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 الشكر والعرفان

الحمد لله الذي بنعمتو تتم الصالحات ، حمدا كثيرا لا ينقطع اولو ولا ينتهي آخره، والصلاة والسلام على 

. ى آلو وصحبو وسلم تسليمالسيدنا حبيبنا قدوتنا محمد عليو الف صلاة والف سلام، وع

 الذي كان نعم المرشد ونعم الموجو لاتمام ىذا العمل المشرفتقدم بعبارات الشكر والعرفان للأستاذ ن

. نا دراستتقييم لتفضلهم بقبول تقييمتقدم بالشكر والموصول الى الأساتذة الافاضل أعضاء لجنة النكما 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 :الاهداء

 : الله سبحانه وتعالىهدي هذا العمل إلى من قال فيهمان

سورة الإسراء "واخفض لهما جناح الذل من الرحمة وقل رب ارحمهما كما ربياني صغيرا "
 .24الآية 

 إلى الوالدين الكريمين حفظهما الله وأطال في عمرهما ،

 إلى الإخوة والأخوات ، إلى كل الأهل والأقارب ،

 إلى جميع الأصدقاء،

 

  قريب أو بعيد،معارفنا منإلى كل 

 إلى من رفعوا رايات العمم والتعميم

 أساتذتي الأفاضل،

.إلى كل من سقط سهوا من قممي ولم يسقط من قمبي  

 



 ممخص

 

 :ملخص

 باستخداـ صفي التحليليمن خلبؿ الدنهج الوتقيييم أداء الخدمات الصحية الدعنونة ب تهدؼ ىذه الدراسة ك

 .2023 افريل 03 مارس الذ 20 من  في مدة تتًاكحتتَشتُ ابراىيم غردايةالدلبحظة كالدقابلبت في مستشفى 

. تقييم أداء الخدمات الصحية يعتبر عملية ىامة لتقييم جودة كفعالية الرعاية الصحية التي يتلقاىا الدرضى كالمجتمع

يشمل التقييم عدة جوانب، بما في ذلك الوصوؿ إلذ الخدمات الصحية، كجودة الرعاية، ككفاءة النظاـ الصحي، 

تتضمن الخطوات الأساسية في تقييم أداء الخدمات الصحية تحديد .كالدساكاة في الرعاية الصحية، كالنتائج الصحية

لؽكن . لغب جمع البيانات اللبزمة كتحليلها بشكل دقيق كموثوؽ. أىداؼ التقييم كاختيار الدؤشرات كالدعايتَ الدناسبة

 .استخداـ أدكات متنوعة مثل الدسوحات كالدقابلبت كتحليل البيانات لتقييم الأداء

توجد نظريات . تتم عملية التقييم على مستويات متعددة، بدءنا من الدستول الفردم حتى الدستول الوطتٍ كالدكلر

يهدؼ تقييم أداء  .كلظاذج لستلفة تُستخدـ في تقييم أداء الخدمات الصحية، مثل لظوذج دكنابيدياف كلظوذج دلؽينج

يتطلب ذلك الاستفادة من . الخدمات الصحية إلذ تحستُ الجودة كزيادة الوصوؿ كتعزيز كفاءة النظاـ الصحي

 .التجارب كالدركس الدستفادة من البلداف الأخرل كمواكبة التطورات الحديثة في لراؿ التقييم الصحي

بشكل عاـ، يعد تقييم أداء الخدمات الصحية أداة قوية لتحستُ نظاـ الرعاية الصحية كتحقيق التميز في الخدمات 

 الصحية، مع التًكيز على التحستُ الدستمر كالشفافية كتلبية احتياجات المجتمع

 الدؤسسة الاستشفائية.الصحة، الأداء،  الخدمات، تقييم، : الكلمات الدفتاحية

Résumé :  

L'évaluation de la performance des services de santé est un processus 

important pour évaluer la qualité et l'efficacité des soins de santé reçus par les 

patients et la communauté. L'évaluation couvre plusieurs aspects, notamment 



 ممخص

 

l'accès aux services de santé, la qualité des soins, l'efficacité du système de 

santé, l'équité dans les soins de santé et les résultats pour la santé. Les étapes 

de base de l'évaluation de la performance des services de santé comprennent 

la définition d'objectifs d'évaluation et la sélection d'indicateurs et de critères 

appropriés. Les données nécessaires doivent être collectées et analysées avec 

précision et fiabilité. Divers outils tels que des enquêtes, des entretiens et des 

analyses de données peuvent être utilisés pour évaluer les performances. 

Le processus d'évaluation se déroule à plusieurs niveaux, du niveau individuel 

au niveau national et international. Il existe différentes théories et modèles 

utilisés pour évaluer la performance des services de santé, tels que le modèle 

Donabedian et le modèle Deming. 

L'évaluation de la performance des services de santé vise à améliorer la 

qualité, à accroître l'accès et à accroître l'efficacité du système de santé. Cela 

nécessite de tirer parti des expériences et des leçons apprises d'autres pays et 

de se tenir au courant des développements récents dans le domaine de 

l'évaluation de la santé. 

En général, l'évaluation de la performance des services de santé est un outil 

puissant pour améliorer le système de santé et atteindre l'excellence dans les 

services de santé, en mettant l'accent sur l'amélioration continue, la 

transparence et la satisfaction des besoins de la société. 
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 مقدمة عامة

 أ 
 

 :عامةمقدمة 

ا لأم لرتمع، فهي تؤثر مباشرة على الحالة الصحية  تعتبر الخدمات الصحية من الخدمات الحيوية كالحيوية جدن

كبما أف الصحة ىي أحد الحقوؽ الأساسية للئنساف، فإف ضماف توفتَ . كالرفاىية للؤفراد كالمجتمع بشكل عاـ

 .خدمات صحية عالية الجودة كسهلة الوصوؿ إليها يعتبر أمرنا حيوينا كضركرينا

تشمل الخدمات الصحية لرموعة متنوعة من الخدمات كالأنشطة، بدءنا من الرعاية الصحية الأساسية مثل 

التطعيمات كالفحوصات الطبية الركتينية كالعلبج الدكائي، كصولان إلذ العلبج الطبيعي كالعلبج النفسي كالجراحة 

كتتوفر ىذه الخدمات عادة من خلبؿ منظومات صحية متنوعة تشمل الدستشفيات . كالعناية الدركزة كالرعاية الدنزلية

 .كالعيادات الطبية كالدراكز الصحية كالدستوصفات كالصيدليات كالدختبرات كغتَىا من الدؤسسات الصحية

كمن أجل تحستُ جودة الخدمات الصحية كتلبية احتياجات الدرضى كالمجتمعات، يتم تقييم أداء الخدمات الصحية 

كيتم ذلك عادة عن طريق تحديد مؤشرات أداء تتضمن لرموعة من الدعايتَ كالدقاييس التي . بشكل دكرم كمستمر

كمن خلبؿ تحليل نتائج . تهدؼ إلذ قياس جودة الخدمات الصحية ككفاءة النظاـ الصحي كفاعلية استخداـ الدوارد

التقييم كتحديد النقاط الضعيفة كالقوية في النظاـ الصحي، يتم تطوير خطط عمل لتحستُ الأداء كتعزيز الجودة 

 .كالكفاءة في استخداـ الدوارد كالوصوؿ إلذ الذدؼ الدرجو من النظاـ الصحي

لؽكن تحديد مشكلة البحث في لراؿ تقييم أداء الخدمات الصحية بشكل عاـ، كترتبط ىذه الدشكلة بعدة جوانب 

 :منها

حيث لؼتلف تقييم جودة الخدمات : عدـ كجود معايتَ كمقاييس موحدة لتقييم جودة الخدمات الصحية -

الصحية من مكاف إلذ آخر كمن نظاـ صحي إلذ آخر، كىذا لغعل من الصعب تحقيق التوافق كالدقارنة بتُ 

 .النظم الصحية الدختلفة



 مقدمة عامة

 ب 
 

فالتغتَات الدلؽوغرافية كالتكنولوجية : عدـ قدرة النظم الصحية على تلبية الاحتياجات الدتزايدة للمجتمع -

كالاجتماعية تؤدم إلذ زيادة الطلب على الخدمات الصحية كتعقيد الأمراض الدزمنة كالحاجة إلذ العناية 

 .الصحية الدستمرة، كىذا يضع ضغوطنا كبتَة على النظم الصحية

مامدى جودة الخدمات الصحية في مستشفى الدكتور تيرشين : كمن ىذه الدشاكل نطرح التساؤؿ التالر

 براىيم؟

 :فرضيات الدراسة

 تعتبر الخدمات الصحية علبج الدقدـ للمرضى سواء كاف تشخيصا اك ارشادا ينتج عنو رضا كانتفاع الدريض -

 توجد كفاءة في أداء الدؤسسة الصحية الاستشفائية تتَشتُ ابراىيم -

اىمية البحث 

يتمتع البحث في لراؿ تقييم أداء الخدمات الصحية بألعية كبتَة نظرنا لأف الخدمات الصحية تعد جزءنا أساسينا من 

 .الحياة اليومية للؤفراد كالمجتمعات، كتؤثر بشكل مباشر على صحتهم كرفاىيتهم

حيث يهدؼ البحث إلذ تحديد الدشكلبت كالتحديات التي تواجو النظم : تحستُ جودة الرعاية الصحية -1

 .الصحية كتطوير الحلوؿ اللبزمة لتحستُ جودة الخدمات الصحية

فالأداء الصحي لػتاج إلذ معلومات دقيقة كموثوقة، كيساعد : توفتَ الدعلومات اللبزمة لصنع القرارات الصحية -2

 .البحث في جمع ىذه الدعلومات كتحليلها كتوفتَىا لصنع القرارات الصحية الصائبة

حيث يهدؼ البحث إلذ تحستُ إدارة الأداء الصحي كتعزيز كفاءة النظم : تحستُ كفاءة النظم الصحية -3

 .الصحية من خلبؿ استخداـ التقنيات كالأساليب الدناسبة



 مقدمة عامة

 ت 
 

حيث يساعد البحث في تعزيز التعاكف الدكلر كالتبادؿ العلمي : تعزيز التعاكف بتُ الدكؿ كالدؤسسات الصحية -4

 .كالتقتٍ بتُ الدكؿ كالدؤسسات الصحية الدختلفة

بالإضافة إلذ ذلك، يعد البحث في لراؿ تقييم أداء الخدمات الصحية أمرنا حيوينا لضماف استمرارية الخدمات 

 .الصحية كتلبية الاحتياجات الدتزايدة للمجتمعات في الدستقبل

 :تعد أىداؼ البحث في لراؿ تقييم أداء الخدمات الصحية متعددة كمتنوعة، كتشمل: اىداف البحث

يهدؼ البحث إلذ تحديد مدل توفر الخدمات الصحية كجودتها : تحديد مستول جودة الخدمات الصحية -1

بشكل عاـ، كذلك من خلبؿ تحليل العديد من الدتغتَات الدرتبطة بالخدمات الصحية مثل الإنفاؽ الصحي كعدد 

 .الأطباء كالدمرضتُ كنوعية الخدمات الدقدمة كغتَىا

يهدؼ البحث إلذ تحليل أداء الخدمات الصحية كتقييمو من خلبؿ مقارنة : تحليل أداء الخدمات الصحية -2

 .النتائج ااصلة مع الدعايتَ الدتفق عليها عالديان أك لزليان 

يهدؼ البحث إلذ تحديد العوامل التي تؤثر على جودة : تحديد العوامل الدؤثرة على جودة الخدمات الصحية -3

 .الخدمات الصحية ككيفية التعامل معها، مثل العوامل البيئية كالاقتصادية كالاجتماعية كالصحية

يهدؼ البحث إلذ تحديد النواقص كالدشكلبت في الخدمات الصحية : تحديد النواقص في الخدمات الصحية -4

 .كتوفتَ الحلوؿ اللبزمة للتغلب عليها كتحستُ جودة الخدمات الدقدمة

يهدؼ البحث إلذ تحديد أفضل الدمارسات كالأساليب الإدارية التي تحسن : تحستُ إدارة الخدمات الصحية -5

 .إدارة الخدمات الصحية كتزيد من كفاءتها كفعاليتها

يهدؼ البحث إلذ تحستُ التخطيط الصحي كتحديد الاحتياجات الصحية : تحستُ التخطيط الصحي -6

 .للمجتمعات كتوفتَ الخدمات الصحية الدناسبة كالدتناسبة مع ىذه الاحتياجات



 مقدمة عامة

 ث 
 

يهدؼ البحث إلذ تحديد العلبقة بتُ : تحديد العلبقة بتُ الخدمات الصحية كالرعاية الصحية الشاملة- 7

 .الخدمات الصحية كالرعاية الصحية الشاملة كتحستُ تنسيق ىذه الخدمات لتحقيق أفضل نتائج صحية للمرضى

اسباب اختيار الموضوع 

 :توجد العديد من الأسباب التي تدفع لاختيار موضوع تقييم أداء الخدمات الصحية، كمن بتُ ىذه الأسباب

تعتبر الخدمات الصحية من أىم الخدمات التي لػتاجها المجتمع، حيث تساعد في الحفاظ على صحة الفرد  -1

 .كتحستُ جودة حياتو، كتعد من العوامل الرئيسية التي تساعد في تحقيق التنمية الدستدامة للمجتمع

يتزايد الاىتماـ بتقييم أداء الخدمات الصحية في العالد، كذلك بسبب ارتفاع تكاليف الرعاية الصحية كزيادة  -2

 .الطلب على الخدمات الصحية، كلضماف توفتَ الرعاية الصحية الجيدة كتحقيق أفضل النتائج الصحية للمرضى

يساىم تقييم أداء الخدمات الصحية في تحستُ جودة ىذه الخدمات، حيث لؽكن تحديد الدناطق التي تحتاج  -3

 .إلذ تحستُ كتطوير كسائل الرعاية الصحية، كتحستُ أداء الدقدمتُ للخدمات الصحية كتطويره

تحتاج الحكومات كالدؤسسات الصحية إلذ الدعلومات الدقيقة حوؿ أداء الخدمات الصحية لتتمكن من اتخاذ  -4

القرارات الصحيحة كتحديد الأكلويات في التخطيط لتحستُ الخدمات الصحي 

يساعد تقييم أداء الخدمات الصحية في استخداـ التكنولوجيا لتحستُ الخدمات الصحية كتوفتَ التكلفة - 5

 .كتحستُ الإنتاجية

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

: الفصل الأول

 الجانب النظري



 الخدمات الصحية وتقييمها: المبحث الاول

1 
 

الخدمات الصحية وتقييمها : المبحث الاول

 تمهيد

تعتبر الخدمات الصحية أحد الجوانب الأساسية التي لػتاجها المجتمع لتحقيق صحة كرفاىية الفرد كالمجتمع بشكل 

كلذلك فإف تقييم الخدمات الصحية يلعب دكرنا مهمنا في تحستُ جودة الرعاية الصحية كضماف تلبية . عاـ

كمن الدعركؼ أف الخدمات الصحية تتطلب لرهودات كبتَة من قبل الجهات . الاحتياجات الصحية للمجتمع

 .الحكومية كالخاصة لتقديم خدمات ذات جودة عالية كبتكلفة مناسبة للمرضى كالمجتمعات االية

يهدؼ ىذا البحث إلذ تقديم مقدمة شاملة حوؿ تقييم الخدمات الصحية كألعيتو، كتحديد الأسباب التي تدفع إلذ 

. كما يهدؼ البحث إلذ تحليل العوامل الدؤثرة في جودة الخدمات الصحية ككيفية تحسينها. البحث في ىذا المجاؿ

كيشمل البحث أيضنا دراسة تجربة بلداف لستلفة في تقييم الخدمات الصحية كالتعرؼ على النجاحات كالتحديات 

 .التي كاجهتها ىذه البلداف

علبكة على ذلك، يسعى البحث إلذ تقديم مقتًحات كحلوؿ لتحستُ جودة الخدمات الصحية، كذلك من خلبؿ 

. تحستُ عمليات التقييم كتنفيذ الإجراءات اللبزمة لتحستُ جودة الخدمات الصحية كتلبية احتياجات المجتمع

كيهدؼ البحث أيضنا إلذ توعية المجتمع حوؿ ألعية الخدمات الصحية ككيفية الاستفادة منها بشكل أفضل، كتحفيز 

 .المجتمع على الدسالعة في تحستُ جودة الخدمات الصحية
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مفهوم الخدمات الصحية : المطلب الاول

بالرغم من أنو لؽكن بيع ك شراء الخدمات الصحية، إلا أف الصحة ليست كذلك فلب لؽكن الإتجار ىبا، ىذا ما 

 .أكلا قبل تحديد مفهوـ الخدمات الصحية .يقودنا إلذ تحديد مفهوـ الصحة

تعريف الصحة بالرغم من أنو لؽكن بيع كشراء الخدمات الصحية إلا أف الصحة لا لؽكن الاتجار بها كتعرؼ  -

الصحة التامة بأنها حالة كصوؿ قدرات الفرد على التمتع كأداء الدكر إلذ أقصاىا كتعرؼ الصحة الجيدة بأنها 

حالة السلبمة البدنية كالعقلية الكاملة كليست لررد غياب كعدـ الاتزاف كقد يرل الأطباء كالحكومات أف 

خدماتهم الصحية بمثابة خدمات للمرضى كالعمل على شفائهم فقط كلكن تعريفات الصحة تشتَ إلذ أنها 

 ...أكثر من لررد غياب الدرض 

لقد كردت العديد من التعاريف التي تحدد مفهوـ الخدمة غتَ أف كل منها لؼتص بجانب لزدد، كإف كانت  -

 .تشتًؾ في اعطاء الدعتٌ نفسو في بعض الاحياف

فقد عرؼ البعض الخدمة الصحية على أنها الدنفعة أك لرموع الدنافع التي تقدـ للمستفيد كالتي يتلقاىا عند حصولو 

على الخدمة كالتي تحقق لو حالة متكاملة من السلبمة الجسمانية كالعقلية كالإجتماعية كليس فقط علبج الامراض 

، كما يعرفها آخركف على أنها أم فعل أك أداء لؽكن أف لػققو طرؼ ما إلذ طرؼ آخر كيكوف جوىره غتَ "كالعلل

ملموس، كلا ينتج عنو أم تدلك كاف إنتاجو قد يكوف مرتبطان بإنتاج مادم أك قد لا يكوف البكرم، كتعرؼ الخدمة 

بشكل عاـ بأنها أم فعل كأداء لؽكن أف يقدمو طرؼ معتُ إلػػػى الآخر كالذم يكوف غتَ ملموس أساسان كلا 

كعليو فإف . يؤدم تقدلؽو إلذ ملكية ام شيء، كأف انتاجها من الدمكن أف يكوف أك لا يكوف مرتبطان بمنتوج مادم
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الخدمة الصحية ىي عبارة عن فعل أك أداء غتَ ملموس يقدمها طرؼ إلذ طرؼ آخر كلا يؤدم امتلبكها إلذ أم 

 1.نوع من أنواع الدلكية، كقد يكوف مرتبطا أك غتَ مرتبط بمنتوج مادم ليحقق حالة متكاملة من السلبمة الصحية

لؽكن تعريف الخدمات الصحية على أنها لرموعة من الخدمات التي تقدـ للؤفراد كالمجتمعات بهدؼ الحفاظ على 

كتشمل ىذه الخدمات جميع الخدمات الطبية الدتاحة . صحتهم كعلبج الأمراض كالإصابات التي يعانوف منها

 .للمرضى، بدءنا من العلبج الطبيعي كالتغذية كالوقاية من الأمراض كصولان إلذ العلبج الدكائي كالجراحة

كتعد الخدمات الصحية جزءنا أساسينا من النظاـ الصحي العاـ، الذم يهدؼ إلذ توفتَ الرعاية الصحية للمجتمع 

كتقدـ الخدمات الصحية عادة من قبل الدؤسسات الصحية الدختلفة، بما في ذلك الدستشفيات . بشكل شامل

 2.كالعيادات كالدراكز الطبية كالدختبرات الطبية كالصيدليات

 :كمن ىذا التعريف يشتَ في مضمونو إلذ أف الخدمة الصحية تتضمن ثلبثة أبعاد رئيسية ىي

 ترتبط أساسا بجوىر الخدمة الصحية الدقدمة كالتي تتكوف من عدة إجراءات لستلفة : الصفة المميزة للخدمة

. تشخيصية

 ك 3 تتمثل في العناصر الدختلفة التي لػصل عليها الدريض لدقابلة احتياجاتو الصحية،:المنافع المرجوة من الخدمة

 :الدتضمنة للئدراؾ الحقيقي لكفاءة العمل الدؤدل، كالتي لؽكن تقسيمها إلذ ما يلي

منافع مباشرة ملموسة لؽكن قياسها كحسابها تتمثل في التكاليف التي لؽكن توفتَىا مستقبلب نتيجة لإنتاج  -

 .خدمات صحية معينة

تتمثل في الحد من اللآلاـ ك الأمراض التي يعانيها الدريض، أك : منافع مباشرة غتَ ملموسة كيصعب قياسها  -

. التي يستجنيها، نتيجة للخدمات التي حصل عليها
                                                           

1
  309-308، ص2010، 32: ، مج100:آمنة بشٌر سعٌد، تقٌٌم اداء المستشفٌات، كلٌة الادارة والاقتصاد جامعة الموصل، تنمٌة الرافدٌن، ع

2
 363ص , 2007, الإسكندرٌة,  ا الدار الجامعٌة1ط, إدارة المستشفٌات وشركات الأدوٌة, فرٌد النجار

3
 168ص, 2012الاردن، - ،دار الٌازوردي للنشر ،عمان1طادارة المستشفٌات ، . ثامر ٌاسر البكري
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تتمثل في زيادة الإنتاج كنتيجة للخدمات الصحية التي لػصل عليها : منافع غتَ مباشرة ملموسة لؽكن حسابها -

. أفراد القوة العاملة

تشمل كافة العناصر الدضافة التي تقدـ إلذ جوىر الخدمة الصحية، كتتضمن نظاـ حجز :  الخدمات المساندة

. الدواعيد الاستقباؿ التنسيق مع الدؤسسات الصحية الأخرل كالدنظمات الاجتماعية

الدنفعة أك لرموع الدنافع التي تقدـ للمستفيد التي يتلقاىا عند حصولو : "كما تعرؼ الخدمات الصحية أيضا بأنها

على الخدمة كالتي تحقق لو حالة مكتملة من السلبمة الجسمانية ك العقلية ك الاجتماعية كليس فقط علبج 

. الأمراض ك العلل

 

تقييم الخدمات الصحية : المطلب الثاني

     تقييم الخدمة يكوف حسب النتائج كطريقة التقديم عادة ما تعتمد فعالية كموضوعية تقييم الخدمات الدنتجة 

رد الفعل ىذا كالذم عادة ما لؼضع لسلوكات الأفراد، أم الزبائن، كالتي تختلف . كالدقدمة على رد فعل الدستهلك

فالخدمة التي قد يرضى بها شخص ما قد لا ترضي شخص آخر، كىذا راجع طبعا . ك تتباين من فرد لآخر

 1الخ...لاعتبارات شخصية، كالحاجات كالرغبات الدتباينة، الدستو ل التعليمي كالثقافي، الانتماء الاجتماعي

       تقييم الخدمات الصحية ىو عملية قياس أداء الخدمات الصحية الدتاحة في منطقة معينة أك لدؤسسة صحية 

كيهدؼ التقييم إلذ تحديد مدل جودة الخدمات الصحية الدقدمة كتحديد النقاط القوية كالضعف في النظاـ . لزددة

 .الصحي كتطوير خطط عمل لتحستُ الخدمات

 :كتشمل عملية تقييم الخدمات الصحية عدة عناصر، بما في ذلك
                                                           

1
، ص 2011، 7:بدٌسً فهٌمة، جودة الخدمات الصحٌة الخصائص والابعاد والمؤشرات، مجلة الاقتصاد والمجتمع،  جامعة منتوري قسنطٌنة، ع

139 
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يتضمن ذلك مدل سهولة الوصوؿ إلذ الخدمات الصحية، كمدل توافرىا : الوصوؿ إلذ الخدمات الصحية .1

 .كجودتها في الدنطقة ااددة

يتضمن ذلك مدل جودة الرعاية الصحية التي يتلقاىا الدرضى، بما في ذلك : جودة الخدمات الصحية .2

 .الفحوصات الطبية كالتشخيص كالعلبج كالرعاية الدتابعة كغتَىا

يتضمن ذلك مدل تكلفة الخدمات الصحية كمدل توافر التأمتُ الصحي : تكلفة الخدمات الصحية .3

 .كتكاليف الدفع الذاتي كتأثتَ ذلك على الوصوؿ إلذ الخدمات الصحية كجودتها

يتضمن ذلك مدل رضا الدرضى عن الخدمات الصحية التي يتلقونها، كلؽكن تحديده من : رضا الدرضى .4

 .خلبؿ استطلبعات الرأم كالاستماع إلذ شكاكل الدرضى

يتضمن ذلك مدل كفاءة كفاعلية الدؤسسات الصحية في تقديم الخدمات : كفاءة الدؤسسات الصحية .5

 .الصحية كإدارتها بشكل فعاؿ

كيعتمد تقييم الخدمات الصحية على البيانات كالدعلومات الدتاحة، مثل الإحصائيات الصحية كالتقارير  .6

 1. الطبية كالدراسات الاستقصائية كاستطلبعات الرأم كمراجعة السجلبت الطبية كغتَىا

يعد تقييم الخدمات الصحية عملية ىامة للغاية في تحستُ النظاـ الصحي كتحستُ جودة الرعاية الصحية كتعزيز 

كمن أجل تحقيق ذلك، لغب توفتَ بيانات دقيقة كموثوقة كلزدثة بانتظاـ عن الخدمات . صحة الأفراد كالمجتمعات

 .الصحية الدتاحة كنتائج الرعاية الصحية كتحليل ىذه البيانات بشكل فعاؿ

كما يتطلب تحستُ تقييم الخدمات الصحية تعاكف جميع الجهات ذات الصلة، بما في ذلك الدؤسسات الصحية 

كلغب أف يكوف التقييم مرنان كمتكيفان مع . كالدنظمات الحكومية كالمجتمع االي كالدرضى كالدهنيتُ الصحيتُ كغتَىم

 .التحديات الصحية الحالية كالدستقبلية، كأف يتم تحديثو كتطويره باستمرار

                                                           
1
 Leep Hunderfund, A. N., & Lindenauer, P. K. (2019). Using quality improvement methods to improve care. 

Annals of the American Thoracic Society, 16(6), 659-666. 
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بالإضافة إلذ ذلك، لؽكن استخداـ نتائج تقييم الخدمات الصحية لتحديد الأكلويات في تطوير كتحستُ النظاـ 

الصحي، كتحستُ توزيع الدوارد كالتخطيط الاستًاتيجي للخدمات الصحية كتحستُ التدريب كالتطوير الدهتٍ 

كبالتالر، فإف تقييم الخدمات الصحية يساعد على تعزيز جودة الحياة كصحة الأفراد . للمهنيتُ الصحيتُ

 1.كالمجتمعات كتحستُ النتائج الصحية

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

1
 US Department of Health and Human Services. (2018). The National Quality Strategy. Retrieved from 

https://www.ahrq.gov/workingforquality/about/nqs.html 

https://www.ahrq.gov/workingforquality/about/nqs.html
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خلاصة 

تم في مطلبية الدطلب الأكؿ من الدبحث التًكيز على مفهوـ الخدمات الصحية كألعيتها في المجتمع، كألعية تقييم 

كتم تقديم عدة مراجع عربية كأجنبية . ىذه الخدمات لتحستُ جودتها كتلبية الاحتياجات الصحية للمجتمع

كبهذا لؽكن القوؿ أف مفهوـ الخدمات . تناكلت ىذا الدوضوع كتفصيل الأىداؼ التي يسعى البحث لتحقيقها

الصحية كتقييمها يعد موضوعان ىامان لغب دراستو كالعمل على تطوير الخدمات الصحية لتحستُ جودتها كتلبية 

 .الاحتياجات الصحية للمجتمع
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اداء الخدمات الصحية : المبحث الثاني

تمهيد 

يتناكؿ مبحث أداء الخدمات الصحية تحليل كتقييم كيفية تقديم الخدمات الصحية كمدل تحقيقها لأىدافها كالتي 

كيعد تقييم أداء الخدمات الصحية . تشمل الحفاظ على الصحة كالوقاية من الأمراض كالعلبج كالتأىيل كالرعاية

عملية أساسية لضماف جودة الخدمات كالتحستُ الدستمر لذا، كذلك عن طريق تحديد الدعايتَ كالدؤشرات الدناسبة 

 .كقياس مدل تحقيق الأىداؼ الدرجوة

تتضمن عناصر أداء الخدمات الصحية عدة جوانب مهمة مثل الجودة كالتكلفة كالإنصاؼ كالوصوؿ إلذ الخدمات 

كتعتمد عملية تقييم أداء الخدمات الصحية على لرموعة من الدؤشرات . الصحية كرضا الدرضى كتلبية احتياجاتهم

كالدقاييس التي تتمثل في متابعة الأداء السريرم كالتقييم السلوكي كالرضاية كالشفافية كالدساءلة كالدشاركة المجتمعية 

 .كالدستول التقتٍ كالتقنية كغتَىا

تهدؼ ىذه العناصر إلذ تحقيق عدة أىداؼ أساسية مثل زيادة الفعالية كالكفاءة كالجودة في تقديم الخدمات 

الصحية، كتحستُ الإنتاجية كالتحكم في التكاليف كزيادة مستول الرضا لدل الدرضى كتحقيق التواصل بتُ جميع 

 .الأطراؼ الدعنية
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مفهوم أداء الخدمات الصحية : المطلب الاول

تعريف الاداء لػظى مفهوـ الأداء بألعية كبرل في تسيتَ الدؤسسات لذا ناؿ كلا يزاؿ الاىتماـ الدتزايد من طرؼ 

الباحثتُ كالدفكرين كالدمارستُ في لراؿ الإدارة كالتسيتَ كىذا من منطلق أف الأداء لؽثل الدافع الأساسي لوجود أية 

مؤسسة من عدمو كما يعتبر العامل الأكثر إسهاما في تحقيق ىدفها الرئيسي ألا كىو البقاء ك الاستمرارية كيتضح 

: معتٌ الأداء من خلبؿ التعريف التالر

من كجهة نظرىذا الكاتب فإف الأداء يدؿ على تأدية عمل كإلصاز نشاط أكتنفيذ مهمة  "Khenkhenفحسب

نلبحظ من ىذا التعريف أف الأداء يتجسد في  " بمعتٌ القياـ بفعل يساعد على الوصوؿ إلذ الأىداؼ الدسطرة

 1.القياـ بالأعماؿ كالأنشطة كالدهمات بما لػقق الوصوؿ إلذ الغايات ك الأىداؼ الدرسومة من طرؼ إدارة الدؤسسة

يتعلق مفهوـ أداء الخدمات الصحية بقياس الجودة كالكفاءة كالفعالية كالفاعلية للخدمات الصحية التي تقدمها 

الدؤسسات الصحية، كتقييم مدل تحقيق ىذه الخدمات لأىدافها الدنشودة كمدل استجابتها لاحتياجات كتوقعات 

كيشمل ذلك عدة عناصر منها الوقت اللبزـ لتقديم الخدمة كجودة العلبج كالدعاملة كالتعامل مع . الدرضى كالمجتمع

كيهدؼ . الدرضى كالدراجعتُ، ككذلك الامتثاؿ للمعايتَ الصحية كالدهنية كالأخلبقية كالتنظيمية كالقانونية الدطلوبة

تقييم أداء الخدمات الصحية إلذ تحديد نقاط القوة كالضعف في تقديم الخدمات كتحسينها كتطويرىا لضماف توفتَ 

 .رعاية صحية آمنة كفعالة كمتسقة لجميع الدرضى

 

 

 

                                                           
1

 .12مراقبة التسٌٌر و الأداء فً المؤسسة الاقتصادٌة ،دار المحمدٌة العامة،الجزائر،ص، : ناصر دادي عدون، عبد االله قوٌدر الواحد
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ابعاد تقييم الخدمات الصحية : المطلب الثاني

اجتهد الكثتَكف في ابراز الأبعاد الرئيسية التي لؽكن أف تقوـ عليها ، كمن خلبؿ الاطلبع في عديد الكتابات 

الدقدمة حوؿ ىذه الدراسات ، لؽكن القوؿ اف الجميع يكاد يتفق على خمسة عناصر رئيسية تدثل أبعادا لتقييم 

: الاستجابة ، الاعتمادية ، الضماف الدلموسية ك التعاطف ،حيث يقصد ب: الخدمة الصحية ىي 

 Responsive Ness1بعد الاستجابة  - 1

قدرة مقدـ الخدمة ك سرعة استجابة بالرد على طلبات الدستفيدين ك استفساراتهم ك الدساعدة الحقيقية في تقديم 

الخدمة الذ الدستفيد ك التقليل ما أمكن من الأمور الدزعجة لو، أم أف ىذه الاستجابة مقركنة بالفورية في آداء 

الخدمة كتقدلؽها حاؿ الحاجة اليها ك الدبادرة الذ ذلك من خلبؿ  معرفة رغبة طالبي الخدمة تلقائيا ، أدركوا ىم 

ك يبرز ىذا البعد بشكل كاضح في الخدمات . توصيفهم حاجتهم أـ لد يدركوىا لحظة كقوع الدشكلة الصحية

الاستعجالية التي تقدمها الدؤسسات الصحية الاستشفائية التي ىي عليها أف تكوف حاضرة طواؿ اليوـ اك على 

 ساعة ، بفريق صحي متكامل يضمن سرعة الاستجابة ك تلبية الدنفعة الصحية الدقصودة من طالبها،  24مدار 

: كمن العناصر التي تعتمد لتقييم ىذا البعد 

السرعة في تقديم الخدمة الصحية الدطلوبة - 

الاستجابة الفورية لاحتياجات الدريض مهما كانت درجة الأشغاؿ - 

الاستعداد الدائم للعاملتُ للتعاكف مع الدريض - 

الرد الفورم على الاستفسارات ك الشكاكل - 

                                                           
1

فرحات عبد المنعم ، نعكاسات أنماط تسٌٌر المؤسسة العمومٌة للصحة بالجزائر على نوعٌة الخدمات، رسالة مقدمة لنٌل شهادة دكتوراه،تخصص 

 50، ص2018اقتصاد و تسٌٌر المؤسسة ، جامعة محمد خٌضر بسكرة سنة 
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اخبار الدريض بالضبط عن ميعاد تقديم الخدمة ك الانتهاء منها - 

 Reliability :1بعد الاعتمادية  - 2

تشتَ الاعتمادية الذ قدرة مقدـ الخدمة في صفة الطبيب على الصاز أك أداء الخدمة الدوعودة بشكل دقيق يعتمد 

عليو، ك لتفهم الاعتمادية فاف الذم لغب التًكيز عليو ىو لرموعة من خصائص الخدمة تتصل بكيفية أداءه 

لوظيفتو خلبؿ الاستعماؿ ، فهي عبارة عن مقياس منتج أك الخدمة على آداء الوظيفة الدطلوبة منو بنجاح في 

ظركؼ الاستعماؿ العادية ك لددة لزددة ، فهي اذا ترجمة لدقدار الثقة في الاجراءات ك الدهارات التقنية التي 

سيعتمدىا مقدـ الخدمة كتحقق لطالبها النجاعة الدثلى حسب الدواصفات الدعرفية الدتاحة ، ك بعبارة أخرل 

فالاعتمادية ىي تعبتَ عن مدل امكانية الاعتماد ك التعويل على بلوغ الدقة التقنية في اشباع الدنفعة الصحية من 

كمن العناصر . طرؼ مقدمها ، أم قدرة مقدـ الخدمة على الايفاء ك الالتزاـ بتقديم الخدمة باعتماد ك دقة ك ثبات

: التي تعتمد لتقييم ىذا البعد

الوفاء بتقديم الخدمة الصحية في الدواعيد ااددة - 

 الدقة ك عدـ الأخطاء في الفحص أك التشخيص أك العلبج توافر التخصصات الدختلفة - 

الثقة في الأطباء ك الاخصائيتُ ك الدمرضتُ - 

الحرص على حل مشكلبت الدريض - 

. ةالاحتفاظ بالسجلبت ك الدلفات الطبية الدقيق

 

 
                                                           

1
 50 مرجع سبق ذكره ،ص، فرحات عبد المنعم
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 :  Assurance (الأمان )بعد الضمان  - 3

ك يقصد بو السمات التي يتسم بها العاملوف من معرفة ك قدرة ك ثقة في تقديم الخدمة فهو ناتج عن اعتماد أك ثقة 

. مقدرتهم الدرضى بالأطباء ك كادر الدستشفى ك الثقة بمؤىلبتهم ك

ك ىذا البعد يوضح مقدار ما يوفره مقدـ الخدمة من إشارات تعطي الأماف لطالبها بأف الدنفعة الصحية التي يود 

ك يكوف ذلك من خلبؿ . الحصوؿ عليها قابلة للبشباع ك مؤكدة التحقيق في حدكد الامكانيات الدعرفية الدتاحة

الغاد بيئة تساعد على سلبمة الدريض ، ك طمأنتو على سلبمة الاجراءات الدتخذة حياؿ كضعو الصحي ، بحيث 

:  كمن الدتغتَات التي تعتمد في تقييم ىذا البعد. تحقق لو الرضا ك القناعة بالاجراءات الدقدمة لو

الشعور بالأماف في التعامل - 

الدعرفة كالدهارة الدتخصصة للؤطباء - 

الأدب ك حسن الخلق لدل العاملتُ - 

استمرارية متابعة حالة الدريض - 

سرية الدعلومات الخاصة بالدريض دعم ك تأييد الادارة للعاملتُ لأداء كظائفهم بكفاءة - 

 1معدات

 الاىتماـ بالجودة يتجاكز الجانب التقتٍ التخصصي في تقديم الخدمة الذ Tangiblesبعد الملموسية  - 4

كىو ما يطلق عليو .... الجوانب الدادية الدرتبطة بتقديم ىذه الخدمة ، كابناءات الدعدات التجهيزات ، الدلبس 

الدلموسية أك الجوانب الدلموسة، حيث تشتَ الذ مظهر التسهيلبت الدعدات الدادية كالبشرية الاتصاؿ ك الدباني ك 

                                                           
1

، رسالة مقدمة لنٌل شهادة الماستر، تخصص اقتصاد وتسٌٌر المؤسسة، تقٌٌم جودة الخدمات الصحٌة من وجهة نظر الزبون، شادلً ابراهٌم

 23، ص2019-2018جامعة محمد خٌضر بسكرة، 



 اداء الخدمات الصحية: المبحث الثاني

13 
 

التكنولوجيا الدستخدمة ، ك التسهيلبت الداخلية للؤبنية ك التجهيزات اللبزمة لتقديم الخدمة الدظهر الخارجي 

للعاملتُ ، كصالات الانتظار للمرضى، كمكاتب الأطباء ، ك الزم الرسمي ك الأجهزة ك الدعدات ك التصميم ك 

. التنظيم الداخلي

: كمن التعاريف السابقة لؽكن صياغة بعض متغتَات تقييم ىذا البعد كما يلي

جاذبية الدباني ك التسهيلبت الدادية - 

التصميم ك التنظيم الداخلي للمبتٍ - 

حداثة الأجهزة ك مسايرتها للتكنولوجيا  - 

 الأدكات الدستخدمة في التشخيص كالعلبج- 

الدظهر الخارجي لدقدمي الخدمة أماكن الانتظار ك الاستقباؿ الدناسبة 

كيشتَ ىذا البعد الذ درجة العناية بالدستفيد ك رعايتو  : Empathie (الجوانب الوجدانية )التعاطف  - 5

بشكل خاص ك الاىتماـ بمشاكلو ك العمل على الغاد حلوؿ لذا بطرؽ انسانية راقية فهو يعتٍ درجة الرعاية ك 

. الاىتماـ الشخصي بالدستفيد

كيعود اعتبار ىذا البعد ك ألعيتو الذ الطبيعة الانسانية التي تحكم خدمات الرعاية الصحية بشكل عاـ كمن ىنا 

الخدمات أم اعطاء  (humanisation)كاف الحديث كواحد من أىداؼ الدنظومة الجزائرية الحديثة عن أنسنة 

. البعد الانساني في تقديم الخدمة على مستول مؤسساتنا الصحية

اىتماـ العاملتُ في الدنظمة بالدستفيدين اىتماما شخصيا تفهم : كيشمل البعد على لرموعة من الدتغتَات منها

احتياجات الدريض 
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كضع مصلحة الدريض في مقدمة اىتمامات الادارة كالعاملتُ - 

العناية الشخصية بكل مريض - ملبئمة ساعات العمل ك الوقت الدخصص للخدمة الدقدمة - 

 1.تقدير ظركؼ الدريض ك التعاطف معو ملبئمة ساعات عمل الدنظمة لتناسب جميع الدستفيدين- 
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 24شادلً ابراهٌم ، مرجع سبق ذكره، ص
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 خلاصة

تدثل خلبصة مبحث أداء الخدمات الصحية ألعية قياسية جودة الخدمات الصحية التي تقدمها الدؤسسات 

. الصحية، كتحسينها كتطويرىا بحيث تتماشى مع احتياجات كتوقعات الدرضى كالمجتمع، كتحقق أىدافها الدنشودة

كيتضمن تقييم أداء الخدمات الصحية قياس الكفاءة كالفعالية كالفاعلية للخدمات الصحية كجودة العلبج كالدعاملة 

. كالتعامل مع الدرضى كالدراجعتُ، كالامتثاؿ للمعايتَ الصحية كالدهنية كالأخلبقية كالتنظيمية كالقانونية الدطلوبة

كيهدؼ التقييم إلذ تحديد نقاط القوة كالضعف في تقديم الخدمات كتحسينها كتطويرىا لضماف توفتَ رعاية صحية 

 .آمنة كفعالة كمتسقة لجميع الدرضى

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

: الفصل الثاني

 الجانب التطبيقي
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 تدهيد

بعد تحديد الإطار النظرم العاـ لذذا البحث في الدبحثتُ الاكلتُ، سنحاكؿ من خلبؿ ىذا الدبحث تناكؿ الجانب 

-. غرداية - تتَشتُ ابراىيمالتطبيقي لذذا الدوضوع، حيث تم اختيار الدؤسسة الاستشفائية 

تتكوف من لرموعة . الدؤسسة العمومية لاستشفائية ذات طبع ادارم تتمتع بالشخصية الدعنوية كالاستقلبؿ الدالر 

بونورة ك دائرة ضاية بن ضحوة , لسكاف دائرة غرداية... الاستشفاء , العلبج, التشخيص: من الذياكل العمومية 

 

 

الاشخاص الطبيوف   النسب النسبة الاجمالية من لرموع العاملتُ

طبيب لستص  %71 72,45 

طبيب عاـ  %24 24,49 

صيدلر  %01 1,02 24,43%

طبيب نفساني  %01 1,02 

معالج النطق  %01 1,02 

المجموع  %98 100 
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التعريف بالمؤسسة : المطلب الاول

كىو , ىي مؤسسة صحية تقوـ بالخدمات اللبزمة للمواطنتُ الدرضى كذلك بتوفتَ الراحة اللبزمة كالعلبج ك الذدكء

 سمي بمستشفى 1993 كفي عاـ1982 مارس 18في  (Boygues)عبارة عن بناء جاىز من طرؼ الدؤسسة 

 كاستشهد قرب مدينة الددية سنة 1957الدكتور ترشتُ ابراىيم الذم عرؼ بالتحاقو في صفوؼ الجيش سنة 

. عامل401 سرير ك 124ثم تحوؿ الدستشفى الذ مؤسسة عمومية استشفائية حيث لػتوم على , 1957

توزيع العاملين وفق المستوى الوظيفي : المطلب الثاني

 ف اشخاص شبو طبيو  النسب النسبة الاجمالية من لرموع العاملتُ

اخصائي الصحة العمومية  %210 100 

المجموع  210 %%100 52.3

  

 كاخركف  A.D.M  النسب النسبة الاجمالية من لرموع العاملتُ

الاشخاص التقنية  %49 52,69 

كالخدماتية 

اشخاص اداريوف  %44 %47,31 23.1

المجموع  %93 100 
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الهيكل التنظيمي للمؤسسة وشرحو : المطلب الثالث

 

 لؽثل السلطة التنفيذية لوزارة الصحة يقوـ بتوزيع الصلبحيات بتُ الدوظفتُ كما يساىم في :المدير

مساعدة السلطة العليا على تطبيق القرارات الاقتصادية كالإدارية كالتقنية  

:  تشرؼ عليها سكرتتَة بمساعدة عوف تقتٍ تقوـ بما يلي:الأمانة

  تسجيل البريد الصادر كالوارد 

  استقباؿ الدكالدات الذاتفية 

 استقباؿ كتوجيو الزكار 

  التنسيق بتُ مكتب الددير كالدصالح الأخرل  
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 مهمتها مراقبة الدصالح الاستشفائية كالدراكز الصحية كتحضتَ إحصائية الدرضي :مديرية المصالح الصحية

: كتضم عدة مصالح ص كىي. بالنسبة للدخوؿ كالخركج

مصلحة الجراحة العامة، مصلحة الطب الداخلي، مصلحة الإستعجالات مصلحة ,  مصلحة الدراقبة كالإنعاش

.  التحليل كالأشعة

 الدهمة الرئيسية للمصالح الاقتصادية تتمثل أساسا في تسجيل الواردات :مديرية المصالح الاقتصادية

كالصادرات من الدواد كالأجهزة كالغداء كالأدكية كغتَ دالك من الدشتًيات كمستهلكات الدؤسسة كلذذا تعتبر 

: ىذه الدصلحة لعزة كصل بتُ جميع الدصالح الأخرل كتضم ما يلي

 مصلحة اااسبة ، مصلحة التخزين ، مصلحة العتاد كالتجهيز ، مصلحة الصيانة الغسيل ، الدطبخ حضتَة 

. السيارات

 من بتُ مهامها الأساسية تسيتَ الدوارد البشرية كذلك بإصدار لستلف الوثائق :مديرية المستخدمين والمالية

على جانب ىذه الوثائق يقوـ الدسؤكؿ بتسيتَ . (....عقد العمل، شهادة العمل، رخص العطل)الإدارية 

. شؤكف العماؿ بضبط ركاتبهم كإصدار كشف الركاتب لكل عامل

. تقوـ بمراقبة كحفظ الدواطنتُ داخل الدؤسسة: مصلحة الوقاية والأمن

:   مسؤكلة على ما يلي :المصالح المالية

 .تسيتَ الشؤكف الدالية دفع مستحقات الدعوزين  -

 . تسوية القضايا الدالية العالقة كالخاصة بالعماؿ -

 : كتتكوف من مصلحتتُ لعا
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: تقوـ بمهامهم التالر:  مصلحة الديزانية

  التحقق من الفاتورات الخاصة بالدقاكلة ك العماؿ -

 .التحقق من قائمة الأجور كالتعويضات -

 . إرساؿ الحوالات كالأمر بالدفع إلذ القابض البلدم للضرائب -

 : مصلحة الأجور

   تقوـ بتحرير قوائم الأجور
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تقييم اداء الخدمات الصحية بواسطة لوحة القيادة : المبحث الثاني

تقييم الخدمات المقدمة بالمستشفى : المطلب الاول

 اف في تقييم الخدمات الدقدمة بالدستشفى يعتمد العماؿ القائمتُ بذلك على عدة مؤشرات ففي 

خدمات الاقامة يعتمدكف على حساب عدد الاسرة لكل غرفة ك كذا عدد الغرؼ التي ىبا اسرة بدكف مرضى 

لتحوم مرضى جدد نسبة الرضا على شرط الاقامة ك الاطعاـ ،اما الخدمات الوقائية فيتم مثلب حساب نسبة 

الوفيات حسب نوع معتُ من الامراض التي تم الوقاية منها ،نسب انتقاؿ العدكل ،نسب التسمم الغذائي اما 

الخدمات العلبجية فيتم تقييمها بالعديد من الدؤشرات مثل فتًة الانتظار في مصلحة الاستعجالات ،نسبة الوفيات 

،عدد الدرضى الذين تحسنت حالتهم ،عدد الوفيات الناتجة عن أخطاء طبية ،أما فيما لؼص الخدمات الدتخصصة 

في امراض النساء ك التوليد ك طب ك جراحة الاطفاؿ فيتم تقييمها نسب كفيات الامهات ك كفيات الاطفاؿ عند 

 . الولادة ،الوفيات بعد العملية ك معدؿ العمليات القيصرية عند الولادات ،ك الحمل الدعسر

كفي عملية التقييم دكر مهم ايضا لدديرية الصحة كالسكاف بالولاية ام انها تتحصل على تقرير 

كاحصائيات تخص الدستشفى كالتي قد تكوف اما شهرية، ثلبثية، سداسية اك سنوية، كىنا تقوـ بمقارنتها ببعض 

الدعايتَ  

كعند اكتشاؼ الخلل تقوـ بدراستو كمعرفة اسبابو، الا اف حلها للمشاكل لا يكوف الا في حالات عجز 

كبعد استعراض اىم الدعايتَ التي يفتًض اعتمادىا لقياس اداء الدستشفيات  .فيها عماؿ الدستشفى عن حلها

تقتضي الضركرة للئشارة الذ اىم الدقاييس بالحدكد الدنيا كالحدكد القصول التي لغب الالتزاـ ىبا كمراعاتها عند 

لزاكلة تشخيص الالضرافات بهدؼ تحديد مقدار الالضراؼ كطبيعتو، كلؽكن الاعتماد على ما حددتو منظمة 

 .الصحة العالدية كما ىو موضح في الجدكؿ
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 .لرموعة معايتَ الأداء كمؤشرات قياسها حسب منظمة الصحة العالدية: (1)الجدكؿ رقم 

مؤشر القياس الدعايتَ 

 اسرة 4طبيب \عدد الاسرة

سريرين لشرض \عدد الاسرة

 سرير 100صيدلر كاحد 

 سرير 100اخصائي كاحد للتغذية 

 سرير 100اخصائي كاحد للتحاليل الدخبرية 

 75موظف كاحد متخصص بنظاـ الدعلومات 

 75موظف كاحد متخصص بالخدمة الاجتماعية 

 75موظف كاحد متخصص بالعلبج الطبيعي 

سرير كاحد موظف كاحد 

 3الوفيات العاـ 

 500\1الوفيات نتيجة التحذير 

% 1الوفيات بعد العملية 

% 1كفيات الأمهات 

% 2كفيات الأطفاؿ عند الولادة 

% 1معدؿ التلوث 

% 1معدؿ التلوث بعد العملية 
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% 25معدؿ التشريح 

% 4معدؿ العمليات القيصرية 

 أياـ 7متوسط فتًة الإقامة 

% 80معدؿ اشغاؿ السرير 

% 65معدؿ دكراف السرير 

مريض 15طبيب \مريض العيادة الخارجية

  

  

 أسامة لعرارم، تأثتَ نظاـ الدعلومات علي جودة الخدمات الصحية في الدؤسسات الصحية العمومية في :المصدر

مركانة، مذكرة ماستً في علوـ التسيتَ، كلية العلوـ الاقتصادية ك - علي النمر – الجزائر، دراسة الحالة مستشفى 

  . 120التجارية ك علوـ التسيتَ، جامعة الدسيلة، الجزائر، ص 

تقييم أداء المؤسسة العمومية الاستشفائية : المطلب الثاني

تم اعتماد معيار الخاص بالكادر الصحي في _تتَشتُ ابراىيم _لتقييم اداء الدؤسسة العمومية الاستشفائية 

. الدستشفى كىذا من خلبؿ السنوات التالية كالتي تم مقارنتها بالدعايتَ التي حددتها منظمة الصحة العالدية

 : معايير الاداء الخاصة بالكادر الصحي في المستشفى_1 : 

معايتَ الأداء الخاصة بالكادر : (02)الجدكؿ رقم  :لؽكن استعراض اىم ىذه الدعايتَ في الجدكؿ الدوالر

 :الثلبث الأختَةالصحي خلبؿ السنوات 
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العدد الدقبوؿ عالديا  2320 2220 2120 

 4 3,7 3,16 2,7طبيب \عدد الاسرة

 2 1,8 1,3 1,6لشرض \عدد الاسرة

. من اعداد الطالب بالاعتماد على مصلحة الدستخدمتُ بالدؤسسة

في حتُ بلغت النسبة التي حددتها (3.7)يتضح من الجدكؿ اف عدد الاسرة لكل طبيب لا يتعدل 

اسرة لكل طبيب لشا يعتٍ ارتفاع في اداء الدستشفى ك بالتالر كفاءة الخدمات التي  ( 4)منظمة الصحة العالدية 

كأقصى نسبة كصلت اليها سنة (1.8)تقدمها، كما يتضح من الجدكؿ اف نسبة الاسرة الذ الدمرضتُ لا تتجاكز 

بينما تصل النسبة الدعموؿ بها عالديا الذ سريرين لكل لشرض كقد يرجع السبب الذ اف قسم امراض النساء 2023

ك التوليد يتطلب لشرض لكل مولود لشا ادل الذ الطفاض ىذه النسبة ك ىذا يدؿ على ارتفاع مستول الكفاءة في 

الخدمات الدقدمة للمرضى 

 :معايير الاداء الخاصة بتشغيل المستشفى2-

معايتَ الأداء الخاصة بتشغيل : (3)الجدكؿ رقم  :لؽكن استعراض اىم ىذه الدعايتَ في الجدكؿ الدوالر

 . 2022الداضيةالدستشفى خلبؿ السنة

 

العدد الدقبوؿ عالديا  2220السنة الدعدؿ 

% 80% 65,8معدؿ اشغاؿ السرير 

% 65% 53,2معدؿ دكراف السرير 
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% 4% 3,8معدؿ العمليات القيصرية 

 أياـ 7 يوـ 3,4معدؿ رقود كمكوث الدرضى 

% 3% 1,5معدؿ العاـ للوفيات 

 

 .من اعداد الطالب بالاعتماد على مصلحة الدستخدمتُ: الدصدر

 80في حتُ بلغت النسبة الدقبولة عالديا %65,8يتضح من الجدكؿ اف معدؿ اشغاؿ السرير لا يتعدل 

كيصل معدؿ . كلذلك تدؿ النسبة على كفاءة استخداـ السرير لشا يقلل من تكاليف الدعالجة كالعكس صحيح% 

ك الجدير بالذكر اف معدؿ اشغاؿ السرير  % .65في حتُ يبلغ العدد الدعموؿ بو عالديا  % 53,2دكراف الاسرة 

يعتبر من الادكات اللبزمة لوضع السياسة الصحية حيث اف الالطفاض في ىذا الدعدؿ يؤدم الذ تخفيض عدد 

الاسرة كمن ناحية اخرل لغب التنبيو الذ عدـ الاعتماد على ىذا الدعدؿ بصورة منفردة ،حيث اف ىناؾ اقساـ مثل 

 .اقساـ الامراض العادية ،اقساـ الاطفاؿ الدتكررة يكوف فيها ىذا الدعدؿ منخفضا: 

 ك ىو اقل من الدعدؿ 2022سنة  %3,8ك نلبحظ من الجدكؿ اف معدؿ العمليات القيصرية بلغ _ 

لشا يدؿ على كفاءة الخدمات الدقدمة للؤمهات اللواتي في  %4الذم حددتو منظمة الصحة العالدية حيث بلغ 

 .حالة الحمل كالولادة

 يوـ ك ىو اقل من الدعدؿ الذم 2نلبحظ من الجدكؿ اف معدؿ مكوث الدرضى في الدستشفى بلغ _ 

اياـ ،ك يعكس ىذا الدؤشركفاءة 7حددتو منظمة الصحة العالدية حيث تبلغ عدد مكوث الدريض بالدستشفى سبعة 

 .الخدمة الصحية الدقدمة للمرضى الراقدين بالدستشفى ،ك يشتَ ارتفاعو الذ الطفاض كفاءة الخدمة الدقدمة لذم
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ا مفي حتُ تقدر النسبة الدعموؿ ق % 1,5يتضح من خلبؿ الجدكؿ اف معدؿ الوفيات العاـ بلغ _ 

لشا يدؿ ىذا %  ، 2ك يدؿ معدؿ الطفاض الوفيات مقارنة مع النسبة الدعموؿ ىبا عالديا ك التي تقدر  %2عالديا 

 .مؤشر بانو مؤشر جيد لكفاءة في تقديم الخدمات الذ الدرضى الراقدين في الدستشفى لزل الدراسة
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 :خاتمة

في ختاـ بحث تقييم أداء الخدمات الصحية الذم ينقسم إلذ جانب تطبيقي كجانب نظرم، لؽكن استنتاج العديد 

 .من النقاط الذامة

من الناحية التطبيقية، يتبتُ أف تقييم أداء الخدمات الصحية يلعب دكرنا حيوينا في تحستُ جودة الرعاية الصحية 

يتطلب ذلك كجود منهجية موحدة كشاملة للتقييم . كتحقيق أفضل نتائج الصحة للمرضى كالمجتمع بشكل عاـ

لغب أيضنا توفتَ البيانات اللبزمة كإجراء التحليلبت اللبزمة لتقييم . تستند إلذ مؤشرات قياسية كمعايتَ لزددة

 .الأداء بشكل دقيق كموثوؽ

من الناحية النظرية، ينبغي دراسة النظريات كالنماذج الدتعلقة بتقييم أداء الخدمات الصحية، مثل لظوذج دكنابيدياف 

ينبغي أيضنا توسيع البحث لاستكشاؼ الاتجاىات . لتقييم جودة الرعاية الصحية كلظوذج دلؽينج لتحستُ الجودة

كالتطورات الحديثة في لراؿ تقييم أداء الخدمات الصحية، مثل استخداـ التقنيات الحديثة مثل الذكاء الاصطناعي 

 .كتحليل البيانات الضخمة

بشكل عاـ، يعد تقييم أداء الخدمات الصحية أداة قوية لتحستُ نظاـ الرعاية الصحية كتحقيق التميز في الخدمات 

لؽكن استخداـ النتائج كالتوصيات الدستخلصة من التقييمات لاتخاذ قرارات سياسية كإدارية صائبة، . الصحية

 .كتحستُ العمليات كالإجراءات الصحية، كتحستُ توجيو الدوارد كتخصيصها بشكل فعاؿ

حيث لغب أف يتم التقييم الصحي بشكل مستمر كمتكرر لدتابعة ، لغب أف يكوف التقييم الصحي مستمرنا كمتكررن 

ينبغي أيضنا أف يكوف ىناؾ التزاـ بتوفتَ . تحسن الأداء على مر الزمن كتحديث الأكلويات كالتحسينات الدستقبلية

 .ردكد فعل مفتوحة كشفافة للمرضى كالمجتمع الدعنيتُ حوؿ نتائج التقييم كالإجراءات الدتخذة
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علبكة على ذلك، ينبغي أف يُشجَّع على الاستفادة من الدعرفة النظرية كالتطبيقية في لراؿ تقييم أداء الخدمات 

 .الصحية من أجل تحستُ الدمارسات كالسياسات الصحية على الدستول الوطتٍ كالدكلر

في النهاية، لؽكن أف يكوف تقييم أداء الخدمات الصحية أداة قوية لتعزيز الجودة كالكفاءة كالدساكاة في الرعاية 

يعمل التطبيق العملي كالبحث النظرم معنا لتطوير نظم صحية فعالة كمبتكرة تلبي احتياجات المجتمع . الصحية

 .كتحقق التحستُ الدستمر في خدمات الرعاية الصحية

تهدؼ ىذه الدراسة لزاكلة لدعرفة مدل كفاءة الخدمات الصحية الدقدمة ك الأداء الدقدـ من قبل كخاصة إدارة 

 .الدستشفى

تصمم الخدمات الصحية كفقا لتوقعات الدرضى لاف ىذا يعتبر حجر الزاكية في تقييم ك تطوير الخدمات  -

. الدقدمة ك الدتوافقة مع توقعات الدرضى 

ناحية الدؤشرات القياس كمعايتَ ف  الخدمات الصحية الدقدمة لذم ـغردايةيقيم الافرادك العاملتُ بمستشفى  -

كجود علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ اتجاىات أفراد عينة الدراسة لضو . كفاءة أداء الخدمة ، تقييما الغابيا

 .كل الدعايتَ كرضا عن الخدمة الدقدمة كجودتها 

كفاءة الطبيب الدهنية العامل في الدؤسسة الصحية التي يقصدىا الدريضتؤدم دكرا أساسيا في تحستُ جودة  -

 ككفاءة الخدمات الدقدمة

 الصحية تتَشتُتعد عملية تقييم أداء الدستشفى من الدواضيع التي حظيت باىتماـ الدؤسسة الصحية  -

حيث تعتبر الأساس الذم لؽكن من خلبلو تحديد النقاط للقوة كنقاط الضعف في أداء الدستشفى ك 

. بالتالر تسهم في التطوير دعم الخدمات الصحية 

 



 الخاتمة

27 
 

الاقتراحات 

ضركرة زيادة اىتماـ إدارة الدستشفى بموضوع تقييم الأداء من خلبؿ كضع برامج نظاـ دكرم العملية  -

. التقييم ك الدتابعة كباستخداـ الدؤشرات الدعتمدة في البحث 

على إدارة الدستشفى قيد البحث اعتماد مؤشرات كمعايتَ الأداء التي اقتًحتها منظمة الصحة  -

. العالدية كعدىا كأىداؼ تسعى إلذ تحقيقها عند تقديم خدماتها الصحية 
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