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شكر الله العلي القدير على ما انعم به علينا بنعمة العلمأ  

ووفقنا في انجاز هذا العمل وأقول"اللهم لك الحمد حتى ترضى ,   

و لك الحمد بعد الرضى"لك الحمد إذا رضيت , و  

نتقدم بجزيل الشكر إلى كافة أعضاء    

جامعة.-الطاقم الادراي بالمؤسسة العمومية للصحة الحوارية  

  وأحمد العرافي سيف الدين بوخزة  ينكما نتقدم بالشكر للزميل

  والزميلات رانيا طرباخ و قبي مليكة و زموري مسعودة لمساعدتهم

هذا العمل والى كل من بذل معنا جهدا ووفر لنا وقتا, إنجاز لنا في   

ل الله أن يجازيهم عنا خير الجزاء.أونصح لنا قولا, أس   

 

 

 



  

 

  

نجاز ىذا العمل المتواضعإأولا الحمد لله المعين الذي وفقني وزميلتي في   

 والصلاة والسلام على سيدنا محمد أشرف المرسلين

 أىدي ىذا العمل إلى من سهرت الليالي وضحت بالغالي إلى سر نجاحي 

الغالية" إلى من تعب وأفنى عمره  أمينبع الحنان إلى "   

إلى ما أنا عليو الآن من أصلمن أجل أن   

إلى مصدر الأمان "أبي الحبيب "إلى الوالدين الكريمين حفظهما الله   

  أمينة ةو لمنور  وأخواتي نجاة نعمة الله و البرعم إبراىيمإلى إخوتي 

الأعزاء كل باسمو و أحص بهذا  السنفورة  آمال , الغالية  سمية, أصدقائيإلى   

ىل والأحباب وإلى كل الزملاء والزميلات .وتوأم روحي عائشة  وإلى الأ   

    

                                                                               

 رانيــا                                                                                                                                               



  

 

  

حمد الله واشكره على توفيقي في انجاز ىذا العمل المتواضع.أأولا   

ملك في الوجود إلى الوالدين الكريمين.أا العمل إلى اعز ما ذأىذي ى  

 إلى التي أعطت ,ولم تذخر إلى التي جاءت ولم تبخل إلى التي عانت ولم تيأس

إلى سر الوجدان منبع العطف والحنان,أمي الغالية.   

 إلى من علمني الكفاح والنضال وكان قوتي في الحياة والذي يفنى عمره 

 وجهد نفسو من أجل تربيتي وتعليمي, أبي الغالي.

 إلى جميع إخوتي البنات والذكور كبيرىم وصغيرىم وخاصة أختي

الصغرى سلسبيل.والى كافة الأصدقاء والأحباب )أمال وسمية(   

                                               عرفتهم طوال مشواري الدراسي.عز صديقة رانيا و كل الذين أو إلى 

                          

عائشة                                                                                                                                                    



 ملخص الدراسة:
لقد تناولنا موضوع ادارة الجودة الشاملة وتطبيق مبادئها ومعاييرها بالنسبة للقطاع الصحي , وتناولنا الاشكالية 

 التالية:
 ما مدى تطبيق مبادئ ومعايير ادارة الجودة الشاملة في القطاع الصحي؟

 وهذا من اجل الوصول الى الاهداف التالية:
ادارة الجودة الشاملة من اجل دعم جودة الخدمات الصحية.معايير محاولة تطبيق -  
ابراز مفاهيم ادارة الجودة الشاملة واختبار مدى تطبيقها.-  
معرفة مدى قيام المؤسسات الاستشفائية العمومية في الجزائر بتقييم جودة خدماتها الصحية.-  
المؤسسات الاستشفائية حسب تقييم  تسليط الضوء على مبادئ ومعايير تقييم الخدمات الصحية المقدمة في-

 المرضى, ومعرفة اقتراحاتهم.
والغاية من بحثنا هو تحسن ودعم جودة الخدمات الاستشفائية من اجل كسب رضا زبون,وهذا باستخدام ادارة 

 الجودة الشاملة .
الجودة,الخدمات الاستشفائية ,المستشفيات, الصحة,الجودة  إدارة الجودة الشاملة, إدارة كلمات مفتاحية:

ة.الشامل  
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 



 

Etude résumé: 

 

Nous avons traité le sujet de la gestion de la qualité et de l’application de ses 

principes et normes pour le secteur de la santé, et nous avons traité le dilemme 

suivant: 

Quelle est l’application des principes et des norme de gestion de la qualité totale 

dans le secteur de la santé ? 

-Tentative d’appliquer les normes totale qualité  management pour soutenir les 

services de santé de qualité. 

-Identifier le sens de la perspective de qualité des hôpitaux et des application. 

- connaitre la mesure dans laquelle les institutions hospitalières publiques  en 

Algérie, d’évaluer la qualité des services de santé. 

-Mettre en évidence les principes et les critères pour l’évaluation des services de 

santé offerts dans les établissements hospitaliers en évaluant les patients et leurs 

suggestions trouver pour améliorer les niveaux. 

Le bute de notre recherche est d’améliorer et de renforcer   la qualité des 

services hospitaliers afin d’obtenir la satisfaction du client , et que l’utilisation 

de total qualité  management. 

Mot-clé:total qualité management, management ,qualité, servises hospitaliers, 

les services, les hôpitaux, la santé, la qualité total.   
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 مقدمة:
ةلقن  هرنوت الد اة نة  ن  ، الجودة الشاملة من  ادن ث الدهنا في  ص نانوخا ة ا نة ص الن ةم ال امفينة ان ادارة 

ة ناا  هننج دنودة ، ةلقن  بققنا اةم منوة ص الفيا نان ةلقن  بف نا  هننلرا من  اوا نال اسنوا  ال نام، الدؤس نات
ة ناا من  ادنج يمقن ض اةننج ، ةلق  تجاةزت ال لع لاشمج والك الخ مات م   في را الخ مات الاحفية ، م اجاتها
 ما ل يرا.

 : ةان الخ مات الاحفية يم ابر ا   الخ مات التي  ا مفية المجامع ة اا ل قق 
  . اردج الاسامو أم   الإخ انةالاحة  فيا ما ياطلقه ، الوسائج للا مفية أ  م   الإخ اني   -
   ردة اةلى. الإخ انته   لأنها، الخ مات  أخواع أغلىيم ابر الخ مات الاحفية م  -

دتى يشنهى بامنا ة نج  شيء أيي مج  أةيخطط  أةيهفو  أنيمف ه  ان الاخ ان ن  ما ي اني م  موض ما لا
من   في رنا اريمهناع يمفلهنة ، ال  ين  من  الدشناوج ةان الخن مات الانحفية ص الجئائنو يم ناني من  ، جمفيع مشاوله الانحفية

ةان الد اشهفيات ص الجئائو  ، يمق م مجاخا لأنهاةن م الق رة نلى يمق ض   مات   هس الد اوى ، الخ مات الدق مة 
ة نناا ص هننج الامفاخفيننات الفقننقة الننتي يمقنن مرا دةلننة الى الد اشننهفيات منن  ، بحادننة الى يمطقفيننا ادارة الجننودة الشنناملة 

 .....الخ، ةالأغاية ، ةالأدةية ، الح يثة  الآلات
ي ننان  الد اشننهى نلننى اسننانيم امفاخفيننات القشننوية ةالداديننة الداادننة ، ان يمطقفيننا م ننايق ادارة الجننودة الشنناملة 

نلنننى ةيم طنننى لل نننامل  الهو ننة ص مشننناروة القنننوارات ة ننناا  نفينننة  هفينننئ    ، اسنننانيم الو نننا ةأيننننا ، شننهى  اللم
ةبهاا يم اطفيع الد اشهفيات م  ، ةيم لفيمر  يمقفيفي  الااتي لل مج م  ادج تج ب اسلوب الو ا ة، ال مج  شفج اةنج

 يمق ض   مات يملبي ادافيادات الئ ائ  اة يمهو  يمو  اته  .ةمما سقا يمف  ا بول الاشفالفية الاالفية:
 ما مدى تطبيق مبادئ ومعايير ادارة الجودة الشاملة في القطاع الصحي؟

 الاشفالفية الاالفية يمف  ا  الأةم الادا ة نلى الاسئلة الهونفية الاالفية:م  ادج الادا ة ن  
 الجودة الشاملة؟ إدارة ي  ما-
  ي مقادئ ةم ايق دودة الخ مات الاحفية؟ ما-
 ص الدؤس ات الاحفية؟ما  و ةا ع يمطقفيا م ايق ادارة الجودة الشاملة -
 
 

  



 مق مة
 

 ب‌
 

 ومن خلال هذا يمكننا صياغة الفرضيات التالية:
ا طناء ةمشناروة جمفينع ال نامل  ادارة الجنودة الشناملة يم ند اداء ال منج  الشنفج الانحفيو من  اةم منوة  ن ةن -

 ص الد ظمة ةفيه م  ادج  قفيا رضا الئ ون ن  الخ مات الدق مة الفيه.
 دودة الخ مات الاحفية يم د يمق ض   مات  حفية  الفية م  ال فيوب ةيملبي دادات الئ ون.-
اشنننهائفية ص الجئائنننو لا يمطقنننا م نننايق ادارة الجنننودة الشننناملة ةبهننناا لا يم امننن  نلفيرنننا لننن ن  ان الدؤس نننات الاس-

 دودة   ماتها.
 هداف الدراسةأ

 خ  ى م   يم  اا القحث الو وم الى جملة م  الا  اف خاوو ةفيما يلي:
 الاحفية.م وةة م ى  فيام الدؤس ات الاساشهائفية ال مومفية ص الجئائو  اقفيفي  دودة   ماتها  -
 ، يم ننلفيط النننوء نلننى مقننادئ ةم ننايق يمقفيننفي  دننودة الخنن مات الاننحفية الدق مننة ص الدؤس ننات الاساشننهائفية -

 ةم وةة ا تًاداته  لاح   م اوياتها. ،د ب يمقفيفي  الدوضى
 محاةلة يمطقفيا م ايق ادارة الجودة الشاملة م  ادج دن  دودة الخ مات الاحفية. -
 الشاملة ةا اقار م ى يمطقفيقرا. ا واز مها في  ادارة الجودة -

 اهمية الدراسة:
ةضنوةرة ، الجنودة الشناملة ص الدؤس نات الانحفية إدارة يم اةل ناه لدهرنوم يمفم  اهمفية  اه ال راسنة من   نيم منا

ا تًادنننات الطنننا   الطنننبي ص  اضننوةرة ا ننن إلى  الإضننناةة ،  فيننام الدؤس نننات الانننحفية  اقفينننفي  دننودة  ننن ماتها الدق منننة
 ةال مج نلى وشف الدشاوج التي دةن يمق يمر  لخ مات  حفية ذات دودة. ،  قفيا الجودة 

 اسباب اختيار الموضوع:
الاهمفية القالنة لقطاع الاحة ص  قفيا الا مفية ةالوةا فية للمجام ات  ا ة ة و ما لا  احة الاةواد الاي  -

 ي ابرةن ا   مورد.
ةان ادارة الجنودة ، الدق منة ةنن م رضنا الدنويه ن نه ان الد اشهفيات ص الجئائنو يم ناني من  يمن  ور ص الخن مات-

 الشاملة  ي الحج الودفي  لف ب رضا الئ ون )الدويه(.
 يمطقفيا م ايق ادارة الجودة الشاملة يؤدي الى     ص دودة الخ مات الاساشهائفية.   إن -
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 منهج البحث وأسلوب الدراسة:
ةسنن فيا م ننا لاحقفيننا ، ياق رننا القادننث  نفيننة  قفيننا ا نن اف بحثننهي نن  الدنن رو مجمونننة ال ملفيننات ةالخطننوات الننتي 

 ةق  تم الاناماد نلى الد رو الو هي لأخه  و الد اسب ل راسا ا. ، ا  اف ال راسة 
 تقسيمات البحث:
-م رننا الى يمقنن ض نننام للمؤس ننة ال مومفيننة للاننحة الجواريننة الأةميمطو  ننا ص  ، ةاننل  إلى  ننم ا  نناا القحننث 

ثم الى القطا ننة اله فيننة للمؤس ننة  فينن  ، يمطو  ننا ةفيننه الى الا ويننف  القطنناع الاننحي ةالاطننور الانناريخي لننهدفيننث ، دام ننة
 م   يم يم ويف  الدؤس ة ةخشأتها ة فيفلرا الا ظفيمي.، ال راسة 

 ن ءا  ، اما ص الهاج الثاني خا اةم م ى يمطقفينا مقنادئ ةم نايق ادارة الجنودة الشناملة ص الدؤس نة  فين  ال راسنة
 ، ثم يمقفيفي  ادارة الجودة الشاملة ص الدؤس نة ، الاي خاطو  ةفيه الى مهرومرا ةمقادئرا ، الجودة الشاملة  إدارةروم بمه

 .الاي خاطو  ةفيه  الى م ايق دودة الخ مات الاحفية 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

 

 

  

 

 الفصل الأول:

 تقديم عام  للمؤسسة العمومية للصحة الجوارية بجامعة
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 تمهيد
بدرجة كبيرة عاليةة مةا اصتصةال وىةنها لألاةا ت زميةة  ي اكةو ص  اةا ةصةل الخدمةة عةا  تحضإن الخدمات الصحية 

كبيرة ةاكو يجب على   وبما  ن الخدمات الصحية تهم الإكسان بدرجة، مقدمها وحضور المستفيد ما الخدمة ضروري 
المؤسسةةات الصةةحية تبةةم مفهةةوم الجةةودة ا تقةةديم اةةدماتها و إتبةةاا معةةايير الجةةودة ا الخةةدمات الصةةحية مةةا اجةةل  

 كسب رضا المستفيد.
 وسنعالج ىنها الفصل ا مبحثين هما:

 . المبحث الأول : التعريف بالقطاع محل الدراسة القطاع الصحي 

  جامعة   . –مية للصحة الجوارية المبحث الثاني : المؤسسة العمو 
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 . المبحث الأول : التعريف بالقطاع محل الدراسة "القطاع الصحي"

 . حيالتعريف بالقطاع الص :الأولالمطلب 
يعمةةةل علةةى تةةةوةير السةةللم والخةةةدمات لمعالجةةةة  اصاتصةةاديإن   القطةةاا الصةةةحق  و اطةةاا الصةةةحة ىةةو اطةةةاا الن ةةةام 

وينقسةةم اطةةةاا الرعايةةة الصةةحية ا ديثةةةة إلذ ، المرضةةى مةةا اةة ل تقةةةديم الرعايةةة الع جيةةة  و التلىيليةةةة  و التلطيفيةةة 
كمةةا يعتمةةةد علةةى ةةةرا متعةةةددة التصصصةةات مةةا الأاصةةةا يين المةةدربين والمهنيةةةين ،  العديةةد مةةا القطاعةةةات الفرعيةةة 

 اصحتياجات الصحية للأةراد والمجتمعات السااكية . المساعديا لتلبية
 . التطور التاريخي للقطاع الصحي في الجزائر المطلب الثاني:

 عرف القطاا الصحق بالجزا ر ث ث مراحل مند اصستق ل الذ غاية سنوات اريبة تتمثل ىده المراحل ا ما يلق:
 1(:3691-3691المرحلة الأولى )

مةةا اجةةل ت طيةةة  ، ةقةةج جزا ريةةون %50مةا بيةةنهم  ، طبيةةب 5000غةداة اصسةةتق ل كاكةةا الجزا ةةر تدتلةة          
وتديةزت المؤرةرات الصةحية ا ىةده  ، مليةون كسةمة 10.5الةنهيا كةان يبلةد عةددىم  ، ا اجيات الصةحية للسةاان 
 50متوسةةج ا يةةاة ص يصةةل الذ  طفةةلو وكةةان معةةدل 1000لاةةل  180تجةةاوز   للأطفةةالالفةة ة بمعةةدل وةةةاة مرتفةةلم 

ولمواجهة ىده  ، كل ىنهه الضروف كاكا السبب الر يسق ا الوةيات و اصعااة ،  واكتشار اصمراض المتنقلة ،  سنة
 ركزت وزارة الصحة على ىدةين اساسين هما: ، الوضعية 

 صول على الع ج.تخفيض ال مساواة ا مجال توزيلم الطاام الطبي العمومق ما اجل تسهيل عملية ا -1
 مااةحة اصمراض وااصة اصمراض المتنقلة للتقليل ما الوةيات. -2
كما تديزت ىده الف ة بوضلم العديد ما برامج الصحة الموجهة ما اجل حماية طبقة الساان المحةرومين وضةمان -

 الوااية ما الأمراض المستعصية.
  

                                                             
منهكرة مقدمة ،  اضريةدراسة حالة على المؤسسة اصستشفا ية العمومية بالأ-تقييم جودة الخدمات ا المؤسسات الصحية العمومية ا الجزا ر ،  عجو كورة، ااما سعدية -  1

 .، 106، 105ص ،  2011/2012، البويرة،  محند او اج  كلقالعقيد  جامعة ، العلوم التجارية ةرا’تخصص تسويق، ضما متطلبات كيل رهادة ماس 
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 1(:3696-3691) المرحلة الثانية

 على مستوى السياسة الصحية بث ثة  مور  ساسية وىق :تديزت ىده المرحلة 

مدةا يسةةمت بتعمةيم ا صةةول علةةى  1974تقريةر مجاكيةةة العة ج ا ىياكةةل الصةحة العموميةةة اكط اةةا مةا جةةاكفق  -1
 الخدمات الصحية ما طرف الأةراد.

وذلة  كةان مةا اجةل تحسةين جةودة التعلةيم وتةدعيم  ، وبالخصوص الدراسات الطبيةة ، اص ح الن ام ال بوي  -2
 التلطير مدا يسمت بوجود عدد كبير ما الممارسين الطبيين ا كل التصصصات.

ااصةةةةة المستشةةةةفيات العامةةةةة وا ياكةةةةل اصاةةةةرى  العيةةةةادات المتعةةةةددة ، امذةةةةاز عةةةةدد كبةةةةير مةةةةا ا ياكةةةةل الصةةةةحية -3
 اصاتصاصات والمراكز الصحيةو.

مركز استشفا ق جامعق مالف بث ثة ادوار  13تم تشييد  ، ة الخدمات الصحية ا الوطاوما اجل زيادة ت طي -
 التاويا والبحث. ، ىق: الع ج 

ةسةةجل تراجةةلم لمعةةدصت الوةيةةات وىةةنها راجةةلم لتحسةةين معيشةةة اصةةةراد مةةا  ، امةةا علةةى مسةةتوى المؤرةةرات الصةةحية 
،  وةةةةةاة سةةةةوت الت نهيةةةةة  ، ق محاربةةةةة مةةةةرض السةةةةل والذ الةةةة امج الوطنيةةةةة للصةةةةحة الةةةةي وضةةةةعا حيةةةةز التطبي ، جهةةةةة 

 والقيام ب امج موسعة للتطعيم ...الخو. اصطفال، 
 2(:1113-3661) المرحلة الثالثة

 والعمل على القيام بعدة مشاريلم: ، تديزت ىنهه المرحلة بإعادة  ىيالة تدريجية للن ام الصحق الجزا ري     
يةةق تنميةةة كإطةةار لتجسةةيد القطاعيةةة ال مركزيةةة وتحق،  والةةنهي رةةرا ةيةةو ا الثماكينةةات  ، مشةةروا الجهويةةة الصةةحية -

 اجتماعية وصحية متوازكة
لاةا ، وعلةى المرصةد الجهةوي للصةحة  ، ترتاز الجهوية الصحية علةى المجلةا الجهةوي للصةحة ىينة تنسةيقو   -   

ك را لاون اطارىا القاكوني والتن يمق حد ما  ، الجهوية الصحية لد تتماا ما اصستجابة للمهام الي اسندت  ا 
 ص حيتها.

 والي تدثلا ا مايلق : ، ة الصحةار اكشات ووضلم حيز التطبيق ىياكل لدعم كشاط وز  -
 المص  الوطم لمراابة المنتجات الصيدصكية: مالفة بالمراابة القبلية لال دوات ابل اداالو الذ السوا.-

                                                             
 .106، 105 مرجلم سبق ذكره ص، عجو كورة ، ااما سعدية -  1
 .107 المرجلم السابق صكفا ، عجو كورة ، ااما سعدية  - 2
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مالفة بضمان تدويا ا ياكل الصحية العمومية بالمنتجات الصيدصكية اكشلت  للمستشفيات:الصيدلة المركزية -
 و.1994سنة 
 و.1995الوكالة الوطنية للدم: مالفة بوضلم السياسة الوطنية للدم  اكشلت سنة -
 الوكالة الوطنية للتوثيق الصحق: مالفة بتطوير والتوثيق والمعلومات.-
 يدصكية والعتاد كلف بمراابة اصثار الم تبة على استه ك اصدوية واستعمال المعدات الطبية المركز الوطم لليق ة الص-
بهدف ، سعا دوما لتطوير وتحسين من ومتها الصحية ، ما ا ل ما سبق  مذد ان الجزا ر مننه اصستق ل-

وذل  ما ا ل بنات وتشييد المؤسسات الصحية وتطوير الدراسات  ، تطوير وتحسين المستوى الصحق للأةراد 
 واكشات ىياكل تدعيم كشاط وزارة الصحة. ، الطبية ما ا ل اص ح الن ام التعليمق

 : المؤسسة العمومية للصحة الجوارية جامعة   الثاني المبحث
  البطاقة الفنية للمؤسسة المطلب الأول:

  1المؤسسة  ونشأةأولا: تعريف 
على الع ج الجواري وىق مؤسسة للصحة ذات طابلم إداري تتمتلم بالشصصية المعنوية واصستق ل المالر وتعمل 

و تلسسا المؤسسة العمومية لصحية الجوارية  بجامعة بمرسوم تنفينهي رام ، الع ج للمواطا  ا ي تقريب م
يتضما إكشات المؤسسات العمومية  19/05/2007المواةق لر  1428المؤرخ ا جمادى الأولذ سنة  07/14

بعد ما كاكا  01/01/2008اصستشفا ية والمؤسسات العمومية للصحة الجوارية وكان تاريخ اصستق ل المالر  
 .عيادة متعددة الخدمات تابعة للقطاا الصحق بالم ير 

، لةةةديات جامعةةةة كلةةةم وىةةةق تتاةةةون مةةةا  ربةةةلم ب 3442ت طةةةق المؤسسةةةة العموميةةةة للصةةةحة الجواريةةةة بجامعةةةة مسةةةاحة 
تندلةةةة  والمةةرارة حيةةةث يوضةةت الشةةةال التةةالر مقةةرر المؤسسةةةة ومةةا يجاورىةةةا ةعلةةى  ينهةةةا مقةةر الوكالةةةة ، سةةيدي عمةةران 

جتمةةاعق والمحةة ت ويسةةارىا مؤسسةةة البنةةات والتعمةةير ويقابلهةةا مقةةر البلديةةة الجديةةد الةةي يجاورىةةا صةةندوا الضةةمان اص
 تالر:كما  ىو موضت ا الشال ال  التجارية يسارا

 

 

                                                             
 . جامعة-المؤسسة العمومية للصحة الجوارية إدارةالمصدر  -  1
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 : يوضت الموالم الج راا للمؤسسة3 الشكل رقم

 03الطريق الوطم رام 

 

 

 

   طريق   

 

 

 إدارة المؤسسة العمومية للصحة الجوارية :المصدر

 الصحي  ثانيا:هيكلها
 يوضت ا ياكل الصحية للمؤسسة: 10الجدول رقم 

 قاعة العلاج عيادة متعددة الخدمات البلدية

 10 01 جامعة
 07 01 سيدي عمران

 01 01 تندلة
 03 00 مرارة
 21 03 المجموا

 . سسة العمومية للصحة الجواريةؤ إدارة الم :صدرالم 

 

 

 

 

                مح ت تجارية          البلدية الجديدة     مقر       صندوا الضمان الإجتماعق

 لبنات والتعميرا مؤسسة العمومية للصحة الجوارية جامعة             مقر الوكالة
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 1مهام المؤسسة:*
 الوااية والع ج القاعدي.-
 تشصيص المرض.-
 الفحوص الخاصة بالطب العام والمتصصص.-
 تنفينه ال امج الوطنية للصحة والساان.-
  

 2*أهداف المؤسسة العمومية للصحة الجوارية:
 الع ج للمواطا. تعمل على الع ج الجواري اي تقريب ماان-
 تعمل على الع ج بمبالد رمزية الي ىق ا متناول كل الفنات.-
 تهدف الذ راابة ومتابعة كل الفنات.-
 تقديم التطعيمات ال زمة بالنسبة لال الفنات.-
 .توةير الرعاية الصحية وتقريبها ا كل الفنات- 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                             
 . جامعة-المؤسسة العمومية للصحة الجوارية إدارةالمصدر  - 1
 . جامعة-المؤسسة العمومية للصحة الجوارية إدارةالمصدر  -  2
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 عرض الهيكل التنظيمي للمؤسسة  المطلب الثاني:
 الهيكل التنظيمي للمؤسسة  أولا:

  :تيراسة ياون كما موضت ا الشال الآا يال التن يمق محل الد
 جامعة-يوضت ا يال التن يمق للمؤسسة العمومية للصحة الجوارية:12الشكل رقم 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 إدارة المؤسسة العمومية للصحة الحوارية .  :المصدر

 
 

 الأمانة

 

 المدير

 

         الصحية  الأنشطةية نيابة مدير    

 

                                         نيابة مديرية المالية و الوسائل 

 

 نيابة مديرية الموارد البشرية

 

 نيابة مديرية صيانة العتاد الطبي 

 

 المقتصد

 

 مصلحة الأجور

 

 المخزن

 

 الإحصاء

 

مصلحة علم الأوبئة و طب 
     الوقائي       

 الصيدلية 

 

  عيادة متعددة الخدمات 

 

 رئيس المصلحة

 

 لمخبرا

 

 فحص النساء

 

 جراحة الأسنان

 

 ةلوالطفو  الأمومة

 

 الأشعة

 

 فحص الرجال

 

 قاعة العلاج

 

 التلقيح

 



 بجامعة الجوارية للصحة العمومية للمؤسسة عام تقديم                        الأول الفصل

 
 

 9 

 1ةسسؤ تحليل الهيكل التنظيمي للم :ثانيا
 :مصالح المؤسسة*

سيير رؤولاا وتقديم الخدمات للمواطنين حيث تالجوارية جامعة على عدة مصالح ل تعتمد المؤسسة العمومية للصحة
 يلق: تختلف مهام كل مصلحة وتتمثل ا ما

المةةدير ىةةو المسةةؤول ا المؤسسةةة حيةةث يعةةين بقةةرار مةةا وزيةةر الصةةحة المالةةف بالصةةحة كمةةا  مدددير المؤسسددة:-3
 يلق: يشرف على حسا سير المؤسسة ورؤون العمال وتحديد  ىم مهامو ا ما

  ثل المؤسسة  مام العدالة .-
 بالصرف ا المؤسسة. الآمرىو -
 .الإدارةينفد مداوصت مجلا -
  ام الداالق للمؤسسة.ناليعد مشروا التن يم الداالق و -
 .يعد كل العقود الصفقات واصتفاايات-

 ىق وسيلة ربج بين جميلم المديريات والمواطا و ا دور ةعال ا مهامها وتتمثل ا المهام التالية::الأمانة -1
 تن يم ال يد الصادر والوارد.تسجيل -
 الرد على الماالمات ا اتفية.-
 .استقبال المواطنين والعمال-

يةةلم رةةؤون العمةةال الخاصةةة بعملهةةم تشةةرف كيابةةة مديريةةة المةةوارد البشةةرية علةةى جمنيابددة مديريددة المددوارد البشددرية:-1
 يلق: التحويل وتشمل  مهامها ما  وغاية التقاعد  إلذل  باتباا مسارىم المهم بدتا ما التوظيف ذو 
 الافاتة المهنية.  وتوظيف العمال على  ساس الشهادة -
، عطةةةةةل إعطةةةةةات ، مةةةةةنت  إعطةةةةةات ، اصسةةةةةتقالة، ومقةةةةةررات عاديةةةةةة مثةةةةل التعيةةةةةين إداريةةةةةةاسةةةةتصراج وثةةةةةا ق ومقةةةةةررات -

 مرضية.....الخ
المةةةوارد البشةةةرية ىةةةق النةةةواة الأساسةةةية كولاةةةا تهةةةتم بةةةلىم المةةةوارد الةةةي تعتمةةةد عليهةةةا ةةةةان مااكتهةةةا ا  إدارةوباعتبةةار  ن 

علةةةى العمةةةال  وتن ةةةيم وتسةةةير العمةةةل ا  الإرةةةرافبةةةة مهمةةةة ا مجةةةال تحتةةةل مرت ا واريةةةةالمؤسسةةةة العموميةةةة للصةةةحة 

                                                             
  المؤسسة العمومية لصحة الجوارية جامعة إدارة -  1
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هما ماتب كا ب مديرية الموارد البشرية وكتب الساريتارية ويضم ىديا   ساسيينماتبين  إلذالمؤسسة حيث تنقسم 
 الماتبين مجموعة ما المهام المتااملة والمتماثلة.

 يلق: دارة الموارد البشرية بمجموعة ما المهام والمتمثلة ا مايهتم المدير الفرعق لإمهام مدير الموارد البشرية:*
 . الإداريةالمقررات  إكشات -
 يساىم ا حل مشاكل العمال ا ما بينهم ا مجال العمل. -
 .الإداريةيستقبل الماالمات ا اتفية والفاكسات  -
 يشرف على تسيير العمال ا مختلف مصالح المؤسسة. -
 على تسيير العمال ا مختلف مصالح المؤسسة. الإرراف -
 وتشمل المهام التالية مكتب السكريتارية:*
 استقبال العمال والمواطنين.-
عطلةةةة مرضةةية والةةةي تسةةجل عةةةا طريةةةق ، مسةة  الوثةةةا ق العاديةةة واسةةةتصراجها وتشةةةمل سةةند عطلةةةة رةةهادة عمةةةل -

 مقررات عطل سنوية تقديم اصستفسارات.
 بالعمل ا ملفاتهم. تصنيف الوثا ق الخاصة-
 جر الذ مصلحة اصجور .ارسال رهادات العمل والأ-
 تقديم الوثا ق الخاصة بعمال الوحدات الفرعية الذ رؤسات المصالح.-
ايضةا مةا المةديريات ا امةة ا المؤسسةة وىةق القلةب النةابض  ةا حيةث تهةتم  تعدنيابة مديرية الوسائل والمالية:-1

 ة وتتمثل مهامها ا مايلق:بال ماىو مالر ااص بالمؤسس
 حساب الميزاكية المدا ت والمصرجات.-
 حساب  جور ومستحقات العمال.-
 ررات اطلم ال يار للسيارات.-
اصدوات  تتالف كيابة مديرية الصياكة والعتاد الطبي بااتنات العتاد الطةبي و نيابة مديرية الصحة والعتاد الطبي:-5

وصياكتها كما تعمل على بيلم العتاد التالف وةق اجراتات ااصةة بهةا حيةث تتمثةل ا مةا الص يرة الخاصة بالمؤسسة 
 يلق :
 عا الوحدات الفرعية تقدم طلب للتدال .  ما الإسعافصياكة جميلم العتاد مثل السيارات -
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لةة امج تعمةةل كيابةةة مديريةةة اصكشةةطة الصةةحية التابعةةة للمؤسسةةة علةةى متابعةةة ا الصددحية: الأنشددطةنيابددة مديريددة -9
 الوطنية الصحية وكدا ضمان السير ا سا داال المصالح التابعة  ا وتتمثل مهامها ا مايلق :

 توزيلم المهام على المصالح.-
 تن يم العمل داال المصالح .-
 اصرراف على العمليات اصحصا ية.-
    اصرراف على العمال ا مجال ا ق مثال:تعويض طبيب غا ب عا وحدة بطبيب اار.-
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 خلاصة الفصل 
 
وىو القطاا المعم بتوةير الخدمة والسللم الع جية  ما ا ل ىنها الفصل تعرةنا على القطاا الصحق ا الجزا ر  

ثم امنا التعريف بالمؤسسة العمومية للصحة  نه اصستق ل إلذ غاية يومنا ىنها،من ومراحل تطورهوالواا ية للمواطنين 
 الع ج على وتعمل المالر واصستق ل المعنوية بالشصصية تتمتلم إداري طابلم ذات مؤسسة وىق   جامعةو الجوارية
كما امنا بإعطات كبنهة عا كشلتها وتحليل ىيالها التن يمق وذكركا    ، للمواطا الع ج ما تقريب  ي الجواري

 مهامها و اىداةها الي تعمل على تحقيقها .
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 
 



 

 

 

 

 الفصل الثاني :

 الجودة الشاملة إدارةومعايير  تطبيق مبادئ تقييم

 معةجابعيادة متعددة الخدمات الفي  
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 تمهيد
الإمكانيات الدادية من اجل دراسة طرق  وتوفير الوقت و ، تهدف العديد من الدؤسسات إلى تحسين منتجاتها 
 الوصول إلى الجودة بما يتناسب مع تطورات العصر.

أصبحت إدارة الجودة الشاملة احد الاتجاىات الحديثة في الدؤسسات )التي وجدت اىتمام من قبل الدؤسسات  
بغية تطورىا و حيث اثبت تطبيقها القدرة على معالجة الأسباب التي تؤدي إلى تدني مستوى الخدمات التي 

كما ترتكز أيضا ،  سب رضا الدستفيدحيث تسعى إدارة الجودة الشاملة إلى تحقيق أىداف الدؤسسة وك، تقدمها 
 داخل وخارج الدنظمة. الدؤسسة على إسعاد الدستفيد

 وقد خصصنا لذذا الفصل مبحثين هما: 
 المبحث الأول: تقييم إدارة الجودة الشاملة 

 المبحث الثاني: معايير إدارة الجودة الشاملة 
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 .إدارة الجودة الشاملةالأول : تقييم المبحث 
تعدددد إدارة الجدددودة الشددداملة مددددخل مهددددم وواسدددع التنظددديم يهددددف إلى التحسددددين الدسدددتمر لد رجاتدددو في  يدددع أطددددوار 

وقددد حققددت إدارة الجددودة الشدداملة في لرددال الخدددمات الصددحية لصاحددا بعددد  ، العمليددات الددتي يقددوم  ددا ىدددا النشددا  
 تطبيقها في الدول الدتقدمة والرائدة في ىددا المجال .

الدستشفيات مراكز حيوية في حيداة المجتمعدات نظدرا لأهميتهدا ودورىدا بالاىتمدام بصدحة الأفدراد والوقايدة مدن كما تعد 
ىدددا الددددور  علهدددا قبلدددة العديددد مدددن الددددواطنين للسدددتفادة مددن الخددددمات الدددتي تقددددمها ، الأمددراا الدددتي قدددد تصددديبهم 

يدا عددد كبدير مدن لستلدف الفندات مدن الأفدراد الددين والدؤسسة العمومية للصحة الجوارية بم تلف عياداتها تسدتقبل يوم
 يقصدونها للعلج في لستلف الت صصات.

 

 .مفهوم إدارة الجودة الشاملة  المطلب الأول:
قبل التطرق إلى تعريفات إدارة الجودة شاملة وجب علينا تفكيك الدفردات التي يتركدب منهدا مدن اجدل الوصدول  الى 

 مصطلح :وضوح أكثر حول  ما يعبر عنو كل 
 :يقصدددد  دددا التركيدددز علددددى تطبيدددق العددداملين لنشددددا  بمدددا ةكدددنهم مدددن تددددوفير الجدددودة الدطلوبدددة للزبددددون  إدارة ،

ويساعد الددراء على تفهدم العمليدات الدتي يقومدون  دا وكيفيدة تحقيدق التفاعدل مدع اأخدرين مدن أجدل تحقيدق 
 النجاح التام .

  :يقصددددد  ددددا تحقيددددق ر بددددات وتوقعددددات الدسددددتهلكين والدسددددتفيدين لشددددا تقدمددددو الدؤسسددددة مددددن سددددلع الجووووودة
 وخدمات الدلبية لحاجيات الزبون ور باتو . 

 :وتعني أن تشمل الجودة كل جانب  من جوانب العمل  أو النشا  . الشاملة 
 *تعريف إدارة الجودة الشاملة :

ريقدة الددتي  تددار  ددا الدؤسسددة والدتي تتضددمن تركيدز طاقددات الدؤسسددة علدى أنهددا تحددول في الطمعهوود روووران يعرفهدا  -1
علدددى تحسدددينات الدسدددتمرة لكدددل  العمليدددات والوءدددائف وقبدددل كدددل شدددأء الدراحدددل الد تلفدددة للعمدددل إ  أن إدارة الجدددودة 

 1الشاملة ىأ تحقيق ر بات وتوقعات العملء بفعالية .
بأنهددا الفلسددفة الإداريددة للمؤسسددة الددتي تدددرك مددن خللذددا تحقيددق كددل الجمعيووة البريطانيووة للجووودة كمددا عرفتهددا  -2

 الإحتياطات الدستهلكين وكدا تحقيق أىداف الدشروع معا. 

                                                             
مذكرة تدل ضمن استكمال نيل شهادة الداستر في العلوم ، تطبيقات ادراة الجودة الشاملة في الدستشفيات الدستشفى العمومأ بورقلة )لزمد بوضياف( دراسة حالة، إسماعيل بكأ - 1

 .14/15،ص 2012/2013، ورقلة ، جامعة قاصدي مرباح، كلية الحقوق والعلوم السياسية،  قسم علوم سياسية، تخصص تنظيمات سياسية وإدارية، السياسية
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: بأنها أداة العمل الصحيح بشكل صدحيح مدن الددرة الأولى مدع  معهد الجودة الفدرالي الأمريكيكما يعرفها -3
 الاعتماد على التقييم الدستفيد في معرفة مدى تحسن الأداء.

ومن  لة التعريفات السابقة نستنتج أن ادراة الجودة الشاملة تعدبر عدن أسدلو قيدادة الدذي ينشدأ عدن فلسدفة تنظيميدة 
 ة في الإنتاج والخدمات وتركز على :تساعد على تحقيق أعلى درجة لشكنة من الجود

  رضا الزبون كعنصر أساسأ في إدارة الجودة الشاملة 
   توسدديع قاعدددة الدشدداركة لكافددة الدسدددتويات الإداريددة في الدؤسسددة  يددث يشدددارك الجميددع في تحقيددق أعلددى مسدددتوى

 الأداء .
  سمة من سماتها .إدارة الجودة الشاملة عملية مستمرة لا تتوقف ولا تنتهأ والتطور الدستمر 
  العمل وبشكل صحيح من أول مرة 
  . عدم قبول بالوضع التقليدي وإنما العمل والتطلع دائما لضو الأفضل و باستمرار 

 1المطلب الثاني :مبادئ إدارة الجودة الشاملة 
 لقد اختلف العلماء في تحديد مبادئ لإدارة الجودة الشاملة لكنهم ا عوا على النقا  التالية:

سدددواء كاندددت إنتاجيدددة أو خدماتيدددة ، فدددالزبون ىدددو لزدددور عمدددل الدؤسسدددة والقدددوة الدافعدددة لذدددا : لإهتموووام زوووال زونا-1
ويقسدم الزبدون في إطدار مفداىيم إدارة لا إنتاج زدون ززوون   لإعتماد وجودىا وتقدمها بشكل أساسأ من منطلق  

 الجودة الشاملة إلى نوعين :
 : تتمحور حولو كافة الأنشطة الجهود من اجل تحقيق ر باتووىو  لك الدستهلك الذي ززون خارري 
 : ويشمل  يع الأفراد العاملين بالدؤسسة ززون الداخلي 
تدثددل مسدداندة الإدارة العليددا والتزامهددا بددةدارة الجددودة الشدداملة الخطددوة الأولى لنجدداح نظددام إلتوو ام الإدارة العليووا : -2

إلى أن  البيدة مشداكل  الجدودة ىدأ بسدبب الإدارة العليدا وخصوصدا  ديمينجالجودة وتحقيق التحسين الدستمر ويشير 
الإدارة الددتي  لا تدتلددك أنظمددة للجدددودة  في الدؤسسددة أو بسددبب فشددلها في تددددريب  العدداملين كمددا يركددز مفهدددوم إدارة 

للجدودة وىو مفهوم يحتم على الإدارة أن تطور عمليات التحسين الدستمر ، الجودة الشاملة على التحسين الدستمر 
 وتعزيزىا .

                                                             
تطليات الحصول على شهادة عائشة والو ،اهمية جود الخدمة الصحية في تحقيق رضا الزبون مع دراسة حالة مؤسسة العمومية الاستشفائية لعين طاية،  مذكرة تدخل ضمن م 1-

 (.58-56،) 2011-2010،  3ة ،جامعة الجزائر ،قسم العلوم التجاري الداجستير ، تخصص تسويق 
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لابددد أن تدتدالم الدؤسسدات الددتي تطبدق نظددام إدارة الجدودة الشدداملة إتبوا  الموونهج العلموي تووي اتقوواا القورارا  : -3
بأن تكون قراراتها مبدئية على حقائق وبيانات صحيحة وليس لررد تكهنات أو اقتراحات أو تقع مبني على أساس 

تغدديرات متسددارعة في العلددم والتكنولوجيددا والدنافسددة إ  لابددد مددن تقليددل خاصددة الدؤسسددات تواجددو ، الددرأي الش صددأ 
حالات  عدم التأكد ويشترك  في  لك  يدع العداملين والدسدتهلكين مدن خدلل الدتفهم الكامدل للعمدل و مشدكلتو 

 وبين.او يساىم في تحقيق  لك وجود نظام كفء للمعلومات يأخذ على عاقو توفير الدعلومات بالنوع والوقت الدطل
حيددث يددتم الدشدداركة  يددع العدداملين في الدؤسسددة في تحسددين الخدددمات مددن خددلل  فددرق المشووار ة و التمكووي :  -4

والعمدل علدى إ داد الحلدول الدناسدبة لذدا ، العمل وحلقات الجدودة الدتي ةكدن تكوينهدا لتحديدد معوقدات الأداء الدتميدز 
و خلق بينة يتمكن العاملون من خللذا من العمل  الجماعأ  ،وتدكين ىده الفرق من إجراء التغيرات التي تقترحها 

و لك بدان الدرؤوسدين دائمدا اقددر مدن الإدارة العليدا علدى تحديدد الدشدكلت الدتي تدواجههم في  ، والتحكم بأعمالذم 
 أدائهم لأعمالذم وإ اد الحلول الدناسبة لذا لأنهم ةارسون ىذه الأعمال بشك يومأ 

  يجي للجودة :التقطيط الإسترات -5
الجددودة الشدداملة يبدددأ بوضددع رؤيددة مسددتقبلية لزددددة وأىددداف بعيدددة الددددى تسددعى الدؤسسددة لتحقيقهددا  إن تطبيددق إدارة

وىدا الذي يتحقق عن طريق الدلئ بعشوائية كمدا أن تطبيقهدا يتطلدب مشداركة  يدع العداملين في الدؤسسدة  وان كدان 
لتي تنسق بين ىده الجهود وتوحدىا، ون وجود الخطة الإستراتيجية ا لك بدرجات متفاوتة  ولا ةكن تحقيق دلك د

 ىده الخطة تعتبر أفضل أداة للتقويم الدستمر من خلل معرفة ما تم الصالمه مقارنة بما  ب تحقيقو .
تدريبهم وتشجيعهم لتحقيق التطوير   ب  على كفاءة العاملين ا تتوقف عليو إدارة الجودة الشاملة التدريب: -6

واكتسدداب الخددبرات والدعددارف ومواجهددة التغيددير وتعتددبر حلقددات الجددودة مددن الأسدداليب الإداريددة الددتي تضددمن مشدداركة 
 العاملين في حسين الجودة ولميادة انتمائهم للمؤسسة.

يؤكد ىدا الدبدأ على جودة العمليات والنتائج على حد سواء ودلدك كمؤشدر لدندع منع الأخطاء قبل وقوعها : -7
الدطابقة مع الدواصفات لان دلك يحقق مبدأ الوقايدة مدن الأخطداء قبدل وقوعهدا ىددا يتطلدب اسدت دام حالات عدم 

لسططددات السددبب  يرىددا الددتي ، تحليددل بدداريتو ، مقدداييس مقبولددة لأ ددراا القيدداس والتحليددل الدتمثلددة  ددرائ  الضددب  
 تست دم في ضب  جودة العمليات والنتائج.

إ  أصدبحت أدارة العمليدات تحقيقدو  ، اه الحدديث يؤكدد أهميدة مددير العمليدات إن اتجدالتر ي  على العمليوا  : -8
فددةدارة العمليددات ،  ددب علددى الجميددع تفهمهددا و إدراكهددا وتعددد أسدداس لإرضدداء الزبددون أو رفضددو لدنتجددات الدؤسسددة 

 الحديثة تتجو لضو جعل مدراء الدؤسسات ىم مدراء العمليات.
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 1رامعة ئ إدارة الجودة الشاملة تي المؤسسة الجواريةإمكانية تطبيق مباد المطلب الثالث:
لاختبددددار مدددددى تطبيددددق مبددددادئ إدارة الجددددودة الشدددداملة في الدؤسسددددة العموميددددة للصددددحة الجواريددددة جامعددددة قمنددددا بددددةجراء 

 مقابلت مع لرموعة من الدسؤولين والعاملين بالدؤسسة قمنا بطرح لرموعة من الأسنلة وكانت الإجابة كالتالي :
  الالت ام الإدارة العليا: -1

كمدا أن ىنداك أيضدا ،  الدؤسسة العمومية للصحة الجوارية بجامعة إلى تحسين خدمات الدقدمة للمدواطنين تسعى إدارة 
خدمات أخرى ترتب  بالعلج  و الأدوية و التحاليل الطبية و الأشعة كما أن ىناك أنشطة متعددة خارج الدؤسسة  

 ي  والمحاضرات والدلتقيات الطبية.كحملت التوعية  ونظافة المح
كمددا أنهدا تعتددبر مؤشددر علددى ،  ولصدد أن الدؤسسددة تهددتم بالخددمات الددتي تقدددمها للمسدتفيدين مددن اجددل تحسدين صددورتها 

 تغطية الخدمات خارج الدستشفى.
أن الإدارة تقددوم إ  ةكننددا القددول ، إن الإدارة علددى علددم بالأهميددة البالغددة لإدارة الجددودة الشدداملة حدد  لددو   نطبقهددا -

بتقديم أحسن الخدمات في حدود الإمكانيات الدتوفرة والوسدائل القانونيدة والداديدة والبشدرية الدتاحدة مدن اجدل التطدوير 
 في الأداء وجودة الخدمات و الإدارة ملتزمة كذلك بتطبيق كل ما يحقق رضا الدواطنين.

الدؤسسة علدى التطدوير الددائم لل ددمات الصدحية  دارةإوعليو تحرص  ، الدواطنين  إرضاءىو  الأساسأالذدف  إن- 
. 
واحتياجدددات الدددواطنين ضدددمن احتياجاتهددا ودلدددك عددن طريدددق تددوفير الوسدددائل والدعددددات  أولويددات الإدارةكمددا تضدددع -

 الطبية الللممة و الحديثة.
ه السجلت تقددم فالإدارة في ىده الدؤسسة لا تدتلك صندوق خاص بتجميع الدعلومات وبيانها وتحليلها لان ىد -

 للمدير العام لكأ يطلع عليها يوميا لدعالجة الدشاكل.
وأيضدا عددم  أسدبابفي الدؤسسة ضدعيف و دير كداف نظدرا لعددة  الاهتمام زال زونمبدأ  أنومن خلل ما لاحظنا -

وبددالر م مددن تددوفر السددجلت فالدؤسسددة تفتقددد للدراسددة  ، واليددات تقدداس  ددا نسددبة الرضددا لدددى الزبدون  أدواتوجدود 
 توفر ىده السجلت ىو شكليا فق  من اجل تطبيق ما جاءت بو تعليمة الولمارة. أن أي، العلمية 

 إتبا  المنهج العلمي تي اتقاا القرارا : -2
كمدا ،  العليدا  الإدارة إلىفندة اتخا  القرار في الدؤسسة العمومية للصحة الجوارية ىو بصفة  اعيدة تبددأ مدن اقدل  إن -
فهدو مهدم فهدأ تقددوم ببددل الجهدود مدن اجدل تجميدع وإلددام  يددع  إدارة أوالعمدل الجمداعأ بالنسدبة لأي مصدلحة   أن

                                                             
 .2017ماي 3موءفة برتبة أمانة مدير بن حنزاب سلف  - 1
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صدورة تسدمح  أوبنظدرة   الأقسدامللعمدل الجمداعأ ىدأ تقسديم وتولميدع الدهدام داخدل  الأمثدلالدنجزة والطريقة  الأعمال
 مل الدنجز من قبل رئيسهم.من خلل الع الأفرادلتقييم 

تقدم الدصلحة عند حدوث  نزاع او خلف بين الدوءفين والدواطنين الدين تقدم لذم الخدمات الطلب طرفي النزاع -
 الدؤدية وان يكون الاستفسار بشهادة رئس قسم الدصلحة. الأسبابثم معرفة 

كمدا ،  بغدرا معرفدة الدهدام الدنجدز فعدل الأعمدال بالنسبة لعملية التقييم في ىدذه الدؤسسدة تشدمل  يدع الدهدام و أما-
عمليددة التقيدديم تكددون علددى الدسددتوى الددداخلأ للمؤسسددة والتقيدديم الخددارجأ بواسددطة لجددان التفتددي  الددذين ترسددلهم  أن

 الولمارة.
حيددث ان ، ومنددو نسددت لص أن عمليددة التقيدديم داخددل الدؤسسددة لعمليددات التكددوين موجددود لكنددو بنسددبة ضددعيفة جدددا 

 التقييم تكون بواسطة الدلحظة فهأ  ير فعالة .طريقة  
 التدريب:-3
، تقوم الدؤسسة العمومية للصحة الجوارية بجامعة بتنظيم دورات تدريبية يحدد عدد الدتدربين فيها من طرف الولمارة -
 بالاسم فيتم اختيارىم بواسطة الإدارة متمثلة في نيابة  الدديرية الفرعية للموارد البشرية. الأش اص أما
 التقطيط الاستراتيجي للجودة:-4
 ،  الأخرىنظام الدعلومات للمؤسسة لتفعيل الاتصال بين الدؤسسة والدؤسسات  إدخالالدؤسسة على  إدارةتطمح -

 الدؤسسة في حد  اتها.وبين مصافٌ  ، وبين الدؤسسة والدواطنين 
 التر ي  على العمليا :-5

 تفتقد الدؤسسة ىدا الدبدأ نظرا لاعتمادىا في تسيير شؤون الدؤسسة على التعليمات الولمارية .
 بالنسبة للمواطنين فقد قمنا بمقابلت عشوائية وقد كانت كالتالي: أما*
، امعدة بغدرا العددلج والاسدتفادة مدن خددماتها الدقدمددةيقدوم الدواطندون بزيدارة الدؤسسدة العموميددة للصدحة الجواريدة بج-

وحسدددب رأي ،  يدداب الخدمدددة في ىددذه الدؤسسددة  أوفهددم لا يقصدددون الدستشدددفيات الخاصددة إلا عنددد تدددوفر التكلفددة 
بالنسبة لإجاباتهم فقد كان بعض الدواطنين يقصدون الدؤسسة لأنها تتوافق مع حالتهم الاجتماعيدة فقد  لا  الأ لبية

ومددن وجهددة نظدر الباحددث فددان ىدددا السددبب ةكددن اسددتغللو في التغيددير ،  دير ولدديس بسددبب جددودة خدماتددو  الدقدمددة 
في تحسدين الخدمدة وبصدفة  الإحصدائية سداليبالأالجودة الشاملة عن طريق التعرف على ر باتهم بالطرق و  إدارةلضو 

 مستمرة.
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أما أ لبية الدطلقة بالنسبة للمواطنين ىو عدم رضاىم لل دمات الدقدمة في الدؤسسة خاصدة في قاعدات الفحدص  -
سبب عدم  أنكما نرى ،  في الحالات الدستعجلة  الأولوياتالطبي فهم يعانون من طول فترة الانتظار وعدم احترام 

لثقافتها وانو جزء في  إدراكواطن عن الخدمة الدقدمة من طرف الدؤسسة العمومية للصحة الجوارية  ىو عدم رضا الدو 
الدؤسسدة ويكدون لدو  لإدارةعملية جودة الخدمة والتي بةمكانهدا الدسداهمة فيهدا عدن طريدق وضدع الدقترحدات والشدكاوي 

 دور ا ابي في العملية.
سسة تعافً الدشاكل التي يواجهونها آنيا لكنهدا تتكدرر في كثدير مدن الددرات مثدل الدؤ  إدارة إنيرى معظم الدستجوبون -

النفو  بالدستشدفى عدن  ديرىم واسدت دام العلقدات الش صدية وتغيدير الدواعيدد الطبيدة دون اعلمهدم  أصحابتقديم 
بالألممددات  ارةالإدادراة الدؤسسددة تعمددل وفددق نظددام  أنومددن ىنددا نددرى  ، وىددو مددا يددنعكس سددلبا علددى صددورة الدؤسسددة 

 إلىالجددودة الشدداملة الددذي يسددعى  إدارةتكددرار الدشدداكل وتفاقمهددا وىددو مددا يتماشددى مددع نظددام  إلىوىددو نظددام يددؤدي 
 التحسين والقضاء على الدشاكل بصورة نهائية .كما انو يتنافى مع مبدأ الاىتمام بالزبون.

 ، يراىدددا  دددير كافيدددة  اأخدددرجيددددة والددبعض  الددددواطنين حدددول  الخدمدددة الدقدمددة فدددالبعض يدددرى بأنهدددا آراءكمددا تختلدددف -
ومعاملتهدا   إجراءاتهداتتشابو مع  يرىا من الخدمات  ات الطابع العمدومأ الدتسدمة بالروتينيدة في  أنهاومنهم من يرى 

 أن أي الأقسددامعدددم تقددديم نفددس الخدمددة بددين لستلددف  إلىفهدددا الاخددتلف يرجددع  ، لكددنهم  معددون علددى تحسددنها 
تعدداني مددن كثددرة الاكتظددا  مددن  الأقسددامحيددث يوجددد بعددض ،  الأخددرىالمجهددود كبقيددة الاقسددام  بعددض لا تبدددل نفددس

 الخدمات الد تلفة وان التسديير  دير منضدب . إنشبو خالية لشا يعطأ انطباع لدى الدواطن  أخرى أقسامالدواطنين و 
 ا لا يحقق مبدأ التحسين الدستمر ومبدأ التعاون الجماعأ.وىذ
  ير راا  ده الخدمة . اأخرالدواطنين يشعرون بالراحة والبعض  أ لبية إن-
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  الجودة الشاملة  إدارةمعايير  المبحث الثاني:
 1تعريف معايير إدارة الجودة الشاملة المطلب الأول :

والدددتي تدكندددو مدددن الوفددداء بمتطلبدددات ، يقصدددد بأبعددداد الجدددودة لرموعدددة مدددن الخصدددائص والدميدددزات الدددتي يتمتدددع  دددا مندددتج 
 الزبون النهائأ مستعمل الدنتج  أوالدستفيد من السلعة أو الخدمة وخاصة الدستهلك 

 المطلب الثاني :الفرق زي  معايير رودة السلعة و رودة القدمة
يتددوفر  أنجدودة السدلعة عددن الخدمدة وىدذا عائدد لطبيعددة كدل منهمدا كدون السددلعة مندتج ملمدوس فيجدب  أبعدادتختلدف 

 على خصائص تختلف عن تلك الدوجودة في الخدمة بوصفها منتج  ير ملموس 
 تتمثل أبعاد جودة السلعة فيما يلأ :معايير رودة السلعة  : أولا
 :أي كيفية تحقيق الدنتج الجيد بما يتوقعو الدستهلك. الأداء 
 الدظهر الحسن والسمات الدميزة للمنتج وىأ سمات الخاصة التي تعجب الدستهلكين في السلعة الهيئة: 
 أو بأسدلوب ، : وىأ قابلية أداء العمل الدطلوب تحت الظروف تشغيلية لزدددة في فدترة لممنيدة لزدددة الاعتمادية

 ح.آخر احتمال فشل الدنتج في القيام بوءيفتو أو تعرضو للأعطال او حاجتو للإصل
  :ويقصد  ا درجة مطابقة الدنتج للمواصفات التي تم تحديدىا مسبقا بموجب العقد أو من قبل دررة المطازقة

 الدستهلك.
 :أو بمعد  آخدر ىدأ طدول الفدترة أو حجدم الاسدتعمال  ، الشاملة أو الدائمة مدن السدلع  الاستفادةتعني  المتانة

 وسهولة الإصلح والصيانة للسلعة . الاستبدالذي تؤديو السلعة قبل أن تحتاج لإصلح أو 
 :وىو كيف يبدو الدنتج عند اللمس أو التذوق أو الشم. الجمال 
  وتتوقدف علدى مدا يلقيدو العميدل مدن خدمدة قبدل العقدد وبعدد المستهلك للجوودة : إدراكالجودة المدر ة أو

 البيع 
  : بة.الدطلو  للإمداد بالسلعويقصد  ا امتلك الدعرفة الللممة  امتلاك معرتة و المهارا 
 :  الشك أوويقصد  ا خلو السلعة من الد اطر الأم . 
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 ثانيا :معايير رودة القدمة
وكل مسدتفيد يركدز علدى حزمدة منهدا عنددما يعمدل علدى تقيديم ، أكد الباحثون على أن لجودة الخدمة معايير متعددة 

 ، الاعتماديدة دمدة ةسدة أبعداد لشثلدة في الضدمان لجدودة الخأن (  ووتلرتيليب  وبينما يدرى )، ة الدقدمة لومجودة الخد
أن ىنداك عشددرة  ( CHRISTOPHER LOVELOCK )يؤكددد، التجسديد الددادي ،  الاسدتجابة ،  الاعتنداق

 لستصرة لدلالات كل معيار: إيضاحاتمعايير  وفيما يلأ 
 :وجو)ىنا ينبغأ  أحسنالخدمة على  أداءيتصف مقدمو الخدمة بالكفاءة التامة لضمان  أنمع   لك  الكفاءة
 الدؤسسة(. أىدافتحرص الإدارة على توفير الكادر الفني الذي  ةتلك معرفة علمية وقيم أخلقية تنسجم مع  أن
 الخدمددددة الدوعددددودة بشددددكل دقيددددق يعتمددددد عليددددو  أداء أوقدددددرة مددددورد الخدمددددة علددددى الصددددالم  إلىتشددددير : الاعتماديووووة ،

 مورد الخدمة بأن يقدم لو خدمة دقيقة من حيث الوقت والالصالم . إلىفالدستفيد يتطلع 
 : )الدتبدادل  الاحدترامأي حسن معاملة الزبائن إ  ينبغأ أن يسدود الدؤسسدة الصدحية جدو مدن المجاملة )اللياقة

يتطلددب إن تحقيددق ىددذا الدعيددار مددن معددايير الجددودة  والتعامددل الحسددن الددذي يسددتند علددى أسددس الأخلقيددة والتنظيميددة.
 توفير درجة عالية من الولاء لدى الجميع من العاملين في الدؤسسة.

 السدريعة والعاليدة لا  الاسدتجابةسرعة اسدتجابة مقددمأ الخدمدة لاحتياجدات الدسدتفيد و  إلىوتشير  :الاستجازة
 .أيضابل ينبغأ التركيز على الاستجابة لدتطلبات البينة الداخلية  ، تقتصر على عناصر البينة الخارجية

 :  يتحقددق مددن خددلل التركيددز علددى فهددم الدسددتفيد وإدراك حاجاتددو فربمددا  هددل الدسددتفيد الحاجددات  تهووم ال زووا
وىنددا يددبرلم دور الدؤسسددة الصددحية في  ، الصددحية الحقيقيددة والحاليددة والدسددتقبلية ويتددأثر فقدد  بر بددة الأىددل و الأصدددقاء

 التأثير على الدريض.
 :معيار في تحقيق الجودة ويقصد  ا مدى قدرتها على الوفاء  أىمية تعتبر مصداقية الدؤسسة الصح المصداقية

ولستلددف وسددائل  إعلناتهددابالتزاماتهددا وتعهددداتها للزبددون وتددبرلم ىددده الدصددداقية في مدددى تحقيددق مددا وعدددت بددو في 
 الاتصال.

 تفضديل الدؤسسدة الدتي تدوفر لدو درجدة  إلىالزبدون ةيدل  أن إ الخدمة خاليدة مدن الد داطر والشدك  أنىل  :الأمان
 .الأمانمن  أفضل

 ويتحقق ىذا الدعيار من خدلل اختيدار موقدع الدؤسسدة حيدث ةكدن : وسهولة الحصول على القدمة إمكانية
 بيسر وسهولة. إليهاوصول الدستفيد 
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 اأخدررف عقل الط إلى إيصالذاالاتصال بداية ىو"فن است دام الدعلومة من قبل الدرسل لغرا : الاتصال 
يتديح  فرصدة  إ  ، اسدتجابة" ويعتدبر الاتصدال مدن الدعدايير الدتي تنصدب في تحقيدق الجدودة  لإحدداثوىو الدستلم 

وتدوفير التغذيددة العكسدية الددتي ، مددا يتعلدق بمشدكلتو ومقترحاتددو إدراكالدسدتفيد و  إدراكالدناقشدة والتحليدل وفهددم 
 تساىم في تحسين وتطوير عملية الخدمة الصحية.

 :)البددا مددا يددتم تقيدديم جددودة الخدمددة مددن قبددل الدسددتفيد في ضددوء مظهددر الملموسووية )التسووهيلا  الماديووة 
 التسهيلت الدادية مثل الدعدات و الأجهزة.

 دراسة تطبيق  معايير رودة القدما  الصحية تي المؤسسة العمومية للصحة الجوارية رامعة .المطلب الثالث: 
 1صحية  أولا: معايير رودة القدما  ال

 وتعني قدرة مقدم الخدمة وسرعة استجابتو بالرد على طلبات الدستفيدين واستفساراتهم.الاستجازة:-1
الخدمة الصحية التي وعد  دا  أداءلشرا و برىم على  ، وتعني قدرة مقدم الخدمة الصحية )طبيب الاعتمادية:-2

 بشكل ةكن الاعتماد عليو فضل عن تقدةها بدرجة عالية من الدقة والصحة.
 ويقصد بو السمات التي يتسم  ا العاملون من معرفة وقدرة وثقة من تقديم الخدمة.الضمان:-3
 ت الاتصال.مظهر التسهيلت ومعدات الدادية والبشرية ومواد ومعدا إلىتشير  : الملموسية -4
يشتمل على التغيرات اأتية اىتمام العاملين في الدؤسسة بالدستفيدين اىتماما ش صيا تفهم العاملين التعاطف:-5

حددرص الدنظمددة علددى ، ملئمددة سدداعات عمددل الدؤسسددة لتناسددب  يددع الدسددتفيدين ، بالدؤسسددة  اجددات الدسددتفدين 
 اجات الدستفيدين .الدصلحة العليا للمستفيدين والدراية الكافية واحتي

 2زجامعة  الجواريةثانيا :الإطار التطبيقي لمعايير رودة القدما  الصحية زالمؤسسة العمومية للصحة 
مقابلة مع  قمنا بةجراء واريةالجتطبيق معايير جودة الخدمات الصحية بالدؤسسة العمومية للصحة  للتعرف عن مدى

 عدد من الدرضى وقمنا بطرح لرموعة من الأسنلة وكانت الإجابة كالتالي:
تبايندددت آراء الدسدددتجوبين حدددول ىددددا  الدعيدددار فمدددنهم مدددن يقدددول بدددأن كافدددة الطددداقم الطدددبي  ةتدددالم :  الاسوووتجازة -1

ا مدن كافدة أعضداء الكدادر البعض مستاؤون جدا من معاملة التي يتلقونه أمابالأدب و اللباقة في التعامل مع الدرضى 
الدسددددتجوبون  أثدددد  علددددى حسددددن الدعاملددددة مددددن طددددرف الأطبدددداء وعددددبروا عددددن اسددددتيائهم مددددن معاملددددة  أ لبيددددةالطددددبي أمددددا 
كمددا ا ددع ،  كمددا صددرح بعددض الدرضدى بمددوافقتهم علددى التددزام الدؤسسدة بددةبل هم بموعددد تقددديم الخدمدة بدقددة،  الدمرضدين
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العاملين في الدؤسسة لديهم الر بدة للسدتعداد الددائم للتعداون معهدم والعمدل لضدمان سدرعة وسدهولة  أنالدرضى على 
 الخدمة الصحية.

جدودة الخددمات  أنمدن خدلل الدقابلدة الدتي قمندا  دا  ةكنندا القدول أن بعدد الاعتماديدة يددل علدى  الاعتمادية: -2
حيددث ، ريددة جامعدة تدؤثر تدأثيرا ا ابيدا علدى رضدا الددريض الصدحية الدقدمدة مدن طدرف الدؤسسدة العموميدة للصدحة الجوا

مشدداىدة الدسددتفيد لل دمددة وفقددا لتوقعاتددو  وتلقددأ  أوالاعتماديددة في لرددال الخدمددة الصددحية تعددني الدلحظددة  أناتضددح 
، مدرة  أولالدعالجة الدطلوبة كون الدؤسسة تلتزم بتقديم الخدمات الصحية في مواعيددىا المحدددة وبطريقدة صدحيحة مدن 

 الاستجابة للستفسارات وشكاوي الدرضى مع وجود الثقة في التعامل. إلى إضافة
 اأخددروالددبعض ، الصددحية  الإطدداراتلصددد أن بعددض الدرضددى في الدؤسسددة يثقددون  ددبرات ومددؤىلت  الضوومان: -3

كمدا ا ددع   ، الصدحية للمؤسسددة  دير مددؤىلين لتقدديم خدددمات تلدبي حاجدداتهم بالدسدتوى الدنتظددر الإطددارات أناعتدبروا 
عنددد التعامددل مددع مددوءفأ الدؤسسددة  يددث يتمتعددون بالدعرفددة والدهددارة والخددبرة  الأمددانبعددض الدرضددى علددى وجددود عنصددر 

  ير راا على  لك. اأخروالبعض  الصحية الدناسبة من خلل تلقيهم للعلج.

الددتي يحتاجونهددا في ىدددذه  الأدويددةفقددد لصددد أن معظددم الدرضددى  ددير راضددين وىدددذا لعدددم تددوفر  يددع  الملموسووية: -4
طبيدة  أجهدزةالدؤسسدة لا تدتلدك تجهيدزات و  إنكمدا ،  مدن الصديدليات الخاصدة أدويدتهمالدؤسسة لشا  دبرىم مدن شدراء 

لددددى  دددب علددى الدؤسسدددة العمدددل والسدددعأ لزيدددادة وتطددوير وتحدددديث تجهيزاتهدددا تداشددديا مدددع  ، والدعدددات تقنيدددة حديثدددة 
صدديدلية.....( تابعددة للمؤسسددة لشددا يددؤثر ، دمات مرافقددة)موقف سددياراتعدددم وجددود خدد أيضدداو ، احتياجدات الدرضددى

 سلبا عليها.

حيث بعدض الدرضدى عدبروا عدن ، بعض الدرضى يعانون من مشكل التمييز في التعامل والاىتمام  م التعاطف: -5
ؤسسددة يتمتعددون بددالروح العدداملين في الد أنامددتلك العدداملين في الدستشددفى الدعرفددة والدرايددة باحتياجدداتهم ور بدداتهم كمددا 

 ويوضحون لذم مشاكلهم الصحية بطرق يفهمونها.،  بأهميتهمالدرحة والصداقة في التعامل معهم لشا يشعرىم 

 

 

  

 



 بجامعة الخدمات متعددة العيادة في الشاملة الجودة إدارة ومعايير مبادئ تطبيق تقييم    الثاني الفصل

 

 01 

 
 خلاصة الفصل

 ومتطلبات تسعى لتحقيق ىدف أسستقوم على عدة مبادئ  و ، الجودة الشاملة تعتبر كفلسفة تسيير  إدارة إن 
في تلبية حاجات ور بات التميز بالنسبة للمؤسسة  لتحقيق رضا الدستفيد و ذا يتحققإمكانيات الدؤسسة   

وبالتالي تحسين صورة الدؤسسة من وجهة نظر الدرضى  من ناحية ومن ناحية أخرى توفير ءروف عمل  الدستفيدين 
جيو  يع ووءائف وىذا يتطلب تنسيق وتو ، ملئمة ومناسبة للعاملين ليتمكنوا من تقديم  افضل ما لديهم  

                                                             تنافسيا . والعمليات 
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 الخاتمة 
و  طننننندبحا لنننننة بربح ب    نننننةبح،بحو نننننذبةبحلجننننن  بحا   نننننعنبحأ ننننن الجنننننعتبربح   ننننن بحبحأنمننننن بحثنننننا بحستننننننابح ننننن ابحا ننننن ن  نابح

،بحم ننننننن ابحوا   نننننننانبحا  ةرنننننننةبحمننننننن بحا ن  نننننننا بحبحأصننننننن   ولهننننننن ابحبح،بحمننننننن بحازنننننننابح   رننننننن بحميا   نننننننابحو نننننننة  ابحا  نا  نننننننذة
و ننننن ابح،بحرنننننة بحمننننن بحا ودذننننن بحيبنننننابحزنننننعتبربحالخةمنننننةبحا ن ا ذنننننةبح،بحو   ذ  نننننابحيبنننننابح ذننننن بح ؤنننننا ا بحوو نننننا  بحا    نننننةبح

بحالجعتبربحا ؤامبة.بحإتا برمابحر  ابح   نيبح

 النتائج:
ومنننننن بحثنننننننا بحا ة ا نننننننةبحا ننننننابح  ننننننننابح  زلا  نننننننابحيبننننننابحم ننننننن ع بحا    نننننننةبحا   عمذننننننةبح ب ننننننن ةبحالجعا رنننننننةبحزام نننننننةبح

بح عصبنابحالىبحا ن ا جبحا  ا ذة:
بحثةما بحيازذةبح ببيبححازا بحا   عنبح. لةيمبح .1
بحا  لض(.بح،بحدفاءبربحملةمدبحالخةمةبح)ا ط ذب .2
بحيةنبحا ودذ بحيبابحين لبحالجعتبربحفيبح لةيمبحالخةما بح. .3
بحم ع لبر.بحإميا ذا ا    ةبح لعنبح  لةيمبحالخةما بحبمابحر نا ببحم بح .4
بح.ا لذانبح ةو ا بحو  تا بح لأ  اءبحم بحأزابحا ل  بحم بح ة ا  بحواد  ابه بحا  ا ا بحا ازمة .5
بح ذانبحا    ةبح ا ع ارةبحم بحالأثطاءبح  ابحو عي ابحو  ابحا لذانبح ا  ذا ةبحا    لبربح ب  ةا . .6
رعزننننةبحا ؤننننيابحا نننن ربحرنننن تربح  ننننةنبح  ننننابحا  نننن فذةبحبحأرنننن   ط ذننننابحاتا بربحالجننننعتبربحا ؤننننامبةبحتمينننننابحمنننن بحم ل ننننةبح .7

وا لذنننننننانبحبم الج ننننننن بحو ننننننن ابحرننننننن تربحالىبح  نننننننربحفيبحزنننننننعتبربحالخنننننننةما بحا لةمنننننننةبححذننننننن بحأ ننننننن بح ا ة ا نننننننةبحا نننننننابح
  ننننةنبح  ننننابحا  نننن فذةبحبحأنبحالخننننةما بحا تا عرننننةبح نننندبحا ننننابح نننن زلرنا ننننابحيبننننابحم نننن ع بحا    ننننةبح  ننننربح نننننابحا

بحا   عنبح الخةمةبحا  ع  ة.بحربلاوبه ابحلابح
حذننننننن بح لنننننننعنبحا    نننننننةبح ا    نننننننربحا  ننننننن  لبح نعيذنننننننةبحالخنننننننةما بحا لةمنننننننةبحو ننننننن ابحفيبح نننننننابحبحالاميا ذنننننننا بح .8

بحا  احة.
و ننننن بح ننننن  بحاونننننا بحالاحنننننا بحو ل نننننةبحبهنننننابحماح نننننةبحبحبمنننننابحانبح  نننننةبحالاي  اترنننننةبحفيبحةنننننا بحالخةمنننننةبحا  ننننن ذة .9

ممنننننننابحر دنننننننةبحا  ننننننن انبحا    نننننننةبح،بحاوبحمؤنننننننا ةبربحا  ننننننن فذةبح بعةمنننننننةبحو لنننننننابح  ع  ا ننننننن بحو بلننننننندبحا  الجنننننننةبحا طبع نننننننةبح
ا نننننا ةبحالىبح نننننلو بربح،بح  لنننننةيمبحالخنننننةما بحا  ننننن ذةبحفيبحمعايذنننننة ابحاننننننةتبربحو طلرلنننننةبحصننننن ذ ةبحمننننن بحاو بحمنننننلبر

ذةبح ي نننننببح  نننننابحا نننننلر بحو    نننننةبحيبنننننابحأتاءبحالخنننننةما بحا  نننننةا ذةبحوا تلنننننةبحاانننننناءبح لنننننةيمبحالخةمنننننةبحا  ننننن 
بحا عيعتبحبهابحفيبحو   ابحانةت.
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 لننننننننعنبحا    ننننننننةبح   نننننننن ذابحازننننننننلاءا بحا   ننننننننابح ننننننننة بحالاميننننننننانبحو نننننننن ابح  نننننننن انبحو ننننننننليةبحو نننننننن ع ةبح لننننننننةيمبح .11
ا ننننننا ةبحالىبح ع ننننننةبحا  ننننننامبربحفيبحا   ؤنننننننفابح ا نننننن  ةاتبحا ننننننةا  بح ب  نننننناونبحمنننننن بحا ل نننننننابح،بحالخةمننننننةبحا  نننننن ذة

و نننننعبحمنننننابحر دنننننةبح  نننننابحا ل نننننابحيننننن بحزنننننعتبربحالخنننننةما بحا  ننننن ذةبحا لةمنننننةبح،بحو نننننليةبحا ننننن  ا ا  بح طب نننننا  بح
بحم بح احذةبح  ةبحالا   ا ة.

ا بحا ازمننننننةبحوتم نننننن بحالا  نننننناءبح ا  ننننننا بحبح،بحشنننننن ع بحا ل ننننننابح الأمننننننانبحفيبحا   امننننننابحمنننننن بحا  ننننننامبربحفيبحا    ننننننةبحبح .11
رننننننة بحيبننننننابحانبح  ننننننةبحا  نننننن انبحر ننننننع لبحفيبحا    ننننننةبح،بحوالأت بحوح نننننن بحالخبننننننابحا نننننن ربحر  ذنننننن بح نننننن بحا  ننننننامبربح

بحا   عمذةبح ب  ةبحالجعا رةبحزام ة.
حذنننننن بحا  ننننننمبح نننننننابحانبحم  نننننن بحا ل ننننننابحعنننننندبح ا ننننننربحينننننن بحالخننننننةما بح،بحيننننننةنبححةااننننننةبحالاز نننننن بربحوا  ننننننةا  .12

وينننننةنبح نننننع لبحبح،بحفيبحيامنننننابحا ن ا نننننةبحبحور ننننن زبحل نننننوبحا ننننننل بحا عا نننننمبح،بحا لةمننننةبحمننننن بح احذنننننةبح  نننننةبحا ب ع نننننذةبح
يننننةنبحا نننن فاتبربحا ل ننننابحمنننن بح ذنننن بحالاتورننننةبحا نننننابحبحإلىبحإ ننننا ةبح،بحالاز نننن بربحا ط ذننننةبحوا  ننننةا بحا  لنذننننةبحا ةرتننننة

بحو  ابحمابحر البح ب ابحيبابح  ا  .بح،بحتخ بحياز  بحمابحح ب  بحرؤوونهابحم بحصذة ذا بحثاصةبح
ومنننننن بحا ننننننن بحا  عامننننننابحا ننننننن البربحيبنننننننابح  ننننننابحا نننننننلر بحار نننننننابحا   ننننننةبحالجنننننننع لربحفيبحزنننننننعتبربحالخةمننننننةبحو نننننننعبح  نننننننةبح .13

  شنننننن ا بحا نننننننلر بح الا   ننننننانبحبحوا  نارننننننةبحا  ا ذننننننةبح ننننننن بحبح،بحا   ننننننا  بحا نننننن ربحدننننننانبحاحا ذنننننننابحفيبح نننننن  بحا ة ا ننننننةبح
بح ع ةبح ةر بح ة ابحد يرابحم بحا ل ابحوا علاءبحوالا   اءبح ب    ةبحا  ربحر الجبح ذ ا.

 الاقتراحات
بحيمي بحانبح لةم ابح ةي بحزعتبربحالخةما بحا   ذة:ا ابح واحا بحالا

انبحوزنننننعتبحاتا بربحالجنننننعتبربحا ؤنننننامبةبحفيبحا ن  نننننا بحا  ننننن ذةبحيبحر نننننةبحةنننننلتبح  لرنننننةبحاتا رنننننةبحزةرنننننةبربحوإ نننننابح .1
و لنننننةيمبحثنننننةما بحبح،بح  نننننع بربحم ننننن  لبربحالأتاءاصننننن مبح نننننلو بربحمب نننننةبحول نننننوبح  ننننن انبح  نننننربحو طنننننعرلبح

بحص ذةبحم  ذ بر.
والأ  نننناءبحبحالإتا رننننرميننننعنبحمنننن بحبح،بحاثننننابحدننننابحم   ننننةبحصنننن ذةحننننببحانبحريننننعنبح نننننادبح  ننننانبح  ننننا بحت .2

بحوا  ل ر.
ا  عيذنننننننةبحا  ننننننن ذةبحا  ننننننن  لبربح ب ل نننننننابحوا ننننننن وا بحوالأ  ننننننناءبحو ذننننننن بحا ف نننننننا بحا  امبنننننننةبح ا فنننننننا بحيبنننننننابح .3

بحو الاي  ا بحأنهابحم  و ذةبحالج ذ بحو ذ  بحم  و ذةبح لتبح  ا  .،بحا   ع بحا  انبح بن ا ةبحالجذةبر
 بحا نف نننننننذةبحوا  ننننننن ذةبحوالا   ننننننناترةبحا نننننننابح و نننننننببحيبنننننننابح  ا نننننننةبحا نننننننا ةبحالىبح عيذنننننننةبحا  نننننننامبربح ا انننننننا .4

بحالاماد بحوا  ةا بحوا يا ب.
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 نننننلو بربحالا   نننننانبح  طنننننعرلبحالخنننننةما بحا  ننننن ذةبحو  نننننذن ابحبمنننننابحر نا نننننببحمننننن بحالاح ذازنننننا بحا   نننننةتبربح .5
ول ننننننوبحبمعاد ننننننةبحا  طننننننع بحا  ينع ننننننعزدبحا  ننننننلر بحثاصننننننةبحفيبحةننننننا بحالاز نننننن بربح،بحوا  غننننننيربربح ب  نننننن فذةر بح

و ننننننننع يربحو بنننننننن بحالاتورننننننننةبحا  ننننننننلو رةبحممننننننننابحر رننننننننةبحمنننننننن بح  ننننننننابحبح،بحا ط ذننننننننةبحا  لةمننننننننةبحبحوا  ننننننننةا بحا  لنذننننننننة
بحا ل ا.

بحوا  الح.بحالأ  ان(بح ربحو ب بحالا وا  ش يةبحا  ا بحتاثبذةبحفيبحا    ةبح)بحإ ؤاء .6
او  ننننننن بحيننننننن بح لرنننننننابح يتذننننننن بحا ننننننن تملا بحا  ب ذنننننننةبحوا ب لذنننننننا بحبحأو نننننننا  ؤنننننننلبحبحا تلا نننننننةبحا  ننننننن ذةبحفيبح .7

 ؤنننننننيابحم عاصنننننننابحمنننننننن بحبحالإينننننننانفيبحو بنننننننن بحو نننننننا ابح،بحوالأرنننننننانبحا    ذ نننننننذةبحوا ننننننننةوا بحوا  نننننننا ض
 ازابحا ع ارةبحثيربحم بحا  اجبحبحوم بحثمبحتخفذ بحا طبببحيبابحثةما بحا    ة.

ذننننننناتا بحالأ   ننننننننةبح ننننننننةا لبربحودآ نننننننا بح ب  نننننننن بحيميننننننن بحا ننننننننوادبحمع ننننننننع بحملا  نننننننةبح ط ذننننننننابحأ  ننننننناتبحالجننننننننعتبربح ننننننننربحا  
بحزام ة.
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 التقييم الشخصي
 :الاستفادة

 من  ذا تمكنامن خلال بحثنا ه
 مبادئ ومعايير الإدارة بالجودة الشاملة .ضبط مفاهيم -1
 التعرف على الخدمات الدقدمة من طرف الدؤسسة العمومية للصحة الجوارية  بجامعة .-2
 معرفة آراء الدواطنين حول الخدمات  الدقدمة من الدؤسسة  . -3

 نقاط القوة: 
 : تمتلك مؤسسة العمومية للصحة الجوارية نقاط قوة يمكننا  اجمالذا في مايلي

 . ابطبي شطاقم اداري و ا-1
 . تحلي العاملين بالدؤسسة بروح الفريق -2
 مما يسمح لذا بتوفير خدمة العلاج الجواري .علاج إمتلاكها شبكة واسعة من عيادات وقاعات  -3

 نقاط الضعف:
 اليد العاملة الدؤهلة . قلة-1
 عدم وجود قسم يهتم بالجودة الشاملة للمؤسسة .-2
 إجراءات البيروقراطية في التعامل بين مصالح الدؤسسة .-3

 :صعوبات
 ويمكنا ايجازها في النقاط التالية:

 التربص مع امتحانات .نظرا لتزامن فترة ضيق الوقت -1
 .شح الدعلومات الدقدمة من طرف إدارة الدؤسسة العمومية للصحة الجوارية -2
إنعدام ثقافة لدى الدواطنين ، مما يجعلهم متخوفين من إدلاء بأية معلومة وهذا ما صعب من مهمة بحثنا خاصة -3

 لات الصحية الحرجة .امع الح
قدمة وهذا صعب علينا تقدم  وص  دقيق للخدمات الدقدم ة م ن ط رف تضارب آراء الدواطنين حول الخدمة الد-4

 إدارة مؤسسة العمومية للصحة الجوارية .
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 قائمة المراجع : 

 أولا : مذكرات 

)محمد بوضياف( دراسة حالة,مذكرة  إسماعيل بكي ,تطبيقات ادراة الجودة الشاملة في الدستشفيات الدستشفى العمومي بورقلة  -1
تدل ضمن استكمال نيل شهادة الداستر في العلوم السياسية,تخصص تنظيمات سياسية وإدارية,قسم علوم سياسية ,كلية 

  . 2012/2013الحقوق والعلوم السياسية,جامعة قاصدي مرباح, ورقلة,

كرة مقدمة لإستكمال متطلبات شهادة ماستر أكاديمي حفصية الدقدم ،جودة الخدمات الصحية وأثرها على رضا الزبون ،مذ  -2
،قسم علوم تجارية ،كلية العلوم الإقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسير ،جامعة قاصدي مرباح ورقلة  تخصص تسويق خدمات

،2015 . 
حالة على الدؤسسة دراسة -تقييم جودة الخدمات في الدؤسسات الصحية العمومية في الجزائر , سعدية خامت,عجو نورة   -3

 جامعة العلوم التجارية, فرع’,مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة ماستر,تخصص تسويق خضريةالاستشفائية العمومية بالأ
 . 2011/2012,البويرة, محند اولحاج أكليالعقيد 

الاستشفائية لعين طاية،  مذكرة  عائشة واله ،اهمية جود الخدمة الصحية في تحقيق رضا الزبون مع دراسة حالة مؤسسة العمومية -4
-2010،  3،قسم العلوم التجارية ،جامعة الجزائر  تطليات الحصول على شهادة الداجستير ، تخصص تسويق تدخل ضمن م

2011 .    

 مقابلات ثانيا :
 .2017افريل  26مقابلة مع خليصة طبال ، مراقية عيادة متعددة الخدمات ،جامعة يوم  -

  .2017ماي 3موظفة برتبة أمانة مدير سلاف بن حنزاب مقابلة  -
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