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اتودةاللخدماتالتصحيةتحقيقاتقييماأ دلءالتنظامالتصح اوا
Evaluating the performance of the health system and 

achieving the quality of health services 

ا0سليمةاحفيظ 

ا biskra.dz-s.hafidi@univ،اجامعةامحمداخيضر،ابسكرةا0

ا02/10/0107تاريخالتنشر:اااا17/10/0107تاريخالتقبول:ااااا07/18/0107تاريخالاجس غلام:ا

اللملخص:

اأ شكالا امن اكشكل التصحية اللمنظاعت تعنى

الترعايةا اخدمات ابغقديم اللخدمية للمنظاعت

ا التغطورلتااللمولطنين،ولاجس غطباباوللمغابعة ومع

اولتغقنيات الل ساتيب امس غوى اعلى لتتيااللحاصلة 

اأ غلبا التجهت التصحية اللخدمات اتودة امن ترفع

التتيا التعالمية اللمعاير  اليتماد ال لى التصحية للمنظاعت

تحققابهااذلك،امناخلالالتتركيزاعلىاتقييمالل دلءا

ابهذهاللمنظاعت.

ا التبحثية التورقة اهذه اتهدف اتسليطاالذل ل لى

امفهوماا التصحية اللمنظاعت اأ دلء اتقييم اعلى لتضوء

ومحددلتاومقوماتاوصعوبات،اوكذلاتودةاللخدمةا

ولتعولملاللمؤثرةالتصحيةالتتياعالجناامقوماتهااأ بعادهاا

فيها،اوللربطابيناتقييماأ دلءاللمنظمةالتصحيةاوتودةا

اأ جلا امن اعالمية انماذج اقدمنا اتقدمها التتي للخدمة

 سعى.اتحقيقاهذلاللما

اللمفـاحية: الل دلءاللكلاعت اتقييم الل دلء، تقييم

اتودةا اللخدمة، اتودة التصح ، التنظام لتصح ،

اللخدماتالتصحية.

 : Abstractا

Health organizations, as a form of service 
organizations, are concerned with providing 
care services, consultations, and follow-up to 
citizens. With the developments in methods 
and technologies that raise the quality of 
health services, most health organizations 
tended to adopt international standards by 
which they achieved this, by focusing on 
evaluating the performance of these 
organizations. 

Therefore, this research paper aims to shed 
light on evaluating the performance of health 
organizations as a concept, determinants, 
components and difficulties, as well as the 
quality of health service whose components, 
dimensions and influencing factors we have 
addressed. 

 
 
 

Keywords: performance evaluation, health 
performance evaluation, health system, 
quality of service, quality of health services. 
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 :امقدمة
اتعرفابعضااا اتعلها امما افياللجزلئراتحولتاوتير لتاكبر ة التصحية اللمنظومة اتشهد

ولتصعوباتالتتياحاتتادوناتقديمهااللخدماتالتصحيةالتتيايغطلعاتهااللمولطناللمشكلاتا

للجزلئرابالمولصفاتاوللمعاير التتياتتناسبامعامس غوىاللجودةاللذيايحققالهالترضا،اوقدا

ا0101لتتيالتـاحتالتعالمامطلعاعاماا02لزدلدتاهذهاللمشكلاتابروزلامعاجائحةاكوفيدا

هذهاللمنظمةافيامولجهةالل زماتالتصحيةالتعالمية،اناهيكا،اولتتياكشفتاميدلنياايناعجزا

دلرةالل زماتالتتياينبي اأ ناتكوناموتودةامس بقااوتيسا سترلتيجيةال  يناعدماوتوداال 

حيناحلولالل زمة،اومنهاأ صبحاتزلمااعلىالتقائميناعلىاهذهاللمنظومةالتوقوفاينداتقييما

اللجوا اتحقيق ابيية اولتقصور، التضعف امولطن اورصد اللخدماتاأ دلئها افي اللمنشودة دة

التصحيةالتتياتقدمهااوفقااللمعاير التعالمية.

اوعليهاتغجهاهذهالتورقةالتعلميةافيالتبحثافيالتتساؤلالترئيسالتغالي:

ا؟تحقيقاتودةاللخدماتالتصحيةمناغقييماأ دلءالتنظامالتصح اكيفايمكناتا

التنظامالتصح  أ ول.

ا:مفهومالتنظامالتصح  .0

ذلالتنظامالتصح اهوامجموعاللمنظاعتاوللمؤسساتا وللمولرداللمكرسةاللغدخلاتالتصحية،اول 

نهاتيساباتيرضالتوحيدافهواينقسمال لىا كاناتحسينالتصحةاهوالتيرضالترئيسيال يانظاماصح ،افا 

ولتثانياهواافياللخدمةالتصحيةاللمقدمة،تحرياللجودةاايشقيناأ ولهاعابلوغاأ فضلامس غوىاصح اأ ا

اللحداقدرالل مكانامنالتفولرقالتقائمةابينالل فرلداوللجماعاتافياتس ير احصولهماعلىالترعايةالتصحية

اابمعنىاتحقيقالتعدللةالاجتتماييةافياللحصولاعلىاللخدماتالتصحية.

لل طاراللذيامناخلالهايتمالتغعرفاعلىالحـياجاتالتسكانامناللخدماتاويعرفاأ يضاابأ نها

اولت اعلىاأ سسالتصحية دلرتها اول  التلازمة اللمولرد يجاد ال  اخلال اللخدماتامن اعلىاتوفر اهذه عمل
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لىاللمحافظةاعلىاصحةاللمولطناوتعزيزهااوتقويماهذهاللخدمةابطريقةاشاملة ا صحيحةاتؤديافياللنهايةال 

التصحية،اا)محمد،امدخلاومـكاملة اللسكانابغكلفةامعقولةاوبطريقاوميسرة.ا) ،ا0100فيالل دلرة

ا((00-01لتصفحاتا

امنااااااااا اش بكة اضمن ابعضها امع اوللمغفاعلة  التعناصراللمترلبطة امن امجموعة اهو التصح  لتنظام

للتصالتاولتتياتعملامعااتغحقيقاهدفالتنظاماوللمتمثلافياضاعناأ علىامس غوىاصح اممكناللفردا

 (0107)غضبان،ااباس تمرلر.وللمجتمعاوللمحافظةاعليه،اوترقيغها

امكوناتالتنظامالتصح : .0

ا) اهي: اأ ساس ية امكونات اثلاث امن التصح  التنظام الل دلرةاايغكون افي امدخل )محمد،

ا((03-00،التصفحاتا0100لتصحية،ا

أ واماايرمزالهاباتعنصرالتشخصياا،لتصحيةالتشخصيةلل فرلداوللجماعاتالتتياتحغاجاللخدماتاا0-0

التتيا اللخدماتالتصحية اس يحغاتونافياحياتهم الل شخاصاولتعائلاتاللذين ايمثل اللمكون وهذل

اتوفرهاالهماللمؤسساتاوللمنشأ تالتصحيةاللمخغلفة.

باءا،اويغضمنالل شخاصاللذينايقدموناللخدماتالتصحيةالمحغاتيها،اكال طاللمكوناللمهنياولتفنيا0-0

لخ. اباخـلافاتخصصاتهماوللممرضيناولتصيادلة...ل 

،اويغضمناللمؤسساتالتعامةاوللخاصةافياللمجتمعاوللدولةاوللذينايقوماكلامنهماللمكونالاجتتماي ا0-7

اللخدماتالتصحيةامـوفرةاوميسرةاوموتودةافياخدمةا ابعملاأ واأ ياعلامعينة،احتىايجعلول بدوره

اللخدمات،ا اشرلء اتمويل التصحية، اللخدمات اتقديم اأ سلوب اتنظيم الل يباء اهذه اوتشمل للجمهور،

ترعايةالتصحية،الس غقطاباوحشداللتمويلالتلازماوتوزيعهاأ واتخصيصهاتشريعاوتحسينامس غوىال

اولتفعاتيات.وكذلكاتخطيطاوتنس يقالتعلاقاتا

ا

ا

ا

ا
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 تقويمالل دلءافياللمنظومةالتصحيةثانيا.

ا:مفهوماتقويمالل دلءالتصح  .0

ايعرف ا"علياوحمود" الل دلء اتقويم اللابأ نه التفعلياللمحقق ابينالل دلء اأ دلئهااللمقارنة امع منظمة

لتتشييليازمنيااومكانيااعلىامس غوىاللمنظمةامناخلالاعمراللمنظمةابالمقارنةامعاللمنظاعتاللماعثلة اأ وا

معالل دلءاللمخططاوفقااللس ياساتاولل هدلفاللموضوييةامس بقاابهدفالتغعرفاعلىامدىاكفاءتهاا

يجابااولتعملااولاجنحرلفاتاللمرلفقةاسلبااأ وافيالس غيلالاللمولرداللمغاحةامناجهةاوكشفالل خفاقات ل 

لىاظهورانقاطالل خفاقاومعرفةاأ س بابهااولقترلحاللحلولاللمناس بةاتهاا علىادرلسةالتعولملالتتياأ دتال 

ادعماللجولنبالل يجابيةاتل دلءاللمغحققافيامجملاأ نشطةاللمنظمةالتتشييليةاولل دلريةامناجهةاأ خرى.

ا(014،اصفحةا0112)لتبياتي،ا

لىا ويرتبطاتقويمالل دلءافياللمنظمةالتصحيةابمس غوىالترعايةاوللخدمةالتصحيةالتتياتسعىال 

عدلدالتبرلمجالتصحيةاومس غوىاتنوعاهذهاللخدماتاوتجس يدها،ابلوغهاا ولنعكاسهااعلىامناحيثال 

سترلتيجيتهااوأ هدلفهاافيالتنغائجاللمحققةافعليا. ال 

ا

 :محددلتالل دلءالتصح  .0

ا التعالميةاتعام التصحة التغقريرالتس نويالمنظمة التصحية:اا0111أ ورد تحتاينولنا)لتنظم

التصح ،ا تحسينالل دلء(اجملة امناللمحددلتارتبامناخلالاللدولاعلىاأ ساسالل دلء

ا(02-04،التصفحاتا0100)محمد،امدخلافيالل دلرةالتصحية،اوهذهاللمحددلتاهي:ا

االاجس غجابة، - التغقرير اأ وضح احيث الاجس غجابة اعلى التقدرة اأ مريناأ ن اعلى تنطوي

اولل سراوحفظا الل فرلد اكرلمة افياذلكاصون الل شخاصابما الحترلم اأ ولهاع أ ساس يين،

أ سرلرهماومرلعاةاحريتهمافيالتخاذالتقرلرلتالتتياتغعلقابصحتهما،اأ ماالتثانيافيكمنافيا

ا اأ كبر الهتمام بدلء اول  اللمرضى الترعايةاتوتيه اتوفر  الدى الاجتتماي  اللدعم تش بكات

تاحتها،اوضاع  ناتودةاللخدماتالتصحية،اوهذهالاجس غجابةاقائمةاعلىاتوفراللمولرد.ول 
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اللماتية - اللمساهمة اعدللة اتعلقابمدىاتحقيقالتعدللةا، افيما ابيناللدول اتفاوتا سجلالتغقرير

للذياتقـطعهاكلاأ سرةامناللماتيةافيالتنظمالتصحية،اوليتمدتافياتصنيفهااعلىالتقسطا

الترعايةا اتنفقات اتخصصه اوللذي اللدخل، افي الل غذية انفقات اطرح امع انفقاتها مجموع

لتصحيةابماافيهاالتضرلئباولل قساطاللمس غحقةاتصندوقالتضاعنالاجتتماي اوصناديقا

 لتغأ ميناللخاصةاوللمدفوعاتاللمباشرة.

التعام - التصحة ايساهممس غوى اللجيد التصح  التنظام ال ن اوذلك اتعزيزا، افي اأ ساسا

لاجيتماداعلىامـوسطالتعمرامس غوىالتصحةالتعام،اوقدالخـارتامنظمةالتصحةالتعالميةا

للمأ مولاباحتسابامددالل عاقةاكمعياراتغقييمامس غوىالتصحةافيالتعالم،اوباتغالياتغقديرا

ابأ نها اللمعيار مدىالتنجاحافياتحقيقاهدفاتعزيزامس غوىالتصحة،احيثايعتمداهذل

 ةابمغوسطالتعمراللمأ مولابصفةامباشرة.قابلاللمقارن

حيثايغعيناعلىالتنظمالتصحيةاللحدامنالتغبايناتافيالاجنغفاعامنا،اتوزيعالاجنغفاع -

التتياترميال لىاتحسينا اتل نشطة الل وتوية يطاء اوذلكابا  ابينالل فرلد التصحية للخدمة

اوبلوا ابمس غوىالتصحة التغفاوتاتهدفالاجرتقاء اأ وجه اوتدلرك التفقرلء غامس غوىاصحة

 أ فضلامس غوىاممكناللنهوضابجودةاللخدماتالتصحية.

التمويلالتنظمالتصحيةاهياتلكا،اتوزيعاللتمويل - لىالتطرقاللجيدة حيثاأ شارالتغقريرال 

ترتبطاأ ساساابغوزيعالل يباءاللماتيةاتوزيعااعادل،اوللجديرابالذكراأ نالتنظمالتصحيةافيا

لاأ نا لتقاسماللمشتركال فضلالتنظمالتصحيةالتعالمامـعدداولايوجدانظاماصح امثالي،ال 

اعلىا اللتمويل اتكلفة اتوزيع اوعدللة اللمولطنين الحـياجات الس غجابتها امدى افي يتمثل

 مـوسطاللمولطنين.

 أ هميةاتقييمالل دلءافياللمؤسساتالتصحية .7

اتحققاااااا احتى التصحية اللمؤسسات افي الل دلء اتقييم اأ همية اتها اتعزى اليغبارلت اعدة هناك

دلرةاللمستشفياتاوجهةاادةاعاتية،اأ همها:خدماتاصحيةابجوا قامةاول  )لتبياتي،اللمعاير اللمعتمدةافيال 

ا(001-012،التصفحاتا0112نظرامعاصرة،ا
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يعكساتقويمالل دلءالتغطورالتغاريخ اللمستشفياتاوتحليلاأ نشطتهااوفعاتيتهاافيالتفترةا -

يجابياتها.للماضيةاعلىالتنحواللذيا  يسهلامهمةاتجاوزالخفاقاتهااوتعزيزال 

لمخغلفاللجهاتاللمس غفيدةاوبخاصةالتصحيةامنهاااتوفراهذهالتعمليةاللمعلوماتالتضرورية -

ايا اللذي التنحو اولتتزلمهااعلى اولتفعاتيات الل نشطة اسر  اكيفية اين اولضحة اصورة تيح

 باتغوتيهاتالتصادرةامناقبلها.

دلرةاللمستشفىا - علىالس غيلالاللمولرداللمغاحةاتهاافياتحقيقاأ هدلفها،اتكشفايناقدرةال 

 ومدىانجاحهاافيالتغخطيطاولتغنفيذاتغحقيقاذلك.

يكشفالتغقويماينالاجنحرلفاتاللحاصلة التسلبيةاولاجيجابيةاعلىالتنحواللذيايسهلا -

 مهمةالتبحثايناأ س باباهذهالاجنحرلفاتاوللمعالجاتالتضروريةاتها.

يجادانوعامن - للمنافسةابيناللمستشفياتاللماعثلة اأ وابينالتتشكيلاتاايوفرالتفرصةانحوال 

اوكيفاا اللمنغجاكاع ازيادة اباتجاه التعاملينافيها الل فرلد اأ و افياللمستشفىالتولحدة للمنظمية

 وتحسيناللجودةامعاترش يدالتغكاتيف.

مخغلفاأ قسامابيناكاعاتسهلامهمةاتحقيقاللمولردالاجقـصاديةامناخلالاتعزيزالتغناغما -

اعلىالتنحواللذيايقللامنالتهدراللمستشفىاوأ ا اوتفعيلاحالةالتغكاملافيماابينها نشطتها

 ولتضياعافياللمولرد.

التقطاعا - يفرضاليتمادالتغخطيطاللمركزيال نشطةالتقطاعاتاللمخغلفةاتلدولةاومناضمنها

حدىالللبناتالل ساسالهاولتعملاعلىاتعزيزالتغكاملا لتصح اللذياتعداللمستشفياتال 

لتعاملة افياكلالتقطاعاوكذلابينهااوبيناللمنظاعتافيالتقطاعاتالل خرى،ابيناللمنظاعتا

وعليهاتسهلاعمليةالتغقويمامثلاهذلالتغكاملاعلىالتنحواللذيايحققاللنمواللمغولزنالجميعا

 .للمنظاعتاولمخغلفالتقطاعاتاعلىاوفقالاجسترلتيجيةاللكليةاتلدولة

 مقوماتانظاماتقييمالل دلءا .8

اتقييمالل دلءايعرضا"س يدامحمداااااا انظام امناللمقوماتالتتيايتميزابها الترب"امجموعة ،اجاد

اا(04-03،التصفحاتا0100)محمد،امدخلافيالل دلرةالتصحية،ااأ همها:
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تحديداوتوضيحاأ هدلفانظاماتقييمالل دلءالجميعالتعاملينافيامخغلفاللمس غوياتالتغنظيميةا -

حيثاأ ناأ يادرلسةاللغقييمالبداولناتستنداعلىاعامليناأ ساس ييناهاعاافياللمنظمة،

 للموضوعاللذياتجريادرلس غهاولتهدفامناللدرلسة.

لقـناعالل دلرةالتعلياابأ هميةاتقييمالل دلءاوخطورتهاولتنغائجالل يجابيةاللمغوقعةامنه،اوأ يضاا -

اولتشعورا التثقة امن اتول ايش يع اأ ن اشأ نه امن اوهذل الل طرلفالل خرى، اكافة لقـناع

 فياتنفيذه.بالتتزلماتجاهالتنظاماولاجس غعدلدااللمشاركةا

ءاهاماوتوهريافيانظاماتقويمالل دلءافيامجالاتقييماأ دلءالل فرلدابصفةاخاصةاوهواتزا -

ابيناموضوييةا التغولفقاللمقبول افياتحقيقاشكلامن اللمشكلة اتكون اللمنظمة، للكل 

التغقويم،ا ابيناطرفياعملية التتياتحكمالتعلاقة اللمؤثرلتالتشخصية لتغقييماولموضويية

ا ايكون ابحيث الل دلء اتقويم انظام ايصمم اأ ن ايجب ايناولذلك الل مكان ابقدر بعيدل

 ثرلتاولتغحيزلتالتشخصية.للمؤا

يجباتوفر التعنصرالتبشريالتفعالاللذيايتمغعابالمهارةالتعاتيةاوللخبرةالتعمليةاللمناس بة،ا -

ترلءلتالتغقويم.  وذلكافيامجالاللمغابعةاولترقابةاعلىاتنفيذالل دلءاولتقيامابا 

ادقيقاوول - اعلىاتحديد اكاناقائما اما ذل ابنجاحال  اأ هدلفه التغقويم ضحايمكنانايؤديانظام

للمعاير اولل دولتاللمس غخدمةافيالتقياس،اوهذلايس غوتبالتقيامابالدرلساتالتلازمةا

 بييةالتغوصلاعلىاأ كثراهذهاللمعاير اقدرةاعلىاتحقيقالل هدلفاللمسطرة.

نامناأ هماللمقوماتالل ساس يةالتتيايجباأ نايرتكزاعليهاالتنظامالتفعالاللغقويمالل دلءا - ل 

 هياماايلي:

 ا التبيانات الل نشطةتوفر  اين التغقييم اتعملية التلازمة وللمس غوياتاااوللمعلومات

 لل دلريةابالمنظمةالتصحية.

 .توفر امخغلفالتبياناتايناللمنظاعتاللماعثلة اوأ يضااينالتبيئةاللخارتيةاللمنظمة 

 .مكانياتاللمنظمة  معالجةالتبياناتابطريقةاعلميةاتغفقاوطبيعةاوحجمالتبياناتاول 
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االلمنظاعتالتصحيةمعوقاتاتقييمالل دلءاافيا .1

اوتتمثلااااااا افياللمنظاعتالتصحية، الل دلء التصعوباتالتتياتعيقاقياساوتقييم امن التعديد هناك

ا(007-000،التصفحاتا0112)لتبياتي،الل س بابالتغاتية:ا

لتنظراحولاقياسالل دلءافياللمستشفياتابتبايناللجهاتاذلتالتعلاقةاتبايناوجهاتا -

وللكادرالتعاملايقيساا،فالمريضايبحثايناأ فضلاللخدماتل لىادرجةالتغناقضاأ حيانا

لىاللموضوعامناادلرةلل اواا،لل دلءامناخلالامقدلرالل تراوعدداساعاتالتعمل تنظرال 

زلويةاتحقيقامصالحاجميعاللمرضىافياحدوداللمولرداللمغاحةابصرفالتنظرايناحصولا

اتظروفاحاتغها للمرضية،اوتنظرامريضامعيناعلىاقدرامنالترعايةاتفوقاللمغاحاتير ه

لىاللكادرالتعاملامعالخـلافاتخصصاتهم.ا  اذلتالتنظرةال 

التعولملا - التتياتحكمها اللمعنوية اباتصفة التصحية اللمؤسسات تغصفالتياياتاللجوهرية

منالتربحاوللمنافسةاكاعاهواللحالاباتنس بةاللمنظاعتالتصناييةاولتغجاريةاالل نسانيةاأ كثر

اأ سلوباللتمويلا للذلتي،ايضافال لىاذلكاتعذراتضميناللجولنباحتىافياحالةاليتماد

التعناصرا انجد اللمستشفى افي التعاملين اأ دلء اقياس افعند اللخدمة، اتقديم افي لتنويية

ذايمكناليتماداللمقياسالتكم اتقياساأ دلءاهيئةاللتمريضامن اللملموسةاوغر اللملموسةال 

التقياس لتكم ايهملااخلالاتحديدامس غوىالترعايةاللتمريضيةاللملائمة،اوتكنامثلاهذل

اأ خرا لى ال  امريض امن التضرورية اللتمريضية الترعاية الخـلاف ابسبب التنوي  لتقياس

هاعلالتعولملالل نسانيةالتتياقداتغطلبارعايةاأ كثرا حسباحاتغهاللمرضية،ال لىاجانبال 

ا الل خر اهو ايرتبط اللذي الل طباء التقياساأ دلء اناهيكاين بالجولنبالتير اللمريض،

اتا ايند افـبصرالتطبيب اللمريضاملموسة، اللمناسب التعلاج اووصف شخيصاللحالة

اوضعها اوين اللمخغلفة الس غفسارلته اين اولل جابة الل خر  اهذل رضاء ابا  الهتمامه ومدى

 لتصح ،اونفسالتشيءاباتنس بةاتعملالتصيدلياوأ خصائيالتغحليل.

افا نا - التصحية اهيئاتاومنظاعتاومؤسساتاتعنىاباترعاية اعدة علىالترغمامناوتود

هاللجهاتامازلتتاقاصرة،افف التولياتاللمغحدةالل مريكيةاتوجداقضيةاقياسالل دلءابهذ
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درلسةاللمستشفياتامناحيثااتقياساأ دلءاهيئةالل طباءامناخلالاعددامناللجهاتا

تولفراحداأ دنىامناللمعدلتاللموضويية،اكاعاتوجدامنظاعتاتهدفال لىاوضعاحدودا

امستشف ال ي اقبوتها ايمكن التتي التطبية الترعاية المس غويات التتشخيصادنيا امن ى

ولتعلاج،افضلاايناوتوداهيئاتاتعنىابوضعاحدودادنيااللنشاطاللذيايمكناتقديمها

ا امنذ التبريطانية التصحة التغحليل،وأ نشأ تاوزلرة اوأ خصائيي التصيادلة اقبل ا0214من

اوحدةالدرلسةالتوقتاوللحركةابهدفاقياسالل دلءابالمستشفيات.ا

اثاتثا.اتودةاللخدماتالتصحية

اللخدماتالتصحيةمفهوماتودةا .0

اهذها اأ ن اذلك امملموسة، امخرجات اتها التصحية اللمؤسسة اتقدمها التتي التصحية للخدمات

ليها،اوعليهايرفتاللخدماتالتصحيةا للمؤسساتاتقومابغقديماخدماتهااعلىاللمجتمعاقبلاظهوراللحاجةال 

لىاوقايةاللمجتمعامناللمشكلاتا لتصحيةاوعلاجابأ نهاامجموعةالتبرلمجاولل نشطةالتصحيةالتتياتهدفال 

اهذهاللمشكلاتافياحالاحدوثها.

(اأ ناأ ولامنالس غخدمامفهوماتودةاللخدمةالتصحيةافياللمجالالتطبيا0114ذكرا)خسرون،ا

ابالمستشفياتا التصحية الترعاية اتقديم اعلى اللمشرفة انايغفيل" ا"فلورنس اتديى ابريطانية ممرضة

دخالامعاير اأ دلءابس يطةال لى لىالخففاضالتعسكريةاخلالاحربالتقرم،اوذلكابا  اأ دىال  اعملها،مما

ا(70،اصفحةا0108)لتيزللي،اا.ملحوظافياأ عدلدالتوفياتافياتلكاللمستشفيات

اللمعاير اولل دلءا التغولفقامع اعلىاأ نها التصحية اللخدمة التعالميةاتودة التصحة يرفتامنظمة

اوبغكلفة اللمجتمع اأ منةامقبولةامع حدلثاتيير االتصحيحابطريقة لىال  مناس بةاومقبولة،ابحيثاتؤديال 

التغيذية. اوسوء التوفياتاولل عاقة اونس بة اللمرضية اللحالت انس بة اعلى ااوتأ ثر  ،ا0100)رضولن،

ا(004صفحةا

ا

ا

ا
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 تودةاللخدمةالتصحيةللمعتمدةافياللمعاير ا .0

معاتوقعاتالتعميلاوتلبياحاجاته،فا ناهناكاعدةاحتىاتكوناللخدمةاتصحيةاتيدةاوتغفقاااااااا

ا)توفيق، اللخدمات،أ وردها اهذه اتودة اعلى اخلاتها امن اللحكم ايمكن الل تي:0118معاير  افي ا(

ا(004،اصفحةا0108-72)يباس،التعددا

ويقصدابهاالتقدرةاعلىالل دلءافيالنجازامااتماتحديدهامس بقااوبشكلادقيق،االلموثوقية، -

بعادالل خرى.  ويمثلاهذلالتبعداأ هميةاكبر ةاباتنس بةاتل 

،اوهياتعبرايناقدرةاللمستشفىابشكلادلئمافياتقديماللخدمةاللعملاءايندالاجس غجابة -

 لحـياجهماتهااوسرعةامقدمياللخدمةالمطاتباولحـياجاتاللمرضى.

اللملموسةللج - اولنب اللخدمة ابغقديم اللمرتبطة اللجولنب افي اوتتمثل اولل ثاثا، كالمباني

ولتغقنياتاللحديثةاللمس غخدمةافياتقديماللخدمةاوللمظهراللدلخلياللمستشفىاوديكورلتها

 وللمظهرالتشخصياللعاملين.

الحاجاتالتعملاء - اللخدمة امقدم اتفهم الحـياجاتادرجة اتفهم التطبيباعلى اقدرة اأ ي ،

اوللجدلرة،اللمريضاوا اللمرضىاولتكفاءة امع التغعاطف التفائقة، اولتعناية اباترعاية تزويده

اأ دلءا اعلى التقائمين اوكفاءة اظروفهم اللمرضىاوتقدير امعاملة  احسن ال لى اتشر  حيث

 للخدمةامناحيثاللمهارلتاللمصرفيةالتتياتمكنهمامناأ دلءاللخدمة.

اللجودة - اوضاعن التالتغأ كيد التتشخيص اعلى اللمريض احصول اوتغضمن اولتفحصا، سليم

 ولاجطمئناناتجاهاللخدماتالتتياتقدمهااللمستشفى.للدقيقاوشعوراللمريضاباترضاا

التفنية - التعملياتاللجرلحيةاللجودة اكافة ترلء اول  اللخدماتالتطبية اوتغضمناتوفر اجميع ،

 وبال سعاراللمناس بة.

اللجودةالتطبية - دلرة بال سعافاتا،اتغضمناجميعاللخدماتاولتتسهيلاتالتطبيةاللمغعلقةال 

 لل وتيةاوتوفر اللكادرالتطبياللمغخصص.

 وتعنيالقـناءاللمهارلتاوللمعرفةالتضروريغيناتغقديماللخدمة.ا،للجدلرة -

دلمةاللتصالامعاللمريضاوتوصيلاللمعلوماتالتضروريةالهاباس تمرلر.للتصال -  ،اوتعنيال 
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ا،اويقصدابهااعدمالتشعورابالخطراوللمخاطرة.لل مان -

 لتصحيةاأ بعاداتودةاللخدمة .7

تس تمداللمنظاعتابشكلاعاماوللمنظاعتالتصحيةاتحديدلامناأ بعادادلخليةاوأ خرىاخارتيةاااااااااا

ادلخلااتغحديدامس غوىاتودةاخدماتها، فال ولىاترتبطابال نشطةاولتعملياتالتتيايتمالتغحكمافيها

اللخدماتالتتياتش بعا اوتقديم التعملاء اعلىافهم اللمنظمة افترتبطابمدىاقدرة التثانية اأ ما ا، للمنظمة

الحـياجاتهماوتحققالترضا.اا

افا ناوااااااا التصحية، اللخدمة اتودة اأ بعاد اتحديد افي اللمفكرين انظر اوجهات الخـلفت مهاع

ابغصنيفا"ترون الل بعادافيالل تي:اروس"امناأ ولئلالتباحثيناللذيناقامول ،ا0108)للميربي،اهذه

ا(00-12لتصفحاتا

التفنيا)للمخرجات(: - االتبعد لىاللخدمة ال  امنظمةاويشر  امع اتعامله انتيجة اللعميل للمقدمة

اأ كبرا التبعدابموضويية اتكونهايمثلاللخدمة،اويمكناقياساهذل مناجانبالتعميلانظرل

 حلافنيالمشكلةاقائمة.

لىالتطريقةالتتياتتمابهااللمخرجاتاللنهائيةالتتيايحصلاالتبعدالتوظيف )لتعمليات(: - ويشر ال 

التوظيف ا التبعد اويرتبط اللخدمة، اللمدركة اللجودة اتقييمه افي اولتتياتؤثر التعميل، عليها

شر،اوعليهالايمكناقياساتودةالتغفاعلاباتغفاعلابينامقدماللخدمةاولتعميلابشكلامبا

 مقدماللخدمةابمفرده.امناوجهةانظرالتعميلاأ و

لتعميلاوكذلكالتعاملينابمنظاعتاللخدمة،افهوايؤثراويؤثراتقاءاللخدمةاعلىاكلامناااااا

اللمقدمةالهاكاعايؤثراعلىالتعاملينافيامجالاللخدماتاوكذلكا اللكلية علىاتقييماللجودة

التغأ ثر امنادلفعيتهماورضاهماينا ابه،اويحدثامثلاهذل لتعملاوينالتعولئداللمرتبطة

خلالاماايعرفابلحظةالتصدقاولتتياتعرفابأ نهاالل حدلثاللحرجةالتتياتحدثايندا

التصالالتعميلابمنظمةاللخدمةاولتتياكونافيهاالنطباعاتهايناتودةاللخدمة.

امع اعلى اليتمادل اباتعمليات اللمرتبط التبعد اأ و التوظيف  التبعد امناويقاس اشخصية اير 

اجانبالتعميلاويغضمناعدةايناصراكال تي:
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 .لاجتجاهاتاولتسلوكياتاللخاصةابموظف اللخدمة 

 .لتعلاقاتاللمغدلخلة ابينالتعامليناولتعميل 

 .لتعلاقاتابيناأ يضاءامنظمةاللخدمة 

 .مظهراوشخصيةامقدماللخدمة 

 .ميلالل فرلداتغقديماللخدمة 

 .مكانيةاتقييماللخدمةامناجانبالتعميل  ل 

اللخدمة - المنظمة اللذهنية اوقداأ ضافا"بعدالتصورة التبعدال هميغهااترونروسا"ا: هذل

ا اللذهنية اتعكسالتصورة احيث اللمعلومات، اتنظم اللذهنيةاباتنس بة التصورة للمنظمة

اعلىا التصورة اهذه اوتؤثر التوظيفية، اوللجودة التفنية اللجودة اكلامن ابولسطة للعملاء

اللمدركةاللخدمة بطرقاعديدة،افالمنظمةالتتياتتمغعابصورةاذهنيةاطيبةايكونااللجودة

ايغأ ثرا احين افي اجانبها، امن التبس يطة الل خطاء اللغياضياين الس غعدلدل اأ كثر عملائها

لتعميلاسلبياابدرجةاأ كبرابال خطاءالتبس يطةالمنظمةاللخدمةالتتياتتمغعابصورةاذهنيةا

 الخدمةاذلتها.وهواماايؤثراباتطبعافياتقديماللجودةاللمدركةالسلبيةا

ويمكناأ نانضيفاأ يضاامااقدمها"ابر ياوزملاؤه"افياخلاصةالدرلساتاحولاأ بعاداتودةاااااااا

اللخدمةامناوجهةانظرالتعميل،اتتمثلافي:

مكانيةالتوصولاللخدمة.ا- ال 

اللتصالتالتفعالةامعالتعملاء.ا-

ا.كفاءةاوقدرةاموظف اللخدمةا-

التزملاء.للذوقاولللياقةافيالتغعاملامعاا-

اللمصدلقيةالتتياتظهرافيالسماللمنظمةاوسمعتهااوخصائصها.ا-

اديةالتقائمةاعلىاأ دلءاللخدمةافياوقتهااللمحدداوبكلادقةاولاجحـفاظاباتسجلاتاللدقيقة.لاجيتماا-

اسرعةالاجس غجابةالمطاتبالتعميل.ا-
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الل مناللمادياوللمالياولتسرية.-

الل دولتاوللمعدلتاللمس غخدمةافيا- التعاملين، اللملموسة،مناتسهيلاتامادية،مظهر اأ دلءلل ش ياء

لخ. اللخدمة...ل 

اتفهمالتعميلامناخلالامعرفةالحـياجاتهاولاجهتمامابه.-

التعولملاللمؤثرةافياتودةاللخدماتالتصحية:ا .8

ا)لتيزللي،اهناكاعدةايولملاتؤثرافياتودةاللخدماتالتصحية،اوتتمثلافيالتغاااااااا ،ا0108الي:

ا(73-70لتصفحةا

اتحليلاتوقعاتاللمريض:اا0.8

لىافهمالحـياجاتاللمرضىاينداتصميمهماللخدمةالتصحيةاااااا بحيثايكوناا،تحغاجاللمستشفياتاال 

هذلالتغصميمامـفوقااعلىاتوقعاتاللمريضال نهاالتطريقةالتوحيدةالتتياتمكنهمامناتحقيقاتودةاعاتيةا

اللمقدمة درأا،للخدمة ال  ايحققول اأ ن اللمرضى ابيناويمكن اللتمييز اخلال امن اللمقدمة اللخدمة كاتهم

اوهي:اللمس غوياتاللمخغلفةاللجودة

وهياتلكاللدرجةالتتيايرىاللمريضاوتوباوتودها،اوهذلاللمس غوىااللجودةاللمغوقعة، -

ذايخغلفاباخـلافاخصائصاللمرضىاوحالتهما مناللجودةايصعباتحديدهافيالتياتبال 

 شفى.ضلااينالخـلافاللخدماتالتتيايغوقعوناوتودهاافياللمستالتعلاتية،اف

اللمدركة - اقبلاللجودة امن اله اللمقدمة التصحية اللخدمة الجودة اللمريض درلك ال  اوهي ،

 للمستشفى،اأ ياتصوراللمريضالجودةاللخدماتالتصحيةاللمقدمةاله.

التقياس ية - للموصفاتا،اوهياذلكاللمس غوىامناللخدمةاللمقدمةالتتياتغطابقامعاللجودة

دلرةاللمستشفى. درأكاتال   للمحددةاأ ساسااللخدمةاولتتياتمثلابذلتالتوقتال 

 ،اوهياتلكاللدرجةامناللجودةاالتتياليغاداللمستشفىاتقديمهااللمرضى.للجودةالتفعلية -

 :تحديداتودةاللخدمات 0.8

نهايجباأ نايضعالتغوصيفاللمناسباللمساعدةافيااااااا ايندماايفهماللمستشفىاحاجاتاللمرضىافا 

للمس غوىاللمطلوبامناللجودةافياللخدمةالتصحيةاللمقدمة،اوهذلالتغوصيفاعادةاضاعناتحقيقاذلكا
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ماايكونامرتبطاامعاأ دلءالتعاملينافياللمستشفىاومس غوىاوكفاءةالل جهزةاوللمعدلتاللمس غخدمةافيا

نجازاللخدمةالتطبية. ال 

 أ دلءالتعاملين 8.8

امعاير اللجودةاااااااا اللمستشفى دلرة ال  اتضع افياايندما اويغحققالاجتتزلم اللمقدمة التصحية للخدمة

التطرقااتنفيذها يجاد نهافياللمقابلايجباأ ناتعاملاعلىال  التطبيافياللمستشفىافا  مناقبلاللكادر

دلرةاللمستشفىاتقييما للمناس بةالتتياتضمنامناخلاتهاالل دلءاللمناسب،اويكونامناللمهماأ ناتغوقعال 

وأ ناتكوناهذهالتغوقعاتايقلانيةاويمكناتحقيقهااوهناااللمرضىالجودةاللخدمةالتصحيةاللمقدمةالهم،

امنالتضرورياأ نالاتقدمالل دلرةاويودلالاتس غطيعالتوفاءابهاال ياسبباكان.

 مؤشرلتاتودةاللخدمةالتصحية: .1

الل تي:ااااااااا افي اوتتمثل التصحية، اللخدمة اتودة امؤشرلت افيها اتغحدد امجالت اعدة هناك

ا(001-017،التصفحاتا0111)لتبكري،

ا:امؤشرلتالتنشاطاولتعملياتا0.1

اأ برزها:

 
عدد لتوفيات بين للمرضى لترلقدين بالمستشفى

لترلقدين بالمستشفى
= انس بة لتوفيات بالمستشفى

 
لتعدد لاجتاعلي ل يام لترقود بالمستشفى

 عدد للمرضى لترلقدين   بالمستشفى
= امعدل بقاء للمريض

 
فترة لنغظار للمريض ل ترلء عملية ترلحية

 عدد للمنغظرين
=   مـوسط أ يام لاجنغظار

 
عدد لتشكاوي

عدد للمرضى لتقادمين للمستشفى
= انس بة لتشكاوي

 
عدد لتعمليات للمنجزة وفق للمعاير  للمطبقة

مجموع لتعمليات للمقارن بالمعاير  للمطبقة 
=  نس بة للمطابقة

ا

ا

ا

ا
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امؤشرلتالتبنيةالل ساس يةاأ والتهيكلةا0.1

لتتياتقيسامدخلاتالتعملياتامنامولردابشريةاوماديةاوماتيةالزمةاوتتمثلافياللمؤشرلتاااااااا

اتغقديماللخدمةالتصحية،وهذلايمكنارصدهامناخلالاللمؤشرلتالتغاتية:

 مؤشرلتاتقياساأ دلءاللمولردالتبشرية -

عدد لتعمليات للجرلحية خلال لتس نة

عدد لل طباء للجرلحين خلال لتس نة
=  عملية/طبيب

عدد للمرلتعين للعيادة للخارتية

عدد لل طباء
=  مرلتع/طبيب

عدد لل طباء للمقيمين

عدد للكل  تل طباء 
= ل تاعلي لل طباء  ⁄طبيب مقيم   

عدد لل طباء لل خصائيين

عدد للكل  تل طباء 
= ل تاعلي لل طباء  ⁄ أ خصائي  

عدد للممرضات 

عدد للكل  تل طباء 
= طبيب  ⁄ممرضة   

عدد للممرضات 

عدد للمرضى لترلقدين بالمؤسسة لتصحية 
= مريض  ⁄ممرضة   

عدد لل سرة بالمؤسسة لتصحية 

عدد للممرضات 
= ممرضة  ⁄سرير   

امؤشرلتاقياسالل دلءاللمولرداللماديةاوللماتية: -

عدد أ يام لتبقاء بالمستشفى − 𝟑𝟔𝟎 يوما) × (عدد لل سرة بالمستشفى

لتعدد للكل  للمرضى للموتودين بالمستشفى 
=  عدد لل يام لتتي يخلو فيها لتسرير من للمرضى

ا
 عدد للمرضى لترلقدين في للمستشفى 

عدد لل سرة للمهيأ ة للرقود
=  مريض رلقد في لتسرير خلال فترة معينة

ا
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اوتحقيقاتودةاللخدمةالتصحيةارلبعا:اتقييمالل دلء

كحتميةالامناصااللخدميةتقدالرتبطاتقييمالل دلءابغحقيقاتودةاللخدمةافياأ غلباللمؤسساتاااااااا

اوتطلعهاامنها، اللمولطن اترتبطابصحة اللمؤسساتاكونها اوأ هماهذه اأ برز اللمؤسساتالتصحية وتعل

لخدمةاصحيةابمعاير اللجودةاللمنشودة،اومناأ جلاذلكاومنذامنغصفالتقرناللماضياولتباحثوناقدا

ااومناأ برزاهذهالتنماذج:اأ تروالتعديدامناللدرلساتافياسبيلاتحقيقاذلك
ااوذجالتفجوةانم .0

(ابعدةاParasuraman , Zeilhmal et Berryثمانينياتالتقرناللماضياقاماكلامنا) فياااااااا

طلقولاعليهادرلساتابييةاتحديداوتحليلامصادرامشأكلاللجودةاوللمساعدةافياكيفيةاتحسينهاافيامااأ ا

)نموذجالتفجوة(،اللذيايعنىابغحديدالتفجوةابيناتوقعاتالتعملاءاوللخدمةاللمدركة،اويعبراينهااالسم

الل درلكا-تودةاللخدمةا=التغوقعباتعلاقةالتغاتية:اا

اس نةاا(Berry)وقداتوصلاااااا اللخدمةاا0241وزملاؤه لىاأ ناللمحورالل ساسيافياتقييماتودة ل 

ا اللنموذج اهذل اوفق ابين التفجوة افي اوتوقعاتهايتمثل اللخدمة التفعلي الل دلء المس غوى التعميل درلك ل 

غصميمااللخدمةاوتسويقهااوتقديمها،اوقداحددتابهذلاللنموذجابشأ نها،اوأ ناطبيعةالتفجولتاللمرتبطةابا

ا(82-84،ا0108خمسافجولتايمكناتوضيحهاافيالل تي:ا)لتيزللي،ا

ا(:ا0لتفجوةارقم) -

تعغقدهالل دلرةايناماايرغبهاهؤلءالتعملاءاوتنـجاهيالتفجوةابيناماايرغبالتعملاءاوبينامااااااا

هذهالتفجوةامنانقصافيالتفهماأ واسوءاتفسر احاجاتاورغباتاللعملاء،وتزدلداهذهاللحالةافياتلكا

اهذها ابمثل اتقوم ال اتلكالتتي اأ و التعملاء اباس غكشافارضا اتقوم ال التتي التشركات امن لتنويية

لافياحالتاقليلة اأ وانادرة،الذلكابحاثلل ا ناأ هماخطوةاتسداهذهالتفجوةايتمثلافيالتبقاءايناال  فا 

اينا ارضاهم امدى اوقياس احاجات اعلى اباتغعرف اللمغعلقة اباتبحوث اولتقيام التعملاء امن قرب

اللخدماتالتتياتماتقييدها.ا

ا

ا
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 (:0لتفجوةارقما) -

اتغوقعاتااااااا الل دلرة درأكات ال  امع ابالخدمة اللخاصة اللمولصفات اتطابق اوتود اعدم ال لى وتشر 

لىا لاأ نهااغر اقادرةاترجمةاذلكال  دلرةاللمؤسسةاللخدميةاتغوقعاتالتعميلال  درلكال  لتعميل،اأ يارغمال 

امولصفاتامحددةافياللخدمةاللمقدمة.

 (:7لتفجوةارقم) -

ذلاتمكنتاللمؤسسةاللخدمةاهيافجوةابينامولصفاتاللخدمةااااااا للموضوييةاولل دلءالتفعلياتها،افا 

مناوضعاللمولصفاتاللمطلوبةافياللخدمةافلاايمكنهااأ دلءاهذهاللخدمةابسبباوتودامولصفاتامعقدةا

القـنايهمابالمولصفاتا اأ واعدم اتدريبالتعامليناعلىاتدريبالتعامليناعلىاأ دلئها وغر امرنة،اوعدم

اافزاللكافيال دلءاهذهاللخدمة.للمطلوبة،اأ واعدماوتوداللح

 (:8لتفجوةارقما) -

اااااا افجوة افي اخلالاوتتمثل امن اللمعطاة التويود اأ ن اأ ي اللمقدمة، اوللخدمة اللمروجة اللخدمة من

ابينا التغنس يق اضعفافي اوذلكاتوتود اللخدمة التفعلي الل دلء امع اتغطابق ال التترويجية لل نشطة

ااالتعملياتاولتتسويقاللخارجياللمؤسسةاللخدمية.

 (:1لتفجوةارقما) -

وتغعلقاباتفجوةابيناللخدمةاللمغوقعةاوللخدمةاللمؤدلةا،اوهذلايعنياأ ناللخدمةاللمغوقعةالاتغطابقاااا

اأ دلءا اللحكماعلىاتودة التفجولتابحيثايتماعلىاأ ساسها اوتكونامحصلة الجميع اللمدركة اللخدمة مع

اللمؤسسةاللخدمية.

 :نموذجاأ دلءاللخدمةالتفعلي .0

فياللدرلساتالتتياأ ترلهااا0220(اوظهراخلالاس نةاServperfللنموذجاباسما)يعرفاهذلا      ا

(Taylor and Cronin)درلكالتعميلاا طاراهذلاللنموذجامفهوماالتجاهياايرتبطابا  وتأ خذاللجودةافيال 

تل دلءالتفعلياللخدمةاللمقدمةاويعرفاعلىاأ نها"اتقييمالل دلءاعلىاأ ساسامجموعةامنالل بعاداللمرتبطةا

اللمقدمة".ابالخدمة
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التفعلياااااا اعلىالل دلء اركز ابل اللخدمة اتودة اتقييم افي التفجوة افكرة اللنموذج حيثارفضاهذل

يتمالتغعبر اللخدمة،اأ يالتتركيزاعلىاجانبالل درأكاتاللخاصةاباتعميلافقطاذلكاأ ناتودةاللخدمةا

ملاللمؤسسةاينهااكنوعامنالاجتجاهاتاوهيادللةال درأكاتالتعملاءالتسابقةاوخبرلتاوتجارباتعا

الل خر اللذيايعغبراعاملااوس يطاابينالل درأكاتا ومس غوىالترضااينالل دلءاللحالياللخدمة،اهذل

امناطرفا اللخدمة التغقييمالجودة اتتماعملية الل طار اوضمناهذل اللحالياتها اولل دلء اللخدمة لتسابقة

التعميل.

اويغلخصاهذلاللنموذجافياثلاثايناصراهي:

ددابشكلاكبر اتقييمالتعميلالجودةاللخدمةاللمقدمةافعلياامناأ نالل دلءاللحالياللخدمةايح -

 للمؤسسةاللخدمية.

امعا - التغعامل افي التسابقة اللخبرة اأ ساسه اللخدمة الجودة التعميل ابغقييم الترضا لرتباط

 للمؤسسةاأ ياأ نالتغقييماعمليةاترلكميةاطويلة الل جلانسبيا.

ا - المس غوى اللمؤشرلتاللمحددة الاجس اتعغبر الل ماناللجودة)لاجيتمادية، التغعاطف، غجابة،

 وللملموس ية(اركيزةاأ ساس يةاتغقييمامس غوىاللخدمةاوفقاهذلاللنموذج.

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا
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 للخاتمة 

اتيسااا اللخدماتالتصحية ناتودة ابلاهيامسعىفحسبامطلباللمس غفيدينامناللخدمةاتل  ا،

بالمعاير التعالميةا،اذلكاأ نالتتزلمهااأ يضااناتقديماللخدماتالتصحيةلتهيئاتاللمسؤولةايواللحكوماتا

ضمنالتهيئاتالتعالميةاللصحةاكمنظمةامناشأ نهاأ نايرفعامناترتيباللدولاافياتقديماهذهاللخدمات

اعلىا اتسليطالتضوء التعلمية التورقة افياهذه اوقداحاوتنا التعالميةاوغر ها، مفهوماومحددلتالتصحة

لتصح اوكذلامقوماتهالتتياتجعلامنهافيامس غوىاتطلعاتاللمس غفيدينامناالل دلءوأ هميةانظاماتقييما

الل دلءا اتقييم لىاأ ن اتنخلصال  اوأ بعادها، اومعاير ها التعالمية امؤشرلتها التتياطرحنا التصحية، للخدمة

ا اللخدماتالتصحية امنامس غوىاتودة الترفع امناشأ نه اوفعال لتتياتشعرالتصح ابشكلامس تمر

صحيةاكغلكالتتياحدثتاعلاللمنظومةالتصحيةامـأ هبةال ياأ زمةاللمس غفيداباترضىامناجهة،اوتج

امناجهةاثانية.ا0101عاما

 :اقائمةاللمرلتع

دلرةاللمستشفياتاوجهةانظرا0112حسيناذنوناعليالتبياتي) -0 قامةاول  (،اللمعاير اللمعتمدةافيال 

امعاصرة،ادلراولئل،الل ردن.

اعليالتيزللي) -0 اللجليل اللخدماتالتصحية0108عليايبد اتودة اللمرضىا(، ابرضا -وعلاقتها

ا اميدلنية ابنيازيدرلسة امدينة انطاق افي التولقعة امقدمةا-علىاللمستشفياتالتعامة ارسالة ،

دلرة،اكليةالاجقـصاد،اجامعةابنيازي.لس غكاعلاللحصولاعلىادرجةاللماتس غر ،اتخصصا ال 

التفـاحاللميربي) -7 ايبد اللحميد التعنقرياويبد اسلطان التعزيز اتخطيطاللخدماتا0108يبد ،)

التصحيةالل صولالتعلميةاولتغطبيقيةالتعملية،اجامعةالتطائف،امكـبةاللملكافهدالتوطنيةا.

افرجاحسنارضولن) -8 اللمرضىافياتحسينامس غوىا0100علاء ادورامهارلتالتغعاملامع ،)

التصحية اللخدمة اجامعةا-تودة امستشفيات امع اللمغعاملين اللمرضى اعلى اتطبيقية درلسة

ااداولتغجارة،اللمجلة التعلميةاتلاقـصللمنوفية
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ايباس) -1 اأ حمد اللحكومية0108سامي اللمستشفيات افي التصحية اللخدمات اتودة -(،قياس

درلسةاتطبيقيةاعلىاللمستشفياتاللحكوميةافيامدينةاتعز/لليمنامناوجهةانظراللمس غفيد،ا

ا72مجلة اكليةابيدلداللعلومالاجقـصاديةاللجامعة،التعددا

 حية،ادلرالترلية،الل ردنيةا(،امدخلافيالل دلرةالتصا0100داعدمانامريزيق)محم -0
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