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 كلمة شكر و تقدير
 

 

 قال رسول الله صلى الله عليو و سلم :

ملئ السموات  الحمد لله حمدا كثيرا طيبا مباركا فيو) من لم يشكر الناس لم يشكر الله (، 
البحث. و يطيب لي بعد شكر الله الأرض وما بينهما الذي أمدنا بعونو و توفيقو لإنجاز ىذا و 

حانو و تعالى أن أتقدم بجزيل الشكر لكل من ساىم و مد لي يد العون بشكل مباشر أو سب
 غير مباشر .

 

ندوز ڨ)الأستاذةأقدم جزيل الشكر و العرفان إلى الأستاذة الفاضلة المشرفة على ىذا العمل 
 هدىا و حنكة توجيهاتها .على جميل صبرىا و عظيم جأمينة(

 

و كما أشكر كل أساتذة كلية العلوم الإقتصادية و العلوم التجارية و علوم التسيير و لا أنسى  
مكتبة الوطنية الجزائرية على تعاونهم معي، و نخص بالذكر  كل عمال مكتبة جامعة المدية و ال

" بن يوسف بن خدة بالبرواقية " على مدىم لي كل فرد من أفراد المركز الإستشفائي 
 بالمعلومات الضرورية .

 

 



 

 إىداء
إلى الينبوع الذي لا يمل العطاء إلى من حاكت سعادتي بخيوط منسوجة من قلبها و التي 

 ."مشنتل فاطمة الزىراء"علمتني أن أرتقي سلم الحياة بحكمة و صبر إلى والدتي العزيزة 

                   ي طريق من أجل دفعي ف بشيءلى من سعى وشقى لأنعم بالراحة و الهناء الذي لم يبخل إ
 النجاح إلى والدي العزيز " رحمو الله " .

لذين يشكلون جزءا من كياني إخوتي وأخواتي وأصدقائي وإلى كل من ينتمي إلى عائلتي إلى ا
 برابح ومشنتل أطال الله في عمرىم، وزادىم الصحة والعافية.

إلى كل المعلمين، والأساتذة الذين ساىموا في تحصيلي مسيرتي العلمية، وأخص بالذكر 
 وعلوم التسيير. أساتذة كلية العلوم الاقتصادية، العلوم التجارية

ستقاء إلى كل القائمين على المؤسسات الصحية العمومية، والذين قدموا لي يد العون لا
 . معلومات الدراسة الميدانية

 إلى كل من قدم لي يد العون والمساعدة في إنجاز ىذه المذكرة وأخص بالذكر طالبين سايل
 تراس سارة. أمين وزنيني إسماعيل وطالبة

 إلى كل من كان لو يد في إتمام ىذا العمل بنجاح من قريب أو بعيد.
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 ص:سخلم

كبههفي ا اقتاههر اقههواهصة في لخاهها ا اههلخل اتههق لخ  اق هه  ا في  هه  كهه    اهتمههلخ شهه ق اعههلخد اتههق لخ     
جم ه  المسسسهلخ  اقشلخشههعا ا  اهتمهلخ المسهتتالخ  ة ي هأ س هو  ت ههتد  اهتما اتهق لخ  اق ه  ا     هه  

اق ههه  ا ا ههههاا ا،هههلخلة فياهههق  شلخفيقشهههلخ ا  ت هههت شلخ  و هههت   هههوج اق مههه  فيمفي ههههلخ ا  سههه  اهههتما اتق ههها 
وج اق مهه  ا  ق ههو ا ههتما اتق هها المسسسههلخ  اق هه  ا اق مت  ههاة في   هه  امشههلخ ا م اسههتشلخ  ف   و هها مفي   هه

فياص ي ههأ  نههتم اتمهه  اقق اسهها  ههص س ههوام المسسسهها اق هه  ا اق مت  ههاة فيكههاقح  ت هه   اق لماهها  هه  المت هه
الاستشولخئ ا  ص اتسف  ص  قا  لخقبرفياا ا فيق وض  ق و سهقاف اقق اسها     هم ا اسهتب لخم في اسهت قا  

 .spssالأسلخق ب الإي لخئ ا الملمئما سي الإ تملخم     اقبرنلخ ج 

 اق   ا.:  وج اق م ة ا تماة اتق ا اق   اة اتما اتق ا كلمات مفتاحية

Abstract: 

   The service sector has been very interested in health servicrs at 
all levels. Yesterday, the theme of "Quality of Health Services" 
focused on the interest of all organizations active in this field. The 
theme of the task force and its role in improving the quality of 
health services in institutions In this study, we examined the role 
of the work teams in achieving the quality of the public health 
service, as well as clarifying the relationship between the two 
variables. The study society is composed of the members of the 
hospital institution Ben Youssef bin Khadah. Appropriate 
appropriateness depending on the spss program . 

Keywords: work teams, quality, health service, quality of health 
service . 
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تشهه ا نظماتههلي ن تحهها  بههانل جةههلن رةتحاههل ن  ههاتك ن وجتتحههل ين ةلمما انتحههل نج  تحهه  نظتحههل ن    ههل  هه   هه      
ذ ههههق توههههها   ههههل  نا نتك ي ة،جةههههلي أ نو ههههل   تحههههث أم ن ة،ههههات ن رهههه ن  نج ن لم ههههل  هههه  نظ ههههل تح  نا نتنههههل 

إب بهتحه  ت اه ههل  يتو نهه  ين ةلمما انتحهل نوج ههل ترهولى  إب ن ةنههث  ه  ن ،هه ب ينناههل تحل نظملاهةل ن  ن تحههل 
ا ههم  ههه  اههج  ياهها لي ذني نههها ك  ل تحههل  ةلظنارهههلي ن تههنتحل تمشهه  نج  تح هههل تةتهه   ل رههه  ل  ههل ته

 را ن ظلملرل ه،لع نلخا ل ن تنتحل  يصجةم نظةلش ك  تنل ننة ن . ن ةنالاي يتشل لم ل 

  نن هههان  تحهههبهتهههها  ل ي برهههو نههها ك نلخا هههل ن ههه  إب نظنارهههلي ن تهههنتحل ي ههه  أنهههر أم ت تهههه      
 جتح ههل أم ت جهه  ن ا  ههل  جههلى نظههات  ين غلنههلي نظ نههاك نج لههر ن ةنههانلي ن هه  تانن  ههل  ههلي  هه  ن اننههل 

ن ةشهه  . يذ ههق  هه  اههام نلا ةتههل   ههم ينلااههة ل ك ن هتههاك  مههم يناههةوتل م جتلمرههل ناهه نتتحا  نرههم 
 نتحل. ومت  نظ    ةنرو نا ك نلخا ل ن تنوةبر    ن    انت  ل ين

ةل وهام ن ةش نل    ن   تان  أصام نظنارل   ذ ق يجل أم تاة  لهل جر  ل نرل ا ل  جهلى ن وتهر      
يبهتحههه  أ انةهههم  ةفاهههجام ةههه ب ن وتهههر  ههه  نناهههل تحل نظ تهههل نج نا نتك ن ان هههل  ةان هههم  ههها نظ نههها  ههه  

ضهتلم نها ك نلخا هل ن تهنتحل ن هل ي ن  ول تحل ين لم لءك نج تهها  نلخا هل ن تهنتحل  يدنهل ك ةول تحهل ن هه نتني  
 توةبر ن ملتج ن  وتحر  ظوا    ل م  ين هاك نلمحراال ن    تخج  ن لم لءك يبرو رشلط نظنارل.

 جتحم ةلاشلمل تحل ن   توللج ل  ذه ن اتنال يملم  صتحلغة ل نج ن ةرلؤم ن ةللي: ي  الإشكالية:-1

 ما هو دور فرق العمل في تحقيق جودة الخدمة الصحية بالمؤسسة الإستشفائية بالبرواقية ؟

 ي لإنل ل  جلى  ذه ناشلمل تحل يملم  ط ح ننا جل ن    تحل ن ةل تحل:    
  ل تحل إ نتك ة ب ن وتر ي ةتحتل تلمت  آ تحلتهل ؟ -

    ا  نا ك نلخا ل ن تنتحل ي  ل   أ ول  ل ؟ ل  -

 هههو ةههه ب ن وتهههر ي نههها ك نلخههها لي  (0، ، مههها  رهههةاك   ذني  لا هههل إ تهههلوتحلتانههها  اههههل  هههر  -
    ين ل را  أة ن   تحمل ن اتال .ن تنتحل نج نظنارل نلااةش لوتحل بمانمل ن برينهتحل 

هتا نانل ل  جلى  ذه ننا جل  يجتم،ج   جةنث يملمممل بانا ن   ضتحلي  : ثانيا: فرضيات الدراسة
 ن ةل تحل:
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 ت

   مجتا ل    ننة ن  نةتتح يم  انا    لتني  ةلمل جل ةتحتل  تحم   ي تجتو ه  أ هان   شه جل يةه   -1
 آ تحلي ت ج   جلى ناتتلم ي ن هتحل ك ي نظشلتجل نج إتخلذ ن ه نتني ي ن  هل ل  جلى ن   ن  .

 نلخا ههل نظها ههل  هه  هةههر  رةشهه لى  هه  نااهه   هه  اههاك  ل برينهتحههل نج  رههةاك ت،جوههلي نظ ضههلى  هه  -2
 اام أ ول  نا ك نلخا ل ن تنتحل   نااةال ل   نا ةتل نل   ن ةولط    ن ةوا نظل   .

ي نههها ك نلخههها لي (  هههو ةههه ب ن وتهههر 0،.، اههههل ذني  لا هههل إ تهههلوتحل  مههها  رهههةاك  لا تانههها  -3
 . نج نظنارل نلااةش لوتحل بمانمل ن برينهتحل    ين ل را  أة ن   تحمل ن اتنال ن تنتحل

 ثالثا: أهمية الدراسة  

ترهههةتا ن اتناهههل نمتحة هههل  ههه  ت،ةتحههه  ناهههجام ةههه ب ن وتهههر نج نظنارهههلي ن تهههنتحل   تحهههث   ةههه  نلخا هههل 
ن هههادنتك  إاههه  ن تهههنتحل إصههها لي  انهههاك  ههه  ننهههر برهههو نا تههههل  ةهههة  تةههه  ناصهههاح  اننهههل  ههه  تغتحهههل

 ن اصتحل  جلى نلخا ل ن تنتحل    يدنتك ن تنل  ين رلملم يإصاح نظرةش تحلي.

 رابعا: أهداف الدراسة 

 ترولى  ذه ن اتنال إب بهتح  نلا ان  ن ةل تحل :

 نظنارههههلي ن وتا تحههههل ن ةفجتحههها  جههههلى  رههههلمل ةهههه ب ن وتههههر نج برهههو نهههها ك نلخا ههههل ن تههههنتحل نج 
 . نلااةش لوتحل

 اةش لوتحل وتر لهل  يت نج بو نا ك نلخا ل ن تنتحل ن وتا تحل نلا و ةل إذن جلر  ة ب ن . 
 رو نا ك نلخا ل ن تنتحل ن وتا تحلبانا جتح تحل  رلمل ة ب ن وتر نج ب . 
 ب ن وتر نج نظنارل محر ن اتنالترجتح  ن ضاء  جلى أمتحل ة  . 
  لن اتناإ  ند أمتحل ة ب ن وتر نج برو نا ك نلخا لي ن تنتحل نج نظنارل محر . 

 مبررات الدراسة  خامسا:

o  نلخا ل ن تنتحل ن وتا تحل هجل ن اتنالي ن   تملي   ة ب ن وتر ي ت ل نج برو نا ك . 
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o  ند نل   ا  ن م هلي نظان ل  جه،لع ن تن    هل تةهلإ إب ت لمهل نج اهةر ت شها ل  ه  اهام
 . تها  نلخا ل ن تنتحل بجا ك  ل تحل

o  تحهه ني نظل نههل  رههةل تههاد نلخا ههل ن تههنتحل تغهه  أمتحة ههل يتغهه  تج  ا اههل  هها  تضههلى نظههانطمو
 . ين ةش نل نظةاة ك

 سادسا: حدود الدراسة 

 يتم ج   اي  ن اتنال ةتحتل نج :

  :ل ةةلت ههل  نارههل  نهةتهه ي  جههلى  رةشهه لى  هه  نااهه   هه  اههاك  ل برينهتحههل الحدددود المكانيددة
 .  تا تحل ناةش لوتحل

  :ن ،له  ن ،بي ين ،له  نا نت ةةت ج  نج  تحمل الحدود البشرية    . 
 هههلت  0، : اتمهههل  نظاضهههاع ههههل  ن ةل هههث  اتناهههل  تحانرتحهههل ةههه ك شههه  ن   ههه  الحددددود النمانيدددة 

 . 9،02أة نر  ،0إب  9،02

 سابعا: منهج الدراسة

   ننر  تنال مخةج   ملص  نظاضاع يتةتحلم ة ب ن وتر ي يت ل نج برهو نها ك نلخا هل ن تهنتحل       
ةهه م ن اتناههل توةتهها  جههلى نظههم ج ن اصهه   يذ ههق  ةنانهها ناطههلت ن ماهه   يمخةجهه    ههل تح  أالاههتحل  ههام 

ل تملمههه   ههه   ل تحهههل إ نتك ةههه ب ن وتهههر ينههها ك نلخا هههل ن تهههنتحل  ينظهههم ج ن ةنجتحجههه  نظةت هههر نج  تناهههل ن ل ههه
 جتنارل محر ن اتناهل إضهلةل ن ةوت  نج مخةج  نانرل نظاضاع يجش  ن ول ه    اام ن  نلتك نظتحانرتحل 

 إب نظا ال ين اتنال يبجتحر رةلوج نلااةةتحلم.

 ثامنا: الدراسات السابقة 

 :الدراسة الاولى 

لتحسين جودة الحدمة الصدحية بالمؤسسدة  نضام المعلومات كاداة:  تنال اانر   لام   ومانم    
 ههاة   (9،09تاههل ل  لنرهه  غههل  مشههاتك   نل وههل هلصهها     ههلح   يتهجههل  العموميددة الاستشددفائية  

ن اتناهههل نب محلي ههههل ن اههههها   جههههلى ن ههه  رهههههلور نظنارههههلي ن تههههنتحل نلج نو نهههل هتهههها ن ههههةتلم   هههه  تههههها  



 المقدمة 
 

 
 ج

تههههنتحل  هههه  اههههام تو نهههه  رضههههل  نظوجا ههههلي    ي نه  ههههلي ترههههل ا نج برههههو نهههها ك نلخا ههههل ن تاصههههتحلي 
ناهههههههةةلرل نظاد هههههههل  جهههههههلى نةههههههه ن  نظنارهههههههل ن وتا تحهههههههل  ،0 لظنارههههههلي نلااةشههههههه لوتحل    تحهههههههث   ناههههههه  ن  

ن اتناهههههل نب نظاضههههه و هجهههههل صهههههل ل  جةنجتحهههههر نلا تهههههلو    يتاصهههههج  نلااةشهههه لوتحل محتههههها  اضهههههتحل    ات 
ين ةةلت ل  هات ن الرانهل لا نهن   ناهةغا م نب رةهلوج  نلا تنك هتحتل نظوجا ل لظنارل محر ن اتنال غتحلم تل  

اههجةتحل  وةههبرن نج  ههذه ن اتناههل نلا ةتههل  جههلم  متههةل  ههام نمتحههل رضههل  نظوجا ههلي نج برههو نهها ك نلخا ههل 
ن تهههنتحل   ي ههه  ناهههر  ههه  ن اتناهههل ن ل تحهههل  تحهههث تههههة    ههه ب ن وتهههر نج نظنارهههل ن تهههنتحل ي هاتتهههم  جهههلى 

 ال  نلاتتلم ن هلو   ةنرو نا ك نلخا ل ن تنتحل .نلاتتلم   ةلظوجا لي    ن

 :الدراسة الثانية 

العليا فدي تعنيدن  الإدارةدور التكامل السلوكي لفريق صللح  ةا ن  ضل تشتحا يي   لح نل      ومانم : 
رؤسدداء و ااضدداء م ددالي الكليددات فددي كليددات جامعددات الفددرات  لآراءابددداا الفريددق دراسددة تحليليددة 

ناههههة اة   ههههذه ن اتناههههل تههههها  نطههههلت ةلمهههه   ي  جتهههه   ههههام ن لملرتحههههل تالتحهههه   (2113، ) الاوسدددد 
ن ةلمل ههر  ن رههجاج  ن ههذ  نوههبر  هه   رههةاك ن ة ل ههر  ههو ن ضههلوم ةتحتههل نةتههر  ةةههل م نظوجا ههلي ين ةوههليم 

   ه  تؤي  992 لآتنءينظشلتجل نج صم  ن ه نت  ةو نه  ن هانع ن   نه    ين ةتهاي ن اتناهل نظهم ج ن ةنجتحجه  
. يهههها نل ههه ي رةلوا هههل ججتحهههل   ،0ي ن ضهههلء مجهههل ك  ههها  ججتحهههلي نل وهههلي ن  ههه ني نلاياههه   جههه   ههها  ل

ينا   اههل نتتةهلط ذني  لا هل  ومانهل  هو ن ةلمل هر ن رهجاج     نه  نلا نتك ن وجتحهل  ف وهل ه نظاةج هل ين هانع 
 ن   ن    جتل نش ي ن لملرتحل تالتح  تجق ن واهل  ةو ن  ذ ق نلا انع.

 عوبات الدراسة:صتاسعا: 

 .رهص نج نظ نن  ن   تةتنات  ام  اضا مل الصل ة ب ن وتر 
 .ا  ناةاانم  تح  نظال و اام ن اتنال نظتحانرتحل ن   هتمل بهل  
 .ن ةةلت  ا     نظال و  لظرةش لى محر ن اتنال أم جر نظوجا لي ا نل يلا يملم  تهايم ل 

 : : هيكل الدراسةااشرا

نامههلم  م هل   تختتحته ل  جالرههل ن ماه   ينلااه   جالرههل  هها هتمهل  ةهرهتح  ن اتناههل إب اها  ةتهام   
 ن ة،ةتحه  جتل نج :
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 .ة ب ن وتر  إ نتكنظها ل  يإطلت ن ما    ج تر أيم ي ةت ر نج   

 ها هلي أاك تشلمتحر ة ب ن وتهر    ل تحل إ نتك ة ب ن وتر أت    ةل ث   :  م إبيها هتمل  ةهرتحت   
   ي واهلي ن وتر نج ة ن   آ تحل  تر ة ن  ن وتر.

أ ل ناطلت ن ما    ج تر ن  لد ي نظةت ر نج ة ب ن وتر ي  يت هل نج برهو نها ك نلخا هل ن تهنتحل       
ن وتا تحهههههل هتمهههههل  ةهرهههههتحتم إب أت وهههههل  ةل هههههث ي  ههههه :      ههههها  نلخا هههههل ن تهههههنتحل       نههههها ك نلخا هههههل 

 ا ل ن تنتحل   .ن تنتحل     هتحل  نا ك نلخا ل ن تنتحل       ة ب ن وتر ي  يت ل نج برو نا ك ن 

ينج إطههلت ن ة،ةتحههه   ج تههر ن  ل ههث ي ةت ههر نج  رههلمل ةهه ب ن وتههر نج برههو نهها ك نلخا ههل ن تههنتحل    
هتمل  ةهرتحتم إب اا   ةل ث ي  : لمحل    ن ه،لع ن تن   هللج نو  ينظنارهل ن تهنتحل محهر ن اتناهل  

 . م اتحل ن اتنال نظتحانرتحل  بجتحر رةلوج ن اتنال
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 تمهيد :       

يعد مفهوم فرق العمل من المفاهيم المهمة في حركةة المسساةات المعاةةرة   و كيفيةة تهديلمهةا لمهامهةا   و    
اسةةةةلم ادا إلذ تحقيةةةةا مفهةةةةوم الماةةةةسولية ا ما يةةةةة   و ايةةةةروج مةةةةن ال ةةةةا   الفةةةةردي و  تحقيقهةةةةا فهةةةةدافها  

الاجلممةةةةا ا في الاةةةةلوك إلذ ال ةةةةا   الاجلممةةةةا ا  و كةةةة لت يعةةةةد مةةةةد   حةةةةدي ا و ملم ةةةةورا في اكلماةةةةاب 
المسساةةات ااداريةةة اةاليةةة  لةةالي الفعاليلةةة مةةن  ةة ل الا لمقةةال مةةن رتا ةةة ال  ةةاط إلذ كفةةا ة و  عةةودة 

جات   و   حظ أن الاهلممام به ا ال وع من اللمايتَ أةبح ضةرورة لا نىةتٌ   هةا في حيات ةا العمليةة   المخر 
 للفرد   و ا ما ة و  اللمالر المسساة  لفة  امة. ةو ذلت لما يوفلره من فوالد ايجا ي

 وقد قم ا  لمقايم ه ا الفلل إلذ أر   مباحث ها: 

 ماهية إدارة فرق العمل . المبحث الاول:

 أسس ت كيل فرق العمل . المبحث الثاني:

 مقومات ومعوقات العمل في فريا. المبحث الثالث:

 آلية  مل فريا العمل. المبحث الرابع:
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 المبحث الأول: ماهية إدارة فرق العمل.   

أةبحت فرق العمل الوحدة ا وهرية دا ل الم ظمات  ظرا فن المدرا  لد يعودوا قادرين  لى اللمعامل    
تحديات والم افاة في  يئة الم ظمات تحلماج إلذ ردود م  تعقيدات وةعو ات العمل   كل فردي كما أن 
 فعل سريعة مما يلم لب اللجو  إلذ العمل ا ما ا.

 طور فرق العمل .المطلب الأول : نشأة و ت    

التي ظهرت م ل  القرن الع رين في اللموجه نحو الاهلممام  الع لر  ااداريةلقد ساهمت ال ظريات     
الب ري و أ  ت د ما كبتَا للعمل ا ما ا المخ ط و المدروس و م لت فرق العمل المرتكزات التي 
تقوم  ليها ه ه الم هجية و كا ت  داية الا لمماد  لى ه ه الم هجية ا ديدة في الغرب من   ل ما 

المجمو ات  لميجة مراجعة تدريب و ظهر ه ا ال وع من  (t-groupe)دريب يامى بمجمو ات اللم
الم اكل اياةة  الملمدر تُ في شكل مجمو ات حيث تم تلميمها لماا دة الملمدر تُ لا لمبار افنماط  
الالوكية للأفراد و هم ضمن  المجمو ة ليلبحون أك ر اسلمجا ة لما يحدث دا ل المجمو ة حيث تلمكون 

( من المدر تُ مهملمهم 1فردا نىر ا   لى  عضهم البعض  ااضافة إلذ اث تُ ) 21إلذ  7 تُ  المجمو ة ما
المحافظة  لى هدو  المجمو ة  و شرح و  رض و تعقيب  لميجة م حظلمهم   لى ما يحدث دا ل 

قيب المجمو ة و   لت يالم ي  أفراد المجمو ة اللمعلم من المدر تُ من   ل الم حظات و الا لمقاد و اللمع
   1  لى أدا  المجمو ة و يكون التًكيز  لى  برة ما يحدث أث ا  حلقة اللمدريب فقط . و ي عكس ذلت 

اهلمما  الع لر الب ري    Henrey Fayol et Muslowكما أن كل من ه ري فايول و مارسلو     
في المسساات و ا لمبارا أن ال اقة الكام ة للفرد تبقى كام ة ما لد يلمم تحريرها و إط قها من   ل العمل 

 2ا ما ا .

لمفهوم فرق العمل   د اليا ا يتُ و ذلت من   ل ت بيا مفاهيم إدارة ا ودة  و تعلمبر ال  هة اةقيقية    
ال اقة  أنو فرق العمل , و اهلممامهم  الع لر الب ري في المسساات  ا لمبار ال املة و ح قات ا ودة 

 2892الكام ة للفرد تبقى كام ة ما لد يلمم إط قها من   ل العمل ا ما ا , و قد قدم  وليم ا  تٍ 
                                                           

 لام أحمد الزحيلا ,   ا  فرق العمل في ق اع الكهر ا  الاعودي  , دراسة حالة كهر ا  الم  قة الغر ية, دكلموراه في اادارة العامة   1
 .34, كلية الدراسات العليا , جامعة ايرطوم , ص1002,

 .21, ص  1008ردن  , مسيد سعد , مد ل ملمكامل ادارة الموارد الب رية , دارإثرا  لل  ر و اللموزي  , اف  2
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في  و من ا رز من   لها مدى أهمية اادارة  روح الفريا الواحد أو ما يعرف  ال موذج اليا اني Z ظرية 
 1اادارة , حيث يهلمم  الع لر الب ري و إدارة العاملتُ   ريقة تجعلهم ي عرون  روح الفريا.

:"نمط تعاوني فدا  و الانجاز يعلممد  لى القدرات , المواهب الم تًكة للعاملتُ من و  رفت  لى أنها     
و ا ودة من   ل فرق العمل , و م  اللم ور الململارع لللمق ية ووسالل  أجل تحاتُ اا لماجية 

الاتلالات و  ولمة الفكر ااداري , و  ولمة المسساات ف  زال الاهلممام  إشراك كافة العاملتُ  في 
ة ا ة ال جاح , و م حهم مجالا أوس  من اةرية في العمل , اللملرف و تحمل الماسولية و اللم جي  

قبة ال اتية . إذن اللمحول  و اللمغيتَ ااداري , و شيوع مفاهيم إدارية ملم و ة كان للالح  لى المرا
 2الاهلممام  الع لر الب ري كعضو ي لمما إلذ فريا  مل يلمام  اللمعاون.  

و زم له في   هة و ت ور فرق العمل و ذلت Elton Naiyo  (3991 )كما أسهمت دراسات    
ت في أحد الملا   حيث شخلية ه ه الدراسة أن حجم العمل ال ي من   ل الدراسات التي أجري

يسديه الفرد لا يلمحدد فقط من   ل كفا ته و إنما  من   ل إدارة العمل ا ما ا , و أن ه اك   قة 
من جهة و اا لماجية من جهة أ رى   لت و اللموجيه  تُ العوامل اا اا ية م ل احتًام ال ات و اللمقدير 

الرلياية لفريا العمل كما أسهمت كل ما ية و تداسكها و دفعت  عض الدراسة الهوية ا  ززت ه ه 
في ت ور مفهوم فرق   Edward deming and henrry fayolو    Maslowمن جهود 

 3.العمل

 المطلب الثاني : مفهوم فريق العمل و الفرق بين الجماعة و فريق العمل.

يوجةةةد تعريةةة  شةةةدد و شةةةامل لفةةةرق  فةةةرق العمةةةل و لا تعريةةة تعةةةددت و ت و ةةةت اللمعةةةاري  الموضةةةحة    
للمعةار العمل حيث ا لملفت اللمعريفات  ا لم ف وجهات  ظر البةاح تُ مةن  ة ل هة ا الم لةب سة لم رق 

 الباح تُ كل حاب وجهة  ظره. عض  ي 

                                                           
 1007أحمد  بد الغاني , إدارة و   ا  فرق العمل , ورقة  مل مقدمة في المللمقى افول للجودة في اللمعليم المملكة العر ية الاعودية,    1
 .03,ص

العزيز , جدة, المملكة العر ية حمدان   يضة , معوقات فرق العمل في الم ظمات العامة , كلية الاقلملاد و اادارة , جامعة الملت  بد   2
 37 1009الاعودية 

3
 Dyer William team building current issues and nuer alternatives Third Edition 

massachusetts,1995.p27. 
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 تعري  فرق العمل : (2

 مجمو ة من اف ضا  ذوي تخللات مه ية ملم و ة تم ا لميارهم   كل مدروس للقيام بمهمةهو     

 Task  .أو مهام معي ة في من مجدد 

كل م هم لديه  برة أو مهارة معي ة , و لديهم مهمة   اففرادفريا العمل  ه ه جما ة من و يعرف      
م تًكة لا  د من انجازها , يجلممعون معا لبادل المعلومات التي تاا د  لى الاسلمجا ة الم اسبة الم لو ة 

 1من الفريا .

أك ر , اللمفا ل اجلمما يا  أوجما ات وجدت فدا  مهام ت ظيمية و الم اركة في هدف واحد     
 اادماج,  إدارتها لى اةدود و  المحافظةالا لمماد الملمبادل في  أساس  المهام الفالقة  لى لل هوض  ه با

 2ضمن كيان واس . اف رىفي المحيط اللم ظيما , و اللمهثتَ  لى  ملية اللمبادل م  الوحدات 

 تعري  ا ما ات :  (1

ت مل اث تُ أو أك ر  أ  يت تعاري   ديدة للجما ة حيث  رفها  لما  الاجلمماع  هنها كيا ات    
من اففراد الملمفا لتُ م   عضهم البعض و ال ين يجم   ي هم نمط ثا ت من الع قات و ياعون للمحقيا 

 3أهداف م تًكة و يعلمبرون أ فاهم أ ضا    فس المجمو ة.

 الفرق  تُ ا ما ة و الفريا : (4

 ا لم فات  تُ ا ما ة و الفريا س  كر  عض م ها فيما يلا : توجد   دة  

فا ما ة  ادة ما يكون الم لوب تخلمل  الفرق  ن ا ما ة من حيث طبيعة الارتباط  إدارة الم ظمة  .2
م ها الاسلمجا ة إلذ ملم لبات التي تحدد لها  ا لمظام اادارة العليا للم ظمة ,  ي ما فريا العمل يدير 

                                                           
, شارع أحمد فحري مدحت شمد أ و ال لر , فرق العمل ال اجحة "الب ا  و ال مو و اادارة ", مجمو ة العر ية لللمدريب و ال  ر ة   1

 31 48,ص   ص 1022 القاهرة ,  مدي ة ملر
 .34, ص  1024احاان كمال , مد ل مفاهيما ملمكامل , دار اللفا  ال  ر و اللموزي  , افردن ,   2
 1009 اترك ليايوني , العوامل ايماة ل جاح العمل ا ما ا , ترجمة شمد  بد الرؤوف العربي  كلمات  ربي لتًجمة وال  ر  ملر ,   3
 .12ص
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ن تحدد اادارة أهدافها العامة فاتها تلميح لها درجة من المرو ة تكلفها فدا  مهامها  فاه فبمجرد أ
 دون أن تلمد ل في  ملها.

ن افدا  يكون ال ي أداه فقط  ي ما في الفريا فإفي ا ما ة يكون كل  ضو ماسول  ن العمل  .1
 و افدا  ا ما ا للفريا.شللة للأدا  الفردي 

  الفريا يكون لديهم اللمزام م تًك مللحة أو نىاية م تًكة , أما أ ضاأ ضا  ا ما ة قد تر  هم  .4
هدف فريا العمل ملمعلقا  احلم ل  الاعا المالممر للمحقيا أهداف فريقهم , و  ادة ما يكون 

 المركز افول من حيث جودة الم لمجات أو اةلة الاوقية أو نىتَ ذلت من أهداف الفريا .
في ا ما ة يكون كل  ضو ماسول فقط  ن العمل ال ي أداه و مدى المااهمة  في تحقيا   .3

افهداف ا ما ية أو تاببه في ف لها. أما في الفريا فان كل  ضو من اف ضا  يعد  فاه ماسول 
 1 ن افدا  و  لمالج الفريا ككل و ليس  لى افدا  الفردي فقط.

  ما ة و فريا العمل :و ال كل الموالر يبتُ الفرق  تُ ا

 الفرق  تُ ا ما ة و فرق العمل . ( :1-1الجدول رقم )

 ا ما ة الفرق
 يلمم تعيتُ القالد. يلم اركوا أو يلمبادلوا افدوار القيادية.
 المحاسبة الفردية. شاسبة ال خي ل فاه و الآ رين. 

 أهداف معروفة للجما ة أو الم ظمة. رؤيا أو هدف شدد للفريا.
 مخرجات العمل فردية. مخرجات  مل جما ية.

الفعالية تلمم   كل نىتَ مباشر  ن طريا اللمهثتَ  لى  الفعالية تقاس مباشرة  ن طريا تعيتُ  مل م تًك.
 العمل.

 ي اق ون , يقررون , يفوضون العمل للأفراد. م اق ات , قرارات ,  مل م تًك.
   1002ااسةةةتًاتيجية  دار الغريةةةب  القةةةاهرة   الاةةةلما  لةةةا  إدارة المةةةوارد الب ةةةرية المصددددر :

 . 229ص 

 

                                                           
ت  قهواجا أمي ة , دي اميكية ا ما ة و العمل ألفريقا في الم ظمة , ماجالمتَ في العلوم الاقلملادية و  لوم اللمايتَ , فرع تايتَ المسساةا 1

 .77, ص 1007جامعة اشمد  وقرة   ومرداس 
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 أهمية فرق العمل . المطلب الثالث : 

ال  ثةةةة الماضةةةية , إلا أن ه ةةةاك شةةةاولات أوليةةةة  ي هةةةا اللم ةةةور لد تظهةةةر أهميةةةة فةةةرق العمةةةل إلا في العقةةةود    
قةةد طةةورت فيمةةا  يةة هم هويةةة اةاةةةل في  ظريةةات اادارة م ةةل تجةةارب "هةةارثورن"  و الةةتي تبةةتُ أن اففةةراد  

 ل :جيلمهم و تلمضح أهمية الفرق من   جما ية أدت إلذ زيادة إ لما

  إن فرق العمل تاا د  لى توفتَ مهارات و ا لملاةات و  ةبرات مخلملفةة تلم لبهةا طبيعةة اف مةال
 و المسساات اةدي ة و التي لا تلموفر في ا مل الفردي ,.

  الا لمماديةةةة  ةةةتُ وحةةةدات المسساةةةة و  ةةةتُ اففةةةراد انجةةةاز اف مةةةال إن فةةةرق العمةةةل تاةةةا د في زيةةةادة
 اياةة  كل واحد م هم.

  إن فةرق العمةل تاةا د في الةةر ط  ةتُ الفعاليةات الةتي تاةةلمهدف ت ةوير المسساةة و تحاةتُ كفا تهةةا و
 فعالياتها , و تلت الفعاليات التي تهدف إلذ ت وير و ت مية قدرات و مهارات العاملتُ.

 . إن ل قافة فرق العمل تهثتَ مهم  لى سلوك الفرد 
  لةةى تفهةم و إدراك و تقبةةل اففةراد  الآ ةةرين في  إن فةرق العمةل و   الهةةا تعةد تق يةةة حدي ةة تاةا د 

العمل , و معرفة أ عاد سلوك كل فةرد ياةا د  في كيفيةة اللمعامةل معةه   ةكل ية عكس   لةى ت اةيا 
 ل اي فات أو اللم اقضات أو سو  الفهم. ا هود  تُ اف ضا  و تاهيل و تياتَ ح

  تاةةا د فةةرق العمةةل  لةةى تعزيةةز الةةد م و الاتفةةاق و ال قةةة و اللمهييةةد و الةةولا  و هةة ا  ةةدوره يقةةود إلذ
 1تحقيا افهداف و ال لمالج.

  الفالدة  لى المسساة فحاب و لكن تة عكس  لةى اففةراد أيضةا , حيةث  إن فرق العمل لا تعود 
 العديد من افمور الهامة تلمم ل في :تعمل  لى إكاابهم  

الفعالية في حل الم ك ت : فالم ك ت المالمعلية تكون أسةهل حة  إذا كةان ه ةاك أك ةر  -
 من رأي أو شاولة للوةول إلذ ت خيي أفضل ةلها  , و اللمغلب  ليها .

فعاليةة تبادل المعلومات : حيث يدركون أهميةة تبةادل المعلومةات الم لو ةة للعمةل   ريقةة أك ةر  -
و تلمدفا المعلومات بحرية من أسفل إلذ أ لى ) مةن المةوظفتُ إلذ اادارة ( و مةن اف لةى إلذ 

                                                           
نجلاء محمد    لعممدف  دً لعجمت دت   دً محدٌم لعلا مدا لةج,مت ٌدا    لة لعنشت دا عتنزدة ، لع,،نٌد    لةة      1

 .37  ص  2102
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افسةفل ) مةن اادارة إلذ المةةوظفتُ ( و  ةتُ اادارات الواحةةدة و ذلةت يكةةون لللمحةاور فالةةدة 
 أ رى.

ضةو اتخاذ القرارات  لةورة أفضةل : اتخةاذ القةرارات و اةلةول في وقةت واحةد حيةث أن كةل   -
يالمخلي و يقيم الا لميارات أك ر مما يالم ي  أن يقوم  ه لوحده حيث يقةل  ة لت الوقةت 
الم لةةوب لانجةةاز العمةةل لان اف ضةةا  يلمخةة ون قةةراراتهم في آن واحةةد , و لةةيس  اللملمةةا   كمةةا 

 يحدث نىالبا.
اللمعاون : إذ يرنىب اف ضا  في العمل معا , و في ماا دة أحدهم للأ ر فنهم يلموحدون   -

 الفريا , و يريدو ه أن يكون لامعا و  اجحا .م  
تحقيا اف با  و توزي  افدوار : إن اف مال الك تَة و المهام و العديدة  التي ت لب من  -

أفراد العمل , يدكن أن تكون أسهل و أك ر يارا إذا تم توزي   لى أ ضا  الفريا   كل 
 ملمااوي .

العمل تسدي إلذ وجود اففراد معا لفتًات زيادة الاتلال  تُ اف ضا  : حيث أن فرق  -
أطول , و  اللمالر تكون  مليات الاتلال أسهل و أك ر جدوى من تلت التي  تُ أ ضا  

 المسساة الآ رين .
 الاسلمخدام افم ل للموارد. -
 ال عور  اللمبعية. -
 تقديم أحدث و أدق المعلومات. -
 ت مية ال عور  الاتحاد و اللداقة. -
هلممام  لمحقيا و الدقة , فن العاملتُ ي عرون  هنهم جزئ  من ا ودة : حيث يوجد ا -

ذلت  إلذ  ااضافة اامكانيظهر فريقهم  لورة جيدة قدر  أن  اط الفريا ,و يرنىبون 
 لى حاجلمه من الفريا لانجاز أفضل ي مئن أ ضا  الفريا  لى حلول كل واحد م هم 
 1 مل ممكن  لميجة تعاون اف ضا  م   عضهم البعض.

 

                                                           
 .37نجلاء محم   نفس لعمةج  لعستبق   ص   1
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 المطلب الرابع : مميزات فرق العمل .

  إن تحقيا افهداف الآن يحلماج  إلذ اللمعاون  تُ مخلمل  العاملتُ ذوي اللمخللات المه ية الملمعددة
 , و إلذ قدرتهم  لى العمل ا ما ا معا.

  برات العمل  لى  أثبلمتالفعالة لانجاز المهام الم تًكة . و لقد  افدواتو تعلمبر فرق العمل من 
ا ه يدكن في مجمو ة من الب ر اللمحول إلذ قوة.تلمقاسم افهداف و المهام , و تلمعاون معا 

 للمحقيا ال جاح الم لوب .
  لقد تعاظم الاهلممام  ب ا  و ا لمقال تركيز الالوكيتُ من الفرد إلذ ا ما ة حيث لد يعد الفرد في

و أةبح المحور اةقيقا هو فرق العمل , و سادت  ظرهم شور الوحيد ال ي يحرك العمل دالما . 
ق ا ة مغزاها؛أن تقايم الم ظمة إلذ مجمو ات  مل من شه ه أن يوفر م فعة ملمبادلة  تُ الم ظمة و 
العاملتُ فيها   و  تٍ ه ا  لى افتًاض أن أهم حافز للفرد في مجال العمل هو ا لمماله إلذ جما ة 

ا  كفا ة الفرد و تزداد وفقا ل لت   إ لماجية الم ظمة   كل حيث أن العمل في ك   ا ما ة يرتق
  ام .

  : و ت تَُ " سامية ةبحا  فيفا " إلذ مزايا تكوين  فرق العمل دا ل الم ظمات كاللمالر 
 فرق العمل تعمل  لى تحان و إ  ا  قيمة أ لى لمخرجات العمل اللم ظيما . -2
 ه ه الفرق . فرق العمل تع ا جو من الرضا للعاملتُ اف ضا  في -1
 فرق العمل تااهم في إشباع حاجات ا ضالها. -4
 فرق العمل  تقرب وجهات ال ظر  تُ طاقم العمل دا ل الم ظمة الواحدة .  -3
فرق العمل تااهم في  لا جو من الاسلميعاب الفكري و ااداري بما يكفل  ت مية  -2

 قدرات الا لمكار و اا دا ا للعاملتُ في الم ظمة. 

  ه المزايا  لمالج ايجا ية يدكن رةد  عضها كاللمالر :و يتًتب  لى كل ه

 تحاتُ جودة افدا  . -2
 تحاتُ مالموى أدا  ايدمة . -1
 تحاتُ   ط الم ظمة.  -4
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 1تقليل اللمكالي . -3

 المبحث الثاني : أسس تشكيل فرق العمل.

لمجمو ة من اففراد ال ين يرتب ون معا   وع   ملية ت كيل فرق العمل حدث مخ ط له  ع اية  تعلمبر     
 افهداف دا ل المسساة   و ذلت  بهدف تحاتُ ال رق   و افساليب التي يلمم بها أدا  العمل .

 المطلب الأول : عناصر تشكيل فرق العمل و عواملها .

 اةر أساسية للم كيل فرق العمل : توجد ث ث   اةر تسثر في ت كيل فريا  مل و تحديد   
 درجة فعاليلمه و ها:

الع لر الفتٍ : و يقلد  ه المهمة الم لوب انجازها   و مدى ةعو لمها   أي ةعبة اللمحقيا -(أ        
     ها و افساليب و ال رق المخلملفة للم في ها   للمحقيقها   و افدوات   و أو سهلة و المعلومات الملماحة 

 افجهزة ال زمة لانجازها.

 تُ هما :اا ااني : و يلمكون من جزلالع لر  -(ب      

ا :" قدرة الفرد في اللمهثتَ  لى شخي أو -                 ا ز  افول : قالد الفريا : تعرلف القيادة  لى أنهل
مجمو ة من افشخاص   و توجيههم و إرشادهم  من أجل كاب تعاونهم و تحفيزهم  لى العمل  ه لى 

  و يرى الك تَون من الباح تُ  هن القيادة أنماط مخلملفة  درجة من الكفا ة في سبيل افهداف الموضو ية 
 تل    لى أساسها   و ه ه افنماط ها كما يلا : 

د  لى الع قات اا اا ية   الم اركة و تفويض القيادة الديدقراطية : تعلمم  -2-2
الال ة ... الخ   كما تعلممد أساسا  لى الع قات اا اا ية الاليمة  تُ القالد 

 و اففراد و التي قوم  لى إشباع حاجاتهم.
       القيادة افوتوقراطية : تقوم  لى تحفيز الالبي القالم  لى اللمخوي  و اللمهديد و  -2-1

 نىتَ اللموجيهية . القيادة الآمرة

                                                           
,مت ٌا  ، ,ح ٌ  لعشة  لعحت ي ، لعمزةٌ  أحم  محم  لعسنه،ةي   لعممتةسا لعمتما لعم,ش ما  ً لعلا ما لةج  1

 .57إعى  54  ص  2111   لة لعنهضا لعمةبٌا   لعشتهةة   
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يلمميز ه ا ال مط  هن القالد يامح للأفراد بحرية اللملرف و القيادة الفوضوية :   -2-4
يتًك لمعاو يه الع ان ليفعلوا ما ي ا ون   فهم من يض   افهداف و يخلمارون  

 1 طرق الوةول إليها .

 لى تحفيز اففراد  لى القيام  المهمة ما للمحقيا  القادرأما قالد الفريا فهو الماسول  ن الفريا و     
أهداف معي ة   و هو الماسول  ن تحقيا اللم ايا و اللمكامل   اللمفا ل  تُ أ ضا  الفريا   حيث 
يكون  ي ه و  تُ أ ضا ه قدر كبتَ من ال قة   الاحتًام و اللمعاون   و  لى القالد أن يدرك افمور و 

 2المفاهيم اللمالية :

 ال بيعة الب رية   و الا لم ف  تُ اففراد   و ت وع احلمياجاتهم و رنىباتهم . -
 اللم به ل حلمياجات ال خلية لكل فرد في الفريا . -
 ميل اففراد لكلمات المديح و ال  ا  .  -
اللمعامل م  العديد من القضايا و جعل اف مال  اي ة   سهلة لعدم قدرة اففراد  لى  -

 افمور في وقت واحد .
 أفراد الفريا لا ي قون  القالد   إذا كا ت أقواله لا تلم ا ا م  أفعاله . -

ا ز  ال اني : أ ضا  الفريا : و يقلد  ه سلوكيات اف ضا  التي تسثر تهثتَا  لى نجاح العمل -     
درجة  الا لمما  و الولا  و مدى  اسلمعدادهم للمعاون   كل  ام   من حيث  ددهم    براتهم   

 فيما  ي هم   و قدرتهم  لى العمل ا ما ا و مالموى الروح المع وية و الدواف  لديهم .الم تًك 

 الع لر البيئا : يلمكون من جزأين هما : -ج( 

لمسساة  فريا العمل  و التي يكون لها البيئة الاجلمما ية : ويقلد بها المسثرات الاجلمما ية   -2     
تهثتَ كبتَ  لى الفريا من حيث العادات و الاتجاهات و سلوكيات اففراد  كما يقلد بها ذلت  ااطار 

                                                           
  يةةةة يوسةةة    القيةةةادة ااداريةةةة و تهثتَهةةةا  لةةةى أدا  جما ةةةات العمةةةل   مةةة كرة ماجاةةةلمتَ   كليةةةة العلةةةوم الاقلملةةةادية و اللمجاريةةةة و  لةةةوم   1

 11  10.  21  ص  ص ص  1022اللمايتَ   جامعة ا زالر   
الاريدي أحمد    آرا  العاملتُ في الق اع اياص  ن مهارات  مدرالهم في قيادة فةرق العمةل    مة كرة ماجاةلمتَ   كليةة اللماةيتَ المملكةة   2

 .40  ص  1020الملمحدة  
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يحدد ماهية   قة حياة العضو م  نىتَه و ذلت ااطار  من الع قات هو افساس  الع قات التي  من
 1في ت ظيم و أي فريا من الفرق .

البيئة اللم ظيمية :ها مسساة يعمل بها فرق العمل و ما تحلموي  ليه من ) سياسات   فلافة   -1    
 2و اللمدريب (. افدا أهداف     ط   موارد    ظام اةوافز   تقييم 

 مراحل تشكيل فرق العمل .المطلب الثاني : 

 دد من ال اس و جعلهم   لى  كس اللم ور ال ال  من أن  ملية   ا  فريا العمل  بارة  ن تجمي     
يعملون م   عضهم البعض   تدر  ملية   ا  الفريا  عدة مراحل   يحدث فيها ال مو و ال ضج وةولا إلذ 

 مرحلة اللمكامل   ل لت ها تلم ور  بر مراحل ته   فتًة من الزمن و ه ه المراحل ها :

و ياود ه ه المرحلة الارتباك فن اففراد يكو ون في مواق  جديدة نىتَ   اللم كيل : – (2
 لى أ فاهم   و ياعون  اففرادمهلوفة لهم   و تلمل  الع قات  الرسمية و ي لب اهلممام 

لديهم   كما و يظهر اللم مر  من العمل م  الفريا و الد ول في  افمانللملبية حاجات 
 م اق ات نىتَ م مرة .

 كيل مرحلة مهمة و تلم لب من قالد  الفريا ) ال ي قام  ب ا  الفريا ( العمل  لى مرحلة اللم
اللمهكيد  لى الالوكيات التي تحقا ال جاح و  دم ال ظر للأمور بم ظور شخلا  ظرا ةقيقة 

 3الا لم فات الب رية الفردية .
ف في لا لم مرحلة العل  ) اللراع( : يغلب  لى اففراد في ه ه المرحلة ال عور  ا  - (1

و يقوم الالوك  لى ا دل و اللم افس و اللراع   و ك لت الدفاع  الآرا  ووجهات ال ظر    
 ن وجهات ال ظر ال خلية . و من مظاهر ه ه المرحلة ظهور جما ات  مل فر ية   و 

 دم ت جي   إلذ دم ااحااس  الهدف  ن الدور  الم لوب القيام  ه   و قد يجه البعض 
 لد و الاعا إلذ تفويض سل لمه .أفكار القا

                                                           
 .39حمدان  يضة   فس المرج  الاا ا  ص  1
هداش سامر   نموذج مقتًح لع قة ال قافة اللم ظيمية  فرق العمل ال اتية   اادارة    م كرة ماجالمتَ  كلية اللمايتَ   جامعة  تُ   2

 .87  ص   1020ال مس   ملر   
3
  West Michael , the Essentials of team working , iohan wiley publication , new delhi , london , 2005 , 

p 18. 
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من ه ا ي لح القالد أو  اقا الفريا  العمل  لى كوين رؤية م تًكة و اةرص  لى  لا  يئة 
 1 مل ايجا ية تلمحد من   لها معالد افهداف و افدوار الم لوب القيام بها.

مرحلة اللمعاون : يبدأ اففراد  الاسلمجا ة للبيئة التي أوجدها  اقا الفريا   و تظهر  – (4
  مات قبول الا ضمام إلذ الفريا للمحقيا افهداف   و يظهر الاللمزام و العزم  لى الم اركة 
 كل قوة   ل لت فان سلوك اف ضا  في ه ه المرحلة يلمجه نحو تاوية اي فات و 

و تعلممد في ه ه المرحلة المعايتَ و القيم  ب ا    قات شخلية    اللرا ات و البد 
 2اللم ظيمية للفريا. 

مرحلة افدا  : يبدأ اللمزام اففراد بمعايتَ و قيم الفريا و تلمام المرحلة  ا دة و اةيوية   و  (3
 الرضا  ن ال فس   و ال قة  اف ريتُ . 

ا  تم مراحل ملمعددة من ال ضج و ال مو   و ك لت مما تقدم يلمضح أن  ملية   ا  و ت وير الفري   
من حيث اللمكوين و لا تحدث  مليات الب ا  تلقاليا   و  اللمالر يجب اللمفهم اللمام   و الاللمزام 
 اللمدرج العملا الاليم   و إتقان العديد من المهارات ال زمة له ه العملية و يدكن إيضاح الم هجية 

 3ال حو اللمالر : اللحيحة لب ا  فرق العمل  لى 

 . تحديد اةاجة للفريا 
 .تعيتُ قالد الفريا 
 . توضيح المهمة و اللموقعات 
 . ت كيل الفريا 
 . الم اركة في ةيانىة الرؤية و افهداف 
 .  تلميم   وات العمل ووض  معايتَ افدا 
 . توزي  المهام و تحديد افدوار 
 . المحافظة  لى افدا  الفعال 
 . اانها  و الاحلمفال 

                                                           
 .32  ص  1009العلا الالمار   ت بيقات في ادارة ا ودة ال الة   دار الماتَة لل  ر و اللموزي  و ال با ة  افردن     1
 .88  ص  1022   22أحمد شمد   إدارة و   ا  فرق العمل   مجلة المال و الاقلملاد   المجلد افول   العدد   2
 . 20  ص  1027و   ا  فرق العمل   دار جلبتُ الزمان لل  ر و اللموزي    ال بعة افولذ    أ و  لا زيد   ادارة العمل ا ما ا  3
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 المطلب الثالث : أنواع فرق العمل .

 الم ظمة ت عر و  دما تحقيقها  أجل من تلمكون التي فهدافها تبعاً  وتل يفاتها العمل فرق أ واع تلمعدد    
 فرق  وع ويلمهثر الفريا   وع تحديد ها تواجهها م كلة أول فإن  مل  فريا و  ا  ت كيل إلذ  اةاجة
 : م ها  دة لعوامل العمل

 . العمل فريا بها يلمملم  التي الاسلمق لية درجة ·

  مسقت؟ أم دالم الفريا سيكون هل بمعتٌ الفريا   مل واسلممرارية الزم ية  الفتًة ·

 . تعقدها ودرجة المهمة  وع ·

   كر  لالله م ها ولكل شدداً  هدفاً  تخدم فإنها تل يفاتها وتباي ت العمل فرق أنماط تعددت ومهما
 :م ها

 :العليا اادارة  مل فرق -2   

  تُ الوةل حلقة  دور وتقوم العليا  اادارة مديري من ت كل والتي الدالمة الفرق من ال وع ه ا يعلمبر
 الفرق ه ه في اف ضا  فن  ظراً  الم ظمة فا لية  لى الفرق ه ه أدا  ويسثر ايارجية  والبيئة الم ظمة 
 : الفرق به ه الم اطة المهام ومن الفريا في أ ضا ً  أ فاهم ا لمبار من أك ر لدوالرهم مم لتُ أ فاهم يرون

o الم ظمة ورسالة رؤية تحديد . 
o الاستًاتيجيات ووض  الاستًاتيجية القرارات اتخاذ . 
o العامة واللموجهات والاياسات المسساة فلافة ت وير . 
o جهة من الوحدات ه ه  تُ اللمدا ل لمعا ة المخلملفة  الم ظمة ق ا ات وواجبات أهداف تحديد 

 1.أ رى جهة من افهداف تعارض  لى والقضا 

 :الوظيفية العمل فرق -1   

 في رسما   كل معي اً  القالد ويكون القام  أو الوظيفية الوحدة  فس من أ ضاؤه يلمهل  ال ي وهو
 اادارة وحدود القرارات اتخاذ وسبل الع قات وتدلماز شددة  والماسوليات الال ات وتكون الم ظمة
 2.  ال بات  يئلمها تقام والتي اللمقليدية الهيكلية اللفة ذات الم ظمات في نىالباً  ال وع ه ا وي  ه. واضحة

                                                           
 .127  ص  1003أحمد شمد الملري   اللمخ يط و المراقبة اادارية   مسساة شباب ا امعة   ملر     1
 . 
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 : الوظال  ملمعددة العمل فرق -4    

 ت وير بهدف المخلملفة الدوالر من سحبهم يلمم وايبرات المهارات يدلملكون ممن اففراد من مجمو ة هو
  ن الماسولية الفريا ويد ح واحد  مدير إشراف تحت ويعملون الفرص تقدير أو م كلة  حل أو م لمج

 ال وع ه ا يالمخدم ما و ادة الرلياية  افهداف للمحقيا واف مال ا هود ه ه توحد ثم ومن إ ماله 
 للمحقيا وذلت والكمبيوتر الاتلالات  ك ركات سري  تغتَ ذات  يئة في تعمل التي الم ظمات في

 . العم   واحلمياجات الاوق  لملم لبات الاسلمجا ة في الار ة

 :ا ودة دوالر فرق -3   

 العاملتُ من مجمو ة  ن  بارة وها (Quality circle) ا ودة مراقبة دوالر مامى أيضاً   ليها وي لا
 ت و ياً  فيها العمل ويكون اادارة  موافقة  لى   ا ً   فاها الوظيفية أو اا لماجية الوحدة من ت كل
 اةلول ووض  الم ك ت لم اق ة ودوري م لمظم   كل الفرق ه ه أ ضا  ويجلمم  سل ة  لها وليس
 للمحاتُ الم لو ة اللموةيات  لمقديم يقومون ثم ومن  ملهم   لى تسثر التي واا لماج ا ودة  قضايا اياةة
 . المقدمة ايدمة أو الم لمج جودة

 الم ك ت للمحليل معاً  والعاملتُ الم رفتُ من كل يجلمم  حيث اليا ان في ا ما ات ه ه   هت وقد
 في ساهم مما اليا ا ية لل ركات اللم افاية القدرة  لا في مهماً  دوراً  الفرق ه ه وأدت اةلول ووض 
 2. العالد أنحا  في الل ا ية ال ركات  تُ العمل فرق من ال وع ه ا اسلمخدام ا لم ار

 : ذاتياً  الموجلهة العمل فرق -2   

 تحقيا نحو وأ مالهم   اطاتهم وتوجيه إدارة  لى القدرة لديهم ال ين اففراد من مجمو ة  ن  بارة
  ن ماسولتُ ويكو ون واحدة وظيفية وحدة من اف ضا  ويلم كل ال اتي  الا لمماد الم لو ة افهداف
 . ال جاح للمحقيا ال زمة والمواد واا اا ية والعلمية الف ية المهارات لديهم وتلموفر ملمكاملة  ملية

 البد  قبل للعمل ال زمة المهارات  لى تدريبهم يلمم ثم للأ ضا  اللمدريبية الاحلمياجات تحديد الفريا يلمولذ
 الم ظمات في  ادة ويالمخدم  الم اركة القرارات وتلمخ  الفريا أ ضا   تُ دورية القيادة وتكون  المهمة 

 .  الية  درجة المرؤوستُ م اركة تلمبتٌ التي

                                                                                                                                                                      
 .123  ص  1003كو ت توماس     ا  فريا  مل  اجح   ترجمة سرور سرور   مكلمبة جرير   الاعودية      2
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 تخفيض إمكا ية: م ها ي كر المزايا من العديد الفرق من ال وع له ا الاليم الب ا    ل من ويلمحقا
 المقدمة ايدمة مالموى وتحاتُ الم لمجات  في ا ودة بمالموى والارتقا  المخلملفة  اللمكالي    اةر
  1. العمل  يئة في المرو ة من  ال قدر وتوفتَ للعم   

 :الافتًاضية العمل فرق -2   

 الاتلالات ووسالل المعلومات تك ولوجيا مجال في الاري  اللم ور  لميجة الفرق من ال وع ه ا ظهر
   لها من تحاول والتي اةالر  القرن و داية الماضا القرن نهاية الم ظمات ممارسات  لى تهثتَاتها وا عكاس
 أهمها أساسية   اةر  لى الفريا أ ضا   تُ الع قة وتقوم اةدود وتخ ا العولمة للمحديات الاسلمجا ة

 : الفرق ه ه مزايا ومن والمعلومات  وايبرة المعرفة

 الاتلال وسالل  بر القرارات واتخاذ اف مال وإتدام الفريا أ ضا   تُ المعلومات م اركة إمكا ية ·
 . المخلملفة

 . والمكان الزمان حدود الفريا أ ضا   تُ والاتلال اللمفا ل من ال وع ه ا يلمعدى ·

 . القرارات واتخاذ والم اركة اللمخ يط  ملية تحاتُ ·

 2 .الاجلمما ا والمكان الاجلمما ا  المركز تهثتَ إق ل ·

 المطلب الرابع : تشكيل فرق العمل في المستشفيات .

 يلمم ت كيل  فرق العمل  المالم فيات كاللمالر :    

 ال بية   المه ية   اادارية و نىتَهما (.اا  ن  ن الوظال  و المهن ال انىرة )  -
 مواةةةةفات  ةةةةتُ اللمقا ةةةةل لدرجةةةةة وفقةةةةا أولويات فةةةةا ووضةةةعها فرزهةةةةا و المقدمةةةةة ال لبةةةةات تحليل -

 .الوظيفة طالب مواةفات و الوظيفة أو المه ةةةةة
 ال بةةةةا   الك ةةة  إلةةةةى  ااضةةةةافة  معرفية و  فاية شخلية ا لمبةةةةارات و مقةةةةا  ت إجةةةةرا  -

 افمراض. ا لم ار و تارب لم    المالم فيات  اةة أهمية ولةةة لت
 أو الوظيفةةةةة طالةةةب ي لمقةةةل حلمةةةةى والملما عةةةةة  اللموجيه  الاري  اللمدريب اللمعيةةةةتُ  الا لمبةةةةار  -

 فيها. فعالا  ضوا يلبح حتى اللحية المسساة مةةةةةن  ارج المه ةةةةا

                                                           
 .293  ص  1003العامري   ةالح مهدي شان   العالبي طاهر شان م لور   اادارة اف مال   دار والل   افردن     1
 .238  ص  1024تَ لل  ر   ملر    مر تحاتُ   الفلافة اف  قية و  لم القيادة   دار الب   2
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 وحلةةةر للأجةةةةور اللةةةرف إذن وإةدار  ةةةةااجرا ات يلمعلةةةا فيمةةةةا الماةةةةلم دية الةةةةدورة ت فيةة  -
 .الملما عة و افدا  للمقييم اةضةةةةور واانجازات قةةةةوالم

 لمراجعةةةةة ضةةةةرورة نجةةةد  المالم ةةةةفى  ال بيةةةةة نىيةةةر و ال بيةةةةة المهةةةةن مةةةةن اف اةةةب اللمكةةةةوين للمحديةةةد و   
  عضةةةها ال بيةةةةة الكفايةةةةات  ةةةةتُ الع قةةةةات إيجةةةاد فةةةةا المالم ةةةةفى مةةةةدير تفيةةةد اللمةةةةا و ال مةةةةاذج اللماليةةةةة

 والعمال. والموظفتُ واادارية الماا دة و ي هةةةةا والكافيات الةةةةبعض

 : The Tavistock Model نموذج تافيالموك -2

  ةةةةتُ تفةةةا  ت  ةةةةن  بةةةةارة المالم ةةةفى نجةةةةد اللةةةةحية المسساةةةات  لةةةةى ال مةةةةوذج هةةة ا ت بيةةةا   ةةةد    
 اللمخ ةةةةةةيط المه ةةةةةةة  مزاولةةةةةةة وشةةةةةةةروط ال بيةةةةةةةة المعرفةةةةةةةة ال بيةةةةةةةة  والمعةةةةةةةدات افجهةةةةةةةزة) ال بيةةةةةةةة المجمو ةةةةة
 كةةةةةل  ةةةةةةتُ الع قةةةةةات  ظةةةةةام)  الاجلمما يةةةةةة والمجمو ةةةةةة( الملماحةةةةةة اامكا يةةةةةات و للمالم ةةةةةةفى الةةةةةةدا لا
 يحةةةدد المجمةةةةو لمتُ  ةةةةتُ الملمبةةةةادل فاللمفا ةةةةل( . آ ةةةةر و إداري   ةةةةاط و طبةةةةا   ةةةةاط و وأ ةةةةةرى مه ةةةةةةة

 رأس تكةةةةةةوين أن نجةةةةةد ه ةةةةةةا ومةةةةةةن. للمرضةةةةةةى المالم ةةةةةفى تقةةةةةةدمها أن ةةةةةبيج اللمةةةةا اللةةةةحية ايةةةةدمات
 و ةةةةةةةةتُ  المالم ةةةةةةةةفى الموجةةةةةةةةودة ال بيةةةةةةةة اللمك ولوجيةةةةةةةا  ةةةةةةةةتُ  اللمفا ةةةةةةةل يلمحةةةةةدد ةةةةةةاال ب الب ةةةةةةري المةةةةةال

 فعةةةال تكةةةوين مةةةن العالةةد  ةةةتُ المالم ةةةفى مةةدير يلمفا ةةل و المجلممةةة   مةةةةةةةةن القادمةةةةةةةة الب ةةةةةةةرية المجمو ةةةةةةةات
 افجل في اللحا افدا  من مرتف  مالموى من العالد و        ال ويةةةل أجةةةل فةةةا الب ةةةري المةةةال لةةةرأس
 1 .القلتَ

 : The Homans Model هوما ز نموذج -1

 والم ةةةةةا ر واللمفةةةةةا  ت( ال بيةةةةةة و اللةةةةةحية)  اف  ةةةةة ة أن" هومةةةةةا ز" الاجلممةةةةةاع كاتةةةةب يقةةةةةول     
  المالم ةةةةةفى ففةةةةا. اف ةةةةرى الملمغيةةةةرات هةةةة ه أحةةةد فةةةا تغييةةةر أي وأن الةةةةبعض   لةةةةةى  عضةةةها تلموقةةةة 
والبيئةةةةةةة  المرضةةةةةةةى مةةةةةة  المالم ةةةةةةفى  لمفا ةةةةةل ةهثرويلمةةةةةة يةةةةةةسثر ونىتَهةةةةةةا واللةةةةةةةحية ال بيةةةةةةة اف  ةةةةةة ة أن نجةةةةةةد

  .والمجلممةةةةةةة  والمرضةةةةةةةى العةةةةةةةاملتُ وم ةةةةةةةا ر ايارجيةةةةةةةة والمةةةةةةةسثرات

  عضةةةهم تجةةةةاه م ةةةةا رهم اتجهةةةةت كلمةةةةا مةةةة   افطبةةةةةةةا  والممرضةةةات  ةةةةةةةتُ اللمفا ةةةةةةةل ارتفةةةةةةة  فكلمةةةةةةةا    
 وال ظةةةةام ايةةةةةارجا ال ظةةةةام أن" هومةةةةةا ز" وفةةةةرض . ةةةةالعكس العكةةةةس و ايجةةةةابي شةةةكل فةةةةا الةةةةبعض
 فالبيئةةةة اللةةةحية  المسساةةةةات فةةةةا قةةةايعلمبةةةةرحقي وهةةةةة ا الةةةةةبعض  عضةةةةها يحةةةةدد للمسساةةةةات الةةةةدا لا
 ل ظةةةةام جةةةوهري شةةدد و  ظةةةةام  ةةةارجا تعلمبةةةر و المرضةةةةى و والمهةةةةن للكفةةةا ات ملةةةةدر هةةةةا المحي ةةةةة

                                                           
  ص  1022ال جار فريد رانىب   إدارة المالم فيات و شركات افدوية : تكامل الع ج و الدوا    الدار ا امعية   ااسك درية      1

 421. 422 ص 
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 فةةةةةا تغييةةةةر وأي. ممكةةةةن أيضةةةةةا  ةةةالعكس والعكةةةس بهةةةةا الب ةةةرية ال اقةةات تكةةةةوين و الةةةدا لا المالم ةةةفى
 في يسثر ال ظةةةةةةام الدا لا تغييةةةةةر وكةةةة لت للمالم ةةةةةةفى الةةةةةدا لا ال ظةةةةةام  لةةةةةى يةةةةةسثر ايةةةةةارجا ال ظةةةةةةام
 أيضا. للمالم فى ايارجا ال ظام

 :  The Likert Model نموذج ليكارت  -4

   ةةةةةه ي ةةةةةةلمج  المالم ةةةةةةةفيات الب ةةةةةةرى المةةةةةال رأس تكةةةةةةوين  مليةةةةةةة  لةةةةةةى ليكةةةةةةارت نمةةةةةةوذج ت بةةةةةةا إن    
 متًا  ةةةةة  شةةةةبكة أ ةةةه  لةةةةى  المالم ةةةةفى الب ةةةةري المةةةال لةةةةرأس ال ظةةةةرة فلملةةةةبح أ ةةةةرى  إضةةةةةةافة لملمغيةةةةرات

 يع ةةةةا وهةةةة ا تبادليةةةةة  ترا  يةةةةة   قةةةةات فةةةا ال ةةةةبكة هةةةة ه مراكةةةةز تدةةةلأ ال بيةةةةة ونىيةةةةر المهةةةةن ال بيةةةةة وأن
 واللةةةةحية ال بيةةةةة ةةةةاتالمسسا م ةةةةل  البيئةةةةة مه يةةةةة بمجمو ةةةةات ترا  يةةةةة   قةةةةات المالم ةةةةفى ذات أن

  البيئةةةة المالم ةةةفى وتةةةرتبط. فيهةةةا تةةةسثر اللمةةةا الرسةةةمية والمجمو ةةةات المرضةةةةى والاةةةكان ومجمو ةةةةات
 مةةةةدير أو ال بيةةةةب أو المالم ةةةةةةفى مةةةةدير م ةةةةل بهةةةةةا إسةةةةةتًاتيجية أفةةةراد ومهةةةةةن طريةةةا  ةةةن بهةةةا المحي ةةةة

 دا ةةةل العمةةةةل وت ةةةةغيل العمةةةةل سةةةةةوق  ةةةةتُ يةةةةر ط الةةةة ي الب ةةةةري المةةةةةالر المةةةةةدير أو العامةةةةةة الع قةةةةةات
 1 .المحي ة البيئة في المالم فى تخةةةةدم قةةةةوى مراكةةةةز يخلةةةا ممةةةةا المالم ةةةةفى 

 المبحث الثالث : مقومات و معوقات العمل في فريق .

 ال قافةةةةةة هةةةة ه تهةةةةةةيل  لةةةةةى والقةةةةدرة المسساةةةةات  نجةةةةةاح أسةةةةرار مةةةةن سةةةةر الفريةةةةا  ةةةةروح العمةةةةل يعةةةةد   
 المسساةةةةةة تجعةةةةل المسساةةةةة  أفةةةةراد كافةةةةة مةةةةن  ق ا ةةةةة فعليةةةةا ممارسةةةةلمها  لةةةةى واللمهكيةةةةد   المسساةةةةةدا ةةةةل 
 أهدافها. فةةةةا تحقيا فا لةةةةة

 المطلب الأول : دور أعضاء فريق العمل .

 تاةةةةمح لكةةةةا مر ةةةة تكةةةةون أن يجةةةةب و. اجلممةةةةاع كةةةل  دايةةةةة فةةةةا  وضةةةةوح افدوار تحديةةةةد يجةةةةب   
 :الموالر ال كل يوضحه كما اف ضا     تُ والماسوليات افدوار  لمةةةداول

 

 

 

 

                                                           
1
 .725 702لعنجتة  ةٌ  ةلغب  نفس لعمةج  لعستبق ص  ص   
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 المخلملفة. العمل فريا أدوار (:1-1) رقم الشكل

 

 

 
 
 
 
 
 

   

 

مارجاون شارلز  قيادة الفريا دليل ال جاح  ترجمة سرور سرور دار المريخ لل  ر  المصدر : 
 . 221-208  ص ص 1002الرياض 

ةةةةا  وتفاةةةةةتَ دور قالةةةةةةةد الفريةةةةةةةا: يقةةةةةةوم   قةةةةةل المعلومةةةةةات والمعرفةةةةةةة والمهةةةةةارات لبقيةةةةةة أ ضةةةةةا  الفرية -0
ةةالج. ويلمةةةةةةولذ   ةةةةةا  الاياسةةةةةات وأوامةةةةةر العمةةةةةل  وي ةةةةةرح كيفيةةةةةة إدارة العمةةةةةةل  فعاليةةةةةة  وتقةةةةةةويم ال لمةةة

  ةةةةةةوط الاتلةةةةال  ةةةةتُ اادارات وت ةةةةجي  اف ضةةةةا   لةةةةى أدا  العمةةةةل   ةةةةرق ا لمكاريه تقبةةةةل 
هييةةد المخةةةةاطرة. يكةةةةون مةةةةن ال احيةةة الاةةةلوكية قةةةدوة يهلمدي بهةةةا  ويقةةةوم بمكافةةهة الاةةةلوك الفعال. وت

أهةةةداف الفريةةا دا ليةةةا و ارجيةةةا و قل إنجازات الفريا إلذ اادارة  ولعب دور الوسيط   د   وب 
 ةرا ات.

دور المالم ةةةةار: ويلمم ةةةل فةةةةا وضةةةة  و توةةةةةيل أهةةةداف الفريةةةةا  وضةةةةوح إلةةةةى  قيةةةةة  -2
واقعيلمهةةةةةا وم ا قلمهةةةةةا فهةةةةداف المسساةةةةةة واةلةةةةةول  لةةةةى اللمعةةةةةاون ال زم اف ضةةةةا  واللمهكةةةد مةةةةةن 

للمحقيقهةةةةةا, وتقةةةةةديم الماةةةةةا دة حتى يلل الفريا إلذ درجة م اسبة من ال ضج    وتقةةةةةديم الماةةةةةا دة 
 الموارد ووض  معايتَ افدا   وطرق قياس ال لمالج.لكةةةةل مةةةةن الم اا و الم حظ  ااضافة  إلذ تحديد 

 الاجلمما ةةةةات  قبةةةةل اف مةةةةال جةةةةةدول وتوزيةةةةة  وتجهيةةةةز  الاجلمما ةةةةات  ترتيةةةةب: الم اةةةةةةا دور -7

 اف ضةةةةةا  وت ةةةةةةجي  افدوار زيةةةةةة تو  مةةةةةن واللمهلكةةةةةد افهةةةةةداف وتوضةةةةةةيح.  ةةةةةه الاللمةةةةةزام واللمهكةةةةةد مةةةةةةن

 لعنّتضج

 لعةلبم

 لعمنظم

 لعمزج  لعصٌتنً

ٌّم  لعمش

 لعمةلقب

 لعمب ع

 أ ،لة أ ضتء لعفةٌق لعملا,تفا 
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 والعمةةةةل م لةةةةوب هةةةةو مةةةةا  كةةةل ا ميةةةة  معرفةةةةة مةةةةن واللمهكةةةد اففكةةةةار وتلخةةةةيي .الم ةةةةةاركة  لةةةةةى
 العةةةةادة فةةةا الم اةةةا يكةةةةون و. اف ضةةةةا  مخلملةةةة   ةةةةتُ والا ةةةةلم ف الاتفةةةةاق  قةةةةاط تحديةةةةد  لةةةةى

 الفريةةةا وت ةةةجي  رأيهةةةم   ةةةن اللمعبيةةةر فةةةا الفريةةا أ ضةةةا  كةةةةل حمايةةةةة  لةةةةى   ةةةة ا يعمةةةةل ماةةةةلممعا
  لى فظةوالمحا اف ضا    تُ ال قدي اللمفكتَ وت ةةةجي  اف مةةةال جةةةدول شةةةاور كةةل إنهةةةا   لةةةى
 .المخلملفة ال ظر وجهات  تُ اةياد

 وت ةةةةةلممل. اف ضةةةةا  كةةةةةل  لةةةةى وتوزيعهةةةةةا الاجلمما ةةةةات  شاضةةةةر  لمةةةةةدوين يقةةةةةوم: الماةةةةةجل دور -5
   ةةةةد الماةةةةئولتُ وتحديةةةد توزيعهةةةةا  تةةةةم اللمةةةةا والمهةةةةام م اق ةةةةلمها  تدةةةت اللمةةةةا الموضةةةةو ات  لةةةةةى

 وي بةةةةةه الم اق ةةةةةات ويراقةةةةةب اف مةةةةةال   ةةةةةدول الزم يةةةةةة افطةةةةر تحديةةةةد فةةةةةا وياةةةةا د. ت فيةةةة ها
 .دقالا  عدة حلوله قبل الم اق ة وقةةةةةت ا لمهةةةةةا   قةةةةةرب اف ضةةةةةا 

 الم اق ةةةةةات فةةةةا والم ةةةةاركة واةضةةةةةور ل جلمما ةةةةات  الماةةةةةبا الاسةةةةةلمعداد: الفريةةةةةا  ضةةةةةو دور -4
 الفريةةةةةا  أدا  ماةةةةةةةلموى ورفةةةةة  أ مةةةةةال  وتقةةةةةديم المقتًحات  و الآرا  و انجاز ما يوكل إليه  مةةةةةةن

 تةةةةةم مةةةةةةا وملما عةةةةةة المحدد الوقةةةةةت فةةةةةا افهةةةةةداف للمحقيةةةةةا الضةةةةةرورة   ةةةةةد إضةةةةةافية  ه مةةةةةةال والقيةةةةةةام
 إمكا ةةات تلمجةةةاوز م ةةةكلة مواجهةةةة   ةةةد  ارجيةةةة ملةةةادر مةةةن وطلةةةةةب الماةةةا دة إنجةةةةةازات  مةةةةةةن
 .قةةةرارات الفريا ماةةةا دة مثةةة الملماحةةةة  الفريةةا

 المطلب الثاني : سلوكيات العضو في فريق العمل .

. الفعةةةةالتُ الفريةةةةا  ه ضةةةا  الموةةةةةوفتُ افشةةةةخاص  لةةةةى اةدي ةةةةة العمةةةل أمةةةةاكن تعةةةددت لقةةةد   
  ضةةةو فةةةا توجةةةد اللمةةةا ملموسةةةة الغيةةر الاةةةلوكيات هةةةا مةةةا  فاةةةه ي ةةةرح الاةةةةسال الةةة ي لكةةةن

 1فيه؟ يعمل ال ي الفريا  لى الاالدة   كل  يدر الفالدة الفريةةةا الفعال و ال ي ياخلر الظروف

   ةةةةةكل نىيةةةةرهم مةةةةة  العمةةةةل   لةةةةةى  قةةةةدرتهم العمةةةةةل اف ضةةةةا  الفعالتُ  فريةةةةا يلمميةةةةةز: َّ اللمعةةةةةاون -
. المسساةةةة فةةةا المةةةوظفتُ جميةةة    ةةةد الم ةةةتًكة الغايةةةة للمحقيةةةا جةةةدا ملمعةةةاون  هسةةةلوب ملم اسةةةةا و

 كمةةةةةا للماةةةةةا دة  اسةةةةةلمد الهم تةةةةةم كلمةةةةةا ال ةةةةةدا  ويلبون الماةةةةةا دة  يةةةد بمةةةدل  يقومةةةون فهةةةم
 إضةةةةفالهم إلةةةى  ااضةةةةافة  ظةةةةرهم  وجهةةةةة إ  ا و  نىيةةةةرهم مةةةةة  أفكةةةةةارهم تبةةةةادل فةةةةةا ياةةةةةاهمون

 الةةةةة ين هةةةةةم ةةةالفريا ةة الفعةةةةةالتُ فاف ضةةةةةا . مع ويةةةةاتهم رفةةةة  و الفريةةةةا جةةةةِّو  لةةةةى شةةةةيئا من اايجا يةةةةة
                                                           

 .217  ص  1007ر أسامة لل  ر و الوزي    افردن   حمدان أحمد   فرق العمل الادارية   دا  1
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 إن  عضةةةةةها كمةةةةةةا مةةةةةة  الم فةةةةةردةا هةةةةةةود  جمةةةةة  شلةةةةةلة  ةةةةةن ا مةةةةةةا ا العمةةةةةل أهميةةةةةة يقةةةةةدرون
   كل للمسساة  ةةةةةةام و   ةةةةةكل للفريةةةةةا ال لمةةةةةةالج أفضةةةةةل تحقيةةةةةا هةةةةةةا اللمعةةةةةةاون مةةةةةن نىةةةةةةايلمهم
 . اص
 و   اةةةةر أهةةةةم مةةةةن الفعالةةة الم ةةةةاركات الماةةةةسولية  و تقةةةديم تحمةةةل و المبةةةادرة  تعلمبةةةةر:  المبةةةةادرة -

 و ا مةةةةةا ا العمةةةةةل فةةةةةا الماةةةةاهمة الفريةةةةا فةةةةا  ضةةةةو كةةةةل  لةةةةى يجةةةةب إذ دي مكيةةةات  الفريةةةةا 
 فةةةةا المبةةةادرة تكمةةةةن و  ظةةةةره  ووجهةةةةات وقراراتةةةةه أفعالةةةةه  ماةةةةسولية  لةةةةةى  اتقةةةه يه ةةةة  أن  ليةةةةةه

 فةةةةةا الم ةةةةةاركة أو مةةةةةا لةم ةةةةك م اق ةةةةة   ةةةةد الب ةةةةةا ة تقةةةةديم آرالةةةةةه فةةةةا افول كةةةةون موظل  مةةةةا
 اياةة التيل تعد الم اري   عض في يةةةةد العون تقةةةةةديم و اا دا يةةةةةة  اةلةةةةةول م اق ةةةةةة و تقةةةةةديم
 .ا ما ا للعمل مكملة

 اللمغيةةةةةرات مةةةةةة  اللمةةةةةهقلم  لةةةةةى  قدرتةةةةةه الفعةةةةةال الفريةةةةةا  ضةةةةةو يلمميةةةةةز: اللمةةةةةةةهقلم  لةةةةةةةى القةةةةةةدرة -
 ذلةةةت و افحيةةةان   عةةةض فةةةا فريقةةةه  لةةةى أو المسساةةةة  لةةةى ت ةةةرأ قةةةد اللمةةةا الدراماتيكيةةةة ا  ريةةةةةة 
تقبةةةةل اللمغتَل و تحليل جوا به   لةةةةةى العقةةةل الم فلمح و المبدع ال ي يد حه القدرة ال زمة  تدلمعةةةه  اةةةبب

 هةةا اللمةةةهقلم ملم لبةةات أهةةةم فمةةةن. ال جةةةاح و الفالةةدة  ليةةةه يةةةدر إيجةةةابي المخلملفة ليحوله إلذ  شةةةا 
     مةةة  يلمماشةةةى ةدجديةة أسةةةلوب  لمب يةةةه افمةةةور إدارة فةةةا فسةةةلو ه ايةةةاص تغييةةةره  لةةةى المةةةر  قةةدرة
 الةةة ي اسةةةةلميعاب اللمغتَ و تقبةةةةل  لةةةةى قدرتةةةةه  ااضةةةافة إلةةةةى العةةةام  ا ةةةو  لةةةى طةةةرأ الةةة ي اللمغتَ

 و تغييةةةةر  لةةةةى  قدرتةةةةه ا يةةةد  ضةةةةو الفريةةةا يلمملم  معهةةةةا إذ يعمةةةل اللمةةةةا المجمو ةةةةة  لةةةةى حةةةةدث
 تعةةةةد لةةةةةم اللمةةةةا  المعةةةةايتَ القديدةةةةةة يلمماةةةت لا أ ه افمةةةةر حيةةةةث ت لةةةب إذا  ظةةةةره وجهةةةةة تعةةةةديل
 لمةةةةةه العضةةةةةو بمرو  ذلةةةةةت أيضا   يلمملمةةةةة .كله الفريةةةةا قبةةةةل رفضةةةةةها  مةةةةةن حالةةةةةة فةةةةا فالةةةةةدة ذات

المخلملفة  ال ظةةةةر وجهةةةةات ياةةةةةلمو ب   ةةةةةكل تفكيةةةةره ل ريقةةةةةة تعديلةةةةه و اللمغيةةةةةر تقبةةةةل  لةةةةةى وقدرتةةةةةه
 اللمةةةةهقلم  لةةةةى قةةةةدرة المةةةةةوظفتُ أك ةةةةةر يعلمبةةةةر و ماةةةةةا يه جميةةةة  فةةةةةا ال لمةةةةةالج أفضةةةةل  لةةةةى للحلةةةةةول

 فا ةةةةللّ  ال الفريةةةةا  ضةةةةةو وةةةةة  يدكةةةةةن كمةةةةا. جديةةةةد هةةةةو مةةةةةا لةةةةلمعلم قا ليةةةةة و أك ةةةةرهم سةةةةر ة 
لّ  كل   فاةةةةه ثقلمةةةةه ز ز ةةةةة مةةةةن يحةةةةول الكةةةافي  ال ي  العةةةةاطفا يلمملمةةةةة   ةةةةافمن الةةةة ي  ال ةةةةخي

 الفريةةةةا  ضةةةةو أن القةةةةول يدكةةةةن كةةة لت مخلملفةةةةة  وجهةةةةة  ظةةةةر إليةةةةة وجهةةةت أو تغيةةةةر حلةةةةل مةةةةا
 حةملةةةل  لةةةةى يحةةةةرص الةةةة ي  ه ةةةةه ال ةةةةخي اللمةةةةهقلم  لةةةةى  اليةةةةة  قةةةدرة يلمملمةةةة  الةةة ي الفا ةةةةل

 .ملةةةةلحلمه اياةة  لةةةةى حرةةةةةه يفةةةةوق   ةةةةكل فريقةةةةه ملةةةلحة و المسساةةةةة 
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 مةةةن م حظلمةةةه تاةةهل الةةة ي  ةةةاللمزامهم نىيةةةرهم  ةةةن ال ةةةاجحتُ الفريةةةا أ ضةةةا  ز يلممی :الاللمةةةزام -
 العواقةةةةب تةةةةراكم و الظةةةةروف  اشةةةةلمداد   ةةةد ي اةةةةحبون لا فهةةةةم أهدافةةةةه  و تجةةةاه الفريةةةةا الغيةةةر

 اللمةةةزام يظهةةةر كةةة لت . اياةةةةة أج دتةةةه و الفريةةةا تجةةةاه إيفةةةةا  اللمةةةزامهم  ةةةةن يلموا ةةةةون لا و أمةةةةامهم
 حضةةةور  لةةةى حرةةةةهم و الموا يةةةد  فةةةا فةةةا دقةةةلمهم للعيةةةان واضةةةح   ةةةكل افشةةةخاص هةةةسلا 

 الفريةةةا  دمةةةة فةةا لهةةةم أقلةةةى جهةةةد  ةةة ل  لةةةى تلةةةميمهم جا ةةةب إلةةةى  وقلمهةةةا الاجلمما ةةةات
 ةمهمهةةة حيةةةث أن الآ ةةةرين  إحاةةةاس  درجاتةةةه يفةةةوق  الماةةةسولية  ةةةالر حاةةةا يظهةةةرون كمةةةا

 و  ليةةةةه   ملةةةةوا الةةةة ي للم ةةةةروع ال هاليةةةةة ال لميجةةةة رؤيةةةة  لةةةةى حرةةةةةهم هةةةةو الةةةةدالم و الوحيةةةةد
 الفعةةةةةال الفريةةةةةا  ضةةةةةو ةةةةةةفات مةةةةةن و ااطةةةةة ق   لةةةةةى وجةةةةةه  هفضةةةةةل المرجةةةةةةوة ج يةةةةه لل لميجةةةةةة

 الفريةةةا  دمةةةة فةةا لةةةه جهةةةدا أقلةةةى  ةةة ل فةةةا ثباتةةةه و يحققهةةةا التي افلمخةةةةةاره  اانجةةةازات والمللمةةةةةزم
 1أهدافةةةه. للمحقيةةةا

 يعامةةةةل  أن يحةةةةب كمةةةةا ال ةةةاس يعاملةةةةه أن ال ةةةةاجح الفريةةةا  ضةةةةو يحةةةةب: الملمبةةةةةادل الاحلمةةةةةرام -
 وجهةةةةة و آرالهةةةةم يحلمةةةةرم كمةةةةا الآ ةةةةرين فريقةةةةه ف ضةةةةا  الاحلمةةةةرام درجةةةةات يكةةةةن أ لةةةى حيةةةث
 الفعةةةةةةالتُ الفريةةةةةا أ ضةةةةةا  يحلمةةةةةرم سةةةةةبا  مةةةةةا إلةةةةةى  ااضةةةةافة. افحةةةةوال جميةةةة  فةةةةا  ظةةةةرهم

 درجات  ه لى لها م فلمحتُ و الآ رين لآرا  مرحبتُ هةةةةةم و  يةةةةةة هم  توجةةةةةد اللمةةةةةا الا لم فةةةةةات
 2.المه ية

 بحيويةةةة الاسةةةلمماع كيفيةةةة يعرفةةةون الةةة ين هةةةم الفريةةةا أ ضةةةا  أفضةةةل إن:  ا لمبةةةاه الاسةةةلمماع -
الآرا   فةةةةةا اللةةةةةادق الاهلممةةةةةام يظهةةةةرون الةةةةة ين وهةةةةم الآ ةةةةرين   إلةةةى افشةةةةخاص والا لمبةةةاه
 سةةةمات مةةةةن. فوقيةةةةة  ظةةةرة أيةةةةة أو تلةةةة   دون مةةةةن الآ ةةةرين ي رحهةةةةةا التي ال ظةةةةر وجهةةةةات
  لهةةةم الاسةةةلمماع و الآ ةةةرين الفريةةةا أ ضةةةا  فهةةةم اسلميعاب و شاولةةةة فةةةةا ةةةدقالل  ا لمبةةةةاه اا لةةةات

 إنهاله  عد  لدق الآ ر ال رف من طرحةةةه   تةةةم مةةةا  لةةةى الةةةرأي و إ  ا   مقاطعةةةة  دون بحيويةةةة
 3. ظره جهة و  ن اللمعبتَ من

                                                           
 .47  ص 1022  21إ راهيم لبيب   واق  اا داع ااداري لدى مديريات المدارس ال ا وية في شافظة  دن   مجلة كلية التً ية   العدد  1
.17أحمد شمد    فس المرج  الاا ا  ص   2

  
 .28  ص  1008  اا داع   دار الفكر لل با ة و ال  ر   افردن    البر ري  فلمحا  3
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الاتلةةةال الفعلال  ياةةةوده الةةة ي الفريةةا جةةةو وةةةة  يدكةةةن:  فا ليةةةة الآ ةةةرين مةةة  الاتلةةةال -
 مه ةةةةةا  هسةةةةةلوب الغيةةةةةر إلةةةةى الم روحةةةةة أفكةةةةةاره  وةةةةةةول المةةةةر  ي ةةةةةا أن الةةة ي ياةةةةةلم ي   الوسةةط
 يلمملمعةةةةةون الةةةة ين افشةةةةةخاص اف ةةةةرى.إن الآرا  فيهةةةةةا لمةةةةرمتح وواضةةةةةح    ريقةةةةةة مةةةةةوجز و ملم اسةةةةةا
  ةةةةةن ال ظةةةةر  غةةةةةض المسساةةةةةة فةةةةا الآ ةةةةرين مةةةةة   اليةةةةة  قةةةةةة  اللمحةةةةدث يدكةةةةة هم المهةةةةةارة بهةةةة ه
   ا    كل م اق لمها و  الوظيفة الملمعلقة توةةةةةةيل أفكارهم مةةةةةن يخةةةةةافون لا فهةةةةةم ومركةةةةزهم  رتةةةةةبهم
 1.ومهتٍ

. كبيةةةر   ةةةةكل  لةةةةيهم الا لممةةةاد يدكةةةةن الفعةةةةالتُ الفريةةةا أ ضةةةا  إن:  ليةةةةه الا لممةةةةاد يدكةةةةن -
 و  ليهةةةةا  يعملةةةةةون اللمةةةةا الم ةةةةاري  إكمةةةةال فةةةا اللمةةةةزامهم إلةةةةى يعةةةةةود ذلةةةةت فةةةةا والاةةةةبب
 يكةةةةةةون الةةةةةة ي الكبتَ و اايجةةةةةةابي الةةةةةةدور ا لمبةةةةةةار يدكةةةةةن أيضةةةةةةا و للموا يةةةةد  الكبيةةةةر احلمةةةةرامهم

 الكبيةةةر ا هةةةد  ةةةة لهم إلةةةةى ل  لممةةةةةةاد  لةةةةيهم   ااضةةةافة آ ةةةةةةر سةةةةةةبب ال قةةةةةةاش حلقةةةةةةات فةةةةةةا لهةةةةةةم
 ملةةةةةةلحلمهم  لةةةةةةى ويقةةةةةةدمونها ا ما ةةةةة  ملةةةلحة يقدلرون  ی فهسلا  افشةةةةخاص .الفريةةةةا يدمةةةة

 نحو اللادق   لهةةةةةةا إ  ةهم مةةةةةةن يظهةةةةةةروا أن ةةةةملهةة يدكةةةةةةن فرةةةةةةةة أيةةةةةةة يضةةةةةةةيعون ولا اياةةةةةةةة 
 2 ليه. يعملون ال ين الفريا و المسساة

 حمةةةاس لمعةةةدل دفعةةةه و فريقةةةه  مع ويةةةات رفةةة  فةةةا الفريةةا فةةةا الفا ةةل العضةةةو ياةةةاهم: اةمةةةاس -
 و الفريةةةا إ لماجيةةةة زيةةةادة فةةةةا المع ويةةةةات رفةةةة  يلعبةةةةه الةةة ي الهةةةةام للةةةةدور  ظةةةةرا  افمةةةةام أ ضةةةاله نحةةةةو

 3.العمل  لى  ضو كةةةةل شةةةةهية فةةةةلمح

 فهةةةةو الم ةةةةاكل  حةةةةل فةةةةا  اليةةةة بمهةةةةارة ال ةةةةاجح الفريةةةا  ضةةةةو يلمملمةةةة :  فا ليةةةةةة الم ةةةةةاكل حةةةةةل -
 اايجا يةةةات  دراسةةةة يقةةةوم حيةةةث والفا ليةةةة  اا ةةةداع  يلماةةةم   ةةةا    ةةةكل يواجةةةةه الم ةةةكلة

 الةةةة ي ال ةةةةخي هةةةو كةةةة لت . بهةةةةا  ةةةةرج اللمةةةةا اةلةةةةول مةةةن مجمو ةةةةة ت ةةةلمج قةةةد اللمةةةا والاةةةلبيات

                                                           
اةوامدة  ظال   أثر سمات فرق العمل في فعالية الوزارات   مجلة  البحوث و الدراسات   سلالة العلوم الا اا ية و الاجلمما ية المجلد   1
 .23  ص 1021   1  العدد  17

 .272  ص  1002ل ظم إدارة الفرق   ترجمة سرور سرور   دار المريخ   الرياض    مارجياون   قيادة الفريا دليل ال جاح  2
 .242حمدان أحمد    قس المرج  الاا ا  ص   3
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 تلم اسةةةب واللمةةةةا الفريةةةةا أو المسساةةةةة  لةةةةى الفالةةةدة الكبةةةةرى تةةةدر اللمةةةةا اةلةةةةول أ ةةة  إلةةةى ياةةةعى
 1.لةةةةه الملماحةةةة والملةةةادر اامكا يةةةةات  مةةةة 

 أي يحضةةةةر لا فهةةةةةو للإ جةةةةاب  الم يةةةةرة الفريةةةةا  الفعلال بجاهزيلمةةةةه  ضةةةةو يلمميةةةةةز:  ا اهزيةلةةةةة -
 فةةةا لهةةةا اللم ةةةرق سةةةيلمم اللمةةةا افمةةةور  ةةةن المعلومةةةات مةةةن كافيةةةة قا ةةةدة إلا وقةةةد جهلز لةةةه اجلممةةةةةاع
   ةةةكل ه ةةةةاك سةةةةلمدور للمةةةةاا ال قةةةةاش حلقةةةةة فةةةةا ايةةةةوض مةةةن حلمةةةى يةةةةلممكن الاجلممةةةاع  ذلةةةت
 بمةةةةةا إليةةةةةه الماةةةةة دة الواجبةةةةةات يكمةةةةةل و الم زلةةةةةةا ةةةتَ واجبةةةةةه لمح يقةةةةوم فهةةةةو. إيجةةةةابي و كامةةةةل

 2.اادارة قبةةةةةل مةةةةةن المحةةةةةددة المعةةةةةايتَ مةةةةةة  يلم اسةةةةةب

 فةةةةريقهم أهةةةداف تحقيةةةةا تجةةةةاه وال بةةةةات  العزيدةةةةة  الفعةةةةالتُ الفريةةةةا أ ضةةةا  يلمحلةةةةى: ال بةةةةات -
 العقبةةةةات  تلةةةت ليلمخ ةةةةوا وجةةةةد  كةةةد  يعملةةةةون فهةةةةم تةةةةواجههم التي العراقيةةةةل  ةةةةن ال ظةةةةر  غةةةةض
 مهمةةةا مهمةةةلمهم إتدةةةام  ةةةن وي  ةةةيهم طةةةريقهم  فةةةا يقةةة  أن شةةةةا  في ياةةةةمحون لا كمةةةةا

 الفريةةةا  طاقةةات توجيةةةه  لةةةى  قةةةدرتهم الفعةةةالتُ  اف ضةةةا يلمملمةةة  أيضةةةا .  لةةةيهم اللةةةعو ة اشةةةلمدت
 3.المرنىو ة ال لميجة إلةةةى للوةةةةول العقبةةةات للمح ةةةا مبد ةةةة أسةةةاليب فةةةا وزخمهةةةا

  امةةةل الةةةبعض لبعضةةةهم الفريةةةا   اةةةر د ةةةم و إسةةة اد يعلمبةةر: للغيةةةر ااسةةة اد و الةةةد م توجيةةةه -
 جةةةةو فةةةةا حةةةةده  ةةةةن الزالةةةةد الكبريةةةةا  وتف ةةةةى اف ا يةةةةة  سةةةادت فكلمةةةةا ال جةةةةاح  مةةةن  وامةةةل مهةةةم
  لميجةةةة اا دا يةةةةة  للأفكةةةةار اةةةةر اللم اقةةةةل فرةةةةةة قلةةةةت ةةةةةفاله ال قةةةةة  ا عةةةةدام  كةةةةر و الفريةةةةا
 الم ةةةاكل حةةةل  مليةةةة إ اقةةةة إلةةةى تةةةسدي  ةةةدورها اللمةةةا العةةةةام و ا ةةةو  لةةةى طفةةةت اللمةةةةا للاةةةةلبية
 قةةةدرتهم و اللمامةةةةة  ةةةةاهزيلمهم الفعةةةةالتُ أ ضةةةا  الفريةةةةا ضةةةمان يجةةب افمةةةور  لهةة ه تحاةةةبا. الفعالةةةة
 4.الفريا الآ ةةةةر ي فا مع ويةةةات مةةةةن الرفةةةة  و اايجةةةةابي الةةةد م تةةةةوفر  لةةةةى

 

 

                                                           
 .244حمدان أحمد   فس المرج  الاا ا  ص   1
 .294  ص  1009توفيا  بد الرحمان     ا  و تحفيز فرق العمل   مركز ايبرات المه ية للإدارة   ملر     2
 .29  ص  1020 ليان ربحا   العمليات اادارية   دار اللفا     مان  افردن     3
 . 228  ص  1002 مرية ةالح   اللمفكتَ اا دا ا   مكلمبة المجلمم  العربي لل  ر    مان   افردن     4
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 :العمل فرق نجاح مقومات: الثالث المطلب

  ال ةةةكل مهامةةةه أدا  فريقةةةا فعالا قادرا  لةةةى العمةةل فريةةةا مةةةن تجعةةل و لةةةالي ةةةةفات  ه ةةةاك   
  :يلا ما وايلالي اللفات ه ه أهم ومن .الم لةةةوب

 الفريةةةةا قالةةةةد وهةةةةةو افحةةةةةوال  كةةةةل فةةةةا إداري قالةةةةد وجةةةةةود مةةةةةن  ةةةةالرنىم:  الم ةةةةةاركة القيةةةةةادة-
 الفعةةةةال  هةةةةو العمةةةل فريةةةةا أن إلا الفريةةةا  أ مةةةال وي فةةة  ااداريةةةةة  الماةةةةئوليات يلمةةةةةولذ الةةةةة ي
 ت في  ملما عة في ي تًكون أنهم بمعتٌ القيادة  ومهام وظال  أ ضةةةةاؤه  اقا يلمقاسةةةةم الةةة ي الفريةةةا
  .مهاراته حاب كل الفريا مهام

 أهةةةةم مةةةةن القالةةةةد  و ةةةةتُ و يةةةة هم الفريةةةةا  أ ضةةةا   ةةةةتُ الملمبادلةةةةة ال قةةةةة تعلمبةةةر: المفلمةةةةوح الاتلةةةةال -
 الاتلال مهمة تاهيل في دور من لها لما وذلت الفعال  العمل لفريا تلموفر أن يجب التي افشةةةةيا 
 . ي هم

 ومةةةرح   ياةةةر  اف ضةةةةا   ةةةةتُ المباشةةةر ل تلةةةال م ةةةةجعة تكةةةةون اللمةةةا هةةةا و: الوديةةةةة البيئةةةةة -
 أنهةةةم كمةةةا ذلةةةت  مةةة هم ي لةةب حلمةةةى الا لمظةةةار دون الةةةبعض  عضةةةهم ياةةةا دون يجةةةدهةةةم حلمةةةةى

 ذلةةةةت  مةةة هم ي لةةب حلمةةةةى الا لمظةةةار دون الةةةبعض  عضةةةهم مةةةة   اةةةةة ماةةةالل  ةةةن يلمحةةةدثون
 .الآ ر البعض يحققه ال ي واللمقدم ال جاح  تحقيا  عضةةةةهم فرحة ي ةةةاطرون أنهةةةةم كمةةةا

 طموحةةةة الفريةةةا أهةةةداف تكةةةون أن إلةةةى الفريةةا أ ضةةةا  ياةةةعى: الم ةةةةتًكة الفريةةةةا أهةةةداف إدراك -
 .ودقة  وضوح ورساللمه الفريا  أهداف معرفة  لى م هم كل ويعمل ذلت   لى يلح أن  عضهم  ةةةل

 مةةةةن الهةةةةدف شةةةةرح  لةةةةى اةةةةةرص القالةةةةد  لةةةةى يجةةةب جما يةةةةا : وافدوار المهةةةةام وتوضةةةةيح فهةةةةم -
  لةةةةيبه الفريةةةةا فةةةةا  ضةةةةو كةةةةل يلمحمةةةل لكةةةةا وذلةةةةت   افدوار وتوضةةةةيح لفهةةةةم العمةةةةل ا مةةةةا ا

 ملما عةةةةةة افةةةة الآ ةةةةر مةةةةة هم كةةةةل اف ضةةةةا  ياةةةةا د وحلمةةةةى الفريةةةةا  أ مةةةةال فةةةةا أدا  الماةةةةئولية مةةةةن
ارتباطةةةةا مباشةةةةرا   ةةةةافدوار تةةةةرتبط المهةةةةام أن وبمةةةةا  ليةةةةه هةةةةةو مخ ط له وملمفا مةةةةا ضةةةةةو   لةةةةةى اللم فيةةةة 
  .الآ رين اف ضا  جمي  وأدوار مهام وتوضيح فهم  ملية ا ميةةةة  في ي ةةةةارك أن يجةةةةب فإ ةةةةه
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 دور ا للمحقيةةةا الفريةةةةا أ ضةةةةا  مةةةةن  ضةةةةو كةةةةل يةةةةةسدي: الفريةةةةةا أ مةةةةةال جميةةةةة  فةةةةةا الم ةةةةةاركة -
   ةةةكل الفريةةةةا أ مةةةال أدا  فةةةةا ا ميةةة  ي ةةةةتًك أن  ةةةد لا فإ ةةةةه ولهةةة ا للفريةةةةا  الهةةةةدف الم ةةةةتًك

 .ملمااوية  الضرورة تكون لا قد افدوار مةةةةن أن  ةةةةالرنىم إيجةةةةابي

 واةاجةةةةةات الآرا  فةةةةةا الا لم فةةةةةات  عةةةةض تظهةةةةر: ايةةةةةة ف مةةةةةة  اللمعامةةةةةةل فةةةةةةا اللمحضةةةةةةر-
 مرو ةةةةةة  كةةةل معهةةةةا اللمعامةةةةل ضةةةةرورة ياةةةةةلمد ا ةاممةةةة. الفريةةةةا أ ضةةةةا   ةةةةتُ وافنىةةةةةراض والماةةةةاهمات

 في ةةةةعر الا لم فةةةةات مةةةة  اللمعامةةةةل فةةةةا ال ريقةةةة وبهةةة ه. د ا ةةةةة ومةةةةرح وحاةةةةن وموضةةةةةو ية
 مةةةن يعةةةاملون لا أنهةةةم  ةةةل حولهةةةا  ايةةة ف يضةةةايقهم آرالهةةةةم  ولا إ ةةةةدا  فةةةةا  اةريةةةة اف ضةةةةا 
 ال قةةةاش إثةةةرا  يحةةةةاول أ ةةةه  لةةةةى إليةةةه ولكةةةن ي ظةةةرون لهةةةم   ةةدو أ ةةةه  لةةةى الةةةرأي فةةةا معهةةةم يخلملةةة 

 لقةةةةةةوة ملةةةةةدرا الآرا  ا ةةةةةلم فيعةةةد  وبهةة ا واللةةةةواب  الاةةةليم  ةةةالرأي ايةةةروج فةةةا والماةةةاهمة
 طريةةةا  ةةةةن فةةةةريقهم تداسةةةةةت زيةةةةةادة  لةةةةةى الفريةةةةةا أ ضةةةةةا  يعمةةةةةل ا لم فةةةةةةاتهم  وللمجةةةةةةاوز. الفريةةةةةا

قراراتهم  فةةةةا اتفةةةاق إلةةةةى ةةولوللوةةة   اي فةةةةات تلةةةت ةاةةةةم الم ةةةك ت حةةةةل مهةةةةارات اسةةةةلمخدام
 حولها .

  عةةض اتخةةاذ إلةةى افحيةةان مةةن ك يةةر فةةا الفريةةا يحلمةةاج: القةةةرارات اتخةةةاذ فةةةا ا مةةةا ا الاتفةةةاق -
القالةةةةد   قبةةةةل مةةةةن ا فةةةةرادي   ةةةةكل اتخاذهةةةةا يجةةةب ولا أ مالةةةةه    لهةةةةا مةةةةن ياةةةةتَ اللمةةةةا القةةرارات

 . الفريا أ ضا  كافة  تُ الرأي في  الاتفاق اتخاذها يةةةةلمم أن و إنما يجةةةةب
 الملما عةةةةة ال ةةةةاجح لمهملمةةةةه يلم لب  و ا مةةةةن الفريةةا أدا  إن: افسةةةةاليب وت ويةةةة  الةةةة اتي اللمقيةةةةيم - 

 ه ةةةةا ومةةةةةن.  ةةةةةارجا ملةةةةةدر أي ولةةةةةيس ذاتةةةةةه  الفريةةةةا ملةةةةدرها يكةةةةةون أن يجةةةةب اللمةةةةةاواللمقيةةةةيم 
 أ ضةةةاله  عةةةض أو الفريةةةا قالةةد قبةةةل مةةةن الةةة اتي واللمقيةةةيم الرقا ةةةة يلمقبةةل العمةةةةل الفعةةةال فريةةةةا فةةةةةإن
 .للأدا  ال اتي لللمقييم ال زمة وال رق وااجرا ات الوسالل  لةةةى ت وير يعمةةةل كمةةةا جمةةةيعهم  أو
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 :العمل فرق بناء معوقات: الرابع المطلب

 لةةةةةدى م هةةةةةا  عةةةةةض يوجةةةةةد الفريةةةةةةا    ةةةةةا  فعاليةةةةةةة مةةةةةةن تحةةةةةد اللمةةةةةةا المعوقةةةةةات مةةةةةةن مجمو ةةةةةةة ه ةةةةةةاك   
 .مهامه فيها الفريا يدارس التي المسساة في يوجد  عضها أن كما الفريا وأ ةةةةر لقالد اففةةةةراد

 العمل. فريا   ا  معوقات (:2-1) رقم الشكل 

  

 

 

 

  

 ص 1020 ليةةةان ربحةةةا  العمليةةةات ااداريةةةة  دار اللةةةفا  لل  ةةةر واللموزيةةة    مةةةان  الاردن   المصددددر :
71 . 

 1: ما يلا في تلمم ل :الأفراد جانب من معوقات

 فرق. في العمل  ههمية الو ا نىياب -

 فريا. في للعمل ال فاية و ال ه ية اللمهيئة  قي -

 ا ما ا. العمل ماسولية الماسولية  تحمل  لى القدرة  قي -

 الفريا. في الم لم اللمدريب  قي -

 العمل. دافعية  قي -

 اللم اؤم. و كالا  وا  سلبية شخلية ةفات وجود -

 الفريا. قيم و الفرد قيم  تُ فجوة وجود -

                                                           
 .98ص     1002العجما  شمد   القيادة الادارية و اللم مية الب رية   دار الماتَة    مان     1

 مم،قت  بنتء  ٌق لعممف

 مم،قت  م  جتنب لعمؤسسا مم،قت  م  جتنب قتئ  لعفةٌق مم،قت  م  جتنب للأ ةل 

 مم،قت  ,نظٌمٌا مم،قت   نٌا
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 .اففكار تبادل و الا لمكار  لى القدرة  قي -

 :  تلمم ل فيما :   معوقات من جانب قائد الفريق

 ا ما ا. العمل في الرنىبة  دم -

 .(إلخ...تعليمات توجيهات  أوامر ) واحدة جهة من اتلال فرض في الرنىبة -

 .ال ديدة الرقا ة  لى القالد ا لمماد -

 1.الفريا قيم م  القالد قيم ا لم ف -

  :يلاما  في وتلمم ل :المؤسسة جانب من معوقات

 :ت ظيمية معوقات: أ

 العاملتُ. و اادارة  تُ الع قات جودة وضع  اللم ظيما  الم اخ م لمة  دم -

 العمل. أمور تايتَ في اللمقليدي وافسلوب البتَوقراطية  -

 اففراد. و افقاام اادارة   تُ الرسمية ارتفاع -

 العقاب.  لى التًكيز -

 ال اتية. الرقا ة ضع  -

 ا ما ا. للعمل الم لمة اةوافز  قي -

 .رساللمها و المسساة أهداف وض   دم -

 :فنية معوقات: ب

 نجاحها. فرص قلة أو للفريا  الما دة المهمة ةعو ة -

 الفكري. ا ا ب أو المعدات و الآلات يخي فيما سوا  الم لمة الف ية المعدات  قي -

                                                           
 .22  ص 1002  المريخ لل  ر و اللموزي    الرياض    2ماييس  يكا   إدارة الفريا إستًاتيجية ال جاح   ترجمة سرور سرور   ط 1
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 الفريا.  لمالج للمقييم موضو ية معايتَ وجود  دم -

 المخلملفة. الفريا أ مال  تُ اللم ايا ةعو ة -

 العمليات. تكرار و المهام ازدواج -

 1.الفريا لعمل اللماهي ت  قي و العمل مكان م لمة  دم -

 .العمل فريق عمل آلية: الرابع المبحث

 مةةةن الهةةةدف يخلملةةةة  وقةةةد معةةةةتُ  هةةةدف للمحقيةةةا مةةةد ل تد ل فرق العمل ها وسيلة لغاية   أو    
 حاجلمهةةةا فةةةا ت ةةةتًك المخلملفةةةة العمةةةل فةةةرق إلا  أن افهةةداف  ا ةةةلم ف مةةةن و ةةةالرنىم إلةةةةى آ ةةةر فريةةةا
 الفريا. نجاح تحقيا في هاما تلعب دورا  التي ها الآلية ه ه أن  فاها  إذ إدارة تاةةةا دها في آليةةةة إلةةةى

 العمل. فريق في الاتصال: الأول المطلب

 مفهوم الإتصال و متطلباته : -1

 أو معلومةةةةات تبةةةةادل  مليةةةةة أ ةةةةه  لةةةةى « THOMAS G.RONALD»  رو الةةةةد تومةةةةاس يعرفةةةةه    
 افطةةةةةةةةةةةةراف  ةةةةةةةةةةةةةتُ م ةةةةةةةةةةةةةتًك مفهةةةةةةةةةةةةةوم وتحقيةةةةةةةةةةةةا والا فعةةةةةةةةةةةةةالات واففكةةةةةةةةةةةةةار م ةةةةةةةتًك للحقةةةةةةةةةةةةةالا  تبةةةةةةةادل
 2 .افمةةةةةةةةر فةةةةةةةةا المع يةةةةةةةةة

  واسةةةةةة لمها يةةةةةةلمم اللمةةةةةةا ال ريقةةةةةةة أو العمليةةةةةةة: " أن  لةةةةةةى العمةةةةةل فريةةةةا أفةةةةةراد  ةةةةةةتُ الاتلةةةةةال ويعةةةةةرف    
 أفةةةةةةراد  ةةةةةةتُ اللمفةةةةةةاهم إلةةةةةةى وتةةةةةةسدي  ي همةةةةةةا  ملمداولةةةةةةة تلةةةةةةبح حلمةةةةةةى لآ ةةةةةةر شةةةةةخي مةةةةةةن ةةةةال المعرفةةةةةةةا لمقةةة

 ممةةةةةةا فيهةةةةةا  ويةةةةةةسثر فيةةةةةةه تاةةةةةةتَ اتجةةةةةةاه ولهةةةةةةا ومكو ةةةةةةات    اةةةةةةةر  العمليةةةةةةة لهةةةةةة ه و ةةةةةة لت يلةةةةةةبح الفريةةةةةةا 
 3. ام  وجه العلمية والدراسة واللمجريب للم حظةةةةة والبحث يخضةةةعهما

 هةةةةةو المرسةةةةةل ذهةةةةةن فةةةةةا الةةةة ي المع ةةةةةى كةةةةةان إذا العمةةةةةل فريةةةةةا فعةةةةةالا و  اجحةةا فةةةةةا الاتلةةةةةال ويعلمبةةةةةر    
 شةةةةةروط أهةةةةةم مةةةةةن فإ ةةةةةه و ليةةةةةه الاتلةةةةةال  مةةةةةن الهةةةةةدف يلمحقةةةةةا الةةةةة ي فاةةره الماةةلمقبل   و اللمةةةةةالر  فاةةةةه

  :يلا ما العمل فةةةا فريا ال ةةةاجح الاتلةةةال

                                                           
 .72 ليان ربحا   فس المرج  الاا ا  ص 1
  89  ص  1000  دار ال روق لل  ر و اللموزي    افردن    4القريوتي شمد القاسم   الالوك اللم ظيما   ط  2
 -74 ص  ص  1002ت العر ية الملمحدة   اةيلة شمد شمود   الالوك ا ما ا في الم ظمات   دار الكلماب ا ما ا    الامارا  3
78 . 
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 والملةةة لحات والرمةةةةوز الكلمةةةةات  اسةةةةلمخدام وذلةةةةت  قلهةةةةا  المةةةةراد الرسةةةةالة وضةةةةوح أي: الوضةةةةوح -
 دورهةةةا الاتلةةةةالية المهةةةةارات تلعةةةب وه ةةةةا مع ةةةةى  مةةةةن أك ةةةر تحمةةةل واللمةةةةا لدى المالمقبل   الواضةةةةحة  

 .المرسل طرف من اففكار  ن  لةةةةى اللمعبتَ القةةةدرة فةةةا
ٍ الباةةةةةةةاطة -  أو للرسةةةةةالة ليلماةةةةةتٌ اللمعقيةةةةةد ةةةةنمةة  ةةةةةال مباةةةةةط   ةةةةةكل الاتلةةةةةال يةةةةةلمم أن يجةةةةةب: 

 .ممكن وقت أقلر في مالمقبله إلذ الموضةةةةةةوع الوةول
 الرسةةةةالة مضةةةةمون إمكا يةةةةة ولهةةةةا العيةةةةوب مةةةةن  اليةةةةة الاتلةةةةال وسةةةةيلة تكةةةةون أن: الوسةةةةيلة سةةةة مة -

 .المالمقبل إدراك مالموى  دقةةةةة وفي
 فإ ةةةةةه و اللمةةةةةالر الاتلةةةةةال   مليةةةةةة فةةةةةا وسةةةةيلة مةةةةةن أك ةةةةر تاةةةةةلمخدم أن يدكةةةةةن إذ: ل اللمعةةةةةارض  ةةةةةدم -

 تكةةةةةةةون أن يجةةةةةةةب  ةةةةةةةل الوسةةةةةةةالل  هةةةةةة ه  ةةةةةةةةتُ تعةةةةةةةارض ه ةةةةةةةاك يكةةةةةةةون لا أن  لةةةةةةةى يجةةةةب اةةةةةةةةرص
 .الاتلال بها يلمم التي والكيفية فةةةةةةةا الغرض  ملمفقةةةةةةة

 .اللم في  حيث ومن واللموقيت  الهدف  حيث من م لمة الاتلال  ملية تكون أن: الم لمة -
 .اللحيحة الغتَ الرسالة من ترجى فالدة ف : وال زاهة اللدق -

 مةةةن  ظةةةام كةةةهي الاتلةةةالات  ظةةةام إن :الفريدددق فدددي الاتصدددال فعاليدددة عددددم المعوقدددات -2  
 فةةةةةا فهةةةةم سةةةةةو  يخلةةةةا لهةةةةا اللم بةةةةه و ةةةةدم  اسةةةةلممرار  وم ةةةةاكل ةةةةةةعو ات ااداريةةةة يواجةةةةه اف ظمةةة
 وتةةةةةةةةةسثر الاتلةةةةةةةةةال  مليةةةةةةةةةة تواجةةةةةةةةةه اللمةةةةةةةةةا الرلياةةةةةةةةةية المعوقةةةةةةةةةات ويدكةةةةةن تحديةةةةةةةةد الاتلةةةةال   مليةةةةات

 1 :اللمةةةةةةةةةالر فةةةةةةةةةا فعاليلمهةةةةةةةةا فةةةةةةةةةا

 تحديةةةةد و ةةةةدم افدوار  نىمةةةةوض فةةةةا وتلمم ةةةل: اللم ظةةةةةيم طبيعةةةةةة  ةةةةةن ال اشةةةةةئة المعوقةةةةةات - أ
 تجةةةةا س و ةةةةدم ااداريةةةةة  الماةةةةلمويات و ةةةدد اللم ظةةةةيم  مركزيةةةةة إلةةةةى اللةةة حيات  إضافة

 مةةةن قةةةدر ا  يدلملةةةت واحةةةد ل ةةةخي اففةةةراد ضةةةرورة  رجةةةوع توجةةةب فالمركزيةةةةة الفريةةةا 
  .الاتلالات سر ة الةةة ي يقلل افمةةةر اللم فيةةة   مراكةةز  ةةةن  عةةةده رنىةةةم المعلومةةةات 

 الماةةةةةةلمقبل ثقةةةةةة  ةةةةة ل مةةةةةن الماةةةةةةلمقبل أو واللمةةةةةةا تلمعلا  المرسةةةةةل: ال خلةةةةةةية المعوقةةةةةةات ب ة    
 .والمالمقبل المرسل  تُ وايبرات والقيم  الاتجاهات  تضارب ةةةل  أو المرسةة

 لآ ةةةةر فةةةةرد مةةةةن والعبةةةةارات للألفةةةةاظ  اللمفاةةةةتَ ا ةةةلم ف فةةةةا تلمم ةةةل حيةةةث: اللغويةةةةةة المعوقةةةةةاتت ة     
 .دا ةةةةل الفريا

                                                           
1
 .005لعشةٌ،,ً محم  لعشتسم  نفس لعمةج  لعستبق  ص  
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 اايدةةةا ات م ةةةل لفظيةةةة  نىيةةةر رسةةةالة المرسةةةل ياةةةلمعمل فقةةةد: الاتلةةةال  ق ةةةاة الملمعلقةةةة المعوقةةةات ث ة    
  .الرسالة ومضمون وطبيعة  تلم اسب  لا حيث ا ام  وحركات وتعبيةةةر الوجه

 فةةةةا واللم ةةةةةويش كالضوضةةةةةا  ماديةةةةةة  والةةةةا وجةةةةةود  لميجةةةةةة ت  ةةةةةئ واللمةةةةةا: الماديةةةةةةة المعوقةةةةةةات -ه   
 .الم اسبة ااضا ة و دم أجهةةةةز ة الاتلال 

 فقةةةد جيةةةد    ةةةكل يلةةةغون لا اففةةةراد مةةةن الك يةةر ااةةةةةغا  :حيةةةث  ةةةةن ال اشةةةةئة المعوقةةةةاتة  و    
  ةةةةن  ةةةةاتج ذلةةةةت يكةةةةون وقةةةد اةةةةةديث  مجةةةةرى  ةةةةن  عيةةةةد تفكيةةةةرهم ولكةةةةن يلمظةةةاهرون  الا لمبةةةةاه 

  .أ رى أسباب أو اةديث في الرنىبة أو الرسالة  الاهلممةةةةام بمحلموى و ةةةةدم ال مبةةةةالاة

 العمل. فريق قيادة: الثاني المطلب

شخي لللمهثتَ في فريا  مل   و جعلهم " ال  اط ال ي يدارسه :أنهةةةةةا  لةةةةةى القيةةةةادة تعةةةةرف    
و  الآ ةةةةرين اهلممةةةةام إثةةةةارة طريقهةةةةا  ةةةةن يةةةةلمم اللمةةةةا العمليةةةةة : "أنهةةةةا يلمعاو ون للمحقيا هدف ما ". كمةةةةا

 1.معي ة أهداف للمحقيا الم لوب الاتجاه في طاقةةةةاتهم وتوجيهها إط ق

 :وها   روط تلموفر القيادة أن  الم لمج الاا قة اللمعاري    ل من

 ممةةةا وماةةةسولياتهم لاللمزامةةةاتهم   ال اةةةبة العمةةةل فريةةةا أ ضةةا  يلمبةةةاين حيةةةث:  مةةةل فريةةةا وجةةةود -
 فريةةةا توجيةةةه  لةةةى القةةةدرة ولديةةةه ا ما ةةةة  ةةةاقا فةةةا اللمةةةهثتَ ياةةةلم ي  شةةةخي ه ةةةاك يكةةةون ياةةةلمد ا ن

 2.م تًكة للمحقيةةةا أهداف العمةةةل

 اللمةةةةا اللمةةةةةهثتَ وسةةةةالل تلمعةةةةدد مسثر و أ ر ملمهثر  و شةةةةخي وجةةةةود مةةةةن لا ةةةةد بمع ةةةةى: تةةةةةهثتَ وجةةةةةود -
 : لى يقوم ما فم ها. العمل فريا في لللمهثتَ القالد قةةةةد يالمخدمها

 حيةةةث الآ ةةةةرين   ةةةةه يقةةةةوم الةةةة ي ا هةةةةد  لةةةى مكافةةةةهة مةةةةن القالةةةد يقدمةةةةه فيمةةةةا ال ةةةةواب: يلمم ل -أ 
. اللمعةةةةاون روح لةةةةديهم وت يةةةر الفريةةةةا أ ضةةةا  قبةةةةل مةةةةن وارتيةةةةاح جيةةةةدة اسةةةةلمجا ة هةةة ه الوسةةةةيلة ت يةةةةر
 3.مزايا إ  ا  ال كر  التًقية  المكافهة    ف القالد يالمعملها قد ال ةةةةواب التي وسةةةةالل ومةةةةن

                                                           
 .43  ص  1021سكار ة   ل   القيادة الادارية الفعالة   دار الماتَة لل  ر و اللموزي     مان    1

 .39  ص  2880  مكلمبة دار ال هضة الملرية   القاهرة    1مليكة لويس   سيكولوجية ا ما ات و القيادة   ا ز  الاول   ط  2
 228 91 ص  ص 1000درويش إ راهيم   اللمحليل ااداري   دار ال هضة الملرية   القاهرة     3
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 الم لةةةوب   لمهديةةةة يقومةةةوا لةةةم إذا فيمةةةا الآ ةةةرين  معاقبةةةة مةةةن القالةةد  ةةةه يقةةةوم فيمةةةا تلمم ةةةل: ااكةةةراه -ب
 قالةةةدهم ضةةةد العدوا يةةةةة لةةةةديهم وت يةةةر سةةةةيئة  فعليةةةة وردود سةةةةلبية  اسةةةةلمجا ة الوسةةةةيلة هةةة هحيةةةث ت تَ 
 1.افهداف  ةةةةدم تحقيا و اللمةةةةالر

 و مليةةةة ياةةةلمخدمها  اللمةةةا اللمةةةهثتَ وسةةةيلة وفعاليةةةة قةةةوة بمةةدى يلمحةةدد ف ةةةله أو القالةةةد نجةةةاح فمةةةدى   
 :حالات ته ةةة  ث ثة اللمةةةهثتَ

 القالةةةةةد يةةةةةةلممكن أن دون اففةةةةةراد سةةةةةةلوك فةةةةةا تغييةةةةةر إحةةةةةداث  ةةةةة ل مةةةةةن ويكةةةةةةون: القيةةةةةادة شاولةةةةةة -
 . لميجة  لى مةةةةةةن اةلول

 المرنىةةةةةوب الاتجةةةةاه فةةةةةا الفريةةةةا سةةةةةلوك فةةةةا تغييةةةةر إحةةةةداث  ةةةةة ل مةةةةةن وتكةةةةةون: ال اجحةةةةةة القيةةةةادة - 
 .القالد  لميجةةةةةة  هود

 .فع  تم قد اللمغيتَ وأن الفريا  سلوك في فعال تغيتَ إحداث   ل من وتكون: الفعالة القيادة - 
 لغايةةةةةةات لاسةةةةةةلمغ لهم الآ ةةةةةةرين فةةةةةةا اللمةةةةةةهثتَ بهةةةةةةا يقلةةةةةةد لا القالةةةةةةد يدارسةةةةةةها اللمةةةةةةا اللمةةةةةةهثتَ و مليةةةةةةة

 تعلمبةةر اللمةةةا افهةةداف تحقيةةةا طريةةةا  ةةةن  ه فاةةةهم ليكلم ةةةفوا ا ميةةة  تعةةةاون هةةةا  ةةةل نىيةةةةةةر مفيةةةدة 
 .الفريا أفراد قيادة في ونجاحه القادة  لميجةةةة مجهودات لهةةةم ةةة افع

 تحقيقهةةةةا ومرنىةةةةةوب م ةةةةةتًكة  أهةةةةداف ت ظةةةةةيم كةةةةةل فةةةةا يوجةةةةةد: المرنىو ةةةةةةة افهةةةةةةداف تحقيةةةةةةا -جةةةةة
  فريةةةةةا  اةةةةةةةة تكةةةةةون فم هةةةةةا ملمعةةةةددة وملم و ةةةةةة افهةةةةةداف وهةةةةة ه للقالةةةةةد  أو سةةةةةوا   للجما ةةةةةة

 إلةةةةى ا ميةةة  سةةةةعى كلمةةةةا واحةةةةدة فكلما كا ت افهةةةداف . القالةةةد تكةةةةةةون  اةةةةةة وم هةةةةةا العمةةةةةل
 اللمعةةةارض هةةة ا معا ةةةة وكيفيةةةة افهةةةداف فةةةا تعةةةارض ةةاكه ة   ةةةدما يكةةةون اللةةةةعو ة وتكمةةةةن تحقيقهةةةةا 

 2.افطراف جمي  إرضا  بمةةةا يضمن المةةة كورة  افهةةةداف وةةةةولا للمحقيةةةا

  :اللمالية ال رق أحد من اللمعارض ه ا معا ة للقالد ويدكن

 .راضا نىتَ الضعي  ا ا ب يبقى وه ا آ ر  جا ب أهداف  لى جا ب أهداف ت غى أن -

كةةةةةل  مةةةةةن ت ةةةةةازلات  مةةةةةةل  ةةةةة ل مةةةةةن افطةةةةةراف إرضةةةةةا  يةةةةةةلمم وه ةةةةةةا الماةةةةةةاومة  أسةةةةةةلوب اسةةةةةلمخدام -
 .افطراف

                                                           
 .27  ص  1002زكا  ليل   تاويا ايدمات و ت بيقاته   دار الم اهج لل  ر و  اللموزي    افردن     1
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 .37متٌكا ع،ٌس  نفس لعمةج  لعستبق  ص   
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 جديةةةةةد مةةةةةن ودراسةةةةةلمها وترتيبهةةةةةا   اةةةةةرها إلةةةةةى اللمعةةةةةارض ومجةةةةالات للخ فةةةةات  القالةةةةد تحليةةةةل -
 .حل أ اب وهةةةة ا يعلمبر

 تةةةسدي اففةةةراد حاجةةةات إشةةةباع فةةةا القالةةةد جهةةةةود  ةةة ل مةةةن العمةةل فريةةةا أهةةةداف تحقيةةةا أن كمةةةا
 ذلةةت  ةة ل مةةن أهةةداف  لمحقيةةا لق ا لمةةه القالةةد وأوامةةةر ةاتللمعليمة الا قيةةاد إلةةى العمةةل رنىبةةةةة فةةرق إلةةةى

 .القالةةد

 .القرارات اتخاذ في العمل فريق مشاركة: الثالث المطلب

  الاقتًاحةةةات اف ةةة  يةةةلمم حيةةةث القةةةرار  اتخةةةاذ  مليةةةة فةةةا المرؤوسةةةتُ  ةةه يقةةةوم الةةة ي الةةةدور توسةةة     
 للقةةةةةةرارات الوةةةةةةةول يدكةةةةةةن ممةةةةةةا   المرؤوسةةةةةةةتُ يبةةةةةديها اللمةةةةةةةا الفرديةةةةةةة  وا ما يةةةةةةة واللموةةةةيات والآرا 

 ظهةةةةرت القةةةةرارات اتخةةةةةاذ فةةةةا الم ةةةةاركة أهميةةةةةة أن حيةةةةث ت فيةةةةة ها  سةةةةةهولة افك ةةةةةةر فعالية وضةةةةمان
 أدى حدي ةةةة جما يةةةةة قةةةةيم ونمةةةةو اللمك ولةةةةوجا واللم ةةةةور اةدي ةةةةة  اادارة الةةةة ي شةةةهدته اللم ةةةةةور  ظهةةةةةور

 واتخةةةةةةةاذ  امةةةةةةةةة   لةةةةةةةةفة الم ةةةةةةةةاركة مبةةةةةةةدأ ت بيةةةةةةةا وضةةةةةةةرورة المةةةةةةةدير  إلةةةةى تعقلد الدور ال ي يقوم  ةةةةةةةه
   للأسباب اللمالية : 1 اةةةةةةةةةة  لةةةةةةةةفة القةةةةةةةرارات

اك إشةةةةةر  تلم لةةةةةب وااةةةةةة ح واللم ةةةةةوير  اللم ميةةةةةة اياةةةةةةة اي يةةةةةرة ااسةةةةةتًاتيجية القةةةةةرارات اتخةةةةةاذ أن -
 مةةةةةةن وتداةةةةةةهم القةةةةةةرارات هةةةةةة ه بهةةةةةةم تلملةةةةةةل مةةةةةةةن كةةةةةل إشةةةةةةراك وكةةةةة لت اللم ظةةةةةةةيم  فةةةةةةا العةةةةةةاملتُ

 اللمفكتَ الوا ا و إق اع الآ رين بجدواه . تلم لب القرارات ه ه فن  ةةةةةةارج اللم ظيم 

والاتلةةةةةةالات  واففكةةةةةةار  الآرا   مةةةةةةن م ةةةةةةتًكة مجهةةةةةةودات  لمةةةةةاج   بيعلمهةةةةةةا القةةةةةةرارات اتخةةةةةةاذ  مليةةةةةةة -
 . هكمله العمل فريا أفراد  لى  الا لمماد

العمةةةل   ةةة ل مةةةن فعاليةةةة أك ةةةر قةةةرارات القةةةرار تدكن المدير من  اللموةل إلةةةى اتخاذ فةةةا الم ةةةاركة -
 واللموةيات. الاقتًاحات كل  لى والوقوف الفريا أفراد م  الرأي وتبادل   الم تًك اللمعاوني

ود ةةةةم  القةةةةرارات  لم فيةةةة  المرؤوسةةةةتُ إق ةةةةاع فةةةةا هةةةةام دور القةةةةرارات اتخاذ فةةةةا العمةةةل فريةةةةا لم ةةةةاركة -
 .قهات بي

 ودوالةةةرهم  ماةةةةسوليلمهم القةةةرارات  الملمعللقة بمجةةةةال واتخةةةةاذ الم ةةةةاكل  حةةةل ماةةةةسولية و يلمحمل المةةةدرا  -
م ماةةةةةئولتُ  ماةةةةةسوليلمهم ورنىةةةةم أفضةةةةةل    ةةةةكل وتوظيفهةةةةةا المةةةةةوارد وتخلةةةةةيي ال لمةةةةةالج  ةةةةةن كمةةةةا أنهل
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 تلمةةةراوح قةةةد الم ةةةةاكل وهةةة ه والمرؤوسةةةتُ الةةةزم    الرؤسةةةا  اشةةةتًاك يخلمةةةةاروا فقةةةد. مةةةةةا تقةةةدم  ةةةةةن الفرديةةةةةة
 درجةةةة إلةةةى قةةةراراتال واتخةةةاذ الم ةةةاكل  حةةةل فةةةا أحاديةةة مةةةن ذلةةت  ةةةن ومةةةةا ي ةةةلمج ال م ةةةاركة  مةةةةن
 قةةةرار اتخةةةاذ شةةةكل  لةةةى حقيقيةةةة م ةةةاركة إلةةةى اسلم ةةةاري شةةكل الآ ةةةرين  لةةةى قبةةةل مةةةن الم ةةةاركة مةةةن

 1كةةةل الملم اركتُ . قبةةل مةةةن ملماةةةاوي و  ةةةكل جمةةةا ا 

 يلا: بما القرارات اتخاذ في افحادي افسلوب يلمميز كما

 القرارات. اتخاذ في والار ة الوقت فعالية -

 الملروفة. الوقت لقلة  لميجة تكلفة أقل -

 سةةةا  قةةةرار  ةةةن ي ةةةةلمج قةةةةد ممةةةا الآ ةةةرين  رأي مةةةة  ل تاةةةاق الم ةةةةاركتُ  لةةةى الاجلمما يةةةةة الضةةةغوط -
 الفردي. للأسلوب ميزة يعلمبر وه ا ا ما ا افسلوب اسلمعمال فةةةةا حالة

 اتخةةةاذ  لةةةةى الفةةةرد مةةةن جةةةرأة أك ةةةر المجمو ةةةة أن حيةةةث حماسةةةة أو   يةةةرة قةةةرارات اتخةةةةاذ احلمماليةةةةة -
 .الفردي افسلوب في اي تَة القرارات اتخاذ يقل حيث القرارات م ةةةل ه ه

 : يلا بما القرارات اتخاذ في ا ما ا افسلوب يلمميز كما

 والمعارف. وايبرات ال ظر وجهات للمعدد  لميجة أفضل جودة ذات قرارات -

 أن كمةةةا اةلةةةول  ةةةدالل مةةةن أكبةةر  ةةةدد وتوليةةةد الم ةةةكلة  وتعريةةة  تحديةةةد   لةةةى أفضةةةل قةةةدرة -
 بها . معرفة وأك ر الم كلة إلذ أقرب  ادة هم المرؤوسون

 الاللمزام. تخلا الم اركة أن حيث ت في ه  وتاهيل القرار قبول فرص زيادة -

 2 . اةل ومعرفلمهم  القرار المرؤوستُ  م اركة  لميجة واللم ايا الاتلال  تحاتُ -

  : يلا بما القرار اتخاذ أسلوب ويلمهثر

لّ  الم كلة كا ت فكلما وأهميلمها الم كلة  طبيعة -  أفضل. ا ما ا افسلوب كان معقدةّ 
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 العةةةةةاملتُ مةةةةن  ةةةةةالقرار القبةةةةةول أهميةةةةةة زادت فكلمةةةةا ت فيةةةة ه  لغايةةةةات القةةةةرار قبةةةةةول أهميةةةةة مةةةةةدى -
 1 .أفضل ا ما ا القرار كان كلما ت في ه للماةةةةةهيل  ملية

  .العمل فريق على الرقابة: الرابع المطلب  

 مةةةدى  لةةةةى لللمعةةةةرف أولا  ةةةةهول اف مةةةةال ملما عةةةةة" :أنهةةةةا  لةةةةى  مةةةةل فريةةةةا  لةةةى الرقا ةةةةة تعةةةرف    
 تكةةةةةون وحةةةةةدات المراقبةةةةةة بهةةةةة ه يقةةةةةوم مةةةةةا و ةةةةادة اف مةةةةةال   ةةةةةن ال ةةةةةاتج اي ةةةةه  لةةةةى تقةةةةةويم قةةةدرتها
 اللمةةةةةا الوظيفةةةةة: " أنهةةةةةا أي." فريةةةةا كةةةةل دا ةةةةل وال حقةةةةةة الاةةةةةا قة رقا ةةةةةة المسساةةةةة ت ظةةةةةيم دا ةةةةةل
 الوةةةةةةةةول أجةةةةةةةل مةةةةةةةن لموضةةةةةةةو ةا وفقةةةةةةةا للخ ةةةةةةةة  العمةةةةةةةل ا هةةةةةود اياةةةةةةةةة وتوجيةةةةه  لم ظةةةةةيم  تع ةةةةى
 2.المرنىو ةةةةةةةة افهةةةةةةداف تحقيةةةةةةةا إلةةةةةةةةى

  :في العمل فريا  لى الرقا ة أهمية تكمن و

 اي ةةةةط  ت فيةةةة   لةةةةى الوقةةةةوف فيهةةةةا يبةةةةرز الرقا ةةةةة كةةةةون: افهةةةةداف تحقيةةةةا  لةةةةى اادارة ت ةةةةجي  -
 اادارة  لموجيةةةه الرقا ةةةةة تقةةةةوم كمةةةةا  ليةةةةه أوللا  هول   المتًتبةةةةة واللةةةةعو ات الم ةةةةاكل ك ةةةة  وتقةةةةوم  لةةةى

 .اي ط ت في    د يق    ه أي تفادي أجل من الم اسبة القرارات إتخاذ ضةةةةرورة إلةةةةى

 اللم ةةةغيل ظةةةروف إلةةةى ال ظةةةر طريةةةا  ةةةن وذلةةةت: والبةةةرامج اي ةةةط وتعةةةديل تغييةةةر فةةةا تاةةةاهم -
 يكةةةون اي ةةةط وتعةةةديل اي ةةةط  ت بيةةةا فةةةا مهةةةم   ةةكل تةةةسثر اللمةةةا العوامةةةل إلةةةى أو ال ظةةةر الفعلةةةا
 دالةةةةرة تكبةةةر أن قبةةةةل اللةةةةحيح طريقهةةةا فةةةةا افمةةةةور ال زمة لوضةةةة تحديةةةد ااجرا ات  طريةةةا  ةةةن

 .المرجوة اي ط تحقيا من  عده يدكةةةةن لا   ةةةةكل الانحرافات

الماةةةسولتُ  اففةةةراد تضةةة  فنهةةةا سةةةليمة  لمةةةالج ل ةةةا تضةةةمن حيةةةث: الفريةةةا لعمةةةل اةاةةةن الاةةةتَ ضةةةمان -
 للفريا. ايارجية أو الدا لية الرقا ة طريا  ن أهداف من الفريا حققه ما مدى  لى

 يبةةة لون الةةة ين للأفةةةراد وت ةةةجي  الفريةةةا أفةةةراد مةةةن المقلةةةرين معرفةةةة فةةةا وتكمةةةن:  العدالةةةةة تحقيةةةا -

 فةةةةإن الماةةةةسولة افجهةةةزة قبةةةل مةةةةن تدةةةت إذا والرقا ةةةة اادارة  وضةةةعلمها اللمةةةةا اي ةةةط ماةةةةلموى لرفةةة  جهةةةد
 .قليلة وتكلفة سريعة إ لماجية يوفر  ذلةةةت

 مةةةةن المسساةةةةة مةةةدير تدكةةةةن بمعلومةةةات الفريةةةةا قالةةةد  لمزويةةةةد تقةةةةوم كونهةةةا: العمةةةةل ماةةةةلموى معرفةةةةة -
 أسبو يا أو شهريا. ذلت كان سوا  الفريا أ مال  لمالج ملما عةةةةة
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 افهةةةداف تحقيةةةا طريقةةةة فةةةا ا ةةةودة طريةةا  ةةةن ذلةةةت ويةةةلمم: الانحرافات وم ةةة  اف  ةةةةا  تلةةةحيح -
  ةةةةةن يقةةةةة  الةةةةة ي اي ةةةةه  لملةةةةحيح وتقةةةةةوم للمسساةةةةةة  اللم في يةةةةة أو ااداريةةةةة الاةةةةل ة اللمةةةا وضةةةةعلمها

  لةةةى الماةةةسول ي ةةةج  الةةة ي افمةةةر وهةةةو وقةةةت  هقةةةل افدا  وجةةةودة اللم فيةةة   سةةةر ة ال ظةةةةر إلةةةى طريةةةةا
 تحاةةةتُ ايدمة . فةةةا اللمفكيةةر

للخ ةةةةط  وت فيةةةةة  سليمة  لمةةةةةالج تحقيةةةةةا  لةةةةةى يقةةةةةوم حيةةةةث: الواحةةةةةةدة المجمو ةةةةةةة أفةةةةةةراد  ةةةةةةتُ اللم ايا -
 1 ا يدة. الرقا ة   ل من وذلت الضياع مواطن وك   سري    كل 
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 خلاصة :       
 لةةى نجاحهةةا أو ف ةةلها يعةةزي إلذ أطرهةةا الب ةةرية و  تعةةد الملةةادر الب ةةرية أهةةم أةةةول الم ظمةةات إذا أن    

ا هةةةود الب ةةةرية  الاسةةةلمفادة مةةةن  الم ظمةةةات اليةةةوم أن تواجةةةه  يئةةةة مضةةة ر ة حيةةةث تجةةةد  فاةةةها مجةةةبرة  لةةةى
للماري  جمي  ال  اطات وجعلها فعالةة وتلمميةز  المرو ةة في تجاوبهةا مة  اللمغةتَات اةاةةلة فبغيةة ال جةاح يجةب 

رات وايبرة ووجهات  ظةر مجمو ةة مةن الافةراد. و ليةه فةإن تاةختَ المعرفةة العلميةة أن تدمج المعرفة م  المها
والف يةةة ا ما يةةةة الةةتي يدلملكهةةةا الافةةةراد وا هةةات المخلملفةةةة تعةةد وسةةةيلة مرشةةةدة لم ظمةةات المعاةةةةرة وتحولاتهةةةا 

اةةلمجدات وت وراتهةةا الهاللةةة  ومةةا ي لمظر ةةا مةةن تحةةديات وم ةةك ت اللةةعبة  وقةةد أفةةرزت هةة ه اللمغةةتَات والم
توجةةةه لةةةدى الادارات المعاةةةةرة نحةةةو ثقافةةةة العمةةةل الفريةةةا  وذلةةةت لان لفريةةةا العمةةةل في الم ظمةةةات اهميةةةة لا 
حلةةةر لهةةةا ويلةةةبح العمةةةل ضةةةمن الفريةةةا م لبةةةا أساسةةةيا ةةةةل الم ةةةك ت العامةةةة وزيةةةادة فعاليةةةة القةةةرارات 

 والاسلمفادة من تلت اللمخللات للمحاتُ ا ودة.

ا إلذ إدارة فريةا العمةل يجةب أن تكةون ملمكاملةة  مةن حيةث احلمياجةات ومن  ة ل هة ا الفلةل توةةل    
الفريا وك لت من حيث وضة  آليةة ت ظيميةة ملمكاملةة مة  جمية  ا وا ةب   دايةة  افهةداف الماة رة والمةدة 
الزم يةةةة  وكةةة ا قةةةدرة اففةةةراد  لةةةى الاتلةةةال في مةةةا  يةةة هم  وقةةةدرات القالةةةد وسماتةةةه القياديةةةة    ااضةةةافة إلذ 

الافةةةراد في اتخةةةاذ القةةةرارات  ااداريةةةة افمةةةر الةةة ي ياةةةا د  لةةةى ت فيةةة ها  اةةةهولة  الا لممةةةاد  لةةةى م ةةةاركة 
 ا ا ب اللمحفيزي للرقا ة  لى الفريا .
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 تمهيد:     

تسعع ا نظماتععلحد نة إلىععق ق  لجودععخ ناعع دع لعع الحولح عهت دلحوععلح عتيعع ظلح عظعع   ن لح عع     عع  هععلح     
نلتغععنً إسعع دت نلتمععلحدي نل عع إ    توعع ا نلعع الحد عنلسعع    ظعع رع نديعع ع ع   عع  نظملحدسععق نل لحظدععق  عععإ  

نل عع إ ع ل تماتععلحد ه ععا نلععتها نك نهظععلح لبرسعع  لاظععق نعععح اععب ن) عع ناع هوعع   نل     نظسععت د     
اعععتلحكلح  نلسعععد  نظ وعععي عنلعععلجم إسععع ا ناتدععع  زراعععلحلحصع ات عععلح   زإعععلحدع نةظعععق نلسععع ودق  عععلجت نظماتعععلحد

 ل ولحلحظلح عن تتعنرإتظلح.

شعععظ  نلو عععلحي نلظععع      عكعععق هلعععنًع ن تتلحاعععلح ع عععنًن عه عععا يدععع  نظسعععت إلحدع اعععب ه ععع  ت  دعععخ ا عععلحإنً    
عق عنءند كاع  ناع دعع ل  وع لى ق  نلتغدعنً عنلت سعنٌ نظسعتتعع ظ نع عق نلتوع ا تلح علحد ناتتع    ناعلحلى 

دعععع إ تعععح نلو عععلحي نلظ   وعععتلحا ناعععلح   ل   عععلح  ه عععا ن)وتظعععلحدم عن) تتعععلحه  عنلسدلح ععع  عنللىوعععلح  لا
 ععهاق ععع  اسععتلخ ا  نلعع الحد نلظعع دق ن)اععع نلععلجم إسععت  ا ت  دععخ كاعع  ناعع دع  لحهت لحر ععلح ع ععد ق اظتععق 

   عس  ثوق نظست د إب اب نل الحد نلظ دق.

ظلحع عاعب علو  لالحعلملح    لحذن نل ظ  ت عع  ه عا  ع دع نل اعق نلظع دق عههوعق دعإعخ نل تع    لجسعدم   
 ه   ذلك وتملح  توسد   لجن نل ظ  ق  هر   ا لحلاع ع  :

 نظ  ع ن)على: ا ظ ا نل اق نلظ دق.

 نظ  ع نللىلحني:   دع نل اق نلظ دق.

 نظ  ع نللىلحلع: ودلحس   دع نل ا نلظ دق.

 نظ  ع نلعن  : دعا نل ت  عدعر لح   لجسنٌ   دع نل اق نلظ دق. 
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 الأول: مفهوم الخدمة الصحية. المبحث
عإعد ععلح ت تععح نل اععق نلظعع دق عنلاعع ع اععب ه عع  عه عععز نلعع الحد نلععع هوعع   نل عععد عناتتعع  إ  ععع همظععلح     

  ل ععع ع ه ععع لح    ر عععق ا دمعععق اعععب نلتتدععع  عنزتوعععلح ع ع لحهت عععلحرت لالح عععق الح عععق  عععلح ع عععلجن رن ععع   لحل ر عععق ن ع 
عنلم سعدق نلعع إت ععا  علح عإ علحني امظعلح   نل وع  عع عتمع ي عمتع ا ن اععنا نل يع إق لىععنظعت  ق ه لحس  بر

 نظ لحوع.
 المطلب الاول : مفهوم الخدمة وخصائصها 

لععععهلى  ععععلجن نظ  عععع   ععععمت ع  ه ععععا   ععععم نلت ععععلحرإي نلععععع وعععع ا  ل لخعععع الحدع ععععععلجلك ه ععععا ه عععع  اععععب 
                                                نظتد ع  لح.                                     نلظلحلحص 

 تعريف الخدمة: -1
إظععع   ت عإعععي نل اعععق   وعععق  سععع  نلظعععلحلحص نلعععع تم ععععد  عععلح اولحركعععق  لحلسععع   نظلحدإعععقع ع عععلجلك    

 ت  دد ا لح دتظلح عددتلح إ   كلجعع   يظلح:
نل اق ه ا هنهلح: هم ك لحط هع   س ق اب ن ك  ق ذند نل  د ق معنً نظ ت  عق   نل علحدع  هعد    

هع  عاعع     نل اععق هع نظعع نرد نظلحدإععق هع نلسعع   علبرععب لععدي اععععرإلح ه  لجعع ف هععب نلت لحهعع   ععنٌ نظسععتظ ك
   نلع إت  تو مظظلح ة  ا لحع  نل ت .ن كاتق 

هع ام  ععق إوعع اظلح اععع  اععلح ل ععع  هلععع عتبرعع   دوعع  هعدظععلح ه ععا هنهععلح هم ك ععلحط هع نمذععلحز  Cotlerهاععلح 
ه لح عععلح معععنً ا ت  عععق ع) إمعععتك همظعععلح هم ا بردعععقع عق  قكتلح ظعععلح هع توععع مظظلح وععع  إبرععع   اععععت    معععتك اعععلحدم 

 .1ا ت س هع ) إبر  
 ن هتععلحلى نل م ودععقعتععلح هعدعع  ه ععا هنهععلح قلاعع ن هشععبرلحلى نظمت ععلحد نلععع توعع ا   كتلح ظععلح اماتععلحد    

عنلعع زنرند عنظظععلحك نةبر ادععق الىعع : ادععق  ع داععلحد نل دعنلسععدلحلادق عنل مبردععق عنظت سععلحدع عات سععلحد نلتعع انٌ
 2ن)تظلح)د عنظععر عنلظ ق

                                                           

 . 18ع ص2005ن رد ع  هتلح ع ع دنر عنلح  ل م ععتسويق الخدمات لحني لالحا  ات رع   1
الجععع الح دستنً  منً ام  رعع ع دق نل   ا  واقع جودة الخدمات في المنظمات ودورىا في تحقيق الأداء المتميز،د دي لدم نع   2

 .26ع ص2012نسعن)وتظلحدإق عنلت لحرإق عه  ا نلتسدنًع  لحا ق هحم    وععع   اعد
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لاع لى ا ظع ا لاظ ه   ملحك تولحر  ع عنً   ع ظعلحد كاعع نل علحلالىنٌ عاب لهلى نلت لحرإي نلسلح وق نللجعع كه
نل اق ع لجلك دلحل اعق  ع  امعتك معنً ا تع س إوع ا  امعلحد  ل تسعتظ ك كتد عق ن عتلخ نا  ظع    ععم هع 

   ليع ع) إمتك هب ت ك نظملحد  لادلحزع ش ء الحدم ا ت س. 
 خصائص الخدمة:  

نل اعقع  ع عنلعع ت برعي وع لحد عا د عقل لخ اق لظلحلحص تمد  لح هب معنً اعب نظمت علحد نظ ت  عق   
 عاب  لجت نلظلحلحص كلجعع:

 الملموسية:   -1
هع شمظععلحع هع  لاسععلحس  ععلح عراإتظععلحع   وعع  نلعع الحد مععنً ا ت  ععقع هم اععب نلظعع   تععلجعوظلح عنز    

نل  عععع همظعععلح و ععع  سملحهظعععلح و ععع  شععععنلحظلح ع عععلجن ه ععع  اعععلح مظد  عععلح هعععب نلسععع  قع ده لح عععلحد عن رنء لا  عععلح إعععت  
وعع  إ تتعع  ه ععا ناعععع نلسععلح وقع عنظسععتظ ك وعع  مضظعع  ه ععا شعع ء اععلحدم  نةظعع لى ه دظععلحع عتبرعععنر ل عععنء

      قابرلحكدق ت سنً نلها ت  دق ق : Wilsonع 1972ا ت س لدتلى  نل اقع عو  نوترنح 

 نل الحد تتظي    ا نظ ت  دق   بر  علحا  عه لح  . -

 ودتق ايلحدق ل س   نظ ت  ق.  لح نل الحد نلع -

 .1إق ا ت  قنل الحد نلع ت دع امت لحد الحد -
 التلازمية )عدم الانفصال(:  -2
ع هم اعب نلظع   در ق ن)رت لحط  نٌ نل اق ذنولح عنل لخص نللجم إت   تو مظظلح لحلتهزادق عك ني    

ا دمعق وع  مضع ف   إاعلح هع ع دعلح  او اظلح للجلكع د   هدنء ل اقهلادلحكلح دظ  نل الحد هب شلخظدق نل لحلح  
  ةاعععععق ععوععععع  ن عععععتظهعظلحع دلحلسععععع   تمعععععتك عت عععععلحي عتسعععععتظ ك هاعععععلح نلععععع الحد دظععععع  ت عععععلحي اعععععب   تمعععععتك 

 .2عتستظ ك
ودق ه ا نلو رع ه ا ت لادع  لحت ني  لجت نل   عدم التجانس في المخرجات )الاختلاف والتنافر(:   -3
 .3لاس  در ق نلت لحه   نٌ نل الحد تمتد  نل اق نظو اق قذ تخت ي نل اق اب ز     لعع 

   
                                                           

 .217ع ص2002عنلت زإ ع هتلح ع  عر نللىولحدق ل م ع عنلت زإ  عنل نر نل  تدق نل علدق ل م ، مبادئ التسويق، دانظتذ  محت  نةلحج ولحك 1
 .352ع ص2002ع نل نر نالحا دقع اظعع قراءات في إدارة التسويقنةظبع محت  دعإ ع  2
 .505ع ص2007ع تعيق  ععر  ععرع دنر نظعإخ ل م عع نلعإلحاع أساسيات التسويقع تع د د ع هاسترعكغع  3
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ت ععني ه  نل اععق ) تمت ععكع هع تمتوعع  ا بردتظععلح اععب نظمععتك ق  نظسععتظ ك همعع  ن)ت ععلحا عدددم الملةيددة:  -4
ه دظععلح عتسععنً  ععلجت نللحوععدق ق  هكععص ملحل ععلح اععلح) إبرعع    مععلحك ناععتهك ل عع ء مععنً ا تعع س لبر كععص إسععتظ ك 

  . 1ا لحشعع
نل  إعع  اععب نلعع الحد ذند ا د ععق  هادععق هم مععنً ولح  ععق ل تلخعع إب اععب  عدددم القدددرة علددز التخددزين: -5

 .2ا   ه دظلحإ    ددص عو  ) ا   ه دظلحع ق  عو  
                                                               المطلب الثاني: مفهوم الخدمة الصحية

نل اعععق نلظععع دق هوععع    اعععب نلععع الحد نلعععع إععع دند ن) تتعععلحا  عععلح عتسععع إوظلح كاععععن ن)درنك نمشدتظعععلح لععع ن  
  اب لهلى تععد   لجن ن) تتلحا. نل  لحلحب عنابرلحكدق لجودخ نظت سق نل ادق نلظ دق )  ندظلح 

 :تعريف الخدمة الصحية 

ع ثمعب ا عنٌع ع لح عتلخ نا ا  عغ    مجت هق اب نظملحد  نلظ دق نلعع مضظع  ه دظعلح نظسعت د  اولح ع  ددع   -
نظععإم  لحظ ع ا  عقإع نءعلبرب ) لج لى ا بردق نلس   ق  نظست د  اب نل اعقع دتعلىه ق ععنء هت دعق  عنلادعق 

دعع  ثمععب نل اععق ع)  عع   نةظعع لى ه ععا نل ععهج عنلعهلحإععق نلظعع دق نليععععرإق ل  عع لحء اععب اعاععص إت  عع  د
 .  3عنلاق هع نلسعإع هع هم    ق   نظست  ا هم  اغلحدرتصهدعند نا ناتهكمظبرمص 

شع لحي رم علحد علالح علحد نظسعتظ ك نلمظعلحلح ع لادعع ) تو ا   نلم لحط نللجم إو ا ل تمت  نٌع عنلع     -
 .4تعت     د     ق هع ل اق

   5وخ قش لحهلح عرالح ا دملح ل تست د .   ا إك اب نل ملحوع نظ ت  ق عمنً نظ ت  ق عنلع لج -

عتععلح تعهععي هإيععلح ه ععا هنهععلح نل اععق نل ه دععق هع ن) ت عع لحلحدق هع نل لخظععدق نلععع إوعع اظلح هلاعع  ههيععلحء  -
ععلح  ذلعك   نل  دع  ل علخص اععإم  ع نء   الىع  ا لحاعقع علىعع اعب هدععند ناتتع نل عإخ نل ع  ق  دععد هع ه

اععع : نلظعع   نلععلحصع هع   ات سعق وعع دق هت ادععقع هع نل ملحإعق نلتتعإيععدق نلععع إوع اظلح اععلحو  نلتتعععإم 
                                                           

 .208ع ص2002ع نل نر نالحا دقع اظعع إدارة تسويق الأنشطة الخدميةنظظعم   د  محت ع  1
إد ع نل نر نالحا دقع اظعع كفاءة وجودة الخدمات اللوجستية، مفاىيم أساسية وطرق القياس والتقثلح   ه   نلعحملح  قدرإس ع   2

 .30ع ص2006
 .98ع ص2008ع د.طع هتلح ع ن رد ع التسويق الصحي والاجتماعي، دار المناىجردإملح هلىتلح  إ  يع 3   

 .97عص 1998ع قإترنك ل م ع عنلت زإ ع اظعع تسويق الخدمات الصحيةد زم ش  لح  الجع رع   4
ع دنر لالحا ع حيةونظريات وأساسيات في الإدارة الصإدارة الخدمات الصحية والمؤسسات الصحية مفاىيم ه   نظظ م   هلحكق ع  5

 . 26ع ص 2004نلظ ق ن ه ا ع هتلح  عن رد ع 
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هع نلت  دعع  نظلخععحم نل لخظععدق نلععع إوعع اظلح  دمدعع  نظلخععح ل ععلخص اععلح هع ل عع ع هشععلخلحص مععنً ه  نلعهلحإععق 
نظ عععلحش ل عععلخص اعععلح  وععع  توععع ا رهلحإعععق وععع دق عولحلحدعععقع عععع   إوععع ا نل  دععع  الصدددحية( )الخددددماتنل  دعععق 

ا   الحد لا لى اعا الحع عاععا نكت علحرتع ععد دعق نل ولحإعق امعصع لت مع  نل وع ي ددعص اسعتو هع ع علجلك إوع ا 
 . 1نل  د    عر نلعهلحإق نلظ دق ق   لحك  نلعهلحإق نل  دق

اععععب لععععهلى نلت ععععلحرإي نلسععععلح وق نلععععلجعع كهلاععععظ ه  نلعععع الحد نلظعععع دق تظععععمي ق  ثععععهف مجت هععععلحد  -
إ ع  ددظععلح ردعع  نظسععت ن نلظع   لعدعععند  لحهت لحر ععلح لعع الحد إوعع اظلح   ائيددة، إنتاجيددةخدددمات علاجيددة، وق 

نلو لحي نلظ   ه عا اسعت ن نل علعقع ع علجلك ت عت  عع  نلع الحد نلظع دق نلعع إتدإظعلح نل ععد اعب نل عإعخ 
 نل   ق  دعد اب ناتت .

 خصائص الخدمات الصحية: -2
 إ  :   الح تتتلى    ت هق اب نلظلحلحصتتتت  نل الحد نلظ دق ه ا معنر  لحو  نل الحد 

 :نلع الحد نلظع دق ت  عص ق  هع د اعب ن دععند مطت  ع     ا د عتظ   عدم تجانس الخدمات الصحية
 عهاعناظ  علظلحلحظظ  نلم سدقع دظ  اتم هق اب دعد  لعع هع ل  عد نل نلا .

 :لادع مظبرب نلتم عت   وعق  علح  عدبر   ه دعص نل  ع    نلع الحد نلظع دق دوع   عدم القدرة علز التنبؤ
نلتلخ عععد  ل ععع ء  اسععع  ق   ععع ع هع وععع نهخ قا د دعععع لاععع ندف ل عععنًعع عععع نرف قتاظعععع لاعععلح)د دنًع عععد

   إظ   لجودوص.
 :الطددددداقم الطبدددددينل اعععععق اعععععب ع عععععلجن اعععععلح إت  ععععع  اعععععععرع لجودعععععخ ن) عععععت لحدع نلبر دعععععق  اللاملموسدددددية(  

 نلبر دق اب  لجت نل اق. ن) ت لحدع  لجودخ  )المريض( عنظستظ ك
 دوعع  إيعع  نظعععإم  ععنل اععق نلظعع دق نظو اععق لععص )المددريض(، ععلحد نظسععتظ ك  ععنٌ نلت و :عدددم التوافددق

ا نٌ ت و لحد لا لى الح مضظع  ه دعص اعب ل اعق وع دق ق   لحكع  ناسع م  عنلم سع ع هم مددع ند ك سعدق 
ه عععا كتد عععق نل اعععق نلظععع دق نظو اعععقع دععع   ك سعععدق  تععع ثنًت تعععح لعععلحرج ك عععلحا لجبرععع  نل  دععع ع عتعععلح ه   عععلح 

 .2نظعإم لج د عدي إت  ن تد لح لح
 

                                                           

 ع الجععع الح دستنً منً دور التسويق في القطاع الخدمات الصحية من وجهة نظر المستفيدين منها )المرضهظتلحني   دلح ع   1
 .38ع ص2006عام  رعع ع دق نل   ا ن)وتظلحدإقع  لحا ق محت    ادلح ع نظسد ق

 .250ع ص2003ع نلولح ععع الاتجاىات الحديثة في المستشفيات، المنظمة العربية للتنمية الإداريةمخدتع ه   نل  إ ع   2
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 :الخدمات الصحية غير قابلة لتأجيل 
لادعععع تت  ععع  نلسععععهق   توععع مظظلحع دلحزوعععلح ق  ععععا ا عععنٌ إوتيععع   ععععهق هه دعععق همععع   ظععع ر    

 ههعناص عإترت  ه ا  لجت نللحودق    إب ه لح دنٌ مشلح:

عنللجم إوتيع  اعععرع  نك علحر املحدعلج توع ا نلع الحد   هاعلحعب مخت  عق لت ن ع  ن)دععند  البعد المةاني: -
 نظلخت  ق. تملحاخ ناغعنددقهم اععرع نت لحي  دلح ق نلتغ دق نل لحا ق ل 

عإوتيععع   يعععععرع توععع ا نل اعععق نلظععع دق   عوععع  نلعععلجم مضتعععلحج قلدظعععلحع  ععع نء علحكععع   البعدددد الزمددداني: -
 ل الحد هه دق هع عولحلحدقع دت  د ظلح إترت  ه دص هاعنر  لحلغق.

 عتلح تتتد  نل الحد نلظ دق  د ند ه لح دق   :  -

  اعععب توععع مظظلح  ععع  لجودعععخ ام  عععق هلحاعععق ظلخت عععي دععععند ناتتععع  عن ععع هلععع الحد هلحاعععق ا  ظعععق ق  علحدعععق  -
 .نظستظ برنٌ

 دظ  اعت  ق تدلحع نل عد نل  لحلحدق.مص  ه  تبر   نل الحد ه ا درن ق هلحلدق اب نا دع  -

ن هتلحلى تبر   و ع نل عد  نٌ إ  شلخص عنلا  هع مجت هق اعب ن شعلخلحص مظلى ع   نزدنرع  د  ات سلح -
 ع دعا ن ا لحء.ن)دنرع   لانٌ تم ي و ع نلوعنر   نظت سق نلظ دق  نٌ 

 .1ل الحد و  ق اب لادع لج إ  عتودد    دع نل الحد نلظ دق -
 المطلب الثالث: أنواع الخدمات الصحية.    

 إ  : نل الحد نلظ دق ت ل  اتب تظمد لحد مخت  ق كلجعع امظلح الح ملحك ه ع هك ني 
 عن)رتوععلحءا  ظععق مرعع  ل اععق ناتتعع  وعع   ق  حملحإععق وعع ق هدعععند ناتتعع   خدددمات الصددحة العامددة: -1

   لجت نل الحد عت تت  علح ي:: اتو  نل علق هلحدع  لح عتت   
  :خدمات الصحة العمومية 

  دظلح.ابرلحد ق ن اعنا نظ  إق عنلويلحء ه -

 ه ا حملحإق ن ا اق عنل   لق ا  نلترعد  ه ا  عناك نلت ظنٌ. شعشعن  نظ لحنز -

                                                           

 .76ع ص2009ع دنر نل برع نل عبي ل م عع مبادئ إدارة المستشفياته   نزلص نلسلحهلحي:ع   1
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 لحظ ععبرهد نلظعع دق ععد دععق ن) ععت لحدع نظلى ععا اععب  عععناك نلعع الحد  عت هدععق ن دعععندع نلتلىودعي نلظعع   -
   نلظ دق.

 .عن تلحف نل  تدق   مجلحلى نلظ   علاظلحءند نةد إق عنلظ دقنز -

  ق  د ن  نلظ ق نل لحاق.ظنظلخحإق ذند نلنلودلحا  لحل   ص  -

ق  تبر  عععق نة عععلح  ه عععا نلظععع ق  عن) ععترنتد دلحدعاعع  نلت ععععإ لحد عنل ععع نلح  نلتمادتدعععق عنلسدلح عععلحد  -
 عنلعدلح دق.

 :خدمات الارتقاء بالصحة 
ق ع ع  لع الحد ا  ظعق مرع   معلحء  ع  عدلحد وع دق قمصلح دعق لع ن ن دععند عللحوعق ددتعلح إت  عخ   مشدع  

وع ق ن دعععندع  ه ععا   لحة ع عمدلحر عق نلعإلحاعقع هم نلترعدعع  ه عا نل  ناع  مععنً نل  دعقنلغعلجنء نلظع   نظتعع نز  
 نظم لدق...قلخ. عتلح ت ت  هإيلح نلمالحدق نل لخظدق ل  عد عو ق نل داق

 خدمات الصحة البيئية:  -2
لح نلت ع ف نل داعع   ع  ا  ظعق مرعع  تع دنً نل داععق نلظع دق نلسعع دتق لعدععند وعت    ععبر  رلحدسع   ويععلحإ  

   لحزاععععلحدق ق  اعنو عععق نا نكعععع  نظظتععععق ه ععععا نلظعععع ق نل دادععععق    اعععب عويععععلحإلح نز ععععبرلح  عنظسععععبرب نلظعععععن
عا لحاعععق ادعععلحت  ععسعععهاق ن ععع نء عنلغعععلجنءع ابرلحد عععق نة ععععند عنلوععع نرا نليعععلحرعع عنلعععتلخ ص اعععب نلم لحإعععلحد

 .د عع ه ا نظ نرد نظ  ق نل نًععنلس عنلظع  نلظ  
 الصحة الشخصية: خدمات -3

إوظع   علح ت عك نلع الحد نلعع توع ا ل  ععد اعب و ع  يدع  نظ مدعنٌ  توع ا نلع الحد نلظع دق ع عع    
 هك ني:

 : عت ت  ل الحد نلظ ق نل ه دق  

 خدمات الرعاية الخارجية: -
ع ععع  لععع الحد وععع دق ت عععت  رهلحإعععق قإععع نء نظعاعععاع توععع ا   هدعععلحدند للحوعععقع نظست وععع لحدع    

 اعنع  نل هج نل   ...قلخ.
 
 



الفصل الثاني:                              أهمية فرق العمل في تحسين جودة الخذمة الصحية 

 العمومية

 

 
64 

 خدمات الرعاية الداخلية:  -
عن ت ععع لحلحدق نلعععع توععع ا ل تعاعععا نلعععلجإب توتيععع  لاعععلحلتظ  نلظععع دق  ع ععع  لععع الحد وععع دق قإ نلحدعععق  

 إ الحع لادع تو ا ه ا ه ع است إلحد علح ي:: 30نزولحاق  لحظست  ا ظ ع ) تت لحعز 
 خدمات الرعاية الأولية:  -1

إ تعع  ه ععا توعع مظظلح ن)ا ععلحء  عت ععت  ا لحاععق ن اعععنا نل ععلحلح ق عقوععلح لحد نةعع ندف عن) عع لحدلحد ن عل إععق
 ،نل لحا نٌ

 لجن نلم ي اعب نلع الحد إتتدع   بر كعص إ عت  يدع  ن)دععند عمخت عي نظمعلحاخ ناغعنددعق عهع  يدع  نل عترند   
 1 نل الحد اهءاتظلح لبرلحدق نظتغنًند نل دادق عقابرلحكدق نل و لى قلدظلح. ن تتعنرإقنل امدق قالحدق ق  

 :الرعاية الثانويةخدمات  -2
نظست ععع دلحد اعععب اعععع  ن ا عععلحء ن لظعععلحلحدنٌع  ععع نء ت عععت  تخظظعععلحد ا دعععق رلحدسعععدق توععع ا     

  لحل هج نظبرلىي هع نلت لهد ناعنلادق.
   المتخصصة:خدمات الرعاية  -3

لى نظعنعععع  عنظست ععع دلحد نظتلخظظعععقع  ععع  لععع الحد ملحإعععق   نلتلخظعععص عنلت ععع رع مصععععم توععع مظظلح اعععب لعععه
 .2عنلحعبر  ق نل لحلدق عنةلح ق ق  ا نرد   عإق تتتد   لحلبر لحءع تتتتد   لحل

  خدمات الصحة الوقائية: ب(
اععععب اعععععا ا ععععنٌع اععععلىه: نلت  ععععد   دعععععند عععع  لعععع الحد محعععع دع ا لحشعععععع مصعععععم ت  دوظععععلح ةتلحإععععق ن   

 ت لخدص نظ برع ل  م ن اعنا ...قلخ.عل الحد نل
 ج( خدمات إعادة التأىيل والرعاية الصحية طويل الأمد:

نةععع ندفع عإت  ععع  ذلعععك دعععترع زامدعععق   ععع  ت عععت  قهعععلحدع ت  دععع  نظععععا  ععع اعنا ا امعععق عاظعععلحبي  
 .  3ظظق ععلا ند نلعهلحإق نلظ دق  لحظست  دلحدمخ لجت نل الحد اب لهلى اعنع   تو ا  ا إ قع

 

                                                           

ع الجععع الح دستنً وأثرىا علز أداء الموارد البشرية في المنظمة الصحية الجزائريةالتمثيل العمالي، النزاعات  ء تدهنيعدلحاتق نل  عن  1
 .115ع ص 2013ع نا نلحعع 02منً ام  رعع ع دق نل   ا ن)وتظلحدإق عه  ا نلتسدنًع وسم دمق

 .67ع ص2000ع دنر نل عا ل م عع ن رد ع الصحة والسلامة العامةا ن ع همظبع   2
 . 118ع ص 2012ع دنر نظسنًع ل م ع عنلت زإ  عنل  لحهقع ن رد  عالمنظمات الرعاية الصحيةإدارة دعإ  ت ددخع   3
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المريض حملحإق مدت برلحد حماية ممتلةات المريض  

 المنفعة الاساسية
معلومات عن الخدمات 

 الصحية

معالجة الشةاوي ومقترحات 
 المرضز

 رعاية المريض

 المطلب الرابع: مستويات الخدمات الصحية.
تتيعععتب تسععع د   )المرضدددز(توععع ا نظت سعععلحد نلظععع دق  توععع ا مجت هعععق اعععب نظمعععلحد  ل تسعععتظ برنٌ   

نل اق نا  عإق هع نل اعق ن  لح عدقع قاعلحدق ق  نل  إع  اعب نلع الحد ن لععن نلعع تعع     ك ع تظلح عنلعع 
 تستا  لحل الحد نلتبرتد دق نل نهتق ل لخ اق نا  عإق عاب  ملح إبرتب ذعع است إنٌ ل لخ اق نلظ دق:

 :مظلىعع  نل اععق ن  لح ععدق عنلععع ت ععني  عع  ع نل اععق نلظعع دق هم اععلح إعإعع ت نظسععتظ ك  المسددتوا الأول
 .1المريض( 
 :مظلىعع  نلعع الحد نلععع نلظعع دق نللىلحك إععق: ع عع  مجت هععق اععب نلعع الحد نلتبرتد دععق نلععع  المسددتوا الثدداني

نع لحد نلظ دق تبر   اعندوق ل لخ اق نا  عإق ع ع ع  تخت عي اعب ات سعق وع دق ق  هلعع تو اظلح نظت س
الىه و  مذ  ات سق و دق تو ا ا   الحد هب لع الحد نلظع دق ععد دعق نةظع لى ه دظعلحع قه علحء ا نهدع  

عحملحإععق مدت برععلحو ع عا لحاععق شععبرلحعإظ   )المرضددز(نليععدلحدق عنلعهلحإععق ل تسععتظ برنٌ  )المددريض(،ل تسععتظ ك 
 ...قلخ.  )المرضز(عاوترلاتظ  عتو ا ن ت لحرند لا لى نل الحد نلظ دق  ملحء ه ا لالح لحد نظستظ برنٌ

 (:1-2رقم ) لشةل التاليعك لخص است إلحد نل اق نلظ دق   ن 

 

 

 

 

 

تودد    دع نل الحد   نظت سلحد نلظ دق عنل ت ادق   ع للحا     إق عه   ك رع المصدر: 
ع 2012نا نلحعع الجععع الح تر منً ام  رعع ع دق نلت لحرعع  لحا ق نل ود  هع   محت  هعةلحجع نل  إععع 

 .  52ص

                                                           

 .73ع ص2007 ههاع حمد  ه   نلم  نل لحلح ع تس إخ نل الحدع دنر نل  عن  ل م ع عنلت زإ ع ن رد ع نً   1

استشارات حول  تقديم
 الخدمات الصحية 
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نظم  ق نا  عإقع نظملحد  منً ه   ملحك اب إعن ه  نل اق نلظ دق ثهف است إلحد     عتلح  

 املحد  نل اق نلظ دق نظ ت  ق عنظملحد  نظ ت  قع عمجت ي  لجت نل الحد إ  خ ه دظلح لا اق

 لا اق املحد  نل اق نلظ دق : مظلى  (2-2رقم) شةل

الممموسة .             مظهر موظفي موقع مبنى المؤسسة                     المنافع 

 المؤسسة . 

 الصحية .

                       

 المنافع غير الممموسة                      

 الثقة و التأكيد                                    الإعتمادية  

 

 

 

 التعاطف                                           الإستجابة

 

مظهر مبنى المؤسسة الصحية                                     ديكورات المؤسسة الصحية 

. 

 

 اب قه ند نل لحل المصدر : 

 

المنفعة الجوهرية ) ما 

 يريده المريض (



الفصل الثاني:                              أهمية فرق العمل في تحسين جودة الخذمة الصحية 

 العمومية

 

 
67 

 عتتتلى   لجت نظست إلحد ددتلح إ  : 

 نةظد ق نلع إع   لح نظعإم اب نل الحد نلظ دق نلع إت ولح لح. ع   الجوىر: منفعة -

 عت ح هب ك هدق نلت لحه  نللجم مض ف  نٌ نظعإم عنل لحو  نظت سق نلظ دق المنافع غير الملموسة: -

 )أطباء، ممرضين...إلخ(.

عتتتلى    ن  ظ ع نلتبرم ل  دق نظستلخ اقع ت دنً ع لحلح  نلعنلاقع ت دنً نظ   نٌ  المنافع الملموسة: -

 .1لعهلحإق نظعإمع ا نى نظت سق نلظ دق عااظع لح عا و ظلح ...قلخ

 جودة الخدمات الصحية. المبحث الثاني:

ق  ا ظ ا   دع نل اق نلظ دق لص عو  ع نً عهمشدق  لحلغق )  دتلح قذن ت  خ ن اع  ظ ق   

ن)كسلح ع ع لجن مذ  نظت سلحد نلظ دق ت لي ن تتلحا  لحلغ  تو ا ل الحولح  لحل  ص نللجم إعا  نظعإم 

 عمضوخ  لح ه  ندظلح.

 المطلب الأول: مفهوم جودة الخدمة.

  ت ك نا دع نلع ت ت  ه ا نل    نز عنلح  عنل    نل لخظ  ع   لحد اظتق   تو ا نل اق   

اق هالح إتبر   نالحك  نز عنلح  اب نلما  عنز عنءند نلمح دع لتو ا نل ذند نا دع نل لحلدقع لادع 

)مع ع   عدلحو  عمدلحر تظ  نل  ادق ظ  تعدي إت لحه  نل لحا      نو    نالحك  نل لخظ  ل لخ اق دظ

   .2العملاء(

                                                           

 .75  نً نل هاع ك ي نظع   نلسلح خع ص  1
 .18ع ص2006عهتلح ع1ع دنر نلظ لحء ل م ع عنلت زإ عطة العملاء الشاملةجودة خدما ا     دتلح  نل رنرعقع   2
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  إ رع نهلح        دد نل الحد نظو اق   نء علحك  نظت و ق هع نظ رعق هم نلع إت و ظلح نل تهء هع

نل نو  نل    ع ع   نلمح د نلعلحدس  لعالح نل تد  هع ه ا رالحتع لادع إ تح   نل و  ك سص اب 

 .1ن عل إلحد نلعلحدسدق نلع تعإ  ت  إ  است ن نا دع   ل الحولح

  نا دع ه ا هنهلح ذلك نل عا نللجم إ ظ  نل تد  هب نل اقع عنا دع نلع مضي  لح      ت ع

 ن ت تلحلص ل لخ اق هع     تو مظظلح لص.

    نل تهءع قذ      ت و لحد  دع نل الحد ت تح اودلحس ل  ر ق نلع إعوا قلدظلح است ن نل اق لتولح

 . 2 اب و   او ا نل اقد ه ا ن ت لح خ ت و لحد نل  لحلحب ا  نل اق نظو اق   

  دع نل اق    تو ا ن دنء نلهزا ل  تد ع عنللجم إو ا   ش لحي عت  دق رم لحتص عدخ   ع تملحدس ع  

 .3ع  نل و  نظملح   ععدخ نل عإخ عن  لحلد  نظملح  ق

    دع نل اق    نل لحرا  نٌ نل اق نظت ظ  ه دظلح  نٌ نل اق نظت و  لت ظد  ه دظلح اب و  

 . 4ت د  اب نل اقنظس

 ب و   نظست د  امظلح:اإعع  ه ا ت عإي   دع نل اق  عنلت عإي نلتلحلي 

  ه   مص د ع دتو ا نل اق ذند نا دع ودلحس ظ ن ت لح خ است ن نا دع نظو اق ا  ت و لحد نظست

 تبر   نل اق ات ندوق ا  ت و لحد نظست د إب.

                                                           

 .143ع ص 2001ع هتلح ع ن رد ع 1ع دنر نلظ لحء ل م ع عنلت زإ ع طإدارة الجودة الشاملةا ا   نل رنرعق عهلعع ع   1
 . 125ع ص2005ع دنر نللىولحدقع لد دلحع إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الأيزوولح   كلحإي ه  ن ع  2

3 Jocoupierre et cucas frederice, aucoeur du changement une autre demerche,de 

manegement, edition punod, 3
eme   

edition, paris, 1995, p22. 

4 Stéphane maisons et c.laude dufour, marketing et service chenliére 

education,canada,2006,p111. 
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 لحا نظت سق  تظتد  و   نظت سق نظو اق ل لخ اق: ود هالح نلت عإي نلتلحلي دعع  ه ا   دع نل اق اب

رالح  عتس د  نل اق   بر  و د  اب هعلى اععع ه ا ه  تتدن   بر  هدي    نظعع نلتلحلدق علجودخ

 1 تو اظلح نظت سق نظ لح ق.  نل و  ك سصع ه  تتتت    نإلح تملحدسدق اولحركق  لحل اق نلع نل تهء 

 مظبرب قه لحء نلت عإي نلتلحلي:  ع    هعا نلت لحرإي نلسلح وق ع  ن لنً -

  هع ت  وظلحع عت غ    دع نل اق اب و   نظت سق نظو اق   : ع  ل اق او اق ت لح خ ت و لحتص 

عرم لحتص عت  عت  لحلعالح عنلس لحدع     ن) ت لحدع اب  لحتص نل الحدع ع لجن الح و  إ د ص ق   نلاتدلح لحتص

 اعع هلعن.لت لحا  اب ك ي نظت سق عن) ت لحدع اب ل الحولح تبرعنر نلت ع ق عقهلحدع ن

 :  عتلح مظبرب نلو لى هه  هع هشم  ا ظ ا ل   دع نل اق مذ ت 

 رعنت اسلحا عبخلحرم.ن الله يحب إذا عمل أحدكم عملا أن يتقنو" إو لص و ا نلله ه دص ع   : "

هعح ا ظ ا ل   دع عهدا ت عإي  لح دلحزتولح     هدنء نل ت  ه ا هتم ع ص  لاولح ق  نزتولح        

  هو  عو  ع  ه ا  نولحاصعقمذلحزت ه ا هدي  و رع عنة لح  ه ا نظ نرد نللحا عنةعص ه ا قمذلحز نل ت  

 ودتق عو   ع  ذلك دوق عاظلحرند نلظلحك . 

    مفهوم جودة الخدمة الصحية.المطلب الثاني:     

شظ  نلو لحي نلظ      عكق هلنًع ن تتلحالح ع نًن عه ا يد  نظست إلحدع اب ه   ت  دخ ا لحإنً      

ظ نع ق نلتو ا تلح لحد ناتت    نالحلى  عن عنءند كا  نا دعع ل  و لى ق  نلتغدنً عنلت سنٌ نظستتعع

 لح ع د ق اظتق   عس  ع نللىولح ع هاع نللجم إست  ا ت  دخ كا  نا دع   هت لحر  نزوتظلحدم عنز تتلحه 

  ثوق نظست د إب اب نل الحد نلظ دق.

 

                                                           

 .141ع ص 2007ن رد ع  هتلح ع دنر ز عن  ل م ع عنلت زإ ع تسويق الخدماتحمد  نل لحلح ع  1
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 :ةتطور مفهوم الجودة الصحي -1

و   مدعاق  عإ لحكدق ت ها   ظع ن تلخ نا اظ    نا دع   نل الحد نلظ دق هعلى اعع اب  

"حرب القزم" علحك  ت ع  ه ا تو ا نلعهلحإق نلظ دق   نظست  دلحد نل سبرعإق لهلى   عد  ركي

عذلك   دللحلى ا لحإنً هدنء  سد ق ق  هت ظلح مدلح هدن ق  نمز لحا ا       ه د نل ددلحد   ت ك 

ء اعإبردقع عتم قك لحا لحإنً لبر دلحد نل     نل )إلحد نظت  ع ن  ه ععا   1905نظست  اع ع   مق 

 لحل ت   لحلت ودخ نل   ع ظع    ه   1970ع ع   مق 1952عإبردق  مق نهتتلحد نظست  دلحد ن ا امق

 ا ظ ا قدنرع نا دع نل لحا ق   نلعهلحإق نلظ دق. 1987 مق 

  نل على نظت  رعع لادع ت تت  ه ا ا لحإنً ععلحك   عناك نا دع تستلخ ا   نظست  دلحد   

ن علدق    نل هلحإق نلع ا رولح نظت سلحد نلظ دق ع  نللىتلحكدملحد نكتو    لجت نلحناك ق  نلعهلحإق نلظ دق

قدللحلى ا لحإنً ل عهلحإق نل  دق    هدلق  ااعإبردق عهعرع لحع   نل و  ذنتصع مدلح  لحه  ه نل )إلحد نظت  ع ن 

نلظ ق  نل لحظدق  اماتق   هد 1985نل ت  عنظ لحإنً نلع ا رولح اماتق نلظ ق هم  ن)ا لحلى ع     مق 

 لح تلخ نا لج د  نلما  لصحية الأساسي" بحوث عمليات الرعاية العن الى  ا ععي "  لحرإ  علىنًع ه

 .1ع عتودد  نظعندخ نلظ دق لتودد    دع نلعهلحإق نلظ دق

 

 

 

 
                                                           

التغيير التنظيمي وعلاقتو بإدارة الجودة الشاملة في المنظمات الصحية ، مداخلة مقدمة في  ب ه   نل  إ  د دتقع ك د ععا  عز   1
 لحا ق     دلا  ع  ،التنظيمي في المنظمات الحديثة، مدرسة وتحليل تجارب وطنية دوليةمؤتمر الدولي حول الابداع والتغير 

 .16ع ص2111ماي  11و11يومي  ،نل  د ع
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 مفهوم جودة الخدمة الصحية: -2

ق  قه لحء ت عإي مح د ا دع نل اق نلظ دق لدي  ظه لبر نهلح ل اق منً ا ت  ق ش نهلح     

ل لخبر  ه ا   دع نل اق عتلح    نةلحلى ذلك ش    ودق نل الحد ن لعن عل  ا ع  د ا لحإنً مس دق 

  نلس  ع للجلك هو   لج إ  ا ظ ا نا دع نلظ دق مطي   رنء مخت  ق امظلح رهم نل  د  عنظعإم 

عقدنرع نظست  ا دبر  امظلح  دنء رهإص نللحص   ظ ا   دع نل اق نلظ دق ع   تو ا هدي  هدنء 

 .1 بر    ذلك هلهودلحد مدلحر ق نظظمقنل الحد عدخ هلا ف نلت  رند نل  تدق عنظظمدق ع ت

 : دعرع لادلحع   دع نل اق مظلى  : (3-2الشةل رقم )-3

 

 

 

 

 

 

 

 

 .Laurent harmel, qualte et en gagements de service, abnor, 2003,p12 المصدر:

 اب نل بر  نلسلح خ مظبرب لج إ  هر  ق اعنلا  ل عرع لادلحع   دع نل اق ع  : نك هولح

                                                           

1 Ajcquerye, la qualite des coinsinbrmiers, lmplatation.evaluation, 

accreditationedition uabirre,1999,p247. 

 نل تد  نظت سق

 نا دع نظت و ق نا دع نظعم  ق

ودلحس رالح 
ودلحس   دع  نل تد 

 نل اق

 نا دع نلمحووق نا دع نظ رعق
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 :تسععع ا نظت سعععق لعععهلى  عععلجت نظعلا عععق ق  ا عدعععق ت و عععلحد هتهلحظعععلح عه ععع لح  هععع ا  المرحلدددة الاولدددز
 رالح   عذلك اب لهلى ق عنء ت ف تس إودق.

 توعع ا نظت سععق   رن ععلحد ظملحدسععدظلحع عظ نرد ععلح نظتلحلاععق لادععع كععتتبرب لج إعع  ناعع دع  ة:المرحلددة الثانيدد
 نظعم  ق.

 :إعععع م نظ ععععلحإنً نلععععع تت  ظععععلح عنلععععع    عععع  لج إعععع  ناعععع دع نظعم  ععععق وععععت  نظت سععععق  ت  المرحلددددة الثالثددددة
 تسلحه  لح ه ا لجودخ   دع نل اق.

 :وععت  نظت سععدق  ععلحا دع نظ رعععق اععب و عع  نل تدعع    تمبرععب اععب ودععلحس اسععت ن نلعاععلح  المرحلددة الرابعددة
ل إععععص نك هوععععلح اععععب اولحركتظععععلح ل  عععع دع نظت و ععععق و عععع  توعععع ا نل اععععقع عت تععععح  ععععلجت نل رن ععععق اظعععع ر نظ عدععععق 

   عنلت و لحد نا إ ع ل  تهء. 
 المطلب الثالث: أبعاد جودة الخدمة الصحة والعوامل المؤثرة فيها:

ملحك نت لحا  نٌ نلبرلىنً اب نل لحلالىنٌ   مجلحلى   دع نلتق نلظع دق ه عا هع د اعب ن   علحدع عععلجلك  
  ملحك نل  إ  اب نل  نا  نظلىعع    لجت نا دعع ع لجن الح  مت ع  ه دص اب لهلى  لجت نظ لحل :

 أبعاد الخدمة الصحية: -1
ن   ععلحد نظت ععخ ه دظععلحع ع لحتععص  مععلحك هعع ع ه  ععلحد اعع دع نل اععق نلظعع دقع عوعع  نهتتعع كلح   تلىمععلح ه ععا 

 ن   لحد   :
 :الاستجابة* 

ت نً ق  ه  يد  نظعاا  غم نلماعع هعب هوع ظ  علاعلحلتظ  عل ودعتظ  إت وع   نلعهلحإعق نلسععإ ق اعب 
و   نلبرلحدر نل لحا    نظت سق نلظ دق  نظست  ا  ا  لاسب نظ لحا عق عنلت علحع ع ععوع  نكتاعلحر اهلحع  هع 

 عت ت  ن) ت لح ق   مجلحلى   دع نل اق نلظ دق نل ملحوع نلتلحلدق:نظملح   عمنً ا هكع 
 نلسعهق   تو ا نل اق نلظ دق نظ    ق. -
 ن) ت لح ق نل  رإق لهلاتدلح لحد نظعإم اظتلح علحك  در ق ن)ك غلحلى -
 ن) ت  ند نل نلح  ل  لحا نٌ ل ت لحع  ا  نظعإم -

هععب اد ععلحد توعع ا نل اععق   ظعععإم  لحليعع  نلعععد نل عع رم ه ععا ن) ت سععلحرند عنل ععبرلحعم عنلت ععلحر ن
 عن)كتتلحء امظلح.
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هم ه  ن) ت لح ق   مجلحلى   دع نل الحد نلظ دق ت نً ق  نل لحا نٌ   نظت سعق نلظع دق وعلحدرإب 
نلع تععد قلدظعلحع داعه هعب نظ علحدرع  عن)ولح لحده ا ن) ت لح ق نلسعإ ق ع  يد  ن عولحد ل  لح)د نظعإيق 

نلسعععإ ق لتوعع ا نظسععلحه ع ل تسععت د إب  نظعاععا  اعععب لعع الحد نظت سععق نلظعع دق عن) لح ععق نلسعععإ ق ه عععا 
يد  ن ت سلحرنو  عنل برلحعم نظو اق ععلجلك  ععهق قمذعلحز عتوع ا نلع الحد نلظع دق  ع  همع  نلاتدلح علحو  

 1 لح.
 الاعتمادية:

 عععق ثوعععق نظسعععت د إب اعععب نل اعععق  نظععععإم    نظت سعععق نلظععع دق عاععع ن عت تعععح ن)هتتلحدإعععق هعععب در 
نهتتععلحدت ه دظععلح   نةظعع لى ه ععا نلعع الحد نل  دععق نلععع إت و ظععلح عإ برععي  ععلجن نل مظععع اعع ن وعع رع نظت سععق 
ه ععا نل دععلحء  توعع ا نلعع الحد نل  دععق   نظ نهدعع  نلمحعع دع ع  ر ععق هلحلدععق اععب نل وععق عنلبر ععلحءع عاعع ن  ععظ لق 

ند نةظ لى ه ا ت ك نل الحد عإعد   لجن اب ا ن  ظ لق ع عهق ق عنءند نةظع لى ه عا ع عهق ق عنء
ت ععك نلعع الحد عإعدعع   ععلجن اععب اسععت ن اظعع نودق نل اععق نلظعع دق عمظبرععب ت لخدظععظلح اععلح  عع خ   نل ملحوععع 

 نلتلحلدق:
 نل دلحء   تو ا نل الحد   نظ نهد  نلمح دع. -
 قنةعص ه ا لا  ا برهد نظست د إب اب نل ا -
 هدنء نل اق   وق ع  عن هل لحء   نلت لخدص -
 2نللىوق   ن ا لحء عنل مدنٌ عع لحءو  عشظعو  -

 الضمان:
ع   ش  ر نظعإم  لحلعنلاق عن)اتاملح  هم  نلت لحا  ا  نظت سق نلظ دق ع ع ندر لح نل  دق نظلخت  عق  

 دععق ل تععإم عق عع نء ن) ععت  ند عتعلح ت ععت  دهع  عت إدعع  ن)دنرع نل  دعلح هثمععلحء ودعلحاظ   توعع ا نلع الحد نل ه
لتوععع إع نظ نوعععي توععع إع ناظععع  ه عععا ناععع دع نلظععع دق عتععع هد  ذلعععك  لحل عععلحا نٌ نظعععت  نٌ علح ا عععلحء مدعاعععنٌع 
عمعععنً   ديعععه ه عععا تععع دنً نظسعععت  الحد نظلحدإعععق نة إلىعععق   ناعععلحلى نلظععع   مدعععلح إعععتدم ق  توععع ا لععع الحد 

 و دق بج دع هلحلدق.

                                                           

ع  لحلهذودقع مج ق  لحا ق إدارة تسويق الخدمات العينية بالتطبيق علز مستشفز الأسد الجامعيمحت  ه لحس دإ  ع  ملحدم ه ععع   1
 .125 – 124ع ص ص 2005 عإب ل  رن لحد عنل   ف نل دمدقع نا   نلتلح   عه عع ع ه د نللىلحاب   رإلحع 

 .24ع ص 2009عع نل   ق ن  ع دنر نل برع ل م ع عنلت زإ ع ن رد  إدارة الجودة الشاملةع ن عن د  نة ند ه ناي  2
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 الملموسية:
  نلتسعععظدهد نظلحدإعععق عنلعععع ت إععع  اعععب قو عععلحلى نظسعععت د إب  عععنٌ نظعاعععا عنظععععن  نٌ إ عععنً  عععلجن نل  ععع  ق

ل تست ععع اع عهععع دو  لعععم ي اوععع ا نل اعععق نلظععع دقع عت عععت  نل عععبر  نلعععلحر   ل ت عععنى عع عععلحلح  نلعنلاعععق 
 عنلترددص الى  نلحناك نل  دق نلتلىود دق  لح تلخ نا ه ظ ع نل ععا عنل  علحلح  نلت  دتدعق عنلبرتع ع عععلجلك نظاظعع
نل د إلحلح  ل تعندخ نلظ دق عكالحدتظلح علا نثق نظ  ند عن  ظع ع عن دعند نلظع دق نل  دعق نظلختحإعق عن شع ق 

ع ااظععععع ن ثععععلحف عنلعععع إبر ر ع لحذ دععععق نظت سععععق  ع معععع ناظ  نلهلحععععخنلتتعإيععععدق عمنً ععععلحع عكالحدععععق نل ععععلحا نٌ 
   عنلتظتد  عنلتماد  نل نل    لح.

 التعاطف:
عنل ملحإق نللحوق نلع تو اظلح نظت سق نلظ دق ق  نظسعت د إب اعب لع اتظلحع ع   نةعص هع ن)كت لحت 

ع  ععععنى  لععععع نليععععتلح  مظلىعععع  نل هوععععق عنلت لحهعععع   ععععنٌ اعن  عععع  نظت سععععق نلظعععع دق عههيععععلحء نل عإععععخ نلظعععع   
عنزدنرم عنلمحلح ععع  عإوظععع   عععص هإيعععلح ع ععع د نللىوعععق ن)لاعععترناع نل دلحوعععقع نل  عععيع نلبردلح عععقع نلسععععإقع نلت عععلح   

ء عنلت نو   عنٌ اوع ا  نل اعق نلظع دق عنظسعت د إب امظعلح  نظععإم  قذن تسعظ  نل هوعق نادع ع  عنٌ نزوغلح
نل عععدنٌ ق  قمذععلحح نل اععق نلظعع دق عن ععت لح ق نظعععإم   او اععق ن تتلحاععلحد نزدنرع عنل ععلحا نٌ   نظت سععق 

 1 نلظ دق عنزوغلحء ل تعإم عت  دق نلاتدلح لحتص  ععح اب نل د عنل  ي.
 ل المؤثرة في جودة الخدمات الصحية:العوام -2

  ملحك ه ع ه نا  تتثع     دع نل الحد نلظ دقع عتتتلى   لجت نل ملحوع  :
 * تحليل توقعات المريض:

لجتععلحج نظت سععلحد نلظعع دق ق  دظعع  ن لح ععلحد نظعععإم همعع  تظععتد  ل لخ اععق نلظعع دق تدععع إبرعع   
نل لادععع ع نلعععع تمبرعععمظ  اعععب لجودعععخ  ععع دع هلحلدعععق  عععلجن نلتظعععتد  ات عوعععلح ه عععا ت و عععلحد نظععععإم  نهعععلح نل عإوعععق 

ل لخ اععق نظو اععق عمظبرععب ل تعاععا ه  مضووعع ن قدرنعععلحو  ل لخ اععق نظو اععق اععب لععهلى نلتتدعع   ععنٌ نظسععت إلحد 
 نظلخت  ق ل   دع ع  :

 الجودة المتوقعة: -

                                                           

ع درن ق   مجت هق مختلحرع   نظست  دلحد   محلحداق كدم مع إمةانية إقامة أبعاد جودة الخدمات الصحية عهععا هحم  نل  إ  ع لعع   1
 17ع16ص ع ص 2010ع 19ع نل  د 02نا   مج ق كبرعإ  ل    ا نزدنرإق عن)وتظلحدإقع نل عناع 
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ع   ت ك نل ر ق اب نا دع نلع إعن نظعإم ع ع   ع  د علحع ع علجن نظسعت ن اعب ناع دع إظع   
 إععع ت   نلغلحلعععع  قذ مطت عععي  ععععلحلته  علظعععلحلحص نظعاععععا ع لاعععلح)و  نل ه دععععق ديعععه هععععب نلععععته  لج

 نل الحد نلع إت و    ع  د لح   نظت سلحد نلظ دق.
 

 الجودة المدركة: -
ع   قدرنك نظعإم ا دع نل اق نلظ دق نظو اعق لعص اعب و ع  نظت سعق نلظع دق هم تظع إع نظععإم 

 نظو اق لص.ا دع نل ع نلظ دق 
 الجودة القياسية: -

ذلععك نظسعععت ن اعععب نل اعععق نظو اعععق عهم تت عععلح خ اععع  نظ ندوعععلحد نلمحععع دع ه لح عععلح ل لخ اعععق عنلعععع تملىععع  
  لجند نل و  قدرنعلحد قدنرع نظت سق نلظ دق.

 الجودة الفعالية: -
 1ع   ت ك نل ر ق اب نا دع عنلع نهتلحدد نظت سق نلظ دق تو مظظلح ل تعاا.

   ودة الخدمات:تحديد ج -
همععع الح ت ظععع  نظت سعععق نلظععع دق لالح عععلحد نظعاعععا د كعععص مصععع  ه  تيععع  نلت وعععدي نظملح ععع  ل تسعععلحه ع   
اععتلح  لجودععخ ذلععك نظسععت ن نظ  عع   اععب ناعع دع   نل اععق نلظعع دق نظو اععقع عاسععت ن عع ععلحءع ن  ظعع ع 

 عنظ  ند نظستلخ اق   قمذلحز نل اق نلظ دق.
 * أداء العاملين:

همعع الح تيعع  قدنرع نظت سععق نلظعع دق ا ععلحإنً ناعع دع ل لخعع الحد نلظعع دق نظو اععق عإت وععخ ن)لتعع نا   
تم دلج لح اب و ع  نلبرعلحدر نل ع  د نهعلح   نظولح ع  مصع  ه) ت تع  ه عا قمصعلحد نل ععا نظملح ع ق نلعع تيعتب اعب 

نظعاعععا اععع دع نل اعععق له عععلح ن دنء نظملح ععع  عإبرععع   اعععب نظظععع  ه  تت وععع  قدنرع نظت سعععق نلظععع دق تودعععد  
)   ه نليعععرمنلظ دق نظو اعق  ع ع عه  تبرع    علجت نلت و علحد هوهكدعق عمظبرعب لجودوظعلحع ع معلح إبرع   اعب 

 تو ا نزدنرع عه دن ) تست د  نل دلحء  لح  م    .
 * إدارة توقعات الخدمة:

                                                           

 12ع ص2003ع دنر نل برع ل م عع هتلح ع ن رد ع 1 د دإلح ع قدنرع نظست  دلحد عنظعنع  نلظ دق نة إلىقع طوهح محت  1
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 سعععق نلظععع دق ق  قدنرع ت و عععلحد نل اعععق تعععت  اعععب لعععهلى نهتتعععلحد هكاتعععق ن)تظعععلحلى نل نل دعععق   نظت 
ه ععا قدنرع نظت سععق نلظعع دق ه  ) توعع ا عهععع دن ) نليععععرم نلععترعإك عنزهععه    للحر ظععلحع عإبرعع   اععب 

تسععععت د  لجودوظععععلح كاعععععن ليععععلخلحاتظلح هع هعععع ا  لحكسععععظلح اعععع  وعععع رولح   نلتم دععععلج هع نليعععع ي   نلتعععع رإ  هع 
 ه ععا هعع ا راععا نظسععت د إب نلبر ععلحءع نلهزاععق   نتظععلح)ولح نل نل دععق لت ودععخ ذلععكع ع ععلجن إععم بري  لحلتععلحلي

 1اب نل اق نلظ دق نظت و ق لاظ  لح.
 :تطبيق جودة الصحة في المستشفيات المطلب الرابع: أىداف وأىمية

برعععع ل ت تتعع  ه  نظست عع ا نلععع تخعع اظ  نلعهلحإععق نظو اععق ق  كاععلحا ناعع دع إسعع ا دعاععلح ق  قه ععلحء د     
ددظععلح نلعععع ت تعععح اعععب هديععع  اعععلح مظبرعععب تو مظعععص    ععع  نظععع نرد نظتلحلاعععق   نظست ععع ا ع إعععت  ذلعععك هعععب اعإعععخ 

 تيلحاب ناظ د  نٌ هوسلحا نظست  ا .
 ه  ن    دع نل اق نلظ دق: -1   

لت ودععخ اععب لاسععب قتوععلح  نل تعع  نظععتدم هععب مخت ععي ه  ناعع دع ه عع    نلععلجم تت  ععص نظت سععق نلظعع دق    
  نك عععصع عنتخعععلحذ اعععلح إ ععع ا اعععب تععع ن نً عق ععععنءند اعععب ه ععع  نلمظععع ا لعععص ه عععا مرععع  اسعععتتعع عذلعععك   قاعععلحر 

 ن   ن  نلتلحلدق:
ت  دعععق رم عععلحد نظسعععت د إب ه عععا نلم ععع  نلعععلجم إت عععلح خ اععع  ت و عععلحو  عمضوعععخ راعععلح   نلتعععلحا هعععب نلععع الحد  -

 نظو اق   .
 نل هج عنلعهلحإق نظلخت ي نةلح)د نظعادق.اهلحتق  -
ت ني نل لحا نٌ ن شبرلحلى نلس  ك نزمصلحبي هم  ت لحا ظ  ا  نظعاا ه ا نلم   نللجم إيعتب  ع  عععناتظ   -

 نل عدإقع عنل ت  ه ا قشعنعظ  ه ا ل   نلعهلحإق نظع  اق    اب و   ها لحلحظ  نظ لحانٌ.
 2تظ دق.ت انٌ ن) تلخ نا نظملح   ل ت نرد نظس -
 ت  إع علجسنٌ وم ند ن)تظلحلى  نٌ نظست د إب اب نل اق نلظ دق عاو ادظلح. -
 تمبرنٌ نظماتلحد نلظ دق اب ت دإق اظلحاظلح  بر لحءع عنل لحه دق. -

                                                           

عنلق هلحلح قع   دع نل الحد   لجودخ رالح نل     ا  درن ق لالحلق ات سق نل ت ادق ن) ت  لحلحدقع ر لحلق الح ستنً ل نٌ الح ق  لحا ق   1
 22ع ص2010/2011نا نلحعع ع 3نا نلحع

 .128ع ص 2004نلعإلحاع ع   ع  ا  قع ا ظ  نزدنرع نل لحاق ،إدارة الرعاية الصحيةاهلى  ب هلحإ م ن حم مع   2



الفصل الثاني:                              أهمية فرق العمل في تحسين جودة الخذمة الصحية 

 العمومية

 

 
77 

است إلحد قكتلح دق هدي ع قذ إ   نل و لى ق  نظسعت ن نظ  ع   اعب نلعهلحإعق نلظع دق نظو اعق ق   لجودخ -
 نظست د إب  نظعاا  ن    ن  لح   اب ت  دخ نا دع.

عسععع  راعععا نظسعععت د   نظععععإم  قذ ه   معععلحك وعععد  ه لح عععدق زدنرع ناععع دع ) ععع  اعععب ت ععع إع هدنء نل تععع    -
 ع لحلمظلحإق عس  راا نظست د .

لجسععنٌ ا م إععلحد نل ععلحا نٌع قذ ه  نظماتععق نللحوععق  عع  نلععع مظبرععب  ععلح ت  إعع  نللىوععق لعع ن نل ععلحا نٌ لعع إظلح  -
ع   ظعع  إ عع عع   عع نه  ههيععلحء إتتت عع    لحل لحه دععق مدععلح إععتدم ق  لجسععنٌ ا م إععلحو  ع لحلتععلحلي نةظعع لى ه ععا 

 هدي  نلمتلحلحك.
خ  علجت نل إعلحدع اعب كع ي هلعع ن) تتعلحا  ت  دعق زإلحدع نل    ه ا مخت ي هك ني نل الحد نلظ دق نة إلىق عرند

 لالح لحد عت و لحد نل تهء.
 1زإلحدع و س نلتملحدي  نٌ نظم آد نلظ دق نلتلح  ق. -
 همشدق   دع نل اق نلظ دق: -2

  عع  ن) تتعععلحا نظت نإععع   عععلحا دع   نل اععق نلظععع دق اعععتلعن اتشععععن ه ععا همشدتظعععلح   نلو عععلحي نلظععع   عنلعععلجم 
د نلاتدلح عععلح ) عععتلخ نا الىععع   عععلجت ن  عععلحلد  عذلعععك  مشدعععق  عععلجن نلو عععلحي ععلىععععع إ تعععح اعععب هعلىعععع نلو لحهعععلح

 نظست د إب امص عنل ت  ه ا قرالحلحظ  عت ت   لجت ن مشدق ددتلح إ  :
تسعععلحه   ععععناك ناععع دع ه عععا ت ععع د  نل عععلحا نٌ   نظت سعععلحد نلظععع دق  لخت عععي اسعععت إلحو  ه عععا زإعععلحدع  -

 قكتلح دتظ  علالىظ  ه ا تو ا ن دي .
نرع نظت سعق نلظع دق اعب نلت عع  ه عا نلاتدلح علحد نظسعتظ برنٌ  نظعاعا  عنل تع  ه عا لجودوظعلح مظبرب قد -

 مدلح إتدم ق  لجسنٌ سم ق نظت سق.
تسلحه    نلترعد  ه ا نظ لحع  نلع تلىع ه ا است ن نل الحد نلظ دق نظو اقع مدلح إعتدم ق  نلت وع   -

ظد  نز عععنءند نلهزاععق و عع  ه  تظعع   نظ ععلحع  ق  اعإوععق ام ععاق اتبرلحا ععق لت  إعع  نظ ععلحع  عاععب   تسعع
 2 لحل ر ق نلع ) مظبرب نلت لحا  ا ظلح.

 عتلح مظبرب قالحدق هملحوع هلعن  مشدق   دع نل اق نلظ دقع تتتلى  ددتلح إ  :  -

                                                           

ع ص 2011/2012 لحتمقع نا نلحعع  ر لحلق الح دستنًع  لحا ق لالحج ليعع تقييم الخدمات الصحية دراسة الميدانية،مذلحعع  منً وغ  1
39 
 .77ع ص للحا     إقع ك ي نظع   نلسلح خ ه   ك رعع  2
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 تتتد  نل الحد نلظ دق نظو اق اب اع  نظت سق نلظ دق هب نظت سلحد نلظ دق ن لعن. -
شعععن اظتععلح   ودععلحس اسععت ن نلعاععلح نلمحوععخ لعع ن نظسععتظ ك  نظعععإم  هععب ت عع   عع دع نل اععق نلظعع دق ات  -

 نل الحد نلظ دق نظو اق لص.
تسعععلحه  ه عععا لجعععنٌ نظسعععتتعع قذن اعععلح علحكععع  هعععح قدنرع اتلخظظعععق اعععتب ن دبرععع  نلتمادتععع  ل تت سعععق  -

   نلظععع دقع د ععع دع نلععع الحد نلظععع دق لجوعععخ نل عععت لدق عنلتبرلحا دعععق   ن)دنء دلحل عععت لدق تيعععتب نلت  ععع 
اسععت ن نلعع الحد نلظعع دقع نلععع إت و ظععلح نظسععتظ بر   نظعاععاع اععب نلعع الحد نلظعع دق نظو اععق  عع   دمتععلح 
نلتبرلحا دععق ت ععني ععع   نظت سععق نلظعع دق كاععلحا ابرعع   اععب هكاتععق دعهدععق ت تتعع    يععظلح ه ععا   ععم ن لعععع 

دع  ع عع د نلتبرلحاعع  اعع  د  ععا  عع د  نظلىععلحلىع ن داععق نل  دععق ) تسععت د  مدلحر ععق ع لحلح ظععلح نل  دععق نلسعععإعإق اععب 
ن داعععععق نل  دعععععق اعععععب دع  ع ععععع د نلتبرلحاععععع  اععععع  ن داعععععق نلتتعإيعععععدق هع نلععععع الحد نظسعععععلحه  ن لععععععن ععععععلحظلختح 

 1عن ش ق.

 المبحث الثالث: قياس جودة الخدمة الصحية.
ق  نلودععلحس ع نلت ععع  م ععا نظ ععلحإنً نلععع إ  عع  قلدظععلح نل  ععلحلحب ل  برعع  ه ععا  عع دع نة اععق نظو اععق قلععدظ ع     

 إ   اب نظ ا هلحد نلع ن ت لالجد ه ا ق تتلحا نلبرلىنً اب نل لحلالىنٌ .
 المطلب الأول: طرق قياس الخدمة الصحية

تسععت د  نظت سععلحد نل ادععق ق  نةبرعع  ه ععا دلحه دععق عع ععلحءع ن ك عع ق عنل ت دععلحد نلععع اععب له ععلح 
لجودعخ ه عع ندظلحع مضتععلحج ق  ع عع د هدنع د لحلععق ل تودععد  عنلت وعخ اععب نلمتععلحلحك عنةبرعع  ه دظععلحع ع ععلجت ن دنع  عع  

علععلجلك دعع   ع عع د اودععلحس ل  عع دع إتسعع   لحلظعع ا عنل وععق عنظ اعع هدق عنللى ععلحد إ تععح  Standarنظ دععلحر 
ا دع نظ    ععقع عمظبرمظععلح اععب تودععد  هدنلحظععلح علج إعع  هاعععن اععععرإلح لم ععلحح نظت سععلحد ه ععا توعع ا لعع الحولح  ععلح

ن ل ععلحء عتظعع د  نظسععلحرند ن ك عع ق عنل ت دععلحد  عنعت ععلح ن)مرعندععلحد هععب نظ ععلحإنً نظ اعع هق علج د ظععلح 
 2ع   نل   ند  ت دنً نظ نرد عنلعد  اب ع لحءولح.

 ععععلجن نلسععععدلحا ن ععععتلخ اص اعععععا مخت  ععععق عاوععععلحإدي ات عععع دع   ودععععلحس عتودععععد   عععع دع نلعععع الحد  ع 
 نلظ دقع عاب همشظلح ن ي::

                                                           

 .202 – 201ع   نلسلح خع ص ك ي نظثلحاع إلح ع نل برعمع   1
 .78 – 79ع ص 2010ع دنر عنلح  ل م عع هتلح ع ن رد ع إدارة الجودة الشاملة مفاىيم وتطبيقاتمح    هحم    دعع   2
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 قياس جودة الخدمة من منظور الزبائن: -أ
مظبرععععب نلت عوععععق  ععععنٌ ل اععععق اعععععا ه لح ععععدق لودععععلحس  عععع دع نلعععع الحد نلظعععع دق اععععب اماعععع ر نل تععععهء 

 نظست د إب عنظعاا ع  :
 ا:مقياس عدد الشةاو  -1

إ تععح اودلح ععظلح  ععظه ع سععد لح اعع دع نل اععق نلظعع دق ع عع  ه ععلحرع هععب لاظععع هعع د نل ععبرلحعم نلععع 
إتوعع ا  ععلح نل تععهء   دععترع زامدععق محعع دعع عنلععع ت ععح هععب هعع ا نرتدلحلاظععلح ل لخ اععق نلظعع دق نظو اععق  عع  عهنهععلح 

قلدععص عإعم عع   ددععصع  مععنً املح عع ق ع) تت وععي اعع  رم ععلحو  عنلاتدلح ععلحو ع عهنهععلح دع  نظسععت ن نلععلجم إت   عع  
لادعععع مظبرعععب  عععلجن نظودعععلحس نظت سعععلحد اعععب نتخعععلحذ نلتععع ن نً نظ    عععق عنز ععععنءند نظملح ععع ق ل  ععع  اعععب هععع د 

 1نل برلحعم ع م  لا عف نظ لحع  عنلت سنٌ نظستتع ا دع نل الحد نلع تو اظلح.
 مقياس الرضا: -2

   ع دع نلع الحد نلظعع دق إ تعح هعلىعع ن  علحلد  ن عتلخ نالح   ودعلحس عتوععد  ن لح علحد نل تعهء مرع
نظو اعععق  ععع  عللحوعععق إ ععع  لاظععع    ه دظعععلح عنلتدلحر عععلحع عذلعععك هعععب اعإعععخ ن عععتلخ نا اودعععلحس لدبرععععد نلعععلجم 
إتبرع   اعب  ع  ق هملحوعع لودعلحس در عق همشدعق ا علحإنً نل اعق اعب ع ظعق كاعع نل تدع  لتع دنً ا   اعلحد لاع لى 

نل عا نل لحلح ق اتد  نظ   اعلحد عععلجلك  الح إظتصع  لح تلخ نا نظولح  ق هع ن) ت دلح  هع نظهلااق هع هم اب
ن) تتلحا  تظتد  عت  دخ ن  لحلد  نظت  ق   نلودلحس للحوق ودلحس ا د عق ا  علحد نل تعهء عدر عق تبرعنر علح 

 2عدر ق رالح نل تد  عنلودتق نلع إت ظ  ه دظلح.
 عه دعععص مصععع  ق ععععنء نل رن عععلحد ن) تبر عععلحددق نلهزاعععق )لتدعععلحر نل دمعععق نلعععع  ععع   إ عععت ظلح مجتتععع 
نل  ععععع عهت ععععلحي ن  ععععلحلد  نل  تدععععق لتظععععتد  ن) ععععت دلح  اعععع  نلظععععدلحمق نادعععع ع عنلتس سعععع  نظم وعععع    ععععا ق 

 3ن) توظلحء عنلت لحرت   نل نو  نل ت   و   اعلاص اتت  نل رن ق.
 (Serrqualقياس الفجوة: )نموذج( ) -3

                                                           

ع الحديثة في مجال الصحة والتعليم نموذج مفاىيم مقترح تطبيقات إدارة الجودة الشاملة في المنظماتمحت  ت ددخ الحا ع   1
 .19ع ص 2002نلولح ععع اظع ام  رند نظماتق نل ع دق ل تمتدق نزدنرإقع 

 .82ع ص ك ي نظع   نلسلح خ مح    هحم    دعع   2
  نلبر لحإق نزكتلح دق  لحا ق ع ا ظقياس الجودة والقياس المقارن أساليب حديثة في المعايرة والقياست ددخ محت  ه   نلمحسبع   3

 .57ع ص 2005/2006نل ولحزإخع نلولح ععع اظعع 
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ات اعععب لعععهلى إسعععتم   عععلجن نلمتععع ذج ه عععا محععع دند ه  عععلحد ه لح عععدق ت وععع  قلدظعععلح  لحرن ععع رنالح  عزاعععه
تععععع ثظ  عدرن عععععلحو ع عتودعععععلحس اععععع دع نل اعععععق ع ععععع : نالحكععععع  نظ تععععع س اعععععب توععععع ا نل اعععععقع نليعععععتلح ع 
ن)هتتلحدإععقع ن) ععت لح ق نلسعععإ قع نللىوععق   نلت لحاعع  عنلت ععلحايع عتم توعع مظظلح   شععبر  اودععلحس هععلحا عها عععخ 

لادععع إععت  ن ععتلخ نا نلمتعع ذج اعععتنٌ نظعععع ن ع  و عع  لاظعع لى نل تدعع  ه ععا نل اععق  (،Serrquatه دععص  
لودععلحس اععلح إسععتا  ععلحا دع نظت و ععقع عنللىلحكدععق إععت  ودلح ععظلح   عع  لاظعع لى نل تدعع  ه ععا نل اععق ع عع  اععلح إ عع ن 
 عععلحا دع نظ رععععقع عاعععب   لج إععع  نل  ععع ع  عععنٌ  عععلجت نلت و عععلحد عنزدرنععععلحد لودعععلحس  ععع دع نل اعععق عه   عععلجت 

   ع تس   ه ا نلم لحح   تو ا نا دع نظ    ق عنلع مظبرب نلت  نً همظلح  لحظ لحدلق نلتلحلدق:نل 
 1ن دنء نل    . –  دع نل اق = نلت و لحد 

 (:Servperfمقياس الأداء الفعلي: ) -4
عثدوععلح  إ ععع   متعع ذج ن) ععلحتع لادععع ت تععح ناعع دع عدوععلح  ععلجن نلمتعع ذج ا ظ اععلح ق لح دععلح إعععت   قرت لحاععلح

 عع درنك نل تدعع  لععهدنء نل   عع  ل لخ اععق نظو اععقع عهععب قاععلحر  ععلجن نلمتعع ذج إععت  ن ععت  لحد نلت و ععلحد عإبرعع   
 نلترعد  دو  ه ا نزدرنعلحد هم  نلودلحس عمظبرب نلت لح نً هب  لجن  لحظ لحدلق نلتلحلدق:

 2ن دنء نل     ل لخ اق. –  دع نل اق نلظ دق = نلت و لحد 
  د)لتص نل ت دعق نلملح عق هعب نلودعلحس عععلجلك  Serrqualدي  اب اودلحس عإعن هو لح  نلمت ذج هكص ه

  نودق ععنود ق هب مس ذج نل   ند. سلحاق ق عنءنتص ع ظ لق ت  دوص عن تلخ ناص عهكص هعلىع اظ
 مقياس القيمة: -أ

ق  دبرعععع اودععلحس نلودتععق هع اودععلحس نل تدعع  نظ  ظععق  لحلودتععق عتععلح إ  ععخ ه دععص هلادلحكععلحع توعع ا ه لح ععلح 
نلودتعق نلعع توع اظلح ات سعلحد نل اعق نلظع دق ل  لحلحمظعلح ت تتع  ه عا ن  علحس ه عا نظم  عق نظعت  عق  ه ا ه 

بخعع الحولح نل   دععق عنظ رعععق اععب  لحكعع  نل تدعع  عتبر  ععق نةظعع لى ه ععا ت ععك نلعع الحدع لادععع ه  ودتععق ت ععك 
ووععق اععب نل اععق نلعع الحد لجعع د لح نل هوععق اععلح  ععنٌ نظم  ععق ع عع ع نلعع الحد نظو اععق دبر تععلح علحكعع  نظم  ععق نلمح

                                                           

ع درن ق امظ دق  لحلت  دخ مقياس جودة الخدمة الصحية بدولة الةويت المجلة العلمية للعلو الإداريةثلح   ه   نلعلاد  قدرإيع   1
 . 20ع ص1996نل  د ن علىع نلبر إ ع  4ه ا نل اق نلظ دق   علق نلبر إ ع مج   

 .456ع ص 2009ع نلولح ععع اظع 1ع مجت هق نلمد  نل ع دقع طتسويق الخدماتشلح نٌ ع لعع ع  2
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نل   دععق عنظ رعععق ل  تدعع  هلحلدععقع ع تععلح زندد نلودتععق نظو اععق ل  تععهء عزند نل لحلعع  ه ععا نلعع الحد نلظعع دق 
 1 عنزو لحلى ه دظلح عنل بري و د .

 
ق  اودعععلحس  ععع دع نل اعععق نظظمدعععق ت عععنى ه عععا دبرععععع ا لحد عععلح وعععع رع  قيددداس جدددودة الخدمدددة المهنيدددة: -ب

نظتم هق ل  تهء عنل دلحء  لحلاتدلح لحو  هعب اعإعخ ن) عتغهلى ن الىع  ل تع نرد نظت سلحد ه ا تو ا ل الحولح 
 علاس  ن تلخ ناظلحع ع ملح مظبرب تظمدي اولحإدي   دع نل اق نظظمدق ق  ثهثق علح ي::

 المقاييس الهيةلية )قياسات البنية(: -1
 ا نل اعق نلظع دق عاعلح ت نً نظولحإدي ن دبر دق ق  نهت لحر ه  ن دبرع  هع نل معلحء نظملح ع  ظت سعق توع

إتيتمص اب  ظدع ند عكاع  عوع نكنٌ عا ع ند عهدععند عن  ع ن  نلمحع دع نل ناع ق عنلتسعظدهد نظسعتلخ اق 
   تو ا نل اق عنل عا نلع تما   لح.

 مظلى     ع نل اق ع  دولحع د ذن الح ت دع ع   لجن ل لخ اق علحك  لايلح مدد ن. 
 قياس الجودة بدلالة العمليات: -2

ا علجلك اولحإدي نز عنءند عإظت   علجن نظع ل   علحلترعد  ه عا نل ت دعلحد عهك ع تظلح عل  نوعلح تست
عاعنلا ظعلح نظلخت  عق ق  هكتعلحج نلع الحد عتوع مظظلح ل تسعت د إبع عنةبرع  ه عا  ع دع نلع الحد إتيعتب  علجن 

لعع الحد نظع ل  مجت هععق اعب نظ ععلحإنً عنظتشععند نلععع مصعع  ه  تتع دع  مسعع  محع دع لبرلحدععق هملحوعع هك عع ق ن
 نظو اق.

 مقاييس الجودة بدلالة المخرجات النواتج: -3
ع ععع  اودعععلحس إت  عععخ  لحلمتعععلحلحك نلمظلحلحدعععق لادعععع إ برعععي ل تغعععنًند نلظعععلحددق   نةلحلعععق نلظععع دق عمعععلحتك 

 ل لخ الحد نلظ دق نظو اق عنلع مظبرب ودلح ظلح اب لهلى ن ي::
 نظولحر :    عنء نظولحركلحد نلبرتدق  نٌ نظستظ   عن دنء نل     نلودلحس -
ولحلحتععق ن) توظععلحء ن توظععلحء راععلح نظسععت د إب هععب نلعع الحد نظو اععق عن توظععلحء نل ععلحا نٌ هععب نظ ععلحع   -

 2نلع لج لى دع  لجودخ ن   ن .
                                                           

ع هتلح ع ن رد ع 1ع دنر نللىولحدق ل م عع ط2111 – 1111إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الآيزو  ولح   كلحإي ه  ن  نلمحدلحعم ع  1
 .105ع ص 2005

 .234-233ص  نفس المرجع السابق ،ع الجع رد زم ش  لح    2
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 قياس الجودة من المنظور الشامل: -ج
ق  يدعع  نظوععلحإدي نلععع تم ذعع ععلح لودععلحس  عع دع نلعع الحد نلظعع دق تملحعلعع  ودععلحس  عع دع نل اععق اععب 
لهلى   لحدعص ا دمعق هم هنهعلح إغ ع  ه دظعلح نل علح   نا لحع ع مدعلح ت  ع  اعععرع ق  علحد اوعلحإدي إتمعلحعلى نا نكع  

 لحل اععقع  عع نء  نلبر دععق همعع  ودععلحس عتودععد   عع دع نلعع الحد نلظعع دقع عذلععك ل رن ععق علحدععق نا نكعع  نظت  وععق 
علحكععععع  ولح  عععععقع عمعععععنً ولح  عععععق ل ودعععععلحسع عاعععععب لعععععهلى عاععععع  عت ععععع إع نظ عععععلحإنً نظملح ععععع قع عقهععععع ند ن عععععتتلحرند 
ن) توظعععلحء   ت دعععق عامظ دعععق هلحلدعععق هم تظعععتد  ن عععت دلح  إتيعععتب يدععع  ن  عععا ق ذند نل هوعععق  لحا نكععع  

عهعلحا نٌ ل اعقع اعب اعاعا نظلخت  ق نظتشععع ه عا  ع دع نل اعق عتوع مظظلح ظلخت عي ناظعلحد ذند نلظع ق  لح
 ع1نل رن ق در ق رالح   عع ظلحد كاع   لا لى نل اقع   إبدعاست 
 لاس  الح إ نً نل بر  نلتلحلي: 

 مس ذج لودلحس عتودد    دع نل اق اب نظما ر نل لحا . (4-2رقم) الشكل
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 .108ص  ،ولح   كلحإي ه  ن  نلمحدلحعمع ك ي نظع   نلسلح خ المصدر :

                                                           

 – 131ع ص 2008ع اظعع الاتجاىات الحديثة في إدارة المنظمات الصحية جامعة قناة السويس د  محت   لحد نلع ع   1
332. 

 ا   الحد رن  ق ا   الحد رن  ق

   دع املخ يق   دع هلحلدق

 تودد    دع نل اق

   دع او ا  نل اق ا لحإنً   دع نل اق   دع رالح نل تد 

 كتلحلحك نلودلحس
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 : التمريض باعتباره مقياس للجودة في الخدمة الصحية:المطلب الثاني   
ن تبرع لح نزكسلح  عتبرلحد تبر   هدي ظلح ع همشظلح كاعن ظلح ت تح اظمق نلتتعإم اب هسما نظظب نلع  -   

تسلح    ص اب قكولحص نظعاا اب نل ع هع نظ د   ذ  نلله    سلحه ع ن ا لحء عتلح تملى  قلا ن ه   
نظظب ن) ترنتد دق عنلعلحدسق   كالحا نلعهلحإق نلظ دق  م     اب نل   ن    نء اتو اق هع نلملحادقع عت تح 

 1ب نا نك  نلع ) مظبرب  م نوتظلحد هع كالحا و   له تغملحء همظلح.اظمق نلتتعإم ا
ت نً اماتق نلظ ق نل لحظدق ق  ه  نلتتعإم إ   اب ن ك  ق نلظ دق ن  لح دق نلع تس ا    -

ن)رتولحء  ظ ق نزكسلح  هع ن ت لحدع و تص   لالحلق نظعاع دلحظتعا مظلى  لا وق نتظلحلى  نٌ نظعإم ع نٌ 
نلظ     نظت سلحد نلظ دق نظلخت  ق عنلتتعإم ه   عدب إظت   لحل عد عبر   ستلح عهوه هدعند نل عإخ 

عرعلالحع ع   ل اق ا لحشعع و   ق  ن ت لحء لالح لحد نل عد عن  عع عناتت    نلظ ق عنظعاع 
عهو    اظمق نلتتعإم تو ا ه ا ه لحس عا   الحد عا لحر  للحوق  لحع ع لح اظلحرند اتلخظظق 

اب نظ لحدئ نظستت ع اب نل   ا ن  لح دق نل لحاق عنلظ دق عنلس  عدقع قالحدق ق  ه  ا عتتيتب مجت هق 
نلتتعإم ل  ملحإق نل لحا ق  لحظعاا  لحلت لحع  ا  ن ا لحء ع لحو  ههيلحء نل عإخ نلظ  ع مدلح إسلحه  ه ا 

 2لاسب  نً نل ت  عتو ا نظعإم مر  نل  لحء عرد  رعلاص نظ م إق.
إق اب ن اعناع عهه ظلحع عنلتلخ دي اب لا ولح عاسلحه ع ن دعند عن  ع عتلح إتيتب نلتتعإم نل ولح  -

عناتت    نلمحلحداق ه ا و تظ  هب اعإخ ك ع نل ه  نلظ  ع عق عنء نل   ف نلهزاق لت  إع نلعهلحإق 
نلظ دق  ست إلحولح نظلخت  قع عنظ لحرعق   هك  ق نلت  د  نظستتع لت سنٌ عت  إع نل الحد نلتتعإيدقع 

ت    اظمق نلتتعإم ه  إتدم نظتعاع عنظتعاق نل  لحلحي نل مدق عنزدنرإق عنلت  دتدق ع ن) ت لحرإق عت
عن) تتلحهدق عمنً لح اب لهلى ت  دخ نل ت دق نلتتعإيدق نلع ت تت  ه ق نظس  نلتتعإي ع عنلت لخدظ  

 عنلتلخ د  عنلتم دلج عتو ا نلعهلحإق نلتتعإيدق للإدعند عن  ع عناتت .
 دند همشدق نلتتعإم ا  زإلحدع نلت  د    تو ا نل الحد نلظ دقع عزإلحدع ك هدق ن اعنا نلع لجتلحج عت -

ق  رهلحإق تمعإيدق ا إ قع عو  ت نإ د همشدق نظتعانٌ   نلتمسدخ نل    ععر نل و ع ظلح إو ا    ص اب 
  نللحوق  لحظعااع عاتلح  تظ     هدعنر ه إ عع علودلحاظ   لحل عر نل  د   نٌ ن ا لحء عنزدنرعع عههوتظ

                                                           

1 Borwan djanet , quality and patient saifty, wael for puplicheing and destrubuation, 

jardan, 2014, p 197.  

 .14ع ص 2002ع دنر نل )ء ل م عع نا نلحعع الرعاية التمريضيةمعايير   و ق راع ع   2
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 ظ رع دنلحتقع للجلك مذ    م نل رن لحد ت تح نظتعا هع نظتعاق لا ع نل نعإق   ع لحءع نظست  اع 
عع لحإق نل اق نلظ دق نلع تو اظلح ل تعإم د ذن علح  نظست  ا إ لحني اب كوص   ه د نظتعانٌ 

 ب هلا ف نلت ظد ند نل  دق.عنظتعالحدع ده همشدق     ذلك ظلح و  إت ندع  ص ا
علو  ت  رد  لجت نظظمق ت  ر ع نً لادع هو    ملحلك دعا ع نً  نٌ نلتتعإم لهلى نلسم ند  -

نظلحادق عن  ع د   نظلحا  علح  دعر هدعند نلتتعإم إوتظع ه ا قه لحء نةوب عمدلحر ناععح هالح ن   
ظلحد دودوق الى  هوسلحا نل ملحإق نظعع عع هو   نل عر هشم  عهعح د دعند نلتتعإم لالحلدلح إ ت      تخظ

عنظملح نً نلع لجتلحج ق  نل وق عنلبر لحءع نل مدق عنظظلحرع نل لحلحوق عإ  د ذلك ق  تو ا وس عع نلو   عهوسلحا 
ه  ا نلتتعإم نلع ه ظت  ا لحشعع   ت  ر نظظمقع دلحل ه  لالحلدلح إ ر       لجن نلتلخظص هلا ف 

ا ع لحلحي ن هيلحء عه   ن دعإق  لحزالحدق ق  ه  ا نلتلخظص الى  نل   ا نل  دق الى  نلت عإ  عه 
نلتتعإم نل لحاني عناعنلا  ع تمعإم نل ملحإق نظعع ع لادع تمبرمظ   لجت نل   ا اب قه لحء نل اق نظو اق 

 1 ه ا هعت  ع ص.
مادتلح عاب نلت  رند نلع لا ث   لجت نظظمق ت  دخ ل ق نل ملحإق نلتتعإيدق نلع      نل ت  هعح ت -

عددظلح إو ا    تودد  لالحلق نظعإم ع لحلتلحلي قمصلحد نلت لخدص نلتتعإي  نظملح   ع ملحء للجلك تو ا نلعهلحإق 
نلتتعإيدق نظملح  ق ل تعإم ع ملحلك نل  إ  اب نل   ف عنل رن لحد نلتتعإيدق نلع تظ ر  نٌ دترع 

 و لحد نلع ت ن ص نظظمق ع لجن عهلعن عتعع  ه ا ت  إع نلتتعإم عقمصلحد نة  لى نظملح  ق ل ت لحع  عنل
 لحلتلحلي إم بري ه ا   دع نلعهلحإق نلتتعإيدق نظو اق ل تعاا   بر  هلحا عنلع ) توتظع ه ا نل اق 
نل ه دق دو  لت ت  تو ا ل الحد عولحلحدق الى  نلت هدق عنلتتونٌ نلظ   اب لهلى قه لحء نلمحلحاعند 

 نلت هدق هب اس  لحد ن اعنا ععد دق نل ولحإق امظلح.
نظتبرلحا  ا دع نل اق نلظ دق  Donbedian شعلالح ا  ) لمت ذج 1966* عو  و ا   هلحا 

عت و  ق  ه  نةبر  ه ا نا دع إت  اب لهلى ا ظ ا نل هوق نظت نل ق عنظت لح برق ل  ملحوع نللىهثق 
 نلتلحلدق:

ن ا نلىع نظ   نٌ عنظ نرد : إتتلى    ن ترنتد دق نظت سق نلظ دق عاعندوتظلح ن  ظ عع ىيةل الخدمة -1
 ن لعن نظ   دع ددظلح عنلع تتلي   يظلح ا    م نلمالحا نلولحلح  ه ا تو ا نل الحد نظ    ق.

                                                           

 . 227 – 216 ص - ص  ع2009 ن رد ع عنلت زإ ع ل م ع عنلح  دنر عالتمريض في والمبادئ الإدارة ع لحكد   ععن   1
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 1: إتتلى    كتلحلحك نز عنءند نظتلخلجع   هت دق تو ا نل اق.عملية الخدمة -2
لظ دق   نهلح نلس   نظستتع عاب لهلى نلت لحرإي نلسلح وق مظبرب قه لحء ت عإي نل لحا  ا دع نل اق ن    

مر  لجودخ ات   لحد نظعإم   و  تبر  ق مدبرمقع تدع ت ت  ثهف كولحط ه لح دق ن ع  لجودخ نا دع 
اب ع ظق كاع نظعإمع عمظبرب لجودخ اب ذلك هب اعإخ ودلحس رالح نظعإمع عنللىلحكدق لجودخ نا دع اب 

 ا  لجن    او  لى ا  لحع اب لادع نلت لخدص ع ظق كاع نظظمدنٌ ع   لجودخ الح مضتلح ص نظعإم  ملحء ه
عن) عنءند عنل هجع عنللىلحللىق تعتبر  لا لى   دع نل ت دلحد نظت  وق بج دع تظتد  عتو ا نل الحد 

 نلظ دق عذلك ه ا ه لحس ن) تلخ نا ن الى  ل ت نرد نظماتق نلظ دق.
 ا لجسنٌ نا دع عو    ه ت  دخ  لجت نظ لح د    نلو لحي نلظ     بر  ت رمص  لادع  ظع ا ظ -

نظستتعع عنللجم إ  خ ه دص ه د اب نظلختظنٌ قدنرع نا دع نل لحا قع ذلك نظ ظ ا نللجم هو   إ ت  
نل ت  ه ا لجودخ لالح لحد نظست د  عرالحتع عنل ت  ه ا لجسنٌ نظستتع هب اعإخ ت دنً نظ لهد 

نل الحد نلظ دق اب يد   ن دي  عتتتد  نل ت دلحد ن كس ع ع لجن إ ني نل ت  نل لحا  لعد  است ن
 2  نك ظلح لادع إ ت  ذلك نلودلحدع عنلت سنٌ نظستتع عرد  اظلحرند نظ   نٌ عنل ت  ناتلحه .

: ت  دخ عت دنً يد  نل الحد نلظ دق 1933 دع نلعهلحإق نلظ دق لبر  اب لي    * هعلى ت عإي ا  
 3يد  لالح لحد نلسبرلح .نليععرإق  لح إت ندخ ا  نل   ا عنلتومدلحد نل  دق نة إلىق لت  دق 

  نا دع ه ا هنهلح ت ك نل ر ق نلع إعن لح نظعإم ه ا نل اق Suleketat   1995* دو  هع  
 4نلظ دق نظو اق قلدص عالح مظبرب ه  إ دم همظلح ودلح لح  لح    عات و .

ه ا هنهلح د عدتظلح ( Jcaho)* هالح ن داق نظ ترعق )هتتلحد نظماتلحد نلظ دق عنظ عدق  لحسمظلح نظلختظعع 
در ق ن)لت نا  لحظ لحإنً نظ لحوعع نظ تر   لح ه ا ع ص نل ت ا ل تتلحر ق ناد ع عا عدق نلمتلحلحك نظت و ق 

 5ل اق هع ق عنء هع ت لخدص هع هم ا بر ق ا دق.
                                                           

 .36ص ك ي نظع   نلسلح خع  مذلحعع منً وغ  1
هعد  بردبر عع  20ع دق ه  ا نلتسدنً عنل   ا ن)وتظلحدإقع  لحا ق ع  تسويق الخدمات الصحية، مذكرة ماجيستيرمذلحع نل لحاعمع   2

 .78ع ص 2008/2009نا نلحعع 
ع 1ع نل  د 17ع لالحلق عزنرع نلظ قع مج ق هتلحف نلحا كع نا   إدارة الجودة الشاملة في القطاع الحةوميمحت  نل  لحامقع   3

 .90ام  رند  لحا ق نلحا كع ن رد ع ص 
 .197ع ص 2005ع دنرإلح زعرم ل م ع عنلت زإ ع تسويق الخدمات الصحيةمع تلحاع إلح ع نل برع   4
ع ص 1994ع  لحا ق نلبر إ ع دعلق نلبر إ ع مدا فاعلية برامج الجودة النوعية بمستشفيات وزارة الصحةللحل   ب نلس د مع   5
12. 
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* عتلح ت ع  هإيلح   نهلح: نلس   نظستتع مر  لجودخ ات   لحد نظعإم   و  تبر  ق مدبرمقع تدع ت ت  
ه لح دقع ن ع  لجودخ نا دع اب ع ظق كاع نظعإم عمظبرب نلت ودخ اب ذلك هب اعإخ ثهف كولحط 

ودلحس رالح نظعإمع عنللىلحكدق لجودخ نا دع اب ع ظق نلماع نظظمدق ع   لجودخ الح مضتلح ص نظعإم  ملحء ه ا 
د الح    او  لى ا دلح اب لادع نلت لخدص عن) عنءند عنل هجع عنللىلحللىق تعتبر  لا لى   دع نل ت دلح

نظت  وق بج دع تظتد  عتو ا نل الحد نلظ دقع عذلك ه ا ه لحس ن) تلخ نا ن الى  ظ نرد نظت سق 
 1نلظ دق.

نلو رع ه ا اتلح  لجودخ  ت ع  اب* عو  هعد  هإيلح ه ا هنهلح: مجت هق ن) عنءند نظ ا هدق ل 
نظت سلحد نلظ دقع عتلح هنهلح تملى   نظعاا    دلح اب   دع نل اق نلظ دق نظو اق ق  نلاست إلحد 

شبر  اب هشبرلحلى نل عا نلع تستلخ اظلح نظت سق نلظ دق لتتد  ك سظلح هب نظت سلحد نلظ دق ن لعن 
لج د اب له لح شلخظدق نظت سق ه ا نظت سلحد عنظ لح ق  لح   نلم لحط هب اعإخ تبر إب و رع هب 

 2يد  نظست إلحد.
 رة الجودة الشاملة في المستشفيات: المطلب الثالث:  مراحل تطبيق ادا  

 إت    ت  دخ ا ل  قدنرع نا دع نل لحا ق   نظت سلحد نلظ دق ثهف اعنلا  تتتلى    :      

 المرحلة الاولز للتطبيق: التأسيس والتهيأة :     

 . نك لحء ندنرع نا دع 
  عن)وسلحا.نك لحء امق نا دع نل نلحتق  مج ي نا دع  عدعا نا دع   ن)دنرند 
 .لج إ  نلع لحلق نظستو  دق ل تست  ا 
 .لج إ  ه د اب مجلح)د نل ت  نلع مظبرب ن  تم لج  لح ا لحرإ  ندنرع نا دع 
 .لج إ  ا لحرإ  لجسنٌ نا دع   ن)وسلحا 
 .ك ع ا ظ ا نا دع عنمشدق ت  دوص   نظست  دلحد عنظت سلحد نلظ دق 
 ا دع.وداق ا     نظست  ا ل   ء  ت  دخ  عناك ن 

                                                           

 .79ع صك ي نظع   نلسلح خ مذلحع نل لحاعمع  1
 .13ع ص   نلسلح خنفس المرهععا هحم  نل  إ  ع لعع ع   2



الفصل الثاني:                              أهمية فرق العمل في تحسين جودة الخذمة الصحية 

 العمومية

 

 
87 

 . لج د  نل ا  نةلحلي ل تست  ا 
  ن عنء اعن  ق تمظد إق ل تست  ا ل ا  عوي هلحا ل مالحا نةلحلي ددتلح إت  خ  مولحط نلو ع

 عنلي ي.
  :ن عنء لج د  نعلي لت  إ  نالحلى ن)دي    نظست  ا ل  ن ت  دخ  عكلحاك نا دع 
 ق عنظست د .تودد    دع نل اق نظو اق لالحلدلح اب ع ظق كاع او ا نل ا 
 .اعن  ق نلو نه  عنظ لحإنً نل  دق عن)دنرإق 
  اعن  ق و رع ندنرع نظست  ا علج إ  اها  ع لحلح  ن)تظلحلى  نٌ نظ   نٌ   نظست  ا

 عن)دنرع.

 المرحلة الثانية: الاعداد والتدريب:   

 .نه ند ل ق ن ترنتد دق عتم دلجإق لت  دخ  عكلحاك نا دع نل لحا ق 
 .نظ ندوق ه ا نل ق عتخظدص نظ نرد ننلهزاق لت  دوظلح 
 .ت عإ  ندنرع نظست  ا عا رنء ن)دنرند  لحظ   الحد نلهزاق لت  دخ كالحا ندنرع نا دع 
 .ت  دص نظ   نٌ عنظ نرد نظتلحلاق  لحل  ء  مالحا ندنرع نا دع اتد  نظست إلحد ن)دنرإق عنل مدق 
 1لا ظلح  لح تلخ نا نظ لحإنً عن)شعن  عنتخلحذ نلوعنر لا لى نظ لحإنً لج إ  ا لحع  نا دع عنلع مظبرب. 
 .نلتدلحر ا ع  نا دع ذعم نلبر لحلحق اب ن)دنرند ذند نل هوق 
 .ًت رإ  نظ عدنٌ نللجإب   عر   إو ا    لحشعن  ه ا ت  دخ نظ لحإن 
 .نه ند تولحرإع شظعإق ظ رنء ن)دنرند نلع إ ت     لح عن  ا إع ندنرع نا دع 

 المرحلة الثالثة: التنفيذ والتحسين المستمر:

  .ودلحس علج د  رالح نظست د إب لبر  نظ ععي 
  .  لج إ  نلاتدلح لحد نظست د  عنل  نا  نلمح دع لعالح 
  .لج إ  ن  ن  نا دع عه د نظست د إب لبر  ا ععي 
  .لج إ  ا لحإنً ن)دنء عاتشعند نلم لحح لبر  ا ععي 

                                                           

 .221-220ص  2017دنر ن) تبرلحر ل م ع عنلت زإ ع هتلح ع  ادارة الجودة الشاملة في المستشفيات، اظ  ا إ  ي علح ع- 1
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   لبر  ا ععي.ودلحس تبر  ق نا دع علج د ظلح 
  .ًودلحس علج د    عع نظ لهد علج إ  نظ لحإن 
 . ا   نا دع   ع  ا ععي عاعنو تظلح عتودد  نلمتلحلحك عاتلح  تظلح 
 . اعن  ق كالحا ندنرع نا دع     هلحا )تخلحذ نلوعنر لا لى نل  ند نلهلاوق 
 .تظتد  كالحا اتبرلحا  عدودخ ل ت سنٌ نظستتع   ع  نظ ععي 
  . 1ت ثدخ كالحا نا دع عتو إع ن)دنء نظتتد 

 المطلب الرابع : تطبيق ادارة الجودة الشاملة في المستشفيات.      

ن  ت  دخ ندنرع نا دع نل لحا ق إت    وداق نظملحخ نظهلح  ل ت  دخ عت دع است  الحد ن لح دق لت ودخ    
نلت  دخ نلملح   عنل  لحلى  لجن نظمظك   نظماتلحد نلملحش ع ل ت  ر عنلسلحهدق ل ت سنٌ نظستتع   امت لحولح 

 رالحت .عل الحولح عهت دلحولح عن  لحد نل تد  نع نظست د  علجودخ رم لحتص ع 

 عتتتلى  ن   ات   لحد ت  دخ ندنرع نا دع نل لحا ق عتلح إ  :

 ده  عنلت نا ن)درنع نل  دلح: -1

)   اب نوتملحي ن)دنرع نل  دلح   برعع ندنرع نا دع نل لحا ق عنمظلحنهلح نلعن خ  لح ع يععرع ت  دوظلح لاتى إبر   
نءند نلتم دلج علجتلح ظلح است  الحد نلتغدنً  لح ن) ت  ند نلتلحا ل ه  ن)لاتدلح لحد نظلخت  ق نلع تت   ظلح ن ع 

 مر  نلت  دخ نل  لحلى )دنرع نا دع نل لحا ق.

 نلترعد  ه ا نل تد : -2

لجودخ رالح نل تد  عن) ت لح ق )لاتدلح لحتص عل خ نلعالح ل إص عن  لحدت إ تح ن    ن) لح   اب ت  دخ 
نلت  ص مر  نل تد  علج إ  رم لحتص عا عدق  ا ظ ا ندنرع نا دع نل لحا ق ع لحلتلحلي )   )دنرع عنل لحا نٌ اب

 نلاتدلح لحتص عدرن ق ن توظلحء ات   لحتص.

                                                           

منً ام  رعع نالحا ق ن)ردكدق  ه   دهح ع ندنرع نا دع نل لحا قع درن ق اد نكدق ه ا    ق نلبرظع لحء ن)ردكدقع ر لحلق نظلح ستدنًنظملحونً   1
 222ص 1994نل تلح ع 
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                                                                               نلت لحع  عرعح نل عإخ: -3
  دخ ندنرع نا دعن  نل ت  ناتلحه  عنلت لحع  عرعح نل عإخ ت   اب نظت   لحد ن لحاق هم  نلت  لى مر  ت 

نل لحا ق ع   ع د ق اظتق )ك الحج نل لحا نٌ   يظ  نل  م عت  إد  دبرعع ن    نل لحا ع  ظ  عتو إق 
 1رعح نلت نو  عنلترن    دمظ ع ع لجلك تتبرلحا  نظظلحرند عنلو رند مر  ت  دخ ن)  ن  عنلغلحإلحد 

 مدلحر ق نلمت  نلودلحدم نظملح  : -4

إتد  ل  تد  ظ لحرعق  لحرنلحظ  عاوترلالحو    عا  ن)  ن  عنتخلحذ  إ تح مس  نل مظوعنا  نللجم   
نلوعنرند عتم دلج نظ ععهلحد إ تح اب ن   عنكس  ن)مسلحط نلودلحدإق لت  دخ ندنرع نا دع  نل لحا ق لهدلح 

ل مت  نل عتلحت رم نع ن)عت وعنا  نللجم إ تت  ه ا دعا نلت  دتلحد عنه لحء ن)عناع عنلت  دظلحد نهتتلحدن 
ا ن)تظلحلى اب نه ا وتق ن عا نلتمادت  ن  ن   صع ع لجن )إتملح   ع) إتتلحشا ا  ندنرع نا دع ه 

نل لحا ق   ظ اظلح نظت  ر عنرمضدتظلح نل نهدق عنه ظلح نل ن  ع ع   لجن إو لى رإت لحرد عإ دلحا  نذن علحك  
امظ دق ندنرع نا دع نظماتق ) تست   ت  إم نلس  ق نل لحا نٌ  لجن اتشع نل و  منً املح   لت  دخ 
 .2نل لحا ق نلع تو ا ن لح لح ه ا نظ لحرعق عه ا ت  إم نلس  لحد عه ا رعح نل عإخ

ع  د كالحا نلودلحس : ع  د كالحا لت ثدخ عت  دخ نلودلحس إعتبر  عإ تت  ه ا ن) لحلد  ن)لاظلحلحدق  -5
, عللجلك  غعا نلت ع  لي   نا دع إ   اب نظت   لحد نلعلحدسدق لت  دخ امظ دق ندنرع نا دع نل لحا ق 

ه ا ن)هتلحلى و   عو هظلح عنعت لح  ن)مرعندلحد عن)ل لحء   نل و  نظملح   ظ لحاتظلح عهت  نلت ن نً 
 نلهزاق عن) عنءند نلتظ د دق  نظ    ق.

 كالحا ن)تظلحلى نل  لحلى: -6

تقإ تح اب نولحاق ش برق نتظلح)د  نٌ ن)وسلحا نظلخت  ق ل تماتق عع  د كالحا د لحلى دنل  عللحرج نظما
نظت   لحد ن لحاق عن) لح دق لم لحح ت  دخ ندنرع نا دع نل لحا ق عتلح إم غ  ن  إبر    لجن نلمالحا ولحدر ه ا 

 نإظلحلى نظ   الحد   بر  دودخ ع  زاب ع د  هب نظماتق عنل لحا نٌ عنمذلحزنولح.

                                                           

 502-502صنفس المرج السابق، أحمد جودة،  محفوظ - 1
 

 .94ص  1999ابرت ق  عإ . نلعإلحا, نلس  دإق,  رإت لحد عإ دلحا , ن لح دلحد ندنرع نا دع نل لحا ق , نات دق ن)اعإبردق )دنرع,- 2
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 بر  مدتلحز عذلك عن  كالحا نتظلحلى هتلحلى ععيء    نلس     مذلحلاظلح   ت  دخ ندنرع نا دع نل لحا ق  
 يععرع عنمشدق ع  د كالحا )تظلحلى نلو م نل  لحلى  لحظماتق دظ  مظلى  ناظلحز نل ظ   لح عوتلحا  ) مظلحنهلح

 .1نالحنهلح ل ت عك مر  ندلحا نظستو   لت ودخ ن)  ن  نظ   دع

 :العمومية جودة الخدمات الصحية تحسين حث الرابع : فرق العمل ودورىا فيالمب    
تو ا ل الحد و دق ذند   دع هلحلدق ا   لح ا ترعلح  نٌ او ا  نل اق نلظع دق عاسعتو  دظلحع نو      

دظ  نللجم إو ا ن ع ن  عاظعلحك يدع  ن)اععن  نظت لحا عق اع  نظت سعلحد نلظع دقع عإعحز دعر دععا نل تع  
 اب لهلى هلدلحد هت   لجت نل عا   لجودخ است ن هلحظ  اب نا دع.

جودة الخدمة الصحية  تحسينالمطلب الاول: دور وأىداف الاتصال بين فريق العمل في 
 العمومية :

ن  ن)تظعععلحلى اعععب ع عععلحلح  ن)دظعععلحح هعععب ن)دبرعععلحر ع  ععع  نل عععلخص إ ظععع  ن)لعععع عإ تتععع  نلم عععلحح   يدععع   
نظست ع ا نل  لحلحي ن)دنرإق عنلت  نًإق علجلك ه ا ن)تظلحلى نل لحه  دلحظ إع مص  ن  إ عع  اعلحذن مضع ف   

عن  إبرعع   وععلحدرن ه ععا نإظععلحلى نظ   اععلحد ن  يدعع  نعلاععك نظملخعععانٌ اععب نظست عع ا نظسععتلخ انٌ عنظعاععا 
    2عنل لحاق عنظظلحرند عتتظ  تسلحه     ملحء   نظست  ا عنللىوق   نل لحاق 

ن  و رع ن)دععند ه عا ن)تظعلحلى اعب ن ع  ن)اع ر نلعع تسعلحه  ه عا لجسعنٌ  ع دع نل اعق نلظع دقع لادعع  -
تسلحه      ا لحرعتظ  لهتخلحذ نلوعنر عتلح تسعلحه  نعلىعع   تم دعلج نلوععنر نظتلخعلجع دلح)تظعلحلى  عنٌ ندععند دعإعخ 

خ  ععع   اععب ن) ععع ن  نل تعع   عع نء ععععلح  ابرت  ععلح نع شععع  إلحع رسمدععلح نع معععنً رسمعع  إبرععع   ا   ععص مرععع  لجودعع
نلعلحدسدق نلع ت ل  اتب نعل إلحد هت  نظت سعق عاعتلح  نمذعلحح نظت سعق نلظع دقع ناعع نلعلجم مضسعب اعب 
 عع دع نل اععق نظو اععقع ع ظعع رع هلحاععق دععلح  وعع رع ندعععند نل عإععخ ه ععا ن)تظععلحلى تيععتب لجودععخ ن)دنء نظ  عع   

                                                           

 .172ص نظع   نلسلح خ  ك ي محت  ه   نلمحسب, ت ددخ - 1
 2007الح ستنً   نلعهلحإق نلظ دق عندنرع نظست  دلحدع دنر ز عن  ل م ع عنلت زإ   اظع ز  ن ع ندنرع نظست  دلحد عنلعهلحإق نلظ دقع - 2

 53ع ص
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وععنرند نظتلخعلجع ععد دعق نلبرع  اعب ل يععن ه ا علحدق است إلحد نظت سعق نلظع دق ع معلحءن ه عا ا علحإنً ناع دع ك
 .1تم دلج لح تبر   اي  اق  ت ودخ ن)  ن  نظس عع

 اىداف الاتصال فريق العمل في تحسين جودة الخدمة الصحية:

 .الح إ  إظ   ن)تظلحلى ن       

 ن ولحء دعإخ نل ت    نظست  ا ه ا ا عدق  لحل ا  عنلاعع  نةلحلدق عنظستو  دق ل تست  ا. -1

 ت    نظست ع ا عععلجلك ست  ل عإخ نل ت    عدق نلسدلح لحد عن) ترنتد دق عن) لحلد  نظعت  ق  لحلإ -2
 إ عن ه دظلح اب ت  إ .   ن  نظست  ا عالح ت عإ ظ   

نلت نو   نٌ دعإخ نل ت    مخت ي نا نك  نلتومدق عن)دنرإقع عت  إع نل ظ  عا عدق نل عإخ    -3
 عنظظلحا عنلت  دتلحد نلظلحدرع هب ندنرع نظست  انظست  ا  لحل ن  لحد 

 تو ا نظ عدق نا إ ع   علحدق الح)د نل  دق نلتتعإيدق عنل  دق نظسلحك ع -4

كو  ع ظلحد نلماع  نٌ مخت ي ندعند نل عإخ   نظست  ا ععلجلك ام  ع  دعد دعوق نظ لحرعق   كو   -5
 نظ  ا. زدنرعنرنء   عنوترنلالحو  

 ل عإخ نل ت  علحظ عدق عنظ لحرعق ن) تتلحهدق عكو  نل برلحعم عتودد  ن)دنء. ن  ن  نلعن -6
 2 م  مخت ي   نك  نلوظ ر للحوق ددتلح إت  خ  مو  عت لحدلى نظ   الحد عنلت  دتلحد. -7

 الأىداف الرئيسية للإتصال المحسن :

 نظست  ا دظملحك نمشدق نعلىع لت ودخ ن)  ن .    ن نل ظ  ن)دي   -1

 نظستلخ انٌ ا  ولحلا  نل ت  ندي .ههولحد  -2

 تظ ر ندي  هب نظست  ا عإ  د ذلك ن  ك هدق محسمق   ت  دي ن)دعند. -3
                                                           

 .47ص ع2008نل لحلي ه   نلستلحرع ت  دولحد   ندنرع نا دع نل لحا قع دنر نظدسعع ل م ع عنلت زإ  عنل  لحهقع ن)رد    1
 157ع ص1996ه   نل لحرمع عز نً نلظ لحغع ندنرع نلو ن نل  عإقع دنر نلم ععع هتلح   درع  2
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 . 1ن ملحد ش   هلحا ندي ع ا د  دنلحتلح علبرب دلحلح تص نعلىع   عو  نلت   ر نل لحا  -4

 : الصحية العمومية المطلب الثاني: دور قيادة فريق العمل في تحسين الجودة الخدمة

نلودلحدع    هت دق تتتد     لحلدق استتعع عت ح هب ههوق شلخص  لحلع ع   نل هوق  نٌ نلعلحدي      
عنظعاعس ع لجت نل ت دق مظبرب ل علحدي ه  إتثع ه ا    ك ن)دعند ت ثنًن ا لحشعن عتلح هكص   ن  تظلح مظبرب 

 ل تعاعس تو ا نظ   الحد نليععرإق لوعنرند نظ إع.

عمظبرب ت عإي نلودلحدع   نهلح و رع نل عد  ت ثنً ه ا شلخص نع مجت هق عت  دظظ  عنرشلحد   اب ه       
 2عس  ت لحعنه  علا     ه ا نل ت    ه ا درج اب نلبر لحإق     د  لجودخ ن)  ن  نظ ا هق.

هص عإت ثع    ت لحعمظبرب نلو لى ه  ت ثنً نل ت  نلودلحدم إسنً   ن لح دنٌ ات لحعسنٌ, دلحلولحلح  إتثع ه ا ن  
إو ا  ص نلولحلح   اتملح نع  نل عدنٌ عتظعدلحو . لادع ن  الح دم ن  ت  إ    نلس  ك عذلك  لحلتلحلي إ

كي ظلح ن)دنرع نلعسمدق ع لجلك إظ   الىلح) إوت م  ص   نلعه ملح إ ت  ه ا ت سنً نل   عنلسدلح لحد 
 .3نظعاع         عظ  عن لح لحو 

     لجسنٌ   دع نل اق نلظ دق نل ت ادق  :عتاظع ندعنر ولحلح  دعإخ نل ت  

دظ     لجت نةلحلق إو ا  نكص ا لحل   تو ا نظ   الحد نلبرلحددق لت  د  قدرنك رند   نلسدلح ق نل لحاق, -1
 ن  است ن عنو  نلسدلح ق ت  ذنتص. ) إعتو عدعر نظست لحر رم  نكص    عر نل لحلاع,

ل نلحعتص, قذ ه  ك هدق نظ   نٌ ععد دق نلتدلحر   عا عدق اد    هكص ا لحل   لحلتدلحر نل مظع نل  عم  -2
 عن لح لحو  ت   اب ن)ا ر ذند  ن)مشدق لت ودخ ا ععي لجسنٌ نا دع   نل الحد نلظ دق.

نكص ا    ه  إبر   استع) هب نمصلحد در ق هلحلدق اب نلت لحع  نل دم  نٌ دعإوص عنل عا ن)لعن    -3
                                                    ا ل  . الح       كو  ت  ا نظست  ا   ر ق توتر  ن

نكص ا لحل  بخ خ ولحلح  ثلحني   دعإخ نل ت  لبر  إو ا اولحاص   لالحلق مدلح ص عنلت     لجن نل خ قذ ه    -4
                                                           

1-rounland h.s rowland bl.haspital management a guide to department new york .aspen publication 

;1984 p 165. 

2 -Resisli kert.new pattens of management new york mc graw.hill book co 1 1961 p 3. 

  413.437ص  1988, نلعإلحا, ع دنر نلم ع عنلت زإ ع ن)دنرع علحا  نظغعبي,- 3
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  توعإع ناع تت بر   د نهلحنللجند عنةبرتق  هلحععن عتدق ن)لاتدلحط اب نلولحلح  نللىلحني ديه هب ننهلح اتشع 
 نلت      نلتماد  نةبر ا  عقهلحدتص.

هكص ا لحل  لدي دو   سلحه ع نلس  ق ن)دنرإق   نظست  ا   عا  نل لحاق,عتخ د ظلح د س   -5
عننهلح هإيلح ا لحل    ا  ت ك نلسدلح ق   و نل  تمادتدق هت دق ن)اع نللجم مص   دعإخ نل ت  هعلىع 

   تم دلج نلسدلح ق نل لحاق رعلالح عشبره.لجععلح ع لحع لح لبر  إظ   ا  ) ه دص 

ا د ق  تويدصهكص ا لحل  ه  إ    دعر تعيق نلسدلح ق نل لحاق ن  همظع إ ومظلح ظب إ تح ت ودمص هاعن -6
هت  ولحلح  دعإخ نل ت  ع   هت دق هو    اب نليععرع  برلح  للحوق كاعن لظ ودق نل اق نلظ دق 

 علظ ودق ا ا ي لجسنٌ نا دع   لا  ذنتص.

ك ي اب نلت نز     مصلحدهكص ا لحل  ه  إبر   لابردتلح   ت لخدظص عو  رن   ا لحالحتص عا لحل لح نإيلح -7
 نٌ نظ لحل  نظتملحويق عت لجإ  لا ع ن)لاتبرلحك ع) دتلح نكص إ ت     داق ن تتلحهدق ت دش لج  اغ  

ن  لالحلق اب نلت تع نوتظلحدم عن تتلحه  ع   نةلحلق نلع تتثع ت ثنًن ) ا لحشع   دعإخ نل ت  دت د   لح 
 .1عه ا ن)لت نا  لحل و  عنلت لجإع عه ا نلتمسدخ

عاب نليععرم نلت ع  ه ا هدعنر نلودلحدع نلع تسلح     لجسنٌ   دع نل اق نلظ دق   نل  إ  اب 
 نا نك  همشظلح:

تودد  ن دنء:     ن  إبر   نلوعنر و  نتخلج عتم ن همص اتد  نل لحا نٌ ذعم نل هولحد   نلتماد .  -1
دلحكص اب نليععرم اتلح  ق ن)ا ر ل ت ع  ه ا لاسب  نً نل ت  دظلجن ن)     نلعولحبي نللجم إستلخ ا   

عإظ   تودد  ن)دنء ن   تودد  ن دنء :>>اولحركق هدنء نل عد  لحلمتلحلحك نظت و ق إ  خ ه دص نو هلالح 
لحد نلع تستلخ اظلح اندنلحظ  اب كلحلادق   ت دنً نظ    ت دنً نلتغلجإق نلعن  ق   نهها نل لحا نٌ  ست ن 

ن)دنرع   وعنرنولح نظستو  دق عنلع تت  خ  لحلمو  عنلترو  عت عإي نل لحا نٌ  ماعع نظت سق  لحت هت ظ ع عتلح 
لحد عاست ن ن)دنء عاست ن نلت رإ  عا   الحد تت  خ بخ   ع عناك تت  خ نلوعنرند  لحلععنت  عنظبرلحدا

 .نل ت  عنظد نكدلحد عل   نلو ن نل لحا ق عمنً لح  

                                                           

 .285ص  2006ع نلبر إ ع ععلحلق نظ   هلحد عمحت  الح ع ه دش, قدنرع نظ نرد نل  عإق  - 1



الفصل الثاني:                              أهمية فرق العمل في تحسين جودة الخذمة الصحية 

 العمومية

 

 
94 

 ع عم  اب ذلك دظملحك ه نا  تتثع ه ا است ن هدنء ناتلحهق ع  :

در ق ن)هتتلحد نظت لحدلى  نٌ ناتلحهلحد ع  يظلح نل  م. عإ تت  ذلك ه ا در ق نلت لحه  هع  .1
 نلتبرلحا   نٌ يلحهتنٌ هع هعلىع.هع  نلتمسدخ

ه ا نلت ع  اب كتلحلحك ن دنء ععن  لحد عاستعلدلحد نل ت  اب  لحك  ناتلحهلحد ع ملح و  ت ت   .2
 نات هق       عع  رعتدمدق هلحاق ) تخت ي اب عو  ن  نلع

ن)لته   نٌ ناتلحهلحد   لا عد ن) تتلحا  لحل و  عن    لادع تخت ي ناتلحهلحد ددتلح  .3
 دق لج إ  ن)  ن  نللحوق  بر  امظلح عنل و  نلهزا لهكتظلحء اب ن)هتلحلى.  دمظلح  لحابرلحك

علبر  إت وخ نظست ن نل  لحلى )دنء ناتلحهقع إم غ  ت ندع شععط مص  ه  ت ت  ن)دنرع ه ا ت دنً لح 
  لحظست ن نظ     ع لجت نل ععط   :

  لج إ  مس  نلت لحه   نٌ ناتلحهلحدع عذلك  ت  إ  است ن عا  لى نلت لحه-1

 لج إ  لا   عن لحت عا د ق نظ   الحد نظت دوق  نٌ ناتلحهلحد لهلى ت لحه  -2

  1نلت لحه  عن    اب نلت لحه   نٌ ناتلحهلحد . زتملحالج إ  نل و  نلهزا -3

لادع ن  ا ن ظق ولحلح  نل عإخ ل يغ ط نل نل دق عنللحر دق تت    و رند  ا ن ظق اغ ط نل ت :-4
نلظت دع عنل  لحهقع عنلتلى   اب ا نو  ن)ا رع عنلت وخ     ناب نة ندف   لحرع اب همشظلح نلو رع ه ا 

 عدرئ نل كع عه ا ن عع  اعد ن)شلحهلحد عن  منً ذلك اب نلظ لحد نلع مص  ت ندع لح.

نلع تم بري ه دظلح  نظع عع   ذع و ق ا لحشعع  س  ك ولحلح  دعإخ نل ت ع عهت ص نذ إ   : وم  نلوعنر -3
   دلح عنمصلح دلح   تملح ك دعإخ نل ت ع عك لحط ا   دظلحع للجلك ن ت  ه   ن)دنرع  ت ثنًن نهتلحلصع ع   إتثع

نل لحاق  لجن ن)اع ن تتلحالح  لحرزن عتبرلحثعد لا لص نلماعإلحد عنلمتلحذج نلع هلحاظلح نل  تلحء   نل   ا 
 . 2ن)لعن

                                                           

  135- 134ص ع 2006ع نلولح ععع عنلت زإ  ات لي نلسد  ات ليع نلس  ك نلتمادت ع نا ء نللىلحنيع دنر نلم ع1
 286ع صك ي نظع   نلسلح خت  الح ع ه دشع مح  2
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 الخدمة الصحية.ودة جات لفريق العمل ودورىا في تحسين المطلب الثالث: اىمية اتخاذ القرار 

نلوعنر   نةودوق    ه لحرع هب نلتدلحر  نٌ مجت هق لا  لى ا ععلاق ظ بر ق الح نع )زاق الح نع تسدنً    
  لادلحتملح نل ت دق كبرلحد كتلخلج إ ادلح مجت هق اب نلوعنرند   يظلح كمت ص ع  يظلح  د كملحهت  ا نٌ عللجلك 

 ك رس عنل  م ن)لع مطعج ه  نلحدلح  غنً درن ق .

نلوعنرند    مح ر نل ت دق ن)دنرإقع عتلح ذععكلحع ذلك ننهلح هت دق ات نل ق   يد  ع لحلحي ن)دنرع دلحتخلحذ -
 1عك لحالحولح.

نالح نلوعنرند ناتلحهدق ناد ع ت    كتلحلحك  د ع  لحلمس ق ا دع نل اق نلظ دقع للجلك مص  ن  إعنها  -
عتلح مص  ن  ت لحش  لجت  عنلوعنرلظم     نلوعنر ناد   لجن ع  نظ   الحد نظت  وق  لحظ وي عنظتلح  ق

ام و  رشد ع لادع إماع ن  يد  نل  نلح  نظتبرمق ع إسلحه   لجن نظ ل  نلعشد         نظ   الحد 
    لج إ  اب مص  ن  إ لحرك   وم  نلوعنر عاب مص  ن  إ لحرك   وم  نلوعنر ن  نم ا ن   ن  

 2لحلوعنر عدعرت   لجسنٌ   دع نل اق نلظ دق.  نةس لح  ع  نل ملحوع ن لحاق نظت  وق   ت للج

ن  دعإخ نل ت  إ تت  ه ا و ق نظ لحرعق لادع إو ا دعإخ نل ت   لحظ لحرعق نلبرلحا ق لت لخدص نظ بر ق  -
عنلتدلحر نل  لحلح  نلع تسلحه ت ه ا   هتلحلص لحل بر  نل ودخع نذن ت دع نظ لحرعق نلو رع ه ا لجودخ نل عإخ 

ن  نظ لحرعق ت ت  ه ا نش لحر نهيلحء نل عإخ  لح  ل إظ  نلو رع  hettinger  نلم لحح   تم دلج لح للجن نع
  ت لخدص ا لحع  نظماتق عن  ل إظ  نلو رع ه ا عا  لا  لى  لحع  عاب ن   اعنلا  هت دق نتخلحذ 

 :الح إ  نلوعنرند ل عإخ نل ت  كلجعع 

 ندنء اظلحاظ .ا ن و رع دعإخ نل ت  ه ا لج إ  ا د ق نظ بر ق نلع و  ت ن ظظ  نثملحء  -

 نابرلحكدق ت دنً نظ   الحد نليععرإق لبر  اعلا ق اب اعنلا  نتخلحذ نلوعنر.-

 اعلا ق لج إ  عتودد  نل  نلح  نظتبرمق ة  ا بر ق هلحلوق.  -

                                                           

 154ع ص2000نسملحهد  نلسد ع كا  نظ   الحدع نتخلحذ نلوعنرند ن)دنرإقع نظبرت  نل عبي نة إعع ن) برم رإقع اظعع  1
رنت منً ام  رعع ع دق نل   ا ن)وتظلحدإق عنلت لحرإق عه  ا   ل  إعع هتعع درن ق اد نكدق  لحل ععق نل امدق ل ت غ عنلبرحإ ع ناععلاق دعت 2 

 63ع ص2007نلتسنًع  لحا ق امت رمع وسم دمقع 



الفصل الثاني:                              أهمية فرق العمل في تحسين جودة الخذمة الصحية 

 العمومية

 

 
96 

 ا ن نلو رع نلع مظت برظلح اتلخلج نلوعنر   نلتدلحر نل  إ  ن)كس  ل ت  دخ  لحرا نل نو .-

 1.ت دع نلعولح ق عاتلح  ق نلوعنرند نظت  دع-

 المطلب الرابع: أىمية الرقابة علز فرق العمل واىدافها في تحسين جودة الخدمة الصحية:

ق  ل الحد نلعهلحإق نلظ دق  لح همشدق للحوق كاعن ظسلحمشتظلح نظ لحشعع  ظ ق علادلحع ن)دعند عه  نل       
ص علىنًع عل نًع,   ندنء  لجت نل الحد, )مظبرب نوهلاص   علىنً اب ن)لادلح , عنلمتلحلحك نظترت ق ه د

 .2ع س    نل    نظت لح   ه ا  لجت نل الحد ليتلح  ن تلخ نا ن)الى  ل ت ند نظتلحلاق

 تعريف الرقابة:

ع د ق ندنرإق تم  م ه ا ودلحس عتظ د  ههتلحلى نل نر نٌ عنظعاع نٌ     نلت ع  اب ه  نل   
 .3نظع  اق لت ودخ ن  ن  ا دمق و  ك لجد علاوو  نظ    

ت  خ ه ا مجت هلحد ن)هتلحلى نظت  وق  تلح  ق تم دلج نل ق ع تس د  ن)رولحا نلع تت وخ علج د ظلح ل ت ع  
ه ا ا ل )ولح   قتخلحذ الح إ  ا اب ق عنءند لتمتدق هم قمذلحت إسلحه  ه ا لجودخ ن)  ن  هع ا لحاق 

 .4ن)مرعندلحد

 ا هنهلح ودلحس نل نء ع تظ د ص ظ ندوق عتم ت عإي نلعولح ق   نلو لحي نلظ   ع نظت سلحد نلظ دق ه-
نظ لحإنً نل ا هدق, عهعدظلح ن)لعع  ه ا ننهلح و ع ع   ق عك  ذ عاب له لح تست د  لج إ  عد دق نتملحا 
ن هتلحلى   نظت سلحد نلظ دق عننهلح نإيلح ودلحس هدنء ن)هتلحلى نل  إو ا  لح نظعاع    عتظ د ظلح 

 . 5ليتلح  لجودخ ن)  ن 

                                                  الرقابة فرق العمل علز جودة الخدمة الصحية:اىمية    
تدع تبرتب همشدق نلعولح ق ل عا نل ت    لجسنٌ   دع نل اق نلظ دق علجسنٌ عت  إع است ن ن)دنء 

                                                           

 .150عص1995 لح  دتند نل دخع ن) لحلد  نلبرتدق   نتخلحذ نلوعنرندع نظماتق نل ع دق ل    ا ن)دنرإقع هتلح ع - 1
  211,ص2008نالحا دق اظع  نلا ن ع نلس  عدق   نظماتلحد نلظ دق دنرمذعند دعإ , - 2 

 192,108ص  1997هو لى نلتماد  عن)دنرع, دنر نلمظيق نل ع دق  نًعد  هلحاي, ه د - 3
4 - joseph massie.essentials of managment. new jersy inc 1979 p 137 

 247ص  2002ن)رد  ع هتلح ع اعع  نلبرت  ن)ردنيع نة إلىقنظ لح د  ن)دنرإق ع عنلعع  نل دخ دتند - 5
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 ق   نظ نرد نل  عإق عنظلحدإق عنلت ع  ه ا نظ نرد نظظ عرع اب نل و  اععرن  لحل لحوق عنلو رند نللج مدق نظتتلى
عنل ت  ه ا لا  نظ لحع  عاب )  لح  ن)لعن نلع ده  ليععرع نلعولح ق ه ا مخت ي دعا نل ت  

 1عن) تتلحا بج دع نل اق علظ ولح   و لحي نةبر ا  الحإ  :

 نرت لحي كس ق ن)ل لحء نل  دق. -

 عنظمت  نٌ  لحل اق نلظ دق عنرت لحي كس ق ن) تتلحا  لحا دع. زإلحدع در ق نل ه  ل ن نظست  إب-

 مدلح  ن)دنرع نل  لحلق عنك  نا نلتمسدخ  نٌ ن)وسلحا نظلخت  ق. -

 د ص ع اعن  ق نل   نظلخت  ق اتد  ن)ك  ق عنلحناك نلع إو ا   ا ظلح نالح نل عإخ نع ن)دنرع.-

 2ق  لحلمس ق لبر  دعإخ ع لحلمس ق ل تت سق علجلك.ودلحس نلبر لحءع عنل  لحلدق  لحلمس ق لحناك نظلخت  

 ن  ن  نلعولح ق   نظت سلحد نلظ دق. -

ل تست  ا ظم   استو  دقعا  نل   عن عنءند نظملح  ق لت م  ن)مرعندلحد نةلحلدق ععا  ل ق  -1
 عو ي ن)مرعندلحد.

 ل لحا ق.نلت ع  اب ن) تلخ نا ن)الى  ل ت نرد نظلحدإق نظتلحلاق عنظ نرد نل  عإق ن -2

 اتلح  ق ن) لحلد  عنل عا نا إ ع   نلعولح ق ل إلحدع ن)كتلح دق علجسنٌ ن)دنء. -3

ق  هت دق نلعولح ق دع  ع  د هم ك ي اب نلمحلح لحع مضوخ ك ي اب نل  نلق عن)و نا عنلعالح ل ن نل لحا نٌ -4
   نظت سق نلظ دق.

ا نظغلح)ع   نلم ولحد  لخت ي نة  اب ن  ر عن) عن    نظستظ برلحد عنظ نرد نل  دق عه  -4
 .3نشبرلح لح

                                                           

 .569ص ع  2011عاظع  نلحنعدم محت , ودلحس نل برع ن)دنرم نظ ظ  نلو ا  لهدنرع نل  دلح,- 1
 .569ص  ع2012ع)رد  ع ندنر نلم ع عنلت زإ  ع  ق ن)دنرإق نلعولحع  نحم  نل عنعكق لاسنٌ - 2
 .170ص  محت د ع ك ي نظع   نلسلح خعذ لح  وهح - 3
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 خلاصة :

ت وععع ملح اعععب لعععهلى اعععلح وععع املحت    عععلجن نل ظععع  ق  ه  نل تععع  ع عإعععخ لعععص ابرلحكعععق ع عععنً   لجسعععنٌ  ععع دع    
نل اعععق نلظععع دقع ع عععلحذن اعععب لعععهلى  لدعععق نل تععع    دعإعععخ دنلععع  نظت سعععق نلظععع دق ع  توععع ا نلععع الحد 

لحو  ل تععهء هع نظعاععاع عللحوععق همعع الح إت  ععخ ناععع بخ اععق وعع ق نل تععهء عدظعع   ععلح لاسلح ععدق ع ععنًع ه ععا  عع
نلعع الحد ن لعععنع عمدععلح كعععنت نلدعع ا ه  نل اععق نلظعع دق هوعع    تبرتسعع  ه ععا تمععلحدي شعع إ ع ع ععلجن وعع  
إع ععع  ق  نلتبرم ل  دعععلح ن لحلح عععق نلعععع تسعععت ت   عععلجن نلغععععاع ع تعععلحلي ت  ععع  ه عععا نظت سعععق نلظععع دق    ععع  

مع  ت  دعخ  ه ع    نظملحدسق نلسلحلح ع لجسنٌ   دع  ل اق نلظ دق  لح إت ندعخ عاعلح إ يع ص نل تدع  هع نظععإ
نل تععع  ناتععععلحه   كععععص إ تععععح نلاعععع  ن) ععععلحلد  نل  لحلععععق لت ودععععخ نلتتدعععع    توعععع ا نل اععععق نلظعععع دق  ععععلحا دع 

 نظ    ق . 
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 تمهيد:

خلالو إلى التعرف على فريق  لقد تناولنا فيما سبق ضمن الإطار النظري للمذكرة الذي توصلنا من   
التي أصبحت تحتل و ودوره في الدؤسسة الصحية، وقد تعرفنا أيضا على الخدمات الصحية العمل ومفاىيم

بدورىا مركزا ىاما لدى العميل)الدريض(، وىاذا بتحسين جودة الخدمة الدقدمة لو من خلال تطبيق 
 أسلوب العمل الجماعي . 

توضيح مدى مساهمة فريق العمل في تحسين جودة الخدمة التطبيقي ل وسنحاول من خلال ىذا الفص   
وفي ىذا الجانب اعتمدنا على استجواب الطاقم الطبي والاداري بالدؤسسة لزل الدراسة الخاصة  الصحية،
ومن أجل ذلك قمنا بتقسيم ىذا الفصل إلى  ،فريق العمل على أبعاد جودة الخدمة الصحية تأثيرمدى 

 :ثلاث مباحث وىي

 لمحة عن القطاع الصحي بالجزائر والدؤسسة الصحية لزل الدراسة  المبحث الأول:

 منهجية الدراسة الديدانية  المبحث الثاني:

  نتائج الدراسة ومناقشة  تحليل المبحث الثالث:
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 لمحة عن القطاع الصحي بالجزائر والمؤسسة الصحية محل الدراسةل: المبحث الاو     

تعتبر الصحة الى جانب كونها حق عامي اساسي ،موردا بالغ الاهمية لتحقيق التنمية الإجتماعية 
والشخصية ،وفي ىاذا الإطار حاولت الجزائر منذ الاستقلال توفير حاجيات السكان في لرال الصحة 

نظومة توفيرا كاملا ومنسجما وموحدا في إطار الديثاق الصحي ،الذي يشكل التصميم التوجيهي للم
الوطنية للصحة من خلال لزاولة تسخير جميع الوسائل الكفيلة بحماية الصحة وترقيتها في ظل قيود 

 لزددة.

 . النظام الصحي في الجزائرالمطلب الأول :    

صحة الأفراد ىي أسمى ىدف تحاول الدولة بلوغو، و ذلك من أجل إستمرارىا و إستقرارىا، بحيث    
عصب كل سياسة تنموية في كل السياسات سواءا الشاملة منها أو القطاعية يعتبر الأفراد الأصحاء 

ترتكز أساسا على الفرد فهو المحرك الأساسي لذا، فنجاحها أو فشلها في تحقيق أىدافها مرتبط بقدرة 
 الفرد على العمل . 

 تاريخ المنظومة الصحية في الجزائر:      

تاريخية متباينة امتدت عبر سنوات طويلة تعتبر منعرجات  لقد عرف قطاع الصحة في الجزائر حقبات   
حاسمة في تاريخ الصحة بالجزائر، وقد عرف القطاع الصحي انهيار في عدد العاملين حيث الطفض عدد 

طبيب،اي بمعدل طبيب واحد لكل 600جزائري الى  285طبيب منهم  2500الاطباء من 
ضافة إلى طاقم الصحي من الدمرضين لايتعدى ساكن متمركزين في الدناطق الكبرى بالإ100.000

 1أين الأغلبية غير مؤىلة وليست لديها شهادات وكذا إنعدام التجربة للطاقم الاداري الدسير. 1380

واتسمت الدؤشرات الصحية في ذلك الوقت بإرتفاع معدلات الوفيات والإصابات بسبب إنتشار    
سبق لذا مثيل لشا دفع الدولة بالانشغال ،ونظرا لمحدودية الدوارد الامراض الدعدية والدنتقلة ،على نطاق لم ي

وتحسين  ،وضعت وزارة الصحة اثنين من الاىداف الرئيسية لدعالجة ىذا الوضع :مكافحة الامراض الدعدية
                                                           

بتلمسان، أطروحة دكتوراه، حوالف رحيمة، تطبيق إدارة الجودة الشاملة، دراسة تحليلية لدواقف الأطباء و الدرضى في الدستشفى الجامعي  1
 . 133، ص 2010جامعة أبو بكر بلقايد، تلمسان، 
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وتديز العمل على ارض الواقع بتنفيذ برنامج الصحة لحماية الناس والمجتمع )التطعيم  ،الحصول على الرعاية
جباري لجيمع الاطفال(والوقاية من الامراض الدنتشرة )القضاء غلى الدلاريا والسل (،ومن ىنا اصبح الا

لزاما انتهاج سياسة واضحة بتطبيق الدشروع الاشتًاكي الذي يدعو الى ان النظام الصحي خدمة عمومية 
از الجهود الدبذولة لبناء والعيادات الخاصة تساىم في ىذه الخدمة ،والدهم بالنسبة لدسؤولي الصحة ىو ابر 

الدستشفيات، والاصرار على الزيادة في تكوين عدد الاطباء والاستغلال الذاتي الذي يتمتع بو الدمارسين 
في لرال الرعاية الصحية، الان العديد من الحكومات لا تريد تشغيل مستشفياتها عل اساس تجاري الانها 

 جزء من ميراثها القومي.

 صحي في العقد الثاني بعد الاستقلال بثلاث ميزات رئيسية وىي :وقد تديز النظام ال

،تطبيقا للمرسوم التنفيذي في ديسمبر 1974تقدنً الرعاية المجانية واقرارىا رسميا يناير -1
والذي يتضمن مشروع  كل وثائق التاريخية للثورة الجزائرية وىذا ماعزز من وضعية 1973

 السكان في الحصول عل الرعاية الصحية.
 اصلاح التعليم الطبي في لستلف التخصصات.  -2

العديد من الدرافق انشاء قطاع الصحة ولزاولة تطويره بتوسيع نطاق التغطية الصحية بإلصاز  -3
الدستشفيات والذياكل الخفيفة الوزن كالعادات الشاملة والدراكز الصحية وذللك  ،وخصوصاالصحية

 لتحقيق ثلاثة مهام اساسية وىي الرعاية، والبحث والتدريب.

ومن خلال عقدين الثمانيات والتسعينات وبسبب الطفاض عائدات النفط من جهة ومرور بلادنا     
،بعد ان شهد 1994للرضوخ الى التعديل الذيكلي منذ  بالعشرية السوداء من جهة اخرى، اضطر النظام

نظام الرعاية الصحية انهيار جعلو يعاني من نقص في المجالين التقني والعلاجي ، وخلال الفتًة مابين 
1989-1998 . 
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شهد المجال الطبي انتكاسا قوي الحجم تسبب في العديد من الدمارسات تدثلت في تدىور وضعية   
ستشفائية وتدىور الخدمات الدقدمة هاا،بالاضافة الى تذمر العديد من الاطباء بسبب لستلف الذياكل الا

 1سوء الوضعية الدهنية والاجتماعية، وظهور العادات الخاصة الدنافسة.

 التطور التاريخي لقطاع الصحة في الجزائرالمطلب الثاني:   

كن تقسيمها الى اربعة مراحل عرف نظام تدويل الدنظومة الصحية في الجزائر عدة تحولات، يد 
 اساسية ىي :

 : 1973الى  1962المرحلة الاولى من -1

ورثت الجزائر غداة الاستقلال منظومة صحية قائمة على اسس وتنظيمات الدنظومة الفرنسية انذاك. 
عملت الحكومة للحد من لستلف التشريعات القائمة وادخال نوع من الاستقلالية  1963من  ابتداءا

 في التسيير، ظهرت في ىذه الدرحلة ثلالث مصادر لتمويل النفقات الحية وىي:

* التكفل بالنسبة الكبرىمن النفقات الصحية من طرف الدولة والجماعات المحلية وقد وصلت ىذه 
 يد من ىذا التمويل الاشخاص المحرومين، عديدي الدخل، اصحاب الحقوق... يستف  %60النسبة الى 

من النفقات العامة للهياكل العمومية التابعة لقطاع الصحة  %30*يقوم الضمان الاجتماعي بتغطية 
 عن طريق صناديقو الجهوية والتي تغذى بواسطة اشتًاكات العمال الاجراء.

 * الجزء الدتبقي مصدره لدساهمة الدالية للافراد الديسورين واصحاب الدهن الاخرى

 

 

 

 
                                                           

 . 134حوالف رحيمة، مرجع سابق ، ص   1
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 1973-1962الالصازات المحققة في المجال الصحي خلال الفتًة  (:1-3الجدول رقم )

كساي لصوى، تأثير النفايات الطبية على نكاليف الدؤسسات الصحية، دراسة حالة : المصدر
 . 88، ص 2009الدؤسسات الصحية العمومية، بسكرة، 

 1993الى  1974المرحلة الثانية: من -2

ىذه الدرحلة ىي التي سميت بمجانية العلاج، حيث اصبح العلاج لرانا في كل الدؤسسات العمومية 
بالاضافة الى التغيرات التي مست نسبة مساهمة التمويل في تغطية النفقات الصحية، مست ايضا تغيرات 

افية الشاملة. وقد في طرق تسيير الذياكل الصحية القائمة، حيث عرفت تعويض يعر اليوم بالديزانية الجز 
 قسمت الذياكل الصحية في ىذه الفتًة الى:

* الذياكل العمومية للصحة: التي تضمنت القطاعات الصحية، الدراكز الصحية الجامعية والدتخصصة التي 
 تدثل القاعدة الاساسية في توزيع العلاج.

اك مع مؤسسات * القطاع الشبو عمومي: وىو يدول من طرف صندوق الضمان الاجتماعي بالشتً 
 عمومية ويستفيد من خدماتو العمال وعائلاتهم.

* القطاع الخاص: في ىذه الفتًة لم يكن حجمو كبيرا واقتصر دوره في بعض عيادات التشخيص للاطباء 
 العامين اخصائيون، أطباء أسنان..

 1986الر سنة لم تظهر مشاكل التمويل في بداية ىذه الدرحلة نظرا لليسر الدالي انذاك، وصولا     
وبظهور ازمة مالية خانقة ناتجة عن انهيار اسعار البتًول التي دت الى انكماش الدوارد الدالية الدمنوحة من 

الطفضت الدوارد الدالية في صناديق الضمان الاجتماعي  1988طرف الدولة وخاصة ابتداءا من 

الالصازات       
 السنوات  

 مراكز صحية مستثفيات صيادلة جراحو اسنان أطباء 

1962 75 33 49 156 188 
1973 423 286 353 263 588 
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سسات العمومية، لشا ادى ذلك الى لالطفاض اشتًاكات العمال مع بداية التسريحات العمالية من الدؤ 
 التفكير في تخفيف الضغط على الدوارد الدالية العمومية وايجاد موارد مالية اخرى.

 والجدول الدوالي يوضح تطور عدد الدؤسسات الصحية خلال ىذه الفتًة.

 1982-1979تطور عدد الدؤسسات الصحية  (:2-3الجدول رقم)

 السنوات    
 صحية  مؤسسات         

1979 1980 1981 1982 

القطاعات الصحية 
 والدؤسسات الخاصة

183 183 196 196 

 260 214 175 161 المجتمعات الصحية
 867 810 741 622 الدراكز الصحية

 1598 1474 1368 1344 وحدات العلاج والكشف
 . 89كساي لصوى، مرجع سابق، ص  المصدر:

  2006إلى  1994من  المرحلة الثالثة: إبتداءا-3

مضمون ىذه الدرحلة ىو التخلي التدريجي للدولة عن تدويل الخدمات الصحية تاركة المجال للتمويل   
الشخصي للخدمة الصحية من طرف الدستفيد. وقد تم في ىذه الدرحلة إدراج سعر رمزي للفحوصات 

ة. وفي مرحلة موالية دج وذلك كمرحلة أولي100دج، الطب التخصص ب 50الطبية: الطب العام ب
 توسع ذلك ليشمل الإيواء، الإطعام، التحليل الطبية. 

تتكون الدنظومة الصحية في ىذه الدرحلة من القطاع العمومي، القطاع الشبو العمومي، القطاع      
أين فتح المجال أمام الدستثمرين بإنشاء  1990الخاص . ىذا الأخير الذي بدأ يرى النور إبتداءا من 

ز الصحية الخاصة وما يؤخذ على ىذه الدرحلة عدم وجود تشريع واضح ينظم نشاط الدمارسين مراك
الخواص من حيث الإختلاف تسعيرة الخدمة من لشارس إلى اخر ىذا من جهة أخرى عدم مسك وثائق 

 لزاسبية تبرز التكاليف والارادات الناتجة عن نشاطاتهم .
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  2000ـ1996ية العمومية في الجزائر تطور الذياكل الصح :( 3-3رقم )  الجدول

 2000 1999 1998 1997 1996 الذياكل الصحية 
 13 13 13 13 13 مراكز الاستشفائية 
 224 217 187 177 185 القطاعات الصحية 

 31 31 31 25 21 مؤسسات استشفائية متخصصة
 488 482 478 642 446 عيادات متعددة الخدمات

 1210 1186 1126 1110 1098 مراكز الصحية 
 3975 3851 3780 3601 3748 قاعات العلاج 

 . 90كساي لصوى، مرجع سابق ، ص  المصدر:

 إلى يومنا هذا  2006المرحلة الرابعة: من -4

وتدثل ىذه الدرحلة بداية تجسيد النظام التعاقدي للعلاج في الدستشفيات ، وذلك عبر مراحل تدريجية    
حيث توزع النفقات العمومية على الصحة العمومية  2009في أواخر سنة حتى تم تطبيقو بصفة نهائي 

، أما عديدي الدخل (CASNOSبالنسبة للمرضى الأجواء عن طريق الصندوق الوطني لغير الأجراء)
( وذلك من أجل تخفيف العبء DASفتكون بمساهمة الدولة عن طريق مديرية الضمان الإجتماعي )

 كم المحاسبي الدقيق لتكاليف العلاج.على الخزينة الدولة ، والتح
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بالبر واقية وهيكلها  –بن يوسف بن خدة  –تعريف عن المؤسسة  المطلب الثالث :       
 التنظيمي:

ىي مؤسسة عمومية ذات طابع إداري تتمتع بالشخصية الدعنوية واستقلالية  الدؤسسة العمومية الاستشفائية بالبرواقية    
، الدتضمن إنشاء الدؤسسات 2007ماي  20الدؤرخ في  07/140رقم: الذمة الدالية، أنشأت بموجب الدرسوم التنفيذي

، 1958لها إلى سنة العمومية الاستشفائية والدؤسسات العمومية للصحة الجوارية، وتنظيمها وسيرىا،  يعود أقدم ىياك
أي إلى العهد الاستعماري .سميت ىذه  الدؤسسة على اسم الدرحوم  " بن يوسف بن خدة "، وىو شخصية تاريخية 

 .2003فيري  04ووافتو الدنية يوم  1932فبراير  23معروفة ،من مواليد بلدية البر واقية بتاريخ
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   العام للمؤسسة.الهيكل التنظيمي  ( :1-3الشكل رقم ) 

 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                

 

 الذيكل التنظيمي للمؤسسة العمومية الاستشفائية بالبر واقية.المصدر: *

 ـــــــــــــرـــالمدي

 مكتب التنظيم العام مكتب الاتصال

 الأمانة العامة

 

المديرية الفرعية 

 للمالية والوسائل

 

المديرية الفرعية 

 للمصالح الصحية

 

المديرية الفرعية 

 للموارد البشرية

 ةــــــــالأمان ةــــــــالأمان

 

 ةــــــــالأمان

 

مكتب تسيير 

 الموارد البشرية

 و المنازعات 

 مكتب التكوين

 مكتب القبول

مكتب التعاقد 

 وحساب التكاليف

مكتب تنظيم النشاطات 

 الصحية و متابعتها 

 تقييمهاو 

مكتب الصفقات 

 العمومية

مكتب الوسائل 

 العامة والهياكل

 مكتب الميزانية 

 المحاسبةو 

 ظيرةــالح

 اضةــالبي

 ةــــــــالصيدل

 ازنــــــــالمخ

 مكتب الالتزام

 مكتب الأجور

مكتب المحاسبة 

 المادية

 مكتب الجرد

مكتب إعداد 

 حوالات الدفع

المديرية الفرعية 

لصيانة التجهيزات 

 طبية .ال

 مكتب الصيانة

 التجهيزات الطبية

 مكتب صيانة  

 التجهيزات المرافقة
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 يدثل عدد الأسرة حسب الدصالح الطبية::  ( 4 – 3) الجدول رقم 

 الأسرة المنظمةعدد  عدد الأسرة التقنية المصالح
 36 32 الجراحة العامة

 53 32 طب النساء والتوليد
 - 12 الأمراض المعدية

 74 40 الطب الداخلي
 47 16 تصفية الدم
 - 12 طب العيون
 - 12 الحنجرة -الأذن -طب الأنف

 58 20 طب الأطفال
 27 18 الاستعجالات الطبية الجراحية

 591 194 المجموع

 إحصائيات الدديرية الفرعية للمصالح الصحية: *المصدر

 يدثل نشاطات الدصالح الطبية:( 5 – 3) الجدول رقم*

 : إحصائيات الدديرية الفرعية للمصالح الصحية *المصدر
 

 عدد الآسرة السنة
عدد 

المرضى 
 المقبولين

عدد الأيام 
 الاستشفائية

معدل شغل 
 TOالآسرة 

معدل الدوران 
على السرير 

TR 

المدة 
المتوسطة 

للإقامة 
DMS 

7152 4<8 48884 6:448 8: % ;;.6 % 5.6 
7152 4<8 464;9 5894; 74 % :4.45 % 4.< 
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 وتوظف الدؤسسة عدد من الدستخدمين موزعين على النحو التالي :
 2018.12.31يدثل تعداد الدستخدمين بالدؤسسة إلى غاية : ( 6 – 3)   *الجدول رقم

 العــــــــــدد الفئــــــــــة
 19 الإداريون

 175 العمال المهنيون
 51 الممارسون الأخصائيون

 35 الأطباء العامون
 722 الشبه طبيون

 127 الإجمالي

 : إحصائيات الدديرية الفرعية للموارد البشرية *المصدر
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 المبحث الثاني: منهجية الدراسة الميدانية

لدنهج الدراسة وإجراءاتها، بما في ذلك لرتمع الدراسة وعينتها و كذلك يتضمن ىذا الدبحث وصفاً    
 .أداء الدراسة الدستخدمة والتأكد من مصداقيتها وثباتها، وأخيرا الأساليب الإحصائية الدتبعة في التحليل

 المطلب الأول: مجتمع وعينة الدراسة 

يتكون لرتمع الدراسة من الدوظفين العاملين في مستشفى بن يوسف بن خدة بالبرواقية من إطارات    
لصعوبة الإحاطات بجميع الدؤسسات الدكونة لمجتمع ، ونظرا 582والذي بلغ عددىم  طبية وموظفين إداريين

مع وقد تم الاعتماد على أسلوب العينة الدراسة إلى اختيار نسبة معينة من لرتمع الدراسة والذي يدثل عينة عن ىذا المجت
-كما قمنا بتحديد حجم العينة من خلال الاستًشاد بالأحجام التالية تبعا لحجم المجتمع الأصلي   1العشوائية الطبقية

 :2مفردة، العينة ىي نصف العدد 100لرتمع يقل أو يساوي 

 من لرتمع الدراسة. %10مفردة، فالأفضل أخذ  9000و 100بين -

 من المجتمع. %1لرتمع يتكون من عشرات الآلاف تكفي لو عينة حجمها -

إستبيان ولم يستبعد أي  47، وتم استًجاع 58عددىا وهاذا ستكون العينة الدختارة في ىذه الدراسة 
 للتحليل.إستبيان، وىي إستبيان خاضعة 

 أدوات الدراسة  :المطلب الثاني

داف ىتبع، ومن أجل تحقيق أجمعها وتباعا لأسلوب البحث الداد ر علومات الدبناء على طبعة الد    
وصياغة أسئلة على الاستبيانات  الاستبيان، وقد اعتمدنا في تصميمفي دراستنا أسلوب  الدراسة اعتمدنا

والمجموعة من شرف إرشادات وتوجهات الأستاذ الد الاعتبارين السابقة، كما أخذنا بع الخاصة بالدراسات
 .الأساتذة

                                                           
1
، ديوان المطبوعات المعلمي  حمد بوعلاق الاحصاء الاسمي وللإطلاع على مفهوم هذا النوع من العينة يمكن الرجوع إلى: م  

 . 275، ص 5002عكنون الجزائر ، الجامعية ، بن 
, الجزائر , دار الأبحاث  4الطبعة  -الرسائل والأطروحات -والإدارية عبد المجيد قدي، أسس البحث العلمي في العلوم الإقتصادية2

 .6>,ص>544للنشر والطرجمة والتوزيع,
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 الدراسة تصميم أداة:أولا

ا لرتمع الدراسة، وتم تحليل نتائج ىذ منالاولية  خصيصاً لغرض جمع البيانات انيستبالا تم إعداد   
 :على النحو الآتي الاستبيانوقد تم إعداد  spss ،بيان باستخدام البرنامج الإحصائيالاست

 .في جمع البيانات والدعلومات ومن أجل استخدام أولاً  الإستبيانإعداد  -
 .لجمع البياناتو على الدشرف من أجل اختبار مدى ملاءمت الإستبيانعرض  -
 .بشكل أولي حسب ما يراه الدشرف الإستبيانتعديل  -
بتقييم وتحكيم الاستبيان، على لرموعة من المحكمين والذين قاموا بدورىم  الاستبيانتم عرض  -

 الاستبيان ليكون في شكلو النهائي.تقدنً النصح والإرشاد وتعديل و 
ان يان على جميع أفراد العينة لجمع البيانات اللازمة للدراسة، ولقد تم تقسيم الإستبيتوزيع الإستب -

 :جزأين كما يأتي إلى
يتكون من البيانات الشخصية والوظيفية لعينة الدراسة من حيث: الجنس، الجزء الأول:  -

 .سنوات الخبرةمنصب العمل،  ، الدستوى العلمي،السن
 يناقش فرق العمل ودورىا في تحسين جودة الخدمة الصحية ويشمل أربع أبعاد: الجزء الثاني: -

ة استجابة الدرضى )الزبائن( عن  ، ويشمل ىذا البعد ستة فقرات تعبر عن درج: الإستجابةالبعد الأول
 لزل الدراسة. كل ما يتعلق بالخدمات التي يقدمها فريق العمل لدى الدؤسسة

درجة  اعتمادية فرق العمل في عن ، ويشمل ىذا البعد كذلك ستة فقرات تعبر : الإعتماديةالبعد الثاني
 تقدنً الخدمات من حيث الدقة والالتزام والثقة... لدى الدؤسسة لزل الدراسة.

اتجاه الدرضى، فرق العمل ويشمل بدوره ستة فقرات تعبر عن مدى تعاطف ، : التعاطفالبعد الثالث
 فهو مقياس يعكس جودة الخدمات الصحية الدقدمة من وجهة نظر الدريض.

تحرص فرق العمل الدادي، ويشمل ستة فقرات تعبر عن كل الدتغيرات الدادية التي الدليل : البعد الرابع
 على توفيرىا لتقدنً خدمات صحية ذات جودة في الدؤسسة الاستشفائية لزل الدراسة.
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استخدام مقياس ليكرت الخماسي لقياس اسـتجابة العينـة علـى عبـارات الاسـتبيان، ويعتـبر ىـذا  وقد تم    
أوافقققش بشقققدةق أوافقققشق محايقققدق لا الدقـــاييس اســـتخداما، وىـــو يتكـــون مـــن  ـــس خيـــارات  الدقيـــاس أكثـــر

  :يوضحو الجدول التالي كماأوافشق لا أوافش بشدة 

 .ليكرت الخماسي(الخيارات المكونة لمقياس  7-3جدول رقم )

 موافش محايد غير موافش غير موافش بشدة
موافش 
 بشدة 

العبارات 
 الأصلية 

 الدرجة 1 2 3 4 5
 

 : من إعداد الطالبالمصدر

 الأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسةثانيا: 

 التالية:للإجابة عن أسئلة الدراسة و اختبار فرضياتها قمنا باستخدام الأساليب الإحصائية 

 بمن أجل التأكد من صدق الإتساق الداخلي تم إستخدام معامل الإرتباط سيبرمان للرت -
 سميرنوف.-لتحقق من التوزيع الطبيعي لدتغيرات الدراسة تم استخدام اختبار كلموجروف -
 لتأكد من درجة الثبات لأداة الاستبيان الدستخدمة تم الاعتماد على معامل الفا كرونباخ. -
 الدراسة لعينة الشخصية للبينات النسبي التوزيع لدعرفة البيانية والأشكال والرسوم ئويةالد النسب -
  النسبية الأهمية معرفة أجل من الدعيارية والالضرافات الحسابية الاعتماد على الدتوسطات -

   .للعبارات
 .الديدانيةمعامل الارتباط بيرسون لتحقق من صحة فرضية الدراسة اسئلة وفرضيات الدراسة  -

 الثالث: دراسة صدق إستبيان المطلب 
لصدق أداة الاستبيان، باختبار قياس الثبات والاتساق الداخلي الاستبيان في عينة  استعان الطالب

 .مفردة، وذلك بحساب معامل الثبات ومعاملات الارتباط47لاستطلاعية البالغ حجمها  الدراسة
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 أولا: صدق الظاهري للإستبيان 
للتحقق من الصدق الظاىري عرض الباحث مسودة اداة الدراسة على لرموعة من المحكمين من   

اعضاء ىيئة التدريس في جامعة الددية ذوي اختصاص في علوم التسيير والدالية والإحصاء لإبداء أراءىم 
لتعديلات ، وجرت ا1اقتًاحات المحكمينتها لأغراض الدراسة، وتم الأخذ بفي صلاحيتها، ومدى ملاءم

 2( فقرة موزعة على أربعة أبعاد24وفقا لأرائهم، لـتأخذ الأداة شكلها النهائي ب )
 ثانيا: اختبار التوزيع الطبيعي 
 One-Sample Kolmogorov-Smirnovباستخدام اختبار  )  البقام الط  

Test في حالة اختبار  ضروري( لدعرفة مدى اتباع البينات للتوزيع الطبيعي من عدمو، وىو اختبار
الفرضيات، لأن جميع الاختبارات الدعلمية تشتًط أن يكون توزيع البينات طبيعيا، وتقضي قاعدة القرار 

  .(0.05بقبول أن البينات تتبع التوزيع الطبيعي إذا كانت قيمة الدلالة أكبر من )
 اختبار التوزيع الطبيعي لابعاد الدراسة عن طريق (:8-3الجدول رقم )

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 البعد
 قيمة الاختبار

Z 
 درجة الحرية

DF 
 مستوى الدلالة

P 

 00101 47 0.181 الاستجابة

 00200 47 00103 الاعتمادية 
 0,063 47 0,125 التعاطف
 00168 47 00113 الداديالدليل 

 .spss: من إعداد الطالب بالاعتماد على لسرجات المصدر
( أدناه إلى أن البينات تتبع التوزيع الطبيعي إذ أن قيمة اختبار 8-3النتائج الدبينة  في الجدول رقم)تشير 

قول بأنو لا توجد مشكلة تتعلق (، لذلك يدكن ال0.05α =لجميع أبعاد  الدراسة كانت أكبر من )
 فتًاض التوزيع الطبيعي لبينات ىذه الدراسة.با
 
 
 

                                                           
1
 (01انظر الملحق رقم ) 
2
 (02انظر الملحق رقم ) 
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 : صدق الاتساق الداخليثانيا
 : الاستجابةالبعد الأول -1

بين درجات العبارات  SPEARMAN )الارتباط سبيرمان )معاملات  (9-3الجدول رقم )
   والدرجة الكلية لبعد الاستجابة  

 العبارة البعد

 الاتساق مع الدرجة

قيمة معامل 
الارتباط 
 سبيرمان

مستوى 
 الدعنوية

 الاستجابة

الصحية على إعلام الدرضى يحرص فريق العمل بالدؤسسة 
 0,001> **0,919 بكل ما يتعلق بنوع وتوقيت الخدمات الصحية الدقدمة لذم.

يتجاوب فريق العمل في الدؤسسة الصحية فورا مع طلبات 
 0,001> **0,741 الدرضى .

يتميز فريق العمل في تعاملهم بالسرية التامة في كل ما يتعلق 
 0,001> **0,607 بالدرضى و حالتهم الصحية.

يهتم فريق العمل في الدؤسسة الصحية بمعرفة راي الدرضى عند 
 0,001> **0,831 مغادرتهم الدؤسسة.

يضع الدرضى ثقتهم الكاملة في فريق العمل لانهم يتميزون 
 0,001> **0,782 بالصرامة والجدية في اداء العمل.

الدؤسسة يضع الدرضى ثقتهم الكاملة في فريق العمل في 
الصحية )اعوان الاستقبال و النظافة والامنة...(الانهم 

 يتميزون باللباقة والكياسة في اداء عملهم.
0,745** <0,001 

 
 (0.001دال احصائيا عند مستوى معنوية )(**):  

     (0.05)*(: دال احصائيا عند مستوى معنوية )
 Spssبالاعتماد على لسرجات طالب ال: من إعداد المصدر

من خلال نتائج الواردة في الجدول رقم )( لصد أن جميع معاملات الإرتباط كانت موجبة ودالة  
إحصائيا، وىذا ما يدل على علاقة طردية بين درجة كل عبارة والدرجة الكلية لبعد الاستجابة، وقدرت 

ة الصحية يحرص فريق العمل بالدؤسس( للعبارة )R=0.919, p<0.001أعلى قيمة لدعامل الارتباط )
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(، وفي الدقابل بلغت أدنى قيمة على على إعلام الدرضى بكل ما يتعلق بنوع وتوقيت الخدمات الصحية الدقدمة لذم
يتميز فريق العمل في تعاملهم بالسرية التامة في كل ما ( للعبارة )R=0.607, p<0.001لدعامل الإرتباط )

(، ومنو نستنتج ان جميع العبارات تدثل بعد الاستجابة وعليو لا يتم حذف يتعلق بالدرضى و حالتهم الصحية.
 أي عبارة 

 البعد الثاني: الاعتمادية-2
 (بين درجات العبارات SPEARMANالارتباط سبيرمان )  تمعاملا(:10-3الجدول رقم)

 والدرجة الكلية لبعد الاعتمادية

 العبارة البعد

 الاتساق مع الدرجة

قيمة معامل 
الارتباط 
 سبيرمان

مستوى 
 الدعنوية

 الاعتمادية

يلتزم فريق العمل في الدؤسسة الصحية بتقدنً الخدمات في 
 **0,574 وقتها الدلائم 

<0,001 

يلتزم فريق العمل في الدؤسسة الصحية بالدواعيد ولستلف 
 0,001> **0,656 الوعود التي يقدمها للمرضى 

توفر فرق العمل في الدؤسسة الصحية سجلات وأجهزة  
كمبيوتر تدكنها من متابعة الحالة الصحية لدرضاىا حتي بعد 

 انتهاء فتًة علاجهم 
0,738*  

<0,001 

يحظى فريق العمل في الدؤسسة الصحية بثقة الدستفيدين من 
 0,001> **0,779 خدمة الدقدمة لذم   

 0,001> **0,747 يقدم فريق العمل في الدؤسسة الصحية بدرجة عالية من الدقة 
ينجح فريق العمل في الدؤسسة الصحية في تجنب الأخطاء 

 الدتعلقة سواءا بالعلاج 
0,785** <0,001 

 (0.001دال احصائيا عند مستوى معنوية )(**):  
      (0.05)*(: دال احصائيا عند مستوى معنوية )

 Spssبالاعتماد على لسرجات  طالبال: من إعداد المصدر  
( لصد أن جميع معاملات الإرتباط كانت موجبة ودالة 10-3من خلال نتائج الواردة في الجدول رقم )

إحصائيا، وىذا ما يدل على علاقة طردية بين درجة كل عبارة والدرجة الكلية لبعد الاعتمادية، وقدرت 
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ينجح فريق العمل في الدؤسسة الصحية ( للعبارة )R=0.785, p<0.001ط )أعلى قيمة لدعامل الارتبا
 ,R=0.574(، وفي الدقابل بلغت أدنى قيمة لدعامل الإرتباط )في تجنب الأخطاء الدتعلقة سواءا بالعلاج

p<0.001( للعبارة )ومنو نستنتج ان يلتزم فريق العمل في الدؤسسة الصحية بتقدنً الخدمات في وقتها الدلائم ،)
 جميع العبارات تدثل بعد الاعتمادية، وعليو لا يتم حذف أي عبارة. 

 البعد الثالث: التعاطف-3
 ( بين درجات العباراتSPEARMANالارتباط سبيرمان )  تمعاملا(:11-3الجدول رقم)

 والدرجة الكلية لبعد التعاطف

 العبارة البعد

 الاتساق مع الدرجة

قيمة معامل 
الارتباط 
 سبيرمان

مستوى 
 الدعنوية

 التعاطف

سة الصحية اىتماما شخصيا لكل يبدي فريق العمل في الدؤس
 0,001> **0,692  حالة مرضية 

يبدي فريق العمل في الدؤسسة الصحية احتًاما مطلقا 
 0,001> **0,807 للمرضى ولذويهم 

لى مراعاة ظروف ص فريق العمل في الدؤسسة الصحية عيحر 
 0,001>  *0,751 ومشاعر الدرضى وحالتهم النفسية

تصميم أوقات العمل من طرف فريق العمل وفق ما يتلاءم 
 **0,753 مع احتياجات الدرضى ومتطلباتهم

<0,001 

يبذل فريق العمل في الدؤسسة كل الجهد والعناية اللازمة وىو 
 0,001> **0,655 يقدم في عملو أحسن ما لديو

يتصف فريق العمل بالروح الدرحة والصداقة في التعامل مع 
 الدرضى

0,715** <0,001 

 (0.001دال احصائيا عند مستوى معنوية )(**):  
      (0.05)*(: دال احصائيا عند مستوى معنوية )

 Spssطالب بالاعتماد على لسرجات الالدصدر: من إعداد   
( لصد أن جميع معاملات الإرتباط كانت موجبة ودالة 11-3) من خلال نتائج الواردة في الجدول رقم

إحصائيا، وىذا ما يدل على علاقة طردية بين درجة كل عبارة والدرجة الكلية لبعد التعاطف، وقدرت 
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يبدي فريق العمل في الدؤسسة الصحية ( للعبارة )R=0.807, p<0.001أعلى قيمة لدعامل الارتباط )
 ,R=0.655(، وفي الدقابل بلغت أدنى قيمة لدعامل الإرتباط )ويهماحتًاما مطلقا للمرضى ولذ

p<0.001( للعبارة ) يبذل فريق العمل في الدؤسسة كل الجهد والعناية اللازمة وىو يقدم في عملو أحسن ما
 (، ومنو نستنتج ان جميع العبارات تدثل بعد التعاطف، وعليو لا يتم حذف أي عبارة.لديو
 الماديالبعد الرابع: -

 ( بين درجات العبارات SPEARMANالارتباط سبيرمان )   تمعاملا(:12-3الجدول رقم)
 والدرجة الكلية للبعد الدادي

 العبارة البعد

 الاتساق مع الدرجة

قيمة معامل 
الارتباط 
 سبيرمان

مستوى 
 الدعنوية

 الدادي

الصحية يحرص فريق العمل على توفير مرافق داخل الدؤسسة 
 الاطباء( لشاومكاتب الانتظار وقاعات  )صالات الدرضى،

 .يتوافق مع طبيعة العمل ونوع الخدمة الدقدمة
0,689** 

<0,001 

يوفر فريق العمل في الدؤسسة الصحية اجهزة ومعدات 
 **0,640 تدتاز بالحداثة.  ومستلزمات طبية

<0,001 

يحرص فريق العمل في الدؤسسة الصحية على درجة عالية من 
  *0,630 والذنداموحسن الدظهر  النظافة

<0,001 

يضع فريق العمل تسهيلات لوصول الدرضى الى الدؤسسة 
 **0,750 الصحية.

<0,001 

 0,001> **0,733 يوفر فريق العمل في الدؤسسة الصحية لستلف الادوية وتحاليل.

يضع فريق العمل في الدؤسسة الصحية لوحات وعلامات 
 0,001> **0,745 والشعب الدختلفةإرشادية تسهل الوصول إلى الاقسام 
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 (0.001دال احصائيا عند مستوى معنوية )(**):  
      (0.05)*(: دال احصائيا عند مستوى معنوية )

 Spssطالب بالاعتماد على لسرجات ال: من إعداد المصدر  
( لصد أن جميع معاملات الإرتباط كانت موجبة ودالة 12-3خلال نتائج الواردة في الجدول رقم ) من

إحصائيا، وىذا ما يدل على علاقة طردية بين درجة كل عبارة والدرجة الكلية للبعد الدادي، وقدرت 
صول يضع فريق العمل تسهيلات لو ( للعبارة )R=0.750, p<0.001أعلى قيمة لدعامل الارتباط )

( R=0.630, p<0.001(، وفي الدقابل بلغت أدنى قيمة لدعامل الإرتباط )الدرضى الى الدؤسسة الصحية
(، ومنو نستنتج والذنداموحسن الدظهر  النظافةيحرص فريق العمل في الدؤسسة الصحية على درجة عالية من للعبارة )

 عبارة.ان جميع العبارات تدثل بعد التعاطف، وعليو لا يتم حذف أي 
 ثبات أداة الدراسة   رابعا:

    قيم معامل ثبات )ألفا كرونباخ( لكل متغير وللاستبانة ككل (:13-3جدول رقم)
 متغيرات الدراسة معامل ثبات ألفا كرونباخ

 العنوان عدد العبارات معامل الثبات
 الاستجابة 06 0,715
 الاعتمادية 06 0,648
 التعاطف 06 0,698
 الداديالدليل  06 0,702
 الدرجة الكلية للاستبيان 24 0,743

 Spss.بالإعتماد على لسرجات  : من إعداد الطالبالمصدر
كرونباخ(  لدتغيرات  ألفا (الثبات معامل (: أن13-3الجدول ) من خلال النتائج الواردة في  يتضح

أعلى  معامل الثبات لعبارات حققت جميعها قيم مقبولة ، حيث بلغ  الدراسة والدرجة الكلية للاستبيان
(، كما 0.648(، في حين بلغت أدنى معامل ثبات لعبارات بعد الاعتمادية )0.715بعد الاستجابة )

(. وتشير ىذه النتائج أنو لو تم إعادة توزيع الاستبيان داخل 0.743بلغ معامل الثبات للاستبانة ككل )
 ة تكون لذم نفس الإجابة الحالية.الدراس %( من افراد عينة95الدستشفى وفي نفس الظروف فإن )
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 تحليل نتائج الدراسة المبحث الثالث: 

الوصفي للبيانات الشخصية الذي يشكل الجزء الأول  عرض وتحليلسنتناول من خلال ىذا الدبحث    
 .اختبار فرضيات الدراسةو البينات الدتعلقة بآراء واستجابات أفراد  و

  البينات المتعلقة بخصائص عينة الدراسةالمطلب الأول: عرض وتحليل 

التالية:  تغيراتبأفراد عينة الدراسة من خلال الدطلب سيتم معرفة الخصائص الخاصة ذا الدىمن خلال    
 :الخبرة، وكانت النتائج كما يلي منصب العمل، ستوى التعليمي،السن، الدالجنس، 

 التوزيع النسبي لافراد عينة حسب متغير الجنس  -1

 توزيع افراد عينة الدراسة حسب متغير الجنس   (:14-3الجدول رقم )
 النسبة الدئوية التكرار الفئات الدتغير

 الجنس

 40.0 19 ذكر

 60.0 28 انثى

 100,0 47 المجموع

 SPSSبالاعتماد على لسرجات  : من إعداد الطالب المصدر
%( من تدثيل أفراد عينة 60(: أن فئة الاناث تدثل النسبة الأعلى )14-3يبين لنا الجدول رقم )  

%( الدتبقية فئة الذكور في ىذه العينة.  وىذا يعني أن الفئة الغالبة على 40الدراسة، بينما تدثل النسبة )
 ىذه العينة في مستشفى البرواقية ىي من فئة الإناث، والشكل الدوالي يوضح ذلك.  
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 عينة الدراسة حسب نوع الجنس أفراديوضح توزيع  (2-3الشكل رقم )

 
(14-3: بناءا على الجدول رقم )المصدر  

  التوزيع النسبي لأفراد عينة الدراسة حسب متغير السن-2
 التوزيع النسبي لأفراد عينة الدراسة حسب متغير السن (:15-3جدول رقم )

 
 النسبة الدئوية التكرار الفئات الدتغير

 السن

 26,0 12 سنة 30الى 20من 
 36,0 17 سنة 40الى  31من 
 30,0 14 سنة 50إلى  41من 

 09,0 04 سنة فما فوق 51
 100,0 30 المجموع

 SPSS: من إعداد الطالب بالإعتماد على لسرجات المصدر
%( من أفراد عينة الدراسة داخل الدستشفى  36( لصد أن أعلى نسبة )15-3من خلال الجدول رقم )

سنة[ بنسبة  50إلى  41سنة[، تليها الفئة العمرية ]من  40الى  31تقع أعمارىم في الفئة ]من 
%( من 10%(، أما أدنى نسبة )26سنة[ بنسبة بلغت ) 30الى 20%(، ثم الفئة العمرية ]من 30)

 سنة فما فوق[، والشكل التالي يبين ذلك.  51إلى الفئة العمرية ] أفراد عينة الدراسة ينتمون
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 التوزيع النسبي لافراد عينة الدراسة حسب متغير السن (:3-3الشكل رقم )

 
 (15-3: بناءا على الجدول رقم )المصدر

 التوزيع النسبي لأفراد عينة الدراسة حسب متغير المستوى التعليمي   -3
 توزيع  أفراد عينة الدراسة حسب الدستوى العلمي :(3-16)الجدول رقم

 الدتغير الفئات التكرارات النسبة الدئوية
 متوسط 05 11,0

 الدستوى التعليمي 

 ثانوي 09 19,0
 تكوين 03 06,0
 جامعي 29 62,0
 دراسات اخرى 01 02.0

 المجموع 30 100.0
 SPSSلاعتماد على لسرجات  : من إعداد الطالب باالمصدر 

( لصد أن أغلب أفراد عينة الدراسة داخل الدستشفى من ذوي الدستوى 16-3من خلال الجدول رقم )
%( من ذوي الدستوى التعليمي الثانوي، ثم نسبة 19%(، تليها نسبة )62التعليمي الجامعي بنسبة )

%( فهي لحملة 02أدنى نسبة ) %(، أما06%( من مستوى التعليم الدتوسط، فالتكوين بنسبة )11)
  شهادة الدراسات الأخرى، والشكل التالي يوضح ذلك.
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 توزيع النسبي لدوظفي عينة الدراسة حسب متغير الدستوى التعليمي (:4-3الشكل رقم )
 

 
 (16-3: بناءا على الجدول رقم )المصدر

 
 التوزيع النسبي لأفراد عينة الدراسة حسب متغير منصب العمل-4
 

 التوزيع النسبي لأفراد عينة الدراسة حسب متغير منصب العمل (:17-3جدول رقم )
 

 النسبة الدئوية التكرار الفئات الدتغير

 منصب العمل

 13,0 06 طبيب
 19,0 09 تقني صحي

 11,0 05 لشرض
 57,0 27 إداري
 100,0 30 المجموع

 SPSSبالإعتماد على لسرجات  : من إعداد الطالبالمصدر
%( من أفراد عينة الدراسة حسب منصب  57( لصد أن أعلى نسبة )17-3من خلال الجدول رقم )

%(، في حين أن 13%(، ثم الاطباء بنسبة )19العمل  من الإداريين يليهم التقنيين في الصحة بنسبة )
 %( من أفراد عينة الدراسة حسب منصب العمل كانوا من الدمرضين. 11ادنى نسبة )
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 التوزيع النسبي لدوظفي عينة الدراسة حسب متغير سنوات الخبرة (:5-3)الشكل رقم 

 
 (17-3: بناءا على الجدول رقم )المصدر

 
 التوزيع النسبي لأفراد عينة الدراسة حسب متغير عدد سنوات الخبرة  -5

 التوزيع النسبي لأفراد عينة الدراسة حسب متغير عدد سنوات الخبرة :(3-18)الجدول رقم
 الدتغير الفئات التكرارات الدئوية النسبة

سنوات 5أقل من  10 21,0  

 عدد سنوات الخبرة
سنوات 10إلى  5من  12 26,0  
سنوات 10أكثر من  25 53,0  
 المجموع 47 100,0

 SPSSبالاعتماد على لسرجات  اد الطالبمن إعد المصدر :
%( من أفراد عينة الدراسة حسب متغير 53(: أن النسبة الاعلى )18-3يبين لنا الجدول رقم )  

سنوات[، يليهم الأفراد الذين يدتلكون سنوات خبرة من  10سنوات الخبرة ينتشرون في فئة ]أكثر من 
%( من الأفراد الذين 21%(، في حين بلغت أدنى نسبة )26سنوات[ بنسبة ) 10إلى  5]من 

 سنوات[، والشكل التالي يوضح ذلك. 5يدتلكون سنوات خبرة   ]أقل من 
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 التوزيع النسبي لأفراد عينة الدراسة حسب متغير عدد سنوات الخبرة (:6-3الشكل رقم )
 

 
 (18-3بناءا على الجدول رقم ):المصدر 

 المطلب الثاني: عرض وتحليل البينات المتعلقة بآراء واستجابات أفراد عينة الدراسة حول 
 ةالدراسعبارات ابعاد 

  .يرىاوتحليلها وتفس لدراسةة لزاور اتعلقة بأسئلطلب بعرض النتائج الدذا الدىسنقوم في  
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 بعد الاستجابة -1
 الاستجابة  الدتوسطات الحسابية والالضرافات الدعيارية لعبارات بعد (19-3الجدول )

 

المتوسط  العبارة
 الحسابي

الإنحراف 
 اتجاه العبارة المعياري

يحرص فريق العمل بالدؤسسة الصحية على اعلام 
الدرضى بكل ما يتعلق بنوع وتوقيت الخدمات 

 الصحية الدقدمة لذم

3,179 0,897 
 لزايد

يتجاوب فريق العمل في الدؤسسة الصحية فورا مع 
 طلبات الدرضى

 لزايد 0,855 2,915

يتميز فريق العمل في تعاملهم بالسرية التامة في كل 
  يتعلق بالدرضى وحالتهم الصحيةما 

3,526 0,721 
 موافق

يهتم فريق العمل في الدؤسسة الصحية بمعرفة راي 
  الدرضى عند مغادرتهم الدؤسسة

2,480 0,789 
 غير موافق

يضع الدرضى ثقتهم الكاملة في فريق العمل لأنهم 
  يتميزون بالصرامة والجدية في أداء العمل

2,384 0,729 
 غير موافق

يضع الدرضى ثقتهم الكاملة في فريق العمل في 
الدؤسسة الصحية )أعوان الاستقبال والنظافة 
والامن....( لأنهم يتميزون باللباقة والكياسة في أداء 

  عملهم

3,049 0,834 

 لزايد

 لزايد 0,636 2,968 لبعد الاستجابة المتوسط العام

 Spssبالاعتماد على لسرجات  من إعداد الطالب: المصدر
جاء بدرجة لزايد ( أن الدتوسط العام لبعد الاستجابة 19-3تشير النتائج الواردة في الجدول رقم )    

( وبالضراف 2.968بلغ  ) داخل الدؤسسة الاستشفائية البرواقية من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة، حيث
 ( يشير إلى تجانس أراء  أفراد عينة الدراسة  0.636معياري قدره )

يتميز فريش العمل في تعاملهم التي نصت على " الدمثلة لذذا الدتغير، فالعبارة ما على مستوى العبارات أ 
"  حازت على اعلى الدتوسطات الحسابية بالسرية التامة في كل ما يتعلش بالمرضى وحالتهم الصحية

اجابات أفراد عينة (  معبرا عن عدم وجود تشتت في  0.721( وبالضراف معياري )3.526بمقدار )
يحرص فريش العمل بالمؤسسة الصحية " الخاصة ب سط ىذه العبارة ، تليها العبارة الدراسة حول متو 
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بمتوسط حسابي  "على اعلام المرضى بكل ما يتعلش بنوع وتوقيت الخدمات الصحية المقدمة لهم
راء افراد عينة الدراسة ( معبر عن عدم وجود اختلاف في ا1.897( والضراف معياري مقداره )3.179)

يضع المرضى ثقتهم الكاملة في فريش العمل  الخاصة ب " في حين حصلت العبارة حول ىذه العبارة،
( وبالضراف 2.384" على أدنى متوسط حسابي )لأنهم يتميزون بالصرامة والجدية في أداء العمل 

 راسة حول متوسط ىذه العبارة.( ما يدل على تجانس في  اجابات أفراد عينة الد0.729معياري بلغ )
-(3.526ويلاحظ أيضا من نتائج إجابات أفراد عينة الدراسة الضصار الدتوسطات الحسابية بين )

( بين درجة )غير الدوافق( ودرجة )الدوافق ( Likert(، اذ تتجمع ىذه النتائج وفقا لدقياس )2.384)
لددى استجابة فريق العمل لكل متطلبات  لزايدوىذا يدل على أن افراد عينة الدراسة لديهم انطباع 

، وىذا راجع لظروف العمل التي قد تكون في الدؤسسة الاستشفائية بالبرواقية داخل واحتياجات الدرضى
 بعض الاحيان خارج عن سيطرة فريق العمل.

 بعد الاعتمادية: -2
 الدتوسطات الحسابية والالضرافات الدعيارية لعبارات بعد الاعتمادية (20-3الجدول )

المتوسط  العبارة
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

اتجاه 
 العبارة

يلتزم فريق العمل في الدؤسسة الصحية بتقدنً الخدمات 
 في وقتها الدلائم

 موافق 0,792 3,638

يلتزم فريق العمل في الدؤسسة الصحية بالدواعيد ولستلف 
 الوعود التي يقدمها للمرضى 

 لزايد  0,744 3,114

توفر فرق العمل في الدؤسسة الصحية سجلات وأجهزة  
كمبيوتر تدكنها من متابعة الحالة الصحية لدرضاىا حتى 

 بعد انتهاء فتًة علاجهم

3,498 0,935 
 موافق

الدؤسسة الصحية بثقة الدستفيدين  يحظى فريق العمل في
 من خدمة الدقدمة لذم

 لزايد 0,841 3,020

يقدم فريق العمل الخدمة الصحية بدرجة عالية من 
 الدقة

 لزايد 0,804 3,308

ينجح فريق العمل في الدؤسسة الصحية في تجنب 
 الأخطاء الدتعلقة سواءا بالتشخيص او بالعلاج

 لزايد 0,775 3,283

 لزايد 0,724 3,141 العام لبعد الاعتماديةالمتوسط 
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 Spssبالاعتماد على لسرجات  عداد الطالبإمن : المصدر
( أن معدل الإجابات الخاص ببعد الاعتمادية جاء بدرجة متوسطة 20-3يلاحظ في الجدول رقم )

من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة، حيث بلغ الدتوسط الحسابي العام  داخل الدؤسسة الاستشفائية البرواقية
 ( ما يشير إلى انسجام إجابات العينة اتجاه ىذا البعد،  0.724( وبالضراف معياري قدره )3.141)
يلتزم فريش العمل في المؤسسة الصحية بتقديم الخدمات في وقتها التي نصت على "  أن العبارة   

(  0.7919( وبالضراف معياري )3.638ى اعلى الدتوسطات الحسابية وبمقدار )" حازت عل المحدد
العبارة ، في حين حصلت  معبرا عن عدم وجود تشتت في اجابات أفراد عينة الدراسة حول متوسط ىذه

يحظى فريش العمل في المؤسسة الصحية بثقة المستفدين من الخدمة المقدمة  الخاصة ب "العبارة 
( يدل على تجمع في  0.841( وبالضراف معياري بلغ )3.019دنى متوسط حسابي )" على أ لهم  .

 اجابات أفراد عينة الدراسة حول متوسط ىذه العبارة.
      -(3.638ويلاحظ أيضا من نتائج إجابات أفراد عينة الدراسة الضصار الدتوسطات الحسابية بين )

( بين درجة )المحايد(  ودرجة )موافق( وىذا Likert(، اذ تتجمع ىذه النتائج وفقا لدقياس )3.019) 
تعتمد بالدرجة الأولى على فرق العمل  لتقدنً أفضل خدمة  يدل على الدؤسسة الاستشفائية البرواقية
  لذؤلاء الدرضى.يعطي الثقة يكون أكثر جدية و  للمرضى، كون العمل بمفهوم فريق واحد
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 بعد التعاطف: -3
 الدتوسطات الحسابية والالضرافات الدعيارية لعبارات بعد التعاطف (21-3الجدول )

 العبارة
المتوسط 
 الحسابي

ف الإنحر 
 المعياري

اتجاه 
 العبارة

يبدي فريق العمل في الدؤسسة الصحية اىتماما 
 شخصيا لكل حالة مرضية

 موافق 0,851 3,595

مطلقا يبدي فريق العمل في الدؤسسة الصحية احتًاما 
 0,855 3,446 للمرضى ولذويهم

غير 
 موافق

يحرص فريق العمل في الدؤسسة الصحية على مراعاة 
 موافق 0,911 3,369 ظروف ومشاعر الدرضى وحالتهم النفسية

تصميم أوقات العمل من طرف فريق العمل وفق ما 
 لزايد 0,980 3,319 يتلاءم مع احتياجات الدرضى ومتطلباتهم

العمل في الدؤسسة كل الجهد والعناية يبذل فريق 
غير  0,760 3,340 اللازمة وىو يقدم في عملو أحسن ما لديو

 موافق
يتصف فريق العمل بالروح الدرحة والصداقة في التعامل 

 0,856 3,468 مع الدرضى
غير 
 موافق

 موافق 0,641 3,414 المتوسط العام لبعد التعاطف
 Spssبالاعتماد على لسرجات  من إعداد الطالب: المصدر

( أن معدل الإجابات الخاص ببعد التعاطف جاء بدرجة الدوافق داخل 21-3يلاحظ في الجدول رقم )
من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة، حيث بلغ الدتوسط الحسابي العام  الدؤسسة الاستشفائية البرواقية

 ( ما يشير إلى انسجام إجابات العينة اتجاه ىذا البعد،  0.641( وبالضراف معياري قدره )3.414)
يبدي فريش العمل في المؤسسة الصحية اهتماما شخصيا لكل حالة التي نصت على "  ارة أن العب  

(  0.851( وبالضراف معياري )3.595على الدتوسطات الحسابية وبمقدار )" حازت على ا مرضية
معبرا عن عدم وجود تشتت في اجابات أفراد عينة الدراسة حول متوسط ىذه العبارة ، في حين حصلت 

تصميم أوقات العمل من طرف فريش العمل وفش ما يتلائم مع احتياجات  الخاصة ب "رة العبا
( يدل 0.980( وبالضراف معياري بلغ )3.319أدنى متوسط حسابي )" على المرضى ومتطلباتهم

 على تجمع في  اجابات أفراد عينة الدراسة حول متوسط ىذه العبارة.
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      -(3.638ويلاحظ أيضا من نتائج إجابات أفراد عينة الدراسة الضصار الدتوسطات الحسابية بين )
( بين درجة )المحايد(  ودرجة )موافق( وىذا Likert(، اذ تتجمع ىذه النتائج وفقا لدقياس )3.019) 

أن الجانب العاطفي الذي يبديو فرق العمل اتجاه الدرضى في تقدنً الخدمات الصحة يعكس يدل على 
 الاستشفائية البرواقية .مدى جودة الخدمات في الدؤسسة 

 البعد المادي: -4
 البعد الداديالدتوسطات الحسابية والالضرافات الدعيارية لعبارات  (22-3الجدول )

 العبارة
المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

اتجاه 
 العبارة

يحرص فريق العمل على توفير مرافق داخل الدؤسسة 
الصحية )صالات الدرضى، وقاعات الانتظار ومكاتب 

 الخدمة الدقدمة.الاطباء( لشا يتوافق مع طبيعة العمل ونوع 
 موافق 0,875 3,645

يوفر فريق العمل في الدؤسسة الصحية اجهزة ومعدات 
 لزايد 0,980 3,121 ومستلزمات طبية تدتاز بالحداثة. 

يحرص فريق العمل في الدؤسسة الصحية على درجة عالية 
 0,720 2,353 من النظافة وحسن الدظهر والذندام

غير 
 موافق

تسهيلات لوصول الدرضى الى الدؤسسة يضع فريق العمل 
 لزايد 0,895 3,073 الصحية.

يوفر فريق العمل في الدؤسسة الصحية لستلف الادوية 
غير  0,997 2,150 وتحاليل.

 موافق

يضع فريق العمل في الدؤسسة الصحية لوحات وعلامات 
 موافق   0,749 3,578 إرشادية تسهل الوصول إلى الاقسام والشعب الدختلفة

 لزايد 0,521 3,245 المتوسط العام للبعد المادي
 Spssبالاعتماد على لسرجات  من إعداد الطالب المصدر:
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( أن معدل الإجابات الخاص بالبعد الدادي جاء بدرجة متوسطة داخل 22-3يلاحظ في الجدول رقم )
( ما 0.521( وبالضراف معياري قدره )3.245، حيث بلغ الدتوسط الحسابي العام )مستشفى البرواقية

 يشير إلى انسجام إجابات العينة اتجاه ىذا البعد،  
يحرص فريش العمل على توفير مرافش الخاصة ب " توى العبارات، فقد حققت العبارة اما على مس  

ومكاتب الاطباء مما يتوافش مع  داخل المؤسسة الصحية )صالات المرضىق قاعات الانتضار
( وبالضراف 3.645" على اعلى الدتوسطات الحسابية وبمقدار ) طبيعة العمل ونوع الخدمة المقدمة 

(  معبرا عن عدم وجود تشتت في اجابات أفراد عينة الدراسة حول متوسط ىذه 0.874معياري )
الدؤسسة الصحية لوحات وعلامات إرشادية  التي نصت على " يضع فريق العمل فيالعبارة ، تليها العبارة 

وبالضراف معياري بلغ  (3,577تسهل الوصول إلى الأقسام والشعب الدختلفة " بمتوسط حسابي قدره )
في حين ( لشايدل على عدم وجود تباين في إجابات افراد عينة الدراسة حول ىذه العبارة، 0,749)

المؤسسة الصحية لوحات وعلامات إرشادية يوفر فريش العمل في  الخاصة ب "حصلت العبارة 
( وبالضراف 2.149" على أدنى متوسط حسابي )تسهل الوصول إلى الأقسام والشعب المختلفة

 ( يدل على تجمع في  اجابات أفراد عينة الدراسة حول متوسط ىذه العبارة.0.997معياري بلغ )
      -(3.645لدتوسطات الحسابية بين )ويلاحظ أيضا من نتائج إجابات أفراد عينة الدراسة الضصار ا

( بين درجة )غير موافق(  ودرجة )موافق( Likert(، اذ تتجمع ىذه النتائج وفقا لدقياس )3.2149) 
والذي يعتبر جانب مهم  مستشفى البرواقيةضعف  الدليل الدادي في تقدنً الخدمات في  وىذا يدل على

 . يعكس مدى جودة الخدمة الدقدمة 
  الثالث: اختبار فرضيات الدراسة الميدانيةالمطلب 
جاءت على النحو الديدانية والتي اول اختبار نتائج الدراسة حتوصل اليها سابقا سنالنتائج الد من خلال

 :التالي
 الفرضية الأولى:

- (H0( لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى :)بين درجة استجابة 0.05 )
الخدمة الصحية في المؤسسة الاستشفائية بمدينة البرواقية من  في تقديمفرق العمل 

 وجهة نظر أفراد عينة الدراسة.
- H1  :( 0.05توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى)  بين درجة استجابة فرق

من وجهة  لخدمة الصحية في المؤسسة الاستشفائية بمدينة البرواقيةا في تقديمالعمل 
 نظر أفراد عينة الدراسة
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 يبين نتائج اختبار الفرضية الأولى(:  23-3الجدول رقم) 

 الدتغير
الوسط 
 الحسابي

 tقيمة 
 مستوى الدعنوية Tقيمة  درجة الحرية الجدولية

T1 2,968 1.67 46 0.344- 0.73 
 .spssبرنامج  لطالب بالاعتماد علىالمصدر:من إعداد ال

،  1.67و الدقدرة بـ الجدولية  tمن أقل وىي   ـ0.344مساوية ل المحسوبة Tيتضح من الجدول  أن 
الفرضية  نقبلنا . و بالتالي فإن0.005أقل من  0.00كما أن مستوى الدلالة المحسوب الدقدرة بـ 

( بين درجة 0.05لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى ) نصت على أنوالتي العدمية 
الخدمة الصحية في الدؤسسة الاستشفائية بمدينة البرواقية من وجهة نظر  في تقدنًاستجابة فرق العمل 
                                          .أفراد عينة الدراسة

 الفرضية الثانية : 
- (H0( لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى :)0.05 ) بين مدى اعتمادية

في المؤسسة الاستشفائية بمدينة البرواقية من  الخدمة الصحية فرق العمل في تقديم
 وجهة نظر أفراد عينة الدراسة.

- H1: ( 0.05توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى ) بين مدى اعتمادية فرق
في المؤسسة الاستشفائية بمدينة البرواقية من وجهة نظر أفراد  الخدمة ديمفي تقالعمل 

 .عينة الدراسة
 الثانيةيبين نتائج اختبار الفرضية (:  24-3 الجدول رقم)

 الدتغير
الوسط 
 الحسابي

 tقيمة 
 مستوى الدعنوية Tقيمة  درجة الحرية الجدولية

T2 3.14 1.67 46 3.163 0.005 
 

و الدقدرة بـ الجدولية  tمن أكبر وىي  3.163مساوية ل المحسوبة Tيتضح من الجدول  أن 
وعليو نرفض لفرضية .0.005أقل من  0.00، كما أن مستوى الدلالة المحسوب الدقدرة بـ 1.67

( 0.05وجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى )العدمية ونقبل الفرضية البديلة التي نصت على 
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في الدؤسسة الاستشفائية بمدينة البرواقية من وجهة نظر  الخدمة في تقدنًبين مدى اعتمادية فرق العمل 
 .أفراد عينة الدراسة

 الفرضية الثالثة:    .
- (H0( لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى :)بين تعاطف  فرق 0.05 )

لخدمة الصحية في المؤسسة الاستشفائية بمدينة البرواقية من وجهة في تقديم االعمل 
 نظر أفراد عينة الدراسة.

- H1:( بين تعاطف  فرق العمل 0.05توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى ) في
الخدمة الصحية في المؤسسة الاستشفائية بمدينة البرواقية من وجهة نظر أفراد  تقديم

 عينة الدراسة.
 الثالثة يبين نتائج اختبار الفرضية(: 25-3رقم) الجدول

 الدتغير
الوسط 
 الحسابي

 tقيمة 
 مستوى الدعنوية Tقيمة  درجة الحرية الجدولية

T3 3.41 1.67 46 4.433 0.00 
و الدقدرة بـ الجدولية  tمن أكبر وىي  4.433 مساوية  المحسوبة Tيتضح من الجدول  أن 

وعليو نرفض لفرضية .0.005أقل من  0.00المحسوب الدقدرة بـ ، كما أن مستوى الدلالة 1.67
( 0.05وجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى )العدمية ونقبل الفرضية البديلة التي نصت على 

من وجهة نظر  في الدؤسسة الاستشفائية بمدينة البرواقية الخدمة الصحية في تقدنًبين تعاطف  فرق العمل 
 .أفراد عينة الدراسة
 الفرضية الرابعة:

- (H0( لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى :)على  0.05 ) الرضا عن مدى
في المؤسسة الاستشفائية بمدينة البرواقية لفرق العمل عند تقديم الخدمات  البعد المادي

 من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة.
- H1: ( على  0.05توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى ) أفراد عينة رضا مدى

الاستشفائية في المؤسسة لفرق العمل عند تقديم الخدمات  عن البعد المادي الدراسة
 .بمدينة البرواقية

 
 رابعةيبين نتائج اختبار الفرضية ال(:26-3الجدول رقم ) 
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 الدتغير
الوسط 
 مستوى الدعنوية Tقيمة  درجة الحرية الجدولية tقيمة  الحسابي

T4 3.24 1.67 46 3.21 0.02 
 

و الدقدرة بـ الجدولية  tمن أكبر وىي  3.21 مساوية  المحسوبة Tيتضح من الجدول  أن  -
وعليو نرفض .0.005أقل من  0.00، كما أن مستوى الدلالة المحسوب الدقدرة بـ 1.67

وجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند الفرضية العدمية ونقبل الفرضية البديلة التي نصت على 
لفرق العمل عند تقدنً  عن البعد الدادي أفراد عينة الدراسةرضا مدى ( على  0.05مستوى )
 .في الدؤسسة الاستشفائية بمدينة البرواقيةالخدمات 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
          



الفصل الثالث مساهمة فرق العمل في تحسين جودة الخدمة الصحية العمومية بمستشفى بن 
 يوسف بن خدة " البرواقية "
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 : خلاصة

ـــا التعـــرف علـــى فـــرق العمـــل ودورىـــا في تحســـين جـــودة الخدمـــة       مـــن خـــلال ىـــذا الفصـــل الـــذي حاولن
الصــــحية بالدؤسســــة العموميــــة الاستشــــفائية بــــن يوســــف بــــن خــــدة بالبرواقيــــة، وىــــاذا باســــتخدام التحليــــل 

يـــــة لدعرفـــــة الإحصـــــائي والاســـــتعانة بالأســـــاليب الإحصـــــائية الوصـــــفية والدتمثلـــــة في التكـــــرارت والنســـــب الدئو 
خصائص العينة الددروسة، والدتوسـط الحسـابي والإلضـراف الدعيـاري ومعامـل الاخـتلاف لدعرفـة اتجـاه إجابـات 
أفــراد العينــة لضــو متغــيرات الدراســة. وتم الإســتعانة بأســاليب الإحصــاء الإســتدلالي وذلــك مــن أجــل تحديــد 

 الخدمة الصحية.  دور الدتغير الدستقل إدارة فرق العمل ومتغيرات التابعة لجودة

ومن خـلال النتـائج الدتوصـل إليهـا إتضـح أنـو لإدارة فـرق العمـل دور في تحسـين جـودة الخدمـة الصـحية،    
 وىذا ما أكدناه من خلال معاملات الإرتباط التي كانت ذات دلالة إحصائية.
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باا و ضح اان باانا ا ذياا  ح ااه  لياا ه   اا  ح  اا،  لاا، ااا   حصااة  وح ض ياا  حصة اا  ح  اا    ضح ااة   اا      
أبرز حصة  و ح تي حزدحدو حلح ج  إ  ه  ام  سبقح لهح  ا  أضجاأ أا ونا،ا ليا ت إل ما   ضح ان ض   حواة 

 م  اااا   باااا ح ضا اااا    اااا   اااا  اباااا  حذيحماااا و ح  اااا   ح  هااااق حعضلاااا  ح  اااا    ااااهة ح   اااا   ح  اااا ق حل
حذس ،و و ب  ب اق  يا و  ضإجارح حو لحاو ح ا،د   هاق ا  اف با   ال  ،اا  ح هارد  ا  ح يحا   ح  ا قح 
  ث ويحر إلى ح ،د      يح،ر طبي ا   أس س ت ةيم أ ض  حصاة  و ض اق أ اةت    ا،رحو ح ي م ا ح 

هح ضل  ج ها  ا ي ا ح ض ا   اا  لا حصة ا أ   ح ،د      يح،ر حذس ه ةح  تر   ا   طرو   حلح ا،  ا ا  
  ض ياااا   اااا   ااااا  لااااهأ ح ةرحساااا   ي  اااا  أ ااااة حذ،ح اااا   حلحةو اااا  ح ضحذهماااا    تساااا  ح ض اااا   حذي  ااااق 

 حذؤسس و ح      ح يم،    ألا ضل، :" رق ح يم  ضدضرل    تحسين ج،د  حصة   ح      ح يم،   ".

ضااااة ح ااا م ا ح ةرحسااا  ا ااا  ج لاااأ لحااار  اااارة ضتح  ااا    رااا حو ح ةرحسااا  حذ م  ااا     ااارق ح يمااا      
 اة  ب  وضحا ا ح ضج،د  حصة ا  ح  ا   ح ضدرحسا  حذ ةحل ا  ب ذؤسسا  ح يم،  ا  حلاس  اه ي   با  و،ساف با  
ا  ،جاا  إساا ب    اث   ح  ،لاا  إلى  ارضر  إا ماا د  اارق ح يما  ب ذؤسساا و ح  ا   ح  اا   ااا  ت ام و 

   ي   ين ب ذس  ه  .

 :نتائج الدراسة

 أظهرو ح ةرحس         ل  يج لحهرل     م  و ق:

 ت،جة لي ت ااا  دح    يي،و  بين  رق ح يم  ض  ة   ح ،د  ح      . -

وي ااو ح يماا  ح ماا اق أ ااة ح ساا   أ حذ بياا  دح اا  حذؤسساا  ح  اا    ح ااه  ورتناا  ا  اا  ح يماا   ا ااة  -
 حصة  و ح      . تحسين ج،د 

حذؤسس و ح       ر ل     حذؤسس و حصة    تساي  إلى تحساين  ا  جا،د   اة  ص  ح  ا    ااةر  -
 ب ح م اق دح   حذؤسس  ح      .حلإ ن ا ض لهح    ةيم ح  ض   يمايه  ض ذ ك ب  ب ق ح س ، 

ت،ل ي      ا  ح  لأ ح   ب  ق   ةرحس  إلى ضج،د ااا  باين  ارق ح يما  ض جا،د  حصة ا  ح  ا     -
    ا  آرح  ح يم   دح   حذؤسس  ح      ح يم،  ا  لا  ح ةرحسا  ح اهو    إسا ج،حنجو ح  اة أا لاهأ 

 ث  ا ا ت   مها  اا   حذؤسس و ص و ب  سين ج،د   ة  ص  ح        م  و ي ق بجم   أبي د ح ،د   
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ب  يسااب   تا م دواا  ض ح  ياا طف ض ح بيااة حذاا د  أ اا  بيااة حلإساا ج ب   اا ا  اا  أااار ساا بي ض لااهح رحجاا  لح اا د 
 بيض حذس ج،بين .

   ت ااةيم( باين درجا  حساا ج ب   ارق ح يما  0...اااا  ذحو دلا اا  إ  ا ي   اياة  ساا ،   لا ت،جاة  -
 . بمةوي  ح وضحا      ضجه  لحر أ رحد ا ي  ح ةرحس حصة   ح        حذؤسس  حلاس  ه ي   

بااين  اااة  حا م دوااا   ااارق ح يمااا    ت اااةيم ( 0...ت،جااة اااااا  ذحو دلا ااا  إ  ااا ي   اياااة  سااا ،    -
 .    ضجه  لحر أ رحد ا ي  ح ةرحس    حذؤسس  حلاس  ه ي   بمةوي  ح وضحا   حصة   ح     

صة اا    ت ااةيم ح( بااين تياا طف   اارق ح يماا  0... ساا ،   ت،جااة ااااا  ذحو دلا اا  إ  اا ي   ايااة  -
 .    ضجه  لحر أ رحد ا ي  ح ةرحس  ح        حذؤسس  حلاس  ه ي   بمةوي  ح وضحا  

 هاارق  ح ر اا  ااا  ح بيااة حذاا د  ااة  ( ا اا   0...ت،جااة ااااا  ذحو دلا اا  إ  اا ي   ايااة  ساا ،    -
 .    ضجه  لحر أ رحد ا ي  ح ةرحس    حذؤسس  حلاس  ه ي   بمةوي  ح وضحا  ح يم  اية ت ةيم حصة  و 

 الاقتراحات:

ا اا   اا،  ح ي اا يج حذ ،لاا  إ  هاا   اا   ااا  لااهأ ح ةرحساا  حرتنوياا  أا ل ااة  بيااض حلااترح اا و ح ااتي لرحلاا  
  ي سب : 

 حذس  ه  و ح  حيرو  ا   إدحر   رق ح يم ح بم  وسهو   ح ههو ض   حذ ناو ح تي ت،حجهه . ام  -

 تي و  ا     حلاله    ضح    رت أ  ر ضد   ح ي   ين إلى رض  ح يم  ح م اق ضح    ضر. -

حل م   حذس  ه  و    ن    رق ح يم ح    س ل، ت ان    رواق اما  با  ت ان    رواق  هاؤ وسا اة  -
 .ا   تح  ق ح لةحل حذس ر    ح ،اا حذي سأح ضبنا  تن ه  ممني 

حلإل مااااا   باااااتجرح حو إسااااا  ب   حذر ااااا  ضتياااااةو ه   بمااااا   هاااااف ح ياااااأ  ا ااااا  حذاااااروضح ضض ااااا   ااااا   -
 س هس ر ا   ة  و حذؤسس  ح      أض  ة  و ا  . اس يا  و يمن  حذروض    حلا

ت ااةوة ح را بااا  ا ااا   رواااق ح يمااا  حذ،  ااا   ال ماا   بيح  ااا  حذؤسسااا  ح  ااا    ح ن  ااا ح  ضااا    إلى ت،ا ااا  -
 ح  ضحر ض     ح يم   بضرضر  حلحه ظ ا   ح يح   .
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   آفاق الدراسة:

حلإ اان     حذ رض اا  ض سااأ حذي ، اا و   ض ياا   اا   ااا  لااهأ ح ةرحساا   ي  اا  لااهح حذ، اا،     ااةضد 
ضحذي   و حذ ، ر  ضح تي أ ن  حلح ،  ا  ه ح ض ي  لايمن  حا ب ر لهأ ح ةرحس  اة أ  طا بن  ج،حلاأ 
حذ، ا،  ضبنا  أبياا دأح  لا  تب اا  بياض ح ي ا ف تساا ةاق  ا ن أباا،حب ضآ ا ق ا م ا  جةوااة  ض اهح ح  ااةد 

 أا ت ن   ،ح     س  ب   :ل تر  ايةل  اةدح    حذ،ح    ح تي يم   

 ح    د     رق ح يم  ضدرل    تحسين ج،د  حصة   ح      ح يم،   . -

 .أهم   ت ب ق إدحر  ح ،د  ح         حذؤسس و ح      ح يم،    -

 ح  ةر  حلات       روق ح يم  ضدضرأ   تحسين ج،د  حصة   ح     . -
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 . 2004الإدارة الصحية، دار حامد، الصحة الأعلى ، عماف، الأردف، 
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المسػػ،ة للنشػػر و التوزيػػع و الطباعػػة الأردف ، . العلػػي السػػتار ، تطبيقػػات ع ادارة الجػػودة الشػػالة ، دار 45
 .1985. علي السلمي، ادارة الأفراد والكفاءة الإنتابية ، دار غري  ، مصر ، 46 2008

   2009عبد الإلو الساعاتي، مبادئ إدارة المستشفيات، دار الفكر العرا للنشر،  . 47

 .1997عميد عا ف, أصوؿ التنظيم والادارة, دار النهضة العربية ب،وت  .48

   .1998فوزي شعباف مذکور، تسويع اسدمات الصحية، إيتراؾ للنشر والتوزيع، مصر،  .49

فريػػػػػػد توفيػػػػػػع، إدارة المنظمػػػػػػات الرعايػػػػػػة الصػػػػػػحية، دار المسػػػػػػ،ة للنشػػػػػػر والتوزيػػػػػػع والطباعػػػػػػة، الأردف  .50
،2012  . 

 .  2005ف علواف، إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الأينو، دار الاقافة، ليبيا، . قاسم ناي51

، دار الشػػػػػروؽ للنشػػػػػر و التوزيػػػػػع ، الأردف، 3القريػػػػػوتي محمػػػػػد القاسػػػػػم ، السػػػػػلوؾ التنظيمػػػػػي ، ط 1، 52
2000   

. کػػػػوثر فليػػػػ ، أمسػػػػترونل، أساسػػػػيات التسػػػػويع، تر ػػػػو سػػػػرور سػػػػرور، دار المػػػػريا للنشػػػػر، الريػػػػاض، 53
2007 . 

 .1988.  امل المغرا, الإدارة، دار النشر والتوزيع، الرياض , 54

 .2004، مكتبة برير ، السعودية ،  .  وي  توماس ، بناء فريع عمل نابح ، تر ة سرور سرور55

، ، مكتبة دار النهضػة المصػرية 2، طمليكة لوي  ، سيكولوبية الجماعات و القيادة ، الجنء الأوؿ . 56
 .  1990القاىرة، 

 .  2011. مرواف محمد و المقاىيم الإدارية ايدياة ، دار الكتاب الجامعية الإمارات العربية المتحدة :57

 المؤذف محمد اياج صاس، مبػادئ التسػويع، دار الاقافػة للنشػر والتوزيػع والػدار العلميػة الدوليػة للنشػر .58
 . 2002التوزيع، عماف،  و

 . 2002. المصري سعيد محمد، إدارة تسويع الأنشطة اسدمية، الدار الجامعية، مصر، 59

، مخيمػػػر عبػػػد العنيػػػن، الاداىػػػات ايدياػػػة ع المستشػػػفيات، المنظمػػػة العربيػػػة للتنميػػػة الإداريػػػة، القػػػاىرة .60
2003. 
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 .   2000مناىر أيما، الصحة والسدمة العامة، دار الشرؽ للنشر، الأردف،  .61

، عمػػاف، 1مػػاموف سػػليماف الدرار ػػة، بػػودة خدمػػة العمػػدء الشػػاملة، دار الصػػفاء للنشػػر والتوزيػػع،ط .62
2006.  

 .2006محمد ماىر عليش, إدارة الموارد البشرية ، و الة المطبوعات ، الكويب، . 63

 . 2006. متولي السيد متولي، السلوؾ التنظيمي، الجنء الاا ، دار النشر والتوزيع، القاىرة،64

 ، عماف، الأردف،1مأموف الدرار ة وأخروف، إدارة الجودة الشاملة، دار الصفاء للنشر والتوزيع، ط .65
2001. 

محفوظ أحمد بودة، إدارة الجودة الشاملة مفاىيم وتطبيقات، دار والل للنشر، عماف، الأردف،  .66
2010 .  

 نظمات ايدياة ع مجاؿ الصحة والتعليممحمد توفيع ماضي، تطبيقات إدارة الجودة الشاملة ع الم .67
 . 2002نموذج مفاىيم مقترح، القاىرة، مصر منشورات المنظمة العربية للتنمية الإدارية، .

 مصطفي يوسف  اع، ادارة الجودة الشاملة ع المستشفيات، دار الابتكار للنشر والتوزيع، عماف، .68
2017. 

، قيادة الفريع دليل الن اح النظم إدارة الفرؽ ، تر ة سرور سرور ، دار المريا ،  . مار بيسوف69
 . 2005الرياض ، 

المريا للنشر و التوزيع ،  1. مايي  نيکي ، إدارة الفريع إستراتي ية الن اح ، تر ة سرور سرور ، ط70
 . 2005، ، الرياض

 . 2009ة , دار إثراء للنشر و التوزيع , الأردف, . مؤيد سعد , منخل متكامل لإدارة الموارد البشري71

. مدحب محمد أبو النصر , فرؽ العمل النابحة البنػاء و الشػعر و الإدارة مجموعػة العربيػة للتػدري  و 72
 . 2015احمد فحري مدينة مصر القاىرة  النشرة , شارع

الاقافػػػة للنشػػػر و التوزيػػػع ،  نجػػػدء محمػػػد , العمػػػل ع الجماعػػػات ع محػػػيط اسدمػػػة الابتماعيػػػة , دار .73
 . 2012الأردف، 
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. الن ػػػػار فريػػػػد راغػػػػ  ، إدارة المستشػػػػفيات و شػػػػر ات الأدويػػػػة : تكامػػػػل العػػػػدج و الػػػػدواء ، الػػػػدار 73
 . 2015 الجامعية ، الإسكندرية ،

. تشػػػػػػواف يعقػػػػػػوب ، الإدارة و الإشػػػػػػراؼ التربػػػػػػوي بػػػػػػل النظريػػػػػػة و التطبيػػػػػػع : دار الفرقػػػػػػاف الأردف ، 74
2002  . 

 . 2008. نجرات فريد. الظواىر السلو ية ع المنظمات الصحية دار الجامعية مصر 75

 . 2005. ىا  حامد ضمور، تسويع اسدمات، دار والل للنشر، عماف، الأردف، 76

 ثانيا : الرسائل الجامعية     

حوالػػف رحيمػػة، تطبيػػع إدارة الجػػودة الشػػاملة، دراسػػة تحليليػػة لمواقػػف الأ بػػاء و المرضػػى ع المستشػػفى .1
 . 2010الجامعي بتلمساف، أ روحة د توراه، بامعة أبو بكر بلقايد، تلمساف، 

السػػريدي أحمػػد ، أراء العػػاملل ع القطػػاع اسػػاص عػػا مهػػارات مػػدرالم ع قيػػادة فػػرؽ العمػػل ، مػػذ رة .2
 .  2010التسي، المملكة المتحنة ، مابست، ،  لية

. صػػغ،ي نجػػاة، تقيػػيم اسػػدمات الصػػحية دراسػػة الميدانيػػة، رسػػالة مابسػػت،، بامعػػة حػػاج سضػػر، باتنػػة 3
 . 2012/ 2011الجنالر، 

. نجػػاة العػػامري، تسػػويع اسػػدمات الصػػحية، مػػذ رة مابيسػػت،،  ليػػة علػػوـ التسػػي، والعلػػوـ الاقتصػػادية، 4
 . 2008/2009أوت سكيكدة، الجنالر،  20ة بامع

 عصػػػاـ أحمػػػد النحيلػػػف . بنػػػاء فػػػرؽ العمػػػل ع قطػػػاع الكهربػػػاء السػػػعودي ودراسػػػة حالػػػة  هربػػػاء المنطقػػػة .5
 . 2005الغربية, د توراه ع الإدارة العامة،  لية الدراسات العليا بامعة اسر وـ ,

القيػػادة الإداريػػة و تأث،ىػػا علػػى أداء  اعػػات العمػػل ، مػػذ رة مابسػػت، ،  ليػػة العلػػوـ  . عطيػػة يوسػػف ،6
 . 2011و الت ارية و علوـ التسي، ، بامعة الجنالر ،  الاقتصادية

 العػػػويرة عمػػػر، دراسػػػة ميدانيػػػة بالشػػػر ة الو نيػػػة للتبػػػل والكبريػػػب، ا روحػػػة د تػػػوراه غػػػ، منشػػػورة،  ليػػػة .7
 . 2007لت ارية وعلوـ التس،، بامعة منتوري، قسنطينة، العلوـ الاقتصادية وا
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 مػػذ رة . عصػما  سػػفياف، دور التسػػويع ع القطػاع اسػػدمات الصػػحية مػا وبهػػة نظػػر المسػتفيديا منهػػا8
 . 2006 المسيلة، مابيست، غ، منشورة،  لية العلوـ الاقتصادية، بامعة محمد بوضياؼ،

اسػػػدمات ع المؤسسػػػات الصػػػحية والعموميػػػة ع الجنالػػػر، . ع ػػػو نػػػورة، خامػػػب سػػػعدية، تقيػػػيم بػػػودة 9
 . 2012ماستر غ، منشورة،  لية الت ارة، بامعة العقيد أ لي محمد أوياج، البويرة،  مذ رة

 فلػػي  لينػػدا، واقػػع بػػودة اسػػدمات ع المنظمػػات ودورىػػا ع تحقيػػع الأداء المتميػػن، مػػذ رة مابيسػػت،. 10
 . 2012صادية والت ارية وعلوـ التسي،، بامعة أحمد بوقرة، بومرداس، غ، منشورة،  لية العلوـ الاقت

الصػحية  . فا مة النىراء تيد ، التمايل العمالي، النناعات وأثرىػا علػى أداء المػوارد البشػرية ع المنظمػة11
نالػػػر، ، الج02قسػػنطينة  الجنالريػػة، مػػذ رة مابيسػػػت، غػػ، منشػػورة،  ليػػػة العلػػوـ الاقتصػػادية وعلػػػوـ التسػػي،

2013  . 

. قهوابي أمينة , ديناميكية الجماعة و العمل الفريقي ع المنظمػة , مابسػت، ع العلػوـ الاقتصػادية و 12
 .  2007تسي، المؤسسات، بامعة امحمد بوقرة، بومرداس،  علوـ التسي، , فرع

نجػػوى، تػػأث، النفايػػات الطبيػػة علػػى تكػػاليف المؤسسػػات الصػػحية، دراسػػة حالػػة المؤسسػػات  . کسػػاي13
 . 2009العمومية، بسكرة،  الصحية

 . المناصػػ، علػػى فػػػدح ، ادارة الجػػودة الشػػاملة، دراسػػػة ميدانيػػة علػػى سػػػلطة الكهربػػاء الأردنيػػة، رسػػػالة14
 . 1994المابست، غ، منشورة، الجامعة الاردنية العماف، 

 مصر زىواف، ادارة المستشفيات والرعاية الصحية، مابست، ع الرعايػة الصػحية وادارة المستشػفيات، .15
 . 2007دار زىراف للنشر والتوزيع 

سسػة العموميػة الاستشػفالية، والة عالشة، بودة اسدمات ع تحقيع رضػا النبػوف مػع دراسػة حالػة مؤ  .16
 . 2010/2011، الجنالر، 3مابست، لعل  اية بامعة الجنالر  رسالة

. ىداش سامر ، نموذج مقترح لعدقة الاقافة التنظيميػة بفػرؽ العمػل الذاتيػة بػالإدارة ، منكػرة مابسػت، 17
 .2010، لية التعب، ، بامعةعل الشم  ، مصر ، 
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 ثالثا : المجلات :     

 الصػػحية، دراسػػة ع مجموعػػة مختػػارة. أ ػػرـ أحمػػد الطويػػل وآخػػروف، إمكانيػػة إقامػػة أبعػػاد بػػودة اسػػدمات 1
،العػػػدد 02ع المستشػػفيات ع محافظػػػة نينػػػوي، مجلػػػة نكريػػػب للعلػػػوـ الإداريػػػة والاقتصػػػادية، العػػػراؽ، المجلػػػد 

19 ،2010 . 

. إبػػػراىيم لبيػػػ  ، واقػػػع الإبػػػداع الإداري لػػػدى مػػػديريات المػػػدارس الاانويػػػة ع محافظػػػة عػػػدف ، مجلػػػة  ليػػػة 2
 . 2011، 12العدد  التربية ،

 .2011،  66المجلد الأوؿ ، العدد  أحمد محمد ، إدارة و بناء فرؽ العمل ، مجلة الماؿ و الاقتصاد ،. 3

ثابب عبد الرحيم إدري ، مقياس بػودة اسدمػة الصػحية بدولػة الكويػب المجلػة العلميػة للطػو الإداريػة، . 4
   1996دد الأوؿ، الكويب، الع 4دراسة منه ية بالتطبيع على اسدمة الصحية بدولة الكويب، مجلد 

. ايوامدة تظل ، اثر سمب فرؽ العمل ع فعالية الوزارات ، مجلة البحوث و الدراسات ، سلسلة العلػوـ 5
 .  2012، 2، العدد  27الانسانية و و الأبتماعية لد 

لبرمػػوؾ، . محمػػد الطعامنػػة، إدارة الجػػودة الشػػاملة ع القطػػاع ايكػػومي، حالػػة وزارة الصػػحة، مجلػػة أ ػػاث ا6
 .، منشورات بامعة البرموؾ، الأردف 1، العدد 17المجلد 

 . محمػػػد عبػػػاس ديػػػوب، ىنػػػادي عطػػػرة، إدارة تسػػػويع اسػػػدمات العينيػػػة بػػػالتطبيع علػػػى مستشػػػفى الأسػػػد7
الجامعي، بالدذقية، مجلػة بامعػة سػريا للدراسػات والبحػوث العينيػة، المجلػد التاسػع وعشػروف، عػدد الاػاما 

 \.2005سوريا، 

 رابعا : المؤتمرات     

أحمػػد عبػػد الغػػا  , إدارة و بنػػاء فػػرؽ العمػػل , ورقػػة عمػػل مقدمػػة ع الملتقػػى الأوؿ لل ػػودة ع التعلػػيم .1
 . 2007المملكة العربية السعودية،

أحمػػػد محمػػػد السػػػنهوري ، الممارسػػػة العامػػػة المتقدمػػػة ع اسدمػػػة الابتماعيػػػة و تحديػػػد القػػػرف ايػػػادي و . 2
 . 2000النهضة العربية ، القاىرة، العشريا , دار 
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 معػػنوز نشػػيدة، بػػا عبػػد العنيػػن فطيمػػة، التغيػػ، التنظيمػػي وعدقتػػو بػػفيدارة الجػػودة الشػػاملة ع المنظمػػات .3
الصػػحية ، مداخلػػة مقدمػػة ع مػػؤتدر الػػدولي حػػوؿ الابػػداع والتغػػ، التنظيمػػي ع المنظمػػات ايدياػػة مدرسػػة 

 .2011ماي بامعة سعد دحل ، البليدة ، 19و18وتحليل دارب و نية دولية يومي 
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 قائمة الاساتذة المحكمين للاستبيان: 01الملحق رقم 

 اسم واللقب الرتبة  الجامعة
 جامعة الددية

 
 بلحمري خيرة أستاذة محاضرة أ

 جامعة الددية
 

 ياليشاني وهيبة أستاذة محاضرة ب

 جامعة الددية
 

 قندوز أمينة أستاذة محاضرة ب 
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 التحكيم  بعدالإستبيان ما : 02الملحق رقم 
 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 -المدية-جامعة يحي فارس

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

 الاستبيان

يطيب لي، ان أقدم لكم بهذا الاستبيان الذي يدخل في إطار اعداد دراسة الديدانية حول الدذكرة ماستً بعنوان فرق 
العمل ودورها في تحسين جودة الخدمة الصحية في الدؤسسات الاستشفائية العمومية )دراسة حالة مستشفى بن 

رائكم حول مختلف بنود الاستبيان من خلال الإجابة يوسف بن خدة بالبرواقية(، لذا فاني التمس منكم ان تبدوا آ
 بكل صدق وموضوعية على جميع الأسئلة.

ان سير دراسة الديدانية ومصداقية نتائجها يعتمد على مدى مساهمتكم وتوافق اجوبتكم مع حقيقة شعوركم -
 وانطباعاتكم.

 مني كامل الشكر والتقدير والاحتًامواعدكم بان اجوبتكم ستحظى بالسرية الكاملة والعناية الفائقة، لكم -

 . عند الاجابة على الاسئلة الاستبيان.الرجاء وضع علامة )*(في الخانة الدناسبة-

 

 

 

 

 

 

 8102/8102السنة الجامعية: 
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 البيانات الشخصية:

 الجزء الأول:

 
 أنثى  -ذكر                                            -                                         الجنس:-1

 سنة    42الى 31من  -سنة                             32الى  22من-                           السن:-2

 سنة فما فوق51-                         سنة       52الى 41من -                                      
 

 جامعي  -ثانوي                                      -متوسط                -    المستوى التعليمي: -3

      دراسات اخرى-                                   تكوين-              

 

 اداري-مدرض )ة(                                          -طبيب )ة(              -  :منصب العمل -4

                              تقني صحي-                      

 سنوات 12سنوات            اكثر من  12الى  5من -سنوات                  5اقل من -:عدد سنوات الخبرة-5
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 الجزء الثاني:

 البعد الأول: الاستجابة

 الفقرات قمالر 
 اوافق
 بشدة

 محايد اوافق
لا 
 أوافق

لا 
أوافق 
 بشدة

يحرص فريق العمل بالدؤسسة الصحية على اعلام الدرضى بكل ما  10
 يتعلق بنوع وتوقيت الخدمات الصحية الدقدمة لذم

     

      طلبات الدرضىيتجاوب فريق العمل في الدؤسسة الصحية فورا مع  10
يتميز فريق العمل في تعاملهم بالسرية التامة في كل ما يتعلق بالدرضى  10

  وحالتهم الصحية
     

يهتم فريق العمل في الدؤسسة الصحية بمعرفة راي الدرضى عند مغادرتهم  10
  الدؤسسة

     

بالصرامة يضع الدرضى ثقتهم الكاملة في فريق العمل لأنهم يتميزون  10
  والجدية في أداء العمل

     

يضع الدرضى ثقتهم الكاملة في فريق العمل في الدؤسسة الصحية  10
)أعوان الاستقبال والنظافة والامن....( لأنهم يتميزون باللباقة 

  والكياسة في أداء عملهم

     

 البعد الثاني: الاعتمادية
أوافق  الفقرات 

 بشدة
لا  محايد اوافق

 اوافق
لا 

أوافق 
 بشدة

يلتزم فريق العمل في الدؤسسة الصحية بتقديم الخدمات في وقتها  10
 الدلائم

     

يلتزم فريق العمل في الدؤسسة الصحية بالدواعيد ومختلف الوعود  10
 التي يقدمها للمرضى 

     

توفر فرق العمل في الدؤسسة الصحية سجلات وأجهزة كمبيوتر  10
الحالة الصحية لدرضاها حتى بعد انتهاء فتًة تمكنها من متابعة 

 علاجهم

     

يحظى فريق العمل في الدؤسسة الصحية بثقة الدستفيدين من خدمة  01
 الدقدمة لذم
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      يقدم فريق العمل الخدمة الصحية بدرجة عالية من الدقة 00
ينجح فريق العمل في الدؤسسة الصحية في تجنب الأخطاء الدتعلقة  00

 سواءا بالتشخيص او بالعلاج
     

 

 البعد الثالث: التعاطف

 اوافق الفقرات الرقم
لا  محايد اوافق بشدة

 أوافق

لا 
أوافق 
 بشدة

يبدي فريق العمل في الدؤسسة الصحية اهتماما شخصيا لكل حالة  00
 مرضية

     

يبدي فريق العمل في الدؤسسة الصحية احتًاما مطلقا للمرضى  00
 ولذويهم

     

يحرص فريق العمل في الدؤسسة الصحية على مراعاة ظروف ومشاعر  00
 الدرضى وحالتهم النفسية

     

تصميم أوقات العمل من طرف فريق العمل وفق ما يتلاءم مع  00
 احتياجات الدرضى ومتطلباتهم

     

يبذل فريق العمل في الدؤسسة كل الجهد والعناية اللازمة وهو يقدم في  00
 أحسن ما لديهعمله 

     

      يتصف فريق العمل بالروح الدرحة والصداقة في التعامل مع الدرضى 00
 البعد الرابع: المادي

 
 الرقم
 

 
 الفقرات

 
اوافق 
 بشدة

 
 اوافق

 
 محايد

 
لا 

 اوافق

 
لااوافق 

 بشدة

يحرص فريق العمل على توفير مرافق داخل الدؤسسة  91
ومكاتب  الانتظاروقاعات  )صالات الدرضى،الصحية 

 .يتوافق مع طبيعة العمل ونوع الخدمة الدقدمة الاطباء( مدا

     

يوفر فريق العمل في الدؤسسة الصحية اجهزة ومعدات  02
 تمتاز بالحداثة.  ومستلزمات طبية

     

يحرص فريق العمل في الدؤسسة الصحية على درجة عالية  09
 والذنداموحسن الدظهر  النظافةمن 
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يضع فريق العمل تسهيلات لوصول الدرضى الى الدؤسسة  00
 الصحية.

     

يوفر فريق العمل في الدؤسسة الصحية مختلف الادوية  02
 وتحاليل.

     

يضع فريق العمل في الدؤسسة الصحية لوحات وعلامات  02
 والشعب الدختلفةإرشادية تسهل الوصول إلى الاقسام 
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 Spss: نتائج 03الملحق رقم 
 
 جدول اختبار التوزيع الطبيعي -1

 

Tests de normalité 

 

Kolmogorov-Smirnov
a
 Shapiro-Wilk 

Statistiques ddl Sig. Statistiques ddl Sig. 

 174, 47 881, 101, 47 181, الاستجابة :الأول البعد

200, 47 103, الاعتمادٌة :الثانً البعد
*
 ,954 47 ,062 

 131, 47 962, 063, 47 125, التعاطف :الثالث البعد

 452, 47 976, 168, 47 113, المادي :الرابع البعد

*. Il s'agit de la borne inférieure de la vraie signification. 

a. Correction de signification de Lilliefors 

 

 معامل الثبات ألفا كرونباخ -2
 الاستجابة البعد الأول: -

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,715 6 

 

 البعد الثاني: الاعتمادية -

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,648 6 

 

 البعد الثالث: التعاطف -

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,698 6 

 

 البعد الرابع: المادي -

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,702 6 
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 الدرجة الكلية للأستبيان -

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,347 6 

 التكرارات والنسب المئوية للبينات الشخصية المتعلقة بأفراد عينة الدراسة  جداول -3
 

Fréquences 

 

 

 الجنس

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 40,4 40,4 40,4 19 ذكر 

 100,0 59,6 59,6 28 أنثى

Total 47 100,0 100,0  

 

 

 السن

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 25,5 25,5 25,5 12 سنة 30الى 20 من 

 61,7 36,2 36,2 17 سنة 40 الى 31 من

 91,5 29,8 29,8 14 سنة 50 إلى 41 من

 100,0 8,5 8,5 4 فوق فما سنة 51

Total 47 100,0 100,0  

 

 

 التعليمي المستوى

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 10,6 10,6 10,6 5 متوسط 

 29,8 19,1 19,1 9 ثانوي

 36,2 6,4 6,4 3 تكوٌن

 97,9 61,7 61,7 29 جامعً

 100,0 2,1 2,1 1 اخرى دراسات

Total 47 100,0 100,0  
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 العمل منصب

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 12,8 12,8 12,8 6 طبٌب 

 31,9 19,1 19,1 9 صحً تقنً

 42,6 10,6 10,6 5 ممرض

 100,0 57,4 57,4 27 إداري

Total 47 100,0 100,0  

 

 

 الخبرة سنوات عدد

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 21,3 21,3 21,3 10 سنوات 5 من أقل 

 46,8 25,5 25,5 12 سنوات 10 إلى 5 من

 100,0 53,2 53,2 25 سنوات 10 من أكثر

Total 47 100,0 100,0  

 

 جدول المتوسطات والانحرافات المعيارية المتعلقة بعبارات أبعاد الدراسة-4
 

Statistiques univariées 

 N Moyenne Ecart type 

S1 47 3,1787 ,89660 

S2 47 2,9149 ,85541 

S3 47 3,5256 ,72103 

S4 47 2,4769 ,78903 

S5 47 2,3836 ,72932 

S6 47 3,0489 ,83350 

S1_6 47 2,9681 ,63573 

B1 47 3,6383 ,79196 

B2 47 3,1145 ,74439 

B3 47 3,4983 ,93501 

B4 47 3,0196 ,84124 

B5 47 3,3081 ,80355 

B6 47 3,2832 ,77484 

B1_6 47 3,1414 ,72443 

A1 47 3,5957 ,85108 

A2 47 3,4468 ,85487 

A3 47 3,3690 ,91143 

A4 47 3,3191 ,98038 

A5 47 3,3404 ,75977 
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A6 47 3,4681 ,85595 

A1_6 47 3,4149 ,64162 

X1 47 3,6453 ,87464 

X2 47 3,1215 ,98010 

X3 47 2,3538 ,72039 

X4 47 3,0730 ,89545 

X5 47 2,1502 ,79720 

X6 47 3,5779 ,74934 

X1_6 47 3,2447 ,52111 

 

 اختبار فرضيات الدراسة-5
 العلاقة بين بعد الاستجابة وبعد الاعتمادية-

Corrélations 

 الثانً :الاعتمادٌة البعد الاستجابة :الأول البعد 

Corrélation de Pearson 1 ,330 الاستجابة :الأول البعد
*
 

Sig. (bilatérale)  ,023 

N 47 47 

Corrélation de Pearson ,330 الاعتمادٌة الثانً: البعد
*
 1 

Sig. (bilatérale) ,023  

N 47 47 

 
 العلاقة بين بعد الاستجابة والبعد المادي -

 

Corrélations 

 المادي :الرابع البعد الاستجابة :الأول البعد 

Corrélation de Pearson 1 ,459 الاستجابة :الأول البعد
*
 

Sig. (bilatérale)  ,015 

N 47 47 

Corrélation de Pearson ,459 المادي :الرابع البعد
*
 1 

Sig. (bilatérale) ,015  

N 47 47 
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 العلاقة بين بعد التعاطف وبعد الاعتمادية -

Corrélations 

لتعاطفا :الثالث البعد  لثانًا البعد  لاعتمادٌةا :  

لتعاطفا :الثالث البعد  Corrélation de Pearson 1 ,298
*
 

Sig. (bilatérale)  ,034 

N 47 47 

لثانًا البعد لاعتمادٌةا :  Corrélation de Pearson ,298
*
 1 

Sig. (bilatérale) ,034  

N 47 47 

 الماديالعلاقة بين فرق العمل والبعد  -

Corrélations 

 المادي :الرابع البعد التعاطف الثالث البعد 

التعاطف الثالث البعد  Corrélation de Pearson 1 ,502
*
 

Sig. (bilatérale)  ,006 

N 47 47 

Corrélation de Pearson ,502 المادي :الرابع البعد
*
 1 

Sig. (bilatérale) ,006  

N 47 47 

 

 
 


