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إهـــــــــــــــــداء
جُهديثمرة أهُدي 

إلى الوالدين الكريمين حفظهما الله ورعاهما؛
إخوتي وعائلاتهم؛
الجميل جمال الدين؛

؛العزيزة هاجر
الغالية ابتسام زياني وشقيقتيها سارة وفاطمة؛

وبة دانيا؛وأحببتهم وأخص بالذكر الحبكل الأطفال الذين أحبوني إلى  
حُبّ بكل القراءة والكتابةعلّمتني وأخص بالذكر من أساتذتي كل إلى  

لذين أشرفوا عليّ في في الطور الإبتدائي بوبريمة صونية، الأساتذة امُعلّمتي 
، الأستاذ الأستاذ الدكتور بومعراف إلياس: طور التدرج وما بعد التدرج

.الدكتور كمال بوعظم، والأستاذة الدكتورة غراب رزيقة



شُكر وعِرفان
جمعين، الحمد لله رب العالمين والصلاة والسلام على سيدنا محمد وعلى آله وصحبه أ

اللهم لك الحمد كما نقول وخيرا مما نقول، عدد خلقك وزنة عرشك ومداد كلماتك 
حمدًا كما ينبغي لجلال وجهك وعظيم سلطانك، 

لما منحتني من نعم وآلاء وعون وتيسير لإتمام هذا العمل
:أتقدم بخالص شكري، وعظيم تقديري وعرفاني إلى

التي " رزيقة غراب"المشرفة الفاضلة الأستاذة الدكتورة 
تعهدتني بتوجيهاتها القيّمة ومعارفها الثمينة فجزاها الله خير جزاء؛
أستاذي الفاضل كمال بوعظم الذي أسندني بوقوفه معي دائمًا؛
الأساتذة الأفاضل أعضاء لجنة المناقشة، لقبولهم مناقشة هذا 

البحث وإثراء مضمونه؛
الأساتذة الأفاضل الذين شرفونا بتحكيم الإستمارتين الخاصة بهذا 

البحث؛
؛جديدالأستاذة مقيدش نزيهة التي كلما تعثرّت مدّت يدها لأقف من 

أختًا وصديقة وسندًا الأستاذة هاجر يحيى التي تكفلت بالتدقيق اللغوي لهذا العمل وكانت لي
السند؛ونعم 

تشجيعاتهم والأخوات الذين مدو لي يد العون ولو بكلمة طيبة وحفزتني وغمرتنيالإخوة  
د، أمين قسوم، بوعمامة العربي، أكرم جناأعضاء دفعة التقنيات الكمية، الدكتور : ودعواتهم

نادية مالكي، ، فيصل معاش، نبيلة فاليبوشارب، نصير لطرش، آيت بارة شفيعة، فريد 
لرقط فريدة بلعة،جويدة روابحي، هشام درادرة، راضية عطوي، نادية حصروري، عبد الناصر 

وهند زيتوني؛
 على جميل ، أطباء وممرضينمرضىوشكرٌ خاص للسادة والسيدات أفراد عينتي الدّراسة من 

.تعاونهم
.شكرٌ موصول لكل من ساهم في إنجاز هذا البحث من قريب أو من بعيد
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 :  تمهيد
ّاختلف ّبمديدةّالمنافسةّالعالميةّالشّ ّتأدّ  لقد 

م
رورةّإعادةّترتيبّإلىّضّ،ةّمنهاحيّ الصّ ّبماّفيّذلكاتّؤسسلم

ّأنّّ ّ،أولوياتها ّوتحقيقّممّيّ،دّالموق سيّ أصبحّالعميلّفنجدّمنّجهة ّضماناّ لطفسعىّالجميعّلإرضائه ّءلبقاّباته
ّؤسساتالمّإلىّحثّ ّةىّاللطورّالسريعّلفكثيرّمنّالمفاهيمّالإداريةّواللقنيأدّ ّأخرىّومنّجهةّ ّ.واسلمراريلهاّالمؤسسة

وتحسينّ،ّاقّأهدافهاميةّإلىّتحقيناسبةّالرّ ستراتيجياتّالمرقّوالأساليبّوالاناعيةّعفىّالبحثّعنّالطمّالخدميةّوالصّ 
داسيّالسمّّرا نحالاّاستراتيجيةعدّتموّّّ.تامكانإمنّمواردّوّّااّلديهالاسلغلالّالأمثلّلممعّّانلجاتهوممّّاخدماتهّجودة

six sigma ّار ةّلمحالةّقةّفعّ طريوّمنّأفضلّالأساليبّالحديثةّلفلحسينّالمذهلّلجودةّالخدماتّوالمنلجاتّوالعمفيات
كّانّالجهدّأكبرّللأسيسهفّ كمّو ذلكّّّ؛فيّالإنلاجروقاتّالفمّوتقفيلّ عّالفوائدّكانّتوقمّحيحةّّ الطريقةّالصوتطبيقهاّّاما
ّّأكبر.منهاّ

ّأساسيّ تعلمدّستراتيجيةّالاّمثلّهذهّإنّ  بهد ّاتّالمجمعةّائيّ والإحصحفيلّالملزايدّلفبياناتّعفىّاللّ ّ شكل 
اولةّممّمعّّسلمراراعالجلهاّ لعملّعفىّممّاّمنّثّ وّّ،الإجراءاتأوّّلعمفياتفيّاّالخفلالعميوبّوّواطنّ ّعفىّمّ للعرّ ا

كّمّسلوىّممّتقفيلّنسبةّالأخطاءّإلىّ أمكنّذلك.فّ صفر حازمّيسعىّإلىّتركيزّالجمّتقمّكماّّماّ صولّدّلفحمّهومّعفىّمبدأّ
ّوالإتقانّّمنلجاتّتقتربّإلىّحدّ وّّخدماتّ عفىّ ّنةّوفيّوقتّ كممّّتكففةّ ّ أقلّ ّ،كبيرّمنّأقصىّدرجاتّالجودة

عبيرّلفلّ ّداسيالسمّّرا نحالااستراتيجيةّّتماسلختدشركةّلّأوّ السب اقةّإلىّذلكّفهيّوتورولاّعلبرّشركةّممّوتمّّ.قياسيّ 
ّجاحاتّممنذّتبن يهاّلها.وحق قتّالعديدّمنّالنّ ّعنّ رنامجّالجودةّالخاصّبها
ةّةّخاصّ ويلطفبّعنايّتقدمّالدولالتيّتعكسّهوّالواجهةّالحضاريةّّحيأنّالقطاعّالصّ وماّلاّشكّفيهّ

ّأكثرّتعقيدّ ّضحىأّوالذيبمؤسساتهّعفىّاخللا ّأنواعها؛ّ حدوثّرصّفمّتزايدّىّإلىّماّأدّ فيّالآونةّالأخيرةّا
ّالميّ يغفمّّ يئةّ ّوفيّظلّ ّ.حيةفيّصناعةّالخدمةّالصّ الأخطاءّ طأّفننّاعلمادّمسؤوليةّالخّلعدمّتحممّلىّإلّبّعفيها

ةّطوةّ الغةّالأهميّ خمّضرورةّحلميةّوّعلبرّيمّمخلف ّمؤسساتّهذاّالقطاعّالحيويّداسيّفيّالسمّّنحرا استراتيجيةّالا
كذلكّومنّشأنهاّّ.ّالإتقانّياتسلوّممّأعفىّلىّإوالوصولّوتقفيفهّّلا علهممّّلإتفاقّعفىّالخطأّومنّثّ لوةّدافعةّويمثلّقمّ
غيرّنظرةّتمّّمنّثّ وّّ؛ّوجههاغير ّتمّسلوىكّفاءةّخدماتهاّوّمنّممّّوترفعنّأدائهاّسّ هذهّالمؤسساتّوتحمّعالجّمشاكلّأنّتمّ
ّرضينّوّةّمنّأطباءّوممّسلوىّالكفاءاتّالبشريّ تحسينّممّأفضلّوّّلوفيرّعمفياتّ وذلكّ ّ،ئهاعملا ّبماّيضمنّإداريين 

 ّ.ضىّلديهمعاليةّمنّالرّ ّعدلاتّ ممّّوتحقيقّالحاجةّلهّمنّمرضىّمّفيّأمسّ همّلمنّهمّطائّ إسلمراريةّعّ 
اّينبغيّاّعمّ  عيدّ ّتّإصلاحهّلازالاولاغمّمنّممّو الرّ ّحةوضعّالصّ ّنّ نشّفيّالجزائرّفظرّإلىّالواقعّالمعيو النّ ّ

عانيّالعديدّمنّتمّّةّالعموميةّعفىّوجهّالخصوصاّوالاسلشفائيّ لصحيةّالجزائريةّعمومّ افالمؤسسةّنّيكونّعفيه.ّأ
ّة،ةّالصحيّ لظارّلفحصولّعفىّالخدمولّالإنطمّّ،مةّلفمرضىةّالمقدّ حيّ عايةّالصّ الرّ ّسلوىأ رزهاّتدهورّممّّكلاتالمش

اّةّمّ الطبيّ ّقصّالأدويةّوالأجهزة،ّنمّوءّالإسلقبالسمّّ،سرويمّّنّمنّاللحدثّللأطباءّوالممرضينّ سهولةّ مكمّعدمّاللّ 



 ةــــــدمـــــــــــــــــــــــــالمق………………………………………………………………………………

 ب
 

كّاهلّالمرضىّ اللوجّ أ ّوالتيّالأمور،ّمالتيّزادتّمنّتأزّ ّكثرةّالإضرا اتّ الإضافةّإلىّهّإلىّالقطاعّالخاص،ثقل

ّ.المزيدّمنّالإهلمامبّيلطفّ ّعميقّفيّتسييرّالقطاعّجودّخفلّ تعكسّومّ
ّالملاعبّالتيّّإنّ  ّتجعلّالمريضّالجزائريّتواجههذه ّالتيّتمّساتّالمؤسّ ّوغيرها ّالعمودّعالاسلشفائية دّبمثا ة

ّعاتتطفّ لوىّسوهيّتقديمّخدمةّتكونّفيّممّإنشائهاّمنّةّتحيدّعنّالغايةّالأساسيّ ل،ّالفقريّلفنظامّالصحيكّكمّ
ديّإلىّتدهورّؤّيزيدّمنّتعقيدّتفكّالحالةّويمّّ،لهمّكافأةّ مناصبّإداريةّممّّالأطباءّالملميزينّولّ تّكماّأنّ ّّ.ىضالمرّ
اّمّ ّ،كوينلوىّاللّ ع ّمسوضمّالكفاءاتّالبشريةّوالماليةّةّف قّّ ناهيكّعنّّ،حيةّالمقدمةّلفمرضىايةّالصّ عسلوىّالرّ ممّ

لىّالأمرّالذيّيرجعّفيّالحقيقةّإّ؛لطفباتّالجودةمّوجودّممّمنها،ّمعّعدّطفوبّ مهوّّماتلناسبّمعّلاّّيجعفها
الخدماتّقاءّبمسلوىّةّفيّالإرتلهذاّعفيهاّاللفكيرّبجديّ ّ،درةّعفىّتحقيقّأهدافهالأداءّوالقمّلآلياتّقياسّاّهاإفلقارّ
كّمّّعفىّتحقيقّرضىّالمريضّالجزائري.ّقدمهاّوالعملالتيّتمّ العوائقّالتيّترتبطّّلإذّلا دّعفيهاّأنّتأخذّ عينّالإعلبار
قديمّلروطّالأساسيةّلحيةّالشيضمنّلمقدميّالخدمةّالصّ اّبمّ،حيطّالعملاخفيةّمنهاّالتيّترتبطّبممّدالّطهاّخاصةّ  نشا

لائمةّيسلفيدّةّممّيّ حاّفيّتوفيرّرعايةّصّ ساتّوالملمثلّأساسّ ؤسّ لمذهّاوالهد ّالإنسانيّلهيلماشىّاّوبماّالأفضلّدائمّ 
ّكنّمنّالمواطنين.منهاّأكبرّعددّممّ
 راسةأولا: إشكالية الد  

ّةساتّالاسلشفائيّ لف ّالمؤسّ فيّمخمّالأمورّ لدهورّ زلميّ المّنهاالرّ  الوضعمنّ اوانطلاقّ  م،تقدّ  ما ضوء عفى
نحرا ّالسداسيّجل؛ّولعل ّتبنيّاستراتيجيةّالاةّفيّسمبلّإصلاحهاّوعفىّعّ يسلدعيّالبحثّبجديّ ّفالأمرّ،ةالوطنيّ 
قمدرةّعفىّتحسينّجودةّّزّ هّمنإلىّماّتلميّ ّانظرّ ّ؛اوالارتقاءّبهّساتفنهوضّبهذهّالمؤسّ لّّلبمنّ ينّأفضلّالسّ يمعد ّ

 ّ.تحقيقّرضىّالمرضىّهذهّالخدماتّومنّثّ تحسينّنوعيةّيضمنّماّّ،ةحيّ بماّفيهاّالصّ الخدماتّ
ّ:اللّ الّسئيلّالرّ اؤّرّفيّالسمّحصّ هاّفيّهذاّالبحثّتنّ نطرحمّشكاليةّالتيّالإّفننّ ّاّعفيه ناءّ وّ
 ــ داســــــــــي في الإرتقــــــــــــــــــــاء بالخدمات الص  الس   نحررا الا استراتيجية ساهمةم   مامدى ل ـــــة من أجريــــ

  ؟ةالاستشفائي  ات ؤسس  الم   فيترقيق رضى المريــــــــــــــض 
ّ:الأسئفةّالجزئيةّاللاليةلّاؤّويندرجّتحتّهذاّالسمّ

ّ؟داسيالسّ ّنحرا الاّةاستراتيجيّ ماّالمقصودّ  .1
ّ؟ةالاسلشفائيّ ساتّداسيّفيّالمؤسّ السّ ّنحرا تطبيقّالاّةهيّآليّ ّما .2
 ة؟راسملّالدّ ّالاسلشفائيةساتّؤسّ حيةّ ينّالمالخدماتّالصّ ّيةفيّوضعّخللا ّ إهلّهناكّ .3
دةّعاليةّفيّتّذاتّجوّبيّللقديمّخدماطّ الشبهّاقمّالطبيّوّواجهّالطّ التيّتمّّوالمعوقاتّكلاتماّهيّالمش .4

 ؟راسةملّالدّ ّالاسلشفائيةساتّالمؤسّ 
ملّّةلاسلشفائيّ اساتّ المؤسّ ّالخدماتّالصحيةفيّتحسينّّداسيالسّ ّنحرا الاّاستراتيجيةساهمةّممّّماّمدى .5

ّ؟ّراسةالدّ 
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 راســــةثانحيا. فرضيات الد  
ّالية:راسةّإلىّاخلبارّالفرضياتّاللّ تسعىّهذهّالدّ 

 حي؛لقطاعّالصّ االقطاعاتّبماّفيهاّّلّ كمّذهفةّفيّّالسداسيّنلائجّممّّنحرا الاّاستراتيجيةّققّتطبيقيمّ .1
ّالمؤسّ ت .2 ّالدّ ساتّالاسلشفائيّ لوافر ّمل ّة كّلراسة ّالّعفى ّتمّعوامل ّؤهّ التي ّلفها ّنحرا الاّةستراتيجيّ الطبيق

ّ؛نجاحداسيّ السّ 
والعيوبّفيّالخفلّّواطن ّعفىّمّ للعرّ مهمةّتسمحّ اّ ياناتّ ّداسيّقاعدةّ السّ ّنحرا الاّةاستراتيجيّ وفرّتمّ .3

 ؛المسلوياتإلىّأدنىّتقفيلّنسبةّالأخطاءّفيّالذيّيمسه مّّالأمرمّ،ّلعمفياتالإجراءاتّأوّا
ّةالاسلشفائيّ ساتّالمؤسّ مةّفيّحيةّالمقدّ سلوىّالخدمةّالصّ الإداريةّمنّأهمّأسبابّتدنيّممّّعلبرّالمشكلاتتمّ .4

 داسي.السّ ّنحرا الاّةاستراتيجيّ يقّمنّنجاحّتطبّدّ راسةّوالتيّتحمّالدّ ّملّ 
 راسةثالثا. أهدا  الد  

الجزائريةّّةلشفائيّ الاسساتّفيّأغفبيةّالمؤسّ ّلاحظّ هوّممّّيسعىّهذاّالبحثّفيّإطارّإشكاليلهّوفرضياتهّوما
ّّالية:إلىّتحقيقّالأهدا ّاللّ 

عفىّضرّالضّ تسفيطّ .1 تبنيّوءّ المؤسّ السّ ّنحرا الاةّستراتيجيّ اورةّ الجزائريةّةّالاسلشفائيّ اتّسداسيّللحسينّأداءّ
ّّ؛بهاّهوضغيةّالنّ  مّ

ليلسنىّفيماّ عدّّ،وطنيةالّالاسلشفائيةساتّيرّالحسنّلعملّالمؤسّ فىّالسّ رةّع ّعفىّأهمّالعواملّالمؤثّ عرّ اللّ  .2
ّ؛مّفيهاحكّ اللّ 

ّ؛زائرحيّفيّالجرتكازّعفيهاّللطويرّالقطاعّالصّ سلختلاصّأهمّالمحاورّالتيّيمكنّالااإلىّالوصولّ .3
ّورضىّالمرضى.ّةيّ الاسلشفائساتّداسيّ المؤسّ السّ ّنحرا الاّةاستراتيجيّ ماولةّإ رازّالعلاقةّ ينّتطبيقّ .4

 راسةرابعا. أهمية الد  
ّالية:اللّ ّقاطفيّالنّ ّهّالد راسةتلجسدّأهميةّهذ

ّنظرّ ّنحرا الاّاستراتيجيةأضحىّاسلختدامّ .1 ّالتيّلاّينبغيّالإسلغناءّعنها ّاالسداسيّمنّالمواضيعّالهامة
بيرّمنّأقصىّكّّنلجاتّوخدماتّتقتربّإلىّحدّ يضمنّلمسلختدميهّالحصولّعفىّممّّتسييرياّ ّلكونهاّأسفو اّ 
 فة؛الإتقانّو أقلّتكفمّوّدرجاتّالجودةّ

ّال .2 ّالبحثّالمؤسسات ّهذا ّحيصّ يلناول ّ عضّالمؤسّ ممّة ّفي ّثفة ّتمّوّّةالاسلشفائيّ سات ّأكثرّالتي ّمن علبر
كّافةّأفرادّالمجلمعّ شكلّ ّرتباطاّ إساتّالمؤسّ  وّ آخر.ّحيثّأّ الجماهيرّ سببّشموليةّتأثيرّخدماتهاّعفى

ةّوالإجلماعيةّحةّالجسميةّوالعقفيكلملّالصّ حةّو ناءّإنسانّممّفيّالصّ ّنحرا يّالحذرّمنّالاخّ تهد ّإلىّتوّ 
 الوطني؛ّدقلصانعكاسّذلكّعفىّالااإلىّّإضافةّ 
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البحثّخطوةّ يمّ .3 ّاّلهاّمنّتأثير ّسييرّلميةّفيّاللّ لإثراءّاللطبيقّالعمفيّلإسلختدامّالأساليبّالكمّ ّةّ هامّ ّعلبرّهذاّ
 ؛الخدمةّجّأوةّالمنلعفىّنوعيّ 

ساتّسّ لهّمنّالحاجةّالملزايدةّإلىّتطبيقّأساليبّحديثةّفيّإدارةّالمؤّكماّيسلمدّالبحثّأحدّجوانبّأهميّ  .4
الجزائرّّيثّأنّ خاصةّالمسلشفيات.ّحّساتّو صورةّ ولّوالمؤسّ هاّفيّالعديدّمنّالدّ ،ّثبتّنجاحمّةالاسلشفائيّ 
 رضيّالمرضى؛عنّالمسلوىّالذيّيمّّاحيّ عيدّ هاّالصّ لازالّمنلوجمّالتيّاميةّولّالنّ منّالدّ 

اللحديّ  .5 القطاعّالصّ اتّالتيّتمّالوصولّإلىّمعرفةّ منّالأوضاعّحيّالجزائريّانطلاقّ واجهّ فيّالمؤسّ سّ الاّ ساتّائدةّ
ّ.ةالاسلشفائيّ 

 ابقةراسات الس  سا. الد  خام
ّراسةّهي:راساتّالملعفقةّبموضوعّهذهّالدّ أهمّالدّ ّلاعّالباحثةّفننّ حدودّإطّ فيّ

 Six "ّتحتّعنوانّ،2005سنة   BANDYOPADHYAY, J. K and COPPENS, K دراسة .1

Sigma Approach to Healthcare Quality and Productivity Management." ،منشورّفيّ مقال
العددّّ،الخامسفدّالمجّ،International Journal of Quality & Productivity Managementمجفةّ
تحسينّفيّيّداسالسمّّنحرا سترتيجي ةّالااّسلفادةّمنتوضيحّإمكانيةّالاإلىّّراسةهدفتّهذهّالدّ ّ.لالأوّ 

الخدماتّالصّ  ّنحرا لااّاستراتيجيةّقتةّطبّ صحيّ ّأر عّحالاتّناجحةّلأنظمةّ منّخلالّعرضّّ،ةحيّ جودةّ
ّالثانيةالحالةّّ. Columbus Ohio  ـMount Caramel Health Systemّّصتمّّالحالةّالأولىّ؛السداسي
 Goodصأماّالحالةّالثالثةّفهيّتمّ،  Beverzijk Netherlandّ ـRed Cross Hospitalّّسلشفىتلعفقّبم

Samaritan Health Systems   ّ Kearney Nebraskaّ ـ ّ ـفيّحينّتعفّ . ّالأخيرة  Theّقتّالحالة

Charleston Area Medical Centerّّ أكيدّعفىّاللّ راسةّإلىّصتّهذهّالدّ خفمّوّّ. West Verginia ـ
كنّاسلختدامهاّللحقيقّوأنهّيممّة،ّحيّ عايةّالصّ داسيّفيّصناعةّالرّ السّ ّنحرا الاّةاستراتيجيّ فعاليةّتطبيقّ

لّالوقتّة،ّتقفير ّالإسلعجالاتّحسبّالأولويّ تنظيمّحالاتّالمرضىّفيّغمّّالعديدّمنّالأهدا ّأهما:
ةّالأشعّأداءّالمختا رّفيّالمسلشفيات،ّتحسينّأداءّغر ّجالات،ّتحسينهّالمرضىّفيّالاسلعالذيّيسلغرقمّ

 أكثرّفيّالمسلشفىّوتحسينّتفكّالموجودة.ّ لنظيمّ رنامجّعمفها،ّوخفقّتسهيلاتّ 
 an overview of "ّ،ّوالتيكّانتّ عنوان:2002ّسنة TOLGA TANER M and others دراسة .2

Six Sigma applications in healthcare industry".ّّّ ّمجفة ّفي ّمنشور  internationalمقال

journal of Health care quality assurance ، .المجفدّالعشرون،ّالعددّالرا ع 
ّالدّ  ّاللّ كانّالهد ّمنّهذه ّإظهار ّهو ّالذيّيمّحراسة ّتطبيقّسينّفيّالأداء ّنحرا الاّةاستراتيجيّ ققه

ةّمنهجيّ ّّطبيقتّتمأينّ.ّالالمجّهذاّفيّحالةّدراساتّخمسّعرضّحيّمنّخلالداسيّفيّالمجالّالصّ السّ 
 يجة.لببّوالنّ و اسلختدامّمخططّالسّ ّالعمفيةّأوّالخدمةّوتحسينّالمشكلاتّلحلDMAICّحسينّاللّ 
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ّحالاتّ ّحظتلوّّوقدّ،حدّأقصىّإلىّالمواردّاسلغلالّنتّمنطبيقّمكّ عمفيةّاللّ ّأنّ ّلائجالنّ ّتظهرّوقدّأ
ّرضىّزيادةّة،حيّ الصّ ّعايةالرّ ّلموظفيّالعملّظرو ّنتتحسّ كماّ.ّالعملّوإعادةّوالنفاياتّكراراللّ ّمنّأقل

ّحصلهاّزيادةّمنّةحيّ الصّ ّسةؤسّ المّنكّ يممّّماّ،كالي اللّ ّفيّوفوراتّتحقيقّ الإضافةّإلىّوالطبيبّالمريض
اّضوع اموّّيحالصّ ّالمجالّفيّداسيالسّ ّنحرا الاّتطبيقّعدّ يمّّكما.ويلالطّ ّالمدىّعفىّيةوقالسّ  ّنسبي اّجديد 
اّالقفيلّسوىّإجراءّيلمّولم ّاجحالنّ ّنفيذلّ الّيؤدّ يمّّأنّكنيممّومنّجهة ّأخرىّ.ّالمجالّهذاّفيّالأبحاثّمنّجد 

ّالمسلقبلّفيّصرامةّرالأكثّالمبادراتّمعّاللعاملّمنّالممارسينّتمكينّإلىّالمسلشفياتّفيّالبسيطةّلفمشاريع
ّفيّداسيلسّ اّنحرا الاّثقافةّلدمجّكنيممّ الإضافةّإلىّأنهّّ.واسعّنطاقّ ّعفىّإكفينيكيّتغييرّ ّوإحداث
ّكبيرّتأثيرّداثوإحّالإيجا يةّاللأثيراتّضاعفةممّّفياالعمّّالإدارةّوإشراكّاللزامّخلالّمنّ؛ أكمفهاّاتسالمؤسّ 
ّالمسلوياتّجميعّعفى .ّ ّقطاعفلّمحتسّأعمالّةاستراتيجيّ كّداسيالسمّّنحرا الاّأنّالمؤلفانّيعلقدمّكما
 .لفمرضىّاحقّ ّالمسلوىّعاليةّخدمةّ ّ لقديمّحيالصّ 

امل داسي في ترسين الأداء الش  "دور الريود الس  ،ّ عنوان:2010ّعكار سنة  دراسة زينب شلال .3
دراساتّّمقالّمنشورّبمجفة.ّللمستشفى: دراسة في بعض مستشفيات رئاسة صرة مرافظة البصرة"

 المجفدّالثالث،ّالعددّالسادس.ّ،إدارية
الحكوميّالملمثلّّداسيّفيّالقطاعالسّ ّنحرا الاّةاستراتيجيّ ةّتطبيقّراسةّإلىّاخلبارّامكانيّ هدفتّهذهّالدّ 

ّ ّالبصرة، ّتضمّ اعفىّّ الإعلماد المسلشفياتّفيّمافظة ّت عأنتّخمسةّسلمارة باتّص ّملطفّ ادّرئيسة
راسةّهذهّالدّ تّصّ فمّخّ قدّوّّ.فقرة94ّتمّتفسيرهاّمنّخلالّوالتيّداسيّفيّالمسلشفياتّالسّ ّنحرا تطبيقّالا
لىّالحدّالأدنىّإوهيّرديئةّولاّتسلجيبّّ،مةّفيّهذهّالمسلشفياتّتكادّتكونّملشابهةالخدمةّالمقدّ ّإلىّأنّ 

ّيمّّ.لملطفباتّالمرضى وىّجودةّالخدمةّمسلحّوضّ إلىّجانبّإفلقارّالمسلشفياتّإلىّنظامّرقا ةّوسيطرة
ّالمسلشفىالمقدّ  ّفي ّثّ مة ّومن ّالضّ ّ؛ ّمن ّأصبح ّتطبيق كّافةّالسّ ّنحرا الاّةاستراتيجيّ روري ّفي داسي

رقا يّ  وصفهّنظامّ مسلشفياتّالبصرةّ الكوادرّالطّ حسينّالمسلمرّفيّمجيسعىّللوفيرّ رامجّاللّ ّ،ااّ بيةّالّجودةّ
لفلّ  الملائمةّ المختلبراتّوغر ّالعمفيّ حسينّالمسلمرّإوتوفيرّالبيئةّ  وفقّالمواصفاتّالمطفو ة.ّتالىّجانبّتهيئةّ

قياس ،ّوالتيكّانتّ عنوان:ّ"2012ّسنةمرمد النعيمي و عبد الناصر نحور  ،دراسة سينا أحمد الراوي .4
ج ز في مرافظة عمان بمنهمدى إلتزام المستشفيات الخاصة الرائزة على جائزة الجودة والتمي  

ال،ّمقالّمنشورّ المجفةّالأردنيةّفيّإدارةّالأعم.ّاخلي"دقيق الد  ضبط جودة الت  سيجما ستة وأثره في 
 ّالمجفدّالثامن،ّالعددّالرا ع.
اخفيّقيقّالدّ دداسيّفيّضبطّجودةّاللّ السّ ّنحرا الاّةاستراتيجيّ اسلختدامّّراسةّكانّالهد ّمنّهذهّالدّ 

ذاّالهد ّصممتّن.ّوللحقيقّهزّفيّمافظةّعماميّ فيّالمسلشفياتّالخاصةّالحائزةّعفىّجائزةّالجودةّواللّ 
منّالعامفينّفيّأقسام76ّّنةّمنّراسةّالمكوّ وليةّمنّعينةّالدّ فقرةّلجمعّالمعفوماتّالأ76ّّبحثّمنةّإسلمارّ
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ّزاخفي،ّأوّمنّيقومّمقامهمّفيّالمسلشفياتّالخاصةّوالحائزةّعفىّجائزةّالجودةّواللميّ دقيقّالدّ الجودةّواللّ 
وتوصّ  عمانّ. إفتّالدّ فيّمدينةّ تأثيرّذومنّالنّ لىّعددّراسةّ وجودّ لمّلائجّأ رزهاّ: معنويةّ ّةاستراتيجيّ عاييرّدلالةّ

زّفيّميّ  المسلشفياتّالخاصةّالحائزةّعفىّجائزةّالجودةّواللّاخفيدقيقّالدّ فيّجودةّاللّ داسيّالسّ ّنحرا الا
ممّ عمانّعندّ أو0.0ّ.سلوىّدلالةّمدينةّ وقدّ بمفهومصتّالدّ ّ. داسي،ّلسّ اّنحرا الاةّإسترتيجيّ ّراسةّ الاهلمامّ
لّتقفيلّوذلكّمنّخلاّ،احيةّالعفميةةّاسلختدامهّفيّالمسلشفياتّلماّلهّمنّأهميةّمنّالنّ وتأكيدّإمكانيّ 
وّماّينعكسّعاتّالمسلفيدينّوهمةّالتيّتلناسبّمعّتوقّ ة،ّوتحسينّجودةّالخدماتّالمقدّ الأخطاءّالطبيّ 
 ّاخفي.دقيقّالدّ اللّ عفىّجودةّ

 6"ترسين جودة العمليات: تطبيق منهجية تحتّعنوان:ّ، 2013جودة سنة  مرفوظ أحمددراسة  .5
،ّالعددّالأردنيةّمقالّمنشورّفيّمجفةّرماحّللإقلصادّوالعفومّالإداريةّ.سيجما في المنظمات الخدمية"

ّالدّ ّالثانيّعشر. ّهدفتّهذه ّللطبيق ّمنهجي ّإطار ّإلىّتقديم داسيّفيّلسّ اّنحرا الاّةاستراتيجيّ راسة
ينّجودةّلاتّالأخطاءّفيّعمفياتهاّوتحسوذلكّبهد ّتقفيلّمعدّ ّ،ولّالعر يةاتّالخدميةّفيّالدّ سالمؤسّ 
اتّسكّافةّالمؤسّ فيّةستراتيجيّ هذهّالاّإلىّأهميةّتطبيقّراسةمة.ّوقدّأشارتّنلائجّهذهّالدّ تّالمقدّ الخدما

منّّلاّيكفيّوحدهّللقديمّخدمةّجيدةّ لّلا دكيزّعفىّجودةّالمدخلاتّوالمخترجاتّالتر ّّالخدميةّوإلىّأنّ 
كّذلكّعفىّجودةّالعمفياتّوتقفيلّمعدلاتّالأخطاءّفيها.ّوفيّضوءّذلك ةّحثّعدّ مّالباقدّ ّ،التركيز

ّالّّتوصياتّ  ّضرورة ّنحرا الاّةستراتيجيّ يةّلااتّالملبنّ سعّفيّتدريبّالعامفينّفيّالمؤسّ وسّ لّ كانّمنّأهمها
 .وليةّفيّهذاّالمجالجاربّالدّ  الإضافةّإلىّالإنفلاحّعفىّأفضلّالممارساتّفيّاللّ ّ،داسيالسّ 

ها اعمة لإستخدام ستة سيجما ودور العوامل الد  تحتّعنوان:"ّ، 2014إيبش سنة  راسم بوزانّدراسة .6
ةّأطروحّ،"صالاتصالات: دراسة ميدانحية في شركات الإت  ت  في ترسين جودة مخرجات خدمة الا

 . سورياّقلصادّبجامعةّحفبفيّإدارةّالأعمالّمقدمةّ كفيةّالادكلوراهّ
منّّ؛الاتّالسوريةصتّ داسيّفيّشركاتّالاالسّ ّنحرا الاّةاستراتيجيّ راسةّإلىّماولةّتطبيقّهذهّالدّ سعتّ
ّ.الخدمةّوميزاتهااليبّتقديمّهذهّهيّأس وماّ،هاصالّفيتّ  ّعفىّالمسلوىّالحقيقيّلخدمةّالإر عّخلالّاللّ 
ّتطبيقّوماهيّآ ّالموظفينّحولّعمفية ىّجودةّوكذلكّقياسّمسلوّّ،داسيالسّ ّنحرا الاّةاستراتيجيّ راء
العملاءتّ خدماتّالا اللعرّ ّ،حولهاّصالاتّمنّخلالّوجهاتّنظرّ ّ-جماسي-نحرا  ّعفىّمسلوىّالاوكذاّ

ونّعفيهّواقعّيمكنّأنّيكمقار ةّلفواقعّالذيّّصورةّ ّإعطاءمّّفيّالأخيرّتموّّ.الذيّتعملّتحلهّهذهّالشركات
صتّهذهّفمّخّ وّّفيّأنظملهاّالإدارية؛ّستراتيجيةلافيماّلوّقامتّ لطبيقّهذهّاصالاتّالسوريةّتّ شركاتّالا

ّنحرا لاسلختدامّامةّلااعواملّالدّ  ينّالعّ،طرديةّفيكّلّالشركاتّملّالبحثّعلاقةّ ّوجودّ ّراسةّإلىالدّ 
تبينّوجودّقناعةّ تّ و ينّجودةّمخرجاتّخدمةّالاّداسيالسّ  كّماّ ّةاستراتيجيّ ّلعامفينّ أنّ تامةّلدىّاّصالات،
ّّعاليةّمنّالجودةّلكافةّخدماتّالشركة.ّأكيدّإلىّتحقيقّمسلوياتّ ؤديّ اللّ تمّّ،داسيالسّ ّنحرا الا
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إطار مقترح لتطبيق منهجية " عنوان:، 2014المصري ومرمد أحمد الأغا سنة  دراسة نحضال حمدان .2
Six Sigma   ائزةّبحثّفائزّبج".ّجودة الرياة الأكاديمية في الجامعات الفلسطينية كمدخل لترسين

ّّ.العر يةّماراتلمطبوعاتّجائزةّخفيفةّالتر ويةّ الإ49ّخفيفةّالتر ويةّمنشورّفيّالكلابّرقمّ
 الجامعاتّالففسطينية داسيّفيالسّ ّنحرا الاةّاستراتيجيّ  تطبيق مسلوى عفى  عرّ اللّ  إلى البحث هذاّهد 
ّاستراتيجية تطبيق مسلوى عفى لّاللعر خلا منالأكاديمية؛ّ الحياة جودة  لحسين وعلاقلها غزة قطاع في
 الحياة جودة للحسين بعةالملّ  الممارسات عفى  عرّ اللّ كذاّالأكاديميين،ّوّ نظر وجهة من داسيالسّ ّنحرا الا

 الأكاديمية، الحياة جودة داسيّوتحسينالسّ ّنحرا الاّةاستراتيجيّ   ينّتطبيق العلاقة و يان الأكاديمية،
ّنحرا الا تطبيق مسلوى  ين  α≤0.05 دلالة مسلوى عند الإحصائية لالةالدّ  الفروقّذات عن والكش 

 تقديم إلى أيضاّ  البحث كماّهد الديموغرافية.ّّ لفملغيرات تبعاّ  الأكاديمية الحياة جودة داسيّوتحسينالسّ 
 الجامعات في الأكاديمية الحياة جودة للحسينّداسيكّمدخلّ السّ ّنحرا الاّةاستراتيجيّ  للطبيق مقترح إطار

 هيئة أعضاء من عضواّ   252  من مكونة نةإلىّعيّ  حيثّتمّتوجيهّإسلمارةّبحثّغزة؛ قطاع في الففسطينية
 تدريس.ّوقد هيئة عضو 985 من والمكون أصلّالمجلمع من غزة قطاع الففسطينيةّفي الجامعات في دريساللّ 
 الجامعات داسيّفيالسّ ّنحرا الاةّاستراتيجيّ تطبيقّ مسلوىّأنّ أهمهاّ منكانّنلائج،ّّ ةعدّ  إلى البحث لتوصّ 

 الحياة جودة للحسين بعةالملّ  الممارسات أنّ وّّ؛ %64099كبيرةّتقدرّ ـّ كانّ نسبة غزة قطاع في الففسطينية
 .%69064 ـّّ،ّقمد رتكبيرة  نسبةّ  كانت غزة فيّقطاع الففسطينية الجامعات في الأكاديمية

 Implementation of " ترت عنوان:، 2014 سنة AMINUDIN, O and ZAINOL, M دراسة .8

six sigma in service industryّ."ّمقالّمنشورّبمجفةJournal of quality measurement and 

analysis . 
داسيّفيّالسّ ّنحرا الاّةاستراتيجيّ واجهّتطبيقّالتيّتمّّلقيودحولّاّفختصّ ممّّراسةّإلىّتقديمهذهّالدّ ّتهدف
ّالخدماتّوّإ ّنلاج ّأهم ّتنفيذهاّقتراحاتالاكذا ّالنّ ّ.للسهيل ّالملوصّ وكانتّأهم ّإليهالائج تطبيقّّأنّ ّل

ّالجماعيّالعملّسينتحّ،الموظفينّمعنوياتّرفعّالعملاء؛ّرضىّزيادةيسمحّ ّداسيالسّ ّنحرا الاّةاستراتيجيّ 
ّوسيفةّ ّفقطّليسّداسيالسّ ّنحرا الاّكماّأنّ .ّالمشكلاتّحلّ ّوتقنياتّ أدواتّالوعيّوزيادةّ؛سةفيّالمؤسّ 
ّالماليةّالمنافعّنمّسلفادةالإّعفىّساعديمّّماّم،نظّ ممّّنهجّذاتّأعمالّ ّةاستراتيجيّ ّهوّ لّالعمفية،ّللحسين
 .العملاءّىرضرهاّ الإضافةّإلىّوفّ التيّتمّّةوالإنلاجيّ 

 six"دور منهجية ستة سيجما ،ّتحتّعنوان:2016ّسنة ّومرمد منا  علايا دراسة راغب الغصين .9

sigma  بتطبيق نحموذج دميكDMAIC  وتكوين فريق العمل في ترسين الأداء المصرفي: دراسة
ّلفبحوثّّ.ميدانحية على المصار  السورية في مدينة دمشق" ّتشرين ّجامعة ّبمجفة ّمنشور مقال

 العددّالثاني.ّ،84،ّالمجفدّ سورياّةسفسفةّالعفومّالإقلصاديةّوالقانونيّ والدراساتّالعفميةّ
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ّالدّ هدّ  ّالضّ فتّهذه ّإلقاء ّإلىّماولة ّراسة ّعفىّدور سينّأداءّفيّتحّداسيالسّ ّنحرا الاّةاستراتيجيّ وء
DMAICّّلنموذجوفقا ّّ؛المصار ّالسورية ّدراسةّوتطبيقّّلّإليهالائجّالملوصّ النّ قدّأشارتّوّ. إلىّأهمية

كّافةّالقطاعاتّالمحّداسيالسّ ّنحرا الاّةاستراتيجيّ  ّ،قطاعّالخدماتناعةّوّبماّفيّذلكّقطاعّالصّ ّ،فيةفي
يةّ ينّذوّدلالةّإحصائّوجودّتأثيرّ وّ الإضافةّإلىّّسلختدامها،لاوريةّسلعدادّلدىّالمصار ّالسّ إووجودّ

ّكذلكّوجودّتأثيرّذوّدلالةّإحصائيةوّّ، ينّتحسينّأداءّالمصار ّالسوريةوDMAICّّ تطبيقّعناصرّنموذجّ
ّمّالباحثانقدّ ّ،وفيّضوءّذلكّ.و ينّتحسينّأداءّالمصار ّالسوريةداسيّالسّ ّنحرا الا ينّاخليارّفريقّ

ّنحرا الاالّجاربّالدوليةّفيّمجللّ أفضلّالممارساتّفيّانفلاحّعفىّكانّمنّأهمهاّضرورةّالاّّةّتوصياتّ دّ ع
وّلأجلّالاّ،داسيالسّ  ّنحرا الاوريةّعنّسّ درّالمصرفيةّالدريبيةّلفكواوراتّاللّ عّفيّعقدّالدّ وسّ اللّ سلفادةّمنهاّ
 .ةّتطبيقهاكيفيّ وّّةستراتيجيّ ذهّالاهلإدراكّمفهومّّداسيالسّ 

كّانتّ عنوان:ّ،2012سنة  دراسة قشي حبيبة .10 ة باستخدام ري  ترسين جودة الخدمات الص  "ّوالتي
يقيّطبنميةّوالإقلصادّاللّ مقالّمنشورّفيّمجفةّاللّ ّ."الاستشفائيةسات هجية الستة سيجما في المؤس  من

ّةاستراتيجيّ  للطبيق نظري إطار تقديممّ هو سةارّدّ ال هذهمنّ كانّالهد ّّ،ّالعددّالأول. الجزائرّبجامعةّالمسيفة
 وتحسين اتهاعمفيّ  في الأخطاء لاتمعدّ  تقفيل بهد  وذلك ،ةالاسلشفائيّ ّساتالمؤسّ  فيداسيّالسّ ّنحرا الا

 من ةحيّ الصّ  لفختدمات المسلمر حسيناللّ  نماذج من مجموعة سلختدامن  مة،المقدّ  حيةالصّ  الخدماتّ جودة
ّساعديمّّداسيسّ الّنحرا الاّةاستراتيجيّ ّتطبيقّأنّ ّلّإليهالائجّالملوصّ ومنّأهمّالنّ ّ.DMAIC ّنموذجّ ينها
ّ،مكنّمسلوىّعفىأّإلىّ دورهاّالجودةّلترتفعّمسلوياته،ّأدنىّإلىّالعمفياتّفيّخللا الاّتفيضّعفى
ّتطبيقّىعفّأكيدواللّ ّالإهلمامّمنّدّ لا مّّلذلك.ّعاليةّ درجةّ ّالأخطاءّمعدلّتقفيلّإلىّسيؤديّماّوهذا
ّجودةّوتحسينّبيةالطّ ّالأخطاءّتقفيلّفيّأهميةّ ّمنّلهاّلماّةالاسلشفائيّ ّساتالمؤسّ ّفيّداسيالسّ ّنحرا الا

 .مةالمقدّ ّيةحّ الصّ ّالخدمات
فيّجوانبّعدّ عضفيّراساتّالدّ هذهّراسةّالحاليةّمعّوتلشا هّالدّ  ّأهمها:ّيدةّ الجوانبّوتلف ّمعهاّ

ّاّتلطرّ لم .أ ّطواتّراساتّإلىّخلدّ قّهذه ّالسّ ّنحرا الاّةاستراتيجيّ تطبيق ّفيّالمجالّف اللّ داسي صيل
 ؛نأماّيجعلّالقارئّيطرحّالكثيرّمنّالأسئفةّبهذاّالشّ ّ،حديدّمرحفةّالقياساللّ  وّّحيالصّ 

طبيقّةّاللّ انيّ مكداسيّوإنماّقامتّ دراسةّإالسّ ّنحرا الاّةاستراتيجيّ قّطبّ راساتّلمّتمّأغفبّهذهّالدّ  .ب
 طبيق؛لطفباتّاللّ فقطّأوّمدىّتوافرّممّ

بخطوةّقدرّّداسيّخطوةّ السّ ّنحرا الاّةاستراتيجيّ ةّللطبيقّعّالخطواتّالمنهجيّ راسةّتمّتلبّ فيّهذهّالدّ  .ت
 الإمكان.

  موضوعالاختيار  راتدوافع ومبر  سا. ساد
ّقاطّاللالية:نّ اّفيّالكنّإجمالهمّيممّّ،ةّوأخرىّذاتيةموضوعيّ ّمبرراتّاخليارّهذاّالموضوعّإلىّإعلباراتّ  تعود
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ديدّولائقّجّفيّإعطاءّوجهّ ّمنّدورّ داسيّالسّ ّنحرا الاّةاستراتيجيّ هّؤديصةّبماّيمكنّأنّتالخاّالقناعةمّ .1
عطائهاّالعنايةّناّ نّبهوّعملّالمهلمّة،ّإذاّماائريّ الجزّّةالاسلشفائيّ ساتّمةّفيّالمؤسّ ةّالمقدّ حيّ  الخدماتّالصّ 

ّمخلف ّدولّفيّكماّهوّسائرّ ّّؤد يه،أنّتّذيّيجبورّالّ يّالدّ ؤدّ عمّالمناسبّلهاّحتىّتمّالكافية،ّوتقديمّالدّ 
 العالم؛

سلشفائيّفيّلقطاعّالاهاّاؤد يةّالكبيرةّالتيّياميةّ الأهميمةّمنهاّأوّالنّ دّالإدراكّفيّأغفبّالبفدانّالملقدّ تزايمّ .2
 اتها؛إقلصاديّ 

 سييرّ الجزائر؛اتّاللّ كفيّ ّّق بلوتصيصّالبحوثّالعفميةّلهّمنّّشّمنّناحيةّتوجيههمّ كونّهذاّالقطاعّممّ .3
ّطني.حيّالوّهوضّ القطاعّالصّ ةّمنّأجلّالنّ حيّ ختصيّ ضرورةّتطويرّالخدماتّالصّ هلمامّالشّ الا .4

 راسةد  سابعا. منهج وأسلوب ال
فىّأسفو ين،ّيلمثلّععلمدّيّالذيّرليلي الت   المنهج الوصفيراسةّفقدّتمّاسلختدامّدّ وفقاّلطبيعةّموضوعّال

ّفيّالمؤسّ سّتطبيقداسيّوأسمّالسّ ّنحرا الاّةاستراتيجيّ عنّّللقديمّخففيةّ ّّظريالأسلوب الن  ّالأولّفيّ ساتّها
وعّالبحث،ّفيّتّالملعفقةّبموضراساتّوالأبحاثّوالكلبّوالمجلاّ لاعّعفىّمخلف ّالدّ طّ الإّمنّخلالّ؛ةالاسلشفائيّ 

جمعّالبيانات،ّّةّالمقترنةّ المقا فةّفيسلمارّأداةّالاّالاعلمادّعفىّّذّتمّ ،ّإأسلوب دراسة حالةانيّعفىّلّالثّ حينّيشممّ
اتّالموضوعةّليلسنىّاخلبارّالفرضيّ SPSS ّظامّالإحصائيليحهاّالنّ ةّالمناسبةّوالتيّيمّواسلختدامّالأدواتّالإحصائيّ 

ّعلمادّعفيها.كنّالاوالخروجّ نلائجّيممّ
 راســـــــــةحدود الد  ا.ثامن

ّنةّفيماّيفي:مانيةّالمبيّ ضمنّالحدودّالمكانيةّوالزّ فيّشقهاّالميدانيّراسةّتمتّهذهّالدّ 
 ة: الردود المكانحي  .1     

ّ،ونّالخاصةّمنهاد ولايةّسطي ّّةالعموميّ ّةالاسلشفائيّ ساتّعفىّمسلوىّ عضّالمؤسّ الميدانيةّراسةّدّ الّتمت

لعدةّاوذلكّنظرّ  لجامعيّسعادنةّاّسلشفائيركزّالاوهي:ّالماتّالملاحةّلذلكّمكانةّالوقتّوالإمدوديّ هاّأهمّ ّعلباراتّ اّ
ّةالاسلشفائيّ ةّالعموميّ ةّس العفمة،ّالمؤسّ صروبّالخثيرّّةالاسلشفائيّ ةّالعموميّ سةّالنورّبمقرّالولاية،ّالمؤسّ ّممدّعبد

أهيلّلفلّ صةّالملختصّ ّةيّ الاسلشفائسةّعينّآزالّوالمؤسّ يوس ّيعلاويّ ّةالاسلشفائيّ سةّسعيدّعوامريّ بوقاعة،ّالمؤسّ ال
ّرأسّالماء.العيدّالضحويّ الحركيّ

 مانحية: الردود الز  .2   
ّم 6.47ماي40ّّمنّّا،ّ دءّ عفىّفتراتّ ّالمذكورةّفيماّسبقّةالاسلشفائيّ ساتّ المؤسّ ةّيدانيّ راسةّالمتمتّالدّ 

فقدّتمّّ،حةّفيّالجزائرّوولايةّسطي حولّالصّ ّمةاتّالمقدّ قّ الإحصائيّ اّفيماّيلعفّ أمّ ؛ّم6.46ّجانفيّالعامّّ.8ّإلى
والتيكّانتّوأهمهاّّحصائياتاولةّتوفيرّأحدثّالإغمّمنّممّعفىّالرّ نّمنّالحصولّعفيهّّمكّ ماّتمّاللّ ّكلفاءّ عرضّ الّا



 ةــــــدمـــــــــــــــــــــــــالمق………………………………………………………………………………

 ي
 

ّما ينّسنةتتراوحّفيّمجمّ ّيلعفقّ الهياكلّالصّ 6.40ّوّ.6.4ّمفها ّالبشريةحّ فيما ّوالموارد ّبخصوصّإأمّ ّ؛ية نلشارّا
ّّ.6.44إلىّعامّّالاسلقلالغداةّمنّفّالمعديةّوالمهفكةّالأمراض

 سةرا. خطة الد  تاسعا
ّ:كالآتيجزئينّجزءّنظريّوجزءّتطبيقيّّتمّتناولّهذاّالبحثّمنّخلالّ 

  راسة:ظري للد  الجزء الن  .1
ّعفىّفصفينّنظريّ  ّالجزء  نحررا الا ةلإطار المفاهيمي لاستراتيجي  اّالفصلّالأولنّينّتضمّ احلوىّهذا

اّالمبحثّالثانيّاسي،ّأمّ دماهيةّاستراتيجيةّالانحرا ّالسّ ّأولهاتناولّّباحثتم ّتقسيمهّإلىّثلاثةّم والذي ،داسيالس  
أدواتّالانحرا ّّالمبحثّالثالثّحولصّلفلطبيقّالناجحّلاستراتيجيةّالانحرا ّالسمداسي،ّفيّحينّتمحورّصّ فختمّ
ّداسي.السّ 

ودة الخدمات جداسي في ترسين ة الانحررا  الس  ساهمة استراتيجي  م   لإ راز انيالفصلّالثّ تصيصّّتمّ 
مفاهيمّبحثّالأولّالمّتناولّ،ّحيثضم ّهذاّالفصلّثلاثةّمباحثّأساسي ة ة؛بالمؤس سات الاستشفائي   ةري  الص  

فيّّحي ة،الأساسيةّلجودةّالخدماتّالصّ فمفاهيمّلّأماّالمبحثّالثانيّفختصصّ،ةعامةّحولّالمؤس ساتّالاسلشفائيّ 
 .ةداسيّفيّالمؤس ساتّالاسلشفائيّ تطبيقّاستراتيجيةّالانحرا ّالسّ ّحينكّانّالمبحثّالثالثّحول

 .الجزء التطبيقي للد راسة: 2
كّانّبموسّ واحدّممّّلّهذاّالجزءّمنّفصلّ تشكّ  طبيق تثا ةّالفصلّالثالثّلهذهّالد راسةّوالذيكّانّ عنوانّع

ّولاية سطيف؛ب ةسات الاستشفائي  المؤس  بعض ل ةري  للارتقاء بالخدمات الص  داسي الس   نحررا الا ةاستراتيجي  
الفصلّ المبحثّالثانيّماّأّقعّالص حةّ الجزائرّوولايةّسطي ،لمحةّعنّواتناولّالمبحثّالأولّّ،مباحثأر عةّشملّهذاّ

بحثّالثالثّفيّحينّتمحورّالمّاسةّوإجراءاتّالد راسةّالميدانية،ةّمل ّالدرّالمؤس ساتّالاسلشفائيّ عرضّلّصصّ فختمّ
كّانّوأخيرّ ّعرضّوتحفيلّنلائجّاسلمارتيّالبحث،حولّ ّاستراتيجيةّللطبيقّحالمقتر ّّاّلفل صو رالمبحثّالرا عّّعرضّ ا
ّّالد راسة.ّملّ ّالاسلشفائيةّ المؤس ساتّالس داسيّالانحرا 

 د راسةا. صعوبات العاشر  
ّعو اتكّانّأ رزها:العديدّمنّالصّ العفميةّصادفتّهذاّالبحثّ ككلّالبحوث

 حي؛داسيّفيّالقطاعّالصّ السّ ّنحرا الاّةاستراتيجيّ درةّالكلا اتّالملعفقةّ كيفيةّتطبيقّنمّ .1
 ؛عفىّحد ّسواءّداسيالسّ ّنحرا الاّةاستراتيجيّ ةّوّحيّ قفةّالمراجعّحولّالخدماتّالصّ  .2
 ؛ّد راسةملّالّةائيّ ؤس ساتّالاسلشففيّ عضّالمّعاونّوتقديمّالمعفومةةّاللّ راطيةّمنّناحيعو اتّالبيروقالصّ  .3
ّداسيّنظر اّلصعو ةّقياسّجودةّعمفي ةّالخدمة.ةّالانحرا ّالسّ صعو ةّتطبيقّاستراتيجيّ  .4

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

:الجزء النظري للدراسة  
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 تمهيد:

كّّ ت لّ وّّ يّأّ الكبيرّالا ّ ّهتمام ّ ىّالاأدّ  ّه ليكتريكّجينيرالّإ،Motorolaّّمتّالعملميةّأمثملّموتورولاركبريمتّالشاااااااااااااا 
GEّوDow Chemicalّزّفيّيّ وتمّ لّم ّجهدّ ب ّّتّع ّصيااااي ةّممعبرَّ ظهورّمفمهيمّمعمصاااارةإلىّالجودةّنششاااا ةّلأ

دا ااا ّالانحرافّمفهو ّولعلّ  ه اّالمجمل. مّاهتمممّ وّّهرةّ هيمّالحديثةّالتيّنشملتّشاااّ المفمأهمّه هّم Six Sigmaّّّالساااس
ّّّوّ ّ ااااااالّ ّلىّصدّ يوبّإالعّلااااااهمّتق يرزّ ااااااأبّ،هدافالعديدّم ّالأمزّاااااانج ريعّنحوّإّختراقّ اّا تراتيجي ةهّكونشّين؛عمديّ غيرّ
بلّت بيقهمّفيّ اّ وّّالا اتراتيجي ةضامعفةّالأربم،،ّامّيساتوجاّالب فيّفيّمفهو ّه هّكمليفّومّ تخفيضّالتّ ،ّهمااااااااااااااامن

ّ.وغيرهمّ وغّه هّالأهدافلبّ ّبنجم،ّ 
ّإلىّثلاثةّمبمصفيكّممّي  :ّالأو لتمّتقسيمّالفيلّّ،وع ىّه اّالأ مس

 السُّداسي الانحراف استراتيجيّةماهية : الأوّلالمبحث 
ّ ّتنمول ّوممقّ ه ا ّالتمريخ  ّتعمريفّدّ المب فيّالمنظور ّم  ّالفوات ّّ،السسدا  ّالانحرافّلا تراتيجي ة  ئدّ تهم

ّالانحرافاّعلاقةّوأخيرّ ّ،الا تراتيجي ةالتيّتقو ّع يهمّه هّّئالمبمدضمفةّإلىّمجموعةّوالأهدافّوأهميةّت بيقهم،ّبملإ
ّ.الش مم ةبإدارةّالجودةّّالسسدا  
 السُّداسي الانحراف لاستراتيجيّة النّاجح التّطبيق :الثاّنيالمبحث 

فييلّفيّمراصلّتّ ليتمّبعدّذلكّالّ،السسدا  ّالانحرافبم تعراضّمخت فّنممذجّت بيقّّالث منينيّالمب فيّعّ 

ّةّت بيقه.م ّفعمليّ ّدسّلي ختتمّبملمعوقمتّالتيّتّ ّ،ممذجعتبرّأهمّه هّالنّ التيّتّ  DMAICّالت  سينةّمنهجيّ 
 السُّداسي الانحرافأدوات  :الثاّلثالمبحث 

اّبمخ طّبدءّ ّ؛دا  السسّّالانحراف ّعندّت بيقّستخدّ لأدواتّالتيّتّ فييلّفيّأهمّاصّه اّالمب فيّل تّ يّ خّ 
ّم.كسّ اّمخ  متّالتّ باّوالنتيجة،ّقوائمّالف صّوالمراجعةّوأخيرّ ،ّمخ طّالسّ نيبمريتوّثمّالعيفّال ه
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 السُّداسي الانحراف استراتيجيّة: ماهية الأوّلالمبحث 

مّاّطبيعيّ متدادّ اّنشتمصيفيكّّ؛رهمم ّالمح متّفيّنششأتهمّوت وسّّالعديدّ ّالسسدا  ّالانحرافّا تراتيجي ةّفترّ عّ 
ع ىّّهمتبنيّ ّوقدّتمّ ّ.فيّأخرىزّعنهمّوتتميَّتشتركّمعهمّفيّالعديدّم ّالمبمدئّّفه ّ،وم ّه اّالمن  قّ.لجهودّالجودة

ّتّ وا عّّنش مقّ  ّلهمّم ّأهميةّومم ّالميمدي ّّشت ّّالبمصثينّفيّمّجع همّتضىّبمهتمم ّ اّ ّ؛وفوائدّقهّم ّأهدافّ قّ لمم
ّ ةّوغيرهم.ع يم،ّاليّ ،ّالتّ ملاقتيمدك

 وتعريفها السُّداسي الانحراف لاستراتيجيّةاريخي : المنظور التّ الأوّلالمطلب 
 السُّداسي الانحراف لاستراتيجيّةاريخي : المنظور التّ لًا أوّ 

كّمنشتّنشتيجةّ ّ،ولي ةّبينّيو ّ ّلمّتظهرّفجأةّ six sigmaّالسسدا  ّالانحرافّا تراتيجي ةّإنَّ م ّّاااا ةّ   ساااااّوإنمم

0799ّ ديدّ نةّبملتّ ّالا تراتيجي ةقتّه هّط ّ أّ قدّوّّ،0791اتّفيّمجملّالجودةّالتيّبدأتّفيّأواخرّغيرسّراتّوالتّ  وسّالتّ 
لعد ّّتّنشتيجةّ ممنشينمفيّمنتيفّالثّ ّتتراجعّفيّالأ واقةّالأمريكيةّركصيفيكّمنشتّه هّالشّ ّ؛1ةّموتورولاشركّقبلم ّ

التّ رضىّالعملاء الإدارةّ وعدّ ق يديّ ّ، الدّ اةّ إلىّالبيروقراطيةّ بملإضمفةّ العمم ينّ، الغماخ يّ هتممّ  ع ىةّ ّتكمليفّ،الأداءّلبةّ

فكمنشتّّ؛قةّالمتعمم ينّفيهثّ ودةّالمنتجّوّشغيل،ّامّانشعكسّع ىّالأربم،ّوجّ الهمئلّفيّنشظم ّالتّ عقيدّشغيلّالعمليةّوالتّ التّ 
م كّبمرّّموعةّ أر  تّموتورولاّمجّ،ل لكّوقّاليمبمنشية.ّونشتيجةّ وقيةّل سسّخسمرةّالحيةّالسّ ّمواجهةّمشك ةفيّب لكّ

ليمبمنّتقو ّع ىّاّومستويمتّجودةّالمنتج،ّفمكتشفواّآنش اكّأنّ شغيلّقّالتّ رّ نفي يينّإلىّاليمبمن،ّلدرا ةّطّ المدراءّالتّ 
.ّوب لكّفقدّدىّالعميلضىّلدةّم ّالرّ جيّ ّمستويمتّ هةّنحوّتسينّوتبسيطّالعم يمت،ّلت قيقّوجّ ةّمّ ثقمفيّ ّسّ  ّ أّ 

إيجمدّةّإلىّمجالحّتظهرّوقية،ّوهك اّاجعّفيّالحيةّالسّ ستّرؤيمّواض ةّومتكمم ةّفيّموتورولاّع ّمواجهةّالترّ تأ ّ 
كّ مةّالتّ ،ّوّالسسدا  ّالانحراف  ّ.2 ريةّلموتورولاّل مستقبلشغيلّالسّ أصب تّه هّالمبمدرةّالجديدة

وقدّت وَّ عندممّ( 0911-0999) ممبينCarl Frederick Gaussّم ّخلالّإشمراتّّالسسدا  ّالانحرافّره اّ
فيّمختبراتShewartّّّهممتّوذلكّبممّيتوافقّمعّممّقدَّالت بمي ناّلقيمسّبيع ،ّبوصفهّمعيمرّ طر،ّمفهو ّالمن نىّال ّ 

للاتّ ّ  Bellةسمؤ ّ  الممض الأمريكيةّ ّةالإصيمئيّ ّم ّالأدواتّ ّعددّ ّصيفيّتمّتقديّ ؛ّ(01)قّيملاتّفيّثلاثينيمتّالقرنّ

،ّوكممّ بقBill Smithّدّالمي  حّهوّلّم ّاعتمّ أوَّّأنَّإلىّشيرّالقراءاتّوتّ ّ،نمعيةي رةّع ىّالعم يمتّاليّ ل سّ 
سج ةّبمسمهم.ّمّ ّمركةّ يبحّفيممّبعدّملتّ ّ،ةّموتورولاشركع يمتّالمفهو ّه ّقتّمّ تّوطبَّبنَّتّ ةّشركلّأوَّّكرّفإنَّال ّ 

                                                           
 1 PARK, S.H. Six sigma for quality and productivity promotion. 32nd series, Japan: Asian productivity 

Organization, 2003, P.1. 
،ّيةالاقتصادو  مجلة تكريت للعلوم الادارية/ّجممعةّالموصل.ّالاقتيمدفيكّ يةّالادارةّوّّملت  بيقمدخلّمتميزّلت سينّجودةّالتع يمّالعملي:ّبSix sigmaّّ .إسممعيلعمرّع  ّ 2

 ّ.43،ّص.12ّ،1722،ّالعدد70ّالمج دّالعراق،ّ
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كّمنّمعدّ  ّممنشينمت،ّأنَّةّفيّمنتيفّالثّ الشركّاقررّمهند وّفّليّ سبةّإلىّالألّ قمسّبملنّ ي ّّ-الانحراف-لّالأخ مءّوقد

كّمفيّ قيمسّمعدلاتّالأخ مءّإلىّالألفّلمّيّ  ونّفنتجّمّفيّمع وممتّالقيمس،ّوأرادواّالقيمسّإلىّالم يمقّ مّبوصفهّعّ عد
ةّب لكّم ّركتمكنتّالشّ ّموعم يّ ّثقمفةّالجودة.والتيّغيرتّمجرىّّالمنهجيةّالتيّبينّأيدينمأوّّالا تراتيجي ةع ّذلكّ

ّ.1السسدا  ّالانحرافّا تراتيجي ةبمعّت اّدرّالمسجلّقبلّمقدارّالهعمدلّم يونّدولارّوالتيّتّ 01ّتوفيرّ
ّ، DEC،IBMّمثلّائدةالرّ ّالإلكترونشيةّؤ  سمتالمّبعضّط قتأ ّّموتورولا،ّقتهمصقَّّالتيّجمصمتالنّ ّبعد
ّذلكّتمّ فيّصينّلمّيّ.0771ّم  عّفيّالسسدا  ّالانحرافّمبمدراتTexas Instrumentsّّإنشسترومنتسّوتكسمس

ّلاابملنّ 0771ّّعم ّصت ّفيّبسرعةّنششرهمّتمّ،ا تراتيجي ةّكمبمدراتّ   Allied SignalوGEّّإلكتريكّجنرالّسبة
ّفيكّوريمLGّّ و Samsung ّّبدأتّمجمعمتّ،0779ّعم ّبدايةّفيالعملم.ّّأنحمءّجميعّفيّالإلكترونشيةّغيرّنمعمتاليّ 

ّفع ىّ.ؤ  سمتالمّت كّفيّهشةل دّ ّثيرّ مّ ّبشكلّ ّجيدةّتمئجم،ّوكمنشتّالنّ مؤ  سمتهّإلىّالسسدا  ّالانحرافبإدخملّ
 ّقةّمالمحقّ ّكمليفالتّ ّفيّالوفوراتّأنَّّ،Samsungّّلمجمعّتمبعةّةسمؤ ّ ّ وهSamsung SDIّّّذكرتّالمثمل،ّ بيل
ّكبيرةالّؤ  سمتالمّعددّفإنّالحمضر،ّالوقتّوفي.ّأمريك ّدولارّم يون011ّّب غتّالسسدا  ّالانحرافّمشمريعّت بيق
ّ ةوالمتو ّ ّغيرةليّ اّؤ  سمتالمّم ّالعديدّفيّقويّانشتشمرّ ّمعّ،يتضمعفّكوريمّفيّالسسدا  ّالانحرافّق بّ ت ّّالتي
ّ.2أيض م

ل ربحّم ّّمدفةالهّوغيربحّنمعيةّوالدمية،ّالهمدفةّل رّ اليّ ّؤ  سمتم ّالمّدّ مرتّع ىّدربهمّالعديدّ كممّق
ّلت  سيناتجسدتّأفكمرّمهند  ّموتورولاّصولّبرامجّه اّوقدّّالق معّالمص،ّمؤ  سمتالحكوميةّوّّؤ  سمتالم
1911ّمدلّعالمعيمري،ّوهوّممّيّ ّنحرافللاّمستويمتّ ّتهمّتعملّضم ّأربعةّ دتّأنّشركراتّالتيّأكَّخلالّالمؤشّ ّ م

تةّمستويمتّيسمويّ اكّيقتربّأوّآنش ّالت  سينبرامجّدّلصيفيكّمنّالهدفّالمحدَّّ؛عيبةّلكلّم يونّفرصةوصدةّمّ 
مّجديدةّتتجموزّبهّا تراتيجي ةّ ةّلنفسهمّركتّالشّ خت ّ اّ،0799ومن ّالعم ّّ.وصدةّمعيبةّلكلّم يونّفرصة3,3ّّأي

كّمفة،ّوب لكّهدفّتخفيضّالعيوبّبممّيشملّتبمينمتّعم يمتّالأعم وّمووليةّتغ يةّةّنحتغيرتّثقمفةّالشركمل
قدDemingّّوJuranّوادّأمثملّجهودّالرسّّبملقيم متّالعمدية.ّوك لكّفإنَّّكتفمءوعد ّالّاّالسسدا  ّالانحرافأبعمدّ

رةّفيّئةّالمتغيراتّالمؤثّ  قّبتجزّمّفيممّيتعوخيوصّ ّ،السسدا  ّالانحرافّا تراتيجي ةواضحّفيّإشمعةّّأ همتّع ىّنحوّ 
ّواللاّ ا ّاليدفة ّمتغيرات ّإلى ّالعم يمت ّاوّّ،صدفة تقرارية ّبرامج ّالمؤلَّّالت  سينعتممد ّّفالمستمر نشق ة03ّّم 

                                                           
،43ّ،ّالعدد42ّالمج دّالعراق،ّ،ّمجلة تنمية الرافدين.ّوعلاقتهّبأنشش ةّتسينّالعم يمتsix sigmaّلتقمنشةّّالإصيمئ ،ّالمفهو ّإسممعيلأحمدّالجبوريّوعمرّع  ّّإبراهيمميسرّ 1

 .211،ّص.1773ّ
2 PARK, S.H. OP. Cit, P.1-2. 
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(01ّوا عّفيّثممنشينمتّوتسعينمتّالقرنّالممض ّ)قّيهمّع ىّنحوّ نّ ليجريّتباّ Juranّنشقمطّلدى01ّّو  Demingلدى
Toyotaو GM، Fordالعملميةّالمعروفةّم ّبينهمّّؤ  سمتالوقتّالحمضرّوفيّالعديدّم ّالمولحدّ

1. 

 السُّداسي الانحراف استراتيجيّة: تعريف ثانيًا

هنمكّعد ّاتفمقّّأنَّّ  six sigmaّالسسدا  ّالانحرافصّالكتمبمتّالتيّتنمولتّظّم ّخلالّتف سّلاصّ يّ 

ّالانحرافوّّدا  السسّ تةّ يجمم،ّالحيودّّ:قّع يهّالعديدّم ّالمي   متّأهمهم  ّ صيفيّيّ ّ؛لهّدّ ع ىّتعريفّمحدّ 
زّلهمّرمّ ي ّّ،ل عم يمتّالمستمرّالت  سينأوّف سفةّم ّأجلّّا تراتيجي ةنهجية،ّتقنية،ّعتبرهّموهنمكّم ّيّ ّالسسدا  
ّّبط؟بملضّ 1ّولممذاσّّ مممعنىّ:ؤالوفيّه اّالإطمرّي  ر،ّالسسّّ.1ّσعمدةّباّ
 عبيرّع فقدّا تخدمهّالإصيمئيونّل تّ  ،ةةّالإغريقيّ فيّالأبجديّ  مم ّعشر يجممّال يّهوّالحرفّالثّ σّع ّف

ّالانحرافم قّأوّنلالةّع ىّعد ّالتّ رّل دّ ةّومؤشّ إصيمئيّ ّع ّطريقةّ ّعبمرةّ ّه اّالأخيرّصيفيّأنَّّ؛المعيمريّالانحراف
بتعمدّع ّمدىّالاّيعبرّفهو ديدّوبملتّ بملأهدافّالمنشودة.ّّقمرنشةّ معينةّمّ ّتّالحمصلّفيّعم يةّ شتسّأوّالتّ ّالت بمي  أوّ

فيّتقديّالجودةّّ فّفيّالمنتجّأوّانخفمضالتّ ّع ىّزيمدةّ ّيدلسّّع ّالو طّالحسمبيّوه اّيعنيّزيمدةّفيكّميةّال أ،ّام

ول لكّيّ  مميكّالسسدا  ّالانحرافّعتبر ّالدمةّ، إلىّأبعدّ ال أّ التيّتهدفّإلىّتق يصّصجمّ ّّّّّّّّّّ.2ونم ّالأ ملياّالمهمةّ
ت،ّ تةّمستويمّضمسّت ّّالتيsigmaّّالانحرافمدسّوالأخيرّم ّمستويمتّشيرّإلىّالمستوىّالسَّفيّ 1ّأممّالعددّ

كّ ممّزادّالعددّالمرافقّلا ّّّّّّّ.3فإنّذلكّيعنيّانخفمضّنشسبةّالعيوبّوزيمدةّمستوىّالجودةّوالعكسّص يحلانحرافّإذ
ّّّّّّتعمريفّأهمهم:ّةّ عدَّّالسسدا  ّنحرافدمتّللاق وّّ

ّتّ اليهدفّإلىّالقضمءّشبهّّه:ّ"برنشممجّ (ّع ىّأنشّ 7991) Tomkinsيعر فهّتومكنزّ كّلّم  ع ىّالعيوبّم 
يةّوزيمدةّالحيةّبحلتعزيزّالرّ ّا تراتيجي ةّ"مبمدرةّ  :هفهّبأنشّ عرّ فيّ  Harry (7991)أممّهمريّّمنتج،ّعم يةّومعمملات".

بيرةّفيّيّإلىّتقيقّمكم اكّؤدّ ةّالتيّيمك ّأنّتّ وقيةّوتسينّرضىّالعملاءّم ّخلالّالأدواتّالإصيمئيّ السّ 
 .4الجودة"

ّقيمسّمدىّعبر ّي ّ السسدا  ّالانحرافّأخرىّفإنَّّوم ّجهةّ  ّ"مي  حّإصيمئ ّالهدفّمنه ّنحرافاّع :
قربّتستهدفّممّيّ ّ،الش مم ةمت ورةّفيّإدارةّالجودةّّدسّجّ ّتقنيةّ ّع ىّأنشهّرّلهنظّ ي ّّال يوّع ّالقيمةّالمث ى،ّنشتمجّالإ

فيكّلّم يونّعم يةّّهصيفيّتعنيّأنشّ ّ؛الإنشتمجي ةاّالأخ مءّفيّالعم يمتّلتزا ّلمعمييرّالجودةّوتجنسّم ّالكمملّفيّدقةّالا
                                                           

 .213 مبق،ّص.ّ،ّمرجعّإسممعيلأحمدّالجبوريّوعمرّع  ّّإبراهيمميسر1ّ

 .010-010ص.، 74ّ،0101العددّالجزائر،ّّ،والمالية قتصادالمجلة الجزائرية للاالتع يمّالعملي.ّّمؤ  سمتفيّتسينّجودةsix sigmaّّمنهجّّا تخدا صيمةّطهراوي.ّ 2
ّّإبراهيمبكرّ 3 ّّانشعكمسمحمود. ّالتكمم يةّبينّمعمييرّتقنيةّالحيود ّ six sigmaّالسسدا  العلاقة ّوفقّإطمر ّالداخ ية ّالرقمبة ّالوصداتcosoّّوعنمصر ّأداء ع ىّتسينّجودة

 .250،ّص.30ّ،1720،ّالعدد13ّالمج دّّ،ّمير،مجلة المحاسبية.ّالاقتيمد
4 PARK, S.H. OP. Cit, P.1. 
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فيضّقنيةّأنّتسعىّالإدارةّإلىّتخالجودةّوفقّه هّالتّ ّم ّالعم يمت،ّبمعنىّأن3.4َّّل خ أّلاّيزيدّع ّّصتمملّ اهنمكّ
التيّتققّمت  بمتّدّ المحبحيفيّتكونّالمواصفمتّّ؛ مبقّفيّالعم يمتّوم ّثمّفيّالمخرجمتوصملاتّعد ّالتّ ّالت بمي   دةّ

ّّ.1معيمري"ّانحرافدةّبستةّفيّالمسمصةّالمحدّ ّمحيورةّ  -العميل-المستفيدّ
قمريرّة،ّإعدادّالتّ ي يّ   ةّالحديثةّوالأدواتّالتّ بةّم ّالأ ملياّالإداريّ مجرَّّه:ّ"مجموعةّ ك ّتعريفهّع ىّأنشّ يمّ  كمم

".ّوقدّتمّلمشكلاتاّوصلّ ّالأداءلعم يمتّتسينّّانش لاقّ ّنشق ةّ لّفيّمجموعهمّشكّ وتقنيمتّمراقبةّالمشمريعّالتيّتّ 

لت سينّّفمع يةكثرّةّالأبرّالمنهجيّ عتّ صيفيّتّ ّ؛المشكلاتهّعبمرةّع :ّ"منهجيةّلحلّآخرّع ىّأنشّ ّهّم ّجمنشاّ تعريفّ 
يعني:ّّ السسدا ّالانحرافّالأعممل".ّأممّبملمفهو ّالإصيمئ ّفإنّ ّمشكلاتومعملجةّّمؤ  سمتنظيم ّل التّ ّالأداء

ّ.2م ّالأخ مءّفيكّلّم يونّفرصة"3,3ّجّأكثرّم ّنتّ "العم يةّالتيّلاّتّ 

ّ:3عبمرةّع ّالسسدا  ّالانحرافّيمقّنشفسهّيمك ّالقولّأنّ وفيّالسّ 
ّم ّل عملاء؛هةّنحوّالرضىّالتّ ف سفةّمعينةّل جودةّالموجّ  .7
 فيّالعم يمت؛ّالت بمي  مقمربةّأوّمنهجّلتخفيضّ .2

ّم ّصيفيّالجودة؛ّالمؤ  سةسمحّبقيمسّمكمنشةّمؤشرّأداءّيّ  .3
 فيّالمنتجمت؛ّالت بمي  تسمحّبتخفيضّ المشكلاتطريقةّلحلّ .4

 ؛المؤ  سةمتّلرجملّتنظيمّل مهمراتّوالمسؤوليّ  .5
 كبيرّع ىّالإدارةّبملمشروع.ّّطريقةّلإدارةّالجودةّوالتيّتعتمدّبشكلّ  .6

كمليفّ ّالتّ ق لّموالتيّتّ ّالمشكلاتلحلّّةّ منهجيّ :ّ"ممّهوّإلا ّ السسدا  ّالانحرافّشديدةّفإنَّّوببسمطةّ 
كّلّالعم يمتالفاقدّكبير من  بشكل   الحدّ س ّرضىّالعملاءّع ّطريقّوتّ  وتقديّّإنشتمجّفي التيّتدخل *ّفي

البيمنشمت،ّّ ستخدّ هوّتقنيةّلحلّالمشكلاتّالتيّتّ ّالسسدا  ّالانحرافأدق،ّّأوّالدممت.ّوبشكلّ /ّوّالمنتجمت
والعيوبّوتزيدّم ّّكبيرّم ّالفمقدّّبشكلّ ّدسّوالإصيمئيمتّلت ديدّالعواملّالق ي ةّوالمهمةّالتيّ وفّتّ والقيم مت،ّ

ّ.4ةّالمسمهمين"رضىّالعملاء،ّالربحّوصيّ 
ّّهمّبيورةّ وهيك ّ ّةبت سينّعم يمتهمّالأ م يّ ّمؤ  سمتتسمحّل ّاستراتيجيّةً " السسدا  ّالانحرافه اّوي عدّ

الفمقدّّع ىّتق يلّالعملّم ّجهةّ ّصيفيّيتمسّّ؛وذلكّم ّخلالّمراقبةّوتيميمّأنشش ةّالأعمملّاليوميةّ،كبيرة

                                                           
المتميزّّالأداءصولّّمنيالثّ .ّمجمعّمداخلاتّالم تقىّالدوليّيةالاقتصاد ةالمؤسّسالمتميز في  الأداءمدخل فعال لتحقيق  الشّاملةإدارة الجودة محمدّالبشيرّغواليّوأحمدّع مموي.ّ 1

،2122ّنشوفمبر22ّّو22ّم ّيوّّ:ّالجزائر،البيئ ،ّالمنعقدّبجممعةّورق ةّالأداءالممليّوتديمتّّالأداءيمتّبينّتقيقّالاقتيمدوّّؤ  سمتة:ّنموّالمالث منشيل منظممتّوالحكوممت،ّال بعةّ
 .292-292ص.

 .21،ّص.0117دارّالمسيرةّل نشر،ّ:ّ،ّالأردنعممن،2ّط. الشّاملةّوأساليب حديثة أخرى في ادارة الجودة igma Six Sالقزازّوآخرون.ّّإبراهيمّإسممعيل 2

3 PILLET, M. Six Sigma : comment l’appliquer. Paris, France: Editions d’organisation, 2004, P.18. 

عنهم.ّالا تغنمءيقيدّب لكّالتخ صّم ّالعم يمتّالتيّلاّتؤديّإلىّفمئدةّوالتيّيمك ّ*  
4 BRUE, G. Six Sigma for small business. United States of America:  Entrepreneur Media, Inc, 2006, P.5. 
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القنمعةّّوم ّجهةّأخرىّيتمّالقيم ّبت قيقّ،ذهنية،ّممديةّوك لكّالوقتّخفيضّم ّا تهلاكّالمواردّم ّطمقمتّ والتّ 
وّخدممتّتكمدّتكونّأّلس عّ ّؤ  سمت ىّتقديّالمعّالسسدا  ّالانحرافمبدأّّلدىّالعميلّوت بيةّمت  بمته.ّويدلسّ

كّفمءةّّ،عياّفيكّلّم يونّفرصة3,4ّوذلكّبنسبةّّ،م ّالعيوبّخمليةّ   .1لعم يمتهم"99,99966ّممّيعمدلّنشسبة
ّّّّّّّّ ّكمم ّوليّاهتمممّ ودرا متّتّ ّهنمكّنشظريمتّ أن  ّلم ّل خ فية ّ"منهجّ برهعتوتّ ّالسسدا  لانحرافّالإصيمئية مّ:
بحية،ّفعمليةّالعم يمتّلرّ إداريةّلت سينّاّاستراتيجيّة  ه:ّ"عتبرهّآخرونّع ىّأنشّ ع ىّالجودة"،ّبينممّيّ قمبةّل رّ  مإصيمئيّ 

معةّنلت سينّالجودة،ّيسمحّبت قيقّنشتمئجّإيجمبيةّليسّفقطّفيّمجملّاليّ ّ  وبّ أ ّّأيض مورضىّالعملاء،ّبلّهوّ
2"أيض مالدميةّّؤ  سمتولك ّفيّالم

. 

ّ ّتعريف ّتم ّأنشّ ّأيض مّالسسدا  ّالانحرافوقد ّهع ى ّلّاستراتيجيّة  ": ّالمنتجإدارية ّجودة ّّّّّّّّّوجودةّّت سين
معينةّّ رفّعم يةّ ،ّأيّإلىّأيّمدىّتن-الت بمي  -غيراتّفيّالعم يةّخد ّلقيمسّالتّ ستّ إصيمئ ّيّ ّومي  حّ ّ،العم ية

عيوبّوالقضمءّع ىّالّمنهج ّختلافّبشكلّ يعملّع ىّإدارةّالاّصيفيّ؛سباّالعيوب يّيّ ع ّالكممل،ّالأمرّال
ّ.3أوّتخفيضهمّلتقتربّم ّاليفرّقدرّالإمكمن"

الإنشتمجّأوّّملمجةّعم ية،ّ واءّفيّأيّ ّترىّأنّ ّهو:ّ"ف سفةّ ّالسسدا  ّالانحرافّفإنَّّ،بملإضمفةّإلىكّلّمم بق
 key process inputs (KPIV’s)هممةّومؤثرةّّدخلاتّ فيّمجملّالدممت،ّه ّفيّصقيقةّالأمرّعم يةّلهمّمّ 

variablesّ ّهممةّوصيويةّّرجمتّ ومخ(KPOV’s)ّkey process outputs variables ّؤثرّ،ّوه هّالمدخلاتّت

 .4تّفع ينمّالب فيّفيّضبطّالمدخلات"مّع ىّالمخرجمت،ّفإذاّأردنشمّضبطّالمخرجمتفموتّ اّمّ تأثيرّ 

ت  بمتّأوّالف سف ،ّال يّييفّمّالبعد الإداريّهمم:ّينرئيسعدي ّع ىّبّ ّالسسدا  ّالانحرافسّيتأ َّ
كّمنشتّأّالمؤ  سةفيّّالسسدا  ّالانحرافت بيقّ مم،ّمدىّالسّ ّددّ ال يّيّ البعد الإحصائي ،ّوخدميةوّصنمعية

طّبينّنمهية،ّويظهرّالربّ ةّمتقّ ذاتّدّ ّ،ّوه ّنشتيجةّ ات معياريةانحرافستة قبولّالمنتجمتّغيرّالمعيبة،ّوييفهمّفيّب
ّفمع يةبّت  سينال،ّوربطّأدواتّالت  سينعدّالإداريّوالبعدّالإصيمئ ّم ّخلالّدمجّالعنيرّالبشريّمعّعم يةّالبّ 

ّلتزا ّ فهوّا،ّم ّالإصيمءّأبعدّ ّالسسدا  ّنحرافللاالر ملةّالحقيقيةّّإنّ ّ.5بجميعّأبعمدهمّومت  بمتهمّالت  سينعم يةّ
الاقتيمرّّم ّع ىّالعملاء،ّوتسينّالعم يمتّوتفعيلّدورّالقيمسّبدلا ّز،ّوالتركيزّميسّل تّ ّدارةّوف سفةّ   ّم ّالإكّ 

                                                           
،11ّ-10العددّر،ّالجزائ.ّ. مجلة العلوم الانسانية جامعة محمد خيضر بسكرةالمستمرّفيّمنظممتّالأعمملّالت  سين تةّ يغمم:ّمقمربةّصديثةّل تغييرّوّّالشريفّبوفمس. 1

ّ.210،ّص1721
2 ISMYRLIS, V and MOSCHIDIS, O. Six Sigma’s critical success factors and toolbox. International Journal of 

Lean Six Sigma, Vol. 04, No 02, 2013, P.109-110. 
3 ANSARI, A and others, Application of Six-Sigma in finance: a case study. Journal of case research in business 

and economics, P.02.  
ّ.22ص.،2112ّمركزّجممعةّالقمهرةّل  بمعةّوالنشر،ّ:ّ،ّميرالقمهرةّ،2ط،six sigma σ6ّّالأداءالإتجاهات المعاصرة لإدارة وتطوير أ ممةّعبدّالعزيزّالشنواني.ّ 4
،12ّالمج دّ ،ّالعراق،يةدار إمجلة دراسات الشمملّل مستشفى:ّدرا ةّفيّبعضّمستشفيمتّرئم ةّص ةّمحمفظةّالبيرة.ّّالأداءفيّتسينّّالسسدا  زيناّشلالّعكمر.ّدورّالحيودّ 5

ّ.29.،ّص10ّ،2121العددّ
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صتيمجمتّالمتغيرةّلتتمك ّم ّمواجهةّالاّإلىّالأفضلّفيّمخت فّمجملاتهمّملمؤ  سة،ّويرقىّبع ىّالشعورّوالاعتقمد

 .1وقّوالتكنولوجيمّم ّأجلّمنفعةّومي  ةّالموظفينّوالعملاءّوالمسمهمينل عملاء،ّوالسّ 

ّمجموعةّ ّبلّتمتدّلتشملّإدخملّ،لقيمسّومراقبةّمعدلاتّالأخ مءّفقطّو ي ةّ ّالسسدا  ّالانحرافّعدسّولاّيّ 
م ّالأدواتّإلىّا المقدَّّتسينّفإنَّّع يهوّ؛ّالأداءبهدفّتسينّّالمؤ  سةوا عةّ إمستوىّالدمةّ يت  اّمةّ لىّالعملاءّ،

تلافمتّفيّال  بمتّأوّخبملإضمفةّإلىّتق يلّالاّ،يميمضروريةّفيّالعم يمتّوالتّ ّتشجيعّالإبداعّوإجراءّتسينمتّ 
ّ.2مةّإلىّالعملاءالدممتّالمقدَّ
ّقمطّالتملية:ّزّع ىّالنّ كّ ير ّّالسسدا  ّالانحرافمفهو ّّفإنَّّ، مّلممّتقدَّووفقّ 

ّ؛والدميةّالإنشتمجي ةم ّالعم يمتّّعياّفيكّلّم يونّفرصة3.3ّتق يلّالعيوبّإلىّ .أ
كّهدفّ تقيقّرضىّالعميلّ .ب ّأ م  ؛ّوالتركيزّع يه
ّصيمئ .عتممدّالقيمسّالإا .ج
ّتقيقع ىّّركزتّ،تقيقّالجودةلحلّالمشكلاتّوّّا تراتيجي ةّ هوّّالسسدا  ّالانحرافّأنّ وب لكّيمك ّالقولّّ

بّخدممتّتقتّروّّنمعيةّوالدميةّم ّتقديّمنتجمتّ اليّ ّؤ  سمتم ّمستفيدي ّوموظفين،ّتمك ّالمرضىّالعملاءّ
ّيمئ .صلّتركيزهمّالزائدّع ىّالقيمسّالإتقمنّوبأقلّتك فة،ّوذلكّم ّخلارجمتّالمث ىّل جودةّوالإم ّالدّ 

 السُّداسي الانحراف استراتيجيّة: فوائد، أهداف وأهمية الثاّنيالمطلب 
 السُّداسي الانحراف استراتيجيّةفوائد : لًا أوّ  

ّ:3قمطّالتمليةيجمزهمّفيّالنّ يمك ّإّم ّالفوائدّ ةّ جمّ ّالسسدا  ّالانحرافققّت بيقّيّ 
ّلهم؛ّر  يلّالمتكرّ عّفيّالمعمرفّالع ميةّذاتّالعلاقةّبملعم يمتّم ّخلالّالمنمقشةّوالتّ و سّالتّ  .7
ّتق يلّالأخ مءّوتخفيضّالزم ّاللاز ّلت قيقّالمنتجّأوّالدمةّم ّخلالّف صّوت يلكّمفةّالعم يمت؛ .2
ّالمستمرّل عم يمت؛ّالت  سينوتعظيمّالمردودّم ّخلالّّالإنشتمجي ةزيمدةّ .3

                                                           
ّ.،ّص1771إثراءّل نشرّوالتوزيع،ّ:ّ،ّالأردن،ّعممن2طّتحقيق الدقة في إدارة الجودة مفاهيم وتطبيقات. Six sigma وراتاّج يلّصويص.محمدّعبدّالعملّالنعيم ّ 1

30. 
ّردن،الأ،ّوالعلوم الإدارية للبحوث والدراسات متخصصة في الاقتصادّمجلة رماح يجممّفيّالمنظممتّالدمية.0ّتسينّجودةّالعم يمت:ّت بيقّمنهجيةّّجودة.ّأحمدمحفوظّ 2

ّ.20،ّص.22ّ،2122العددّ
  كلّم :ّّانشظر 3

  ع ىّالموقع:ّمتوفرة.2122ّأكتوبرّعددّ ،العالمية الإسلامي الاقتصادمجلة ّ.أصدّأصدثّأ ملياّالجودةsix sigma جميلّشيخّعثممنّ.ّ-        

 www.giem.info/articles/details/ID/431 ّ29/22/2122ع يهّيو :ّّالاط لاعتم. 

فيّضبطّجودةّالتدقيقّالداخ  :ّدرا ةّت بيقيةّع ىّالميمرفّالعمم ةّفيّق معSix sigmaّّممهرّمو ىّدرغم ّوهبةّمحمودّعبدّالله.ّمدىّالالتزا ّبمنهجّ يجممّ تةّّ-        
 .02ص.،12ّ،2122ّّ،ّالعدد12المج دّف س ين،ّ،ّية والإداريةالاقتصادة للدراسات الإسلاميالجامعة ّمجلةغزة.ّ

 .201-202بق،ّصّمالشريفّبوفمس،ّمرجعّ ّ-        

 
 

http://www.giem.info/articles/details/ID/431
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ّ ول؛يجمدّالحإةّفيّطر،ّالأفكمرّوّواصلّورو،ّالعملّالجممع ّم ّخلالّالمشمركةّالجممعيّ تسينّالتّ  .4
 ؛المؤ  سةامّيزيدّفيّثقةّالعميلّبمنتجمتّّالأداءتق يصّالاختلافّفيّ .5
ّ؛المؤ  سةويرّفرقّالعملّلت سينكّمملّت  .6
ّنظيميةّم ّنمطّمكمف ةّالأخ مءّإلىّنمطّمنعّالأخ مء؛قمفةّالتّ تويلّالثّ  .1
ّو،ّالمعنويةّل عمم ين؛رفعّالرسّ .1
ّبرّغيرّمهمةّفيّالعم يمت؛عتّ إزالةّال واتّالتيّتّ  .9

ّوعيةّالرديئة؛تخفيضّتك فةّالنّ  .71
ّ؛ؤديّإلىّرضىّالعمم يناّيّ  مةّفيّصلّالمشكلاتّوهقنيمتّالمستخدّ الوع ّالمتزايدّللأدواتّوالتّ  .77
ّ؛ّم ّاآرراءّالشخييةّأوّالافتراضمتقراراتّالإدارةّالفعملةّبسباّاعتممدهمّع ىّبيمنشمتّوصقمئقّبدلا ّ .72
 ؛ّالن مجحّالت  بيقأشهرّم 1ّّ-3 خلالّ%11يزيدّع ّتسينّّتقيق .73
 زّع ىّبعضّالأدواتّالمصةّلت قيقّتسينّجوهري؛يتركال .74
 ؛ملاءوتقيقّتوقعمتّالعّالمشكلاتناّقّنجمصمتّخمصةّفيّمجملّالتيميمّلقدرتهمّع ىّتجيتق .75
 كبير؛ّّزّع ىّالربحيةّبشكلّ يتركال .76
 ربطّبينكّلّمستويمتّالأعممل؛ال .71
 ي رةّع ىّالعم يمت؛زّالمدراءّلإصكم ّالسّ يتف .71
 كبيرّع ىّالقيم متّوالبيمنشمتّصيفيّيتمّقيمسّالتقد ّوالإنجمز؛ّّبشكلّ ّالاعتممد .79
 المتداخل؛التركيزّع ىّإدارةّالعم يمتّذاتّال مبعّ .21
 أ رعّوأكثرّمتمنشة؛ّت ويرّالمنتوجّع ىّنحوّ  .27
 عم يمتّتينيعّأكثرّقدرةّوكفمءة؛ .22
ّقة.أداءّالعم يمتّالأكثرّدّ  .23

 السُّداسي الانحراف استراتيجيّة أهداف :ثانيًا
ك ّت بيقهّكممّيم،ّّالمؤ  سةصدىّعم يمتّأوّوظمئفّإع ىّّالسسدا  ّالانحرافّا تراتيجي ةيمك ّت بيقّ

 :1إلى مبحيفيّيهدفّت بيقهمّأ م ّ ّ؛بأكم همّالمؤ  سةع ىّ

                                                           
،21ّالكتمبّرقمّ.ّجودة الحياة الأكاديمية في الجامعات الفلسطينية كمدخل لتحسين  Six Sigmaإطار مقترح لتطبيق منهجية نشضملّحمدانّالميريّومحمدّأحمدّالأغم.ّ 1

 .14ص.ّ،2121الإممرات:ّم بوعمتّجمئزةّخ يفةّالتربوية،ّ
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 رغبمت إشبمع نحو ع السّ  معّربحية، غير وأ ربحية المؤ  سة كمنشت  واءءّالعميلّإرضم كيفية ع ى التركيز .7
 ؛اصتيمجمتهم ت بية ع ى والعمل ،ملمؤ  سةب ص ة لهّم  وكل العمل، أص مب الموظفين، ،لعملاءا

 المؤ  سة وتوجيه أصس ، هوّمم إلى وتغييرهم ق يديةالتّ  الإجراءات ع ى اغ سّوالتّ  العم يمت تسين إلى ع السّ  .2
 ؛الأداء في ميزالتّ  تقيق إلى ودفعهم الجودة نحو

 الإتقمن تقيق نحو ع والسَّّالجممع ، جم،النّ  أجل م  واصد كفريق والعمل عمونالتّ  رو، بفي ع ى العمل .3
 ؛وت ويرهمّتدريبهم أثنمء العمم ين أخ مء تمل مع العمل في

 ع ى والتأكيد وجهد،ّتك فة وبأقل اك  وقتّ  أ رع في المرغوبة والمكم ا النتمئج تقيق ع ى العمل .4
 ؛المؤ  سة داخل جدوى ذات إيجمبية، فوائد تقيق ضرورة

ّالانحرافّفريق يقو ّصيفي ؛إصيمئية وتقنيمت أدوات م تخدا ب الأعممل أخ مء وتق يل الاختلافمت إزالة .5
 ؛والتك فة بملوقت يتع قّمم خمصة والمنتجمت الدممت وفعملية كفمءة بت وير السسدا  

ّ.منهم خ صالتّ ّثم وم  ؛والممدية ال هنية وال مقمت الوقت في الس بية الجوانشا ع ى التعرف .6
 السُّداسي الانحراف استراتيجيّة أهمية: ثالثاً

ّقييرةّّغضونّفترةّ كثيرةّفيّّفوراتّ وّ ّالسسدا  ّالانحرافّفهو مقتّالتيّطبّ ّؤ  سمتالمّالكثيرّم قتّلقدّصقّ 
فضلاّ ّ،ب يونّدولارّزيمدةّفيّالأربم،0ّبعدّت بيقهّل مفهو ّصواليّّأوف أمريكاقّبنكّصقّ 2113ّفف ّعم ّّ،منشسبيّ 
ّ .زيمدةّفيّمستوىّرضىّالعملاءّ%01ع ّ قتّمّصقنهأر متّالتيّأثبتتّالدّ ّؤ  سمتالمهنمكّالكثيرّم ّكممّأن 

ّالسسدا  ّالانحرافّنَّأّجاك ويلش كرّيّ يمقّ.ّوفيّه اّالسّ السسدا  ّالانحراف ترتيجيةّكثيرةّبعدّت بيقّاّّوفوراتّ 
ّّ.1ه اّالمفهو ع ىّمدىّأهميةّّيدلسّممّوه اّّ،لشيفرةّالوراثيةّلقيمدةّالمستقبلكونّاي 

بمق ّّ،ّجعلالسسدا  ّالانحرافّلمفهو همّا تخدامجراءّّموتورولاّمؤ سةجم،ّال يّصققتهّالنّ ّأنَّكممّ
ّكبيرةّوأنَّّّهميةّ أّالسسدا  ّنحرافللاّع ىّأعمملهم،ّل لكّيمك ّالقولّأنّ ّالمفهو دركّأهميةّت بيقّه اّت ّّؤ  سمتالم

 .2ّدارةّفيّالق معّال يّتنتم ّإليهإذاّأرادتّأنّتيلّإلىّاليّ ّ؛قيقةه هّالحكّدرّ أنّتّ ّؤ  سمتالمّع ىّجميع
ّوّ كمليفّوه ّالتّ ّ،يئةدق يديةّل جودةّالرّ كمليفّالتّ فيّتق يلّالتّ ّالسسدا  ّالانحرافظهرّأهميةّت بيقّتّ ه ا

فضلا ّ الضممنّوالمرفوضمتّ، الف صّ، العملّ، إعمدةّ وم ّأهمهمّ: غيرّالظمهرةّّةك فالتّ الأهمّوه ّّالتك فةّع ّالظمهرةّ

                                                           
 .24ص. ،،ّمرجعّ مبقحمدّجودةأمحفوظّ 1
كّونشدور.ّالاقتيمدّالمؤ  سةزواوي.ّإمكمنشيةّالتوافقّلسيم متّالتدرياّفيّحميدةّوّبوقرةّرابحّ 2 جلة كلية بغداد للعلوم ميةّالجزائريةّمعّت بيقّالستةّ يغمم:ّدرا ةّصملةّمؤ سة

 .22-22،ّص.21ّ،2122العددّالعراق،ّّية الجامعة،الاقتصاد
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د،ّزم ّالدورة،ّتس يمّمتأخر،ّتكمليفّتركياّمرتفعة،ّمخزونّزائوتشملّالمبيعمتّالم رةّبسساّالأخ مءّأوّطولّ
 .1تخ يطّط بمتّموادّأوليةّزائدة،ّتكمليفّطرقّمخت فةّلأداءّالأعممل،ّتكمليفّمع وممتّغيرّدقيقةّوغيرهم

ّق يديةالجودةّالتّ ّلمداخأفضلّم ّت بيقّّيا ع دسّّالسسدا  ّالانحراف بيقّمدخلّت فإنَّ ،بملإضمفةّإلىّمم بق

ّ:2مليةالتّ ّللاعتبمراتاّنشظرّ 
تثمري ّسعّمفهو ّالعملاءّليشملّالمسصيفيّيتّ ّ؛زّع ىّالعملاءكّ هوّمنهجّير ّّالسسدا  ّالانحرافمدخلّّإنَّ .7

ّ عةّأوّالدمة؛والموظفينّوالمستفيدي ّم ّالسّ 
كّلّفردّفيّالعملّالجممع ؛ّالسسدا  ّالانحرافيضم ّمدخلّّصيفيّ؛العملّم ّخلالّفريق .2 ّّمشمركة
ّ؛ثهمّالمفهو ّفيّالعم يمتدّ يّ متّالجوهريةّالتيّالت  سين .3
كثرّأوّجودةّأع ىّأّامّينعكسّع ىّأربم،ّ ّ،الإنشتمجي ةيؤديّإلىّرفعّمستوىّّالسسدا  ّالانحرافت بيقّّإنَّ .4

ّ؛مةفيّالدممتّالمقدَّ
 ؛ةسؤ ّ ل مّرفعّمستوىّرضىّالعملاءّوزيمدةّولائهم .5

ّإدارة معالجةّإلىّدة الفعلالإدارة بر  قمفةّالتنظيميةّم ّتويلّالثّ ّع ىّالسسدا  ّالانحرافيعملّمدخلّ .6
ّخ يطّالمسبق؛بمعنىّتبنيّالإدارةّالفعملةّالمبنيةّع ىّالتّ ّ،قبل حدوثها مشكلاتلل

ّكمليفّوالزيمدةّفيّالعمئد؛خفيضّفيّالتّ إلىّالتّ ّالسسدا  ّالانحرافيؤديّمدخلّ .1
م ّالعميلّوبدعمّم ّالإدارةّالع يمّالسسدا  ّالانحرافمدخلّّإنّ  .1 ّالكيفيةّنشهّيعملّع ىّتغييرأصيفيّّ؛يبدأّ

ّ ت سين؛ب لكّهوّأكثرّم ّمجردّمشروعّلوّ،ّالتيّتعملّبهمّالإدارة
صيفيّّ؛ي  مّرفعكّفمءةّالمستوىّالتشغوخيوصّ ّملمؤ  سةؤديّه اّالمدخلّإلىّرفعكّفمءةّالهيكلّالإداريّبي ّ .9

ّبأقلّتكمليفّاكنة؛هّيركزّع ىّتق يلّالعيوبّأنشّ 
ّضم ّتكمليفّمنعّصدوثّالأخ مء؛ّالسسدا  ّالانحرافمدخلّيعتبرّ .71
ّنع؛شغيلّوتخفيضّعم يمتّإعمدةّاليسّيعملّه اّالمدخلّع ىّتخفيضّدورةّالتّ  .77

                                                           
 .222الشريفّبوفمس،ّمرجعّ مبق،ّص. 1
 كلّم :ّّانشظر 2

جلة الجامعة ممتّالمعيمريةّالستةّلترشيدّتكمليفّالجودةّفيّشركمتّق معّالدممتّالمدرجةّفيّبورصةّف س ينّ"درا ةّميدانشية".ّالانحرافمدخلّّا تخدا حمديّش دةّزعرب.ّّ-ّّّّّ
ّ.212-211،ّص.12ّ،2122،ّالعدد21ّالمج دّف س ين،ّ،ّداريةالإسلامية للدراسات الاقتصادية والإ

ّ.22محفوظّأحمدّجودة،ّمرجعّ مبق،ّصّ.ّ-ّّّّّّ
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ّي ّ .72 ّمدخل ّّالسسدا  ّالانحرافؤدي ّوالتّ ّ؛العمم ينّرضىإلى ّللأدوات ّالمتزايد ّالوع  ّخلال نيمتّقم 

ّ؛المشكلاتمةّفيّصلّالمستخدّ 
ّدلا ّبسباّاعتممدّالإدارةّع ىّبيمنشمتّوصقمئقّبّ،ملةاّفإنّه اّالمدخلّيعملّع ىّاتخمذّالقراراتّالفعّ أخيرّ  .73

ّخييةّأوّالافتراضمت.م ّاآرراءّالشّ 

،ّنموّوزيمدةّنشتمجي ةالإكمليف،ّتسينّوبمختيمرّفيّتخفيضّالتّ ّالسسدا  ّالانحرافكممّيمك ّتديدّأهميةّ
السّ يّ الحّ  الاصتفمظّبملعملاء،ّتخفيضّزم ّالدّ ةّ المنتجمتّوالدممتّوأخيرّ وقيةّ، ت ويرّ الورةّ، .ّالمؤ  سةغييرّفيّثقمفةّتّ اّ

ّلانحرافاّا تخدا أوّاآرلاتّأوّالمواد،ّفلابدّم ّّعياّفيّالعم يةّأوّالوقتّأوّالعملّأوّرأسّالمملّصدوثفعندّ
العيا.ّلف صّوت يلّوإّالسسدا   وثيقّ صلا،،ّارتبمطّ إوت يلّوّّورةّم ّف صّ الدّ ه هّنمصرّعوترتبط ّصلا،ّه اّ مّمّ

تق يلّزم ّ-دّالوقتّالمحدَّّفيّ-م ّالعيوبّخملّ -والتيّتتمثلّفيّجودةّالمنتجّّ،ثةلابعنمصرّتقيقّقنمعةّالعميلّالثّ 

كّمنشتّالعيوبّضئي ةّ عرّالمنم اّوال يّينعكسّبدورهّع ىّتكمليفّالتّ وبملسّ ّ-ورةالدّ  يبحّاّفستّ دّ جّينيع.ّأممّإذا

وه اّ،ّكبيرةّّليفّبيورةّ كمتنخفضّالتّ ّوم ّثمّ؛  يلّوالإصلا،ّغيرّضروريةيمنشةّالتيّتقو ّبملف صّوالتّ اليّ ّأنشظمةّ 
ّ.1السسدا  ّالانحرافهوّمنتهىّأهدافّ

ققّوّت بيقّ ّتت خصّفيّأنَّّالسسدا  ّالانحرافأهميةّّأنَّّ،ضحّم ّخلالّه اّال ر،يتّ  كثيرةّوفيّّّفوراتّ هّي 
م ّأربم،ّورضىّل عملاءّوبأقلّالتّ ف وجيزةّ يم  كّ ّّكمليف،ترةّ كّ ل ّفيّق معهم،ّدصولّإلىّاليّ م ّالوّ ّؤ  سمت ّالمكممّ ارة

 خلالّتركيزهّع ىّرضىّالعملاء.ّبمليوصّم ّّ،بملإضمفةّإلىّتميزهّع ّمداخلّالجودةّالأخرى
  السُّداسي الانحراف ئ: مبادالثاّلث المطلب

زّنجم،ّعزّ ةّالتيّتّ ممتّالأ م يّ أوّالمقوّ ّالمبمدئم ّّع ىّضرورةّتوافرّعددّ ّالسسدا  ّالانحرافّا تراتيجي ةتقو ّ
ّملية:التّ ّصّفيّالعنمصروالتيّتت خّ ّ،وتزيدّم ّفعمليتهمّالت  بيقعم يةّ

 ركيز على العملاءالتّ : لًا أوّ 
 تمرارّفيّيعتمدّاصيّ؛المؤ  سةوالعمم ينّفيّّتشملّالمستفيدي ّالسسدا  ّالانحراففةّالعملاءّفيّف سّإنَّّّّّّّّ

عملاءّبملّتع قةّ مّ ّالسسدا  ّالانحرافمفةّثقّل لكّفإنَّّ.2صتيمجمتّالعملاءّوتوقعمتهماع ىّت بيةّّه هّالأخيرة،ّنجمّ

مّورغبمتههم،ّشبمعّصمجمتههعديدةّلإّيتمتعونّفيهّبمختيمراتّ ّاّمحوريمّ همّدورّ ع مئّ إم ّخلالّّ؛هم عمدهمّإوهدفّ 

                                                           
 .22-22،ّمرجعّ مبق،ّصزواويحميدةّوّبوقرةّابحّرّ 1
المجلة التدقيقّالداخ  .ّّثرهّفيّضبطّجودة ينمّأحمدّالراويّوآخرون.ّقيمسّمدىّالتزا ّالمستشفيمتّالمصةّالحمئزةّع ىّجمئزةّالجودةّوالتميزّفيّمحمفظةّعممنّبمنهجّ يجممّ تةّوأ 2

 .012،ّص.1ّ،2122العددّ،2ّالمج دّالأردن،ّّالأردنية في إدارة الأعمال،
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ّالانحرافّا تراتيجي ةع ىّوجهةّنشظرهمّلقيمسّجودةّالمنتجّأوّالدمة،ّوه اّممّيجعلّم ّّالاعتممدبملإضمفةّإلىّ
ّالسّ ّ.1سمّبملعولمةنمفسّفيّبيئةّتتَّي ّّقتيمدّ لاّمنم بةّ ّالسسدا   كيزّع ىّرضىّالعملاءّم ّعتبرّالتر ّيمقّيّ وفيّه ا

ّّ.2همونّبهمّأوّإغفملهمالتيّلاّتقبلّالتّ أولويمتّالعملّ
 الإدارة على المعلومات والحقائقعتماد ا :ثانيًا

ّقوةّالسسدا  ّالانحرافيعملّ ّوأكثر ّبملحقمئقّبمستوىّجديد ّالإدارة ّالنّ ّ؛بمفهو  ّبتعريفّظصيفيّيبدأ م 
منهمّّ م  ّ وم ّثمّت يلّممّهوّأّ؛ليقو ّبعدهمّبجمعّالمع وممتّ،المؤ  سةالمقمييسّالأ م يةّلت ديدّوقيمسّأداءّ

ّالسسدا  ّلانحرافاّأكثرّفعمليةّوت ي هم.ّوفيّالواقعّفإنَّّوتعريفهمّبشكلّ ّالمشكلاتصتّيمك ّفيّالأخيرّتديدّ

ّ:3مليينؤالينّالأ م يينّالتّ يسمحّبملإجمبةّع ىّالسّ 
ّ؟ممّه ّالبيمنشمتّأوّالمع وممتّالتيّيتمجهمّالمديرّفعلا ّ .7
ه هّالبيمنشمتّأوّالمع وممتّلتعظيمّالمنمفع؟ّوه اّممّيدعمّقراراتّالمدراءّوالح ولّّا تخدا ك ّكيفّيمّ  .2

ّالمبنيةّع ىّالمع وممت.

 وممتّلنظمّالمعّؤكفجهمزّّ م ّخلالّوجودّ ،دارةّبملبيمنشمتّوالحقمئقّع ىّمع وممتّالجودةكزّالإه اّوتر ّ
 تخلاصّهم،ّلاوالإصيمئيةّفيّمخت فّالمجملاتّوالأنشش ةّوت ي قميةّ،ّيقو ّع ىّتوفيرّقواعدّالبيمنشمتّالرَّملمؤ  سةب

تكونّعم يةّّم ّثموّّ؛المستمرّملت  سينمذّالقراراتّالمصةّبتخّ اع يهمّفيّعم يةّّالاعتممدك ّنشتمئجّأوّمع وممتّيمّ 
 ّ.4شخييةّلمتخ يّالقراراتّجتهمداتّ اع ىّصقمئقّوليسّأراءّأوّّستندةّ مّ ّالت  سين

 ودعم الإدارة العليالتزام اّ:ثالثاً

ّال يوّ،ّنجم،ّت بيقهممّلمّأ م يّ شرطّ ّالسسدا  ّالانحرافّا تراتيجي ةلتزامهمّبتبنيّادعمّالإدارةّالع يمّوّّعدسّيّ 
ّ.5الأداءّتسينّفيّقنمعهمّبأهميتهمالتقنيةّومبمدئهمّبينّالعمم ينّوإدارةّبنشرّمفمهيمّه هّلتزا ّالإايت  اّضرورةّ
م ّّنّدعمّ دوّ،ّفلاّيمك ّنجم،ّه هّالمممر متّالمؤ  سةدعمّالإدارةّالع يمّلمممر متّالجودةّداخلّّويعنيّه اّالمبدأ

فيّمت  بمتّّدرةّ ق وّّّله هّالأ ملياّأنّتكونّالإدارةّالع يمّأكثرّرغبةّ ّالن مجحّالت  بيقالإدارةّالع يم،ّإذّيت  اّقبلّ

                                                           
:ّدارّاليمزوريّالع ميةّل نشرّ،ّالأردن،ّعممن2.ّطللإنتاج والعمليات والخدمات الشّاملةإدارة الجودة المعاصرة: مقدمة في إدارة الجودة محمدّعبدّالعملّالنعيم ّوآخرون.ّ 1

 .151-155ص.ّ،1773والتوزيع،ّ
 .27،ّص.1770ّبحفيّمقد ّفيّالمؤتمرّالع م ّلجممعةّالزيتونشة،ّّمنهج حديث في مواجهة العيوب. igmaSix Sعبدّالعملّالنعيم .ّ محمد 2
 .232-311.ص،ّمرجعّ مبق،ّمحمدّعبدّالعملّالنعيم ّوآخرون 3
الدمةّالي ية:ّدرا ةّمقمرنشةّبينّالمستشفيمتّالجممعيةّوالمصةّبم مفظةّالقمهرة.ّا تخدا وفق ّالسيدّالإمم ّوآخرون.ّ 4 كّمدخلّلت سينّجودةّ لمجلة امتغيراتّأ  وبّ يجممّ تة

 .121،ّص.71ّ،1727،ّالعدد43ّالمج دّّمير،ّ،ّ-جامعة المنصورة -المصرية للدراسات التجارية
 .222-222.ص ،ّمرجعّ مبق،محمودّإبراهيمبكرّ 5
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ك ّأنّيم ّه هّال يّيمّالأو لفمعّثلّالإدارةّخطّالدّ صيفيّتمّ ّ؛ق يديةّإلىّالأنشظمةّالحديثةلّم ّالأنشظمةّالتّ  وسّالتّ 

ّبأنّ ّلت  بيقمغيير،ّل لكّيجاّع ىّالإدارةّالقيم ّبإقنمعّجميعّالأطرافّذاتّالعلاقةّبةّعندّوجودّمقمومةّل تّ المنهجيّ 
شتراكّفيّمعهمّوالاّعممللابدّم ّالتّ ّوأنهمّضرورةّ ّ،مستمرّلت سينّالعم يمتّبشكلّ ّا تراتيجي ةّ ه هّالمنهجيةّه ّ

غييرّالفعمل،ّالتّ إلىّالإبداعّوّّالانش لاقالمستمرّم ّأجلّّالت  سينت بيقهم.ّويتمّذلكّبهدفّتفيزّالأفرادّع ىّ
ّ.1ينعكسّع ىّأدائهمامّّ،ملمؤ  سةالعمم ينّبّوحممسّالإدارةّالع يمّهنمّيكونّلهّأكبرّالأثرّفيّتفيزّ 

ّةالتغذية العكسيّ ّا:رابعً 

رفعّمستوىّّوم ّثمّ؛بت سينّالعملّمستمرّفيّالوقتّالمنم اّوبشكلّ ّالأداءالمع وممتّالواردةّع ّّتسمحّ 
ّ.2ملهّهمّوفمءّ يزدادّعملاؤّّوم ّثمّ؛المؤ  سةمّفيّزيمدةّفرصّتميزّوإبداعّونجم،ّسهّ ال يّيّ ّالأمرّ ّ،الجودة
  عم الماليالدّ  ا:خامسً 

ع ىّت بيقّّأيض مقّوه اّممّين بّ،عمّالممليلىّالدّ إيتمجّبمل بعّّالمؤ  سةجديدّفيّّت بيقّأيّنشظم ّ ّصيفيّأنَّ
ّ    .3السسدا  ّالانحراف

 محدوداون اللّا عالتّ  :اسادسً 
ّوّ ّالأهدافّالمنشودة، ّتقيق ّالتّ ّالاعتممدوذلكّفيّ بيل ّالجممع  ّالعمل ّالمع ى ّع  نمفسةّعمونيّوالبعد

،ّفه اّالمبدأّيدعوّ*لشيجاك و جم،ّفيّالعملّلدىّالنّ ّعدّمي  حّاللامحدودّأصدّمي   متصيفيّيّ  ؛ بيةالسّ 

ّوالنّ  مونّبينّع،ّوذلكّم ّخلالّتشجيعّوتو يعّفرصّالتّ ملمؤ  سةفسيةّبينّالعمم ينّبإلىّإزالةّالحواجزّالإدارية
ضمفةّإلىّالمنمفسةّبينهمّفيّجميعّالمستويمتّالإدارية،ّه اّبملإّرو،ّبفيّ م ّّ،ّبدلا ّع ىّمستواهماخ يةّالمجموعمتّالدَّ

ّ.4لّفيّالعملاءّوالموردي عمونّمعّالمجتمعّالمرج ّالمتمثّ تشجيعّالتّ 
 والحوافز الأداء تقييمّ،بالقياس السُّداسي الانحرافربط منهج  :اسابعً 

ل موظفينّوالمدراءّفيّالوقتّاّتغ يةّ ّالأداءيمّتوفرّعم يةّالقيمسّوتقي وأدائهمّ ع ّبرامجّالجودةّ لمنم اّعكسيةّ
جمربّ.ّوقدّأثبتتّالعديدّم ّالتّ 5سةل مؤ ّ ّميزبداعّوالتّ جم،ّوالإمّفيّزيمدةّفرصّالنّ سهّ مّيّ اّ،مستمرّوبشكلّ 

                                                           
 .02-02نشضملّحمدانّالميريّومحمدّأحمدّالأغم،ّمرجعّ مبق،ّصّ. 1
 .15ممهرّمو ىّدرغم ّوهبةّمحمودّعبدّالله،ّمرجعّ مبق،ّص. 2
ّ.02نشضملّحمدانّالميريّومحمدّأحمدّالأغم،ّمرجعّ مبق،ّص. 3
 .السسدا  ّالانحرافهوّالمديرّالتنفي يّلجينيرالّإلكتريكّ نواتّقبلّإطلاقّّجاك ويلش*
 .07المرجعّالسمبق،ّص. 4
 158.،ّص.مرجعّ مبقّ،محمودّإبراهيمبكرّ 5
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مسكّبه،ّ هّبلّوالتَّوتقبسّّالسسدا  ّالانحراففعملّلنجم،ّت بيقّّبطّعنيرّ الكبرىّأنّه اّالرّ ّمؤ  سمتالعم يةّل 
ّ.1الت  بيقإنجم،ّعم يةّّوم ّثمّ؛أداءّالعمم ينّوربطّالحوافزّبت قيقّالأهدافّتقييموذلكّم ّخلالّ

 رةا: الإدارة المباد  ثامنً 

واض ةّّمتّ يّ معّوضعّأولوّّ،مستمرّفّطموصةّومراجعتهمّبشكلّ رةّفيّالإدارةّالقيم ّبت ديدّأهداّ تعنيّالمبمدّ 
ّملأشيمءّبيورةّ القيم ّبّعد مّع ّصدوثهمّثمّمعملجتهم.ّه اّبملإضمفةّإلىّعوضّ ّ؛المشكلاتوالتركيزّع ىّمنعّوقوعّ

فت كّّ،مصقيقيّ ّارّ بمدّ مّ ّأنّيكونّالمرءّ ّأخرىّوبعبمرةّ ؤال:ّلممذاّينبغ ّالقيم ّبهم؟ّوإنممّلابدّأنّيسبقهمّطر،ّالسّ ّ،عميمء
لأدواتّممّم ّالمممر متّواّالسسدا  ّالانحراف.ّه اّويتضم ّمنهجّملّوالإبداعالفعّ ّغييرل تّ ّالانش لاقه ّنشق ةّ

ظرّالإدارةّصدوثّبحيفيّتنتّ؛الفعلّّم ّعمداتّردّ غييراتّبدلا ّبةّل تّ رةّومواكّ ة،ّمبمدّ يسمحّبجعلّالإدارةّدينمميكيّ 

ّ.2دالفعلّلتقو ّبملرّ 
 المستمر التّحسينا: تاسعً 

،ّالت  ويرم يةّالتيّترغاّفيّعّمؤ  سمتل المستمرّّالت  سينع ىّأهميةّّالسسدا  ّالانحرافف سفةّّكدتؤ ّ

ع ىّأ مسّفرضيّ  المبدأّ ؤديّاب ة،ّالتيّتّ شمطمتّالمتّرم ّال واتّوالنّ ّ  س ةّ ّالعملّهوّثمرةّ ّهمّأنّ مفمدّ ّةّ ويرتكزّه اّ

ةّالإداريةّلأبعمدّالعم يّ ّم ّمبدأّت ويرّالمعرفةّ  قّ المستمرّتنّالت  سينفكرةّّنهمئية.ّإنَّّ ةّ يّ فيّنهميةّالم مفّإلىّمحّ 

ّمّ نيرّ المستمرّعّ ّالت  سينّعدسّ.ّويّ الت  ويرمذّالإجراءاتّاللازمةّل لكّتخّ اية،ّوّوالفنّ  ّلتخفهمّ ا متّالتيّالانحرافيضّم

ّ.3الإنشتمجي ةوزيمدةّّالأداءسمعدّفيّالحفمظّع ىّجودةّية،ّامّيّ فيّالعم يةّالفنّ ّتدثّ 
 ل الفشل والأخطاءحو الإتقان وتحمُّ وجه نالتّ  :اعاشرً 

ّلانحرافاسةّأنّتقتربّم ّفلاّيمك ّلأيّمؤ ّ ّ،نمنّمتكمم تموجهّنحوّالإتقمنّوتملّالأخ مءّفكرتإنّالتّ 
تبنَّّالسسدا   ّ.لوفّم ّنشتمئجهماّينبغ ّعد والتيّّ،بعضّالمخمطرة ّمّممّتتضمّ غملبّ ّجديدة،اّوأفكمرّ ّمتّطرقّ إلاّإذاّ

قمنّمعّالإمكمنّم ّمستويمتّالإتّلابدّأنّتقتربّبقدرّ ّ،سةمّل مؤ ّ هدفّ ّالسسدا  ّالانحرافوع يهّصتّيكونّ
ّ.4لّممّيمك ّأنّيدثّم ّعقبمتتقبسّ

ّ
ّ

                                                           
 .22نشضملّحمدانّالميريّومحمدّأحمدّالأغم،ّمرجعّ مبق،ّص. 1
 ّ.222-222محمدّعبدّالعملّالنعيم ّوآخرون،ّمرجعّ مبق،ّص. 2
 .04-01نشضملّحمدانّالميريّومحمدّأحمدّالأغم،ّمرجعّ مبق،ّص.ّ 3
 .143-144وآخرون،ّمرجعّ مبق،ّص.ّمحمدّعبدّالعملّالنعيم ّ 4
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 ات والأنظمةالعمليّ ّ:عشر أحد
ّالانحرافلّمنهجّجم،ّالمستمرّفيّظقّالنّ قّ تّ ّالمؤ  سةال يّيجعلّّرئيسّالعم يمتّوالأنشظمةّالمحورّالعتبر ّت ّّ
كيزّع ىّالعم يمتّفيّإطمرّمنهجّىّالترّ ويتج ّ ّ.1ذاتهّبحدّ ّةّ عم يّ ّالمؤ  سةعم  ّفيّّإجراءّ ّكلسّّّعدسّول لكّيّ ّ،السسدا  
ل عم يمتّّ سينالتّ  تمراريةّاوالعملّع ىّّ،عمتّالعملاءصتيمجمتّوتوقسّاعرفّع ىّم ّخلالّالتّ ّالسسدا  ّالانحراف

ّيتواء ّمعّه هّالا بملإضمفةّإلىّّ.2صتفمظّبرضىّالعملاءةّالا تمراريّ اوذلكّم ّأجلّّ،وقعمتصتيمجمتّوالتّ بمم

 تفمدةّ،ّللاؤ  سةملمبتّع ّمخت فّالعم يمتّصيمءاوالإلكترونشيةّلتسجيلّالبيمنشمتّمّوقواعدّإظّ ضرورةّتأ يسّنشّ 
ّ.3مذّالقراراتّالفعملةتخّ امنهمّفيّ

 ة أو الخدمةكيز على تصميم السلعالترّ  عشر: اإثن

لتوقعمتّالعملاءّوبملتّ أكسّوذلكّل تّ  متّا تخدامواتّوّبملإضمفةّإلىّتوفيرّأدّ،ك فةّالفعملةدّم ّمدىّمقمب تهمّ

ّ.4 عةّأوّالدمةّبكفمءةّوفعمليةسمعدّفرقّالعملّع ىّعم يمتّت ويرّالسّ تّ 
 دريبزممة والتّ ة عشر: الموارد البشرية اللّا ثلاث

ع ىّذلكّفّوقّ تصيفيّيّ؛أهمّعواملّنجمصهمأصدّوّّالمؤ  سةةّل عملّوالإنشتمجّفيّرئيسالأداةّالّالأفرادّعتبر ّيّ 
مةّزّتوفيرّالكفمءاتّوالمهمراتّاللا ّّعدسّي وّّّ.5غيمبّه هّالعنمصرّقدّيؤديّبهمّإلىّالفشلّكممّأنَّّّ،جهودهمّوكفمءتهم

م ّنشظم ّّع ىّربطكّلّ ّالسسدا  ّالانحرافيعتمدّكممّّ.6الت  بيققبلّوأثنمءّّموصيويّ ّمهمّ مّ ّاقنيةّعنيرّ لت بيقّه هّالتّ 

ّخبراءّومستشمري ّفيّوك اّتعيينّ،همّالإدارةّالع يمّلعمملهمّبمدىّإنجم،ّت بيقهالترقيةّوالحوافزّوالمكمفآتّالتيّتمن ّ 
 ّ ّ عدرياّيّ ع يمّوالتّ التّ ّإنّ فّ،أخرىّجهةّ وم ّّ.7رتبمطهّبملمواردّالبشريةاوم ّهنمّيتج ىّّ،السسدا  ّالانحرافمنهجّ

مّفيّهمّ ّمّ عمملا ّّدرياالتّ ّعدسّبحيفيّيّ ّ؛السسدا  ّالانحرافمت،ّوأدواتّمنهجيةّمّبفهمّأ م يّ مّواض ّ الأفرادّإصسم ّ 
المنهجية،ّوعمدةّ ّالن مجحّالت  وير ّوّالتقدسّ نشظم ّام ّالبراتّالتيّي ّ ّمميكونّهنمكّهر ّ ّله هّ لأصزمة،ّال ي ّيتولونّددهمّ

فيّّت بيقههّوّا،ّوع يهّيجاّتدرياّالعمم ينّصساّمستوىّالبرةّالم  وبةّوإقنمعهمّبجدوّالمؤ  سةت بيقّالمنهجّفيّ
ّ.8وجودةّعمليةّنجمزّالعملّبحممسّ صتّيتمّإّالمؤ  سة

                                                           
 .11ممهرّمو ىّدرغم ّوهبةّمحمودّعبدّالله،ّمرجعّ مبق،ّص. 1
 .121.وفق ّالسيدّالإمم ّوآخرون،ّمرجعّ مبق،ّص 2
 .222،ّص.ود،ّمرجعّ مبقمحمّإبراهيمبكرّ 3
 .121.وفق ّالسيدّالإمم ّوآخرون،ّمرجعّ مبق،ّص 4
 .125المرجعّالسمبق،ّص. 5
 .222،ّص.،ّمرجعّ مبقمحمودّإبراهيمبكرّ 6
 .11مرجعّ مبق،ّص. ممهرّمو ىّدرغم ّوهبةّمحمودّعبدّالله. 7
 .22نشضملّحمدانّالميريّومحمدّأحمدّالأغم،ّمرجعّ مبق،ّص. 8
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 الشّاملةبإدارة الجودة  السُّداسي الانحراف: علاقة الرّابعالمطلب 
ظهورّّأنّ ّوتتمثلّه هّالعلاقةّفيّ،الش مم ةوإدارةّالجودةّّالسسدا  ّالانحرافم ّّلّ وطيدةّبينكّّ ّهنمكّعلاقةّ ّّّّّّّ
إلاّامتدادّ ّالسسدا  ّالانحراف الجودةّّممهوّ إدارةّ بلّيمك ّالقولّأنّ الش مم ةطبيع ّلجهودّ ّالسسدا  ّنحرافالامفهوّ ّّ،
ّالمفهو ّقمدرّ ّنشفسهم.ّوأنّ ّالش مم ةصديفيّبرزّم ّرصمّإدارةّالجودةّّإداريّ ّكرّ هوّفّ  ّاتّ ع ىّإصداثّتغييّرّه ا

هوّوّّمرحلة منع وجودهاإلىّّالش مم ةال يّهوّهدفّإدارةّالجودةّّالأخطاء تقليلمرحلة نشتقملّم ّج رية،ّوالا
كّ ّتّ تمشكلال مبتكرةّوإصيمئيةّّ ولّ لت ويرّالجودةّول وصولّإلىّصّ ّ،ّفهوّأداةّ السسدا  ّالانحرافهدفّ قّقّ ،

ّنحرافةّللارّإدارةّالجودوفّ صيفيّتّ ّ؛عن الجودة بمعزل   السُّداسي الانحرافولا يمكن أن يعمل توقعمتّالعملاء.ّ
ّلإصداثّالتّ الأدواتّوالتّ ّالسسدا   ّالإدارةغيراتّالتّ قنيمتّاللازمة ّالعم يمتّداخل ّوت ور 1ّقنية ّيعنيّأنّ. ه ا
ف ّالوقتّف،ّالش مم ة ّلتق يلّاصتمملاتّالأخ مءّنشتجّع ّت ورّإدارةّالجودةّستخدّ ال يّيّ ّالسسدا  ّالانحراف

ّ ّالجودة ّإدارة ّالمنهجّالمسمىّنشسبةّ اّ،فيّالفتورّالش مم ةال يّبدأتّفيه ّّنشتعشّه ا المعيمريّّرافالانحإلىّمفهو 
ّالجودة.ّخمليةّم ّالعيوبّوعمليةّ ّلإنشتمجّخدممتّ  ّصمر ّلت سينّالجودةّفيّالعم يمتّكمّ ّّوهوّمنهجّ ّ،الإصيمئ 

رةّالعم يةّل عمل،ّظفيّالتركيزّع ىّالعميلّواصتيمجمته،ّالنّ ّالش مم ةمعّإدارةّالجودةّّالسسدا  ّالانحرافيجتمعّ
ّالدّ ّالت  وير ّأهمية ّوّالمستمرّل جودة، ّالع يم، ّوالقيمدة  يمتّفيّمالمستمرّلجميعّالعواملّوالعّالت  ويرعمّم ّالإدارة
دّأهميةّدعمّكّ فةّالتيّتؤ ّمّفيّتبنيّنشفسّالف سويتشمبهمنّمعّ ّ.مدّالقراراتّالمبنيةّع ىّالبيمنشمتّوالمع وممت،ّواتخّ المؤ  سة

ّوّ ّوالقيمدة، ّالع يم ّل جودةّالت  سينالإدارة ّويتميّ ّ.2المستمر ّبأنشّ ّالسسدا  ّالانحرافز ّالتيّه يسعىّلت قيقّالجودة

ّالجدولّرقمّةّفيوض قمطّالمفيّالنّ ّالش مم ةبينهّوبينّالجودةّّمتختلافالاّو يتمّإبرازّأهم.3ّل عميلّضيفّقيمةّ تّ 
ّملي:كملتّ ّّ،(10-10)

ّ
ّ
ّ
ّ

ّ

                                                           
ّ،العربية لضمان جودة التعليم الجامعيالمجلة فيّالجممعمتّالأردنشيةّالحكوميةّوالمصة.Six Sigmaّّمفمهيمّّا تخدا أحمدّيو فّدودي ّوممجدّعبدّالمهديّمسمعدة.ّمدىّ 1

 .202،ّص.20ّ،2121،ّالعدد12ّالمج دّالجمهوريةّاليمنية،ّ
 .02،ّص.حمدانّالميريّومحمدّأحمدّالأغم،ّمرجعّ مبقّنشضمل 2
 .221محمدّعبدّالعملّالنعيم ّوآخرون،ّمرجعّ مبق،ّص. 3
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 الشّاملةوالجودة  السُّداسي الانحراف(: الفرق بين 17-17) جدول رقم
ّالشّاملةالجودة ّالسُّداسي الانحرافّالمحاور

وتقيقّالربحيةّوالعمئدّالممديّم ّخلالّرضىّّالأداء تسين-ّالهدف
ّالمستفيد.

ّدة.عمليةّالجوّّرضىّالمستفيدي ّم ّخلالّمنتجمتّ ّ-

ّمستوىّعملّالجودة؛ّ-ّالاستراتيجيّة
ّتخفيضّمعدلاتّالفشلّوالعيوبّفيّالعم يمت.ّ-

لمستوىّالمت  بمتّوالاترتياّالعم يمتّوفقّ - ّصتيمجمت.مّ

ّدارةّالع يم؛الإالالتزا ّم ّقبلّ-ّالإدارة
ّدة؛أهدافّواض ةّومحدَّّ-
 تنميةّهيكلّتنظيم ّلمتمبعةّتقيقّالأهداف.-

ّوضعّقمئمةّبمسؤوليمتّومهم ّالإدارة.-

ّأص مبّالعم يمت:ّالأصزمةّالضراء؛-ّنظيمالتّ 
ّوداء.ن:ّالأصزمةّالسّ وّالمسمعد-

نّوّنّع ّالإدارةّالع يمّومسؤولوّأص مبّالعم ية:ّاث -
ّالجودة.ع ّنشظمّقيمسّ

ّتت  اّالمواردّالبشرية،ّالبنيةّالت تية،ّبيئةّالعمل.-ّأ م  .ّتت  اّالمواردّالبشريةّبشكلّ ّ-ّصةالموارد المخص  

ّمجملاتّ-ّالتدريب كّل ّواعتممدّ ّبمستويمتّ ّالمؤ  سةفي ّع ىّمخت فة ا
ّالوظمئفّالمخت فةّفيّالعم يمت.

ّكلّالمتخيص.م  وبّولك ّليسّبملشّ -

ّمنهج-ّإدارة المشروع ّأهمهم ّمنمهج ّأو ّأ مليا ّعدة ّالت  سينّيةهنمك
DMAICّ*.ّ

ّأكثرّ - ّمتعددة ّأ مليا ّشيوعّ هنمك ّهم ّنمودج ّجديمنم

ّ سينّالمستمر.ل تّ 

ّ-ّاتمدخل العمليّ  ّ يبوكّا تخدا يتم ّال يّّ**نمودج ّع ى ،ّالموردي يركز
ّالمدخلات،ّالعم يمت،ّالمخرجمت،ّالعميل.

نمودجّإدارةّالجودةّالمبنيّع ىّالعم يمتّّا تخدا يتمّ-
ّالمفردة.

كمدخل لتحسين جودة الحياة الأكاديمية في   Six Sigmaإطار مقترح لتطبيق منهجية نشضملّحمدانّالميريّومحمدّأحمدّالأغم.ّّالمصدر:
ّ.بتيرفّ.02،ّص.2121ّ،ّالإممرات:ّم بوعمتّجمئزةّخ يفةّالتربوية،21الكتمبّرقمّ.ّالجامعات الفلسطينية

همةّع ىّنمصرّمّ عفيّّالش مم ةع ّالجودةّّيخت فّ ّالسسدا  ّالانحرافّضحّأنّ يتّ ّ،إلىّالجدولّأعلاهّظربملنّ 

كّونشهّالرّ  ردّع ىّالموّّأ م  ّبشكلّ ّالسسدا  ّالانحرافتركيزّمتداد اّلهم،ّولعل ّأبرزّه هّالاختلافمتّهوّاغمّم 

ّّ.المؤ  سةنجم،ّّأ مسّالموردّالمهمكونّه اّ،ّّأكثرّم ّالمواردّالأخرىّالبشريّ 
ّ:1تقيقّإلىّأخرىّفملجودةّتسعىّوم ّجهةّ 

ّوائاّوبأقلّتك فة؛نتجمتّخمليةّم ّالعيوبّوالشّ مّ  .7
ّعمتّورغبمتّالعملاء؛ق ّلمستوىّتوقسّالرسّ .2

                                                           
ّ.22-22،ّص.2122:ّالمجموعةّالعربيةّل تدرياّوالنشر،ّ،ّميرالقمهرة،2ّطيكون تطبيق. أن : فكر وفلسفة قبل الشّاملةإدارة الجودة محمودّعبدّالفتم،ّرضوان.ّ 1
ّ.35-22له اّالفيلّفيّاليف مت:ّّالث منيم ّالمب فيّّالث منيضم ّالم  اّ يتمّالتفييلّفيّمفهو ّه هّالمنهجيةّومراص همّّ*
 .26:ّفيّاليف ةوذجّضم ّمرص ةّالت ديدّالنميتمّتوضيحّه اّ ّ**
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ّ؛ستقبلاّ اّومّ م ّصمضرّ تقيقّرضمهمّالتّ  .3
ّالمستمر؛ّالت  ويروّّالت  سينع ىّّالاعتممد .4
ّ؛الأداءلتزا ّبمت  بمتّومعمييرّالا .5
ّ.ص يحّ يحّبشكلّ أداءّالعملّاليّ  .6

ّتجمه.ّنشفسّالاّوإنممّتسيرّمعهمّفيّالسسدا  ّالانحرافّئفه ّلاّتتنمفىّمعّمبمدّ،ظرّإلىّالعنمصرّأعلاهوبملنّ 

وبأخيرّ  ّتنفيلّعنهم،ّوتخت فّلاّالش مم ةمتقدمةّم ّتقنيمتّالجودةّّقنيةّ ت ّّالسسدا  ّالانحرافّعتبر ّي ّّ،ختيمرماّ

الزّ  فيّتركيزهمّ لهيكائدّع ىّأهميةّالإصيمءّالرّ عنهمّ فيّصيمغتهمّ تخت فّعنهمّ كّممّ تنظيم ّّلّ قم ّلقيمسّعددّالأع مل،

تعملّتتّّ،(.… MBB ,BB,GB,YB)ّتواصلفّمّ كثّ مّ ّتخضعّلتدرياّ ّكفؤةّيجمدّإطمراتّ إع ىّّصمر ّيعتمدّ 
م ّّبمستوىّعملّ وّّ،وفعمليةّ(ّبكفمءةّ الت  سينمتكمملّيهدفّلإنجمزّالمشمريعّ)مشمريعّّكجزءّ ّّالش مم ةظ ةّالجودةّمّ 

ّّ.1بحيةالرّ 
م ّّلسسدا  اّالانحرافتكم ّفيكّونّّالش مم ةبملجودةّّالسسدا  ّالانحرافعلاقةّّيمك ّالقولّأنّ ّ،امّ بق

زّع ىّركّ نشهّيّ يرّأّ غّ،واصدّمهّ يسيرانّفيّاتجّ همّوّوب لكّفهوّلايتنمفىّمعّمبمدئّ ّ،وأصدثهمّالش مم ةأهمّأدواتّالجودةّ
كّأ ةّقّ نهمّفيّالتزا ّالدّ زّعكممّيتميّ ّّكبيرّع ىّالإصيمءّفيّعم يمتّالقيمس،ّّ يمّويعتمدّبشكلّ ولويةّعّ رضىّالعملاء

ّنظيم.والتّ 

ّ

ّ

ّ

ّ

ّ

ّ

ّ
                                                           

 .222الشريفّبوفمس،ّمرجعّ مبق،ّص.1ّّ
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 السُّداسي الانحراف لاستراتيجيّة النّاجح التّطبيق: الثاّنيالمبحث 
ّّع عبرّ يّ يتمجّعندّت بيقهّإلىّوجودّمنهجيةّأوّنموذجّأوّأ  وبّّهوّبمثمبةّنشظم ّ ّالسسدا  ّالانحرافّإنَّ

 DMAICدميكّّلت  سينامنهجيةّّأهمهمّتتمثلّفيّفقّالبمصثونّع ىّأنَّت اّّ،ت بيقهالتيّيمرّبهمّأوّخ واتّّراصلالم

 ة.أ م يّ ّةّلمسّخ واتّ نّ المتضمّ 
 السُّداسي الانحراف: نماذج تطبيق الأوّلالمطلب 

مّلأربعةّقّ صيفيّتمّتقسيمهمّفيممّي  ّوفّ؛السسدا  ّالانحرافت بيقّأوّمنمهجّدتّاآرراءّصولّنممذجّلقدّتعدّ 
ّه :ّمهمتّ تجّ ا

،ّوالتيMAICّه ّموتورولاّوّشركةّالأص يةّلحلّالمشكلاتّفيّّالسسدا  ّالانحرافتمّت ويرّعم يةّهّرّأنشّ  كّ ي ّّ:لًا أوّ 
 MAIC ّم بدلا ّ DMAIC تفيممّبعدّص َّ ،-م كسّقمبةّأوّالتّ الرّ -بطّ،ّوالضّ الت  سينّ  يل،التّ القيمس،ّّتعني

ّ.efineD1 ديدّريفّأوّالتّ التعّ Dّّصرفّثلصيفيّيمّ ّ؛فيّشركةّجنرالّإلكتريك
ّق بَّي DMAICّّ،ّفمنهجDMADVّومنهجDMAICّّمنهجّ منهجمنّهمم:ّالسسدا  ّالانحرافجدّلمدخلّيوّ :ثانيًا

كّمنشتّعم يمتّ  ّستخدّ فهوّيّ ّ.2عّرغبمتهمشبّ أوّمخرجمتهمّلاّت بيّاصتيمجمتّالعملاءّولاّتّ ّالمؤ  سةفيّصملّممّإذا
ّ ّل خ وات: ّمختير ّوهو ّالحملية ّالعم يمت ّالتّ لت وير Defineّعريف ،ّ ّالتّ Measureالقيمس ،ّ ،Analyseّ  يل

loContr- كمأوّالتّ ّ قمبةالرّ -طّبوالضّ Improveّ الت  سين
3.ّ

ّأمَّ ّمنهج DMADVّّم ّّأيض مفيشمل ّمراصل ّخمس ّالتّ ه : Defineّعريف ،ّ ،Measureّالقيمس
إذاّّ بَّويّ ّ.Verify ققّوالتّ ّ Design يميمالتّ ّ، Analyse  يلالتّ  المنهجّفيّصملةّممّ ّسةالمؤ ّ كمنشتّعم يمتّقّه اّ

التيّتقو ّبإنشتمجّّع ىّأ مسّالعم يمتّ؛لّبينّالمنهجينفمضّ وتّ ّأنّتختمرّ ّالمؤ  سةيميم.ّوب لكّفع ىّالتّ ّفيّطورّ 
 .4جديدةّتتمجّإلىّتيميمّقمئمةّتتمجّإلىّت ويرّأ ّعم يمتّ ّهلّه ّعم يمتّ ّ،المنتجّأوّالدمة

أنّّالمؤ  سةع ىّنةّوّعيَّمّيّإلىّنشتيجةّ ؤدّ منهمّيّ ّكلّ ّّ،ةفرعيّ ّطرقّ أ ملياّأوّّةثلاثّالسسدا  ّالانحرافإنّلمنهجّّ:ثالثاً
ّه :ّوه هّالأ ملياّ،5جديدّلمستقبلّ ّّه اّالمنهجكّ ريقّ إذاّأرادتّتبني ّّهمتختمرّأصد

ّ
ّ

                                                           
1 PARK, S.H. OP. Cit, P.43. 

 .437،ّصّحمديّش دةّزعرب،ّمرجعّ مبق 2
كّ يةّالأدب،ّميراتة0ّالمؤتمرّالعربيّصولّالتع يمّالعمليّو وقّالعمل،ّجممعةّّأبدال حديثة في إدارة التعليم العالي: إعادة الهندسة وستة سيجما.صملحّأحمدّأمينّعبمبنة.3ّّ ،ّأكتوبر

 ّ.27،ّص.1727،ّليبيم
 .437،ّصّ.حمديّش دةّزعرب،ّمرجعّ مبق 4

 ّ.210صّ.وآخرون،ّمرجعّ مبق،ّالنعيم ّمحمدّعبدّالعملّ 5
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يةّالأعمملّ ققّم ّفعملوالتّ ّالمؤ  سةلدرا ةّصملةّّثلّه اّالأ  وبّطريقةّ يمّ ّ:المؤسّسةأسلوب تحويل  .7
بملإضمفةّّ،ددجّ ّيدةّوا تق مبّعملاءّ جدّفيّطر،ّمنتجمتّ ّالمؤ  سةالمصةّبهمّم ّنشمصيةّوجودّخسمئر،ّفشلّ

ّد،جدسّلتّ يدةّتسمحّلهمّبملانشتعمشّواجدّرصّالمتمصةّأوّامتلاكهمّلتكنولوجيمتّ م ّالفّ ّالمؤ  سةإلىّمدىّا تفمدةّ
ّّالمؤ  سةفبعدّتشخيصّواقعّ لّ وسّوالتّ ّالش مم ةيرّالجودةّبمعّمعميتّ الانشتقملّلاّينّع ىّإدارتهمّمحمولةّ ّع ىّالمشرفّ يتعين 
 ّ.1ب لكّإلىّالأفضل

ّل تّ ستخدّ يّ : ر الاستراتيجيطوُّ أسلوب التّ   .2 ّإمم ّالأ  وب ّه ا ّضعفّعرسّ  ّنشقمط ّع ى أوّّؤ  سةالمف

ريقةّهّال ّ كممّأنشّ ،ّّةعدّ ّع  ّخيمراتّ رقّالتيّتّ غيير،ّفهوّم ّأكثرّال سّلهمّم ّفرصّل تّ ّلا ت لاعّأهمّممّهوّمتم،ّ 
ّالانحرافلت قيقّمنهجّّّالعمملّالوصيدعتبر ّهّلاّيّ غيرّأنشّ ّ،المؤ  سةرةّفيّالأكثرّمووليةّفيّت يلّودرا ةّالعواملّالمؤثّ 

نةّداخلّظيميةّمعيَّتنّغييرّفيّوصداتّ كيزّع ىّعم يةّالتّ ك ّالا تفمدةّم ّه هّال ريقةّفيّالترّ كممّيمّ .2السسدا  
ت ويرّّه اّالأ  وبّفيّم تخدا التيّبدأتّبّؤ  سمتعددّم ّالمّفإنَّّ،أخرىّم ّنشمصيةّ ّ.مثلّالأقسم ّالمؤ  سة
ّّ.3لمؤ  سةاليشملّبمق ّالوصداتّالعمم ةّفيّّالسسدا  ّالانحرافمجملّّبعدّبتو يعفيممّقممتّمحدودةّّمجملاتّ 
الأ  وبّا مّ  ّ يّ : المشكلاتأسلوب حل  .3 لت سينّالعم يمتّنشظممّ ّدسّعّ يّياّ وال ّ ّ،DMAICقّع ىّه اّ مّ

بعّمتزايد.ّيتّ ّسينّبشكلّ  وب لكّفه ّتتمجّل تّ ّ،م ّالمواصفمتّالم  وبةّّانحرفتّأقلّ والتي ّّ،المؤ  سةالموجودةّفيّ
طّ،ّاضبّ Improve ّصسّ ّ،Analyzeلّ،ّص ّ Measureسّ،ّقّ Defineملية:ّعر فّالتّ ّال واتDMAICّأ  وبّ

Control
4
ّمحمولاتّ ّكمنشتّهنمكّ،دائمةّمشكلاتّ فيّصملّوجودّّالمشكلاتّجوءّإلىّأ  وبّصلّ يتمّال سّ كممّ.

منهجّّا تخدا ع ىّّعملّتمّتدريبهّفريقّ ّوفيّه هّالحملةّيتمّتشكيلّ ّ.بأيّنشتيجةّولكنهمّلمّتأتّ ّ،همفةّلح ّ مكثّ 
 .5غييرلتن  قّبعدّذلكّعم يةّالتّ ّالسسدا  ّالانحراف

وه هّّجودةالموّفيّالغملاّل عم يمتّ ّستخدّ صيفيّيّ ؛ّنهجّالأكثرّشعبيةه ّالمDMAICّيةّدميكّمنهجّإنَّّا:رابعً 
 يلّالممليّووضعّ مفمهيمّأخرىّمثلّالتّ ّأيض م ّبلّتتضمّ  فقط،ّالسسدا  ّالانحرافستخد ّأدواتّلاّتّ ّال ريقة

ستوىّالمقّقّ تّ ّوالتي -موجودة-ّقمئمةّلّمعّعم يةّ عممّ عندّالتّ ّتكونّمنهجيةّدميكّاتمزةّ ّمنيّل مشروع.الجدولّالزّ 
ّعة.إلىّتقيقّالفوائدّالمتوقَّيّؤدّ ال يّيّ ّالأداءفّم ّستهدّ الم

                                                           
ّ،ّبحفيّمتوفرّع ىّالموقع:3-1ص.ّمتقدم للوصول إلى أقل نسبة خطأ ممكنة. إحصائيأسلوب  igmaSix Sمحمدّعبدّالعملّالنعيم .ّ 1

www.aitrs.org/EchoBusV3.0/SystemAssets/pdfAR.../res_M_2_3.pdf ّ30.00.0101 ع يهّيو :ّالاط لاع،ّتم. 
 .3ّالمرجعّالسمبق،ّص. 2
 .131محمدّعبدّالعملّالنعيم ّوآخرون،ّمرجعّ مبق،ّص. 3
ملمم كةّالعربيةّالسعوديةّبّالمؤتمرّالدوليّل تنميةّالإداريةّهل ممكن للستة سيجما الرشيقة أن تساعد في تحسين أداء القطاع العام في العالم العربي؟.ّ.محمدّموفقّأحمدّالمك 4ّ

 .2،ّص.2119ّفيّالق معّالحكوم ،ّالأداء:ّقيمسّالأو ل،ّالمحورّنحوّأداءّمتميزّفيّالق معّالحكوم ّة:بمعهدّالإدارةّالعمم
 .9مرجعّ مبق،ّص.ّ.متقدم للوصول إلى أقل نسبة خطأ ممكنة إحصائيأسلوب  igmaSix S.ّمحمدّعبدّالعملّالنعيم  5

http://www.aitrs.org/EchoBusV3.0/SystemAssets/pdfAR.../res_M_2_3.pdf
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 السسدا  ّرافالانحتيميمّّا تخدا يتمّفف ّه هّالحملةّجديدة،ّّةّ بعم يّ ّالقيم ّ ّالأمرّ ّاّ ممّيت  ّ عندأممّ

DFSS design for Six Sigma. ّّالاو  DFSS يتكون
ّعددّ  ّالمنضبّ ّم  ّالمنمهج ّوالدّ م  ّلتيميمّ ة ّّّّّّّّّّقيقة

التيّتشملّوّّمخت فةّمي   متّ ّا تخدا المنمهجّنشفسّهدفّدميك،ّولك ّيتمّوله هّ. والدمةةّج،ّالعم يّ المنتّ 
ّ:2وه هّالمنمهجّه ّ.1مبةق ققّأوّالرّ يميمّوالتّ التّ مثل،ّيميمّالأيميم،ّالتّ ت ويرّالمفهو ،ّت ويرّالتّ ه هّالمفمهيم:ّ

،Analyseّّ  يل،ّالتّ Measureّالقيمس،Defineّّ ديدالتّ ّم ّمرص ةّلّ لكّ ّختيمرّ اوهوّ :DMADVّمنهجّ.7
 ؛Verifyّق قّ والتّ ّ Designيميمتّ ال
ّالقيمسDefine  ديدالتّ ّمرص ة م ّلّ كّ  ّع عبر ّويّ  DMADOV: منهج. 2 ،ّMeasure ّّالت ،Analyseّّ  يل،
 ؛Verifyّ ققوالتّ Optimizeّّالت  سين،Designّّيميمتّ ال
ّث يّمّ  :ICOVّمنهجّ.3 ّّلّ لكّ ّاختيمرّ ال ّمرص ة ّالوصفIdentifyّ ديدلتّ ام  ،ّCharacterizeّ ّالت  سين،

Optimize ّ ّّق قّ والتVerify؛ 
ققّوالت ّ Optimizeّّالت  سين،Designّيميمّتّ ال،Identifyّّ ديدتّ ال ملية:ويشملّالمراصلّالتّ  :IDOVمنهج .4

Validate؛ 
 نفي والتّ  ،Designّيميمالتّ  ،Customer Conceptّمّالعميلفه ،Define ديدّلتّ ويعنيّاDCCDI: ّمنهجّ.5

Implement؛  
كّّ عبر ّي ّّ:DMEDI. منهج 6  الت  وير،Exploreّ شمفكتالّا ،Measure القيمس ،Define ديدّالتّ م ّّلّ ّع 

Developّ ّّنفيوالت Implement. 

  DMAICدميك التّحسينمنهجية مراحل  :الثاّنيالمطلب 
ّ ّمنهجية كّلّ تتضمّ ّ،ةأ م يّ ّواتّ  ّ مسّخّ بخّ DMAICدميكّالت  سينتمر ّمهممّ ّ  ّمعيّ ّممنهم ّّّّّّّّّّّّّدَّلابّ نة

ّ ّبشكلّ ت اّم  ّّبمعهم ّتقيق ّلضممن ّالمرجوّ الت  سينمتس سل ّت بيقهممت ّم  ّبدءّ ّ،ة ّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّةّيّ بعم ّاوذلك

ّكممّي  :ّفييلّّلتّ بمّهميمك ّتوضي ّوالتيّ؛قمبةمّأوّالرّ  كسّاّالتّ وأخيرّ ّالت  سين  يل،ّ ديد،ّالقيمس،ّالتّ التّ 
  Define حديد تّ ال :لًا أوّ 

ّ السسدا ّالانحرافم ّمشروعمتّّارةّبمراجعةّقمئمةّ الإدفيهمّتقو DMAICّّّفيّمنهجيةّالأو لىوه ّال وةّ

دّأنّيكونّولابّ ّ،لّمعهمعممّ ةّو هولةّالتّ متّالمتمصّ صساّالإمكمنشّ؛نفي المشروعّالمهمّوالقمبلّل تّ ّالممكنة،ّوتختمرّ 
ّ.3والعملاءّالمؤ  سةّك ل ّم ّّفعّع ىةّتعودّبملنّ صقيقيّ ّل لكّالمشروعّفمئدةّ 

                                                           
1 AMINUDIN, O and ZAINOL, M. Implementation of six sigma in service industry. Journal of quality 

measurement and analysis, 2014, P.78. 
2 Idem. 

ية والقانونية، الاقتصادلة العلوم سلس -مجلة جامعة تشرين للبحوث والدراسات العلميةّ.تقييمّواقعّتوافرّمت  بمتّت بيقّمنهجيةّ تةّ يجممّفيّالمنظممتّالينمعيةّ.بسم ّزاهر 3
 .25،ّص.71ّ،1723العدد41ّّالمج دّ وريم،ّ
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 ديدّه هّالتّ ّ وةخّصيفيّتنقسم ؛أكثرّقةّ دّ معملمهّبّر مّ ّروريالضّ ّم  بعدّالموافقةّع ىّقرارّتنفي ّالمشروع،
ليتمّبعدّذلكّت يلّ ،SIPOCمّلنموذجّ يبوكّبإعدادّميثمقّالمشروعّثمّتنظيمّالعم يةّوفقّ ّأجزاءّبدءّ ّثلاثةّإلى

ّّ.1صوتّالعميل
ّالمشروع ميثاق إعداد .7

ّالميثمققيّ يّ  ّبإعداد ّّّّّّوالأهدافّالمشك ةّبإيجمزّ ّفّ تيّ ّوثيقةّ ّ تكمملّ ا  Team Project Charterد
ّعمدةّ وّّل مشروع.ّ طمخّإعداداّوأخيرّ ّالمملية،ّالقضميمّع ّالإبلاغّالمي  ة،ّأص مبّوتديدّالفريقّتشكيلّعة،المتوقَّ

ّ ّتعديلّالميثمقّخلالّالمراصلّالمخت فة ّيتم ّم ّقبلّالقمئدّوأعضمءّّويتمّ DMAICّ لت بيقمم ّوتش يبه مراجعته
ّميثمقّالمشروعّتتمسّّ.2الفريق ّتجهيز ّالّوبعد ّتخييصّالموارد ّل تّ لاعم ية ّوالعملّع ىّتوفزمة ّفيّالوقتّنفي  يرهم

ّ.3المنم ا
 فيّهوضي ك ّتيمّ ّيعتممدّأبس همّوال ّ ا،ّتمّذجّل ميثمقممنّ الهنمكّالعديدّم ّّأنَّإلىّشمرةّهنمّتجدرّالإوّ

ّكممّي  : ،(10-10)ّكلّرقمالشّ 

 (: نموذج لميثاق المشروع17-17شكل رقم )
 نطاق العمل:ّ(:وصف الوضع الحالي للمشكلة)وضع مشكلة العمل 

..........................................................ّ
..........................................................ّ

..........................................................ّ
..........................................................ّ

 القيود: تحديد الهدف:
..........................................................ّ

..........................................................ّ
..........................................................ّ
..........................................................ّ

 ختيار الفريق:ا :وفق جدول زممنيخطة عمل المشروع 
..........................................................ّ
..........................................................ّ

..........................................................ّ
..........................................................ّ

لبحوث والدراسات مجلة رماح ل يجممّفيّالمنظممتّالدمية.0ّّمحفوظّأحمدّجودة.ّتسينّجودةّالعم يمت:ّت بيقّمنهجيةّالمصدر: 
 .29-22،ّص.22ّ،2122العددّالأردن،ّ،ّوالعلوم الإدارية الاقتصادمتخصصة في 

م ّ ايظهرّ وهدفّالمشروعّ،كلّأنّميثمقّالمشروعلشّ ه اّ ع ىّم  خصّل مشك ةّ اصتوائهّ إلىّضرورةّ ّّبملإضمفةّ

                                                           
1 FRECHET, C. Mettre en œuvre le Six Sigma. Paris cedex, France : Edition d’organisation, 2005, P.39. 

 .212،ّص.مبقمرجعّ محمدّعبدّالعملّالنعيم ّوآخرون،ّ 2
الميرفي:ّدرا ةّميدانشيةّع ىّّالأداءوتكوي ّفريقّالعملّفيّتسينDMAICّّبت بيقّنموذجّدميكsix sigmaّّراغاّالغيينّومحمدّمنمفّعلايم.ّدورّمنهجيةّ تةّ يجممّ 3

 .292،ّص.12ّ،2120،ّالعدد22ّالمج دّ وريم،ّّية والقانونية،قتصادالاسلسلة العلوم  -مجلة جامعة تشرين للبحوث والدراسات العلميةالميمرفّالسوريةّفيّمدينةّدمشق.ّ
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كّ لكّنش مقّالعملفهوّيضّ  ممّيض مّك يّيعنيّبمفهومهّالبسيطّمجموعّالأعمملّالواجاّتنفي همّبملمشروع،ّّوالّ ّ،م
ّالقيودّالتيّت واجهّت بيقهّوتت كمّفيّمدىّنجمصه.ّأيض م

يكونّالعملّّلانش لاقاوبمجردّّ،عضمئهّع ىّأ مسّالبرةيمرّأتخابمراعمةّّالسسدا  ّالانحرافريقّيتمّتشكيلّف

والأّ ّلّ الفع  ّع ىّعمتقكّّ  ال ي ّلديهمّالبراتّالجيدةّ ومعمونشيهّ الفريقّوأعضمئهّ ّ،افعالوا عّوالحممسّوالدّ ّقفّ م ّروادّ

الفريقّّتشكيلّوقبلّ.1دةتعدّ ةّمّ وظيفيّ ّةّمتنوعةّومستويمتّ ع ميةّوعم يّ ّمتّ مّم ّخ فيّ وال ي ّيتمّاختيمرهمّعمومّ 
ّ:2ينبغ ّالقيم ّبا

ّالفريق؛ّأعضمءّتديد .أ
ّّل مشك ة؛الأو ليّالبيمنّصيمغة .ب
 ل مشروع؛ّيةالأو لّالأهدافّتديد .ج

 عم ه؛ّلا تكمملّل فريقّالمواردّتخييص .د

 ؛(الأخضرّالحزا ّأوّالأ ودّ واءّالحزا )ّالفريقّقمئدّتديد .ه

كّل .و ّالفريقّبوضعيةّالعمل؛ّفيّعضوّإعلا 
 عم ه؛ّلإتمم ّالمشروعّلفريقّالزمنيّالجدولّوضع .زم

 .المستق ةّل فريقّالقراراتّع ّالب لّلتدخسّّاتت  ّ ّالتيّالقراراتّتمييز .ح

ّ:3    يلّوفقّممّيم ّالتّ ّلهمّبش ءّ نموّ يمك ّت،ّم ّالأعضمءّمجموعةّ ّالسسدا  ّالانحرافيضمّفريقّ
ّّدورّالمنسّ بحيفيّيتولى ّّ؛المشروعّراعيأوّّ Championّالبطلوهوّم ّيملّلقاّّ:الأوّلالعضو  -

 
رّوّ  قّوالم

ّ؛والحمفظّلمستويمتهّالسسدا  ّالانحرافضّوالعمرفّبمنهجّوالمملكّوالمديرّالمفوَّ
همّالأشخمصّالأكفمءّوّّ -Master Black Belt  -MBBّرئيسالحزام الأسود الم ّيملّّ:الثاّنيالعضو  -

مملّفيّدرياّالشّ التّ وّّالسسدا  ّالانحرافمتّالإصيمئيةّوالف سفمتّومنهجيّ ظريمتّكبيرّع ىّالنّ ّّبونّع ىّنحوّ المدرَّ
ّالمشروعصيمئيمتّوتقنيمتّصلّالمشكلاتّوالمهمراتّالتّ الإ ّوإدارة ّاّواسّصمم كرّ ويّ ّ،  ي ية ّمعظمّلأصه ه زمة

ّع؛وع يهمّتملّمعظمّالمسؤوليةّفيّتنفي ّالمشروّّ،السسدا  ّالانحرافأوقمتهمّفيّت بيقّ
                                                           

 .41،ّمرجعّ مبق،ّص.إسممعيلعمرّع  ّ 1
2 ECKES, G. Six Sigma Team Dynamics: the elusive key to project success. Canada: John Wiley & Sons Inc, 

2003, P.27. 
 كلّم :ّّانشظر 3

:ّدرا ةّت ي يةّفيّالشركةّالعممةّلينمعةDMAICّفيّالسي رةّع ىّنشوعيةّالأدويةّالم  وبةّوفقمّلنموذجّّالسسدا  عمدلّمحمدّعبدّالله.ّمدىّامكمنشيةّتبنيّمنهجيةّالحيودّّ-     
 .451،ّص.27ّ،1724،ّالعدد75ّّالمج دّالعراق،ّ،ية والإداريةالاقتصادنبار للعلوم مجلة جامعة الأ الأدويةّوالمست زممتّال بيةّفيّنشينوى.

 .41،ّمرجعّ مبق،ّص.إسممعيلعمرّع  ّ -     
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اليوميةّّشمطمتّ ع ّالنّ ّيّيكونّمسؤولا ّوال ّ ّ-Black Belt -BBّللحزام الأسودوهوّالحمملّّ:الثاّلثالعضو  -
ّالفريقّع ىّال ّ ابتداءّ ّ؛ل فريق ّم ّوضعّجداولّأعمملّالفريقّإلىّإبقمء ّيتميّ ريقّاليّ ا كّمم  هّهّواصمم ّز يح،

هّصولّهمممّةّالأ م ية،ّوتدورّ قنيمتّالإصيمئيّ والمعرفةّبملأدواتّوالتّ ّالمشكلاتلّلحّزمةالأصزمةّبملمهمراتّاللا ّ
فعملّّ بيقّ رّفيّالمسمعدةّع ىّضممنّتدورهّيتب وّ ّفإنَّّوم ّثمَّّ؛السسدا  ّالانحرافالإشرافّع ىّجهودّت بيقّ

ّ؛لهّنفيذيالقائد التّ ل اّفهوّيمثلّدورّّل مشروع
م ّّ%01ّم،ّيقض ّتقريبّ السسدا  ّنحرافصيفيّيكونّالمممرسّللاّ؛الحزام الأخضرم ّيملّّ:الرّابعالعضو  -

ّأ بوعين؛ّالبرنشممجّفيّالأ ملياّالإصيمئيةّويستغرقّ ّاسّنيّ ،ّويّ وقتّعم هّفيّالمشروع
يةّفيّتخيّ مّفترضّأنّيكونّلهّمعرفةّ مّوال يّيّ  َّوهوّفيّأدنىّالسسّّ،الحزام الأصفرصمصاّّالعضو الخامس: -

ّ.DMAICيةّبنموذجّمتخيّ ّولهّمعرفةّ ّالسسدا  ّالانحرافع ىّتقنيمتّّبمّ الوقتّمتدرّ عم هّوفيّذاتّ
ّادورّ ّيؤديّالفريقّفإنّ  ،السسدا  ّالانحرافّلثقمفةّريقال ّ ّتمهيدّفيّمصمسمّ ّادورّ ّنفي يةالتّ ّالإدارةّتؤديوبينممّ

ّ:1له اّالفريقّه المبمشرةّّالأدوارّصيفيّأنَّّ؛منهّكتيك التّ ّالجمنشاّفيّمبمشرّ ّغيرّ 
  الب ل؛ّأيض مّيسمىّالمشروعّراع 

 ّالمشروع؛ّفريقّقمئد
 المشروعّفريقّأعضمء. 

ّبتسميةّاّعتبرّ ،ّوفيّالحقيقةّيّ السسدا  ّالانحرافأ م يةّفيّّةّ درياّالفريقّأولويّ عتبرّتيّ ّّّّّّّ لبعضّأنهمّأخ ؤوا

شروعّوالقيم ّصقيق ّيخد ّالمّروسّيقومونّبعملّ م،ّذلكّلأنهمّيقضونّمعظمّالأوقمتّفيّقمعةّالدسّدرياّتدريبّ التّ 

درياّع ىّركيزّالتّ تّفقط.ّوينياسّّموليسّتدريبّ ّبأعمملّخمصةّبملحزا ّالأ ود،ّوع ىّذلكّفهوّفيّالحقيقةّعملّ 
ّالتدرياّلمدةّم ّأ بوعّ ّمةّفيهم،ّويستمرسّوالأدواتّالمستخدّ DMAICّعم يةّ عدّنهميةّإلىّأربعةّأ مبيع،ّفبّه ا
 مشروع.ّلمّل عملّمّم ّوقتهاّأ م يّ جزءّ ّييونولكنهمّيخّ ّ،مبقوالفريقّإلىّعم همّالسّ ّالقمئديعودّّالأو لوعّالأ ب

يبدأّّثمّوم م همّوبعدّانشتهمئهّيعودونّإلىّعّ،ةّل مشروعالث منشيبعدّفترةّأ بوعينّإلىّخمسةّأ مبيعّتأتيّالج سمتّ
ّالانحرافّع ىّالكفمءاتّالمرتب ةّبت بيقدرياّفيّعم يةّالتّ يتمّالتركيزّأخرىّّ.ّوم ّجهةّ 2أ بوعّآخرّوهك ا...

ّ.3المشكلاتصلّوّّخ يط،ّإعمدةّتيميمّالعم يمت،ّالتّ   يلمثلّالقيمس،ّالتّ ّالسسدا  
 

                                                           
1 ECKES, G. OP. Cit, P.18. 

 .212-212،ّص. مبقمحمدّعبدّالعملّالنعيم ّوآخرون،ّمرجعّ 2
 .21،ّص.مرجعّ مبقبسم ّزاهر،ّ 3
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 سيبوك لنموذج اوفقً  العملية تنظيم .2

كيزّوذلكّلأجلّالترّ ّ،مبمشرّع ىّتسينّرضىّالعملاءّؤثرّبشكلّ العم يمتّالتيّتّ ّتديدّ يتمّفيّه هّال وةّ
إمكمنش ودرا ةّ فيهمّ،ع يهمّ الأدواتّالتيّتّ متّتسينهم،كّتق يلّمعدلاتّالأخ مءّ لتستخدّ وم ّأهمّ خ يطّالعم يمتّّ 

هوّّ،ّبينممّيبقىّ يبوكFIPEC الفرنشسيةّغةي  حّع يهّبمل ّ وال يّيّ SIPOC ّموذجّالمسمىّ يبوكةّالنّ الأ م يّ 
 :1التمليةّل عنمصرّ ّاختيمرّ وهوّ ،المتعمرفّع يهّالمي  ح

ّيتمّتديدّمورديّالعم يةّال ي ّيقومونّبتزويدّمدخلاتهم؛ّ:Supplierد ر  و  الم   .أ
ّلوجية؛كنوّتّالعم يةّم ّالمواردّالممديةّوالبشريةّوالمع وممتيةّوالتّ تديدّمدخلاّ:Inputsالمدخلات  .ب
 وه ّالإجراءّفيّتويلّالمدخلاتّإلىّمخرجمت؛ : Processالعملية .ج

ّوه ّالدممتّأوّالمع وممتّالتيّتنتجّع ّالعم يمت؛ّ:Outputsالمخرجات  .د
وت بيةّوهوّّ:Customerالعميل  .ه ونشسعىّإلىّإرضمئهّ الحمليةّ صتيمجمتهّاال رفّال يّيتس مّمخرجمتّالعم يةّ

   وتوقعمته.

ّكممّي  :ّّ،(10-10)ّكلّرقمموذجّفيّالشّ ويمك ّتوضيحّه اّالنّ 

 (: نموذج سيبوك12-17شكل رقم) 

لبحوث والدراسات لّمجلة رماح يجممّفيّالمنظممتّالدميةّ.0ّجودةّ.تسينّجودةّالعم يمت:ّت بيقّمنهجيةّّأحمدمحفوظّالمصدر: 
ّ.09ص.،22ّ،2122ّالعددّّ،ّالأردن،والعلوم الإدارية الاقتصادمتخصصة في 

مّبعينّالاعتبمرّهيجاّأخ ّ وّةّعم يّ ّلسّكّ تيّلابدّوأنّتتضمنهمّّالمكونشمتّالمسةّالّ ّأعلاه،كلّلاصظّم ّالشّ يّ 
اّدورّ ّؤد يي وّّّ،بوضعهمّفيّاليورةيميمّيسمحّبه اّالتّ ّنموذجّ يبوكّكممّأنّ؛لجمعّالمع وممتّعنهمّهمميمعندّتي

ّالم  وبةّصولهم.ّالمع وممتّمّفيّتوفيرهممّ 
                                                           

  كلّم :ّّانشظر 1

ّ.292-290راغاّالغيينّومحمدّمنمفّعلايم،ّمرجعّ مبق،ّص.-       
FRECHET, C. OP. Cit, P.39. - 

Suppliers 

 من هم الموردون
Inputs 

 مدخلات العملية
Process 

 العملية
Outputs 

 مخرجات العملية
Customers 

 من هم العملاء
.0 

0. 

3. 

0. 

0.  

3. 

 ..........نقطة البدء.......
           ................. 

 ......النشاطات...........
            ................ 

 ......نقطة النهاية.........
            ................ 

0. 

0.  

3.  

0.  

0.  

3. 

ّّ
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ّالعميل صوت تحليل.3

صوتهمّّ تممعّإلىم ّخلالّالاّ؛صتيمجمتّالعملاءايتمّتعريفّمت  بمتّوّّ، ديدص ةّالتّ اّوضم ّمرّأخيرّ 
ّ، تبيمنشمتّع يهمّوت يلّإجمبمتهموذلكّبتوزيعّنممذجّالا،VOC-ّVoice Of Customerّ-أيّصوتّالعميل

CTQ - Critical to Quality - سبةّل عملاءالحرجةّل جودةّبملنّ ّ-اليمئصّ–ّفّع ىّالمواصفمتعرسّبهدفّالتّ 
1.ّ

ّمّصساهترتيبّ أنّيتمّيجاّ،ّالتيّالعملاءّىضلت قيقّرّ ةالعنمصرّالأ م يّ ّت كّالحرجة للجودةالخصائص ّوتعني
يكونشونّّمّمموتجدرّالإشمرةّهنمّإلىّأنّالعملاءّغملبّ ّ.2هدفّ لّلكّ ّدةمحدّمواصفمتوّّميزةّتديدّ وّل عملاءّّويةالأو ل

بيرّعممّلاّيريدونشه،ّل لكّعدونّفيّالتّ مّجيّ همّغملبّ ولكنّ ّ، ّذلكعبيرّعمّيريدونشهّأوّلديهمّمشك ةّفيّالتّ اغيرّواثقينّ
ّ.3 تجمبةّلهمك ّالايمّ ّت  بمتّ لىّمّ مكّلامهمّإترجّ ع ىّالفريقّأنّيستمعّل عملاءّويّ 

 كممّي  :ّّ،(13-10كلّرقمّ)توضيحّه هّال وةّفيّالشّ ك ّويمّ 

 (: ترجمة صوت العميل إلى متطلبات13-17شكل رقم )
 
 

ّ
ّ
ّ

إثراءّ:ّ،ّالأردن،ّعممن2طّ.تحقيق الدقة في إدارة الجودة Six sigmaّ.محمدّعبدّالعملّالنعيم ّوراتاّج يلّصويصالمصدر: 
 بتصرف.97ّ،ّص.0119ل نشرّوالتوزيع،ّ

كّّ ّ،عم يةّترجمةّصوتّالعميلّنّ فإّ،وع ىّه اّالأ مس ع ّّ اّالأخيرهّويراهّيقولهلّممّتعنيّالقيم ّبجمع
تيجةّالم  وبةّوه ّملنّ وجّبرّليتمّبعدّذلكّالّ ّ، ّالدمةمّيعنيهّذلكّبملنسبةّلمقدّ مّ ثمّيتمّالتعبيرّعّ،مةّلهالدمةّالمقدَّ

ّ همّأكثر.وضعم يةّتنظيمّه هّال واتّويّ كلّأعلاهّي سه لّ؛ّوالشّ بيفة ّنهمئيةّط بمتّالعميلتديدّ
ل غميةّويسمعدّع ىّّافيدّ اّمّ عتبرّأمرّ ي ّّ ئ ةم ّالأّمجموعةّ ّطر،ّ ّهم،ّفإنّ ص ّ ّشك ةّوو مئلّ ولت ديدّأ بمبّالم

مئصّالأكثرّأهميةّه ّاليممّم؟ت  بمتّالعملاءّواصتيمجمتهّ همّع ىّ بيلّالمثمل:ّممه ّمأهمسّوّّ،بتكمريفكيرّالاالتّ 

                                                           
 .290ص.ّراغاّالغيينّومحمدّمنمفّعلايم،ّمرجعّ مبق1ّ

2 PILLET, M. OP. Cit, P.93. 
 .97محمدّعبدّالعملّالنعيم ّوراتاّج يلّصويص،ّمرجعّ مبق،ّص. 3

 طلب العميل معناه بالنسبة لمقدم الخدمة ما يقوله العميل

................................ ................................. .................................. 
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ّ يتغيرهلّّ؟عةّم ّتسينّالعم يمتوائدّالمتوقَّممّه ّالفّلّالحملي؟عّفيّإنجمزّالعمبّ ممّهوّالأ  وبّالمتّ ّل عملاء؟
 .1وغيرهمّم ّالأ ئ ة ؟متالت  سينبعدّإجراءّإلىّالأفضلّنمفس ّالتّ ّالمؤ  سةمركزّ

ّعند ّلضممنّرضىالتيّيجاّتقيقّ ّةتديدّالأهدافّالحقيقيّ ّأمم ّثّينبغ ّمراعمة ،العملاءّهم ّ:معمييرلاثة
ّ:2بمعنىّ؛ك فةوالتّ همئيةّالجودة،ّالمواعيدّالنّ 

ّ؛جّأوّالدمةّدونّإخفمقتس يمّالمنتّ أ. 
ّّد؛منيّالمحدَّمّل جدولّالزّ فقّ جّأوّالدمةّوّ تس يمّالمنتّ ب. 
 جّأوّالدمةّبأقلّتك فةّاكنة؛توفيرّالمنتّ ج. 

كمليفّأنّتكونّت عمتّالعملاء،ت بيةّأوّتجموزّاصتيمجمتّوتوقسّ درةّع ىقيمسّالقّ ّوم ّأجلّذلكّيجا
ّة.عمليةّل عم يّ ّتقيقكّفمءةّ وّ الإنشتمجّق ي ة،ّاصترا ّال ط

القيم ّم ّخلالّّ؛ختيمرّالمشروعّثمّر مّمعملمهاصّفيّ ديدّه هّتت خّ مرص ةّالتّ ّفإنّ ّ، بنمء ّع ىّممّتقدّ 
ّالأ بمبّالحقيقيّ أ م يّ ّمتّ بثلاثّعم يّ  ّبهدفّب ورة ّالة ّل مشك ة ّمشروعرئيسة ّم ّأج هم ّالتيّقم  ّالانحرافّة
 ةّةّعملّمفيّ  هدفّالمشروع،ّخّ ّل مشك ة،ّموجزّودقيقّ ّ ّلوصفّ بإعدادّميثمقّالمشروعّالمتضمّ اّبدءّ ّ،السسدا  

ّؤثرّمبمشرةّ تّالتيّتّ مم ّخلالّتديدّالعم يّ ّ؛مّلنموذجّ يبوكفقّ وأعضمءّالفريق.ّليتمّبعدّذلكّتنظيمّالعم يمتّوّ 
ةّل جودةّجع ىّتسينّرضىّالعملاء،ّثمّفيّالأخيرّالقيم ّبت  يلّصوتّالعميلّم ّأجلّتديدّاليمئصّالحرّ 

ّقّرضىّالعملاء.قّ والتيّتّ 
  Measure : القياسثانيًا

ّةتّوالمع وممتّالمصّ اّجمعّالبيمنشممّتت  ّ لأنهّ ّ،السسدا  ّالانحرافاّفيّت بيقّجدّ ّةّ  وةّهممّ الّ  ه هبرّعتّ تّ 
صيفيّتهتمّّ؛3ةّالمشك ةةّلت ديدّطبيعبةّلهم،ّوتديدّأفضلّالمقمييسّالمصّ بفهمّالمشك ةّوالأ بمبّالجوهريةّالمسبّ 

ّقيمسّ مّ ّتمّتديدّ قّالهدفّم ّه هّال وة،ّيسين،ّولك ّيت قَّظم ّالحمليّل عم يةّالتيّ وفّتخضعّل ت ّ بقيمسّالنّ 
يتمّإعدادّخّ ّعمتصتيمجمتّوتوقسّالقدرةّالعم يةّفيّضوءّ كّممّ   يل.ّويقو ّفريقّةّل تّ كمفيّّلتجميعّبيمنشمتّ ّةّ  ّ العميل،

الأ م يّ نشمتّالنّ بدرا ةّمكوّ ّالسسدا  ّالانحراف قراراتّ تخّ امتّوّويّ الأو للوضعّةّظمّ  ّ.4هيجاّقيم ّ ّ  يمةّع ّال يّمذّ

 :5ع ىّثلاثةّعنمصرّه زّالقيمسّركّ صيفيّيّ ّ؛اخ يةويتمّقيمسّالعيوبّالمرتب ةّبت كّالعم يمتّالدّ 
                                                           

 .22ص. ،،ّمرجعّ مبقبسم ّزاهر 1
2 PILLET, M. OP. Cit, P.63-64.    

ةّدكتوراهّفيّ.ّأطروصستة سيجما ودورها في تحسين جودة مخرجات خدمة الاتصالات: دراسة ميدانية في شركات الاتصالات ستخدامالداعمة لاالعوامل .ّبشإيرا مّبوزانّ 3
 .20ص.،2121ّ،ّ،ّ وريمإدارةّالأعممل،ّجممعةّص ا

 .20ص.ّنشضملّحمدانّالميريّومحمدّأحمدّالأغم،ّمرجعّ مبق، 4
 كلّم :ّّانشظر 5

ّ.292محمدّمنمفّعلايم.ّمرجعّ مبق،ّص.راغاّالغيينّوّ -    
 - PILLET, M. OP. Cit, P.104.   
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العيوبّأوّمستوىّّ،العميلّنظرّإليهمالتيّيّ ّ(Yi)همئ ّل عم يةّمتجّالنّ وه ّالنّ ّجات:المخر   .7 ومثملّذلكّعددّ
 رضىّالعملاءّأوّالأربم،؛

ّّ ّالأنشش ةّوالمهم ّالتيّتقو ّبهمّلت ويلّالمدخلاتّإلىّمخرجمت؛وتتضمَّّة:العمليّ  .2
،ّفإذاّّ(Y)رّع ىالتيّتؤثّ ّ(Xi)وه ّالتيّتدخلّإلىّالعم يةّويتمّتوي همّإلىّمخرجمتّأيّّلات:المدخ   .3

ل لكّفإنّقيمسّالمدخلاتّيسمعدّع ىّالتّ  تنتجّمخرجمتّرديئةّ،  ع ىّالمشك ة.ّفعرسّكمنشتّالمدخلاتّرديئةّ

  ّلأداءّالعم يمتّالفعّقييمالتّ  إلىّ،ّتهدفالسسدا  ّالانحرافنهجّمفيّنششرّّةّ ه هّال وةّضروريّ عتبرّتّ 
ّومّ  ّّممنهّالهدفأخرىّّوبعبمرةّ ّل  بمتّالعملاء.لاءمتهم ّالقيم متّ؛الإبلاغهو ّّم ّخلال  يرّّع المنم بة،

ّت  يلّ ف ، يهل مراصلّالتيّتّةقمعدةّالعملّالعدديّ لّه اّالإجراءّشكّ ويّ  .العملاءّقّبمت  بمتفيممّيتع ّ  العم يمت
 كمم .1  يلّمرص ةّالتّ قّفيهمّفيعمسّتمّالتّ مهمتّالتيّ يتجّ بت ديدّالاّ و ّالبيمنشية،ّيسمحمّم ّالرسّ لاقّ نشاالبيمنشمتّ

لمعنية،ّوإجراءّالقيمسّمتّامبعة،ّور مّخرائطّالعم يّ اتّالتّ أيّالمتغيرّ ّ،جختيمرّخيمئصّالمنتّ ا ّه هّالمرص ةّتست زّ 
-وظيفةّالجودةّشرّنشّؤد ييّ صيفيّّ؛القييرّوال ويلّمتّع ىّالمدىتمئجّوتقديرّإمكمنشمتّالعم يّ ز ،ّوتسجيلّالنّ اللا ّ

QFD-ّFunction Deployment Quality ّ2ةجّالهممّ ختيمرّخيمئصّالمنتّ امّفيّرئيسّ دور ا.  

صتيمجمتّالعملاءّم ّاأيّمدىّقدرةّالعم يةّع ىّمقمب ةّّ،Process Capabilityقيمسّمقدرةّالعم يةّّيتم

ّينّهمم:ي ّهممَّرّ خلالّمؤشّ 
متجّمّالنّ قسَّثمّيّ ّ،الأدنىّل مواصفمتّالأع ىّوالحدّ ّ تخراجّالفرقّبينّالحدّ ماّه اّالمؤشرّبسّ يّ : PCمؤشر .أ

 :3ّمليةّفيّالعلاقةّالتّ كممّهوّمبيَنّ ،6ستة مّفيّالرقمّالمعيمريّمضروبّ ّالانحرافع ىّ
الحد الأدنى ل مواصفمت − الحد الأع ى ل مواصفمت

الانحراف المعيمري × 𝟔
= 𝐂𝐩 

ّت ّ ع يهم، قّ فّ تاّ ومّ  معملميّ  معروفة قيمّ  ةّ عدّ  المؤشر له ا  رةالمقدّ  رمؤشّ  وقيمة المواصفمت صدود بين العلاقة بين 
ّ:4ه  القيم وه ه ،مم ةإنشتمجيّ  ةّ عم يّ  في المعيبة الوصدات وعدد

- PC =7.33:ّ4[ ّتبني ّ ع  نشمتجةّ  القيمة ه هσ[±ؤ  سمتالم لمعظم أدنى مهدفّ  القيمة ه ه عتبرّ وتّ  ،مواصفمت صدود 
 مقدرة أن يعنيّام ، 0.0063 %المعيا نشسبة تكون وب لك،ّ 1.66م  أع ى إلى لتيل تجموزهم أو ليهمإ ل وصول
 ؛المواصفمت تقيق في طةمتوس   العم ية

                                                           
1 FRECHET, C. OP. Cit, P.55. 
2 PARK, S.H. OP. Cit, P .38. 

 .21محفوظّأحمدّجودة،ّمرجعّ مبق،ّص. 3
جلة جامعة تشرين للبحوث مةّل متغيرات:ّصملةّت بيقيةّع ىّمعملّجودّلتجميعّالأدواتّالكهربمئية.ّالإصيمئيخرائطّالمراقبةّّم تخدا بّالإنشتمجي ةهلاّنشتيفة.ّضبطّومراقبةّالعم يةّ  4

 .199،ّص.12ّ،2122،ّالعدد22ّالمج دّ وريم،ّّية والقانونية،الاقتصادوالدراسات العلمية: سلسلة العلوم 
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- PC =1: 3[ تبنيّ ع  نشمتجة القيمة ه هσ[±والعم ية 0.27 %ّقدرهمّامعي نشسبة تنتج والعم ية ،مواصفمت صدود 
ّّ؛مقبولة ومقدرتهم أدنى بحدّ  المواصفمت تقيق ع ى قمدرة

-  PC < 1.66 :  5[ تبني ع  نشمتجةّ  القيمة وه هσ[± تقيق ع ى الإنشتمجي ة العم ية ومقدرة،ّمواصفمت صدود 
 .دةجيّ  المواصفمت

- P: 1 > C المواصفمت تقيق ع ى قادرة غير العم ية. 
كممّّّ(10-10)رقمّّةّفيّالجدول ّ والموضَّّ،مستويمتّلغرضّالمقمرنشةّعشرةّ PCّّالإنشتمجي ةةّؤشرّمقدرةّالعم يّ لم

ّّ:ي  

ّودةومستوى الجّالمعياري الانحرافمستوى ، الإنتاجيّةقة بين مقدرة العملية العلا :(12-17)رقم جدول 
 CPالإنتاجيّةمؤشر مقدرة العملية   Sigma Level  المعياري الانحرافمستوى   Quality Level  الجودةمستوى 

 
 غير مقبول

0.1 1.11 

0 1.19 

0.1 1.93 

 
 مقبول

3 0.11 

3.1 0.09 

 
 جيد            

3 0.33 

3.1 0.11 

 0.19 1 جيد جداً 

1.1 0.93 

 0.11 1 مثالي

ة بابل العلوم مجلة جامعلمنتجّصنمع ّبم تعمملّمستويمتّمتقدمةّم ّالسيكمم.ّّالإنشتمجي ةصس ّعبدّالله.ّتسينّمقدرةّالعم يةّ زهيرالمصدر: 
ّ.2514،ّص.75ّ،1724العددّ ،12المج دّ العراق، ية،التّطبيقالصرفة و 

ّال ّ يّ  ّالجدولّالعلاقة ّمّ وضحّه ا ّبينّقيمة ّردية ّالعم ية ّمقدرة المعيمريّّافالانحرّستوىّومّ ّالإنشتمجي ةؤشر

أيّأنّالمستوىّّ،معيمريّإنحرافّ ك1ّو 0.11رّباّقدَّي ّّقمب هّمميّ صيفيّ؛0ّو1.11ّوأنشهّيتراو،ّممبينّّ،ستوىّالجودةومّ 
كّمنّه اّالمؤشرّي سمويّل جودةّيت ققالمثمليّ ّ.1باّّاقدرّ مّ ّممعيمريّ ّمرافّ افقّانحوّ يّيّ والّ 0ّّإذا
ّسةملمؤ ّ ،ّفالأداءطّمتو ّ نشسجم ّصولّربّم ّالهدفّودرجةّالارّمدىّالقّ ؤشّ يقيسّه اّالم: PKCمؤشر  .ب

ّإصدىمهّتجّ مبّع ّالهدفّبعيدةّ ّهمّبنفسّالوقتّقدّتكونّ ختلافمت،ّولكنّ م ّالاّيمك ّأنّتؤديّخدممتهمّبأقلّصدّ 
PKCّ قيمةّتّ  َّممّقاّ أع ى،ّوك ّ PCّرّأقل،ّبينممّتكونّقيمةّمؤشرّشيرّإلىّأنّتكونّقيمةّه اّالمؤشّ امّيّ ّ،المواصفمت
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ّ.1مقدرةّالعم يةّتكونّأقلّوأنّ ّ،أكبرّهنمكّخدممتّغيرّم مبقةّبشكلّ ّف لكّيعنيّأنّ ّ، يحاليّ ّواصدالع ّ

ّ:مليةالتّ ّع ىّبملعلاقةويّ 

[
الو ط الحسمبي − الحد الأع ى ل مواصفمت

الانحراف المعيمري × 3
؛
الحد الأدنى ل مواصفمت − الو ط الحسمبي

الانحراف المعيمري × 3
] القيمة الأقل لاا  = CPK 

𝐂𝐏هوّالحيولّع ىّمؤشرّّالسسدا  ّالانحرافهدفّمنهجّّإنَّ > 𝐂𝐏𝐊ّوّ 𝟐 > 𝟏. 𝟓2. 
ّلمؤ  سةامتّالفع  ّلعم يّ ّ- يجمم-ّالانحرافصسمبّقيمةّأوّمستوىّّكممّيتمّفيّمرص ةّالقيمسّه ه

 :3ّمليةبمعّال واتّالتّ ت مّتمّبييّوال ّ 
ةّدم ّخلالّقسمةّعددّالأخ مءّأوّالعيوبّفيّالعم يةّخلالّفترةّمحدّ ّ،صسمبّمعدلّال أّفيّالعم ية -

 نةّالمختمرة؛ع ىّعددّالوصداتّفيّالعيّ 

 فيّالعم ية؛ّجمعّعددّالفرصّالتيّيمك ّأنّتدثّفيهمّأخ مءّ  -

أّك ّأنّتدثّفيهمّالأخ مء،ّلينتجّمعدلّال قسمةّمعدلّال أّفيّالعم يةّع ىّعددّالفرصّالتيّيمّ  -
 معينةّم ّخيمئصّالجودة؛لمصيةّ

فينتجّمعدلّال أّلكلّم يونّفرصةّم ّالأخ مء7.111.111ّّضربّمعدلّال أّلمصيةّالجودةّفيّالرقمّ -
DPMO Defect Per Million Opportunities ؛ 

قّب لكّتع ّ  ويلّالمجدولّالتّ ّم تخدا وذلكّبσّّالانحرافتويلّمعدلّال أّلكلّم يونّفرصةّإلىّقيمةّ -
Sigma Conversion Tableّّي  :كممّّّ،(13-10فيّالجدولّرقمّ)والممثل 

ّ

ّ

ّ

ّ

 

                                                           
 .22محفوظّأحمدّجودة،ّمرجعّ مبق،ّصّ. 1

2 PILLET, M. OP.Cit, P.149-151. 
 .22ص.ّمحفوظّأحمدّجودة،ّمرجعّ مبق، 3
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  σ الانحرافتحويل معدل الخطأ إلى قيمة  ولجد(: 13-17) جدول رقم
  σعدد  عدد العيوب في المليون فرصة: DPMO نسبة المردود

99.9997% 3.4 6 

99.977% 233 5 

99.379% 6210 4 

93.32% 66807 3 

69.2% 308537 2 

31% 690000 1 

 ,FRECHET, C. Mettre en œuvre le Six Sigma. Paris cedex, France : Edition d’organisationالمصدر: 

2005, P.91. 

وبملمقمبلّّ،الم يونّفرصةفيّيوبّوعددّالعّ σّّالانحرافيظهرّم ّالجدولّأعلاهّالعلاقةّالعكسيةّبينّقيمةّ

عياّفي3.3ّّفنجدّأنّالحملةّالمثمليةّه ّالتيّيت ققّفيهمّّ؛ونشسبةّالمردودمتّالانحرافطرديةّبينّعددّّهنمكّعلاقةّ 
لاّالانحرافالم يونّفرصةّأي ّيكونّعددّ ّ.%77.7779ونشسبةّالمردود1ّّمتّم سمويمّ 

ظم ّيمسّالنّ مّصولّقمرص ةّالقيمسّتتم ورّأ م ّ ّك ّالقولّأنّ يمّ ّ،هّصولّه هّالمرص ةّالمهمةعرضّ ّبعدّممتمَّوّ
خ يةّبملتركيزّع ىّالمخرجمت،ّامتّالدّ  ةّبت كّالعم يّ  سين،ّقيمسّالعيوبّالمرتبّ ةّالتيّ وفّتخضعّل تّ ل عم يّ الحمليّ

ةّيمسّمقدرةّالعم يّ قّلاءمتهمّل  بمتّالعملاء،متّومّ عم يّ قييمّالفع  ّلأداءّالبملإضمفةّإلىّالتّ العم يةّوالمدخلات.ّ
ل مراصلّّة،ّامّيجعلّهدفهمّهوّالإبلاغّوتوفيرّالقمعدةّالعدديّ المؤ  سةم يمتّالفع  ّلعّالانحرافمستوىّّوصسمب
ّالتيّت يهم.

  Analyse حليل: التّ ثالثاً
لّ يسّلتّ اّ تغلالّجميعّالمع وممتّوالبيمنشمتّالتيّتمّ لاّع ّ   يلّهوّالسّ الأ م  ّم ّمرص ةّالتّ ّالغرضّ ّإنّ 
إلىّمعرفةّوتديدّّلوصسّم ّخلالّالعملّع ىّت يلّه هّالبيمنشمتّقيدّالتّ ّ،مبقةوجاّمرص ةّالقيمسّالسّ ع يهمّبمّ 

رتيبهمّم ّصيفيّتّبمتّالفشل،سبّ ،ّع ّطريقّت يلّمسمرّمّ الت  سينعوقمتّومّ ّمشكلاتالأ بمبّالج ريةّلمجملّ

ّتبويبهم،ّثمّالسّ  ّوالتّ التأثير، ّع يهم ّبإّالسسدا  ّالانحرافيقو ّفريقّصيفيّّ؛1 كمّفيهمي رة ّالمرص ة اءّجرّفيّه ه
ّهمفيّص ّم ت سهّ تيّ،ّوتديدّنشقمطّالقوةّالهمكثرّالظواهرّالمؤثرةّفي ّلمعرفةّأ بمبّالمشك ةّوتديدّأ  يلّالمنهجالتّ 
نشقمطّالضّ توّ وتديدّ والعملّع ىذلكعيقّعفّالتيّ تّ عملّع ىّتعزيزهمّ، وتديدّّّ، دةّالمسمعّ ّلا تراتيجي متامعملجتهمّ،

 .2تسينّالعم يمتّفيّتقيقّأهداف

                                                           
ّ.220،ّص.12ّ،2121العددّالجزائر،ّّالجزائرية، مؤسّساتمجلة أداء ال.TAMّّالش مم ةكأداةّلت سينّالجودةّ aSix Sigmّأحمدّب ّعيشموي.ّطريقةّ 1
 ّ.22بسم ّزاهر،ّمرجعّ مبق،ّص. 2
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وفيّأعقمبّ وّالعم ية،جّأل منتّ  ةرئيسالّالأداءلمقمييسّّة  يلّوالمقمرنشةّالمرجعيّ بملتّ ّقّه هّالمرص ةتتع َّكممّ
رّفسّ التيّتّ  ّالعواملّهّبمعنىّمم،ّالن مجحلت ديدّالعواملّالمشتركةّللأداءّّغراتلثّ ات  يلّبّاّممّيتمّالقيم كثيرّ ّّذلك
مخت فّالأدواتّّ ا تخدايتمّ ،جّأوّالعم يةت يلّأداءّالمنتّ هّعندّشمرةّهنمّإلىّأنشّ رّالإ.ّوتجدّ تفسيرّأفضلّ ّالأداء

1لمراقبةّالجودةّةالإصيمئيةّالأ م يّ 
 :2ه ّمخت فةّمّلمستويمتّ ك ّت يلّالمشك ةّوفقّ ويمّ  .

 جربةّوليسّالبيمنشمت؛التّ ّم تخدا ب .7

 البيمنشمتّولك ّبملتركيزّع ىّالأرقم ّفقط؛ّا تخدا  .2

 البيمنشمتّفيّشكلّر و ّبيمنشية؛ّتمثيل .3

 الإصيمءّالوصف ؛ّا تخدا  .4

  تدلالي.صيمءّالاالإّا تخدا  .5

 ثلّاليمئصّالحرجةّل جودة،ّوالقيم متّالتيّتمّ Yمبعةّ  يلّالإصيمئ ّع ىّالمتغيراتّالتّ ركزّالتّ وينبغ ّأنّيّ 
CTQّرةّالمتغيراتّالمفسّ ،ّوع ىّالعلاقمتّبينXّّمبعةّاتّالتّ المتغيرّ وY.ّ
ّتقدّ نش لاقّ ا ّام ّالتّ ّضحّأنَّيتّ ّ، م ّتأثيرّ   يلّتت خّ مرص ة ّوالأكثر كّلّصّفيّتديدّالأ بمبّالج رية ّع ى ا

تديدّنشقمطّّلّع يهمّفيّمرص ةّالقيمسّمع،ّوذلكّبنمء ّع ىّالمع وممتّالمحيَّالت  سينالمعيقةّلعم يمتّّالمشكلات
ّعفّبغرضّمعملجتهم.همّوتعزيزهمّونشقمطّالضّ القوةّلدعمّ 

    Improve التّحسينا: رابعً 

ّالمسؤولةّع Xّّرةسّ المفّالعواملع ىّفّعرسّبملتّ ّالسسدا  ّالانحرافّّلت بيقالأو لىّلاثالثّ ّال واتّسمحّ تّ 
ّالت بمي  م ّّدّ لحتمّاّنمموإ  عم يةّفيّالعمق،لّيرغيلمّيتمّأيّتخلالّه هّال واتّّصيفيّ؛Yّالمتغيرّ)التغير(ّفيّالت بمي  

ةّ م يّ الأتغييراتّالّدخملباّفيّذلك.ّليأتيّبعدّذلكّوقتّإالسّ ك ّأنّتكونّع ّطريقّتجميدّجميعّالعواملّالتيّيمّ 
ّّ.3دّفيّبدايةّالمشروعلت قيقّالهدفّالمحدّ ّ،ع ىّالعم ية
ّّ:4ه ّك ّتقسيمّه هّال وةّإلىّثلاثّمراصلويمّ 

ّتوليدّالح ول؛مرص ةّ .7
ّجريا؛مرص ةّالتّ  .2
 مرص ةّت يلّالمخمطر. .3

                                                           
1 PARK, S. H. OP. Cit, P.39. 
2 PILLET, M. OP. Cit, P.164. 
3 Ibid, P.259. 
4 Idem.  
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 ي همّوإجراءّيعيقّتقيقّالأهدافّلك ّيتمّتالتيّتّ ّجالمنتتديدّخيمئصّأداءّّيتمأخرىّّوم ّجهةّ ّ
مّتيمرّأفض هم،ّبمخوت ويرّالح ولّلاّةّفيّوجودّالمشك ةةّالمسمهم ّ م يّ أيّاكتشمفّالعواملّالأّمتّاللازمة،الت  سين

ّ:1يةملويجريّذلكّفيّإطمرّالأ ئ ةّالتّ تمئجّوأفضلّأداء،ّقّأمثلّالنّ قّ يّ 
ّسّوجودّالمشك ة؟شمطمتّوالأفكمرّالتيّتت سّ قترا،ّالنّ اهلّم ّالممك ّ .أ

ّصة؟هلّم ّالممك ّت بيقّه هّالح ولّالمقترّ  .ب
ّص يح؟ّهلّبملإمكمنّاختبمرّه هّالح ولّلضممنّت بيقهمّبشكلّ  .ج
ّ؟أكثرّفمئدةصةّم ّه هّالح ولّالمقترّ ّأيّ  .د

الوصولّم ّّدا  السسّّالانحراف ّفريقّكّ ه ّال وةّالتيّتمّ ّه هّالت  سينعم يةّّيمك ّالقولّأنّ ّ،امّ بق
ؤديّإلىّالأفكمرّالتيّتّ الأنشش ةّوّّكلّ ّّاقترا،ّ بحيفيّيتمّّ؛ةرئيسصّم ّأ بمبّالمشك ةّالخ سّّالح ولّالتيّتضم ّالتّ إلى

 مّموضعّالتنفي .ههمّفيممّبعدّبمعنىّوضعّ ليتمّتجريبّ ّ،يمك ّت بيقهّمنهمّتغييرّالوضعّالحمليّواختيمرّمم

  Control م(حكُّ بط أو التّ قابة )الضّ الرّ  ا:خامسً 
ّالت  سينابيرّتنفي ّجميعّتدّ،قهمّفريقّالمشروعالمكم اّالتيّصقّ صولّالحيولّع ىّّ وةه هّالّتم ورت
يقو ّمج سّجودةّّة.مر ّبعمئدّالعم يّ لتزا ّاليّ دوريةّلمخت فّالح ولّوالاّختبمراتّ اّإجراءوّ ،مبقةالسّ رص ةّالمخلالّ

بت بيقّّعضمءّفريقّالمشروعينّوأرئيسوداء،ّب لّالفريق،ّالمدراءّالم ّالأصزمةّالسّ ّنّم ّمجموعةّ الأعمملّوالمتكوّ 
ّمّليستعرضّ  سّدوريّ ويجتمعّالمجّ، ّالمحرزّفيهمقدسّمستمرةّلمراجعةّالأهدافّوالتّ ّم ّخلالّعم يةّ ّ؛ا تراتيجي ةضوابطّ

2ل عملّهدافّالعممةالأوآثمرهمّع ىّّالت  سينتدابيرّّمدىّت بيق
. 

الإصيمئيةّّ مليالأاّخلالّم ّهمومراقبتّ ّالجديدةّةالعم يّ ّريمتمجّ ّتوثيقبّالأخيرةّةال وّّه هّفيّالبدءّيتموّ
 اممدّ عتاّتقييمّقدرةّالعم يةّإعمدةّ ّيتموبعدّفترةّ. -statistical process control -SPC العم يمتّفيّم كسّ تّ ل

صيفيّ؛3ّمبقةلسّ اّأوّأكثرّم ّال واتّ ّةّ ظرّفيّواصدالنّ ّروريّإعمدةّ م ّالضّ ّقدّيكونف ع ىّنشتمئجّت يلّالمتمبعة،
بمتّ بيّرغدةّتّ جراءاتّالجديقّم ّأنّالإ قسّالتّ وّّ،خلالّالمشروعلّإليهمّوصسّالتّ التيّتمّمتّالت  سينّدمجكّلّيتمسّ

قمبةّل رّ ّخري ةّ ّووضعّ،  يلالتّ ّمرص ةّأثنمءّاكتشمفهمّيتمّالتيّة،رئيسالّالعنمصرّتغيرّفيّ كمالتّ ّويجا. العملاء
تّمتّالتيّتمّ لت  سينايتمّمقمرنشةّرضىّالعملاءّلت ديدّكممّّّ.المشروعّنهميةّفيّفيهمّم كسّالتّ ّينبغ ّالتيّعنمصرالّع ى

                                                           
ية الاقتصادللعلوم  مجلة الغريوفة.ّزيناّهمديّالشريف .ّ تةّ يجممّمدخلّل قيمةّالمتميزةّل زبون:ّدرا ةّا ت لاعيةّلأراءّعينةّم ّمدراءّالأقسم ّوالشعاّفيّمعملّسمنتّالك 1

 .222،ّص.22ّ،2122،ّالعدد12ّالمج دّّالعراق، والإدارية،
2 DESAI, T.N. and R. L and SHRIVASTAVA, R.L. Six Sigma – A New Direction to Quality and Productivity 

Management. Proceedings of the World Congress on Engineering and Computer Science WCECS, San Francisco, 

USA, October 22 - 24, 2008.  
3 PARK, S. H. OP. Cit, P.39. 
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امّّ،1الممليةّبت قيقّالأهدافّأيض مقمبةّه هّوتسمحّخ وةّالرّ ّ.إليهّخلالّمرص ةّالقيمسوصلّمعّممّتمّالتّ ّمقمرنشةّ 
و مئلّّقتّوأنَّقّ دّصّ ةّقتمئجّالمرجوَّالنّ ّدوريّع ىّنشتمئجّالمشروعّلضممنّأنَّّتدقيقّ ّينبغ ّأنّيتمّإجراءّ هّيعنيّأنشّ 

ّنشاّ الرَّ ّقد ّوع ىّالمفّ قمبة ّالإّّدقيقّتوثيقّ شرفينّع ىّالتّ  ت. ّورفعّاكمفة ّالمتع ّ لتّ جراءاتّوالمستنداتّاللازمة قةّقمرير
ّ.2المنم اّتمئجّفيّالوقتّ بملنّ 

وأنهمّّ،لّإليهملمتوصَّاّالت  سيندّم ّتنفي كّلّإجراءاتّأكسّقمبةّهوّالتّ الهدفّم ّمرص ةّالرّ ّضحّامّ بقّأنَّيتّ 

وع،ّبملإضمفةّإلىّإعمدةّالمشرّّعةّم المتوقَّّمتالت  سينوذلكّلضممنّا تمرارّّالأداءفيّّنشتمئجّإيجمبيةّإلىّتّفعلا ّقدّأدّ 

مّفيّلّإليهّ مبقّ وصسّمعّممّتمّالتّ ّمقمرنشةّ التيّتمتّّأوّالتغييراتّالنتمئجلت ديدّورضىّالعملاءّّدرةّالعم يةتقييمّقّ 
 مرص ةّالقيمس.

 السُّداسي الانحراف: معوقات تطبيق الثاّلثالمطلب 
عمليةّتأثيرهمّع ىّ لّم ّفقم ّنجمصهمّوتّ ّدسّقمتّالتيّتّ بعضّالمعوّ ّالسسدا  ّالانحرافّا تراتيجي ةيواجهّت بيقّّّّّّّ
ّ:3ّّّتتمث لّفيوّّ،ؤ  سمتالمأداءّ

 مّالحوافز؛ظّ وائحّالمعمولّبهمّواختلالّنشّ دّال ّ دّوتعقسّتعدسّ .7

 والمتمبعة؛ّيمقيالتّ مّظّ دهمّوغيمبّنشّ قمبيةّوتعقّ مّالأجهزةّالرّ تضخسّ .2

 ؛الت  ويرهتمم ّبملب فيّوّضعفّالا .3

 فتقمرّل عملّالجممع ؛الا .4

 ؛الفع ملوالتدرياّغيرّّختيمرّوإعدادّالقمدةا وءّ .5

 ؛ختيمصمتّوالمسؤوليمتوتداخلّالاّدّالوظمئفّوازدواجهمسّالعمملةّوتعدسّتكدسّ .6

كّفمءةّأ ملياّالتّ ت اّ .1 ّالحملية؛قمبةّخ يطّوالرّ يمفّالوظمئفّبملبيروقراطيةّوعد 
ّظمّممليةّومع وممتيةّمتكمم ة؛عد ّوجودّنشّ  .1
ّ ين؛بينّومتمرّ عد ّوجودّأفرادّمدرَّ .9

ّواصد؛ّالعملّع ىّإدخملّتسينمتّأكثرّامّينبغ ّفيّوقتّ  .71
ّعد ّوجودّشخصّيمك ّمحم بتهّعندّصدوثّمشك ة؛ .77
مديريّالإ .72 التّ خشيةّ الو  ىّم ّعدّ  ّ.السسدا  ّرافالانحةّفيّظلّهمّالمستقب يّ رّ فّأدواأكدّال يّيكتنّ دارةّ

                                                           
1 FRECHET, C. OP. Cit, p.141. 

 .21-22ص.ّمرجعّ مبق،ّّ،محفوظّأحمدّجودة 2
.ّأطروصةّتمان الزراعيالاستراتيجي لبنك التنمية والائ الأداءالمتوازمن والستة سيجما لتحسين بيئة  الأداء. إطار مقترح للتكامل بين بطاقات أحمدّالسعيدّمحمدّالسعيدّبهجت 3

 .90،ّص.2122ّ،مدينةّالسمداتّبميرجممعةّّالبيئية،دكتوراهّالف سفةّفيّالع و ّ
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ّالانحرافتوىّسلمّسةمؤ ّ أيّّولّدونّتقيقالتيّتّ الأخرىّوّبعضّالعقبمتّهنمكّّ،بملإضمفةّإلىّمم بق
ّ:1صّفيممّي  تت خّ ّ،السسدا  

ّغيرّص ي ة؛ّعمملّمعهمّب ريقةّ والتّ ّالسسدا  ّالانحرافةّتيجيّ ا تّرالواضحّلاةّالفهمّ  قّّ  .أ
كّفميةّالمواردّفيّ .ب ّيهم؛لتبنّ ّالمؤ  سةق ة
بسي ةّغيرّّ سينمتّ كتفمئهمّبتاّومحمولةّّالسسدا  ّالانحرافكبيرةّبمنشتهمجّّّدّالقيمدةّفيّإجراءّتسينمتّ تردسّ .ج

ّفة؛ك ّ مّ 
ّغيرّموضوع ؛ّبشكلّ ّؤ  سمتقيمسّأداءّالم .د
ّ؛وق ةّالاهتمم ّبمصتيمجمتّالعميلّدارةّوالعملاءيملاتّبينّالإتّ الاّفمع يةةّق ّ  .ه
ّ،كممّينبغ ّأنّيكونّّيقالت  بصتّيتمّّ،بدايةّال ريقّالسسدا  ّالانحراففيّّ تعمنشةّبخبراءّ ةّللاالم  ّ الحمجةّ .و

ّ؛ؤ  سمتوعد ّالمجمزفةّبمستقبلّالم
ّ؛ؤ  سمتظمّالمع وممتّالمعمولّبهمّفيّالمكفمءةّنشّ عد ّّتوافرّنشظمّالحوافزّوّّة  قّّ  .زم

 ؛المؤ  سةييرّم ّقبلّالعمم ينّفيّلّالتغّ ق ةّتقبسّ .ح

كّممّأنشّ وافتقمرهّلح ولّمعيمريةّالسسدا  ّالانحرافتعقيدّمنهجّ .ط ّالمشكلاتّصملةّفيّملّ فعَّّلاّيكونّجدَّهّ،
كّمم ةّفيّاّصيفيّيت  ّ ّ؛ممّ الأقلّتقدسّ ّ.لسسدا  اّالانحرافالواصدّم ّمشمريعّشروعّالمم ض ّ تةّأشهر

التيّتتبنىّّلمؤ  سةاّع ىّيتعيَنّّ،منمعيَّّاأثرّ ّمنهمّلكلّ ّهّم ّالواضحّأنَّفإنشّ ّ،ظرّإلىّجم ةّه هّالمعوقمتبملنّ 
صيرّأهمّيمك ّّومعّذلكّ،عتبمرّلتضم ّوصولهمّإلىّممّترجوهّمنهمأخ همّبعينّالاّالسسدا  ّالانحرافّا تراتيجي ة

ّالعقبمتّفي ّأ ملياّالتّ ّه ه كّفمءة ّالتّ وّقمبةّخ يطّوالرّ البيروقراطيةّوعد  ّأوّ ّالإدارةّءّمغييرّ وامقمومة نشفسهم
ّهم.ك سّتك ّّالأخرىّإنّلمّّالعقبمتّ ّج لسّّمدّمنهبحيفيّتتولّ ّ؛بملغّم ّتأثيرّ ّممّلهاّلموه ّ،الموظفين
ّ
ّ
ّ
ّ

                                                           
 كلّم :ّّانشظر 1

ّ.92نشضملّحمدانّالميريّومحمدّأحمدّالأغم،ّمرجعّ مبق،ّص.ّ-ّّّّّّّّّ
ّ-ّHEUVEL, J.V.D  and others . Lean six sigma in a hospital. International journal of six sigma and competitive 

advantage, Vol 02, No 04, 2006, p. 379. 

ّّّّّ 
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 السُّداسي الانحرافأدوات  :الثاّلثالمبحث 
بهدفّيةّالإصيمئيةّوغيرّالإصيمئم ّالأدواتّّالعديدّا تخدا ع ىّّالسسدا  ّالانحرافّا تراتيجي ةتعتمدّ

كّلَّبحيفيّّ؛طويلّمن ّزم ّ ّمعروفةّ ّهمعظمّ مّ وّّالمستمر،ّالت  سين ّاّأدواتّ تت  ّ  DMAICم ّمراصلّّمرص ةّ ّأن 
مّه هّالأدواتّلأهّوفيممّي  ّتوضيحّ ّ،الت  بيقفيكّلّمرص ةّم ّمراصلّّأكثرّم ّأداةّ ّا تخدا كممّيمك ّّّ،معينة

ّ:فييلبملتّ 
  Pareto Diagram باريتو: مخطط الأوّلالمطلب 

 : تعريف مخطط باريتولًا أوّ 

نهميةّالقرنّالتم عّعشرّّفيلّتوصَّ،ّال يّفيلفريدو باريتويّالإي مليّالاقتيمدلىّإّنشسبةّ بمريتوّّ طمخّ سمّ 
كمن.ّالسّ ّم ّق ي ةّةّ أق يّ ّيديأّفيّكمنشتّروةالثّ ّم ّظمىالعّ ّةالغملبيّ ّأنَّّهمفمدّ ّ تنتمجّ اّإلىّروةالثّ فيّتوزيعّّهبحثّعند
ّالممئةّفي01ّّع ّتنشأّالمشكلاتّم ّالممئةّفي91ّّأنهمّفمدّ مّ التيّّهيرةالشّ ّبمريتوّقمعدةّضعتوّ ّ  يل،التّ ّه اّم وّ
91/01ّقمنشونّأوّقمعدةّ ممبّمأصيمنشّ ّعرفالعواملّوالتيّتّ ّم 

1.ّ
المبدأ  والمتمث ة العم ية ع ى رةوالمؤثّ  المهمة  ةالقّ  تديدم ّّالجودة تسين فريق  كّ تمّ  قنيةالتّ  ه ه إنَّف ،وم ّه اّ

 ه ا ع ى اليمبمنشيون عبر ّي ّ صيفيّ؛ةلعم يا مشكلات م  80% م  صخ سّالتّ  يمك  وم ّثم ؛الأ بمب م  20% في
 ".أولاً  التنينات بقتل بدأا" أي  Slay the Dragons firstبعبمرة المفهو 

 ترتيا قنيةّم التّ  ه ه  كّ صيفيّتمّ ّ؛العم ية في الموجودة مشكلاتل  بيمني تمثيلّ  مخ طّبمريتوّممّهوّإلاّإنّ 
 ل فريق يمك  بمريتومخ طّ خلال فم  صدوثهم. وتكرار أهميتهم صساّأيّ،الأقل إلى مصدوثّ  الأكثر م  المشكلات

ّ.2لا ّهمّأوّ ص ّ  ع ى التركيز وم ّثم ؛الجودة ع ى اأثرّ  وأب غهم المشكلات أهم تديد الجودة ع ىّالعممل
ّعتبر ّي وّّ ّم  ّبمريتو ّالسّ ّمخ ط ّالجودةالأدوات ّلمراقبة ّيّ ّ؛بعة ّقتر ّصيفي كّلّ ا تخدام، ّفي ّمرص ةّه ّّّّّّّّّّم 

ّّّ.3الت  سين  يلّوّ ديد،ّالقيمس،ّالتّ التّ 
 :4م ّخلالّالمشكلات صلوّالعم يمتّ تسين في  ستخدّ ي وّّ

                                                           
1 SALLIS, E. Total Quality Management in Education, 3 rd edition, United States of America: Stylus Publishing 

Inc, 2012, P.95. 
:ّدارّالأص مبّل نشرّوالتوزيع،ّالسعودية،2ّ.ّالاصدارّرقمّالأدوات الأساسية السبع للجودة استخدامالدليل العملي للتحسين المستمرللعمليات بمحمدّأحمدّعيشوني.ّ 2

 .2صّ.،2121ّ
3 ISMYRLIS, V and MOSCHIDIS, O. OP. Cit, P.114. 

ّ،24االعراق،ّلمج دّالمجلة العراقية لهندسة الانتاج والمعادن،  الجودة. دواتأ م تخدا صنمع ّب لمنتج الإنشتمجي ة العم ية رافانح أ بمب وت يل تشخيصإبراهيم.ّ علاوي زينا 4
 .132،ّص.74ّ،1724العددّ
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 العم يمت؛  ير ع ى والمؤثرة الحرجة الحملات ع ى التركيز .7

 غيةوذلكّبّ ، ويةالأو ل صسا الدمة أو ججودةّالمنتّ  ع ى والمؤثرة العم ية في الموجودة المشكلات ترتيا .2

ّع يهم؛ كيزالتر ّ
ّوترتيبهم. المتع قةّبملعم ية البيمنشمت م ّخلالّجمع وأ بمبهم المشكلات القيم ّبت  يل .3

ّاّوأهميةّ تأثيرّ ّالأكثرّضحّالمشك ةع يهّتتّ ّلقمءّنشظرةّ إفبمجردّّ،المعنيين جميع بين عمونالتّ  لسهّ ي ّ بمريتو مخ طّإنّ 

ّخرىالأ ملمشكلاتبّمقمرنشةّ  ّيسمحّ، ّالمشك ة ه ة لحل الجهود بتكثيفام ّإلىّأنّ ّوتجدرّ . ّهنم العيوبّّالإشمرة
  Trivialأثيرةّالتّ ق ي  الكثرةوّ Vital Fewّرةالمؤثّ   ةالقّ  همم،ّينرئيس صنفين فّإلىينَّتّ متّع ّالمواصفمتّالانحرافوّ

 Manyّ1.ّ
 إعداد مخطط باريتو: ثانيًا

ّ:2مليةال واتّالتّ ّبمعّ ت اّلإعدادّمخ طّبمرتوّينبغ ّ
منيةّنشفسهمّلجميعّمعّمراعمةّاعتممدّالفترةّالزّ ّ،طمنيةّالتيّ يتمّبموجاّبيمنشمتهمّر مّالمخ ّ تديدّالفترةّالزّ  .7

ّ ّم ّمقمرنشتهمّمعّبعضهم؛مكسّغيةّالتّ صقةّبّ  متّذاتّالعلاقةّاللاّ المخ ّ 
 ّ ّ يجمدّالمجموعّالكّ إوم ّثمّّ؛دةمنيةّالمحدَّفيّجودةّمخرجمتّالعم يةّل فترةّالزّ ّالانحرافسببمتّتينيفّمّ  .2

ّم ّأصنمفّه هّالعيوب؛ّصنفّ ّسبةّالمئويةّلكلّ ل عيوبّوتديدّالنّ 
ّعبرّع تّ منهمّّلّ كّ ّّمسمصةّ ّوع ىّشكلّمست يلاتّ ّ،ثلّأنشواعّالعيوبصداث ّ ينيّع ىّورقةّبيمنشيةّيم ّ إر مّ .3

ّية؛ ّ سبةّالمئويةّل عياّم ّمجموعّالعيوبّالكّ ثلّالنّ صداث ّصمديّيمّ إصجمّالعياّالمعني،ّوّ
آخرّمست يلّبّوأصغرّنشسبةّ ّ،م ّجهةّاليسمرّم ّالمخ طّالأو لم ّالعيوبّبملمست يلّّتمثيلّأكبرّنشسبةّ  .4

ّمّفيممّبينهمم؛وترتياّبقيةّالمست يلاتّتنمزليّ ّ،م ّجهةّاليمين
ّ.ّططّوميدرّالبيمنشمتّوتمريخّالف صّوالعددّالمف وصّفيّالجزءّالأ فلّم ّالمخ َّالمخ ّ تثبيتّعنوانّ .5

كّممّي  :ّمثلّنموذجّ (ّيمّ 13-10)ّوالشكلّرقم ّلمخ طّبمريتو

ّ

ّ

                                                           
 المرجعّنشفسه. 1
 .51-50إبراهيمّالقزازّوآخرون،ّمرجعّ مبق،ّص.ّإسممعيل 2
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 (: نموذج لمخطط باريتو14-17) شكل رقم

ّّّّ 
 HOHMANN, C. Techniques de productivité: comment gagner des points de    المصدر:

 : Edition d’organisation, 2009, P.228. Paris, France performance.  

كثرّمتّالأالانحرافأوّّالمشكلاتأنشهّي سه لّم ّخلالهّتديدّّلاصظتهّم ّه اّالشكلك ّمّ أهمّممّيمّ ّإنّ 
ّ.ستقبلاّ امّيسمحّبتركيزّالجهودّع ىّمعملجتهمّوتفمديهمّمّ ّ؛ت يهمّت كّالأقلّصدوثمّ ّوالممث ةّبأكبرّعمود،ّص دوث م

  Brainstorming هني: العصف الذ  الثاّنيالمطلب 
ّّّّّهنيمفهوم العصف الذ  ّلا:أوّ 

ّأ  وبّالعيفّال ّ ّّّّّّ ّأنشّ ظهر ّإلا ّهنيّفيّ وقّالعمل، ّالترّ اه ّوالتّ نشتقلّإلىّميدان ّوأصبية م ّأكثرّّبحّ ع يم

ّأليكسّم ّقبلتمّت ويرهّصيفيّّ؛1بداع فكيرّالإار ينّالمهتمينّبملتّ هتمم ّالبمصثينّوالدّ ميتّبظّ الأ ملياّالتيّصّ 
ّنمأنشّ ّرةفكّع ىّيقو ّ،عالمبدّ ّالجممع ّفكير تّ لّكلا يك ّأ  وبّ ّهووّّ،0731ّأواخرّفيAlex Osbornّّأو بورن

ّدةالجيّ ّالأفكمرّرفضّإلىّؤديي ّّأنّك يمّ ّوه اّ،ت ورهمّم ّاجدّ ّمبكرةّمرص ةّ ّفيّالأفكمرّتقييمّإلىّنميلّممّمغملبّ 
ّخ قّم يمتعّفيلّيتمّوم ّثمّ ّ؛صكمّدونّوتسجي همّالأفكمرّطر،ّيتمّقييم،التّ ّم ّبدلا ّفّ،ّل لكالميدرّم 

ّ.2وتقييمهمّالأفكمر
                                                           

كّ يمتّالتربيةّفيّالجممعمتّالأردنشيةّفيّمسمقّالتربيةّالوطنيةّواتجمهمتهمّنحوهمّ.ّأثرّا تخدا ّا تراتيجي ةع  ّالكسمب 1 مجلة جامعة النجاح للأبحاث ّ.العيفّال هنيّفيّتييلّط بة
 .1241،ّص27ّ،1724،ّالعدد10ّالمج دّّف س ين،ّ،نسانيةللعلوم الإ

2 SALLIS, E. OP. Cit, P.91. 
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نشتمجّل دممغّل قيم ّبوظمئفّأ رعّممّيمك ّوبفمع يةّوكفمءةّلإّهنيّع ىّأنشهّتشغيلّ تمّتعريفّالعيفّال ّ 
ّيت  َّبتكمرّالأفكمرّوأنممطّالتّ اوّ ك ّم ّالأفكمرّفيّاّمّتوليدّأكبرّقدرّ اّم ّالمتع ّ فكيرّلعلاجّالمواقف،ّوه ا

ّالش مم ةّالجودةّلإدارةّمثمليةّأداةّ ّهو.ّو1ّبداعيةمّالإيعتمدّع ىّمداركّالمتع ّ ّ يالّالأمرّ ّ؛موضوعّأوّموقفّمعيَنّ
ّالن مجحّل هنياّالعيف،ّوّبسرعةّوالقضميمّالأفكمرّبتوليدّالفريقّلأعضمءّسمح،ّتهما تخدامعندّّومثمرةّاتعة
ّ.2قيودّةأيّ ّوبلاّبتكمرييناّيكونشواّبأنّل موظفينّيسمح

ّعدسّت ّّ،عيَنّمّ ّوضوعّ جديدةّصولّمّرّ  ّلت فيزّدممغّالإنشسمنّنحوّتوليدّأفكمستخدّ ت ّّكممّتمّتعريفهّبأنشهّطريقةّ 

فكيرّالتّ ّم ّل اّفه ّنشوعّ قييرة.ّّك ّم ّالأفكمرّم ّالأشخمصّخلالّفترةّ اّ ّل  يولّع ىّأكبرّعددّ ّو ي ةّ 
الحملاتّالتيّّمصةّفيمّوخجممعيّ فكيرّالتّ ّاّالأمرّأنّيكونوب لكّيت  ّ ّ؛عهمددّالأفكمرّوتنوسّدفّإلىّتعسّالجممع ّته

ّهمّلوصده.ّىّصمصاّالمشك ةّص سّييعاّعندهمّع 

ّّ،وعدّالنّ ولّ ي ّّالكمّ ّهنيّإلىّأنّ تجمهمتّمفهو ّالعيفّال ّ اشيرّوتّ  ّين  قّم ّمبدأ ّجل الفلسفيهيوه ا
كيزّع ىّالتر ّّّأنَّرا متّإلىشيرّنشتمئجّالدّ "،ّوفيّه اّالشأنّتّ ي إلى تغيير نوعيؤد  ي ي  راكم الكم  التّ  إنّ "ّالقمئل:

ّمموضوعيّ ّمتقييمّ ّ قدّ ي ّّلاّهوفّ  يل،ل تّ ّأداةّ ّيسهنيّلالعيفّال ّ وّ.3ّمفيّالكمّوالكيفّمعّ ّثروةّ ؤديّإلىّالكمّيّ 
قّوم ّه اّالمن  ّ . 4مثلاّإيشيكمواّخ  متكم أخرى،ّأدواتّمعّها تخدامّإلىّيتمجّهفإنشّ ّل لكّونشتيجةّ ّ،ل  ملة

ّّ.5التّحسينهمّفيّمرص ةّا تخدام7ّ-73153قتر،ّم ّخلالّمعيمرّإيزوّي ّّالعيفّال هنيّأداةّ  فإنّ 
 هني: أهداف العصف الذ  ثانيًا

ّ:6تهدفّج سمتّالعيفّال هنيّإلىّتقيقّاآرتي
إ .7 ّم؛بداعيّ صلّالمشكلاتّصلاّ 
ّشكلاتّل خيم؛خ قّمّ  .2
ّشكلاتّأوّمشمريعّجديدة؛إيجمدّمّ  .3
ّبين.بداعّالمتدرّ تفيزّوتدرياّتفكيرّوإ .4

                                                           
 .1241،ّصمرجعّ مبقع  ّالكسمب،ّ 1

2 SALLIS, E. OP. Cit, P.91. 
،71ّ،1722ّ،ّالعدد73ّالمج دّّالعراق،ّ،مجلة علوم التربية الرياضية العيفّال هنيّفيّتييلّممدةّطرائقّالتدريسّوتنميةّالتفكيرّالع م .ّا تخدا أثرّّفداءّأكر ّ  يم. 3

 .155-153ص.
4 SALLIS, E. OP. Cit, P.90. 
5 ISMYRLIS, V and MOSCHIDIS, O. OP. Cit, P.114. 

 .22،ّص. مبقمحمودّعبدّالفتم،ّرضوان،ّمرجعّ 6
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 هني: مراحل العصف الذ  ثالثاً
ّ:1وه ّ،أثنمءّصلّالمشك ةّالم روصةّفيّج سمتّالعيفّال هنيّهمبمعّ ت اّةّمراصلّيجاّعدّ ّهنمك

ّصيمغةّالمشك ة؛ .7
ّ ب ورةّالمشك ة؛ .2
ّل مشك ة؛ّّع ّص ولّ عبر ّتوليدّالأفكمرّالتيّتّ  .3
ّلّإليهم.فكمرّالتيّتمّالتوصسّتقييمّالأ .4

 هنيالأساسية للعصف الذ   ئا: المبادرابعً 
مّمنهمّبعضّ ّوبارنز أوزمبونقتر،ّاّوالتيّئ،م ّالمبمدّمجموعةّ ّمراعمةّ ّهنيال ّ ّالعيفّ يستخدّ ّال يّالفريقّع ى

ّ:2وه 
؛ّهملاّيجوزّتقييموّّمنهمّيّ أّقدنتّ ت ّّأوّشنمقّ ت ّّلافّ،بمعنىّتأجيلّعم يةّتقييمّالأفكمرّالم روصةقييم: إرجاء التّ  .7

جّالعملّوالوصولّضفكرةّوتقييمهمّقبلّنشّ ّنشقدّأيّ ّالج سة،ّلأنّ ّّم الأو لىدةّفيّالمرص ةّالمتولَّّخمصةّت ك
ّّ؛يّإلىّفشلّالجمنشاّالإبداع ؤدّ قدّيّ ّ،بهّإلىّنهميته

ّامّيشجعّالق دراتّ،فكيرّالإبداع عيقّالتّ يّ رّامّقدّ رسّأيّالتّ ّفكير وتشجيع العفوية:إطلاق حرية التّ  .2

لىّأنّه اّالمبدأّإّويستندّ ّ.قييمقدّوالتّ نّ الّهّالحرجّم وبّ شّ لاّيّ ّلّوتوليدّالأفكمرّفيّجوّ خيسّالإبداعيةّع ىّالتّ 

ّاآرخري ؛ّاّأفضلّعندّالأشخمصّ ثيرّأفكمرّ الأفكمرّغيرّالواقعيةّأوّالغريبةّقدّتّ 
ممّّ ّ بمعنىكّ ؛Quantity is goodاك ّم ّالأفكمرّّأكبرّقدرّ  كيزّع ىّتوليدأيّالتر ّولد الكيف: الكم ي   .3

كّمنّأفضلّأفكمرّ  كمنشتّهنمك ّويستندّ ّ.ولةةّوالغريبةّمقبمّفملأفكمرّغيرّالمن قيّ كمنشتّجودتهّ مهممّّوّّ،عديدة
ع ىّالا المبدأّ المبدّ ه اّ تأتيّبعدّّمشكلاتل عةّفتراضّبأنّالأفكمرّ والأفكمرّم ّالح وّّعدد  وص ولهمّ لّالمألوفةّ

ّالأقلّأصملة؛
أفكمرّأخرىّّجديدةّوتوليدّأيّجوازّت ويرّأفكمرّاآرخري ّوالروجّبأفكمرّ ابقة: البناء على الأفكار السّ  .4

ّستقل؛مّ ّهمّبشكلّ  كهّأفرادّ ومعمرفّأكثرّامّيمّ ّالجممعةّتمت كّمع وممتّ ّةّأنّ جّ بحّ ّ،منهم
 م؛هنيّواض ّ ال ّ ّ ّل عيفأنّيكونّالموضوعّالمقدَّ .5

                                                           
 .19المرجعّالسمبق،ّص. 1
 كلّم :ّّانشظر 2

ّ.151،ّص.مرجعّ مبقّفداءّأكر ّ  يم، -    
ّ-ّّ SALLIS, E. OP. Cit, P.92.  
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 الأفكمر؛ّلكتمبةّممّشخصّ ّترشيحّ  .6

 .عنهمّعبيرالتّ ّتمّكممّالأفكمرّتدوي ّجميع .1
 Cause and Effect Diagram تيجةبب والنّ : مخطط السّ الثاّلثالمطلب 

ّةمكلسّ اّمعظ"ّ،"والنتيجةّباالسّ "مخ  متّّذلكّفيّبممّالأسممء،ّم ّديعدالّالأ  وبّه اقّع ىّ  ّ يّ 
Fishbone Diagramّ"ّاّإيشيكموّ"ّأوIshikawa Diagram  ّّإيشيكمواّكموروّإلىّسبةّ "ّنشKaoru Ishikawaّّال ي

ّ؛ةالمرجوَّّالنتيجةّوأّالمشك ةّع ىّؤثرت ّّالتيّالعواملّجميعّبت ديدّل فريقالمخ  متّّه هّتسمحّ.مرةّلأولاعتمدهمّ
كّلّالعواملّبهدفّ،ذهنيّعيفّ ّج سةّخلالّم ّ ديدّه هالتّ ّعم يةّإجراءّالأفضلّم ّصيفي ّرؤثّ ت ّّلتياّتجميع
ّ،مةمنظَّّب ريقةّ ّموضوعةّ visual listّّمرئيةّقمئمةّ ّهووّّ.بينهمّلةالمتبمدّ ّل علاقمتّخري ةّر مّثمّ،العم يةّجودةّع ى

صيفيّيكونّهنمكّّ؛بعضالّببعضهمّالأ بمبّفرزّوإييملّطريقّع ّ،العم يةّع ىّتؤثرّالتيّالأ بمبّمخت فّحوضّ يّ 

ّتتمجّعندممهّداما تخّيتمسّ.ّوّةرئيسالّالفئمتّم ّعددّ ّفيّهميتمّجمعّ ّأنّالمعتمدّوم ّالأ بمب،ّم ّعددّ ّأثرّ ّلكلّ 
ّإلىّتؤديّأنّ يمكّالتيّالعواملّع ّالب فيّأوّل مشك ةّالمحتم ةّالأ بمبّكتشمفاوّّّلت ديدّالفريقّأوّالمؤ  سة
هّفيّمرص ةّتخداما ،ّقتر ّسبعّلمراقبةّالجودةّال يّيّ تيجةّم ّالأدواتّالّ باّوالنّ عتبرّمخ طّالسّ كممّيّ ّ.1الت  سين

ّ.2  يلالتّ 

ّةرئيسالّالفروعّخد ستّ تّ صيفيّّ؛الم مبقةّبعد ّقتتع ّ ّالتيّأثيراتوالتّ ّالأ بمبّلت ديدّخ طه اّالمّ ستخدّ يّ 
ّ تنتمجاوّ لهمّ ةالمحتمّ   بمبالأ توضيح،ّامّيسمحّبالمشك ةّنشتيجةّإلىّؤديت ّّأنّشأنهمّم ّالتيّالتأثيراتّلت ديد
ّ:3إلى فيّالغملاّ ةّبفروعّ الممثَّّالمشكلاته هّفّينَّت وّّ م،تفمصي ه

ّفيّيعم ونّ ي الّبملأفرادّقةالمتع ّ ّالعواملّت كّتديدّيمك ّهنمّ:بالعنصر البشري المرتبطة المشكلات .7
 ة؛العم يّ ّه ه

ّشأنهمّ مّالتيّالعم يةّفيّالعواملّت كّوصفّك يمّ ّالفرعّفيّه اّ:العمل المتعلقة بأساليب المشكلات .2
 الحملية؛ّبملمممر متّيتع قّفيممّالنمتجّع ىّرتؤثّ ّأن

 ة؛العم يّ ّه هّفيّةمالمستخدّ ّبملموادّقةالمتع ّ ّالعواملّت كّتديدّيمك ّهنمّ:المرتبطة بالمواد المشكلات .3

                                                           
1 SALLIS, E. OP. Cit, P.93. 
2 ISMYRLIS, V and MOSCHIDIS, O. OP. Cit, P.114. 

  3 انشظرّّكلّم :ّ

- MAUCH, P.D. Quality Management : theory and application, United States of America: CRC Press of Taylor 

& Francis Group, 2010, p.57. 

 .012ّمرجعّ مبق،ّص. .إبراهيم علاوي زيناّ-
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ّه هّفيّمةلمستخدّ اّالمعداتّترتبطّالتيّالعواملّت كّتديدّيمك ّهنمّ:التي تتعلق بالمعدات المشكلات .4

 ة؛العم يّ 

ّّالعمل. ببيئة المرتبطة المشكلات .5
ّأيّتغييرّأنّ ّهنمّيهنوّالتّ ّللاهتمم ّالمثيرّوم ّ،المشكلاتّأ بمبّتديدّفيّمفيدةّ ّأنهمّالأداةّه هّأثبتتّوقد

 .1  الفعّباالسّ ّهوّكمنّإذاّمعمّ ّظرالنّ ّبغضّ؛النمتجّفيّتغييرّإلىّؤديي ّّ وفّالعم يةّفيّمتغير

ّكممّي  :ّّ،باّوالنتيجةوضحّمخ طّالسّ (ّيّ 11-10)ّوالشكلّرقم 

 ةوالنتيجبب مخطط السّ (: 15-17) شكل رقم
 

 

 

 

 
                           

 

 
 FRECHET, C. Mettre en œuvre le Six Sigma. Paris cedex, France : Edition :المصدر

d’organisation, 2005, P.79. 

ّالشكلّيتضّ  ّأنَّحّم  ّيي ّ  طّالسّ مخّ ّأعلاه ّاليورة ّبه ه  ديدّفيّوبملتّ ّ،لترتياّالنقمشحّباّوالنتيجة

تتمجّإلىّّوالتيعين،ّمّ ّلت ديدّأ بمبّصدثّ ّهمئلّم ّالأفكمرّج سمتّالعيفّال هنيّالتيّيترتاّعنهمّعددّ 
كأدةّهّّا تخدامّ ك ّيمّ ّثمّ وم ّّ؛الأ بمبه هّشمفّالعلاقةّبينّتبمكسمحّي،ّبملإضمفةّإلىّأنشهّتنظيمهمّفيّمجموعمت

ّ.المشكلاتلّلحّملةت يلّفعّ 
 Check sheets قوائم الفحص والمراجعة  :الرّابعالمطلب 

ع ّطريقّصّعبمرةّ والمراجعةّّف صقوائمّالّإنَّ ،ّدةدَّمحّ ّلفترةّ ّم ّأنشواعّال لّنشوعّ ّكلّ ّّيرع ّجدولّيتمّإنششمؤهّ

ّالحيولّتمّالتيّالمع وممتّأ مسّوع ى ،الفترةّت كّخلالّمنهمّنشوعّكلسّّفيهّصدثّال يّوالوقتّالعيوبّبينيّ 

                                                           
1 MAUCH, P.D. OP. Cit, p.57. 

 المواد العمال )العنصر البشري(

 

 النتيجة

 البيئة أساليب العمل المعدات
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تّ ّه ّو ي ةّ ف .1الت  سينّإجراءاتّمذتخّ اّك يمّ ّع يهم ل تّ ستّ لتدوي ّالعددّ ،ّلمشكلاتامورّأوّلت ديدّقّم ّالأّ  قسّخدّ 

تمّكت كّالتيّّّ،متالمسببّعدادّقمئمةجراءاتّلإوصسمبّالعيوبّوالأخ مءّفيّالإّعدّ ّم ّداريينالإ ّكّ نيةّتمّ رّبّ وفّ تّ 
  .2رفكمتديدهمّعندّا تنبمطّالأ

ّتّ  ّالف صّمّ سمعد ّيقوائم ّالبيمنشمتّفيّّهمستخدمّ   معّيفيصّ؛منهج ّبشكلّ ّالمؤ  سةع ىّتسجيل ّتج 
دوّ ّالبيمنشمت مّعدسّت ّّه وّ .البيمنشمتّجمعّفترةّخلالّنةمعيّ ّأصداثّ ّتواترّلتسجيلّقمئمةّالف صّفيّلوتج  ّق مسّ ت مّّ ّنهج 

ّتسمعدّكمم ،معينةّيةعم ّخ واتّ ّبمعولاتّ ّظرالنّ ّلإعمدةّالجودةّضممنّتدقيقّفيّهت بيقّ ّك يمّ ّ،ي ماقتيمدوّّملا ّوفعّ 
 . ممّبعدفي هم تخداملاّالبيمنشمتّترتياّع ىّأيض م

ّع ّواض ةّ ّصورةّ ّ دّ قت ّّأنّك ويمّ ّوالفهم،ّالت  بيقّ ه ةّتتمثلّفيكّونهمالف صّّلأوراقّةرئيسالّالمزايمّإنّ 

ّع ىّالفعملةّلقدرةاّتم كّلاّهمولكنّ ّرة،المتكرّ ّالمشكلاتّلت ديدّوقويةّملةفعّ ّأدواتّ ّوه .ّالمؤ  سةّوظروفّةوضعيّ 
ّه ّأوراقّ، صالفّلأوراقّةرئيسّأنشواعّهنمكّثلاثة أنهنمّإلىّرّالإشمرةّتجدّ وّّ.العملّمكمنّفيّالجودةّمشك ةّت يل

  .3لسباّالعياّق قسّالتّ ّوأوراقالمعياّّلعددّ  ق قسّالتّ ّأوراق ،العياّوقعالمصةّبمّق قسّالتّ 

ّمنتجّأوّم يةعّع ّالم  وبةّاليمئصّكلّع ّدةمحدَّّبيمنشمتّ ّلجمعّةقوائمّالف صّوالمراجعّ ّا تخدا ّيتمسّ
 .السسدا  ّنحرافللاDMAICّّالت  سينّلمنهجيةّالقيمسّمرص ةّفيّهمّعمدةّ ا تخدامّ ّيتمّصيفيّ؛تسينهّي رادّمعين

ّبسي ةّ ّصالف ّقمئمةّ ّتبقىّأنّالمهمّم بحيفيّّ؛ع ىّشكلّجدولّالف صّعمدةّ ّقمئمةّ ّيتمّإعداد عم ية،ّولأغراضّ 
 .4همقيم ّ ّيتمّالتيّاليمئصّمعّهميتممشىّتيميمّ ّوأن

،ّي قتر ّّبحيفيّ؛بعّلمراقبةّالجودةالسّ ّم ّالأدواتّ ّأداةّ ّعدسّقوائمّالف صّتّ ّفإنّ 7ّ-73153إيزوّّأممّفيّمعيمر
ّّ.5السسدا  ّنحرافللاّالت  سينمراصلّمنهجيةّّهمّفيكّلّ ا تخدام
ّ
ّ
ّ

                                                           
1 DEEPAK and DHINGRA, D. application of quality control tools in a bicycle industry: a case study. 

International journal of research in engineering and technology, vol 05, issue 07, 2016, p.119. 
،2112ّر،ّ:ّالإدارةّالعممةّل  بمعةّوالنش،ّالمم كةّالعربيةّالسعودية.ّالريمضصحيةالأساليب الكمية في إدارة الرعاية اليشمرّأوزجمن،ّترجمة:ّعبدّالمحس ّب ّصملحّالحيدر.ّ 2

 .222ص.
3 BEHNAM, N. Seven Basic Tools of Quality Control: An Appropriate Tools for Solving Quality Problems 

in the Organizations. Munich Personal RePEc Archive (MPRA) Paper No 77681, 2017, P.02. Consulté le 

11.04.2018, Disponible sur le site : https://mpra.ub.uni-muenchen.de/77681/. 
4 PARK, S.H.  OP. Cit, P.75.  
5 ISMYRLIS, V and MOSCHIDIS, O. OP. Cit, P.114. 

https://mpra.ub.uni-muenchen.de/77681/
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 Control Chartsم حكُّ التّ  اتمخطط: الخامسالمطلب 

 ،0703 عم    Walter A. Shewhart شيوارتّوالترّقبلّم ّم كسّلمخ  متّالتّ ّالأص  ّالمفهو ّاقترا،ّتم

ّالمت دةّوالولايمتّاليمبمنّفيّوخمصةّ ّة،الث منشيّالعملميةّالحربّمن ّالينمعةّفيّوا عّنش مقّ ّع ىّالأداةّمتخدّ  تّ اّوقد
ّّ.0791 عم ّصواليّبعدّالأمريكية
ّالت  سين،ّ يل م ّمرص ةّالتّ ّكلّ ّفيّاجدّ ّةهممّ ّأداةّ ّ كمّأوّممّيسمىّبخرائطّالمراقبةمخ  متّالتّ برّعتّ وتّ 

ّكمنشتّإذاممّع ىّّكم  ّ لهمّا تخدامّ ّيتمّ،"حليلالتّ "ّمرص ةّف ف.ّ سينل تّ ّالسسدا  ّالانحرافّفيّمنهجيةّبةمقرّ وال
ّيمك ّبحيفيّ؛غيرسّل تّ ّمصةالّقيقّللأ بمبالدّ ّ ديدلتّ بغرضّا ،"التّحسين"ّمرص ةّفيوّّأ ّلا،ّبهمّالتنبؤّك يمّ ّالعم ية

ّددّ تّ ّأنّكنهميمّ  كمم . رةيالسّ ّتتّالعم يةّأداءّأنّ ّم ّق قسّ تّ  ّلستخدّ فتّ  ،"قابةالرّ "ّمرص ةّفي .ّأممفيهمّفيرسّالتّ 
ّذاتّالمنتجمتّم ّالعديدّجنتّ ت ّّأنّقبلّالمنم اّالوقتّفيّقرارمذّالتخّ اّك يمّ ّبحيفي ؛ةرئيسالّالأ بمبّمبكرّوقتّ ّفي
ّّ.1ديئةالرّ ّوعيةالنّ 

بعّلمراقبةّالسّ ّم ّالأدواتّ ّعدسّمّتّ  كّ مخ  متّالتّ ّع ىّأنّ 7ّ-73153إيزوّّمعيمرّنشصّ ّ،أخرىّوم ّجهةّ 
DMAICّالت  سينةّهمّفيّمرص ةّالقيمسّفيّمنهجيّ ا تخدام،ّي قتر ّّ،الجودة

2. 
ّالأ بمبّتديدّك يمّ ّفيبحيّ؛تددّصجمّأومقدارّالتغيرّالمتكررّفيّالعم يةّةبيمنشيّ ّطريقةّ ّهوّم كسّالتّ ّمخ طّإنَّ

ّل لك. ّصدودّت بيقّطريقّع ّرالمتكرّ ّغيرّ التّ ّتديدّع ىّالواصدّمهتجّ الاّذاتّم كسّالتّ ّوتعملّمخ  متّالمصة

أممّ.ّبهمّلتنبؤاّويمك ّةمستقرّ ّأنّالعم يةّإلىّم كسّالتّ ّصدودّبينّالقيم متّشيرصيفيّتّ ّ؛Control Limitsّم كّ التّ 
ّنش مقّ ّلىإّالعم يةّعمدةاللازمةّلإّجراءاتالإّمذتخّ اّويجاّخمص،ّ باّ ّوجودّإلىّشيرت فّّالحدودّخمرجّالقيم مت

ّ.3م كسّالتّ 

ّتمّ  ّبأنهمّكمم ّمّ إصيمئيّ ّأدواتّ ّتعريفهم ّمدى ّلمراقبة ّة ّالعم ية ّالمحّالإنشتمجي ة مبقة ّّّّّّّّّّّدةّدَّل مواصفمت

وم ّثمّّ؛متنحرافالاثمّتديدّأ بمبّه هّّالأداءرغوبّفيهمّفيّالممتّغيرّالانحرافم،ّواكتشمفّمواط ّال لّوّمسبقّ 
ّالمستمر.ّالت  سينضممنّّوم ّثمّ؛فيّالمستقبلّالمشكلاتي ي يةّلتفمديّمثلّه هّمذّالإجراءاتّالتّ تخّ ا

 UCLّupper controlيمثلّالحدّالأع ىّالمسمو،ّبهّّأصدهمّةّخ وطع ىّثلاثالت كمّ  متّمخر مّتّ 
limitّالأدنىّّيمثلّالحدّ ّالث منيبةّوّعيعددّالوصداتّالملLCLّlower control limitّّالث ملفيبةّوّعددّالوصداتّالمعيل

ّ.4الوصداتّأوّالقراءاتّأوّالو طّالحسمبيّوال يّينبغ ّأنّتتمركزّصولهيمثلّالطّالو طّ
                                                           

1 PARK, S.H.  OP. Cit, P.76. 
2 ISMYRLIS, V and MOSCHIDIS, O. OP. Cit, P.114. 
3 PROUST, M. Quality and reliability methods. 10 th version, United States of America: SAS Institute Inc, 2012, 

P.55. 
لمجلة الأكاديمية لجامعة امتية.ّفر تّع  ّشعبمنّوكموارّبديعّمحمود.ّدورّخرائطّضبطّالجودةّفيّتسينّجودةّالمنتجمت:ّدرا ةّت بيقيةّفيّمعملّصمفيمّلإنشتمجّالزيوتّالنب 4

 .222،ّص.12ّ،2122،ّالعدد10ّالمج دّالعراق،ّ،ّنوروزم
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ّكممّي  :ّ، متشكلّه هّالمخ ّ حّوضّ (ّيّ 11-10والشكلّرقمّ)
 (: نموذج لمخطط التحكم16-17) شكل رقم

 
 ,PILLET, M. Six Sigma : comment l appliquer. Paris, Rrance: Editions d’organisation, 2004المصدر: 

P.341.ّ

ثلّمواط ّالنقمطّالمرجةّع ّمجملّالحدّالأدنىّوالحّم ّه اّالشكلّأنَّلاصظّيّ  دّالأع ىّالمسمو،ّبه،ّتم 
ّمّفيهم.كسّي رةّع يهمّوالت السّ تديدّأ بمبهمّوم ّثمّوالتيّينبغ ّمتّغيرّالمرغوبّفيهمّالانحرافال لّوّ

ّال ر، ّإلىّأنَّّتجدرّ ّ،وبعدّه ا كّتمب حقدّوضّ بيتر باندل ّالإشمرة ّمؤ  سمتأنّ six sigma way هفي
،ّوذلكّاقياس العمليات وتحسينهّخ تّع ىّعمتقهمأّ التيّّؤ  سمتالحقيقيةّه ّت كّالمّالسسدا  ّالانحراف

ّبعضّا تخدا مجردّّشديدةّفإنَّّوببسمطةّ .Continuous Improvementّ المستمر التّحسينبهدفّخ قّثقمفةّ
ّ.1الحقيقيةّالسُّداسي الانحرافمؤسسة لأنّتكونّّالمؤ  سةلّلاّي ؤهّ ّالسسدا  ّالانحرافأدواتّ

 
 
 

 

 

 

                                                           
،ّالريمض،ّالمم كةّالعربية2ّطّ.ز في مجال الأعمال: دليل المدير للإشراف على مشروعات وفرق سيجما ستةسيجما ستة للتميبني وبّبيرزيكوب:ّترجمةّمحمدّيو ف.ّ 1
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 الأوّل خلاصة الفصل
دفةّةّاليسّ ّوليدّ مّلمّتكضحّأنهّ ت اّّ،السسدا  ّالانحرافّا تراتيجي ةصولّالفيلّّهّفيّه اطرصّ ّممتمّ م ّخلالّ

كّمنشتّ  Carlإشمراتّ ضمفةّإلىبملإّ،0791التيّبدأتّفيّأواخرّّفيّمجملّالجودةّ وراتم ّالتّ ّنشتيجةّ  سااااااااا ةّ وإنمم

Frederick Gaussّ0911ّ-0999)ّممبين ّطر،ّ ( ّالمن نىّال بيع ّعندمم ّوقدّمفهو  ّي ةالا تراتيج ط قتّه هأّ ،

بعدّواعهمّبمخت فّأنشّؤ  سمتم ّالمّالتيّ مرتّع ىّدربهمّالعديدّ ،ّةّموتورولاسمؤ ّ ّقبلّم 0799ّ ديدّ نةّبملتّ 

ّّه هّالأخيرة.ّقتهمجمصمتّالتيّصقّ النّ 
ع ىّّزك رّ تّّ،تقيقّالجودةوّّالمشكلاتّلحلّا تراتيجي ةع ّّعبمرةّ فهوّّ،السسدا  ّالانحرافمفهو ّّأممّع 

وخدممتّتجمتّميةّم ّتقديّمننمعيةّوالدّ اليّ ّؤ  سمت ّالمكّ م ّمستفيدي ّوموظفين،ّتمّ تقيقّرضىّالعملاءّ
،ّوذلكّم ّخلالّعياّفيكّلّم يونّفرصة3.3ّبت قيقّّتقمنّوبأقلّتك فةرجمتّالمث ىّل جودةّوالإبّم ّالدّ تقتّر
كّ ل ّلّإلىّاليّ وصوّم ّالّؤ  سمتيم  ك  ّالمأنشهّكممّ،ّّأهميتهموم ّهنمّتبرزّّصيمئ ،يزهمّالزائدّع ىّالقيمسّالإترك دارة

ّّّّّّّّّّّّفيّق معهم.

ه هّّالت  بيقأنّعم يةّغيرّ،ّالسسدا  ّالانحرافأهمّنممذجّت بيقDMAICّّدميكّّالت  سيندّمنهجيةّعّ تاّ 

كّفمءةّأّصيرهميمك ّ ،م ّفعمليتهمّواجههمّالعديدّم ّالعقبمتّالتيّتدسّقدّتّ  خ يطّ ملياّالتّ فيّالبيروقراطيةّوعد 

م ّتأثيرّ ّغييرّ واءّ قمبةّومقمومةّالتّ والرّ  لهمّ لممّ العقبمتّّدّمنهمّج لسّتتولّ ّبحيفيّ؛بملغّم ّالإدارةّنشفسهمّأوّالموظفينّوه اّ
لإصيمئيةّوغيرّاالعديدّم ّالأدواتّفيّمراصلّت بيقهمّّالا تراتيجي ةخد ّه هّستّ تّ كممّّّهم.ك سّّّتك الأخرىّإنّلمّ
ّّهني،ّقوائمّالف صّوغيرهم.كمخ طّبمريتو،ّالعيفّال ّ ّّطويلّمعظمهمّمعروفةّمن ّزم ّ الإصيمئيةّ

شملّيمتدّليّلنمعيةّفقط،ّباليّ ّؤ  سمتقتيرّع ىّالملاّيّالسسدا  ّالانحرافت بيقّّم ّنشمصية ّأخرىّفإنَّ
ّمبمشرّ فيهمّوال يّيتأثّممّمهمّ هدفّ ّشكلّرضىّالعميلي ّّالتيوّّ،منهم الدميةّةّ وخمصّ ّؤ  سمتجميعّأنشواعّالم ّرّبشكل 
لتس يطّملّال يّيفتحّالمجّالأمرّ ّ ّأكثرّأهمية،م همةّفه ّفيّالمجملّالي ّ الدمةّةّكمنشتّجودّّمهمموّ .بجودةّالدمة
ممّّ، الي ّ المهمةّفيّالمجملّّالا تراتيجي ة سّت بيقّه هّأ ّّالضوءّع ى فيّالفيلّفييلّبملتّ هّليقّإ رسّتّ الّتم يوه اّ

 .الموالي
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  :دهيــــــــــــتم

كُافُُّعلىُادرتهوذلكُلقُ ُ،يحُ صُ ُنظامُ ُالفقريُلأيُ ُالعمودَُُالاستشفائيّةُالمؤسّساتُ ُعتبَُتُ  عايةُةُأنواعُالرُ توفير
يةال ُالواهةةُعتبَُكماُتُ ُُ،اءُالذينُيطلبونُالوقايةحُ المرضىُالذينُينشدونُالعافيةُوالأصُ ُملاذَُُعدُ ت وُُهذاُ،ُللأفرادُص ح 

ُُ.ستمرارابُادماتهبجودةُخُالاهتماممماُيستدعيُ،ُهتماعيوالعلميُوالاُالص حّيمُالبلدُزُتقدُ بُ ةُالتيُتُ الحضاريُّ

ُأفضلُ ُالس داسي الانحرافُاستراتيجيّاتُعدُ تُ  ُللتُُّمن ُالحديثة ُالمذهُ الأساليب ُالخدماتُحسين ُلجودة ل
يةالُالمؤسّساتبُتُالمنافسةُوعواملُأخرىأدُُّالص حّيوفيُالمجالُُ،الةُلمحاربةُالفروقاتفعُُّتجاتُوطريقةُ نوالم إلىُُص ح 
هذهُُفيُظلُ ُفقدُأصبحُالمريضُ ُ،ووسائلُهديدةُلتحسينُعملةاُوتقليلُعدمُالرضىُلدىُالمرضىُرقُ بحثُعنُطُ ال
يةالُبععلىُمستوىُللددمةُروفُلاُيرضىُإلا ُالظُ  ح  ُُ.ص 

ُالمنطلق ُتطبيقُُبرازولإُ،منُهذا الخدماتُُفيُتحسينُهودةُالس داسيُالانحرافُاستراتيجيّةمدىُمساهمة
يةال ُتقسيمُهذاُالفصلُإلىُثلاثةُمباحثكُماُيلي:ُتُُّ،الاستشفائيّةُالمؤسّساتبُص ح 

ُالاستشفائي ة المؤس ساتمفاهيم عامة حول ل: المبحث الأو  
ُ ُتناول ُومبادئُعملُ ُالاستشفائيّةُالمؤسّساتمفةوم ُوُالرُّةا، ُتقيقابة ُفي ُالأداء ُ،ةيُّستشفائلااُالمؤسّساتيم

ُالاستشفائيّةُاتالمؤسّسمُالجودةُإلىُظُ طواتُإدخالُنُ خُ اُوأخيرُ ُ،المؤسّساتهذهُواههُالتيُتُ والمعضلاتُياتُحدُ تُّال
ُوفوائدها.

ُصِحِّيةالة لجودة الخدمات م الأساسي  المفاهيني: االمبحث الث  
يةالمفةومُالخدماتُُلدراسةصُصُ خُ  دماتُقياسُهودةُالخُ،ص ح يةالهودةُالخدمةُُاهيةمُةا،وخصائصُ ُص ح 

يةال يةالعلاقةُهودةُالخدماتُُبالإضافةُإلىُ،ص ح  ُ.برضىُالمرضىُص ح 
ُالاستشفائي ة المؤس ساتفي  الس داسي الانحراف استراتيجي ةتطبيق الث: المبحث الث  
ُلُ ةُ حيثُاستُ ُالص حّي؛ُالمجالُفيُالس داسيُالانحرافُاستراتيجيّةقُبتطبيقُمايتعلُُّكلُُُّلتّطر قُإلىلُهتخصيصُ ُتُّ

،ُليتمُبعدُذلكُطبيقتُّالُواههُعمليةياتُالتيُتُ حدُ واتُوالتُ بتوضيحُذلكُفيُقطاعُالخدماتُمنُحيثُالفوائد،ُالخطُ 
ةُليُّآُعرضوفيُالأخيرُُ،ص ح يةالفيُتحسينُهودةُالخدماتُُاثمُمساهمتةُ،الص حّيعرضُبداياتُتطبيقةاُفيُالقطاعُ

ُُ.الاستشفائيّةُالمؤسّساتُفيُطبيقباتُالتُّومتطلُّ
ُُُُ
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 الاستشفائي ة المؤس ساتل: مفاهيم عامة حول المبحث الأو  
كُلمةُ ُتقُ اشت ُ  Hospital ستشفىكلمةُمُ ُُأصلُنُ إ ُالمص،ُويُ يف"لاتينيةُتعنيُ"إكرامُالضُ ُمن طلحُعدُهذا

ذيكُانُوالُُّوغيرها؛ُةستشفائيُّسةُاة،ُمؤسُّستشفائيُّمةُانظُّأخرىُمنةاُمُ ُطلحاتُ سُعلىُغرارُمُ بينُالناُُّالأكثرُتداولاُ 
واستدعائةاُللمراقبةُُهدُحالتُ عقُ الملجعُالآمنُللمريضُعندُتَُُوي عد زةجَُسةُدينيةُلإيواءُاليتامىُوالعَُمؤسُُّيعنيُقديماُ 

ستمرةبيةُعايةُالطُ الرُ وُ
 
ُكماُيلي:ُُ،ةُهوانبدُّراسةُمنُعُ بالدُ ُسةُالمميّزةهذهُالمؤسُُّوهذاُمايستدعيُتناولُ.الم

  مبادئ عملهاو  الاستشفائي ة المؤس ساتمفهوم  :لالأو   المطلب
  الاستشفائي ة المؤس ساتمفهوم  :لَا أو  
  :تعريف المستشفى .5

يةالعايةُالرُ ُةُأنواعدرتهُعلىُتوفيركُافُّوذلكُلقُ ُ،يحُ صُ ُنظامُ ُالمستشفىُالعمودُالفقريُلأيُ ُعدُ يُ  ُفيُوقتُ ُص ح 
سبةُللمريضُنُُّالمستشفىُالماانُالمفضلُبالعتبَُأخرى.ُهذاُويُ ُص ح يةُمؤسّسةُ ُتقديمهُأيُ زُعنُعجَُواحد،ُوهوُماُتَُ

كُماُيُ الاستشفائيّةوىُالعاملةُلتلقيُالعلاجُوماانُالعملُالمفضلُللطبيبُوباقيُالقُ  ثابةُالواهةةُالحضاريةُبمُعدُ ،
علىُُتصرةُ قهتماعي.ُولمُتعدُمجالاتُالمستشفياتُمُ والعلميُوالاُالص حّيمُالبلدُمنُخلالهاُمدىُتقدُ  زبُ التيُيَُ
كُافُّصبحُمراكزُلتعليمُوتدريبُاتُذلكُلتُ بُوالعلاج،ُوإنماُتعدُ ةُالمعروفةُمثلُالطُ قليديُّطةُالتُّالأنشُ  ةُلعاملينُفي
يةالالمةنُ ابقتةاُمنُحيثُسزُالمستشفياتُفيُالعصرُالحديثُعنُيُ بية.ُوهذاُماُيمُ ةُالطُ ،ُومراكزُللأبحاثُالعلميُّص ح 

ُ.1قامُلأهلةامةُوحتىُالأهدافُالتيُتُ ماتُالمقدُ نظيم،ُالخدَُأساليبُتسييرها،ُالتُّ
ُمنُهةة ُأخرىُفقدُتُتعريفهُمنُق بَلُعدةُهيئاتُ ُ،هذا ئةُالأمريايةُفتهُالهيحيثُعرُُّ؛عالميةُومنُهةة 

دائمةُتشتملُعلىُُةُ يبُّطُ ُبتسةيلاتُ ُعُ م،ُيتمتُّبيُمنظُ طُ ُتحتويُعلىُهةازُ ُ"مؤسّسةُه:علىُأنAHAُُّللمستشفياتُ
رُ  شديصُمريضُالمستمرة.ُوذلكُلإعطاءُالمرضىُالتُّةُللتنويمُوخدماتُطبيةُتتضمنُخدماتُالأطباءُوخدماتُالتُّأس 

 زمين".والعلاجُاللّاُ
ُاهتماعيُوطبي،ُتتُ"هزءٌُأساسيُ ُه:العالميةُعلىُأنُُّالص ح ةمةُفتهُمنظُّفيُحينُعرُّ هُفيُوظيفتُ صُلدُّمنُتنظيم 

كُانتُأوُوقائية.ُوتمتدُ للسُ ُكاملةُ ُُص ح يةتقديمُر عايةُ لىُالأ سرةُفيُبيئتةاُةُإعيادتهُالخارهيُُّخدماتُ ُاان،ُعلاهية
كُماُأنُّالمنزليُّ عريفُلاُهذاُالتُّ وبماُأنُ ُ.اهتماعيةُحيوية"ُينُوللقيامُبب حوثُ الص حّيلتدريبُالعاملينُُهُأيض اُمركزٌُة،

                                                           
مجلة ُ.فيُالرقابةُعلىُالمستشفياتُالعموميةُالجزائرية:ُدراسةُحالةُالمستشفىُالجامعيُسعادنةُعبدُالنورُسطيفُالاستشفائيّةإلياسُبومعرافُومحفوظُهبار.دورُمحاسبةُالتااليفُ 1
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ثل ىُفيهُالر عايةُالطبيةُى ُيتلقُّاخليُمَعوُتافلُللمريضُالدُُّمؤسّسةه:ُ"تهُبعنُّعرفُّقدُاميةُففيُأغلبُالبلدانُالنُّ لواقعا يم 
 .1"مريضوالتُّ

بُ،ُتتطلُّصاتصُ ددةُالتُّمتعدُ ُرقُعملُ اُمنُقبلُفُ دةُأيضُ معقُُّبععمالُ ُدةُتقومُ معقُ ُاتُ سؤسُّعنُمُوهيُعبارةٌُ
اُإلىُتقديمُالعديدُأساسُ ُوالتيُتهدفُ ُ.2للمرضىُدةُ هيُ ُرعايةُ ُتقديمُعلىُلتاونُقادرةُ ُنسيقُبينُأعمالُهذهُالفرقالتُّ

دقة،ُالخدماتُمريضية،ُالفنة،ُخدماتُالعنايةُالتُّشديصيُّبيةُالعلاهيةُوالتُّكالخدماتُالطُ ُُ،منُالخدماتُالمتااملة
ُإلىُتقديمُالإهراءاتُالضُ ُ،ةةُوالخدماتُالإداريُّهتماعيُّالا ُالمرضىُووضعُمختلفُالأنبالإضافة ُلسلامة مةُظُ رورية

ح يةُياساتُفيُسبيلُتوفيرُخدماتُ والسُ  ُ.3أفضلُللمرضىُص 
رُويوفُ ُ،ىللمرضةُستمرُ مُ ُبصفةُ ُعنايةالمُي قدُ يُذالماانُالهُأنُّعلىُالمستشفىُُيم انُتعريفُ،نطلاق اُمماُسبقا

ُالقيامإلىُهانبُُ،يالص حُّطاعُلتدريبُالأفرادُالعاملينُفيُالقُ ُالمناسبُاانالمهُأيضا ُكماُأنُُُّقايةُلغيرُالمرضى.الوُ 
يةالوُبيةُوثُالطُ  البحب يالُعايةنظيميُلنظامُالرُ المحورُالتُُّفةو المدتلفة،ُوبذلكُص ح   .ةص ح 

ُ:4اليتينُمنُالمرضىإلىُالفئتينُالتُُّص ح يةالخدماتهاُُهُالمستشفياتُ وهُ تُ 
يةالوهمُالمرضىُالذينُلاُتستدعيُالحالةُُون:الخارجي  ُأ. المرضى ونُإلىُوإنماُيحتاهُ ُ،نويمُفيُالمستشفىلهمُالتُُّص ح 

ُفرتوُحيثُُ؛ةوارئ،ُالحالاتُالبسيطةُوبعضُالأمراضُالحادُّكحالاتُالطُُُّ،ةطبيةُفيُالعياداتُالخارهيُُّومتابعةُ ُعنايةُ 
ُالعياداتُللمرضىُخدماتُ  ُتمريضيُّطُ ُهذه ُبية، ُالتُُّ؛ُمساعدةةُوخدماتُطبية ُعنُفضلا ُُ،ةحاليلُوالأشعُّكإهراء

ُ؛الص حّيثقيفُطعيمُوالتُّخدماتُالتُّ
يةالةمُحالتُ ُوهمُالمرضىُالذينُتحتاجُ ُون:الداخلي  ُب. المرضى ُحيثُأنُ ُ؛ساعة42ُعنُُةُتزيدُ سريريُُّعنايةُ ُص ح 

ة.ُوبذلكُنسورُوالأمراضُالمزمُ كحالاتُالجراحةُالعامة،ُحالاتُالاُ ُ؛ُإلىُالإقامةُفيُالمستشفىُالبعضُمنةمُيحتاجُ 
ُةُوغيرها.ُسيُّةُونفهتماعيُّاظافة،ُخدماتُكالإطعام،ُالنُُُّ،لةأخرىُمامُ ُخدماتُ ُبُ هذهُالفئةُمنُالمرضىُتتطلُُّفإنُ 
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ياتُوفقاُ تقسيمُالأنواعُالمدتلفةُمنُالمستشفُةاأهمُ ُالمستشفيات،منُالآراءُبصددُتقسيماتُُهناكُالاثيرُ 
  :كماُيلي،ُُةةُالمالاةُلهاللجُ 

                                                           
ُ .40-43،ُص2225السعودية:ُمعةدُالإدارةُالعامة،ُ.ُالمملاةُالعربيةُإدارة المستشفيات حسانُمحمدُنذيرُحرستاني. 1

2 Fédération des hopitaux luxembourgeois. Revue hospitalière luxembourgeoise. Info n°37, 2017, P.01. 
 .12-12إلياسُبومعرافُومحفوظُهبار،ُمرهعُسابق،ُص. 3
 .45-12المرهعُالسابق،ُص. 4
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وتُ  ة:الحكومي   المستشفيات أ. الأهةزةُالحاوميُّهيُالمستشفياتُالتيُتمتلاةاُ ُةُأشاالُ عدُ ُذُ وتعخُ ُ،فةةُالمدتلديرهاُ
 :1ةاأهمُ 
ُة؛العامُُّةياتُالحاوميُّستشفالمُ-ُُُُُ
ُة؛ومنةاُالمستشفياتُالعساريُُّ،معينةُةُبفئاتُ خاصُُّةحاوميُّمستشفياتُُ-ُُُُُ
كُمستشفياتُالسُّدصصيُّياتُالحاوميةُالتُّستشفالمُ-ُُُُ ُرطان؛ة
ُوصفات؛العلاهيةُأوُالمستُالوحداتُ-ُُُُ
 .عليميةةُوالتُّالمستشفياتُالجامعيُُّ-ُُُُ

أوُُمنُق بَلُأفرادُ ُاُمملوكةٌُفيُأنُُّةعنُالمستشفياتُالحاوميُّةُالمستشفياتُالخاصُُّتختلفُ  ة:المستشفيات الخاص   ب.
نظمُللقطاعُُساتُ ت داركُمؤسُُّ،اتجمعيُّ

 
ُلة.ُيتمُإنشاؤهاوُللدُُّالص حّيالقطاعُالخاصُولانُفيُحدودُالإطارُالعامُالم

كُوُُ؛بحتحقيقُالرُ ُغيةبُ   .2جاريالمشروعُالتُ ت سير 
لمُتخضعُفإنُُّ،وبطبيعةُالحال دُعنُالهدفُالإنسانيُيُ فقدُتحَُُ،زمالُاللاُّبالشُُّللمراقبةُالمستشفياتُالخاصةُإذاُ

كُماُأنُ بُلمةنةُالطُّ ُي عدُ ُيماُبينةالُبينُالمستشفياتُالحاوميةُوالخاصةُوتنسيقُالعملُفاامُ قُالتُ يتحقُطلبا ُللربح،
حيّةُللمواطنُيةُالنّاهحةُالتيُتسعىُإلىُتحقيقُأفضلُخدمةُ حُ منُمميزاتُالأنظمةُالصُ  ُُ.ص 
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هناكُُيرُأنُ نشئتُمنُأهلةا،ُغوظائفُالمستشفياتُعنُبعضةاُالبعضُباختلافُالأهدافُالتيُأُ ُتختلفُ 
ُ،العالميةُالص ح ةنظمةُمُعليةاُتعريفُ ُوالتيُنصُ ُ،ةُتشتركُفيةاُمعظمُالمستشفياتُالحديثةبعضُالوظائفُالأساسيُّ

ُ:3اليوهيكُالتُّ
ةُلاهيُّةُوالعُ ديصيُّشبُمنُأهمُوظائفُالمستشفىُوأساسُوهوده،ُوتشملُالخدماتُالتُّعتَُوتُ ُعاية الطبية:تقديم الرِّ ُأ.
ُمةاُمختلفُأقسامُالمستشفى؛قدُ التيُتُ ُ،صةفسيةُالمتدصُ هتماعيةُوالنُّعهيليةُوالاوالتُّ

الماانُالأنسبُلتعليمُوتدريبخصوصُ ُ،ُالمستشفياتعتبَُت ُُدريب:عليم والت  الت  ُب. منةاُ الجامعيةُ ينُالص حّيةنيينُالمُاُ
ُيةُوبشريةُهائلة؛مادُُّاتُ والطلبة،ُبفضلُماُيملاهُالمستشفىُمنُإماانيُّ

                                                           
  .24-21،ُص1554المنظمةُالعربيةُللتنميةُالإدارية،ُُمنشوراتُ.ُمصر:الاتجاهات الحديثة في إدارة المستشفيات: المفاهيم والتطبيقاتُعبدُالعزيزُمخيمرُومحمدُالطعامنة. 1

  2 ُالمرهعُالسابق،ُص20.
ح يةميدوني.ُأهميةُتقييمُالأداءُفيُالمنظماتُجميلةُعبدُالمجيدُقديُوُ 3 والتنمية لجامعة  الاستراتيجية مجلةالخاصةُ"البتقال"ُبمدينةُالشلف.ُُالاستشفائيّةُؤسّسة:ُدراسةُحالةُالمالص 

 .262ص.ُ،50ُ،1523العددُُالجزائر،ُ،مستغانم



 لاستشفائي ةا المؤس ساتب الصِحِّيةداسي في تحسين جودة الخدمات نحراف الس  استراتيجي ة الامساهمة  ............ ني:االفصل الث  

05 
 

علىُُدليلُ ُخيرُ ُح يةصُ البُوالعلومُمُالحاصلُفيُمجالُتانولوهياُالطُ قدُ التُُّإنُُّة:البحوث الطبية والاجتماعي  ُج.
بفضلُماُُوالتيُيتمُإهراؤهاُفيُالمستشفياتُ،والعلومُالأخرىُذاتُالعلاقةُالص ح ةأهميةُنتائجُالبحوثُفيُمجالُ
ُا؛ةنيُ صةُمُ تدصُ جلاتُطبيةُوكوادرُبشريةُمُ تحتويهُمنُمختباتُوتجةيزاتُوسُ 

ةُلذويُوخاصُ ُ،عايةُالممتدةُإلىُالمنزليمانُللمستشفىُإدارةُوتنظيمُبرامجُالرُ ُالخدمات الممتدة إلى المنازل:ُد.

كُبارُالسُ  ُةُلهذهُالبامج؛هتماعيُّوالاُقتصاديةّن،ُوذلكُللفوائدُالاالأمراضُالمزمنةُمنُفئة
عيةُأفرادُمنُخلالُتثقيفُوتوُُ،وقائيُطابعُ ُذاتُ ُوهيُخدماتٌُُة للمجتمع:العام   الصِّحَّةرتقاء بخدمات الاُه.

ُقايةُمنةا.رقُالوُ كتشافُالأمراضُوطُ اُلُاالمجتمعُإعلاميُ 
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نظيمية،ُومنُأهمُهذهُالتُُّتةامباشرُعلىُمستوىُفعاليُُّتعثيرٌُلهاُوالتيُُ،ةُخصائصعدُ زُالمستشفياتُبُ تتميُ 
ُ:1الخصائصُنجد

يستدعيُدرهةُ اأ. مماُ البعضُ، المستشفىُعلىُبعضةاُ أنشطةُ منُالتُُّعتمادُ بينُالمجموعاتُنسصُوالتُّدصُ عاليةُ يقُفيماُ
ُوطارئ؛ُاستعجالييُُعُ اُلاونهُذاُطابعهيلُنظرُ التُُّالجزءُالأكبُمنُالعملُلاُيحتملُ ُالمدتلفة،ُبالإضافةُإلىُأنُ ةُالمةنيُّ
يطرةُأوُالسُُّاُلصعوبةُتنميطُأعمالهمدةُللإنفاق،ُوهمُالأطباء،ُنظرُ ةُمحدودةُعلىُالمجموعةُالمحدُّهودُرقابةُإداريُّوُ ُب.

ُعلىُمراكزُالإنفاقُالتيُيعملونُبها؛
ُاُلاليُعتبُتحديُ مميزة،ُوهذاُالعاملُلوحدهُيُ ُمنةاُطبيعةٌُُة،ُلاليُةُأنظمةُفرعيُّاُمنُعدُ كبُ اُمر ُالمستشفىُنظامُ ُعدُ ي ُُج.

ُمنُإدارةُالمستشفىُوالمشرفينُعليه؛
يةاللةُفيُالخدماتُعوبةُقياسُوتحديدُمخرهاتُالمستشفىُوالمتمثُ صُ ُد. ُللأفراد؛ُةامُ قدُ التيُيُ ُص ح 
تمعُمنُإمااناتُلدىُذلكُالمجُيتوافرتركيبةُوعلاقاتُأعضاءُمجلسُإدارةُالمستشفىُبالمجتمعُالمحليُوماُُت ؤدّيُه.

ُفى؛مُللمستشزُ عمُاللا ُاُفيُنجاحُمجلسُالإدارةُفيُالقيامُبمةمتهُوالحصولُعلىُالدُ اُأساسيُ ومواردُدورُ 
ُااليف؛قابة،ُالجدولةُوالتُّصُالرُّدةُفيماُيخستمرة،ُمماُيخلقُمشاكلُمتعدُ مُ ُالعملُبصفةُ و.
ينةمُوبينُباقيُئاتُالعاملةُفيُالمستشفى،ُسواءُبينُالأطباءُأوُبنظيميُبينُمختلفُالفُ راعُالتُّارتفاعُمستوىُالصُ ز.

ُالفئاتُالأخرى؛

                                                           
 .45،ُص.،ُمرهعُسابقإلياسُبومعرافُومحفوظُهبار 1
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معُُبالأخصُّعدُيوم،ُاُبهذهُالأهميةُيومُ ُحيثُتزدادُ ُ؛بالغةُلدىُجميعُأفرادُالمجتمعُتاتسيُالمستشفياتُأهميةُ ُح.
ُالطُ  ُالمعرفة ُوالتُ زيادة ُالتُّرقُالعلاهيُّرُالحاصلُفيُالطُ طوُ بية ُاستةُوالجراحيُّمريضيُّة، ُوالعقاقيرُة،ُوكذا حداثُالأدوية
كُماُأنُّ يةالبيةُوُلبُعلىُأهودُالخدماتُالطُ ارتفاعُدخلُالأسرةُوزيادةُالطُ ُالجديدة. ح  يةُالمستشفىُقدُزادُمنُأهمُص 

ُالعام.ُ
ُالخدماتُرهاتُالمستشفياتُالمتمثلةُفيعوبةُقياسُمخُ أهمُماُيم انُم لاحظتهُمنُهذهُالخصائصُهوُصُ ولعلُّ

كُماُأنُالصُ حيُّالصُ  منُُتزيدُ تيُالحدياتُنُالتُّاُمتلفُالفئاتُالعاملةُبهاُيخلقُنوعُ بينُمخُ يُينشعُنظيميُالذُّراعُالتُّة،
ُأرقىُللمرضى.ةُحيُّصُ ُمسؤوليةُالقائمينُعليةاُفيُتحقيقُخدماتُ 

 العامة ةالحكومي  ا: مبادئ عمل المؤس سات الاستشفائي ة ثاني  
ُالأشداصُفيكُلُ ُلُ لاُهذهُالأخيرةُمفتوحةٌُُهاُأنُ ة،ُمفادُ أساسيُُّالعموميةُلفارةُ ُالاستشفائيّةالخدمةُُضعُ تخَُ

ُ:1لاثةُالآتيةدُهذهُالفارةُفيُالمبادئُالثُّبحيثُتتجسُ ُ؛الحالاتُالتيُتستدعيُخدمتةم
ُكماُأنُ ُُ،عايةرُ تمييزُبينُالمرضىُفيماُيخصُالُبعيُ ُةاُأنُتقومَُةُلاُيمانُ المستشفياتُالعموميُ ُإنُّمبدأ المساواة: .5

ةُالمعمولُنظيميُّوالتُُّةصوصُالقانونيُّالمنصوصُعليهُفيُالنُ ُحوُ وعلىُالنُُّ،معينةُنظامُالإيواءُلابدُأنُياونُفيُحدودُ 
كُانتُوضعيُّلاُحسبُرغبةُالمرضى.ُيمانُإذنُتمييزُخاصيتين،ُالأولىُالمساواةُفيُالرُ ُ،بها المريض،ُأماُُةُ عايةُمةما
 يواء؛انيةُفةيُالمساواةُفيُالإالثُّ
ةارُيلُوالنُّىُفيُاللُّدائمُللمرضُةُفيُاستقبالُ العموميُُّينبغيُأنُتاونُالمستشفياتُ  وام:ستمرارية أو الدَّ .مبدأ الا5

ُ،اإهباريُ ُاأمرُ ُةتبُدوامُالخدماتُالاستعجاليُّأخرى.ُيعُ ُساتُ أوُعلىُالأقلُأنُتضمنُقبولهمُفيُمؤسُُّ،عجلوعلىُ

فرضُعلىُادئُتَُهذهُالمبُةم.ُإنُ عايةُعقبُتحويلُالمرضىُأوُإقامتُ ةُالرُ ةرُعلىُاستمراريُّهوبُالسُ ضافُإليهُوُ يُ 
 ؛أدنىُمنُالخدماتُأنُياونُهناكُحدُ ُدُ وفيُحالةُالإضرابُلابُ ُ،ةالمستشفىُالعملُبالمناوبَُ

موُاجمةُعنُالنُ نُالنُّااحتياهاتُالسُ استمرارُاةُبواكبُالمستشفياتُالعموميُّلابدُأنُتُ  كييف المستمر:.مبدأ الت  5
يةاليمغرافيُأوُعنُتطورُحالتةمُالدُّ  .الص حّيدطيطُسمىُب التُّقُذلكُعنُطريقُماُيُ قُ حيثُينبغيُأنُيحُ ُ؛ص ح 
 
 
 
 

                                                           
1 MOREAU, J. et TRUCHET, D. Droit de la santé publique, 6ème édition, Paris, France : Ed. Dalloz, 2004, P.161. 
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 وق المريض حقا: ثالث  
ُ:1والمتمثلةُفيماُيليُ،عُالمريضُالمقيمُبالمستشفىُبعدد ُمنُالحقوقيتمتُ 

ضُأوُالانسحابُفرُّبالموافقةُأوُالُطة علاجهفي خ  ُالمشاركةو  لحالتهالعلاج المناسب  فيُالحصولُعلىُالحقُ  .5
ُوقت؛ُمنةاُفيُأيُ 

واضحةُُومفرداتُةُعلاهه،ُمعُاستددامُمصطلحاتُ طُّوخُ ُعنُتشديصُمرضهُوافُ ُإبلاغهُبشالُ فيُُالحقُ  .5
كُلُ  عرف أسماء يوأنُُجمةُعندُالحاهة،اُالخصوص،ُمعُتوفيرُخدماتُالترُّذأسئلتهُبهُومفةومةُلهُوالإهابةُعلى

كُماُلهُالحقُ ُُمهاملهُوُجبي المعالِ الفريق الطِّ  ُلّاُأةُبهُمعُمراعاةُاصُّالخُلفاتلاع على المِ طِّ الافيُُكلُع ضو ُفيه.
ُُرُحالته؛يُذلكُإلىُتدهوُ ؤدُ يُ 
ُبية؛فيُالأبحاثُالطُ ُالمشاركةُقبول أو رفض فيُالحقُ ُ.5
رُالمةنحيثُتخضعُالمعلوماتُالمتعلُ  ؛السِّرية فيُالحقُّ .0 ثيرُة،ُإلا ُأناُتُ قةُبالمرضىُالمقيمينُبالمستشفىُلقواعدُس 

 ة؛ةُفيُالمستشفياتُالعموميُّخاصُُّصعوباتُ 
ومناسبةينبغيُاستقبالُعائلاتُالمرضىُفيُمواعيدُمحدُ  إذاستقبال عائلته،  فيُالحقُّ .5 ورفضُمقابلةُأيُشدصُُ،دةُ

يةالعايةُلاُعلاقةُلهُبتقديمُالرُ  ح  ُيارات؛بماُفيُذلكُالزُ ُص 
ُنُهُأفإن ُمنُحقُ ُ،ةُإقامةُالمريضُبالمستشفىفيُحالةُماُإذاُطالتُم دُ ُالإذن بالخروج، فيُالحقُُّ.7 يستفيدُمنُإذن 

 ؛ضاهمالماكثينُبالمستشفىُدونُرُُسبةُللمصابينُبالأمراضُالعقليةقصيرةُوكذاُالحالُبالنُ ُةُ بالخروجُلمدُّ
منُنفسُُصٌُوأنُيتواهدُشدُ،تهُوقيمهُوعقائدهُومبادئهوذلكُباحترامُإنسانيُُّ،الم عاملة الإنسانية فيُالحقُُّ.8

ُ؛للعلاجُةُمنُهسمهُسواءُللفحصُأوهنسهُعندُالحاهةُإذاُلزمُالاشفُعنُأهزاءُخاصُ 
علىُُتعثيرُ ُدونُأيُ ُ،أوُتقديمُمقترحاتُلإدارةُالمرفقُالطبيُأوُالوزارةمةُلهُالخدمةُالمقدُ ُالشَّكوى وتقييم فيُالحقُُّ.9

ح يةالهودةُالخدمةُ ُرر؛ُعندُتعر ضهُللضُ ُم قاضاة المستشفىوُمةُلهالمقدُ ُص 
ُ؛رقةُوالحرائقُوالعَدوىمنُالسُ ُالسَّلامة والأمانو، م راجعة تكاليفهو العلاجُاستمراريةفيُُالحقُّ .55
عملُُةُبهُأوإهراءُأيُ خاصُُّةُعلىُمعرفةُذويهُبخصوصُالإفصاحُعنُمعلوماتُ قةُوالمبنيُ يةُالمسبَُموافقتهُالخطُ .55ُ

،ُعدمُةفوريُُّفةُ ياُبصبُ ُطُ لا ُوارئُأوُالحوادثُالتيُتستدعيُتدخُ إلاُفيُحالاتُالطُ ُ،هراحيُأوُتداخليُأوُتخدير
ُغُعنةا؛المعديةُالمبلُ الأهليةُالقانونية،ُأوُفيُحالةُالأمراضُ

                                                           
 كلُمن:ُُانظر 1 

ُ..ُمتفرقة204-262عبدُالعزيزُمخيمرُومحمدُالطعامنة،ُمرهعُسابق،ُص. -     
 .04-01،ُص.4112ُ،:ُدارُالرايةُللنشرُوالتوزيع،ُالأردن،ُعمان1ُطُ.إدارة المستشفيات والسجلات الطبية زاهرُمحمدُعبدُالرحيم،ُ-ُ

،1526ُ،ُالقاهرة،ُمصر:ُمنشوراتُالمنظمةُالعربيةُللتنميةُالإدارية:ُهامعةُالدولُالعربية،2ُطُ.: المبادئ الأساسيةالصِحِّيةإدارة المستشفيات والمرافق عامرُعيادُالعتيبي.ُُ-ُُُُُ
ُ.132-130ص.

- MOREAU, J. et TRUCHET,  D. OP. Cit, P.223. 
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أخرىُُةُ لاهيُّعُ ُساتُ تابعةُعلاهه،ُوإبلاغهُإذاُاستدعتُالحالةُتحويلهُإلىُأيُمؤسُّالمريضُأنُيتمُمُ ُ.ُمنُحقُ 55 
ُ؛ستشفىمنُخارجُالمُأخذ رأيٍ ثانٍ فيُُالحقُ كماُلهُُ،الص ح ةمةُالمعمولُبهاُفيُوزارةُنظُ وائحُوالأبحسبُاللُّ

كُماُأنُ بعُوالتيُلهاُعلاقةٌُُالص حّيوائحُوالأنظمةُالمعمولُبهاُفيُالمركزُفيُالإبلاغُعنُاللُُّ.ُالحقُ 55 ُلاهه،ُوواهباته،
ُاوى؛ستفسارُأوُالشُّسواءُللاُ،جوءُلهاعلىُالجةاتُالتيُبإماانهُاللُ فُعرُ المريضُالتُُّمنُحقُ 

ُهه؛مباشرةُبعلاُعليميةُالتيُلهاُعلاقةٌُةُوالتُّالعلاهيُُّالمؤسّساتفُعلىُعرُ المريضُالتُُّ.ُمنُحقُ 55
يةالعايةُ.ُمعرفةُتااليفُالرُ 50 ُ.هدتاُإنُوُ مُ قدُ مُ ُص ح 

تافلُللمرضىُالحصولُعلىُخُ ُإنُ  تمعةُ  الحقوقُمج  عُمنُم ستوىُالرضىُحتياهاتهمُوترفايةُت لبيُحُ دمةُصُ هذهُ

فيُُتاونُغالب التيُالزمونُببعضُالواهباتُلديةم،ُوغيابُبعضةاُيزيدُمنُحالاتُاستيائةم؛ُوفيُالمقابلُفإنمُمُ 
ُصالحةم.

  ا: واجبات المريضرابع  
ُ:1زامُبهاُوهيلتمنُالواهباتُالتيُينبغيُعليهُالاُهناكُعددٌُُ،يسعىُللحصولُعليةاُكماُللمريضُحقوقٌُ

يةالةُبحالتهُالمعلوماتُالخاصُُّمنُواهبُالمريضُتقديمكُلُّ. 5 ح  والأمراضُُ،تعاطاهاموادُيُبماُفيةاُالأدويةُأوُأيُُّ،ص 

ُللمستشفىُوغيرها؛ُخولة،ُوالدُ ةاُوالأمراضُالمعديةُوحالاتُالحساسيُّالتيُسبقُأنُتُعلاهُ 
ُر؛يةُفيُمواصلةُالعلاجُالمقرُ بيبُفيُحالةُعدمُالنُ بلاغُالطُّإ.ُمنُواهبُالمريض5ُ
ُقةُبرعايةُالمريض؛تعلُ مُ ُلتزاماتُ اةُدُبعيُّقيُ لتزامُبالمواعيدُوالتُّ،ُبماُفيُذلكُالاالص حّيباعُإرشاداتُوأنظمةُالمركزُت اُ.5ُ
ُ؛الص حّيمُاقمةُلهُمنُقبلُالطُّقةُبالعلاجُوالمقدُ اعُالإرشاداتُالمتعلُ بعاونُفيُاتُّ.ُمنُواهبُالمريضُالت5ُّ
ُهم؛سرارُأُلعُعليهُمنماُيطُُّإفشاءأوُكرامتةمُُُأوُمسُّالمرضىُالآخرينُُيُعلىُحقُ عدُ للمريضُالتُُّ.ُلايحقُ 0
ُ؛انائيُ وُحالةُتركُالبلادُأفيُحالةُتغيرُعنوانُسانهُُالص حّيبلاغُالمركزُإ.ُمنُواهبُالمريض5ُ
ُ؛دخينُداخلُالمركزدُبعدمُالإزعاجُوعدمُالتُّقيُ .ُمراعاةُحقوقُالمرضىُالآخرين،ُوموظفيُالمركز،ُمعُالت7ُّ
العاملين8ُ احترامُ التُُّالص حّيينُوجميعُالعاملينُبالمركزُالص حّيُ. ُلفظيُأوُهسدي.ُ،انكيُعليةمُبعيُشالُُ عدُ وعدمُ

ملةاُفيُصالحُالمريضُولهاُمنُالأثرُالبالغُفيُتحسينُحالتهُ ُمنُأنُهذهُالواهباتُتص بُفيُمج  وعلىُالرّغم 
مُهُي سةُ ةُلديهُتجعل هُفيُالغالبُلاُيلتزمُبمعظمُهذهُالواهبات؛ُومنُثم ُفإنُّحيُّقافةُالصُ نقصُالثُّالص حيّة،ُإلّاُأنُ

ُاهاُمنُهةة ُأخرى.حيّةُالتيُيتلقُّالخدمةُالصُ بنفسهُفيُتعط لُشفائهُمنُهةةُوفيُرداءةُ
 

                                                           
 .03-04،ُص.سابقزاهرُمحمدُعبدُالرحيم،ُمرهعُ 1 
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 الاستشفائي ة المؤس ساتيم الأداء في تقيقابة و الر  : انيالث   المطلب
 الاستشفائي ة المؤس سات قابة في: الر  لا  أو  

وتصحيحُقياسُختصارُُ اوالتيُتعنيُبُ،ؤسّسةةاُالإدارةُفيُالمةجُ تنةُالتيُتَُقابةُإحدىُالوظائفُالأساسيُّالرُُّعدُ تُ 
ططُنُوضعُالخُ عُ،ُفةيُعبارةٌُالص حّيقابةُفيُالقطاعُاُالرُّأمُ .ُؤسّسةدُمنُأهدافُالمعكُ ينُلغرضُالتُّأداءُالمرؤوس
بهذهُُالص حّيعاملينُفيُالمجالُ،ُوإلزامُالالاستشفائيّةُالمؤسّساتمريضي،ُفيُبيُوالتُ بةُلطبيعةُالعملُالطُ والمعاييرُالمناسُ 

،ُؤسّسةض،ُوأهدافُالمضىُللمريقُالرُ قُ تحُ بية،ُالتيُةُمنُالخدماتُالطُ حقيقُأفضلُهودةُونوعيُّططُوالمعاييرُلتالخُ 
 .1ورضىُالمريضُؤسّسةةُالمناسبةُلاستمرارُتحقيقُوتطويرُأهدافُالمصحيحيُ اذُالقراراتُالتُّواتخُ 
 :الاستشفائي ة المؤس ساتابة في قأنواع الر  .5

ُ:2اليةالأشاالُالتُ قابةُرُ الذُتعخُ ُالاستشفائيّةُالمؤسّساتةا،ُوفيُلمعاييرُتصنيفُ اُقابةُوفقُ لرُّاُدُأنواعتتعدُُّ
بةُفيُالمناسُ ُةحيحيُ صاذُالإهراءاتُالتُّقبلُوقوعةاُلتفاديُحدوثةاُواتخُ وهيُالتيُتاتشفُالأخطاءُُة:قائي  أ.رقابة وِ 

ةُلمنعُصحيحيُّالتُُّاذُالإهراءاتاتُوتضمنُاتخُّالانحرافعُحدوثُتوقُّاُتأفضلُأنواعُالرقابةُلأنُعدُ وتُ ُ،الوقتُالمناسب
ُارارها؛خطاءُفيُالمستقبلُومنعُتُ وقوعُالأ

نةُالوفياتُعدوى،ُلجوعيةُوماافحةُالبيُولجانُالجودةُوالنُّيةُمثلُالمجلسُالطُ جانُالفنُ تقومُبهاُاللُ ُبية:ب.رقابة طِ 

ُليم؛عدريبُوالتُّلجانُالتُّوُمُالمواردُواءُولجانُاستددابيةُولجانُمراقبةُاستددامُالدُّجلاتُالطُ ولجنةُالسُ 
ُوالإهراءاتُالإداريُُّتهتمُ ُة:قابة الإداري  ج.الر   ُالعاملينُوتطبيقُالأنظمة ُوأوهُ بالتزام ُوكشفُالأخطاء ُالقُ ة صورُه
كُاتُالتيُيرتابوناُفيُأعمالهُ الانحرافوُ كُماُيجبالسُ ُانُقدُتُاستعمالُ مُوالوقوفُعلىُماُإذا ُ؛لطة

امُببنودُالميزانيةُالمعتمدةُلتزُرفُالمالي،ُالاالمالية،ُسلامةُالصُ الأنظمةُ منُتطبيق عكيدبالتُُّتختصُ ة: قابة المالي  د.الر  
ُشاطات.ةُبمدتلفُالنُّااليفُالخاصُّللمستشفىُومراقبةُالتُّ
ُأيضُ ومنُالجديرُبالذُ  فياتُالأنظمةُالمستشُقُعلىطبُ ت ُُ،منُأنواعُالرقابةُعلىُماسبقُعلاوةُ هُأنُُّ،اكرُهنا

يةالُمةططُوالأنظُ ياساتُوالخُ فيُإقرارُالأهدافُوالسُ ُلةشريعيةُالمتمثُ التُّقابةُرُّالوالتيُتشملُُ،الرقابيةُالحاومية ُص ح 
يةصُ الالأهةزةُُُالقيامُبهاةُالتيُتتولّىُةُوالماليُّقابةُالإداريُّاُالرُّأيضُ وهناكُُوإقرارُالموازنةُالمالية. كماُتقومُبهاُة،ُُالمركزيُُّح 

دُمنُعكُ والتُُّوظفيُالمستشفىبمراقبةُمُالتيُتقومُ علىُسبيلُالمثال،ُحقيقُقابةُوالتُّةيئةُالرُّكقابيةُالمستقلةُُرُّالهةزةُالأ

                                                           
يةدورُالرقابةُفيُتقديمُالخدمةُُ.لزغدراضيةُبوالفلفلُوُإبراهيمُ 1 ح  -21ص.،25ُ،1522ُالعددُلجزائر،ُا،ُمجلة آفاق للعلوم: جامعة الجلفةالجزائرية.ُالاستشفائيّةُالمؤسّساتفيُُالص 

24. 
 .152-150ص،1552ُ،ُهدة،ُالمملاةُالعربيةُالسعودية:ُخوارزمُالعلميةُللنشرُوالتوزيع،2ُ.ُطالجودة الشاملة في المستشفيات.ُجانبراهيمُبنُمصطفىُالهإ 2
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كُلُ ةمُلواهباتهمُوالتُّمدىُتعديتُ  ةُبةُالعامُّلمراقَُ،ُبالإضافةُإلىُديوانُاوكذاُالمقصرينُمةلأنظُ اُمنُيتجاوزُ ُحقيقُمع
الحاوميُُالص حّيالجةازُُلقابةُمنُقبللرُُّتخضعُ ُفةيُ،ةالمستشفياتُالخاصُّعنُاُأمُُّقابةُالمالية.الرُّةُعمليُُّيتولّىُيُالذُّ

يةالُقُبالخدماتوهذاُفيماُيتعلُّ يةالاعدُياساتُوالقوُةاُبالسُ دُمنُمدىُالتزامُ عكُ مةاُللتُّقدُ التيُتُ ُص ح  ح  ُ.دةالمعتمَُُص 
الهدفُُعدُ الذيُيُ ُحبشغيلُوالعملُعلىُزيادةُالرُ التُّقابةُعلىُتااليفُالرُُّةُعلىصُهذهُالمستشفياتُالخاصُّوتحرُ 

ُ.1ةامنُإنشائُ ُالأساسي
والقائمةُعلىُمعرفةُُ،لىُنفسهفُععنيُرقابةُالموظُّقابةُوالتيُتَُةُهيُأسمىُأنواعُالرُّاتيُّقابةُالذُّوفيُالأخيرُتبقىُالرُّ

رُوأخفىُالسُ ُعلمُ هُتعالىُيَُوأنُُّ،اُوعلانيةمراقبةُاللهُعزُوهلُسرُ هوبُدينناُالحنيفُوماُيدعوُلهُمنُوُ ُحقيقةُأسرارُ 
كُانتُومةماُصغُ ُ،أعمالهُتهُلهُفيكُلُ فُمراقبَُالموظُُّالفردُ ُبعنُيستشعرَُُوأحقُ  ُا.شعنُ ُمظُ رُأوُعَُأينما

 :الاستشفائي ة المؤس ساتقابة في .أهداف الر  5

ُ:2ماُيليُإلىُالاستشفائيّةُالمؤسّساتعلىُقابةُرُّالفُدُ تهَُ
ةُطُّافةُإلىُوضعُخُ ،ُبالإضفةُفيُالوقتُالحالياتُالماتشَُالانحرافبُضمانُتجنُ بةُلوضعُالخططُوالإهراءاتُالمناسُ أ.

ُ؛لاحقةُلفتراتُ ُاتالانحرافلمنعُوقوعُُةمستقبليُّ
 ؛ةُالمتاحةالبشريةُالعاملةُوالمواردُالماديُّلمواردُمنُاُاليُستددامُالأمثلُلمنُالاُدالتعكُ ب.
عليماتُالمعمولُوالتُُّالأنظمةُوالقوانينضمنُُالاستشفائيّة ؤسّسةفيُالمُتطبيقُوتنفيذُمختلفُالأنشطةدُمنُالتعكُ ج.

ُ؛جاوزاتستددامُأوُالتُّمنُأشاالُسوءُالاُشالُ أيُُبها،ُدون
ُتعخير؛أيُودونُكتشافُالخطعُاُفورُُةزمةُاللّاُصحيحيُ اءاتُوالقراراتُالتُّاذُالإهرُتخُ اد.
المعلوماتُوالقراراتُلتُّحُلحّيالصُ الحسنُوُيرُسُ الُ.ضمانه إلىكُلهوُصعكيدُعلىُوُ والتُّعليماتُ، ُ؛ؤسّسةعاملينُبالمالُلُ اُ
ُ؛محاباةُابةُدونُأيُ هودُرقفيُظلُوُ ُؤسّسةضىُلدىُالعاملينُبالمقدام،ُوالرُ منُالعدالة،ُوالإُالوصولُإلىُتحقيقُنوعُ ُ.و
ُ.فقاتةُأنواعُالنُ افُ كعدمُالمغالاةُفيُُبية،ُبالإضافةُإلىُالمستةلااتُوالمواردُالطُ فيُالهدرُالإسرافُوُُالقضاءُعلى.ز

فيُُدفُمجتمعةُ ضحُأناُتهيتُُّ،ةسشفائيُّالاُالمؤسّساتقابةُعلىُمةُللرُّعةُوالقيُ منُخلالُهذهُالأهدافُالمتنوُ 
لذيُيجعلُاُوالحفاظُعلىُحياتهم،ُالأمرُ ضمانُسلامةُالمرضىُُمنُثمُّوُُ؛هيدةُص ح يةُتقديمُخدمةُ نايةُالمطافُإلىُ

 .ُستمرارايُوبدُ هُ ُبشالُ ُةاعلىُتحقيقُ ُاُساميةُينبغيُالعملُ افُ هدمنةاُأ
 

                                                           
 .152ص.،ُالمرهعُالسابق 1
 .24،ُص.،ُمرهعُسابقلزغدراضيةُإبراهيمُبوالفلفلُوُ 2
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 :الاستشفائي ة المؤس ساتقابة في مراحل الر  .5
ُ:1هيُةبثلاثُمراحلُأساسيُُّالاستشفائيّةُالمؤسّساتقابةُفيُةُالرُّعمليُُّتمرُ 

بماُتشفياتُلوضعُالمعاييرُالمسُتستعينُ حيثُُ؛دُالمعاييرُللعملُبهايتحدفيُهذهُالمرحلةُُيتمُ ُأ.مرحلة وضع المعايير:
ُتشفيات؛وليُللمسادُالدُّتحُ فياتُوالاعترافُبالمستشللاُ،جنةُالأمريايةاللُّكُالجمعياتُالمدتصةدتهُحدُّ

اتُالانحرافتحديدُغرضُبُ،دةيتمُمقارنةُالأداءُالفعليُللمستشفىُبالمعاييرُالمعتمَُُهنا قييم والقياس:ب.مرحلة الت  
ُمةا؛يعلىُتقيُالعملُ بعدُذلكُُليتمُ ُ،واكتشافةا

ُ،الموضوعةُفقطُاتُعنُالمعاييرالانحرافعلىُتحديدُواكتشافُُلاُيقتصرُ قابةُورُالرُ دُإنُ ُات:الانحرافج.تصحيح 
ُ.ثةاُمستقبلا ُمعالجتةاُلمنعُتارارُحدوُومنُثمُُ؛اتُوالبحثُعنُأسبابهاالانحرافتحليلُهذهُىُذلكُإلىُاُيتعدُ وإنمُّ

  :الاستشفائي ة المؤس ساتقابة في وسائل الر  .5
 :2منُأهمةاُ،قابةالعديدُمنُالوسائلُللرُُّالاستشفائيّةُالمؤسّساتستددمُالإدارةُفيُتَُ

ُ؛ةقاريرُالإحصائيُّ.التُّأ
ُ؛ةقاريرُالخاصُّ.التُّب
ُة؛ُقديريُّةُالتُّ.الميزانيُّج
ُ؛Gantt Chartُطُغانت.مخطُّد
مُفيةاُستددَُحيثُيُ ُ؛دةُلاختيارُأفضلُالبدائلمُلتقييمُالبدائلُوفقُمعاييرُمحدُ ستددَُ.مصفوفةُالمعاييرُالتيُتُ ه

ُهنيُلحلُالمشالةُوانتقاءُالحلول.ُالعصفُالذُ 
 ةستشفائي  سات الايم الأداء في المؤس  ا: تقيثاني  

ُ:3ستشفائيُأربعُعناصرُأساسيةُهيمفةومُالأداءُالاُمعُ يجَُ
وهذاُماُُ،اانللسُ ُح يةصُ الُالحالةُتحسينُفيُالمشاركةُعلىُالاستشفائيّةُالمؤسّساتُدرةقُ  بمعنى: تحقيق الأهداف .5

يةال الفعالية عدبب  سمىُيُ   ؛صِحِّ

                                                           
 .152-152ص.ُمرهعُسابق،ُإبراهيمُبنُمصطفىُالهجان، 1
 .125-152ص.ُ،ُالمرهعُالسابق 2

3 Revue Médicale de l’EHU 1er Novembre d’Oran. L’Algérie, 2014, P.05 
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يةالُؤسّسةالمُدرةويعنيُقُ : فكي  التَّ .5 ُطتةاأنشُ ُعلىُللحفاظُزمةاللاُُّالمواردُعلىُالحصولُعلىُطالمتوسُ ُفيُالمدىُص ح 
يةالُياساتالسُ وُُتخدمةم،ُالذينُاانة،ُالسُّانولوهيُّالتُ ُغيراتالتُُّمعُفايُ ويلُالتُّالطُُّالمدىُوعلىُوتطويرها، ح  ُص 
 ة؛هتماعيُّالاُاتوالمتغيرُ 

ُالخدماتُُ؛الأداءُقياسُمؤشراتُمنُنوالماوُ ُمؤسّسةللُقنيةالتُُّويعنيُالوسائل: الإنتاج.5 ُهودة يةلامنةا ح  ،ُص 
 نسيقُبينُالأقسام،ُالفعاليةُوغيرها؛التُّ
ُالمشتركة.ُالمةامُحولُالفاعلةُةاتالجُ ُكلُُّأيُتماسك: نظيمالت  .5

المواردُوتُالص حّيالأداءُُالغرضُالأساسيُمنُعمليةُتقييمُالأداءُفيُالمستشفياتُهوُتحسينُ ُإنُ  يةالوهيهُ ُ،ص ح 
وُأُمُطبيعةُالعملُبالمستشفياتُاستددامُأسلوبُ تستلزُ  حيث ؛1ققُالأهدافُالمرغوبةبماُيحُ ُ،كانتُأوُماديةُةُُ بشريُّ

 :2ومنُأهمُهذهُالأساليبُنجدُ،أكثرُفيُم تابعةُالأداء
كُانُمُ،ياراتُب غيةُملاحظةُماُيحدثهذهُالزُ ُتتمُ ة لمواقع العمل: يارات الميدانيَّ .الزِّ أ ُ؛اُأمُلامُ لائُ وتحديدُماُإذا

ودونُالإعلانُُااُأوُأسبوعيُ يوميُ ُ،عشوائيُهذاُالأسلوبُعلىُقيامُالمديرُالعامُللمستشفىُبشالُ ُحيثُيعتمدُ 
كُلبالذُّ اُيجبُأنُكمُُ،ةُعماُيدورُبداخلةاحقيقيُُّمراكزُالعملُبالمستشفىُوالحصولُعلىُمعلوماتُ  هابُإلى
 مُوتقديمُاقتراحاتهم.عبيرُعنُمشاكلةبيرُوالتُّطائةمُالفرصةُللتُّللعاملينُوإعُيارةُتوهيهُأسئلةُ نُهذهُالزُ تتضمُ 

ُ،شفياتمصادرُالمعلوماتُعنُالأداءُفيُالمستُُمنُأهمُ عتبَُهذاُالأسلوبُيُ ُإنُ ائرين: صال بالمرضى والز  ت  . الاب
وكذاُُ،مةاُالمستشفىدُ قودةُالخدماتُالتيُتُ لجائرينُتقييمُالمرضىُوالزُ ُؤث رحيثُيُ ُ؛وبالخصوصُفيُالأقسامُالعلاهية

ُر.ومباشُصريحُ ُهناُبشالُ ُصالُ وينبغيُأنُياونُالاتُ ُ،عاملُمعةمُبعدُتحليلُشاواهمأساليبُالتُّ
ُ:3اليةالجوانبُالتُُّةاُمنُخلالوأنشطتُ ُالاستشفائيّةُالمؤسّساتتقييمُأداءُُويتمُ 

 ؛صِحِّيةالعاية جودة الرِّ  -
يةالأيُإنتاجُالخدماتُُل بالمرضى:كف  الت   -  ؛ص ح 
،ُلمستددمينبالإضافةُإلىُرضىُاُ،سنُاستددامُالمواردُالماديةُمنةاُوالبشريةبمعنىُحُ ُ:قتصادي ةالعوامل الا -

ُ.ؤسّسةفيُأداءُالمُاسةٌُماانةُالموردُالبشريُحسُُّلأنُ 
يةالُالمؤسّساتيمُالأداءُفيُتقي يرتبطُ ُ،أخرىُومنُهةةُ  علىُُالمؤسّساتهُدرةُهذكبيرُبمدىُقُ ُُإلىُحديُُص ح 

يةالعايةُتحقيقُأهدافُالرُ  ُالبامجُُ،التيُتسعىُإلىُبلوغةاُص ح  يةالمنُحيثُإعداد ُ-الص حّيدطيطُالتُّ-ُص ح 

                                                           
 .120ص.إبراهيمُبنُمصطفىُالهجان،ُمرهعُسابق،ُ 1
 .42-42عبدُالعزيزُمخيمرُومحمدُالطعامنة،ُمرهعُسابق،ُص 2

3  Revue Médicale de l’EHU 1er Novembre d’Oran. OP. Cit, P.05. 
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يةالعُالخدماتُومستوىُتنوُ  ح  ُ،قةُمنُسيرُعملةا.ُوعليهتائجُالمحقُّستراتيجيتةاُوأهدافةاُفيُالنُّاُمة،ُوتعاسُ المقدُ ُص 
يةالُالمؤسّساتيمُالأداءُفيُتقيُفإنُ  ُتاحٌُفيُحدودُماُهوُمُ ُ،مةدُ المقُص ح يةالتحسينُالبامجُوالخدماتُُي رك زُعلىُص ح 

ُالمؤسّساتماتُفيُيمُأداءُالخدأهميةُتقيُعُ ا.ُوترهُ اُوثيقُ ويعتمدُعلىُنظامُالمعلوماتُويرتبطُبهُارتباطُ ُ،منُموارد
يةال ُ:1اليةعتباراتُالتُّإلىُالاُص ح 

 ُُدةُالتيُتقومُبهاُالمستشفياتُفيُالعصرُالحديث؛الأهدافُالمتعدُ أهميةُوحيوية
  ُامية؛ولُالنُُّالدُ وبالخصوصُفيُ،اانرةُوالسُ سُ لاجُوالوقايةُوتنظيمُالأُ ورُالاهتماعيُللمستشفىُفيُالعُ الد 
 ُ ُاساتُوالأبحاثُرُمنُالدُ ُتيحُالفرصةُلإهراءُمزيدُ بية،ُمماُيُ عوبةُوضعُمقاييسُأداءُبعضُالأنشطةُالطُ ص

 ؛المؤسّساتالعلميةُفيُمجالُتقييمُأداءُمثلُهذهُ
  ُيةالكيزُعلىُالخدماتُمنُالتّرُُ،بيةرُمفةومُإدارةُوتنظيمُالخدماتُالطُ تطو يزُعلىُالمرضىُكإلىُالتّرُُص ح 

 رضى؛باتُالمققُمتطلُّتااملُلتقديمُهذهُالخدماتُبماُيحُ مُ ُووضعُنظامُ ُ،بينالحاليينُوالمرتقَُ
 يةالُالمؤسّساتبتفاعلُُالاهتمام يةلامعُالبيئةُالمحيطةُبها،ُوتحديدُمختلفُالمشاكلُُص ح  ح  عانيُمنةاُالتيُتُ ُص 

كُالأمراض،ُالتُّ  اانُوغيرهاُمنُالمشاكل؛ةُالسُّستوىُالعامُلصحُّالمثُوانخفاضُلوُ البيئة
 حُ الُالمؤسّساتنعااسُنتائجُتقييمُالأداءُعلىُتحسينُالأداءُالطبيُفيُا يةالُؤسّسةوهعلُالمُ،يةص  ح  اُنظامُ ُص 

ُرُبها.اخليةُويتعثُ ةُوالدُ راتُالخارهيُ اُيتفاعلُمعُالمؤشُ ديناميايُ 
  الاستشفائي ة المؤس ساتواجه التي ت  حديات ت  ال: الثالث   المطلب

يةالُالمؤسّساتُهواهُ تُ  مختلفةُمنُ غوطاتضُ وُُتحدياتُ ُ،الاستشفائيّةُالمؤسّساتبماُفيةاُُ،علىُاختلافةاُص ح 
ُ:2ماُيليُحدياتومنُأهمُهذهُالتُُّ،اخلُومنُالخارجُخلالُالعقودُالأخيرةُمنُالقرنُالماضيُوبدايةُالقرنُالحاليالدُّ
ُبية؛زةُالطُ اتُوالأهةُ ارتفاعُتااليفُالمعدُُّ:لا  أو  

ُالتُُّا:ثاني   ُالمدتلفةقيقُفيُالممارساتُالطُ صُالدُ دصُ طرحُفارة ُقلُُّ؛بية ُرغم ُالأهةزةُصينالمتدصُ ة ُتالفة ُوزيادة
ُصات؛دصُ والمعداتُالمناسبةُلتلكُالتُّ

يةالالخدماتُأنواعُلبُعلىُزيادةُالطُُّا:ثالث   كُماُرافقُهذهأكبُاتُ وإماانيُُّنفقاتُ ُبُ ،ُمماُيتطلُّالحديثةُص ح  ادةُالزيُُّ،
ُالعملاء؛ُعاتُواحتياهاتتوقُ بتلبيةُُالاهتمامفيُُزيادةٌُ

                                                           
ح ية:ُدورُالتحسينُالمست دبون. عبدُالقادر 1 مرباح: ورقلة، اصدي جامعة قُ:مجلة الباحثالاستشفائيّةُمحمدُبوضيافُبورقلة.ُُؤسّسةحالةُالممرُفيُتفعيلُهودةُالخدماتُالص 

 .122-120ص.ُ،22ُ،1521العددُ الجزائر،
 .202-202.،ُص4114دارُالثقافةُللنشرُوالتوزيع،ُ:ُ،ُالأردن،ُعمان1ط.ُوفق نظام الجودة الشاملة الصِحِّيةالادارة نورُالدينُحاروش.ُ 2
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يةالُالمؤسّساتسُبينُنافُ ةُالتُّزيادةُقوُُّا:رابع   ُالمتشابهة؛ُص ح 
ُبية؛ارتفاعُنسبةُالأخطاءُالطُ ُا:خامس  
ُية؛بوذلكُبسببُسوءُممارسةُالمةنُالطُ ُ،مةُضدُالمستشفىةُالمقدُ ااوىُالقانونيُّزيادةُنسبةُالشُُّا:سادس  
ُوارتفاعُنسبةُاهتمامةمُبالجودة؛ُ،زيادةُدرهةُالوعيُلدىُالمستفيدينُوالمنتفعينُبالخدمةُا:سابع  
ُنسيقُبينُمختلفُالأقسام.الةُوانعدامُالتُّغيابُالإدارةُالفعُُّا:ثامن  

ُالعواملُحاهزُ شاُّ ُأمامُلتكُلُهذه يةالُالمؤسّساتا ح  ُالنُ تُإلىُدفعُ وأدُ ُ،ص  ُلتطوير ُفيةاُمُالمظُ ةا وهودة
منُالجودة.ُُبولُوعالُ وعلىُمستوىُمقُ،اُللمرضىُومناسبُ ااملا ُاُمتُ حيُ اُصُ مُنظامُ قدُ تخدمُالمنتفعينُمنةا،ُوتُ ُبطريقةُ 

المتااملةُُنُالإنفاقُوالجودةقنُ ستددامُالأمثلُللمواردُوتُ قُالاحقُ املةُلتُ وعلىُهذاُالأساسُهاءتُإدارةُالجودةُالشُّ
ُ.1منُالمرضىُوالمراهعينُللمستشفياتُمةُلاليُفيُالعملياتُوالخدمةُالمقدُ 

 مواطنينلل ح يةصُ الوُ العلاهية الخدمات لتقديم روريةالضُّ اتالمتطلبُّ أهم من ةُهناُإلىُأنُ الإشارُُكماُتجدرُ 
يةال المةن وذويُصيادلة أسنان، أطباء أطباء، من بيةالطُ  المةن ذويُتوافر مدى هو المادية، الموارد إلى بالإضافة  ص ح 

 صةالمتدصُ  البشرية الاوادر هذه توافر عدم نُ أ حيث ؛وغيرهمُصحيينُمراقبين تمريض، مساعدي ممرضين، من
 الوظائف لشغل الاافي بالعددُ  همتوافرُ كماُأنُ ُ.الأخيرة هذه عملعكيدُبالتُّ عيقي ُ سوف المستشفيات، في للعمل

 ةالفرعيُّ المةام إحدى تحقيقُمدى على امؤشرُ  عتبي ُ ة،فرُتوُالم الطبية والأهةزة الوسائل مع ناسببالتُّ الموهودة،
يةالوُ الطبية الاوادر توفير وهي للمستشفيات، يةال المؤسّسات لإدارة اللازمة ص ح   ُ.2ص ح 
منُُدُ فيُمناخةاُالأخلاقيُوالتيُتحُالتّحدّياتالعديدُمنُالاستشفائيةُاتُسواههُالمؤسُّت ُُ،أخرىُومنُهةةُ 
أنشطتةا خدماتها،ُفعلىُاعتبارُلبيُعلىُنوعيُّبالأثرُالسُُّوتعودُ ُ،فعاليةُ تةاُلُثقافَُثُ لمستشفياتُيمُ المناخُالأخلاقيُلُأنُ ةُ
كُباتُالنُ ةاُومتطلُ وبيئتةاُودوافعَُ واهةةاُفيُهذاُالتيُتُ ُدّياتالتّحأهمُُفإنُ ُ،ناهحةُفيُالمجتمعُمؤسّسةُ ةوضُبمستواها

ُ:3تنحصرُأساس االإطارُ
 ؛ةُحياةُالعملنوعيُُّفيُمجالُ.5

  ةُفيماُيلي:ؤُدارةُغيرُالافالأخطاءُفيُالإُأهمُّصُحيثُتتلدُ ُ؛فيُمجالُإدارةُالأفراد .5

ُلُبوحدةُإدارةُالعمل،ُدونُمشاركةُالآخرين؛ثقةُالمديرينُالعاليةُبعنفسةمُوالتيُتتمثُّ.أ
 ؛ةيبنىُعلىُأسلوبُالأمرُوالنُّاهحةُتُ الإدارةُالنُ ُاعتقادُالمديرينُبعنُ .ب

                                                           
 .220ص.المرهعُالسابق،ُ 1
كُفاءةُاستددامُالمواردُالبشريةالحاجُع2ُ ح يةُفيُالمستشفياتُالعموميةُرابة.ُتقييم ُ،25ُ،1521العددُالجزائر،ُُ،مجلة الباحثدراسةُتطبيقيةُعلىُعينةُمنُالمستشفيات.ُ:ُالص 

 .443ص.
 .ُمتفرقة202-202،ُص.1552.ُالأردن:ُدارُاليازوريُالعلميةُللنشرُوالتوزيع،ُالصِحِّيةالإدارة سعدُعليُالعنزي.ُ 3
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 المناسب؛لُالمناسبُفيُالماانُالمناسبُوبالوقتُهُ وضعُالرُُّعدمج.

مُالعاملينُمنُأصحابُالمواهب،ُقدُيظلُ ُحيثُأنُالمساواةُمبدأٌُُ؛عتمادُعلىُمبدأُالمساواةُلاُالعدلالا.د

ةُالجميعُفيُالمساواةُتقتضيُتسويُلُبعنُ الفرقُماُبينُالمساواةُوالعدلُيتمثُُّا،ُلأنُ لانُالعدلُمبدأُلاُيظلمُأحدُ 

 ه؛حقُ ُحقيُُيذُعطيكُلُ العدلُيُ ُُأنُ إلّاُُ،دراتهمالعطاءُرغمُاختلافُقُ 

ُفضلا ُُ؛والاعتمادُفقطُعلىُالأفرادُوحدهمُ،ةُفيُأداءُالمةماترقُالعملُالجماعيُّعتمادُعلىُفُ عدمُالا.ه
ُعنُالاعتمادُعلىُأسلوبُالحوافزُالماديةُفقطُلاغير.

لةُعهُلأداءُالأعمالُالموكَُثيرُالفردُوتدفتُ ةُالتيُثلُمجموعُالعواملُوالمؤثراتُالخارهيُّانعدامُالحوافزُوالماافآتُالتيُتمُ . 5
 شباعُحاهاتهُورغباتهُالماديةُوالمعنوية؛إعنُطريقُُ،إليهُعلىُخيرُوهه

 ؛دريبُعلىُالعملُالقيميأيُالتُُّ،دريبُالأخلاقيانخفاضُالوعيُوالمتابعةُفيُبرامجُالتُّ. 5

 مُمختلفة؛راراتهُ قةمُوُعاتهم،ُقيمَُهم،ُتطلُ ءرامماُيجعلُأُ،ُوالمديرينالعاملينُلدىقافاتُوالبيئاتُاختلافُالثُّ .0

فزُعلىُمماُيح ُ ُ،عةماحةُوحسنُالسُ للرُُّالةٌُميُُّفسَُالنُ ُفالواقعُأنُ ُ،فسُوالعملُالجادُالمستمرسوءُتقديرُضبطُالنُّ .5
 ؛ةافيُتعديةُواهبُ ُسةؤسُّؤديُذلكُإلىُفشلُالمةايةُيُ وبالنُُّ،تيجةُهيُتركُالعملُالجادُوالمستمروالنُُّ،الاسلُفيُالعمل

يعُستيعابُالأنواعُالمتباينةُوفةمةاُمنُجمامُبالمستلُ ُيقومُ ُالذيُمنُخلالهُ،الحسُالمدركالمدراءُعدمُامتلاكُ. 7
 ؛متفاوتةُإدراكاتُ ُمنُثمُّوُُ؛دةمتعدُ ُثقافاتُ ُوالأفرادُذوُُوهذاُعلىُاعتبارُأنُ ُ،لغرضُتفسيرهاُ،مةالمعلوماتُالمستلَُ

ُ.رُفيُسلوكةمؤثُ التيُتُ وُُ،التيُيعملُفيةاُالعمالُمؤسّسةاخليةُللثلُالبيئةُالدُّالذيُيمُ ُنظيميالتُُّعدمُسلامةُالمناخ .8
 ؛ةهتماعيُّةُوالافسيُّمُالنُّاُللعملُفقطُدونُإشباعُحاهاتهُ ماانُ ُؤسّسةومنُالخطعُأنُتاونُالم

ندماُيخضعُالعاملونُعُ،ؤسّسةفيُالمُغيرُاللّائقةُحيثُتنشعُبعضُالمواقفُ؛أخلاقيةعليماتُوالأوامرُاللّاُباعُالتُّاتُّ.9
همُفةمُاستقرارَُلُّاوالتيُقدُتُ ُ،منُقبلُالمدراءُعليماتُوالأوامرُاللاأخلاقيةُفيُالعملإلىُضغوطُمايسمىُباتباعُالتُّ
ُصعبة.ُخياراتُ ُمضعةمُأماوُُمنُثمُّوُُ؛الوظيفيُأوُمستقبلةمُالمةني

ُفيُتوفيرُخدمةُ ُحيظامُالصُّالإرادةُالحقيقيةُللنُ ُ،ُإلاُّأنالمواهةةُصعبةَُُقدُتبدوُمنُهةةُ حدياتُهذهُالتُُّإنُ 
زمةُفُمنُحدّتهاُوتاف لُالسّيرُالحسنُللعمل؛ُومنُثمُضمانُتقديمُالرّعايةُاللاُّفُ تخُ ُ،ةُفيُالمستوىُالمطلوبصحيُّ

 روف.ظُّأحسنُالللمرضىُفيُ
 
 
ُ
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 ُوفوائدها الاستشفائي ة المؤس ساتظم الجودة إلى طوات إدخال ن  : خ  ابعالر   المطلب
يةال المؤس ساتاملة في تطبيق إدارة الجودة الش  : لا  أو    صِحِّ

ُا ُبيروديكُُكتورالدُّستوحى ُنظرياُّدونالد ُنقاطُمن ُالصُ عشر ُالجودة كُروستُرواد ُهوران، ُأمثال بيُناعية

يةالُالمؤسّساتاملةُفيُناسبُإدارةُالجودةُالشُّوإيشيااواُلتُ  ح  ُ:1ُهيُص 
يةالُالمؤسّسات.5 ُة؛الإنتاهيُُّالمؤسّساتإلىُتعريفُأوسعُوأشملُللجودةُمنُُبحاهةُ ُص ح 
يةالُؤسّسةلياُفيُالم.الإدارةُالعُ 5 ُهيُالمحركُالرئيسُلتطبيقُالجودة؛ُص ح 
يةالُالمؤسّساتفيُُالمتوافرةستفادةُمنُالبياناتُالاثيرةُ.الا5 ح  ُطويرُالعمل؛وتطويرُعمليةُجمعُالبياناتُلتُ،ص 
كُالمعاييرُوالتُُّ.إن5ُّ ُأدواتُووسائلُتحسينُالأداء ُلوائحُالفحصُوالااستددام جاربُالتُُّلاعُعلىطُّدقيقُووضع

يةالُةؤسّساملةُفيُالملتطبيقُإدارةُالجودةُالشُُّاأساسيُ ُعاملا ُُعدُ ي ُُ،حليلُالعلميُللعملةُوالتُّالعمليُّ ح  ُ؛ص 
تُوتوضيحُامنُأهلُفةمُالعلاقاتُبينُالعمليُُّ،ظامُالإداريهامُعندُالبدءُبتطبيقُهذاُالنُ ُرقُالعملُدورٌُفُ ل ُُإنُّ.0
ُممانة؛ُزمةُلتبسيطُالإهراءاتُوتحقيقُالهدفُمنُالعملُبعبسطُطريقةُ اتُاللّاُغيرُ التُّ
يةالساعدُوسائلُتحسينُالجودةُفيُمجالُالخدماتُ.تُ 5 ح  العملُُنُفريقَُاُ الذيُيمُ ُالأمرُ ُ؛الاتعلىُتحديدُالمشُص 

ُأفضل؛ُوبذلكُالوصولُإلىُأداءُ ُ،ةاتُوفةمُ منُتحليلُالعملياُّ
لمباشرُفيُتقديمُلأهميةُدورهمُاُ،صيدصُ رغمُانشغالهمُفيُعملةمُالتُُّ؛حسينالأطباءُفيُعمليةُالتُ ُإشراكُ ُ.ضرورةُ 7
يةالدمةُالخُ  ُ؛ص ح 
،ُتعقيدُةمستوىُالجودةُأوُغيابهاُومنةا:ُالهدر،ُإعادةُالعمل،ُعدمُالموثوقيُّاتجةُعنُتدنيُالفةُالنُّ.عدمُإهمالُالت8ُّ
ُيةُللجودة؛وعمنُتطبيقُبرنامجُالنُُّةالناتجُاتروُُالوفكيزُعلىُبالإضافةُإلىُالترُُّهراءاتُوتداخلُالمةام،الإ
ُعمل؛رقُالبماُفيُذلكُالمديرينُوفُ ُ،دريبُلاافةُمستوياتُالعاملينةُالتُّعكيدُعلىُأهميُّ.الت9ُّ

 .حسينُفيُالأمورُالأخرىمتزامنُمعُالتُُّةُوالخدماتُالمساعدةُبشالُ بتحسينُالإهراءاتُالإداريُُّالاهتمام.55
 
 
 
 

                                                           
كُنوزُللنشرُ.ُالقاهرة،ُمإدارة الجودة الشاملة: أسس ومبادئ وتطبيقاتُ.ديمينغُوروبيرتُهاغستروم،ُترجمةُواعداد:ُهندُرشدى،ُراهعهُعبدُالعظيمُمحمدُنجم 1 صر:

 .202-205ص.،1552ُ،ُوالتوزيع
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ُالاستشفائي ة المؤس ساتظم الجودة إلى طوات إدخال ن  خ   ا:ثاني  
بُوتتطلُُّ،عضةاةُعناصرُمرتبطةُببدُ علىُعُ ُعتمدُ تَُُ،متسلسلةُتطبيقُالجودةُبعيُمستشفىُهوُعمليةٌُُإنُّ
كُلُالشُُّاُهةودُ  الخطواتُُباعُ تُّلاُتاجُ فةيُتحُ،صحيح.ُوعلىُهذاُالأساسُروطُلتطبيقةاُبشالُ كبيرةُواتباعُواستيفاء
ُ:1اليةالتُّ
ُجانُالمساعدة؛تاوينُهياكلُللجودةُعلىُأنُتشتملُعلى:ُمجلسُالجودة،ُماتبُالجودةُواللُ .5
ُة؛ةُعملُتفصيليُّطُّإعدادُخُ .5
ُزمةُلتطبيقُالجودة؛جةيزاتُاللّاُالإهراءاتُوالتُّظم،ُوضعكُلُالنُ .5
ُوعيةُورفعُوعيُالعاملينُبعهميةُتطبيقةا؛نشرُمفةومُالجودةُوالتُّ.5
ُزمُللعاملينُحولها؛رحُاللّاُتوفيرُجميعُالوثائقُفيُأماكنُتطبيقُالجودةُوتقديمُالشُّ.0
ُغيير؛تُّمنُتبعاتُمايسمىُبمقاومةُالُالعمالُببنامجُالجودةُللحدُُّإشراككُلُّ.5
ُطبيق؛حتفالُببدءُالتُّالا.7
ُليُأوُالجزئي؛طبيقُالاُ التُّ.8
ُة؛اخليُّدُّالراهعةُالمدقيقُوُتُّال.ُالقيامُب9

ُعة؛دقيقُوالمراهَُحسينُالمستمرُبعدُالقيامُبدراسةُنتائجُالتُّوريةُللتُّالمتابعةُالدُُّ.55
ُعلامةُالجودة.ةُمنحُةُالتيُلهاُصلاحيُّعتمادُمنُالجةاتُالمدتصُّ.ُالحصولُعلىُالا55

ةاُانُتطبيقُ ظمُالجودة،ُفلاُيمُ اسُللعمالُفيُتطبيقُنُ الحسُُّورُ الدُُّهوُهُمنُهذهُالخطواتانُملاحظتُ ماُيمُ ُإنُ 
كُماُلابُ ُبعدُتوعيتةمُبدورهاُوماتعودُبهُمنُالنُّإلّاُ ؛ُومنُمُمقاومتةاةمُفيُبرامجةاُحتىُلاُيتمنُإشراكُ ُدُّفعُعليةم،
ُينُالمستمرُبصفةُ حستابعةُعملياتُالتُّضرورةُمُ إلىُبالإضافةُُاةُمنةا.الأهدافُالمتوخُّصولُإلىُالفشلُفيُالوُ ُثمُّ

ُضمانُتحقيقُالجودةُالمطلوبة.أهلُمنُُ،دورية
يةال المؤس ساتاملة في ا: فوائد تطبيق إدارة الجودة الش  ثالث    صِحِّ

يةالُالمؤسّساتاملةُفيُصُفوائدُتطبيقُإدارةُالجودةُالشُّتتلدُّ  ح   :2ماُيليفيُص 
الجودةُفيُُعاليةُمنُاملةُهوُتحقيقُمستوياتُ الهدفُمنُتطبيقُإدارةُالجودةُالشُُّإنُ مة: عاية المقدَّ .جودة الرِّ 5

ُفقات.كُبترشيدُالنُّوذلُ،يةُوالبشريةستددامُالأمثلُلمواردهاُالمادُ والاُ،هاُالمستشفياتوفرُتُ عايةُالطبيةُالتيُالرُ 

                                                           
 .202-205ص.،ُمرهعُسابق،ُعامرُعيادُالعتيبي 1
 .225-202ص،ُمرهعُسابقُ،نورُالدينُحاروش 2
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ح يةُاملةُتقديمُخدمةُ إدارةُالجودةُالشُُّستةدفُ تَُُبائن:الز  رضى العملاء أو المرضى أو .5 وبماُُ،لجودةعاليةُاُص 
فقُبماُيتُُّ،اُللجودةاُمستمرُ وذلكُمنُخلالُعمليةُتستةدفُتحسينُ ُ؛عاتُالمرضىُالمستفيدينُمنةافقُمعُتطلُ يتُّ

ُعاتُالمستفيدين.ويتجاوزُتوقُ 
عتبونُمُيُ ةُ اتُإدارةُالجودةُالشاملة،ُفنعُالقرارُمنُأساسيُّمشاركةُالعاملينُفيُصُ ُعدُ ت ُُات العاملين:رفع معنوي  .5

ُةم.ئمنُإرضاُعملاءُداخليينُلابدُّ
حُ الُالمؤسّساتاملةُفيُضحُمنُخلالُالفوائدُالتيُترميُإلىُتحقيقةاُإدارةُالجودةُالشُّيتُّ هذاُالمنةجُُتركيزُ ُ،يةص 

كُةدفُ يثُيَُبحُ؛وليةاُلهمالإداريُعلىُالعملاءُوالأهميةُالتيُتُ  ُمنُثمُّوُُ؛مُواحتياهاتهمعاتهتحقيقُتوقُ ُلهُرئيسُ ُضع
ُالمؤسّساتفيُُاملةُإدارةُالجودةُالشُّأهميةُتبني ُُتظةرُ ُ،مُلهم.ُوعلىُهذاُالأساسالمنتجُالمقدُ ُأوُضاهمُعنُالخدمةرُ 
يةال ضىُعاليةُرُُنُتحقيقُمستوياتُ منُأهلُضماُ،علىُوههُالخصوصُالاستشفائيّةُالمؤسّساتعامُوُُبشالُ ُص ح 

يةاللدىُالمرضى،ُعنُالخدماتُ ُ.المؤسّساتهاُهذهُفرُوُتُ التيُُص ح 
ُ
ُ
ُ
ُ
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ُ
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 صِحِّيةاللجودة الخدمات  ة: المفاهيم الأساسي  انيالمبحث الث  
يةالُالخدماتُتتمثّلُأهميّة ُ.أخرىبهُمنُخصائصُُزُ مي ُّتتُعمّاُفضلا ُُ،بحياةُالفردُقُمباشرةُ تتعلُ ُكونافيُُُص ح 

ُلوُ هذهُبجودةُُالاهتمامُبدُّمنفلاُُ،عاتهملبيُاحتياهاتهمُوتوقُ ت ُُوعيُالمرضىُفيُالحصولُعلىُخدماتُ ُتزايدنظر ا

ُضىُلديةم.الخدماتُفيُسبيلُتحقيقُأعلىُمستوياتُالرُ 
يةال: مفهوم الخدمات لالأو   المطلب   هاوخصائص   صِحِّ

يةال: مفهوم الخدمات لا  أو    صِحِّ
ح يةالانُالإتجارُبالخدماتُيمُ ُهرغمُأنُّ ُ،ومنُهذاُالمنطلقُ.الص ح ةارُبانُالإتجهُلاُيمُ ُأنُّ،ُإلّاُاُوشراءُ بيعُ ُص 

يةالُقبلُتحديدُمفةومُالخدماتُلا ُأوُُّالص ح ةمفةومُُالتّطرّقُإلىُبماانُهميةفمنُالأ ح  ُ.ص 
ُ:الصِّحَّةمفهوم . 5

تعني:ُ"حالةُالخلوُُالص ح ةُفإن41ُُّصفُالأولُمنُالقرنُاُفيُالنُّشائعُ الذيكُانُوُُقليدي،حسبُالمفةومُالتُّ
كُانُهذاُالمفةومُمقبولا ُالتُّ نُفيُوُبُالمدتصُ عتَُاُلقدُ.1بي"فيُالوسطُالطُ ُكبيرُوخاصةُ ُُُبشالُ امُمنُالأمراض".ُوقد

ُ؛للمرضُاُعلاجٌُمفةومةاُفيُمجردُأنُُّصُمنُدورهاُبحصرنقُ ويُ ُ،الص ح ةلمعنىُُعريفُإهدارٌُهذاُالتُُّأنُُّالص ح ةمجالُ
منُُوازنُتنتجُ لةُالتُّحاُسبيُلوظائفُالجسم،ُوأنُّوازنُالنُ الةُالتُّ"حُا:أنُُّفيماُبعدُبتعريفةاُعلىُ Perkinoحيثُقام

اُقوىُالجسمُللمحافظةُبهُتايفُالجسمُعمليةُإيجابيةُتقومُ ُضُلها،ُوأنُّارةُالتيُيتعرُ فُالجسمُمعُالعواملُالضُّتايُ 
 .2علىُتوازنه"

وم اُأكثرُالعالميةُمفةُالص ح ةرتُمنظمةُاتُمنُالقرنُالعشرين،ُطوُّوفيُأواخرُالأربعينيُُّ،أخرىُومنُهةةُ 
غيابُالمرضُأوُُوليسُمجردُ،ةُالااملةةُوالاهتماعيُّةُوالعقليُّلامةُالبدنيُّمنُالسُُّا:ُ"حالةٌُهُأنُّحةُمفادُ وليةُللصُ شمُ 

ُ.3العجز"
ةُولهاُثلاثةُبيُّوهيُنسُ،زانتُّمفةومُالخلوُمنُالمرضُوعدمُالاُتتجاوزُ ُالص ح ةُضحُمنُهذهُالتعاريفُأنُ يتُّ
ُُة.هتماعيُّةُوالاة،ُالبدنيُّفسيُّمنُالجوانبُالنُُّتتمثلُفيكُليُُأبعادُ 

ُ:4هيُمستوياتُ ُةُ ةُعدُّحُّللصُ ُأنُّإلىُالإشارةُهناُُكماُتجدرُ 
ُة؛والاهتماعيُُّةةُوالعقليُّفسيُّةُوالنُّااملُالمثاليُلجميعُالجوانبُالجسميُّحالةُالتُُّتعنيُة:المثالي   الصِّحَّةأ.

                                                           
1 BORUCHOVITCH, E and MEDNICK, B.R. The meaning of health and illness: some considerations for 

health psychology. Psico-USF, vol 07, n° 02, 2002, P.176.  
ح يةحديد.ُتقييمُهودةُالخدماتُوليلىُبوُُيحياويامُإله 2 ،23ُالعددُالجزائر،ُ،ُجلة الباحثمالخاصةُبباتنة.ُُالاستشفائيّةُالمؤسّساتومستوىُرضىُالزبائنُعنةا:ُدراسةُميدانيةُفيُُالص 

 .422،ُص.1523
3 BORUCHOVITCH, E and MEDNICK, B.R, OP. Cit, P.176. 

 .422،ُص.ابقمرهعُسُ،يحياويُوليلىُبوحديدلهامُإ 4
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حَّةب. ةُةُوالجس      ميُّالنفس      يُّ،ُةالاهتماعيُُّتالايس      تطيعُالفردُفيةاُمواهةةُالمش      التيُالةُالحُثلتمُ ُة:الإيجابي   الصـــــِّ
ُرضية؛مَُُةورُأعراضُ عاليةُودونُظُ ُفاءةُ با
ظةرُىُالعمومُلاُتَُعلولانُُ،مباشرةُمنُالمرضُبصورةُ فيهُالفردُيشاوُوهيُالوضعُالذيُلاُُطة:المتوسِّ  الصِّحَّةج.

ُة؛اقةُالإيجابيُّعليهُالطُّ
كماُُُ،هفيهُحالتُ ُوتسوءُ ُة،الحيويُُّهوظائفدرةُعلىُأداءُالقُ ُفقدُفيهُالفردُ المستوىُالذيُيثلُيمُ ُحتضار:د.مستوى الا
يةالحالتهُُستعادةُ ااُأيضُ يصعبُعليهُ ُ.ص ح 

ُ:1يماُيليانُحصرهاُفبالعديدُمنُالعواملُالمتداخلة،ُوالتيُيمُ ُالص ح ةرُمستوىُيتعثُُّ،أخرىُومنُناحيةُ 
ُة؛ةُوالجغرافيُّية،ُالبيئالعواملُالمناخيُُّتشملة: عوامل طبيعي   -
ُ؛وحشراتُحيواناتُ منُلُفيُناقلاتُالعدوىُتتمثُّة: ة حيوي  عوامل بيولوجي   -
ُ؛توياتُالمعيشةمسقاليدُوُالعاداتُوالتُُّمنُُعنكُليُعب ُت ُُة:عوامل اجتماعي   -
ح يةُحياةُ ُفيُتوفيرُمةُ سمنةاُوالتيُتُ الماديةُفيُصورُقُ والُ،اتالإماانيُُّتوافرعدمُُتتمثلُفيُ:اقتصادي ةعوامل  - ُص 
ُدة؛هيُ 
يةالوالمياهُُالص حّيرفُمرافقُالصُُّتوافرعدمُوتشملُُة:عوامل بيئي   - ُ؛ربالحةُللشُ الصُُّص ح 
يةمشاكلُُبُعنةالاتُالمواليدُوالوفياتُالتيُيترتُّعنُزيادةُمعدُُّتنتجُ ُانية:عوامل سك   - ح  ُة؛هتماعيُّاوُُص 
ُبية.العياداتُالطُ الأطباءُوالممرضينُوُُتوافرومنةاُمدىُبية: عوامل طِ  -
يةالتعريف الخدمات .5 ُ:صِحِّ

يةالتعريفُالخدماتُُلقدُتُّ ح  ُعاريفُنجد:التُُّومنُهذهُ.فيُالمعنىُنفسهُصبُ اُتَُُأنُّإلّاُُ،رقةُطُ بعدُُّص 
ُبيُإلىُفردُ الفريقُالطُُّأفرادُمةاُأحدُ قدُ ةُالتيُيُ قائيُّ،ُوالوُ الاستشفائيّةة،ُلاهيُّا:ُ"الخدماتُالعُ فتُعلىُأنُّرُ عُ 

ُ.2واحدُأوُأكثرُمنُأفرادُالمجتمع"
والتيُُ،ولهُعلىُالخدمةالتيُيتلقاهاُعندُحصُ،مُللمستفيدقدُ ا:ُ"المنفعةُأوُمجموعُالمنافعُالتيُتُ بعنُُّتفرُّكماُعُ 

ُ.3"للة،ُوليسُفقطُعلاجُالأمراضُوالعُ هتماعيةُوالالامةُالجسمانيةُوالعقليُّماتملةُمنُالسُُّقُلهُحالةُ قُ تحُ 
ُالأساس ُتحقيقُائدتهُ ىُفتلكُالخدماتُالتيُتتعدُ ُاعلىُأنُُّص ح يةالانُتعريفُالخدماتُيمُ ُ،وعلىُهذا ا
ُ.اامةُللفردُوالمجتمعُمعُ لامةُالتُّقايةُمنه،ُوبذلكُفةيُتسعىُلتحقيقُالسُّالعلاجُمنُالمرضُإلىُالوُ 

                                                           
 المرهعُنفسه. 1
ح يةباديسُبوخلوةُوسةيلةُقمو.ُأثرُالدعمُالتنظيميُعلىُهودةُالخدماتُ 2 العددُُالجزائر،ُ،لاقتصادي ةاالمجلة الجزائرية للتنمية  :ُدراسةُميدانيةُبمستشفىُالأمُوالطفلُبتقرت.الص 

 .0،ُص.50ُ،1526
 .422،ُص.مرهعُسابقُ،يحياويُوليلىُبوحديدلهامُإ 3
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يةالأنواع الخدمات .5  :صِحِّ
ُينُاثنين:ةَُاُلتوهُ وفقُ ُ،فيماُيليُتصنيفُهذهُالخدماتسيتمُ

 :1إلىُص ح يةالفُالخدماتُصنُ هُتُ وهُ اُلهذاُالتُّوفقُ : له الأو  وج  الت  أ.ُ
ةُللفردُوالمجتمع،ُفيماُيجابيُّإُص ح يةُاتُ سلوكيُُّعنىُببناءُ الخدماتُالتيُتُ ُتشملوُُ:الصِّحَّةرتقاء بخدمات الاُ-ُُُُ
ُيتعلُّ ُالقُبعهمية ُالمتوازنُوممارسة ُياضةرُّالغذاء ُالشُّالنُُّ،الص حّيثقيفُالتُّ، ُوُدصيُّظافة المضرةُعنُالعاداتُُتعادبالاة
ُ؛دةقياالفيُوالأمانُلامةُعساليبُالسُّبُدقيُ بالإضافةُإلىُالتُُّ.كحولوُُتدخينمنُمخدرات،ُُالص ح ةب

يةالالخدماتُُضمُ تُة:خصي  الش   صِحِّيةالعاية خدمات الرِّ ُ-ُُُُ ح  لةُعايةُطويلرُ خدماتُا،ُالوقائيةةُوُالعلاهيُُّص 
ُ؛فسيةالنُ ُالص ح ةعهيليةُوخدماتُالتُ ُدماتالخكذاُقاهة،ُوُوالنُ عايةُدورُالرُ ُهافرُتوُالأهلُالتيُ

صُمنُدلُ والتُُّحةُالبيئة،ُصُ سلامةُالغذاء،ُاافحةُالأمراضُالمعديةبمُوهيُالتيُت عنىُالعامة: الصِّحَّةخدمات ُ-ُُُُ
ُ؛اتشرُاتُوالحفاينُّال

المياراتُالمجةُ خدماتُالسُّمثلُُة:الخدمات الإسعافي  ُ-ُُُُ والخاصفيُالمستشفياتُالعامُّةُفرُتوُزةُ خدماتُجمعياتُةُ،ةُ
ُ؛يالجوُ خدماتُالإسعافُالطبيُبالإضافةُإلىُ،ُفالإسعا
يةالعاية خدمات الرِّ ُ-ُُُُ المسنينُوُخدماتُوتشملُُة:الخاص   صِحِّ نُوالحالاتُالإدمالاتُحاوعلاجُقينُاالمعرعايةُ
ُ.فسيةالنُ 

ح يةالفُالخدماتُصنُ هُتُ وهُ حسبُهذاُالتُّ :انيه الث  وج  الت  ب.  :2إلىُص 
فيُأقسامُالمستشفىُُىؤدُ وتُ ُ،شديصُوالعلاجبالتُّهذهُالخدماتُقُتتعلُّ:ُة الفردرتبطة بصح  ية م  خدمات طبِّ ُ-ُُُُ

ُبماُفيُذلكُقسمُالمدتبُوالأشعة؛ُ،المدتلفة
كُلُُّدة:ية مساعِ خدمات طب  ُ-ُُُُ ُمريضدماتُالتُّخُمنةاالمستشفى،ُوُريريةُداخلُعايةُالسُ قُبالرُ يتعلُُّماُتشمل

ُ؛يدليةوخدماتُالصُّ
ُتهدفُالرُ ُ:صِحِّيةالعاية الرِّ ُ-ُُُُ يةالعاية ح  ُالمستوىُُص  ُوتشجيع ُوالجماعاتُبجللأفُالص حّيإلىُتعزيز هُوانبراد

طُبينُمفةومُالمعالجةُبالخلُالص ح ةُمةنيياُحتىُبينُالأطباءُوُشائعُ ُهناكُخطعُ ُأنُ هناُُالجديرُبالذكرومنُُالمدتلفة،
يةالعايةُوالرcuringُُّالطبيةُ ح  منُُرعٌُُفهيُإلّاُُالمعالجةُالطبيةُماُ،ُإلاُأنُّواحدُعتقدُأنماُمفةومٌُيُ حيثُُ؛caringُص 
يةالعايةُالرُ ُفروع يةالعايةُالرُ ُاأمُُّالتيُتتعاملُمعُالمرضىهيُبيةُالمعالجةُالطُ فُ،ص ح  ح  المرض،ُلاُتنتظرُحتىُوقوعُفُص 

ُ،ايةُعندُهذاُالحدُّعولاُينتةيُعملُالرُ ُلمعالجتهُلُ ،ُوإذاُحدثُالمرضُتتدخُّدةبوسائلُعُ حدوثهُُبلُتعملُعلىُمنعُ 
ُة؛الجراحُوألعلاجُالتعهيلُالمريضُبعدُأخرىُُمرحلةُ ُبُ هُبلُيتطلُّمنُالأحيانُلاُيافيُالعلاجُوحدَُُكثيرُ ُفُيوإنماُ

                                                           
ح يةأبعادُهودةُالخدمةُُ.بنُعيشي عمار 1 فيُتحقيقُرضىُالزبونُُالص  ُ،الاقتصادي ةاسات مجلة إدارة الأعمال والدر ُالجزائر.:ُ:ُدراسةُحالةُمستشفياتُولايةُبسارة-المرضى–ودورهاُ

 .22-25،ُص.56العددُُالجزائر،
كُورتل.ُ 2 كُنوزُ،ُالأردن،ُعمان2.ُطتسويق الخدماتفريد  .422-422،ُص.1552ُالمعرفةُالعلميةُللنشرُوالتوزيع،ُ:ُدار
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يةالالخدمات ُ-ُُُُ نُالأوبئةُوالأمراضُاُبالحمايةُمأساسُ ُحيثُترتبطُ ُ؛كالقُبصحةُالمجتمعُُعلُّتتُة:البيئي   صِحِّ
كُالوُ ُص ح يةُةيُخدماتٌُفتجُعنُسلوكُالأفرادُوالمشروعات،ُاالنُُّالص حّيرُدهوُ المعدية،ُالتُّ قاحاتُوخدماتُلُّقائية

يةالقابةُالرُّ ُ.لص حّياخدماتُالإعلامُونشرُالوعيُإلىُُإضافةُ ُ،خدماتُماافحةُالحشراتُ،علىُمتاهرُالغذاءُص ح 
 صِحِّيةالزة للخدمات ا: الخصائص الممي  ثاني  

يةالُتحضىُالخدماتُ  ح  ُفضلا ُُ؛ةُخصائصبعدُ ُةاُتتميزُ مماُيجعلُ ُ،إنسانيةُعتبُضرورةُ كوناُتُ ُُ،بارزةُبماانةُ ُص 
ُ:1هاُفيماُيليانُتحديدُ والتيُيمُ ُ،عامةُزُالخدماتُبصفةُ يُ عنُتلكُالتيُتمُ 

ةُأوُعليميُّة،ُالتُّقافيُّثُّة،ُالظرُعنُمستوياتهمُالاهتماعيُّالنُُّبغضُ ُ،اُعامةُللجمةوريزُخدماتُالمستشفىُباونُ .ُتتم5ُّ
كُانواُأفرادُ ُ،عامةُلمدتلفُالجةاتُوالأطرافُمنفعةُ ُوتسعىُإلىُتحقيقُ ُ.ةالماديُّ ُأوُهيئات؛ُاتُ سأوُمؤسُُّاسواء

ُفائه؛اةُالإنسانُوشُ بحيُاُمرتبطةٌُلأنُُّ،عاليةُمنُالجودةُفيةاُأنُتاونُعلىُدرهةُ طُشترَُمةُيُ .ُالخدمةُالطبيةُالمقدُ 5
يةالالخدماتُُ.5 ح  فةيُتخضعُ بشدُ ُمراقبةٌُُص  يتعلُّلقوانينُوتنظيماتُالدُ ُةُ، وذلكُفيماُ الخدماتُالمقدُ ُقولةُ، مةُبطبيعةُ

حُ الُالمؤسّساترُعلىُعملُؤثُ مةُالحاوميةُتُ القوانينُوالأنظُ ُوبذلكُفإنُ ُ،ةُتقديمةاوبايفيُ  اُوالمستشفياتُعمومُ ُيةص 
كُانتُتابعةُللدُُّةُ علىُوههُالخصوص،ُخاصُّ ُولةُأوُللقطاعُالخاص؛ُإذا

يةالُالمؤسّساتةُالقرارُفيُوُّق ُ ُ.ُتاونُ 5 ح  ُماُبينُالإدارةُومجموعةُالأطباء؛ُعةُ موزُُّ-المستشفى-ُص 
يةالالخدمةُُإذُأنُ ُ؛والمستفيدُمنُالخدمةصالُالمباشرُبينُالمستشفىُتُ هوبُالا.ُوُ 0 ةاُفيُالغالبُانُتقديمُ لاُيمُ ُص ح 

للفحصُوُإلاُبالحضورُالشُّ التُّالتُّدصيُللمريضُنفسهُ يعنيشديصُوالعلاجُوإهراءُ مماُ نُإنتاجُواستةلاكُمُ زاتُحاليلُ،
يةالالخدمةُ ةُومباشرةُستمرُّائمةُومُ دُهودُعلاقةُ جُمشتركُمعُالطبيب،ُبالإضافةُإلىُوُ ُالمريضكُمنتَُعتبَُحيثُيُ ُ؛ص ح 

ُمختلفة؛ُةُ زمنيُُّافُعليةاُعلىُفتراتُ عُحالةُالمرضُوالإشرُبينةماُلمعالجةُوتتبُ 
لاونُالخدمةُ.ُنظرُ 5 يةالاُ حيانُعلىُإداراتُمنُالأُفيكُثيرُ ُبعمنُالصُُّفإنُُّ،نسانُوهوُأغلىُشيءرتبطةُبالإمُ ُص ح 

ُعلىُعملةا؛ُأخرىُقُفيُخدماتُ طبُ التيُتُ ُقتصاديةّالمعاييرُنفسةاُوالمفاهيمُالاُالمستشفياتُأنُتعتمدَُ
نظرُ 7 لتذبذبُالطُُّ. يةاللبُعلىُالخدمةُاُ فإنُ ُص ح  يةالدمةُالخُ ُقديمَُتُستوهبُ يَُُالأمرَُُفيُساعاتُاليومُأوُالموسمُ، ُص ح 

يةالالخدماتُُةا،ُأيُأنُ عتذارُعنُتقديمُ انُالالطالبيةا،ُولاُيمُ  ُعهيل؛ةُللتُّقابليُّةُوعدمُالزُبالاستمراريُّتتميُُّص ح 

                                                           
 كلُمن:ُُانظر 1

ح يةقياسُوتقييمُهودةُالخدماتُُآخرون.الجزائريُوُُاديهصفاءُمحمدُ -      العددُُ،53ُالمجلدُ،العراقُ،مجلة دراسات اداريةُ.دراسةُتطبيقيةُفيُمستشفىُالفيحاءُالعام،ُالبصرةُالص 
ُ.23-24.صُ،50ُ،1522
ح ية:ُالخصائص،ُالأبعادُوالمؤشراتهودةُالخدماتُُ.زويوشبلالُوُبديسيُفةيمةُُ-ُُُُُُ  .041ص. ،50ُ،1522العددُالجزائر،ُ،ُوالمجتمع الاقتصادمجلة .ُالص 

ية.ميلودُتوميُوحبيبةُقشي -      ح   .42ص. ،1550، 51العددُ الجزائر،،ُوإدارية اقتصادي ةمجلة أبحاث  .ُآلياتُتطبيقُالسياساتُالتسويقيةُفيُالمؤسّساتُالص 
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قُبينُوافُ رهةُالتُّدُحيثُأنُ ُ؛أولىُمنُقبلُالمستفيد،ُأيُالمريضُبدرهةُ ُص ح يةالستوىُهودةُالخدماتُدُمُ .يتحدُ 8
يالدمةُدُلمستوىُهودةُالخُ لمحدُ هودةُالخدمةُومستوىُإدراكُالمريضُلتلكُالجودةُفيُالخدمةُهيُا ح  ُ؛ةص 

يةالالخدماتُ.9 ح  والطُّاينُ عمُ اُصُ تخصُ ُطبيبُ ُلالُ ُحيثُأنُ ُ؛واحدُلشدصُ مُقدُ بمعنىُتُ ُ،ةشدصيُُّص  ُطيعُ بيبُلاُيستُ،

مُللعديدُمنُدُ قة،ُتُ هناكُخدماتُليستُشدصيُُّصه،ُإلاُأنُ واحدُوبنفسُتخصُ ُفيُآنُعالجُأكثرُمنُمريضُ أنُيُ 
كُحملاتُالتُُّالأشداصُفيُآنُ  ُ.مثلا ُُوعيةواحد،

منُضرورةُتوفرهاُُمغعلىُالرُُّ؛ةاأهمُهذهُالخصائصكُلُُّعدُ ةُيُ حيُّفرُعنصرُالجودةُفيُالخدماتُالصُ اتوُُولعلُ 

 مةُله.ةُالمقدُ حيُّعاتُالمريضُفيُالخدمةُالصُ فقدُأصبحُعاملُالجودةُيتصدرُتطلُُّ،مجتمعةُ 
 صِحِّيةالجودة الخدمة  اهيةم: انيالث   المطلب

يةال: مفهوم جودة الخدمات لا  أو   ُ صِحِّ
المفةومُفيُمجالُالطُ لُمنُاستددَُأوُُّإنُ  فُشرُ والتيكُانتُتُ ُ،"فلورنس نايتفيلدعى"ةُتُ بريطانيُُّضةٌُبُممرُ مُهذاُ

يةالعايةُعلىُتقديمُالرُ  ُ،سيطةُإلىُعملةابُدخالُمعاييرُأداءُ إوذلكُبُ،بالمستشفياتُالعساريةُخلالُحربُالقرمُص ح 
ساتُالخدماتُةُالمشتركةُلاعتمادُمؤسُّوحسبُالهيئةُالأمريايُّ.1ُفيُعددُالوفياتُملحوظُ ُىُإلىُانخفاضُ مماُأدُّ
ةا،ُللمساعدةُفيُتحديدُفقُعليةُوالمتُ لتزامُبالمعاييرُالحاليُّعبارةُعن:ُ"درهةُالاُص ح يةالهودةُالخدمةُُ،ُفإنُ ص ح يةال

ُ.2شديصي"لاهيُأوُالتُّهراءُالعُ عةُمنُالخدمةُأوُالإالمتوقُ تائجُدُمنُالممارسةُومعرفةُالنُّمستوىُهيُ 
إلىُالتُّ مفةومُهودةُالخدمةُُةالعالمي الصِّحَّةمنظمة دتُة،ُحدُ عريفاتُالمدتلفةُمنُالأدبياتُالمدتصُّواستناداُ 

يةال يةالدرةُالخدماتُا:ُ"قُ أنُُّعتبةُ مُ ُص ح  ح  يةالجُتائاانُعلىُتحسينُالنُّمةُللأفرادُوالسُ المقدُ ُص  ة،ُولتحقيقُالمرهوُ ُص ح 

ُ.3حولُالفرد"ُرةُ تمحوُ الةُوفيُالوقتُالمناسبُوعادلةُومُ وفعُُّهذاُالهدفُيجبُأنُتاونُآمنةُ 
ُأمُ  ُزُتوقُ عايةُالتيُيُ الرُ ُفةُ صُ ":ُابعنُُّص ح يةالفُالجودةُفقدُعرُ Donabedianُا يادةُمستوياتُعُمنُخلالها

ح يةالتحسينُحالةُالمريضُ عايةُةُالرُ بُعمليُّاحُ صوازنُبينُالمااسبُوالخسائرُالتيُتُ بعدُأنُيعخذُفيُالحسبانُالتُّ،ُص 
يةالعايةُرئيسُمعةدُتحسينُالرُ Donald Berwickُفقدُوضعُُ،ياقوفيُهذاُالسُ ُ.4فيُجميعُأهزائةا" اُوصفُ ُص ح 

                                                           
ح يةمحمدُنورُالطاهرُأحمدُعبدُالقادر.ُقياسُهودةُالخدماتُ 1 ةُفيُالمستشفياتُالحاوميةُفيُالسودانُمنُوهةةُنظرُالمرضىُوالمراهعين:ُدراسةُميدانيةُعلىُالمستشفياتُالتعليميُالص 

 .254،ُص.3ُ،1520،ُالعدد22ُالمجلدُالأردن،ُ،ُالمجلة الأردنية في إدارة الأعمالالابىُبولايةُالخرطوم.ُ
 .415،ُمرهعُسابق،ُص.مُيحياويُوليلىُبوحديدهاإ 2

3 ORGANISATION MONDIALE DE LA SANTE, 2017. Standards pour l’amélioration de la qualité des soins maternels 

et néonatals dans les établissements de santé. 2017, P.14. 
 .415،ُمرهعُسابق،ُص.لهامُيحياويُوليلىُبوحديدإ 4
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تؤذني،ُلاُتجعلنيُُوهي:ُلاتقتلني،ُساعدنيُولاميُهذهُالخدماتُقدُ منُمُ ُالمريضأيُُ،عةاُالمستفيدطُالتيُيتوقُ روُللشُ 

ُ.1آخرُشدصُ ُأيُ مواردُأوُُموارديدرُبالعجز،ُلاُتتركنيُأنتظر،ُلاُتهُ ُأشعرُ 

يةالمختلفةُلمفةومُهودةُالخدماتُُهةاتُنظرُ وهدُوُ كماُتُ  ح  ُ:2ةا،ُأهمُ ص 
مُيتحاُ بحيثُُ؛ةنيةةُوالمراتُالعلميُّطوُ حدثُالتُ فقُأتقديمُأفضلُالخدماتُوُ عنيُتَُُبي:من المنظور المهني الطِّ .5ُ

يةالالخبات،ُالخدمةُفيُذلكُ ح  ُ.المةنةُاتأخلاقيُّمةُوُالمقدُ ُص 
المواردكيفيُّهيُُُداري:من المنظور الإُ.5 استددامُ والقُ ُةُ منةاالمتاحةُ علىُهذبُالمزيدُ حتياهاتُالاُلبيةتبهدفُُ،درةُ
ُزة.تميُ مُ ُدمةُ زمةُلتقديمُخُ اللّاُ

ُدعمطويرُوُتلُمدىُرضىُالمواطنُعنُأداءُقيادتهُفيُث تُمُ ُبالدولة(:لة ممث  )القيادة العليا  ياسيالمنظور السِّ من .5ُ
يةالالخدمةُ رُطوُ والتُ ُستقرارَُالاُشملُ تُ،مستقبليةُاستراتيجيّاتعلىُرسمُهُدرتُ ،ُومدىُقُ الص حّيظامُ،ُوكفاءةُالنُ ص ح 
ُ.قتصاديةّالاةُوُعيُّهتماالاُ،ياسيةالسُُّ؛المدتلفةعام،ُبجوانبهُُولةُبشالُ للدُّداريُمنُمنظومةُالعملُالإبيعيُضُ الطُّ

وهةةُنظرُلُاونحيثُيُ؛ةائيةولُعلىُالخدمةُونتيجتةاُالنُ الحصُطريقةُ هيُُستفيد أو المريض:من منظور الم  .5ُ
تاونُُعليههُلها،ُوُوتقييمُ ُالمريضعاتُقُ كبيرُعلىُتوُُُلىُحديُإُمستوىُالجودةعتمدُبذلكُفيَُُ،القصوىُهميةُ الأالمستفيدُ

نطلَُوُ.ُمعاتهتوقُ حتياهاتُالمرضىُوُاتُلبُ ُفيُحالذاتُهودةُُص ح يةاللخدمةُا
 
ُالم هودةُالخدمةُُتفرُ عُ قُمنُهذا

يةالرهةُالتيُيراهاُالمريضُفيُالخدمةُ"تلكُالدُ ُ:ابعنُُّص ح يةال ح  ُبمااُفيضُعنةاُتقييمُ وماُيمانُأنُيُ،ليهإمةُالمقدُ ُص 
ُ".عهوُمتوقُ 

ُصِحِّيةالرة على جودة الخدمات العوامل المؤثِّ ا: ثاني  
يةالرُفيُهودةُالخدماتُؤثُ ةُعواملُتُ دُ هناكُعُ  ح  ُ:3ةاليالتُُّالعناصرُفيلُتتمثُّالتيُوُُ،ص 

يةلااهاتُالمرضىُعندُتصميمةمُللددمةُلىُفةمُاتجُّإالمستشفياتُُتحتاجُ ُعات المريض:تحليل توق  .5ُ بحيثُُ؛ص ح 
عاليةُللددمةُُتحقيقُهودةُ ُةمُمننُ اُ الوحيدةُالتيُتمُ ُريقةُ ناُالطُّلأُ،عاتُالمريضاُعلىُتوقُ قُ تفوُ مُ ُصميمُ ياونُهذاُالتُّ

ُ:ةوعيُّللنُّاليةُالتُّةُمييزُبينُالمستوياتُالمدتلفمنُخلالُالتُُّ،لخدمةذهُادراكاتهمُلهإقواُقُ انُللمرضىُأنُيحُ مة.ُويمُ لمقدُ ا
إذُُ؛ُالغالبفيُاهتحديدُ ُصعبُ يَُُوالتيها،ُهودُ وُ ُوهوبَُُمنُالجودةُيرىُالمريضُ ُدرهةٌُهيُُعة:المتوقَّ الجودة أ. 
ُالعُ المرضىُوحالاتهُ ُباختلافُخصائصُ ُتلفُ تخ ُعاختلافُالخدماتُالتيُيتوقُ ُعنُفضلا ُُ،ةلاهيُ م ُفيُتوافرُون ها

ُ؛المستشفى

                                                           
1 SPATH, P. Introduction to healthcare quality management. Chicago, United States of America: Health 

Administration Press, 2009, P.7-8. 
 .415،ُمرهعُسابق،ُص.لهامُيحياويُوليلىُبوحديدإ 2
 الاقتصادي ةسات سلامية للدرامجلة الجامعة الإقياسُأبعادُهودةُالخدماتُالطبيةُالمقدمةُفيُالمستشفياتُالحاوميةُالأردنيةُمنُمنظورُالمرضىُوالموظفين.ُُ.صلاحُمحمودُذياب3ُ

 .03-04،ُص.52ُ،1521العددُُ،15المجلدُفلسطين،ُ،ُوالإدارية
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يةالدراكُالمريضُلجودةُالخدمةُإُتعنيوُُكة:درَ الجودة الم  ب. ح  رُالمريضُتصوُ ُعنىبممةُلهُمنُقبلُالمستشفى،ُالمقدُ ُص 
ح يةاللجودةُالخدماتُ ُ؛لهُمتدُ التيُقُ ُص 

ُهاتحديدُ ُتيُتُ لاُالخدمةُواصفاتقُمعُمُ تتطابَُُوالتيُ،مةذلكُالمستوىُمنُالخدمةُالمقدُ وهيُُة:الجودة القياسيَّ ج.
ُ؛مُلهذهُالخدمةالمقدُ ُدارةُالمستشفىإدراكاتُإُفيُالوقتُنفسهلُثُ والتيُتمُ ُ،اأساسُ 

ُ.ةاتيُاعتادُالمستشفىُتقديمَُالالجودةُُدرهةَُُثلتمُ ُة:الجودة الفعلي  د.
فُالمناسبُوصيتّلُاُددُ أنُيحُ ُنبغييُ،اتُالمرضىحاهعاتُوُتطلُ فةمُالمستشفىُعندماُيَُُتحديد جودة الخدمات:.5

يةالالجودةُفيُالخدمةُُالمستوىُالمطلوبُمنضمانُتحقيقُُعلىلمساعدةُلُ،لذلك ُحيثُياونُ؛اةمقدُ تيُيُ الُص ح 
ُتقديمُهذهُمةُفيددَُالمستمستوىُوكفاءةُالأهةزةُوالمعداتُوُُاُمعُأداءُالعاملينُفيُالمستشفىرتبطُ مُ ُعادةُ ُوصيفُ التُّ

ُ.الخدمة
ح يةاللخدمةُاهودةُعاييرُلمضعُإدارةُالمستشفىُوُعندُُأداء العاملين:.5 ُهنُ فإُ،هاتنفيذُ بُبيلطُ اقمُاالطُُّالتزاموُمةُالمقدُ ُص 

عُإدارةُأنُتتوقُ ُمنُالمةمُالأداءُالمناسب،ُوياونُ ُرقُالمناسبةُالتيُتضمنطُ يجادُالإفيُالمقابلُيجبُأنُتعملُعلىُ
يةالةُالخدمةُالمستشفىُتقييمُالمرضىُلجود ُ،وعليهُ.ةاانُتحقيقُ يمُ ُ،عقلانيةُاتُ وقعُ تنُتاوُُعلىُأنمةُلهم،ُالمقدُ ُص ح 

ُ.ببسُّكانُالُاُمةمادراتهُ قُ ُاُتتجاوزُ ودُ عوُ ُةُ دارُالإُمقدُ لاُتُ روريُأالضُّمنُف
ُ،معاُحيةُبشالُ سةُالصُ ادتُالمؤسُّإذاُأرُقدرُالإماانُعواملُالراعاةُهذهُلاُبدُمنُمُ ُ،وعلىُهذاُالأساس

ذلكُمنُتضمنُرضىُالمرضىُوتزيدُبُ،عاليةُص حيّةُذاتُهودةُ دماتُةُعلىُوههُالخصوصُتقديمُخستشفائيُّوالا
ُولائةمُلها.

يةالأبعاد جودة الخدمة ا: ثالث    صِحِّ
يةالالأبعادُلجودةُالخدمةُُمنُهناكُالعديدُ  ميُالخدمةُعلىُقدُ ساعدُمُ الإطارُالذيُيُ ُبمثابةُدُ عت ُُوالتيُ،ص ح 

كماُذهُالأبعادُُانُعرضُهيمُ حيثُُ؛فقُعليةامعُالمعاييرُالمتُّالأداءُقُوقياسُمدىُتطابُ ُ،تحديدُوتحليلُالمشاكل
ُ:1يلي

مُدُ قراتُومستوىُالأداءُالفعليُللمديرُومُ دُ :ُويعنيُالمةاراتُوالقُ  Technical competenceين الفنِّ مك  الت  .5ُ
ُابين؛ُعُرغباتُالمرضىُوالمصشبُ بماُيُ ُ،ةستمرُّمُ ُقُوبصفةُ وافُ قةُالمطلوبةُوالتُ بالدُ ُ،الخدمةُومساعديةم

عدُمنُخلالُتقييمُالعميلُلمبانيُقاسُهذاُالبُ يُ : Amenitiesات المادية للمستشفى )الكماليات( مكاني  الإ.5ُ
ُوالإماانيُّالمستشفىُومُ  ُوأهةزتها، ُالمستشفىُومظةرُسةيلاتُالماديُّاتُوالتُّعداتها ُوموقع ُالأخرى، اخلُمنُالدُُّهة

اءُلأطبُّمظةرُاُ،اراتيأماكنُانتظارُالسُُّ،مريحة،ُدوراتُمياهُنظيفةُمنُحيثُمدىُتوافرُغرفُانتظارُ ُ؛والخارج
                                                           

 كلُمن:ُُانظر 1

 .122-122،ُص.،ُمرهعُسابقدبون عبدُالقادر -   

ُ.02ُ-00ص.ُمرهعُسابق،،ُزاهرُمحمدُعبدُالرحيم -   
كُورتل،ُمرهعُسابق،ُص.ُ-ُُُُ  .164-461فريد
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رقُ         اتهُوطُ صي   ُّاف ُعلىُأسرارُالمريضُوخصوُبيُتحُ هودُستائرُبغرفُالاشفُالطُ وُ داريينُوالعاملين،ُوالفنيينُوالإ
واصفاتُمُ ُلُّعنيكُمماُيزمةُلهم،ُلّاُالُالتيُيحصلُمنةاُالعملاءُعلىُالمعلوماتُ ُ،صالُومصادرُالمعلوماتتُّوأدواتُالا
ُ؛ُئةمإرضاإشباعُرغباتُالمرضىُوُدُعلىُساعُ الخدمةُالتيُتُ 

يةالعايةُمنُالرُ ُاُتحتُمظلةُ هُدائمُ شعرُالفردُأنُّويعنيُأنُيَُُ:Safetyلامة الأمان والس  .5ُ ح  كُماُص  عنيكُذلكُي،
ُدمةُأوُالمستفيدُمنةا؛ُمُالخقُالأمرُبمقدُ سواءُتعلُُّ،الإصابةُبالعدوىُوالمضاعفاتُالجانبيةُلأبعدُالحدودتقليلُمخاطرُ

يةالتقديمُالخدماتُُبمعنىُ:Continuityة ستمراري  الا.5ُ عندُُباشرةُ مُوأنُيحصلُعليةاُالمريضُ ُ،دونُانقطاعُص ح 
وغيابُُ.للمستفيدُحّيالصُ اريخُالتُّفُعلىُعرُ مُالخدمةُالتُّلمقدُ ُلسةُ بيةُالتيُتُ جلاتُالطُ السُ ُتوافروأنُتُ،الحاهة
ُلُمنُضمانُالجودة؛ُقلُ تعثيرُوفعاليةُوكفاءةُالخدمةُويُ منُفُضعُ ةُقدُيُ ستمراريُّالا
ة،ُعلميُُّسُ سُ مةُعلىُأُ دُالجودةُعلىُمدىُفعاليةُوتعثيرُالخدماتُالمقدُ تعتمُ ُ:Effectiveness أثيرة والت  الفعالي  .0ُ

تعنيُدرهةُتحقيقُُفةيلة.ُروفُوالمداطرُالمحتمَُالظُ ُمعُمراعاةُ،ةانولوهيتُّاحيةُالمنُالنُّمناسبةُُمُبطريقةُ قدُ وأنُتُ 
يةالالإهراءاتُ صحيحة،ُوأنُُطريقةُ بُالإهراءُ ُبعنُيتمُ ُعدُيةتمُ هذاُالبُ ُأيُأنُ ُ،ةُمنةاتائجُالمرهوُّالمستددمةُللنُُّص ح 

ُ؛ُستمراراعادةُباهيةُوالسُّفورُبالرُّعدرةُعلىُالأداءُالوظيفيُوالشُ القُ ُتوافرمعُُ،متوسطُالعمرُنعايةُإلىُتحسُ يُالرُؤدُ تُ 
مثلُللمواردُستددامُالأبمعنىُالاُ،لُالمواردُالمتاحةالافاءةُتقديمُأفضلُخدمةُفيُظُ تعنيُُ:Efficiencyالكفاءة .5ُ
بالعلاقةُبينُُمُ عدُيةتهذاُالبُ ُ،ُأيُأنُ حتياهاتُالأخرىلااوُُالمرضىُالآخرينُعتباربعينُالاُذخمعُالأُ،االيفوالتُّ

وتقديمُالخدماتُالضُّمردودُالخدمةُوالتُّ ُُ؛اطئخُعسلوبُ بُةمدُ قالأنشطةُالمتلكُصُمنُدلُ روريةُوالمناسبةُوالتُّالفةُمعاُ 
يةالُؤسّسةعنُدرهةُثقةُالمريضُفيُالمةُعتماديُ الاُعب ُت ُُ:Reliability ةعتمادي  الا.7ُ ح  يةاُفيُهُعلمادُ ومدىُاعتُص 

بيةُفيُعلىُالوفاءُبتقديمُالخدماتُالطُؤسّسةدرةُالممدىُقُ ُسوالذيُيعاُ ُ،ةاعُ التيُيتوق ُُّالحصولُعلىُالخدمات
ُمماُ،يةاعلُءاتُالحصولةولةُوسرعةُإهرامدىُسُ بالإضافةُإلىُُ،قةُوالافاءةعاليةُمنُالدُ ُوبدرهةُ دةُالمواعيدُالمحدُ 

يةالةُالخدمةُصداقيُّمُ ُمنُمستوىيزيدُ ح  ُمة؛المقدُ ُص 
يةالختيارُالإهراءاتُابهاُُقصدويُ ُ:Appropriatenessلملاءمة ا.8ُ ُالملائمةُلحالةُالمريض؛ُُص ح 
ُ؛عينيُمُ حُ صُ ُستددامُإهراءُ المجتمعُلالُالمريضُوُتقبُ يعنيُُ:Acceptanceالقبول .9ُ

يجبُأنُلاُمةُبيةُالمقدُ الخدمةُالطُ ُأيُأنُُّ:Accessibility صِحِّيةالسهولة وإمكانية الحصول على الخدمة .55ُ
بسةولةُوأنُيمانُعائق،ُوإنماُُأيُ هاُيحدُ  وسائلُالاتتوافتاونُقريبةُوُالوصولُإليةاُ نتظارُالاُقوائمُتوافركُ؛لصاتُّرُلهاُ

ُ؛ُبيلُالمثالعلىُسُ،نويملتُّبغرضُاراحيةُأوُهُ ُياتُ لعمُلإهراءُ ةُأوُفيُالعياداتُالخارهيُُّللحصولُعلىُمواعيد
ُالرُ ُتوافرُمدىبمعنىُُ:Equityالعدالة . 55 يةالعاية ُفعلا ُُص ح  يةُُإماانُّفيُعدمُوهودُتفاوتُ معُُ،لمنُيحتاهةا

ُ؛ص ح يةغيرُُفئاتُالمجتمعُلأسبابُ ةُكافُّينُُالحصولُعليةاُب
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55ُ ُوInter personal relationsُالعلاقات بين الأفراد . ُهنايُ : ُبينُالتُ ُقصد ُاقدُ مُ فاعل يةُبلخدماتُالطُ مي
بُجاوُ التُُّايشملُأيضُ اُبمُ،دةُ العلاقاتُهيُ هذهُبحيثُتاونُُ؛والمجتمعُالص حّيبينُالفريقُُذا،ُوكمنةاُوالمستفيدين

ُ.حترامفُوالاعاطُ والتُّ
يةالا: أهداف جودة الخدمات رابع    صِحِّ

ح يةالتهدفُهودةُالخدماتُ ُ:1اليةإلىُتحقيقُالغاياتُالتُُّص 
ُةُللمرضى؛فسيُّةُوالنُّالبدنيُُّالص ح ةمنُُكليُ.ضمان5ُُ
يةالعايةُدطيطُللرُ ةمةُفيُمجالُالتُّمُ ُمعرفةُآراءُوانطباعاتُالمرضىُوسيلةُ ُعتب.تُ 5 ح  ُ؛ص 
يةالميُالخدمةُقدُ مُ صالُبينُتُّ.تطويرُوتحسينُقنواتُالا5 ُةا؛المستفيدينُمنوُُص ح 
يةالُالمؤسّسات.تماين5ُ ح  ُوفعالية؛ُةاُبافاءةُ منُتعديةُمةامُ ُص 
ُةُأفضل؛نتاهيُّ.تحقيقُمستوياتُإ0
يةالُمؤسّسةضُوزيادةُولائهُلل.كسبُرضىُالمري5 ُ؛ص ح 
ُمعنوياتُالعاملين؛ُفعُمن.الر7ُّ
ُةُوالمادية.فضلُللمواردُالبشريُّالأستددامُالاعخيرات،ُوُبيةُوالتُّالأخطاءُالطُ ُ.تخفيض8

يةالأهمية الجودة في الخدمات ا: خامس    صِحِّ
ُستدلالُعلىُأهميةُالجودةُفيُالخدماتُبشالُ انُمنُخلالهاُالاةُالتيُيمُ الأساسيُّراتُمنُالمؤشُ ُهناكُعددٌُ

يةالعامُوُ ُ:2راتُنجدعلىُوههُالخصوص،ُومنُأبرزُهذهُالمؤشُ ُص ح 
الرضىُلدىُُمنُالمقاييسُلتعشيرُمستوىُعددُ ُروريُاعتمادُ منُالضُُّحتىُأصبحَُُ،الابيرُللددمةُبالجودةُالارتباط.5

الأمُ بطُبينُالخدمةُالمقدُ منُخلالُالرُُّ،المرضى كُُ مةُوالجودة.ُوهذاُ BerryُوParasuramanُ، Zeithamlمنُُلا ُرُقاد
ُمنُالمقاييسُالمتااملةُوالمترابطة،ُيقومُ ُعنُسلسلةُ ُوهوُعبارةٌُ ،SERVQUALقُعليهُتسميةُطلُ أ ُُإلىُاعتمادُمقياسُ 

هُلاُيمانُتحليلُتسويقُالخدمةُوبذلكُفإنُُّ،هعُ منُالخدمةُوماُيتوق ُّ دركهُالمريضعلىُأساسُمعرفةُالفجوةُبينُماُيُ 
يةال  دونُاختبارُالجودةُفيةا؛ُص ح 

                                                           
يةتقييمُهودةُالخدماتُُمحمودُبولصباع. 1 ح  لة رماح جمالعامةُوالخاصةُبميلةُمنُوهةةُنظرُالمرضى:ُدراسةُحالةُمستشفىُطوبالُوالمصحةُالدولية.ُُالاستشفائيّةُالمؤسّساتفيُُالص 

 .02-02،ُص.21ُ،1524ُالأردن،ُالعددللبحوث والدراسات متخصصة في الاقتصاد والعلوم الإدارية، 
 كلُمن:ُُانظر 2

 .231،ُص.مرهعُسابق،ُزويوشبلالُوُُبديسيفةيمةُُ-     

 .20-26صفاءُمحمدُهاديُالجزائريُوآخرون،ُمرهعُسابق،ُص. -     
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يةال الخدمات هودة مستوى.5ُ ُوهودَُُبيتطلُ  ما وهذا ين،المستمرُ ُحسينوالتُّ طويرللتُّ يخضع فةو ،اثابتُ  ليس ص ح 
يةال مؤسّسةلل نظيميالتُُّالهيال ضمن موقعٌُ لها صةمتدصُّ لجنةُ   تقديم هودة تحسين على العمل ةمتةامُ  ،ص ح 

يةالُالخدمات ح  ُ؛موليةوالشُ  ااملالتُّ من إطارُ  في وذلك،ُص 
كُعساسُ ُأبعادٌُُ.أصبحُللجودةُ 5 ُفيُتمثلُهذهُالأبعادودة.ُوتمستوىُالجُعلىعثيرُوالتُّفيُالقياسُُرئيسةُيتمُاعتمادها
 الملموسية؛وُُعاطفقة،ُالتُّوكيدُأوالثُ ستجابة،ُالتُّة،ُالاعتماديُّالا
يةالالجودةُفيُالخدمةُُعدُ .تُ 5 ح  عنُالخدمةُُق لدى المريضالمتحقِّ ُفي قياس مستوى الرضى امهم   ار  مؤشِّ ُص 

 مةُله.المقدُ 
يةال: قياس جودة الخدمات الثالث  المطلب   صِحِّ

اُللعديدُنظرُ ُ،ةتاهيُّالإنُالمؤسّساتبُعوبةُمقارنةُ الصُ ُفيُميُغايةُ طاعُالخدَُفيُالقُ ةُقياسُالجودةُلازالتُعمليُّ
الخدماتُُأنُُّكماعليةا،ُُُُبعدُالحصولُ الخدمةُإلّاُُلىعامُانُالحُ حيثُلاُيمُ ُ؛منُالعواملُأهمةاُصفةُغيرُالملموسة

ُولة.ُبالإضافةُإلىُأنُ صُبتقييمةاُبسةالمتدصُ ُدصُ حتىُللشُُّاُببعضُالجوانبُالمةنيةُالتيُلاُتسمحُ عمومُ ُسمُ تتُّ
بماُيتناسبُُ،أساليبُالقياسُتنويعُ ُضرورةَُُبُ ةمُلهاُيتطلُّاختلافُاحتياهاتُالمستفيدينُمنُالخدمةُومدىُإدراكُ 

ُأنُ مُ ُمعُظروفكُلُ  كُما ُةمُلجودةُالخدمةمُ ُدٌُقيقةُمحدُ المعلوماتُالدُُّدرهةُتعاونُالمستفيدُبتقديمهُلالُ ُستفيد،

 ُ.1اأيضُ 
يةالانُقياسُهودةُالخدماتُهُيمُ فإنُُّ،وعلىُهذاُالأساس ُ:2مداخلُرئيسةُهيُةاُلثلاثوفقُ ُص ح 

يةال: مدخل قياس جودة الخدمات لا  أو    من منظور المرضى صِحِّ
يةالائعةُلقياسُهودةُالخدماتُرقُالشُّمنُالطُ  ح  ُاُلهذاُالمدخلُماُيلي:تبعُ ُص 

ُت ُُكاوى:.مقياس عدد الش  5 ُفترةُ عتب ُمقياسُ زمنيُُّشااوىُالمرضىُخلال ُهامُ ة ُالخدماتا ُمستوىُأداء ُعن ؛ُا
ُلقياسُاتجُّرقُاستددامُ منُأكثرُالطُ ُ.مقياس الرضى:5 يةالاهاتُالمرضىُنحوُهودةُالخدماتُا ذلكُمنُ،ُوُص ح 

ُمةُلهم؛خلالُتوهيهُالأسئلةُالتيُتاشفُحقيقةُشعورُالمرضىُنحوُالخدماتُالمقدُ 
عبيرُعنُذلكُانُالتُّعاتُالمرضىُوإدراكاتهمُلمستوىُهودةُالخدمةُبالفعل،ُويمُ وياونُبمقارنةُتوقُ .مقياس الفجوة: 5

ُُالية:بالمعادلةُالتُّ
ُالأداء الفعلي. –التوقعات  =جودة الخدمة 

                                                           
 .100-106،ُص.1526:ُدارُالحامدُللنشرُوالتوزيع،ُ،ُالأردن،ُعمان2طُإدارة المستشفيات.مصطفىُيوسف.ُ 1
 ،ُمتفرقة.162-100المرهعُالسابق،ُص. 2
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دُدُ يُالتيُتحُ هعرُالعلاقةُبينُالمنفعةُوالسُ تُعتبُمنُأحدثُمقاييسُهودةُالخدمات،ُماداميُ . مقياس القيمة: 5
زادتُالمنفعةُالخاصُّ بالسُ ةُبالخدماتُالمدركةُقياسُ القيمة،ُفالماُ زادُإقبالهمُُمنُثمُّوُُ؛عرُزادتُالقيمةُالمدركةُللعملاءاُ

يةالعلىُطلبُالخدماتُ ُ،ُوالعاسُصحيح.ُص ح 
 ا: مدخل قياس الجودة المهنيةثاني  

يةالُالمؤسّساتدرةُتتناولُمقاييسُالجودةُالمةنيةُقُ ُُُُُُُ ح  ةُوالطبيةُمريضيُّةُوالتُّشديصيُّعلىُالوفاءُبخدماتهاُالتُُّص 
ُالية:التُُّمييزُبينُالمقاييسانُالتُّاُلهذاُالمدخلُيمُ ستددامُالأمثلُلمواردهاُالمتاحة.ُووفقُ منُخلالُالا،ُوالإدارية

 ن:وتتضمُّ.مجموعة مقاييس جودة المدخلات: 5
المرضىُوالفريقُُدصيةُبينراتهاُهودةُالعلاقةُالشُّؤشُ والتيُمنُمُ ُ،منُأطباءُوإداريينُوغيرهمُمي الخدمةقدِّ أ.كفاءة م  
ُلاتُوالخبة.ب،ُالمؤهُ دريماينُالفنيُالذيُيشملُالتُّمُوإهراءاتُالعملُوالتُّظُ ،ُدرهةُمعرفةُالفريقُالطبيُبنُ الص حّي

ُمعدلاتمنُمؤشُ ُبية:ب.كفاءة الأجهزة والمعدات الطِّ  ُالتُُّراتها ُدرهة ُالتُ طوُ العمل، ُدُ انولوهيُللأهةر ةُقُ زة،

ُشغيلُالقصوى.رهاُأهةزةُأدواتُالقياس،ُتالفةُتشغيلُالأهةزةُوطاقةُالتُّظةُ القراءاتُالتيُتُ 
صالات،ُتُّظامُالمتااملُللاضوحُالأهداف،ُالنُ ظةرُمنُخلالُدرهةُوُ تَُُنظيمي:ج.كفاءة خصائص الهيكل الت  

والمح للمساءلةُ نظامُ انسيابيُّوهودُ وضوحُالااسبةُ، المستشفىُودرهةُ تداولُالمعلوماتُبينُأقسامُ وسةولةُ ختصاصاتُةُ
القراراتُالإداريةُالتيُتضمنُتحقيقُالخدمةُوالمسؤوليُّ هودةُ يةالاتُلدىُالعاملينُ، ح  ُرعةُالمطلوبة.الفةُوبالسُ تُبعقلُ ُص 

المظةرُالجمالي،ُظافةُوُاخليُللمستشفى،ُالنُّصميمُالدُّمنُمؤشراتهاُالتُُّسهيلات والإمكانات الأخرى:د.كفاءة الت  

رُتوافاياتُومدىُفهودُمحارقُللنُّة،ُمدىُوُ درةُالاستيعابيُّا،ُالقُ عدُ اُأوُبُ ربُ موقعُالمستشفىُمنُوسائلُالمواصلاتُقُ 
ُحديدُالواضحُلجدوالُزياراتُالمرضى.بالإضافةُإلىُالتُُّ،حتياطيةاقةُالاةربائيةُالامواردُللطُّ

يةالترتازُعلىُهودةُمراحلُتقديمُالخدمةُ والتيات: العملي   .مقاييس5 راتُنُالمؤشُ مُ،ُوتنطويُعلىُمجموعةُ ص ح 

ةُلاافةُسبُالمعياريُ النُ ُحوضُ ة،ُالتيُتُ العالميُُّالص ح ةةُومنظمةُةُالخارهيُّستشاريُّهاُمنُقبلُالجةاتُالاالتيُتُتحديدُ 
يةالعناصرُأنشطةُالخدماتُ ح   دة.بُهيُ عتَُالتيُيجبُأنُتستوفيةاُهذهُالعناصرُلتُ ُص 

 منةا:ُمنُالأساليبُمنُخلالُمجموعةُ ُ،اُلهذهُالمقاييسويتمُقياسُهودةُالمدرهاتُوفقُ .مقاييس المخرجات: 5
ُوالأداءُالفعلي؛ُ-المستةدفة-ُةكميةُبينُالمعادلاتُالمعياريُُُّأيُأنُتجريُمقارنةٌُُن:أ.القياس المقارِ 

ُمة؛المقدُ ُص ح يةالبخصوصُالخدماتُُرضى المرضىب.استقصاء 
كُافةُالمشُت.استقصاء العاملين في المستشفى ُ.طلوباءُالمتيُحالتُدونُتحقيقُالأدوالمعوقاتُالُتالالمعرفة
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 حسين المستمر للجودةمتكامل للت   ا: مدخل قياس الجودة ضمن برنامجٍ ثالث  
ُالمؤسّساتُائمُللجودة،ُفإنُ حسينُالمستمرُوالدُ املةُهوُالتُّالهدفُالأساسيُلبنامجُإدارةُالجودةُالشُ ُأنُ ُبماُ      

حسين.ُومنُالتُُّويلُوكيفيةُقياسُهذاعكدُمنُاستمراريةُتحسينُالجودةُفيُالأهلُالطُّعلىُالتُُّالخدميةُيجبُأنُتعملَُ

واعيةُبعهميةُُيادةُ قُوهودُ ُ،لإدارةُالجودةُمتااملُ ُدةُضمنُبرنامجُ عتمادُعليةاُلقياسُالجوُانُالاأهمُالمتغيراتُالتيُيمُ 
كُانُداخليُ الجودةُوالترُّ ةُبمسؤوليةُالجودةُم،ُتوهيهُجميعُالعاملينُبالمنظُّاأوخارهيُ ُاكيزُعلىُاحتياهاتُالعميلُسواء

ظامُالإضافةُإلىُالنُ البشري،ُبُدريبُالمستمرُعلىُالجودةُوتنميةُالعنصرالمشركةُمعُالتركيزُعلىُالعملُالجماعي،ُالتُّ
ُ.نظيمُاللازماُتوفيرُالتُّعلىُالمعلوماتُوالحقائق،ُوأخيرُ ُاذُالقراراتُبناءُ المتااملُللمعلومات،ُاتخُّ

كُلُ وعلىُالرُّ كُون دماتُعتمادُعليةاُلقياسُهودةُالخانُالابحيثُيمُ ُ؛ةعمليُّةمةُوُمُ هذهُالمقاييسُُغمُمن
يةال ،ُُاستددامُ االمقياسُالأكثرُ يبقىُهو SERVQUAL صطلحُعلىُتسميتهُب أوُماُيُ مقياسُالفجوةُُفإنُ ُ،ص ح 

ُ.التيُتتمُفيُهذاُالمجالُالأكاديميةراساتُوالدُ البحوثُُالعديدُمنُفيُكماُهوُملاح ٌُ
يةالالعلاقة بين جودة الخدمة  :ابعالر   المطلب  ورضى المريض صِحِّ

 : مفهوم رضى المريضلا  أو  
ُحالةُ الرضىُُمنُهناُيتبينُبعنُ عة.ُوُهُقدُتُإشباعُحاهاتهُالمتوقُ بعنُُّالعميلفيهُُيشعرُ ُالر ضىُعنُوضعُ ت عب 

ُ:1مستوياتُةثلاعُفةيُثاُحالاتُالإشباُوقعاتُوالخدماتُالمدركة،ُأمُ نسبيةُمنُالتُُّعنُدالةُلمستوياتُ ُهوُعبارةٌُ
كُانتُالخدُ.5 ؛ُهُهناُسيشعرُ فإنُ ،ُعميلعاتُالتوقُ ُمةُتفوقُ ماتُالمقدُ إذا ُبرضى ُعال 
كُانتُالخُ.5 ُهُسيشعرُبالر ضى؛،ُفإنُّعميلعهُاللماُتوقُ ُدماتُم ساويةُ أماُإذا
ُ.بعدمُالر ضىُعميلرُاليشعُ سيُهذهُالحالةُعاتهُففوأخير اُإذاُلمُتصلُالخدماتُإلىُتوقُ ُ.5

يةالعايةُحةُلتقييمُهودةُالرُ مةُالعالميةُللصُ حسبُتعريفُالمنظُّوُ ُ؛ةامنُاي عتبُهزءُ ُرضىُالمريضُإنُ ،ُفص ح 
يةالعايةُتقييمُهودةُالرُ ُحيثُأنُّ لاج،ُالذيُيضمنُشديصُوالعبضمانُالحصولُعلىُالتُ ُمريضُ ُلالُ ُيسمحُ ُص ح 
يتوافقُوالوضعيُ ُ،الص ح ةتائجُالمتمثلةُفيُلهُأفضلُالنُّ بماُ تائج،ُوأفضلُالنُُّااليفةُوبعفضلُالتُ بيةُالحاليةُللعلومُالطُ وهذاُ

ةُداخلُلإنسانيُّتائجُوالعلاقةُامنُخلالُالإهراءاتُوالنُُّ،ةُتحقيقُأقصىُدرهاتُالرضىُلدىُالمريضغيَُب ُُ؛خطرُبعقلُ 
يةالعايةُنظامُالرُ  كُانكُثيرُالاستعمالُفنادر اُماُتُتعريفه،ُُمعُذلكُفإنُ و .ص ح  الحقيقةُوُمصطلحُرضىُالمريضُوإن

ويصعبُ اُونوعيُ اُمفةومُالرضىُيبقىُشدصيُ ُأنُ  اُ الحالةُوحُُتحويلهُإلىُصيغةُ ُهد  ُ،عاتوقُ سبُنظريةُالتُّكمية.ُفيُهذهُ

                                                           
 .315،ُص1551،ُالأردن:ُدارُوائلُللنشر،2ُطُتسويق الخدمات.هانيُحامدُالضمور.ُ 1
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عرفُينبغيُالتُُّلانحرافاقليلُمنُهذاُغيةُالتُّوبُ ُ.ولُعليهوماتُالحصُعٌُعنُالفرقُبينُماُهوُمتوقُُّالرضىُعبارةٌُُفإنُ 
 .1هيّدُعلىُرغباتُالمرضىُبشالُ 

ح يةالسةاُالمريضُمنُالخدمةُبالقيمةُالتيُيتحسُُّرضىُالمريضُيرتبطُ ُفإنُ ُ،وعليه بةاُمنُرضى،ُماُيعقُ وُُص 

ُعبيرُعنُهذهُالعلاقةُب :انُالتُ ويمُ 
ُ.التوقع-الإدراك ≤الرضى 

كُانُيتنُبينُالخدمةُالمدركة،ُأيُالتيُحصلُعليةاُفعلا ُقارُ المريضُيُ ُفإنُ  ،ومنُثم  كُما فإذاُُةا،ُعُ وق ُ ُوالخدمة
كُانُشعورُ كانتُالأولىُأقلُمنُالثُّ كُانتاُمتساويتينكُانُشعورهُبالرضىُوُهُبالاانية زدادُاستياءُوعدمُالرضى،ُأماُإذا

يةالُمؤسّسةهُللولاؤُ   .2ص ح 
ُمستوىُفيُص ح يةُاتُ لُعلىُخدمينتجُعندماُيتحصُ ُرضىُالمريضُهوُشعورٌُُيمانُالقولُأنُ ُ،بقمماُس

كُانتُالفجوةُبينُتوقعاحيثكُلُُّ؛حتياهاتهالبيُبماُيُ وُعاتهُتطلُ  بالرضىُعنُُأحسُ ُ،أقلُتهُوماحصلُعليهُفعلا ُما
ُ.هذهُالخدمات

  ا: أبعاد مفهوم رضى المريضثاني  
ُ:3ُالأبعادُالمتااملةُلمفةومُرضىُالمرضىُتتضمنُإنُ 

ُخباتهمُوسلوكياتهممعارفةمُومةاراتهمُوُيطرةُالتيُيمتلاةاُالأطباءُعلىُمدىُالسُ ُوتعنيبية المهنية: عاية الطِّ .الرِّ 5
ُُقيُالمبنيُعلىُالأدلة؛حليلُالمنطتُّقديريُوالفايرُالتُّستقصاءُالعلميُوالتُّتقديمُخدماتهمُللمرضى،ُمنُخلالُالاأثناءُ

ُالممرُ يمتلاُ  التي يطرةالسُ  مدىُعنُب ُتعُ  المهنية: مريضيةالت   عايةالرِّ .5 وخباتهمُ ومةاراتهم معارفةم على ضونةا
  فيُالمستشفى؛ إقامتةم أثناءَُ للمرضى لوكيوالسُ  مريضيالتُّ المجال في تقديمُالخدمات عند وسلوكياتهم

يةال عاية.الرِّ 5  ؛بهاُالمقيمين المرضى معاملة في المستشفى تتبناه ،العامة نظيميةالتُّ قافةالثُّ من هزء :ُتمثللوكيةالس   صِحِّ

كُنظام التي فاتالصُ  تلكُهيوُة: نظيمي  الت   .الخصائص5  ونظرةُالمرضى هأدائُ  طريقةُ  في ؤثروتُ ،ُتسميُالمستشفى
 ؛خدماته هودة مستوى إلى
ُ.ظافةوالنُ الأثاث،ُالطعام،ُ ،بالهدوء قةوالمتعلُ  المقيم للمريض ت قدم التي الفندقية الخدمات إجمالي تشمل .الفندقة:0

                                                           
1 LAIRY, G. La satisfaction des patients lors de leur prise en charge dans les établissements de santé. Revue de la 

littérature médicale de Paris cedex, Septembre 1996, p.10. 
يةبلقاسمُماضيُوعفافُبلعرج.ُتقييمُهودةُالخدماتُ 2 ح   .22،ُص.42ُ،1523،ُالعددُاعية والإنسانية جامعة الحاج لخظر باتنةمجلة العلوم الإجتموقياسُرضىُالمرضى.ُُالص 
 كلُمن:ُُانظر 3

ح يةحبيبُمحمودُوباسلُأنورُأسعد.ُقياسُمدىُهودةُالخدماتُُ-     ح يةالمقدمةُفيُالمراكزُُالص  زُالشامية.ُفيُمحافظةُاللاذقيةُمنُوهةةُنظرُالمستفيدينُمنةا:ُدراسةُميدانيةُلمركُالص 
 .151،ُص.50ُ،1523،ُالعدد46ُالمجلدُسوريا،ُ،ُوالقانونية الاقتصادي ةمجلة جامعة تشرين للبحوث والدراسات العلمية، سلسلة العلوم 

يةتقييمُهودةُخدماتُالرعايةُ. أسامةُالفراج -     ح   الاقتصادي ةق للعلوم ة دمشمجلة جامعفيُمستشفياتُالتعليمُالعاليُمنُوهةةُنظرُالمرضى:ُنموذجُلقياسُرضىُالمرضى.ُُالص 
 .متفرقة. 44-44.ص.51ُ،1552،ُالعدد10ُالمجلدُسوريا،ُ،ُوالقانونية
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ماتُمُمنُخلالهاُالمريضُعنُمدىُرضاهُعنُالخداُ ةُيحَُهناكُتسعُعناصرُأساسيُُّياقُنفسه،ُفإنُ وفيُالسُ 
ُ:1وهيُ،مةُفيُالمستشفياتُالعامةالمقدُ 

ُةُأوُالمرغوبُفيةا؛تيجةُالمنتظرَُثلُدرهةُالعلاجُالتيُتسمحُبالوصولُإلىُالنُّتمُ ُالفعالية:.أ
ُهُحالةُالمريض؛بُ ختبارُالذيُتتطلُّأوُالاُالإجراء المناسب.ب
ُللمريض؛ُعايةعطىُالرُ ةاُتُ رهةُالتيُعلىُأساسُ وهيُالدُ ُ،روريُللمريضالضُ ُالإجراءحرية الحصول على .ج
ُأوُالمطلوب؛ُعاية للمريض في الوقت المناسبتقديم الرِّ .د
 حترام والرفق؛الا.ه
ُفيُتقديمُالعلاج؛ُةستمراري  الا.و
يةالعايةُاتجُعنُالرُ حيثُيقلُالخطرُالنُُّالأمان:.ز ُبوهودُالأطباءُذويُالخبة؛ُص ح 

ُمة؛تيجةُالمحصلةُوالمواردُالمستددَُالتيُتعنيُالعلاقةُبينُالنُُّالفاعلية أو الكفاية:.ح
يةالمُالرعايةُأنُتقدُ ُالجودة:.ط ُإلىُتحقيقُماُيرغبُفيه.ُعلميةُتهدفُ ُللمريضُبطريقةُ ُص ح 

ُالأساس قديمُالمةمةُوالتيُينبغيُم راعاتهاُعندُتالعناصرُمهُالعديدُمنُفإنُرضىُالمريضُتحاُ ُ،وعلىُهذا
ُالخدمةُالص حيّةُللمرضىُلضمانُتحقيقُمستوياتُرضىُعاليةُلديةم.

 قياس مستوى رضى المريضأساليب ا: ثالث  
ُيتراوح كماُُموهود،ُبعميلُ ُحتفاظالاُمنُمراتُبخمسُأعلىُهديدُعلىُعميلُ ُالحصولُلقدُثبتُأنُتالفة

ُفإنُ ُ،أخرىُنسبيا .ُومنُهةةُ ُراضياُ ُوأُراضياُ ُكانُإذاُماُعلىُعتماد ااُ؛%24ُإلىُ%01ُمنُالعميلُبقاءُحتمالا
.ُراضُ ُسبةُلعميلُ النُ بُأربعةُمقابلُ،طالمتوسُ ُأشداصُفيُعشرةُعدمُرضاهُإلىُحواليُعنُمُ يتالُ ُياضالرُ ُغيرُالعميل

ُالعملاءُمنفقطُُ%3ُالمنافس،ُبالإضافةُإلىُأنُ ُنحوهُوهُ إلىُالتُُّاضينالرُُّغيرُالعملاءُمنُ%01ُُيُعدمُالرضىُب ؤدُ ي وُُ
ُمةقدُ المُالخدمةُأوُالمنتجُعنُتقديمُشاوىُدونُؤسّسةالمُيتركونُالعملاءُمنُ%26ُأنُ ُيعنيُمماُون،يحتجُ ُالراضينُغير
ُ.2أخرىُةُ مرُ ُإعادةُهذبهُةفرصُمنُزيدُ شاوىُياضيُبتقديمُغيرُالرُّماحُللعميلُالسُ كماُأنُُلهم،

اصُلدىُخُوالعملاءُالمرضىُبشالُ ُ،عامُأهميةُمعرفةُمستوىُالرضىُلدىُالعملاءُبشالُ ُهناُتظةرُ منُ
 صةُله.ُستددامُالأساليبُالمدصُ احيثُيتسنىُذلكُمنُخلالُعملياتُقياسُالرضىُوبُ؛مةُللددمةالمقدُ ُؤسّسةالم

                                                           
1 LAIRY, G. OP. Cit, P.11.  
2 LEFEBURE, R et VENTURI, G. Gestion de la relation client. Paris Cedex, France: Editions Eyrolles, 2005, 

P.408. 
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ُ:1منُضمنةاُمايلينةُعيُ ستعانةُبوسائلُمُ بالاُىضفإنهُيتمُقياسُرضىُالمرُُ،فيُهذاُالإطاروُ
،ُومعُسّسةؤُالمهتمامُاهُموضعُميلُعلىُأنُّاُلدىُالعظامُإحساسُ دُهذاُالنُّولُ ي ُُقترحات:والم   ىكاو .أنظمة الشَّ 5

يسمىُُهناكُماُالعملاء،ُلأنُ لدىُرضىُالمنُُرورةُوهودُمستوىُعالُ عدمُوهودُشااوىُلاُيعنيُبالضُُّذلكُفإنُ 
كُانتُالظُ ُ،امتةبالأغلبيةُالصُ  ُلتقديمُأيُشاوى.ُروفُفةمُليسواُعلىُاستعدادُ والذينُمةما

يةالُؤسّسةيعنيُأنُتقومُالمُ.بحوث قياس رضى العميل:5 ح  منُخلالُُ،ملائةاستقصاءُآراءُعاوأخرىُبُبينُفترةُ ُص 

ُإلىُ Outstandingمنُرائعُ؛لُمستوياتُهودةُالخدمةُوالتيُتتدرجُفيُالعادةُإلىُخمسةُمستوياتجُيمثُ مقياسُمدرُ 
ُ.Poorاُإلىُرديءُوأخيرُ FairُثمُإلىُمقبولSatisfactoryُُرضيُإلىُمُ Very Goodُاُدُهدُ هيُّ
النُّقسُ ي ُُ:satisfaction  The Kano model of customerو لرضى العملاء.نموذج كان  5 موذجُمتطلباتُمُهذاُ

ُالخدمةُمنُحيثُتعثيرهاُفيُرضىُالعملاءُإلى:
نُالعميلُلُفإنُ ُ،إذالمُيتمُتلبيةُهذهُالمتطلباتُ:Basic or must-be requirementsة الأساسيَّ بات تطلَّ أ.الم  

كُانتُموهودةياونُراضيُ  ُذلكُلنُيزيدُمنُمستوىُرضىُالعميل؛ُفإنُ ُ،ا،ُوبالمقابلُإذا
ُمستوىُرضىُالعميلُيتناسبُ ُفإنُ ُ،اُلمتطلباتُالأداءوفقُ ُ:Performance requirementsبات الأداء ب.متطلَّ 
كُانتُهذهُالدُّطرديُ  كُلما ُ؛صحيحُوالعاسُ ُكانُمستوىُالرضىُعالُ ُعاليةُ ُرهةُ اُمعُدرهةُتلبيتةا،ُإذ

ىُعثيرُفيُرضعاليةُمنُالتُُّوالتيُتحتلُدرهةُ ُ:Attractive or delight requirementsبات الجاذبة ج.المتطلَّ 
ُلنُيشعرُبالرضى.ُهاُإذاُلمُيتمُالوفاءُبهاُفإنُّأكبُمنُالرضى،ُأمُُّشعور اعطيهُتُ معينةُُالعميل،ُوالوفاءُبهاُبدرهةُ 

وثُقياسُرضىُالعميلُهيُالأسلوبُالأكثرُ عتمادُاستددام اُعلىُالرّغمُمنُاوتجد رُالإشارةُه ناُإلىُأنُّبح 
ُهيّدُ؛ُُساتُعلىُأنظمةُالشّااوىُوالمقترحاتالعديدُمنُالمؤسُّ ُالاثيرُمنُفيكماُأنُالمرضىُلاُيتجاوبونُبشال 

ُلعدُ الأحيانُ مماُُ،توترُالعلاقةُمعُالطبيبُالمعالجُأوُالممرضعتباراتُأهمةاُالخوفُمنُاةُمعُهذهُالأنظمةُنظر ا
ُعنُعدمُرضاهمُعنُالخدمةُالمقدُ ُلببالسُّعليةمُُينعاس ُمةُلهم.ُإذاُماُعبوّاُبصدق 

 مريضبين جودة الخدمة ورضى ال العلاقةأهمية ا: رابع  
كُمفةومَُُستددمُ يَُ ُوالرضى ُالجودة ُمصطلحي ُفرقٌُالاثيرون ُهناك ُالواقع ُفي ُلان بينُُاضحٌُوُُينُبديلين،

ُ؛دةُفيُالخدمةدُ محُزُعلىُأبعادُ كُ اُهودةُالخدمةُفتر ُاُأوسعُمنُهودةُالخدمة،ُأمُ مفةومُ ُالمصطلحين،ُفالرضىُيمثلُ 
 .2ناتُرضىُالعميلأحدُماوُ الخدمةُهيُهودةُُمنُثمُ وُ

                                                           
 ُ.22-25مرهعُسابق،ُص. بلقاسمُماضيُوعفافُبلعرج، 1
 .21سابق،ُص.الرهعُالم 2
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ُأيُلمستقبلُضرورةٌُُهخيار ا،ُبلُإنُ ُالخدمةُهودةُتحسينُعديَُُولمُستراتيجي ا،اُلتزام ااُالعملاءُرضىُلقدُأصبح
ُالرضىُمستوىُعنُعبيرَُالتُُّيستطيعُ ُمنُوليسُهناك.ُةموولائُ ُالعملاءُرضىُعلىُالجودةُهذهُعتمدُ حيثُتَُ ؛مؤسّسة

 ُ.1أنفسةمُالعملاءُ ُغيرُ 
ُؤسّسةالخدمة،ُحتىُياونُراضي اُعنُأداءُالمهودةُُبععلىُالمستوياتُفيُاليومُلاُيرضىُإلّاُالعميلُُكماُأنُ 

ضمانُبقائةاُوفعاليتةاُؤسّسةهُلهذهُالمي ؤد يُإلىُولائُ ُمماُ،الخدمية ُمباشرُبجودةُبشالُ ُالعميلرضىُويتعثرُ.2ُومنُثَمُ 

،ُأوُحتىُالح امُعليةاُعبُ هودةُالخدماتُمنُالصُ ُغبةُفيُالحصولُعليةا.ُغيرُأنُ رُبدورهُعلىُالرُ ؤثُ الخدمةُوالذيُيُ 
اُبناء ُعلىُمُعلىُهودتهُ امادية،ُفيتمُالحُ ُإلىُطبيعةُالخدماتُالتيُليسُلهاُأبعادٌُُالأمرُ ُ.ُويرهعُ اكميُ ُاُعنةُعبيرُ التُّ
ُ.3الوظيفيةُاواصفاتهم

ُلرضى"الجودة تؤدي إلى ا ح أنَّ الصِّح يالجودة خاطئة، و "الرضى يؤدي إلى العلاقةُُإنُ فُ،أخرىُمنُهةةُ 
ُالةُالرضى.لحُارُ ُالجودةُالمدركةُمبُعتبَُالحالاتُتُ ُعات،ُوليسُفيكُلُ وقُ منُالتُُّنةُمنُمجموعةُ ماوُ ُالرضىُدالةٌُُأيُأنُّ

ةُالعاليةُمستوىُالجودغمُمنُهُوبالرُّهناكُالاثيرُمنُحالاتُالرضىُرغمُانخفاضُالجودة،ُفيُحينُأنُُّأنُ ُإذُنجدُ 
لجودةُالعاليةُاُعليهُأنُ ُتفقٌُماُهوُمُ ُإلاُأنُ ُ،ومعارضُدُ هذهُالعلاقةُمابينُمؤيُ ُورغمُأنُ ُ،ياونُالعميلُغيرُراضُ 

بنىُعلىُمنةماُيُ ُفالُ ُ،قويةُالرضىُبالجودةُعلاقةٌُُمايربطُ ُإنُ لذلكُف .4منُمقدماتُتحقيقُالرضىُفيُالغالبعتبُتُ 
دُمستوىُدُ وعلىُأساسُهذاُالإشباعُيتحُ،شباعاتُوحاهاتُالعميلإقُحقُ نُالجودةُفتُ ةاُتتاوُ ساسُ علىُأُتوقعاتُ 
ُُ.5الرضى

يةالمدىُرضىُالمرضىُعنُهودةُالخدمةُُبدراسةُ ُالاهتمامُومنُالجديرُبالذكرُهناُأنُ  ُ:6نكُونمُنابعٌُُص ح 
اُمعُالأطباءُنُ عُأنُياونُأكثرُتعاوُ توقُ اضيُيُ أخرى،ُفالمريضُالرُ ُلتحقيقُأهدافُ ُرضىُالمريضُوسيلةٌُُأنُ .5ُُُُُ

ُالتُّ ُقبولا ُوهةاز ُيُ مريضُوأكثر ُمما ُالمريضُغيرُالراضيشديصُالسُّؤديُإلىُالتُ ُلتوهيةاتهم، ُأما عنُالخدمةُُليم،
يةال ُومعالجته.عاملُمعهُالتُُّورةُالمطلوبة،ُويصعبُ اُبالصُ تعاونُ مةُلهُفلنُياونُمُ المقدُ ُص ح 

                                                           
1 KERAK, E et all. étude de satisfaction des "clients" d’un organisme gestionnaire d’assurance maladie au 

maroc. Articles professionnels, assurances et gestion des risques, vol 75, N°3, 2007, P.392. 
 .120.،ُص1554 :ُدارُالمناهجُللنشر،،ُالأردن،ُعمان2ط .للخدمات الاستراتيجيالتسويق محمدُمحمودُمصطفى.ُ 2
 .06،ُص1554ُ:ُدارُالمناهجُللنشرُوالتوزيع،ُ،ُالأردن،ُعمان2طُ.تسويق الخدمات وتطبيقاتهُ.زكيُخليلُالمساعد 3
،20ُلدُالمجُودان،السُ،الاقتصادي ةمجلة العلوم الطاهرُمحمدُأحمدُعلي.ُهودةُالخدماتُالمصرفيةُوأثرهاُعلىُرضىُالعميل:ُدراسةُميدانيةُعلىُبنكُالصادرات.ُلكُوُهاهرُمحمدُالم 4

 .65،ُصُ.52ُ،1526العددُ
 الاقتصادمتخصصة في للبحوث والدراسات مجلة رماح ،44ُوكالةُسايادةُ:ُهودةُالخدماتُوأثرهاُعلىُرضىُالزبون:ُدراسةُحالةُالبنكُالخارهيُالجزائريُ.بنُقيراط وداد 5

 .200صُ.ُ،12ُ،4112العددُُالأردن،ُ،والعلوم الإدارية
 .24مرهعُسابق،ُص.ُ،بلعرجُبلقاسمُماضيُوعفاف 6
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يةالاُلجودةُالخدمةُرضىُالعميلُمقياسُ ُعدُ قدُيُ ُ.5ُُُُ ميُالخدمةُفيُدُ قهُيوفرُالمعلوماتُعنُمدىُنجاحُمُ ،ُلأنُّص ح 
ُستشفياتُبشالُ مةاُالمقدُّفقُتقييمُالمرضىُومدىُتحقيقةمُلتوقعاتهم،ُوإذاُماُنظرناُإلىُالخدماتُالتيُتُ العملُوُ 

كُعحدُالمعاييرُالمةمةُلقياسُفعاليةُالخدمةُُراساتُتنظرُ منُالدُ ُالعديدَُُخاص،ُسنجدُأنُ  يةلاإلىُآراءُالعملاء ح    .ص 

يةالعايةُاُللرُ اُأساسيُ عتبُرضىُالمريضُشرطُ كماُيُ  ح  عايةُُسوقُالرُ دة،ُلاسيماُمعُتزايدُالمنافسةُفيالجيُ ُص 
يةال عاية،ُدةُالرُ علىُهوُُُأكثرُفعكثرُعلامةُ عتبَُرضىُالمستفيدُمنُالخدمةُأصبحُيُ ُأنُ Donabedian ُعتقد.ُويَُص ح 

اُعنةا،ُفرضىُاضيُ رُُعاليةُالجودةُمالمُيانُالمريضُ ُعايةُ الرُ ُمشروعةُومرغوبة.ُفلاُيمانُأنُتاونَُُهُنتيجةُ اُلاونُ نظرُ 

كُمقياسُ ستددامُ عاية،ُويمانُاهامُلنظرتهُلمدتلفُهوانبُالجودةُفيُالرُ ُرٌُؤشُ المريضُمُ  ُ.1ايضُ لذلكُأُه
يةلاُعايةالرُ ُساتلنجاحُمؤسُ ُسبةبالنُ ُالأهميةُبالغُ ُأمرٌُُالمرضىُرضىُمستوياتُتحسين إنُ  ح  ُالمدىُعلىُص 

يةالُعايةالرُ ُميقدُ مُ ُعلىُيجبُالمرضى،ُرضىُلتحسينوُ .ويلالطُّ  كما .الجودةُتحسينُيّاتاستراتيجُعلىُكيزُ التّرُ ص ح 
يةالُعايةالرُ ُمةنييُعلىُيجب ح  ُلنظامُسماتُ ُستُ ُتحديدُ ُمُ نظيمية،ُويتالتُُّقافةالثُُّمعُأوخصائصُتتفقُسماتُ ُإظةارُ  ص 
يةالُعايةالرُ  ح  المناسب،ُُالوقتُفيُمقدُ تُ المريض،ُُحولُآمنة،ُفعالة،ُتتمحورُهخدماتُ ُوهيُأنُتاونَُُ،الجودةُعاليةُص 

ُ.2ءة،ُوعادلةذاتكُفا
يةالأهميةُالعلاقةُبينُهودةُالخدماتُُيمانُالقولُأنُ ُ،هةاتالآراءُوالتوُّمنُخلالُهذهُ ىُالمرضىُورضُص ح 

ح يةالفيُالخدماتُفلتحقيقُالجودةُُ؛هذهُالعلاقةُتاامليةُنُفيكُونُأنُ تامُ  المرضىُرضىُيزُعلىُكمنُالتّرُُدُ لاُبُ ُص 
ُلرضىُلدىُالمرضىعاليةُمنُاُفيُتحقيقُمستوياتُ ُمةمُ ُالجودةُعاملٌُُولتحقيقُالرضىُفإنُ ُ،عتبارهُبعينُالاوأخذُ 

ُ.الهُأيضُ ُفعالٌُُومقياسٌُ
ُ
ُ
ُ
ُ
ُ
ُ
ُ
ُ

ُ
                                                           

بيةُللتنميةُمنشوراتُالمنظمةُالعرُ القاهرة،ُمصر: أطروحاتُالدكتوراه،سلسلةُتطبيق إدارة الجودة الشاملة: دراسة تحليلية لمواقف الأطباء والمرضى. رحيمةُميلودُحوالف.ُ 1
 .20،ُص.1526الادارية،ُ

2 TOLGA TANER, M, and others. An overview of six sigma applications in healthcare industry, international 

journal of health care quality assurance, Vol 20, No 4, 2007, P.330. 
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 ةستشفائي  الا المؤس ساتفي  الس داسي الانحراف استراتيجي ةتطبيق  الث:المبحث الث  

تحسينُفيُإطارُُص حّيالقطاعُالالجودةُفيُ لتحسينالمةمةُُتُ ياراالخُأحدَُُالس داسيُالانحرافُاستراتيجيّةُعدُ تُ 
يزاتُالخدمةُاُلمموذلكُنظرُ ُ،ناعيةالصُ ُالمؤسّساتُالخدميةُعنهُفيُالمؤسّساتةاُفيُ،ُوالتيُيختلفُتطبيقُ رضىُالمرضى

يةالعامُوالخدمةُُبشالُ  ح   علىُوههُالخصوص.ُص 
 في قطاع الخدمات الس داسي الانحراف: تطبيق لالأو   المطلب

 الخدماتقطاع في  الس داسي الانحراففوائد : لا  أو  
والتيُُ،منُالفوائدُدَُنيُالعديتجُالس داسيُالانحرافُاستراتيجيّةجهُنحوُاعتمادُالخدميةُالتيُتتُُّالمؤسّساتُإنُ      

ُ:1ةاُفيماُيليانُعرضُ يمُ 
 بعكملةا؛ُؤسّسةفيُالمُللوظائفُتحسينُالعملُالجماعي.5

أوُالأخطاءُُتاءُالمشالاقت اُبمعنىُُ،وضعُالوقايةُمنُالحرائقةُمنُوضعُماافحةُالحرائقُلنظيميُّقافةُالتُّالثُّيلُتحوُ.5
 ؛قبلُحدوثةا

ُمعنوياتُالموظفين؛ُرفعُ.5
بعسلوبُ وذلكُبالقضاءُعليُ،الحرهةُجاريةالتُ فيُالعملياتُُلهاُالتيُلاُقيمةُمنُالخطواتدُيعدالُالتّدلّي.5 منةجيُُةاُ

ُالخدمة؛ُؤديُإلىُسرعةُتقديم،ُمماُيُ ممنظُ 
ُُ،ديئةالرُُّتااليفُالجودةتخفيضُ.0 ُااليفُالمرتبُ التُّبمعنى ُبطة ُُتسليمتعخير ُالعملاء،لخدمةاُتقديمأو ُشااوى ،ُ
ُ؛ت،ُوماُإلىُذلكوهيهُالخاطئُلحلُالمشالابالتُّااليفُالمرتبطةُالتُّ
ُ؛الوظيفيُللموظفينُالرضىُزيادةُيُإلىؤدُ ،ُمماُيُ اكلزيادةُالوعيُبمدتلفُأدواتُوتقنياتُحلُالمش.5
  ؛فيُالعملياتنحرافاتُمُللامنظُُّدفيضُبشالُ قُالخدمةُمنُخلالُالتُّتحسينُمستوىُتناسُ .7
 .فتراضاتالاُُمنعتمادُعلىُالبياناتُوالحقائقُبدلا ُقراراتُالإدارةُبسببُالافعاليةُ.8

فوائدُتطبيقُُأهمُُّدُ عفيُمجالُالخدماتُتُ ُالس داسيُالانحرافُاستراتيجيّةمنُتطبيقُُقةهذهُالفوائدُالمحقُ ُإنُ 
ُالانحرافقُطبُ دميةُالتيُتُ الخُالمؤسّساتا،ُمعُالعلمُأنُةاُسابقُ التّطرّقُإليوالتيُتُُ،فيكُلُالمجالاتُةالاستراتيجيُّهذهُ

ُةالاستراتيجيُّاصةُبهذهُلخمتيازاتُاالاُلابدُوأنُتستفيدُمنكُلُ ُ،فصيلمتتبعةُخطواتهاُبالتُّصحيحُُبشالُ ُالس داسي
ُصعوبةُذلك.منُغمُرُّعلىُالُ؛المةمة

ُ
ُ
ُ

                                                           
1ANTONY, J. Six Sigma in the UK service organisations: results from a pilot survey. Managerial Auditing 

Journal, Vol 19, No 8, 2004, P.1007. 
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 ةالخدمي   المؤس ساتفي  الس داسي الانحرافتطبيق خطوات ا: ثاني  
سبةُوبالنُ ُ،الس داسيُالانحرافُاستراتيجيّةاُلتطبيقُستددامُ االمنةجُالأكثرُ DMAICحسينُمنةجيةُالتُ ُعدُ تُ 
ُبعينُالاأخذُ ُ؛هذهُالمنةجيةخطواتُُDobie (4114)و Hensleyقترحُاة،ُساتُالخدميُّللمؤسُ  ةُعتبارُخصوصيُّا

ُ:1اُلماُيليناعي،ُوذلكُوفقُ واختلافُالقطاعُالخدميُعنُالصُ 
 :Define the process and identify the problems تتحديد المشكلافهم العملية و ُ.5

ُمنُكيجبُأنُتشملُُُعمليةُتحديدُالمشالةُوفةمُالعمليةُأنُ ُالس داسيُالانحرافيقتضيُمنةجُ ُ،الموظفينلا 
العملاءُعنُُتمعلوماسبةُللددمات:ُالحصولُعلىُثنينُبالنُّااهتمامينُُعلىهناُكيزُالتّرُويجبُ الإدارةُوالعملاء.

وللقيامُ.ُورةصُ ةاُفيُالووضعُ ُتمنُأهلُتحديدُالمشالاُلددمةنةُلالماوُ اتُعمليُّللالفةمُالواضحُكذاُوُُ،واستددامةا
لُالعصفُمثُ،زُفةمُمثلُهذهُالعملياتعزُ يمانُأنُتُ التيُُالس داسيُالانحرافمنُأدواتُُالعديدُ ُهناكُ،بذلك

العملاءُمنُةُبلخاصُّاُالمعلوماتانُجمعُكماُيمُ .وغيرهاُمنُالأدواتتيجةُببُوالنُّة،ُمخططُالسُ سومُالبيانيُّالذهني،ُالرُ 
ُ.بالعملاءُأيُالخاصةستطلاعاتُالرُ فيُذلكُاُابمُ،العديدُمنُالأساليبُخلال

 :Measure process performance ة. قياس أداء العملي  5
وُالحالُفيُمجالُهكماُد،ُُهيُ ُالعديدُمنُالعملياتُعلىُنحوُ ُمُفيحاُ لاُيتمُالتُ هُفإنُ ُ،سبةُللددماتبالنُ 

أدواتُُوتشملُ ُملية.ختلافُفيُتنفيذُالعنُأوُالابايُ وظفينُأوُالعملاءُالتُّالمالخاصةُبعواملُالبُسبُ قدُتُ ناعة،ُفالصُ 
check sheetsُأيُللعملاءُوأوراقُالفحصُالرُُّعاتُ ستطلااحةُفيُهذهُالمرحلةُاستددامُالمقترَُ الس داسيُالانحراف
كُثيرُ وُ.ُةأداءُالعمليُُّلمراقبة عاتُأصحابُوقُ فحصُتمنُالحالات،ُيجبُأنُتتجاوزُالخدمةُالعملاءُالحاليينُوتَُُفي

 علىُالخدمة.ُُتعثيرٌُُكذلكهمُُنظرُُلوهةاتُ ُالمصلحةُالذين

 :Analyse data gathered from the processعن العملية  هاجمع  . تحليل البيانات التي تم 5
باريتو،ُُمخططُالمضافة،ُوتحليلُالقيمةُوالقيمةُغير العمليةقُتحليلُالبياناتُالأوليةُتحليلُتدفُ ُينبغيُأنُيشمل

ختباراتُالاُتلفمخشملُيُفينبغيُأنُ،حقحليلُاللاُّاُالتُّنتشار.ُأمُ أوُالاُبعثرططاتُالتُّ،ُمخHistogramُسمُالبيانيالرُّ
ُنحدار.اتُأوُحتىُالاالارتباطةُأوُدراسةُصائيُّلالةُالإحللدُ 
ُ:Implement changesُغييراتإدخال الت   .4

الخطوة ُصحابُالمصلحةأتحليلُ ،وتحليلُالآثار أساليبُإدارةُالمشروع،تشملُحةُالأدواتُالمقترَُُفإنُُّ،فيُهذاُ
stakeholder analysis، ُبالإضافةُإلىُبطاقاتُالأداءُالمتوازن.ُ،قُالعمليةتوثي

ُ:Control the new processُقابة على العملية الجديدةالر  .0ُ

لفةمُُاضروريُ ُايةُأمرُ التغذيةُالعاس عدُ حيثُتُ  ؛فيُالعمليةُوتقييمةاالحاصلةُغييراتُسُالتُّيجبُقياُ،اأخيرُ 
ُدراساتُ ب ُالقيامُ هيُُالأمرريقةُالوحيدةُللمساعدةُفيُتحقيقُهذاُالطُُّغيير،ُوفيُهذهُالحالةُفإنُ عمليةُالتُّمدىُنجاحُ

                                                           
1 AMINUDIN, O and ZAINOL, M. OP. Cit, P.84-85. 
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ُ،لكُالبياناتُبانتظاملُتلُ وتحُ  قياسُالعمليةُؤسّسةدُالمدُ أنُتجُ  اومنُالممانُأيضُ  ةُلأراءُلعملاء.ةُإضافيُّاستقصائيُّ
 .حسيناتزيدُمنُالتُّالمةائيةُمنُعمليةُالمراقبةُفيُمواصلةُالبحثُعنُالأهزاءُالنُ ُلُأحدُ ويتمثُ 

ُالخطواتُالمقتَرُبالنُ  ُفيُعتمادُ احُظرُإلىُهذه ةُمنةجيُُّاتُ خطوُُعنُلفُ فةيُلاُتختُ،ةالخدميُُّالمؤسّساتها
يتعلُ الموضُ DMAICُحسينُالتُّ سبق،ُإلاُفيماُ فيكُلُ استددامُ قُبالأدواتُالتيُينبغيُحةُفيماُ نُ ُةاُ لاح ُخطوة.ُفةناُ

تظةرُ ُ،أيُالخاصةُبالعملاءستطلاعاتُالرُ اكبيرُعلىُُُبشالُ ُهُيعتمدُ حيثُنجدُأنُُّ؛ةبعضُالخصوصيُّ الماانةُُومنُهناُ
إلاُُةيُلاُتتمُ فُ،منُالخدمةُهُهزءٌُعتبارُأنُّاسواء،ُوذلكُعلىُُالهامةُللعميلُفيُتقديمُالخدمةُوتقييمةاُعلىُحديُ

ُُعنُمستوىُرضاهُغيره.عب ُولاُأحدُيُ ُ،رهبحضوُ
 لجودة عملية الخدمة الانحرافتحديد مستوى ا: ثالث  

ُستراتيجيّةامةمةُفيُمراحلُتطبيقُُخطوةُ ُعدُ "سيجما"ُلجودةُالعمليةُتُ ُالانحرافعمليةُتحديدُمستوىُُإنُ 
كُانتُُؤسّسةالمستوىُالفعليُلأداءُالمدُةاُيتحدُ ،ُفعلىُأساسُ تُالإشارةُإليهتموُكماُسبقُُُالس داسيُالانحراف سواء

ُصناعيةُأوُخدمية.
ُالمؤسّساتمعُُقارنةُ مُالمطلوبُالبالشُ ُالعملياتُعبُقياسالصُُّياونُمنُماُاغالبُ ةُالخدميُُّالمؤسّساتوفيُ

ُ.Sigma Quality Levelُالخدمةُلجودةُعمليةُ"سيجما"ُالانحرافُمستوىُقياسُعبالصُ ُمنُهأنُ ُكماُناعية،الصُ 
المستوىُالمثاليُالمرغوب6σُُيقابلُمستوىُُحيثُ؛الخدمةُعمليةُهودةُمستوىُلتحديدُهناكُطريقةٌُُالحالة،ُهذهُفيوُ
فيُُمؤسّسةالمستوىُالحاليُلل3σُقابلُمستوىُفيُالعالم.ُبينماُيُ ُمؤسّسةُ لُإليهُأوُالمستوىُالمعياريُلأفضلُوصُ التُّ

ُاسيئُ ُمؤسّسةللُالحاليُالمستوىُكانُإذاأماُ ،4σو2σُُمستوياتُققُ أنُتحُ ُمؤسّسةللُانيمُ وعليهُُ،الوضعُالعادي
ُ.4σ1ُب فيُهذهُالحالةُُؤسّسةالمُمستوىُتحديدُماني فُُللغاية،

ُاوهذاُنظرُ ُا،قريبيُ فيُالغالبُتُةُياونُ الخدميُُّالمؤسّساتةُفيُلجودةُالعمليُُّالانحرافمستوىُُضحُمنُهناُأنُ يتُّ
لىُعُعتمادُ هناُيتمُالاُ،ةُذلكإلاُفيُحالةُإماانيُُّ،دمةلعددُالأخطاءُفيُعمليةُتقديمُالخُيصعوبةُالقياسُالامُ ل

بعدُحسابُعددُالأخطاءُأوُالعيوبُفيُالعمليةُُ(04)بالصفحة:ُُ(10-11)ُالجدولُرقمُحويلُالمبينةُفيةُالتُّعمليُّ
كُماُتوضيحُ ومعدلُالخطعُفيُالعمليةُ،ُمعينةُخلالُفترةُ  ُذاُالبحث.ذلكُفيُالفصلُالأولُمنُهُلالُمليونُفرصة،

 في قطاع الخدمات الس داسي الانحرافيات تطبيق : تحدِّ ارابع  
هيُ،ُناعيةيرُالصُ غُالمؤسّساتفيُُالس داسيُالانحرافحتىُالآنُعلىُتطبيقُركزتُُراساتُالتيالدُ عظمُمُ ُإنُ 

تجريبيُأوُُمسحُ ُعنُاُعبارةٌُاُأنُّإمُّفُ،ةستقصائيُّالاراساتُاُالدُ أمُّ .وصفيةُوهيُدراساتٌُُ،فقطُواحدةُ ُحالةُ ُراساتُ دُ 
ئيسةُفيُيةُالرُّالبحثُهناكُالعديدُمنُالفجواتُيمانُالقولُأنُ ُ،وعلىُهذاُالأساس فقط.ُواحدةُ ُمؤسّسةُ زُعلىُكُ تر ُ

المجال، ُمفةومةُ ُليست لخدميةاُالمؤسّساتفيُُالس داسيُالانحراففيُتطبيقُُالموهودةُعوباتالصُ ُبالإضافةُإلىُأنُُّهذاُ

                                                           
1 PARK, S.H. OP. Cit, P.156.  
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فيُتطبيقُأنُّوُُ،دهيُ ُبشالُ  للمساهمةُ ينبغيُُالمؤسّساتفيُُالس داسيُالانحرافهُ بُوتحسينُ ُزيزُ تعالخدميةُ الأدواتُالمعرفةُ
 .1قنياتواستددامُالتُّ
ُماُاكثيرُ ،ُُالعامةُارةوالإدُالبيديةُوالمااتبُوالتعمينُالمصرفيةُالخدماتُمثلُالخدميةُالقطاعاتُمنُفيُالاثيروُ

ُاهحالنُُّطبيقالتُُّنمُغمالرُُّعلىُ،"الخدمات؟ في قطاع جيد بشكلٍ  الس داسي الانحراف قطبَّ ي   هل"ُ:ؤالطرحُالسُ يُ 
ُالبيديةُوالخدمات ،Citibank سيتيُبنك ،AIG Insurance،ُAmerican Expressُمثلركاتُالعديدُمنُالشُُّفيُله
ُاونلتُدرةالقُ ُيالس داسُالانحرافُستراتيجيّةلاُأنُ ُهوُؤالالسُ ُلهذاُليةالأوُُّهابةوالإُ.المتحدةُوغيرهاُالولاياتُفي

ُوُُ،اتقريبُ ُمجالُ ُأيُفيُناهحةُ  ُ،الأخطاءُنمُقليلوالتُُّالعملاء،ُرضىُعلىُاأساسُ ُيركزُالس داسيُالانحرافمادام
ُقطاعُفيُالس داسيُلانحرافاُساتُ مؤسُ ُبهاُتتمتعُالتيُتائجالنُُّفإنُ ُ،ديئةتالفةُالجودةُالرُ ُمنُوالحدُ ُالجودةُوتحسين
ُ.2ناعيةالصُ ُالمؤسّساتُفيُسبةُلنظيرتهابالنُ ُكماُ،اتمامُ ُللإعجابُمثيرةٌُُالخدمات
ُوُفيُُالس داسيُالانحرافنقاطُضعفُُتامنُ وُ ُلحلولُ اتعقيده ُُفتقاره ُالمشوُمعيارية، الأقلُُتالافيُحالة

كُانُعلىُالمرءُ ُفعالُ ُالمشالةُلاياونُهدُ ُحلُُّفإنُ ُ،امُ تقدُ  كُاملةُفيُمشروعُُضيأنُيمُ ُإذا ُلانحرافامدةُستةُأشةر
 .3الس داسي

قياسُمستوىُأداءُاُلرُ دُمؤشُ دُ الخدميةُأنُتحُ ُالمؤسّساتاُعلىُأحيانُ ُيصعبُ فُ،سبةُللقطاعُالخدمياُبالنُ أمُّ
لالُمليونُُوهودُعيوبُمقاييسُمثلُعدمُناعيةُاستددامُ ساتُالصُ حيثُيمانُللمؤسُّ ؛المؤسّساتهذهُُالخدمةُفي

ُاحتياهاتُختلافُفيكماُيجبُمراعاةُالا الخدمية.ُالمؤسّساتُاُفيةاُدائمُ ُيمانُترجمتُ لاُغيرُأنه قطعةُمنتجة،
إليةاُُرُ نظَُلانُيُ وُُماُلعميلُ ُمقبولةُ ُالخدمةُ ُقدُتاونُ ف ،الخدماتقطاعُفيُُالس داسيُالانحرافالعملاءُعندُاستددامُ

ُالانحرافستددامُابُعليةاُعندُغلُ التيُيجبُالتُُّانيةالمسعلةُالثُُّاأمُّ آخر.ُاُدونُالمستوىُمنُقبلُعميلُ علىُأنُ 
قادةُمشروعُُتمايندعمُوُلCultural Changesُُثقافيةُهيُصعوبةُخلقُتغييراتُ ُ،الخدماتفيُمجالُُالس داسي
ُ.ةمنُتحقيقُنتائجُإيجابيُُّالس داسيُالانحراف
تفنُّأ هوُالس داسيُالانحرافالخدميةُفيُتطبيقُُالمؤسّساتةهُواهيُالأخيرُالذيُتُ حدُ التُ ُإنُ  فيُالحصولُُشلُ اُ

بعضُالوقتُُالس داسيُنحرافالاااليفُمنُمشاريعُفيُالتُُّوفوراتُ تحقيقُُفقدُيستغرقُ ُعلىُالفور،ُعلىُفوائدُتطبيقه
ُيوكثيرُ ُ.لتحقيقةا ُما ُالمديرونُبالتُّقوُا ُاعنُُيدلُّم ُقبلُتحقيقُدُ مبارُهُفيُوقتُ ُةالاستراتيجيُّنتةاجُهذه تلكُا
ُُ.4الوفورات

                                                           
1 AIZED, T. Total Quality Management and Six Sigma. Croatia: Published by InTech, 2012, P.249. 
2 PARK, S.H. OP. Cit, P.155.  
3 HEUVEL, J.V.D and others. OP. Cit, P. 379. 
4 BANDYOPADHYAY, J. K and COPPENS, K. Six Sigma Approach to Healthcare Quality and Productivity 

Management. International Journal of Quality & Productivity Management Vol 05, No 01, 2005, P.03. 
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نتباهُإلىُالاُفيُالقطاعُالخدميُلابدُمنُالس داسيُالانحرافتطبيقُُهُعندفإنُُّ،اُسبقُمنُتحدياتُعمُّوفضلا ُ
ُ:1والتيُنذكرُمنةاُمايليُ،منُفعاليةُتطبيقهُتحدُ ُةُأمورُ عدُ 
جمعُُحيثُأنُ ُ؛وعؤخرُعمليةُتنفيذُالمشرُمماُقدُيُ ُ،فيُبدايةُالعملياتُبياناتُبالجودةُالمطلوبة،ُوخاصةُ ُتوافر.عدم5ُ

ُ؛طويلا ُُاوقتُ ُبُ قةُبالجودةُقدُيتطلُّالبياناتُالمتعلُ 
الذيُيمانُحسابهُُعيبُأوُخللُفيكُلُمليونُفرصة،ُالأمرُ 0.2ُهوُُالس داسينحرافُعريفُالإحصائيُللاالتُُّ.إن5ُّ

ُا؛كُبيرُ لا ُعتبُفشلبيُرغباتُالعميلُقدُيُ أيُشيءُلاُيُ ُناعي،ُأماُفيُالقطاعُالخدميُفإنُّفيُالقطاعُالصُ 
،ُمماُيؤديُفيُأغلبُالمؤسّساتدصيةُفيُعمليةُاختيارُالمشاريعُوتفضيلاتهاُفيُأغلبُعتمادُعلىُالقراراتُالشُّ.الا5

ُنفيذ؛الأحيانُإلىُفشلُعمليةُالتُّ
بهذاُُلاهتماما"سيجما"ُفيُالخدماتُقدُياونُغيرُملموس،ُمماُيستدعيُوهوبُُالانحرافغييرُفيُمستوىُالتُُّإنُّ.5

ُأساسي؛ُالجانبُوبشالُ 
إلىُُجهُبسةولةُ تُ انُأنُييمُ ُالس داسيُالانحرافُفإنُ ُ،اُلوهودُالأحزمةُالمدتلفةُالتيُيرتازُعليةاُأيُمشروع.نظرُ 0

ُة.البيروقراطيُّ
ُ،حدياتديدُمنُالتُ واهةةاُالعت ُُالس داسيُالانحرافالخدميةُالتيُتتبنىُمنةجُُالمؤسّساتُسبقُأنُ ضحُمماُيتُّ

بعينُالا أنُتعخذهاُ العمُالانحرافعوبةُتحديدُمستوىُصُ ُأهمةاُ،عتباروالتيُيتعينُعليةاُ لقلةُالبحوثُُ،ُولعلُّليةلجودةُ
ُُ.فيُذلكُاأساسيُ ُادورُ فيُهذاُالمجالُلةُالمفصُّطبيقيةُراساتُالتُّوالدُ 

 الصِّح يفي القطاع  الس داسي الانحراف استراتيجي ةبداية استخدام  :انيالث   المطلب

يةالعايةُساتُالرُ قبلُالعديدُمنُمؤسُ ُصوىُمنقُ ُةُ علىُرضىُالمرضىُأولويُُّعتبُالحفاظُ يُ   قدُتغير ُفُ،ص ح 

ُنفسُجوءُإلىاللُ ُفيُفةمُيستمرونُص ح يةُرعايةُ ُإلىُيحتاهونُالناسُهُمادامأنُُّهالذيُمفادُ وُُ،بسرعةُقليديالتُُّالمفةوم

أ.ُقبلةممنُُيتلقوناُالتيُالخدماتُعنُراضينُياونواُلمُوإنُحتىُرورة،الضُُّبدافعُةاميقدُ مُ  ُلمريضاُصبحُبإماانكماُ
يةالعايةُدميُالرُ قمنُالمعلوماتُحولُمُ ُلىُمزيدُ عصولُالحالآنُ أكثرُُمعلوماتُ ُرتوفُ خياراتُةُمماُيوفرُلهُعدُ ُ،ص ح 
ُ.ُمهت قدُ الذيُُعلاجالبشعنُ
يةالُعايةالرُ ُميقدُ مُ ُاختيارُفيُالمرضىُبدأُحيثُ؛أهميةُأكثرُدوراُ ُالآنُالجودةُؤدّيت وُُ ُهودةُعلىُبناءُ ُص ح 

يةالُؤسّسةالمُعنُرضاهمُومستوىُعايةالرُ  ُمديريُمنُديدُ العُبدأُنفسه،ُالوقتُوفي .ابقةالسُُّتجاربهمُمنُص ح 
ُنظيميالتُُّللأداءُالمستمرُحسينوللتُُّوموظفيةمُخدمتةمُلتنظيمُمرضاهمُومفاهيمُآراءُتوظيفُفيُبالفعلُالمستشفيات

                                                           
 .32،ُص.مرهعُسابقُ،راسمُبوزانُايبش 1
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يةالمناهجُلتحسينُالجودةُفيُقطاعُالرعايةُُةهناكُثلاثحيثُُ؛العام ح  المتمثلةُفيُقياسُوُُلتحسينُرضىُالمرضىُص 
ُوبغضُ ُ.الس داسيُالانحرافُاستراتيجيّةاُاستددامُالمدرهاتُللمرضىُوأخيرُ تحسينُُ،ىُوانطباعاتهمضوهةةُنظرُالمرُ

 .1لنجاحُهذهُالبامجُالأهميةُبالغُ ُدعمُالإدارةُالعلياُعلىُمستوىُالإدارةُأمرٌُُبعة،ُفإنُ ظرُعنُالمنةجُأوُالمناهجُالمتُ النُ 
ومعُ ،ناعيةالصُ ُالمؤسّساتمُإلاُفيُستددَُلاُيمانُأنُيُ ُالس داسيُالانحرافُأنُ ائعةُشُّالُسطورةُ الأ كانت

اتُوعملياتُالرعايةُفيُالمستشفيُالس داسيُالانحرافُأصبحُتطبيقُ  فقد غيرُصحيح.ُهذاُالرأيُببساطةُ ُفإنُ ُذلك
يةال فقطُمنُسبعةُمستشفياتُواحدُ ُتبينُأنُ 4111ُسنةHuq and Martinُُلُ ُفيُدراسةُ ُهغيرُأنُّ ،اهدُ ُاشائعُ ُص ح  اُ

ُ.قتُبنجاحُبرامجُتحسينُالعملياتراسةُطبُ شملتةاُالدُ التيُ
يةالدماتُفيُصناعةُالخُمتزايدُ ُعلىُنحوُ ُالس داسيُالانحرافاتُومنةجيُُّمفاهيمُ ُاستددامُ اُحاليُ ُيتمُ وُ ح  ُص 

وقدُ قاتلة.ُاُماُتاونمة،ُوزيادةُالافاءة،ُوالقضاءُعلىُالأخطاءُالبشريةُالتيُغالبُ لتحسينُهودةُالخدماتُالمقدُ 
ُإلىُوضعُهودة فيُالإدارة وتزايدُمشاركةُالأطباءُوالممرضين General managementُالإدارةُالعامةُىُإدخالُ أدُّ

يةالعايةُهدولُأعمالُالرُ ُالخدمةُبقوةُفي ح  ُُ.لمرضىعاتُايادةُمنُخلالُزيادةُتوقُ قدُتفاقمتُهذهُالزُ وُ ،ص 
يةالعايةُفيُمجالاتُالرُ ُالس داسيُالانحرافمُستددَُلمُيُ وُ ح  كومنُُُمؤسّسة ؛ُبعدُأنُشاركت4111حتىُعامُُص 
كُنتاكي Commonwealth Health Corporation حةللصُ  ولث جاتُالطبيةُفيُمعُقسمُالمنتKentucky  في

ُ. 33%بنسبة  دورةُمعداتُالأشعةُزمنُناهحُفيُتُمنُُتخفيضُ تمانُّ هنرالُإلاتريك،ُإذ
منُ فيُقسمُالأشعة، حديدبالتُُّيق ةاطبتُتوُقُالمرضىُتدفُ بهدفُتحسينُُةالاستراتيجيُّهذهُُاستددامُ ُتُ وقدُ

عادلُماُيُ ُنخفاضارُب دُ قُ ُ،االيففيُالتُ ُهذهُعنُتناقصُ ُطبيقُ تُّالُعمليةُ ُتوقدُأسفرُُ،ستجابةخلالُتحسينُزمنُالا
رُقدُ راداتُتُ يطبيق،ُوزيادةُفيُوقتُلاحقُفيُالإلعمليةُالتُُّابقةااليفُالسُّمنُالتُّ %44أيُبنسبةُُ،دولار 011111

 .مليونُدولار1.41ُب ُ

 ا،مليونُدولارُسنويُ 1.24ُُرُب دُ فيُتااليفةاُقُ ُاانخفاضُ ُ،4112فيُعامُقتُفقدُحقُ وبالإضافةُإلىُذلك،ُ 

ضى.ُرضىُالمرُفيُمستوياتُُنُ تحسُ ُتحقيقُ كماُتُُُ،%44اُبنسبةُأيضُ  وتحسينُالعدد المرضى، تدفق زمنمعُتحسنُ
تُفيُتخفيضُالوقُالس داسيُالانحرافُستراتيجيّةلاDMAICُُحسينالتُُّةساعدتُمنةجيُّفقدُُ،علىُذلكُمثالُ وك

1.4ُساعةُإلىُحوالي4.4ُُمنُ ،مريضعلىُخدماتُالتُُّهبعدُحصولفيُمغادرةُالمستشفىُُهُالمريضُ الذيُيستغرقُ 
ُبالخروج.ُالأمرَُُالطبيبُ ُيعطدُأنُيُ بع ساعة،

يةالكارملُُُذلكُتبعتةاُمجموعةُ"ماونتوبعدُ "ُالتيُتمتلكُثلاثةُمستشفياتMount Carmel Healthُُص ح 
فيكُاملُُسيالس داُالانحرافقتُاتُالتيُطبُ وائلُالمؤسّسُهذهُالمجموعةُمنُأعتبَُوتُ ُ،موظف0011ُوعددُموظفيةاُ

 .2ؤسّسةالم
                                                           

1 BANDYOPADHYAY, J. K and COPPENS, K. OP. Cit, P.02. 
2
 REDDY, L. K.V and AL SHAMMARI, F. Six Sigma approach on discharge process turnaround time in King 

Khalid hospital, Hail, Saudi Arabia , Australian Journal of Basic and Applied Sciences, 7(14), 2013, P. 442-

444.   
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يةالعايةُتُالرُ ساواههُمؤسُّتُ  ح  حيثُنجدُ ؛س داسيالُالانحرافستددامُاستفادةُمنُالأهميةُللااُبالغُيُ تحدُ ُص 
قيقُالدُ غيرُالتُُّقياسُ اُعبُهدُ وبذلكُفمنُالصُّ بالأهةزة،ُمقارنةُ  كبيرُالعنصرُالبشريُُبشالُ تشملُرعايةُالمرضىُأنُ
عايةُفيُالرُ ُلس داسياُالانحرافُاستراتيجيّةيُالحاصلُفيُاعتمادُحدُ التُُّ،ُفإنُ قومنُهذاُالمنطلَُ .كميُُبعسلوبُ فيةاُ
يةال فيُسلوكُالأفرادُُمحاُ للتُُّالس داسيُالانحرافلةُمنُمنُالبياناتُالمحصُ  للاستفادة نةمعيُ ُطريقةُ ُهوُإيجادُ ُص ح 

يتمُالجمعُبينُُنجاحُ ولنُيتحققُال .وتوهيةه للاُةالاستراتيجيُّإلاُعندماُ قافيةُثُّالُةالاستراتيجيُّوُُالس داسي نحرافالتقنيةُ
ُسليمة.ُُآليةُتشغيلُ ُتوافربالإضافةُإلىُ ،غييرلتسريعُالتُّ

ستوىُأداءُدُملتحديُأوُمجتمعةُ ُنفردةُ ةاُمُ انُاستددامُ يمُ ُراتُ مؤشُ ُأربعةُ ُهناكُفيُالغالبُ،أخرىُومنُهةةُ 
يةالعايةُساتُالرُ مؤسُ  ح  ُريريزُالسُ ميُ العملاء،ُوالتُُّستوىُالخدمة،ُوتالفةُالخدمة،ُورضىراتُهيُمهذهُالمؤشُ  ،ص 

يةلاعايةُساتُالرُ طبيقُفيُمؤسُ للتُُّهذهُالمقاييسُقابلةٌُُرغمُأنُ وُ. Clinical excellence أوُالإكلينياي ح  ُإلاُّ ،ص 
أيضُ أنُّ منُالصُّاُ أنُتُ عبُهدُ اُ المجالُقُفيطبُ اُ وعلىُالرُ هذاُ ُالس داسيُلانحرافاياتُالقائمةُلاستددامُمنُالتحدُّغمُُ.

يةالعايةُفيُقطاعُالرُ  ح  ُ.1رضىُالمرضىُتحسينهُبهدفُمنُالمستشفياتُبدأتُفيُاستددامُ العديدُُ،ُإلاُأنُ ص 
يالفي تحسين جودة الخدمات  الس داسي الانحراف استراتيجي ةمساهمة  :الثالث   المطلب  ةصِحِّ

 الصِّح يفي المجال  الس داسي الانحراف: مفهوم لا  أو  
ُتحليلُالعملُ:اعلىُأنُ ُالص حّيالقطاعُفيُُالس داسيُالانحرافُاستراتيجيّةفتُرُ عُ  ُلرفعُ"عملية ياتُالفنية

يةالعايةُمستوىُهودةُالرُ  ح  ُباتُالمريض".تطلُ بماُيتوافقُمعُمُ ُ،توالخدماُص 
عالجةُالعيوبُفيُمنتظمةُلاشفُومُةٌُإحصائيُُّعمليةٌُ":ُاعلىُأنُ القطاعُالحيويُُاُفيُهذاةاُأيضُ فيعرُتُتكماُُُ

يُإلىُإطالةُدُ ؤُريريةُوالآليةُالتيُتُ ختناقاتُالسُ لتدفيضُالاُالس داسيُالانحرافةُوذلكُباستددامُمنةجيُُّ،داءالأ
ُ.يئة"تائجُالسُّااليفُالعاليةُوالنُّالوقتُوالتُّ

ُأن يةالالخدماتُُوبما يةالفإنُحدوثُأيُخطعُفيُتقديمُالخدمةُُ،قةبالدُ ُتتميزُ ُص ح  ؤديُبحياةُدُيُ قُص ح 
الأساسُفإنُ الم تقليلُُلىسيؤديُإُائيّةالاستشفُالمؤسّساتفيُُالس داسيُالانحرافُاستراتيجيّةتطبيقُُريض،ُوعلىُهذاُ

يةالُعايةالرُ ُنظامُأداءُ ُارتفعُ"ما"سيجُالانحرافُمستوىفالماُارتفعُُ.2عاليةُمعدلُالأخطاءُبدرهةُ  ح  ُعلى،ُوُص 
ُأنُ ُحينُفيُ،المئةُفي 2.0اُل ُأوُالأخطاءُمساويُ ُبوُعيالُمعدلُفيةاياونϬ3ُ بمستوىُُعمليةالُفإنُ ُ،المثالُسبيل
ُ.3فقطُفرصةُمليونُلالُبعي0.2ُُقابلةاي 2Ϭُُُنحرافابمستوىُُعمليةال

                                                           
1 BANDYOPADHYAY, J. K and COPPENS, K. OP. Cit, P.03.  

ية.ُتحسينُهودةُالخدماتُقشيُحبيبة 2 ح  ،52ُالعددُ الجزائر،المسيلة،  التطبيقي جامعة الاقتصادمجلة التنمية و .ُالاستشفائيّةُالمؤسّساتباستددامُمنةجيةُالستةُسيجماُفيُُالص 
 .11ُ-12ص.ُ،1520

3 TOLGA TANER, M, and others. OP. Cit, P. 331. 
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ُمنوالتُ ُالإضافي،ُالعملُضوتخفيُبيب،الطُُّورضىُالمرضى،ُرضىُنُ إ ُوزيادةُ،لمريضاُوقتُانتظارُقليل
يةالُعايةالرُ ُفيُللعاملينُالحياةُظروفُوتحسينُالإيرادات ح  ُنحرافللاُأعلىُمستوىُلىإُنتقالالاُنتائجُمنُبعضٌُُهيُص 

Higher sigma level،ُ ُُحالةُإلىُراهنةُلةُ حاُمنُنتقالالاُهوُالس داسيُالانحرافمنُاعتمادُفلسفةُُالهدفُأيُأن

يةالُعايةالرُ ُمؤسّسةُناُ التيُتمُ وُُ،ةإنتاهيُُّأكثرُستقبليةمُ  ُ.1اأيضُ ُافيقالثُُّغييرالتُُّتحقيقمنُُص ح 

الذيُُالأمرُ ُ،ةأوُالخدمُجوُالمنتُبسماتُالعميلُتطلباتمُ ُالس داسيُالانحرافُبرنامجُيربطُذلك،ُعلىُعلاوةُ 
يةالُعايةالرُ ُفيُالعاملينُيمنع ح  ُبشالُ وُُ.االيفالتُ ُمنُاضُ أيُقلليُ مماُُ،المرضىُةاعيتوقُُّلاُالتيُعايةالرُُّتقديممنُُص 

ُتحسينوُُااليفالتُّفيضُتخُ؛اهينتجُّكلاُالافيُُُتعملُ ُالص حّيفيُالقطاعُُالس داسيُالانحرافُاستراتيجيّةُفإنُ ُ،خاص
كُونأمُُّ.الجودة الخدمةُُعمليةُ ُمناُهزءُ ُالمريضُا يةالصناعةُ ح  ُعمليةالفُ.المريضُمةسلاُتلمشالااُتفسيرُ ُفةوُيعطيُص 
يةالعايةُفيُالرُ ُعيوب اُجنتُ ت ُُالتيُالااملةُغير ُسلامةُعلىُمباشرُلُ بشاُؤثريوالذيُُ،العملُإعادةتستدعيُُص ح 

ُالعيوبُعددُقليلتُخلالُمنُ،المرضىُسلامةُلتحسينُةقويُُّأداةُ ُالس داسيُالانحرافُاستراتيجيّةُعدت ُُلذلك.ُالمريض
يةالُعايةالرُ ُعملياتُةانتجُ ت ُُالتي ُ.2ص ح 

 الصِّح يفي المجال  الس داسي الانحرافستفادة من ا: مجالات الاثاني  
ُخطاءُفقط،ُبلُتمتدُ لاتُالألقياسُومراقبةُمعدُُّلتحسينُالجودةُوسيلةُ ُالس داسيُالانحرافُاستراتيجيّة عدُ لاُتُ 
مةُدمةُالمقدُ تحسينُمستوىُالخُمنُثمُّوُُ؛بهدفُتحسينُالأداءُؤسّسةواسعةُمنُالأدواتُإلىُالمُموعةُ إدخالُمجُلتشملَُ

ُ.3إلىُالعملاء
يةالعايةُأخرىُمنُالرُ ُفيُمجالاتُ ُالس داسيُالانحرافانُاستددامُادةُرضىُالمرضى،ُيمُ الإضافةُإلىُزيوب ح  ُص 
 Capabilityرةد،ُودراساتُالقُ بيةالطُ ُفيُالمدابرشديصُمنُأخطاءُالتُُّوالحدُ  منُالأخطاءُفيُالأدوية،ُمثلُالحدُ 

tudiesS  ُ4المدتلفةُةبيةُوالجراحيُّوتحسينُالإهراءاتُالط
. 

اادُتُخدماتُ ُوتقديمُتطويرُعلىُتركزُالتيُحسينالتُّ أداة Sigma methodology الانحرافُمنةجيةُعدُ تُ 
ُغيرت ُُالتيُالأداءُتحسينُاتمنةجيُُّأقوىُمنُواحدةٌُُاهذاُبالإضافةُإلىُأنُُّ،Near-perfect servicesمثاليةُُتاون
يةالُعايةالرُ ُتقديمُوهه ح   الس داسيُالانحرافنةجيةُةُلمفاتُأوُالخصائصُالأساسيُّلتماسُالصُ ايمانُُهفإنُّ ،الحديثةُص 

ُتنسيقُ أمانُ ُأكثرَُُؤديُإلىُرعايةُ يُيُ الذُّ منُالاختلافُالحدُ فيُ ُوأسرعُوأكثر  فياتوالحصولُعلىُمعدلُوُ ا،ا

ُفقدُ،حتىُالآنوُ وتحقيقُأفضلُقيمةُمنُالموارد. حتياهاتأفضلُللاُستجابةُبشالُ والا أقل،morbidity ُعتلالاوُ

                                                           
1  Ibid, P. 332.  
2 HEUVEL, J.V.D. The Effectiveness of ISO 9001 and Six Sigma in Healthcare. Beaumont Quality 

Publications, 2006, P.30. 
 .26.صمرهعُسابق،ُُ،حمدُهودةأمحفوظُ 3

4 BANDYOPADHYAY, J. K and COPPENS, K. OP Cit, P.06. 
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يةالُعايةالرُ ُقطاعُفيُالس داسيُالانحرافُمشاريعُركزت  Direct care deliveryُ                  اشرةالمبُعايةتقديمُالرُ ُعلىُص ح 

ُُ.1الماليةُوالإدارةُالإداريُعمالدُّبالإضافةُإلىُ
ح يةالفيُتحسينُهودةُالخدماتُُالس داسيُالانحرافُاستراتيجيّةمُسةُ أنُتُ ُانيمُ كماُ ُتنفيذنُخلالُمُ،ص 

يةالفيُالمجالاتُُالس داسيُالانحرافُمشاريع ح  ُ:2اليةالتُُّص 
 ينية؛السُُّالأشعةُغرفُفيالعملُُقدرةُزيادةُ.5
 تجنبةا؛ُيمانُالتيُوارئالطُُّحالاتُمنُالحدُُّ.5
 ؛اليوميُداءالأُتحسين .5
ُالطوارئ؛ُغرفُفيُالمرضىُرضىُتحسينُ.5
ُبية؛الطُ ُقاريرالتُُّإعدادُوقتُتقليلُ.0
 ؛وارئالطُ ُأقسامُفيُغطالضُُّمنُقليلالتُُّ.5
 شديص؛للتُُّةوالخارهيُُّاخليةالدُُّالمناطقُمختلفُفيُالوقتُدورةُقليلُمنتُّال .7
 المرضى؛ُُسلامةُتعزيزُمنُثمُّ؛ُوُبيةالطُ ُالأخطاءُعددُتقليلُ.8
 ؛ىضالمرُُتدهورُحالةُمنُالحدُُّ.9

ُ؛المداطرُعاليةُالأدويةبُقفيماُيتعلُ ُالأخطاءُمنُالحدُُّ.55
ُُ؛الأدويةستددامُاُمنُقليلالتُُّ.55
ُالإدارية؛ُُالأوامرقليلُمنُالتُُّ.55
 دارية؛منُالأخطاءُالإُقليلُوالحدُّالتُُّ.55
 الموظفين؛ُلتااليفُشطةالنُُّالإدارةُتحسينُ.55
يةالعايةُةُالعاملينُفيُمجالُالرُ زيادةُإنتاهيُُّ.50  ؛ص ح 
 ؛بيةالمدابرُالطُ ُصحةُنتائجوُُةقُّدُ ُزيادةُ.55
 فيةا؛ُعددُالأخطاءُتقليلُمنُثمُّوُُ؛الفوترةُعملياتُةوصحُُّقةدُ ُزيادةُ.57
 المستشفيات؛ُأقسامُمختلفُفيُالأسرةُتوافرُتحسينُ.58
 لةُبها؛الصُ ُالأخرىُذاتُتوالمشالاُالجراحةُبعدُماُلتةاباتاُحالاتُعددُتقليلُ.59
 ُ؛IRMُالمغناطيسيُنينبالرُُّصويرالتُّ تحسينُهدولةُاختبارُ.55

                                                           
1 TOLGA TANER, M, and others. OP. Cit, P.330.  
2 Ibid, P .001-001. 
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 المغناطيسي؛ُبالرنينُصويرأفلامُالتُُّفقدانُمنُالحدُُّ.55
 ة؛يُّالصيدلُلأوامرُالوقتُتحسينُ.55
 أخصائييُالصيدلة؛ُأوُالممرضاتُتوظيفُتحسينُ.55
 العمليات؛ُغرفُةإنتاهيُُّتحسينُ.55
ُ؛الممانُالقيامُبهاعددُالعملياتُالجراحيةُُزيادةُ.50
 ؛ستعجالاتغرفُالاُفيُالإقامةُمدةُتخفيضُ.55
 ستعجلات؛الاُتحويلُتخفيضُعملياتُ.57
 الإيرادات؛ُتحسينُ.58
 المدزون؛ُمستوياتُمنُالحدُ ُ.59
 المرضى؛ُتسجيلُقةدُ ُتحسينُ.55
 .بالموظفينُحتفاظوزيادةُالاُتحسينُ.55

بحيثُُ؛اهدُ ُدةٌُتعدُ مُ ُالص حّيفيُالقطاعُُالس داسيُالانحرافُاستراتيجيّةمجالاتُتطبيقُُ ُمنُهناُأنُ لاحَُيُ 
يةالمعينةُفيُالخدمةُُذاتهُبهدفُالوصولُإلىُتحقيقُخاصيةُ ُيمانُتنفيذُمشروعُبحدُ  ح  ةمةُعتبُمُ والتيُتُ ُ،مةلمقدُ اُص 

ةايةُتحقيقُنتيجةُوفيُالنُ ُ،الوصولُإلىُإعطائهُالعلاجُالمناسبُمنُثمُّوُُ؛ةُتشديصُحالةُالمريضاُلتحسينُعمليُّهدُ 
يةالإيجابيةُقدرُالإماانُفيُتحسينُحالتهُ ح  يةلاوفيُنفسُالوقتُتحسينُمستوىُرضاهُعنُالخدمةُُ،ص  مةُالمقدُ ُص ح 

ُلهُمنُخلالُتحسينُهودةُهذهُالخدمات.
  ي ةالاستشفائ المؤس ساتفي  الس داسي الانحرافومتطلبات نجاح تطبيق  : آليةابعالر   المطلب

 الاستشفائي ة المؤس ساتفي  الس داسي الانحراف: آلية تطبيق لا  أو  
يئُالمناخُءاتُالتيُتهُ بالعديدُمنُالإهراُالقيامُ ينبغيُُ،الاستشفائيّةُالمؤسّساتفيُُالس داسيُالانحرافلتطبيقُ
ُ:1الخطواتُالتاليةعُتتبُ وذلكُمنُخلالُُ،طبيقلنجاحُعمليةُالتُ 

داخلُالمستشفى،ُومراقبةُتطبيقُالمعاييرُالمطلوبةُفيُالأقُلاُ أوُُّلاُبدُ ُ.الخطوة الأولى:5 ُمسامنُنشرُالوعيُعنُالجودةُ
كُلجنةُماافحةُالعدوى،ُلجنةُالسُ المدتلفةُله،ُومراقبةُتفعيلُمختلفُاللُ  بية،ُلاتُالطُ ججانُذاتُالعلاقةُبالجودة

اتُضبطُرُرصُعلىُمتابعةُوتوثيقُنتائجُمؤشُ جان.ُمعُالحُ العامةُوالوقايةُمنُالمداطرُوغيرهاُمنُاللُ لامةُلجنةُالسُّ
ُالجودةُلاافةُأقسامُالمستشفى.

                                                           
 .13،ُص.قشي،ُمرهعُسابقُحبيبة 1
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ُُانية:.الخطوة الث  5 بية،ُالطُ ُهراءاتُفتحُواستدراجُوتداولُوحف ُالملفاتإُُالقيامُبدراسةُ فيُهذهُالخطوةُيتعين 
توىُالفنيُوسةولة،ُثمُمتابعةُقيامُالأقسامُبمراهعةُالمحُسرُ يلزمُبشعنُضمانُتنفيذهاُبيُ قتراحكُلُماُابالإضافةُإلىُ
ُلملفاتُالمرضى.

تُالإصاباتُقةُبحالاوذلكُمنُخلالُدراسةُالمعلوماتُالمتعلُ ُ،هناُيعتيُدورُالوقايةُمنُالمداطرالثة: .الخطوة الث  5
العاملينُبالأق املُذاتُالعلاقةُبحدوثةاُفُعلىُالعوُعرُ والتُُّ،سامُوالمواقعُالمدتلفةوالحوادثُبينُالمرضىُوالمراهعينُوكذاُ

 يةُلذلك.والأسبابُالمؤدُ 
كُافُّخلالُهذهُالخطوةُمراهعةُالتُُّيتمُ ُابعة:.الخطوة الرَّ 5 كُافةُالأقسامُعن لوفياتُالتيُةُحالاتُاقاريرُالواردةُمن

كُلُالإهراءاتُعكُ بالأقسامُالمدتلفة.ُوالتُُّتحدثُ  وصيةُبماُيلزمُوالتُُّ،اُللإمااناتُالمتاحةعايةُوفقُ ذةُللرُ دَُالمتُ دُمن

ياتُبالأقسامُبيةُوإحصاءُمعدلاتُالوفجلاتُالطُ مةاُقسمُالسُ قدُ قاريرُالتيُيُ عايةُمعُدراساتُالتُ بشعنُإهراءاتُالرُ 
ُالمدتلفةُوتسجيلةا.

ُمؤهلا ُُاطبيبُ ُللفريقُياونُمنُرئيسُ ُلُلجنةُ تشايُحيثُيتمُ ُ؛القيامُبمنعُالعدوىُوحصرها.الخطوة الخامسة: 0

إلىُمشاركينُمنكُليُ الأمراضُالدُُّبالإضافةُ التُّمنُقسمُ العملياتُ، المدتباتُ، الجراحةُ، قسمُ والسُ داخليةُ، جلاتُديرُ
وإهراءاتُُوذلكُعبُمراهعةُوتطبيقُومتابعةُسياساتُ،بُالوقائياُمنُقسمُالطُ يدلةُوأخيرُ مريض،ُالصُّبية،ُالتُّالطُ 
 رقُمنعُالعدوى.طُ 
لمستوحاةُمنُةاتُاوهُ وذلكُمنُخلالُالتُُّ،اتُالمةنةُوأنظمتةاتطويرُأخلاقيُّ منُدُ اُلابُ أخيرُ ادسة: .الخطوة الس  5

شريعاتُوالقواعدُالتيُالتُُّوهيُتلكُئقُأثناءُممارسةُالمةنةُوأنظمتةا.فُاللا ُصرُ ةُالتُّالمبادئُوالقيمُوالتيُت عنىُبايفيُّ

كُماُيتعُ منُالقوانينُبمثابةُنوعُ ُنةاُعقوبات،ُفةيُإذبُعلىُانتةاكُ بحيثُيترتُُّ؛مُعملُالممارسيننظُ تُ  اُينُهناُأيضُ .
الطُّفاتُالتيُيجبُأنُيتحلُّعلىُالصُ ُكيزُ الترُّ بالإضافةُُ،نزاهةُوأمانةوُُوإخلاصُ ُمنُصدقُ ُ؛بيبُعندُتعديةُعملهىُبهاُ

ُع.واضُ حترامُالآخرينُوالتُّابُوُإلىُماارمُالأخلاقُوالعطفُوالصُّ
 الاستشفائي ة المؤس ساتفي  الس داسي الانحرافا: متطلبات نجاح تطبيق ثاني  

،ُالس داسيُلانحرافاُاستراتيجيّةجاحُفيُهةودهاُمنُأهلُتطبيقُمنُالنُُّالاستشفائيّةُؤسّسةنُالمحتىُتتماُّ
ُ:1ةاُمايليمنُالعواملُالتيُمنُأهمُ ُالعديدُ ُتوافرهُينبغيُفإنُّ

                                                           
 .10،ُص.المرهعُالسابق 1
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جُلمريضُوتوصيلُالمنتَُباتُامتطلُُّهوُتحقيقُ ُالس داسيُالانحرافالهدفُالأساسيُمنُتطبيقُُركيز على العميل:.الت  5
ُأخطاء؛ُودونَُُأوُالخدمةُدونُتعخيرُ 

ُبالإُدارة العليادعم وتأييد الإ.5 ُالمبذولة، ُالجةود ُلهذه ُالوُ ةمُالمتواصُ لىُسعيُ إضافة ُلوُ خُ ُلىُمرحلةُ إُصوللُنحو
ُاتُمنُالأخطاء؛العمليُ 

نُ عليةمُأُحسينُالمستمر،ُوبعنُ للتُ ُكمنةجيةُ ُُالس داسيُالانحرافبُلتزام العاملين واقتناعهما.5 صبُأعينةمُنُيضعواُ
ُحُمنُالمرةُالأولى؛حّيالصُ وهوبُأداءُالعملُ

ُ؛ُفعال وجود نظام قياسٍ .5
ُةُوفيُالوقتُالمناسب؛علىُإيصالُالمعلومةُإلىُالجةةُالمعنيُُّمعلومات قادروجود نظام .0
ُ.الس داسيُالانحرافُاستراتيجيّةفيُتطبيقُُمنهم بدوره وتعريف كل  ُتدريب العاملين.5

ُبشالُ ُالس داسيُلانحرافاُاستراتيجيّةُةاُتطبيقُ ظرُإلىُهذهُالعواملُفةيُلاُتتنافىُمعُتلكُالتيُيتطلبُ بالنُّ
رهةُهاُتركزُبالدُّثُنجدُ حيُ؛دورُحولُنفسُالأفاارفيُنفسُالهدفُوتَُُصبُ ا،ُوإنماُتَُاُسابقُ التّطرّقُإليةعامُوالتيُتُ

ُ.الس داسيُالانحرافُستراتيجيّةيُلاعتبُإرضاؤهُالهدفُالأساسالأولىُعلىُالعميلُالذيُيُ 
ُ
ُ
ُ
ُ
ُ
ُ
ُ
ُ
ُ
ُ
ُ
ُ
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 انيالث   خلاصة الفصل
ُهيُأهمُُّةالاستشفائيُُّالمؤسّساتهُهوُأنُسدلاصُ اانُأهمُماُيمُ ُفإنُُّ،الفصلبعدُالعرضُالذيُتُفيُهذاُ

يةالُالمؤسّسات كُضرورةُ منُحيثُقيمتُ ُ؛أغلىُخدمةالتيُيتلقىُفيةاُالمرضىُُص ح  كُانتُقدُ نسانيةُتُ إُةا مُللفردُمةما
يةالهُفيُالمجتمع.ُفالخدمةُماانتُ  ُومنُهةةُ ُياةُالأشداص،ترتبطُبحُقيُالخدماتكُوناعنُباُبطبيعتةاُمتميزةٌُُص ح 

لمريضُأصبحُلاُيرضىُاُلأنُ ُ،ظمُالجودةإلىُضرورةُتبنيُنُ طوراتُمنُالتُُّاوغيرهُالص حّيتُالمنافسةُفيُالمجالُأخرىُأدُّ
نتظارُاعاتُالاكملاءمةُقُ؛ُرعةُفيُتقديمةاُوظروفُالحصولُعليةامنُحيثُالسُ ُ،عاتهمستوىُتطلُ ُفيُإلاُبخدمةُ 
نُالأمورُالتيُستقبالُوالمعاملةُوغيرهاُمحسنُالالىُبالإضافةُإُ،وحسنُاستددامةابيةُالأهةزةُالطُ ُتوافرونظافتةاُوُ

يةالالبالغُفيُالحالةُُرُ والتيُلهاُالأثُ،هاُالمريضينتظرُ  ُ.ُله ص ح 
يةلانُمنُمستوىُالخدماتُسُ وتحُ ُانتةاجُأساليبُعلميةُترفعُ إلىُُولهذهُالأسبابُظةرتُالحاهةُ  حيثُُ؛ص ح 

وياتُالرضىُعيُلتحقيقُأعلىُمستوالسُُّكعحدُأهمُوأحدثُأساليبُالجودةُُالس داسيُالانحرافُاستراتيجيّةعتبُتُ 
حدياتُمنُالتُُّةاُالعديدُ واهةكماُتُ ُُ،الاستشفائيّةُالمؤسّساتدةُلتطبيقةاُفيُمحدُُّوالتيُتتطلبُآلياتُ ُ،لدىُالمرضى

خطواتُُلاُتختلفُ وُُ.زةُللددمةصائصُالمميُ الخعنُُةاتجودةُالعمليةُالنُّلجُالانحرافمستوىُُتحديدُ ُهاُصعوبةُ أبرزُ 
ُ؛بيقةامنُمراحلُتطُمرحلةُ ُمُفيكُلُ ستددَُفيُقطاعُالخدماتُإلاُفيُالأدواتُالتيُتُ DMAICُحسينُمنةجيةُالتُّ
يةالُالمؤسّساتأولىُ Commonwealth Health Corporation حةللصُ  كومنُولثُمؤسّسةُعدُ حيثُتُ  التيُُص ح 

ُ،4111امُعُجاتُالطبيةُفيُهنرالُإلاتريكمعُقسمُالمنتُبعدُأنُشاركتُالس داسيُالانحرافُاستراتيجيّةبقتُط
ُلذلك.ُقتُالعديدُمنُالوفوراتُنتيجةُ وحقُ 

ُوبشالُ ُلجزائريةُتتطلبُ اُالاستشفائيّةُالمؤسّساتعانيهُالمريضُالجزائريُفإنُي ُُظرُإلىُماوبالنُ ُ،ياقوفيُهذاُالسُ 
الأساسُُ.ستفادةُمنةاالةُوالاالفعُُّةالاستراتيجيُ مثلُهذهُُنتةاجَُالُستعجَُمُ  لقيامُلُالمواليُالفصلُ ُصُ تخصيتُوعلىُهذاُ

دماتهاُوتحقيقُرضىُرتقاءُبمستوىُخبهدفُالاُ،بولايةُسطيفُالاستشفائيّةُالمؤسّساتعلىُبعضُتطبيقةاُبمحاولةُ
ُُُمينُبها.يالمرضىُالمراهعينُوالمق
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:الفصل الثالث  

ا نحراا الا استراتيجيةتطبيق  داس ي الس 

ا بعض ل ةحي اللارتقاء بالخدمات الص 

ا ولية سطيفب سات الستشفائيةالمؤس   
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 تمهيد:
ك  تطبيق ما ي   ة  رتكاز عليها ومحاولالا سيتم   ،ةالأساسي  البحث وضوع م ابق لجوانب  الس   ظري  الن   العرض  بعد 

 في تحسين الخدمات   يالس داس نحررافالا استراتيجي ة مسه  ت  كيف  توضيحبهدف وذلك صل، ه منها في هذا الفتطبيق  
 خاص. راسة بفكل  محل الد   ستففايي ةالا المؤس ساتعام وب بفكل   ستففايي ةالا المؤس ساتب الص ح ية

 كما يلي:  ،مباحث م  هذا البحث إلى أربعةوالأخير  الث الثولهذا الغرض تم تقسيم الفصل 
 وولاية سطيف حة بالجزائرلمحة عن واقع الصِّ ل: المبحث الأوّ 

 ،خاص بفكل   طيفولاية سوبعام  بفكل   حة بالجزايرقع الص  وا وء علىليط الض  لتسهذا المبحث  تم تخصيص
 هم أسباب تدنّ  أ إبراز، بالإضافة إلى وعدد المستخدمين الص ح يةالهياكل كة، انتفار الأمراض المهل   وذلك م  حيث

 .هاإصلاح   لب  وس   بالجزاير الص ح يةمستوى الخدمات 
 راسة الميدانيةوإجراءات الدِّ  محل الدِّراسة ستشفائيّةالا المؤسّسات عرض :الثاّنيالمبحث 

ة ستعابي  الااقة ع، الط  م  حيث الموق ؛راسةالد   محل   ستففايي ةالاسات ا للمؤس  تصر  ا م  عرض   الث انّالمبحث تناول 
ة راسة الميداني   الد  بعة فيت  بالإضافة إلى الخطوات الم منها، ضين بكل  وعدد الأطباء والممر   ة،ر  س  الأأ  في عدد   لة  ث  م  
 سلسل.بالت  

 البحث  استمارتيتحليل نتائج عرض و  :الثاّلثالمبحث 
 الاستمارةب ابدء   ؛دتينالبحث المعتمأ  استمارتينتايج الإحصايي لحليل ت  لللعرض واهذا المبحث ص ص  خ  

 .الط ب  وشبه  الط ب  اقم للط   هةهة للمرضى ثم الموج  الموج  
 محلّ  ستشفائيّةالا المؤسّساتب السُّداسي نحرافالا استراتيجيّةبيق ح لتطقتر  ر الم  صوُّ التّ ابع: المبحث الرّ 

 راسةدِّ ال
 ستففايي ةالا المؤس ساتب الس داسي نحررافالا استراتيجي ةح لتطبيق ر المقترأ صو  الت   بعرض  المبحث الأخير  ع ني        
 بخطوة. طوة  خ    DMAICحسينة الت  ع مراحل منهجي  م  خلال تتب  وذلك  ،راسةمحل الد  
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 حة بالجزائر وولاية سطيفل: لمحة عن واقع الصِّ المبحث الأوّ 
أحس   إلى وضع   تقلة  نم   ،ة حتى وصلت إلى ماهي عليه الآنات المهم  ة بالجزاير العديد م  المحط  ح  ت الص  فأ رأ عأ 

ة التي ة والإداري  نظيمي  الت   المفكلاتغم م  ة، على الر  ز القطاع بالهياكل المادية والبفري  عز  م  حيث انتفار الأمراض وتأ 
 ساته.مة في متلف مؤس  المقد   الص ح يةر على مستوى الخدمات ؤث  رت وت  أث  

 كةهل  ية والم  عد  نتشار الأمراض الم  ا: لالأوّ  المطلب
ة ة والوبايي  يستقلال بانتفار الأمراض المعد  ة الأولى م  عمر الاحي في الجزاير خلال العفري  الوضع الص  ز تمي  

حالة   280تجاوز لذيال وفيات الأطفال ى إلى ارتفاع معد  أد   الذي الأمر   ،ة المزرية آنذاكروف المعيفي  قة بالظ  والمتعل  
ة ل  عبة وق  روف الص  هذه الظ   سنة فقط. إن   74ر بـ قد  عند الولادة فقد كان ي  ع ا العمر المتوق  أم   ،ولادة 0111 في كل

 الص ح ية ولة الجزايرية في تحسين الأوضاعحديات التي واجهت الد  ة كانت م  أصعب الت  الوسايل المادية والبفري  
 .1لمواطنيها
ي وحتى ادالاقتصجتماعي و لار اطو  الت   فقط، بل هي مصدر   اأساسي   احة ليست حق  الص   ولأن   ،مع ذلك 

ة في عهد حولأجل ذلك عمدت إلى إنفاء أول وزارة للص   ،اا بالغ  هتمام  احة الص   يةالجزاير  ولةالد   ولتالفردي فقد أأ 
حمد ب  بلة أجتماعية في عهد حكومة ؤون الاثم وزارة الف  ، 0698سبتمبر 82ت يوم كل  حكومة أحمد ب  بلة والتي ش  

 18م لت يو ك  ة والتي ش  الث الثأحمد ب  بلة في عهد حة ثم وزارة الص   ،0691سبتمبر02 يوم لتك  والتي ش  ة الث اني
وذلك  ،0691جويلية 01 لت يومك  حة العامة في عهد حكومة الهواري بومدي  والتي ش  ثم وزارة الص   ،0697ديسمبر

بما فيها الأطباء والممرضين على جميع جهات الوط   ؛الص ح ية المؤس ساتإعادة توزيع  التحقيق هدفين رييسين هم
حايا التهاب الس  ، يدالتيفوي، لمحاربة الأمراض والأوبئة المتنقلة مثل مرض الس  و تتحقق المساواة في العلاج؛ بحيث 
 .2وغيرها

 حق   ةالصِّحِّيعاية الرِّ " :على أن   ستور والتي تنص  م  الد   17في المادة ا هتمام أيض  الادت على ذلك أك  كما 
 خستوري المؤر  عديل الد  وبعد الت   .3"عدية وبمكافحتهاة والم  ولة بالوقاية من الأمراض الوبائيّ ل الدّ للمواطنين وتتكفّ 

ل تتكفّ  للمواطنين، حق   الصِّحِّيةعاية الرِّ :"على أن   التي تنص   99تم تعويض هذه المادة بالمادة  8109مارس  9في 

                                                           
عتم  www.djazair.dzالموقع:  نترنت متوفرة علىإوثيقة  ،الأصعدة: نتائج ملموسة على كافة العموميّةالصحة  1  .3102نوفمبر 4عليها يوم  الاطلا 
  بحث متوفر على الموقع: .المستدامة ضرورة حتمية لترقية قطاع الصحة في الجزائر الصِّحِّيةالتنمية  .سميرة بيطام 2

dz.com/index.php/24/?app=article.show.339-https://hopital  ، عتم  .3102فيفري 7عليه يوم  الاطلا 
 01المؤرخ في  09-12القانون رقم و  3113أفريل  01المؤرخ في  12-13معدل بالقانون رقم  0997ديسمبر  2المؤرخة في  77 العددللجمهورية الجزائرية، الجريدة الرسمية  3

 .3112نوفمبر 

http://www.djazair.dz/
https://hopital-dz.com/index.php/24/?app=article.show.339
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لعلاج للأشخاص ولة على توفير شروط اسهر الدّ ها، ت  عدية وبمكافحت  ة والم  الوبائيّ  بالوقاية من الأمراض  ولة الدّ 
 .1المعوزين"
لقيح الإجباري تم تأسيس الت   حيث ؛ة برامج كانت موجهة إلى الفئات المحرومةأن عد  دت في هذا الف  م  عت  ا لقد

ياسات الس   جل   ب  ، وهذا المفهوم هو ل  العمومي ةحة ى بالص  سم  ما ي  انّ أو ب الم  للأطفال وبعد ذلك تم تأسيس الط  
م حك  زمة للت  اذ الإجراءات اللا  اتخ  تم  وقد .2الأفراد لكل   الص ح يةلامة عتمدتها الجزاير في سبيل تأمين الس  االتي  الص ح ية

على مراحل في إطار  ةبرامج وقايي  ة د  ع   تبني   هاأهم  كان التي  ة دابير الوقايي  الت   م  خلالفي انتفار الأمراض، وذلك 
وصيات ع للقاحات الأطفال والذي بلغ مستوى تجاوز تتطبيق سياسات العلاج المانّ، على رأسها البرنامج الموس  

الأمراض  لقيح ضد  على إجبارية الت  0696جوان  06الصادر في  22-96ص المرسوم ن حيث ؛3حةالمنظمة العالمية للص  
لقيح فقد جعل الت   828-21ا المرسوم يكي، شلل الأطفال والجدري. أم  عال الد  ل، الديفتيريا، الكزاز، الس  الية: الس  الت  

أكتوبر سنة  10در في اد المرسوم الص  الجدري. في حين حد   د  لقيح ض  خلي ع  الت  على الت   ا ونص  الحصبة إجباري   ضد  
  .B 4ج اللقاح المضاد لالتهاب الكبد الفيروسي نوعدرأ لقيح وأأ دة للت  زنامة الجدي، الر  8111

قاح المضاد في حين وصل الل   ،G.C.B 66%ل قاح المضاد للس  املة لل  غطية الف  بفضل هذه الجهود بلغت الت  و 
ا على نهايي   ى إلى القضاء. ما أد  %61 ا مضاد التهاب الكبد الفيروسي فبلغأم   %22والمضاد للحصبة  %60لل للف  

نعدمة. الأمر الذي ا مم في الأمراض الأخرى التي أصبحت تقريب  حك  اكة، هذا بالإضافة إلى الت  بعض الأمراض الفت  
قت أحد أهم وبهذا تكون الجزاير قد حق   ،ولادة 0111حالة في كل  81ساهم في تخفيض وفيات الأطفال إلى 

لتهاب ل، الام  التيفوييد، أمراض الإسها عتبر في عدد المصابين بكل  م   تراجع   تسجيل   حيث تم   ؛5أهداف الألفية
 8119بين  يكي والكزاز في الفترة الممتدة ماعال الد  ، الملاريا المحلية والمستوردة، الدفتيريا، الس  Aالفيروسي م  نوع 

سبة لسنتي بالن   لمحسوس في عدد حالات الإصابة بالس   رتفاع  افقد كان هناك  ،هذه الجهود  أنه ورغم كل  إلا  . 8101و
 .81006 سنة Cو Bوالتهاب الكبد الفيروسي  8101، الحمى المالطية سنة 8100و 8101

                                                           
 . يتضم  التعديل الدستوري 3107 مارس7 في مؤرخ 10-07قانون رقم ، 04 ، العددالجريدة الرسمية للجمهورية الجزائرية 1
 مرجع سابق. .سميرة بيطام 2
 ، مرجع سابق.: نتائج ملموسة على كافة الأصعدةالعموميّةالصحة  3

4 Ministère de la santé de la population et de la réforme hospitalière. Programme élargi de vaccination. Algérie, 

2001. 
 مرجع سابق. : نتائج ملموسة على كافة الأصعدة،العموميّةالصحة  5

6 O N S. L’Algérie en quelques chiffres, résultats 2009-2011. Edition 2012, p. 25. 
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ا بق  ط  نتفار الأمراض وموت الأمهات اتم إنفاء لجنة وطنية لمكافحة  فقد ،ابقةالس   اتجهودما للتدعيم  و 
 متصين على نة م  أعضاء  حيث عملت هذه اللجنة المتكو   ؛8118 عام أفريل 88 فيالصادر  00 للقرار الوزاري رقم
   .1لهام  أج تئنف  أ  التي  هدافالأالموارد البفرية والوسايل المادية اللازمة لتحقيق  تحديد وتوفير كل  

سنة  44و 41ع عند الولادة إلى مابين فقد ارتفع العمر المتوق   ،حةمة العالمية للص  ات المنظ  وحسب إحصايي  
ة. أما فيما يخص الس نحالة في الألف لنفس  019/27سنة بـ  91و 01د معدل الوفيات ما بين د  ، وح  8109العام 
اتج المحلي الإجمالي وهذا لسنة م  الن   %4.8رت بـ د  حي فق  صها الجزاير للقطاع الص  ص  ة التي تخ  فقات الإجمالي  الن  

8107
2. 
مقابل  8107م  المولودي  الأحياء عام  011111حالة في كل  91.1ات الأمهات م  ل وفي  معد قد انخفضأ و 
يثي حدوفيات  ة الأطفال فإن  يتعلق بصح   أما فيما . 0666م  المولودي  الأحياء عام  011111حالة في كل  004.7

في الألف  87نقاط، م   2بـ  ار  قد  م   اانخفاض   جلترغم أنها سأ  8108و 0621الولادة كانت مرتفعة في الفترة مابين 
 نخفاض  ا. في نفس الوقت كان هناك 8108و 8112في الألف للفترة مابين  01.4إلى  0626و 0621للفترة مابين 

لتصل  8101في الألف سنة  84.1إلى  8111في الألف سنة  71ملحوظ في وفيات الأطفال دون س  الخامسة م  
ذلك م  غم ر ا وعلى العموم   لأطفالل الص ح ية حالةللا ستمر  ا م  ن  ما يؤكد أن هناك تحس   .8107في الألف  81.9إلى 

  .3ةمرتفع عد  ت   تالمعدلا ههذ فإن  وم  الجهود المبذولة في الوقاية 
م   ة بفيء  كوات الأخيرة حول الأمراض المعدية والمهل  الس نلة في الإحصاييات المسج   ك  توضيحكما ي  

 كما يلي:  (10-11)دول رقم فصيل في الجالت  

 

 

 

 
 

                                                           
1 Ministère de la santé de la population et de la réforme hospitalière. Programme national de lutte contre la 

morbidité mortalité maternelle et périnatale, bilan d’activité 2002-2003. 2003, P.6. 
عتم  ، www.who.int/ar :الموقع الرسمي للمنطمة العالمية للصحة 2  .3102أفريل  31عليه يوم  الاطلا 

3 CNES. Rapport national sur le développement humain-Algérie : 2013-1015, réalisé en Coopération avec le 

Programme des Nations Unies pour le développement, P.82-83.   

http://www.who.int/ar
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 1102و 1101كة في الجزائر مابين هل  ية والم  عد  (: تطور الأمراض الم  10-11جدول رقم )

 0202 0202 0202 0200 0200 0202 البيان
 2977 7172 2202 2411 1324 2279 لتهاب السحاياا

 التيفوئيد
 سهالالإ

332 
171 

307 
137 

323 
011 

077 
072 

032 
079 

97 
012 

  Aالتهاب الكبد الفيروسي من النوع
  B التهاب الكبد الفيروسي من النوع

   Cالتهاب الكبد الفيروسي من النوع 

0212 
0722 
137 

0373 
3112 
737 

0477 
0797 
712 

0117 
3243 
721 

3747 
3177 
203 

0217 
3297 
921 

 0911 0922 7773 371 404 117 الرمد الحبيبي

 الملاريا
 الحالات المستوردة منها 

412 
411 

090 
027 

227 
232 

712 
127 

377 
371 

747 
739 

 الكيس المائي
 الحشويات الليشمانيداء 
 الجلديات يشمانيلالداء 

 الحمى المالطية
 داء الكلب

229 
030 

30149 
01104 
04 

224 
94 

07121 
7032 
07 

201 
17 

2291 
4111 
07 

222 
47 

7070 
2927 
30 

272 
24 

4142 
1122 
7 

273 
42 

7143 
7417 
30 

 الحصبة
 الدفتيريا

 السعال الديكي
 الكزاز

0427 
1 
24 
7 

0299 
1 
37 
7 

0290 
1 

023 
01 

2144 
1 

034 
03 

014 
1 
12 
9 

097 
1 
22 
7 

 32173 33449 30972 30402 30227 30727 السل بكل أنواعه
 91 010 91 92 013 043 السيدا

O.N.S  . L’Algérie en quelques chiffres : résultats 2009-2011. Edition 2012, p.25. :المصدر   

ا ى أيض  م  سرتفاع المحسوس في بعض الأمراض الوبايية أو ما ي  بين هذا الجدول الابالإضافة إلى ماسبق، ي  
مابين سنة  %01.17ونسبة  8101و 8108مابين سنة % 8.98أنواعه وذلك بنسبة  ل بكل  كالس    ؛بأمراض الفقر

 زمة. دابير اللا  الت   اذ  تخ  اهتمام م  أجل راسة والاالذي يستدعي الد   الأمر   ،8101و 8108
لتنخفض بنسبة  8101و 8101مابين سنة  %012.76بنسبة  رتفاع  ال ج  س   فقد ،أما فيما يخص الحصبة

مع الإشارة . 8101في سنة  %84.68رتفاع بعد ذلك بنسبة وتعود إلى الا 8101بسنة  مقارنة   8107سنة  61.91%
ا بالبوحمرون بالعديد م  ولايات م  الحصبة أو ما يسمى أيض   8102 عتبرة العامم   حالات   ه قد تم تسجيل  إلى أن  
لفة  وفيات لدى الأطفال الر  وبالخصوص في المناطق الن   ،الوط   .الس  بار ع وك  ض  ايية م 
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فاع معدل ا في الهيكلة المرضية بفعل انخفاض الأمراض المتنقلة وارتا واضح  ر  خرى شهدت الجزاير تغيـ  أ   وم  جهة  
د ظهور العديد م  ، تأك  0669في سنة  العمومي ةحة قام بها المعهد الوطني للص   الأمراض المزمنة. فم  خلال دراسة  

 درجة بين  ( ي  18-11والجدول رقم ) .1ةرطان والأمراض العقلي  ة، الس  ري، الأمراض القلبي  ك  الأمراض المزمنة كداء الس  
 كما يلي:  8119انتفار أهم هذه الأمراض لسنة 

 ( %) 1112والنوع لسنة  السِّن(: درجة انتشار أهم الأمراض المزمنة حسب 11-11) جدول رقم
 المجموع 02+ 21-22 02-01 22-02 01-2 السِّن

 4.22 20.01 7.23 1.02 1.17 1.17 ارتفاع ضغط الدم

 3.0 03.13 4.02 1.32 1.43 1.07 رك  أمراض السُّ 

 0.7 01.19 3.90 1.37 1.47 1.33 أمراض المفاصل

 0.3 2.19 0.21 1.2 1.90 1.7 الربو

 0.0 7.92 0.71 1.37 1.20 1.34 أمراض القلب

 0.00 7.92 0.71 1.37 1.20 0.37 أمراض أخرى
اه علوم في العلوم .أطروحة دكتور الجزائرية ستشفائيّةالافي تدعيم القدرة التنافسية للمنظمات  ستراتيجيّةدور الإدارة الاإلياس بومعراف.  المصدر:

 .314، ص3100-3101ية غير منفورة، جامعة فرحات عباس سطيف، الاقتصاد

 رجة الأولىق بالد  سنة والتي تتعل   91الأفراد الأكثر م   سب العالية تخص  ضح م  خلال هذا الجدول أن الن  يت  
والي، وهي بالمئة على الت   01.16و 08.18 ،10.01ري وأمراض المفاصل بنسبة ك  م، تليها أمراض الس  رتفاع ضغط الد  اب

ه وج  قليدي والت  غذية الت  لت   مطط اغوطات التي يعيفها الجزايري في كل المالات، بالإضافة إلى تغير  ا ع  الض  أساس   ناتجة  
 ريع إلى الأكل الس  

 
 ب.عل  والم

حالة  11111حيث يتم تسجيل  ؛هامة بين الأمراض غير المنتقلة رطان فهو يحتل مكانة  أما ع  مرض الس  
عود باب الرييسة للوفاة. وت أحد الأسعتبرأ شخص يتوفى خلال كل سنة، والذي ي   81111جديدة كل سنة وحوالي 

ر د  ق   ،رطانالس   ف. وحسب بيانات سجلعب والمكل  الص   لكف  ر، والت  فخيص المتأخ  المرتفعة إلى الت   الوفيات هذه
  .2ساك  011111حالة لكل  21.1رطان بـ معدل الأثر الإجمالي لداء الس  

 
 
 

                                                           
نفورة، جامعة فرحات .أطروحة دكتوراه علوم في العلوم الاقتصادي ة غير مالجزائرية الاستشفائيّةفي تدعيم القدرة التنافسية للمنظمات  ستراتيجيّةدور الإدارة الا .بومعراف إلياس 1

 .312ص. ،3100-3101الجزاير،  عباس سطيف،
 .17، ص.31العدد  الجزاير،لإنسانية: جامعة محمد خيضر بسكرة، مجلة العلوم امريزق عدمان. دراسة وصفية تحليلية لأداء النظام الصحي في الجزاير. 2
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 وعدد المستخدمين الصِّحِّيةر الهياكل تطوُّ  :الثاّنيالمطلب 
 الصِّحِّية: الهياكل لًا أوّ 

وات الس نت في ة تطورات، إلى أن بلغالجزايرية عد   الص ح يةرفت الهياكل عأ  ،بالجزايرحة م  أجل تعزيز الص  
 كما يلي:  (11-11) ك  توضيحها في الجدول رقمي   ،عتبرةم   الأخيرة مستويات  

 1102و 1100في الجزائر مابين  الصِّحِّية(: تطور الهياكل 22-22) جدول رقم
 
 البيان

0200 0200 0202 0202 0202 

 رةعدد الأس   العدد رةعدد الأس   العدد رةعدد الأس   العدد رةعدد الأس   العدد رةعدد الأس   العدد 

 المؤسّسات
 ستشفائيّةالا

  EPHالعموميّة

093 27443 092 27141 094 27779 097 22101 311 22211 

 ستشفائيّةالاالمراكز 
  CHUالجامعية

04 03070 04 03203 04 03111 04 03273 01 02111 

 المؤسّسات
 ستشفائيّةالا

  EHSالمتخصِّصة

72 01207 77 01272 72 00392 70 00499 71 00727 

مؤسسات الصحة 
 العموميّةالجوارية 

370 - 370 - 370 - 370 - 370 - 

العيادات متعددة 
 الخدمات

0110 2220 0710 2204 0701 2129 0727 2721 0719 2229 

 - 1773 - 1737 - 1724 - 1141 - 1490 قاعات العلاج

 الصيدليات
 منها الخاصة

9791 
2771 

- 
- 

01112 
9021 

- 
- 

01422 
9131 

- 
- 

01711 
9794 

- 
- 

01271 
9973 

- 
- 

عيادات الولادة 
 العموميّة

427 2199 419 3997 403 2077 407 2312 401 2071 

عيادات الولادة 
 الخاصة

010 - 011 - 017 - 97 - 004 - 

على: بالاعتمادم  إعداد الباحثة  المصدر:  

-O.N.S. L’Algérie en quelques chiffres: résultats  2013-2015. Edition 2016, p.26.              
      -O.N.S. L’Algérie en quelques chiffres: résultats 2011-2013. Edition 2014, p.26.   

 حيث ؛صةالمتخص   ستففايي ةالا المؤس ساتيادة في عدد الز  هو الجدول هذا ه م  ك  ملاحظت  ما ي   أهم   إن  
رة بـ في عدد الأس   ، بما يعادل زيادة  8101و 8100صة ما بين سنتي تخص  م   استففايي ة مؤس سة 08عزز القطاع بـ تأ 

 12د حضي القطاع بـ فق العمومي ة ستففايي ةالاسات للمؤس   سبةبالن   كذلك الأمر   .اهم  م  ا كسب  مأ  د  عالتي ت  و  4,16%
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أفضل  ما يزيد فرص توفير عناية   ؛ %8.11رة بـ في عدد الأس   ما يعني زيادة   ،سات إضافية خلال نفس الفترةمؤس  
جامعي عام  ستففاييا مركز   حة م ستفادة قطاع الص  اظ لاحأ ي   ،أخرى ا. م  جهة  غط أيض  للمرضى وتقليل الض  

ى. كما كانت هناك عاية للمرض ع  الر  فضلا   ،كوي  للأطباء والممرضينوفر فرص الت  ا ي  هم  ا م  إنجاز   عد  والذي ي   8101
 8100سرير مابين سنة  112رة بـ في عدد الأس   ر زيادة  عيادة مايوف   012دة الخدمات بـ تعد  في عدد العيادات م   زيادة  
 كذلك.  8101و 8100صيدلية مابين  0041، بالإضافة إلى تعزيز القطاع بـ 8101و

 الأمراض المتنقلة في محسوس   تراجع  منها  ،نتايج ملموسةإلى  الص ح ية الهياكلرات الهامة في طو  هذه الت   تد  أأ 
 ،أخص فة  صهات الحوامل والأطفال بعام ولدى الأم   بفكل  ا، وكذا انخفاض الوفيات والقضاء على بعضها نهايي  

يراد الأدوية في استفي توزيع و حتكار الاولة ع  ي الد  نفتاح وتخل  سياسة الاساهمت قد ا.كما سنوي   %1بنسبة وذلك 
  .1اة وحدات إنتاج أيض  بروز عد  بالإضافة إلى  ،ةالخاص ستففايي ةالاتعزيز القطاع بالعديد م  العيادات 
 اب الوطني، فنجد أن  على التر   الص ح ية المؤس ساتا في توزيع سوء   الجزاير تفهد   كما تجدر الإشارة هنا إلى أن  

بينما  ،%33رق نسبة ى ذلك في الف  م  مجموع هذه الهياكل، في حين لا يتعد   %11العاصمة لوحدها تستحوذ على 
 ن  غير أ ،كانحي للس  ا على المستوى الص  ما يؤثر سلب   ،2فقط %0والجنوب الغربي  %3رقي نسبة في الجنوب الف  
أربع مستففيات  تم تدشين مفاريع إنجازحيث  ؛هوربدأت بالظ   حة في الجنوب قدالص  تحسين ب زايرمعالم اهتمام الج

ذه صاييين بهل في مجال الأخ  ولتغطية العجز المسج   .31023 م  العام نوفمبر 7في سرير  741بولاية أدرار بسعة 
مع ضمان سك  ، 8107دمة المدنية خلال سنة طبيب متص في إطار الخ   111حة بإرسال ، قامت وزارة الص  المنطقة
حة م  الص   ستفاد قطاع  احيث  ؛8107 - 8101للفترة الممتدة مابين  العمومي ةستثمارات في إطار برنامج الا ،وظيفي
 .4يمليار دينار جزاير  906 بـر د  مالي ق   غلاف  

 ر عدد المستخدمينا: تطوُّ ثانيً 
ا جزايري فقط، وهو ما يعادل طبيب   821طبيب؛ منهم  0106، لم تك  البلاد تتوفر إلا على 0691قبل سنة 

ا أطباء الأسنان، فكانوا حوالي نسمة، أم   18181ا؛ أي صيدلي واحد لكل صيدلي   897نسمة، و 2168لكل  اواحد  
  .5نسمة 41922ا، أي طبيب أسنان واحد لكل طبيب   010
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دد العاملين به نتيجة في عا ا ملحوظ  ر  تطو  حي الوطني د القطاع الص  ية أفضل، شه  ب  ط   م  أجل تحقيق تغطية  و 
 لي:ما يك  ،وات الأخيرةالس نر الحاصل في طو  وضح الت  ي   (17-11الجدول رقم )و  .الط ب  شبه و  الط ب  كوي  ت  تدعيم ال

 1102و 1101حة بالجزائر مابين ر عدد مستخدمي الصِّ (: تطوُّ 11-11جدول رقم )
 0202 0202 0202 0200 0200 0202 البيان

 عدد الأطباء
 عدد جراحي الأسنان

 عدد الصيادلة

17319 
00722 
9120 

19702 
03193 
9122 

72124 
03433 
01070 

77327 
03723 
01122 

79177 
02072 
00172 

72420 
02741 
00471 

 92110 92233 29117 27037 20392 77932 المجموع

 032412 030212 032244 007191 012272 014210 للشبه طبيينالعدد الإجمالي 

  على: بالاعتمادم  إعداد الباحثة المصدر: 
L’Algérie en quelques chiffres: résultats 2009-2011. Edition 2012, P. 22.. O.N.S - 

L’Algérie en quelques chiffres: résultats 2011-2013. Edition 2014, P. 25..O.N.S  - 

L’Algérie en quelques chiffres: résultats 2013-2015. Edition 2016, P. 25. . O.N.S- 

بسنة  مقارنة   8101سنة  %02,14ين وبنسبة الط ب يرتفاع المعتبر في عدد شبه لاحظ م  خلال هذا الجدول الان         
 %89.19 بنسبةفالصيادلة أما  ،% 04.11بنسبة راحي الأسنان وجأ  %11.97بنسبة  ، في حين ارتفع عدد الأطباء8101

الولايات  بيناقات في توزيع هذه الط  ا ا كبير  نجد تفاوت   ومع ذلك ،8101بما كان عليه سنة  مقارنة  ا دايم   3101سنة 
 .صينسبة للأطباء المتخص  بالن   ة  وخاص   هويوازن الج  م في الت  حك  الت   مترجم عدوالجهات، ما ي  

حة رير منظمة الص  حسب تقرفها القطاع، و يجابية التي عأ غم م  الجهود المبذولة والنتايج الإه وعلى الر   أن  إلا  
ظام الصحي. فيما يتعلق بالن   20حي، والمرتبة في مجال المستوى الص   71المرتبة  تحتل  فإن الجزاير  8119العالمية لسنة 

ة ة وثقافي  جتماعي  ا ظام بقدر ما يرتبط بمتغيرات  كان لا يرتبط بالن  حي للس  ل على أن المستوى الص  الذي يد   الأمر  
دولة عضوة في  068وهذا م  بين  ،فيما يخص معدل العمر المتوقع عند الولادة 27ت المرتبة كما احتل    واقتصادية.
يةبالنسبة لمستوى توزيع الخدمات  001 حة العالمية، والمرتبةمنظمة الص   بالنسبة لمستوى  007ا المرتبة وأخير   ،الص ح 
 .1حيالإنفاق الص  

 ة  خاص   ،ويإلى المزيد م  الجهود لترقية هذا القطاع الحي بحاجة   الجزاير لا تزال   فإن   ،ظر إلى هذه الحقايقبالن  و 
يةا المؤس ساتعانّ منها متلف نظيمية التي ت  جاوزات الت  والت   المفكلاتفيما يتعلق بضبط  وهذا في سبيل  ،لص ح 

 .كانحي للس  المستوى الص   سينتح
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 حة بولاية سطيف: الصِّ الثاّلث المطلب
 راسة بعضأ د  وقد شملت هذه ال ،عتباراتاة ا لعد  الولايات في الجزاير نظر   وأهم   ولاية سطيف م  أجمل   عد  ت  

م  هياكلها  زاير، لها نصيب  للج الص ح ية الخريطة  أ م  لا يجز   ابر جزء  عتأ بهذه الولاية التي ت   ستففايي ةالا المؤس سات
 ا.الأخرى كثير   مة في الولايات  ع  تلك المقد   بها الخدمات   ولا يختلف واقع   الص ح ية

 كةهل  ية والم  عد  نتشار الأمراض الم  ا: لًا أوّ 
الإشارة  تتمكما   ،حيالص   الوضع   تحسين   الجزايرية في سبيل   ولة  غم م  المهودات التي قامت بها الد  على الر  

واء، وبولاية س ل في كل ولايات الوط  على حد  سج  ت   كة لا تزال  دية والمهل  المع   الأمراضأ   أن  إلا   ،فيما سبق إليه
 (:11-11في الجدول رقم ) كما هو موضح،  لةكانت الأرقام المسج    8107ات سنة ي  سطيف وحسب إحصاي

 1101لسنة  إحصائيات الأمراض المعدية والمهلكة بولاية سطيف: (12-11)رقم جدول
 نسمة 022222عدد الحالات في  عدد الحالات الأمراض

 12 1.1 (FTحمى التيفوئيد )

 A 812 08لتهاب الكبد الفيروسي نوع ا

 1.82 11 الإسهال

 04 118 التسممات والأمراض الناجمة عن الأغذية.

 1.80 19 الحمى المالطية

 0.18 81 الكيس المائي

 1.29 01 داء الليشمانيا الجلدي

 1.00 18 داء الليشمانيا الحشوي

 1.04 11 داء الكلب 

 21 السل غير الرئوي السل الرئوي

 119 0161 

0169 

ع، تم 8101حسب إحصاييات ماي : setif.dz-www.dspالموقع الرسمي لمديرية الصحة والسكان سطيف المصدر:   01عليه يوم  الاطلا 
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 .8107حالة سنة  0169ـ ر بوالمقد   ،يهل بنوعأ ق بمرض الس  قم المخيف يتعل  ضح م  بيانات هذا الجدول أن الر  يت  
ودات رغم المه ،بولاية سطيف ةخاص   ،ار  نتفار مؤخ  عاد إلى الا الذيم  أمراض الفقر و  عد  ي   الذيهذا المرض 

أغلى  م  صنف   عد  الذي ي   لصرف على دواء الس  خمة التي ت  لقيح، والمبالغ الض  ة الت  ها توفير وإجباري  أهم  والتي  المبذولة 
حالة  19و Aوع لتهاب كبد فيروسي م  الن  احالة  812ظ تسجيل لاحأ ي   ،أخرى ا. م  جهة  ة عالمي  ات الحيوي  المضاد  
 لة.ستعجأ م   زمة بصفة  دابير اللا  ا واتخاذ الت  أيض   تستدعي القلقأ  ة، وهي أرقام  مالطي  حمى 

http://www.dsp-setif.dz/
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طيف بـ عام في ولاية س ات بفكل  ر معدل الوفي  د  ا ق  ة دايم  نالس  ات نفس ي  وحسب إحصاي ،أخرى م  جهة  
حالة في ألف ولادة، ومعدل وفيات الأمهات  10.9قة بالولادة المتعل   الوفيات ثل حالاتحالة في الألف، تم   1.79

حالة في الألف والأقل  08.41أيام  4و 1الأطفال مابين  وفياتولادة حية، ومعدل  011111حالة في كل  19.91
 .1حالة في الألف 06.11م  سنة 

 ةيّ الص حا: الهياكل ثانيً 
حيث  ؛برج بوعريريجولايتي مسيلة و  ة  خاص   ،الماورةا للعديد م  الولايات هم  يا م  ح  ا ص  طب  ثل ولاية سطيف ق  تم  

 كما يلي:  ،(19-11فصيل في الجدول رقم )والتي تظهر بالت   الص ح يةتتوفر على العديد م  الهياكل 

 بولاية سطيف الصِّحِّية(: الهياكل 12-11جدول رقم )
 سرير 0112 سطيف الجامعي الاستشفائيالمركز 

 
 ستشفائيّةالا العموميّة المؤسّسات

 سرير 021 العلمة
 سرير 322 عين ولمان
 سرير 012 عين الكبيرة

 سرير 370 بوقاعة
 سرير 71 بني ورثيلان

 سرير 072 عين آزال ستشفائيّةالا مؤسّسةال

 
 المتخصِّصة ستشفائيّةالا المؤسّسات

 سرير 002 التأهيل الوظيفي رأس الماء
 سرير 341 الأمراض العقلية عين عباسة

 سرير 021 الأم والطفل العلمة
 سرير 074 مكافحة أورام السرطان

 سرير 0322 المجموع
 قاعة ولادة منظمة داخل عيادات قاعة علاج عيادة متعددة الخدمات مؤسسات عمومية للصحة الجوارية

19 72 321 39 

ع، تم 3101حسب إحصاييات ماي : setif.dz-www.dspالموقع الرسمي لمديرية الصحة والسكان سطيف المصدر:   01عليه يوم  الاطلا 
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 1111ذلك بطاقة و  ،الص ح ية م  الهياكل عتبرأ م   ولاية سطيف تتوفر على عدد   ظ م  الجدول أعلاه أن  لاحأ ي  
لى درة هياكل الولاية عدة ع  مدى ق  جي   عطي صورة  هان به، ما ي  ستأ لاي   وهو عدد   8101سرير حسب إحصاييات 

                                                           
ع، تم 3101حسب إحصاييات ماي : setif.dz-www.dspالموقع الرسمي لمديرية الصحة والسكان سطيف  1  .3102جانفي  01عليه يوم  الاطلا 
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ة، قاعات حة الجواري  للص   العمومي ة المؤس ساتستيعاب حالات المرضى بها م  حيث توفر الأسرة. بالإضافة إلى توفر ا
ا تفي ة المفترض أنهمعقول وذلك بأعداد   ،ا قاعات الولادةوالأهم م  ذلك أيض   ،العلاج والعيادات متعددة الخدمات

 حتياجات سكان الولاية. اب
والتي  ،وطنيهم على المستوى الم   صة ذات وزن  تخص  م   استففايي ة سات  كما تتوفر ولاية سطيف على مؤس  

 ؤس سةالمسرير،  871في الأمراض العقلية بعين عباسة بطاقة  المتخص صة ستففايي ةالا ؤس سةالما في أساس   ل  تتمث  
يل الوظيفي أهللت   المتخص صة ستففايي ةالا ؤس سةالمسرير و  097رطان بطاقة لمكافحة أورام الس   المتخص صة ستففايي ةالا

دواير الولاية في ات و على متلف بلدي   الص ح يةك  توضيح توزيع هذه الهياكل وي   سرير. 001دة بـ برأس الماء المزو  
 كما يلي:،  (10-11كل رقم )لة في الف  الخريطة الممث  

 لولاية سطيف الصِّحِّية(: الخريطة 10-11شكل رقم )

 
ع، تم 3101حسب إحصاييات ماي : setif.dz-www.dspالموقع الرسمي لمديرية الصحة والسكان سطيف  المصدر:  01عليه يوم  الاطلا 

 .3102جانفي 
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اير وبلديات الولاية في ولاية سطيف على متلف دو  الص ح يةتوزيع الهياكل  يظهر أن   ،أعلاهظر إلى الخريطة بالن  
 الاستففاييز ها في وسط الولاية وهو المركغم م  تمركز أهم  على الر   ؛هاحترام  اد ما، إذا تم  إلى ح  ا معقولا  يبدو توزيع  

 ،ر فيها مستقبلا  ظوالتي تقتضي إعادة الن   ،منها سكان الولايةعانّ التي ي   المفكلات أحد أهم عتبرأ الجامعي، وهذا ي  
 الجامعي. لاستففايياس على المركز غط الكبير الممارأ خفيف م  الض  للت   ؛حة الجواريةسات الص  دور مؤس   وذلك بتفعيل  

 ا: الموارد البشريةثانيً 
 ،ختصاصاتف الابفرية م  متل المختلفة بالقطاع العمومي لولاية سطيف طاقات   الص ح يةل الهياكل فغ  ت  

 :(14-11في الجدول رقم ) كما هو موضح

 حة العمومي بولاية سطيف(: الموارد البشرية العاملة بقطاع الصِّ 11-11) جدول رقم
 العدد الإختصاص العدد الإختصاص

 4 صيدلي مختص 30 بروفيسور

 40 صيدلي 09 أستاذ محاضر أ

 97 أخصائي نفساني 2 أستاذ محاضر ب

 2207 شبه طبيين 021 أستاذ مساعد

 717 الإداريين 441 ممارس أخصائي

 220 المستخدمين التقنيين والعمال المهنيين 491 طبيب مقيم 

 0040 المتعاقدين بالتوقيت الكامل 742 طبيب عام

 0210 المتعاقدين بالتوقيت الجزئي 770 جراح أسنان 

 1111 المجموع
ع، تم 3101حسب إحصاييات ماي : setif.dz-www.dspالموقع الرسمي لمديرية الصحة والسكان سطيف المصدر:   01عليه يوم  الاطلا 
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ولاية سطيف حي العمومي لالص  ة للقطاع ختصاصات الموارد البفري  اع في نو  يظهر م  خلال هذا الجدول الت  
حتياجات المرضى م  اا على الوفاء بقادر   ، ما يجعل القطاعأ مجتمعة   6266ر بـ بأس بها والمقد   لا وتوفرها بأعداد  

روف العمل المواتية، د وظكوي  الجي  ستغلال هذه الموارد كما يجب وحضيت بالت  اإذا تم  ؛روريةالض   الص ح يةالخدمات 
 عناية   كل  فرض على عمال هذا القطاع الهام تقديم خدماته بالتي تأ  ،ة وروح المسؤوليةننسى تحليها بالإنساني  دون أن 
 روف.مهما كانت الظ   ،ةومسؤولي  
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 هابل إصلاح  بالجزائر وس   الصِّحِّيةي الخدمات : أسباب تدنِّ ابعالرّ  المطلب
هذا   أن  سابقة، إلا   بفترات   ه مقارنة    الذي أحرزأ حس  والت  حي بالجزاير صة للقطاع الص  رغم الموارد الهامة المخص  
عكست في المستوى التي ان المفكلاتختلالات و عانّ العديد م  الافهو ي   ،إلى الإصلاح القطاع الحيوي لا يزال يحتاج  

 ها كما يلي:ك  تصنيف  والتي ي   ،المتدنّ لخدماته
 خطيطفي التّ  اتمشكلة: لًا أوّ 

 :1خطيط هيالت   اتمفكلة أهم  إن 
 خطيط؛في مجال الت   المتخص صةغياب الخبرات  .0
ق طب  أو لا ت   لاعتباراا لا تؤخذ بعين ا أنه  فإم  الموارد، وإن وجدت الوسايل و شبه كلي لمعايير تسمح بتخطيط  نعداما .1

 قة المطلوبة؛بالد  
 ؤديما ي   ،حيحزم والص  ل اللا  كف  واضح أو تلقي الت   توجيه  ية إلى أخرى دون أي ح  ص   مؤس سةانتقال المرضى م   .1

 المؤس سات،  CHUةالجامعي ستففايي ةالاالمراكز ك ؛ذات المستوى الأعلى المؤس ساتكبيرة نحرو   هم وبأعداد  ه  توج   إلى
 لالتي تتكف   المؤس ساتتجاوز يتم بذلك و ، EHS المتخص صة ستففايي ةالا المؤس ساتو   EPHستففايي ةالا العمومي ة
 ؛والعلاج القاعديبالوقاية 

وقاية والعلاج ية احتياجات اللتلب دمات في الكثير م  الأحيانتعددة الخمقاعات العلاج والعيادات  ستجابةاعدم . 1
 ؛م  المهام الموكلة لها عد  التي ت   القاعدي

نسيق بين متلف ت  الظام و ن  الا م  وفردية وليست جزء   منعزلة   حسيسية لكونهاالحملات الوقايية والت   أثر ضعف. 2
 ؛اتالمنفآت والجه

ة على ءات القادر الكفاعدم وجود  بالإضافة إلى ،ايمين على إدارة القطاعخطيطي لدى القت  الوعي ال غياب. 2
دون الأخذ عيين الت  في  ةعلى أساس الأقدمي   ؛ةخطيطية والقيادي  تولي الوظايف الت   بسبب ،ليمخطيط العلمي الس  الت  

 ؛الخبرة والكفاءة الاعتباربعين 
مة ين متلف الجهات المقد  بنسيق الت  ل و كام  في الجزاير، وغياب الت   الص ح يةللخدمة  ستراتيجي ةؤية الاالر   عدم وجود .1

 ؛الص ح ية للخدمات
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داخلات ينتج ت ؤدي إلىما ي   ،فيما بينها لكام  الت   وغياب الص ح ية لخدمةمة ل. عدم وضوح أدوار الجهات المقد  1
 إهدار الموارد.ات و عدم تحديد المسؤولي  عنها 

 نظيمفي التّ  اتمشكلةا: ثانيً 
 :1نظيمية في الآتيالت   المفكلاتحصر أهم ك  ي  

 ؛لكف  والت   الاستقبال، بالإضافة إلى سوء الاستعجالاتفي قسم انتظار المرضى طول فترات  .0
مصالح  غط الكبير علىلض  رة كافية، بالإضافة إلى اس  م  حيث عدم وجود أأ  ؛ل في دور الولادةالعجز المسج   .1

 ؛الاستعجالات
لموظفي  الأساسي القانونتكييف  وعدمحفيز الت   داممع القطاع الخاص، انع قارنة  سوء ظروف العمل والأجور م   .1

 ؛ا على أدايهمما انعكس سلب   ،القطاع
ورية المراقبة الد   يز علىكالتر  ي إلى عدمؤد  ما ي   ،الص ح يةلعام للخدمات نظيم االقطاع الخاص في الت  عدم إدراج  .1

 رة لأدايه؛والمستم  
  ؛الجزايري الجنوبصة وبالخصوص في تخص  م   ستفارة  اعلى  عوبة الحصولص   .2
 البعيدة والمستففيات؛ الص ح ية المؤس ساتنظيمية بين وابط الت  صالات والر  ت  الا غياب .2
 ؛رطانيةالس  ض الأمراو  ةموي  أمراض القلب والأوعية الد   بما فيها ،مواجهة الأمراض غير المعديةتنظيم حملات ضعف  .1
ه عدم مع ا أفرزأ م   الجهة الواحدة، بين جهات الوط  وحتى داخل غير عادل   ادية بفكل  ة والمتوزيع الموارد البفري   .1

ال إلى الجنوب والمناطق مال، وكلما تم الانتقفي الف   الص ح يةيزال تركيز معظم المراكز حيث لا  ؛الص ح يةفعالية الهياكل 
 ،ة هي تحويل المريض نحرو الفمالوتبقى مهمتها الرييس، %01إلى  01غطية لتتراوح مابين الت   نسبة قل  تأ اخلية الد  
قابله ساك  ي   211مال طبيب لكل نجد في الف  م  الهياكل غير عملية، وعلى هذا الأساس  %11 تبقى بذلكو 

 نسمة في الجنوب؛ 0811طبيب لكل 
 .حةبل وزارة الص  م  ق   الص ح يةبين جهات تقديم الخدمة  نسيق.غياب الت  1
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 سييرفي التّ  ا: مشكلةاتثالثً 
 :1ي الجزايري هيح  القطاع الص   عانّ منهاالتي ي   سييريةالت   المفكلاتأهم  إن  

 يدلانية؛ر في الأدوية والمواد الص  بر  المقص غير ن  ال .0
 ؛ةالط ب يت اجهيزات والمعد  للت   رةالأعطال المستم  ب سب  ما ي   ،يانةالص   استراتيجي ةضعف سياسة و  .1
  بسبب مديونيتها؛ ستففايي ةالا المؤس سات درة على تسديد حقوق الموردي  فيعدم الق   .1
 ؛الص ح ية المؤس ساتدة في متلف تطبيق الإجراءات والبرامج المحد  لتزام بالاعدم  .1
وغيرهم  نو مرض، المطباءالأن، و داريالإن و سؤولالمساهم فيه  الذي الص ح ية المؤس ساتعدم استقرار عمل  .2

 ؛الص ح ية المؤس ساتم  القايمين على 
 ؛جان المفتركةل  عدم إنفاء ال .2
اهرة ا في ظل انتفار ظأنه أهم معيار لجودة الخدمات، وهذم  غم ر  على العدم التركيز على رضى العملاء  .1

 ؛علوماتير المتوفصال مع العملاء و ت  الا الأخرى التي تخص المفكلات، و الاستقبالب، سوء غي  الت  
العمود الفقري  عدالعام، الذي ي  عيين م  القطاع ين الجامالاستففايي حديدصين وبالت  الأطباء المتخص   توجه .1

ادية منها، ما الم ة  متيازات خاص  ر لهم كل الاوف  حيث ت   ؛إلى الخارج أو إلى القطاع الخاصحي ظام الص  للن  
 ؛كوي البحث العلمي والت  على أنفطة كذا و  ،مةقد  ا على نوعية الخدمة المينعكس سلب  

القطاع ة بميزانية الخاص فقاتالإيرادات والن  هيكلة  حيث نجد أن   ؛وتوزيع الموارد المالية المتاحةسوء تسيير  .1
لب المتزايد ة الط  مواجه في الص ح يةم وضعية الهياكل ما زاد م  تأز   ،بة حسب الأولوياترت  غير م  حي الص  

 لعلاج؛على ا
قة بتكاليف المصالح ل  المعطيات المتعة ق  وعدم د   سييرم في الت  حك  أو بالأحرى الت  فقات م في الن  حك  غياب الت   .01

 .ةة، غير دقيقة وغير حقيقي  تقريبي   عل م  محاسبة المستففىيجما  ،الص ح يةفاطات والن  
 ات العملنفيذ وأخلاقيّ في التّ  ا: مشكلةاترابعً 

 :2اليةقاط الت  في الن   المفكلاتهذه  ل أهمتتمث  
 ؛الص ح ية المؤس ساتغياب العامل الإنسانّ في  .0

                                                           
 كل م :   انظر 1

 .12رية أوش  وآخرون، مرجع سابق، ص.-    
 .047أسماء دريسي، مرجع سابق، ص.-    

 .12-13رية أوش  وآخرون، مرجع سابق، ص. 2



 ولاية سطيفستشفائيّة بالا المؤسّساتبعض الصِّحِّية لرتقاء بالخدمات للا السُّداسي الانحراف تطبيق استراتيجيّة...الثاّلث:الفصل   

002 

 

العمل بها  عدم احترام مواعيدبالإضافة إلى  ،واحيالمتواجدة في الض   الص ح ية المؤس ساتة ضعف مردودي   .1
 ؛ف المبكر لأنفطتهاوق  والت  

 ا؛عانّ منهالمريض والحالة التي ي  لظروف  مراعاة   أي  دون  ،بعيدة إعطاء مواعيد على فترات   .1
 ا؛ لة لهللمهام الموكأ  الاستعجالاتت عدم ملاءمة وحدا .1
 ر الأجهزة؛اعمأ تلامعد   ؤدي إلى تخفيضما ي   ،يانةلص  لسياسة واضحة  غياب. 2
 ؛الص ح يةعاية لة لتقديم الر  فاطات المكم  مسؤولية في تطبيق الن  اللا   .2
 ؛والمتزايدةة المتغير  درتها على تلبية المطالب نفيذية وعدم ق  جمود الأجهزة الت  .1
 ل بالمرضى.كف  الت   رقوط   الص ح يةدمات ين لطريقة سير عمل الخحيين المدرك  ين الص  لمختص  قص الكبير لالن   .1

 صالتّ متعلقة بالمعلومات والا ا: مشكلةاتخامسً 
 :1صال فيت  المتعلقة بالمعلومات والا المفكلاتلت أهم تمث  

، EPIMATمنها  ،ةفرعي   م  ظ  لإنفاء ن  العديدة م  المبادرات  غمر  على ال ؛نظام معلومات وطنيعدم وجود  .0
EPISTAT ،EPIPHARM معلومات ية للل  إلكترونية ك   ى إلى غياب واجهة  ، ما أد  اأيض   لهايلاحظ عدم تكام   كما

 سات الموثوقة الموجودة؛ة للمؤس  فرعي   مع أنظمة معلومات   الص ح ية
أساليب حل ق و ر  معالجة الفكاوى، معلومات المريض، ط   وذلك في مجال ،صالت  لاضعيفة مع ا بصورة  عامل الت   .1

 ؛ةالمهم   ، وغيرها م  المالاتالمفكلات
 .جتماعيينركاء الاجتماعي مع الف  عامل الاالحوار والت  انعدام  .1

 الص ح ية المؤس ساتب مةالمقد   الص ح ية مستوى الخدمات في تدنّ   وأثر   وزن   المفكلاتم  هذه  عنصر   إن لكل  
الخاص  وجه نحرو القطاع  ت  بفعل ال فهذاا وكما تمت الإشارة سابق   ،عتبر أكثر أهميةي   أن نقص الموارد البفرية إلا   ،الجزايرية

 .الط ب  ري  الأوايل للكفاءات في المال بحيث أصبحت الجزاير م  المصد   ؛أو نحرو الخارج
 %81بة عدد الأطباء الأجانب بفرنسا ارتفع بنس ات أن  ستراتيجي  تحليل الاتقرير مركز  كفف  ،وفي هذا الإطار

آلاف  1منهم، وهو ما يقارب  %88ألف طبيب أجنب، يثل الجزايريون  06ليصل إلى  8101و 8114بين سنتي 
 م بطرق  استقطابه   يث يتمح ؛وات الأخيرةالس نا في ستمر  ا م  الأطباء الجزايريين نحرو فرنسا تصاعد   رف نزيف  طبيب. وعأ 

ب الجزايري الط ب يد بعدها ، التي تدوم سنة ليعو قالمعم   الطبّّيكوين شهادة التّ تكوينية تنتهي بمنح  لتوية في دورات  م
ا يطلب فيه م  إدارة ير  ب تقر الط ب يالمصلحة التي تكو ن فيها  ورة تنتهي بتحرير رييسإلى أرض الوط ، غير أن الد  
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د ب ولا ب  في الط   على عبقرية العقل الجزايري ما يدل   ،ب، ليقترح عليه منصب عملالط ب يالمستففى الإبقاء على 
 .1للوط  أولى الخدمة   د في الجزاير لتكونأ الاستغلال الجي   م  استغلاله

ة في كيزة الأساسي  باعتبارهم الر تتركز أكثر الانتقادات في المقام الأول على أداء الأطباء  ،نفسه ياق  وفي الس  
مكانات الإ مفكلةوكذا  ،ا بالمرضىحتكاك  اباعتبارهم الأكثر  الث انّ، ثم الممرضين في المقام الص ح يةات ؤس سعمل الم
ات ؤس سالماء في داء الأطب  أ نا أن  في بلاد   الص ح يةم  المتعاملين مع الخدمات  جهيزات والأدوية. ويرى كثير  ة والت  المادي  

ستففياتنا اعتبار خدمات الأطباء في م لى حد  إبعضهم يذهب  ولا يرقى للمستوى المأمول، بل أن   تدن  م   الص ح ية
ية ب  ج عنهم م  ارتكابهم لأخطاء طرو  لى ما ي  إظر بالن   ،تهم وسلامتهمح  ا على ص  ل م  وجهة نظرهم خطر  فك  ي  

م قد  ى ما ي  ما ينعكس على مستو  ،مهاراتهم ومعلوماتهم وتكوينهم الأكادييتعددة، وذلك بسبب ضعف خطيرة وم  
 .2يةح  ص   م  خدمات  
ام أو الخاص فيما سبة للقطاع العسواء بالن   ،كوي لة في جانب الت  قايص المسج  أهم الاختلالات أو الن   وتتمثل

 : 3يلي
 ؛ل لكل المستخدمينكوي  المتواص  لى طلبات الت  إ الط ب  شبه كوي  عدم استجابة مدارس الت   .أ

ه و ما تم التماس  حة، وهغل وبالأخص قطاع الص  عليم العالي وسوق الف  ات قطاع الت  رجأ ساع الهوة بين م  ات   .ب
ستجيبون لمواصفات   لا يأ الذيو  ،عليم العاليسات الت  هم على مستوى مؤس    تم تكوين  الذيم  خلال المسيري  

 حي؛الص   سيير على مستوى القطاعالت  
ادح في بعض ف ب عنه نقص  وهو ما ترت   ،حيات الميدان الص  كوي  الأكاديي لمتطلب  عدم استجابة الت   .ج

 الاعتبارأخذ بعين كوي  لا يأ عليم والت  نظام الت   رورة أن  ا يؤكد بالض  م ،ةالط ب يشبه ة و الط ب يالاختصاصات 
 لة بالقطاع. قايص والاحتياجات المسج  الن  

و الأسعار، أ الص ح يةسواء م  ناحية الخدمات  ؛بخاص غير مراقأ  حي  ص   وبالإضافة إلى كل ذلك ظهر قطاع  
ا ر سلب  مها، ما أث  د  قة الكفؤة م  القطاع العام بسبب الإغراءات التي ي  الط ب يا الفئة ا ففيئ  شيئ   ستقطبيوالذي أصبح 

 .4حي الوطنيمؤسسات القطاع الص  م   %91التي تمثل أكثر م   العمومي ةعلى أداء وسير المستففيات 
والذي  ،أولى بدرجة   سييرفي سوء الت   نحصر  اير تأ حة في الجز الص   مفكلة ك  القول أن  ي   ،لما سبق وكخلاصة  

الأخرى م  ضعف مستوى التكوي ، نقص الموارد البفرية، الأجهزة والمعدات والأدوية. هذا  تفكلاالمعنه  تنجر  
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نظـيم، وعـدم بين أجزاء الت   ةنظيم البيروقراطي والقيادة البيروقراطي  سيطرة مطط الت  ا ع  أساس   سيير ناتج  وء في الت  الس  
  .للمعلومات د  جي   نظام   توفرعدم  إلى بتكـاري والإبداعي للأفراد، إضافة  فكيـر الاتفـجيع الت  

كونات متلف م   نظيم بينة الت  ق بنوعي  تتعل   ،عميقة تكلاعانّ م  مفي  حي العمومي ظام الص  الن   وبما أن  
عطي أكثر فعالية لعناصر نظيمية التي ت   أن يفمل الجوانب الت  لا  صلاح يجب أو  الإ إن  ف، لمنظومة والبيئة التي يعيش فيهاا
ر م  الاعتماد على شيد أكثسييري الر  ا على الجانب الت  اعتماد   ؛مة  مردودية الخدمات المقد  لتتحس   ،حيظام الص  الن  
اءت الجلسات طار جها. وفي هذا الإتعمل بكامل طاقت  أو لا م فيها حك  ك  الت  هياكل بيروقراطية جامدة لا ي   بناء  

ميثاق "مايسمى بـ فيها وضع  والتي تم   ،بقصر الأمم بالجزاير م0662ماي  82و 84، 89 أيامالوطنية التي انعقدت 
ها العميقة التي تعرف   ةجتماعي  ة والاي  الاقتصادلات حو  مع الت   الص ح يةف المنظومة لى ضرورة تكي  إ كإشارة   حة"الصِّ 
حيث  ؛حةاسة الوطنية للص  ييز الس  تم  ات التي ينبغي أن والأولوي   لرييسةلى تحديد المبادئ اإويهدف هذا الميثاق  ،البلاد

ياسة ة للس  اسي  جتماعي المبادئ الأس  الاضام  نصاف والت  جتماعية، والإانية العلاج والعدالة الام  مج   الاستفادة لفك  ت  
زمة ة اللا  ستقلالي  الا ح يةالص   المؤس ساتسيير الإداري ومنح تحسين الت   ، بالإضافة إلىكانحة والس  الوطنية في مجال الص  

وتأسيس نظام  ،يستوى الجهوي والمحلالمة على لامركزية الميزاني   م  خلالوهذا  ،اتهاة تتلاءم وخصوصي  وقوانين أساسي  
علام التكوي  والإا با بالغ  هتمام  احي هاية أولى الميثاق الص  وفي الن   رة.فاطات حسب الأهداف المسط  لتقييم الن  

 ات  لوي  و لها أهي ك  الة، و ة دايمة وناجحة وفع  صحي   منظومة   ة لكل  بر عناصر أساسي  عتأ ا ت  د بأنه  ك  أأ صال، والذي ت  والا
 .8111 ها في آفاق عامتحديد   تم  

حة المعمول به كان قد بلغ حدوده وكان نظام الص   ظهر أن  قد أأ ف ،0666 ه سنةتم إعداد   الذيفخيص الت   اأم  
حة م عمد قطاع الص  ه، وفي إطار هذا المفهو م  أداي   د  ة التي كانت تحأ نظيمي  ة والت  الهيكلي  ختلالات عانّ م  بعض الاي  

وذلك بتحسين أدايها  ،صرنةحة الوطنية نحرو العأ الهادفة إلى دفع منظومة الص   ،إلى انتهاج سياسة إصلاح المستففيات
 .1ىل الكامل بالمرضكف  سيير والت  ق بالت  المتعل  

ية تفكلاالم ظر إلىوبالن   افسة مع القطاع إلى جانب المن ،ثقيلة وعصرية زة حول أمراض  الجديدة المرتك   الص ح 
 .ق تسييرهار  عميق لط   ل  تحو   ين، وإلىدة ومتص  عق  م   د بتكنولوجيات  زو  الت   الص ح يةنا سات  تم على مؤس  تح  فهي الخاص، 

 عمل  ة تسييرها، ويأ باستقلالي   سمح  ي تنظيم  لة المكان تسيير موازنة تقليدي   سيير البيروقراطي المبني علىترك الت  وذلك بأن يأ 
 وسعأحية ص   م خدمات  قد  وذلك بأن ت   .لاجة الع  تدهور نوعي   للها وتوقيفعلى خفض تكاليفها وتصحيح مواط  خأ 

                                                           
 .311-314نور الدي  حاروش، مرجع سابق، ص. 1



 ولاية سطيفستشفائيّة بالا المؤسّساتبعض الصِّحِّية لرتقاء بالخدمات للا السُّداسي الانحراف تطبيق استراتيجيّة...الثاّلث:الفصل   

001 

 

لاجية كنولوجيات الع  في الت   محك  تكلفة، مع ضرورة الت   قلبأو ا وأكثر تعقيد  ا نوع  أحس  و  ،يغرافيغط الد  لض  ل نظرا
 .1رالاجتماعي للجزايو ي الاقتصادالوضع  الاعتباربعين  اأخذ   ،الحديثة
م  خلال  ؛ح يطاع الص  تص ون طب يون إلى ضرورة تطوير الن ظام المعلوماتي في الق  دعا م   ،أخرى م  جهة  و 

وقد  .يحم القطاع الص  صد تطوير ودعق ،ة للمرضىالط ب يالوطنية والملفات  ستففايي ةالا المؤس ساترقمنة تسيير كل  
 سات  ظام على مؤس  تعميم هذا الن  على أمل روع في العملية، مطوذجية للف   مؤس سةير المستففى الجامعي لوهران كت  اخ  

لا ، المرضى عاتل  طليكون في مستوى تأ  ككلة  حر قطاع الص  طو  شأنه أن ي   وهو ما م  في الوط .أخرى  استففايي ة
  .في العالم الص ح يةم ظ  عله م  أفضل الن  تج ةمالي   ة  غلفرصد له أت  ذا القطاع ه سي ما وأن  
 المؤس ساتو  ستففايي ةالا العمومي ة المؤس سات صبحلت   الص ح يةطاعات عيد تنظيم الق  ، أ  8114في سنة و 
تسهيل  ف إلىهد  يمركزية م  اللا   نوع   ذاوالفحص، وهستففاء ع  العلاج فصل الاتم حة الجوارية أي للص   العمومي ة

-8111 حة بين عامقطاع الص   وقد استفادأ  .2م  المواط  الص ح ية ؤس سةالمصول إلى العلاج وتقريب المستففى أو الو  
 .3ي وجواريهيكل صح   211 قاربنجاز ماي  لإ العمومي ةقيمة الاستثمارات م  مليار دج  877 م  8116
 ؛حي للبلادلص  اع اشاملة لتحسين أداء القط كان وإصلاح المستففيات إصلاحات  حة والس  وزارة الص   عتبأ ت ـ ا

 ة الكم  م  ناحي ،الص ح يةكان ستجابة لحاجات الس  صلاحات الجانب الهيكلي م  أجل الات هذه الإحيث مس  
 ثلاث مستويات   ن م يتكو   الذيو  ،كل الهرميلف  حي في الجزاير اظام الص  نظيمي للن  خذ الهيكل الت  ويت   .4وعوالن  
 :5هي
إعداد وتوجيه التي تهتم ب ،كان وإصلاح المستففياتحة والس  وزارة الص   م  ق بلل والممث  المستوى المركزي:  -

 .لعمومي ةاالمستففيات م  قبل ة، المادية والبفرية ، تقييم استعمال الموارد المالي  الص ح يةياسات الس  
   ق بلم الص ح ية هذه المناطق سير  كان، ت  حة والس  مديرية للص   72ية وح  مناطق ص   1 ضم  يأ  المستوى الوسطي: -

وحدات م  الولايات وال ان  عيـ  م   اعدد   يةح  ص   منطقة   ل  ك    ضم  ، وتأ 0661ئ سنة نف  أ   الذي  CRSالملس الجهوي للصحة 
 (:12-11رقم ) ح في الجدولوض  كما هو م    ،الص ح ية
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 الوطنية الصِّحِّية(: الخريطة 11-11جدول رقم )

توراه علوم في العلوم . أطروحة دكالجزائرية ستشفائيّةالافي تدعيم القدرة التنافسية للمنظمات  ستراتيجيّةدور الإدارة الاإلياس بومعراف.  المصدر:
 .373ص. ،8100-8101 الجزاير، فرحات عباس سطيف،ية غير منفورة، جامعة الاقتصاد

 لص ح يةاها، وضع البرامج وتحليل   الص ح يةبالحصول على المعلومات  DSPكان حة والس  مديرية الص   تم  وتهأ 
 المؤس ساتو  العمومي ة ح يةالص  والهياكل  المؤس ساتقابة على بالر   . كما تقوم  الص ح يةها وتنسيق أنفطة الهياكل وتنفيذ  
 الخاصة.  الص ح ية

 المتخص صة الص ح يةياجات حتالتي تهتم بتلبية الا ،صةوالخا   العمومي ة الص ح ية المؤس سات ضم  يأ  المستوى الأدنى: -
 كان. للس  

والأنفطة بالأولويات  ققرير التمهيدي للمجلس الوطني لإصلاح المستففيات والمتعل  على ما جاء في الت   بناء  و 
الأهداف  ة  مجموع تسعى إلى تحقيق   الص ح يةعملية إصلاح المنظومة  ، فإن  8111جانفي  04ادر في المستعجلة، الص  

 :1اليةالت  
 إعلامي   نظام   على بالاعتماد ،للمواط  الص ح يةستففاء وتكييفها مع الحاجات إحصاء عروض العلاج والا 

 ال؛فع  
   ؛الص ح يةسات ير الحس  للمؤس  زمة للس  اللا  ضمان الموارد المالية 
    أكيد على حقوق وواجبات المستعملين وحماية المرضى على وجه الخصوص؛الت 
 ة المواط ؛ح  لين في ص  ة لكل المتدخ  دي  أكيد على الالتزامات التعاق  عادة الت  إ 
 للحاجات  أكثر فعاليةبستجابة قصد الا ،مهما كانت مسؤولياتهم ،حةرورية لمحترفي الص  ات الض  توفير الإمكان

 ة؛والاجتماعي   الص ح ية

                                                           
، 3119-3112 ،في العلوم الاقتصادي ة غير منفورة، جامعة الجزايردكتوراه أطروحة  .الجزائرية الاستشفائيّةفي المنظومة  الصِّحِّيةمحاولة دراسة تسويق الخدمات أمير جيلالي.  1

 .021-079ص.

 الولايات المغطاة المجالس الجهوية
 الجزاير، بليدة، بومرداس، تيبازة، تيزي وزو، بجاية، البويرة، المدية، الجلفة، برج بوعريريج، عين الدفلى. الجزائر: منطقة الوسط
 يارت.سعيدة، مستغانم، تيسمسيلت، توهران، غليزان، شلف، معسكر، عين تيموشنت، سيدي بلعباس، تلمسان،  وهران: منطقة الغرب

قسنطينة، قالمة، عنابة، سكيكدة، الطارف، تبسة، خنفلة، ميلة، سوق أهراس، أم البواقي، سطيف، جيجل، باتنة،  قسنطينة: منطقة الشرق
 مسيلة.

 بفار، تيندوف، أدرار، النعامة، البيض. بشار: الجنوب الغربي
 إليزي، تمنراست، الوادي، بسكرة، الأغواط. ورقلة، غرداية، ورقلة: الجنوب الشرقي
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    ضح م  هذه . ويت  يةالص ح  سات كان للمؤس    شكل   ها الجماعة في أي  ص  ص  فقات التي تخ  ة الن  تحسين فعالي
مات حي وتحسين جودة الخدم في نظام المعلومات الص  حك  ين هما: الت  الأهداف أن هناك هدفين أساسي  

 مة. المقد  
ة أساسي   قرير التمهيدي على ستة ملفات إصلاح  صلاح المستففيات في هذا الت  ز الملس الوطني لإوقد رك  

 : 1هي
  لب على العلاجوالطّ  الصِّحِّيةملف الحاجيات: 
بتفادي عزل إصلاح  ،ة لهعي  الفر  ستففايي ةالاوالمنظومة  حيظام الص  الن   نسيق بينات الت  ز على دراسة كيفي  رك  ي  

ة حث في كيفي  نظيمي، بالإضافة إلى البجتماعي، الوبايي، المالي والت  م  الإطار الا ل  ع  ك   ستففايي ةالا المؤس سات
 ة.ة أو الوطني  وارية ومستففيات القطاع والمستففيات المرجعي  نسيق بين الهياكل الج  الت  

  ستشفائيّةالاملف الهياكل: 
قابة على ا بتعزيز الر  بدء   ؛م  الأهداف لة  وذلك بإدراج جم   ،الص ح يةز هذا الملف على إصلاح الهياكل رك  

  في تنظيم العلاج ، إشراك المواطالص ح يةسات سيير المحكم للمؤس  نظيم والت  ة، الت  والخاص   العمومي ةسات العلاج مؤس  
ية ا الركيزة الأساس  نه  ة على اعتبار أإعلامي   ستعجال بوضع دعامة  ا الاوأخير   ،جميع حقوقه وواجباته الاعتباربعين ا أخذ  

 إصلاحي. عمل   لنجاح أي  
 ملف الموارد البشرية:  
 صية. والأهم  خحي، م  خلال دراسة ومراجعة كل مايتعلق بأحوالهم الف  ا بمستخدمي القطاع الص  أساس   هتم  ا
، المسيري  وحتى يينب  شبه الط  ين، الط ب يالفئات م   سبة لكل  ة بالن  لح  م   ضرورة  د عأ كوي  الذي ي ـ جانب الت   ،م  ذلك

كوي  عليم والت  خرى كالت  أ   جميع الفاعلين بالقطاع وبالتنسيق مع قطاعات   إشراك    م  خلال  قنيين، والذي لا يتم إلا  الت  
 المهني.
 ملف الموارد المادية: 
 وازن بينالت   ب  رورية لتنظيم العلاج، والذي يتطل  الوسايل المادية الض  هذا الملف حول ضرورة إدماج  حورأ تمأ 

ة روري  ل الض  وذلك بهدف توفير كل الوساي ،توفير هذه الأخيرة وتسلسل العلاج، وبين والوسايل فاطاتمستوى الن  
قنية، يانة، المعايير الت  الص  قة بالمتعل  لة لهذا الملف م  الجوانب ل العناصر المكم  وتتفك   .اا عقلاني  ع توزيع  وز  على أن ت  
 كوي .ة والت  وعي  الأم ، الن  
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  ّمويلملف الت: 
ظر في تنظيم دة الن  مع ضرورة إعا ،ات توسيع موارد تمويل المستففياتق وكيفي  ر  على دراسة ط   ز هذا الملفرتكأ ا

 الص ح ية المؤس سات ة لتسييروذلك م  خلال تكييف القوانين الأساسي   ،سيير المالي بالإضافة إلى الإطار القانونّالت  
ة وحول شروط تخصيص ب يالط  فاطات د في تمويل الن  عاق  مويل القايم على الت  في مجال الت   ة  عديلات الجارية، خاص  مع الت  

 تسعى لتحقيق المساواة في العلاج.  الميزانيات بطريقة  
 ملف اشتراك القطاعات: 
عليم العالي، ، الت  ةبالعديد م  القطاعات كالمالي  وثيق  بفكل   حة وإصلاح المستففياتوزارة الص   أنفطة رتبط  تأ 

ة ضي  جتماعي وغيرها. وعليه فقد تناول مفروع الإصلاح هذه القمان الاية والض  بية، الجماعات المحل  كوي ، التر  الت  
 .للوزارةالعامة  ستراتيجي ةالا ضم حة بالص  لة ل الأنفطة ذات الص  وذلك بإدراج ك   ،اتبالذ  

 على المستوى الجهوي والوطني الاستعجالاتو  ،تنظيم العلاج على مستوى الجنوب أنر الإشارة وتجد  
 لص ح يةام  خدمات المنظومة  الاستفادةل عدم المساواة في شك   فلطالماالإصلاح،  ملفلم يتطرق إليها  ناموضوع
العراقيل  الاعتبار بعينم  خلال الأخذ  ،على الرغم م  المحاولات العديدة لتنظيم العلاج بالجنوب ؛للقطاع تحد   أكبر
إلا أن النتايج  ،ذه المناطقين للعمل بهالط ب يحفيزات للمستخدمين روف المناخية ومنح بعض الت  عد والظ  طة بالب  المرتب  
 إلى المستوى المنفود. عد  بأ  ترققة لم المحق  

له م   صص  حي بالجزاير وعلى الرغم م  محاولات إصلاحه وما خ  الص   القطاع ك  القول أن  ي   ،ما سبق
ية جد   أولى وإلى قرارات   ة  لايزال يحتاج إلى أن يكون أولوي   ،هاالعراقيل التي يفهد   نتيجةأ ه  أن  إلا   ة،عتبرأ م   مالية أغلفة  

 ها. ق  يستح  نة التي المكااس الحس  القطاع هذا قصد إعطاء 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 ولاية سطيفستشفائيّة بالا المؤسّساتبعض الصِّحِّية لرتقاء بالخدمات للا السُّداسي الانحراف تطبيق استراتيجيّة...الثاّلث:الفصل   

011 

 

 راسة الميدانيةجراءات الدّ وإ الدراسة محلّ  ستشفائيّةالا المؤسّسات: عرض الثاّنيلمبحث ا
البحث  محل   ي ةستففايالا المؤس ساتم  إدارات ومعلومات م  وثايق  عليه صول  الح على ماتم   بالاعتماد
ضافة إلى ما بالإ ،ةستيعابي  الام  حيث موقعها وطاقتها  المؤس ساتع  هذه  لمحة   ك  تقديم  ي   ،بولاية سطيف

 .الط ب  شبه و  الط ب   الط اقملين في مث   الص ح يةحديد صانعي الخدمة وبالت   ،بفرية م  طاقات   تتوفر عليه
 الدِّراسة محلّ  ستشفائيّةالا المؤسّسات: تقديم لالأوّ  المطلب

 ورسعادنة محمد عبد النّ  "سطيف"الجامعي لولاية  الاستشفائيالمركز  :لًا أوّ 
سريرا   811م بسعة  0617العام  ه رسميا  تم افتتاح   وسط المدينة، الجامعي لولاية سطيف الاستففاييركز الم قـع  يأ 

م  الإنجازات والإضافات حتى بلغت سعته ما  د الكثيرأ نسمة في ذلك الوقت. شه   811.111لتغطية احتياجات 
يستقبل ، هذا و 8101سرير العام  0112لتبلغ  نسمة بالولاية، 0.111.111م لخدمة  8111سرير العام  272قارب ي  

، بجاية، مسيلة، جرة وبالخصوص برج بوعريريلماو  بعض الولايات ال المستففى الجامعي لولاية سطيف الحالات الحرجة
ة والاستقلال المالي ي  الاعتبار ة ي  خصع بالف  ة تتمت  عام   هيئة   الجامعي لولاية سطيف الاستففاييركز ي عتبر الم .ميلة وباتنة
راجعي الم لاجيةة والع  شخيصيّ ة والتّ الطبّّيتوفير العناية  تهدف إلى ،والإداري

 
دريب وتوفير التّ يمين قالمففى و ستلم

إلى القيام  المستففى، إضافة   في مجال اختصاصات مريضختصاصيين وطلاب المعاهد وطلاب التّ للأطباء الا
طبيب ومرض  0617. يتولى تقديم خدماته ما يعادل لة بعمل المستففى واختصاصاتهالص  ة ذات الط ب يبالبحوث 
 :(10رقم )الملحق فصيل في كما هو موضح بالت   ،مرض 0186طبيب مقيم و 741منهم  ،ختصاصاتبمختلف الا

 (.205-204)صفحة
قسما   82المستففى الجامعي لولاية سطيف  يضم  . مجلس إدارة ومدير عام ومعاونين  إدارة المستففىيتولى   

عدد ا م   م  ض  المستففى الجامعي لولاية سطيف يأ  فإن   ،إضافة  إلى هذه الأقسام .طبيا  وغيره م  الخدمات المساعدة
الية، إدارة الموارد قابة والمالوسايل المادية، إدارة الر  ة، إدارة الط ب يوشبه ة الط ب يإدارة الأنفطة ها برز  الأقسام الإدارية أ

ابة قإدارة وحدة طب العيون وأمراض الأذن والأنف والحنجرة، مكتب الأم  والر  فل، ة، إدارة وحدة الأم والط  البفري  
أسها المديرية ر صال، مكتب المنازعات والقضايا القانونية وعلى ت  نظيم العام، مكتب الإعلام والاالعامة، مكتب الت  

 العامة تتلوها الأمانة العامة.
يجعل منه  ،تففىهذا المسعليها  توفرالتي ية والوحدات الط ب ي الأقسام في التنوعمثل هذا فإن  ،شكم  دون و 

  متكاملة للمجتمع الذي يخدمه. ؤهله لتأديـة خدمات  لا بأس بها ت   تاإمكانفي جوانبه  تنظيما  يضم  
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 "رأس الماء" العيد الضحوي المتخصِّصة ستشفائيّةالا مؤسّسةال ا:ثانيً 
ي احتياجات المرضى ط  غت   ،ببلدية قجال ولاية سطيف العيد الضحوي المتخص صة ستففايي ةالا ؤس سةالم تقع
لة، بسكرة، سكيكدة فالية: سطيف، برج بوعريريج، المسيلة، بجاية، باتنة، ميلة، جيجل، قسنطينة، خنللولايات الت  
 ضم  . تأ سرير 001 ـية بستيعابها الار طاقت  قد  ت   .أهيل الوظيفيأهيل وإعادة الت  متصة في الت   ؤس سةالموأم البواقي. 
عة وجناح خاص شقسم للأ، ةالط ب يحاليل للت   ، مبرساء، جناح للأطفالل، جناحين للن  جاين بالر  جناحين خاص  

 ك.دل  م   94أطباء عامون و 19طبيب متص،  01 المرضىيقوم على خدمة  ؛بالكفف
 السعيد عوامري "بوقاعة" ستشفائيّةالا مؤسّسةالا: ثالثً 

يربطها بمركز  ،فمالية الغربية لولاية سطي الجهة الف  في عيد عوامريالس   ستففايي ةالا العمومي ة ؤس سةالمتقع 
مبر  تضم، سرير 840على  تحتويبلدية،  04احتياجات  تغطيم، 0629تأسست عام . 47الولاية الطريق رقم 

طب  الطب الداخلي، الأمراض الصدرية، ية هي:أقسام طب   19 على تتوفركما ،  ة ومصلحة أشعةالط ب يحاليل للت  
امة بالإضافة إلى قسم للجراحة الع ساء والتوليد وطب الأطفال؛العيون، أمراض الأنف الأذن والحنجرة، أمراض الن

رضى ية للمح  يقوم على توفير الخدمة الص   سرير. 07ستعجلات الطبية والجراحية بطاقة سرير وقسم للا 91يتوفر على 
 مرض ومرضة. 181مارس متخصص مساعد و 06طبيب عام،  86السعيد عوامري  ستففايي ةالا ؤس سةبالم

 "عين آزال" يوسف يعلاوي ستشفائيّةالا مؤسّسةالا: رابعً 
ة ع بالفخصي  تتمت   ،خاص عمومية ذات طابع   مؤس سة يوسف يعلاوي بعين آزال ستففايي ةالا ؤس سةالمبر عتأ ت  

في  اشرت تقديم خدماتهاب. 8119نوفمبر  88 ادرالص   788-19ست بموجب المرسوم تأس   .ستقلال الماليالمعنوية والا
 134.77غطي احتياجات ت .8114جوان  89رييس الجمهورية في  م  ق بلا رسمي   افتتاحهاتم حيث ؛ 8114جانفي  19

ة ستيعابي  ا ة  وبوطالب، بطاق ل، بير حدادة، عين الحجر، الحامةلتغطية احتياجات بلديات عين آزا مصصةو  ،ساك 
سكانير، في قاعتين للأشعة وقاعة لل لة  ة مث  الط ب يشعة مصلحة للأ تضم. ممنظ  سرير  092سرير تقني و 081ر بـ قد  ت  

يحتوي على ما ك  ية جراحية، وصيدلية مركزية.م  قاعتين، استعجالات طب  نة مكو  مبر بأربع وحدات، غرفة عمليات 
على  تحويالأطفال  ا، طبجال، الجراحة العامة بجناحين أيض  ساء وآخر للر  للن   اخلي بجناح  ب الد  الية: الط  الأقسام الت  

 إنعاش.ى وحدة تتوفر علة جراحي   ةيساء والتوليد، استعجالات طب  ناح للأطفال وآخر لحديثي الولادة، أمراض الن  ج
 ص مساعد.تخص  س م  مار   14شبه طب و 091طبيب عام،  87ر بـ قد  يقوم على خدمة المرضى ما ي  

 العلمة"صروب الخثير" ستشفائيّةالا مؤسّسةالا: خامسً 
تغطية ، ل3كلم  0966بمساحة قدرها  11على الطريق الوطني رقم ثير الخصروب  ستففايي ةالا ؤس سةالمتقع 

مواط  على  111مواط  مقابل سرير لكل  0002بمعدل سرير لكل وذلك ساك   711.111ر بـ قد  احتياجات ما ي  
في بناء يعود  8114ماي  04لـ  071/14نفيذي رقم ا للمرسوم الت  تطبيق   8114تم تأسيسها في ماي  المستوى الوطني.
 021 ر بـقد  ة ت  ستيعابي  ا بطاقة  وحدة،  81مصلحة و 08على ستة أقسام،  تحوي (.0612) ةستعماري  إلى الحقبة الا
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راحة الج، دريةالأمراض الص  ، يةالأمراض المعد  ب الداخلي، الط   ، هذه الأقسام هي:سرير تقني 081منظم و سرير
يسهر على خدمة  أسرة. 1بطاقة  الط ب  نعاش وحدة الإ والتي تضم  ية جراحية استعجالات طب  ، جراحة العظام، العامة

 ص مساعد.تخص  مارس م   17شبه طب و 891طبيب،  80المرضى 
 راسة الميدانية: إجراءات الدّ الثاّني المطلب

باع الخطوات ت  اطبيقي منه في هذا الجزء الت   تم ،أهدافهتحقيق و  شكالية هذا البحثإالإجابة على بهدف 
 تحليل   طوة  بر خ  عتأ والتي ت   DMAICحسين ة الت  م  خلال منهجي   ،الس داسي نحررافالا استراتيجي ةالمنهجية لتطبيق 

تفمل المستفيدي   الس داسي نحررافالاالعملاء في فلسفة فئة قطة المحورية. وعلى اعتبار أن صوت العميل فيها الن  
بحث  استمارتييه تم توج فقدعتماد على وجهة نظرهم لقياس جودة المنتج أو الخدمة، تم الاي ،ؤس سةالموالعاملين في 

وشبه  الط ب   الط اقمو  ،محل البحث ستففايي ةالاسات للمؤس   الص ح يةم  المرضى المستفيدي  م  الخدمات  ل  إلى ك  
واط  الخلل ف على احتياجات المرضى واكتفاف معر  الت  بهدف  ؛العامل بها والقايم على تقديم هذه الخدمات الط ب  

م  هذا و  اتهم.عقات تقديم خدمة في مستوى تطل  مة لهم، بالموازاة مع معرفة ماهي أهم معو  في الخدمة الفعلية المقد  
 الية:الت   الخطواتباع ت  اب فقد تم ذلك قالمنطلأ 

 عيِّنةراسة وحجم التحديد مجتمع الدّ  :لًا أوّ 
ســنة والمقيمين  08في المرضــى الأكبر م  بالنســبة لمتمع المرضــى على البيانات  در الحصــولد مصــيتحدتم لقد 

ســالمســعادنة محمد عبد النور،  الجامعي لولاية ســطيف ركز الاســتفــفاييالمكل م  بمختلف أقســام    ســتفــفايي ةالا ةؤســ 
ســـةالمالســـعيد عوامري ببوقاعة،  ســـةالمصـــروب الخثير بالعلمة،  ســـتفـــفايي ةالا العمومي ة ؤســـ  يوســـف  ســـتفـــفايي ةالا ؤســـ 

ســــةالميعلاوي بعين آزال و  صــــة ســــتفــــفايي ةالا ؤســــ  ك  أن ه ي  ذلك لأن  و  للتأهيل الحركي والوظيفي برأس الماء. المتخصــــ 
اهتتكون لهم  كافة المتغيرات موضــــع البحث، نظرا  للم عايفــــة الكاملة لفترة  م  الوقت لممارســــات الخدمة   ات نحرواتج 
 والقايمين عليها.  الص ح ية

ســـاتلكل هذه  الط ب  شــبه و  الط ب   الط اقمن م  ، يتكو  الث انّســبة للمجتمع بالن    الخمس. ســـتفـــفايي ةلاا المؤســـ 
 م  ة بدلا  لحصـــصـــي  ا عي نةكان لاب د  م  الل جوء إلى ال  ،هاذي  المتمعينســـتحالة الحصـــول على إطار  بوحدات ا لاونظر  
 ة. الطبقي   عي نةال

 الية:ة الت  على الفرضي   قوم  في هذا البحث تأ  عي نةريقة المثلى لتحديد حجم الإن  الط  
موضع  ي نةععلى أساس تقدير نسبة أفراد المتمع الذي  تتوفر فيهم خاصية م عي نةر الحجم الأمثل للقد  ي  . 0

 ؤال المطروح هو:والس   (.�̂�) عي نةسبة المحسوبة على العلى أساس تقدير الن  ، (𝑝) راسةالد  
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سبة المحسوبة ( والن  𝑝بين نسبة المتمع المهولة ) نحررافالا يتجاوز لا  زم لضمان أ( اللا  𝑛) عي نةما هو حجم ال. 1       
قة. وي ك  سم  ي   𝑝حتمال  معلوم اسمى خطأ المعاينة وهذا بي  𝑑0 (، هامف ا معلوم ا �̂�) عي نةعلى ال ى درجة الث قة أو الد 

 :1ؤال رياضي ا كما يليصياغة هذا الس  
 𝑝 [|�̂� − 𝑝| < 𝑑0] = 𝑝 = 1 − 𝛼 … … … . . (1) 

ا أن  :          𝑑0                  ع لم  = ±𝑡𝛼√
𝑝𝑞

𝑛
… … … … … … … … … … … (2) 

 المطلوب هو: عي نة( ي صبح حجم ال8) م  العلاقة
𝑛 =  

𝑡𝛼
2𝑝𝑞

𝑑0
2  … … … … … … … … … … . … … . (3)    

𝑝 فترض أن  جوء إلى الحل الحيادي الذي يأ الل   فقد تم   ،مجهولتان 𝑞 و 𝑝 بما أن   = 𝑞 =
1

2
صبح العلاقة ، فت   

 ( كما يلي:1)
𝑛 =

𝑡𝛼
2

4𝑑0
2 … … … … … … … … . . … … … … . (4)               

    

وحتى يكون  .2اليفكراسة وفق ا للحل الحيادي تكون أكثر د ق ة، غير أن  ذلك سيزيد م  الت  وم  ثمأ  فنتايج الد  
ا م  مجتمع حجم   أكبر    𝑁1مجتمع المرضى أن   الاعتبارا بعين وأخذ   ،ةتوفر الم اتالإمكان وفي حدود معقولا   عي نةحجم ال
لابد أن يكون أكبر  𝑛1سحب م  المتمع الأولفترض أن ي  الذي ي   عي نةحجم ال وعليه فإن   𝑁2والممرضينالأطباء 

 :عليه . وبناء  𝑛2الث انّسحب م  المتمع م  ذلك الذي ي  
𝑡𝛼صبح ، فت  %95قة المطلوبة ، لتكون درجة الد  %5بـ  αتم تحديد درجة المخاطرة  سبة للمرضى:.بالنِّ 1 = 𝑡=0,05 

، %5.1± بـ   0d، كما تم تحديد مقدار خطأ المعاينة 1.96عي فإن  هذه القيمة تساوي الط ب يوبالرجوع إلى الجدول 
 ( نجد:7عويض في العلاقة )وبالت  

𝑛 =
(1.96)2

4(0.055)2
= 317 

لولاية  ةراسمحل الد   ستففايي ةالا المؤس ساتب المقيمينسنة و  08أكبر م   امريض   317هو  عي نةحجم ال أي أن  
 كما يلي:  ،ي ةاستففاي مؤس سة ل  ة في ك  ر  س  إلى عدد الأأ  سبة  ن   عي نةبعد ذلك توزيع حجم ال تم  وقد . فسطي

 :سرير 0121على توفر الم الجامعي الاستشفائيالمركز أ.
𝑛1 = 317

1058

1058 + 113 + 180 + 168 + 271
= 187.37 ≈ 187 

 :سرير 001التي تضم  رأس الماء المتخصِّصة ستشفائيّةالا مؤسّسةالب.
𝑛2 = 317

113

1058 + 113 + 180 + 168 + 271
= 20.01 ≈ 20 

 :سرير 011التي تحوي  العلمة ستشفائيّةالا العموميّة مؤسّسةالج.
𝑛3 = 317

180

1058 + 113 + 180 + 168 + 271
= 31.88 ≈ 32 

                                                           
 .337، ص3117، 7العدد  الجزاير،، وعلوم التسيير بجامعة فرحات عباس سطيف الاقتصاديةّمجلة العلوم ساعد ب  فرحات. منهجية البحث التسويقي،   1
 .321-339المرجع السابق، ص  2



 ولاية سطيفستشفائيّة بالا المؤسّساتبعض الصِّحِّية لرتقاء بالخدمات للا السُّداسي الانحراف تطبيق استراتيجيّة...الثاّلث:الفصل   

011 

 

 :سرير 021المتوفرة على  عين آزال ستشفائيّةالا مؤسّسةالد.
𝑛4 = 317

168

1058 + 113 + 180 + 168 + 271
= 29.75 ≈ 30 

 :سرير 110التي تضم  بوقاعةل ستشفائيّةالا العموميّة مؤسّسةاله.
𝑛5 = 317

271

1058 + 113 + 180 + 168 + 271
= 47.99 ≈ 48 

 
 حيث:

𝑛1 + 𝑛2 + 𝑛3 + 𝑛4 + 𝑛5 = 317 

تكون ، ف%95قة المطلوبة درجة الد   أي أن، %5بـ  αتم تحديد درجة المخاطرة  ضين:سبة للأطباء والممرِّ .بالنّ 1
𝑡𝛼 بذلك = 𝑡=0.05  كما تم تحديد مقدار خطأ المعاينة 1.96فإن  هذه القيمة تساوي  ،عيالط ب يإلى الجدول  ظرن  بالو ،

0d   نجد:ا دايم  ( 7عويض في العلاقة )، وبالت  %7± بـ 
�̀� =

(1.96)2

4(0.07)2
= 196 

ولاية ب اسةر التي شملتها الد   اتالمستففوالعاملين بمختلف أقسام  طبيب ومرض 196هو  عي نةحجم ال أي أن  
  كما يلي:  ،إلى عدد الأطباء والممرضين في كل مستففى تم توزيعها نسبة  ؛ سطيف

 :طبيب وممرض 0121الذي يحوي  الجامعي سطيف الاستشفائيأ.المركز 
�̀�1 = 196

1954

1954 + 86 + 338 + 221 + 368
= 129.08 ≈ 129 

 :طبيب وممرض 12رأس الماء التي تضم  المتخصِّصة ستشفائيّةالا مؤسّسةالب.
�̀�2 = 196

86

1954 + 86 + 338 + 221 + 368
= 5.68. ≈ 6 

 :فرد 111ي من ي وشبه الطبّ التي يتكون طاقمها الطبّ  العلمة ستشفائيّةالا العموميّة مؤسّسةالج.
�̀�3 = 196

338

1954 + 86 + 338 + 221 + 368
= 22.33 ≈ 22 

 :ممرض وطبيب 110التي تتوفر على  عين آزال ستشفائيّةالا مؤسّسةالد.
�̀�4 = 196

221

1954 + 86 + 338 + 221 + 368
= 14.60 ≈ 15 

 :فرد 121ي من ي وشبه الطبّ ن طاقمها الطبّ المتكو   بوقاعةل ستشفائيّةالا العموميّة مؤسّسةال ه.
�̀�5 = 196

368

1954 + 86 + 338 + 221 + 368
= 24.31 ≈ 24 

 حيث:
�̀�1 + �̀�2 + �̀�3 + �̀�4 + �̀�5 = 196 

سبة المطلوبة بالن   لجمع البيانات كأداة    ،خصيةالتي تعتمد على المقابلة الف   الاستمارةكما قد تم تحديد طريقة 
 .ات البحثتطلب، وذلك وفق ا لمانتين مع  للعي  
 الاستماراتبناء  ا:ثانيً 

 باع الإجراءات الآتية:ت  ا الاستمارةالعمل ب  ضم  ت
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 هة إلى المرضىالموج   الاستمارة.0
يه عند تلق   سه المريضك  أن يلمأ في إطار ما ي   ،ةخمسة محاور أساسي   الموجهة إلى المرضى الاستمارةت نضم  ت

يةالمرضى ع  الخدمات  رضىدرجة  ها تقييم  ي ك  على أساس  والتي  ،الص ح يةدمة للخ   مة لهم خلال فترة قد  الم الص ح 
. وي ك  ستففىالمو الجنس ، نةعليمي، المه، المستوى الت  الس  قة بتعل  لية م  هم بالمستففى، بالإضافة إلى بيانات أو  إقامت  

 الي: حو الت  شرح هذه المحاور على الن  
 ؛(00) إحدى عفر عبارةم   لةفك  والم عامل مع المرضىالتّ تناول  المحور الأول: أ.

 ؛( بهذا الفأن14) عباراتسبع على ويحتوي هذا المحور  ،جالمعال   الطبّّيكفاءة الفريق تناول  :الثاّنيالمحور  ب.
 ؛(17)ارات أربع عب، شمل عايةستمرار الرِّ ابقة ص للحصول على البيانات المتعل  خ ص   :الثاّلثالمحور  ج.
 ؛(19)ست عبارات ، اشتمل على ظروف الإقامةكان حول   ابع:المحور الرّ  د.
 (.11) عبارات خمسهذا المحور  حيث ضم   ؛هائيقييم النِّ التّ تناول  المحور الخامس: ه.

 (.206-208) صفحة :(18) الملحق رقمجوع إلى ك  الر  ي   ،فصيلم  الت   ولمزيد  
 :الطبّّيوشبه  الطبّّي الطاّقمهة إلى الموجّ  الاستمارة.1

 ،ةاسي  بط الأطباء والممرضين على ثلاثة محاور أسوبالض   الص ح يةهة لمقدمي الخدمة الموج   الاستمارةحتوت ا
ة، الوظيفة ، الجنس، عدد سنوات الخبر الس  قة بة المساعدة والمتعل  يغرافي  م  الأسئلة الد   بالإضافة إلى مجموعة  

 :اليحو الت  ك  شرح هذه المحاور على الن  وي   (215-209) صفحة :(11في الملحق رقم )ح كما هو موض    ،والمستففى
  ،ةمحاور جزيي   ربعة  ه بدوره إلى أتقسيم   والذي تم   ،الطبّّي شبهو  الطبّّي الطاّقمظروف عمل تناول أ. المحور الأول: 

 كما يلي:
 (؛14سبع عبارات )  ضم  تالعلاقات:  -
 (؛17) عبارات احتوى على أربع  حجم العمل:  -
 (؛11)شمل خمس عبارات روف المعنوية )التحفيز، الأمن، التغذية، ...(: الظُّ  -
 (؛17) بهذا الفأن عبارات   أربع  ن م  تكو  وسائل العمل:  -

 عفر عبارات ضم وت ،لخدمات المستشفى الطبّّي شبهو  الطبّّي الطاّقملتقييم ه تم تخصيص  : الثاّنيب.المحور 
 (؛01)

وشبه  لطبّّيا الطاّقملدى  الصِّحِّيةغبة في تحسين الخدمات قياس الرّ تناول هذا المحور : الثاّلثج.المحور 
 .( في هذا الإطار19) ست عبارات   ، واشتمل علىالطبّّي

 ضم ت لذيالاثي تم اعتماد مقياس ليكرت الث   ،الاستماراتواردة في هذه ال الأسئلةأغلب على  للإجابة
دة والتي تهدف ختيارات المتعد  الإجابات: موافق، موافق بدرجة متوسطة وغير موافق، فيما عدا بعض الأسئلة ذات الا

 ض.مع بعض الأسئلة المفتوحة والتي جاءت لنفس الغر  ،ختيار الحلول المناسبة لهااو  تفكلاالملتحديد أسباب 
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 لي:ما ي( ك16-11كما تم تحديد أوزان مقياس ليكرت الثلاثي على النحو الموضح في الجدول رقم )

 لاثي(: أوزان مقياس ليكرت الثُّ 11-11جدول رقم )
 2 0 0 الوزن
 موافق  موافق بدرجة متوسطة غير موافق الرأي

 م  إعداد الباحثة المصدر:

عدد  8حيث تمثل  ؛(8=0-1ر بـ )ح ودرجة الموافقة، تم تحديد المدى المقد  ط الحسابي المرج  قيمة المتوس   لتحديد
ختيارت، وبناء  على ذلك عدد الا 11مسافة ثانية، وتمثل  11لى إ 18مسافة أولى، م   18إلى  10المسافات م  

  ،اليةل على الفئات الت  ، ومنه نتحص  1.99ر بـ والمقد   8/1لاث هو حاصل القسمة الفئات الث  صبح طول الفئة م  ي  
 (:01-11ح في الجدول رقم )كما هو موض  

 ط المرجح لمقياس ليكرت(: المتوسِّ 01-11جدول رقم )
 2الى  0.20من  0.20الى  0.00من  0.02الى  0من  المتوسط المرجح
 عالية متوسطة منخفظة درجة الموافقة

 م  إعداد الباحثة المصدر:

  الاستماراتثبات صدق و  ا:ثالثً 
م   عة  رضها على مجمو دقها م  خلال عأ ص   اختبارتم فقد ، البحث استمارتيثبات صدق و رص ا على ح  

رف ع، للت  ينم  كلا المتمعأ  فقط ا( فرد  01م  خمسة عفر) عي نةق على المسبأ  ختبارها للاإخضاع  كما تم ،  *1مينالمحك  
لى الملاحظات ع وبناء   ،راسةومدى تمثيل الفقرات المستخدمة لجوانب الموضوع محل الد   على درجة وضوح الأسئلة

ة هايي  رتها الن  صبح في صو زمة م  إعادة صياغة، حذف وإضافة بعض العبارات لت  عديلات اللا  مة تم إجراء الت  المقد  
ليتم  تيب.على التر   (215-209، صفحة:)(03)الملحق رقم و  (208-206صفحة:)، (02الملحق رقم )حة في والموض  

اخلي ساق الد  ت  لمعرفة الا  SPSSستعانة بالبرنامج الإحصاييبالا Alpha Cronbachبعد ذلك حساب معامل 
اء والممرضين  ة إلى الأطب  هة الموج  الث انيهة إلى المرضى و عامل ألفا للاستمارة الأولى الموج  م   فكان ،تمعة  راسة مج  لأسئلة الد  
𝛂 كما يلي:

𝟏
= 𝟎. 𝛂و 𝟖𝟏

𝟐
= 𝟎. : (06)الملحق رقم و  (217): صفحة (05الملحق رقم ) في بين  كما هو م   𝟖𝟕𝟑

في  ااعتمادهمة وإمكاني   ستمارتينالاثبات  على يدل  ما  ؛حيحن م  الواحد الص  اوهما قريب ،(219-218)صفحة 
ة، جتماعي  العلوم الا دة فيسبة المعتمأ الن  ا أيض   الاعتبارا بعين وأخذ   ،عةالبيانات المم  زيد م  مصداقية يو  راسةالد  

                                                           
 .621 ( صفحة:4) أنظر الملحق رقم 1
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ة ا وإمكاني  ة الأداة وثباته  ذلك على مصداقي   دل   ،ما تجاوز معامل ألفا كرونباخ هذه القيمةحيث كل  ؛ %91دة بـ والمحد  
 راسة.ها في الد  اعتماد  

 مةالمستخد   حصائيّة: الأدوات الإالثاّلثالمطلب 
بغرض   SPSSجرها برناموف  التي ي   حصايي ةاستخدام بعض الأدوات الإ تم   ،وتفريغها الاستماراتبعد جمع 

 وم  هذه الأدوات مايلي: ،عةوتحليل البيانات المم   تبويب
  المئوية سبيةوالنِّ قة طل  كرارات الم  : التّ لًا أوّ 

 frequencyكراريوزيع الت  ن م  تصميم جدول الت  تتكو   حصايي ةلعرض البيانات الإ ل مرحلة  أو   إن  
distribution،  ا على عمودي  عهوز  ية، في  أو كم   ة  سواء كانت وصفي   حصايي ةص البيانات الإلخ  م وي  نظ  ي   الذيو

ل تكرار ث  ي   الث انّو  ،ةيفة للبيانات الوصفية والفئة للبيانات الكم  ل العمود الأول الص  ث  ي   ،فوفومجموعتين م  الص  
ا أم   ،كراراتلى مجموع الت  ع اكرار لكل فئة مقسوم  ل الت  ث  ي   الذيسب كرار الن  ك  إضافة الت  بحيث ي   ؛فةالفئة أو الص  

 .011سب في كرار الن  سب المئوي فيتم الحصول عليه بضرب الت  الن  
راسة، وكذا الد   محل   ي ةستففايالا المؤس ساتالمئوية لوصف بيانات  يةسبالن  كرارات المطلقة و وقد تم استخدام الت  
  راسة المختلفة.وذلك حسب درجات الموافقة على فقرات الد   ،توزيع إجابات المبحوثين

 الحسابيّة متوسّطاتالا: ثانيً 
ا في الإحصاء دام  ستخاوهو الأكثر  ،عة المركزية وأهمهاسط أو الوسط الحسابي أحد مقاييس النز   المتو  عتبرأ ي  

 .واهر المختلفةفي الكثير م  المقارنات بين الظ   م عادة  ستخدأ إذ ي   ؛ةوالحياة العملي  
 ةحدور على وكذا لكل مح ،ستمارتينالالعبارات محاور  الحسابي ة توس طاتالموفي هذا البحث، تم احتساب 
 ستففايي ةالا لمؤس ساتاتين بسبة لعناصر العين  وهذا بالن   ،راسةها على محاور الد  بغرض تحديد درجة الموافقة م  عدم  

 البحث.  محل  
 المعياريةّ اتنحرافالاا: ثالثً 

القيم ع  وسطها  اتانحررافه متوسط مربع عرف على أن  ي   الذيو  ،الت باي  عرف ع  طريق المعياري ي   نحررافالا إن  
وهو ما  ،ت فت تالمقاييس  وأدق   م  أهم     ينتج عنه مقياس  باي  بيعي للت  والجذر التر  . 0σمز رمز له بالر  وي   ،الحسابي

ت إجابات فت  لمعرفة مدى ت المعياري ة اتنحررافالاوقد تم استخدام  .σمز المعياري المعروف بالر   نحررافالاى بسم  ي  
المعياري  نحررافالالى بالإضافة إ ،عبارة لكل   المعياري ة اتنحررافالاحتساب احيث تم  ؛المتوس طةالمبحوثين ع  الإجابة 

 .ةحدعلى  العام لكل محور  
 حاديالأ   التّباي نتحليل  اختبارا: رابعً 

ستيودنت  ختبارا المقارنة بين المموعتين باستخدام كنناي   ،الملاحظات م  فقط المقارنة بين مجموعتين في حالة
t اختبار باستخدام زوج   كل   مقارنة   المناسب غير فم  مجموعتين، م  أكثر لدينا يكون وعندما t   الطريقة اوإمط 
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 هناك كان إذا ما لتقييم ANOVA One Way الأحادي الت باي   تحليل استخدام هي حليلالت   لإجراء حيحةالص  
 .1بين هذه المموعات وجود اختلاف   على دليل   أي  

 رضىتقييم الم متوس طاتبين  α=1.11عند درجة ماطرة  إحصايي ةذات دلالة  فروق   د م  وجود  أك  وللت  
، الط ب  وشبه  الط ب   لط اقماتقييم  توس طاتسبة لموكذلك بالن   ،المستففى أم لا متغيرمة لهم ت عزى إلى قد  للخدمات الم

 .نتين مستقلتينأكثر م  عي   متوس طاتللمقارنة بين  ختباراستخدام هذا الا تم  
 توكي اختبارا: خامسً 
فير نتايج تحليل عندما ت  ف ،Post Hoc Comparisonsالمقارنات البعدية  اختباراتم   ختبارهذا الا عد  ي  
 اختباراتة لأجراء أي   منطقي   ر  بر  ه لا يوجد م  ن  إف ،عزى إلى مستويات المعالجةدلالة ي   يذ إلى عدم وجود فرق   الت باي  

 ن  إف ،المعالجة عزى إلى مستوياتا ذا دلالة ي  هناك فرق   إلى أن   الت باي  أخرى. أما إذا أشارت نتايج تحليل  إحصايي ة
"أي مستوى م  مستويات المعالجة يختلف ع  الآخري ؟ أو بمعنى آخر أي  توجد  :ا هويبقى قايم   الذيؤال الس  
 والتي   ،المموعات طاتمتوس  بين  حصايي ةيلزم إجراء المقارنات الإ هن  إؤال فللإجابة على هذا الس  و  ".ة؟روق الحقيقي  الف  
Post Hoc Aposteriori Comparisonsعدية دعى بالمقارنات البأ ت  

Tukey دالمتعد   المقارنة اختبار اسمى أيض  وي   .2

HSD الت باي  تحليل  اختبارى أد   إذا حيث؛ ANOVA و أ اختلاف   وجود على دليلا   هناك أن   همفاد   استنتاج   إلى
 ستخداما تختلف ع  الأخرى، هنا ينبغي الوحدات م  أي   ع  يحر  بالت   ذلك بعد ينمهتم   نكون فقد فروقات،
Tukey دةالمقارنات المتعد   اختبار

ات دلالة ذ  وجود اختلافات  تبين   في حالةراسة وقد تم استخدامه في هذه الد   .3
 ستففايي ةالا المؤس سات  م مؤس سة ة تحديد أيغيأ وذلك ب   ، المستففىعزى إلى متغير  ت   ستمارتينالااور لمح  إحصايي ة

 .تلف ع  الأخرى في آراء المبحوثينراسة تخالد   محل  
 ستيودنت اختبارا: سادسً 
 لا، وهل الفرق بينهما دال  طان متساويان أم متوس  ما إذا كان  لمقارنة T-testستيودنت  اختبارم ستخدأ ي  
إلى ثلاثة أنواع حسب الهدف م  البحث، هل يهدف إلى  ختبارع استخدام هذا الاتنو  ا أم غير دال. ويأ إحصايي  

ن ان مستقلتاينتحيث يك  أن تكون الع ؛بمتوسط مجتمع أو يهدف إلى مقارنة متوسطي عينتين عي نةمقارنة متوسط 
 فروق   اكلمعرفة ما إذا كانت هن ،نتين مستقلتينعي   متوس طاتللمقارنة بين  t اختباراستخدام تم وقد  .ناأو مترابطت

شبه  الط اقم تقييم متوس طاتو  الط ب   الط اقمتقييم  متوس طات بين α =1.111عند درجة ماطرة  إحصايي ة دلالة   ذات  
ظر هل للن   ر الوظيفةتغيِّ إلى م   تعزى مةالمقد   الص ح يةلواقع الخدمة  ،محل البحث ستففايي ةالا المؤس ساتفي  الط ب  

   ض أم لا؟إلى مر    المبحوث م  طبيب  تختلف الآراء عندما يتغير  
                                                           

1 CRICHTON, N. Tukey multiple comparison test. Journal of clinical nursing, N° 8, 1999, P.304. 
 دنكن ذو المدى المتعدد اختبار (،Scheffe’ Test) شيفيه اختبار(: Multiple Comparisons) المقارنات المتعددة. سام عبد القادر الفقهاء 2
(Duncan’s New Multiple Range Test.ص ،)متوفر على الموقع:. 22 

https://staff-old.najah.edu/sites/default/.../%2002%شيفيهScheff.do.  
3 CRICHTON, N. OP. Cit, P.304. 

https://staff-old.najah.edu/sites/default/.../%20شيفيه%20Scheff.do
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  البحث استمارتيوتحليل نتائج  : عرضالثاّلث المبحث
 عي نةسبة لبالن  ستمارة ا 818 المقبولة هو الاستماراتعدد  تبي ـ  أن ،ومراجعتها الاستمارات بعد جمع كل          
ا في البرنامج الإحصايي كما تم ترميز البيانات ليتم استغلاله    .ضيناء والممر  الأطب   عي نةسبة لستمارة بالن  ا 021المرضى و

SPSS   وفق الآتي:ا بغرض تحليلها إحصايي 
 هة إلى المرضىالموج   الاستمارة: عرض وتحليل نتائج لالأوّ  المطلب

 ة: المعلومات العامّ لًا أوّ 
نس كما هو المرضى حسب الج عي نةتوزيع أفراد  للمعلومات العامةحليل الإحصايي نتايج الت  أظهرت  .الجنس:0
 :(00-11)  في الجدول رقمبين  م  

 حسب الجنس المرضى عيِّنة(: توزيع 00-11) جدول رقم
 المجموع الذكور ناثالإ البيان

 313 017 041 التكرار المطلق
 011 43.1 17.1 التكرار النسبي

 spssعلى برنامج  بالاعتمادم  إعداد الباحثة  المصدر:

ث ل  بينما  ،% 14.1وهذا بنسبة  ،ناثالإ بين م ة المرضى المستجوأ ي  بم  الجدول أعلاه أن أغلضح يت    الذكور ي 
 إلى أن  ضافة بالإ ،الجبالر   ة مقارنة  عتبرأ نا م  تمع  ساء في مجكون نسبة الن    :منهم، ويرجع ذلك لسببينفقط  78.1%
 ا.ساء والتوليد أيض  راسة شملت أقسام الن  الد  
ل الإحصايي حلينتايج الت   على بناء   الس  المرضى حسب  عي نةتوزيع أفراد ( 08-11) الجدول رقم بين  ي   :السِّن. 1

 كالآتي:  ،ةللمعلومات العام
 السِّنحسب  المرضى عيِّنة(: توزيع 01-11) جدول رقم

 22الى 22من  سنة 22أقل من  البيان
 سنة

 22الى  22من 
 سنة

 02الى  22من 
 سنة

سنة فما  02من 
 أكثر

 المجموع

 313 42 41 21 49 91 التكرا المطلق
 011 07.0 01.9 00.9 09.4 21.7 التكرار النسبي

 spssعلى برنامج  بالاعتمادم  إعداد الباحثة  المصدر:

سنة وهي أكبر  11أعمارهم ع   م  المبحوثين تقل   % 11.4ظهر أن مايعادل نسبة م  خلال هذا الجدول يأ 
سنة  11و 71 الأعمار التي تتراوح مابين ذوو ل فيهاث  تقاربة، ي  م   مرية الأخرى فهي بنسب  ما الفئات الع  أنسبة، 

 نيا.د   كنسبة    00.6%
 :كالتالي  ،المرضى حسب الوظيفة عي نةتوزيع ( 01-11) الجدول رقم  ضم  يت :.الوظيفة1
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 حسب الوظيفة المرضى عيِّنة(: توزيع 01-11) جدول رقم
 المجموع نو متقاعد نو بطال نو موظف البيان

 313 04 029 49 التكرار المطلق
 011 1.7 71 09.4 التكرار النسبي

 spssعلى برنامج  بالاعتمادم  إعداد الباحثة  المصدر:

ساء م  الن   مكونهويرجع ذلك  ، %41بنسبة  وذلكالين م  البط   ة المبحوثينأغلبي  أن  أعلاهالجدول ر ظه  ي  
 فقط. %1.9ن فكانوا بنسبة و أما المتقاعد ،% 06.7فون إلا ت. بينما لا يثل الموظ  و بالبي ومعظمه  ماكثات  

حصايي لها  ليل الإحفقد كانت نتايج الت   ،لمرضىا عي نةراسي لأفراد فيما يخص المستوى الد   :راسي.المستوى الدِّ 1
 :(07-11)  في الجدول رقمبين  كما هو م  

 حسب المستوى الدراسي المرضى عيِّنة(: توزيع 01-11) جدول رقم
 المجموع جامعيمستوى  ثانويمستوى  متوسطمستوى  بتدائيامستوى  نو أمي البيان

 313 29 29 20 31 72 التكرار المطلق
 011 01.1 01.1 23.0 9.9 37 التكرار النسبي

 spssعلى برنامج  بالاعتمادباحثة عداد الم  إ المصدر:

ثل في حين لا ي    ،%18.0 ط بنسبةراسي هو المتوس  معظم المبحوثين مستواهم الد   ح م  الجدول أعلاه أن  ض  يت  
 نسبة  وهي  ،% 84 يين كانوا بنسبةالأم   انوي، غير أن  سبة للمستوى الث  وكذلك الأمر بالن   ،%01.1 ن إلاو الجامعي
 ة.معتبرأ 

 :كما يلي  ، المستففىالمرضى حسب متغير   عي نةتوزيع أفراد ( 01-11ح الجدول رقم )وض  ي   :.المستشفى2

 حسب المستشفىالمرضى  عيِّنة(: توزيع 02-11) جدول رقم
 
 البيان

المركز 
 الاستشفائي

الجامعي سعادنة 
 محمد عبد النور

 مؤسّسةال
 ستشفائيّةالا

 رأس المتخصِّصة
 الماء

 مؤسّسةال
 العموميّة

 ستشفائيّةالا
 العلمة

 مؤسّسةال
 ستشفائيّةالا

 عين آزال

 العموميّة مؤسّسةال
 ستشفائيّةالا

 بوقاعة

 المجموع

 818 43 25 28 01 141 التكرار المطلق

 011 17.06 9.92 11.11 5.95 55.95 التكرار النسبي

 spssعلى برنامج  بالاعتمادم  إعداد الباحثة  المصدر:

 ولاية سطيفالجامعي ل الاستففاييبة م  المبحوثين كانت م  المركز يظهر م  خلال هذا الجدول أن أكبر نس
 العمومي ة ؤس سةالمثم ،  17.06% السعيد عوامري ببوقاعة بنسبة ستففايي ةالا العمومي ة ؤس سةالمتلوه ت ،% 55.95 بنسبة
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كانت أقل ا   خير  وأ ،9.92%عين آزال بنسبة  ستففايي ةالا ؤس سةالمأتي بعده تل ،11.11% العلمة بنسبة ستففايي ةالا
 ختلافات إلى فاو  بب في هذا الت  ويرجع الس  . 5.95% برأس الماء وهي المتخص صة ستففايي ةالا ؤس سةالمنسبة م  

 ع  الآخر. مستففى ة لكل  ستيعابي  اقة الاالط  
 عامل مع المرضىالتّ  ا:ثانيً 

كرارات  الت  في لة  ث  م   ،عامل مع المرضىبارات محور الت  لع   حصايي ةرات الإ( المؤش  09-11الجدول رقم )ص لخ  ي  
 الي:كالت    ،ثينلتقديرات المبحو  المعياري ة اتنحررافالاو  الحسابي ة توس طاتالملى بالإضافة إ ،سبيةقة والن  المطلأ 

 عامل مع المرضىبارات محور التّ لع   حصائيّةرات الإالمؤشِّ  (:02-11جدول رقم )
 

 العبارات
 البيان

درجة  غير موافق موافق بدرجة متوسطة موافق
 الموافقة

 المتوسط
 الحسابي

 نحرافالا
 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار المعياري

 0.48 2.82 عالية 4 01 9.9 31 27.0 307 لايق. بفكل   كمتم استقبال لقد.0

ظار نتقاعة إ رضىأنتم المص لكم ص  يخ  .0
 لايمة.م  

 0.73 2.15 متوسطة 09.2 11 41.3 004 24.9 22

 0.61 2.50 عالية 7 01 27.7 91 17.2 043 ولة.معق   نتظاركم كانتاة د  م   إن.2

 كم في المستففى كانتولإجراءات قب  .2
 تعقيد. أي  سهلة ودون 

 0.70 2.56 عالية 00.9 21 09.2 11 72.2 073

ن لتقديم المساعدة لكم و سارع الممرضي  .2
 طلب. ل  عند ك  

 0.50 2.78 عالية 2.71 9 01.0 22 20.2 311

 عادل مع تتلقون العلاج بفكل   .0
 الآخري .

 0.48 2.82 عالية 4 01 9.9 31 27.0 307

 0.34 2.91 عالية 0.7 4 7 01 93.1 322 ة.وإنساني   حترام  اب ميتم التعامل معك  .3

 0.49 2.80 عالية 2.7 9 02.1 24 23.9 319 رضى.ن بحالتكم كمو هتم  الأطباء م  .1

 صراع   ة إقامتكم لم يحدث أي  خلال مد  .1
 بينكم وبين أحد الموظفين في المستففى.

 0.72 2.70 عالية 01.0 22 - - 24.9 304

إذا استدعت حالتكم إجراء أشعة فقد .02
 هولة.ذلك بس   تم  

 0.61 2.46 عالية 7 01 40.7 011 13.4 023

إذا استدعت حالتكم إجراء تحاليل  .00
 هولة.فقد تم ذلك بس   ةطبي  

 0.62 2.40 عالية 7.01 02 47 007 47.2 002

 0.57 2.63 المعياري العام  نحرافالاالمتوسط و 
 spssعلى برنامج  بالاعتمادم  إعداد الباحثة  المصدر:

اهالاإلى الجدول هذا فير بيانات ت   عظم رضى حول م  عامل مع المالت  نحرو الموافقة على ماجاء في عبارات محور  تج 
لهذه  الحسابي ة طاتتوس  المه س  عك  لايمة، وهذا ما تأ م   نتظار  اقة بوجود قاعات ة المتعل  الث انيماعدا العبارة  ،باراتالع  
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مع وجود  [1-8.18]ـ  عنه بقة المعبر  مجال الموافأ  ضم  جاءت ط الحسابي العام لهذا المحور التي  وكذا المتوس   ،العبارات
 .1.14ربـ المعياري العام المقد   نحررافالاعليه  في الآراء دل   الت فت تبعض 

( 04-11) قمالجدول ر  فإن   ،ةعلى حد استففايي ة مؤس سةولمعرفة آراء المبحوثين حول هذا المحور في كل 
كما هو معلوم ها  د  والبالغ عد ،عبارة كل  ل المعياري ة اتنحررافالاو  الحسابي ة توس طاتالمم  خلال حساب  ،ح ذلكوض  ي  
 ( عبارة.00حدى عفر )إ

 كلِّ ل عامل مع المرضىلمحور التّ  المعياريةّ اتنحرافالاو  الحسابيّة متوسّطاتال :(01-11) جدول رقم
 ةعلى حد مستشفى

 
 البيان
 

 بوقاعةم.ع.إ.  عين آزال. م.إ العلمةم.ع.إ.  رأس الماءم.إ.م.  سطيفم.إ.ج. 
 المتوسط 
 الحسابي

 نحرافالا
 المعياري

 المتوسط 
 الحسابي

 نحرافالا
 المعياري

 المتوسط 
 الحسابي

 نحرافالا
 المعياري

 المتوسط 
 الحسابي

 نحرافالا
 المعياري

 المتوسط 
 الحسابي

 نحرافالا
 المعياري

 1.71 8.20 1.49 8.94 1.11 1.11 1.76 8.94 1.76 8.27 0العبارة 

 1.91 8.01 1.49 8.11 1.11 8.14 1.76 8.11 1.21 0.61 0العبارة 

 1.11 8.78 1.60 8.04 1.79 8.40 1.76 8.11 1.11 8.94 2العبارة 

 1.77 8.47 1.60 8.04 1.47 8.14 1.76 0.11 1.11 8.47 2العبارة 

 1.99 8.12 1.12 8.21 1.11 1.11 1.76 8.94 1.10 8.26 2العبارة 

 1.81 8.67 1.41 8.14 1.19 8.29 1.62 8.11 1.10 8.26 0العبارة 

 1.11 8.29 1.11 1.11 1.79 8.40 1.11 1.11 1.11 1.11 3العبارة 

 1.11 8.42 1.49 8.11 1.79 8.40 1.11 1.11 1.88 8.67 1العبارة 

 1.12 8.28 1.11 1.11 1.40 8.40 1.62 8.11 1.28 8.12 1العبارة 

 1.76 8.90 1.11 8.11 1.79 8.40 1.76 8.11 1.41 8.78 02العبارة 

 1.94 8.16 1.11 8.11 1.40 8.82 1.76 0.94 1.74 8.92 00العبارة 

 0.22 2.66 0.33 2.52 0.21 2.73 0.22 2.38 0.21 2.70 م/إ.م العام

 spssعلى برنامج  بالاعتمادم  إعداد الباحثة  المصدر:

 مايلي:ح م  خلال الجدول أعلاه ض  يت  
 م ضالإجابة حول عبارات هذا المحور جاءت  متوس طاتعظم م  الجامعي لولاية سطيف:  الاستشفائيلمركز .ا0

        المال ضم  الحسابي هاط  فقد جاء متوس   ةالث اني بارةا الع  ماعدأ  ،الإجابة هي موافق والذي يعني أن   ]1-8.18[ المال
 الانتظار قاعات   المبحوثين على أن   فاق  ت  اعلى  ل  د  ما يأ  ،طةتوس  م   موافقة  س درجة يعك   الذيو  ]0.99-8.10[

 ما. إلى حد   بالمستففى الجامعي لولاية سطيف ليست ملايمة  
س ا يعك  م ]1-8.18[المال ضم ا متوس طاتهبارات ة الع  أغلبي   رأس الماء: المتخصِّصة ستشفائيّةالا مؤسّسةال.1
على  ما يدل   ،غير موافقهي جابة ي أن الإأ 0.11طها يساوي فقد كان متوس   ابعةالر  بارة ماعدا الع  جابة موافق، الإ
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لا يحصل على سرير  المريض أن  ولايخفى على العام والخاص  ،بسهولة لا تتم   ؤس سةالمإجراءات قبول المرضى بهذه  أن  
طها فقد كان متوس   ،سبة للعبارة الحادية عفر. كذلك بالن  الواسطة ع  طريق ا إلا  غالب   ستففايي ةالا ؤس سةالمبهذه 

اء عوبة في إجر م  الص   اس نوع  ما يعك   ،طةعلى درجة موافقة متوس   ما يدل   ]8.10-0.99[يقع في المال  الحسابي
 .اأيض   سبة للمرضىحاليل بالن  الت  
جابة على الإ ما يدل   [1-8.18] لطها في الماالعبارات يقع متوس  معظم  العلمة: ستشفائيّةالا العموميّة مؤسّسةال.1

طة بخصوص توس  س درجة موافقة م  يعك   والذي 8.82طها يساوي توس  فقد كان م   الحادية عفربارة ماعدا الع   ،موافق
 أن.عوبات بهذا الف  المرضى بعض الص   مواجهة فير إلىما ي   ،حاليل بسهولةجراء الت  إ

 العاشرة، ابعةالر   ،ةلثالث ا، الأولى م  العبارة ل  لك   الحسابي ة توس طاتالمجاءت  عين آزال: ستشفائيّةالا مؤسّسةال.1
انت باقي العبارات فك متوس طاتبينما  ،طةموافقة متوس   س درجةما يعك   [8.10-0.99]المال  ضم  الحادية عفرو 

عين آزال  ي ةستففايالا ؤس سةالمالمرضى ب ح أن  وض  ، وهذا ي  موافقة عاليةدرجة  ع  عبر  ما ي   [1-8.18]المال  ضم 
القبول، إجراء  ، سهولة إجراءاتالانتظارة لايق، مد   بفكل   الاستقبالعوبات فيما يخص ا ما بعض الص  واجهون نوع  ي  

 .ةالط ب ي حاليلة والت  الأشع  
 ع  عبر  ي   الذيو  [1-.8.18] المال ضم  تقع توس طاتالمة أغلبي   إن   بوقاعة: ستشفائيّةالا العموميّة مؤسّسةال.2

  ،طةمتوس   وافقة  م   ل على درجة  ما يد   [8.10-0.99]المال  ضم فقد كان  ةالث انيط العبارة ماعدا متوس   ،الإجابة موافق
في نظر  لانتظاراقاعات  أن  لاية، وهذا ما يعني للو  ستففايي الجامعيالمركز الامبحوثي جابات كما كان الحال في إ

 ما. إلى حد   ملايمة   المرضى غير  
فيما  ،محل البحث ستففايي ةسات الاالمؤس  هها المرضى في واج   ي  التي   عوباتالص   فإن أهم   ،ا سبقا م  طلاق  نا
 هي:ل المحور الأو   يخص  

 ستففايي ةالا مي ةالعمو  ؤس سةالمالجامعي و  الاستففاييم  المركز  ل  وذلك في ك   ،غير ملايمةنوعا ما  الانتظارقاعات أ.
 ببوقاعة؛ 

في  أقل   بدرجة  و رأس الماء، ب المتخص صة ستففايي ةالا ؤس سةالمحديد بوبالت   ،بسهولة إجراءات قبول المرضى لا تتم  ب.
  عين آزال؛ل ستففايي ةالا ؤس سةالم

 العمومي ة ؤس سةالم، الماء رأس المتخص صة ستففايي ةالا ؤس سةالما في خصوص   ،حاليلالت  عوبات في إجراء لص  بعض اج.
 لعين آزال؛ ستففايي ةالا ؤس سةالمبالعلمة و  ستففايي ةالا
 لعين آزال؛ ستففايي ةالا ؤس سةالما ما غير لايق بنوع   الاستقبالد.
 لعين آزال؛ ستففايي ةالا ؤس سةالما ما غير معقولة بنوع   الانتظار.مدة ه
 .ابعين آزال دايم   ستففايي ةالا ؤس سةالمبة إجراء الأشع  عوبات في الص   بعض.و
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 الطبّّيا: كفاءة الفريق ثالثً 
ة سبية والمئوي  رارات الن  كفي الت   لة  مث   ،الط ب  الفريق كفاءة لمحور   حصايي ةرات الإالمؤش   (02-11)ح الجدول رقم وض  ي  

 كما يلي:  ،ذا المحوربارات هم  ع   عبارة   قة لكل  مع تحديد درجة الموافأ  ،المعياري ة اتنحررافالاو  الحسابي ة توس طاتالمو 

 الطبّّيلعبارات محور كفاءة الفريق  حصائيّةرات الإالمؤشِّ  (:01-11جدول رقم )
 

 العبارات
 البيان

درجة  غير موافق موافق بدرجة متوسطة موافق
 الموافقة

 المتوسط
 الحسابي

 نحرافالا
 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار المعياري

د م قطبيبك   ون أن  تعتقد   .0
 م بكفاءة.فحصك  

 0.47 2.77 عالية 3 1 09.4 49 72.7 092

ة م  تعارضم   تم معلومات  تلقي  .0
 م.الأطباء حول حالتك  

 0.83 1.76 متوسطة 49.3 034 31.4 74 31.4 74

م لكم م يقد  طبيبك   إن  .2
 .مزمة ع  حالتك  روحات اللا  الف  

 0.50 2.79 عالية 4 01 02.0 22 23.9 319

م ك  عون نصايح طبيبأنتم تتب   .2
 ون فيه.كم تثق  لأن  

 0.46 2.83 عالية 2.7 9 9.1 34 27.9 309

ا  وقت   مص لك  م يخص  طبيبك   إن   .2
 م.ا لفحصك  كافي  

 0.58 2.67 عالية 7 01 30 12 72 024

وضوح  م بلك   م يفرحطبيبك   إن  .0
 ة استعمال الأدوية.كيفي  

 0.50 2.70 عالية 3 1 37.3 77 70.2 020

م ك  المعالج ل الط ب  الفريق  إن  .3
ة في الط ب ياستخدام الأجهزة  يديج  

 نظركم.

 0.46 2.69 عالية - - 20 72 79 074

 0.54 2.60 المعياري العام  نحرافالاالمتوسط و 
 spssعلى برنامج  بالاعتمادم  إعداد الباحثة  المصدر:

اهالا ضح م  معطيات هذا الجدول أن  ت  ي هو  الط ب   بارات محور كفاءة الفريقالعام لآراء المبحوثين حول ع   تج 
كان   الذيالعام  ط الحسابيوكذا المتوس   ،لأغلب هذه العبارات الحسابي ة توس طاتالمت عنه وهذا ما عبر   ،الموافقة
مع  ،توس طةالمحدود مجال الموافقة  ضم ها ط  ة التي كان متوس  الث اني، فيما عدا العبارة [1-8.18]المال  ضم ه بدور  
 .1.17ام المقدر بـ المعياري الع نحررافالاالعبارات و  لكل   المعياري ة اتنحررافالات عليه ل  دأ  ،في الآراء ت  جود تفت  و  

تايج تلخيص الن   تم   ،ةدعلى ح استففايي ة مؤس سة ل  في ك  حول هذا المحور فصيل أكثر في آراء المبحوثين وللت  
 كما يلي: ،(06-11) الجدول رقم حة لذلك فيالموض  
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كل ل الطبّّيلمحور كفاءة الفريق  المعياريةّ اتنحرافالاو  الحسابيّة متوسّطاتال (:01-11) جدول رقم
 ةعلى حد استشفائيّة مؤسّسة

 
 البيان

 بوقاعةم.ع.إ.  عين آزالم.إ.  العلمةم.ع.إ.  الماءرأس م.إ.م.  سطيفم.إ.ج. 
 المتوسط 
 الحسابي

 نحرافالا
 المعياري

 المتوسط 
 الحسابي

 نحرافالا
 المعياري

 المتوسط 
 الحسابي

 نحرافالا
 المعياري

 المتوسط 
 الحسابي

 نحرافالا
 المعياري

 المتوسط 
 الحسابي

 نحرافالا
 المعياري

 1.18 8.22 1.72 8.94 1.47 8.71 1.11 1.11 1.70 8.46 0العبارة 

 1.28 0.40 1.72 0.94 1.44 8.11 1.76 8.94 1.24 0.19 0العبارة 

 1.12 8.21 1.69 8.11 1.19 8.29 1.11 1.11 1.14 8.27 2العبارة 

 1.11 8.42 1.42 8.11 1.11 1.11 1.79 8.41 1.88 8.61 2العبارة 

 1.79 8.41 1.49 8.11 1.68 8.71 1.11 1.11 1.70 8.46 2العبارة 

 1.71 8.41 1.49 8.11 1.11 8.14 1.76 8.94 1.14 8.27 0العبارة 

 1.72 8.97 1.12 8.21 1.11 1.11 1.11 1.11 1.11 8.11 3العبارة 

 0.26 2.62 0.46 2.44 0.21 1.20 0.19 1.11 0.25 2.62 م/إ.م  العام

 spssعلى برنامج  بالاعتمادم  إعداد الباحثة  المصدر:

 فير معطيات هذا الجدول إلى مايلي:ت  
 الذيو  [1-8.18]المال  ضم  الحسابي ة توس طاتالمجاءت معظم  الجامعي لولاية سطيف: الاستشفائي.المركز 0

موافقة  على درجة   ما يدل   [8.10-0.99]في المال  ةالث انيط العبارة توس  في حين كان م   عالية، ة  وافقم   س درجةأ يعك  
 .هممتعارضة م  الأطباء حول حالت   ت  ي المرضى معلوماتلق  طة بخصوص متوس  

       الالم ضم عبارات هذا المحور كانت  متوس طاتكل  رأس الماء: المتخصِّصة ستشفائيّةالا مؤسّسةال.1
ج لهم بهذا المعال   لط ب  االمبحوثين على كفاءة الفريق  اتفاق ، وهذا يعنيعالية موافقة   على درجة   يدل   الذيو  [8.18-1]

 المستففى.
 عبر  ما ي   [1-8.18]لمال في حدود ا الحسابي ةا متوس طاتهة العبارات أغلبي   العلمة: ستشفائيّةالا العموميّة مؤسّسةال.1

درجة  سما يعك   [8.10-0.99]المال  ضم أي  8ساوي ها ي  ط  فقد كان متوس   ةالث اني العبارة إلا   ،وافقبمجابة ع  الإ
 .همضة حول حالت  تعار  م   رضى لمعلومات  ي المطة حول تلق  متوس   موافقة  

 عبر  ما ي   [1-8.18]المال  ضم كانت   الحسابي ةا متوس طاتهالعبارات  عظمم   عين آزال: ستشفائيّةالا مؤسّسةال.1
 موافقة   س درجةأ ما يعك   [8.10-0.99]المال  فيطها توس  فقد كان م   ةالث انيالعبارة  اماعدأ عالية،  موافقة   ع  درجة  

 .الص ح يةهم تعارضة حول حالت  م   مات  ي المرضى لمعلو ق بتلق  طة فيما يتعل  متوس  
كفاءة الفريق ين على  المبحوث اتفاقعلى  الإجابات تدل   متوس طات ل  ج   بوقاعة: ستشفائيّةالا العموميّة مؤسّسةال.2

فقد   ةالث انيط العبارة ماعدا متوس   ،[1-8.18] دود المالكانت في ح    توس طاتالموذلك لأن هذه  ،المعالج لهم الط ب  
سبة لباقي بالن   كما هو الأمر    ،هذه العبارة طة بخصوص  متوس   وافقة  م    ع  درجة  عبر  ي   الذيو  0.40ا لـ كان مساوي  
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 ي بعضتلق  عني برأس الماء، وهذا ما ي المتخص صة ستففايي ةالا ؤس سةالمماعدا  ،محل البحث ستففايي ةالا المؤس سات
 .الص ح يةهم ضة حول حالت  المعلومات المتعار  

بخصوص   ايي ةستففالا المؤس ساتفي هذه واجهها المرضى التي ي   المفكلات أهم   ك  القول أن  ي   ،ا سبقم  
 المؤس ساتفي كل  مهضة حول حالت  متعار   معلومات   اأحيان   كفاءة الفريق الطب  تتلخص في كون المرضى يتلقون

قافة الث   بنقص اه إم  فسير  ك  تي   الذيبرأس الماء، و  المتخص صة ستففايي ةالا ؤس سةالمماعدا ب ،محل البحث ستففايي ةالا
ل واص  الت  في عوبة ص  م  ال اع  ويخلق نو  ،مةة المستخدأ الط ب يبارات ون أغلب الع  لدى المرضى ما يجعلهم لا يستوعب   الص ح ية

أن ح أكثر، أو رج  المفسير الت  وهو عاشة م   وهذه حقيقة   ،مةفي المعلومات المقد   تعارض   ي بوجود  وح  وي  مع الأطباء 
ساتنا  مؤس  موجودة في ا حقيقة  وهذه أيض   ،ثير القلق لدى المرضىضة ت  تعار  م   معلومات   يقدمون فعلا  الأطباء 

 .هاك  إنكار  لا ي   ستففايي ةالا
 عايةستمرار الرِّ اا: رابعً 

سبية، الن  لقة و كرارات المط  م  خلال الت  عاية ستمرار الر  اآراء المبحوثين حول محور  (81-11 الجدول رقم )بين  ي  
 ما يلي:ك  ،عبارة   ل  لك   المعياري ة اتنحررافالاو  الحسابي ة توس طاتالم

 عايةستمرار الرِّ العبارات محور  حصائيّةرات الإ(: المؤشّ 11-11) جدول رقم
 

 العبارات
 البيان

درجة  غير موافق موافق بدرجة متوسطة موافق
 الموافقة

 المتوسط
 الحسابي

 نحرافالا
 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار المعياري

 0.29 2.91 عالية - - 9.0 32 91.9 339 بيبكم.ط ون بتعليمات  الممرضين يلتزم   إن  .0
نفيذ هتمام مدى تاتابع بم ي  طبيبك   إن   .0

 ه.تعليمات  
 0.52 2.65 عالية 3 1 20 72 77.0 079

زمة اية اللا  عون في هذا المستففى الر  تتلق  .2
 طل ونهاية الأسبوع.أيام الع  

 0.53 2.56 عالية 0.7 4 40.2 014 17.0 044

زمة اية اللا  عون في هذا المستففى الر  تتلق  .2
 يل.في الل  

 0.67 2.54 عالية 9.9 31 31.2 71 74.2 073

 0.50 2.67 المعياري العام  نحرافالاالمتوسط و 

 spssعلى برنامج  بالاعتمادم  إعداد الباحثة  المصدر:

اهالا أن  ظهر م  خلال الجدول أعلاه يأ   تت جهور ات هذا المحالعام لآراء المبحوثين حول أغلب عبار  تج 
دود ح   ضم ا المحور ط الحسابي لهذالعبارات وكذا المتوس   ل  لك   الحسابي ة توس طاتالمحيث كانت  ؛نحرو الموافقة
البحث.  ل  مح ستففايي ةالا المؤس ساتمستمرة ب رعاية    ع  وجود  عبر  ما ي  ، [1-8.18]  عنه بـقة المعبر  مجال الموافأ 

 رة أعلاه.الظاه   المعياري ة اتنحررافالا في لا  ث  في الآراء م   الت فت تمع ملاحظة وجود بعض 
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اهولمعرفة   جتايح الن  وض  ي  ( 80-11) الجدول رقم فإن   ،ةعلى حد استففايي ة مؤس سة آراء المبحوثين في كل   اتج 
 لآتي:كاقة بذلكالمتعل  

 ؤسّسةم لكلِّ  عايةستمرار الرِّ المحور  المعياريةّ اتنحرافالاو  الحسابيّة متوسّطاتال :(10-11) جدول رقم
 ةعلى حد استشفائيّة

 
 البيان 

 بوقاعةم.ع.إ.  عين آزالم.إ.  العلمةم.ع.إ.  رأس الماءم.إ.م.  سطيفم.إ.ج. 
 المتوسط 
 الحسابي

 نحرافالا
 المعياري

 المتوسط 
 الحسابي

 نحرافالا
 المعياري

 المتوسط 
 الحسابي

 نحرافالا
 المعياري

 المتوسط 
 الحسابي

 نحرافالا
 المعياري

 المتوسط 
 الحسابي

 نحرافالا
 المعياري

 1.79 8.41 1.11 1.11 1.11 1.11 1.11 1.11 1.11 1.11 0العبارة 

 1.71 8.44 1.49 8.94 1.11 1.11 1.11 1.11 1.72 8.14 0العبارة 

 1.12 8.91 1.72 8.11 1.11 8.71 1.11 8.11 1.74 8.92 2العبارة 

 1.17 8.24 1.21 8.11 1.26 8.86 1.11 8.11 1.12 8.91 2العبارة 

 0.20 2.76 0.38 2.55 0.32 2.67 1.11 1.21 0.26 2.68 م/إ.م العام

 spssعلى برنامج  بالاعتمادم  إعداد الباحثة  المصدر:

 ظهر م  خلال الجدول أعلاه مايلي:يأ 
بل م  ق   قة  وافناك م  ه كانت هإلى أن   الحسابي ة توس طاتالمفير كل ت   الجامعي لولاية سطيف: الاستشفائيالمركز .0

 .[1-8.18]المال  ضم ها ل  ، فقد جاءت ك  المستففىة لهم بهذا الط ب يعاية ستمرار الر  االمبحوثين حول 
 لمالافي حدود  ةالث انيو الأولى العبارتين  متوس طاتجاءت  رأس الماء: المتخصِّصة ستشفائيّةالا مؤسّسةال.1

-8.18]المال  ضم  امتوس طاتهكانت  ابعةالر  و ة الث الثة طة بينما العبار متوس   موافقة   س درجةأ ما يعك   ،[0.99-8.10]

اهالاة ع  والمعبر   [1  ل  لك   المعياري ة اتنحررافلاانه بي  ت   الذيت في الإجابات و مع عدم وجود تفت   ،إلى الموافقة عليها تج 
تابعة بالإضافة إلى عدم م   ،ءابتعليمات الأطب  ما  إلى حد   ملتزمين غير  ضين الممر   وهذا يعني أن  فر. عبارة والمساوية للص  

 الأطباء لمدى تنفيذ تعليماتهم.
اهلاالأغلب العبارات على  الحسابي ة توس طاتالم بين  ت   العلمة: ستشفائيّةالا العموميّة مؤسّسةال.1 الموافقة  نحروالعام  تج 

ة في حدود مجال الموافقها الحسابي ط  التي كان متوس   ماعدا العبارة الأخيرة ،[1-8.18]عليها فقد كانت في المال 
 انقطاع  ا هناك ا يعني أن  ، مالمعياري ة اتنحررافالاه ح  وض  في هذه الإجابات وهذا مات   الت فت تمع وجود بعض  ،المتوس طة
 .ا مانوع   يلفي الل  زمة عاية اللا  في الر  
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اهالالأغلب العبارات على  الحسابي ة توس طاتالم تدل   عين آزال: ستشفائيّةالا مؤسّسةال.1 العام نحرو الموافقة  تج 
 قة  وافم   ها الحسابي درجةأ ط  توس  ماعدا العبارة الأخيرة فيعكس م   ،[1-8.18]حيث كانت في حدود المال  ؛عليها
 المعياري ة اتنحررافالا حهوض  لأغلب العبارات وهذا مات   جاباتالإفي  الت فت تمع وجود بعض  ،طة للمبحوثينمتوس  
وبالمقابل نقص  ،مرضينالم م  قبل لتزام بتعاليم الأطباءعاية مع نقص الانقطاع في الر  هناك بعض الاأن  ما يعني  ،لها
 لتزام بتعاليمهم.اء بمتابعة مدى الاهتمام الأطب  ا

اهالا ح أن  ض  يت   بوقاعة: ستشفائيّةالا العموميّة مؤسّسةال.2  توس طاتالم كون كل    ،ةنحرو الموافق كان العام للإجابات تج 
 لمعياري ةا اتنحررافالا عنه بفيها والمعبر   الت فت تمع وجود بعض ، [1-8.18]المال  ضم تقع  للعبارات الحسابي ة

 .ففايي ةستالا ؤس سةالمى في هذه ة للمرضالط ب يعاية ستمرار الر  اق حة أعلاه، وهذا ما يعني تحق  ض  الموأ 
 :تمثل فيما يليتعاية الر  ستمرار ا ا المرضى فيما يخصعانّ منهي   التي المفكلاتأهم  ن  أ ، ما سبقيتبين  

 ؤس سةالمو  أس الماءر  المتخص صة ستففايي ةالا ؤس سةالمم   وهذا بكل   ،ضين بتعاليم الأطباءالممر  م التز اقص ن  أ.
 ؛عين آزال ستففايي ةالا
رأس الماء  المتخص صة ايي ةستففالا ؤس سةالمب ضينالممر   م  قبلدى تنفيذ تعليماتهم لمالأطباء  ة لدىعابأ المت قصن  .ب
 ؛عين آزال ستففايي ةالا ؤس سةالمو 

عين آزال  فايي ةستفالا ؤس سةالمم   بكل   لطأ ام الع   وأي  عاية نهاية الأسبوع، ليلا  الر  في نقطاع جود بعض الاو  .ج
 .بالعلمة ستففايي ةالا العمومي ة ؤس سةالمو 

 قامةروف الإظ   :اخامسً 
كرارات م  خلال الت   ،(88-11) ة بـظروف الإقامة في الجدول رقمالمرضى الخاص   عي نة ص آراء المبحوثين فيتتلخ  

 كما يلي:  ،(19) تم  العبارات الس   عبارة   لكل   المعياري ة اتنحررافالاو  الحسابي ة توس طاتالمسبية، لقة والن  المط  
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 لعبارات محور ظروف الإقامة حصائيّةرات الإ(: المؤشّ 11-11) جدول رقم
 

 العبارات
 البيان

درجة  غير موافق موافق بدرجة متوسطة موافق
 الموافقة

 المتوسط
 الحسابي

 نحرافالا
 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار المعياري

ة يالإقامة في هذا المستففى هاد   إن  .0
 ريحة.وم  

 0.58 2.73 عالية 6.7 17 13.9 35 79.4 200

 0.20 2.96 عالية - - 4 10 96 242 الإقامة بهذا المستففى آمنة. إن  .0
 رف بهذا المستففى فينظافة الغ   إن   .2

 المستوى.
 0.55 2.68 عالية 4 10 23.8 60 72.2 182

 شة بهذانظافة الأغطية والأفر   إن  .2
 المستففى في المستوى.

 0.67 2.54 عالية 9.9 25 25.8 65 64.3 162

 مالوجبات الغذايية المقدمة لك   إن  .2
 لايمة لرغباتكم.م  

 0.72 1.75 متوسطة 42.1 106 41.3 104 16.7 42

 0.92 2.26 متوسطة 32.1 81 9.5 24 58.3 147 كم.ناسب  يارات الحالي ي  نظام الز   إن  .0
 0.61 2.49 المعياري العام  نحرافالاالمتوسط و 

 spssعلى برنامج  بالاعتمادم  إعداد الباحثة  المصدر:

اهالامعطيات هذا الجدول إلى  فيرت    ،ورذا المحهقة حول أغلب عبارات نحرو الموافأ لآراء المبحوثين العام  تج 
 عنه بـ المعبر   توس طةالمدود مجال الموافقة ح   ضم  الحسابي ةا متوس طاتهادسة التي كانت الخامسة والس  بارتين ماعدا الع  

 1.68و 1.81ة مابين حالمتراو   المعياري ة اتنحررافالا عنه بعبر  في هذه الآراء م   الت فت ت. مع وجود بعض [0.99-8.10]

 .1.90ر بـ قد  معياري عام م   انحررافو 
ة بها في تايج الخاص  الن  ص يتلخ تم   ،ةعلى حد استففايي ة مؤس سة ل  فصيل أكثر في هذه الآراء في ك  غرض الت  وب  

 كما يلي: ،(81-11) الجدول رقم
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 سةمؤسّ  لكلِّ  قامةلمحور ظروف الإ المعياريةّ اتنحرافالاو  الحسابيّة متوسّطاتال :(11-11) جدول رقم
 ةعلى حد استشفائيّة

 
 البيان

 بوقاعةم.ع. إ.  عين آزالم.إ.  العلمةم.ع.إ.  رأس الماءم.إ.م.  سطيفم.إ.ج. 
 المتوسط 
 الحسابي

 نحرافالا
 المعياري

 المتوسط 
 الحسابي

 نحرافالا
 المعياري

 المتوسط 
 الحسابي

 نحرافالا
 المعياري

 المتوسط 
 الحسابي

 نحرافالا
 المعياري

 المتوسط 
 الحسابي

 نحرافالا
 المعياري

 1.41 8.96 1.41 8.04 1.11 1.11 1.11 1.11 1.70 8.46 0العبارة 

 1.11 1.11 1.11 1.11 1.11 1.11 1.76 8.11 1.11 1.11 0العبارة 

 1.11 8.46 1.42 8.11 1.79 8.40 1.11 8.11 1.70 8.46 2العبارة 

 1.74 8.92 1.42 8.11 1.61 8.00 1.76 8.11 1.14 8.92 2العبارة 

 1.46 0.61 1.72 0.11 1.26 0.10 1.11 8.11 1.97 0.47 2العبارة 

 1.21 8.80 1.96 8.41 1.40 8.40 1.62 0.94 1.64 8.00 0العبارة 

 0.29 2.57 0.39 2.41 0.32 2.53 0.21 2.20 0.29 2.53 م/إ.م العام

 spssعلى برنامج  بالاعتمادم  إعداد الباحثة  المصدر:

 الية:تايج الت   معطيات هذا الجدول الن  بين  ت           
    قةالموافأ  دود مجالفي ح  جاءت  الحسابي ة توس طاتالم أغلب الجامعي لولاية سطيف: الاستشفائي.المركز 0
في  الت فت ت طة، مع وجود بعضمتوس   وافقة  م   ا درجةأ متوس طاتهس فتعك   ادسةالس  و  الخامسةبارة ا الع  ماعدأ  ،[8.18-1]

 ،د مارضى إلى ح  ة لرغبات الملاءمة الوجبات الغذايي  . وهذا مايعني عدم م  المعياري ة اتنحررافالا عنه بعبر  الإجابات م  
 يارات الحالي.ظام الز  ا ما م  ن  هم نوع  ق  بالإضافة إلى تضاي  

 ل  تد   ابعةالر  و  ةلث انيا، الأولىللعبارات  الحسابي ة توس طاتالمإن  رأس الماء: المتخصِّصة ستشفائيّةالا مؤسّسةال.1
اهالاعلى   ضم حيث كانت  ؛توسطةم وافقة  م    ع  درجة  عبر  فت   خرىالأ  ة بالعبارات بينما تلك الخاص   ،نحرو الموافقة تج 
ت فقد كان امسةالخو  ةالث الث، الأولى سبة للعبارات  بالن   .ت في الإجاباتمع عدم وجود أي تفت   ،[8.10-0.99]المال 
ا ة نوع  ءمة الوجبات الغذايي  لارف مع عدم م  قص في نظافة الغ  على الن   ل  فر. وهذا ما يد  للص   ة  ساويم   المعياري ة ااته  انحرراف

 يارات الحالي.ضاهم ع  نظام الز  نخفاض ر  ابالإضافة إلى  ،ما لرغبات المرضى
ع  موافقة المبحوثين ة عبر  بارات م  لأغلب الع   الحسابي ة توس طاتالمجاءت  العلمة: ستشفائيّةالا العموميّة مؤسّسةال.1

دود كان في ح    فقد ؛طةتوس  م   وافقة  م   درجةأ  ابعةالر  ط العبارة حيث يعكس متوس   ؛الخامسةو  ابعةالر   بارةماعدا الع   عليها
اهالاها على ط  متوس   ل  فيد   الخامسةبارة لع  ا أما .[8.10-0.99]المال  ت ت  نحرو عدم الموافقة، مع عدم وجود أي تف تج 
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ذا ما يعني نقص نظافة فر. وها للص  ها المعياري مساوي  انحررافإذ كان  ،ةالث انيو  الأولىفي الإجابات بخصوص العبارتين 
 ا لرغبات المرضى.ي  ة كل  وعدم ملاءمة الوجبات الغذايي   ،ما الأغطية والأفرشة إلى حد  

اهلااالمحور على هذا لمعظم عبارات  الحسابي ة توس طاتالمت ل  دأ  عين آزال: ستشفائيّةالا مؤسّسةال.1  ؛وافقةنحرو الم تج 
بارة ا الع  أم   ،ةالمتوس طرجة الموافقة د سابيها الحطمتوس   فيعكس الأولىالعبارة  أما ،[1-8.18]المال  ضم حيث كانت 

اهالاها الحسابي على ط  متوس   فيدل   الخامسة عدا العبارة  ، الإجاباتفي الت فت تنحرو عدم الموافقة، مع وجود بعض  تج 
مة الوجبات ة مع عدم ملاءأ احوالر   الجزيي للهدوء   ها المعياري يساوي الصفر. وهذا ما يعني الغيابأ انحررافكان   التي ةالث اني
 ية لرغبات المرضى.ل  ك    ة بصفة  الغذايي  

اهالا ظ أن  لاحأ ي   بوقاعة: ستشفائيّةالا العموميّة مؤسّسةال.2 نحرو  كان  اراتالعام لآراء المبحوثين حول أغلب العب تج 
تدل التي  ادسةالس  و  الخامسةبارة ماعدا الع   ،[1-8.18]دود المال في ح   الحسابي ةا متوس طاتهفقد كانت  ،الموافقة

 ؛ةالث انيق بالعبارة في آراء المبحوثين ماعدا فيما يتعل   الت فت تطة، مع وجود بعض توس  م موافقة   ا على درجة  متوس طاته
فاض ما مع انخ امة الوجبات الغذايية لرغبات المرضى نوع  ا. وهذا مايعني عدم ملاءأ ها المعياري معدوم  انحررافحيث كان 

 ت.ايار ظام الحالي للز  الرضى ع  الن  
 هي:البحث  ل  مح ستففايي ةالا المؤس ساتخلال إقامتهم به المرضى واج  التي ت   المفكلات ر ما سبق أن  ظهأ يأ 

عين آزال  تففايي ةسالا ؤس سةالمالعلمة و  ستففايي ةالا العمومي ة ؤس سةالمم   ل  بك  ة غير ملايمة الوجبات الغذايي  أ.
 العمومي ة ؤس سةالمرأس الماء و  المتخص صة ستففايي ةالا ؤس سةالمالجامعي،  الاستففاييطة بالمركز توس  م   وبدرجة  

 ؛بوقاعة ستففايي ةالا
 ستففايي ةالا سةؤس  المسطيف، الجامعي ب الاستففاييم  المركز  بكل   ملايم ا ما غير  يارات الحالي نوع  .نظام الز  ب

 ؛بوقاعة ستففايي ةالا العمومي ة ؤس سةالمرأس الماء و  المتخص صة
 ؛رأس الماء المتخص صة ستففايي ةالا ؤس سةالمب ا ما غير مقبولة.نظافة الغرف نوع  ج
 .بالعلمة ستففايي ةالا العمومي ة ؤس سةالمب ا ما غير مقبولةية والأفرشة نوع  نظافة الأغط  . د

 هائيقييم النِّ التّ  :اسادسً 
سبية رارات الن  كهايي م  خلال حساب الت  قييم الن  قة بـالت  ( أراء المبحوثين المتعل  87-11) يوضح الجدول رقم

 كالتالي:  ،(11م  العبارات الخمس ) عبارة   ل  لك   المعياري ة اتنحررافالاو  الحسابي ة توس طاتالموالمطلقة، 
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 هائيقييم النِّ لعبارات محور التّ  حصائيّةرات الإ(: المؤشِّ 11-11) جدول رقم
 

 العبارات
 البيان

موافق بدرجة  موافق
 متوسطة

درجة  غير موافق
 الموافقة

 المتوسط
 الحسابي

 نحرافالا
 المعياري

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار
 ارنة  ققد تحسنت م   الص ح يةم حالتك   إن  .0

 .خولكم المستففىبما كانت عليه عند د  
 0.51 2.68 عالية 2 5 27.8 70 70.2 177

ات المادية م الإمكانلو توفرت لديك  .0
 غادرون هذا المستففى في الحين.فست  

 0.89 1.96 متوسطة 42.5 107 21 53 36.5 92

م بالتعامل مع هذا ستنصحون معارفك  .2
 .المستففى مستقبلا  

 0.58 2.75 عالية 7.5 19 9.5 25 82.5 208

 ل  لتم في هذا المستففى على ك  تحص  .2
 م كمرضى.حقوقك  

 0.69 2.54 عالية 9.9 25 23.8 60 66.3 167

 لتم في هذا المستففى على خدمات  تحص  .2
 د.ستوى جي  ذات م  

 0.63 2.40 عالية 7.5 19 45.2 114 47.2 119

 0.66 2.47 المعياري العام  نحرافالاالمتوسط و 

 spssعلى برنامج  بالاعتمادم  إعداد الباحثة  المصدر:

اهير معطيات الجدول أعلاه إلى فت   ت عنه هذا ماعبر  و  ،نحرو الموافقة حول أغلب العباراتآراء المبحوثين  اتج 
 ها الحسابيط  ة التي كان متوس  الث انيبارة ، ماعدا الع  8.74ر بـ ط الحسابي العام المقد  لها والمتوس   الحسابي ة توس طاتالم

 البحث. ل  مح ستففايي ةالا المؤس سات على الرضى ع  خدمات عبر  ، ما ي  المتوس طةالموافقة حدود مجال  ضم 
ة قراء المبحوثين المتعل  آ ع  عبر  ي   الذيو  ،(81-11) الجدول رقمالية في تايج الت  تلخيص الن   تم   ،وضيح أكثروللت  

 الي:كالت  ،  ةعلى حد استففايي ة مؤس سة في كل  هايي قييم الن  بـالت  
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 مؤسّسة لِّ لك هائيقييم النّ لمحور التّ  المعياريةّ اتنحرافالاو  الحسابيّة متوسّطاتال (:12-11) جدول رقم
 ةعلى حد استشفائيّة

 
 البيان

 بوقاعةم.ع.إ.  عين آزالم.إ.  العلمةم.ع.إ.  رأس الماءم.إ.م.  سطيفم.إ.ج. 
 المتوسط 
 الحسابي

 نحرافالا
 المعياري

 المتوسط 
 الحسابي

 نحرافالا
 المعياري

 المتوسط 
 الحسابي

 نحرافالا
 المعياري

 المتوسط 
 الحسابي

 نحرافالا
 المعياري

 المتوسط 
 الحسابي

 نحرافالا
 المعياري

 1.17 8.24 1.72 8.94 1.79 8.40 1.76 8.11 1.16 8.12 0العبارة 

 1.60 8.01 1.72 8.11 1.68 8.71 1.76 0.11 1.20 0.19 0العبارة 

 1.96 8.97 1.12 8.21 1.19 8.29 1.76 8.94 1.98 8.46 2العبارة 

 1.14 8.47 1.49 8.11 1.68 8.71 1.11 8.11 1.12 8.91 2العبارة 

 1.41 8.18 1.10 8.11 1.79 8.40 1.11 8.11 1.98 8.80 2العبارة 

 0.32 2.59 0.15 2.54 0.35 1.21 0.09 2.06 0.37 2.37 م/إ.م العام

 spssعلى برنامج  بالاعتمادم  إعداد الباحثة  المصدر:

 عطيات الجدول أعلاه إلى ما يلي:فير م  ت         
ذا ما آراء المبحوثين حول أغلب العبارات نحرو الموافقة وه تت جه الجامعي لولاية سطيف: الاستشفائيالمركز .0

للعبارات  المعياري ة اترافنحرالاحيث تراوحت  ؛في هذه الآراء الت فت تلها مع وجود بعض  الحسابي ة توس طاتالمتوضحه 
اهالاما يعكس  [0.91-0]المال  ضم ة كان متوسطها الحسابي الث اني. غير أن العبارة 1.20و 1.12مابين  نحرو  تج 

اهالاعدم الموافقة، وهذا ما يعني   العام نحرو الرضى ع  خدمات هذا المستففى رغم بعض النقايص المسجلة فيها. تج 
بالنسبة فقة مابين حدود الموا الحسابي ة توس طاتالمتراوحت  رأس الماء: المتخصِّصة ستشفائيّةالا مؤسّسةال.1

طها الحسابي  متوس  ة فقد عبر  انيالث  العبارة  ، أماالخامسةو  الرابعةبالنسبة للعبارة  المتوس طةوالموافقة  ةالث الثو  الأولىللعبارة 
 ع  عدم الموافقة وهذا مع عدم وجود أي تفتت في آراء المبحوثين فيما يخص العبارتين الرابعة والخامسة فقط عبر  

اهالاوهذا مايعني  المعياري بالصفر. نحررافالاعنه   .المستففىمة بهذا لمقد  ا الص ح يةما نحرو الرضى ع  الخدمات  انوع   تج 
اهالاعلى  تدل   توس طاتالمكل  العلمة: ستشفائيّةالا العموميّة مؤسّسةال.1 وذلك لكونها في  ،ةنحرو الموافق العام تج 
على  هذا ما يدل  و  .المعياري ة اتنحررافالا عنه بعبر  في الإجابات م   الت فت ت، مع وجود بعض [1-8.18] دود المالح  
اهالا يةالكلي نحرو الرضى ع  الخدمات  تج  قايص التي عض الن  غم م  بعلى الر   ،المستففىرها هذا وف  التي ي   الص ح 
 ا.فوبه  تأ 
اهاع  هذا المحور عبارات لكل  الحسابي ة توس طاتالم عبر  ت   عين آزال: ستشفائيّةالا مؤسّسةال.1 آراء المبحوثين  تج 

ل تد   ماوهذا  ،في هذه الآراء الت فت تجود بعض لى و  بالإضافة إ ،[1-8.18]المال  ضم انت حيث ك ؛إلى الموافقة
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اهالا ع  عبر  ا ي  م الواردة أعلاه، المعياري ة اتنحررافالاعليه  قايص في ض الن  غم م  وجود بعنحرو الرضى على الر   تج 
 .هذا المستففىخدمات 

 ال المعبر  ود المدلأغلب العبارات في ح   الحسابي ة توس طاتالمجاءت  بوقاعة: ستشفائيّةالا العموميّة مؤسّسةال.2
اهالاها الحسابي ع  ط  متوس   فدل   ةالث انيارة ماعدا العب ،ع  الموافقة          المال ضم كونه يقع   ،المتوس طةنحرو الموافقة  تج 

آراء المبحوثين نحرو  اهاتج  وهذا ما يعني  في آراء المبحوثين. الت فت تس معيارية تعك   ات  انحررافمع وجود ، [0.99-8.10]
يةالرضى ع  الخدمات   بوقاعة. ستففىلم الص ح 

على الرغم  ،البحث ل  مح ستففايي ةالا المؤس سات نحرو الرضى بكل   تت جهآراء المرضى  ك  القول أن  ي   ،ما سبق
 هناك رضى جزيي فقط.فرأس الماء  المتخص صة ستففايي ةالا ؤس سةالمماعدا في  ،صريح بهاالت   قايص التي تم  م  الن  

عند ه م  قبل بعضهم ب صريحالت  ه و لمس   تم  ما وهذا  ،الحقيقية آرايهم إبداءم  ر هذا الرضى بخوف المبحوثين فس  وي  
ر قد  ماي   فإن   ،أخرى . وم  جهة  ستففىقبل إدارة المهة إليهم كانت م  ا منهم أن الأسئلة الموج  ظن   ،بهم الاحتكاك

المريض كبير  فإن   وم  ثم ؛سنة 91وأكثر م   71ة تتراوح أعمارهم مابين عتبرأ م  المبحوثين وهي نسبة م   %71بـ 
ة هذه بين نوعي   الفرق ولمسأ  الص ح يةر الخدمات ه قد عاصر تطو  ، لأن  الس  يكون أكثر رضاء م  صغير  عادة   الس  

 .الخدمات في الماضي والحاضر
 المرضى عيِّنةلالفروق  اختبارات :الثاّني المطلب

 One Way ANOVAحادي الأ   التّباي نتحليل  اختبار: لًا أوّ 
 رضىالم تقييم متوس طاتبين  α=1.11عند درجة ماطرة  إحصايي ةذات دلالة  فروق   د م  وجودأك  غية الت  ب  

 One Wayلأحاديا الت باي  تحليل  اختبارسنستخدم المستففى أم لا،  متغيرإلى  عزىت   ،المقدمة لهم للخدمات

ANOVA   اليتينالت   تينيقوم على الفرضي   الذيو نتين مستقلتين أكثر م  عي   متوس طاتللمقارنة بين: 
0H:   إلى  عزىت   لهمة مللخدمات المقد  مرضى ال ييمتق متوسّطاتبين  إحصائيّة دلالة   ذات   ليست هناك فروق

 ؛مستشفىر المتغيِّ 
1H:   عزى إلى متغير ت  مة لهم المرضى للخدمات المقد  تقييم  متوسّطاتبين  إحصائيّة دلالة   ذات   هناك فروق
 .مستشفىال

 :ختبار( نتايج هذا الا89-11ص الجدول رقم )لخ  وي  
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م المرضى يتقي متوسّطاتل One Way ANOVAاختبار تحليل التّباي ن الأ حادي : (12-11) جدول رقم
 حسب متغير المستشفى المقدمة لهم الصِّحِّيةللخدمات 

 F Sig متوسط المربعات درجة الحرية مجموع المربعات البيان
 بين المجموعات 20المحور 

 داخل المجموعات
 المجموع

2.555 
14.557 
17.112 

4 
247 
251 

,6391 
,0591 

10,837 ,0001 

 بين المجموعات 20المحور 
 داخل المجموعات

 المجموع

2.537 
20.648 
23.185 

4 
247 
251 

,6341 
,0841 

7,587 ,0001 

 بين المجموعات 22المحور 
 داخل المجموعات

 المجموع

1.750 
17.791 
19.541 

4 
247 
251 

,4371 
,0721 

6,073 ,0001 

 بين المجموعات 22المحور 
 المجموعاتداخل 

 المجموع

1.872 
23.224 
25.095 

4 
247 
251 

,4681 
,0941 

4,976 ,0011 

 بين المجموعات 22المحور 
 داخل المجموعات

 المجموع

5.638 
26.974 
32.613 

4 
247 
251 

1,410 
,1091 

12,907 ,0001 
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 ،6.073 ،7.587 ،10.837فيفر قد بلغت  اختبارقيمة  ظهر أنيأ  ،في الجدول أعلاهتايج الواردة ظر إلى الن  بالن  
فكان بمستوى  17عدا المحور  ،لكل المحاور 1.111تيب بمستوى دلالة للمحاور الخمسة على التر   12.907 ،4.976
على  التي تنص   ةنقبل الفرضية المبدئيّ  لاوعليه ، α=0.05دة بــــــــــــ م  درجة المخاطرة والمحد   ها أقل  وكل   1.110دلالة 

 عزى إلى متغير  م ت  مة لهتقييم المرضى للخدمات المقد   متوس طاتبين  إحصايي ة دلالة   ذات   ليست هناك فروق   :هأن  
 متوس طاتبين  حصايي ةإ ذات دلالة   فروق   ها وجود  والتي مفاد   ،يتم قبول الفرضية البديلةوفي المقابل . المستففى

  المستففى.عزى إلى متغير  مة لهم ت  تقييم المرضى للخدمات المقد  
ات المعد  ة وعدد وعي  نوإلى  ،انية م  جهةك  الكثافة الس  ب ع  المترت  غط لض  في ا الاختلافوهذا قد يرجع إلى  

م  حيث قة ابة المطب  قمدى نجاعة أساليب الر  في  الاختلافا إلى ع أيض  كما قد يرج  ،  رة في هذه المستففياتالمتوف  
 دمة المرضى كما ينبغي.رص على خ  الح  
 Tukey HSDتوكي  اختبارا: ثانيً 

وهو  ،عديةلبأ ا ختباراتبأفضل الا كتفاءالا  تم  فقد  ،لأغلب المحاور إحصايي ةا لوجود فروق ذات دلالة نظر  
وذلك لمعرفة أي المموعات  ،Scheffe اختبارو  LSDأقل فرق معنوي  اختبار م  بدلا   Tukey HSD توكي اختبار
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ك  بحيث ي   ؛طلالة فقفي قيم مستوى الد   متصرة   ختبارالال نتايج هذا ث  ي   (84-11)ة، والجدول رقم تختلف ع  البقي  
 تايج:في هذه الن  فصيل م  الت   لمزيد   (222-220) الصفحة :(07إلى الملحق رقم )جوع الر  

 لآراء المرضى Tukey HSDتوكي  اختبار: نتائج (11-11) جدول رقم
 
 البيان

محور التعامل مع 
 المرضى

محور كفاءة 
 الطبّّيالفريق 

محور استمرار 
 الرعاية

محور ظروف 
 الإقامة

محور التقييم 
 النهائي

sig sig Sig sig sig 

 بوقاعةسطيف          
 عين آزال                 
 العلمة                  
 رأس الماء                

0.614 

0.000 

0.992 

0.000 

1.000 

0.001 

1.000 

0.016 

0.353 

0.022 

1.000 

0.150 

0.949 

0.161 

1.000 

0.006 

0.000 

0.074 

0.000 

0.017 

 سطيف      بوقاعة    
 عين آزال                 
 العلمة                 
 رأس الماء                 

0.614 

0.006 

0.562 

0.001 

1.000 

0.003 

1.000 

0.016 

0.353 

0.000 

0.724 

0.011 

0.949 

0.053 

0.961 

0.002 

0.000 

0.967 

0.949 

0.000 

 سطيف  عين آزال     
 بوقاعة                  
 العلمة                 
 رأس الماء                 

0.000 

0.006 

0.000 

0.714 

0.001 

0.003 

0.013 

0.000 

0.022 

0.000 

0.061 

1.000 

0.161 

0.053 

0.376 

0.533 

0.074 

0.967 

0.775 

0.000 

 سطيف      العلمة    
 بوقاعة                
 عين آزال                
 رأس الماء                

0.992 

0.562 

0.000 

0.000 

1.000 

1.000 

0.013 

0.038 

1.000 

0.724 

0.061 

0.200 

1.000 

0.961 

0.376 

0.022 

0.000 

0.949 

0.775 

0.000 

 سطيف  رأس الماء    
 بوقاعة                
 عين آزال                
 العلمة                

0.000 

0.001 

0.714 

0.000 

0.016 

0.016 

0.000 

0.038 

0.150 

0.011 

1.000 

0.200 

0.006 

0.002 

0.533 

0.022 

0.017 

0.000 

0.000 

0.000 

 spssعلى برنامج  بالاعتمادم  إعداد الباحثة  المصدر: 

حديد ترجع بالت  أنوفا   الت باي  تحليل  اختبارت عليها نتايج الفروق التي دل   أن  إلى  فير بيانات هذا الجدولت  
 إلى:

حور ق بمفيما يتعل   ،بوقاعة ستففايي ةالا العمومي ة ؤس سةالمف و سطيالجامعي  الاستففاييالمركز بين  الاختلاف .0
 ؛هاييقييم الن  الت  
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لاثة اور الث  ص المحفيما يخ ،عين آزال ستففايي ةالا ؤس سةالمسطيف و الجامعي  الاستففاييالمركز بين  الاختلاف .1
 ؛الأولى

ق بالمحور فيما يتعل   ،العلمة ستففايي ةالا العمومي ة ؤس سةالمسطيف و الجامعي  الاستففاييالمركز بين  الاختلاف. 1
 ؛الأخير

 كل  بخصوص   ،الماء رأس المتخص صة ستففايي ةالا ؤس سةالمسطيف و الجامعي  الاستففاييالمركز بين  الاختلاف. 1
 ؛ابع والخامس، الر  الث انّالأول،  المحورم  

، الأولما يتعلق بالمحور عين آزال في ستففايي ةالا ؤس سةالمبوقاعة و  ستففايي ةالا العمومي ة ؤس سةالمبين  الاختلاف .2
 ؛الث الثو  الث انّ

فيما يخص   ،أس الماءر  المتخص صة ستففايي ةالا ؤس سةالمو  بوقاعة ستففايي ةالا العمومي ة ؤس سةالمبين  الاختلاف .2
 المحاور؛ كل  

ل يما يخص المحور الأو  ف ،العلمة ستففايي ةالا العمومي ة ؤس سةالمعين آزال و  ستففايي ةالا ؤس سةالمبين  الاختلاف. 1
 ؛الث انّو 
ق بالمحور فيما يتعل   ،اءرأس الم المتخص صة ستففايي ةالا ؤس سةالمعين آزال و  ستففايي ةالا ؤس سةالمبين  الاختلاف. 1

 ؛الخامسو  الث انّ
 فيما يخص   ،أس الماءر  المتخص صة ستففايي ةالا ؤس سةالمالعلمة و  ستففايي ةالا العمومي ة ؤس سةالمبين  الاختلاف. 1
 .الخامسو  ابعالر  ، الث انّ، لالأو   ورالمح

 .%1د بـــــ م  مستوى المخاطرة والمحد   ة الخاص بهذه المموعات أقل  وذلك كون مستوى المعنوي  
 الطبّّيشبه و  الطبّّياقم ة للط  هالموج   الاستمارةنتائج وتحليل عرض : الثاّلثالمطلب 

 ةالمعلومات العامّ لا: أو  
 تغير  ضين حسب م  اء والممر  الأطب   عي نةة توزيع أفراد حصايي للمعلومات العامحليل الإنت نتايج الت  بي   .الجنس:0

 :كما يلي  (82-11) ح في الجدول رقمكما هو موض    ،الجنس
 حسب الجنس الطبّّيشبه  الطبّّي الطاّقم عيِّنة(: توزيع 11-11) جدول رقم

 المجموع الذكور ناثالإ البيان
 021 77 004 التكرار المطلق
 011 27.7 72.2 التكرار النسبي

 spssعلى برنامج  بالاعتمادم  إعداد الباحثة  المصدر:
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كور سوى ثل الذ  وفي المقابل لاي   ، %91.1بنسبة  ناثالإأن معظم المبحوثين م  الجدول هذا ح م  ض  يت  
19.4%. 

اء الأطب   ي نةعتوزيع أفراد ب ،الخاصةو الإحصايي للمعلومات العامة  حليلنتايج الت   (86-11) الجدول رقم ضم  ي :السِّن.1
 الي:كالت    الس  ،والممرضين حسب 

 السِّنحسب  الطبّّيوشبه  الطبّّي الطاّقم عيِّنة(: توزيع 11-11) جدول رقم
 المجموع سنة فما أكثر 22من  سنة 22الى  22من  سنة 22الى  22من  سنة 22أقل من  البيان

 021 84 71 71 91 التكرار المطلق

 011 01 81 81 11 التكرار النسبي

 spssعلى برنامج  بالاعتمادم  إعداد الباحثة  المصدر:

 %01في حين  %11سنة وهي  11هم ع  ن  س   أكبر نسبة م  المبحوثين يقل   ظهر م  خلال هذا الجدول أن  يأ 
الآخرون تتراوح  ،% 81سنة و 71و 11هم مابين منهم تتراوح أعمار   %81ا سنة، أم   11فقط أعمارهم أكبر م  

راسة الد   محل   ةستففايي  الاسات  للمؤس  ب  ط  الشبه و  الط ب   الط اقمسنة. وهذا ما يعني أن  11و 71هم ما بين أعمار  
 باب.هم م  فئة الف  عظم  م  
الأطباء  عي نةع أفراد توزيبالحصول على ة يل الإحصايي للمعلومات العامحلنتايج الت   حتسمأ  :برةعدد سنوات الخ  .1

 :(11-11) الجدول رقم في بين  كما هو م   ،برةضين حسب عدد سنوات الخ  والممر  

 برةحسب عدد سنوات الخ   الطبّّيوشبه  الطبّّي الطاّقم عيِّنة: توزيع (11-11) جدول رقم
 2أقل من  البيان

 سنوات
 02الى 2من 

 سنوات
 02الى 02من 

 سنة
 02الى  02من 

 سنة
سنة فما  02من 

 أكثر
 المجموع

 021 17 08 02 71 19 التكرار المطلق

 011 11 9.4 01 88.8 10.0 التكرار النسبي

 spssعلى برنامج  بالاعتمادم  إعداد الباحثة  المصدر:

 %11سنوات، في المقابل  1برتهم ع  عدد سنوات خ   م  المبحوثين يقل   %10.0أن  ابقح الجدول الس  وض  ي  
سنوات،  01إلى  1فيتراوح عدد سنوات خبرتهم ما بين  %88.8ا سنة فما أكثر. أم   81منهم عدد سنوات خبرتهم 

 معظم المبحوثين سنة. هذا يعني أن   81لى إ 01تتراوح خبرتهم مابين   %9.4سنة في حين  01لى إ 01ما بين  %01و
 ان بها.هستلا ي  خبرة  ذوو
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 عي نةتوزيع أفراد ة بيغرافية الخاص  ات الد  حليل الإحصايي للمتغير  نتايج الت  ( 10-11) ر الجدول رقمظه  ي   :. الوظيفة1
 الي:كالت    ،اء والممرضين حسب الوظيفةالأطب  

 حسب الوظيفة الطبّّيوشبه  الطبّّي الطاّقم عيِّنة: توزيع (10-11) جدول رقم
 المجموع الأطباء الممرضين البيان

 021 48 012 التكرار المطلق

 011 71 91 التكرار النسبي

 spssعلى برنامج  بالاعتمادم  إعداد الباحثة  المصدر:

ع ويرج   .%71ل الأطباء نسبة فك  م  المبحوثين م  الممرضين، في حين ي   %91ظهر أن يأ  م  الجدول أعلاه
 .راسةالد   ل  مح ستففايي ةالا المؤس ساتباء عدد الأطب   ضين الإجمالي يفوق  عدد المممر  إلى كون  الاختلافهذا 

ح في الجدول ما هو موض  ك  ،راسة حسب المستففىالد   عي نةحليل الإحصايي توزيع الت  نت نتايج بي   :.المستشفى2
 :كما يلي،  (18-11) رقم

 حسب المستشفى الطبّّيوشبه  الطبّّي الطاّقم عيِّنة : توزيع(11-11) جدول رقم
 
 البيان

المركز 
 الاستشفائي

لولاية الجامعي 
 سطيف

 مؤسّسةال
 ستشفائيّةالا

رأس  المتخصِّصة
 الماء

 العموميّة مؤسّسةال
 ستشفائيّةالا

 العلمة

 مؤسّسةال
 ستشفائيّةالا

 عين آزال

 مؤسّسةال
 العموميّة

 ستشفائيّةالا
 بوقاعة

 
 المجموع

 021 81 08 06 1 087 التكرار المطلق

 011 00.00 9.94 01.11 8.42 92.26 التكرار النسبي

 spssعلى برنامج  بالاعتمادم  إعداد الباحثة  المصدر:

وذلك  ،رالجامعي سعادنة عبد النو  الاستففاييعظم المبحوثين م  المركز م   ظ م  خلال هذا الجدول أن  لاحأ ي  
يد عوامري ببوقاعة العلمة والسع العمومي ة ستففايي ةالا المؤس ساتن في كل م  و ل المبحوثمث  في حين ، %92.26بنسبة 
 المتخص صة ستففايي ةالا ؤس سةالموب %9.94ا بعين آزال فكانوا بنسبة ، أم  على التوالي %00.00و %01.11نسبة 

 ستففايي ةالا ساتالمؤس  اء والممرضين بلي للأطب  الإجمات في العدد فاو  إلى الت   فقط، وهذا راجع   %8.42رأس الماء بنسبة 
 البحث. محل  
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 الطبّّيشبه و  الطبّّي الطاّقمروف عمل ظ   ا:ثانيً 
بمحور  قما يتعل   الأطباء والممرضين حول أهم   عي نةآراء المبحوثين في  (11-11) ح الجدول رقموض  ي   :.العلاقات0

 لكل   المعياري ة تانحررافالاو  الحسابي ة توس طاتالمة، سبي  قة والن  كرارات المطلأ حساب الت  وذلك م  خلال  ،العلاقات
 كما يلي:،  بعبارات الس  م  الع   عبارة  

 لعبارات محور العلاقات حصائيّةرات الإ: المؤشِّ (11-11) جدول رقم
 

 العبارات
 البيان

درجة  غير موافق موافق بدرجة متوسطة موافق
 الموافقة

 المتوسط
 الحسابي

 نحرافالا
 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار المعياري

 قات  م علاتربطك   فينم كموظ  أنت   .0
 .دة فيما بينكمي  ج

 0.55 2.63 عالية 3.3 6 30 54 66.7 120

عوبة في طرح ص   لا تجدون أي   .0
 م على الإدارة.نفغالاتك  ا

 0.83 2.02 متوسطة 33.3 60 31.7 57 35 63

 وحم بالتعاون ور  م عملك  يتس   .2
 الفريق.

 0.50 2.68 عالية 1.7 3 28.3 51 70 126

 0.79 2.12 متوسطة 26.7 48 35 63 38.3 69 ادل.ع توزيع المهام يتم بفكل   إن   .2
م يون ع  أسلوب التقي  أنتم راض   .2

 المعتمد.
 0.73 2.12 متوسطة 21.7 39 45 81 33.3 60

اظبة في و المراقبة الإلكترونية للم   إن   .0
 م هي مجرد إجراء إداري.نظرك  

 0.89 1.93 متوسطة 43.3 78 20 36 36.7 66

إن المراقبة الإلكترونية للمواظبة في  .3
 نظركم هي نوع م  العقاب.

 0.80 1.70 متوسطة 51.7 93 26.7 48 21.7 39

 0.73 2.17 المعياري العام  نحرافالاالمتوسط و 
 spssعلى برنامج  بالاعتمادم  إعداد الباحثة  المصدر:

اهالا أن  ظهر م  خلال الجدول أعلاه يأ  ماعدا العبارة الأولى  ،المتوس طةة العام لآراء المبحوثين كان نحرو الموافقأ  تج 
ر بـ د  ق   الذيابي العام ط الحس عنه المتوس  الموافقة. وهذا ماعبر  في حدود مجال  طها الحسابيتوس  ة التي كان م  الث الثو 

 1.26و 1.11حت مابين التي تراو  المعياري ة اتنحررافالات عنه في الآراء عبر   الت فت تعض بالإضافة إلى وجود ب .8.04

ها اسة تسود  ر الد   محل   ستففايي ةالا المؤس سات تايج على أن  هذه الن   ل  حيث تد   ؛1.41ر بـ د  معياري عام ق   انحررافو 
  الإدارة. مع ا مادة نوع  ليست جي  وعلاقة  ،الط ب  وشبه  الط ب   الط اقمدة فيما بين جي   علاقات  
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تلخيص  تم   ،ةلى حدع استففايي ة مؤس سةحول عبارات محور العلاقات في كل غية تبيين آراء المبحوثين وب  
 :كما يلي ،(17-11) الجدول رقمقة بذلك في تايج المتعل  الن  

 مؤسّسة لكلِّ  العلاقاتمحور الخاصة ب المعياريةّ اتنحرافالاو  الحسابيّة متوسّطاتال :(11-11) جدول رقم
 ةعلى حد استشفائيّة

 
 البيان

 بوقاعةم.ع.إ.  عين آزالم.إ.  العلمةم.ع.إ.  رأس الماءم.إ.م.  سطيفم.إ.ج. 
 المتوسط 
 الحسابي

 نحرافالا
 المعياري

 المتوسط 
 الحسابي

 نحرافالا
 المعياري

 المتوسط 
 الحسابي

 نحرافالا
 المعياري

 المتوسط 
 الحسابي

 نحرافالا
 المعياري

 المتوسط 
 الحسابي

 نحرافالا
 المعياري

 1.71 8.41 1.41 8.71 1.14 8.21 1.18 0.11 1.76 8.91 0العبارة 

 1.97 8.78 1.11 8.71 1.24 8.12 1.11 0.11 1.27 0.42 0العبارة 

 1.14 8.21 1.11 8.14 1.82 8.68 1.18 8.11 1.14 8.19 2العبارة 

 1.44 8.11 1.49 8.11 1.40 8.11 0.17 8.11 1.21 8.17 2العبارة 

 1.91 8.11 1.49 8.11 1.49 8.12 1.18 0.11 1.41 8.17 2العبارة 

 1.49 8.78 1.49 8.11 1.69 0.68 1.18 0.11 1.24 8.06 0العبارة 

 1.82 0.12 1.26 0.40 1.28 8.11 1.11 0.11 1.21 0.26 3العبارة 

 0.29 2.21 0.36 1.02 0.25 1.12 0.30 0.21 0.41 1.02 م/إ.م العام

 spssعلى برنامج  بالاعتمادم  إعداد الباحثة  المصدر:

 الية:تايج الت  فير معطيات الجدول أعلاه إلى الن  ت  
ور نحرو الموافقة ة عبارات هذا المحآراء المبحوثين حول أغلبي   تت جه الجامعي لولاية سطيف: الاستشفائي.المركز أ

ت ة فقد عبر  الث الث، ماعدا العبارة الأولى و [8.10-0.99]في حدود المال  الحسابي ةا توس طاته  م  حيث كانت  ؛المتوس طة
اهالاع   الحسابي ةا متوس طاته اهرة الظ   المعياري ة اتنحررافالا ت عنهراء عبر  في الآ الت فت تنحرو الموافقة، مع وجود بعض  تج 

ا تام على أنه   أكيد  مع ت ،ب والإدارةط  الوشبه  الط ب   الط اقممابين نوع ا ما أعلاه. وهذا ما يعني وجود علاقات مقبولة 
 ن وروح الفريق.عاو  بالت   سم  عملهم يت   فين وأن  دة فيما بين الموظ  جي  
اهالاات على بار لأغلب الع   الحسابي ة توس طاتالمت دل   رأس الماء: المتخصِّصة ستشفائيّةالا مؤسّسةال.ب نحرو  تج 

 ،الموافقة ها ع ط  بر متوس  ة التي ع  الث الثالعبارة  ماعدا فيما يخص   ،[0.91-0]المال  ضم فقد كانت  ،عدم الموافقة
 ؛ابعةة والس  الث انية سبة للعبار بالن   ما عدات في الآراء ، مع عدم وجود أي تفت  المتوس طةابعة ع  الموافقة والعبارة الر  
 لموظفين وبالأخص  دة فيما بين اجي    ع  عدم وجود علاقات  عبر  ا للصفر، وهذا ما ي  ها المعياري مساوي  انحرراف  حيث كان 
 مع الإدارة.
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دود مجال الموافقة  ح  فيجاءت لمعظم العبارات  الحسابي ة توس طاتالمإن  العلمة: ستشفائيّةالا العموميّة مؤسّسةال.ج
 الت فت ت ع  عبر  ت   معيارية ات  انحررافمجال الموافقة، مع وجود  ضم فقد جاءت  ةالث الثو  لأولىاماعدا العبارة  ،المتوس طة

ا أكيد على أنه  مع الت  نوع ا ما، مقبولة  وهذا ما يعني وجود علاقات   .1.69و 1.82في آراء المبحوثين تتراوح مابين 
 ن وروح الفريق.عاو  سم بالت  دة فيما بين الموظفين وتت  جي  
ت عبر   الذيو  لمتوس طة،اآراء المبحوثين حول أغلب العبارات نحرو الموافقة  تت جه عين آزال: ستشفائيّةالا مؤسّسةال.د

 ةثالث الو  ةالث اني، الأولى العبارات فيما يخص  ماعدا  ،[8.10-0.99]الواقعة في حدود المال  الحسابي ة توس طاتالمعنه 
 لكل   عياري ةالم اتنحررافالات عليه ت في هذه الآراء دل  وهذا مع وجود تفت   ،حدود مجال الموافقة ضم فقد كانت 
اهالاما يدل على  ؛عبارات المحور  فينيما بين الموظ  فكذلك أكيد أنها فقط  مع الت  نوع ا ما دة جي   نحرو وجود علاقات   تج 

 ئة مع الإدارة.وسي  
عدا  ،مجال الموافقة ضم  الحسابي ةا متوس طاتهأغلب العبارات كانت  بوقاعة: ستشفائيّةالا العموميّة مؤسّسةال.ه

اهالاس ما يعك  ، 0.12 ا لـطها الحسابي مساوي  ابعة فقد كان متوس  العبارة الس   نحرو عدم الموافقة وهذا مع ملاحظة  تج 
  ع عبر  لجدول أعلاه. وهذا ما ي  نة في االمبي   المعياري ة اتنحررافالا في لا  مث   ،حول كل العباراتت في آراء المبحوثين تفت  

 دة سواء بين الموظفين م  أطباء ومرضين أو مع الإدارة.وجود علاقات جي  
فيما نوع ا ما  دة  البحث أنها جي   محل   ستففايي ةالا المؤس ساتيز العلاقات في ي   ما أهم   أن   ،ما سبقضح يت  

 ؤس سةالمماعدا في  ،سويها مع الإدارةام على أكيد الت  عاون وروح الفريق مع الت  سم بالت  وتت   ،بين الأطباء والممرضين
ة مردودي  ر على ؤث  ي ي  الذ   الأمر   ،غير عادل على ذلك توزيع المهام بفكل   ما انجر   بوقاعة.ل ستففايي ةالا العمومي ة
-11ة في الجدول رقم )نن ذلك إلى الأسباب المبي  و رجع المبحوثحيث ي   ؛محسوس بفكل   الط ب  وشبه  الط ب   الط اقم

 كالتالي:،  (11

 (: أسباب عدم العدالة في توزيع المهام12-11جدول رقم )

 spssعلى برنامج  بالاعتمادم  إعداد الباحثة  المصدر:

 النسبة البيان
 43.3 عف مستوى المهارات الإدارية لدى المسؤولين..ض  0
 42.9 ظاهرة المحاباة.ي .تفف  3
 2.9 .ات البفرية، العقلي ة الجزايرية.أسباب أخرى: نقص الإمكان2

 022 المجموع
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ل البحث مح   ستففايي ةالا المؤس ساتأسباب عدم العدالة في توزيع المهام ب ظهر م  خلال هذا الجدول أن  يأ 
 ،دى المسؤولينة لي ظاهرة المحاباة وضعف مستوى المهارات الإداري  ا إلى تفف  أساس   تعود   ،المبحوثينحسب رأي 

 %2.6و %78.8، %72.6وذلك بنسبة  ،ة الجزايريةات البفرية والعقلي  ها نقص الإمكانأخرى أهم   بالإضافة إلى أسباب  
 كما يلي: ،(19-11رقم )نة في الجدول ويقترحون لذلك الحلول المبي   والي.على الت  

 عادل للمهام حة من أجل توزيع  (: الحلول المقتر  12-11جدول رقم )
 النسبة البيان

 42.4 تحسين المهارات الإدارية لدى المسؤولين..0
 47.3 إشراك العمال في إعداد برامج العمل..0
 9.4 الحنيف.حلي بروح المسؤولية، تطبيق تعاليم ديننا الإسلامي الت   حلول أخرى:.2

 %011 المجموع
 spssعلى برنامج  بالاعتمادم  إعداد الباحثة  المصدر:

وذلك  ،ملمال في إعداد برامج العمبدأ إشراك الع  كزون على المبحوثين ير   فإن   ،حسب معطيات الجدول أعلاه
 اة لدى المسؤولين، أم  منهم تحسين المهارات الإداري   %71.7رجة الأولى، في حين يقترح ما نسبته بالد   % 74.8بنسبة 
ز على رك    الإسلامي الحنيف التي ت  ية وتطبيق تعاليم الد  ي بروح المسؤولي  حل   أخرى تمثلت في الت  حلولا  فيقترحون البقية 

 الأمور. العدالة في كل  
 المعياري ة اترافنحرالاو  الحسابي ة توس طاتالمة، سبي  والن  قة كرارات المطلأ ( الت  14-11)  الجدول رقمبين  ي   :.حجم العمل1

  الي:كالت    ،قة بآراء المبحوثين حول حجم العمل( المتعل  17ع )للعبارات الأرب
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 حجم العمللعبارات محور  حصائيّةرات الإالمؤشِّ  (:11-11) جدول رقم
 

 العبارات
 البيان

درجة  غير موافق موافق بدرجة متوسطة موافق
 الموافقة

 المتوسط
 الحسابي

 نحرافالا
 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار المعياري

دود برنامج عملكم في ح   إن   .0
 م.طاقتك  

 0.86 1.88 متوسطة 43.3 78 25 45 31.7 57

م يتوافق عملك  ساعات عدد  إن   .0
 مع الأجر الذي تتقاضونه.

 0.76 1.55 منخفضة 61.7 111 21.7 39 16.7 30

ى لون في هذا المستففى علتتحص   .2
 كافية.  طل  ع  

 0.69 1.55 منخفضة 56.7 102 31.7 57 11.7 21

م    في هذا المستففى عانونأنتم ت   .2
 كثرة المناوبات.

 0.78 2.12 متوسطة 25 45 38.3 69 36.7 66

 2.33 0.31 المعياري العام  نحرافالاالمتوسط و 
 spssعلى برنامج  بالاعتمادم  إعداد الباحثة  المصدر:

اهالا تايج الواردة في هذا الجدول أن  ن  ضح م  خلال اليت   كان نحرو   لعملحجم االعام لآراء المبحوثين حول  تج 
 تتوس طاالما أم   .المتوس طةمجال الموافقة  ضم وهو  0.42ا لـ مساوي   ها الحسابي العامط  فقد كان متوس   ،المتوس طةالموافقة 
 تكلا وجود مفما يعني ،المتوس طةفقد تراوحت مابين حدود مجالي عدم الموافقة والموافقة  ،عبارة لكل   الحسابي ة

 الت فت ت مع وجود بعض ،طل وكثرة المناوباتم  برنامج العمل، عدد ساعات العمل، عدم كفاية الع   بكل  قة متعل  
 .1.44 ها المعياري العامانحرراف  والتي بلغ  ،اهرة أعلاهالظ   المعياري ة ات  نحررافالات عنه في هذه الآراء عبر  

اهوم  أجل توضيح  تلخيص  تم   ،ةعلى حد استففايي ة مؤس سةآراء المبحوثين حول هذا المحور في كل  اتج 
 كالتالي: ،(12-11) الجدول رقم قة بذلك فيتايج المتعل  الن  
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 لكل حجم العملعبارات محور ل المعياريةّ اتنحرافالاو  الحسابيّة متوسّطاتال(: 11-11) جدول رقم
 ةعلى حد استشفائيّة مؤسّسة

 
 البيان

 بوقاعةم.ع.إ.  عين آزالم.إ.  العلمةم.ع.إ.  رأس الماءم.إ.م.  سطيفم.إ.ج. 
 المتوسط 
 الحسابي

 نحرافالا
 المعياري

 المتوسط 
 الحسابي

 نحرافالا
 المعياري

 المتوسط 
 الحسابي

 نحرافالا
 المعياري

 المتوسط 
 الحسابي

 نحرافالا
 المعياري

 المتوسط 
 الحسابي

 نحرافالا
 المعياري

 1.29 0.68 1.97 8.07 1.66 0.21 1.18 8.11 1.27 0.42 0العبارة 

 1.91 0.94 1.41 0.14 1.29 0.12 1.18 8.11 1.47 0.70 0العبارة 

 1.40 8.11 1.11 0.71 1.21 0.41 1.18 0.11 1.11 0.11 2العبارة 

 1.21 0.94 1.41 8.86 1.41 8.11 1.18 0.11 1.96 8.88 2العبارة 

 1.12 0.11 1.21 0.12 1.12 0.11 1.21 1.11 1.11 0.21 م/إ.م العام

 spssعلى برنامج  بالاعتمادم  إعداد الباحثة  المصدر:

  ضح م  خلال هذا الجدول مايلي:يت  
فقد   ،المتوس طةوافقة والمعدم الموافقة  اء المبحوثين مابينآر  تراوحت الجامعي لولاية سطيف: الاستشفائيأ. المركز 
م   ت في الإجاباتمع ملاحظة تفت  ، [8.10-0.99] المالو  [0.91-0]في حدود المال  الحسابي ةا متوس طاته  كانت 
اهالاعلى  ما يدل   اهرة أعلاه.الظ   المعياري ة اتنحررافالاخلال  أكيد على الت   مع ،نحرو عدم الرضى ع  حجم العمل تج 

  .كافية  طل  وعدم الحصول على ع   ا مانوع   على كثرة المناوبات
اهة على الث اني و للعبارتين الأولى الحسابي ة توس طاتالم تدل   رأس الماء: المتخصِّصة ستشفائيّةالا مؤسّسةالب.   اتج 

 ابعةالر  و ة الثالث  للعبارة  الحسابي ة توس طاتالمت في حين دل   ،[1-8.18]المال  ضم  ذ كانتإ نحرو الموافقةآراء المبحوثين 
  طل  لون على ع  بحوثين لا يحص  الم أن   وهذا ما يعني ،[0.91-0]حيث جاءت في حدود المال  ؛على عدم الموافقة

  .ستففايي ةالا ؤس سةالمهم لكثرة المناوبات بهذه ، مع نفيكافية
دود مجال في ح  ة لث الثاالأولى و  ينتللعبار  الحسابي ة توس طاتالمجاءت  العلمة: ستشفائيّةالا العموميّة مؤسّسةالج. 

هذه الآراء نحرو  تت جهفي حين  ،قةالموافعدم وثين نحرو آراء المبح تت جهف ةالث انيق بالعبارة ا فيما يتعل  أم   ،المتوس طة الموافقة
جود ما يعني و   ،1.66و 1.41معيارية تراوحت مابين  ات  انحررافوهذا مع وجود  ،ابعةق بالعبارة الر  الموافقة فيما يتعل  

كثرة الإضافة إلى  ب ،عدد ساعات العمل لا تتوافق مع الأجر المتقاضى على أن   ت في آراء المبحوثين، ما يدل  تفت  
  .المناوبات

اهالا أن   الحسابي ة توس طاتالمم  خلال ظ لاحأ ي   عين آزال: ستشفائيّةالا مؤسّسةالد.  راء المبحوثين حول العام لآ تج 
ها الحسابي ط  فكان متوس  ة الثالث  و ة الث انيبالعبارة  قا فيما يتعل  أم   ،المتوس طةالموافقة  العبارتين الأولى والرابعة كان نحرو
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لهذه  المعياري ة اتنحررافالاه ت عليدل  ت في الآراء ، مع وجود تفت  [0.91-0] عنه م  الموافقة المعبر  عدم مجال  ضم 
 الط اقمقة بالإضافة إلى عدم توافق برنامج العمل مع طا ،ا ماأكيد على المناوبات الكثيرة نوع  العبارات. ما يعني الت  

  كافية. ل  طوعدم توافق ساعات العمل مع الأجر المتقاضى وكذا عدم الحصول على ع   ،ما إلى حد   الط ب  شبه و  الط ب  
حدود مجال الموافقة  في الحسابي ةا متوس طاتهالعبارات كانت  كل  إن   بوقاعة: ستشفائيّةالا العموميّة مؤسّسةاله.

اهالاما يعني  ،المتوس طة عنه ت ت في الآراء عبر  ت  تفوجود مع ملاحظة  ،المتوس طةالموافقة  العام لآراء المبحوثين نحرو تج 
عدم الرضى الجزيي  بالإضافة إلى ،ا مانوع   كثرة المناوباتأكيد على  وهذا يعني الت   أعلاه. هرةاالظ   المعياري ة اتنحررافالا

  .افق الأجر مع ساعات العمل والعطلم  برنامج العمل، تو  ع  كل  
 المؤس ساتفي مل بخصوص حجم الع الط ب  وشبه  الط ب   الط اقمواجه التي ت   المفكلاتظهر أن أهم يأ  ،ما سبق

  :ص فيما يليراسة تتلخ  الد   محل   ستففايي ةالا
 الاستففاييركز المم   ا ما في كل  أقل نوع   وبدرجة  العلمة،  ستففايي ةالا العمومي ة ؤس سةالمالمناوبات في .كثرة أ

 ؛بوقاعة ستففايي ةالا العمومي ة ؤس سةالمو عين آزال  ستففايي ةالا ؤس سةالمالجامعي، 
 العمومي ة ؤس سةالمب أقل وبدرجة   ،راسةالد   محل   ستففايي ةالا المؤس سات بكل  وهذا  ،كافية  طل  .عدم الحصول على ع  ب
 العلمة؛ ستففايي ةالا
، العلمة ايي ةستففالا العمومي ة ؤس سةالم مبحوثو ز على ذلكحيث رك   ؛عدد ساعات العمل لا تتوافق مع الأجر.ج
 ؛بوقاعة ستففايي ةالا العمومي ة ؤس سةالمأقل في  عين آزال وبدرجة   ستففايي ةالا ؤس سةالم
 ستففايي ةالا س سةؤ الم مبحوثو د عليهأك   ، وهو مابط  الشبه و  الط ب   الط اقم.عدم توافق برنامج العمل مع طاقة د

 .فقطوبوقاعة عين آزال 
  :)تحفيز، أمن، تغذية...( ةروف المعنويّ الظّ .1

ة، بي  سقة والن  كرارات المطلأ وذلك م  خلال الت   ،ورهذا المح( آراء المبحوثين حول 16-11الجدول رقم ) ضم  يأ 
 كما يلي:  ،عباراته الخمسل المعياري ة اتنحررافالاو  الحسابي ة توس طاتالم
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 ةروف المعنوي  الظُّ محور عبارات ل حصائيّة: المؤشرات الإ(11-11)جدول رقم 
 

 العبارات
 البيان

درجة  غير موافق بدرجة متوسطةموافق  موافق
 الموافقة

 المتوسط
 الحسابي

 نحرافالا
 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار المعياري

ص ر م هذا المستففى ف  ر لك  وف  ي  .0
 .ستمراراكوي  بم  الت   الاستفادة

 0.92 1.83 متوسطة 51.7 93 13.3 24 35 63

ففى المستم في هذا يتم تحفيزك   .0
 رضيكم.كل الذي ي  بالف  

 0.64 1.43 منخفظة 65 117 26.7 48 8.3 15

 مالغذايية المقدمة لك   الوجبات إن   .2
 مقبولة.

 1.44 0.37 منخفضة 72.2 023 37.7 42 - -

لى المستففى ع لون في هذاتحص   .2
ظروف  مواجهك  زم عندما ت  ل اللا  التكف  
 ة.خاص  

 1.77 0.17 منخفضة 12.2 97 27.7 77 01 02

م  أهم  غياب الأم  إن   .2
واجهكم خلال التي ت   المفكلات
 المناوبة.

 1.74 3.12 عالية 01 37 07.7 21 72.2 032

 2.01 0.30 المعياري العام  نحرافالاالمتوسط و 
 spssعلى برنامج  بالاعتمادم  إعداد الباحثة  المصدر:

اهالا فير بيانات هذا الجدول إلى أن  ت   كان  زةة المحف  عنوي  روف المالظ   توفرالعام لآراء المبحوثين حول مدى  تج 
مع  ،[8.10-0.99]حدود المال  ضم ط الحسابي العام الذي جاء عليه المتوس   وذلك ما دل   ،المتوس طةنحرو الموافقة 
 الط اقم على أن   في الجدول. وهذا ما يدل   اهرةالظ   المعياري ة ات  نحررافالاعليه  تفي آراء المبحوثين دل   ت  وجود تفت  

ة ستمر  م   كوي  بصفة    الت  م الاستفادةفرص  ر لهميوف  لا  ،البحث محل   ستففايي ةالا المؤس ساتب الط ب  وشبه  الط ب  
 ات مرضاهم.عأفضل وفي مستوى تطل   ات  نهم م  تقديم خدمك  جديدة تم   لتطوير معلوماتهم واكتساب خبرات  
غذايية  ر لهم وجبات  ف  و لاحقة، لا ت   أكبر في فترات   بذل مجهودات  زم لحفيز اللا  بالإضافة إلى عدم حصولهم على الت  

غياب  انون م عم ي  كما أنه   ،خاصة زم في حال مواجهة ظروف  اللا   لكف  رمقهم، لا يحصلون على الت   مقبولة تسد  
  .يليةالل   الأم  خلال المناوبات

 تايج فيخيص الن  تل تم   ،ةعلى حد استففايي ة مؤس سةفي كل  أدق   توضيح آراء المبحوثين بفكل  وم  أجل 
 كما يلي:  ،(71-11الجدول رقم )
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روف الظُّ عبارات محور بة المتعلق المعياريةّ اتنحرافالاو  الحسابيّة متوسّطاتال: (11-11) جدول رقم
 ةعلى حد استشفائيّة مؤسّسةلكل  ةالمعنوي  

 
 البيان

 بوقاعةم.ع.إ.  عين آزالم.إ.  العلمةم.ع.إ.  رأس الماءم.إ. م.  سطيفم.إ.ج. 
 المتوسط 
 الحسابي

 نحرافالا
 المعياري

 المتوسط 
 الحسابي

 نحرافالا
 المعياري

 المتوسط 
 الحسابي

 نحرافالا
 المعياري

 المتوسط 
 الحسابي

 نحرافالا
 المعياري

 المتوسط 
 الحسابي

 نحرافالا
 المعياري

 1.29 8.12 1.61 8.11 1.49 0.78 0.17 8.11 1.67 0.21 0العبارة 

 1.21 0.41 1.71 0.86 1.82 0.12 1.18 0.11 1.91 0.72 0العبارة 

 1.11 0.11 1.71 0.86 1.71 0.81 1.11 8.11 1.18 0.00 2العبارة 

 1.91 0.94 1.41 0.14 1.97 0.12 1.18 0.11 1.96 0.18 2العبارة 

 1.29 0.68 1.41 8.14 1.44 8.11 1.11 8.11 1.71 8.21 2العبارة 

 1.11 0.21 1.22 0.11 1.21 0.21 1.11 0.11 1.20 0.12 م/إ.م العام

 spssعلى برنامج  بالاعتمادم  إعداد الباحثة  المصدر:

  فير بيانات الجدول أعلاه إلى مايلي:ت  
اهالمحور ذا لعبارات ه الحسابي ة توس طاتالم خلالضح م  يت   الجامعي لولاية سطيف: الاستشفائيأ.المركز  آراء  اتج 

 المعياري ة ات  نحررافالاعليه  تفي الآراء دل   الت فت تمع وجود بعض سبة لأغلب العبارات، بالن  الموافقة عدم  المبحوثين نحرو
غذايية  وجبات  فير وعدم تو  ،المطلوب م  جهة   كل  حفيز بالف  الت   أكيد على عدماهرة في الجدول. وهذا ما يعني الت  الظ  

ط الحسابي س  المتو  دل  كما يأ   .ةخاص   روف  زم عند مواجهة ظ  ل اللا  كف  ملايمة، بالإضافة إلى عدم الحصول على الت  
اهالاللعبارة الأخيرة على   المفكلات م  أهم   اعتبارهي ك  و  ،على غياب الأم  خلال المناوبات ،العام نحرو الموافقة تج 

  الجامعي. الاستففاييفي المركز  الط ب  وشبه  الط ب   الط اقمعانّ منها التي ي  
دود مجال الموافقة  ح  فيلأغلب العبارات  ط الحسابيظهر المتوس  يأ  رأس الماء: المتخصِّصة ستشفائيّةالا مؤسّسةالب.

مع ، [0.91-0] دود مجال عدم الموافقةح   ضم  كان والرابعةة الث انيط العبارة في حين متوس   ،[8.10-0.99] المتوس طة
 كل  تحفيزهم بالف   لى عدمأكيد ع، ما يعني الت  ة والخامسةالث الثسبة للعبارة ت في آراء المبحوثين بالن  عدم وجود تفت  

 .خاصة ل في حال مواجهة ظروف  كف  م  الت   الاستفادة بالإضافة إلى عدم ،طلوبالم
 ؛و عدم الموافقةنحر عبارات هذا المحورأغلب حوثين حول آراء المب تت جه لعلمة:ا ستشفائيّةالا العموميّة مؤسّسةالج.

 المعياري ة اتنحررافالاب عنه عبر  م   الت فت تقابلها بعض ي   ،[0.91-0]المال  ضم  الحسابي ة توس طاتالمحيث كانت 
اهالامع  علاه.اهرة في الجدول أالظ   يد المبحوثين على على تأك وهذا يدل   ،نحرو الموافقة فيما يخص العبارة الأخيرة تج 

ر لهم ، لا يوف  ليهالذي يطمحون إ كل  هم بالف  ه لا يتم تحفيز  وأن   ،مستمر كوي  بفكل  فرص الت   م ستفادتهم اعدم 
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أكيد على لت  بالإضافة إلى ا ،خاصة زم عند مواجهة ظروف  كفل اللا  كما لا يحصلون على الت    ،وجبات غذايية مقبولة
 .غياب الأم  خلال المناوبة

لأغلب العبارات  الحسابي ة توس طاتالم أن   (71-11)ضح م  الجدول رقم يت   عين آزال: ستشفائيّةالا مؤسّسةالد.
اهع   عبر  ت   لموافقة، وهذا ما يعني ع  ا الأخيرةبارة متوسط الع   في حين يدل   ،الموافقةآراء المبحوثين نحرو عدم  اتج 
اب الأم  أثناء ستمرار، غياكوي  بم  الت   الاستفادةص قص فر ن   المطلوب، كل  حفيز بالف  أكيد على عدم الت  الت  

  خاصة. هة ظروف  زم عند مواجل اللا  كف  المناوبة، عدم توفر وجبات غذايية ملايمة بالإضافة إلى عدم الحصول على الت  
 المتوس طةوافقة العبارات على الم لأغلب الحسابي ة توس طاتالمت دل   :بوقاعة ستشفائيّةالا العموميّة مؤسّسةاله.

 ة  معياري   ت  اانحرراففي الآراء في صورة  الت فت تبعض رافقها ي   ،[8.10-0.99]حيث كانت في حدود المال  ؛للمبحوثين
اهالاها الحسابي على ط   متوس  عبر  في   ةالث الثالعبارة ما عدا  ظاهرة في الجدول أعلاه، وهذا يعني  ،دم الموافقةنحرو ع تج 

مع  ،ستمرارا  بكويص الت  رأ م  ف ـ  الاستفادةنقص بالإضافة إلى  ،ة ملايمةغذايي   عدم توفر وجبات  أكيد على الت  
ة خاص   عند مواجهة ظروف   لكف  ب، نقص الت  ط  الشبه و  الط ب   الط اقممح إليه حفيز ع  القدر الذي يطقص في الت  الن  

  ونقص الأم  عند المناوبات.
 :يتمث ل فيفي هذا الإطار  الط ب  وشبه  الط ب   الط اقمه عانيأهم ما ي   أن  ما سبق يظهر 

 ستففايي ةالا ؤس سةالمب أقل   وبدرجة   ،البحث محل   ستففايي ةالا المؤس ساتمقبولة في كل  غذايية عدم توفر وجبات  أ.
 رأس الماء؛ المتخص صة

 المؤس ساتبباقي  قل  أ وبدرجة   ،وعين آزال بالعلمة ستففايي ةالا العمومي ة ؤس سةالم م  بكل   رص التكوي نقص ف  .ب
 ؛ستففايي ةالا
 ستففايي ةلاا العمومي ة ؤس سةالمالجامعي بسطيف،  الاستففاييم  المركز  .غياب الأم  خلال المناوبات بكل  ج

 ؛بوقاعة ستففايي ةالا العمومي ة ؤس سةالمأقل ب عين آزال، وبدرجة   ستففايي ةالا ؤس سةالمالعلمة، 
 راسة؛الد   محل   ةستففايي  الا المؤس سات ك بكل  وذل ،ةخاص   زم عند مواجهة ظروف  ل اللا  كف  . عدم الحصول على الت  د
 ؤس سةالما ما في وع  أقل ن وبفكل   ،البحث محل   ستففايي ةالا المؤس ساتفي كل  المطلوب كل  حفيز بالف  .عدم الت  ه

 كالآتي:  ،(70-11م )نة في الجدول رقبدايل المبي  ن الو بب يقترح المبحوثولهذا الس   بوقاعة. ستففايي ةالا العمومي ة
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 أفضل تحفيز  حة من أجل : البدائل المقتر  (10-11)جدول رقم 
 النسبة البيان

 21.2 ا.مهني  ة للمتفوقين خاص   لاوات  كافآت وع  منح م  .0
 20.3 ا.ة للمتفوقين مهني  ستثنايي  ا ترقيات   منح.2
 2 .م  يجتهد عتراف بمجهودات  ، الالتحسين ظروف العمل كك  : بدايل أخرى.2

 022 المجموع
 spssعلى برنامج  بالاعتمادم  إعداد الباحثة  المصدر:

قين و  ة للمتفخاص   ،وعلاوات   يقترحون منح مكافآت  المبحوثين م   %76.1 فإن   ،ا لما جاء في هذا الجدولبع  تأ 
، بينما قينة للمتفو  ستثنايي  ا منهم منح ترقيات   %79.4في حين يقترح  ،أفضل مستقبلا   ا لتحفيزهم م  أجل أداء  مهني  
 لهم. فيز  تح أفضلأ  تبرعتراف بمجهودات م  يجتهد تع  والا ل ككل  تحسين ظروف العم ة يرون أن  البقي  

 :.وسائل العمل2 
للعبارات  لمعياري ةا اتنحررافالاو  الحسابي ة توس طاتالمقة، ة والمطلأ سبي  كرارات الن  الت  ( 78-11) رقم  الجدولبين  ي  

 كما يلي:  ،حول وسايل العملقة بآراء المبحوثين الأربع المتعل  

 لعبارات محور وسائل العمل حصائيّةرات الإ: المؤشِّ (11-11) جدول رقم
 

 العبارات
 البيان

درجة  غير موافق موافق بدرجة متوسطة موافق
 الموافقة

 المتوسط
 الحسابي

 نحرافالا
 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار المعياري

 هذا ة فيالط ب يات الأجهزة والمعد   ن  إ.0
 توفرة بالعدد الكافي.المستففى م  

 0.69 1.48 منخفضة 63.3 114 25 45 11.7 21

هذا  ة المتوفرة فيالط ب يالمعدات  إن  .0
 دة.المستففى ذات نوعية جي  

 0.67 1.95 متوسطة 25 45 55 99 20 36

 مع تكلاون في عملكم مفواجه  ت  .2
 ة.الصيدلي  

 0.84 2.12 متوسطة 30 54 28.3 51 41.7 75

 مع تكلاواجهون في عملكم مفت  .2
 المخبر.

 0.88 2.28 متوسطة 28.3 51 15 27 56.7 102

 0.77 1.96 المعياري العام  نحرافالاالمتوسط و 

 spssعلى برنامج  بالاعتمادم  إعداد الباحثة  المصدر:

وهذا  ،باراتلب الع  حول أغ المتوس طةنحرو الموافقة  تت جهآراء المبحوثين  عطيات الجدول أعلاه إلى أن   م  فيرت  
ا يعني وجود م   ،[8.10-0.99]المال ضم ط الحسابي العام الذي كان لها والمتوس   الحسابي ة توس طاتالمعليه  تدل  ما 
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عض . مع ملاحظة بالبحث محل   ستففايي ةالا المؤس ساتات ووسايل العمل في ق بمعد  فيما يتعل   المفكلاتبعض 
 .1.44ا لـ ساوي  المعياري العام لهذا المحور م نحررافالاحيث كان  ؛المعياري ة ات  نحررافالات عليه في الآراء دل   الت فت ت

 ةعلى حد استففايي ة ةمؤس س ل  تم تجميع نتايج آراء المبحوثين حول وسايل العمل في ك   ،فصيلم  الت   ولمزيد  
 كما يلي:  ،(71-11) رقم الجدولفي 

 ئل العملوساالمتعلقة بعبارات محور  المعياريةّ اتنحرافالاو  الحسابيّة متوسّطاتال (:11-11) جدول رقم
 ةعلى حد استشفائيّة مؤسّسةلكل 

 
 البيان

 بوقاعةم.ع.إ.  عين آزالم.إ.  العلمةم.ع.إ.  رأس الماءم.إ.م.  سطيفم.إ.ج. 
 المتوسط 
 الحسابي

 نحرافالا
 المعياري

 المتوسط 
 الحسابي

 نحرافالا
 المعياري

 المتوسط 
 الحسابي

 نحرافالا
 المعياري

 المتوسط 
 الحسابي

 نحرافالا
 المعياري

 المتوسط 
 الحسابي

 نحرافالا
 المعياري

 1.91 0.94 1.11 8.14 1.91 0.11 1.18 0.11 1.72 0.06 0العبارة 

 1.97 8.12 1.11 8.14 1.91 0.41 1.18 8.11 1.91 0.42 0العبارة 

 1.61 0.21 1.61 8.11 1.24 8.12 1.18 0.11 1.48 8.11 2العبارة 

 1.69 8.12 1.27 8.07 1.69 0.68 1.18 0.11 1.92 8.91 2العبارة 

 0.36 0.11 0.42 1.11 0.54 0.11 0.61 0.12 0.34 0.11 م/إ.م العام

 spssعلى برنامج  بالاعتمادم  إعداد الباحثة  المصدر:

  يلي: ظ م  خلال معطيات هذا الجدول مالاحأ ي  
دود مابين ح   لأغلب العبارات الحسابي ة توس طاتالمراوحت تأ الجامعي سعادنة عبد النور:  الاستشفائيأ.المركز 

المال  ضم ها الحسابي ط  وس  تفيما يخص العبارة الأولى فقد كان م   اأم   ،ةالث انيسبة للعبارة بالن   المتوس طةالموافقة والموافقة 
اهالاما يعكس  ،[0-0.91]  ات  نحررافالاه ت عليفي الآراء والذي دل   الت فت تنحرو عدم الموافقة مع ملاحظة بعض  تج 

ة المتوفرة الط ب يات د  المع يدلية وأن  مع المخبر والص   تكلاأكيد على وجود مفوهذا ما يعني الت   اهرة أعلاه.الظ   المعياري ة
 ها.في عتبر  م   الكافي أي هناك نقص   وغير متوفرة بالعدد   ،جيدة مقبولة ولكنها ليست ذات نوعية  

 ،وافقةآراء المحوثين حول أغلب العبارات نحرو عدم الم تت جهرأس الماء:  المتخصِّصة ستشفائيّةالا مؤسّسةالب. 
اهالاها الحسابي على ط  متوس   ة فدل  الث اني فيما يتعلق بالعبارة إلا    الت فت تتسجيل نفس مقدار  وهذا مع ،نحرو الموافقة تج 

عدد الكافي وأنها ة بالالط ب يأكيد على عدم توفر الأجهزة والمعدات معياري. ما يعني الت   انحررافك 1.18في الآراء قيمته 
 ة.يدلي  مع المخبر والص   تكلابالإضافة إلى مواجهة مف ،دةجي   ذات نوعية  

دود المال  ح  في لأغلب العبارات الحسابي ة توس طاتالملاحظ أن ي   العلمة: ستشفائيّةالا العموميّة مؤسّسةالج. 
اهالاس ما يعك   ،[0.99-8.10]  0.11 يساوي طها الحسابيمتوس   فإن   ،ماعدا العبارة الأولى المتوس طةنحرو الموافقة  تج 



 ولاية سطيفستشفائيّة بالا المؤسّساتبعض الصِّحِّية لرتقاء بالخدمات للا السُّداسي الانحراف تطبيق استراتيجيّة...الثاّلث:الفصل   

022 

 

حة المتراو   المعياري ة ت  انحررافالات عليه في هذه الآراء دل   ات  هناك تفت   بالإضافة إلى أن   ،مجال عدم الموافقة ضم وهو 
 والمتوفرة منها الكافي ة بالعدد  الط ب يأكيد على عدم توفر الأجهزة والمعدات على الت   . وهذا ما يدل  1.69و 1.91مابين 

  ة.يدلي  مع المخبر والص   المفكلاتمع وجود بعض نوع ا ما، دة  جي  عتبرأ ت  
 ،الموافقةدود اءت مابين ح  ج ةالث انيو  الأولىلعبارتين ل الحسابي ة توس طاتالم إن   عين آزال: ستشفائيّةالا مؤسّسةالد. 

 1.11مابين  معيارية تراوحت ات  انحررافمع  ،المتوس طةحدود الموافقة  ضم فقد جاءت  بعةالرا  و  ةالث الثأما العبارة 
ة متوفرة الط ب يدات الأجهزة والمع أكيد على أن  في آراء المبحوثين حولها. ما يعني الت   ت  س وجود تفت  عك  ما ي 1.61و

 ة.يدلي   والص  مع المخبر المفكلاتجود بعض ا على و  أكيد أيض  الت   كما تم    ،دةجي   ة  الكافي وهي ذات نوعي   بالعدد  
حيث كانت  ؛توس طةالمقة العبارات نحرو الموافأ  الآراء حول كل   تت جه بوقاعة: ستشفائيّةالا العموميّة مؤسّسةاله. 
على  ما يدل   1.69و 1.91مابين  المعياري ةا اتهانحررافكما تراوحت  ،[8.10-0.99]المال  ضم  الحسابي ةا توس طاتهم  

 ،ة وفي جودتهالط ب يافي عدد الأجهزة والمعدات  اهناك نقص   أكيد على أن  آراء المبحوثين. وهذا يعني الت  في  الت فت ت
 ة.يدلي  مع المخبر والص   المفكلاتمع وجود بعض 
 العمل ما يلي: في وسايل تكلامفم   الط ب  شبه و  الط ب   الط اقمه واجهأهم ما ي   ك  القول أن  ي   ،ما سبق

 ستففايي ةالا س سةؤ المالجامعي سطيف،  الاستففاييبالمركز  ةيدلي  مع المخبر والص   تكلاأكيد على وجود مف.الت  أ
ر نتايج فاعل، تأخ  لت  ا محلولها نقص أهم   الأخرى ستففايي ةالا المؤس ساتمتوسطة في  وبدرجة   ،رأس الماء المتخص صة

 ؛ قص في الأدويةوالن   المتخص صةحاليل حاليل، نقص بعض الت  الت  
طة في  متوس   رجة  وبد ،الجامعي سطيف الاستففاييدة بالمركز جي   ة  نوعي  ات ليست ذات المعد  أكيد على أن الت  .ب
 ؛للعلمة وبوقاعة ستففايي ةالا العمومي ة ؤس سةالمم   ل  ك  
 ؤس سةالمف، سطيالجامعي  الاستففاييالمركز  مبحوثو هدأ هذا ما أك   ،ات ليست متوفرة بالعدد الكافيعد  .المج
 العمومي ة ؤس سةالمب طةمتوس   العلمة وبدرجة   ستففايي ةالا العمومي ة ؤس سةالمرأس الماء،  المتخص صة ستففايي ةالا
 ؛لبوقاعة ستففايي ةالا

(  77-11)لجدول رقمن الحلول الواردة في او المبحوث يقترح   ،ةالط ب يات والأجهزة قص في المعد  الن   فكلةلم وكحلول  
 كالتالي:
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 ةالطبّّيات والأجهزة قص في المعدّ النّ  مشكلةلول المقترحة لالح   (:11-11جدول رقم )
 النسبة البيان

 11.8 للمساهمة في اقتناء أجهزة جديدة وكذا في صيانتها. الص ح يةرفع تسعيرة الخدمات .0

 19.8 التنسيق مع القطاع الخاص. .3

 8.6 قتناء أجهزة جديدة وصيانتها.اتحمل الدولة لمسؤولية حلول أخرى: .2

 %011 المجموع

 spssعلى برنامج  بالاعتمادم  إعداد الباحثة  المصدر:

 لص ح يةام  المبحوثين يقترحون رفع تسعيرة الخدمات  %11.8يظهر أن  ،ابقالجدول الس  ا م  معطيات نطلاق  ا
 نسيق مع القطاع الخاص لحل  ة الت  منهم إمكاني   % 19.8ها، بينما يرى قتناء أجهزة جديدة وصيانت  ابغرض المساهمة في 

 ولة بهذا الواجب.لتزام الد  اد الباقي على ضرورة . كما أك  فكلةالم ههذ
 لخدمات المستشفى الطبّّيشبه و  الطبّّي الطاّقمتقييم  ثانيا:

كرارات الت  م  خلال  ،(71-11) ص آراء المبحوثين حول تقييمهم لخدمات المستففى بالجدول رقمتتلخ  
 الي:كالت  ،  ( لهذا المحور01) للعبارات العفر المعياري ة اتنحررافالاو  الحسابي ة توس طاتالمة، سبي  قة والن  المطلأ 
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خدمات ل الطبّّيشبه و  الطبّّي الطاّقمتقييم لعبارات محور  حصائيّةرات الإ: المؤشِّ (12-11) جدول رقم
 المستشفى

 
 العبارات

 البيان
درجة  غير موافق موافق بدرجة متوسطة موافق

 الموافقة
 المتوسط
 الحسابي

 نحرافالا
 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار المعياري

 1.71 3.41 عالية 01.1 02 37.7 42 72.2 004 يق.لا يتم استقبال المرضى بفكل  .0
 1.79 0.90 متوسطة 11.1 91 37.7 42 32.2 43 .لايمةنتظار المرضى م  اقاعات  إن  . 0
 1.21 3.07 متوسطة 40.7 71 21.1 72 32.2 71 ة.معقولة انتظار المرضى د  م   إن  .2
 1.70 3.41 عالية 31.1 27 21.1 72 41.1 20 ظروف إقامة المرضى لايقة. إن  . 2
 1.79 3.22 عالية 07.7 21 21.1 72 42.2 27 ظافة مقبولة.إجراءات الن   إن  . 2
 1.14 0.92 متوسطة 41.1 73 41.1 73 31.1 27 ة.مقبولالمقدمة الوجبات الغذايية . 0
  دة ميحضى المرضى بمعاملة جي  . 3

 م.زملايك  طرف 
 1.17 3.71 عالية 2.21 7 02.2 22 72.2 040

اية مقبولة نه الص ح يةالتغطية  إن  .1
 طل.الأسبوع وأيام الع  

 1.10 3.10 عالية 2.21 01 41.1 73 10.7 92

 عدد الأطباء والممرضين كاف   إن  . 1
 بعدد المرضى. مقارنة  

 1.77 0.90 متوسطة 41.1 20 22.2 71 30.7 29

 م خدماتقد  هذا المستففى ي   إن  .02
 ذات جودة عالية.

 1.73 0.93 متوسطة 42.2 72 22.2 79 02.2 22

 0.66 1.11 المعياري العام  نحرافالاالمتوسط و 

 spssعلى برنامج  بالاعتمادم  إعداد الباحثة  المصدر:

اهالا أن  فير بيانات هذا الجدول إلى ت   ط حيث كان المتوس   ؛المتوس طةكان نحرو الموافقة العام لآراء المبحوثين   تج 
 .8.18افقة الأدنى لمال المو  م  الحد  ا أيض   وهو قريب   ،المتوس طةوهو في حدود مجال الموافقة  8.88ا لـ الحسابي مساوي  

لاءمة بمدى م   قوبالخصوص فيما يتعل   ،مة للمرضىقص في مستوى الخدمات المقد  الن   بعض   على وجود   ما يدل  
 ون فعلا  ا يجعل المرضى لا يحضأ م   ،قص في عدد الأطباء والممرضيننتظار المرضى، الن  ا، طول مدة الانتظارقاعات 
 المعياري ة ات  نحررافالانه با عر  عبـ  م   ،في آراء المبحوثين الت فت تلاحظة بعض عالية. بالإضافة إلى م   ذات جودة   بخدمات  

 .1.99لـ  عام مساو   معياري   انحرراف  ب 1.21و 1.10التي تراوحت مابين 
قة بذلك ايج المتعل  ن تالص يلخت تم   ،ةعلى حد استففايي ة مؤس سةفصيل أكثر في آراء المبحوثين في كل غية الت  وب  

  الي:كالت   ،(79-11) بالجدول رقم
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 الطبّّي الطاّقمتقييم لعبارات محور  المعياريةّ اتنحرافالاو  الحسابيّة متوسّطاتال (:12-11) جدول رقم
 ةلكل مستشفى على حد لخدمات المستشفى الطبّّيوشبه 

 
 البيان 

 بوقاعةم.ع.إ.  عين آزالم.إ.  العلمةم.ع.إ.  رأس الماءم.إ.م.  سطيفم.إ.ج. 
 المتوسط 
 الحسابي

 نحرافالا
 المعياري

 المتوسط 
 الحسابي

 نحرافالا
 المعياري

 المتوسط 
 الحسابي

 نحرافالا
 المعياري

 المتوسط 
 الحسابي

 نحرافالا
 المعياري

 المتوسط 
 الحسابي

 نحرافالا
 المعياري

 0.63 2.67 0.45 2.71 0.75 2.33 1.04 2.00 1.91 8.19 0العبارة 

 0.80 2.17 0.73 2.43 0.77 1.50 1.04 2.00 1.91 0.77 0العبارة 

 0.50 2.50 0.84 2.14 0.76 2.08 1.04 2.00 1.27 8.00 2العبارة 

 0.47 2.67 0.45 2.71 0.80 2.17 0.52 2.50 1.21 0.69 2العبارة 

 0.50 2.58 0.35 2.86 0.82 2.00 1.04 2.00 1.47 8.88 2العبارة 

 0.64 2.08 0.70 2.29 0.80 2.17 0.00 2.00 1.19 0.14 0العبارة 

 0.28 2.92 0.45 2.71 0.64 2.58 1.04 2.00 1.16 8.20 3العبارة 

 0.47 2.67 0.70 2.29 0.80 2.16 0.00 3.00 1.14 8.77 1العبارة 

 0.82 2.00 0.76 2.00 0.44 1.25 0.52 2.50 1.46 0.42 1العبارة 

 0.50 2.42 0.84 2.14 0.75 1.67 1.04 2.00 1.76 0.14  02العبارة 

 0.28 1.11 0.33 1.11 0.53 0.11 0.73 1.11 0.35 1.10 م/إ.م العام

 spssعلى برنامج  بالاعتماد ةم  إعداد الباحث المصدر:

 فير بيانات الجدول أعلاه إلى مايلي:ت  
دود مجال ابين ح  العبارات م لأغلب الحسابي ة توس طاتالمتتراوح  الجامعي لولاية سطيف: الاستشفائيالمركز  .0

س ما يعك   ،[0.91-0]المال  ضم ادسة والعاشرة فكانت ة، الس  الث انيالخاصة بالعبارات  ا تلك، أم  المتوس طةالموافقة 
اهالا  ما يؤكد. وهذا 1.27و 1.16ة تتراوح ما بين معياري   ات  انحرراففي الآراء ب ت  مع وجود تفت   ،نحرو عدم الموافقة تج 

إجراءات  في اهناك نقص  أن  كما نوع ا ما،  لايقة غير وظروف إقامة  الانتظارم  طول مدة  عانونالمرضى ي   على أن  
هذا  وأن   ،والوجبات الغذايية الانتظارعدم ملاءمة قاعات  بالإضافة إلى ،ظافة وفي عدد الأطباء والممرضينالن  

 عالية. ذات جودة   م خدمات  قد  المستففى لا ي  
 ،المتوس طةقة آراء المبحوثين حول أغلب العبارات نحرو المواف تت جه رأس الماء: المتخصِّصة ستشفائيّةالا مؤسّسةال. 1

في  ت  ود تفت  مع عدم وج، ة بذلكالمالات الخاص   ضم  الحسابي ةا متوس طاتهة نحرو الموافقة لوقوع البقي   تت جهفي حين 
أكيد على ا يعني الت  وهذ فر.ها المعياري المساوي للص  انحرراف  على ذلك  حيث دل   ؛امنةالث  و ادسة الآراء حول العبارة الس  

 ،والممرضين كاف   ل مقبولة وعدد الأطباءطأ في نهاية الأسبوع والع   الص ح يةغطية والت   ،روف إقامة المرضى لايقةظ   أن  
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ظافة إجراءات الن   ،الانتظارستقبال المرضى وملاءمة قاعات ومدة اطريقة  قص فيما يخص  بالإضافة إلى وجود بعض الن  
ا ليست ذات مع أنه  ا ما نوع   مة في هذا المستففى مقبولة  وبذلك فالخدمات المقد   ،دةة والمعاملة الجي  ت الغذايي  والوجبا
 عالية. جودة  

اهالالى عبارات المحور ع لأغلب الحسابي ة توس طاتالم تدل   العلمة: ستشفائيّةالا العموميّة مؤسّسةال. 1 نحرو  تج 
اهالاا إلى متوس طاته  فير اسعة ت  ة والت  الث انيالعبارتين  غير أن   ،[8.10-0.99]كونها تقع في المال   المتوس طةالموافقة  نحرو  تج 

 ع  تأكيد عبر  . ما ي  1.28و 1.77معيارية تتراوح مابين  ات  انحرراف عنه بعبر  في الآراء م   ت  مع وجود تفت   ،عدم الموافقة
اء ب  وعدم كفاية عدد الأط الانتظاروعدم ملاءمة قاعات  ،د للمرضىالجي   الاستقبالالمبحوثين على المعاملة و 

ل ونهاية طأ ام الع  أي   ح يةالص  غطية ية الوجبات الغذايية والت  ظافة ونوع  قص في إجراءات الن  بالإضافة إلى الن   .والممرضين
 الية. ع ذات جودة   ولكنها ليستا ما نوع   عتبر مقبولة  مة ت  المقد   الص ح يةفالخدمات  م  ثمو  ؛الأسبوع

اهالا إن   عين آزال: ستشفائيّةالا مؤسّسةال. 1  ،المتوس طةقة العام لآراء المبحوثين يتراوح مابين حدود الموافقة والمواف تج 
ة تراوحت معياري   ات  انحرراف، مع ملاحظة 8.29و 8التي كانت قيمها بين  الحسابي ة توس طاتالموهذا ماعبرت عنه 

بحوثين على على تأكيد الم ل  في آراء المبحوثين. وهذا ما يد   ت  تفت   على وجود   ما يدل   ،1.27و 1.11ها ما بين قيم  
ل، طأ ام الع  الأسبوع وأي   نهاية الص ح يةغطية ، الت  الانتظارة ة، ملاءمة مد  ة الوجبات الغذايي  قص في نوعي  وجود بعض الن  

 تبر مقبولة.ععالية ومع ذلك ت   جودة  ذات وعليه فخدمات هذا المستففى ليست  ،وكذا في عدد الأطباء والممرضين
اهالا لأغلب العبارات على الحسابي ة توس طاتالم عبر  ت   بوقاعة: ستشفائيّةالا العموميّة مؤسّسةال. 2 العام نحرو  تج 

 فقد كانت في حدود مجال ،اسعةالت  و  ادسةالس  ، ةالث انيماعدا العبارة  ،[1-8.18]المال  ضم ا لوقوعها الموافقة، نظر  
التي تراوحت مابين  لمعياري ةا ات  نحررافالات عنه في آراء المبحوثين عبر   ت  ، بالإضافة إلى وجود تفت  المتوس طةالموافقة 

وعدد ة ة الوجبات الغذايي  ، نوعي  الانتظارلاءمة قاعات في م   أكيد على وجود نقص  وهذا ما يعني الت   .1.28و 1.82
 جودة   عتبر خدمات هذا المستففى في نظر المبحوثين ذاتوعلى العموم ت   ،بعدد المرضى الأطباء والممرضين مقارنة  

 عالية.
 ص في الآتي:تلخ  ي ،الط ب  شبه و  الط ب   الط اقمالمرضى حسب آراء عانّ منه ما ي   أهم   أن   ،ضح ما سبقيت  

رأس  المتخص صة ةستففايي  الا ؤس سةالم، الجامعيى سطيف الاستففاييم  المركز  ا ما في كل  نوع   الانتظار.طول مدة أ
 عين آزال؛ ستففايي ةالا ؤس سةالمو  الماء
 ؤس سةالمأس الماء و ر  ستففايي ةالا ؤس سةالمسطيف، الجامعي  الاستففاييم  المركز  بكل   ظافةجراءات الن  .نقص إب

 العلمة؛ ستففايي ةالا العمومي ة
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، لجامعي سطيفا الاستففاييوالمركز  لعلمةا العمومي ة ستففايي ةالا ؤس سةالمطباء والممرضين بعدد الأ.نقص ج
 قاعة؛لبو  ستففايي ةالا العمومي ة ؤس سةالمعين آزال و  ستففايي ةالا ؤس سةالمم   أقل في كل   وبدرجة  

 العلمة، وبدرجة   ةستففايي  الا العمومي ة ؤس سةالمالجامعي سطيف و  الاستففاييبالمركز  الانتظار.عدم ملاءمة قاعات د
 ة؛لبوقاع ستففايي ةالا العمومي ة ؤس سةالمو رأس الماء  المتخص صة ستففايي ةالا ؤس سةالمأقل في 

 ستففايي ةالا ساتالمؤس  متوسطة في  الجامعي سطيف وبدرجة   الاستففايية بالمركز . عدم ملاءمة الوجبات الغذايي  ه
 ؛رأس الماء المتخص صة ستففايي ةالا ؤس سةالمو  عين آزالالعلمة، بوقاعة، 

 العلمة وعين آزال؛ يي ةستففاالا العمومي ة ؤس سةالمم   في كل   ل ونهاية الأسبوعطأ يام الع  أ الص ح يةغطية .نقص الت  و
لى ذلك في ن عو د المبحوثحيث أك   ؛عالية م خدمات ذات جودة  قد  البحث لا ت   محل   ستففايي ةالا المؤس سات.ز

  .وعين آزال علمةال ستففايي ةالا العمومي ة ؤس سةالمطة في متوس   وبدرجة  سطيف، الجامعي  الاستففاييالمركز 
 ستففايي ةالا ساتالمؤس  المقدمة ب الص ح ية مستوى الخدمات الحقيقية لتدنّ  الأسباب  نو وقد حصر المبحوث

 :كالآتي ،(74-11نة في الجدول رقم )المبي  البحث في الأسباب  محل  
 لبحثا محلّ  ستشفائيّةالا المؤسّساتب الصِّحِّيةي مستوى الخدمات : أسباب تدنِّ (11-11)جدول رقم 

 لنسبةا البيان
 30.9 غط الكبير في العمل: نقص الأطباء والممرضين مقارنة بعدد المرضى..الض  0

 27.8 والممرضين.جتماعية للأطباء .الظروف الا3

 18.6 .أسباب إدارية.2

 20.6 ستوى التكوي ..تدنّ م  4

 2.1 حي لدى المرضى.نقص الوعي الص   .أسباب أخرى:1

 %011 المجموع 

 spssعلى برنامج  بالاعتمادم  إعداد الباحثة  المصدر:

 ح يةالص   الخدمات تدنّ  عون سبب رج  م  البحوثين ي   % 11.6 فإن   ،في الجدول أعلاه ح  حسب ما هو موض  
رة م  الأطباء عدم كفاية الأعداد المتوف وم  ثم ؛العملفي غط الكبير إلى الض   الجزايرية ستففايي ةالا المؤس ساتب

 رضين، تدنّ  م  اء والمللأطب  جتماعية روف الاع الآخرون الأمر إلى الظ  رج  في حين ي   .غطوالممرضين لمواجهة هذا الض  
، %81.9، %84.2ي لدى المرضى وذلك بنسبة ح  بالإضافة إلى نقص الوعي الص   ،ةكوي ، أسباب إداري  مستوى الت  

  والي.على الت   8.0%، 02.9%
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  ،(72-11) الجدول رقم نة فين الحلول المبي  و يقترح المبحوث ،الص ح يةوتحسين الخدمات  المفكلاتولمعالجة هذه 
 كما يلي:

 فائيّةستشالا المؤسّساتب الصِّحِّيةمستوى الخدمات حة لتحسين (: الحلول المقتر  11-11جدول رقم ) 
 البحث محلّ 

 spssعلى برنامج  بالاعتمادم  إعداد الباحثة  المصدر:

جتماعية للأطباء ون تحسين الأوضاع الام  المبحوثين يقترح   %12.2 أن  ظهر م  خلال هذا الجدول يأ 
ط الموجود، غخفيف م  الض  ة للت  الط ب يون رقمنة الملفات فيقترح  منهم  %11.1ا روف عملهم، أم  والممرضين وكذا ظ  

ول لالح ةكوي ، كما قد حصر البقي  أقل لضمان الجودة في الت   كوي  بأعداد  لت  االآخرون ضرورة  %09.1في حين يرى 
 وفتح أبواب الحوار مع الإدارة. ضيناء والممر  حفيز، زيادة عدد الأطب  في الت  

 الطبّّيشبه و  الطبّّي الطاّقملدى  الصِّحِّيةدمات غبة في تحسين الخ: قياس الرّ اثالثً 
خلال حساب  م  ،لديهم الص ح يةغبة في تحسين الخدمات آراء المبحوثين حول الر   (76-11)  الجدول رقمبين  ي  

 كالآتي:،  لهذا المحور تللعبارات الس   المعياري ة اتنحررافالاو  الحسابي ة توس طاتالمقة، ة والمطلأ سبي  كرارات الن  الت  

 

 

 

 

 

 لنسبةا البيان
 11.1 ة للمرضى للتخفيض م  الضغط.الط ب ي.رقمنة الملفات 0

 12.2 جتماعية للأطباء والممرضين وظروف عملهم..تحسين الأوضاع الا3

 09.1 .التكوي  بأعداد أقل لضمان الجودة.2

 6.7 .حلول أخرى: التحفيز، زيادة عدد الأطباء والممرضين، فتح أبواب الحوار مع الإدارة.1

 %011 المجموع 
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 حِّيةالصِّ الخدمات  غبة في تحسينلعبارات محور قياس الرّ  حصائيّةرات الإ(: المؤشِّ 11-11جدول رقم )
 الطبّّيشبه و  الطبّّي الطاّقملدى 

 
 العبارات

 البيان
درجة  غير موافق موافق بدرجة متوسطة موافق

 الموافقة
 المتوسط
 الحسابي

 نحرافالا
 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار المعياري

م مسؤولون ع  ك  م تعتبرون أن  أنت  .0
مة لمقد  ادمات الخالتحسين المستمر لمستوى 

 ذا المستففى.به

 1.44 3.72 عالية 2.21 7 01.1 02 27.7 017

حالات تحتاج إلى أجهزة واجهة عند م  .0
رون تففى فأنتم تفع  لا تتوفر في المس

 التغيير. في ضرورةبالمسؤولية 

 1.77 3.17 عالية 00.7 30 00.7 30 77.7 022

أنتم تحرصون على المفاركة في متلف .2
في مجال  عقدة التي ت  الندوات والأيام الدراسي  

 صكم.تخص  

 1.71 3.41 عالية 2.21 01 27.7 77 11.1 99

 مأنتم تهتمون بمعرفة مدى رضى مرضاك  .2
 م.ع  خدماتك  

 1.10 3.71 عالية 0.71 2 31.1 27 72.2 040

في الحصول على  ونعبتت ماعند.2
معلومات في مجال تخصصكم فأنتم 

 سارعون لإيصالها لزملايكم.ت  

 1.41 3.71 عالية 0.71 2 32.2 43 71.1 021

قطاع الوجه إلى ون في الت  أنتم ترغب  .0
 الخاص.

 1.73 0.49 منخفضة 12.2 011 31.1 27 30.7 29

 0.55 0.22 المعياري العام  نحرافالاالمتوسط و 
 spssعلى برنامج  بالاعتمادم  إعداد الباحثة  المصدر:

عبارة ر ماعدا ال  الموافقة على أغلب عبارات هذا المحو نحرو  تت جهآراء المحبوثين   بيانات هذا الجدول إلى أن  فيرت  
ة غبة الكبير س الر  مجال الموافقة. ما يعك   ضم وهو  8.77ط الحسابي العام المساوي لـ عليه المتوس   وهذا مادل   ،الأخيرة

ية في مع وجود الن   ،متحسين مستوى خدماتهفي البحث  محل   ستففايي ةالا المؤس ساتب الط ب  وشبه  الط ب  اقم للط  
ت في الآراء دل   لت فت تامنخفضة. مع وجود بعض  موافقة   عبير عنها بدرجة  الت   تم   والتي  ، ه إلى القطاع الخاصوج  الت  

 .1.94و 1.77التي تراوحت مابين  المعياري ة ات  نحررافالاعليه 
اه توضيحفصيل أكثر في هذه الآراء و غية الت  وب   تلخيص متلف  تم   ،ةحد على استففايي ة مؤس سةها في كل اتج 

 كالآتي: ،(11-11) الجدول رقمقة بها في المتعل  تايج الن  
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ي تحسين غبة فقياس الرّ لعبارات محور  المعياريةّ اتنحرافالاو  الحسابيّة متوسّطاتال (:21-11) جدول رقم
 ةلكل مستشفى على حد الطبّّيوشبه  الطبّّي الطاّقملدى  الصِّحِّيةالخدمات 

 
 البيان

 بوقاعةم.ع.إ.  عين آزالم.إ.  العلمةم.ع.إ.  رأس الماءم.إ.م.  سطيفم.إ.ج. 
 المتوسط 
 الحسابي

 نحرافالا
 المعياري

 المتوسط 
 الحسابي

 نحرافالا
 المعياري

 المتوسط 
 الحسابي

 نحرافالا
 المعياري

 المتوسط 
 الحسابي

 نحرافالا
 المعياري

 المتوسط 
 الحسابي

 نحرافالا
 المعياري

 1.82 2.92 1.11 8.29 1.19 8.21 1.18 8.11 1.72 8.20 0العبارة 

 1.49 2.42 1.41 8.14 1.24 8.11 1.18 8.11 1.71 8.21 0العبارة 

 1.71 2.75 1.97 8.07 1.49 8.78 1.18 8.11 1.91 8.77 2العبارة 

 1.71 2.75 1.11 8.29 1.82 8.68 0.17 8.11 1.77 8.47 2العبارة 

 1.91 2.50 1.11 8.29 1.82 8.68 1.18 8.11 1.77 8.47 2العبارة 

 1.29 0.12 1.11 0.71 1.61 0.41 1.11 0.11 1.20 0.41 0العبارة 

 0.29 1.11 0.29 1.12 0.36 1.22 0.35 1.01 0.25 1.22 م/إ.م العام

 spssعلى برنامج  بالاعتمادم  إعداد الباحثة  المصدر:

 ضح م  خلال المعطيات الواردة في هذا الجدول مايلي: يت  
حيث  ؛آراء المبحوثين حول أغلب العبارات نحرو الموافقة تت جه الجامعي لولاية سطيف: الاستشفائي. المركز 0

ها الحسابي ط  ادسة فقد كان متوس  بارة الس  ماعدا الع   ،[1-8.18]مابين حدود المال  الحسابي ةا متوس طاتهتراوحت 
 ات  نحررافالات عنه في آراء المبحوثين عبر   ت  وذلك مع تسجيل تفت   ،متوسطة موافقة   درجةأ  ما يعكس   0.41يساوي 
مة م  د  رص المبحوثين ورغبتهم في تحسين مستوى الخدمات المقوهذا يعني ح   رة في الجدول أعلاه.اه  الظ   المعياري ة
 ه إلى القطاع الخاص.وج  بالإضافة إلى ضعف رغبتهم في الت   ،ق بلهم

اهالا إن   الماء:رأس  المتخصِّصة ستشفائيّةالا مؤسّسةال. 1 هو  العام لآراء المبحوثين حول أغلب العبارات تج 
 ها الحسابيط  كان متوس  التي  ادسة العبارة الس   ما عدا ،[1-8.18]المال  ضم  تقع   الحسابي ةا متوس طاته  كون   ،الموافقة

ها المعياري نحرراف  احيث كان  ؛في الآراء حول هذه العبارة ت  مع عدم وجود أي تفت   ،دود مجال عدم الموافقةيقع في ح  
ه وج  غبة في الت  لر  مة في هذا المستففى وعدم اة الخدمات المقد  على حرص المبحوثين على تحسين نوعي   ما يدل   ا.معدوم  

 الخاص. إلى القطاع  
-8.18]حدود المال  عظم العبارات مابينلم الحسابي ة توس طاتالمتتراوح  العلمة: ستشفائيّةالا العموميّة مؤسّسةال. 1

اهالاما يعكس  ،[1 ما  0.41بي يساوي لحساها اطأ متوس   ادسة فإن  ماعدا ما يتعلق بالعبارة الس   ،العام نحرو الموافقة تج 
اهالاعلى  يدل   التي تتراوح  المعياري ة ات  نحررافلاات عنه في الآراء عبر   ت  بالإضافة إلى وجود تفت   .المتوس طةنحرو الموافقة  تج 
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مة م  المقد   يةالص ح  غبة لدى المبحوثين في تحسين الخدمات رتفاع مستوى الر  ا. وهذا مايعني 1.61و 1.82مابين 
 الخاص. ه إلى القطاع  وج  غبة في الت  مع وجود بعض الر   ،ق بلهم

ماعدا  ،مجال الموافقة ضم  الحسابي ةا متوس طاته تقع  يظهر أن أغلب العبارات  عين آزال: ستشفائيّةالا مؤسّسةال. 1
طها الحسابي إلى الموافقة متوس   فيري  فة الث الثبارة الع  ا أم   ،ها الحسابي على عدم الموافقةط   متوس  عبر  ادسة في  العبارة الس  
 ،في آراء المبحوثين ت  ما يعكس وجود تفت   1.41و 1.11ها مابين ة تتراوح قيم  معياري   ات  انحررافمع ملاحظة  ،المتوس طة
 الخاص. لى القطاع  نتقال إلال يلالممع وجود بعض  ، ع  رغبة المبحوثين في تحسين مستوى خدماتهمعبر  ا ي  وهو م

 ، حدود مجال الموافقةفي الحسابي ةا متوس طاته أغلب العبارات تقع   إن   بوقاعة: ستشفائيّةالا العموميّة مؤسّسةال. 2
على  ما يدل   1.29معيارية أعلاها  ات  انحررافمع وجود  مجال عدم الموافقة، ضم طها ادسة فيقع متوس  إلا العبارة الس  

لدى  الص ح يةالخدمات  ةغبة في تحسين نوعي  رتفاع درجة الر  اوهذا يعني  .حول هذا المحور في الآراء ات  تفت  هناك  أن  
 الخاص. ه إلى القطاع  وج  المبحوثين ونقص رغبتهم في الت  

اهالا ك  القول أن  ي   ،ما سبق هم ورغبتهم رص  أكيد على حراسة كان نحرو الت  العام للمبحوثين في هذه الد   تج 
اهلاالميل لبعض  بالإضافة إلى ،مونهاقد  في تحسين مستوى الخدمات التي ي   بالموافقة   عنهاص والمعبر  قطاع الخنحرو ال تج 

  في الانتقال، غير أن الفرصة لم تك  متاحة. غبةالر   وجودعلى  ما يدل   ،المتوس طة
 الطبّّيوشبه  الطبّّي الطاّقم عيِّنةلالفروق  اختبارات: ابعالرّ المطلب 

   One Way ANOVA الأحادي التّباي نتحليل  اختبار: لًا أوّ 
 تقديرات متوس طاتبين  α=1.11عند درجة ماطرة  إحصايي ة دلالة   ذات   فروق  وجود  د م أك  بغرض الت  

 One  الأحادي الت باي  ليل تح اختبارم استخديتم اس ،المستففى م  عدمها متغيرعزى إلى ت   الط ب  شبه و  الط ب   الط اقم

Way ANOVA   اليتينين الت  تعلى الفرضي   الذي يقوم  و  ،أكثر م  عينتين مستقلتين متوس طاتللمقارنة بين: 
- 0H:   لمختلف  لطبّّياشبه و  الطبّّي الطاّقم قييمت متوسّطاتبين  إحصائيّة دلالة   ذات   ليست هناك فروق

 ؛مستشفىر العزى إلى متغيِّ ت   المحاور
- 1H  :  لمختلف المحاور  يالطبّّ شبه و  الطبّّي الطاّقمديرات تق متوسّطاتبين  إحصائيّة دلالة   ذات   هناك فروق
 مستشفى.عزى إلى متغير الت  

 كما يلي:  ،(10-11في الجدول رقم ) ختبارك  تلخيص نتايج هذا الاوي  
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الطاّقم قييم ت متوسّطاتل  One Way ANOVA الأحادي التّباي نتحليل  اختبار (:20-11) جدول رقم
 مستشفىر المتغيِّ  حسب لمختلف المحاور الطبّّيشبه الطبّّي و 

Sig F المربعات مجموع درجة الحرية متوسط المربعات  البيان 
1,001 5,030 

 
1,634 
1,126 

4 
175 
179 

2,535 
22,052 
24,588 

 بين المجموعات
 داخل المجموعات

 المجموع

 .العلاقاتمحور : 0.0

1,423 1,975 1,110 
1,113 

4 
175 
179 

,439 
19,700 
20,139 

 بين المجموعات
 داخل المجموعات

 المجموع

 .حجم العمل محور: 0.0
 

1,001 4,942 2,088 
1,423 

4 
175 
179 

8,354 
73,946 
82,300 

 بين المجموعات
 داخل المجموعات

 المجموع

الظروف  محور: 2.0
 .المعنوية

 
1,000 6,806 1,100 

1,162 
4 

175 
179 

4,401 
28,287 
32,688 

 بين المجموعات
 داخل المجموعات

 المجموع

 .وسائل العملمحور : 2.0
 

1,000 12,358 1,951 
1,158 

4 
175 
179 

7,804 
27,626 
35,430 

 بين المجموعات
 داخل المجموعات

 المجموع

 الطاّقممحور تقييم : 0
خدمات ل الطبّّيوشبه  الطبّّي

 .المستشفى
1,023 2,925 1,249 

1,085 
4 

175 
179 

,995 
14,887 
15,882 

 بين المجموعات
 داخل المجموعات

 المجموع

محور قياس الرغبة في : 2
 ةالصِّحِّيتحسين الخدمات 

ه وشب الطبّّي الطاّقملدى 
 .الطبّّي

 spssعلى برنامج  بالاعتمادم  إعداد الباحثة  المصدر:

، 7.678، 1.641، 1.111: تفيفر كان اختبارقيم  لاحظ أن  ن   ،تايج الواردة في هذا الجدولظر إلى الن  بالن  
على  1.181 ،1.111، 1.111، 1.110 ،1.781 ،1.110دلالة بمستوى  الاستمارةلمحاور  8.681 ،08.112، 9.219

، ماعدا تلك α=1.11دة بــــــــــــ م  درجة المخاطرة المحد   لالة أقل  الد   معظم مستويات ظ هنا هو أن  والملاحأ تيب. التر  
 .1.781ة بمحور حجم العمل والمساوية لـ الخاص  

 متوس طاتبين  حصايي ةإ ذات دلالة   ه ليست هناك فروق  على أن   ة التي تنص  ة المبديي  نقبل الفرضي   لا ،وعليه 
ها ة البديلة والتي مفاد  ي   المستففى، وفي المقابل يتم قبول الفرضعزى إلى متغير  ب ت  ط  الشبه و  الط ب   الط اقمتقديرات 
 المستففى، وهذا لى متغير  إعزى ب ت  ط  الشبه و  الط ب   الط اقمتقديرات  متوس طاتبين  إحصايي ة ذات دلالة   وجود فروق  

ة ضي  ة ورفض الفر ة المبديي  قبول الفرضي   فيتم   8.0ا بالنسبة للمحور . أم  1و 8، 7.0، 1.0، 0.0فيما يتعلق بالمحاور 
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دد في ع الت باي  . وقد ترجع هذه الفروقات إلى %1رة بـ لالة أكبر م  درجة المخاطرة المقد  كون مستوى الد    ،البديلة
كانية م  إلى أخرى والكثافة الس   مؤس سةالإداري م   الط اقمختلاف ا، ستففايي ةالا المؤس ساتالمستخدمين بهذه 

ناطق م  الخدمات حتياجات هذه المار على تغطية التي تسهأ  ستففايي ةالا ؤس سةالمحيث تتواجد  ؛أخرى إلى منطقة  
 .الص ح ية

 Tukey HSD  توكي اختبار ا:ثانيً 
لمعرفة أي  Tukey HSD توكي اختبارب كتفاءالا  تم  فقد  ،لأغلب المحاور إحصايي ة ذات دلالة   ا لوجود فروق  نظر        

اهرة في الجدول رقم الظ  لالة في قيم مستوى الد   ختبارالاا حيث تتلخص نتايج هذ ؛المموعات تختلف ع  البقية
 : تبارخفصيل في نتايج هذا الاللمزيد م  الت   (225-223)صفحة: ،(08إلى الملحق رقم )الرجوع  كما يك ،  (11-18)

 بيطِّ الشبه و  الطبّّي الطاّقملآراء  Tukey HSD توكي اختبار: نتائج (21-11) جدول رقم
 2المحور 0المحور 2.0المحور 2.0المحور 0.0المحور البيان

sig sig sig sig sig 

 سطيف          رأس الماء
 العلمة                 
 عين آزال                 
 بوقاعة                 

0,001 
0,596 
1,000 
0,936 

0,998 
0,014 
1,000 
0,311 

0,653 
0,072 
0,006 
0,929 

0,782 
1,000 
0,000 
0,000 

0,019 
1,000 
0,655 
0,815 

 رأس الماء      سطيف
 العلمة                 
 عين آزال                 
 بوقاعة                  

0,001 
0,000 
0,004 
0,001 

0,998 
0,410 
0,997 
0,978 

0,653 
1,000 
0,021 
0,881 

0,782 
0,758 
0,726 
0,550 

0,019 
0,024 
0,218 
0,099 

 العلمة         سطيف 
 رأس الماء                 
 عين آزال                 
 بوقاعة                 

0,596 
0,000 
0,850 
0,979 

0,014 
0,410 
0,184 
0,000 

0,072 
1,000 
0,000 
0,539 

1,000 
0,758 
0,001 
0,000 

1,000 
0,024 
0,699 
0,850 

 عين آزال      سطيف
 رأس الماء                
 العلمة                
 بوقاعة                

1,000 
0,004 
0,850 
0,985 

1,000 
0,997 
0,184 
0,542 

0,006 
0,021 
0,000 
0,003 

0,000 
0,726 
0,001 
0,997 

0,655 
0,218 
0,699 
0,993 

 بوقاعة         سطيف
 رأس الماء                
 العلمة                
 عين آزال                

0,936 
0,001 
0,979 
0,985 

0,311 
0,978 
0,000 
0,542 

0,929 
0,881 
0,539 
0,003 

0,000 
0,550 
0,000 
0,997 

0,815 
0,099 
0,850 
0,993 

 spssعلى برنامج  بالاعتمادم  إعداد الباحثة  المصدر:
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ا ع  أساس   اتجة  ن الت باي  تحليل  اختبارأن الفروقات التي أظهرتها نتايج  (18-1رقم )ظهر م  خلال الجدول يأ 
 الية:الفروقات الت  

ور حالماء فيما يتعلق بم رأس المتخص صة ستففايي ةالا ؤس سةالمسطيف و الجامعي  الاستففاييالمركز بين  الاختلاف. 0
 ؛الط ب  وشبه  الط ب   الط اقملدى  الص ح يةغبة في تحسين الخدمات وقياس الر   العلاقات

 حورق بميما يتعل  ف العلمة ستففايي ةالا العمومي ة ؤس سةالمسطيف و الجامعي  الاستففاييالمركز بين  الاختلاف. 1

 فقط؛ ةروف المعنوي  الظ  

وسايل  حورق بمعل  فيما يت عين آزال ستففايي ةالا ؤس سةالمسطيف و الجامعي  الاستففاييالمركز بين  الاختلاف. 1
 ؛مةالمقد   الص ح يةللخدمات  الط ب  وشبه  الط ب   الط اقممحور تقييم و  العمل

 ورحق بميما يتعل  بوقاعة ف ستففايي ةالا العمومي ة ؤس سةالمسطيف و الجامعي  الاستففاييالمركز بين  الاختلاف. 1
 ؛مةالمقد   الص ح يةللخدمات  الط ب  وشبه  الط ب   الط اقمتقييم 

محور  فيما يخص   العلمة ستففايي ةالا العمومي ة ؤس سةالمرأس الماء و  المتخص صة ستففايي ةالا ؤس سةالمبين  الاختلاف. 2
 ؛الص ح يةغبة في تحسين الخدمات الر  و  العلاقات

ور مح فيما يخص   عين آزال ستففايي ةالا ؤس سةالمرأس الماء و  المتخص صة ستففايي ةالا ؤس سةالمبين  الاختلاف. 2
 ؛وسايل العملو العلاقات 

ق عل  فيما يت بوقاعة ستففايي ةالا العمومي ة ؤس سةالمرأس الماء و  المتخص صة ستففايي ةالا ؤس سةالمبين  الاختلاف .1
 فقط؛ العلاقاتحور بم
وسايل المحور  ا يخص  ين آزال فيمع ستففايي ةالا ؤس سةالمالعلمة و  ستففايي ةالا العمومي ة ؤس سةالمبين  الاختلاف. 1

 ؛لخدمات المستففى الط ب  وشبه  الط ب   الط اقمتقييم و  العمل
ومحور تقييم  ةنوي  روف المعالظ   ورمح وبوقاعة فيما يخص   العلمة ستففايي ةالا العمومي ة ؤس سةالمبين  الاختلاف. 1

 ؛مةالمقد   الص ح يةللخدمات  الط ب  وشبه  الط ب   الط اقم
وسايل حور ق بميما يتعل  بوقاعة ف ستففايي ةالا العمومي ة ؤس سةالمعين آزال و  ستففايي ةالا ؤس سةالمبين  الاختلاف. 01

 فقط.العمل 
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 تيننتين مستقل  عيِّ  متوسّطاتللمقارنة بين  "t"ستيودنت  اختبار: ثالثا
تقييم  متوس طات بين α =1.111عند درجة ماطرة  إحصايي ة ذات دلالة   فروق   لمعرفة ما إذا كانت هناك

عزى ت   لمختلف المحاور ،ثمحل البح ستففايي ةالا المؤس ساتفي  الط ب  شبه  الط اقمتقييم  متوس طاتو  الط ب   الط اقم
 :ات التاليةوالقايم على الفرضي  عينتين مستقلتين  متوس طاتللمقارنة بين  t اختباراستخدام تم ر الوظيفة، إلى متغيِّ 

- 0H  المؤسّساتبي في طِّ لاوشبه  الطبّّي الطاّقمتقييم  متوسّطاتبين  إحصائيّة دلالة   ذات   : ليست هناك فروق 
 ؛الوظيفةر عزى إلى متغيِّ ت   لمختلف المحاورمحل البحث  ستشفائيّةالا

- 1H :  المؤسّساتي بي فطِّ الشبه و  الطبّّي الطاّقمتقييم  متوسّطاتبين  إحصائيّةذات دلالة  هناك فروق 
 الوظيفة.ر عزى إلى متغيِّ ت   لمختلف المحاورمحل البحث  ستشفائيّةالا

 :ختبارنتايج هذا الابين ( ي  11-11والجدول رقم )

 نات المستقلةستيودنت للعيِّ  اختبار(: نتائج 21-11) جدول رقم
 لعينتين مستقلتين  t اختبار الإحصاءات الوصفية البيان

 Sig درجات الحرية tقيمة  فرق المتوسطين المعياري نحرافالا المتوسط الحسابي المحاور
 نو العلاقات:            ممرض

 أطباء                       
2.2381 
2.0714 

0.37822 
0.33738 

0.16667 2.133 072 1.112 

 نو حجم العمل:         ممرض
 أطباء                       

1.7421 
1.8393 

0.32061 
0.35070 

-0.09722 -1.919 178 0.057 

 نو :   ممرضالظروف المعنوية
 أطباء                       

1.7083 
1.5208 

0.70421 
0.62482 

0.18750 1.874 164.086 0.063 

 نو وسائل العمل:        ممرض
 أطباء                       

1.9653 
1.9479 

0.44755 
0.39792 

0.01736 0.266 178 0.790 

 نو تقييم الخدمات:     ممرض
 أطباء                       

2.1333 
2.1792 

0.47360 
0.39963 

-0.04583 -0.676 178 0.500 

 نو الرغبة في التحسين: ممرض
 أطباء                       

2.4630 
2.5903 

0.29032 
0.29463 

-0.12731 -2.865 178 0.005 

 spssعلى برنامج  بالاعتمادم  إعداد الباحثة  المصدر:

 صائيّةإحذات دلالة  هناك فروق   ليسته: "على أن   التي تنص   0H نرفض فرضية العدم تايجم  خلال هذه الن  
 لمختلف المحاورحث محل الب ستشفائيّةالا المؤسّساتبي بطِّ الشبه و  الطبّّي الطاّقمتقديرات  متوسّطاتبين 

 2.865- ،0.676- ،0.266 ،1.874 ،1.919- ،3.022 المحسوبة  t  حيث بلغت قيمة؛ ."الوظيفة إلى متغير ىعزّ ت  

 ةما يستلزم ثبوت الفرضي   تيبعلى التر   0.005 ،0.500 ،0.790 ،0.063 ،0.057 ،0.003  بـ عند مستوى دلالة قدر
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بي طِّ الشبه و  بّيالطّ  الطاّقمتقديرات  متوسّطاتبين  إحصائيّةذات دلالة  اهناك فروقً  ها أن  لتي مفاد  ا 1H البديلة
 بالعلاقاتق ما يتعل  وهذا في ،الوظيفةعزى إلى متغير محل البحث ت   ستشفائيّةسات الاؤسّ بالملمختلف المحاور 

   .α=1.11 م  درجة المخاطرة أقل المحوري  اذي لالة الخاصة بهكون مستوى الد    ،فقطحسين غبة في التّ الرّ و

ذات دلالة  فروق   وجود عدم  على  التي تنص    0Hفيتم قبول الفرضية المبديية  ،أما فيما يتعلق بباقي المحاور
محل  ستشفائيّةالا اتالمؤسّسب لمختلف المحاور الطبّّيشبه و  الطبّّي الطاّقمتقديرات  متوسّطاتبين  إحصائيّة
أكبر اصة بهذه المحاور الخلالة د  ال كانت مستوياتفقد  ، ورفض الفرضية البديلة .الوظيفة رعزى إلى متغيِّ ت   البحث

 .1.11دة بـ م  درجة المخاطرة المحد  
 :ها ما يليلعل أهم   ة أسبابعد   إلىبين آراء الأطباء والممرضين وقد ترجع هذه الفروقات 

لب على جودة س وينعكس ذلك بفكل   ،يهتمون بمستقبلهم الإداري أكثرهم ة تجعل  د الأطباء لمناصب إداري  تقل   .0
 في الآراء بينهم وبين الممرضين؛ مة ويخلق فروقات  ة المقد  الط ب يالخدمات 

 ؛غيير مثلا  صوص الت  بخ ،واحد فقون حول رأي  بين الأطباء والممرضين تجعلهم لا يت  الموجودة في المهام داخلات الت   .1

 ر العلاقة بين الأطباء والممرضين؛توت   .1

 .اوفي الآراء أيض   في العلاقات اق اختلاف  في عدد ساعات العمل بين الفئتين يخل الاختلاف .1
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 محلّ  ستشفائيّةالا المؤسّساتب السُّداسي نحرافالا استراتيجيّة تطبيقلح ر المقتر  صوُّ التّ : ابعرّ الالمبحث 
 راسةالدِّ 

حسين ة الت  ا لمنهجي  وفق   الس داسي نحررافالاتطبيق  فإن   ،ظري لهذه الدراسةوضيح في الإطار الن  الت   كما سبق وتم  
DMAIC   ق وم  هذا المنطلأ  قابة.لر  حسين ثم احليل، الت  حديد، القياس، الت  بدء ا بــــالت   ؛م  المراحل المتسلسلة بجملة   ير

 ا لما يلي:فق  و   ،سيتم تتبع هذه المراحل
  Define حديد التّ مرحلة  :لالأوّ المطلب 

الإطار في هذا نة، و الممك   الس داسي نحررافالام  مفروعات  قايمة    على الإدارة في هذه المرحلة مراجعة  يتعين  
رة س  أو توفير الأأ  ةستففايي  الا ؤس سةالمة دخول ق  ا تحسين رضى المرضى، تحسين سرعة ود  ك  أن يكون المفروع إم  ي  

ا بعين   لك بهدف تحديدوذ ،ستفارة القادةاات المتاحة وكذا الإمكان الاعتبارللمرضى، لتختار المفروع المهم لها أخذ 
 لمؤسّساتاتحسين رضى المرضى ب :طبيق هنا هوالت   المفروع محل   وعليه فإن  وتحديد معالمها.  المفكلاتأهم 

 ضى.عات المر في مستوى تطلُّ و ية أفضل حِّ ص   راسة من خلال تقديم خدمات  الدّ  محلّ  ستشفائيّةالا

لاث راحل الث  وذلك م  خلال الم، أكثر معالمه بدقة    رسميتعين   المفروع،هذا بعد الموافقة على قرار تنفيذ و 
 الية: الت  
 المشروع ميثاق إعداد :لًا أوّ 

  :ةق  الية بد  تحديد العناصر الت   ضم تت ورقة   في المفروع ميثاق ديتجس  
  بإيجاز: ةمشكلال تعريف .0

راسة بولاية الد   ل  مح ستففايي ةالا المؤس سات قبل مة م مات المقد   مستوى الخدأ هنا في تدنّ   فكلة  المتكم  
 ينى إلى انخفاض مستوى رضى المرضى المقيمين والمراجعما أد   ،بفهادة صانعيها م  أطباء ومرضينسطيف وذلك 

 ب م  الأوضاع المعيقة لأداء  أفضل.ط  الشبه و  الط ب   الط اقملها واستياء 
  عة:الأهداف المتوق  . 1

 وم  ؛الص ح يةدمة لذلك تحسين أوضاع تقديم الخ ه ي توقع كنتيجة  فإن   ،الس داسي نحررافالا استراتيجي ةعتماد اب
 رضى أفضل لدى المرضى. تحسين مستوى هذه الخدمة لتتحقق بذلك معدلات   ثم
 زمني: عمل المشروع وفق جدول  ة خطّ إعداد . 1

 ستمارتياه م  عملية تحليل على ماتم استخلاص   وبناء   ،ة م  هذا المفروعلضمان تحقيق الأهداف المرجو  
 :كما يلي ،(17-11تقسيم العمل على مراحل حسب ماهو مبين في الجدول رقم ) تم تين،البحث المعتمد
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 المشروع(: خطة عمل 21-11جدول رقم )
الزمن المحدد  المسؤول عن الإجراء الإجراء الهدف

 للتنفيذ
تحسين ظروف 

ستقبال وإقامة ا
 المرضى.

 ؛الانتظارهتمام بنظافة وحس  منظر قاعات .الا0
 هتمام بنظافة الغرف والأغطية والأفرشة؛.الا3
 .توفير وجبات غذايية مقبولة.2

كل م  مكتب التنظيم 
العام وإدارة الوسايل 

 المادية. 

يك  تحقيقه في حدود 
شهر ومع ذلك يتم 
 تخصيص ستة أشهر.

التخفيف من 
الضغط: 

بالخصوص في 
المستشفى 

 الجامعي للولاية.

 مراكز الصحة الجوارية م  خلال توعية المواط  بدورها:.تفعيل دور 0
 أ.عبر وسايل الإعلام السمعية والبصرية؛

 ب. الصحة المدرسية؛
 ج. توزيع مطبوعات متصرة توجيهية للمواطنين.

 ؛م  أطباء ومرضين . توفير الموارد البفرية اللازمة3
 .رقمنة ملفات المرضى؛2
 الإلكترونّ والهاتف؛ستفارات عبر البريد .استخدام الا4
 .الانتظارعتماد مطاذج صفوف ا.1

مكتب الإعلام كل م  
إدارة الموارد و  تصالوالا

 البفرية.
 

 ستة أشهر كحد أدنى.

تحسين ظروف 
 يالطبّّ  الطاّقمعمل 
 .الطبّّيوشبه 

 هتمام بصيانتها؛. توفير تجهيزات العمل الضرورية والا0
ت يستغلها المرضى الذي  خصص.توفير الأدوية والحرص على أن 3

 لهم؛
 . توفير الأم  خلال المناوبات الليلية؛2
 . توفير وجبات غذايية مقبولة؛4
 . تحسين الأجور؛1
 هتمام بحس  تكوينهم؛.الا7
 هتمام أكثر بتحفيزهم؛.الا7
 .فتح الحوار مع الإدارة والعمل على تحسين العلاقات معها.2

كل م  إدارة الأنفطة 
ة، يالط ب  ه ة وشبالط ب ي

مكتب الأم  والرقابة 
العامة، إدارة الموارد 
البفرية، إدارة الوسايل 
المادية وإدارة الرقابة 

 والمالية.

يك  تحقيق ذلك في 
ظرف سنة واحدة، 
ومع ذلك يك  

 تخصيص سنتين.

 م  إعداد الباحثة المصدر:

 نطاق العمل:. 1

 يلي:ص نطاق عمل هذا المفروع في القيام بما يتلخ  
 راسة؛الد   محل   ستففايي ةالا المؤس ساتتحسين مستوى رضى المرضى ب أ.

 راسة؛ الد   محل   ستففايي ةالا المؤس ساتمة بالمقد   الص ح يةتحسين الخدمة .ب
 راسة؛الد   محل   ستففايي ةالا المؤس ساتب الط ب  وشبه  الط ب   الط اقمتحسين ظروف عمل  ج.

  للمشروع: عيقةتحديد القيود الم  . 2
 لعل أهمها: ،هذا المفروع تتخللها بعض المعيقاتطبيق عملية ت إن  

ف على قف  ات الت  عنها م  سياس وما انجر   ،يئة التي تعيفها البلادا للأوضاع المالية الس  نظر  أ.نقص الموارد المالية: 
لا  الية كفرط  الم اتالإمكانحي م  ذلك، بالإضافة إلى ضرورة  توفير ورغم استثناء القطاع الص   ،متلف الأصعدة
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ت الحالي مع إمكانية في الوق امستبعد  يبدو هذا الأمر  فإن   وم  ثم ؛الس داسي نحررافالا استراتيجي ةمفر منه لتبني 
 ذه الأوضاع؛ه فاريع  إلى حين تغير  أدنى لذلك كخطوة أولى لترسيخ فكرة تبني مثل هذه الم توفير حد  

قة في تى الثِّ اهنة وحفي تحسين الأوضاع الرّ  السُّداسي نحرافالا استراتيجيّةنقص الوعي بأهمية ودور ب. 
غيير في هذا الت   أن   إلا إذا أحس   اشيئ  س  يح  لا لا ي غير و  الفرد بطبعه فكما هو معروف أن  : إمكانية تحقيق ذلك
 م  الفايدة لكل   اتيجي ةستر قتناع بما يك  أن تحققه هذه الاد م  الوصول إلى الا، لذلك لاب  فعصالحه ويعود عليه بالن  

 ؛الأطراف
واجه ات التي ت  هذا الإشكال م  أهم المعيق عتبرأ ي  : السُّداسي نحرافالا استراتيجيّةين في ج. عدم توفر المختصِّ 

الباحثين في  تعانة بخبرات  س الالذلك يتعين   ،لا يعطيه يء  ففاقد الف   ؛الس داسي نحررافالا استراتيجي ةة تطبيق عملي  
عوكذا  ،هذا المال  ة؛ي  ول العربية والأجنبطبيقية التي تمت في الد  راسات الت  على الأبحاث والد   الاطلا 

طبيق هذه ت مات لنجاحم  أهم المقو   عد  دعم الإدارة العليا ي   وذلك لأن  د. الفجوة الموجودة بين الإدارة والعمال: 
 حيث ثبت في مرحلة   ؛ال يعمل على إحباط عملية التطبيقايم بين الإدارة والعم  ر الد  التوت   وعليه فإن   ،ستراتيجي ةالا

 البحث؛ محل   ستففايي ةالا المؤس ساتوتر في سابقة وجود هذا الت  
وشبه  الط ب  مة للطاقم دة والمقد  المعتمأ ستمارة البحث احيث ثبت ذلك عند تحليل نتايج ظم الحوافز: لة توفر ن  ه.ق  
توفير الحافز للفرد العامل ف ،الس داسي نحررافالا استراتيجي ةة تطبيق واجه عملي  ا ي   أيض  إشكالا   عد  ي   ، هذا الأمر  الط ب  

 ة.لتحقيق الأهداف المرجو   م  الوقت   ر الكثيرأ وف  ي  
 تشكيل الفريق: . 2

ة وظيفي   ية ومستويات  علم وم  خلفيات   ،ختيار أعضايه على أساس الخبرةا فريق المفروع بمراعاة   تفكيل   يتم  
م   مجموعة   ث يضم  بحي الس داسي نحررافالافريق  تفكيل   سبة لمفروع هذا البحث ينبغي أن يتم  بالن   .دةتعد  م  

ا بعين  ،ين في هذا المالالمختص   ين في المستففيات ص  عدم وجود المخت الاعتباربالإضافة إلى الأطباء والممرضين. وأخذ 
ع ي  ذو م الس داسي نحررافالاة طلب المساعدة م  الأساتذة الباحثين في موضوع قترح إمكاني  البحث، ي   محل    الاطلا 
توفرة في بعض م  مراكز الجودة الم الس داسي نحررافالاد مع الخبراء في عاق  ص في مجال الإحصاء، أو حتى الت  خص  والت  

هذا الفريق  للفريق مع مراعاة أن يضم   الس داسي نحررافالاة حول تطبيق تدريبي   لعقد دورات   ،دول الوط  العربي
 الية:الأعضاء الت  

 المفروع؛ راعي اما يسمى أيض  أو   Champion البطلمل لقب حا ل:العضو الأوّ  .أ
  ؛Master Black Belt (MBB) الحزام الأسود الرئيسحامل  :الثاّنيالعضو  .ب
  ؛Black Belt (BB) للحزام الأسودوهو الحامل  :الثاّلثالعضو  ج.
 ؛الحزام الأخضرم  يحمل  ابع:العضو الرّ  د.
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  ؛زام الأصفرالح  صاحب  العضو الخامس: ه.

ماهو فق كون و  ي الس داسي نحررافالاميثاق مفروع  د فإن  فروع المحد  موضوع المعلى  بناء  و  ،م  هذا المنطلق
 كما يلي:   ،(18-11)كل رقم الف  موضح في 

بولاية  يّةستشفائالا المؤسّساتببعض  الصِّحِّية(: ميثاق مشروع تحسين الخدمات 11-11قم )شكل ر 
 سطيف

 نطاق العمل: العمل: مشكلة
 تتلخص في النقاط الثلاث التالية:

 المرضى المقيمين والمراجعين لها؛نخفاض مستوى رضى ا.0
محل  ةستففايي  الا المؤس سات قبلتدنّ مستوى الخدمات المقدمة م  .3
 لدراسة بولاية سطيف؛ا
 .مله والفبه طب م  الأوضاع المعيقة لأداء  أفضل الط ب   الط اقمستياء ا.2

 يتعلق الأمر هنا بـ:        
 راسة؛ل الد  مح ستففايي ةالا المؤس ساتالمرضى ب. تحسين مستوى رضى 0
 راسة؛ ل الد  مح ستففايي ةالا المؤس ساتالمقدمة ب الص ح يةالخدمة تحسين .2
 ستففايي ةالا اتالمؤس سب الط ب  وشبه  الط ب   الط اقم. تحسين ظروف عمل 2

 .راسةمحل الد  
 القيود: الهدف:

 
محل  ايي ةستففالا المؤس ساتالمقدمة ب الص ح يةتحسين الخدمة  

 واء.س راسة بغرض تحقيق رضى المرضى المقيمين والمراجعين لها على حد  الد  

 اتيجي ةاستر  زمة لتبني  )المقومات( اللا   ئبعض المباد توفرعدم          
 أهمها: الس داسي نحررافالا
 نقص الموارد المالية اللازمة؛.1

 تحسين في الس داسي نحررافالا استراتيجي ةنقص الوعي بأهمية ودور . 2
 ؛الأوضاع الراهنة وحتى الثقة في إمكانية تحقيق ذلك

أفراد مدربين ) الس داسي نحررافالا استراتيجي ةعدم توفر المختصين في . 3
 ؛تمرسين(وم  
 ؛الفجوة الموجودة بين الإدارة والعمال. 4
 .ظم الحوافزقلة توفر ن   .5

 ختيار الفريق:ا خطة عمل المشروع:
زمة تم اسناد الإجراءات اللا ستقبال وإقامة المرضىان ظروف تحسي.  1
 .تة أشهرسوخصص له  وإدارة الوسائل المادية مكتب التنظيم العامإلى 
: يةلاالتخفيف من الضغط وبالخصوص في المستشفى الجامعي للو .3

 ةالبشريتصال وإدارة الموارد مكتب الإعلام والايكلف بإجراءاته 
 ؛ستة أشهرويخصص له 

تنفيذ ر على يسه :الطبّّيوشبه  الطبّّي الطاّقمتحسين ظروف عمل . 2
رقاية ة، مكتب الأمن والالطبّّية وشبه الطبّّيإدارة الأنشطة الإجراءات 

العامة، إدارة الموارد البشرية، إدارة الوسائل المادية وإدارة الرقابة 
 .ناسنتويخصص لذلك  والمالية

 يتكون الفريق م  البطل أو راعي المفروع وحملة الأحزمة حيث:        
 م  أعضاء مجلس الإدارة ليقوم بدعم المفروع؛ راعي:البطل أو ال. 1
عم  ذوي  قائد الفريق:. 2  رافنحرالا استراتيجي ةوالخبرة ب الاطلا 

 وليك  أحد الأساتذة الجامعيين المختصين والمهتمين بالمفروع؛ الس داسي
باء ب وليك  م  الأطط  الشبه و  الط ب   الط اقمم   باقي الأعضاء:.3

 والممرضين رؤساء الأقسام.

 م  إعداد الباحثة المصدر:

 



 ولاية سطيفستشفائيّة بالا المؤسّساتبعض الصِّحِّية لرتقاء بالخدمات للا السُّداسي الانحراف تطبيق استراتيجيّة...الثاّلث:الفصل   

011 

 

 SIPOCلنموذج سيبوك  فقاو   ةالعمليّ  تنظيم ا:ثانيً 

كيز عليها ودراسة جل التر  وذلك لأ ،مباشر على تحسين رضى المرضى بفكل  ر ؤث  العمليات التي ت   تحديد  هنا  يتم  
والذي  ،ةات الأساسي  تخطيط العملي   مطوذج سيبوك يتم  م اخدستاخطاء فيها، وبلات الأتحسينها، كتقليل معد   ةإمكاني  
 الية:العناصر الت   يضم  

زة الأدوية والأدوات والأجه ووهم هنا: مصنع دخلاتهابتزويد م  ومون العملية الذي  يق ومورد :Supplierالمورد .0
 حة؛ة، الجامعة ومعاهد تكوي  مستخدمي الص  الط ب ي

حديد وبالت   لوجيةة والتكنو ت العملية م  الموارد المادية والبفرية والمعلوماتي  لادخأ تتمثل في م   :Inputsلات المدخ  .1
 ؛الص ح يةلرعاية ا و، الأدوية ومستخدمالص ح يةدمة لة في إنتاج الخ  ة المستعمأ الط ب يجهيزات هنا: المنفآت والت  

رقى حية تص   ة  بـــــــــــــتقديم خدمأي القيام  ،لات إلى مرجاتوهي الإجراء في تحويل المدخأ  : Processالعملية.1
  الاعتبارا بعين ذ  وأخ ،ةومالي   ات ماديةمكاني  ة وإبفري   توفر م  طاقات  ستخدام ماهو م  اب ،عات المرضىطل  لمستوى ت

 المعيقات؛كل 

لتي ينتظرها ا الص ح يةوهي الخدمة  ،اتثل الخدمات أو المعلومات التي تنتج ع  العملي  تم   :Outputsجات المخر  .1
بمعني تقديها في  ،اروف تقديهضافة إلى ظ  بالإ ،المرضى م  حيث الحصول عليها في الوقت المطلوب ومدى فعاليتها

 الأطراف؛ ل  رضي ك  ت   ظروف  
حتياجاته ا ه وتلبيةونسعى إلى إرضاي ،م مرجات العملية الحاليةرف الذي يتسل  وهو الط   :Customerالعميل .2

عتبار اوعلى  .لبحثا محلّ  ستشفائيّةالا المؤسّساتالمقيمين ب ـــاجعين ل  المرضى المر  كلّ عاته ويثل هنا: وتوق  
 الطبّّيشبه و  الطبّّي الطاّقم فإن   ،ا العماليفمل أيض   الس داسي نحررافالا استراتيجي ةمفهوم العميل في  أن  

 .ا من العملاءالبحث هم أيضً  محلّ  ستشفائيّةالاسات للمؤسّ 

 كما يلي:  ،(11-11) كل رقمفي الف   مطوذج سيبوك بناء  على معطيات هذا البحثك  توضيح وي  
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 في المستوىية حِّ (: نموذج سيبوك لعملية تقديم خدمات ص  11-11) شكل رقم

   إعداد الباحثةمالمصدر:    

  العميل صوت ا: تحليلثالثً 
 ماتهتطلب  م  ستماع لصوت العملاء م  أجل تحديد في هذه الخطوة الايتم ه فإن   ،بلوضيح م  قأ كما تم الت  

جة للجودة الحر   لخصايصاف على عر  توزيع الاستبيانات عليهم وتحليل إجاباتهم بهدف الت   حيث يتم ؛محتياجاتهاو 
وهذا  ،عليها كيزمباشر لأجل التر   ر على العميل بفكل  ؤث  ت  ة التي تحديد العمليات الأساسي   ويتم   .  CTQلهمسبة بالن  

 حيث تم ؛فيما بعد سينحبعمليات الت   روع  ليتم الف   فصيل،م  هذا الفصل بالت   ابقالمبحث الس  ما تم القيام به في 
سات ن للمؤس  و ن والخارجيو م العملاء الداخليعلى المرضى، الأطباء والممرضين على اعتبار أنه   الاستماراتتوزيع 

 ترجمة   هايك  على أساس   والتي ،تايجم  الن   إلى العديد   الوصول   تم   وبعد تحليل إجاباتهم .البحث محل   ستففايي ةالا
-11)لفكل رقم في ا ل  فق ما هو مث  البحث و   محل   ستففايي ةالا المؤس ساتأي المرضى ب ،صوت العميل الخارجي

 كما يلي:  ،(17

 

 

 

Suppliers 

 من هم الموردون

Inputs 

 مدخلات العملية

Process 

 العملية

Outputs 

 مخرجات العملية
Customers 

 من هم العملاء
الأدوية؛ ومورد .1  
الأدوات  ومورد .2

 ة؛الط ب يوالأجهزة 
الجامعة الجزايرية: .3

 معاهد الطب؛ 
معاهد تكوي  . 4

مستخدمي الصحة: الفبه 
 طبيين.

الغذايية  المواد ومورد.5
 والأغطية والأفرشة...

 

 ي ةستففايالا المؤس سات.1
 محل البحث؛

ة؛الط ب يالتجهيزات  .2  
 الأدوية؛.3
ه وشب الط ب   الط اقم. 4

 ساتالمؤس  العاملة ب الط ب  
 ث؛محل البح ستففايي ةالا
.الظروف الأخرى 5

الضرورية لأداء عمل في 
)تحفيز، أجر، المستوى 

 غذاء، تقدير...(.

 : نقطة البدء
ا بكل أنواعه اتمكانتوفير الإ

 قدر المستطاع.

 :النشاطات
استخدام ماهو متوفر م   
 ومالية مكانات مادية وبفريةإ

مع أخذ كل المعيقات بعين 
 .الاعتبار

 : نقطة النهاية
توقعة الم الص ح يةتقديم الخدمة 

 .لطالبيها

 التي الص ح يةالخدمة 
ينتظرها المرضى م  حيث 
الحصول عليها في الوقت 
المطلوب ومدى فعاليتها 
بالإضافة إلى ظروف 
 تقديها بمعني تقديها في

رضي كل ظروف ت  
 الأطراف.

 

ن و المرضى المقيم .1
 ي ةستففايالا المؤس ساتب

 محل البحث؛
ن و المرضى المراجع .2

 ةستففايي  الاللمؤسسات 
 البحث؛ محل  
ه وشب الط ب   مالط اق .3

 المؤس ساتب الط ب  
 حث.محل الب ستففايي ةالا
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 البحث محلّ  ستشفائيّةالا المؤسّساتالمرضى في (: ترجمة صوت 11-11) شكل رقم
 

 
 
 

 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 

 

 تين.البحث المعتمد استمارتيعلى نتايج تحليل  بالاعتماد م  إعداد الباحثةالمصدر: 

 ستففايي ةالا ؤس ساتالممة في المقد   الص ح يةالخدمات  فوب  والتي تأ  ،كل أعلاهحة في الف  الموض   قايصالن   إن  
م  خلال تحليل  هوهذا حسب ما تم استنتاج   ،الط ب  وشبه  الط ب   الط اقما بوجودها أيض   قد اعترفأ  ،البحث محل  

كل ها في الف  ترجمت   مك في   ،ية في المستوىح  ص   لتقديم خدمة  زمة اللا   ا ع  احتياجاتهمإليهم. أم   ةهالموج   الاستمارة
 كما يلي:،  (11-11رقم )

 
 
 
 

 طلب المرضى معناه بالنسبة للمؤسّسة الاستشفائيّة مرضىما يقوله ال

احة ر لاهتمام بي اهناك تقصير ف .0
من حيث: ملاءمة قاعات  المرضى

الانتظار، التغذية، النظافة، مواعيد 
 ؛الزيارة

.هناك مشاكل متعلقة بالأشعة 0
 والتحاليل الطبّّية؛

.نقص في كفاءة الطاّقم الطبّّي 2
 وشبه الطبّّي؛

عمل باط في ض.لا يوجد ان2
 الممرضين؛

إجراءات التنظيم  .عدم فعالية2
 والرقابة على مدى استمرار الرعاية؛

 . هناك ضغط في العمل.0
 
 

 صعوبة إجراءات الدخول؛. 0

 غير ملائمة؛ الانتظارقاعات . 0
 . مدة الانتظار طويلة؛2
 الوجبات الغذائية غير ملائمة؛.2
هناك نقص في إجراءات  .2

 النظافة؛
.هناك صعوبات في إجراء 0

 والأشعة؛ التحاليل
عدم التزام الممرضين .3

 بتعليمات الأطباء؛
 تلقي معلومات متعارضة؛ .1
.انقطاع الرعاية ليلا، نهاية 1

 الأسبوع وأيام العطل؛
 نظام الزيارات غير ملائم. .02
 

سهولة الحصول على الخدمة .0
 الصِّحِّية؛

الراحة عند انتظار الحصول على .0
 ؛الصِّحِّيةالخدمة 

الإقامة في ظروف مناسبة من .2
 تغذية، نظافة، زيارة الأهل؛

ستمرار الرعاية في الليل، نهاية ا.2
 الأسبوع وأيام العطل؛

 تلقي خدمة صحية موثوق  فيها..2
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 البحث حلّ م ستشفائيّةالا المؤسّساتفي  الطبّّيوشبه  الطبّّي الطاّقم(: ترجمة صوت 12-11) شكل رقم
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 
 الط ب  وشبه  الط ب   الط اقمالموجهة إلى  الاستمارةعلى نتايج تحليل  بالاعتماد م  إعداد الباحثةالمصدر: 

 المؤس ساتعانّ منها حول نفس المعيقات التي ت   ا تدور  ضح أنه  يت   ،كلنة في هذا الف  الحقايق المبي  ر إلى ظأ بالن  
 .الص ح يةستوى خدماتها  مفي تدنّ   بب الرييسالس   عد  والتي ت   ،ه م  قبلوضيحفي الجزاير حسب ماتم ت الص ح ية
ات والأجهزة، نقص د  ها نقص المعأهم   ،قايصا العديد م  الن  ف  رجة الأولى مل  سيير بالد  ا في سوء الت  ص أساس  وتتلخ  

ة دون لأطباء مناصب إداري   اسيير إلى تولي  وء في الت  رجع هذا الس  حيث يأ  ؛كوي مستوى الت  الأطباء والممرضين وضعف 
 في المال الإداري. تكوي    أي  
  ا: تدريب الفريقرابعً 

والأدوات  DMAICدريب على عملية كيز في الت  التر   ينصب  حيث  ؛دريبل عنصر الت  همأ لا ينبغي هنا أن ي         
أسبوع،  نهاية كل   ب  تدري إلى أربعة أسابيع، مع مراعاة أن تكون هناك جلسات   ة أسبوع  لمد   يستمر  و  ،فيهامة المستخدأ 

خطيط ات، الت  ملي  حليل، إعادة تصميم العكالقياس، الت    الس داسي نحررافالاطة بتطبيق الكفاءات المرتب  تتمحور حول 

 طلب الأطباء والممرضين للإدارةمعناه بالنسبة  طباء والممرضونما يقوله الأ

توتر في علاقة هناك .0
 الطاّقم الطبّّي وشبه الطبّّي

 مع الإدارة؛
.سوء تسيير من حيث: 0

إعداد برامج العمل، توفير 
أجهزة ومعدات العمل، 

 ؛توفير الأمن، التوظيف
عدم اهتمام هناك .2

من حيث:  بالعمال
التحفيز، الوجبات 

الغذائية، التكوين، التكفل 
 في الظروف الخاصة.

 
 

: كثرة المناوبات، عدم  هناك ضغط في العمل.0
 ؛كفاية العطل

 ؛هناك نقص في عدد الأطباء والممرضين .0
الأجهزة والمعدات في عدد ونوعية نقص ال .2

 ؛ةالطبّّي
 .نقص الأدوية؛2
 .وجود مشاكل مع المخبر؛2
 .نقص فرص التكوين؛0
 عدم التحفيز؛.3
 . عدم توفر وجبات غذائية ملائمة؛1
 الأمن خلال المناوبات الليلية؛.غياب 1

.عدم الحصول على التكفل اللازّم عند مواجهة 02
 ظروف خاصة.

 

في ظروف ملائمة  العمل.0
من حيث: الحجم الساعي، 

 ؛الأمن، التغذية
تحفيز ال.الحصول على 0
 معنوي؛المادي و ال
.توفير أجهزة ومعدات 2

 العمل؛
.توفير فرص التكوين 2

 باستمرار؛
.زيادة عدد الأطباء 2

 .والممرضين
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ا ا أساسي  غون جزء  فر  ي   حيث ؛لة إليهم بعد هذه الجلساتإلى الأعمال الموكأ  وقايده الفريقثم يعود  .المفكلاتوحل 
تحسين  التي تتمثل فيو  ،التي قام لأجلهاة منه و تايج المرجو  بالن   هذا الأخير، إلى أن يأتي المفروعم  وقتهم للعمل على 

 . ية في المستوى المطلوبح  ص   م  خلال تقديم خدمات   رضى المرضى
  Measure : مرحلة القياسالثاّنيالمطلب 

 وذلك م  خلال القيام بـ: ،ة للمراحل المواليةالقياس بتوفير قاعدة العمل العددي   مرحلة   سمح  تأ 
 عات العميل؛حتياجات وتوق  اة في ضوء .تحديد مقياس لقدرة العملي  0
 سليمة ع  الذي يجب قياسه؛ واتخاذ قرارات   ،اتة لوضع الأولوي  ظام الأساسي  نات الن  .دراسة مكو  1
كيز وذلك بالتر   -صيلفها في مطوذج سيبوك بالت  والتي تم تحديد  - اخليةطة بتلك العمليات الد  .قياس العيوب المرتب  1

 على:
 مستوى رضى العملاء أو عدد العيوب؛ جات:خر  الم   .أ

 لى مرجات؛طة والمهام لتحويل المدخلات إلأنف  ا ة:العمليّ . ب
 دة؛ذا كانت رديئة أو جي  ، يتم قياسها إلى مرجاتالتي يتم تحويلها إ دخلات:الم  . ج

 لمؤس ساتا، كما قد تم تفخيص الأوضاع في الص ح يةب قياس مستوى الخدمات ه يصع  وعلى اعتبار أن   
 وعليه فإن   ،الص ح يةدمة مي الخقد  المريض وم   ما يهم   كل    الاعتبارا بعين أخذ   ،إجمالية البحث بصفة   محل   ستففايي ةالا

ا تم الحصول عليه كتفاء بمها، لذلك ففي هذه الحالة سيتم الا ل قياس  سه  ة واحدة ليأ ز على عملي  ك  المفروع هنا لا ير  
 .تينالبحث المعتمد ستمارتيابق لاحليل الس  م  نتايج م  خلال الت  

 :مؤسّسةالالفعلي لعمليات  نحرافالاى حساب مستو .1
ستناد إلى الا سيتم   ،ةراسالد   محل   ستففايي ةالاسات للمؤس   "يجماالسّ " نحررافالاق بتحديد مستوى فيما يتعل  

.series nd32 Six sigma for quality and productivity promotion في  كتابه  PARK, S.H هما اقترحأ 

Japan: Asian productivity Organization, 2003   ي والذ ،ظري م  هذا العملفي الجزء الن   له  تناو   والذي تم
ه م  حقايق لمس   ماتم   عليه وعلى وبناء   .ةالخدمي   المؤس ساتفي  نحررافالالصعوبة تحديد مستوى  إيجاد حل   جاء بغرض  
الذي  نحررافالاتوى مس ك  القول أن  ي   ،البحث محل   ستففايي ةالا المؤس ساتت بة التي تم  راسة الميداني  خلال الد  

  كي   وم  ثم ؛9Ϭا لـ ا ليكون مساوي  وليس مثالي   8Ϭا لـ ا للغاية ليكون مساوي  ليس سيئ   المؤس ساتتعمل به هذه 
 فقط. 1Ϭه بـ تحديد  
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   Analyseحليلالتّ مرحلة : الثاّلثالمطلب 

ل وص  بغرض الت   ،هاوتحليل   مرحلة القياسل عليها في حص  الت   علومات التي تم  الم استغلال كل   يتم   ،في هذه المرحلة
حسين ووضع الت   ومعوقات تكلامف فة، ما يعني تحديد الأسباب الجذرية لكل  المكتفأ  اتنحررافالاإلى معرفة أسباب 

أثير، بها م  حيث الت  يبات الففل، ثم ترتع  طريق تحليل مسار مسب   م في إرضاء المرضى،سه  أفضل الفرص التي ت  
عدم  مفكلة م في حل  سه  ة التي ست  نقاط القو  تحديد بالإضافة إلى  .م فيهاحك  يطرة عليها والت  الس   لتسهلتبويبها، 

زيزها، وتحديد نقاط عوالعمل على تحسين وتساعد في تحقيق أهداف الت   ،الص ح ية مستوى الخدمات الرضى وتدنّ  
 .فكلةالم عيق حل  ت  عف التي الض  

  جودة الخدمات م تيجة لتحديد أهم الأسباب التي تحد  بب والن  ط الس  سيتم استخدام مط   ،وفي هذا الإطار
 في هدف المفروع العوامل المؤثرة ك  استخلاصبذلك ي  و البحث.  محل   ستففايي ةالا المؤس ساتمة بالمقد   الص ح ية

 يتمثل فيوهدف المفروع الذي  𝒙𝒊ثل هذه العوامل تم   حيث إذا اعتبرنا أن   ؛ر فيها أيضاوالعوامل الفرعية التي تؤث  
 :فإن   𝒚ثل ي   تحسين رضى المرضى

𝒚 = 𝒇(𝒙) 

 انخفاض مستوى رضى المرضى مشكلةسبة لبالنّ : لًا أوّ 
على ماتم  وبناء   ،اسةر الد   محل   ستففايي ةالا المؤس ساتنخفاض مستوى رضى المرضى بة لاالأسباب الرييس إن  
 ك  تبويبها إلى:ي   ،تينالبحث المعتمد استمارتيه م  تحليل استخلاص  

 ؛لايمة، قاعات انتظار غير مالانتظارخول، طول فترة صعوبة إجراءات الد   :الاستقبالقة بمتعلِّ  تكلاشم. 0
بتعليمات رضين ة، عدم التزام الممحاليل والأشع  جراء الت  إصعوبات في  :الصِّحِّيةتقديم الخدمة  تخصُّ  تكلاشم. 1

 ؛لطأ ام الع   وأي  عاية ليلا  ي معلومات متعارضة، انقطاع الر  تلق   الأطباء،
 .منظام زيارات غير ملاية غير ملايمة، ظافة، وجبات غذايي  نقص الن   :حول ظروف الإقامة تدور   تكلاشم. 1

كل في الف   حكما هو موض    ،بب والأثروأسبابها الجذرية باستخدام مطط الس   المفكلاتهذه  عرضك  وي  
 :كالآتي ،(19-11رقم )
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 انخفاض رضى المرضى مشكلةل تيجةبب والنّ مخطط السّ (: 12-11شكل رقم )

 
 م  إعداد الباحثةالمصدر: 

هذه  يز على كل  كا لضرورة التر  نظر   ،الس داسي نحررافالاواجه فريق ي الذي ي  حد  الت  كل أعلاه ظهر م  الف  يأ 
فلو كان  .رجة الأولىبالد   الثقافةب ة تتعلقرييس مفكلةها في ل  ك    صب  والتي تأ  ،المعيقات في سبيل تحقيق هدف المفروع

أهاليهم يلتزمون المرضى و  ولو كان كل   ،المفكلات  تفادي العديد م  كأ لأم يه بإتقان  ؤد  بعمله وي   املتزم   المسير  
 فإن   م  ثمو  ؛ل بكثيرأفض ها لكان الوضع  نفاع عسنون طلب حقوقهم والد  ويح   ،عليها القانون بواجباتهم التي ينص  
اء على ظاهرة ظافة على سبيل المثال، القضكالحفاظ على الن    ،ما في العديد م  الأمور إلى حد   المسؤولية هنا مفتركة  

  الجانب. م فيها م  هذاحك  ك  الت  التي ي   رالوساطة وغيرها م  الأمو 
 الية:لحلول الت  ام بالتز لاح اقترأ طار ي  هذا الإوفي 

 ظافة؛هوية والن  ، الت  ساع وتوفر المقاعدت  م  حيث الا ؛بما يتلاءم ومتطلبات المرضى الانتظارهتمام بتهيئة قاعات الا أ.
 ميم؛ب التر  هتمام بإعادة ترميم الأقسام التي تتطل  الا ب.
ة ي  توعية الجميع م  مرضى، زوار، أطباء، مرضين وغيرهم بالمسؤولوالأغطية والأفرشة و  فرأ هتمام بنظافة الغ  الا ج.

 ظافة؛فاظ على الن  ة في الح  الجماعي  
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صصة لذلك أو م  خ  ة المسواء م  ناحية الميزاني   ؛اهتمام بهية في الاد  الج  و  ة مقبولة للمرضىتوفير وجبات غذايي   د.
 م بفكل  سه  ا ت  جاوزات التي لا يخفى على العام والخاص أنه  م  الت   المستففيات للحد  قابة على مطاعم ناحية الر  

 ؛مة في المستففيات الجزايريةمباشر في رداءة الوجبات المقد  
ل م  قل  ما ي   ،ح يةالص  ي الخدمة مييز في تلق  ا م  الت  التي تخلق نوع  و  ،بكل أنواعهاالقضاء على ظاهرة الواسطة  .ه

 ها.ة وترسيخ  اتي  قابة الذ  بالموازاة مع نفر ثقافة الر   ،قابةاستياء المرضى وذلك بتفديد الر  
 غط الموجود في العملالضّ  مشكلةسبة لا: بالنّ ثانيً 

على تلبية احتياجات  ار سلب  ؤث  ي  ا  أساسي  ل عاملا  ث  تم  غط الض   مفكلة فإن   ،ابقةإلى الأسباب الس  بالإضافة 
 الية:ة الت  لرييسا للأسباب   هو نتيجة  و ضاهم ع  هذه الخدمات، مستوى ر  في  وم  ثم ؛الص ح يةالمرضى م  الخدمات 

 ؛الأطباء والممرضيننقص  مفكلة.0
 زيد م  طوابير المرضى في انتظار دورهم؛ت التي ةالطبّّينقص الأجهزة  مفكلة.1
 ؛العملفي غط د لديها ضيتول  بذلك و  عي نةز العمل على فئة مك  ير   ما ،توزيع المهامعدم العدالة في  مفكلة.1
 حيحة.  الجهات الص  م الص ح يةم  العلاج وطلب الخدمة  ها: الوقاية خير  التي مفاد   الصِّحِّيةقافة الثّ نقص  مفكلة.1

 :غط كما يليالض   فكلةيثل مطط السبب والنتيجة للأسباب المحتملة لم( 14-11كل رقم )الف  و 

 غطالضّ  مشكلةتيجة لبب والنّ (: مخطط السّ 11-11) شكل رقم

 
 م  إعداد الباحثة المصدر:
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 المؤس ساتوفي -ة راسالد   محل   ستففايي ةالا المؤس ساتغط الموجود في أسباب الض   كل أن  ضح م  هذا الف  يت  
نفسهم أ  قبل المرضى سواء م ؛نظيمالت   مفكلةا حول أساس   وتدور   ،بةومتفع   دة  متعد   -عامة الجزايرية بصفة   الص ح ية

عانّ منها التي ي   كلاتالمففي كل  سالعامل الريي عد  سيير الذي ي  بالإضافة إلى سوء الت   ،ستففايي ةالا المؤس ساتأو 
 الية:قترح تبني الحلول الت  وفي هذا المال ي   ي.ح  القطاع الص  

 الإعلام بفكل   ة عبر متلف وسايلدوات والمؤتمرات العلمي  م  خلال عقد الملتقيات والن   الص ح يةقافة نفر الث   أ.
 ى؛لب على خدمات المستفف  كثرة الط  اتج عغط الن  خفيف م  الض  الت   وم  ثم ؛مستمر لتحقيق الوقاية

ق بالمريض مع ما يتعل   ل  ك  ضم رقمية تت الذي يسمح بتوفير بطاقات  و  ،ة للمرضىالط ب يتبني نظام رقمنة الملفات  .ب
  ؛ل بالمرضىكف  م  عملية الت  ع سر  ل وي  سه  ي   ، س  إعطاء المواعيد ما يح  

 صالي أو ع  بعد؛ت  ب الاستفارات عبر البريد الإلكترونّ والهاتف في إطار الط  استخدام الا ج.
 ار المرضى؛نتظاخفيض م  طوابير الة في الت  الفع  ية كأحد الأساليب الكم    الانتظارعتماد مطاذج صفوف ا د.
وذلك  ،دةلمعق  ل بالحالات غير اكف  م  خلال توعية المواط  بدورها في الت   ،ةحة الجواري  تفعيل دور مراكز الص   ه.
 :عبر
 ة؛معية والبصري  وسايل الإعلام الس   -    
 ة المدرسية؛ح  الص   -    
 ة للمواطنين.توجيهي  رة توزيع مطبوعات متصأ  -    
رورية بما يتناسب الأدوية الض   وتوفير رةرورية والمتطو  كيز على توفير الأجهزة الض  بالتر   ،ترشيد نفقات المستففيات و.

 ؛اصت لهص  خ   تيال تستغل ها الفئة مع الحرص على أن ،واحتياجات المرضى
عمار الأجهزة لات أالتي تؤثر على معد  و  ،الأعطال الموجودةلتفادي وإصلاح  يانةلامة والص  تحسين أنظمة الس   ز.

 ؛الص ح يةالخدمات ة ما ينعكس على نوعي   ،لعمللرورية ات الض  والمعد  
 ؛نقص الأجهزة مفكلةطاع الخاص لحل نسيق مع الق  الت   ح.
يةرفع تسعيرة الخدمات ط.  قتناء أجهزة جديدة وصيانتها؛اللمساهمة في  الص ح 
 .ف عنهم العبءف  يخ   ما ،والنوع م  حيث الكم  توفير الموارد البفرية اللازمة م  أطباء ومرضين .ي
 روف عملهممن ظ   الطبّّيوشبه  الطبّّي الطاّقماستياء  مشكلةسبة لا: بالنِّ ثالثً 

يةم  الخدمات  اجزء  ب ط  الوشبه  الط ب   الط اقم عتبرأ ي   سات مؤس  لالمحرك ل العصبو  ،يقدمونهاالتي  الص ح 
 .د عنهاجي   انطباع  و  خلق صورة  المساهمة في و  ،هار على هدف  المباش   تأثيرهمبسبب على اختلاف أنواعها  الص ح ية

م في سه  متطلباتهم ي   م  هتمام بهم ومراعاة أهالا فإن   الذ تي يطلبها المرضى.ال الص ح يةفبتضافر جهودهم تتنتج الخدمة 
 ل  أن تتوفر ك   د  لاب   ،م  أجل تقديم خدمة في مستوى تطلعات المرضىعليه فو  ،مة م  قبلهمالمقد  تحسين الخدمة 
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هم  حقوق   لى كل  ع الط ب  وشبه  الط ب   الط اقمة، حصول الط ب يزمة لذلك م  توفر الأجهزة والمعدات روف اللا  الظ  
ة أو بأخرى في مردودي   ر بطريقة  ؤث  روف التي ت  م  الظ   وغيرها ،في المتمع، توفر بيئة عمل مناسبة وكأفراد   كعمال  

رورة تقديم الخدمة ظر ع  ضبغض الن  وهذا  م للمرضى.قد  ة الخدمة التي ت  عي  في نو  وم  ثم ؛الص ح يةصانعي الخدمة 
الإنسانّ  الجانب   نأ كو أن ي د  م  يختار هذه المهنة لاب   على اعتبار أن   ،روفإنسانّ مهما كانت الظ   بفكل   الص ح ية
طلق وحسب ما تم ة للأفراد. وم  هذا المنات الحياة اليومي  على الماديات رغم أهميتها في تسهيل ضروري   اتفوق  لديه م  

 محل   ستففايي ةالا س ساتالمؤ ب الط ب  وشبه  الط ب   الط اقمعانّ منها التي ي   المفكلاتأهم  فإن   ،أناستناجه بهذا الف  
 هي:راسة الد  
 ر العلاقة مع الإدارة؛توتّ .0
 ؛ة لدى المسؤولين، المحاباةغط، ضعف مستوى المهارات الإداري  ع  الض   ناتجة  في حجم العمل:  تكلا.مش1
 يضطرون العديد م  المرضى يجعل الذيالأمر  ،ةالط ب ينقص الأدوية، نقص الأجهزة في وسائل العمل:  تكلا.مش1

 ؛هم مبالغ كبيرةف  كل  الخاصة التي ت  جوء إلى العيادات إلى الل  
 ،خلال المناوبات الأم غياب بالقطاع الخاص،   الأجور مقارنة  تدنّ  ، حفيزغياب الت  روف المعنوية: الظُّ  تكلا.مش1

ة م توفير وجبات غذايي  عد ،للمرضى الص ح يةفي سيرورة تقديم الخدمة  يخلق صعوبة  للمضايقات و  رضة  ما يجعلهم ع  
ة نتيجة عدم مي  رات العلطو  ة لا تتماشى مع الت  برامج الجامعي  ال اتج ع  كونالن   كوي ضعف مستوى الت  مة، لاي  م  

يوضح مطط السبب والنتيجة  (12-11)والفكل رقم  ...اتيكوي  الذ  ت  التحيينها، سوء ظروف الأساتذة، نقص ثقافة 
 .المفكلاتلهذه 

الطبّّيوشبه  الطبّّي الطاّقماستياء  مشكلةل تيجةبب والنّ مخطط السّ (: 11-11شكل رقم )

 
 م  إعداد الباحثة المصدر:
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 مستوى س تدنّ  التي تعك  و  ،الط ب  وشبه  الط ب   الط اقمق ؤر  التي ت   المفكلاتأصل  كل أعلاه أن   م  الف  يتبين  
تفحال ظاهرة ضافة إلى اسبالإ ،ة ونقص الأدويةالط ب يسيير، نقص الأجهزة سوء الت   مفكلةخدماتهم تتمحور حول 

في مجال  ة  خاص  و  أكثر ما يخفض م  مستواهم ،مرسكوي  ونقص الت  والأهم م  كل ذلك تراجع مستوى الت   ،المحاباة
 الجراحة.

 الية:قتداء بالحلول الت  الا قترح  وبهذا الفأن ي  

 :وذلك م  خلال ،توفير بيئة عمل مساعدة أ. 
 م  ثمو  ؛حسين المستمرإطار الت   ة فيالط ب ية وشبه الط ب ية لتطوير وتنمية الكفاءات كويني  صات الت  تكثيف الترب   -     
ما  قط،كالأطباء الأخصاييين ف  عي نةم راحة المرضى وعدم حصرها على فئات   ما يحقق ،فع م  مستوى الأداءالر  

عالحديثة و  اتقنيواكبة الت  يسمح بم  ي؛ح  بالمال الص   قمايتعل   وكل   فخيصات الت  على الجديد في عملي   الاطلا 
 يلية؛توفير الأم  خلال المناوبات الل   -     
 ؛الط ب  وشبه  الط ب   الط اقمات تقديم حوافز ترفع م  معنوي   -     
 تحسين الأجور؛ -     
اط لضمان فواستعادة الن  احة ا، م  أجل الر  ر واحد سنوي   م  شه  ة بدلا  نالس  سابيع للعطل خلال تخصيص أ -     

 سلامة المرضى؛
 والعمل على تحسين العلاقات معها؛ قةالعال   المفكلات فتح الحوار مع الإدارة ومناقفة كل   -     
 قة؛وكسب الث   قدير  م  مستوى العمل لفعورهم بالانتماء والت  س  ما يح   ،اذ القراراتمفاركة العمال في اتخ   -     
أكثر أفضل و  فكل  ما يسمح لهم بالعمل ب ،بية في اختيار الفريق المناو  الحر   الط ب  وشبه  الط ب   الط اقممنح  -     
 مع ضرورة الحزم في تنظيم هذه المناوبات؛ المفكلاتا ع  بعيد   ،تجانسا

والعمال ين ، الأطباء، الممرضالمؤس ساتم  مسيري هذه  واضح لدور كل   تحديد  ب الذي يسمحال نظيم الفع  الت  . ب
 ات؛جاح حتى في حال عدم توفر الإمكانالن   ، الذي هو سر  الآخري 

 ج.تاية للن  دوري   راقبة  قديري بالأهداف مع مسيير الت  المبنية على الت   ،سييررق الحديثة للت  العمل على ترقية الط   .ج
 and control  Improveقابةوالرّ حسين التّ  مرحلة :الرابعمطلب ال
 Improveحسين التّ : مرحلة لًا أوّ 

 غير  الت   المسؤولة ع  رةفس  الم العواملعلى ف عر  بالت   الس داسي نحررافالاابقة لتطبيق الس   لاثالث   الخطوات تحسمأ 
 المؤس ساتمة في المقد   الص ح يةأي تلك العوامل المسؤولة ع  تحسين مستوى الخدمات  ،رضى المرضى مستوى في
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  مأ ضلحلول التي تل إلى اوص  البحث، ليتحس  بذلك مستوى رضى المرضى. بالإضافة إلى الت   محل   ستففايي ةالا
غييرات ت  الدخال إ قت  و الآن في هذه المرحلة ليأتي  ا على الأداء،والتي تؤثر سلب   مفكلةة للص م  الأسباب الرييسخل  الت  
 :هي مراحل ك  تقسيم هذه الخطوة إلى ثلاثالمفروع. وي  د في بداية ة على العملية لتحقيق الهدف المحد  ساسي  الأ
  لول:مرحلة توليد الح   .0

لحلول المناسبة هني لتحديد اذ عصف   ح القيام بجلسة  قترأ وهنا ي   ،هاختيار أفضل  بمعنى تطوير الحلول لا
 ؛ةعلى حد ةمفكل ا لكل  فق  ابقة و  ها في الخطوة الس  تصنيف   والتي تم  ها، التي تم استخلاص   لاتكللمف

  جريب:مرحلة التّ  .1
 ها؛تايج تطبيق  م  ن الاستفادة   ثم  وم ؛صحيح حة لضمان تطبيقها بفكل  هنا يتم تجريب الحلول المقترأ 

 : تحليل المخاطرمرحلة  .1
 مؤس ساتفري ة للالمادية والبت االإمكانظر إلى ح هنا الن  قترأ ي   ،نجاعةالحلول الممك  تطبيقها والأكثر ختيار لا

 ا.في تلك المذكورة سابق   لول الممكنةحصر الح   ق تم  وم  هذا المنطلأ  .البحث محل   ستففايي ةالا
 Controlقابة الرّ مرحلة  ا:ثانيً 

م  المفروض أن يكون قد  والتي   ،حليلحة في مرحلة الت  حسين المقترأ ت  ات الهذه المرحلة إلى تقييم عملي   تهدف  
 م  ثمو  ؛ إلى تحسين الأداءعلا  ت فها قد أد  د م  أن الحلول التي تم تنفيذ  أك  حسين، بمعنى الت  الت   ها في مرحلة  تنفيذ   تم  

 ستففايي ةالا لمؤس ساتاختيار مفروع تحسين رضى المرضى والقيام بقياس الوضع الحالي باعد تحقيق هدف المفروع. فبأ 
وصل إليها ليأتي  تم الت  تنفيذ الحلول التي التي تستدعيلوجود الأخطاء،  ةالرييس ل إلى الأسباب  وص  الت   راسة، تم  الد   محل  

 ،عة م  المفروعق  حسينات المتو ستمرار الت  اوذلك لضمان  ،د م  تطبيق هذه الحلولأك  قابة للت  الر   مرحلة   بعدها دور  
 رغباتهم.  إلى إرضاء   صل  ية للمرضى تأ ح  ص   صول إلى تقديم رعاية  وهي الو  

ة صحيحي  ت  د م  تنفيذ كل الإجراءات الم  أجل التأك  ستعانة بأوراق الفحص الاي قترح  ،يق هذا الهدفولتحق
ك  قياسها  بحيث ي   ؛اله ةواحدة فقط وتوفرت البيانات العددي   مفكلة بدراسة   كتفاء  الا  ، في حين لو تم  هافي وقت  

اهرة عبر هذه الظ   م فيحك  والتي تسمح بمراقبة والت   ،محك  قابة أو الت  الر   ات  مطط   ستخدام  اكميا لكان الأجدر هو 
ص هدف وليك  فيما يخ ،ة تنظيم هذه المرحلة باستخدام أوراق الفحصبين كيفي  ( ي  16-11)كل رقم والف   .م الز  
 : يلي ماك ،على سبيل المثال البحث محل   ستففايي ةالا المؤس ساتغط الموجود في خفيف م  الض  الت  

 
  



 ولاية سطيفستشفائيّة بالا المؤسّساتبعض الصِّحِّية لرتقاء بالخدمات للا السُّداسي الانحراف تطبيق استراتيجيّة...الثاّلث:الفصل   

012 

 

باستخدام أوراق  غطخفيف من الضّ إجراءات التّ تنظيم مرحلة الرقابة على (: 22-11) رقم جدول
 الفحص

 نتيجة الفحص الأول للمشروع السُّداسي الإجراءات
 جوان ماي أفريل مارس فيفري جانفي

م  خلال عقد الملتقيات  الص ح يةنفر الثقافة  .0
 .والندوات والمؤتمرات العلمية

 إيجابية - - + + + +

 سلبية - - - - - - .ة للمرضىالط ب يرقمنة الملفات  .0
 مقبولة + + + - - - ستفارات عبر البريد الإلكترونّ والهاتف.استخدام الا .2
 مقبولة + - - + + -  .الانتظارعتماد مطاذج صفوف ا .2
تفعيل دور مراكز الصحة الجوارية م  خلال توعية  .2

 المواط  بدورها.
 إيجابية + + - + + -

وية وتوفير الأد توفير الأجهزة الضرورية والمتطورة .0
 الضرورية.

 إيجابية + + - + + +

لتفادي وإصلاح  تحسين أنظمة السلامة والصيانة .3
 الأعطال.

 إيجابية + + + - - +

 إيجابية + + + + + + توفير الموارد البفرية اللازمة م  أطباء ومرضين.. 1
 إيجابية الأول للمشروع السُّداسينتيجة 

 م  إعداد الباحثة المصدر:

ة صحيحي  ت الت  م  الإجراءا ء  م  مدى تطبيق كل إجرا ستمرار  اق بحق  الت   ه يتم  فإن   ،الورقة أعلاه ا م لاق  نط  ا
ض فترأ حيث ي   ؛البحث محل   ستففايي ةالا المؤس ساتس على الممارأ  غط  فة إلى تخفيف الض  والهاد   ،اها سابق  التي تم تحديد  

 بما فيهمن و وداء، بطل الفريق، المدراء الرييسيمة الس  م  الأحز   ن م  مجموعة  مال والمتكو  يقوم مجلس جودة الأعأن 
 ز فيها.م المحرأ قد  ت  ة لمراجعة الأهداف والستمر  م   ة  عملي   م  خلال   ؛استراتيجي ةبتطبيق ضوابط  ،أعضاء فريق المفروع

، وعلى سايل الرقابةتنفيذ و و  ةتايج المرجو  الن   تحقيقلضمان  ،على نتايج المفروع دوري   تدقيق   إجراء   يتم  أن  أي
 المناسب. تايج في الوقت  بالن   قةقارير المتعل  زمة ورفع الت  دقيق توثيق كافة الإجراءات والمستندات اللا  المفرفين على الت  
 مالط اقروف عمل نت ظ  غط وحس   م  الض  فت فعلا  الجديدة قد خف   جراءاتحقق م  أن الإ الت  كما يتعين  

 ضم  كما يجب ،ضىمة ونالت رضى المر المقد   الص ح يةهاية إلى تحسين الخدمات ت في الن  وأد   ،الط ب  وشبه  الط ب  
 مقارنة   ذلك بغرض  و  ،خرىأ   ة  مر   الط ب  وشبه  الط ب   الط اقمالمرضى و  كل    آراء رصد   ا إعادة  ة أيض  هذه المرحلة المهم  

قابة الر   مرحلة  ف ،ل إليه خلال مرحلة القياسوص  تم الت   الذي ابقالس   حسينات بالوضع  الجديد بعد إدخال الت   الوضع  
 .المفروع قها فريق  ق  التي حأ  المكاسب  على  حول الحصول   دور  تأ هذه 
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 الثاّلث خلاصة الفصل
ة بالجزاير وولاية حوجز لواقع الص  م   ه بعرض  تم استفتاح   الذيو  ،راسةلهذه الد  طبيقي لال الجانب الت  م  خ  

 الذيو  يق رضى المريض الجزايريلتحق الس داسي نحررافالا استراتيجي ةة تطبيق لكيفي   ر  فة إلى تقديم تصو  الهاد  و  ،سطيف
 ؤس سةالمرأس الماء،  ص صةالمتخ ستففايي ةالا ؤس سةالمم  المستففى الجامعي لولاية سطيف،  ل  ك  طبيق على  بالت   تم  

ل وص  الت   تم   ،بوقاعةب ةستففايي  الا العمومي ة ؤس سةالمو عين آزال  ستففايي ةالا ؤس سةالم العلمة، ستففايي ةالا العمومي ة
 :ةاليتايج الت  إلى الن  

م  ناحية القضاء  ذلكو  ،ستقلالبما كانت عليه بعد الا قارنة  حي م  ا في المال الص  ا ملحوظ  ر  الجزاير تطو   قت  حق   . 0
، مع همالمستخدمين م  أطباء، مرضين، صيادلة وغير  وعدد   الص ح يةالهياكل زيادة كة، ية والمهل  على الأمراض المعد  

 ؛ةالأمراض العصري  العديد م  روز ملاحظة ب  
ولا تختلف   لعمومي ةاحة ستخدمي الص  بها م  م   لا بأس وأعداد  ة عتبرأ ية م  ح  هياكل ص   ر ولاية سطيف علىتتوف   . 1

  ة انتفار الأمراض بها ع  الوضع العام بالجزاير؛ ا وضعي  كثير  

حة بالجزاير الص    أن  إلا   ،ةعتبرأ ة م  مالي   ص له م  أغلفة  ص  طاع ومايخ  لة في الق  رات الحاص  طو  هود المبذولة والت  الج   رغمأ   .1
 مريضة؛ لا تزال  

اء ونقص يير، نقص الأطب  سة هي سوء الت  أساسي   في الجزاير في ثلاث نقاط   الص ح ية الخدمات تدنّ   ص أسباب  تتلخ  . 1
 ة؛الط ب يجهزة الأ
جود و   الس داسي نحررافلاا استراتيجي ةفي إطار تطبيق  دتينالبحث المعتمأ  استمارتية تحليل  م  خلال عملي  بين  تأ  .2

كيز على التر  ي والتي تستدع ،محل البحث ستففايي ةالا المؤس ساتأوجه القصور في الخدمات المقدمة بالعديد م  
 القيام بـ: يتعين   عليهو  ،ة لهاالأسباب الجذري  

 روف استقبال وإقامة المرضى؛تحسين ظ  أ.
 البحث؛ محل   ستففايي ةالا المؤس ساتس على ايد الممارأ غط الز  خفيف م  الض  الت  ب.
 .الط ب  وشبه  الط ب   الط اقمروف عمل تحسين ظ  ج.
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 الخاتمة:
 السُّداسي نحررا الا استراتيجي ة أن   جلي   بشكل   تبي   لهذا البحث، ظريالن   قش  ال في هتم عرض   ما خلال من

ستفيدين ملاء من مضى لدى الع  ستويات الر  كأحد أهم وأحدث أساليب الجودة والس عي لتحقيق أعلى م    دُّ ت ع
 حيث ت عدُّ  ؛من الد رجات المثلى للجودة والإتقان وبأقل تكلفة وخدمات تقترب   منتجات   تسمح بتقديم ،وموظفي
ية التي طب  أولى   Commonwealth Health Corporationومن ولثمؤس سة ك   هذه قت المؤس سات الصِح 

استراتيجي ة ب تتطل   .1002نرال للكتري  عا  ة لجمع قسم المنتجات الطبي   بالمشاركةواستفادت منها  ستراتيجي ةالا
ت واجهها العديد  من  ل، وفي المقابالاستشفائي ةفي المؤس سات  بفعاليةبيقها آليات  محد دة لتط الانحررا  السُّداسي

عا   خدمة بشكل  للخصائص الممي زة لا لنظرً  ؛لجودة العملية نحررا ستوى الاالت حديات أبرز ها صعوبةً تحديد  م  
  حديد.ية على وجه الت  ح  والخدمة الص  
 ضرورةً  عد  ي  ية ح  سات الص  بالمؤس   تطبيقها فإن   ،السُّداسي نحررا الا ستراتيجي ةلا الجم ةظر للى الفوائد وبالن  
 تحديدب بدءًا ؛اله العريضة الخطوط تسطير بيتطل   ذيوال   واجههاات الحالية التي ت  حدي  الت   ل  ظِ  في لحةوم   حتمية

للى  هايةبالن   حية ويؤديالخدمة الص   جودة من نس  ي   ما وهو ،المناسب طاقالن  و  المناسبة الآلية الهد  المناسب،
  .تحقيق رضى المرضى
ولاية ب ستشفائي ةالاسات المؤس   بعضميدانية شملت  طبيقي حول دراسة  تمحور الجانب الت   ،طلقومن هذا المن  

اهر على طبي الس  البه شبي و اقم الط  والط   من المرضى المقيمي بها ث للى كل  ستمارتي بحامن خلال توجيه  ،سطيف
ة من وجهة نظر م  على مستوى الخدمات المقد  عرُّ وذل  بهد  الت   ،ساتة بهذه المؤس  حي  الخدمات الص   تقديم

في تطبيق  ةأساسي   طوة  ائدة كخ  الأوضاع الس   ومن ثم الوصول للى تشخيصِ  ؛اصانعيها والمستفيدين منها معً 
 لالحصو  من نللتمكُّ  المناسبة ةحصائي  الإ الأدوات من لة  ج   على عتمادحيث تم الا ؛السُّداسي نحررا الا استراتيجي ة

وصل تم الت   ناءً على ماب السُّداسي نحررا الا استراتيجي ةلتطبيق  ر  صوُّ ت   قتراح  ايتم بعد ذل  ل ،دلالة ذات نتائج على
 ها فيما يلي:كن عرض  ي   ،اتوصي  ت  راسة للى العديد من النتائج والصت هذه الد  قد خل  و . لليه
 تائج: الّ  لً أو  

 راسة كالتالي:هذه الد  من خلال لليها  لتم التوصُّ تائج التي تقسيم أهم الن  كن ي  
 المرضى:هة إلى وج  الم   الستمارةتحليل نتائج .1
 نتظار؛ة الامحل البحث من طول مد   الاستشفائي ةسات المرضى بالمؤس   عانيي  أ.

 نتظار؛كبير في مدى ملاءمة قاعات الا  نقص  هناك .ب
 ؛مة للمرضىالمقد   لاءمة الوجبات الغذائيةعد  م  .ج
 توسطة الجودة؛مة م  الخدمات المقد   .د
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 تغير المستشفى. م  مة لهم ت عزى للىيم المرضى للخدمات المقد  طات تقي  ة بي متوس  وجود فروق ذات دلالة لحصائي   .ه
  بي وشبه الطبي:الطاقم الط  هة إلى الموج   الستمارةتحليل نتائج .2
 ؛محل البحث تشفائي ةالاسسات ة في المؤس  حي  القائمي على تقديم الخدمات الص   والممرضينقص في عدد الأطباء الأ.

 مة للأطباء والممرضي غير ملائمة على الإطلاق؛المقد  الوجبات الغذائية .ب
 كوين؛نقص فرص الت  ج.
 حفيز؛الت   غيابد.
 غياب الأمن أثناء المناوبات الليلية؛ه.
 يدلية ممثلة في نقص بعض الأدوية؛مع الص   تكلاوجود مش .ه
حاليل عض الت  فاعل ونقص بقص الكبير في محلول الت  ا في النُّ ممثلة أساسً ؛ خبرمتكررة مع الم تكلاوجود مش .و

 ؛وبالخصوص في المستشفى الجامعي للولاية رورية للمرضىصة والض  المتخص  
ثقال  ل من ثم  و  ؛بأنواعه المختلفةعلى سبيل المثال رورية كجهاز السكانير لأجهزة الطبية الض  نقص المعدات وا .ز

 ؛للى القطاع الخاص عند الحاجة لليهاجوء كاهل المرضى باللُّ 
  ؛همقِبلمة من ورغبتهم في تحسي مستوى الخدمات المقد   لأطباء والممرضيحرص ا.ح
 ؛اصوجه للى القطاع الخفي الت   ضعف رغبتهم .ط
للى متغير المستشفى،  عزىبي ت  ط  الشبه طات تقييم الطاقم الطبي و ة بي متوس  ذات دلالة لحصائي   فروق   وجود  .ي
عظمه على ز م  حيث يترك   ؛الاستشفائي ةسات ؤس  في هذه المختلا  درجة الضغط الموجودة اقد ترجع للى التي و 
ات سؤس  ية المطبقة على المالرقاب مةالأمر للى التباين في فعالية الأنظ كما قد يرجع    ،الجامعي للولاية ستشفائيركز الاالم

 ؛محل البحث الاستشفائي ة
فيات محل البحث بي بالمستشط  الشبه متوسطات تقديرات الطاقم الطبي و فروق ذات دلالة لحصائية بي  وجود .ك

وقد يرجع هذا الاختلا   ،سيحعزى للى متغير الوظيفة، وهذا فيما يتعلق بالرغبة في الت  مة ت  ية المقد  ح  للخدمات الص  
ة في ملدارية تجعل منهم لا يعترفون بحقيقة تدني مستوى الخدمات المقد   للى تقليد الأطباء أو الممرضي لمناصب  

 حسي.لا تستهويهم فكرة الت  من ثم  و  ؛أقسامهم
 :السُّداسي نحرا ال استراتيجي ة.نتائج تطبيق 3

 الية:تائج الت  من تحقيق الن   السُّداسي نحررا الا استراتيجي ةتطبيق  نت عمليةمك  
 ،ات محل البحثيمة في المستشفحية المقد  عتبر من المعلومات حول مستوى الخدمات الص  م   على كم   الحصول   أ.

 ن الوصوليك ستراتيجي ةر على انتهاج هذه الاستمراوفي حالة الا ،الأخطاء تقليل منها ج ةمما يسمح بتحقيق فوائد 
 ء؛الأدا وتحسي العمل لجراءات تقليلللى بالإضافة  ،نهائية بصفة   مستقبلًا  الأخطاءهذه  منع للى

 قائص الموجودة في الوقت المناسب؛ك الن  مكانية تدار  ل مما ي تيحختصار الوقت اب. 
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 .صل عليهاالمح ة العلمية لمعالجة البياناتعتماد على الأساليب الإحصائي  تائج من خلال الاالن  قة في الد   ج.
 ة فرضيات البحث:ختبار صح  ا.نتائج 4

 :راسة أن   من خلال هذه الد  تبي  
رجات المثلى من الد   وخدمات تقترب   المؤس سات من تقديم منتجات   السُّداسيالانحررا   استراتيجي ةن ك  تم   .أ

 99,,,,,,عادل نسبة كفاءة ما ي   ،مليون فرصة ل  عيب في ك   4,3وذل  بنسبة  ،تكلفة للجودة والإتقان وبأقل  
قق وفورات  كثيرة وفي ف اتطبيق ه أي أن   .لعملياتها ي  ك ن المؤس سات من و  ،ترة وجيزة من أرباح ورضى للعملاءي 

 ى لدى المرضىضتحقيق أعلى مستويات الر  تعمل على  حيوفي المجال الص  . صول للى الص دارة ك ل  في قطاعهاالو  
 شركة موتورولا قته  حق   يذجاح ال  بر الن  تعي  حيث  .فوائدها فيه ومن ثم  القطاع هذا في  هاتطبيق مجالات   دتتعد   كما
حقق تطبيق ي  " :اهوالتي مفاد   لفرضية الأولىاق تحق   ا يعيمم ؛ة أكبر دليل على ذل حلص  مؤسسة كومن ولث لو 

 ؛"حينتائج م ذهلة في كل القطاعات بما فيها القطاع الص   السُّداسيالنحرا   استراتيجي ة
 علىراسة ل الد  مح الاستشفائي ةسات س  توفر المؤ عد  ستمارتي البحث حليل الإحصائي لاأظهرت نتائج الت   ب.

غيير الت   ،العميل ممثلة في دعم الإدارة العليا، التركيز على السُّداسي نحررا الا استراتيجي ةاعمة لتطبيق أهم العوامل الد  
ة الفرضي   ن  فإ ،عليهو ة، ربط قياس الأداء بالحوافز، التنظيم الإداري وغيرها عتماد على الأدوات الإحصائي  الثقافي، الا

لعوامل اتتوافر المؤسسات الستشفائية محل الدراسة على كل ه: "أن   ت علىوالتي نص  صحيحة غير انية الث  
  "؛بّجاح السُّداسي نحرا ال استراتيجي ة لتي تؤهلها لتطبيقا

لخدمة حول واقع ا عتبر من المعلوماتم   كم   الحصول على من تيد  ستمارتي البحث المعتم  انت عملية تحليل مك   ج.
المعلومات  هنت الأدوات الأخرى من تمحيص هذمك  كما   ،محل البحث الاستشفائي ةسات مة بالمؤس  ية المقد  ح  الص  

 فإن   من ثمو  ؛لائمة وفي الوقت المناسبصحيحية المالذي يكن من اتخاذ الاجراءات الت   واستغلالها بالشكل
 الثةة الث  الفرضي   فإن   وبذل  .كبير في تقليل الأخطاءم وبشكل   هِ سجية ي  ستمرار في متابعة الأمر وفق هذه المنهالا
عر  على مواطن لت  اب مهمة تسمح   قاعدة بيانات   السُّداسي نحرا ال استراتيجي ةتوفر : "والتي مفادها، قةحق  م  

ى إلى أدنتقليل نسبة الأخطاء الأمر الذي يسهم في ، لعملياتالخلل والعيوب في الإجراءات أو ا
 "؛المستويات

وشبه الطبي على  هة للى الطاقم الطبيالموج   الاستمارةت عملية تحليل آراء المبحوثي حول محور العلاقات في دأك  د.
ة تطبيق مكاني  على مدى ليؤثر  مما ،الأخرى تكلامع المش معتبر مقارنةً  وجود توتر في علاقتهم مع الإدارة بشكل  

عتبر ت  ص على: "تي تنوالأخيرة ال ابعةالفرضية الر  ة ح  ص  على  وهذا ما يدلُّ  ،السُّداسي نحررا الا استراتيجي ة
 شفائي ةالستسات مة في المؤس  حية المقد  الإدارية من أهم أسباب تدني مستوى الخدمة الص   تكلاالمش

 ."السُّداسي نحرا ال استراتيجي ةمن نجاح تطبيق  راسة والتي تحدُّ محل الد  



ـــــــــاتـــــــــــــمــــــــــــــة……………………………………………………………………………  الخــ

202 
 

 وصياتا: الت  ثانيً 
في الجانب  من معلومات  ه ستناداً للى ما تم طرح  او  ،راسةفي هذه الد   ستخلاصه من نتائجاما تم ضوء  على 

 لبحث:محل ا الاستشفائي ةسات ؤس  دابير التالية للارتقاء بجودة خدمات المالت   نقترح   ،ظري منهاالن  
 ظافة؛هوية والن  د، الت  ساع وتوفر المقاعت  نتظار بما يتلاء  ومتطلبات المرضى من حيث الابتهيئة قاعات الا الاهتما  .1
 بإعادة ترميم الأقسا  التي تتطلب الترميم؛ الاهتما  .2
ة توعية الجميع من مرضى، زوار، أطباء، ممرضي وغيرهم بالمسؤوليبنظافة الغر  والأغطية والأفرشة و  الاهتما . 3

 ظافة؛الجماعية في الحفاظ على الن  
ة لذل  أو من سواء من ناحية الميزانية المخصص ؛ابه الاهتما ية في الجد  و  ة مقبولة للمرضى.توفير وجبات غذائي  4

 م بشكل  هِ سا ت   خففى على العا  والخاص أنه  جاوزات التي لامن الت   للحد   ،قابة على مطاعم المستشفياتناحية الر  
 ؛مة في المستشفيات الجزائريةمباشر في رداءة الوجبات المقد  

 ل من استياء المرضى؛ل  قمما ي   ،حيةي الخدمة الص  مييز في تلق  الت  ا من نوعً  .القضاء على ظاهرة الواسطة التي تخلق  5
ل   بشك  دوات والمؤتمرات العلمية عبر مختلف وسائل الإعلاية من خلال عقد الملتقيات والن  ح  قافة الص  .نشر الث  6

 ستشفى.الملب على خدمات اتج عن كثرة الط  غط الن  خفيف من الض  الت   من ثم  لتحقيق الوقاية و  ،مستمر
تعلق بالمريض مع رقمية تتضمن كل ما ي . تبي نظا  رقمنة الملفات الطبية للمرضى الذي يسمح بتوفير بطاقات  7

صة المتخص   الاستشفائي ةة سالمؤس   عدُّ حيث ت   ؛كفل بالمرضىمن عملية الت  سرع ل وي  سه  ي  و  نس  مما ي   ،لعطاء المواعيد
  العملية؛ا لهذه ا ناجحً بتيارت نموذجً 

 صالي أو عن بعد؛ت  ب الاستشارات عبر البريد الإلكتروني والهاتف في لطار الط  استخدا  الا. 8
 ار المرضى؛نتظاخفيض من طوابير نتظار كأحد الأساليب الكمية الفعالة في الت  عتماد نماذج صفو  الاا. 9

وذل   ،دةلمعق  كفل بالحالات غير ابدورها في الت  ة الجوارية من خلال توعية المواطن ح  . تفعيل دور مراكز الص  11
 :عبر

 ة؛معية والبصري  وسائل الإعلا  الس  . أ 
 ة؛حة المدرسي  . الص  ب
 ة للمواطني.. توزيع مطبوعات مختصرة توجيهي  ج

بما يتناسب  ،روريةالأدوية الض   وتوفير رورية والمتطورةترشيد نفقات المستشفيات بالتركيز على توفير الأجهزة الض  . 11
 ؛بعدالةمع الحرص على أن يستغلها المرضى  واحتياجات المرضى

ت أعمار الأجهزة لار على معد  ؤث  لتفادي ولصلاح الأعطال الموجودة التي ت   يانةلامة والص  تحسي أنظمة الس   .12
 مما ينعكس على نوعية خدماتها؛ ،الاستشفائي ةسات رورية لعمل المؤس  والمعدات الض  
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زيادة عدد بء ف عنهم العبف  خف   مما من حيث الكم  والن وع،ة اللازمة من أطباء وممرضي توفير الموارد البشري  .13
 :محدودة العدد، مع توفير بيئة عمل مساعدة من خلالات الطب وزيادة عدد كليات الطب خريجي كلي

من و  ؛حسي المستمرار الت  وشبه الطبية في لطكوينية لتطوير وتنمية الكفاءات الطبية صات الت  بُّ تكثيف التر   .أ
مما  ي فقط،معينة كالأطباء الأخصائي حقق راحة المرضى وعد  حصرها على فئات  فع من مستوى أدائهم في  الر   ثم  

 حي؛ق بالمجال الص  يتعل وكل ما شخيصلاع على الجديد في عمليات الت  ط  الحديثة والا اتقنيواكبة الت  يسمح بم
 الأمن خلال المناوبات الليلية؛توفير  ب.
 بي؛تقديم حوافز ترفع من معنويات الطاقم الطبي وشبه الط   ج.
 تحسي الأجور؛ د.
 ؛شاطن  احة واستعادة المن أجل الر   ا،واحد سنوي    من شهر  سابيع للعطل خلال السنة بدلًا تخصيص أ ه.

 ضمان سلامة المرضى؛ من ثم  و 
 والعمل على تحسي العلاقات معها؛ العالقة تكلاومناقشة كل المشوار مع الإدارة فتح الح و.
 ر والثقة؛قديمما يسن من مستوى العمل لشعورهم بالانتماء والت   ،مشاركة العمال في اتخاذ القرارات ز.

أفضل  بشكل  ل مما يسمح لهم بالعم ،بي وشبه الطبي الحرية في اختيار الفريق المناوباقم الط  منح الط   ح.
 مع ضرورة الحز  في تنظيم هذه المناوبات؛ تكلاا عن المشومتجانس بعيدً 

لممرضي سات، الأطباء، اواضح لدور كل من مسيري هذه المؤس   تحديد  ب الذي يسمحال نظيم الفع  الت   ط.
 ات؛فر الإمكاناجاح حتى في حال عد  تو الن   ، الذي هو سرُّ والعمال الآخرين

 ج؛تائا  مع مراقبة دورية للن  قديري بالأهدسيير الت  سيير المبنية على الت  رق الحديثة للت  الطُّ العمل على ترقية  ك.
تكوين ل كن اعتبارها نواةً مي  وبذل   ،ولعطائها صلاحيات مطلقة تشكيل إدارة متخصصة بأمور الجودة.14

 ؛السُّداسي نحرا فريق ال
 السُّداسي نحرا ال وفلسفة مفهوم، نشر علىة الجزائري   الستشفائي ةسات مل الإدارة العليا للمؤس  تع أن. 15

sigma   Sixرضى الم استقبال من ابدءً  ت،ساؤس  الم ذهبه مةية المقد  ح  دمات الص  الخ تحسي لغرض لداراتها، كافة  في
 دةمحد   مجالات   في المفهو  هذا بتطبيق تقو  وأن ،سواء كمراجعي لها أو مقيمي بها منها خروجهم وللى غاية
 ؛لاحقة مرحلة   في أوسع نطاق   على هاتطبيق   ثم   ،كتساب الخبرةا على أساسها  يتم بحيث ؛أولى ة  لكمرح

 ،ستشفائيالقطاع ال في املةالش   الجودة إدارة مفاهيم تطبيقحة بفرض الص   وزارةمن  استمرار  بالمطالبة . 16
 لتطويركذا و  ،ى المرضى المتعاملي معهارض ولتحقيق ،حيةخدماتها الص   لجودة المستمر طويروالت   حسيالت   لغرض
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 العمل لجراءات وتقليل ،الأخطاء مّع وهي السُّداسي نحرا ال  اأهد إلى الوصول يضمن بما هاأدائِ 
 ؛الاستشفائي ةسات المؤس   في الأداء وتحسي وتبسيطها،

 وتطبيقها، حسيللت   السُّداسي نحرا م مّهجية الستخداا كيفية على للعاملين زماللا   دريبالت   توفير .17
 رةالمنتظ   والأدوار دراتهمق   مع ليتناسب المطلوبة، المهارة كتسابا  من همن  ك  ي   و  نحر على طبيق،الت   خطوات وفهم
 .منهم

 ا: آفاق البحثثالثً 
همة لم نتمكن ب م  تتناول جوانقبلية للى عدة مواضيع ذات صلة بهذه الدراسة، مست ق في أبحاث  يكن التطرُّ 
 والتي من أهمها: ،من معالجتها

 نحررا الا ةاستراتيجي  مات تطبيق قو  حي العمومي والخاص حول مدى توافر م  .دراسة مقارنة بي القطاع الص  1
 فيها؛ السُّداسي

العمومية   شفائي ةالاستسات ا في أحد الأقسا  المهمة في المؤس  ميدانيً  السُّداسي نحررا الا استراتيجي ةتطبيق  .2
ة للى الخطوات المنهجي   اوتكوين فريق عمل استنادً  ،طبيال  شبه بي و الط   ابالتعاون مع طاقمه الاتستعجكمصلحة الا

العمل الخبرة وتوسيع  فيكساب الفريق المساهم ا  ومن ثم   ؛مباشر من نتائجها بشكل  ستفادة والا ستراتيجي ةلهذه الا
 الفكرة فيما بعد للى الأقسا  الأخرى.



 

 

 

 

 

 

 

 

 

:قـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــلاحـــــــــــــالم   

 



206 
 

 
الجامعي لولاية سطيف ركز الإستشفائيالطاقم الطبي وشبه الطبي للم: تعداد (10) ملحق رقم  

SERVICE CORPS TOTAL 

HOSPITALO PARA-
MED 

MEDICAL RESIDENT 

ANATOMIE NORMALE 8 0 1 0 9 

ANATOMIE PATHOLOGIE 4 7 8 3 22 

BLOC OPERATOIRE UNITE KAABOU 0 2 0 0 2 

CARDIOLOGIE 3 30 10 18 61 

CARDIOLOGIE-HOSPITALISATION 0 1 0 0 1 

CENTRE DE TRANSFUSION SANGUINE 0 24 8 0 32 

CHIRURGIE CARDIO-VASCULAIRE 1 1 0 0 2 

CHIRURGIE DENTAIRE 16 6 11 0 33 

CHIRURGIE GENERALE 13 0 8 34 55 

CHIRURGIE GENERALE-HOSPITALISATION 0 23 0 0 23 

CHIRURGIE GENERALE-OPERATOIRE ET POST-OPERATOIRE 0 29 0 0 29 

CHIRURGIE MAXILLOFACIALE 2 8 6 0 16 

CHIRURGIE ORTHOPEDIQUE TRAUMATOLOGIE 7 0 3 21 31 

CHIRURGIE ORTHOPEDIQUE TRAUMATOLOGIE-
HOSPITALISATION 

0 22 0 0 22 

CHIRURGIE ORTHOPEDIQUE TRAUMATOLOGIE OPERATOIRE 
ET POST-OPERATOIRE 

0 22 0 0 22 

CHIRURGIE PEDIATRIQUE 12 45 5 50 112 

CONSULTATION EXTERNES  0 3 0 0 3 

CONSULTATION EXTERNES-CELLULE DE SUIVI DES 
CANCEREAUX 

1 3 2 8 14 

DETACHE 0 5 3 10 18 

S.D.I.E 0 1 0 0 1 

DIRECTION DE LA CLINIQUE OPHTALMOLOGIE O.R.L-
BUREAU DE SURVEILLANCE 

0 3 0 0 3 

DIRECTION DES ACTIVITES MEDICALES ET PARAMEDICALES 1 0 1 0 2 

BUREAU D’ADMISSION DES MALADES 0 1 0 0 1 

D.A.M.P.M 0 0 2 0 2 

DIRECTION DU COMPLEXE MERE ET ENFANT-BUREAU 
D’ADMISSION DES MALADES 

0 1 0 0 1 

DIRECTION DU COMPLEXE MERE ET ENFANT-BUREAU DE 
SECURITE 

0 0 1 0 1 

DIRECTION DU COMPLEXE MERE ET ENFANT-BUREAU DE 
SURVEILLANCE 

0 6 0 0 6 

DIRECTION DU COMPLEXE MERE ET ENFANT-STANDARD 
TELEPHONIQUE 

0 1 0 0 1 

DIRECTION GENERALE- BUREAU DE  LA SURVEILLANCE 
GENERALE 

0 10 0 0 10 

DIRECTION UNITE KAABOUB 0 1 0 0 1 

DIRECTION UNITE KAABOUB BUREAU DE SURVEILLANCE 0 2 0 0 2 

EPIDEMIOLOGIE ET MEDECINE PREVENTIVE 12 2 3 34 51 

GYNECOLOGIE OBSTETRIQUE 0 11 18 9 38 

GYNECOLOGIE OBSTETRIQUE-EXPLORATIONS ET 
CONSULTATIONS 

0 11 0 0 11 

GYNECOLOGIE OBSTETRIQUE-GROSSESSES A RISQUE 0 14 0 0 14 

GYNECOLOGIE OBSTETRIQUE- GYNECOLOGIE 0 17 0 0 17 

GYNECOLOGIE OBSTETRIQUE- OPERATOIRE ET POST-
OPERATOIRE 

0 31 0 0 31 

GYNECOLOGIE OBSTETRIQUE-PRE-TRAVAIL ET POST 
PARTUM 

0 44 0 0 44 

HEMATOLOGIE 6 16 4 17 43 

HISTOLOGIE 3 0 1 15 19 

LABORATOIRE CENTRAL 27 37 6 26 96 

LABORATOIRE CENTRAL-BIOLOGIE COMPLEXE MERE ET 
ENFANT 

0 19 0 0 19 

LABORATOIRE CENTRAL-MICROBIOLOGIE 1 0 1 0 2 

LABORATOIRE CENTRAL-PARASITOLOGIE 0 10 0 0 10 

MALADIES INFECTIEUSES 7 21 1 15 44 
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SERVICE CORPS TOTAL 

HOSPITALO PARA-
MED 

MEDICAL RESIDENT 

MALADIES INFECTIEUSES-HOSPITALISATION HOMMES 0 1 0 0 1 

MEDECINE DU TRAVAIL 7 4 0 21 32 

MEDECINE INTERNE 13 0 10 38 61 

MEDECINE INTERNE- HOSPITALISATION FEMMES 0 14 0 0 14 

MEDECINE INTERNE- HOSPITALISATION HOMMES 0 16 0 0 16 

MEDECINE LEGALE 3 1 3 3 10 

NEPHROLOGIE HEMODIALYSE 4 0 4 18 26 

NEPHROLOGIE HEMODIALYSE-EXPLORATION ET DIALYSE 0 32 0 0 32 

NEPHROLOGIE HEMODIALYSE-HOSPITALISATION 0 12 0 0 12 

NEUROCHIRURGIE 3 19 4 7 33 

NEUROCHIRURGIE- OPERATOIRE ET POST-OPERATOIRE 0 15 0 0 15 

NEUROLOGIE 4 28 8 0 40 

NON AFFECTE 0 2 0 0 2 

OPHTALMOLOGIE 1 5 10 0 16 

OPHTALMOLOGIE- HOSPITALISATION 0 1 0 0 1 

OPHTALMOLOGIE- OPERATOIRE ET POST-OPERATOIRE 0 8 0 0 8 

OPHTALMOLOGIE-URGENCE ET CONSULTATIONS 0 12 0 0 12 

OTO-RHINO-LARYNGOLOGIE 6 1 13 11 31 

OTO-RHINO-LARYNGOLOGIE-BLOC OPERATOIRE ET POST-
OPERATOIRE 

0 18 0 0 18 

OTO-RHINO-LARYNGOLOGIE- HOSPITALISATION 0 1 0 0 1 

OTO-RHINO-LARYNGOLOGIE- URGENCE ET CONSULTATIONS 0 9 0 0 9 

PEDIATRIE 13 50 7 41 111 

PEDIATRIE-NEONATALOGIE 0 25 0 0 25 

PHARMACIE CENTRALE 9 3 14 0 26 

PHARMACIE CENTRALE- PHARMACIE CLINIQUE 
OPHTALMOLOGIE ORL 

0 1 0 0 1 

PHARMACIE CENTRALE – PHARMACIE COMPLEXE MERE ET 
ENFANT 

0 1 0 0 1 

PNEUMOLOGIE PHTISIOLOGIE 8 25 2 21 56 

PNEUMOLOGIE PHTISIOLOGIE- HOSPITALISATION FEMMES 0 7 0 0 7 

RADIOLOGIE 2 17 4 17 40 

RADIOLOGIE-CLINIQUE ORL-OPHTALMO 0 6 0 0 6 

RADIOLOGIE-COMPLEXE MERE ET ENFANT 0 13 0 0 3 

RADIOLOGIE-PNEUMO- PHTISIOLOGIE 0 4 0 0 4 

RADIOLOGIE-UNITE KAABOUB 0 4 0 0 4 

RADIOLOGIE-URGENCES 0 24 0 0 24 

REANIMATION MEDICALE 14 27 6 31 78 

SAMU19 0 10 13 0 23 

TOXICOLOGIE 0 2 0 0 2 

UNITE DE DETENUS 0 1 0 0 1 

UNITE DE PHYSIOLOGIE 3 0 0 0 3 

UNITE DE PSYCHIATRIE  3 5 0 7 15 

URGENCES MEDICO-CHIRURGICALES 1 0 1 0 2 

URGENCES MEDICO-CHIRURGICALES- OPERATOIRE ET POST-
OPERATOIRE 

1 58 0 0 59 

URGENCES MEDICO-CHIRURGICALES- URGENCES 
CHIRURGICALES 

3 30 3 0 36 

URGENCES MEDICO-CHIRURGICALES- URGENCES 
MEDICALES 

0 19 21 0 40 

UROLOGIE 1 8 1 0 10 

TOTAL GENERAL 223 1029 227 475 1954 



208 
 

 

: الإستمارة الموجهة إلى المرضى(21رقم)الملحق   

 Université Farhat Abbas – Sétif                                                  سطيف -جامعة فرحات عباس

                                                               Faculté des Sciences Economiques et de Gestion        كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير 

 إستمـــارة موجهة إلى المرضى المقيمين بالمؤس سات الاستشفائي  ة لولاية سطيف

  :رقم الاستمارة

                                                                                  تاريخ المقابلة:

 المستشفى:

رتقاء اسي في الإدنحراف الس  الا ةستراتيجي  إدور "رسالة دكتوراه علوم تسيير بعنوان: لتحضير الفي إطار        
". يتعين ة سطيفة بولايستشفائي  دراسة حالة بعض المؤس سات الا :ة لتحقيق رضى المريضحي  بالخدمات الص  

أولا القيام بدراسة تقييمية للأوضاع الفعلية للخدمة الصحية في هذه المؤسسات الإستشفائية وذلك من خلال قياس 
على  ةدرجة رضى المرضى المقيمين بها عن الخدمات المقدمة لهم. لذلك نرجو منكم الإجابة بكل عناية وموضوعي

هذه الأسئلة التي ستستخدم لأغراض علمية بحتة، حيث سيتم التعامل معها بكل سرية وعليه يمكنكم الإجابة بحرية 
 تامة ولكم مني جزيل الشكر على حسن تعاونكم.

المعلومات العامةأولا:    

 :      الجنس

 السن:

 ......................................... :ةالوظيف

 المستوى التعليمي:
  متوسط 

  ثانوي  غير متعلم)ة(
  جامعي  إبتدائي

 
 

 

 

   

6102/6102        

 

  ذكر  أنثى
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 ثانيا: التعامل مع المرضى

موافق بدرجة  موافق البيان
 متوسطة

غير 
 موافق

    لقد تم إستقبالكم بشكل لائق. .1
    يخصص لكم أنتم المرضى قاعة إنتظار ملائمة. .2
    إن مدة إنتظاركم كانت معقولة. .3
    إجراءات قبولكم في المستشفى كانت سهلة ودون أي تعقيد. .4
    يسارع الممرضين لتقديم المساعدة لكم عند كل طلب. .5
    تتلقون العلاج بشكل عادل مع الآخرين. .6
    يتم التعامل معكم بإحترام وإنسانية. .7
    الأطباء مهتمين بحالتكم كمرضى. .8
    . خلال مدة إقامتكم لم يحدث أي صراع بينكم وبين أحد الموظفين في المستشفى.9

    . إذا استدعت حالتكم إجراء أشعة فقد تم ذلك بسهولة.11
    ذلك بسهولة. . إذا استدعت حالتكم إجراء تحاليل طبية فقد تم11

 

 ثالثا:كفاءة الفريق الطبي

موافق بدرجة  موافق البيان
 متوسطة

غير 
 موافق

    . تعتقدون أن طبيبكم قد فحصكم بكفاءة.1
    . تلقيتم معلومات متعارضة من الأطباء حول حالتكم.2
    . إن طبيبكم يقدم لكم الشروحات اللازمة عن حالتكم.3
    طبيبكم لأنكم تثقون فيه.. أنتم تتبعون نصائح 4
    . إن طبيبكم يخصص لكم وقتا كافيا لفحصكم.5
    . إن طبيبكم يشرح لكم بوضوح كيفية إستعمال الأدوية.6
    إستخدام الأجهزة الطبية في نظركم.ن الفريق الطبي المعالج لكم يجيد . إ7

 

إستمرار الرعاية رابعا:  

موافق بدرجة  موافق البيان
 متوسطة

غير 
 موافق

    إن الممرضين يلتزمون بتعليمات طبيبكم..1
    إن طبيبكم يتابع بإهتمام مدى تنفيذ تعليماته..2
    تتلقون في هذا المستشفى الرعاية اللازمة أيام العطل ونهاية الأسبوع..3
    تتلقون في هذا المستشفى الرعاية اللازمة في الليل..4
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ظروف الإقامةخامسا:  

موافق بدرجة  موافق البيان
 متوسطة

غير 
 موافق

    إن الإقامة في هذا المستشفى هادئة ومريحة..1
    إن الإقامة في هذا المستشفى آمنة..2
    إن نظافة الغرف بهذا المستشفى في المستوى..3
    إن نظافة الأغطية والأفرشة بهذا المستشفى في المستوى..4
    المقدمة لكم ملائمة لرغباتكم.إن الوجبات الغذائية .5
    إن نظام الزيارات الحالي يناسبكم..6

 

التقييم النهائي سادسا:  

موافق بدرجة  موافق البيان
 متوسطة

غير 
 موافق

    إن حالتكم الصحية قد تحسنت مقارنة بما كانت عليه عند دخولكم المستشفى..1
    فستغادرون هذا المستشفى في الحين.لو توفرت لديكم الإمكانيات المادية .2
    ستنصحون معارفكم بالتعامل مع هذا المستشفى مستقبلا..3
    تحصلتم في هذا المستشفى على كل حقوقكم كمرضى..4
    تحصلتم في هذا المستشفى على خدمات ذات مستوى جيد..5
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الطاقم الطبي وشبه الطبي: الإستمارة الموجهة إلى (31الملحق رقم)  
  Université Farhat Abbas –Sétif                                                     سطيف -جامعة فرحات عباس

                                                                 Faculté des Sciences Economiques et de Gestion          كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير

 استمـــارة موجهة إلى الطاقم الطبي وشبه الطبي 
Questionnaire adressé au personnel médical et paramédical  

 

questionnaire : لإستمارة:ا رقم                    numéro du 

:      Date المقابلة:  تاريخ                                                                     
de l’interview 

                                        : l’hôpital  المستشفى:
 

داسي في الإرتقاء نحراف الس  إستراتيجي ة الادور "بعنوان:  في العلوم الإقتصاديةرسالة دكتوراه علوم لتحضير الفي إطار        
تعين أولا القيام ". ية بولاية سطيفستشفائي  ريض: دراسة حالة بعض المؤسسات الاة لتحقيق رضى المحي  بالخدمات الص  

. لذلك أرجوا منكم وممرضين ة في مستشفياتنا من وجهة نظر صانعيها من أطباء  بدراسة تقييمية للأوضاع الفعلية للخدمة الصحي  
وعليه  ؛ةري  علمية بحتة، حيث سيتم التعامل معها بكل س ة على هذه الأسئلة التي ستستخدم لأغراض  وموضوعي   الإجابة بكل عناية  

 ذه الاستمارة.ه مين للإجابة على الأسئلة الواردة فيمن وقتكم الث   كر على منحي جزء   جزيل الش  تامة ولكم مني   يمكنكم الإجابة بحرية  
             Dans le cadre de préparation d’un doctorat en sciences économiques, sur le thème «Rôle de la 

stratégie six sigma dans l’amélioration des services médicaux pour satisfaire le patient : étude de 

cas de quelques établissements hospitaliers de la wilaya de Sétif ». Avant tout il faut établir une étude 

estimative des conditions réelles des services médicaux dans nos hôpitaux du point de vue de leurs 

acteurs. Alors, je vous prie de bien vouloir répondre aux questions avec attention et objectivité. 

L’utilisation des réponses est réservée à un but purement scientifique où la confidentialité et l’anonymat 

des informations seront respectés. Vous pouvez donc vous sentir libre de dire ce que vous souhaitez, 

tout en vous remerciant d’avance pour l’intérêt et le temps que vous réservez pour répondre à l’enquête 

ci-jointe.  

 المعلومات العامة
Renseignements généraux 

   Sexe:               الجنس:                                                 
  Masculin                  ذكر                         Fémininأنثى

  
                                                       : Age réel:الحقيقي السن

    
                                                              : Fonction :ةالوظيف

                                      Infirmier(e)ممرض)ة(

                                           Médecin طبيب)ة(

 

   

2016 /6102        
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 ظروف عمل الطاقم الطبي والشبه الطبي المحور الأول:
Premier axe : Conditions de travail du personnel médical et paramédical  

        relations :Les ère1      أولا: العلاقات                                                                         

 البيان
Désignation 

 موافق
D’accord 

 موافق مدرجة متوسطة
moyen 

 غير موافق
Pas d’accord 

 أنتم كموظفين تربطكم علاقات جيدة فيما بينكم.-1
1- Vous gardez de bonnes relations avec vos collèges. 

   

 أي صعوبة في طرح انشغالاتكم على الإدارة.لا تجدون  -2
2-Vous ne trouvez aucune difficulté pour soulever vos 

doléances à l’administration. 

   

 يتسم عملكم بالتعاون وروح الفريق. -3
3-Votre travail se caractérise par l’entraide et l’esprit d’équipe. 

   
 إن توزيع المهام في قسمكم يتم بشكل عادل. -4

4-La répartition des taches se fait de manière équitable. 

إذا كانت الإجابة بغير موافق فهل يرجع سبب عدم العدالة في توزيع المهام حسب رأيكم *
 إلى:

*Si votre réponse est négative, pensez-vous que ceci est due 

à : 

 ضعف مستوى المهارات الإدارية لدى المسؤولين. -أ

A- Une insuffisance du niveau des compétences de gestion 

chez les responsables.  
 تفشي ظاهرة المحاباة. -ب

B- Une prolifération du favoritisme. 
 :.............................................أسباب أخرى حددها -ج

C-Autres raisons, à préciser:  ..... …………………………….  

 أنجع الحلول لهذا الوضع حسب رأيكم هو:إن  *
*Le meilleur remède à cette situation serait à votre avis: 

 تحسين المهارات الإدارية للمسؤولين. -أ
A- L’amélioration des compétences de gestion des 

responsables.  

 إشراك العمال في إعداد برامج العمل.-ب
B- L’implication des employés dans l’élaboration du 

programme du travail. 
 ...............................................حلول أخرى حددها:...........-ج

C-Autres solutions, à préciser:……………………………… 

   

   

   

…………….......................................................

...........................................................................

........................................................................... 
   

   
   

...………………………………………………

...………………………………………………

……................................................................... 
 أنتم راضون عن أسلوب التقييم المعتمد. -5

5- vous êtes satisfaits du mode d’évaluation appliqué. 
   

 إن المراقبة الالكترونية للمواظبة في نظركم هي مجرد إجراء إداري.6-
6-Pensez-vous que le pointage électronique n’est qu’un simple 

mesure administrative. 

   

 إن المراقبة الالكترونية للمواظبة في نظركم هي نوع من العقاب. -7
7- Pensez-vous que le pointage électronique est une sorte de 

punition. 
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  Le volume  horaires de travail ème2 :                                   ثانيا :حجم العمل                      

 البيان
Désignation 

 موافق
D’accord 

 موافق بدرجة متوسطة
moyen 

 غير موافق
Pas   d’accord 

             إن برنامج عملكم في حدود طاقتكم. -1

1-Votre programme de travail est bien adapté à vos capacités. 
   

 إن عدد ساعات عملكم يتوافق مع الأجر الذي تتقاضونه. -2

2-Votre volume horaire de travail est en concordance avec votre 

salaire.  

   

كافية.  عطلعلى  ستشفىتحصلون في هذا الم -3  
3-Vous bénéficiez dans cet hôpital  de congés suffisants. 

   

       .من كثرة المناوبات أنتم تعانون في هذا المستشفى -4

4-Vous souffrez de gardes fréquentes dans cet hôpital. 
   

            les conditions morals                        :   ème3                                                              الظروف المعنويةثالثا: 

 البيان
Désignation 

 موافق
D’accord 

 موافق بدرجة متوسطة
moyen 

 غير موافق
Pas d’accord 

  باستمرار. فرص الاستفادة من التكوين ستشفىهذا الم فييوفر لكم  -1
1- Vous avez la chance de bénéficier de plusieurs formations  

dans cet hôpital. 

   

 بالشكل الذي يرضيكم. ستشفىيتم تحفيزكم في هذا الم -2
2-Vous êtes satisfait des encouragements dont vous 

bénéficiez dans cet hôpital. 

 *إذا كانت الإجابة بغير موافق هل تقترحون كبديل لذلك: 

*Si votre réponse est négative, que  proposeriez-vous 

comme alternative : 

منح مكافآت وعلاوات خاصة للمتفوقين مهنيا.-أ  
A- Donner des indemnités et des primes aux éléments 

distingués dans leur travail. 

منح ترقيات استثنائية للمتفوقين مهنيا.-ب  

B-Donner des promotions spécifiques aux éléments 

distingués dans leur travail. 

بدائل أخرى حددها:-ج  
C-autres alternatives à préciser :…….. …………………… 

   

   

   

…………………………………. 

 مقبولة. لكمإن الوجبات الغذائية المقدمة -3
3-Les repas qui vous sont fournis sont  acceptables. 

   

على التكفل اللازم عندما تواجهكم ظروف خاصة. لمستشفىتحصلون في هذا ا -4  
4-vous bénéficiez de prise en charge suffisante en cas de 

situations difficiles. 
   

 تواجهكم خلال المناوبة.إن غياب الأمن من أهم المشاكل التي -5
5-Parmi les principaux problèmes liés aux gardes, c’est 

l’absence de sécurité. 
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 les moyens de travail          ème4 :                                                                                           : وسائل العملرابعا

 البيان
Désignation 

 موافق
 D’accord 

بدرجة متوسطةموافق   
moyen 

 غير موافق

pas d’accord 
 إن الأجهزة والمعدات الطبية في هذا المستشفى متوفرة بالعدد الكافي. -1

1-Les équipements médicaux dans cet hôpital sont disponibles 

en nombre suffisant. 
  فهل توافقون على الحلول التالية:بغير موافق إذا كانت الإجابة *

*Si votre réponse est négative, est-ce que proposeriez-

vous :  

 رفع تسعيرة الخدمات الصحية  للمساهمة في اقتناء أجهزة جديدة وكذا في صيانتها. -أ
A-L’augmentation de prix des services sanitaires afin de 

participer à l’acquisition de nouveaux équipements et à leur 

entretien. 

 التنسيق مع القطاع الخاص بغرض حل مشكل نقص الأجهزة. -ب
B-La coordination avec le secteur privé dans le but de réduire 

le besoin en équipements médicaux. 

 حددها:.............................................حلول أخرى  -ج
C-Autres solutions à préciser:………………………………. 

   

   

   

...................................................... 

...................................................... 
 هذا المستشفى ذات نوعية جيدة.إن المعدات الطبية المتوفرة في  -2

2 – Les équipements médicaux disponibles dans cet hôpital 

sont de bonne qualité. 
   

 تواجهون في عملكم مشاكل مع الصيدلية.-3
3-Vous rencontrez des problèmes avec la pharmacie. 

 بموافق فإن أهم هذه المشاكل هي: الإجابةإذا كانت  *

*Si votre réponse est positive, est-ce que ces problèmes 

sont: 

 قلة الأدوية المطلوبة. -أ
A- Rareté des medicaments. 

 عدم انتظام الطلبيات.-ب
B-Perturbation des commandes. 

 .…………….………… ..……………حددها: مشاكل أخرى -ج
C- Autres problèmes à préciser:…………………………….. 

   

   

   
…………………………………………………. 
………………….……………………………… 

 تواجهون في عملكم مشاكل مع المخبر. -4
4-vous rencontrez des problèmes avec le laboratoire. 

 إذا كانت الاجابة بموافق فإن أهم هذه المشاكل هي:*

*Si votre réponse est positive, ces problèmes sont: 

 النتائج.التأخر في  -أ
A- Le retard. 

 كثرة الأخطاء.-ب
B-Erreurs fréquentes.  

 ……...………………………………مشاكل أخرى حددها: -ج
C- Autres problèmes, à préciser :… ………………………... 

   

   

   

…………………………………………………. 
…………………………………………………. 
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 تقييم الطاقم الطبي والشبه الطبي لخدمات المستشفى   المحور الثاني:
Deuxième axe : l’évaluation des prestations du personnel médical et paramédical 

 البيان
Désignation 

 موافق
 D’accord 

 موافق بدرجة متوسطة
moyen 

 غير موافق
Pas d’accord 

 بشكل لائق.يتم استقبال المرضى  -1
1-Les patients sont bien accueillis.  

   
 ملائمة حسب رأيكم.انتظار المرضى ات إن قاع-2

2-Les salles d’attente  est convenable à votre avis. 
   

 إن مدة انتظار المرضى معقولة في نظركم.-3
3- La durée d’attente des patients est  raisonnable à 

votre avis. 

   

 إقامة المرضى لائقة في نظركم. إن ظروف -4
4-Les conditions de séjour des patients sont 

acceptables à votre avis. 

   

 إن إجراءات النظافة مقبولة في نظركم. -5
5-Les procédures d’hygiène sont acceptables. 

   
 إن الوجبات الغذائية المقدمة للمرضى مقبولة في نظركم.-6

6-Les repas fournis aux patients sont acceptables à 

votre avis. 

   

 يحضى المرضى بمعاملة جيدة من طرف زملائكم. -7
7-Les patients bénéficient de bons comportements de 

la part de vos collègues.  

   

 إن التغطية الصحية في نهاية الأسبوع وأيام العطل مقبولة في نظركم.-8
8-La couverture sanitaire les week-end et les jours 

fériés est  acceptable à votre avis. 

   

 إن عدد الأطباء والممرضين كاف مقارنة بعدد المرضى. -9
9-Le nombre de médecins et paramédicaux est 

suffisant para port au nombre des patients. 

افق فإن العجز يكمن بالتحديد في:ذا كانت الإجابة بغير مو إ * 

*Si votre réponse est négative, vous voyez que le 

déficit est au : 

.الأطباء الأخصائيين -أ  

A-Médecins spécialistes. 

.الأطباء المقيمين-ب  

B-Médecins résidents. 

الممرضين. -ج  
C-Infirmiers. 

 من أهم أسباب هذا العجز حسب رأيكم:*
*A votre avis, les  raisons de ce déficit sont: 

.اختيار القطاع الخاص-أ  

A-Le choix du secteur privé.  

التكوين بأعداد غير كافية. -ب  
B- La formation insuffisante. 

.........أسباب أخرى حددها:......................... -ج  
C-Autres raisons, à préciser: .............. ... ......................  

 

…………………………………………………. 
:إن أنجع الحلول لهذا العجز حسب رأيكم هي * 

   

   

   

   

   

   

.................................................... 

.................................................... 
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* Les meilleures solutions pour ce déficit sont à 

votre avis : 

رفع عدد المناصب في مسابقات التوظيف. -أ  
A- Augmenter le nombre des postes de recrutement.   

تقييد عملية التوجه للقطاع الخاص. -ب  
B- La restriction du choix du secteur privé. 

 حددها:.................................. حلول أخرى -ج
C- Autres solutions à préciser :…………………….. 

 

   

   

………………………………………………………………. 
………………………………………………………………. 

 أنتم تعتقدون أن هذا المستشفى يقدم خدمات ذات جودة عالية. -11
10- Vous pensez que cet hôpital assure des services 

de bonne qualité.  

إذا كانت الإجابة بغير موافق فهل ترون أن تدني مستوى الخدمات الصحية في *
 مؤسساتنا الاستشفائية يرجع إلى:

* Si votre réponse est négative, selon vous le bas 

niveau des services sanitaires en Algérie est due à :   
 الضغط الكبير في العمل. -أ

A- La surcharge au travail. 

 الأوضاع الاجتماعية للأطباء والممرضين وظروف العمل الغير الملائمة. -ب

B- Les conditions sociales des médecins et des 

infirmiers et les conditions inconvenables de travail. 

 .أسباب إدارية -ج

C- Des raisons administratives. 

 تدني مستوى التكوين. -د
D- Le niveau bas de la formation.  

 ..………………………………أسباب أخرى حددها: -ه
E-Autres raisons à préciser :………………………. 

 

 إن أنجع الحلول لهذه الأوضاع حسب رأيكم هي:*

*A votre avis les meilleures solutions à ces 

conditions sont :   

رقمنة الملفات الطبية للمرضى لتخفيض الضغط في العمل. -أ  
A- L’informatisation des dossiers médicaux des 

patients afin de diminuer la surcharge au travail. 

تحسين الأوضاع الاجتماعية للأطباء والممرضين وظروف عملهم. -ب  
B-L’amélioration des conditions sociales et des 

conditions de travail des médecins et des infirmiers.   

.التكوين بأعداد أقل لضمان الجودة في التكوين -ج  
C-Former peut et mieux. 

ا:............................................أذكرهحلول أخرى  -د  
D-Autres solutions à préciser :.................................. 

   

   

   

   

   
…………………………………….……………………. 

   

   

   
...................................................................................... 

......................................................................................  
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الطبيالمحور الثالث: قياس الرغبة في تحسين الخدمات الصحية لدى الطاقم الطبي والشبه    
Troisième axe :   Evaluer la volonté d’améliorer   les services sanitaires chez le personnel médical et 

paramédical 

 

 البيان
             Désignation  

 موافق
D’accord 

 موافق بدرجة متوسطة
moyen 

 غير موافق
Pas d’accord 

 .فىلمستوى الخدمات المقدمة في هذا المستش التحسين المستمر أنتم تعتبرون أنكم مسؤولون عن -1
1-Vous considérez que c’est de votre responsabilité d’œuvrer 

sur l’amélioration continue du niveau des soins fournis dans cet 

hôpital. 

   

 ة في ضرورة التغيير.تشعرون بالمسؤوليلأجهزة لا تتوفر في المستشفى فأنتم حالات تحتاج  مواجهةعند  -2
2-Lorsque vous rencontrez des situations où vous avez besoin 

d’appareillage manquant à l’hôpital vous sentez-vous 

responsable de la nécessité de changement. 

   

 صصكم.ة التي تعقد في مجال تخأنتم تحرصون على المشاركة في مختلف الندوات والأيام الدراسي-3
3-Vous êtes  toujours intéressés par la participation aux 

différentes  séminaires et journées  d’études dans votre 

spécialité.   

   

 أنتم تهتمون بمعرفة مدى رضى مرضاكم عن خدماتكم. -4

4- Vous êtes  intéressés de savoir le niveau de satisfaction de vos 

patients vis-à-vis de vos services.  

   

 عندما تتعبون في الحصول على معلومات في مجال تخصصكم فأنتم تسارعون لإيصالها لزملائكم. -5
5-Quand vous arrivez, à avoir de manière difficiles des 

informations relatives à votre spécialité, vous les communiquez 

de manière instantanées à vos collègues. 

   

 أنتم ترغبون في التوجه إلى القطاع الخاص. -6
6-Vous voulez  rejoindre le secteur privé. 

 إذا كانت الإجابة بموافق فهل يرجع اختياركم للقطاع الخاص إلى:*

* Si votre réponse est positive, votre choix du secteur privé 

est due à : 
 ارتفاع الأجر. -أ

A- Salaire plus interessant. 

 الرغبة في الإبداع وتقديم خدمات أفضل. -ب
B-La volonté d’innovation et d’assurer des services meilleurs. 

 ……….…………………………………...…أسباب أخرى حددها: -ج
C- Autres raisons, à préciser:…………….…………………….. 

   

   

   
……………………………………………

…………………………………………… 
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(: قائمة  المراجعين والمحكمين لإستمارتي البحث المعتمدتين41الملحق رقم)  

 

 

 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 المحكمين الرتبة الجامعة
1جامعة سطيف   .بلمهدي عبد الوهاب1 أستاذ محاضر 
1جامعة سطيف  .بوعظم كمال2 أستاذ    
1جامعة سطيف  .بن فرحات ساعد3 أستاذ    
1جامعة سطيف  .معاش فيصل4 أستاذ مساعد قسم أ   
1جامعة سطيف  .آيت بارة شفيعة5 أستاذ مساعد قسم أ   
1جامعة سطيف  .بوعمامة العربي6 أستاذ محاضر تكفل بالتدقيق  اللغوي   

المركز الإستشفائي الجامعي 
 لولاية سطيف

 طبيب مختص في الأمراض الداخلية
 ساعد في إثراء محتوى الإستمارة

.كفي وليد7  
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  نتائج اختبار ألفا كرونباخ للإستمارة الموجهة إلى المرضى(: 10الملحق رقم ) 
Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,810 36 

Statistiques de total des éléments 

 

Moyenne de l'échelle 

en cas de suppression 

d'un élément 

Variance de l'échelle 

en cas de suppression 

d'un élément 

Corrélation 

complète des 

éléments corrigés 

Alpha de Cronbach en 

cas de suppression de 

l'élément 

patient bien aqu 87,8611 52,893 ,441 ,801 

salle d'atente convenable 88,5317 51,915 ,357 ,803 

duree d'atente resonable 88,1786 52,139 ,417 ,801 

admission facile 88,1190 51,667 ,402 ,801 

aid vite 87,9048 53,720 ,305 ,805 

prise encharge egale 87,8611 54,319 ,232 ,807 

respé et humanité 87,7738 55,387 ,134 ,809 

medecin intéressé 87,8889 53,358 ,364 ,803 

pas de confli 87,9841 54,255 ,133 ,812 

faire des radios faccilement 88,2183 53,080 ,308 ,805 

faire les analyses faccilement 88,2857 53,751 ,225 ,808 

medecins capable 87,9167 54,228 ,250 ,807 

informations contraction 88,9206 56,615 -,090 ,825 

med donne les explications 87,8929 51,873 ,568 ,797 

suivre les consll par confiance 87,8492 52,184 ,570 ,798 

med examine en bon moment 88,0119 50,777 ,608 ,794 

med explique l'etulisation des medc 87,9841 52,374 ,490 ,799 

les meds utilisents bien les aparll med 87,9921 54,295 ,244 ,807 

les infir suivre les ordres des meds 87,7738 55,188 ,211 ,808 

les meds controlent les infirm 88,0317 52,700 ,427 ,801 

prise en charge bien les week end 88,1270 54,191 ,219 ,808 

prise encharge bien la nuit 88,1389 51,252 ,467 ,798 

séjoure en calme 87,9563 55,365 ,055 ,813 

séjoure en securité 87,7222 55,707 ,148 ,809 

les salles propres 88,0000 51,641 ,541 ,797 

lits et couvertures propres 88,1389 52,367 ,347 ,803 

repas convenables 88,9365 51,486 ,401 ,801 

systeme de visite covenable 88,4206 52,516 ,213 ,811 

matin et aprè midi 88,7222 56,122 ,006 ,811 

aprè midi et soire 88,9524 52,946 ,469 ,801 

matin aprè midi et soire 88,7143 56,324 -,067 ,811 

etat de patient mieux 88,0000 52,263 ,499 ,799 

si  il y a des moyens changer l'hopital 88,7183 58,482 -,228 ,833 

vous conseiller les autres par cet hopital 87,9325 53,601 ,262 ,806 

avoire touts vos droits comme patients 88,1429 51,063 ,473 ,798 

avoire des services de bonne qualité 88,2857 49,958 ,659 ,791 
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(: نتائج إختبار ألفا كرونباخ للإستمارة الموجهة إلى الطاقم الطبي وشبه الطبي10الملحق رقم)  

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,378 77 

 
Statistiques de total des éléments 

 

Moyenne de 
l'échelle en cas 
de suppression 
d'un élément 

Variance de 
l'échelle en cas de 
suppression d'un 

élément 

Corrélation 
complète des 

éléments 
corrigés 

Alpha de Cronbach 
en cas de 

suppression de 
l'élément 

satisfaits du mode d'évaluation 180,3913 
782,613 ,512 ,335 

 pointage éléc simple 180,9130 802,174 ,018 ,342 

 pointage éléc punition 181,2174 792,178 ,271 ,388 

programme adapté            180,8696 796,937 ,140 ,340 

volume horaire avec le salaire 181,3478 794,601 ,235 ,339 

repas acceptables 181,4348 793,439 ,370 ,388 

congés suffisants 181,3043 792,676 ,323 ,738 

prise en charge suffisante 181,1739 790,605 ,346 ,387 

gardes fréquentes 180,8261 809,059 -,126 ,744 

l'absensce de sécurité 180,3913 813,704 -,235 ,745 

bénéficier de plus formations 180,0870 795,901 ,210 ,379 

degré de bénéficé élevé 180,5217 789,715 ,320 ,737 

bénéficiez des encouragements 181,1739 798,968 ,106 ,740 

primes aux éléments distingués 181,3043 796,585 ,205 ,339 

promotions spécifiques 181,2174 792,996 ,315 ,338 

équipements disponibles 181,3478 797,328 ,184 ,340 

augmentation de pris des services 181,2174 807,360 -,132 ,773 

coordination avec le privé 181,0870 795,083 ,267 ,339 

équipements de bonne qualité 180,6957 784,040 ,469 ,335 

problèmes avec la pharmacie 180,5652 801,257 ,038 ,381 

rareté des medicaments 181,3913 801,976 ,045 ,741 

perturbation des commandes 181,0435 797,680 ,234 ,389 

problèmes avec le laboratoire 

180,4783 815,079 -,241 ,386 

le retard 181,2174 793,269 ,360 ,338 

erreures fréquentes 181,2609 788,383 ,529 ,386 

patients bien accueillis 180,2609 784,929 ,412 ,336 

salle d'attente convenable 181,0435 778,771 ,504 ,383 

durée d'attente raisonnable 180,6957 765,949 ,791 ,389 

conditions de séjour acceptable 

180,5217 770,897 ,717 ,371 

hygiène acceptable 180,4783 791,443 ,253 ,338 

repas f p acceptable 181,0870 786,628 ,471 ,336 
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bon compor des collègues p 180,0435 794,043 ,311 ,778 

couverture sani accept w end 

180,1739 794,696 ,267 ,379 

nomb de med et paramed suffi 

180,7826 792,905 ,229 ,378 

méd spécialistes 180,9565 799,316 ,198 ,380 

méd géniralistes 181,0000 802,364 ,053 ,381 

infirmiers 181,2609 797,474 ,211 ,339 

choix du sect privé 181,0435 797,589 ,238 ,339 

formation insuffisante 181,0870 799,447 ,156 ,370 

aug nomb des postes 181,3043 799,585 ,137 ,380 

restriction d choix d sect priv 181,0435 798,680 ,194 ,340 

services d bonne qualité 180,9565 781,407 ,501 ,384 

la surcharge 181,2609 791,747 ,411 ,337 

conditions sociales 181,1739 797,332 ,221 ,389 

raisons administratives 181,0435 794,680 ,353 ,378 

niveau de formation bas 181,1304 798,937 ,169 ,380 

l'informatisation des dossiers 

181,2609 791,383 ,424 ,377 

amélior d conditionsd méd 181,3043 790,221 ,464 ,337 

former peut et mieux 181,0000 806,818 -,133 ,383 

responsabilité d'amélioration continue 

179,9565 809,134 -,199 ,383 

responsabilité de changement 

180,0870 810,265 -,213 ,374 

particip séminaires 180,3043 797,949 ,165 ,380 

intér savoir satisf patients 180,1739 785,241 ,558 ,385 

volonté d'innovation 181,1304 799,119 ,162 ,380 

comm les info avec collègues 

180,0435 794,953 ,281 ,389 

vouloir rejoindre sect privé 181,3043 806,040 -,064 ,373 

salaire plus interessant 181,0870 797,719 ,221 ,380 

aucune difficulté p soulever les doléances 

180,7391 792,202 ,219 ,338 

travail par l'esprit d'équipe 179,9565 799,589 ,143 ,380 

répartition des taches équitable 

180,2609 782,111 ,518 ,374 

insuffi comp de gest 181,0000 799,636 ,168 ,380 

l'hopital 180,2174 763,723 ,382 ,381 

bonne relations avec les collègues 

180,0000 795,091 ,289 ,379 

favoritisme 181,0435 795,498 ,320 ,379 

l'amélioration des comp de gest 

181,0870 794,174 ,355 ,388 

l'implication des employés 181,0435 796,498 ,281 ,379 
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نتائج إختبار توكي الخاص بالإستمارة الموجهة إلى المرضى(: 10الملحق رقم)  

Comparaisons multiples  

Différence significative de Tukey   

Variable 

dépenda

nte (I) hopital (J) hopital 

Différence 

moyenne (I-J) 

Erreur 

standard Sig. 

Intervalle de confiance à 95 % 

Borne 

inférieure Borne supérieure 

t1 saadna bougaa ,05292 ,03723 ,614 -,0494 ,1552 

ainazel ,23222* ,05084 ,000 ,0925 ,3719 

eulma -,02146 ,04800 ,992 -,1534 ,1104 

raselma ,32919* ,06745 ,000 ,1438 ,5145 

bougaa saadna -,05292 ,03723 ,614 -,1552 ,0494 

ainazel ,17930* ,05225 ,006 ,0357 ,3229 

eulma -,07438 ,04949 ,562 -,2104 ,0616 

raselma ,27627* ,06852 ,001 ,0880 ,4646 

ainazel saadna -,23222* ,05084 ,000 -,3719 -,0925 

bougaa -,17930* ,05225 ,006 -,3229 -,0357 

eulma -,25368* ,06040 ,000 -,4197 -,0877 

raselma ,09697 ,07677 ,714 -,1140 ,3079 

eulma saadna ,02146 ,04800 ,992 -,1104 ,1534 

bougaa ,07438 ,04949 ,562 -,0616 ,2104 

ainazel ,25368* ,06040 ,000 ,0877 ,4197 

raselma ,35065* ,07492 ,000 ,1448 ,5565 

raselma saadna -,32919* ,06745 ,000 -,5145 -,1438 

bougaa -,27627* ,06852 ,001 -,4646 -,0880 

ainazel -,09697 ,07677 ,714 -,3079 ,1140 

eulma -,35065* ,07492 ,000 -,5565 -,1448 

t2 saadna bougaa ,00314 ,04434 1,000 -,1187 ,1250 

ainazel ,23258* ,06055 ,001 ,0662 ,3990 

eulma ,00129 ,05717 1,000 -,1558 ,1584 

raselma -,25313* ,08033 ,016 -,4739 -,0324 

bougaa saadna -,00314 ,04434 1,000 -,1250 ,1187 

ainazel ,22944* ,06223 ,003 ,0584 ,4004 

eulma -,00186 ,05894 1,000 -,1638 ,1601 

raselma -,25628* ,08160 ,016 -,4805 -,0320 

ainazel saadna -,23258* ,06055 ,001 -,3990 -,0662 

bougaa -,22944* ,06223 ,003 -,4004 -,0584 

eulma -,23129* ,07194 ,013 -,4290 -,0336 

raselma -,48571* ,09143 ,000 -,7370 -,2345 
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eulma 

 

 

saadna 

-,00129 ,05717 1,000 -,1584 ,1558 

bougaa ,00186 ,05894 1,000 -,1601 ,1638 

ainazel ,23129* ,07194 ,013 ,0336 ,4290 

raselma -,25442* ,08923 ,038 -,4996 -,0092 

raselma saadna ,25313* ,08033 ,016 ,0324 ,4739 

bougaa ,25628* ,08160 ,016 ,0320 ,4805 

ainazel ,48571* ,09143 ,000 ,2345 ,7370 

eulma ,25442* ,08923 ,038 ,0092 ,4996 

t3 saadna bougaa -,07570 ,04115 ,353 -,1888 ,0374 

ainazel ,17105* ,05621 ,022 ,0166 ,3255 

eulma -,00752 ,05307 1,000 -,1533 ,1383 

raselma ,17105 ,07457 ,150 -,0339 ,3760 

bougaa saadna ,07570 ,04115 ,353 -,0374 ,1888 

ainazel ,24675* ,05776 ,000 ,0880 ,4055 

eulma ,06818 ,05471 ,724 -,0822 ,2185 

raselma ,24675* ,07575 ,011 ,0386 ,4549 

ainazel saadna -,17105* ,05621 ,022 -,3255 -,0166 

bougaa -,24675* ,05776 ,000 -,4055 -,0880 

eulma -,17857 ,06677 ,061 -,3621 ,0049 

raselma ,00000 ,08487 1,000 -,2332 ,2332 

eulma saadna ,00752 ,05307 1,000 -,1383 ,1533 

bougaa -,06818 ,05471 ,724 -,2185 ,0822 

ainazel ,17857 ,06677 ,061 -,0049 ,3621 

raselma ,17857 ,08282 ,200 -,0490 ,4062 

raselma saadna -,17105 ,07457 ,150 -,3760 ,0339 

bougaa -,24675* ,07575 ,011 -,4549 -,0386 

ainazel ,00000 ,08487 1,000 -,2332 ,2332 

eulma -,17857 ,08282 ,200 -,4062 ,0490 

t4 saadna bougaa -,03440 ,04702 ,949 -,1636 ,0948 

ainazel ,14532 ,06422 ,161 -,0311 ,3218 

eulma ,00802 ,06063 1,000 -,1586 ,1746 

raselma ,29532* ,08519 ,006 ,0612 ,5294 

bougaa saadna ,03440 ,04702 ,949 -,0948 ,1636 

ainazel ,17973 ,06599 ,053 -,0016 ,3611 

eulma ,04242 ,06251 ,961 -,1294 ,2142 

raselma ,32973* ,08654 ,002 ,0919 ,5675 

ainazel saadna -,14532 ,06422 ,161 -,3218 ,0311 

bougaa -,17973 ,06599 ,053 -,3611 ,0016 

eulma -,13730 ,07629 ,376 -,3470 ,0724 

raselma ,15000 ,09697 ,533 -,1165 ,4165 

eulma saadna -,00802 ,06063 1,000 -,1746 ,1586 

bougaa -,04242 ,06251 ,961 -,2142 ,1294 
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ainazel ,13730 ,07629 ,376 -,0724 ,3470 

raselma ,28730* ,09463 ,022 ,0273 ,5473 

raselma saadna -,29532* ,08519 ,006 -,5294 -,0612 

bougaa -,32973* ,08654 ,002 -,5675 -,0919 

ainazel -,15000 ,09697 ,533 -,4165 ,1165 

eulma -,28730* ,09463 ,022 -,5473 -,0273 

t5 saadna bougaa -,22554* ,05067 ,000 -,3648 -,0863 

ainazel -,17965 ,06921 ,074 -,3698 ,0105 

eulma -,27489* ,06534 ,000 -,4545 -,0953 

raselma ,28702* ,09182 ,017 ,0347 ,5393 

bougaa saadna ,22554* ,05067 ,000 ,0863 ,3648 

ainazel ,04589 ,07112 ,967 -,1496 ,2413 

eulma -,04935 ,06737 ,949 -,2345 ,1358 

raselma ,51255* ,09327 ,000 ,2563 ,7689 

ainazel saadna ,17965 ,06921 ,074 -,0105 ,3698 

bougaa -,04589 ,07112 ,967 -,2413 ,1496 

eulma -,09524 ,08222 ,775 -,3212 ,1307 

raselma ,46667* ,10450 ,000 ,1795 ,7538 

eulma saadna ,27489* ,06534 ,000 ,0953 ,4545 

bougaa ,04935 ,06737 ,949 -,1358 ,2345 

ainazel ,09524 ,08222 ,775 -,1307 ,3212 

raselma ,56190* ,10198 ,000 ,2816 ,8422 

raselma saadna -,28702* ,09182 ,017 -,5393 -,0347 

bougaa -,51255* ,09327 ,000 -,7689 -,2563 

ainazel -,46667* ,10450 ,000 -,7538 -,1795 

eulma -,56190* ,10198 ,000 -,8422 -,2816 

*. La différence moyenne est significative au niveau 0.05. 
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طاقم الطبي وشبه الطبي(: نتائج إختبار توكي الخاص بالإستمارة الموجهة إلى ال81الملحق رقم)  

Comparaisons multiples :Différence significative de Tukey   

Variable 

dépendante (I) l'hopital (J) l'hopital 

Différence 

moyenne 

(I-J) 

Erreur 

standard Sig. 

Intervalle de confiance 

à 95 % 

Borne 

inférieure 

Borne 

supérieure 

 t7 setif ras elma ,58730* ,15019 ,001 ,1733 1,0013 

el eulma -,10317 ,07111 ,596 -,2992 ,0928 

ain azel -,00454 ,08693 1,000 -,2441 ,2351 

bougaa -,05556 ,07111 ,936 -,2516 ,1404 

ras elma setif -,58730* ,15019 ,001 -1,0013 -,1733 

el eulma -,69048* ,15653 ,000 -1,1219 -,2590 

ain azel  -,59184* ,16433 ,004 -1,0448 -,1389 

bougaa -,64286* ,15653 ,001 -1,0743 -,2114 

el eulma setif ,10317 ,07111 ,596 -,0928 ,2992 

ras elma ,69048* ,15653 ,000 ,2590 1,1219 

ain azel ,09864 ,09747 ,850 -,1700 ,3673 

bougaa ,04762 ,08367 ,979 -,1830 ,2783 

ain azel setif ,00454 ,08693 1,000 -,2351 ,2441 

ras elma ,59184* ,16433 ,004 ,1389 1,0448 

el eulma -,09864 ,09747 ,850 -,3673 ,1700 

bougaa -,05102 ,09747 ,985 -,3197 ,2177 

bougaa setif ,05556 ,07111 ,936 -,1404 ,2516 

ras elma ,64286* ,15653 ,001 ,2114 1,0743 

el eulma -,04762 ,08367 ,979 -,2783 ,1830 

ain azel ,05102 ,09747 ,985 -,2177 ,3197 

t8 setif ras elma -,18783 ,14196 ,677 -,5791 ,2035 

el eulma -,09259 ,06721 ,643 -,2778 ,0927 

ain azel -,09599 ,08216 ,769 -,3225 ,1305 

bougaa -,02116 ,06721 ,998 -,2064 ,1641 

ras elma setif ,18783 ,14196 ,677 -,2035 ,5791 

el eulma ,09524 ,14795 ,968 -,3126 ,5030 

ain azel ,09184 ,15531 ,976 -,3363 ,5199 

bougaa ,16667 ,14795 ,792 -,2411 ,5745 

el eulma setif ,09259 ,06721 ,643 -,0927 ,2778 

ras elma -,09524 ,14795 ,968 -,5030 ,3126 

ain azel -,00340 ,09213 1,000 -,2573 ,2505 

bougaa ,07143 ,07908 ,895 -,1466 ,2894 

ain azel setif ,09599 ,08216 ,769 -,1305 ,3225 

ras elma -,09184 ,15531 ,976 -,5199 ,3363 
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el eulma ,00340 ,09213 1,000 -,2505 ,2573 

bougaa ,07483 ,09213 ,927 -,1791 ,3288 

bougaa setif ,02116 ,06721 ,998 -,1641 ,2064 

ras elma -,16667 ,14795 ,792 -,5745 ,2411 

el eulma -,07143 ,07908 ,895 -,2894 ,1466 

ain azel -,07483 ,09213 ,927 -,3288 ,1791 

t9 setif ras elma -,08333 ,27503 ,998 -,8414 ,6748 

el eulma ,41667* ,13021 ,014 ,0578 ,7756 

ain azel ,02381 ,15918 1,000 -,4150 ,4626 

bougaa -,25000 ,13021 ,311 -,6089 ,1089 

ras elma setif ,08333 ,27503 ,998 -,6748 ,8414 

el eulma ,50000 ,28664 ,410 -,2901 1,2901 

ain azel ,10714 ,30091 ,997 -,7223 ,9366 

bougaa -,16667 ,28664 ,978 -,9568 ,6234 

el eulma setif -,41667* ,13021 ,014 -,7756 -,0578 

ras elma -,50000 ,28664 ,410 -1,2901 ,2901 

ain azel -,39286 ,17849 ,184 -,8849 ,0991 

bougaa -,66667* ,15322 ,000 -1,0890 -,2443 

ain azel setif -,02381 ,15918 1,000 -,4626 ,4150 

ras elma -,10714 ,30091 ,997 -,9366 ,7223 

el eulma ,39286 ,17849 ,184 -,0991 ,8849 

bougaa -,27381 ,17849 ,542 -,7658 ,2182 

bougaa setif ,25000 ,13021 ,311 -,1089 ,6089 

ras elma ,16667 ,28664 ,978 -,6234 ,9568 

el eulma ,66667* ,15322 ,000 ,2443 1,0890 

ain azel ,27381 ,17849 ,542 -,2182 ,7658 

t10 setif ras elma ,23148 ,17010 ,653 -,2374 ,7004 

el eulma ,21065 ,08053 ,072 -,0113 ,4326 

ain azel -,33995* ,09845 ,006 -,6113 -,0686 

bougaa ,06481 ,08053 ,929 -,1572 ,2868 

ras elma setif -,23148 ,17010 ,653 -,7004 ,2374 

el eulma -,02083 ,17728 1,000 -,5095 ,4678 

ain azel -,57143* ,18611 ,021 -1,0844 -,0584 

bougaa -,16667 ,17728 ,881 -,6553 ,3220 

el eulma setif -,21065 ,08053 ,072 -,4326 ,0113 

ras elma ,02083 ,17728 1,000 -,4678 ,5095 

ain azel -,55060* ,11040 ,000 -,8549 -,2463 

bougaa -,14583 ,09476 ,539 -,4070 ,1154 

ain azel setif ,33995* ,09845 ,006 ,0686 ,6113 

ras elma ,57143* ,18611 ,021 ,0584 1,0844 

el eulma ,55060* ,11040 ,000 ,2463 ,8549 

bougaa ,40476* ,11040 ,003 ,1005 ,7091 

bougaa setif -,06481 ,08053 ,929 -,2868 ,1572 

ras elma ,16667 ,17728 ,881 -,3220 ,6553 
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el eulma ,14583 ,09476 ,539 -,1154 ,4070 

ain azel -,40476* ,11040 ,003 -,7091 -,1005 

t11 setif ras elma -,19259 ,16811 ,782 -,6560 ,2708 

el eulma ,01574 ,07959 1,000 -,2036 ,2351 

ain azel -,42116* ,09729 ,000 -,6893 -,1530 

bougaa -,45926* ,07959 ,000 -,6786 -,2399 

ras elma setif ,19259 ,16811 ,782 -,2708 ,6560 

el eulma ,20833 ,17520 ,758 -,2746 ,6913 

ain azel -,22857 ,18392 ,726 -,7355 ,2784 

bougaa -,26667 ,17520 ,550 -,7496 ,2163 

el eulma setif -,01574 ,07959 1,000 -,2351 ,2036 

ras elma -,20833 ,17520 ,758 -,6913 ,2746 

ain azel -,43690* ,10910 ,001 -,7376 -,1362 

bougaa -,47500* ,09365 ,000 -,7331 -,2169 

ain azel setif ,42116* ,09729 ,000 ,1530 ,6893 

ras elma ,22857 ,18392 ,726 -,2784 ,7355 

el eulma ,43690* ,10910 ,001 ,1362 ,7376 

bougaa -,03810 ,10910 ,997 -,3388 ,2626 

bougaa setif ,45926* ,07959 ,000 ,2399 ,6786 

ras elma ,26667 ,17520 ,550 -,2163 ,7496 

el eulma ,47500* ,09365 ,000 ,2169 ,7331 

ain azel ,03810 ,10910 ,997 -,2626 ,3388 

t12 setif ras elma ,38272* ,12340 ,019 ,0426 ,7229 

el eulma -,00617 ,05842 1,000 -,1672 ,1549 

ain azel ,09700 ,07142 ,655 -,0999 ,2939 

bougaa ,06327 ,05842 ,815 -,0978 ,2243 

ras elma setif -,38272* ,12340 ,019 -,7229 -,0426 

el eulma -,38889* ,12861 ,024 -,7434 -,0344 

ain azel -,28571 ,13501 ,218 -,6579 ,0864 

bougaa -,31944 ,12861 ,099 -,6740 ,0351 

el eulma setif ,00617 ,05842 1,000 -,1549 ,1672 

ras elma ,38889* ,12861 ,024 ,0344 ,7434 

ain azel ,10317 ,08009 ,699 -,1176 ,3239 

bougaa ,06944 ,06875 ,850 -,1200 ,2589 

ain azel setif -,09700 ,07142 ,655 -,2939 ,0999 

ras elma ,28571 ,13501 ,218 -,0864 ,6579 

el eulma -,10317 ,08009 ,699 -,3239 ,1176 

bougaa -,03373 ,08009 ,993 -,2545 ,1870 

bougaa setif -,06327 ,05842 ,815 -,2243 ,0978 

ras elma ,31944 ,12861 ,099 -,0351 ,6740 

el eulma -,06944 ,06875 ,850 -,2589 ,1200 

ain azel ,03373 ,08009 ,993 -,1870 ,2545 

*. La différence moyenne est significative au niveau 0.05. 
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 المراجع باللغة العربية
 الكتبأولا:
: ، المملكة العربية السعوديةجدة ،1ط. المستشفيات في الشاملة الجودة. الهجان مصطفى بن إبراهيم .1

 .9002 والتوزيع، للنشر العلمية خوارزم

، القاهرة ،1. ط6σ six sigma  الإتجاهات المعاصرة لإدارة وتطوير الأداءالشنواني.  أسامة عبد العزيز .2
  .9002 ،مركز جامعة القاهرة للطباعة والنشر :مصر

وأساليب حديثة  Six sigma. ، رامي حكمت الحديثي، عادل عبد المالك كوريلالقزاز سماعيل ابراهيمإ .3
 .9002للنشر،   دار المسيرة: ، الأردنعمان، 1طالشاملة.  أخرى في ادارة الجودة

سيجما ستة للتميز في مجال الأعمال: دليل المدير للإشراف : ترجمة محمد يوسف. بنيلوب بيرزيكوب .4
 .9002 ، العبيكان: مكتبة ، المملكة العربية السعوديةالرياض، 1ط .على مشروعات وفرق سيجما ستة

 .1220. المملكة العربية السعودية: معهد الإدارة العامة، إدارة المستشفيات نذير حرستاني. حسان محمد .5

دة الشاملة: . إدارة الجو  ديمينغ وروبيرت هاغستروم، ترجمة واعداد: هند رشدى، راجعه عبد العظيم محمد نجم .6
 .9002:كنوز للنشر والتوزيع، ، مصرالقاهرةأسس ومبادئ وتطبيقات. 

، لقاهرةاتطبيق إدارة الجودة الشاملة: دراسة تحليلية لمواقف الأطباء والمرضى. . رحيمة ميلود حوالف .7
 .9012 ،"سلسلة أطروحات الدكتوراه" داريةللتنمية الإمنشورات المنظمة العربية  :مصر

: دار الراية للنشر ، الأردنعمان ،1 ط .إدارة المستشفيات والسجلات الطبية. زاهر محمد عبد الرحيم .8
 .9012 ، والتوزيع

 .9002: دار المناهج للنشر والتوزيع، ، الأردن، عمان1. طتسويق الخدمات وتطبيقاتهالمساعد.  زكي خليل .9

 .9002 . الأردن: دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع،الإدارة الصحيةسعد علي العنزي.  .11

: ، مصرالقاهرة، 1ط .المستشفيات والمرافق الصحية: المبادئ الأساسية إدارة عامر عياد العتيبي. .11
  .9012 "،جامعة الدول العربيةلمنظمة العربية للتنمية الإدارية "منشورات ا

 .تجاهات الحديثة في إدارة المستشفيات: المفاهيم والتطبيقاتالإعبد العزيز مخيمر ومحمد الطعامنة.  .12
 .9002المنظمة العربية للتنمية الإدارية،  منشورات مصر:

 .9002شر والتوزيع، دار كنوز المعرفة العلمية للن: ، الأردنعمان، 1. طتسويق الخدمات فريد كورتل. .13

الدليل العملي للتحسين المستمرللعمليات باستخدام الأدوات الأساسية السبع محمد أحمد عيشوني.  .14
 .9010: دار الأصحاب للنشر والتوزيع، السعودية المملكة العربية ،9. الاصدار رقم للجودة
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تحقيق الدقة في إدارة الجودة مفاهيم  Six sigma النعيمي وراتب جليل صويص. محمد عبد العال .15
 .9002ء للنشر والتوزيع، إثرا: ، الأردن، عمان1ط وتطبيقات.

 إدارة الجودة المعاصرة: مقدمة في. ، راتب جليل صويص، غالب جليل صويصمحمد عبد العال النعيمي .16
دار اليازوري العلمية للنشر  :، الأردن، عمان1. طإدارة الجودة الشاملة للإنتاج والعمليات والخدمات

  .9002والتوزيع، 

 .9002: دار المناهج للنشر، ، الأردن، عمان1ط .التسويق الإستراتيجي للخدمات محمد محمود مصطفى. .17
: ، مصرالقاهرة ،1ط قبل يكون تطبيق. ارة الجودة الشاملة: فكر وفلسفةإد. رضوانمحمود عبد الفتاح  .18

 .9019 ة للتدريب والنشر،المجموعة العربي

 .9012: دار الحامد للنشر والتوزيع، ، الأردن، عمان1. طإدارة المستشفيات. مصطفى يوسف .19

 كمدخل لتحسين   Six Sigmaإطار مقترح لتطبيق منهجية ومحمد أحمد الأغا.  نضال حمدان المصري .21
مطبوعات جائزة خليفة ، الإمارات: 11الكتاب رقم . جودة الحياة الأكاديمية في الجامعات الفلسطينية

  .9011التربوية،
افة للنشر دار الثق: ، الأردن، عمان1ط. الادارة الصحية وفق نظام الجودة الشاملة نور الدين حاروش. .21

 .9019والتوزيع، 
 .9009، الأردن: دار وائل للنشر، 1ط تسويق الخدمات.. الضمورهاني حامد  .22
، الرياض .الأساليب الكمية في إدارة الرعاية الصحيةترجمة: عبد المحسن بن صالح الحيدر.  يشار أوزجان، .23

 .9002 ة العامة للطباعة والنشر،الإدار : المملكة العربية السعودية
  الدورياتثانيا: 

مجلة رية.لزغد. دور الرقابة في تقديم الخدمة الصِحِّية في المؤسّسات الاستشفائيّة الجزائ إبراهيم بوالفلفل وراضية .1
 .8102، 01، العدد الجزائر ،آفاق للعلوم: جامعة الجلفة

المؤسسات  مجلة أداء. TAMكأداة لتحسين الجودة الشاملة   Six Sigma. طريقة أحمد بن عيشاوي .2
 .9011، 00العدد الجزائر،  الجزائرية،

في الجامعات الأردنية  Six Sigmaعبد المهدي مساعدة. مدى استخدام مفاهيم  أحمد يوسف دودين وماجد .3
، 12، العدد 00د المجلالجمهورية اليمنية،  ،الجامعيالمجلة العربية لضمان جودة التعليم الحكومية والخاصة. 

9011. 
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:  المرضى ظرن وجهة من العالي التعليم مستشفيات في الصحية الرعاية خدمات جودة تقييم. الفراج أسامة .4
 العدد ،90 المجلد ،سوريا، والقانونية الإقتصادية للعلوم دمشق جامعة مجلة. المرضى رضى لقياس نموذج

09، 9002 . 
. تطور الإنفاق الصحي في الجزائر ومدى فعاليته في إطار إصلاح المنظومة الصحية خلال الفترة أسماء دريسي .5

 .9010، 02د العد الجزائر، ،المجلة الجزائرية للعولمة والسياسات الإقتصادية(. 9001-9012)

الحاج عرابة. تقييم كفاءة استخدام الموارد البشرية الصحية في المستشفيات العمومية: دراسة تطبيقية على عينة  .6
 .9019، 10العدد الجزائر، ، مجلة الباحثمن المستشفيات. 

مجلة العلوم  .ستة سيغما: مقاربة حديثة للتغيير والتحسين المستمر في منظمات الأعمال الشريف بوفاس . .7
  .9019 ،92-90العدد  ،الجزائر، الانسانية جامعة محمد خيضر بسكرة

بوحديد . تقييم جودة الخدمات الصحية ومستوى رضى الزبائن عنها: دراسة ميدانية في  لهام يحياوي وليلىإ .8
 .9011، 11العدد الجزائر، ، مجلة الباحثالمؤسسات الاستشفائية الخاصة بباتنة. 

العدد  الجزائر، مجلة الباحث،. من أجل تنمية صحية مستدامة في الجزائر .وعمار عماري لياس بومعرافإ .9
00 ،9002-9010. 

ومحفوظ جبار.دور محاسبة التكاليف الاستشفائيّة في الرقابة على المستشفيات العمومية  إلياس بومعراف .11
سيير مجلة العلوم الإقتصادية والت الجزائرية: دراسة حالة المستشفى الجامعي سعادنة عبد النور سطيف.

 .9011، 00العدد  الجزائر، ،والعلوم التجارية: جامعة سطيف
وسهيلة قمو. أثر الدعم التنظيمي على جودة الخدمات الصحية: دراسة ميدانية بمستشفى الأم  بوخلوةباديس  .11

 .9012، 00العدد الجزائر، ، المجلة الجزائرية للتنمية الإقتصادية والطفل بتقرت.
جامعة جلة م ستة سيجما في المنظمات الصناعية. واقع توافر متطلبات تطبيق منهجية تقييم بسام زاهر. .12

 ،09العدد ،22لد المج ،سوريا سلسلة العلوم الاقتصادية والقانونية، - تشرين للبحوث والدراسات العلمية
9011.   

وعناصر الرقابة  six sigmaمحمود. انعكاس العلاقة التكاملية بين معايير تقنية الحيود السداسي  براهيمبكر إ .13
، 91 المجلدمصر، ، المحاسبمجلة على تحسين جودة أداء الوحدات الإقتصادية.  cosoالداخلية وفق إطار 

  .9010، 10العدد 

وم الإجتماعية مجلة العلوعفاف بلعرج. تقييم جودة الخدمات الصِحِّية وقياس رضى المرضى.  بلقاسم ماضي .14
 .9011، 21، العدد الجزائر ،والإنسانية جامعة الحاج لخظر باتنة
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أنور أسعد. قياس مدى جودة الخدمات الصحية المقدمة في المراكز الصحية في محافظة  وباسلحبيب محمود  .15
حوث تشرين للب مجلة جامعةاللاذقية من وجهة نظر المستفيدين منها: دراسة ميدانية لمركز الشامية. 

 .9011، 00، العدد 22المجلد  سوريا، ،سلسلة العلوم الاقتصادية والقانونية :والدراسات العلمية
 لاستشفائيةا المؤسسات في سيجما الستة منهجية باستخدام الصحية الخدمات جودة تحسين. قشي حبيبة .16

 .9010 ،01العدد الجزائر،، المسيلة جامعة:التطبيقي والاقتصاد التنمية مجلة.
نحرافات المعيارية الستة لترشيد تكاليف الجودة في شركات قطاع مدخل الإ حمدي شحدة زعرب. إستخدام .17

مجلة الجامعة الاسلامية للدراسات الاقتصادية  في بورصة فلسطين "دراسة ميدانية".الخدمات المدرجة 
 : 9019، يونيو 09، العدد 90المجلد  فلسطين، ،والادارية

المجلة الجزائرية سسات التعليم العالي. في تحسين جودة مؤ  six sigmaستخدام منهج . إحياة طهراوي .18
 .9010، 02العدد الجزائر،  للإقتصاد والمالية،

. إمكانية التوافق لسياسات التدريب في المؤسسة الإقتصادية الجزائرية مع تطبيق  رابح بوقرة وحميدة زواوي .19
العدد  راق،الع الجامعة،الإقتصادية مجلة  كلية بغداد للعلوم الستة سيغما: دراسة حالة مؤسسة كوندور. 

20 ،9019.   

 DMAICبتطبيق نموذج دميك  six sigmaمناف علايا. دور منهجية ستة سيجما  راغب الغصين ومحمد .21
جلة موتكوين فريق العمل في تحسين الأداء المصرفي: دراسة ميدانية على المصارف السورية في مدينة دمشق. 

، العدد 22المجلد  سوريا، سلسلة العلوم الإقتصادية والقانونية، :جامعة تشرين للبحوث والدراسات العلمية
09 ،9012.  

. أسباب تدني مستوى الخدمات الصحية في المؤسسات الصحية إيمان بن زيان وهمامة بن عمومة ،ريمة أوشن .21
تصاد لإقمجلة االجزائرية من وجهة نظر الأطباء: دراسة ميدانية بالمراكز الإستشفائية للشرق الجزائري. 

 .9010، 12العدد الجزائر،  ،الصناعي: جامعة باتنة
. تحسين مقدرة العملية الانتاجية لمنتج صناعي باستعمال مستويات متقدمة من السيكما. حسن عبد الله زهير .22

 .9012، 00العدد  ،91المجلد  العراق،مجلة جامعة بابل العلوم الصرفة والتطبيقية، 
 مستشفيات بعض في دراسة: للمستشفى الشامل الأداء تحسين في السداسي الحيود دور.  عكار شلال زينب .23

 .9010 ،02 العدد ،02 المجلد ، العراق،ادارية دراسات مجلة. البصرة محافظة صحة رئاسة
 دواتأ استخدامب صناعي لمنتج الانتاجية العملية نحرافإ أسباب وتحليل تشخيص. ابراهيم علاوي زينب .24

 .9012 ،02 العدد ،12 المجلد العراق، ،والمعادن الانتاج لهندسة العراقية المجلة. الجودة
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مدراء  ستطلاعية لأراء عينة منإللقيمة المتميزة للزبون: دراسة  . ستة سيجما مدخلزينب هادي الشريفي .25
، 02لمجلد االعراق،  مجلة الغري للعلوم الإقتصادية والإدارية،الأقسام والشعب في معمل سمنت الكوفة. 

  .9019، 92العدد 
مجلة العلوم الإقتصادية وعلوم التسيير بجامعة فرحات  .. منهجية البحث التسويقيساعد بن فرحات .26

 .9000، 0العدد ، الجزائر، عباس سطيف
ائزة لتزام المستشفيات الخاصة الحائزة على جإ. قياس مدى عبد الناصر نور، محمد النعيمي ،ا أحمد الراويسين .27

لمجلة الأردنية االجودة والتميز في محافظة عمان بمنهج سيجما ستة وأثره في ضبط جودة التدقيق الداخلي. 
  .9019، 1، العدد 2المجلد الأردن، في إدارة الأعمال،

 :ت الصحيةقياس وتقييم جودة الخدما .، علي غباش محمد وبشرى عبد الله شتيتالجزائري الهادي صفاء محمد .28
، 00العدد  ،01 المجلدالعراق،  ،داريةإمجلة دراسات  .في مستشفى الفيحاء العام البصرةدراسة تطبيقية 

9011. 

قياس أبعاد جودة الخدمات الطبية المقدمة في المستشفيات الحكومية الأردنية من منظور  .صلاح محمود ذياب .29
العدد  ،90لد المجفلسطين، ، الجامعة الاسلامية للدراسات الإقتصادية والإداريةمجلة المرضى والموظفين. 

01 ،9019. 

عبد الله. مدى امكانية تبني منهجية الحيود السداسي في السيطرة على نوعية الأدوية المطلوبة وفقا  عادل محمد .31
جلة جامعة م والمستلزمات الطبية في نينوى.: دراسة تحليلية في الشركة العامة لصناعة الأدوية DMAICلنموذج 

 .9012، 10، العدد 00المجلد العراق، ، نبار للعلوم الاقتصادية والإداريةالأ

عبد القادر دبون. دور التحسين المستمر في تفعيل جودة الخدمات الصحية: حالة المؤسسة الاستشفائية محمد  .31
 .9019، 11العدد  ،الجزائر، ورقلة مجلة الباحث: جامعة قاصدي مرباحبوضياف بورقلة. 

 الإستشفائية ةالمؤسس حالة دراسة: الصحية المنظمات في الأداء تقييم أهمية. ميدوني وجميلة قدي المجيد عبد .32
 .9011 ،00 العدد ،الجزائر، مستغانم لجامعة والتنمية الإستراتيجية مجلة. الشلف بمدينة" البرتقال" الخاصة

علي الكساب، أثر إستخدام إستراتيجية العصف الذهني في تحصيل طلبة كليات التربية في الجامعات الأردنية  .33
لسطين، ف للأبحاث "العلوم الانسانية"،مجلة جامعة النجاح في مساق التربية الوطنية وإتجاهاتهم نحوها. 

 . 9012، 10، العدد 90المجلد 
الة : دراسة ح -المرضى–.أبعاد جودة الخدمة الصحية ودورها في تحقيق رضى الزبون عمار بن عيشي .34

 ، دن.02العدد الجزائر، ، الإقتصاديةمجلة إدارة الأعمال والدراسات الجزائر.: مستشفيات ولاية بسكرة 



 قائمة المراجع ................................................................................................

232 
 

 لادارة والإقتصادا: بالتطبيق في كلية مدخل متميز لتحسين جودة التعليم العالي six sigma  .سماعيلإ عمر علي .35
  .9011، 0، المجلد 91العدد  العراق، ،مجلة تكريت للعلوم الادارية والاقتصاديةجامعة الموصل. 

مجلة  علمي.ق التدريس وتنمية التفكير الستخدام العصف الذهني في تحصيل مادة طرائأثر إ .فداء أكرم سليم .36
 .9011، 09، العدد 01المجلد  ، العراق،التربية الرياضيةعلوم 

وكاوار بديع محمود. دور خرائط ضبط الجودة في تحسين جودة المنتجات: دراسة تطبيقية  فرست علي شعبان .37
، 09، العدد 02المجلد  العراق، ،المجلة الأكاديمية لجامعة نوروزفي معمل صافيا لإنتاج الزيوت النباتية. 

9010. 
 صادمجلة الإقتجودة الخدمات الصحية : الخصائص، الأبعاد والمؤشرات،  .زويوشبلال و  بديسيفهيمة  .38

 .9011، 00 العددالجزائر، ، والمجتمع

في ضبط جودة  Six sigmaدرغام وهبة محمود عبد الله . مدى الالتزام بمنهج سيجما ستة  ماهر موسى .39
لدراسات الجامعة الإسلامية ل مجلةالتدقيق الداخلي: دراسة تطبيقية على المصارف العاملة في قطاع غزة. 

 .9012، 09، العدد 91المجلد فلسطين، ،الإقتصادية والإدارية

رماح مجلة  .سيجما في المنظمات الخدمية 2سين جودة العمليات: تطبيق منهجية تح .حمد جودةأمحفوظ  .41
 .9012، 19العدد  ،الأردن، قتصاد والعلوم الإداريةلإلبحوث والدراسات متخصصة في ال

محمد نور الطاهر أحمد عبد القادر. قياس جودة الخدمات الصحية في المستشفيات الحكومية في السودان من  .41
لمجلة اوجهة نظر المرضى والمراجعين : دراسة ميدانية على المستشفيات التعليمية الكبرى بولاية الخرطوم. 

 . 9010، 1، العدد 11المجلد  الأردن، ،الأردنية في إدارة الأعمال
ن وجهة ستشفائية العامة والخاصة بميلة ممات الصحية في المؤسسات الإ. تقييم جودة الخدمود بولصباعمح .42

خصصة مت مجلة رماح للبحوث والدراساتنظر المرضى: دراسة حالة مستشفى طوبال والمصحة الدولية. 
 .9012، 19العدد الأردن، ، في الإقتصاد والعلوم الإدارية

امعة محمد لإنسانية: جمجلة العلوم اوصفية تحليلية لأداء النظام الصحي في الجزائر.. دراسة مريزق عدمان .43
 .90العدد  الجزائر،خيضر بسكرة، 

وعلاقته بأنشطة تحسين  six sigmaميسر إبراهيم أحمد الجبوري وعمر علي إسماعيل. المفهوم الاحصائي لتقانة  .44
 .9002، 22، العدد 21المجلد العراق، ، مجلة تنمية الرافدينالعمليات. 

 إقتصاديةجلة أبحاث م قشي. آليات تطبيق السياسات التسويقية في المؤسسات الصحية. ميلود تومي وحبيبة .45
 .9000، 09العدد  الجزائر،وإدارية، 
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الطاهر محمد أحمد علي. جودة الخدمات المصرفية وأثرها على رضى العميل: دراسة ميدانية و  هاجر محمد الملك .46
 .9012، 01العدد  ،10لد المج ،السودان، العلوم الاقتصاديةمجلة على بنك الصادرات. 

لى ومراقبة العملية الانتاجية باستخدام خرائط المراقبة الاحصائية للمتغيرات: حالة تطبيقية ع هلا نتيفة. ضبط .47
مجلة جامعة تشرين للبحوث والدراسات العلمية : سلسلة العلوم معمل جود لتجميع الأدوات الكهربائية. 

 .9010، 09، العدد 20المجلد سوريا،  الإقتصادية والقانونية،

الة سكيكدة وك: سة حالة البنك الخارجي الجزائريجودة الخدمات وأثرها على رضى الزبون: درا. بن قيراط وداد .48
، 11العدد  الأردن، ،متخصصة في الإقتصاد والعلوم الإداريةللبحوث والدراسات مجلة رماح ، 09

9011.  
ة كمدخل سيجما ستاستخدام متغيرات أسلوب  .عبد العزيز علي حسن، محمد أحمد أمين وفقي السيد الإمام، .49

لمجلة التحسين جودة الخدمة الصحية: دراسة مقارنة بين المستشفيات الجامعية والخاصة بمحافظة القاهرة.
  .9010، 09، العدد 21المجلد مصر، ، جامعة المنصورة :المصرية للدراسات التجارية

 الرسائل الجامعيةثالثا: 
للتكامل بين بطاقات الأداء المتوازن والستة سيجما . إطار مقترح السعيد بهجت أحمد السعيد محمد .1

فة في العلوم . أطروحة دكتوراه الفلسلتحسين بيئة الأداء الاستراتيجي لبنك التنمية والائتمان الزراعي
 .9010 جامعة مدينة السادات، مصر، البيئية،

فائية مات الإستشدور الإدارة الإستراتيجية في تدعيم القدرة التنافسية للمنظ إلياس بومعراف. .2
 لجزائر،ا أطروحة دكتوراه علوم في العلوم الإقتصادية غير منشورة،  جامعة فرحات عباس سطيف، .الجزائرية

9010-9011. 

أطروحة .محاولة دراسة تسويق الخدمات الصحية في المنظومة الإستشفائية الجزائرية أمير جيلالي. .3
 .9002-9002، جامعة الجزائرفي العلوم الإقتصادية غير منشورة، دكتوراه 

 مةخد مخرجات جودة تحسين في ودورها سيجما ستة لاستخدام الداعمة العوامل.  إيبش بوزان راسم .4
 بجامعة صادالاقت كلية الأعمال، إدارة في دكتوراه أطروحة. الإتصالات شركات في ميدانية دراسة:الاتصالات

 .  9011 سوريا، حلب،

أطروحة  .فعالية الإنفاق العام على مستوى القطاع الصحي بالجزائرتقييم مدى . محمد علي دحمان .5
 .9010-9012 الجزائر،  دكتوراه علوم في العلوم الإقتصادية، جامعة أبوبكر بلقايد تلمسان،

 والمؤتمرات الملتقياترابعا: 
المؤتمر العربي  .أبدال حديثة في إدارة التعليم العالي: إعادة الهندسة وستة سيجما .صالح أحمد أمين عبابنة .1

  .9010، ليبيا، الأدب، مصراتةأكتوبر كلية  0حول التعليم العالي وسوق العمل، جامعة 
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إدارة الجودة الشاملة مدخل فعال لتحقيق الأداء المتميز في غوالي وأحمد علماوي.  محمد البشير .2
. مجمع مداخلات الملتقى الدولي الثاني حول الاداء المتميز  للمنظمات والحكومات،  الإقتصاديةالمؤسسة 

الطبعة الثانية: نمو المؤسسات والاقتصاديات بين تحقيق الأداء المالي وتحديات الأداء البيئي، المنعقد بجامعة 
 .9011نوفمبر  92و 99يومي  : الجزائر،ورقلة

بحث مقدم في المؤتمر العلمي  منهج حديث في مواجهة العيوب. Six Sigma العال النعيمي. عبد محمد .3
 .9000لجامعة الزيتونة، 

هل ممكن للستة سيجما الرشيقة أن تساعد في تحسين أداء القطاع العام في  .المكي محمد موفق أحمد .4
و أداء متميز نح بالمملكة العربية السعودية بمعهد الإدارة العامة: المؤتمر الدولي للتنمية الإدارية العالم العربي؟.

 .8112 ، المحور الأول: قياس الأداء في القطاع الحكومي،في القطاع الحكومي

  المواقع على الانترنتخامسا: 
تم  www.djazair.dz الموقع: نترنت متوفرة علىإوثيقة  ،نتائج ملموسة على كافة الأصعدة الصحة العمومية: .1
 .9012نوفمبر 1طلاع عليها يوم الإ

 .9012 أفريل 90 تم الإطلاع عليه يوم ، www.who.int/ar :العالمية للصحة الموقع الرسمي للمنطمة. 2

عدد أكتوبر  ،مجلة الاقتصاد الاسلامي العالمية .أساليب الجودةأحد أحدث six sigma . جميل شيخ عثمان.3
  متوفرة على الموقع:.  9010

www.giem.info/articles/details/ID/431  :92/11/9010تم الإطلاع عليه يوم. 

 ،(Scheffe’ Test) اختبار شيفيه (:Multiple Comparisons) المتعددةالمقارنات . الفقهاء سام عبد القادر .4
 . متوفر على الموقع:(Duncan’s New Multiple Range Test) اختبار دنكن ذو المدى المتعدد

old.najah.edu/sites/default/.../%20-https://staff%02شيفيهScheff.do 

ث متوفر على . بحالتنمية الصحية المستدامة ضرورة حتمية لترقية قطاع الصحة في الجزائر .سميرة بيطام .5
 الموقع: 

dz.com/index.php/24/?app=article.show.339-https://hopital ، 9012 فيفري 0 تم الإطلاع عليه يوم. 

بحث  أسلوب احصائي متقدم للوصول إلى أقل نسبة خطأ ممكنة. Six Sigma. محمد عبد العال النعيمي .6
 متوفر على الموقع:

www.aitrs.org/EchoBusV3.0/SystemAssets/pdfAR.../res_M_2_3.pdf :تم الاطلاع عليه يوم ، 

21.19.9010 

 الرسمية الجرائدسادسا: 

http://www.djazair.dz/
http://www.who.int/ar
http://www.giem.info/articles/details/ID/431
https://staff-old.najah.edu/sites/default/.../%20شيفيه%20Scheff.do
https://hopital-dz.com/index.php/24/?app=article.show.339
http://www.aitrs.org/EchoBusV3.0/SystemAssets/pdfAR.../res_M_2_3.pdf
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المؤرخ  02-09معدل بالقانون رقم  1222ديسمبر  2المؤرخة في  02 العددللجمهورية الجزائرية،  الجريدة الرسمية.1
 .9002نوفمبر  10المؤرخ في  12-02والقانون رقم  9009أفريل  10في 

يتضمن التعديل  9012 مارس0 مؤرخ  في 01-12، قانون رقم 11 ، العددللجمهورية الجزائرية الجريدة الرسمية.2
 الدستوري.
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 ملخص:

ََهدفَ يَ  حيةَتَالصَ بالخدماَالارتقاءداسيَفيَنحرافَالسَ الاَةاستراتيجيَ َساهمةمدىَمَ إبرازَبحثَإلىَالهذا
المفاهيمََاستعراضنهَمظريَالنَ َقالشَ نَتضمَ َتطبيقي.َنظريَوآخرَزءَ جَ إلىَتقسيمهَتمََحيثَ؛لتحقيقَرضىَالمريض

بالمتعلَ ةَالفكريَ  الخدماتَالصَ داسينحرافَالسَ الاةَاستراتيجيَ قةَ فيَتحسينَجودةَ مساهمتهاَ بالمؤسَ حَ، ةَساتَالاستشفائيَ يةَ
َةستشفائيَ ساتَالالمؤسَ بعضَاشملتََميدانيةَ َحورَحولَدراسةَ مَ طبيقيَفتَ اَالجانبَالتَ أمَ َ.وآلي ةَتطبيقهاَبهذهَالأخيرة

َاهرَعلىبيَالسَ طَ البهَشبيَوَاقمَالطَ والطَ َالمرضىَالمقيمينَمنَستمارتيَبحثَإلىكَلَ اَمنَخلالَتوجيهَ؛ولايةَسطيفب
والمستفيدينَمةَمنَوجهةَنظرَصانعيهفَعلىَمستوىَالخدماتَالمقدَ عرَ وذلكَبهدفَالتَ ،َحيةَبهاالخدماتَالصَ تقديمَ اَ

داسي.َنحرافَالسَ الاَةاستراتيجيَ ةَفيَتطبيقَأساسيَ َكخطوةَ ائدةََلىَتشخيصَالأوضاعَالسَ ومنَثمَالوصولَإَ،امعَ َمنها
َوالمتمثلةَفيَ،منَنتائجَهَ لاصَ استخَتمَ َعلىَماَاءَ داسيَبننحرافَالسَ الاَةاستراتيجيَ لتطبيقََرَ تصوَ َاقتراحَ ليتمَبعدَذلكَ

وهوََ؛عاتَالمرضىلَ فيَمستوىَتطَمنَتقديمَخدماتَ َدَ المعوقاتَالتيَتحَ وََمةقائصَفيَالخدماتَالمقدَ منَالنَ َجملةَ َجودَ وَ 
سينَتحَةَلضمانلحَ مَ َكضرورةَ داسيََنحرافَالسَ الاَةاستراتيجيَ ينَعلىَهذهَالمستشفياتَتبنيَعلىَالقائمماَيفر ضَ

َومنَثمَزيادةَرضىَالمرضى.َ؛ستمرةمَ َمةَبصورةَ حيةَالمقدَ جودةَالخدماتَالصَ 
َالمريض.ىَة،َرضستشفائيَ ساتَالا،َالمؤسَ حيةداسي،َالخدماتَالصَ نحرافَالسَ الاَةاستراتيجيَ :َةالد  الكلمات ال

Abstract: 

             

This research aims to highlight the extent of contribution of the six-sigma strategy in 

improving health services in order to achieve patient satisfaction, which was divided into 

theoretical and practical parts. The theoretical part included reviewing the intellectual concepts 

related to the six-sigma strategy, its contribution in improving the quality of health services and 

the mechanisms of applying six-sigma in hospitals. As for the practical part focused on a field 

study that included some hospitals in Setif; through directing two questionnaires to the patients 

residing in these hospitals and the medical and paramedical staff who are keen to provide health 

services; in order to identify the level of services provided by the manufacturers and beneficiaries 

alike. Therefore, arrive at a diagnosis of the prevailing situation as a fundamental step in the 

implementation of the six-sigma strategy. A conceptualization of the implementation of the six-

sigma strategy is then proposed, based on the findings of a number of deficiencies in the services 

provided and constraints that limit the provision of services to the level of patients' expectations. 

This requires the hospital administrators to adopt a six-sigma strategy as an urgent need to ensure 

that the quality of health services provided is continuously improved; and thus increased patient 

satisfaction. 
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