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 كلمة شكر وعرفان
لله الدد ز ن ددو  لدديا هولأاوددو لدداقياو اليفددار  وبدده  هبددراو هذ اوددو شددرالما ل  دد  المدد ار  وهلدد    الحمدد 

 ليا الخاوفأو اليجَل والإشفار  فلا  علم الإقسان في هز ال واو و كتد  و  فدي هزا الفدر هأو  سدار  فد ن 
ا  بأ قا ضاوو. وصل  الله عل  بامح ف فضلو  وإن عا   ف ع لِو  و  اعتراض عل   وذ أ ندا وشدفأعنا محمد م

ع   الله ووبيلو  وصفأو مو خلهو وذ أ و  خدامم هق أاودو  وبدأ  هصدفأاوو  المخبديم لالمهدا  المحمدي   فدي 
 الأي  المشهي   ال ز جُمع فأو الأق أاء محت لياوو.

  الددد ز ون ندددا العلددم وا وا ا  ووفهندددا لإممدددا  ىددد ا واقتهددداءم التدد اءم  جدددل جلالدددو للهالشددكر 
 .العمل

 عاوهمدا لنددا فددي  و  عمهمددا   واجتها ىمدا لتعلأمنددا  و وج  دل الشددكر ليالدد ز الكدر مأو  علدد  مرلأتهمددا
 فج اكما الله عني جنة الفر وس. كل و ت وذأو.

شرفة دددداذا المدددددتددددلددد  الأبإان ددددددرفددددلددفدأدددم مددو التددهدد  دددر وا ذتددددرا   همددهدددد   لددخددالددددو الشددكددددر والددعد
مضدددميقا   بدددأرالتلتدددو مدددو جهددد  م ددداو  فدددي التيجأدددو والتبدددحأح و  علددد  مدددا ل {مددد  يقي جمألدددة الددد كتيوا}

 ومنهجأة.
بددتاذا الأالأبددتاذ لل ددراىأم جمددا  و  الأبددام ا هعضدداء لجنددة المنا شددة   همهدد   لالشددكر الخددالو إلدد 

 عمني لدالمراجع المهمدة "فاوس" ال ز  خاصة السأ عما  المكت ة المرك  ة  لالإضافة إل  .(للعلأاء خ  جة
   في هو ات ع   ا.

كمددا همدد فش لتشددكرامي الك أددرا إلدد   السددأ  بددلأماقي محمدد  مدد  ر المشبسددة العميمأددة ا بتشددفاوأة 
الكثأدر. كمدا   هقسد  جمأدع   ذأد  مدا  مدر  دي  إ  ومعلمدت مندو وذرصدوالأختان لاج لالشلف  علد   عمدو 

   ميظفي ى ه المشبسة.
خاصدة هبددام ا السدنة الأولدد   علمندي ذرفددا  هبدام ا ومعلمدأو ومشددا    الشدكر ميصدي  إلدد  كدل مددو

عمأددد   – الددد كتيو لدددو قافلدددة  ددد وو أوالفاضدددل  ووالثاقأدددة مخبدددو مسدددي ش الخددد مات  كمدددا   هقسددد  الأبدددتاذ
 محم . رفلاوال كتيو  -الكلأة 

 وهخددأدددرا  شددكددددرا لدددددكددددددل مددددددو بدددددداعدددددد قددددددددي.
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 مــــدخـــــل:
غير ي ، تز صن صع  لتر ي كبيرة خلال  لعقدين  لأخيرينتدو  لقد شههههههعد لخدما  ادصمي  ل هههههه               

  جام  عدة في زذ  وتمث شهههههههههههعدزم  يتمع   ز م،    ههههههههههه   عم ،  و لاجتممع    لتي و لتدور ي  لالخت هههههههههههم ي 
في  ي للإ م   ل ههههههه ز مك  صههههههه    وأعم ة تبز    لبع  صلإعم،  ملى هههههههمن  أأ صهههههههدور لخو    و   م      

 ملتملي ، و   لد م،ة في تقديم  ادصمي  ل ههههه  تعتبر ص،كز  لعموص    لاسهههههت ههههه مم   بمم  ن  لمؤسههههه هههههمي و    ز م،،
 . لذين يدلبون  لولخمي  لأص مء نعي صلاذ  لم، ى  لذين يلإ دون  لعمن   و 

، ض  لع ،  ت ،ي ن ه  صصع تز يد  لضغوط   ورة غير ص بولخ  على ك  زذه  لمؤس مي في  صن  و 
تدلب  لأص،  ههه،ورة  ملتملي ي، و  لم هههت ههه  ميتز يدة  صهههلا على  لضهههغوط  لم  ذلك  لو مم   نتضهههمع   لمزصلإ  و 

 هههههه  جو ة  ادصمي  لولخمم   و ته   لدب   و ن مم يخص  حت مجم  لم ههههههت  دين لاسههههههتلم    ل هههههه،يع  لمتدلبمي 
 .وص و مي  لمؤس مي  لعموص    لاست  مم    لم تويميمن  كعلى        عم   ل    

 لذ  يعتبر حلق   لوصههههههههه      لم هههههههههت  دين صن ص، هههههههههى ولع    ،  زذه  لم و مي ص تب  لدخول 
 و ملتملي زو  لعلإ هههههه،  لأسههههههمن في ت وين  لا دبما  لأول وص، نق  و   مختلف ص ههههههما ووحد ي  لمؤسهههههه هههههه 

ت  ههههههه  ل و لأخير لديع ، زذ   لأص، يتدلب صن  لقممم  على  لم هههههههت ههههههه  مي  ملازتمم   كث،  ذ   لم تب
ي ههههمز   لخد  ،  لمم  و  هههه،يم وتلإ  م م وتقلإ مته ئته أ  ريم  و لعم  على لىج، ء ي لتقديم خدصمته   هههه   ج د 

    في     جو ة  ادصمي  ل    . ةوص تم،  ةكبير       ه  
 : مشكلة الدراسة

على  ل،غ  صن أ ر ك  ل ههلدمي   ز م،ي  لب ثعم  لمتو صهه  عن  هه،ورة وحتم   تدب     م    و ة في 
ذ  عتمم  أصههلاا  لم ههت هه  مي  ل، صي أأ أحد   تغ ير على عدة لإ لمؤسهه ههمي  لعموص   لل هه  ، ألا   ه وص

  لذ  خير، زذ   لأدخولمجمل    ء  لم تب  لأصمصي  لذ  ي هههههههدلع عل ه عمل م بم تب  لص هههههههتويمي وصلإعم 
   هههه   صبمشهههه، على   دبما ص،ت قي  ل هههه    لعموص   و لذ  يعد    مه  حد و لأخيرة  لمؤث،ةيعد  للبلإ   لأوأ 

 مل   عم    لاشههه،ا  مول زذه  لدر سههه  ص. وفي  هههوء صم    ث،ة على جو ة  ادصمي  ل ههه   ؤ  ز   لعو ص   لم
في تحســـــــ ا خودا اللدماة اللـــــــح ة  ال  ســـــــســـــــة  دخولأداء مكتب ال مســـــــا  ة ما مدى لتمل  : 

 ؟الأختان  اج  الشلف الع وم ة الاستشفائ ة
 ويلإدرج    زذ   ل ؤ ل  ل،م  ي،  لأسئل   ل ،ع    لتمل  :

جو ة  ادص     عم  ز   ،ص  لمؤسهههه هههه   لعموص    لاسههههت هههه مم    لأختمن  مج  مل ههههلف على تدب   -
  ل     على ص توى ص تب  لدخول؟
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ز  زلإمك  ختلاف    تق     لم هههههههههههههت  دين و لموة    و ة  ادص   ل ههههههههههههه     دلال    عم زم على  -
 ص توى ص تب  لدخول؟

 وجو ة  ادصمي  ل    ؟  لدخول لعلالخ     ص تب  زي صم -
ب  ل هههههههه     لمقدص  نعلا على ص ههههههههتوى ص تيختلف تق     لم ههههههههت  دين لأ عم  جو ة  ادصمي ز   -

 ؟ لدخول  مختلاف   لإس،  لعم، و لم توى  لتعل مي له 
 صم زو و لخع    ء ص تب  لدخول  ملمؤس    لعموص    لاست  مم    لأختمن  مج  مل لف؟ -

 ن وذج الدراسة:
لدخول ب  عد  صن  لمتغير ي، ح ث  عد  لبمحث    ء ص تتم  لإمء نموذج  لدر سهههههههه   ملاعتمم  على 

صتغير ص هههههههتق  وجو ة  ادصمي  ل ههههههه    صتغير تم ع، و لب م مي  ل هههههههك ههههههه   كمتغير ي وسههههههه د  ، كمم زو 
 صو ع في  ل     لتملي:

 ن وذج الدراسة الافتراضي
 المتغير التابع                                               ير المستقل      المتغ 

   
                            

 
 

 المتغيرات الوسيطة                                                                   
 
 
 
 
 

 : فرض اةال
  لتمل  :ت عى زذه  لدر س  أأ  ختبمر  ل ،  مي 

 :الفرض اة النظرية .1
مل  في  ل ع  ج  ص هههههههههم ته لدخول صن  و امرج   لم تب و لأ  هههههههههد   لد خل  تدنع ك  صن  لعو ص   -

 .    جو ة  ادصمي  ل     بم ت  ى  لأختمن  مج
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 المستوى التعليمي
الحالة )مريض، 

 مرافق، موظف(



 مـــقـــدمــــة
 

 
4 

ف ، سهههههههههههههو في ة   لأ عم   ام هههههههههههههه  لللو ة تدب   ص مز    لم تب  لأصمصي على ص تب  لدخول -
     جو ة  ادصمي  ل     بم ت  ى  لأختمن  مج.  نض  فيي مز       

 :الفرض اة الإحلائ ة .2
لا يوجد تبثير   ل أح ههههههههمم م لم ههههههههم      ء ص تب  لدخول في   هههههههه  جو ة  ادص   ل هههههههه    في  -

 .(α≤0,1) لمؤس    لعموص    لاست  مم    لأختمن  مج  مل لف علإد ص توى  لدلال  
أح هههههههههمم   لم هههههههههم      ء ص تب  لدخول في   ههههههههه  جو ة  ادصمي لا توجد ن،ولخمي ذ ي  لال   -

 ل ه    تعزى أأ )  لإس،  لعم،،  امل  مص هت  دين، صوة  م،  لم هتوى  لتعل مي(. علإد ص هتوى 
 .(α≤0,1 لدلال  )
 أ   ة الدراسة:

ل عد   أن  لدور  لاستر ت لي  لذ  يحتله ص تب  لقبول في مجمل     ت  ههههههههههههير  لأ  ههههههههههههد   ل    
 ص،   ملغ  لأ   ، و لذ  يجب  ن ي ،ن على ص ههههتوى مختلف  له مك   ل هههه   ، ذلك لأن شههههب    لعلالخمي 
 لد خل   و  امرج   وشههب    لمعلوصمت   و  لاسههتقبمل و لتوج ه و لمد خ    لممل    لتي  ت  ص م   زمص  في صعم  

 في  لتق     لدلخ   للإ ههههههههم مي  لعلاج -دأذ  صم تم    معم   هههههههه   ج –زذ   لم تب ت ههههههههمز    هههههههه   كبير 
و لاسهههههههت ههههههه مء صن جع  وكذ  في   ههههههه     دبمعمي ج دة لدى ص هههههههتعملي  لم،ن   ل ههههههه ي.  كمم  ن زذ  

ق   لوصههه  حل وزو- لأصمصي لم تب -عل ه  كم يم م ب  و لذ  يدل  لم تب يعد  لو جع   لأوأ للمؤسههه ههه  
  ههههي  لذ  يون، ويقد   لمعلوصمي لمن يحتمجعم، و ملتملي نعو  لمحد   ل،م و لمؤسهههه هههه  وزو   ص ههههتعملي  لم،ن  

 .     دينيتولد علإد  لم ت و لأخير  لذ للا دبما  لأول 
 :الدراسةأ داف 
في   هههههههههه  جو ة  ادصمي   لدخولصدى ص ههههههههههم      ء ص تب صع،ن  زذه  لدر سهههههههههه  أأ  تهدف 

 زد ف  لتمل  :وعل ه يم لإلإم  ديد  لأ . مل لف  ل      ملمؤس    لعموص    لاست  مم    لأختمن  مج
 ختمن  مج؛ملمؤس    لعموص    لاست  مم    لأ  دخولوصف و ل      ء ص تب  ل -
 وصعمم حديثم صدخلاع،ض وصلإملخ ههه   لم مز    لم،تبد   م و ة في  لمؤسههه هههمي  ل ههه   ،  لذ  يعتبر  -

 في  لمؤس مي  لعموص   لل   ؛
 ههههههمي  لعموص    لمؤسهههههه جم ع  لخ ههههههم  ص ههههههما   و ة في لأ عم     د تدب   ل  ،    امج   ل بيرة أأ  -

 ؛ لاست  مم  
 .صمصي على ص تب  لدخول بم ت  ى  لأختمن  مجأص م    تدب   ص مز    لم تب  لأ  ر س  -
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  خت مر زذ   لمو وا للأسبمب  لتمل  : ي،جعأسباب اخت ار ال وضوع: 
 :ال برراة ال وضوع ة -أ

في   هههههههه  جو ة  ادصمي  ل هههههههه    في  لمؤسهههههههه ههههههههمي  لعموص    دخوليعتبر صدخ   ور ص تب  ل -
لعملي    لم ههههههههتوى خمصههههههههم في  لعقد  لمم ههههههههي على  زتممصم لم تلقى لمد خ   لتي  كث، لل هههههههه   صن 

 و لأكم  .
على  ر سهه  ص تب  لدخول صن   م ب  لوصهه ي نقذ، لذلك جمءي  لخت ههمر ت،ك ز  غلب    لبمحث   -

دخول على ص تب  لتعزيز ثقمن    و ة في زذه  لدر سههههههه  كم مول  للم هههههههم   في  لب و  في مجمل 
 ؛ لاست  مم   لمؤس مي  لعموص   ص توى 

محدو ي  عد   لدر سههههههههههههههمي )على حد عل   لبمحث(  لتي تت د  عن  لدور  لذ  يم ن  ن يلعبه  -
 في     جو ة  ادص  في  لم ت   مي   ز م،ي ؛دخول ص تب  ل

يم ن  ن ت  د زذه  لدر س   ل لدمي  لم ،ن  على لخدما  ل     م ز م، في  لولخوف على  حد  ز   -
 لعو ص   لمؤث،ة على جو ة  ادص   ل ههههههههههههه   ، وأص م    تدب    ع   لمقترحمي لت ع      ء ص تب 

 على تدب   ج د للإ م  جو ة  ادص   ل    ؛ مل     لذ  ي معد  دخول ل
 ال برراة الشلل ة: -ب

ع   لم توى  ل ك ي وكذ  لب على-ن ي ون زذ   لمو وا نم   لدر سمي وبحو  ص د      خ،ى   -
صن  ون شههك سههتث،  وتتعم  في مختلف جو  ب  ههممن جو ة  ادصمي  ل هه    في   لتي- لمعتم 

  لم ت   مي   ز م،ي .   
 لعم    و لخع  ادصمي  ل هههههههه   ، و لذ  ي ههههههههتوجب عل لإم تلإوي، و لاسههههههههعم  في تقديم ص،جع أ ر كلإم  -

دصمي  مل     لذ  ي معد على تقديم خ دخولي ترشد  ه في نع  سيرورة وت ع      ء ص تب  ل
 ص    ذ ي جو ة عمل  ؛

 حدود الدراسة: 
 تمثل  حدو   لدر س  ن مم يلي: 

تم وري  لدر س  حول ص م      ء ص تب  لدخول في     جو ة  ادص  : الحدود ال وضوع ة العل  ة
  ل     صن وجع    ،  لم ت  دين و لموة    ملمؤس    لعموص    لاست  مم    لأختمن  مج  مل لف.

 :  ج،ي   لدر س  على  لمؤس    لعموص    لاست  مم    لأختمن  مج  مل لف.الحدود ال كان ة
، كمم  د ي نترة 2018-20017صتدي  ر سههههههههه   لمو هههههههههوا خلال  ل هههههههههلإ    مصع   :  الحدود الزمان ة

 .2018صمرن  21أأ  01 لتر ص وتو يع  لاستب من صن 
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 ال نهج ال ستلدم في الدراسة:
ت وين  لى مر  للإ ،  للب ث تم  لاعتمم  على صلإعج ي ههههههههههتلإد في جوز،ه على  لوصههههههههههف و لت ل   وزو  .1

مللغ     لمتعلق  بمو ههههههههوا  لب ث صن  لم ههههههههم ر  لثم وي   لمتمثل  في  لم، جع  يعتمد على تجم ع  لمم ة  لعلم 
 لع،  هه  و لأجلإب هه ،  لههدوريههمي،  ل،سهههههههههههههههممهه  و لأ ،وحههمي   ههمصع هه  و لمعلإ هه ،  لملتق ههمي و للإههدو ي و للو مع 

  لتلإ  م   وغيرزم.
 خلال: لق م   ملدر س   لم د    ، وذلك لتونير  لب م مي صن  لم م ر  لأول   صن  .2

 لملاح    ل ك    و لمقم لاي صع  لأ بمء و لدملخ  شبه  لدبي و لدملخ   لى  ر ، وفي  ع   لأح من  -
  لم، ى  لو ندين أأ ص تب  لدخول  ملمؤس  .

ت هههم    وع  صن  لاسهههتب من، و حد صوجه للم، هههى، و لثمم صوجه للموة   )  بمء، شهههبه  ب  ،  -
 وأ  ري (.

لوصههه ي  لت ل لي في  لدر سههه ،  ملى هههمن  لبع   لأسهههمل ب  لىح هههمم   لت ل    سهههتكد   لدملب  لملإعج   .3
   م مي  لدر س   لم د    .

 الدراساة السا قة:  
في حدو  صم بحث ن ه  لبمحث نإن عد  لخل   صن  لدر سهههههمي  لتي تلإمول  زذ   لمو هههههوا خمصههههه  في 

لإمولهمم   ز م،ي ، ح ث يوجد ص،جع  تشههههههههههقه  لأول و  لمتعل  بم تب  لدخول في  لم ههههههههههت هههههههههه  مي  لعموص   
 وثلا  ص، جع  خ،ى على ص هههههتوى  لمدرسههههه   لو لإ   لل ههههه    لعموص  ،  محثمن في  لمدرسههههه   لو لإ   ل،  رة،

 لمتعل  و  صم في  ل ههههههههههه   لثمم في   مصعمي   ز م،ي .  -في حدو  عل   لبمحث–وغ مب صث  زذه  لدر سههههههههههه  
ة  ادص  تلك  لم،تبد   در س    عم  جو  لبمحث  ست ف صلإعم  ة ادصمي  ل     نعلإمك ص، جع كثير  بجو ة

  ل     صن وجع    ،  لم ت  دين. 
 ث في  لب: تلإ    ص تب  لدخول خ هههههوصهههههم صع تبع   م   لتعملخد  علإو ن إســــ اع لصــــ   دراســــة  .1

ح ث تدور  2004/2005م   لدر سههههههههههههي  لأصهههههههههههه  صذك،ة امي   لتر ص  ملمدرسهههههههههههه   لو لإ   ل،  رة للع
 و  ،   لتدور ي، و ز    هههم مته شههه مل ته حول  لتلإ     املي لم تب  لدخول لخب  تبع  للإعج  لتعملخد  

 لتي عمشهههتعم  لمؤسههه هههمي  لعموص   لل ههه   وصم  لمق هههو   ملتعملخد وك ف سههه ؤث، على  لإ   وصعم  ص تب 
 . تب ل تممشى صع  لت ولاي  لدمرم  لدخول صع أ ر ج  ع   لمقترحمي لتدوي، زذ   لم

صذك،ة امي   لدر س   ملمدرس   لو لإ   ، le bureau des entrée د  عنوانطا وش مولو دراسة  .2
، وتدور  شهههههههههههه مل ته حول صم زو  لتلإ     املي لم تب 2004/2005ل،  رة خلال  لعم   لدر سههههههههههههي 

مول ن عم وصهههههههف ، ح ث تلإزي  لتغ ير ي  لو جب  لمو كب  تدب   صلإعج  لتعملخد ي هههههههير وصم لدخول وك ف 
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عم  لم تب  لدخول وع،ج على جمل  صن  للإ ههههههوص  ل ههههههم رة تدب    للإعج  لتعملخد  في  لم ههههههت هههههه  مي 
  لعموص  . 

 ،ر  ع فاط ة الز راء  عنوان الع قاة الإنسان ة   كتب الدخول حالة القطاع اللحي أولاد خ ل .3
ة تخ،ج للإ   شهههههعم ة صم  عد  لتدرج  لمتك هههههص  ملمدرسههههه   لو لإ   لل ههههه    لعموص   للعم   لدر سهههههي صذك، 

، ح ههث  ههدثهه   لبههمحثهه  في  لمب ههث  لأول صلإعههم عن ص عو  ص تههب  لههدخول  ههملتد،  2002/2003
أأ تلإ  مه  لد خلي وصعمصه و   ههههههههههههدته ب ذ ك، وفي  لمب ث  لثمم تلإمول  ص عو   لعلالخمي  لى  ههههههههههههم    
 ملم تب، وفي  لمب ث  لثملث تد،لخ  أأ  لدر سههههههههههههه   لم د      لمتعلق   ملعلالخمي  لى  هههههههههههههم      خ  زذ  
 لم تب  لإمء على  تممج  لاسههههههتب من ح ث توصههههههل   لبمحث  أأ   ه زلإمك تق ههههههير كبير وعد   زتمم  صن 

لتعمص    ،ف صوة ي  لقدما  ل ههههه ي وصن  هههههملإع  صوة ي ص تب  لدخول  ملعلالخمي  لى  هههههم    في 
صع  لم، هههى. وعلى  لعمو  زي  ر سههه  تقت ههه، على   م ب  للإ ،  نقذ صع  لعل   ام لم تق   ملت  ههه   

  لدلخ   لمعم  زذ   لم تب.
صذك،ة  ،الأطرش خ ال  عنوان مكتب الدخول وتحدياة التغ  ر في ظل إصـــــ   ال ســـــتشـــــف اة .4

ل ههههههههههه    لعموص   للعم   لدر سههههههههههي تخ،ج للإ   شهههههههههههعم ة صم  عد  لتدرج  لمتك هههههههههههص  ملمدرسههههههههههه   لو لإ   ل
، ح ث تد،   لبمحث صقدص  حول ص تب  لدخول و ديمي  لتغ ير  لتي لخ ههههههههههههههد  م 2002/2003

وذلك   في  لمؤسهههه ههههمي  لعموص   لل هههه    la contractualisation هههه،ورة تبع  للإعج  لتعملخد  
تممعي  دف ن  لاجصن  ج   لت    في ت ههههه ير  لعلالخمي  لوة         لم هههههت ههههه  مي وز ئمي  لضهههههمم

ت هههههههههع    ا هههههههههول على  ل،عمي   ل ههههههههه    للم، هههههههههى صن جع  وصن جع   خ،ى   ههههههههه   أي،   ي لهذه 
 لم ههههت هههه  مي يم ن  ن ت ههههتغلعم في   هههه  خدصمتهم. كمم تلإمول  ملت  هههه    لمؤشهههه، ي  لىح ههههمم    لتي 

 ت تعملعم في تق       دتعم  ل    .
ر ة دراســـــــــة حالة ت –في إرســـــــــاء النهج التعاقد   مكتب الدخول ودوره  عنوان عز الديا حرا ي .5

صذك،ة تخ،ج للإ   شههعم ة صم  عد  لتدرج  لمتك ههص  ملمدرسهه   لو لإ   لل هه    القطاع اللــحي  ال غ ر،
، ح ث ع،ج على تدور تموي  لخدما  ل ههههه   صلإذ  لاسهههههتقلال أأ غمي  2006 لعموص   للعم   لدر سهههههي 

    لم،تبد   مللإعج  لتعملخد ، ل تد،  أأ  ور ص تب  لدخولسهههلإ   لدر سههه ، ل تلإمول  لم مز    لأسهههمسههه 
في أرسمء  للإعج  لتعملخد   ين تلإمول  لتع،يف  ذ   لم تب و  لأ  د   لتي يقو   م وز  له  لتلإ  مي، ل 
حمول أ ر ج  ع   لم مز    اديث   لتي صن شههههبام  ن ت ههههمعد زذ   لم تب صن ع هههه، ته وذلك  ضهههه،ورة 

  مي  لىعلا  و لات مل في ت  ير مختلف    دته. وفي  لدر س   لم د     لهذه  لمذك،ة تلإمولمحمكمة ت لإولوج
 لبمحث تقديم  لمؤس   مح   لدر س  وصلإعل    لعم   مللإعج  لتعملخد  بح    ن زذه  لمؤس   زي  حد 
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صن  ز  و  لمؤسهههههههه ههههههههمي  لتي  ختمرتهم و  رة  ل هههههههه   ب ذ ك للبدء في  لت ضههههههههير لتدب    للإعج  لتعملخد . 
 للإتممج  لتي   رجعم  لبمحث زي  لتعم ش  لدوي   لذ   مل زذ   لم تب و لخت ههههههههههههههمره نقذ على جم ع 
وت،ت ب وتخزين و رسهههههههمل  لمعلوصمي  لمتعلق   ملم، هههههههى ألا  ن حتم    ل ،وف  لالخت هههههههم ي    ديدة للبلا  

ن ؤس    ل     ص جبري لخدما  ل    على أج، ء أصلاحمي على زذ   لم تب صن  ج   للإعوض  ملم
 مح    لت ههه ير و لتموي  بح   زو  لمكول عن ت ههه ير  لملف  لدبي و لى  ر  للم،ي  و لتي على  سهههمسهههعم 

 يت  تموي   لمؤس    ل    .
وتختلف  ر سههتلإم عن  لدر سههمي  ل ههم ق  صن ح ث  ختلاف  ادو   لم م    و لزصم    للدر سهه ، وكذ  

 ل ههههههههههههه    ومحمول  أيجم  علالخ    لإعم و      ء ص تب  لدخول صن خلال  لتد،  أأ ص مز   جو ة  ادص  
 لأ عم   ادص  لللو ة وزو  لأص،  لذ  غمب على جم ع  لدر سههههههمي  ل ههههههم ق ،  مز ك عن  لوصههههههف  لدلخ   
و لملإعلي لأ  ء ص تب  لدخول وكذ  حد ث   لمعلوصمي  لمتعلق   ه لأن  غلب  لدر سههههههمي كم   لخب  صههههههدور 

 .2006لإ م  لعم  زذ   لم تب صم عد   ر سهههههههههههههه   لبمحث عز  لدين ح،    لتي كم   سهههههههههههههلإ   لتعل م   لم
 ملى هههههمن  أأ ذلك تتم ز زذه  لدر سههههه  كوام  مول ل    لا تبمه أأ  ههههه،ورة  لازتمم  ص تب  لدخول لأن 

 .   ص ،وا لتدب    و     جو ة  ادصمي  ل     ألا ويجب  ن يلإدل  ويلإتعي صن ص تب  لدخول
   كل الدراسة:

 ل ذ تتلإق    لدر س  أأ ن ل   ثلإ ،  تلإمول في  ل     لأول أش مل   جو ة  ادص   ل    ،  
 لضوء على ص عو   ادص   ل     وخ مم عم،  ملى من  أأ ع،ض ص عو  جو ة  ادص   ل     و  عم زم 

عو  في  لم ههههههههههت هههههههههه  مي، صن خلال ص و لعو ص   لمؤث،ة عل ه و ،  لخ مسههههههههههعم، ل  لتد،  أأ ص تب  لدخول 
 لم تب  لأصمصي في  لمؤسههه هههمي  ادص   و لتدور  لتمريخي لم تب  لدخول، ل  لا تقمل أأ  لأسهههمل ب  ل م   

 و للإوع   لمتم ع     مه.
ن مم يلإملخش  ل  هههههههه   لثمم  لدر سهههههههه   لم د    ، وذلك صن خلال  لوصههههههههف  لدلخ   لممز    لمؤسهههههههه هههههههه   

مح   لدر سهه ، وو لخع ص تب  لدخول ن عم  د ي  صن  ل ههلإد  لقم وم له ومختلف وةمم ه   لعموص    لاسههت هه مم  
 لى  ري  و لممل   و لىح ههههمم   و لى  ههههم   ، ل كتت  زذ   ل  هههه  بمعم   صدى ص ههههم      ء ص تب  لدخول في 

 ستب من.      جو ة  ادص   ل     لدى ع لإ  صن  لم ت  دين و لموة  ،  ملاعتمم  على  تممج  لا
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 تـمـهــــيــد
ت سمحه  الخصويحة    حت املامح  لنظام الجودة في مجال الخدمات الصحية  صصويحة  يرةح ةأ م سمح   حا

 م مسححمدةدام مححم سمححه   أ سححاس اححوان يرححا وا ملخححدما الخدمحح  الصححية   ومصححته  احح ير   م صصححا  مححا اإ
حومات في إ احححححان اواـححححد الخدمحح  رمى،ححرأ مححىالجلخهأ الج  ححو بأ لححهلد دححد ت اللداححد مححم ا نظ ححححات ما  حححح
ااححح  الصحححية أ اىيرحححل لجة حححا في ا لخحححام ا مل ـصحححر ا حححىا  إ،حححالج  إلج الجوا حححي الدنةححح   أصايحححح  دحححنظ  لحححودة الىـ

اا  الصية .   ماإدا ا  مالم نولولة  في مجال الخديم صدمات الىـ
  ا  محي م ظحىا  يةحم ا  س ا سمشدةات اض   اسام ممحدات ـداحدة محم دةن حا م محي الحدصولأ 

ا ماما في ا ؤاسات الخدمة  مالهي البر ـنت في ا سمشدةات   مي الدصولأ حةث المبر ذم  ية  دالغ  
  ححححت اشحححح   حصلخحححح  الويحححح  دححححه ا ححححىا  معمصححححته مصححححاا ا سمشححححدر مسمححححو ا لةححححا  ا مل ما صحححح  ا ححححدد 

صر سمها ا ااس اوف انااش سمها الدص  ا ةيثه  لا طةاـات ا سمدةدام حول لودة الخدم  الصية . مـ
 المالةه:
 جودة الخدمة الصحية؛ -1
 مكتب الدخول في المستشفيات. -2
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 جودة الخدمة الصحية -1-1
صححي  قححةا مقححاقدأ قححةا   ححت الإس ا ححداث ـححم مو،ححو  لححودة الخدمحح  الصححية  في ا ؤاسححات 

ا ـصر ا سحمدةدام ما ل ااا  ادمح دادا ماالا مم الةيث النظىي في مضامه الجودة م دلادسما مطىق اةاا ا
لححت زةلااححت ماةااححاات متخلةححات  مصححته إلج حححد يرةحح  مححا الجا ححي أ مقححاقد  س اطححا  الصححي  مححم سمححه  الخدمحح 

اححنيامل في سمححها ا ةيححث  س  ميححدو ـححم مد ححوم الخدمحح  الصححية   ملهححها. النظححىي في اطةةححا لححودة الخدمحح 
مد حححوم لحححودة الخدمححح  الصحححية  م دلادسمحححا  منحححامل  مصصاقصححح ا ا ملحححددة الحححن بةلسمحححا ـحححم دحححااا الخحححدماتأ م

 ماللوام  ا ؤثىة ـصة ا. ا ومصد 
 مفهوم الخدمة الصحية وخصائصها  -1-1-1

مصصاقصح ا  اة  الةدن في تحداد مد وم الخدم  الصية  يجي  س  منامل دش   ـحام الىاحته الخدمح 
 م  لىج ـصر الىاته الخدم  الصية  مزةلا ا.

 ي  شحا   م ااحاأ  م مندلح  »ـصحر  احا:  الخدمح  PHILIP KOTLERيرحواصى لجصةحي   ـىلجحت
س ا مال ا مالخحده ا احد  الخدم ا طىف ما لطىف تخصى ما وس  اااا غ  مص وا  ملا انمج ـن ا  ا  مص ة  م 

 .1«ا وس مىاةط  نمج مادي  م لا ا وس مىاةطا دت
سمحححا  ي  شحححا   م اصسحححص  محححم »دأاحححا:  2000ـححام  لجلىلج حححا GRONOOS مححا غىم حححوس 

ا سحم صد  محا المداـح ا  شط  ذات طةةل  غ  مص وا  في اللادة مل م لةس ،ىم اا  س يحدو ـحم طىاحا 
 .2«مموظدا الخدم   م ا وا د ا ادا   م السصا  م ا  ظ   مالن ام  الخده ا يريصول  شاير  الل ة 

 الخدمحح  الجححوسمى ماللنايححى دححه SHOSTACKمفي مسححلر لملىاححته الخدمحح أ مةححلت قواححما  
اـم اد  لملىاته الخدمح أ لجحالجوسمى في ـحىلخ الخدمح  الم ةةل سمو  ااس ه م  إس سمهاا ةط  بهاأ حةث الخول 

ا وىلات الضحىم ا   ؤاسح  الخدمح  مالحن اسحم دف الخحديم منحالجا غح  طسواح  امطصحا إلة حا »سمو ـةا ة ـم 
  «ا سمدةدمس

ا اداححح أ لجحححنذا يرا ححح   لصودمححح   احححا الخا احححا محححا السحححصاSHOSTACK ما  حححم  يةححح  الىاحححته
غحح  ا سواحح  سمححا الغالةحح   م السححاقدة في اللححىلخأ لجححنس ذلححد الحح   اححا صدمحح   يرثححى زححا سمححا اححصل   الجوا ححي

 3مالل س ييةح.

                                                 
1 P. Kotler, K. Keller, D. manceau, B. Dubois, « marketing management », 12eme édition, édition 

spéciale, publié par Pearson éducation, paris, 2006, P462. 

 .18أ ص2005سماني حامد الض و أ اسواا الخدماتأ الطةل  الثا ة أ دا  ماق  لصنشى مالموأااأ ـ اسأ ا  دسأ  2 
 .191ا  الةاأم ي اللص ة  لصنشى مالموأااأ ـ اسأ ا  دسأ صأ د2007حمةد الطاقا متخصىمسأ ا اس اللص ة  لصمسواا ا داثأ طةل   3
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جمةا النشاطات مالل صةات الن تحلخا الى،ا ماللخةول لحد  ا سحم صد ملخادح  »ماد ـىلج  ـصر  اا: 
 «.ثمم مدمس  س امض م الخده ا  ي صطأ

دى،حر ا شح ي يجحي  س  اإقحا ة إلج يرحوس الخدمح  ل حا تحظحر الملىاحته سمحوا  ةحل في سمحها  مالشان 
أ مسمحها الخدم دمس صطأأ مللح  سمحها ا محى احبرأ دالخدمح  الصحية   يرثحى محم  ي مجحال تخصحى الخحدم دحت الخحدمات

إدا ي مسمحححو ذحححد ذااحححت هثححح  ااححح ااةعة  مملخدمححح  في الل ححح  ا أالححح  اأيرةحححد مسحححأل  الجحححودة في الخحححديم الخدمححح 
  4لص ؤاس  الصية  ـند الخده ا لصودمات الصية  لص واطنه.

 ممم  سم  صصاقص الخدمات الن بةلسما ـم السصا سما:
: المححححبر سمححححه  الخايححححة  ا يرثححححى بةححححلا مالححححن بثحححح  الدححححىق ا اااححححا مالجححححوسمىي دححححه السححححصا للاملموســــيةا -

بهاأ  م  اـ ا اة  قىاق ا لهلد لجنس  مدالمالي لا ه م  ؤا  الخدم   م اهما ا  م اإحساس .مالخدمات
  5م    ملخدم الخدم  سما للص ا مص وا  دطىالخ   م دأصى .

ملصمغصي ـصر سمه  الصلود  متحوا  حال  ـدم ا ص واحة  إلج مص واحة أ اصعحأ مسحواو الخدمح  إلج        
 م الخححديم  قححةان  داحح إ،ححدان  قححةان  م  مححوأ مص واحح  لصملةحح  ـححم لححودة الخدمحح أ مثحح  الاسمم ححام دالةة حح  ا ا

 6دلداقن    م ـ  ق  .رقويرولاا أ  أسما ...ب مسمه  البر ـم مد  اسمم ام اللخاق ه ـصر الخديم الخدم  
: دسححةي  س لحححودة الخدمحح  الم حححد ـصححر محححم الخححدم اأ ممحححتأ م اححمأ م حححمأ لجالخحححدمات 7عــدم التنـــا   -

أ لحححها اولححححد اةحححاام رـححححدم  مصحححته اصم لجحححا يرةحححح اأ حةحححث  س ا مال ححححا مااحححم  ير ا اححححم  في ماححح  ماحححححد
 المعا سب في  دان الخدم .

ــــة دو عــــدم ا  فصــــال - : في حححححه  س السححححصا اححححم  ا مال ححححا  ملاأ م اححححم   لان ححححاأ م صحححح ا اةححححا  التلازمي
حةححث اولححد اللداححد مححم الخححدمات ماسححم صدأ لجححنس الخححدمات اةححا   ملا م انححمج ماسححم صد دشحح   تخني. 

 8مدادة من اأ يرملخديم الاامشا ةأ ا  ا أ ا عل في الدنادق.يجي  س ا وس الل ة  مولودا لجلصةا ل ا
 م  لان ححاأ  م  ه ححم حصححىسما : دسححةي الطةةلحح  غحح  ا ص واحح  لصوححدماتأ لجن ححت لا9غيــق باةلــة للتخــ    -

إـحادة ااحمل الها. ماملححىلخ جمةحا   حوا  الخححدمات لصدنحان  عحىد الا م ححان محم الخحده اأ مسمححها محا يجلح  مححم 
  مش ص  يرة ة. صة االطصي ا مهدهب ـ

                                                 
 . 57-56أ دا  الةاأم ي اللص ة  لصنشى مالموأااأ ـ اسأ ا  دسأ ص2005ثامى اااى الة ىيأ إدا ة ا سمشدةاتأ طةل   4
 .78أ ص2008 حمد الىحوماأ اسواا الخدمات ا الة أ دا  إثىان لصنشى مالموأااأ ـ اسأ ا  دسأ مى الة ىي م اث 5
 .40أ ص2009حمةد الطاقا مدش  الل قأ اسواا الخدماتأ الطةل  اللىدة أ دا  الةاأم ي اللص ة  لصنشى مالموأااأ ـ اسأ ا  دسأ  6
 .43 دس ا ىلاأ ص 7
 .41 دس ا ىلاأ ص 8
 .21أ ص2005 دسأ سماني حامد الض و أ اسواا الخدماتأ الطةل  الثالث أ دا  ماق  لصنشى مالموأااأ ـ اسأ ا  9
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 :تعق ف الخدمة الصحية -1-1-1-1
النظححححام الصححححيا دأير صححححت  إلج اطىانححححاا ححححداث ـححححم الصححححي   مححححى في غااحححح  ا يةحححح أ صصويححححا إذا  

ةحح  مير أأ مسمححو ممنححو  دححه اللححام مالخححاصماللخطاـححات ا مدصصحح  لجةححت  يححا انلخسحح  إلج  لححلان حسححي د لحح  م وـ
اصحنةدات ا حوا د الةشحىا  اللامصح  لجةحت  محم  احةح مللخحد محى  الخدمات الصحية  ا لخدمح أ مفي  دحس الواح  سمحو 

ماإم ا ةات ا الة  الن يحمال اأ ل م إذا حدد ا الهدف مم ير  سمها لجسوف اس   ا    . مام ث  الهدف 
 س ا ححوس الخححدمات الصححية  ممححولجىة م س ا ححوس الويححول إلة ححا ز نححا يرححا اصححةح يححي  النححاس لةححدة. حةححث 

لخصةحا مالم اـةحا »الصي  دأاا:  ـىلج  منظ   الصي  اللا ة  الصي  سما حال  مم ايرم ال الس م  دد ةا مـ
 10«م اللعلأ مسما حا  اااا مم حلخوق الا ساس لا مجىد ا لدام ا ىلخ 

ـةححا ة ـححم جمةححا الخححدماتأ الححن الخححدم ا اللخطححا  الصححيا ـصححر مسححمو  »الححىف الخدمحح  الصححية  دأاححا:  -
أ  م إ مالةحح  مثحح  ا مححاج مالةة حح مااقةحح  مول حح  لص عم ححا  الدملحح  اححوان يرا حح  ـ لةحح  مول حح  لصدححىدأ  م

ا دماححح  ما سميضحححىات الطةةححح  ما ل حححلة الملواضحححة  مغ سمحححاأ بهحححدف  لجحححا ا سحححمو  الصحححيا لص حححواطنه 
 11«مـ ل   ممااام   مم ا مىالخ ا لدا 

لة طةةححح  حححححمحححم  ل   حححححواحح حححصحححات ا ححححححعححمحح نححالخحححدمات الل لةححح  مالوااقةححح  مالسمحححها الملىاحححته اشححح  إلج 
 .تحسه ا سمو  الصيا لص واطنه مالةة   بهدفا ول   لصدىد مالمجم ا مغ سماأ 

ا مغحح  ا ص واحح  مالححن تحلخححا إقححةاـ مححلاج مم امحح  مححم اللنايححى ا ص واحح : »إلا سمححامححا الخدمحح  الصححية   -
 12«م ،ا ملةنا لص سمدةد

مل صححيا دححدل الخدمحح  الصححية أ مالححىف ا الفي حححه ادضحح  ز لجححوأي مححهيرو  ز ااححمل ال لدحح  ا نححمج  -
ا ص واحح أ مالححن تحلخححا إقححةاـا م ،ححان   ما صححى  غحح مم امحح  مححم اللنايححى ا اداحح  ا ص واحح   مححلاج»دأ ححت: 

 13«مله لص سمدةد
 م ا قادا  م ادص  طةةاأ انحمج ـنحت  الل ج ا لخدم لص ى،ر اوان  يراس اشوةصا»الخدم  الصية  سما:  -

حا . 14«ا ى،ر م حا احؤمل  س ا حوس ذالح  يحية   لجضح   ،ا ما مدا  مم اة  مسمحها الملىاحته اىقحد ا  وـ

                                                 
ـمةححا ـاقشحح أ مححهيرىة  ححىج لنةحح  قحح ادة ا السححم  دلنححواسز لححودة الخححدمات الصححية  في ا ؤاسححات الل ومةحح  الجلاقححححىا ز  ححصححححص اسححححواا 10

صوم المسة  ماللصوم المعا ا أ لامل   دو د ى دصلخااد دمص ساسأ ان    .33أ ص 2012دمليأ يرصة  اللصوم الاامصادا  مـ
أ ص 2009-2008ةةصحح  ز اطةةححا إدا ة الجححودة الشححامص  في ا ؤاسححات الصححية زأ مححهيرىة مالسححم أ لاملحح  منمححو ي دلخسححنطةن أ يريةصحح     11
37. 

 198أ ص1998مهيرو  لجوأي قلةاسأ اسواا الخدمات الصية أ الطةل  ا ملجأ إا ا  لصنشى مالموأااأ اللخاسمىةأ مصىأ  12
 .39أ ص2008-2007لامل  الجلاقىأ  أاسات الصية  الل ومة زأ  طىمح  ديرمو ا ـدماس مىالقأ زمااا لودة الخدمات في ا ؤ  13
 .168أ ص2005ثامى اااى الة ىيأ اسواا الخدمات الصية أ دا  الةاأم ي اللص ة  لصنشى مالموأااأ ـ اسأ ا  دسأ  14
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محححا إلج  س الخدمححح  الصحححية  امضححح م صدمححح  لحححوسمى مسمحححا احححدص  الطةةحححي مدلححح  الخحححدمات الم  ةصةححح  
 ا ىلوة. ل  تحلخةا ا ندل  ا ساـدة مم 

امصلخاسمححا ـنححد حصححولت ـصححر  م مج ححو  ا نححالجا الححن الخححدم لص سححمدةد الححن  ا ندلحح »سمححا: الخدمحح  الصححية   -
مالحن تحلخحا لحت حالح  م م صح  محم السح م  الجسح ا ة  مالللخصةح  مالالم اـةح أ ملحةس لجلخحط ـح ج  أالخدم 

ح  مىيرةح  محم الخحدمات  .15«ا مىالخ ماللص  امةه مم سمها الملىاته   ت المبر الخدمح  الصحية  سمحا مج وـ
لاامشححا ة الندسححة  ـنححد اصلخححا اللحح ج ميرححها مدالمححالي انححد ج ،حح ن ا صححدمات االححن تحلخححا مندلحح  مم امصحح  

 صدمات المغها  مالدندا  داص  ا ؤاس  الصية .
اا  الطةة  ال  الخدم  » أس: مسمنا  مم اى  د - م الخدمات الل لة   م الاامشداقة   م المشوةصة   الىـ

الطةةحي لشحوص  الن الخدم ا  حد  ـضان الدىاا الطبي إلج لجىد  م  يرثحى محم  لجحىاد المجم حاأ مثح  ملالجح 
مححىا  اححوان يرححاس ذلححد في ـةاداححت الخايحح   م في اللةححادات الخا لةحح  لص سمشححدر ا  ححوماأ  م اللنااحح  
الم ىاضححة   م ا   ةحح  الححن الخححدم ا ا  ى،حح  لص ححىا أ  م الميالةحح  المشوةصححة  الححن الخححدم ا في ا ومححبر 

ااح  يحي لشوص ما  م للدة  قواصأ غ   ااح  الطةةح  احد الخحدم  ـ س الطةةحي  ة  مااقةح أ حةحث س الىـ
س الخحدم لحت او،حةيات مملصومحات ححول محىلخ محا مطحىق ا مشحا   مطحىق  الهي الحا  قوصحا محا ه حم 
اا  الوااا  منت لمعني الواو  لجةت  اا  الصية  إلج لا ي الىـ في ا سملخة  مدهلد الخوم الطةةي ددم  الىـ

 .16«الطةة 
مإم ا ةح    ـحم ا د حوم الل صحا لصودمح  الصحية  ت لان دأيرثى ادصحة  ا  ح  ـصر سمها الملىاتهأ 
ا  ى،ح  لجلخحط في الخحده   لصودمح  الصحية    يرحل ـصحر الطةةحي م  أ غ    حتالخده ا في اللخطاـه اللام مالخاص

  س سمنا  صدمات المصواى دا قل  مالن الد للن  م  ا في ملاج الخدم  الصية .أ ت  سا د ير ا 
 إس الخدمح نا ا موا،ححل  لحدا في إدا ة ا سمححشحححدةات  سححمطةا الحححلخول مذ   مطاللمنا الةسةط أ مصححبرا

الن اث م غ  مص وا أ ا دالااملا   ـصر ـنايى مص وا  م اصد ا  شط  ا م امص  لجة ا دةن »الصية  سما: 
 مااقةحح  أ مححم صحح ل اححداد متحسححةن ا ااححملاد اـالجةحح  النححاس الةد ةحح  مالندسححة  مالالم اـةحح  ما الجظحح  ـصة ححا م 

مححح  ممؤاسححات ـامحححؤسمصه دة ححم  أ الخحححدم ا  لجححىاد م   لجححىاد المجم حححااأسمةصةححح  اطةححا ـصحححر ماشوةصححة  مـ لةحح  م 
 « ص اامصاي  في إطا  اداـ  إ ساني م 

 ماامنمالا مم الملا اته السادلخ   سمطةا اصنةته الخدمات الصية  إلج ما اصا:

                                                 
   ،ا اللدحاقم ـن حاأ د ااح  مةدا ةح  في ا ؤاسحات الهام يحةامي م لةصر دوحدادأ م ا  ذثة  دلنواس ز الخةة  لودة الخدمات الصية  ممسمو  15

 .319أ ص14/2014الاامشداقة  الخاي  دةاان زأ مجص  الةاحث اللدد

اا  الصية  ا ملة أ الطةل  الاملجأ دا  الةاأم ي لصنشى مالموأااأ ـ اسأ ا  دسأ  16  .11أ ص2000ـةد المجةد الشاـى متخصىمسأ الىـ
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لخححان ا مححىالخ ما ححوادوأ مال شححته ـححم اا»مسمححا اصححد الل صةححات ا وطححط لهححا بهححدف : خــدمات وبائيــة -
ا ى،ة  في الوا  ا نااي  نا حدمو ا ىلخأ ما ةصول  دمس اداا  ا ىلخ لد  حدمثت اداداا ا ـىالخ 

ير ا لان في ا شىم  الم  ةدي للخا وس الصي  الجداحد م . 17«للآثا  ا لمن  متحلخةلخا إـادة ا ةةته اصة 
ـ ححال الىامةحح  إلج الملخصححةص مححم  ثححى طححددات يرالجحح  ا »سمححا: س الواااحح  الصححية    في الدصحح  الثححاني منححت

 .18«ا مىالخ مادادي حدمو  مىالخ  م مشحاير  يحية  ميرحها إالخحاف ا مشحا سما م/  م ا حد محم تخثا سمحا
ةححح   لجحححىاد  ماحححدص  في ظححح  سمحححه  ا ـ حححال يرححح  ا  شحححط  المثلخةدةححح  مالحححبرامج الصحححية  الحححن  حححدف إلج اوـ

 المجم ا.
الغححىلخ من ححا طاملحح  اشححوةص ا ححىلخ  أالخححدمات الححن الخححدم ا ا طةححانام ثحح  في : خــدمات تشخيصــية -

 س صححدمات  المصححواى الطححبي.م  ا وبراحح  الج  إلج صححدمات الميالةحح داإ،ححمالملححىف الححداةا ـصححر  ـىا،ححت 
الميالةحح  ميرححها صححدمات ا قححل  الححد للقححا م  ححا اشححوةص ا ححالات ا ى،ححة  ماسححاـد دشحح   يرةحح  في 

  ا ىلخ. طةةل تحداد 
 ـ حححححال ة أ حححححححةات لىاححححححححة أ ـ صحححححححمسمحححححا جمةحححححا ا  شحححححط  الطةةححححح  رميحححححدات ـ لعلاجيـــــة   خـــــدمات -

ا ؤاسححات الصححية  الححن الخححدم ـصححر مسححمو   رالمضحح ةدأ ا لخححم ...ب الطةةحح  ما  شححط  قححةتة ...بأ حطةحح
 .حت اصد ا  مدة إلج مناأل ا ى،ر  م ـصر اصم لج ا

 : خصائص الخدمة الصحية -1-1-1-2
ا للخححد في ا وانححت  الا سححاسمىاةطحح  دصححي    اححام دححااا الخححدمات ا صححى  ام ةححل الخدمحح  الصححية  ـحح

الحن اشح   مل حا لخصاقص بةلسما ـم دااا الخحدمات م مج وـ  مم ا اظ ىلهلد ما وصوق في  حسم الخويمأ 
دم اللخادصة  لصمولام أـدم المعا سأ رال مص واة  في صصاقص أ ـدم الم صد ماهدهب الطصي الم أمة  مـ

صةت ـصة اب  :نمةل ده ث و صصاقص ير ا اصاأ مـ
  :خصائص عامة -د

ام ةل الخدمات الصية   ع وـ  مم الخصحاقص ا حهيرو ة احادلخا ل ن حا  أـصر غىا  ملظ  الخدمات
 الن بةلسما ـ  الخدمات يرواا مىاةط  دصي  الا ساس:امدىد  ع وـ  مم الخصاقص 

مدغححح  النظحححى ـحححم  ج  م لصواااححح   م لصمشحححوةصالخحححدمات الصحححية  اطصة حححا يرححح   لجحححىاد المجم حححا إمحححا لصلححح  -
 الاصم ف في مسمواا   ماوالدسم  مام ا ةا  .

                                                 
ا مضححح م حمااححح  الصحححي  ماىاةم حححا ا لحححدل ما حححم  أ الجىاحححدة الى ةححح   19985لجةدحححىي  16ا حححؤ   في  05-85محححم اللخحححا وس  اححح   27ا حححادة  17

 .5أ ص08لصع  و ا  الجلاقىا   ا  
 .11أ ص2015ا شىم  الم  ةدي للخا وس الصي  الجداد لصع  و ا  الجلاقىا أ  18
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ملد  الخدمات الصية  ا سمدةد الهي اطصة اأ لج حا  حم   اضحا دالةة ح  الحن الحةش لجة حا ميرحها احولج  لحت ا -
ة  الصية مااق  المثلخةته   .مالموـ

ة  لج ححا طححددالىاادحح  في الخححديم الخححدمات الصححية  ـالةحح  لححدا  مسححمو  - ممضححةوط   ةمححم الناحةحح  ا و،ححوـ
  لصلخطا  اللام  م الخاص.  ماشىالات اواندلخوا ه 

مالححدد  ا مسححا الخدمحح  الصححية  د لحح  ـالةحح  مححم المللخةححد يرواححا مىاةطحح  دملححدد ملخححدمة ا لج ححن   ا طةححان -
مسمحها  .لل ح مسمو ما اطصا ـصةحت د ثالجح  ااحمودام ـنصحى ا اإدا اهمقةت طةةه مالملخنةه م  اصمصايا  

ممةاانح  لحدا محم مؤاسح   صحى  ممحم منطلخح   صحى  دح  ححت داصح   لحودة ما يجلص ا الخدم  سحمواات
مسمها ما هةل الخدم  الصية  ـم دااا الخدماتأ يرواا مةنة   ا ؤاس  ذا ا  مصته مم مصصي   صى .

اتب  س الخححححدموا ـصحححر مةحححد  ا سحححاماة لجة لخمضحححا  ادححح لخ محححم ملخحححدما الخدمححح  الصحححية  ر لجحححىادا ممؤاسححح
 صدما    م اطصة ا. 

أ ير ححا امطصححي ا ضححو   ححم اطصة ححا ملا تحم حح  المألةحح  مالسححىـ  في  داق ححا ام ةححل الخدمحح  الصححية  دا  ةحح  -
  .الشوصا لص سمدةد

ـححدم نححا س الخححدمات الصححية : اولححت الخححدمات الصححية  إلج ـححدد مححم ا لجححىادأ  مصدححوس في طةةلححم    -
  .أ لجالخدم  الصحية  امنحو  محم لجحىد إلج تخصحى مححت دالنسحة  لصدحىد الواححدمىا،   مصصاقص   الندسة  م 

 ير ا  س الدد الاصمصايات ماصم ف ا  شط  الصية  ادص  ، م صاية  ـدم المعا س.
لصودمحح  الصححية :  لححلا   ححت لا دححد مححم ا ةةححته الخدمحح  الصححية  م طةط ححا مالخححده ا  الشوصححة الطةةلحح   -

ممححم م  ألخدمحح  الصححية  لا ه ححم إصضححاـ ا  د ححوم الا مححاج ال ةحح . لجاحححد ملجلخححا  الحح  يرحح  لجححىد ـصححر 
دةل ححا ير ححا سمححو ا ححال في السححصا. إس الطةةلحح  الشوصححة  مالدىداحح  لصودمحح  الصححية  نلحح  الل حح  الةححوما 

  19لص ؤاس  الصية  عمصته مممشلي مدالمالي غ  صا،ا إلا لصلخصة  مم المن ةط ماللخةاس.
ـصححر  لصححية  الححملص  دسححىـ   م دم صدحح  اصةصحح  حححول الخدمحح  الححن اصلخاسمححالا ه ححم لص سححمدةد مححم الخدمحح  ا  -

  صى .ـ س الخدمات في اللخطاـات ا 
صحر ملحت  - اؤثى اللخوا ه ما  ظ   ا  ومة  ـصر ـ   ا ؤاسات الصية  ـام  ما سمشحدةات اايح أ مـ

 ج ـ ص حا مالخحدمات الميداد إذا يرا   اادل  لصدمل   م لصلخطا  الخاصأ مذلد لجة حا املصحا دميداحد محن
 20ال ةدة  الن ام  بها ذلد.الخدم ا م  الطةة  الن

 
                                                 

 .31أ ص 2008لصنشى مالموأااأ ـ اسأ ا  دسأ  لجىاد اولجةا  ص اتأ إدا ة ا سمشدةاتأ الطةل  ا ملجأ دا  إثىان 19
 .59ثامى اااى الة ىيأ إدا ة ا سمشدةاتأ مىلا ااداأ ص  20
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 مام ث  في ا تي: 21الطلب على الخدمات الصحية المتعلقة ةنا بالخصائص  -ب
اا الخدم منحالجا  الن اى  المجم ا الخدمات الصية  الد اصلا جماـة : لجالسصا الج اـة  سما اصد السصا  -

س  احد الهي اسم ص  اأ مسمها محا انطةحا ـصحر الخحدمات الصحية أ إذ ل    لجىاد أ ملةس لجلخط لصدىد الو 
تحسم يي  الدىد لا ادةد سمها الدىد لجلخطأ مل نت ادةد  اىاتأ  يدااقت مير  قوص يحةط دحتأ مسمحو محا 

دآثححا  الا مشححا  الخا لةحح  ا ولةحح  لصوححدمات الصححية أ ماححد ا ححوس مححم ا دةححد اامصححاداا الخححديم اطصححا ـصةححت 
الملصحححة  مححححم المحححبر الخحححدمات الصحححية  م  م ححححت الخحححده ا مجا حححاأ لج لظححح  الحححدمل  دـححح  لهحححه  الخحححدماتأ

الخدم ا مجا اأ ملا ا وس الةحدا  الوحةحد  س امحولج الدملح  إ محاج الخدمات الالم اـة أ ممم م لجنس الدمل  
سمححه  الخححدمات دندسحح اأ إذ ه ن ححا  س اسحح ح لصلخطححا  الخححاص دححهلدأ ـصححر  س الخححوم ددـ ححت ماإقححىاف 

 نظة ت.ـصةت ما
الطصي ـصر الخدمات الصية  الد طصةا مشملخا: اطصا ـصر ايط ح الطصي ا شحما ـحادة ـصحر السحصا  -

الححن لا اطصححي ل اححم    ا ةاقححىأ مل ن ححا اسححمودم في يححناـ  منمعححات  صححى  مححم  لحح  الااححم    
اـد ـصحر مالخدمات الن اسحالن اقاأ ميرها لجنس الطصي ـصر سمه  السصا الم د ـصر الطصي ـصر السصا 

إ مال ححاأ لجحححنذا يرا ححح  يرححح  الخحححدمات الصحححية  طصةحححا مشحححملخا محححم الطصحححي ـصحححر الصحححي  ير ححح أ حةحححث  س 
اللاحا ات ا نمظ ح  لطةةحي ا اححناس احم  محم  لحح  ا صحول ـصحر  احناس اححصة   في ا سحملخة أ مبهحها ا لححلا 

اا   انا ت في ا ا،ى مم  ل  ا صول ـصر  اناس اصة   في ا   سملخة .لجنس ا ىا  اسم ى في  ـ
الخدمات الصية  الد إ دااحا ااحم  يرةا: المحبر السحصا الااحم  يرة  اصحد السحصا الحن اشح ا ا ا سحم صد  -

أ  م في يحو ة احدلجا صحدماتأ مسمحها محا ـادة مم  ل  ا ندلح  رالاقحةا ب الحن الخحدم ا إمحا دصحد  مةاقحىة
الطحا إقحةاـا مةاقحىاأ دةن حا  قحىان ا سحم صد لودماح  مااحم  ير ا  لحلاانطةا ـصر الخدمات الصية أ 

قححىان ل ححاأ للخةححاس السحح ى  م ل ححاأ للخةححاس الضححغط الشوصححا الخححدم صححدمات ـصححر مححد  لجحح ة أمنةحح  
 زمدة.

الخدمات الصية  بث  قىان ،غط دالنسة  لص سم صد: الد اصلخا الخدم  الصية  مم طىف ا سم صد  -
،ةح سمه  الخاية  مم صح ل المطحىق  مىا ،ىم اا لموصةصت مم تخلام مىلخ مله ـند ا ال أ مه م او 

الخ لحححد  حححححةححلخححي الا حححححةححسحح  ماحححححيححىاححى مححححححةححوس غححححح ححناس احححد احححححإلج ا ثحححاله ا حححواله: إس أاحححا ة طةةحححي ا ا
الحةل أ مل ن حا بثح  قحىان  ،حىم اا لصحموصص مححم تخلام ا احناس. ير حا  س دصحول ا حىا  غىلجح  الل صةححات 

  غ  مسميي مل نت ،ىم ي لموصةصت مم تخلامت مااملادة ييمت. إلىان لىاح  اد ا وس  مىا
 

                                                 
 .41ـدماس مىالقأ مىلا اةا ذيرى أ ص21
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 لجة  م إد ال ا في ا تي: 22:نا ب العقضة المقتبطةالخصائص  -ت
ا  ظ ح  اللخوا ه م  ضا  اواق الخدمات الصية  إلج لا ي يرة  مم المدص  مالمنظة  ا  وما: اؤثى  -

املصا ا مى دميداحد محن ج   صاي أ م ا  ومة  ـصر ـ   ا ؤاسات الصية  ـام  ما سمشدةات دصد
اللخواـد ا  نة  في مجال الخديم الخدمات الصية . ير ا امسا سمها المدص أ لملخوم داإ ماج ا ةاقى ـ ص ا م 

 لهه  الخدمات مم ص ل مص ةم ا  غصي محدات إ ماج الخدمات الصية .
ات الصححية  دانخدححالخ مدانخدححالخ مىم حح  ـححىلخ الخححدمات الصححية  في ا لحح  اللخصحح : امسحح  ـححىلخ الخحح -

ا  نةحه اأ داإ،الج  إلج احد اي ا طةحان م في ا ل  اللخص أ مذلد  س دنان ا سمشدةات من ةلسم ىم  ا 
ص ت إ محاج الخحدمات الصحية  في يحماج إلج احنوات ـداحدةأ ممحم م لجحنس اللحىلخ غح  ا حىس لحةل  محد

   .  اللخص لفي ا  ل  اللخص أ يجل  سمه  الخدمات ير نمج ااقا غ  مىس يرهلدا 
 يرثالجحح  ااححمودام ـنصححى الل حح : مححم الخصححاقص الهامحح  الححن بةححل الخدمحح  الصححية  يرثالجحح  ـنصححى الل حح  في -

  اإدا ي.يناـم اأ حةث الم د ـصر ـلخ  م ادي الطةةي ا لا  ما  ى،  مالد  م 
 جودة الخدمة الصحية  مفهوم -1-1-2

اليأ لج حححا مسحححأل  م  ححح  في مجحححال المنالجسحححة  محححم ا دحححاسمة  الىاقعححح  لحححدا في ـصحححى ا ا ححح الحححد الجحححودة
. مامنححالجس ا نظ ححات ا ومصدحح  اححوان يرا حح  ح ومةحح   م م ددةححات ا  ا اححات اإدا احح  ما سححؤملة  الالم اـةحح 

ج  وايدات تحلخا ا لاا  ا طصودح  مصاي  في اة   االةي ماطةةلخات الجودة ا ومصد أ ذلد لصويول إلج من
  23ل ة .لصعودةأ م ا يحلخا  ،ا ال

صةححت اححنمنامل في سمححها الجححلن الىاححته لححودة الخدمحح أ م  لححىج ـصححر مد ححوم لححححححودة الخدمحح  الصححية   مـ
ماطو سماأ م دلادسما مصصاقص ا ا ومصدح  الحن امححححح ةل بهحا. ماةح   س  ححححةد  في الىاححححته لحودة الخدمح أ احنمطىق 

 إلج دل  الملىادات لصعودة.
 : جودة الخدمةتعق ف  -1-1-1-1

أ الححن الحح  طةةلحح  الشححوص  م Qualitaإلج ال ص حح  ال اةنةحح   Qualitéلححا مد ححوم الجححودة اى 
   24طةةل  الشان مد ل  ي دمتأ مادها يراس اش  مصطصح الجودة إلج الدا  مالاالخاس.

 25«ا  ق   ل امودام»دأاا:  Juranلو اس  ـىلج ا -
                                                 

 .42ـدماس مىالقأ مىلا اةا ذيرى أ ص22
اإدا اح  مالاامصحادا أ المجصحد الثحاممأ اللحدد  الش ىي ـةد اللظة أ الجودة في ا صا ف المعا ا  زا د وم مالمطةةلخاتزأ مجص  اللخاداحة  لصلصحوم 23

 .142أ ص2006الىاداأ 
24  Mosadeghrad A .M, Heath service quality towards A broad defintion, international journal of care 

quality assurance, Vol 26, N° 3, année 2013, p203.  
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 يرحد لجةحت  س  1986احن    Deming William Edward مفي الىاحته دهةنحإ إدما د ماصةحام -
اواححا احمةالححات اللدححوس ا الةحح  ما سححملخةصة  ماىجمحح  سمححه  الاحمةالححات إلج اححصل   م صدمحح  »الجححودة الحح  

 .26«أ مسمها ما هث  اة   لدادة لصلدوس ما  داح دالنسة  لص نظ  دأا  الى ز م
لحن اؤسمص حا لمصةةح  مج حو  زةحلات مصصحاقص مححدة ا»: ـصحر  احا لجةلىلج ا Daniel Duret ما دم ي  -

 27«حالات ملصن   م غ  ملصن 
الدصسحححد  الحححن امضححح م الل صةحححات ما دمات لصمطةةحححا الل صحححا » س الجحححودة سمحححا:  Marshماحححى  محححا    -

الححهي ا ححدف إلج تحلخةححا ثلخالجحح  الميسححه ا سححم ى الححن اسححاسم  لجة ححا يرحح  اللححامصه داصحح  ا نظ حح  بهححدف 
 28«إقةا  حالات الل  ن
احدـو لصميسحه مالجحودة ماإالخحاس حةحث  أإالخحاس الل ح  لة  الحدام اإاح ما سمحا ما الجودة ملجا الحا

مَاحَحىَ  الجبِةحَالَ أ مثح  اولحت احةيا ت مالحالج   الثحواب م حسحم ملل   م يحسحم الل ح   طةحي الجحلانفي الل   
حَا احَدِلَصحُوسَ يُحنِاَ الصاحتب الاحهبي  اَحِلَخحمَ   ،تَحِسَةحَُ ا لَامبدَة  مَسمباَ بَحُى  مَحىا الساحيَابب  أ ماولحت 29{يُرح ا قَحاِن   إب احتُ صَةبحَ   ب

َـَ ح   اةيا ت    حةاُ َ لِحىَ مَحمِ َ حِسَحمَ  اَتب إب احا لَا ُ ضب َـ بصُوا الصاحا ب محم ا حاداحث أ  محا 30{إبسا الاهبامَ تخمَنُوا مَ
 :صر الله ـصةت ماص لخولت يد  هيرى أ يرثى مم  س تحصرسما  تماالخا  الشىاد  الن تحث ـصر نواد الل  

َـَ    َ سِ احُمِلخبنَتُ    َـ بَ  َ حَديُُرِ    31{إبسّ الصاتَ يحبُيّ إبذَا 
لجلخحححد الحححددت دحححاصم ف حالحححات ماوالحححات  مالجحححودة في ا د حححوم اإدا ي  م ملجحححا زإدا ة ا ـ حححالز 

دنم ا ةحح   مالححددت  اضححا دححاصم ف  ؤاحح  الةححاحثه حححول ا صححطصحأ لج نححا  مححم الخححول أما سححمدةدامالل حح ن 
ة  الخدمح  الصحية   اامودام مصطصح الجودة الخدم  الصية أ مالةل  ا صى انادي داامل ال مصطصح  وـ

ااحمودم    »حةحث الخحول ثحامى اااحى الة حىي في يرمادحت اسحواا الخحدمات الصحية مسمها ا ص  ما ذسمي إلةت 
ةحح  ير جمحح  ل ص حح    ا في مجححال إدا ة الل صةححات دححدلا مححم الجححودة الححن قححا  ااححمودام qualityمصححطصح النوـ

ةح  اموالجحا محا مجحال إدا ة  ماإ ماج مل واا اىاةط دلخةااات مادا  مملحددة الاناسمحاتأ في ححه مصحطصح النوـ
المسواا ل و ت اىاةط ما الا ساس في إد ايرت ممشاـى  م ،ا أ مدالمالي لجن ت اصلي إصضحاـ ا لحهات ا لحاا  
                                                                                                                                                         

 .23أ اإا ند ا أ مصىأ ص2006 ملجأ مؤاس  حو س الدملة  لصنشى مالموأااأ ط د الص فيأ الجودة الشامص أ الطةل  ا 25
د حسم الصىفأ ـو   لودة الخدم  ا صىلجة أ الطةل  ا ملجأ دا  المواي  اللىبيأ ـ اسأ ا  دسأ  26  .40أ ص2007 ـ

27 Daniel Duret, Mauriee Pillet, qualité en production, éditions d’organisation, Paris, 1998, P19 
سأ  حمححححد إدححححىاسمة   حمححححدأ الجححححودة الشححححامص  في اإدا ة الملصة ةحححح  ما د اححححة أ الطةلحححح  ا ملجأ دا  الولجححححان لححححد ةا الطةاـحححح  مالنشححححىأ ـ ححححاسأ ا  د 28

 .18أ ص2003
 مم او ة الن  . 88ا ا   29
 مم او ة ال  ته. 30ا ا   30
 .334د الىاداأ ص ما  الةة لخا في قلي الاهاسأ المجصحداث قىاتهأ  31
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 غح  ذلحد لجحنس سمحها ا صحطصح لا املحا لخ محا إم ا ةح  ااحمودامت في اللخةااة  ا لم دة في مصطصح الجودةأ م 
   .32«ا م ا امدا ما ا ض وس الهي تم اإقا ة إلةت ححواححال المسححددة في مجححلححمححا مححمواا

اصححد الجححودة الححن اشحح   ـصححر الةلححد اإلىاقححا مالةلححد الشوصححا يرأدلححاد م  حح  في »لححودة الخدمحح  سمححا:  -
ة اللالة أ حةث ام وس الجا ي اإلىاقحا محم الحنظ  ماإلحىانات ا حددة لملخحديم الخديم الخدم  ذات الجود

الخدمححح   محححا الجا حححي الشوصحححا لصودمححح  لج حححو يرةحححته امداـححح  اللحححامصوس  حححوااد   ماحححصويرةا   مزا احححا   
  33«الصدظة  ما الل  ن

الل ح نأ إذا سمحا  لودة الخدم  المبر ملخةحاس لصد لح  الحن اىاحر إلة حا مسحمو  الخدمح أ لملخادح  اوالحات» -
 34«مد  اطادا اوالات اللداقم ما الخدم  ا لخدم  لجل  مم اة  ملخدم الخدم 

الدححا ق دححه الخدمحح  ا ميصحح  ـصة ححا مدححه الخدمحح  ا مواححا ا ميصحح  ـصة ححا مححم اةحح  »لححودة الخدمحح  سمححا:  -
 35«ا سمدةد مم الخدم 

 : تعق ف جودة الخدمة الصحية -1-1-1-2
الجححودة اىيرححل ـصححر تحسححه النمةعحح أ ميرححاس سمححها ال يرةححل مححم السحح ات  يرا حح   1910-1850في اححنوات  -

 د   1910مفي اححن   .مغ سمححا Florance Nightingaleالةححا أة للصححى زلجصححو ا س  اامنغةحح ز 
ا ةحح  ـصححر د ااحح  قححامص  لص صةححات الطةةحح  في الولااححات ا ميححدة « Flexnerالخىاححى ز  دىاسمححام لجص ةسححنى 

 36 أ طو ت ال صة  ا مىا ة  1915صملصة  الطبي في الة د. مفي ـام ميرندا إلج إـادة انظة  له ي ل
الخةة  ا دان ال أم لصل ة أ مالهي الخوم دنقةا  ماصةة   غةاات ملجا احلى »الىف لودة الخدم  ـصر  اا:  -

 37«ا االةي ا نااة في الوا  ا نااي مملجا الطىق م انالجساأ م 
اطةةحا جمةحا »لحودة الخدمح  الطةةح  ـصحر  احا:  1933في احن   Lee et Jonesـحىف لةحا ملحو س  -

  38«  وا  الخدمات الطةة  ا داث أ لمصةة  احمةالات الناس

                                                 
 .197ثامى اااى الة ىيأ اسواا الخدمات الصية أ دا  الةاأم ي اللص ة  لصنشى مالموأااأ ـ اسأ ا  دسأ ص 32
 .18أ ص2006مأموس اصة اس الد ا ير أ الجودة الشامص  مصدم  الل  نأ الطةل  ا ملجأ دا  يدان لصنشى مالموأااأ ـ اسأ ا  دسأ  33
 .125أ ص2005ا ة الجودة الشامص  مممطصةات ا المأ دا  الثلخالج أ لةةةاأ ااا   ااته ـصواسأ إد 34

35 Stéphane Maisonnas et Jan Claude Dufour, marketing et service, chenliére education, Canada, 2006, 

P11.   
 .38ـدماس مىالقأ مىلا اةا ذيرى أ ص36

37 Jocou Pierre et Lucas Frédérice, Au cœur du changement : une autre démarche de management, la 

qualité totale, édition DUNOD, 3eme édition, Paris, 1995, P22.   
ى دودا  دش أ  ثى اة  ماطةةا مةادئ إدا ة الجودة الشحامص  ـصحر لحودة الخدمح  الصحية  ا لخدمح   سمشحدر احىابي دوجملح  دةشحا أ مجصح  الةشحاق 38

 .171أ ص2017أ لواس 02لمجصد الثالثأ اللدد الاامصادا أ ا
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ااح   لجلخد« Palmer , Donabedian et Povar ز ما دا ى مدم ادةدااس مدولجا  - ـىلجوا لودة الىـ
ولولةححا  مححاقج تحسححه الصححي  ماصةةحح  حالحح  السحح اس في حححدمد الم ن»ـصححر  اححا:  1978الصححية  اححن  

    39«ا مولجىةأ ما وا دأ مظىمف ا سم صد
د لحح  اللاححادة ا م صححح  »محسححي الصعنحح  الطةةحح  في ا ل ححد ا مىا حححا لصطححي لجححنس الجححودة الصحححيا سمححا:  -

اندححا مححا ا لىلجحح  ا  نةحح  لصنمححاقج الصححية  ا ىلححوة مححم الخححدمات الصححية  ا لخدمحح  لولجححىاد مالسحح اسأ مالححن 
 40«ا الة 

الةح  ـححم مسحؤملة  الوحححدة »ـصحر  اححا: لححودة الخدمح  الصححية  و  الم ححاـا ـىلجح  منظح مفي الىاحته ذم -
 41«الصية  ير نمج لصودم  نا  حلخوق ا ى،ر

ىلج ا يرحواصى ميرح     - مسحمو  اإد ا  ا ميلخحا محم  محاقج ا دان ـحم »دأاحا:  Kotler et Clarkeمـ
 42«الخدم  الصية  اةااا  ا يراس ـصةت في مىحص  اادلخ 

اليز دأس لودة الخدم  الصية  ال  الخديم صدمات يحية   يرثحى  ما حا  م اح   منحالا  م يرثحى ماةه زاللس -
ااح  الصحية  إإاناـا   لخدمة ا م يرثى إ ،ان  لص سحمدةدام من حا ذةحث امولحد في المجم حا  ظحىة إيجادةح   لج الىـ

 43ا لخدم .
ات الطةةححح  لميلخةححا  اصحححر م يرححد ردم ححا دةحححدااسب دححأس لحححودة الخدمحح  الصحححية  سمححا اطةةححا اللصحححوم مالملخنةحح -

صحححر سمححها ا اححاس لجحححنس د لحح  الجححودة تححححدد  ااححمدادة لصصححي  اللامحح أ دمس أاحححادة الملححىلخ لص وححاطىأ مـ
 44دألجض  مواأ   ده ا واطى مالدواقد.

الد لح  الحن اىاسمحا ا حىا  في الخدمح  الصحية  ا لخدمح   اصحد» اا: ـىلج ا ـصر  لجلخد Sulek  ما االةد -
 45«ـن ا اةااا  ا اوااإلةت مما ه م  س ادة  

                                                 
 .171أ صدودا  دش أ مىلا اةا ذيرى  39
 .171أ ص دس ا ىلا 40
 199ثامى اااى الة ىيأ اسواا الخدمات الصية أ مىلا ااداأ ص41

 .199 دس ا ىلاأ ص42
ما ة مم ا سمشحدةات في طالجظح   ةنحو أ مجصح   يرىم  حمد الطوا  متخصىمسأ إم ا ة  إاام   دلاد لودة الخدمات الصية أ د اا  في مج وـ  ع43

 .6أ اللىاقأ ص2010أ 19أ اللدد 6ا ىا  لصلصوم اإدا ا  مالاامصادا أ المجصد 
 .6 دس ا ىلاأ ص 44
 .199 دس ا ىلاأ ص45
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مفي الحىف تخصحى  م د  صةح ي الصححي  اللا ةح  زمةصمحوس  مم ميرحا لوس مو مواححاز  س لحودة الخدمح  الصححية   -
سما  ،ا ا ىا  ـ ا ادم لت مم صدمات يية  مالهي امواته ـصر مد  المطادا ده مسحمو  »سما: 

 46«سمه  الخدمات مم  احة  ماوالات ماحمةالات ا ىا  مم  احة   صى 
شمححس اللححىب »دلنححواس « أاغىاححد سمو  ححت»ممححم صحح ل الةيححثأ مفي اححىانة ل مححاب ا سمشححىا  ا  ا ةحح  

يرا   مسمشحدةات الدملح  اإاح مة  في اةح   لحته احن    احر الخحدمات الصحية أ مسمحا   «اسطا ـصر الغىب
مااحط يراس في مدان  اىطة  محدسما خمسوس مسمشحدر  »اصته حال ا سمشدةات في اىطة  مدغداد داللخول: 

اللخىس اللاقىأ ميرا   مسمشدةات دغداد ام ما  واا اموالجى لجةت ير  قىم  الصي  مالج الأ مالمد  ان لا  
لصي امححات مححد  لهححا مححم اححى دلصحح أ ماححوالجىت في مسمشححدةات الخصدححان مالسحح طه يرحح   اححةاب الىلجاسمةحح  الححن  

مح  دوابهحححا لصدلخحححىان مل ححح   دنحححان يرا ححح  امحححوالجى في اصحححو سم أ محححم  احححىة مثححح ة  اـ ححح  إلج حمامحححاتأ ميرا ححح  ادححح
الشحححلي دححححدمس بةةحححلأ ماححححام اللححححىب  اضحححا دن شححححان ا سمويحححدات ا منلخصحححح  ا  ولحححح  دحححه اللخححححى  م إلج لا ة ححححا 
مسمويدات صاي  دالسعوسأ لجلخد صصصوا لهلد  موال يرث ة لةنان سمه  ا سمشدةات ميرا وا الحالجوس لجة حا 

الل ج الطحبي   ا حم لحة صد   د يحا ماححداأ ميرحا وا يحصحصوس مجا حا ا غنةان مالدلخىانأ ميرا وا الالجوس مجا حاأ لجح
 اضحححا ـصحححر ا حححأم  مالغحححهان م الللخحححاا  ما لةسححح  داإ،حححالج  إلج الحححوا  محححالي لشححح ى يرامححح  املخا،حححو ت ـنحححدما 

 47«ام اثصوس لصشدان م انصىلجوس إلج دةو  
ى إلة حححا محححم مل ححح   ظحححى حححححظححىاته انححححححلححححج  س يرححح  احححححمححنحححمحححسحح   حححححلخححححته السادححححححا اححححلححالم وا يحححححححمدميصةححح  ل

  صوص ا ير ا اصا: أملةن 
د لحح  الاقححةا  محالحح  الى،ححا الححن اصحح  إلة ححا  مةعحح  اصلخةححت الخدمحح  مححم مل حح   ظححى ا سححمدةد را ححىا ب:  -

 الصية ؛
 ،ا  مم  ل  يرسي مسمو  الخدمات الصية  الن الخدم ا ملجا اإم ا ةات ا ماح ا ؤاس  الصية :  -

 ؛ا سمدةدام
ملجلخحا لص لخحااةس اللا ةح  في مجحال الصحي  الج   ا  ومةح : مسحمو  الخحدمات الصحية  ا لخدمح  لص حواطنه  -

 الل ومة ؛

                                                 
لاملححح  مشحححدةاتزأ دحححم  الجصححح  احححدم  ممل احححا ـاقحححو أ م اححح  ذثةححح  دلنحححواس ز إدا ة الجحححودة الشحححامص  لضححح اس لحححودة الخحححدمات الصحححية  في ا س 46

 .13صا سةص أ 

اق حححححة  مدا  ا لجحححححن أ دا  الجحححححامحححح  الثححححححلححطةححىبأ الحححححغححا ـصحححر الحححححطححأاغىاحححد سمو  حححتأ اىجمححح  لجحححا مق دةحححولخ مير حححال داحححوااأ شمحححس اللحححىب اس 47
  .228-227أ ص1993ةأ د متأ لةناسأ الجداد
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د حح  يردححانة م ما حح  ممىم حح  الخححديم صححدمات يححية  ملخححدما الخدمحح  الصححية  ر طةححانأ زى،ححهأ إدا اححهب:  -
   مم طىف المجم ا ير  .إيجادة ظىة مالن انمج ـن ا من ا  إانا  ا سمدةدام

 :جودة الخدمة الصحية دةعاد -1-1-2-3
  ا ححم سمنححا  اادححاق  ثحةحح أاملحح   دلححاد لححودة الخححدمات دشحح  ان الححن ا ىالححااولححد اللداححد مححم 

سمححه  ا دلححاد سمححا اإطححا  الححهي اسححاـد ملخححدما الخدمحح  الصححية  ـصححر تحداححد  يرحح ل ححم   أحححول ـححدد ا دلححاد
حسحي محا  ا دان محا ا لحاا  ا مدحا ـصة حاأ مه حم ـحىلخ سمحه  ا دلحاد متحصةح  ا شحاير  ماةحاس محد  اطحادا

 ير ا اصا:  اناملها الةاحثوس
  مم  اى  يرSwan et Comb  ُ48لداس يا:دأس لجودة الخدم  د  
 الجودة ا ادا  ا ص وا أ مام ث  لجة ا يحص  ـصةت اللدوسأ ا لبر ـنت دالى،ا؛ -
ث  دالل صةات ا نعلة داص  مصحا ج ا ؤاسح  الخدمةح  اصحد إ محاج أ مام ث  في ا دان ا  الجودة المداـصة  -

  .مالخديم الخدم 
متخصحىمس دلحدا ثالثحا مسمحو لحودة ا نظ ح أ مالحن املصحا دصحو ة ا نظ ح  الحن اى  ححا  Lehtinenماضحةته 

  الل ة  في ذسمنت.
    يرحح  مححم مللخححد م،ححاGronroos مZeithaml and Berry   حح  مححم ا لححاا  الححن مج وـ

  49دلاق  مملاا  لصعودة مسما: اسمودم
د بها دش   ه م مم الاـم اد ـصة ا  - الاـم ادا : اش  إلج اد ة ملخدم الخدم  ـصر  دان الخدم  الن مـ

م اضححا دد لحح  ـالةحح  مححم الصححي  مالداحح أ لجالل ةحح  امواححا  س الخححدم لححت صدمحح  داةلخحح  مححم حةححث الالمححلام 
د .  دالوا  ما دان باما مثص ا تم مـ

الخدمحح  مإم ا ةحح  ا صححول ـصة ححا: املصححا  ححد  اححد ة مطاملحح  ا نظ حح  اإلادحح  ـصححر ا احح ص   مححد  اححوالجى -
 :ما سم دلجهمملىلج  مد   يةم ا مم مل    ظى ا ى،ر ا سمدةدام  أا اة 

 ؟سم  الخدم  اموالجى في الوا  الهي اىاد  الل ة 
 ؟سم  الخدم  مموالجىة في ا  اس الهي اىغي لجةت الل ة 

 الل ة  ـصر الخدم  مت طصة ا؟ سم  اةيص 

                                                 
أ 2011أ 7قصأ ا دلحححاد ما ؤقحححىاتزأ مجصححح  الاامصحححاد مالمجم حححاأ اللحححدددداسحححا لج ة ححح  مأماحححو  دححح لأ لحححودة الخدمححح  الصحححية  زالخصحححا 48
 .146ص
سمحححاني حامحححد الضححح و  ملنحححاة دواعحححانيأ  ثحححى لحححودة الخدمححح  الصحححية  في د لححح  ملان ا ى،حححر في مسمشحححدر الجاملححح  ا  د ةححح أ اصسحححص  اللصحححوم  49

  .79أ ص2012اإ سا ة  مالالم اـة أ اللدد الثالثأ 
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 ير  مم الوا  يحماج الل ة  لا مظا  ا صول ـصر الخدم ؟
 سم  مم الس   الويول إلج م اس اصلخا الخدم ؟

ا مححاس: اسححمودم ير ؤقححى الححبر ـححم د لحح  الشححلو  دا مححاس مالثلخحح  في الخدمحح  ا لخدمحح  ممححم الخححدم اأ  ي  -
   مم سمه  ا نظ    م مم ملخدم ا  م في يرصة  ا.املصا  د  ا واطى ا د ير  لنماقج اصلخا الخدم

ا صحدااة : محاسما د لح  الثلخح   لخحدم الخدمح أ سمح  سمححو مو،حا ثلخح أ محا سمحا مصحدااة  ملخحدم الخدمح ؟ سمحح   -
ححود  م ححا  د ا  لجمشحح  إلج مححد  اححد ة ملخححدم الخدمحح  ـصححر تحداححد ماد حح   مححا ا لىلجحح  ماإ الخححول؟اصمححلم دوـ

اا   ماللناا .  احمةالات ا ى،ر مالمادسم  دالىـ
الااحححمعاد : املصحححا  حححد  احححد ة م غةححح  مااحححملداد ملخحححدما الخدمححح  في  س ا و حححوا دشححح   داقححح  في صدمححح   -

دان الخدم  له  ـند احمةال   لها. لج ح  اشحلى ملخحدم الخدمح  دالسحلادة ما  حاس الل  ن ماد    ـصر  
 ند طصة ا؟في صدم  الل ة ؟ سم  اموالجى لد  ملخدم الخدم  الجاسملا  لملخديم الخدم  ـ

ال دااححح  مالجحححدا ة: املصحححا د ةدةححح  ملحححدا ة اللخحححاق ه ـصحححر الخحححديم الخدمححح  محححم حةحححث ا  حححا ات ماللخحححد ات  -
الملامح  محا دحأدما سم  دالشح   ا مثح أ مفي حالح  ما لىلج  الن ب ن   مم اللخةحام  أالميصةصة  مالاامنمالة 

يرالشحح ادات اللص ةحح  ممصححاد سما لححاا   ملخححدم الخدمحح   مل مححىةأ لجححنس الل ةحح  ـححادة اصعححأ إلج مثحح  سمححه  ا 
اصلخححا صححدما   مححم  قححواص ذمي مسحححمواات  مالخححبرات اللص ةحح  ممواال ححاأ لجلخححد ادضحح  دلححح  ا ى،ححر

 الصة ة  ـالة  ممم مصاد  ملم دة م  ة .
الجوا ي ا ص وا : ماشح  إلج مظ حى المسح ة ت ا اداح  ا ماحح  لحد  ا نظ ح  الخدمةح  ما لحدات ممظ حى  -

ملححامصه محا الل حح ن م دمات مماحاق  الااصححال مل ح  يرالم نولولةححا ا سحمودم  في الخححديم الخدمحح   لجحىاد ا 
 ما ظ ى الداصصا ماص ة  ا   مدا و   إ،الج  إلج ا ظ ى الشوصا لصلامصه.

الااصححالات: املصححا دلخححد ة ملخححدم الخدمحح  ـصححر قححىح صصححاقص الخدمحح  لصل ةحح  مالححدم  الححهي يجححي ـصححر  -
 صيصول ـصر الخدم  ا طصود .الل ة   س اصلةت ل

ماشحح  الد ااححات مالةيححوو الححن  لىاحح  في مجححال الخححدمات إلج  س الثلخحح  مالاـم اداحح  اصلححي الححدم  
الححىقةس ما مل في ا  حح  ـصححر لححودة الخدمحح  م اصة ححا يرحح  مححم الجوا ححي ا ص واحح  مالااححمعاد  دال اةححي مححم 

  50حةث د ل  ا ية .
الحححن :  س ا لحححاا  الوحةحححدة Berryم Ziethamlم Parasuramanاحححى  يرححح  محححم في ححححه 

الم د ـصة ا في الخديم لحودة الخدمح  سمحا اصحد الحن يححددسما ا سحمدةد محم الخحدمأ حةحث احام سمحؤلان الةحاحثوس 
اصعححأ إلة ححا ا سححمدةد لصي حح  ـصححر لححودة الخدمحح  ا لخدمحح  إلةححتأ لجححالخ س ملححاا  ا ملج دميداححد اسححل  ملححاا  

                                                 
 .512أ ص 2008سواا الخدمات الصية أ دا  ماق  لصنشى مالموأااأ ـ اسأ ا  دسأ سماني  حمد الض و أ ا 50
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 اقة  الن يجنة حا ا سحمدةد محم الخدمح أ  محا ا لحاا  ا مةلخةح  لج حا اشح  إلج لحودة ـ صةح  املصا بجودة ا نالجا الن
  دس اأ مام ث  سمه  ا لاا  لجة ا اصا:الخديم الخدم  

ححودة دشحح   : Reliabilityالاـم اداحح   - اشحح  إلج اححد ة ملخححدم الخدمحح  ـصححر إاححاأ  م  دان الخدمحح  ا وـ
 داةا الم د ـصةت.

 منةي ـصر ا ا ص  الث ث  المالة :: Accessمم حةث ا  اس ماللماسمد  اولجى الخدم   -
 سم   س الخدم  ممولجىة في ا  اس ماللماس الهام اىاديا ا سمدةد؟

 سم   س ا سمدةد يحص  ـصر الخدم  ا طصود  دمس ا مظا سما؟
 سم   س الويول إلج حةث زمصنا الخدم ز  مى اس   م في غاا  الصلود ؟

 : سم   س الخدم  صالة  مم الخطو ة ما واطى مالشد؟Securityا ماس  -
: مححاسما مصححدااة  مححو د الخدمحح ؟ سمحح  سمححو  سمحح  لصثلخحح ؟ سمحح  اصمححلم مححو د الخدمحح  Credibilityا صححدااة  -

ود ؟  دوـ
ير  مم الوا  مالج د :  Understanding the customerد ل  لج   مو د الخدم  لص سمدةد  -

د؟ سم  اد   مو د الخدم  ا مطصةات الخاي  لص سمدةد؟ سم  الىف يحماج مو د الخدم  ل ا اد   ا سمدة
 مو د الخدم  مشاـى ا سمدةدأ مسم  الخد  سمه  ا شاـى؟

: محححا سمحححو محححد  ااحححملداد م غةححح  محححو د الخدمححح  ـصحححر الخحححديم الخدمحححح  Responsivenessالااحححمعاد  -
 ؟لص سمدةدأ  م ح  مشايرصت ا ددة

ة الحهي ام محا دحت اللخحاق وس ـصحر الخدمح أ محم حةحث : ما سمو مسمو  الجدا  Competenceالجدا ة  -
 ا  ا ات ماللخد ات الميصةصة  مالاامنمالة أ ما لا ف الن ب ن   مم  دان م ام   دش    مث ؟  

: غالةححا مححا اححم  الخةححة  لححودة الخدمحح  مححم اةحح  ا سححمدةد في ،ححو  مظ ححى Tangiblesا قححةان ا ص واحح   -
 .ا ل لةأ ما لجىاد ممااق  الااصالبالمادل   و د الخدم المس ة ت ا ادا   رمث : ا لدات م 

: سمححح   س محححو د الخدمححح  احححاد  ـصحححر انحححواى ا سحححمدةد ححححول طةةلححح  Communicationsالااصحححالات -
الخدم  ا لخدمح أ مالحدم  الحهي انةغحا ـصحر ا سحمدةد  س اصلةحت لصيصحول ـصحر الخدمح  ا طصودح  مدالميداحد 

 الن اد تحص  في  ظام الخديم الخدم ؟ـطال  م اللىااة  مث : سم  ام  إد غ ا سمدةد دا 
اصححوص مو،ححو   دلححاد الجححودة في ا ؤاسححات الصححية أ دةنحح   Kotlerمفي د ااحح   لىاسمححا يرححواصى 

النماقج دأس ا ى،ر ـادة ما الم دمس في الخةة    لجودة الخدم  ـصر خمس   دلاد لجلخطأ ماد اـمبرسما  اااحة  
   51 أ مام ث  في:إلا  اا امدامت في ا ية

                                                 
 .147دداسا لج ة   مأماو  د لأ مىلا اةا ذيرى أ ص 51
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 يرأية   سةة ؛  %32الاـم ادا : مه  سمها الةلد  -
 يرأية   سةة ؛  % 22 الةلد مهث  سمها :الاامعاد  -
 يرأية   سةة ؛  %19ا ماس: مهث  سمها الةلد  -
اا : مهث  سمها الةلد  -  يرأية   سةة ؛  %16اللناا  مالىـ
 يرأية   سةة .  %11ا ص واة : مهث  سمها الةلد  -

 .مالي او،ح اصمصا  ا دلاد اللشىة لصعودة إلج  دلاد خمس مالش   ال
   اختصار الأةعاد العشقة في خمسة دةعاد للنودة(Ⅰ-1الشكل ربم )

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 م لخدم لجة ا اصا قىحا مدص  لهه  ا دلاد الخ س  لجودة الخدم  الصية  ير ا اصا:

 : Reliability ا عتماد ةةعد  -أ
ودةأ دش   إ ادا  إلج اد ة ملخدم الخدم  في يد  الطةةي ـصر اش  الاـم ااأ  م  دان الخدم  ا وـ

ح  محم صصحاقص الخدمح  امصح   داةا الم د ـصةتأ ملمد   الاـم ادا  لجنس الهي يجي ال يرةل ـصةحت سمحو مج وـ
ظةدح  ا طصودح  أ لج حا ـةحا ة ـحم ملخةحاس منحمج  م الخدمح  ـصحر  دان الو د ةدة   داقت لوظةدمت ص ل الاامل ال

الجوانب المادية 
 الملموسة

 الاعتمادية

 الاستجابة

 الوصول إلى الخدمة
 فهم العميل

 الأمان
 المصداقية
 الكياسة
 الكفاءة

 الملموسية

 الاعتمادية

 الاستجابة

 التعاطف

 الأمان )الضمان(

 Kotlerودراسة    Zeithaml et autresلى دراسة بالاعتماد ع طالبالمصدر: من إعداد ال

د جودة الخدمة العشرةأبعا  أبعاد جودة الخدمة الخمسة 
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 محا الاـم اداح  في مظةدح  م محي الحدصول لجم ثح   52.منت دنعاح في ظىمف الاامل ال اللادا  م دة طحدمدة
دملخححديم الخححدمات اإدا احح  لص ى،ححر ممححىالجلخة   م سححمل صا حسححي   انححا يردححانة مم ححا ة مححوظدا سمححها ا  مححي 

 نوح  له  مالحن يجحي  س ا حوس صالةح  محم دش   داةا مم ص ل الوثاقا ا ا ؤاس  الل ومة  الاامشداقة  
 مفي الوا  ا نااي.ا صطان 

 : Responsivenessا ستناةةةعد  -ب
ااح  السحىال  محم  اشح  إلج  س جمةحا ا ى،حر دغح  النظحى ـحم  يحص   مححالم   مصصدةحم   امصلخحوس الىـ

قح   م ا نااححي مغحح  اةح  ال ححاد  اللامح  دا ؤاسحح  الصححية  محا حسححم ا لامصحح  مالملحامسأ مماحح  ا مظححا  ا  
جأ   53ماش   الاامعاد  في مجال لودة الخدم  الصية  اللنايى المالة :ملـ

 السىـ  في الخديم الخدمات الصية  ا طصود ؛ 
 الاامعاد  الدو ا  لاحمةالات ا ىا  م  ا يرا   د ل  الا شغال؛ 
 الااملداد الداق  لصلامصه لصملامس ما ا ىا ؛ 
 ا ات مالشحح ام  مإصةححا  ا ححىا  دالضححةط ـححم مةلححاد الخححدم الخدمحح  مالا م ححان الححىد الدححو ي ـصححر الاامدسحح

 من ا؛
 : Assurance( الأمان) الضمانةعد  -ت

ا حىا  دالىاحح  مالاط  نحاس ـنحد الملامح  محا ا ؤاسح  الصحية  ميرواد سمحا الطةةح  ا ومصدح   مسمو قلو  
الل لةحح  لص ى،ححر مإدححدان الااححملداد  ير ححا اشحح   دـحح  ماأاةححد اإدا ة اللصةححا  ثنححان اةححام   دملخححديم الخححدمات

صةححت ه ححم اللخححول: دححأس الضحح اس يرأحححد  دلححاد 54لملخححداى ا وااححته مالخححداى الج ححد ا ةححهمل في الل حح  لححودة . مـ
الخدم  الصية  الخصد دت اأيرةد إدا ة ا نظ   الصية  ـصر الجودة الصية  مادـة  ذلد داللحامصه ا حؤسمصه 

ـححم اححولج  ا سححمصلمات ا اداحح  ا داثحح  في المجححال الصححيا زححا اححؤدي إلج  ر طةححانأ زى،ححهأ إدا اححه ...ب لجضحح 
   55.مطادلخ الخديم صدمات يية  بجودة 

 
                                                 

ـمةا ـاقش أ زلودة الخدمات الصية  في ا ؤاسات الل ومة  الاامشحداقة زأ محهيرىة مالسحم أ لاملح   دحو د حى دصلخااحد دمص سحاسأ السحن   52
 .91أ ص2012-211الجاملة  

د اححدي  ححح مأ ز دم  ااححمودام نمححاذج مصححدولج  الا مظححا  في تحسححه لححودة الخححدمات الصححية زأ مححهيرىة مالسححم أ لاملحح  ط ححد صةضححى  53
 .26أ ص2014-2013دةس ىةأ السن  الجاملة  

مالموأاححاأ ـ ححاسأ ا  دسأ  إاححاد ـةححد الدمححاح النسححو أ  اححس اسححواا الخححدمات السححةاحة  الل لةحح  زمححدص  مدححاسمة ازأ دا  الصححدان لصنشححى 54
 .66أ ص2008

 .93ـمةا ـاقش أ مىلا ااداأ ص 55
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 : Empathy)النوا ب الوجدا ية(  التعاطف والتفا يةعد  -ث
اا  مم لا ي ا سمشدر له أ محسم  مالبر سمها اللنصى ـم مد  إحساس الل  ن دالملاطته مالىـ

ام الشوصحححا ل ححح  محححن  أ مال حححس سمحححها اللنصحححى يرحححهلد محححد   غةححح  الل ةححح  في ااحححملخةاله  ممحححد  الاسمم ححح
ا صول ـصر ملامص  صاي  مصدم  مم ةلة مم ملخدما الخدم أ ير ا ال س سمها الةلد  ثحى الثلخالجح  المنظة ةح  

ماحى  تخصحىمس  56 سمشدر في ا وام قلو  لد  اللامصه دا سمشدر دأية  لودة الخدم   م ا سمدةد من ا.
اامت دش   صاصأ مالاسمم ام  شايرصت مالل   ـصحر إيجحاد دأس الم لاطته اش  إلج د ل  اللناا  دا سمدةد م ـ

أ ماش   سمها الةلد ـصر صصاقص مث : محد  احولج  الخدمح  محم حصول لها دطىق إ سا ة   ااة  مد   زنو ة 
ة الا مةحححا  را حححه  أ الااصحححالاتأ مد لححح  لج ححح  محححو د الخدمححح  لص سحححمدةدأ ميرحححهلد إثحححا  ما  حححاسحةحححث اللمحححاس 

م قا  تخصىمس دأس الملخ ص اللاطدا ام ث  ما ىصب ماللناا  الشوصة  ا لخدم  مم اة  ا نظ   إلج اللداقمأ 
  في إددان  مح الصداا  ما ىص ـصر ا سمدةد مإقلا   دأيةمت مالىغة  في الخديم الخدم  حسي حالاات.

اللححا ا نظ حح  ى  إلج الل احح  مالمداـح  دححه م س دلححد الملحاطته اشحح  :مفي ،حون مححا الخححدم ه حم اللخححول
الصححية  م ـضححان الدىاححا الصححيا مالدحح  ماإدا ي ما ااححبي لجة ححاأ مالخصححد دححت ملححود الثلخحح  مالاححح ام مالصةااحح  
مالصطحححته مال ةااححح  مالسحححىا  مالحححمد   ماإيحححغان مالموايححح  دحححه ملخحححدما الخدمححح  الصحححية  ما سحححمدةدام من حححا 

الجةحححدة دححه الطححىلجه إلج إاححاح الخدمححح  الصححية  مااححمعاد  ا ى،ححر لصملصة حححات  زا ى،ححرزأ إذ اسحح   الل احح 
 57اضا مصصي  ا ىا  ماصةة  احمةالاات دىمح مم الود مالصطته.الملاطته   س الصية أ لجض  ـم

   Tangibles ةعد الملموسية -ج
اد الححححىف ا ص واححححة  دويححححد ا مظ ححححىا صا لةححححا لصمسحححح ة ت ا اداحححح  ما سححححمصلمات ما قححححواص ممححححو 

أ ال ىااحححاأ ا لححححداتأ ا  ححححاقم را لخاـححححدأ ا ،ححححوان الااصحححالأ مسمححححا اشحححح   ـصحححر اللنايححححى ا اداحححح  لصودمححح 
سمحها  س  ير حا 58.ا لاتأ ا ةانيأ م دحس اللحامصهب ميرالجح  ـنايحى الةة ح  ا اداح أ مسمحا اصحواى الخدمح  ماداحام 

ات مالااصححالات ا سححمودم  ححححا لصوم ا  لخحححححححسمححا ا ةححاني مام  اشحح  إلج الجوا ححي ا ملصلخحح   ص واححة  الخدمحح  الةلححد
أ مال اةةحات لجةتأ مالمس ة ت الداصصة  لودنة  مالمع ةلات ال أم  لملخديم الخدم أ ما ظ ى الخحا لا لصلحامصه

مهثححح  الجحححدمل المحححالي    لص سحححمدةد محححم الخدمححح أ مغححح  ذلحححد. الداصصةححح  لص نظ ححح  الصحححية أ مموااحححا الا مظحححا
 الخ س  مما الخادص ا مم ملاا  لصي   ـصة ا:او،ةيا لهه  ا دلاد 

                                                 
 .56ـدماس مىالقأ مىلا اةا ذيرى أ ص56

 .دمصىف.18 يرىم  حمد الطوا  متخصىمسأ مىلا اةا ذيرى أ ص57
أ الةصحىةأ اللحىاقأ يدان ط د سمادي الجلاقىي متخصىمسأ اةاس مالخةة  لودة الخدمات الصحية أ د ااح  اطةةلخةح  في مسمشحدر الدةيحان اللحام 58
 .21ص
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 (  دةعاد النودة للخدمات الصحيةⅠ-1جدول ربم )
 ا مثص  ملاا  الملخديم الةلد

 الاـم ادا 

دا  السع ت ا لم دة في إدا ة  -
 .ا سمشدر

 .يي  اللخواق  ا الة  -
 .ا واـةد الداةلخ  في اإلىانات الطةة  -

ات ثلخ  ـالة  لد  ا ىا  دأس حسادا -
ا الة  ييةي  ـند مغاد ات 

 ا سمشدر.
 لت ثلخ   س حةاات ده  ادي تخمن . -

 الاامعاد 

 الخديم صدمات ـ لة  لجو ا . -
 اامعاد  لندانات الطوا ئ الخا لة . -
 الل   ـصر مدا  ااـات الةوم. -

ميول اةا ات اإالاف ص ل  -
 دااقا ملدمدة.

يال  الل صةات لاسملة يرصةا مل    -
 ا الات.

 الض اس

  ل  مم ا   ا سمشدر ـالة . -
لوطةان مالدىاا  ا لىلج  ما  ا ة ا م ةلة -

 الطبي.
 الصدات الشوصة  لصلامصه. -

 ا لامص  الطةة  مم اة  ا طةان. -
 اد اي مم ا ة ـالة  في ا دان. -

 ا ص واة 

ا دمات ا سمودم  في المشوةص  -
 مالل ج.

 ا ظ ى الخا لا  لخدما الخدم . -
   مالااملخةال ا نااة . مايرم الا مظا -

 ظالج  ـةادة الطةةي ميرواا ذات  -
 مظ ى  صصا.

لودة الطلام ا لخدم لصىاادام في  -
 ا سمشدر.

 الملاطته

 اسمم ام قوصا دا ىا . -
 اإيغان ال ام  لش و  ا ىا . -
اصةة  حالات اللدوس دىمح مم الود  -

 مالصطته.

 ا  ى،   ثاد  ا م ا نوس لص ىا . -
 ت داق ا ـصر حا.النظى لص ىا  دأ  -

 .213المصدر   اسق ثامق البكقي، تسو ق الخدمات الصحية، مقجع ساةق، ص
 العوامل المؤثقة على جودة الخدمة الصحية -1-1-3

سححححمطةا اإس ـ صةحححح  الخححححديم صححححدمات يححححية  بجححححودة ـالةحححح  ممواححححته ـصححححر ـوامحححح  ـداححححدةأ من ححححا مححححا 
ةا  حت ام  م محم الخحديم صدمح  يحية  ممن ا ما يجي ـصة ا  س اأصه  دله الاـم أالمي   لجةت ا سمشدر

ذلد  س اةاام إد ا  ا ى،ر م ا سحمدةدام الحهام احةلخوا  س الحامصوا مل حا احد لاحظحوا  قح ال ذات لودةأ 



 الإطار النظري لجودة الخدمات الصحية ومكتب الدخول في المستشفيات -1
 

 
22 

ـدم الاامعاد  دسىـ   م ملحود دلح  ا صطحان  :مث  عمصد  مم المةاام في مسمو  الخدم  الصية  ا لخدم 
صةت مم الصلي  س اوان الطةة  من ا  م في مثاقا مصته ا  إلج الخديم صدم  يحية   ا سمشدرص  اىا أ مـ

 اصا:  ايرأ  ظىا لملدد ا مغ ات الةة ة  الداصصة  مالخا لة  ا ةط  بهاأ  لةدة ـصر مدا  اللمم
  العوامل الداخلية المؤثقة على جودة الخدمة الصحية   -1-1-3-1

 الصية .لودة الخدمات  متحدادمام ث  في ـنصىام  قةسه يا  دان اللامصه 
 : Employee Peformanceالعاملي   دداء -د

في اندةححهسما مححم اةحح   دا ة ملححاا  الجححودة لصودمحح  الصححية  ا لخدمحح أ ماميلخححا الالمححلاماإـنححدما اضححا 
أ لجناحححا في ا لخادححح  يجحححي  س ال ححح  ـصحححر إيجحححاد الطحححىق ا نااحححة  الحححن اضححح م محححم ص لهحححا ا دان ال حححاد  الطحححبي

محم ا  ح   س امواحا إدا ة ا سمشحدر الخةحة  ا ى،حر لجحودة الخدمح  الصحية  ا لخدمح  لهحاأ م س  ا ناايأ ما حوس
حودا لا اسحمطةا الولجحان  ا وس سمه  الموالات ـلخ  ة  مه م تحلخةلخ اأ ا وس مم الضىم ي  لا الخحدم اإدا ة مـ

 59بها  ي اةي يراس.
 : تحد د جودة الخدمات الصحية -ب

يجححي  س اضححا المويححةته ا نااححي لص سححاـدة في ،حح اس تحلخةححا د حح  حالححات ا ى،ححر لجن ححت اـنححدما 
أدان دحا حوس مىاةطحا  ـحادة محاذلد ا سمو  ا طصوب مم الجودة في الخدم  الصية  ا لخدم . مسمحها المويحةته 

ير حححا  س المحححلام اإدا ة   60اللححامصه ممسحححمو  ميردحححانة ا ل ححلة ما لحححدات ا سحححمودم  في إاحححاأ الخدمحح  الطةةححح .
أ ملا قحد لجحنس مثح  سمحها الالمحلام احةيدل ير دف يجلص حا  نموذلحا ل ح  اللحامصه ا دالجودة  م ومصته مسمواا

اللامصه م ومصته الموصصات ما  م ـصر الالمحلام  وايحدات الخدمح  ا لخدمح  لص ى،حر اللاقحىام  م الىااحدام 
   61في غىف ا سمشدر.

 
 
 
 

                                                 
طحححا ق ا احححديأ ز احححأث   دلحححاد ا نحححا  المنظة حححا في لحححودة الخحححدمات الصحححية أ د ااححح  مةدا ةححح  ـصحححر دلححح  ا سمشحححدةات الخايححح   يالجظححح  59

 .64أ ص 2015دمشازأ مهيرىة مالسم أ يرصة  الاامصادأ لامل  دمشاأ السن  الد ااة  
الطةةحح  ا لخدمحح  في ا سمشححدةات ا  ومةحح  ا  د ةحح أ مجصحح  الجاملحح  اإاحح مة  لصد ااححات  يحح ح طححود ذاححابأ اةححاس  دلححاد لححودة الخححدمات 60

لأ لححا دا الاامصحادا  ماإدا احح أ يرصةحح  الاامصحاد ماللصححوم اإدا احح أ لاملحح  اللصحوم المطةةلخةحح  الخايحح أ ـ ححاسأ ا  دسأ المجصحد اللشححىامأ اللححدد ا م 
 .73ص2012

 .36طا ق ا اديأ مىلا اةا ذيرى أ ص 61
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   يةالعوامل الخارجية المؤثقة على جودة الخدمة الصح -1-1-3-2
  مإدا ة اوالات الخدم  الصية .تحصة  اوالات ا ى،رأ  قةسةه يا: مام ث  في ـنصىام 

 : تحليل توبعات المقضى -د
ذةحث ا حوس  أم  الصحية داناسمات ا ى،ر ـند اص ة    لصولج    الصية  إلجتحماج ا ؤاسات 

 ححن   مححم تحلخةححا لححودة ـالةحح  في الطىالخحح  الوحةححدة الححن ب ا احح أـصححر اوالححات ا ححىا  مموادححا سمححها المصحح ة 
 س يحلخلخحححوا اد ايرحححا   لصودمححح  ا لخدمححح  محححم صححح ل الم ةةحححل دحححه ـحححدد محححم   ى،حححره حححم لصالخدمححح  ا لخدمححح . م 

 :62ا سمواات ا ومصد  لصعودة مسما
: مسمحا اصحد الد لح  محم الجحودة الحن احى  ا حىا   م  the expected quality الجحودة ا موالح  -

  ودسما.ا سم صد من ا ملوب مل
: مسما اصد الجودة في الخدمح  الصحية  ا لخدمح  محم اةح   the perceived qualityالجودة ا د ير  -

 ا سمشدر مالن اىاسما منااة  لصيال  الصية أ مالن اـمادت ا سمشدر  س الخدم بها صدما ا لص ى،ر.
لخدمح  الخدمح  ا : سمو ذلد ا سحمو   م الد لح  في لحودة  the standard qualityالجودة اللخةااة  -

 ا سمشدر.مالن بث  دهات الوا  إد ايرات إدا ة  مالن امطادا ما ا وايدات ا ددة  اااا لصودم 
مسمححا اصححد الد لحح  مححم الجححودة الححن اـمححاد :  the performance qualityالجححودة الدلصةحح  -

 ا سمشدر الخده ا لص ى،ر.
 management of serviceإدارة توبعـــــات الخدمـــــة الصـــــحية   -ب

expertations   
أ ة  صا لةحاحوالخححها الااصحالات المسحميرحدر حححـم طىاحا اـم حاد   ظ ح  الااصحالات الداصصةح  في ا سمش

مححم  لحح  الملححىف ا ة ححى لموالححات ا ى،ححر حححول لححودة الخدمحح  الصححية  ا لخدمحح  مححم طححىف ا سمشححدرأ مسمنححا 
ححودا لا اسححمطةا تحلخةلخ ححا  س سمححها احح  لايجححي ـصححر ا سمشححدر  ةنل س ـصححر ـححدم  ،ححا ا ى،ححر ـححم الخححدم مـ
  63الخدم  ا مواا حصولها.

 
 
 

                                                 
قةوطا ح ة  مصصةدح   حح مأ الخةحة  مسحمو  لحودة الخحدمات الصحية  في ا سمشحدةاتأ محم طحىف ممصلخحا اللح ج في دلح  مسمشحدةات  62

 .75أ ص2017أ لواس 12اللدد لامل  داان أ ملاا  ا دا أ مجص  الاامصاد الصناـاأ 
 .64طا ق ا اديأ مىلا اةا ذيرى أ ص  63
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    بياس جودة الخدمة الصحية -1-1-4
ه  يةح اةاس لودة الخدم  الصية  ،ىم ة مصي أ مل م ـند اصمةا  اللخةااات يجي اس اأصه دلح

   حححوا  ا مغححح ات الحححن احححوف  لخةسححح اأ ماةححح  المطحححىق للخةحححاس لحححودة الخدمححح الاـمةحححا  الغحححىلخ محححم اللخةااحححات م 
  64يا:الخاس به ا لودة الخدم  الصية  م  الصية  يجي اإقا ة إلا  س سمنا  ـنصىام  اااةه

الملخنةحححات الطةةححح  مغ سمحححا محححم اللصحححوم في ملالجححح  ةحححا ا لحححا فأ ا لصومحححات م : ماملصحححا دمطةالعنصـــق التقنـــي -
م ا نحالجا ا ش  ت الصية أ مالخاس د ل  الجودة في سمها اللنصى  د  اللخد ة ـصر اولج   اصر حد م

 الصية  لص ىا  دمس  س اؤدي ذلد إلج أاادة ا واطى الن املىلخ لها.
مالندسحا دحه ملخحدما الخدمح  الصحية  ما ى،حر  في إدا ة المداـ  الالم اـا: مام ث  العنصق الإ سا ي -

ملجا اللخة  ماللخواـحد الالم اـةح  الحن تح ح  المداـح  دحه ا لجحىاد دشح   ـحام مفي موااحته ا ى،حر دشح   
  ملخحدما الخدمح  الصحية  لموالحات ماحمةالحات صاصأ مالخاس د ل  الجحودة في سمحها اللنصحى  حد  اصةةح

 اضا مم  احة  مسمصلمات الىاحح  ا ملصلخح  في اإاامح  مثح  احوالجى غحىف الا مظحا  ا ىيحح أ  ظالجح  ا ى،رأ م 
سمحححا م  صححح  لصعوا حححي ا   محححايرم اإاامححح أ الغحححهان الجةحححدأ احححوالجى صحححدمات الااصحححال مال لجةحححتأ مغ سمحححا داـمة

   الندسة . الالم اـة  م 
الثا ةحح  أاححا الخصةداحح  م لجمنلخسحح  إلج طححىالخمهأ ا ملج ميححد  د  مححا طححىق اةححاس لححودة الخدمحح  الصححية 

  حداث  ير ا اصا: 
 :65سمامم ا لخااةس ماش   ث ث    وا   :الطق قة التقليد ة -1-1-4-1
ااححح    حححدص تأ ماحححدل ـصحححر  ساسححح ر  لخةحححاس ا: المقـــا ي  الهيكليـــة )بياســـات البنيـــة( - ملخحححااةس الىـ

الطىالخ  الحن احنظ  بهحا ملحها لجحنس لخدم  في الخديم مالماد الخدمات م الصية  مىاةط دا لجىاد مالمس ة ت ا 
الجى لجححححنذا مححححا اححححو  ا لجححححىاد مالمسحححح ة ت ا ماححححح  في ا سمشححححدر.المنظححححة  م  دلححححاد ا لخححححااةس الهة صةحححح  اشحححح   
صوس ذمم ا  ححا اتأ ماللخححوا هأ ما دمات مالححنظ  ال الجةحح أ ما سمححداف لص سمشححدر الةنححان ا نااححيأ ماللححام

 لجنس الخدم  ام وس زةلة. أا ددة
اسحح ر يرححهلد ملخححااةس الل صةححات ماححدل مد ححوم الل صةححات ـصححر امححادا صطححوات مقــا ي  الإجــقاءات   -

ماىيرحل  تب.سمحا الحن امسحةي في الويحول إلج النمحاقج را وىلحالملخديم  م ميحول الخدمح  الصحية  م  الل  

                                                 
احححأث   ظحححام ا لصومحححات ـصحححر لحححودة صحححدمات – لصومحححات ـصحححر لحححودة صحححدمات ا ؤاسحححات الصحححية  حنحححاس يححححا الشحححىاتهأ احححأث   ظحححام ا 64

ل  ط حححد صةضحححى حححححسة أ لامحححححا ؤاسحححات الصحححية  رد ااححح  حالححح  مسمشحححدر دشححح  دحححم  ايحححىبأ محححهيرىة مالسحححم أ يرصةححح  اللصحححوم الاامصحححادا  مالم
   .5أ ص2008-2007دس ىةأ الجلاقىأ 

 .216أ ص2012أ 1اللدد  لامل  م اص أ ه ا سم ى في ادلة  لودة الخدمات الصية أ مجص  الةاحثأددوس ـةد اللخاد أ دم  الميس 65
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سمححها ا لخةححاس ـصححر لححودة الل صةححات  م ا ىاححح  ا ومصدحح  لملخححديم الخدمحح  ا طصودحح أ مامضحح م سمححها ا لخةححاس 
مج وـ  مم ا ؤقىات  م ا لاا  الن او،ح النسي ا لخةول  ل الج  ـنايى   شط  الخدمات ا لخدم  مالن 

 ت يرودمات لةدة.يجي  س اسمولجة ا يرالج  سمه  اللنايى ل ا ام  اصنةته سمه  الخدما
ىلخ ححا  دلاتححرملث : ححم الصية   حححدمححححىلات الخححوححمبث  م اس ر  لخةاس ا وىلاتمقا ي  النواتج   -

سمحها ال حس و ـدد  احام الملطح  ـحم الل ح بأمالولجةاتأ ـدم  ا مىالخ ممضاـدااتأ النلخاسم  مالشدانأ 
ااحححح  الصحححية  ممححححم ا ؤقحححىات الححححن اححححم  المغححح ات الصححححالجة  في ا الححح  الصححححية  يرنحححااج ا لخةحححاس  اضححححا  الىـ

 اامودام ا في ذلد ما اصا:
   حح  مححم ا لخححااةس مثححال ملححدلات الولجةححات  م  حححد الحالــة الصــحية العامــة مالححن الححبر ـن ححا  ع وـ

 ا مىالخ ير لخةاس مه م ذلد في اامودام م مح اأث  ا ىلخ.
   ت الولجةححات  مححىالخ ملةنحح   م مذلححد  ححا اشحح صت مححم ملححدلامؤشــقات النــواتج لأمــقاض ةالتحد ــد

 ملود  ـىالخ ملىملج  مصيود  دا ىلخأ  م ملواات اصويرة  مىاةط  دأمىالخ ملةن .
 1988ـحام  Lohrب الحهي م،حلمت لحو  5Ds of Outcome Measuresمالحد نمحوذج ر

ملخةااححا لجححودة الخدمحح  الصححية  دنحححان ـصححر النمححاقج الن اقةحح أ مذلححد ملجلخحححا لخ سحح  ملححاا أ من ححا مححد  تح ححح  
 :66ا نظ   الصية  دنماقج الل   غ  ا ىغوب لجة ا. ماس   اصد ا لاا  ـصر الش   المالي

 : مهث  مد   ااد  ا نظ ات الصية  ـصر ملدلات الولجاة لدا ا.Deathمعيار الوفاة  -
 : هث  مد  الىااد  ـصر ملدلات اإياد  دا ىلخ ماللدم . Disease معيار المقض -
: هث  مد  الىااد  ـصر حدمو اإـااح  لحدا  أ  م اللخحد ة ـصحر اأسمةح  Disabilityمعيار الإعابة  -

 إـادة الانخىا  في المجم ا. نا ى 
 : هث  مد  الىااد  ـصر ـوام  ـدم  اح  ا ى،ر.Discomfortمعيار عدم القاحة  -
: هث  مد  الىااد  ـصر الخةة  ا ىا  لصودمات الصحية  Dissatisfaction معيار عدم القضى -

 دا   ممد   ،ا  ـن ا.ل
 
 
 
 

                                                 
 .85أ ص مىلا اةا ذيرى طا ق ا اديأ  66
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مملخةححاس  دان الخدمحح أ مفي مىالححا  صححى   نمححوذج الدعححوات الخصححد بهححا: الطق قــة الحد  ــة -1-1-4-2
 احصوب إدا ة الجحودة الشحامص أ ل حم احنىيرل في الخصد دا اصوب ا حداث للخةحاس لحودة الخدمح  الصحية  سمحو 

 :سمه  الد اا  ـصر الن وذله المالةه
  :67SERVQUAL الفنوات موذج الأسلوب الأول   -د

الححححن اححححام بهححححا الةححححاحثوس ا مىا ةححححوس أ 1985اححححن   68الشحححح  ة سمححححها ا اححححصوب إلج الد ااحححح الححححود 
(Parasuraman, Zeithaml, Berry)لجضح  لطةةلح  لحودة الخدمح   أ سمحدف الد ااح  يرحاس لج  حا 

ااحح ااةعةات تحداححد  اححةاب مشححاير  الجححودة مااحح اح  مححم مل حح   ظححى يرحح  مححم اإدا ة ما سححم صدأ  مححم  لحح 
د ان اندةححهاهأ ميرا حح  ا احح ص  مدموححح : مححا سمححا حمححا محح  ححححلخحح ححادص  ملححححى ملخححححشححل  ـححححدأ دحةححث اححاموا   ص ححا.

ير ححا  اححي   الجححودة حسححي اللدححوس؟ مححا سمححا الخطححوات ا مةلحح  لميسححه الجححودة؟ مححا سمححا مشححاير   لجححا الجححودة؟
حح  ممعا سحح  مححم حةححث الل ححى مالجححنسأ ث ثحح  مححم يرحح  اطححا  رالةنححو أ دطااححات  الةححاحثوس اثحح  ـشححى مج وـ

ـامح  دمس اسح ة  مؤاسححات  متخ اق حح  دصحد الس سحىة مالمصحصةحب حةححث  حااش ا شحا يروس نحا به  الاقم حاسأ 
ححاتملةنحح أ مدنححان ـصححر  مححاقج سمححه  ا لخححاد ت  نموذلححا مداسمة ةححا الححىف لححودة  اححاموا دنـححدادالنلخححا   ممج وـ

اللدححوس محححم مؤاسححات اللخطحححا  دحححه ا دان الححهي اموالحححت الخدمحح  ـصحححر  اححاس خمحححس لجعححواتأ  ي حححا الدعححوة 
  69.ا دان الدلصا لص ؤاس  ا د ما ـ وما م 

  70لجة ا اصا SERVQUALمامصوص الدعوات الخ س  حسي نموذج 
: مانحمج ـحم الاصحم ف التوبعـاتلهـه   وإدراك الإدارةةي  توبعـات المـق   الفقق الفنوة الأولى   -

م  مده إد ا  إدا ة ا سمشدر لموالحات ا ى،حرأ  ي ـعحل اإدا ة ـحم ده اوالات ا ى،ر  سمو  الخد
ملىلج  احمةالات م غةات ا ى،ر ا موال أ إذ   ا اد ى إدا ة ا سمشحدر دحأس ا حىا  اىغحي في ا صحول 
ـصححر طلححام  لجضحح . مل ححم اححد ا ححوس ا مححى دشحح   تخصححى إذ  س ا ى،ححر اىغةححوس في ا صححول ـصححر ـنااحح  

  لجض  مم ا  ى،ات.

                                                 
ثاد  ـةد الىحمم إد اسأ اةاس لحودة الخدمح  دااحمودام ملخةحاس الدعحوة دحه اإد ايرحات مالموالحاتأ د ااح  من عةح  دحالمطةةا ـصحر الخدمح  67

 13أ ص1996  ال وا أ المجص  اللىدة  لصلصوم اإدا ا أ ال وا أ مجصس النشى اللص اأ المجصد الىاداأ اللدد ا ملأ  ولج بر الصية  ددمل

68 Berry L, Zeithaml V .A, Parasuraman A, conceptual model of service quality and its implications 

for future research. Journal of marketing. Vol 49, 41-50. 
ةحححد الله يحححااأ نمحححاذج مطحححىق اةحححاس لحححودة الخدمححح أ د ااححح  اطةةلخةححح  ـصحححر صحححدمات مؤاسححح  دىاحححد الجلاقحححىأ  طىمحححح  ديرمحححو ا  في اللصحححوم  69 دوـ

 .54أ ص2013/2014أ السن  الجاملة  1الاامصادا أ لامل  اطةته 
 .22يدان ط د سمادي الجلاقىي متخصىمسأ مىلا اةا ذيرى أ ص 70



 الإطار النظري لجودة الخدمات الصحية ومكتب الدخول في المستشفيات -1
 

 
27 

: مانححمج ةــي  إدراتــات الإدارة لتوبعــات المقضــى ومواةــفات جــودة الخدمــةالفــقق الفنــوة ال ا يــة   -
ـم الاصم ف ده ا وايدات الخاي  دالخدم  ا لخدمح  دالدلح  مدحه إد ايرحات اإدا ة لموالحات ا ى،حر. 

اىجمم حا إلج موايحدات  ت لو يرا   حالات ا ى،ر ا موال  م غةا   ملىملج  للإدا ةأ لجن ت لم ام    للا 
طددة في الخدم  ا لخدم  دسةي اةود املصا دا وا د ا الة   م ـدم اد ة اإدا ة ـصحر اةح  لجصسحد  الجحودة. 
  ا اد   إدا ة ا سمشدر مدصو ة ييةي   غةات ا ىا  مل ن ا لا تحدد ملاا   دان ما،ي  ير ا سمحو 

ا ححححاذ اإلححححىان السححححىاا في الخححححديم الخدمحححح  الصححححية   الم ىاضححححا دضححححىم ة الطححححاا في اةححححام اإدا ة دنصةححححا  
 لص ى،رأ إلا  اا لا اضا ملخااةس ملةا ا  لهلد اإلىان. 

: اظ حى دسحةي يرحوس موايحدات تسـليم الخدمـةةي  مواةفات جودة الخدمة و الفقق الفنوة ال ال ة   -
اححد اىلححا ذلححد إلج الخدمحح  ا لخدمحح  دالدلحح  لا امطححادا مححا مححا اد يرححت اإدا ة اصححوص سمححه  ا وايححدات. م 

 مالىغةحح  لحححد اححدني مسححمو  م ححا ة اللخححاق ه ـصححر  دان الخدمحح . مالححهي اىلححا دححدم   إلج ،ححلته اللخححد ة 
د ده دصححو ة يححيةي أ  م غحح  حسمححؤلان اللححامصه. اححد ا ححوس ا لجححىاد اللخححاق ه ـصححر صدمحح  ا ححىا  غحح  محح

ددة. ير ححا سمححو مححث  في ،ححىم ة اإيححغان اححاد ام  م غحح   اغةححه في ا دان  ححا اححواأي ا لخححااةس ا لةا احح  ا حح
 لص ىا  دش   يراف ممم م إااأ الخدم  دسىـ .

 :ةـي  تسـليم الخدمـة وا تصـا ت الخارجيـة للمقضـى حـول تسـليم الخدمـة الفقق: الفنوة القاةعة -
ود الن الخدم ا ا نظ   حول مسمو  الخدمح   مانمج ـم الخص  في مصدااة  منظ   الخدم أ  للا  س الوـ

ص ل الااصال دا ى،ر  مصته مم مسمو  الخدم  ا لخدم  مموايدا ا دالدل . مام ث  دحالاصم ف  مم
حبر الااصحالات  مالمةاام ما ده الخدم  الصحية  ا سحمص   محم اةح  ا ى،حر ممحا تم الاادحاق ـصةحت مسحةلخا مـ

في  ا ة ا سمشححدرمإد. ير ححا سمححو حايحح  في الاادححاق دححه ا ححىا  ما ى،ححرالححن بحح  دححه إدا ة ا سمشححدر 
ميحولت  دـنح مل حمفي ،ون الااصال ا اي  ده الطحىلجه.  م  ةلخ  م اىة مىيح حصولت ـصر غىلج   ظةد  

 لص سمشدر يجد الل س مم ذلدأ  م دمس الااداق ا سةا ده الطىلجه.
 :ةي  توبعات المق   )الخدمة المتوبعة( والخدمة المدرتة )الفعلية( الفقق :الفنوة الخامسة -

لحححودة الخدمححح  سمحححا إححححد  اللوامححح  الحححن الحححادل  م ادحححوق اوالحححات ا حححىا أ لجحححالملخويم الشوصحححا س إ
لجودة الخدم  ـصر  اا ـالة   م منودض  الم حد ـصحر يرةدةح  إد ا  ا حىا  لحودان الدلصحا لصودمح  في احةاق 

ة ا موال  ير ا ـندما لا يحص  ا ىا  ـصر الخدم  الصية  دالجودما ه م  س اموالو . مسمه  الدعوة تحص  
سمحو في طاملحح  الطةةححي في ا دحاز ـصححر أاححا ة ا حىا  دااححم ىا  يرعححلن محم مالةححتأ مل ححم ا حىا  ادسححى ذلححد 

س الدعحوة الخامسح  سمحا الدعحوة الوحةحدة الحن امص سح ا ا حىا  ـصحر إدأس سمنا  قان ما في حالمحت الصحية . 
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  ميةاغ  الجحودة لصودمح  الصحية   ااس يروس الدعوات ا صى  تحدو داص  ا سمشدر ميرعلن مم اص ة
  اا جمةلا اس   في إظ ا  الدعوة الخامس .ا لخدم . إلا 

 مححا ـححم  ممححم دححه الدعححوات الخ ححس  الحح  الدعححوة الخامسحح  النصححةي ا يرححبر مححم اسمم ححام الةححاحثهأ
حححات النلخحححا  صححح ل ممحححمالطىالخححح  الل صةححح  لصلخةحححاس في سمحححها نمحححوذج  ت شى طحححدداحححححوس دلحححححثحاححصحححىج الة مج وـ

لصعودةأ اش   ير  ـنايى الجودة في اطاـات صدم  ا سم صد حسي   ا   مإس اصمصد   ية  ير  طدد 
    اشىح الدعوات الخ س ا هيرو ة مبم امأثى في ا واا.مالش   المالي  71مم اطا   صى.

 SERVQUAL    موذج الفنوات(Ⅰ-2الشكل ربم )                          

 
 
 

 
 
 

                                                 

ةد الله  71   .58يااأ مىلا اةا ذيرى أ صدوـ

ت"، مهتقة المصدر  ةليحة رباد، تقييم جودة الخدمة م  وجهة  ظق ال ةون "دارسة حالة مؤسسة البق د والمواةلا
. ةا عتماد على 48، ص2007/2008لنيل شهادة الماجستيق في العلوم التنار ة، جامعة ةاتنة، السنة النامعية   

Kotler et Dubois, op. cit, P 452 
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 (SERVPERF(: دداء الخدمةمقياس ا ي  الأسلوب ال  -ب
72

he service performance ModelT 
سمحها ا احصوب ملحدلا ـحم ا اححصوب ا ملأ ماسحمند إلج الملخةحة  ا ةاقحى لواحالةي مالل صةححات  المحبر

 ال حححححححم  قحححححححمةا سما قحححح   محححححححأ داـا صححححاحة   دان الخدمحححح أ  لححححلا ا ححححت الم ححححد ـصححححر اةححححاس لححححودة الخدمحححح 
لخا مسمححححا: حححححححادححناسما احححححح ا   احححححح  يرحححححححسحح ححالخ لادحححححححث  دا دححححححم ححح ححمالودة حححححححعححصا لصحححححححلحححو ا دان الدححححححيححححاسمات  حححححححالان
 . مالملاطتهماس واة أ الاـم ادا أ الاامعاد أ ا ا ص 

حححه  دححىأ مححم ا ملخححد ا ححاذ الموالححات ملةححا ا للخةححاس الجححودةأ ملخ   حةححث يرححاس يرحح  مححم يرححىم ه ماححااصو 
الجحححودة  صد دحححالجودة سمنحححاحححححودة = ا دانب مالخححححححالي رالجحححححلادل  المححححححا ا ححححححملج  ل ا دانححححححم صحححححودة مححححححاس الجححححححةححححا

ا د يرحححح أ مالخصححححد دححححا دان ا دان الدلصححححا الححححهي اد يرححححت اللدححححوسأ مسمححححو  دسححححت ا د ححححوم الححححهي الخةسححححت ملخةححححاس 
SERVQUAL  نموذج ما الموالاتأ ل مSERVPERF  الم حد ـصحر الموالحات في حسحاب لا

 73.الن الخةس الموالاتلشىام الثنه م الا ما الاامغنان ـصر الةنودالجودة ا د ير أ 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
ثادحح  ـةححد الححىحمم إد اححسأ يردححانة ملححودة الخححدمات الصولسححمة  زمدححاسمة   اااححة  مطححىق اللخةححاس مالملخةححة زأ الححدا  الجاملةحح أ اإاحح ند ا أ  72

 .304أ ص2006مصىأ 
ةد الله يااأ مىلا اةا ذيرى أ ص 73  .68دوـ
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 في المستشفياتمكتب الدخول  -1-2
سمامححا ماسحح ا  ن  ...ب لححل   مثحح  رالدنححادقأ ا سمشححدةاتةححالمححبر ا  ااححي ا مامةحح  في ا نظ ححات الخدم

ا  ااي ا مامة  له  ااصال مةاقى  لج وظدو أملام  مل ا ا سمدةداالن  ى ا اسامم يرثحةوااأ   ت سمو  مل 
ا سححمدةد مححم ا اسححام ا صححى . حةححث اححنمنامل في سمححها الجححلن ا دححاسمة  النظىاحح  لص  مححي مححا  يرثححى مالامحح  

ا  ح  في لهها ا  محي ـصر المطو  الما  ا   سصط الضون ا ماما مطامل  االخاط ا ـصر م مي الدصولأ م
ةحح   مادلحح   داقححت م صحح ا  لححىج ـصححر دلحح  ا مطصةححات  أا سمشححدةاتأ مدلححدسما  لححىلخ ا اححالةي ال  ةحح  مالنوـ

 ا داث  الن يجي  س اد ج في م مي الدصول.
  في المؤسسة الخدمية المكتب الأمامي مفهوم -1-2-1

ا مم لجىم    داا  اإ مالة  في ا نظ   إلج ا ساي  في ال اإدا ة دف ا  ااي ا مامة  داـمةا سما لجىـ
أ لهلد لجححلخد م دت ـدة الا اته لها  غصة ا في ا نظ ات الدنداة أ ممم  سمح  سمحه   احح ا إلةححمححنحالخدمة  الن ا

 الملا اته ما اصا:
ا  ااحي الحن الخحوم دااحملخةال ماحأمه اإاامح  مإدامح  الااصحال دالضحةوف مذلحد »ا  ااي ا مامة  سما:  -

 .74«دمودال   دش   لةد طالة ص ل إاامم   دا نظ   مالدندق مسما ا  لمولج  الىلجاسمة 
  ا مل  مل ااصححححال لصضححححةوف دالدنححححدق لصلخححححادمه مححححن   مالخححححا لهأ مالا طةححححا »ا  مححححي ا مححححاما سمححححو  -

 .75«ما ص  لصضةته في الدندق
مات إلج  لصو حسمحححو انحححاة الااصحححال الحححن دوااحححطم ا احححم  ا سحححةاب الححح»ير حححا الحححىف ا  محححي ا محححاما دأ حححت:  -

صا حححححححصال الداصحححححححة  الااحححححححصحح حححلحححححا نظ ححححح أ مصىمل حححححا من حححححاأ مدم ااحححححا حولهحححححاأ مالخحححححوم ا  محححححي ا محححححاما د
ا اسحام ا ومصدح  في ا نظ ح أ يرحهلد سمحو الوححدة المنظة ةح  الحن مالخا لاأ ير حا الخحوم دمنسحةا  شحاطات 

 76«.ا نظ   ا ومصد  ام  لجة ا إـداد مالاحمداز دالسع ت ما صدات الخاي  دنشاطات
ـححدة م ححام  م  ااي ا مامةحح حححح  ححالفي ولجى ححححمج   ححت يجححي  س امححححنحح   سمححححلخححا ف السادححححلحح ل المححححمححم ص

 أ مسما:مظاقته
 الااملخةال؛ -
 اأمه اإاام أ  م ا عل؛ -

                                                 
 .56صأ 2010ا ملجأ دا   اام  لصنشى مالموأااأ ا  دسأ  ـةد ال ىيم حالج أ اإدا ة الدنداة  مالسةاحة أ الطةل  74
 .71أ ص2008ـصام حسم السلةديأ إدا ة ا نظ ات الدنداة أ الطةل  ا ملجأ دا  الىاا  لصنشى مالموأااأ ا  دسأ  75

 .28أ ص2008سأ مصطدر اةي قاماشأ إدا ة ا  ااي ما ـ ال ا  مةة أ الطةل  الثا ة أ دا  ماق  لصنشىأ ـ اسأ ا  د 76
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محححم   سمدةدامححححح مةعححح  الل اححح  الااصحححالة  دحححه محححوظدا ا  محححي ا محححاما مالاحححأتي أ المولةحححت مالااحححمل م -
 الخدم ؛

  ما   الصندمقأ مسمو ا  اس الهي ام  لجةت تحصة  مسميلخات الضةالج ؛ -
 الاحمداز دالوثاقا ما  قد ؛ -

في ا  ااححي ا مامةحح  دححه ملخححدما  الححن تحححدوممححم  لحح  تحلخةححا  مححاقج إيجادةحح  في الل صةحح  الااصححالة  
ملجلخا لصمويحةته  دا سمه  ا  اايأ لجن ت مم الضىم ي  س امولجى ـدة قىم  م    في موظالخدم  ما سمدةدام

 مام ث  سمه  الشىم  لجة ا اصا: تحلخةلخ ا. إلج أ  م يجي ـصر ا نظ    س اسلرالوظةدا لها
الخصحححد دمصححح ة  ا  محححي اةةحححاس موالحححت متحداحححد  محححايرم ا حححوظده ما ثحححاو ما لات : تصـــميم المكتـــب -د

مذلحد مص ة  ا  محي  يةح  دالغح  مل 77ا  مةة  داصصت ما مىاـاة اولجى الظىمف ا نااة  في طةط الل  .
يةط ححححححم محححححلمحححأث   ـصحححر اححح  الل ححح أ مالااحححمدادة اللخصحححو  محححم مسحححاحمتأ م احححح  ا حححوظده م ،حححاسم  ـ

 78الل  أ ميرهلد إـطان اللاقىام لج ىة حسن  ـم ا  مي  دست.
إس ـ صة  انظة  ا  محي ا محاما اةحد  دنـحداد  :تحد د الأعمال الإدار ة في المكتب ووةفها -ب
د  حححححةحح  مظححححح ا  يرحححححمصد أ ميرحححهلد ـححححح وححميححححدد الوظحححاقته اإدا اححح  اللهة ححح  المنظة حححا لحححتأ مالحححهي اةحححه ا

 ةاس الوالةات الىقةسة  ل   مظةد .دغ سماأ ماة
ا ححح  في السححنوات ا صحح ة  س سمنححا  اناسمححا يرةحح ا إلج : تقســيم العمــل علــى دســاس التخصــص -ت

اق مااحاأ ـنحد تحداحد الاصمصايحات الحن ا صحته اللخةحام اطةةا مةد  الموصص مالخسة  الل   ـصر  طح
اححم  الخسححة  الل حح  إلج  لححلان بهححا لجححىد مححم ا لجححىادأ  م محححدة مححم الوحححدات اإدا احح  في ا  مححي. ملححهلد 

يغ ة ا ص  ا دان احم   عحىد ا ىا سمحاأ مال حد في الواح   دسحت إلج يرح  موظحته إاحاأ للقةح  ماححدة  م 
  إلج موظته تخصى لةلخحوم دالل صةح  المالةح  مسم حها...حت احم  إاحاأ الل ح  ـدد اصة  من اأ م انملخ  الل 

 مج وـ  مم ا وظده الخوم ير  من   دأدان للن يغ  منت. ىم   ـصر 
  :مواةفات ومهارات موظفي المكتب الأمامي -ث

ححح  محححم  إ حححت محححم ا يةححح    حححاس  س اميصحححر ا حححوظده ا ومحححا ام لصل ححح  في ا  ااحححي ا مامةححح   ع وـ
 ما وايدات  هيرى من ا: ا ات ا 

                                                 
 .55مصطدر اةي قاماشأ مىلا اةا ذيرى أ ص 77

78 C .L.Littlefield, Frank, M.Rachel, and Donald L. Caruth. Office and administrative Management 

(Prentice Hall : New Jersy, 1970, P355. 



 الإطار النظري لجودة الخدمات الصحية ومكتب الدخول في المستشفيات -1
 

 
32 

م صصا سمادئ م أام الطةا ماحىاا الةدا ح أ ميحسحم المصحىف في ا وااحته ا ىلح  مددصومااحةا ذ س ا وس  -
  79في ملامصمت مااصالت دا لجىاد داصصةا مصا لا.

 ملىلج  ـادات م ـىاف ا نطلخ  الن الخا لجة ا ا نظ  ؛ -
 ـصر ا ا  دالصغ  ا لنةة أ مملىلج  لةدة دالص عات ا صة ؛ ملخةول ام دالصغ  اللىدة  الجةدةأ ممسمو  اإ -
 80 س ا وس حسم ا ظ ى مسمادئ الخصا مذم اةالج  ماىاةي لةد؛ -
 ن الخوم بها ا  مي؛لمام  د   الخدمات االلىلج  ا  -
 ـندما املام  ما طالبي الخدم ؛ دالصبر مالهدمن مالملاطته يجي  س اميصر -
 .الولت ممص ا دلخواـد المجامص  ما  طد اىاا ا  حظ  مدشو   س ا وس  -

سمشحدر مالدنحدقأ صايح  م  حت الخحال احنلىلخ  ملحت الشحةت مالاصحم ف دحه ا ممم ص ل محا احةاأ 
لد لح  المشحادت ال ةح   Hôtelالح  ا سمشحدرأ مشحملخ  محم  يح  يرص ح  لجنحدق  مالحن Hôpital إس يرص ح 

 سمها في الجدمل المالي: دةن  اأ صاي  لجة ا الصا دالخدمات الم  ةصة أ مامو،ح
 دوجه الشبه وا ختلاف ةي  المستشفى والفندق(  Ⅰ-2جدول ربم )

دوجه الشبه 
 وا ختلاف

 Hôtel الفندق Hôpital المستشفى

ااححححححح  الصححححححححية   الخدم  الجوسمى رالواااحححححححح أ المشححححححححوةصأ اللحححححححح جأ إـححححححححادة الىـ
 بأ ا ةة  ماإطلامالمأسمة أ الميالة  الطةة أ ا قل 

  ةة  ماإطلامبرا الضةالج 

الخدمات الم  ةصة 
 

ىمج ححححححححول مالخححححححححححىانات الدصححححححححصلخ  دنلحححححححملححححح ححا لصومحححححات المثححححح   ا لصومات
وا أ ميرححححها م و ححححات مصححححته ا ححححىا أ يرص ححححا اححححم  ـصححححر ححححححمالمي

 مسمو  م مي الدصول.

ىمجأ ححححول مالخحححححىانات الدصحححصلخ  دنلححملححححح ححا لصومات ال
 مححححححي ا يرص ححححححا اححححححم  ـصححححححر مسححححححمو    مثححححححاقا النلاحححححح م 

 .ا ماما
اةححححححول ا ححححححىا  ل امشححححححدان في ا سمشححححححدر. اححححححم  في م مححححححي  اام م الطصةةات

 الدصول.
ااححححححححملخىا    ي النلاحححححححح  للإاامحححححححح  في الدنححححححححدق اححححححححم  في 

 ا  مي ا ماما.
حمااحححححح  زمص ححححححات 

 الل ة 
أ  محححححايرم  حححححلام احححححولج  موااححححته مأمو ححححح  لحححححىيرم السححححةا اتمثحححح  
  .دس محالات ا ىا  ما ىالجا في الغىفم 

 مححححايرم  مثحححح  اححححولج  موااححححته مأمو حححح  لححححىيرم السححححةا ات
 الغىف.في  النلا  لام م دس محالات 

ل الوحةحد إـحداد مإيحدا  الدحواا أ م مي الدصول سمو ا وو  إيدا  الدواا 
 دالىغ  مم مجا ة  الل ج.

اححم  إيحححدا  الدحححواا  ـصحححر مسحححمو  ا  محححي ا محححاما 
 لصدندق.

الخححوم م مححي الححدصول دملخححديم الاامشححا ة دنححان ـصححر يرثحح ا مححا  الخديم الاامشا ة
طصححي ا سححمدةدامأ مذلححد دححالواوف ـصححر احمةالححا   بهححدف 

 مله  م اولةت.م،ا ح   م اا اح 

اس ى ا  مي ا ماما ـصحر الخحديم الاامشحا ة لنحللان 
 مير  مم اطصة ا.

 يةححححح  دالغححححح  في الدنحححححدقأ ماةحححححد  محححححم بثححححح  الضحححححةالج  ضححةوف في ا سمشححدرأ ماظ ححى في ـمححبر ا ى،ححر ما ححىالجلخه يري الضةالج 

                                                 
 .74ـصام حسم السلةديأ مىلا اةا ذيرى أ ص 79
 .75ا ذيرى أ صـصام حسم السلةديأ مىلا اة80
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 س ،حةالج  ا حىا  اةحد   أ داإ،الج  إلجلجةتماإاام  الاامشدان 
  مانم ا مم م مي الدصول.

مىحصحح  الااححملخةال دا  مححي ا مححاماأ إلج غااحح  مححدة 
  إاام  النلا .

حةححث اسحح ى م مححي الححدصول اظ ححى مححث  في تحواحح  ا ى،ححرأ  الاامثنانات
 ـصر اللخةام د   اإلىانات اإدا ا   لالج  سمها الاامثنان. 

 اد اظ ى صا ج  طاق الخدمات الاـمةادا  لصدندق.

اححم  دلجححا ا ححالةته الاامشححدان ماللحح ج في م مححي الصححندمق  الدلجا
 ـصر مسمو  م مي الدصول.

ا اححي ـصححر إـحححداد الدححااو ة إلححىان الحححدلجا الححهي احححم  
 مو  ا  مي ا ماما. ـصر مس

 المصدر  م  إعداد الطالب ةا عتماد على  موذج زهقة الخدمة
   التطور التار خي لمكتب الدخول -1-2-2

دنالخا  ا داسمة  النظىا  لص  مي ا ماما ـصحر م محي الحدصول في ا سمشحدةات الل ومةح   سحمطةا 
ما ما دم  ا سمشدرأ مل م اد   اللخول دأس مد وم اسة  ا ى،ر مد وم مااا ميلي الميدادأ اىاةط دم 

مج و  النشاطات اإدا ا  المادل   اااا  صصي  اللخةول الن اس ح ددصول »ـادة مم مد وم اسة  ا ى،ر 
 81«مصىمج ا ى،ر مم ا سمشدرأ إلج لا ي م،ا مصدات إدا ا  صاي  به 

صةتأ انمنامل في سمها الجلن الىاته م مي الدصولأ م  لىلخ ا ىاحح  الما   ةح  الحن محى بهحا محواأاة مـ
 ما اطو  النظام الصيا الجلاقىي.

 :تعق ف مكتب الدخول -1-2-2-1
محم الدى سحة  إلج اللىدةح  حةحث سمنحا   «bureau des entrée» غ  المةاام في اىجم  مصحطصح 

محححم ا جمحححت إلج زم محححي اللخةحححولز مالحححةل  ا صحححى إلج م محححي الحححدصولأ ل حححم  غححح  الحححدد المسححح ةات إلج  س 
 :82ماحدة مفي ير  ا سمشدةات مام ث  ـ وما في م  مت

 ن ةا ا لصومات ال أم  لم وام ا صته اإدا ي لص ىا ؛ -
 الس ى ـصر  س ا وس دصول مصىمج ا ىا  في  حسم حال؛ -
 ؛ا وام مصته إدا ي يرام  ل   مىا  -
 صىملت؛  ممادل  حىير  ا ىا  منه دصولت إلج غاا -
  ال  ا د ة أ مل اأ اللدال .، اس ـ ا  مسم ىة ممنمظ   ما ل اأ ا -
 الاـ م الجةد لصلاق ت ماللما  ماايدي ا ؤاس  الاامشداقة ؛ -

ا صحاا اإدا اح  الصحية  الحن  مصحته حع  حا دحاصم ف  إحد : »  تالىف م مي الدصول ـصر 
طةةلححح  م يةححح  ا ؤاسححح  الاامشحححداقة أ اسححح ى  اااحححا ـصحححر اسحححعة  م،حححةط حىيرححح  الحححدصول مالخحححىمجأ مالحححد 

                                                 
أ ص 1994-1993دواواته ـصام الدام أسم أ  ظام اسح  ا سمشحدةات في الجلاقحىأ محهيرىة مالسحم أ لاملح  الجلاقحىأ السحن  الجاملةح   81
95. 

 .95 دس ا ىلاأ ص  82
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حح  مححم الوظححاقته   ا صححصي  اإدا احح  الوحةححدة الححن لهححا ـ احح  مةاقححىة مححا ا ححىا  مذماححت. حةححث امضحح م مج وـ
يرلخةححول ا ى،ححرأ ممادلحح  حىيرحح  الححححح ى،رأ الدححححواىةأ ا  قححةتهأ الصححندمقأ ا الحح  ا د ةحح أ الااححملخةال مالمولةححت 

   83.«مغ سما مم ا  ام ماند ج تح  ير  مظةد   ـ   م ام م  شط  مملددة
 اظ ى  ية  م مي الدصول في ا سمشدةات الل ومة  ير ا اصا:

إس الححدم  الااحح ااةعا الححهي يحمصححت م مححي اللخةححول في مجححال تحسححه اسةحححح  ا  شححححط  الصححية  لةلححد  مححىا  -
الصية أ ذلد  س قة   الل اات الداصصة   ا ؤاساتدالإ ا ية أ مسمو م ىس ـصر مسمو  عمصته 

 لصومااةح  مالااححملخةال مالمولةححت ما حداصة  ا الةحح  الحن تحمحح  م ا حح  سمامح  في م ححام سمححها مالخا لةح  مقححة   ا
في الملخةححة  الححداةا لنشححاطات -إذا مححا تم الا ضححةا  بهححا مالجداحح  في  داق ححا–ا  مححي اسححاسم  دشحح   يرةحح  

 الل ج مالاامشدان.
مسمو حصلخ  -ا  مي ا ماما-ب الد الوال   ا ملج لص ؤاس  الاامشداقة  مالهي اطصا ـصةت  يرادهةا  -

الويحح  دححه مسححمل صا ا ىلجححا ما ؤاسحح  مسمححو الححهي اححولجى مالخححدم ا لصومححات  ححم يحمال ححاأ مدالمححالي لج ححو 
 . ا سمدةداما دد الىقةسا ل  طةا  ا مل ما ص  الهي امولد ـند 

 الدهوم  في اسة  الشؤمس اإدا ا  لص ى،ر. -م مي الدصول–اض م سمها ا  مي   -
لت  ية  دالغ  في الةلد ا الي ما اابي لص ؤاس  الاامشداقة أ حةث الد  سم  اللنايحى ا  و ح  إاىادا حا  -

  84مم ص ل تحصة  مسميلخات الديص مالل ج مالاامشدان.
اظ حححححى  يةمحححححت يرحححححهلد في ـ صةححححح  الخةحححححة  ا  شحححححط  الصحححححية أ لج حححححو الخحححححوم دااحححححمغ ل جمةحححححا ا لصومحححححات  -

ى،حححرأ مالخححححدم ا إلج إدا ة ا ؤاسحححح  اصحححد الححححمي   في اولةححححت ا سمححححداف مالاحصحححاقةات حححححول حىيرحححح  ا 
 ا سطىة لصسةاا  الصية  دنان  ـصر اصد ا لطةات الن ـالج ا م،ةط ا م مي الدصول. 

  ححححت اضحححح م  مل متخصححححى ااصححححال مححححا  أمال حححح   ي منظ حححح -م مححححي الححححدصول –المححححبر ا  مححححي ا مححححاما -
داثحححح  ممن ححححا ا سمشححححدةات اصححححىف  مححححوالا يرثحححح ة ـصححححر ا سححححمدةدام لححححهلد  ححححى   س  غصححححي ا نظ ححححات ا 

ـصحححر م حححا ات دا حححو ات م ثحححاو ا  محححي ا محححاما ميرحححهلد ـصحححر ـ صةححح  اصمةحححا  ماحححد اي اللحححامصه لجةحححت 
 ما ا سمدةدام. المواي 

 
 

                                                 
ىج لنةح  قح ادة محا دلحد ـل الدام ححىابيأ م محي الحدصول مدم   في إ احان الحن ج الملااحدي د ااح  نىدح  اللخطحا  الصحيا دحا غ أ محهيرىة  ح 83

 .15أ ص2006المد ج ا موصص في ا الة  ما ااة أ ا د ا  الوطنة  لصصي  الل ومة أ ا ىارأ الجلاقىأ لواس 
 .15ـل الدام حىابيأ مىلا ااداأ ص84
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 :مكتب الدخول لتطور المقاحل التار خية -1-2-2-2
 مىاح :  دل   سمطةا اصوةص ا في لصلخوا ه المنظة ة    مي الدصول  اللخىانة الما  ة  مم ص ل

  85: 1974م  ا ستقلال إلى سنة : المقحلة الأولى -د
الدملحح  الجلاقىاحح  مؤاسححا ا ممححم دةن ححا ا سمشححدةاتأ حةححث ـححىف  تمنححه ااححملخ ل الجلاقححىأ ااححملاد

دححاس الدحح ة إم محي الححدصول يرأححد  سمحح  سمةايرحح  ا ؤاسح  الصححية  مااحمنةط انظة ححتأ مححم المنظحة  ا ل ححول دحت 
 امل ا ا أ  ا لجة ا مم انظة  ااق  ـصر النظام ا اابي لصم صد  الصية .الا

حةث يراس م مي الدصول اضح م لح  ا حوا د الم واصةح  لص ؤاسح  الصحية  محم صح ل  ظحام الحدلجا 
الححهي يحححدد في ددااحح  السححن  في م  أاححلى الم صدحح  لصةححوم الاامشححداقا لم صدحح  ا اححام الاامشححداقة  ـصححر  اححاس

ؤمنه الم اـةححاأ ميرححهلد ححححاي  دا حححححى الخححححةححوااحدا  الدح  السححنويأ مدنححان ـصححر سمححها السححلى اححم  اامصححاححا وس ا الةحح
لجححححواا  ا ى،حححححر ا لححححوأام مالحححححهام ام دحححح  بهححححح  الدملحححح  ـحححححم طىاححححا الهة حححححات الالم اـةحححح  مالج اـحححححات ا صةححححح  

 86لص نطلخ .
ات الصحوس ا صضحى مالحن ب ذL’A.M.G ظته إلج ذلد ظ و  ما اسح ر دةطااح  اللح ج المجحاني ر 

الححن الحح  حمححى م ب ذات الصححوس ا L’A.M.Sأ مدطااحح  اللحح ج المجححاني ر%100الحح  مجا ةحح  اللحح ج دنسححة  
 لم اـةح الاة لص لح  محم طحىف مصحاا ا الح  مجا ة  الل ج دنسي ممداما  حسي ا الح  الالم اـةح  ا لخحد  

الحدلجا اللح ج المجحاني لجةوضحلوس لصحدلجا م  لا يح صوس دطاا  لصةصدا .  ما دالنسة  لص ى،ر غ  ا ؤمنهأ مالهام
 ا سةاأ لمغطة  مصا اته الل ج ملجا الدواا  ا لخدم  إلة   ـند الخىمج لمسوا  ا ساب.

صةت امةه لنا   ت اة  ان    الةش حىيرة   شةط  بةلت ب: يراس م مي الدصول  1974مـ
 الم د  المام لهها ا  مي دا صته الطبي لص ىا ؛ -
 اسعة  م لام ير  ا لصومات الطةة  ماإدا ا   ةاة ا ىا  داص  ا صاا الاامشداقة ؛ -
 سمو ا سؤمل ـصر الااىادات ا الة  لص ؤاس  الاامشداقة ؛  -
 ملالج  يرالج  ا لصومات الطةة  ما ااةة  ما الة  الخاي  دا ى،ر. -
 
 

                                                 
صأ ا د احح  الوطنةحح  لححو ني  ححو  الححدامأ دم  م مححي الححدصول في ظحح  النظححام الملااححديأ مححهيرىة  ححىج لنةحح  قحح ادة مححا دلححد المححد ج ا موصحح 85

 . 3أ ص2005لصصي  الل ومة أ لواس 

حسححححم الححححوافي مالطححححاسمى حسححححهأ م مححححي الححححدصول في ا سمشححححدر الل ححححوماأ مححححهيرىة  ححححىج مححححم ا د احححح  الوطنةحححح  لححححلإدا ةأ السححححن  الد ااححححة  86
 .38-36أ ص ص1994/1995
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 : 198787إلى  1973المقحلة ال ا ية  م  سنة  -ب
ا حؤ    65-73ىحص  مم دداا  اطةةحا اللخحىا  المحا  ا لمجا ةح  اللح ج الحهي يرىاحت ا محى سمه  ا  اةد 

أ ما مضححح م الطحححي المجحححاني في ا ؤاسحححات الصحححية . مدالمحححالي تححححول الم واححح  ا حححالي 1973داسححح بر  28في 
 حححات لص سمشحححدةات إلج مةلا ةححح  احححنوا  تححححددسما الحححوأا ة الويحححة  محححا دلححح  ا سحححايات اللخصةصححح  محححم طحححىف سمة

سحاب الم حالةته دصص  ا ؤاسات الل ومة  الصية  نمط لداد في المسحة   يح  ح الض اس الالم اـاأ م 
حصححاقةات النشحححاطات الصحححية  ماامصحححى م مححي الحححدصول ـصححر حسحححاب ا الاامشححداقة الصححية  مالل لةححح  م 

صر مسايات للالجة  ماىاي ـم سمها يرصتأ ااةا  منظو  ا س  الهي  يةح امصلخر الم وا  ا الي دنان ـلجلخط. 
أ ير ححححا  د  ذلححححد إلج ااةححححا  منظححححو  حسححححاب الم صدحححح  الل لةحححح  اؤمن ححححا لححححت الدملحححح  زثصحححح  في مأا ة الصححححي 

ة  ـصحححححححر ا  شحححححححط  ححححححححححححالححححح حححاد  الححححححححححححححىاحححوحةدة لصحححححححححححداقة  في م محححححححي الحححححححدصول ما،ححححححح يص  ا داة المالاامشححححححح
 ساب مم  ل  ا ساب لجلخط. الاامشداقة أ م يةح  دان م مي الدصول سمو ا 

   وا  ا سمحححداف الصحححيةححححححم احححححححةحححث  يحححةح سمحححها اول حححا لداحححدا في بواححح  ا ؤاسحححات الصحححية  م
اللخطاـحات الصحية  دموصحةص مةلا ةح  احنوا  انةغحا ـصحر ا سح  ااحم  ير ا ا سطىةأ إلج بواح  ا ؤاسحات م 

 شححط  ا لخدمحح  داللخة حح  ا الةحح  الححن  افي اغطةحح  الخححدمات الصححية  لص ححواطنه دمس ملححود  ظححام يحححدد ماححىدط 
   88م،ل  لملخديم سمه  الخدمات.

  2000:89إلى غا ة  1987المقحلة ال ال ة  ةدا ة م   -ت
أ الححححدصول مححححا 1987في إطححححا  اةااحححح  الطححححي المجححححاني مدلححححد الهححححلات الاامصححححادا  ر أمحححح  الةحححح مل 

مددااححح  الايحححح حات محححم  لححح  الااححححمدا   ملجحححىلخ قحححىمط ا ـصححححر الجلاقحححىب  FMIمدام،حححات محححا منظ حححح  
 1988الداصصةحح  لص ؤاسححات اللخاـداحح  الاامصححادا  مالالم اـةحح أ حةححث ـ دحح  مأا ة الصححي  منححه ددااحح  

 اصا: لجة اـدة اي حات بثص  ـ وما 
 إـادة النظى في اللخوا ه م ظ  اسة  ا ؤاسات الصية ؛ -
 اشعةا الم وام ا مواي  للإطا ات ا س ة؛ -
 لل ج دصد  اد يجة  مدلخة   ملا  ما حماا  الد ات ا ىمم ؛مساي  ا ىا  في ا الةته ا -
صحححصي   اااحححة  في إدا ة ا ؤاسحححات الصحححية أ محححم صححح ل إلةحححا  ير ول  صإـحححادة الاـمةحححا    محححي الحححد -

 FICHE NAVETTEا ؤاسحححات الل ومةححح  الصحححية  الاسمم حححام دالةطااححح  ا منلخصححح  لص حححىا  

                                                 
 .3أ صمىلا اةا ذيرى لو ني  و  الدامأ 87
 .17 أ صةا ذيرى ـل الدام حىابيأ مىلا ا 88
 .3أ صمىلا اةا ذيرى لو ني  و  الدامأ 89
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أ مححم  لحح  قححةت الطةةحح ص د الجحح  ا ـ ححال الطةةحح  م مالخححا 1987مااححمل الها ملجححا ال مةححل الصححاد  اححن  
أ إلج إـطححان اة حح   سححاب ا صدحح  الميضحح   ىحصحح  الميححول مححم اةااحح  ـححدم ا ااححة  محسححاب الم صدحح 

  شط  الاامشداقة  ملو  ظىاا؛ا 
اححححوان داصحححح  اإسححححاي  ا ححححىا  في  دلخححححات اإطلححححام م يححححدا   صححححوص اشححححىالة  اححححنص  ولة ححححا ـصححححر مإ -

    90شا ير  في ا صد  الديويات الخا لة .ا سمشدةاتأ ما 
اإدا ي لص ححىا  إلج م مححي الححدصول مذلححد ملجلخححا لصملصة حح  ا شحح ير  اححناد م  حح  اسححة  ا صححته الطححبي م إ -

 .08/04/1997ا ؤ ص  في 
 1997داسحح بر  02ا ؤ صحح  في  97/464م 97/465م 97/466إيححدا  ا ىااححة  المندةهاحح    اححام  -

ما ىايرحححل  شحححان اللخطاـحححات الصحححية  ما ىايرحححل الاامشحححداقة  ا موصصححح  إ اـحححدالمحححواليأ او مالحححن تححححدد ـصحححر 
الجاملة  ميرةدةح  انظة  حا ماح سما. حةحث اظ حى م محي الحدصول ير  محي إدا ي لحت م ا محت  الاامشداقة 

 ، م الهة   المنظة ا ل   مؤاس .
 حا  أ مالهي حامل إدصال  لج91ق دت سمه  ا ىحص  يرهلد ظ و  ما اس ر ريرىاس اإي حاتب

،ىم ة حساب الم صد  الصية أ لىد ا ولمسأ الىلجا لدادة في اسة  ا ؤاسات الصية أ حةث  يرل ـصر 
لمسحعة  يرح  ا صحا اته اا و ةح  مم مىدمدا  الواحاق  ماللمحاد ا محاح لحد  سمحه  ا ؤاسحاتأ  سحد احع ت 

 ل صةحححات ال أمححح  لص مادلححح  يرححح  الهةةحححام أ مدةحححاس ا وىلحححات لص حححواد الطةةححح  مالصحححةدلا ة  الحححن تم ااحححم  ير ا
 .ما ىااة  ا سم ىة ما نمظ   ل   اصد ا  شط 

ـحدة د ااحات  1991إلج غااح   1989دداا  مم احن    ظ   مأا ة الصي ، ما ىاسا لهها المولت
مدححححححىامج ا وانةحححححح  متحسةسححححححة   سحححححح ي اإدا ة الصححححححية  اصححححححد ا ححححححث ـصححححححر المد حححححح  في ااححححححملخ لة  ا الةحححححح  

إـحححادة النظححححى في النظحححام الصححححيا مـ امحححت دالضحححح اس الالم حححاـا ـححححم طىاحححا إ اححححان  أ ممن ححححالص سمشحححدةات
ا حؤ    25-91سمحها في اللخحا وس  اح   ظ حى. م ـ اات الاادا  ا حوس م محي الحدصول يريصلخح  ميح  دةن  حا

 92 .1991 /61/12في 
 :إلى  ومنا هها 2000المقحلة القاةعة  ةدا ة م  سنة  -ث

ا ملصلخحح  دمنظحححة   2000داسحح بر اححن   07ا ؤ صحح  في  03احح  الملصة حح    قحح دت سمححه  ا ىحصحح  يححدم  
في مجححال تحسححه  سمححها ا  مححيالححدم  الااحح ااةعا الححهي يحمصححت حةححث حاملحح  إدححىاأ  ماحح  م مححي الححدصول.

                                                 
 . 07/01/1995أ ا مض م يرةدة  اطةةا  ح ام ا لخى  الوأا ي ا ش   ا ؤ   في 08/04/1995ا ؤ   في  01ا نشو  الوأا ي  ا   90
 .18ـل الدام حىابيأ مىلا ااداأ ص  91
 .1992الة  لسن  أ ا مض م اا وس ا 1991/ 16/12ا ؤ   في  25-91اللخا وس  ا   92
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 ة ححححححححومححح حححسات اللححححححححؤاححححا ته حححححححمصححححححمو  عححححححححىس ـصححححر مسححححححححي  س ا ححححححمالححححهي يج أالصححححية ط  حححححح  ا  شححححححاسة
مسمححو الححهي اححولجى  أمسمححو حصلخحح  الويحح  دححه مسححمل صا ا ىلجححا ما ؤاسحح لهححاأ  الوال حح  ا ملجداـمةححا    ألصححية ا

مقحححححة   ا لصومااةححححح   أقحححححة   الل اححححات الداصصةححححح  مالخا لةحححح  مححححم صححححح ل أمالخححححدم ا لصومحححححات  ححححم يحمال حححححا
اسحاسم  دشح   يرةح   أا  محيسمحها  مظحاقتهالحن تحمح  م ا ح  سمامح  في  ما داصة  ا الةح  أمالااملخةال مالمولةت

لحان في سمحه   دالمدصحة  محا المطةةلخحاماحنمنامل في الدصح   في الملخةة  الداةا لنشاطات اللح ج مالاامشحدان.
  الملصة  .

 مكتب الدخولالنوعية لقياس دداء و  الأساليب الكمية -1-2-3
  لهححا ـصححر  اححا الل صةحح  الححن اححم انظححى performance évaluationإس ـ صةحح  الخةححة  ا دان 
الوظةدةححح  في ،حححون اإاحححاأ الدلصحححا لص سحححمودم الوالةحححات ص  حححام م لطةلخحححا  أ ولة حححا اةحححاس  دان ا سحححمودمه

أ م ححا اسححاـد  ـصححر ملىلجحح  لوا ححي ماححصويرت م داقححت ممححد  ااححملداد  لميسححه ماطححواى اإاححاأ الححهي الخدمححت
الضلته مالخص  مادـة   لغىلخ ملالج  لوا ي أالضلته ماللخوة في طىالخ   داقت ممسمو  اإااأ الهي الخدمت

 93ماللال لوا ي اللخوة.
دان في يرالجح  ا مسأل  سمام  في ا سمشدةاتأ لجولحود  احالةي منظ ح   مادلح   الد ـ صة  اةاس ا دان
س  حححححد ا  ححححام إذ  اححححؤدي إلج احم ححححال يرةحححح  لميلخةححححا النمححححاقج ا ىلححححوة.  الصححححية مجححححالات الل حححح  دا ؤاسحححح  

محم صح ل الملخحا اى ماللاحا ات  أالصحيةي ل ـصحر ا لصومحات ال الجةح  م ا صحو  ا اااة  إدا ة ا سمشحدر سمحا
 لىلجحح  مححا إذا يرا حح   أمالصلخححانات مالااصححالات الشوصححة  مححا اللححامصه لجةححت أ واححا م مححي الححدصولا ةدا ةحح  

م،ححح م السةااحححات مالالحححىانات  أالخحححدم  سحححمواات ملخةولححح  محححم الجحححودةالخحححدمات اإدا اححح  ا ملصلخححح  دحححا ىا  
أ مسمها اس ح إدا ة ا سمشدر دالملىف ـصر حع  ا  شط  ا لخدم  ا ملجا الجدامل اللمنة  ا ددةا ل ول به

 شط  الن تحمحاج إلج اسمم حام م اضا الملىف ـصر المجالات ما  أميرةته ال   ير  لجىد لجةت أفي م مي الدصول
 مإي ح  م اطواى. 

   الأساليب النوعية لمتاةعة دداء مكتب الدخول -1-2-3-1
اامودام  اصوب  م  يرثى مم  االةي المالة  في ممادل  ا دان  لخمضا طةةل  الل   في ا سمشدةاتا

   :94في عمصته إدا ا ا م اسام ا مالملىف ـصر إااأا ا ا ىحصة 
 
 

                                                 
 .369أ ص1998ياا الةد ـودةأ إدا ة ا لجىادأ منشو ات الجامل  ا دموح أ طىادصسأ لةناسأ  93

 .25ـةد الللال جمة  عة ى مط د ط ود الطلامن أ الاناسمات ا داث  في إدا ة ا سمشدةات زا داسمة  مالمطةةلخاتزأ ص  94
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 : ال  ارات الميدا ية لموابع العمل -د
داححد مححا إذا يرححاس مححم  يرثححى الطححىق ااححموداما في ممادلحح  ا دان دا سمشححدةات م حظحح  مححا يحححدو متح
لخا لة  ماللةادات ام ق ا  م لا. مطةلخا لهها ا اصوب الخوم مداى ا سمشدر دالهسماب إلج ا اسام الل لة  

ا طحححادا ما غااححح  مغ سمحححا محححم مىايرحححل الل ححح  دا سمشحححدر لصيصحححول ـصحححر ملصومحححات ما ومحححبرات  م ا لامححح  م 
ةا دمس اإـحح س  دشحح   ـشححواقا اومةححاسمححه  اللاححا ات  حلخةلخةحح  ـ ححا اححدم  دححداصص ا. ميجححي  س اححم   م  اححةوـ

اللححامصهأ مإـطححان الدىيحح  لصلححامصه ماامدسححا ات املصححا د حح  مححم الل حح  م  س امضحح م اولةححت  احح ص  ـن ححاأ م 
   دشأاا. لشىح ما الخوموس دت مم ـ   م اذاأ مما اوال و ت مم مش  ت مملخ حات

 : ا تصال ةالمقضى وال ائق   -ب
الخةححة    لجححودة الخححدمات الطةةحح  مالطةةحح  ا سححاـدة ر ماللاقححىام مالملححىف ـصححر المححبر الااصححال دا ى،حح

مصحححد ا سمامحححا محححم مصحححاد   أقححح اما   مل ححح أ متحصةححح مصحححدمات اإ لحححا  ا لخدمححح  لهححح  م احححالةي الملامححح  
مصايححح  في ا اسحححام الل لةححح أ ممحححا انةغحححا المأيرةحححد ـصةحححت في سمحححها المجحححال  س  أا لصومحححات ـحححم مسحححمو  ا دان

يحححامل ا ححداى جمححا ملصومححات مححن   دشحح    م لادا ى،ححر ماللاقححىام يجححي  س ا ححوس يححىيحا ممةاقححىاأ  الااصححال
  اىي  س ذلد اؤدي مددمس قد إلج ا لدام الثلخ  دةنت مده اللامصه ملت.

الاا احححات ا ولححود ـصححر للاقححىام مححم صحح ل اححع  ا  حظححات م دا ى،ححر ماـ صةحح  الااصححال ظ حى ما
    95داإ،الج  إلج دل  الاامثنانات اصوص ااموىاج ق ادة اإاوان دا سمشدر. أمسمو  م مي الدصول

 : المتاةعة المقحلية للإ نازات -ت
مالمححبر سمححها ا اححصوب مححم ا اححالةي قححاقل  الااححمودام في ممادلحح   دان ا لجححىاد ممحححدات الل حح  في 

لجلخححا لصعححدامل اللمنةحح  ا مدححا ـصة ححا . ماححم  سمححه  ا مادلحح  في لجحح ات أمنةحح  طححددة م إاححاأ ا ـ ححال ا وططحح  لهحح 
 إااأ الل  . ماأصه ا مادل  ا ىحصة  للإااأات ا لخلخ  ث ث   ق ال سما:

 : المنابشات الفقد ة -
ماححم  مححم صحح ل ا لخادصحح  مل ححا لولححت مححا ا سححؤمل ـححم  دان الل حح   م مححم صحح ل الااصححال الهححاادا 

اللخحىا ات ال أمح  دشحأاا ا اإااأ مد اام ا ما حاذ ةت الن ال لخا    ما تم إااأ  ما ا مواا ممنااش  ا ش  
ماحم  سمحه  ا نااشح  الدىداح  في م محي الحدصول غالةحا دحه ا حداى   م إـادة اىاةي ا ملواات حسي الضحىم ة.
ا لص صاا الصية  مموظدا ا  مي   اوان سماادةا  م في للخان مغصا اصوص ما تم إااأ  مم م ام.الدىـ

 

                                                 

  ا ا  الل صة .دنان ـصر ا  لصطاليأ الالم اد الشوصا مم 95 
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 :ات النماعيةالمنابش -
حححات ـ ححح أ ماسحححمودم في حالححح  ا شحححا ير   مغالةحححا محححا اأصحححه سمحححه  ا نااشحححات قححح   لجحححاس  م مج وـ
ححح  لميلخةحححا  الج اـةححح  في إاحححاأ الل ححح  ا طصحححوب. م غححح   يةححح  سمحححه  ا نااشحححات في طحححىح تخ ان ماويحححةات ممنوـ

محم ل ح   م  يرثحى محم مسحؤمل ا ىلوة إلا   ت يجحي اصحىسما ـصحر ا  شحط  ما  حام ا شح ير  دحه  يرثحى  النماقج
  لضةا  الوا  ماحم الات اةادل الا امات  م الم ىب مم ا س ولة .ننةا 

ـححدد محححم دححه  ـصححر مسححمو  م محححي الححدصول في اااحح  يرحح  قححح ىأ ماححم  سمححها النححو  محححم ا نااشححات
حححا لص  محححي مالطحححاا  قحححةت الطحححبي  ؤاحححان ا صحححاا الاامشحححداقة  سمحححها ا  محححوظدا صحححاا مذضحححو  ا حححداى الدىـ
 96.ده ا صاا ما  ميأ مم  ل  ملخا    اإحصاقةات ا ملصلخ  ذىير  ا ى،ر الصية 

 : التقار ق والمهتقات المكتوةة -
 ماأصحه سمححه  الملخححا اى ما ححهيرىات قحح   نمححاذج ملححدة مسححةلخا  مادلحح  احح  الل حح  ماإاححاأات ا لخلخحح  في

الحححن تحلخلخححح  ملخا  ححح  دالنمحححاقج  ت النمحححاقجصوحححص سمحححه  الملخحححا اى ما حححهيرىادلححح  مىايرحححل الل ححح  دا سمشحححدر. ما
ا حهيرىات ا  مودح  دأاحا امواحا ححدمث ا. مبمحاأ الملخحا اى م ا وطط أ ما ادصة  لص شاير  الن حدث   م الن 

 اولجى اع ت م مود  ـم اإااأات ا لخلخ  مه م الىلو  إلة ا مسملخة   م ـند ا ال .
اصححححال ا  مححححوبأ ذلححححد  س اإدا ة الم ححححد ـصححححر ير ححححا الححححد الملخححححا اى ماححححةص  م  حححح  مححححم ماححححاق  الا

ا لصومحححات مالةةا حححات الحححن امضححح ن ا سمحححه  الملخحححا اى في ملىلجححح  حلخةلخححح  محححا يجحححىي داصححح  ا سمشحححدرأ مفي ا حححاذ 
ير حححا اسححح ح سمحححه  الملخحححا اى .  ما لصومحححاتاللخحححىا ات ا   ححح  الحححن يجحححي  س الخحححوم ـصحححر  يرحححبر احححد  محححم الةةا حححات 

الخطححط ماصمةححا   اححصوب الل حح  ا نااححيأ مالملححىف  يرثححى ـححم مسححمو  لص سححؤمله دىاحح  السةااححات مم،ححا 
 ا دان حول عمصته ا  شط  الن با س في ا صاا ما اسام.

حةححث الخححوم م مححي الححدصول دنـححداد الخححا اى قحح ىا  مث ثحح  مادااححة أ حححول عمصححته اإحصححاقةات 
لج م مححي انظححة  النشححاطات الصححية   ى،ححر ردصححولأ صححىمجأ تحواحح أ ملجححاة...إ ب ما اححالها إا ملصلخحح  ذىيرحح  ا

 97مممادلم ا مالخة  اأ بهدف إـداد ا ؤقىات الصية  الن اسمودم في الخةة   دان ا سمشدر.
 : التدبيق -

بهحدف المأيرحد  أمادل  طىق م االةي الل ح  مإلىانااحت ملحةس ـصحر  ماقعحتم ـصراىيرل سمها ا اصوب 
د ا نظ حح  لصل حح  دا سمشححدر. ممححم  سمحح  المجححالات الححن مححم احح مم ا ماوالجلخ ححا مححا اللخححوا ه مالصححواقح ماللخواـحح
ماد الخوم مداى  –مظةد  الصندمق   مي الدصول  – ضا لصمداةا السع ت ا الة  مإلىانات الميصة  

                                                 
 مم الالم اد الشوصا لصطاليأ دنان ـصر ا  ا ا  الل صة .96
 مم الالم اد الشوصا لصطاليأ دنان ـصر ا  ا ا  الل صة .97
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ا ؤاس  بهه  ا     مندىدا  م  لام   دل  موظدا ا سمشدرأ ماد امولج  صةص مححدة انظة ةح  اادلح  لحت 
 ا ا الي ماإدا ي مإـداد الخا اى دم ا  دشأاا.لصلخةام دأـ ال المداة

ادـححححححر اا و ةحححا دحححححويرة  اإاحححىادات  مححححححةحححةحححث امحححولج م  ححح  الصحححندمق   محححي الحححدصول موظحححته مل
ميرةح  اإاحىادات – ملم حد محم طحىف ا ااحي الل ومةح  لص ؤاسح أ مهحا س م امحتالثا ويأ ميجي  س ا حوس 

ححا لص –الثححا وي   الةحح  مالواححاق  الححهي المححبر يرويرةحح  إاححىادات  قةسححا مالححهي  ضححا تححح  اححصط  ا ححداى الدىـ
 98لندس الاـم اد.

  :اعتماد دسلوب الإدارة ةالأهداف -
ا  اإدا ي سمححا  اححا  ححم  دشحح    قةسححا دأسمححداف النشححم  ام ةححل اإدا ة دا سمححداف دظححاسمىة مندححىدةأ

إس  99 صة  اإدا ا   م دلنايحى اإدا ة.الغااات ا ىلو تحلخةلخ اأ ددلا مم اسمم ام ا دالوظاقته الىقةسة  في اللم 
 صة  في يحححححةاغ  ححححححح ير  اللاححححححح شححدافأ  س الحححححححسمحححححه  الطىالخححححح  لملخةحححححة  ا دانأ المحححححبر سمحححححا لحححححوسمى اإدا ة دا سم

الااداق ـصر ا لاا   م ا لخااةس الن ام  الاـم اد ـصة ا سؤملة أ متحداد طىق الل   م الخاا  ا ا سمدافأ م 
الخةحححة  الملخحححدم الحححهي تم إحححىاأ  لصويحححول  حححو الهحححدفأ سمحححا الطىالخحح  الحححن اسحححاـد ـصحححر محححد  م  لملخةححة  ا دانأ

ا م    100دن صاف.النماقج ـصر  ااس مو،وـ
 ما اصا: اصوب اإدا ة دا سمداف اة   ميلخا مممـ وما ا

 الااصالات ده اإدا ة ماللامصه م شى ا لصومات في عمصته ا سمواات؛ الخوا  -
 ؛للامصه م مح   ا لنوا أ ميرها ايرمشاف ا واسمياساـد ـصر  لجا د ل   ،ر ا -
  دته الىماه ميحلخا ا ىم   الن امطصة ا الل  أ ما شته ا لخصىام. -
   الأساليب الكمية لمتاةعة دداء مكتب الدخول -1-2-3-2

 دان م محي الحدصول محم  لج ح   يرثحىمم  ل  إللخان ا لاد مم الضحون م  سما ا االةي الن اسمودم
ظ ىت ا الح  لااحمودام ا احالةي ال  ةح  في م  اإدا ة في ا اذ اللخىا  دنان ـصر ـدة  ماقج. ل  مساـدة 

اإدا ة  مةعحح  لضححوام  ا ؤاسححات ا داثحح أ حةححث  يححةي  ا شححاير  اإدا احح  لجة ححا ـصححر د لحح  ـالةحح  مححم 
 موه اللخححىا  غحح  حالمللخةححد م يححةي  ا اححالةي الملخصةداحح  الححن الم ححد ـصححر المعىدحح  مالخطححأ مالخححبرة الهااةحح  لحح

                                                 
 مم الالم اد الشوصا لصطاليأ دنان ـصر ا  ا ا  الل صة .98
 ةأ المجصححد الخححامسأ اللححدداس ا مل مالثححاني راو ةححوأ حىاححلاسب أ المجصحح  اللىدةحح  لححلإداأ اإدا ة دا سمححداف:  اححصوب المطححواى اإدا ي ذححا ا سححم 99

 .4أ ص1981
 .332أ ص1987أ 1ـ ا  دوحو أ اإدا ة دا سمداف مالنماقجأ د اا  منشو ة في حولةات لامل  الجلاقىأ اللدد  100
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لجلال أ ير ا  س  ماقج اللخىا ات إس   ا م طسود  مملخد ة الخحداىا يحيةيا احد ا احي ـصة حا صسحاقى لا ه حم 
  101الواض ا.

امضح م إححداو  1990داسح بر  22محؤ   في  415-90ير ا  س يدم  ا ىاوم المندةحهي  اح  
طحا  الصحي . حةحث  ظ حى م محح نمحط الوا  إالخاس الخدمات متحسةن ا لصاا ـ ال ا ؤاسات المادلح  للخ

اسحط  ا سمحداف مالخةحة  النمحاقج  ـصحر -محم الناحةح  النظىاح   -لداد في اسحة  ا ؤاسحات الصحية  الم حد 
ا ؤ    12م الجأة ا سمودمه حسي مىدمداماسم . م يرمطةةا لهها ا ىاوم لان اللخىا  الوأا ي ا ش    ا  م 
 م سحححي محححنح اللححح مةأ م لجحححىق في سمحححها الصحححدد دحححه ملااحححح  ا حححدد لشحححىم  م ملحححاا  1991محححا س  25في 

الملخةححة  الدحححىدي م ا حملحصحححلخ  دطحىاحححلخ  الخحححديم الخححدمات دالا ضححةا  ما واظةحح أ م ملححاا  الملخةححة  الج ححاـاأ الححهي 
ل  إيار الخةة  الدىد  للل ـم الدىا  م الد ـنصىا مسميدثا دالنظى إلج طىق الملخةة  ال  اة ة  الن اىيرل ـص

 ح م  س الخدمت الشوص داص  الج اـ أ   ت م دطةةل  الل ا  ا  نة أ لا ال    دىد  ير ا   ت اد حير  ما ا
ا حوس لجحاـ  داصحح  لجىاح  محا مغحح  لجاـح  في  صحى أ م لححهلد ادطحم ا شحى  إلج الجا ححي الج حاـا لملخواحح   مح 

 102 اـة .الدىاا  ا انعى ـن ا مم ا ل ااات إيجادة  في تحسه ا ىدمدا  الج
ي ا حححاذ حالةححححح أ  احححححث  ذحححوو الل صةاحححححماسحححمودم ـحححدة الةححح ات للإقحححا ة إلج ا احححالةي ال  ةححح  م

اللخىا أ ـص  اإدا ةأ ...مغ سما. مسما دش   ـام الخوم ـصحر ا لالجح  ال  ةح  لد ااح  مشحاير  ا حاذ اللخحىا  في 
لةححات مالل اححات الداصصحح  في ا دان مجححال اإدا ةأ لجاللخةححاس امطصححي ،ححىم ة الملةحح  ال  ححا ـححم اللنايححى ما 

مفي سمحها الجحلن احنميدو ـحم ا احالةي  103طةلخا لص ةد  زمالا ه م اةاات لا ه م إدا ات مالسةطىة ـصةتز.
 الاحصاقة  ا سمودم  في م مي الدصول مام ث  لجة ا اصا:

   والبقامج الإلكتقو يةالإحصائية السنلات  -أ
ادلم ا دسح ول  محم صح ل السحع ت احوان الةدماح  من حا  م سمنا  دل  مجالات ا دان الن ه م مم

الوا  المجدمل لمندةه دل  م  المج لة ـم طىاا ا ااي ا لي. مغالةا ما ا وس سمه  المجالات مىاةط  دالم صد 
دشححححأس الىمااححححي  أمإحصححححانات دصححححول مصححححىمج ا ى،ححححر ما لصومححححات ا سححححادة  ما ااححححةة  ا صححححى  ا  شححححط 

ا سميلخات مالىاحوم ا صحص  مغ سمحا محم الةةا حات الحن يحمحاج إلة حا محداى ا سمشحدر ات م ما  الجآت ما صىملج
  104في ا اذ اللداد مم اللخىا ات.

                                                 
 .1أ ص.1995 إدىاسمة   حمد عصوفأ الميصة  ال  ا في اإدا ةأ الطةل  ا ملجأ لامل  ا صد الودأ السلودا أ101
قحىاا ـح لأ  ظحام المسحة  دا سمحداف  ماطةةلخحت ـصحر ا ؤاسح  الصحية أ محهيرىة  حىج لد ااحات محا دلحد المحد ج في إدا ة  ـ حال منظ ححات 102

 .24أ ص1998/1999الصي أ ا د ا  الوطنة  لصصي  الل ومة أ السن  الد ااة  

 .24أ ص.2002أ دا  غىايأ اللخاسمىةأ مصىأ -ا لىلج  نماذج مالخنةات اإدا ة في ـصى –ـصا السص اأ إدا ة الم ةل 103
 . 25ـةد الللال جمة  عة ى مط د ط ود الطلامن أ مىلا اةا ذيرى أ ص  104 
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اسمودم جمةلا في جمحا  إل  م ة ماولد في م مي الدصول ـدة اع ت منماذج إحصاقة  مدىامج 
ودم في حساب مؤقىات يية  ـدادة م لام ماىاةي ماصنةته الةةا ات ما لطةات ا ملصلخ  دا ى،رأ لمسم

ت مةنةح  ـصحر  احس اس ح إدا ة ا ؤاس  صصويا م يياب السصط  في اطا  الصي  ـ وما دا حاذ احىا ا
 إحصاقة . ـص ة  م 

حح  مححم ا ؤقححىات اإحصححاقة  الححن امولححي ـصححر جمةححا ا ؤاسححات مفي سمححها الصححددأ  تم اـم ححاد مج وـ
في تحضحح  ا ةلا ةحح  مالموطححةط الصححيا ا ة الويححة  ل ـم ححاد ـصة ححا ما اححالها إلج الححوأ  أالصححية  حسححابها دم اححا

دااةا مانوااأ مسما البر ـم ح ىاا مث ثةا ماحىات قحه  ا ؤقحاب سمحسحول ذحـ وماأ حةث الخوم م مي الدص
ب مؤقىات  اااحة  م  ح  4 داقت مم حةث ـ صة  ممادل  تحىيرات ا ى،رأ مانلىج في سمها الجلن ـصر   دا ر

 مسما:
 ؛durée moyenne de séjourدة ا مواط  لص  وو ا  -
 ؛taux d’occupation des lits سة  اامغ ل ا اىة  -
 ؛taux de rotation des lits سة  دم اس ا اىة  -
     .population moyenne  لص ى،ر ا مواطا ىير   -

   taux d’occupation des lits سبة استغلال الأسقة  -
ااححمغ ل ا اححىة في عمصححته ا صححاا الاامشححداقة  مالمححبر إحححد  ا ؤقححىات ادلحح  اةححه لنححا سمححها ا ؤقححى مم

ا وا د ا اااة  لصموطةط الصيا حةث امواته ـصر  ماقعت لجمح  م غصا  صصات  صى   م إـادة اوأاا 
ىيرحح  . مه ننحا سمحها ا ؤقحى  اضحا مححم ممادلح  ـ صةح  المسحعة  الدحو ي ما مادلح  ا سحم ىة  الةشحىا  ـصحر ا صحاا

مه م حسحاب سمحها ا ؤقحى محم  دصول مصىمج ا ى،ر م،ىم ة مىم  مثاقلخ   اإدا ا  ـصر م مي الدصول.
 ص ل ا لادل  المالة :

      
 100×                                            =    سة  اامغ ل ا اىة

 
 ة الملخنةحح  لواححىة حححت  ححم  م مححم لواححىة دالنسححة  لصلخححدما شححته سمححها ا مغحح  ـححم اللخححد ة ا سححمل ص   

م لاأ ماحم  ملخا  ح  ذلحد  ؤقحىات  ملىلج  محا إذا يرا ح  ا صحصي  اسحمل   احد ا ا محم ا احىة دصحد  ـلخ  ةح  
 :105لصدلال  مام ث  ير ا اصا لةا ا مطنة  م

  غ  يراف                              %60اشغة   ا  مم 
                                                 

 .25شرقي علال، مرجع سبق ذكره، ص 105 

 عدد الأيام الاستشفائية

 

عدد × عدد الأيام المعنية 

 الأسرة
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  ممواط                              % 70اشغة   ا  مم 
  لةد                    %80م  % 70اشغة  ما ده 
  لةد لدا                              %80اشغة   يرثى مم 
  Durée moyenne de séjour  المدة المتوسطة للمكوث -

للح ج ا ا صحصي أ مه ننحا محم ملىلجح   حو  ا دة ا مواط  الحن اضحاسما ا حىا  داصح  اةه سمها ا ؤقى
ممححد  لجلالةحح  ا صححاا الملخنةحح  لص ؤاسحح  يرا قححل  معححبر الميالةحح  مااـحح  الل صةححاتأ   ححت يرص ححا يرا حح  ا ححدة 
اصحح ة يرص ححا يرا حح  الل لححات ا لخدمحح  ذات لجلالةحح أ مسمححها لا انطةححا ـصححر جمةححا ا ى،ححر لج ححث  ا قححواص 

م محي الحدصول محا ـحم دم   دان .  ا صاده دا مىالخ ا لمن  امطصي م حوث   محدة  طحول محم دحااا ا ى،حر
في حسححاب سمححها ا ؤقححى اسححمطةا إدا ة ا ؤاسحح  مححم إلححىان د ااحح  ملخا  حح  دححه ا صححاا الاامشححداقة  في  دححس 

حسححاب سمححها ا ؤقححى . مه ححم مححم  صصححات عمصدحح ا ؤاسحح  الصححية  اححوان يرا حح  مححم  دححس الموصححص  م 
 ملجا ا لادل  ا اة 

 =  ا دة ا مواط  لص  وو 
                                             

  taux de rotation des lits سبة دوران الأسقة -
ه ننححا حسححاب سمححها ا ؤقححى مححم ملىلجحح  ـححدد ا ى،ححر الححهام تم اامشححداق   ـصححر  دححس السححىاى لدحح ة 

سحنوا  أ ملهحها ا ؤقحى  يةح  دالغح  يرو حت اسحاسم  دشح   يرةح  في الخحة  الم صدح  الملةن  اد ا حوس قح ى  م  يرثحى
. ملحم ا حوس ذلححد إلا لج ص حا يرا ح   سححة  الحدم اس  يرحبر يرص ححا يرا ح  الم صدح   احح  ألصسحىاى ـصحر محدا  السححن 

دحححا ىص ال ةححح  الحححهي يجحححي  س اميصحححر دحححت موظدحححو م محححي الحححدصول مالاقحححىاف ا سحححم ى ما مادلححح  الةومةححح  
  لادل  المالة :ا ني لص ى،ر الداصصه مالخا له. مام  حساب سمها ا ؤقى ملجا ا مالمسعة  

  

 
  population moyenneلحقتة المتوسطة للمقضى ا -

أ مسمحححها ام ثحح  ا ىيرحح  ا مواحححط  لص ى،ححر في ملحححدل ا ى،ححر الححهام تم اامشحححداق   صحح ل لجححح ة ملةنحح 
ممصصي   عمصته ا صااا ولدام في م مي الدصول م  لد  ا سعصه ا ؤقى ه ننا مم ملخا    ـدد ا ى،ر

 م محححا اسححح ر  ملواحلخ  حححا اسححح   ـصةنحححا ملىلجححح  حالةحححات يرححح  مصحححصي  محححم ا لجىقححح  ما غطةححح ا طحححةاأ ير حححا 
يرححاس سمنححا  اطححادا دححه مححا سمححو مسححع  ـصححر مسححمو  م مححي الححدصول حسححي   أ لجححنذازدالخححدمات الدنداةحح ز

 عدد الأيام الاستشفائية

 

ةعدد المرضى خلال الفتر  

رةعدد المرضى خلال الفت = سبة دوران الأسقة   

 

 عدد الأسرة خلال الفترة
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لج ححها الححبر ـححم ا دان الجةححد   مححي الححدصول ممححد  اد اححت ـصححر ممادلحح  تحىيرححات  ا صححصي  محسححي الجححنس
  ير ا اصا:  مام  حساب سمه  ا ىير  س سمها طةلا ـصر دااا مصاا الدـ  را طةا مالةةا، بأا ى،ر مانل 

 
 =                                             الحقجة المتوسطة للمكوث

 
انحمج ـنحت اح ول   ا  و    صته ا حىا  وثاقاالم  أإس اسعة  ا لطةات ما لصومات في ـدة اع ت

أ لححهلد يجححد    مححي الحححدصول اـم ححاد اححع ت طةلخحححا د ا الححح أ م اضححا لمدححادي المصحححتهة ححا ـنححالويححول إل
أ  س سمححه  ا صدححات اظحح  داق ححا طحح  ذححث مااححمط   مححم طححىف ا ححىا   م اإدا احح  ماللخا و ةحح لص وايححدات 

صدحات ،د  ي مىلخأ مدالمالي اد اضطى اإدا ة إلج إـادة لجمح سمحه  ا ـاقصمت م اضا ـند اللخةام ذ ص  مااقة  
  اصد الملخصا مالميلخةا.

نححد  الاقححا ةأ إلج  س سمححها المنظححة  لححان لملخةححة  ا ـ ححال مالنشححاطات الج اـةحح أ ير ححا   اححر ـنايححى       
مملاا  ـصر اةة  الدلال   اضا مم  ل  الخةة  ا لجىاد مالخداى اصويرةا    ثنان اأدا  ا  حام ا نوطح  بهح  ميرحها 

 106سمه  اللنايى:مم ده أ م حع  مىدمداماسم  الدىدا 
ة  محع  الل   ا لخدم؛ -   وـ
 السصو  داص  ا صصي  رما ا ى،رأ ما اللم ن...ب؛ -
 المغةةةة  رـط  مى،ة أ غةاداتأ اأصىاتب؛ -
 الا ضةا . -

سمححه  ا ؤقححىات اسحح ح دالااححمل ال مححم  لحح  الخةححة   دان سمةايرحح  الصححي  لححةس لجلخححط اصححنةته سمححه  
أاححا الااحححىادات حسحححي النشححا أ يرحححهلد السحححصطات الهةايرحح  حسحححي  داق ححاأ مل حححم صايححح  ،حح اس إـحححادة او 

 107الل ومة  الن اض م اامل ال الوااق  ا لطاةأ الن اسمل ص ا ير ىلا ل:
  طةط الوااق  ما وا د؛ -
 تحداد الاحمةالات. -

   ةفوف ا  تظار -ب
في ذحوو الل صةحات الحن الحا  ظحاسمىة الا مظحا   المبر نماذج يدوف الا مظا   ححد الن حاذج الىاا،حة 

 .مصاي  في ا ؤاسات الل ومة  لصصي  لن  ش دسما في حةاانا الةومة ا
                                                 

 .27ـ ل قىااأ مىلا اةا ذيرى أ ص 106
 .2012لص ناجمن  مإدا ة الصي أ الجلاقىأ ـةد ا ا اايحاأ طا،ىات في مناجمن  المنظة ات الل ومة أ ا د ا  الوطنة   107

ا اام الاامشداقة  ص ل الد ةعدد    
 ـدد  اام  دس الد ة
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ب ERLANGر لنححإ إـنححدما اححام اللححا  الححدانما يرا  1909إلج اححن   ماىلححا  يحح  سمححه  النظىاحح 
دنلىان نا دت ـصر مش ص  الاأدحام في اصلخا ا  ا ات الهاادة أ مملد  س طالبي ا  ا ات الهاادةح  املى،حوس 

  108  للدم اد ة ـام ت الةدال  ـصر موال   الطصةات دالسىـ  الن تحدو لجة ا.لشان مم المأص
حةث الاني ا ؤاسات الصية  يرغ سما مم ا ؤاسات الخدمة  مم ظاسمىة الا مظا أ إلا  س الا مظا  

أ مإس يرحححاس الخصةححح  أمحححم لص حححىا  الصحححية  لصيالححح  ملجلخحححافي ا ؤاسحححات الصحححية  ا حححوس ا صدمحححت ـالةححح  لحححدا 
م   لجودة الخدم  لج و  سم  مؤقىات لودة الخدم  الصية أ مسمها ما يجل  ا ؤاس  الصية  اصعأ الا مظا  

 109.لن اذج يدوف الا مظا 
اححد ا ححوس  –م مححي الححدصول  –لجيححالات ميححول ا سححمدةدام رمى،ححرأ مححىالجلخهب إلج مىيرححل الخدمحح  

ات  م  لج حةحث ححالم    دة مثح : محمحححوا ي ـداححححوله  محم لحححم ميححححةحححةل دحححححةحح ححححا المحححمىاد حححححـصر ق   مج وـ
  ....إ الصةاحة   م ا ساقة  في الد اتالصية أ اواة  ميوله  

صةحححتأ  ـصحححر مسححححمو  م مححححي الحححدصول دااححححمودام ذححححوو الا مظححححا  تحصةحححح  نمحححاذج يححححدوف  ـ صةحححح مـ
ا ملصلخ   ل  ا االةيالل صةاتأ اساسم  في تحسه لودة الخدم  الصية  ا لخدم  لص ى،رأ مذلد داا اح د

دل صةححح  الخحححديم الخدمححح   م دحححا وا د الةشحححىا  رملخحححدما الخدمححح ب لملخصحححةص ماححح  الا مظحححا أ يرلاحححادة ـحححدد ملخحححدما 
ص أمحححم حححححصةححلخححححد ـصحححر احححححححها محححا اساـححححححظا  مسمححححححححمححححوف الا ححححححدحححححححالخدمححح  ححححت اصحححةح سمنحححا  أاحححادة في ـحححدد ي

محح  دأـححداد ممسححاما  في يرحح  يححتهأ مملىلجحح   اححةاب اللخصححو  مالمححأص  في ميرححهلد اوأاححا طححالبي الخد أالا مظححا 
 110. دان الخدم 

   مكتب الدخول ومتطلبات العصق ة -1-2-4
أ لجى،حح  ـصححر م مححي الححدصول 2000داسحح بر اححن   07في ا ؤ صحح   03س يححدم  الملصة حح   احح  إ

ا في مسمو  انظة ت م ممطصةات  اااة  حت اضطصا   ا اااة  ما اصا: ا   ممم  سم  اللنايىدا ملخال  وـ
   :جد د موحد لتسييق مكتب الدخول معلوماتي ةلورة  ظام -د

ىا ات اإدا احححح  ححححححد في ا ححححاذ اللخححححححاساـدأ ححححححاتي موحححححححومححلصححام مححححححو ة  ظحححححح  في دصححححححيحح  مأا ة الصححححححدححـ 
محم صح ل شحداقة  الااما صحاا اصصا دحه عمصحته اإدا ات م المصحيةح الحدمإم ا ة  إلىان ا لخا    م أ مالطةة 

 لجة حاالملخصة  مم حال  ـدم المأيرد مالمصتهأ مسمو ما ا صح  اوحةد ا لصومات من ةل ا ماةصةغ ا لص سمدةدام م 
                                                 

  يححححدوف الا مظححححا أ المجصحححح  اللىااةحححح  لصلصححححوم ححححححألححح  مسححححححححححدححححاس  حمححححد محححح اس ميسحححح  ملححححم ط ححححد ثادحححح أ ااححححمودام الخوا أمةحححح  الجةنةحححح  في ح 108
 . 54أ ص2011أ ان  19اإحصاقة أ اللىاقأ اللدد 

في تحسحححه لحححودة الخحححدمات الصحححية  زد ااححح  حالححح  ا ؤاسححح  الل ومةححح  لصصحححي   د احححدي  حححح مأ دم  ااحححمودام نمحححاذج يحححدوف الا مظحححا  109
 .81أ ص 2013/2014الجوا ا  دس ىةزأ مهيرىة مالسم  في ـصوم المسة أ لامل  ط د صةضى دةس ىةأ السن  الجاملة  

 .87أ ص دس ا ىلا110
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ملجا المصنةته اإحصاقا الدملي لومحىالخ ماصمصحا    logiciel patient ا وحد لص ىا  دلد دالبر امج
إطا  قة   داصصةح  دةنحت مدحه جمةحا ا صحاا في دنظام إـ م تخلي  حةث دـ  سمها ا  مي، CIM ا اللا 

غح   س  ماسحاسم  في الخصحةص محدة الا مظحا  لااحموىاج الوثحاقا. ماح  مفي  احى لمدامل ا لصوم  دشح   داةحا 
لا يحلخحححا  محححاقج في الااحححمغ ل ا مثححح  لص لصومحححات ا ملصلخححح  دحححا ىا    حححت الخمصحححى لجلخحححط ـصحححر  سمحححها البر حححامج

ه م مم ا ملخال  ا اااة  ما ـ ال الطةة  مقةت الطةة  لجلخطأ ير ا   ت لااسعة  م لام ماىاةي ا لصومات 
سمححه  ا لصومححات إل  م ةححا إذا مححا اولححي ـصححر ا ححىا  الححهسماب  سمشححدر تخصححى لمصلخححا اللحح جأ م اضححا المححبر 

صةت مصدمات  لصمطو ات الهاقص  في البرمجةات  ظىام  أإـادة دصول  دس ا ىا  لصل ج م  ت مىا  لداد. مـ
يحلخحححا  المحححبر يرسحححع  يحححيا إل ححح مني دى حححامج إل ححح مني لص حححىا   يحححةح محححم الضحححىم ي اـم حححاد     ححح أا

 ا سمداف المالة :
 صلخحح  دححا ىا  مطةةلحح  مى،ححت  م ا مححىالخ الححن ـححا  مالححاني من ححاللجةححت جمةححا ا لصومححات ا م م ححلس اسححع  -

لىاحةحححححح  إس  ت مموصصحححححح أ  ـ ححححححالرملصومححححححات  اااححححححة أ تحالةحححححح  طةةحححححح أ اصححححححواى ا قححححححل أ لجيويححححححا
 ملدت...إ ب؛

يحمححوي ـصححر صايححة  الاحمدححاز بج ةححا ا لصومححات السححادلخ أ مإم ا ةحح  ااحح لاـ ا  عححىد اسححعة  دصححول  -
 ا ىا  مىة  صى ؛

 اس ح دا ملخال جمةا سمه  ا لصومات ده عمصته الوحدات ما صاا الطةة  مالل لة  مالاامشداقة ؛ -
ا ؤاسححات الصححية  الحن الححا  لجة ححا ا حىا  ملجححا صايححة  اسح ح دا ملخححال جمةححا سمحه  ا لصومححات دححه يرح   -

    ما     ؛اا    
 طةاـ  جمةا ا لصومات ملجا اىاةة ا حسي ا صاا ا لالج ؛ هُ م مم -
 نم ا ة   دط قة ا دةنت مده دطاا  الشدان.د هماأ البر امج اإل  مني لص ىا  -
اى الةيححث اللص حححاأ ير حححا الخححوم دملماحححد الملخحححا اى يحمححوي ـصحححر اللداححد محححم ا لصومحححات الححن اسحححاسم  في اطحححو  -

ااح    حت ير حا   ماإحصاقةات الطةة  ماإدا ا  الن  دم   شحط  ا سمشحدر. اسحاـد ـصحر تحسحه لحودة الىـ
 111 الصية  لص ىا  ـم طىاا اولج  ا لصومات ال أم  في الوا  ا نااي.

                                                 
 CIM : est une classification médicale codifiée classifiant les maladies et une très vaste variété de 

signes, symptômes, lésions traumatiques, empoisonnements, circonstances sociales et causes externes 

de blessures ou de maladies. Elle est publiée par l'Organisation mondiale de la santé (OMS) et est 

mondialement utilisée pour l'enregistrement des causes de morbidité et de mortalité touchant le 

domaine de la médecine3. https://fr.wikipedia.org/wiki/Classification_internationale_des_maladies. 
د ااح  حالح  ا ؤاسح  الل ومةح   –ؤاس  الل ومة  الاامشداقة  دلال السواساأ  ظام ا لصومات يرأداة لميسه لودة الخدم  الصية  دا  111

الاامشححححححداقة  ط ححححححد دو،ححححححةاف م اصحححححح أ مححححححهيرىة مالسححححححم أ  صححححححص  ظححححححام ا لصومححححححات ممىااةحححححح  المسححححححة أ لاملحححححح  م اصحححححح أ السححححححن  الجاملةحححححح  
 .62أ ص2011/2012

https://fr.wikipedia.org/wiki/Classification_internationale_des_maladies
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لصحية  الهيرةح  مسمحا ـةححا ة : محم  سمح  المطحو ات في مجحال الصحي أ الةطااحات البطابـة الصـحية الهتيـةا -
ىم ة  ممناسمةحح  في ححححي  إل مححححىاححص ا قحححح  دداصححححةححلادا  ممثححححاس الحححح ححاا  الاقمحححححةطيرا عحح   ـححم دطااحح  يححغ ة 

الصحححغىأ ممحححلمدة دوححححدة ذايرحححىة يحححغ ة لموحححلام ا لصومحححاتأ مال ححح  لجلخحححط ـنحححدما احححم  إدصالهحححا في مححححدة 
ند د صول الةطاا  اصةح سمها ا ااي مالبرامج ا  ص  ـصةت في صاي  اس ر اا ئ الةطااات الهيرة أ مـ

حالحح   شححط أ لجمسححملخة  ا لصومححات م لاححا ماسحح لل ا مالححدلهاأ مفي حالحح  ااححمودام ا ـصححر  طححاق مااححا 
ااح  الصحححصححوححوم ممحححح  الخححح  ثححححا لجا غحححه م  ي قوص قىاؤسم ية  دمي ةح  اا  حت الطحبي يرحام  ححححصو الىـ

نححد  اا  ححت دصولححت  ي مسمشححدر بهححا اححا ئ الةطااححات الهيرةحح  املححىف ا طةححان ـصححر الدححو  ـصححر ـصة ححاأ مـ
الصحححيا يرحححام أ زحححا اسحححاـد ـصحححر داححح  ماحححىـ  المشحححوةص ماللححح ج مالخصححح  ا صطحححان الطةةححح  م دححح  

  112الم الةته.
م لاحا  ا لصومحاتمي   ت مىيرل ملالج  لص لصوماتأ اسملخة  ححح س النظىة اللص ة  الجدادة  د وم ا  م 

م اس لل ا ـند ا ال  إلة اأ مالدل لجة اأ مادمج ا ما ملصومات  صى  لاحلخ أ م اوأـ حا دصحو ة منظ ح  
لححهي اححؤمم ملالجحح  سمححه  ا لصومححات الححهي الخححوم ـصححر اإـحح م ا لي سمححو اما  مححي ا ححداث  داةلخحح  ماححىال .

مالخححححدم ا دشحححح   ماىاةححححي يححححيةيهأ مفي الواحححح  ا نااححححيأ لم  ححححه يححححا لا اللخححححىا  مححححم إيححححدا  اللخححححىا  
 113.الصيةح

 :114ممم  سم  ا لااا الن انمج ـم اامل ال اإـ م ا لي ما اصا
 م اق  مذلححححد  س ا حححححالةته الل حححح  لجة حححححا اححححنود  محححححم :feasibilityالححححولجى مالاامصححححاد في الندلخحححححات -

 ااأ الل   ا طصوب.ماع ت مطادلات متخلات  ساأ ما السىـ  في إ
لجلنحححدما اصعحححأ ا نظ حححات إلج م ننححح  م ااة حححا دغحححىلخ  : Modernizationدادحححححعححالميحححداث مالم -

  ق ا ححححححححا ا إلج ـحححححححديم صدمحححححححلخحححا  ةحححححح ححسححححإلج ا اا  حححححححتحححححداث متحسححححه الل ححححح  لجة ححححاأ زححححا احححححؤدي في الن
 ل به .ا ومصدهأ ميرهلد ا ول  الااصا

: إس ا نظ ححححات الحححن لا اسححححمودم ا ل حححلة اإل  م ةحححح  ا داثحححح  في  Statusمىيرحححل ا نظ حححح  ميحححو  ا -
أ إس يححو ة منظ حح  اسححمل   تخلات يرااةحح  ادماحح أ ميرححهلد تخلات م ااة ححاأ اةححدما ميرأاححا منظ ححات ادهحح 

حااححة   لات يرااةحح  إل  م ةحح  ميرححهلد تخلاتتخحااححة  غحح  ممطححو ةأ  مصححته ـححم يححو ة منظ حح  اسححمل   
                                                 

 ثىسمححا ـصححر اللخحححىا ات اإدا احح  مالطةةحح أ مححهيرىة مالسححم أ  صحححص إدا ة مصححةاح ـةححد الهححادي حسححم الححدمادأ  ظححح  ا لصومححات الصححية  م  112
 .79أ ص2010 ـ الأ الجامل  اإا مة  غلةأ 

 .16أ ص1985ـةد الللال لج  ا سمة   ملو ج مدددأ المطو  اإل  مني لص  ميأ دا  الىااي الجاملة أ د متأ لةناسأ  113
 .69مصطدر اةي قاماشأ مىلا اةا ذيرى أ ص114
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في  ـحححه الل حححح ن  ا نظ ححح  لا ا ححححوس انحححا مالا طةححححا  أ إس سمحححه  الصحححو ة حداثححح   م اسحححمل   ا ااححححوب
 اللامصوس  اضا.مالج  و  لجيسيأ مإنما اشلى بها 

إس م ننحح  ا  مححي اححؤدي إلج أاححادة اإ مالةحح أ إذ  س  :Productivity أاححادة اإ مالةحح  في ا  مححي -
صةحت لجحنس ا وىلحات صح ل الل   ا حوس  احى  دااحمودام ا لا ت اإل  م ةح  محم  داقحت دحدمس تخلات. مـ

 .لج ة أمنة  ملةن  الداد
الح   يرحبر ااحمل ال ز حم  –محم حةحث ا  ننح   -مال دااح  : Efficiency تحلخةحا ال دااح  في ا دان -

 ال ا لات في حححححححلحححدا  اامححححححلخحححلول ححححلة ما لححححدات ا  مةةحححح أ ملححححهلد لجححححنس يردااحححح  ا  ننحححح  الم ححححد ـصححححر م
  ميأ لها لجنس ا ال  اإ،الجة  لاامل ال ا لات ادـ  دالمأيرةد اىا  ا  نن .ا 

: قححح د مةحححداس ا ـ حححال في السحححنوات ا صححح ة تححححولا  حححو الموصحححص  Specializationالموصحححص  -
الححوظةداأ ـصححر  اححاس  س الموصححص اححؤدي إلج االخححاس الل حح  الححهي اححم  اأدامححتأ ملححهلد لجححنس اإاححاأات 

لن ه م  داؤسما دوااط  ا ااوب امطصي إـداد  لجحىاد مموصصحه ه حن   اللخةحام بهحه  ا  مةة  ا داث  ا
 ا ـ ال. 

 :وضع دس  با و ية واضحة وملائمة -ب
 الخا لةح  الحن ام محا بهحا م محي الحدصولأ لجحنس جمصح  محم النصحوصذ   قة   الل اات الداصصة  م 
ا الحح  ا د ةحح  ير  أصححى الهة ححات ا ها ا  مححي م احح  دححه سمححتح حح  الل اللخا و ةحح  يححد ت لصمندةححه لحح دط ماوثححا م 

ثص  في ا ااححححي ححححححالة  زحححححححاا ا حححححححصححمم أالالم ححححاـاممصححححاا الضحححح اس  أمميرةحححح  الج  و احححح  مالححححداقىة مالولااحححح 
ما ىاحوم المندةحهي   1993.115محاي  05ا حؤ   في  93/108أ ـصر غىا  ا ىاوم المندةهي  ا  الل ومة 
  2016.116لجبرااى ان   24   في ا ؤ  80-16ا ىاوم المندةهي  ا   ا  
 ا ست مار في المورد البشقي   -ت

ـصحححر ا ؤاسحححات  يحححةح للامحححا محححم صححح ل المغةححح ات الحححن ححححدث  ـصحححر مسحححمو  م محححي الحححدصول 
ـصحححر ملحححت م  أم محححي الحححدصول محححوظدا ه مصايححح ،حححىم ة الاسمم حححام دحححالم وام ا موايححح  لص حححوظد أالصحححية 

الحن احم   ا  شحط   االخحاس لغح  ا ااحوب ل حوس يرح  أ حةث  يةح للاما ـصة الميداد في مجال اإـ م ا لي
ـصحح   ا ححوان   في مجححالات ـصحح  الححندس م تخليأ داإ،ححالج  إلجـصححر مسححموا  تحضححى ماححنظ  ماسححع  ملجححا دى ححامج 

                                                 
الحححهي يححححدد يرةدةحححات إححححداو ميرحححالات الااحححىادات مالندلخحححات مانظة  حححا  1993محححاي  05ا حححؤ   في  93/108ىاحححوم المندةحححهي  اححح  ا  115

 8أ ص30ما سماأ الجىادة الى ة  لصع  و ا  الجلاقىا أ اللدد 
اة. الجىاحدة الى ةحح  لصع  و احح  الحهي يحححدد نمحوذج الشحح ادة الطةةح  لصولجحح 2016لجبرااحى اححن   24ا ححؤ   في  80-16ا ىاحوم المندةححهي  اح   116

 .14أ ص12الجلاقىا أ اللدد 
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م   ملحو الندس الالم اـا  ا  اوف املامصوس ما مى،ر ممىالجلخه ذال  ماا  إلج مم  دته ـن   تخلا
حححالات الولجححاة ميرححهلد المححأاص  مححا يرحح  الححوا دام لص  مححي مححم عمصححته د ص حح  طةةحح  مالامحح   اق صايحح  في 

ته إلج ذلد ا سااة  ال ة ة في الملام  محا ا حالات الالم اـةح  الخايح  رذمي ،المول ات مالهسمنةاتأ 
ة أ  مححىالخ ا مححىالخ ا لمنحح أ  حححوادو ا ححىم  مالاصمنححاق مالغححىق ...إ ب الححهام اححم  ملالجحح  الححولادة غحح  الشححىـ

  .ا   ـصر مسمو  سمها ا  ميمصد
الحححداد الاحمةالحححات ا سحححملخةصة  محححم ا حححوظده في م محححي الحححدصول  لجن حححت لا ا دحححا أسمحححها السحححةاق في

سححااى المطححو ات ا ايححص  حححت اححم  م سمححها ادححالموظةته ا ةاقححى  م دال اةحح  مإنمححا يجححي إـححداد دححىامج ا ححوام 
   117ا وظته مم زا ا   ـ الت طوال اوالد  في ا سمشدر.

 اف الححهاتي مالاهححاس ا طصححا دا الحح  محححت اميلخححا اأسمةحح  ا ححوا د الةشححىا  امطصححي مححن   ددااحح  الاـحح
 :118لصم وام مالمد ايأ م س سمها المأسمة  مالمغة  يجي  س اغطا ث و لوا ي  اااة  سما

المغة  في الاناسمات:  للا ،ىم ة اطواى مالدا  الاناسمات ما شاـى  حو ـ ح  الدحىد ممسحمو  يرداناحت  -
 .مـ امت ما ا صىام في مجال ـ صت مم  ؤاان ممىؤماه

المغة  في ا لا ف: مامض م ذلحد نداحد ا لصومحات مالخحبرات الحن يحمحاج إلة حا ل حا ا حوس  يرثحى لجلالةح   -
 في ـ صتأ م يرثى اوالجلخا ما المطو ات اللا ة  في مجال  صصت.

المغةحح  في ا  ححا ات: ماشحح   ذلححد اطححواى ا  ححا ات الد ىاحح  ما  ححا ات ا  نةحح   م الموصصححة أ مم ححا ات  -
ماد ات الملام  ما الغ  مم  ؤاان ممىؤماه مأم ن ممى،ر مأاقىام مير  ا مدصصه في مجال الااصال 
 الصي . 

   إعطاء اعتبار للنا ب الهيكلي والنوا ب الملموسة للمكتب -ث
الخححا  أا سححمدةدام مصايحح  ا ى،ححراححةط إيجححابي دححه ا ؤاسحح  الصححية  م  ظححىا   ا مححت الححن يحمص ححا يرو 

ا ؤاسحححات الصحححية  الل ومةححح  في الوال ححح  الىقةسحححة  لهحححاأ حةحححث الحححد سمحححو  مل  م محححي الحححدصول في يرثححح  محححم
ممم ا مو  الن يجي مىاـا ا في الجوا ي ا صوا    مي متخصى طط  اغاد سماأ مصصي  الخته ـندسما ا ىا  

 :119الدصول ما اصا

                                                 
اواته حعوأ اإدا ة دا سمداف يرأداة لصمغة  في إدا ة ا سمشدةاتأ مهيرىة لنة  إلحاأة ا د اح  الوطنةح  لص ناجمنح  مإدا ة الصحي أ السحن  117

 .36أ ص2011/2012الد ااة  
  دلنواس ز الجوا ي السصويرة  في إدا ة ا سمشدةاتز ، م مصملخر الاناسمحات ا داثح  في ـةد الللال جمة  مط د ط ود الطلامن أ م ا  ذثة 118

 .12-11أ ص. ص 2005إدا ة ا سمشدةاتأ السلودا أ 

 .31مصطفى نجيب شاويش، مرجع سبق ذكره، ص 119
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 واححا ا  محي  يةحح  يرةحح ة لص ؤاسحح  محم حةححث الخححديم صحدما اأ مدالنسححة  لص ححوظده مححم   احا ا  مححيمو  -
 ـصة   مالمهابه  لصل   دتأ ميرهلد ا ال دالنسة  لص سمدةدام ملصع  و  دش   ـام.حةث ا صول 

  الححن عمصححته ا  شححط إذ يجححي مىاـححاة مسححاح  منااححة  لهة حح  ا  مححي  ححا اموالجححا مححام ق حح  ا سححاح :  -
  اشىف ـصة ا.

ات للإ قاد مالمولةت رإل  م ةا م اةاب ااـ  ل املخةال مؤثث  ر،ىم ة اولجى  ـص -  .امولجى مطةوـ
 مثح  المس ة ت في ا ةحلا: الخصحد دالمسح ة ت في ا ةحلا ا لحدات مالواحاق  الحن اسحاـد ـصحر ااحمودام  -

دمع ةلا ححححا   سححححاح  ا ةححححلاأ ماشحححح   سمححححه  المسحححح ة ت اللخححححىب مححححم ا صححححاـد ال  ىداقةحححح أ ااـحححح  ا مظححححا 
 إ .أ اإ،انة الجةدة مالم وا ...ا ومصد 
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  ــةــــلاةــــخــ

إس الا الخان  سمو  لودة الخدمات الصية  المبر سمحدلجا اسحلر إلةحت جمةحا ا سمشحدةاتأ محم صح ل 
أ مللح  م محي الحدصول سمحو ماإدا اح الطةةح  من حا  ا صحااطاملح  اطةةحا مدحاسمة  الجحودة ـصحر جمةحا ا اسحام م 

سم  في تحسحه لحودة الخدمح  حدات اإدا ا  الن يجحي  س اىيرحل ـصةحت ا ؤاسح  الصحية  ل ودسمحا لةسحا دىأ الو 
الصححية  مححم صحح ل مظححاقته ـداححدة  ي ححا الااححملخةال مالمولةححت مملالجحح  ا لصومححات الطةةحح  ماإدا احح  الخايحح  

 .دا سمدةدام رمى،ر ممىالجلخهب

يرو حت لحةس لجلخحط م ا حا هحا س لجةحت اسح    أملود م مي دصول اؤدي ـ صت د دانة ملدا ة س  ير ا  
  حححححا بهححصته مشحومحححححححة   حححححيححات الصحححححبي الخدمحححححالححمإنمحححا م حححاس ل لملخحححان محححا ط ا صحححته الطحححبي ماإدا ي لص ى،حححر

 تحلخةححا  سمححداف أ مسمحها مححا يححم  ـصةححت تحلخةححا ممطصةحات لداححدة للصحى    ـ الححت مدالمحاليمواا   محححالا  حححممس
 .ا ؤاس  الصية 
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 تـمـهــــيــد
إن المستشفيات العمومية هي مؤسسات ذات أهمية بالغة في المجتمع، لما تقدمه من خدمات تساهم 

درت ةالأساسةةةية  ةةةوص ةةةةةةن ال ةلة مةةةةةةةةةمةةرها مةةةجن تةةةةةيةةيةةفي الرعايةةةة الةةةةفية ل مةةةرا ت مةةةن أتةةة  ت  يم ةةةا  تس
في الواقةع إن ااح ةا في إرةار إ ة     لهةات   الةةفية الإ اريةةللت فيذ، حيث حد ت بشك  كبير الأنشةةة 

 التج يةةتات الةبيةةة  ،  كةةذا عةةةرنت ا بوسةةالا  الإعةة   ا يلهةةان يةةرتبب بالتسةةيير الةةةار  أالمستشةةفيات  ةة  
أن كفاءة ممارسي ا تتةل  اهتما   رعاية أكثر، ذلك لأن الموار  البشةرية تمث  الع ةر الأساس  كما الحديثة،

 في العملية التغييرية للمؤسسات العمومية الاستشفالاية التي تسعى إلي ا الد لة الجتالاريةت 
ة الةةفية ليعةد في مجال تحسين تسيةةير الأنشةةة دخولالذي يحتله مكت  ال المحوريالد ر   من ه ا، يأتي

، ذلةةةك لأن ةةةةبكة المؤسسةةةات الةةةةفيةأمةةةرا بةةةالة الأهميةةةة،  الةةةذي  ةةة  أن يكةةةرس علةةةى مسةةةتو   تلةةة  
 المةةداخي  الماليةةة الةةتي تحتةة  مكانةةة  ، الاسةةتقبال  التوتيةةه ، ةةةبكة المعلوماتيةةة ،الع قةةات الداخليةةة  ايارتيةةة

في التقييم الدقيق -باط بها  الجدية في أ الا اإذا ما تم الانض–هامة في م ا  هذا المكت  تساهم بشك  كبير 
 ت  بالتاي المساهمة في تحسين تو ة ايدمات الةفية ل شارات الع ج  الاستشفاء

 ؛تقديم المؤسسة العمومية الاستشفائية الأختان باج بالشلف  -1
 الدراسة الميدانية. -2

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 ختان باج بالشلفالمؤسسة العمومية الاستشفائية الأمكتب الدخول بتسيير واقع  -2
 

 
 
 
 
 

55 

 بالشلفتقديم المؤسسة العمومية الاستشفائية الأختان باج   -2-1
 المؤسسة مفهوم -2-1-1

ةةةةت التغةةيرات الحا ةةلة مةةةي المحةيةةةب علةةةى الم ةة ةةةةةومة العمةةةةومية للةةةةةفة بةةالجتالار، اللجةةوء  لى إلقةةد مرـ
 140-07التي تةاءت  مةق المرسةو  الت فيةذي رقةم  –بدلا من القةاعات الةفية -خريةة  فية تديدة

الاستشةفالاية  المؤسسةات العموميةة للةةفة يتضةمن إنشةاء المؤسسةات العموميةة  2007مةاي  19مؤرخ في 
، حيةةث سةةعى هةةذا المرسةةو  إلى الفةةة  بةةين تسةةيير المستشةةفيات  الهياكةة  خةةارج 1الجواريةةة  ت  يم ةةا  سةةيرها

 الاستشفالايةت 
 الإطار القانوني للمؤسسة -2-1-1-1

العموميةة المؤسسةة »أعة   علةى أن   140-07الت فيةذي رقةم ت ص الما ة الثانية مةن نفةا المرسةو  
ةةع  ،الاستشةةفالاية هةةي مؤسسةةة عموميةةة ذات رةةابع إ اري تتمتةةع بالش ةةةية المع ويةةة  الاسةةتق ل المةةاي  توـ

 ت2«تحت   اية الواي
المؤسسة العمومية الاستشفالاية الأختةان بةاج هةي مؤسسةة عموميةة ذات رةابع إ اري تتمتةع  عليه، م

ةةةوعة تحةةةت سةةةلةة  اي  لايةةةة الشةةةل ت بالش ةةةية المع ويةةةة  الاسةةةتق ل المةةةاي أنشةةةأت بوتةةة  المرسةةةو   موـ
 07/140، المعدل  المتمم للمرسةو  الت فيةذي رقةم 2011أكتوبر  17المؤرخ في  11/357الت فيذي رقم 

لةةةفة  إنشةةاء المؤسسةات العموميةةة الاستشةةفالاية  المؤسسةات العموميةةة المتضةمن 2007مةةاي19المةؤرخ في 
 تالجوارية  ت  يم ا  سيرها

، تحمةة  اسةةم تقةةع في  سةةب مدي ةةة الشةةل  ،سةةرير 240بسةةعة  ،تعتةةه هةةذ  المؤسسةةة حديثةةة ال شةةأة
تتكفةة  بتةةومير تغةيةةة استشةةفالاية  ع تيةةة لسةةكان بلديةةة الشةةل   كةة  بلةةديات الولايةةة ن ةةرا ، بةةاج الأختةةان

 ت ةة  ةفية لةبع    كذا التج يتات الةبية التي تتمتةع بهةات كمةا أتةا تعتةه ،للت ةةات التي تحتوي علي ا
 تراحة الفك  ،خا ة في اختةا ات ر  الأ را  ،الولايات المجا رة مث  غليتان  تسمسيلت  عين الدملى

                                                                                                                                                   
                                                 

يتضةةةمن إنشةةةاء المؤسسةةةات العموميةةةة الاستشةةةفالاية  المؤسسةةةات العموميةةةة  2007مةةةاي  19مةةةؤرخ في  140-07المرسةةةو  الت فيةةةذي رقةةةم  1
 ت2007ماي  20مؤرخ في  33الجريدة الرسمية العد  الةا ر في للةفة الجوارية  ت  يم ا  سيرهات 

 ت10، ص140-07من المرسو  الت فيذي رقم  2الما ة  2
ش التفريةةةر ةةةةةوف تيةةةةةةين في  فةةةةتةةرـةةمةةةانتا مةةةةةين كةةةةةهمةةةا ةةة يدتين مبةةةاج مسةةةعو ة الملقبةةةة بةةرل،  بةةةاج مارمةةةة الملقبةةة العاليةةةا  اللتاج الأختةةان بةةة

  ت1960 مارمة س ة  1958الورني،  استش دتا على التواي س تي ممرل س ة 
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تراحةةةةة العيةةةةون، بالإـةةةةامة إلى الأةةةةةعة    ، عيةةةةة  الشةةةةرايينتراحةةةةة الأ   ، تراحةةةةة المسةةةةالك البوليةةةةة ، الوتةةةةه
 تIRM التةوير المغ اريسي  scanner المت ةةة مث  السكانير

بلديةةة بةةاج في  سةةب  الأختةةانتموقةةع المؤسسةةة العموميةةة الاستشةةفالاية ت: الحــد ا الرافاةيــة للمؤسســة -
 ها،  مع ةةةا إلى تغةيةةةة كةةة  مةةةن البلةةةديات المجةةةا رة لهةةةا  الةةةتي تحةةةد04 علةةةى الةريةةةق الةةةورني رقةةةم  الشةةةل 
  كما يليتغراميا  

   الشةيةتبلدية    الشقة، حيمن ناحية الشمال 
   بلدية س جاستمن ناحية الج وب 
  من ناحية الشرق  بلدية أ  الدر ع، أ لا  عباس،  ا  الفضةت 
  ،بوقا يرت  من ناحية الغرب  بلدية  ا  سلي 

 المسامة بين المؤسسة  البلديات المجا رة لها  ميما يلي 
 كلم  7ت5الشقةتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتت حي 
 كلم  2ت12الشةيةتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتت بلدية 
 كلم  1ت17بلدية س جاستتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتت 
 كلم  5ت10بلدية أ  الدر عتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتت 
 كلم  6ت18بلدية أ لا  عباستتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتت 
 كلم  1ت23تتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتبلدية  ا  الفضةتتتتتتتتتتتتت 
 كلم  3ت13بلدية  ا  سليتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتت 
 كلم  2ت20بلدية بوقا يرتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتت 

مةةةةتر مربةةةةع، ةةةةةيدت علةةةةى مسةةةةاحة تقةةةةدر ب  11382تتربةةةةع المؤسسةةةةة علةةةةى مسةةةةاحة كليةةةةة تقةةةةدر ب  -
  01مرقم  الملفق أن ر ،بقمتر مربع،  تحتوي على ث ث روا 38702

 للمؤسسةالتنظيم الداخلي  -2-1-1-2
جميةةع المؤسسةةات العموميةةة ةةةك  الهةةر ،  هةةو موحةةد بال سةةبة إلى  للمؤسسةةة يأخةةذ الهيكةة  الت  يمةةي

الةةتي تضةةةلع    ٭«مجلةةا الإ ارة»في الجتالاةةر، حيةةث يوتةةد في القمةةة هيةةةة مت وعةةة التركيبةةة تةةدعى الاستشفةةةالاية 

                                                                                                                                                   
                                                 

 ت11، ص140-07من المرسو  الت فيذي رقم  11أن ر الما ة  ٭
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ب ا  التسيير  قراراتهةا تكةون عةن رريةق المدا لةة  بأغلبيةة الأعضةاء الحاـةرين في الاتتمةاع،  مةن أهةم الأمةور 
الةةتي يتةةدا لها هةةذا المجلةةا،  ةةةب ت ميةةة المؤسسةةة علةةى المةةديين القةةةير  المتوسةةب،  هةةذا يبةةين ل ةةا بةةأن رسةةم 

ةةةع الاسةةتراتيجيات  تحديةةةد الأهةةداف العامةةةة هةةي مةةةن اختةةة اص الإ ارة المركتيةةةة أ  السةةةلةة السياسةةات   ـ
مسةةاهمة إ ارة المؤسسةةة في تحديةةد الأهةةداف الجتلايةةة  -مةةن المفةةر   -السياسةةية عمومةةا، إلا أن هةةذا لا يعةةني 

 التي بتفقيق ا يتم بلوغ الأهداف الكليةت 
  ةةدر ب ةةا التةةذكير، بةةأن هةةذ  المةةدا لات لضةةع لمةةةا قة السةةلةة الو ةةية   الةةواي  ممةةا  عةة  الأمةةر 

ةدا لها المةةةجلا، ثيةةث لا يحةةق ةةةةي يتةةةارات التةمةةةثةك الاستةةى ذلةةةلةةةي  عة ،  الدلةةةةـةةة لعةةد  القبةةول أ  الرمةةةعر 
 للمؤسسة أن تستثمر بك  حرية، م ي مقيدة بعر  المشر ع على هذ  السلةة للقبول أ  الرم ت

ن الةةةةواير المكلةةةة  ةرار مةةةةةةةةةقةةةن بةيةةةةةيع دير الةةةذيةةةةةةمةةا  الةةةةة ةةن مةةةةةةيذ م ةةةةي مةةةةةفةة ةةةال الإ ارة  التةةةةةةةأمةةةا أعم
 ةيانة    ،وار  البشرية، المةاح  الةةفيةبالةفة،  يساعد  في ذلك أربعة نواب يكلفون بالمالية  الوسالا ، الم

 التج يتات الةبية  التج يتات المرامقة،  الذين يتم تعيي  م بقرار من الواير نفسهت
تةةدعى المجلةةا الةةةي، الةةذي يتكفةة  بدراسةةة كةة  المسةةالا  كمةةا تتمتةةع إ ارة المؤسسةةة بهيةةةة استشةةارية 

، مثةة  ت  ةةيم الع قةةات الوظيفيةةة الةبيةةة،  اقةةترا  الاتةةراءات الةةتي تسةةاهم في تحسةةين ت  ةةيم الوظيفيةةةالةبيةةة   
 الاستشفاء  الوقايةت ،المؤسسة  سيرها لا سيما مةاح  الع ج

، بةأن المةدير لا 140-07الت فيةذي مةن المرسةو   21 ما يست تج ه ا حس  نص المشرع في الما ة 
 يملك الحرية في اختيار مساعديه، الأمر الذي قد ي تج ع ه سوء تفاهم كبيرت

ةةة  ممثةةة   ،ر بالةةةةرفةةةةة هةةةو ا م ية علةةةى الموظةفةةةةةين اياـعةةةةةين لسةةلةةةةةةته،لميمةةةارس المةةةدير السةةةلةة الس 
مةةن  20ا  أخةةر  دةةد ة بالتفةةةي  في المةةا ة  م ةة للمؤسةةةسة أمةةةا  العةةةدالة  في تةةةميع أعةةةمال الحيةةةاة الم  يةةة،

لأنةةه يسةة ر علةةى ت فيةةذ مةةدا لات مؤسسةةة كمةةا يعتةةه الهيةةةة الت فيذيةةة لل  ،1403-07المرسةةو  الت فيةةذي رقةةم 
 تالإ ارةمجلا 

 
 
 
 

                                                                                                                                                   
                                                 

 ت12، ص140 -07من المرسو  الت فيذي 20الما ة 3
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  ميما يلي الهيك  الت  يمي للمؤسسة

 بالشلف : الهيكل التنظيمي للمؤسسة العمومية الاستشفائية الأختان باج(II -01الشكل )

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 ، بالاعتماا على القفار الوزاري المشتفك المؤرخ ةيطالبالمصدر: من إعداا ال
20/12/2009.4 

   الهيكل الوظيفي للمؤسسة - أ
تتكفة  مةن خ لهةا  ،تتمتةع المؤسسةة بهياكة  استشةفالاية  تق يةة  ع تيةة ،على غرار الهياكة  الإ اريةة

مةن  5  4 ا تين حسة  نةص المة بةفة متكاملة  متسلسلة، بالحاتات الةفية للسةكان،  في هةذا الإرةار
 ، تتولى على ايةوص الم ا  التالية 140-07المرسو  الت فيذي رقم 

 

                                                                                                                                                   
                                                 

 15، يحةةد  الت  ةةيم الةةداخلي للمؤسسةةات العموميةةة الاستشةةفالايةت الجريةةدة الرسميةةة العةةد  2009 يسةةمه  20قةةرار  ااري مشةةترر مةةؤرخ في 4
 ت20ت ص 2010مارس  07مؤرخ في 

المديرية الفرعية 
 للمصالح الصحية

المديرية الفرعية 
 للموارد البشرية

المديرية الفرعية 
 للمالية والوسائل

المديرية الفرعية 
لصيانة التجهيزات 
الطبية والتجهيزات 

 المرافقة

مكتب التنظيم 
 العام والاتصال

مكتب صيانة 
التجهيزات 

 المرافقة

مكتب التعاقد 

 التكاليف حسابو

مكتب صيانة 

 التجهيزات الطبية

الدخولمكتب   

 مكتب التكوين

مكتب تسيير 
الموارد البشرية 

 والمنازعات
مكتب الصفقات 

 العمومية

مكتب الميزانية 
 والمحاسبة

 مدير المؤسسة

مكتب تنظيم 
الصحية  النشاطات

 تقييمهاومتابعتها و

مكتب الوسائل 

 العامة والهياكل

 مجلس الإدارة
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  التش يص  إعا ة التأهي  الةي  الاستشفاء؛ـمان ت  يم  برمجة توايع الع ج الشفالاي  
 تةبيق الهامج الور ية للةفة؛ 
 ـمان حفظ الةفة  ال قا ة  مكامفة الأـرار  ا مات الاتتماعية؛ 
 ـمان تحسين مستو  مست دمي مةاح  الةفة،  تجديد معارم م؛ 
  الاستشةفالاي علةةى يمكةن أن تسةت د  كميةدان للتكةوين الةةي  ةةبه الةةي  التكةوين في التسةيير

 أساس اتفاقيات ته  مع مؤسسات التكوينت
كمةا هةو مبةين تحتوي على المةاح   الوحةدات  مجتا هذ  الم ا  المذكورة سابقا،  المؤسسة  حتى تؤ ي
 تفي الجد ل التاي

 : الهيكل الوظيفي للمؤسسة العمومية الاستشفائية الأختان باج بالشلف(II -01) رد لال

 الوحدات المصالح
عدا 
 مزا لة النشاط الأسفة

تراحة 
 المسالك البولية

 استشفاء رتال -
 26/11/2012 32 استشفاء نساء -

 استشفاء رتال - أمرا  القل 
 15/07/2013 32 استشفاء نساء -

 استشفاء رتال - تراحة العيون
 07/11/2013 16 استشفاء نساء -

تراحة الأن  
 الأذن  الح جرة

 تراحة الأن  الأذن  الح جرة -
 07/11/2013 16 تراحة الفك  الوته -

 الع ج اليومي رتال - ر  الأ را 
 26/01/2014 32 الع ج اليومي نساء -

 استشفاء رتال - الة  الداخلي
 استشفاء نساء -
  حدة تةفية الكلى -
  حدة الاستشفاء الم تي -

32 

22/07/2014 
 

22/04/2014 
15/03/2016 
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 استشفاء رتال - الجراحة العامة

 استشفاء نساء -
  عية  الشرايينالأتراحة  -
 قاعات تراحية 05 -

32 02/12/2015 

الت دير 
  الإنعاش

 الإنعاش الةي -
 02/12/2015 20 ع ج مكث  ما بعد الجراحة -

استعجالات 
 ربية

 استقبال  مرا -
ع تحت الم ح ة -  07/04/2016 10  ـ

 تراحة الع ا  - تراحة الع ا 
 لم تفتح بعد 32 تراحة الأعةاب -

 التأهي 
 الوظيفي

  حدة الرتال -
  حدة ال ساء -
  حدة الأرفال -

 16/06/2013 

الوقاية  علم 
 الأ بةة

 المعلومات الةفية -
 ال  امة الاستشفالاية -

 12/09/2013 

 علم الأحياء الدقيقة - الم ه المركتي
 البكتريولوتي  الكيمياء الحيوية  -
 أمرا  الد  -
 ب ك الد علم الم اعة الم اعية +  -

 15/07/2013 

  IRMالتةةةةةةةةةةةوير بةةةةةةةةةةالرنين المغ اريسةةةةةةةةةةي  - التةوير الةي
 SCANNERالتةوير المقةعي   

 échographieالموتات موق الةوتية  -
  التةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةوير الشةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةعاعي للثةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةدي 

mammographie 
 الأةعة العا ية -

 16/06/2013 
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 تسيير الأ  ية  الم تجات الةيدلانية - الةيدلية

 توايع الأ  ية  الم تجات الةيدلانية -
 12/09/2013 

 علم التشريح - الة  الشرعي
 خهة الة  الشرعي -

 07/03/2015 

التشريح  ه 
ي  المرـ

  ر  ال ساء -
 أمرا  المعدة  الأمعاء -

 15/07/2013 

 سفيف 240  حدة 43 مصلحة 17
       

 
    المصالح الداعمة بالمؤسسة -

المؤسسةةةة علةةةى مةةةةاح  تق يةةةة ملفقةةةة بالإـةةةامة إلى الهياكةةة  الإ اريةةةة  المةةةةاح  الاستشةةةفالاية، تحتةةةوي 
 ميما يلي تساعدها في تأ ية م ام ا بشك  تيد،  تتمث  

 :بعدات  تج يتات ذات تو ة عالية، بالإـامة إلى  تن للموا  الغذالايةة مةع تةومر  علةى  مؤثث المطبخ
 أت تة للتهيد؛

 ؛تتولى م مة غس  الأمرةة  الأغةية  مق برنامج   ري لك  المةاح   البياضة 
 ن لموا  الت  ي ،   تن لل ر  اتت   تتمث  في  تن ل   ات المكتبية،   ت المخازن العامة 
 ك ربةةالايين بالإـةةامة إلى عاكسةين  ،   تتمثةة  في ثة ث مولةةدات ك ربالايةةالترهيـزات الملحقــةdeux 

onduleursت 
 مات ةةةةةة اء المةةةةةةق  أثةةةةةةةةةلت ل ما ةةةةةةةة دمةةةتةسةةةن تةةةةةةةةتيةةةةيةةعةةةفةةن نةةةةةةيةةة  تمتلةةةةك المؤسسةةةةة سيارتحضــــيفة الســــيارات 

ىتعلى   كذلكالإ ارية،   ث ثة سيارات إسعاف ربية تستعمل م أث اء إت ء المرـ
   الموارا البشفية بالمؤسسة -

 تةةةةة م أسةةة ر ربيةةةة ةةةةةرية، ت ةةةةةبشةموار  الةةةةةن الةةةةةوعة مةةةةةتحتةةةوي المؤسسةةةة علةةةى تشةةةكيلة  اسةةةعة  مت 
، بالإـةامة إلى بعة  الأسة ر ايا ةة  الم  يةين ربية،  كذا أسة ر الإ اريةين  التق يةين عامة،  أس ر ةبه 

 نعرـ ا في الجد ل التايت مث  ال فسانيين  المساعدين الاتتماعيين  مةففي التعبير اللغوي  البيولوتيينت

المتعلق بإنشاء المصالح  الوحدات 22/08/2012ةي المؤرخالمؤرخ ةي  73رقم  المصدر: القفار الوزاري
 المعدل  المتممالمكونة لها على مستوى المؤسسة العمومية الاستشفائية الأختان باج بالشلف 



 ختان باج بالشلفالمؤسسة العمومية الاستشفائية الأمكتب الدخول بتسيير واقع  -2
 

 
 
 
 
 

62 

 (: الموارا البشفية بالمؤسسة العمومية الاستشفائية الأختان باج بالشلفII -02الرد ل )

 ملاحظات العدا أصناف الموظفين
كل م م توج تكوين مت ةص  ممدير المؤسسة   01 رلايا متةرفي مةاح  الةفة

 للمديرت أربعة م  م نواب 05 المتةرمين الرلايسيين لمةاح  الةفة في إ ارة المستشفيات العموميةت
 58, 1% 06 المرموع الأ ل
  07 الأخةالايين في الت دير  الإنعاش
  07 الأخةالايين في الجراحة العامة
  03 الأخةالايين في الة  الداخلي
  02 الأخةالايين في الأمرا  المعدية
  05 الأخةالايين في أمرا  الكلى

  05 الأخةالايين في التأهي  الوظيفي
  01 في أمرا  الد  الأخةالايين

  01 الأخةالايين في أمرا  الأعةاب
  05 الأخةالايين في تراحة العيون

  02 الأخةالايين في تراحة الفك  الوته
  05 الأخةالايين في ر  الأ را 

  02 الأخةالايين في تراحة الأ عية  الشرايين
  03 الأخةالايين في أمرا  القل 
  03 الأخةالايين في التةوير الةي

  02 الأخةالايين في تراحة المسالك البولية
  02 الأخةالايين في الغد  الةماء

  01 الأخةالايين في تراحة الأن  الأذن  الح جرة
  02 الأخةالايين في الة  الشرعي
  02 الأخةالايين في الكيمياء الحيوية
  01 الأخةالايين في علم الجراثيم
  01 الأخةالايين في بيولوتيا الد 

 67, 16% 63 المرموع الثاني
  32 الأرباء العامون

  01 ربي  عا  في تراحة الأس ان
  04 الةيا لة العامون للةفة العمومية
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 79, 9% 37 المرموع الثالث
  04 ال فسانيين العيا يين للةفة العمومية
  02 ال فسانيين في تةفيح التعبير اللغوي 

  16 البيولوتيين للةفة العمومية
  01 المساعدين الاتتماعيين للةفة العمومية
  04 الأعوان الةبيين في الت دير  الإنعاش

 15, 7% 27 المرموع الفابع
  01 دضرين في الةيدلية

ين مت ةةين للةفة العمومية   22 ممرـ
ين للةفة العمومية   49 ممرـ

ين حا لين على ة ا ة   لة   03 ممرـ
  02 ربيين للةفة العمومية مساعدين

  12 الم هيين في الةفة العمومية
  12 الم تةين في الع ج الةبيعي  الفيتيالاي

  14 مشغلي أت تة التةوير الةي
  76 مساعدي التمري  للةفة العمومية
  01 دضر في الةيدلية للةفة العمومية
 04, 46% 174 المرموع الخامس

  06 المتةرمين الإ اريين
  02 م  دسي   لة في الإع   ا ي

  13 ملفقي الإ ارة
  01 مساعدي متةرف
  03 مساعدي م  دس

  03 التق يين في الإع   ا ي
  01  ثالاقي أمين دفوظات

  02 داسبين في الإ ارة
  08 أعوان الإ ارة
  05 أعوان المكت 
  04 كات  مديرية

  04 أعوان حفظ البيانات
 17, 11% 44 المرموع السااس
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 للموارا البشفيةالوثائق الداخلية للمديفية الففعية على  المصدر: من إعداا الباحث، بالاعتماا
 

  اقع مكتب الدخول بالمؤسسة  -2-1-2
ةةى يضةةمن مكتةة  الةةدخول ةةيح  تلةة   ،الديمومةةة في تسةةيير الشةةؤ ن الإ اريةةة للمرـ  مةةن أتةة  توـ

حةةد ت حيةةث  بالتفةةةي  كةة  هةةذ  الأنشةةةة  مةةق تسلسةة  عملةةي  علمةةيت الجةةتء ظالافةةه سةة عر  في هةةذا 
بت  ةةةيم  سةةةير مكتةةة  الةةةدخول علةةةى مسةةةتو  المتعلقةةةة  2000 يسةةةمه  07المؤرخةةةة في  03التعليمةةةة رقةةةم 

الأ لى تتعلةةق بةةجتراءات   ، علةةى نقةتةةين اث تةةين همةةا5 02مان ةةر الملفةةق رقةةم  المؤسسةةات العموميةةة للةةةفة
 عن ت  يم مكت  الدخولت  الثانية-آنذار–د  القةير ةةةمةةتت ذ على ال

   القانوني لمكتب الدخول الإطار -2-1-2-1
علةى أعة    03الةتي تةاءت بهةا التعليمةة رقةم تتل ص هةذ  الإتةراءات   الهيكل التنظيمي للمكتب - أ

ع العم  بالفاتورة حيت الت فيذ،   العمو  التدعيم ال وعي  الكمي للموار    في تحضير  تل  الفاعلين لوـ
إعا ة تأهي  جميع  ظالا  مكتة    البشرية  الما ية لتمكين هذا المكت  بأ اء م امه على أحسن  ته، 

 bulletin)لذي    أن ي عكا بايةوص على الإعدا  الم  جي  ا ي لوثيقة الدخول الدخول  ا
d’admission)،   كذا الشك  الجيد لم تل  السج ت من حيث نوعية هذ  السج ت   الالتتا 

ةةةوعية  موثوقيةةةة  الحفةةةةاط علي ةةةا،  كةةةذا مؤةةةةرات ال شةةةةارات  بالبيانةةةات الةةةوار ة مي ةةةا  ملة ةةةةا بكةةة  موـ
ةةةةةةةى ايارتمالففو ةةةةةةةات ايارت ا  ةةةةةةةةةلأية، اةةةةةةةةةةةيةة ةةقةةةة  التةةةةةةةةةيةةةةةةبةةةال الةةةةةةةةةةةعمن، الأةةةةةةةةةييةةيةةةةةةةة، ع تةةةةةةةات المرـ

دل   ران الاسةةةرة، معةةةدل ةةةةةةوث، معةةةةةةة للمكةةةةةةةةةةتوسةةةةمةةدة الةةةةةةةمةةجت الأسةةةرة، الةةةةةدل حةةةةةالاستشةةةفالاية، مع

                                                                                                                                                   
                                                 

المتعلقةة بت  ةيم  سةير مكتة   2000 يسةمه  07المؤرخةة في  الةا رة عن  اارة الةفة  السةكان  إ ة   المستشةفيات 03التعليمة رقم  5
 تالدخول على مستو  المؤسسات العمومية للةفة

  14 العمال الم  يين
  03 أعوان ايدمة

  06 سالاقي السيارات
  04 الحراس

  17 في إرار عقو  ما قب  التشغي 
 15, 7% 27 المرموع السابع

  100% 378 المرموع الكلي
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ةةى تتتا  ،  ةةى، أتةة ي   حفةةظ   الوميةات، عةةد   معةةدل تحةةوي ت المرـ رةةةي  الملفةةات الإ اريةةة للمرـ
التكفةة  بالجانةة  المةةاي مةةن  بالإـةةامة إلى،   fiche navetteاسةةتغ ل البةاقةةة المت قلةةة للمةةري    

نشةةةةة الع تيةةةة بالإـةةةامة إلى تسةةةيير   كالةةةة الإيةةةرا ات  كةةذا تقيةةةيا الأخةة ل حسةةةاب الفةةةاتورة  تسةةةيير
 يتشك  مكت  الدخول من الهيك  الت  يمي التاي    الم ااعاتت

 : الهيكل التنظيمي لمكتب الدخول(II -02الشكل )

المتعلقة بتنظيم  سيف مكتب الدخول على  2000ايسمبف  07المؤرخة ةي  03المصدر: التعليمة رقم 
 .مستوى المؤسسات العمومية للصحة
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 :السرلات  الوثائق المستعملة ةي مكتب الدخول - ب
، مجتةةا أ تبةةت علةةى المؤسسةةات العموميةةة 2000 يسةةمه  07المؤرخةةة في  03  مقةةا للتعليمةةة رقةةم

 للةفة استعمال السج ت  الوثالاق التالية  
 أ لا: الســرـــلات

  يسةةةج  مةةةةيه اسةةةةم registre du mouvement des maladesسـرل حفةـة المفضـى -
ذ  الحالةةة ةةةةةي هةةةةةةة الثةةال لل ةةر ج  ملةةةةةق  المةةري ، الةةرقم، السةةن المةةةلفة،  ميةةه ةةةقين الأ ل للةةدخول   

ا رأي ةةةةةةةةةكةةةة ، عةةةةةةةةةةويةةةةفةةةاة، تةةةةةةةةةة مم الحةةةةالاتذ  ةةةةةةةةةةةةةةةة  هةةةةةةةةةةسةةةةةةةر ج حةةةةةةةةةةة ةةةةة  الةةةةةةةةةةبةةةةةةةر سةةةةةةةةةةةةةة ةةةة  ذك
 ت ، خر ج عا يévasion  ، هر بةبيةةالة

المةةلفة المع يةة  ،ع وانةه ،يسةج  ميةه اسةم  لقة  المةري    registre journalم السرـــل اليومـــي -
   يكون التسجي  ميه يوميات bulletin d’admission  كذا رقم بيان الدخول

  يسةةج  ميةةه قالامةةة Registre répertoire (par alphabétiqueم الأبرــديالســرل  -
ى     الولا ات حس  الترتي  الأبجدي لاسم العالالةتالمرـ

ةى بالاعتمةا   يسةج : Registre de matriculeالسـرل التسلسـلي  - ميةه تسلسةليا جميةع المرـ
يحتةةوي علةةى رقةةم بيةةان الةةدخول، اسةةم  ، حيةةثbulletin d’admission الةةدخولعلةى رقةةم بيةةان 

، خانةةة خا ةةة بالوميةةات، خ ميةةه خانةةات ي ، تةةاريا المةةي  ، تةةاريا الةةدخول، تةةاريا ايةةر ج لقةة  المةةر 
لةةى أربعةةة مةةةول مأربةةع ث ثيةةات  حيةةث تسةةج  مي ةةا عةةد  الأيةةا  عتحتةةوي علةةى أةةة ر السةة ة مقسةةمة 

 الاستشفالاية لك  مري ت
يسةج  ميةه كة  التفةوي ت  registre d’évacuations de malade :سـرل التحـويلات -

ةةةى مسةةةتعي ا ببةاقةةةة التفويةة  الممضةةة أ  المةةةدير  ،علي ةةةا مةةةن رةةرف المراقةةة  الةةةةي  المةةةدير ىايا ةةة بالمرـ
 .المحول إلي ا المؤسسة   ،الم ا ب

يسةج  : register de rdéception de malades évacuesسـرل اسـتقبال المفضـى  -
ى المستقبلينت  ميه ك  المرـ

 الــوثــائـــقثانيا: 
هةي  ثيقةة تحةرر مةن رةرف الةبية  الةذي : demande d’hospitalisationب الاستشـفاء لط -

 تةةةاريا  مكةةةان  ،المةةةري  في مةةةةلفة معي ةةةة، حيةةةث يسةةةج  مي ةةةا اسةةةم  لقةةة  المةةةري  يةةةأمر باستشةةةفاء
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 ع وانةةه الش ةةةي،  كةةذلك المةةةلفة الةةتي  تةةه إلي ةةا،  تكةةون ممضةةاة   تةةو  علي ةةا مةةن رةةرف  ،اا يةةا  
  تنفسه الةبي 

هذ  الوثيقة علةى   تحتويتحرر هذ  الوثيقة إلكتر نيا،    :bulletin d’admissionاستمارة القبول  -
خ معلومةةةةةات  ،كةةةةة  المعلومةةةةةات الضةةةةةر رية المتعلقةةةةةة بةةةةةالمري ، خ المعلومةةةةةات المتعلقةةةةةة بةةةةةالمؤمن اتتماعيةةةةةا

خ خانةةةةة خا ةةةةة  ،الةبيةةةة  المعةةةةال  سةةةةب  الةةةةدخول تتت   استشةةةةفالاه مالمةةةةةلفة  الغرمةةةةة  رقةةةةم السةةةةرير 
  بالحوا ث مأي في حالة ما إذا كان هذا المري  تعر  لحا ث كان السب  في  خوله إلى المستشفى ت

مان ةر الملفةق  للمةري  البيانةات التاليةة    تتضةمن البةاقةة المت قلةةfiche navetteالبطاقة المتنقلة  -
  03رقم 

  كذا المةلفة الاستشفالاية المستقبلة؛       المؤم ة   ايا ة بالمري   الج ة الةففة الأ لى  تتضمن البيانات 
 الأةعة التي يقو  بها المري  ريلة نات ايا ة بالتفالي  الم هية   البيا االثانية  الثالثة  تتضم  اتالةفف

 مدة استشفالاه؛                
  الاستشفالاية؛                                                                                الةففة الرابعة  تتضمن ك  الأعمال التي يقو  بها الأرباء للمري  ريلة الأيا 
  ريلة الأيا  الاستشفالاية؛                                                                         الةففة ايامسة  تتضمن الأعمال التي يقو  بها الشبه ربيون للمري 
 قالامة الأ  ية  المستلتمات الةبية المقدمة للمري  خ ل تواتد   االسا سة  السابعة  تتضم  اتففالة

 بالمستشفى؛                    
 تتء متعلق بالإ ارة؛        ،تتء متعلق بالمري ،  تتضمن تتأين ،ة الثام ة  تتعلق بخر ج المري الةفف 
ةةةى Fiche navette hosp/jour البطاقـــة المتنقلـــة ليـــوم  احـــد -   تحةةةرر هةةةذ  الوثيقةةةة للمرـ

وعين تحت الم ح ة لساعات معد  ة مقب  عا ة مةا تسةتعم  في مةةلفة الاسةتعجالات أ  في  ،الموـ
   مةلفة ر  الأ را ت

هةي  ثيقةة يشة د مةن خ لهةا مةدير : Certificat de séjour شـهااة الإقامـة ةـي المستشـفى -
  بةةةأن دخولفرعةةةي للمةةةةاح  الةةةةفية أ  رلاةةةيا مكتةةة  الةةةالدير بالإمضةةةاء مالمةةةالمؤسسةةةة أ  المفةةةو  لةةةه 

خةرج في التةاريا     ،قد  خة  في التةاريا كةذا matriculeالحام  للرقم  المري  مالاسم اللق   السن 
 كذا مع ذكر سب  اير ج  المةلفة التي مكث مي ات

لهةةا مةةدير المؤسسةةة أ  هةةي  ثيقةةة يشةة د مةةن خ : certificat de présenceشــهااة الحضــور  -
  بةةأن المةةري  مالاسةةم الةةدخولالمفةةو  لةةه بالإمضةةاء ممةةدير مرعةةي للمةةةاح  الةةةفية أ  رلاةةيا مكتةة  
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هو موتو  في المؤسسة، مع ذكر سةب  الةدخول  المةةلفة  matriculeالحام  للرقم  اللق   السن 
 التي يمكث مي ات

تسةت د   Support N°03   يةلق علي ةا ب fiche d'évacuationبطاقة تحويل المفضى  -
ى إلى مستشفيات أخر ، حيث تحتةوي علةى معلومةات المؤسسةة المحول ا ةةةاريةة، تةةةأث اء إتراء تحوي  المرـ

المةةري  بي  الةةذي أمةةر بالتفويةة ،  معلومةةات لةةص ةةةةولة، الةةفةةةةوي ، المةةةلفة المةةةة ق التفةةةةة انةةةةة ساع
 مكان الاا يا ، الع وان بالضبب، رقم الضمان الاتتمةاعي،  معلومةات اسمه  لقبه  اسم الت ج  تاريا م

ء كة  مةن الةبية   المةدير عيا ية لص المري ، سةب  التفوية ، معلومةات المؤسسةة المسةتقبلة، خ امضةا
 ت المراق  الةيأ  من ي وب ع ه   

   يةلةةةق علي ةةةا ب fiche de réception de maladeبطاقـــة اســـتقبال المفضـــى  -
supportN°04  ةةةةى مةةةةن مستشةةةةفيات أخةةةةر ، حيةةةةث تحتةةةةوي علةةةةى تسةةةةت د  أث ةةةةاء اسةةةةتقبال المرـ

معلومات المؤسسة المستقبلة، تاريا  ساعة استقبال المري ، المةلفة المسةتقبلة، الةبية  الةذي يسةتقب  
 وان ةةةةة ، العا  مكةةةان الاا يةةةاةةةةةةاريةةةت ج  تةةةةةةةم الةةةةةبه  اسةةةةةةةه  لقةةةةةمةةاسالمةةةري  مالمةةةري ،  معلومةةةات لةةةص 

بالضبب، رقم الضمان الاتتماعي،  معلومات حول حالة المري ، سةب  التفوية ، معلومةات المؤسسةة 
 ت المدير أ  من ي وب ع ه  المراق  الةيلمحولة، خ امضاء ك  من الةبي    ا

لمةةن رلب ةةا تمةة ح هةةذ  الوثيقةةة   permis de retrait de mineurرخصــة إخــفاج القاصــف  -
 المتواتدين في حالة استشفاء في أحد مةاح  المؤسسةتبخةوص القةر 

   هي  ثيقة تحتوي على المعلومات الأساسية déclaration de naissanceم لتصفيح بالميلااا -
 الولا ةتللمولو  مع ذكر تاريا  يو   ساعة 

  هي  ثيقة تحتوي على المعلومةات الأساسةية للمةري  déclaration de décèsالتصفيح بالوةاة  -
 المدير أ  من ي وب ع هت تمضى من ررف الةبي     ،المتوفي مع ذكر تاريا  يو   ساعة  سب  الوماة

  هةي Etat journalier des effectifs par service الحالـة اليوميـة للتعـداا بالمصـالح -
ةى  مةةرامقي م المقيمةين حسةة  كةة  مةةلفة،  يسةةت رج م  ةةا  بةاقةة يسةةج  مي ةا التعةةدا  الحقيقةةي للمرـ

ى    ترس  إلى المةبا من أت  إعدا  الوتبات الغذالاية لهمت  ،القالامة العد ية لهؤلاء المرـ
هةةي  ثيقةةة موحةةدة بال سةةبة   Résume standard de sortieالملخــا الموحــد للخــف ج  -

ةةى الةةذين تم استشةةفا مةةةاح  المؤسسةةة، حيةةث تتضةةمن المعلومةةات الش ةةةية  إحةةد هم في ؤ لجميةةع المرـ
  لى آخر مةلفة تم الاستشفاء مي ا  سب  ذلكتبالإـامة إللمري  
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  تعد هذ  الوثيقة م مة تدا لأتا Résume clinique de sortiالملخا العيااي للخف ج  -
 رقم ملفةه  ، رقم  خوله ،من معلوماته الأساسية ابدء   ،الع تية للمري بية   تل ص ك  المعلومات الة

لل ةةر ج أخةةر ، التشةة يص الرلايسةةي  الأةةةعة، تحاليةة الةةةي  سةةب  الاستشةةفاء، بيةةان التفاليةة ، بيةةان 
الع تةةات المقدمةةة لةةه بشةةك  الةبيةةة الةةتي تحةة  علي ةةا المةةري    عمةةال  التش يةةات المرتبةةةة بةةه، خ الأ

 للمري ت هالةبي  المعالت  تم ح نس ة م ضى من ررف رلايا المةلفة    تم ،مل ص
   بمستشفى الأختان باج مكتب الدخول  صف -2-1-2-2

يقع مكت  الدخول في المدخ  الرلايا للمؤسسة العمومية الاستشةفالاية الاختةان بةاج، حيةث يتةومر 
حيةث يسة ر عليةه على مجموعة من المكات   بهو كبير ل ستقبال  التوتيه مت   بشاةة توتي يةة إلكتر نيةة، 

ة ا بالتفةةي  بعةد هةذا ، كل ةا تةؤ ي الوظةالا  المحةد ة لةه قانونةا  الةتي الموار  البشةريةتركيبة مت وعة من  س عرـ
 الجتءت

 نعرـ ا في ال قاط التالية   الروانب الملموسة لمكتب الدخول -
  تةةةؤ ي  تلةةة   ظالافةةةه، م  ةةةا  مؤثثةةةة بجموعةةةة مةةةن الأ  ات المكتبيةةةة، مكاتةةة  05خمسةةةة يتكةةةون مةةةن

 آخر للةبي ؛مكت   احد  ةص لرلايا مكت  الدخول   مكت  
  ةةةةةة للهنةةةامج الإلكةةةتر ل للمةةةري ،  آخةةةر 03ث ثةةةة م أت ةةةتة إعةةة   آي، م  ةةةا 06يحتةةةوي علةةةى   

، حيةةةث يتواتةةةد في كةةة  لةبيةةة  المكتةةة ، متةةةةلة بشةةةبكة الانترنةةةت  كةةةذا الشةةةبكة الداخليةةةة بالمؤسسةةةة
مةةةلفة استشةةةفالاية ت ةةةاا إعةةة   آي م ةةةة  ميةةةه برنةةامج المةةةري  الالكةةةتر ل مربورةةةة كل ةةةا مةةةع ت ةةةاا 

 رابعات؛ 04، بالإـامة إلى مكت  الدخول
 ؛اءة تيدة،  مت   بج اا التكيي   التهيديحتوي على بهو ذ  مساحة كبيرة،  تهوية  إـ 
  دام ا على ةكله الجديد؛بقي المكت  با ان المؤسسة حديثة ال شأة مجن 
 يقع المكت  في مدخ  المؤسسة،  مدعم بكت  ملفق على مستو  مةلفة الاستعجالات؛ 
   يحتوي على قارئ البةاقات الإلكتر نية  بةاقة الشفاء ؛مدعم بشبكة اتةالات  اخلية، المكت  
م هةةذا المكتةة  تشةةكيلة  اسةةعة  مت وعةةة التركيبةةة مةةن المةةوظفين ضةةي  المــوارا البشــفية بمكتــب الــدخول -

دار الأسةةةبوع   ن ةةةةةلى مةةةةةة  عةةةةةمةا  عةةةةة ةةق نةةةةةيدين  مةةةةةتفةةةسةات للمةةةةة  ايدمةةةةةضةةيسةةة ر ن علةةةى تقةةةدل أم
 ذا المكت  تشكيلة الموظفين بهانقةاع،  ميما يلي 
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 بمكتب الدخول(: الموارا البشفية II -03الرد ل )

 الفتبة
 الوظيفة ااخل
 ملاحظات نظام العمل مكتب الدخول

متةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةرف رلايسةةةةةةةةةةةةةةةةةةةي 
 مسؤ ل مكت  الدخول للمةاح  الةفية

 عةلة الأسبوع ايوميا ما عد

 بةةةةةةقةةةةرار  مةةةةةعةةةةيةةةةةةن
من  ايةةةةةر 
 الةةةفةةةةةة

 مكل  بالحالة المدنية متةرف إ اري
  الاحةالايات

مةةةةعةةيةة يةةةةةةةةن 
 بةةةةةةقةةةةرار 
مةةن مةةةةةدير 
 المةةةؤسسة

 بالسج تمكل   ملفق رلايا للإ ارة 

مسةةةةةةةةةةةاعد م  ةةةةةةةةةةةدس في 
 الإع   ا ي 

 مكل  بتسيير
 الشبكة الداخلية

 مكل  بالأرةي   ثالاقي أمين  ت نات

مكلفين بالاستقبال  ملفق إ ارة 02
  التوتيه

 مكلفة بالة د ق عون مكت 

يعملون في ملفق  عون إ ارة رلايسي 02
 الاستعجالات

سا يومين  12عم  ت ا بي 
 بيومين

 العم  الليلي عون إ ارة 02
 أ اء ك   ظالا 

 المكت 

 العم  الليلي الت ا بي
 عون حفظ بيانات 02 ك  يو   احد م

 المصدر: الوثائق الداخلية للمديفية الففعية للموارا البشفية.
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  ظائف مكتب الدخول -2-1-3
، مجنةةه مكتةة  الةةدخول يضةةةلع 2000 يسةةمه سةة ة  07المؤرخةةة في  03مةةن خةة ل التعليمةةة رقةةم 

بهةدف المتابعةة اليوميةة  المسةتمرة لكامةة  ، كة  هةذاإنسةانيةكةذا ب ا  عديدة م  ةا إ اريةة  ماليةة،  إحةةالاية،   
ى  اخ  المستشفىت  الأنشةة المتعلقة ثركة المرـ

 : الوظائف الإاارية  المالية -2-1-3-1
    Accueil et orientation ظيفة الاستقبال   التوجيه - أ

 ةةة  أن تضةةةةلع هةةةذ  الم مةةةة بع ا ةةةر بشةةةرية لهةةةا كفةةةاءة م  يةةةة  مةةةت  ين بعلومةةةات كاميةةةة تةةةؤهل م 
 هةةي الةةتي  ،للإتابةةة  التوتيةةه علةةى أي نةةوع مةةن الاستفسةةارات أ  أي رلةة  مسةةاعدة، كمةةا أتةةا في الوات ةةة

سةةةتقبال الاايةةةدمات الةةةتي تومرهةةةا مةةةن حسةةةن  ماعليةةةةتعكةةةا الةةةةورة الحقيقيةةةة للمؤسسةةةة ككةةة  مةةةن حيةةةث 
ن لةةه الأثةةر حةةول ايةةدمات الةةتي تقةةدم ا، ذلةةك لأ تيةةدا الاسةةتقبال الجيةةد يعةةةي انةباعةةاأن حيةةث  ،توتيةهال  

ةا  ،المؤسسة المستفيدين من خدماتالقوي في نفوس   بالتاي هةذ  الوظيفةة تسةاهم في تشةكي  نةوع مةن الرـ
 6أ  عدمه مستقب ت

يحد  الترتيبات المفيةدة ، الذي 20167 يسمه  01المؤرخ في  02 هذا ما حث عليه الم شور رقم 
   المتعلقة با يلي  على ايدمات الةفية المقدمة التدابير الضر رية التي من ةأتا إ خال تحسي ات 

  حيةث  ة  علةى كة  هيكة  أ  مةةلفة أ   حةدة تسةتقب  الجم ةور تهيةةة استقبال المواطن  توجيهه -
 مضاء يسمح  توبا ب 

 خول الجم ور بشك  مباةر؛  
 س سة السير، احترا  قواعد حفظ الةفة  ال قا ة  الأمن؛ 
 المةةذكور أن يتةةومر علةةى كةة  التسةة ي ت لتمكةةين المسةةتفيدين مةةن  عةة  ة علةةى ذلةةك،  ةة  علةةى الفضةةاء

 الاتراءات  المساعي الإ ارية في ظر ف م لامة للراحة؛ تأ ية
 ع لوحة ،     أن في مدخ  الب اية بد ن أي  عوبة أ  حاتت توتي ية تس ي  توتيه الجم ور عه  ـ

وع  تل  الهياك  أ  المةةاح  أ  الوحةدات الأساسةية  العمليةة  تتضمن اللوحة ك  البيانات المتعلقة بوـ

                                                                                                                                                   
                                                 

 اتت ا  ة ةي للةال ت 6
 ، المتعلق بشروط استقبال المرتفق وتوجيهه و إعلامه.2016ديسمبر  01الصادر عن وزير الصحة والمؤرخ في  02المنشور رقم   7
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ا  الةةتي تقةةو  ةةةةلم ةفة  اةةةةفيةة ا الةةةةةيتةةةمةةةذكر تسةةةةةبة تةةةةاسةةةات م ةةةةة ا لامتةةةةةةي ةةةةعةةةةي تةةةةةةةور  التةةةةة ةةالةةتي تهةةم الجم
 لامتات أخر  تبين  تل  المداخ ت، بالإـامة إلى بها
  تعيةةين موظةة  يكةةون علةةى ارةة ع  الاةةم بشةةك  كةةاف بالقواعةةد  الاتةةراءات المتعلقةةة بايةةدمات المقدمةةة

   يكون دترما على  فاته الم  ية  البشرية من أت 
  فد  ة؛ةةمةالحركة التوتيه الجم ور ع د الضر رة  إعانة ع د الاقتضاء الأة اص المعوقين أ  ذ ي 
 رمق؛ةةمةةة رل  ال تقدل ك  المعلومات  المةبوعات المةلوبة، ذات  لة ب شارات المؤسسة 
  ا ؛ةةةةالع  الانضباطالس ر على السير الحسن لل ياك   المةاح   الوحدات التي تستقب  الجم ور 
 عه في مت ا ل ك  ة ص يةلبه؛  مسك سج  الشكا   الت  يمي   ـ
 بشةةةك  تلةةةي    ةةةرةةةةر   الاةةةم مةةةع الجم ةةةور أن يرتةةةدي ةةةةارة ت ةةة  علةةةى كةةة  مسةةةت د  في اتةةةةال مبا

 ؛ مقر ء  بد ن  عوبة هويته   ظيفته
 رتفةةق  ةة  علةةى كةة  موظةة  في الهياكةة  أ  المةةةاح  أ  الوحةةدات م مةةا كانةةت رتبتةةه أن يتفلةةى تجةةا  الم

 بسلور سليم  أ ب  حضور  الام،  أن يرتدي ه داما لالاقا؛
   ع ن ا  يسمح بالاسةت  ف الفةوري  في كة   قةت أ  مةلفة    على ك  مسؤ ل هيك معي ة  ـ

 للموظ  الغالا  المعين للعم  المباةر مع الجم ور؛
ةع كة  تةدبير ي ةدف إلى تحسةين إعة   الجم ةور،  في هةذا   اعلام الرمهور -    علةى كة  مسةؤ ل  ـ

توحة لةةةةدخول ةةةةةةفةةمةةمة  الةةةةةةالإرةةةةار، يشةةةةرع في الاعةةةة   الم ةةةةت م،  اخةةةة  الب ايةةةةة،  في كةةةة  الأمةةةةاكن الم لا
الجم ةور، ببةاقةةات تتضةةمن معلومةةات مةةوتتة أ  كاملةةة عةةن الوثةةالاق  المسةةت دات المكونةةة لملفةةات الةلةة  

 من ك  نوع  المرتبةة باختةاص الهيك  أ  المةلفة المع يةت
إنمةا الاتابةة عةن التسةاؤلات بةريقةة د به الإتابة عن التساؤلات مقب،   الاستقبال لا نقةكما أن 

 لغةة تسةد معةهة  تذابةةت أمةا التوتيةه م ةو  ، ه ةدا  ن ية   مرتة    ته بشةوش مبتسةم ، ك   لالاقلبقة 
مرت نشةير ه ةا ذ تجعله يعرف مقةد  بسرعة    ن تة ،الدقيقة التي ت ور السالا   إعةاء المعلومات الةفيفة 

 سجلين هما يمسك موظ  الاستقبال  التوتيه  نأ
يةدرج ميةةه اسةةم  مة  م  مةةق تسلسةة  تتةابعي لعةةد  الةةت ار    يعةةد بشةك  مرتةة سـرل خــاا بالاســتقبال  -

وع التيارةت لق  المعني  المةلفة الموته إلي ا     موـ
حةول بتقةدل الم ح ةات  الاقتراحةات   يسةمح لمسةتعملي المرمةق الاقتفاحـاتسرل الملاحظات    - ب

ةةع ةةع،  ه ةةا ن بةةه إلى نقةةةة م مةةة أن ةةةةالةةتي مةةن ةةةة  ا أن تية العامةةة للمؤسسةةة الوـ ساهم في تحسةةين الوـ
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هذا السج  لا    أن يترر م م   متاحا لكة  ةة ص، مفةي كثةير مةن الأحيةان تجةد عبةارات  كة   
  خارج الإرارت 

    ظيفة الحالة المدنية - ت
 ةة  أن    ت كةةذا الوميةةات علةةى مسةةتو  المؤسسةةة تقةةو  هةةذ  الوظيفةةة علةةى تسةةجي   تلةة  المواليةةد

، لأتةم سةيتعاملون مةع نةوعين  حسةن التةةرف باليق ةةتح ى هذ  الوظيفة بشك  خةاص بةوظفين يتمتعةون 
 ي نعي  ماة أحد الأقةاربةا ا خر هةةمةةةولو ، بي ةةمةةاج لتلقي الةة ةةةتةةالمتضاربة، أحدهما الفرحة  الاب عرمن المشا

،  عليةةه ي بغةةي أن يكةةون الموظةة  المكلةة  بهةةذ  الم مةةة مةةن الةةذين يتفكمةةون في مشةةاعرهم  لةةه أ  المعةةارف
 8عدة سج ت هي   تتم هذ  الوظيفة باعتما  على التفاع  الجيد في كلتا الحالتينتالقدرة على 

أن المؤسسةة العموميةة الاستشةفالاية الأختةان بةاج بالشةل  لا تحتةوي علةى  بةالرغم مةن  سرل الـولااات -
 يةةتم تسةجي  كةة  الةةولا اتسةة قو  بعةةر  هةذا الجةةتء لكة  غايةةة مفيةةدةت حيةث إلا أن ةا ةةلفة المواليةةد، م

  ةةةةةةآخةةر بأمةةه  ك ة مسةةج  مي ةةا رقةةم خةةاص بةةالمولو    ب ةةاء علةةى بيةةان الةةولا ة المرسةة  مةةن مةةةلفة الةةولا
الوثالاق المتعلقة بالتسجي  في السج  الةبيبة،  بخةوص ديد  القابلة   ةةةبالمةةولو  الةةةجات ايا ةةةة ةةةالمعةةةلوم

يكون ب اء على بيان الدخول ايةةةةةاص بةالأ  علةى مسةتو  قسةم الةولا ةت خ يرسة  التةةريح بةالولا ة إلى 
مرحلةةة ايةةتم علةةى مسةةتو    في الأخةةير تـةةابب الحالةةة المدنيةةة بالبلديةةة مرمةةوق بالةةدمتر العةةالالي للةةت تين

ن رةةرف العةةون المكلةة  بوظيفةةة الحالةةة المدنيةةة علةةى مسةةتو  مكتةة  البلديةةة ب ةةاء علةةى الوثةةالاق المقدمةةة مةة
 .الدخول

  مرقم  ممضي من ررف مدير المؤسسةة، ثيةث يةتم نقة  المعلومةات ايا ةة بةالمتو  مةن سرل الوةيات -
لوماة االمكل  بجعدا  بيان  وظ يقو  الممبيان الدخول أ  الدمتر العالالي، أما إتراءات الإع ن بالوماة، 

دير الم ا بةة في مةترة الم ا بةةة مةن رةرف الةبية  الم ةتص  كةذا المةةدير في أ قةات العمة  العا يةة  مة تمضةةى  
 تأ قات تاية الأسبوع  

علةى مسةتو   -  ن سةوا – يتم تحرير نس ة  احدة من الش ا ة الةبية للوماة من ررف الةبي   
دق ةةةةة  كاملةةة،  يةةةةة ا ة بةةةفة  قيقالوميةةات العا يةةة ، كمةةا  ةة  عليةةه أن يمةة  هةةذ  الشةةحالةةة المةةةلفة في 
ضاء  ايةةتم الش ةةةي، حيةةث تحتةةوي هةةذ  الشةة ا ة علةةى تةةتء علةةوي  ةةةص لضةةابب الحالةةة ةةةةعلي ةةا بالإم

                                                                                                                                                   
                                                 

 عتما  على سج ت مكت  الدخولتاتت ا  ة ةي للةال ، بالا 8
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 كةذا  80،9-16 هذا  مقا للمرسو  الت فيذي رقم  المدنية بالبلدية  تتلاا سفليا  ةص للمةاح  الةفيةت
 10ت2017أمري   16القرار الوااري المشترر المؤرخ في 

قةد  إلى مكتة  الحالةة المدنيةة ي ،يقةو  الةبية  بجعةدا  إعة ن بومةاة  غير العا يةة الوماة لحالة بال سبة
 certificat médical de constat de الةبي  بجعدا حيث يقو   ،على مستو  مكت  الدخول

décès مةةن الجثةةة م بالتةةاي دضةةةر تح ةةيب  ، ترسةة  إلى البلديةةة مةةع الإعةة ن بومةةاة لاسةةت راج ةةة ا ة الومةةاة
  كي  الجم ورية تمن بالدمن مالشررة   ترخيص 

    ظيفة متابعة حفةة المفضى - ث
السةةةج ت التاليةةةة خةةة ل   هةةةذا مةةةنالاستشةةةفالاية للمةةةري   متابعةةةة الحركةةةةيقةةةو  هةةةذا ال شةةةاط علةةةى 

ةةةى، السةةةج  اليةةةومي الةةةتي  التفةةةوي ت ، السةةةج  الأبجةةةدي، السةةةج  التسلسةةةلي، سةةةج  مسةةةج  حركةةةة المرـ
ى نبي  ا كما يليتسمح بتابعة     حالات قبول  خر ج المرـ

 حـــالات قـــبـــــول المــــــفضىأ لا: 
ةةي يقتضةةي إمةةا المةةر ر علةةى مكتةة  الاسةةتقبال  التوتيةةه في الحالةةة العا يةةة للمةةري  خ  إن  خةةول المرـ

خ ي قة  مباةةرة  ،مةلفة الاستعجالات إذا كانةت حالتةه مسةتعجلة عن رريقيوته إلى المةلفة المع ية، أ  
 هةةذا ب ةةاء  ،إلى المةةلفة المع يةةة،  بالتةاي يقتضةةي أحيانةا مكوثةةه بجحةد  المةةةاح  الاستشةفالاية لتلقةةي العة ج

يحةرر   ع ةدهادة ام يةة ل ستشةفاء، ةلت  بقةاؤ  مةةتةةسةة  تةةةريةةمةعلى تش يص الةبية ، الةذي يةر  أن حالةة ال
خ يقةو  مرامةق المةري  بأخةذ ،  يوقةع علي ةا demande d’hospitalisationثيقةة رلة  استشةفاء   

المكلةة  علةةى مسةةتوا  بتفريةةر بيةةان أ  كشةة   الموظةة ، ليقةةو  بعةةد ذلةةك دخولهةةذا الةلةة  إلى مكتةة  الةة
، مةةةع تسةةةجيله في السةةةج  اليةةةومي،  يكةةةون تحريةةةر بيةةةان الةةةدخول bulletin d’admissionالةةةدخول
 ية أ  رخةةةةة ةةةةةري  الورةةةةةة التعةةةةةةاقةةي، بةةةةةةلةةالاةةةعةةةر الةةةةةةتةةةةةدمةةبت هويةةةة المةةةري  م الةةةةةثةةةق تةةةةةةالاةةةةا  علةةةى  ثمةةةةةةبالاعت

 السياقة  ، حيث يقو  الموظ  بجعدا  نس تين من هةذا البيةان  احةدة ترسة  إلى المةةلفة الاستشةفالاية الةتي

                                                                                                                                                   
                                                 

 12لجريةةدة الرسميةةة عةةد  ، الةةةا ر في اد  نمةةوذج الشةة ا ة الةبيةةة للومةةاةالمحةة 2016ميفةةري  22المةةؤرخ في  80-16المرسةةو  الت فيةةذي رقةةم  9
 ت14، الةففة 2016مهاير  28مؤرخة في 

 2016ميفري  22المؤرخ في  80-16بتةبيق المرسو  الت فيذي رقم لق بكيفيات عالمت 2017أمري   16القرار الوااري المشترر المؤرخ في 10
 المحد  نموذج الش ا ة الةبية للوماةت
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يتم التأكد كذلك ما إذا كان هةذا المةري  مةؤمن    ،دخولنس ة تبقى على مستو  مكةةةت  البها المري    
  ت IDAASأ  غير مؤمن عن رريق برنامج م

 résumé standard de sortie et résume cliniqueبجعةدا   وظة كمةا يقةو  الم
de sortie     بةاقة أخر  خا ة بالمري   تسمى البةاقة المت قلة fiche navette   حيث تعته هذ

 ثيقة تش يص لحالة المري  من خ ل المتابعة الةبية له من ررف الةبي ، كما أتا تشير إلى جميع البةاقة 
بيين أ  ةةةةةبه الةةةةةةرف الشةةةةةة،  الأ  يةةةة الةةةتي ت ةةةةةا لها، سةةةواء مةةةن رات أ  الع تةةةات الةةةتي اسةةةتفا  م  ةةةاال شةةةار

تةةةةاريا الةةةةدخول إلى المةةةةةلفة الأربةةةةاء، مةةةةع قيامةةةةه بتةةةةد ين جميةةةةع المعلومةةةةات ايا ةةةةة بةةةةالمري ، ابتةةةةداء مةةةةن 
الةبية  في هةذ  الوثيقةة إلى تشة يص حالةة المةري   كة  مةا يشةير أن    ة الاستشفالاية إلى غاية خر تةه، 

ن هةةذ  الوثيقةةة تتضةةمن تشةة يص لل ةةر ج موقةةع مةةن رةةرف أيتعلةةق بال شةةاط   المتابعةةة الةبيةةة لةةه، كمةةا اةةد 
ري  الةةذي انت ةةت مةةدة استشةةفالاه  في ن ةةا  الةبيةة  علةةى مسةةتو  المةةةلفة الاستشةةفالاية، مةةع تسةةجي  المةة

الإعة   ا ي تحةت الةرقم الةةذي مة ح لةه في بيةان الةةدخول، أمةا إذا كانةت حالةة المةةري  عا يةة   مكةث مي ةةا 
 تFiche navette hosp/jourساعة يحرر له 24أق  من 

    les différentes procédures d’admission القبولمختلف إجفاءات  -
ةةةىةةةةةالالات ةةةةةةيع حةةةةةةمةةق علةةةى تةةةةةةبةفا تةةةةةرناها آنةةةةةول الةةةتي ذكةةةةةراءات الدخةةةةةا اتةةةةةفةةةن  دخول ممرـ

ى السج اء، القةر، ذ ي حوا ث المر ر، ال س ى الموتو ين غير المتت تاتوام  ةاء الحةعا يين، المرـ ، المرـ
  الحةةذر فيأخةةذ الحيةةةة  بفةةة  في بعةة  م  ةةا ن ةةرا لأهميت ةةا   تةةو نأن   ةة في الةرقةةات تتت  غةةير أنةةه 

 التعام  مع ا سواء إ اريا أ  ربيات 
 نفا الاتراءات المذكورة أع  تاخول المفضى العاايين   
  المر ر، المةعةونين، الةذين سةقةوا نتيجةة  محوا ثبهم نتيجة حوا ث عديدة    يقةدالحوااثمفضى

تتا   في جميع الحالات يكون الدخول مباةةرة  مةق الاتةراءات الإ اريةة عم  ما، إر ق نار علي م ت
للمري  ، في هذ  الحالة سوف تتابع ميما بعد من   البةاقة المت قلةمرل  الاستشفاء  بيان الدخول، 

                                                                                                                                                   
                                                 

 برنامج IDAAS ةى هو برنةامج إلكةتر ل يعمة  ب  ةا  الانترنةت بةين مكةتي بالةدخول   مةةاح  الضةمان الاتتمةاعي، يسةج  ميةه كة  المرـ
لضمان الاتتماعي من خة ل أيقونةات  تعرية  المةري  بواسةةة بةاقةة الشةفاء،  بواسةةة المؤم ين اتتماعيا، حتى يس   متابعت م في مةاح  ا

ى المؤم ين اتتماعيا، حتى يس   متةابعت م في مةةاح  الضةما ن رقم التأمين،  التعري  بالاسم   اللق    تاريا الاا يا ، يسج  ميه ك  المرـ
ةةى غةةير المةةؤم  ينت  يحتةةوي أيضةةا علةةى معلومةةات المستشةةفى  معلومةةات المسةةت د ت  كةة  أيقونةةة الاتتمةةاعيت بالإـةةامة إلى أيقونةةة خا ةةة بالمرـ

 ت درج ـم  ا مجموعة من الأيقونات الفرعيةت
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خةر  أالج ات الم تةة مالقضالاية أ  هيةات الأمن أ  الدرر الورني ، حيث    تسجي  معلومات 
 يا  ساعة  مكان  قوع الحا ثتـر رية  هي تار 

 عةا ة  ،ه ةا إلى ـةر رة الحفةاط علةى سةرية المعلومةات الانتبةا    ة  النساء الحوامل غيف المتز جات
 الاحتفاط بلف ا في مكتبه اياصتب دخوليقو  رلايا مكت  ال ما
 اح  الحمايةة ةةةرف مةةةةن رةةةةم مةةة ةة لاةةةق إتةةةةريةةن رةةةولهم عةةةبةةةم قةةة  يتالمفضى الموجواين ةي الطفقـات

ن يخضةةع القبةةول إلى تسةة يرة مةةن الج ةةات أالمدنيةةة،  مةةن المفةةر   في حالةةة عةةد  ثبةةوت هويتةةه  ةة  
 الم تةةت

  ةع تحةت الم ح ةة لسةاعات عديةدة في     إذاالمسـرونينالمفضى كةان المةري  السةجين  ة  أن يوـ
تةدهور حالتةه الةةفية في السةجن  المستشفى م ذا يكون  مق اتراءات الةدخول العا يةة، أمةا في حالةة

ةدر  كي  الجم ورية  ثيقة تثبت ذلك ب اء على بالمستشفى لعدة أيا  ه ا ي   يح ى بالإقامة  ت  أن 
 ارة السةةجون لهةةذا المةةري ت كمةةا أنةةه إتقريةةر رةةي مفةةة ت مفةةي هةةذ  الحالةةة تسةةتوت  مرامقةةة عةةون مةةن 
ةةى السةةج أمةةن دةةد ة حراسةةة    اء  مةةق معةةايير  ةة  علةةى كةة  مؤسسةةة  ةةفية تةةومر مكةةان لإقامةةة المرـ

 هةذا حسة  مةا تة ص عليةه الاتفاقيةة المهمةة قانونا تضم ان مكوثه في المستشفى   ن حد ث رةارئت 
 11بين  اارتي الةفة  العدلت

 )ةة  أن يةةةاح  المةةري  مةةن قبةة  أحةةد الوالةةدينت  ع ةةدما يتعلةةق الأمةةر   المفضــى القصــف)الأطفال 
 بضر رة إتراء عملية تراحية، مةلوب إذن الوالدينت 

 يتم قبولهم ب فا الكيفية المةبقة على الموار ين الجتالاريينت  الفعايا الأجانب 
 ماعةةدا الحةالات الاسةةتعجالية، مةجن أمةةرا  الجةةيش   المفضـى التــابعين لســلي الرـين الــوطني الشــعبي

الةةورني الشةةعي يةةتم قبةةولهم في المستشةةفيات العسةةكرية  الةةتي تغةةةي كةة  م ةةارق الةةورنت  في حالةةة قبةةول 
 استعجاي لأحد أمرا  الجيش، مجن مدير المؤسسة يقو  بجب غ الدرر الورني أ  السلةات العسكريةت

 حالات خف ج المفضى ثانيا: 
ةةى مةةن المستشةةفى بعةةدة حةةالات، إمةةا خةةر ج عةةا ي بعةةد تلقةةي العةة ج أ  حالةةة    يكةةون خةةر ج المرـ

حالةةة  مةةاة، أ  بسةةب  هةةر ب أ  خةةارج رأي   إمةةا فيتحويلةةه إلى مؤسسةةة استشةةفالاية أخةةر  لأسةةباب معي ةةة، 

                                                                                                                                                   
                                                 

ةةى في 1977مةةاي  13القةةرار الةةوااري المشةةترر المةةؤرخ في  11 ، المحةةد  ل تفاقيةةة الإرةةار ميةةا يخةةص قبةةول المةةاكثين في مراكةةت إعةةا ة التربيةةة كمرـ
 المؤسسات العمومية للةفةت



 ختان باج بالشلفالمؤسسة العمومية الاستشفائية الأمكتب الدخول بتسيير واقع  -2
 

 
 
 
 
 

77 

ح أسباب ،حد الةبي ،  ميما سيأتي س بين ك  حالة على    ذلك  الاتراءات الوات  الاذها لك  نوـ
 حالة   

  إن  خول المري  إلى إحد  المةاح  الاستشةفالاية يتوتة  علةى المةةلفة المع يةة حالة الخف ج العااية -
انقضةةةاء هةةذ  المةةةدة يحةةةين  قةةةت خةةةر ج هةةةذا المةةةري  مةةةن  بعةةةد تقةةدل العةةة ج الةةة ا  لةةةه أ  الاستشةةةفاء، 

 المستشفىت لذلك ي بغي عد  الغفلة على الأمور التالية 
  مرامقةةي المةةري  التقةةد  إلى مكتةة  الةةة د ق حةةاملين البةاقةةة علةةى الاستشةةفالاي   ةة  الالتةةتا  المةةاي

 ج لك   100من أت   مع تكالي  الاستشفاء  المقدرة ب Fiche navette) المت قلة للمري  م
يقو  بجخراج المري ت غير  ،  بعدهادمع الذي سيدمعه للمةلفة المع ية يتفة  على     ال 12تليلة
ه ةةةار حةةةالات لا يةةةتم  مةةةع مسةةةتفقات الاستشةةةفاء  هةةةي  الةةةتي سةةة تكلم علي ةةةا لاحقةةةا في  ظيفةةةة  أن

 الة د ق على مستو  مكت  الدخولت
   عيةةا ي  مل ةةص تقةةدل المةةةلفة المع يةةة أن يحر ةةوا جميعةةا علةةى  الةةدخوليتعةةين علةةى مةةوظفي مكتةة

 التي تعته من حقوق ،   إلى المري  أ  أحد أقاربهRésume clinique de sortieلل ر ج م
  تالمري 

ةةى،لةةاذ قةةرار تحويةة  يكةةون ا  تحويــل )إجــلاء( المفضــى مــن مؤسســة إلــى أخــفىحــالات  - ع ةةدما  المرـ
تةةراء غيةةاب اختةا ةةي مةةث  أ  انعةةدا  أ  نقةةص التج يةةتات  ،يتعةةذر تقةةدل الع تةةات الةبيةةة ال امةةة

مإت ء   حةتى يةتم تحوية الةبية أ  أي عار  آخر يحول بين إبقاء المري    ن تحسةن حالتةه الةةفية، 
ى إلى مؤسسات استشفالاية أخر  سواء كانت  اخ  الولاية أ  خارت ا عمومية أ   ،  سواء  كانتالمرـ

 07 مقةةةا للتعليمةةةة رقةةةم   القيةةةا  بكةةة  الترتيبةةةات القانونيةةةةالجوانةةة    تةبيةةةق بعةةة خا ةةةة  ةةة  مراعةةةاة 
 ،  التي نذكرها كما يلي  200613سبتمه س ة  03المؤرخة في 

 
 
 

                                                                                                                                                   
                                                 

رار الةوااري المشةترر ، المتعلقة بكيفيات تةبيةق دتةو  القة1995أمري   5في   السكان  المؤرخةالةا رة عن  اير الةفة  01التعليمة رقم  12
 المحد  لةبيعة  مبالة الموار  المتأتية من انشةة المؤسسات العمومية للةفةت 1995تانفي  07المؤرخ في 

 الةةتي تحةةد  ةةةر ط إتةة ء  03/09/2006الةةةا رة عةةن  ايةةر الةةةفة  السةةكان  إ ةة   المستشةةفيات، المؤرخةةة في  007 التعليمةةة رقةةم 13
ىت  المرـ
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 على مستوى المؤسسة الاستشفائية المُحَوِّلة  
 له في سةةةةةةةج  ةيةةةةةةةةةجةةةة  تسةةةةةةةةةةةةةةةةةةري ،  ةةو ات ال امةةةةةةةة للمةةةةةةةةةفةةةدل الفةةةةةةةةةقةة  بعةةةةةةةد تبالنســـــــبة للطبيـــــــين

   التأكد أ لا من الموامقة    تلا يكون التفوي  إلا بعد تومر الشر ط الضر رية لذلكالاستعجالات،   
الحجةةةت في المؤسسةةةة لمسةةتقةةةةةبلة، كمةةةا  ةةة  أن تةلةةة   تعةةةةي كةةة   سةةةالا  الاتةةةةال   الةةةةةبية للمؤسسةةةة ا

 المستقبلة؛
 ثيقة إت ءمتحوية   المةري  تحرر   خ ل ساعات العم  بالنسبة للإاارة fiche d’évacuation 

بالاسةةتعانة بالمراقةة  الةةةي علةةى مسةةتو  المةةةلفة المع يةةة  الةبيةة  الةةذي  دخولعلةةى مسةةتو  مكتةة  الةة
ع ةةه مالمفةةو  لةةه الإمضةةاء   الةبيةة  أمةةر بتفويةة  المةةري ؛ خ تمضةةى بالاةةةترار بةةين المةةدير أ  مةةا ي ةةوب 

 ficheوثيقةةةة إت ءمتحويةةة   المةةةري  مخةةةارج سةةةاعات العمةةة  في حالةةةة  أمةةةا الةةةةيتالمراقةةة  المعةةةال   
d’évacuation المراقةة  ر بالتفويةة    تحةةرر بالاةةةترار بةةين مةةدير الم ا بةةة  الةبيةة  الم ةةا ب الةةذي أمةة

  ة  أن تكةون  سةالا  التفوية  مؤم ةة  مضةةمونة مسةيارة الإسةعاف، مرامةق رةي  ةةبه رةةي  ؛ ت الةةي
لمستقبلة أ  من ي وب ع ه مالمفو  لةه الإمضةاء  ـةر رية  لاامةة؛ كمةا أنةه  ة   موامقة مدير المؤسسة ا

 مكتملة من ررف المرامقين للمري  أن تكون إتراءات القبول
 تكون الترتيبات كا تي  على مستوى المؤسسة الاستشفائية المستقبلة    
   تحريةر  ثيقةة اسةتقبال المةري  خ ل ساعات العمة fiche de réception  تكةون بالاةةترار بةين

  مدير المؤسسة المستقبلة أ  من ي وب ع ه؛  المراق  الةيالةبي  
  ثيقة استقبال المةري  تعةد بالاةةترار بةين المةدير الم ةا ب، الةبية  الم ةا ب  /أ  خارج ساعات العم   

 المراق  الةي للمؤسسة المستقبلةت   
 تحتوي  ثيقةة إتة ء المةري    ثيقة إجلاء المفيض fiche d’évacuation   علةى البيانةات التاليةة

 ف   سةةةةةةةمؤسةةة عةةةةةةةةةة وان الاسةةةم 
  ةةةةةيةةةةبةةةة ، الةةةةةةةةويةةةةةةةلفة التفةةةةةةةةةةوي ، مةةةةةةةفةةةةالت ةةةةةةةةةةةةا  ساعةةةةةةةةوِّلة، تاريةةةةةالم

ةةةوِّل، معلومةةةةةات علةةةى المةةةري   الاسةةةم  اللقةةةةة ، اسةةةم الةةةةقرين، تاريةة  ف 
ا  مةةةةةكان الاا يةةةةةا ، الع ةةةوان ةةةةةالم

بالإـةةةةامة إلى الجانةةةة  ايةةةةاص   معلومةةةةات أخةةةةر الكامةةةة ، رقةةةةم التةةسةجةةةةةي  في الضةةةةةمان الاتتمةةةةاعي، 
   بالإمضاءات؛

 تحتةةوي  ثيقةةة اسةةتقبال المةةري     ثيقــة اســتقبال المــفيضfiche de réception  علةةى البيانةةات
ول المةةةري  ةةةةةاعة   ةةةةةةا  سةةةةةةةاريةةةةةواتا، تةةةةةة ةةةلة  عبالتاليةةةة  الاسةةةم الكامةةة  للمؤسسةةةة الاستشةةةفالاية المسةةةتق

ة ةةةةةةيقةةو ة في  ثةةةةةةوتةةي مةةةةةةةا هةةةةةةةري  كمةةةةةةةمةةالمحةةةةول، المةةةةةلفة المسةةةةتقبلة، الةبيةةةة  المسةةةةتقب ، معلومةةةةات ال
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 ف وِّلةة، المةرامقين للمةري   إمضةاءاتهم، الجانة  ايةاص الإت ء، حالة المري  ع ةد الو ةول، الم
ؤسسةة الم

 بجمضاء المدير أ  المدير الم ا ب، الةبي  أ  الةبي  الم ا ب، المساعد الةي؛ 
  ةةةةى ةةةةةةةرتيةةةالةةةرقم الت  ةةة  أن يسةةةج  المةةةري  المحةةةول في سةةةج  التفةةةةوي ت الةةةذي يحتةةةوي علةةةى ي للمرـ

التفويةة ، المؤسسةةة  سةةب  الانةةةراف،سةةاعة  الجةة ا، ع ةةوان المةةري ،،  لقةة  المةةري المحةةولين، اسةةم 
  تدت؛   الم ح ات إن patient conditionnéالمستقبلة بعةةد موامةةقةةت ا، حالة المري ، 

  ةى المحولةون ى ةةةعلةى  الةرقم الترتيةي للم  الةذي يحتةوي   أن يسج  المري  في سج  استقبال المرـ رـ
بول، سةب  التفويةة ، المؤسسةةة ةةةةمري ، سةةاعة القةةةوان الةةةة ةة، عاةةةةج ةة ال  ةةةقةةلةةم  الةةةةلون، الاسةةةقبةةةستةةمةال

 ف وِّلة، حالة المري  ع د   وله، 
 تconduite à tenirالم

  حـــالات الـــوةـــاة -
  ةىفي حالة  قوع  ماة   الأ لىالحالة  مقةيم الةذين يكونةون في حالةة الاستشةفاء أ  العة ج  لأحد المرـ

المةةةاح  الاستشةةفالاية، يةةتم تبليةةة مكتةة  الةةدخول بالومةةاة مةةع تحديةةد المةةةلفة الاستشةةفالاية الةةتي  بأحةةد
من رةرف الةبية   الوماة المعدالوماة في سج  الوميات ب اء على بيان  حيث تسج  قعت مي ا الوماة، 

شةةةةةةةفى، المةةةةةلفة المعةةةةني يحةةةةد  مي ةةةةا اسةةةةم الةبيةةةة ، اسةةةةم المةةةةري  الةةةةذي تةةةةوفي، تاريةةةةةةةا  خةةةةةةوله للمسةةةت
يةةتم تسةةجي  الومةةاة في  .، سةةب  الومةةاة سةةاعة الومةةاةالاستشةةفالاية الةةتي  قعةةت مي ةةا الومةةاة، تحديةةد تةةاريا 

اسةةم   سةةاعة الومةاة،يسةج  ميةةه تةاريا  ، حيةثالسةج  ايةاص بالوميةةات علةى مسةةتو  مكتة  الةةدخول
يةةتم الإمضةةاء عليةةه مةةن   ، السةةن، الأب  الأ ، سةةب  الومةةاة، رقةةم الةةدمتر العةةالالي، الع ةةوان، المتةةو   لقةة 

يحةةلون علةى رخةةة ررف الةبية  الةذي  ةر  بالومةاةت يمة ح بيةان الومةاة لأهة  الميةت  الةذين بةد رهم 
ةع في مةةلفة حفةظ الجثةبعدها    أن ت الدمن من البلدية ث يبقى المتوفي سةاعتين في المةةلفة خ يوـ

 التي    أن تحتوي على معايير تق ية  معايير حفظ م لامة إكراما للميت  خالية من الر الاحت
 ةةى المج ولةةون الةةذين تم العثةةور علةةي م خةةارج المستشةةفىفي حالةةة   الحالــة الثانيــة  يةةتم تلةةب م مةةن  ،المرـ

من أ  الحماية المدنية  بجر   خولهم إلى المستشفى  امت م الم ية، مفي هذ  الحالة يةتم  ،ررف مةاح  الأأ
الاتةةةال بةةين مةةةاح  الأمةةن   كيةة  الجم وريةةة حيةةث يحةةرر هةةذا الأخةةير عةةن رريةةق تسةة يرة مةةن أتةة  أن 

 ه ا يقو  الةبي  بتففص الجثة  يقو  بالتةريح بالوماة  تحديد سب   ،تحفظ في مةلفة حفظ الجثث
 الوماة إن  تدت

  :في بعة  الأحيةان يتةةرف  ي المةري  أ  المةري  نفسةه بشةك  غةير مقبةول حالة خارج رأي الطبيـب
يقةو  المعةني بجمضةاء  ثيقةة   بةين الةبية   تةتر بي ةهمةد   ه ةا بعةد ، هةو رمضةه عةد  البقةاء في المستشةفى
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حالات إ رار تمث  حيث أنه  يبين مي ا أنه هو الذي يتفم  المسؤ لية الكاملة من تراء إخراج مريضهت
المةةةري  علةةةى مغةةةا رة المستشةةةفى،  هةةةو في حالةةةة  ةةةفية لا تسةةةمح لةةةه بةةةذلك، إحةةةد  القضةةةايا الةبيةةةة 
 الإنسانية  الاتتماعية الشالاكة  التي تحمة  في رياتهةا  ةارر  ةفية علةى سة مة المةري  نفسةه،  علةى 

مةةن  -مكةةن الحةةال أا إذ -سةة مة  راحةةة أمةةرا  المجتمةةع الةةذين سةةيعيش المةةري  بيةة  م، كمةةا أتةةا تتةلةة  
  مةةد  أمةةان مغا رتةةه ،الةةد امع الةةتي اـةةةرته إلى مغا رتةةهالمستشةةفى إتةةراء مراتعةةة لحالةةة المةةري  لمعرمةةة 

  التفقيقات التيمن خ ل استجواب ا  العملية م توثيق رغبة المري   مق القانونت  تذكر المةا ر الةبية 
شفى ـد المشورة الةبية بالبقاء مي ا يةرتبب بتيةد اتري اها مع بع  الأرباء  أن خر ج المري  من المست

مةن الم ةةارر علةى المةةري  في ارتفةاع احتمةةالات اـةةرار  إلى العةةو ة للةدخول إلى المستشةةفى لاسةةتكمال 
تلقةةي الع تةةات الةبيةةة الةةتي لم ي كمةة  تلقي ةةا بعةةد، كمةةا أنةةه يةةرتبب مةةع ارتفةةاع خةةةورة الوميةةات  خةةةورة 

ية لديه  خ  يعيش ميهت   المحيب الذيةورة ذلك على عالالته تفاقم الحالة المرـ
 :ى الةةةذين يريةةةد ن ايةةةر ج مةةةن المستشةةةفى مي ةةةةةتار ن ةةةةةهةةةذ  الحالةةةة خا ةةةة بةةةبع  ال حالـــة الهـــف ب مرـ

  كبيرةت الهر ب، إلا أن هذ  الحالة لها انعكاسات سلبية  

  :فةــوتــــفـــالة ـــفـــيـــــ ظ - ج
 لت تقة  fiche navetteيكون خر ج المةري  مةن المةةلفة الاستشةفالاية مرمةوق بالبةاقةة المت قلةة 

  هي  لى مكت  الدخول الذي يقو  بعدة عملياتإ
المكلة  علةى مسةتو  مكتة  الفةوترة  وظ ثيث يقو  الم  patientانة قا من برنامج الإع   ا ي  -

ةع رقةةم للمةةري    ن الإة ع تةةاريا  خولةةه ل ستشةةفاء، تةةاريا ةةةةةية مةةع  ـةةةةعلوماته الش ةةةةارة إلى مةةةةبوـ
خر تةةةه، حسةةةاب مةةةدة الاستشةةةفاء، الإةةةةارة إلى أهةةةم الففو ةةةات الةبيةةةة الةةةتي تلقاهةةةا  الأ  يةةةة الةةةتي تم 

ية بخةةوص تكلفةة هةذا الاستشةفاء،  بعةد هةذ  العمليةات ةةة الاةورة ال ةةةاتةة هذا بغية إعةدا  الف ،است  ك ا
بعةةد الانت ةةاء مةةن عمليةةة إعةةدا  الفةةوترة يقةةو  مسةةؤ ل مكتةة  الفةةوترة بجرسةةالها  تالإجمةةاييةةتم ـةةبب المبلةةة 

ى  .ث ثة أة ر إلى   د ق الضمان الاتتماعيك  تاية     يكون ذلك  مق التة ي  التاي للمرـ
  م الاتتمةاعيالمؤم ين أ  المؤمن لهةم اتتماعيةا لةد  الةة د ق الةورني للضةمانCNASم هةذ  ضة   ت

الموظفين  عمال المؤسسات التي تدمع قسب مساهمات الضمان الاتتمةاعي،  الفةةات الةتي تتكفة  الفةة 
، مث  الأة اص الةذين يعةانون مةن الأمةرا  المتم ةة أ  الةذين الد لة بدمع مساهمة لد  نفا الة د ق

 لهم إعاقة  الامة تتتإ ت
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 المةةةةؤم ين لةةةةد  الةةةةة د ق الةةةةورني لتةةةةأمين غةةةةير الأتةةةةراء مCASNOSم هةةةةذ  الفةةةةةة التجةةةةار ضةةةة ،  ت
  الحرميين  الأة اص الذين يساهمون في  مع الاةتراكات لد  هذا الة د قت

 المعواين  الفةة المحر مة،  هم الذين تكفلت بهم الد لة عن رريةق مديريةة ال شةاط الاتتمةاعي مDAS  
ملة   لةدي م  14ت2001تةانفي سة ة  21المةؤرخ في  12-01 الذين يحد هم المرسةو  الت فيةذي رقةم 

 يثبت  فة العوات
بعةةد عمليةةة التةةة ي ، يقةةو  الموظةة  بهةةذ  الم مةةة بعمليةةة تحويةة  الأعمةةال الةبيةةة  ةةةبه الةبيةةة  الأ  يةةة  -

 B. K. R إلى قةيم نقديةة عةه مفةاتيح الترميةت م fiche navette الم تجات الةيدلانية المدرتة في 
 يضةاف إلى هةذا كلةه  15ت1987 تويليةة 04 ذلك  مقا للتسةعيرة المحةد ة في القةرار الةوااري المةؤرخ في 

مةةن ت خ يةةتم اسةةت راج الفةةاتورة تكلفةةة الايةةواء  الإرعةةا  الةةتي يةةتم اسةةت بار ا مةةن خةة ل حسةةاب التكلفةةة
  مق ةكلين  يكون ذلك  patientالهنامج الالكتر ل 

  وارن مالمةاسةت راج مةاتورة مسةاهمةpréparation de la facteur, participation de 
citoyen  

  است راج الفاتورة التقديرية حس  التسعيرة المتوسةة لليو  الاستشةفالاي م أpréparation de la 
facteur, simulation P.M.J.H   

 ظيفة الفوترة   هي سج ت رمتية مقب الغةر  م  ةا إحةةالاي، نتيجةة الةةابع المجةال    ثالاق سج ت -
 في المستشفيات العموميةت  هي  لاستشفاءفي  مع تكالي  ا

 سج  الفوترة للمؤم ينمCNAS, CASNOS ؛  
 سج  الفوترة للمعواينمDAS؛  
  سةةج  الفةةوترة للقةةةاع   يسةةج  ميةةه كةة  الفةةواتير الةةتي يثبةةت أن أ ةةفابها غةةير مةةؤم ين  لةةيا لهةةم  ةةفة

 سد ةتالمالمعوا،  يعته هذا السج   كسج  م ااعات  للفواتير غير 
 الفواتير؛ 

                                                                                                                                                   
                                                 

، يحةةةد  كيفيةةات الحةةةةول علةةى العةةة ج لفالاةةدة المحةةةر مين غةةير المةةةؤمن لهةةةم 2001تةةانفي  21المةةةؤرخ في  12-01قةةم المرسةةو  الت فيةةةذي ر  14
 ت4، ص 2001ي اير  21مؤرخة في  6اتتماعيا، الجريدة الرسمية عد  

مفاتيح الترميت مB. K. R ،  يعه الحرفR  على أعمةال مةةلفة الأةةعة، أمةا حةرفK  مةدل علةى اعمةال مةةلفة الم ةه المركةتي،  حةرف
B ميعه عن باقي الأنشةة الةبية  ةبه الةبية في المؤسسات الةفية العموميةت 
الأسةةة ان  وبةةةاء  الجراحةةةون  تراحةةة، الةةةذي يحةةةد  القةةةيم ال قديةةةة ل عمةةةال الم  يةةةة ل ر 1987تةةةانفي 04القةةةرار الةةةوااري المشةةةترر المةةةؤرخ في 15

 تلةبيينعوان ا الأ الةيا لة 
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  للتكف  بالمري ، المؤةرة من ررف الهيةة المؤمن لدي ا أ  هيةة ال شاط الاتتماعي؛ة ا ة تةريح 
 المؤمن  ليا له الحةق في لتتا  بالدمع، تمضى من ررف المري  ع د  خوله  لص المري  غير ة ا ة الا

بةاقة معوات لكن تبقى هذ  الوثالاق حبيسة الأ راج  لا يتم التعام  بها في مكتة  الةدخول نتيجةة لمبةدأ 
 مجانية الع جت

  :د قــــنـة الصــيفـــــ ظ - ح
ةةى لمةةبالة   مالةةةية اهيةدةتقو  هذ  الوظةةيفة أساسةةا علةةى تحةيةة  الإيةرا ات ال اتةجةةة عةن تسةديةةد المرـ

تةةةدا لا تعةةةه إر قةةةا عةةةن حجةةةم  نوعيةةةة الأعمةةةال الةبيةةةة المقدمةةةة مقابةةة  حةةةةولهم علةةةى خةةةدمات العةةة ج 
حيةةةث  16ت ةةةةةةت  تلةةة  التفاليةةة  الةبيةةةة  التةةةةوير بالأةةةةعة  الففو ةةةات الم  التشةةة يص  الاستشةةةفاء

 :ماةةةةةتعتمد في ذلك على سجلين ه
ةى وع مةن رةرفةةةيل ا خة ل أسبةتم تحةة يسج  ميه جميع الإيةرا ات الةتي  سرل  صولات الدةع -  المرـ

بةدمع ا إلى  ٭« كية  الإيةرا ات»يقةو   حيث فاء  الع ج  التفالي   الأةعة  الففو اتتشنتيجة الاست
  .الدمع أمين ايتي ة مقاب      يثبت عملية

العةةة ج ة في مةةةةاري  الاستشةةةفاء      ةةةةص لفةةةةات معفيةةةة مةةةن المسةةةاهمســـرل الوصـــولات المرـــاني -
أا ات م م   أب الا   فة ةاع الةةي قةةوق مموظفةقةم ذ ي الحة ة الاستشارة  الففوص التكميلية،  نقةد ب

المج ةدين عسةكريا أ ةفاب ايدمةة الور يةة  ،حةاملي بةاقةة المعةوا ،ذ ي الاحتياتات ايا ة ، الدي م  
أب ةةةاء الشةةة داء الشةةة داء    أ ةةةول  أرامةةة ، الأمةةةرا  المتم ةةةة سةةة وات، ذ ي 05القةةةةر أقةةة  مةةةن  ،مقةةةب

 القةةةةةر  أب ةةةاء  أرامل ةةةم  أب ةةةالا مالمجاهةةةدين  أا ات ةةةم  ب ةةةاتهم اللةةةواتي مةةةا الةةةن تحةةةت الكفالةةةة  ،المعةةةوقين
 المجاهدين المعوقينت

ــــفـيـ ظ - خ ــــيـة الأرشـ  لأرةةةةيفات التابعةةةة للقةةةةاع العمةةةومييخضةةةع الأرةةةةي  الاستشةةةفالاي كبةةةاقي ا  فـ
 ن ةرا لكةون أرةةي   17بالأرةةي  الةورنيت المتعلةق 1988ي ةاير  26ممضةي في  09-88رقم قانون لل

                                                                                                                                                   
                                                 

 ، مرتع سبق ذكر ت1995أمري   5المؤرخة في  01التعليمة رقم  16
 يخضع لاعتمةا  المحاسة  العمةومي  –مدير المؤسسة  –موظ  تابع لمكت  الدخول، يعين من ررف ا مر بالةرف » كي  الإيرا ات هو    ٭

الةةذي يحةةد  كيفيةةات إحةةداث  كةةالات الايةةةرا ات ، 1993مةةاي  05المةةؤرخ في  108-93ت  هةةذا  مقةةا للمرسةةو  الت فيةةذي رقةةم«للمؤسسةةة
 ت9،ص30 ال فقات  ت  يم ا  سيرها، الجريدة الرسمية، العد  

، 1988ي ةةاير  27،مؤرخةةة في  4المتعلةةق بالأرةةةي  الةةورني، الجريةةدة الرسميةةة، عةةد   1988ي ةةاير  26ممضةةي في  09-88للقةةانون رقةةم  17
 ت139ص 
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المستشفيات يضم  ثالاق  تل  مةالح ا أث اء أ الا ا ل شاراتها يعته أرةيفا عموميا م ما كانت ربيعةة 
هذ  الوثالاق مربية،  يدلانية، إ ارية، اتتماعية، ماليةة تتتإ    تحفةظ لغةر  تلبيةة احتياتةات التسةيير 

 18  إثبات حقوق الأمرا    استغ لها كمرتع للبفث التاريخي  العلميت
تتميةةت  ثةةالاق الأرةةةي  الاستشةةفالاي بفتواهةةا المتعلةةق   19يــة  خصوصــية الأرشــيف الاستشــفائينوع -

مالأ لى  همةةا  ،  ت قسةةم هةةذ  الوثةةالاق إلى نةةوعينبالمسةةار الع تةةي للمةةري  م ةةذ  خولةةه إلى غايةةة خر تةةه
بةةةالمري  ، حيةةةث يتعةةةين علةةةى  و الأرةةةةي  الةةةةي المتعلةةةق،  ال ةةةوع الثةةةال  هةةةتتعلةةةق بالأرةةةةي  الإ اري

 ن ةرا يةو ةية ت كون على  راية تيدة بالتمييت بين الوثالاق الةبية  الع تية  السةج تت المؤسسة أن
هةذ  الوثةالاق مةجن تةتء  م  ةا يةتم تسةيير  مةن رةرف موظة  علةى مسةتو  مكتة  الةدخول،  الجةتء الثةال 

  يبقى في المةلفة المع ية
 لةق عهو موظ  ذ   رتة إ ارية معي ةة يسة ر علةى تسةيير الملة  الإ اري المتالأرةيفي   مــهـام الأرشيفي

 للمةري ، المل ةص العيةا ي لل ةر ج  fiche navetteمةن البةاقةة المت قلةة يتكون هذا الملة  ،بالمري 
résumé clinique de sortieالمل ص الموحد لل ةر ج ، résumé standard de sortie  رخةةة 

ت حيث يقو  في تاية ك  ةة ر بفةتح الدخول  نس ة من  ثيقة رل  الاستشفاءمرامق المري ،   ثيقة 
ةةى تلةةك المةةةلفة تبعةةا لتةةاريا خةةر ت مت الملفةةات الإحام ةةة لكةة  مةةةلفة يضةةع مي ةةا  حيةةث  اريةةة لمرـ

 نقل ا إلى الأرةي  المركتي للمؤسسةت س وات خ يتم 5مكت  الدخول لمدة  تبقى في
 تسةة ر كةة  مةةةلفة علةةى مسةةك نسةةا مةةن كةة    المعالرــة مهمــة الأرشــيف علــى مســتوى المصــلحة

علقة ةةةةةةةالوثةةةةةالاق الةبيةةةةةة  الع تيةةةةةة  التش يةةةةةةية  الةةةةةتي تتمثةةةةة  في م ثةةةةةالاق خا ةةةةةة بالأةةةةةةعة، الوثةةةةةالاق المت
ةةع كةة  ، ة بالتفاليةة  الم هيةةةقةةلعبةةالأمرا ، الوثةةالاق المت الوثةةالاق ايا ةةة بالع ايةةة الةبيةةةتتتإ ت حيةةث توـ

سة وات في المةةلفة خ ت قة   5مري   مق الترتي  التسلسلي  تبقى لمدة هذ  الملفات في حام ة لك  
  الأرةي  المركتي بالمؤسسةتإلى 

 ة  ان يحةرص كة  مةن الأرةةيفي  كةذا مةوظفي المةةاح    متطلبات مهمة لتسييف أرشيف المستشفى -
 ان لا تبلةةة أي معلومةةة  ار ة في أ  إخةةراج أي سةةر للمةةري ،  ذلةةك بعةةد  حةةذف ا  اتةة ف  بالأمانةةة

                                                                                                                                                   
                                                 

إتةةةراءات تسةةةيير  حفةةةظ أرةةةةي  المستشةةةفيات،  ةةةا ر مةةةن مركةةةت الأرةةةةي  الةةةورني، الجتالاةةةر  مالةةةك تةةةوهرة   ةةةاري مارمةةةة التهةةةراء،  ليةةة  18
 ت4، ص2013

 ت9نفا المرتع، ص  19
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ت  بالإـةامة إلى تةومير الحام ةات  مةق قواعةد تسةيير الأرةةي  رلب ةاالمل  إلا للضةر رة القانونيةة أ  ع ةد 
   ت  يم ا بشك  مرت   متسلس  حتى يس   مراتعت ا ع د الحاتة إلي ات

   20ة الطبيب على مستوى مكتب القبولــفــيــ ظ - ا
  م ةةه تةبيةةق ال  ةةا  دخول بالمؤسسةةة الاستشةةفالاية الغةةر الةةإن تعيةةين ربيةة  علةةى مسةةتو  مكتةة  

ر ةةةةةةةةديةةمةةةاةرة لةةةةةةؤ لية المبةةةةةةع تحةةةةت المسةةةةةةوـةةث يةةةةةةةماعي، حيةةةةةة هيةةةةةات الضةةةةمان الاتت ةةةةا  بةةةةين التعاقةةةةدي بي 
 يقةةو  بةةد ر أساسةةي في  قةةة  نوعيةةة المعلومةةات خا ةةة الةبيةةة م  ةةا  كةةذا المتعلقةةة بكةةوث المةةري ت  ،المؤسسةةة

  تكمن م امه في  
 ـمان الت سيق بين المةاح  الاستشفالاية  مكت  الدخول؛ -
 يعته المحا ر الأساسي مع الأرباء المستشارين لد  هيةات الضمان الاتتماعي؛ -
التأكةد مةن ال شةارات الةبيةة    fiche navette ا مةن البةاقةة المت قلةةالمتابعةة الةبيةة للمةري  انة قة -

التي اسةتفا  م  ةا المةري   الأ  يةة المو ةومة الةتي ت ا لهةا،  كةذا المراقبةة الإ اريةة  الةبيةة ل ربةاء بخةةوص 
 م  البةاقة المت قلة بالشك  السليم  الحرص على إ راج جميع المعلومات بشك   قيقت

  ؛Résume standard de sortieلل ر ج ميلتت  ة ةيا ب  المل ص الموحد  -
ةةةى بةةةين المةةةةاح ، خا ةةةة احةةةترا  الت  ةةةيم المعمةةةول بةةةه في  - السةةة ر علةةةى الاتةةةراءات المت ةةةذة لتفويةةة  المرـ

 ساعة؛ 48مةلفة الاستعجالات حيث لا يمكن للمري  أن يبقى مي ا أكثر من 
لفالاةةةدة مةةةوظفي المؤسسةةةة بخةةةةوص الاتةةةراءات المتعلقةةةة    تكوي يةةةة أيةةةاالمبةةةا رة لإقامةةةة   رات  نةةةد ات  -

 ب امهت
 :الإحصائية الوظيفة -2-1-3-2

 تعتةةه الإحةةةالايات ذات أهميةةة بالغةةة في المؤسسةةات الةةةفية ذلةةك لأتةةا تسةةمح لهةةا بتقيةةيم عمل ةةا
بب حركةة ، نشةة المحققة مع الميتانية المقدمة معرمة مد  مةابقة هذ  الأ  تكمن هذ  الوظيفة في تقةي  ـ

ى المقيمين بالمستشفى بداية مةن تةاريا  خةولهم  حيةث يسة ر   تة قل م بةين المةةاح  إلى غايةة خةر ت م،المرـ
ةةة ريا لةةد  مكتةة  ت  ةةيم ال شةةارات   ايمتقةةديةةتم علةةى إعةةدا  جملةةة مةةن الإحةةةالايات    مكتةة  الةةدخول

 تمؤةرات الةفةبجعدا  هذا الأخير  ليقو  تقييم ا، الةفية  متابعت ا 

                                                                                                                                                   
                                                 

، 2010 يسةةةةمه  15الةةةةا رة عةةةةن الأمةةةين العةةةةا  لةةةواارة الةةةةةفة  السةةةكان  إ ةةةة   المستشةةةفيات  المؤرخةةةةة في  1326الارسةةةالية رقةةةةم  20
 المتضم ة م ا    اتبات الةبي  العا  على مستو  مكت  الدخول بالمؤسسات العمومية للةفةت 
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ةةةى مرتةةةال، نسةةةاء، أرفةةةال  لكةةة  مةةةةلفة علةةةى  حفةـــة المفضـــى: -  هةةةو تةةةد ل يسةةةج  ميةةةه عةةةد  المرـ
 التاي  الجد لحد ، كما هو مبين في 

 جد ل حفةة المفضى(: II -03الرد ل )

 ، بالاعتماا على الوثائق الداخلية لمكتب الدخولطالبالمصدر: من إعداا ال
 

ةى البةاقين مةن الشة ر الماـةي خ عةد    تجدر ب ا الإةارة ه ا إلى أن خانة الموتو  ن تعةني عةد  المرـ
ى الذين  خلوا  خرتوا ريلة الش ر،  ى الباقين للش ر ال حق  المرـ خ يةتم حسةاب عةد  الأيةا   تعد  المرـ

ةةى الشةة ر الماـةةي  ةة  أن تحسةة   تةةدرج أيةةام م الاست ،الاستشةةفالاية شةةفالاية في الشةة ر  ن بةةه ه ةةا بةةأن مرـ
 الحاي بداية من الأ ل من الش ر الحاي إلى غاية خر ت مت

ى الوامةدين مةن الجد ل أ نا  بالترتي  التسلسلي   يسج  في حفةة المفضى المستقبلين - استقبال المرـ
  تالمستشفيات الأخر   اخ  أ  خارج الولاية

 المستقبلين (: جد ل حفةة المفضىII -04الرد ل )

 المصدر: من إعداا الباحث، بالاعتماا على الوثائق الداخلية لمكتب الدخول

رقم 
التكفل 

 الطبي
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ةةى المؤسسةةات الأخةةر  المتكفةة  بهةةم نتيجةةة أسةةباب ربيةةة  يسةةت تج مةةن هةةذا الجةةد ل معرمةةة عةةد  مرـ
متعةةةد ة،  هةةةذا يسةةةمح بتابعةةةة  تقيةةةيم مةةةد  التكامةةة  بةةةين المؤسسةةةات  معرمةةةة المقةةةةرين مممةةةث  إذا كانةةةت 
مؤسسةةة   أ   تحتةةوي علةةى مةةةلفة الةةة  الةةداخلي  تقةةو  بجرسةةال مةةري  إلى مؤسسةةة  ب  ع ةةدها نفةةا 

ةلفة م ذا يدل على لامبالاة موظفي مةلفة المؤسسة أ  عد  كفاءتهمت كما تمك  ا من معرمة المةةلفة الم
ى  بالتاي المقارنة بين المةاح ت  الأكثر استقبالا للمرـ

ةى المحةولين  الم قةولين إلى مستشةفيات حفةة المفضى المحـولين االمنقـولينا  - ةح بيةان حركةة المرـ   يوـ
ةةى الوامةةدين إلى المؤسسةةة مةةع أخةةر   اخةة  أ  خةةارج ال ولايةةة  بالترتيةة  التسلسةةلي للقالامةةة الاسميةةة للمرـ

يح  قيق للسب  الةي لهذ  التفوي تت  ،أسباب هذ  التفوي ت  المؤسسات التي تستقبل م  مع توـ
 (: جد ل حفةة المفضى المحولينII -05الرد ل )

 بالاعتماا على الوثائق الداخلية لمكتب الدخول، طالبالمصدر: من إعداا ال

نستةيع من خ ل هذا الجد ل معرمة كفاءة ك  مةلفة على حد  خا ة إذا تومرت علةى أربةاء 
اخةةةالايين  تج يةةتات  أ  ات ـةةر رية  تسةةج  عةةد  معتةةه مةةن التفةةوي ت مفةةي هةةذ  الحالةةة يمكةةن مسةةالالة 

 ف وِّل ةة الةتي الةبي  رلايا هذ  المةلفة، كما أنه يمك  ا من م
ةى المؤسسةة الم عرمة المؤسسات التي تستقب  مرـ

حيةةةةث قةةةةا   تتسةةةةتوت  تفعيةةةة  الع قةةةةات مع ةةةةا  الةةةةذهاب إلى مةةةةا يسةةةةمى ب مالتوأمةةةةة بةةةةين المستشةةةةفيات 
بالتوأمةة مةع المركةت الاستشةفالاي الجةامعي بخةةوص مةةلفتي رة   208مستشفى الأختان باج خ ل سة ة 

 الأ را   تراحة العيونت
 

 

                                                                                                                                                   
                                                 

 السكان  إ    المستشفيات من ات  تعتيت التعةا ن بةين مؤسسةات    هي مبا رة تديدة أرلقت ا  اارة الةفةالتوأمة بين المستشفيات 
الشمال التي تحتوي على اختةا ات  خهات عديدة مع مستشفيات الج وب  الهضاب العليا التي تقة  مي ةا الت ةةةات  تكةا  ت عةد  مي ةا 

 ايهة الةبية خا ة ميما يتعلق بالعمليات الجراحية ال وعيةت 

رقم التكفل 

 الطبي
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  يةةةتم تسةةةجي  جميةةةع الوميةةةات بأسمةةةالا م  ع ا ي  ةةةا  ت سةةة م  عمةةةرهم  المةةةةاح  حالـــة ابيـــانا الوةيـــات -
 تالاستشفالاية  مدة مكوث م مي ا  أسباب الوماة لك   احد م  م

 (: جد ل حالة الوةياتII -06الرد ل )

 لمكتب الدخول، بالاعتماا على الوثائق الداخلية طالبالمصدر: من إعداا ال

ترس  إلى مكت  ت  يم ال شارات الةةفية  متابعت ةا   يتم إعدا  هذا البيان في حالة  احدة ة ريا 
 cause de»  تقييةةةةم ا  مةلةةةةفة علةةم الأ بةةةة  الةةة  الوقةةةةالايت  تةةعتةةةةه ايةةةةانة الأخةةيةةةةرة سةةب  الومةةاة

décès» سةببة للوميةات بكثةرة،  بالتةاي البفةث الوبةالاي الأمةرا  الم م  ذات  لالاة   الةتي تعةه عةن نةوعالأه
 ن تفشي ات  معن تفا ي ا  البفث الوقالاي 

 : l’humanisation الوظيفة الإنسانية -2-1-3-3
عةن نوعيةة الع قةة بي  ةا  بةين الأةة اص  الم تفعةين  الاستشةفالايةعه مف و  أنس ة المؤسسات ي  

ةةةى  في إرةةةار الت  ةةةيم الإ اري المحكةةةم  تبسةةةيب الإتةةةراءات الإ اريةةةة الةبيةةةة  الاتتماعيةةةة بال سةةةبة للمرـ
  الموظفين على حد سواء حتى يقوموا بد رهم على أحسن  ته في التكف  بالمري ت 

تي سةةةةرت في إرةةةار ت فيةةةذ تةةةدابير عاتلةةةة  تعةةةد أنسةةة ة المستشةةةفيات مةةةن الأهةةةداف الرلايسةةةية الةةة
 معةة  تعتةةه راحةةة المةةري   سةة مته  كةةذا نوعيةةة العةة ج المقةةد  لةةه في  ةةل   21لإ ةة   المستشةةفياتت

حيةةث أن الهةةدف مةةن الأنسةة ة يتضةةمن تحسةةين  ،ستشةةفياتالمالتغةةيرات المتوخةةاة في مجةةال ت  ةةيم   سةةير 
 ايةدمات المقدمةة  ، كذا توتيه  إعة   المةرتفقين بكيفيةات سةير المستشةفى ،ةر ط الاستقبال  الإقامة
  الاستث اءات التي تحدثت

                                                                                                                                                   
                                                 

 المتعلق بالمساهمة في أنس ة المستشفياتت 2003-08-07 اارة الةفة   السكان   إ    المستشفيات، المؤرخ في  04الم شور رقم  21

مصلحة 

 الاستشفاء
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 تحديةد هةدف أساسةي هةو تغيةير سةلوكه عةن   Kكذلك تتةل  الأنس ة قبول المري  كما هو
رريق الاتةال قب  تحسين خدمات الاستشفاء،  عليه مجن الأنسة ة هةي قبة  كة  ةةيء اتةةال مباةةر 

 22ري  بهدف مع الم
 إ ا  قبول من ررف المري  بال سبة للإتراءات الإ ارية التي تمك ه من ايدمات الةفية؛ 
 معرمة من المتكف  بالمري  ليتفم  التكالي ؛ 
 تومير تو م اس  للمري  حتى يتمكن من أن يت ةى العقبات البسيكولوتية؛ 
 الةفية؛سيا المري   إع مه ثقوقه   اتباته كم تفع من ايدمة تح 
 ى، مرامقين، ا ار ؛  التفسين المستمر ل ر ف الاستقبال   التوتيه للمستفيدين ممرـ
  العم  على أن لا يشعر المري  ع د  خوله للمستشفى أنه في دةيب مغةاير عةن ديةةه العةالالي

ه لا يوتةد مقةب في المستشةفى نةأ العا ي،  إنما    أن يعةى انةباعةا  إحساسةا هةو  عالالتةه 
  لكن يوتد أيضا تو م لام، تحتر  ميه كرامته  خةو يتهت        ،ع ج

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                                                                                                                   
                                                 

الأررش جمال، مكت  الدخول  تحديات التغيير، مذكرة ل ي  ة ا ة ما بعد التدرج المت ةص، المدرسة الور يةة للةةفة العموميةة، السة ة   22
 ت43، ص2002/2003الجامعية 
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  الدراسة الميدانية   -2-2
لتقيةيم تةو ة ايدمةةة الةةفية الةةتي يتلقاهةا المسةتفيدين مةةن خةدمات المؤسسةةة العموميةة الاستشةةفالاية 

  الدخول  مساهمته الأختان باج بالشل ، كان لا بد من  راسة ميدانية تسلب الضوء على  اقع أ اء مكت
  ت04 ذلك بالاعتما  على أ اة الاستبيان مان ر الملفق رقم تحسين هذ  الجو ةت في
 منهرية الدراسة الميدانية -2-2-1

بتفديةةد مجتمةةع  ااعتمةةدنا في الدراسةةة الميدانيةةة علةةى الإتةةراءات الم  جيةةة الةةتي تتعلةةق بالبفةةث، بةةدء  
 عي ةةة الدراسةةة  اختيةةار الأ  ات الم اسةةبة لجمةةع البيانةةات  الأ اة الإحةةةالاية لتفليل ةةا،   ةةولا إلى اسةةت دا  

   من خ تفسير ال تالاجت SPSS الهنامج الإحةالاي
 تحديد مرتمع  عينة الدراسة: -2-2-1-1
 مرتمع الدراسة: - أ

يتمثةةة  مجتمةةةع الدراسةةةة في المسةةةتفيدين مةةةن خةةةدمات المؤسسةةةة العموميةةةة الاستشةةةفالاية الأختةةةان بةةةاج 
ةةى  المةةرامقين، هةةذا بالإـةةامة إلى جميةةع مةةوظفي هةةذ  المؤسسةةة  بالشةةل ،  نقةةةد بالمسةةتفيدين كةة  مةةن المرـ

 موظفا من  تل  الأس ر الةبية  ةبه الةبية   الإ ارية  التق يةت  378 البالة عد هم 
   عينة الدراسة - ب

  كما يلي   تمثلت عي ة الدراسة من مجموعتين
ةى  مةرامقين، حيةث تم توايةع  120حجم العي ة الأ لى بلة  -   تم اسةترتاعاسةتبيان  120مفةر ة مةن مرـ

في الفترة الممتدة  من الذين قةد ا المستشفى م  ا مقب،  كان اختيار هذ  العي ة بةريقة عشوالاية 116
ةى 2018مةارس  21إلى  01مةن    المةرامقين الةةذينت مةع الأخةذ بعةين الاعتبةةار أنةه تم التركيةت علةى المرـ

 في نفا الفترةت تواتد ا مع  على مستو  مكت  الدخول
رتبةة  5إرةار إ اري مة  م  14،  إرةار ةةبه رةي 13ربيبةا   13مفر ة م 40العي ة الثانية  حجم  بلة -

 لةةون جميةةع رؤسةةاء المةةةاح  الاستشةةفالايةثالةةذين يم رلايسةةي ملفةةق إ ارة  3  متةةةرمين 6ا  متةةةرف رلاةةي
، كةةون هةةذ  العي ةةة ربقيةةة  لهةةا  رتةةة تةةأثير كبةةيرة في تةةو ة نةةواب المةةدير  البقيةةة رؤسةةاء مكاتةة  4 كةةذا 

،  هي تمث  نسةبة ايدمات الةفية  تتعام  مباةرة  يوميا بشك  مستمر  متوا   مع مكت  الدخول
 لمجتمع الإحةالاي في مةة الموظفينتمن حجم ا %59ت10
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  التحليل الإحصائي تأسلوب جمع البيانات  أا ا -2-2-1-2
 الأسةالي  الإحةةالاية الةتي اسةت دمت  س ت ا ل في هذا الجتء الأسلوب المست د  في جمع البيانات

 في التفلي  بالإـامة إلى مد   دق أ اة الدراسة  ثباتهات
  جمع البيانات أسلوب - أ

باعتبار الاستبيان من أكثر الأسالي  اسةتعمالا في جمةع البيانةات، تم تةةميم اسةتمارة ثةث موت ةة 
ةةى  مةةرامقي م  المةةوظفين الةةذين يتفةةاعلون مةةع مكتةة  الةةدخول، قةةةد التعةةرف علةةى مسةةتو  تةةو ة  إلى المرـ

مكتة  الةدخول مقةب،  يتكةون ايةدمات الةةفية المقدمةة لهةم مةن خة ل الأبعةا  ايمسةة للجةو ة في إرةار 
 الاستبيان من تتأين هما 

الش ةةية لعي ةة الدراسةة  الةتي تمثلةت في الجة ا، السةن، الحالةة     يحتةوي علةى المعلومةات الرزء الأ ل -
 مري ، مرامق، موظ  ،  المستو  التعليميت

ــــاني - سة للجةةةةو ة  المتمثلةةةةة في  ةةةةةةةا  ايمةةةةةةة  يحتةةةةوي علةةةةى  احةةةةد  ث ثةةةةون عبةةةةارة تعكةةةةا الأبعالرــــزء الث
ت تقةو  هةذ  العبةارات بتفديةد ا راكةات أمةرا  عي ةة  التعار الملموسية، الاعتما ية، الاستجابة، الأمان 

ةةى، مةةرامقين، مةةوظفين  لمسةةتو  مسةةاهمة أ اء مكتةة  الةةدخول في تحسةةين تةةو ة ايةةدمات  الدراسةةة ممرـ
 ، حيث  اعت هذ  العبارات كالتاي الةفية

  تشير إلى بعد الملموسية؛ 6إلى  1العبارة من 
  تشير إلى بعد الاعتما ية؛ 13إلى  7العبارة من 
  تشير إلى بعد الاستجابة؛ 18إلى  14العبارة من 
  تشير إلى بعد الأمان؛ 25إلى  19العبارة من 
  تشير إلى بعد التعار ت 31إلى  26العبارة من 

ون مةةن خمةةا  رتةةات تكةةيلتقيةةيم متغةةيرات الجةةتء الثةةال،  الةةذي  تم الاعتمةةا  علةةى سةةلم ليكةةرت قةةد 
إلى  3درتة ةةةةةقة،  الةةةةةامو إلى الم 2إلى الموامقةةةة بشةةةدة،  الدرتةةةة  1، حيةةةث تشةةةير الدرتةةةة 5  1تةةةترا   بةةةين 

 إلى عد  الموامقة المةلقةت 5إلى غير موامق،  الدرتة  4دايد،  الدرتة 
 معالجة البيانات علةى برنةامج الحتمةة الإحةةالاية للعلةو  تم الاعتما  في  التحليل الإحصائي أا ات - ب

   تم توظي  الأسالي  الإحةالاية التالية ،  SPSS, version24الاتتماعية م

                                                                                                                                                   
                                                 


 SPSS : Statistical Package for the Social Sciences 
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  من  ت ة ن ر أمرا  العي ة؛ المتغيراتالوسب الحسابي لقياس أهمية 
 الانحراف المعياري لقياس مد  تركت الإتابات حول  سة ا؛ 

  أااة الدراسة  ثباتها صدق - ب
 هةةو يةةترا   مةةن  بةةاخنكر    αمةةن أتةة  التأكةةد مةةن  ةةفة الأ اة  ثباتهةةا قم ةةا ثسةةاب معامةة  الثبةةات 

 كلمةا ارتفعةت قيمةة هةذا المعامة   0،60الةفر إلى الواحد،  الحد الأ نى المتفق عليه لقيمة معامة  ألفةا هةو 
  ل ذلك على ثبات أكه لأ اة القياست

الثبةةات ة معامةة  ةةةةةةةمةةةيةةةةغت قةةةةةلةةةب SPSSالةةتةةةةةي قمةةةة ا بةةةةةة ا بالاعتةةمةةةةةا  عةةةةةلى بةةةةرنامةةةةةج ت ا ةةةةةي  راسةةةة م
 يمكةةن الاعتمةةا  علةةى  في الاسةةتبيان يةةدل علةةى  رتةةة اتسةةاق كبةةيرة تةةدا  هةةذا مةةا،  α =0،94م

  تنتالاجه
 بيانات الاستبيانتحليل  -2-2-2

في تتلاةةةه الأ ل لكةةة  العي تةةةين، خ نفةةةة  في في هةةةذا الجةةةتء بتفليةةة  بيانةةةات الاسةةةتبيان   سةةة قو 
  تحلي  القسم الثال من الاستبيان لك  عي ة على حد ت

  تحليل الرزء الأ ل من الاستبيان -2-2-2-1
يتعلق الجتء الأ ل بالمعلومةات الش ةةية لعي ةة الدراسةة،  مةن أتة  التعةرف علةى خةالاةة ا كانةت 

 التالية   الأةكال ال تالاج المتفة  علي ا كما هو مبين في الجدا ل

 : تحليل البيانات الشخصية لعينة الدراسة المتعلقة بالرنس(II -07رقم )الرد ل 
 جنس الموظفين جنس المستفيدين )مفضى  مفاةقين( 

 النسبة التكفارات النسبة التكفارات الرنس
 %5ت42 17 %8ت57 67 ذةف
 %5ت57 23 %2ت42 49 أنثى

 %100 40 %100 116 المرموع
 SPSSالمصدر: من إعداا الطالب بالاعتماا على نتائج بفنامج 

ةى  مةرامقين أن ال سبة الأكثر من أمرا    II 07-من حظ من الجد ل رقم   عي ة المستفيدين ممرـ
أمةرا  العي ةة مةن  في حين بلة عد   ،%8ت57م نسبة مقدارها  67هم من مةة الذكور، حيث بلة عد هم 

  %5ت42مب سةبة  موظفةا 17كما أن عد  الذكور من عي ة الموظفين بلةة  ت%2ت42 مب سبة 49الذكور 
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 هةةةذا مةةةا يفسةةةر أن   ت%5ت57م موظفةةةة ب سةةةبة 23 –مةةةن المةةةوظفين  –في حةةةين بلةةةة عةةةد  الإنةةةاث مةةة  م 
 أكثر امتةا ا للع ةر ال سوي لم لامته لةبيعة العم  ميهتالقةاع الةفي 

  ي  ر هذا في الشك  التايت 
 متايف الرنس أةفاا عينة المستفيدين  الموظفين حسب توزيع  (:II -03)الشكل رقم: 
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 عمفالمتعلقة بالية لعينة الدراسة (: تحليل البيانات الشخصII -08رقم )الرد ل 

 استبيان الموظفين استبيان المستفيدين العمف
 النسبة العدا النسبة العدا

 %35 14 %7ت20 24 29إلى  18من 
 %47.5 19 %9ت31 37 39إلى  30من 
 %10 4 %7ت26 31 49إلى  40من 
 7.5% 3 %7ت20 24 فما فوق 50من 

 % 100 40 % 100 116 المرموع

 SPSSالمصدر: من إعداا الطالب بالاعتماا على نتائج بفنامج 
  العمفمتايف عينة المستفيدين  الموظفين حسب  أةفاا توزيع (:II -04)الشكل رقم: 
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تةترا   بةين يتضح ل ا أن غالبيةة أمةرا  عي ةة المسةتفيدين أعمةارهم   II -08مرقم من خ ل الجد ل 
خ تلي ةةا الفةةةة العمريةةة بةةين   %9ت31مبةةين مةةري   مرامةةق ب سةةبة  37سةة ة حيةةث بلةةة عةةد هم  39  30
مةةن مجمةةوع المسةةتفيدين،  هةةذا مةةا يفسةةر بةةأن    %7ت26 ممةةري   مرامةةق  ب سةةبة 31بجمةةوع  49  40
ى يستةيعون التعام  مع مكت  الةدخول  أن حةالت م في الغالة  لا تكةون خةةيرة تةدا  هذ  الفةة من المرـ

ةةةى سةةيتم استشةةفالا م في تلةةةك الفةةترة  الةةذين يتعةةةذر المةة  أن مةة  م أ  مقعةةدة في أسةةرة الاستشةةةفاء رامقين لمرـ
ايةر ج علةى مسةتو   بالتةاي يتكفة  مةرامقي م بالقيةا  بةجتراءات الةدخول أ   ،علي م قةد مكت  الةدخول

موظةةة   19حيةةث يسةةةا ي هةةةو الأكثةةةر  39  30ة بةةين عمةةر المةةةوظفين في الفةةةة ن حةةةظ أنت كمةةةا كتةة الم
كةةوا ر ربيةةة  ةةةبه ربيةةة ةةةابة بعةة  أن الأربةةاء   تضةةم هةةذا يفسةةر أيضةةا بةةأن المؤسسةةة    %5ت47 مب سةةبة

الكةوا ر ةةبه الةبيةة المعي ةين كرؤسةاء ايدمة المدنيةة، بالإـةامة إلى رؤساء المةاح  هم خر ين تد  في إرار 
 للمةاح  الاستشفالايةت

 ية لعينة الدراسة المتعلقة بالمستوى التعليمي(: تحليل البيانات الشخصII -09رقم )الرد ل 
المستوى 
 التعليمي

 استبيان الموظفين استبيان المستفيدين
 النسبة العدا النسبة العدا

 %00 00 %6ت33 39 ابتدائي
 % 5ت22 9 %6ت46 54 ثانوي
 % 5ت77 31 %8ت19 23 جامعي

 % 100 40 % 100 116 المجموع
 SPSSالمصدر: من إعداا الطالب بالاعتماا على نتائج بفنامج 

ى  مةرامقين  مةن   II -09ميتضح من الجد ل رقم  أن أعلى نسبة من أمرا  عي ة المستفيدين ممرـ
مةر  لأ ةفاب  23   %6ت46 م بمةر  ب سةبة تقةدر  54حيث بلةة عةد هم  ،مةة ذ ي المستو  الثانوي
من مجمةوع   %4ت66ممجذا قم ا بجمع القيمتين نست تج أن ما نسبته  ، %8ت19مالمستو  الجامعي ب سبة 

ةى  المةرامقين لهةةم مسةتو  علمةي مقبةول،  مسةةاهمة أ اء إتابةات هةةذ  الفةةة حةول  ن هةةذا مةا يعةني أعي ةة المرـ
في تحسةةةةين تةةةةو ة ايةةةةدمات الةةةةةفية تكةةةةون لهةةةةا قيمةةةةة ثكةةةةم مسةةةةتواهم التعليمةةةةي الةةةةذي مكتةةةة  الةةةةدخول 

وعية  بف ةم عميةق مجنةه بلةة لأسةةلة الاسةتبيانت أمةا بال سةبة لعي ةة المةوظفين  سيمك  م من الإتابة بك  موـ
مةع    % 5ت22 مأمةرا  ب سةبة 9في حين سجلت مةة الثانويين   % 5ت77 ممر  ب سبة 31عد  الجامعين 

عدا  مةة ذ ي أ ةفاب المسةتو  الابتةدالاي،  نسةتةيع أن نفسةر هةذ  ال تةالاج علةى ال فةو التةاي  كةون كة  ان
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 يحملون مستو  ثةانوي ثكةم مةدارس ممنالاية هم أرباء أخةالايين  أن ةبه الةبيين رؤساء المةاح  الاستشف
كمةةا أن مةةةة الإ اريةةين الةةتي تم   تالةةةي تشةةترط المسةةتو  الثةةانوي لقبةةول الترةةةح في هةةذا المجةةالةةةبه  التكةةوين في

أربعةة نةواب مةدير  رؤسةاء المكاتة ،  تضةم  الةتياختيارها هةم أ ةفاب الم ا ة  العليةا في الهيكة  الت  يمةي 
 ثيث يتةل  ةغ  هذ  الم ا   العليا ذ ي تأهي  علمي ليسانا مما موقت

 ف المستوى التعليميتوزيع أةفاا عينة المستفيدين  الموظفين حسب متاي (:II -04)الشكل رقم: 
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  الموجه للمستفيدين من الاستبيان تحليل الرزء الثاني -2-2-2-2
ةةى  كمةةا أةةةرنا سةةابقا، سةة قو  بتفليةة  الجةةتء الثةةال مةةن الاسةةتبيان الموتةةه للمسةةتفيدين مةةن مرـ
  اياص بالأبعا  ايمسة للجو ةت مرامقين 

 بعد الملموسية: - أ
لكة  العبةارات المكونةة   الانحةراف المعيةاريس عر  مةن خة ل الجةد ل أ نةا  المتوسةب الحسةابي 

 .لبعد الملموسية
 )للمستفيدين(العبارات الخاصة ببعد الملموسية(: تحليل II -10الرد ل رقم )

 العبارات

 التكرارات

الوسط 

 الحسابي

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري
درجة 
 الموافقة

موافق 

 بشدة
 محايد موافق

غير 

 موافق

غير 

موافق 

 إطلاقا

مكتب الدخول في  موعي   يوجد

مناسييب هسييلو للومييول ميي  

 طرف المريض أه المرافقي .
50 53 9 4 0 

2 .00 
 عالية 0.755 1.72

يتمتيي  مييومك  مكتييب الييدخول 

 بمظلر أنيق همرتب.
38 51 9 12 6 

2 .00 
 عالية 1.133 2.11

يقييييوت مكتييييب الييييدخول  ليييي  

تصييميه كيكليي  ميينظه هي ييلو 

 الاتصال م  مومكيه.
39 46 16 13 2 

2 .00 
 عالية 1.040 2.08

يتيييوفر مكتيييب اليييدخول  لييي  

مكيا  لاقييق لظنتظيياتو هيتييوفر 

 ليييييي  التلوييييييي  ها  ييييييا   

 هالتدفئ  هالبرهد .

33 43 11 23 06 

2 .00 

 عالية 1.233 2.36

يتيييوفر المكتيييب  لييي  أجلييي   

مكتبيييييي  هآ يييييظت  لييييي  تكييييي  

 بالغرض.
32 70 11 2 1 

2 .00 
 عالية 0.712 1.88

يظلر مكتب الدخول ف  شيكو 

 نظيف همنظه.
47 51 3 14 1 

2 .00 
 عالية 0.999 1.89

  0.97 2.17 00. 2 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام

 SPSSالمصدر: من إعداا الطالب بالاعتماا على نتائج بفنامج 
  أن 6إلى1أظ ةةةر التفليةةة  الإحةةةةالاي للعبةةةارات الةةةتي مثلةةةت بعةةةد الملموسةةةية  هةةةي العبةةةارات مةةةن م

 هذا يبين  تو  احتمالية كبيرة بأن   97ت0مالمعياري كان   أن الانحراف  00ت2مالوسب الحسابي لها كان 
الحسةةابي لجميةةع  كةةون المتوسةةبالمؤسسةةة العموميةةة الاستشةةفالاية الأختةةان بةةاج بالشةةل  تةبةةق بعةةد الملموسةةية  

يتةومر مكتة  الةدخول علةى مكةان لالاةق ل نت ةار،  يتةومر    4،  أن العبةارة رقةم  17ت2 مالعبارات يسةا ي
       الحسةةةابي متوسةةةة احيةةةث كةةةان   هةةةي الأكثةةةر تةةةأثيرا في هةةةذا البعةةةد علةةةى الت ويةةةة  الإـةةةاءة  التدمةةةةة  الةةةه  ة

لموسةية مي ةا  بالتاي الجوان  الممكت  الدخول  المؤسسة كك  حديثة ال شأة  هذا ما يفسر بأن   36ت2م
 مقبولة إلى حد كبيرت
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 بعد الاعتمااية:  - ب
س عر  من خ ل الجد ل أ نا  المتوسب الحسابي   الانحراف المعياري لك  العبارات المكونة لبعد 

 تالاعتما ية
 )للمستفيدين(الاعتماايةالعبارات الخاصة ببعد (: تحليل II -11الرد ل رقم )

 العبارات

 التكرارات

الوسط 

 الحسابي

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري
درجة 
 الموافقة

موافق 

 بشدة
 محايد موافق

غير 

 موافق

غير 

موافق 

 إطلاقا

لدددم مددوافي المكتددة معرفددة 
 ومهارات جيدة حول عملهم.

 عالية 0.962 2.15 2.00 2 11 18 56 29

المكتددددددددة يقدددددددددم مددددددددوافي 
الارشدددددددددددددادات اللازمددددددددددددددة 
ويحرصدددون علدددى تو ددديحها 
للمر ددى بشددكل جيددد لعمليددة 

 تسجيل دخولهم وخروجهم.

 عالية 0.886 2.08 2.00 00 12 12 65 27

يقدددوم موافدددو المكتدددة بتقدددديم 
 الخدمات في الوقت المناسة.

 عالية 0.995 2.09 2.00 2 13 12 56 33

إجدددرا ات التسدددجيل  دخدددول، 
 خدددددددرول، تحويدددددددل  سدددددددهلة
بالمقارنددددددة مدددددد  مستشددددددفيات 

 عمومية أخرم

 عالية 1.046 2.14 2.00 3 13 15 51 34

يحرص موافي المكتدة علدى 
تقددددددددديم الخدددددددددمات لجميدددددددد  

 المر ى دون تمييز بينهم.
 عالية 1.250 2.25 2.00 7 16 18 33 42

توجدددد أخطدددا  فدددي الخددددمات 
 التي يقدمها مكتة الدخول.

 متوسطة 1.141 3.05 3.00 13 28 38 26 11

يدتم تسدجيل البياندات إلكترونيدا 
 وفي السجلات الورقية.

 عالية 0.909 1.99 2.00 2 6 17 55 36

  1.027 2.25 2.14 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام

 SPSSالمصدر: من إعداا الطالب بالاعتماا على نتائج بفنامج 
ةةح  علةةى  تلةة  عبةةارات هةةذا  أن المبفةةوثين أبةةد ا  رتةةة موامقةةة عاليةةة  II -11الجةةد ل رقةةم ميوـ

  الانحةراف المعيةاري الةذي قةدر ب  25ت2 م المعيار  هذا ما يدل عليه المتوسب الحسابي المرتح العا  البةالة
توتةةةد أخةةةةاء في ايةةةدمات الةةةتي يقةةةدم ا مكتةةة   العبةةةارة السا سةةةة   ،  بدرتةةةة عاليةةةة مةةةا عةةةدا 027ت1 م

 هةةذا مةةا يةةدل علةةى  تةةو  أخةةةاء في ايةةدمات الةةتي يقةةدم ا مكتةة    الةةتي أخةةذت  رتةةة متوسةةةة الةةدخول
  عليةةه،  05ت3مالمتوسةةب الحسةةابي لهةةذ  العبةةارة الةةذي بلةةة  تبي ةةه قيمةةة هةةذا مةةا  الةةدخول في بعةة  الأحيةةان

تقدل  تفا ي الأخةاء فيي بغي على موظفي مكت  الدخول أن يحر وا مستقب   أن يعملوا تاهدين على 
 ايدماتت
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 بعد الاسترابة:  - ت
س عر  من خ ل الجد ل أ نا  المتوسب الحسابي   الانحراف المعياري لكة  العبةارات المكونةة لبعةد 

 الاستجابةت
 )للمستفيدين(العبارات الخاصة ببعد الاسترابة(: تحليل II -12الرد ل رقم )

 العبارات

 التكرارات

الوسط 

 الحسابي

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري
درجة 
 الموافقة

موافق 

 بشدة
 محايد موافق

غير 

 موافق

غير 

موافق 

 إطلاقا

يتواجدددددددد موافدددددددو المكتدددددددة 
 باستمرار في أماكن عملهم.

 عالية 1.182 2.27 2.00 8 13 13 50 32

يقددوم مددوافي المكتددة بتقددديم 
الخدمات فدي المكدان والزمدان 

 المناسبين وبسرعة مقبولة.
 عالية 1.311 2.39 2.00 5 11 22 54 23

يحرص موافي المكتدة علدى 
معالجة مشاكل المدري  دون 

 تأخير أو مماطلة.
 عالية 1.137 2.44 2.00 4 22 21 43 26

عملية تحويل المري  خدارل 
المستشددددفى تددددتم فددددي الوقددددت 

 المناسة ومدة محدودة.
 عالية 1.068 2.37 2.00 2 18 29 39 28

تتواجددددد المكلفددددة بالصددددندوق 
 على مدار الساعة.

 عالية 1.073 2.42 2.00 3 15 38 32 28

  1.15 2.37 2.00 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام

 SPSSالمصدر: من إعداا الطالب بالاعتماا على نتائج بفنامج 
ةح  اتجاهةات المسةتفيدين حةول مةد  مسةاهمة أ اء مكتة  الةدخول في   II -12الجةد ل رقةم ميوـ

تحسين تو ة ايدمات الةفية مةن ناحيةة معيةار الاسةتجابة، حيةث ن حةظ مةن خ لةه، أن اتجاهةات أمةرا  
هةةو سةةابي متوسةةب ح أعلةةى ،  كةةانمالأ لى، الثانيةةة، الثالثةةة، الرابعةةة  كانةةت ـةةمن موامقةةةالعي ةةة نحةةو الفقةةرات 

عملية تحوي  المري   في حين سج  أخف  انحراف معياري للعبارة   44ت2م  الذي قدر ب   للفقرة الثالثة
أما الفقةرة الأخةيرة كانةت ـةمن  ت 1,086م   البالة خارج المستشفى تتم في الوقت الم اس   مدة دد  ة

تواتةد المكلة  بالةة د ق  الحيةا  عةن التعبةير عةنحيةث تبةين   073ت1م  بةانحراف معيةاري التقييم المتوسب
مقبولة إلى  مما يعكا  رتة موامقة 37ت2مقدر ب بال سبة للمتوسب الحسابي العا  أما  على مدار الساعةت

   مساهمة أ اء مكت  الدخول في تحسين تو ة ايدمات الةفية من ناحية بعد الاستجابةتعلى  حد بعيد
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 بعد الأمان: - ث
من خ ل الجد ل أ نا  المتوسب الحسابي   الانحراف المعياري لكة  العبةارات المكونةة لبعةد  س عر 

 تالأمان
 )للمستفيدين(العبارات الخاصة ببعد الأمان(: تحليل II -13الرد ل رقم )

 العبارات

 التكرارات

الوسط 

 الحسابي

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري
درجة 
 الموافقة

موافق 

 بشدة
 محايد موافق

غير 

 موافق

غير 

موافق 

 إطلاقا

أشددعر باامددان عندددما اتعامددل 
 م  موافي مكتة الدخول.

 عالية 1.134 2.34 2.00 6 12 28 39 31

يتعدداون معددي مددوافي مكتددة 
 الدخول وهم يؤدون عملهم.

29 47 31 6 3 2.00 2.20 0.962 
 عالية

المكتة بدالرو   يتمت  موافي
 المرحة والصدق في التعامل.

36 43 22 11 4 2.00 2.17 1.082 
 عالية

يددددددتم الاهتمددددددام بانشدددددد الات 
المدددري  مدددن قبدددل مدددوافي 

 المكتة.
35 43 22 12 4 2.00 2.20 1.089 

 عالية

يتحدددم مددوافي المكتددة مددد  
المري  بالل دة واللهجدة التدي 

 يفهمها.
28 60 16 9 3 2.00 2.13 0.956 

 عالية

يدددددددتم التأكدددددددد مدددددددن جميددددددد  
المعلومدددددددات المقدمدددددددة مدددددددن 

 المري . 
36 51 17 12 00 2.00 2.04 0.936 

 عالية

يراعي مدوافي المكتدة تقاليدد 
وأعدددرال كدددل مدددري  مثدددل 

 اللهجة واللباس.
29 46 25 11 5 2.00 2.28 1.078 

 عالية

  1.037 2.19 2.00 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام

 SPSSالمصدر: من إعداا الطالب بالاعتماا على نتائج بفنامج 
ةةح  ةةى حةةول تةةو ة ايدمةةة الةةةفية المقدمةةة لهةةم علةةى   II -13الجةةد ل رقةةم ميوـ اتجاهةةات المرـ

ةى مستو  مكت  الدخول من ناحية معيار  نحةو جميةع الأمان، حيث ن حظ مةن خ لةه، أن اتجاهةات المرـ
  34ت2م،  بلةة أكةه متوسةب حسةابي أ دايةد موامةقال أغلب ا تقع ـمن مجالعبارات المتعلقة ببعد الأمان، 

، في حةين بلةة أ نى متوسةب مع مةوظفي مكتة  الةدخول يتعاملونبالأمان ع دما  بشعور المستفيدين  المتعلق
في حةةةين بتأكةةةد مةةةوظفي مكتةةة  الةةةدخول بجميةةةع المعلومةةةات الةةةتي لةةةص المةةةري ،  المتعلةةةق  04ت2محسةةةابي 
، كمةا تم تسةجي   28ت2   13ت2  بين 7، 5، 4، 3، 2المتوسةات الحسابية لباقي العبارات مانحةرت 

 الةذي قةدر ب   يع المعلومات المقدمةة مةن المةري يتم التأكد من جم أ نى انحراف معياري للعبارة السا سة  
   ت 936ت0م



 ختان باج بالشلفالمؤسسة العمومية الاستشفائية الأمكتب الدخول بتسيير واقع  -2
 

 
 
 
 
 

100 

ممةا يعكةا   037ت1م   انحةراف معيةاري   19ت2م ببال سبة للمتوسةب الحسةابي العةا  مقةد قةدر 
تحسةةين تةةو ة ايةةدمات الةةةفية مةةن  علةةى مسةةتو  مسةةاهمة أ اء مكتةة  الةةدخول في متوسةةةة رتةةة موامقةةة 

ممةةا يةةدل علةةى أنةةه لا بةةد علةةى مكتةة  الةةدخول البفةةث عةةن رةةرق  أسةةالي   إتةةراءات  تناحيةةة بعةةد الأمةةان
عاليةةة تةةدا، لأن  مسةةتو  خدماتةةه حةةتى يسةةتةيع كسةة  ثقةةة المسةةتفيدين بدرتةةةيةةتمكن مةةن خ لهةةا تةةةوير 

ةةى  المةةرامقين  كسةة  ثقةةت م في  معيةةار الأمةةان يعةةه عةةن معرمةةة العةةاملين في المؤسسةةة كيفيةةة التعامةة  مةةع المرـ
خةو ةةا  أن القةةةةاع الةةةةفي لا يقبةة  ايةةةةأ في تقةةةدل  مسةةتو  ايةةةدمات لةةةتي تقةةدم ا في جميةةةع الأقسةةةا ت

 خدماتهت
 بعد التعاطف: - ج

الحسابي   الانحراف المعياري لكة  العبةارات المكونةة لبعةد س عر  من خ ل الجد ل أ نا  المتوسب 
 الملموسيةت

 )للمستفيدين(التعاطفالعبارات الخاصة ببعد (: تحليل II -14الرد ل رقم )

 العبارات

 التكرارات

الوسط 

 الحسابي

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري
درجة 
 الموافقة

موافق 

 بشدة
 محايد موافق

غير 

 موافق

غير 

موافق 

 إطلاقا

 يتسددم سددلوظ مددوافي المكتددة
بالمجاملددة واللطددل وااخددلاق 

 العالية.
 عالية 1.104 2.22 2.00 7 6 26 44 33

يددولي مددوافي المكتددة اهتمددام 
شخصددددديا وانتباهدددددا وتعاطفدددددا 

 فرديا لكل مري .
34 41 23 11 7 2.00 2.28 1.162 

 عالية

يلتددزم مددوافي المكتددة بتأديددة 
مهامهم التدي بدين أيدديهم حتدى 

 لو انتهى وقت الدوام.
27 45 25 9 10 2.00 2.40 1.179 

 عالية

يو ددددددي مددددددوافي المكتددددددة 
بطريقددة لبقددة كددل المعلومددات 

 اللازمة للمر ى.
35 42 25 8 6 2.00 2.21 1.107 

 عالية

يصدددددد ي موافددددددو المكتددددددة 
للمر ددددددددى بشددددددددكل جيدددددددددد 

 آلامهم.ويتعاطفون م  
33 37 24 13 9 2.00 2.38 1.228 

 عالية

يتمتدد  موافددو المكتددة بسددمعة 
 طيبة وأخلاق عالية.

45 36 27 2 6 2.00 2.03 1.079 
 عالية

  1.14 2.25 2.00 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام

 SPSSالمصدر: من إعداا الطالب بالاعتماا على نتائج بفنامج 
لةةةةةةت هةةةةةةذا البعةةةةةةد أن الوسةةةةةةب الحسةةةةةةابي لهةةةةةةا كةةةةةةان ثأظ ةةةةةةر التفليةةةةةة  الإحةةةةةةةالاي للعبةةةةةةارات الةةةةةةتي م

مةن قبة    هذا يعني  تو  احتمالية متوسةة بتةبيق بعةد التعةار   14ت1م الانحراف المعياري بلة 25ت2م
  5ت2م تعةدكةون المتوسةب الحسةابي لجميةع العبةارات لم يموظفي مكت  الةدخول في مستشةفى الأختةان بةاج  
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 هةذا نسةت تج م ةه  ،40ت2 هةي الأكثةر تةأثيرا في هةذا البعةد حيةث كةان متوسةة ا الحسةابي الثالثةة أن العبارة 
أنه لا ي بغي لأي موظ  على مستو  مكت  الدخول أن يت لى على أي عم  يقةو  بةه   ن الانت ةاء م ةه 

   امهت  بعدلو   
  لموظفينالموجه ل من الاستبيان تحليل الرزء الثاني -2-2-2-3

 مةن للعي ة ايا ةة بةالموظفينالموته   ، س قو  بتفلي  الجتء الثال من الاستبيان ذكرنا آنفاكما 
 خ ل الأبعا  ايمسة لجو ة ايدمة الةفيةت

 بعد الملموسية: - أ
س عر  من خ ل الجد ل أ نا  المتوسب الحسابي   الانحراف المعياري لكة  العبةارات المكونةة لبعةد 

 الملموسيةت
 )للموظفين( العبارات الخاصة ببعد الملموسية(: تحليل II -15الرد ل رقم )

 العبارات

 التكرارات

الوسط 

 الحسابي

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري
درجة 
 الموافقة

موافق 

 بشدة
 محايد موافق

غير 

 موافق

غير 

موافق 

 إطلاقا

مكتيييب اليييدخول فييي   يوجيييد

موعييييييي  مناسيييييييب هسيييييييلو 

للوميييييييول مييييييي  طيييييييرف 

 المريض أه المرافقي .

31 9 00 00 00 
1.00 

 
1.23 0.423 

 عالية

 جدا

يتمتييييييي  ميييييييومك  مكتيييييييب 

اليييييييدخول بمظلييييييير أنييييييييق 

 همرتب.

 عالية 1.316 2.25 2.00 3 5 7 9 16

يقيييوت مكتيييب اليييدخول  لييي  

تصميه كيكل  منظه هي يلو 

 الاتصال م  مومكيه.

 عالية 0.992 2.20 2.00 1 4 6 20 9

يتييوفر مكتييب الييدخول  ليي  

مكييييييا  لاقييييييق لظنتظيييييياتو 

هيتيييييييوفر  لييييييي  التلويييييييي  

 .التبريدها  ا   هالتدفئ  ه

 متوسطة 1.338 2.58 2.00 2 12 5 9 12

يتييوفر المكتييب  ليي  أجليي   

مكتبييييي  هآ ييييظت  ليييي  تكيييي  

 بالغرض.

 عالية 0.679 2.00 2.00 00 1 6 25 8

فييي  يظلييير مكتيييب اليييدخول 

 شكو نظيف همنظه.
 عالية 1.023 1.93 2.00 00 5 4 14 17

  0.96 2.03 1.83 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام

 SPSSالمصدر: من إعداا الطالب بالاعتماا على نتائج بفنامج 
ةةح   II -15الجةةد ل رقةةم م اتجاهةةات المةةوظفين حةةول تةةو ة ايةةدمات المقدمةةة علةةى مسةةتو  يوـ

أن اتجاهةات أمةرا  عي ةة الدراسةة نحةو مكت  الدخول من ناحية معيار الملموسية، حيث ن حظ مةن خ لةه، 
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  كانت ـةمن الموامقةة العاليةة،  كةان أعلةى متوسةب حسةابي للفقةرة الرابعةة  هةي 6، 5، 3، 2، 1 مالفقرات
الذي بلة أت تة التكيي    وية  الإـاءة   ى مكان لالاق ل نت ار،  يتومر على التمكت  الدخول عل تومر 
بتوسةب   تع مةوظفي مكتة  الةدخول ب  ةر أنيةق  مرتة تم    التي تتمث  فيخ تلي ا الفقرة الثانية   58ت2م

مكتة   تموقةع ، في حين سةج  أخفة  انحةراف معيةاري للفقةرة الأ لى المتمثلةة في  25ت2محسابي قدر ب 
 ت 421ت0م الذي قدر ب  الدخول في موقع م اس   س   للو ول من ررف المري  أ  المرامقين

ممةا يعكةا  رتةة موامقةة عاليةة نوعةا مةا   03ت2م بأما بال سبة للمتوسب الحسابي العةا  مقةد قةدر 
 تعلى تو ة ايدمات التي يقدم ا مكت  الدخول من ناحية معيار الملموسية

 بعد الاعتمااية - ب
س عر  من خ ل الجةد ل أ نةا  المتوسةب الحسةابي  الانحةراف المعيةاري لكة  العبةارات المكونةة لبعةد 

 تالاعتما ية
 العبارات الخاصة ببعد الاعتمااية)للموظفين((: تحليل II -16الرد ل رقم )

 العبارات

 التكرارات
الوسط 

 الحسابي

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

درجة 

الموافق

 ة
موافق 

 بشدة
غير  محايد موافق

 موافق

غير 

موافق 

 إطلاقا

لدددددم مددددوافي المكتددددة معرفددددة 
 ومهارات جيدة حول عملهم.

14 3 6 3 00 2.00 2.68 1.118 
 عالية

 جدا

يقددم مدوافي المكتدة الارشددادات 
اللازمدددددددة ويحرصدددددددون علدددددددى 
تو دديحها للمر ددى بشددكل جيددد 
لعمليددددددددددة تسددددددددددجيل دخددددددددددولهم 

 وخروجهم.

16 5 5 00 00 2.00 2.38 0.807 
 عالية

 جدا

يقدددددوم موافدددددو المكتدددددة بتقدددددديم 
 الخدمات في الوقت المناسة.

 عالية 0.862 2.23 2.00 00 5 4 16 1

إجدرا ات التسدجيل  دخدول، خددرول، 
تحويدددددددل  سدددددددهلة بالمقارندددددددة مددددددد  

 مستشفيات عمومية أخرم
 عالية 1.911 2.30 2.00 1 4 6 12 3

المكتدددة علدددى  يحدددرص مدددوافي
تقددديم الخدددمات لجميدد  المر ددى 

 دون تمييز بينهم.

 عالية 0.800 2.23 2.00 0 2 11 9 4

توجددد أخطددا  فددي الخدددمات التددي 
 يقدمها مكتة الدخول.

6 13 6 1 00 3.00 3.83 0.984 
 عالية

 جدا

يدددتم تسدددجيل البياندددات إلكترونيدددا 
 وفي السجلات الورقية.

 عالية 0.747 2.18 2.00 00 4 2 18 2

  0.88 2.40 2.14 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام

 SPSSالمصدر: من إعداا الطالب بالاعتماا على نتائج بفنامج 
ةةح الجةةد ل اتجاهةةات المةةوظفين حةةول تةةو ة ايةةدمات المقدمةةة علةةى مسةةتو    II -16رقةةم م يوـ

من ناحية معيار الاعتما ية، حيث ن حظ من خ له، أن اتجاهات أمرا  عي ة الدراسة نحةو   مكت  الدخول
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 هةي الةتي تعةه عةن ك  الفقرات كانت ـةمن الموامقةة العاليةة،  كةان أعلةى متوسةب حسةابي للفقةرة السا سةة 
  0.984م  انحةراف معيةاري  3.83مالذي بلة   ايدمات التي يقدم ا مكت  الدخولأخةاء في   تو  

 هذا ما يعكا مع   تو  أخةاء في بع  الأعمال التي يقو  بها مكت  الدخول خا ة ما تعلق بالوثةالاق 
ى  ى لأن هذ  العي ة المبفوثة هي التي تشرف أيضا على تسجي  ك  المعلومات المتعلقة بالمرـ الإ ارية للمرـ

  0.747مراف معيةةاري يسةةا ي  انحةة 2.18مت أمةةا أ نى متوسةةب حسةةابي مقةةدر ب الوامةةدين إلى مةةةالح م
، في حةةين يتقةةارب  بتسةةجي  البيانةات إلكتر نيةةا  في السةةج ت الورقيةةة  هةو المتعلةةق بةةالفقرة الأخةةيرة ايا ةةة 

علةى   30ت2م    23ت2م    38ت2مالثانية، الثالثةة، الرابعةة   الةذي قةدر ب المتوسب الحسابي للفقرات م
 على التوايت  911ت1م    862ت0م    807ت0م انحراف معياري لك  م  م التواي 

ممةا  ، 88ت0م  انحةراف معيةاري عةا  بلةة 40ت2م بأما بال سبة للمتوسب الحسابي العا  مقد قةدر 
يعكا  رتة الموامقة المقبولة إلى حد ما على تو ة ايدمات المقدمة من رةرف مكتة  الةدخول مةن ناحيةة 

  معيار الاعتما يةت
 بعد الاسترابة: - ت

من خ ل الجد ل أ نا  المتوسب الحسابي   الانحراف المعياري لك  العبارات المكونة لبعد  س عر 
 .الاستجابة

 العبارات الخاصة ببعد الاسترابة)للموظفين((: تحليل II -17الرد ل رقم )

 العبارات

 التكرارات

الوسط 

 الحسابي

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

درجة 

الموافق

 ة

موافق 

 بشدة
 محايد موافق

غير 

 موافق

غير 

موافق 

 إطلاقا

يتواجدددددددد موافدددددددو المكتدددددددة 
 باستمرار في أماكن عملهم.

 عالية 1.192 2.69 2.00 2 6 5 22 5

يقددوم مددوافي المكتددة بتقددديم 
الخدمات فدي المكدان والزمدان 

 المناسبين وبسرعة مقبولة.
 عالية 1.002 2.73 2.00 1 6 8 24 1

المكتدة علدى  يحرص موافي
معالجة مشاكل المدري  دون 

 تأخير أو مماطلة.
3 12 7 18 0 3.00 3.27 0.962 

متوسط

 ة

عملية تحويل المري  خدارل 
المستشددددفى تددددتم فددددي الوقددددت 

 المناسة ومدة محدودة.

3 10 19 7 1 3.00 3.00 0.894 
متوسط

 ة

تتواجددددد المكلفددددة بالصددددندوق 
 على مدار الساعة.

5 8 18 7 2 3.00 3.08 0.935 
متوسط

 ة

  0.99 2.954 2.6 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام

 SPSSالمصدر: من إعداا الطالب بالاعتماا على نتائج بفنامج 
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أن المبفةةةوثين مةةةن عي ةةةة المةةةوظفين أبةةةد ا  رتةةةة موامقةةةة   II -17الجةةةد ل رقةةةم ميتضةةةح مةةةن خةةة ل 
لهةةذا البعةةد   رتةةة موامقةةة ـةةعيفة للعبةةارة الثالثةةة في حةةين سةةجلت العبةةارة متوسةةةة علةةى العبةةارتين الأخيرتةةين 

  954ت2مالأ لى  الثانية  رتة موامقة عالية من ررف الموظفين المستجوبين، إذ بلة المتوسب الحسابي العةا  
 هذا يدل على أن معيار الاستجابة غير متومر بشك  تيد على مستو  مكت    99ت0م انحراف معياري 

ةةىقخول  بالتةةاي يةةؤثر بشةةك  أ  بةةجخر علةةى تةةو ة ايةةدمات الةةةفية المالةةد ت كمةةا كةةان أعلةةى دمةةة للمرـ
موظفي المكت  على معالجة مشاك  المةري    ن تةأخير  متوسب حسابي للفقرة الثالثة التي تدل على حرص

 أ  ممارلةت
 :بعد الأمان - ث

من خ ل الجد ل أ نا  المتوسب الحسابي   الانحراف المعياري لكة  العبةارات المكونةة لبعةد  س عر 
 تالأمان

 )للموظفين(العبارات الخاصة ببعد الأمان(: تحليل II -18الرد ل رقم )

 العبارات

 التكرارات

الوسط 

 الحسابي

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

درجة 

 الموافقة
موافق 

 بشدة
 محايد موافق

غير 

 موافق

غير 

موافق 

 إطلاقا

أشددعر باامددان عندددما اتعامددل 
 م  موافي مكتة الدخول.

4 6 19 9 2 3.00 2.98 1.000 
متوسط

 ة

يتعدداون معددي مددوافي مكتددة 
 الدخول وهم يؤدون عملهم.

 عالية 0.784 2.50 3.00 00 02 21 12 5

يتمت  موافي المكتة بدالرو  
 المرحة والصدق في التعامل.

 عالية 0.975 2.65 2.00 2 6 10 20 2

يددددددتم الاهتمددددددام بانشدددددد الات 
المدددري  مدددن قبدددل مدددوافي 

 المكتة.

 عالية 0.966 2.30 2.00 00 6 8 18 8

يتحدددم مددوافي المكتددة مددد  
المري  بالل دة واللهجدة التدي 

 يفهمها.
 عالية 0.871 2.40 2.00 00 6 3 15 2

يدددددددتم التأكدددددددد مدددددددن جميددددددد  
المعلومدددددددات المقدمدددددددة مدددددددن 

 المري . 
 عالية 0.846 2.05 2.00 00 4 3 24 9

يراعي مدوافي المكتدة تقاليدد 
وأعدددرال كدددل مدددري  مثدددل 

 اللهجة واللباس.

 عالية 0.932 2.45 2.00 1 5 9 21 4

  0.91 2.47 2.28 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام

 SPSSالمصدر: من إعداا الطالب بالاعتماا على نتائج بفنامج 
ةةةح الجةةةد ل  اتجاهةةةات المةةةوظفين حةةةول تةةةو ة ايةةةدمات المقدمةةةة علةةةى مسةةةتو    II -18رقةةةم ميوـ

الأغلبيةة الكةه  مةن مكت  الدخول من ناحية معيار الأمةان، حيةث ن حةظ مةن خ لةه، أن اتجاهةاتهم نحةو 
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العبةةارة الأ لى الةةتي سةةجلت موامقةةة متوسةةةة،  كةةان أعلةةى  العاليةةة مةةا عةةدا العبةةارات تقةةع ـةةمن مجةةال الموامقةةة
، في  مةع مةوظفي مكتة  الةةدخول يةتم التعامة بالأمةان ع ةةدما  بالشةعور  المتعلةق   98ت2محسةابي متوسةب 
التأكةةد مةةن جميةةع  ثةةرص مةةوظفي مكتةة  الةةدخول علةةى  المتعلةةق   05ت2مأ نى متوسةةب حسةةابي حةةين بلةةة 
، كمةةا تم تسةةجي  في هةةذا البعةةد أخفةة  انحةةراف معيةةاري  هةةو المتعلةةق بالعبةةارة   بةةالمري المتعلقةةة المعلومةةات 

 الةةةةذي بلةةةةة    هةةةةم يةةةةؤ  ن عمل ةةةةم مةةةةع المسةةةةتفيدين مةةةةوظفي مكتةةةة  الةةةةدخول تعةةةةا ن" الثانيةةةةة المعةةةةهة عةةةةن
   ت 784ت0م

يعكةا  رتةة موامقةة مقبولةة علةةى  ، ممةا 47ت2م أمةا بال سةبة للمتوسةب الحسةابي العةا  مقةد قةدر ب
  تو ة ايدمات المقدمة من ررف مكت  الدخول من ناحية بعد الأمانت

 بعد التعاطف: - ج
لكة  العبةارات المكونةة لبعةد   الانحةراف المعيةاريس عر  من خ ل الجةد ل أ نةا  المتوسةب الحسةابي 

 التعار ت
 )للموظفين(العبارات الخاصة ببعد التعاطف(: تحليل II -19الرد ل رقم )

 العبارات

 التكرارات

الوسط 

 الحسابي

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

درجة 

الموافق

 ة

موافق 

 بشدة
 محايد موافق

غير 

 موافق

غير 

موافق 

 إطلاقا

 يتسددم سددلوظ مددوافي المكتددة
بالمجاملددة واللطددل وااخددلاق 

 العالية.
3 20 11 3 3 

 

 

2.00 

 عالية 1.010 2.58

يددولي مددوافي المكتددة اهتمددام 
شخصددددديا وانتباهدددددا وتعاطفدددددا 

 فرديا لكل مري .

 عالية 0.931 2.58 2.00 0 1 6 19 3

يلتددزم مددوافي المكتددة بتأديددة 
مهامهم التدي بدين أيدديهم حتدى 

 لو انتهى وقت الدوام.
 عالية 1.944 2.68 2.00 00 3 4 10 23

المكتددددددة  يو ددددددي مددددددوافي
بطريقددة لبقددة كددل المعلومددات 

 اللازمة للمر ى.

1 10 23 5 1 3.00 2.88 0.757 
متوسط

 ة

يصدددددد ي موافددددددو المكتددددددة 
للمر ددددددددى بشددددددددكل جيدددددددددد 

 ويتعاطفون م  آلامهم.
3 12 17 8 00 3.00 2.75 0.870 

متوسط
 ة

يتمتدد  موافددو المكتددة بسددمعة 
 طيبة وأخلاق عالية.

 عالية 0.802 2.35 2.00 00 2 16 16 6

  1.052 2.63 2.33 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام

 SPSSالمصدر: من إعداا الطالب بالاعتماا على نتائج بفنامج 
، اتجاهات العي ة ايا ةة بفةةة المةوظفين حةول تةو ة ايةدمات المقدمةة  II -19الجد ل رقم ميبين 

اتجاهةات أمةرا  عي ةة أن على مستو  مكت  الةدخول مةن ناحيةة بعةد التعةار ، حيةث ن حةظ مةن خ لةه، 
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ـةةمن الموامقةةة العاليةةة  سةةجلت العبةةارتين نحةةو الفقةةرات مالأ لى، الثانيةةة، الثالثةةة،  السا سةةة  كانةةت الدراسةةة 
مةوظفي  بقيةا "  عةة  المتعلقةةللفقةرة الراب الرابعة  ايامسةة  رتةة موامقةة متوسةةةت  كةان أعلةى متوسةب حسةابي

ةةةيحب المكتةةة  ةةةى  توـ  انحةةةراف معيةةةاري   88ت2م  الةةةذي بلةةةة  بةريقةةةة لبقةةةةكةةة  المعلومةةةات ال امةةةة للمرـ
   ت 757ت0م

يعكةةا  رتةة موامقةة مقبولةة تةةدا  ، ممةا 63ت2مأمةا بال سةبة للمتوسةب الحسةابي العةةا  مقةد قةدر ب 
 على تو ة ايدمات المقدمة على مستو  مكت  الدخول من ناحية معيار التعار ت

 نتائج اختبار الففضيات -2-2-3
يات قم ا ثساب  بالإـةامة إلى    الانحراف المعيةاري العةا ، المتوسب الحسابيمن أت  اختبار الفرـ

 ت اختبار مت   التباين مستو  الدلالة
  الأ لى الإحصائيةاختبار الففضية  -2-2-3-1

فسين تةةو ة ايدمةةة الةةةفية في ةساهمة أ اء مكتةة  الةةدخول في تةةةمةةةلا يوتةةد تةةأثير  ال إحةةةالايا ل
  α≤0,1المؤسسة العمومية الاستشفالاية الأختان باج بالشل  ع د مستو  الدلالة م

المعياري لأبعاا جواة الخدمة يبين المتوسط الحسابي  الانحفاف (: II -20الرد ل رقم )
 الصحية على مستوى مكتب الدخول

 الانحراف المعياري المتوسب الحسابي الأبعا 
 0.98 2.01 الملموسية
 0.99 2.28 الاعتما ية
 1.12 2.47 الاستجابة
 1.01 2.26 الأمان

 1.11 2.33 التعار 
 1.04 2.27 المجموع

 SPSSالمصدر: من إعداا الطالب بالاعتماا على نتائج بفنامج 
ية الأ لى tيبين نتالاج اختبار  الذي  II -21م ميما يلي الجد ل رقم   تللفرـ
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 للففضية الأ لى tيبين نتائج اختبار (: II -21الرد ل رقم )
مستو  المع وية  الأبعا 

Sig 
  رتة الحرية

df 
 قيمة
 t 

 ال تيجة

 يوتد تأثير -0,70 50,34 09ت0 الملموسية
 يوتد تأثير -2,52 60,67 0,05 الاعتما ية
 يوتد تأثير -2,93 55,56 0,04 الاستجابة
 يوتد تأثير -2,67 53,00 0,08 الأمان

 يوتد تأثير -2,94 61,74 0,09 التعار 
 يوتد تأثير -2,35 56,26 0,07 المجموع

 SPSSالمصدر: من إعداا الطالب بالاعتماا على نتائج بفنامج 
ية الأ لى، إن توقعات عي ةة   II -20رقم ميتبين من التفلي  الإحةالاي في الجد ل  لاختبار الفرـ

الدراسةةةةة لمةةةةةد  مسةةةةةاهمة أ اء مكتةةةةة  الةةةةةدخول في تحسةةةةين تةةةةةو ة ايدمةةةةةة الةةةةةةفية في المؤسسةةةةةة العموميةةةةةة 
الاستشةةفالاية الأختةةان بةةاج بالشةةل  ميمةةا يتعلةةق ببعةةد الملموسةةية كةةان إ ابيةةا مأي يوتةةد تةةأثير  ال إحةةةالايا 

حيةث بلةة المتوسةب  ،و ة ايدمة الةفية  المرتبب ببعد الملموسية لمساهمة أ اء مكت  الدخول في تحسين ت
   مما 0,98   بانحراف معياري مقدار  م2.01  م6إلى 1من  الحسابي لعبارات هذا البعد  هي مالعبارات 

حيةةث أن قيمةةةة   II -21)يتيةةد مةةن احتماليةةة هةةذ  ال تيجةةة اختبةةةار مت  حسةة  مةةا  ر  في الجةةد ل رقةةم 
   هي أق  من 09ت0)    هذ  القيمة أق  من القيمة الجد لية  كذلك مستو  المع وية -0,70) مت  هي

 ت  هةةةذ  ال تيجةةةة ت ةبةةةق أيضةةةا علةةةى جميةةةع الأبعةةةا ، حيةةةث بلةةةة المتوسةةةب الحسةةةابي لبعةةةد الاعتما يةةةة %10م
 ت 13 إلى 7 مةن   للعبارات التي مثلت هذا البعةد  هةي مالعبةارات0.99  بانحراف معياري قدر  م2.28م

   بةانحراف 18إلى  14مةن  مللعبةارات 2.47 بلة المتوسب الحسابي للعبارات التي مثلت بعد الاسةتجابة م
   بةةةةانحراف معيةةةاري قةةةةدر  2.26 ، في حةةةةين بلةةةة المتوسةةةب الحسةةةةابي لبعةةةد الأمةةةان م1.12معيةةةاري قةةةدر  م

   بةةانحراف 2.33 ، كمةةا سةةج  المتوسةة  الحسةةابي لبعةةد التعةةار  م25إلى  19مةةن   للعبةةارات م1.01م
 عليه مجنه يوتد تةأثير  ال   ت31إلى  26منذا للعبارات التي ةكلت هذا البعد مه    1.11معياري بلة م

إحةالايا لمساهمة أ اء مكت  الدخول في تحسين تو ة ايدمة الةفية لجميع الأبعا  ايمسة  ممةا يتيةد مةن 
  -2,93   ل سةتجابة م-2,52ل عتما يةةماحتمالية هذ  ال تيجة قيمة مت  لكة  الأبعةا  حيةث بلغةت 

أقةةةة  مةةةةن القيمةةةةة الجد ليةةةةة  بالتةةةةاي مةةةةجن احتماليةةةةة  كل ةةةةا قةةةةيم    -2,94   للتعةةةةار  م-2,67 ل مةةةةان م
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ع ةةد مسةةتو  المع ويةةة لكةة  الأبعةةا  كمةةا يلةةي   - يوتةةد تةةأثير  ال إحةةةالايا -الحةةةول علةةى نفةةا ال تيجةةة 
  ت0,1   هي أق  من م0,09   التعار م0,08ان م   الأم0,04    الاستجابة م0,05الاعتما يةم

ل بعا  جميع ا مجتمعة كوحدة  احدة   II -20م كذلك أظ ر التفلي  الإحةالاي في الجد ل رقم 
أن مساهمة أ اء مكت  الدخول في تحسين تو ة ايدمة الةفية من  ت ة ن ر العي ة المدر سة كان إ ابيا 

   هةذا المتوسةب أكةه مةن 2.27المتوسةب الحسةابي لجميةع العبةارات مميوتد تأثير  ال إحةةالايا  حيةث بلةة 
   مما يتيد من احتمالية هذ  ال تيجة اختبةار مت  حسة  مةا  ر  في 1.04   بانحراف معياري مقدار  م2م

   هةةذ  القيمةةة أقةة  مةةن القيمةةة الجد ليةةة  كةةذلك -2,35حيةةث أن قيمتةةه هةةي م  II -21م الجةةد ل رقةةم
  ت% 1م   هي أ غر من 0,07مستو  المع وية م

  اختبار الففضية الإحصائية الثانية -2-2-3-2
لمساهمة أ اء مكتة  الةدخول في  تقييم المستفيدين  الموظفينل لا توتد مر قات ذات  لالة إحةالاية

تحسةةةةين تةةةةةو ة ايةةةةدمات الةةةةةةفية تعةةةةت  إلى مالجةةةةة ا، العمةةةةر، الحالةةةةةة  مسةةةةتفيدين، مةةةةةوظفين ، المسةةةةةتو  
 ت α≤0,1التعليمي ت ع د مستو  الدلالة م

( ANOVAنتائج اختبار الففضية الإحصائية الثانية )تحليل التباين الأحااي (: II -22الرد ل رقم )
 عوامل )الرنس، العمف،  المستوى التعليمي(لبيان أثف 

اسم  الفقم
 العامل

التباين 
 المفسف

التباين غيف 
 المفسف

مرموع 
 التباين

ارجة 
 الحفية

متوسط 
 المفبعات

مستوى  Fقيمة 
 المعنوية

 0.049 3.066 0.244 155 38.769 37.27 1.494 الرنس 1
 0.10 4.740 1.011 155 164.327 154.739 9.588 العمف 2
المستوى  3

 التعليمي
25.286 66.272 91.558 155 0.433 29.188 0.000 

  12.33 ( لكل العواملFالمتوسط العام لقيمة )
 SPSSالمصدر: من إعداا الطالب بالاعتماا على نتائج بفنامج 

ةية حيةث يتبةين   II -22ميبين الجةد ل رقةم  اسةت دا  تحلية  التبةاين الأحةا ي لاختبةار هةذ  الفرـ
 بالتاي مجن تقييمةات المسةتفيدين  10  أكه من القيمة Fمن خ ل هذا الجد ل أن القيمة المةلقة لقيمة م

ت  عليةةه مجن ةةا  II -22م المةةوظفين لتلةة  بةةاخت ف أي مةةن العوامةة  الث ثةةة المشةةار إلي ةةا في الجةةد ر رقةةم 
ية البديلةت نرم ية الةفرية  نقب  الفرـ    الفرـ
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  خلاصة الفصل
مسةةةةاهمة أ اء مكتةةةة  الةةةةدخول في تحسةةةةين تةةةةو ة ايةةةةدمات حا ل ةةةةا في هةةةةذا الفةةةةة  التعةةةةرف علةةةةى  

حيةث تةرق ةا إلى تقةدل عةا  للمؤسسةة مةن الأختةان بةاج بالشةل ،  الاستشفالايةالةفية بالمؤسسة العمومية 
 مةةن أتةة  إسةةقاط الجانةة  ال  ةةري علةةى هةةذ  المؤسسةةة قم ةةا بتةةةميم  ،خةة ل هيكل ةةا الت  يمةةي  الةةوظيفي

ستبيان من خة ل جملةة مةن العبةارات، حيةث قم ةا بتقسةيمه إلى قسةمين، معالج ةا في الجةتء الأ ل البيانةات الا
الملموسةةية، الاعتما يةةة، الاسةةتجابة، الأمةةان   المتمثلةةة فيالأبعةةا  ايمسةةة للجةةو ة الثةةال   في الجةةتءالش ةةةية 
 كما خلةت الدراسة إلى جملة من ال تالاج نوتتها في ال قاط التالية ،   التعار 

مسةةاهمة أ اء مكتةة  الةةدخول بالمؤسسةةة في تحسةةين تةةو ة ايةةدمات الةةةفية تةةاء مقبةةول مةةن مسةةتو   -
 ت 02,3م ت ة ن ر أمرا  العي ة حيث بلة المتوسب الحسابي

بيةق أبعةا  تةو ة ايدمةة علةى مسةتو  مكتة  تةتبةني المؤسسةة في أكدت نتالاج التفلية  الإحةةالاي أن  -
       د كمةةةا يلةةةي  مالملموسةةةيةةةةةةعةةةة  بةةةةةةابي لكةةةةةةسةةةةتوسب الحةةةةةةمةةيةةةث بلةةةة ال، حالةةةدخول يختلةةة  مةةةن بعةةةد  خةةةر

 ت  2.35 ، التعار  2.28  ، الأمان  2.48   ، الاستجابة 2.36  الاعتما ية ، 2.03  
المستفيدين   تل  المةاح  الاستشفالاية نتيجة للم ا  المحورية يشك  مكت  الدخول حلقة الو   بين  -

 التي يقو  بهات
هةذا  يفسةرفي تقيةيم أ اء مكتة  الةدخول بةين عي ةة المةوظفين  عي ةة المسةتفيدين،  قةد يوتد ه ار مةر ق  -

 هةةذا مةةا يبي ةةه المتوسةةب الحسةةابي  تبكتةة  الةةدخولالمةةوظفين علةةى احتكةةار  الاةةم  معرمةةة كبةةيرة أن ثكةةم 
    ت02,24   م02,49ك  من الموظفين  المستفيدين على التواي مل
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 ومتتتتا فة تتتتصث ي تتتت   وهتتتتلت ا ة   تتتت ن، ف تتتتن ا أكتتتت  لف  تتتتا     تتتت  تتتتتتإذا كانتتتتص ا لاتتتتر  ث   تتتت      
عوامت   ظيي يت  وإدا  ت  وليةقيت  نةيج   ا لاري  جودة الخ مات ينتحس  ةباطء في ةضاعف، إذا ما قو نص 

الخت مات ا تت  تدداد اةاجت  إ يهتا  ارتة  ا ، هتلا متا وبمتا لف الخ مت  ا لاتري   أت  لبت  ل ت    .ع   ةومهظي  
 تتاو وا تت  متتن قبتت  ا أرستتات ا لاتتري  ع تتس مستتةوط ييتت  لقستتامها ا  بيتت   ستتةوجأ لف   تتوف هظتتا  اهة

ستتةو ات لاو تت  ف تتا انونتت  ا يتت ة قتته  ا   تتات ا لاتترا اهة تتاو كبتت ا وع تتس ييتت  ا وملاتتاةها اادا  تت ، 
ومتن لهتم هتلت ا ةغت ات  أد تد لداء م ةتأ  ع  ت ة، وإجت اءات غي  ا و   ا  ائم من يتة    بيتم مأتا   

ساهم في تحسين جتودة  بتى  واة ص ع س   بي ها ا ةظيي ي  إص ا  ي   من ا ظلاوص ا  انوني  و ا  يو  
 الخ مات ا لاري .

 تتتين ا ستتتة ي  ن  ا   تتتس وا تتت اف ين  و تتتين  ة تتتف  وبمتتتا لف م ةتتتأ ا تتت يو   أةتتتد وارتتت   ا أ تتت  
  لاتتو ة  تتت  مستتبوق  ع تتتس ا أرستتات ا أ وميتتت  اثرة تتت ائي   تتت ف هم، ومتتت   دا تت  ا قستتاو ا  بيتتت  واادا  تت 

بةم ع تس ا  تائ ين ع تس هتلت ا أرستات إ تاد ، ك  ذ ك ا  ةأ هلا  ع س ارة  ا  ةضاع ص ا ضغوط ف
   .ا ة ف ات واثرةجا   ا س  أ   ة  بات ا سة ي  ن  ا    هلت  وا ورائ  ا ةئ  ا سب  

وا أوامت   ، ل أادهاجودة الخ م  ا لاري ا ة  ق إلى  ا  لا  ا و  من هلت ا   ار  بيث ق ظا في 
 ا أرست  ا أ وميت   ا ة لاتي  واقت  م ةتأ ا ت يو   فةظاو ظتا. لمتا ا  لات  ا ة بي تا وط ق قيارتهاا أث ة فيها 
 ا تل  ابةتوط ع تساثرتةبياف في ،  اا تاف  إلى ا   ارت  ا ي انيت  ا ة   ت  ا يةاف  اج  ا  ت فاثرة  ائي  

ا هتتتلت تتتتتلا تفج  توع تتتس هتتتلا ا رتتتا  ومتتتن يتتتة  مأا تتت ا أبتتتا ات اةتتت دة   أتتتاد جتتتودة الخ متتت  ا لاتتتري .
 ا   ار ، تم ا ةوص  إلى ا ظةائج ا ةا ي :

 ا ظةائج ا ةا ي :تم ا ةوص  إلى  ان ةقا من ا   ار  ا ظي    وا ة بي ي  :النتائج -1
 :النظريةنتائجالدراسة -أ
، ويتتد ظا ا ةوا تتأ  ج ا في إدا ة ا سةتت تت يات نستتة ي  في م اج  هلت ا   ار   م م ا أةظا ا بسي  بح -

ع تتس عظاصتت  م  ورتت   عة تتاد اث  تتك ا ن تت   ا ة ام تت  في تتا  يظهتتا »ا تتتت و  إف الخ متت  ا لاتتري  هتتا: 
و تتتت  م  ورتتتت ، ا تتتتت  تتتت  ن عافيتتتت  ا ظتتتتا  ا ب نيتتتت  وا ظ ستتتتي  واثجة اعيتتتت  واةافيتتتت  ع يهتتتتا وارتتتتةأاد ا 

   تتتتتت اد المجةتتتتتتت س لفتتتتتتم عتتتتتتتتت بتتتي   تتتتتتي تتتت  و أهتتتتتتتتتيتتتوتحستتتيظها، متتتتن يتتتتة   تتتت ا   وقائيتتتت  و   يلاتتتتي  وعةج
 .«ومأرسات عام  وياص  في إطا    اع  إنساني وليةقا و ي ةهم،    مها لف اد مأه ين

، رتو  في ظ  ا  أتاد الخ ست    جتودة   بيم م اهيم ا  ةأ ا ماما ع س م ةأ ا  يو إف لاو    -
 لن ت   اثرتة با في ا سة  يات، ذ تك  ف تحسين جودة الخ مات ا لاري   لفض  في ساهم      
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و اعةبا ت قظاة ا لاا  فأا    ين طا بي  واثهة او  ا  ف ا  بي      ضالخ مات ا  ظ ق  جدء من مين أو 
في مستا     مو   ت و  لك ها   الخ م   ا سة ي  ن  وم  ما الخ م  ا لار   الجها  ا  بي و ا ة   ضا ،
متا  أكت  صتر  ا    تي  هتو و  ا ت  ض دايت  ا سة ت يات و أت  كظيتاو ف عتا متن نيتاو الجتودة ا لاتري .

  ا  اني .
ت ا لاتتر  ا تتل   أةتتد ق تتات بيتتو  في تح يتتم ا ةظ يتت  اثجة اعيتت     تتا  اثرتتتا يجي  تتا   م متتن ا  يتت   -

واثقةلااد      و  ،  وبما لف ا أرس  ا أ وميت  اثرة ت ائي  إبت ط م ونتات هتلا ا   تات إث لف هظتا  
ا   تت  متتن ا  تت ةت ا تتت  أتتتن ا ستت  اةستتن  تتا، ا  تتاء ا تتل  انأ تت  رتت با ع تتس نوعيتت  وجتتودة 

ا    ا   م ، وذ ك  أت و وجتود مظتان  ظيي تا ل تد  ست     أتام ين  ا  تا ك  الخ مات ا لاري  و ااد
في اتخاذ ا   ا ات، وع و فأا ي  اث لااثت ا  اي ي   ا كا المجا    غ ون وااقاعات،   ادة إلى انأ او 

ا تا  دافأي  ا وظ ين نحو ا أ   وتحسين مسةوط لدائهم ذا يا، وهو ما  أك ت انة ا  ظاه ة ا ةسيأ وا
 ا ظا ج عن انخ ان ا   ا ا وظي ا في ليط ا أ  .

 كافيت    تا  ا  أ ،   ت   اقت ت ا ست  ات ا أظيت   إصتةبات هامت  في ق تات ا لاتر    ظهتا  ب تس  ت  -
ا   ات ا لارا ع وما  ع س ا   ي  من قب  ا  ائ ين اثهة او، و يه  هلا من ية   س   و  ة   ي  
ع س يي  ا سةو ات  وصا  ، ر  ات  يلاوصا اثرة  ائي  ا يةاف  اج  ا   ف وا أرس  ا أ ومي 

وذ ك  غياب نياو  ضبط الجودة ع س كاف  هلت ا سةو ات  ا     ا أ  تا ا تل  إدا    وطبي   ل ي ، 
ع تتتس ف تتتط واقةلاتتتا ها  ،ودة في هتتتلا ا ظتتتوت متتتن ا أرستتتات ستتت    تتتا  ةظ يتتتل ومةا أتتت  و  يتتتيم  تتت امج الجتتت

 من ا ظلاوص ا  انوني  وا ةظيي ي  ا ت  ةضا ب لو ث   بي واقأها في ك   من اةاثت. مج وع 
 و تتات اثقةلاتتاد   واثجة اعيتت  متتن لجتت  ا ة يتتف متت  ا ستتةج ات ا أاصتت ة و   بتتات اةتتيط ياصتت  ا -

ا أ وميتت  اثرة تت ائي   أرس تتتت تتتت س ا تتتتتوعوما تتتتتتتت تت  عتتتتيتتتتتتتتتتا   افيت   بةدنتتا،  ةرتةم ع تتس مأرستتا ظا ا لارو 
 ت تتتت ق  تستييتتتت ها. هتتتلا ا ةغيتتت   أة تتت   وتحو تتت  عت يتتتتميلاوصتتتا، لف  أ تتت  ع تتتس إبتتت ا   غيتتت  قتتتام  

رو   تمة  تتتته تتتتتتت ا   جتتت  ا ولى ع تتتتس ا أظلاتتتت  ا ب تتت  ،  نتتتته  أةتتتتد لهتتتم عظلاتتتت  ولهتتتتم متتتو د بيتتتتو  وم
 مستاع ة، فاانستافو وجيات فهتا عوامت  ا أرس ، لما ا وا د ا ي ط من لموا  ومأ ات وآثت و  ظ

 تت    وا  أا يتت  ا تتتوارتتة  امه  تتلت ا تتوا د ك تتم ا   تتاءة ومهظيةتته وليةقتته  تت   ت  ة  ي تته وبستتن 
 إ يها إدا ة ا أرس  ا أ ومي  اثرة  ائي .  

ةها اادا  تتتت  تتتتتتتو  ا في لن  تتتتتتترتتتتأ دو ا متتتتتتتأتت تت، و في ا سة تتتت يات م انتتتت  هامتتتت  م ةتتتتأ ا تتتت يو كةتتتت   -
م تتف ا تت  ض   ا تت  متتتن و وجتته إلى ا أرستت  إلى  ا تتت  وا  بيتت ، فهتتلا ا  ةتتأ هتتتو ا ستتأو  عتتن  ستتتي  
 تتته وكتتتلا  ةا ستتت   وا ةظيي يتتت اةتتت دة في ا  تتتوائ  ا  انونيتتت  ي وجتتته مظهتتتا متتتن يتتتة  مج وعتتت  متتتن ا هتتتاو 
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أتتت  اةتتت د  نتتته لك تتتا   ةتتتأ،   تتتأ لف  ةر تتتس فتتتا موظ تتتو هتتتلا ا واانستتتاني  ا تتتتا  ا رتتات ا يةقيتتت  
 .اثن بات ا و  وا ي      من   لا  ا سة  س ة  ي   ا  ئيسا

 :النتائجالتطبيقية -ب
ا ستتتةوط ا أتتتاو  ستتتا   لداء م ةتتتأ ا تتت يو  في تحستتتين جتتتودة الختتت مات ا لاتتتري   ا أرستتت  ا أ وميتتت   -

 اثرة  ائي  م بو  إلى ب   أي .
ا ة   تتت  في نوعيتتت  وعتتت د ا تتتوظ ين واجتتت اءات ا  يتتتاو بم ة تتتف  ا  اي يتتت    ةتتتأ ا تتت يو  وا أوامتتت   إف -

لن تتت ةه اادا  تتتت  وا ا يتتتت  واابلاتتتتائي  وكتتتلا الجوانتتتتأ ا   ورتتتت  ونباهتتتت  وارتتتةجا   و أتتتتاوف موظ يتتتته متتتت  
إلى ا أظاصتت  الخا جيتت  ا ة   تت  في ا أةقتتات ا وظي يتت  ا تتت     تته  تتبأض ا ي تتات    اا تتاف  ،ا ستتة ي  ن

اعا والج اعات اة ي  و الجها  ا  ضائا، ك ها عوام    ف   ا  أت  هتلا ا  ةتأ إلى كا ض اف اثجة 
  و ة  أأ ا ت و  ا بتا   و اةتو      ستا   ا  أا يت  ا تت رتةظأ   ا ا تا ع تس جتودة الخ مت  ا لاتر  

 ما  أك  صر  ا    ي  ا ولى.هو و  ع وما.
ن يتتة  في متتا  تتل  ا ظةتتائج الخاصتت  ا ةأ  تت   ة بيتتم ل أتتاد الجتتودة ع تتس مستتةوط م ةتتأ ا تت يو  ومتت -

ك     بي تا، وك تن لف  أتدط ذ تك في اثرةجا   ا ا أبا ات ا سة  م  في هلت ا   ار  ف   كاف  أ  
وقتص ا ظارتأ      جيت  وفي ا ف ا أام ين في هلا ا  ةأ  ا با ما   وموف  أ  هم ل ل  ا  ا أ إلى 

بستأ نيت   –أت  ا   ورتي  ، في بتين  أةتد  م   أ  ي  ديو  لو تحو   ا   سياص  إذا ما  أ م ا 
، و بمتا  أتود ذ تك إلى ا أرس  ك   ب     ا ظ أةف ا  ةأ و ل ا   م من ا ق    بي ا  –عيظ  ا   ار  

  .   يتتأ ا  ةتتأك يهتت هم وع  يتت   ظيتتيم و   ق تت  اهة تتاو متتوظ ا هتتلا ا  ةتتأ  تتبأض الجوانتتأ ا   ورتت  
 .ك ا تم ارةظةاج لف   ي  ا  أاد  اثعة اد  ، ا ماف و ا ةأاطف    بم     با  ظ   ا ظسب 

وهتلا  أت   اد ا  عيظ  ا   ار    أاد جودة الخ م  ا لاري  ع س مسةوط م ةأ ا  يو  كانص ا ا ي  -
ياصتت  لف ا أرست    بيتتم ل أتاد الجتتودة  لات   م بو تت ، و  تم لف هتتلا اثد ا  كتاف ا ا يتتا إث لنته مةتت ني 

 اهيم ع  يتتتت  تتتتتتودة ك تتتتتتتا تتتتوظ ين   أتتتتاد الجوهتتتتلا  أ تتتت  مأ فتتتت  ا ستتتتة ي  ن و  ، تتتت ط عيظتتتت  ا تتتتوظ ين
ا تتت  ستت  وفتتم  ثرة تت ائي ، وفي  ل  ا  ا تتأ  أتتدط هتتلا ل ضتتا إلى طبيأتت  ا أرستت  ا أ وميتت  الكادكيتت 

هتلا في   يهت  ا ل     ن ع يهتا اث ةتداو بم ا  ت  كت  لن ت ةها مت  ا  توائ  ا ةظيي يت ، و  دا  ا  انوف اا
ك ت  متن ا أبتا ات ا  ونت    أتاد الجتودة م تت  مهتا ة ا توظ ين ا تت تحةتاج إلى   تو ن مستة  ، والجوانتتأ 

ء هلا  ظأ   ع س لدامو  لا دوات وميه  ا  ةأ، ك ها ا   وري  ا ت  ة  أ  غي   أض ا أ ات و 
  ا  ةأ.
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ا تتتتوظ ين  ستتتتا   لداء م ةتتتتأ ا تتتت يو  في تحستتتتين جتتتتودة الخ متتتت  فتتتت ق في   يتتتتيم ا ستتتتة ي  ن و  وجتتتتود -
  ل  ا  ا تتأ لف ، تخة تتف  تتايةة  عوامتت   الجتتظ ، ا أ تت ، اةا تت ، ا ستتةوط ا ةأ ي تتا ، وفيا لاتتري 

وهتتلا متتا  ظ تتا صتتر   ذ تتك لمتت   تت  ها  ف طبيأتت  ا ب تت  تخة تتف عظتت    يتتي هم  .قتتياء لو ا يتتواه .
  .ا    ي  اابلاائي  ا  اني 

لظهتت  ا ةر يتت  اابلاتتائا  . أتتاد ييأهتتا مجة أتت  كوبتت ة وابتت ة لف مستتا   لداء م ةتتأ ا تت يو  في  -
 وجتت   تتأث  دا  بمأتتأ لنتته تحستتين جتتودة الخ متت  ا لاتتري  متتن وجهتت  نيتت  ا أيظتت  ا   ورتت  كتتاف إ ا يتتا 

 وهلا ما  ظ ا صر  ا    ي  اابلاائي  ا ولى. ، α≤0,1  عظ  مسةوط ا  ث   إبلاائيا
كاف    يأ ل أاد جودة الخ م  ا لاري  من وجه  نيت  ا ستة ي  ن  م  تس ومت اف ين  بستأ متا  ت وف  -

 ، افي ن ت  ا   بت  اثعة اد ت و  كا ةتا:: اثرتةجا  ، ا ا ةأتاطفلف م ةأ ا  يو    بم هلت ا  أاد  
يتت ا ا   ورتتي .  يظ تتا كتتاف    يتتأ ل أتتاد جتتودة الخ متت  ا لاتتري  متتن وجهتت  نيتت  ا أتتام ين في لا متتاف، و 

اف، ا تاثرتتتتتتةجا  ، ا ا ةأتتتتتتاطف، ا ا متتتتتتيةتتتتتتاف  تتتتتتاج كا ةتتتتتتا:: ا أرستتتتتت  ا أ وميتتتتتت  اثرة تتتتتت ائي  ا 
ةفا  ستتتي ا تتتتتتا  ايةتتتتتف هظلج  تتتتتومتتتن يتتتة  م ا نتت  نةتتتائج كتت  مظه تتتا ن اثعة اد تت ، وليتتت ا ا   ورتتي .

وظ ين لع تتتتتتس مظتتتتتته تتتتتتتتا    تتتتتتتتيظه تتتتتتا، وك تتتتتتن لف  أتتتتتتدط بستتتتتتأ  ل  ا  ا تتتتتتأ إلى لف ا ستتتتتتةوط ا أ   
إ تاف  إلى دو  الختدة دايت  ا سة ت س  و ت  مد ت ا متن  ،، و ا ةا: ايةة  في ا  ؤ ا  يظه ا   سة ي  ن

  لك   مظه   ط ا سة ي  ن. ا أ ف    ط ا أام ين
وا هظيتت   وميتت  اثرة تت ائي ، م  ب تت  بم تتاك  ا ةظيتتيم وا ةستتي  ا و تتأي  ا لاتتأب  ا تتت تمتت  فتتا ا أرستت  ا أ -

يتود ا ظلاتوص ا  انونيت   وا ة   ت  فياادا    وقواعت  ا  تانوفا با غ  في   بيم ا ظ ط ا ب وق اطتا  نةيج 
ا تتظ ل في  و تتي هتتلت ا أرستتات، لصتتبرص لب امتتا  تت  مةئ تت    تت   جيتت   واقتت   وا ةظيي يتت  ا تتت
، فهلت ا وا د وا    ات مةاب  و و      م بتو  نستبيا،   ظهتا مستة  م  وا اد    وا ا ي  ا وا د ا ب   

اثرتتتةجا   ا ةامتتت  ةاجتتتات ع تتتس  وعتتت و قتتت   اارتتتة  اما رتتتي ا. ا  تتتاء ا تتتل  انأ تتت  رتتت با ع يهتتتا، 
 ا سة ي  ن.

ا ةأ  ت   ةظيتيم م ةتأ ا ت يو  وا تت رت  ص ا ضتوء  2000رتظ   03ص و  ا ةأ ي    قم  ا   م من  -
ع س   و ة ا أ   ع س   بيتم ي ت  متن ااجت اءات  أالجت  اثيتةة  في لداء م ةتأ ا ت يو  وتحستين 

تح يتتم  ومتتا ا   تت  قتتاد  ع تتس ،ف هتتلا اةتت  ق   قتتس إلى ا ستتةوط ا   تتوب   تت   عتتاولي ما تته، إث 
ود    جت  لرارتي  إلى عت و وجتود اهة تاو ودعتم ب ي تا  تلا أتا ه ا  ا ل  لن أ من لج ه، وذ تك  

 وهلا ما  أك ت نوعي  ا وظ ين ا ل ن  ةم  أيظهم لو تحو  هم إلى هلا ا  ةأ.   ،ا  ةأ
-  
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 :التوصيات -2

 :نه ك ن    يم ا ةوصيات ا ةا ي من ية  ا   ار  فإ

 تتتت ط ا   تتتتس  ا أ تتتت  ع تتتتس ا ةرستتتتين ا ستتتتة      تتتت مات ا لاتتتتري   د تتتتادة مستتتتةوط ا   تتتت  وا   أنيظتتتت  -
 وكلا ا ةأاطف مأهم في م ةأ ا  يو  وفي يي  ا لاالح اثرة  ائي .وا  اف ين، 

، بمتتتا  تتتدامج   و ظيتتت  و    بيتتت   ارتتتة  ا  وايضتتتاعهموا ة   ضتتتا واادا   وا ة تتت   تتتوف  ا  تتتاد  ا  تتتبي  -
  س    م مما ر  مهامهم      جي .

، ياصت  متن بيتث  ستهي  وا ت اف ين وظ ا م ةأ ا ت يو  بتو  ا ةأامت  مت  ا   تس      أ مسة   -
    ظ يل إج اءات ديو  وي وج ا   س. واار ات في  ةأام ا
 ك ن من   ييم الجودة وتحسيظها  ارة  ا . فهو ا م  ا وبي  ا ل   و ة   ط ا  ا أ  ا داء  -
يو  و ة ف ا لاالح بتى  ة  ن ا   ض من اةلاو  ع س   و ة  ف  مسةوط ا ةظسيم  ين م ةأ ا   -

وفتتم ا ةستتجي  انني ة كةتته دايتت  ا أرستت  ا أ وميتت   ا أتتةج وا ةظ تت   يظهتتا إذا  تتدو ا متت   ستتهو   و ستت 
 اثرة  ائي .

، ياصتت  في م ةتتأ ا تت يو   ة تت يم ي ما تته    ستتة ي  ن وا تتوظ ين في ا وقتتص اةتت د دوف مماط تت  ا ةتتداو -
  أض اةاثت ا ت  ة  أ ارةجا   آني .

دا ة ا أرست  ا أ وميت  اثرة ت ائي  ا يةتاف  تاج إلى ع  يت  ا ةظستيم إاع اء مد   من اثهة او من قبت   -
 ي  و ا  بي . ين م ةأ ا  يو  و ة ف ا لاالح اثرة  ائ

  ادة اثهة او  ا سجةت ا  بي ، و ف  مسةوط ارة  او   ظو وجيات ااعةو ا : واث لاتا  ياصت   -
ا أ ومتتتات ا ةأ  تتت  ع تتتس مستتتةوط هتتتلا ا  ةتتتأ، وذ تتتك متتتن لجتتت  ا أالجتتت  ا  قي تتت  و ا ستتت  أ    بيظتتتات و 

 .وتخد ظها  أماف  ا   س وكلا اة اظ ع يها
 .  هم ييأا موب ا   ن  او الجي  و ا   أ وببلا  و ع س موظ ا م ةأ ا  يو  اث ةداو  ا ظ -
و ا ةأيتتين في هتتلا ا  ةتتأ، م تت  لإدا ة ا أرستت  وا وصتتا   ع ومتتا لف  ضتت  قتت وط عظتت  ا ةوظيتتف ع تتس  -

 وبسن ا ةأام . ا ظ او الجي ، ا  باق  في ا  ةو، ا ة  ن من ا  غ  ا أ  ي  وا  غ  ا جظبي 
 ظييم راعات ا أ  ، وذ ك  ةأد د لوقات ا ل وة م   ا  تات ا لابابي  ل ن        فم ا   تس  إعادة -

 و ا  اف ين ع س م ةأ ا  يو .
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 ، ارتتة  او   مجيتتات تت و ة إقامتت  دو ات     بيتت    أتتام ين في هتتلا ا  ةتتأ في مجتتا  اثرتتة با  وا ةوجيتته -
ع تتس ل ن  ع تتس تح يتتم ل أتتاد دودة الخ متت  ا لاتتري  داء الجيتت  وا أ تت ااعتتةو ان:،  ةأ يتتم م هتتوو ا 

 ا واق   أفض  د ج .
و الختتت مات ا لاتتتري  ع ومتتتا  ،ا أ تتت  ع تتتس ا ةرستتتين ا ستتتة      تتت مات ا   متتت  في م ةتتتأ ا تتت يو  -

ا ةظستتيم ا ستتة    تتين ا أتتام ين في ا   أنيظتت  متتن قتتب هم، وكتتلا ا ةواصتت  و      تتس  د تتادة مستتةوط ا   تت  و 
ود ارت    تا كي   ةرستين  ،ا ة   ضا   ةأ   ع تس م تبتا ما  بي و دا   و قم ااا  ام ةأ ا  يو  و 

 الخ مات من ية   ظاء نياو    أ ومات في ا سة  يات   عم ا ةرسين ا سة     جودة.
داة ا تتت ك تتن عتتن ط   هتتا و   تته  تتا داء وا  دود تت  فهتتا ا اثهة تتاو  ة أيتت  نيتتاو ا أقتت ات ا لاتتري   -

  ظ يةها  ا أرسات ا لاري .الجودة و   ييم 
 إج اءات تح يد    .ف اد ا أام ين في م ةأ ا  يو ، ياص  ا ل ن  أدوف ع  هم      جي .  -
إج اء مد   من ا   ارات بو  ا أوام  ا أث ة في ل أتاد جتودة الخت مات ا لاتري  في مسة ت س ا يةتاف  -

د جتتات ا ةبتتتا ن في مستتةوط هتتتلت الختت مات  تتتين ،  ةر  تتت  ع ومتتا  أرستتات ا لاتتتري افي ييتتت  و  ، تتاج
لقساو ووب ات هلا ا أرس  من نابي ، ومن نابي  لي ط م ا ن  مسةو ات الخ م  ا لاري  ا   م  في 

 في مسة  يات  ة   .قسم مأين 
  الخ مات ا لاري .إن اء هي   وطظي  ثعة اد الجودة وو   ا أا   الخاص   -

آفاقالدراسة:

  ين ا أرسات ا لاري  ا أ ومي  وا أرسات ا لاري  الخاص .  داء م ةأ ا  يو م ا ن  د ار   -
   ييم جودة الخ مات ا لاري  في ا أرسات ا لاري  ا أ ومي  من وجه  ني  ا سة ي  ن. -
 ف ص ومأوقات   بيم نياو الجودة في ا أرسات ا أ ومي  اثرة  ائي . -
 ا  يو  في ا أرسات ا لاري  ا أ ومي .   ويم لداء م ةأ -
 دو    ظو وجيات ااعةو و اث لاا  في   أي  لداء م ةأ ا  يو   ا أرسات ا لاري  ا أ ومي . -
 لث  ا أةقات الخا جي    ةأ ا  يو  في  سو م صو ة ا أرس  ا أ ومي  اثرة  ائي . -
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 .نوالتوزيع،  مان، الأرد
ل ـــــة الأولى، دار التواصــــــر ية، الطبعـــــــ ــــــــــــمـة الــــــــــــــــــودة اتدمـــــــة جــــــولىـــــــــــــــــرف،  ــــــــــــــن ال ـــــــــســــــــــــــــــد حـــــــــــــــر  -11

 .2007العربي،  مان، الأردن، 
 ـاروس بيـوو وكمـاس دسـوقي، لـت العـرط وســطـــع  لــ الــغـــرط، الــطبـــعة الثــامـــنة، زيغريد هو كـ،، ورةـة  -12

  .1993دار امــيل ودار الآ ــاس امديدة، بيوا، لبنان، 
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 .1998صالح سعيد  ودة، إدارة الأ راد، منروراا امامعة الى توحة، قرابلت، لبنان،  -13
ـــــة والســـــيا -14 ـــــد الكـــــرد حـــــا ق، الإدارة ال ندقي حية، الطبعـــــة الأولى، دار أســـــامة للنرـــــر والتوزيـــــع، الأردن،  ب

2010. 
ــــدبــــــــــــــ بـــد الع يـــ   همـــي هيكـــل وجـــور  م -15 ــــطـــك، التــــــــــــــــــ ــــــتـــــور الإلكـــــــ ــــكــروني للمـــــــــــــ ــــتب، دار الـــــــــــــــ راوب ــــــــــــ

 .1985امامعية، بيوا، لبنان، 
ـــد الرـــا ر ون  -16 ــــ بـــد المجي ـــة ال حــ ــــــرون، الر اي ــــية الأوليــــــــــ ــــة، الطـــــــــــ ــــاليبعة الاولى، دار ــــــــ ــــازورب للنرـــــــــــ ر ــــــــــــــ

ــــوالت   ـــاة حســـن الســـعيدب، إدارة الىنومـــاا ال ندقيـــة، الطبعـــة الأولى، دار .2000زيع،  مـــان، الأردن، و ـــــــــــــ
 .2008الراية للنرر والتوزيع، الأردن، 

، دار غريــــب، القــــاهرة، م ــــر، -نمــــات  ووقنيــــاا الإدارة في   ــــر الىعر ــــة – لــــي الســــلمي، إدارة التميــــ   -17
2002. 

، إدارة الىسترــــــ ياا، الطبعـــــة الأولى، دار إثــــــرا  للنرـــــر والتوزيــــــع،  مــــــان، الأردن،  ريـــــد وو يــــــد   ـــــياا -18
2008.  

 .2005قاسم  ايف  لوان، إدارة امودة الراملة ومتطلباا الأي و، دار الثقا ة، ليبيا،  -19
عة الأولى، دار صــ ا  للنرـــر ـــــــــخ ، الطبـــــــــــدمة العمــــــــدة الرــاملة و و ـــــــــــــــــــمان الدراركــة، امــــــــــــون سليـــــــــــــــمأم -20

 .2006 مان، الأردن، والتوزيع، 
ــــمـــركور  ـــوزب شـــعبان، وس -21 ــــويد اتدمــــــــــــــ ــــاا ال حـــــــــــــ ــــعــــــــــــية، الطبـــــــــــ ــــتـــــــــــــــة الأولى، إيـــــــــــــــــــ ــــرــــــــــــاك للنر ـــــــ ر ـــــــــ

 .1998والتوزيع، القاهرة، م ر، 
ـــتبـــــــــــماس الىكـــــــــــــم ــط ـ بيــب شــاوير، إدارة الىكاوــب والأ  -22 ـــيـــــــــــــــثا ــــــــــــعة الــــــــــــطبـــــــــــــية، الــــــــــــ ة، دار وااــل ـــــــــــــ

 .2008للنرر،  مان، الأردن، 
 .2005طبعة الثا ية، دار واال للنرر والتوزيع،  مان، الأردن، هاني حامد الضمور، وسويد اتدماا، ال -23
 .2008هاني أحمد الضمور، وسويد اتدماا ال حية، دار واال للنرر والتوزيع،  مان، الأردن،  -24

III. :المجلات 
أكــرة أحمــد الطويــل ون ــرون، إمكا يــة إقامــة أبعــاد جــودة اتــدماا ال ــحية، دراســة في  مو ــة  تــارة مــن  -1

ــــفي محا وـــة  ينـــو ،  لـــة وكريـــت للعلالىسترـــ ياا  ــــوة الإداريـــة والاقت ـــــ ــــادية، المجـــــ العـــدد  ،العـــراس، 6لد ـــ
19 ،2010.  

بــان أحمــد مــساي ونســة معــن محمــد ثابــت، اســتخداة اتوارزميــة امينيــة في حــل مســألة صــ وف الا توــار،  -2
 . 2011، سنة 19المجلة العراقية للعلوة الإح ااية، العراس، العدد 
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 اد ــــــبديســي  هيمــة وزويــو  بــخس، جــودة اتدمــة ال ــحية يات ــااا، الأبعــاد والى شــرااي،  لــة الاقت -3
 .2011، 7والمجتمع، العدد

بوديــة برــي، أثــر وبــ  ووطبيــد مبــادة إدارة امــودة الرــاملة  لـــ جــودة اتدمــة ال ــحية الىقدمــة  سترــ ـ  -4
 .2017، جوان 02د الثال ، العدد ورابي بوةعة ببرار،  لة البراار الاقت ادية، المجل

ـــــاي جـــــودة اتدمـــــة باست -5 ـــــت، قي ـــــرحمن إدري ـــــد ال ـــــت  ب ــــــخـــــــثاب ــــــقـــــداة مـــ ــــــياي ال طـــــ ـــــر الإدراكـــ ــــــوة ب اا ـــ
ــــالتطبيد  لـــــ اتدمــــة ال ح ــــة ب ـــــوالتوقعــــاا، دراســــة منهطي ــــة الكـــــــ ـــــية بدول ـــــويت، المجلــــة العـــــ ربية للعلــــوة ـــــ

 .1996س،  و مبر الإدارية، الكويت،  لت النرر العلمي، المجلد الرابع، العدد الأو 
ــــــدبـــــون  ب -6 ــــــسيــــد القـــــادر، دور التحـــ ـــــــــــــــــن الىســــ ــــــعـــــ ــــتمر في وـ ــــــيل جـــــ ــــــــــــــودة اتـــــدماا ال حــــــ ــــــــية،  ــ لة ــــــ

 .2012، 1الباح ، العدد 
بحـي ا سـن، الإدارة بالأهـدافس أسـلوط التطـوير الإدارب، المجلـة العربيـة لـلمجدارة، المجلـد اتـامت، العـددان ر  -7

 .1981الأوس والثاني )يو يو، حري ان( 
تيــاط، قيــاي أبعــاد جــودة اتــدماا الطبيــة الىقدمــة في الىسترــ ياا ا كوميــة الأرد يــة،  لــة  صــخو محــود -8

ــــامامعـــة الإســـخمية للدراســـاا الاقت ـــادية والإداريـــة، كليـــة الاق ــــت اد والعلــــــــــــ ــــوة الإداريـــة، جامــ عة العلـــوة ـــــ
 .2012التطبيقية اتاصة،  مان، الأردن، المجلد العررين، العدد الأوس، جا  ي 

حكيم و لي ة أحخة، وقييم مستو  جودة اتدماا ال ـحية في الىسترـ ياا، مـن قـرف متلقـي  شبوقي -9
  .2017، جوان 12العخ  في بعض مستر ياا ولاية الىدية،  لة الاقت اد ال نا ي، العدد 

 .1987، 1 مار بوحو ، الإدارة بالأهداف والنتااج، دراسة منرورة في حولياا جامعة ام اار، العدد  -10
ني حامــــد الضــــمور وجنــــاة بوقطــــاني، أثــــر جــــودة اتدمــــة ال ــــحية في درجــــة ولا  الىر ـــــ في مسترــــ ـ هــــا -11

 . 2012امامعة الأرد ية، سلسلة العلوة الإ سا ية والاجتما ية، العدد الثال ، 
IV. :الرسائل الجامعية 

ـــاي جـــودة اتدمـــة، دراســـة و -1 ـــد اا صـــالح، نمـــات  وقـــرس قي ــــقيـــــطبيـــبو ب ــــة  لــــ  ـــدماا مـــــ   سسة بريـــدـــــ
 .2013/2014، السنة امامعية 1ام اار، أقروحة دكتوراه في العلوة الاقت ادية، جامعة سطيف 

بويوسـف   ـاة الـدين زهـي،  وـاة وسـي الىسترـ ياا في ام ااـر، مـركرة ماجسـتي، جامعـة ام ااـر، الســنة  -2
 .1994-1993امامعية 

 ور الدين، دور مكتب الـد وس في لـل النوـاة التعاقـدب، مـركرة نـر  لنيـل شـهادة مـا بعـد التـدر   جورني -3
 . 2005الىتخ ا، الىدرسة الوقنية لل حة العمومية، جوان 

حســن الــوافي والطــاهر حســر، مكتــب الــد وس في الىسترــ ـ العمــومي، مــركرة نــر  مــن الىدرســة الوقنيــة  -4
 .1994/1995للمجدارة، السنة الدراسية 
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ــــأثي  وــــاة –نــــان لــــي الرــــريف، وــــأثي  وــــاة الىعلومــــاا  لـــــ جــــودة  ــــدماا الى سســــاا ال ــــحية ح -5 و
الىعلومـــاا  لــــ جـــودة  ـــدماا الى سســـاا ال ـــحية )دراســـة حالـــة مسترـــ ـ برـــي بـــن  اصـــر(، مـــركرة 

 .  2008-2007ماجستي، كلية العلوة الاقت ادية والتــسيي، جامــعة محمد  يضر بسكرة، ام اار، 
دريــدب أحــخة، دور اســتخداة نمــات  صــ وف الا توــار في مســر جــودة اتــدماا ال ــحية يدراســة حالــة  -6

ـــالى سســة العموميــة لل ــحة امواريــة بســكرةي، مــركرة ماجســتي في  لــوة التس ـــيي، جامـــ عة محمــد  يضــر ـــــــــــ
 .2013/2014ببسكرة، السنة امامعية 

 –ة اتدمة ال حية بالى سسة العموميـة الاسترـ ااية دلاس السويسي،  واة الىعلوماا كأداة لتحسر جود -7
دراســــة حالــــة الى سســــة العموميــــة الاسترــــ ااية محمــــد بو ــــياف ورقلــــة، مــــركرة ماجســــتي، ن ــــا  وــــاة 

 .2011/2012الىعلوماا ومراقبة التسيي، جامعة ورقلة، السنة امامعية 
ال ـــحية، دراســة ميدا يـــة  لــــ بعـــض  قــارس الأســـدب، ي وـــأثي أبعــاد الىنـــاج التنويمـــي في جــودة اتـــدماا -8

الىسترـ ياا اتاصــة  حا وــة دمرــدي، مــركرة ماجســتي، كليـة الاقت ــاد، جامعــة دمرــد، الســنة الدراســية 
2015. 

 لــــ الى سســة ال ــحية، مـــركرة نــر  لدراســـاا مــا بعـــد  بالأهـــداف ووطبيقــ،رقي  ــخس،  وـــاة التســيي شــ -9
التــــــــدر  في إدارة أ مــــــــاس منومــــــــاا ال ــــــــحة، الىدرســــــــة الوقنيــــــــة لل ــــــــحة العموميــــــــة، الســــــــنة الدراســــــــية 

1998/1999. 
 تيد  اارة، مركرة نر  لنيل شهادة الىاجستي بعنواني جودة اتـدماا ال ـحية في الى سسـاا العموميـة  -10

وســويد دولي، كلية العلوة الاقت ادية و لـوة التسـيي والعلـوة التطاريـة، جامعـة أبـو بكـر ام ااــريةي نــ ــا 
 .2012بلقايد بتلمسان، سنة 

ـــتــوراه جأقروحــة دكحية العموميــةي، ــــــــدماا في الى سســاا ال ـــــــــــودة اتــــــــــــــيواقــع ج ــدمان مريــ س،  -11 امعة ـــــــ
 .2008-2007ام اار، 

ـــــــة تجــــــــــلــــنهج التعاقــــدب دراس ــــ  الــــدين حــــرابي، مكتــــب الــــد وس ودوره في إرســــا  ا -12 اع ال ــــحي ــــــــربة القطــــ
بــالىغي، مــركرة نــر  لنيــل شــهادة مــا بعــد التــدر  الىتخ ــا في الىاليــة واةاســبة، الىدرســة الوقنيــة لل ــحة 

 .2006العمومية، الىرسـ، ام اار، جوان 
منتـــورب  كحيلـــة  بيلـــة ي وطبيـــد إدارة امـــودة الرـــاملة في الى سســـاا ال ـــحيةي، مـــركرة ماجســـتي، جامعـــة -13

 .2009-2008بقسنطينة، 
صليحة رقاد، وقييم جودة اتدمة من وجهة  ور ال بون يدارسـة حالـة م سسـة البريـد والىواصـخاي، مـركرة  -14

 . 2007/2008لنيل شهادة الىاجستي في العلوة التطارية، جامعة باونة، السنة امامعية 
رهـا  لــ القـراراا الإداريـة والطبيـة، مـركرة م باو  بد الهادب حسن الدويك،  وم الىعلوماا ال حية وأث -15

 .2010ماجستي، ن ا إدارة أ ماس، امامعة الإسخمية غ ة، 
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يوســف حطــو، الإدارة بالأهــداف كــأداة للتغيــي في إدارة الىسترــ ياا، مــركرة لنيــل إجــازة الىدرســة الوقنيــة  -16
 .2011/2012للمناةنت وإدارة ال حة، السنة الدراسية 

مكتب الـد وس ومـدياا التغيـي، مـركرة لنيـل شـهادة مـا بعـد التـدر  الىتخ ـا، الىدرسـة  الأقر  ةاس، -17
 .2002/2003الوقنية لل حة العمومية، السنة امامعية 

V. لملتقيات:ا 
و  ر ـا ال بـاان ــــــــــــالهاة لياوب و ليلـ بوحديد، ورقـة بحثيـة بعنـوان ي وقيـيم جـودة اتـدماا ال ـحية ومست -1

 .14/2014الى سساا الاستر ااية اتاصة بباونةي،  لة الباح  العدد نها، دراسة ميدا ية في 
بن  ا لة قدور وم ريد  اشـور، ورقـة بحثيـة بعنـوان ي إدارة امـودة الرـاملة لضـمان جـودة اتـدماا ال ـحية  -2

 في الىستر يااي.
مسترـ ـ ص ا  محمد هادب ام اارب ون رون، قياي ووقييم جودة اتـدماا ال ـحية، دراسـة وطبيقيـة في  -3

 ال يحا  العاة، الب رة، العراس.
ــــد الع يــــ  ةيــــل  يمــــر ومحمــــد محمــــود الطعامنــــة، الاتجاهــــاا ا ديثــــة في إدارة الى -4 سترــــ ياا يالى ــــاهيم  ب

 .والتطبيقااي
 بـــد الع يـــ  ةيـــل ومحمـــد محمـــود الطعامنـــة، ورقـــة بحثيـــة بعنـــوان ي اموا ـــب الســـلوكية في إدارة الىسترـــ يااي  -5

 .2005اا ا ديثة في إدارة الىستر ياا، السعودية،  من ملتقـ الاتجاه
VI. النصوص القانونية والتنظيمية: 

الىتضـــمن حمايـــة ال ـــحة وورقيتهـــا الىعـــدس والىـــتمم،  19985 ي ـــرب  16الىـــ رج في  05-85القـــا ون رقـــم  -1
 .08امريدة الرسمية للطمهورية ام اارية رقم 

 .1992الىتضمن قا ون الىالية لسنة ، 1991/ 16/12الى رج في  25-91القا ون رقم  -2
، 4الىتعلــد بالأرشــيف الــوق ، امريــدة الرسميــة،  ــدد  1988ينــاير  26ممضــي في  09-88القــا ون رقــم  -3

 .1988يناير  27في  م ر ة
ـــــرب رقـــــم ا -4 ـــــة  2007مـــــاب  19مـــــ رج في  140-07لىرســـــوة التن ي يتضـــــمن إ رـــــا  الى سســـــاا العمومي

مـ رج في  33ل ـحة امواريـة وونويمهـا وسـيها. امريـدة الرسميـة العـدد الاسترـ ااية والى سسـاا العموميـة ل
 .2007ماب  20

 اةدد نموت  الرهادة الطبية للو اة.  2016 ي رب  22الى رج في  80-16الىرسوة التن يرب رقم  -5
، لـــدد كي يـــاا ا  ـــوس  لــــ العـــخ  2001جـــا  ي  21الىـــ رج في  12-01الىرســـوة التن يـــرب رقـــم  -6

 .2001يناير  21م ر ة في  6رومر غي الى من لهم اجتما يا، امريدة الرسمية  دد ل اادة اة
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، الـــرب لـــدد كي يـــاا إحـــدا  وكـــالاا 1993مـــاب  05الىـــ رج في  108-93رســـوة التن يـــرب رقـــملىا -7
 .30الايراداا والن قاا وونويمها وسيها، امريدة الرسمية، العدد 

الـــرب ي ســـت التوأمـــة بـــر الى سســـاا  2016جويليـــة  04الىـــ رج في  197-16الىرســـوة التن يـــرب رقـــم  -8
 .2016يوليو  13م ر ة في  42العمومية لل حة ولدد كي ياا ون يرها، امريدة الرسمية  دد 

الــــرب لــــدد كي يــــاا إحــــدا  وكــــالاا  1993مــــاب  05الىــــ رج في  93/108الىرســــوة التن يــــرب رقــــم  -9
  .30امريدة الرسمية للطمهورية ام اارية، العدد الايراداا والن قاا وونويمها وسيها، 

ـــة  2016 برايـــر ســـنة  24الىـــ رج في  80-16الىرســـوة التن يـــرب رقـــم  -10 الـــرب لـــدد نمـــوت  الرـــهادة الطبي
 .12للو اة. امريدة الرسمية للطمهورية ام اارية، العدد 

 .2015الىرروع التمهيدب لقا ون ال حة امديد للطمهورية ام اارية،  -11
ب الىرـسك ، الىتضمن كي ية وطبيد أحكاة الىقرر الـوزار 08/04/1995الى رج في  01الىنرور الوزارب رقم  -12

 .07/01/1995الى رج في 
ــــــة 2009ديســــــمبر  20قــــــرار وزارب مرــــــسك مــــــ رج في  -13 ، لــــــدد التنوــــــيم الــــــدا لي للم سســــــاا العمومي

 .2010ماري  07م رج في  15الاستر ااية. امريدة الرسمية العدد 
الىتعلـد بن رـا  الى ـالح والوحـداا الىكو ـة لهـا 22/08/2012الىـ رج في  الىـ رج في 73القرار الوزارب رقـم  -14

  لـ مستو  الى سسة العمومية الاستر ااية الأ تان با  بالرلف الىعدس والىتمم
-16رقــم الىتلــد بكي يــاا بتطبيــد الىرســوة التن يــرب  2017أ ريــل  16القــرار الــوزارب الىرــسك الىــ رج في  -15

 اةدد نموت  الرهادة الطبية للو اة. 2016 ي رب  22الى رج في  80
، الــرب لــدد القــيم النقديــة له مــاس الىهنيــة لهقبــا   1987جــا  ي 04القــرار الــوزارب الىرــسك الىــ رج في  -16

 وامراحون وجراحي الأسنان وال يادلة والأ وان الطبير.
اةــــدد لنمــــوت  او اقيــــة التوأمــــة مــــا بــــر الى سســــاا وقاامــــة  2016أوا  28الىــــ رج في  55القــــرار رقــــم  -17

 الى سساا العمومية لل حة الىعنية بالتوأمة.
ديســــمبر  07ال ــــادرة  ـــن وزارة ال ــــحة والســـكان وإصـــخو الىسترــــ ياا الى ر ـــة في  03التعليمـــة رقـــم  -18

 الىتعلقة بتنويم وسي مكتب الد وس  لـ مستو  الى سساا العمومية لل حة. 2000
، الىتعلقــة بكي يــاا 1995أ ريــل  5ال ــادرة  ــن وزيــر ال ــحة و الســكان والى ر ــة في  01التعليمــة رقــم  -19

اةـدد لطبيعـة ومبـاللم الىـوارد الىتأويـة مـن  1995جـا  ي  07وطبيد محتو  القرار الوزارب الىرسك الىـ رج في 
 ا رطة الى سساا العمومية لل حة.

ل ـــــــــحة والســــــــكان وإصـــــــــخو الىسترـــــــــ ياا، الى ر ـــــــــة في ال ـــــــــادرة  ــــــــن وزيـــــــــر ا 007التعليمــــــــة رقـــــــــم  -20
 والتي مدد شروط إجخ  الىر ـ. 03/09/2006
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، الىتعلـــد برـــروط اســـتقباس 2016ديســـمبر  01ال ـــادر  ـــن وزيـــر ال ـــحة والىـــ رج في  02الىنرـــور رقـــم   -21
 الىرو د وووجيه، و إ خم،.

الىتعلــد  2003-08-07رج في وزارة ال ــحة و الســكان و إصــخو الىسترــ ياا، الىــ   04الىنرــور رقــم  -22
 بالىسانة في أ سنة الىستر ياا.

ال ادرة  ن الأمر العاة لوزارة ال حة والسكان وإصخو الىسترـ ياا والى ر ـة في  1326الارسالية رقم  -23
، الىتضـمنة مهـاة وواجبـاا الطبيـب العـاة  لــ مسـتو  مكتـب الـد وس بالى سسـاا 2010ديسمبر  15

  .العمومية لل حة
وهرة وصارب  اقمة ال هرا ، دليـل إجـرا اا وسـيي وح ـق أرشـيف الىسترـ ياا، صـادر مـن مركـ  مالك ج -24

 .2013الأرشيف الوق ، ام اار 
VII. لمحاضرات:ا 

ـــ بــد ا ــد ســالي، محا ــراا في مناةنــت التنويمــاا العم -1 ـــومية، الىــــــــ ـــدرسة الوقنــــــــــ ـــية للمناةـــ نت وإدارة ـــ
 .2012ال حة، ام اار، 

 باللغة الأجنبية: ثانيا:

I. لكتبا: 
1- P. Kotler, K. Keller, D. manceau, B. Dubois, « marketing 

management », 12eme édition, édition spéciale, publié par Pearson 

éducation, paris, 2006. 

2- Mosadeghrad A .M, Heath service quality towards A broad 

defintion, international journal of care quality assurance, Vol 26, 

N° 3, année 2013.  

3- Daniel Duret, Mauriee Pillet, qualité en production, éditions 

d’organisation, Paris, 1998.  

4- Stéphane Maisonnas et Jan Claude Dufour, marketing et service, 

chenliére education, Canada, 2006.   

5- Jocou Pierre et Lucas Frédérice, Au cœur du changement : une 

autre démarche de management, la qualité totale, édition DUNOD, 

3eme édition, Paris, 1995.   

6- Berry L, Zeithaml V .A, Parasuraman A, conceptual model of 

service quality and its implications for future research. Journal of 

marketing. Vol 49, 41-50. 

7- C .L.Littlefield, Frank, M.Rachel, and Donald L. Caruth. Office 

and administrative Management (Prentice Hall : New Jersy, 1970. 



 عــــراجـــمــة الــمــائـــق
 

 
9 

 



  
126 

 : هيكل المؤسسة10الملحق رقم 
 الطابق الأول:                                             الطابق الأرضي:

 الطابق الثالث:                                                   الطابق الثاني: 

 
 الإدارة:

 
 
 
 
 
 



  
127 

 .، المتعلقة بسير وتنظيم مكتب الدخول01/02/2111المؤرخة في  10: التعليمة رقم 12الملحق رقم 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



  
128 

 
 



  
129 

 fiche navetteلمتنقلة للمريض : البطاقة ا10الملحق رقم 



  
130 

 



  
131 

 



  
132 

 



  
133 

 : استمارة الاستبيان10الملحق رقم 



  
134 

 


