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م المجتمعات ومقياس د الأىداف التي تسعى الدول لتحقيقها، فهي أساس تقأىمتعد التنمية من احد 
، الإنسان إلىلابد من الإشارة ...الاقتصادية والاجتماعية والثقافية لرفاىيتها، وعند الحديث عن التنمية 

وتعتبر ، اللازمة توفرت لو الدتطلبات إذا إلافهو أساس تحقيقها بمختلف لرالاتها، ولن يتحقق ذلك 
من الأهمية الكبرى  أعطيت القطاعات التي أىم تلك الدتطلبات، فقطاع الصحة من بين أوللصحة 

طرف الحكومات والدنظمات الدولية، وإذا كان تحسين الصحة ىو الذدف الرئيسي لأي نظام صحي فانو 
شقين، الأول منها يتمثل في الحد قدر الإمكان من إلى ليس الجانب الوحيد منو، حيث الذدف ينقسم 

 أفضل لتسهيل حصولذم على الرعاية الصحية ، و الشق الثاني منو بلوغ الأفرادالفوارق الدمكنة بين 
 في أواخر الثمانيات من القرن الداضي تم إذمستوى صحي وىو ما يصطلح عليو بالجودة في الصحة 

جل تطوير وتطبيق مناىج صحية لتحسين الدستمر أ مفهوم الجودة في الرعاية الصحية وذلك من إدخال
و  (الدرضى)لجودة الرعاية الصحية من خلال تحديد الدشكلات وطرق حلها وضمان رضا الدستهلكين 

 .مقدموا الخدمات الصحية على حد سواء 

أساسي تحرص عليو جميع الدول، والجزائر   مبدأ تحقيق الجودة في الدؤسسات الصحية مطلبأصبحلقد 
من بين 

الدول التي تسعى لتحسين وتطوير قطاع الصحة من خلال الإصلاحات التي تباشرىا وزارة الصحة 
إصلاح الدستشفيات لتحقيق الجودة في الخدمات الصحية الدقدمة، وانطلاقا من ذلك  والسكان و

                                                  :التالي الرئيسيلسؤال الإجابة على االتقرير سنحاول من خلال ىذا 
 لوادي ؟افي مصحة ابن حيان بالمقدمة ما هو واقع جودة الخدمات الصحية 

 :الإجابة عن ىذه الإشكالية تدفعنا لطرح تساؤلات الفرعية التالية

ما ىو مستوى رضا الدريض عن بعض جوانب الخدمة في الدصحة ؟ - 

ما ىي العقبات التي تواجو الطاقم شبو الطبي لتقديم خدمات ذات جودة ؟ - 

ما ىي العراقيل التي تواجو الطاقم الطبي لتقديم خدمات ذات جودة ؟ - 

: الإجابة الدبدئية عن ىذه الإشكالية تكون من خلال تقديم الفرضيات التالية
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. الدريض راضي عن الخدمات الدقدمة في الدصحة- 

.  العقبات التي تواجو الطاقم شبو الطبي في ظروف العمل أىمتتمثل - 

.  عائق يواجو الأطباء لتقديم خدمات الجودة أىميشكل ضغط العمل - 

: أسباب اختيار موضوع الدراسة

 الرغبة الشخصية في معالجة ىدا الدوضوع خصوصا بعدا دراسة مقياس إدارة الجودة خلال ىذه السنة؛- 

 فتح مصحة طبية خاصة حديثة النشأة بالوادي ؛- 

 باعتبار الصحة شئ ملازم لحياة الإنسان؛- 

تزايد الاىتمام بالاستثمار الخاص لقطاع الصحة بالجزائر، وظهور العديد من الدستويات الصحية - 
 الخاصة؛

 .الوقوف علي واقع الخدمات الصحية الدقدمة في الدؤسسات الصحية الخاصة- 

 : أهمية الدراسة 

تكمن أهمية ىذه الدراسة من خلال تناولذا لدفهوم جودة الخدمات في الدؤسسات الصحية من الدنظور    
والإمكانيات الدادية والبشرية للمؤسسة، مع  (الدريض  )الشامل، الذي يجمع بين وجهة نظر الدستهلك 

 . على وجهة النظر الأولىأكثرالتركيز 

 : الدراسة أهداف

        : جملة من الأىداف نذكرىا فيما يليإلىنسعى من خلال ىذا البحث الوصول    

 ؛عرض واقع جودة الخدمات الصحية في مصحة ابن حيان- 

 ؛ الطاقم الطبي وشبو الطبيأفرادالوقوف على ظروف عمل - 

 . (الدريض  )تسليط الضوء على العوامل الدؤثرة على رضا الزبون  -

: الدراسة أدوات 
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           :  تم الاعتماد علي لرموعة من الأدوات الدساعدة في الدراسة منها

 النظري لبحث عن طريق تجميع مادة علمية الدتعلقة بموضوع البحث من مصادر الثانوية الإطارتكوين  -
 : التالية 

  *؛الكتب والدراجع 

 . الجامعية والأطروحاتالرسائل * 

: القيام بالدراسة التطبيقية ، وذلك لتوفير البيانات من الدصادر الأولية من خلال  -

 ؛الدقابلات الشخصية مع الأطباء وأفراد طاقم شبو الطبي ، والدرضى بالدصحة موضع الدراسة  * 

 .الدلاحظة و الاستقصاء* 

: هيكل البحث 

 النظري لجودة الخدمات الصحية الإطار إلى فصلين، تطرقنا في الأول منها إلىتم تقسيم ىذا التقرير 
 . جودة الخدمات الصحية ورضا الزبون إلىفيو ماىية الخدمات الصحية ثم تناولنا حيث 

و  واقع الخدمات الصحية في مصحة ابن حيان، بدا بالتعريف بالقطاع تعرضنا إلىوفي الفصل الثاني 
 .، وأتممناه بالخدمات الصحية الدقدمة في مصحة ابن حيان بالواديالدؤسسة لزل الدراسة

 



 

 فهرس المحتوٌات 



 
I 

 فهرس المحتوٌات

الصفحة  موضوعال

  إهداء 

  شكر وعرفان 

  قائمة المحتوٌات

         I قائمة الجداول 

 II        قائمة الأشكال 

  III       قائمة الملاحق  

 ج-      أ  مقدمة 

 الإطار النظري لجودة الخدمات الصحٌة : الفصل الأول 

 4 تمهٌد 

 5 ماهٌة جودة الخدمات الصحٌة : المبحث الأول 

 5 تعرٌف الجودة واهم أبعادها:      المطلب الأول 

 6 جودة الخدمات : المطلب الثانً      

  7         الخدمات الصحٌة وخصائصها: المطلب الثالث      

  8         جودة الخدمات الصحٌة ورضا الزبون: المبحث الثانً 

 9 (المرٌض)الأبعاد المتكاملة لمفهوم رضا الزبون :المطلب الأول      

 10 (المرٌض)العوامل المؤثرة فً رضا الزبون :المطلب الثانً      

 11 قٌاس جودة الخدمة الصحٌة من منظور المرٌض: المطلب الثالث      

 12 خلاصة الفصل 

 واقع جودة الخدمات الصحٌة بمصحة ابن حٌان بالوادي :  الفصل الثانً 

 16 تمهٌد 

 17 التعرٌف بالقطاع و المؤسسة محل الدراسة : المبحث الأول 

 17 تطور قطاع الصحة بالجزائر :      المطلب الأول 



 
II 

 20 التعرٌف بمصحة ابن حٌان بالوادي:      المطلب الثانً 

 22 الإمكانٌات المادٌة والبشرٌة فً مصحة ابن حٌان :      المطلب الثالث 

الخدمات الصحٌة المقدمة فً مصحة ابن حٌان : المبحث الثانً 

 بالوادي 

27 

 27 الخدمات المقدمة من طرف المصحة :      المطلب الأول 

تقٌٌم جودة الخدمات المقدمة من وجهة نظر    :      المطلب الثانً 

 .المرضى بالمصلحة 

 

29 

 30 خاتمة عامة 

  قائمة المراجع 



 
III 

 

 قائمة الجداول

 الصفحة العنوان الرقم

 22  العامٌٌن فً مصحة ابن حٌانالأطباء (2/1)

 23  المتخصصٌن فً المصحةالأطباء (2/2)

 24 عدد المختصٌن فً علم النفس العٌادي (2/3)

 24 عدد أفراد الطاقم شبه طبً فً مصحة ابن حٌان (2/4)

 25 عدد الإدارٌون فً المصحة (2/5)

 26  الطبٌة لمصحة ابن حٌانالأجهزة (2/6)

 26 العتاد المتوفرة فً المصحة (2/7)

 

 قائمة الأشكال

 الصفحة العنوان الرقم

 21 هٌكل العمل لمصحة ابن حٌان  (2/1)
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  :ديـــــــــهــــــمتـــــــ

تواجو الكثير من الدؤسسات العديد من التحديات، والتي تتمثل في الطفاض في مستوى الإنتاجية وزيادة    
 جانب تدني إلى الدنشودة الأىداف أساليب غير فعالة لتحقيق بنيتكاليف التشغيل ونقص في الدوارد الدالية، وت

. مستوى الرضا لدى الدستفيدين ومستوى الرضا الوظيفي و الولاء لدى العاملين 

ختلفة، ويرجع تزايد الاىتمام المؤسسات ونشاطات الم ية بالغة في توجيهاتأىمتها إدارو الجودة  موضوع تل   يح
.  التغيرات السريعة و الدتنوعة في البيئة الاقتصادية وتغير في استجابة الدستفيدينإلىبالجودة 

 الدؤسسات حساسية للجودة، لأنها تهتم بتقديم خدمات لأغلى ما بسلكو أكثروتعتبر الدؤسسات الصحية من    
 الاقتصادية والاجتماعية و  ىذا الأخير ىو الوسيلة الأولى لعمليات التنميةأن، وىي تؤمن الإنسانالمجتمعات وىو 

 أن الدريض لا لؽكن الإنسان أنىو الذي يعتمد عليو في لصاح ىذه العمليات واستقرارىا حيث  ، و...الثقافية 
.  حتى يفكر في خدمة لرتمعو حتى يشفى وبرل مشكلاتو الصحيةأو لؼطط أويعمل 

:   مبحثين إلىوسيتم التطرق في ىذا الفصل 

.  ماهية جودة الخدمات الصحية: الأولالمبحث 

. جودة الخدمات الصحية ورضا الزبون : المبحث الثاني
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 ة ماهية جودة الخدمات الصحي: المبحث الأول 

 أصبحت تؤثر وبقوة في إذ حضيت لدرجة كبيرة من الاىتمام تي الدوضوعات الأىميعتبر موضوع الجودة من    
 إلى إضافة ولدا لذا من دور ىام وفعال في برسين الإنتاجية وبزفيض التكلفة ،تقرير حاضر ومستقبل الدؤسسات

دورىا الفعال في برقيق موقع تنافسي لشيز في السوق حيث لػتل قطاع الخدمات الصحية في معظم دول العالم 
 بل الأفراد يقدمها ىذا القطاع   واتصالذا الدباشر بصحة تيألعية خاصة وموقع متميز بحكم طبيعة الخدمات ال

  .بحياتهم

  إبعادهاتعريف الجودة واهم : المطلب الأول 

 ىناك لرموعة من التعريفات قدمت من طرف العديد من رواد الجودة وكدا الدنظمات 1 تعريف الجودة: أولا
 : الدهتمة بدوضوع الجودة، من بين ىتو التعاريف مايلي

مدى ملائمة الدنتج للاستعمال ، فالدعيار الأساسي للحكم على جودة الدنتج ىو  : أنهايعرف جوران الجودة - 
 .غض النظر على وضع وحالة الدنتجب غير ملائم أوىل الدنتج ملائم للاستعمال 

 التي تؤثر قابليتو و لرموعة الخصائص والصفات الخاصة بالدنتج أنهاعرفتها على  : الأمريكيةتعريف الجمعية -  
 .رضا الدستهلك إعلى 

مدى الدطابقة مع الدتطلبات ، فكلما كانت مواصفات الدنتج مطابقة لدتطلبات  : أنهاكما عرفت الجودة كذلك - 
 .الدستهلك كلما كان الدنتج ذو جودة عالية 

 كل التعريفات تقريبا ركزت على اعتبار الجودة لرموعة الصفات والخصائص في الدنتج الدطابقة إنوعليو لصد 
. للمواصفات لزددة مسبقا والتي ترضي الدستهلك وترضي الدستهلك وتشبع حاجاتو ورغباتو 

 :ىناك من لؽيز بين أبعاد الجودة للسلعة والخدمة ولؽثل أىم ىده الأبعاد في مايلي: أبعاد الجودة  أهم: ثانيا 

  وىي قابلية الأداء العمل الدطلوب برت ظروف تشغيلية لزددة في فتًة زمنية لزددة، أو بأسلوب:الاعتمادية - 
 .أخر احتمال فشل الدنتج في القيام بوظيفتو أو تعرضو للأعطال ، أو حاجتو للإصلاح 

                                                           
 

1
 .13، ص1996،  محمد عبد الغانً حسن هلال، مهارات إدارة الجودة الشاملة فً التدرٌب ، الطبعة الأولى، مركز تطوٌر الأداء والتنمٌة ، مصر 
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وتتمثل في القدرة على الإصغاء للعميل لفهم جميع رغباتو ومتطلباتو سواء بردث أوصمت تعتبر  :الاتصالات  -
 أيضا وسيلة لتعبير

 .  ولؽثل في لزاولة برقيق رغبة العميل في تقديم الخدمة لو في الوقت الذي يريده:التوقيت -

  -.إليهاويعني أن يشعر الفرد أنو دائما برت مظلة من الرعايا لا نعلم متى سيحتاج  :الأمان 

يعبر ىذا العنصر عن مدى إحساس العملاء بالتعاطف والرعايا من جانب الدستشفى لذم، وحسن : التعاطف- 
.   استقبالذم ومدى اىتمام الشخصي لكل منهم 

  - .على تقديم منتج خال من العيوب يقصد بها احتًاف الدهنة ، وقدرة الدؤسسة :الاحتًافية 

 . بترحي تعامل العاملين مع الزبائن بأدب واحتًام و :اقةلي الأوالمجاملة - 

 .تسليم جميع الخدمات بنفس النمط للزبون  : (التماثل)التناسق - 

جودة الخدمات  : المطلب الثاني 

 1ةتعريف جودة الخدم:أولا 

وىي المحدد الرئيسي لرضا العميل أو عدم رضاه حيث يعتبر في الوقت نفسو من الأولويات الرئيسية التي تريد   - 
 .تعزيز مستوى الجودة في خدماتها 

وتعرف أيضا علي أنها ذلك الفرق الذي يفصل العميل عن الخدمة، والجودة التي لػس بها بعد استعمالو   - 
. للخدمة، أو بعد تقدلؽها لو

 2أهمية جودة الخدمة : ثانيا 

لجودة الخدمة ألعية كبيرة بالنسبة للمؤسسات التي تهدف الى برقيق النجاح والاستقرار ففي لرال الخدمات    
الدستهلكون والدوظفون يتعاونون معا من اجل الخدمة وتقدلؽها ، وعليو على الدؤسسات الاىتمام بالدوظفين 

. والدستهلكين معا 

                                                           
.13،ص1996،  محمد عبد الغانً حسن هلال ، مهارات إدارة الجودة الشاملة فً التدرٌب ، الطبعة الأولى ، مركز تطوٌر الأداء والتنمٌة ، مصر 

1
  

2
 .282 ص 2002مخل إدارة الجودة الشاملة مكتب القاهرة لطباعة والتصوٌر،مصر،: جمال طاهر أبو الفتوح حجازي ، إدارة الإنتاج والعملٌات  



 الفصل الأول                               الإطار النظري لجودة الخدمات الصحية 
 

 
8 

: وتكمن ألعية الجودة فيما يلي 

.  وىي في لظو مستمر،حيث ازداد عدد الدؤسسات التي تقوم بتقديم الخدمات: لظو لرال الخدمة- 

 وجود منافسة شديدة بينها لذلك فإن اعتماد على إلى تزايد عدد الدؤسسات الخدمية يؤدي إن:  ازدياد الدنافسة- 
. جودة الخدمة سوف يعطي لذذه الدؤسسات مزايا تنافسية عديدة

 الدستهلكين يريدون معاملة جيدة فلا يكفي تقديم خدمة ذات جودة وسعر معقول، دون إن: فهم الدستهلكين- 
. توفير الدعاملة الجيدة وفهم الدستهلك

الخدمات الصحية وخصائصها  : المطلب الثالث

  1تعريف الخدمة الصحية: أولا

 نشاط غير ملموس، تقدم من طرف الدؤسسات الصحية قد تكون عامة أنهاتعرف  الخدمة الصحية على    -  
.  شفائو من مرضأولإشباع حاجاتو من برسين لصحتو  (الدريض) الدستهلك إلى خاصة أو

 التشخيصية التي يقدمها احد أو الإستشفائية أو خدمات العلاجية أنهاوتعرف الخدمة الصحية كذلك على  -  
. أكثر أو فرد واحد إلىأعضاء الفريق الطبي 

 وقائية أو جميع الخدمات التي يقدمها القطاع الصحي سواء كانت علاجية موجو للفرد أنهاوتعرف أيضا على - 
. الأمراض إنتاجية، بهدف رفع مستوى الصحي للأفراد وعلاجهم ووقايتهم من أوموجو للمجتمع والبيئة 

 أنها تشخيصية أي أو وقائية أو خدمات علاجية أما الخدمات الصحية تكون أنمن خلال ىذه التعاريف لصد 
.  فرد من المجتمع إلىتشمل كل الخدمات الصحية التي يؤديها فرد من فريق الطبي 

 2 الخدمة الصحيةخصا: ثانيا 

، تتمثل في اللاملموسية أي عدم إمكانية السلعتتمتع الخدمات الصحية بدجموعة من الخصائص بسيزىا عن   
 عدم التماثل  ،تلازميتها وتعني درجة التًابط بين الخدمة الصحية ذاتها ومقدمها  لدسها، وأومشاىدتها 

                                                           
1
 35 ، ص2006 زكً خلٌل المساعد ، تسوٌق الخدمات وتطبٌقاته ، دار المناهج لنشر والتوزٌع ، الأردن ، 

2
 عدنان مرٌزوق ، واقع جودة الخدمات فً المؤسسات الصحٌة العمومٌة ، دراسة حالة فً المؤسسات الصحٌة فً الجزائر العاصمة ، أطروحة  

 35 ص2008-2007، مقدمة للحصول على شهادة الدكتوراه فً علوم التسٌٌر ، فً جامعة الجزائر 
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أي عدم قدرة الطبيب على تقديم خدمات متماثلة ومتجانسة على الدوام، والفناء والتلاشي أي عدم قدرة على 
. بززين الخدمة الصحية لددة من الزمن

:   لطص الخدمات الصحية بدجموعة من الخصائص التاليةأن الخصائص السابقة، لؽكن إلى إضافة

.  تتطلب سرعة في تقدلؽها أنهاأي : الخدمات الصحية غير قابلة لتأجيل  -

 المجتمع، الذدف من تقديها ىو برقيق منفعة أفراد خدمات عامة أي موجهة لكافة أنهاتتميز الخدمات الصحية  -
 .(الدرضى)عامة لدختلف الدستهلكين 

. فهي مرتبطة بحياة الفرد وشفائو  تكون على درجة عالية من الجودة،أنتتميز الخدمات الصحية بكونها لغب  -

. صعوبة برديد وتقيم جودة الخدمات الصحية  -

. (الدريض) لا تظهر الخدمة الصحية إلا بحضور الدستهلك إذ،إنتاجهاتستهلك الخدمات الصحية وقت  -

 ،لؼتلفون في طبيعتهم وأمراضهم الأفراد عدد من إلىتوجو الخدمات الصحية :عدم بذانس الخدمات الصحية  -
.  وحتى بالنسبة للفرد الواحد آخر إلىوخصائصهم النفسية ، فالخدمة الصحية تتنوع من فرد 

  الزبون اجودة الخدمات الصحية ورض:المبحث الثاني 

ىو سيد الدوقف والدي يسعى الجميع لإرضائو وبرقيق متطلباتو، طمعا في زيادة  (الدريض)  الزبون أصبحلقد 
. ستمراريتها االحصة السوقية لذذه الدنظمات ضمانا لبقائها و

حيث شهد القطاع الصحي في الآونة الأخيرة اىتماما كبيرا من اجل تطبيق معايير وإجراءات نظم الجودة، 
للحفاظ على سلامة كل  (صمام الأمان)حيث يعتبر القطاع الصحي    التغيير وبرسين الدستمر،إلىللوصول 

 الذي يستلزم تطبيق نظم الجودة باعتبارىا وسيلة مهمة في كسب ثقة الأمرمستخدمي الخدمات الصحية 
. الدستفيدين من الخدمات الصحية 

 

 



 الفصل الأول                               الإطار النظري لجودة الخدمات الصحية 
 

 
10 

 1(المريض) الزبون ا المتكاملة لمفهوم رضالأبعاد:المطلب الأول 

 خلال مدة إقامتو في ىو شعور الدريض بالراحة عن لرمل الخدمات التـي تلقاىا : مفهوم رضا المريض  : أولا 
فندقية ، طعام ، نظافة ، خدمات اجتماعية ) الدستشفى، وتشمل الخدمات الطبيـة والتمريـضية والخدمات الدرافقة

الطبية والخدمية بو، ولؽحو الثقة بالإجراءات التي يتبعها الأطباء ولؼلق ونفسية، لشا يولد إحساسا باىتمام الأطر 
علاجية وىذا ما يؤدي بدوره إلى برصيل نتائج   إلغابياً يساعده على تقبل العلاج والتجـاوب معـو،لديو شعورا

. لشا ينعكس علـى جـودة خدمات الرعاية الصحية أفضل 

 (المريض) الزبون ا المتكاملة لمفهوم رضأبعاد: ثانيا 
ىي مدى السيطرة التي لؽتلكها الأطباء علـى معارفهم ومهاراتهم وخبراتهم وسلوكياتهم في :  الرعاية الطبية الدهنية -

  للمرضي من خلال الاستقصاء العلمي والتفكير التقديري أثناء تقديم الخدمات في المجـال العلاجي والسلوكي
 .والتحليل الدنطقي الدبني على الأدلة

 معارفهم ومهارتهم وخبراتهمىـي مـدى الـسيطرة التـي لؽتلكهـا الدمرضون على : الرعاية التمريضية الدهنية - 
 .والسلوكي للمرضى في أثناء إقامة الدريض فـي الدستشفى  وسلوكياتهم فـي أثنـاء تقـديم الخدمات في المجال التمريضي

الدستشفى في معاملة الدرضى  تتبناه ىي ذاك الجزء من الثقافة التنظيمية العامة التي : الرعاية الصحية السلوكية -
 .الدقيمين فيها للعـلاج والاستـشفاء

طريقة أدائو ونظرة الدرضى   ىي لرموعة من الصفات التي تسم الدستشفى كنظام وتؤثر في :الخصائص التنظيمية- 
 . إلى مستوى جودة العالي 

والدتعلقة بالذدوء   ىي إجمالي الخدمات الفندقية التي تقُدم للمريض الدقيم بغية العلاج والاستشفاء: الفندقة- 
  .والنظافة والطعام والأثاث

 

 

 

                                                           
1
نموذج لقٌاس رضا : أسامة الفراج ، تقٌٌم جودة الخدمات الرعاٌة الصحٌة فً مستشفٌات التعلٌم العالً فً سورٌة من وجهة نظر المرضى/د 

 25-26- ص 2009 العدد الثانً  – 25 المجلذ –المرضى ،مجلة جامعة دمشق للعلوم الاقتصادٌة والقانونٌة 
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 1 (المريض) الزبون االعوامل المؤثرة في رض:المطلب الثاني 

 :وتتمثل أىم ىذه العوامل فيما يلي

 يتعايش ويتفاعل معهم آخرينبسثل بدجملها لرموعة العلاقات التي تربط الفرد بأفراد  :العوامل الاجتماعية- 1
: باستمرار ويتأثر بهم بذات الوقت، وتتمثل في

 غير مباشرا على ابذاىات الزبائن وسلوكهم أو يقصد بها الجماعات التي بستلك تأثيرا مباشرا :الجماعات الدرجعية- 
 :، جماعات العمل ويكون تأثيرىا كما يلي

بردث عندما تتطابق الدعلومات الواردة للمريض مع الدعلومات التي : حالة التأثير الالغابي للجماعات الدرجعية*
 لػصل عليها من جماعتو الدرجعية

بردث عندما تتباين الدعلومات الواردة للمريض مع الدعلومات التي لػصل عليها من جماعاتو  :حالة التأثير السلبي*
الدرجعية  

 تصاعد حالة إلىحيث تكون الدعلومات التي لػصل عليها بخصوص الخدمة متناقضة ما يؤدي : حالة عدم التأكد*
. 2عدم التأكد

 أن الدريض عند ابزاذه لقرار معين يتعلق بصحتو فإنو سيستشير إذ مصادر التأثير الاجتماعي، أقوىتعد : الأسرة- 
 . كبيرا على حياتو كما ىو الحال في إجراء عملية جراحيةاثر كان القرار ذا إذاعائلتو لاسيما 

 يلعبو من دورا في أنتتمثل في الدوقع الذي لػتلو الفرد في المجموعة الاجتماعية الدنتسب إليها وما لؽكن : الدكانة- 
. الآخرينالتأثير على 

ىي العوامل التي يعبر من خلالذا الفرد عن أسلوبو في التعامل مع الدفردات اليومية، وذلك : العوامل الثقافية -2
: اتساعا مع التًاكم الدعرفي الدتحقق لديو عبر بذاربو الإنسانية وتشمل 

                                                           
1
 208 ص 2008، محمد عبد العظٌم أبو جنا ،إدارة التسوٌق مدخل معاصر ،دار الجامعٌة اسكندرٌة  

2
 المالٌة ، دار الراٌة لنشر والتوزٌع عمان ، الأردن ، تسلٌمان شكٌب الجٌوشً ، محمود جاسم الصمٌدعً ، تسوٌق الخدما: بتصرف عن  

 253 ، ص 2009، الطبعة الأولى 
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ىي تراكم معرفي وقيمي لدقاصد ومفاىيم يستخدمها المجتمع لتعامل مع البيئة التي يعيش فيها : الثقافة العامة- 
 عبر تفسير الحالات التي يتفاعل الآخرينويتم نقلها لأجيال قادمة وبذلك أصبحت معيارا شخصيا لتعامل مع 

 .معها باعتباره فردا ضمن المجتمع

ىي الثقافة التي بستلك صفات سلوكية خاصة لؽكن بسيزيها عن غيرىا من المجتمعات الأخرى  :الثقافة الفرعية- 
.  ضمن الثقافة العامة

يوجد أي دراسة ميدانية حول التصنيف الطبقي للأفراد إلا أن  وعلى الرغم من أنو لا: الشرلػة الاجتماعية- 
 وتستطيع الدؤسسات الصحية من خلال ىذا ،ىناك ثلاثة طبقات اجتماعية ىي الطبقة العليا الوسطى الدنيا

.  التصرف لتعامل السلوكي مع الأفراد على وفق الطبقات الدختلفة في المجتمع 

 1:تتمثل فيما يلي: العوامل الشخصية-3

 حد كبير في سلوكو الشرائي للخدمة إلى أخرى يؤثر إلىفانتقال الفرد من مرحلة : العمر والدرحلة في دورة الحياة - 
 يصبح قادرا على التمييز في إذالصحية ، فكلما زادا العمر زادا معو الاعتماد على الذات في ابزاذ قرار الشراء 

 عملية جراحية لدن ىم دون السن القائم إجراءالصحية تشتًط موافقة العائلة على  القرار، لأن الأنظمة والتشريعات
 . لشاثل لكن بحالة عكسية لدن ىم في مرحلة متقدمة من العمرالأمرويكون 

ىو طريقة معيشة الفرد الدعبرة عن نشاطاتو التي لؽارسها واىتماماتو التي يركز عليها وأرائو التي  : لظط الحياة-  
. يتبناىا

 السمات النفسية التي بردد تفضيل الفرد وسلوكو وعادة ما أووىي عبارة عن لرموعة الخصائص  : الشخصية- 
 لظيز أن الفرد معين ذو شخصية قوية وآخر ذو شخصية ضعيفة ومن خلال ىذه الصفات لؽكننا أن إلىيشير 

خصائص شخصية فرد معين وأن لصد كيف تتفاعل مظاىر السلوك وبقدر تعلق الأمر بالسلوك الشرائي للخدمة 
 الدريض بتلك الشخصية الدميزة بسكنو من حسن الاختيار للطبيب والدؤسسة أوالصحية يتضح بأن بستع الزبون 

 صحية أطرافالصحية والخدمة الحقيقية التي تفي حالتو ويستطيع التمييز مابين الخدمات الدشابهة الدقدمة من 
 .لستلفة

                                                           
1

 67 ص 2008،ثامر ٌاسر البكري ، تسوٌق الخدمات الصحٌة الدار الجامعٌة الإسكندرٌة   
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 واضحا على سلوكو اثر حد كبيرا بجملة من العوامل النفسية التي تتًك إلىيتأثر الدريض : العوامل النفسية- 4
 1:الشرائي للخدمة الصحية تتمثل في

 الأمور التي يريد الفرد أو إشباعها الإنسانوىي قوى لزركة تتمثل في الحاجات والرغبات التي يريد : الدوافع- 
. بذنبها والابتعاد عنها 

إن دراسة الدوافع تزيد في وضوح الصورة التي لضصل عليها من دراسة الأفكار والدفاىيم التي يعتنقها الفرد، حيث 
تساعد على توضيح تلك القوى الدافعة الدثيرة للسلوك والتي بردد ابذاىو وخير لظوذج لؽكن أن يعتمد عليو في 

 للحاجات الذي يشير إلى وجود خمس مستويات رئيسية لحاجات الفرد تأخذ ماسلوتفسير الدوافع ىو سلم 
شكلا ىرميا، وبإسقاط مستويات ىرم ماسلو على الخدمة الصحية يأتي الجانب الصحي في الدرحلة الثانية من 

.  والاستقرار التي بسثل جانب السلامة الصحية الأمنالحاجات في السلم وىي 

وىي العملية التي يقوم الفرد بفضلها باختيار وتنظيم الدعلومات مشكلا من خلالذا لوحة للعالم : الإدراك- 
 ما توفرت لديو العوامل السابقة حقيقة الإعلانات الدقدمة في إذايدرك أن الخارجي في وعيو وىنا يستطيع الدريض 

 الخدمة جودةوسائل الإعلان عن الخدمات الصحية ، كما لؽكن للمريض أن يدرك من خلال الدلاحظة مستوى 
. الدقدمة 

 فتًاكم ىذه ،لؽثل لرموعة الدتغيرات الحاصلة في سلوك الفرد والناجمة من تراكم الخبرات السابقة لديو: التعلم -
الخبرات تكسبو معرفة أو تعلم، وحتى لػدد مواقفو الجديدة مستقبلا على أساس الخبرة التي اكتسبها وعلى ىذا 

الأساس لؽكن للمرضى التعلم من خلال تفاعلهم مع الأطباء والدمرضين وذوي الخبرة الطبية في برديد ما ىو مضر 
 2.وما ىو مفيد للصحة، ومتى وكيف لؽكن استشارة الطبيب

 الدوقف فهو التقييم الثابت أماالدعتقد ىو توصيف لفكرة لػصلها فرد عن شيء ما، : الدعتقدات والابذاىات - 
 لؽتلكون مواقف حول كل شيء الأفراد  سلبا لضو فعل أو فكرة، على ىذا فإن أولدى الفرد الذي قد يكون إلغابا 

 يكره أي شيء لػيط أو توضع في دىن الفرد ليحب أن لػيط بهم من متغيرات وجميع ىذه الدواقف لؽكن أنلؽكن 
.  بو 

 
                                                           

1
 111 ، ص2005اٌمن علً عمر ، قراءات فً سلوك المستهلك ، الدار الجامعٌة لنشر والتوزٌع الإسكندرٌة ،بدون طبغة ،  

2
  66محمد عبد العظٌم أبو جنا ، إدارة التسوٌق مرجع معاصر ،مرجع سبق ذكره ،ص 
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قياس جودة الخدمة الصحية من منظور المريض  : المطلب الثالث

 1:لؽكن التفرقة بين خمسة طرق أساسية من منظور الزبائن ىي

لؽثل عدد الشكوى التي يتطلب بها الزبائن خلال فتًة زمنية معينة خلال فتًة زمنية :  مقياس عدد الشكوى-  1
 ما يقدم لذم من خدمات لا تتناسب لإدراكهم أوون الدستوى د الخدمات الدقدمة إنمعينة مقياسا ىاما يعبر على 

لذا والدستوى الذي يريدون الحصول عليو ، ىذا الدقياس لؽكن الدؤسسات الصحية من ابزاذ الإجراءات الدناسبة 
 .لتجنب حدوث الدشاكل وبرسين جودة ما تقدمو من خدمات 

 الدقاييس استخداما لقياس ابذاىات الزبائن لضو جودة الخدمات الدقدمة ، خاصة أكثرىو : مقياس الرضا- 2
بعد حصولذم على ىذه الخدمات عن طريق توجيو الأسئلة التي تكشف الدؤسسة طبيعة شعور الزبائن لضو الخدمة 

 للجودة تتلاءم مع إستًاتيجيةالدقدمة لذم وجوانب القوة والضعف بها وبشكل لؽكن ىذه الدؤسسات من تبني 
 .احتياجات الزبائن  وبرقق لذم الرضا لضو ما يقدم لذم من خدمات 

 مع العديد من مؤسسات تقديم إجراءىا عقب دراسة استطلاعية parasuramanقام : مقياس الفجوة- 3
 بأمريكا في لزاولة لوضع مقياس لجودة الخدمة يتسم بالصدق والثبات واعتمادا على الدقبلات 1985الخدمة في 

 خمسة لزددات أساسية تستخدم في قياس جودة إلى التوصل أمكنالدعمقة مع لرموعة من زبائن ىذه الدؤسسات، 
 الاستجابة السريعة، الثقة في التعامل ، التعاطف وتم ،الجانب الدلموس من تقديم الخدمة الاعتمادية: الخدمة وىي

 يتم استخدام الدقياس مرتين الأولى قبل حصول الزبون servkualتقدلؽها في شكل مقياس عام تطلق عليو اسم 
 الثانية فهي مستوى الجودة الددركة والتي يتم قياسها بعد حصول أماعلى الخدمة لقياس ما يسمى بالجودة الدتوقعة  

حيث يتم بعد ذلك مقارنة الدتوقع بالددرك لتحديد ما يسمى بالفجوات والتي تعبر عن درجة  الزبون على الخدمة،
 .رضا الزبون عن الخدمة الدقدمة بأبعادىا وعناصرىا الدختلفة، ووفق لذذا الدقياس توجد خمسة فجوات يتم برليلها 

 نتيجة 1992 ظهر سنة servperf يعرف لظوذج الابذاه باسم 2: (نموذج الاتجاه )قياس الأداء الفعلي - 4
 ىذا النموذج مفهوما ابذاىي إطار، وتعتبر الجودة في  Taylorو   sroninالدراسات التي قام بها كل من 

يرتبط بإدراك الدستفيد بالأداء الفعلي للخدمة الدقدمة ، ويقوم علة طريقة بسيطة في قياس جودة الخدمة ، من 
 .خلال استبعاد التوقعات في القياس والتًكيز فقد على ادارك الدستفيد للأداء الفعلي 

                                                           
1
 546  ،ص2009، ادرٌان بالمر ، مبادئ تسوٌق الخدمات ، ترجمة شاهٌن وآخرون ، مجموعة النبٌل العربٌة  ، القاهرة ، الطبعة الأولى  

2
 107-105قاسم علوان المٌحٌاوي ، دار الجودة فً الخدمات ، مرجع سبق ذكره ، ص 
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 القيمة التي تقدمها الدؤسسة لزبائن تعتمد على أنتقوم الفكرة الأساسية لذذا الدقياس على : مقياس القيمة - 5
الدنفعة الخاصة بالخدمات الددركة من جانبي الزبون والتكلفة للحصول على ىذه الخدمات فالعلاقة بين الدنفعة 

والسعر ىي التي بردد القيمة  فكلما زادت مستويات الدنفعة الخاصة بالخدمات الددركة كلما زادت القيمة مقدمة 
 على ىذه الخدمات والعكس صحيح ، وبالتالي من واجب مؤسسات الخدمة ابزاذ إقبالذملزبائن فكلما زادا 

 بزفيض سعر الحصول على الخدمة إلىالخطوات الكفيلة من اجل زيادة الدنفعة الددركة لخدمتها بشكل الذي يؤدي 
 تركيز جهودىا لضو تقديم متميزة لزبائن بأقل تكلفة إلى وجود مثل ىذا الدقياس سوف يدفع الدؤسسات أنولا شك 

  .لشكنة
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 :لاصة ــــــخ

خاصية التلازم بين الخدمة ومقدمها، منتج : تتميز الخدمات الصحية بدجموعة من الخصائص ىي     
 الخصائص السالفة حيث إلىإضافة . غير ملموس ، عدم ثبات الطلب  سلعة عامة، غير قابلة لتأجيل

 الصحية دائما الارتقاء بدستوى خدماتها الدقدمة للمستفيدين، من اجل الاحتفاظ بهم الدؤسساتتسعى 
 أرادتا ما ذإوحثهم على الولاء بها ولدخرجاتها، فضلا عن لزاولة جدب مستفيدين لزتملين لكن 

 أن الحفاظ على مكانتها الريادية في السوق الصحي وعلى الرغم من ىذا، فأن الدرضى يفضلون الدؤسسة
 والقبول الدرتبط بالشفاء وبالتالي  اتكون الخدمات التي يتلقونها بدستوى من الجودة التي برقق لذم الرض

 وحسن الاستقبال إليهاسيتأثرون بجملة من العوامل الدلموسة والغير ملموسة كنظافة الدؤسسة والدنتسبين 
 الدراجعة، وتوفر كل ىذا لػقق القناعة والقبول الدسبق لديهم في تقبل الخدمة أثناءوالإرشاد الدقدم لذم 

. الصحية 

 الاىتمام بجودة الخدمات الصحية لػتم على الدؤسسة القيام بدراسة معمقة لفهم حاجات الزبون   أن
 زيادة رضاه وكسب زبائن جدد وبالتالي يصبح إلىواعتماد الحاجات الخاصة برضاه وكل ىذا سيؤدي 

.  الزبون اللجودة دورا استًاتيجيا في برقيق رض

 



 :الفصل الثانً

واقع جودة الخدمات 

الصحٌة بمصحة ابن 

 حٌان بالوادي 
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:تمهيد   

تدثل الصحة الجيدة العنصر الأساسي لدعافاة الفرد وتحقيق التنمية الاقتصادية والاجتماعية الدستدامة ولقد     
وضعت الدول الأعضاء في منظمة الصحة العالدية لنفسها ىدف متمثل في تطوير نظمها الصحية بما يضمن 

 الاستقلال ذاستفادة الفرد من الخدمات الصحية التي تقدمها ، وتعد الجزائر من بين ىذه الدول ، حيث سعت من
 تطوير نظمها وىياكلها الصحية ،ببناء وتشييد الدؤسسات الصحية والارتقاء بالتعليم الطبي، وكنتيجة لذده إلى

الجهود تحسنت بعض الدؤشرات الصحية بشكل متسارع، حيث تراجع معدل الوفيات بصفة عامة وارتفاع متوسط 
. العمر الدأمول عند الولادة، وىي مستمرة في ىده الجهود من خلال الدشاريع التنموية الدستقبلية   

:ا الفصل مبحثين ذسنتناول في ه  

التعريف بالقطاع الدؤسسة لزل الدراسة: الدبحث الأول  

الخدمات الصحية الدقدمة في مصحة ابن حيان بالوادي: الدبحث الثاني  
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  المؤسسة محل الدراسة والتعريف بالقطاع: المبحث الأول

وقـد تحسنت . شهدت الجزائر منذ بداية الثمانينات تقدما ملحوظا ومستمرا في الارتقاء بالحالة الصحية للمواطن   
حيث تراجع معدل الوفيات . القرن الداضي بعض الدؤشرات الصحية بشكل متسارع منذ بداية التسعينات من

. وارتفع متوسط العمر الدأمول عند الولادة،بصفة عامة  

 ، أي قبل مشروع2002وبالرغم من التحسن في بعض الدؤشرات، إلا أن الأساليب التي كانت قبل سنة    
الصحة لم تحقق العائـد الدسـتهدف منها، ولذا  الإصلاح لتقديم وتوزيع الخدمات وإنفاق الدوارد الدادية الدتاحة لقطاع

. الدستشفيات إصلاحكان لابد من إعادة النظر في السياسة الصحية، بتبني مشروع جديد سمي بمشروع   

تطور قطاع الصحة بالجزائر : المطلب الأول   

لضاول من خلال ىذا الدطلب أن نعرج على لستلف الدراحل التي مر بها النظام الصحي في الجزائر منذ الاستقلال   
:وحتى بداية الألفية الثالثة، وىذا بتقسيم ىذا الجانب التاريخي إلى ثلاث مراحل أساسـية كمـا يلي  

1973-1963: لأولى  المرحلة   

من اجل تغطية الحاجات الصحية ( منهم جزائريين ٪ 50 )طبيب 5000 غداة الاستقلال، كانت الجزائر تدلك
الفتًة بمعدل وفاة مرتفع  في ىذه وتديزت الدؤشرات الصحية. مليون ساكن 10.5للسكان، الدين يبلغ عددىم 

 الدنتقلة، كل ىذه الأمراضوانتشار ، سنة 50 إلى، وتوقع حياة لا يصل (1000 لكل 180 )للأطفال تجاوز
، ركزت وزارة ةلدواجهة ىذه الوضعية وفي ظل الدـوارد المحـدود. الظروف كانت السبب الرئيسي في الوفاة والإعاقة

:ىدفين أساسين هما الصحة على  
.من أجل تسهيل الحصول على العلاج (العمومي والخاص)  في لرال توزيع الطاقم الطبيةتخفيض اللامساوا -  

 - . والتقليل من الوفاة، وخاصة الأمراض الدتنقلةالأمراضمكافحة    
تديزت ىذه الفتًة بوضع العديد من برامج الصحة الدوجهة من أجل حمايـة طبقـة السـكان المحـرومين، وضمان     

   .الأطفال لكل الإجباريالوقاية من الأمراض الدستعصية ، كما فرض التطعيم 
على الخصوص  (وفي نفس الفتًة كان الإنتاج الصيدلاني، الاستيراد والتوزيع بالجملة مضمونا من طرف الصيدلية

). PCA )الدركزيـة الجزائرية   
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        1  1989-1974 : المرحلة الثانية

:                         تديزت ىذه الدرحلة على مستوى السياسة الصحية بثلاث أمور ىي    

، لشا يسمح بتعميم الحصول على 1974 ىتقرير لرانية العلاج في الذياكل الصحية العمومية انطلاقا من جانف- 
.                                       الصحة من طرف الدواطنين   

التأطير، لشا   نظام تربوي وبالخصوص الدراسات الطبية ، وكان من جهة تحسين جودة التعليم وتدعيم وإصلاح - 
. سمح بوجود عدد كبير من الدمارسين الطبيين في كل التخصصات   

 القطاع الصحي، حجر الزاوية لتنظيم النظام الوطني للصحة الذي ارتبطت بو كل وحدات العلاج  إنشاء-
.                                                                        الأساسية  

:   ولقد تديزت ىذه الدرحلة كذلك ب   

العيادات متعددة )الصاز عدد كبير من الذياكل الصحية ، خاصة الدستشفيات العامة والذياكل الأخرى   -
.، من اجل زيادة التغطية الصحية في الوطن  (الاختصاصات والدراكز الصحية   

.العلاج، التكوين، البحث:  مركز استشفائي جامعي مكلف بثلاثة أدوار ىي13تشييد  -  

 على مستوى الدؤشرات الصحية، فسجل تراجع لدعدلات الوفاة، وىذا راجع لتحسن مستوى معيشة السكان إما
لزاربة مرض السل، سوء التغذية، وفاة الأطفال،  )من جهة، والى وضع البرامج الوطنية للصحة حيز التطبيق 

 ذلك القيام بمجموعة من النشاطات ىدفها التحكم إلىمن جهة أخرى ، بالإضافة  (... البرنامج الدوسع للتطعيم
. الدنتقلةالأمراضفي الخصوبة وتدعيم الانتقال الديدغرافي، كما لاحظ تراجع ملحوظ في بعض   

2001-1990: المرحلة الثالثة  

 إعادة ىيكلة تدريجية إلىتديزت ىذه الدرحلة بتًاكم الدشاكل، والتي تطورت منذ نهاية الثمانينيات ، والتي أدت 
  :وترجم ىذا الأخير بما يلي.  مسار التكييف مع تطور الاجتماعي والاقتصادي للوطنإدخاللنظام الصحي، رغم 

                                                           
1 Saihi .A,le système de santé publique en Algérie, Revue"Gestions hospitalières", la revue des 
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 للوساطة والتحكيم لتجسيد القطاعية، كإطارمشروع الجهوية الصحية، والذي شرع فيو في الثمانينات،  -
على الدستوى الدؤسساتي، ترتكز الجهوية على المجلس الجهوي . اللامركزية، وتحقيق تنمية اجتماعية وصحية متوازية 

ولكن الجهوية الصحية لم تتمكن من استجابة للمهام . وعلى الدرصد الجهوي للصحة  (ىيئة التنسيق  )للصحة 
 استشارية منها أكثرلذا نظرا لان إطارىا القانوني والتنظيمي حد من صلاحياتها في بعض التوجيهات ت التي أسند

.قرارية   

: ووضع حيز التطبيق ىياكل الدعم لنشاط وزارة الصحة، والتي تدثلت فيما يلي  إنشاء-  

             :  ) LNCPP مكلف بالدراقبة القبلية لكل دواء قبل  )الدخبر الوطني لدراقبة الدنتجات الصيدلانية * 
.إدخالو الى السوق   

مكلفة بضمان بتموين الذياكل الصحية العمومية  :( PCH  * ) الصيدلية الدركزية للمستشفيات 

.( 1994)بالدنتجات الصيدلانية   

(1995)مكلفة بوضع السياسة الوطنية للدم  : (  ANS ) الوكالة الوطنية لدم  * 

.مكلفة بتطوير التوثيق والدعلومة والاتصال:  )ANDS   ) الوكالة الوطنية للتوثيق الصحي *

وكلفة بمراقبة الآثار الدرتبة عن استهلاك الأدوية : (CNPN)الدركز الوطني لليقظة الصيدلانية ويقظة العتاد *
 .واستعمال الأدوية الطبية

 الوادي – التعريف بمصحة ابن حيان : المطلب الثاني 
   الدؤسسات الصحية في ولاية الوادي، و سنتناول فيما يلي أىمشفائية الخاصة ابن حيان احد ستتعد الدؤسسة الإ

.                                                                                           نبذة تاريخية عن تأسيسها ، الدوقع الجغرافي لذا والنظام القانوني الذي تسير بو 
  البناء فيالأشغال وكانت بداية 2006- 08-11صحة ابن حيان في وضع الحجر الأساس لمتم : تعريف بالدصحة

 2016-06-19  حيث تم تجهيزىا بمختلف التجهيزات الضرورية وفي2010-08-21 وانتهت في 7-02-2007
تقع  ، حيث من قبل الوزير الأول عبد الدالك سلال2017-04-01 وتم تدشينها في أعمالذاكانت بداية مباشرة 

 بالسكان لة، حيث تم بنائها في منطقة آه(الشط) 1945 ماي 08 الدصحة الخاصة ابن حيان في موقع استًاتيجي
 تحديدا على ي،الوادة بعد عدة دراسات وبحوث تقنية ، فالدنطقة تتوسط العديد من الدوائر والبلديات التابعة لولاي
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يسارىا مباشرة صندوق الضمان الاجتماعي وعلى يدينها الدستشفى العمومي  للصحة الجورية بن عمر الجيلاني 
مصحة ذات طابع ربحي ، تتمتع بالشخصية القانونية والاستقلال الدالي ، تسير بموجب ، وىي  قليلةامتازعلى بعد 

 يتضمن تنظيم الدؤسسات 2007-10- الدوافق ل1428شوال  10مؤرخ في -07الدرسوم التنفيذي رقم 
 .الاستشفائية الخاصة وسيرىا 

:ويدكن توضح ىيكل العمل للمصة في الشكل الدوالي  
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  لمصحة إبن حيانالعملهيكل ا: (2/1)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

.بناءا على الوثائق الداخلية للمصحة من إعداد الطلبة :المصدر  

 مصحة ابن حٌان

الطابق 

 السفلً
الطابق 

 الأرضً
 الطابق الثالث الطابق الثانً الطابق الأول

العلاجات 

المكثفة 

 والإنعاش

غرف 

العملٌات 

 الجراحٌة

جراحة 

وتوسٌع 

الوعاء 

وتركٌب ناظمة 

 القلب 

الكشف 

IRM الرنٌن )

 المغناطٌسً

 

جناح الأمومة 

 والتولٌد 

الاستعجالات 

الطبٌة 

 والجراحٌة

المصالح 

الإدارٌة 

 العامة

غرف المكوث 

: المصنفة من

 15:إلى05

غرف المكوث 

: المصنفة من

04إلى 01  

غرف المكوث 

: المصنفة من

26إلى16  

, التسجٌل

, التوجٌه

 والصندوق 

مخبر 

التحالٌل 

 الطبٌة

 

الأشعة 

الطبٌة 

والسكانٌر 

والكشف 

 بالصدى

تفتٌت 

 الحصاة

الفحوصات 

 الاختصاصٌة
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 الإمكانيات البشرية والمادية لمصحة ابن حيان: المطلب الثالث 

 الأشعة لرموعة من الفنيين التقنين في بالإضافة إلىتتوفر مصحة ابن حيان على طاقم طبي وشبو طبي    
 إمكانيات الدادية لتوفير إلى إضافة (الدرضى)والتحاليل، يعملون على توفير الخدمات الصحية الدستهلكين 

. يلي الإمكانيات البشرية والدادية للمصحةفيما  للمصحة، وسنتناول اللازمةالاحتياجات 

: الإمكانيات البشرية لمصحة ابن حيان -1

 ، تتوفر مصحة ابن حيان على موارد بشرية ىامة في عدد من الاختصاصات الصحية ، من أطباء ولشرضين   
.  الإستشفائية ة وفنيين وسندرج في الجدول رقم عدد الأطباء والدمرضين في الدؤسسإداريين

       .الأطباء العاميون والدختصون في مصحة ابن حيان- أ

الأطباء العاميين في مصحة ابن حيان : (2/1)الجدول رقم  - أ

 بةــــــــــــــــرتـــــــــــــــــــــــــــــــــال ددـــــــــــــــــــــــــــالع
 الأطباء العاميون الرئيسيون 2
 الأطباء العاميون 4
 المجموع 6

 15/04/2017مقابلة مع السيد جمال لريدي، الدراقب الطيبي للمساعدة ،يوم : لمصدر ا

، موزعون بين رتبة طبيب عام رئيسي وطبيب عام أطباء 6يقوم بتقديم الخدمات الطبية في لرال الطب العام 
. عادي، ىذا العدد يعتبر كافي لاحتياجات الدصحة حسب الدراقب الطبي

الأطباء المتخصصين في المصحة  : (2/2)لجدول رقما
 التخصص العدد

 طب النساء والتوليد 1
 جراحة عامة وبالدنظار 1
 جراحة الكلى والدسالك البولية 1
 جراحة العمود الفقري 1
 جراحة الانف والادن والحنجرة 1
 جراحة العظام وتركيب الدفاصل الاصطناعية 1
 جراحة الدخ والأعصاب 1
 جراحة القلب والأوعية الدموية 1
 جراحة الأطفال والتشوىات الخلقية 1
 لمجموعا 9

 15/04/2017مقابلة مع السيد جمال لريدي، الدراقب الطيبي للمساعدة ،يوم  : المصدر
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لكن يبقى ىناك نقص في   تخصصات،9 لستصين في تخصصات لستلفة، بلغت أطباء 9تتوفر الدصحة على 
 .بعض التخصصات حيث ىناك نقص في أطباء جراحة الدخ والأعصاب جراحة الأطفال والتشوىات الخلقية 

 .كما ندرج في الجدول رقم عدد الدختصين في علم النفس العيادي للمصحة 

عدد المختصين في علم النفس العيادي : (2/3)جدول رقم 

 لستص في علم النفس العيادي  1

 15/04/2017مقابلة مع السيد جمال لريدي، الدراقب الطيبي للمساعدة ،يوم  : المصدر

. نفس العياديلحيث لا تتوفر الدصحة إلا على لستص واحد في علم ا

الطاقم شبو طبي والإداريون في مصحة ابن حيان  -ب

.  الطاقم شبو طبي في مصحة ابن حيانأفرادسنعرض في الجدول رقم عدد 

 الطاقم شبه طبي في مصحة ابن حيان أفرادعدد  : (2/4)الجدول رقم 

 التخصص العدد

 القابلات 2

  الطبيون في التخدير والإنعاشالأعوان 3

 الدخبريون للصحة 1

 مشغلو الأجهزة الطبية 2

 مساعدون طبيون 5

 مساعدون التمريض 2

 لشرضون للصحة العامة 12
 المجموع 27

 15/04/2017مقابلة مع السيد جمال لريدي، الدراقب الطيبي للمساعدة ،يوم  : المصدر

 فرد ىذا العدد يعتبر كافي بالنظر لاحتياجات الدستهلكين الدرضى 25بالنسبة لطاقم شبو الطبي الذي يبلغ عددىم 
 .، حسب الدراقب الطبي 

  حسب ما يبينو الإداريونبينما تتوفر الدصحة على عدد من 
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 (2/5)الجدول رقم 

 في المصحة الإداريونعدد  : (2/5)الجدول رقم

المهنة  العدد
 موظفو الإدارة 5
 متعاقدون  12

 15/04/2017مقابلة مع السيد جمال لريدي، الدراقب الطيبي للمساعدة ،يوم  :المصدر 

  متعاقد من عمال النظافة و12 إلى بالإضافة موظفون في الإدارة ، 5حيث يعمل في الدصحة ابن حيان 
 .الخ...الأمن 

 : الإمكانيات المادية لمصحة ابن حيان -2

 عوامل تقديم الخدمات الصحية الجيدة ،حيث عملت على أىميعد توفير الإمكانيات الدادية اللازمة احد 
توفير لستلف الإمكانيات الدادية الضرورية لتلبية احتياجات الدستهلكين الدرضى وىذا كافي في نظر الدراقب 

 .الطبي 

 الأجهزة الطبية لمصحة ابن حيان : (2/6)الجدول رقم

الجهاز  العدد
1 IRM 
سكا نير  1
 ايكو غرافي 3
 راديو ستون دار 2
 المجموع 7

 .15/04/2017 مقابلة مع السيد جمال لريدي، الدراقب الطيبي للمساعدة ،يوم :المصدر

.  أجهزة طبية لستلفة ،وىو عدد كافي بالنسبة لعدد الدستهلكين الدرضى 7 حيث تتوفر الدصحة على

 العتاد المتوفرة في المصحة: (7-2)الجدول رقم 

 العتاد العدد
 سيارة الإسعاف 1
 سرير 80
 خزانة 40
 الكراسي الدتحركة 7
 الدكيفات الذوائية 40
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 الددافئ 40
 البطانيات 80
 أجهزة حاسوب 8
 الذواتف 13
 التجهيزات الدكتبية 102
 أجهزة التلفاز 20
 ثلاجات 33
المجموع  464

 15/04/2017مقابلة مع السيد جمال لريدي، الدراقب الطيبي للمساعدة ،يوم  :المصدر

تتوفر الدصحة على العديد من العتاد والدعدات الضرورية لتلبية احتياجات الدستهلكين الدرضى وىذا كافي 
 .حسب نظر الدراقب الطبي 

الخدمات الصحية المقدمة في مصحة ابن حيان بالوادي : المبحث الثاني 

لا تستطيع الدؤسسات الصحية تقيم أدائها من خلال استخدام الأدوات والدقاييس الدالية التقليدية التي     
  .الأعمالتعتمد عليها مؤسسات 

 الدستهلك إدراك تعتمد على أنها العنصر العام في جودة الخدمة الصحية ىو إن على الإتفاقفقد تم     
 مع توقعات تتلاءم تبحث في تحسين جودة الخدمات الصحية التي إن، وعلى الدؤسسات الصحية  (الدريض)

ىي التي تتفق مع  (الدريض)وتلبي حاجاتهم ، فالخدمة الجيدة من وجهة نظر الدستهلك  (الدرضى)الدستهلكين 
 . تلبية تلك التوقعات عن طريق الخدمات الدقدمة من طرف الدصحة إلىتوقعاتو ، وتسعى الدؤسسات الصحية 

الخدمات المقدمة من طرف المصحة  : المطلب الأول 

،  (الدريض)تتفاوت درجة الاىتمام بمفهوم الرضا في الدصحة حسب أهمية نوع الخدمة التي تخص الدستهلك    
 : نوعين هما إلىحيث تنقسم الخدمات الصحية 

.  ووقايتو من الدرض الإنسان وىي الخدمات التي تقدم للحفاظ على صحة :الخدمات الوقائية- 

وىي الخدمات التي تقدم لتخلص من الدرض بعد حدوثو من خلال فحص الدريض : الخدمات العلاجية- 
وتشخيص مرضو وتقديم الدواء والغداء الدلائمين لحالتو، فضلا عن حسن معاملتو لدساعدتو على استعادة 

 .صحتو 
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يتطلب النجاح في ىذين النوعين من الخدمات تعاون مثمر بين الدريض والدعالج، وىذا لايدكن الحصول عليو 
 .دون توافر الحماس والقناعة لدى الدريض اتجاه الطبيب 

: ومن بين الخدمات الدقدمة في مصحة ابن حيان لنجاح النوعين السابق ذكرهما

 2 في جناح خاص في الطابق السفلي  فيو الأشعة تقدم مصحة ابن حيان خدمات :الأشعةخدمات - 
 عامة، ولكل أشعة  ولرموعة مساعدين في سكا نير ،  ايكوغرافي، راديو عام و الأشعةأطباء متخصصين في 

والدواعيد يدكن   ذويو،أو قاعات انتظار لرهزة بشكل جيد لراحة الدريض 2 غرف خاصة بو، والأشعةنوع من 
 ، لأنو يوجد الكثير من الزبائن  أي الطلب كثير حتى من الإجراء يوم واحد قبل أو تكون في نفس اليوم إن

 جميع الأجهزة الدستخدمة إنخارج الدصحة والدستشفيات الحكومية والخاصة من داخل وخارج الولاية ،حيث 
.  في الجودة والدقة إفريقياىي الوحيدة على مستوى 

يعتبر الدخبر في مصحة ابن حيان حديث فيو وسائل متطورة، كذلك لرموعة من : خدمات التحاليل - 
الدتخصصين من الأطباء والطاقم شبو الطبي والكيماويين، حيث يتميز بالسرعة في التقديم والجودة في الخدمة، لكنو 

.  ليس فيو كل أنواع التحاليل لأنو كما ذكرنا انو حديث لا يزال

تقع الفحوصات الطبية في الطابق السفلي في قاعة كبيرة مكيفة ولرهزة بها : خدمات الفحوصات الطبية - 
خصائي طب الكلى والدسالك البولية، اخصائي إ طب وجراحة عامة ، إخصائي)ثلاثة مكاتب للأطباء 

. وكذلك صيدلية وقاعة علاج وقاعة انتظار لرهزة ومريحة لدرضى وذويهم  (جراحة العظام والدفاصل 

قسم توليد ، جراحة النساء ، جراحة ) الأقسامتحتوي مصحة ابن حيان في كل قسم من : خدمة الفندقة- 
على عدد من الغرف الدكوث التي تقدم للمريض الدقيم العلاج ، الاستشفاء بجودة عالية والدتعلقة  (الرجال 

 الخ...بالذدوء والنظافة والطعام والأثاث 

يقع قسم الجراحة في مصحة ابن حيان في الطابق الثالث بو قسم للعمليات لرهز بأرقى : خدمة الجراحة - 
وأجود الأجهزة ،  فيها جناح خاص بالنساء وآخر خاص  بالرجال وبالنسبة للأطفال حسب الدرافق حيث 

 يكون الدكوث بالجناح الخاص الأب يكون الدكوث بجناح الخاص بجراحة النساء ، وان كان الأم كانت إن
 . بجراحة الرجال
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تقييم جودة الخدمات المقدمة من وجهة نظر المرضى بالمصحة  : المطلب الثاني 

    يعد تقييم جودة الخدمات الصحية من طرف الدريض، الركيزة الأساسية التي تقوم عليها عملية التحسين 
وبناء الجودة في الخدمات الدقدمة ، فهي تتعلق أساسا بالفرد و  صحتو لذلك تقوم مصحة ابن حيان بتقييم 

جودة خدمتها من وجهة نضر الدريض رغما إن ىذه العملية ليست مبنية على أسس منهجية حيث يقوم 
الدريض بتقييم جودة الخدمات الصحية فيما يخص جودة خدمات الأطباء وجودة خدمات وجودة خدمات 

 :  جودة خدمات أخرى وسنتطرق لذم فيما يلي إلىالدمرضين إضافة 

 الدرضى فيما يخص ىذا البعد من حيث تحقيق رغبة الدريض في تقديم الخدمة لو فيما أراءتتفاوت : التوقيت- 
 . ثقافة الدرضى حول الحالات الدستعجلة إلىيريده في الوقت الذي يريده ويرجع ىذا التفاوت في الآراء 

 بمضلة من الرعاية من قبل أحاطتهم فيما يخص ىذا البعد من حيث ايجابيةمعظم إجابات الدرضى : الأمان - 
 .فريق الدصحة 

ا للإحتًفية في تقديم لستلف الخدمات الصحية ظررضى مصحة ابن حيان بكثرة، نميقصد : الاحتًافية- 
، بحكم احتوائها على أجهزة عديدة ومتطورة، وجود بعض الأطباء والدتخصصين  الدرضىأراءحسب اغلب 

 .وكدا التعاقد

 الدرضى من حيث ىذا البعد بالإيجاب والسلب فهناك من يرى ان العاملين بالدصحة أراءتتفاوت : ياقةلال- 
 .يتمتعون بأخلاق عالية ولغة تحاور جيدة ، والبعض يرى عكس ذلك فيما يخص بعض العاملين 

 الدرضى فيما يخص التناسق أي تقديم الخدمات بنفس النمط بين مؤيد ومعارض أراءتختلف : التناسق- 
، نقص عامل الخبرة وكدا الدورات التكوينية  مزاجية مقدم الخدمةإلىويرجع البعض ذلك الاختلاف 

 . الدتخصصة 

إضافتا إلي خدمات أخرى فيما يخص التنظيف ومدي نظافة الأفرشة والغرف والدمرات والوجبات الغذائية الدقدمة 
ومدى ملائمتها للمرضي وحالتهم الدرضية، إذ يقيم الدرضى لرموعة ىذه الخدمات بالجودة، وحسن ملائمتها 

 .لاحتياجاتو وتوقعاتو
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تعد الجودة ركيزة أساسية من الركائز الأساسية لتحقيق التنمية بمختلف مجالاتها في المجتمعات ، لذلك   
 العمل على تحسين المستمر للخدمات الصحية المقدمة للأفراد ، إلىدول العالم بما فيها الجزائر   سعت 
 مفهوم الجودة في ىذا القطاع لتحقيق مستويات عالية من الصحة من ىذا المنطلق جاءت إدخالكما تم 

ماىو واقع جودة الخدمات الصحية في مصحة ابن حيان : لرئيسياالسؤال ىذه الدراسة لتجيب على 
 بالوادي ؟ 

 :وتم التوصل إلي مجموعة من النتائج أهمها ما يلي

:  تتوفر مصحة ابن حيان على مجموعة من الإمكنيات البشرية من خلال - 
 اختصاصيين في مجالات عديدة و إلى إضافة الطاقم الطبي وشبو الطبي أفرادتوفير عدد كافي من  -

 . (المرضى )عدد كافي لتلبية احتياجات المستهلكين   ومتعاقدين، وىوإداريين
. وتتوفر على إمكانيات مادية مهمة تتمثل في أجهزة ومعدات طبية الكافية من حيث العدد والنوعية - 

تقوم مصحة ابن حيان على تقديم جملة من الخدمات الضرورية منها خدمات علاجية وأخرى وقائية، - 
. خدمات تحاليل والأشعة ، خدمات الفندقة، خدمات جراحية 

تتراوح اغلب آراء المرضى فيما يخص في تقيمو لجودة الخدمات الصحية المقدمة لو في مصحة ابن حيان 
. بالإيجاب
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