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 الإهداء
 ًانسلاو عهى خاتم الأَثٍاء ًالدزسهين الحًد لله رب انعالدين ًانصلاج

 أىدي ىذا انعًم

إلى يٍ رترني ًأَارخ درتً ًأعاَرني تدعٌاتها الخانصح إلى أغهى إَساٌ في 

 انٌجٌد أيً الحثٍثح رٌقط عائشح .

إلى يٍ عًم تكد في سثٍهً ًعهًني يعنى انكفاح ًأًصهني إلى يا أَا عهٍو أتً 

 انكزٌى أدايو الله لي دشٍشح عهً.

إلى انذٌٍ عشد ًلا أسال أعٍش يعيى أجمم ًأعذ لحظاخ دٍاذً إخٌذً ًأخٌاذً ) عثاص ... 

شزٌف... يزًاٌ... سفٍاٌ ... محًد .... صفٍح ... دٍاج ... َثٍهح ... ينى... ًكم 

 عائهح دشٍشح ًرٌقط (

رقٍح،   إلى صدٌقاخ ًرفٍقاخ درتً انهٌاذً قضٍد يعيى أجمم أٌاو دٍاذً فطًٍح، شيزساد،  شًٍاء،

 سعاد،  إيماٌ  .

نكم يٍ ساعدًَ ًنٌ تكهًح طٍثح ًَصٍذح أىدي نكى ثمزج اجريادي ًنجادً ًاخص تانذكز 

 طهذً حمشج 

 الطالبة صورية

 

 



 

 شكر وعرفان
انهيى نك الحًد كًا ٌنثغً لجلال ًجيك ًعظٍى سهطاَك ، حمدا كثيرا طٍثا يثاركا عهى أٌ ٌسزخ ننا إنجاس 

 ىذا انعًم .

يدلي ٌد انعٌٌ ًساعدًَ عهى إتماو  أذقدو بجشٌم انشكز ًانعزفاٌ ًخانص اندعاء إلى يٍ

ىذا انعًم اندكرٌر عسهً ٌَر اندٌٍ نقثٌنو الإشزاف عهى ىذا انعًم ًذٌجٍياذو انقًٍح ًانرشجٍع الدسرًز 

 لي .

كًا أذقدو تانشكز الجشٌم إلى كم الدسؤًنين ًانعايهين تالدؤسسح انعًٌيٍح الاسرشفائٍح رسٌق انثشير تٌسعادج 

 ًذسيٍلاخ في ذطثٍق اندراسح الدٍداٍَح خاصح انسٍد: شمًٍد عثد المجٍد . لدا أسدًه لي يٍ خدياخ

ًلجنح الدناقشح انتي  ًأخير أشكز كثيرا جمٍع أساذذج ًعايهً كهٍح انعهٌو الاقرصادٌح ًانرجارٌح ًعهٌو انرسٍير

 . ساهمد في  إثزاء ىذا انثذث لدا قديد يٍ َصائخ ًذٌجٍياخ

 س ىذا انثذث يٍ قزٌة أً يٍ تعٍد.شكزا جشٌلا نكم يٍ ساىى في إنجا

 



 

 فهرس المحتويات 

 

 فهرس المحتويات 
 

 



 فهرس المحتويات

 الصفحة العنوان الرقم
 ا الإهداء 10
 ب الذكر 10
 ج الملخص 10
 د ل والأشكالاو قائمة الجد 10
 ه     عامةمقدمة  10
 والتطبيقيةالدراسة النظرية  الفصل الأول 10
 10 تمهيد  10
المبحث الأول الأدبيات النعرية لمؤشرات أداء المدتذفيات وتحدين  10

 الخدمة الرحيةجهدة 
10 

 10 المطلب الأول  تقييم استخدام مؤشرات أداء المدتذفيات  10
 00 المطلب الثاني  تحدين جهدة الخدمة الرحية 01
 00 المبحث الثاني  دراسات سابقة 00
 00 المطلب الأول  عرض الدراسات الدابقة  00
المطلب الثاني  أوجه الاختلاف والتذابه بين الدراسة الحالية مع  00

 الدراسات الدابقة 
00 

 00 خلاصة الفرل الأول 00
 الميدانيةالدراسة   الفصل الثاني 00
 00 تمهيد 00
 00 المبحث الأول  ميدان الدراسة والأدوات المدتخدمة 00
 00 تعريف بالمؤسدة محل الدراسةالالمطلب الأول   00
 00 الدراسة ة بناء أدا الثاني  بطلالم 00
 00 ومناقذتهانتائج العرض  المبحث الثاني  01



 00 عرض نتائج مؤشرات أداء المدتذفيات  الأولالمطلب  00
 00 المطلب الثاني تحليل نتائج المقابلة 00
 00 المطلب الثالث مناقذة إحتبار الفرضيات 00
 01 خلاصة الفرل الثاني 00
 00 العامة خاتمةال 00
  قائمة المراجع 00
  لملاحقا 00

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 والأشكال قائمة الجداول

 الرفحة اسم الجدول رقم الجدول
 00 أبعاد جهدة الخدمات 10
 00 بهسعادة الاستذفائية العمهمية رزيق البذيرالمهارد البذرية بالمؤسدة  10
 00 مؤشر طبيب لكل سرير 10
 00 مؤشر ممرض لكل سرير 10
 00 مؤشر صيدلي لكل سرير 10
 00 مؤشر مهظف لكل سرير 10
 00 مؤشر ندبة الإنذغال 10
 00 مؤشر متهسط مدة الإقامة 10
 01 مؤشر معدل دوران الدرير 10
 00 مؤشر نعم عدد الأسرة 01
 00 مؤشر عدد القبهل 00
 00 مؤشر عدد الأيام بالمدتذفى 00
 00 مؤشر عدد الهفيات  00
 00 تقييم جهدة الخدمات الرحية 00
 00 تهزيع مجالات تقييم جهدة الخدمة الرحية 00
 00 المؤسدة الإستذفائية العمهمية بهسعادة "رزيق البذير"مرالح  10شكل  00
 00 "رزيق البذير" ( الهيكل التنعيمي للمؤسدة الإستذفائية العمهمية بهسعادة0شكل) 00

 

 

 

 



 قائمة الملاحق 

 قائمة الملاحق رقم الملحق
 نمهذج أسئلة المقابلة 10
 
 
10 

 
 activités des services déنذاطات المرالح الاستذفائية -10-0

hospitalisation 
  indicateurs de la santeمؤشرات الرحة  -10-0
 répartition services des lits par تهزيع سرير لكل خدمة -10-0
 activités des servicesنذاطات المرالح الاستذفائية  - 10-0

 مجمهعة معايير الأداء ومؤشرات قياسها حدب منعمة الرحة العالمية 10
 مقرر التربص الميداني 10
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 العامة مقدمة

 

 



 مقدمة عامة

 أ‌
 

تعتبخ استجامة تحدين جهدة الخجمات الرحية مدألة تقمق الحكهمات كافة حتى الجولة الستقجمة، 
نفاق سدات الاستذفائية وزيادة ندبة الإفالتحجيات كبيخة سهاء من جانب ضسان تحقيق مدتهى تهفيخ السؤ 

عمى الرحة وتعديد دور القظاع الرحي العام والخاص وتشظيسو، بسا يزسن الجهدة ويحهل الخاص 
دون السسارسات غيخ السلائسة ومن جانب آخخ ىشاك استسخار تجفق السراريف الرحية الزخسة مع 

جية ارتفاع معجل الإصابة بأمخاض مدمشة، وارتفاع تكمفة علاجيا، وارتفاع تكمفة الجواء والسعجات التكشهله 
 ل الخجمات الرحية.ىكميا عهامل تديج من العبء السمقى عمى كا

الخجمة اىتسام كبيخا في أوساط مشظسات الخجمة خرهصا  ةمن جية أخخى لقج لقي مهضهع جهد
إذا تعمق الأمخ بالخجمات الرحية، حيث أن الارتقاء بجهدتيا يعتبخ أحج التحجيات التي تدعى السؤسدات 

 يا وخمق ميدة تشافدية تسيدىا عن غيخىا .الرحية إلى الهصهل إلي
 البحث :  مذكلة -أولا

 في صيغتيا الآتية :من ىحا السشظمق تشبثق مذكمة البحث 
 أداء المدتذفيات في تحدين جهدة الخدمة  الرحية؟ تقييم استخدام مؤشرات هل يداهم* 

 ىي: و ن التداؤل الخئيدي عوقج انبثقت أسئمة فخعية 
 تقييم أداء السدتذفيات؟ما ىي مؤشخات  -1
 أداء السدتذفيات؟ تقييم كيف يسكن استخجام مؤشخات -2
  ؟ىه مدتهى جهدة الخجمة الرحية لجى السؤسدة السجروسة ما-3
 ؟كيف تديم مؤشخات تقييم أداء  السؤسدة السجروسة في تحدين الخجمة الرحية -4

 فرضيات البحث: -ثانيا
 الفخضية الخئيدية التالية: للإجابة عن التداؤل الخئيدي اقتخحشا

 تداىم مؤشخات تقييم أداء السدتذفيات بذكل فعال في تحدين جهدة الخجمة الرحية. -
 وتتسثل الفخضيات الفخعية فيسا يمي:

ىشاك عجة مؤشخات لتقييم أداء السدتذفيات يتم استخلاصيا من التقاريخ الذيخية والدشهية لمسدتذفى،  -1
 ومهارد بذخية، مالية، تقجيم الخجمة. وترشف إلى معاييخ تذغيمية

خ السدتذفى يسكن استخجام مؤشخات تقييم أداء السدتذفى في تحجيج مدتهى أدائو واتخاذ قخارات تديي -2
 .في السدتقبل من طخف إدارتو

 السجروسة. السؤسدةىشاك مدتهى مقبهل لجهدة الخجمة الرحية لجى  -3



 مقدمة عامة

 ب‌
 

روسة في تحدين الخجمة الرحية من خلال تتبع تغيخات تديم مؤشخات تقييم أداء السؤسدة السج -4
 السؤشخات وعلاقتيا بتحدين الخجمة الرحية.

 مبررات اختيار المهضهع :   -ثالثا
 تشاول السهضهع نجسميا في : إلى الأسباب التي دفعت  تتعجد

 ، وانعكاساتيا عمى الجهدة في خجمات السدتذفيات.الأخيخة في قظاع الرحةالإصلاحات  -
 مهضهع الرحة ومؤشخات أداء السدتذفيات. عمى جانب عمسي ميم وىه تدميط الزهءمحاولة  -

 : أهمية البحث -رابعا
تبخز أىسية ىحه الجراسة في الجور الحي تمعبو السؤسدات الاستذفائية في حياة الفخد وما مجى تأثيخىا  -

والخجمة الرحية التي تهفخىا ىحه عمى السجتسع ككل وتأثيخىا عمى الحياة الاقترادية والاجتساعية، 
السؤسدات تعتبخ مشتهج خجمي يجب أن يتسيد بالجهدة وخاضع لمسعاييخ الجولية العالسية وذلك من أجل 

 إرضاء السخيض.
 خات قياس أداء السدتذفيات.معخفة معاييخ ومؤش -
خجماتيا وتحقيق تقجيم حمهل عمسية وعسمية لإدارات السؤسدات الرحية من أجل تحدين مدتهى جهدة  -

 أىجافيا.
 أهداف البحث :  -خامدا

 الهقهف عمى مجى الأىسية التي تحظى بيا مؤشخات السدتذفيات. -
 معخفة أىسية تحدين جهدة الخجمات الرحية. -
 إبخاز دور مؤشخات أداء السدتذفيات في تحدين جهدة الخجمة الرحية . -

 نمهذج الدراسة : -سادسا
 الدراسة بين المتغير المدتقل والمتغير التابع ( يهضح نمهذج10شكل رقم )

 المتغير التابع             المتغير المدتقل                                                
 مؤشخات أداء السدتذفى
 مؤشخات السهارد البذخية

 السؤشخات السادية والسالية
 مؤشخات تقجيم الخجمة

 

 جودة‌الخذمة‌الصحية



 مقدمة عامة

 ج‌
 

 حدود البحث :  -سابعا
 السدتذفيات، وجهدة الخجمة أداءالحجود السهضهعية : يذسل مهضهع دراستشا عمى مؤشخات تقييم  -

 . الرحية
 .الذييج "رزيق البذيخ" بهسعادةالحجود السكانية: السدتذفى العسهمي  -
  .2012/2012لمدشة الجامعية الحجود الدمشية: تست الجراسة الشظخية والتظبيقية خلال الدجاسي الثاني  -

 المنهج والأدوات المدتخدمة في البحث:  -ثامنا
من أجل معالجة مختمف الجهانب السهضهع قسشا باستخجام السشيج الهصفي، كهنو الأندب لسختمف 

 الجراسات الإندانية والاجتساعية، وبالشدبة للأدوات السدتعسمة في البحث فتتسثل فيسا يمي : 
 السقابمة والسلاحظة في الجانب التظبيقي والسدح السكتبي.استعسال  -

 البحث:  محددات -تاسعا
 نحكخ مشيا :  محجداتىحا البحث كغيخه من البحهث واجو العجيج من 

 السدتذفيات. أداءقص السرادر بسؤشخات ن -
 انية.جضيق الهقت لجسع السعمهمات والقيام بالجراسة السي -
معمهمات من السدتذفى محل الجراسة بدبب عجم التشظيم الجيج لأرشيف صعهبة الحرهل عمى  -

 السؤسدة.
 لسعالجة السهضهع قسشا بتقديم البحث إلى فرمين خطة البحث :  -عاشرا

نظخي ) الأدبيات الشظخية والتظبيقية ( يزم مبحثين يتشاول السبحث الأول من الفرل الفرل الأول:  -
السدتذفيات وتحدين جهدة الخجمة الرحية في  أداءاستخجام مؤشخات الأول الخمفية الشظخية لتقييم 

السدتذفيات، والسظمب الثاني يزم جهدة  أداءالسظمب الأول يزم تقييم استخجام مؤشخات  مظمبين،
 الجراسات الدابقة في ىحا السجال.رحية، أما السبحث الثاني يتشاول الخجمة ال

 * الفرل الثاني : تظبيقي  ) دراسة ميجانية ( يزم مبحثين : 
، "رزيق البذيخ"بهسعادة  الإستذفائيةيتشاول السبحث الأول من الفرل الثاني تقجيم عام لمسؤسدة العسهمية 

 ، نتائج الجراسة السيجانية وتحميل أجهبة السقابمة وبمهرة الشتائج الشيائية .اول السبحث الثانيبيشسا يتش
 
‌
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 الفصل الأول 

 الدراسة النظرية
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 تسييد : 

يديظخ العشرخ البذخي عمى عسمية تقجيؼ الخجمات في السؤسدات الخجمية الرحية، ىحه الخجمات 
الأفزل في مجالات الخجمة لحلػ وجب عمى ىحه السؤسدات  أداءتعتبخ ضخورة لبشاء مجتسع قادر عمى 

وجو مسكؽ، وذلػ مؽ  لوعائفيؼ عمى أفز أداءالعامميؽ والسحافغة عمييؼ وحثيؼ عمى  أفزلاستقظاب 
في السدتذفيات مؽ خلال عجة مؤشخات مشيا مؤشخات تقؾيؼ السؾارد  الأداءخلال تظبيق قياس وتقييؼ 

، حيث جاء مفيؾم شخات تقؾيؼ جؾدة الخجمةفي السؾارد السادية والسالية، ومؤ  الأداءالبذخية، مؤشخات تقؾيؼ 
 السدتذفيات ليديؼ في تحديؽ جؾدة ونؾعية الخجمة في السؤسدة الرحية . أداءمؤشخات 

 .وفي ىحا الرجد تؼ تقديؼ الفرل إلى مبحثيؽ 

السدتذفيات وتحدؽ جؾدة الخجمة ولشا فيو دراسة نغخية لتقييؼ استخجام مؤشخات أداء اتش السبحث الأول :
 الرحية.

تظخقشا فيو إلى الجراسات الدابقة حؾل تقييؼ استخجام مؤشخات أداء السدتذفيات وتحدؽ  والسبحث الثاني:
 جؾدة الخجمة الرحية.
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السدتذفيات وتحديؽ جؾدة  أداءالسبحث الأول : الخمفية الشغرية لتقييؼ استخدام مؤشرات 
 الخدمة الرحية

 في ىحا السبحث سؾف نتكمؼ عؽ ماىية مؤشخات أداء السدتذفيات وجؾدة الخجمة الرحية

  السدتذفيات أداءالسظمب الأول : تقييؼ استخدام مؤشرات 

 .وأنؾاعو: تعريف السدتذفى الأولفرع ال

 سؾف نؾرد عجة تعاريف لمسدتذفى وأىؼ ترشيفاتو

 تعريف السدتذفى: -1

ىحه اىتست العجيج مؽ البحؾث والجراسات والكتابات العمسية بتحجيج مفيؾم السدتذفى ومؽ بيؽ أىؼ 
 ما يمي:التعاريف 

داء مختمف الؾعائف العلاجية والؾقائية : مؤسدة اجتساعية صحية تقؾم بأ بأنوتؼ تعخيف السدتذفى  *
وعيفة البحث العمسي، بيجف  فة إلىوالتجريبة والعمسية، وأيزا الؾعائف السيشية والتأىيمية بالإضا

 .1سة في تحقيق الأىجاف العامة لمتخظيط الرحيىالسدا

لمسدتذفيات، السدتذفى بأنو" مؤسدة تحتؾي عمى جياز طبي مشغؼ،  الأمخيكية* كسا جاء تعخيف الييئة 
وخجمات يتستع بتدييلات طبية دائسة تذسل عمى أسخة لمتؾيؼ، وخجمات طبية تتزسؽ خجمات الأطباء 

 .2التسخيض السدتسخة، وذلػ لإعظاء السخضى التذخيص والعلاج اللازميؽ

الة الرحة و " ممجأ لمتسخيض والعلاج ومد  بأنو *whoالسدتذفى مشغسة الرحة العالسية ت* كسا عخف
 .3الؾقائية وبث نذخ الثقافة الرحية بيؽ الجسيؾر ومعالجة الذؤون الاجتساعية الخاصة بالسخيض

 عاريف الدابقة الحكخ ندتشتج أن :لت* مؽ خلال ا

                                                           

 .33، ص1991سيجي أحسج جاد الخب، تشغيؼ وإدارة الستذفيات ) مجخل الشغؼ(، دار الشيزة العخبية، القاىخة،  - 1
2 -american hospitaliassoction,  classification of health car institutions, Chicago, amrican, 
hospital association, 1974, p:10  
3- www.who.org,17/04/2017,15;20 

( ىي واحجة مؽ عجة وكالات التابعة للأمؼ الستحجة  who: world healthمشغسة الرحة العالسية ) بالإنجميدية:  -*
 ، ومقخىا الحالي في جشيف.1948متخررة في مجال الرحة، وقج أنذئت في أبخيل 

http://www.who.org,17/04/2017,15;20
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السدتذفى عبارة عؽ تشغيؼ كمي متعامل تتفخع مشو عجة أنغسة فخعية ىجفيا تقجيؼ الخعاية الرحية اعتساد 
 عمى طخق تدييخ فعالة وبكفاءة.

 : أنؾاع السدتذفيات 2

 ىشاك الكثيخ مؽ التقديسات ، أىسيا التقديؼ وفق لمجية السالكة كسا يمي: 

 .أشكالالسدتذفيات الحكؾمية ليا عدة  -2-1

 السدتذفيات العامة . -أ

 مدتذفيات خاصة بفئات معيشة ومشيا السدتذفيات العدكخية. -ب

 السدتذفيات الحكؾمية التخررية كسدتذفيات الدخطان. -ج

 الؾحجات العلاجية أو السدتؾصفات. -د

 السدتذفيات الجامعية التعميسية. -ه

تختمف عؽ السدتذفيات الحكؾمية كؾنيا مسمؾكة مؽ قبل أفخاد أو  :السدتذفيات الخاصة -2-2
لمقظاع  ولكؽ في حجود الإطار العام السشغؼديشية تجار كسؤسدات القظاع الخاص،  أوجسعيات خيخية 

 .1الرحي لمجولة، يتؼ إنذاؤىا بغية تحقيق الخبح حيث تديخ كالسذخوع التجاري 

 ووعائفو:الفرع الثاني : خرائص السدتذفى 

 ص أىسيا: ت نججىا تتسيد بالعجيج مؽ الخرائبالشغخ لمسدتذفيا : خرائص السدتذفى :1

تعقيجا ومؽ أىجافيا تقؾية الجدؼ البذخي ودراستو حيؽ  السدتذفيات تعتبخ أكثخ السؤسدات الحجيثة *
 يربح مخيزا .

ة التسخيض والسداعج ولكل * تعج الفئات العاممة داخل السدتذفى، فيشاك الظبيب والإداري وعزؾ ىيئ
 مشيؼ اىتساماتو الخاصة بو.

                                                           

غؾاري ممكية، جؾدة لخجمات الخعاية الرحية في السؤسدات الاستذفائية، دار اليازوري العمسية، عسان، الأردن،  - 1
 .81-81، ص 2016
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دواج خظؾط الدمظة ومشيا الخاص بالجياز عجد الؾعائف داخل السدتذفى إلى إز * أدى تعجد الفئات وت
 الإداري البيخوقخاطي ومشيا الخاص بالجياز الظبي السيشي.

 السخض الستؾقعة. * صعؾبة التشبؤ بحجؼ العسل في السدتذفى نغخا لرعؾبة التشبؤ لحالات

نغخا لأن أطخاف * صعؾبة تقييؼ نذاط السدتذفى بالسقاييذ العادية التي تدتخجم في الؾحجات الإنتاجية 
 ة إلى مدتيمػ الخجمة وىؾ الفخد.افومعاونييؼ، بالإضفى ىؼ الأطباء الخجمة في السدتذ

الخجمة لأن الأمخ يتعمق برحة  أداء* يستاز العسل داخل السدتذفى بالجقة الستشاىية والححر الذجيج في 
 خظا قج يؤدي بحياة السخيض أو يؤدي إلى عجد دائؼ . وأيالإندان 

* تعجد الفئات وتشؾع الؾعائف يؤدي أيزا إلى صعؾبة تظبيق المؾائح والقؾانيؽ، وىحا راجع في أحيان 
بيؽ الاختراصات ؤدي إلى وجؾد نؾع مؽ التجاخل ؾصيف الؾعائف تؾصيفا دقيقا، مسا تكثيخة إلى عجم ت

 .1والؾاجبات

 : وعائف السدتذفى : 2

 يقع عمى عاتق السدتذفى القيام بسجسؾعة مؽ الؾعائف الحيؾية وأىؼ ىحه الؾعائف ما يمي: 

ىي أساس وجؾد السدتذفى، وىي تذسل كل ما يتعمق بالقيام بالخعاية الظبية : الؾعيفة العلاجية -أ
 .2الأقدام الجاخمية أو في العيادات الخارجيةلمسخضى والسرابيؽ، سؾاء تؼ ذلػ في 

السدتذفى  أخلاقياتلؾقائي جدء مؽ ايعتبخ بعض الباحثيؽ دور السدتذفى  الؾعيفة الؾقائية: -ب
لمؾفاء بالسدؤلية الاجتساعية السمقاة عمى عاتقو كسؤسدة اجتساعية نذظة مؽ مؤسدات السجتسع السحمي، 

نة صحة ىشاك اتجاه عام نحؾ وجؾب قيام السدتذفيات بجورىا الرحيح في مجال حفظ وصيا أنكسا 
السدتذفى السحمي لسا يتؾفخ لجييا مؽ إمكانيات وطاقات فشية وبذخية كثيخة تسكشيا مؽ القيام بجور ممسؾس 

 .3في ىحا الاتجاه

                                                           

سيج أحسج جاد الخب، إدارة السشغسات الرحية والظبية ) مشيج متكامل في إطار السفاىيؼ الإدارية الحجيثة( ، دار  - 1
 .53-51، ص 1996الشيزة العخبية، القاىخة، 

سيج محمد جاد الخب، الاتجاىات الحجيثة في إدارة السشغسات الرحية، دار الشيزة العخبية ، القاىخة ، بجون ذكخ سشة  - 2
 .42لشذخ، ص ا

 .60، ص2008، عسان، 1فخيج تؾفيق نريخات، إدارة السدتذفيات، إثخاء لمشذخ والتؾزيع، ط - 3
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ىاما في مجالات التعميؼ تمعب السدتذفيات بسختمف أنؾاعيا دورا : وعيفة التعميؼ والتدريب -ج
ي عرخنا والتجريب الظبي والتسخيض والعمؾم الظبية السداعجة، وبسعشى آخخ أصبحت السدتذفيات ف

الظبية وشبو الظبية وتظؾيخ مياراتيؼ  السجالاتؾمات عجد كبيخ مؽ العامميؽ في الحالي مخكدا لتشسية معم
 .1يؤذونياوقجراتيؼ وزيادة فعالية الأدوار التي 

الأحخى في مجال العمؾم الظبية  والبحؾثلسا كان اليجف الشيائي لمبحث الظبي  ؾعيفة البحثية:ال -د
السدانجة ىؾ الإضافة إلى السعخفة والعمؾم الظبية وإثخائيا والتي تشعكذ بجورىا عمى تحديؽ خجمات رعاية 

 .2مؽ القيام بجور ما في مجال البحث العمسي إمكانياتووعلاج السخضى، فلا بج لكل مدتذفى، وحدب 

إن السدتذفى العام كسخكد رئيدي لرحة السجتسع السحمي الحي  :الؾعيفة السستدة إلى السشزل -ه
بالبيئة السحيظة لا يشبغي لو  والتأثيخ التأثخيعسل فيو وكسؤسدة اجتساعية نذظة مؽ مؤسداتو دائسة 

لسؽ يظمبيا داخل أسؾاره، بل لا بج لو مؽ تؾسيع أنذظتو  اقترار دوره عمى تقجيؼ الخجمات الظبية
مؽ خجمات  ابتجاءوالخخوج بيا عمى السجى الكامل مؽ خجمات الخعاية الظبية الحي يفتخض فيو تقجيسيا ) 

لترل لبعض السخضى في  أسؾارهتخقية الرحة وإنتياءا بخجمات التاىيل( لا بج لو مؽ خجماتو خارج 
الحالات السخضية السدمشة التي لا تتظمب الخعاية الظبية السخكدة في السدتذفى  بيئتيؼ السشدلية، خاصة

والتي قج لا تتسكؽ مؽ الحزؾر لمسدتذفى لستابعة العلاج، حيث يسكؽ رعاية مثل ىؤلاء السخضى 
  .3والإشخاف عمييؼ مؽ قبل السسخضات الستخررات وخجمات الظبيب العام في مشازليؼ

 ياأداء السدتذفيات وأخظاء تقييس تقييؼ الفرع الثالث: معايير

 :السدتذفيات  أداءمعايير وقياس  -1

( بتبايؽ الجيات ذات السدتذفياتفي السؤسدات الرحية )  الأداءتتبايؽ وجيات الشغخ حؾل قياس 
مؽ خلال مقجار الأجخ وعجد  الأداءالعلاقة فالسخيض يبحث عؽ أفزل الخجمات، والكادر العامل يقيذ 

ساعات العسل، وإدارة السؤسدة تشغخ إلى السؾضؾع مؽ زاوية تحقيق مرالح جسيع السخضى في حجود 
احة، كسا أن الغايات الجؾىخية لمسؤسدات الرحية )السدتذفيات( تترف بالرفة السعؾية التي تالسؾارد الس

                                                           

، ص 1990حدان محمد نحيخ حخستاني، إدارة السدتذفيات، مظبعة الإدارة العامة، السسمكة العخبية الدعؾدية ،  - 1
39.40. 

 .  67. 66فخيج تؾفيق نريخات، مخجع سابق، ص - 2
 . 68لسخجع نفدو ، ص ا - 3
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يزاف إلى ىحا تعحر تزسيؽ الجؾانب الشؾعية في تحكسيا العؾامل الإندانية أكثخ مؽ الخبح والسشافدة 
 أداءالعامميؽ نجج عشاصخ ممسؾسة إذا يسكؽ اعتساد السقياس الكسي لقياس  أداءتقجيؼ الخجمة فعشج قياس 

ىيئة التسخيض مؽ خلال تحجيج مدتؾى الخعاية التسخيزية السلائسة )مثلا مسخضة واحجة لكل مخيض( 
الأطباء  أداءالقياس الشؾعي، كسا أن أي محاولة لمؾصؾل إلى قياس  لكؽ مثل ىحا السقياس الكسي يعسل

عؽ طخيق التخكيد عمى ما ىؾ ممسؾس ويكسؽ قياسو فقط تبقى ناقرة، إذا لؼ تخاعي العؾامل الأخخى غيخ 
، وكحا ىضالسية برفتيا الخاعية الأولى لمسخ السمسؾسة في خرؼ ىحه الرعؾبات فسشغسة الرحة الع

 .1ن في إدارة السؤسدات الرحية جيؾدا حثيثة ثسخات عؽ إيجاد بعض السقاييذالباحثؾن السخترؾ 

 : 2وأىؼ ىحه السقاييذ 

 : مؤشرات تقؾيؼ السؾارد البذرية وىي  -أ

 السؤشرات الخاصة بالأطباء: -1

 عجد الأطباء الجخاحيؽ خلال سشة. /طبيب = عجد العسميات الجخاحية خلال سشة / * عسمية

 عجد الأطباء. /عجد السخاجعيؽ لمعيادة الخارجيةطبيب=   / * مخاجع

 ء الكمي.اعجد الأطب / إجسالي الأطباء= عجد الأطباء السقيسيؽ/  * طبيب مقيؼ

 مجسؾع الأطباء الكمي. /  طبيب= الأطباء الاختراصييؽ / * اختراص

 مؤشرات خاصة بالظاقؼ الظبي: -2

 عجد الأطباء./ طبيب = عجد السسخضات /* مسخضة

 عجد الخاقجيؽ . / طبيب = عجد السسخضات/  مسخضة* 

 : والساليةالسؾارد السادية  الأداءمؤشرات تقؾيؼ  -ب

مجسؾع أيام البقاء في  –يؾما  360 ×عجد الأسخة * عجد الأيام التي تخمؾ الدخيخ مؽ السخضى = 
 . الخاقجيؽ/ عجد السخضى  السؤسدة

                                                           

عائذة والة، أىسية جؾدة الخجمة الرحية في تحقيق رضا الدبؾن مع دراسة حالة السؤسدة العسؾمية الاستذفائية لعيؽ  - 1
 .38، ص 2010/2012طاية، محكخة ماجدتيخ، تخرص تدؾيق، جامعة الجدائخ في، 

 .209. 204، ص 2005والتؾزيع، الأردن، ثامخ ياسخ البكخي، إدارة السدتذفيات، دار اليازوري لمشذخ  - 2
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 مجة زمشية محجدة. ويقيذ ىحا السؤشخ كفاءة استغلال الأسخة خلال

 = عجد السخضى الخاقجيؽ / عجد الاسخة السييأة لمخقؾد. * مخيض راقج في الدخيخ خلال الفتخة

 مؤشرات تقؾيؼ جؾدة الخدمة: -ج

 * ندبة وقياس الخاقجيؽ = عجد الؾفيات مؽ السخضى الخاقجيؽ / عجد السخضى الخاقجيؽ 

أيام الخقؾد في السذفى / عجد السخضى ضسؽ * معجل بقاء السخيض في السدتذفى )يؾم( = مجسؾع 
 الخاقجيؽ.

* متؾسط عجد أيام الانتغار عمى قائسة العسميات = مجسؾع أيام الانتغار السخضى / عجد السشتغخيؽ 
لعلاج، وبظبيعة الحال فغؽ قائسة السؤشخات طؾيمة، لكؽ استعسال ىحا السؤشخ أو ذاك يعتسج عمى الخغبة، 

تقجيؼ الخجمة الرحية ىؾ الأساس  أنيخ ترشيفيا ووعائفيا التي تسارسيا إلا ياإدارة السدتذفى في مع
 الحي وججت مؽ اجمو.

 :  1أيزا مؽ السؤشخات الخئيدية لقياس الخجمة الرحية ما يأتي * 

 365 ×      عجد الأسخة الستاحة في السدتذفى   معجل رقؾد السخيض في السدتذفى = -

 عجد السخضى الخاقجيؽ في السدتذفى                                              

 * معجل السخضى الخاقجيؽ / طبيب = عجد السخضى الخاقجيؽ في السدتذفى 

 عجد الأطباء السؾجؾديؽ في السدتذفى                                    

 اليؾمي لمسخاجعيؽ لكل طبيب اختراصي في العيادة =  عجد السخاجعيؽ  ل* السعج

 السختريؽعجد الأطباء                                                            

 * معجل عجد السخضى السحاليؽ إلى الخقؾد بالسدتذفى = عجد السخاجعيؽ السحاليؽ لمخقؾد

 عجد السخاجعيؽ                                                                     

 عجد الأسخة        السييأة لمخقؾد عمى عجد مؾعفي الخجمة =   الأسخة* عجد 

                                                           

، 358-353، ص.ص 2015، عسان، 1يع، طمجيج الكخخي، مؤشخات الأداء الخئيدية، دار السشاىج لمشذخ والتؾز  - 1
 بترخف
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 عجد مؾعفي الخجمة                                                             

الظبيبة إلى عجد السخضى الكمي  الإجخاءات إكسال* ندبة عجد السخضى الخارجيؽ برؾرة متحدشة بعج 
 في اليؾم =   

 الظبية الإجخاءات إكسال عجد السخضى الخارجيؽ برؾرة متحدشة بعج         

 عجد السخضى الكمي في اليؾم الؾاحج                       

حة لمسؾعفيؽ افغة عمى التؾعيف، والأدوار الؾاضتحجدىا مدتؾيات السح :الإدارة الجديدة لمسدتذفى * 
 العسل مؽ خلال فخيق ناجح. م بأعساليؼ، والتؾاصل الجيج وأداءلمقيا

 ندبة السؾعفيؽ في الؾاجب إلى السؾعفيؽ في السلاك :* 

 الأداء الجيج =   السؾعفيؽ في الؾاجب

 السؾعفيؽ في السلاك                 

   ندبة الذؾاغر إلى حجؼ السشذأة:* 

 الذؾاغخ   الإدارة الجيجة =  

 سعة السشذأة                   

  :جسؾع السؾازنةالسؾعفيؽ إلى مندبة رواتب * 

 رواتب السؾعفيؽ  الجيجة =  الإدارة  

 مجسؾع السؾارنة                   

يخاد بو تأىيل السؾعفيؽ لمقيام بالعسل السظمؾب مشعؼ والقيام بتحجيث مشتغؼ لمتجريب  * التدريب الكامل:
 :1وكسا يأتي

 عجد السؾعفيؽ الحيؽ يتمقؾن التجريب     كفاءة التجريب =  -

 مجسؾع السؾعفيؽ                              

                                                           

 تتصشف.863. 858ص -هشجع سثق ركشه، صمجيج الكخخي،  - 1
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 عجد السؾعفيؽ السخظط تجريبيؼ      إنتاجية التجريب = -

 عجد السؾعفيؽ الفعمي                           

 فاعمية خظة التجريب =  -

 عجد الستجربيؽ في سشة الأساس -عجد السؾعفيؽ السخظط تجريبيؼ في الدشة الحالية     

 عجد الستجربيؽ في سشة الأساس                            

مؽ شانيا الارتقاء بالتدام السؾعفيؽ، ودرجة السؾعفيؽ ودرجة مخونتيؼ وحزؾرىؼ  دوافع العسل وحؾافزه:* 
  .1السشتغؼ

 عجد السؾعفيؽ الحيؽ يتخكؾن الخجمة    ندبة تاركي الخجمة =  -

 مجسؾع السؾعفيؽ                                   

 ل = عجد ساعات العسل الفعميةندبة ساعات العس -

 عجد ساعات العسل الخسسية                         

 وإدارية كسا يأتي: يقرج بحلػ قيام السؾعفيؽ بالعسل بسقجرة  يارات التي تتشاسب مع السيام:الس *

 ندبة السؾعفيؽ الأساتحة = عجد السؾعفيؽ الأساتحة  -

 عجد السؾعفيؽ العامميؽ                             

 داء السيام السدشجة إلييؼ كسا يأتي يخاد بحلػ كافة قيام السؾاطشيؽ بأ السؾعفيؽ لحجؼ العسل :مظابقة * 

 ندبة عجد السخضى = عجد السخضى -

 عجد السؾعفيؽ                      

بيئة العسل مع رغبات السؾعفيؽ : مجى مظابقة السدفؾعة بالأجؾرحساس السؾعفيؽ لعسميؼ وارتباطيؼ * 
 .ف عسل مخضية.مقابل عخو 

                                                           

 تتصشف .866. 868ص -هشجع سثق ركشه، صمجيج الكخغي،  - 1
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 انتغام دفع أجؾر السؾعفيؽ =  عجد مخات دفع أجؾر السؾعفيؽ في الؾقت السحجد -

 مجسؾع أيام الأجؾر                                                 

 السؾعفيؽ لخفض معجلات الأمخاض أداء: فاعمية  تخفيض معدلات السرضى* 

 عجد الؾلادات الحزؾر      ندبة عجد الؾلادات الحزؾر =  -

 مجسؾع الؾلادات                                         

 الأنذظة التي تؤدي إلى خفض الؾفيات خفض معدل الؾفيات: *

 عجد السؾاليج الأحياء    معجل السؾاليج الأحياء =  -

 ولادة                             1000                                   

 عجد الؾفيات          معجل عجد الؾفيات =  -

 مؽ الدكان  100                               

 يخاد بو مدتؾى العلاج الحي يقجم ومجى مشاسبتو وفاعميتو الستكررة : الأمراضخفض * 

 مخاض الستؾطشة عجد حالات الأ      معجل الأمخاض الستؾطشة =  -

 مجسؾع الدكان                                        

يأخح دوره الشذط في مدائل الرحة العامة واتخاذ إجخاءات لتعديد صحة  زيادة الؾعي الرحي:* 
  .1السجتسع

 الديارات السشدلية          =مجى الؾعي الرحي:   -

 عجد السؾعفيؽ                                    

 ميارات السؾعفيؽ التي تتؾافق مع متظمبات الخجمة  السيارات الستاحة :* 

 السيارات الستاحة =  عجد السخضى -

                                                           

 تتصشف .867هشجع سثق ركشه، ص الكخخي، مجيج  - 1
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 السؾعفيؽ السيخة                      

 كافية ومشاسبة لتمبية متظمبات الخجمة  بأعجادالسؾعفؾن الستؾفخون  الحالات السلائسة:* 

 السدتذفى = السخضى السشؾميؽ  مجى ملائسة حالة -

 عجد السؾعفيؽ                                 

  1تيجف إلى تؾفيخ مؾعفيؽ خجمة بالسدتؾى السظمؾب لسؾاجية طمبات الجسيؾر تمبية حاجات الدكان :* 
 طاقة السدتذفى = مجسؾع الدكان  -

 السؾعفيؽ السيخة                      
 العسميات الكبخى = عجد العسميات الكبخى ) القيرخية(  -

 العجد الكمي لمعسميات                         

 الأجيدة الحجيثة غيخ الستؾفخة        تظؾر امجادت الأجيدة الحجيثة = -

 الأجيدة الحجيثة حاليا                                              

 في مجال الرعاية الظبية:  الأداءشرات مجالات وضع مؤ  -ثانيا
مجال الخعاية الظبية ىي اختيار مجالات الخعاية التي  الأداءإن نقظة البجاية وضع مؤشخات 

يسكؽ الاقتجاء بيا  وأمثمةالحاجة لمتحجيث والتظؾيخ ويسثل السجالات والسؤشخات التالية  بأولؾياتتحغى 
مؽ السؤشخات وفقا لمغخوف الخاصة بكل مدتذفى وطبيعة الخجمات التي  في صياغة مجسؾعة متكسالة

 يقجميا: 
تيجف إلى تقجيؼ رعاية  لأنيامؽ أكثخ الؾعائف أىسية  الؾضعيةتعتبخ ىحه  الاستقبال والظؾارئ: -أ

ومؽ امثمة مؤشخات الأداء  طبية ذات خاص تتسثل في الإنقاذ الدخيع لمسخضى ذوي الحالات الظارئة
 .الخاصة ليحه الؾعيفة 

 ندبة السخضى الحيؽ حزخوا بأمخاض فجائية ولؼ تتؾفخ ليؼ مدتمدمات العلاج الكافي. -1
 ندبة الأدوية التي تحسل تاريخ صلاحية أقل مؽ ثلاثة شيؾر. -2
 

                                                           

 تتصشف. .868 -هشجع سثق ركشه، صمجيج الكخخي،  - 1
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الخجمات التي تقجميا السختبخات ومعامل التحميل أساسية في  السختبرات ومعامل التحاليل الظبية: -ب
 .1خظة متكاممة لمعلاج، ومؽ أمثمة أىؼ السؤشخات أداء ىحه الؾعيفة وإعجاد الأمخاضتذخيص 

 لمظبيب السعالج بعج الؾقت الحي طمبت فيو. أعجتندبة نتائج التحاليل التي  -1

 الكاممة. شتاىؼسؽ بايالتي أجخيت لمسخضى ولؼ تتز ندبة الاختبارات -2

 مؤشخات ىحه الؾعيفة :  أمثمةمؽ الريدلية:  -ج

 ندبة الأدوية التي تؼ فتح عبؾاتيا ولؼ يتؼ استخجاميا بالكامل. -1

 ندبة السخضى الحيؽ يعانؾن مؽ مزاعفات نتيجة تفاعل دوائي. -2

 .2التالفة نتيجة سؾء التخديؽ الأدويةكسية  -3

تيجف إلى تقجيؼ خجمات طبية شاممة )وقائية وعلاجية وتأىيمية( لخفض حاجات  العيادات الخارجية: -د
 ما يمي: العيادات الخارجية في الأداء أمثمةحج مسكؽ ومؽ  لأدنىبالسدتذفى  للإقامةالسخيض 

 جة السظمؾبة.ولا يحرمؾن عمى السداع ندبة السخضى الحيؽ يدورون العيادات الخارجية -1

 .خاطئقدؼ  أوعجد السخضى الحيؽ تؼ تحؾيل سجلاتيؼ الظبية عمى عيادة  -2

ىحه  أداءجانبا لا غشى عو لمخعاية الرحية ومؽ أمثمة مؤشخات  الأشعةتسثل خجمات  الأشعة: -ه
 الؾعيفة ما يمي:

 مؽ قبل أخرائي الأشعة. التي تؼ إعادتيا نتيجة خظأ الأشعةندبة عجد صؾر  -1

فات بدبب الأشعة ولؼ يحرمؾا عمى الإنعاش اللازم لعجم ى الحيؽ عانؾا مؽ مزاععجد السخض ندبة -2
 تؾفخ الأجيدة الظبية الزخورية.

تيتؼ ىحه الؾعيفة بتؾفيخ الغحاء والشغافة  خدمات الإقامة بالسدتذفى ومكافحة العدوى: -و
مؤشخات ىحه الؾعيفة ما السشاسبة لمسخيض وكحا ملابذ أعزاء الييئة الظبية والتسخيزية، ومؽ أمثمة 

 يمي:

                                                           

، 38/40/3407، تتاسيخ pdfهنشوس عثش الانتشناخ تصيغح  تفياخ، شهحوذ الطعاهنح، قياس وتقيين الأداء في الوس - 1

 تتصشف .98-93ص ص 

 تتصشف .96. 98، ص ص الوشجع نفسوهحوذ الطعاهنح،  - 2
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ي الغحائي ذفى دون الحرؾل عمى استذارة الؾعندبة السخضى الحيؽ صخح ليؼ بالخخوج مؽ السدت -1
 اللازم .

 تعقيؼ ملابذ العامميؽ بالسدتذفى.لعجوى في السدتذفى بدبب عجم غدل و عجد حالات ا -2

 العسميات.عجد السخضى بقدؼ الجخاحة الحيؽ أصابتيؼ عجوى داخل غخف  -3

: تيجف ىحه الؾعيفة إلى دعؼ اتخاذ القخارات الظبية مؽ خلال إنذاء بشػ الدجلات الظبية -ز
 مؤشخات أداء ىحه الؾعيفة ما يمي: أمثمةالسعمؾمات ومؽ 

 الظبية غيخ السدتؾفاة لبيانات السخيض. ندبة الدجلات -1

 ندبة البيانات الخاطئة في الدجلات الظبية لمسخضى. -2

 ة الدجلات الظبية لمسخضى التي لا يسكؽ قخاءتيا بدبب سؾء تجويشيا.ندب -3

 أمثمةتيجف ىحه الؾعيفة عمى التشفيح الجقيق لإرشادات الظبيب السعالج ومؽ  خدمات التسريض: -ح
 :1الؾعيفة أداءمؤشخات 

 ندبة السسخضات عمى السخضى في وحجة الخعاية السخكدة. -1

 وتمقؾا رعاية صحية مؽ السسخضة السخترة. بالخخوجندبة السخضى السرخح ليؼ  -2

 ندبة الذكاوي مؽ خجمات التسخيض مؽ السخيض أو الدائخيؽ. -3

الجخاحية وذلػ لترحيح أو  العسميات لإجخاءتشظؾي عمى الخعاية الدابقة الخدمات الجراحية:  -ط
 مؤشخات أداء ىحه الؾعيفة ما يمي: أمثمةوقع مخض ومؽ  أوغدالة أي حالة 

 ندبة العسميات التي لؼ يتؼ فييا عج آلات الجخاحة والفؾط قبل الإقفال. -1

 .بإجخائياعجد العسميات التي طمب فييا تؾقيع السخيض أو عائمتو عمى السؾافقة  -2

تيجف ىحه الؾعيفة إلى إعجاد وتشفيح بخنامج متكامل لريانة وإصلاح الأجيدة اليشدسة الظبية :  -ي
 ىحه الؾعيفة ما يمي: أداءأمثمة مؤشخات  الظبية بالسدتذفى ومؽ

 بيؽ طمبات الريانة أو الإصلاح وتمبية أو القيام بيا. السشقزيالؾقت  -1
                                                           

 .تتصشف ،96، ص الوشجع نفسوهحوذ الطعاهنح،  - 1
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 ءاتيا.ندبة الأجيدة والسعجات السعظمة نتيجة غياب الريانة أو بطء إجخا -2

 تقييؼ الأداء في السدتذفيات:ثالثا : أخظاء 

 ىشاك عجة أخظاء يسكؽ تمخيريا فيسا يمي:

 (hala effectلتأثخ برفة شخرية واضحة في السؾعف الخاضع لمتقييؼ خظأ اليالة )  -1

 التداىل أو التذجد -2

 مسؾعف يحجث نتيجة اعتسادا القائؼ بالتقييؼ عمى ذاكختو.التأثخ بأخخ أداء ل -3 

 .التحيد الذخري -4

 . 1إجخاء التقييؼ بالغخض مؽ التقييؼ يعشي تأثخ القائؼ بالتقييؼ باليجف مؽ التأثخ -5 

 :الأخظاء كيفية التغمب عمى  -رابعا

يؾصي الباحثؾن بإتباع عجة نرائح لمتغمب عمى أخظاء تقييؼ الأداء في السدتذفى 
 :نحكخ مشيا 

بيا خلال فتخة التقييؼ وحق  قامؾاالستسيدة التي  السداىساتأو  الأعسالإعظاء العامميؽ الفخصة لحكخ  -1
 بو. مشاقذة نتائج التقييؼ مع القائسيؽ

سمظة  أماميؼ وتقجيؼ حججو ومبخراتو ية مؽ نتائج التقيالخسس ق ؼ بالظخ كفالة حق السؾاطؽ في التغم -2
 أغمى مؽ الجيات القائسة بالتقييؼ .

بالتقييؼ  القائسيؽالأطخاف السذاركة فيو سؾاء  الأداءضخورة وجؾد معاييخ مؾضؾعية وواضحة لتقييؼ  -3
 أو الخاضعيؽ لو.

 تجريب القائسيؽ بالتقييؼ عمى أسذ وطخق التقييؼ والقؾاعج الدميسة والسؾضؾعية لتشفيحه. -4

ضخورة عخض تقاريخ التقييؼ عمى سمظات أعمى مؽ القائسة بو لسشاقذتيا واعتسادىا او تعجيميا حيشسا  -5
 ذلػ. الأمخيقتزي 

                                                           

 .بترخف، 85هحوذ الطعاهنح، الوشجع نفسو، ص  - 1
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 السظمب الثاني: جؾدة الخدمات الرحية

 وخرائريا وأنؾاعيا: تعريف الخدمات الرحية الأولالفرع 

الفخيق  أفخادوالؾقاية التي يقجميا احج  الإستذفائية: الخجمات العلاجية  أولا: تعريف الخدمة الرحية
 .1الظبي إلى فخد واحج أو أكثخ مؽ أفخاد السجتسع

  2تشقدؼ الخجمات الرحية إلى عجة أنؾاع مشيا الرحية:ثانيا: أنؾاع الخدمات 

) قدؼ تية يص والعلاج تؤدي عبخ الأقدام الآتتعمق بالتذخ خدمات طبية مرتبظة برحة الفرد: -أ
 الشداء، قدؼ التخحيخ والإنعاش( وأمخاضالجاخمية، قدؼ أمخاض الجخاحية، قدؼ أمخاض الخأس  الأمخاض

     وتذسل كل ما يتعمق بالخعاية الدخيخية  داخل السدتذفى ويشجرج ضسشيا خدمات طبية مداعدة: -ب
 ) خجمات التسخيض، خجمات الريجلية(

تيجف الخعاية الظبية إلى تعديد وتذجيع السدتؾى الرحي لأفخاد والجساعات الرعاية الرحية:  -ج
 بالجؾانب الجدجية والشفدية والعقمية.

صحية وقائية تقيو مؽ الأمخاض كالمقحات وخجمات الخقابة  ىي خجمات خدمات الرحة البيئة: -د
 الرحية عمى متاجخ الغحاء.

تذتخك خرائص الخجمات الرحية كغيخىا مؽ الخجمات بسجسؾعة  ثالثا: خرائص الخدمات الرحية:
 :3مؽ السسيدات نؾجدىا فيسا يمي

يقرج بيا عجم رؤية، لسذ أو تجخيب الخجمة، ىحا ما يجفع إلى صعؾبة ترؾرىا ذىشيا  ة:ياللاممسؾس -أ
 كسا يؤدي في الغالب لسعخفة غيخ دقيقة لمشتيجة مدبقا.

التلازمية مفيؾم يتكؾن مؽ بعجيؽ، البعج الأول ىؾ التلازمية بيؽ الإنتاج  عدم الانفرال: أوالتلازمية  -ب
البعج الثاني لتلازمية ىؾ أن  أماأولا ثؼ تشتج وتدتيمػ في نفذ الؾقت، والاستيلاك، فشجج الخجمات تباع 

 تقجيؼ الخجمة. أثشاءالسدتفيج لا يسكشو فرمو في اغمب الحالات 
                                                           

 .11، ص2000، عسان، 1عبج الحسيج شاعخ، الخعاية الرحية الأولية، دار اليازوري، ط - 1
 .318- 319ص، ص، 2009، الجدائخ، 1فخيج كؾرتل، تدؾيق الخجمات، كشؾز السعخفة العمسية لمشذخ، والتؾزيع، ط - 2
الباحث، جامعة قاصجي  ة ومدتؾى رضا الدبائؽ عشيا، مجمةإليام يحياوي، ليمي بؾحجيج، تقييؼ جؾدة الخجمات الرحي - 3

 .334، ص 2014، 14مخباح، ورقمة، الجدائخ، العجد 
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: تتسيد الخجمات بالتبايؽ لاعتسادىا عمى كفاءة وميارة مقجميا وكحا عدم التجانس في تقديؼ الخدمة -ج
 مكان وزمان تقجيسيا.

 : يتسيد الخجمات برفة عامة بعجم قابميتيا لمتخديؽ طالسا انيا غيخ ممسؾسة.لمتخزيؽعدم القابمية  -د

إلى الدبؾن عشج الاتفاق أي ان الخجمة لا تستمػ أو تشقل ممكيتيا مؽ السشتج   عدم تسمػ الخدمة: -ه
الاستجابة، عمييا بالإضافة ليحه الخرائص فالخجمات الرحية تتسيد بسا يمي: عامة لمجسيؾر ، سخعة 

 درجة عالية مؽ الجؾدة، الاستسخارية.

 :وأبعادىا: مفيؾم جؾدة الخدمة الرحية انيالثالفرع 

 لجؾدة الخجمة الرحية عجة تعاريف مشيا :  :جؾدة الخدمة الرحية -أولا

: جؾدة الخجمة الرحية JCAHحدب الييئة الأمخيكية السذتخكة لاعتساد مؤسدات الخجمات الرحية  -أ
عاييخ الحالية والستفق عمييا لمسداعجة في تحجيج مدتؾى جيج مؽ السسارسة عؽ درجة الالتدام بالس ىي عبارة

 1ومعخفة الشتائج الستؾقعة مؽ الخجمة أو الإجخاء العلاجي أو التذخيري"

كسا عخفت جؾدة الخجمات الرحية : ىي تعغيؼ الخضا لجى السدتيمػ السخيض أولا وأخيخا بغض  -ب
وفعاليات  لأنغسةالخدارة في تظبيقيا  أوا كانت السؤسدات الرحية قج حققت الخبح الشغخ عؽ ما إذ
 2الخجمة الرحية"

 مسؽ خلال التعخيفيؽ الدابقييؽ ندتشتج أن جؾدة الخجمات الرحية أنيا: 

 * معيار لجرجة تظابق الأداء الفعمي مع تؾقعات العسلاء ليحه الخجمة.

 الفعمي ليا. للأداءوإدراكاتو * الفخق بيؽ تؾقعات العسلاء لمخجمة 

* أن السدتفيجيؽ يحكسؾن عمى جؾدة الخجمة مؽ خلال مقارنة الخجمة التي يتمقؾنيا فعلا مع الخجمة التي 
 يتؾقعؾن الحرؾل عمييا.

 

                                                           

ذفى الفيجاء العام، صفاء محمد ىادي الجدائخي،وآخخون، قياس وتقييؼ جؾدة الخجمات الرحية، دراسة تظبيقية في مدت - 1
 .14البرخة، ص جامعة 

 .85، ص 2008، الأردن، إدارة الجؾدة الذاممة، دار السديخةعبج الدتار العمي، تظبيقات في  - 2
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 جؾدة الخدمة الرحية : أبعاد -ثانيا

 جؾدة الخدمات الرحية أبعاد( يؾضح 11الجدول رقؼ )

 الأمثمة معاييخ التقييؼ البعج
دقة الدجلات السعتسجة في إدارة السؤسدة  - الاعتسادية

 الرحية
 السؾاعيج الجقيقة في الإجخاءات الظبية -

ثقة عالية لجى السخضى بأن  -
 حياتيؼ بيؽ أيجي اميشة

 تقجيؼ خجمات علاجية فؾرية - الاستجابة
 استجابة سخيعة لشجاءات الظؾارئ الخارجية -
 العسل عمى مجار ساعات اليؾم -

وصؾل سيارات الإسعاف خلال  -
 دقائق معجودة

غخف العسميات جاىدة كميا ولكل  -
 الحالات

 سسعة ومكانة السؤسدة الرحية عالية  - التأكيج
 السعخفة والسيارة الستسيدة للأطباء والذبو الظبييؽ -
 تسييد العامميؽ بجرجة عالية مؽ الإندانية -

 السعاممة الحدشة لمسخضى -
 الأداءت عالية تجريب وميارا -

 اىتسام شخري بالسخيض - السجاممة
 الإصغاء الكامل لمذكؾى  -

 السسخضة بسثابة الأم الحشؾن  -
دائسا  بأنوالشغخ إلى السخيض  -

 عمى حق
 الأدوات السدتخجمة في التذخيص والعلاج - السمسؾسية

 السغيخ الخارجي لسقجمي الخجمة -
 والاستقبال السشاسبة  الانتغارأماكؽ  -

 نغافة الغخف وأماكؽ العلاج -
 نؾعية الظعام جيجة  -

، عسان، اليازوري العمسية لمشذر والتؾزيعر البكري، تدؾيق الخدمات الرحية، دار سالسردر: ثامر يا
 .213، ص 2112

 : 1مؽ خلال الججول الدابق ندتخمص تعخيف الأبعاد جؾدة الخجمات الرحية

( بأن الاستجابة تعشي LOVELOCK, 1996يخى )  : RESPONIVENESSبعد الاستجابة  -1
 قجرة مقجم الخجمة وسخعة استجابتو بالخد عمى طمبات السدتفيجيؽ واستفداراتيؼ.

                                                           

جودج الخذهاخ الصحيح، دساسح في  أتعادأكشم أحوذ الطويل، آلاء حسية الجليلي، سياض جويل وىاب، إهكانيح إقاهح  - 1

 .8 – 7، ص ص ، 3449-3448هختاسج هن الوستشفياخ في هحافظح نينوى،  هجووعح
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( بان الاعتسادية تعشي قجرة CRONIN & TYLOR, 1992يخى )RELIALIT : بعد الاعتسادية -2
الخجمة الرحية التي وعج بيا  أداءمقجم الخجمة الرحية )الظبيب، السحمل، السسخض، وغيخىؼ( عمى 

 بذكل يسكؽ الاعتساد عمييا، فزلا عؽ تقجيسيا بجرجة عالية مؽ الجقة والرحة.

( فقج أطمق عميو تدسية التأكيج ويقرج بيا 2005يخى ) البكخي، : ASSURANCEبعد الزسان  -3
كأىسية  %19ىحا البعج التي يتدؼ بيا العاممؾن مؽ معخفة وقجرة وثقة في تقجيؼ الخجمة ويسثل الدسات 

تي لخجمة الرحية بسؾجب ىحا البعج الندبية في الجؾدة قياسا بالأبعاد الأخخى، ومؽ معاييخ تقييؼ جؾدة ا
سسعة ومكانة السدتذفى عالية، السعخفة والسيارة الستسيدة للأطباء، والسلاك التسخيض، الرفات الذخرية 

 لمعامميؽ.

( أن السمسؾسية تذيخ  CHIA, MING ET , AL, 2002: ذكخ )TANGIBLESبعد السمسؾسية  -4
 إلى مغيخ التدييلات والسعجات السادية والبذخية ومؾاد ومعجات الاترال.

( يذتسل PARASURAMAN, EMPATHYبعج التعاطف ) الجؾانب الؾججانية( : يخى كل مؽ ) -5
تفيجيؽ اىتساما شخريا، تفيؼ بعج التعاطف عمى الستغيخات الآتية : اىتسام العامميؽ في السشغسة بالسد

العامميؽ في السشغسة لحاجات السدتفيجيؽ، ملائسة ساعات عسل السشغسة لتشاسب جسيع السدتفيجيؽ، 
 وحخص السشغسة عمى السرمحة العميا لمسدتفيجيؽ، والجراية الكافية باحتياجات السدتفيجيؽ.

 ثالثا: قياس جؾدة الخدمات الرحية: 

أكثخ مؽ نسؾذج لقياس جؾدة الخجمات الرحية فسؽ الظخق الستجوالة تؾصل الباحثؾن إلى تحجيج 
 : 1نجج

يسثل عجد الذكاوي التي يتقجم بيا السخضى خلال فتخة زمشية معيشة مقياسا  مقياس عدد الذكاوي: -أ
السقجمة دون السدتؾى أو ان ما يقجم ليؼ مؽ خجمات لا يتشاسب مع اما يعبخ عمى أن الخجمات الرحية ى

ذاكل جخاءات السشاسبة لتجشب حجوث السيذ يسكؽ السؤسدة الرحية مؽ اتخاذ الإيتؾقعاتيؼ ليا وىحا السقا
 وتحديؽ مدتؾى جؾدة ما تقجمو مؽ خجمات.

                                                           

كحيلح نثيلح، تطثيق إداسج الجودج الشاهلح، في الوؤسسااخ الصحيح، هزكشج هاجستيش، ) غيش هنشوسج( في علوم  - 1

 . 99. 96.  90 .ص، ص3449التسييش، تخصض الوواسد الثششيح، جاهعح قسنطينح، 
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السخضى نحؾ جؾدة الخجمات الرحية  اتجاىاتلسقاييذ استخجاما لقياس وىؾ أكثخ امقياس الرضا:  -ب
 لخجمات، وذلػ خلال جسع السعمؾمات عؽ السخيض وىشاكه اج حرؾليؼ عمى ىحالسقجمة ليؼ خاصة بع

 السقابمة، والاستسارة، والسلاحغة.طخق عجيجة لجسع السعمؾمات مشيا 

: يشدب ىحا السجخل إلى باراسخمان وآخخون  SERVQUALمقياس الفجؾة نسؾذج  -ج
PARASURMAN ET AL  أداءى وىؾ يدتشج إلى تؾقعات السخضى بسدتؾى الخجمة وإدراكاتيؼ لسدتؾ 

ابق بيؽ ىحه التؾقعات والادراكات، وذلػ باستخجام الخجمة السقجمة بالفعل ومؽ ثؼ تحجيج الفجؾة أو التظ
الأبعاد الخسذ السسثمة لسغاىخ جؾدة الخجمة عشج التحجث عؽ ىحا السجخل لا بج مؽ التظخق إلى 

 مفيؾميؽ أساسييؽ يتقابلان لتحجيج الفجؾة في جؾدة الخجمة الرحية وىسا: 

الشاتجة عؽ خبخات التعامل مع الخجمة  للأداءىي السعاييخ أو الشقظة السخجعية  تؾقعات السريض: -1
 لسخيض أن تكؾن في الخجمة أو سؾف يتحرل عمييا.ارنة والتي تراغ في شخوط يعتقج اوالقابمة لمسق

 ىي الشقظة التي يجرك السخيض الخجمة فعميا كسا قجمت لو . إدراكات السريض: -2

عبيخ ا الإدراكات والتؾقعات ويسكؽ التيو فإن ىحا الشسؾذج يقؾم عمى معادلة أساسية ذات طخفيؽ ىسوعم
 عشيا بسا يمي : 

 تؾقعات السخيض -جؾدة الخجمة الرحية = الخجمة السجركة

تؾصل غميو كل مؽ كخوتيؽ وتايمؾر ويعتبخ : ( (SERVPERFالفعمي نسؾذج  الأداءمقياس  -د
جؾدة  أنالفعمي لمخجمة السقجمة لمسخيض عمى اعتبار  الأداءنسؾذجا معجلا مؽ سابقو ويخكد عمى قياس 

 الخجمة يتؼ عشيا كشؾع مؽ الاتجاىات ويسكؽ التعبيخ عؽ ذلػ بالسعادلة التالية .

 جؾدة الخدمة الرحية = الأداء الفعمي

التي تقجميا مؤسدة الخجمة سية ليحا السقياس عمى أن القيسة الفكخة الأساتقؾم  مقياس القيسة: -ه
الرحية لمسخضى تعتسج عمى السشفعة الخاصة بالخجمات السجركة لمسخيض والتكمفة لمحرؾل عمى ىحه 

سا الخجمات، فالعلاقة بيؽ السشفعة والدعخ ىي التي تحجد القيسة، فكمسا زادت القيسة السقجمة لمسخضى، وكم
عمى طمب ىحه الخجمات والعكذ صحيح، وبالتالي فإنو مؽ واجب السؤسدة الرحية اتخاذ  إقباليؼزاد 

الخظؾات الكفيمة مؽ أجل زيادة السشفعة السجركة لخجماتيا بالذكل الحي يؤدي إلى تخفيض سعخ الحرؾل 
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كيد جيؾدىا تحؾ عمى الخجمة، ولا شػ أن وجؾد مثل ىحا السقياس سؾف يجفع السؤسدة الرحية إلى تخ 
 تكمفة مسكشة . بأقلتقجيؼ خجمة متسيدة لمسخضى 

 الخدمات الرحية :  ةجؾد أىداف -الثالثالفرع 

ما يمدم مؽ تجابيخ وإجخاءات مؽ أجل اتخاذ  إلىيدشج تحقيق أىجاف جؾدة الخجمات الرحية 
 :1الشيؾض بو عمى نحؾ مدتسخ وىي كالآتي

الحي يتظابق مع تؾقعات وتحقق رضاىؼ التام عؽ الخجمات تمبية رغبات السدتفيجيؽ عمى الشحؾ  -
 السقجمة ليؼ .

 ملائسة العلاج والخعاية لسختمف الحالات السخضية. -

تعامميؼ مع السخضى عمى الشحؾ الحي يزسؽ ليؼ كخامتيؼ  الدمؾك الإيجابي عشج شكاللأتبشي العامميؽ  -
 في خظط الخعاية السخسؾمة ليؼ مؽ قبل أطبائيؼ السعالجيؽ. إشخاكيؼالفخدية والعسل عمى 

 التي تتشاسب مع عخوف السدتفيجيؽ مؽ الخجمات الرحية السقجمة .أساليب الخعاية  تاميؽ -

 ؾارد السدتيجفة.ضسان الاستخجام السشاسب لمس -

 السداىسة في تحديؽ التشسية السحمية مؽ خلال تقجيؼ الخجمات الرحية. -

 

 

 

 

 

 

 

                                                           

تخرص اقتراد تظبيقي، وتدييخ  غيخ مشذؾرة، جؾدة الخجمات الرحية، رسالة ماجدتيخ، نجاة صغيخو، تقييؼ - 1
 .39ص -2012السشغسات ، كمية العمؾم الاقترادية، وتجاريةوعمؾم، التدييخ، جامعة باتشة، الجدائخ، 



 الدراسة الشغرية                                                 الفرل الأول :           

 

25 

 دابقة الدراسات السبحث الثاني : ال

 السظمب الأول : عرض الدراسات الدابقة : 

 ت ؼ استخدام مؤشرات أداء السدتذفيادراسات سابقة حؾل تقيي -الأولالفرع 

" محكخة مقجمة تقييؼ كفاءة أداء مؤسدات الرحية في الجزائردراسة خخخاش صباح بعشؾان "  -أولا
لاستكسال متظمبات نيل شيادة  الساستخ ، تخرص مخاقبة التدييخ ، جامعة محمد بؾضياف، السديمة 

، تؼ الاعتساد عمى السشيج الؾعيفي التحميمي، وبعض الأساليب الإحرائية لتحميل 2014/2015
امل بالسدتذفى، وقج ع 50البيانات، كسا قامت الباحثة بتؾزيع استبيان عمى عيشة عذؾائية تكؾنت مؽ 

 خمرت الجراسة عمى الشتائج التالية: 

السقجم مؽ قبل  والأداءتيجف ىحه الجراسة محاولة لسعخفة مجى كفاءة الخجمات الرحية السقجمة  -
ترسيؼ الخجمات وفقا لتؾقعات السخضى لأن ىحا يعتبخ حجخ السدتذفى سميسان عسيخات، و إدارة وخاصة 

 الخجمات السقجمة والستؾافقة مع تؾقعات السخضى.الداوية في تقييؼ وتظؾيخ 

 وقج تؾصمت الباحثة إلى عجة نتائج نكخ مشيا:

عيشة الجراسة نحؾ كل السعاييخ كخضا عؽ الخجمة  أفخادوجؾد علاقة ذات دلالة إحرائية بيؽ اتجيات  -
 السقجمة وجؾدتيا.

ضعف الاترال بيؽ الظاقؼ الظبي والظاقؼ الإداري مؽ خلال وصؾل السعمؾمات، وعجم اعتساد  -
 في عسميات التقييؼ. الأداءالسؤسدة كثيخا عمى استخجام مؤشخات 

 سابقة حؾل جؾدة الخدمة الرحية: دراسة الثانيالفرع 

" محكخة مقجمة العسؾميةجؾدة الخدمات الرحية في السؤسدات عتيق عائذة بعشؾان " دراسة  -أولا
-2011دتيخ، تخرص تدؾيق، جامعة أبؾ بكخ بمقايج، تمسدان، ستكسال متظمبات نيل شيادة الساجلا

زيع استبيان عمى عيشة عذؾائية ، تؼ الاعتساد عمى السلاحغة الذخرية، كسا قامت الباحثة بتؾ 2012
 مؽ بيشيا: فخد وقج خمص الجراسة إلى مجسؾعة مؽ الشتائج 111قية مكؾنة مؽ طب

 جخاءات العسل قجر الإمكان وىحا الزسان وسيؾلة تقجيؼ الخجمة الرحية.إ* يقؾم السدتذفى بتدييل 
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العؾامل مثل العسخ والجشذ والسدتؾى الاجتساعي وغيخىا تعتبخ عؾامل تؤثخ عمى ندبة رضائو  أن* 
 ت الرحية .فالسخيض الكبيخ في الدؽ أكثخ رضاء مؽ الرغيخ وذلػ أنو عاصخ تظؾر الخجما

* اتزح أن معغؼ السخضى غيخ راضيؽ عمى الخجمات السقجمة مؽ ناحية بعج السمسؾسية، ويعدز ذلػ 
 الشقص الؾاضح في عامل الشغافة، عجم تؾفخ الأجيدة الظبية والسعجات التقشية الحجيثة.

متظمبات نيل شيادة " محكخة مقجمة ضسؽ تقييؼ جؾدة الخدمات الرعبةدراسة نجاة صغيخو بعشؾان " ثانيا:
، 2012-2011الساجدتيخ، تخرص اقتراد تظبيقي وتدييخ السشغسات، جامعة الحاج لخزخ باتشة، 

حيث تيجف الجراسة إلى تحميل العلاقة بيؽ الجؾدة السجركة لمخجمة الرحية السقجمة ورضا الدبؾن وكحلػ 
ؼ، ومؽ أجل تحقيق ىحه الأىجاف التعخف عمى تقييؼ الدبائؽ لمسدتؾى جؾدة الخجمة الرحية السقجمة لي
مخيض ووزعت عمييؼ استبيان  100قامت الباحثة باختيار عيشة بظخيقة عخضية حيث بمغت حجؼ العيشة 

 ومؽ أىؼ ىحه الشتائج التي خمرت إلييا الجراسة :

* يقيؼ أفخاد عيشة الجراسة الخجمات الرحية السقجمة ليؼ مؽ ناحية كل معيار مؽ معاييخ جؾدة الخجمة 
 تقييسا إيجابيا.

أفخاد عيشة الجراسة نحؾ كل معيار مؽ جؾدة الخجمة  اتجاىات* وجؾد علاقة ذات دلالة إحرائية بيؽ 
 الرحية والخضا عؽ الجؾدة الكمية.

 عمى الخضا الكمي لمجؾدة الرحية ىسا السمسؾسة والتعاطف. تأثيخا* أكثخ السعاييخ 

 لداوية الرحية.لان ىحا يعتبخ حجخ اقعات السخضى * يجب ان ترسؼ الخجمات وفقا لتؾ 

"  دراسة تظبيقية قياس وتقييؼ جؾدة الخدمات الرحيةدراسة صفاء محمد ىادي الجدائخي وآخخون "  ثالثا:
 إلى :، حيث ىجفت الجراسة 2010،  البرخة ، جامعةفي مدتذفى الفيحاء العام

 الرحية لمسدتفيج. دارة السدتذفى بسؾضؾع جؾدة الخجماتإالتعخيف عمى مجى اىتسام  -

الذخوط الؾاجب تؾفخىا في الخجمات الرحية لزسان جؾدة عالية تحقق أعمى درجات  أىؼتذخيص  -
 لمسدتفيج .

 الرعؾبات التي تؾاجو إدارة السدتذفى. إبخازالكذف عمى  -
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شتائج مؽ أجل ىحه الجراسة قامت الباحثة بتؾزيع استبيان عمى عيشة ثؼ تفخيغيا وتحميميا لمتؾصل إلى ال
 ومؽ اىؼ ىحه الشتائج التي خمرت غمييا الجراسة:  sevquelالسخجؾة ثؼ استخجام أداة 

* لا يؾجج تحجيث للأجيدة والسدتمدمات الظبية السدتخجمة حاليا في السدتذفى مدايخة لمتظؾر الحاصل 
 في مجال الخجمات الرحية.

ى في مجال الخجمات الرحية والعلاجية مؽ قبل غجارة السدتذفى بؾعؾدىا لمسخض التدام* لؼ يكؽ ىشاك 
 وتؾفيخ البيئة بالسدتؾى السظمؾب.

 * أن تعاطف إدارة السدتذفى مع السخضى عشج تقجيسيؼ لمذكاوي كان دون السدتؾى.

 والتذابو بيؽ الدراسة الحالية مع الدراسات الدابقة . الاختلافالسظمب الثاني : أوجو 

 أوجو الاختلاف:  -الأولالفرع 

نجج أن جسيع الجراسات الدابقة التي اشخنا إلييا سابقا قج أنجدت خلال الفتخة السستجة مؽ  زمشيا : -أ
كل واحجة والدمؽ السخرص ليا ، فالجراسة الأولى لمستغيخ الأول لرباح خخخاش  2015عمى  2010

-2011لدشة ، بيشسا الجراسات الستغيخ الثاني لعتيق عائذة ونجاة صغيخو في ا2015-2014في الدشة 
بيشسا تختمف دراستشا الحالية في فتخة الإنجاز تست  2010في سشة  أتست، بيشسا الجراسة الثالثة 2012

 .2017-2016خلال الدجاسي الثاني مؽ الدشة الجراسية 

نجج أيزا ان الجراسات الدابقة قج أنجدت دراسات الحالة ) دراسة تظبيقية( في أماكؽ  مكانيا : -ب
سميسان عسيخات ، السديمة ،  الإستذفائيةالأول تست في مؤسدة الرحة  كالستغيخة الدابقة مختمفة فالجراس
 ثالثة كانت في مدتذفى الفيحاء العام بالبرخة في العخاق خارج القظخ الجدائخي تساما.أما الجراسة ال

دراستشا الحالية في إحجى الستغيخات، فشجج دراسة الستغيخ  مىتختمف الجراسات الدابقة ع الستغيرات : -ج
مؤسدات الخجمات الرحية في الجدائخ" بيشسا دراستشا  أداءالأول خخخاش صباح بعشؾان " تقييؼ كفاءة 

تختمف عشيا في الستغيخ الثاني الحي ىؾ " تحديؽ جؾدة الخجمات الرحية" والجراسات الثالثة  تختمف عشج 
السدتذفيات، بيشسا تتكمؼ ىي عؽ قياس وتقييؼ جؾدة الخجمات  أداء  ؼ استخجام مؤشخاتدراستشا في تقيي

 الرحية وليدت قياس وتقييؼ مؤشخات أداء السدتذفيات ىشا يكسؽ الفخق.
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 :أوجو التذابو  -الثانيالفرع 

نجج أن الجراسات الدابقة تتفق مع دراستشا في إحجى الستغيخات حيث انيا تتكمؼ عؽ  ت:الستغيرا -أ
 الخجمات الرحية كميا وجؾدتيا.

الجراسات الدابقة لمستغيخ الأول والثاني تتذابو مع دراساتشا الحالية في السشيج الستبع  السشيج : -ب
 كاستخجام السشيج الؾصفي والسلاحغة .

استشا أيزا مع الجراسات الدابقة مؽ حيث الأىجاف حيث أنيا تكسؽ كميا إلى تتفق در ىداف : الأ -ج
السقجم، وتدييل إجخاءات العسل قجر الإمكان لزسان  والأداءمعخفة مجى كفاءة الخجمات الرحية السقجمة 

سيؾلة تقجيؼ الخجمة الرحية، والتعخف عمى تقييؼ الدبائؽ ) السخضى( لسدتؾى جؾدة الخجمات الرحية 
السقجمة، وتيجف أيزا التعخف عمى مجى اىتسام إدارة السدتذفى بجؾدة الخجمات الرحية لمسدتفيج، 

 السدتذفى. وكذف الرعؾبات التي تؾاجو إدارة
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 خلاصة الفرل الأول 

فيو، وأيزا الجؾدة في  الأداءمؽ خلال دراستشا ليحا الفرل تعخفشا عمى السدتذفيات ومؤشخات 
أداء في السدتذفيات يتؼ مؽ خلال جيتيؽ تقجيؼ  الأداءالخجمة الرحية، ) حيث تبيؽ لشا أن تقييؼ 

الؾحجات أو الأقدام أو الإدارات التي  أداءعامميؽ بسختمف فئاتيؼ ومدتؾياتيؼ الؾعيفية والسيشية، وتقييؼ الس
 تتكؾن مشيا السدتذفى(

والإدارة في السؤسدة الرحية، تشتيج أسمؾب تقييؼ استخجام مؤشخات الأداء في السدتذفيات قرج 
ؽ فييا، فالسؤسدة الرحية يجب عمييا أن تذبع حاجات ورغبات عاممييا، يممالعا أداء دتؾياتمتحديؽ 

السدتذفيات عمى السؤسدات الرحية يعتبخ أداة فعالة لمخفع مؽ مدتؾى  أداءفتظبق استخجام مؤشخات 
 الخجمات السقجمة مؽ طخفيا وزيادة جؾدتيا.

 

 

                                                                           

 

 



 

 فهرس المحتويات 

 

 الفصل الثاني 

 الدراسة الميدانية
 

 



 الدراست مٍدانٍت                                                                 الفصل الثانً :

 
31 

 تسييج :
السدتذفيات في تحديؽ  أداءالشغخي لسؾضؾع تقييؼ استخجاـ مؤشخات  الإطاربعج ما تؼ وضع 

السختبظة بو في الفرل الدابق، نحاوؿ مؽ خلاؿ ىحا  وأبعادهجؾدة الخجمات الرحية وتحجيج معاييخه 
بؾسعادة الذييج  الإستذفائيةة حالة السؤسدة العسؾمي دراسةالفرل تظبيق السفاىيؼ الدابقة عمى شكل 

تؼ تشاولو في الجانب الشغخي وبيجؼ القياـ بيحا التذخيص لمحرؾؿ  '' الحي يتساشى مع ما''رزيق البذيخ
بالسدتذفى لسشاقذة الشقاط  الإنعاشزمة قسشا بإجخاء مقابمة شخرية مع رئيذ مرمحة سعمؾمات اللاالعمى 

 مبحثيؽ : إلىوىحا في الرجد تؼ تقديؼ الجراسة  ،بالسؾضؾعوالجؾانب السختبظة 
 الجراسة  أداة : نغخة عامة حؾؿ السؤسدة محل الجراسة وىيكميا التشغيسي وبشاء  الأوؿتشاولشا في السبحث  -
مؽ خلاؿ استخجاـ  إلييااقذتيا التي تؼ التؾصل شثاني تظخقشا فيو عخض الشتائج ومالسبحث الأما في  -

 السقارنة ومشاقذة الفخضيات . أسمؾب
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 السبحث الأول: ميجان الجراسة والأدوات
 السظمب الأول : التعخيف بالسؤسدة محل الجراسة 

 :ومهقعيا الجغخافي : نذأة السؤسدة ومياميا  الفخع الأول
 أولا: نذأة السؤسدة ومياميا

وكاف مجرج ضسؽ القظاعات الرحية صشف )ب( ، أما الانظلاقة  1987أنذأ مدتذفى بؾسعادة سشة  
'' بتاريخ  وسسي باسؼ الذييج '' رزيق البذيخ الدؾفي 1987جؾيمية  11الفعمية لمسدتذفى فكانت بتاريخ 

أنذئت  2007ماي 19السؤرخ في  140-07، وبعج صجور السخسؾـ التشفيحي رقؼ 1995اكتؾبخ  25
السؤسدة العسؾمية الإستذفائية ببؾسعادة وىي مؤسدة عسؾمية ذات طابع إداري تتستع بالذخرية السعشؾية 

دخه مجيخ ويدود بجياز طبي والاستقلاؿ السالي ، ويؾضع تحت وصاية الؾالي ويقؾـ بإدارتو مجمذ إدارة وي
 استذاري يدسى السجمذ الظبي .

تتؾلى  الإطارتتسثل مياميا في التكفل برفة كاممة ومتدمدمة بالاحتياجات الرحية لمدكاف في ىحا  
 السياـ التالية :

خامج الؾطشية بضساف تشغيؼ بخمجة تؾزيع العلاج الاستذفائي والتذخيص وإعادة التأىيل الظبي تظبيق ال
 حة .لمر

 والآفات الاجتساعية. الأمخاضضساف حفظ الرحة والشغافة ومكافحة 
 ضساف تحديؽ مدتؾى مدتخجمي مرالح الرحة وتججيج معارفيؼ 

خجـ كسيجاف لمتكؾيؽ الظبي والذبو الظبي، والتدييخ الاستذفائي عمى أساس اتفاقات تبخـ مع مؤسدات تتد
 التكؾيؽ .

 ثانيا : مهقعيا الجغخافي
كمؼ عؽ 200كمؼ و  250ويبعج عؽ العاصسة بػ  2ـ 10000غظي مداحة شاسعة تقجر بػ السدتذفى ي

 :ولاية سظيف و يحجه 
 كمؼ 90كمؼ و مدتذفى سيجي عيدى 70شسالا : مدتذفى السديمة 

 كمؼ 145ولاد جلاؿ أذفى كمؼ و مدت50جشؾبا : مدتذفى عيؽ السمح 
 كمؼ  120شخقا : مدتذفى بخيكة 
 كمؼ140وسارة غخبا : مدتذفى عيؽ 
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بهسعادة '' رزيق البذيخ ''  الإستذفائيةالفخع الثاني : مرالح السؤسدة العسهمية 
   :وىيكميا التشغيسي
 :  الإستذفائيةأولا : السرالح 
 14و  إسعاؼسيارات  6يمي يتؾفخ عمى  مدتغمة كسا 279سخيخا مشيا  308خيا غيزؼ السدتذفى ن

، مؽ الاختراصات الكمية % 70غخؼ لمعسميات الجخاحية يزؼ السدتذفى ندبة  6مرمحة استذفائية و 
بمجية، والاختراصات  17دوائخ و 7ندسة مؾزعة عمى  300.000ويؤمؽ العلاج والاستذفاء لسا يقارب 
والتؾليج، مرمحة  ءجخاحة العغاـ، طب الأطفاؿ، طب الشدا العامة، السؾجؾدة فعلا في السؤسدة الجخاحة

الحشجخة، ترفية الجـ، والذكل السؾالي ية، الإنعاش، طب العيؾف، الأنف و الاستعجالات الظبية الجخاح
 العسؾمية بؾسعادة رزيق البذيخ. الإستذفائيةيؾضح باخترار السرالح التي تحتؾييا السؤسدة 
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 ح مرالح السؤسدة الاستذفائية بهسعادة " مرالح رزيق البذيخ" يهض( 01)الذكل رقم :
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 السرجر مجيخية السهارد البذخية مدتذفى" رزيق البذيخ" بهسعادة

الٍتالمصالح الت المؤسست العمىمٍت الإستشفائٍت بىسعادة تحتىي على  

 يصهحح الاستعجالاخ انطثيح انجراحيح

 

 يصهحح انطة انذاخهي+ الأيراض انًعذيح) رجال + نساء(

 مرمحة ترفية الجـ

 الجخاحة العامة+ جخاحة العغاـ ) رجاؿ + نداء (مرمحة 

 مرمحة الؾلادة

 يصهحح أيراض اننساء

 يصهحح طة الأطفال

 يصهحح حذيثي انىلادج

 قسى انعًهياخ

 يصهحح الانعاش

 يصهحح الأشعح

 يصهحح انًخثر

 يركس حقن انذو

 انصيذنيح 
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 بهسعادة '' زريق البذيخ'' الإستذفائيةثانيا : الييكل التشغيسي لمسؤسدة العسهمية 
الجاخمية فييا كسا انو  والأجداء الإدارةيحجد مدتؾيات  إطار أوسي عبارة عؽ بشاء يإف الييكل التشغ 

يؾضح  ىيكل الييكل عبارة عؽ أفوالسدؤليات ومؾاقع اتخاذ القخار، ويخى البعض يحجد خظؾط الدمظة 
، حجد الييكل إتباعياالتشديق وأنساط التفاعل الؾاجب  وأدواتويحجد كيفية تؾزيع السياـ والؾاجبات 

صلاح إالرحة والدكاف و  ووزارةقخار الؾزاري السذتخؾ بيؽ وزارتي السالية  إلى اعتساداالتشغيسي 
 تدييخ السؤسدة . ومي لمسؤسدة خيؼ الجاغالسدتذفيات الحي يتزسؽ التش

  :بؾسعادة مؽ الإستذفائيةتتكؾف السؤسدة العسؾمية 
السجيخ، مسثل إداري،  .في الظب  أستاذؾف مؽ الؾالي السشتجب او مسثمو، كتيمجمذ الإدارة :  (1

 مسثل شبو طبي، مسثل صشجوؽ التأميشات .
 يجرييا مجيخ وثلاثة مجراء نائبيؽ الإدارة : (2

 تتكؾف مؽ مكتب السجيخ، مكتب التشغيؼ ، مكتب الاستقباؿ  السجيخية : (3
 وتتكؾف مؽ   السجيخية الفخعية لمسرالح الرحية : ( أ

 مكتب القبؾؿ -
 مكتب التعاقج وحداب التكاليف -
 مكتب تشغيؼ الشذاطات الرحية و متابعتيا و تقييسيا. -

 وتتكؾف مؽ  التجييدات الظبية والتجييدات السخافقة :السجيخية الفخعية لريانة  ( ب
 التجييدات الظبيةصيانة مكتب  -
 مكتب صيانة التجييدات السخافقة  -

 وتتكؾف مؽ  :السجيخية الفخعية لمسالية والهسائلج( 
 والسحاسبة  السيدانيةمكتب  -
 مكتب الرفقات العسؾمية -
 مكتب الؾسائل العامة واليياكل . -

 وتتكؾف مؽ  لمسهارد البذخية : السجيخية الفخعيةد( 
 الأجؾرمكتب  -
 مكتب السؾارد البذخية والسشازعات  -
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 مكتب التكؾيؽ -

عسهمية الاستذفائية بهسعادة رزيق يهضح الييكل التشغيسي لمسؤسدة ال2الذكل رقم 
 البذيخ

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 السهارد البذخيةالسرجر مرمحة 
 دة العسهمية الاستذفائية بهسعادةؤسمخظط التشغيم الجاخمي لمس

السحجد لمتشغيم الجاخمي  20/12/2009حدب القخار الهزاري السذتخك السؤرخ في 
 لمسؤسدات العسهمية الاستذفائية

 يكتة الاتصال انًذير يكتة تنظيى انعاو

المدٌرٌت الفرعٍت للمالٍت و 

 الىسائل

 البشرٌتالمدٌرٌت الفرعٍت للمىارد  المدٌرٌت الفرعٍت للمصالح الصحٍت

يكتة 

انًيسانيح 

 وانًحاسثح

يكتة 

انصفقاخ 

 انعًىييح

يكتة 

انىسائم 

انعايح 

 وانهياكم

يكتة 

 انقثىل

يكتة 

انتعاقذ 

وحساب 

 انتكانيف

يكتة تنظيى 

اننشاطاخ 

انصحيح 

ويتاتعتها 

 وتقييًها

يكتة 

 الأجىر

يكتة 

تسيير 

انًىارد 

انثشريح و 

 انًنازعاخ

يكتة 

 انتكىين

المدٌرٌت الفرعٍت لصٍانت التجهٍزاث الطبٍت 

 والتجهٍزاث المرافقت

 يكتة صيانح انتجهيساخ انطثيح يكتة صيانح انتجهيساخ انًرافقح
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 البذيخ''  بهسعادة ''رزيق الإستذفائيةالفخع الثالث : السهارد البذخية بالسؤسدة العسهمية 
تتؾفخ السؤسدة العسؾمية محل الجراسة عمى مؾارد بذخية ىائمة وىامة نججىا في العجيج مؽ التخررات  

 البذخية  السؾاردىجه اىؼ  الأتيوفشييؽ وسشجرج في الججوؿ  وإدارييؽومسخضيؽ  أطباءالظبية مؽ 
'' البذيخ ''  رزيقالعسهمية  الإستذفائية( يهضح السهارد البذخية 2الججول رقم : )

 بهسعادة .
 العجد السؾارد
 44 الاخرائيؽ الأطباء
 45 العاميؽ الأطباء

 326 السسخضيؽ
 69 الإدارةعساؿ 
 72 الأمؽحخاس 

 20 عساؿ الشغافة
 2 الريادلة

 578 الكمي
 اعتسادا عمى مرمحة السدتخجمين الظالبة إعجادالسرجر من 

 الجراسة أداةالسظمب الثاني : بشاء 
السدتخجمة في جسعو ، فإذا  الأدواتفذل البحث العمسي ىي  أوالعشاصخ التي تحجد نجاح  أىؼمؽ 

 نتائج خاطئة . إلىكانت العكذ تؤدي  إذا أماكانت الظخيقة صحيحة كانت الشتائج صحيحة ، 
 السدتخجمة ىي السقابمة. الأدواتمؽ   

في قياس  الأندب الأسمؾبجسع السعمؾمات ىؾ السقابمة في دراسة الحالة و  أداة الاعتساد عمى  تأيشاار 
 .مجى جؾدة الخجمات الرحية السقجمة 
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 : أدوات السقابمة وحيثياتياالفخع الأول
عجة  أوحؾار مؾجو بيؽ الباحث مؽ جية و شخص  أوىي عبارة عؽ محادثة  تعخيف السقابمة : -أولا

مؾاقف محجدة يحتاج الباحث  أومعمؾمات تعكذ حقائق  إلى، بغخض الؾصؾؿ أخخى مؽ جية  أشخاص
 في ضؾء أىجاؼ بحثو. إلييا

مؽ قبل السفحؾص، أما  الإجاباتالاستبياف يتؼ كتابة  أفلا إاف شفؾي، ياستب أنياكسا تعتبخ السقبمة  أيزا 
 السقابمة يكتب الباحث بشفدو إجابات السفحؾص التي يعظييا بذكل شفؾي .

أداء السدتذفيات في تحديؽ جؾدة الخجمات الرحية الجراسة  استخجاـتقييؼ :  دراسة السقابمة -ثانيا
 بؾسعادة '' رزيق البذيخ ''  الإستذفائيةالسيجانية التي أجخيت عمى السؤسدة العسؾمية 

 إجخاء السقابمة مع الديج '' شسيست عبج السجيج '' رئيذ مرمحة الإنعاش :  ضيف السقابمة -ثالثا
 : ذكخ لجشذا -
 سشة 50: العسخ  -
 : تقشي سامي السدتهى التعميسي -
 مسخض رئيذ مرمحة الإنعاش  مشرب العسل :  -
 سشة خبخة 26 الخبخة السيشية : -

في البجاية نذكخؾ عمى ما خررتو لشا مؽ وقتػ الثسيؽ ونذكخ لػ حدؽ  إجخاء السقابمة : -رابعا
معخفة  إلىالتي تيجؼ  الأسئمةعمى  الإجابةىحا البحث نخجؾ مشكؼ التعاوف معشا في  لأىسيةتعاونػ نغخا 

مؽ حزختكؼ  أملنمؤشخات أداء السدتذفيات في تحديؽ جؾدة الخجمات الرحية لحلػ ، استخجاـتقييؼ 
البحث العمسي فقط مع  لأغخاض تدتخجـسؾؼ  الأسئمة، عمسا باف السعمؾمات الؾاردة ليحه بالإجابةالتكخـ 

 .تقجيخنا السدبق لجؾدة آرائكؼ 
عمى  الأسئمةوالسعمؾمات السخجؾة تؼ طخح عجد مؽ  حقائقال إلىمؽ اجل التؾصل  السقابمة :أسئمة  -أ

 سؤاؿ يتؼ التعخؼ عييا فيسا بعج في السبحث الثاني 22ضيف السقابمة يبمغ عجدىا 
بكل صخاحة فيسا  بالإجابةعمى ضيف السقابمة تؼ التكخـ عميشا  الأسئمةبعج طخح :  أجهبة السقابمة -ب

فيسا بعج  الأجؾبةالسدتذفيات في تحديؽ جؾدة الخجمة الرحية ويتؼ التعخؼ عمى  أداءخات يخص مؤش
 في السبحث الثاني .
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بؾسعادة ''  الإستذفائيةالسكاف الحي أجخيت فيو السقابمة : السؤسدة العسؾمية  وسائط السقابمة : -ج
البذيخ '' داخل مرمحة الإنعاش الظبي، بالزبط في مكتب رئيذ السرمحة الديج شسيست عبج  رزيق

 السجيج .
 مداءا  14:30عمى الداعة  2017ماي  2يؾـ الثلاثاء  الدمان الحي أجخيت فيو السقابمة : -د

 :دراسة وثائق السؤسدة محل الجراسة -نيالفخع الثا
بؾسعادة '' رزيق البذيخ '' وإجخاء السقابمة  الإستذفائيةبعج ما تؼ الحىاب إلى السؤسدة العسؾمية  

السعمؾمات الخاصة  واستخخاجمرمحة السؾارد البذخية  إلىتؼ التؾجو  الإنعاشمع الديج رئيذ مرمحة 
مرمحة الإحرائيات  بالسدتذفى فيسا يخص تعخيفو وإنذاؤه و مؾقعو الجغخافي ... الخ ؛ تؼ التؾجو الى

والسرالح التي  السدتذفيات ) الرحية ( أداءبالسدتذفى وتؼ استخخاج الؾثائق التي تخص مؤشخات 
  021سمحق رقؼوىيكميا التشغيسي الجاخمي، أنغخ ال الإستذفائيةتحتؾييا السؤسدة 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           

 1أنظر انًهحق رقى  - 1
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 السبحث الثاني : عخض الشتائج ومشاقذتيا
 السدتذفى أداء: عخض نتائج مؤشخات  الأولالسظمب 
الخاصة بالكادر الظبي ) السؾرد البذخي (  لمسؤسدة  الأداءعخض نتائج مؤشخات  : الأولالفخع 

 بؾسعادة '' رزيق البذيخ '' . الإستذفائيةالعسؾمية 

 ( : مؤشخ طبيب لكل سخيخ3الججول رقم )
السعجؿ  الشتيجة طخيقة الحداب السؤشخ

 العالسي
 السلاحغة

 
 طبيب / سخيخ

 
عجد الاسخة/عجد الاطباء = 

308/89 
 

 
3.46 
 
 

 
4 
 
 

 
 جيج

 ى معمهمات مرمحة السدتخجمينمالسرجر: من إعجاد الظالبة بشاءا ع
( في حيؽ بمغت الشدبة التي 3.4لكل طبيب لا يتعجى )  الأسخةنلاحظ مؽ الججوؿ : أف عجد 

السدتذفى وبالتالي كفاءة وجؾدة  أداء( أسخة لكل طبيب مسا يعشي ارتفاع في 4حجدتيا مشغسة الرحة )
 الخجمات التي تقجميا .

 ( : مؤشخ مسخض لكل سخيخ4الججول رقم )
 السلاحغة السعجؿ العالسي الشتيجة طخيقة الحداب السؤشخ

 
 مسخض / سخيخ

 
ضيؽ = خ /عجد السسالأسخة عجد

308/326 

 
0.94 
 

 
 (2سخيخيؽ )

 

 
 جيجة

 ى معمهمات مرمحة السدتخجمينمالسرجر: من إعجاد الظالبة بشاءا ع
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( كأقرى ندبة أي بسا 0.94لكل السسخضيؽ لا تتجاوز )  الآسخةنلاحظ مؽ الججوؿ : أف عجد 
ل مسخض ، مسا يجؿ عمى ( لك2بيا عالسيا ترل لدخيؽ )بيشسا الشدبة السعسؾؿ  يقارب مسخض لكل سخيخ

 ى جؾدة الخجمات السقجمة لمسخضىؾ ارتفاع مدت

 ( : مؤشخ صيجلي لكل سخيخ5الججول رقم )
السعجؿ  الشتيجة طخيقة الحداب السؤشخ

 العالسي
 السلاحغة

 
 صيجلي / سخيخ

 
/عجد الريادلة = الأسخةعجد 

308/2 
 

 
154 
 
 

 
100 
 سخيخ
 

 
 ضعيفة نقص

عجد في 
 دلةالريا

 ى معمهمات مرمحة السدتخجمينمالسرجر: من إعجاد الظالبة بشاءا ع
 100( بيشسا الشدبة العالسية لػ 154لكل الريادلة ترل )  الأسخةنلاحظ مؽ الججوؿ : أف عجد 

في العسل  الزغطىحا يديج مؽ ض في عجد الريادلة بالسؤسدة حيث سخيخ لكل صيجلي ، نلاحظ انخفا
 .عمى الريجلي

 ( : مؤشخ مهعف لكل سخيخ6الججول رقم )
السعجؿ  الشتيجة طخيقة الحداب السؤشخ

 العالسي
 السلاحغة

/عجد السؾعفيؽ= الأسخةعجد  مؾعف / سخيخ
308/578 

سخيخ  0.53
 واحج

 متؾسظة

 ى معمهمات مرمحة السدتخجمينمالسرجر: من إعجاد الظالبة بشاءا ع
( بيشسا ترل الشدبة السعسؾؿ 0.53لكل مؾعف لا تتجاوز )  الأسخةنلاحظ مؽ الججوؿ : أف عجد 

محل الجراسة تظبق مؤشخات  الإستذفائيةالسؤسدة  أفبيا عالسيا سخيخ واحج لكل مؾعف، ومؽ ىشا نقؾؿ 
 السدتذفيات مسا يعكذ جؾدة الخجمة السقجمة . أداء
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 ذغيل السدتذفى ) السرالح (تلخاصة با الأداءالفخع الثاني : عخض نتائج 
 ( : مؤشخ ندبة الانذغال7الججول رقم )

 

 
 الإحرائياتى معمهمات مرمحة مالسرجر: من إعجاد الظالبة بشاءا ع

( بيشسا ترل الشدبة  % 50.12نلاحظ مؽ الججوؿ : أف ندبة انذغاؿ الدخيخ لا تتجاوز ) 
وىحا يؾضح مجى اىتساـ مقجمي الخجمة بالرحية بالسخيض وبالتالي الخفع  % 80العالسية السعسؾؿ بيا 

 في تحديؽ الخجمة الرحية .

 ( : مؤشخ متهسط مجة الإقامة8الججول رقم ) 

 الإحرائياتى معمهمات مرمحة مالسرجر: من إعجاد الظالبة بشاءا ع

 السرالح
 السؤشخ

مرمحة 
الظب 

الباطشي +  
 السعجية

مرمحة 
الجخاحة 
 العامة

مرمحة 
جخاحة 
 العغاـ

مرمحة 
طب 
 الاطفاؿ

مرمحة 
حجيثي 
 الؾلادة

مرمحة 
طب 
 الشداء

مرمحة 
التؾليج ) 
الامؾمة 

) 

مرمحة 
 الانعاش

السعجؿ  الكمي
 العالسي

 % 80 % 50.12 % 38.32 % 82.30 % 59.96 % 140.78 % 48.70 % 20.89 % 51.67 % 21.36 ندبة الانذغال

 السرالح
 السؤشخ

مرمحة 
الظب 

الباطشي 
  +

 السعجية

مرمحة 
الجخاحة 

 العامة

مرمحة 
جخاحة 
 العغام

مرمحة 
طب 

 الأطفال

مرمحة 
حجيثي 
 الهلادة

مرمحة 
طب 

 الشداء

مرمحة 
التهليج ) 

 الأمهمة
) 

مرمحة 
 الإنعاش

السعجل  الكمي
 العالسي

متؾسط 
ندبة 
 الإقامة

أيام  3 % 7.99 % 2.24 % 3.10 % 5.75 % 4.69 % 4.79 % 4.26 % 6.14

 ونرف

 أيام 7
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بيشسا السعجؿ  ثلاثة أياـ ونرفبالسدتذفى  الإقامةنلاحظ مؽ الججوؿ : أف ندبة متؾسط مجة 
أياـ وىحا يجؿ عمى فعالية وكفاءة الخجمة الرحية السقجمة في السدتذفى أي سخعة  7السقبؾؿ عالسيا 

 أياـ ونرف ثؼ خخوجو. 3علاج السخيض حيث لا تتعجى ندبة إقامتو 

 ( : مؤشخ معجل دوران الدخيخ9الججول رقم )
 السؤشخ 
 السرمحة
 

مرمحة 

الظب 

الباطشي +  

 السعجية

 مرمحة

الجخاحة 

 العامة

مرمحة 

جخاحة 

 العغام

مرمحة 

طب 

 الاطفال

مرمحة 

حجيثي 

 الهلادة

مرمحة طب 

 الشداء

مرمحة 

التهليج ) 

 الامهمة (

مرمحة 

 الانعاش

السعجل  الكمي

 العالسي

مؤشخ معجؿ 
 دوراف الدخيخ

12.68 % 44.22 % 15.9 % 37.92 % 89.33 % 134.07 % 17.5 % 50.51 % 50.51 % 65 % 

 .الإحرائياتى معمهمات مرمحة مالسرجر: من إعجاد الظالبة بشاءا ع
(، بيشسا ترل ندبة %50.51)إلىنلاحظ مؽ الججوؿ : اف ندبة معجؿ دوراف الدخيخ لا ترل 

(، ومؽ ىشا ندتشتج اف السؤسدة محل الجراسة ميتسة اىتساما فعميا بالسخيض لجييا %65السعجؿ العالسي)
الستسيد وجحبيا لمدبائؽ )  أدائياوحخيرة عمى شفائيؼ مسا يحدؽ سسعة السؤسدة لجى السخيض نتيجة 

 السخضى ( 
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 ( : مؤشخ نغم عجد الأسخة10الججول رقم )
 

           

 السؤشخ 

 السرمحة

 

مرمحة 

الظب 

الباطشي +  

 السعجية

مرمحة 

الجخاحة 

 العامة

مرمحة 

جخاحة 

 العغام

مرمحة 

طب 

 الاطفال

مرمحة 

حجيثي 

 الهلادة

مرمحة 

طب 

 الشداء

مرمحة 

التهليج ) 

 الامهمة (

مرمحة 

 الانعاش

السعجل  الكمي

 العالسي

مؤشخ نغم 

 عجد الأسخة

66 40 20 40 12 20 40 8 246 / 

 .الإحرائياتى معمهمات مرمحة مبشاءا عالسرجر: من إعجاد الظالبة 
سخيخ  246سخيخ ، حيث نخى أف  246نغؼ عجد الأسخة الكمي يرل الى  أفنلاحظ مؽ الججوؿ : 

سخيخ، بيشسا مرمحة الجخاحة العامة  66مقدسة عمى عجة مرالح تترجرىا مرمحة الظب الباطشي بػ 
ة العغاـ ومرمحة طب الشداء حجخا مرمحتيسخيخ و  40ومرمحة التؾليج تدتؾلي عمى  الأطفاؿوطب 

 .    أسخة 8بػ  الإنعاشسخيخ وأخيخا مرمحة  12سخيخ، ومرمحة حجيثي الؾلادة  20بػ 
 ( : مؤشخ عجد القبهل11الججول رقم )

 
 السؤشخ 

 السرمحة

 

مرمحة 

الظب 

الباطشي +  

 السعجية

مرمحة 

الجخاحة 

 العامة

مرمحة 

جخاحة 

 العغام

مرمحة 

طب 

 الاطفال

مرمحة 

حجيثي 

 الهلادة

مرمحة 

طب 

 الشداء

مرمحة 

التهليج ) 

 ( الأمهمة

مرمحة 

 الإنعاش

السعجل  الكمي

 العالسي

مؤشخ 

عجد 

 القبهل

837 1769 318 1517 1072 1410 5363 140 12426 / 

 
 .الإحرائياتى معمهمات مرمحة مالسرجر: من إعجاد الظالبة بشاءا ع
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، بيشسا لا يؾجج معجؿ  12426 إلىعجد القبؾؿ الكمي يرل  أفنلاحظ مؽ الججوؿ : 
تشقدؼ عبخ عجة مرالح بجرجة أولى نخى انو عجد ىائل مؽ السخضى و  عالسي نقيذ بو كسا

، ثؼ طب 1769مخيزة ثؼ ثانيا مرمحة الجخاحة العامة بػ  5363نجج مرمحة التؾليج بػ 
، والظب الباطشي + 1072، حجيثي الؾلادة بػ 1410، ثؼ طب الشداء بػ  1417بػ  الأطفاؿ

 140بػ  الإنعاشمرمحة  وأخيخا 318وبعجىا مرمحة جخاحة العغاـ  837السعجية بػ 
 مخيض .

 ( : مؤشخ عجد أيام السدتذفى12الججول رقم )
 

 السؤشخ 

 السرمحة

 

مرمحة 

الظب 

الباطشي +  

 السعجية

مرمحة 

الجخاحة 

 العامة

مرمحة 

جخاحة 

 العغام

مرمحة 

طب 

 الأطفال

مرمحة 

حجيثي 

 الهلادة

مرمحة 

طب 

 الشداء

مرمحة 

التهليج ) 

 ( الأمهمة

مرمحة 

 الإنعاش

السعجل  الكمي

 العالسي

مؤشخ عجد 

أيام 

 السدتذفى

5145 7544 1525 7111 6166 4377 12016 1119 45003 / 

 
 .الإحرائياتى معمهمات مرمحة مالسرجر: من إعجاد الظالبة بشاءا ع

ؾجج معجؿ (  ، بيشسا لا ي45003)  إلىعجد أياـ السدتذفى الكمي يرل  أفنلاحظ مؽ الججوؿ : 
تمييا مرمحة  12016مرمحة التؾليج تترجر بػ   أولاقدؼ عمى عجة مرالح العالسي لمسقارنة بو يش

 6166مرمحة حجيثي الؾلادة بػ  تأتي، ثؼ 7111بػ  الأطفاؿ، ثؼ مرمحة طب 7544الجخاحة العامة بػ 
، وبعجىا مرمحة  4377ثؼ تأتي مرمحة طب الشداء بػ  5145ثؼ مرمحة الظب الباطشي + السعجية بػ 

 .1119بػ  الإنعاشمرمحة  وأخيخا 1525جخاحة العغاـ 
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 ( : مؤشخ عجد الهفيات13الججول رقم )
 

 السؤشخ 

 السرمحة

 

مرمحة 

الظب 

الباطشي +  

 السعجية

مرمحة 

الجخاحة 

 العامة

مرمحة 

جخاحة 

 العغام

مرمحة 

طب 

 الاطفال

مرمحة 

حجيثي 

 الهلادة

مرمحة 

التهليج ) 

 الامهمة (

مرمحة 

 الانعاش

مرمحة 

 الظهارئ 

السعجل  الكمي

 العالسي

مؤشخ 

عجد 

 الهفيات

58 6 0 35 109 05 66 197 476 

بشدبة 

3.83 % 

 جيجة

 
 .الإحرائياتى معمهمات مرمحة مالسرجر: من إعجاد الظالبة بشاءا ع

دبة) شب 2016( فخدا سشة 476)  إلىيرل  مؤشخ عجد الؾفيات الكمي أفنلاحظ مؽ الججوؿ : 
مختفعة قميلا نؾعا ما ، مسا  أنيا، نقؾؿ ( %3) عالسي لمرحة السعسؾؿ بو ( بيشسا السعجؿ ال % 3.83

 ىحا ما يعكذ حالة الؾفيات .السشاسب و بة و السخجؾة في الؾقت يجؿ عمى عجـ تمقي الخجمة السظمؾ 
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 السظمب الثاني : تحميل نتائج السقابمة
مة عمى السظخوحة في السقاب للأسئمةنتائج السقابمة سؾؼ نتظخؽ  مؽ اجل قيامشا بعسمية تحميل

 : يالتعميق عمييا فيسا يمضيف السقابمة و أجؾبتيا و 
 مع نؾع الخجمة السقجمة ؟ يتلاءـىل السغيخ الخارجي لمسرحة  : 1س
 الخجمة السقجمةنؾع  حج ما السغيخ الخارجي لمسرحة مع  إلىملائؼ  : 1ج

ة كثيخا مع نهع الخجم يتلاءممغيخ السرحة الخارجي لا  أن التعميق : من خلال جهاب الزيف ندتشتج
 .قجم مبشى السدتذفى إلىقج يعهد ، و السقجمة لمسخضى أي نهعا ما

   يديل عسمية الاتراؿ مع مقجمي الخجماتالسرحة ترسيؼ داخمي مشغؼ و جج في ىل يؾ  : 2س
 الرحية ؟

 .لا يؾجج في السرحة ترسيؼ داخمي مشغؼ و يديل عسمية الاتراؿ مع مقجمي الخجمات الرحية : 2ج 
لا تدتعسل تكشهلهجيا السعمهمات تتهفخ عمى نغام معمهمات معتسج و  التعميق : حيث نخى أن السرحة لا

جب عمى مقجم الخجمة التشقل شخريا من مكتب لالكتخوني بين مقجمي الخجمة أي يالحجيثة كالبخيج ا
 لآخخ لشقل رسالة ما. 

 دافئة ؟ىل تتؾفخ السرحة عمى غخؼ مخيحة، نغيفة، مزاءة و  : 3س
 نعؼ يؾجج بالسرحة غخؼ مخيحة . : 3ج

الشغافة في السرحة مازال ضعيفا نهعا ما و التعميق : الغخف مخيحة ربسا و لكن ليدت نغيفة فجانب 
 .ىحا ما لاحغشاه عشج زيارتشا لمسدتذفى

 ىل تجخي تمبية حاجات السخيض مؽ الأدوية بذكل متؾاصل ؟ : 4س
 .نعؼ تجخي تمبية حاجات السخيض مؽ الأدوية بذكل مشتغؼ و متؾاصل : 4ج

مدتسخ دون انقظاع مسا يؤدي ل مشتغم و نخى أنو يتم الاعتشاء بالسخيض وإعظائو أدويتو بذكالتعميق : 
 إلى سخعة مثهلو لمذفاء.

 ىل يستاز الغحاء داخل السرحة بالجؾدة العالية ؟ : 5س
 لا يستاز الغحاء داخل السرحة بالجؾدة العالية . :5ج

خ ، أي غيخ كاف بالشدبة التعميق : نخى انو يهجج نقص في الأغحية خاصة مع نغام التقذف في الجدائ
 .وغيخ متكامللمسخضى 

 ؟خجمة الرحية في السؾاعيج السحجدةما مجى الالتداـ بتقجيؼ ال : 6س
 يتؼ تقديؼ في السؾاعيج أي يتؼ تقجيؼ الخجمة الرحية في وقتيا . : 6ج
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ىا السحجدة و التعميق : من خلال الإجابة نقهل انو ىشاك التدام شجيج بتقجيم الخجمة الرحية في مهاعيج
 . ىحا من جانب الحخص عمى شفاء السخيضفي الهقت السشاسب و 

 ؟ة في الفحص أو التذخيص أو العلاجىل تحجث أخظاء طبي : 7س
 .جث أخظاء طبية أحيانا ليدت دائسانعؼ تح : 7ج

من كثخة  الأحيانالتعميق : نقهل أنو لا تخمه مرحة استذفائية من أخظاء طبية لكن ليدت في كل 
 .أخظاء طبية في الفحص أو العلاجث حجو  إلىالزغط في العسل ربسا يؤدي 

 حة عمى تخررات مختمفة ؟ىل تتؾفخ السر : 8س 
 .مؽ التخررات الكمية % 70يؾجج فييا أغمب التخررات أي بشدبة  : 8ج 

ندسة مهزعة عبخ الجوائخ والبمجيات  300.000كبيخة تهفخ العلاج لأكثخ من  بسا أنيا مرحةالتعميق : 
السجاورة لسجيشة بهسعادة لابج من أنيا تتهفخ عمى جل التخررات الظبية من أجل تهفيخ عشاء التشقل 

 الى السدتذفيات الاخخى البعيجة من أجل تمقي خجمة العلاج.
 ؟ الأوؿة بذكل جيج في السقاـ ما مجى الحخص عمى تقجيؼ الخجمة الظبي : 9س 
 إلا بؾجؾد رقابة عمى مقجمي الخجمة الرحية. % 100لا يؾجج حخص عمى تقجيؼ الخجمة الظبية  : 9ج 

التعميق : نخى أن مقجمي الخجمة الرحية ليده حخيرين عمى تقجيم الخجمة الظبية بذكل جيج إلا 
دخ أنو ىشاك تديب مسا يف الإستذفائية ترة في السرحةبسسارسة الخقابة عمييم من قبل مرالح السخ

 .جمة الرحية بالسؤسدة الإستذفائيةلجى مقجمي الخ
 أتغؽ أف السرحة تغظي احتياجات السخضى عمى مجار الداعة ؟:10س
  .الستؾفخة بالسرحة بالإمكانياتنعؼ تغظي السرحة احتياجات السخضى عمى مجار الداعة  : 10ج

السخضى من قبل السرحة تتم من خلال  الإمكانيات السهجهدة  التعميق : نجج أن تغظية احتياجات
 .قبل كل شيءفي شيء فرحتو أولا و  بخل عمى السخيضلا يسادية والسالية والبذخية و بالسرحة ال

 الاستجابة لظمبات السخضى؟دائسا في استعجاد تاـ لسداعجة  و ىل العامميؽ بالسرحة  :11س 
 مؽ العامميؽ في شكل استعجاد تاـ ليذ حبا مشيؼ في تقجيؼ الخجمة. % 50 : 11ج 

ابة لظمباتيم و ليذ الاستجحة فقط مدتعجين لسداعجة السخضى و التعميق : نجج نرف العاممين بالسر
ىشاك راتبيم الذيخي فقط أي  استلامأخخى مسكشة مثل  لإغخاضحبا في عسميم بل يم و لهاجب لأدائيم

 العسل .تكاسل في مساطمة و 
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 استفدارات السخضى؟ما مجى سخعة الخد  عمى الذكاوي و  :12س 
 .استفداراتيؼ يكؾف ثقيل نؾعا ماالخد عمى شكاوي السخضى و  : 12ج 

 10ىشاك ضغط عمى العسال بالسرحة فيكهن بيا مسخض لكل  لأنوالتعميق : نقهل الخد يكهن ثقيل 
 مسخضين لسخيض واحج فقط . 3وعالسيا  يامخضى مثلا ، وقانهن

 ؟ بأوؿ أولاىل يتؼ إخبار السخيض عؽ حالتو  :13س 
 ميسا كانت بأوؿالسخيض عؽ حالتو أولا  أخبارنعؼ يتؼ  : 13ج 

لرحي لأنو السخيض لا يجب الإخفاء عشو وضعو اانو يتم مرارحة السخيض بحالتو  و التعميق : ندتشتج 
 أي مدتهى كان لان ىحا شيء يخرو ىه بجرجة أولى.ضعو الرحي في من حقو معخفة و 

 ؟حل مذاكل السخضىالرادؽ ل اىتساميؼمتى يغيخ العاممؾف في السرحة  :14س 
 .ىتساميؼ الرادؽ لحل مذاكل السخضىتقخيبا في كل الأحياف يغيخ العاممؾف في السرحة ا  : 14ج 

تو لان يإندانتقخيبا كل عامل وضسيخه و  التعميق : يغيخ العاممهن اىتساميم بالسخضى في كل الأحيان
 .ميشيا ، يتظمب مشيم الاىتسام الرادق بالسخضى قبل كل شيءىحا واجبيم أخلاقيا و 

 الأطباء بالسرحة بسيارة عالية ؟ىل يتستع العاممؾف و  :15س 
 الأطباء بالسرحة بسيارة عالية و لكؽ نؾعا ما لا يتستع العاممؾف و  : 15ج 

لجى العاممين بالسرحة ميارة عالية ججا و لكن متهسظة نهعا ما حيث نخى انو  التعميق : لا تتهفخ
م السيارة و كدبيمن أجل الخفع من مدتهى أدائيم و  عمى العاممين القيام بجورات تجريبية كل فتخة معيشة

 زمة .الخبخة الكافية و اللا 
 الثقة عشج التعامل مع العامميؽ ؟ىل تذعخ بالأماف و  :16س  -
الثقة عشج التعامل مع العامميؽ لكؽ يجب كدب ثقتيؼ  مؽ اجل خجمة نعؼ أشعخ بالأماف و  : 16ج  -

 السخيض أولا .
قجمين لمخجمة الرحية السقابمة يخاف عمى قيام السسخضين أو العاممين الس نخى أنو ضيفالتعميق : 
 .أولاالتكاسل عشج تقجيم الخجمة لمسخيض لحا يجب كدب ثقتيم بالسساطمة و 

 مسعمؾمات الخاصة بالسخيض؟ىل ىشاؾ سخية ل :17س
 مسعمؾمات الخاصة بالسخيض.أكيج تؾجج سخية تامة ل :17ج

يض ندتشتج انو لا يتم إخبار أحج عن حالة السخيض أو نقل معمهمة خاصة عشو إلا لمسخ : التعميق 
 خج السخيض ويؤدي إلى سهء حالتو الشفدية.نفدو أو عائمتو فقط لان ىحا يح

 مع السخيض بالخوح السخحة والرجاقة أـ لا؟ يتؼ التعامل ىل: 18س



 الدراست مٍدانٍت                                                                 الفصل الثانً :

 
50 

وشخريتو  وأخلاقوعامل بالسرحة  أويب بحدب كل مسخض أو ط : يتؼ التعامل مع السخيض18ج
 .وطخيقتو في السعاممة مع الشاس

( يتستع بالخوح السخحة ومتخمق ....عامل .و إذا كان مقجم الخجمة الرحية) مسخض أي أن: التعميق
إذا كان العكذ يتعامل مع السخيض  أماويحتخم السخيض يتعامل معو بالخوح السخحة والرجاقة ويتفيسو، 

 برخامة وعجم احتخام.
 : ىل يتؼ تقجيخ عخوؼ والتعاطف معو؟19س
 .انعؼ يتؼ تقجيخ عخوؼ السخيض والتعاطف معو غالب -19ج

عن السخيض يتم تقجيخ عخوفو وتفيم وضعو ميسا كان أغمب الأحيان أي  خفيفالتعميق : من أجل الت
الإحداس بو والتعامل معو بكل إندانية، مسا يؤدي إلى تحدين نفديتو، وىحا يشعكذ بالإيجاب عمى 

 صحتو.
 ؟: ىل ىشاؾ وقت مخرص للإصغاء والاىتساـ بانذغالات السخضى20س
السرحة حدب بخنامج قبل العامميؽ ب بانذغالات السخضى: يتؼ تخريص وقت إصغاء واىتساـ 20ج

 لجييؼ وقت فخاغ.ي إذا كاف العسل اليؾمي ا
يتم الإصغاء لمسخيض والتخفيف عشو من قبل العاممين أو مقجمي الخجمة الرحية  نقهل انو :التعميق

 احدب ضغهطات العسل إذا كان ليذ لجييم ضغط كبيخ في العسل وكان لجييم وقت فخاغ ييتسه 
 بو جيجا من كل الشهاحي الرحية والشفدية. ابالسخيض ويعتشه 

 يتؼ محادثة السخيض بالمغة والميجة التي يفيسيا أـ لا؟ ىل :21س
 : نعؼ يتؼ محادثة السخيض بالمغة والميجة التي يفيسيا بكل بداطة.21ج

ىشا بكل بداطة وتهاضع من قبل العاممين بالسرحة تتم التحاور مع السخضى بمغتيم من أجل : التعميق
لأن مدتهى بعض التفاىم فيسا بيشيم أي عجم التحجث معيم بميجة أجشبية او مرظمحات عمسية، 

 .أو مقجمي الخجمة الرحية بالسرحة الأطباء السخضى ليذ مداوي لسدتهى 
 التي تعسل بيا؟ الإستذفائيةاء السؤسدة ما مجى كفاءة أد رأيػ: في 22س
 التي أعسل بيا حاليا متؾسظة. الإستذفائيةالسؤسدة  كفاءة أداء  رأي: في 22ج

جيجا بسا فيو الكفاية أي أنيا ما زالت  ة السؤسدة محل الجراسة ليدت كفؤةندتشتج أنو كفاء: التعميق
تحتاج لمخبخة السيشية والتجريب الجيج العاممين بيا من اجل تظهيخ الخجمة الرحية السقجمة ووضهحيا 

 في السخكد الأول .
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 في نياية ىحه السقابمة تؾصمشا إلى عخض ىحه الشتائج السبيشة في الججوؿ أدناه 

 الخجمات الرحيةتقييم جهدة (  14الججول رقم ) 
 ضعيفة ججا ضعيفة إلى حج ما جيجة جيجة ججا العبارة الخقؼ

   ×   الخجمات الظبية والتسخيزية 1
   ×   كفاءة وميارة الأطباء 2
   ×   كفاءة وميارة السسخضيؽ 3
    ×  الظبية ةوالأجيد  حجاثة السعجات 4
  ×    نغافة السؤسدة 5
   ×   الرحيةالدخعة في تقجيؼ الخجمات  6
    ×  اىتساـ الظبيب اثشاء السعالجة 7
    ×  كفاية الؾقت السخرص لمتذخيص 8
   ×   ر الظبي والسسخضيؽدمعاممة الكا 9

    ×  استسخارية متابعة حالة السخيض 10
     × سعخ الخجمة الرحية 11
   ×   الأمؽ داخل السؤسدة 12

 التعميق :
نلاحظ مؽ خلاؿ الإجابة التي مبيشة عمى الججوؿ تبيؽ بأف أغمب الإجابات كانت تتخاوح ما بيؽ 

غياب التاـ عمى السدؤولية مكانت ضعيفة وذلػ ل 05إجابة الدؤاؿ بيشسا الإجابة إلى حج ما إلى جيجة 
ل السؤسدة، داخ مخررات السؾجية لمشغافة ومتابعة عساؿ الشغافةونقص  ،السمقاة عمى عساؿ الشغافة

فكانت الإجابة جيجة ججا وذلػ لسا تدعى الجولة إلى تؾفيخ كل السخافق الزخورية وبأسعار  12الدؤاؿ  أما
 جيجة . 

"  2إلى "حج ما " و  3" لجيجة" ، و  4"لجيجة ججا" ، و  5إجابة الججوؿ رقؼ بحيث نعظي  وبتخميد 
 " ضعيفة ججا" 1ضعيفة"و 

 .41يحص عميو ججوؿ تقييؼ الخجمة الرحية حدب ضيف السقابمة ىؾ نلاحظ أف السجسؾع الحي سؾؼ 
 9.6= 48/5ومجالات تقييؼ قيسة الخجمة الرحية ىي 
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 ( تهزيع مجالات تقييم جهدة الخجمة الرحية15الججول رقم ) 
 ضعيفة ججا ضعيفة إلى حج ما جيجة جيج ججا السلاحغة

 12-21.59 21.6-31.19 31.2-40.79 40.8-50.39 50.4-60 السجاؿ

 السرجر من إعجاد الظالبة
( وىؾ 41( وججنا أف السجسؾع ىؾ ) 14مؽ خلاؿ الججوؿ وبسقارنة نتيجة مجسؾع علامات الججوؿ رقؼ )

وبالتالي فإف جؾدة الخجمة الرحية لمسدتذفى السجروس تعتبخ  [40.8 -50.39 ]يشتسي إلى السجاؿ 
 .جيجة

 السظمب الثالث: مشاقذة اختبار الفخضيات 
سة السيجانية ويسكؽ الخخوج بشتائج الشتائج الستؾصل إلييا مؽ الجرا قجمشا أىؼ الدابقيؽمؽ خلاؿ السظمبيؽ 

 التالية : 
تقييؼ أداء السدتذفى مشيا جيجة )مؤشخ طبيب لكل سخيخ، مؤشخ مسخض لكل ىشاؾ عجة مؤشخات  -1

وراف الدخيخ(، الستؾسظة ) سخيخ، مؤشخ ندبة الانذغاؿ ، مؤشخ متؾسط مجة الإقامة، مؤشخ معجؿ د
 مؤشخ صيجلي لكل سخيخ(، ضعيفة ) مؤشخ مؾعف لكل سخيخ( وىحا ما يؤكج صحة الفخضية الأوؿ .

ندتشتج أنو يسكؽ استخجاـ مؤشخات أداء السدتذفى في تحجيج مدتؾى أداءه واتخاذ قخارات تدييخه في  -2
 .يؤكج صحة الفخضية الثانيةالسدتقبل، كسؤشخ دوراف سخيخ مؤشخ ندبة الانذغاؿ، وىحا ما 

لجى السدتذفى  ( لمجؾدة الخجمة الرحية41مؽ خلاؿ دراستشا لقج تؾصمشا أف ىشاؾ مدتؾى جيج ) -3
 الجروس ، وىحا ما يؤكج صحة الفخضية الثالثة .

يتزح لشا مؽ خلاؿ دراستشا أف مؤشخات تقييؼ أداء السدتذفى السجروس تديؼ في تحديؽ جؾدة  -4
وىحا  ،مؽ خلاؿ تتبع تغيخات مؤشخات وعلاقتيا لتحديؽ وتظؾيخ الخجمة الرحية السقجمةالخجمة الرحية 

 ما يؤكج صحة الفخضية الخابعة.
ؤشخات تقييؼ أداء ممؽ خلاؿ ىحه السشاقذة يتبيؽ أف الفخضية الخئيدية لمبحث والتي تتزسؽ أف  -

 حيحة ومحققة.السدتذفيات تداىؼ بذكل فعاؿ في تحديؽ جؾدة الخجمة الرحية، وىي ص
في الأخيخ يسكؽ تفديخ ىحه الشتيجة لأف مؤشخات تقييؼ أداء السدتذفيات تؤثخ في مدتؾى أداء  -

 . مسا يؤدي إلى انعكاس الجؾدة الرحية مدتذفى السجروس
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 خلاصة الفرل الثاني: 
 "البذيخ رزيق"العسؾمية  الإستذفائيةمؽ خلاؿ ىحا الفرل أخحنا فكخة عامة عؽ السؤسدة العسؾمية 

"محل الجراسة " كسا حاولشا أف نبيؽ ونبخز أىسية تقييؼ استخجاـ مؤشخات أداء السدتذفيات في تحديؽ 
جؾدة الخجمة الرحية، وتظبيق نغاـ مؤشخات الأداء في السؤسدة محل الجراسة مؽ خلاؿ تذخيص حالة 

اقتخحتيا مشغسة الرحة  السؤسدة، وذلػ بؾضع مؤشخات لتقييؼ الأداء بالاعتساد عمى السؤشخات التي
 العالسية.

 وتؾصمشا إلى عجة نتائج وىي:
 تداىؼ مؤشخات تقييؼ أداء السدتذفيات بذكل فعاؿ في تحديؽ جؾدة الخجمة الرحية.  -1
ىشاؾ عجة مؤشخات لتقييؼ أداء السدتذفيات يتؼ استخلاصيا مؽ التقاريخ الذيخية والدشؾية لمسدتذفى،  -2

 ومؾارد بذخية، مالية، تقجيؼ الخجمة. وترشف إلى معاييخ تذغيمية
يسكؽ استخجاـ مؤشخات تقييؼ أداء السدتذفى في تحجيج مدتؾى أدائو واتخاذ قخارات تدييخ السدتذفى  -3

 في السدتقبل مؽ طخؼ إدارتو.
 ىشاؾ مدتؾى مقبؾؿ لجؾدة الخجمة الرحية لجى السؤسدة السجروسة. -4
روسة في تحديؽ الخجمة الرحية مؽ خلاؿ تتبع تغيخات تديؼ مؤشخات تقييؼ أداء السؤسدة السج -5

 السؤشخات وعلاقتيا بتحديؽ الخجمة الرحية.
 

 
 
 
 



 

 فهرس المحتويات 

 

 عامة ةـــخاتم
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يعج قصاع الرحة الأكثخ القصاعات خجماتية وذو أىسية كبيخة في حياة أفخاد السجتسع، فيػ يؤثخ 
عمى نسط حياة الفخد مغ حيث الإنتاجية والشسػ الاقترادي بذكل مباشخ وقصاع الرحة في الجدائخ، كسا 

الحال في البمجان الشامية، يعير الكثيخ مغ السذاكل خاصة مشيا التػجيو الخشيج للأغمفة السالية ىػ 
وانخفاض أجػر مسارسي الخجمة مغ أشباء ومسخضيغ وإدارييغ، مسا يشعكذ عمى مدتػى السخدودية في 

عبخ تصبيق  ،لحلظ فسدؤولية إدارة السدتذفيات ىػ رفع مدتػى أدائيا عمى نحػ مدتجام ،العسل بالدمب
مؤشخات أداء السدتذفيات السعسػل بيا عالسيا مغ قبل مشطسة الرحة العالسية، واعتسادىا كسشيج 
واستخاتيجية في القصاع الرحي باعتبارىا مجسػعة مغ السعاييخ والسؤشخات التي تؤدي إلى اتخاذ القخارات 

 عاية الرحية السقجمة لمسخيس.وتحديغ الخ  ،الدميسة لتدييخ مختمف الأنذصة الرحية في السدتذفيات

رغع ضخ الدمصات السعشية مبالغ مالية ضخسة ليحا القصاع لعرخنة السخافق الرحية وتدويجىا بكل 
وإبخاز دور  ،لا أنيا لع تجج تصبيقا لسؤشخات الأداء الرحية السعسػل بيا عالسياإالتجييدات الزخورية، 

ييكمية السؤدية إلى تحقيق اليجف السشذػد مشيا وىػ إشارات القصاع ومداىستيا في تحجيج الإجخاءات ال
تحقيق الجػدة في تقجيع الخجمات الرحية في القصاع الرحي العسػمي، ولغ يأتي إلا بحزػر أخلاقيات 
السيشة وتحديغ ضخوف العسل داخل السؤسدة وتشسية البحث العمسي، وتعسيع استعسال الإعلام الآلي، 

بالتػصيات اليادفة الفاعمة التي ستأخحنا لا محالة إلى تػفيخ الآليات  وتعديد الحػار الاجتساعي، واخح
الزخورية لتغييخ وجو السشطػمة الرحية الػششية عغ شخيق تصبيق مؤشخات ومعاييخ قياس أداء 

 السدتذفيات لمػصػل إلى تقجيع الخجمة الجيجة لمسػاشغ بجرجة أولى.

الشطخي في الفرل الأول يتزح أن نجاح  مغ خلال ىحا البحث وبالاعتساد عمى الإشاريكػن 
السؤسدات الرحية في تقييع أدائيا مغ خلال مؤشخات الأداء الرحية، وزيادة مدتػى تحديغ وجػدة 

 خجماتيا السقجمة لمسخضى والسخاجعيغ ليا .

، وتست دراسة مجى تجاخل العلاقة مفيػم مؤشخات أداء السدتذفيات إسقاطتع البحث في كيفية وقج 
أي أن ىشاك علاقة تأثخ وتأثيخ، ولقج استصعشا مغ خلال ىحا البحث التػصل إلى وجػد علاقة بيغ  بيشيسا

مؤشخات أداء السدتذفيات وتحديغ جػدة الخجمة الرحية، فكمسا كان التصبيق الجيج لسؤشخات الأداء 
 .جػدة الخجمة الرحية والعكذ صحيح الرحية انعكذ بالإيجاب عمى تحديغ
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 : الفرضيات اختبار.نتائج 

 :تػصمشا إلى الشتائج التالية 

عجة مؤشخات لتقييع أداء السدتذفيات يتع استخلاصيا مغ  الفخضية الفخعية الأولى التي تتزسغ -1
ػارد بذخية، مالية، تقجيع الخجمة، التقاريخ الذيخية والدشػية لمسدتذفى، وترشف إلى معاييخ تذغيمية وم

 تػصمشا إلى أنيا صحيحة.
استخجام مؤشخات تقييع أداء السدتذفى في تحجيج مدتػى أدائو  ية الفخعية الثانية التي تتزسغالفخض -2

 دتذفى في السدتقبل مغ شخف إدارتو، تػصمشا إلى أنيا محققة.واتخاذ قخارات تدييخ الس
لجػدة الخجمة الرحية لجى السؤسدة  جيجمدتػى الفخضية الفخعية الثالثة: التي تتزسغ بأنو ىشاك  -3

 السجروسة.
في تحديغ تديع مؤشخات تقييع أداء السؤسدة السجروسة الفخضية الفخعية الخابعة التي تتزسغ أن  -4

 الخجمة الرحية مغ خلال تتبع تغيخات السؤشخات وعلاقتيا بتحديغ الخجمة الرحية.
مؤشخات تقييع  ية لمبحث التي تشز عمى انمغ خلال صحة ىحه الفخضيات ندتشتج أن الفخضية الخئيد

 فيي صحيحة و محققة .بذكل فعال في تحديغ جػدة الخجمة الرحية.تداىع  أداء السدتذفيات 

 نتائج الدراسة:

 بعس الشتائج وتسثمت في الأتي: إبخازحاولشا مغ خلال ىحه الجراسة 

 .إعصاء مفيػم صحيح لسؤشخات أداء السدتذفيات بسقاييديا 
  الخجمات الرحية عسػما بسسيدات تختمف عغ جػدة الخجمة في مؤسدات أخخى والعسل في تسيد

السدتذفيات يكػن تحت ضغط احتياجي شجيج مسا يشعكذ عمى جػدة الخجمة الرحية السقجمة 
 لحلظ وجب عمى السؤسدة تحفيد العسال بديادة أجػرىع والعسل بذفافية ووضػح.

  ىع العشاصخ لتحديغ جػدة الخجمة الرحيةتعتبخ مؤشخات أداء السدتذفيات مغ أ 
  كفاءة الصبيب السيشية في السؤسدة الرحية رزيق البذيخ التي يقرجىا السخيس تؤدي دورا

 أساسيا في تحديغ جػدة الخجمات السقجمة وكفاءتيا.
 .ضعف الاترال بيغ الصاقع الصبي والصاقع الإداري مغ خلال وصػل السعمػمة 
 عمى استخجام مؤشخات الأداء في عسمية التقييع. عجم اعتساد السؤسدة كثيخا 
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  لػحظ أن ندبة أشغال الأسخة في السدتذفى محل الجراسة كان لا بأس بو مقارنة مشع الشدبة التي
 حجدتيا مشطسة الرحة العالسية.

 جيجا مع الشدبة العالسية السعسػل بيا. نتبيغ أن متػسط فتخة الإقامة بالسدتذفى كا 
 يات بالسدتذفى كان مختفعا قميلا مقارنة مع الشدبة العالسية التي حجدتيا اتزح أن ندبة الػف

 مشطسة الرحة العالسية.

 :  الاقتراحات

ضخورة زيادة اىتسام إدارة السدتذفى بسػضػع تقييع أداء السدتذفيات مغ خلال وضع بخامج نطام  -1
 دوري لعسمية التقييع باستخجام السؤشخات السعتسجة.

السدتذفى محل الجارسة اعتسادا مؤشخات ومعاييخ الأداء التي اقتخحتيا مشطسة الرحة عمى إدارة  -2
 العالسية وعجىا كأىجاف تدعى إلى تحقيقيا عشج تقجيع خجماتيا الرحية .

 زيادة في كفاءة وجػدة الخجمات الرحية بالسدتذفى عغ شخيق استعسال الأجيدة الصبية الستصػرة، . -3

تػفيخ البيانات اللازمة  كسا يجب عمى  خلاليامات كفؤة في السدتذفى يسكغ مغ تأسيذ قاعجة السعمػ  -4
 السؤسدة محل الجراسة إعادة ىيكميا التشطيسي.

ضخورة تػسع في تعييغ السديج مغ الأشباء والسػضفيغ الحيغ يستمكػن الخبخة الكافية والسيارة في  -6
 وذات جػدة عالية لمسخضى .السدتذفى محل الجراسة بيجف تقجيع خجمات صحية أفزل 

استكسال التخررات الشاقرة بالسدتذفى محل الجراسة مغ أجل تػفخ عشاء تشقل السخضى إلى  -7
 السدتذفيات البعيجة مغ أجل تكفي العلاج السشاسب.

الخارجي لمسدتذفى محل الجراسة وتججيجه مغ أجل جحب السخضى لمعلاج فيو،  الاىتسام بالسشطخ -9
 شطافة بالسدتذفى مغ أجل السحافطة عمى بيئة نطيفة وصحية لمسخضى .وتػفيخ عسال ال

 ترسيع الخجمات الرحية وفقا لتػقعات السخضى. -11

 الآفاق: 

 تقييع الأداء في السؤسدات الرحية العسػمية. -
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 قياس الفعالية والكفاءة في السدتذفيات . -

 تقييع كفاءة جػدة الخجمة الرحية في السؤسدات الخاصة . -

 السدؤولية الاجتساعية ودورىا في زيادة جػدة الخجمات الرحية . -

 أثخ التدػيق الرحي في أداء وزيادة جػدة الخجمات الرحية العسػمية . -
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 مجموعة معايير الأداء ومؤشرات قياسها حدب منغمة الرحة العالمية

 مؤشر القياس المعايير
 أسرة 4 عدد الأسرة / طبيب
 سريرين عدد الأسرة / ممرض

 سرير 011 صيدلي واحد
 سرير011 أخرائي واحد للتغذية

 سرير 011 أخرائي واحد للتحاليل المخبرية
 75 المعلوماتموعف واحد متخرص بنغام 

 75 موعف واحد متخرص بالعلاج الظبيعي
 75 موعف واحد
 سرير واحد الوفيات العام

 %3 الوفيات نتيجة التخذير
 0/511 الوفيات بعد العملية

 %0 وفيات الأمهات
 %0 وفيات الأطفال عند الولادة

 %2 معدل التلوث
 %0 معدل التلوث بعد العملية

 %0 معدل التذريح
 %25 العمليات القيرريةمعدل 

 %4 متدوط فترة الإقامة
 أيام 7 معدل اشغال الذرير
 %81 معدل دورات الدرير
 %65 معدل دوران الدرير

 05 مريض العيادة الخارجية / طبيب

السردر: خرخاش صباح، تقييؼ كفاءة أداء مؤسدات الخدمات الرحية في الجزائر، دراسة حالة السؤسدة 
الاستذفائية، سميسان عسيرات، مذكرة ماستر في عمؾم التديير ، مراقبة تديير كمية العمؾم الرحية 

 .105الاقترادية والتجارية وعمؾم التديير ، جامعة السديمة، الجزائر، ص 
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INDICATEURS DE LA SANTE 

DISTRIBUTION DE L'EFFECTIF HOSPITALIER PAR CORPS 
12426 ADMISSIONS 

45003/365 Journées d'hospitalisation 
476 décès 

INDICATEURS DE RESULTATS 
50.12% Taux d'occupation 
3.62% Durée moyenne de séjour 
50.51% Taus de rotation des lits 
3.83% Mortalité hospitalière 
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REPARTITION DES LITS PAR SERVICE 

NOMBRE DE 
LITS 

ORANISES 

NOBRE DE 
LITS 

TECHINIQUES 

UNITES SERVICE 
D'hosptalisation 

33 10+30 HOMMES MEDECINE 
INTERNE+ 

INFECTIEUX + 
HEMODIALYSE 

33 10+30 FEMMES 
16 16 HEMODIALYES 
16 - ONCOLGIE 
20 20 HOMMES CHIRURIE 

GENERALE 20 20 FEMMES 
10 10 HOMMES ORTHOPEDIE 
10 10 FEMMES 
12 12 NEONATOLOGIE PEDIATRIE 
40 40 PEDIATRIE 
20 0 GYNECOLOGIE GYNECO- 

OBSTETRIQUE 40 40 OBSTERIQUE 
14 10 URGENCE MC URGENCE MEDIO- 

CHIRURGICALES 12 06 SALLE DE 
REVEIL 

08 - REPNIMATIMATION 
00 20 OPHTALMOLOGIE 
00 20 ORL 
304 308 TOTAL 
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ACTIVTES DES SERVICES D'HOSPITALISATION 
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Taux de 

rotation 

de lits 

DUREE 

SEJOUR 

 DMS)) 

TAUX 

D'OCCUPATION 

NOMBRE 

JOUR D 

HOSP 

NOMBRE 

D'ADMISSION

S 

NOMBRE 

DE LITS 

ORGANISES 

SERVICES 

12.68% 6.14% 21.36% 8478 ;6: 99 Médecine 

lanternait+ 

infectieux 

44.22% 4.26% 51.67% :877 4:9< 74 Chirgie 

générale 

15.9% 4.79% 20.89% 4858 64; 54  

37.91% 4.69% 48.70% :444 484: 74 Pédiatrie 

89.33% 5.75% 140.78% 9499 44:5 45 Unité de 

néonatologie 

70.5% 3.10% 59.96% 76:: 4744 54 Gynécologie  

134.07

% 

2.24% 82.30% 45449 8696 74 Obstétrique  

17.5% 7.99% 38.32% 444< 474 ; Réanimation 

50.51% 3.62% 50.12% 78446 45759 579 total 



 أسئلة المقابلة :
 هل السغهر الخارجي لمسرحة يتلاءم مع نؾع الخدمة السقدمة ؟ : 0س
   هل يؾجد في السرحة ترسيؼ داخمي مشغؼ ويدهل عسمية الاترال مع مقدمي الخدمات : 2س

 الرحية ؟
 هل تتؾفر السرحة عمى غرف مريحة، نغيفة، مزاءة ودافئة ؟ : 3س
 ل ؟هل تجري تمبية حاجات السريض مؽ الأدوية بذكل متؾاص : 4س
 هل يستاز الغذاء داخل السرحة بالجؾدة العالية ؟ : 5س
 ما مدى الالتزام بتقديؼ الخدمة الرحية في السؾاعيد السحددة؟ . : 6س
 هل تحدث أخظاء طبية في الفحص أو التذخيص أو العلاج؟. : 7س
 هل تتؾفر السرحة عمى تخررات مختمفة ؟ : 8س 
 ظبية بذكل جيد في السقام الأول ؟ما مدى الحرص عمى تقديؼ الخدمة ال : 9س 
 أتغؽ أن السرحة تغظي احتياجات السرضى عمى مدار الداعة ؟:01س
 هل العامميؽ بالسرحة دائسا في استعداد تام لسداعدة  والاستجابة لظمبات السرضى؟ :00س 
 ما مدى سرعة الرد  عمى الذكاوي واستفدارات السرضى؟ :02س 
 هل يتؼ إخبار السريض عؽ حالته أولا بأول ؟ :03س 
 متى يغهر العاممؾن في السرحة اهتسامهؼ الرادق لحل مذاكل السرضى؟ :04س 
 هل يتستع العاممؾن والأطباء بالسرحة بسهارة عالية ؟ :05س 
 هل تذعر بالأمان والثقة عشد التعامل مع العامميؽ ؟ :06س 
 بالسريض؟: هل هشاك سرية لمسعمؾمات الخاصة 07س
 : كيف يتؼ التعامل مع السريض بالروح السرحة والرداقة أم لا؟08س
 : هل يتؼ تقدير عروف والتعاطف معه؟09س
 : هل هشاك وقت مخرص للإصغاء والاهتسام بانذغالات السرضى؟21س
 كيف يتؼ محادثة السريض بالمغة والمهجة التي يفهسها أم لا؟. :20س
 ء السؤسدة الإستذفائية التي تعسل بها؟: في رأيػ ما مدى كفاءة أدا22س
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  :ملخص الدراسة

إن مهضهع ىذه المذكرة يحاول دراسة تقييم استخدام مؤشرات الأداء في المدتذفيات 
مؤشرات تقييم المهارد البذرية، مؤشرات تقهيم الأداء لممهارد المادية والمالية،  ،بمقاييدو

الرحية بمعاييرىا الاعتمادية، ة الخدمة، في تحدين جهدة الخدمة ومؤشرات تقهيم جهد
 الإستذفائيةوالاستجابة، والتأكيد والمجاممة والمممهسية، وذلك بتطبيق عمى المؤسدة 

رزيق البذير بهسعادة، باستخدام أسمهب المقابمة التي تم فييا طرح عدة أسئمة عمى العمهمية "
عرض النتائج شميمت عبد المجيد رئيس مرمحة الإنعاش، وبعد  :ضيف المقابمة الديد

ومناقذتيا وتحميميا تم التهاصل إلى أن المدتذفى العمهمي لمدينة بهسعادة يطبق مؤشرات 
 أداء المدتذفيات، مما انعكس بالإيجاب عمى تحدين جهدة الخدمة الرحية المقدمة.

 ، جهدة الخدمات الرحية، مؤسدة استذفائية.شرات أداء المدتذفياتؤ الكممات المفتاحية : م

 :الملخص بالإنجليزية

The subject of the memory oriented to, the study of using, the indicators of 
performance, human resources, and the evaluation indicators,  the use of 
performance indicators in the hospitals standards are indicators to assess 
human resources performance evaluation indicators for physical and financial 
resources, indicators of quality of service calendar, amelioration of serving 
health fullness, responsiveness, and certainly courtesy contrete, apply to the 
institution of public hospitals ' rizieg Bashi  Bou saâda, corresponding method 
of asking several questions to a guest interview Mr shmimt Abdul Majid head 
office, after viewing and discussing results and analysis have been 
communicating to the public hospital for the city Bou saâda hospital 
performance indicators applied, which reflected positively on health service 
quality improvement, Keywords hospital performance indicators, quality health 
services, Hospital . 
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