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 داءــــــىإ
الحمد لله الذي بنعمتو تتم الصالحات، بعد مسيرة دراسية حملت في  

طياتيا الكثير من الصعوبات و المشقة و التعب، اليوم نقطف ثمرىا و  
 الحمد لله... أىدي تخرجي لأرواح تضيء حياتي بنور الحب و الدعم،...

ا ينبض  نورا يضيء دربي، و قـلبالذي كان و سيظل  إلى روح أبي الغالي  
في كل لحظة من حياتي، أرفع أسمى عبارات الدعاء و التضرع أن  

 سكنو فسيح جناتو...ييتغمده الله برحمتو و  

 إلى أمي الحنونة و معلمتي العظيمة التي علمتني قيم الصبر و التفـانــــي... 

 إلى زوجي الغالي الذي كان دائما سندي في الحياة...

لتي كانت دائما مصدر قوتي و  إلى كل أفراد عائلتي الرائعة ا
 إليامي...

 إلى من شاركني ىذا العمل زميلتي " سعيدة " 

، و  بفضلكم و بدعمكم تمكنت من تحقيق حلمي بإتمام مذكرة التخرج
 بفخر أحمليا اليوم...

 إليكم جميعا أىدي ىذا الجيد المتواضع

 حميدة



 إىــــــداء
ب المصطفى و أىلو و من  لى الحبيلله و كفى و الصلاة و السلام عالحمد  

 وفى أما بعد:

الحمد لله الذي وفقني لتثمين ىذه الخطوة في مسيرتي الدراسية  
 النجاح بفضلو تعالي ميداة إلى...  بمذكرتنا ىذه ثمرة الجيد و

 الوالدين الكريمين حفظيما الله و أداميما نورا لدربي....

 ... من إخوة و أخوات ...لكل العائلة الكريمة التي ساندتني و لاتزال  

إلى رفيقـات المشوار الدراسي اللاتي قـاسمتني لحظاتو، رعاىم الله و  
 وفقيم...

  0202إلى كل قسم علوم التسيير و جميع أفراد دفعة إدارة الأعمال  
 جامعة عباس لغرور خنشلة....

 إلى كل زملائي في العمل لوقوفيم إلى جانبي....

 سعيدة  
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يعتبخ القظاع الرحي أحج أىؼ ركائد الجول الحي يزسؽ الأمؽ الرحي، والحي بجوره يتأثخ  
 بالستغيخات السحيظة لا سيسة التي تتعمق بالسجتسع، مؽ نؾاحي التكمفة وكحا تأطيخ الحياة.

الجول تعسل عمى ادراج حيث شيج مؤخخا بعج جائحة كخونا اىتساما غيخ مدبؾق، الأمخ الحي جعل كافة 
 التقشيات الحجيثة في التدييخ ضسؽ أولؾياتيا.

الخقسشة  بإدخالخاصة ما تعمق  ،والجدائخ كحال جيع الجول أبجت اىتساما واسعا بتظؾيخ القظاع الرحي
التعخف عمى  كتقشية حجيثة تداعج عمى تظؾيخ اساليب التدييخ والخقي بيا عؽ طخيق معالجة السمفات وكحا

   ص السختبظة بتحديؽ جؾدة الخجمات الرحية.الخرائ

حيث يعتبخ الخقي بجؾدة الخجمات الرحية السخآة التي تعكذ حجؼ الجيج السبحول في تظؾيخ القظاع، 
 والتكفل بظالبي الخجمة الرحية.

تشاولت العجيج مؽ الجراسات تقييذ جؾدة الخجمات الرحية باعتساد معاييخ وأبعاد دالة أخحت حزيا مؽ 
 اسات والتعسق إلا أن الظخح الججيج في علاقتيا بالخقسشة يعج مظمبا تقام عمى اثخه الجراسات.الجر 

 حتى تتزح العلاقة بيشيسا نظخح الاشكالية التالية:

 الاشكالية الرئيدية: 

 كيف تداىؼ الادارة الخقسية في تحديؽ جؾدة الخجمات الرحية العسؾمية؟

 التداؤلات الفخعية:

 الخقسية؟مالية الادارة  -1
 مالية جؾدة الخجمات الرحية؟ -2
 كيف تؤثخ الإدارة الخقسية عمى جؾدة الخجمات الرحية؟  -3

 فرضيات الدراسة:

 الفخضية الرفخية: لا تداىؼ الادارة الخقسية في تحديؽ جؾدة الخجمات الرحية. -1
 الفخضية البجيمة: تداىؼ الادارة الخقسية في تحديؽ جؾدة الخجمات الرحية. -2
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 : الدراسة حدود

 الحدود السكانية:

لمرحة الجؾارية قايذ ولاية خشذمة، باعتساد عيشة مكؾنة تست الجراسة عمى مدتؾى السؤسدة العسؾمية  
 فخدا، تذسل كافة الختب والأسلاك. 74مؽ 

 الحدود الزمانية:

 .2024امتجت الجراسة طيمة شيخي مارس وأفخيل 

 أدوات الدراسة: 

 25الجراسة عمى استبيان مؾجو إلى أفخاد العيشة يتكؾن مؽ محؾريؽ أساسييؽ، كل محؾر ضؼ  اعتسجت
فقخات، أما  4أبعاد لكل مشيا  5فقخة، حيث تظخق في قياس متغيخ جؾدة الخجمات الرحية الحي يزؼ 

 فقخات. 5الستغيخ التابع الإدارة الخقسية ضؼ 

 :أما الاساليب الاحرائية السدتخجمة في التحميل

 اختبارات العيشة. -
 التؾزيع الظبيعي. -
 الاتداق الجاخمي. -
 الارتباط بسعامل بيخسؾن. -
 للاستقلالية. ANOVAتحميل  و  Tاختبار  -

 مشيج الجراسة: 

، و ىؾ الأججر في إسقاط الجشابي الشغخي عمى كان الأججر الاعتساد عمى الاسمؾب الؾصفي والتحميمي
محاور السؾضؾع و صمة كل مشيسا في الجانب الشغخي، و سبخ نغيخه التظبيقي، و ذلػ بسعالجة أىؼ 

 العلاقة أو الأثخ مؽ خلال استخجام أدوات التحميل الإحرائي لمعيشة محل الاستبيان.

 أىجاف الجراسة:
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تيجف الجراسة إلى تؾضيح العلاقة بيؽ الإدارة الخقسية و جؾدة الخجمات الرحية مؽ خلال إجخاء  -
 حميل أجؾبة مدتخجمي السؤسدة العسؾمية لمرحة الجؾارية قايذ.دراسة ميجانية ارتبظت بت

 قياس مجى الاستجابة للاستبيان السقتخح. -
 جيثة في الإدارة الرحية العسؾمية بالشدبة لسقجمي الخجمة.الأثخ الشاجؼ عؽ تظبيق التقشيات الح -

 صعؾبات الجراسة:

القظاع الخجماتي الغيخ محدؾس أو الإدارة الخقسية في السجال الرحي اسمؾب مدتحجث تؼ دمجو في 
ممسؾس و يرعب تقييدو إلا بالأثخ الشاجؼ عؽ التكمفة و غيخىا مؽ السعاييخ الكسية، إلا أنو يسكؽ تثسيشو 
مؽ خلال السعاييخ الشؾعية السعبخة عؽ ندبة الخضى و مجى التكفل، لحا فإن أىؼ ما تعخضت إليو الجراسة 

 مؽ صعؾبات يسثل في:

حاطة بجسيع متغيخات السؾضؾع لاسيسا تمػ الغيخ مجروسة و التي تؤثخ عمى الرعؾبة في الإ -
 الشتائج.

 فيؼ عيشة الجراسة للاستبيان السظخوح. -
 نقص الجراسات السؾثؾقة في مجال الإدارة الرحية الخقسية. -

 الدراسات الدابقة:

 : كسخاجع اعتسجتالتي 

ميمة مجيؾني، تدؾيق الخجمات حالة الياتف الشقال بسؤسدة جازي،  محكخة ماجدتيخ، )غيخ مشذؾرة(، كمية العمؾم  (1
 .2003/2004و عمؾم التديخ، تخرص تدؾيق، جامعة سعج دحمب بالبميجة، البميجة،  الإقترادية

محمد بؽ شايب: تحقيق إدارة الجؾدة الذاممة في عل تحجيات الدؾق، محكخة ماجدتيخ، ، كمية العمؾم الإقترادية  (2
 .  2003/2004والعمؾم التديخ، جامعة الجدائخ، 

 الرحة وزارة مدتذفيات في الذاملة الجهدة أنذطة استسرارية على السؤثرة العهامل :الكحمؾت محمد سعجي (3
 . 2004 فمدظيؽ، غدة، الإسلامية الجامعة التجارة، كمية ماجدتيخ، محكخة ،غزة قطاع في الفلدطيشية

محكخة ماجدتيخ، )غيخ مشذؾرة(، كمية  جؾدة الخجمة الفشجقية،بؾبكخ عباسي، دور التدؾيق الجاخمي في تظؾيخ دراسة  (4
 . 2008/2009العمؾم الاقترادية و التجارية و عمؾم التدييخ، تخرص تدؾيق، جامعة قاصجي مخباح، ورقمة، 

 للطب الرازي  مرحة حالة دراسة( الرحية السؤسدات في التدهيكية الدياسات تطبيق آليات :قذي حبيبةدراسة  (5
 الجدائخ، بدكخة، خيزخ محمد جامعة والتدييخ، الاقترادية العمؾم كمية محكخة ماجدتيخ، ،)بدكرة والجراحة
2006/2007. 
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 بذير مدتذفى حالة دراسة( الرحية السؤسدات خدمات جهدة على السعلهمات نعام تأثير :الذخيف يحي حشان (6
 . 2007/2008 الجدائخ، بدكخة، خيزخ محمد جامعة والتدييخ، الاقترادية العمؾم كمية محكخة ماجدتيخ، ،)ناصر بن

 ناصر بن بذير مدتذفى دراسة حالة( الرحية بالسؤسدة الخدمات جهدة على التغيير إدارة تأثير :خخيف نادية (7
 . 2007/2008 الجدائخ، بدكخة، خيزخ محمد جامعة والتدييخ، كمية العمؾم الاقترادية محكخة ماجدتيخ، ،)بدكرة

نجاة العامخي: تدؾيق الخجمات الرحية )دراسة حالة مرحة أبؾ القاسؼ بدكيكجة(، محكخة ماجدتيخ، كمية عمؾم  (8
 .2008/2009أوت سكيكجة، الجدائخ،  20التدييخ والعمؾم الاقترادية، جامعة 

 اترالات مؤسدة حالة دراسة ( الخدمية الاقترادية السؤسدة في التدهيقي الاترال واقع تقييم :بؾجشانة فؤاد (9
 قاصجي جامعة التدييخ، وعمؾم والتجارية الاقترادية العمؾم كمية ماجدتيخ، ، محكخة)مهبيليس الشقال للهاتف الجزائر
 .2008/2009 الجدائخ، ورقمة، مخباح

 الجامعي السدتذفى في والسرضى الأطباء لسهاقف تحليلية دراسة( الذاملة  الجهدة إدارة تطبيق :رحيسة حؾالف (10
 وعمؾم التجارية والعمؾم الاقترادية العمؾم كمية ، دكتؾراه  أطخوحة ،)السخطط الدلهك نعرية باستخدام بتلسدان
 .2009/2010 بالقايج تمسدان، الجدائخ، بكخ أبي جامعة التدييخ،

الرحية في السؤسدات العسؾمية الجدائخية ) دراسة حالة السؤسدة العسؾمية عتيق عائذة: جؾدة الخجمات  (11
الاستذفائية لؾلاية سعيجة(، محكخة ماجدتيخ، كمية العمؾم الاقترادية وعمؾم التدييخ والعمؾم التجارية، جامعة أبؾ بكخ 

 .2011/2012بالقايج تمسدان، الجدائخ، 
دلال الدؾيدي: نغام السعمؾمات كأداة لتحديؽ جؾدة الخجمة الرحية بالسؤسدة العسؾمية الاستذفائية )دراسة حالة  (12

السؤسدة العسؾمية الاستذفائية محمد بؾضياف ورقمة(، محكخة ماجدتيخ، كمية العمؾم الاقترادية والتجارية وعمؾم 
 .2013خ، جامعة قاصجي مخباح ورقمة، الجدائخ، التديي

 : الجراسات التي تؼ الإطلاع عمييا (13
طارق بن قدسي .بعشهان : دور الإدارة الإلكترونية في تحدين جهدة الخدمات في السؤسدات   دراسة :

 الإستذفائية العسهمية

نيجف مؽ خلال ىحه الجراسة إلى التعخف عمى مجى إسيام الإدارة الالكتخونية في تحديؽ جؾدة الخجمات 
وتحجيج الآثار الستختبة عمى استخجاميا، كسا نيجف إلى تحميل الؾاقع الفعمي  في السؤسدات الإستذفائية

لسجى استخجام أدوات الادارة الالكتخونيةفي السدتذفيات الجدائخية وذلػ بإجخاء دراسة ميجانية لسدتذفى 
ية نغخ سميسان عسيخات بسجيشة بخيكة. ولتحقيق ذلػ استخجم الباحثان السشيج الؾصفي التحميمي لسعخفة وج

مؾعفي قظاع الرحة مؽ أطباء ومداعجيؽ طبييؽ وإدارييؽ حيال أثخ تظبيق الادارة الالكتخونية في 
السدتذفيات عمى جؾدة الخجمة مؽ خلال ترسيؼ استبانة لجسع البيانات وتؼ تظؾيخ السقاييذ بالاعتساد 

بشدبة  90نة استخجع مشيا استبا 150عمى الجراسات الدابقة. اعتسادا عمى العيشة العذؾائية تؼ تؾزيع 
%. ولتحقيق ىجف الجراسة فقج قام الباحثان باستخجام عجة أساليب إحرائية مشيا 60استجابة بمغت 

كخونباخ ألفا لمتأكج مؽ الثبات، والتكخارات والشدب السئؾية لؾصف متغيخات الجراسة، والؾسط الحدابي 
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عمى أثخ الادارة الالكتخونية عمى جؾدة الخجمات لتحجيج مدتؾى الإجابة عمى متغيخات الجراسة. ولمتعخف 
الرحية تؼ استخجام تحميل الانحجار الحي أعيخت نتائجو وجؾد علاقة ارتباط قؾية بيؽ الادارة الالكتخونية 
وجؾدة الخجمة الرحية وتحديؽ الأداء لمعامميؽ بالسدتذفى. حيث أن الادارة الالكتخونية تؤثخ معشؾيا عمى 

ية وتحدؽ مؽ أدائيا.وبشاءا عمى نتائج الجراسة تؼ التقجم بالعجيج مؽ التؾصيات التي جؾدة الخجمة الرح
كان أىسيا تعديد استخجام الادارة الالكتخونية في السدتذفيات الجدائخية مع التخكيد عمى تجريب السؾارد 

 البذخية وتأىيميا في مجال الادارة الالكتخونية.

: دور الإدارة الالكترونية في تحدين جهدة الخدمات الرحية دراسة : حكيسة عبيد وآخرون  بعشهان 
 الجزائر -دراسة حالة مدتذفى محمد بهضياف بهرقلة

عمى جسع البيانات مؽ خلال الكتب والخسائل الجامعية والسمتكيات والسجلات، أما الجانب التظبيقي 
ت أسئمة متعمقة بالإدارة إعتسجنا عمى السشيج التحميمي مؽ خلال إجخاء السقابمة والسلاحغة تزسش

الإلكتخونية وجؾدة الخجمات الرحية، ترب في فخضيات الجراسة، وقج تؼ طخحيا عمى مؾعفي مدتذفى 
أن الإدارة الإلكتخونية كأحج أساليب الإدارة • ورقمة، وقج أعيخت نتائج الجراسة مايمي:  -محمد بؾضياف

ت ىحه الجراسة إلى التعخف عمى دور الإدارة الحجيثة التي يسكؽ لمسؤسدات الإستذفائية تبشييا ىجف
الإلكتخونية في تحديؽ جؾدة الخجمات الرحية وتحجيج آثخىا في تحديؽ مدتؾى جؾدة الخجمة في 
مدتذفى محسؾد بؾضياف _ ورقمة ومجى استخجام أدوات الإدارة الإلكتخونية في السدتذفى؛ ولتحقيق ذلػ 

خي بالاعتساد والإستفادة مؽ تظبيقاتيا في تحديؽ جؾدة تؼ استخجام السشيج الؾصفي في الجانب الشغ
يقجم مدتذفى محمد بؾضياف ورقمة خجمات صحية ذات جؾدة عاليةتمبي احتياجات • الخجمات الرحية؛ 

ضخورة تؾفخ ىيئة إدارية قادرة عمى إستخجام نغام السعمؾمات في مدتذفى محمد بؾضياف • السخضى؛ 
 ج يشال قادريؽ عمى ترسيؼ وتظؾيخالبخامج الإلكتخونيةالحاجةإلى تؾاججالسبخم• ورقمة؛ 

الإدارة الإلكترونية في تحدين  بعشهان : مداهست  . تهاتي فزيلة و  عزالدين عبد الرؤوفدراسة : 
 –دراسة حالة مذروع البلدية الالكترونية في الجزائر  –وتطهير جهدة الخدمات العسهمية 

تيجف دراستشا إلى تدميط الزؾء عمى مفيؾم الإدارة الإلكتخونية، كأسمؾب مؽ أساليب تحديؽ الخجمة 
في تشفيح سياسة تقخيب الإدارة مؽ السؾاطؽ مؽ العسؾمية في الجدائخ، وكحا إبخاز الجور اليام الحي لعبتو 

خلال عرخنة الخجمة العسؾمية باستحجاث مخظط البمجية الإلكتخونية، وكحا اتخاذ التقشيات والتكشؾلؾجيات 

https://www.asjp.cerist.dz/en/article/174214#178885
https://www.asjp.cerist.dz/en/article/174214#189820
https://www.asjp.cerist.dz/en/article/174214#189820
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الحجيثة في تظؾيخ وإصلاح السخفق العام الحي يعج حمقة الؾصل بيؽ الإدارة والسؾاطؽ. لحا شيجت البمجية 
ة بالتحؾل مؽ الخجمة العسؾمية التقميجية إلى الخجمة الإلكتخونية، باستحجاث الدجل الإلكتخونية نقمة نؾعي

الإلكتخوني الآلي والؾثائق البيؾمتخية مؽ بظاقة تعخيف وطشية بيؾمتخية، جؾاز سفخ بيؾمتخي ورخرة 
 سياقة، وبظاقة تخقيؼ السخكبات، التي أعظت صؾرة مغايخة لمجساعات الإقميسية.

: تقييم جهدة الخدمات الرحية في السؤسدات العسهمية الإستذفائية بالجزائر من  دراسة :  بعشهان
وجهة نعر السهظفين ) الطاقم الطبي والإداريين) دراسة حالة السؤسدة العسهمية الإستذفائية بن عسر 

 الجيلاني بالهادي

العسؾمية الإستذفائية تيجف ىحه الجراســـة إلى التعـــخف عمـــى واقع الخجمات الرحية في السؤسدات 
ومحاولة تقييؼ جؾدتيا مؽ طخف السخضى حيث تعج الجؾدة مظمب أساسي يجب تؾافخه عشج تقجيؼ الخجمات 
الرحية، لحلػ تؼ قياس إختلاف الستغيخات الذخرية لمسخيض, والستسثمة في )الجشذ، العسخ، السـدتؾى 

بعاد جؾدة الخجمة )التي تسذ الخجمات الجراسي، الحالة الؾعيفية(،كسا تؼ قياس مؤشخات الجؾدة (أ
الرحية في السؤسدات العسؾمية الإستذفائية والستسثمة في.(الإستجابة، الإعتسادية ، الأمان، التعاطف، 
السمسؾسية). وتحكيقًـا لـحلػ فقج تؼ بشاء نسؾذج لمجراسة, بيؽ الستغيـخات السدتقمة والستغيخات التابعة، كسا 

ذات دلالو إحرائية في متؾسظات مجى تكيؼ الدبؾن لمخجمات الرحية  أبخزت الجراسة وجؾد فخوق 
السقجمـة لو وفقًـا لستغيـخات الجراسة . الكمسات السفتاحية: الخجمات الرحية، الجؾدة، جؾدة الخجمات 

 الرحية، أبعاد الجؾدة.

 أهسية الإدارة الإلكترونية في تحدين الخدمات الرحيةدراسة : فرحي عسار بعشهان : 

أحجثت الإدارة الإلكتخونية طفخة نؾعية وثؾرة حكيكية في وعائف الإدارة التقميجية ، فداىست في تخقية 
أسمؾب التدييخ والخجمات السقجمة نحؾ الأفزل ، لقج ىجفت ىحه الجراسة إلى تذخيص دور الإدارة 

زلا عؽ كمفة الإلكتخونية في تحديؽ الخجمات الرحية ، لإسياميا في تخفيض وقت انجاز السيام ف
الأداء لكؾنيا تديؼ في تحقيق وفؾرات مالية لمسؤسدة ولقج تؼ اجخاء الجراسة السيجانية في مدتذفى الحكيؼ 
عقبي بقالسة بغخض التعخف عمى أراء السؾعفيؽ حؾل الإدارة الإلكتخونية ودورىا في تحديؽ الخجمة ، فتؼ 

العلاقة بيؽ كل مؽ الإدارة الإلكتخونية والخجمات إعجاد وتؾزيع الإستبيان عمى السؾعفيؽ بالسؤسدة لتتزح 
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الأساليب الإحرائية السشاسبة وتحميل واختبار الفخضيات بالإستعانة بالبخنامج SPSSالرحية باستخجام 
 الإحرائي.

دراسة  –دراسة : احسد صالح الهزايسة ، بعشهان : أثر الادارة الالكترونية على جهدة الخدمات العلاجية 
 ميدانية من وجهة نعر مهظفي مديرية الذؤون الرحية )الحكهمية( بسحافعة القريات 

-البذخي  ىجفت الجراسة إلى الؾقؾف عمى مجى تأثيخ مختكدات الإدارة الالكتخونية الستسثمة في )السؾرد
الستظمبات الفشية( وكحلػ معخفة أثخ السؾرد البذخي وجؾدة الخجمات -الستظمبات الإدارية-البخامج والذبكات

العلاجية، الؾقؾف عمى أثخ البخامج والذبكات وجؾدة الخجمات العلاجية، أىسية الستظمبات الإدارية وجؾدة 
دة الخجمات العلاجية، استخجام الباحث السشيج الخجمات العلاجية، التعخف عمى أثخ الستظمبات الفشية وجؾ 

الؾصفي التحميمي، تكؾن مجتسع الجراسة مؽ مؾعفي مجيخية الذؤون الرحية بسحافغة القخيات ، بمغ حجؼ 
مؾعف، كسا تؼ استخجام الاستبانة كأداة لمجراسة ، مؽ أىؼ الشتائج التي تؾصمت إلييا الجراسة:  105العيشة 

مى جؾدة الخجمات العلاجية كان بسدتؾى مؾافقة عالية، وان أثخ البخامج والذبكات ان أثخ السؾرد البذخي ع
عمى جؾدة الخجمات العلاجية كان بسدتؾى مؾافقة )عالية ججًا(، ان أثخ الستظمبات الفشية عمى جؾدة 
الخجمات العلاجية( بسدتؾى مؾافقة )عالية ججًا( لا تؾجج فخوق ذات دلالة إحرائية بيؽ متؾسظات 

تجابات أفخاد عيشة الجراسة حؾل أثخ الإدارة الإلكتخونية عمى جؾدة الخجمات العلاجية عمى مدتؾى اس
جسيع السحاور والجرجة الكمية يعدى لستغيخ الشؾع الاجتساعي، أنو لا تؾجج فخوق ذات دلالة إحرائية بيؽ 

مؽ أىؼ التؾصيات التي  متؾسظات استجابة أفخاد العيشة عمى أداة الجراسة يعدى لستغيخ عسخ السؾعف ،
تؾصل إلييا الباحث: ضخورة اىتسام مجيخية الذؤون الرحية )الحكؾمية( بسحافغة القخيات بتؾفيخ 
الستظمبات الإدارية والتقشية، والتي تداىؼ بجور كبيخ في تحديؽ جؾدة الخجمات العلاجية، إقامة دورات 

يؼ عمى كل ججيج في مجال الإدارة الإلكتخونية؛ تجريبية لسؾعفي الذؤون الرحية بسحافغة القخيات؛ لتجريب
لتحديؽ الجؾدة في الخجمات العلاجية والارتقاء بسجيخية الذؤون الرحية )الحكؾمية( بسحافغة القخيات، 
تجعيؼ جيؾد الباحثيؽ والسخاكد البحثية في إجخاء السديج مؽ الجراسات والبحؾث العمسية حؾل أثخ الإدارة 

الخجمات العلاجية مؽ وجية نغخ الأطباء بسحافغة القخيات، ضخورة الاىتسام الإلكتخونية عمى جؾدة 
بجؾدة الخجمات العلاجية بسجيخية الذئؾن الرحية بسحافغة القخيات والشغخ إلييا عمى أنيا نغام متكامل 

 مؽ الخجمات وذلػ عؽ طخيق نذخ ثقافة الجؾدة في الخجمات العلاجية.
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 وآخرون ، بعشهان : علاقة التحهل الرقسي بجهدة الخدمات الرحية دراسة : عبد الله علي جسعة أحسد

ىجفت ىحه الجراسة إلى التعخف عمى دور الخقسشة في تحديؽ جؾدة الخجمات الرحية، وذلػ بالتظبيق 
عمى مقجمي الخجمة بالسدتذفيات السذاركة في السُبادرة الخئاسية لمقزاء عمى قؾائؼ الانتغار ومشع 

 .تخاكسيا

الأجيدة  –الحؾكسة  –لت الجراسة متغيخيؽ رئيديؽ؛ الستغيخ السدتقل: الخقسشة )شبكات الاترال وقج تشاو 
 .البخمجيات(، والستغيخ التابع: تحديؽ جؾدة الخجمات الرحية –والسعجات 

وقج قام الباحث باستخجام السشيج الؾصفي التحميمي، وتؼ التظبيق عمى مقجمي الخجمة بالسدتذفيات 
لسبادرة الخئاسية لمقزاء عمى قؾائؼ الانتغار ومشع تخاكسيا كسجتسع لمجراسة، والسكؾن مؽ السذاركة في ا

( فخد كقائسة استبيان محل 450( مفخدة، وتؼ ترسيؼ استبانة وتؾزيعيا عمى عيشة قجرىا )275505)
ة الجراسة. ونغخاً لزيق وقت الباحث وارتفاع التكاليف تؼ اختيار عيشة الجراسة مؽ مقجمي الخجم

( قائسة استبيان غيخ متكاممة، 66بالسدتذفيات السذاركة في السبادرة بسحافغة القاىخة، وتؼ استبعاد عجد )
 .%85( قائسة استبيان بشدبة استجابة حؾالي 384والشاتج الشيائي لعيشة الجراسة بمغ )

ائج، أىسيا: وجؾد (( في تحميل البيانات، وتؾصمت الجراسة إلى العجيج مؽ الشتspssوتؼ استخجام بخنامج
تأثيخ معشؾي ذو دلالة إحرائية بيؽ أبعاد الخقسشة )شبكات الاترال، الحؾكسة، الأجيدة والسعجات، 

 البخمجيات( وجؾدة الخجمات الرحية لسخضى السُبادرة الخئاسية لمقزاء عمى قؾائؼ الانتغار.

 خطة الدراسة:

كان الفرل الأول معالجا لجؾدة الخجمات تؼ تقديؼ السؾضؾع إلى فرميؽ نغخييؽ و فرل تظبيقي، حيث 
، أما الفرل الثاني فقج تشاول الإدارة الخقسية عبخ ثلاث مظالبالرحية عبخ ثلاث مباحث لكل مبحث 

تؼ الخبط بيؽ متغيخي الجراسة في السبحث الثالث مؽ  . حيثثلاث مظالبثلاث مباحث لكل مبحث 
الفرل الثاني. كسا تؼ التظخق في الفرل الثالث إلى دراسة الحالة بالسؤسدة العسؾمية لمرحة الجؾارية 

  قايذ. 
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  :الفرل تسهيج

تعتبخ الخجمة الرحية مجالا لمبحث و التصػيخ، لسا تكتديو مغ أىسية و خرػصية تبعاً لارتباشيا السصمق 
بحياة الأندان و سلامة السجتسع، يتع شمبيا و تمبيتيا في الحيغ، أؼ أنيا تدتيمظ آنيا، وتقجم حتى دون شمب 

سع عسػماً. لحا كان عمى السفكخيغ و الجول بسقتزيات الحاجة أو الحالة التي يعانييا الإندان خرػصاً و السجت
 العسل عمى السحافطة عمى ديسػمتيا و تحقيق جػدة تخقى إلى السعاييخ فييا شالسا كان ذلظ في السدتصاع.
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  ـــة الخجمة الرحيــ السبحث الأول:

 ةـــــــــمخجممفاليم أساسية لالأول:   السظمب

     أولا: مفههمها 

أؼ كثخة خجمة  والتي تعشي العبػدية serviciumإلى كمسة لاتيشية  serviceأصل كمسة الخجمة أو " يعػد
 .1"الأسياد أؼ السمػك أما في الشذاط الاقترادؼ فإن الديج ىػ السدتيمظ أو العسيل

ية أو كل مشيا خاص تزيفالكثيخ مغ التعاريف التي  اعتخضشافي إشار بحثشا عمى تحجيج مفيػم شامل لمخجمة، 
 :ججيجاً ليا، بػية حرخ مفيػميا و تحجيج معالسيا، نػجد أىسيا امعمس

 الشذاشات أو السشافع التي تعخض لمبيع أو التي تعخض  "الجسعية الأمخيكية لمتدػيق الخجمة عمى أنيا:  ياعخفت
 2. " لإرتباشيا بدمعة معيشة

 " 3." حج ما ذات شبيعة غيخ ممسػسة نذاط أو سمدمة مغ الأنذصة، تكػن إلى     
 " 4." مشتجات غيخ ممسػسة، تيجف أساساً إلى إشباع حاجات و رغبات السدتيمظ و تحقق لو السشفعة 
 السدتعسل إلى السشتج مغ مباشخة تبادليا يتع ممسػسة غيخ " مشتجات لمخجمات: الأمخيكية التدػيق جسعية تعخيف 

 لأنيا تطيخ معخفتيا أو تحجيجىا الغالب في يرعب الخجمات بدخعة، تفشى تقخيبا ىي و خدنيا أو يتع نقميا لا و
 ما غالبا و ممسػسة، متلازمة، غيخ عشاصخ مغ تتكػن  فيي استيلاكيا و شخاؤىا يتع التي الػقت بشفذ لمػجػد
 5صفة ". أو لقب ليا ليذ و ممكيتيا نقل حيث لا يتع ىامة، بصخيقة الدبػن  مذاركة تتزسغ

نذاشات أو مشافع غيخ ممسػسة قج  »لمخجمة عمى أنيا : شاملا اخلال ىحه التعاريف يسكغ أن نقجم تعخيفمغ 
تخبط بدمعة مادية ممسػسة ، يقجميا شخف ما إلى الصخف الآخخ، مغ خلال عسمية التبادل بيشيسا، لإشباع 

 «.مظ وقت إنتاجياو غالباً ما تدتيحاجات و رغبات السدتيمظ، كسا لا يشتج عشيا نقل لمسمكية 

 

 

                                                           
، تخص  تسويق، جامعة سعد جميلة مديوني، تسويق الخدمات حالة الذاتف النقال بمؤسسة جازي،  مذكرة ماجستير، )غير منشورة(، كلية العلوم الإقتصادية و علوم التسير1 

  .14ص 2003/2004دحلب بالبليدة، البليدة، 
 32، ص:  2007بشير العلاق ، حميد عبد النبي الطائي : تسويق الخدمات ، دار زىران للنشر و التوزيع ، الأردن ،  2
  ةمحمد توفيق ماضي،"تطبيقات إدارة الجودة الشاملة في الدنظمات الخدمية في لرال الصحة والتعليم"،مصر:الدنظمة العالدية للتنمية البشري3

 .13، ص2002سنة 
  35، ص :  2006ليل الدساعد : تسويق الخدمات و تطبيقاتها ، دار الدناىج للنشر و التوزيع ، الأردن ، زكي خ 4
 .226، ص  2003نظام موسى سويدان وشفيق إبراىيم حداد: التسويق مفاىيم معاصرة، دار الحامد للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،  5
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  : خرائرهاثانيـــــــــا

غ لسديا مغ الشاحية السعشػية ، ا مغ الشاحية السادية حيث انو يسكيسكغ لسدي لاإذ : (اللاماديةاللاممسهسة ) -1
قج يحرل عمى  بجوره و " 1.التسكغ مغ تجخبتيادون  حيث يقع اختيار السدتيمظ ليا نتيجة خرائريا السادية

 2. "شيء مادؼ ممسػس ليسثل الخجمة لكغ في الشياية فان شخاء الخجمة ىػ شخاء شيء غيخ مادؼ

  3يقػم عمى تقجيسيا.التخابط بيغ الخجمة وبيغ الذخز الحؼ  تسثل درجة: (عجم الانفرال)التلازمية  – 2

القجرة في الكثيخ مغ الحالات عمى تشسيط و عجم أالرعػبة البالغة  وىي مقجار: التجانذ عجم التساثل و -3
 4خاصة تمظ التي يعتسج تقجيسيا عمى الاندان بذكل كبيخ. الخجمات ، و

 5.لكغ الأىع مغ ذلظ ىػ محجودية مجة بقاءىا و التخديغ القجرة عمى تتسيد بعجمالقابيمية لمتلاشي:  -4

 6.الاقترادؼلا يعتبخ حق الترخف فييا ممكية بسفيػميا  بالخجمة الانتفاعفي إشار : عجم السمكية -5

 7.تخات الصمب إلا إذا كان مبخمجاً الرعب التشبؤ بفىػ العامل الحخج في الخجمة، فسغ  وتحبحب الظمب:  -6

 معالجتها أساليب و الخجمات خرائص عن الشاتجة السذاكل بعض (: 1-1الججول رقم )
 السعالجة طخق  بعض التظبيقات بعض الخجمات خرائص

 السمسهسية عجم
 

 عيشات تػفيخ صعػبة  -
في  التخويج عشرخ عمى قيػد وجػد - 

 السديج التدػيقي
 مدبقا والشػعية الدعخ تحجيج صعػبة  -
 لمجػدة كسؤشخ الدعخ استخجام - 
 الستشافدة الخجمات تقييع صعػبة  -
 

 الفػائج عمى التخكيد - 
 لمخجمة السمسػسية إضفاء زيادة - 
 التجارية الأسساء استخجام - 
 الذخرية كسجخل التػصية استخجام - 
 الخجمة لبيع
 الذيخة تصػيخ  -
 الخجمة تعقيجات تخؽيس  -
 

                                                           
 .502، ص:  2007ويق، ترجمة: سرور علي إبراىيم سرور، دار الدريخ للنشر، الرياض، الدملكة العربية السعودية، فيليب كوتلر وجاري أرمسترونج: أساسيات التس 1
 24، ص :  2005، دار وائل للنشر و التوزيع ، الأردن ،  3ىاني حامد الضمور : تسويق الخدمات ، ط  2
 43بشير العلاق وآخرون  : الدرجع السابق ، ص : 3
 44بشير العلاق واخرون : الدرجع السابق ، ص :  4
شفائية محمد بوضياف ورقلة(، دلال السويسي: نظام الدعلومات كأداة لتحسين جودة الخدمة الصحية بالدؤسسة العمومية الاستشفائية )دراسة حالة الدؤسسة العمومية الاست 5

 .38،  ص: 2013سيير، جامعة قاصدي مرباح ورقلة، الجزائر، مذكرة ماجستير، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم الت
 32ىاني حامد الضمور : الدرجع السابق ، ص :  6
 45بشير العلاق واخرون ، الدرجع السابق ، ص :  7
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 التلازم
 

 الخجمة مقجم تػاجج تتصمب - 
 السباشخ البيع - 
 العسميات نصاق محجودية - 

 كبيخة مجسػعات في العسل تعمع - 
 بدخعة العسل - 
 الخجمة تدميع أنطسة تحديغ  -

 الاختلاف
 التجانذ وعجم

 

مقجميا  ىػ مغ عمى تعتسج السقاييذ  -
 تقجم ومتى
 الشػعية مغ التأكج صعػبة - 

 السػضفيغ الأكفاء مغ أكبخ عجد تجريب -
 وتجريب السػضفيغ اختيار عمى الحخص -
 ومشطسة مدتسخة مخاؾبة تػفيخ- 

لمتخدين  القابمية عجم
 )الفشاء و الدوال(
 

 تخديشيا يسكغ لا -
 الصمب في التحبحب مذاكل -
 

 السدتصاع قجر العسميات أتستة- 
 التػافق لإيجاد السدتسخة السحاولة -

 كتخؽيس الأسعار( والصمب العخض بيغ
 نطام استخجام الصمب أو انخفاض حالة في

 )الحجػزات
 السمكية

 
لو  يدسح الخجمة مغ السدتفيج - 

 يستمكيا لا لكغ و الخجمة باستخجام
 السمكية  عجم مسيدات عمى التخكيد - 

 22ص سابق، مخجع زسهر،ال حامج هاني :السرجر
 

 الرحية  ماهيـــــــــــــــة الخجمة السظمب الثاني:

 أولا: تعخيف الرحة

ليذ مجخد  الاجتساعية الكاممة و حالة الدلامة البجنية و"بأنيا:  (OMS)سة الرحة العالسية مشط عخفتيا      
 1. "السخض أو عجم الاتدانغياب 

 : عمى الشقاط التالية الزػء ىحا التعخيف  يدمط  

 والجانب  ىي الجانب البجني، الجانب الشفدي، لمرحة ثلاثة أبعاد متخابصة مع بعزيا البعس و
 .الاجتساعي

 .انتقاص أؼ عشرخ مغ ىحه العشاصخ يشتج عشو عجم اكتسال الرحة 

  تحجيجا مصمقا.ندبية الرحة فلا يسكغ تحجيجىا 

 السخض. ىشا يجب التفخيق بيغ الرحة و الرحة لا تعشي الخمػ مغ السخض فقط و 

                                                           
 . 13،ص  2000، الأردن ،  1أيمن مزاىرة : الصحة والسلامة العامة ، دار الشروق للنشر والتوزيع ن ط   1
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أن حالة التػازن تشتج مغ تكيف الجدع  و حالة التػازن الشدبي لػضائف الجدع،" بأنيا: Perkino ياعخف      
قػػ الجدع لمسحافطة عمى أن تكيف الجدع عسمية ايجابية تقػم بيا  مع العػامل الزارة التي يتعخض ليا، و

 1."تػازنو

 2السخض مخادفا تساما للاعتجال أو الدقع حيث أن:نؿيس  اعتبارولا يسكغ 

  :شخرية الفخد. يؤثخ في فخدية و يسكغ أن يحجد بأنو الادراك الػاعي بعجم الخاحة والسخض 

  :يحجد بأنو حالة و  الفخد.شخرية  ىػ حالة عزػية أو نفدية للاختلال الػضيفي عمى فخدية والاعتجال
  .تؤثخ عمى علاقة الفخد بالآخخيغ مغ الاختلال الػضيفي والتي يتأثخ بيا الجانب الاجتساعي و

 الشفدية و حالة ندبة مغ التػازن أو الدػية الجدسانية وىي الرحة »أن ب نقػلسبق يسكغ أن مسا  
 .«السقجرة عمى العسل  الاجتساعية و

 : الخجمة الرحية ثانيا

مفيػميا في الجػىخ إلا حدب السجال ، لتتسايد  ف، ولا يختمأشتق مفيػم الخجمة الرحية مغ الخجمة عسػماً 
  :بعس الخجمات عغ الأخخػ، ومغ أجل الػقػف عمى مزسػنيا، نػرد جسمة التعاريف التالية

 قبل مغ انتفاع و قبػل أو رضا عشو يشتج شبيا أو تجخلا إرشادا أو تذخيرا كان سػاء لمسخضى السقجم العلاج 
 . صحية أفزل بحالة يكػن  لأن يؤول بساو  السخضى

 3:وىي الرحية، السؤسدات في السقجمة لمخجمة أبعاد ثلاثة إلى ىحا التعخيف يذيخ

 إجخاءات عجة مغ تتكػن  التي و ذاتيا السقجمة الرحية الخجمة بجػىخ أساس تختبط و :لمخجمة السسيدة الرفة 
 .علاجية و مختمفة تذخيرية

 السخاجعيغ مغ غيخه أو السخيس عمييا يحرل التي السختمفة بالعشاصخ تتسثل و :الخجمة مغ السخجػة السشافع 
 الستحقق الخضا بحدمة بعس الأحيان في عمييا يصمق التي و الرحية، احتياجاتيع لسقابمة الرحية لمسؤسدة
 بسا و السمسػس غيخ و السمسػس بذكمو السؤدؼ العسللكفاءة  الحؿيقي الإدراك الستزسشة و الخجمة، مغ لمسدتفيج

  .العسل السؤدػ لحلظ بالاشسئشان شعػره إلى يؤدؼ

                                                           
 . 17، ص  2003عبد المحي لزمود حسن صالح : الصحة العامة بين البعدين الاجتماعي والثقافي ، دار الدعرفة الجامعية ، مصر ،  1
 .  27، ص 2004، الأردن ،  1عبد الدهدي بواعنة : ادارة الخدمات والدؤسسات الصحية ، دار ومكتبة الحامد ، ط   2
 168، ص  2005لصحية، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، ثامر ياسر البكري: تسويق الخدمات ا 3
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 "البيئية، لقجراتو الجعع تػفيخ شخيق عغ البيئي عمى التكيف القجرة لمسخيس تعصي التي الػضائف مغ مجسػعة 
  1. "السصمػب تحقيق الأداء مغ يسكشو بسا الشفدية و الحدية

 "و البجني و الشفدي التعب حجة تقميل إلى التي تيجف و لمسخضى تقجم السمسػسة غيخ الشذاشات مغ مجسػعة 
 والصعام".  الجواء مثل ممسػسة أخخػ  و الاجتساعي

 2 :ىي السؤشخات بعس تتحجد التعخيف خلال مغ

 عشيع بو يذعخون  الحؼ التػتخ إبعاد في تكسغ التي و الدبائغ رغبات و حاجات إشباع عمييا الرحية الخجمة. 

 غيخ أخخػ  و ،كالأسخة و الأجيدة العلاجية السدتمدمات و كالجواء ممسػسة عشاصخ الرحية الخجمة تتزسغ 
  3التذخيرية. الخجمات مثل ممسػسة

 سػاء الرحية تقجميا السؤسدات التي الخجمات جسيع: "الرحية لمخجمة التالي التعخيف اقتخاح يسكغ وعميو،
 و الصبية السدتحزخات و الأدوية مثل أو إنتاجية البيئة و لمسجتسع مػجية وقائية أو لمفخد مػجية علاجية كانت

 الخجمة". بيحه السختبصة الخغبات تمبية و الرحي للأفخاد السدتػػ  رفع بيجف غيخىا و الصبية الأجيدة

 مسيدات الخجمة الرحية : السظمب الثالث

 4 :ىي الخجمات، باقي عغ الرحية الخجمات تسيد مغ الخرائز مجسػعة ىشاك 

 يسكغ لا الرحية الخجمة أن إذ الرحية، مغ الخجمة السدتفيج و الرحية السؤسدة بيغ السباشخ الاترال وجػب 
 .التحاليل إجخاء و العلاج و التذخيز و نفدو لمفحز السخيس بحزػر إلا الغالب في تقجيسيا

 أخخػ.  خجمات في التي  تصبق الاقترادية السفاـيع و نفديا السعاييخ تصبيق صعػبة 
 أدائيا في الاستعجالبالجقة و  الغالب في تتسيد لأنيا ذلظ و و الدماني السكاني التػاجج الرحية الخجمة تتصمب. 
 5 .الخجمة جػدة ؾياس وأ تقييع و تحجيج عػبةص 
  البعس. بعزيا يكسل متجاخمة عشاصخ مغ الرحية الخجمة تتكػن  

  1 :ىي جػانب عجة في و عجيجة اقترادية برفات الرحية الخجمات تتسيد

                                                           
العراق ، والاقتصاد،  لرلة الإدارة ،)بغداد مدينة مستشفيات من عينة في دراسية حالة ( الصحية الخدمة جودة ضمان أجل من الدعلومات تقانة استخدام :الرزاق عبد نبيل ألاء 1

 281، ص  ، 2011 ،90العدد
،   11ورقلة، الجزائر ، العدد  دبون عبد القادر: دور التحسين الدستمر في تفعيل جودة الخدمات الصحية )حالة الدؤسسة الاستشفائية محمد بوضياف ورقلة( ، لرلة الباحث، 2

 .216، ص 2012
دراسة في الشركة العامة لتسويق الأدوية والدستلزمات العامة(، لرلة (الحكومي  سحر أحمد كرجي العزاوي وآخرون: الابتكار التسويقي وعلاقتو بجودة الخدمة الصحية في القطاع 3

 .131، ص  2009، 76الإدارة والاقتصاد، العراق، العدد 
 .316، ص  2009فريد كورتل: تسويق الخدمات، دار كنوز للمعرفة العلمية للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،  4
 .59،60ص: -، ص 2005يات، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، ثامر ياسر البكري: إدارة الدستشف 5
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 يكػن  الرحة، لإنتاج مجخلات الرحية الخجمة اعتبخنا فإذا مذتق شمب يعج الرحية الخجمات عمى الصمب 
 في والأسشان الفع رعاية في يدتثسخ فالسخيس الرحة، عمى مغ الصمب مذتق شمب الرحية الخجمات عمى الصمب

 .السدتقبل في سميسة أسشان عمى الحرػل أجل الحاضخ مغ

 شخاء بيشسا مباشخا إشباعا يعصي استيلاكيا للأدوية و السخيس شخاء :استيلاكيا إنفاقا تعج الرحية الخجمات 
 زمشية مستجة.  فتخة مجػ عمى خجمات يقجم الذخري الزغط ؾياس جياز أو لؿياس الدكخ جياز

 مشيج بتحجيج الأمخ يتعمق و الحكػمي التشطيع و التجخل مغ كبيخ جانب إلى الرحية الخجمات أسػاق تخزع 
 الخجمات ليحه السباشخ بالإنتاج لتقػم التجخل ىحا يتدع كسا الخجمات الرحية تقجيع مجال في السيشية القػاعج و عسميا

 2 .الخجمة إنتاج وحجات لأغمب خلال ممكيتيا مغ

 مؤسدات أو أفخاد اكانػ  سػاء مشيا السدتفيجةالأشخاف  و الجيات لسختمف عامة و مشفعة تحقيق إلى تدعى. 
  رقابة إلى تخزع و عالية تكػن  الرحية الأداء لمخجمات معيارية فإن لحلظ و الجػدة مغ عالية درجة عمى تكػن 

 الإندان. بحياة واضحة لارتباشيا شبية و إدارية
 و الدياسة العامة لمجولة. الحكػمية الأنطسة و بالقػانيغ تتأثخ 
 في الأشباء بيشسا ومجسػعة الإدارة بيغ ما حج إلى مػزعة القخار اتخاذ قػة تكػن  الرحية السؤسدات في 

  .الإدارة قسة أشخاص يسثمػن  مجسػعة أو واحج شخز بيج القخار اتخاذ قػة تكػن  عسػما الأعسال مؤسدات

 الخجمات ىحه مغ يجعل مسا القريخ في الأجل الرحية الخجمات إنتاج مجخلات لبعس مخن  غيخ العخض 
 .القريخ الأجل في مخن  غيخ نيائي مشتج

 مغ العجيج عمى تعتسج الرحية حيث الخجمة تسيد التي العامة الخرائز مغ العسل عشرخ استخجام كثافة 
 بيشيا. الاعتساد درجة و التكامل يبيغ مجػ الحؼ و الستفاوت التخرز ذات البذخية السػارد

 : جهدة الخجمــــــــات الرحيـــــــــــــة السبحث الثاني

تحقيق  ت لجمب السدتيمكيغ وحج الػسائل التشافدية التي تدتخجميا السؤسداأتعج الجػدة في العرخ الحالي 
 .التفػق 

سشتصخق ؼيسا يمي إلى مفيػم  يعج سلاح الجػدة أحج أىع مختكدات التشافدية التي عمى السؤسدات إتباعيا، و
 بإعصاء مجسػعة تعاريف عشيا.الجػدة 

 
                                                                                                                                                                                                 

 .217مرجع سابق، ص  :دبون عبد القادر 1
 .32،33، ص  2006إبراىيم طلعت الدمرداش: اقتصاديات الخدمات الصحية، مكتبة القدس، مصر، الطبعة الثانية،  2
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 هدة ـــــــــــــــمجمفاليم أساسية ل :الأولالسظمب 

 أولًا : كخونهلهجيـــــــــــــــــــا 

مغ خلال التصػر الفكخؼ و الإدارؼ ؼيسا يتعمق بإدارة الجػدة يسكغ أن نلاحع أن تتابع السجاخيل لمجػدة عبخ 
 انعكاساكان  ىحا التصػر  كانت مغ خلال تصػر مدتقخ و ثابت. و تصػرىا لع يحجث في  صػرة قفدات، و لكشيا

 1 يسكغ تقديسيا إلى أربعة عرػر و ىي: الاكتذافاتتخجع إلى القخن الساضي وىحه  الاكتذافاتلدمدمة مغ 

"لتايمػر" الحؼ  خ العمسي لمعسليىحه السخحمة بسخحمة التدي  اقتخنت مخحمة الفحص بجاية القخن العذخين: -1-1
ان ييجف إلى رفع مغ مدتػػ الكفاءة الإنتاجية داخل السرشع عغ شخيق التخريز، الشسصية، تبديط العسل ك

غيخ السؤىمة كأحدغ شخيقة مغ أجل  الأمثل لميج العاممة الستػفخة و بالاستغلالو كحا تقديع العسل الحؼ يدسح 
وضيفة الإنتاج و وضيفة التفتير و في ىحا الشطام كسا دعا إلى ضخورة الفرل بيغ  زيادة الإنتاج، وبأقل التكمفة،

يختكد نذاط التفتير بفحز السشتجات التي يشتجيا السرشع في السخحمة الشيائية  ليتأكج مغ مصابقتيا لسعاييخ 
 الجػدة السحجدة مدبقا و الكذف عغ عيػب  ىحه السشتجات و ىحا بيجف تصػيخ العسمية الإنتاجية.

كانت الجػدة ىشا تيجف إلى تقميل ندبة السعيبات  (:1251-1231دة )مخحمة مخاقبة الجه  -1-2 
 السدتخجمة، بالإضافة إلى السخحمة الأولى تصبق الأساليب الإحرائية في ضبط الجػدة لأداء أنذصة الجػدة و

إلا التحقق مغ مصابقة السشتج لسؿياس الجػدة. و عمى الخغع مغ أن مخاؾبة الجػدة أكثخ تقجما مغ مخحمة الفحز 
عمى مخاؾبة الجػدة غيخ كافي بل وغيخ ملائع بسفخده لتحقيق التحديغ  الاعتسادأن التقجم في إدارة الجػدة جعل 

 التالي لشطام الجػدة يػضح نػاحي القرػر و عجم الفعالية في ىحا الشطام. الاستعخاضلعل  السدتسخ، و

 (1271-1251مخحمة تأكيج الجهدة ) -1-3

عسقا مغ السجاخيل الدابقة لو تاريخيا فلأول مخة يقجم ىحا السجخل مفيػم التكامل و  وىحا السجخل أكثخ بعجا 
لأول مخة أيزا يؤكج أن كافة السدتػيات الإدارية لابج أن تذارك في تخصيط و  و ،التشديق بيغ بخامج الإدارة

 2 مغ جػدة السشتج إلى جػدة الشطام  و أساسو مشع وقػع الخصأ. نتقالالامخاؾبة الجػدة؛ و في ىحه السخحمة تع 

 ىي نطام شامل لمؿيادة و و إلى يهمشا هحا: 1271مخحمة إدارة الجهدة الذاممة )السجخل الحجيث( فتخة  -1-4
 .3السػرديغ و العمساء مغ أجل التحديغ السدتسخ لمجػدة التذغيل لمسؤسدة يعتسج عمى مذاركة العامميغ و

                                                           
 . 14ص 2003/2004كلية العلوم الإقتصادية والعلوم التسير، جامعة الجزائر،   ،في ظل تحديات السوق، مذكرة ماجستير، تحقيق إدارة الجودة الشاملة  :محمد بن شايب 1

 .30ص  2007جامعة قاصدي مرباح،ورقلة، العدد الخامس،  يوسف بومدين: إدارة الجودة الشاملة والأداء الدتميز،لزلة الباحث، كلية الحقوق و العلوم الإقتصادية، 2
 .10ص  2006لة العدد الرابع، أحمد بن عيشاوي: إدارة الجودة الشاملة في الدؤسسات الخدمية، لرلة الباحث، كلية الحقوق و العلوم الإقتصادية، جامعة قاصدي مرباح ورق  3
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جخت محاولات عجيجة في تقجيع تعخيف لمجػدة و كانت كل مغ التعاريف التي نتجت عغ ىحه السحاولات ، لقج 
خ عغ الإختلافات التي أبخزتيا تمظ السحاولات إلا طتتػلى إبخاز صفة معيشة تقػم بالتسحػر حػليا ، و برخف الش

بو مغ مػضػعية و تعبيخ  اترفتذلظ لسا  أن ىشاك بعس التعخيفات التي فخضت نفديا عمى الفكخ الإدارؼ و
 دقيق عغ مفيػم الجػدة .

 هدة ــــــــــــثانياً: مفههم الج

      يخجع مفيػم الجػدةQuality  إلى الكمسة اللاتيشيةQualitas  التي تعشي شبيعة الذخز أو شبيعة الذيء
بترشيع الآثار و الأوابج التاريخية و  و قجيسا كانت تعشي الجقة و الإتقان مغ خلال ؾياميع 1و درجة الرلابة. 

 2 الحساية. لأغخاض استخجامياالجيشية مغ تساثيل و قلاع و قرػر لأغخاض التفاخخ بيا أو 
 لاتيشية مذتقة مغ كمسة للغة : تعشي الجيج أؼ نؿيس الخديئ ، و باqualitie  و ءو يقرج بو شبيعة الذي 

 .3درجة صلاحو 
  لزبط الجػدة بأنيا: " مجسػعة مغ السدايا و خرائز السشتج أو الخجمة القادرة عمى عخفتيا الجسعية الأمخيكية

مجسػعة الخرائز و الرفات الخاصة بالسشتج التي تؤثخ قابميتيا و عخفتيا أيزا " 4."تمبية حاجات السدتيمكيغ
 5."سدتيمظ عمى إرضاء السدتيمظ السحجدة و الػاضحة و الزسشية، و تذيخ الحاجات الزسشية إلى رضا ال

  :الخرائز الكمية لكيان، التي تشعكذ في قجرتو عمى إنتاج حاجات صخيحة "تعخفيا السشطسة الجولية لمسعاييخ
 6."أو ضسشية 

  عخفياDeming 7."تحقيق احتياجات السدتفيج حاضخا أو مدتؿبلا "، بأنيا 
  وعخفياJuran 8 ".مجػ ملائسة السشتج للاستعسال"، بأنيا 
  اتلسػاصفوفي التعخيف الحجيث ندبيا وفقا (0999 ISO  إصجار )تمظ الخرائز في "، عخفت بأنيا  0999

 9. "سدتيمكيغ بالخضى السصمػب  ج أو الدمعة التي تػافق رغبات الالسشت

                                                           

كلية ب في ظل إدارة الجودة الشاملة كمدخل لتحسين الديزة التنافسية،رتيبة عروب: إدارة الجودة الشاملة وإنعكاسها على أداء الدنظمة، الدلتقى العلمي الوطني إسترتجيات التدري1 
 .3الإقتصادية والعلوم التجارية والعلوم التجارية، جامعة مولاي الطاىر ص العلوم 

 .15ص2002مأمون الدرادكة، طارق الشبلي: الجودة في الدنظمات الحديثة، الطبعة الأولى، دار الصفاء ، عمان  2
   56-55، ص :  2009الطائي و أخرون: نظم إدارة الجودة في الدنظمات الإنتاجية و الخدمية ، دار اليازوري ، الأردن  يوسف حجيم 3
  .15ص 2008إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاء، الطبعة الأولى، دار الصفاء، عمان، :مأمون سليمان الدرادكة 4
 . 28، ص :  2007: إدارة الجودة الشاملة في القطاعين الإنتاجي و الخدمي ، دار جرير ، الأردن  مهدي السمرائي 5
 . 29، ص :  2008رعد عبد الله الطائي ، عيسى قدارة : إدارة الجودة الشاملة ، دار اليازوري ، الأردن  6
 .126، ص 2004فهد الوطنية ،  ادارة الرعاية الصحية ، الرياض ، مكتبة الدلك :طلال بن عايد الاحمدي  7
 .19، ص 2004، 1لزفوظ احمد جودة ،ادارة الجودة الشاملة : مفاىيم وتطبيقات ، الاردن ،دار وائل للنشر والتوزيع ، ط  8
9

 Abdallah Seddiki , Management de la Qualite, Alger :Office des Publications Universitaires ,2003, p.23. 
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ىػ  و David Garvinمؤسدات ، لحلظ قام  يختمف باختلاف الجية السدتخجمة مغ أفخاد و يامفيػمعمى أن 
 ، بجسع كل التعاريف الستعمقة بالجػدة ، و 8011في عام  Managing Quality  احج رواد الجػدة في كتابو 

 1حجدىا بخسدة مجاخل أساسية ، تتسثل ؼيسا يمي:

  مجخل التفػق   مجخل السشتج   مجخل السدتخجم 
  مجخل الترشيع   مجخل الؿيسة  

تمظ الجرجة التي يذبع بيا مشتج معيغ حاجات السدتيمظ في  »التعخيف السقتخح: مغ كل ما سبق يسكششا شخح 
 «.الػقت السلائع و بالكسية السشاسبة و بأقل تكاليف مسكشة 

 هدة الخجمات الرحية ـــــــــــجة ـــــــماهي: الثاني السظمب

 مفههم جهدة الخجمة أولا: 

حاجات و تػقعات الدبائغ عشج البحث عغ جػدة  لاختلافتعجدت التعخيفات بالشدبة لجػدة الخجمة، و ذلظ    
 في الحكع عمى جػدة الخجمة و مشو يسكغ إعصائيا التعاريف التالية :  الاختلافالخجمة السصمػبة، و كحلظ 

 "2."معيار لجرجة تصابق الأداء الفعمي لمخجمة مع تػقعات الدبائغ ليحه الخجمة 
 "يغ تػقعات العسيل لأبعاد الجػدة و بيغ الأداء الفعمي الحؼ الجػدة التي يجركيا العسيل لمخجمة ىي الفخق ب

  3 ."يعكذ مجػ تػافخ ىحه الأبعاد بالفعل
  تمظ الجػدة التي تذتسل عمى البعج الإجخائي و البعج الذخري كأبعاد ميسة في تقجيع الخجمة ذات جػدة

ة، أما الجانب الذخري عالية، حيث يتكػن الجانب الإجخائي مغ نطع و إجخاءات محجدة لتقجيع الخجم
 4 مع الدبائغ.ػ كيف يتفاعل العاممػن لمخجمة في

 مغ مشطػر لجػدة مغ مشطػر مقجم الخجمة ىي مصابقة الخجمة لمسعاييخ السػضػعة مدبقا ليحه الخجمة، أما ا
جػدة  و الذكل السػالي يػضح مفيػم  .5 استعسالاتوو  لاستخجاماتوسة ىحه الخجمة لائم يفي السدتفيج
 الخجمة. 

 (: مفههم جهدة الخجمة 1-1الذكل رقم )
                                                           

 22-21، ص.ص.2005، 1، عمان : دار الثقافة للنشر والتوزيع ، ط2000: 9001ادارة الجودة الشاملة ومتطلبات الايزو  :قاسم نايف علوان المحياوي  1
مذكرة ماجستير، )غير منشورة(، كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير، تخص  تسويق،  بوبكر عباسي، دور التسويق الداخلي في تطوير جودة الخدمة الفندقية، 2

 .20ص  2008/2009جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، 
ة حسيبة بن بوعلي، الشلف الجزائر، عبد القادر بريش، جودة الخدمات الدصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية للبنوك، لرلة اقتصادية، اقتصاديات شمال إفريقيا، جامع 3
 .258-257ص2005، ديسمبر 3العدد

  .19مأمون الدرداكة، طارق الشبلي، مرجع سبق ذكره، ص 4
 .9ص  2010، 45إبراىيم بظاظو، أحمد العمايرة، تقيم واقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الفنادق، لرلة العلوم الإنسانية، جامعة بسكرة، العدد 5
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 الاترالاتلسرجر : محمد فهزي سالم عابجين، قياس جهدة الخجمات الهاتفية الثابتة التي تقجمها شخكة ا
 2116، الجامعة الإسلامية، الفمدظيشية في محافظات قظاع غدة من وجهة نظخ  الدبائن، محكخة ماجدتيخ

 .51ص 

يبجو مغ خلال الذكل أنو إذا كانت جػدة الخجمة في مدتػػ تػقعات السدتفيج يكػن ىحا الأخيخ راض عغ 
ذات جػدة عالية، و كمسا نقرت كان راض فيج يعتبخه خجمة تالخجمة، أما إذا فاقت تػقعاتو فإن ما يجركو السد

 عغ الخجمة لكشيا لا تتسيد بالجػدة.

 جهدة الخجمة الرحيــــــــــــــــة مفههم ثانياً: 

 :يمي ما الرحية الخجمة لجػدة السقجمة التعاريف بيغ ومغ الخاصة، زاويتو مغ ػ الجػدةيخ  شخف كل 

 1الأولى. السخة مشح لمسخيس الرحية السقجمة و الصبية الخجمة في جيج و عالي مدتػػ  تحقيق 
 الأولى : أساسية نقاط ثلاث بحيث تذسل مسكشة، تكمفة بأقل السخيس متصمبات تحقيق نحػ السدتسخ الدعي 

 الثانية و السخيس، رضا ؾياس شخيق عغ مغ ذلظ التحقق يسكغ و السخيس نطخ وجية مغ الجػدة تحقيق
 مغ شبيا مقبػل ما ىػ عمى بشاءا السخيس يحتاجو تحقيق ما ىػ و ،السيشية الشطخ وجية مغ الجػدة تحقيق
 تقجيع و ترسيع بجػدة الستعمقة العسميات جػدة حػل تختكد الثالثة و العلاج، و الإجخاءات و التذخيز حيث

 2الرحية. السؤسدة لسػارد الأمثل الاستخجام عمى أساس ذلظ و الرحية، الخجمات
  في ليا السذابية و الأخخػ  الرحية السؤسدات نفديا عغ لتسيد الرحية السؤسدة تدتخجميا التي الصخق 

 3السدتػيات. جسيع عمى السؤسدة شخرية خلاليا مغ السؤسدة تتحجد عغ صػرة تكػيغ شخيق عغ الشذاط
  السدتػػ الحؼ ترل إليو السؤسدات الرحية ؼيسا يتعمق بارتفاع "لأمخيكي، عمى أنيا اعخفيا السعيج الصبي

 4."السالية  الشتائج السحاسبية و السجتسع، و مغ قبل الأفخاد و السخغػبةاحتسال الحرػل عمى الشتائج 

                                                           
 .288ألاء نبيل عبد الرزاق، مرجع سابق، ص  1
أوت سكيكدة،  20جامعة  نجاة العامري: تسويق الخدمات الصحية )دراسة حالة مصحة أبو القاسم بسكيكدة(، مذكرة ماجستير، كلية علوم التسيير والعلوم الاقتصادية، 2

 .78، ص 2008/2009الجزائر، 
أبعاد جودة الخدمات الصحية )دراسة في لرموعة لستارة من الدستشفيات في لزافظة نينوي( ، لرلة تكريت للعلوم الإدارية أكرم أحمد الطويل وآخرون: إمكانية إقامة  3

 . 13، ص  2010، 19، العدد  02والاقتصادية، العراق، المجلد 
4
 Claude Vilcot ,Hervet Leclect , Indication Qualite en Sante : Certification et Evaluation des Pratiques Professionnelles , 

France :AFNOR ,2006 ;p 14.  

 لخدمةجودة ا

 إدراكات الزبون للخدمة الفعلية مستوى الجودة ) الفجوة( ات الزبون للخدمةتوقع
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 1مجال تخررو نحكخ أىسيا: تػجج عجة أوجو نطخ لسفيػم جػدة الخجمات الرحية، كل ما يخاه مغ زاويتو وو 

 يتحكع في ذلظ  السيشية و السيشي الصبي: ىي تقجيع أفزل الخجمات وفقا أحجث التصػرات العمسية و السشطػر
 الخجمات الرحية السقجمة. أخلاؾيات مسارسة السيشة، الخبخات و

  القجرة عمى جحب السديج مشيا لتغصية الاحتياجات مع السشطػر الإدارؼ: تعشي كيؽية استخجام السػارد الستاحة
 تقجيع خجمة ذات جػدة .زمة لاللا

 تصػيخ الخجمة الرحية، و  تأشيخ والسػاشغ عغ أداء ؾيادتو في  ىالؿيادة الدياسية: تسثل مجػ رض مشطػر
 سغ التغصية و الإشباع.زجػ تحكسو في سياسات الرحة التي تم
 التي يخاىا  مشطػر السدتفيج أو السخيس: في ىحا السعشى عخفت جػدة الخجمات الرحية بأنيا تمظ الجرجة

 2ما يسكغ أن يؽيس عشيا ؾياسا بسا ىػ متػقع. السخيس في الخجمة الرحية السقجمة إليو و

تػصل  ، شخحا مصػلا لشسػذجو الستكامل لجػدة الخجمة الرحية، و8066في عام  Donabedian قج قجم الباحث و
  3 بكة لمعشاصخ الثلاثة التالية:الستذا الى أن الحكع عمى الجػدة يتع مغ خلال مفيػم العلاقة الستجاخمة و

 السػارد  مخافقيا، الأجيدة، الأمػال، السػضفيغ و ـيكمة الخجمة: يتسثل في إستخاتيجية السؤسدة الرحية و
 التي تؤلف بعزيا مع  بعس الشطام القائع عمى تقجيع الخجمات السصمػبة. الأخخػ السػجػدة فييا، و

 الإحداس  الخجمة: تتألف مغ تمظ الخرائز الستعمقة بتقجيع الخجمة نفديا، مثل ملائسة الخجمة و عسمية
  .بيا
 .مخخجات الخجمات: تسثل نتائج الإجخاءات الستخحة في عسمية تقجيع الخجمة 
 فان جػدة الخجمة الرحية ىي عبارة  :حدب الييئة الأمخيكية السذتخكة لاعتساد مؤسدات الخجمات الرحية

معخفة  الستفق عمييا، لمسداعجة في تحجيج مدتػػ جيج مغ السسارسة و درجة الالتدام بالسعاييخ الحالية و"غ ع
 4."الشتائج الستػقعة مغ الخجمة أو الإجخاء العلاجي أو التذخيري 

مغ خلال التعاريف الدابقة نجج أن أفزل تعخيف لجػدة الخجمات الرحية ىػ ذلظ التعخيف الحؼ يتيح 
لحلظ يعج تحجيجنا لمسدتفيجيغ عمى اختلاف أشكاليع  لمسدتفيجيغ مديجا مغ فخص فيع نطام الخجمات الرحية، و

غيخ الصبية السقجمة ليع ثانيا، أمخا حاسسا  أولا، ثع الػقػف عمى وجيات نطخىع في مدألة حدغ الخعاية الصبية و
جػدة الخجمة التي نقف عشجىا برجد مغ ن و دتفيجمغ الأمػر التي نتػقعيا نحغ الس عشج تقجيع جػدة الخجمة. و

 .لخعاية الرحيةتمقي ا
                                                           

للعلوم الادارية والاقتصادية ، العراق ، كلية الادارة والاقتصاد ،  محمد علي سكر عبود وأخرون ، تقييم جودة الخدمات  الصحية في مستشفى الديوانية التعليمي ، لرلة القاديسية 1
 .57، ص 2009، 3المجلد الحادي عشر ، العدد 

 ص .199ثامر ياسر البكري ، تسويق الخدمات ا لصحية ، مرجع سابق ،  2
 .125طلال بن عابد الاحمدي ، مرجع سابق ، ص  3
 .187سابق ، ص عبد العزيز لسيمر ، محمد الطعامنة ، مرجع  4
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 «.، و أخظاء، و تكاليفالخجمة بأقل وقت مسكن سههلة الحرهل عمىجهدة الخجمة هي » التعخيف السقتخح: 

 ة ــــــــــة الرحيــــــــــهدة الخجمــــــــجو أبعـــــــاد  أهجاف: السظمب الثالث

 الأهـــــــــــــــــجافأولًا: 

 مقجمييا و الرحية الخجمة مغ  )السخضى( السدتفيجيغ بيغ الاترال قشػات تحديغ و تصػيخ. 
 فاعمية و بكفاءة مياميا تأدية مغ الرحية السؤسدات تسكيغ. 
 إلى الرحية السقجمة الخعاية مغ السصمػب السدتػػ  إلى الػصػل يعج إذ أفزل، إنتاجية مدتػيات تحقيق 

 .الجػدة تصبيق مغ الأساس اليجف  )السخضى( السدتفيجيغ
 صحية أؼ مؤسدة في تػفخىا مغ بج لا الجػدة لإدارة أساسية ؾيع ىشاك أن إذ ) السخيس( السدتفيج رضا كدب 

 الشياية في يؤدؼ ما ىحا و أداء العسل تصػيخ بالتالي و الجػدة نطع لتصبيق وتدعى الجػدة تحديغ عمى تعسل
  .)السخيس( السدتفيج  رضا كدب إلى

 السخضى(لمسدتفيجيغ  الشفدية و البجنية الرحة ضسان(. 
 و لمسؤسدةئولا زيادة و  )السخيس( السدتفيج رضا تحقيق شأنيا مغ متسيدة جػدة ذات صحية خجمة تقجيع 

 .الرحية السؤسدة لتمظ فاعمة إعلامية وسيمة بعج ؼيسا سيربح الحؼ و الرحية
 ميسة الرحية وسيمة الخجمات عغ رضاىع مدتػػ  ؾياس و  )السخضى( السدتفيجيغ انصباعات و أراء معخفة تعج 

 .الستعمقة بيا الدياسات وضع و الرحية لمخعية التخصيط و الإدارية البحػث مجال في
 جعميع و العامميغ لجييا لجػ الثقة تعديد ليا يسكغ التي ىي الرحية السؤسدة أن إذ العامميغ، معشػيات تحديغ 

 أفزل عمى وبالتالي الحرػل معشػياتيع تحديغ إلى يؤدؼ مسا بالفاعمية يتستعػن  أعزاء بأنيع يذعخون 
  1الشتائج.

 الاىتسام آخخ في نػع مغ زيادة الديادة ىحه رافق و الحجيثة الرحية الخجمات أنػاع مختمف عمى الصمب زيادة 
 .)السخيس( السدتفيج وتػقعات حاجات بتمبية

 2الستذابية. الرحية السؤسدات بيغ التشافذ زيادة 
 السخضية الحالات لسختمف السقجميغ الخعاية و العلاج ملائسة. 
 السخضية الحالات لسختمف الدخيخية الشتائج أفزل تحقيق. 
 مشيا أو الػقاية تحاشييا يسكغ التي الأحجاث و السزاعفات مغ لمحج الستسيدة الدخيخية الإجخاءات اعتساد. 
 أو الفخدية ليع كخامتيع يحفع الحؼ الشحػ عمى السخضى مع تعامميع عشج الإيجابي الدمػك لأشكال العامميغ تبشي 

 .أشبائيع السعالجيغ قبل مغ ليع السخسػمة الخعاية خصط في إشخاكيع عمى العسل
                                                           

 .14أكرم أحمد الطويل وآخر ون، مرجع سابق، ص  1
ماجستير، كلية العلوم الاقتصادية  عتيق عائشة: جودة الخدمات الصحية في الدؤسسات العمومية الجزائرية ) دراسة حالة الدؤسسة العمومية الاستشفائية لولاية سعيدة(، مذكرة 2

 .97، ص 2011/2012أبو بكر بالقايد تلمسان، الجزائر،  وعلوم التسيير والعلوم التجارية، جامعة
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 وضعو حيال الإجخاءات الستخحة سلامة إلى نفدو في الاشسئشان بعث و السخيس سلامة عمى تداعج بيئة تأميغ 
  .لو الإجخاءات السقجمة حػل القشاعة الخضا و لو تحقق بحيث الرحي

 1السدتيجفة. لمسػارد السشاسب الاستخجام ضسان 

 

 ( :أهجاف الجهدة 2-1الذكل رقم ) 

 

 

 

 

 

 

، الظبعة 2111:2111السرجر : قاسم نايف عمهان السحياوي، إدارة الجهدة الذاممة و متظمبات الآيدو
 .32.ص 2112الأولى، دار الثقافة، عسان 

 

 الرحية الخجمة جهدة أبعاد :ثانيا

 :الأبعاد ىي وىاتو عمييا، الستفق الأبعاد عمى دراستشا في اعتسجنا وقج الرحية، الخجمة لجػدة أبعاد عجة ىشاك

 و السعاممة حدغ الرحية مع السؤسدة في العامل قبل الكادر مغ الخعايةعغ مجػ سخعة  تعبخ: الاستجابة
 الرحية الخجمة جػدة مجال في الاستجابة تذسل و مدعج، غيخ و أو السشاسب ملائع انتطار وقت و التعاون،
 2 :التالية العشاصخ

 السصمػبة بالسعاييخ و الجقة اللازمة . الرحية الخجمة تقجيع في الدخعة 
 الانذغال. درجة كانت ميسا السخيس لاحتياجات الفػرية الاستجابة 
 السخيس. مع لمتعاون  لمعامميغ الجائع الاستعجاد 

                                                           
 .128طلال بن عايد الأحمدي، مرجع سابق، ص  1
 .15أكرم أحمد الطويل وآخرون، مرجع سابق، ص  2

 أهداف الجودة

 نتت داء المبأ متعلقة أهداف

 

 عاملينلأداء البا متعلقة أهداف

 

 لأداء الخارج با متعلقة أهداف

 

 متعلقة بالأداء الداخل أهداف 

 

 متعلقة بالأداء للعملياتأهداف 

 



 جودة الخدمات الصحية                                                               الفصل الأول    
 

 

22 

 مشيا الانتياء الخجمة و تقجم ميعاد عغ بالزبط السخيس إخبار و الذكاوؼ  و الاستفدارات عمى الفػرؼ  الخد. 

عمييا  اعتساده مجػ و الرحية السؤسدة في  الخجمة مغ السدتفيج ثقة درجة عغ الاعتسادية تعبخ:  الاعتسادية 
بتقجيع  الػفاء عمى السؤسدة قجرة مجػ العشرخ ىحا يعكذ و يتػقعيا التي الصبية الخجمات عمى الحرػل في

إجخاءات  سخعة و سيػلة مجػ و ، والكفاءة الجقة مغ عالية وبجرجة السحجدة السػاعيج في الصبية الخجمات
 في سبق ما تمخيز يسكغ و الرحية، الخجمة مرجاؾية مدتػػ  مغ ىحا يخفع و الخجمات تمظ عمى الحرػل
 1 :ةــالتالي العشاصخ

 السحجدة السػاعيج في الخجمة تقجيع في الػفاء. 
 الخجمة مغ السدتفيج مذكلات حل عمى الحخص. 
 .تػفخ التخررات السختمفة 
 التذخيز في أخصاء وبجون  بجقة الخجمة أداء. 
 شيختيع. و كفاءتيع و الفشييغ و الأشباء في الثقة 
 السمفات. الاحتفاظ بالدجلات الصبية و 

 كػادرىا و الرحية السؤسدة مع التعامل عشج الاشسئشان بالخاحة و السخيس شعػر ىػ و: الأمان - الزسان
 إبجاء و لمسخضى العلاجية الخجمات بتقجيع ؾياميع أثشاء العميا الإدارة تأييج و دعع كسا تذسل السختمفة الصبية

 السؤسدة إدارة تأكيج بو يقرج الزسان أن أؼ ،2العسل في السبحول الجيج تقجيخ و لتقجيخ السػاقف الاستعجاد
 تػفيخ عمى فزلا وغيخىع، مسخضيغ كالأشباء، السؤىميغ بالعامميغ ذلظ تجعيع و الرحية عمى الجػدة الرحية

يسكغ أن  وعالية.  بجػدة صحية خجمات تقجيع إلى يؤدؼ مسا الرحي السجال في الحجيثة السدتمدمات السادية
 3ندتخمز مدتػػ الأمان مغ خلال :

 .الذعػر بالأمان في التعامل 
 السيارة الستخررة للأشباء. السعخفة و 
 حدغ الدمػك لجػ العامميغ. السجاممة و 
  متابعة حالة السخيس.استسخارية 
 .سخية السعمػمات الخاصة بالسخيس 
 لأداء وضائفيع بكفاءة .تأييج الإدارة لمعامميغ  دعع و 

                                                           
 .219دبون عبد القادر، مرجع سابق، ص  1
 .66، ص 2008إياد عبد الفتاح النسور: أسس تسويق الخدمات السياحية العلاجية )مدخل مفاىيمي(، دار الصفاء للنشر والتوزيع ، عمان، الأردن،  2
 .16أكرم أحمد الطويل وآخرون، مرجع سابق، ص  3
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 السخاجعيغ و السخضى بيغ السدتفيجيغ إؾبال مغ تديج التي و السادية التدييلات إلى البعج ىحا يذيخ: السمسهسية 
 التخؼيو و الخاحة وسائل و لمسبشى الخارجي الذكل تذسل و الرحية، الخجمة مقجم لشفذ عػدتيع لمسدتذفى، و

 الييكمي السطيخ كحلظ و الكتب، و التعميسية الػسائل و العخض أجيدة باستخجام التثؿيؽية البخامج الصبية مثل
 الأشعة و السخبخية الصبية الرحية الأدوات و الأجيدة و السعجات حجاثة و نطافتيا الرحية و لمسخافق

 و السؤسدة جاذبية و الجيكػر و الأثاث مطيخ و اللائق ىشجاميع و نطافة العامميغ و غيخىا، و التسخيزية
 1 ىحا العامل مغ خلال: التساسيسكغ إجسالا  و ليا. الجاخمي التشطيع و الترسيع

 جاذبية السباني. 
 لمسرالح.التشطيع الجاخمي  الترسيع و 
 الأجيدة الصبية. حجاثة السعجات و 
 السدتخجميغ. مطيخ الأشباء و 

 مغ السدتفيجيغ إلى الرحية السؤسدة تقجميا التي الخاصة العشاية و الانتباه أو الحخص وىػ: التعاطف 
 الفخيق أعزاء و الرحية السؤسدة مخاجعي بيغ التفاعل و العلاقة يسثل الزسان بسعشى آخخ و خجماتيا،
 الكياسة، المصف، المباقة، الاحتخام، الثقة، وجػد أيزا بو يقرج و السحاسبي، الإدارؼ و و الفشي و الرحي
 العلاقة تديع إذ )السخضى( مشيا السدتفيجيغ و الرحية الخجمة مقجمي بيغ التػاصل الإصغاء و التفيع، الدخية،
 والعامميغ الإدارة الإدارة اىتسامات مقجمة في السخضى استجابة و الرحية الخجمة إلى إنجاح الصخفيغ بيغ الجيجة

يتجمى ىحا العامل مغ  المصف. و الػد مغ بخوح احتياجاتو تمبية و لمسخيس الإصغاء و الرحية السؤسدة في
 2 خلال تحقيق:

  السخيس. احتياجاتتفيع 
 . العشاية الذخرية بكل مخيس 
 . تفيع ضخوف السخيس والتعاشف معو 
  والألفة في التعامل مع السخيس .روح السخح 
 . ملائسة ساعات العسل والػقت السخرز لمخجمة 
 جمة اىتسامات الإدارة والعامميغوضع مرالح السخيس في مق. 

 
 
 

                                                           
 .16،17ص: -، صالسابق الدرجع،أكرم أحمد الطويل وآخرون  1
 .18نفس الدرجع، ص 2
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   تحدين جهدة الخجمات الرحية السبحث الثالث: 

 الرحية السؤسدات في السقجمة الرحية الخجمات أنهاعالسظمب الأول: 

ما  وىحا شبيعتيا حدب الخجمات ىحه ترشف أن فإما الرحية السؤسدات داخل لمخجمات أشكال عجة ىشاك
 مػجية أنيا العالسية الرحية الشطع أغمب تتبعو الحؼ الترشيف أساس عمى أو الترشيفات، أغمب عميو ركدت

 .العامة أو الذخرية لمرحة

 الرحية الخجمات طبيعة أساس عمى ترشيف :الأول الفخع

 1إلى:  الترشيف ىحا وفق الرحية الخجمات ترشف

 و شالب الخجمة بيغ التفاعل و الالتقاء دافع فيي الرحية، السؤسدة واجية تسثل: والاستذارات الفحػصات 
 .عارضيا

 التذخيرات(الصبية بالخعاية السعشييغ الأشخاص عسل مكان لمسخضى، الإقامة تؤمغ :الدخيخية الخجمات 
 و ،)الشطافة الريانة، عسال(الصبية بالخعاية السعشييغ غيخ الأشخاص كحلظ و  )التسخيزية الخعاية الصبية،

 .العائلات مع التفاعل مكان في
 العلاج. و التذخيز تخز التي التكشػلػجيا الػسائل تزع: التقشية الأرضية 
 ىحه و الشقل الريانة و التخميع، مثل الدابقة للأنذصة السجعسة الخجمات جسيع مغ تتكػن : الإمجاد خجمات 

  )خجمات مقجم( خارجي شخف إلى تػكل أو السؤسدة داخل قدع بيا يقػم قج الخجمة
 الأقدام تطع مختمف( الخقابة التشطيع، التػجيو، التخصيط،( الإدارية الػضائف مختمف تجسع :الإدارية الخجمات 

 .السخدون  إدارة الأفخاد، إدارة السحاسبية، و السالية الإدارات و

 2ىي:  الترشيف ىحا وفق عجيجة أشكالا الرحية الخجمات تأخح كسا

 العجيج و شب الأعراب، الأشفال، شب الأخرائي، و العام الصب علاجية(: أو )وقائية الباششية الخجمات 
 .الأخخػ  التخررات مغ

 الػلادة و الشداء أمخاض جخاحة الباششية، الأمخاض لكل جخاحة عامة، جخاحة :الجخاحية الخجمات. 
 التحاليل و كالأشعة :السداعجة الخجمات. 

 1:ىي و تامؤشخ  عجة عمى الترشيف ىحا يعتسج كسا

                                                           
 .67،68ص: -خريف، مرجع سابق، صنادية  1

 .55،56ص: -، ص 2007فريد النجار: إدارة الدستشفيات وشركات الأدوية، الدار الجامعية، الإسكندرية، مصر،  2
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 السمسػسة كالتحاليل الدمع عمى اعتسادىا إلى استشادا الرحية الخجمات تتشػع حيث :الاعتسادية حيث مغ -
 تذخيز أو الشفدي البذخؼ كالعلاج العشرخ عمى تعتسج أخخػ  خجمات ىشاك و الجخاحة، و الأشعة أو السخبخية
 .السخض

 .الجم سحب الجخاحية و العسميات مثل :مقجميا و الرحية الخجمة مغ السدتفيج مغ كل حزػر حيث مغ -

 إلى الحاجة الصبيب أو عيادة في الذخري الفحز مثل فخدية حاجة الخجمات تذبع فقج: الحاجة نػع حيث مغ -
 .السدتذفى في لجسيع الخاقجيغ العشاية و الإشعام خجمات تقجم حيث السدتذفى في الخقػد مثل مشافع حدمة

 أو أىجافيع الخبحية في الرحية الخجمات مقجمػ يختمف حيث: الرحية الخجمات مقجمي أىجاف حيث مغ -
 الأىجاف و التدػيؿية حيث البخامج مغ العامة، أو الخاصة الرحية السؤسدات السمكية حيث ومغ اللاربحية،
  .لتحؿيقيا تدعى التي الأىجاف عامة، و السدتذؽيات في السصبقة البخامج تمظ عغ خاص لسدتذفى

 العامة أو الذخرية لمرحة التهجه أساس عمى الترشيف :الثاني الفخع

 2نػعيغ:  إلى الرحية الخجمات يرشف حيث الذائعة الترشيفات أكثخ مغ الترشيف ىحا يعج

 قبل مغ لمفخد تقجم التي التأىيمية أو العلاجية الػقائية الخجمات بيا ويقرج: الذخرية الرحية الخجمات 
 التغحية، السختبخ،الأشعة، كأخرائي الذخرية الخعاية و العلاج و لمتذخيز السؤىميغ قبل مغ أو الصبيب
 مغ ىسا العلاج بقرج العلاج الصبيعي لأخرائي أو لمصبيب السخيس فديارة التسخيس، و الصبيعي العلاج
 ؼيسا نػجدىا الخجمات مغ مختمفة الرحية أنػاعا الخجمات تتزسغ و الذخرية، الرحية الخجمات صػر
 :يمي

 ىحا يقجم و لمسدتفيجيغ إيػائية رعاية عمى تذسل لا التي الرحية الخجمات ىي و: الخارجية الخعاية خجمات 
 قدع في أو لمسدتذفى الخارجية التابعة لمعيادات أو الخاصة الأشباء عيادات في عادة الخجمات مغ الشػع

 .الصبي العلاج مخاكد في كحلظ و الرحية الأولية الخعاية مخاكد في أو بو، السمحق الصػارغ 
 التي الاستذفائية أو الإيػائية الرحية الخعاية خجمات بيا يقرج و: السدتذؽيات في الجاخمية الخعاية خجمات 

 التذخيز بقرج التخررية أو السدتذؽيات العامة في الإقامة الرحية حالتيع تقتزي الحيغ لمسخضى تقجم
  .يػما ثلاثيغ تتجاوز لا لفتخات والعلاج

 مجة تتجاوز و الحكخ، الدالفة الخعاية نسصي بيغ تجسع صحية خجمات ىي و: الأجل الصػيمة الخعاية خجمات 
 مغ يعانػن  الحيغ ىع الأشخاص الخجمات ىحه مغ السدتفيجيغ أغمب و يػما، الثلاثيغ الغالب في الإيػاء
 الخجمات الشفدية، الرحة الخجمات مدتذؽيات ىحه أمثمة مغ و الأمخاض السدمشة و الإعاقة مغ أشكال

                                                                                                                                                                                                 
 .99،100ص: -، ص 2008ردينة عثمان يوسف: التسويق الصحي والاجتماعي، دار الدناىج للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،  1
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 و بالسعػقيغ الخاصة الذاممة الإيػائية مخاكد الخعاية و الشقاىة دور و السرحات في السقجمة الرحية
 السشدلية التسخيزية الخعاية أخرائيػ يقجميا التي تمظ الخجمات عغ فزلا التسخيس، دور و السدشيغ

 بقائيع تقتزي لا الرحية حالتيع لكغ السدشيغ، سيسا لا و الآخخيغ إلى عشاية بحاجة ىع الحيغ للأشخاص
 .السدتذفى في
 و الارتقاء بيا و السػاششيغ صحة حساية تدتيجف التي الرحية الخجمات ىي و: العامة الرحة خجمات 

 :الآتية عمى الأنذصة الأول السقام في تذتسل التي الخجمات ىحه تقجيع مدؤوليات عادة الجولة تتػلى
 مشيا. الستػشغ خاصة و السعجية الأمخاض مكافحة 
 القػارض الحذخات و مكافحة السلائع، الغحاء اليػاء، كدلامة البيئية، صحة في السيسة الجػانب مخاؾبة 

 .الرحي الرخف مياه معالجة و الشفايات مغ التخمز الزارة،
 عمى بخامج التخكيد عمى خاصة برفة التخكيد مع الصفػلة و الأمػمة رعاية عمى السباشخ لإشخافا 

 .التحريغ
 العامة الرحة بسيجان الرمة ذات السخبخية بالفحػص الؿيام. 
 الرحية الخجمات  مغ السثمى الاستفادة بأوجو و الدائجة الرحية بالسذكلات تبريخىع و السػاششيغ تػعية 

 .الستاحة
 الحفاظ تكفل التي الخصط الاستخاتيجيات و و الدياسات و الزػابط و التشطيسية المػائح و التذخيعات وضع 

 .رفاىيتيع و السػاششيغ صحة عمى

 فيهــــــا السؤثخة العهامل الرحية الخجمات جهدة قياسالسظمب الثاني: 

 العهامل السؤثخة أولا:

 1في:  العشاصخ ىحه تتسثل و الرحية، الخجمات جػدة مدتػػ  في تؤثخ عػامل عجة ىشاك

 لمخجمة ترسيسيع عشج السخضى اتجاىات فيع إلى الرحية السؤسدات تحتاج :السخيض تهقعات تحميل .1
 تحقيق مغ تسكشيع التي الػحيجة الصخيقة لأنيا السخيس تػقعات عمى متفػقا ىحا الترسيع يكػن  بحيث الرحية

 بيغ التسيد خلال مغ السقجمة لمخجمة إدراكاتيع يحققػا أن لمسخضى يسكغ و لمخجمة السقجمة عالية جػدة
 :ىي لمجػدة و السختمفة السدتػيات

 الجػدة مغ السدتػػ  ىحا و وجػدىا، وجػب السخيس يخػ  التي الجػدة مغ الجرجة تمظ ىي و: الستػقعة الجػدة
 اختلاف عغ فزلا حالاتيع العلاجية و السخضى خرائز باختلاف يختمف إذ الغالب في تحجيجه يرعب

 .الرحية السؤسدات في وجػدىا يتػقعػن  التي الخجمات
                                                           

،  64الإسلامية للدراسات الاقتصادية والإدارية، المجلد  صلاح محمد ذياب: قياس أبعاد جودة الخدمة الطبية الدقدمة في الدستشفيات الحكومية الأردنية من منظور الدرضى والدوظفين، لرلة الجامعة 1
 . 74،73ص: -، ص2012،  01العدد 
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 ترػر أؼ السؤسدة الرحية، قبل مغ لو السقجمة الرحية الخجمة لجػدة السخيس إدراك ىي و: السجركة الجػدة
 .لو السقجمة الرحية الخجمة لجػدة السخيس

 التي و أساسا لمخجمة السحجدة السػاصفات مع تتصابق التي و السقجمة الخجمة مغ السدتػػ  ذلظ: الؿياسية الجػدة
 .الرحية السؤسدة إدارة إدراكات الػقت بحات تسثل

 .لمسخضى تقجيسيا الرحية السؤسدة اعتادت التي و الجػدة مغ الجرجة تمظ وىي: الفعمية الجػدة

 التػصيف تزع أن يجب فإنو السخضى حاجات الرحية السؤسدة تفيع عشجما: الخجمات جهدة تحجيج .2
 وىحا السقجمة، الرحية الخجمة في الجػدة مغ السصمػب السدتػػ  ذلظ ضسان تحقيق في لمسداعجة السشاسب

 السعجات و الأجيدة كفاءة و مدتػػ  و الرحية السؤسدة في العامميغ أداء مختبصا مع يكػن  ما عادة التػصيف
 .الخجمة الرحية إنجاز في السدتخجمة

 الالتدام ويتحقق السقجمة الرحية لمخجمة الجػدة معاييخ الرحية السؤسدة إدارة تزع عشجما: العاممين أداء .3
 مغ تزسغ التي السشاسبة الصخق  إيجاد عمى تعسل أن يجب السقابل في فإنيا الصبي الكادر مغ قبل تشفيحىا في

 الرحية الخجمة لجػدة السخضى تقييع الرحية السؤسدة إدارة تتػقع أن السيع مغ يكػن  و الأداء السشاسب خلاليا
 الإدارة تقجم لا أن مغ الزخورؼ  يكػن  وىشا تحؿيقيا، يسكغ و عقلانية التػقعات ىحه تكػن  أن و السقجمة ليع،

 سبب. لأؼ بيا الػفاء لا تدتصيع وعػدا
 السؤسدة في الجاخمية الاترالات أنطسة اعتساد خلال مغ تتع الخجمة تػقعات إدارة إن: الخجمة تهقعات إدارة .4

 تقجم لا أن الرحية السؤسدة إدارة عمى الزخورؼ  مغ يكػن  و خارجيا، في الإعلان التخويج و و الرحية
 أو التجريب في الزعف أو التشفيح في قجراتيا مع تجانديا عجم أو لزخامتيا نطخا تدتصيع تحؿيقيا لا وعػدا
 الخجمة عغ السدتفيج رضا عجم عمى بالتالي سيشعكذ ىحا و ذلظ، لتحقيق الجاخمية في اترالاتيا اللازمة الكفاءة

 1الستػقع حرػليا.  الرحية

 الرحية الخجمة جهدة ثانيا: قياس

 فػرية انتاجيا و ؾياس جػدة الخجمات أصعب بكثيخ مغ السشتجات نطخاً لمصبيعة غيخ السمسػسة لمخجمة و
 2:استيلاكيا. ىشاك اسمػبيغ لؿياس جػدة الخجمة

                                                           
 البصرة(،  -صفاء محمد ىادي الجزائري وآخرون: قياس وتقييم جودة الخدمات الصحية )دراسة تطبيقية في مستشفى الفيحاء العام  1

2
 http://www.mhabash.com/2016/01/03/%D8%B7%D8%B1%D9%8A%D9%82%D8%A9-

%D9%82%D9%8A%D8%A7%D8%B3-%D8%AC%D9%88%D8%AF%D8%A9-
%D8%A7%D9%84%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A7%D8%AA-
%D8%A7%D9%84%D8%B5%D8%AD%D9%8A%D8%A9/12/03/2018 , 13,48 . 

http://www.mhabash.com/2016/01/03/%D8%B7%D8%B1%D9%8A%D9%82%D8%A9-%D9%82%D9%8A%D8%A7%D8%B3-%D8%AC%D9%88%D8%AF%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D8%B5%D8%AD%D9%8A%D8%A9/12/03/2018
http://www.mhabash.com/2016/01/03/%D8%B7%D8%B1%D9%8A%D9%82%D8%A9-%D9%82%D9%8A%D8%A7%D8%B3-%D8%AC%D9%88%D8%AF%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D8%B5%D8%AD%D9%8A%D8%A9/12/03/2018
http://www.mhabash.com/2016/01/03/%D8%B7%D8%B1%D9%8A%D9%82%D8%A9-%D9%82%D9%8A%D8%A7%D8%B3-%D8%AC%D9%88%D8%AF%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D8%B5%D8%AD%D9%8A%D8%A9/12/03/2018
http://www.mhabash.com/2016/01/03/%D8%B7%D8%B1%D9%8A%D9%82%D8%A9-%D9%82%D9%8A%D8%A7%D8%B3-%D8%AC%D9%88%D8%AF%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D8%B5%D8%AD%D9%8A%D8%A9/12/03/2018
http://www.mhabash.com/2016/01/03/%D8%B7%D8%B1%D9%8A%D9%82%D8%A9-%D9%82%D9%8A%D8%A7%D8%B3-%D8%AC%D9%88%D8%AF%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D8%B5%D8%AD%D9%8A%D8%A9/12/03/2018
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مغ ثع  و ،لسدتػػ أداء الخجمة السقجمة بالفعلإدراكيع  الأول يدتشج عمى تػقعات العسلاء لسدتػػ الخجمة و
ذلظ باستخجام الأبعاد العذخ السسثمة لسطاىخ  الادراكات و و التصابق ( بيغ ىحه التػقعات وأتحجيج الفجػة ) 

 جػدة الخجمة وىي:

 بغيخ انتطار شػيل. الػقت السشاسب و السػقع السشاسب و فيسيػلة الػصػل إلى الخجمة  :الفػرية• 

 يفيسيا العسيل. التيأو دقة وصف الخجمة بالمغة  :رالاتالات• 

 السعمػمات اللازمة. القجرات و امتلاك العامميغ لمسيارات و :السقجرة• 

 .ة إلى العسيل بػصفو ججيخا بالثقةالسشطس فيحيث يشطخ العاممػن  :الثقة• 

 حيث تقجم الخجمة لمعسيل بجقة يسكشو الاعتساد عمييا. :الاعتسادية• 

 مذكلاتو. بذكل خلاق لصمبات العسيل و حيث يدتجيب العاممػن بدخعة و :الاستجابة• 

 فيتدتخجم  التيالأدوات  يخكد ىحا العشرخ عمى الجانب السمسػس مغ الخجمة كالأجيدة و و: التجديج• 
 .تأديتيا

 .الذظ السغامخة و بسعشى ان تكػن الخجمة خالية مغ السخاشخة و: الأمان• 

 ن يبحل العاممػن جيجا لتفيع احتياجات العسيل وان يسشحػه اىتساما شخريا .أ :العسيل معخفة فيع و• 

 تقجيخ. احتخام و بسعشى التعامل مع العسيل برجاقة و :السجاممة•

احي السادية السمسػسة في خسدة أبعاد فقط ىي الشػ  فيىشاك بعس الباحثيغ قامػا بجمج ىحه الأبعاد العذخة 
عذخيغ عبارة تتخجع  التعاشف. كسا احتػت ىحه الأبعاد عمى اثشتيغ و الأمان و ،الاستجابة ،الاعتسادية الخجمة،

 مطاىخ جػدة الخجمة بالشدبة لكل بعج مغ ىحه الأبعاد .

ؾياس  فيمغ وجية نطخ الباحثيغ أبعادا عامة يعتسج عمييا العسيل  ىيبعاد الخسدة ن ىحه الأأمغ السلاحع  و
ؾياس جػدة الخجمة اسع مؿياس  فيأشمق عمى ىحا الأسمػب  جػدة الخجمة بغس الشطخ عغ نػعية الخجمة و

بيغ إدراك  ذا حجث اختلاف بيغ تػقعات العسيل وىحه الفجػات تحجث إ . وSERVQUALالفجػة أو مؿياس 
 الإدارة ليحه التػقعات.

 :مكياس الفجهة

 : حؿيقتيا مغ خسذ فجػات ىي فيبيغ إدراك الإدارة ليحه التػقعات تتكػن  ن الفجػة بيغ تػقعات العسيل وإ
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 ( 8الفجػة رقع): تشتج ىحه الفجػة عغ الاختلاف بيغ  بيغ تػقعات العسلاء و الفجػة بيغ ادراكات الإدارة و
 عجد الإدارة عغ معخفة احتياجات ورغبات العسلاء الستػقعة. أؼ ،إدراك الإدارة لتػقعات العسلاء

 بيغ السػاصفات السحجدة لمجػدة وتشتج عغ الاختلافات بيغ  (: الفجػة بيغ ادراكات الإدارة و0فجػة رقع )ال
بسعشى انو حتى لػ ، بيغ ادراكات الإدارة لتػقعات العسلاء السػاصفات الخاصة بالخجمة السقجمة بالفعل و

 فيع تخجستيا إلى مػاصفات محجدة فانو لغ يت ،رغباتيع معخوفة للإدارة كانت حاجات العسلاء الستػقعة و
  .الخجمة السقجمة بدبب قيػد تتعمق بسػارد السشطسة أو التشطيع أو عجم قجرة الإدارة عمى تبشى فمدفة الجػدة

 ( الفجػة بيغ السػاصفات السحجدة لمجػدة و3الفجػة رقع :) تطيخ بدبب كػن مػاصفات  و ،بيغ ما يقجم فعلا
وقج يخجع ذلظ إلى تجنى  ،ابق مع ما تجركو الإدارة بخرػص ىحه السػاصفاتالخجمة السقجمة بالفعل لا تتص

الخغبة لجػ ىؤلاء  الحؼ يخجع بجوره إلى ضعف القجرة و و ،مدتػػ ميارة القائسيغ عمى أداء الخجمة
 .العامميغ

 مرجاؾية  فيتشتج عغ الخمل  بيغ الاترالات الخارجية. و (: الفجػة بيغ الخجمة السقجمة و4) الفجػة رقع
   تقجميا السشطسة حػل مدتػػ الخجمة مغ خلال الاترال بالعسلاء التيبسعشى ان الػعػد ، مشطسة الخجمة

مػاصفاتيا  التخويجية الأخخػ ( تختمف عغ مدتػػ الخجمة السقجمة و تالسجيػدا ) البيع الذخري و
 بالفعل.

 و أحج أنتاج حجوث  ىيىحه الفجػة  و (: الفجػة بيغ الخجمة السجركة وبيغ الخجمة السقجمة.5) الفجػة رقع
 و كل الفجػات الدابقة.أبعس 

 1 :مكياس الأداء الفعمي

يعتبخ ىحا أسمػبا  و SERVPERFأما الأسمػب الثاني لؿياس جػدة الخجمة ؼيدسى مؿياس الأداء الفعمي أو 
بسعشى  العسميات السراحبة لأداء الخجمة  يدتشج إلى التقييع السباشخ للأساليب و و، معجلا مغ الأسمػب الأول

الستسثل  انو يعتسج عمى ؾياس جػدة الخجمة باعتبارىا شكلا مغ أشكال الاتجاىات نحػ الأداء الفعمي لمجػدة و
 ، التعاشف ،الأمان ، ةالاستجاب ،الاعتسادية ،الخجمة فيىى الشػاحي السادية السمسػسة  الأبعاد الخسدة : و في

 كسا تحتػػ ىحه الابعاد عمى اثشتيغ وعذخيغ عبارة تتخجع مطاىخ جػدة الخجمة بالشدبة ليحه الابعاد.

الصخق الإحرائية السدتخجمة  ن تخكد معطسيا حػل مشيجية الؿياس وإ ولع يدمع ىحا الأسمػب مغ الانتقادات و
 . ومغ ىحيغ السؿياسيغ لجػدة الخجمة سخا حػل فعالية كلمازال الججل مدت لمتحقق مغ ثباتو ومرجاقيتو. و

 انقدع الباحثػن إلى فخيقيغ ما بيغ مؤيج ومعارض لكل مؿياس مشيسا.

                                                           
1
 http://www.mhabash.com/op cit ,/12/03/2018 , 13,48 . 

 

http://www.mhabash.com/op%20cit%20,/12/03/2018
http://www.mhabash.com/op%20cit%20,/12/03/2018
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تػصل  التيفان جػدة الخجمة الرحية تقاس بسجػ تػافخ الابعاد الخسدة  ،وإذا انتقمشا إلى مجال الخجمة الرحية
 :ىيوىحه الابعاد  ،تقجميا السدتذفى التيالخجمة الرحية  في., Berry ,et.alإلييا 

 ة يالسمسػس 
  الاعتسادية 
  الاستجابة 
 ان ـــــــــــــــالأم 
  التعاشف 

 : مجاخل تحدين جهدة الخجمات الرحية السظمب الثالث

تشػع عجد الامخاض، مع زيادة تصبيقات التكشػلػجيا  نطخا لمصمب السدتسخ عمى الخجمات الرحية، و
السؤسدات الرحية الى تصبيق مجسػعة مغ السجاخل التي تداىع في تحديغ خجماتيا، مغ أجل الصبية، تحتاج 
 مغ بيغ أىع السجاخل السعتسجة، نحكخ: و ضسان البقاء في الػسط التشافدي الحؼ تشذط ؼيو. ارضاء زبائشيا و

 KAIZENالتحديغ السدتسخ  - 

 BENCHMARKINGالسقارنة السخجعية  -

 TQMممة  إدارة الجػدة الذا -

 نطام إدارة الجػدة  -

 السقارنة السخجعية. السدتسخ" كايدن " و غالتحدي :نقصتيغ، ضسغ السصمبوالتي سيتع التصخق إلييا في ىحا 

 KAIZOENأولا : مجخل التحدين السدتسخ كايدن 

" ىػ وسيمة مغ وسائل التغييخ في السؤسدة الرحية، مغ أجل الحرػل عمى أقرى  التحديغ السدتسخ  "كايدن 
فمدفة التحديغ باعتباره  السبادغ داخل ثقافة السؤسدة و قجر مغ جػدة خجماتيا، تسدج بيغ تشػع الأساليب و
 أسمػبا في الحياة وليذ مجخد تصبيق لسبادغ مدصخة .

 " تعشي نحػ الأفزل، ZEN"  " تعشي التغييخ،KAI " كايدن " مرصمح ياباني يتكػن مغ شصخيغ "

 1." إجسالا تعشي  التحديغ السدتسخ "KAIZENو " 

  1كسا يداعج التحديغ السدتسخ كايدن عمى ما يمي: 
                                                           

 . 92ص ، 1998علي السلمي ، تطوير وتجديد الدنظمات ، القاىرة ، دار قباء للطباعة والنشر والتوزريع ،  1
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 ،الأكثخ أىسية. الاستخاتيجيةالأنطسة  العسميات و تػجيو الإدارة: يختكد كايدن عمى القزايا 
  لأدوات الإحرائية في حل عمى الأنذصة الجساعية الرغيخة التي تدتخجم ا تػجيو السجسػعة: يعتسج كايدن

 .السذاكل
 يسكشو أن يداىع في  تػجيو الفخد: يعتسج كايدن عمى الافتخاض بأن كل فخد يسكشو أن يعسل بذكل أكثخ ميارة، و

 عسمية التحديغ.

 .الإدارةميارات  السيارات الذخرية ووعيا خاصا باستخجام  وكل قدع مغ ىحه الأقدام الثلاثة يتصمب إدراكا و

 2إن تصبيق مجخل التحديغ السدتسخ "كايدن" في السؤسدة الرحية يتع وفق خسدة مخاحل، ىي كالتالي: 

 تقػيع الأوضاع الدائجة ىالسخحمة الأول : 
  السخحمة الثانية: تختيب الأشياء بذكل سميع 
 سكان السخحمة الثالثة: تشطيف ال 
 شطافة الذخرية السخحمة الخابعة: ال 
 :الانزباط  الشطام و السخحمة الخامدة 

مجخل التحديغ السدتسخ كايدن يتعمق بسجسػعة مغ العشاصخ تؤثخ عمى سيخه، ففي دراسة أجخيت  و
 3ارتباشو بعشاصخ مختمفة كانت الشتائج كالتالي: لأثخ تصبيقو في مؤسدة صحية و

  كايدن.ثقافة السؤسدة الرحية أثخ ميع عمى تصبيق أسمػب 
 سدتسخ بدبب خاصة ذات الحجع الكبيخ تػاجو صعػبة في غخس ثقافة التحديغ ال ن السؤسدات الرحية وأ

 .اليياكل البيخوقخاشية
 .كمسا كان لمسؤسدة الرحية خبخة في مجال الجػدة كمسا تػصمت لشتائج أكثخ جػدة 

 "BENCHMARKINGثانيا : مجخل السقارنة السخجعية "

الاقتجاء  تحميل و " بأنيا تمظ العسمية التي تقػم عمى تحجيج وJean Brilmanالسؤلف " عخفيا
 4.يجف تحديغ الأداء الخاص بالسؤسدةبسسارسات السؤسدات ذات الأداء الأفزل في العالع، ب

السقارنة السخجعية ىي عبارة عغ أسمػب لمتصػيخ والتحديغ، يتع مغ خلالو البحث عغ أفزل أحدغ 
 ترحيح أساليب الأداء الجاخمي. تعجيل و السؤسدة والاعتساد عميو لسقارنة ومدتػيات الأداء خارج 

                                                                                                                                                                                                 
1 Florence Douguet , Jorge Munoz , Les Effets de l'Accr editation et des Mesur es d'Amelioration sur laQualite des Soins sur 

l'Activite des des Personnels Soignants , Document de Travail , Serie Etudes n 48 , France: Direction de la Recherche et des Etudes , 

de l'Evaluation et des Statistiques , Juin 2005 , P.41.   
2 Florence douguet , Jorge Munoz , Op.cit ,P . 41.  
3 Raymond Colomb , Cadre de Reference et Demarche Operationnelle pour l'lmplication d'un Projet et letegre de Management de la 

Qualite au Centre Hospitalier de Gaspe , Universite Monterial , Canada :Diplôme d'Etudes Superieures , 2001, p.p.24. 
4 Jean Brilman , Les Meilleures Pratiques de Management , Paris : Editions d'Organisation , 2003, P.288 
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 1تع التسييد بيغ أربعة أنػاع رئيدية لمسقارنة السخجعية، ىي: 

 :تتع عغ شخيق السقارنة بيغ أقدام أخخػ في نفذ السؤسدة، أو مع مؤسدات أو  السقارنة السخجعية الجاخمية
 عمى السدتػػ الجاخمي أو الجولي.فخوع تابعة لشفذ السجسػعة، سػاء 

 :أساليب العسل بيغ مؤسدات متػاججة في قصاعات  تقػم عمى مقارنة العسميات و السقارنة السخجعية الخارجية
 مختمفة.

 :تقػم عمى إجخاء مقارنة مع مؤسدات مشافدة تشتج نفذ السشتج أو تسارس نفذ  السقارنة السخجعية التشافدية
 أدل الحرػل عمى مدتػيات أفزل في الأداء.الأسمػب أو العسمية، مغ 

 :يداعج ىحا الشػع عمى تحجيج الأفزل في مجال عسل السؤسدة، مع اقتخاح الصخق  السقارنة السخجعية الػضيؽية
 .حديغ العسميات عمى مدتػػ الرشاعةت السسكشة لمقزاء عمى فجػات الأداء و

 2لتالية: مغ أجل تصبيق السقارنة السخجعية، يتع إتباع الخصػات ا

 تحجيج مػضػع السقارنة السخجعية. 
 تحجيج معاييخ السقارنة السخجعية. 
 .تحجيج مخجع أو شخيظ السقارنة السخجعية 
 تجسيع السعمػمات عغ السخجع. 
 مقارنة السعمػمات مغ أجل تحجؼ الفػارق. تحميل و 
 تحجيج مخصط عسل ووضع الأىجاف. 
 التحقق مغ إنجاح عسمية السقارنة. 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

1 Jean Brilman , op cit,P.P 289.290 
2 Yvon Mongin , Processus :Les Outils d'Optimisation de la Performance ,Paris :Edition d'Organisation, 2004, P.P.97-98.   
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 :الفرل خلاصة

جػدة الخجمات الرحية ىي الػجو الطاىخ لسجسل الأنذصة الستعمقة بالخعاية والعلاج في إشارىا العسػمي، حيث 
أن ىحه الجػدة يسكغ تقييديا بسعاييخ دالة، تعسل عمى تزييق الفجػة بيغ الخجمة الستػقعة و الخجمة السقجمة، 

 الرحية.وىػ السدعى الحؼ يقػم عمى تحديغ جػدة الخجمة 

الحؼ بجوره تػفخت عجة شخق لؿياسو، تبقى في السجال العسمي تخزع إلى متصمبات شالبي الخجمة وكحا ما  و
 مؤىلات تبخز ذلظ. يتػفخ مغ وسائل و

      

  

 



 
 الفرل الثاني

الإدارة الرقمية في المؤسدات 
 الرحية
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  :الفرل تمهيد

تعتبخ الإدارة الخقسية أسمػبا إداريا حجيثا، يعتسج عمى دمج الالة في الػضائف الإدارية اليػمية، لسا فييا مغ 
تقميز  التي تزسغ سيخورة السياـ بذكل فػرؼ و السعالجة الدخيعة لمسعمػمات و عمى الحفع وقجرتيا 

 ىامر الخصأ البذخؼ.

في السجاؿ الرحي يعتبخ إدخاؿ الخقسشة مكدبا لمسؤسدات الرحية العسػمية، مغ شأنو تقجيع اضافة 
عمى جػدة الخجمات الرحية ممسػسة تطيخ مغ خلاؿ معالجة البيانات وترشيفيا، والتي تشعكذ بجورىا 

 السقجمة لصالبييا.
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 المبحث الأول: المؤسدة الرحية

 المظمب الأول: مفاهيم أساسية  

أف محػر عسل السؤسدات الرحية يتسثل في تقجيع خجمات متعمقة بالخعاية الرحية لكافة  باعتبار
السختفقيغ لحا وجب عميشا التعخيج إلى بعس السفاـيع الأساسية التي ترب في مدار البحث ، نأتي عمى 

 ذكخىا أدناه .

اقترادؼ مدتقل يعخؼ ناصخ دادؼ عجوف السؤسدة عمى أنيا:" كل ـيكل تشطيسي أولا : المؤسدة : 
أو تبادؿ الدمع و  ،ىجفو دمج عػامل الإنتاج مغ أجل الإنتاج ،في إشار قانػني و اجتساعي معيغ ،ماليا

بغخض تحقيق نتيجة  ،أو الؿياـ بكمييسا معاً )إنتاج + تبادؿ( ،الخجمات مع أعػاف اقترادييغ آخخيغ
و تبعاً  ،ني و الدماني الحؼ يػجج ؼيوو ىحا ضسغ شخوط اقترادية تختمف باختلاؼ الحيد السكا ،ملائسة

 1لحجع و نػع نذاشو". 

فإف السؤسدة كسشطسة تعتبخ في نفذ الػقت ـيكلا اجتساعيا واقعيا  ،L. Von Bertalanffyحدب اتجاه 
و كستعامل اقترادؼ، و تتستع بخرائز تشطيسية، و يسكغ وضعيا كشطاـ مفتػح و ىحا معشاه أف 

 2 السؤسدة نطاـ:

  مجسعة حدب ـيكل تشطيسي. ،مكػنة مغ أقداـ مدتقمةلأنيا 

 .لأف ليا حجود تفرميا عمى السحيط الخارجي 

 .لأنيا نطاـ مفتػح تتكيف بػعي مع تغيخات السحيط بفعل القخارات الستخحة مغ شخؼ مديخييا 

  :بيشيا مغ الخجمية لمسؤسدة قجمت التي التعاريف مغ العجيج ىشاؾثانيا : المؤسدة الخدمية : 

 3.خجمة لمعسيل" تقجيع في الأساسي غخضيا يتحجد مؤسدة كل " أنيا: عمى الخجمية السؤسدة تعخؼ -

 الفشادؽ، البشػؾ، مثل ممسػسة غيخ خجمات بإنتاج تقػـ التي السؤسدة تمظ " بأنيا: أيزا وعخفت -
 4 ".السقاولات الصيخاف وشخكات التأميغ ومؤسدات وشخكات السدتذؽيات،

                                                           
 .11, ص 1998ناصر دادي عدون, اقتصاد الدؤسسة, دار المحمدية العامة,  1
 .48-47نفس الدرجع, ص  2
  8،ص  2006، 04 العدد الجزائر، ورقلة، الباحث، مجلة ،الخدمية المؤسسات في الشاملة الجودة إدارة :عيشاوي بن أحمد 3
 36 ص ، 2005 مصر، الإسكندرية، الجامعية، الدار ،وتطبيقات ونماذج نظريات الأعمال إدارة :إدريس الرحمن عبد بتثا 4
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 مجركة(ممسػسة  غيخ خجمات تقجـ مؤسدة كل " :أنيا عمى أيزا الخجمية السؤسدة تعخيف ويسكغ -
 1. "قابمة لمتبادؿ و  )بالحػاس

 ؼيسا بيشيا الستفاعمة و السشطسة الػسائل و الأشخاص مغ مجسػعة مغ يتكػف  نطاـ " أيزا: عخفت وقج -
 2العسيل".  رغبات و حاجات لإشباع مادية غيخ ؾيسة لإنتاج

 تقجيع خجمة ىػ الخجمية لمسؤسدة الأساسي الغخض أف عمى ركدت أنيا نجج الدابقة التعاريف عخض بعج
 .العسيل رغبات و حاجات إشباع بيجؼ ممسػسة غيخ

ترشيف  عمى ركد الحؼ الأمخيكي الذساؿ الرشاعي الترشيف نطاـ تعخيف تقجيع يسكغ الأخيخ وفي    
 :أنيا عمى الخجمية السؤسدة عخؼ حيث السقجمة، الخجمة شبيعة حدب الخجمية السؤسدات

 الأعساؿ و لقصاع و لأفخاد الخجمات مغ واسعة تذكيمة تقجيع في أساسي بذكل السعشية السؤسدات " 
 الأعساؿ  و و الأفخاد خجمات مؤسدات و الفشادؽ ذلظ يذسل و الغيخ الحكػمية و الحكػمية لمسؤسدات

 التعميسية و السؤسدات كحلظ و اليشجسية القانػنية و و الرحية الخجمات و الستاحف خجمات و الريانة
 3".متشػعة أخخػ  خجمية مؤسدات

 السبحث عمى ىحا في تبقى ؼيسا سشخكد السؤسدات مغ أنػاع لعجة تصخؽ  الحؼ الدابق التعخيف عخض بعج
 .الرحية الخجمات مؤسدات

 :مشيا الرحية لمسؤسدة تعاريف عجة ىشاؾالرحية:  المؤسدة مفههم :ثالثا  

 تشذط في مؤسدة بأنيا:" كل الرحية السؤسدة يعتبخ الحؼ التالي التعخيف عخض يسكغ البجاية في 
 الخجمات السدانجة و الرحية الخعاية إدارة و الستخررة و العامة الرحية الخعاية و الرحية السجالات

 أثشاء التجخل العقمية، و الرحة الدغ، كبار و الرحية الخعاية بيػت و التأىيل إعادة و السدتذؽيات مثل
 4. "الشفدية السدتذؽيات و الأزمات

 5:تعتبخ لجػ حيث معيا، الستعاممة الأشخاؼ تعخيف خلاؿ مغ الرحية السؤسدة تعخيف يسكغ كسا 
                                                           

  16 ص ، 2009 الأردن، عمان، والتوزيع، للنشر العلمية اليازوري دار ،الخدمة عمليات إدارة :العلاق وبشير الطائي حميد 1
 ، مذكرة)موبيليس النقال للهاتف الجزائر اتصالات مؤسسة حالة دراسة ( الخدمية الاقتصادية المؤسسة في التسويقي الاتصال واقع تقييم :بوجنانة فؤاد 2

 .3، ص2008/2009 الجزائر، ورقلة، مرباح قاصدي جامعة التسيير، وعلوم والتجارية الاقتصادية العلوم كلية ماجستير،
 كلية ماجستير، مذكرة ،غزة قطاع في الفلسطينية الصحة وزارة مستشفيات في الشاملة الجودة أنشطة استمرارية على المؤثرة العوامل :الكحلوت محمد سعدي 3

 62 ص ، 2004 فلسطين، غزة، الإسلامية الجامعة التجارة،
 .18، ص2008الأردن، عمان، والتوزيع، للنشر الحامد دار الربحية، غير المنظمات في التسويق إدارة :البرواري المجيد وعبد سويدان موسى نظام 4
كلية العلوم  مذكرة ماجستير، ،)بسكرة ناصر بن بشير مستشفى دراسة حالة( الصحية بالمؤسسة الخدمات جودة على التغيير إدارة تأثير :خريف نادية 5

 .60، 59ص:-، ص 2007/2008 الجزائر، بسكرة، خيضر محمد جامعة والتسيير، الاقتصادية
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 ليع الصبية الخعاية و العلاج تقجيع عغ السدؤولة الجية :السخضى. 
 الرحي لمشيػض بالػاقع السجتسع يحتاجو ما كل تقجيع عغ السدؤولة الخجمية مؤسداتيا إحجػ :الحكػمة 

 .الأحدغ نحػ البمج في
 الإندانية مياميع و أعساليع ؼيو يسارسػف  الحؼ السكاف: الصبي الإشار. 
 ما ضػء في السختمفةمتغيخاتيا  مع متفاعمة و بيا السحيصة البيئة عمى مؤسدة :الرحية السؤسدة إدارة 

 .فعاؿ و كفؤ بذكل تشفيحىا عغ مدؤولة واجبات و مغ أىجاؼ ليا حجد
 مدتمدمات و أدوية مغ يحتاجو بسا إمجاده يدتػجب واسع سػؽ  :السعشية السؤسدات وباقي الأدوية شخكات 

 .شبية
 و البحػث لإجخاء السيجانية السعخفة و السيارة لإكدابيع عسمي و تجريبي مػقع :الجامعات و الصمبة 

 .التجارب

للأجيدة  الريانة مجاؿ في كالعامميغ( أخخػ  أشخاؼ عجة تخز أخخػ  تعاريف وجػد إلى الإشارة ويجب
 عمى التخكيد في اشتخكا فقج التالييغ التعخيفيغ أما ، )الجشائية و التحؿيؿية الجيات الصبية، السعجات و

 .الرحية السؤسدة ىجؼ تػضيح

 الصبية السيغ و التخررات مغ مجسػعة عغ عبارة ىي و متكاممة، خجمة بتقجيع مختز خجمي مخكد 
 و الحالييغ السخضى خجمة بيجؼ معيغ بشسط التي تشطع السػاد و الأدوية و الخجمات و الصبية غيخ و

  1ة".الرحي استسخار السؤسدة و حاجاتيع إشباع و السختقبيغ
 بالغخض ليذ فإنو صحية مؤسدة لأؼ الخئيدي الغخض ىػ الرحة تحديغ إلى تيجؼ التي السؤسدة 

 القائسة الفػارؽ  مغ الإمكاف قجر الحج و ،)الجػدة(صحي مدتػػ  أفزل بمػغ :شقيغ إلى يشقدع و الػحيج،
 2." )العجالة (الرحية حرػليع عمى الخعاية تدييخ في الأفخاد بيغ
 السؤسدة عخفت حيث التعخيفات الدابقة، بيغ الأشسل التعخيف باعتباره العالسية الرحة مشطسة تعخيف 

 أفخاد لجسيع الكاممة الرحية العشاية وضيفتيا تػفيخ و الرحي الشطاـ مغ متكامل جدء "أنيا: عمى الرحية
 والرحي الصبي الحقل في العامميغ لتجريب أنيا مخكد كسا وقائية، أو علاجية كانت سػاء السجتسع،

  3". الاجتساعية و الصبية للأبحاث مخكد وكحلظ

                                                           
 مجلة الإدارة ،)بغداد مدينة مستشفيات من عينة في دراسية حالة ( الصحية الخدمة جودة ضمان أجل من المعلومات تقانة استخدام :الرزاق عبد نبيل ألاء 1

 .287ص  ، 2011 ،90والاقتصاد، العدد
 ،)المخطط السلوك نظرية باستخدام بتلمسان الجامعي المستشفى في والمرضى الأطباء لمواقف تحليلية دراسة( الشاملة  الجودة إدارة تطبيق :رحيمة حوالف 2

 .)بتصرف( 28، ص2009/2010 بالقايد تلمسان، الجزائر، بكر أبي جامعة التسيير، وعلوم التجارية والعلوم الاقتصادية العلوم كلية ، دكتوراه أطروحة
 العلوم كلية مذكرة ماجستير، ،)ناصر بن بشير مستشفى حالة دراسة( الصحية المؤسسات خدمات جودة على المعلومات نظام تأثير :الشريف يحي حنان 3

 .5،ص 2007/2008 الجزائر، بسكرة، خيضر محمد جامعة والتسيير، الاقتصادية
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 المظمب الثاني: خرائص و أهداف المؤسدة الرحية 

 خرائرها: أولا :

 1  :مشيا الأخخػ، السؤسدات مغ غيخىا عغ الرحية السؤسدة نذاط تسيد خرائز عجة ىشاؾ

 نفذ فإف السخضى، مغ لفئة مجانا معيشة خجمة ؼيو تقجـ قج الحؼ الػقت ففيالهاحدة:  الخدمة أسعار تعدد .1
 لفئة عشيا يديج بسقابل أو الخجمة كمفة يداوؼ  بسقابل تقجـ قج كسا أخخػ، رمدؼ لفئة بسقابل تقجـ قج الخجمة
 أو بالأجل، أو نقجا ؾيستيا تحرل فقج بسقابل تقجـ التي الخجمات شخؽ تحريل تختمف قج كسا مختمفة،

 .معيشة عسل وجيات السؤسدة الرحية بيغ لتعاقجات وفقا

 فيػ الثاني أما الإدارؼ، بالجياز مسثلا الخسسية الػضيؽية الدمصة خط ىػ الأوؿلمدمظة:  خظهط وجهد .2
 الأمخ الجقيق، الػضيفي تخرريع شبيعة بدبب الصبي الجياز أفخاد بو الحؼ يتسيد السعخفة سمصة خط
 الشقابية الدمصة ىػ الدمصة مغ الآخخ الشػع أما الشفػذ، عمى صخاع الأحياف إلى بعس في يؤدؼ الحؼ
 .قػؼ  تفاوضي مػقع ليا أف يكػف  يدسح مسا تسثيمي ثقل ليا التي

 بالأهداف الإدارة أسمهب من بدلا بالأزمات الإدارة بأسمهب الرحية المؤسدات من الكثير تدار .3

 لمتأجيل. قابمة غيخ شارئة شبيعة ذات غالبيتيا في العسل متصمبات لأف وذلظ

 تحت بيا العامميغ يجعل ما وىحاوالمهت:  الحياة مذكمة مع صراع في الرحية المؤسدات تتعامل .4
 .الخصأ يتحسل ما قميلا و مغ التخرز عالية درجة يتصمب بيا العسل أف كسا مدتسخة، برفة ضغػط

 كفاءة أىسية تبخز حيثالبذري:  العنرر مهارة و كفاءة عمى أساسا الرحية المؤسدات نذاط اعتماد .5
الاستؿباؿ الجيج  السعاممة الحدشة، خلاؿ مغ أخخػ  عغ مؤسدة نذاط تسييد في البذخؼ  العشرخ ميارة و
 .التسخيزية و العلاجية الكفاءة و

 مكننة يمكن لا نظام بمثابة الرحية المؤسدات اعتبار .6

 .الرحية متصمباتيع و السخضى احتياجات لاختلاؼ عائج وىحاتهحيدها:  أو نذاطاته  .7

 السؤسدات مختمف بيغ السذتخؾ القاسع تعج أف يسكغ عامة أىجاؼ عجة ىشاؾ: اأهدافهــــــــــــ ثانيا :
 الرحية:

                                                           
 العلوم كلية مذكرة ماجستير، ،)بسكرة والجراحة للطب الرازي مصحة حالة دراسة( الصحية المؤسسات في التسويقية السياسات تطبيق آليات :قشي حبيبة 1

 .21، ص2006/2007 الجزائر، بسكرة، خيضر محمد جامعة والتسيير، الاقتصادية
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 لمبخامج الخاىشة و السدتسخ بالتقييع يكػف  ذلظ وأعمى:  مدتهيات إلى لمدكان الرحية بالأوضاع الارتقاء .1
 :ىي اليجؼ ليحا تفريميةأىجاؼ  (Henrick Blwm) بمػـ  ىشخيظ قج اقتخح  و تصػيخىا،

 السبكخ.  السػت مغ الػقاية و الحياة إشالة نحػ السدتسخ الدعي 

 الأمخاض. عغ الشاجسة الػؼيات معجلات خفس 

 السخض. عغ الشاجع القمق مدتػػ  خفس 

 العجد. حالات سيسا لا و الإعاقة مدتػػ  خفس 

 لقاحات. ليا تتػافخ التي الأمخاض ضج السجتسع تحريغ 

 السجتسع. أفخاد لجسيع الستػازنة الرحية الخعاية خجمات تأميغ 

 الخعاية  خجمات بخامج إلييا تحتاج التي السشاسبة الشػعيات و بالأعجاد البذخية الكفاءات تأميغ
 التجريبية و التعميسية البخامج دعع و الكفاءات ليحه الأمثل الاستغلاؿ و دائسة، برفة الرحية

 .الكفاءات ىحه قجرات تشسية عمى التي تعسل

 و الرحية الجيػد و الأوضاع عغ السعمػمات تػفيخ يتيح بسا الرحية السعمػمات نطاـ تصػيخ 
 .السشاسب في الػقت

 وضع  عمى و الحكػمية الرحية السخافق تذغيل في السذاركة عمى الخاص القصاع تذجيع
 .الػششية الرحية التشسية تحقيق إلى يؤدؼ بسا الرحية، السذخوعات

 نفقات لتغصية اللازمة السالية السػارد تأميغ. 

 القائع صيانة و تجييدىا و الججيجة إنذاء السخافق نفقات لتغصية اللازمة السالية السػارد تأميغ 
 .الرحية الخعاية خجمات لذبكة الدميع التذغيل لأنذصة السصمػبة السػارد مشيا، و

 السدتػػ  عمى خجماتيا و الرحية الخعاية ببخامج السعشية الخجمات بيغ التشديق و التكامل تحقيق
 .الػششي

 الخعاية بخجمات الارتقاء تكفل التي الإجخاءات تحجيج و السعاييخ إعجاد و الزػابط وضع 
 .الرحية
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 السؤسدات  تػاجو التي الخئيدية السذكلات و بالقزايا الرمة ذات الجراسات و البحػث تذجيع
 1الرحية. 

 ججيجة ميارات العامميغ لاكتداب السختمفة التخررات في العامميغ تجريب يتع حيثالتدريب:  و التعميم .2
 التسخيس، و الصب أنذصة معطع عمى يشصبق ذلظ و لآخخ شخز مغ نقل الخبخات بأسمػب يتع ىحا و

 .الإدارية الأعساؿ كافة السغاسل و الػرش، و السعامل

 و الصبي، التدجيل بحػث و السعامل في الإكميشيكية البحػث مثل الصبية بالبحػث كالؿياـ: البحهث إجراء .3
 البحػث مغ العجيج و الدمػكية البحػث و بالعامميغ، الخاصة و السالية مثل البحػث الإدارية البحػث
 .الأخخػ 

 لأف ذلظ و الرحية، السؤسدات أىجاؼ أىع بيغ مغ اليجؼ ىحا يعتبخالأمراض:  من المجتمع وقاية .4
 العلاج. مغ تكمفة أقل الػقاية

 كاف فإ و الخاصة، السدتذؽيات في خاصة و الرحية الخعاية تقجيع بعج الثاني اليجؼ يعتبخالربحية:  .5
 مجسػعة ىشاؾ أف إلا اغخيب يبجو السرابيغ إنقاذ و السخضى علاج و الإندانية مغ خلاؿ الخبح تحقيق

 البقاء أجل مغ ذلظ و الخبح لتحقيق تدعى فخدية مذخوعات و شخكات ىي في الأساس السدتذؽيات مغ
 تخريز خلاؿ مغ تدعى لمخبح قج العامة السدتذؽيات أف أيزا كسا نجج التػسع، و الاستسخارية و

 و دخميا زيادة أجل مغ ذلظ و رمدؼ  بأجخ التذخيرية الخجمات وتقجيع بعس بأجخ لمعلاج الأقداـ بعس
 2 .السالية القجرة تجعيع

 الرحية المؤسدات ترنيف: الثالث المظمب

 :مشيا معاييخ عجة أساس عمى ترشيفيا يسكغ حيث الرحية، السؤسدة ترشيفات تعجدت

 الإدارية التبعية و الممكية أساس عمى الترنيف :الأول الفرع

 3: إلى السعيار ىحا وفق الرحية السؤسدات ترشف

                                                           
  .21، 20ص: -ص ، 2004 السعودية، العربية الدملكة الرياض، العامة، الإدارة معهد الصحية، الرعاية إدارة :الأحمدي عايد بن طلال 1

 العربية ، الدنظمة)الدعلومات تقنيات نظم :الدستشفيات إدارة في الحديثة التطبيقية الاتجاهات( الثالث العربي الدؤتمر ،الصحية الرعاية لخدمة التسويق :ريحان محمد 2
 .36، 35 :ص-ص ، 2004 مصر، القاهرة، الإدارية، للتنمية

 .62،63ص: -ص سابق، مرجع خريف، نادية 3
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 السؤسدات أو الييئات إحجػ أو لمجولة بسمكيتيا تتسيد: العامة الحكهمية الرحية المؤسدات :أولا
 لجسيع خجمات بتقجيع الشػع ىحا يقػـ و الرحة، وزارة تتبع ما غالبا و عمييا بالإشخاؼ تقػـ التي الخسسية
 ىحه تأخح و اللازمة، العلاجية الأقداـ و مختمف التخررات تزع قج و رسػـ، مقابل أو بالسجاف الأفخاد

 :مشيا أشكاؿ عجة السؤسدات

 أو ػزارة محجدةل تابعة بأنيا السؤسدات ىحه تتسيد :معيشة بفئات الخاصة الحكػمية الرحية السؤسدات 
 العدكخية، أسخىع كالسدتذؽيات و الجيات ىحه في لمعامميغ الخجمات تقجيع عمى تقترخ و عامة ىيئة

 .العاـ لمقصاع التابعة السدتذؽيات و الذخشة، مدتذؽيات
 معالجة تذخيز و في السؤسدات ىحه تتخرز حيث: التخررية الحكػمية الرحية السؤسدات 

 الأشفاؿ. مدتذؽيات أو العيػف  كسدتذؽيات معيشة، حالات
 و بالسدتذؽيات العامة، قػرنت ما إذا الحجع صغيخة مؤسدات تعتبخ :السدتػصفات و العلاجية الػحجات 

 العلاج وصف الصبي و الكذف عمى فييا الخجمة تقترخ غالبا و الخيؽية، السشاشق و القخػ  في تشتذخ
 .الأخخػ  السؤسدات إلى إحالتو أو لمسخيس

 في السشاشق الصب كميات أو الجامعات إلى إداريا السؤسدات ىحه تتبع :التعميسية و الجامعية السدتذؽيات 
 لسسارسة الأقداـ التعميسية بعس عمى تحتػؼ  كسا العاـ، السدتذفى خجمات نفذ بيا تقجـ بيا و تػجج التي

 .الصبية لمعمػـ العسمي التجريب

 أو ديشية جسعيات ىيئات، لأفخاد،( مسمػكة السؤسدات ىحه تكػف : الخاصة الرحية المؤسدات :ثانيا
 العاـ الإشار حجود في و الخاص، القصاع في الإدارة وفقا لشسط إدارتيا تتع ) خاصة شخكات خيخية،
 :مشيا عجة أشكاؿ تأخح و الجولة، في الرحي لمقصاع السشطع

 مجاؿ خجماتيا في تقجـ و الأشباء، مغ أصحابيا يجيخىا و يسمكيا كأف: أصحابيا بأسساء صحية مؤسدات 
 مغ الشػع ىحا يعتسج السخيس، و مغ السصمػبة الخجمة حدب عميو الإنفاؽ و تحجيجه يتع بسقابل تخرريع
 .لمسخضى السقجمة الخعاية و أصحابيا سسعة و ميارة خبخة، عمى السؤسدات

 الفئات مغ لسختمف خجماتيا تقجـ الخيخية و الجيشية كالجسعيات :الحكػمية غيخ الجسعيات مؤسدات 
 .متخررة عامة خجمات تقجـ قج و لمخبح تدعى لا فيي ندبيا، محجودة رسػـ مقابل الأفخاد

 أرباحيا مغ تحقق خاصة، شخكات أو أفخاد يجيخىا و يستمكيا التي ىي و :استثسارية صحية مؤسدات 
 شكل ما تأخح غالبا و الصبية السجالات مختمف ليذسل نذاشيا يتدع قج و تقجميا، التي الصبية الخجمات
 .السحجودة السدؤولية ذات و السداىسة شخكات
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 ىحا وفق الرحية السؤسدات ترشفالخدمة:  نهع و التخرص أساس عمى الترنيف الثاني الفرع
  1: ىإل السعيار

 الصب بيغ تجسع متعجدة صحية خجمات تقجـ التي السؤسدات وىي: العامة الرحية المؤسدات: أولا
 .الجخاحة و الصب مرحات كالسدتذؽيات و الجخاحة، و والتذخيز

معيشة  صحية خجمات تقجيع في السؤسدات ىحه تتخرز: المتخررة الرحية المؤسدات :ثانيا
 كسكافحة الدخشاف أو الأـ و الصفل ...

 ىحا وفق الرحية السؤسدات ترشف: النهائي المنتج طبيعة أساس عمى الترنيف :الثالث الفرع
  2إلى:  السعيار

 في تتسثل نيائية مشتجات تقجـ التي السؤسدات مختمف في تتسثل: الرحية الخدمات مؤسدات :أولا
 .الصبية التحاليل مخابخ و الصبية العيادات كالسدتذؽيات و لا ممسػسة،  صحية خجمات

 سمع في الشيائي مشتجيا يتسثل التي الرحية السؤسدات مختمف وىي: الرحية الدمع مؤسدات :ثانيا
 .الصبية الاصصشاعية الأجيدة و مخابخ الشطخات و كالريجليات ممسػسة صحية

 السعيار ىحا حدب السؤسدات ترشف والدريرية:  الدعة و المهقع أساس عمى الترنيف :الفرع الرابع
 3إلى: 

 سعتيا لا تتجاوز قميمة سكانية تجسعات تخجـ التي السؤسدات وىي: الرغيرة المحمية المؤسدات :أولا
 .سخيخ 100 عادة الدخيخية

 في تكػف  التي السؤسدات ىي و: متهسظة سكنية تجمعات تخدم التي المركزية المؤسدات :ثانيا
 .سخيخ 500 إلى 100 بيغ ما الدخيخية سعتيا تتخاوح السجف ضػاحي

 عمى عادة السؤسدات ىحه تحتػؼ  و: بأكممها صحية منظقة تخدم التي الجههية المؤسدات :ثالثا
 .كبيخة استيعابية سخيخيو شاقة ذات عادة تكػف  و تخررية خجمات

 

                                                           
 .23، مرجع سابق، صقشي حبيبة 1
 .23نفس الدرجع، ص 2
 10.ص سابق، مرجع الشريف، يحي حنان 3
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 ىحا وفق الرحية السؤسدات ترشف: الرحية المناطق نظام أساس عمى الترنيف :الخامس الفرع
 1إلى: السعيار

 أسشاف، شبيب إلى بالإضافة أكثخ أو عاـ شبيب السخكد ىحا في يعسل و: الأولي الرحي المركز :أولا
 مختبخ فشي و مسخض مداعج و صيجلي مداعج الرحي، سخاقبمداعجة كال فشية كػادر و قابمة مسخضة،

 الأولية الرحية الخعاية خجمات السخكد ىحا يقجـ و .الإحراء الاجتساع و عمع في أخرائييغ كحلظ و
 :التالي الشحػ عمى ذلظ و ندسة، 5000 إلى 2000 ما بيغ سكانيا عجد يتخاوح التي الأحياء أو لمقخػ 

 الذامل الرحي السخكد في الاختراصي الصبيب إلى يمدـ مغ تحػيل و ؼيو السدجميغ السخضى معالجة 
 .السخكد صيجلية في الأساسية الأدوية تػفيخ مع السدتذفى أو
 الإصحاح البيئي، و الشؿية بالسياه الكافي الإمجاد الرحية، التغحية كتعديد الثانػية الخجمات بباقي الؿياـ 

 ،)التصعيع(الخئيدية  السعجية الأمخاض ضج التحريغ الأسخة، تشطيع ذلظ في بسا الصفل و الأـ رعاية
 و السجرسية الإصابات و للأمخاض السلائع العلاج مكافحتيا، و محميا السدتػششة الأمخاض مغ الػقاية
 .البيئة صحة مخاؾبة

 اثشاف ثابت بذكل بيا يعسل و الأولي الرحي لمسخكد تابعة مخاكد ىي و: الفرعية الرحية المراكز: ثانيا
 بيغ سكانيا عجد يتخاوح التي الدكانية التجسعات و القخػ  تخجـ السداعجة و الرحية الكػادر مغ أكثخ أو

 مداعجيو بعس  العاـ الصبيب الأولي الرحي السخكد فييا مغ لمعسل يحزخ و ندسة، 2000 إلى 500
 .الأولي الرحي السخكد خجمات نفذ السخكد يقجـ ىحا و ، الأسبػع مغ محجودة أياـ في أو يػميا إما

 :التالية الأسذ عمى السخكد ىحا يشذأ و: الذامل الرحي المركز :ثالثا

 الأولي خجمات السخكد ؼيو تتػفخ واحج شامل صحي مخكد الأولية الرحية مغ السخاكد مجسػعة لكل يشذأ 
 .الاضصخارية القريخة للإقامة الأسخة بعس و إسعاؼ و اختراص عيادات إلى بالإضافة

 الدكاف مغ ندسة ألف 50 إلى 25 مغ يخجـ. 
 حدب مدتذفى السشصقة مغ يأتػف  اختراصيػف  أشباء الأولي الرحي السخكد لكػادر بالإضافة ؼيو يعسل 

 الأولية السخاكد في الأشباء العامميغ مغ السحػليغ السخضى بفحز يقػمػف  حيث محجدة مػاعيج و بخنامج
 مغ السدتذفى إلى يحػلػف  اللازمة و السعالجة و الفحػصات ليع يجخوف  و السخكد، ليحا التابعة و

 .معالجتيع ؼيو يتابعػف  و للإدخاؿ يحتاجػف 

                                                           
 ،)العربية الدستشفياتفي  الصحية والطبية الخدمات تمويل( الدستشفيات لإدارة الحديثة الأساليب في السادس العربي الدؤتمر قرن، نصف في والصحة الطب :حمزة زيد 1

 .6-4: ص-ص ، 2008 مصر، القاهرة، الإدارية، للتنمية العربية الدنظمة
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 إلى بجؿ التػجو الاختراص لأشباء السحػليغ السخضى عمى السعاناة تخؽيس إلى الذامل السخكد ييجؼ 
 فييا السؿيسيغ لسعالجة مخضاىا يتفخغ كي السدتذؽيات عمى الزغط تخؽيف في يداىع كسا السدتذفى،

 .الأخخػ  اليامة بػضائفيا الؿياـ مع

 السخاكد مغ السحػليغ السخضى لسعالجة مدتذفى صحية مشصقة كل في يػجج: المنظقة مدتذفى :رابعا
 السخاكد إلى الثالثة الرحية الخعاية يحتاج مغ يحػؿ أف يسكغ و الصػارغ، لإسعاؼ و كحلظ و الرحية

 انتياء بعج السخضى بإعادة يقػـ كسا الكبخػ، السجف أو مدتذؽيات العاصسة في العميا التخررية
 لكل يكػف  و لمستابعة، ذلظ و بحالتيع تقخيخ معيع و السخكد الرحي في العاـ الصبيب إلى معالجتيع

 السؿيسيغ الأشباء تجريب بيجؼ كحلظ السدتذفى يدتخجـ و الأولي، الرحي السخكد في دائع ممف مخيس
 الأولية الرحية الخعاية أنذصة في يداىع كسا الصبية السداعجة، السيغ باقي و القابلات و السسخضات و

 .السختمفة الصبية الاختراصات مياديغ في

 المبحث الثاني: الإدارة الرقمية في المؤسدات العمهمية

 مغ الحياة اليػمية، و يتجدأتسثل تكشػلػجيا السعمػمات و الاترالات في الػقت الحاضخ جدء لا        
 .أف مخت بالعجيج مغ التصػرات خلاؿ الدشػات الدابقة لظ بعجذ

مغ السعخوؼ أف الادارة تعج أىع مػرد مغ مػارد السجتسع في العرخ الحجيث، و نقصة تحػؿ في        
و دلظ في تحقيق أىجاؼ السجتسع و شسػحاتو ، بيج أف الادارة في ضل السجتسع الخقسي  ،حياة السجتسعات

الججيج، باتت تختمف مطيخا و جػىخا بدبب ما فخضتو شبيعة تكشػلػجيا السعمػمات عمى نفديا و التي 
 عخفت شكل العلاقات بيغ أفخاد العالع عمى السدتػػ السحمي، بل و تعجتو الى السدتػػ الجولي. 

حيث أصبح الاعتساد عمى تقشية السعمػمات و الاترالات أحج الخكائد السيسة التي تشصمق مشيا          
الادارة الحجيثة، و التي تؤثخ بذكل مباشخ عمى الانداف و حياتو اليػمية و أصبحت مغ الخكائد الجػىخية 

لسشصق ضيخ بسا يعخؼ الاعساؿ ا احو السعسػؿ عمييا في احجاث التشسية الاقترادية و الاجتساعية، ومغ ى
الخقسية التي تحاوؿ الانتقاؿ مغ نصاؽ العسل التقميجؼ  كالإدارةالخقسية، و انتذخ تصبيق فخوعيا السختمفة 

ؼ يداعجنا عمى تبديط الاجخاءات و تحديغ الانتاجية، و زيادة كفاءة و حالى نصاؽ العسل الخقسي، ال
الى ما  للإدارةالع تدعى جاىجة الى الانتقاؿ مغ مفيػـ التقميجؼ ا نجج الكثيخ مغ دوؿ العحفعالية العسل، ل

 الخقسية. بالإدارةيعخؼ 
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 المظمب الأول: مفههم الادارة الرقمية  

 أولا: تعريف الادارة الرقمية 

نطخا لمتصػرات الكثيخة الحاصمة في كافة السجالات و خاصة في الجانب الادارؼ مشو، حيث نجج أف 
الادارة الحجيثة حاليا تعتسج عمى التقشية الستصػرة التي تداعجىا في انجاز أعساليا، و تحقيق غاياتيا بأقل 

 جؼ لو عجة تعاريف مشيا:لى مرصمح  الادارة الخقسية  و الإنجج أنفدشا نتصخؽ  فإنشاجيج و تكمفة 

و شبكات الاعساؿ  للأنتخنتالعسمية الادارية القائسة عمى الامكانات الستسيدة ” الادارة الخقسية ىي: 
حجود ”في تخصيط و تشطيع و تػجيو و الخقابة عمى السػارد و القجرات الجػىخية لمذخكة و الاخخيغ بجوف 

 . ‟مغ أجل تحقيق أىجاؼ الذخكة 

لى أف الادارة الخقسية تقػـ عمى مبجأ التكامل الخقسي لمسعمػمات السختمفة بيغ إ ‟قخشاس”كسا أشار  
السشطسات و العسميات التي تحكع فعاليات كسا تذسل ادارة السشطسة و التفاوض التجارؼ و العقػد و 

 . يبيةلظ التدػيات السالية و الزخ حالاشار التشطيسي و التذخيعات، و ك

عمى أف الادارة الخقسية ىي نسط ججيج مغ الادارة تخؾ أثخه الػاسع عمى ”ؼ: كسا عخفيا العداو  
 . ‟وضائفيا و ااستخاتيجيتيالسشطسات و مجالات عسميا و عمى الادارة و 

ف الادارة الخقسية ىي عسمية ميكشة جسيع مياـ و أنذصة السشطسة أعمى  ”: و يشطخ ليا الدالسي 
، لمػصػؿ الى أىجاؼ الادارة الججيجة في ت و السعمػمات الزخوريةالتقشياالادارية بالاعتساد عمى جسيع 

تقميل استخجاـ الػرؽ و تبديط الاجخاءات و الانجاز الدخيع و الجقيق لمسياـ و السعاملات لتكػف كل ادارة 
 .  ‟جاىدة لخبصيا مع الحكػمة الخقسية 

ي استخجاـ الػسائل و التقشيات الالكتخونية مسا سبق يتزح لشا أف الادارة الخقسية في معشاىا الحجيث ى
لكل ما تقتزيو السسارسة أو التشطيع فيي أيزا تسثل حالة التكامل التاـ لمعلاقات بيغ الحمقات الزخورية 
أو السدتػيات الادارية لمبشية التشطيسية مغ خلاؿ التعامل الفػرؼ و الالي مع الجسيع في تحقيق الأىجاؼ 

 السشطسة و العسلاء. ضساف مرالح السذتخكة و

 ثانيا : خرائص الادارة الرقمية 

داء و كفاءة الادارة ، فيي ادارة بلا ورؽ لاستخجاميا وسائل رقسية لحفع و ألية لخفع آالادارة الخقسية ىي 
تخديغ السعصيات، فيحه الادارة تستمظ مجسػعة مغ الخرائز التي تسيدىا الادارة التقميجية و مغ بيغ أىع 
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رة الخقسية في مشطػماتيا و مغ بيغ داالجػىخية و الاساسية التي تجعل الجوؿ تدعى الى تصبيق الاالسيدات 
 ىحه الخرائز ما يمي: 

ؼ يعسل عمى الذبكة يعسل بذكل مشفخد مغ حأنو عسل فخدؼ: بسعشى أف العامل أو السيشي ال (1
 يكػف عسلا مشعدلا عغ غيخه. فنو يسيل لأإرغع التذبيظ الفائق ف خلاؿ نافحة حاسػبو، و بالتالي و

و السيشي يسكغ أف العامل أنو عسل مذتخؾ و مػزع: فسع الانتخنت لا يعػد ميسا السػقع الػاحج لأ (2
وزع قجرات الذخكة جغخاؼيا و عمى  ؼ مػقع. و ىحا مساأشخكة و في  يةلأو مشصقتو أف يعسل مغ مشدلو أ

 نصاؽ مشتذخة و مػزعة بذكل متباعج عمى الذبكة.

نيا آف السياـ السصمػبة أو الخجمات السقجمة يتع انجازىا إني: بدبب سخعة الاترالات فآأنو عسل  (3
و بالدخعة الفائقة بجوف فجػة زمشية في الادارة أو الخجمة كالتي كانت في الادارة أو الخجمة التقميجية حيث 

بجائل و اتخاذ القخارات بذأنيا ( وقػع السذكمة في وقت حميا ) بعج جسع السعمػمات و التحميل و تحجيج ال
 في وقت اخخ.

نية الدابقة ىػ أف عسل الانتخنت يتدع بكػنو زبػني: و مسا يختبط بالدسة الآ -أنو عسل تفاعمي  (4
 ميشيمفتػحا تفاعمي بجرجة عالية مع الدبػف الحؼ يصمب  ما يخيج بالشقخات و بالتالي فاف عاممي و 

 نية.لا أف يتع بالقجرات الادارية و الفشية عمى الاستجابة الآإالذخكة لا يسكغ في مثل ىحه العلاقات 

ؼيسا يعخض  يقػـ عمى الخجمة الخقسية. لأنولى الخجمة الحاتية: إأنو عسل قابل لمتحػؿ ببداشة  (5
لى إف تتحػؿ قابمة لأتكػف  فإنياالرفقات و معمػماتيا و خياراتيا.  مغ خجمات و ما تتصمب مغ عقج

 مغ خلاؿ البخمجيات السدتخجمة في مػقع الذخكة. خجمة ذاتية و

ف كل الخرائز الدابقة تتصمب نسصا مغ العامميغ و السيشييغ إنو عسل مقتجر و متسكغ اداريا: أ (6
 الحيغ يكػنػف مقتجريغ بالتكشػلػجيا الخقسية و متسكشيغ بالرلاحيات الادارية أو حخية الترخؼ التي 

خاصة مع الادارية لى  التعميسات و الاوامخ إنية دوف الحاجة لمخجػع تجعميع قادريغ عمى الاستجابة الآ
    .لصخؼ الاخخ الحيغ لا يدتصيعػف الانتطارالدبائغ عمى ا

 الثاني : أهمية الادارة الرقمية المظمب 

تشحرخ أىسية الادارة الخقسية في القجرة عمى مػاكبة التصػر الشػعي و الشػعي في مجاؿ تصبيق        
 السدتسخة.يخافقيا مغ انبثاؽ ما يسكغ تدسيتو بالثخوة السعمػماتية  تقشيات و نطع السعمػمات، و ما
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تسثل نػعاف مغ الاستجابة القػية لتحجيات القخف الػاحج و العذخيغ، و مشو يسكغ تمخيز  فالإدارة        
 أىسية الادارة الخقسية في: 

انبثاؽ ثػرة السعمػمات و السعخفة : نحغ نعير في عرخ انفجار السعمػمات و السعخفة ، و تتابع  .1
زمشية غيخ ممسػسة، تعجد كل القجرات الاندانية عمى ضبصيا و مػجات تػالجىا و تخاكسيا بػحجات 

 الالساـ بيا.

تمغي كلا مغ الدماف و أف اؿ لقج استصاعت الثػرة السعمػماتية و ما رافقيا مغ تكشػلػجيا حجيثة للاتر
الرشاعية بذبكتيا السجيدة بالحاسػب استصاعت نقل  فالأقسارنيا و فػريا آفالاتراؿ أصبح  ،السكاف

 ػت و الرػرة معا.الر

ف ثػرة تكشػلػجيا السعمػمات و الاتراؿ تسثل الدسة إفخص و تحجيات تكشػلػجيا السعمػمات:  .2
الاساسية لانبثاؽ القخف الػاحج و العذخيغ، كسا تسثل اشلالة عمى مدتقبل العمع و الثقافة و الحزارة 

شاقات ججية مغ الابجاع و الخمق و  الاندانية لقج تجمت تكشػلػجيا السعمػمات و الاتراؿ في قجرات و
 الابتكار في استخجاـ الحاسػب و تصػيخ قجراتو و سخعة معالجتو و مداحة تخديشو و اصصشاع ذكائو.

لة الصابعة قبل آ: الانتخنت ىي أكبخ تقجـ تكشػلػجي مشح اختخاع (الانتخنت  )ثػرة الاعساؿ  .3
الجولية، و نحكخ مثلا أف ؾيسة ما يشفقو  للإدارةلشدبة با تأثيخىاعاـ، فتكسغ أىسية شبكة الانتخنت و 555

بميػف دولار تخرز لذخاء السشتجات و الخجمة مغ خلاؿ شبكة السعمػمات  475قصاع الاعساؿ ىػ 
 العالسية. 

العػلسة: مغ أكبخ التحجيات التي تػاجو السجتسع العخبي في ىحا العالع و ىػ ضاىخة العػلسة بكل  .4
الاقترادية و الاجتساعية و الثقاؼية و التكشػلػجية و غيخىا، و تتجمى ىحه الابعاد في انجماج أبعادىا 

  .التجارة الجولية وتبادؿ في أنذصة الاعساؿ الجولية اقتراديات العالع و اتداع دائخة الاعتساد الس

ت و تكشػلػجيا السعمػمات كسا أف أىع محخكات العػلسة و أكثخ أدواتيا تأثيخا تأتي في مرادرىا مغ الانتخن
 و الاتراؿ.

ذا أخحنا تكشػلػجيا السعمػمات نجج أف التغيخات التي إالتغيخات الجحرية السدتسخة في بيئة الاعساؿ: .   5 
أحجثتيا في بيئة الاعساؿ ليذ ليا حجود، و ىي متراعجة القػة في التأثيخ الذامل عمى السشطسات و 

طسات التقميجية الى مشطسات قائسة عمى السعمػمات، كسا تدتخجـ الافخاد، و اليػـ نذيج تحػؿ السش
تكشػلػجيا السعمػمات لخمق تغيخات ميسة في الفاظ العسل، و في مقجمة ىحه التغيخات تحػؿ السشطسات مغ 
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التي تػجو مغ خلاؿ وحجة الؿيادة و الديصخة الى مشطسات مخنة و بديصة و  السشزبصةاليياكل اليخمية 
    .تغيخات الجاخمية و الخارجيةمتكيفة مع ال

 الادارة الرقمية و عناصر المظمب الثالث: أهداف 

تتػخى الادارة الخقسية تحقيق مجسػعة مغ الأىجاؼ عغ شخيق الاستخجاـ الأمثل لتقشيات السعمػمات و 
 يغ العسلاء.بالاتراؿ، و ذلظ قرج تصػيخ الادارة نفديا، و أيزا تحديغ العلاقة بيشيا و 

 أهدافهاأولا: 

 و يسكغ تمخيز أىجاؼ الادارة الخقسية ؼيسا يمي: 

ساعة في اليػـ و شيمة أياـ  24 تقجيع الخجمات لجػ السدتفيجيغ برػرة مخضية و في خلاؿ .1
 الأسبػع بسا في ذلظ الاجازة الأسبػعية.

 .جيد لحفع السعمػمات الخقسية صغيخالسكاف الس .2

  .اءات العسل و بتكمفة مالية مشاسبةاجخ  لإنجازتحقيق الدخعة السصمػبة  .3

 ايجاد مجتسع قادر عمى التعامل مع معصيات العرخ التقشي. .4

 تعسيق مفيػـ الذفاؼية و البعج عمى السحدػبية.  .5

 الحفاظ عمى حقػؽ السػضفيغ مغ حيث الابجاع و الابتكار. .6

 .زيادة حجع الاستثسارات التجارية .7

 ميل مخاشخ فقجىا.  قالسعمػمات و تالحفاظ عمى سخية  .8

 ثانيا: عناصر الادارة الرقمية 

بسا أف الادارة الخقسية مشطػمة تفاعمية و تكاممية و عمى ىحا الأساس تتكػف ىحه  الأخيخة مغ مجسػعة 
 أجداء أو عشاصخ تحجد ؼيسا يمي: 

لتقشية في دوائخىا أف : يشبغي عمى الادارة قبل تعسيع تصبيق اHardwareالحػاسيب و ممحقاتيا  -1
تأكج أف لجييا القجرة السالية عمى تػفيخ العجد السصمػب مغ أجيدة الحاسػب اللازمة لتذغيل السػقع أو ت

السػاقع الادارية التابعة ليا، مع مخاعاة الامكانات اللازـ تػفخىا فقج تحتاج بعس الادارات الى شابعات 
السمحقة، كأجيدة فرل الألػاف و مثلا عمى اختلاؼ قجراتيا و مػاصفاتيا و أحجاميا و غيخ مغ الأجيدة 
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وسائط الشقل، و الاقخاص السجمجة و أجيدة البرسة الخقسية الى ما يرعب حرخه مغ  وسائط التخديغ و
 الأجيدة السمحقة التي تحتاج الييا الادارة عمى اختلاؼ شبيعة عسميا و ما يمدـ لحلظ العسل. 

و شبكات الحاسػب تتػزع عمى فئتيغ : و تعشي الذق الحىشي مغ نطع Softwareالبخامج    -2
بخامج التصبيقات و تزع بخامج التصبيقات العامة مدتعخضات الػاب،  رئيديتيغ ىسا بخامج الشطاـ . و

بخامج ادارة الشطاـ و بخامج الجعع الجساعي و رسػـ الحاسػب و قػاعج البيانات أما بخامج التصبيقات 
تبايشة نحكخ مشيا عمى سبيل السثاؿ: البخامج السحاسبية، حدـ الخاصة فتكػف بحكع شبيعتيا الستشػعة و الس

 البخامج السالية، بخامج التجارة الالكتخونية، بخامج تخصيط مػارد السشذئات، بخامج ادارة السعمػمات و غيخىا. 

الذبكة الخقسية: و ىي تمظ الحدـ مغ الػصلات الخقسية السستجة عبخ نديج اترالي لذبكات  -3
، تحسل  قاعجة البيانات و السعمػمات بالإدارة، و عمى شبكة الاتراؿ الخاصة الإكدتخانتالانتخنت و 

التي يقػـ عمييا عسل الادارة مغ قػانيغ و قخارات و بيانات و أفخاد و مذخوعات و ممفات شخرية و 
ى السػاقع معاملات و غيخىا مغ بيانات و معمػمات التي يتعامل معيا مػضفػف الادارة، فيجخل كل مشيع ال

التي يدسح لو بالجخػؿ الييا عبخ كمسة السخور الخاصة بو، حتى يتسكغ مغ تحجيج الخمل أو السدؤولية 
الخاصة بكل مػضف كسا يقػـ أيزا بؿياس معجؿ أدائو،  كسا يسكغ للأفخاد مخاسمة الادارة عبخ بخيجىا 

تي تدتقبل جسيع الأوامخ التي تخد الالكتخوني، و تمظ العسميات جسيعيا تجور مغ خلاؿ شبكة الاتراؿ ال
الييا مغ مشدػبي الخجمة و مخاجعييا، و تحتفع  الذبكة الخقسية في ذاكختيا بجسع تمظ الاوامخ و 

  .العسميات و البيانات التي تخد الييا مغ جسيع الافخاد بتػقيت اجخائيا بالجؾيقة و الثانية

ذخؼ أصل ثابت مغ أصػؿ السشطسة يجب القػػ البذخية: يخػ بعس الباحثيغ أف العشرخ الب -4
خخوف يخوف أف الؿيسة البذخية في الادارة الحجيثة مغ أكثخ الاصػؿ آ والاىتساـ بو و تشسية ابجاعاتو، 

لمسػارد السعخؼية و الكػادر  محمميغالقػػ البذخية تزع الؿيادات الخقسية مغ مجيخيغ و  أىسية و خصػرة، و
ىع في   ليع خبخاتيع في تصبيقات التقشية في الادارة الحجيثة و الادارية مغ أصحاب التخرز الحيغ

الغالب مغ دارسي عمع الادارة الحجيثة القائسة عمى تعطيع ؾيسة التقشية و الاستفادة مغ امكاناتيا و 
ذ إالتػاصل مع دوائخ الادارة محميا و عالسيا عبخ تمظ التقشيات الخقسية الحجيثة التي تتستع بيا تمظ الادارة. 

شبكة الاتراؿ في جية ما و جمب الاجيدة و تحسيميا بالبخامج الخقسية ثع  تأسيذمغ غيخ السعقػؿ 
وضعيا عمى السكاتب أماـ ادارات بيخوقخاشية تجيخ دفة العسل بعقمية روتيشية، بسا يرل الى اىجار الساؿ 

ورات في كيؽية استخجاـ الؿيادات القجيسة لج بإخزاعو تزييع الػقت و الجيج، و قج تقػـ بعس الجيات 
 الحاسػب حيغ التحػؿ الى أسمػب الادارة الخقسية. 
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السجتسع: و ىشاؾ ما يجب أف تخاعيو الادارة حتى تكػف عسمية التحػؿ قائسة عمى أسذ صحيحة  -5
مسا يزسغ ليا الاستسخارية و التصػر، و يجشبيا كثيخا مغ العػائق و العثخات و مغ ذلظ مخاعاة ضػابط 

و بخامجيا و السجتسع و ثػابتو، فلا تدتصيع أؼ ادارة أف تعسل بسعدؿ عغ ؾيع السجتسع الحؼ ستصبق ؼي
سجتسع الى محاربة تمظ الادارة ؼبعس الثػابت و الؿيع الاجتساعية تيا الادارية، لأف ذلظ سيجفع المسارسا

و و معلا يشبغي السداس بيا. كسا أف عمى الادارة أف تزع في حدبانيا ترشيفات السجتسع الحؼ تتعامل 
ية و أخخػ يتجاخل فييا ىحا كمو، و أيزا ؾ مجتسعات أسخية و ميشية و زراعية و اقتراداتكػيشاتو، فيش

يجب عمى الادارة أف تزع مغ الشطع ما يكفل ليا التػفيق بيغ جسيع تمظ الذخائح و الاتجاىات، حتى 
ترل الى نطاـ الادارة الججيجة أما حجع السجتسع فيػ مغ العػائق التي تقخر الادارة بشاء عميو حجع 

 .الامكانات و القجرات الادارية اللازمة

 رقمنة المعمهمات الرحية المبحث الثالث: 

صعب أف تػفخ أو تتػقع السػارد في القصاع الرحي، فالجدائخ دولة شاسعة السداحة تزع أقاليع  
تػفيخ حاجياتيا مياـ  ليا حجود بخية وبحخية شػيمة، تجعل مغ تسػضع السؤسدات الرحية و مختمفة و

فتخة تدسح  الاحتياجاتضساف  و التشبؤقي الحؼ يسكغ مغ جج شاقة أو معخفة وضعياتيا في الػقت الحؿي
 صية العجد أو معالجة القزايا.غبت

لحا انتيجت الجولة الجدائخية عجة انطسة لمسعمػمات عبخ الخقسشة لخبط السؤسدات العسػمية لمرحة  
أىع خصػات القصاع  سبحثبسخاكد اتخاذ القخار الػلائية أو الػششية، ندتعخض في ىحا ال ببعزيا و

الذؤوف العادية مغ خلاؿ دراسة ميجانية بالسؤسدة العسػمية  الرحي في مجاؿ الخقسشة لمقزايا الحخجة و
 لمرحة الجػارية قايذ ولاية خشذمة.

  التظبيقات الداخميةالمظمب الأول: 

مختبصة بالسؤسدات غيخ  التصبيقات السدتخجمة في تدييخ السؤسدة حرخا و نقرج بيا تممظ البخامج و
 الأخخػ أو الػصاية، معمػماتيا تيع جانب التدييخ والإدارة بالسؤسدة.

 -1.I برنامجPATIENT  : 

يحسل الكثيخ  MS-DOSفي مػجة  EDITىػ بخنامج مغ أواخخ سشػات التدعيشيات يعسل وفق نافحة  و
 مغ الخيارات يشرب عمى مدتػػ مكاتب الجخػؿ حيث يقػـ ىحا البخنامج بالسياـ التالية:

  .تدجيل السخضى الػافجيغ -
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  .تدجيل السخضى الاستذفائييغ -

  .تدييخ الػحجات الصبية، سػاءا لمصب اليػمي أو السخضى السؿيسيغ -

  .خخوج السخضى وؼيات بأنػاعيا، وتدجيل حخكة دار الػلادة مغ استذفاء، ولادة،  -

  .الفػتخة، لمجسيع الحالات الػافجة للاستذفاء اليػمي أو السؿيسيغ -

  .التعاقجية التي تُعشى بالعلاقة مع مرالح الزساف الاجتساعي -

بداشة  تصػيخىا لديػلة استخجامو و تجخػ ليحا البخنامج تحجيثات متتالية لديادة عجد الخيارات ؼيو و
البيانات، يقجـ ىحا البخنامج أفزمية عمى الاحتفاظ  استخجاع و الاشلاعبياناتو في الإدخاؿ أو قاعجة 

تكاليف الخعاية  السدتيمكات و تدجيل السػاد و بالسمفات الصبية لسجة شػيمة كسا، يعسل عمى الفػتخة و
عة، كسا أف لو الرحية السقجمة في السؤسدة وفق رمػز متفق عمييا يزعيا الصبيب في بصاقة الستاب

 الحالات السعؽية مغ سجاد التكاليف الرحية، كالسعػزيغ. خيارات تتعمق بسجانية العلاج و

( سجلات، سجل الجخػؿ، سجل الخخوج، سجل 54يتمقى ىحا البخنامج معمػماتو ويخترخ عسل أربع )
دخػلو حتى حخكة السخضى، سجل العسميات الصبية. لتختبط داخمو في ممف واحج لكل مخيس مغ لحطة 

 معاودتو العلاج مخات أخخػ. خخوجو و

-2.I برنامجIPpharm   : 

يحسل  MS-DOSفي مػجة  EDITيعسل وفق نافحة  الألؽياتىػ بخنامج يدتخجـ مشح العقج الأوؿ مغ  و
الكثيخ مغ الخيارات يشرب عمى مدتػػ الريجليات السخكدية لمسدتذؽيات حيث يقػـ ىحا البخنامج بالسياـ 

 التالية:

  .حداب الفػاتيخ -

  .السدتيمكات الصبية الخخوج للأدوية و ػؿ وختشطيع عسميات الج -

  .تبػيب عسميات الػحجات الصبية -

  .تتبع خخوجيا إدخاؿ السقتشيات و -

  .حفع العسميات الستعمقة بالأدوية -

  .السدتيمكات الستاحة قائسة الأدوية و -
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  .السدتيمكات وضعية السخدوف مغ الادوية و -

 التالفة. قخيبة التمف و السدتيمكات صالحة الاستعساؿ و حالة السخدوف مغ الأدوية و -

  .السدعخ لمسخدوف  التقجيخ الكسي و -

  .الأمراؿ المقاح و السدتيمكات و جخد السخدوف مغ الأدوية و -

مغ خلالو، فعاؿ في كحا الحرػؿ عمى السعمػمات  تحجيثيا و واجيتو بديصة في إدراج السعمػمات و
تحجيثات دورية تحسل السػاد الججيجة  تدييخ صيجليات مختمف السؤسدات الرحية بسا لو قاعجة بيانات و

أيزا السسشػعة أو السحجودة الاستخجاـ، يذخؼ عميو الريجلي الخئيذ كػف أف البخنامج  السدتبجلة و و
 السدتيمكات الذجيجة الحداسية، و لأدوية ويحسل شيو الأرشيف اليػمي لعجة سشػات لجوراف السخدوف مغ ا

سشجات الصمب اليػمية  الػثائق محجودة السجة شيو، كدجل حخكة السػاد، و يحفع الدجلات الخسسية و
 الػاردة مغ الػحجات. 

3.I -   برنامج تديير الاجهر والرواتبPC-COMP: 

حدب  DELPHIق بخمجية بخنامج مقتشى مغ شخؼ السؤسدة مغ أحج الستعامميغ الخػاص، مشجد وف
ذخؼ عميو رئيذ ي الغخض مشو الؿياـ بسحاسبة الأجػر يدتخجـ عمى مدتػػ مكتب الاجػر و و ،الصمب

 السكتب، يحػؼ عجة خيارات مغ بيشيا: 

تعػيزات  ما يتعمق بيا مغ مشح و الخواتب و ىي حريمة الأجػر و حداب القائسة الأساسية و -
  .سشػية

لرالح الرشاديق  اقتصاعاتيتعمق بو مغ  ما الختب و لكافة الأسلاؾ وحداب الخاتب الذيخؼ  -
 والزساف الاجتساعي.

  .حداب حريمة التقاعج والزساف الاجتساعي -

 غيخىا حدب الغخض. انجاز شيادات كذف الخاتب بسختمف صيغو الدشػية، الثلاثية، الذيخية و -

  .الخاتب الأساسي لمعسل، عجـ تقاضي السشح، والعػدة  الأجخ، الانقصاع و اعجاد شيادات العسل و -

 التقاريخ. مختمف العسميات الستعمقة بحداب الحرائل و -

 .تدييخ عسميات الخجمات الاجتساعية -
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  .التعػيزات السشح و الأثخ السالي الخجعي في الخاتب و -

ر مالية تبعا لجقتيا وضخورة ما يتعمق بيا مغ أمػ  الخواتب و يعج ىحا البخنامج أداة مخنة لتدييخ الأجػر و
حالات الانقصاع عغ العسل التي تدتػجب  العصل السخضية و الستابعة اليػمية ليا، في ضل الػيابات و

 ما يتختب عشيا مغ أثخ مالي. تتبع التخؾيات في الختب والجرجات و الخرع أو الاقتصاع مغ الخاتب، و

ية لحالة ميدانية السؤسدة في جانب التدييخ عمى المحط كسا يفيج أيزا في تتبع الػضعية الحؿيؿية و
 البػاقي مغ أجل إجخاء التحػيلات. صعيج الكفاية و

-4.I  برنامج تديير المدتخدمينEPSPK-PERS : 

 VISUELذو واجية  ACCESىػ بخنامج مصػر مغ شخؼ ميشجسي السؤسدة بأرضية بخمجية  و
BASIC  بديصة، مخرز لتدييخ السدتخجميغ، يحسل الكثيخ مغ الخيارات التي تجشب العشاء في البحث

 دورية:  تػفخ الػقت لاستخخاج السعمػمات، يقػـ ىحا البخنامج بدمدمة مياـ يػمية و الػثائقي و

  .ممف السدار السيشي لمسػضف -

  .الاستئشاؼ استخخاج شيادة العسل، التػقف عغ العسل و -

  .الاجازات والأياـ السدتقصعة تدييخ العصل و -

  .الأقجمية الجرجات مع الاشعارات لمسدتػفيغ لمذخوط و التخؾيات في الختب و -

ضياع  ما يخمفو مغ تمف و أتاح ىحا البخنامج تجشب البحث الػثائقي اليػمي في ممفات السػضفيغ و
الحخكات في السدار السيشي مغ عصل  لػثائق ميسة في السدار السيشي لمسػضف، كسا يتتبع مختمف

 التفقج الجورؼ لحالة السدتخجميغ السيشية. وغيابات، انقصاع عغ العسل بسختمف أنػاعو، و

-5.I  برنامج النذاطات الرحيةEPSPK-DSS  :  

الحريمة  التقاريخ و يحػؼ مجسػع الػثائق و ACCESذات قاعجة  VISUEL-BASICىػ واجية 
تشطع مختمف الأنذصة الرحية لإعجاد  خية الفخعية لمسرالح الرحية، التي تتبع ويالرحية بالسج للأنذصة

 التقاريخ بسختمف أنػاعيا، يقػـ ىحا البخنامج بتقجيع: 

الحريمة اليػمية للأنذصة الرحية بسختمف أنػاعيا، الصب العاـ، الستخرز، العلاج، الأشعة، حساية  -
 غيخىا مغ الأنذصة. السخابخ الخاصة و لسياه، وا الصفػلة، مخبخ تحاليل الجـ و الأمػمة و

  .إعجاد التقاريخ حدب الشػع أو السجة السصمػبة -
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 الخخوج و نتائج الانذصة الرحية، كشدب الجوراف، ندبة التذغيل، ندب الجخػؿ و تقجيع مخصصات و -
 ندب التحػيلات بيغ الػحجات أو السدتذؽيات.

 شبو الصبييغ في الػحجات الرحية. سارسيغ الصبييغ والذيخية لمس بخامج العسل اليػمية و -

 ما يراحبيا مغ حخكات السػضفيغ كالتحػيل و عمى الػحجات الصبية و السدتخجميغتػزيع  -
 الاستخلاؼ.

 .جاز حريمة الأنذصة الجورية آنياان -

 الذبو شبي. التكػيغ الصبي و رزنامة التخبرات و -

ي اكتذاؼ مػاضع الخمل في فكثيخا مغ عسل السجيخية الفخعية لمسرالح الرحية سيسا ىحا البخنامج سيل 
الجيات  الاشلاع عمى مخدودية الػحجات الصبية. كسا يحيط السديخيغ و العسل أو نقز الػسائل و

 الػصية بالسعمػمة حػؿ الانذصة الرحية في الػقت الفعمي.

-6.I  برنامج تديير الهسائل العامة والمخزونGES-STOCK  : 

بػية  ACCESذات قاعجة  VISUEL-BASICانجد ىحا البخنامج مغ شخؼ ميشجسي السؤسدة بػاجية 
 الخيارات:  السخدوف. يتزسغ العجيج مغ السيدات و التحكع في الػسائل العامة و

 شبية والسشقػلات سػاء كانت تجييدات عامة أو  السدتيمكات العامة و الجخد العاـ لمسؤسدة لمسػاد و -
  .كحا الأثاث

 السشقػلات. السدتيمكات و حالة السخدوف مغ السػاد و -

  .خخوج السخدونات إدراج السعمػمات لدشجات الصمب ؼيسا يخز دخػؿ و التتبع اليػمي و -

 حالة السػاد السخدنة. -

 الكسية لمسخدونات. الؿيع السالية و -

  .ةالسشقػلات في الػحجات الصبي تسػضع التجييدات و -

 اليػمي لبصاقات الجخد. استخخاج التحجيث الذيخؼ و -

 الاثاث العاـ. التقشي لمتجييدات و السمف التاريخي و -
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  .تدجيل الفػاتيخ و اصجار سشجات الاستلاـ -

 كحا حداسيتيا و دوريتيا و تعتبخ الػسائل العامة السػدعة في مخازف السؤسدة حدب نػعيا و
 الستجاولة داخميا تشقدع ىحه الػسائل إلى:خرػصيتيا، أىع السػاد 

الأثاث  مختمف الأجيدة الالكتخونية، و ىي مجسػع التجييدات العامة كالسكيفات و السشقػلات: و -
  .العاـ السكتبي و

  .مػاد التشطيف ذات الصبيعة العامة وسائل و السػاد الجورية: تزع مجسل السدتمدمات السكتبية  و -

  .مخدف حزيخة الديارات تذسل مػاد البشاء ومػاد الريانة:  -

السحخوقات، مػاد الاشفاء، السػاد  السػاد الحداسة: تتمف حدب شبيعة نذاط السؤسدة تزع الديػت و -
  .السػاد الخصخة الحداسة لمبيئة، و

ة سيخور  الستابعة اليػمية باعتبارىا محخكا أساسيا في نذاط السؤسدة و تخزع كل ىحه السػاد لمجخد و
كحا  تقجيع خجماتيا، كػنيا أملاؾ عسػمية تحزى بصبيعة خاصة في التدييخ عمى مدتػػ الدجلات و

 .بخامج السعمػماتية، تتسيد بالجقة وتبياف الأثخ

 -7.I برنامج حمقة الانتظارFILLE D’ATENDE  : 

بخقسشة التدييخ تصبيقا لتػجييات الػصاية لسا يتعمق  ىػ بخنامج مقتشى مغ شخؼ السؤسدة وفقا لمصمب و
الػقاية بالعيادات الستعجدة الخجمات حيث أف ىحا البخنامج عبارة عمى تصبيق يعسل  الانذصة العلاجية و

 ضسغ شبكة اعلاـ آلي ، تتكػف مغ:

  .شابعة قراصات لتخؾيع دخػؿ السخضى حدب نػع الخجمة -

  .جياز عخض كبيخ لتػجيو السخضى -

  .الشتائج شبية مدود بصابعة لاستخخاج الػصفات الصبية و جياز كسبيػتخ عمى مدتػػ كل وحجة -

  .يخبط كل ما سبق بذبكة اعلاـ آلي داخمية تديخ مغ شخؼ مكتب الجخػؿ -

يػجيو حدب السرمحة أو  يحتػؼ ىحا البخنامج عمى ممف لكل مخيس أو مختفق يدجل بسكتب الجخػؿ و
 الػحجة، أيغ يكػف لو ممف شبي مكتسل عشج الخخوج.

 يسيد ىحا البخنامج أو الذبكة ما يمي: ماأىع 



  الإدارة الرقمية في المؤسسات الصحية                                                             الثانيالفصل 
 

 
8: 

  .حريمة الشتائج شبية و إعجاد ممف شبي لصالب الخجمة يزع معمػمات شخرية و -

  .الخجػع لمسمف الصبي الاشلاع عمييا مغ شخؼ الصبيب و تدييل تجاوؿ السعمػمات و -

  .دوف شباعة الػثائقالذبكة  الرػر الصبية عبخ سيػلة حرػؿ الصبيب السعالج عمى الشتائج و -

  .أولػيتيا تسييد الحالات الاستعجالية و -

 ما يخافقيا مغ مدتيمكات. حفع العسميات الصبية و -

 الهطنية المظمب الثاني: التظبيقات 

مػاقع انتخنت معجة مغ شخؼ وزارة الرحة بيجؼ التدييخ العسػمي  ىي تصبيقات عمى شكل بػابات و و
العسميات عمى مدتػػ السؤسدات العسػمية لمرحة، مغ  حدب الغخض لمسػارد والجورؼ  التفقج الآني و و

 بيغ ىحه السداعي:

-1.II  بهابةRH sante.gov.dz  : 

تعتبخ البػابة الالكتخونية الأضخع السػجو مغ شخؼ وزارة الرحة لمسؤسدات العسػمية، تحػؼ الكثيخ مغ 
لسيشي لسدتخجمي الرحة، حيث يتع رفع السمف السيدات التي تيجؼ إلى متابعة السدار ا الخيارات و

السيشي لمسػضف عغ شخيق الساسح الزػئي مع بصاقة معمػمات وصؽية لكل فخد ، يتع تحجيثيا مغ شخؼ 
 السؤسدات العسػمية لمرحة بذكل يػمي عقب تأشيخ أؼ مقخر أو قخار لو أثخ في السدار السيشي ، و

 يتع ادخاؿ السعمػمات التالية:

  .الذخرية لمسػضف مخفقة برػرة شسديةالبيانات  -

  .محزخ التشريب مقخر التعييغ و -

  .مقخر التخسيع -

  .درجةمقخر آخخ  مقخر أخخ رتبة لمتخؾية و -

  .غيخىا الحالات الاستثشائية في مدار السػضف مغ استيجاع، انتجاب، و -

  .الييكمية التعييغ في السشاصب العميا الػضيؽية و -
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الخفع الزػئي لسخفقاتيا مغ السمفات إلى غاية تساـ كل ممف لكل  ىحه السعمػمات عبخ خصػات و تجخل
مػضف، يدود بعجىا بخقع تعخيف وششي، يجخل مباشخة عبخ البػابة لمتعجيل عمى السمفات. تقجـ ىحه البػابة 

 بذكل آلي: 

  .الػضعية الحؿيؿية لمسدتخجميغ -

  .وضعية السشاصب السالية الذاغخة -

  .حريمة الذغل الدشػية التي يتع اداعيا لجػ السرالح السخترة -

  .السمف السيشي لكل مػضف -

 SERVEUR CENTRALتحفع معمػمات كل مؤسدة عسػمية لمرحة عمى مدتػػ خادـ مخكدؼ 
 التحييغ الجورؼ لمسدار السيشي. بػزارة الرحة لمحفاظ عمى السمفات مغ الزياع أو التمف و

 -2.II بهابةPROMOTION.santé.dz : 

عبخ ادخاؿ السدار السيشي لمسػضف بالسؤسدات العسػمية ، 2521تع إشلاؽ ىحه البػابة شيخ مارس سشة 
لمرحة بغخض التخؾية والاشلاع السدتسخ عمى حالة السمفات التي تدتػفي شخوط التخؾية إلى رتبة أعمى، 

 يجرج ضسغ ىحه البػابة:

  .معمػمات شخرية -

  .تبع لوتالية مدشجة بالقانػف الأساسي الحؼ الختبة الح -

  .مجة الخجمة الفعمية في الختبة الحالية -

  .التخسيع تاريخ التعييغ و -

تقػـ ىحه البػابة بإعجاد السحاضخ التقشية الخاصة بالسػضفيغ الحيغ يدتػفػف شخوط التخؾية إلى رتبة أعمى 
الفحػص السيشية لمستخشحيغ  الخاصة بالسدابقات وكحا استخخاج الاستجعاءات  حدب القانػف الأساسي و

 مباشخة لجػ الإدارة الأصمية لإجخاء السدابقات عمى السدتػػ الػششي.

 -3.II بهابةcovid.santé.gov.dz  : 

حيث يتع ادخاؿ معمػمات الأشخاص الحيغ  19-استحجثت ىحه البػابة تمبية لتجاعيات جائحة كػرونا كػفيج
 جرج فييا السعمػمات بذكل يػمي لتكػيغ ممف وششي تزع ىحه السعمػمات:تمقػا لقاح كػرونا، ت
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 .مكاف ميلاده تاريخ و اسع ولقب متمقي المقاح و -

  .الاصجار رقع بصاقة اليػية و -

 .تاريخ صلاحيتيا نػعيا و رقع الجخعة و -

  .جية التمقي -

  .مخكد تمقي الجخعة -

  .حالة متمقي الجخعة -

يسكشو حيشيا الحرػؿ عمى شيادة تمؿيح معتخؼ  الجخعة الثانية يكػف تساـ ممف الفخد ونو حيغ تمقي أذ إ
لمساسحات الزػئية يدتخجـ في حالات الدفخ خارج الػشغ أو في السعمػمات  QRبيا دوليا وتحسل رمد 

 الجاخمية.

 مكشت ىحه البػابة وزارة الرحة مغ:

  .تتبع ندب التمؿيح في الػقت الفعمي - 

  .لأشخاص السمقحيغحالة ا -

  .حجع السخدوف الستاح لجػ كل مؤسدة حالة جخعات التمؿيح مغ حيث تاريخ الرلاحية و -

شبيعة الجخعات الستاحة في كل مؤسدة ما يتيح عسميات الاستبجاؿ أو التحػيل قبل انقزاء آجاؿ  -
 الرلاحية لسؤسدة أخخػ.

 ص الحيغ تمقػا الجخعات في مؤسدات مختمفة.تػحيج السمف الػششي لمسمقحيغ سيسا بالشدبة للأشخا -

 -4.II بهابةCoviddz.gov.dz  : 

بجاية مغ شيخ مارس سشة لاسيسا الجدائخ  العالع و 19-أنذأت ىحه البػابة مع اجتياح فيخوس كػفيج
الشطافة الاستذفائية ، حيث يتع  الػقاية الذخرية و ، تقػـ ىحه البػابة عمى تدييخ مػاد الحساية و2525

 فييا ادراج :

الآني مغ الأقشعة، ألبدة الحساية الذخرية، مػاد التعؿيع، مػاد الشطافة  حجع السخدوف الدابق و -
 الاستذفائية.
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  .قيج الانتطار حجع الصمبيات الججيجة الستمقاة و -

  .التقجيخ العاـ لمصمبيات التقجيخ اليػمي لمسدتيمكات و -

  .الأدوية السخررةحجع السخدوف الرالح لاستخجاـ مغ  -

 15تجرج السعمػمات برفة يػمية مغ شخؼ الريادلة العامميغ بالسؤسدة العسػمية لمرحة قبل الداعة 
 لتسكغ الجيات الػصية مغ اتخاذ قخارات تتعمق بػ :

 تحػيل أو استبجاؿ ما ىػ فائس عغ حاجة مؤسدات لدج العجد السؤقت بسؤسدة أخخػ. -

  .التعؿيع كأولػية إتاحة الفخصة لتسػيغ السؤسدات التي تعاني مغ عجد في مػاد الحساية و -

الأدوية الخاصة  لتعؿيع وا التعخؼ بذكل حؿيقي عمى دوراف مخدوف مدتيمكات مػاد الحساية و -
 .بالفيخوس

عجد كبيخ مغ السدتيمكات عمى مدتػػ السؤسدات التي تذيج نذاط كثيف أو  تفادؼ نفاذ الأدوية و -
 الاصابات.

السدتيمكات السػجية ضج  قج كاف ليحه البػابة بالغ الأثخ في الدياسة الػششية للاستغلاؿ الأمثل للأدوية و
تفادؼ الشجرة أو السزاربة في ىحه السػاد  السقتشاة مغ شخؼ الريجليات السخكدية لمسدتذؽيات و 19-كػفيج

 ت الرحية. الحيػية اللازمة لمسخضى ومدتخجمي السؤسدا

 -5.II بهابة الأمراض ذات الترريح الاجباريMDO.SIS.DZ  : 

 مختبصة سحابيا 3Gالجيل الثالث  Modemعبخ أجيدة مػداـ  Inranet الأنتخانتتعسل عغ شخيق 
بقاعجة بيانات بػزارة الرحة، تخرز ىحه البػابة لمترخيح بالأمخاض ذات الترخيح الاجبارؼ تشجرج 

 ضسغ أنذصة الػقاية، حيث تزع:

  .غ شخيق السياهعالترخيح بالأمخاض الستشقمة  -

  .تع استذفائيا الحالات الػبائية التي يشز عمييا التذخيع و -

 .ترخيح الأمخاض السكتذفة مخبخيا واجبة ال -

  .نتائج التحؿيقات الػبائية السكتذفة الستشقمة عغ شخيق الانداف أو الحيػاف -
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ف ىحه أتعج ىحه البػابة ذات أىسية قرػػ لسا تزسشو مغ سخعة وصػؿ السعمػمة لمجيات السخترة كػف 
، الكػليخا الأمخاض ذات الترخيح الاجبارؼ تحزى ببخامج وششية مػجية لمرحة كالدل، التيفػئيج،

تشجرج ضسغ حفع  أف تع القزاء عمييا و الستػششة التي سبق و غيخىا مغ الأمخاض الػبائة و السلاريا و
حات االمق تػفيخ الأمراؿ و العالسية، ما يدسح لمدمصات السعشية بستابعة الػضع و الرحة العسػمية و

 انتذارىا. التحكع فييا بػية عجـ تػششيا و الػاجبة في مػاجيتيا أو حرخىا و

 -6.II بهابةDHIS.SIS.GOV.dz : 

مختبصة سحابيا  3Gالجيل الثالث  Modemعبخ أجيدة مػداـ  Inranet الأنتخانتتعسل عغ شخيق 
 ( أغخاض:53بقاعجة بيانات بػزارة الرحة، تخرز ىحه البػابة لثلاث )

دات الصبية السرخح بيا في يحيث أنو عبخ ىحه الػاجية يتع متابعة حالة التجي: صيانتو العتاد الصبي و -
بذكل يػمي، تحتػؼ ىحه الػاجية عمى البيانات الستعمقة  بالسمف  يتع تحييشيا دوريا و قاعجة البيانات و

 و الخرائز التقشية، وضعية التذغيل، الجخد، التاريخي لكل جياز يحتػؼ عمى تاريخ اقتشائو، الشػع و
البعيج، التجخل، تقخيخ التجخل،  سجػ القريخ والأعصاب ذات ال ممف أخخ تقشي يذسل الأعصاؿ و

 العلاجية. الريانة الػقائية و

قيج التخديغ أو تمظ السعصمة قرج  تفيج ىحه البػابة في متابعة وضعية التجييدات الصبية الستاحة مشيا و
 نطست العسل عمى مدتػػ السجيخية الفخعية لمريانة و صيانتيا أو احالتيا لمرخؼ، قج سيمت و

الاجخاءات الستخحة  الفعمي لػضعية التجييدات الصبية و ييدات الصبية، مغ خلاؿ الكذف الآني والتج
 .بخرػصيا

العلاجات السشدلية: العلاجات السشدلية ىي أحج أنذصة الرحة الجػارية بعج الاستذفاء أو تمظ الحالات  -
لسخضى وفق بخوتػكػؿ يحجد مغ تتصمب متابعة مشدلية، يتع ادراج معمػمات ا التي تعاني ىذاشة صحية و

 شبيعة الديارات اللازمة لتقجيع العلاج، يجرج ضسغ ىحه البػابة شبيعة و عجد و شخؼ الصبيب الستابع و
 الػقت السقزي في العسميات. السدتيمكات و تكاليف العلاج مغ خلاؿ السػاد و

تزع تذكيمة مغ  ىي تمظ السػجية لأغخاض مخررة أو لسشاشق معدولة، القػافل الرحية: و -
القابلات في اشار التغصية الرحية برفة دورية وفق بخامج محجدة حدب  الذبو شبييغ و الأشباء و
الاحتياجات. يجرج في ىحه الػاجية الخخجات السػجية، تذكيمة الفخيق، التجخلات الرحية  السيسة و
 .تحديدي السػاد السدتخجمة. تكتدي ىحه الخخجات شابع جػارؼ و السشجدة و
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 المظمب الثالث: مخظط تديير المريض

يختكد رقسة الشطاـ السعمػمات الرحية عمى شخفيغ مذتخكيغ مغ جية مقجـ الخجمة و متمقييا، حيث أف 
الخجمة متبادلة تعتسج عمى جانب ضاىخؼ يتعمق بالسمسػسية، الاعتسادية و كحا الأماف، و مغ جية أخخػ 

لمتسكغ مغ تغصية الاحتياجات. لحا أدخل نطاـ السمف  اردعمى تخشيج الشفقات العسػمية و ضبط السػ 
 بالسدتخجـ و السػاد.الالكتخوني لمسخيس كأداة قاعجية و شاممة يزع العجيج مغ الخجمات السعخَّفة 

 محتػيات الػاجية:

 .واجية تفاعمية تذيخ إلى اسع السدتخجـ و كمسة السخور 
 بيانات بالأدوية، السرالح، التخررات الصبية. قاعجة 
 .أدوات التحػيل بيغ السرالح و التخررات 
 .سجل السحفػضات الآلية 
 .إضافة القػائع لتعجيل حدـ السعمػمات 
 .خػرزمية شابػر الانتطار حدب الأولػية 

  :خلاصة الفرل

تبعا لمعسل الرحي الحؼ  في الجدائخ ذات أىسية قرػػ  تعتبخ السعمػمة في الجانب الرحي عالسيا و
الاحاشة الكاممة مغ أجل التكفل. عسمت رقسشة السعمػمات الرحية  يتصمب الدخعة في التجخل و

 بالسؤسدة عمى تحقيق جسمة نتائج نجج مغ بيشيا:

  .الأزمة العالسية السدتيمكات في الطخوؼ العادية و التدييخ الأمثل لمسػاد و -

  .الأعساؿ الإدارية للأنذصة الرحية مدايخة -

  .السعجات الػسائل و تػفيخ الأدوية و -

  .السعجات الصبية جاىدية التجييدات و -

  .تػفيخ السعمػمات الستعمقة بسختمف جػانب التدييخ الرحي في الػقت الفعمي -

  .الأوبئة السدجمة الاستجابة الفػرية بالسػاد اللازمة للأمخاض و -

  .الأنذصة السبحولة عمى قاعجة بيانات التي تكذف الػضعية الرحية والحرػؿ  -
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  .السجتسع التخصيط الرحي عمى مدتػػ السشطسة و -

 .السػارد البذخية و السادية استثسارو  استغلاؿتخشيج  -



 

 الفرل الثالث
 دراسة الحالة

المؤسدة العمهمية 
لمرحة الجهارية 

 قايس
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  :الفرل تمهيد

يحسل عجة صؾر يسكؽ تقييدٍا فْ الؾاقع السيجاىْ هؽ خلال سبخ أراء أو قياس جؾدة الخجهات الرحية 
أدوات الكياس العمسية. كاىت ٌشاك تعميسات هؾجٍة لمسؤسدات العسؾهية لمرحة حؾل رقسشة  السلاحغة و

 طبيعة السٍام. القظاع عبخ إدراج أدوات الخقسشة بسا ٓتلائؼ و

تظبيق آليات الخقسشة عمِ جؾدة  اىعكاستدتٍجف دراسة الحالة بالسؤسدة هحل الجراسة الؾقؾف عمِ 
 هيٍا الحٓؽ ٌؼ طخف أصيل فْ هعادلة الجؾدة.هات الرحية هؽ وجٍة ىغخ هقجالخج
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 التعريف بالمؤسدة العمهمية لمرحة الجهارية قايس المبحث الأول:

 المطمب الأول: نذأة المؤسدة العمهمية لمرحة الجهارية قايس

للإشارة َ تقع السؤسدة العسؾهية لمرحة  الجؾارية قايذ  بحْ لعظخ لخسيدْ دائخة قايذ ولاية خشذمة 
سسة السؤإىذاء تؼ  َىيؽ، طاولمهاللازهة هات الصحٓة الخج بٓرارّ لتقوابع جطذات السؤسدة فإو 
 1428جسادى الأولِ عام  02السؤرخ فْ  ، 140-07 مّ رقذن التىفٓوسالسخ بجبسؾهٓة لمصحة والعه

سسات السؤهٓة الاستشفائٓة َ والعهالسؤسدات  ءإىشا و الستزسؽ م 2007هآؾ  19ه السؾافق ل 
الصحٓة َ فْ تقجيؼ هختمف الخجهات لاق الفعمْ طالاىتؼ  َ، ٌا سيخٓهٍا َ ظَ تىالجؾارية هٓة والعه

 .2008جاىفْ  01هختمف الأىذظة الستعمقة بٍا فْ اَلة زه

و ٌْ   إداري   طابع ذات العسؾهية لمرحة الجؾاريةهشً عمِ أن السؤسدة  07و  06تشص السادة  حيث
ٓتهثل و،  الؾالْ  وصاية  تحت  تؾضع و  السالْ الاستقلال و  بالذخرية السعشؾية  تستع  هؤسدة
 . لسجاورةُ ارٓات َ القدَ البمقايذ ة رائبسخضِ دالتكفل فْ دَرٌا 

يستـج ىظاق عسل السؤسدة العسؾهية لمرحة الجؾارية قايذ إلِ بمجيات دائخة قايذ الثلاثة: قايذ، 
رغؼ السداحـة السحجودة لٍحي العيادات  و .جدء هؽ بمجية شميا التابعة لجائخة بؾحساهة و ،تاوزياىت و الخهيمة

الستعجدة الخجهات و كحا قاعات العلاج التابعة لٍا إلا أىٍا تغظْ كثافة سكاىيـة هعتبـخة  كسا ٌؾ هبيؽ فْ 
 الججول التالْ:

 : معطيات بذرية و جغرافية1-3جدول 

 (2الكثافة الدكانية ندمة /)كم عػدد الدكػان (2المداحػػة ) كم البمديػػات

 70.62 39550 560 قآـــذ

 71.67 11970 167 تاوزياىـت

 25.02 6080 243 الـخهيمـة

 167.31 57600 466 السجسـؾع

 وفق معطيات المؤسدة تينالمردر : من إعداد الطالب
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 لممقر الإداري  : صهرة فهتهغرافية1-3صهرة 

 

 

               

 

 

 تينالمردر: من إعداد الطالب

 القمر الرناعي لممؤسدةب: صهرة 2-3صهرة 

 

 

 

 

 

 

 

 Google earthعمى  اعتمادا تينالمردر : من إعداد الطالب
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 : عيادات و قاعات العلاج التابعة لممؤسدة العمهمية لمرحة الجهارية قايػس2-3جدول

 تاريخ  بداية العمل تدميتهػػانػػهع القاعػة و  البمدية

 قآـــذ

 1978 العيـادة الستعجدة الخجهـات قآــذ الاخؾة راشْ

 1995 هدكؽ قآـذ 544قاعة العلاج حْ 

 1981 قاعة العلاج الحْ الجشؾبْ قآــذ

 1995 جؾان قآــذ 17قاعة العلاج حْ 

 2019 الججٓجة  العيـادة الستعجدة الخجهـات قآــذ

 الخهيمــة

 2014 العيـادة الستعجدة الخجهـات الخهيمــة

 1986 قاعة العـلاج الخهيمـة

 1986 قاعة العلاج أولاد عمْ بؽ عيدِ

 1978 قاعة العلاج بئخ الدبع

 1990 قاعة العلاج أولاد سْ زرارة لكبالة

 1988 قاعة العلاج أولاد عآج

 تاوزياىت

 1980 تاوزياىتالعيـادة الستعجدة الخجهـات 

 2007 قاعة العلاج أولاد هعاش

 1986 قاعة العلاج كتيبة

 2007 قاعة العلاج الظابية

 2020 قاعة العلاج الإخؾة بؾلدازن 

 شميــة
 2007 قاعة العلاج بؾخاشة

 2007 قاعة العلاج ايقؾبان

 وفق معطيات المؤسدة تينالمردر : من إعداد الطالب
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 الهيكل التنعيمي لممؤسدة العمهمية لمرحة الجهارية قايس المطمب الثاني:

تبعا لمشغام اللاهخكدي فْ تدييخ السؤسدات العسؾهية فإن السؤسدة العسؾهية لمرحة الجؾارية قايذ  
ا هؽ هؤسدات الرحة الجؾارية تابعة لسجٓخية الرحة و الدكان و إصلاح السدتذفيات بؾلاية  كغيخٌ

تؾزيع السٍام ىؾضح تؾزيع  تعميسات هشٍا و لزسان الديخ الحدؽ لمسؤسدة وخشذمة  تتمقِ الأواهخ و ال
 السرالح داخل السؤسدة حدب الٍيكل التالْ :

 الهيكل التنعيمي لممؤسدة 1-3الذكل رقم : 

 

 رـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالمدي

 الأمانة

 العامة

المديرية الفرعية 
 البشريةللموارد 

المديرية الفرعية 
 للمصالح الصحية

المديرية الفرعية لصيانة تجهيزات الطبية  المديرية الفرعية للمالية
 والتجهيزات المرافقة

مكتب 
الصفقات 
 العمومية

مكتب 
الميزانية 
 والمحاسبة

مكتب 
الوسائل 
العامة 
 والهياكل

مكتب متابعة 
النشاطات 

 الصحية

التجهيزات  مكتب
 المرافقة

مكتب صيانة التجهيزات 
 الطبية

مكتب القبول والتعاقد 
 وحساب التكلفة 

 مكتب الوقاية ونظافة المحيط

مكتب 
التكوي

 نن

مكتب 
المنازعات 
وتسيير 
 الموارد
  البشرية
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 .140-07وفق المرسهم التنفيذي  تينالب: من إعداد الطالمردر

 الهيكل التنعيمي لممؤسدة الرحية :شرح 

 1- :السكمف  الؾزيخ  هؽ بقخار  لمرحة الجؾارية العسؾهية هجٓخ السؤسدة  يعيؽ المدير 
و يقؾم هجٓخ السؤسدة العسؾهية لمرحة الجؾارية .  ىفدٍا  الأشكال  حدب  تشٍِ هٍاهٍسا  و بالرحة 

 السالية و السادية و البذخية الؾسائل ويدخخ بيشٍا التشديق و القائسة الجواليب و السرالح هختمف بتشذيط
 يرظمح الرفة بٍحي ٌؾ و لمعسال و السؾاطشيؽ السرمحة خجهة فْ السؤسدة ترخف السؾضؾعة تحت

هؽ السخسؾم الدابق ذكخي  فان   20-19ويقؾم فْ ٌحا الإطار حدب السادة  إداري  صحْ و بجور
 : الرفة بٍحي و سيخ السؤسدة حدؽ عؽ هدؤول السجٓخ

 أعسال الحياة السجىية جسيع فْ و العجالة أهام يسثل السؤسدة. 
 السؤسدة فْ بالرخف أهخ ٌؾ. 
 السؤسدة يعج حدابات و التقجٓخية السيداىيات هذاريع يحزخ. 
 الجاخمْ لمسؤسدة الشغام و الجاخمْ التشغيؼ هذخوع يعج. 
 الإدارة هجمذ هجاولات ٓشفح. 
 عميً. الإدارة هجمذ هؾافقة بعج الؾصية إلِ الدمظة ٓخسمً و الشذاط عؽ الدشؾي  التقخيخ يعج 
 بً السعسؾل التشغيؼ إطار فْ الاتفاقات الاتفاقيات و و الرفقات و العقؾد كل ٓبخم. 
 لدمظتً الخاضعيؽ السدتخجهيؽ عمِ الدمسية الدمظة يسارس. 
 لتعييشٍؼ أخخى  طخيقة تقخر الحٓؽ باستثشاء السدتخجهيؽ السؤسدة هدتخجهْ جسيع يعيؽ. 
 ًهداعجيً الأقخب هدؤوليتً تحت إهزائً تفؾيض يسكش . 

 2 - :الأمانة العامة 
 .هعالجة البخيج الجاخمْ و الخارجْ هع تؾجيٍيٍسا إلِ السرالح السعشية بٍا 
 .حفظ السمفات و الدجلات 
 .تشغيؼ الاجتساعات 
 .طبع السخاسلات الخاصة بالديج السجٓخ العام 
 السؤسدة. واردات تدجيل كل صادرات و 
 .الاستكبال و التؾجيً، أي استكبال الأفخاد الستؾجٍيؽ إلِ الديج السجٓخ العام 
 .استكبال السكالسات الٍاتفية 

 :يأتْ بسا التؾالْ عمِ هجٓخيؽ يكمفؾن  ىؾاب  (4)  أربعة السجٓخ يداعج 21حدب ها ىرت عميً السادة 
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o الؾسائل و السالية  
o البذخية السؾارد  
o الرحية السرالح  

o والتجٍيدات السخافقة الظبية التجٍيدات صياىة          

 السكمف بالرحة. الؾزيخ  هؽ  بقخار  السجٓخيؽ ىؾاب يعيؽ

 3- :المديرية الفرعية لممرالح الرحية 

تٍتؼ السجٓخية بستابعة الشذاطات الرحية عمِ هدتؾى تخاب السؤسدة العسؾهية لمرحة الجؾارية ، كسا  
ٍاهٍا تتعاهل هع هؤسدة خارجية كالبمجية، الجائخة، الجرك الؾطشْ، الأهؽ، أىٍا و فْ إطار هسارسة ه

 السحكسة ...

 تتسثل هٍاهٍا الأساسية فْ: 

 التْ تجخى فْ  الاترال هع جسيع السرالح الرحية عؽ طخيق تدجيل كل السٍام الظبية
 ؾارية.السرالح الرحية الج

 .تقؾم أيزا بالاترال هع السؤسدات غيخ الرحية كالبمجية و الجرك ... الخ 
  تجسيع التقاريخ الستزسشة حداب هجسؾع الفحؾصات الرحية التْ تجخى فْ السخاكد الرحية

 التابعة لمسؤسدة برفة عاهة و بريغة عجدية.
  كل سشة.تجسيع التقاريخ الستزسشة حداب هجسؾع عجد السخضِ كل ثلاثْ و كل سجاسْ و 
 .اىجاز بخىاهج السشاوبة الميمية للأطباء والذبً طبييؽ و حدابٍا 
 .اىجاز بخىاهج للأطباء السؾجؾدٓؽ فْ السشاطق الخيفية التابعة لمسؤسدة 
 .اىجاز السخاسلات و تدجيمٍا و حفغٍا 
 .تدجيل و إرسال السحكخات السؾجٍة إلِ السرالح التابعة لٍا و الدٍخ عمِ تظبيقٍا 

ا إلِ:و تشقدؼ ٌ  حي السجٓخية بجورٌ

ٌؾ السكتب الحي تتؼ فيً هتابعة كل الخجهات مكتب تنعيم ومتابعة النذاطات الرحية وتقييمها:  -أ 
الرحية و إعجاد البخاهج و التقاريخ الذٍخية و هتابعة تؾزيع السؾعفيؽ الظبييؽ و الذبً طبييؽ عبخ 

 بالسؤسدة.الؾحجات السؾزعة عمِ الخخيظة الرحية الخاصة 

سٍا: مكتب الهقاية: –ب   و ٓتزسؽ عجة هرالح هؾزعة عبخ الٍياكل الرحية التابعة لمسؤسدة أٌ
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: و ٌْ هرمحة تعشِ بالستابعة الرحية لكافة السدتخجهيؽ ) طبييؽ، شبً طبييؽ، مرمحة طب العمل -
ت الخاصة أو إدارييؽ ( عمِ هدتؾى السؤسدة و كحا السدتخجهيؽ خارج السؤسدة التابعيؽ لمسؤسدا

 العسؾهية الستعاقجة هع السؤسدة العسؾهية لمرحة الجؾارية.

: و ٌْ هرمحة تعشِ بستابعة الأطفال الستسجرسيؽ فْ كل الأطؾار ابتجاء مرمحة الطب المدرسي  -
هؽ الظؾر الابتجائْ إلِ الثاىؾي و ذلػ هؽ خلال الفحؾصات الظبية، التمكيحات، طب الأسشان، الظب 

الشفدْ كسا تقؾم أيزا بالسذاركة فْ بتشذيط الأيام الؾطشية و العالسية الخاصة بالرحة العام والظب 
 العسؾهية.

: و ٌْ السرمحة التْ تقؾم بستابعة الأهخاض التشفدية و هكافحة داء الدل مرمحة مكافحة داء الدل –
الجقيقة و السدتسخة  و ذلػ هؽ خلال الكيام بالفحؾصات، التحاليل، و تؾزيع الأدوية هجاىا و الستابعة

 لمسخض.

: و ٌْ العسؾد الفقخي لمسجٓخية الفخعية لمسرالح الرحية حيث مرمحة عمم الأوبئة و الطب الهقائي -
ا هؽ  تقؾم بالؾقاية هؽ العجٓج هؽ الأهخاض و الستابعة السيجاىية لسختمف البخاهج الرحية و تتكؾن بجورٌ

 هكاتب عجة ٌْ:

 .هكتب الظبيب 
 رئيذ السرمحة. هكتب 
 ،الخ(.    الأهخاض الستشقمة هكتب التمكيحات)حج، عسخة... 
 .هكتب هتابعة بخىاهج حساية الأهؾهة و الظفؾلة 
 .هكتب الشغافة و التظٍيخ 
 .هكتب هتابعة بخىاهج ضبط السؾاليج 

 : مهامها

 الإشخاف عمِ جسيع السكاتب التابعة لٍا و التشديق بيشٍا.  -

 السحلات التجارية. هخاقبة -

 هخاقبة أبار و السياي الرالحة لمذخب. -

 إجخاء التحكيقات الابجيسيؾلؾجية )عمؼ الأوبئة( الخاصة بالأهخاض الستشقمة عؽ طخيق الحيؾان أو السياي. -
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إجخاء التحكيقات الابجيسيؾلؾجية )عمؼ الأوبئة( الخاصة بحالات الأوبئة السرخح بٍا هؽ قبل الٍياكل  -
 حية الأخخى.الر

 هخاقبة شبكات صخف السياي السدتعسمة لتفادي وقؾع اختلاط بالسياي الرالحة لمذخب. -

 الحزؾر كعزؾ فْ لجان الجائخة و البمجية الخاصة بسشح شٍادات السظابقة و السلائسة. -

  السخـبـخ و ٓتؼ فيً إجخاء التحاليل لمسياي هؽ أبار و هشابع الساء الرالحة لمذخب. -

 4- :المديرية الفرعية لممالية و الهسائل 

هكتب الجخد، الأجؾر و  السحاسبة و و ٌْ هرمحة قائسة عمِ علاقة هتبادلة بيؽ هكتب السيداىية و     
هكتب الرفقات و ٌْ علاقة تكاهل هؽ حيث السٍام و لا تتؾقف العلاقة بيؽ هكاتبٍا فقط بل تتعجى إلِ 

و الخقابة السالية تحت إشخاف السجٓخ الفخعْ لمسالية و الؾسائل  خارج السؤسدة هثل: السسؾىيؽ، الخديشة
 :عمِ يدٍخ الحي

 لمسؤسدة. السادي التدييخ 
 لمسؤسدة هيداىية هذخوع إعجاد. 
 السالية الحريمة و الجورية السالية الؾضعيات ضبط. 
 السشقؾلة و الثابتة بالسستمكات الخاص الجخد دفتخ هدػ. 
 الخواتب كذف إعجاد. 
 للأفخاد التابعية لمسرمحة الإداري  الديخ يزسؽ. 
 السؤسدة أهلاك عمِ الإداري  الدٍخ. 
 الدمظة. تحت السؾضؾعية السرالح ىذاط ٓخاقب و ٓشدق و ٓشذط 

ا إلِ عجة فخوع ٌْ:   و تشقدؼ ٌحي السجٓخية بجورٌ

 مكتب الجرد: -أ

لمسؤسدة فْ ىٍاية الدشة و ٌؾ هكتب هتخرص فْ العسميات التْ تجعل الؾقؾف عمِ الؾضعية الحكيقة 
هسكشا حيث تتسثل هٍاهً الأساسية فْ: جسع و إحراء السعجات و التؾجيٍات التابعة لمسؤسدة هؽ 

ا ، لجٍٓا لٍحا الغخض سجل خاص بٍا و كحا عجة وثائق هشٍا :  أدوات، أثاث، و وسائل هشتقمة و غيخٌ

 fiche d'inventaire, fiche de stock, bon de, bon pour ) ). 
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 مكتب الأجهر:  -ب

و ٌؾ السكتب الحي يقؾم السؾعفؾن القائسؾن عميً بتختيب و ترفية الأجؾر وجسيع السدتحقات السالية 
 هدتسخة. لكافة السؾعفيؽ داخل السؤسدة برفة دورية و

 مكتب الميزانية والمحاسبة: -ج

 حةهٓة لمصوالعهسسات ت السؤىفقاعمِ هالٓة دَرٓة  رتقارٓ طاءإع َق السيداىية بٓطن بتوٓق
التعؾيزات  كل العلاوات  و الستعمقة  بأجؾر السؾعفيؽ و السدتخجهيؽ وٌَْ ىفقات الجؾارية، 

التشقل، ىفقات  التْ تزؼ عجة أبؾاب وتتسثل فْ ىفقات الشقل و ت التدييخ وىفقاالخاصة بٍؼ، 
ليف السمحقة الخاصة التكا ىفقات لؾازم هكتب، ىفقات الألبدة، ىفقات العتاد والأثاث، السشازعات،
 صياىتٍا، ىفقات اقتشاء قظع الغيار و أخخى، هراريف التاهيؽ و الٍاتف، الساء، الغاز، بالكٍخباء و

ىفقات ، العتاد ىفقات التغحية،  ىفقات إيجار الدكشات الؾعيفية، ىفقات التكؾيؽ، ىفقات صياىة الٍياكل،
 و إعجاد الحؾالات لمفؾاتيخ، صياىتً. تاد الظبْ والأعسال الؾقائية، ىفقات اقتشاء العىفقات الأدوية، 

 وكحا إعجاد تقاريخ هالية وهتابعة الؾضعية السالية لمسؤسدة. 

هكاتب اسْ َرك نالإدارّ هالظبْ ود كل العتاد رتسجٓل َج :مكتب الهسائل العامة والهياكل -د
السرالح  إلِتحؾيمٍا  وعمٍٓا الترجٓق  الفؾاتيخ واقبة كل رهبالإضافة إلِ  رتوة الكهبٓزَأثاث َأجٍ

 هبالغٍا.  دٓدلتسالسعشية 

 : و ٌؾ السكتب السعخوف بسٍاهً التالية:مكتب الرفقات -هػ

 إبخام الرفقات و العقؾد و تشفيحٌا.  -

 ضسان أهاىة لجان الفتح و التقييؼ و لجشة الرفقات. -

هدػ سجلات هحاضخ المجان السختمفة لمخقابة الجاخمية و الخارجية و الدٍخ عمِ إهزائٍا هؽ طخف  -
 الأعزاء و السرمحة الستعاقجة.

 إعجاد دفاتخ الذخوط الخاصة بالرفقات. -

 ضسان ىذخ التعميسات و الشرؾص القاىؾىية و تبميغٍا لأعزاء المجان السختمفة لمرفقات العسؾهية. -

تخ خاصة تتزسؽ هجوىة الستعاهميؽ العسؾهييؽ و الخؾاص و الحخفييؽ لتدٍيل عسمية الاىتفاء هدػ دفا -
 بعج الجعؾة للاستذارة الخاصة بالٍيئات و البمجية فْ الأهاكؽ السخررة لحات الغخض.
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 ضسان أهاىة و كتابة المجان السختمفة لتشفيح الرفقات. -

 ة.ضسان تقييج العخوض السقجهة فْ الدجلات خاص -

ا وفقا لتشغيؼ الرفقات  - إعجاد و تحخيخ الإعلاىات و السشاقرات و الاستذارات و ضسان ىذخٌ
 العسؾهية.

ا وفقا لتشغيؼ الرفقات العسؾهية. -  ضسان الشذخ و التؾزيع الؾاسع للاستذارات و ضسان ىذخٌ

 ضسان الشذخ الؾاسع للاستذارات بسا فيٍا إرسال و تبميغ الجعؾة للاستذارة. -

دػ سجل خاص بالستعاقجٓؽ العسؾهييؽ و الخؾاص الحٓؽ تعخضؾا لدحب شٍادة تأٌيل أو لعسمية ه -
 ىدخ الرفقة عمِ عاتقٍؼ.

 إعجاد هذاريع الرفقات و ضسان إرسالٍا إلِ السرالح السخترة و السعشية. -

 الدٍخ عمِ تأشيخ الرفقات. -

ادات رفع اليج عمِ كفالات الزسان و حدؽ الستابعة الإدارية و السالية لمرفقات بسا فيٍا تحخيخ شٍ -
 التشفيح بعج استذارة السرالح السكمفة بستابعة تشفيح الرفقات. 

إعجاد السحكخات التحميمية و التقاريخ التقجيسية لسذاريع الرفقات و الاتفاقيات و تبميغٍا لأعزاء لجشة  -
 الرفقات.

ئٍا والدعْ لإرسال السمـفات إلِ السقخريؽ و إعجاد ججاول أعسال المجان السختمفة و استجعاء أعزا -
 السرالح التقشية 

( أو intranetأو ها يعخف بسذخوع الإدارة البجٓمة أو الإدارة الالكتخوىية اىتخاىت) مركز الحدابات: -د
شبكة جٍؾية لخبط السؤسدة هـع هجٓخية الرحة الدكان هؽ جٍة و وزارة الرحة الدكان هؽ جٍة أخخى 

(  تحتؾي عمِ هؾزع و حؾاسيب هترمة بً هٍستً  LANشبكة هحمية هرغخة   ) و ٌؾ عبارة عؽ
 الأساسية حداب السيداىية رصج هجاخيل و هخارج السؤسدة كسا تؾكل لً هٍسة:

 تدييخ السخدون. -

 تدييخ الرفقات و الاستذارات. -

 تدييخ الريجلية. -
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 رصج كل الإحرائيات. -

 صل استلام.و  –وصل تدميؼ  -تدجيل كل الفؾاتيخ -

الغخض هؽ إيجاد ٌحا السخكد تدٍيل تبادل السعمؾهات و الؾثائق بيؽ السخكد و بكية السكاتب هؽ جٍة و 
 هجٓخية الرحة الدكان و وزارة الرحة الدكان هؽ جٍة أخخى. بيؽ السخكد و

هٍستٍا ضسان هخدون كافْ هؽ الأدوية لتغظية جسيع السرالح و تدويجٌا حدب  الريدلية: -و
  .تياجات لكل هرمحةالاح

و ٌْ السرمحة الستخررة فْ حفظ و تخديؽ و إدخال و إخخاج السعجات الخاصة المخزن: -ي
 بالسؤسدة. 

 5- :المديرية الفرعية لممهارد البذرية 

 مكتب المدتخدمين: -1

ؼ السٍشْ و          ٓتكفل ٌحا السكتب بجسيع الجؾاىب الإدارية الخاصة بالأعؾان لا سيسا ها ٓتعمق بسدارٌ
إصجار جسيع الؾثائق الإدارية التْ تخافق ٌحا السدار بجاية هؽ التؾعيف إلِ التكؾيؽ و التخقية و صؾلا 

 إلِ التقاعج و ٌؾ يزسؽ بذكل أساسْ السٍام التالية:

 الإدارية للأعؾان. تشغيؼ السمفات 
 .استكبال الأعؾان لمتكفل بأشغالٍؼ السٍشية 
 .إصجار السحكخات و التعميسات 
 )تدميط العقؾبات عمِ السؾعفيؽ السخالفيؽ لمقاىؾن هثل ) الإىحار، التؾبيخ، و التؾقيف عؽ العسل 
 .إىجاز هقخرات تؾقيف الخاتب و إعادة صخف الخاتب 
 أخخى.إىجاز هقخرات التحؾيل هؽ هرمحة إل ِ 
 .إىجاز هقخرات التؾعيف 
 .إىجاز هقخرات فدخ العقج فْ حالة التعاقج، الاستقالة أو الؾفاة 
 .إىجاز شٍادات العسل 
 .اىجاز سشجات العظل 
 .إىجاز هقخرات الإحالة عمِ التقاعج 
  .كل الؾثائق الإدارية السختبظة بالسدار السٍشْ للأعؾان 
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خلالٍا ضسان تكؾيؽ إضافْ و تحديؽ العسال بكل ها وجج فْ و ٓتؼ هؽ مكتب التكهين المتهاصل: -2
 هجال الرحة.

ت التْ تشجؼ بيؽ الأفخاد أو تكؾن الإدارة فاضايا الستعمقة بالخلابكافة الق ٓتكفل :مكتب المنازعات -3
 .ٓؽاد العاهمرلأفحتِ  ا والسؾاطشيؽ والإدارة طخفا فيٍا، والخلافات الخارجية بيؽ 

 6- :المديرية الفرعية لريانة التجهيزات الطبية والتجهيزات المرافقة 

 تتكــــؾن هؽ هكتبيـــــــؽ: 

 : هؽ بيؽ هٍاهً صياىة الأجٍدة الظبية.مكتب صيانة التجهيزات الطبية -أ

 بٓةطالالأجٍدة َ لسكتبية ازن اوالمبسختمف سسة ضسان تسؾيل السؤ :مكتب التجهيزات المرافقة -ب
م ، الأثاث عاطافة الإظ)الىالسختمفة ات طالىشاالستعمقة بكافة َرٓة رالضالسدتمدهات كل  َالأدوية َ 

 ....الخ(

 ولاية خنذمة -قايس -تنعيم و نذاط المؤسدة العمهمية لمرحة الجهارية المطمب الثالث:

  لمرحة  هؤسدة عسؾهية سيخ كل (  هؽ السخسؾم لتؾضح كيفية 10جاءت السادة العاشخ)      
ا هجمذ  الجؾارية ا إدارة و  حيث يديخٌ  ". لذ الظبْلهجا  " تجعِ  استذارية  بٍيئة  وتدود هجٓخ  ٓجٓخٌ

 (3)  ٌْ ثلاث  الإدارة  هجمذ  ( هؽ السخسؾم أن عٍجة أعزاء12الإدارة كسا ىرت السادة )   هجمذ
  لٍا فْ التابعة  والٍيئات  الدمظات  هؽ  اقتخاح  بشاء عمِ  الؾالْ  هؽ  بقخار  لمتججٓج  قابمة  سشؾات 

  الأشكال  ىفذ  حدب  يعؾض بعزؾ ججٓج الإدارة  هجمذ  أعزاء  أحج  عٍجة  اىقظاع  حالة
 .  العٍجة  غاية اىتٍاء  إلِ  لخلافتً

  . الؾعائف  ٌحي  باىتٍاء  بحكؼ وعائفٍؼ  تعييشٍؼ  تؼ  الحٓؽ  ءالأعزا عٍجة وتشتٍْ

الظبْ   رأيً وإبجاء السؤسدة تٍؼ التْ كل الؾسائل  بجراسة  يكمف (24فحدب السادة )الظبْ  لذلهجأها ا
  : يأتْ  فيسا  سيسا  لا و فيٍا  والتقشْ

   .الؾعيفية لمسرالح الظبية العلاقات و التشغيؼ  - 

 . تٍيئتٍا إعادة و الظبية بشاء السرالح الظبية و بالتجٍيدات الستعمقة البخاهج هذاريع - 

 .الدكان و الرحة بخاهج - 
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  .التقشية و  العمسية التغاٌخات بخاهج - 

ا أو  طبية  لياكل إىذاء -   .إلغاؤٌ

ا  و  السؤسدة تشغيؼ و شأىٍا تحديؽ  هؽ  التْ التجابيخ كل الظبْ لذلهجا يقتخح  هرالح  لاسيسا  سيخٌ

 .والؾقاية العلاج

  طابع ذات هدألة كل بذأن الظبْ لذلهجا إخظار الجؾارية لمرحة  العسؾهية  السؤسدة لسجٓخ يسكؽ
 . تكؾيشْ عمسْ أو أو طبْ

 نذاط المؤسدة العمهمية لمرحة الجهارية:

  برفة  التكفل  فْ  لمرحة الجؾارية  العسؾهية  ( هؽ السخسؾم هٍام السؤسدة08كسا تعجد السادة ) 
 هتكاهمة

  :يأتْ بسا وهتدمدمة 

  القاعجي.  العلاج  و  الؾقاية - 

 .السخض  تذخيص -  

 .الجؾاري   العلاج - 

 القاعجي.  الظب الستخرص  و  العام  بالظب  الخاصة  الفحؾص - 

 والتخظيط العائمْ.  الإىجابية  بالرحة  السختبظة  الأىذظة - 

 .والدكان  لمرحة  الؾطشية  البخاهج  تشفيح -

 :الخرؾص  عمِ  تكمف  و  

الأضخار  وهكافحة والشقاوة الرحة بحفظ الات السختبظةلهجا فْ البيئة حساية و تخقية فْ السداٌسة - 
 .الاجتساعية وأفات

 .هعارفٍؼ تججٓج و هرالح الرحة هدتخجهْ هدتؾى  تحديؽ فْ السداٌسة - 
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 : عرض دراسة الحالةالمبحث الثاني

 المطمب الأول: عرض الاستبيان  

 :عرض الاستبيان 3-3جدول رقم: 

 هؾافق غيخ هحآج هؾافق الدــؤال السعيـار 
 
 

معيػػار 
 المممهسية

تؾفخ السرمحة عمِ ترسيؼ داخمْ هشغؼ ويدٍل الاترال هع 
 هتمقْ الخجهات.

   

    تؾفخ غخف هشاوبة  هخيحة و ىغيفة، هزاءة ودافئة.
    تمبية حـاجـات السخيض هؽ الأدوية بذكل هتؾاصل.

    المباس الخسسْ.تعتشْ بسغٍخك الخارجْ بارتجائػ 
 

معيػػار 
 الاعتمادية

تؾجج ثقة فْ الأطباء والأخرائييؽ العاهمؾن هعػ فْ 
 السرمحة

   

    تمتدم بتقجيؼ الخجهة الرحية فْ السؾاعيج السحجدة
    تحخص عمِ تقجيؼ الخجهة الظبية بذكل جيج فْ السقام الأول

عجم حجوث أخظاء فْ الفحص أو التذخيص أو  تعسل عمِ
 العلاج

   

 
معيػػػار 

 الاستجابة

    لجيػ سخعة فْ  الخد عمِ شكاوى واستفدارات السخضِ
    تغظْ العيادة احتياجات السخضِ عمِ هجار الداعة

    تداٌؼ هجاىية العلاج فْ تحديؽ الخجهة الرحية السقجهة
لمعاهميؽ فْ السرحة لسداعجة والاستجابة  الاستعجاد الجائؼ

 لظمبات السخضِ
   

معيار 
 الأمان

    ٌشاك سخية لمسعمؾهات الخاصة بالسخيض
تغٍخ أثشاء عسمػ  فْ السرمحة الاٌتسام الرادق لحل 

 هذاكل السخضِ
   

    استسخارية هتابعة حالة السخيض الرحية
    الذعؾر بالأهان والثقة فْ هكان عسمػ

هعيار 
 التعاطف

    ٓتؼ تقجٓخ عخوف السخيض والتعاطف هعً
    تتؼ العشاية الذخرية بكل هخيض فْ الؾحجة
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    وجؾد الخوح السخحة والرجاقة فْ التعاهل هع السخيض
    تتؼ هحادثة السخيض بالمغة والمٍجة التْ يعخفٍا

الإدارة  
 الخقسية

    إستخجام الشغؼ  الخقسيةٌشاك تغيخ همسؾس فْ تؾزيع الؾحجات 
    ٓتؼ التعاهل هع الحالات السخضية بإستخجام الخقسشة

    تمبْ السدتمدهات التكفل أدوات الخقسشة
    تتؾفخ ىغؼ الخقسشة عمِ هتظمبات تدييخ السخضِ

    تحذ بان السخضِ ٓتقبمؾن التغييخ 
الثلاثْ عبخ الأسئمة السغمقة الايجابية و التْ تسكؽ هؽ وضع قياسات  كان الاستبيان وفق سمؼ ليكارت

 .ا  فخد 74ضسؽ هجالات ثقة هحجدة ، وزع الاستبيان عمِ عيشة عذؾائية بذكل الكتخوىْ هقجرة ب 

 المطمب الثاني: اختبارات العينة 

 تركيبة العينة :

 تتكؾن العيشة هؽ هختمف الأسلاك و الختب العاهمة بسحل الجراسة وفق الجشذ، الدؽ، الختبة.

 الهظيفة * الجنس –تهزيع العينة  :4-3جدول رقم

 

 

FONC 

Total طبْ شبً إداري  طبيب 
 عاهل
 هٍشْ

SEX 37 9 7 10 11 ذكخ 
 37 9 9 12 7 أىثِ

Total 18 22 16 18 74 
 

 SPSS v.23وفق مخرجات برنامج  تينطالبالالمردر: من إعداد 
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 الهظيفة * الجنس –تهزيع العينة : 2-3رقم  البياني الذكل

 
 SPSS v.23وفق مخرجات برنامج  تينطالبالالمردر: من إعداد 

 الجنس * الخبرة المهنية –تهزيع العينة   :5-3جدول رقم

 

ENCIEN 

Total 
 10 هؽ أقل
 سشؾات

 إلِ 10 بيؽ
 سشة 20

 إلِ 21 بيؽ
 سشة 30

 30 هؽ أكثخ
 سشة

SEX 37 9 9 10 9 ذكخ 
 37 5 13 12 7 أىثِ

Total 16 22 22 14 74 
 SPSS v.23وفق مخرجات برنامج  تينطالبالالمردر: من إعداد 

 الجنس * الخبرة المهنية –تهزيع العينة :  3-3 البيانيالذكل 

 
 SPSS v.23وفق مخرجات برنامج  تينطالبالمردر: من إعداد ال
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 المهنة * الخبرة المهنية –تهزيع العينة : 6-3جدول 

 

FONC 

Total طبْ شبً إداري  طبيب 
 عاهل
 هٍشْ

ENCIE
N 

 10 هؽ أقل
 سشؾات

2 5 4 5 16 

 إلِ 10 بيؽ
 سشة 20

4 7 6 5 22 

 إلِ 21 بيؽ
 سشة 30

7 5 3 7 22 

 30 هؽ أكثخ
 سشة

5 5 3 1 14 

Total 18 22 16 18 74 
 SPSS v.23وفق مخرجات برنامج  تينطالبالالمردر: من إعداد 

 الجنس * الخبرة المهنية –تهزيع العينة : 4-3البياني  الذكل

 
 SPSS v.23وفق مخرجات برنامج  تينطالبالالمردر: من إعداد    
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 التهزيع الطبيعي:  -

 : يمثل تهزيع البهاقي  5-3شكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 SPSS v.23وفق مخرجات برنامج  تينطالبالالمردر: من إعداد 
ٓتزح هؽ خلال السشحشِ أعلاي تؾزيع البؾاقْ بأسئمة الاستبيان حيث ىلاحظ أن جسيع الشقاط هترمة 

 .السعسمْبسحاذاة الخط و ٌؾ ها يذيخ بان التؾزيع طبيعْ و يسكؽ استخجام تقشيات و أساليب الإحراء 

 الثالث: معالجة العينة  المطمب

 :الردؽ و الثبات -

 :  ثبات العينة.7-3جدول رقم 

 هعاهل الثبات هعاهل الرجق
Alpha de Cronbach 

 حجؼ العيشة عجد العبارات

0.760 ,872 25 74 
 SPSS v.23وفق مخرجات برنامج  تينطالبالالمردر: من إعداد 
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أن هعاهل الثبات ألفا   25فخد بعجد فقخات يقجر ب   74ٓتبيؽ هؽ خلال الججول العيشة ذات الحؼ 
هع تدجيل هعاهل صجق و ٌؾ  0880كخوىباخ فْ هشظقة هستازة و التْ أشار إليٍا كميؽ حيث أىٍا تفؾق 

 .  0.760لسعاهل الثبات هقجر ب  التخبيعْالجحر 

 هؽ خلال ها سبق هؽ اختبارات العيشة ىجج أن الأداة صالحة لسا وضعت لكياسً.

 الاتداؽ الداخمي: -

، ، و ٌحي الأخيخة هع الستغيخ ككل ٓؾضح الاتداق الجاخمْ بمغة إحرائية هجى تخابط الفقخات هع السحاور
 ٓتؼ رصج هقجار التخابط بيؽ السحكؾريؽ هؽ خلال هعاهل بيخسؾن كسا ٌؾ هؾضح فْ الججول أدىاي :

 لممتغيرات  :معامل الارتباط بيرسهن  و المتهسطات 8-3جدول رقم  

معامل  المحاور و الأبعاد 
 الارتباط

Pearson 

المتهسط  المعنهية
 الحدابي

الانحراؼ 
 المعياري 

جهدة الخدمات 
 الرحية 

جؾدة الخجهات 
 الرحية

1 // 3,6568 ,67033 

 85962, 3,5574 0000, **780, هعيــار السمسؾسية
 95599, 3,6757 0000, **820, الاعتمادية
 84660, 3,5912 0000, **575, الاستجابة

 86675, 3,5743 0000, **849, الأمان
 82573, 3,8851 0000, **818, التعاطف

 90103, 3,8784 0000, **514, النعم  الرقمية النعم  الرقمية 
 SPSS v.23وفق مخرجات برنامج  تينطالبالالمردر: من إعداد 

 الإرتباط بيؽ هتغيخي الجراسة ، لتؾضيح قؾة العلاقة بيشٍؼ .ٓؾضح الججول التالْ هعاهل 

 بين متغيري الدراسة:معامل الارتباط بيرسهن   9-3جدول رقم 

 المعنهية النعم  الرقمية  جهدة الخدمات الرحية  Pearsonمعامل الارتباط
 0000, **0.516 01 جهدة الخدمات الرحية 

 0000, 01 **0.516 النعم  الرقمية 
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 SPSS v.23وفق مخرجات برنامج  تينطالبالالمردر: من إعداد 
 ٓتزح هؽ خلال الججول هآمْ: 

ارتباط طخدي و قؾي بيؽ الأبعاد السسثمة لجؾدة الخجهات الرحية و الستغيخ ككل حيث أىٍا ذات دلالة  -
 .0801إحرائية عشج هدتؾى هعشؾية 

 . 0801عشج هدتؾى هعشؾية  08516هقجر ب  الإدارة الخقسيةارتباط طخدي و هتؾسط لستغيخ  -

 .0801ٌْ هعشؾية عشج هدتؾى دلالة  و  08000كل السحاور و الفقخات ذات دلالة إحرائية هقجرة ب  -

 اتجاي العيشة ٓشحخف تجاي السؾافقة تبعا للاىحخاف السعياري و فتخات الثقة   -

 :فترات الثقة 10-3جدول رقم 

 غيخ هؾافق هحآج هؾافق
 3إلِ  2834هؽ   2833إلِ  1867هؽ   1866إلِ  1هؽ 

 SPSS v.23وفق مخرجات برنامج  تينطالبالالمردر: من إعداد 
 

 المبحث الثالث: اختبار فرضيات الدراسة 

 الفرضية الأولىالمطمب الأول: اختبار 

 الفرضية الرفرية: -

 تؾجج فخوق ذات دلالة إحرائية بيؽ هتؾسط استجابات الأفخاد تعدى إلِ ىؾعية الجشذ  لا

 :الفرضية البديمة -

 تؾجج فخوق ذات دلالة إحرائية بيؽ هتؾسط استجابات الأفخاد تعدى إلِ ىؾعية الجشذ

إلِ " هعخفة  Independent sample T-testلعيشتيؽ هدتقمتيؽ، ويٍجف الاختبار  Tىدتخجم اختبار 
إن كان الفخق بيؽ هتؾسظْ العيشتيؽ السدحؾبتيؽ هؽ هجتسعيؽ هدتقميؽ يعؾد إلِ الرجفة وان الفخق 

خي" (. فإذا كاىت ٌشاك دلالة إحرائية تكؾن لمسجسؾعة ذات الستؾسط 152، 2009)البمجاوي،      جؾٌ
 الحدابْ الأعمِ.
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 المتهسطات و الانحراؼ المعياري حدب الجنس . : 11-3جدول رقم 

 الانحراؼ المعياري  المتهسط الحدابي الجنس الأبعاد 

 جهدة الخدمات الرحية
 72605, 3,6486 أنثى
 61957, 3,6649 ذكر

 الادارة الرقمية
 93828, 3,7730 أنثى
 86201, 3,9838 ذكر

 SPSS v.23وفق مخرجات برنامج  تينطالبالالمردر: من إعداد        
 

ٓتزح أن الستؾسظات الحدابية لفئة الإىاث ٌْ الأعمِ بيؽ كل ثشائْ لكل هتؾسط استجابة أفخاد 
 Independent sampleالادارة الخقسية. ىجخي  بجلالةالعيشة لسجى تؾافخ  أبعاد جؾدة الخجهات الرحية 

T-test 0805ات ذات دلالة إحرائية عشج هدتؾى هعشؾية لسعخفة ها إذا كاىت ٌشاك فخوق بيؽ الستؾسظ 
 واتجاٌٍا.

 Independent sample T-test: اختبار  12-3جدول رقم 

فرض  الأبعاد
 الفروؽ 

 لممتهسطات المتداوية tاختبار  اختبار ليفين
 Fقيسة 

 السعشؾية د/الحخية tقيسة  السعشؾية
فخوق 

 الستؾسظات

جؾدة الخجهات 
 الرحية

 01622,- 918, 72 103,- 176, 1,867 متداوية
غ 

 متداوية
-,103 70,262 ,918 -,01622 

 الادارة الرقمية
 21081,- 318, 72 1,006- 584, 302, متداوية

غ 
 متداوية

-1,006 71,489 ,318 -,21081 

 SPSS v.23وفق مخرجات برنامج  تينطالبالالمردر: من إعداد 
  

( فْ اختبار ليفيؽ  0.176( بسدتؾى دلالة )1.867لأبعاد جؾدة الخجهات الرحية تداوي ) Fقيسة 
Levene's ( أكبخ هؽ هدتؾى الجلالة ْ ( فتعج غيخ دالة إحرائيا عشج ٌحا 0805لتجاىذ التبآؽ، وٌ

( 0.103) بفخض التداوي السقجرة بـ  tالسدتؾى، ها ٓجل عمِ أن التبآؽ هتداوي، لحا ىعتسج ىتائج اختبار 
 ( بحلػ تعتبخ غيخ دالة إحرائيا. 0805( و ٌْ أكبخ هؽ )08918بكيسة هعشؾية )
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 Levene's( فْ اختبار ليفيؽ  08584(هدتؾى دلالة )08302لأبعاد الادارة الخقسية تداوي ) Fقيسة 
ْ أكبخ هؽ هدتؾى الجلالة ) ها ٓجل  ( فتعج غيخ دالة إحرائيا عشج ٌحا السدتؾى،0805لتجاىذ التبآؽ، وٌ

( بكيسة هعشؾية 1.006بفخض التداوي السقجرة بـ )  tعمِ أن التبآؽ هتداوي، لحا ىعتسج ىتائج اختبار 
 ( بحلػ تعتبخ غيخ دالة إحرائيا. .0805( و ٌْ أكبخ هؽ )08318)

وفق ها سبق ٓتزح أىً ٓتحقق الفخض الرفخي و عميً ىخفض الفخض البجٓل القائل بأىً لا تؾجج فخوق 
 للإدارةسظات استجابة أفخاد العيشة حؾل أبعاد جؾدة الخجهات الرحية تعدى إلِ الجشذ هؽ فْ هتؾ 
 الخقسية.

وفق ها سبق ٓتزح أىً ٓتحقق الفخض الرفخي و عميً ىخفض الفخض البجٓل القائل بأىً لا تؾجج فخوق 
لادارة لهؽ  فْ هتؾسظات استجابة أفخاد العيشة حؾل أبعاد جؾدة الخجهات الرحية تعدى إلِ الجشذ

 الخقسية.

  الفرضية الثانيةالمطمب الثاني : اختبار 

 الفرضية الرفرية: -

 لا تؾجج فخوق ذات دلالة إحرائية بيؽ هتؾسط استجابات الأفخاد تعدى إلِ الدؽ 

 :الفرضية البديمة

 تؾجج فخوق ذات دلالة إحرائية بيؽ هتؾسط استجابات الأفخاد تعدى إلِ فتخات الدؽ

 . Independent sample T-testلعيشتيؽ هدتقمتيؽ، ويٍجف الاختبار  Tىدتخجم اختبار 

 :المتهسط و الانحراؼ المعياري حدب الدن . 13-3جدول رقم 

 الانحراؼ المعياري  المتهسط الحدابي العدد الدن الأبعاد 

 جهدة الخدمات الرحية
 61315, 3,8063 16 سشؾات 10 هؽ أقل
 78860, 3,6545 22 سشة 20 إلِ 10 بيؽ

 الادارة الرقمية
 1,11923 3,8250 16 سشؾات 10 هؽ أقل
 84300, 3,9273 22 سشة 20 إلِ 10 بيؽ

 
 SPSS v.23وفق مخرجات برنامج  تينالطالبالمردر: من إعداد                     
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الأعمِ بيؽ كل  45إلِ غاية  31ٓتزح أن الستؾسظات الحدابية لمفئة التْ تتخاوح ها بيؽ سؽ 
ثشائْ لكل هتؾسط استجابة ، أفخاد العيشة لسجى تؾافخ أبعاد جؾدة الخجهات الرحية خلال الادارة الخقسية. 

ذات دلالة لسعخفة ها إذا كاىت ٌشاك فخوق بيؽ الستؾسظات  Independent sample T-testىجخي 
 واتجاٌٍا. 0805إحرائية عشج هدتؾى هعشؾية 

 
 Independent sample T-test: اختبار  14-3جدول رقم

فرض  الأبعاد
 الفروؽ 

 لممتهسطات المتداوية tاختبار  اختبار ليفين
فروؽ  المعنهية د/الحرية tقيمة  المعنهية Fقيمة 

 المتهسطات

جؾدة الخجهات 
 الرحية

 15170, 526, 36 641, 103, 2,797 متداوية
غ 

 متداوية
,667 35,796 ,509 ,15170 

 الادارة الرقمية
 10227,- 750, 36 322,- 049, 4,138 متداوية

غ 
 متداوية

-,308 26,686 ,761 -,10227 

 SPSS v.23وفق مخرجات برنامج  تينطالبالالمردر: من إعداد 
( فْ اختبار ليفيؽ  08103( بسدتؾى دلالة )2.797لأبعاد جؾدة الخجهات الرحية تداوي ) Fقيسة 

Levene's ( أكبخ هؽ هدتؾى الجلالة ْ ( فتعج غيخ دالة إحرائيا عشج ٌحا 0805لتجاىذ التبآؽ، وٌ
( 08641بفخض التداوي السقجرة بـ )  tالسدتؾى، ها ٓجل عمِ أن التبآؽ هتداوي، لحا ىعتسج ىتائج اختبار 

 ( بحلػ تعتبخ غيخ دالة إحرائيا. 0805( و ٌْ أكبخ هؽ )08526بكيسة هعشؾية )

 Levene's( فْ اختبار ليفيؽ  08049( بسدتؾى دلالة )4.138لأبعاد الادارة الخقسية  تداوي ) Fقيسة 
 ْ ة إحرائيا عشج ٌحا السدتؾى، ها ٓجل ( فتعج دال0805هؽ هدتؾى الجلالة ) هقاربةلتجاىذ التبآؽ، وٌ

( بكيسة 08308التداوي السقجرة بـــــ )عجم بفخض   tهتداوي، لحا ىعتسج ىتائج اختبار غيخ عمِ أن التبآؽ 
 ( بحلػ تعتبخ غيخ دالة إحرائيا .0805( و ٌْ أكبخ هؽ )08761هعشؾية )

البجٓل القائل بأىً لا تؾجج فخوق وفق ها سبق ٓتزح أىً ٓتحقق الفخض الرفخي و عميً ىخفض الفخض 
الادارة تظبيق فْ  فْ هتؾسظات استجابة أفخاد العيشة حؾل أبعاد جؾدة الخجهات الرحية تعدى إلِ الدؽ

 الخقسية.
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   الفرضية الثالثةالمطمب الثالث : اختبار 

o الفخضية الرفخية الفخعيةH03   لا تؾجج فخوق فْ هتؾسظات استجابة أفخاد العيشة حؾل تؾافخ أبعاد :
 جؾدة الحياة الؾعيفية تعدى إلِ الؾعيفة خلال الادارة الخقسية.

o  الفخضية البجٓمة الفخعيةH13   تؾجج فخوق فْ هتؾسظات استجابة أفخاد العيشة حؾل تؾافخ أبعاد :
 الادارة الخقسية.جؾدة الحياة الؾعيفية تعدى إلِ الؾعيفة خلال 

هؽ أجل اختبار الجلالة الإحرائية لستؾسظات استجابة أفخاد العيشة حؾل تؾافخ أبعاد جؾدة الحياة 
 .ANOVAىجخي اختبار  الؾعيفية تعدى إلِ الؾعيفة خلال الادارة الخقسية

 لمتهسطات استجابة أفراد العينة تبعاً لمهظيفة. ANOVA:اختبار  15-3جدول رقم
فرؽ  المعاملات المتغير

 المربعات 
درجة 

 الحرية 
متهسط 

 المربعات 
F  الدلالة  المعنهية 

جؾدة 
الخجهات 

 الرحية
 

بين 
 المجمهعات 

غير دال  562, 688, 313, 3 940,
 إحرائيا 

خارج 
 المجمهعات 

31,862 70 ,455 

  73 32,802 المجمهع

الادارة 
 الرقمية

بين 
 المجمهعات 

غير دال  338, 1,143 922, 3 2,767
 إحرائيا 

خارج 
 المجمهعات 

56,499 70 ,807 

  73 59,265 المجمهع
 

 SPSS v.23وفق مخرجات برنامج  تينطالبالالمردر: من إعداد 
 

هقارىة هتؾسظات استجابة أفخاد العيشة  لأبعاد جؾدة الحياة  ،  (F)ٓتزح هؽ خلال اختبار
 الؾعيفية تبعا  لمؾعيفة ، ها ٓمْ :

هؽ  أعمِ( و ٌْ 0.562( بسعشؾية تداوي )0.688لجؾدة الخجهات الرحية  تقجر بـ ) (F)قيسة 
ؾ ها غيخ ( و بحلػ تعتبخ 0805هدتؾى الجلالة ) الفخض  ٓشفْالفخض الرفخي و  ٓؤكجدالة إحرائيا ، وٌ

البجٓل عمِ أىً تؾجج فخوق فْ هتؾسظات استجابة أفخاد العيشة حؾل أبعاد جؾدة الخجهات الرحية  تعدى 
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ٓتؼ الكيام بالسقارىات البعجية لمستؾسظات لسعخفة لا الادارة الخقسية. وعميً تظبيق إلِ الؾعيفة  هؽ خلال 
 لرالح هؽ تعؾد .

( و ٌْ اكبخ هؽ هدتؾى 338,( بسعشؾية تداوي )1,143للادارة الخقسية تقجر بـ ) (F)قيسة 
ؾ ها ٓؤكج  الفخض الرفخي و ٓشفْ الفخض البجٓل 0805الجلالة ) ( و بحلػ تعتبخ غيخ دالة إحرائيا ، وٌ

الادارة الخقسية تعدى إلِ الؾعيفة   تظبيقعمِ أىً لا  تؾجج فخوق فْ هتؾسظات استجابة أفخاد العيشة حؾل 
 سية. هؽ خلال الادارة الخق

o الفخضية الرفخية الفخعيةH04   لا تؾجج فخوق فْ هتؾسظات استجابة أفخاد العيشة حؾل تؾافخ أبعاد :
 جؾدة الحياة الؾعيفية تعدى إلِ الجشذ خلال الادارة الخقسية.

o  الفخضية البجٓمة الفخعيةH14   تؾجج فخوق فْ هتؾسظات استجابة أفخاد العيشة حؾل تؾافخ أبعاد :
 جؾدة الحياة الؾعيفية تعدى إلِ الجشذ خلال الادارة الخقسية.

هؽ أجل اختبار الجلالة الإحرائية لستؾسظات استجابة أفخاد العيشة حؾل تؾافخ أبعاد جؾدة 
 .ANOVAقسية ىجخي اختبار الخجهات الرحية تعدى إلِ الؾعيفة خلال تظبيق الادارة الخ 

 لمتهسطات استجابة أفراد العينة تبعاً الجنس. ANOVA:اختبار  16-3جدول رقم
فرؽ  المعاملات المتغير

 المربعات 
درجة 

 الحرية 
متهسط 

 المربعات 
F  الدلالة  المعنهية 

جؾدة 
الخجهات 

 الرحية
 

بين 
 المجمهعات 

غير دال  918, 011, 005, 1 005,
 إحرائيا 

خارج 
 المجمهعات 

32,797 72 ,456 

  73 32,802 المجمهع

الادارة 
 الرقمية

بين 
 المجمهعات 

غير دال  318, 1,013 822, 1 822,
 إحرائيا 

خارج 
 المجمهعات 

58,443 72 ,812 

  73 59,265 المجمهع
 

 SPSS v.23وفق مخرجات برنامج  تينطالبالالمردر: من إعداد 
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، هقارىة هتؾسظات استجابة أفخاد العيشة  لأبعاد جؾدة الحياة   (F)ٓتزح هؽ خلال اختبار
 ، ها ٓمْ : لمجشذالؾعيفية تبعا  
( و ٌْ أعمِ هؽ 918,( بسعشؾية تداوي )011,لجؾدة الخجهات الرحية  تقجر بـ ) (F)قيسة 

ؾ ها 0805ٓهدتؾى الجلالة ) ؤكج الفخض الرفخي و ٓشفْ الفخض ( و بحالػ تعتبخ غيخ دالة إحرائيا ، وٌ
البجٓل عمِ أىً تؾجج فخوق فْ هتؾسظات استجابة أفخاد العيشة حؾل أبعاد جؾدة الخجهات الرحية  تعدى 

هؽ خلال تظبيق الادارة الخقسية. وعميً لا ٓتؼ الكيام بالسقارىات البعجية لمستؾسظات لسعخفة   الجشذإلِ 
 لرالح هؽ تعؾد .

( و ٌْ اكبخ هؽ هدتؾى 318,( بسعشؾية تداوي )1,013خقسية تقجر بـ )للادارة ال (F)قيسة 
ؾ ها ٓؤكج  الفخض الرفخي و ٓشفْ الفخض البجٓل 0805الجلالة ) ( و بحالػ تعتبخ غيخ دالة إحرائيا ، وٌ

عمِ أىً لا  تؾجج فخوق فْ هتؾسظات استجابة أفخاد العيشة حؾل تظبيق الادارة الخقسية تعدى إلِ الؾعيفة  
 خلال الادارة الخقسية.  هؽ
o الفخضية الرفخية الفخعيةH05   لا تؾجج فخوق فْ هتؾسظات استجابة أفخاد العيشة حؾل تؾافخ أبعاد :

 جؾدة الحياة الؾعيفية تعدى إلِ الجشذ خلال الادارة الخقسية.
o  الفخضية البجٓمة الفخعيةH15   تؾجج فخوق فْ هتؾسظات استجابة أفخاد العيشة حؾل تؾافخ أبعاد :

 جؾدة الحياة الؾعيفية تعدى إلِ الجشذ خلال الادارة الخقسية.
هؽ أجل اختبار الجلالة الإحرائية لستؾسظات استجابة أفخاد العيشة حؾل تؾافخ أبعاد جؾدة 

 .ANOVAقسية ىجخي اختبار الخجهات الرحية تعدى إلِ الؾعيفة خلال تظبيق الادارة الخ 
 

 لمتهسطات استجابة أفراد العينة تبعاً الأقدمية. ANOVA:اختبار 17-3جدول رقم
فرؽ  المعاملات المتغير

 المربعات 
درجة 

 الحرية 
متهسط 

 المربعات 
F  الدلالة  المعنهية 

جؾدة 
الخجهات 

 الرحية
 

بين 
 المجمهعات 

غير دال  582, 655, 299, 3 896,
 إحرائيا 

خارج 
 المجمهعات 

31,906 70 ,456 

  73 32,802 المجمهع

الادارة 
 الرقمية

بين 
 المجمهعات 

غير دال  852, 263, 220, 3 660,
 إحرائيا 

 837, 70 58,606خارج 
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 المجمهعات 
  73 59,265 المجمهع

 
 SPSS v.23وفق مخرجات برنامج  تينطالبالالمردر: من إعداد 

، هقارىة هتؾسظات استجابة أفخاد العيشة  لأبعاد جؾدة الحياة   (F)ٓتزح هؽ خلال اختبار
 الؾعيفية تبعا  الأقجهية ، ها ٓمْ :

( و ٌْ أعمِ هؽ 582,( بسعشؾية تداوي )655,لجؾدة الخجهات الرحية  تقجر بـ ) (F)قيسة 
ؾ ه0805هدتؾى الجلالة ) ا ٓؤكج الفخض الرفخي و ٓشفْ الفخض ( و بحالػ تعتبخ غيخ دالة إحرائيا ، وٌ

البجٓل عمِ أىً تؾجج فخوق فْ هتؾسظات استجابة أفخاد العيشة حؾل أبعاد جؾدة الخجهات الرحية  تعدى 
إلِ الأقجهية  هؽ خلال تظبيق الادارة الخقسية. وعميً لا ٓتؼ الكيام بالسقارىات البعجية لمستؾسظات لسعخفة 

 لرالح هؽ تعؾد .
( و ٌْ اكبخ هؽ هدتؾى الجلالة 852,( بسعشؾية تداوي )263,ارة الخقسية تقجر بـ )للاد (F)قيسة 

ؾ ها ٓؤكج  الفخض الرفخي و ٓشفْ الفخض البجٓل عمِ 0805) ( و بحالػ تعتبخ غيخ دالة إحرائيا ، وٌ
ية  هؽ أىً لا  تؾجج فخوق فْ هتؾسظات استجابة أفخاد العيشة حؾل تظبيق الادارة الخقسية تعدى إلِ الأقجه

 خلال الادارة الخقسية. 
 ، هؾضحة فْ الججول أدىاي : بيؽ أبعاد جؾدة الخجهات الرحية و الخقسشة  الارتباطجراسة ىقؾم ب

 :معامل الارتباط بيرسهن  و المتهسطات 18-3جدول رقم  

 المعنهية Pearsonمعامل الارتباط  
 0000, **397, معيػػار المممهسية

 0000, **341, الاعتمادية
 0000, **663, الاستجابة
 0000, **313, الأمػػػػػػػػػػػػان
 0000, *269, التعاطف

 SPSS v.23وفق مخرجات برنامج  تينطالبالالمردر: من إعداد 
 

هعاهل بيخسؾن ٓتزح أن جسيع الأبعاد السسثمة لجؾدة الخجهات الرحية ارتباط هؽ خلال ججول 
 .0.05و 0.01الجلالة عمِ ارتباط طخدي قؾي عشج هدتؾى 

 

 



 المؤسسة العمومية للصحة  الجوارية قايس حالة                                                  ثالثالفصل ال
 

 
888 

 خلاصة الفرل:

ؼ ىتائج  شة عمِ الفخضيات السظخوحة ، كاىت اٌ هؽ خلال الجراسة والأسمؾب الستبع ، ىتسكؽ هؽ البخٌ
 الجراسة : 

لا تؾجج فخوق فْ هتؾسظات استجابة أفخاد العيشة حؾل أبعاد جؾدة الخجهات الرحية تعدى إلِ الجشذ  -
 .Tالتْ التداوي و عجم التداوي لكيؼ هؽ خلال الادارة الخقسية. فْ ح

لا تؾجج فخوق فْ هتؾسظات استجابة أفخاد العيشة حؾل أبعاد جؾدة الخجهات الرحية تعدى إلِ  -
 .Tالؾعيفة هؽ خلال الادارة الخقسية. فْ حالتْ التداوي و عجم التداوي لكيؼ 

لا تؾجج فخوق فْ هتؾسظات استجابة أفخاد العيشة حؾل أبعاد جؾدة الخجهات الرحية تعدى إلِ  -
 .Tالأقجهية هؽ خلال الادارة الخقسية. فْ حالتْ التداوي و عجم التداوي لكيؼ 

تؾجج علاقة بيؽ جؾدة الخجهات الرحية والادارة الخقسية فْ الأبعاد السسثمة عشج هدتؾيات الجلالة  -
 مؾبة.السظ
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 و ىسيا الحاجة الساسة أ مؽ عجة امؾر مؽ  التأكجعشج اتخاذ اي قخار خاص بتظبيق ادارة رقسية يدتؾجب    
التي تتظمب  التداؤلاتغيخىا مؽ  ىحه الادارة و لإنجاحىل تتؾفخ العشاصخ الاساسية  الفعمية ليحه الادارة و

 خظؾات الاتية: لحلػ لابج مؽ التظخق الى ال الاجابة عمييا و

ىحه الجراسة لابج مؽ تذكيل فخيق عسل يزؼ بعزؾيتو متخرريؽ في الادارة  لإعجاد اعجاد الجراسة الاولية: و
جعل الادارة  والسعمؾماتية لغخض معخفة واقع حال الادارة  مؽ تقشيات السعمؾمات وتحجيج البجائل السختمفة، و

 البذخية حيث يرل الفخيق الى واحج مؽ القخارات التالية: شية والف العميا عمى دراية بكل الشؾاحي السالية و

 .تحتاج الادارة الى تظبيق الادارة الخقسية 

 .وجؾد تكشؾلؾجيا معمؾمات سابقة ولكؽ تحتاج الى التظؾر 

 ظؾرة لغخض تظبيق الادارة الخقسيةيشدجؼ مع اخخ التظؾرات الحجيثة واستخجام تكشؾلؾجيا معمؾمات مت. 

 غيخ اقترادية . لأنيالى تظبيق الادارة الخقسية عجم الحاجة ا 

وضع خظة التشفيح: عشج اقخار تؾصية الفخق مؽ قبل الادارة العميا في تظبيق الادارة الخقسية او السؤسدة، لابج 
 مؽ اعجاد خظة متكاممة ومفرمة لكل مخحمة مؽ مخاحل التشفيح.

مؽ ىحه السرادر الكؾادر البذخية التي تحتاجيا تحجيج السرادر: والتي تجعؼ الخظة بذكل محجد وواضح ، و 
الخظة لغخض التشفيح، والاجيدة والسعجات والبخمجيات السظمؾبة ويعشي ىحا تحجيج البشية التحتية لتظبيق الادارة 

 الخقسية في الادارة او السؤسدة .

ميا بذكل واضح ضسؽ الؾقت تحجيج السدؤولية: لتشفيح الخظة لابج مؽ تحجيج الجيات التي تقؾم بتشفيحىا و تسؾي
 السحجد في الخظة والتكاليف السخصؾدة ليا.

متابعة التقجم التقشي: نغخا لمتظؾر الدخيع في مجال التقشيات السعمؾمات الادارية ولغخض مؾاكبة  اخخ الابتكارات 
في ىحا السجال، فانو ىشاك مدؤولية مزافة عشج تشفيح الخظة وىؾ العسل عمى الحرؾل عمى اخخ ىحه 

وغيخىا مؽ العشاصخ التي ليا علاقة في الابتكارات بكافة عشاصخ ىحه الادارة مؽ اترالات واجيدة وبخمجيات 
 تظبيق الادارة الخقسية.

ان الادارة الخقسية عيخت نتيجة التظؾرات الدخيعة في مجال تقشيات السعمؾمات، ولحلػ فيي تعتبخ قيج التجارب، 
 ىحه السعؾقات ىي: ولابج مؽ وجؾد مذاكل  ومعؾقات تقف امام تظبيقيا، و

 مى مدتؾى الجولة مسا يعخقل عجم تظبيق الادارة الخقسية في مؤسداتيا .عجم وجؾد بشية تحتية متكاممة ع 
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  عجم وجؾد وعي حاسؾبي ومعمؾماتي عشج بعض الادارييؽ الحيؽ يستمكؾن قخار ادخال ىحه التكشؾلؾجيا
 مسا يؤدي الى عجم تظبيق ىحه الادارة الحجيثة.

 .ارتفاع اسعار بعض الاجيدة والبخمجيات الحجيثة 

  السؾاصفات بالأجيدة السدتخجمة داخل السكتب الؾاحج مسا يذكل صعؾبة بالخبط بيشيسا.اختلاف قياس 

و الاجيدة غيخ قادرة عمى الاترال مع الحاسؾب فسثلا مؽ الرعب ربط الة الشدخ  الآلاتمازالت العجيج مؽ 
 مع الحاسؾب.

ظبيق الادارة الخقسية و مؽ ثؼ عجم وجؾد وعي معمؾماتي حاسؾبي عشج السؾاطشيؽ و ىحا يذكل عائقا كبيخا في ت
 الحكؾمات الخقسية.

نغام الادارة الخقسية يحتاج الى سعات خديشة كبيخة ججا لغخض خدن الخسؾمات و الؾثائق و البيانات باختلاف 
أنؾاعيا ، و ىحا يذكل عائقا كبيخا ججا في تظؾر ىحه الادارة، و رغؼ ضيؾر القخص الميدري و الفيجيؾ بدعاتو 

 ا يؾفخ ىحا القخص جدءا مؽ الحل ليحه السذكمة.الؾاسعة مس

  الخقسية و عجم استيعاب أىجافيا. للإدارةالخؤية الزبابية 

 يفقيؾن شيئا مؽ ايجابياتيا  ؽ في مجال التقشية و اخخيؽ لافجؾة الخقسية بيؽ الشاس الستخرريوجؾد ال 

 لسدتفيجيؽ.أمؽ السعمؾمات و تأميؽ الحساية مؽ السخاطخ التيذ تيجد السعمؾمات ا 

 . غياب الذفافية و نفؾذ مجسؾعات السرالح الخاصة 



 

 

 
 

 قائمة المراجع
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 فهرس الجداول

 الرفحة  الرقم و العنهان 
 ?8 معالجتها أساليب و الخدمات خرائص عن الناتجة المذاكل بعض (: 1-1الجدول رقم )

 =< : معطيات بذرية و جغرافية1-3جدول 
 ?< : عيادات و قاعات العلاج التابعة لممؤسدة العمهمية لمرحة الجهارية قايـس2-3جدول

 @? :عرض الاستبيان  - 3-3 جدول رقم :
 9@ الهظيفة * الجنس –: تهزيع العينة 4-3جدول رقم
 8@ الجنس * الخبرة المهنية –تهزيع العينة   :5-3جدول رقم

 9@ المهنة * الخبرة المهنية –تهزيع العينة :  6-3جدول 
 :@ :  ثبات العينة. 7-3جدول رقم 

 ;@ لممتغيرات  :معامل الارتباط بيرسهن  و المتهسطات 8-3جدول رقم  
 ;@ بين متغيري الدراسة:معامل الارتباط بيرسهن   9-3جدول رقم 
 >@ :فترات الثقة 11-3جدول رقم 
 =@ : المتهسطات و الانحراف المعياري حدب الجنس . 11-3جدول رقم 
 =@ Independent sample T-test: اختبار  12-3جدول رقم 
 <@ :المتهسط و الانحراف المعياري حدب الدن . 13-3جدول رقم 
 ?@ Independent sample T-test: اختبار  14-3جدول رقم
 @@ لمتهسطات استجابة أفراد العينة تبعاً لمهظيفة. ANOVA:اختبار  15-3جدول رقم
 899 .لمتهسطات استجابة أفراد العينة تبعاً الجنس ANOVA:اختبار  16-3جدول رقم
 898 لمتهسطات استجابة أفراد العينة تبعاً الأقدمية. ANOVA:اختبار 17-3جدول رقم

 899 :معامل الارتباط بيرسهن  و المتهسطات 18-3جدول رقم  
 

 

 

 

 



 

 

 الرهر فهرس الأشكال و

 الرفحة الرقم و العنهان 
 =9 ( : مفههم جهدة الخدمة 1-1الذكل رقم )
 29 ( :أهداف الجهدة 2-1الذكل رقم ) 
 @< الهيكل التنعيمي لممؤسدة 1-3الذكل رقم : 

 8@ الهظيفة * الجنس –تهزيع العينة : 2-3رقم  البياني الذكل
 8@ الجنس * الخبرة المهنية –تهزيع العينة :  3-3 البيانيالذكل 
 9@ الجنس * الخبرة المهنية –تهزيع العينة : 4-3البياني  الذكل

 :@ : يمثل تهزيع البهاقي  5-3شكل رقم 
 << : صهرة فهتهغرافية لممقر الإداري 1-3صهرة 
 << : صهرة بالقمر الرناعي لممؤسدة2-3صهرة 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 فهرس الدراسة
 // الإهداء

 // فهرس الجداول
 // فهرس الأشكال والرهر

 ط - أ مقدمة 
 الفرل الأولA جهدة الخدمات الرحية

 =8 الفرل  تمهيد
 <8 المبحث الأولA الخدمة الرحيـــــة  

 <8 الأولA  مفاهيم أساسية للخدمـــــــــة المظلب
A8 الرحية  ماهيـــــــــــــــة الخدمة المظلب الثاني@ 

 98 المظلب الثالثA مميزات الخدمة الرحية 
 22 المبحث الثاني A جهدة الخدمــــــــات الرحيـــــــــــــة 

 :9 الأولA مفاهيم أساسية للجـــــــــــــــهدة  المظلب
 >9 المظلب الثاني A ماهيـــــــة جـــــــــــهدة الخدمات الرحية 

 ?9 المظلب الثالثA أهداف و أبعـــــــاد جــــــــهدة الخدمــــــــــة الرحيــــــــــة 
 9: المبحث الثالثA تحدين جهدة الخدمات الرحية   

 9: الرحية المؤسدات في المقدمة الرحية الخدمات الأولA أنهاع المظلب
 34 فيهــــــا المؤثرة الرحية العهامل الخدمات جهدة المظلب الثانيA قياس

 38 المظلب الثالثA مداخل تحدين جهدة الخدمات الرحية 
 41 خلاصة الفرل 

 الفرل الثانيA الإدارة الرقمية في المؤسدات الرحية
 >; الفرل  تمهيد

 =; المبحث الأول A  المؤسدة الرحية
 =;   المظلب الأولA مفاهيم أساسية

 9>  المظلب الثاني A خرائص و أهداف المؤسدة الرحية
 9> المظلب الثالث A ترنيف المؤسدات الرحية

 => المبحث الثانيA الإدارة الرقمية في المؤسدات العمهمية



 57  الادارة الرقميةالمظلب الأول A مفههم  
 ?> . المظلب الثاني A أهمية الادارة الرقمية

 60  المظلب الثالث A أهداف و عناصر الادارة الرقمية
 62  المبحث الثالثA رقمنة المعلهمات الرحية

 9=  المظلب الأولA التظبيقات الداخلية
 68   المظلب الثانيA التظبيقات الهطنية

 73 الثالثA مخظط تديير المريض المظلب
 :< خلاصة الفرل 

 ولاية خنذلة –الفرل الثالثA دراسة حالة المؤسدة العمهمية للرحة الجهارية قايس 

 >< الفرل  تمهيد
 =< المبحث الأولA التعريف بالمؤسدة العمهمية للرحة الجهارية قايس

 =< قايسالمظلب الأولA نذأة المؤسدة العمهمية للرحة الجهارية 
 @< المظلب الثانيA الهيكل التنظيمي للمؤسدة العمهمية للرحة الجهارية قايس

 <? ولاية خنذلة -قايس -المظلب الثالثA تنظيم و نذاط المؤسدة العمهمية للرحة الجهارية
A عرض دراسة الحالة A المبحث الثاني ?@ 

 @? المظلب الأول A عرض الاستبيان  
A 9@ اختبارات العينة  المظلب الثاني 

 :@ المظلب الثالث A معالجة العينة 
 >@ المبحث الثالث A اختبار فرضيات الدراسة 

 >@ الفرضية الأولىالمظلب الأول A اختبار 
 <@  الفرضية الثانيةالمظلب الثاني A اختبار 
 @@   الفرضية الثالثةالمظلب الثالث A اختبار 

 :89 خلاصة الفرل 
 ;89 خاتمة 

 <89 قائمة المراجع
  ملخص الدراسة

 
 



 ملخص:

تناولت العديد من الدراسات تقييس جودة الخدمات الصحية باعتماد معايير وأبعاد دالة أخذت 

عد مطلبا تقام على اثره اسات والتعمق إلا أن الطرح الجديد في علاقتها بالرقمنة يحضها من الدر

حيث تناولت الدراسة أثر الرقمنة على رفع جودة الخدمات الصحية بالمؤسسة الدراسات، 

لمستخدمي المؤسسة، وبعد  استبيانيهالعمومية للصحة الجوارية قايس من خلال توزيع استمارة 

وجود تكنولوجيا  دارة الى تطبيق الادارة الرقمية،تحتاج الا توصل لها تبين :النتائج المتحليل 

ينسجم مع اخر التطورات الحديثة واستخدام تكنولوجيا ات سابقة ولكن تحتاج الى التطور معلوم

 .طورة لغرض تطبيق الادارة الرقميةمعلومات مت

Abstract: 

Many studies have dealt with standardizing the quality of health 

services by adopting criteria and dimensions of a function that have 

been studied and in-depth, but the new proposal in its relationship to 

digitization is a requirement upon which studies can be conducted. 

The study addressed the impact of digitization on raising the quality of 

health services at the Public Institution for Neighborhood Health, 

Qais, through the distribution of a form. A questionnaire survey of the 

organization's users, and after analyzing the results obtained, it was 

found that: the administration needs to apply digital management, the 

existence of previous information technology, but it needs to develop 

in line with the latest modern developments and the use of advanced 

information technology for the purpose of applying digital 

management. 
 

 


