
 واقع جودة الخدمات الصحیة في المؤسسة العمومیة الاستشفائیة ببوفاریك
 د. قبة فاطمة
 2جامعة البلیدة 

 ملخص 
قضیة جودة الخدمات الصحیة من أھم القضایا التي تواجھ المؤسسات المعاصرة سواءا  إن       

كان ذلك على المستوى العالمي أو المحلي ومھما كانت نوعیة المؤسسة الصحیة، حیث أصبحت 
توجد الكثیر من العوامل التي فرضت نفسھا على مثل تلك المؤسسات بما یجعلھا تھتم بجودة 

التوسع في إنتاج ھذه الأخیرة وإرتباط خصائصھا بمجالات ورغبات خدماتھا الصحیة، ف
المستفیدین، فضلا عن زیادة حدة المنافسة والتغیر المستمر في البیئة الخارجیة كل ذلك یحتم 
على ھذه المؤسسات تقدیم خدماتھا الصحیة بمستوى الجودة التي یرغب المستفید في الحصول 

 علیھا.
حاولة لتوضیح واقع جودة الخدمات الصحیة في المؤسسة الاستشفائیة لذا جاءت ھذه الدراسة كم

العمومیة ببوفاریك، وذلك من خلال توزیع استمارة موجھھ إلى المستفیدین من الخدمات 
الصحیة، وقد تم تحلیل بیاناتھا باستخدام أسالیب الإحصاء الوصفي، وقد تمكنت ھذه الدراسة من 

ي المؤسسة الاستشفائیة العمومیة ببوفاریك تتمیز بالأبعاد التوصل إلى أن الخدمات الصحیة ف
الأربعة(الاعتمادیة، الاستجابة، الأمان، التعاطف)، إلا أنھا لاتتمیز ببعد الملموسیة، مما 
یستوجب تطویر الخدمات الصحیة بما یتناسب مع إحتیاجات المستفید، وذلك بمواكبة التطور 

 د المادي.التكنولوجي عن طریق تحسین جانب البع
 الكلمات المفتاحیة

 الخدمات الصحیة، جودة الخدمة الصحیة، المؤسسات الاستشفائیة العمومیة.
 

   Résume        
          La qualité des services de santé est devenue la principale 
préoccupation des établissements de santé quelles que soient leurs 
natures, cela est du en grande partie a l’environnement dans le quel 
évolue et d’autre part aux exigences des bénéficiaires. 
De ce fait, notre étude a pour but de mettre en lumière  la qualité  des 
service de santé au sein de l’Etablissement public hospitalier de 
Boufarik , par le biais d’un questionnaire élaboré par nos soins    ( 
destiné aux bénéficiaires des services de santé de cet établissement). Les 
statistiques descriptives nous ont permis de procéder aux analyses des 
données  recueillis par le biais des questionnaires, ces analyses nous ont 
confirmé que la qualité des services de santé au sein de l’hôpital de 
Boufarik se caractérise par quatre démentions  (fiabilité- réponse -
affirmation -empathie), mis à part la dimension de valeurs matérielles 
qui doit être prise en considération par l’hôpital de Boufarik afin 
d’améliorer la qualité  des services  de santé  
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Les mots clés 
services sanitaires, qualité des services de santé , Etablissement 
hospitalier  public. 

 مقدمة
للمؤسسات  والمتمثلة  العالمي المحیط یعرفھا التي والسریعة المستمرة تغیراتمال إن       

 ا إضافة إلىتھلمنتجا تفضیلیة مزایا من تمنحھ وما الدولیة الاقتصادیة التكتلات بروز خاصة في
 یخلفھ ذلك وما والمعلوماتي والاستثماري التجاري، صعیدالعلى  الدولي الانفتاح نحو الاتجاه

المؤسسات بشكل عام و المؤسسات الصحیة بشكل  وعي لھا، تزاید حدود لا شدیدة منافسة من
 والاستمراریة البقاء لضمان التنافسیة، الأسبقیات كأحد اتھبجودة منتجا الاھتمام بضرورة خاص

وحتى تستطیع ھذه المؤسسات أن تبقى وتستمر  .فیھ تنشط التنافسي الذي المحیط وسط في
وتنجح لابد أن تتعرف على أسواقھا، وتقوم بجذب الموارد اللازمة لإتمام عملیاتھا الإنتاجیة 

الخدمات إلى  بكـــفاءة وفاعلیة، ومن ثم تحویل تلك الموارد إلى خدمات مناسبة، وإیصال تلك
أسواق مستھلكیھا ومجتمعات المستفیدین منھا بشكل متاح، ھذا فضلاً عن عوامل أخرى كثیرة 
منھا تفعیل التواصل مع الجمھور، ووجوب الالتزام برسالة الرعایة الصحیة والترویج للخدمات 

 السیاسات من مجموعة الصحیة بغرض الإعلام والإخبار عنھا، حیث تمثل ھذه الأخیرة
 تساھم للمستفیدین ذات جودة عالیة، صحیة خدمات تقدیم إلى تھدف التي المصممة الإجراءاتو

 طریق عن وذلك علمیة بطرق العارضة وحل المشكلات الرعایة لتحسین الفرص تقدیم في
الخدمات  وتقنیات مھاراتھم وخبراتھم یستخدمون والذین الصحیة المؤسسات المستخدمین في

والمكان المناسب وبأقل  المناسب الوقت في النتائج أفضل تحقیق یضمن بما لھم المتاحة الصحیة
 التكالیف.

لذا كان على المؤسسة الاستشفائیة العمومیة بالجزائر كغیرھا من المؤسسات محاولة تحسین 
رأي  منھا مختلفة لآراء یخضع الصحیة الخدمة جودة مفھوم تحدید خدماتھا الصحیة، وبمأن

الخاص، حاولنا من خلال ھذه الدراسة  رأیھ ھؤلاء من المستشفى فلكل وإدارة والمستفید الطبیب
معرفة رأي المستفید من الخدمات الصحیة المقدمة لھ من قبل المؤسسة الإستشفائیة العمومیة 

 ببوفاریك. من ھنا نستطیع طرح الاشكالیة الرئیسیة التالیة :
 الاستشفائیة العمومیة ببوفاریك؟ماھو واقع جودة الخدمات الصحیة في المؤسسة 

 للإلمام بجمیع جوانب الموضوع تطلب الامر تقدیم الفرضیات التالیة:
 ؛تتمیز الخدمات الصحیة المقدمة للمستفید في المؤسسة الإستشفائیة العمومیة ببوفاریك ببعد الإعتمادیة -
 ؛میة ببوفاریك ببعد الإستجابــةتتمیز الخدمات الصحیة المقدمة للمستفید في المؤسسة الإستشفائیة العمو -
 ؛تتمیز الخدمات الصحیة المقدمة للمستفید في المؤسسة الإستشفائیة العمومیة ببوفاریك ببعد الأمان -
 ؛تتمیز الخدمات الصحیة المقدمة للمستفید في المؤسسة الإستشفائیة العمومیة ببوفاریك ببعد التعاطـف -
 ؛ي المؤسسة الإستشفائیة العمومیة ببوفاریك ببعد الملموسیـةتتمیز الخدمات الصحیة المقدمة للمستفید ف -
 ماھیة جودة الخدمات الصحیة )1

قبل التطرق إلى جودة الخدمة الصحیة لابد من تحدید مفھوم الجودة و الخدمة، حیث تعرف       
الجودة بأنھا كل ما یلبي متطلبات الزبون الحالیة والمستقبلیة، وعرفت على أنھا المطابقة 

طلبات أو المواصفات، كما تمثل الجودة بالمعادلة التالیة" كیفیة تسییر المؤسسات = مقاربة لمت
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علمیة+إشراك الموارد البشریة+عملیة التحسین المستمر" كل ذلك یھدف إلى تلبیة وإرضاء 
 .1إحتیاجات وتوقعات الزبائن

فعل أو أداء  أنھاكما تعرف على ، 2الخدمة فھي العمل المنجز من قبل شخص مقابل أجرأما 
یمكن أن یقدمھ طرف ما إلى طرف آخر یكون جوھره غیر ملموس ولا ینتج عنھ أي تملك، وأن 
إنتاجھ قد یكون مرتبطاً بإنتاج مادي أو قد لا یكون. كما تتفق معظم البحوث على تعریف 

ن، الخدمات إستنادا على أربع معاییر أساسیة، عدم قابلیة إختزال الخدمة، مشاركة الزبو
 .3الإتصال المباشر مع الزبون، الخدمة الفوریة

 جودة الخدمات الصحیة: )1-1
العموم  وجھ على بھا المعترف المعاصرة بالمعاییر الالتزام درجة نھاأتعرف على    
 4مشكلة طبیة أي أو تشخیص أو إجراء أو المتوقعة لخدمة النتائج ومعرفة الجیدة للممارسة

بالإضافة إلى تعریف منظمة الصحة العالمیة " یقصد بجودة الخدمة الصحیة التوافق مع 
المعاییر والأداء الصحیح بطریقة آمنة ومقبولة من المجتمع وبتكلفة مقبولة، بحیث تؤدي إلى 

. ومن أجل 5إحداث تأثیر على نسبة الحالة المرضیة ونسبة الوفیات والإعاقة وسوء التغذیة
في الخدمات الصحیة یستلزم توفر الأمان، العلاج، السلامة، حیث أن نوعیة ضمان جودة 

 .6الخدمة الصحیة ھي التي تؤثر على حیاة المستفید
إذا الجودة كمفھوم واسع ومعقد تعني أشیاء مختلفة للأطراف المتعددة والمشاركة في عملیة 

لمدیري المؤسسات الإستشفائیة  إنتاج الخدمة الصحیة وتقدیمھا وتمویلھا وإستھلاكھا، فقد تعني
توظیف أفضل العناصر البشریة والتسھیلات(أبنیة، أجھزة ومعدات) لتقدیم الخدمة الصحیة، كما 
قد تعني الجودة للمستفید من الخدمة الصحیة تلقي رعایة آنیة تتصف بالمودة والاحترام 

ومقدمیھا، أما الجودة من والشعور بأنھم محور الإھتمام والتركیز من قبل منتجي ھذه الخدمات 
وجھة نظر الأطباء تعني توفیر أعلى مستوى ممكن من المعارف والمھارات والموارد المطلوبة 
وصولا لأفضل النتائج للمستفیدین، كما قد تنظر الجھات الممولة إلى الجودة على أنھا المقابل 

ت المستفیدین لكلفة ھذه الخدمات، أما المختصون ینظرون من حیث الإستجابة لتوقعا
 .7ورغباتھم

1Bernard CLEMENT, Ingénierie de la qualité, www.cours.polymtl.ca, le 31/07/2015.  
2 Hamilton NANA, Améliorer la Qualité des services, éditions d’Organisation Groupe 
Eyrolles, Paris, 2009, P22. 

نصیرات، تسویق خدمات الرعایة الإستشفائیة والطبیة، دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة، فرید توفیق   2
 .146، ص2014عمان، 

3 Frédéric CANARD, Préface d’Elise TOSI, Management de la Qualité, l’extenso 
éditions, Paris, 2009, P34. 

 للعلوم العربیة السعودیة، المجلة الصحة وزارة بمستشفیات النوعیة الجودة برامج فعالیة السعید، مدى بن خالد  4
 .12 الكویت، ص العلمي، جامعة  النشر ، مجلس 1994 ، نوفمبر ، العدد الأول2 ، المجلد الإداریة

العلمي الثاني لكلیة  27وفیق حلمي الآغا، الجودة الشاملة وطرق إبداعھا بالقطاع الصحي الفلسطیني، المؤتمر 5
 .27، ص2006الإقتصاد والعلوم الإداریة، جامعة العلوم التطبیقیة الخاصة، الأردن، 

6 Marie-Paule SERRE, Déborah WALLET-WODKA, Marketing des produits de santé, 
DUNOD, Paris, 2008, P04. 

شر والتوزیع والطباعة، فرید توفیق نصیرات، تسویق خدمات الرعایة الإستشفائیة والطبیة، دار المسیرة للن  7
 .146، ص2014عمان، 
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بالإضافة إلى التعاریف السابقة نجد أن تحقیق الجودة في الخدمات الصحیة لابد من أن تتوفر 
 :8على العناصر التالیة

فعالیة الخدمة، وھي درجة تحقیق الإجراءات الصحیة المستخدمة للنتائج المرجوة منھا،أي تؤدي الرعایة  -
لقدرة على الأداء الوظیفي والشعور بالرفاھیة والسعادة بشكل إلى تحسن متوسط العمر مع توافر ا

 ؛مستمر
 ؛الملائمة، إختیار الإجراءات الصحیة الملائمة لحالة المستفید -
 ؛القبول، وھو تقبل المستفید والمجتمع لإستخدام إجراء صحي معین -
  ؛إمكانیة الحصول على الخدمة الصحیة -
حیة لمن یحتاجونھا فعلا وعدم وجود تفاوت في إمكانیة العدالة، تتمثل في مدى توفر الرعایة الص -

 ؛الحصول علیھا بین فئات المجتمع لأسباب غیر صحیة
الكفاءة، یقصد بھا الإستخدام الأمثل للموارد والتكالیف والأخذا بالاعتبار الاحتیاجات الأخرى  -

 والمستفیدین الآخرین.
 أھداف وأھمیة جودة الخدمة الصحیة  )1-2

لخدمات الصحیة من أثر على حیاة المستفید منھا، كان لابد علینا تحدید نظرا لما لجودة ا
 أھداف وأھمیة جودة الخدمات الصحیة.

     الأھداف 
إن أھداف جودة الخدمة الصحیة على سبیل المثال ولیس على سبیل الحصر تتمثل في 

 :9النقاط التالیة
 ؛ضمان الصحة البدنیة والنفسیة للمستفیدین -
صحیة ذات ج�ودة ممی�زة م�ن ش�أنھا تحقی�ق رض�ى المس�تفید وزی�ادة ولاؤه للمؤسس�ة تقدیم خدمة  -

 ؛الصحیة والذي سیصبح فیما بعد وسیلة إعلامیة فاعلة لتلك المؤسسة الصحیة
تعد معرفة أراء وانطباع�ات المس�تفیدین وقی�اس مس�توى رض�اھم ع�ن الخ�دمات الص�حیة وس�یلة  -

 ؛رعایة الصحیة ووضع السیاسات المتعلقة بھامھمة في مجال البحوث الإداریة والتخطیط لل
 ؛تطویر وتحسین قنوات الاتصال بین المستفیدین من الخدمة الصحیة ومقدمیھا -
 ؛تمكین المؤسسات الصحیة من تأدیة مھامھا بكفاءة وفاعلیة -
تحقیق مستویات إنتاجیة أفض�ل، إذ یع�د الوص�ول إل�ى المس�توى المطل�وب م�ن الرعای�ة الص�حیة  -

 ؛المستفیدین الھدف الأساسي من تطبیق الجودةالمقدمة إلى 
كس��ب رض��ى المس��تفید إذ أن ھن��اك ق��یم أساس��یة لإدارة الج��ودة لاب��د م��ن توفرھ��ا ف��ي أي مؤسس��ة  -

 ؛صحیة تعمل على تحسین الجودة
تحس��ین معنوی��ات الع��املین، إذ أن المؤسس��ة الص��حیة ھ��ي الت��ي یمك��ن لھ��ا تعزی��ز الثق��ة ل��دى   -

رون بأنھم أعضاء یتمتعون بالفاعلیة مما یؤدي إلى تحسین معنوی�اتھم العاملین لدیھا وجعلھم یشع
 وبالتالي الحصول على أفضل النتائج .

  الأھمیة 
 ما الصحیة الخدمات في الجودة أھمیة على الإستدلال خلالھا من یمكن التي المؤشرات أبرز من
  10:یلي

 فھد الرشیدي  8
 .128، ص2004طلال بت عاید الأحمدي، إدارة الرعایة الصحیة، مكتبة الملك فھد الوطنیة، الریاض،   9

 .201، ص2005تسویق الخدمات الصحیة، دار الیازوري للنشر والتوزیع، عمان، تامر یاسر البكري،   10
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المقاییس  من عدد إعتماد الضروري من أصبح حتى الجودة مع كبیر حد إلى الخدمة إرتبطت -
 المقدمة الخدمة بین الربط خلال المستفید من لدى المتحقق الرضى إلى مستوى التي تشیر

 وبالتالي یتوقعھ وما الخدمة من المستفید یدركھ ما بین الفجوة والجودة، وذلك من أجل معرفة
 فیھا؛ الجودة إختبار دون الصحیة الخدمة یمكن تحلیل لا فإنھ

 الجودة؛ مستوى قیاس في كأساس إعتمادھا یتم رئیسیة أبعاد للجودة أصبح -
 المستفید لدى المتحقق الرضى مستوى قیاس في مھم مؤشر الصحیة الخدمة في الجودة تعد -

یتوقعھ  كان لما الاستجابة مستوى تؤشر كما صحیة، مؤسسة أیة قبل من المقدمة عن الخدمة
 الخدمة؛ تلك من المستفید

الھیكل  ضمن متخصصة إدارة عبر المستمر للتحسین تخضع الصحیة الخدمة في الجودة -
حیث نقصد  الأداء، في والتكاملیة الشمولیة تحقیق إلى وتھدف بذلك الصحیة، للمؤسسة التنظیمي

 الطبیة الخدمة المستفیدین من یتوقعھا التي الخدمات جودة مستوى في التوسع بالشمولیة،
 نظام الصحیة المؤسسة كون في وبكافة الطرق، أما التكاملیة تتمثل لھم المقدمة والسریریة

 أنھ إلا الخاصة برامجھ نظام ولكل الآخر، البعض على بعضھا یعتمد فرعیة أنظمة من مكون
 الأخرى. البرامج مع یتكامل

 الصحیة: الخدمات جودة في المؤثرة ) العوامل1-3
  11:في العناصر ھذه وتتمثل الصحیة، الخدمات جودة في تؤثر عوامل عدة ھناك

 المستفید توقعات تحلیل 
 للخدمة تصمیمھم المستفیدین عند اتجاھات فھم إلى الصحیة المؤسسات تحتاج

 التي الوحیدة الطریقة لأنھا المستفید توقعات على متفوقا ھذا التصمیم یكون بحیث الصحیة،
 للخدمة إدراكاتھم یحققوا أن للمستفیدین للخدمة المقدمة، كما یمكن عالیة جودة تحقیق من تمكنھم
 للجودة، وھي: المختلفة المستویات بین التمییز خلال من المقدمة

 المتوقعة الجودة -أولا
 المستوى من وھذا وجودھا، وجوب المستفید یرى التي الجودة من الدرجة تلك تمثل 

وحالاتھم العلاجیة،  المستفیدین خصائص باختلاف یختلف إذ الغالب في تحدیده یصعب الجودة
 .الصحیة المؤسسات في وجودھا یتوقعون التي الخدمات إختلاف عن فضلا
 المدركة الجودة -ثانیا

 .المؤسسة الصحیة قبل من لھ المقدمة الصحیة الخدمة لجودة المستفید تعبر عن ادارك
 القیاسیة الجودة -ثالثا

أساسا  المحددة المواصفات مع تتطابق والتي المقدمة الخدمة من المستوى یقصد بھا ذلك
 .الصحیة المؤسسة إدارة إدراكات الوقت بذات تمثل والتي للخدمة

 
 الفعلیة الجودة -رابعا

 .12للمستفیدین تقدیمھا الصحیة المؤسسة اعتادت والتي الجودة من الدرجة تلك ھي
 

قیاس أبعاد جودة الخدمات الطبیة المقدمة في المستشفیات الحكومیة الأردنیة من منظور  صلاح محمود ذیاب،  11
، 2012، العدد الأول، 20المرضى والموظفین، مجلة الجامعة الإسلامیة للدراسات الإقتصادیة والإداریة، المجلد

 .73ص
 .205تامر یاسر البكري، مرجع سبق ذكره، ص  12
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 الخدمات جودة تحدید 
 التوصیف تضع علیھا أن یجب فإنھ المستفیدین حاجات الصحیة المؤسسة تفھم عندما
 الصحیة الخدمة في الجودة من المطلوب المستوى ذلك ضمان تحقیق في للمساعدة المناسب
 ومستوى الصحیة المؤسسة في العاملین أداء مرتبطا مع یكون ما عادة التوصیف وھذا المقدمة،
 .الخدمة الصحیة إنجاز في المستخدمة والمعدات الأجھزة وكفاءة

 
 العاملین أداء 

 الالتزام ویتحقق المقدمة الصحیة للخدمة الجودة معاییر الصحیة المؤسسة إدارة تضع عندما
 التي المناسبة الطرق إیجاد على تعمل أن یجب المقابل في فإنھا الطبي الكادر من قبل تنفیذھا في

 تقییم الصحیة المؤسسة إدارة تتوقع أن المھم من ویكون الأداء المناسب خلالھا من تضمن
 تحقیقھا، ویمكن عقلانیة التوقعات ھذه تكون وأن المقدمة لھم، الصحیة الخدمة لجودة المستفیدین

 سبب. لأي بھا الوفاء لا تستطیع وعودا الإدارة تقدم لا أن الضروري من یكون وھنا
 الخدمة توقعات إدارة 

 والإعلانوالترویج  الصحیة المؤسسة في الداخلیة الاتصالات أنظمة اعتماد خلال من تتم
تستطیع  لا وعودا تقدم لا أن الصحیة المؤسسة إدارة على الضروري من ویكون خارجھا، في

 أو التدریب في الضعف أو التنفیذ قدراتھا في مع تجانسھا عدم أو لضخامتھا نظرا تحقیقھا
 رضا عدم على بالتالي سینعكس وھذا ذلك، لتحقیق الداخلیة في إتصالاتھا اللازمة الكفاءة

 المتوقع حصولھا. الصحیة الخدمة عن المستفید
 نموذج ومجتمع الدراسة )2

من العوامل الأساسیة التي یجب على أي باحث تحدیدھا قبل البدء في دراستھ ھو حصر 
عینة البحث، التي ھي عبارة عن مجموعة منتھیة أو غیر منتھیة من العناصر المحددة مسبقا، 

میزھا عن غیرھا من العناصر الأخرى، والتي تجمعھا خاصیة أو عدة خصائص مشتركة ت
وعلیھ یمكن القول أن مجتمع الدراسة یتكون من جمیع  .13یجري علیھا البحث والتقصي

 المفردات التي تشكل مشكلة الدراسة، وقد یختلف عددھم أو حجمھم حسب ھدفھا ودرجة دقتھا. 
 ) المخطط التمثیلي 2-1

قع جودة الخدمات الصحیة، من خلال أبعاد تحاول ھذه الدراسة تسلیط الضوء على وا
  جودة الخدمة الصحیة، كما ھو موضح في الشكل الموالي :

ث العلمي في البحوث الإنسانیة: تدریبات علمیة، ترجمة بوزید صحراوي وكمال موریس أنجرس، منھجیة البح  13
 .298، ص 2006بوشرف، وسعید سبعون، دار القصبة للنشر، الجزائر العاصمة، 
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 ):   نموذج تفسیري للدراسة01الشكل رقم (

 : من اقتراح الباحثةالمصدر
 
 
 ) أسلوب جمع البیانات وأدوات التحلیل الإحصائي2-2

الحالة على مستوى  لغرض الحصول على المعلومات والبیانات للقیام بدراسة
المؤسسة الاستشفائیة العمومیة ببوفاریك تم الاعتماد على المعلومات المتعلقة بالجانب النظري 
من الدراسات، المقالات، الرسائل الجامعیة والكتب العلمیة العربیة والأجنبیة المتخصصة 

تماد في تصمیمھا بموضوع الدراسة، بالإضافة إلى الاستبیان وھو أداة قیاس إدراكیة تم الاع
على آراء مجموعة من الباحثین للحصول على المعلومات الأولویة والثانویة اللازمة لاستكمال 

 دراسة الحالة.
 

 أسلوب جمع البیانات 
لقد تم الاعتماد على العینة القصدیة غیر الاحتمالیة، أي أن توزیع الاستبانات لم یتم  

الإشارة إلى أن ملئ تجدر تحدید حجم العینة، كما ، فلا یمكن بذلك بطریقة عشوائیة احتمالیة
الاستمارات لم یتم عن طریق توزیعھا ثم تحصیلھا مملوءة، بل كانت الطریقة المتبعة ھي 
المقابلة الشخصیة لكل مستفید من العینة ثم طرح الأسئلة وتوضیحھا، وذلك تخوفا من عدم الفھم 

منھ عدم الجدیة في الإجابة، وبالتالي عدم سواءاً من طرف المستفیدین للأسئلة المطروحة و
 مصداقیة النسب المتحصل علیھا.

لذا تم الحرص على أن یكون الاستبیان شكلا ومضمونا یتبع المنھج العلمي ویخدم إلى حد كبیر 
الإشكالیة الرئیسیة وتفرعاتھا، ومن أجل معالجة الإشكالیة الرئیسیة واختبار صحة الفرضیات 

 الأمر تقدیم استبیان إلى المستفیدین من الخدمات الصحیة، فقد تضمن قسمین:الموضوعة تطلب 
فقرات  5: یبین متغیرات تتعلق بالخصائص الدیمغرافیة لعینة الدراسة من خلال القسم الأول

والمتضمنة: الجنس، السن، طبیعة المرض، طبیعة الزیارة إلى المؤسسة الإستشفائیة العمومیة 
 لتي تم الالتحاق بھا.ببوفاریك والمصلحة ا

: خصص إلى قیاس جودة الخدمات الصحیة من خلال الأبعاد الخمسة والمتمثلة في القسم الثاني
 الاعتمادیة، الاستجابة، الأمان، التعاطف والملموسیة.

ابعاد جودة 
الخدمات 
 الصحیة

 الاعتمادیة

 التعاطف

 الاستجابة الامان

 الملموسیة
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 والشكل التالي یلخص المحاور التي جاءت في الاستبیان وعدد أسئلة كل محور:
 

 
 یان الموجھ للمستفیدین): محاور الإستب02الشكل رقم (

 : من إعداد الباحثة.المصدر
 

 كما لابد من توضیح عدد الاستمارات الموزعة بالنسبة لكل مصلحة: 

 
 ): عدد الاستمارات الموزعة03الشكل رقم (

 من إعداد الباحثة. المصدر:
 
 مقاییس التحلیل الإحصائي 

تختلف أسالیب التحلیل الإحصائي من حیث شمولیتھا وعمقھا وتعقیدھا باختلاف 
تحقیق أھداف البحث وتحلیل البیانات التي تم تجمیعھا اعتمدنا الھدف من إجراءھا، ومن أجل 

 على التحلیل الوصفي.
 
 

  الأولالقسم 

أسئلة5  

 الخصائص الدیمغرافیة•
 المؤسسة إلى الزیارة طبیعة المرض، طبیعة السن، الجنس،•
   .بها الإلتحاق تم التي والمصلحة ببوفاریك العمومیة الإستشفائیة•

 لقسم الثانيا

  سؤال22

 أبعاد جودة الخدمة الصحیة•
 الاعتمادیة، الاستجابة، الأمان، التعاطف والملموسیة•

استمارة  30
مصلحة الجراحة 

 العامة
استمارة  30

مصلحة الطب 
 الداخلي

استمارة  35
مصلحة النساء 

 والتولید

استمارة  27
مصلحة 

 الاستعجالات

استمارة 21 
مصلحة طب 

لالاطفا  
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 التكرارات والنسب المئویة -أولا
 راد عینة الدراسة من أجل تحلیلھا.للتعرف التفصیلي على الصفات الشخصیة والوظیفیة لأف 
 الإنحراف المعیاري -ثانیا

یوضح الانحراف المعیاري التشتت في استجابات أفراد الدراسة، فكلما اقتربت قیمتھ من 
الصفر، فھذا یعني تركز الإجابات وعدم تشتتھا، أما إذا كانت قیمتھ تساوي الواحد أو أكبر، 

 . 14افذلك یعني عدم تركز الإجابات وتشتتھ
 المتوسط الحسابي المرجح -ثالثا

یتم حساب المتوسط الحسابي المرجح لمعرفة اتجاھات أفراد الدراسة نحو كل فقرة أو 
وقد تم استخدام . 15معیار، مع العلم أنھ یساعد في ترتیب الفقرات حسب أعلى متوسط مرجح

مقیاس لیكرت الخماسي المكون من خمسة درجات لتحدید أھمیة كل فقرة من فقرات الاستمارة، 
كما ) 5)، موافق تماما(4)،  موافق(3)، محاید(2)، غیر موافق(1كما یلي: غیر موافق تماما(

 دول التالي:أنھ تم وضع مقیاس ترتیبي لھذه الأوزان یساعد في تحلیل نتائج الاستبیان وفقا للج
 

 ): المتوسطات الحسابیة والاتجاه الموافق لھا01( رقمالجدول 
 موافق تماما موافق محاید غیر موافق غیر موافق تماما الاتجاه

المتوسط 
 الحسابي

1.00-  1.79 1.80-  2.59 2.60-  3.39 3.40-  4.19 4.20-  5 

، خوارزم SPSSمقدمة في الإحصاء الوصفي والاستدلالي باستخدام عز عبد الفتاح، : المصدر
 .540، ص2008العلمیة للنشر والتوزیع، جدة، 

 تحلیل الخصائص الدیمغرافیة للمستفیدین )3
نقوم في ھذا العنصر بتحلیل القسم الأول من استمارة الاستبیان الموزعة على المستفیدین 

ن الجنس، السن، طبیعة المرض، طبیعة الزیارة الى استمارة) والتي تتكون م 170(والتي بلغت 
 المؤسسة الاستشفائیة العمومیة ببوفاریك والمصلحة المتوجھ إلیھا.

 ) الجنس3-1
 سوف نحاول تحدید التكرارات للإجابات المتحصل علیھا على أساس الجنس.

 

 ): توزیع عینة المستفیدین حسب الجنس                        02الجدول رقم(

 
 ):توزیع عینة المستفیدین حسب الجنس بالنسب04الشكل رقم(

 SPSS من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجاتالمصدر: 

 .115، ص2002امتثال حسن عبد الرزاق وآخرون، مبادئ الإحصاء الوصفي، الدار الجامعیة، الإسكندریة،   14
)، معھد الإدارة العامة، SPSSاء بلا معاناة: المفاھیم والتطبیقات باستخدام (محمد شامل فھمي، الإحص 15

 .186، ص2005الریاض، 

28% 

72% 

 ذكر

 أنثى

 %النسبة التكرار الجنس

 28.2 48 ذكر

 71.8 122 أنثى

 100 170 المجموع
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 122عددھم  بلغ حیث من صنف الإناث، للمستفیدین المرتفعة تعود النسبة أننجد 
 بنسبة أي مستفید 48الذكور عدد بلغ حین في العینة، أفراد من 71.8% بنسبة مستفید أي

العینة، ویرجع ارتفاع نسبة الإناث إلى كون وجود مصلحتین یغلب علیھم  أفراد من %28.2
الصنف النسوي، حیث أن أفراد العینة في مصلحة التولید كلھم نساء بالإضافة إلى المرافقین في 

 ھم أمھات.مصلحة طب الأطفال كل
 ) السن3-2

 من أجل تحلیل عینة الدراسة كان لابد من معرفة الفئات العمریة التي تنتمي الیھا.
 

 ): توزیع عینة المستفیدین حسب السن                                        03الجدول رقم(

 
): توزیع عینة المستفیدین 05الشكل رقم(  

 حسب السن بالنسب 
 SPSS من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجاتالمصدر: 

         
 من أعمارھم تتراوح الذین العینة أفراد مستفید من 88بعد جمع المعلومات توصلنا إلى أن ھناك

، ویرجع تواجد ھذه الفئة بنسبة أكبر إلى كون أن كل النساء % 51.8 بنسبة أي سنة 40 إلى 20
اللواتي تلتحقن بمصلحة التولید ھم من فئة الشباب، بالإضافة إلى المرافقین ینتمون إلى نفس 

سنة 60سنة والأكثر من 60-41النسب للفئة العمریة المحصورة مابین  حین تقاربت النسبة،  في
نسبة  اقل كانت المقابل وفي العینة، أفراد من التوالي على % 18.2 و % 20.6 قدرتحیث 

 سنة.20للمستفیدین الذین أعمارھم أقل من 
 ) طبیعة المرض3-3

كان لابد علینا من تحلیل العینة من خلال طبیعة المرض في حالة ما إذا كان مزمن او غیر 
 مزمن.

 
 
 
 
 

9% 

52% 
21% 

 سنة20أقل من  18%

20-40

41-60

 سنة60أكثر من 

النسبة  التكرار السن
% 

 9.4 16 سنة20أقل من 

20-40 88 51.8 

41-60 35 20.6 

 18.2 31 سنة60أكثر من 

 100 170 المجموع
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 ): توزیع عینة المستفیدین طبیعة المرض 04الجدول رقم(

 
 ):توزیع عینة المستفیدین حسب 06الشكل رقم(    

 طبیعة المرض بالنسب       
 SPSS من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجاتالمصدر: 

 
مستفید  133منھم  170بعد جمع المعلومات توصلنا إلى أن أفراد العینة والمقدر عددھم 

من العینة لدیھم أمراض  %21.8، في حین نسبة %78.2لدیھم أمراض مزمنة أي مایعادل 
 غیر مزمنة.

 ) طبیعة الزیارة الى المؤسسة العمومیة الاستشفائیة لبوفاریك3-4
جھة والى نوعیة الخدمة المدركة من جھة أخرى  حسب طبیعة المرض في حد ذاتھ من

 یختلف سبب الزیارة الى المؤسسة الاستشفائیة العمومیة ببوفاریك .
 

 ): توزیع عینة المستفیدین حسب طبیعة الزیارة 05الجدول رقم(

 
): توزیع عینة المستفیدین 07الشكل رقم( 

 حسب طبیعة الزیارة بالنسب
 
 
 

 SPSS من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجاتالمصدر: 
 

78% 

22% 
 مزمن

 غیر مزمن

16% 
1% 

50% 
16% 

17% 

 التكرار
 أول مرة

 زیارات دوریة

 مقیم

 إستعجالات

 مرافق

طبیعة 
 المرض

النسبة  التكرار
% 

 78.2 133 مزمن

 21.8 37 غیر مزمن

 100 170 المجموع

 %النسبة  التكرار طبیعة الزیارة

 15.9 27 أول مرة

 0.6 1 زیارات دوریة

 50 85 مقیم

 16.5 28 إستعجالات

 17.1 29 مرافق

 100 170 المجموع
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من الاستمارات الموجھة للمستفدین من الخدمات  %50نجد أكبر فئة والتي قدرت بـنسبة 
كمرافق حیث یرجع سبب ارتفاع ھذه النسبة إلى  %17.1الصحیة ھم مقیمین، تلیھا نسبة 

المرافقین في مصلحة طب الأطفال أو للمرافقین بالنسبة للفئة المسنة في باقي المصالح، كما نجد 
ببوفاریك للدخول الاستعجالي، كما لابد من تزور المؤسسة الاستشفائیة العمومیة   %16.5نسبة 

الاشارة إلى أن المؤسسات الاستشفایة تتمیز بعدم الاستقرار في عدد المستفیدین من الخدمات 
 الصحیة، حیث لایمكن أن نلتقي بھم عدة مرات إلا في حالات استثنائیة.

 ) المصلحة3-5
تفید، مع العلم أن المؤسسة لابد علینا من تحدید نوع المصلحة التي یتوجھ إلیھا المس

 مصالح. 6الاستشفائیة العمومیة ببوفاریك تحتوي على 
 

 ): توزیع عینة المستفیدین حسب المصلحة                                                06الجدول رقم(

):توزیع عینة المستفیدین حسب 08الشكل رقم( 
 المصلحة بالنسب

 SPSS من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجاتالمصدر: 
 

النسب متقاربة بالنسبة للمصلحة التي یتوجھ إلیھا من خلال النتائج المتحصل علیھا نجد أن 
 المستفیدین من أجل الحصول على الخدمات الصحیة.

 
 اختبار وتحلیل فرضیات الدراسة )4

سیتم عرض نتائج التحلیل الوصفي لأبعاد جودة الخدمات الصحیة في المؤسسة 
اختبار صحة الاستشفائیة العمومیة ببوفاریك من خلال ھذا العنصر، ثم نحاول تحلیل و

 الفرضیات.
 ) تحلیل أبعاد جودة الخدمةالصحیة  4-1

من أجل معرفة مدى تطبیق كل مصلحة لأبعاد جودة الخدمة الصحیة على حدى سوف 
نحاول دراسة كل بعد من الأبعاد الخمسة لجودة الخدمة الصحیة ولكن من خلال الربط مع 

 الاستشفائیة العمومیة ببوفاریك.المصالح الإستشفائیة الموجودة في المؤسسة 
 

18% 

18% 

12% 16% 

20% 

16% 

 الجراحة العامة

 الطب الداخلي

 طب الأطفال

   الأمراض المعدیة

 قسم التولید

 الإستعجالات

التكرا المصلحة
 ر

النسبة 
% 

 17.6 30 الجراحة العامة
 17.6 30 الطب الداخلي
 12.4 21 طب الأطفال

مصلحة الأمراض 
 المعدیة

27 15.9 

مصلحة النساء 
 والتولید

35 20.6 

 15.9 27 الإستعجالات
 100 170 المجموع
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 دراسة بعد الاعتمادیة 
تمثل الاعتمادیة القدرة على الأداء في إنجاز ما تم تحدیده مسبقا وبشكل دقیق ویمثل ھذا          

الاعتمادیة في مجال  ، كما أن16كأھمیة نسبیة في النوعیة قیاسا بالأبعاد الأخرى %32البعد 
لخدمة وفقاً لتوقعاتھ وتلقي المعالجة المستفید لو مشاھدة الخدمة الصحیة تعني ملاحظة أ

 المطلوبة .
 ): قیاس بعد الاعتمادیة 07الجدول رقم (

 : تلتزم المؤسسة الاستشفائیة العمومیة ببوفاریك بتقدیم الخدمة الصحیة في المواعید المحددة6س

غیر موافق  العبارة
 موافق تماما موافق محاید غیر موافق تماما

 المصالح

رار
لتك

ا
 

رار %
لتك

ا
 

رار %
لتك

ا
 

رار %
لتك

ا
 

رار %
لتك

ا
 

% 

 3.33 1 80 24 3.33 1 10 3 3.33 1 الجراحة العامة
 20 6 56.67 17 0 0 13.33 4 10 3 الطب الداخلي
 23.81 5 52.33 11 0 0 23.81 5 0 0 طب الأطفال

 11.11 3 51.85 14 0 0 14.81 4 22.22 6 الأمراض المعدیة
مصلحة التولید 

 11.43 4 48.57 17 11.43 4 28.57 10 0 0 والنساء

 7.41 2 59.26 16 3.70 1 22.22 6 7.41 2 الاستعجالات
 : عدم حدوث أخطاء في التشخیص أو العلاج7س

 0 0 70 21 13.33 4 10 3 6.67 2 الجراحة العامة
 16.67 5 70 21 3.33 1 10 3 0 0 الطب الداخلي
 23.81 5 47.62 10 14.29 3 14.29 3 0 0 طب الأطفال

 25.93 7 62.96 17 7.41 2 0 0 3.70 1 الأمراض المعدیة
أمراض النساء 

 8.57 3 68.57 24 0 0 20 7 2.86 1 والتولید

 7.41 2 66.67 18 7.41 2 18.20 5 0 0 الاستعجالات

 : یلتزم المستخدمون بالمؤسسة الاستشفائیة بإعطاء كل الوقت للمستفید من أجل التشخیص الطبي والمعالجة8س

 3.33 1 80 24 0 0 16.67 5 0 0 الجراحة العامة
 20 6 50 15 3.33 1 16.67 5 10 3 الطب الداخلي
 14.29 3 66.67 14 4.76 1 14.29 3 0 0 طب الأطفال

 0 0 74.09 20 3.70 1 14.81 4 7.41 2 الأمراض المعدیة
أمراض النساء 

 14.26 5 51.43 18 0 0 25.71 9 8.57 3 والتولید

 11.11 3 62.96 17 0 0 25.93 7 0 0 الاستعجالات
 : تعمل المؤسسة الاستشفائیة بتقدیم خدمات صحیة بشكل جید9س

 6.67 2 80 24 0 0 10 3 3.33 1 الجراحة العامة
 16.67 5 60 18 3.33 1 6.67 2 13.33 4 الطب الداخلي
 19.05 4 71.43 15 0 0 9.52 2 0 0 طب الأطفال

 .212تامر یاسر البكري، مرجع سبق ذكره، ص  16
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 3.70 1 66.67 18 7.41 2 14.81 4 7.41 2 الأمراض المعدیة
أمراض النساء 

 2.86 1 60 21 0 0 2.86 10 8.57 3 والتولید

 7.41 2 55.57 15 3.70 1 33.33 9 0 0 الاستعجالات
 SPSS من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجاتالمصدر: 

بمأن الاعتمادیة تعني قدرة مقدم الخدمة الصحیة على أداء الخدمة الصحیة التي وعد بھا 
یمكن الاعتماد علیھ، فضلاً عن تقدیمھا بدرجة عالیة من الدقة والصحة. كما تعني الالتزام بشكل 

بالمواعید المحددة للمستفیدین فضلاً عن تسلیم نتائج الفحوصات المخبریة والأشعة وغیرھا في 
عن  المواعید المحددة، كما یمكن التعبیر عنھا بأنھا حل أو إیجاد الحلول للمشاكل المتوقعة فضلاً 

أن المؤسسة  من خلال النسب المتحصل علیھا نلاحظ .إذاةإعطاء الحلول للمشاكل المطلوب
الاستشفائیة العمومیة ببوفاریك تتصف ببعد الاعتمادیة، حیث أن الاعتمادیة في مجال الخدمات 
الصحیة تعني الالتزام بتقدیم الخدمات الصحیة للمستفیدین بشكل جید وفي المواعید المحددة 

 وبدون حدوث أي أخطاء في التشخیص والعلاج.
 دراسة بعد الاستجابة 

كما تشیر إلى القدرة على تلبیة  ضى وقابلیة تقدیم الخدمة السریعة.عرفت بأنھا الر
الاحتیاجات الجدیدة أو الطارئة للمستفید من خلال المرونة في اجراءات ووسائل تقدیم الخدمة، 

. لذا سوف نحاول في 17% كأھمیة نسبیة في الجودة قیاساً بالأبعاد الاخرى22ویمثل ھذا البعد 
ى توفر الخدمات الصحیة المقدمة من المصالح الموجودة  بالمؤسسة ھذا العنصر دراسة مامد

 الاستشفائیة العمومیة ببوفاریك على بعد الاستجابة.
 

 ): قیاس بعد الاستجابة08الجدول رقم (
 : تقوم المؤسسة الاستشفائیة بإبلاغ المستفیدین بموعد تقدیم الخدمة10س

غیر موافق  العبارة
 موافق تماما موافق محاید غیر موافق تماما

 المصالح

رار
لتك

ا
 

رار %
لتك

ا
 

رار %
لتك

ا
 

رار %
لتك

ا
 

رار %
لتك

ا
 

% 

 10 3 43.33 13 0 0 43.33 13 3.33 1 احة العامةالجر
 10 3 53.33 16 6.67 2 23.33 7 6.67 2 الطب الداخلي
 9.52 2 71.42 15 0 0 0 0 19.05 4 طب الأطفال

 25.93 7 29.63 8 18.52 5 14.81 4 11.11 3 الأمراض المعدیة
مصلحة النساء 

 0 0 65.71 23 5.71 2 20 7 8.57 3 والتولید

 0 0 48.15 13 29.63 8 22.22 6 0 0 الاستعجالات
 : استجابة المستخدمین في المؤسسة الاستشفائیة لاحتیاجات المستفیدین11س

 6.67 2 83.33 25 0 0 10 3 0 0 الجراحة العامة
 16.67 5 60 18 0 0 16.67 5 6.67 2 الطب الداخلي
 19.05 4 57.14 12 4.76 1 14.29 3 4.76 1 طب الأطفال

 14.81 4 59.26 16 0 0 11.11 3 14.81 4 الأمراض المعدیة

 نفس المرجع.  17
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مصلحة النساء 
 0 0 34.26 12 0 0 54.29 19 11.43 4 والتولید

 11.11 3 59.26 16 0 0 25.93 7 3.70 1 الاستعجالات
 : حسن الاستقبال عند دخولك المؤسسة الإستشفائیة12س

 16.67 5 76.67 23 3.33 1 3.33 1 0 0 الجراحة العامة
 26.67 8 60 18 6.67 2 0 0 6.67 2 الطب الداخلي
 28.57 6 52.38 11 0 0 9.52 2 9.52 2 طب الأطفال

 14.81 4 66.67 18 3.70 1 14.81 4 0 0 الأمراض المعدیة
مصلحة النساء 

 2.86 1 11.43 7 11.43 7 34.29 12 22.85 8 والتولید

 3.70 1 29.63 8 7.41 2 40.74 11 18.52 5 الاستعجالات
 : تبسط المؤسسة الاستشفائیة إجراءات دخول المستفید13س

 13.33 4 83.33 25 0 0 3.33 1 0 0 الجراحة العامة
 26.67 8 60 18 3.33 1 3.33 1 6.67 2 الطب الداخلي
 19.08 4 57.14 12 0 0 9.52 2 14.29 3 طب الأطفال

 14.81 4 74.07 20 0 0 11.11 3 0 0 الأمراض المعدیة
مصلحة النساء 

 5.71 2 28.57 10 37.14 13 22.86 8 5.71 2 والتولید

 3.70 1 37.04 10 7.41 2 37.04 10 14.81 4 الاستعجالات
 SPSS من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجاتالمصدر: 

 
في مجال الخدمات الصحیة تعني الاستجابة مدى قدرة ورغبة واستعداد مقدم الخدمة 

دائم في تقدیم الخدمة للمستفیدین عند احتیاجھم لھا، وتشیر إلى أن جمیع المستفیدین بغض بشكل 
النظر عن أصلھم، وحالتھم، وخلفیتھم، یتلقون الرعایة السریعة من قبل مقدم الخدمة مع حسن 
المعاملة والتعاون، ووقت انتظار ملائم ومناسب وغیر مزعج، إذا من خلال النتائج المتحصل 

نجد أنھ في أغلب المصالح یتوفر ھذا البعد بنسب متفاوتة في المؤسسة الاستشفائیة علیھا 
 العمومیة ببوفاریك.

 دراسة بعد الأمان 
یقصد بھ تأكید إدارة المؤسسة الصحیة على الجودة الصحیة وتدعیم ذلك بمستخدمین 
المؤسسة الاستشفائیة المؤھلین (أطباء، ممرضین وغیرھم) فضلاً عن توفیر المستلزمات 
المادیة الحدیثة في المجال الصحي مما یؤدي إلى تقدیم خدمات صحیة بجودة مطابقة، وقد أطلق 

ویقصد بھا السمات التي یتسم بھا العاملون من معرفة وقدرة وثقة في تقدیم علیھ تسمیة التأكید 
. 18% كأھمیة نسبیة في الجودة قیاساً على الأبعاد الأخرى19الخدمة الصحیة، ویمثل ھذا البعد 

الھدف من دراسة ھذا البعد ھو معرفة العلاقة بین المستفیدین والمستخدمین في المؤسسة لذا كان 
 لعمومیة ببوفاریك، سواءاً كانوا طبیین أو شبھ طبیین.الاستشفائیة ا
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 ): قیاس بعد الأمان09الجدول رقم(
 : الشعور بالأمان و الثقة في كفاءة المستخدمین بالمؤسسة الاستشفائیة14س

 موافق تماما موافق محاید غیر موافق غیر موافق تماما العبارة

التكرا المصالح
 % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار % ر

الجراحة 
 16.67 5 70 21 6.67 2 6.67 2 0 0 عامةال

 26.67 8 63.33 19 3.33 1 3.33 1 3.33 1 الطب الداخلي

 9.52 2 71.43 15 14.29 3 0 0 4.76 1 طب الأطفال
الأمراض 

 29.92 7 55.56 15 14.81 4 3.70 1 0 0 المعدیة

مصلحة 
النساء 
 والتولید

0 0 11 31.43 5 14.28 19 54.29 0 0 

 0 0 59.26 16 18.52 5 18.52 5 3.70 1 الاستعجالات
 : ضمان استمراریة متابعة حالة المستفید الصحیة15س

الجراحة 
 6.67 2 60 18 20 6 10 3 3.33 1 العامة

 20 6 46.67 14 3.33 1 30 9 0 0 الطب الداخلي
 9.52 2 52.38 11 33.33 7 0 0 4.76 1 طب الأطفال
الأمراض 

 7.41 2 62.96 17 3.70 1 18.52 5 7.41 2 المعدیة

مصلحة 
النساء 
 والتولید

0 0 16 45.71 0 0 19 54.29 0 0 

 3.70 1 59.26 16 18.52 5 18.52 5 0 0 الاستعجالات
 : سھولة فھم المعلومات المقدمة لك حول حالتك الصحیة16س

الجراحة 
 23.33 7 70 21 3.33 1 3.33 1 0 0 العامة

 13.33 4 70 21 10 3 6.67 2 0 0 الطب الداخلي
 19.05 4 66.67 14 9.52 2 0 0 4.76 1 طب الأطفال
الأمراض 

 7.41 2 62.96 17 3.70 1 11.11 3 7.41 2 المعدیة

مصلحة 
النساء 
 والتولید

2 5.71 11 31.43 1 2.86 19 54.29 2 5.71 

 3.70 1 74.07 20 3.70 1 18.52 5 0 0 الاستعجالات
 المستخدمین بالمؤسسة الاستشفائیة تتمیز بحسن الخلق: معاملة 17س

الجراحة 
 33.33 10 56.67 17 0 0 6.67 2 3.33 1 العامة

 26.67 8 66.67 20 0 0 3.33 1 3.33 1 الطب الداخلي
 9.52 2 76.19 16 9.52 2 4.76 1 0 0 طب الأطفال
الأمراض 

 22.22 6 59.26 16 0 0 14.81 4 3.70 1 المعدیة

مصلحة 
النساء 
 والتولید

11 31.43 13 37.14 0 0 11 31.43 0 0 
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 0 0 70.37 19 7.40 2 22.22 6 0 0 الاستعجالات
 : ضمان سریة المعلومات الخاصة بالمستفید18س

الجراحة 
 3.33 1 63.33 19 33.33 10 0 0 0 0 العامة

 20 6 70 21 10 3 0 0 0 0 الطب الداخلي
 0 0 52.38 11 47.62 10 0 0 0 0 طب الأطفال
الأمراض 

 14.81 4 70.37 19 11.11 3 3.70 1 0 0 المعدیة

مصلحة 
النساء 
 والتولید

0 0 5 14.28 8 22.86 22 62.86 0 0 

 0 0 7.40 2 92.59 25 0 0 0 0 الاستعجالات
 SPSS من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجاتالمصدر: 

 
ناتج عن اعتماد أو ثقة المستفیدین بالأطباء إن الأمان في مجال الخدمة الصحیة         

وبمؤھلاتھم وكفاءتھم، كما یقصد بھ المعرفة وحسن معاملة المستخدمین وقابلیتھم لنشر روح 
الثقة والصدق، وأیضاً تشمل الاتصالات الشفویة والتحریریة بین مقدمي الخدمات والمستفیدین 

جد أنھ مھما إختلف نوع المصلحة نجد أن منھا، إذا لو راجعنا النسب الموجودة في الجدول ن
 المستفدین لھم الثقة بمؤھلات المستخدمین الطبیین وشبھ طبیین.

 دراسة بعد التعاطف 
یقصد بالتعاطف ھو لابد على المستخدمین في المؤسسة الاستشفائیة من أن یتمتعون باللطف 

طالب الخدمة عند تعرضھ  والكیاسة، وإعطاء الانتباه الشخصي للمستفید والشعور بالتعاطف مع
لمشكلة ما، واحترام عادات وتقالید المستفیدین، وھو یعني كذلك درجة الرعایة والاھتمام 

 .19% كأھمیة نسبیة في الجودة قیاساً بالأبعاد الأخرى16الشخصي بالمستفید، ویمثل ھذا البعد 
 

 ): قیاس بعد التعاطف10الجدول رقم(

 نفس المرجع.  19

 ت المخصص للخدمة المقدمة: ملائمة ساعات العمل أو الوق19س

 موافق تماما موافق محاید غیر موافق غیر موافق تماما العبارة

التكرا المصالح
التكرا % التكرار % التكرار % ر

التكرا % ر
 % ر

 6.67 2 76.67 23 6.67 2 6.67 2 3.33 1 الجراحة العامة
 3.33 3 76.67 23 3.33 1 10 3 0 0 الطب الداخلي

 0 0 76.19 16 14.28 3 9.52 2 0 0 طب الأطفال
 7.41 2 70.37 19 0 0 18.52 5 3.70 1 الأمراض المعدیة
مصلحة النساء 

 0 0 65.71 23 31.43 11 2.86 1 0 0 والتولید

 3.70 1 88.89 24 3.70 1 3.70 1 0 0 الاستعجالات
 الروح المرحة في التعامل مع المستفید :20س

 10 3 86.67 26 3.33 1 0 0 0 0 الجراحة العامة
 16.67 5 73.33 22 6.67 2 3.33 1 0 0 الطب الداخلي

 4.76 1 95.24 20 0 0 0 0 0 0 طب الأطفال
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 SPSS على مخرجاتمن إعداد الباحثة بالاعتماد المصدر: 
 

یتمثل ھذا البعد في الجوانب النفسیة التي یمكن أن تظھر على شكل العنایة الخاصة        
المقدمة إلى المستفید من خلال إبداء روح الصداقة وإشعاره بأھمیتھ والرغبة في تقدیم الخدمة 

الصحیة إلى  الصحیة حسب حاجاتھ، كما یمثل الحرص والعنایة الخاصة التي تقدمھا المؤسسة
إذا في ضوء ما تقدم یمكن القول أن بعد التعاطف یشیر إلى العلاقة  المستفیدین من خدماتھا،

والتفاعل بین مراجعي المؤسسة الصحیة وأعضاء الفریق الصحي والفني والإداري والمحاسبي 
الإصغاء فیھا. ویقصد بھ وجود الثقة والاحترام واللباقة واللطف والكیاسة والسریة والتفھم و

والتواصل بین مقدمي الخدمة الصحیة والمستفیدین منھا، إذ تساھم العلاقة الجیدة بین الطرفین 
في إنجاح الخدمة الصحیة واستجابة المرضى للتعلیمات الصحیة، فضلاً على أن التعاطف یضع 

اء مصلحة المستفیدین في مقدمة اھتمامات الإدارة والمستخدمین في المؤسسة الصحیة والإصغ
لشكوى المستفید وتلبیة احتیاجاتھ بروح من الود واللطف. إذا لو قمنا بمراجعة النتائج الموجودة 

من المستفیدین من الخدمات  %80و %60في الجدول أعلاه نلاحظ أنھ ھناك نسبة بین 
 الصحیة كلھم أكدوا على تمیز المستخدمین بالمؤسسة الاستشفائیة العمومیة ببوفاریك بھذا البعد.

 
 
 

 14.81 4 66.67 18 0 0 14.81 4 3.70 1 الأمراض المعدیة
مصلحة النساء 

 0 0 20 7 0 0 48.57 17 31.43 11 والتولید

 3.70 1 70.37 19 3.70 1 22.22 6 0 0 الاستعجالات
 : الحرص على توفیر جو الھدوء والراحة21س

 6.67 2 83.33 25 3.33 1 6.67 2 0 0 الجراحة العامة
 0 0 73.33 22 0 0 10 3 16.67 5 الطب الداخلي

 4.76 1 8.96 17 4.76 1 9.52 2 0 0 طب الأطفال
 0 0 51.85 14 0 0 37 10 11.11 3 الأمراض المعدیة
مصلحة النساء 

 0 0 14.29 5 5.71 2 51.43 18 28.57 10 والتولید

 0 0 0 0 100 27 0 0 0 0 الاستعجالات
 : یتصرف المستخدمون الطبیین معك بشكل جید22س

 20 6 76.67 23 0 0 3.33 1 0 0 الجراحة العامة
 26.67 8 63.33 19 3.33 1 6.67 2 0 0 الطب الداخلي

 14.29 3 76.19 16 9.52 2 0 0 0 0 طب الأطفال
 25.93 7 70.37 19 0 0 3.70 1 0 0 الأمراض المعدیة
مصلحة النساء 

 0 0 68.57 24 8.57 3 14.14 6 5.71 2 والتولید

 0 0 0 0 100 27 0 0 0 0 الاستعجالات
 : یتصرف المستخدمون شبھ الطبیین معك بشكل جید23س

 26.67 8 63.33 19 10 3 0 0 0 0 الجراحة العامة
 23.33 7 63.33 19 0 0 10 3 3.33 1 الطب الداخلي
 4.74 1 80.95 17 9.52 2 4.76 1 0 0 طب الأطفال

 25.93 7 66.67 18 3.70 1 0 0 3.70 1 الأمراض المعدیة
مصلحة النساء 

 5.71 2 74.29 26 5.71 2 14.29 5 0 0 والتولید

 0 0 0 0 100 27 0 0 0 0 الاستعجالات
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 دراسة بعد الملموسیة 
یشیر ھذا البعد إلى التسھیلات المادیة والتي تزید من إقبال المستفیدین وعودتھم لنفس         

مقدم الخدمة الصحیة وتشمل الشكل الخارجي للمبنى ووسائل الراحة والترفیھ مثل البرامج 
، وكذلك المظھر الفیزیائي الطبیة التثقیفیة باستخدام أجھزة العرض والوسائل التعلیمیة والكتب

للمرافق الصحیة ونظافتھا، ونمط التقانة المستخدم وحداثة المعدات والأجھزة والأدوات 
الصحیة(الطبیة والمخبریة والأشعة والتمریضیة وغیرھا)، ونظافة المستخدمین وجاذبیة المبنى 

تظار للمستفید من والتصمیم والترتیبات الداخلیة للمؤسسة الصحیة، نظافة وسعة قاعات الان
الخدمة، أیضا الأخذ بالاعتبار النظافة في التسھیلات الصحیة، وغیر ذلك. ویمثل ھذا البعد 

 . 20% كأھمیة نسبیة قیاساً بالأبعاد الاخرى16
 ): قیاس بعد الملموسیة11الجدول رقم(

 : تمتاز المؤسسة الاستشفائیة بموقع ملائم ویسھل الوصول إلیھ24س

 موافق تماما موافق محاید غیر موافق موافق تماماغیر  العبارة

التكرا المصالح
التكرا % ر

 % التكرار % التكرار % التكرار % ر

 3.33 1 90 27 3.33 1 0 0 3.33 1 الجراحة العامة
 10 3 86.67 26 0 0 0 0 3.33 1 الطب الداخلي
 28.57 6 66.67 14 0 0 4.76 1 0 0 طب الأطفال

 25.93 7 66.67 18 3.70 1 3.70 1 0 0 الأمراض المعدیة
مصلحة النساء 

 25.71 9 74.26 26 0 0 0 0 0 0 والتولید

 48.15 13 44.45 12 3.70 1 3.70 1 0 0 الاستعجالات
 

 : توفر المؤسسة الاستشفائیة كل الأدویة والأجھزة الطبیة الحدیثة التي یحتاجھا المستفید25س
 

 10 3 76.67 23 6.67 2 3.33 1 3.33 1 الجراحة العامة
 16.67 5 56.67 17 10 3 10 3 6.67 2 الطب الداخلي
 0 0 52.38 11 23.81 5 23.81 5 0 0 طب الأطفال

 11.11 3 33.33 9 7.41 2 18.52 5 29.63 8 الأمراض المعدیة
مصلحة النساء 

 2.86 1 20 7 0 0 37.14 13 40 14 والتولید

 14.81 4 55.56 15 18.52 5 7.41 2 3.70 1 الاستعجالات
 

 : لدى المؤسسة الاستشفائیة لوحات إرشادیة تسھل الوصول إلى الأقسام26س
 

 3.33 1 93.33 28 0 0 0 0 3.33 1 العامةالجراحة 
 30 9 70 21 0 0 0 0 0 0 الطب الداخلي
 33.33 7 57.14 12 4.76 1 4.76 1 0 0 طب الأطفال

 18.52 5 74.04 20 7.41 2 0 0 0 0 الأمراض المعدیة
مصلحة النساء 

 2.86 1 82.86 29 14.29 5 0 0 0 0 والتولید

 62.96 17 33.34 9 3.70 1 0 0 0 0 الاستعجالات
 
 

 نفس المرجع.  20
 

169 
 

                                                 

o b e i k a n . com



 
 : تمتلك المؤسسة الإستشفائیة العمومیة ببوفاریك قاعات انتظار، غرف ومراحیض نظیفة27س

 3.33 1 43.33 13 3.33 1 16.67 5 33.33 10 الجراحة العامة
 3.33 1 30 9 10 3 23.33 7 33.33 10 الطب الداخلي
 9.52 2 42.86 9 4.76 1 4.76 1 38.09 8 طب الأطفال

 0 0 11.11 3 3.70 1 29.63 8 55.56 15 الأمراض المعدیة
مصلحة النساء 

 0 0 0 0 0 0 37.14 13 62.86 22 والتولید

 0 0 0 0 3.70 1 18.52 5 77.78 21 الاستعجالات
 SPSS من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجاتالمصدر: 

للمستفید غالباً بناءاً على تقییم الخدمة الصحیة حسب بعد الملموسیة لابد من        
التسھیلات المادیة واستعمال الأدوات النظیفة والإجراءات القیاسیة في التسھیلات وتوفر النظافة 

تحلیل كل من موقع المؤسسة الاستشفائیة العمومیة  في كل محیط المستشفى، إلا أنھ بعد
مامدى توفر النظافة  ببوفاریك وسھولة الوصول إلى المصالح، مع استجواب المستقصین حول

في كل من الغرف الحمامات وقاعات الانتظار، نجد أن معظم المستفیدین أجمعوا على أن أغلب 
المصالح لاتتمیز على ھذا البعد إلا بشكل نسبي، حیث یسھل الوصول الى المصالح مع وجود 

 افة المطلوبة.لوحات ارشادیة إلا أنھ لاتتمیز المراحیض وغرف الإنتظار وقاعات العلاج بالنظ
 
 ) التحلیل الوصفي لأبعاد جودة الخدمات الصحیة4-2

سنتناول من خلال ھذا الجزء من الدراسة اختبار الفرضیات الموضوعة مستعینین 
 بالانحدار الخطي مع تحلیل وتفسیر نتائج الاختبار إحصائیا واقتصادیا.

 ):التحلیل الوصفي لأبعاد جودة الخدمات الصحیة12الجدول رقم(
المتوسط  الأبعاد

 الحسابي 
الانحراف 
درجة  الترتیب المعیاري 

 الموافقة
 الاعتمادیة

 موافق  4 1.14 3.50 تلتزم المؤسسة الاستشفائیة بتقدیم الخدمة الصحیة في المواعید المحددة -
 موافق 4 0.91 3.74 عدم حدوث أخطاء في التشخیص أو العلاج -
الاستشفائیة بإعطاء كل الوقت للمستفید من یلتزم المستخدمون بالمؤسسة  -

 موافق 4 1.06 3.55 أجل التشخیص الطبي والمعالجة

 موافق 4 1.06 3.53 تعمل المؤسسة الاستشفائیة بتقدیم خدمات صحیة بشكل جید  -
 عالیة  4 1.04 3.58 المجموع

 الاستجابة
 محاید 3 1.13 3.32 تقوم المؤسسة الاستشفائیة بإبلاغ المستفید بموعد تقدیم الخدمة  -
 موافق 4 1.16 3.41 استجابة المستخدمین في المؤسسة الاستشفائیة لاحتیاجات المستفید -
 موافق 4 1.22 3.41 حسن الاستقبال عند دخولك المؤسسة الاستشفائیة -
 موافق 4 1.09 3.55 إجراءات دخول المستفیدینتبسط المؤسسة الاستشفائیة  -

 عالیة 4 1.15 3.42 المجموع
 الأمان

 موافق  4 0.89 3.72 الشعور بالأمان والثقة في كفاءة المستخدمین بالمؤسسة الاستشفائیة  -
 موافق 4 0.99 3.44 ضمان استمراریة متابعة حالة المستفید الصحیة -
 موافق 4 3.23 3.96 سھولة فھم المعلومات المقدمة لك حول حالتك الصحیة  -
 موافق 4 1.17 3.56 معاملة المستخدمین بالمؤسسة الاستشفائیة تتمیز بحسن الخلق -
 موافق 4 0.65 3.64 ضمان سریة المعلومات الخاصة بالمستفید -
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 عالیة 4 1.38 3.66 المجموع
 التعاطف

 موافق  4 0.72 3.74 العمل أو الوقت المخصص للخدمة المقدمةملائمة ساعات  -
 موافق 4 1.08 3.51 الروح المرحة في التعامل مع المستفید -
 محاید 3 1.08 3.10 الحرص على توفیر جو الھدوء والراحة -
 موافق 4 0.79 3.79 یتصرف المستخدمون الطبیین معك بشكل جید -
 موافق 4 0.79 3.80 الطبیین معك بشكل جیدیتصرف المستخدمون شبھ  -

 عالیة 4 0.89 3.58 المجموع
 الملموسیة

 موافق 4 0.63 4.14 تمتاز المؤسسة الاستشفائیة بموقع ملائم ویسھل الوصول إلیھ -
توفر المؤسسة الاستشفائیة كل الأدویة والأجھزة الطبیة الحدیثة التي  -

 محاید 3 1.27 3.19 یحتاجھا المستفید

 موافق 4 0.58 4.15 لدى المؤسسة الاستشفائیة لوحات إرشادیة تسھل الوصول إلى الأقسام  -
تمتلك المؤسسة الإستشفائیة العمومیة ببوفاریك قاعات إنتظار، غرف  -

 غیر موافق  2 1.25 2.00 ومراحیض نظیفة

 متوسط 3 0.93 3.37 المجموع
 SPSS مخرجاتمن إعداد الباحثة بالاعتماد على المصدر: 

كان لابد  أعلاه ومن أجل إختبار صحة الفرضیات الجدول في علیھا المتحصل النتائج خلال من
 علینا من تحلیل كل بعد على حدى: 

المجال الایجابي، وھذا ما  ضمن وقعت الأربعة العبارات ، اتضح لنا أنبعد الاعتمادیة
، وذلك 1.04، وبانحراف معیاري 3.58تؤكده قیمة المتوسط الحسابي الإجمالي حیث قدرت بـ 

 المؤسسة طرف من المقدمة الصحیة الخدمات إن دل على شيء فإنما یدل على أن جودة
ببوفاریك تتمیز بتقدیم خدمات صحیة بشكل جید وفي مواعید محددة  الاستشفائیة العمومیة

إذا تتمیز وبدون حدوث أي أخطاء ومع إعطاء كل الوقت للمستفید من أجل عملیة التشخیص، 
 الصحیة الخدمة مجال المستشفى محل الدراسة ببعد الاعتمادیة في حین تعني الاعتمادیة في

 المطلوبة، كون المستشفى المعالجة وتلقي لتوقعاتھ وفقا للخدمة المستفید مشاھدة أو ملاحظة
نا مرة، ومن ھ أول من صحیحة وبطریقة المحددة مواعیدھا في الصحیة الخدمات بتقدیم یلتزم

 نثبت صحة الفرضیة الأولى.
من طرف  ، من خلال النتائج المتحصل علیھا نجد أن ھناك استجابةبعد الاستجابة

واحتیاجات المستفیدین، كما أنھا تسھل إجراءات الدخول مع حسن  المستشفى لاستفسارات
الحسابي حیث كانت في المجال الایجابي  الاستقبال، وذلك یتضح من خلال قیمة المتوسط

، إذا ما نلاحظھ أن المؤسسة الاستشفائیة 1.15یقدر بـ  معیاري وبانحراف 3.42وقدرت بـ 
ببوفاریك تتمیز ببعد الاستجابة مع المستفیدین من الخدمات الصحیة وھذا یثبت صحة الفرضیة 

 الثانیة.
 المستخدمین الطبیین وتمتع التعامل، في بالأمان ، الھدف من ھذا البعد الشعوربعد الأمان

وحسن الخلق، الحرص على ضمان سریة المعلومات  والأدب اللازمة بالمھارات وشبھ طبیین
تمیز المؤسسة  على یدل مما الخاصة بالمستفید وعلى متابعة حالتھ، كل ھذه القیم متوفرة

 متوسطھ بلغ الایجابي، حیث المجال في الذي یقع ببعد الضمان الاستشفائیة محل الدراسة
 ، إذا یمكن القول أن الفرضیة الثالثة صحیحة.0.89 یقدر معیاري وبانحراف 3.66  الحسابي

، من خلال النتائج المتحصل علیھا من إجابات المستفیدین توصلنا إلى أن بعد التعاطف
المستخدمین الطبیین وشبھ الطبیین یتصرفون بشكل جید معھم كما أنھم یعاملونھم بلطف، كما 
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ھناك تواصل في المعلومات حول حالة المستفید بین  أن ساعات العمل مناسبة، یعني
المستخدمین خاصة وأن شبھ طبیبین یعملون بالمناوبة وھذا ما أكدتھ نتائج المتوسطات الحسابیة 
حیث كلھا كانت في المجال الایجابي، لكن بالرغم من ذلك إلا أنھ عدم توفر الھدوء حسب 

 3.10لحسابي في المجال المتوسط والذي قدر بـ إجابات المبحوثین وھذا ما دل علیھ المتوسط ا
، لكن رأي المبحوثین حول عدم توفر الھدوء لا یرجع إلى أسباب 1.08وانحراف معیاري 

خاصة بالمستشفى بل إلى الزوار الذین یزورون المستفیدین ھم الذین لا یحترمون آداب الزیارة 
إذ كانت رغبة  15:00زوالا إلى 13:00في المستشفى، خاصة وأن وقت الزیارة ھو من الساعة 

الكثیر من المبحوثین المقیمین بالمستشفى تغییر ساعات الزیادة إلى بعد العصر، لكن بالرغم من 
وانحراف معیاري  3.58ذلك وفي الإجمالي یتحقق بعد التعاطف بمتوسط حسابي ایجابي قدر بـ 

 وھذا یثبت صحة الفرضیة الرابعة. 0.89
 أن ،اتضح أعلاه الجدول في علیھا المتحصل النتائج لالخ منبعد الملموسیة، 

 ووجود فیھ الممرات إلى  اتساع إضافة إلیھ الوصول یسھل ملائم بموقع یتمتع المستشفى
حین  الأقسام والمصالح، في مختلف إلى الوصول تسھل التي الإرشادیة والعلامات اللوحات

الأدویة والأجھزة  على المؤسسة الاستشفائیةوقعت الإجابات في المجال المتوسط بالنسبة لتوفر 
، أما فیما یخص 1.27وانحراف معیاري 3.19یحتاجھا المستفید بمتوسط حسابي  التي الطبیة

العبارة الخاصة بإمتلاك المؤسسة الاستشفائیة على قاعات انتظار، غرف ومراحیض نظیفة 
وھذا  0.93وانحراف معیاري 2ـفكانت النتائج في المجال السلبي حیث حدد المتوسط الحسابي ب

ان دل على شيء فإنما یدل على عدم توفر النظافة في المؤسسة الاستشفائیة محل الدراسة، وفي 
وانحراف  3.37الإجمالي نجد أن بعد الملموسیة تمیز بمتوسط حسابي متوسط قدر بـ 

 ، ھذه النتائج تنفي الفرضیة الخامسة.0.93معیاري
یمكن القول بأن برامج جودة الخدمة الخدمات الصحیة، بعد التقدیم لأبعاد جودة 

الصحیة یجب أن تتمیز بتوفیر آلیة للتأكد من أن مستوى جودة الخدمة الصحیة التي تقدم 
للمستفید یطابق ما سبق تحدیده من أبعاد، وأن تلك البرامج قد صممت لحمایة المستفید وتحسین 

  مستوى الرعایة التي توفرھا المؤسسة الصحیة.
 خاتمة 

شھد القطاع الصحي في الآونة الأخیرة اھتماما كبیرا على جمیع المستویات، حیث 
أصبح محور جودة الخدمات الصحیة محل اھتمام عالمي، سعیا من المؤسسات الاستشفائیة 

بالرغم من الأشواط  بتقدیم خدماتھا الصحیة بجودة عالیة لتحقیق أقصى رضى للمستفید، ولكن
مجال الصحة العمومیة والتي لا یمكن أن ینكرھا أحد، إلا أنھ لا بد من الإقرار التي قطعت في 

الجھود للوصول إلى المستوى المطلوب من الخدمات الصحیة. ولذلك  بالحاجة إلى المزید من
مسؤولیة المستخدمین بمختلف أسلاكھم السھر على تقلیص النقائص المسجلة ورفع تحدي  فمن

 ید الوقایة والعلاج، بما یرتقي بھذه الجودة إلى مستوى المقاییسالمطروح على صع الجودة
الدولیة. فتجسید ھذا الھدف مرھون بإرادة العاملین في القطاع وأدائھم مثلما ھو مرتبط كذلك 
بقدرتھم على تحسین تسییر الموارد المادیة والمالیة المتاحة. ومن أجل ذلك یجب ضمان تحسین 

لتھم معاملة إنسانیة وإعطائھم العلاج الذي یحق لھم قانونا الحصول المستفیدین ومعام استقبال
 علیھ.

 من خلال إنجاز ھذا العمل توصلنا إلى مجموعة من النتائج، نوجزھا في النقاط الموالیة: 
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نستنتج أن مشاركة المستخدمین بمختلف أسلاكھم ضروري لاحداث التغییرات التنظیمیة المنشودة في  .1
ات الصحیة وفق ما تریده إدارة المؤسسة الاستشفائیة في نظام إدارة الجودة التي أداء العمل والخدم

 ؛ستطبقھ
إلتزام المؤسسة الاستشفائیة العمومیة ببوفاریك بتقدیم الخدمات الصحیة في مواعیدھا المحددة وبدون  .2

 حدوث أي أخطاء؛
ھولة تقدیم الخدمة الصحیة، تقوم المستشفى بتسھیل إجراءات العمل قدر الإمكان وھذا لضمان سرعة وس .3

 إضافة إلى رغبة المستخدمین للإستعداد الدائم للتعاون مع المستفیدین وسرعة الإستجابة لطلباتھم؛
  ؛تمتع المستخدمین الطبیین وشبھ طبیین بالمھارات اللازمة وبالأدب وبحسن الخلق .4
سھولة التنقل داخلھا وذلك تتمیز المؤسسة الاستشفائیة العمومیة ببوفاریك بموقع جید، بالإضافة  .5

 لإحتوائھا على لوحات إرشادیة؛
عدة إستفادة المستفیدین من جمیع الأدویة التي تخص علاجھم، بالإضافة إلى عدم توفر الأجھزة الطبیة  .6

 والمعدات التقنیة الحدیثة؛
مستفیدین عدم توفر عامل النظافة بالغرف والمراحیض وقاعات الإنتظار، الأمر الذي یؤثر سلبا على ال .7

 من الخدمات الصحیة؛
إذا وبناءا على نتائج التحلیل، نقدم مجموعة من التوصیات ھدفھا الوصول للرفع من        

مستوى الخدمات الصحیة في المؤسسة الاستشفائیة العمومیة ببوفاریك إلى مستوى الجودة 
  العالمیة:

الصحیة، حیث لایتم القضاء لابد من معالجة مشكل رئیسي وھو مشكل النظافة في المؤسسات  .1
 ؛علیھ إلا من خلال القیام بشراكة مع مؤسسات التنظیف

 العمل على تحسین ظروف العمل، وتوفیر المواد المستھلكة، الأدویة الأساسیة بصفة دائمة؛ .2
الاھتمام بالصیانة الدوریة للمعدات والتجھیزات الطبیة التي تتوفر علیھا ھذه المؤسسات،  .3

قطع الغیار لھا الشيء الذي یسمح بالتكفل الصحیح بالمستفید وتقدیم خدمات  والعمل على توفیر
  صحیة في المستوى؛

الإستغلال الأمثل للموارد البشریة المتاحة، بزیادة التكوین والتدریب على أحدث التقنیات في المیدان  .4
 ؛الصحي

والقطاعات الصحیة الأجنبیة انشاء قنوات اتصال بین مختلف الفاعلین في القطاع الصحي الجزائري  .5
 .للاستفادة من الخبرات والمستجدات في ھذا المجال
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