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ـــلخـــــالم ـــ  صــــــــ
 

 

Summary: 
 The concept of quality, the comprehensive management, and the quality of 
health services in private or public institutions in general, has become an 
environment for competitive business between each health institution and 
another. The public and private hospital sectors have a competitive strategy and 
the basis for a comprehensive management philosophy in the health sectors in 
general. 
Accordingly, through this study, we have identified the comprehensive feasibility 
management in the private health institution of the Oasis Clinic in Ghardaia, and 
the practical aspect was studied and 60 sample members of the study community 
were selected in the matter of the health sector of the Oasis Clinic, and hypotheses 
were tested and their results analyzed, and it became clear through Results: There 
is a strong positive correlation between the application of total quality 
management and the quality of health services in the private health institution of 
the Al-Wahat Clinic, and this was confirmed by analyzing the results of the 
questionnaire through the statistical analysis program Spss,And the emergence of a 
positive direct relationship with regard to the two variables (the independent total 
quality management - the quality of health services), which confirmed the validity 
and verification of the two hypotheses based on the existence of the application of 
the standards of total quality management and the quality of health services in the 
private health institution of the Oasis Clinic - Ghardaia. 
Key words : total quality management ,standards for the application of total 
quality ,the quality of health services. 
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ـــة  مقدمـــــــــــ
 

 

في العقود الأختَة بالاىتماـ الكبتَ من الباحثتُ والدارستُ، وقد كاف  الشاملة ت٘يز موضوع إدارة الجودة     
الاىتماـ في بداية الأمر في القيمة الانتاجية للسلع، ثم مستوى الخدمة الدقدمة للعميل بعد ذلك انتقل الاىتماـ في 

 .ورة الإلكتًونية التي أدخلت مفاىيمميادين الجودة إلذ لرالات الثقافة، وغتَىا من المجالات التي تطورت في ظل الث

تْيث أسست إلذ تغيتَ، وجهة نظر  الشاملة وقد وضعت العديد من الدتطلبات، والأسس لإدارة الجودة     
الدؤسسة، والدورد، والعميل إلذ مستوى الأداء الدتوقع من الدؤسسة في لراؿ كانت خدمي، أو انتاجي، أو فكري، 

دولة الايزو، والتي كاف لذا دور كبتَ في دفع عجلة إدارة الجودة الشاملة من حيث حيث ظهرت منظمة الدقاييس ال
تصميمها للمقاييس والدواصفات التي تٖتاجها الدنظمات الانتاجية، والخدمية وقد ضلع في لراؿ إدارة الجودة العديد 

 .ميادين إدارة الجودةفيما بعد، والإضافات التي أسهمت في تطور  أراءىممن الدفكرين سيتم التطرؽ إلذ 

وقد نشطت الياباف بشكل كبتَ في لراؿ إدارة الجودة الشاملة من خلاؿ رفع الاىتماـ في مستوى السلع     
الانتاجية والخدمات ونوعيتها وتفرغ العديد من العلماء والباحثتُ في وضع الأسس الأولذ لإدارة الجودة الشاملة 

 ۔والتي أصبحت مثالا لػتذى في كل لراؿ

أصبح الاىتماـ اليوـ بالجودة ظاىرة عالدية، وأخذت الدنظمات والحكومات في العالد توليها اىتماما خاصا، وقد     
لاسيما الدؤسسات الاستشفائية بغض النظر عن نوعها سواء كانت خاصة أـ عامة، بل ولؽكن القوؿ أف الجودة 

وأسلوب حياة ت٘كنها من البقاء والاستمرار في ظل  بانت الوظيفة الأولذ للكثتَ من الدنظمات و فلسفة إدارية
الدتغتَات البيئية الدتلاحقة وسريعة التغتَ، وتزايد إدراؾ الدستهلكتُ الدستوى الجودة فيما يقدـ لذم من سلع أو 
خدمات، لاسيما الخدمات الصحية، وأصبحت بذلك الدؤسسات الصحية تتنافس على تقدنً خدمات ذات 

من تأثتَ كبتَ على حياة الأفراد والمجتمعات، فتحستُ جودة ما تقدمو ىذه الدؤسسات من  جودة عالية لدا لذا
خدمات صحية لػقق منافع للفرد بصفة خاصة وللمجتمع ككل بصفة عامة، وعلى العكس ت٘اما فإف الطفاض 

بكر بسب  الدرض معدؿ توقع الحياة، ومن ثم ارتفاع عدد وفيات الأفراد في سن العمل أو خروجهم إلذ الدعاش الد
فإف ذلك يفقد الاقتصاد الوطتٍ ما كاف لؽكن لذؤلاء الأفراد أف يسهموا بو في الناتج الوطتٍ لو أنهم تلقوا خدمات 
صحية ذات جودة عالية، تٕعلهم يستمروف في الإنتاج بكامل طاقاتهم البدنية والذىنية، ولكي يتم الوصوؿ إلذ 

ريض لا بد من العمل على تٗفيض الفوارؽ بتُ الخدمات الصحية جودة الخدمات الصحية كمنتج نهائي للم
 .الدقدمة أو الدنجزة فعليا، وبتُ الخدمات الصحية الدرغوبة من قبل الدرضى، بهدؼ تٖقيق رضاىم
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الشاملة في ما لؼص الخدمات  ودةبإدارة الجاىتماما كبتَا على كافة الدستويات فيما يتعلق الفتًة الحالية تشهد و    
ية في الجزائر ولعدـ توافر نظاـ أساسي للجودة لدى الدؤسسات الصحية يساعدىا على التعرؼ على الصح

الدشاكل وإلغاد الحلوؿ لذا وتوفتَ قاعدة بيانات تساىم في قياس ومتابعة مستوى جودة الخدمة الصحية الدقدمة 
  .ومدى تطورىا

 

القطاع  إشتمل حيث،  الإستشفائية العمومية والخاصة في الجزائرالدؤسسات  ت أعدادفي الآونة الأختَة تزايد    
تْيث أصبحت الخدمات الصحية التي يقدمها ىذا القطاع الصحي الخاص على تزايد كبتَ جدا من فئة المجتمعية 

الخصائص التي تتمتع بها من ، إضافة إلذ الحكومية التابعة للدولة  الإستشفائية مقارنة بالدؤسسات، عالية الجودة
 والتخصصات الطبية .ت حيث الإتياف بالخبرات الدتميزة  من كافة المجالا

كبتَا من بعض شرائح المجتمع  وعلى الرغم من ارتفاع تكلفة العلاج في ىذه الدستشفيات إلا أنها تلاقي قبولا     
مدى مسالعة إدارة عن الدشكلة الرئيسية للدراسة  في التقصي أكثر  وتتطلع القادرة على دفع التكاليف الدتًتبة ، 

ومدى تقييمها من خلاؿ تطلعات  جودة الخدمة الصحية الصحي الخاص من حيث الجودة الشاملة في القطاع 
 رضا الدرضى وذلك من خلاؿ الإجابة على الأسئلة التالية :أراء 
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 الصحية الدؤسسة  في الصحية خدمات في تطوير وتٖستُ أداء جودةإدارة الجودة الشاملة  معايتَ تطبيق يؤدي
 .الخاصة بعيادات الواحات غرداية 

  الخاصة بعيادات الواحات غرداية من خلاؿ  الصحيةيتم تقييم أبعاد جودة الخدمات الصحية في الدؤسسة
 .الأمانة والثقة( –الإمتثاؿ والقبوؿ -الإلتزامية والضمانة -الدوارد الدادية والبشرية )تطبيق معايتَ 

 

 جاء إختيارنا لذذا الدوضوع إنطلاقا من أسباب :

 

إدارة الجودة الشاملة ومدى فائدتها في الدؤسسات العامة بصفة عامة وفي قطاع   موضوع الرغبة الدلحة في دراسة    
، كونو من أىم الدواضيع الخاصة بعيادات الواحات بغرداية في  ظل الجائحة الخاص وخاصة في الدؤسسة الإستشفائية

، تْث أننا سنتعرؼ على الجوان  الفعالة والناجعة  وخاصة من الجان  الإنساني والإجتماعي الإقتصادي والتوعي
لصحية من خلاؿ الجودة االدسار  إمتياز  وتبيافورؤية جودة الإدارة الشاملة ومدى تطبيقها في مؤسسة الخاصة 

والتضامن   العمل ولشارسة الخدمة الصحيةالتسيتَ والتخطيط المحكم بفضل التكافل والتمتع بروح إلذ جودة طرؽ الت
الدؤسسة الإستشفائية الصحية الخاصة بعيادات الواحات غرداية  ، والتعرؼ على النقائص التي تعاني منهاوالتوعية 

ة والبشرية والتي تٗولذا في التطلع إلذ تقدنً خدمات عالية ولشتازة بالنسبة من خلاؿ عدـ توفر الإمكانيات الدادي
وضح  ، والتطلع إلذللمرضى الدتواجدين في القطاع وتطبيق جودة الإدارة الشاملة بكل ما تٖملو الكلمة من معتٌ

صحة الخاصة العاملتُ في قطاع السد تلك النقائص والدضي قدما لوضع لسططات ترتقي تٔستوى   حلوؿ ناجعة
 .موظفتُ( –شبو طبي –سواء ) أطباء 

 

 التي  ىده من صعوبات في ما لؼص جودة الخدمات الصحية ونظرا في الوقت الراىن الذي نعيشو وما نشا      
إدارة الجودة الشاملة  لراؿالدؤسساتي الخاص في عيادات الواحات بغرداية وخاصة في  منها قطاع يكتبد  معاناتو 

منها جل الدواطنتُ والدرضى في ىدا القطاع ،  والتي إستاء في تقدنً الخدمات،وعدـ تطبيق معايتَ جودة الصحية 
تفعيل  قررت بأف أشتمل في موضوعي ىدا وأف أساعد على، وسوئها الخدمات الدقدمة نظرا لقلة تفعيل جودة
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عيادات نقاط الضعف الدوجودة في قطاع الصحي الخاص بي إدارة الجودة الشاملة من اجل وتصديق  أدوات 
 ، قناعة الدريض أو الدواطن تّودة الخدمات الصحية ىناؾبعدـ  ا ما تلمح بشكل كبتَغالبالتي  الواحات بغرداية و

حتى في أبسط الوسائل  لشتازةخدمات  وتقدنً حلوؿ ناجعة ونصائح ونتائج تفيد القطاع الخاص في تسيتَ وتفعيل
 .ايةوالإمكانيات الدتواضعة التي ت٘ر بها الدؤسسة الإستشفائية الخاصة عيادات الواحات غرد

بها عدة عراقيل ومشاكل وصعوبات في الجزائر  إف الدؤسسات الإستشفائية العمومية بصفة خاصة والخاصة     
والحل للقضاء على ىده الدشاكل ىو تفعيل إدارة  ،االدريض عنه قناعةوعدـ  خدماتهافي تقهقر  والتي تتمثل في 

في القطاع العمومي والخاص   تٖستُ في جودة الخدماتيؤدي إلذجودة الشاملة لتحقيق نتائج لشتازة  والذي بدورة 
 .لدى الدستشفيات

 

 إدارة الجودة الشاملة في  الدؤسسة الإستشفائية الخاصة لعيادة الواحات بغرداية  إلقاء الضوء والتعرؼ على
 ومعرفة جودة الخدمات الصحية الدقدمة ورضا الدرضى عنها.   

 .إلقاء الضوء على  حيثيات الدؤسسات العمومية والخاصة اتٕاه الجودة ومعايتَىا وتطبيقاتها 

  والذدؼ منها في الدؤسسة الإستشفائية الخاصة  جودة الخدمات الصحية  التقصي والتحري على وجود
 .امن تطبيقه والفائدة الدرجوة 

 ة الشاملة في دعم خدمات لكي تٖظى برضا لزاولة تعريف الدؤسسات الاستشفائية بألعية إدارة الجود
 الزبوف.

 

 تتطلع ألعية الدراسة إلذ :

رفة أبعاد وتطبيقات إدارة الجودة الشاملة وكيف تتم تستَىا في القطاع الصحي الخاص لعيادة مع -
 الواحات بغرداية.

معرفة جودة الخدمات الصحية التي تقدمها الدؤسسة الصحية الخاصة لعيادة الواحات وكيف ترضي  -
 الزبوف والدريض بصفة عامة.
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 خاصة بالفصل الثاني والتي تندرج لضو  عنواف الدؤسسات الصحية  وجودة مراجع  في إلغاد كبتَة   صعوبات
 بالدكتبة الجامعية ، أو في الدراجع عبر الأنتًنت.خدمات الصحية سواء 

  بإدارة الجودة والخدمات الصحية في الدؤسسة الصحية الخاصة بعيادات الواحات قسم خاص  عدـ توفر
 .بغرداية وىدا صع  كثتَا من حيث دراسة الدوضوع وخاصة على الصعيد الجان  التطبيقي 

 

 على تقونً الدستفيد في  ىي تأدية العمل الصحيح على لضو صحيح من الوىلة الأولذ مع الإعتماد : الجودة
 معرفة مدى تٖسن الأداء.

 بادئ والأسالي  والدهارات التي تستهدؼ التحستُ الدستمر للأداء ىي لرموعة من الد
في العمليات والوظائف والدنتجات والخدمات والأفراد بإستخداـ الدوارد الدالية والبشرية ، من خلاؿ الإلتزاـ 

 والانضباط والإستمرارية  لدواجهة إحتياجات وتوقعات العملاء الحالية والدستقبلية وتٖقيق رضاىم.
 :  كل وحدة أو تنظيم يقدـ خدمات أو رعاية صحية وطبية للأفراد والمجتمع، سواءً في

ان  الخدمات الخدمات التقليدية في الدراكز الصحية أو الدستشفيات الدتخصصة في الأمراض الخاصة، إلذ ج
الصحية التي تقدـ في الدراكز الدتخصصة، مثل الأمومة والطفولة والتثقيف الصحي إلذ جان  تقدنً الخدمات 
الاجتماعية، عن طريق الأخصائي الاجتماعي، أي تنظيم أو وحدة تقدـ خدمات علاجية لأي فرد من 

 .المجتمع في بيئة جغرافية واحدة تعتٍ بها الدؤسسات الطبية
 :  الجودة لدى مقدـ الخدمة تعتٍ الإلتزاـ تٔعايتَ الجودة الطبية عند تقدنً الرعاية التي

ستوى مرتفع من رضا يقبلها ىو نفسو ، كما أف إدارة الدنظمة الصحية ترى ف الجودة ىي الوصوؿ إلذ م
 الدرضى وبالتكلفة الأقل .

 

 الكت  ما لؼص للحصوؿ على مراجع تساعدنا في إعداد الدذكرة لاحظنا قلة شديدة فيمن خلاؿ سعينا    
إدارة الجودة الشاملة في موضوع دراستنا والذي لؼص ولعل ىذا راجع إلذ حداثة  ، الدتخصصة في ىذا الدوضوع

ػػػا في جمع الدعلومات ببعض الدؤسسات الصحية ، ػػػػػػ كالمجلات وبعض من   لإقتصاديةامن  الدراجع  وقد إستعنا أيضػػػػػ
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والتي تتناوؿ بشكل طفيف عن ،  الددكرات والتي تٗص بشكل أكبر موضوع الدؤسسات الصحية وجودة الخدمات
 .موضوع تْثنػػػػػا ولكن بصور لستلفة 

  الحصوؿ على شهادة الداجستتَ  مذكرة تٗرج ضمن نيل متطلبات  ت٘ثلت في
، حيث "تطبيق إدارة الجودة الشاملة بالدؤسسات الصحية " تٖت موضوعفي علوـ التسيتَ جامعة قسنطينة 

 (.الوصفي والتحليليفي دكر الجان  الدنهجي  تٔا نصطلح عليو ) الجان   الباحثةركزت وتطلعت 
إمكانية تطبيق إدارة الجودة الشاملة في  سالعت إلذ أي مدى:  ما لؼص التساؤؿ الآتي  في الإشكاليةوتطرقت     

محمد الصديق بن لػتِ جيجل من وجهة نظر لشارسي مهنة التمريض بها؟  الاستشفائيةالدؤسسات العمومية 
الدراسة، حيث قامت معرفة مدى إمكانية تطبيق إدارة الجودة الشاملة بالدؤسسة لزل نتائج  الدراسة إلذ  أسهمتو 

 .الدقدـ إلذ الدمرضتُ بالدستشفى الاستبيافالباحثة بدراسة إحصائية عن طريق تٖليل بيانات 
  :وتوصلت الدراسة إلذ عدة نتائج العها

  العليا بالدستشفيات لدعم جهود الجودة الإدارة التزاـضعف.. 
 عدـ وضوح العمل الجماعي.  
 برامج تدريبية في لراؿ إدارة الجودة غياب. 

 : على  ضمن نيل متطلبات الحصوؿ تناولت مدكرةوالتي
على تٖستُ الجودة الشاملة  الأفراد،بعنواف: اثر تدري   03شهادة دكتوراه في العلوـ التجارية، جامعة الجزائر 

إستعمل الوصفي التحليلي، حيث الدنهج  تطرقت الباحثة إلذ وضعالصحية في الدستشفيات الجزائرية ؟، حيث 
الوصوؿ الذدؼ منو والغاية ىو حوؿ الدراسة، اما التحليل فكاف  التقصي والبحث عن الدعلومات الوصف في

إلذ النتائج من الدراسة الديدانية بواسطة استبياف لجمع الدعلمات والوقوؼ على ابرز الدؤشرات، ىدفت الدراسة 
ي الصحي في تٖسن الجودة في الدستشفيات الجزائرية، وتوصلت الدراسة إلذ تٖديد دور تدري  الدورد البشر 

للعديد من النتائج ألعها: التيقن من اف الوصوؿ لتحسن الجودة الشاملة في الدستشفيات الجزائرية يتطل  
 الاستبياف.التي نتجت عن  الألعيةتطبيق التدري  وفق 

 : إدارة الجودة الشاملة كآلية لتحستُ الخدمات الصحية )دراسة
 حالة الدراكز الإستشفائية الجامعية للشرؽ الجزائري(.



ـــة  مقدمـــــــــــ
 

 

راكز الصحية الجامعية في الشرؽ الجزائري، فحص ىدفت الدراسة إلذ معرفة واقع الخدمات الصحية الخاصة بالد 
 مدى جاىزية الدراكز الصحية الجامعية لتبتٍ أسلوب " إدارة الجودة الشاملة". وتوصلت الدراسة إلذ: .

 .أف ظروؼ العمل الخاصة بالدوارد البشرية حققت مستويات معقولة تٔا يتعلق بالتطوير  
 لخدمات الصحية. كانت الخبرة في أدنى مستوياتهاتوفر الإدارات الظروؼ الدلائمة لتقدنً ا. 

والدعلومات الذي لتطوير أنظمة الإتصاؿ الحاجة ضرورة ومكانة الإتصاؿ و إلذ  وتباينت نتائج الدراسة الديدانية
 أصبح قاصرا عن تٖقيق جملة الأىداؼ الدتواخاه منو .

 

تتمثل في أف ىناؾ علاقة كبتَة بتُ دراستنا وبتُ الدراسات السابقة التي قمنا بوضعها ، حيث اف معظم        
إدارة الجودة الشاملة وجودة الخدمات الصحية بالنسبة للقطاع الصحي العمومي ودورىا الدراسات تتحدث حوؿ 

في رضا الزبوف ، ودراستنا تندرج لضو ىدا الدنطلق ، حيث اف موضوعنا يتمركز ضمن ىدا النطاؽ وىو التعرؼ على 
 ضا الدريض .إدارة الجودة الشاملة وجودة الخدمات الصحية ومدى معايتَ تطبيقها وكيف تساىم في ر 

 

وعنا إقتصر على الدؤسسة الإستشفائية الخاصة ،عوض الإختلاؼ بتُ درستنا  والدراسات الأخرى كوف أف موض   
ف الدراسات السابقة أضحت ألعية كبتَة بالنسبة لجودة الرعاية العمومية ، زائد كوف أ الدؤسسة الإستشفائية

الصحية وإرضاء الدريض ، وتطرقت بشكل تفصيلي حوؿ ىدا الأمر وركزت على جودة الخدمات الصحية من 
  في القطاع العمومي. جان  الدريض  والعاملتُ

 

  ػػةتناولنا  في بداية الأمر من خلاؿ لدقدمة وما تضمنتو من إشكالية الدراسة وفرضياتها ، وألعية : امقدمػ
للموضوع وأسباب إختياره وأىداؼ الدراسة ، والإطار الإجرائي للدراسة والدفاىيم العامة للدراسة، 

 .وأوجو التشابو والإختلاؼ بينها وبتُ الدراسات الأخرى  ،والصعوبات الدراسة ، والدراسات السابقة 
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تواجو منظماتنا تٖديات كبتَة وىذه التحديات ظهرت من ثورة تكنولوجيا الدعلومات التي ت٘ثل تغتَات         
جوىرية ودائمة لكيفية إلصاز الأعماؿ. إف ضغوط التغيتَ التي تواجو الصناعة والتقدـ التكنولوجي وإنشاء التكتلات 

لصناعية أف يفكروا وبعمق في الحاجة لددخل الاقتصادية كلها أمور كانت سببا كافيا للمديرين في الشركات ا
جديد. واف الددخل التقليدي لادارة الجودة تٔراحلو الدختلفة اصبح غتَ قادر بسماتو وخصائصو من الوقوؼ أماـ 

 Total Quality-تلك التحديات. ومن ىنا ظهر فكر فلسفي جديد اطلق عليو ادارة الجودة الشاملة 
Manage ment بأف الجودة العالية للمنتج وما يرتبط بها من ارضاء الدستهلك لؽثل مفتاح  يقوـ على الالؽاف
 النجاح لأي منظمة.

حيث يعتبر مدخل ادارة الجودة الشاملة من الاتٕاىات الحديثة في الإدارة التي لاقت رواجا كاملا لتطوير       
و اسلوب شامل للتطوير التطبيقي ، لذا ادارة الدنظمات عن طريق بناء ثقافة عميقة للجودة تٔعناىا الشامل. فه

فإف ىناؾ من يرى أف الجودة الشاملة عبارة عن خلق وتطوير قاعدة من القيم والدعتقدات التي تٕعل كل فرد في 
الدنظمة يعلم اف الجودة في خدمة الزبوف، ت٘ثل الذدؼ الأساسي لذا واف طريق العمل الجماعي والتعامل مع الدشاكل 

 ا يدعم ولػاف  على تٖقيق الذدؼ الرئيسي للمنظمة.والتغيتَ تٖدد تٔ

لقد طبقت الشركات اليابانية نظاـ إدارة الجودة الشاملة منذ بداية النصف الثاني من القرف الداضي بهدؼ       
حل الدشاكل الإنتاجية وتٖستُ الجودة ولقد اثبت التطبيق العملي لذذا الأسلوب انو لؽكن من خلالو تٖقيق 

 قتصادية كبتَة في العمليات تعادؿ أضعاؼ ما لؽكن تٖقيقو من زيادة الدبيعات السنوية لوحدىا.وفورات ا
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ادارية حديثة بهدؼ الذ أسلوبية ؿ ىذا الفصل تقدنً إدارة الجودة الشاملة من حيث مفهومها و باعتبارىا لػاو     
تطوير وتٖستُ الجودة والانتاجية، كذلك تم تٖديد أىم الفوائد العملية التي تٖققت من جراء تطبيقها في العديد من 
الشركات العالدية مع توضيح لأىم الدبادئ التي تٖكم عمل ىذا الأسلوب بالإضافة الذ تناوؿ موضوعات اخرى 

 بحث من خلاؿ:الدوىذا ما سنحاوؿ توضيحو في ىذا 

 Total Qualityعلى الرغم من وجود العديد من المحاولات لتعريف إدارة الجودة الشاملة     
Management لزددا وشاملا،  وتٖديد ما ىي متطلباتها ومبادئها الأساسية، ومع ذلك لا لصد لذا تعريفا

ومن ىنا تعددت التعاريف والتي تٔجملها شكلت لادارة الجودة الشاملة إطارىا ومفهومها وفلسفتها الدتميزة في 
 الفكر الاداري الحديث. 

بينما يعرفها جابلونسكي بأنها شكل تعاوني لالصاز الأعماؿ بالاعتماد على الجهود الدشتًكة بتُ الإدارة والعاملتُ 
 1. الجودة وزيادة الانتاجية وبشكل مستمر بهدؼ تٖستُ

( بأنها مدخل الإدارة الدنظمة والذي يعتمد على الجودة من خلاؿ مشاركة جميع Hutchinsو يعرفها أخر)     
 .2العاملتُ فيها لتحقيق النجاح من خلاؿ رضا الزبوف

اداء العمليات والدنتجات التي تقدمها فهي تعرؼ بأنها فلسفة الادارة في اجراء التحسينات الدستمرة في جودة   
 . الشركة

بانها قواعد توجيهية ت٘ثل أساسا لاستخداـ الدوارد الدختلفة والدتاحة  (Jolinson) وقد عرفها جونسوف     
 .3لأحداث عملية التحستُ الدستمر في الدنظمات

                                                                 
1
 - Jabloski, J., Implementing Total Quality Management, U.S.A. 1991.p31.  

2 - Hutches, G., ISO 9000: Comprehensive guied to Registration Audit Guidelines and succeful certification,  
Oliver weight co., New York, 1993,p21. 
3 - Johnson, J., Improvement of Quality and productivity Action, National productivity Review, winter,  
1982.p13. 
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الصحيح منذ اللحظة الأولذ لأدائو، بانها القياـ بالنشاط  (Hornegren) في حتُ يعرفها الباحث ىورلصرين  
 .1مع تٖستُ مستويات الأداء بالاعتماد على رضا الدستهلك

من التعاريف السابقة وعلى الرغم من عدـ وجود اتفاؽ لزدد بتُ الباحثتُ حوؿ مفهوـ ادارة الجودة الشاملة     
فكري متكامل يعتمد على رضاء  إلا أنو لؽكن القوؿ بأف مفهوـ إدارة الجودة الشاملة يتضمن فلسفة الدنهج

الدستهلكتُ كأىم الأىداؼ التي تسعى اليها الدنظمة في الأمد الطويل من خلاؿ الدسؤولية التضامنية بتُ الادارة 
والعاملتُ على التحسينات الدستمرة لجميع الأنشطة وعلى مستوى الدنظمة ككل. فهو مدخل اداري يتطل  

 ع الجوان  والتخصصات الدختلفة فيا، حيث يتم التًكيز على جودة الأداء في جميالالتزاـ الكامل من الادارة العلي
الشركة، ومن ىنا يتضح بأف إدارة الجودة الشاملة عبارة عن نظاـ شامل يتكوف من تركيبة للفلسفة الإدارية الشاملة 

 مع لرموعة من الأسالي  والادوات اللازمة لتطبيقها وتعتمد ىذه على الفلسفة على الدبادئ الأساسية الآتية: 

 ـ بإنتاجها الشركة . التًكيز على رضا الدستهلكتُ تٕاه الدنتجات التي تقو  .أ 
 اعتماد الدشاركة الجماعية وفريق العمل في اداء الدهاـ الدختلفة.  .ب 
 اجراء التحسينات الدستمرة على جميع انشطة الشركة . .ج 
ىي الددخل الفكري والثقافي  TQMاستنادا الذ كل ما ذكر في اعلاه لؽكن القوؿ بأف ادارة الجودة الشاملة     

جميع مراحلها ابتداء بالدواصفات التي تقابل متطلبات الدستهلك مرورا بالتصميم لتأمتُ جودة الشركة في 
والتكنولوجيا وعمليات الانتاج معتمدا في ذلك على منهج تكامل الانشطة ومشاركة الجميع في ذلك لكي يؤدي 

رؼ تٔثلث ادارة يوضح مفهوـ ادارة الجودة الشاملة ضمن ما يع 01الذ التحستُ والتطوير الدستمر، والشكل رقم 
  2.الأبعاد الثلاثة الدكونة لدصطلح ادارة الجودة الشاملة 02الجودة الشاملة بينما يتًجم الشكل 

                                                                 
1 - Jabloski, J., Implementing Total Quality Management, U.S.A. 1991. P28. 
2 -  Jabloski, J.p28 
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1 - Grosby, p. B, 1991, 79. 
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،خمس مراحل (Jablonski )يتطل  تطبيق مدخل إدارة الجودة الشاملة عدة مراحل، وقد حدد جابلونسكي    
 1لة وىي:لتطبيق إدارة الجودة الشام

  الدرحلة الأولذ: التهيئة أو الإعدادPreparation 
   الدرحلة الثانية الدراسة والتخطيطPlanning and Study  
  ًالدرحلة الثالثة: التقونEvaluation 
   الدرحلة الرابعة: التنفيذImplementation  
  الدرحلة الخامسة: تبادؿ الخبراتDiversification 

                                                                 
1 - Jabloski, J., Implementing Total Quality Management, U.S.A. 1991,p58.  
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 ىذه الدراحل كما يلي: ولؽكن تناوؿ 

معرفة مدى الحاجة إلذ تطبيق مدخل إدارة ىذه الدرحلة عبارة عن  : .1
 الجودة الشاملة في الشركة الدبحوثة، فهي ت٘ثل مرحلة تٖضتَية لتحديد وتوضيح عدد من القضايا ومنها:

(John, etal)1 
o توضيح الرؤيا الاستًاتيجية. 
o  تٖديد رسالة الشركة. 
o  تٖديد الدوارد الدطلوبة لتنفيذ إدارة الجودة الشاملة 

وفي حالة كونها  بناء على البيانات التي تم تٕميعها في الدرحلة السابقة،: .2
مشجعة لاتٗاذ فرار تطبيق إدارة الجودة الشاملة، يتم التخطيط الذ عملية التطبيق وذلك بتشكيل لجنة تسمى 

 لجنة إدارة الجودة الشاملة تقوـ بإعداد الآتي:
o  .إعداد خطة أولية للتنفيذ 
o  .تٖديد الدوارد الدطلوبة للخطة 
o . تٖديد إستًاتيجية التنفيذ 

 تتضمن ىذه الدرحلة تقونً واقع الشركة الدعنية من حيث: : .3
  دراسة الوضع الحالر للشركة ومن ثم تقولؽو بهدؼ تٖديد ما لؽكن اعتباره قوة داعمة لتنفيذ مدخل

TQM . أو ما لؽكن اعتباره ضعفأ عائقا لعملية التقنية ولزاولة تذليلها 
  دراسة وتقييم آراء واتٕاىات الدستهلكتُ بصدد التغتَات في بيئة عمل الشركة أي تقييم لدا تم تنفيذه من

 بهذا المجاؿ. خطط
وىي تعتبر أىم مراحل تطبيق مدخل إدارة الجودة الشاملة، والبعض يعتبرىا البداية  : .4

 على أرض الواقع، وىي تتكوف من مراحل فرعية أو خطوات رئيسية وىي TQMالحقيقية لتًجمة متطلبات 
 

تتطل  ىذه الخطوة خلق البيئة الثقافية الدناسبة للعمل. ويتم في ىذه الدرحلة تدري  جميع العاملتُ على فلسفة  
 1:إدارة الجودة الشاملة وتتمثل بالقياـ بعدد من البرامج وىي 

                                                                 
1 - John, M., Et. Al., Managing for performance Business Pub. Co., Taxas, 1993,p385. 
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  .التعليم وإعادة التعليم للمديرين 
 .تطوير وتٖديد رؤية واضحة الدستقبل الشركة 
   إنشاء وتكوين فريق إداري لقيادة الشركة لضو الجودة الشاملة، وتطبيق مبادئ دلؽنغ-Dem ing 

 الأربعة عشر ولتجاوز الحواجز بتُ الإدارات وتٗليص العاملتُ من الخوؼ.
 اداة4.11ركة تٔا ينسجم مع فاسفة إدارة الجودة تطوير وتوظيف جميع موارد الش ، 
   23استخداـ الددخل العلمي في حل الدشاكل وتٖستُ العمليات كما ىو لزدد في الشكل. 

 

في ىذه الخطوة من عمليات التنفيذ يتطل  حل الدشاكل من خلاؿ سيادة ثقافة التحستُ الدستمر وىذه ثقافة تتمشي 
ها والتي تبدأ بتحديد الدشكلة ومن ثم تٖليل 04مع ثقافة حل الدشاكل. وأف إجراءات حل الدشاكل كما ىي بالشكل 

 .TQM في عمليات حل الدشاكل ار الحل الأفضلوصولا الذ اختي

 

 2إف من أىم ادوات حل الدشاكل ما يلي:

 . Process Analysisتٖليل العمليات  .أ 

                                                                                                                                                                                                           
1
 - Jabloski, J., Implementing Total Quality Management, U.S.A. 1991,p59. 

2 -  Harrison, A., Just - In - Time Manufacturing Perspective, prentice Hall, New York, 1992,p124. 
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 .Brainstormingالعصف الذىتٍ  .ب 
  Cause and Effect Diagramخرائط السب  والنتيجة أو كما تعرؼ بهيكل السمكة  .ج 
 .تٖليل باريتو  .د 

تٗتلف معايتَ تقييم تطبيق مدخل إدارة الجودة من شركة الذ أخرى وكذلك حس  النماذج الدستخدمة في      
 Malcolmالتقييم، ومن النماذج التي لؽكن استخدامها في ذلك، ىو ما تستخدمو لجنة مالكوـ الامريكية 

Baldrige National Quality  ذج يتكوف من يستخدـ في ىذا التقييم لظو  1987والتي تأسست عاـ
 سبعة أبعاد إدارية ويتكوف كل بعد منها من عدد من العناصر الدهمة، وىذه الأبعاد ىي:

1 

  بعد لظط القيادة. 
  بعد الدعلومات. 
  بعد التخطيط للجودة. 
  بعد الدوارد البشرية. 
  بعد توكيد الجودة و بعد نتائج الجودة. 
 بعد رضا الدستهلك 

لكل بعد من الأبعاد السابقة وزف معتُ تٖدد تٔوجبو عدد النقاط التي تٗصص لذذا البعد ولكل عنصر  ويعطي
 .فرعي مكوف لو، بعدىا يتم تقييم الشركة التي تطبق مدخل إدارة الجودة الشاملة

 Arab(1993وىناؾ مدخل اخر استخدـ لقياس تطبيق مدخل إدارة الجودة الشاملة وقد استخدـ من قبل )
Maritime Transport Academy  ويتكوف من خمسة ابعاد وكل بعد يتكوف من سبعة 1993عاـ ،

 .02عناصر وىي موضحة في الجدوؿ 

                                                                 
1
 .111الدرجع السابق ،ص وحيد موسى سعد،  - 
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وعموما لا يوجد لظوذج جاىز لؽكن تطبيقو على جميع الدنظمات وقد تتعدد الدداخل اللازمة لتطبيق مدخل إدارة 
ا كاف حجم ونوع الدقياس الدستخدـ فإنو لغ  مراعاة الجوان  الجودة الشاملة وتٔا يتلاءـ مع واقع الدنظمات ومهم

 1.التالية في الددخل الذي يتم اختياره 

 التوجو لضو الدستهلك. 
   .لظط القيادة الإدارية التي ينبغي أف تدعم عملية تطوير الجودة 
  النظرة التكاملية للانشطة التي تتكوف منها الدنظمة 
 ُجميع الأطراؼ الداخلية والخارجية للشركة بهدؼ تطوير وتٖستُ جودة الدنتجات. الدشاركة والتفاعل بت 

                                                                 
1
 .341وحيد فايد ، الدرجع السابق،ص- 
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1
 .112الدرجع السابق ،ص  وحيد موسى سعد،- 
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على صعيد واسع في فتًة  لقد أضحى مفهوـ جدوة الخدمات الصحية في الدؤسسات الصحية تٔختلف أنواعها     
 الأعماؿ والدهن والخدمات لرموعة من :"فمنهم من عرفها على أنها على عدة تعاريف لستلفة الأختَة وقد حضي

التي يساىم فيها لرموعة من الطاقم الطبي في مكاف العمل ومنهم ) الأطباء  أو التشخيصية  الصحيةالعلاجية أو 
سواء كاف ذلك في عيادتو الخاصة  لمجموعة من الدرضى ،الطبي   علاج، مثل 1 موظفتُ في القطاع( -شبو الطبي–

الدمرضة للمريض، أو أو العناية التمريضية أو الحكمية التي تقدمها  ، أو في العيادات الخارجية للمستشفى الحكومي
التحاليل التشخيصية التي يقدمها في الدختبر لشخص ما أو لعدة أشخاص غتَ أف الرعاية الطبية قد تقدـ رعاية 

لرموعة من  لؽكن أف يقدـ لومريض ما  يساىم في خدمة ومعالجة الطبي  الذي يعتبر صحية وقائية، حيث 
انتشاره وطرؽ الوقاية منو لتجن  الوقوع فيو في  عواملحوؿ مرض ما و  التشخيصو  والتوجيهات تالإرشادا

 2."بدور الرعاية الصحية إلذ جان  الرعاية الطبيةبشكل كبتَ الطبي   يساىم الدستقبل . وبذلك 

لرموعة من النشاطات غتَ الدلموسة تقدـ للمرضى والتي تهدؼ إلذ تقليل  وفي مفهوـ أخر عرفت على أنها :   
  .، وأخرى ملموسة مثل الدواء والطعاـ والاجتماعيلبدني حدة التع  النفسي وا

 3 : ومن التعريف السابق تتحدد بعض الدؤشرات

  ورغبات الزبائن  تزايد كبتَ من ناحية التطلع والدسالعة في إشباع غاياتعليها الدقدمة الخدمة الصحية على أف
 .الذي يشعروف بو عنهم نهائيا  التوترمن التخلص من  ت٘كنهمالتي 

  وعلى صعيد  ، العلاجية والأدوات كالأدوية الطبيةملموسة  مادية  على وسائل جودة الخدمات الصحية تتوفر
 والعلاجية.الخدمات التشخيصية توفتَ  : غتَ ملموسة مثل أخر تتوفر على عناصر
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الدهنيتُ والأطباء والدنظمات والعاملتُ في لراؿ  ىيكل تنظيمي قائم على جملة من الخدمات الصحية من تتشكل   
الرعاية الصحية، الذين يقدموف الرعاية الطبية للمرضى، أما الخدمات الصحية فتتنوع لتشمل العديد من المجالات 

 ومنها ما يأتي: 

  : توفتَ وىدا من خلاؿ  الخدمات التشخيصية  تتم متابعة وتسيتَ وتسهيل
كلفة معقولة في بيئات آمنة ومأمونة، وتشمل الخدمات رعاية تشخيصية عالية الجودة في الوقت الدناس  وبت

السريرية لعلم الأمراض والط  الدخبري والأشعة والط  النووي، كما تعمل ىذه الخدمات في أماكن الرعاية 
الإسعافية والرعاية الحثيثة والصحة العقلية وكبار السن والرعاية التأىيلية، كما تشمل على الأطباء والدمرضات 

 1  والتقنيتُ والإداريتُ.والفنيتُ
 : نتائج الصحية السلبية اللاحقة، مثل خدمة صحية تقلل من لساطر ال تعتبر

زمنة، وغالباً ما تتضمن الرعاية الوقائية الفحص الدنتظم 
ُ
لطوارئ الطبية أو الإعاقة أو الأمراض الد حالات ا

للأمراض قبل أف تصبح مُتفشية ومُنتشرة، فعندما يتم تٖديد عوامل الخطر أو علامات الدرض في وقت مُبكر، 
 2 كبتَ ويقل احتماؿ تطورىا إلذ حالات تهدد الحياة.تنخفض تكلفة العلاج بشكل  

 :  يساعد الدعالجوف الدهنيوف الأشخاص على تٖقيق الاستقلاؿ وتٖستُ قدرتهم على
الأسناف أو ت٘شيط الشعر لأولئك الذين تعرضوا للجلطات  أداء الأنشطة اليومية مثل ارتداء الدلابس وتنظيف

 3الدماغية أو الدرض، تشمل خدمات العلاج الوظيفي ما يأتي:
 .تٕبتَ ثابت أو ديناميكي 
   .علاج لشل الحركة أو للسماح بها 
 .التدري  البصري أو الإدراكي أنشطة الحياة اليومية والدهارات الدتعلقة بالوظيفة 
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 :  تعمل الخدمات الصيدلانية على علاج الأمراض من خلاؿ الأدوية، والقضاء
 1على أعراض الدريض أو الحدّ منها، وتوقيف أو إبطاء عملية الدرض، والوقاية من مرض أو أعراض الأمراض.

 :  ،تشمل الصحة العقلية والنفسية الجان  العاطفي والنفسي والاجتماعي
والذي يؤثر على طريقة تفكتَنا وشعورنا وتصرفنا، إف أىم ما يقدمو القطاع الصحي في لراؿ الصحة العقلية 

 2:لنفسية ىو ما يأتيوا
 الاستشفاء النفسي. 
   ُوالدقيمتُعلاج الصحة العقلية للمرضى الداخليت . 
 ُعلاج الصحة النفسية للمرضى الخارجيت 
  .العلاج النفسي 
  .برامج الدعم 
 العلاجات التكميلية والبديلة. 

الدؤسسات و ل خاص ضمن الدؤسسات العمومية الإستشفائية الصحية بشكالخدمات  تتطلع جودة الخدمات    
جودة رقي وتطور إدراؾ الدريض على أف  حيث ت٘يل كل الديل على تعاملات وبشكل عاـ  الإستشفائية الخاصة
وبالتطلع التي يلجأ إليها الدريض،  الدبادئ الأساسية والقواعد اللازمةعلى   لغ  أف يتم بالتعرؼالخدمة الصحية 

 مسايرة وتٖقيقمة الدقدمة إليهم والعمل على جودة الخدعلى مدى  الجودة والحكم عليها من خلاؿ تقصي لتلك 
بل  يتلك السهولة تٔكاف،التقييم ليس  وإف مسايرة عمليةالمحتًفة،  الذيئات والشركاتتلك التوقعات من قبل 

بتُ الدؤسسات والخدمات الصحية إختلافات كبتَة جلية واحد للخدمة لوجود  تقوييمفي إلغاد  تتواجد عوائق كبتَة
لكن  قواعد وأسس ومبادئ لستلفة خلاؿوالدالية ستقيم من  والاستشاريةليمية والتًفيهية والسياحية والخدمات التع

 3 :مشتًكو بتُ معظم القطاعات منها لشيزات وصفاتبشكل عاـ يوجد 
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2 -  Types of Mental Health Treatments", psychguides, Retrieved 25/1/2022,p98.. 
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 فعالية في عمليو إنتاج الخدمة بشكل كبتَ في في معظم الخدمات  يساىم الزبوف. 

   :وأف لرموع ىذه  الأجزاءلرموعو من  نوعا ما لعدة وسائل وتتكوف منالخدمات  ت٘يل
 .يستعملها الدريض لتشكيل حكمو على الخدمة  ىي التي  الأجزاء

   :تتميز بها من الصع   الديزةالخدمات الاؿ ملموسية إف ىذه  صفات ولشيزات وتعتبر من أىم
 .على مقدمو الخدمة أو متلقيها تقييمها والحكم على جودتها

 والدعرفة ىي جزء من مكونات جوده الخدمة  الكفاءة والخبرةمقدـ الخدمة من حيث  تعتبر ميزات. 
 1:جودة الخدمة الصحية ما يلي قواعد وتقونً أىمومن 

 : والطريقة التي وعد بها، و  بالأداءعلى أداء الخدمة  )الأطباء(   الخدمات الطبية تشتَ إلذ صانع
أي تتوفر  دى إمكانية توفر والحصوؿ على الخدمة الطبيةلؽ عليها الاعتمادتكوف دقيقة وواضحة، تْيث لؽكن 

 .الخدمة الطبية في الوقت والدكاف الدناس  ومن السهل الحصوؿ عليها
 تٔن بقدـ الخدمة، وفي الخدمة في حد ذاتها والأمافبالثقة  الإحساس. 
  :    درجة الثقة تٔن يقدـ الخدمةكس  العديد من. 
 :  عند الحاجة إليها للعملاءمقدـ الخدمة على تقدنً الخدمة بشكل دائم  مسالعة وفعاليةمدى. 
  :  القائمتُ على أداء الخدمة، من حيث الدهارات والدعرفة التي ت٘كنهم من  خبرة وتأىيلمدى

  .أداء الخدمة
  :للمؤسسة يتم تقييم الخدمة، كالدظهر الخارجي  خلالذامن التي  الوسائل الدادية والبشرية

 .الخالإستشفائية 
  الخدمة، وتعتٍ قدرة الطبي  على  لشيزاتعلى شرح  إمكانيتوبتُ مقدـ الخدمة والدريض، و  الربط

التي لؽكن أف تصيبو جراء العملية الجراحية، و ذا ا لد يلتزـ تٔا ىو مطلوب منو، أي أف  بالأضرارالدريض  إعلاـ
 .الوقت الدناس   بة وفيرسالة الطبي  لغ  آف تكوف واضحة، ويتم تبليغها بالطريقة الدناس

  :  ات أف يسود في الدؤسس وجوبا لغ معاملة الزبائن، إذ أي الدفع بالتي ىي أحسن وح  التسيتَ في
 الأخلاقية الأسسالدتبادؿ والتعامل الحسن الذي يستند على  والتقدير والتواصل الاحتًاـمن الصحية نوع 
 والتنظيمية.
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  :حاجاتو فرتٔا وإدراؾ  على فهم الدستفيد الوصوؿ والتًكيز جيدا خلاؿمن  تسيتَ ىدا الذدؼ يتم
، وىنا يبرز والأصدقاء الأىلالصحية الحقيقية والحالية والدستقبلية و يتأثر فقط برغبة  هل الدستفيد الحاجاتلغ

 .الصحية في التأثتَ على الدريض دور الدؤسسة

 خدماتها الصحيةوتقدنً الجودة تقونً  لظاذج ومعايتَه ىامة في درجةعلى صحية بصفة عامة الدؤسسة ال ترتكز     
ندرجها ىامة  أشياءعلى عدة  إجراءاتهاالدؤسسات الصحية في  أشارت معظم ولتأكيد ضماناتها، بالنسبة للزبوف 
 :على النحو الآتي

 العلمية لضماف  بالدؤىلاتعند التوظيف أو التًقية من قبل لجنة خاصة  الأطباءوخبرات  تقوييم الكفاءات
  .استخداـ العناصر البشرية الدؤىلة لتقييم مستوى جيد من الخدمات الصحية

 على الوسائل الوقائية التي من شأنها تٖستُ جودة الخدمة الصحية مثل: رقابة وضبط العدوى،  تسليط الضوء
  .لجاف متخصصة فنية خلاؿوذلك من  ويةلأدتبتٍ سياسة لزددة وجيدة 

 تقلل  التي  الاستخداـ، ومراجعة الاستًجاعيالتدقيق الطبي  خلاؿجودة الخدمات الصحية من  تقونً وتهيئة
 1.وترشيد استعماؿ الدوارد الإقامةمدة 
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تطرقنا من خلاؿ ىدا الفصل على ماىية الدؤسسات الصحية وعلاقتها تّودة الخدمات الصحية وكيف أف      
زـ بها كل مؤسسة  الدؤسسة الصحية لابد لذا من جودة خدمات صحية عالية وىدا وفق معايتَ ومبادئ لغ  اف تلت

العملي وتقدير الزبائن ورضاىم ومنها  إستشفائية سواء كانت خاصة أو عامة بغية ترقية تطلعاتها على الدستوى
تفعيل التأكيد على إحتًافية الوسائل التي تقدمها الدؤسسة الصحية من خدمات متميزة ترضي الدريض على وجو 

 خاص وترضي الدؤسسة على لضو عاـ .

 أف ىناؾ على الرغم من التقدـ الدلحوظ في الخدمات الصحية والدكاس  التي تم تٖقيقها بشكل عاـ وفي إلاو    
تٖديات كثتَة تواجو القطاع الصحي نتيجة الدتغتَات الاجتماعية والاقتصادية والسياسية والتعليمية حيث ظهرت 
 ألظاط جديدة من الأمراض مع التقدـ السريع في التقنية مع زيادة مضطردة في تكاليف تقدنً الخدمات الصحية.

وللحفاظ على ىذه الدكاس  ودعمها وزيادتها و تقدنً خدمات صحية ذات جودة وبأقل تكلفة تطل       
ذلك إعادة النظر في العمليات والإجراءات الدتبعة ومستوى الأداء في الكثتَ من الدؤسسات الصحية والطبية والدعنية 

 تّودة الحياة.
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   ةىراو بو الواحات " غرداية ، وسط مدينة غرداية ، لػدىا مكانتُ لعا  عياداتالصحية الخاصة ' تقع الدؤسسة  
بشرية )  مؤىلاتوسيدي إعباز ، وىي تعتبر من أىم الدؤسسات الصحية الخاصة في ولاية غرداية لدا ت٘تلكو من 

لدوارد الدادية ) أجهزة متطورة في لراؿ موظفتُ ( متمكنتُ في المجاؿ الطبي والإداري ، وا -أطباء –دكاترة لستصتُ 
فردا ، ويصل  30وتشتمل على طاقم طبي كبتَ جدا يصل إلذ ،  2010، وتم إنشائها  في سنة الط  والصحة ( 

 سريرا : 40إلذ أزيد من  الاستيعابيةطاقتها 

 1الألعية الإدارية للمؤسسة الصحية لعيادة الواحات "غرداية":

 التي تأتي إليها من الدصحات الأخرى وأكثرىا العمومية .العمل على التشخيصات والعلاجات الدرضية  -
 توفتَ الخدمات الوقائية اللازمة والعلاج ،والتطوع الدائم من أجل رفع من مستوى وعي الزبوف والدريض . -
 الرعاية الصحية للمريض وتقدنً أقصى الجودة خدمات صحية شاملة لو . -
 كافة أشكاؿ الرقي والراحة والسكينة وزرع روح الإبتسامة والطمأنينة لدى الدريض .توفتَ   -
ط  قل  ( –ط  عاـ –ط  جراحة  -توفتَ أعتى الكوادر الطبية في عدة لرالات لستلفة ) ط  عيوف -

 مهؤلتُ ولزتًفتُ في لراؿ الخدمة الصحية .
الك بتحقيق تطلعات رضا الدوظفتُ في الذدؼ الرئيسي ىو الدضي قدما لضو لصاح الدؤسسة الصحية ود -

 القطاع الصحي وتٖستُ قدراتهم وتٖفيزىم على الإنتاج والإنتاجية .
تقدنً تدريبات وتربصات ميدانية فيما لؼص إدارة الجودة الشاملة وجودة الخدمات الصحية وىدا من  -

 قطاع الصحي .أجل إحتًاؼ التعامل مع تطبيقات إدارة الجودة الشاملة وتفعليها في أرجاء ال
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غرؼ العمليات لرهزة بكامتَات متصلة بدائرة الفيديو لقاعة الاجتماعات والط  عن بعد من أجل       
لقاعات العمليات الجراحية بتغطية أغلبية يسمح التجهيز الدتطور ، الدورات التدريبية الخاصة بالجراحتُ

 1الاختصاصات الطبية لاسيما :
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تقدـ مصحة الواحات خدمات صحية متعددة من خلاؿ طاقمها الطبي الدؤىل و توفر قاعات الفحص  
 تٕهيزات حديثة تساعد على التشخيص الدقيق و الدبكر للأمراض.  على

 

 تتوفر مصحة الواحات على أحدث التجهيزات التي من شأنها تقدنً تشخيصات دقيقة في أحسن الآجاؿ.   
 1:مصلحة الأشعة الطبية على مستوى مصحة الواحات الخدمات التالية تقدـ : - ب

  استقباؿ مائة شخص يوميامع القدرة على ،  أيام 7أيام /  7سا و  24سا /  24يوفر الدخبر خدماتو. 
 .لديو موظفتُ متخصصتُ وأكفاء بالإضافة الذ أنو لرهز بأحدث التقنيات في المجاؿ 

                                                                 
1
 -غرداية-ن إعداد الطالبة، وثائق الدؤسسة الصحية الخاصة لعيادة الواحاتم - 

 -غرداية-من إعداد الطالبة، وثائق الدؤسسة الصحية الخاصة لعيادة الواحات - 2
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  يوفر الدخبر أغل  التحاليل لاسيما الدتعلقة ب )الذرمونات ، وعلامات الورـ ، والأجساـ الدضادة الذاتية ، وما
 إلذ ذلك(

  ل أطباء لستصتُ في علم الأحياء و يتم تقدنً توصيات عند جميع النتائج والتعليق عليها من قب يتم تشخيص
 الضرورة.

 ستَ الدخبر ببرنامج كمبيوتر يسمح بالدتابعة اليومية ، ويسمح ىذا البرنامج تٔتابعة جميع الجوان  الدتعلقة ي
 بالتحاليل.

 

تسمح ىذه الدصلحة بإجراء فحص منهجي )دراسة الأنسجة والخلايا( لتأكيد مرض معتُ وتٖديد مرحلة 
 ىا الدصلحة )سرطاف الثدي ، عنق الرحم ، الرئة ، البروستات(.من بتُ التحاليل التي توفر  تطوره 

 

يسمح مركز التنظتَ ، المجهز بالتنظتَ الداخلي بالفيديو ، تشخيص وعلاج أمراض الجهاز الذضمي وط  الفم 
 .والدسالك البولية

 

 .لؼضع ىذا الدركز لسلطة طاقم طبي متخصص يرأسو طبي  متخصص في المجاؿ 
  صة تقنية تسمح بتنفيذ برامج العلاج الطبيعي وإعادة التأىيللديها من. 
 يستفيد كل مريض من الرعاية الشخصية وفقًا لتعليمات الطبي  الدعالج. 
 لػتوي على معظم معدات العلاج الطبيعي وصالة للألعاب الرياضية وغرؼ علاج للعلاجات الفردية 
  من برامج العلاج الدائي والنظاري ، ولا سيما لأمراض تم تصميم حوض السباحة والجاكوزي الخاص بو للعديد

الروماتيزـ ، وحالات الأمراض العصبية ، وأجنحة ما بعد العمليات الجراحية للقل  ، وجراحة العظاـ ، 
 .والجراحات العصبية ، والعلاجات الجزئية ، وكذلك جلسات التدليك والحمامات الدرلػة وجميع أنواع العلاج
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، حيث حدد ىذا المجاؿ التطبيقية االإعتماد والقبوؿ بدراستنفيها  تم الدكاني للدراسة في البيئة التي  الإجراء يعبر   
"، اختتَت ىذه الدؤسسة لتكوف المجاؿ التدريبي   الدؤسسة الإستشفائية الصحية الخاصة عيادة الواحات بغردايةفي "

 . لدراستنا الديدانية

بالطاقم الطبي الدوجود القطاع الصحي بصفة عامة او ما يرمز عليو المجاؿ البشري لدراستنا في  يعبر كدلك    
والدقدر الصحية الإستشفائية   داخل الدؤسسةالدوظفتُ (  –الشبو طبي  –الطاقم ) الطبي بالدؤسسة ونظرا لحجم 

عامل، حيث تم  60على العينة العشوائية البسيطة والتي قدر حجمها ب  كليا  عامل، فقد اعتمدنا 120ب 
 ، وقد اعتمدنا على الدعادلة التالية لحساب العينة: % 50أخذ نسبة 

 واختيارنا للعينة العشوائية بسب : 

 حجم لرتمع الدراسة. الزيادة الكبتَة في 
 ٍلدراسة الدوضوع. ضيق الإجراء الزمت 
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اد الدرحلة ميداف التًبص حيث تطلعنا إلذ دراسة ميداف التطبيقي التي قمنا بتصميم وإعد الفتًة الزمنية ىي      
معينة وفق برنامج زمتٍ لزدد لزيادة الدؤسسة الصحية الخاصة عيادات  بتخصيص أوقات فقد قمنا وعليو، للدراسة 

من ، بالإضافة إلذ لقاءات كانت تتم  الواحات وىدا من أجل التعرؼ أكثر على لراؿ دراستنا بالشكل الدطلوب
 إلذ آخر. حتُ

الخطوات نوجزىا على النحو الدراسة الديدانية تٔجموعة من  ولقد مرت دراستنا التطبيقية على لرموعة من     
 : الآتي

 : حيث تم الدوافقة   2022إلذ غاية ماي  2022بداية شهر مارس  بتُ تركزت ضمن ،
رسمي من قبل الددير على إدراج الجان  التطبيقي والتًبص الديداني وتم تٖديد الدكاف التًبص بالدؤسسة بشكل 

وبعد الدوافقة على التًبص الديداني ، قمنا ، الإستشفائية الصحية الخاصة 'عيادات الواحات' بغرداية 
قبا للدراسة التطبيقية، وبدا في بالإستطلاع والتقصي والبحث عن الدعلومات وجمع أكبر عدد من البيانات تر 

تشكيل أسئلة الاستمارة، وىدا من أجل إعطائها للطاقم الطبي والشبو الطبي والعماؿ الدوجودين في القطاع 
الصحي بعيادات الواحات وىدا من أجل الإجابة على كل إستمارة ، بغية إحصاء عدد المجيبتُ على كل 

 ة العملية . إستمارة من الإستمارات ، والبدأ في دراس
 2022وأفريل  2022تزامنت مع الدرحلة الإستطلاعية ، فقد ت٘ت مند شهر مارس  ،

الطاقم الطبي والشبو النهائي للاستمارة ثم تٕري  الاستمارة وتوزيعها على الإنتهاء من النموذج الرسمي و بعد 
 الطبي والعاملتُ بالقطاع الدؤسساتي الصحي بعيادة الواحات )غرداية(.

  : والتدقيق في جميع الاستمارات إنتهاء من، حيث تم  2022ت٘ت في شهر أفريل 
 انيا.، وتصنيفها وت٘ثيلها بي  spssبرنامج  وتفريغها في  ومراجعتها البيانات

وىد من أجل معرفة كل ما يتعلق بدراستنا  الدنهج الوصفي التطبيقية على دراستنامن خلاؿ  إستخدمالقد     
الديدانية وتٖليل وجمع الدعلومات وإحصاء البيانات النهائية ، وإستخلاص أسباب ونتائج الدراسة وتعميمها على 
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الحالات الدشابهة ، وىدا كلو من أجل غاية ألا وىي الوصوؿ إلذ الإجابة على الإشكالية الرئيسية والتساؤلات ا 
 . الدطروحة في لراؿ البحث 

 

من أىم الوسائل لجمع البيانات وإحدى الطرؽ العلمية، فالعلم يبدأ بالدلاحظة ثم يعود إليها مرة أخرى، لكي 
 يتحقق من صحة النتائج التي توصل إليها. 

بهذه التقنية لجمع الدعلومات من خلاؿ التفاعلات، السلوكيات، التصرفات، وكانت ىذه الأداة  ااستعننوقد     
تَة خاصة في الدارسة الاستطلاعية، كونها الدصدر الأساسي في البحث العلمي للحصوؿ على ذات فعالية كب

 البيانات والدعلومات اللازمة لدوضوع الدراسة.

 

 :لزورين سؤالا موزعتُ على 27شملت استمارة تْثنا على     

لمحاور البحث من جهة، ومدى  تْثنا لنرى مدى ملاءمتها الإستبياف الخاص  وقد تناولنا حينها إجراء وإختبار     
، ثم قمنا بعرضها على لستلف قدرتها على جمع البيانات وملاءمتها لأعضاء عينة البحث وظروفهم من جهة أخرى

 العاملتُ بالدؤسسة.
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، وتتضمن الدعلومات الدوظفتُ العاملتُ بالقطاع الصحي الخاص بعيادة الواحاتتم الحصوؿ عليها من طرؼ      
والدعطيات التي تٗص لرتمع البحث وعينة الدراسة، وكذلك حوؿ الدؤسسة خاصة فيما يتعلق بالذيكل التنظيمي 

 م. العاـ، وكذا عدد العاملتُ داخل الدؤسسة وكيفية توزيعه

 

دراسة موضوع إدارة  وىدا من أجل كرت( الخماسي لقياس الأبعاد الدتعلقة لي )مقياسإعتماد بشكل رسمي على تم 
يتم إختيار السؤاؿ حيث  اية"الجودة الشاملة وخدمة الصحية في الدؤسسة الصحية الخاصة لعيادة الواحات " بغرد

، 1درجات إلذ درجة  5علىالدقياس يتمحور و  عناصرإجابة واحدة من بتُ خمس  على المجي  على حدة ولغي 
 تْيث تكوف الدرجات كالآتي:
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 .قيم الدتوسط الحسابيحساب   من منطلق التحليل بناء أساس عليوالذي تم التقونً  الجدوؿ الدوالر ويوضح 

 

صدؽ الدراسة ىو مدى استطاعة أداة القياس قياس ما ىو مطلوب قياسو. وقد تم التأكد من صدؽ أداة الدراسة 
 من خلاؿ:
 

صدؽ المحتوى الأداة القياس )الاستبياف( و الدستخدمة في ىذه  وقد تم التحري والتدقيق والدوافقة على      
الدعلومات والدتملثة في ( للتأكد من 1ة )ملحق رقم من المحكمتُ من الدكاتر  2الدراسة، حيث تم عرضها على 

ا ، وقد تم التعديل على الادة بناء على الدلاحظة جوان  الدوضوع الأساسية، و من وضوحها و سلامة صياغته
الدقدمة من طرؼ الدكاترة ، حيث ثم الإستغناء عن بعض العبارات ، والإبقاء على العبارات التي تٗدـ البحث 

 ولية ووضوحا لدى عينة البحث وأكثر إتساقا ومصداقية للموضوع الدراسة.لتصبح أكثر شم
ثم عدلت الأداة بناء على ملاحظاتهم حيث تم حذؼ بعض العبارات، و تعديل و إضافة عبارات أخرى، و    

 إعادة صياغة بعض الفقرات، لتصبح أكثر وضوحا وفهما لدى أفراد عينة الدراسة و أكثر صدقا في قياس موضوع
 ىذه الدراسة.

 

ثبات الأداة ىو الاتساؽ في نتائج الأداة و يقصد بو إمكانية الحصوؿ على نفس النتائج فيما لو أعيد     
 .استخداـ نفس الأداة مرة ثانية التحليل نفس الدستوى
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ألفا  )و من أجل التحقق من ثبات الأداة الدستخدمة في الدراسة تم استخداـ معامل الاتساؽ الداخلي :    
على بيانات خاطئة إذا أعيدت  للتأكد من عدـ حصوؿ أداة القياس (Cronbach Alpha) (کرونباخ

( تم التوصل إلذ النتائج الدبينة في SPSSالدراسة نفسها و باستخداـ نفس الأداة و باستخداـ الحزمة الإحصائية )
 الجدوؿ:

 
 
 

( فأكثر تعتبر عالية. وىذا يعتٍ أنو كلما كاف معامل الاتساؽ 0.7و مع العلم أف معامل الاتساؽ الداخلي )   
 كلما دؿ ىذا على وجود الاتساؽ الداخلي.( 0.7) الداخلي )ألفا كرونباخ( أكبر من

( و ىو معامل 0.812أف معامل الثبات الكلي لأداة جمع البيانات بلغ ) لاؿ تبيافمن خ الجدوؿويوضح        
من الثبات و لؽكن الاعتماد  بدرجة لشتازة ( و يدؿ على أف الاستبياف يتمتع 0.7لأنو يتجاوز ) عالر جد، ثبات

 عليو في التطبيق الديداني للدراسة.

جودة الخدمات الصحية (  –البحث  )إدارة الجودة الشاملة تناولنا من خلاؿ الفصلتُ النظرين من موضوع       
والذي إتضح جليا بأف الدراسة النظرية ،غتَ كافية للوصوؿ إلذ غاية وتطلعات وأىداؼ البحث  والوصوؿ بو  إلذ 

الخاصة بعيادات الواحات 'غرداية'، وعليو قمنا بتقدنً  نتائج تٕسد الواقع العملي للمؤسسة الصحية الإستشفائية
دراسة تطبيقية شملت تٖليل وصفي وإحصائي للتطلع على مدى مسالعة إدارة الدؤسسة الصحية الإستشفائية 
الخاصة عيادة الواحات في تطبيق إدارة الجودة ، ومدى تطبيق الدعايتَ الخمسة الخاصة تّودة الخدمات الصحية التي 

في الدؤسسة نفسها ، وىدا كلو ضمن إستخداـ طرؽ تٖليل البيانات بواسطة برنامج الغتٍ عن التعريف  تقدمها
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التحليل الإحصائي  ،وىدا من أجل التعرؼ على النس  الدئوية والتكرارات الدتضمنة في الجداوؿ  Spssس
 دراسة.للخروج بنتائج عامة تؤكد مدى صحة الفرضيات الدذكورة في الإطار الدفاىيمي لل

 45ىي لفئة الإناث ، في حتُ أف نسبة  %55يتضح لنا جليا بأف نسبة :09من خلاؿ معايرتنا للجدوؿ رقم  
الصحية في الدؤسسة  والحاضرة  رجحت لفئة الذكور ، وىدا يعتٍ بأف معظم فئات الدتًكزين في لراؿ العمل %
 . 27وىي  ، مقارنة بفئة الذكور33فئة الإناث  من  اصة بعيادات الواحات ىم أغلبيةالخ

في القطاع الصحي  : يتوضح لنا بأف أغلبية الفئة السن الدوجودة10وؿ رقم جدمن خلاؿ تٖليلنا وملاحظتنا لل
في حتُ إقتصرت   %33سنة ( والتي قدرت نسبتهم تْوالر  40إلذ  30الخاص بعيادة الواحات ىي فئة )من 

( 30إلذ  25، وفئة )  %20(  قدرت بنسبة 25إلذ 20فئات السن الأخرى على كل من  النس  التالية من )
، وىدا يشتَ إلذ أف أغلبية الفئات السن  %22وأكثر ( قدرت ب  40، وبالنسبة لػػ) % 25رت بنسبة قد
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الدتوسطة  ت ىم الفئاتشبو طبي ( في القطاع الصحي الخاصة بعيادات الواحا –أطباء  –الدوجودة سواء ) عماؿ 
 ( في الدؤسسة الصحية الخاصة بعيادات الواحات .40-30) الطاغية من الشباب

: يتوضح لدينا بأف تقسيم أفراد العينة حس  الدستوى الدراسي قد لاقى  11من خلاؿ تٖليلنا للجدوؿ رقم 
، وفي مستوى الدراسي ماستً أتى   %42حيث قدرت نسبتو ب سبة العالية، الن الدرتبة الأولذ و مستوى الدكتوراه
، في حتُ إقتصرت الدستويات الأخرى مثل مستوى ليسانس على  %33، وقدرت نسبتو ب  في الدرتبة الثانية

، وىدا يوضح بشكل أو بأخر بأف  %08، وفي الأختَ مستوى دراسي ثانوي قدرت نسبتو ب % 17نسبة 
كل كبتَ على توظيف فئات دا الدستويات العالية مثل الدؤسسة الصحية الخاصة بعيادات الواحات تعتمد بش

الحاصلتُ على الشهادات الدكتواره والداستً وإستقطاب دكاترة وأطباء من أجل الكفاءات والخبرات التي يقدمونها 
 من أجل إدارة الجودة في الدؤسسة الصحية الخاصة بعيادة الواحات بغرداية.
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يتوضح لدينا بأف تقسيم أفراد العينة حس  الوظيفة ، نرى بأف النسبة  :12من خلاؿ تٖليلنا للجدوؿ رقم    
، ومن جهة أخرى أتى في  % 84الكبتَة رجحت للموظف العامل بالقطاع الدؤسساتي الخاص وقدرت النسبة ب 
باقي  اقتصرت، في حتُ  %10الدرتبة الثانية ،الدوظف العامل بالدؤسسة الصحية العمومية والتي قدرت نسبتو ب 

، وىدا يعتٍ بأف   %03والدوظف بالقطاع الخاص ب  %03النس  على الدوظف العامل بالقطاع العاـ ب 
ية الخاصة عوض الدؤسسات الأخرى ، نظرا لجودة الخدمات معظم الدوظفتُ يهتموف بالعمل في بالدؤسسة الصح

الكفاءات الدوجودة والتًبصات الديدانية التي والأجر الدقدـ ونس  الحوافر التي يقدمها للموظفتُ بصفة عامة، و 
 تقوـ بها من أجل التًقية بالإدارة الدؤسسة والطاقم العملي .

فئة ، نلاح  بأف  : يتوضح لنا من خلاؿ تقسيم العينة حس  الخبرة الدهنية 13من خلاؿ تٖليلنا للجدوؿ رقم    
 50سنة وأكثر ىي التي أخدت أعلى نسبة وأتت في الدرتبة الأولذ تْصيلة نسبة قدرت ب 30خبرة الدهنية دات 

، في حتُ % 25سنة بنسبة قدرت ب  30 -25، في حتُ أف الدرتبة الثانية رجحت في كفة فئة خبرة  %
 5، وفئة خبرة الدهنية  % 17سنة ب  20 -10إقتصرت باقي النس  الأخرى على فئة خبرة الدهنية من 

، وىدا إف دؿ على شيء دؿ على أف الدؤسسة الصحية الخاصة ت٘تلك فئات من ) الطاقم   %08سنوات ب 
الدوظفتُ ( دا الكفاءات والخبرات الدنهية الطويلة ، وىدا نظرا لكوف تلك الفئات تقدـ خدمات عالية  –الطبي 

العملي والتفاني في أداء الدهاـ والواجبات على أكمل وجو ، لذدا تٖتف  الدؤسسة  نظرا لخبراتها الطويلة في المجاؿ
 الصحية الخاصة عيادات الواحات بتلك الكفاءات والخبرات الدوجودة .

 



 

 



 

 



الدراســـــة الميدانيـــــــــــة                                            الفصــل الثالث :   
 

 

:الخاص بالمحور الأوؿ : تطبيق إدارة الجودة  14والبيانات الدوجودة في الجدوؿ رقم  من خلاؿ تٖليلنا لدعطيات    
والدعطيات في الجدوؿ ،  النتائج  لرموعة من  الشاملة في الدؤسسة الصحية الخاصة بعيادات الواحات ، إستخلصنا

لزور إدارة الجودة الشاملة في كلي العاـ للعبارات الدي تم قياس درجة الدتوسط الحسابي ال الجدوؿ، حيث يوضح
 جد ومؤشر جدا عالر ثباتوىدا يؤكد على  ( 4.429) الدؤسسة الصحية الخاصة بعيادة الواحات غرداية بلغ 

النسبة الكلية للإلضراؼ الدعياري العاـ توضحو معطيات إلغابي في ما لؼص  مؤشرات عبارات المحور الأوؿ وىدا ما 
، على إلغابيتو حوؿ عبارات المحور الأوؿ  تشتَ أراء الأفراد في لراؿ الدراسة ، في حتُ ( 0.682)والذي قدر ب 
خلاؿ الدعطيات الدوجودة  وجودة في الإستبياف وأستخلصنا منعلى عدد الإجابات الد لينا، وأستدوإتساؽ عباراتو

مؤسسة الصحية حاضرة وبقوة في إدارة الجودة الشاملة  قرو على وجود ىيئة مسؤولة عنفي الجدوؿ حيث  أ
الدؤسسة الخاصة لعيادة الواحات بغرداية منظمة مسؤولة عن إدارة الجودة بعيادات الواحات من خلاؿ عبارة "

أكدو تأكيد العبارة الأولذ بالإلغاب من وبالدقابل .  %58.33الشاملة" والتي قدرت نسبة الدوافقة عليها ت٘اما ب"
وبالدقابل القلة القليلة من الأفراد تراءات جل  ،% 18.33 الدئوية بنسبة  تحيث قدر خلاؿ مؤشر موافق ،

، في حتُ أف عينة من الأفراد يروف % 10.00الأفراد المحايدين بما بتُ لزايد حيث بلغت نسبة  إجاباتهم
، % 5.00حيث بلغت نسبة على صحة العبارة ،العكس ت٘اما ، حيث تداعت إجابتهم ما بتُ غتَ الدوافق ت٘اما 

بػػدرجة الدوافق ت٘اما والدوافق ب  01وقد بلغ الدتوسط الحسابي للعبارة رقم  ، % 8.34وغتَ موافق بنسبة 
على إثباث صحة العبارة  أف الدؤسسة الصحية الخاصة بعيادة الواحات غرداية تعتمد  يوكدوىدا ما ،  4.521

تنظيمها ورقابتها وتٖستُ أوضاعها وحل بشكل دوري على تسيتَ إدارتها من خلاؿ منظمة تقوـ على السهر على 
، حيث 0.612ب  01في حتُ بلغ الإلضراؼ الدعياري للعبارة رقم  ، لجل مشاكلها وترقيتها للمستوى أحسن

 جيدة جدا من التجانس في الإجابات الدتعلقة بالعبارة .موافقة تعتبر درجة 

الدؤسسة الصحية الخاصة لعيادات الواحات مناىج تستعمل " 02في العبارة رقم :  14ويوضح الجدوؿ رقم    
إجابات عينة الأفراد إجابية جدا " حيث كانت مؤشرات لتحفيز الدوظفتُ من أجل التًقية تّودة خدماتها الصحية

، أما باقي الأجوبة  %21.67، ونسبة الدوافق على  % 66.67حيث قدرت نسبة الدوافق ت٘اما على العبارة ب 
قدرت ب  على العبارة  ، ونسبة عدـ الدوافقة ت٘اما % 3.33لزايد حيث حصلت على نسبة  التي إقتصرت بتُ 

في حتُ بلغ الدتوسط  ،% 6.66في حتُ أف نسبة عدـ الدوافق على العبارة فقد حصلت على نسبة ،  1.67%
يشتَ على أف أغلبية أفراد العينة في ، وىد  4.613على   بدرجة الدوافق ت٘اما والدوافق 02الحسابي للعبارة رقم 
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لرتمع الدراسة يقروف ويتبثوف  على أف الدؤسسة الصحية الخاصة لعيادات الواحات تستخدـ أسالي  ومناىج 
ضماف سلامة الطاقم الطبي والوظيفي –زيادة في الأجور  –لتحفيز الدوظفتُ ) درجات التًقية في الدناص  الوظيفية 

التًكيز على الكفاءات والخبرات الدمتازة( وىدا من أجل التًقية وتقدنً أرقى خدمات –ة توفتَ الأجهزة الحديث –
 02في حتُ بلغ الإلضراؼ الدعياري للعبارة رقم سناه في الجان  الديداني للدراسة الصحية للمريض والزبوف وىدا ما لد

 .02رقم  من التجانس في الإجابات الدتعلقة بالعبارة موافقة لشتازةدرجة عن ، حيث تعبر 0.723ب 

على أف أغلبية أفراد عينة لرتمع الدراسة موافقوف ت٘اما  على  :03: في العبارة رقم  14ويشتَ الجدوؿ رقم   
تعمل إدارة الدؤسسة الخاصة لعيادات الواحات على إقامة تربصات ميدانية في ما لؼص معرفة إدارة الجودة "العبارة 

 ، ونسبة الدوافقتُ%55.00حيث بلغت نسبة العالية ب  " ،الشاملة والتعرؼ على جودة الخدمات الصحية
أفراد العينة بتُ المحايد وبغلت النسبة حوالر   إجابات، في حتُ تباينت % 36.67حصلت على نسبة  عليها
وىدا ،  4.496 بدرجة الدوافق ت٘اما والدوافق على 03في حتُ بلغ الدتوسط الحسابي للعبارة رقم  ، % 8.33

ة لعيادات الواحات غرداية ، تقوـ فعليا بعمل ياكد من خلاؿ الدعطيات الجدوؿ باف الدؤسسة الصحية الخاص
فهوـ العاـ لإدارة الجودة الشاملة دورات تربصية  موسمية للطاقم الطبي والوظيفي فيما لؼص دراسة شاملة حوؿ الد

والتعرؼ على جودة الخدمات الصحية سواء على الصعيد النظري والتطبيقي في الدؤسسة الصحية، في حتُ بلغ 
من التجانس في الإجابات لشتازة  موافقة ، حيث يعبر عن درجة0.643ب  03الإلضراؼ الدعياري للعبارة رقم 

 الدتعلقة بالعبارة .

تعمل الإدارة الدؤسسة الخاصة لعيادات الواحات على  : 04في ما لؼص العبارة رقم :  14الجدوؿ رقم  ويشتَ  
أغلبية أفراد عينة  حيث عبر، الدوظفتُ ( على تقدنً جودة شاملة متميزة للمرضى –شبو طبي –تدري  ) الأطباء 

، في حتُ بلغت  %50.00اما على لرتمع الدراسة بالإلغاب على صحة العبارة ، حيث بلغت نسبة موافقوف ت٘
، في حتُ تباينت بعض الإجابات على الحيادية حيث بلغت على نسبة % 33.33تُ على نسبة الدوافق
، وىدا ما يؤكد من  4.315للموافقتُ ت٘اما والدوافقتُ على  لدرجة  ، وبالدقابل بلغ الدتوسط الحسابي 16.67%

الدؤسسة الصحية الخاصة لعيادات الواحات غرداية، تقوـ بعمل تداري  الإدارة خلاؿ معطيات الجدوؿ على أف 
لجميع الدستويات الدوجودة في الطاقم العملي في الدؤسسة إبتداء من الطاقم الطبي والشبو الطبي مرورا وعملية نظرية 

ات الدهنية للقطاع بالدوظفتُ الدوجودين في الإدارة وىدا من أجل ترقية الدستوى العلمي والعملي وتقوية الكفاء
الصحي بشكل عاـ ، وتوفتَ أقصى درجات الجودة الشاملة والدتميزة للمرضى وىدا ما لدسناه جليا في القطاع 



الدراســـــة الميدانيـــــــــــة                                            الفصــل الثالث :   
 

 

الصحي الدؤسساتي الخاص بعيادة الواحات حيث تتوفر جميع الدسلتزمات الضرورية لإدارة جودة شاملة متميزة 
يشتَ بالتأكيد ما ، وىدا 0.651ب  04راؼ الدعياري للعبارة رقم بالنسبة للمواطنتُ والدرضى ، في حتُ بلغ الإلض

 جد عالية من التجانس في الإجابات الدتعلقة بالعبارة .موافقة  على درجة 

تٖرص  إدارة  الدؤسسة لعيادات الواحات على رضى :  05: في ما لؼص العبارة رقم  14ويشتَ الجدوؿ رقم    
، حيث عبر أغلبية أفراد عينة لرتمع الدراسة الدوجود في القطاع الصحي الخاصمرضاىا وعلى الطاقم الطبي 

، في حتُ بلغ نسبة الدوافقوف على العبارة %83.33بالإلغاب على صحة العبارة ،حيث بلغ نسبة الدوافقوف ت٘اما 
أف العبارة نظرا كوف  ، ولد تقتصر الإجابات الأخرى بتُ لزايد وبتُ معارض على صحة العبارة ،%16.67ب 

وافقتُ ت٘اما والدوافقتُ على الد لدرجة سابيالدتوسط الح حيث بلغظاىرة العياف وملموسة في الدؤسسة الصحية ،
حيث توكد إدارة الدؤسسة الصحية لعيادة الواحات على حرصها الدائم والشديد على  4.732صحة العبارة ب 

توفتَ العلاج والتشخيص الطبي والرقابة الدائمة للمريض وتوفتَ  خلاؿ تقدنً أرقى خدماتها سواء الطبية من
، وتوفتَ كافة الراحة الجلسات النفسية والسلوكية للمريض ، والتواصل الدائم بتُ الطاقم الطبي والدريض بسرعة ودقة 

ة الواحات، وقد النفسية للمريض ، وىدا ما لدسانو جليا من خلاؿ إجابات أفراد العينة في الدؤسسة الصحية لعياد
لشتازة من التجانس في  موافقة ، وىدا ما يؤكد على درجة 0.714بلغ نسبة الإلضراؼ الدعياري لصحة العبارة ب 

 الإجابات الدتعلقة بالعبارة .

تشارؾ الدؤسسة الصحية الخاصة عيادات الواحات في : 06:فيما لؼص العبارة رقم  14ويشتَ الجدوؿ رقم      
حيث ها ، حيث عبر أفراد العينة لرتمع الدراسة بالإلغاب على صحة العبارة وإتساقالخدمات الروتينيةالتقليل من 

، وبالدقابل بلغت إجابات نسبة الدوافقتُ على صحة العبارة ب  %41.67بلغت نسبة الدوافقتُ ت٘اما على 
، وبالدقابل بتُ  %5.00، في حتُ تراءت بعض الإجابات الأفراد  بتُ المحايد حيث بلغت نسبة  33.33%

، في حتُ بلغ الدتوسط الحسابي لدرجة %10.00عدـ الدوافقتُ ت٘اما وغتَ الدوافقتُ حصلوا على نفس النسبة ب 
وىدا إف دؿ على شيء على إقرار الأفراد العينة بصحة العبارة من خلاؿ  4.225الدوافقتُ ت٘اما والدوافقتُ على 

إجاباتهم ومن خلاؿ  الدعطيات التحليلية الدوجودة في الجدوؿ ، وىدا يوضح على أف الدؤسسة الصحية الخاصة 
ت الأفراد لعيادات الواحات تساىم بشكل كبتَ وتشارؾ في التقليل من خدماتها الروتينية ، وىدا من خلاؿ الكفاءا

لطبية ، فكل طاقم  الدوجودة في القطاع الصحي والتي بدورىا لا تقتصر على كفاءة واحدة في ما لؼص المجالات ا
، من أجل دراسة عدة الضروريةكافة التجهيزات والوسائل   بتوفتَفتٍ متخصص في لرالتُ وأكثر ، وتقوـ الدؤسسة 
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لإداري وىدا ما لدسناه في الدؤسسة الصحية كوف الدؤسسة د الطبي ، أو على الصعيد الرالات سواء على الصعي
توليد وغتَىا من الأقساـ ، وكل من الطاقم الطبي مؤىل تتوفر على أقساـ متنوعة تٔا فيها قسم الجراحات، وقسم ال

ينة ، زائد أف الإدارة توفر للطاقم الطبي و الوظيفي جدوؿ زمتٍ معتُ للتقليل من الخدمات الروتلمجالتُ أو أكثر
وبالتالر يقلل من يكمل عمل الطاقم الأوؿ ،كإنتهاء عمل الدواـ معتُ بالطاقم الأوؿ ، ودخوؿ طاقم أخر ثاني 

، وىدا ما يؤكد  0.536وقد بلغ نسبة الإلضراؼ الدعياري لصحة العبارة ب الخدمة الروتينية  والبدأ بنشاط أكبر ، 
 الإجابات الدتعلقة بالعبارة.التجانس في لشتاز جدا فيما لؼص  درجة  وجود  على

تشجع إدارة الدؤسسة الخاصة لعيادات الواحات   : 07:فيما لؼص العبارة رقم  14ويوضح الجدوؿ رقم      
حيث عبر أغلبية أفراد العينة لرتمع الدراسة بالإلغاب على صحة العبارة وإتساقها  العمل بروح الفرؽ الواحد.

، في  % 38.34، وبالدقابل بلغت نسبة الدوافقتُ على العبارة  %45.00ى حيث بلغت نسبة الدوافقتُ ت٘اما عل
وبالدقابل بلغت نسبة غتَ  ، % 8.33حتُ تراءت الإجابات الأفراد العينة ما بتُ لزايد ، حيث بلغت النسبة 

في حتُ بلغ الدتوسط الحسابي لدرجة  ،  %5.00، وغتَ الدوافقتُ بػ %3.33الدوافقتُ ت٘اما على العبارة ب 
صحة العبارة  ثبات، وىدا ما يوضح من خلاؿ الجدوؿ ومعطياتو  4.281الدوافقتُ ت٘اما والدوافقتُ على 

وإنسجامها ،وتأكيد الأفراد العينة بصحة العبارة من خلاؿ أغلبية إجاباتهم بالدوافقة عليها ، وىدا ما لدسناه في 
عيادات الواحات، حيث تتوفر الدؤسسة على طاقمتُ إثنتُ دوي كفاءات عالية وخبرات  الدؤسسة الصحية الخاصة ب

حيث تقوـ إدارة الدؤسسة الصحية بعيادات الواحات بتشجيع روح العمل ، في المجاؿ الطبي والإداري ،كبتَة وطويلة
الضغط في مساعدة بعضهما البعض عن عند  ويسالعاف، حيث يساعد الطاقم الأوؿ الطاقم الثاني ،  بتُ الطاقمتُ
وىدا ما يؤكد ،  0.754وقد بلغ نسبة الإلضراؼ الدعياري لصحة العبارة ب الدتزايدة ، كثرة الأعماؿ أو  الشديد 
 جيدة جدا ،من التجانس في الإجابات الدتعلقة بالعبارة. موافقة على درجة

تستعمل الدؤسسة الصحية الخاصة عيادات الواحات  : 08:فيما لؼص العبارة رقم  14ويوضح الجدوؿ رقم     
، حيث عبر معظم أفراد العينة لرتمع الدراسة أسالي   حماية من أجل تٕن  إنتقاؿ الدرض من الدرضى إلذ غتَىم

، وبالدقابل بلغت نسبة  %43.33بالإلغاب على صحة العبارة وإنسجامها حيث بلغت نسبة الدوافقتُ ت٘اما على 
، في حتُ تراءت الإجابات الأفراد العينة ما بتُ لزايد حيث بلغت النسبة  % 40.00العبارة الدوافقتُ على 

، في حتُ إقتصرت الإجابات أفراد العينة على عدـ موافقتهم التامة وعدـ الدوافقة على صحة العبارة  % 06.67
، وىدا 4.398والدوافق ب  لكلى النسبتُ، وبالدقابل بلغ الدتوسط الحسابي لدرجة الدوافق ت٘اما  %5.00ب 
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عالر وصحة العبارة وتأكيد على إجابات أفراد  تباثيشتَ من خلاؿ الدعطيات الدوجودة من خلاؿ الجدوؿ على 
العينة ، بأف الدؤسسة الصحية ت٘تلك مقومات الحماية الضرورية ، حيث ت٘تاز بطاقم طبي مؤىل يسهر على مراقبة 

تٕنبا لأي عدوى للمريض ، كما أف لديهم حجرات خاصة بكل  حجرات الدريضنشاطات الدرضى وتنظيف 
زائد انها ت٘تلك معدات حماية خاصة يستعملها الطاقم الطبي أو مريض تٕنبا للدوى قد تصيبهم جراء مريض آخر ، 

امات على حس  كمالإداري عند تأزـ الأمر مثل الواقيات الوجو والنظارات، والرداءات والأحدية الطبية ب
الشخص ، حيث تستخدـ بعضها للطاقم الطبي ، وللمريض بصفة دورية عند الحماية من الأمراض  متطلبات

جيدة  موافقة ، وىدا ما يؤكد على درجة 0.684الدعدية ، وقد بلغ نسبة الإلضراؼ الدعياري لصحة العبارة ب 
 .جدا ،من التجانس في الإجابات الدتعلقة بالعبارة 

يوجد في إدارة  الدؤسسة الخاصة لعيادات الواحات " 09ا لؼص العبارة رقم :فيم 14ويوضح الجدوؿ رقم    
حيث عبر معظم أفراد العينة لرتمع الدراسة بالإلغاب  ،سلاسة في التواصل  بتُ جميع الأفراد الدستويات في الدؤسسة

وفي الدقابل بلغت نسبة الدوافقة على العبارة  ،  %51.67الدوافقة ت٘اما ب  على صحة العبارة، حيث بلغ نسبة
 ، في حتُ إقتصرت بعض إجابات عينة الأفراد لرتمع الدراسة ما بتُ لزايد % 43.33من إجابات الأفراد على 

، ومن خلاؿ الدعطيات الدشارة في  %1.67نسبتهم ككل  حيث بلغت  والغتَ الدوافقتُ ت٘اما والغتَ الدوافقتُ
 العبارة،بلغ الدتوسط الحسابي لدرجة الدوافقة التامة والدوافقة على صحة  06ن الجدوؿ رقم ضم 09العبارة رقم 

وما لدسناه إجابات أفراد عينة المجتمع الدراسة ، من خلاؿ  وىدا يوكد على صحة صدؽ تباث العبارة  ،4.254بػػ
من خلاؿ الدراسة التطبيقية حيث يوجد علاقات وروابط وأواصل بتُ الطاقم الطبي في الدؤسسة الصحية وبتُ إدارة 
الصحية لعيادات الواحات وبتُ الطاقم العملي الإداري ، من ناحية حسن الإستقباؿ وحسن التواصل بتُ 

وبتُ الدريض والدسالعة في تقدنً كافة الراحة النفسية  الطاقمتُ والإتصاؿ بينهم ، وحتى التواصل السريع بينهم
،  وىدا ما يؤكد على درجة 0.742والخدمة الصحية لو ، وبالدقابل بلغ نسبة الإلضراؼ الدعياري لصحة العبارة ب

 موافقة جيدة جدا ،من التجانس في الإجابات الدتعلقة بالعبارة.

تركز إدارة  الدؤسسة الخاصة لعيادة الواحات على ت٘اثل :  10من خلاؿ العبارة رقم  14ويبرز الجدوؿ رقم     
البحث في لرتمع الدراسة  ، ،من خلاؿ أراء  أغلبية أفراد عينةالأجر لدؤذي الخدمة بالتساوي مع الجهد الدبذوؿ 

في حتُ بلغ نسبة  %46.67بالإلغاب على صحة العبارة، حيث بلغ نسبة الدوافقتُ ت٘اما على العبارة بػ 
في حتُ تباينت نسبة أراء الإجابات أفراد العينية من خلاؿ  ، % 36.67الإجابات الدوافقتُ على العبارة بػػ 

أراء  ت، وبالدقابل إقتصرت بعض من إجابا % 10.00العبارة ما بتُ لزايد ، حيث بلغت نسبة الحيادية ب  
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الدرجتتُ نسبة فقتُ على مضموف العبارة حيث بلغت اما وغتَ الدواغتَ الدوافقتُ ت٘ من خلاؿ درجتتُأفراد العينة 
ػ  ، 4.462لكلى الدرجتتُ، وبالدقابل بلغ الدتوسط الحسابي لدرجة الدوافق ت٘اما والدوافق ب  % 3.33نفسها بػػ

وىدا يبرز من خلاؿ الدعطيات الدوجودة من خلاؿ الجدوؿ على تباث عالر جدا وصحة العبارة وتأكيد على 
إجابات أفراد العينة على مضمونها، وىدا ما لدسناه من إجابات أفراد العينة في لرتمع الدراسة ، حيث تركز 
الدؤسسة الخاصة لعيادة الواحات على التساوي في الأجور لدؤذي الخدمة بالتساوي مع الجهد الدبذوؿ ، حيث أف 

من الطاقم الطبي سواء مثلا    الإداريتُ ( فكل – ) الطاقم الطبي االدؤسسة ترتكز على جل من العاملتُ سواء كانو 
(،  16.00-8.00ضمن نطاؽ جدوؿ زمتٍ معتُ )ولؽارس عملو بالشكل الدطلوب كاف موجود في الدؤسسة 

فيحصل على نفس الأجر الذي لػصل عليو غتَه في الطاقم الطبي الثاني ،والدي لؽارس عملو في جدوؿ زمتٍ معتُ 
( ،وك 8)  ل ما زادت عدد الساعات العمل كل ما كانت الزيادات في الأجر بالتساوي طبعا مع ساعات في اليوـ

وىدا يأكد على أف الدؤسسة الصحية لعيادات  كلى الطاقمتُ ، وىدا ينطبق على الطاقم الإداري كدالك ،
زـ بتماثل الأجر لدؤذي الخدمة بالتساوي مع الجهد الدبذوؿ ،وبالدقابل بلغت ن سبة الإلضراؼ الواحات تركز وتلت

،  وىدا ما يؤكد على درجة موافقة عالية 0.762الدعياري وبالدقابل بلغ نسبة الإلضراؼ الدعياري لصحة العبارة بػػ 
  جدا، من التجانس في الإجابات الدتعلقة بأفراد عينة المجتمع فيما لؼص العبارة.
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:  يتوضح لنا نتائج الدتوسط الحسابي الكلي العاـ 15الدوجودة داخل الجدوؿ رقم  ةمن خلاؿ الدعطيات التحليلي  
ودة الخدمات الصحية الدقدمة في الدؤسسة الصحية الخاصة عبارات المحور الثاني تّ لمجموع العبارات التي تعكس

( 4.554)الإجمالية بحيث بلغ قيمتو  ضمن نظاؽ البعد الأوؿ ) الوسائل الدادية والبشرية(  بعيادات الواحات
توجو وىدا يبرز جليا  (  0.648،وبالدقابل بلغ معدؿ الإلضراؼ الدعياري العاـ لمجموع العبارات بػ) أي درجة الدوافق

تٕاه العبارات الخاصة بالمحور الثاني الخاص على وجود جودة الخدمات الصحية في   إنسجاـثباث و  إلغابي و
الدؤسسة الصحية الخاصة بعيادات الواحات "غرداية" ، وىدا يعكس دور الدؤسسة الصحية الخاصة لعيادات 

ما لؼص ت الصحية الدقدمة سواء على صعيد تسهيل الخدمات والإعتناء بكل الواحات في تطبيق جودة الخدما
 جوان  الدرضى ، وكس  رضى الدريض، وىدا ما لدسناه جليا في إجابات عينة أفراد المجتمع في الدراسة الديدانية.

، ت٘تلك الدؤسسة الصحية الخاصة بعيادات الواحات كل الأدوية التي لػتاجها الدريض : 01حيث في العبارة رقم    
 ػػػػب تُونسبة الدوافق ،  %25.00 بعلى العبارة  ت٘اما تُالدوافق حيث قدرت نسبة الإجابة عينة الأفراد على درجة

، ونسبة عدـ الدوافقتُ ت٘اما على صحة العبارة  %26.66، ونسبة المحايدين قدرت ب  % 21.67
على درجة الحيادية من  01العبارة رقم  حصلت، وقد  %15.00، ونسبة عدـ الدوافقتُ ب  %11.67ب

، وىدا يشتَ على أنو لا يوجد  3.798ب  للعبارة الكلي د، وبلغ الدتوسط الحسابيخلاؿ إجابات عينة الأفرا
توجو سلبي أو إلغابي تٕاه العبارات الخاصة بإمتلاؾ الدؤسسة الصحية الخاصة بعيادات الواحات كل الأدوية التي 

الأدوية  الخاصة بعيادة الواحات لػتاجها الدريض ، وىدا يعكس جليا أف في معظم الأحياف ت٘تلك الدؤسسة الصحية
في القطاع  الدتواجدين الدرضى عدد نظرا لكوف ،، وفي بعض الأحياف لا ت٘تلك كل الأدوية التي لػتاجها الدريض

مرور الوقت  تزايد الدرضى مع مع في الدؤسسة الصحية يقل الدتنوعةوحصيلة لسزوف الأدوية  ،كبتَ جدا  الصحي
لخاصة التي لػتاجها كل  مريض ، إلا أنو يقل بسب  الإستهلاؾ اليومي نظرا لكثرة ا ،رغم إمتلاكها كل الأدوية
،  0.681العبارة بػػ في ما لؼص ، وبالدقابل بلغت نسبة الإلضراؼ الدعياري  الصحي الدرضى الدوجودين في القطاع
 لتجانس الإجابات الدتعلقة بأفراد عينة المجتمع فيما لؼص العبارة. ةبالنسب جيدةوىدا ما يؤكد على درجة 

تتوفر الدؤسسة الصحية الخاصة بعيادات الواحات على تٕهيزات وأدوات طبية  :02في حتُ العبارة رقم      
قدرت نسبة الإجابة عينة الأفراد على درجة الدوافقتُ ت٘اما على صحة العبارة ب ،  ومعدات تقنية حديثة ومتطورة

ػػػ   53.33% ، ونسبة غتَ الدوافقتُ ت٘اما  %8.33، ونسبة المحايدين بلغت  % 35.00، ونسبة الدوافقتُ بػ
جة على در  02حصلت العبارة رقم  ، وقد % 1.67، ونسبة غتَ الدوافقتُ ب %1.67على صحة العبارة ب
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، وىدا يشتَ على أنو  4.494من خلاؿ إجابات عينة الأفراد، وبلغ الدتوسط الحسابي الكلي للعبارة ب  الدوافقة
حيث تتوفر الدؤسسة الصحية الخاصة على أجهزة وعتاد طبي  العبارة ،تٕاه  جيد جدا وإلغابي وإنسجاـ يوجد تباث

معدات التحاليل الطبية والأشعة السينية، للكشف عن  حيث ت٘تلك متطور من خلاؿ ما لدسناه في المجاؿ الدراسة
ومعدات الجراحة الخاصة )  الدالاريا(–الإيبولا –الإيدز  -19الكوفيد –) مرض السرطاف  الدعديةالأمراض الدزمنة و 

( كما ت٘تلك حجرات خاصة وتٕهيزات خاصة بأقساـ التوليد متطورة  الوجو–البطن –الراس  –القل   –الأعتُ 
، وبالدقابل بلغت نسبة الإلضراؼ الدعياري للعبارة بػػ  بأعلى جودة لشكنة و موافقة للمعايتَ الدوليةمصممة 
تباث وصحة تٕانس الإجابات الدتعلقة بأفراد عينة  في ما لؼصمقبولة   ،  وىدا ما يؤكد على درجة0.751

 المجتمع فيما لؼص العبارة.

والدوظفتُ في الدؤسسة الصحية الخاصة بعيادات الواحات على درجة لػرص الأطباء  : 03وفي العبارة رقم       
، بلغت نسبة الإجابة عينة الأفراد على درجة الدوافقتُ ت٘اما على صحة العبارة ب عالية من النظافة وحسن الدظهر

، وىدا يوكد على  4.912سابي الكلي للعبارة بلحوبلغ الدتوسط ا،  %50.00،ونسبة الدوافقتُ  50.00%
أنو يوجد توجو إلغابي لشتاز وإنسجاـ تٕاه العبارة ، حيث لػرص كل الطاقم الطبي والإداري بشكل عاـ ودوري 

سواء النظافة داخل مكاف العمل ، وخارج لراؿ العمل ،كما ينص في القانوف الرسمي  بالنظافة العامةعلى الإعتناء 
الواحات غرداية ، الدبدأ الأساسي للعامل في القطاع الصحي أف يتمتع التابع للمؤسسة الصحية الخاصة لعيادة 

تْسن الدظهر والنظافة ، فالدؤسسة الصحية تلتزـ بهده القوانتُ ولا لؽكن لأي من الدوظفتُ التابعتُ للقطاع الصحي 
، فنظافة العمل سيتم معاقبتو من طرؼ الدؤسسة ويتم توقيفو عن مزاولة  أو الأطباء الإخلاؿ بتلك النصوص وإلا

الخاصة  القطاع الدؤسسة الصحية منظومةتنعكس جوىرىا على  وحتى الدؤسسة الصحية ، الطاقم الطبي والدوظفتُ
الواحات إما بالإلغاب أو السل  ، وعليو فالطاقم الطبي والإداري للمؤسسة ملتزموف بتطبيق قوانتُ الصحة  بعيادة

الدؤسسة على أكمل وجو لشكن ،وقد بلغت نسبة الإلضراؼ الدعياري  والنظافة وحسن الدظهر داخل لراؿ العمل في
،  وىدا ما يؤكد على درجة لشتازة جدا في ما لؼص تباث وصحة تٕانس الإجابات الدتعلقة 0.514للعبارة بػػ 

 بأفراد عينة المجتمع فيما لؼص العبارة.

دات الواحات قاعات إستقباؿ واسعة وملائمة في الدؤسسة الصحية الخاصة بعيا : 04وفي ما لؼص العبارة رقم     
، %43.33درجة الدوافقتُ ت٘اما على صحة العبارة ب بلغت نسبة الإجابة عينة الأفراد حيث ،ومرلػة للمرضى

،  %10.00ابات أفراد العينة بتُ الحيادية حيث بلغت نسبة ب ، وتباينت إج %41.67ونسبة الدوافقتُ ب 
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، وقد حصلت العبارة  %3.33، وغتَ الدوافقتُ بلغت نسبة % 1.67على العبارة بونسبة غتَ الدوافقتُ ت٘اما 
، 4.254 على درجة الحيادية من خلاؿ إجابات عينة الأفراد، وبلغ الدتوسط الحسابي الكلي للعبارة ب  04رقم 

وىدا يشتَ على أنو لا يوجد توجو إلغابي تٕاه العبارة التي تفيد بأف الدؤسسة الصحية بعيادات الواحات تتوفر على 
جليا في لزل الدراسة ، حيث ت٘تلك الدؤسسة قاعات إستقباؿ واسعة وملامئة ومرلػة للمرضى وىدا ما لدسناه 

 بو قاعات وفندؽ خاص مصممتكفي للمرضى،  واسعة جداو  الصحية الخاصة عيادات الواحات قاعات كثتَة
تّل حيث يتكلف  24/ 24بأحدث السرائر والأثاث العصري ، والطاقم الطبي الدوجود  لإستقباؿ الدرضى ، 

الرعاية الصحية وتقدنً أبهى خدماتو للمريض، وقد بلغ الإلضراؼ الدعياري لإجابات عينة أفراد لرتمع الدراسة نسبة 
في ما لؼص تباث وصحة تٕانس الإجابات الدتعلقة مقبولة  ت جليا على وجود درجة ، وىدا ما يثب 0.781

 بأفراد عينة المجتمع فيما لؼص العبارة.

ت٘تلك الدؤسسة الصحية الخاصة بعيادة الواحات على دورات مياه صحية "  05من خلاؿ العبارة رقم ويتوضح     
"، حيث برزت الإجابة عينة الأفراد على صحة العبارة بدرجة الدوافقتُ ت٘اما بنسبة ونظيفة لشا لػقق راحة للمريض

، % 50.00، في حتُ بلغت درجة الدوافقتُ كدالك على صحة العبارة بنسبة بلغت % 50.00بلغت 
إتٕاه  وىدا يبرز على وجود توجو تباث إلغابي لشتاز 4.912وبالدقابل بلغ الدتوسط الحسابي الكلي للعبارة درجة 

العبارة التي تفيد بأف الدؤسسة الصحية بعيادات الواحات تتوفر على دورات مياه صحية ونظيفة تٖقق راحة 
ية على دورات مياه كثتَة ، تكفي للمريض ، وىدا ما لدسناه جليا في لزل الدراسة ، حيث تتوفر الدؤسسة الصح

لؼلق جو من الراحة والخصوصية للمريض ، وقد بلغ لدعظم الدرضى الدوجودين في القاعات الخاصة بهم  وىدا ما 
، وىدا ما يثبت جليا على وجود درجة  لشتازة جدا في ما لؼص تباث  0.514الإلضراؼ الدعياري لصحة العبارة 

 وصحة تٕانس الإجابات الدتعلقة بأفراد عينة المجتمع فيما لؼص العبارة.
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نتائج الدتوسط الحسابي من خلاؿ :  يتوضح لنا 16الدوجودة داخل الجدوؿ رقم  ةمن خلاؿ الدعطيات التحليلي    
الكلي العاـ لمجموع العبارات التي تعكس عبارات المحور الثاني تّودة الخدمات الصحية الدقدمة في الدؤسسة الصحية 

 الأمانة والثقة(–الإمتثاؿ والقبوؿ -: الإلتزامية والضمانةالبعد الثانيالخاصة بعيادات الواحات ضمن نطاؽ الأبعاد 
يؤكد على صحة العبارات وتٕانسها ضمن إجابات  ما ( أي درجة الدوافق ت٘اما وىدا4.485)بحيث بلغت 
وضمانات في جودة إدارة الخدمات الصحية في الدؤسسة الصحية  وىدا ما يبرز حقيقة وجود إلتزامية عينة الأفراد ،

الخاصة بعيادات الواحات "غرداية" ، ويعكس الدور الفعاؿ للمؤسسة الصحية الخاصة لعيادات الواحات في أداء 
الخدمات الصحية للمرضى بكل شفافية وإتقاف وضماف أكبر لسلامة الدرضى وحف  كل الوثائق الخاصة بهم 

املة الدقدمة من جهة الطاقم الطبي بصفة خاصة ومن جهة الطاقم الصحي بصفة عامة ، وىدا ما وحسن الدع
وبالدقابل بلغ معدؿ الإلضراؼ الدعياري العاـ لمجموع لدسناه جليا في إجابات عينة أفراد المجتمع في الدراسة الديدانية ،

رات الخاصة بالمحور و تباث في إتٕاه العباتوجو إلغابي على وجود جليا ،  يعكس وىدا (  0.673العبارات بػ)
 . الثاني

الطاقم الطبي لدؤسسة الخاصة بعيادات الواحات  يتوفر: 01من خلاؿ العبارة رقم  16وعليو يبرز الجدوؿ رقم     
حيث بلغ عدد إجابات العينة الأفراد لرتمع  على نتائج تٖاليل دقيقة وصور أشعة واضحة قبل إجراء كل شيء.

، وبالدقابل  % 40.00،  في حتُ بلغت درجة الدوافق نسبة  % 48.33الدراسة درجة الدوافق ت٘اما بنسبة  
، ودرجة غتَ الدوافق ت٘اما  %8.33المحايد حيث بلغت نسبة   درجة إجابات أفراد عينة الدراسة بتُ إقتصرت 

لكلا الدرجتتُ ، وقد بلغ نسبة الدتوسط الحسابي للعبارة  % 1.67س النسبة حيث بلغو وغتَ الدوافق تساو في نف
، أي درجة الدوافق وىدا يؤكد على صحة إجابات الأفراد لرتمع الدراسة حوؿ العبارات  4.411ب  01رقم 

طويلة في الديداف وىدا ما يعكس بالإلغاب على توفر الطاقم الطبي على كفاءات عالية الجودة وخبرات وتٕانسها ،
الطبي تعكس جودتو الخدماتية الدقدمة على الدريض ، حيث يقوـ الطاقم الطبي بعمل إستًاتيجيات دقيقة جدا في 
تشخيص الأمراض بالأشعة والتحاليل الطبية لجميع الدرضى بأجهزة جد متطورة وىدا من أجل  الحصوؿ على 

خيص ما يعاني منو وعلاجو ، وىدا ما لدسناه جليا من خلاؿ نتائج دقيقة جدا لدعرفة ما يعاني منو الدريض وتش
يعكس ، 0.603للعبارة  لصحة  وبالدقابل بلغ معدؿ الإلضراؼ الدعياريالدراسة الديداينة  للمؤسسة الصحية، 

 العبارة .جليا  على وجود توجو إلغابي و تباث في إتٕاه 
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تعمل الدؤسسة الصحية الخاصة بعيادات الواحات  : 02: من خلاؿ العبارة رقم 16ويوضح الجدوؿ رقم    
حيث بلغ نسبة إجابات عينة الأفراد لرتمع الدراسة للعبارة  من خلاؿ  ،بسرعة لحل مشاكل واستفسارات الدرضى

،  % 21.66ايد بنسبة درجة المحو   %31.67، و درجة الدوافق على نسبة   %43.33درجة الدوافق ت٘اما 
لكلى الدرجتتُ ،وبالدقابل بلغ   % 1.67غتَ الدوافق( على نسبة  -وأقتصر باقي الدرجتتُ )غتَ الدوافق ت٘اما

وىدا ما يؤكد على انو يوجد توجو إلغابي من خلاؿ صحة العبارة ، 4.365الدتوسط الحسابي الإجمالر للعبارة 
الصحية الخاصة لعيادات الواحات في فك الأزمات إجابات أفراد العينة الدراسة ، وىدا ما يعكس دور الدؤسسة 

بسرعة بفضل تكاثف جهود  إدارة الدؤسسة الصحية في تفعيل تطبيقات إدارة الجودة الشاملة وتدري  الطاقم 
الطبي والإداري على التعرؼ على إدارة الجودة الشاملة والخدمات الصحية في الدؤسسة الصحية لعيادات الواحات 

سن دور لشكن ،وبالتالر بفضل إستًاتيجيات الإدارة الدؤسسة وتطبيق الطاقم الطبي لإدارة الجودة وتطبيقها على أح
الشاملة في الدؤسسة الصحية ، أصبح لدى الطاقم الطبي خبرة كبتَة في حل مشاكل الدرضى بسرعة أكبر من خلاؿ 

صل الفعاؿ واليومي بتُ الأطباء تقدنً الخدمات التي لػتاجها الدريض بسرعة أكبر وبدقة أشمل ، وحسن التوا
لعالقة في أدىاف الدرضى ، وقد بلغ الإلضراؼ الدعياري والدرضى سهل كثتَا من حل الدشاكل  والإستفسارات ا

وإنسجاـ كبتَ في إجابات عينة أفراد لرتمع على وجود توجو إلغابي و   يوضحوىدا  0.675الإجمالر للعبارة 
 رة .إتٕاه العبا الدراسة 

بعيادة ينشغل الدوظفوف في الدؤسسة الصحية الخاصة  : 03: من خلاؿ العبارة رقم 16ويوضح الجدوؿ رقم    
حيث بلغ نسبة إجابات عينة الأفراد لرتمع الدراسة للعبارة  من خلاؿ  ،الواحات على تلبية طلبات الدرضى فورا

 % 8.33ودرجة المحايد بنسبة   %41.67، و درجة الدوافق على نسبة   %50.00درجة الدوافق ت٘اما 
، وىدا ما يؤكد على انو يوجد توجو إلغابي جيد جدا  4.550،وبالدقابل بلغ الدتوسط الحسابي الإجمالر للعبارة 

الإداري الطبي و  من خلاؿ صحة العبارة إجابات أفراد العينة الدراسة ، وىدا ما يبرز على فعالية ولصاعة الطاقم 
لتطبيق جودة الخدمات الصحية الدقدمة وتلبية طلبات الدرضى بسرعة أكبر وفي ة الواحات للمؤسسة الصحية لعياد

وقت أقل، من ناحية الإستقباؿ  أو في حالات الطوارئ السريعة، في حتُ بلغ الإلضراؼ الدعياري لإجابات عدد 
عينة أفراد لرتمع ، وىدا يوضح  على وجود توجو إلغابي مقبوؿ في إجابات  0.713أفراد عينة الدراسة ب 
 الدراسة  إتٕاه العبارة .
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يثق الدرضى بالكفاءات العالية الخاصة بالإطارات  : 04: من خلاؿ العبارة رقم  16ويوضح الجدوؿ رقم    
حيث بلغ نسبة إجابات عينة الأفراد لرتمع الدراسة  ،الأطباء في الدؤسسة الصحية الخاصة بعيادات الواحات

ودرجة المحايد بنسبة % 46.67، و درجة الدوافق على نسبة   %45.00للعبارة  من خلاؿ درجة الدوافق ت٘اما 
وبالدقابل ،  % 3.33ودرجة غتَ الدوافق على  %1.67ودرجة الغتَ الدوافق ت٘اما على العبارة ب ، % 5.00

، وىدا ما يؤكد على انو يوجد توجو إلغابي جيد جدا  من خلاؿ 4.458بي الإجمالر للعبارة بلغ الدتوسط الحسا
وىدا ما يشتَ على أف الدرضى الدتواجدين في الدؤسسة الصحية الخاصة صحة العبارة إجابات أفراد العينة الدراسة ، 

بعيادة الواحات غرداية واثقتُ كل الثقة تٔؤىلات وخبرات الطاقم الطبي )دكاترة متدربتُ في الدوؿ الأجنبية( 
خبرة سنة  30إنعاش( في الدؤسسة الصحية الدمتدة  –توليد  –الدتخصصتُ في لرالات الط  الدتنوعة ) جراحة 

فما فوؽ ، وإتقاف في اداء الخدمات الصحية بتفاني وضمتَ ، وخدمتهم وتلبية رغابتهم والتواصل معهم على مدار 
نفسية ( لذدا يثق الدرضى في الطاقم  -الساعة والتطلع إلذ حل جميع الدشاكل التي يعانوف منها سواء كانت )عضوية

الخدمات الصحية الدقدمة وتلبية طلبات الدرضى بسرعة أكبر  جودةولصاعتو في ت٘كتُ أقصى  توفعاليل الطبي نظرا
، وىدا يوضح على  0.698في حتُ بلغ الإلضراؼ الدعياري لإجابات عدد أفراد عينة الدراسة ب ، وفي وقت أقل

 وجود توجو إلغابي مقبوؿ في إجابات عينة أفراد لرتمع الدراسة  إتٕاه العبارة .

تٖتف  الدؤسسة الخاصة بعيادة الواحات على الوثائق  : 05: من خلاؿ العبارة رقم  16الجدوؿ رقم  يبرزو    
حيث بلغ نسبة إجابات عينة الأفراد لرتمع الدراسة للعبارة من خلاؿ  ،والسجلات الدقيقة والدوثقة عن الدرضى 

، % 3.33 ودرجة المحايد بنسبة %38.33، و درجة الدوافق على نسبة   %58.34درجة الدوافق ت٘اما 
من  عالر، وىدا ما يؤكد على انو يوجد توجو إلغابي 4.513وبالدقابل بلغ الدتوسط الحسابي الإجمالر للعبارة 

وىدا ما يعكس دور إدارة الأمانة الصحية في الدؤسسة ، تٕاه صحة العبارةخلاؿ إجابات أفراد العينة الدراسة 
و الوثائق والسجلات الخاصة بكل مريض موجود في الدصحة الصحية لعيادة الوحات الفعاؿ والإلغابي في جمع 

عليها إلا الدصرح بداوي الدريض أو  الإطلاعولا لؽكن بأي حاؿ من الأحواؿ إحصاءىا وترتبيها والإحتفاظ بها ،
اؼ بلغ الإلضر وقد  ،الطبي  الدختص برعاية الدريض ، أو الجهة الدعنية بالأمانة الإدارية الخاصة بالدؤسسة الصحية 

مقبوؿ في وإنسجاـ ، وىدا يوضح على وجود توجو إلغابي  0.633الدعياري لإجابات عدد أفراد عينة الدراسة ب 
 العبارة .صحة إجابات عينة أفراد لرتمع الدراسة  إتٕاه 
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تٖاف  الدؤسسة الخاصة بعيادة الواحات على أماف  : 06: من خلاؿ العبارة رقم  16ويوضح الجدوؿ رقم    
حيث بلغ نسبة إجابات عينة الأفراد لرتمع الدراسة للعبارة  من خلاؿ درجة الدوافق ،  الدعلومات الخاصة بالدرضى

ودرجة غتَ الدوافقتُ  ،% 1.67ودرجة المحايد بنسبة % 36.65، و درجة الدوافق على نسبة   %66.66ت٘اما 
بلغ الدتوسط الحسابي الإجمالر ، في حتُ  %1.67ت٘اما على صحة العبارة غتَ الدوافقتُ إقتصرو على نفس النسبة

عالر جدا فيما لؼص إجابات أفراد عينة الدراسة حوؿ ، وىدا ما يؤكد على انو يوجد توجو إلغابي 4.601للعبارة 
في أداء واجبها العملي كما ينبغي وخاصة في ما الإدارة الصحية لعيادة الواحات تفاني  يعكس صحة ، وىدا ما 

لؼص الجان  الأمتٍ فيما يتعلق تٓصوصيات الدريض ومعلوماتو الأساسية حيث تقوـ الأمانة الإدارية بالدؤسسة 
بالتقيد على معلومات الدريض حتُ نزولو بالدصحة وتأمتُ كافة معلوماتو الشخصية من لحظة دخولو للمصحة إلذ 

الدصحة ، وىدا إف دؿ على شيء دؿ على مكانة تطبيق الدؤسسة الصحية عيادات الواحات غاية خروجو من 
لدعايتَ ومبادئ الجودة الخدماتية والعملية وىدفها في حماية وتأمتُ الدريض، وقد بلغ الإلضراؼ الدعياري الإجمالر 

وإنسجاـ كبتَ  في إجابات ، وىدا يوضح على وجود توجو إلغابي  0.752لإجابات عينة أفراد لرتمع الدراسة 
 عينة أفراد لرتمع الدراسة  إتٕاه صحة العبارة .

ثقة الدريض في الدؤسسة الخاصة بعيادات الواحات تغنيو  : 07: من خلاؿ العبارة رقم 16ويوضح الجدوؿ رقم    
للعبارة  من خلاؿ ، حيث بلغ نسبة إجابات عينة الأفراد لرتمع الدراسة عن العلاج في القطاع الدؤسساتي العمومي

، ودرجة % 1.67ودرجة المحايد بنسبة % 28.33، و درجة الدوافق على نسبة   %66.66درجة الدوافق ت٘اما 
، في حتُ بلغ الدتوسط  %1.67غتَ الدوافقتُ ت٘اما على صحة العبارة غتَ الدوافقتُ إقتصرو على نفس النسبة

ى انو يوجد توجو إلغابي عالر جدا فيما لؼص إجابات أفراد ، وىدا ما يؤكد عل4.498الحسابي الإجمالر للعبارة 
عينة الدراسة حوؿ صحة ، وىدا ما يعكس  تفاني الإدارة الصحية لعيادة الواحات في أداء واجبها العملي كما 
ينبغي وخاصة في ما لؼص الجان  الأمتٍ فيما يتعلق تٓصوصيات الدريض ومعلوماتو الأساسية حيث تقوـ الأمانة 

ارية بالدؤسسة بالتقيد على معلومات الدريض حتُ نزولو بالدصحة وتأمتُ كافة معلوماتو الشخصية من لحظة الإد
دخولو للمصحة إلذ غاية خروجو من الدصحة ، وىدا إف دؿ على شيء دؿ على مكانة تطبيق الدؤسسة الصحية 

اية وتأمتُ الدريض، وقد بلغ الإلضراؼ عيادات الواحات لدعايتَ ومبادئ الجودة الخدماتية والعملية وىدفها في حم
، وىدا يوضح على وجود توجو إلغابي وإنسجاـ   0.752الدعياري الإجمالر لإجابات عينة أفراد لرتمع الدراسة 

 كبتَ  في إجابات عينة أفراد لرتمع الدراسة  إتٕاه صحة العبارة .
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في الدؤسسة الخاصة بعيادات الواحات تغنيو  ثقة الدريض :07: من خلاؿ العبارة رقم  16ويوضح الجدوؿ رقم    
، حيث بلغ نسبة إجابات عينة الأفراد لرتمع الدراسة للعبارة من خلاؿ عن العلاج في القطاع الدؤسساتي العمومي

، ودرجة % 1.67ودرجة المحايد بنسبة % 28.33، و درجة الدوافق على نسبة   %58.34درجة الدوافق ت٘اما 
، في حتُ بلغ الدتوسط  %1.67على صحة العبارة غتَ الدوافقتُ إقتصرو على نفس النسبة غتَ الدوافقتُ ت٘اما

فيما لؼص إجابات أفراد عينة  إلغابي لشتاز، وىدا ما يؤكد على انو يوجد توجو 4.601الحسابي الإجمالر للعبارة 
صحية الخاصة بعيادات الثقة الكبتَة التي يكنها الدريض للمؤسسة ال الدراسة حوؿ صحة ، وىدا ما يعكس 

الواحات نظرا للخبرات والكفاءات العالية التي تشدىا الدؤسسة من دكاترة كفئ لستصتُ في لرالات الط  الدتنوعة 
ط  لستصتُ في التحاليل الدـ (،والخبرات الدمتدة –ط  عاـ  –ط  توليد  –ط  إنعاش  –) ط  جراحة 

سنة ، والطاقم الإداري الدتميز في إدارة الجودة الشاملة للمؤسسة والجودة الصحية من طرؼ الطاقم الطبي  40فوؽ 
، والدي يقدـ خدماتو بسرعة وبأداء عالر وتفاني وإخلاص ، وحسن التعامل بتُ الدواطن والدريض ، والعمل لددة 

تلك ساعة دوف إنقطاع ، بإلإضافة إلذ أحدث الأجهزة والتقنيات الطبية الدتطورة في الدصحة ، كل  24/ 24
، وقد بلغ الإلضراؼ الدعياري الإجمالر الأمور تسهل على الدريض عنء البحث و الذىاب لدستشفيات أخرى.

على وجود توجو إلغابي ، وىدا يوضح  0.641 في ما لؼص العبارة ب لإجابات عينة أفراد لرتمع الدراسة
 وإنسجاـ كبتَ  في إجابات عينة أفراد لرتمع الدراسة  إتٕاه صحة العبارة .
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سنستعرض من خلاؿ ىدا الدبحث تٖليل نتائج اختبار الفرضتتُ وىدا من خلاؿ النتائج التي تٖصلنا  عليها     
جودة الخدمات الصحية في –من دراسة وتٖليل علاقات الارتباط بتُ متغتَات الدراسة) إدارة الجودة الشاملة 

 ( بإستخداـ معامل  بتَسوف.حاتلعيادة الوا ةالدؤسسة الخاص

 

 

 

لتوزيع الطبيعي تٔعامل الالتواء من اجل  التوصل إلذ تأكيد ت٘اثل منحتٌ سنستعرض من خلاؿ تٖليل إختبار ا
)إلطفاض  التذبذبالتوزيع التكراري  من خلاؿ نقطة الدركز الدتوسط ، ومعامل الالتواء من اجل التوصل إلذ مقدار 

 أو إرتفاع في لراؿ الدنحتٌ مقارنة تٔجاؿ منحتٌ التوزيع الطبيعي.
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طح ، يتضح لنا :ودراسة إختبار  التوزيع الطبيعي لدعامل الإلتواء ، ومعامل التفر  17من خلاؿ تٖليلنا للجدوؿ رقم 
 من خلاؿ الجدوؿ :

( ، في حتُ يليو معامل التفرطح فقد كاف لزدد  -3، 3أف معامل الإلتواء كاف لزدد ضمن نطاؽ الحصر )     
 لراؿ داخل ، وعليو فإف معامل الإلتواء ومعامل التفرطح لدتغتَات الدراسة أتت ( -3، 3ضمن لراؿ الحصر ) 

 .بوكد على تباث وصحة متغتَات الدراسة إتٕاه تتبع التوزيع الطبيعي  وعليو،  الدقبوؿ

 

بتم ىدا الإختبار من خلاؿ تٖليل نتائج الدتغتَين وفقا  لتوافق الإرتباط  بتُ متغتَي الدراسة ) الدتغتَ الدستقل :    
الخدمات الصحية (  وفق الدعايتَ التي قمنا بدكرىا في  الدتغتَ التابع   إدارة الجودة الشاملة ( الدتغتَ التابع )جودة

،وإختبار تٖليل الارتباط الذي يبرز وجود التوافق  بتُ كل بعد من المحور الأوؿ ) إدارة الجودة الشاملة ( والمحور 
 التالر:كما ىو موضح في الجدوؿ  لصحية (  بإستعماؿ معامل بتَسوف الثاني ) جودة الخدمات ا
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من خلاؿ ما تطرقنا إليو في ىده الدراسة ، توصلنا من خلالذا على لرموعة من النتائج ندرجها على النحو    
 التالر :

إف تقونً فئة الدستجوبتُ عينة الدراسة لتطبيقات معايتَ إدارة الجودة الشاملة في الدؤسسة الصحية الخاصة  -
-الواحات 'غرداية' خاصة على الدستوى ) تسيتَ الإدارة الجودة الشاملة في الدؤسسة بإحتًافية عالية  لعيادة

وغتَىا(  كانت موافقة –رضى الدريض  -التًبصات الديدانية –التحستُ في جودة الخدمات  -التطوير الإداري
من خلاؿ تباث  16قا في الجدوؿ رقم ت٘اما بالنسبة لأغلبية أفراد عينة لرتمع الدراسة، وىدا ما دكرناه ساب

صحة العبارات الدوجودة في المحور الأوؿ ،وىدا ما  يؤكد على لصاعة وفعالية تطبيقات إدارة الجودة الشاملة في 
 الدؤسسة الصحية الخاصة بعيادة الواحات ، غرداية .

ية في الدؤسسة الصحية وضحت الدراسة العلاقة الوطيدة بتُ إدارة الجودة الشاملة وجودة الخدمات الصح -
لعيادة الواحات ، وىدا من خلاؿ تباين في إجابات عدد أفراد العينة وتباين في العبارات الدسطرة بتُ كل 

،والدي يشتَ  على أف إدارة الجودة الشاملة لا  18و 17و  16عبارة وأخرى ، وىدا ما ياكده الجدوؿ رقم 
سية والدعايتَ التطبيقية التي تتبانها  جودة الخدمات الصحية تكتمل أدوراىا إلا وأشمتلت على الدبادئ الأسا

والتي تأتي  من الدوارد الدادية والبشرية ، فالدورد الدادي في الدؤسسة الصحية يساىم بشكل كبتَ التدقيق بالعمل 
لبشري أكثر وبالإحتًافية أكبر ، ويقلل نسبة الخطأ العامل أو الطبي  في التشخيص أو التحليل ، والدورد ا

يساىم في توفتَ تلك الخدمة الصحية بأعلى جودة لشكنة من خلاؿ الدسالعة والتكاثف وروح العمل ، 
 والتحفيز سواء كاف ماديا أو معنويا، وتوفتَ كافة سبل الراحة والطمأنينة للمريض والغاية ىي رضى الدريض .

حية لعيادات الواحات حيث وفرت  وأكدت الدراسة على جودة الخدمات الفعالة الدقدمة في الدؤسسة الص -
كافة الوسائل الدادية والبشرية لجميع الطاقم الطبي والإدراي، من أجل توفتَ أقصى درجات الجودة الصحية ، 
لتكوف سباقة في لراؿ الدؤسسات الصحية الخاصة في ولاية غرداية من ناحية الإمكانيات الكبتَة والدتطورة التي 

 تتوفر عليها في القطاع.
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التطبيقية في الدؤسسة الصحية الخاصة لعيادات  دراستنامن خلاؿ دراستنا للمجاؿ الديداني والتعرؼ على لراؿ     
الواحات غرداية ، قمنا بالتعرؼ على الجان  النظري للمؤسسة الصحية من تعريفها والذيكل الإداري الخاص بها 
ومعرفة الدصالح الإدارية والقطاعات الطبية التي بها ، وقد قمنا بالتًبص في الدؤسسة لغرض معرفة إدارة الجودة 

ومدى ت٘تع الدؤسسة الصحية تّودة تطبيق الخدمات الشاملة وجودة الخدمات الصحية التي ت٘تاز بها عنتَىا الشاملة 
من الدؤسسات الصحية سواء العمومية أو الخاصة ، وقمنا بتفريغ بيانات الإستبياف من خلاؿ برنامج التحليل 

الخاصة تٔجتمع الدراسة ، وإثباث صحة  ، وىدا من أجل تٖليل إجابات أفراد العينة Spssالإحصائي للبيانات 
التساؤلات الرئيسية والفرضيات الدطروحة في لراؿ الدراسة والتعقي  عليها ووضع إختبارات للفرضيات من خلاؿ 

والفرضيات والإرتباط التوافقي بتُ متغتَات الدراسة ) الدتغتَ الدستقل إدارة تبياف جودة التوزيع الطبيعي لإستبياف 
 جودة الخدمات الصحية (. -ملةالجودة الشا

وقد خلصنا بنتائج الفرضيات وإستخلصنا بأنو يوجد تطبيق عالر الجودة فيما لؼص تطبيق الدؤسسة الصحية    
الخاصة لعيادة الواحات لإدارة الجودة الشاملة وىدا ما ساىم في رقي مستوى الخدمات الصحية الدقدمة في 

، ىدا ما أدى إلذ رقي في  ادارة الجودة الشاملة وتطبيق استًاتيجياتهالدؤسسة الصحية من خلاؿ التعرؼ على إ
جودة الخدمات الصحية الدقدمة  وثقة الزبوف والدريض فيما لؼص الخدمات الصحية التي تقدمها إدارة الدؤسسة 

 الصحية الخاصة لعيادة الواحات ' غرداية '
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ة للمنظمات بشتى أنواعها خاصة في ظل تٖتل ادارة الجودة الشاملة ألعية متميزة في الفلسفة الإدارية الدعاصر      
التطورات الاقتصادية والسياسية والتكنولوجية التي يشهدىا العالد، و في ظل احتداـ حدة الدنافسة في الأسواؽ، 
والدوارد تٔكوناتها الدتعددة سواء أكانت مادية أـ مالية أـ بشرية لشا يتطل  امتلاؾ رؤية وفلسفة شمولية قادرة على 

تحديات البيئية الحالية والدستقبلية، وزيادة قدراتها الذاتية في التكيف والدواءمة مع التغتَات في البيئة مواجهة ال
 التنافسية.

ومن ىذا الدنطلق تساىم ادارة الجودة الشاملة في الخدمات في تطوير الأداء وتٖستُ الإنتاجية عن طريق بناء      
 أو الدريض. ثقافة عميقة عن الجودة والاىتماـ بالعميل

على الرغم من التقدـ الدلحوظ في الخدمات الصحية والدكاس  التي تم تٖقيقها في وطننا العربي بشكل عاـ و    
إلا أف ىناؾ تٖديات كثتَة تواجو القطاع الصحي نتيجة الدتغتَات الاجتماعية ، بشكل خاص ولاية غرداية  وفي 

اط جديدة من الأمراض مع التقدـ السريع في التقنية مع زيادة والاقتصادية والسياسية والتعليمية حيث ظهرت ألظ
 مضطردة في تكاليف تقدنً الخدمات الصحية.

التميز و التنافسية لؽثلاف الجوىر والركيزة الأساسية الدطلوبة بإلحاح في جميع لشارسات الرعاية الصحية التي وإف    
ما كانت نظرتنا للرعاية الأساسية في الحياة شاملة كلما ت٘كنا وكل ، نقدمها لأنفسنا أو لضصل عليها من حولنا اليوـ

 من التحقق بأننا سنعيش في لرتمعات يغل  عليها السعادة والإنتاجية التي لذا معتٌ وأثر على أوطاننا وأمتنا.

ة و مع تطور النظم الصحية وازدياد حجم التعقيدات والدشاكل، كاف من الضروري أف تلع  الجهات الحكومي     
الوزارات التابعة والدؤسسات الصحية الضخمة الدستقلة أو التابعة للجمعيات الختَية دورا ىاما في لراؿ تٖستُ أثر 
خدمات الرعاية الصحية الشاملة ولذا كاف من الضروري أف يسعى الكثتَ من العاملتُ في التغيتَ في المجتمعات 

ف في سبيل التطور الحقيقي للرعاية الصحية المحققة الدفاىيم النظر والتًكيز على طرؽ مواجهة التحديات التي تق
 .راقية في جودة الحياة لبلادنا العربية بعد أف توفرت كل أو معظم إمكانات البنية التحتية الدتوفرة في الدوؿ الدتقدمة

وللحفاظ على ىذه الدكاس  ودعمها وزيادتها و تقدنً خدمات صحية ذات جودة وبأقل تكلفة تطل  ذلك    
إعادة النظر في العمليات والإجراءات الدتبعة ومستوى الأداء في الكثتَ من الدؤسسات الصحية والطبية والدعنية 

 تّودة الحياة.
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 في ضوء الاستنتاجات التي توصل إليها الباحث يوصي تٔا يأتي:

مفهوـ إدارة الجودة الشاملة في الدؤسسات الصحية الأخرى والعمل تٔبدأ الدؤسسة الصحية ونشر التوعية  -
طريق استخداـ الوسائل  واستغلاؿ بدء ظهور الوعي والاقتناع بإدارة الجودة عنالخاصة لعيادات الواحات 

 العمومية التابعة للدولةالدؤسسات لرتمع موظفي  التوعوية الدتاحة لغرس بيئة ومفاىيم وأسالي  الجودة في
 الدستهلك. وضع خطط استًاتيجية للجودة الشاملة في كل الدستشفيات تنطلق من احيتاجات -
د   إقامة نظاـ للجودة على أساس تأكيد الجودة والوقاية من الأخطاء کمسؤولية - تتحملها كافة الأقساـ والأفرا

 كل في لراؿ عملو واختصاصو 
من أجل  جودة الخدمات الصحيةالخاصة بالتغيتَ وتطبيق  الدؤسساتعليا في خلق الالتزاـ لدى القيادات ال -

 .الارتقاء بأداء العاملتُ بهذه الدؤسسات 
وجودة الخدمات الصحية ،  العمل على تذليل الدعوقات التي لؽكن أف تٖوؿ دوف تطبيق إدارة الجودة الشاملة  -

 الدؤسسات العمومية والخاصة . وذلك بتوفتَ نظاـ فعاؿ للمحاسبة والعقاب على مستوى كل
ولرموعات  الدستقلتُ تقييم خطة التسويق للرعاية الصحية الشاملة وخاصة من خلاؿ الأصحاء والدرضى -

 التًكيز 
إدارة الجدوة الشاملة ونسياف جودة الخدمات  عدـ تعارض أو تشجيع البروتكولات على الإتكاؿ كليا على  -

 فقط. الرعاية الطبية الصحية و
خطط العلاج، والتقارير  من التقييم الدستمر لنظاـ وملفات الرعاية الصحية والدرضى من خلاؿ كيفية تأكد  -

 .والتحويلات، وطرؽ متابعة الدرضى بعد تسرلػهم
 .طريقة صرؼ الأدوية بالدقارنة تٔتطلبات الرعاية الصحية الشاملة  -
 .طريقة التأمتُ الصحي وطريقة عرضو وطريقة التغطية والدتابعة  -
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	تتشكل الخدمات الصحية من هيكل تنظيمي قائم على جملة من المهنيين والأطباء والمنظمات والعاملين في مجال الرعاية الصحية، الذين يقدمون الرعاية الطبية للمرضى، أما الخدمات الصحية فتتنوع لتشمل العديد من المجالات ومنها ما يأتي:
	 خدمات المتابعة والتشخيص:  تتم متابعة وتسيير وتسهيل الخدمات التشخيصية  وهدا من خلال توفير رعاية تشخيصية عالية الجودة في الوقت المناسب وبتكلفة معقولة في بيئات آمنة ومأمونة، وتشمل الخدمات السريرية لعلم الأمراض والطب المخبري والأشعة والطب النووي، كما تعمل هذ�
	 خدمات الرعاية الصحية : تعتبر خدمة صحية تقلل من مخاطر النتائج الصحية السلبية اللاحقة، مثل حالات الطوارئ الطبية أو الإعاقة أو الأمراض المُزمنة، وغالباً ما تتضمن الرعاية الوقائية الفحص المنتظم للأمراض قبل أن تصبح مُتفشية ومُنتشرة، فعندما يتم تحديد عوامل الخ�
	 خدمات العلاج المهني : يساعد المعالجون المهنيون الأشخاص على تحقيق الاستقلال وتحسين قدرتهم على أداء الأنشطة اليومية مثل ارتداء الملابس وتنظيف الأسنان أو تمشيط الشعر لأولئك الذين تعرضوا للجلطات الدماغية أو المرض، تشمل خدمات العلاج الوظيفي ما يأتي:
	 تجبير ثابت أو ديناميكي.
	  علاج لشل الحركة أو للسماح بها.
	 التدريب البصري أو الإدراكي أنشطة الحياة اليومية والمهارات المتعلقة بالوظيفة.
	 خدمات الرعاية الصيدلانية : تعمل الخدمات الصيدلانية على علاج الأمراض من خلال الأدوية، والقضاء على أعراض المريض أو الحدّ منها، وتوقيف أو إبطاء عملية المرض، والوقاية من مرض أو أعراض الأمراض.
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