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معرفـة ـ إ الدراسـة ـذه ـدمات جـودة مســتوى  ـدف ية ا ـ ــ ال الشـاملة ـودة ا معـاي تطبيـق ومـدى المقدمـة

مــــن التقليــــل ــــ إ بالإضــــافة ــــم ل المقدمــــة دمــــة ا مســــتوى ن وتحســــ ــــ المر إرضــــاء أجــــل مــــن ــــة، زائر ا ية ــــ ال المؤسســــات

المؤسسـ مسـتوى ـ ع داري و ـ الط ن الطـاقم آراء استطلاع خلال من وذلك ة، خ اتھ تواجھ ال والمعيقات اتالنقائص

ة زائر ا ية   . ال

ل شــ ـة زائر ا شــفيات المس ـ ـودة ا معــاي تطبيـق يـتم ــا، أبرز النتـائج مــن مجموعـة ـ إ الدراســة ـذه وخلصـت

ا مستوا ع طباء و داري منظور من ودة ا وم مف واختلاف   . متوسط،

المفتاحية لمات الشا :ال ودة ا إدارة ية، ال دمات ا جودة ودة، ية ملة،ا ال  .المؤسسات

يف   . JEL: M1 , L6 , L0تص

Abstract: 

La présente étude a pour but de connaître le niveau de qualité des services de santé fournis, et dans 

quelle mesure les normes de qualité totale sont appliquées au sein des établissements de santé publics algériens, 

afin de satisfaire les patients et d'améliorer le niveau de service qui leur est fourni, ainsi que réduire les carences 

et les obstacles auxquels ces derniers sont confrontés. 

Cette étude est menée à travers un sondage auprès du personnel médical et administratif au niveau des 

Institutions sanitaires algériennes, ainsi elle s'est conclut par un ensemble de résultats dont le plus marquant est 

que les normes de qualité sont appliquées dans les hôpitaux algériens de manière moyenne, et le concept de 

qualité diffère du point de vue des administrateurs et des médecins à leur niveau. 

Keywords: Qualité, qualité des services de santé, management de la qualité totale, établissements de santé.  

Jel Classification Codes: M1, L6, L0. 
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  : مقدمة. 1

ســمت ا ــ وال ، الصــ الميــدان م فــ بمــا الميــادين ــل ــ ــ المعر نفجــار عــن الناجمــة والتطــورات ات ــ التغ ازديــاد مــع

قتصــادية فــاق مختلــف ــ مســتمرة حركــة ــور وظ ربالتعقيــد تطــوّ ، والــدو ــ المحّ الصــعيدين ــ ع المنـــافسة ة حــدّ وازديـــاد

ــودة ا مّيــة أ تــدرك المؤسســات جعلــت ــ ال ات ــ التغ مــن ذلــك ــ غ ــ إ لك المســ ــ و وازديـــاد والمعلـــومات، التكنولوجيــا نظــم

ديدة ا ات التغ ـة لمجا ناجعـة وسيلـة   .الشاملة

ـ العـام الصـ القطـاع ميـة لأ إلزاميــةونضـرا مسـألة ترقيتـھ أصـبحت ن للمـواطن والمسـتمرة الدائمـة ـدمات ا تقـديم

ونـــھ شـــفى للمس القـــديم طـــار مـــن بالانتقـــال ية، ـــ ال دمـــة ا تنميـــة لـــة لـــدفع ـــة التنمو ـــا خط ـــ دولـــة لأي ـــا، م لابـــد

ـ ال دمـة ا تقـديم ر تطـو كيفيـة ـ أشـمل إطـار ـ إ الطب نة م فيھ تمارس ان م ـمجرد غ أو ـ المر مـن سـواء ـا لطالب ية

المقدمة دمات ا جودة جانب إ ر والتطو البحث برامج وتنفيذ التخطيط عن فضلا   .المر

والســ ــا، تحقيق ية ــ ال المؤسســات ــ ع يجــب ــ ال ساســية المتطلبــات مــن الشــاملة ــودة ا نظــرا إن ا، ســا لاك

واســـتمرا بقـــاء ـــ تلعبـــھ الـــذي ـــم الم نحـــوللـــدور ية ـــ ال المؤسســـة توجـــھ خـــلال مـــن فـــأك ـــ أك ـــا مي أ ز ـــ وت ة، ـــ خ ـــذه ة ر

ـا ـ(عملا م) المر واحتياجـا م رغبـا تلبيـة ــ ع ا ر ية، وسـ ــ ال ا مؤسسـا عـرف الثالــث العـالم دول مـن ـا كغ زائــر وا

ودة با تمام ادة ز إ دافعا ان ذا والمعيقات ل المشا من المجتمعالعديد ة ال   .وقضايا

فيم البحث لموضوع سية الرئ الية ش تتمحور سبق مما يوانطلاقا   :ا

ا؟ ف ن العامل نظر ة وج من ة زائر ا ية ال المؤسسات الشاملة ودة ا إدارة معاي تطبيق مدى   ما

التالية الفرعية سئلة طرح تم الية ش ذه ع جابة أجل   :ومن

ا؟ ما  − عاد أ مختلف وما ودة  ا

ا؟  − داف أ وما الشاملة ودة ا بإدارة لمقصود  ما

دار  − و طباء عند ودة ا وم مف يختلف ةل زائر ا ية ال المؤسسات   ؟ن

ذه ل التطبيقي انب ا ا اختبار وتم التالية الفرضيات طرح تم ساؤلات ال ذه ع جابة أجل   :الدراسةومن

نظــر  − ــة وج مــن ــة زائر ا ية ــ ال المؤسســات ــ الشــاملة ــودة ا إدارة معــاي تطبيــق ــ ــة معنو دلالــة ذات فــروق توجــد لا

ا ف ن   .العامل

عــــود  − ــــة زائر ا ية ــــ ال المؤسســــات ــــ الشــــاملة ـــــودة ا إدارة معــــاي تطبيــــق ــــ ــــة معنو دلالــــة ذات فــــروق توجــــد لمـــــدةلا

ة  .ا

م. 1.1 الدراسةأ خلال: ية من الدراسة ذه مية أ   :تتج

 ا الص تناول القطاع و و المجتمعات المجالات افة ع تأث ا ل وال ساسة ا القطاعات أبرز  .أحد

 التقليديـة قـة الطر مـن بالانتقـال وذلـك ـة زائر ا ية ـ ال المؤسسـات وخطـط اتيجيات اسـ ات بتغي القيام ع ث ا

دمةالمعت ا مقدمي وآراء المر توقعات ع عتمد حديثة قة طر إ فقط دمة ا متلقي آراء ع  .مدة

 ة زائر ا العمومية ية ال المؤسسات إحدى العم الواقع ع  .التعرف

أساسية محاور ثلاثة الموضوع حصر تم فقد ي ا ال لھ ش وإعطائھ الموضوع لضبط   :أما

الم  − ودة يةا ال  .ؤسسات

ية − ال المؤسسات الشاملة ودة ا إدارة تطبيق  :متطلبات
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بة − بالرو شفائية س العمومية المؤسسة مستوى ع الميدانية  .الدراسة

ية. 2 ال المؤسسات ودة   :ا

مــن ـل ب مرتبطـة ـودة ا ــون اعتبـارات، لعـدة يجـة ن وذلــك للمؤسسـات، تمـام ا محـل ن الــرا الوقـت ـ ـودة ا ـ عت

المفـــاتيح كأحــد ــودة ا ـــ ع ــا اعتماد حــتم ممـــا للمواصــفات، المنتوجــات مطابقـــة ومــدى المبيعــات ـــم وارتفــاع العمــلاء رضــا

ا ل ة ستمرار و النمو تحقيق إ دف  .ال

ودة. 1.2 ا ف   :عر

ـودة ا لغـة ا ـود مـن أصـل يـد ا ـودة أمـا الـرديء، نقـيض وا ـ اصـطلاحاً  ا لمـة مـن مشـتقة لمـة ف ي ال  اليونـا

Qualitiesقصد ء طبيعة ا و صفحة2016خديجة،( .صلاحھ ودرجة ال ،227( :  

اCrosby. Phعرف أ ع ودة بـأن: ا ـا موظف مـن الطلـب المؤسسـات تحاول حينما تبدأ و المتطلبات مع التوافق

مــن تنفيــذه يجــب الــذي ء ــ ال ــو مــا عرفــوا أن ن المــوظف ــ ع بالتــا توجــب و ، ــ و المــرة مــن يح ــ ال ء ــ ال بفعــل يقومــو

المـــــرا س المقـــــاي أو المعـــــاي أن ــــا، يقصـــــد ـــــ وال ميـــــعالمتطلبــــات ل ومعروفـــــة ة ــــ وا ـــــون ت أن لابـــــد ــــا تحقيق ،( د محمـــــدالي

صفحة2020 ،42(  

ــــا أ ــــ ع ــــودة ا لضــــبط كيــــة مر معيــــة ا ــــا عرف تــــؤثر: كمــــا ــــ ال بــــالمنتج اصــــة ا والصــــفات صــــائص ا مجموعــــة

ة ــ والوا المحــددة لك المســ إرضــاء ــ ع ــا لكقابلي المســ رضــا ــ إ الضــمنية اجــات ا شــ و ي،( والضــمنية، ،2007الســمرا

  . )28صفحة

ــا أ ــ ع ــودة ا العالميــة ة ــ ال منظمــة عرفــت حيــث ســابقا، ذكــر عمــا ا ــ كث تختلــف فــلا شــفيات المس ــ ــودة ا أمــا

قـــ" بطر يح ـــ ال داء و المعـــاي مـــع ـــالاتالتوافـــق ا ســـبة ـــ ع تـــأث ـــ إ تـــؤدي بحيـــث المجتمـــع، مـــن مقبولـــة لفـــة وت آمنـــة، ة

التغذية وسوء عاقة إ بالإضافة الوفيات سبة و ،( المرضية ش صفحة2017بودية ،171( .  

ـا أ ـ ع عرفـت ـ: كمـا ف ـ المع المعاصـرة بالمعـاي ام ــ ل المتوقعــةدرجـة والنتـائج يـدة ا للممارسـة العمـوم وجــھ ـ ع ا

طبية لة مش أو يص إجراء أو محددة وليد،، يوسف( دمة صفحة2011الصا ،50( .  

ية ــ ال دمــة ا جــودة أن القــول يمكــن ســبق مــا ــ ع نــاء ال: و ــدمات ا تقــديم المطابقــةــ ية المعاصــرةــ  للمعــاي

ض للمر الملائمة ية ال الرعاية يضمن بما ديثة ا الطبية يصات لل ا ملأم   .ومدى

ية. 2.2 ال دمات ا جودة عاد   : أ

طة شـــــر للعمـــــلاء، المقدمـــــة ية ـــــ ال دمـــــة ا جـــــودة مســـــتوى تحـــــدد ـــــ ال عـــــاد حـــــول ن البـــــاحث ن بـــــ اتفـــــاق يوجــــد لا

وا عــاد مــن جملــة مــع مــدىالتوافــق وقيــاس ل المشــا تحديــد ــ ع ية ــ ال ــدمات ا مقــدمي ســاعد الــذي الــدعم ــ عت ــ ل

ي فيما ا عاد أ يمكن ومنھ ا، عل المتفق المعاي مع داء د،، ورتل(: تطابق صفحة2008فر بوفا( )362،363، ف الشر

بلايلية، يع صفحة2006ور ف( )03، وعلوان،، المحياوي (الشر نايف صفحة2006قاسم ،94(  

الماديــة  − وانـب مقــدمي:ا ــر مظ وكـذا ية ــ ال المؤسســة داخـل الماديــة يلات ســ ال ومختلـف ــزة ج و بالمعــدات مـر تعلــق و

شفى المس وموقع دمة  . ا

والكفـاءة  − تقــديم: الفعاليـة يـتم أن أي المرجـوة، النتــائج ـ ع للوصـول ية ــ ال دمـة ا تقـديم فعاليــة درجـة ـ ع فالفعاليــة

الك أمــا يحة، ــ قــة بطر دمـة ــا ــ خ ــذا عليـھ يرتكــز مــا ــذا و المتاحـة، المــوارد ظــل ــ خدمـة أفضــل تقــديم ــ ع فـاءة

لفة والت دمة ا مردود ن ب الموجودة  .العلاقة
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مــدى:عتماديــة − البعــد ــذا عكــس و علاجــھ، ــ ــا عل اعتمــاده ومــدى ية ــ ال المؤسســة ــ العميــل ثقــة مــدى ــ ع ــ ع و

ال ــ ع ية ــ ال المؤسســة وأداءقــدرة يحة ــ قــة بطر دمــة ا تقــديم بالعمــل، القيــام ــ الدقــة خــلال مــن ــا اما بال وفــاء

المحدد الوقت دمة  . ا

والسـلامة − وتقليــل:مـان شـفائية، س المؤسسـة داخـل بــالأمن دمـة ا متلقـي شـعر وأن ـدود ا عــد لأ المخـاطر تقليـل أي

عراض من ا وغ بالعدوى صابة  . مخاطر

ة:ستجابة − فور علاجية خدمات تقديم خلال من ة، المطلو ية ال دمة ا تقديم السرعة  . و

إعــلام:تصـال − ـ ع ــب الطب قـدرة أي دمـة، ا خصــائص شـرح ـ ع وقدرتــھ ض، والمـر دمــة ا مقـدم ن بـ تصــال ـ ع و

وإذا راحية، ا العملية جراء بھ تص أن يمكن ال بالأضرار ض منھالمر مطلوب و بما م يل ـ، لم إ تصـال شـ ـ بمع

سط وم ل س ل ش والعملاء دمة ا مقدمي ن ب المتبادلة دمة با المتعلقة  . المعلومات

تمـون:التعاطف − لا العمـلاء أن اء ـ ا أحـد قـول و للعميـل، والصـداقة الـود مسـا ـار وإظ التعامـل حسـن ذلك شمل و

لمـة مجـرد وأن ـا، عـاملون ـ ال قـة بالطر تمـون ما بقدر السياسات أو طط ا مـن" شـكرا"بمضمون أفضـل ـون ت قـد

العميل لدى الذ نطباع لتحقيق إعلانات  .عشرة

ة − عنــــد :ســــتمرار دائمــــا ض المــــر ــــا عل يحصــــل وأن ية ــــ ال ــــدمات ا تقــــديم عــــن التوقــــف أو نقطــــاع عــــدم ــــ بمع أي

اجة   .ا

ية. 3 ال المؤسسات الشاملة ودة ا إدارة تطبيق   :متطلبات

ــــا تطبيق ـــ إ ســــمو ـــ ال ـــاـئز الر ـــم أ مــــن عـــد ية ــــ ال المؤسســـة ــــ الشـــاملة ــــودة ا إدارة تطبيـــق المؤسســــةإن اتـــھ

ة خ ذه ا إل تطمح ال داف وتحقيق الر إ الوصول أجل من ناجعة قة   . بطر

الشـاملـة. 1.3 ـودة ا إدارة ف   :عر

ن البـــاحث قبــل مــن الـــواسع تمــام ــ ع اســتحوذت ــ ال والفلســفية ة الفكـــر يم المفـــا ــ أك مــن الشاملـــة ـــودة ا إدارة

غ ن، دار يو كما وعرفت ية، ال المؤسسات يا س حديثا عت ا وم مف   :أن

ـــا أ ـــ ع ية ــــ ال المؤسســـات ـــ الشـــاملة ـــودة ا ــــا: عـــرف ف والعـــاملون ية ـــ ال المؤسســـات خلالـــھ مــــن م ـــ تل إطـــار

المؤسســات ـــذه شـــاط جوانــب جميـــع م وتقـــو المخرجـــاتالمـــدخلات(بمراقبــة جانـــب ــ إ مســـتمر) والعمليـــات ل شـــ ا  .لتحســي

زق،( مر صفحة2008عدمان ،41(   

عـرف ـا أيضـا و سـي نظـام :بأ ـ عتمـد لل ة المـوارد ع شـر ـ ال ـ سـ ال ن تحقيـق إ مـن التحسـ  إرضـاء أجـل المسـتمر

ن حاجات وإشباع لك لفة المس ت   . (Jean BRILMAN, 2001, p. 217) أقل و

ا أ ع عرفت صـائص: كما ا ـ ات ـ التغ تحقيـق ـ إ ية ـ ال المؤسسـة ـا ورا مـن ـدف ـ ال الشـاملة اتيجية س

م جمــيع فـراد تمكــن ــ ال والفنيـون (والصـفات ض التمــر ــوادر و طبــاء ـم و نيــون ــ...الم طــرق) ا اســتخدام ــ ع الـتعلم مــن

يطلبـون الـذين ن خـر والعمـلاء ـ المر حاجـات تلبيـة ـ إ بالإضـافة ـاليف، بالت الـوفرة يحقق الذي ل بالش ودة ا وأساليب

ية ال ،( الرعاية العا الستار صفحة2008عبد ،301،300(   

ســبق العميــلوممـا برضــا تمـام ــ ع يركـز ـاـن والـذي ــودة، ا ـوم لمف تطــور ــا أ ـ ع الشــاملة ـودة ا ــف عر يمكـن

لل ية ال المؤسسة إدارة مع م ا مستو مختلف وع ن العامل ميع الفعالة بالمشاركة تمام إ نفقط التحس إ وصول

ــودة ل مــن،المسـتمر عــن عبــارة الشــاملة ودة ــفــا ع المحافظــة مــع ــا، ف ن والعــامل ية ــ ال المؤسســات أداء ر لتطــو ــ عل

العمـلاء بمتطلبات يفاء ع رص وا باستمرار ودة ا ن تحس أجل من ا انيا ـ(إم ـ) المر ع بالاعتمـاد وذلـك ـا، وتجاوز
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ن العــامل ب وتــدر حصــائية و العلميــة ــوادر(ســاليب وال الع) طبــاء فــرق شــكيل ــيو ل ــا بي فيمــا ســيق الت ــ ع والعمــل مــل

ية ال المؤسسة داف أ تحقيق إ وصولا البداية منذ يح ل ش العمل  .تؤدي

قوم ودة إدارة نظام و خديجة،(  تتمثل المبادئ من جملة ع الشاملة ا صفحة2016شي ،171،167(:.  

 ودةتوفر با العليا دارة لدى ام ل و ة  الرؤ

 ودة ل اتي س والتخطيط  المنظور

 منھ نطلاق و العميل ع ك  ال

 الموردين مع العلاقة  توطيد

 ن العامل ن  ؛تمك

 المستمر ن  ؛التحس

 المرجعية التغذية المقارنة أو  .العكسية

المؤسسات. 2.3 الشاملة ودة ا تطبيق مية يةأ   :ال

شـار وان ية ـ ال المؤسسـات ن ب المنافسة لازدياد ـادة الطبيـة، خطـاء نضرا ز ، سـبة وكـذا ـ المر اوى ب شـ سـوء سـ

والممارســــات ــــ المعاملـــة ع ة ــــ خ ــــذه عمــــل حيــــث ا، مســــتوا ـــ ع الشــــاملة ــــودة ا تطبيــــق ــــ ع ــــا ألزم ومـــا ــــذا و الطبيــــة،

ن وتحســــ خطــــاء تقليــــل لفــــة، الت تتخفــــيض ــــدف ــــم، أدا مجــــودة رضــــا وكســــب ــــ المر متطلعــــات الفـــــوائد، حقيــــق ـــــمّ وأ

ي ما الشاملـة ـودة ا إدارة ـوم مف تطبيق من العمر،(المحققة الرحيم عبد صفحة2008بدران ،314( :  

جراءات − يل الشاملة: س ودة ا إدارة مبادئ تطبيق خلالساعد من العمل إجراءات سيط ت ا ع    .تحسي

العمليات − ن ا: تحس واغتنام ن التحس وفرص النقائص عن البحث و الشاملة ودة ا إدارة دف   إن

شــغيل − ال ــ:كفــاءة ع بالقضــاء وذلــك الشــاملة ــودة ا إدارة تطبيــق مــن تتحقــق فائــدة ــم أ ــ العمليـــاتعت أداء ــ ــدر ال

العمال ارة م ن تحس   .وكذا

يكيــة − لي لممارســات اختلافــات ــ ع ـــ: القضــاء ال المشــكلات ــم أ مــن ــم عمل طبــاء ــا يــؤدي ــ ال الطــرق اخــتلاف إن

الشـاملة ـودة ا ـوم مف تطبيـق م سـا و والكفـاءة، ودة ا مستوى ع اسات ع ا من لھ لما ية ال المؤسسات ـتواجھ

العلمية قائق وا للأدلة وفقا العمل وأداء يكية، لي الممارسات اختلافات ع   .القضاء

العمليــــات − تكــــرار مــــن ــــد ــــودة: ا ا مســــتوى ــــ ع ســــل تــــأث لــــھ العمليــــات تكــــرار ــــإن المر ورضــــا نتاجيــــة و والكفــــاءة

العمل لأداء الطرق أفضل تحديد ساعد وم المف ذا  .فتطبيق

الشاملةمق. 3.3 ودة ا إدارة تطبيق   :ومات

ــ ي مــا الشـاملة ــودة ا إدارة تطبيــق نجــاح مقومـات ــم أ ن بــ الــرب،( مـن جــاد محمـد صــفحة2009ســيد ،189،188(: 

اوشن،( مة صفحة2018ر ،85(   

 المؤسسات العليا دارة تقتنع أن  يجب

 ثانيا الشاملة ودة  . ا

 ســــعر عنـــد ســـتقر ـــ ح جيا تـــدر بالانخفـــاض تبـــدأ ثـــم مرتفعـــة مـــر بـــادئ ـــ الشـــاملة ـــودة ا إدارة تطبيـــق ـــاليف ت ـــون ت

ا وعند ن،  .وفوائد مزايا من فيھ عما الكشف  النظام يبدأ مع
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 يةالمؤسسة إدارة تتوقع أن يجب ـودة إدارة لتطبيـق فـراد عـض ومقاومـة والمعوقـات القيـود عض ال لمـا الشـاملة، ا  و

م ميع تف لما ا ا مي ا المقاومة حدة انخفضت أ م  .و

 ــــــ التنظيميــــــة ـــــل يا وال اتيجيات ســــــ و يم والمفــــــا السياســـــات ــــــ ـــــ التغي عــــــض يتطلــــــب الشـــــاملة ــــــودة ا إدارة تطبيـــــق

ية ال  .المؤسسة

 مـــن ـــد وا ايتـــھ ـــ ح شـــغيل ال بدايـــة منـــذ ـــ المتم العـــا داء عـــن للبحـــث وأساســـية ســـية رئ أداة الشـــاملة ـــودة ا إدارة

حد أق إ  .خطاء

 جيا تدر بتعميمھ تبدأ ثم ن مع فر شاط أو ا فروع بأحد الشاملة ودة ا إدارة بتطبيق تبدأ أن للمؤسسة  . يمكن

 ودة إدارة تحتاج ا قبل لشاملةا ا ية دورات إ تطبيق ـ وأيضا مكثفة، تدر ـ المؤسسـات تجـارب مـن سـتفادة إ ـت ال  ن

ر والتطو البحث مية أ ع ك بال المجال،  .ذا

 ودة ا تطبيق مية بأ ن العامل و لرفع وم المف شر وال  .التوعية

 ،ن اثف مت ن العامل ون ي حا مر العمل جو ون ي تو أن نأن و م بي ثقة ناك م ون  .رؤسا

 حصائية الرقابة وطرق لأساليب وا ودعم للمعلومات كفء ونظام البيانات شغيل ل فعال نظام ع عتماد  .يجب

ية. 4.3 ال المؤسسات الشاملة ودة ا إدارة تطبيق   :معوقات

و الشاملة ودة ا إدارة ا بصدد تواجھ تـؤدي لعمليات ممارس ـا نوع اخـتلاف ـ ع التحـديات مـن مجموعـة ن التحسـ

مـر النظـام، ـذا تطبيـق ـود ج إخفـاق ـ تحديـد الـذي إ يص المعوقـات ـذه يتطلـب ـ ا، و  والمـن المـدخل لإتبـاع أسـبا

ب للتعامــل السـليم مـر تعلـق و ــا، يمينـة،( مع ديــد محمــد(  )115،114صـفحة،2018م ـت ب ـ مو ، بكــر ابـو محمـد فــاتن

صفحة2007الزومان، ،54،50(  

 الشاملة ودة ا إدارة مبادئ بتطبيق العليا دارة ام ال طط،(ضعف ا السياسات، ة، الرؤ  ...)القيم،

 ،العـام القطـاع ـ منافسـة وجـود يجـةعـدم ـذه ون اصـية ل ومؤسسـاتھ القطـاع انفـراد ـ ا ـدمات، بتقـديم العـام  مجـال لا فإنـھ ا

 نتاجية؛ ع سلبا ينعكس الذي مر أخرى، تنظيمات مع المنافسة صول 

 ية ال دمات ا جودة عاد وأ معاي وجود   عدم

 دمة اتخاذ ع السياسية العوامل تأث ا ن قوان وكذا   المدنية؛القرارات

 العمال؛ مع ة الدور جتماعات و اللقاءات عقد ودة ا اء بخ ستعانة  عدم

 ية؛ ال المؤسسات أداء وتقيم قياس المعتمدة حصائية ساليب   غياب

 ت دورات وجـود عـدم ب سـ ا وأسـالي الشـاملة ـودة ا إدارة وم بمف ات المستو باختلاف العمال أغلبية دراية للعمـالعدم يـة و

وم؛ المف ؛وكذاحول ما ا العمل وم مف وضوح وعدم الفرق، روح  غياب

 التجاوزات؛ حالة والمسائلة ات عقو أنظمة تطبيق  عدم

 أنظمة يؤثر جيدة حوافز فتقارإ ل مما ع ش ة الروح سل ن للأفراد المعنو ية ـ العـامل ـ ال التـا المؤسسـات  انخفـاض و

م؛   إنتاجي

 المناسب؛ ل بالش ا تج عيق مما ية ال للمؤسسات المتاحة المالية الموارد  نقص

 ن وجود ن خط ا للسلطة وا سم ية، المؤسسات ت ما ال خر إداري  أحد ، و تب ط ن حاجز إيجاد ذلك ع و ن ب انب  ا

داري، الط ن عملية نجاح من يحد و ا أو التحس شاط جوانب عض ع حصر ا؛ دون  ال   غ
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ــ ذلــك ـــ تج و الشــاملة ــودة ا إدارة تطبيـــق أمــام ة صــعو ـــ ك الثقافيــة المعوقــات عــد وعبـــد، بـــودي( و ــداوي م ــب ز

صفحة غا،( )244القادر، حل صفحة2006وفيق ،18(  

 المر احتياجات ع ك ال من أك دمة ا مقدمي احتياجات ع أك ل ش ك ال إ تميل ية ال المؤسسات   ؛إن

 ممـا م صـلاحيا مـن تحـد سـوف الشـاملة ـودة ا إدارة أن الوسـطى الدرجـة ـ ن والمسـؤول ن المـدير ـ يـؤدي اعتقـاد ـ التـأث إ  ع

م،لذلك يقاومونمسؤوليا م مف مؤسس إ ا  ؛إدخال

 تنطبق لا الشاملة ودة ا إدارة شاطات أن ية ال المؤسسات طباء عض ااعتقاد تمون لا م ف م وظائف  ؛ع

 ما الشاملة ودة ا إدارة وأن عالية، ذوجودة م عمل بأن م قناع ب س الشاملة ودة ا إدارة ود ج طباء مشاركة نقص

آلية مشـاركةإلا دون ية ال المؤسسات المستمر ن التحس وم مف لتطبيق مبادرة أي أن دراسات أكدت وقد لفة، الت لضبط

ا م المرجوة داف تحقق ولا التغي لعملية جمالية لفة الت من تزد   .طباء

بة. 4 بالرو شفائية س العمومية المؤسسة مستوى ع الميدانية   :الدراسة

بــة بالرو شـفائية س العموميـة المؤسسـة مسـتوى ـ ع ميدانيـة بدراسـة القيــام تـم ـذا بحثنـا ـ ـ أك التعمـق أجـل مـن

مــا ـو و ية، ــ ال المؤسسـة ــذه ـ الشــاملة ـودة ا معــاي تطبيـق مــدى معرفـة أجــل مـن ــذا و العاصـمة، زائر بــا والمتواجـدة

ا عدم من المؤسسة ذه ة عصر حتما   .يفسر

بة .1.4 بالرو شفائية س العمومية بالمؤسسة ف   :التعر

شـفائية العموميـة المؤسسـة بـة س ـ تحتـوي  الرو ر، 167 ع قـدر سـر ـ ،% 75 ب سـرة احـتلال معـدل و ع  وتحتـوي

  :التالية قسام

الية؛ الطبية الفحوص −  ست

 ؛) ورجال ساء(داخ طب −

 ؛) ورجال ساء(عامة جراحة −

 طفال؛ طب −

 ؛) ورجال ساء(التنفسية مراض طب −

  العمل؛ طب −

 ولادة؛ مركز −

 الدم؛ تصفية −

؛ مراض −  السرطانية

؛ −  المخ

 شعة؛ −

  .صيدلية −

شفائية المؤسسة تحتوي  كما انيات ع س ة إم التا شر دول ا ة   :مو

دول بة:01ا الرو شفائية س العمومية بالمؤسسة ة شر ال   :الموارد

نفئة   العدد   المستخدم

ن ن المستخدم عام: الطبي ب   طب

ي أخصا ب   طب

58  

56  

ن طبي الشبھ ن   285  المستخدم

ن والتقني ن دار ن   31  المستخدم

من وأعوان ن السائق ذلك بما النظافة   200  عمال

  630  المجموع

ة : المصدر ية المصا مدير شفائية بالمؤسسة ال بة العمومية س  .بالرو
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الدراسة. 2.4   :أداة

تــم حيــث الدراســة، لموضــوع اللازمــة والمعلومــات البيانــات ــ ع صــول ل ســية رئ كــأداة يان ستــ ــ ع الدراســة ــذه اعتمــدت

ـ ع ـا ع توز وتــم اسـتمارة تھ20تصـميم سـ مـا أي شــفى بالمس ـ %64إداري وع ، ــ الك المجتمـع ي25مـن وأخصــا عـام ن بــ ـب طب

تھأي س الك %21ما المجتمع شفى،من المس ودة ا تطبيق مدى حول ن الفئت ن ات نظر ة وج معرفة أجل من ذا   .و

المعـ ـ ع أساسـا بالاعتماد ودة ا قياس أجل من يان ست عبارات تصميم شـفيات،وتم المس لتقيـيم الفرعيـة وتـماي

إ أ5التطرق متمثلةمعاي الفعالية: (ساسية الكفاءة، التحتية ية الب الملاءمة، زة، ج و   )المعدات

ــ ما ا ـارت لي مقيــاس حسـب ـ خما تــدرج ـ إ الفقــرات ـ ع المحتملـة ســتجابات درجـات قيــاس تـم  Likart(كمـا

Scale(س بوزن شدة، أوافق إ شدة أوافق لا من اوح ي والذي شـدة: ، أوافـق)3(ايـدمح)  4(،أوافـق)5(أوافق لا ،)2 (،

شدة أوافق   ) .1(لا

داة. 3.4 ذه لعبارات والثبات ساق   : اختبار

كرونباخ ألفا معامل استخدام قيمـة)Alpha Cronbach(تم انـت فـإذا والواحـد، الصـفر ن ب اوح ت قيما يأخذ والذي ،

البيانـات، ــ ثبــات وجــود عــدم ــ ع ــذا ف الصــفر ســاوي نــاكالمعامـل ف الواحــد ســاوي المعامــل قيمــة انــت إذا العكــس ــ وع

عن المعامل ذا قيمة انخفاض عت و البيانات، تام الداخ0.6ثبات الثبات انخفاض ع   .دليل

كرونبــــاخ ألفــــا معامــــل قيمــــة ــــا ف ــــ يت الدراســــة س لمقــــاي الثبــــات تحليــــل نتــــائج ــــ ي مــــنوفيمــــا ــــل ل الدراســــة يم لمفــــا

شفى المس ودة ا قياس   :عبارات

دول يان: 02ا ست لعبارات كرونباخ ألفا معامل   :قيمة

العبارات  المعاي  المحاور  كرونباخ  عدد ألفا   معامل

الشامة ودة   ا

  

  

  

  

زة ج و   المعدات

  الملاءمة

  عتمادية

  الكفاءة

  الفعالية

3  

2  

3  

4  

2  

0.694  

0.732  

0.691  

0.793  

0.735  

ودة ا لمحور الك الثبات   0.793  معامل

ي:المصدر حصا التحليل برنامج معطيات ع نادا اس ن الباحث إعداد  SPSSمن

كرونبـاخ ألفـا معامـل سبة أن أعلاه دول ا من بيت عـاد0.793المقـدرة أ تمتـع ـ ع مـا ـذا و مرتفعـة، سـبة ـ

التطبيــــق، ــــ ــــا عل عتمــــاد و الدراســــة أداة تطبيــــق انيــــة إم ــــ يت ذلــــك ــــ ع نــــاءا و الثبــــات، مــــن عاليــــة بدرجــــة المحــــور ــــذا

المتوقعة ا تائج ب   .والوثوق

ا. 4.4 وتحليل النتائج   :عرض

ي حصــــا التحليــــل برنــــامج اســــتخدام خــــلال مــــن بياناتــــھ وتحليــــل غــــھ بتفر القيــــام تــــم يان ســــت ــــع توز وتــــمSPSSعــــد

ي كما سابية ا للأوساط الفصل قاعدة وفق الدرجات   :حساب

 شدة موافق   ؛1.8 -1.0:  غ

 موافق      ؛ 2.6 - 1.81: غ

 ؛ 3.8-2.61: محايد  

 ؛4.2 -3.81: موافق  

 5.0 -4.21: شدةموافق.  
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التا النتائج انت   :و

دول الدراسة: 03ا عينة أفراد  :خصائص

ة المئو سبة   المتغ الفئة  التكرار    %ال

57.8  

42.2 

26  

19 

  ذكر

 أن
 جتماالنوع

55.6  

44.4 

25  

20 
ب   الوظيفيالمس  إداري  طب

57.8  

37.8  

4.4 

26  

17  

2 

من   سنوات5أقل

  سنوات10-5من

من   سنوات10أك

ة   ا

  المجموع  45 100

ي:المصدر حصا التحليل برنامج مخرجات ع نادا اس ن الباحث إعداد   SPSSمن
  

دول ي المتوسط: 04ا سا نحراف ا يان عبارات نحو الدراسة عينة أفراد استجابة ومستوى  المعياري  و ست ودة   ا

المتوسط  العبارة

ي سا   ا

نحراف

  المعياري 

  المستوى 

الطبية*  زة ج و المعدات جميع شفى المس   يوجد

زة*  مج إسعاف سيارة المؤسسة   لدى

يعاب*  س طاقة بتحمل كفيلة أسرة ع شفى   يتوفرالمس

2.71  

4.22  

3.24  

1.290  

0.735  

1.151  

  محايد

شدة   موافق

  محايد

زة ج و المعدات   محايد  0.853  3.39  )الملموسية(معيار

المر الات المناسبة ية ال دمة ا   تقدم

المطلوة دمات ا مع تتلاءم شفى المس المتواجدة   قسام

3.24  

3.13  

1.069  

1.217  

  محايد

  محايد

الملاءمة   محايد  1.007  3.18  معيار

ة*  المطلو ية ال التخصصات جميع شفى المس   تتوفر

شفى*  المس تصميم المرساعد حركة سياب وا ولة س   ع

ية*  دماتال ا من واستحسانالمستفيدين بثقة شفى    يحظىالمس

2.71  

2.87  

2.38  

1.141  

0.991  

0.834  

  محايد

  محايد

موافق   غ

عتمادية   محايد  0.778  2.65  معيار

مرة*  أول من يح ل ش ية ال دمة ا أداء ع ب التدر   يتم

تحليل*  النفقاتيتم ترشيد دف اليف   الت

شري *  ال العنصر كفاءات من شفى المس احتياجات لتقييم نظام   يوجد

ة*  شر ال الموارد لتنمية خدمة المؤسسة   تطبق

4.18  

3.96  

3.87  

3.93  

0.806  

0.928  

0.842  

0.780  

  موافق

  موافق

  موافق

  موافق

الكفاءة   موافق  0.660  3.98  معيار

العمل*  نتائج قياس يةيتم ال دمة ا من دف ال تحقيق من   للتأكد

ة*  المرغو والمعاي دفة المس رقام تحقيق   يتم

3.22  

3.04  

1.550  

1.278  

  محايد

  محايد

الفعالية   محايد  1.263  3.13  معيار

ودة ا عاد لأ الك   محايد  0.555  3.33  المقياس

ي:المصدر حصا التحليل برنامج مخرجات ع نادا اس ن الباحث إعداد   SPSSمن

بــة الرو شــفى مس ــ ـودة ا عبــارات ميــع العــام تجـاه أن ــ يت أعــلاه ــدول ا للأطبــاءمـن ســبة بال متوســطا اـن

ـــــزة ج و المعـــــدات لمعيـــــار ي ســـــا ا المتوســـــط ــــاـن حيـــــث ن، ـــــ دار قـــــدره) 3.39(و معيـــــاري ـــــذه)0.853(بـــــانحراف عكـــــس و ،

الملاءمــــة لمعيـــار ي ســـا ا المتوســــط ــاـن و والمعـــدات، ــــزة ج ـــ ع شـــفى المس حيــــازة متوســـط يجـــة معيــــاري) 3.18(الن بـــانحراف

عتماديــــة)1.007(قـــدره معيــــار أمــــا ، ــــ المر احتياجــــات مــــع شــــفى المس ــــ ــــدمات ا تــــلاؤم متوســــط يجــــة الن ــــذه عكــــس و ،

قيمتــھ ي حســا متوســط عــرف قــدره) 2.65(والــذي معيــاري عتماديــ) 0.778(بــانحراف بــأن ــ و و يــدل ــذا شــفىو المس ــ ة
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ضـــعيفة ـــون ت ـــاد معيـــار،بال اختلـــف عـــن وقـــد شـــفى المس ـــ قيمتـــھالكفـــاءة ي حســـا متوســـط عـــرف حيـــث ، المعـــاي مـــن ه ـــ غ

قيمتــــھ) 3.98( معيــــاري الفعاليــــة)0.660(بــــانحراف معيــــار عــــرف ــــ خ ــــ و عاليــــة، كفــــاءة ــــ ع شــــفى المس تــــوفر ــــذا فســــر و ،

قدره ي حسا متوسط يل يجة ن متوسطا قيمتھ) 3.13(مستوى معياري   ).0.555(بانحراف

بـاخت. 1.4.4 الفروق المنصـباختبار اختبـار :لاف إجـراء تـم المنصـب، ـ لمتغ عـزى ـ وال الفـروق عـن الكشـف أجـل ) T test(مـن

دلالة مستوى عند المستقلة ن) ≥ α 0.05(للعينات التاليت ن ت الفرض لاختبار ذا   :و

− H0 :باختلاف ودة ا معاي نحو الدراسة عينة أفراد إجابات ن ب إحصائية دلالة ذات فروق يوجد   .المنصبلا

− H1 :المنصب باختلاف ودة ا معاي نحو الدراسة عينة أفراد إجابات ن ب إحصائية دلالة ذات فروق   .يوجد

النتائج عرض ي   :وفيما

دول اختبار: 05ا يجة إ  T testن عزى وال ودة ا معاي نحو الدراسة عينة أفراد إجابات الفروق لاختباردلالة

المنصب   اختلاف

ي  المعاي سا ا حصائية Tقيمة  المتوسط   الدلالة

ب  إداري   طب

الملموسية   0.000  10.065  2.76  4.18  معيار

الملاءمة   0.000  6.140  2.58  3.95  معيار

عتمادية   0.000  7.509  2.13  3.30  معيار

الكفاءة   0.048  2.039  3.81  4.20  معيار

الفعالية   0.435  0.788  3.00  3.30  معيار

ي:المصدر حصا التحليل برنامج مخرجات إ نادا اس ن الباحث إعداد   SPSSمن
  

ن إ يبالنظر ما ن ب ي السابق دول ا   :تائج

التاليــــــة  − ـــــودة ا معــــــاي نحــــــو الدراســــــة عينـــــة أفــــــراد إجابــــــات ن بــــــ إحصـــــائية دلالــــــة ذات فــــــروق الملاءمــــــة: (وجـــــود ،الملموســــــية

الكفــــاءة قيمــــة) عتماديــــة، بلغــــت حيــــث المنصــــب، لاخــــتلاف عــــزى ــــ وال شــــفى المس ة Tــــ ،10.065،6.140( المحســــو

دلالة) 7.509،2.039 مستوى عند ة معنو قيم و ، التوا ذو،)≥ α 0.05(ع داري المنصـب لصـا الفـروق انـت وقد

ا نھ يب كما ع سابية ا السابقالمتوسطات   .دول

معيــار  − نحــو الدراســة عينــة أفــراد إجابــات ن بــ إحصــائية دلالــة ذات فــروق وجــود عــدم عــن النتــائج أفــرزت نمــا ــ" الفعاليــة"ب

قيمة بلغت حيث المنصب، لاختلاف عزى وال شفى ةTالمس الدلالـة) 0.788(المحسو مسـتوى عنـد ـة معنو ـ غ قيمـة و

)0.05 α ≤(،معيــار نحـو الدراســة عينــة أفــراد إجابــات متوســطات فــإن ة" الفعاليــة"وعليــھ ســاو م عــد شــفى المس التــا. ــ و

ة الصفر الفرضية   .نقبل

ة. 2.4.4 ا سنوات باختلاف الفروق ـ :اختبار لمتغ عـزى وال الفروق عن الكشف أجل ة"من ـ ا إجـراء"سـنوات تـم ،

التباين"اختبار دلالة)ANOVA" (حاديتحليل مستوى ن) ≥ α 0.05(عند التاليت ن ت الفرض لاختبار ذا   :و

− H0 :ة ا باختلاف ودة ا معاي نحو الدراسة عينة أفراد إجابات ن ب إحصائية دلالة ذات فروق يوجد   .لا

− H1 :ودة ا معاي نحو الدراسة عينة أفراد إجابات ن ب إحصائية دلالة ذات فروق ةباختلا يوجد ا   .ف

النتائج عرض ي   :وفيما
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دول نية :  6ا الم ة ا إ عود وال ودة ا نحومعاي الدراسة عينة أفراد لإجابات الفروق لاختباردلالة حادي التباين   تحليل

ة  المعاي ا ي  سنوات سا ا التباين  المتوسط مجموع  مصدر

عات   المر

الدلالة Fقيمة

  حصائية

الملموسية   معيار

من المجموعات  3.217  سنوات5أقل ن   2.518  ب

المجموعات  3.568 سنوات10إ5من  0.179  1.790   29.546  خلال

من   32.064  المجموع  4.166 سنوات10أك

الملاءمة   معيار

من المجموعات  3.134  سنوات5أقل ن   2.385  ب

1.171  

 

0.320  

  

المجموعات  3.147  سنوات10إ5من   42.286  خلال

من   44.644  المجموع  4.250  سنوات10أك

عتمادية   معيار

من المجموعات  2.576  سنوات5أقل ن   0.726  ب

المجموعات  2.705  سنوات10إ5من  0.560  0.588   25.931  خلال

من   26.657  المجموع  3.166  سنوات10أك

الكفاءة   معيار

من المجموعات  3.807  سنوات5أقل ن   1.901  ب

المجموعات  4.220  سنوات10إ5من  0.112  2.311 ن   17.274  ب

من   19.175  المجموع  4.250  سنوات10أك

الفعالية   معيار

من المجموعات  3.173  سنوات5أقل ن   0.339  ب

المجموعات  3.117  سنوات10إ5من  0.903  0.102   69.861  خلال

من   70.200  المجموع  2.750  سنوات10أك

ي:المصدر حصا التحليل برنامج مخرجات إ نادا اس ن الباحث إعداد  SPSSمن

ن إ يبالنظر ما ن ب ي السابق دول ا   :تائج

التاليـــــة ـــــودة ا معـــــاي نحـــــو الدراســـــة عينـــــة أفـــــراد إجابـــــات ن بـــــ إحصـــــائية دلالـــــة ذات فـــــروق وجـــــود الملموســـــية: (عـــــدم

الفعاليـــة الكفــاءة، عتماديـــة، قيمــة) الملاءمــة، بلغـــت حيــث ة، ـــ ا ســنوات ـــ لمتغ عـــزى ــ وال شـــفى المس ة )F(ــ المحســـو

دلالـــة) 1.790،1.171،0.588،2.311،0.102( مســـتوى عنـــد ـــة معنو ـــ غ قـــيم ـــ و ، التـــوا ـــ فـــإن، )≥ α 0.05(ع وعليـــھ

عين أفراد إجابات ةمتوسطات ساو م عد شفى المس ودة ا معاي نحو الدراسة ة. ة الصفر الفرضية نقبل التا   .و

  :خاتمة. 5

شــفيات المس ــ الشــاملة ــودة ا إدارة ــوم ومف عــام ل شــ ــودة ا ــوم مف ــ ع الضــوء ســليط تــم الدراســة خــلال مــن

خاص ل ذ،ش النتائجواستخلصت من مجموعة إ الدراسة   :تمثلت ه

 الم عموما متوسط ل ش ه معاي بمختلف الشاملة ودة ا نظام تطبيق بةيتم بالرو ة زائر ا ية ال   ؛ؤسسة

 ـذا و بـة بالرو شـفائية س المؤسسـة ـ المطلوب المستوى إ ير الذي الوحيد المعيار الكفاءة معيار نظـرعت ـة وج مـن

ن دار و  ؛طباء

 إح دلالة ذات فروق ـودةوجود ا معـاي نحـو الدراسـة عينة أفراد إجابات ن ب الفعاليـة(صائية معيـار عـدا عـود) مـا ـ وال

داري  المنصب لصا الفروق ذه انت و المنصب اختلاف  ؛إ

 ة ا سنوات لمتغ عود وال ودة ا نحومعاي الدراسة عينة أفراد إجابات ن ب إحصائية دلالة ذات فروق وجود   . عدم

  

  

  

  



نظام تطبيق زائرمدى ا ة لل العمومية المؤسسات الشاملة ودة ا ميدانية-إدارة  -دراسة
 

المجلدمجلة«  20 عمال، و المال سم،02 العدد،06 إقتصاد ضرجامعة ،» 20- 09ص، 2021د حمھ يد زائر الوادي،الش   .ا
 

احات ق و   :التوصيات

 دوري ل ش ذا و شفيات المس المقدمة ية ال دمات ا ملائمة ضلمراجعة للمر المناسبة ية ال الرعاية   .تقديم

 داء معاي وتقييم ودة با خاصة أقسام شاء إ خلال من شفيات المس الشاملة ودة ا إدارة نظام   .تفعيل

 المناسبة دوات يةتوف ال المؤسسات دارات أقسام مختلف ن ب اتصال قنوات   .وخلق

 ودة ا معاي تطبيق ع ن العامل ب تدر خلال من شفيات المس ن العامل ن ب تنظيمية ثقافة  .إرساء
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