
  .و أثره عڴʄ تحقيق الرضاء لدى المرعۜܢ أداء الفرʈق المعاݍݮ العامل بالمؤسسات טسȘشفائية 

The performance of the treating team working in hospital 
institutions and its impact on achieving patient satisfaction. 

 

- 105 -   *
  المؤلف المرسل 

 

  25/12/2025: تارʈخ الɴشر    20/10/2025: تارʈخ القبول     16/01/2025: تارʈخ טستلام

 
  

 

 

 

 

 

 

 

                                                         

      

 

 

 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 














19





02





20

25





13
0-

10
5


IS

SN
 : 

11
12

-8
15

1 
   

 
   

E
IS

SN
 : 

25
88

-2
31

7


     :المݏݵص 

ٱڈدف ɸذا البحث إڲʄ الكشف عن مستوى כداء الوظيفي للفرʈق المعاݍݮ العامل بالمؤسسات 

טسȘشفائية لولاية عنابة ومعرفة مدى رضا المرعۜܢ عن اݍݵدمات المقدمة لɺم، وقد اتܸݳ لنا أن مستوى 

כطباء والممرض؈ن جيد وان علاقاٮڈم مع  المرعۜܢ إɲسانية مما حقق رضا المرعۜܢ بɴسب متفاوتة ولكن أداء 

ونȘيجة لɺذا  .وجدنا Ȋعض טختلالات  ࢭʏ مدى توف؈ف לمɢانيات المادية الɺامة ࢭʏ عملية  الȘܨݵيص والعلاج

   .لم Ȗستطع المؤسسات טسȘشفائية تلبية ɠل احتياجات المرعۜܢ

  رضا المرعۜܢ  ، المؤسسات טسȘشفائية ،أداء الفرʈق المعاݍݮ: تاحيةɠلمات مف

ــــــــاح  ــــــة دبــ   *فوزʈـــــــ

 )اݍݨزائر(سكيكدة  1955أوت  20جامعة 

fouziadebah23@gmail.comEmail:   

Abstract:  

This research aims to reveal the level of functional performance 
of the treating team working in hospital institutions in the wilaya of 
Annaba and to know the extent of patient' satisfaction with the health 
services provided to them. It has become clear to us that the level of 
performance of doctors and nurses is very good, and their relations with 
the patients are characterized by humanity, which has achieved 
satisfaction of the patients with different percentages. 
However, we found some imbalances and shortcomings in providing 
financial capabilities in diagnostic and treatment.  
As a result of these difficulties, hospital institutions were unable to meet 
the needs of patients. 

Keywords: Performance of treating team - hospital institutions - 
patient satisfaction. 
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 :مقدمة و୒شɢالية الدراسة: أولا

اللازمة للسɢان وɸذا عملت اݍݨزائر منذ טستقلال عڴʄ توف؈ف الرعاية الܶݰية 

لذلك  .ى تطوره وتحقيقھ للتنمية الشاملةلأɸمية العلاقة ب؈ن ܵݰة اݝݨتمع وȋمد

ركزت عڴʄ تطبيق سياسة مجانية العلاج لݏݨميع وتبɴت الطاȊع טجتماڤʏ ࢭȖ ʏسي؈ف 

 و .مؤسساٮڈا اݝݨتمعية، كما سعت لتطوʈر منظومْڈا الܶݰية Ȋشɢل مستمر

ناء المؤسسات الܶݰية عڴʄ اختلاف فة من أجل بخصصت م؈قانيات مالية معت؄

أشɢالɺا وأݯݨامɺا وتخصصاٮڈا وجɺزٮڈا بالإمɢانيات الطبية اݍݰديثة وɸذا لتلبية 

بالإضافة  إڲʄ ذلك ركزت عڴʄ تɢوʈن כطباء والممرض؈ن . احتياجات  السɢان الم؅قايدة

Șالمؤسسات טس ʏّڈم ࢭʈاديميا حديثا وتدرɠنا أʈوɢشفائية  ومختظۜܣ الܶݰة ت

  .اݍݨامعية ٭ڈدف تحقيق أداء جيد يرعۜܢ المرعۜܢ وʈحقق أɸداف المنظومة الܶݰية

إلا أن مستوʈات כداء الصڍʏ للفرʈق الطۗܣ وشبھ الطۗܣ ومستوʈات الرضا لدى 

المرعۜܢ عن اݍݵدمات الܶݰية المقدمة لا تزال غ؈ف مستقرة نȘيجة تداخل عوامل 

  :لاȖيومن ɸنا جاء الȘساؤل المركزي ɠا. كث؈فة

 ʄشفائية وأثره عڴȘق المعاݍݮ العامل بالمؤسسات טسʈما طبيعة כداء الوظيفي للفر

  تحقيق الرضا لدى المرعۜܢ؟

  :ولقد تفرعت عنھ טسئلة טتية

ما مدى تأث؈ف توافر  לمɢانيات المادية اللازمة ࢭʏ المؤسسة טسȘشفائية عڴʄ طبيعة  - 

  כداء الوظيفي للفرʈق المعاݍݮ ؟

ما مدى تأث؈ف تواجد الموارد الȎشرʈة Ȋشɢل ɠاف عڴʄ تحديد طبيعة أداء الفرʈق  -

  المعاݍݮ ؟

  ما ɸو تقييم المرعۜܢ لمستوى أداء الفرʈق المعاݍݮ ࢭʏ المؤسسة טسȘشفائية ؟ -

  ɸل حققت المؤسسات טسȘشفائية رضا المرعۜܢ عن خدماٮڈا الܶݰية ؟ -

    سات טسȘشفائية ؟ɸل تحققت جودة اݍݵدمات الܶݰية ࢭʏ المؤس -
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  :أɸداف الدراسة: ثانيا

  .معرفة واقع أداء الفرʈق المعاݍݮ العامل بالمؤسسات טسȘشفائية العمومية -

معرفة العوامل المؤثرة ࢭʏ تحديد مستوى أداء الفرʈق المعاݍݮ بالمؤسسات -

  .טسȘشفائية

  .טسȘشفائية معرفة مدى رضا المرعۜܢ عن أداء الفرʈق المعاݍݮ العامل بالمؤسسات-

  :أɸمية الدراسة: ثالثا

تɴبع أɸمية الدراسة من أɸمية قطاع الܶݰة فɺو قطاع حساس ومɺم لأنھ يتعلق -1

حيث تلعب عملية تقييم أداء العامل؈ن ࢭʏ المؤسسة الܶݰية دورا . بحياة לɲسان

مɺما ࢭʏ الكشف عن نقاط الضعف والقصور ومحاولة تحسئڈا من أجل טرتقاء 

  .فراد وتلبية احتياجاٮڈمبܶݰة כ 

المؤثرة ࢭʏ تحديد نوعية أداء الفرʈق تمكننا ɸذه الدراسة من معرفة العوامل --2

  .المعاݍݮ لݏݵدمات الܶݰية داخل المؤسسات טسȘشفائية

3- ʏمة جدا ࢭɺم مɺات الرضا لدى المرعۜܢ عن اݍݵدمات المقدمة لʈإن معرفة مستو

ɸصلاحات استخلاص مدى تحقيق المنظومة الܶݰية لأ୒عديلات وȖ ا ووضعɺداف

  .للوصول إڲʄ جودة اݍݵدمات الܶݰية

  : تحديد مفاɸيم الدراسة: راȊعا

يقصد بالأداء بأنھ إتمام الموظف للمɺام الۘܣ تم تحديدɸا لھ وʈمكن النظر  :כداء-1

. م.ص( إڲʄ כداء أيضا أنھ טستعداد للعمل والنȘيجة الم؅فتبة عن ɸذا الȘشغيل

  .)300،ص2009ذياب،

وࢭȖ ʏعرʈف آخر כداء ɸو قيام الفرد بالɴشاطات اݝݵتلفة المستقرة الضمنية أو 

الظاɸرة اݝݰسوسة الۘܣ تɢون عملھ واݝݰددة لأȊعاد ثلاثة ۂʏ كمية العمل ونوعيتھ 

  .)25،ص2015بوالشرش،.ن( ونمطھ



  و أثره عڴʄ تحقيق الرضاء لدى المرعۜܢ  سȘشفائيةט أداء الفرʈق المعاݍݮ العامل بالمؤسسات 

 

- 108 -  
 

؈ن وقد حدد عڴʄ السل׿ܣ العوامل المؤثرة ࢭʏ كفاءة أداء العمل ࢭʏ مجموعت؈ن رئʋسʋت

  :) 25ص.المرجع السابق( ɸما

  :عوامل تتصل بالفرد نفسھ من حيث-أ

  .المɺارات القدرات و-

  .ال؅فكيب النفؠۜܣ-

-ʏال؅فكيب טجتماڤ.  

  :عوامل تتصل بالعمل ذاتھ-ب

  .واجبات ومɺام وطبيعة العمل-

  .التنظيم טجتماڤʏ للعمل-

  .الموارد وטمɢانيات المادية-

وʈوجɺɺا بدرجات مختلفة من النجاح نمط القيادة  يحرك اݝݨموعت؈ن من العوامل

  .לدارʈة السائد ࢭʏ موقف العمل

فمن خلال التعرʈف כول تجده يركز أك؆ف عڴʄ مدى تحقيق الفرد العامل لأɸداف 

أما التعرʈف الثاɲي فقد ع؄ف عن כداء باݝݨɺود الذي . المؤسسة الۘܣ ʇشتغل ٭ڈا

ࢭʏ ح؈ن نجد التعرʈف . العمل وكميتھ ونمطھ يبدلھ الفرد ࢭʏ المؤسسة حسب طبيعية

الثالث قد ب؈ن وجود عوامل تتدخل ࢭʏ العمل مٔڈا ما يتعلق بالظروف النفس و 

إݍݸ ومٔڈا ما يتعلق بȘنظيم المؤسسة ...اجتماعية للعامل ɠاݍݵ؄فة المɺنية والمɺارة 

ل داخل وطبيعة العمل وɸذه العوامل تتداخل فيما بئڈا وتؤثر عڴʄ مدى أداء العام

  .المؤسسة

ومن ɸنا يمكن Ȗعرʈف כداء من الناحية לجرائية بأنھ قيام الفرد بمجموعة من 

 ʏا ولاسيما ࢭɺدافɸعمل ٭ڈا قصد تحقيق أʇ ا لھ المؤسسة الۘܣɸشاطات الۘܣ تحددɴال

المؤسسات الܶݰية فɺو مرتبط بمختلف اݍݵدمات العلاجية الۘܣ يقدمɺا أفراد 

والۘܣ Ȗشمل الفحص والȘܨݵيص، القيام بالتحاليل  الطاقم الطۗܣ وشبھ الطۗܣ
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الطبية والتصوʈر بالأشعة، وصف ال؄فوتɢول العلاڊʏ المناسب لݏݰالة المرضية، 

إجراء العمليات اݍݨراحية ومتاȊعة حالة المرʈض، إضافة إڲʄ اݍݵدمات النفسية 

  .ياتھوالتأɸيلية والوقائية والۘܣ Ȗساعد المرʈض عڴʄ اس؅فجاع عافيتھ واستقرار ح

إذ ʇعت؄ف موضوع فعالية כداء ذا أɸمية كب؈فة ࢭȖ ʏسي؈ف المؤسسات الܶݰية والۘܣ 

تقدم خدمات تنعكس نتائجɺا عڴʄ الفرد واݝݨتمع وتمتد فعالية أداء اݍݵدمات 

الܶݰية إڲʄ الرȋط ب؈ن כɸداف اݝݰققة مع Ȋعض المستلزمات الرئʋسية الواجب 

Ȗعۚܣ تحقيق المؤسسة لأɸدافɺا عن طرʈق توف؈ف توافرɸا، وȋالتاڲʏ ففعالية  כداء 

اݍݵدمات الܶݰية الɢافية واللائقة ݍݨميع כفراد وكسب رضاɸم وȋما أن مخرجات 

المؤسسة الܶݰية تȘسم Ȋعدم الملموسية فࢼܣ تقاس بمدى رضا المرعۜܢ عن 

أعضاء الɺيئة الطبية والثقة المتبادلة ب؈ن المعاݍݮ  والمرʈض اݍݵدمات الۘܣ يقدمɺا 

يتوجب القيام Ȋعملية تقييم כداء للعامل؈ن بالمؤسسات الܶݰية لتحس؈ن ɸذا و 

  .أدا٬ڈا Ȋشɢل مستمر

  :مفɺوم عملية تقييم כداء ࡩʏ المؤسسة 1-1

ɸو عملية قياس منطقية موجɺة لأɲشطة المسȘشفى ɸو  عملية قياس منطقية  

ولة ࢭʏ إطار ɸذه موجɺة لأɲشطة المسȘشفى لتأش؈ف مدى فعالية و كفاءة اݍݨɺود المبذ

כɲشطة لتحقيق أɸداف معيتة ࢭʏ ضوء المقارنة ب؈ن ما تم إنجازه فعلا و ب؈ن المعاي؈ف 

 )103، ص 2007بطرس جلدة، ( الموضوعة مسبقا 

و يمكن النظر لتقييم כداء بأنھ تقرʈر دوري عن مستوى أداء الفرد و نوع سلوكھ 

  ) .300ح دياب، ص محمد صلا ( مقارنة مع مɺمات و  واجبات الوظيفة 

و Ȗعن؄ف عملية تقييم כداء من العناصر اݍݨوɸرʈة لوظائف לدارة الܶݰية و ɸذا 

لاتصالɺا بوظيفة الرقابة الۘܣ تبدأ مع بداية לنجاز الفعڴʏ لݏݵدمة و Ȗستمر مع ɠل 

مراحل تنفيذɸا و ذلك لاكȘشاف نقاط القوة و أوجھ القصور ࢭʏ أداء العامل؈ن و 
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ات اللازمة و ࢭʏ الوقت المناسب و ɸذا لضمان تحقيق أɸداف المؤسسة اتخاذ טجراء

  .الܶݰية

  :مفɺوم جودة اݍݵدمات الܶݰية-1-2

لقد عرفْڈا الɺيئة כمرʈكية المش؅فكة لاعتماد المنظمات الܶݰية بأٰڈا כداء المناسب 

ݝݨتمع والۘܣ يمكن تحمل نفقاٮڈا من قبل ا. وفق المعاي؈ف للتدخلات المعروفة Ȋسلامْڈا

حاروش،  .ن(. المعۚܣ ولɺا تأث؈ف إيجاȌي عڴʄ معدلات الوفيات وלعاقة وسوء التغذية

يتܸݳ لنا من خلال ɸذا التعرʈف أن اݍݨودة ࢭʏ اݍݵدمات الܶݰية Ȗعۚܣ  )168ص

و ٭ڈذا تحقق  .المتاحةتقديم أفضل اݍݵدمات بالاعتماد عڴʄ أحدث الوسائل الطبية 

ܣ يضطر إلٕڈا المرʈض بأٰڈا ɠل ما يوفره المسȘشفى النوعية ࢭʏ اݍݵدمات الܶݰية الۘ

من معاݍݨة تȘسم بالعطف و טح؅فام، أما الطبʋب فتعۚܢ لھ وضع المعارف و العلوم 

ࢭʏ ح؈ن Ȗع؄فه إدارة المسȘشفى بأٰڈا . כك؆ف تقدما و المɺارات الطبية ࢭʏ خدمة المرʈض

  )78، ص 2016عذاري مليكة، ( تحقيق الكفاءة ࢭʏ خدمة تقديم اݍݵدمة 

  :الفرʈق المعاݍݮ-2

. يتɢون الفرʈق المعاݍݮ من أعضاء الɺيئة الطبية عڴʄ اختلاف اختصاصاٮڈم العلمية

فɺم اݝݰرك כسا؟ۜܣ للعملية العلاجية وʈقصد بالɺيئة الطبية ذلك الفرʈق المعاݍݮ 

للمرعۜܢ وɸو بمثابة الوحدة כساسية ࢭʏ المنظمة الܶݰية، إذ لولا وجود כطباء 

مرض؈ن Ȋشۘܢ تخصصاٮڈم، لما أمكن إجراء الȘܨݵيص والعلاج لݏݰالات المرضية والم

المتوافدة  عڴʄ المؤسسات الܶݰية وتحدد أدوار وواجبات ɠل عضو من أعضاء 

لعل من أبرز الفاعل؈ن ࢭʏ . )64ص ،البكري . ي.ت( الفرʈق المعاݍݮ بحسب تخصصھ

  .العملية العلاجية نذكر الطبʋب والممرض

  :الطبʋب-2-1

ɸ ܨݵيص ومعرفة العلة المرضيةȘنيا لأداء دور الɺاديميا ومɠل أɸو الܨݵص المؤ

وعلاجɺا باستخدام التقنيات وכجɺزة الطبية المتخصصة وɢʈون قادرا عڴʄ إعطاء 
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حلول متعددة للعلاج ولديھ الكفايات اݍݵاصة بأداء مɺمة طبية عڴʄ أكمل وجھ، 

فك الطبʋب ࢭʏ جميع اݍݰالات الۘܣ ومقدرة عڴʄ اتخاد القرار السليم وʉساɸم وʉش؅

الشيخ عڴʏ .ق( Ȗساعد عڴʄ الܶݰة سواء الوقائية أو الȘܨݵيصية أو العلاجية

ومع تقدم مجال الطب ࢭʏ القرن العشرʈن أصبح دور .  )153ص 2010وآخرون، 

الطبʋب لا يقتصر فقط عڴʄ النظر للمرʈض عڴʄ أنھ حالة مرضية يɴبڧʏ فɺمɺا 

الشفاء لɺا فحسب بل Ȗعدى ذلك إڲʄ ضرورة טɸتمام وȖܨݵيصɺا ومحاولة تحقيق 

باݍݨانب לɲساɲي ࢭʏ معاݍݨة المرعۜܢ كحسن معاملة المرʈض و୒شعاره باݍݰنان 

  )156ص 1993ن عمر، ( .والعطف ورعايتھ

  :الممرض-2-2

ɸو الܨݵص الذي استوعب ال؄فامج أو المتطلبات כساسية כخلاقية والعملية 

أصبح قادرا عڴʄ القيام Ȋعملھ Ȋعد أن أصبحت لديھ والعلمية لعلم التمرʈض ف

المعرفة الɢافية لتقديم أفضل اݍݵدمات الܶݰية للأفراد والسɺر عڴʄ راحْڈم أثناء 

إذ ʇعت؄ف الممرض الضلع )160ص 2009أبو خضرا، . أ.عصام، طرȋية، ش  .م( المرض 

باشر عڴʄ نجاح الثاɲي لمثلث اݍݵدمة الܶݰية ࢭʏ المؤسسات الܶݰية لما لھ من تأث؈ف م

العملية العلاجية للمرʈض وɸذا لأنھ يحرص عڴʄ تطبيق Ȗعليمات وقرارات الطبʋب 

اݍݵاصة Ȋعناية المرʈض ومحاولة تفɺم المشكلات الۘܣ ʇسبّڈا المرض وتقوʈة معنوʈات 

المرʈض ࢭʏ أصعب حالتھ المرضية كما يحرص الممرض عڴʄ ال؅قام المرʈض بȘناول 

اݝݰددة وتناول وجبات الطعام المسموح ٭ڈا وتوعيتھ بضرورة  الدواء اللازم ࢭʏ כوقات

  .الراحة ومنعھ من ك؆فة اݍݰركة والمآۜܣ الذي يؤدي إڲʄ سوء حالتھ

 ʏارة علمية وفنية ࢭɺحد كب؈ف يتطلب خ؄فة وم ʄذا يتم؈ق دور الممرض بأنھ مركب إڲɺول

تخدمة ࢭʏ مجال مجال التمرʈض بالإضافة إڲʄ المعرفة الفنية بالآلات وכجɺزة المس

  الطب وȋالإضافة إڲʄ دور כطباء 
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فالمرʈض ʇعاɲي من عدم توازن أو اضطراب عڴʄ مستوى اݍݰالات اݍݨسمية أو 

العقلية و النفسية أو טجتماعية مما يجعلھ بحاجة لمساعدة ךخرʈن لتحقيق 

العلاج والتكيف טجتماڤʏ وتحرص المؤسسات الܶݰية عڴʄ تقديم الرعاية الܶݰية 

لمرعۜܢ والتخفيف من مشكلاٮڈم الܶݰية إلا أن مستوى ɸذه اݍݵدمات تختلف ل

  .من مؤسسة إڲʄ أخرى وɸذا ما يجعل مستوʈات الرضا تختلف من مرʈض إڲʄ آخر

  :مفɺوم رضا المرʈض-3

نقصد برضا المرʈض شعوره بالراحة عن مجمل اݍݵدمات الۘܣ تلقاɸا خلال مدة 

الفندقة، ( طبية واݍݵدمات المرافقة إقامتھ ࢭʏ المسȘشفى وȖشمل اݍݵدمات ال

و اݍݵدمات טجتماعية و النفسية مما يمنحھ الثقة ࢭʏ לجراءات الۘܣ ) النظافة 

يȘبعɺا כطباء وʈخلق لديھ شعورا إيجابيا ʇساعده عڴʄ تقبل العلاج والتجارب معھ 

وɸذا يؤدي بدوره إڲʄ تحصيل نتائج علاجية أفضل مما ينعكس عڴʄ جودة خدمات 

وȋالتاڲʏ فتحقيق رضا المرʈض مرتبط ).64ص 2009الفراج، . أ(رعاية الܶݰيةال

ارتباطا وثيقا بمدى تلبيھ احتياجاتھ من اݍݵدمة الܶݰية وما ɠان يتوقع أن يحصل 

ــ  عليھ ɸل يمكن التعب؈ف عن ɸذه العلاقة   :)110ص 2012-2011عاǿشة، .ع(بــ

  التوقع -טدراك≥ الرضا

ن اݍݵدمة المدركة الۘܣ حصل علٕڈا فعلا واݍݵدمة الۘܣ ɠان ذلك لأن المرʈض يقارن ب؈

يتوقعɺا فإن ɠانت כوڲʄ أقل من الثانية ɠان شعوره بالاسȘياء وعدم الرضا أما إذا 

 ʏبڧɴʈان شعوره بالرضا وازداد ولائھ للمنظمة الܶݰية وتمسك ٭ڈا وɠ ؈نʈساوȘانتا مɠ

  :قوى وۂʏ ملاحظة أن المرʈض بيۚܣ توقعاتھ نȘيجة لتفاعل أرȌع

  .احتياجات المرʈض -

  .اݍݵ؄فة السابقة للمرʈض -

  .ب؈ن כصدقاء والزملاء  WORD.OMOUTHالɢلمة المتداولة   -
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טتصالات الȘسوʈقية الۘܣ تقدمɺا المنظمات الܶݰية لعملا٬ڈا لإعلامɺم بمستوى  -

  .جودة اݍݵدمة الܶݰية المعلن عٔڈا وذلك من خلال أɲشطة לعلان وال؅فوʈج

رʈض الراعۜܣ عن اݍݵدمات المقدمة لھ ʇستجيب لإجراءات العلاج الۘܣ يصفɺا فالم

الطبʋب وتɢون عنصرا فعالا ࢭʏ عملية علاجɺا عڴʄ عكس المرʈض غ؈ف الراعۜܣ الذي 

ʇع؄ف عن اسȘيائھ وعدم راحتھ داخل المؤسسة الܶݰية وʈفقد الثقة ࢭʏ الفرʈق 

ʏض يلعب دورا بارزا ࢭʈفرضا المر ʏالتاڲȋق المعاݍݮ ومدى  المعاݍݮ وʈتقييم أداء الفر

  .تحقيق المؤسسة ݍݨودة اݍݵدمات الܶݰية

  :                                                                      الدراسات السابقة: خامسا

تحتل اݍݵدمة  الܶݰية أɸمية كب؈فة بالɴسبة للفرد واݝݨتمع، و ɸذا لارتباطɺا            

اة وȋإشباعɺا لاحتياجات الفرد الܶݰية فلقد وجدنا العديد من Ȋعنصر اݍݰي

الدراسة والۘܣ زودتنا  ɺا علاقة بموضوعلالدراسات اݍݨزائرʈة والعرȋية  وכجنȎية الۘܣ 

  .بالكث؈ف من المعلومات المɺمة

اقع اݍݵدمات الܶݰية ࡩʏ المدن «: حول رحامنية دراسة الباحثة  سعيدة  -1 و

  )338ص 2016-2015رحامنية، . س( 2015/2016»  اݍݨزائرʈة

ٮڈدف ɸذه الدراسة إڲʄ توضيح واقع اݍݵدمات الܶݰية ࢭʏ ولاية قسنطينة من حيث 

مɢوناٮڈا כساسية للكشف عن טختلالات الموجودة و من أجل اتخاد التداب؈ف 

اللازمة والضرورʈة الۘܣ Ȗساɸم ࢭʏ تطوʈر القطاع الصڍʏ وضمان الكفاءة وكفاية 

ܶݰية أجرʈت الدراسة ࢭʏ مدينة قسنطينة وقد شملت اݝݨمعات المɢونات ال

 ʏمجمعات ܵݰية 07الܶݰية الك؄فى بمدينة قسنطينة وۂ.  

 تتمثل ࢭʏ و الۘܣلقد اختارت الباحثة أفراد العينة باستخدام الطرʈقة العشوائية 

مرʈض  800من ɠل مؤسسة ܵݰية وقدر عدد المرعۜܢ المبحوث؈ن % ɲ10سبة  أخذ

سنھ كما تم  18ن تفوق أعمارɸم  أ البحث كلا اݍݨɴس؈ن Ȋشرطوقد ضم مجتمع 
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اختيار عينة أخرى تمثل ࢭʏ العام؈ن بالمؤسسات الܶݰية وɸم أعضاء الفرʈق الطۗܣ 

  :وقد توصلت الباحثة إڲʄ النتائج التالية

أن عدد المؤسسات الܶݰية لا يȘناسب مع العدد اݍݰاڲʏ لسɢان مدينة قسنطينة -

ڴʄ المؤسسات من البلديات اݝݨاورة التاȊعة لولاية ȊسȎب وجود ضغط كب؈ف ع

قسنطينة ومن خارج الولاية ،مما شɢل صعوȋة ࢭʏ أداء ɸذه المؤسسات الܶݰية 

  .وتوف؈ف الرعاية لɢل المواطن؈ن

أن المؤسسات الܶݰية لمدينة قسنطينة  لعبت دورا ɸاما ࢭʏ تحس؈ن ܵݰة المواطن -

باء وممرض؈ن يتم؈قون بمستوى عاڲʏ من وɸذا راجع إڲʄ وجود فرʈق طۗܣ مؤɸل من أط

  .כداء الطۗܣ وʈحسن معاملة المرعۜܢ

أن مدينة قسنطينة  لم  تصل إڲʄ الدرجة المطلوȋة ࢭʏ تقدم خدماٮڈا الܶݰية -

  .بكفاءة عالية مما يتطلب إعادة التوزʉع اݍݨغراࢭʏ وفق معاي؈ف منظمة الܶݰة العالمية

الܶݰية وكذلك وجود نقص ࢭʏ إعداد  سوء توزʉع الɢوادر الطبية ب؈ن المؤسسات-

  .כسرة مما يتطلب زʈادة إعداد כسرة ࢭʏ المؤسسات الܶݰية

لقد تم טستفادة من ɸذه الدراسة ࢭʏ تحديد Ȋعض المفاɸيم المتعلقة بموضوع 

دراسȘنا، إضافة إڲʄ معرفة أنواع الɺياɠل الܶݰية الموجودة ࢭʏ اݍݨزائر، كما 

قيقي لݏݵدمات الܶݰية ࢭʏ بلادنا ، كما استفدنا ايضا ساعدتنا ࢭʏ معرفة الواقع اݍݰ

ة טستمارة الۘܣ خصصت للمرعۜܢ وقد اتفقت نتائج ɸذه الدراسة مع من أسئل

دراسȘنا ࢭʏ موضوع دور المؤسسات الܶݰية ࢭʏ تحس؈ن ܵݰة المواطن والتخفيف من 

ɢوادر مشكلاتھ الܶݰية، كما اتفقت معɺا ࢭʏ التوصل إڲʄ وجود اختلالات ࢭʏ توزʉع ال

الطبية ولكٔڈا أغفلت نقص المعدات والوسائل الطبية الۘܣ Ȗعاɲي منھ المؤسسات 

ʏنوعية اݍݵدمات الܶݰية  .الطبية حۘܢ الوقت اݍݰاڲ ʄا البالغ عڴɸو مدى تأث؈ف

  .المقدمة للمرعۜܢ



  130-105 ص ص  2025السنة  02 العدد /  19مجلة البحوث والدراسات לɲسانية  اݝݨلد 

ـــــــ ــــــة دبــ   ـاحفوزʈـــــــ

 

- 115 -  
 

تقييم جودة « )124-123ص 2021رضوان،. ح.ف.ع( 2009ج دراسة الفرا-2

من وجɺھ نظر  ات التعليم العاڲʏ ࡩʏ سورʈةخدمات الرعاية الܶݰية ࡩʏ مسȘشفي

ولتحقيق ɸذا الɺدف تم تصميم اسȘبانة وطبقت الدراسة عڴʄ عينة  » المرعۜܢ

ݰت نتائج الدراسة أن المسافة اݍݨغرافية الۘܣ تفصل  474قوامɺا  مرʈضا و أوܷ

المرʈض عن المسȘشفى لا تقف عائقا أمام خيار المرʈض للمسȘشفى الذي يقدم 

من اݍݨودة، وأن كفاءة الطبʋب المɺنية تلعب دورا أساسيا ࢭʏ تحس؈ن مستوى مرتفع 

سلسلة جودة خدمات الرعاية الܶݰية ، كما Ȗشɢل سرعة استجابة المسȘشفى 

لاحتياجات المرʈض عاملا ɸاما جدا ࢭʏ تحقيق مستوى مرتفع من  رضا المرعۜܢ، 

مثل ݯݨر  وأخ؈فا أɸمية تصميم خدمات الܶݰية وفقا لتوقعات المرʈض باعتباره

  .زاوʈة ࢭʏ تطوʈر اݍݵدمات الܶݰية

وعڴʄ ضوء ɸذه الدراسة تم טستعانة ٭ڈا ࢭʏ معرفة طرق تقييم  جودة اݍݵدمات  

الܶݰية واتفقت مع دراسȘنا ࢭʏ أɸمية عنصر كفاءة الطبʋب ࢭʏ اݍݰفاظ عڴʄ سلامة 

ݰة المرʈض كما أن السرعة ࢭʏ تلبية احتياجات المرʈض تؤدي إڲʄ كسب رضاه  وܵ

  .تھ ࢭʏ الطاقم الطۗܣوثق

     Ȋ: Professional commitmentعنوان) (Teng CI¸Et AI 2009دراسة-3

patient  safety_ perceived Care )لفحص ، .)52ص 2010بوعباس، ،. ي. ع.أ

كيفية تأث؈ف טل؅قام الم۶ܣ عڴʄ سلامة المرʈض وجودة الرعاية الۘܣ يدركɺا المرʈض، 

دراسة تصميما مقطعا مع استȎيانات وتم טتصال استخدام الباحثون ࢭɸ ʏذه ال

مبحوثا حيث استخدمت ترددات ستة أحداث سلبية للمرʈض لقياس  348ب

سلامتھ، كما تم استخدام مقياس جودة اݍݵدمة، بالإضافة إڲʄ טستعانة بأرȌعة 

عناصر من استȎيان טل؅قام الم۶ܣ وقد توصلت الدراسة إڲʄ أن טل؅قام الم۶ܣ يؤثر 
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Ȋ جودة الرعاية ʄتأث؈فه عڴ ʄض بالإضافة إڲʈمستوى سلامة المر ʄي عڴȌل إيجاɢش

  .الܶݰية

ولقد اتفقت ɸذه الدراسة اڲʄ حد كب؈ف مع دراسȘنا ࢭʏ موضوع أɸمية טل؅قام الم۶ܣ 

من طرف כطباء والممرض؈ن ࢭʏ اݍݰفاظ عڴʄ سلامة المرʈض وحياتھ وعڴʄ جودة 

  .ةالرعاية الܶݰية ࢭʏ المؤسسة الطبي

  :לطار المٔڈڋʏ للدراسة: سادسا

  : المنݤݮ المستخدم-1

وتجميع  ࢭʏ وصف فعال لقد استخدمنا ࢭʏ دراسȘنا المنݤݮ الوصفي لما لھ من دور 

المعلومات والبيانات حول موضوع الدراسة وɸذا Ȋغية الوصول إڲʄ معرفة ɠل جوانب 

ʏرة محل الدراسة، حيث تم الكشف عن العوامل الۘܣ تؤثر ࢭɸرضا المرض عن  الظا

حول مدى رضاɸم عن أداء  ܢاݍݵدمات الܶݰية وɸذا عن طرʈق رصد أراء المرعۜ

  .طۗܣالالفرʈق الطۗܣ وشبھ 

  أدوات جمع البيانات-2

لقد تم جمع أك؄ف قدر ممكن من الوثائق : لات לدارʈةالوثائق والܦݨ 2-1

ـــــوالܦݨلات לدارʈة اݍݵاصة بالمؤسسات טسȘشفائية خاصة فيما يتعلق  ــ   :بــ

  .البناء الɺيكڴʏ للمؤسسات الܶݰية-

  .عدد الفرʈق المعاݍݮ بالمؤسسة الܶݰية -

  .Ȋعض לحصاءات اݍݵاصة بوازرة الܶݰة والسɢان و إصلاح المسȘشفيات -

  :المقابلة 2-2

لقد طبقنا تقنية المقابلة اݍݰرة ٭ڈدف اݍݰصول عڴʄ معلومات تتعلق بموضوع 

مديرة الموارد الȎشرʈة والمادية لمسȘشفى ابن رشد  الدراسة وذلك من خلال مقابلة

وكذا مدير مسȘشفى ابن سʋنا إضافة إڲʄ رؤساء כقسام الطبية الۘܣ أجرʈت علٕڈا 

  .الدراسة وقد ركزنا ࢭʏ المقابلة
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ʏعة محاور أساسية وۂȌأر ʄعڴ:  

  .معرفة الɺيɢل التنظي׿ܣ لɢلتا المؤسست؈ن טسȘشفائʋت؈ن): 1(اݝݰور 

  .عدد כقسام الطبية): 2(اݝݰور 

  .عدد الفرʈق الطۗܣ وشبھ الطۗܣ ومختظۜܣ الܶݰة العامل؈ن ࢭʏ المؤسست؈ن):3(اݝݰور 

  .معدل توافد المرعۜܢ شɺرʈا وعدد الوفيات): 4(اݝݰور 

  :الملاحظة-2-3

لقد استخدمنا الملاحظة ࢭɸ ʏذه الموضوع لݏݰصول عڴʄ معلومات حول طبيعة أداء  

ɸذا من خلال ملاحظة سلوك أعضاء الفرʈق المعاݍݮ العامل؈ن بالمؤسسات الܶݰية و 

وطرʈقة أدا٬ڈم لوظائفɺم ومعاملْڈم للمرعۜܢ إضافة إڲʄ ذلك تم ملاحظة مدى توفر 

  .الموارد المادية والف؈قيقية وشروط النظافة داخل قاعة العلاج والمؤسسة الܶݰية

  :טستمارة-2-4

ات وطبقناɸا عڴʄ المرعۜܢ لقد استخدمنا استمارة المقابلة لݏݰصول عڴʄ المعلوم

سؤט بنوعيھ المغلق والمفتوح ،حيث ركزنا ࢭʏ כسئلة عڴʄ أرȌعة محاور  31وتضمنت 

ʏاساسية وۂ:  

  .بيانات أولية حول المبحوث؈ن:1اݝݰور 

  .بيانات حول العوامل المادية والȎشرʈة المؤثرة ࢭʏ أداء الفرʈق الطۗܣ:2اݝݰور 

  الفرʈق المعاݍݮ العامل بالمؤسسة טسȘشفائيةتقييم المرعۜܢ لمستوى أداء : 3اݝݰور 

  .مستوى رضا المرʈض عن المؤسسة الܶݰية: 4اݝݰور 

  :مجال الدراسة-3

  :اݝݨال المɢاɲي-3-1

لإجراء دراسȘنا وقع اختيار عڴʄ المؤسست؈ن טسȘشفائʋت؈ن ابن سʋنا وابن رشد 

كز טسȘشفاǿي حيث تم اختيار مصݏݰت؈ن طبʋت؈ن من المر . الواقعت؈ن بولاية عنابة
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ومصݏݰة اݍݨراحة اݍݨامڥʏ ابن رشد والمتمثلت؈ن ࢭʏ مصݏݰة جراحة כعصاب  

العامة، أما فٕڈا يخص المركز טسȘشفاǿي اݍݨامڥʏ ابن سʋنا فقد اخ؅فنا مصݏݰة 

جراحة القلب ومصݏݰة جراحة المعدة ومصݏݰة الطب الداخڴʏ وʈرجع اختيارنا لɺذه 

ة طوʈلة تمتد من أسبوع إڲʄ شɺرʈن وȋالتاڲʏ يمكن כقسام الطيبة لمɢوث المرعۜܢ مد

  .الفرʈق المعاݍݮ لھللمرʈض أن يقيم أداء 
  :يب؈ن توزʉع المبحوث؈ن حسب כقسام الطبية) 1(اݍݨدول 

  %الɴسبة  ك  כقسام الطبية  المؤسسة

 ʏي اݍݨامڥǿشفاȘالمركز טس

  ابن سʋنا

  20  22  قسم جراحة القلب

  18.18  20  قسم جراحة المعدة

ʏ18.18  20  قسم الطب الداخڴ  

  المركز טسȘشفاǿي

  ابن رشد

  22.72  25  قسم جراحة כعصاب

  20.90  23  قسم اݍݨراحة العامة

  100  110  اݝݨموع

  :اݝݨال الزماɲي -3-2

لقد مرت الدراسة الميدانية Ȋعدة مراحل مٔڈا مرحلة الزʈارة טستطلاعية 

رحلة ملأ טستمارة وجمع المعلومات، للمسȘشفيات، مرحلة تجرʈب טستمارة ثم م

وانْڈينا بتارʈخ  20/07/2018:حيث شرعنا ࢭʏ الدراسة الميدانية من تارʈخ

  .وȋالتاڲʏ فقد دامت الدراسة حواڲʏ ستة أشɺر 30/12/2018

  :اݝݨال الȎشري 3-3
 يب؈ن توزʉع المبحوث؈ن حسب اݍݨɴس) 2(اݍݨدول 

  %الɴسبة  التكرارات  اݍݨɴس

  42.72  47  ذكور 

  57.27  63  اثإن

  100  110  اݝݨموع

نظرا لصعوȋة إجراء المܦݳ الشامل عڴʄ جميع المؤسسات טسȘشفائية لولاية عنابة 

فقد اكتفينا بالمܦݳ بالعينة لإنجاز دراسȘنا  الميدانية حيث قمنا بمقابلة أك؄ف عدد 
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ا علٕڈا ࢭɠ ʏلتممكن من المرعۜܢ المتواجدين ࢭʏ المصاݍݳ الطبية الۘܣ تم اختيارنا 

المؤسست؈ن وتم اختيار المرعۜܢ بطرʈقة عارضة عرضية أي ɠل مرʈض يصادفنا 

وتɢون حالتھ الܶݰية مستقرة، نقوم بالتحدث معھ ونملأ טستمارة وȋالتاڲʏ يɢون 

مبحوثا، حيث بلغ عدد  110من مفردات العينة، حيث بلغ عدد المرعۜܢ المبحوث؈ن 

ݳ ࢭʏ رʈضة م 67مرʈضا، أما عدد לناث فقد بلغ 47 الذɠور  وɸذا كما ɸو موܷ

  ).2(اݍݨدول 

تحليل כداء الوظيفي للفرʈق المعاݍݮ العامل بالمؤسسات טسȘشفائية وأثره : Ȋعاسا

  :عڴʄ التحقيق الرضا لدى المرعۜܢ

  .العوامل الȎشرʈة والمادية المؤثرة ࡩʏ أداء الفرʈق المعاݍݮ العامل بالمؤسست؈ن-1

  .المعاݍݮ دراسة مدى الكفاية الكمية للفرʈق-1-1
  يب؈ن رأي المبحوث؈ن ࡩʏ كفاية عدد الفرʈق المعاݍݮ) 3(اݍݨدول 

  اݝݨموع  טحتملات  الفرʈق المعاݍݮ

  غ؈ف ɠاف  نوعا ما ɠاف  ɠاف

  110  10  22  78  الفرʈق الطۗܣ

  100  9.09  20  70.90  الɴسبة

  110  18  25  67  الفرʈق شبھ الطۗܣ

  100  16.36  22.72  60.90  الɴسبة

يب؈ن ɸذا اݍݨدول مدى توفر الموارد الȎشرʈة ࢭʏ المؤسسة טسȘشفائية من وجɺة نظر 

المرعۜܢ وقد صرح عدد كب؈ف من المبحوث؈ن بوجود عدد ɠاف من כطباء والممرض؈ن 

جد أن Ȋعض المرعۜܢ نكفل الصڍʏ ٭ڈم Ȋشɢل جيد، ࢭʏ ح؈ن כمر الذي ساعد عڴʄ الت

ــ ݵتص؈ن وقدرت الɴسبة  اء اݝصرحوا بأن ɸناك نقص ࢭʏ عدد כطب ــ ــ بالإضافة % 20بـ

أن عدد الممرض؈ن ࢭʏ  واإڲʄ نقص الممرض؈ن ࢭʏ الف؅فة الليلية من العمل حيث لاحظ

المرعۜܢ خاصة ذوي اݍݰالات  أعدادכقسام المتواجدين ٭ڈا ضȁيل بالمقارنة مع 

العامل بالمؤسست؈ن الفرʈق المعاݍݮ  عدد الصعبة، وɸنا يمكن القول أن
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Șشفائʋت؈ن غ؈ف ɠاف للتكفل اݍݨيد بالمرعۜܢ مما قد ينعكس عڴʄ مدى تقييم טس

و الممرض؈ن العامل؈ن داخل                 بالإضافة إڲʄ أن عدد כطباء . المرعۜܢ لأدائھ

المقبولة عالميا حيث يجب  قارنة مع المعاي؈ف المعمول ٭ڈا وכقسام الطبية ضȁيل بالم

رّة فقط ࢭʏ المسȘشفى أما فيما يخص الممرض؈ن أن يتكفل ɠل طبʋب بأرȌعة أس

، ص 2007سليم بطرس جلدة، ( فالعدد المقبول بھ عالميا ɸو سرʈران لɢل ممرض

106-107à  شفياتȘالمس ʏا غ؈ف مطبقة تماما ࢭɸمة نجدɺذه المعاي؈ف المɸ إلا أن

اݍݨزائرʈة و ɸذا ما ʇسȎب ضغطا كب؈فا عڴʄ כطباء و الممرض؈ن و يؤثر  ࢭȊ ʏعض 

כحيان عڴʄ مستوى أدا٬ڈم و Ȗܨݵيصɺم اݍݨيد للأمراض و من ɸنا يɴبڧʏ للوزارة 

الوصية زʈادة أعداد כطباء المتخصص؈ن و الممرض؈ن داخل المسȘشفيات لضمان 

  .   أداء جيد لݏݵدمة الܶݰية لأٰڈا Ȗعت؄ف عمل جماڤʏ متɢامل

  :ية לمɢانيات الماكثة ࡩʏ المؤسسة טسȘشفائدراسة مدى توفر -1-2
  .يب؈ن رأى المبحوث؈ن ࡩʏ مدى توفر כجɺزة الطبية اللازمة للعملية العلاجية): 4(اݍݨدول 

  %الɴسبة  ك  النقائض الموجودة  %  ك  مدى توفر כجɺزة الطبية

  /  /  /  ɲ  27  24.54عم

  27.27  30  نقص כجɺزة  75.45  83  لا

  09.09  10  قدم כجɺزة

  39.09  43  التعطل الدائم للأجɺزة

  100  83  اݝݨموع  100  110  اݝݨموع

اتܸݳ لنا من خلال الدراسة وجود نقص كب؈ف ࢭȊ ʏعض التجɺ؈قات وךلات  الطبية 
 ʏر المقطڥʈاز التصوɺمثل ج)Scanner (ؠۜܣʋاز الرن؈ن المغناطɺوج )(IRM ماɸو

جɺازان جد مɺمان ࢭȖ ʏܨݵيص כمراض بالإضافة إڲɸ ʄذا فقد صرح عدد كب؈ف من 
قص Ȋعض כدوʈة ومسكنات כلم وȌعض أدوات اݍݨراحة كخيط المرعۜܢ من ن

اݍݨراحة، כمر الذي يدفعɺم إڲʄ اقتنا٬ڈا من عند الصيدليات أو من دول أجنȎية 
رغم غلاء أثماٰڈا، كما أن Ȗعطل أجɺزة الȘܨݵيص وכشعة ونقص Ȋعض التحاليل 

يادات اݍݵاصة أين الطبية، دفع الكث؈ف من المرعۜܢ للتنقل إڲʄ اݝݵابر الطبية والع
يدفعون مبالغ مالية باɸظة رغم ظروفɺم טجتماعية الܶݰية ووضعياٮڈم الܶݰية 
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ݰة لنا ɲسبة  اݍݰرجة وɸذا ما من المبحوث؈ن الذي صرحوا Ȋعدم توفر % 75.45وܷ
כجɺزة الطبية، واݍݨدير بالذكر أن نقص وسائل العلاج و أجɺزة Ȗܨݵيص כمراض 

لۘܣ Ȗعاɲي مٔڈا المؤسسات الܶݰية ࢭʏ اݍݨزائر رغم ʇعد من الصعوȋات الكب؈فة ا
الم؈قانية  الܸݵمة اݝݵصصة من طرف الدولة واݍݰرص عڴʄ مجانية العلاج، وȖعت؄ف 
כجɺزة الطبية عڴʄ اختلاف أنواعɺا واستخداماٮڈا جد ضرورʈة للعملية العلاجية 

رʈغۜܣ ذلك لأٰڈا Ȗساعد ࢭʏ فɺم وȖܨݵيص כمراض من طرف الطاقم الطۗܣ والتم
وȖعطيھ إن ɠانت متطورة أدق النتائج والȘܨݵيص כوڲʄ للمرض وتوفرɸا داخل 

  .وʈزʈد من جودة  اݍݵدمة الܶݰية المقدمة ܢالɴسق الصڍʇ ʏسɺل علاج المرعۜ
المؤسست؈ن غ؈ف  ɢانيات المادية المتواجدة ࢭɠ ʏلۘܣو بالتاڲʏ يمكننا أن ɲستɴتج أن לم

ل بالمرعۜܢ و أدى إڲȖ ʄعطيل مواعيد العمليات ɠافية مما أثر كث؈فا ࢭʏ عملية التكف
اݍݨراحية، כمر الذي زاد من معاناة المرعۜܢ و أدى إڲʄ تدɸور حالاٮڈم الܶݰية، لذا 
ʇستوجب عڴʄ טɸتمام بتوف؈ف  ɠافة לمɢانيات الطبية اللازمة لعلاج المرعۜܢ من 

  .أجل Ȗسɺيل علاجɺم

  اݍݮ بالمؤسسات טسȘشفائية تحليل تقييم المرض لمستوى أداء الفرʈق المع-2

  تقييم المرعۜܢ لمستوى أداء الفرʈق الطۗܣ وطبيعتھ معاملة لɺم2-1
  .يب؈ن رأي المبحوث؈ن ࡩʏ مستوى أداء כطباء وطبيعة معاملْڈم): 5(اݍݨدول 

  نوعية المعاملة  مستوى כداء  טحتمالات

  الɴسبة  التكرارات  الɴسبة  التكرارات

  72.72  80  57.27  63  )ة(جيد

  20.90  23  20  22  )ة(متوسط

  6.36  7  16.63  15  )ة(؟ۜܣء

  100  110  100  110  اݝݨموع

يتܸݳ لنا من خلال اݍݨدول أن ɲسبة عالية من المرض صرحت بأن مستوى כداء 

الم۶ܣ للفرʈق الطۗܣ العامل بالمسȘشفى جيد وأن معاملتھ للمرعۜܢ معاملة طيبة 

نجاح العملية العلاجية، ࢭʏ ح؈ن وجدنا أن مبɴية عڴʄ טح؅فام المتبادل والتعاون لإ 

صرحوا بأن مستوى أداء כطباء متوسط من حيث سرعة التكفل ɲ20%سبة 
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 ʏا عن مستوى ࢭɸعدم رضاȊ سبة قليلة من المرعۜܢɲ باحتياجات المرعۜܢ كما صرحت

يتعلق بتɢوʈن כطباء التطبيقي  כداء المؤسست؈ن وɸنا تتدخل عدة عوامل مٔڈا ما

ومٔڈا ما يتعلق بطبيعة المرعۜܢ وحالْڈم الܶݰية وࢭɸ ʏذا الصدد نجد أن والنفؠۜܣ 

وزارة الܶݰة وضعت عدة معاي؈ف و أخلاقيات للمɺن الطبية الۘܣ يجب اح؅فامɺا و 

من أɸم כمور الۘܣ ركزت علٕڈا ࢭʏ  لعلو . اتباعɺا وɸذا حفاظا عڴʄ حقوق المرعۜܢ

ܢ والتخفيف من معاناٮڈم تحديد واجبات כطباء ɸو حماية ܵݰة وحياة المرعۜ

بالإضافة إڲʄ اح؅فام ثقة المرعۜܢ فٕڈم واݍݰفاظ علٕڈا وɸذا مبدأ ʇستمد مصداقيتھ 

من ɠون عامل الثقة ب؈ن الطبʋب ومرضاه من العوامل الۘܣ Ȗساعد عڴʄ اɲسياب 

التفاعل לيجاȌي بئڈما وتجعل المرعۜܢ مطمئن؈ن عند التعامل مع الطبʋب وتنفيد 

ا إذا ضعفت الثقة فإن العلاقة ۂʏ כخرى تضطرب وتضعف جميع توصياتھ أم

ص  2005الدوʈۗܣ ،. ب.ع( . وتؤثر سلبا عڴʄ تقدم عملية العلاج وعڴʄ سمعة الطبʋب

  ).92- 88ص

وȋالتاڲʏ فالعلاقة ب؈ن الطبʋب ومرʈضھ يɴبڧʏ أن تɢون إيجابية لتحقيق أɸداف 

الصڍʏ قد تختلف علاقْڈم مع  العلاج إلا أنھ أثناء أداء כطباء لمɺامɺم ࢭʏ الɴسق

ڈا اتجاه Ȋعضɺم البعض وࢭɸ ʏذا الصدد نجد  المرعۜܢ حسب المواقف الۘܣ يحملوٰ

طبʋبا وɠانت من أɸم النتائج  200الباحث احسان محمد اݍݰسن قام بدراسة شملت 

طبʋبا أشاروا أن العلاقات الۘܣ ترȋطɺم بالمرعۜܢ ۂʏ علاقات  55الۘܣ توصل إلٕڈا أن 

طبʋبا فɢانت  50طبʋبا مع مرضاɸم ɸامشية أما  95ما ɠانت علاقةإيجابية، بʋن

ترȋطɺم علاقات سلبية لا يثق فٕڈا כطباء بالمرعۜܢ ولقد خلصت الدراسة إڲʄ أن 

أسباب سوء العلاقة ب؈ن כطباء والمرعۜܢ والۘܣ ترجع إڲʄ כطباء ۂʏ سوء المعاملة 

امɺم بالمادة والرȋح السرʉع، وخشونة כسلوب، ضعف اɸتمام כطباء بالمرعۜܢ واɸتم

وصف الدواء دون Ȗܨݵيص المرض، عدم تخصيص وقت ɠاف للتحدث مع المرعۜܢ، 

ܿݨز Ȋعض כطباء عن Ȗܨݵيص المرض، كما أن ɸناك أسباب لسوء العلاقة ب؈ن 
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 ʏي المستوى الثقاࢭɲو ضعف اح؅فام المرعۜܢ للأطباء، تدɸ כطباء والمرعۜܢ سبّڈا

כطباء، ضعف اɸتمام المرعۜܢ بنظافْڈم ومظɺرɸم للمرعۜܢ، شɢاوي المرعۜܢ ضد 

اݍݵارڊʏ، سوء تصرف المرعۜܢ مع כطباء، ومن أɸم التوصيات الموجɺة للأطباء 

 ʏ؈ن المرعۜܢ ۂȋلة تأزم العلاقات بئڈم وɢتمام כطباء بالمرعۜܢ : لتخطي مشɸضرورة ا

ɸتمام اɸتماما كب؈فا لا ʇعتمد فقط عڴʄ المعاݍݨة الطبية فحسب بل ضرورة ט 

 ʏسانية والمشاركة ࢭɲطبيعة مشكلاٮڈم ל ʄڈم טجتماعية أيضا والتعرف عڴ Ȋشؤوٰ

ومن ɸنا يمكن טستفادة من نتائج ɸذه  )298- 289ص  2008احسان ،  . ا.م(حلɺا 

الدراسة ࢭʏ معرفة أسباب سوء العلاقة ب؈ن כطباء والمرعۜܢ واݍݰرص عڴʄ تفادي ɠل 

طباء والمرعۜܢ مع ال؅فك؈ق عڴʄ بناء علاقات إɲسانية  مسȎبات التوتر والصداع ب؈ن כ 

  .تركز عڴʄ اݍݨانب النفؠۜܣ وטجتماڤʏ للمرʈض وتبعد اݍݨانب المادي

  شبھ الطۗܣ وطبيعة معاملتھ لɺم ييم المرعۜܢ لمستوى أداء الفرʈق تق-2-2
  يب؈ن رأي المبحوث؈ن ࡩʏ مستوى أداء الممرض؈ن وطبيعة معاملْڈم): 6(اݍݨدول 

  طبيعة المعاملة  مستوى כداء  טحتمالات

  الɴسبة  التكرار  الɴسبة  التكرار

  78.18  86  57.27  63  )ة(جيد

  13.63  15  22.72  25  )ة(متوسط

  8.18  09  20  22  )ة(؟ۜܣء

  100  110  100  110  اݝݨموع

ع؄فت عن % 57.27ــأن ɲسبة عالية من المرعۜܢ قدرت ب يتܸݳ من خلال اݍݨدول 

مرض؈ن ومعاملْڈم اݍݨيدة لɺم כمر الذي ساعد شفا٬ڈا، رضاɸا عن כداء الم۶ܣ للم

ࢭʏ ح؈ن نجد أن Ȋعض  المرعۜܢ اشتɢوا من نقص التكفل ٭ڈم من طرف الممرض؈ن 

 ʏة ࢭȋعانون من صعوʇ خاصة فيما يخص العناية بنظافْڈم الܨݵصية لاسيما و أٰڈم

و  قلقوɸذا  ما سȎب لɺم ال) garde malade( ةاݍݰركة مع غياب כقارب للمساعد

دوار الممرض أواݍݨدير بالذكر أن من أɸم . ونقص الراحة النفسية أثر عڴʄ نفسيْڈم
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 ʄة واݍݰرص عڴʈل وشرب  وأدوɠض من أʈو تقديم المساعدة للمرɸ شفىȘالمس ʏࢭ

 ʏمية كب؈فة ࢭɸعت؄ف ذات أȖ ذا من أجل توف؈ف الراحة النفسية لھ والۘܣɸنظافتھ و

جب أن تقوم بھ الممرضة ɸو دورɸا ࢭʏ ذلك أن من أصعب ما ي. عملية الشفاء

استقبال مشاعر العدوان والعداء للعالم اݍݵارڊʏ الۘܣ يظɺرɸا المرʈض دون أن 

يصيّڈا انزعاج أو اكتئاب، إذا يجب علٕڈا فɺم التقرʈرات الۘܣ يكتّڈا الطبʋب عن 

حالة المرʈض وȋالتاڲʏ تصبح أك؆ف قدرة  عڴʄ تفɺم الصعوȋات الۘܣ تصدر عن المرʈض 

ت الۘܣ ɠان ي؅فدد ࢭʏ أخذɸا أو قبول علاج اه ࢭʏ أخذ القرار حوɸا كما علٕڈا أن Ȗساعدن

قد رفضھ من قبل وʉستدڤɸ ʏذا فɺمɺا כسباب الۘܣ تدفع المرʈض لأخذ ɸذا الموقف 

 ʏمية كب؈فة ࢭɸض لھ أʈذا فإن حسن المعاملة من طرف الممرضة للمرɸ ʄبالإضافة إڲ

  )111ص 2010 رشوان،. ع.ح(. علاجلمدى تقبلھ ل

و من ɸنا يمكن القول أن أداء الممرض؈ن جيد مما ساعدɸم عڴʄ بناء علاقات جيدة    

   .مع المرعۜܢ

  تحليل مدى رضا المرعۜܢ عن المؤسسة الܶݰية -3

  تحليل مدى رضا المرعۜܢ عن مستوى النظافة داخل المؤسسة الܶݰية-3-1
  .لمؤسسة الܶݰيةيب؈ن مدى رضا المرعۜܢ عن مستوى النظافة داخل ا -)7(جدول 

  %الɴسبة  التكرارات  مدى الرضا عن النظافة

  55.45  61  راض

  23.63  26  وسط

  20.90  23  غ؈ف راض

  10.0  110  اݝݨموع

اتܸݳ لنا من خلال اݍݨدول أن نصف المبحوث؈ن ع؄فوا عن رضاɸم نحو مستوى 

أما بقية المرعۜܢ فɺم % 55.45النظافة ࢭʏ المؤسسة الܶݰية وقد قدرت ɲسبْڈم ب 

غ؈ف راضي؈ن تماما عن مستوى النظافة وʈرجع ɸذا حسب تصرʈحاٮڈم إڲʄ عدم Ȗغي؈ف 

موظفي النظافة لأغطية כسرة Ȋشɢل يومي إضافة إڲʄ عدم نظافة دورات المياه 

المياه ࢭʏ  لعنصرȊسȎب לɸمال ونقص المراقبة من طرف المسؤول؈ن  وأحيانا نقص 
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افة ضرورة اݝݰافظة عڴʄ نظافة المسȘشفى إضافة إڲʄ افتقار Ȋعض المرعۜܢ لثق

 ܣظافة غ؈ف متوفر Ȋشɢل ɠامل ࢭɠ ʏلۘإذن يمكن القول أن عنصر الن. المɢان

 ʏم ࢭɺطبيعة تقييم المرض لݏݵدمات المقدمة ل ʄما ينعكس عڴɸ المؤسست؈ن

  .المسȘشفى

 .تحليل مدى Ȗعرض المرعۜܢ لصعوȋات داخل المؤسسة טسȘشفائية-3-2
 رعۜܢ لصعوȋات داخل المؤسسة טسȘشفائية ونوعية الصعوȋات الۘܣيب؈ن مدى Ȗعرض الم):8(جدول 

  .واجɺْڈم

  %  ك  نوعية الصعوȋات  %  ك  مدى Ȗعرض المرʈض للصعوȋات

  

  

  ɲعم

64  

  

  

  

  42.18  27  نقص כجɺزة الطبية وȖعطلɺا  58.18

  28.12  18  تأخر مواعيد العمليات اݍݨراحية

  14.06  09  نقص כدوʈة والوسائل الطبية

  15.62  10  أخرى تذكر

  /  /  /  41.81  46  لا

  100  64  اݝݨموع  100  110  اݝݨموع

يتܸݳ لنا من خلال ɸذا اݍݨدول أن ɲسبة عالية من المرعۜܢ صرحت بتعرضɺا 

لصعوȋات داخل المؤسسة טسȘشفائية، حيث سنقوم بإبراز أɸم الصعوȋات الۘܣ 

اشتɢوا كث؈فا من نقص من المرض % Ȗ42.18عرض لɺا المبحوث؈ن، لقد وجدنا أن

أو Ȗعطلɺا الدائم (IRM.SCANNER)כجɺزة الطبية اݍݵاصة بȘܨݵيص المرض 

כمر الذي دفعɺم بالقيام بالفحوصات اللازمة عڴʄ مستوى العيادات اݍݵاصة مما 

ɠلفɺم ذلك مبالغ مالية باɸظة أثقلت ɠاɸلɺم، إضافة إڲʄ صعوȋة تنقلɺم إڲɸ ʄذه 

ʏم الصڍɺب وضعȎسȊ سبة  العياداتɲ من المرعۜܢ % 28.12الصعب، كما نجد

اشتكت من تأخر لمواعيد العمليات اݍݨراحية والۘܣ تصل أحيانا إڲʄ عدة أشɺر مما 

يزʈد ࢭʏ خطورة وضعيْڈم الܶݰية وʈرجع ɸذا إڲʄ ك؆فة المرعۜܢ المتوافدين عڴʄ ولاية 
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 من المرض بنقص الوسائل الطبية وȌعض כدوʈة% 14.06عنابة كما صرحت ɲسبة 

 ʏلفْڈا الغالية أو البحث عٔڈا ࢭɢالۘܣ يضطرون لشراٮڈا من عند الصيدليات رغم ت

من المرعۜܢ صرحت بوجود عدة %15.62دول أخرى، ضف إڲʄ ذلك نجد ɲسبة

، )التلفاز(نقائص داخل المسȘشفى كنقص عنصر النظافة، اɲعدام وسائل ال؅ففيھ 

الصيف ولاسيما  عدم وجود حمام يمكن المرعۜܢ من טستحمام خاصة ࢭʏ فصل

وȋالأخص المرعۜܢ المتوافدين من المرعۜܢ الذين مكثوا مدة طوʈلة شɺر أو أك؆ف 

الولايات اݝݨاورة، إضافة إڲʄ اɲعدام دور مساعد التمرʈض ࢭʏ المؤسسة الܶݰية 

يحرص عڴʄ العناية بالمرعۜܢ دوي اݍݰالات المرضية اݍݰرجة و من ɸنا يمكن  والذي

ࢭɠ ʏلۘܣ المؤسست؈ن טسȘشفائʋت؈ن غ؈ف ɠافية و  قدمة القول أن اݍݵدمات الܶݰية الم

لم تحقق رضا المرعۜܢ Ȋشɢل تام و ɸذا لافتقارɸا للكفاية النوعية و الكمية و الۘܣ 

Ȗعت؄ف من أɸم أسس الرعاية الطبية، فتوف؈ف عدد ɠاف من الموارد الȎشرʈة الطبية و 

ܶݰية، كذلك ʇعت؄ف التمرʈضية و فنۛܣ اݝݵت؄فات من أɸم شروط نجاخ اݍݵدمات ال

توف؈ف الظروف الملائمة للعمل الطلۗܣ عن طرʈق وضع معاي؈ف تحدد المستوى المطلوب 

توفره ࢭɠ ʏل أعضاء الفرʈق الطۗܣ و توف؈ف المعدات و כجɺزة و وسائل الȘܨݵيص و 

العلاج من أɸم الميɢان؈قمات الواجب تطبيقɺا  و اݍݰرص عڴʄ تحقيقɺا ࢭʏ المؤسسات 

غواري مليكة إدارة اݍݨودة الشاملة ࢭʏ خدمات الرعاية ( لوغ ɸدفɺا טسȘشفائية لب

  )81،82الطبية، ص 

  :النتائج العامة للدراسة

تأكد لنا من خلال دراسȘنا أن المؤسسات טسȘشفائية لولاية عنابة لعبت دورا -1

ɸاما ࢭʏ التخفيف من المشكلات الܶݰية للمرعۜܢ المتوافدين علٕڈا وɸذا نȘيجة  

حيث تم تقديم أدائھ ت المبذولة من طرف أعضاء الفرʈق المعاݍݮ العامل لمجɺودال

من طرف أغلبية المرعۜܢ بأنھ أداء جيد، إضافة إڲʄ حسن معاملتھ لɺم، مما ساعد 

عڴʄ بناء علاقات تفاعلية جيدة ساعدت عڴʄ التعاون من أجل تحقيق الشفاء ب؈ن 
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ʏ توزʉع الموارد الȎشرʈة الطرف؈ن و لكن من جɺة أخرى وجدنا Ȋعض טختلالات ࢭ

Ȋشɢل ɠاف يضمن تلبية مدى ɠل احتياجات المرض إضافة إڲʄ نقص לمɢانيات 

المادية خاصة כجɺزة الطبية اݍݰديثة المɺمة ࢭʏ عملية Ȗܨݵيص المرض، كذلك 

وجدنا نقصا ࢭʏ כدوʈة و المعدات الطبية مما أثر كث؈فا عڴʄ أداء الفرʈق المعاݍݮ و 

اعيد العمليات اݍݨراحية و عطل عملية Ȗܨݵيص و علاج المرعۜܢ ȖسȎب ࢭʏ تأخ؈ف مو 

ࢭʏ الوقت المناسب، כمر الذي إڲʄ تذمر المرعۜܢ و عدم رضا٬ڈم عن بطء عملية 

   .التكفل الصڍʏ ٭ڈم من طرف المعاݍݨ؈ن الܶݰي؈ن و إدارة المسȘشفى

أكدت  تأكد لنا من خلال دراسȘنا أن عملية علاج المرعۜܢ لʋست مجانية تماما كما-2

علٕڈا السياسية الܶݰية لݏݨزائر وانتݤݨْڈا منذ טستقلال، ذلك لأن المرʈض 

أو اختبار כشعة . اݍݨزائري مازال يدفع مبالغ مالية باɸظة لإجراء التحاليل الطبية

قبل دخولھ للمسȘشفى واجراء العمليات اݍݨراحية حيث لاحظنا أن כجɺزة المتوفرة 

  .غ؈ف ɠافية وتحتاج للصيانة المستمرة ࢭʏ المؤسست؈ن טسȘشفائʋت؈ن

ʇعت؄ف عنصر النظافة شرطا أساسيا ࢭʏ اݍݰفاظ عڴʄ ܵݰة وحياة المرعۜܢ من ɠل -3

أنواع الف؈فوسات وכمراض اݍݵط؈فة إلا أنھ من خلال دراسȘنا لمسنا عدم توفر 

النظافة Ȋشɢل ɠاف خاصة عڴʄ مستوى دورات المياه، ךمر الذي زاد من قلق 

لك تلعب الموارد الف؈قيقية دورا مɺما ࢭʏ توف؈ف الراحة للمرعۜܢ، فقد المرعۜܢ، كذ

وجدنا نقصا ࢭʏ وسائل الْڈوʈة وكذا وسائل ال؅ففيھ ɠالتلفاز خاصة ࢭʏ כقسام 

  .الطبية الۘܣ يقغۜܣ فٕڈا المرعۜܢ أياما كث؈فة قد تصل إڲʄ شɺور 

ة الۘܣ لم تحقق المؤسسات טسȘشفائية لولاية عنابة جودة اݍݵدمات الܶݰي-4

 ʄة المتوفرة ٭ڈا إضافة إڲʈشرȎانيات المادية والɢذا لنقص טمɸا المرعۜܢ وɺيطمح ل

من أجل رصد النقائص و إصلاحɺا ࢭʏ الوقت  تقييم أداء المعاݍݨ؈ن الܶݰي؈ن نقص

  .المناسب 
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  :ݵاتمةاݍ

Ȗعمل المؤسسات טسȘشفائية عڴʄ معاݍݨة أفراد اݝݨتمع والتخفيف من مشكلاٮڈم 

ظا عڴʄ حياٮڈم وɸذا عن طرʈق اݍݵدمات العلاجية والوقائية والتأɸيلية الܶݰية حفا

واݍݨزائر عڴʄ غرار ɠل الدول عملت جاɸدة عڴʄ تحس؈ن  يقوم ٭ڈا الفرʈق المعاݍݮالۘܣ 

حيث قامت Ȋعدة إصلاحات ࢭʏ المنظومة الܶݰية منذ عɺد . الوضع الصڍʏ للسɢان

ɺياɠل والمؤسسات الܶݰية لاسȘيعاب טستقلال إڲʄ يومنا ɸذا، كما ركزت عڴʄ بناء ال

الكثافة السɢانية الم؅قايدة وتبɴت سياسة مجانية العلاج للمرعۜܢ حفاظا عڴʄ أفرادɸا 

، ولكن رغم ɠل اݝݨɺودات المبذولة مازال כداء טجتماعيةومن أجل تحقيق التنمية 

الصڍʏ ࢭʏ المؤسسات الܶݰية لم يحقق Ȋعد ɠل أȊعاد اݍݨودة الܶݰية والۘܣ 

وقعɺا المرʈض وɸذا نȘيجة لعدة عوامل من أبرزɸا نقص تموʈل ɸذه المؤسسات يت

بالموارد الȎشرʈة والمادية اللازمة كما توجد اختلالات ࢭʏ توزʉع الɺياɠل الܶݰية ع؄ف 

  .، مما أدى إڲɲ ʄسȎية تحقيق أداء الفرʈق المعاݍݮ لرضا المرعۜܢولايات الوطن

ɠافة الفاعل؈ن טجتماعي؈ن  تɢاثف جɺوديتطلب إن טرتقاء بالأداء الصڍʏ ࢭʏ بلادنا -

ࢭʏ قطاع الܶݰة ومن ɸنا يدفعنا البحث عن أنجع السبل لتحقيق جودة اݍݵدمات 

  .الܶݰية ࢭʏ المؤسسات الطبية

ɸل لعملية تقييم أداء العامل؈ن ࢭʏ المؤسسات טسȘشفائية دور ࢭʏ تحس؈ن أدا٬ڈم -

  الصڍʏ؟
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