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 إدارة الصحة

 

 لماضي اتعتبر إدارة الصحة من التخصصات الحديثة في علم الإدارة التي ظهرت في سبعينات القرن     

 تعريف ادارة للصحة  

م نتطرق لفظة إدارة الصحة تتكون من كلمتين كلمة إدارة وكلمة الصحة سنعرف أولا كل كلمة على حدى ث

 لتعريف المصطلح ككل 

 تعريف الادارة  

قديم الخدمة للأخرين   غة هي ت (  ويتكون من administrationحيث ترجع الى الأصلللللللل ال تيني    1ل

 وتعني لكي (adالجزء الأول    –جزئين 

  2( تعني خدمة ministrationالجزء الثاني  ال تيني   

و قد عرف موريس تقنر الإدارة   3مي دي 1455أما اصلللط حا فالإدارة هو مصلللطلح فرن لللي ظهر عا  

  4بانها :  "عمل وفعل يتعلق بجماعة او فريق هدفه الوصول الى نتيجة" 

شرية والمالية والمادية والمعلومات ون تطيع تعريفها كممارسة بأنها الاستخدا  الفعال والكف ء للموارد الب

يات الإدارية  كار والوقت من خ ل العمل بة بغرض ،والأف لة في التخطيط والتنظيم والتوجيه والرقا المتمث

 5تحقيق الأهداف "

 تعريف الصحة   

اعيا ، لا مجرد عرفت منظمة الصللحة العالمية الصللحة بانها :" حالة من اكتمال ال لل مة بدنيا وعقليا واجتم

 6انعدا  المرض او العجز ."

فهي النظا  الرسلللمي لحماية المجتمعات التي تنظم على  لللكل إدارة في خدمة الشلللع ، من خ ل سلللياسلللة 

صلللللحية محددة ، وهي بللو التوا ن او الان لللللجا  لكل الإمكانيات للكائن البشلللللري   الحيوية، والنف لللللية، 

تي هي تقريبا نف للها والاجتماعية ( حيث هلا التوا ن يلز  من جهة ا للباا الحاجيات الأسللاسللية لان للان ال

عند جميع البشر، كالحاجات العاطفية والغلائية والصحية والتربوية والاجتماعية من جهة ومن جهة أخرى 

 7تأقلم ودون توقف لان ان مع بيئة دائمة التغير 

 

 تعريف إدارة الصحة 

شفيات الإدارة الصحية بما يلي :" تخطيط وتنظيم وتو جيه ورقابة وتن يق عرفت الجمعية الامريكية للم ت

الموارد والإجراءات والطرق التي بواسللللطتها يتم تلبية الحاجات والطلبات على خدمات الرعاية الصللللحية 

والطبية وتوفير البيئة الصحية، وذلو من خ ل تقديم خدمات الرعاية الصحية للم تفيدين كأفراد وجماعات 

 8للمجتمع ككل ."

 المنظومة الصحية  
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كدراسة هي جزء من إدارة الصحة وكواقع هي وظيفة من وظائف الدولة وسنحاول هنا المنظومة الصحية 

  9 الجزائري تعريفها وذكر ركائزها ومهمتها او الهدف الوظيفي منها وفق ما جاء في قانون الصحة

 التعريف  

 رقيتهاالمنظومة الوطنية للصحة هي مجموا الأعمال والوسائل التي تضمن حماية صحة ال كان وت

ي إطار على كيفية توفر حاجيات ال كان في مجال الصحة توفيرا  ام  ومن جما وموحدا ف عملوت

 الخريطة الصحية 

 ركائزها  

 ترتكز المنظومة الوطنية للصحة على ما يأتي:

والجهوي  تخطيط صحي ينظم تو يع عادل للموارد البشرية والمادية والمالية على الم توى الوطني -

 والمحلي 

 مومية تضمنها المؤس ات العمومية والمؤس ات الخاصة المكلفة بهله المهمة خدمة ع -

 قطاا خاص للصحة  -

 العمل القطاعي المشترك في تنفيل ال ياسة الوطنية للصحة  -

 التكامل بين القطاا العمومي والقطاا الخاص في مجال الخدمات الصحية  -

 .ا الطبي والاجتماعي تكامل نشاطات الوقاية والع ج واعادة التأهيل في جانبه -

 .ظا  م اعي تشخيصية وع جية ترتكز على اتفاقات ذات فائدة طبية فعلية مقيمة ومحينة بانت -

 .تنظيم وترقية التكوين والبحث في علو  الصحة  -

 وظيفتها 

الاخل في  تتولى المنظومة الوطنية للصحة التكفل بالقطاعات ال كانية على كامل التراب الوطني مع

من  ت ل ل الع ج وتكامل نشاطات المؤس ات المنظمة في  كل  بكة او في أي  كل اخرالح بان 

 ا كال التعاون 

وهي مهيكلة حول مؤس ات وهياكل صحية عمومية وخاصة وكل مؤس ة اخرى ت اهم في صحة 

 الا خاص 

 المؤسسة العمومية للصحة  

لمؤس ة االصحية، وسنتعرف هنا على تعتبر المؤس ة العمومية للصحة جزء أساس ورئيس في المنظومة 

 العمومية للصحة من حيث الأنواا والمها  والادارة
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 تعريف المؤسسة العمومية للصحة  

  اصطلاحاأولا: 

عرفت المنظمة العالمية للصحة المؤس ة الصحية بأنها :" جزء أساسي من تنظيم اجتماعي طبي تتلخص 

ع جية ووقائية وتمتد عيادتها الخارجية الى البيوت كما وظيفتها في تقديم رعاية صللللللحية كاملة لل للللللكان 

 10تعمل كمركز لتدري  القوى العاملة الصحية والقيا  ببحوث اجتماعية حيوية."

لى مجموعة كبيرة من الكوادر عوقد عرفها صللل ح محمود ذياب على انها : " بناء تنظيمي خاص يحتوي 

والتكنولوجيا المختلفة بهدف تقديم خدمات طبية بمختلف البشرية بمختلف التخصصات الطبية وغير الطبية 

الم للتويات الأولية والثانوية والتخصللصللية والتأهيلية للمرضللى على أسللرة الشللفاء وكللو متابعة المرضللى 

 11ضل م توى من الصحة ."فالخارجين للوصول معهم الى ا

 

 

 

   قانوناثانيا: 

 بالصحة: المتعلق  2018يوليو سنة  02ي المؤرخ ف 11-18من قانون رقم  297جاء في المادة 

العمومية للصللللحة هي: مؤسلللل للللة عمومية ذات طابع خاص وذات طابع صللللحي تتمتع  المؤسلللل للللة»

 بالشخصية المعنوية والاستق ل المالي 

يمكنها ضللللمان نشللللاطات التكوين  انشللللاطات الصللللحة كم وتطوير وترقية كلوتتمثل مهمتها في ضللللمان 

 مجال الصحة والبحث في

 12".ويمكنها ان تطور كل النشاطات الثانوية ذات الصلة بمهامها عن طريق اتفاقية

 

 13التنظيم الإداري للمؤسسات العمومية للصحة  

دعى " وتزود بهيئة استشارية ت مدير،إدارة ويديرها  صحية مجلسي ير كل مؤس ة عمومية        

 المجلس الطبي "

 مجلس الإدارةأولا : 

 :ما يأتييضم مجلس الإدارة 

 ـ ممثل عن الوالي , رئي ا 

 ـ ممثل عن إدارة المالية
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 امعية المحدد القواعد الخاصة بإنشاء المراكز الاستشفائية الج 1997ديسمبر  02المؤرخ في  467-97المرسوم التنفيذي رقم   -

 ان وتنظيمه وسيره  اول نوفمبر لوهر ةالمحدد لإنشاء المؤسسة الاستشفائية الجامعي 2003اوت 13لمؤرخ في ا 270-03المرسوم الرئاسي رقم  -

 المحدد لقواعد انشاء المؤسسات الاستشفائية المتخصصة  1979ديسمبر  02المؤرخ في  465-97المرسوم التنفيذي رقم  -

لعمومية للصحة المتضمن انشاء المؤسسات العمومية الاستشفائية والمؤسسات ا 2007مايو  19المؤرخ في  140-07المرسوم التنفيذي رقم  -

 الجوارية وتنظيمها وسيرها 
 المحدد لتنظيم وسير المؤسسات الاستشفائية لطب العيون  2012يوليو  09المؤرخ في  281-12المرسوم التنفيذي رقم  -

 لطالذي يحدد القانون الأساسي النموذجي للمستشفى المخت 2018فبراير سنة  17المؤرخ في  114- 18المرسوم الرئاسي رقم  -

 
 



 ـ ممثل عن التأمينات الاقتصادية

 ـ ممثل عن هيئات الضمان الاجتماعي

 ـ ممثل عن المجلس الشعبي الولائي

 ـ ممثل عن المجلس الشعبي البلدي مقر المؤس ة

 ـ ممثل عن الم تخدمين الطبيين ينتخبه نظراؤه

 الم تخدمين  به الطبيين ينتخبه نظراؤهـ ممثل عن 

 ـ ممثل عن جمعيات مرتفقي الصحة

 ـ ممثل عن العمال ينتخ  في جمعية عامة 

 ـ رئيس المجلس الطبي

شاري مداولات مجلس الادارة برأي استالمدير العا  أو المدير ح   نوا المؤس ة الصحية يحضر 

 أمانته لىويتو

اء على اقتراح من ( سنوات قابلة للتجديد بقرار من الوالي , بن03ث ث  يعين أعضاء مجلس الادارة لعهدة 

 ال لطات والهيئات التابعين لها.

ته الى يعين عضو جديد ح   نفس الأ كال لخ ف الإدارة،وفي حالة انقطاا عهدة أحد أعضاء مجلس 

 غاية انتهاء العهدة 

 انتهاء هله الوظائف.وينتهي عهدة الأعضاء اللين تم تعيينهم بحكم وظائفهم ب

 يمكن مجلس الادارة الاستعانة بكل  خص من  أنه م اعدته في أ غاله. 

 يتداول مجلس الادارة على الخصوص فيما يأتي :

 والمتوسط. القري ـ مخطط تنمية المؤس ة على المديين 

 ـ مشروا ميزانية المؤس ة.

 ـ الح ابات التقديرية.

 ـ الح اب الاداري.

 ثمار.ـ مشاريع الاست

 ـ مشاريع التنظيم الداخلي للمؤس ة 

 ـ البرامج ال نوية لحفظ البيانات والتجهيزات الطبية والتجهيزات المرافقة وصيانتها.

 أع ه 9و 5ـ الاتفاقيات المنصوص عليها في المادتين 



عي والتأمينات لاجتما ركاء المؤس ة , لاسيما هيئات الضمان اتعلقة بتقديم الع ج المبرمة مع ـ العقود الم

 الاقتصادية والتعاضدية والجماعات المحلية والمؤس ات والهيئات الأخرى.

 ـ مشروا جدول تعداد الم تخدمين.

 ـ النظا  الداخلي للمؤس ة.

 ـ اقتناء وتحويل ملكية المنقولات والعقارات وعقود الايجار.

 ـ قبول الهبات والوصايا أو رفضها.

 والاتفاقيات والاتفاقات, طبقا للتنظيم المعمول به.ـ الصفقات والعقود 

 ( أ هر.06يجتمع مجلس الإدارة في دورة عادية مرة واحدة كل ستة  

( أعضائه , 2/3ويمكنه الاجتماا في دورة غير عادية بناء على استدعاء من رئي ه أو بطل  من ثلثي  

رقمه يالجل ة وتقيد في سجل خاص  وتحرر مداولات مجلس الادارة في محاضر يوقعها الرئيس وأمين

 ويؤ ر عليه الرئيس.

 يعد مجلس الادارة نظامه الداخلي ويصادق عليه أثناء اجتماعه الأول.

 يحدد رئيس مجلس الادارة جدول أعمال كل اجتماا بناء على اقتراح من مدير المؤس ة.

مجلس  ىالنصاب, ي تدعل لا تصح مداولات مجلس الادارة إلا بحضور أغلبية أعضائه. وإذا لم يكتم

كن عدد الأعضاء يول أعضاؤه حينئل مهما ا( أيا  الموالية ويمكن أن يتد08الادارة من جديد في الثمانية 

 الحاضرين.

 تؤخل قرارات مجلس الادارة بأغلبية الأعضاء الحاضرين.

 جحا.روفي حالة ت اوي عدد الأصوات يكون صوت الرئيس م

تماا , وتكون ( أيا  الموالية ل ج08على موافقة الوالي في الثمانية  دارة تعرض مداولاتى مجلس الا

 ل هلا الأجل.( يوما من ارسالها إلا في حالة اعتراض صريح يبلغ خ 30المداولات نافلة بعد ث ثين  

 المدير العام / ثانيا: المدير

ر المؤس ة ومديالجوارية يعين مدير المؤس ة العمومية الاستشفائية ومدير المؤس ة العمومية للصحة 

 بقرار من الو ير المكلف بالصحة وتنهى مهامهما ح   الأ كال نف ها.العمومية المختصة 

ستشفائية الجامعية اما بالن بة للمركز الاستشفائي وللمؤس ة الاستشفائية وللم تشفى المختلط والمؤس ة الا

ف بالصحة وتنهى بقرار من الو ير المكليعين والمؤس ة الاستشفائية الخاصة بالعيون فيديرها مدير عا  و

 مهامهما ح   الأ كال نف ها.

 المدير م ؤول عن ح ن سير المؤس ة وبهله الصفة:

 ـ يمثل المؤس ة أما  العدالة وفي جميع أعمال الحياة المدنية.



 ـ هو الأمر بالصرف في المؤس ة.

 المؤس ة.ـ يحضر مشاريع الميزانيات التقديرية ويعد ح ابات 

 ـ يعد مشروا التنظيم الداخلي والنظا  الداخلي للمؤس ة.

 ـ ينفل مداولات مجلس الإدارة.

 يه.يعد التقرير ال نوي عن النشاط ويرسله الى ال لطة الوصية بعد موافقة مجلس الادارة عل

 ـ يبر  كل العقود والصفقات والاتفاقيات والاتفاقات في اطار التنظيم المعمول به.

 ارس ال لطة ال لمية على الم تخدمين الخاضعين ل لطته.ـ يم

 ـ يعين جميع م تخدمي المؤس ة باستثناء الم تخدمين اللين تقرر طريقة أخرى لتعيينهم.

 ـ يمكنه تفويض إمضائه تحت م ؤوليته لم اعديه الأقربين.

 ( نواب مدريين يكلفون على التوالي بما يأتي:4ي اعد المدير أربعة  

 ة والوسائل.ـ المالي

 ـ الموارد البشرية

 ـ المصالح الصحية

 ـ صيانة التجهيزات الطبية والتجهيزات المرافقة.

 دير بقرار من الو ير المكلف بالصحة.مـ يعين نواب ال

رة والوسائل بالن بة للمؤس ة الاستشفائية المختصة نجد ث ثة مدراء فرعيون وهم : مدير فرعي لادا

 ومدير فرعي للمصالح الاقتصادية الهياكل والتجهيزات ومدير فرعي للنشاطات الصحية 

 والي بما يأتي :لى التعاما بالن بة للمير العا  للمؤس ة الاستشفائية الجامعية في اعده أربعة مدراء يكلفون 

مكتبين : مكت   مديرية الموارد البشرية تحتوي مديريتين فرعيتين هما المديرية الفرعية للتكوين تضم -

ية للم تخدمين التكوين ومكت  الوثائق والمديرية الفرعية للم تخدمين تضم مكت  ت يير الحياة المهن

ه طبيين لم تخدمين الطبيين والشبالإداريين وم تخدمي المصالح ومكت  ت يير الحياة المهنية ل

 والاخصائيين في علم النفس ومكت  العمال والتنظيم والأجور 

 مديرية المالية والمراقبة -

 مديرية الوسائل المادية  -

 مديرية النشاطات الطبية والشبه طبية  -

 المجلس الطبيثالثا: 

فيها , ولاسيما فيا  والتقنيكلف المجلس الطبي بدراسة كل الم ائل التي تهم المؤس ة وإبداء رأيه الطبي ي

 يلي:



 ـ التنظيم والع قات الوظيفية بين المصالح الطبية.

 ـ مشاريع البرامج المتعلقة بالتجهيزات الطبية وبناء المصلح الطبية وإعادة تهيئتها.

 ـ برامج الصحة وال كان.

 برامج التظاهرات العلمية والتقنية.ـ 

 ـ إنشاء هياكل طبية وإلغاؤها.

مصالح الع ج  يقترح المجلس الطبي كل التدابير التي من  أنها تح ين تنظيم المؤس ة وسيرها , لاسيما

 والوقاية.

ة ر المؤس ومدييمكن مدير المؤس ة العمومية الاستشفائية ومدير المؤس ة العمومية للصحة الجوارية 

 .إخطار المجلس الطبي بشأن كل م ألة ذات طابع طبي أو علمي أو تكوينيالعمومية المختصة 

 يضم المجلس الطبي ما يأتي:

 المصالح الطبية. ـ م ؤولو

 ـ الصيدلي الم ؤول عن الصيدلية.

 ـ جراح أسنان.

 ـ  به طبي ينتخبه نظراؤه من أعلى رتبة في ال لو  به الطبيين.

 مين الاستشفائيين الجامعيين عند الاقتضاء.ـ ممثل عن الم تخد

 ديد.( سنوات قابلة للتج03ينتخ  المجلس الطبي من بين أعضاء رئي ا ونائ  رئيس لمدة ث ث  

مكنه جتمع المجلس الطبي بناء على استدعاء من رئي ه في دورة عادية مرة واحدة كل  هرين ويي

لمؤس ة االاجتماا في دورة غير عادية بطل  إما من رئي ه وإما من أغلبية أعضاءه وإما من مدير 

 .الصحية

 ويحرر في كل اجتماا محضر يقيد في سجل خاص.

دعي المجلس ضور أغلبية أعضائه. وإذا لم يكتمل النصاب , ي تلا تصح اجتماعات المجلس الطبي إلا بح

الأعضاء  ( أيا  الموالية ويمكن أن يتداول أعضاؤه حينئل مهما يكن عدد08من جديد في الثمانية  

 الحاضرين.

 يعد المجلس الطبي نظامه الداخلي ويصادق عليه أثناء اجتماعه الأول.

 المجلــــــــس العلـــميرابعا: 



مكان أطباء  س العلمي بالن بة للمراكز الاستشفائية الجامعية وهو في محل المجلس الطبي ويعوضالمجل

ثين استشفائيين رؤساء المصالح الطبية اللين يكونون عادة أطباء أخصائيين او أطباء عامون بأساتلة باح

 يكلف المجلس العلمي بإصدار آراء لا سيما فيما يخص :

 ين المصالح الطبية.ـ إقامة ع قات عملية ب  

 .ـ مشاريع البرامج الخاصة بالتجهيزات الطبية وببناء المصالح الطبية وإعادة تهيئتها  

 ـ برامج الصحة وال كان.  

 ـ برامج التظاهرات العلمية والتقنية.  

 بية أو إلغاؤها.ط مصالحـ إنشاء   

 ـ الاتفاقيات الخاصة بالتكوين والبحث في العلو  الط .  

ا أن تح ن رح المجلس العلمي كل الاجراءات التي لها ع قة بنشاطات المصالح و التي من  أنهيقت  

 تنظيم مصالح الع ج والوقاية وسيرها وتو يع الم تخدمين.

والتكوين ع ج يشارك في إعداد برامج التكوين والبحث في علو  الط  ويقدر نشاط المصالح في ميدان ال 

 .والبحث

لمي أو ع طبي،يمكن مدير المركز الاستشفائي الجامعي أن يطلع المجلس الطبي على كل أمر ذي طابع 

 تكويني.

 أ غاله.ـ ويمكنه أن ي تدعي ل ستشارة كل  خص قد ي اعده في 

 ( سنوات قابلة للتجديد.3ينتخ  المجلس العلمي من ضمن أعضائه رئي ا لمدة ث ث  

  ذكرهم:الأعضاء الآتي  الرئيس، يضم المجلس العلمي فض  عن  

ولو وحدات وعند الاقتضاء م ؤ ممثله،مدير مؤس ة التكوين العالي المعنية أو  المصالح،ـ رؤساء   

 البحث.

ن بين المجموعة ( أعضاء يعينهم المدير العا  للمركز الاستشفائي الجامعي م3( الى ث ث  2ـ عضوان    

 للمؤس ة.العلمية 

 ( سنوات.3ينتخبهما  م ؤهما لمدة ث ث   وأستاذ معيدـ أستاذ محاضر   

 يتمتع بأعلى رتبة في سلو  به الطبيين. العا ، ـ موظف  به طبي يعينه المدير  

ي دورة عادية فجتمع المجلس العلمي باستدعاء من رئي ه أو المدير العا  للمركز الاستشفائي الجامعي ي

 مرة كل  هرين.

عضائه أو المدير العا  للمركز اأغلبية  ورة طارئة بطل  من رئيس المجلس أيجتمع في دو ويمكنه أن  

 الاستشفائي الجامعي.



 يرأس الاجتماا أقد  عضو في المجلس العلمي في حالة غياب الرئيس.  

 يتوج كل اجتماا بمحضر رسمي ي جل في سجل خاص.  

عي المجلس وإذا لم يكتمل النصاب ي تد أعضائه،تصح اجتماعات المجلس العلمي إلا بحضور أغلبية  لا

 لأعضاء الحاضرين.من جديد في الأيا  الثمانية الموالية ويمكن أعضائه حينئل أن يجتمعوا مهما يكن عدد ا

 يعد المجلس العلمي نظامه الداخلي ويصادق عليه.

 اللجنـــــــة الاستشـــــــــاريةخامسا: 

ركز الاستشفائي ت اعد اللجنة الاستشارية المدير العا  للمخاصة بالمركز الاستشفائي الجامعي فقط حيث 

 الجامعي في أداء مهامه وعلى الخصوص في تطبيق اقتراحات المجلس العلمي وتوصياته.

 الرئيس:إضافة إلى المدير العا   الاستشارية،تشمل اللجنة 

 ـ رئيس المجلس العلمي.  

 ( رؤساء مصالح يعينهم المجلس العلمي.07( الى سبعة  03ـ ث ثة    

الجامعي أو من  بمبادرة من المدير العا  للمركز الاستشفائي الاستشارية،يمكن توسيع اجتماعات اللجنة 

 لتشمل الأمين العا  ومديري هياكل المؤس ة. الاستشارية،أغلبية أعضاء اللجنة 

 رة كل  هر.تجتمع اللجنة الاستشارية م

 14 أنواع المؤسسات العمومية للصحة   -

اس حدد المشللرا الجزائري أنواا المؤسلل للات العمومية الصللحية على سللبيل الحصللر وقد حددها على الأسلل

لوظيف لعمومية ذات طابع اداري تخضلع للرقابة القبلية للمراق  المالي وتخضلع الوظيفي فهناك مؤسل لة 

مي ولو العمومي كما هناك مؤس ات ذات طابع خاص لا تخضع للرقابة المالية ولا لمصالح الوظيف العمو

لصحة لان قانون الصحة الجديد ومع التغيرات الحاصلة جعل المشرا الجزائري كل المؤس ات العمومية 

 تنظيمية خضع للمراق  المالي لكن لم يبدأ في تج يد هلا الأمر بعد في انتظار صدور المراسيم اللا ت

 المؤسسات ذات الطابع الإداري : أولا 

 المؤسسة العمومية للصحة الجوارية: أ

المتضمن انشاء المؤس ات العمومية  2007ماي  19المؤرخ في  140-07عالجها المرسو  التنفيلي رقم  

المؤسلل للة العمومية حيث عرف  الاسللتشللفائية والمؤسلل للات العمومية للصللحة الجوارية وتنظيمها وسلليرها

                                                             
 لتفصيل أكثر انظر المراسيم التالية:  14

 امعية المحدد القواعد الخاصة بإنشاء المراكز الاستشفائية الج 1997ديسمبر  02المؤرخ في  467-97المرسوم التنفيذي رقم   -

 ان وتنظيمه وسيره  اول نوفمبر لوهر ةالمحدد لإنشاء المؤسسة الاستشفائية الجامعي 2003اوت 13المؤرخ في  270-03المرسوم الرئاسي رقم  -

 المحدد لقواعد انشاء المؤسسات الاستشفائية المتخصصة  1979ديسمبر  02المؤرخ في  465-97المرسوم التنفيذي رقم  -

لعمومية للصحة لمؤسسات العمومية الاستشفائية والمؤسسات االمتضمن انشاء ا 2007مايو  19المؤرخ في  140-07المرسوم التنفيذي رقم  -

 الجوارية وتنظيمها وسيرها 
 المحدد لتنظيم وسير المؤسسات الاستشفائية لطب العيون  2012يوليو  09المؤرخ في  281-12المرسوم التنفيذي رقم  -

 لطالقانون الأساسي النموذجي للمستشفى المختالذي يحدد  2018فبراير سنة  17المؤرخ في  114- 18المرسوم الرئاسي رقم  -

 
 



 المالي،مؤسلل للة عمومية ذات طابع إداري تتمتع بالشللخصللية المعنوية والاسللتق ل  بانها:للصللحة الجوارية 

 الوالي.ة وتوضع تحت وصاي

 ج تغطي ات متعددة الخدمات وقاعات العتتكون المؤس ة العمومية للصحة الجوارية من مجموعة عياد

 مجموعة من ال كان.

 يأتي: بصفة متكاملة ومت ل لة فيما التكفل،تتمثل مها  المؤس ة العمومية للصحة الجوارية في 

 ـ الوقاية والع ج القاعدي 

 ـ تشخيص المرض

 ـ الع ج الجواري

 ـ الفحوص الخاصة بالط  العا  والط  المتخصص القاعدي.

 ابية والتخطيط العائلي.نجالأنشطة المرتبطة بالصحة الإ

 يأتي:البرامج الوطنية للصحة وال كان وتكلف على الخصوص بما  تنفيلـ 

ة الأضرار ـ الم اهمة في ترقية وحماية البيئة في المج ت المرتبطة بحفظ الصحة والنقاوة ومكافح

 والآفات الاجتماعية.

 خدمي مصالح الصحة وتجديد معارفهم.ـ الم اهمة في تح ين م توى م ت

ي الت يير العمومية للصحة الجوارية ميدانا للتكوين  به الطبي والتكوين ف المؤس ةيمكن استخدا  

 الاستشفائي على أساس اتفاقيات تبر  مع مؤس ات التكوين.

 وتزود بهيئة استشارية تدعى " المجلس الطبي " مدير، ويديرها إدارةمجلس  هاي ير

  المؤسسة العمومية الاستشفائية :ب

ومية المتضمن انشاء المؤس ات العم 2007ماي  19المؤرخ في  140-07عالجها المرسو  التنفيلي رقم 

المؤسللل لللة حيث نص على ان  الاسلللتشلللفائية والمؤسللل لللات العمومية للصلللحة الجوارية وتنظيمها وسللليرها

 المالي، ل مؤس ة عمومية ذات طابع إداري تتمتع بالشخصية المعنوية والاستق :العمومية الاستشفائية هي

 الوالي.وتوضع تحت وصاية 

أهيل الطبي تتكون المؤس ة العمومية الاستشفائية من هيكل للتشخيص والع ج والاستشفاء وإعادة الت

 تغطي سكان بلدية واحدة أو مجموعة بلديات.

الصحية  تجاومت ل لة، بالحابصفة متكاملة  التكفل،الاستشفائية في تتمثل مها  المؤس ة العمومية  

 تتولى على الخصوص المها  الآتية: الإطار،وفي هلا  لل كان،

 .والاستشفاءـ ضمان تنظيم وبرمجة تو يع الع ج الشفائي والتشخيص وإعادة التأهيل الطبي 

 ـ تطبيق البرامج الوطنية للصحة.

 ة ومكافحة الأضرار والآفات الاجتماعية.ـ ضمان حفظ الصحة والنقاو



 معارفهم.ـ ضمان تح ين م توى م تخدمي مصالح الصحة وتجديد 

وين في الت يير يمكن استخدا  المؤس ة العمومية الاستشفائية ميدانا للتكوين الطبي و به الطبي والتك 

 الاستشفائي على أساس اتفاقيات تبر  مع مؤس ات التكوين.

دعى " المجلس تبهيئة استشارية  وتزود مدير،مجلس إدارة ويديرها ستشفائية لاعمومية االمؤس ة الي ير 

 الطبي "

 : المؤسسة العمومية الاستشفائية المتخصصةج

مؤس ات المحدد لقواعد انشاء ال 1997دي مبر  02المؤرخ   في  465-97عالجها المرسو  التنفيلي رقم 

 وتنظيمها وسيرهاالاستشفائية المتخصصة 

شخصية المؤس ة الاستشفائية المتخصصة مؤس ة عمومية ذات طابع إداري تتمتع بالحيث نص على ان 

 المعنوية والاستق ل المالي.

توضع تحت و الوالي،وتنشأ بمرسو  تنفيلي بناء على اقتراح من الو ير المكلف بالصحة بعد استشارة 

 المؤس ة.الولاية الموجود بها مقر  والية وصاي

 يأتي:ا مؤس ة الاستشفائية المتخصصة من هيكل واحد أو هياكل متعددة متخصصة للتكفل بمتتكون ال

 ـ مرض معين.  

 معينا.ـ مرض إصابة جها ا أو جها ا عضويا  

 معين.ـ أو مجموعة ذات عمر  

 بها.يلكر في ت مية المؤس ة الاستشفائية المتخصصة الاختصاص الموافق للنشاطات المتكفل 

  الآتية:  نشاطها، بالمهاتتكفل المؤس ة الاستشفائية المتخصصة في مجال 

 ـ تنفيل نشاطات الوقاية والتشخيص والع ج وإعادة التكييف الطبي والاستشفاء.  

 للصحة.ـ تطبيق البرامج الوطنية والجهوية والمحلية   

 .م تواهمـ الم اهمة في إعادة تأهيل م تخدمي مصالح الصحة وتح ين   

تشفائي على يمكن استخدا  المؤس ة الاستشفائية المتخصصة كميدان للتكوين  به الطبي والت يير الاس

 التكوين.أساس اتفاقيات توقع مع مؤس ة 

لف بالتعليم يمكن اعتماد مؤس ة استشفائية متخصصة أو جزء من هياكلها بقرار مشترك بين الو ير المك

 ية.جامعالعالي لضمان نشاطات استشفائية 

لمالية وكلا يحدد ترتي  المؤس ات الاستشفائية المتخصصة بقرار مشترك بين الو ير المكلف بالصحة با

 العمومي.ال لطة المكلفة بالوظيف 

ي مى: وتزود بجها  استشاري  ،رمدي وي يرهايدير المؤس ة الاستشفائية المتخصصة مجلس إدارة 

 الطبي  المجلس



 المركز الاستشفائي الجامعي :د

اعد المحدد انشلللاء قو 1997دي لللمبر  02المؤرخ في  467-97المرسلللو  التنفيلي رقم  وقد عالجه 

 :وسيرهاالمراكز الاستشفائية الجامعية وتنظيمها 

نوية المركز الاستشفائي الجامعي مؤس ة عمومية ذات طابع إداري تتمتع بالشخصية المع       

 ير المكلف ويتم إنشاؤها بموج  مرسو  تنفيلي بناء على اقتراح مشترك بين الو ،الماليوالاستق ل 

  ير المكلف بالتعليم العالي والبحث العلمي.وبالصحة وال

ويمارس  الإدارية على المركز الاستشفائي الجامعي ةيمارس الو ير المكلف بالصحة الوصاي       

 داغوجية.الو ير المكلف بالتعليم العالي الوصاية البي

لدراسة والبحث يكلف المركز الاستشفائي الجامعي بمها  التشخيص والكشف والع ج والوقاية والتكوين وا

 وذلو بالتعاون مع مؤس ة التعليم و / أو التكوين العالي في علو  الط  المعنية.

 الآتية:الخصوص بالمها   الجامعي علىكلف المركز الاستشفائي ي

 الصحة:في ميدان  (1

لى جان  كل إالاستعجالات الطبية الجراحية والوقاية  و والع ج والاستشفاءـ ضمان نشاطات التشخيص 

 نشاط ي اهم في حماية وترقية صحة ال كان.

 ـ تطبيق البرامج الوطنية والجهوية والمحلية للصحة.

 ة.ـ الم اهمة في إعداد معايير التجهيزات الصحية العلمية والتربوية للمؤس ات الصحي

ومكافحة الأضرار  ـ الم اهمة في حماية المحيط وترقيته في الميادين المتعلقة بالوقاية والنظافة والصحة

 والآفات الاجتماعية.

ي الجامعي يضمن المركز الاستشفائ أع ه،ـ إلى جان  المها  المنصوص عليها في الفقرات الملكورة 

  الم ندة إلى المها المجاورة،اللين لا تغطيهم القطاعات الصحية  منه،لصالح ال كان القاطنين بالقرب 

عبان عا    2المؤرخ في  466ـ  97من المرسو  التنفيلي رقم  5القطاا الصحي التي تحددها المادة 

 والملكور أع ه. 1997دي مبر سنة  2الموافق  1418

 التكوين:في ميدان  (2

في علو  الط   و  الط  بالتعاون مع مؤس ة التعليم العاليـ ضمان تكوين التدرج وما بعد التدرج في عل

 والمشاركة في إعداد وتطبيق البرامج المتعلقة به.

 وتح ين م تواهم. تأهيلهمـ الم اهمة في تكوين م تخدمي الصحة وإعادة 

 البحث:في ميدان  (3

 الصحة. ـ القيا  في إطار التنظيم المعمول به بكل أعمال الدراسة والبحث في ميدان علو 

دراسية وتظاهرات أخرى تقنية وعلمية من أجل ترقية نشاطات الع ج  وندوات وأيا ـ تنظيم مؤتمرات 

 والتكوين والبحث في علو  الصحة.



 مى " يويزود بجها  استشاري  عا ،يدير المركز الاستشفائي الجامعي مجلس إدارة وي يره مدير  

 المجلس العلمي "

د الضرورة ومديرون وعن عا ،ز الاستشفائي الجامعي في تأدية مهامه أمين ي اعد المدير العا  للمرك

 مديرو الوحدات.

اء على اقتراح الوحدات بقرار من الو ير المكلف بالصحة بن ووالمديرون، ومدير العا ،يعين الأمين    

 الجامعي.مدير المركز الاستشفائي 

ى الخصوص في تشفائي الجامعي في أداء مهامه وعلت اعد اللجنة الاستشارية المدير العا  للمركز الاس

 تطبيق اقتراحات المجلس العلمي وتوصياته.

 ثانيا: المؤسسات العمومية ذات الطابع الخاص 

  المؤسسة الاستشفائية :أ 

ة هي مؤسل لة عمومية ذات طابع خاص تتمتع بالشلخصلية المعنوية والاسلتق ل المالي توضلع تحت وصلاي

 الو ير المكلف بالصحة 

دة،  عين تمو للنت، سللكيك 05ي لليرها مجلس ادارة ويديرها مدير عا  ي للاعده مجلس طبي وعددها وطنيا 

 (وهران، سطيف، ق نطينة

ء وكل الع ج والوقاية وإعادة التأهيل الطبي والاسللتشللفاتضللمن نشللاطات في ميادين التشللخيص والفحص و

 .نشاط ي اهم في حماية الصحة وترقيتها

 

 : المؤسسة الاستشفائية لطب العيون ب

المحللدد لتنظيم وت للللللليير  2012يوليو09المؤرخ في 281-12تخضلللللللع لأحكللا  المرسلللللللو  التنفيلللي رقم 

 المؤس ات الاستشفائية لط  العيون 

 تعتبر هله المؤس ات عمومية ذات طابع خاص تتمتع بالشخصية المعنوية والاستق ل المالي 

  توضع تحت وصاية الو ير المكلف بالصحة يديرها مدير عا  ي اعده في مهامه مجلس طبي

 الواد( بشار، ،الجلفة، ورقلةعددها وطنيا أربعة :  

 تتكفل بأمراض العيون 

 الاستشفائية الجامعية : المؤسسةج

 

المحدد لأنشلللاء المؤسللل لللة  2003اوت  13المؤرخ في  270-03تخضلللع لأحكا  المرسلللو  الرئاسلللي رقم 

 .الاستشفائية الجامعية اول نوفمبر بوهران وتنظيمه وسيره

تحت  تعتبر هله المؤسلل للة عمومية ذات طابع خاص تتمتع بالشللخصللية المعنوية والاسللتق ل المالي توضللع

بالتعليم  الإدارية للو ير المكلف بالصلللللحة ويتولى الوصلللللاية البيداغوجية عليها الو ير المكلف الوصلللللاية

 .العالي والبحث العلمي

 ي يرها مجلس إدارة ويديرها مدير عا  ي اعده في ممارسة سلطاته مجلس علمي

سة الوطنية للصحة في ميدان الع ج ذي الم توى العالي وال تعتبر  سة الأداة لتنفيل ال يا وطنية للتكوين يا

ج العالي والبحث العلمي فتضللللمن الأنشللللطة ذات الم للللتوى العالي في ميادين التشللللخيص والكشللللف والع 

 والوقاية وكل نشاط ي اهم في حماية الصحة وترقيتها

 

 : المستشفى المختلطد

القانون الأسللاسللي اللي يحدد  2018فبراير سللنة  17المؤرخ في  114- 18المرسللو  الرئاسللي رقم  عالجه

شفى المختلط فهو مؤس ة عمومية للصحة تحت وصاية الو ير المكلف بالصحة ويتولى  النموذجي للم ت



ت لللييره كل من و ارة الدفاا الوطني والو ارة المكلفة بالصلللحة وهو مؤسللل لللة عمومية ذات طابع اداري 

   تتمتع بالشخصية المعنوية والاستق ل المال

دفاا لمختلط من بين الإطارات الع لللكرية لمصلللالح الصلللحة الع لللكرية لو ارة اليعين مدير الم لللتشلللفى ا 

 .الوطني والو ير المكلف بالصحة

ئدة ال للكان يتولى الم للتشللفى المختلط مها  الوقاية والتشللخيص والاسللتقصللاء والع جات والخبرة الطبية لفا

 المدنيين وكلا م تخدمي و ارة الدفاا

ت وإعادة التشلللللخيص والع جات وإعادة التأهيل والاسلللللتشلللللفاء نشلللللاطات التشلللللخيص والع جايضلللللمن 

ل للكان اوالاسللتعجالات الطبية الجراحية ونشللاطات الوقاية وكلا كل نشللاط يهدف الى حماية وترقية صللحة 

 .سواء الع كريين او المدنيين

 .لشعبياالاحتياجات في مجال التغطية الطبية والاسناد الطبي لوحدات وتشكي ت الجيش الوطني ويلبي 

 

 مهام المؤسسات العمومية للصحة: 

بية وقائية ووظيفة تعليمية تدري ةوظيف ع جية، ث ث مهمات أسلللاسلللية وهي: مهمةللمؤسللل لللات الصلللحية 

 نفصلها كالتالي:

 أولا: المهمة العلاجية

 تقديم ع جات بالمنزل واستشفاء بالمنزل والع جات التلطيفية  -

تقديم ع جات أولية ونقصلللد  بالع جات القاعدية او الأولية كل خدمات الوقاية والترقية الصلللحية  -

والع جات الأساسية وإعادة التأهيل التي ت تجي  للحاجيات الصحية للأ خاص وتمثل الم توى 

 15الأول لم ار الع ج في المنظومة الوطنية للصحة 

دمات التشللللخيصللللية والع جية المتخصللللصللللة المقدمة في تقديم الع جات الثانوية وهي مجمل الخ -

 16هياكل ومؤس ات الصحة 

تقديم الع جات ذات الم لللللللتوى العالي وهي مجموا الخدمات التشلللللللخيصلللللللية والع جية عالية  -

 17التخصص المقدمة في هياكل ومؤس ات الصحة 

تقليل من معاناته تقديم ع جات الرعاية التلطيفية والتي تهدف الى التخفيف من الم المريض وال -

 18النف ية ومنحه المرافقة الضرورية 

 

 19: الوظيفة الوقائية :ثانيا

ة على يقو  الم لللتشلللفى بدور نشلللط في وقاية افراد المجتمع من الامراض ويمكن تصلللنيف الخدمات الوقائي

 ث ث م تويات وهي:

جماعية خدمات الوقائية الأولية والنمط المعروف لهله الخدمات هو حم ت التطعيم والتحصلللين ال -

ء او الموجهة لمجموعات سكانية محددة كما تدخل خدمات ترقية الصحة ضمن هلا الم توى كجز

 من الخدمات الوقائية الأولية 

 جه وتشلللللللمل خدمات الخدمات الوقائية الثانوية ترتكز على الكشلللللللف المبكر عن المرض وع -

التشلللللخيص والكشلللللف المبكر للأمراض قبل اسلللللتفحالها وخدمات الم لللللح الصلللللحي الشلللللامل او 

ئات الم وحات الصحية المختارة لمجموعة سكانية محددة والفحوصات الطبية الدورية لبعض الف

 التي لديها قابلية لاصابة بمرض ما 

                                                             
 الصحة الجزائري  قانونمن  283انظر المادة   15
 الصحة الجزائري قانون من  284انظر المادة  16
 الصحة الجزائري  قانونمن  285انظر المادة  17
 الصحة الجزائري قانون من  286انظر المادة  18
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 صصة تقو  على مجهودات فريق متخصصالخدمات الوقائية ذات الدرجة الثالثة وهي خدمة متخ -

 وتهدف الى إعادة تأهيل المرضللى ومصللابي الحوادث وتمكينهم من ممارسللة حياة طبيعية نشللطة

 ومنتجة الى حد ما 

 

 

 : الوظيفة التعليمية والتدريبية:ثالثا

قدرات لقد اقتضللت المتغيرات الطبية والتقنية التي تت للم ب للرعة التطور الى وجود حاجة ماسللة لمهارات و

ومعاهد الشللللبه  20جديدة في الكوادر البشللللرية العاملة في الم للللتشللللفيات حيث يتم تدري  طلبة كليات الط 

الطبية سلللللواء الخاصلللللة بالقاب ت او أعوان التخدير والانعا  او الا لللللعة او الممرضلللللين بمختلف رتبهم 

 .وانواعهم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 إدارة المخاطر عملية
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 ؟إدارة المخاطر لماذا

 

 :على النحو التاليالصحية المؤسسة على يمكن سرد فوائد إدارة مخاطر 

  .يتوقع المواقف الصعبة في المستقبل -

  .يتم ضمان الوقاية قبل ظهور المخاطر -

  .يتم تقليل المفاجآت والخسائر -

  .يساعد على اتخاذ قرارات سريعة وفعالة -

  .يوفر الوقت -

  .على المخاطر عند مستويات معقولةيضمن الحفاظ  - 

  .ضمان استمرارية العمل -

  .تحقيق الأهداف يةيزيد من احتمال -

  .يشجع الإدارة الاستباقية -

  .يوفر تحليل الفرص والتهديدات -

 .ير الدولية يساعد على الامتثال للمتطلبات القانونية والتنظيمية ذات الصلة والمعاي -

 .أصحاب المصلحة والثقة بهم يساعد على تحسين ثقة -

  .يوفر أساسا موثوقا لاتخاذ القرارات والتخطيط -

  .يسهل تخصيص واستخدام الموارد بكفاءة لمعالجة المخاطر -

  .يوفر الكفاءة التشغيلية ويزيد من الكفاءة -

  .يحسن الوقاية وإدارة الحالات -

  المؤسسة.يخلق شعور بالمسؤولية داخل  -

  .بين الموظفين حول المخاطريخلق الوعي  -

  للمؤسسة.يوفر ميزة تنافسية  -

 

 

 

 تعريف إدارة المخاطر في المؤسسات الصحية:

ارة المخاطر، لكنها كلها تنوعت تعريفات اد                                                           

 تتميز بالإلمام والاحاطة تتصبببببببب في موضبببببببوع واحد ويمكننا هنا أن ناكر ثلاثة تعريفا

 بالموضوع من جميع جوانبه.

 التعريف الأول:     



 عبببارة عن مجموعببة الأنظمببة والعمليببات والإجراءات المصبببببببممببة                   

ها  والتهبديبدات لاكتشبببببببباف ومراقببة وتقييم وتخفيف ومنع المخباطر التي يتعرض ل

 .موظفي ونزلاء وزوار المؤسسة الصحية

 الثاني:التعريف  

اءات عملية تحليل العمليات والممارسبببات القائمة وتحديد عوامل الخطر وتنفيا الإجر

 لمعالجة تلك المخاطر.

 التعريف الثالث:

عملية تقليل المخاطر التي تتعرض لها المؤسبببببببسبببببببة من خلال تطوير أنظمة لتحديد 

 السببببلبيةوتحليل المخاطر المحتملة لمنع الحوادث والاصببببابات وايرها من الاحداث 

ومحبباولببة التعببامببل مع الاحببداث والحوادث التي تحببدث بطريقببة تقلببل من تبب ثيرهببا 

  وتكلفتها.

 

 يتضح لنا أن خطوات إدارة المخاطر يمكن حصرها في: التعاريفمن خلال 

 تحديد المخاطر -

 تحليل المخاطر -

 تخطيط الاستجابة للمخاطر )تقييم المخاطر( -

 ومراجعتها(مراقبة المخاطر )معالجة المخاطر  -

 من هنا يمكننا تحديد المصطلحات التي تدخل في خطوات إدارة المخاطر

 

 إدارة المخاطر: )عناصر(خطوات

 :الخطر

حراف عن ت ثير حالة عدم القين على تحقيق الأهداف ويقصبببببببد بالت ثير ب نه الان            

 التوقعات 

احتمالية ويقصبببببببد بحالة عدم القين الافتقار الى المعلومة المتعلقة بفهم أو معرفة حدث ما و

 حدوثه ونتائجه. 

رة وبعبارة أخرى الخطر هو أي أمر )شبيء( يمكن أن يؤدي الى نتيجة اير متوقعة أو خسبا

 طر.مخابينما لا يمكن تجنب جميع اشكال المخاطر اير انه يمكن ادارتها من خلال إدارة ال

 



 تحديد الخطر:

 يكون التحديد بطريقتين اما معتمد على سيناريو او على تصنيف

 التحديد المعتمد على السيناريو: -

حيث يتم خلق سبببببببيناريوهات مختلفة قد تكون طر  بديلة لتحقيق هدف ما لاا فان أي 

حدث يولد سبببببببيناريو مختلف عن الاي تتصبببببببوره واير مراوب به ويعرف على انه 

 .خطورة

 التحديد المعتمد على التصنيف:  

 ضبط قائمة بجميع المخاطر المحتملة التي تهدد او احتمال تهدد المؤسسة الصحية.

 تحليل المخاطر: 

 تحليل الخطر يكون عن طريق طرح سؤالين:

 ؟ما يمكن ان يحدث -

 ؟ما مدى احتمالية حدوث شيء -

 تقييم المخاطر:

تمالية وفقا لاحتمالية حدوثها، انشببببببباء مقيا  احبعد تحديد المخاطر يجب ترتيب أولوياتها 

 لأاراض تقييم المخاطر:

 من المحتمل جدا ان يحدث -

 لديه فرصة لحدوثه  -

 لديه فرصة ضئيلة لحدوثه  -

 لديه فرصة ضئيلة جدا لحدوثه  -

 وهنا نطرح الأسئلة الثلاثة: 

 كيف يمكن التخفيف من احتمال حدوث شيء في المقدمة والى أي درجة؟ -

 مكن فعله لتقليل الت ثير والى أي درجة؟ ما لاي ي -

 ما هي احتمالية التعرض او ما الاي يمكن تجنبه بشكل استباقي؟ -

 معالجة المخاطر:

 والقبول صالتقلي ،التجنب ،النقل هناك أربعة طر  لمعالجة المخاطر وهي:

 .على نقل الخطر عن طريق العقود مثالالت مين اتفاقية او عقد النقل:  -

  .تعني إيقاف النشاطات التي تؤدي الى حدوث خطر ماالتجنب:  -



التقليص: وضببع إجراءات رقابية تضببمن العمل على خف  كل من احتمالية الحدوث  -

 .ونتيجة الخطر في حال وقوعه

  .القبول: كل المخاطر التي لا يمكن تجنبها أو نقلها يجب القبول بها -

 

 

 الرقابة والمراجعة:

ؤسبببسبببة ارة النظر في مدى جودة أداء مكونات إدارة مخاطر الممن خلال المراقبة يمكن للإد

 وما هي المراجعات والضوابط المطلوبة ويمكن حصرها في:

 ضوابط وقائية )قبل وقوع الخطر( -

 ضوابط تصحيحية )بعد وقوع الخطر( -

 ضوابط كاشفة  -

 ضوابط رادعة -

 أهداف إدارة المخاطر:

 تحديد وتصنيف وتقييم المخاطر المحتمل حدوثها في المؤسسة الصحية.  -

 تحديد متطلبات تنفيا خطة إدارة المخاطر ومتابعتها. -

 التنبؤ بالمخاطر وتحديد الحلول والخطوات الواجب اتباعها لمنع حدوثها. -

 .تحديد الإجراءات الواجب عملها حال حدوث أي خطر بحيث يتم تقليل حجم الخسائر -

 نشر ثقافة إدارة المخاطر في المؤسسة الصحية.  -

 استراتيجية إدارة المخاطر:

ا بحيث يتم تحليله ،تحديد المخاطر المختلفة وعمل منظومة مؤشبببببببرات وقيا  لها     

لتمكن لوتقييمها وتحديد اثارها ووضع كافة الإجراءات والاستراتيجيات الواجب اتباعها 

جنب تومن ادارتها ضببمن منظومة معايير تقلل من اثار حدوثها السببلبية أو تؤد الى منع 

 حدوثها في المستقبل.



تقوم بعملية كما ويتم تحديد الجهات المعنية والمسبببببؤولة حسبببببب نوع الخطر والتي 

لمخاطر لالمتابعة والتوثيق وكالك تحديد الإجراءات الوقائية والاسببببتباقية والعلاجية 

 مما يؤسس ويوجد بالك نظام مراقبة داخلي فعّال للمخاطر. 

 :إدارة السلامة في المؤسسة الصحية          

ى تعتبر إدارة السبببببببلامة جزء من إدارة المخاطر حيث ان التركيز فيها ينصبببببببب عل

 سلامة المرضى ونقصد بسلامة المرضى:

 تطوير أنظمة لمنع الحوادث والاصببابات وايرها من الأحداث السببلبية في المؤسببسببة

 الصحية. 

 نظفييشمل مفهوم الوقاية أو الحد من الأحداث السلبية أو الحوادث التي تشمل المو

 أو المرضى أو المرافق.

وأخط  التشببببخيص وأخط   موضببببوع سببببلامة المرضببببى يرتكز على حوادث السببببقوط

 الأدوية حيث يتم وضع خطط لتقليل الإصابات الناتجة عنها. 

 

 

ؤسببسببة وبالتالي فإدارة السببلامة هي الانشببطة والتدابير والاجراءات التي تتخاها الم

جة أو التخفيف من حدوث او تكرار وقوع حدث حقيقي او  الصبببببببحية لمنع أو معال

 الطبي، الخط  الوشيك والحدث الضار.محتمل بش ن سلامة المري  من: الخط  

 المخاطر في المؤسسة الصحية:

ببباعتبببار ان إدارة المخبباطر عبببارة عن حببدث او ظرف محتمببل يمكن ان يكون لببه 

ت ثيرات سلبية على المؤسسة الصحية من حيث وجودها، مصدرها سواء الموظفين 

قد ومن خدماتها او الزوار  ناو را  المال او الخدمات التي تقدمها او المسبببببببتفيدي

في  يكون هناك ت ثير على المجتمع والبيئة المحيطة، سنتحدث هنا على اهم المخاطر

 المؤسسات الصحية:

 :عدوى المستشفيات خطر



كثر سببباعة أو أ 72يكتسببببه المري  بعد دخوله ولا يظهر إلا بعد مرور  نتانا أوعدوى هو 

 .ري وتزيد من الكلفة العلاجية والعناية بالممن دخوله إليه، وتؤدي إلى امراض خطيرة 

أو  تنتقل العدوى في المسببتشببفيات بطر  مختلفة ومن مصببادر متنوعة مثل الهواء أو الماء

الأسطح  الغااء أو الحشرات أو المرضى أنفسهم أو الطواقم الطبية، الزوار، عمال النظافة،

 .والأدوات والأجهزة

ت ومؤسببسببات الرعاية الصببحية بشببراسببتها وقدرتها تتميز مسببببات العدوى في المسببتشببفيا

ريا اير العادية على مقاومة المضببببببادات الحيوية بشببببببكل متعدد ومتزامن أي أن نوع البكتي

 الواحد يكون مقاوما لمجموعة كبيرة من المضادات الحيوية 

تحصبببببببل العدوى بطر  عدة والاختلاط أحدها، حيث تنتقل من مري  وخر كوجود مري  

من  التهاب بالقرب من مري  أجريت له عملية أو من خلال العاملين بالمستشفىيعاني من 

سبببهم حيث الاطباء او من التمري  او العمال وما يحملونه من كائنات دقيقة ب يديهم أو ملاب

ن خلال يتم نقلها للمرضبببى أثناء تقديم العناية التمريضبببية أو الفحوصبببات المخبرية وربما م

  .صافحةالعطس أو الكحة أو الم

 باراوهناك العدوى المكتسبببة وهي انتقال الميكروبات للمرضببى من البيئة عن طريق تناثر 

 او استخدام اولات اير النظيفة او من خلال اعطاء أدوية ملوثة. المفروشات

ن عضببو العدوى الااتية هي تلك التي تنتقل فيها الميكروبات داخل جسبببم الإنسبببان الواحد م 

ر الميكروبات الموجودة في جسببببببمه وعلى سببببببطح جلد المري  أو في وخر من خلال تكاث

 .إحدى أجهزة الجسم ومن الأمثلة على ذلك فتح الجروح بعد العمليات أو ظهور خراج

 

 :طر  مكافحة العدوى

هناك العديد من الخطوات المتكاملة فيما بينها هي أشبه بحلقة متكاملة من الإجراءات ينبغي 

منا لحظة  ايلاحظهتطبيقها من كل من يعمل ضمن إطار المنش ة الصحية وعلى المري  أن 



وصببوله الى مبنى المسببتشببفى ومروره بالقسببم الخاص بحالته ومن ثم ارفة العمليات، في 

  .لالك، ووصولا الى مغادرته المستشفىحال اقتضت الحالة 

 :نظافة اليدين

و هتنظيف اليدين وتطهيرها قبل وبعد التعامل مع المري  وخاصبببببببة عند أخا العينات منه 

ش ة الإجراء الأول لكسر آلية انتشار العدوى وهو ضرورة قصوى على كل من يعمل في المن

وى في بغسببببل اليدين يسببببهم في تقليل حالات العد زامتالإلالصببببحية أن يتبعه، حيث تبينّ أن 

 .المستشفيات

مي لغسل أهمية نظافة اليدين كانت سببا لحث منظمة الصحة العالمية على إعلان اليوم العال

يدين تعتبر من أهم الإ فة ال قال العدوى. نظا لالك من دور في تجنب انت ما  يدين ل جراءات ال

 يات، وهي مصبطلح عام يشبتمل على اسبل اليدينالتي تمنع انتشبار العدوى داخل المسبتشبف

عدادا   بالكحول وتطهيرها اسبببببببت يك  تدل بال بالمواد المطهرة  ماء والصبببببببابون وتطهيرها   بال

 .للإجراءات الجراحية

على  ان يتم بطريقة وتقنية محددة تضببببمن التخلص من الجراثيم، وتتمثل تلك التقنيةويجب 

 :النحو التالي

ين ية الصبببحية يتبعون تقنية الخطوات السببببع لغسبببل اليدالفر  الطبية ومقدمي الرعا

فها والتي تهدف الى عدم إهمال أي منطقة خلال اسبببببببل اليدين للت كد من أنه تم تنظي

 .وتعقيمها بشكل كامل

 .فرك راحة اليدين مع بعضهما -

 .فرك قفا كل من اليدين -

 .وضع الأصابع مقابل بعضهما وفرك اليدين مع بعضهما -

 .وفرك قفا الأصابع في كلتا اليدينشبك الأصابع  -

 .لتا اليدينكفرك الإبهام بطريقة دائرية وصولا  للمنطقة الواصلة بين السبابة والإبهام في  -

 .فرك رؤو  الأصابع على راحة اليد وذلك لكلتا اليدين -

 .فرك كلا المعصمين بطريقة دائرية -

 

 

 :ارف العناية المركزة



حة العدوى في ارف العناية المركزة أولى اهتمامات قسم مكاف تشكل                            

 أي مسببتشببفى نظرا لما يتوافر فيها من أجهزة ومعدات طبية، فضببلا عن تطبيق أحدث طر 

  .عقدة هي في االبيتها لحظات حاسمةالتدخل الطبي الم

دريب التالكوادر البشببببرية العاملة في أقسببببام العناية المركزة ينبغي أن تخضببببع لدورات من 

الخاص مع الحرص على المتابعة المسبببببببتمرة لمواكبة كل ما هو جديد في مجال مكافحة 

العدوى نظرا لحسببباسبببية موقعه خصبببوصبببا ان مرضبببى العناية المركزة يعانون من ضبببعف 

ة المركزة المناعة ما يعني زيادة قابليتها لالتقاط العدوى. وهنا، يجب ان تحظى ارف العناي

، لتجهيزات الطبية وب على المعايير والمقاييس الخاصبببببة بالعدوىبالمسبببببتشبببببفيات ب حدث ا

بحيث تكون مسبببببببتقلة لكل مري  عبر وجود عازل بين المري  واوخر. مرضبببببببى العناية 

دوى، المركزة والمحيطين بالأجهزة الطبية مثل أجهزة التنفس هم أكثر عرضبببببببة لانتقال الع

منخفضببببة أو المداومين على خصببببوصببببا مرضببببى الجروح والحرو  وكالك ذوي المناعة ال

ئي، الأدوية المثبطة للمناعة مثل مرضبببى السبببرطان الاين يتم إعطاؤهم جرعات علاج كيميا

 .ويإضافة  إلى مرضى الأمراض المزمنة والكلى الاين يتم علاجهم عن طريق الغسيل الكل

ة ايبهنباك الكثير من الخطوات والإجراءات الاحترازيبة للوقبايبة من العبدوى في قسبببببببم العنب

م عبر المركزة، وتكون البداية ب خا الاحتياطات عند احتمالية التعرض للدم وسببببوائل الجسبببب

طهر قبل اسبببل الأيدي لأنها ت عد ناقلة للعدوى حيث ينبغي اسبببل اليدين أولا ثم اسبببتخدام الم

لمس المري  وبعده مع ضبببرورة عدم لمس مري  آخر قبل الت كد من تعقيم اليدين بشبببكل 

ثناء ألى العاملين في هاا القسببببم وضببببع الكمامة والنظارات الواقية لاسببببيما دقيق. يتوجب ع

  .التعامل مع المرضى الاين لديهم أمراض معدية

 :الطوارئقسم 

لمستشفى اإن طبيعة الرعاية الصحية في قسم الطوارئ تختلف عن باقي أقسام                 

 قرارات فورية والشبببببببروع فورا بإجراءات رعاية المري  في وقت أقل  اتخاذ ينبغيحيث 

ة وعليه، يجب أن تتضبببببببمن هاه الإجراءات فهما كاملا لطر  مكافحة العدوى من أجل حماي

المري  وكالك الشبببخص المسبببؤول عن تقديم الرعاية الصبببحية. يتوجب على فريق العمل 

ية ما قببل دخول  بقسبببببببم الطوارئ والفريق القبائم على تقبديم الرعا الصبببببببحيبة في مرحلبة 

ثم  المستشفى أن يعتبروا الدم وإفرازات الجسم الأخرى لجميع المرضى سوائل معدية ومن

 يتعين عليهم اسببببببتخدام الأدوات الشببببببخصببببببية الواقية والتقنيات التي تحول دون الإصببببببابة

 .بالعدوى

 ي وسيلة أخرى كما يتعين على العاملين بقسم الطوارئ اسل اليدين بالماء والصابون أو ب

هو متبع في الأقسببببام الأخرى، مع ضببببرورة الالتزام بارتداء القفازات دائما عند التعامل مع 



الدم وسوائل الجسم المختلفة عند التعامل مع أي مري ، والتخلص منها واسل اليدين بعد 

 .كل مرة يتم فيها التعامل مع المري  وقبل مغادرة مكان الإسعاف

للازمة قناع واقي عالي الكفاءة عند نقل المري  أو عند تقديم الرعاية اكما يجب ارتداء 

وي لهم خصوصا ممن ثبتت إصابتهم بالأمراض التي تنتقل عن طريق الهواء مثل السل الرئ

النشبببببط، ويفضبببببل الاسبببببتعانة بقناع واقي لأمراض الجهاز التنفسبببببي عالي الكفاءة مع حث 

 المري  على تغطية فمه عند السعال. 

ب على العاملين بوحدات الإسبببببببعاف والطوارئ إبلال العاملين بالصبببببببحة المهنية عند يج

كون معدية تعرضببببببهم للملوثات أو اولات الحادة أو الإبر أو الدم أو إلى أي مادة يحتمل أن ت

 .عند اختراقها للجلد أو وصولها للأاشية المخاطية

 :ارف العمليات

يتعلق  فيماوعا تشكل العدوى المنتقلة في ارف العمليات أكثر الأنواع شي                       

لرعاية الصبببحية، حيث تسببببب نسببببة كبيرة من الأمراض. إن ابالعدوى ضبببمن مؤسبببسبببات 

ة مسببببب لة تطبيق الأسببببباليب المانعة للتلوث بدقة وحزم أمرا ااية في الضبببببرورة داخل ارف

بهاه  للالتزامت والإجراءات الخاصببة العمليات ويجب على كل مسببتشببفى أن تضببع السببياسببا

سبببب تتقد القواعد. فعندما تحدث هاه العدوى بشببكل عميق في مكان التدخل الجراحي فإنها 

العببديببد من العنبباصبببببببر التي تحببدث العببدوى ولكن ابتببداء دخول  الوفبباة وهنبباكفي حببالات 

 الجراحي الميكروبات المسبببببببببة للأمراض إلى موضبببببببع الجراحة يحدث االبا أثناء الإجراء

داخل ارفة العمليات. للحد من مخاطر العدوى في موضبببببببع الجراحة، ينبغي تطبيق منه  

ملين نظامي وواقعي مع إدراك أن هاه المخاطر تت ثر بسبببمات المري  ونوع العمليات والعا

 .والمنش ة الصحية

لمانعة افالوقاية من العدوى داخل ارفة العمليات تبدأ من خلال الاتباع الدقيق للأسببببببباليب 

 :للتلوث، وهي

 .الغسل أو التطهير المناسب لليدين -

 .استخدام أدوات الوقاية الشخصية مثل القفازات وملابس الجراحة -

 .اير معقمة بنيةعزل موضع إجراء الجراحة عما يحيط به من  -

 .خلق مجال معقم والإبقاء عليه معقما حتى يمكن إجراء الجراحة به ب مان -

 .في منطقة الجراحةالحفاظ على بيئة آمنة  -

 

 



 :تعقيم المعدات الطبية  -

لأدوات الطبية اي خا برنام  مكافحة العدوى على عاتقه مسبببب لة تعقيم                            

قال وتحديدا تلك المسبببببببتخدمة في أقسبببببببام الطوارئ والعمليات والعناية المركزة لتجنب انت

ركات مر بالغ الأهمية، ما حث بع  الشببالجراثيم والعدوى من مري  وخر  ويعتبر هاا الأ

ك الطبية على إنتاج معدات للاسبببببببتعمال الواحد فقط لتجنب الاسبببببببتعمال المتكرر لبع  تل

سبببتخدم المعدات الضبببرورية، الأمر الاي سببباهم الى حد كبير في تجنب انتقال العدوى لأنها ت

  .مرة واحدة فقط ويتم التخلص منها

 ذلك ومعمن الأدوات الضببببرورية للعناية بالمرضببببى،  جراحيةواولات التعد المعدات الطبية 

مها، فقد تؤدي هاه الأدوات إلى انتقال العدوى بالممرضببات المجهرية بسبببب إعادة اسببتخدا

نظرا  وذلك إذا لم تتم خطوات إعادة المعالجة من تنظيف وتطهير وتعقيم على أكمل وجه. و

اار لتواجد الأالبية العظمى من الممرضبببببببات المجهرية في المواد العضبببببببوية العالقة والأق

  .لية التنظيف تعتبر أول خطوات معالجة اولات وأهمهاالمرئية، فإن عم

 :التعامل مع الجروح المفتوحة

لإنسبببببببان في حال كان تبينّ أن العدوى البكتيرية التي تحدث ل                                      

يعاني من الجروح تسبببهم في تقليل سبببرعة التعافي وتعرضبببه لمضببباعفات خطيرة مع مرور 

  نا، فإن التعامل مع الجروح يجب أن يتم بحار شديد وعناية اير عادية.ه الوقت  من

 :يجب

 تنظيف الجروح إزالة المسبببب الرئيسببي، فيتم اسببل الجرح من خلال الماء الجاري  -

 على أن يتم مسحها بعد ذلك من خلال المحاليل المعقمة.

وضببببع المضبببباد الحيوي على الجرح أو تناوله بعد تطهير الجرح وهي خطوة مهمة   -

 جدا لتجنب حدوث العدوى للمري  وانتقال الميكروبات إليه. 

إالا  الجرح من خلال العمليات الجراحية او من خلال وضبببببببع الضبببببببماد في حالة   -

اعد على الجروح الصغيرة ولابد من اتخاذ تلك الخطوة لتجنب حدوث مشاكل مما يس

 الشفاء سريعا. 

ع كما يوجد بع  الخطوات الواجب اتباعها والتي من شبببببب نها العناية بالجروح بشببببببكل يمن

  :انتقال العدوى

 جنب لمس الجروح بالأيديت -

 اتباع الأساليب المانعة للتلوث عند العناية بالجروح  -

 استخدام ضمادات معقمة واسل اليدين بشكل روتيني -

 ا  ثم تجفيفها مع ضرورة ارتداء قفازا  معقما  اسل اليدين اسلا  صحي -



تنظيف الجرح باسبببببتخدام آلة ماسبببببك جراحي وقطعة قطن أو شبببببا  مبللة بمحلول  -

 .مطهر، ولا يسمح بلمس الجرح بالأيدي

 

 

 خطر التسمم الغاائي:

ر ف على المسببببتشببببفياتتحتوي                  ي لوائح تتضببببمن سببببلامة الأااية التي تحضببببّ

فاظ على المستشفى وت قدّم للمصابين، وذلك لمنع تلوثها وتجنب حالات التسمم الغاائي والح

ا لل الزوارتمنع سلامة المرضى، كما  حالات من إدخال الأطعمة من خارج المستشفى وتحديد 

 .التي تحتاج إلى نوعية طعام معينة لإتمام عملية شفائها

لغاائية من كما يتم المراقبة الدورية للمطبخ وللسببلع والمواد التي تدخل في اعداد الوجبات ا

طرف أخصبببائي التغاية وفريق مصبببلحة الوقاية والطب الوقائي للمسبببتشبببفى ولجنة اسبببتلام 

 السلع واستقبالها. 

  

 الأدوية: خطر

قليل العلاج تتبع المسبببببتشبببببفيات عدة إجراءات واسبببببتراتيجيات لت سبببببلامةلأجل               

سببببببة، مخاطر الأدوية على المصبببببابين، أو إعطائهم الأدوية الخاطئة أو الجرعات اير المنا

بالمري  وقراءة  بالمرض الخاص  تاريخ المرضبببببببي أو التعريف  وذلك من خلال فحص ال

ا قبل إعط  .اء المصاب الدواءتعليمات الجرعة التي أوصى بها الطبيب جيد 

كما ي منع المري  من تناول أي أدوية أو مكملات أخرى خلال تواجده في المسبببببببتشبببببببفى  

من  وخضبببوعه فقط لعلاج معين وأدوية محددة، ذلك لأن المكملات والأدوية الأخرى بالرام

ا ك ا إلا أنها قد تتعارض مع الأدوية الموصبببببببوفة، وت سببببببببب أضبببببببرار  رة بيأنها آمنة أحيان 

ئة تتسبببب التفاعلات الدوائية وتناول الجرعات الخاط كما فات خطيرة على المصببابومضبباع

 .للأدوية في الكثير من اوثار السلبية على المرضى

 

 خطر النفايات الاستشفائية:  

نقصبببببببد بالنفايات جميع النفايات الصبببببببلبة أو السبببببببائلة أو الغازية الناتجة عن              

وتشتمل على النفايات الطبية الخطرة والنفايات   والعيادات المتعددة الخدمات المستشفيات 

 المنزلية.



ل في يستعمالخطرة ذلك الجـببـببزء من النفايات الاي النشاطات العلاجية نفايـببـببات نقصد ب

ة أن يتسبببب في مخاطر صببحية لاحتوائها على مواد لها واحد المصببالح العلاجية ويمكن

ع، العدوى، تسبببمم الجينات، التسبببمم الكيماوي، الإشبببعا من الخصبببائص التالية: أو أكثر

 الوخز أو القطع في جســـــم الإنسان.

 النفايات المعديـــــــــــــــة: -

ية )بكتيريا، بات الأمراض المعدالنفايـــــــــات التي تحتوي أو يشتبه أنها تحتوي على مسب

 فطريات( فيروسات، طفيليات،

 النفايـات الحــــــــــــــادة: -

، هي الأدوات التي قد تسبب قطـببببـببببع أو وخـببببز في الجسم البشري مثل الإبر، المحـبببباقن

 المستخدمة في العمليات الجراحية. المشـارط، والشفرات

 النفايـــات الكيماوية: -

لعلاجية البة أو السائلة أو الغازية الناتجة عن الأعمال التشخيصية أو هي المخلفات الص

ر من التنظيف أو التطهير أو التببدبير ، وتتميز بصبببببببفببة أو أكث  أو التجريبيببة أو أعمببال

 الصبببببببببببببببببببببببببببببفبببببببببببببببببببببببات البببببببببببببببببببببببتبببببببببببببببببببببببالبببببببببببببببببببببببيبببببببببببببببببببببببة :

 سامة للجينات. سريعة الاشتعال ،  مسببة للتآكل كالأحماض القوية، سامـة ،

 ــــــة:النفايـــــات الدوائيـ -

ـببببا يعد لهـببببـببببـبببب منتهية الصلاحية أو اير المطابقة للمواصفات أو التي لم الأدويـببببـببببـببببـببببة

 لسبب أو وخر. استعمال

 العبوات المضغوطـــــــة: -

و العبـببـببـببـببوات التي قد تحتوي على اازات مضغوطة والتي تستعمل في أعمال علاجية أ

لا لضغط عال أو لحرارة عالية ) تشخيصية، والتي من الممكن أن تنفجر إذا ما تعرضت

 أو الخارج. الداخل ترسل إلى المرمدة( من

 الترميـــــــــــــــــــــــــد: -



لفة من هي عمليــــة أكسدة جافة تتـم على درجات حرارة عالية باستعمال الأنواع المخت

قليل ى توتؤدي إل المرمـبببببـبببببدات بحيث تختزل النفايات العضوية والنفايات القابلة للحر 

 والسيطرة على العوامل الممرضة. حجمهــا ووزنها إلى حد كبير

 التطهير الكيماوي: -

ما تحتويه من بهي عمليـــــة التخلــــص أو تقليــل أو تثبيـــــط الكائنات الحية الدقيقة 

 لمواد كيماوية خاصة. تعريضها كائنات ممرضة بواسطــة

 المعالجة الحرارية الرطبة: -

ف مد على تعري  الن ية تعت بالبخار هي عمل جة الحرارية الرطبة أو التعقيم  ايات المعال

لبخار االمعدية )التي يتم تقطيعها أولا( لدرجات حرارة وضببغط عاليين، حيث يتم معالجة 

عن هاه  المتكاثف والماء النات  عن هاه العملية، كما تعتبر النفايات المعقمة الناتجة

 نزلية عادية يتم التخلص منها عن طريق الطمر الصحي.المعالجة نفايات م

والنفايات الطبية القابلة للمعالجة الحرارية الرطبة نوعان: النفايات المعدية والنفايات 

 الحادة.

 وتتمثل مهامها في: لجنـة مكافحة العدوى:  

الصحية  في المؤسسة الاستشفائيةالت كــــد من تطبيق خطــــــة إدارة النفايـــــات  -

  من خلال التقارير التي يتم رفعهــا.

 بفعالية. الاستشفائيةتوفير الدعم اللازم لضمان تطبيق خطة إدارة النفايات  -

في المؤسبببببسبببببة  الاسبببببتشبببببفائيةتقدير الاحتياجات السبببببنوية اللازمة لإدارة النفايات  -

 الصحية.

 دورية.من خلال الجولات الرقابية ال الاستشفائيةمراقبة تطبيق خطة إدارة النفايات  -

 .الاستشفائيةالإشراف على البرام  التدريبية لإدارة النفايات  -

 مراجعة خطة إدارة النفايات الاستشفائية سنويا . -

ايات للإشراف على خطة إدارة النف اقتراح مسئول عن إدارة النفايات الاستشفائية -

 .الاستشفائية تتم وفقا للخطة وتنسيقها ليضمن أن عملية التخلص من النفايات

 تتمثل مهامه في: النفايات الاستشفائية:إدارة  مسئول

وقات ونقل النفايات الطبية في جميع الأ الت كد من توفر المواد اللازمة لفرز وجمع -

 والعمل على طلبها من التزويد عند نقصها.



شراف المناسبب والإالت كد من اسبتبدال أكيا  وحاويات النفايات الممتلئة في الوقت  -

العمال المخصبببصبببين بإتباع وسبببائل الوقاية الشبببخصبببية وتوفير هاه  المباشبببر على

 الوسائل لهم.

م الإشراف على منطقة تخزين النفايات الطبية الموجودة في المؤسسة وأنها تستخد -

 ولا تخزن أكثر من الوقت المسموح به حسب الخطة. حسب التعليمات

من المصببببببببالح والتبب كببد من أن النفببايببات المجمعببة  مراقبببة نقببل النفببايببات الطبيببة -

 .بالعربات المخصصة لهاه النفايات إلى مكان المعالجة أو التخلص النهائي تنقل

متبببابعبببة تطبيق إجراءات التعبببامبببل مع النفبببايبببات والإبلال عن الملاحظبببات وتقبببديم  -

 المقترحات.

 إدراج خطة إدارة النفايات ضمن برام  مكافحة العدوى التدريبية. -

التنسببببببيق مع خلية التكوين بالمؤسببببببسببببببة لترتيب دورات التدريب حول الوقاية من  -

 العدوى.

تلافي متابعة حالات الإصبببببببابات الناتجة عن التعامل مع النفايات وتقديم المقترحات ل -

 حدوثها.

   إدارة المؤسسة:

خاصبببة انه أصببببح متوفر تخصبببص )تخصبببيص كادر في جمع ونقل النفايات الطبية  -

 دارةفي تسببببيير النفايات الاسببببتشببببفائية في مراكز التكوين كما يمكن لإتقني سببببامي 

ات اتفاقية تكوين لأجل تكوين العمال المكلفين بجمع وفرز النفاي ابرامالمؤسبببببببسبببببببة 

  الاستشفائية(.

توفير وسببببائل الوقاية الشببببخصببببية للعمال المتخصببببصببببين في نقل ومعالجة النفايات  -

 ها.التزامهم باستعمال والت كد من الطبية

 

 

ع متابعة الفحوصبببببببات الطبية الدورية للمتعاملين بالنفايات الطبية ومتابعة الوضببببببب -

 )مطعوم التهاب الكبد )ب(، الكزاز(. التطعيمي )التلقيحات( لهم

فايات النفايات الطبية حول أي امور تتعلق بخطة ادارة النإدارة التنسببيق مع مسببئول  -

 صعوبات تواجه العمال. الطبية وأي

والامراض  ات تثقيفية عن الطر  السبببليمة للتعامل مع النفايات الطبيةعمل محاضبببر -

 خلال عملهم. عدم الالتزام بالإجراءات الوقائية بسببالتي تنت  



 :النشاطات العلاجيةنفايــــات مراحــــــــل إدارة 

لفرز ومرحلبببة جمع ونقبببل النفبببايبببات ومرحلبببة التخزين ومرحلبببة التخلص اوهي مرحلبببة 

 كالتالي:وسنشرحها 

 الفـــــــرز: -

 يجبببب أن تتم عمليبببة الفرز والتعبئبببة في أقرب نقطبببة من مكبببان تولبببد النفبببايبببات. -

يل اللوني - لدل قا  ل ية الفرز والتعبئة في أكيا  أو عبوات وف حيث  يجب أن تتم عمل

 يبببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببكبببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببون

 س:ينوع النفايات وفرزها حسب لون الوعاء او لون الك

 اصفر بلاستيكي أو عبوة بلاستيكية.كيس   المعدية النشاطات نفايات   -

يات الكيماوية  - فا مة   الن  بلاسبببببببتيكي أو عبوة بلاسبببببببتيكية احمركيس و/ او السبببببببا

 كيس اسود بلاستيكي   المنزلية او المماثلة النفايات   -

 النفايات المتكونة من أعضاء بشرية )خزعة او مشيمة( لون أخضر  -

 النفايات الاشعاعية لون ابي   -

 نـبببببوع النفايـبببببـبببببات ورمزها ومصدرها. ه الأكيـبببببا  بلاصـبببببق مكتـبببببوب عليـبببببتزود  -

يجب تعليق الكيس بحامل خاص أو وضببعه في حاوية خاصببة بلاسببتيكية أو معدنية   -

  مناسبة من لون الكيس

 يجب أحكام إالا  الكيس عندما يمتلئ إلى ثلثيه. -

 جمع ونقل النفايات: -

 ا.يجب المحافظة على عدم تراكم أكيا  وعبوات النفايات الممتلئة في مناطق تولده  -

يجب وضبببببببع برنام  محدد لجمع ونقل أكيا  وعبوات النفايات من مكان تولدها إلى  -

وما  مناسببببببببة على أن لا تتجاوز مدة مكوثها في مكان تولدها ي  مكان تخزينها وبدورية

 واحببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببد. 

وعبوات النفايات من مكان تولدها قبل وضبببببببع بطاقة بيان  يمنع جمع ونقل أكيا  - 

 عبببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببلبببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببيبببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببهبببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببا.

ت و  والقسببببم الناتجة عنه النفايا المصببببلحةيجب أن تحتوي بطاقة البيان على  اسببببم   - 

 نوع النفايات الموجودة في الكيس أو العبوة و  تاريخ الجمع.

 مباشببرة بعد نقله.  يجب وضببع كيس جديد أو عبوة جديدة مكان الكيس أو العبوة الممتلئة - 

يجب تنظيف وتطهير وسببيلة النقل يوميا  أو مباشببرة في حال حدوث تسببرب على سببطح   - 

 البببببببببببببببببببببببببببببببببنبببببببببببببببببببببببببببببببببقبببببببببببببببببببببببببببببببببل.  وسبببببببببببببببببببببببببببببببببببببببيبببببببببببببببببببببببببببببببببلبببببببببببببببببببببببببببببببببة



 يجببب التبب كببد من وصبببببببول أكيببا  النفببايببات مغلقببة وسبببببببليمببة في نهببايببة عمليببة النقببل. - 

ايات لا يتم نقل النفايات إلا من قبل الأشبببببببخاص المدربين وعلى علم بخطورة هاه النف  - 

 وكيفية التعامل معها في حال حدوث حادث.

عن  تحمل الأكيا  من المكان الاي تم عقدها )ربطها( منه وبحرص على أن تكون بعيدة  -

 الشخص الحامل لها. جسم

أيدي  يلتزم المتعامل مع هاه النفايات بارتداء الملابس الواقية من مريول وكفوف   -

 وحااء وكمامة.

 والتغليف خاصة الاكيا  منها على الأرض.عدم جر معدات التعبئة  -

 

 تخزين النفايات: -

 يجب تحديد موقع تخزين النفايات في المؤسسة الصحية. -

 يجب أن يكون موقع التخزين منفصل عن بقية أقسام المؤسسة. -

تطهير، يجب أن يكون موقع التخزين قريبا  من أماكن التزويد بكل من معدات التنظيف وال -

 أوعية النفايات. الشخصيةمعدات الوقاية 

ها يجب أن يتناسببب حجم ومسبباحة موقع التخزين مع حجم النفايات المنتجة ودورية نقل  -

 الببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببيببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببه.

 نة .يجب  ترتيب النفايات داخل موقع التخزين ب سببببلوب يكفل سببببلامة النفايات المخز  -

 يبببجببببب أن يبببزود مبببوقبببع البببتبببخبببزيبببن ببببمصببببببببببدر مبببباء وتصبببببببببريبببف لبببلبببمبببيبببباه .  -

 (. الاسبببببببتشبببببببفببائيببةببباب الغرفببة بوضبببببببوح ) مخزن للنفببايببات يجببب أن يكتببب على  -

 يفضببببببببل ترتيبب أكيبا  النفبايبات في ارفبة التخزين بحيبث يكون كبل لون على حبده. -

 يحدد الأشخاص الاين بحوزتهم مفاتيح الموقع ويمنع دخول من ليس له عمل. -

 

 التخلص من النفايات: -

ا اما هي المرحلة الأخيرة من عملية سير خط النفايات الاستشفائية، حيث تكون نهايتهو

المرمدة داخل المسبببببتشبببببفى في حال توفر المسبببببتشبببببفى على مرمدة )الة حر  النفايات 

قد مع الاستشفائية( وفي حالة عدم توفر المؤسسة الصحية على مرمدة فانه يمكنها التعا

 لنفايات الاستشفائية.خاصة بنقل وحر  امرخصة مؤسسة 

ريق طكما هناك بع  النفايات التي تدخل في النفايات المنزلية والتي يمكن بيعها عن 

نية مزاد علني وهي النفايات التي يمكن رسبببببببكلتها وإعادة تدويرها مثل العلب الكارتو

 والعبوات البلاستيكية الخاصة بالمياه.



ها يمك يارات المنتهية صبببببببلاحيت طاريات السببببببب باع في مزاد علني لأجل وحتى ب ن ان ت

ة اسببتغلالها من جهات مختصببة من المواد المكونة لها)الزئبق( وبالك تسببتفيد المؤسببسبب

 الصحية من عائد مالي من هاه النفايات فتصبح مصدر دخل. 

 المخاطر المرتبطة بنفايات النشاطات العلاجية:

 لتالية:االخطرة الى الفئات  يمكن تقسيم المخاطر الصحية المرتبطة بالنفايات الاستشفائية

 المخاطر الجسدية:

و تتوافق المخاطر الجسببببدية في الممارسببببة العملية مع أي عجز محتمل في سببببلامة الجلد ا

جروح الأاشببية المخاطية بعد جرح أو حقن ب داة حادة وفي حالات اسببتثنائية بعد التعرض ل

 جسدية بسبب الحرو  أو إثر صقيع من مادة كيماوية.

 المعدية:  المخاطر

ومعدية  تشكل نفايات النشاطات العلاجية خزان للكائنات الدقيقة التي يحتمل ان تكون خطرة

 بالنسبة للمرضى والمرافقين لهم والمهنيين.

 تتعدد طر  التعرض من حيث:

 .ملامسة الجلد للبشرة السليمة في حالة التعرض لجرح جديد أو جرح موجود سابقا -

 التعرض للأاشية المخاطية  -

 الاستنشا  -

 الابتلاع -

  المخاطر الكيماوية و/أو السامة:

 مثل الأدوية ومادة الزئبق ومساحيق التنظيف

هية : يرتبط الخطر على الصبببببببحة العامة بمخلفات العقاقير اير المسبببببببتخدمة أو منتالأدوية

 الصلاحية.

لى مشبببببببتق عضبببببببوي مضبببببببر : هو معدن ثقيل يتراكم في الرواسبببببببب حيث يتحول االزئبق

بالأعصببباب مثل ميثيل الزئبق وهو موجود بشبببكل أسببباسبببي في المحرار وملغمات الأسبببنان 

لتلوث اوالبطاريات والمكونات الإلكترونية وفي المصبببابيح الفلورية، كما أنها مسبببؤولة عن 

 الزئبقي بالمياه السطحية.



خباصببببببببة المواد المطهرة وهي أمثلبة على المواد الكيمبائيبة الخطرة  مسبببببببباحيق التنظيف:

وعات الموجودة بكميات كبيرة في المسببتشببفيات معظمها مهيجة الى حد التآكل )مسببالك البال

 والمجاري، روح الملح...(   

  مخاطر الحريق:

جهزة أقد ينت  الحريق نتيجة لشبرارة أو ما  كهربائي أو نتيجة حمولة زائدة بسببب زيادة 

 التكييف دون دراسة تقنية أو استخدامها دون ترشيد خاصة في أوقات الاروة

كما قد ينت  الحريق بسببببب الأعشببباب اليابسبببة في فصبببل الصبببيف نتيجة عقب سبببيجارة او 

 انعكا  اشعة الشمس على قطعة زجاج مرمية في المساحات الخضراء بالمستشفى 

 هم اة إجراءات الأمن والسلامة في تخزينأو بسبب انفجار قارورة ااز مضغوط لعدم مراع

 لالك يجب:

ية الت كد من سببببلامة التوصببببيلات الكهربائية والكشببببف الدوري على التمديدات الكهربائ -

 بواسطة فنيين

  .بيان إشارات السلامة بالنسبة الى استعمالات الاجهزة الكهربائية -

لات المسبببببببتخدمة في الحيلولة دون ترك أي تمديدات كهربائية عارية ومناسببببببببة الكاب -

 .التوصيلات الكهربائية للتيار المار بها

  .عدم تمديد اسلاك كهربائية عبر الأبواب او النوافا أو الفتحات المماثلة -

 .الصيانة الدورية لمنظومة التكييف والتهوية الخاصة بالمنش ة الصحية -

 .صيانة الفلاتر وخطوط المياه الباردة والساخنة -

 

 مخاطر المعلوماتية:

ي باعتبار ان المؤسببسببات الصببحية مجندة لأجل تجسببيد الرقمنة الاسببتشببفائية والملف الطب

الالكتروني يجبب الاسبببببببتعبداد للتعبامبل مع مخباطر الاخترا  والفيروسببببببببات والبدخول اير 

 المصرح به وسرقة الخوادم وأجهزة التخزين المعلوماتي.

 مخاطر المصاعد الكهربائية:

ء اسببببتخدام او نتيجة اهمال اعمال الصببببيانة الدورية قد تسببببجل بع  الحوادث نتيجة سببببو

   للمصاعد الكهربائية مما قد يعرض مستخدمي هاه المصاعد لخطر الاحتجاز او الاختنا

 لالك من الضروري:



  .زيادة الوعي من مخاطر المصاعد وأهمية التقيد بالحمولة المقررة للمصعد -

الأبواب بشبببببدة أو الضبببببغط وعند توقف المصبببببعد يجب التزام الهدوء وعدم ضبببببرب  -

 .العنيف على الأزرار

ومتابعة إجراءات الصببببببيانة الدورية بصببببببفة منتظمة للمصبببببباعد الكهربائية بمعرفة  -

 الشركات المتخصصة وتسجيل مواعيد الصيانة في سجل خاص بالك

اعاة والت كد من توافر وسببائل التهوية المناسبببة في ارفة المحركات الكهربائية ومر -

  .أاراض فيهاعدم تخزين أي 

الت كد من توفر وسبببببببائل التهوية داخل كابينة المصبببببببعد ووسبببببببيلة التنبيه)الجر (  -

 .يستخدمها من بداخل الكابينة المصعد في حالات الضرورة

عد موضبببببببحا عليها الوزن وعدد  - الت كد من تثبيت لوحة التوجيهات بجوار المصببببببب

  .الأشخاص الاين يمكنهم ركوب المصعد في المرة الواحدة

ة ريب مجموعة من شاالي المكان على كيفية تشغيل المصعد يدويا عند توقفه فج تد -

وكتابة طريقة التشبببببببغيل وتعليقها في مكان ظاهر بجوار المصبببببببعد وبغرفة ماكينة 

 التشغيل. 

 

 معايير السلامة في المستشفيات

 حية الصتوفرها في كافة المؤسسات  الواجبمجموعة من القواعد والإرشادات           

وهي  ن،وذلك لتقليل المخاطر، وحماية كافة الأفراد الموجودين فيها من عاملين وزائري

 كالتالي:

 معايير سلامة العاملين:

 التعامل السليم مع النفايات الطبية. -

يبا ، توفير معدات الوقاية الشخصية الخاصة بكل موظف، سواء كان ممرضا ، أو طب -

 أو عامل نظافة.

 تعليمات الوقاية لدى كل العاملين.رقابة تطبيق  -

يبات زيادة الوعي لدى عمال النظافة حول المخلفات الطبية من خلال توفير الكت -

 للعاملين والزوار.والملصقات التوضيحية والارشادية 

 تدريب عمال النظافة حول طر  التعامل والتخلص من النفايات الطبية. -

 ال لكافة قوانين السلامة.الت كد من تطبيق الزوار والمراجعين والعم -

 الت كد من صلاحية مخارج الطوارئ. -

 .وتسرب الغاز الدخان واستشعارالت كد من صلاحية ووجود أجهزة الإناار  -

 الت كد من تطبيق كافة تشريعات السلامة المهنية والصحية. -

 التدريب على أهمية السلامة للموظفين والطاقم الصحي، والإدارة. -



 التنظيف والغسيل.الرقابة على عمليات  -

 الخاصة بالسلامة المهنية. الارشادية توفير اللوحات -

الحرص على اسبببتخدام كافة معدات الوقاية والسبببلامة الشبببخصبببية خلال العمل وعدم  -

 إهمال أهميتها. 

ا العمال ضببرورة إبعاد المواد الكيماوية والقابلة للاشببتعال عن الأماكن التي يوجد فيه -

 باستمرار.

ة تمرين الأيدي العاملة ورفع مدى جاهزيتها من خلال التمارين التي تكسببببببببهم خبر -

 واسعة في كيفية التعامل مع الحوادث فور وقوعها. 

 ية إدارة المؤسسة الصحية مع جهاز الحماية المدنلحرص على التنسيق الدائم بين ا -

 يببارات مراقبببةدوريببة والقيببام بزواجراء منبباورات  من خلال عقببد دورات متنوعببة     

 للمؤسسة الصحية.

 :معايير السلامة للمرضى

 تعريف المري  بالطريقة الصحيحة، عن طريق التعريف باسمه ورقم دخوله. -

فهومة الة من خلال تجنب استخدام المختصرات اير المتحسين وسائل الاتصال الفعّ  -

مع المري ، وتسجيل كافة أساسيات الدواء قبل إعطائه للمري  مثل: اسم 

 المري ، واسم الدواء، والجرعة، وطريقة الإعطاء، والوقت.

ص، ت مين استخدام الأدوية ذات الخطورة العالية من خلال وضعها في مكان مخص -

 وعليه علامة خطر، مع مراجعة الأدوية من أكثر من ممرض قبل إعطائها.

ة على قتحديد مكان العملية، والت كد من الجهات العملية، مع وجود نموذج المواف -

 العملية، والشامل لكافة البيانات المطلوبة.

 تقليل تعرض المرضى للسقوط لمنع الإصابات من خلال وجود الممرض عند تحرك -

ع المري ، وجعل الأسرّة في الوضع المنخف ، مع توفير الإضاءة الجيدة، ورف

 حواجز الأسرة عند النوم.

ر بعد كل إجراء، وتوفي تقليل انتقال عدوى المستشفيات من خلال اسل اليدين -

 وسائل اسل اليدين.

 أساليب تطبيق معايير السلامة:

 باوتي:  معيار السلامةوتتلخص الأساليب المتبعة لتطبيق 

 تحليل مخاطر الوظائف المختلفة -

  الوقاية الشخصية عادات -

  تقسيم وتصنيف المناطق الخطرة -

  .روب)النجدة(تحديد مسالك اله -



  المهنيةبرنام  الصحة تفعيل  -

عمل فحص طبي ابتدائي بهدف تقييم الحالة الصبببببببحية والقدرات البدنية والنفسببببببية  -

شببكّل للعامل عند البدء بالعمل، مما ي سبباعد على تجنب توظيف العامل في وظيفة قد ت  

خطرا  له أو لزملائه، ك ن يكون مصبببببببابا  ب مراض الصبببببببرع أو القلب أو الأمراض 

 المعدية. 

العمببل من أجببل التعرف على المخبباطر الموجودة أو المحتمببل وجودهببا  بيئببةتقييم  -

 وتفاديها. 

عمل فحص طبي دوري، وفحوصبببببببات طبية أخرى في مناسببببببببات مختلفة كالفحص  -

 وايرها.  التقاعدبلول سن  اقتراب الطبي عند الترقية أو عند

 الت كد من استيفاء الشروط الصحية في أماكن حفظ وإعداد وتناول الطعام.  -

 تشخيص وعلاج إصابات العمل والأمراض المهنية.  -

 توفير عدد مناسب من دورات المياه والأماكن الصحية لحفظ الطعام وتناوله. -

 التثقيف الصحي لجميع العاملين وعلى كافة المستويات.  -

إنشببباء ملف طبي خاص لكلّ عامل يحتوي على معلومات العامل الشبببخصبببية، ونوع  -

 مل، والإجازات المرضية وايرهاعمله، وحوادث وإصابات الع

 

 أدوات إدارة المخاطر في المؤسسة الصحية:

 

 تفعيل دور مصلحة طب العمل: -

المهمة والفاعلة  تعتبر مصببلحة طب العمل من المصببالح                                            

فمن  في المؤسببسببات الصببحية لما لها من علاقة وثيقة بالجانب الاسببتباقي لإدارة المخاطر،

 بين مهامها:

 ضحماية ووقاية المستخدمين من الأخطار التي يمكن ان تنجر عن الحوادث والأمرا -

 المهنية وكل الأضرار اللاحقة بصحتهم 

ا تشخيص كل العوامل التي قد تضر صحة المستخدمين في أماكن العمل وكاا مراقبته -

 بهدف التقليل منها أو القضاء عليها.

  تفعيل دور مصلحة الوقاية والطب الوقائي:

الجانب التثقيفي مهم جدا في هاا الش ن، سواء                                               

لمقدمي الرعاية الصحية والعاملين في المستشفى او المرضى او حتى الزوار  وهنا، يقع 

منشورات او كتيبات توضح أهمية هاا الأمر وكيفية  إعدادمصلحة الوقاية على عاتق 



تدريبية لمختلف  الحفاظ على النظافة العامة والتعقيم، الى جانب ور  عمل ودورات

كما ان المصلحة الأقسام لتدريبهم على بع  الوسائل الحديثة في مكافحة العدوى. 

مراقبة جميع أقسام المستشفى والتعاون معها من أجل تطبيق إرشادات  نع ةمسؤول

 مكافحة العدوى 

 :تفعيل لجنة مكافحة الانتانات الاستشفائية )العدوى في الوسط الاستشفائي(

يم وتكثيف الدوريات والمراقبة الميدانية وتقدالدوري  يالتقييمخاصبببببببة في الجانب 

والحرص على تنفيا إرشبببادات للأطقم الطبية والشببببه طبية بخصبببوص نظافة اليدين 

وتطبيق برتوكولات السبببببببيطرة على العدوى والقيام بتوعية كيفية مكافحة العدوى 

قال الفيروسبببببببات التوعية بمخاطر العدوى و قالوانت  كيفية الوقاية منها ووقف انت

 الفيروسات بالتنسيق مع مصلحة الوقاية والطب الوقائي.

 

 لجنة السلامة وادارة المخاطر: -

على مسبتوى المؤسبسبة الصبحية، وتعرف عند البع  تنشب  لجنة السبلامة وإدارة المخاطر 

 لجنة النظافة والأمن وتتلخص مهام اللجنة في:

العامة وادارة المخاطر عند جميع عمال وموظفي نشبببببببر وتطبيق ثقافة السبببببببلامة  -

 المؤسسة.

المشبببباركة في اعداد برنام  سببببنوي للوقاية من الاخطار المهنية وتحسببببين ظروف  -

 العمل.

ة القيام بتفتيش أماكن العمل من اجل ضببببببمان تطبيق القواعد التشببببببريعية والتنظيمي -

 المعمول بها في إطار الوقاية الصحية والامن. 

بر بكر للمخاطر المحتمل حدوثها في كافة انحاء المؤسبببببسبببببة ومتابعتها عالتحديد الم -

الكشبببببببف الببدوري عليببه او عبر اليببات العمببل التي تتضبببببببمن الخطوات الوقببائيببة 

 والتصحيحية المناسبة لمعالجتها ومن خلال المؤشرات التي وضعت لقيا  ومتابعة

 هاه المخاطر ومتابعة وجود مخاطر جديدة. 

معايير ات الخاصة بالسلامة العامة وتحديثها وفق ما يتناسب مع المراجعة كافة الالي -

 الجديدة لإدارة المخاطر وسلامة المري . 

 وضع استراتيجية متكاملة من خطة وخطوات وقائية لتفاديها او التخفيف.  -

لى وضع تصور شامل لكافة المخاطر الداخلية والخارجية التي من الممكن ان تؤثر ع -

  عاملين فيها بشكل عام والوافدين اليها من المرضى والزوار.المؤسسة وكافة ال

 



 المراقبة التقنية: -

ضببرورة المراقبة التقنية من طرف أعضبباء لجان المؤسببسببة الصببحية ومصببلحة طب 

 العمل ومصلحة الوقاية والإدارة لاسيما:

 الت كد من نظافة المعدات والأواني الخاصة بالمطبخ  -

 الشخصية للعاملين في المطبخالت كد من توفر النظافة  -

 مراقبة المطبخ والمطعم والكافيتريا والت كد من شروط النظافة فيها دوريا. -

 الت كد من نظافة الماء الشروب واجراء تحليل دوري له -

 مكافحة الحشرات والقوارض بشكل دوري -

 توفر وسائل الإضاءة والتهوية في كافة اقسام المنش ة الصحية.   -

طفبايبات حريق، عبوات الرمبل الجباف( )افحبة الأوليبة للحرائق توفر وسببببببببائبل المكب -

كد بها في مكان ظاهر واجراء الصبببيانة الدورية لها بصبببفة مسبببتمرة والت  ظوالاحتفا

 من صلاحيتها.

 توفر أجهزة الإناار والكشف المبكر ومستشعرات الحرائق وتسرب الغاز  -

قيام بخبرة )وكالك ضبببببرورة القيام بخبرة من طرف مؤسبببببسبببببات مختصبببببة معتمدة  

ز، كهربائية للمنشببب ة الصبببحية، قيام بخبرة المصببباعد، قيام بخبرة في توصبببيلات الغا

 القيام بخبرة تقنية لسيارات الإسعاف، القيام بخبرة للكتامات ....(

 

 

 مصفوفة المخاطر:

معني قبببدير مسبببببببتوى الخطورة )قيمبببة الخطر( للخطر الوهي عمليبببة ت                        

رى وتعتمد على شبببببببدة )ت ثير( الخطر من ناحية واحتمالية )إمكانية( حدوثه من ناحية أخ

 مل معه. بحيث تهدف الى تحويل الخطر الى كمية رقمية لتحديد آلية ومعايير وأولويات التعا

، عالية الخطورة، منخفضبببببة ويتم تقسبببببيم المخاطر حسبببببب قيمتها الى:) شبببببديدة الخطورة

مس خالخطورة( وتم اعتماد المصفوفة الخماسية لتحديد قيمة الخطر حيث انها مقسمة الى 

 ( وخمسبببة أعمدة وتمثل قيمة5-1صبببفوف وتمثل قيمة احتمالية )إمكانية( حدوث أي خطر )

 (5-1شدة الخطر )

 ومستوى الخطر.ويمثل نقطة التقاء الصف بالعمود حاصل ضرب القيمتين وهي قيمة 
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 اير محتمل 2 4 6 8 10

 نادر 1 2 3 4 5

  ضئيلة طفيفة معتدلة شديدة كارثية

 شدة الخطر

 

في الجدول يمكن وضببع معايير لتقدير إجراء التعامل مع الخطر  ومن خلال نتائ  المصببفوفة

 كالتالي:

( وتعتبر مخاطر 5-1مخاطر منخفضبببببببة الخطورة: هي مخاطر قيمتها تتراوح بين ) -

 روتينية عادية لا يلزم عمل شيء لها.

( يتم متابعتها بطريقة منظمة لتبقى في 9-6)مخاطر متوسببطة الخطورة: قيمتها بين  -

 لها.أدنى مستوى 

( حيث أنها بحاجة الى 15-10مخاطر عالية الخطورة: وهي التي تكون قيمتها بين ) -

عناية ومتابعة من الإدارة بحيث يتم وضببع ضببوابط وإجراءات لمعالجتها ويتم إعادة 

 تقييمها خلال فترة زمنية محددة.

( وتعتبر مخباطر كبرى 20-16مخباطر شببببببببديبدة الخطورة: وهي التي قيمتهبا بين ) -

قبولة وذات ت ثير سبببببببلبي على المؤسبببببببسبببببببة لا بد من إيقاف العمل وتغيير واير م

إجراءات التعامل مع الخطر والت كد من فاعليتها لتقليل مسبببببببتواه فهي تحتاج لخطة 

 عمل مفصلة ومتابعة دورية. 

: يعرف سببببلم المخاطر أيضببببا باسببببم تحديد الأولويات وبع  الإدارات سببببلم إدارة المخاطر

 وفة المخاطر.تستخدمه بدل من مصف

 

  شدة الخطر ₓاحتمالية الحدوث ꞊قيمة )مستوى الخطر( 



 

 المعيار الدولي لإدارة المخاطر:

 

المعيبببار البببدولي لإدارة  31000يعبببد معيبببار بي أ  آيزو                              

المخاطر، والاي يسببببباعد المؤسبببببسبببببات من خلال المبادئ والإرشبببببادات العامة التي 

من جميع يضبببببببعهببا على تحليببل المخبباطر وتقيمهببا. كمببا يمكن اعتمبباد هبباا المعيببار 

المؤسسات سواء الخاصة أو الحكومية وذلك لإمكانية تطبيقه على مختلف الوظائف 

  كالتخطيط والإدارة والاتصالات وايرها.

ستكون  مؤسستكعند تطبيق المبادئ والإرشادات الخاصة بمعيار إدارة المخاطر في 

 :قادر على

 تطوير الفاعلية التشغيلية - 

 بمؤسستكسات الحكومية وأصحاب المصالح زيادة ثقة المؤس -          

 ةتقليل الخسائر المحتملال  -          

  الصحة والسلامةتحسين أداء الشركة على صعيد   -         

بناء نظام قوي قادر على اتخاذ القرارات المناسببببة وتشبببجيع الإدارة الوقائية على   -         

  كافة الأصعدة.

 (ISO) ا بتكر من قبل منظمة المعايير الدولية ،المخاطرهو معيار لإدارة  التعريف:

 ISO) تحببت مسبببببببمى 2018، وصببببببببدرت أحببدث نسبببببببخببة منببه عببام 2009عببام 

، وهو يصبببف مجموعة من العمليات والمبادئ التوجيهية التي تقوم (31000:2018

بها المنظمات والشبببببببركات، ليتم من خلالها تحديد المخاطر، وإدارتها، وعلاجها مع 

ت ثير، وكالك الاسبببببببتراتيجية التي سبببببببيتم اتباعها لإدارة تقييمها  من حيث حجم ال

المخاطر، ومتابعة الأخطار المحدقة. وي تي ذلك ضببببمن أهداف المؤسببببسببببة والإدارة 

العليا، للحفاظ على اسببتمرارية العمل، وتجنب الأحداث المفاجئة التي يمكن أن تؤدي 

 .الى توقف عمل المنش ة

لاسببتخدامها على نطا  واسببع في  (ISO 31000) المخاطرتم تصببميم معايير إدارة 

جميع المجالات، بغ  النظر عن الحجم، وفي أي مؤسببسببة، عامة كانت او خاصببة، 

كانت أهدافها، ربحية او اير ربحية. فهي تهدف إلى توفير أفضبببببببل  يّا   وأيضبببببببا أ

خاطر الإرشادات التوجيهية لجميع المؤسسات التي تسعى إلى تطبيق مبادئ إدارة الم

 .داخل نظامها



ممت معايير نظام إدارة المخاطر في المنظمة  لإدارة المخاطر  (ISO 31000) صبببببب 

كبيرة كانت أم صبببغيرة.  والخاصبببة،بدقة وفعالية لأنشبببطة جميع المؤسبببسبببات العامة 

يمكن تطبيق اسببببببتراتيجيات إدارة المخاطر التي يتم وضببببببعها من خلال هاه المعايير 

 .لإدارة جميع أنواع المخاطر التي قد تواجهها الشركة

بإجراء تقييم منهجي للمخاطر التشبببغيلية التي تنطوي  ISO 31000 تسبببمح معايير

يتم تقليل  الطريقة،أهدافها. بهاه لتوفير ضبببمان مقبول للمؤسبببسبببات لتحقيق  عليها،

يتعين على المنظمة اسببببببتخدام جميع  بالك،آثار الأضببببببرار المحتملة. من أجل القيام 

 .أنواع المعلومات وتحليلها واتخاذ القرارات

 

 31000فوائد ومزايا المعيار الدولي لإدارة المخاطر آيزو 

 الوقائية.تحسين الكفاءة التشغيلية من خلال تطبيق الإدارة  -

 .وأصحاب المصالحاستخدم سياسة لإدارة المخاطر تعمل على تعزيز ثقة العملاء  -

 المخاطر يؤدي إلى خف  الخسائر لأدنى مستوى. إدارة تحليلتطبيق ضوابط نظام  -

 تحسين أداء نظام الإدارة وزيادة مرونته. -

 تطور.زيادة القدرة على الاستجابة بفاعلية للتغيرات وحماية العمل أثناء ال -

 حماية القوى العاملة الخاصة بك خلال هاا الوقت -

 :.(ISO 31000) مبادئ معايير اويزو

مجموعة من الخطوات والأفعال التي  المخاطر والاي هوإنشببببببباء إطار عمل لإدارة  -

 .تدعم نظام إدارة المخاطر في جميع أنحاء المنش ة

 .المخاطرعملية إدارة  -

 

 (ISO 31000) مبادئ نظام إدارة المخاطر

إن إدارة المخاطر موجودة لخلق وحماية وتحقيق أهداف المؤسببببسببببة وتحسببببين أدائها، من 

 .خلال مراجعة نظام إدارتها وعملياتها



وتصبببببف هاه المبادئ أهم العوامل التي يمكن أن تؤدي إلى وضبببببع إطار فعال وكفء لإدارة 

قا  للمعيار لدولية ويظهر ذلك في المبادئ  .ISO 31000 المخاطر وف ية للمنظمة ا مان الث

 :، وهي(ISO) للمعايير القياسية

 .يجب دم  إدارة المخاطر في جميع العمليات والأنشطة الخاصة بالمنش ة

 .يجب أن يكون نه  إدارة المخاطر منظما  وشاملا  

 .يجب تكييف العمليات وإطار إدارة المخاطر بحيث يناسبان أهداف المنظمة والعاملين بها

 .الإدارات العليا في نظام إدارة المخاطر  يجب أن تكون شاملة يجب إشراك

يجب أن تكون إدارة المخاطر ديناميكية ومتكررة  لتشجيع التفكير الوقائي، وتوقع التغيرات 

 .المفاجئة والكشف عنها، والاعتراف والاستجابة للتغيرات

اعباة وفهم جميع تسبببببببتنبد إدارة المخباطر إلى أفضببببببببل المعلومبات المتباحبة: فمن المهم مر

 .المعلومات المتاحة وذات الصلة بالنشاط

العوامل البشببببببرية والثقافية هي القوى العاملة التي لها أهمية قصببببببوى في إدارة المخاطر، 

 .وينبغي النظر لها في جميع مراحل إدارة المخاطر

ذات ويجري تحسبببببين إطار إدارة المخاطر باسبببببتمرار من خلال التعلم والخبرة، فالمنظمات 

النضببب  في إدارة المخاطر، هي التي تسبببتثمر في إدارة المخاطر على المدى الطويل وتظهر 

 .الإنجاز الطبيعي لأهدافها

 

 

، 31000وترتبط المبببادئ الثمببانيببة لإدارة المخبباطر ارتببباطببا  وثيقببا  في إطببار عمببل اويزو 

تحقيقه، والإطار فالمبادئ هي بمثابة الأهداف التي تسببعى المؤسببسببة لها، وتصببف ما ينبغي 

 .أشبه بالمعلومات المتعلقة بكيفية تحقيق تلك الأهداف

 

 المخاطر:إطار عمل لإدارة  

مجموعبببة من الخطوات والأفعبببال التي تبببدعم نظبببام إدارة  هو                          

 .المخاطر في جميع أنحاء المنش ة



د   ل  (ISO) المنظمة الدولية للمعايير القياسببببية وَت حَدِّّ كِّ تا مراحل تشِببببَ إدارة ” إطار عمل“سببببِّ

 :(31000المخاطر )ايزو 

 

 :القيادة والالتزام

 :الأهداف منها تكون كاوتي

 .الأعمال وثقافة الشركةمواءمة إدارة المخاطر مع أهداف 

إصبببدار قرارات أو سبببياسبببات تصبببف بوضبببوح نه  إدارة المخاطر والمخططات التي ينبغي 

للأطراف المعنية السير ضمنها، والأهداف المقرر الوصول لها، والإجراءات المقررة ضمن 

 .برام  إدارة المخاطر

 .خاطرالت كد من تخصيص الموارد بشكل كافٍ وإتاحتها لبرنام  إدارة الم

 .تحديد الدرجة المقبولة من المخاطر التي يمكن للمنش ة التعامل معها

 :تكامل النظام

يعتمد مدى نجاح نه  إدارة المخاطر على مدى تكامله وكفاءته وتطبيقه في جميع جوانب 

 .المنش ة، بما في ذلك عمليات صنع القرار

 :الأهداف منها تكون كاوتي

 .الإدارة التنظيميةتحديد أدوار ومسؤوليات 

 .الت كد من أن إدارة المخاطر جزء متكامل من جميع جوانب وأقسام المنش ة

 :تخطيط

 :الأهداف منها تكون كاوتي

 .فهم المنش ة وفهم السيا  )الداخلي والخارجي( لها

 .تخطيط وتخصيص الموارد اللازمة لبرنام  إدارة المخاطر

 .التواصل بين الجهات المعنيةوضع بروتوكولات الاتصالات وآلية 

 :التنفيا

 .وهي الخطوة التي تهتم في وضع الخطط موضع التنفيا

https://www.iso.org/iso-31000-risk-management.html
https://www.iso.org/iso-31000-risk-management.html


 :الأهداف من هاه المرحلة تكون كاوتي

 .تحديد الأهداف والمواعيد النهائية لتحقيقها

 .تحديد عملية صنع القرار بوضوح

 

 .تقييم عملية صنع القرار وإجراء تغييرات عليها حسب اقتضاء الحاجة

 :التقييم

مراجعة الأعمال التي تم إنجازها ضبببمن نظام إدارة المخاطر الموضبببوع، وما هي الخطوات 

المسببببببتقبلية التي يجب علينا فعلها، ومعرفة ما إذا كان نظام إدارة المخاطر يعمل كما ينبغي 

 .أن يكون

طوة عمل يتم ذلك عن طريق النظر في النتائ  مقابل الأهداف المطلوبة، ويمكن في هاه الخ

تحليل لنظام إدارة المخاطر والمنشببببب ة بشبببببكل عام، على سببببببيل المثال يمكننا إجراء تحليل 

 .فجوة

 :الهدف من هاه المرحلة تكون كاوتي

 .قيا  أداء نظام إدارة المخاطر

 .تقييم معدل النجاح

 .تحديد ما إذا كانت الأهداف ممكنة أم لا

 :التحسين المستمر

دوري ومسببببببتمر تماما . وهاا يعني أن هناك دائما  مجالا  للتحسببببببين إدارة المخاطر هو نه  

 .والإصلاح

 :الهدف من هاه المرحلة تكون كاوتي

 .الرصد المستمر لجميع جوانب إطار إدارة المخاطر

 .معالجة التغيرات الداخلية والخارجية

 .التخطيط واتخاذ الإجراءات لتحسين إطار نظام إدارة المخاطر

 



 إدارة المخاطر:نجاح نظام 

 

ختاما حتى يكون نظام إدارة المخاطر في المؤسسة الصحية حقق الهدف منه ونكون أمام 

يمكن والتي نظام إدارة المخاطر في مؤسساتنا الصحية ناجح يجب ان تتوفر بع  الشروط 

 حصرها في:

ان بب نجاح واستمرار نظام إدارة المخاطر في العمل داخل المنش ة سف القيادة القوية -

 .تكون القيادة او الإدارة العليا في المؤسسة قوية وحازمة بش ن تطبيق النظام

بحيث تستعد المنش ة للمخاطر التي لم تنش   إدارة المخاطر ينبغي أن تكون استباقية، -

 .بعد، بدلا  من مجرد الرد على المخاطر التي يمكن تحديدها حاليا  

نظبام إدارة للمخباطر هو عمليبة إن أهم متطلببات نجباح أي  :التحسبببببببين المسبببببببتمر -

حسببببين المسببببتمر لن يسببببتمر هاا التحسببببين المسببببتمر، بدون الت كيد على مبادئ الت

 المستمر:وهناك ثلاث مراحل لبناء ثقافة التحسين  النظام

بنببباء الوعي الثقبببافي حول إدارة المخببباطر وتعزيزه بين جميع العببباملين في أولا:   -

أن يتوافقوا سببريعا  مع  المؤسببسببة، فلا تتوقع من العاملين داخل المؤسببسببة الصببحية

 .أهدافك التي تسعى لتحقيقها دون أن يتم تثقيفهم وتدريبهم على النظام الجديد

 :ويمكن تحقيق ذلك عن طريق عدة أشكال منها

 تحديد مسؤوليات كل فرد، واجراء مبادرات

 نشآت،إطلا  برام  تدريبية وتعليمية للعاملين داخل الم

 توفير الدعم والتوجيه عند الحاجة

لتتناسبببببب مع النظام الجديد لمبادئ  المؤسبببببسبببببة الصبببببحيةتغيير طريقة عمل ثانيا:   -

التحسبببببين المسبببببتمر، وتبدأ هاه المرحلة في إعادة هيكلة النظام، من خلال البدء في 

بالمخاطر،  مام  ف ة الموظفين على الاهت بالمخاطر، ومكا التشبببببببجيع على الاعتراف 

للتحسببين المسببتمر،  المؤسببسببة الصببحيةومعاقبة السببلوك الاي لا يتماشببى مع ثقافة 

وفق أهداف نظام إدارة  المؤسببببسببببةفة إلى نشببببر وإعادة تعيين الأفراد داخل بالإضببببا

 .المخاطر

وصببقل النظام، وزيادة التحسببين الثقافي بضببرورة الاسببتمرار في عملية  تعديل ثالثا: -

إدارة المخاطر، وفي هاه المرحلة، يتم التركيز على رصبببببببد أداء النظام. ويتم خلال 

إدارة المخاطر يتم تعديلها لتتناسبببببببب مع الفترة  المرحلة الت كد من أن مقاييس هاه



اون، وأيضبببببا  يتم الت كيد على ضبببببرورة تحمل أصبببببحاب  المؤسبببببسبببببةالتي تمر بها 

 .القرارات العليا مسؤولية قراراتهم

 

 مصطلحات إدارة المخاطر:

 

 

مجموعة من المصبببببببطلحات المفتاحية التي تسببببببباعد على فهم واسبببببببتيعاب                  

 والاحاطة بموضوع إدارة المخاطر، ناكر هنا أهمها:

 مصطلح الخط :

هو الفشبببل في تنفيا الإجراء المخطط له كما هو مقصبببود أو تطبيق خطة اير صبببحيحة، قد 

من خلال فعبببل الشبببببببيء الخطببب  )عمبببل( أو الفشبببببببببل في فعبببل الشبببببببيء  ءتظهر الأخطبببا

 الصحيح)الإافال( سواء في مرحلة التخطيط أو التنفيا. 

 مصطلح الخطر:

ت ثير عدم اليقين على الأهداف مع مراعاة ان هاا الت ثير هو انحراف عن المتوقع سبببببببواء 

  كان إيجابي )فرصة( او سلبي.

 مصطلح مستوى الخطر:

مبدى قوة واهميبة الخطر ويقبدر مسبببببببتوى الخطر من خلال مجموع النتبائ  المترتببة على 

 حدوث الخطر واحتمالية حدوثه 

 مصطلح تحديد الخطر:

عملية تتضببببببمن إيجاد المخاطر التي من الممكن ان تؤثر على تحقيق اهداف المؤسببببببسببببببة 

 الصحية وتعريفها ووصفها.

 مصطلح تحليل المخاطر:

 مصادر وأسباب المخاطر لتقدير مستوى الخطر بعد تحديدها.عملية فهم طبيعة و

 مصطلح تقييم الخطر:

 عملية تتكون من ثلاث نقاط وهي تحديد المخاطر وتحليل المخاطر وتقدير المخاطر



تحديد المخاطر هي عملية تسببببببتخدم لإيجاد والتعرف على المخاطر التي تؤثر على الأهداف 

 ومن ثم تقدير مستوى الخطر. ووصف هاه المخاطر التي تم تحديدها

تقدير المخاطر هي عملية يتم اسبببببببتخدامها لمقارنة نتائ  تحليل المخاطر مع معايير الخطر 

  من اجل الحكم على مستوى محدد من الخطر بالقبول أو الرف .

 مصطلح النفايات:

  او هي جميع مخلفات عمليات الإنتاج والتحويل او الاسببتخدام وبشببكل اعم أي مادة او منت

 أي ممتلكات ينوي صاحبها التخلص منها او هو ملزم بالك.

 مصطلح نفايات النشاطات العلاجية:

هي جميع نفايات أنشببببطة التشببببخيص والعلاج وقائي كان او اسببببتشببببفائي في ميداني الطب 

 البشري والبيطري.

 

 

 

 

 مولد النفايات:

 كل شخص طبيعي او معنوي يولد النفايات.

 تسيير النفايات:

كل عملية تتعلق بجمع النفايات وفرزها ونقلها وتخزينها وتثمينها وازالتها وكالك  تشبببببببمل

 مراقبة هاه العمليات.

 فرز النفايات:

 جميع عمليات فصل النفايات حسب طبيعتها لمعالجتها.

 محطة معالجة النفايات:

 هي كل منش ة لتثمين النفايات وتخزينها ونقلها والتخلص منها 

 :النفايات الهامدة



 هي النفايات الناتجة عن أعمال الهدم أو البناء أو الترميم.

 مصطلح فئات المخاطر:

عبارة عن تصببنيفات فرعية وقوائم لمسببببات ومصببادر المخاطر يتم تجميعها في مجموعات 

 مشتركة تساعد على تحديد المخاطر وتحليلها 

 إدارة المخاطر: مصطلح

الأنشطة والطر  ا لتي تستخدم لتوجيه المنش ة تشير الى مجموعة متناسقة ومتناامة من 

والتحكم في الأخطببار العببديبدة التي يمكن أن تؤثر على قبدرتهببا لتحقيق الأهبداف ويشبببببببمبل 

مصبببببببطلح إدارة المخاطر الى الهيكل البنائي لإدارة المخاطر والاي يتضبببببببمن مبادئ إدارة 

 المخاطر وإطار إدارة المخاطر.

 إدارة مخاطر المؤسسة: مصطلح

د أنشبببببببطة ادارة المخاطر جزء من هيكل الأعمال والعمليات والأهداف والاسبببببببتراتيجية تع

والأنشطة كما تركز إدارة المخاطر بشكل أكبر على خلق القيمة والهدف الرئيسي هو انشاء 

 لغة مشتركة داخل المؤسسة الصحية وجعل الأنشطة أكثر وضوحا وسهولة.

  :مبادئ إدارة المخاطر مصطلح

من القواعد والارشببببادات التي يجب ان تعمل المنشبببب ة الصببببحية على التوافق  هي مجموعة

 معها وتطبيقها على جميع المستويات لضمان فاعلية نظام إدارة المخاطر. 

 إطار عمل إدارة المخاطر: مصطلح

هي مجموعبببة من المكونبببات التي تبببدعم وتحبببافظ على إدارة المخببباطر في جميع جوانببب 

 المؤسسة الصحية.

 عملية إدارة المخاطر: مصطلح

هي عملية منظمة ومنهجية تطبق سببببياسببببات إدارية وإجراءات وممارسببببات لمجموعة من 

الأنشطة والهدف منها بناء سيا  عمل والتواصل والاستشارات مع ذوي المصلحة وتحديد 

 وتحليل وتقييم ومعالجة ومراقبة ومراجعة المخاطر.

 مصطلح سياسة إدارة المخاطر:

 اتجاهات والنوايا العامة في كيفية إدارة والتعامل مع المخاطر.هي بيان 

 :مصطلح خطة إدارة المخاطر



تتضببببببمن العناصببببببر الإدارية والمنهجية والموارد التي تسببببببتخدم لإدارة المخاطر وتشببببببمل 

 الإجراءات والممارسات والمسؤوليات والأنشطة وفق ترتيبات تسلسلية وجدول زمني.

 جة الخطر:مصطلح استراتيجيات معال

معالجة الخطر هي عملية تعديل الخطر وتتضبببمن اختيار وتطبيق واحدة او أكثر من خيارات 

المعببالجببة وهي تجنببب الخطر او الحببد والتقليببل من الخطر او التخلص من الخطر او قبول 

 وتحمل الخطر او نقل ومشاركة الخطر مع اخرين.

 مصطلح المراقبة:

المسببببتمرة والمقصببببود بالمراقبة هو تحديد الوضببببع الحالي الاشببببراف والتحقق والمراجعة 

 للت كد مما إذا كانت استراتيجيات المعالجة تحققت ام لا.

 مصطلح المراجعة: 

لة لتحقيق الأهداف  بة وكافية وفعا ما إذا كانت الأمور مناسببببببب نشببببببباط يتم تنفياه لتحديد 

 الموضوعة للتقليل والحد من المخاطر.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



رة الاتصالعملية إدا  

 

 

 .لى مكتب التنظيم والاتصال في المؤسسة الصحية فقطعإدارة الاتصال لا تقتصر 

 .إدارة الاتصال لا تقتصر على المتحدث باسم المركز الاستشفائي الجامعي

إدارة الاتصال لا تقتصر على خلية الاعلام الالي المسؤولة على التغطية الإعلامية لنشاطات 
 .المؤسسة الصحية

 .إدارة الاتصال لا تقتصر على مسؤول صفحة المؤسسة على شبكات التواصل الاجتماعي

إدارة الاتصااال تهم كل موظف بالمؤسااسااة الصااحية يعمل مع زميله تحت مسااؤولية مسااؤول 
 .الفريق

 .إدارة الاتصال تهم كل طبيب مسؤول مصلحة

 .إدارة الاتصال تهم كل منسق نشاطات شبه طبية

 لهوكل موظف في المؤسسة يتصل بزميله او بالمريض او بمسؤ إدارة الاتصال تهم

لذلك هذا الكتيب يهم جميع عمال الصااااحة الذين يريدون ان تنجص اتصااااالاتهم ولنت كد بانه لا 
 يوجد عمل او خدمة ناجحة مع اتصال فاشل او سيء.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 تعريف إدارة الاتصال:

صااااالات هي التخطيط المنهجي وتنفيذ قنوات الاتصااااال إدارة الات                              
داخل المؤسااسااة الصااحية يضاامن تدفق الاتصااالات هذا داخل المؤسااسااة أو بين المؤسااسااات 
 الصحية أو مع الوسط الخارجي للمؤسسة الصحية أن يقوم كل مرسل بتسليم الرسائل بنجاح

تها وتحسينها داخل فريق تتضمن إدارة الاتصالات تخطيط عمليات الاتصال وتنفيذها ومراقب
 العمل او المكتب او المصلحة او المديرية أو المؤسسة الصحية 

تشاااااير الإدارة الداخلية للاتصاااااال إلى نقل  لهناك نوعان من الاتصاااااالاتل داخلي وخارجي 
الرساااااااائل داخل المؤساااااااساااااااةل مثل تبادل المعلومات بين القادة والمشااااااااركين وأعضااااااااء 

يمكنه  .جي على التعاون بين مؤسستين أو أكثر من المؤسساتيركز الاتصال الخار لالفريق
إنشاء علاقة بين المؤسسة وجماهيرها المستهدفةل مثل المرضى ومرافقيهم ووسائل الإعلامل 

 .لنقل المعلومات ذات الصلة إلى أصحاب المصلحة هؤلاء

ا شاااخصاااييا وتنظيمييا يحدث الاتصاااال بين الأشاااخاص عندما  .يمكن أن يكون التواصااال أيضاااي
 عمل )تحويل مريض مثلا(في مناقشة  مؤسسةيشارك أعضاء 

يحدث  .أو أكثر مع بعضاااهما البعض مؤساااساااتانيحدث الاتصاااال التنظيمي عندما تتواصااال  

)عملية  .ويتطلب تدفق المعلومات من مؤسااااسااااة إلى أخرى للمؤسااااسااااةعلى أعلى مسااااتوى 
 التوأمة مثلا(

 الموظفأهمية اتصالات 

فيما يلي بعض  .المؤسااسااةهناك الكثير من المزايا التي يمكن أن يجلبها اتصااال الموظف إلى 

 :الأسباب التي تسلط الضوء على أهمية تواصل الموظف

عندما يتمكن  .يؤدي التواصااااال الفعال إلى مشااااااركة أفضااااال للموظفين يحسااااان المشااااااركة

 الملاحظاتلجيد والقدرة على تقديم الأشااخاص من الوصااول إلى المعلومات المطلوبة لأداء 
ا ب نهم أكثر ارتباطيا  .يمكنهم المشاااركة بشااكل أكبر في مهامهم  بالمؤسااسااةقد يشااعرون أيضااي

 .وبعضهم البعض

تزداد احتمالية وضاااوح الفهم ومساااارات النجاح عندما يكون  يحسااان قدرات حل المشاااكلات
ا من التوتر والصااااراع .هناك تواصاااال جيد من خلال  .غير الضااااروري يمكن أن يقلل أيضااااي

قد يكون الموظفون أكثر اساااااااتعداديا لمعالجة  الموظفينلالتواصااااااال المفتوح والصااااااااد  مع 
 .المشكلات عند وصولهم والحفاظ على علاقات عمل إيجابية

يمكن للتنوع والشااااااامول جمع الزملاء من مختلف الأصاااااااول  يشاااااااجع التنوع والشااااااامول
غالبيا ما يكون التواصاااال  .يدهم في هدف مشااااتركوالأيديولوجيات ووجهات النظر معيا وتوح



يمكن أن يكون هذا في شااكل تدريب أو اجتماعات  .الجيد طريقة جيدة لتنفيذ التنوع والشاامول

عندما يشااااعر الجميع أن  المؤسااااساااااتقد تزدهر  .أو من خلال توفير منصااااة مفتوحة للنقاش

 .صوتهم وأفكارهم لها قيمة

ظفين هو أكثر بكثير من مجرد قناة لتوصاااايل أخبار تواصاااال المو يزيد من رضااااا الموظفين
يعمل الاتصال الفعال على تحسين تجربة العمل من خلال غرس الشعور بالهدف  .المؤسسة

ا وتمكينهم من الأداء على  .في المهام اليومية قد يشاااااعر الموظفون ب نهم أكثر ارتباطيا وإدماجي

جميع الموارد والأدوات والمعرفة  أعلى مسااااااتوى عندما يكون لديهم إمكانية الوصااااااول إلى
 .لتحقيق النجاح

يمكن للتواصل الفعال مع الموظف تسهيل العمل الجماعي والابتكار من خلال  يعزز الابتكار
هذا يمكن أن يجعل الناس يشاااااعرون بالتقدير  .الساااااماح للجميع بالتعبير عن أفكارهم ومرائهم

  التي تعمل معيا بشااااكل وثيق وتتواصااال قد تخلق الفر .ويمكّنهم من العمل كوحدة متماسااااكة

 .بشكل جيد بيئة أكثر ملاءمة للأفكار الجديدة

 المؤسسةالمختلفة داخل والمصالص  المديرات الفرعيةقد تعتمد  يحسن التنسيق بين الإدارات
حتى لو كانت تخدم وظائف مميزة ومتباينة على ما  النجاحلعلى بعضاااااااها البعض لتحقيق 

خدم الإدارات الناجحة مهارات الاتصااال الخاصااة بها للتفاعل مع بعضااها غالبيا ما تساات .يبدو

أن تزدهر عندما تعمل جميع  للمؤسساتيمكن  .البعض لضمان التواصل ودعم أهداف العمل

إذا تم عزله عن التواصل  ب كملهال المؤسسةوبالتالي  القسملقد يعاني  .الإدارات في وئام معيا

 .وخارج الخطى مع الآخرين

 

 كيف تطبق إدارة الاتصالات؟

يمكن أن تجعل  لتنفيذ اساتراتيجيات اتصاال فعالة لضامان نمو ثابت الصاحية يمكن للمؤساساة
 لالمؤسااسااةإدارة اسااتراتيجيات الاتصااال الخاصااة بك من السااهل مشاااركة المعلومات داخل 

ا الطر   فيما يلي بعض .وتسااهيل التواصاال بين الأقسااام وجعل الأعمال أكثر انساايابية ونجاحي

 :لتنفيذ طر  الاتصال بشكل فعال في المؤسسة

يمكن للمديرين اساااااااتخدام العديد من الأدوات المطورة  اساااااااتخدم أدوات الاتصاااااااال الحديثة 
يمكن أن تساعدك تطبيقات إدارة  .المتوفرة في السو  لتبسيط الاتصالات الداخلية والخارجية

هااام والتقاادم المحرز وتنظيمهااا المشااااااااااريع والاجتماااعااات عبر الإنترناات في تخطيط الم
مثل مؤتمرات الفيديو عالية الدقة المستندة  شاملةلغالبيا ما تقدم هذه الأدوات ميزات  .وتتبعها

والتي  الشااشاةلإلى مجموعة النظراء وخصاائص التساجيل ومشااركة الشااشاة وعرض ملء 
 الإنترنت.يمكن أن تضمن الاتصال السلس عبر 

هي عقد  المؤسااسااةطريقة اتصااال أخرى يمكنك تنفيذها في  العاديةجدولة اجتماعات الفريق  
ساعدك هذا في تحسين التعاون بين أعضاء الفريق  لاجتماعات منتظمة مع فريقك يمكن أن ي



 فريقكلإذا تغيب بعض أعضاء  لوالتواصل بشكل فعال مع أهداف الفريق والمواعيد النهائية

 .اجعة المناقشات لاحقياوالسماح لهم بمر الاجتماعاتليمكنك تسجيل 

قد يؤدي الاتصااااال غير الواضااااص إلى ت خير أو  الأحيانلفي بعض  أعط تعليمات واضااااحة 
من المهم للمديرين إعطاء توجيهات واضااااحة لتجنب  العمللمما قد يؤثر على كفاءة  أخطاءل

 .ت كد من إرسال تعليمات مفصلة لالغموض

 والبصريةليساعدك استخدام الوسائل السمعية  يمكن أن استخدام الوسائل السمعية والبصرية 
في نقل وجهة نظرك بشااااااكل  الفيديولمثل العروض التقديمية أو الرسااااااوم البيانية أو مقاطع 

خاصااااةي إذا  بهليمكن لمقاطع الفيديو والصااااور جذب الانتباه والاحتفاظ  .أساااارع وأكثر كفاءة

الأدوات مثل اللوحات البيضاااء وأجهزة العرض والنماذج  لكان الموضااوع معقديا أو مفصاالاي 

يمكن أن تجعل  المكتوبةلالتوضااااااايحية الأخرى المصاااااااممة لتكملة المعلومات المنطوقة أو 
ا إنشااااااء عروض تقديمية  .عرضاااااك التقديمي جذابيا بصااااارييا وأساااااهل في الفهم يمكنك أيضاااااي

اجتماعات المجلس الطبي  خاصااة في لتوصاايل رسااالتك في مؤتمرات الفيديو أو الاجتماعات
 .ومجلس الادارة

ا لنجاح المؤسسة اطلب التغذية الراجعة  يساعدك  لالصحية التواصل ثنائي الاتجاه مفيد دائمي

طلب  لك يتيصو على التعرف على مجالات التحساااااااين أو تغييرات الخدمة الخاصااااااااة بك
 .التعليقات تعزيز مهارات الاتصال والقيادة والإدارة

 

 الاتصال عملية تعريف

عبارة عن إطار عمل ديناميكي يصااف كيفية انتقال الرسااالة بين المرساال                      
هدفه هو الت كد من أن المتلقي يفك تشفير الرسالة  لوالمستقبل باستخدام قنوات اتصال مختلفة

  بشكل صحيص ويمكنه تقديم ملاحظات بسهولة وسرعة

لم تعد الرسالة تصل فقط من  لملية الاتصال أكثر فعاليةجعلت التكنولوجيا في مكان العمل ع

ا من خلال الفيديو والبريد الإلكتروني ووساائل  الكتابة؛خلال الصاوت أو  يتم مشااركتها أيضاي
تبساااط عملية الاتصاااال تدفق المعلومات وتساااتفيد من القنوات المتعددة  .التواصااال الاجتماعي

 .ب فضل طريقة ممكنة

يحدد القادة في  .إلى إدارة جيدة للحفاظ عليها على المدى الطويل تحتاج عمليات الاتصااااااااال

   .مكان العمل أسلوب ونبرة ووظيفة الاتصال

 المكونات الرئيسية لعملية الاتصال

 :فيما يلي سبعة مكونات أساسية تشكل عملية الاتصال

 .الشخص الذي تصور الفكرة ويريد تسليمها إلى المستلم المرسل:



 .وصف المعلومات أو ترجمتها إلى رسالة طريقة :الترميز

 .الفكرة أو الحقيقة أو الرأي الذي يريد المرسل توصيله :الرسالة

 .طريقة إيصال الرسالة الاتصال:قناة 

 .الجمهور المستهدف للرسالة المتلقي:

 .تفسير الرسالة التشفير:فك 

 .فك تشفير رسالةالاستجابة أو الإجراء الذي يتخذه المتلقي بعد  الراجعة:التغذية 

 كيف تعمل عملية الاتصال؟

 :تشمل خطواتلتتم عملية الاتصال من خلال سلسلة من سبع 

لكي تبني رسااااالة واضااااحة وقابلة  .يبدأ الاتصااااال بفكرة يطور المرساااال فكرة ليتم إرسااااالها 

أجب على هذه الأسئلة الأساسية  رسالتكللفهم الغرض من  .تحتاج إلى تنظيم أفكارك للتنفيذل

 :الثلاثة

 إلى من تريد أن تصل رسالتك؟

 ما هي المعلومات التي يحتاج المتلقي إلى معرفتها؟

 ماذا تريد أن يفعل المتلقي بهذه المعلومات؟

فإنه يحتاج إلى تقديم الرسالة  فكرةلبمجرد أن يطور المرسل  يقوم المرسل بترميز الرسالة 
 :اس ل نفسك الأسئلة التالية لفهم أسلوب اتصال المتلقي بشكل أفضل لفي بنية متماسكة

 هل المتلقي على دراية بالموضوع؟

 هل يفضل المتلقي نظرة عامة أو معلومات مفصلة؟

 هل تحتاج إلى توفير أي موارد إضافية للمساعدة في حكمهم؟

تؤثر على تفساايرهم  التي يمكن أن المساابقةلمثل الأفكار  مشااتتاتلهل يمكنك التفكير في أي 
 للرسالة؟

فكر في الطريقة التي تريد أن ترسل  يقوم المرسل بتحديد قناة الاتصال التي سيتم استخدامها 
يجب أن تنظم قناة الاتصااااااال التي تسااااااتخدمها معلوماتك بطريقة تعزز وجهة  .بها رسااااااالتك

 :عند اتخاذ قرارك لقنوات الاتصال ضع في اعتبارك الأنواع الأربعة الرئيسية .نظرك

 

ي  :اللفظية  والوسائط المرئية التقديميةلوالعروض  والفيديول الهاتفلومؤتمرات  لوجهلوجها

https://in.indeed.com/career-advice/career-development/what-are-channels-of-communication
https://in.indeed.com/career-advice/career-development/what-are-channels-of-communication


 صري وتعبيرات الوجه ولغة الجسد وقواعد اللباسالتواصل الب :غير اللفظي

رسائل البريد الإلكتروني والنشرات الإخبارية والبيانات الصحفية والرسائل النصية  :مكتوب

 .ومنشورات وسائل التواصل الاجتماعي والسجلات والمقترحات ووثائق العمل الأخرى

 الرسوم البيانية  :مرئي

سايعتمد  .يجب على المرسال تحديد وسايط مناساب للرساالة الرساالة تنتقل عبر قناة الاتصاال 

 .هذا على علاقتك بالمتلقي والغرض من كتابتك وإلحاح الرسالة

في بيئة  ذلكلومع  .جعلت التكنولوجيا مشاركة المعلومات المهمة أسرع من أي وقت مضى

 القانونيةلمثل العقود والوثائق  الرساااااااميةللا تزال الاتصاااااااالات الكتابية  لخدمات الصاااااااحة
 .وموظفيها المؤسسةموجودة لحماية مصالص 

سااايعالل المتلقي الرساااالة وفقيا لقناة  .يتلقى المساااتلم الرساااالة ذلكلبعد  يتلقى المتلقي الرساااالة 

يمكن للمرسل تسليم الرسالة من خلال  المثاللعلى سبيل  .الاتصال التي يستخدمها المرسل

ا لوجه قد يقدم المرساال الرسااالة أثناء  الرسااميةلمن الرسااائل  لمزيد .التحدث إلى المتلقي وجهي

 .اجتماع مجلس الإدارة بدلاي من ذلك

في هذه  يقوم المتلقي بعد ذلك بفك تشااافير رساااالة المرسااال يقوم المتلقي بفك تشااافير الرساااالة 
هذه واحدة من أهم المراحل  .يعالل المتلقي المعلومات ويفهم ساااااياقها ويحلل مثارها المرحلةل

فإن هذا يعني فعالية  بنجاحلإذا تمكن المتلقي من فك تشااااافير الرساااااالة  .ملية الاتصاااااالفي ع

   .عملية الاتصال

اطرح على نفسك  .التعليقات هي أهم خطوة في عملية الاتصال يوفر المتلقي التغذية المرتدة 

 :الأسئلة التالية لتحليل اتصالاتك المستقبلية وتحسينها

 الملاحظات؟هل رتبت عملية لجمع 

 هل أعطيت المتلقي فرصة لطرح الأسئلة؟

 هل يمكنك التقاط الإشارات غير اللفظية لفهم كيفية تلقي الرسالة؟

 هل كان من الممكن أن تفعل شيئيا مختلفيا لتحقيق نتيجة أفضل؟

 أنواع الضوضاء أثناء عملية الاتصال

فرصااك في توصاايل وجهة  يمكن أن يؤدي تقليل "الضااوضاااء" أو عوامل التشااتيت إلى زيادة
وي خذها المتلقي على محمل  تجاهلهاليضااامن عدم إسااااءة تفساااير رساااالتك أو  .نظرك بنجاح

يجب على المرسااااالين مراعاة  فعاللللقضااااااء على الضاااااوضااااااء بشاااااكل  .الجد بدلاي من ذلك

 فيما يلي الأنواع الأربعة للضوضاء التي تحتاج .المعتقدات الشخصية للمستقبل وبيئته المادية

 :إلى التخلص منها للتواصل السلس



يتداخل هذا النوع من الضوضاء مع الاتصال بين المرسل والمستقبل بسبب  ضوضاء نفسية 
يساااعد في بناء  .تعتبر إدارة الضااوضاااء النفسااية علامة على الاحترام .الحواجز الشااخصااية

 :الثقة ويشجع الناس على التحدث بعض الأمثلة على الضوضاء النفسية هي

 سخريةل الالنمطية التحيزل الأفكارل معتقدات المسبقةال

إن  .تصااف الضااوضاااء الجساادية الانحرافات الخارجية في مكان عملك الضااوضاااء المادية 

ضوضاء بسبب شجار او  الضوضاء الصادرة عن الزملاء الذين يتحدثون بصوت عالٍ أو
 .لرسالة أو فك تشفيرهايمكن لمحيطنا أن يعيقنا عن فهم ابكاء مرافقي مرضى حادث مرور ف

على  عليهالتجعل الضوضاء البيئية من الصعب سماع رسالة أو التركيز  الضوضاء البيئية 
يمكن أصوات سيارات الإسعاف أو مصلحة الاستعجالات ضوضاء من موقع  المثاللسبيل 

 هذا هو .وبالتالي على الطريقة التي نتصااور بها الرسااالة عواطفنالأن تؤثر الضااوضاااء على 

 .السبب في أنه من المهم التقليل من عوامل التشتيت إلى الحد الأدنى

قد يكون هذا بسااابب  .الضاااوضااااء الدلالية هي تدخل في نهاية المرسااال الضاااوضااااء الدلالية 

من المهم تجنب  بوضااااوحللتوصاااايل رسااااالة  .مشاااااكل فنية أو ضااااعف مهارات الاتصااااال

فإن التحدث بوضاااوح  وبالمثلل الكتابةالمصاااطلحات والأفكار المجردة واللغة الغامضاااة عند 
 .بنبرة هادئة وواثقة يمكن أن يوصل وجهة نظرك بشكل أكثر فعالية

 مهارات الاتصال 

هي القاااادرات التي تساااااااتخاااادمهااااا عنااااد إعطاااااء وتلقي أنواع مختلفااااة من                 
تصال تتضمن مهارات الا جديدةلتتضمن بعض الأمثلة توصيل أفكار أو مشاعر  .المعلومات

حدث والملاحظة والتعاطف ماع والت ية  .الاسااااااات ا فهم الاختلافات في كيف يد أيضااااااااي من المف

ي لوجه والمحادثات الهاتفية والاتصاااااااالات الرقمية مثل  التواصااااااال من خلال التفاعلات وجها
 .البريد الإلكتروني والوسائط الاجتماعية

 

 

 أمثلة على مهارات الاتصال

الاتصااال التي يمكنك تعلمها وممارسااتها لمساااعدتك على أن هناك أنواع مختلفة من مهارات 
تعمل العديد من هذه المهارات معيا مما يجعل من المهم ممارساااااة  لتصااااابص متواصااااالاي فعالاي 

  .مهارات الاتصال في سياقات مختلفة كلما أمكن ذلك

يحظى  لالاسااتماع الفعال يعني الاهتمام الشااديد بالشااخص الذي يتحدث إليك الاسااتماع الفعال

الأشاااااخاص المساااااتمعون النشاااااطون بتقدير جيد من قبل زملائهم في العمل بسااااابب الاهتمام 

إلا أنها مهارة يصااااعب  بساااايطةلعلى الرغم من أنها تبدو  لوالاحترام الذي يقدمونه للآخرين



وتجنب  المتحدثليمكنك أن تكون مستمعيا نشطيا من خلال التركيز على  لتطويرها وتحسينها

الهواتف المحمولة أو أجهزة الكمبيوتر المحمولة أو غيرها من المشاريع ومن  المشتتات مثل

 .خلال إعداد الأسئلة أو التعليقات أو الأفكار للرد بعناية

أنماط الاتصاااااال المختلفة مناسااااابة في  تكييف أسااااالوب الاتصاااااال الخاص بك مع جمهورك

ديك ل من المهم أن تضع في لتحقيق أقصى استفادة من مهارات الاتصال ل لالمواقف المختلفة

 .اعاااتااابااااارك جاااماااهاااورك والصااااااااااياااغااااة الأكاااثااار فاااااعااالااايااااة لااالاااتاااواصااااااااااال ماااعاااهااام

يختلف التواصل بين الطاقم الطبي بعضه مع بعض بين احد افراد الطقم على سبيل المثال ل 

 .الطبي مع شبه طبي او اداري 

نفس  .غالبيا ما تعزز خصااااااائص مثل الصااااااد  واللطف الثقة والتفاهم الصااااااداقاتلفي  دالو

تعاااماال مع  الآخرينلعناادمااا تعماال مع  .الخصاااااااااائص مهمااة في العلاقااات في مكااان العماال

ا واطرح أساائلة لمساااعدتك على فهم من أين أتوا إيجابيلتفاعلاتك بموقف  يمكن  .وكن متفتحي

أو  حديثهلأو الابتسام أثناء  أدائهلأن تساعدك الإيماءات الصغيرة مثل سؤال شخص ما عن 

على تعزيز العلاقات المثمرة مع كل من  جيدلتقديم الثناء على العمل الذي تم إجراؤه بشاااكل 

 .الزملاء والمديرين

هناك  .من المرجص أن يساااااااتجيب الناس للأفكار التي يتم تقديمها بثقة العمللفي مكان  ثقة

والجلوس  مالالعديد من الطر  للظهور واثقيا مثل التواصااال البصاااري عند مخاطبة شاااخص 

ساااتجد أن  لبشاااكل مساااتقيم مع فتص كتفيك والاساااتعداد مسااابقيا حتى تصااابص أفكارك مصاااقولة

ا  .التواصل الواثق مفيد ليس فقط في الوظيفة ولكن أثناء عملية مقابلة العمل أيضي

يمكن للمتصااااااالين الأقوياء قبول التعليقات النقدية وتقديم مدخلات  اعطاء وتلقي ردود الفعل

يجب أن تجيب الملاحظات على الأسااائلة أو تقدم حلولاي أو تسااااعد في تعزيز  .بناءة للآخرين

 .المشروع أو الموضوع المطروح

ا ومسااموعيا تتحدثلعندما  الحجم والوضااوح يعد ضاابط صااوت  لمن المهم أن تكون واضااحي

التحدث بحيث يمكن ساااااااماعك في مجموعة متنوعة من الإعدادات مهارة وهي ضااااااارورية 

ا في بعض  لللتواصاااااال بشااااااكل فعال قد يكون التحدث بصااااااوت عالٍ غير محترم أو محرجي

  .الأماكن

تعااااااد  لالتعاااااااطف يعنااااااي أنااااااه يمكنااااااك فهاااااام مشاااااااعر الآخاااااارين ومشاااااااركتها تعاااااااطف

فاااااي كلتاااااا  مهاااااارة الاتصاااااال هاااااذه مهماااااة فاااااي كااااال مااااان إعااااادادات الفرياااااق والفااااارد

علااااااى  .سااااااتحتاج إلااااااى فهاااااام مشاااااااعر الآخاااااارين واختيااااااار الاااااارد المناسااااااب الحااااااالتينل

فاااااايمكن أن  إحباطااااااهلإذا كااااااان شااااااخص مااااااا يعباااااار عاااااان غضاااااابه أو  المثاااااااللل ساااااابي



فاااااااي الوقااااااات  .يسااااااااعدك التعااااااااطف علاااااااى الاعتاااااااراف بمشااااااااعره والاااااااتخلص منهاااااااا

يمكااااان أن تسااااااعدك القااااادرة علاااااى فهااااام متاااااى يشاااااعر شاااااخص ماااااا بالإيجابياااااة  نفساااااهل

 .ومجهودكوالحماس في الحصول على الدعم لأفكارك 

للاحتاااااارام هااااااو معرفااااااة وقاااااات باااااادء الاتصااااااال أحااااااد الجوانااااااب الرئيسااااااية  احتاااااارام

ينُظاااااار إلااااااى السااااااماح للآخاااااارين  المجموعااااااةلفااااااي إطااااااار الفريااااااق أو  لوالاسااااااتجابة

يعنااااااي التواصاااااال  لبالتحاااااادث دون مقاطعااااااة علااااااى أنااااااه مهااااااارة اتصااااااال ضاااااارورية

ااااااااا اسااااااااتخدام وقتااااااااك مااااااااع شااااااااخص مخاااااااار بحكمااااااااة  البقاااااااااء فااااااااي  -باااااااااحترام أيضي

علااااااى أي أساااااائلة تاااااام الموضااااااوع وطاااااارح أساااااائلة واضااااااحة والاااااارد بشااااااكل كاماااااال 

 .طرحها عليك

يحاااااادث قاااااادر كبياااااار ماااااان التواصاااااال ماااااان خاااااالال  فهاااااام الإشااااااارات غياااااار اللفظيااااااة

الإشااااااااارات غياااااااار اللفظيااااااااة مثاااااااال لغااااااااة الجسااااااااد وتعبياااااااارات الوجااااااااه والتواصاااااااال 

يجاااااب أن تنتباااااه لماااااا يقولاااااه بالإضاااااافة  ماااااالعنااااادما تساااااتمع إلاااااى شاااااخص  لالبصاااااري

مااااادركيا للغاااااة جسااااادك يجاااااب أن تكاااااون  المقيااااااسلبااااانفس  إلاااااى لغتاااااه غيااااار اللفظياااااة

 .عندما تتواصل للت كد من أنك ترسل إشارات مناسبة للآخرين

 إلكترونااااايلساااااواء كنااااات تعياااااد مكالماااااة هاتفياااااة أو ترسااااال رديا علاااااى برياااااد  إساااااتجابة

ينُظاااااار إلااااااى الاتصااااااالات السااااااريعة علااااااى أنهااااااا أكثاااااار فاعليااااااة ماااااان أولئااااااك الااااااذين 

التااااااااي إحاااااااادى الطاااااااار  هااااااااي النظاااااااار فااااااااي الماااااااادة  لفااااااااي الاسااااااااتجابة يتباااااااااطؤون

هاااااال هاااااذا طلااااااب أو سااااااؤال يمكناااااك الإجابااااااة علياااااه فااااااي الاااااادقائق  لسيساااااتغرقها ردك

فقاااااد يكاااااون مااااان الجياااااد معالجتهاااااا بمجااااارد  كاااااذلكلإذا كاااااان الأمااااار  الخماااااس القادماااااة؟

فااااالا يااااازال بإمكاناااااك الإقااااارار ب ناااااك  تعقياااااديالإذا كاااااان طلبياااااا أو ساااااؤالاي أكثااااار  .رؤيتهاااااا

 .يب بالكامل لاحقياتلقيت الرسالة وإعلام الشخص الآخر ب نك ستستج

 كيف تحسن مهارات الاتصال الخاصة بك؟

يمكناااااااااااك تعلااااااااااام مهاااااااااااارات الاتصاااااااااااال  والممارساااااااااااةلمااااااااااان خااااااااااالال الخبااااااااااارة 

 .ابدأ بتحديد نقاط قوتك ثم مارس تلك المجالات وقم بتطويرها لوتحسينها

قااااد يكااااون ماااان الصااااعب معرفااااة  .ماااان صااااديق أو زمياااال مقاااارب النقااااد البناااااءاطلااااب 

اطلاااااااب مااااااان  موضاااااااوعيلللحصاااااااول علاااااااى رأي  كمتواصااااااالكياااااااف ينُظااااااار إلياااااااك 

أن يسااااااااعدك فهااااااام  يمكااااااان لالصاااااااادقةصاااااااديق موثاااااااو  باااااااه أن يقااااااادم ملاحظاتاااااااه 

 .مجالات تحسين الاتصال في تحديد ما يجب التركيز عليه



العديااااااد ماااااان مهااااااارات الاتصااااااال هااااااي  لعلااااااى تحسااااااين عااااااادات الاتصااااااالتاااااادرب 

لمهااااااارات ماااااان يمكنااااااك تحسااااااين هااااااذه ا لعااااااادات قماااااات بتطويرهااااااا بماااااارور الوقاااااات

قاااااد يشااااامل ذلاااااك أن  لخااااالال ممارساااااة عاااااادات جديااااادة تجعلاااااك أفضااااال فاااااي التواصااااال

وتااااااااذكير نفسااااااااك بااااااااإجراء  إرسااااااااالهالتكااااااااون أكثاااااااار اسااااااااتجابة للاتصااااااااالات عنااااااااد 
وممارساااااااة تقاااااااديم ملاحظاااااااات إيجابياااااااة وطااااااارح الأسااااااائلة فاااااااي  باااااااالعينلاتصاااااااال 
 .المحادثات

هناااااااااااك العديااااااااااد ماااااااااان  لورش عماااااااااال أو دروس مهااااااااااارات الاتصااااااااااالحضااااااااااور 

النااااااادوات وورش العمااااااال والفصاااااااول الدراساااااااية عبااااااار الإنترنااااااات وغيااااااار المتصااااااالة 
بالإنترنااااااااات والتاااااااااي يمكااااااااان أن تسااااااااااعدك علاااااااااى أن تصااااااااابص متواصااااااااالاي بشاااااااااكل 

  .أفضل

التاااااي  العماااااللداخااااال وخاااااارج  الفااااارصلابحاااااث عااااان  .عااااان فااااارص للتواصااااالابحاااااث 

سيساااااااااعدك هااااااااذا علااااااااى تحسااااااااين  لتتطلااااااااب منااااااااك اسااااااااتخدام مهااااااااارات الاتصااااااااال

 .ة ويسمص لك بممارسة مهارات جديدةالمهارات الحالي

 التواصل الفعال في مكان العمل

فاااااااي حاااااااين أن هنااااااااك العدياااااااد مااااااان مهاااااااارات الاتصاااااااال التاااااااي ستساااااااتخدمها فاااااااي 
إلا أن هناااااااك طرقيااااااا قليلااااااة يمكنااااااك ماااااان خلالهااااااا أن تكااااااون  مختلفااااااةلساااااايناريوهات 

 .متواصلاي فعالاي في العمل

اكااااااان  ا ومختصاااااااري إن جعااااااال رساااااااالتك ساااااااهلة الاساااااااتهلاك قااااااادر الإمكاااااااان  :واضاااااااحي

ويسااااارع المشااااااريع ويسااااااعد الآخااااارين علاااااى فهااااام  الفهااااامليقلااااال مااااان فرصاااااة ساااااوء 
تااااااادرب علاااااااى  ومفصااااااالةلبااااااادلاي مااااااان التحااااااادث بجمااااااال طويلاااااااة  لأهااااااادافك بسااااااارعة

فمااااان  مفياااااديالبينماااااا يعاااااد تاااااوفير السااااايا   لاختااااازال رساااااالتك إلاااااى معناهاااااا الأساساااااي

كثااااااار أهمياااااااة عناااااااد محاولاااااااة توصااااااايل فكرتاااااااك أو الأفضااااااال تقاااااااديم المعلوماااااااات الأ
 .تعليماتك أو رسالتك

يمكاااااان أن يساااااااعدك فهاااااام مشاااااااعر زميلااااااك وأفكاااااااره وأهدافاااااااه  :التعاااااااطفمااااااارس 

 المصاااااالصقااااد تحتاااااج إلااااى مساااااعدة ماااان  المثااااااللعلااااى ساااابيل  لعنااااد التواصاااال معااااه

إذا لاااااام يكونااااااوا علااااااى اسااااااتعداد للمساااااااعدة أو كاناااااات لااااااديهم  لتنفيااااااذ عمااااااللالأخاااااارى 

فاااااااإن ممارساااااااة التعااااااااطف يمكااااااان أن تسااااااااعدك فاااااااي وضاااااااع رساااااااالتك  مخااااااااوفل
 .بطريقة تعالل مخاوفهم

اااااا للوصاااااول  الأحياااااانلفاااااي بعاااااض  :نفساااااكت كياااااد  مااااان الضاااااروري أن تكاااااون حازمي

إلااااااى أهاااااادافك سااااااواء كناااااات تطلااااااب زيااااااادة فااااااي الراتااااااب أو تبحااااااث عاااااان فاااااارص 
بينمااااااا يعاااااد التقااااااديم بثقااااااة  .مشاااااروع أو تقاااااااوم فكااااارة لا تعتقااااااد أنهاااااا سااااااتكون مفيااااادة

ااااااااا ماااااااان مكااااااااان  ا مهمي ااااااااا فااااااااي  العمااااااااللجاااااااازءي ااااااااا محترمي يجااااااااب أن تكااااااااون دائمي



الحفاااااااظ علااااااى نباااااارة صااااااوت معتدلااااااة وتقااااااديم أسااااااباب سااااااليمة لت كيااااااداتك  لالمحادثااااااة

 .سيساعد الآخرين على تقبل أفكارك

قااااااد يكااااااون ماااااان  تعااااااارضلعناااااادما يكااااااون هناااااااك خاااااالاف أو  :هادئيااااااا ومتسااااااقياكاااااان 

مااااااان المهااااااام أن تظااااااال هادئياااااااا عناااااااد  لفاااااااة فاااااااي اتصاااااااالاتكالساااااااهل إدخاااااااال العاط

كااااان علاااااى دراياااااة بلغاااااة جسااااادك مااااان  لالتواصااااال ماااااع الآخااااارين فاااااي مكاااااان العمااااال

يمكااااان أن يسااااااعدك الحفااااااظ علاااااى  لخااااالال عااااادم عقاااااد ذراعياااااك أو تحرياااااك عينياااااك

لغااااااة جسااااااد متسااااااقة والحفاااااااظ علااااااى نباااااارة صااااااوت متوازنااااااة فااااااي الوصااااااول إلااااااى 
 .نتيجة سلمية ومثمرة

لغاااااة الجساااااد هاااااي جااااازء أساساااااي مااااان الاتصاااااالات  :ساااااد واقرأهاااااااساااااتخدم لغاااااة الج

انتبااااااه جيااااااديا للرسااااااائل التااااااي يرساااااالها الأشااااااخاص بتعبياااااارات  لفااااااي مكااااااان العماااااال

اااااا أن تنتباااااه جياااااديا للطريقاااااة التاااااي قاااااد تتواصااااال بهاااااا  لوجههااااام وحركااااااتهم يجاااااب أيضي

 .)بقصد أو بغير قصد( مع لغة جسدك

 

 كيف تبرز مهارات الاتصال؟

الاتصاااااال الخاصاااااة باااااك فاااااي كااااال خطاااااوة مااااان خطاااااوات ساااااوف تساااااتخدم مهاااااارات 
ساااايتطلب كاااال شاااايء ماااان ساااايرتك الذاتيااااة إلااااى  .البحااااث عاااان وظيفااااة وفااااي الوظيفااااة

ااااااا مختلفااااااة ماااااان مهااااااارات الاتصااااااال فيمااااااا يلااااااي  لمقابلااااااة العماااااال ومااااااا بعاااااادها أنواعي

 .بعض الطر  التي يمكنك من خلالها إبراز تلك المهارات في كل خطوة

 الذاتيةمهارات الاتصال للسيرة 

السااااااايرة الذاتياااااااة المكتوباااااااة بشاااااااكل جياااااااد هاااااااي دليااااااال علاااااااى مهاااااااارات الاتصاااااااال 
ت كاااااااد مااااااان أن سااااااايرتك الذاتياااااااة منظماااااااة بشاااااااكل مناساااااااب وخالياااااااة مااااااان  لالقوياااااااة

اااااااا فاااااااي  ذلاااااااكلبالإضاااااااافة إلاااااااى  الأخطااااااااء الإملائياااااااة والنحوياااااااة قاااااااد ترغاااااااب أيضي
تضاااااااامين بعااااااااض مهااااااااارات الاتصااااااااال الإيجابيااااااااة فااااااااي قساااااااام مهااااااااارات ساااااااايرتك 

صااااااةي إذا كااااااان منشااااااور الوظيفااااااة يسااااااتدعي مهااااااارات اتصااااااال محااااااددة خا الذاتيااااااةل
  .في الوصف الوظيفي

 مهارات الاتصال لمقابلة العمل

الطريقاااااااة الأولاااااااى والأكثااااااار أهمياااااااة التاااااااي يمكناااااااك مااااااان خلالهاااااااا التواصااااااال فاااااااي 
ا ماااااان  لمقابلتااااااك هااااااي تقااااااديمك لنفسااااااك دقيقااااااة  15إلااااااى  10احضاااااار للمقابلااااااة مبكااااااري

انتباااااه لتشاااااارات غيااااار اللفظياااااة  .تاااااي تتقااااادم لهااااااوارتااااادس ملاباااااس مناسااااابة للوظيفاااااة ال

 .التاااااااااااااااااااااااااي تعرضاااااااااااااااااااااااااها مااااااااااااااااااااااااان خااااااااااااااااااااااااالال لغاااااااااااااااااااااااااة الجساااااااااااااااااااااااااد
إن  .تجناااااااب الإجاااااااراءات مثااااااال التراخاااااااي أو النظااااااار إلاااااااى هاتفاااااااك أثنااااااااء المقابلاااااااة



النظااااار فاااااي عاااااين المحااااااور الخااااااص باااااك ل واساااااتخدام مهاااااارات الاساااااتماع النشاااااط 
 .وإظهااااااااااااار الثقااااااااااااة ل كلهااااااااااااا طاااااااااااار  إيجابيااااااااااااة للتواصاااااااااااال فااااااااااااي مقابلتااااااااااااك

اعتباااااار كااااال ماااااا تفعلاااااه تقريبياااااا ل ساااااواء فاااااي الوظيفاااااة أو فاااااي الحيااااااة ل شاااااكلاي  يمكااااان
مااااان خااااالال تحدياااااد نقااااااط القاااااوة والضاااااعف لاااااديك وممارساااااة  .مااااان أشاااااكال التواصااااال

يمكناااااااك تحساااااااين طريقاااااااة اتصاااااااالك والتواصااااااال ماااااااع  بانتظااااااااملالعاااااااادات الجيااااااادة 
 .الآخرين

 

 أسئلة وأجوبة مقابلة مهارات الاتصال

بغض النظر عن الوظيفة التي  وظيفةلتعد مهارات الاتصاااال الممتازة شااارطيا أسااااساااييا لأي 
يبحث أصااااحاب العمل عادةي عن موظفين يمكنهم التواصاااال بشااااكل جيد لفظييا ومن  .تتقدم لها

قد يطرح المحاورون بعض الأسااااااائلة المتعلقة بالاتصاااااااال لقياس  .خلال التواصااااااال الكتابي

بعض أساااااائلة المقابلة حول هنا بك من خلال إجاباتكل نناقش مهارات الاتصااااااال الخاصااااااة 
جنبيا إلى جنب مع نصائص حول كيفية  الإجاباتلمهارات الاتصال الشائعة ونشارك عينة من 

 .الإجابة على هذه الأسئلة

 ما هي أسئلة مقابلة مهارات الاتصال؟

قدرة المرشااااااص على أساااااائلة مقابلة مهارات الاتصااااااال هي أساااااائلة يطلبها المحاور لاختبار 
تساااعدهم هذه الأساائلة على فهم كيفية عمل الشااخص في إطار  لالتواصاال في مواقف مختلفة

ا من النجاح في  الأدوارلالفريق وفي العديد من  ا مهمي غالبيا ما تكون مهارات الاتصاااااال جزءي
حترام قد يحاول القائمون بالمقابلات العثور على مهارات مثل الود والثقة والا لمكان العمل

والمهااارات الكتااابيااة واللفظيااة والتعاااطف ومهااارات الاساااااااتماااع من خلال طرح مثاال هااذه 
 :يمكن للمحاور الأسئلةلمن خلال طرح هذه  ذلكلبالإضافة إلى  .الأسئلة

 د ما إذا كان المرشص يمكنه العمل بشكل جيد مع فريق ويمكنه قيادة الفريق إذا لزم الأمريحدت

لديه القدرة على اتخاذ قرارات ساااااااريعة وإبلال هذه القرارات  معرفة ما إذا كان الشاااااااخص
 للفريق

 مقياس المرشص متعاطف مع العملاء ويمكنه التواصل معهم بشكل احترافي

 اكتشف ما إذا كان المرشص جاديا بش ن طلبه

 تحقق مما إذا كان الشخص مستمعيا جيديا ويمكنه اتباع التعليمات بشكل صحيص

 الاتصال مع إجابات عينة أسئلة مقابلة مهارات



يمكن أن يساعدك التحضير المسبق لبعض الأسئلة حول مهارات الاتصال التي قد تصادفها 
فيما يلي أمثلة على الأسئلة مع إجابات  .في مقابلة في إعداد إجاباتك الفريدة على هذه الأسئلة

 :نموذجية

 .أخبرنا لماذا أنت أفضل شخص لهذه الوظيفة 

حاول  لقائم بإجراء المقابلة هذا السؤال للتحقق من ثقتك في عملك ومهاراتكقد يطرح عليك ال

احرص على  لأن تجيب على هذا السااؤال بالحديث بتواضااع عن إنجازاتك في دورك السااابق

 .أن تظل متواضعيا وقم بتضمين التفاصيل إن أمكن

 يف تصف نفسك؟ك

ث بثقة عن مهاراتك من خلال طرح قد يحاول القائم بإجراء المقابلة قياس قدرتك على التحد
ابدأ بتساااليط الضاااوء على مهاراتك الأكثر صااالة وكيفية اساااتخدامها بفعالية في  لهذا الساااؤال

يمكنك متابعة هذا من خلال إخبارهم بمهاراتك في التعامل مع الأشاااااااخاص  لمكان العمل

 .وكيف ساعدوك في حياتك المهنية

 .تحدث عن أعظم إنجازاتك حتى الآن

القااائم بااإجراء المقااابلااة هااذا الساااااااؤال لتقييم شاااااااخصااااااايتااك وكيف تتحاادث عن  قااد يطرح
إنهم يريدون  المؤسسةليمكن أن يساعدهم ذلك في تحديد ما إذا كنت مناسبيا لثقافة  لإنجازاتك

ا  ا موجهي ا معرفة ما إذا كنت شاااخصاااي تحدث عن إنجازاتك في  إجابتكللذلك في  للنجاحلأيضاااي
 .لتي أحدثت فرقيا في حياتك المهنيةوظيفتك الحالية أو السابقة ا

 .أخبرني عن وقت قمت فيه بتسليم أخبار مخيبة للآمال إلى شخص ما

قد يكون هناك وقت في مكان عملك قد يطُلب منك فيه تقديم ملاحظات صاااااعبة أو مشااااااركة 
قد يحاول القائم بإجراء المقابلة فهم  لخاصااة إذا كنت في منصااب قيادي للآماللأخبار مخيبة 

بالصااااااابر  ما بإمكانك التعامل مع المواقف الصاااااااعبة مثل هذه من خلال التحلي  إذا كان 
يمكنك إخبارهم  لحاول أن تكون صااادقيا قدر الإمكان أثناء الإجابة على هذا السااؤال لوالأدب

مع مراعاة مشااااااعر  صااااالبةلب ي من تجاربك في الماضاااااي عندما تمكنت من نقل معلومات 
 .الشخص الآخر

 .تصال الخاصة بكصف مهارات الا

خاصةي إذا كنت  المنصبلقد يطرح القائم بإجراء المقابلة هذا السؤال لقياس مهاراتك في 
ا معرفة ما إذا كانت مهارات  العميللتجري مقابلة لوظيفة تواجه  يريد مدير التوظيف أيضي

ا استخدام هذا السؤال كفرصة لف المؤسسلالاتصال لديك تتوافق مع مهارات  هم يمكنك أيضي

ابدأ بذكر كيفية  لمع الموظفين أثناء شرح أسلوبك الخاص للمحاور المؤسسةأسلوب اتصال 

 .استخدامك لمهارات الاتصال متبوعيا بمشاركة مثال عن كيفية مساعدتك لك



 نصائص لتجابة على أسئلة حول مهارات الاتصال

 :بمهارات الاتصال بشكل فعالاتبع هذه النصائص لمساعدتك في الإجابة عن الأسئلة المتعلقة 

ت كد من أن نهجك إيجابي وتجنب أي  الأسااااااائلةلأثناء الإجابة على  .على نهل إيجابيحافظ 

 .قد تساعد إجابتك القائم بإجراء المقابلة في تحديد موقفك وأسلوب الاتصال لتعليقات سلبية

اجعل  لالكلامتجنب إعطاء إجابات مطولة والمغالاة في  لإجاباتك واضاااااااحة وموجزةاجعل 

 .إجاباتك قصيرة ومركزة

الاساااااتماع هو مهارة اتصاااااال مهمة للغاية يمكنك عرضاااااها من خلال الاساااااتماع إلى  لانتبه

 .افهم السؤال قبل الإجابة حتى تكون إجابتك على الموضوع لالمحاور بعناية

 

 الاتصال:مهارات 

مفياادة خلال عمليااة المقااابلااة وفي حياااتااك  الفعااال قااد تكون مهااارات الاتصاااااااااال       

تتضااااااامن القدرة على التواصااااااال معرفة كيف يطُلب منك التحدث إلى الآخرين في  لالمهنية

على ساابيل المثال ل عند العمل مع فريق  ل قد يطُلب منك التواصاال  أماكن مختلفةمواقف أو 
إن إيجاد طريقة للاختلاف بلباقة ومهارة مع  لعندما تعتقد أن فكرة أو عملية ما غير فعالة

 .الآخرين في الوظيفة دون خلق نزاع هو مهارة مهمة يقدرها أصحاب العمل

 حل المشاكلل منظمةل حل الصراعل ثقةل ع الفعالالاستما :مهارات الاتصال ذات الصلة

قد يتضمن ذلك  ليقدّر أصحاب العمل الأشخاص الذين يمكنهم حل المشكلات بسرعة وفعالية

أو قضاء بعض الوقت في البحث  حدوثهالعند  الفورلاستدعاء المعرفة لإصلاح مشكلة على 
 .والتشاور مع الزملاء لإيجاد حل قابل للتطوير وطويل الأجل

  :مهارات حل المشكلات ذات الصلة

 العمل بروح الفريق الواحدل إدارة المخاطرل بحثل إسبداع

الإبداع هو قدرة واسااعة تتضاامن العديد من مجموعات المهارات المختلفة بما في ذلك : إسبداع
يمكن للموظفين ذوي الإبداع إيجاد طر  جديدة  لالمهارات اللينة والمهارات الفنية الأخرى

ء المهااام أو تحساااااااين العمليااات أو حتى تطوير طر  جاادياادة ومثيرة لاساااااااتكشااااااااااف لأدا
 .يمكن استخدام الإبداع في أي دور وعلى أي مستوى لالأعمال

فإن القدرة على التكيف مهمة  لما مدى ساااااااهولة التكيف مع التغييرات؟: القدرة على التكيف
ت أو العملاء الذين تعمل يمكن أن تحدث التغييرات في العمليات أو الأدوا .بشاااااااكل خاص

يعتبر الموظفون القادرون على التكيف مع المواقف الجديدة وطر  العمل  لمعهم بسااااااارعة

 .ذات قيمة في العديد من الوظائف
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أخلاقيااات العماال هي القاادرة على متااابعااة المهااام والواجبااات في الوقاات : أخلاقيااات العماال
وية في ضاامان تطوير علاقة إيجابية مع تساااعد أخلاقيات العمل الق .المناسااب وبطريقة جيدة

يفضااال  لصااااحب العمل وزملائك حتى عندما لا تزال تطور مهارات تقنية في وظيفة جديدة

مع شاااااااخص لديه أخلاقيات عمل قوية ويتو  للتعلم من  العملل العملالعديد من أصاااااااحاب 
 .عامل ماهر يبدو غير متحمس

 قنوات الاتصال

هي الأساااااااليب التي يسااااااتخدمها الموظف في مكان العمل للتواصاااااال ونقل المعلومات إلى  
إجراء  للمؤسااااسااااةيمكن  القنواتلباسااااتخدام هذه  .المديرين وأصااااحاب المصاااالحة والزملاء

ا  المؤساااساااةيعد تنفيذ قنوات الاتصاااال المناسااابة في  لاتصاااالات رسااامية أو غير رسااامية أمري

 .موظفين وإنتاجيتهم وتوافقهم مع أهداف العملضرورييا للحفاظ على مشاركة ال

يكون جزء  العمللفي مكان  يعتمد التواصااااال على كل من الإشاااااارات غير اللفظية واللفظية
توفر  لممااا يجعاال قنوات معينااة أكثر فعاااليااة من غيرهااا لفظيلكبير من التواصااااااااال غير 

ك بالاتصال بالآخرين في التكنولوجيا العديد من وسائل الاتصال للاختيار من بينها وتسمص ل
ما إلى وسيلة اتصال  مؤسسةعندما تفتقر  لمختلف البلدان ومشاركة المعلومات في أي مكان

 .يصبص من الصعب دفع الابتكار في مكان العمل مناسبةل

 لماذا تعتبر قنوات الاتصال مهمة؟

ت الاتصااال تعد قنوا المؤسااسااةلالتواصاال الفعال يبني ويحافظ على علاقة طويلة الأمد عبر 

 فيماو ضااارورية في مكان العمل لأنها تسااااعد على زيادة الإنتاجية والإبداع في مكان العمل
 :بعض الأسباب التي تجعل هذه القنوات ضرورية يلي

يصاااابص من السااااهل على القادة  مناساااابةلباسااااتخدام وساااايلة اتصااااال  :التوافق التنظيمييحقق 

والمديرين مواءمة الموظفين مع القيم الأساااااسااااية المشااااتركة والأغراض والرؤية والرسااااالة 
 .للمؤسسة

الاتصااال الفعال ضااروري لضاامان مخرجات أعلى للحد الأدنى  :الاتصااال أكثر كفاءةيجعل 

 .تضمن هذه القنوات تقديم معلومات دقيقة لمن المدخلات

يشاااااااعر الموظفون بمزيد من الحماس  العمللفي مكان  :لموظف ومشااااااااركتهإنتاجية ازيادة 

تصااااابص مشااااااركة  .المؤساااااساااااةعندما يبقيهم القادة والمديرون على اطلاع ب حدث تحديثات 

وأهداف الموظفين أسااااااهل من خلال قناة  احصااااااائيات الخدمات الصااااااحيةالمعلومات حول 
 .اتصال فعالة

واصال المديرون والقادة باساتمرار ويطلعوا الموظفين عندما يت :معدل دوران الموظفينتقليل 

 .فإن ذلك يساعد في تقليل معدل دوران الموظفين التحديثاتلعلى مخر 



تعد قناة الاتصااال الفعالة ضاارورية للمؤسااسااات التي يعمل  :الساالامة في مكان العمليحساان 

لمتغيرة في مكان إنها تحافظ على وعي الموظفين بالمخاطر ا .فيها الموظفون في بيئة خطرة

 .العمل

لا يمكن لتدارات المختلفة في المؤسسة العمل في صوامع لأن  :التعاون بين الإداراتيحسن 

التي تدعم التواصاااااال المؤسااااااسااااااات عادة ما تكون  .التعاون ضااااااروري لتحقيق نتائل رائعة

 .الصاد  والشفاف أكثر كفاءة من غيرها

لة أن تشاااااااجعك على مشاااااااااركة خبراتك مع يمكن لقنوات الاتصااااااااال الفعا :الابتكارتحفز 

 .مكان العمل جودة الأداء فيكما أنه يضمن أن تتمكن الفر  من التركيز على  .الآخرين

 قنوات اتصالأنواع 

 :فيما يلي قنوات اتصال يمكن للمؤسسة استخدامها

المحادثات الشخصية هي بعض قنوات الاتصال الشائعة  التواصل الشخصي أو وجهيا لوجه
يستخدم  لإنه ينطوي على اتصال مباشر بين شخصين أو أكثر ممن هم في محادثة لوالفعالة

يمكن أن  لالتواصل الشخصي كلاي من التعبيرات اللفظية وغير اللفظية لتوصيل رسالة

ا يمكن أن يؤثر اختيار الكلمات على  ليساعد ذلك في تحسين فعالية وجودة المحادثات أيضي

  .التواصل

عندما تتحدث وجهيا لوجه مع  لمخر للتواصاال وجهيا لوجه هو نبرة صااوتك عنصاار أساااسااي

فإن لغة جسدك ونبرة صوتك ومفرداتك تجعل المحادثة واضحة وتضمن توصيل  الآخرينل
ا  لالرسالة المقصودة يصبص من السهل  لوجهلعند استخدام قنوات الاتصال الشخصية أو وجهي

تصال الرقمي والمكتوب إلى النغمة التي يمكن أن تؤدي غالبيا ما يفتقر الا .نقل نغمة المحادثة

 .إلى الارتباك

أحد قنوات الاتصال المكتوبة الأكثر شيوعيا التي ترسل المعلومات   رسائل البريد الإلكتروني
ستخدام الرسائل النصية إنها قناة ممتازة لإرسال المرفقات أو تلقيها والاتصال بمجموعة  لبا

يمكن للبريد الإلكتروني القصااااااير أن ينقل المعلومات بساااااارعة ولا  لكبيرة من الأشااااااخاص

ميزة أخرى لاسااتخدام البريد الإلكتروني هي أنه يساامص  ليسااتغر  سااوى بضااع دقائق للكتابة

تسااتخدم المؤسااسااات قناة الاتصااال عبر البريد  للك بتسااجيل المحادثات أو الملفات المشااتركة

في مكان العمل وتزويد الموظفين بتحديثات الإلكتروني لمشااااااركة المساااااتندات الأسااااااساااااية 
 .للمؤسسةمنتظمة 

إرسااال ملاحظة سااريعة إلى موظف معين أو إرسااال رسااائل بريد إلكتروني  للمؤسااسااةيمكن 
يسااااااااعد هذا كل فرد في  لجماعية لتعلان عن التحديثات القادمة باساااااااتخدام بريد إلكتروني

ريد الإلكتروني قناة اتصاااال أسااااساااية يعد الب لالمؤساااساااة على تتبع محادثة مساااتمرة للشاااركة

وطويلة الأمد لإرسااال رسااائل عاجلة إلى أعضاااء الفريق ومشاااركة التواصاال على مسااتوى 
 .إنها قناة مباشرة لإبقاء الموظفين على اطلاع لالشركة مع الموظفين



توفر هذه ل العمل الرساامية هي قناة اتصااال مكتوبة أخرى مسااتخدمة على نطا  واسااع وثائق
ا بالسااااالطة وتحتوي على معلومات رسااااامية أسااااااساااااية ل يمكن أن تحتوي .الوثائق إحسااااااساااااي

م مثل المذكرة وصااايل الرساااالة الصاااحيحة إلى المساااتلالمساااتندات على صاااور ونصاااوص لت
 المصلحية ومقرر التوجيه واستمارة تحويل مريض

حصول قناة اتصال شفهية تساعد في توصيل المشكلات العاجلة وال هي هاتفيةاتصالات 
يمكنك تحقيق الوضوح في الاتصال ونقل  هاتفيةلباستخدام مكالمة  لعلى إجابات بسرعة

 .المعلومات عبر مسافات طويلة

شارك شخصان أو أكثر في مكالمة صوتية  مؤتمر عبر الفيديو هو قناة اتصال لفظية حيث ي
إنه  لع مختلفةتتيص هذه القناة التواصااااال بين الأشاااااخاص الذين يعملون في مواق لومرئية حية

ا لوجه شبه إلى حد كبير التواصل الشخصي أو وجهي سمص بتفاعل شخصي أكثر من  لي هذا ي

ا لتسااااااجيل  لالهاتف أو رسااااااائل البريد الإلكتروني توفر معظم أدوات مؤتمرات الفيديو خياري

 .المكالمات يتيص لك مراجعة المكالمات ومشاركة الملفات

مراسااالة الفورية عبارة عن قناة اتصاااال رقمية ومكتوبة تطبيق ال تطبيقات المراسااالة الفورية
توفر تطبيقات المراسااالة هذه  لتساااتخدم بشاااكل شاااائع من قبل المؤساااساااات للاتصاااال الداخلي

تعمل معظم تطبيقات المراساالة هذه على  لطريقة أساارع وأكثر فاعلية للمؤسااسااات للتواصاال

يحتوي  لالدردشاااة الساااابقةأرشااافة المحادثات التي تتيص للمساااتخدمين الرجوع إلى ساااجلات 

يمكنك التحدث  لتطبيق المراساالة على تخطيط ونمط مشااابهين لمنصااات المراساالة الشااخصاية

هذا يعني أنه يمكن  لمع مشاااااااركين متعددين ب شااااااكال متعددة باسااااااتخدام تطبيق المراساااااالة

للموظفين المختلفين مناقشاااة الموضاااوعات معيا أو إجراء جلساااة ساااريعة فردية مع بعضاااهم 
 .البعض

 

 

 نصائص لاختيار قناة الاتصال

 :فيما يلي بعض النصائص التي يجب مراعاتها عند اختيار قناة اتصال

رسائل البريد الإلكتروني غير رسمية  لبعض قنوات الاتصال رسمية أكثر من غيرها شكلي

عندما تقوم بإنشاااء  لفي حين أن خطاب العمل هو وساايلة رساامية للاتصااال رسااميةلأو شاابه 

قد لا تتطلب قنوات الاتصال الأخرى مثل هذه  .فإنك تبذل جهديا إضافييا لكتابته لعملخطاب 

تعد إجراء  لتطبيقات المراساالة الفورية هي وساايلة اتصااال غير رساامية إلى حد كبير لالجهود

لكن تحديد موعد  الرسااااااميلمحادثة مع زميل أثناء الاسااااااتراحة مثالاي على الاتصااااااال غير 
 .لمديرين أو الزملاء يكون أكثر رسميةاجتماع وجهيا لوجه مع ا



اختر وساااايطيا بناءي على مدى إلحاح الرسااااالة وكيف يمكن أن يسااااتقبل جمهورك  الاسااااتعجال
على سااابيل  .تجنب قنوات الاتصاااال المكتوبة عاجلةلعند محاولة إرساااال رساااالة  ويساااتجيب

أن يردوا على فمن المرجص  العمللإذا كنت تحاول التواصل مع مدير خارج ساعات  المثالل
 .رسائل الدردشة الفورية أو المكالمات الهاتفية عبر البريد الإلكتروني

عند تقديم التدريب  المثاللعلى سبيل  افهم الغرض من الرسالة اتصاللقبل اختيار قناة  غاية
ا لوجه أو مؤتمرات الفيديو على إرساااال المواد  الجددلللموظفين  قد تفضااال الاجتماعات وجهي

ي لوجه للآخرين فرصاااة فورية لطرح  لالتدريبية عبر البريد الإلكتروني يوفر التواصااال وجها

يمكنك إرسال بريد إلكتروني إلى المدير أو استخدام خطاب عمل لتقديم طلب إجازة  لالأسئلة

 .ى إجازةعند التقدم بطلب للحصول عل

على ساابيل المثالل قد  تعرف على العلاقة مع مسااتلم الرسااالة اتصاااللقبل اختيار قناة  علاقة
ا لأن كل  تختلف قناة الاتصاااال الخاصاااة بالمدير عن القناة المساااتخدمة للاتصاااال بزميل نظري

فإن التكيف مع قنوات الاتصاااال المختلفة يتيص لك التواصاال  معكلشاااخص لديه علاقة فريدة 
 .فعال بشكل

 أهمية مهارات الاتصال في القيادة

مهارات الاتصاااااال في القيادة مهمة لأنها تمكّنك من تحمل مساااااؤولية فريقك ونقل رساااااالتك 
يمكنك ضااابط نغمة مكان عملك  الممتازلمن خلال التواصااال  بعبارات واضاااحة لا لبس فيها

ا في خلق جو  لوتسهيل فهم أعضاء فريقك لتوقعات عملك يشعر فيه بالراحة قد يساعدك أيضي

 .في التعبير عن نفسه والحصول على التعليقات

فإن مهارات  لمختلفة مصاااااااالصإذا كنت تقود فريقيا به عدة موظفين أو فر  متعددة تعمل في 
يمكنك الت كد من أن الفر  تعرف أهداف عملها وتستمر  لالاتصال القيادي تصبص أكثر أهمية

ا في توصاايل  لالموضااوعة وفي الموعد المحددفي العمل عليها وفقيا للخطة  قد يساااعدك أيضااي

 .الإرشادات والتعليقات عبر الفر  بوضوح

 

 فوائد مهارات الاتصال للقادة

 :يمكن أن تكون مهارات الاتصال القيادي مفيدة لتحقيق ما يلي

ا في بيئ: معنويات الفريقتحسين  ة مكان يمكن أن تحدث معنويات الفريق الإيجابية فرقيا كبيري
من  لويمكنك تحقيق ذلك من خلال التواصل بانتظام وبشكل واضص مع أعضاء فريقك العملل

يادة والتواصاااااااال  يمكنك إبلال الفريق بما تتوقعه منهم  الجيدةلخلال مزيل من مهارات الق
عندما يجد أعضاااااااااء الفريق عملهم  لوتقديم التوجيه والتوجيه الذي يحتاجونه لإكمال عملهم

 .ن المرجص أن يستمتعوا بوظائفهم وتكون معنوياتهم أفضل بشكل عامفم مرضييال



مهارات الاتصاااااااال الجيدة للقادة تعود بفائدة على رفع مساااااااتويات إنتاجية : الإنتاجيةتعزيز 
يمكنك مناقشاااة الأمور المتعلقة بالمشاااروع ومسااااعدة الفريق على فهم العمل المعين  لالفريق

عندما يدركون  لئل التحفيزية لإلهامهم للقيام بعمل أفضاااااليمكنك تقديم التوجيه والرساااااا للهم

مما يمكن أن يعزز إنتاجية  العمللفقد يقومون بمزيد من  ككللقيمة مساهمتهم في المشروع 
 .مكان العمل

يمكنك  فريقكلمن خلال توصيل أهداف المشروع والجدول الزمني لأعضاء : الكفاءةتعزيز 
يمكنك إخبارهم بما يحتاجون إلى القيام به  لالت كد من أن الجميع يفهم دورهم في المشاااااااروع

مع  ومن المحتمل بعد ذلك أن يكونوا أكثر كفاءة في إكمال العمل وفي الموعد المحدد ومتى
قااد يكون من الممكن توفير الوقاات والمااال والموارد  محااددةلالتركيز على أنشاااااااطااة عماال 

 .الأخرى

يمكنك ضااااااابط نغمة التواصااااااال داخل  الفريقلبصااااااافتك قائد : الاتصاااااااال الداخليساااااااهيل ت
ا بشاا ن توقعاتك وتشااجع أعضاااء الفريق على التعبير عن مرائهم  لالفريق عندما تكون واضااحي

ا في اتصاااااااالاتهم  مدخلاتهملوتقديم  فمن المرجص أن يتبعوا خطوتك ويصااااااابحوا أكثر انفتاحي
 .من التعاون بشكل أفضل داخل الفريق يمكن أن يمكّنهم ذلك لالشخصية

الشاااافافية في مكان العمل مرغوبة لأنها تسااااهل مشاااااركة : الشاااافافية في مكان العملضاااامان 
إنه يجعل من الممكن للجميع البقاء على اطلاع فيما يتعلق بمشاااااااااريع  لالمعلومات الداخلية

يمكنك ضمان  القيادةل من خلال مهارات الاتصال القوية في لالعمل والفرص والمهام والتقدم

شااافافية مكان العمل ومسااااعدة كل فرد في الفريق على فهم المشاااروع وأهدافه والنتائل التي 
يمكن أن يمكّن ذلك أعضااااااء فريقك من تقييم خياراتهم واتخاذ قرارات  المؤساااااساااااةلتتوقعها 

 .مستنيرة قد تفيدهم وتفيد الشركة

 طر  تنمية مهارات الاتصال

 :القيادة والاتصال الفعالة من خلال تبني الاقتراحات التالية يمكنك تطوير مهارات

وقد يكونون أكثر استعداديا للاستماع  صادقياليمكن للناس أن يشعروا عندما تكون : كن حقيقي
عندما تتعامل  ليمكن أن يمكّنك هذا من بناء علاقات حقيقية معهم وتشاااكيل روابط قوية لإليك

يمكن أن يؤدي ذلك إلى تحسااااين التواصاااال داخل  وزملائكلبشااااكل جيد مع أعضاااااء فريقك 
ا للتعبير عن أنفسهم معك  قد المؤسسةلقسمك وفي جميع أنحاء  يكون الأشخاص أكثر انفتاحي

 .وطلب ملاحظاتك في أمور العمل

ت كد من منحهم اهتمامك  فريقكلعندما تتواصاااال مع أعضاااااء : تدرب على الاسااااتماع الفعال
فاطلب منهم إعادة صاااياغة الأمر  شااايئيالإذا كنت لا تفهم  لما يقولونه الكامل والاساااتماع إلى

ا في الاستفسار عما  .وطرح الأسئلة ذات الصلة لمزيد من التوضيص يمكن أن يساعدك أيضي

 .إذا كان لديهم أي أسئلة لك أو يرغبون في إعادة شرح أي مشكلات تتعلق بالعمل



يمكنك التواصااال معهم بشاااكل  جيديالفريقك إلى جانب التعرف على أعضااااء  ازرع التعاطف
ا في التواصااال مع  لأفضااال من خلال التعاطف معهم يمكن أن تسااااعدك تنمية التعاطف أيضاااي

يمكن أن يمكّنك التعاطف  لأشاخاص لا تعرفهم ولكنك تتطلب التفاعل معهم لأغراض تجارية

شكل أكثر دقة سية تجاه الآخرين وتقيس مشاعرهم ب يمكنك بعد ذلك  لمن أن تكون أكثر حسا

اساتخدام أسالوب اتصاال من المحتمل أن يكون له صادى معهم ويسامص لك بالعمل معيا بشاكل 
 .فعال

يمكنك تحديد نغمة واتجاه العلاقات الشااااخصااااية في مكان  كقائدل القيادة بالقدوة الشااااخصااااية
ا بالثقة وتمارس التواصاال المفتوح  لالعمل شااارة فقد ي خذ فريقك الإ والواضااصلإذا كنت جديري

هذا يعني أنه إذا كنت فعالاي في  لمنك ويصاااامم تقنيات الاتصااااال الخاصااااة بك على أساااالوبك

ا تواصلكل  .فمن المحتمل أن يتحسن فريقك في ذلك أيضي

ا  ا  العمللأجل التواصل الفعال في مكان  من وودودياكن متاحي من الضروري أن تظل حاضري
ا لفريقك متى أرادوا مناقشااااة العمل معك عندما  لفي المكتب أثناء المشااااروع وأن تكون متاحي

فقد يشااااااعرون بالراحة في المجيء إليك  معكلتشااااااجع الفريق على الاقتراب منك والتحدث 
ا على اساااااااتعداد لتقديم اقتراحات لللحصاااااااول على إرشاااااااادات وتعليقات  قد يكونون أيضاااااااي

يمكن أن يؤدي الاتصاااال  لومسااااعدتك في إيجاد حلول جديدة للمشاااكلات المتعلقة بالمشاااروع

 .المفتوح إلى تحسين مستويات أدائهم وإنتاجية العمل بشكل عام

قد يكون من المفيد  فريقكلعند التفاعل مع أعضااااااء  تكييف أسااااالوب الاتصاااااال الخاص بك
قد  المثاللعلى ساابيل  .اصاال معهمدراسااة كيفية تواصاال كل شااخص وتفضاايل الآخرين للتو

وقد يستجيب مخرون بشكل  مفصلةليطلب منك بعض أعضاء الفريق أن تقدم لهم تفسيرات 
 فردلمن خلال تكييف أسالوب الاتصاال الخاص بك ليناساب كل  لأفضال لنظرة عامة موجزة

وع قد يسااهل الت ثير عليهم وتحقيق أهداف المشاار ليمكنك الوصااول إلى تفاهم متبادل أفضاال

 .والمؤسسة

بينما يمكنك الوصاااااااول إلى قدر كبير من المعلومات  إعطاء الأولوية للمعلومات للمشااااااااركة
فقد لا يكون من مصاالحة المشااروع بالضاارورة  المشااروعلالمتعلقة بالمشااروع بصاافتك قائد 

الأمر متروك لك لتحديد المعلومات  مشاااااروعلعند العمل في  لذلكل لمشااااااركتها مرة واحدة

ية في الوقت  لنقلها إلى فريقكالتي تريد  من خلال تحديد أولويات المعلومات الأساااااااااسااااااا

 .يمكنك تزويد أعضاء فريقك بالمعرفة الدقيقة التي يحتاجونها للقيام بعملهم المناسبل

ا اختيار المقدار الذي ترغب في مشاااركته ومتى وفي أي مراحل  الطريقةلبهذه  ليمكنك أيضااي

يمكنك توفيره  لرباكهم بمعلومات ليست مهمة في تلك المرحلةيمكنك تجنب إثقال كاهلهم أو إ

 .عند الضرورة مع تقدم المشروع

يمكن أن يضمن الاتسا  في اتصالاتك المهنية مع أعضاء فريقك أن تظل  تواصل باستمرار
يمكنك التواصاال  تفضاايلاتكلبناءي على  لعلى اتصااال منتظم معهم فيما يتعلق بعمل المشااروع

جلساااات فردية أو في اجتماعات جماعية عبر الهاتف ومؤتمرات الفيديو  معهم شاااخصاااييا في



ا  الرسميلإلى جانب الاتصال  لوالبريد الإلكتروني والرسائل النصية والمذكرات يمكنك أيضي

 .إجراء محادثات غير رسمية في مكان العمل لمناقشة قضايا العمل وتقديم تقييمات العمل

فقد يكون من  معقدةلخاصااااااااةي إذا كانت  المشاااااااااريعللبعض  بالنسااااااابة العملقدم أمثلة عن 
الضااااروري توصاااايل توقعاتك من خلال عرض أمثلة الفريق على الأعمال السااااابقة أو ذات 

يمكن أن تساااعد الإشااارة إلى مثل هذه العينات أعضاااء الفريق في معرفة كيف تريد  .الصاالة

عليك أسااائلة ذات صااالة لفهم ما  يمكنهم أن يطرحوا .أن يساااتمر المشاااروع والنتيجة المتوقعة

 .تريده والقيام بالعمل المطلوب

من الضااروري الحفاظ على موقف محايد وأن تكون عادلاي مع  ضاامان معاملة عادلة ونزيهة
يمكنك توصاايل توقعاتك بوضااوح لفريقك وإخبارهم  لالجميع عند التفاعل مع أعضاااء فريقك

ا الإعلان  لتلبية متطلبات المشااااروعب نه يتم تكليفهم بمهامهم وفقيا لقدراتهم على  يمكنك أيضااااي

أنك تقدر  الموظفونعندما يدرك  لعن مكافآت تسااتند إلى الأداء لأعضاااء الفريق المسااتحقين

فمن المرجص أن يعملوا بجدية أكبر ويصااااابحوا أكثر انخراطيا في  مسااااااهماتهملعملهم وتقدر 
 .تحقيق أهداف المشروع

يمكنك مقابلة أعضااااااء فريقك  المشااااااريعلتهاء من بعد الان مشااااااركة ملاحظات المشاااااروع
يمكنك مناقشاااة  .لمناقشاااة ما ساااار بشاااكل صاااحيص مع العمل والأشاااياء التي يمكنك تحساااينها

تفاصااااااايل العمل التي يتطلبها الفريق إيلاء المزيد من الاهتمام والمهارات الجديدة التي قد 
تحفيز الفريق للعمل بشااااااكل يمكنك  ولباقةلمن خلال تقديم ملاحظات صااااااادقة  ليكتساااااابونها

 .أفضل في المشاريع المستقبلية

 تحسين مهارات الاتصال

مع ملاحظة  صااااااد ليمكنك تحساااااين مهارات الاتصاااااال لديك عن طريق إجراء تقييم ذاتي 
ستحتاج إلى  لالمجالات التي تفتقر إليها واتخاذ خطوات استباقية لتحسين أوجه القصور لديك

 الشخصية الخاصة بك جنبيا إلى جنب مع مهاراتك المهنيةالعمل على مهارات الاتصال 

 :فيما يلي الطر  التي قد تفيد في تحسين مهارات الاتصال الشخصية الخاصة بكو

من  لافهم نفساك أولاي وكيف تتفاعل مع الأشاياء جيدلللتواصال بشاكل  :افهم حاصالك العاطفي

النفس والانضباط الذاتي بشكل ستتمكن من تطوير ضبط  الصاد لخلال تنمية الوعي الذاتي 
ا من الناحية العاطفية ويمكن أن يكون  لأفضااال ا على أن تصااابص أكثر اساااتقراري ساااتكون قادري

 .مهارات الاتصال الخاصة بك وبالتالي الآخرينلذلك مفيديا في تحسين تفاعلك مع 

ويجب أن  التواصااااال الجيد يتعلق بالتفاعل المتبادل ع:تنمية القدرة على الملاحظة والاساااااتما

ا عما  لتتعلم الساااااماح للشاااااخص الآخر بالتحدث والاساااااتماع إلى ما يقوله قد لا يعبرون دائمي

من  لولكن يمكنك الحصااول على فكرة من نبرة صااوتهم وتعبيرهم ولغة جساادهم بهليفكرون 

 اللفظيةلوفهم إشااااااااراتهم غير  ويتحدثونلويتفاعلون  الناسلخلال مراقبة كيف يتصااااااارف 
 .وبناء الثقة وممارسة المزيد من المحادثات الهادفة عليهملستتمكن من الرد بطريقة أفضل 



إن النظر إلى الشااخص الآخر في عينه من وقت لآخر ساايطمئنه أنك  :اعتمد على لغة العيون

كما ساااتشاااجعهم على الرد بالمثل وإقناعهم بجدية ما تعبر عنه  لتهتم به وتساااتمع إلى ما يقوله

 .لهم

احرص على عدم وجود غموض في  جيدلمن أجل إقامة اتصااااااال  :اضااااااحا في حديثكوكن 

اساا ل الشااخص الآخر عما إذا  لوانطق كل كلمة ذلكلإذا كان لا بد من  ببطءلتحدث  لكلامك

 .وضص أي شيء لا يفهمونه لكان يفهم ما تقوله

ا جانب أسااااساااي من جوانب التواصااال الجيد :لبقاكن  كون الناس ساااي لأن تكون لبقيا هو أيضاااي

يمكن  لمنفتحين على ساااااماع حتى الحقائق غير الساااااارة إذا كنت تساااااتطيع صاااااياغتها بلباقة

للمتصاالين الجيدين أن يشااعروا كيف ساايكون رد فعل شااخص ما ويمكن أن يصاامموا حديثهم 
 .لتوضيص وجهة نظرهم

إخبارك بما ساايكون الناس أكثر اسااتعداديا للاسااتماع إليك أو  :إيجابيا ومتعاونا في الموقفكن 

ا في موقفك تجاه  تريد معرفته إذا أعجبهم موقفك من خلال كونك إيجابييا ومتعاونيا ومحترمي
سااااايكونون بعد ذلك أكثر  لساااااتتمكن من جعلهم يشاااااعرون بمزيد من الراحة حولك الآخرينل

 .عرضة للانفتاح عليك

ا لأن الأشاااخاص سااايتلقون إشاااارات من لغة  :للغة جسااادكانتبه  أن تكون  يجب جسااادكلنظري

ا بشاا ن كيفية تقديم نفسااك عندما تتواصاال مع شااخص ما شااخصااييا أو عبر الفيديو إنها  لحذري

 تجلسلشاااااهد كيف تقف أو  للفكرة جيدة أن تسااااجل نفسااااك وتراقب كيف قد يراك الآخرون

لاحظ تعاااابير وجهاااك وحركااات  لوكيف تحرك ذراعياااك ويااادياااك وكيف توجاااه جساااااااماااك

 .ك مع لغتك المنطوقة لتحسين مهارات الاتصال لديكستحتاج إلى مواءمة لغة جسد لرأسك

إنه أمر محترم للشاااااخص  لكتم صااااااوت هاتفك أو أغلقه أثناء المحادثة :دون تشااااااتيتتحدث 

 معهملإذا كنت تتحدث  لالآخر أن يبقي هاتفك بعيديا حتى تتمكن من التركيز أثناء حديثه معك

 .فتجنب المشتتات حتى تتمكن من إيصال وجهة نظرك جيديا

ا  :في المناساابات الاجتماعيةشااارك  ساايوفر لك حضااور الأحداث الاجتماعية المختلفة فرصااي

ا على مراقبة ساالوكهم  لكبيرة للالتقاء والتفاعل مع أنواع مختلفة من الأشااخاص سااتكون قادري

ا كيفية استخدام تقنيات الاتصال المتنوعة لتحقيق أقصى  لودراسته والتعلم منهم ستتعلم أيضي

 .من تفاعلاتكاستفادة 

 

 كيفية تحسين مهارات الاتصال المهنية الخاصة بك

 :يمكنك القيام بما يلي لديكللتحسين مهارات الاتصال المهنية 

يمكنك اسااتخدام أساااليب اتصااال  والمناساابةلاعتماديا على من هو الجمهور  :جمهوركاعرف 

فيجب عليك اسااااااتخدام  المكتبلإذا كنت تتحدث مع زملائك في  المثاللعلى ساااااابيل  مختلفة



قدم  المثاليةلمن الناحية  لطريقة مختلفة عما إذا كنت تناقش مشاااااااروعيا معهم أثناء الاجتماع

 .نفسك بشكل رسمي أكثر مع كبار السن والمديرين والعملاء

د :الأمثلة أو القصااص لتوضاايص وجهة نظركاسااتخدم  من الاهتمام بما تقوله إذا اسااتخدمت  زس

ا لتوضااااااا يمكن أن تكون واقعيااة أو جااادة أو روح  ليص وجهااة نظركأمثلااة أو قصاااااااصاااااااااي

من المرجص أن  ذلكلبالإضااااافة إلى  لسااااوف تمكن الناس من فهمك بشااااكل أفضاااال لالدعابة

 .يتذكر المستمعون ما قلته

قم بتدوين النقاط الرئيسية للموضوع الذي تريد مناقشته في اجتماع أو  :النقاط الرئيسيةكرر 

يمكناك تكرار النقااط  حاديثاكلللتا كاد من أن المساااااااتمعين يفهمون جوهر  لفي خطااب تلقياه

ا اشااااااارح أهمية هذه النقاط ولماذا يجب أن ي خذها  لالرئيساااااااية في البداية وفي النهاية أيضاااااااي

 .الجمهور على محمل الجد

فمن الجيد المتابعة برسااااااااالة بريد  المناقشااااااااةلإذا كنت تتوقع نتيجة بعد  :المناقشااااااااةمتابعة 

كرر النقاط التي ناقشااتها لتذكير الشااخص  لأو رسااالة أو ملاحظة أو مكالمة هاتفية إلكتروني

 .اس لهم عما إذا كانوا على استعداد للرد لالآخر بما قيل

 الهدوءلمن المرجص أن يسااااتمع الناس إليك ويردوا عليك إذا صااااادفتك  :هادئيا ومكتساااابياابق 

فساااايكون من  عواطفكليع أفكارك أو إذا كنت بحاجة إلى تجم لخاصااااة أثناء محادثة صااااعبة

 .الأفضل الابتعاد ومواصلة المناقشة في وقت لاحق

ضع في اعتبارك وقتك ووقت الآخرين وتجنب الاستطراد أثناء محادثة  :على الموضوعابق 

ا لمتعلقة بالعمل كن مسااااتعديا جيديا  لابق في الموضااااوع واطلب من زملائك القيام بذلك أيضااااي

دون ملاحظات أو  لئلة الصحيحة للحصول على الإجابات ذات الصلةللاجتماع واطرح الأس

 .سجل الإجراءات لتجنب نسيان أي تفاصيل قد تحتاجها لاحقيا

يمكن أن يؤدي اسااااتخدام أساااااليب الاتصااااال المختلفة إلى  :أساااااليب اتصااااال مختلفةاسااااتخدم 

 مجموعةليمكنك مخاطبة فريقك بشاااااكل فردي أو في  لتحساااااين المناقشاااااات في مكان العمل

تنظيم  لشااخصااييا أو عبر الإنترنت وإرسااال رسااالة بريد إلكتروني أو هاتف أو رسااالة فيديو
يمكنك إجراء اسااااااتبيان حول النهل الذي يفضااااااله الأشااااااخاص  لعروض الشاااااارائص والفيديو

 .واستخدام المزيد من ذلك للتواصل معهم

 

 لماذا تعتبر مهارات الاتصال مهمة؟

مهارات الاتصاااااال مهمة لأنها يمكن أن تؤثر على كل                                           
ا وعليناا أن نتعاايش مع الآخرين  اجتمااعياةلنحن كاائناات ف جااناب من جواناب حيااتاك تقريباي

شكل جيد سيحدد مستوى مهارات الاتصال الخاصة بك مدى نجاحك في تفاعلاتك  للنعيش ب

 .الحياة التي ستعيشهاوهذا بدوره سيحدد نوعية  الشخصية والمهنية



 :فيما يلي بعض الأسباب لتطوير مهارات الاتصال الخاصة بك

من المرجص أن يقوم أرباب العمل بتوظيف أشاااخاص يتمتعون  :هم ضاااروريون لمكان العمل

قد يطُلب منك التحدث  للأن تلك المهارات ضرورية لتفاعلات العمل جيدةلبمهارات تواصل 

كلاهما ينطوي  لالتعاون مع زملائك في المشااااااريع الجارية مع العملاء حول مشااااااريعهم أو

ا  المناقشااااتلعلى تبادل المعلومات والمشااااركة في  ومهارات الاتصاااال الجيدة تترك انطباعي
 .جيديا وإنجاز العمل

سااايتطلع الناس إليك ويساااتعدون للاساااتماع إليك إذا كان  :يمكنهم تحساااين مفا  حياتك المهنية

ا جيديا للمناصااب التي تتطلب المزيد من  لجيد بإمكانك التواصاال بشااكل ساايجعلك ذلك مرشااحي

ا على التقدم في حياتك المهنية والحصول على راتب أعلى لالمسؤوليات  .ستكون قادري

سااتمكنك القدرة على التواصاال بشااكل جيد من  :يمكنهم مساااعدتك في اكتساااب مهارات جديدة

 مهنيةلنهم تزويدك ب فكار ونصااااااااائص يمك التفاعل مع الأشاااااااخاص الذين يعرفون أكثر منك
ا توجيهك إلى البرامل الدراسااية التي يمكن أن تحساان مفا   وإبلاغك بالفرص الوظيفية وأيضااي

 .حياتك المهنية

قدم في حياتك  :يمكنهم تعزيز علاقاتك يةلللت ناء علاقات  المهن ا على ب قادري يجب أن تكون 

من خلال  لمجااالااك والحفاااظ عليهااامن المهنيين في  وزملائااك وغيرهمقويااة مع عملائااك 

 .ستتمكن من ترك انطباع أفضل لدى كل شخص تقابله الجيدةلمهارات الاتصال 

 ما هو التواصل؟

نقلها بين شاااااخصاااااين أو أكثر أو مجموعة من هو عملية مشااااااركة المعلومات أو  الاتصاااااال

ا ورسالة ووسيلة الفنيةلمن الناحية  الأشخاص  .تتطلب كل عملية اتصال مرسلاي ومستلمي

بسااااااابب الاختلافات في  لغالبيا ما يكون لنقل الرسااااااااالة عواطف وأهمية ثقافية مرتبطة بها 

رسااالة بنفس الطريقة التي قد لا يفساار المسااتلم في نهاية ساالساالة الاتصااال ال والفهملالإدراك 
هذا هو السااااابب في أن أرباب العمل يبحثون عن مرشاااااحين  ليقصااااادها المرسااااال الأصااااالي

 .ار والرسائل بدقة وفعاليةيمكنهم نقل الأفك بمهارات تواصل جيدة يتمتعون

 لماذا الاتصال مهم؟

ساااااااواء كنت تقوم بإعداد تقرير عمل أو الرد على مكالمة هاتفية أو مجرد إيماء رأسااااااااك 
قوية  مهارات شاااااخصااااايةقد تتطلب بعض الوظائف ل  لف نت تتواصااااال بشاااااكل ما بالموافقةل

تسااااعدك مهارات الاتصاااال  كالعمل في مكتب الاساااتقبال وبالتاليل كمعيار أسااااساااي للأهلية
كما أنها تساااعدك على بناء علاقات أفضاال في  لالجيدة على أداء واجباتك بشااكل أكثر فعالية

 .مكان عملك وتزيد من فرص نجاحك في حياتك المهنية
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 الاتصال:أنواع  

في حين أن العديد  لهناك أربعة أنواع من الاتصاااال: اللفظي وغير اللفظي والكتابي والمرئي

فقد تجد أن بعض الاتصااااالات تتضاااامن  الاتصااااالاتلمن المواقف تسااااتخدم نوعيا واحديا من 
ا من عدة أنواع مختلفة في وقت واحد على سبيل المثال يتضمن إرسال بريد إلكتروني  لمزيجي

ولكن تقديم عرض تقديمي يمكن أن يشاااااامل جميع أنواع  فقطلاسااااااتخدام الاتصااااااال الكتابي 
التواصااال ل التواصااال الكتابيل التواصااال غير اللفظيل التواصااال اللفظي: الاتصاااال الأربعة

 .البصري

يتضمن استخدام الكلمات  لهو أكثر أنواع الاتصال شيوعيا الاتصال اللفظي الاتصال اللفظي 

ي  لالمنطوقة أو لغة الإشااااارة لمشاااااركة المعلومات يمكن أن يحدث الاتصااااال اللفظي إما وجها

 الهااااتف المحمول والراديو ومؤتمرات الفياااديو لوجاااه أو من خلال قنوات أخرى ل مثااال
إذا كانت وظيفتك تتضااااااامن عقد اجتماعات عمل وتقديم عروض تقديمية وإجراء  وبالتاليل

 .مكالمات هاتفية ل يتوقع صاحب العمل أن تتمتع بمهارات اتصال لفظي جيدة

تخدام يتضاامن التواصاال غير اللفظي التواصاال الساالبي من خلال اساا التواصاال غير اللفظي 
يمكنك  لالإيماءات ونبرة الصوت ولغة الجسد وتعبيرات الوجه لمشاركة أفكارك ومشاعرك

الاتصاااااال غير  غالبيا ما يدعم لحتى التواصااااال بطريقة غير لفظية من خلال طريقة لباساااااك

يمكن أن تكشاااف نبرة صاااوتك  المثاللعلى سااابيل  .الاتصاااال اللفظي أو يضااايف إليه اللفظي

 .وموقفك عن مزاجك أو عواطفك لمن حولك

يتم ذلك من  ليشمل الاتصال الكتابي التواصل من خلال الكتابة أو الطباعة الاتصال الكتابي 

الإلكتروني ووسااااااائل التواصاااااال  خلال قنوات مثل الرسااااااائل والرسااااااائل النصااااااية والبريد
على  لالتواصااال الكتابي لأن فرص تشاااويهه أقل المؤساااسااااتقد تفضااال  لالاجتماعي والكتب

يضااامن توصااايل خطة عمل كتابييا أن يحصااال كل شاااخص على نفس الرساااالة  المثاللسااابيل 
 .ويمكنه الرجوع إليها في أي وقت في المستقبل

رسااااااوم البيانية والمخططات والصااااااور يسااااااتخدم الاتصااااااال المرئي ال الاتصااااااال المرئي 
يتم اساااااااتخدامه في الغالب مع  لالفوتوغرافية والخرائط والشاااااااعارات لمشااااااااركة المعلومات

يؤدي اساااتخدام  المثاللعلى سااابيل  الاتصاااال اللفظي أو الكتابي من أجل تبسااايط المعلومات
لجمهور الشااااارائص والمخططات الانسااااايابية أثناء العرض التقديمي إلى تساااااهيل اساااااتيعاب ا

 .للبيانات المعقدة

 نصائص للاتصال الفعال

يسااااعى المتصاااال الفعال إلى تقليل  ليمكن أن يحدث سااااوء الفهم في أي نوع من الاتصااااالات

فيما يلي بعض النصااائص العملية لمساااعدتك على  لفرص سااوء الفهم والرسااالة بطريقة مؤثرة

 .التواصل بشكل فعال
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نصاائص التواصال غير ل نصاائص التواصال اللفظيل نصاائص مشاتركة لجميع أنواع الاتصاالات
نصااائص مشااتركة لجميع أنواع ل نصااائص الاتصااال المرئيل نصااائص التواصاال الكتابيل اللفظي

 :ستساعد النصائص التالية في تحسين جميع أنواع الاتصال الأربعةل الاتصالات

الاتصاااااااال وحاول حدد العوائق في كل مرحلة من مراحل  :التقليل من احتمالية ساااااااوء الفهم

ففكر  مختلفةلإذا كان جمهورك يتحدث لغة  المثاللعلى سااابيل  إزالتها إلى أقصاااى حد ممكن
 .)البعثة الكوبية او الصينية في بعض مؤسسات الصحة( في البحث عن مترجم

يمكنك مشاركة رسالة وفقيا لمستوى  لجمهوركلعندما تفهم التركيبة السكانية  :افهم جمهورك

خاصااااااااة ان هناك كلمات في بعض المناطق عادية لكن في مناطق أخرى  همفهمهم ومعرفت
 تعتبر كلمات مشينة.

تسااااعدك الملاحظات في تحديد ما إذا كان المساااتمع قد تلقى  :اطلب ردود الفعل من المساااتلم

يمكنك بعد ذلك اتخاذ تدابير تصاااحيحية وضااابط عملية الاتصاااال  لرساااالتك بشاااكل صاااحيص

 .تجنب سوء الفهم والارتباكالمستقبلية وفقيا لذلك ل

 اليوملهناك العديد من أنواع قنوات الاتصال المختلفة المتاحة  :اختر قناة الاتصال الصحيحة

بما في ذلك المكالمات الهاتفية ورسااااااائل البريد الإلكتروني والرسااااااائل النصااااااية ووسااااااائل 
كل قناة لها نقاط  لالتواصااااال الاجتماعي والراديو والتلفزيون والبث المباشااااار عبر الإنترنت

 المثاللعلى سبيل  لمن المهم تحديد القناة الأكثر ملاءمة لاتصالاتك وبالتاليل قوتها وضعفها

بينما قد  كبيرلقد يكون البث المباشاااااار لحدث ما أكثر فاعلية لمشاااااااركة الأخبار مع جمهور 
 .يكون من الأفضل إرسال البيانات الفنية المعقدة من خلال مستند مطبوع

 التواصل اللفظي نصائص

 :استخدم النصائص التالية لتحسين الاتصال اللفظي

ا عندما تتحدث إلى مجموعة من الأشخاص حتى  :تحدث بثقة بصوت قوي كن عالييا وواضحي

يجب أن ينضاااص صاااوتك بالثقة في الأفكار التي  ليتمكن الجميع من ساااماعك بشاااكل صاااحيص

 .الإيجابية ادعم تواصلك الشفوي بلغة الجسد لتحاول مشاركتها

ستمع بصبر سواء أكنت تجري محادثة  لالاستماع الفعال هو مفتاح التواصل اللفظي الجيد :ا

ا على الاسااااتماع إلى الآخرين للفريقلفردية أو تجري اجتماعيا  ساااايعطي هذا  لفاحرص دائمي

ستحصل  لومن المرجص أن يستمعوا إليك باهتمام أكبر للآخرينلإحساسيا بالأهمية والمشاركة 

ا على فكرة عما يريده جمهورك وما يفكرون فيه  .أيضي

ا ا ومختصري يجب عليك  المثاللعلى سبيل  اختر كلماتك حسب مستوى جمهورك :كن واضحي

إذا  لتحويل المصااطلحات الفنية إلى لغة الشااخص العادي أثناء التحدث إلى جمهور غير تقني

حتى لا  الأنفاسلف مؤقت لالتقاط استبدل كلمات الحشو مثل "أم" و "موافق" بوق الأمرللزم 
 .تشتت هذه الكلمات انتباه جمهورك



 نصائص للتواصل غير اللفظي

 :فيما يلي بعض النصائص العملية للمساعدة في جعل اتصالك غير اللفظي أكثر فعالية

على ساااابيل  لحاول ملاحظة كيف تؤثر المشاااااعر المختلفة على جساااادك :اشااااعر بمشاااااعرك

بمجرد  لتبدأ في قضم أظافرك دون أن تعرف ذلك بالارتباكلقد تجد أنه كلما شعرت  المثالل

يمكنك بعد ذلك اتخاذ خطوات لتعديل رد الفعل  مشاااعركلأن تدرك كيف يتفاعل جساامك مع 
 .أو سلوكك

ابذل جهوديا مدروساااة لتصاااحيص المواقف والتعبيرات السااالبية في كل  :كن واعيا للغة جسااادك

قد تشاااااااعر بالتعب بعد يوم حافل وتميل إلى  المثاللعلى سااااااابيل  اية بهامرة تكون على در
حاول تقويم وضاااااااعيتك بمجرد أن  لالانحناء في الكتفين خلال اجتماع نهاية اليوم مع فريقك

قد تكتساااب السااايطرة على الطريقة التي يتواصااال بها جسااامك مع  الوقتلبمرور  تدرك ذلك
 .مشاعرك ومشاعرك

إذا صااادفت إيماءات وتعبيرات معينة تعمل بشااكل جيد لشااخص  :ينتعلم من لغة جسااد الآخر

ا ما يبتساام فقط ويتجاهل  المثاللعلى ساابيل  فحاول تقليدها بنفسااك مخرل إذا رأيت أن شااخصااي
يمكنك البدء في اسااتخدام هذه التقنية لنفسااك في وضااع  عليهالملاحظة ساااخرة بدلاي من الرد 

 .مماثل

 

 

 نصائص الاتصال الكتابي

 :النصائص التالية على تعزيز فعالية اتصالك الكتابيستعمل 

سيطة كن واضحا في  لهذه الممارسة سوف تتجنب الارتباك وتوفر الوقت :أبقيها قصيرة وب

قم بتضاامين التفاصاايل الضاارورية  لاجعل الأمور بساايطة لتجنب سااوء الفهم لتدوين رسااالتك

 .فقط لكي يعرفها المستلم

في التواصاااال اللفظي وغير اللفظي ل لديك عدة عناصاااار  احذر من سااااوء التفسااااير المحتمل
 ل لمساعدة المتلقي على فهم ما تحاول نقله جسدك أخرى ل مثل نبرة صوتك وتعبيراتك ولغة

في الاتصااال الكتابي ل لا يسااتطيع المسااتلم الوصااول إلى نبرة صااوتك ل لذلك قد  ومع ذلك ل
على ساابيل المثال ل قد لا يتمكن القارم من التمييز بين النكتة  يفساار مشاااعرك بطر  مختلفة

 .أو العبارة الجادة

ت كد من تصحيص رسائلك ورسائل البريد الإلكتروني وغيرها من الاتصالات  :تدقيق كتاباتك

ا أن تطلب من شاااااخص مخر مراجعة كتاباتك نيابة عنك كتابية قبل إرساااااالهاال  يمكنك أيضاااااي
 .سيساعدك هذا في تصحيص الأخطاء وتحسين اتصالاتك
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 جيديالمتى وجدت بريديا إلكترونييا أو كتيبيا أو مسااااتنديا مكتوبيا  لاجمع عينات من الكتابة الجيدة

تاج إلى إعداد قطعة اتصااااااااال مماثلة في يمكنك الرجوع إليها عندما تح .فاحفظه في ملف

 .المستقبل

 نصائص الاتصال المرئي

 :فيما يلي بعض النصائص للتواصل المرئي الفعال

قد  الأحيانلفي بعض : على العناصاااار المرئية التي تخطط لتضاااامينهااحصاااال على تعليقات 
تتساااابب العناصاااار المرئية التي تخطط لإضااااافتها إلى الاتصااااال في حدوث ارتباك بدلاي من 

يعد الحصاااول على منظور مخر طريقة جيدة لتقرير ما إذا كانت بصاااريتك  لتبسااايط المفهوم

 .فعالة أم لا

 فقط بتضااامين العناصااار المرئية التي يمكن لجمهورك فهمها قم الاعتبار:تبقي جمهورك في 
 .فحاول شرح العناصر المرئية لهم ب بسط المصطلحات قدر الإمكان الأمرلم إذا لز

 مهارات الاتصال غير اللفظي

هناك نوعان رئيسايان  .والمهنيةمهمة في إقامة العلاقات الشاخصاية  القوية مهارات الاتصاال

يعرف معظم الناس كيفية اسااتخدام الاتصااال اللفظي في  .من الاتصااال: غير اللفظي واللفظي

لكن التواصل بطريقة غير لفظية غالبيا ما يكون غير مقصود ويوفر معلومات  اليوميةلالحياة 
 مفيدلولماذا هو  لاللفظييعنيه الاتصال غير ما  نوضص هناكافية عن الأشخاص والحوادثل 

 .وكيفية فهمه وكيفية تحسين أسلوب الاتصال الخاص بك

 ما هي مهارات الاتصال غير اللفظي؟

مثل التواصااااال البصاااااري  الجسااااادلمهارات الاتصاااااال غير اللفظي هي تلك المتعلقة بلغات 
 اللفظيلفي الاتصااااال  ذلكلعلى العكس من  .والإيماءات وتعبيرات الوجه والنبرة الصااااوتية

يكشف هذا النوع من  .كنك استخدام النصوص أو الإشارات أو المحادثة للتعبير عن نفسكيم

 .التواصل الكثير عن كيفية نقل المعلومات والتعامل مع الآخرين والتعاطف معهم

فمن المحتمل أن تكون مهارة لا تقدر بثمن للتقدم  اللفظيلإذا تعلمت واهتمت بالتواصل غير 
 .في حياتك المهنية

 اع التواصل غير اللفظيأنو

تشااامل  .يمكنك اساااتخدام أنواع مختلفة من الاتصاااالات غير اللفظية لتوصااايل رساااائل مختلفة

 :الأنواع المختلفة

على ساابيل  .يفهم الناس رسااالتك جزئييا من خلال الطريقة التي تضااع بها جساادك :لغة الجسااد

 .فقد تعقد ذراعيك الغضبلإذا كنت تشعر بالتوتر أو  المثالل
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  .يمكن أن تكون مقصودة أو غير مقصودة :الإيماءات

عند اسااااتخدام  .هذه هي الطريقة الأكثر شاااايوعيا للتواصاااال بطريقة غير لفظية :تعابير الوجه

يتواصااااااااال الناااس عااادةي من خلال عيونهم وحاااجبيهم وفمهم وعضااااااالات  الوجااهلتعااابير 
 .إنه مفيد في توصيل كل من المعلومات والعاطفة .وجههم

لتقديم الدعم أو  المثاللعلى سااااااابيل  للتعبيرليساااااااتخدم بعض الأشاااااااخاص اللمس  :اللمس

ت كد من استخدامه باعتدال وفقط عندما تعرف كيف سيشعر الطرف المستقبل حيال  .الراحة

 .ذلك

يمكن أن تعبر عن البهجة أو الحزن أو الأدب أو الغضااب  .تؤكد النغمة على رسااالتك :النغمة

خاصاةي عندما تخاطب  رساالتكلماع النبرة المناسابة للانتباه إلى يحتاج الناس إلى سا .بصاوت

ا من الأشخاص ا وستجذب  .عدديا كبيري تبدو النغمة الحيوية والمتعددة الاستخدامات أكثر تعبيري

لا يمكنك توضاااااايص وجهة نظرك إلا عندما تحظى  .اهتمام جمهورك للتركيز على رسااااااالتك

 .باهتمام جمهورك

الطريقة  .فإنك تخلق انطباعيا أولييا إيجابييا أو سااالبييا لدى الآخرين هرلالمظمن خلال  :المظهر

 التي تقدم بها نفسك تظهر اهتمامك وذوقك الجمالي وعاداتك في الانضباط الذاتي

ا  :المساااحة لكن المسااافة التي تقف عليها  مهذبياليعد الحفاظ على مساااحة أثناء المحادثات أمري

 .مع شخص مايمكن أن تظُهر مستوى راحتك 

 

 كيف تفسر لغة الجسد؟

هناك بعض الإشااارات الشااائعة  ذلكلومع  .كل شااخص يسااتخدم لغة جسااد مختلفة للتواصاال

إلا أنها مهارة مهمة  الجساادلعلى الرغم من صااعوبة قراءة لغة  .لتفسااير ما يقوله شااخص ما

من المفيد الاساااتماع إلى ما يقوله شاااخص ما لفظييا  التواصاااللعند  .للتقدم في حياتك المهنية

 :تتضمن بعض الخطوات الرئيسية لفهم العبارات غير اللفظية ما يلي .وغير لفظي

به للعيون ها عن كثب .انت يل  .تعطي العيون الكثير من المعلومات إذا كنت تراقب على ساااااااب

ا ما يريد مواصااالة محادثته معك إذا ك المثالل ان يحاول الحفاظ على أنت تعرف أن شاااخصاااي
قد يبتعدون عن أعينهم إذا لم يكونوا مهتمين أو  ذلكلعلى العكس من  .التواصااااال البصاااااري

ا ما قد يفكر فيه .صااااادقين إذا كانوا ينظرون إلى  .يمكن أن يحدد اتجاه نظرة الشااااخص أيضااااي

 .فقد يرغبون في إيقاف المحادثة البابل

أو يجلس بها الشاااخص أثناء التواصااال الكثير  تكشاااف الطريقة التي يقف .لاحظ أدلة الموقف

إذا كانوا واقفين أو جالساااااين وظهرهم مساااااتقيماي  المثاللعلى سااااابيل  .عن اهتمامه بالمحادثة

فهم يساااااااتمعون وينخرطون وينفتحون على المعلومات أو الأفكار  للخلفلوأكتافهم متجهة 



مرتفعة أو مرتخية وعمود إذا كان وضااااعهم ساااايئيا مع أكتاف  أخرىلمن ناحية  .التي تقدمها

 .فقد يكونون غاضبين أو قلقين أو عصبيين منحنيلفقري 

يعد وضااااع الذراعين طريقة أخرى لمعرفة ما إذا كان الشااااخص  .إلى موضااااع الذراعانظر 

ا على الطاااولااة أو على الجااانبين أو أي نمط مفتوح مخر المشااااااااااعر  الأذرعتظُهر  .مهتمااي

 متقاطعينلإذا وجدت ذراعين مغلقين أو  .الإيجابية للشخص واستعداده لاستيعاب المعلومات

 .فقد يشعر الشخص أو يمر بنوع من المشاعر السلبية

الأرض تظهر الطريقة التي يضاااع بها الشاااخص أقدامه على  .وضاااع السااااقين والقدميناقرأ 

فهذا يعني أنهم منفتحون  الأرضلإذا تم وضااااااع أقدامهم بالتساااااااوي على  .اهتمامه بالمراقب

فقد  مغلقلإذا وجدت أرجلهم متقاطعة أو في تشااااااكيل  .ومسااااااتعدون للاسااااااتماع إلى أفكارك

ا بالتواصل معك  .يكونون أقل اهتمامي

ين مجعد أو عبوس قد يكون الشااااخص الذي لديه شاااافاه مشاااادودة أو جب .تعابير الوجهافحص 

قد ترغب في  الحالةلفي مثل هذه  .على وجهه غاضاابيا أو مرتبكيا أو أي عاطفة ساالبية أخرى

ا إذا كنت تتحدث إلى شاااااااخص بحاجبين مرفوعين  .التوقف وت كيد ما إذا كان هذا صاااااااحيحي

فهذا يعني عادةي أنه يحب الرساااالة التي  ناعمةلبلطف وعضااالات وجه مساااترخية وابتساااامة 
 .تنقلها

 الرد على التواصل غير اللفظي

ا عند الرد على المراسااااااالات غير اللفظية ناس  الأحيانلفي كثير من  .كن حذري لا يدرك ال

ا ما  .تعابيرهم غير اللفظية وقد يشعرون بالحرج إذا تم تسليط الضوء عليها إذا وجدت شخصي

لاتصال الخاص بك بناءي فقم بإعادة توجيه أسلوب ا اتصالاتكليغضب أو مرتبكيا أو قلقيا أثناء 
 .يمكنك ضبط اتصالاتك غير اللفظية لجعلها تشعر براحة أكبر .على سلوكه

فقم بمخاطبتهم  المحادثةلإذا كنت تعتقد أنه يمكنك مسااااااعدتهم من خلال طلب تعليقاتهم أثناء 
 :ب دب بالطر  التالية

 'هل لديك اسئلة؟ .أعتقد أنك قد تشعر ب نك مثقل بهذه المعلومات

فيمكننا الدردشااااة في  كذلكلإذا لم يكن الأمر  لديك الوقت لمناقشااااة عمليتنا الجديدة الآن؟ هل
 .وقت مخر

أنا متواجد في وقت لاحق  .أخبرني إذا كنت بحاجة إلى بعض الوقت للتفكير في هذا الأمر

 .بعد ظهر اليوم

ا تحديد موعد للت الأشاااااااخاصلإذا كنت في اجتماع مع مجموعة من  حدث مع فيمكنك دائمي
كثير من الناس لا  .الأفراد على انفراد إذا لاحظت أنهم يبدون غير مساااااااتجيبين لرسااااااااالتك

قد تجد أنه من المفيد  .وهناك احتمال أن موقفهم ليس استجابة لما تقوله جسدهمليدركون لغة 

 ""كيف حالك؟ ببساطةلأن تس ل 



 كيف يمكنك تحسين لغة جسدك؟

 :لتحسين تواصلك غير اللفظييمكنك اتباع الخطوات أدناه 

ويشاااااجع  ومهذبياليبدو مرحبيا  .يمكن أن تريص الابتساااااامة من حولك .وقتك في الابتساااااامخذ 

 .الناس على الاستماع إليك أكثر

ا في صدارة منافسيك .نشيطياكن  ا  .ابق دائمي تبدو الوضعية المستقيمة احترافية وتعطي انطباعي

ا  .باهتمام الآخرين  .فمن المحتمل أن يراك الآخرون كمصدر إلهام وحيوييالإذا كنت منتبهي

راقب وضااعك وتعبيرات وجهك  .راقب لغة جساادك لمدة أساابوع كتجربةل .لغة جساادكاختبر 

لاحظ كيف  .ولغة جساااااادك أثناء الاجتماعات والعروض التقديمية والتبادلات غير الرساااااامية

ؤية كيفية اسااتجابة الآخرين يمكن أن تساااعدك ر .يتفاعل الآخرون مع تعابير وجهك وموقفك

 .لاتصالاتك غير اللفظية اليومية على إجراء التعديلات حسب الحاجة

المشاااااعر مثل  .العواطف لها مثار عقلية وجساااادية .كيف تؤثر مشاااااعرك عليك جسااااديياافهم 

 المثاللعلى سبيل  .الإحباط أو الملل أو القوة أو البهجة كلها لها ت ثيرات مختلفة على جسمك

إن إدراك كيفية اسااااتجابة جساااامك لعواطفك يمكن أن  .لاحظ ضاااايقيا في المعدة عند القلققد ت

ا في السيطرة عليها وتحسين عرضك الخارجي  .يجعلك خبيري

كن يقظيا أثناء اساااااااتخدام لغة الجساااااااد أو تعابير الوجه عند التواصااااااال مع  .عمداتصااااااارف 

ا  .الآخرين ا في محيطكحاول إعطاء إيماءة إيجابية عندما تكون متيقظي ا ومقتنعي إذا  .ومنفتحي

كنت قلقيا أو مرتبكيا بشااااا ن جزء من المعلومات ل فيمكنك اساااااتخدام جبين مجعد كشاااااكل من 
 .تقوله شفهييا ما أشكال لغة الجسد للت كيد على

يمكن أن تسااعدك مشااهدة  .واساتخدم طريقة فعالة أخرى للتواصال بطريقة غير لفظيةابحث 

يمكنك نسخ نموذج  .من حولك وكيفية تواصلهم غير لفظييا في معرفة ما ينجص في بيئة عملك

على سااابيل  .لغة الجساااد أو تعبيرات الوجه التي تجدها مفيدة لتحساااين تواصااالك غير اللفظي

ا يهز رأسه للتعبير عن عندما ترى  المثالل ا إيماء رأسك لإظهار  موافقتكلشخصي يمكنك أيضي
 .موافقتك

 

 ما هي صفات المحاور الجيد؟

 .خلات الآخرين ويستجيب لهااالمتصل الفعال هو الشخص الذي ينقل رسالته بدقة ويتقبل مد

هل باساااتخدام لغة يسااا ومباشااارةلأولئك الذين يتواصااالون أقوياء يتحدثون بطريقة واضاااحة  

ا على  نظرهملعادة ما يكونون حازمين في مشاااعرهم ووجهات ل فهمها لكنهم منفتحون أيضااي
 .اقتراحات الآخرين
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ا لعمليات  :المساااااااااهمة بنشاااااااااط في مكان عملهم ا أساااااااااسااااااايي يعتبر التواصاااااااال الفعال أمري

وهم بارعون في التواصااااال مع  المؤساااااساااااةيعرف هؤلاء المحترفون أهداف  المؤساااااساااااةل

ا كيف يستمعون إلى الآخرين ويتخذون التوجيهات حسب الحاجة يعرفون لزملائهم  .أيضي

ا لأن المتصاااالين الفعالين يتحدثون بصااااد  ويسااااتمعون عن  :يثق به الآخرون فهم  كثبلنظري

قد يكون من  لعادةي من بين أول الأفراد الذين يلج  إليهم الآخرون للحصاااااول على المشاااااورة

 .خلاتك مهمةاا تعرف أن مدالأسهل التحدث إلى شخص ما بصراحة عندم

الأفراد ذوو مهارات الاتصاااااال الفعال يفهمون أهمية أن يكونوا  :التعبير عن أنفساااااهم بحرية

قد  المثاللعلى ساااابيل  العمللخلال المشاااااريع المهمة في  صااااريحين مع مرائهم أو أفكارهم
شاايء يحتاج إلى يقول المتصاال الفعال عندما يعتقد أن فريقه لديه خطة قوية أو إذا كان هناك 

 .فإنهم يت كدون من أن يظلوا حازمين ومحترمين إذا اختلفوا مع الآخرين ذلكلومع  .تعديل

 خلاتك لا تنُسااىاجزء من كونك متواصاالاي فعالاي هو جعل مد :لديك أساالوب اتصااال خاص به

فمن المرجص أن يتذكر الآخرون  نوعهالعندما تكون اتصالاتك فريدة من  المثاللعلى سبيل 
يمكن أن يتضمن أسلوبك في الاتصال التصريفات  لفكارك عندما يحتاجون إلى منظور مخرأ

 .بما في ذلك الفكاهة أو القصص الشخصية أو غيرها جسدكلأو وضعية  خطابكلفي 

يعرف المتصلون  المعقدةلعند توصيل الأفكار  :يمكن أن يجعل الموضوعات المعقدة بسيطة

 .الفعالون كيفية تقسيم المعلومات بطريقة يمكن لمعظم الناس فهمها

 كيف تصبص متواصلا فعالا

يمكنك تطوير مهارات الاتصال  ليتطلب كونك متواصلا فعالا قدرا من الممارسة والتفاني

 :لديك باتباع الخطوات التالية

خذ بعض الوقت لتقييم وفهم الغرض أو  الاتصااااااااللقبل أن يبدأ  تحديد الغرض الخاص بك 
ساعدك فهم الغرض على التخطيط لاستراتيجيتك للتواصل  لالقصد من الاتصال بالتفصيل ي

ا أو إرشاااااااادييا أو إعلامييا أو  لمسااااااابقيا اعتماديا على ما يتطلبه  مقنعيالقد يكون اتصاااااااالك عامي

ير في اساااااتخدام الحقائق يمكنك التفك مفيدةللإجراء مناقشاااااات  المثاللعلى سااااابيل  لالغرض

 .والإحصاءات لتحسين مصداقيتك

حديد   عة  قم جمهوركت ية لجمهورك وتقييم طبي لة المهن حا ئة العمرية وال فاعللبتقييم الف  الت
 .للتواصل بطريقة جذابة

ضااع في اعتبارك تطوير اسااتراتيجية  فعاللللتواصاال بشااكل  تطوير اسااتراتيجيات الاتصااال 
لة  لهااقبال الفعال ومماارسااااااااة تنفياذ ا توقع مادخلات الجمهور )مثال الأسااااااائ يمكناك أيضااااااااي

  .والاعتراضات( وإعداد الردود مسبقيا

 حدد النغمة المناسبة للتواصل الجمهورلقبل التحدث إلى  الحفاظ على الوضوح طوال الوقت 
فقد  معينلإذا كان على المدير أن يمتدح الموظف لنجاحه في مساااااااعى  المثاللعلى سااااااابيل 



إذا  ذلكلومع  ." لم تفشاال أبديا في إدهاشااي ب دائك ."أحساانت ويقولليتبنى لهجة غير رساامية 

فقد يختار التحدث بشاااااكل أكثر  عملهلاضاااااطر المدير إلى توبيخ الموظف على رداءة جودة 
ا لجميع  اللفظيلللتواصاال  .رساامية اضاابط مسااتوى الصااوت على مسااتوى يمكن سااماعه تمامي

 .عن تغيير وتيرة حديثك بشكل مفاجئ لزيادة الوضوح الامتناع لأعضاء جمهورك

ويشاااااااجعون بنشااااااااط المزيد من التواصااااااال من  ودودونلالمتصااااااالون الفعالون  كن ودوديا 
تمكين الآخرين من المشااااااااااركااة في المحااادثااات وتقااديم الماادخلات بشاااااااكاال  لجمهورهم

اس أن عندما يشااااعر الن لاطرح أساااائلة لفهم مراء ومواقف الشااااخص الآخر بوضااااوح لمريص

فإنهم يشاااااااعرون بمزيد من الثقة في المساااااااااهمة في  وتقديرهالمدخلاتهم يتم الاعتراف بها 
 .وهذا يحافظ على التواصل جاذبيا المحادثاتل

 نصائص تساعدك على جعل اتصالاتك أكثر فعالية

 :نصائص لمساعدتك على التواصل بشكل أكثر فعاليةإليك 

حاول الحفاظ على  لدع المساااتمع يعرف أنك مهتم بما يقوله التواصاااللأثناء  اساااتمع بنشااااط 

وضاااااااعية نشاااااااطة وتجنب التململ وحافظ على التواصاااااااال البصاااااااري أثناء الاساااااااتماع 
ا حثهم على التوسااع  الاهتماملللتعبير عن  لللآخرين يقولونه أو الخوض في  فيمايمكنك أيضااي

 .مزيد من التفاصيل

ير الحفاظ على وضااع مسااتقيم إلى أنك جزء نشااط يمكن أن يشاا اسااتخدم لغة الجسااد المناساابة 
ولكن احذر من أنها لا  التحدثليمكنك اسااااتخدام الإيماءات وحركات اليد أثناء  لمن المحادثة

 الكبيرةلبالنسااابة للمجموعات  لانظر إلى وجوه الناس عندما تخاطبهم لتشاااتت انتباه الجمهور

 .ناء التحدثت كد من قيامك بمسص أقسام من الجمهور بشكل دوري أث

قد يفقد المساااتمعون  مساااتعجلةلعندما تتحدث بطريقة  تجنب السااارعة المتسااارعة أو البطيئة 
قااد يواجااه جمهورك صاااااااعوبااة في معااالجااة  لالتركيز على الكلمااات أو العبااارات الفرديااة

يصاابص من الصااعب الحفاظ على  شااديدلعندما تتحدث ببطء  وبالمثلل لالمعلومات التي تنقلها

حافظ على وتيرة جيدة وثابتة أثناء المحادثات للت كد من أن المساااااااتمعين  لتفاعل المحادثة

 .يمكنهم متابعتك بسهولة

ا  من السااااااهل أن تصاااااابص عاطفييا عندما تتحدث عن أشااااااياء أنت  تجنب أن تكون عاطفييا جدي
حفاظ على المحتوى موضاااااااوعييا حاول ال المصاااااااداقيةلللحفاظ على  ذلكلومع  متحمس لها

 .الغضب أو الإحباط أثناء الاتصالات المهنية عن الامتناعو ومفيديا

لذين يمنحهما لك  تتواصااااااااللعندما  كن حذرا من الاساااااااتطراد  احترم الاهتمام والوقت ال
حاول أن تكون على دراية ب ي انحرافات قد تقوم بها والعودة على الفور إلى  لالمساااااااتمعون

 .هذا للت كد من أن جمهورك لا يفقد مسار جوهر الرسالة لقشة الرئيسيةنقاط المنا



ا أن تكون متسااااقيا التواصااااللأثناء  كن متسااااقيا  تجنب مناقضااااة نفسااااك في نقاط  لتريد عمومي

يمكنك الاساااااااتعانة بجمهورك للتعرف عليه  تناقضلفي حالة حدوث  لمختلفة أثناء المحادثة

 .وإعادة تقييم موقفك

يمكن للمتصااااااالين الفعالين قراءة الموقف لمعرفة متى  ي الوقت المناساااااااابإعطاء ردود ف 
من المهم أن تدع المشااااااركين الآخرين في المحادثة ينقلون كل أفكارهم قبل أن  ليساااااتجيبون

يمكن أن يظهر هااذا للطرف الآخر أنااك تفكر في أفكاااره وتحضااااااار الرد  لتعرض أفكااارك

 .المناسب

ا على الاقتراحات   على الرغم من أن بعض الحزم مطلوب للتواصاااااااال  والطلباتكن منفتحي
ا على الاقتراحات والطلبات من الجمهور الفعالل هذا يسااااامص لهم بالمشااااااركة في  لكن منفتحي

حاول فهم أوجه القصاااااور في أسااااالوب الاتصاااااال الخاص بك  لالمحادثة بشاااااكل أكثر راحة

 .وتحسينها في المستقبل

 عامةلكقاعدة  لتي تسااااتخدمها كيف ينظر إليك جمهوركتحدد اللغة ال اسااااتخدم لغة مناساااابة 

 المهنيةلللاتصالات  بحيث يمكن فهمه من قبل جمهور أوسع بسيطيالحاول أن تجعل اتصالك 
 .تجنب استخدام العامية

بعد تغطية جزء أو قسم  ضع في اعتبارك طرح أسئلة متابعة للت كد من فهمك بشكل صحيص
شجعهم  .مهور للت كد من فهمهم للرسالة التي تحاول نقلهااطرح أسئلة على الج محادثتكلفي 

 .على طرح الأسئلة إذا كانت لديهم استفسارات حول الأشياء التي تمت مناقشتها

 مهارات الاتصال القيادي 

مهارات الاتصال القيادي هي المهارات الأساسية والقدرات التي تساعد المديرين والمشرفين 
 للمؤسسةط بين أعضاء الفريق من خلال تطوير الشعور بالانتماء والقادة على تطوير الرواب

تسااااعد هذه المهارات قادة الفريق على تخصااايص المساااؤوليات ومشااااركة التعليقات وتتبع  

 التقدم والحفاظ على المشاركة وتعزيز التعاون وزيادة الإنتاجية وتعزيز التركيز

وضاامان التواصاال المسااتمر  الفريقلداف يمكن أن تكون حاساامة للمديرين والقادة لتحديد أه 

قد يكون من الضاااااااروري  القياديللفهم أهمية وغرض مهارات الاتصاااااااال  لوتحقيق النتائل

 .مراجعة القدرات والكفاءات المختلفة التي تشكل هذه المهارات

 :فيما يلي بعض الأمثلة على مهارات الاتصال القيادي الحيوية

التركيز على الاسااااتماع بانتباه وفهم الرسااااالة والاسااااتجابة هو القدرة على  :الاسااااتماع الفعال

 .قد يكون من الضروري للقادة الت كد من أن أعضاء فريقهم يشعرون بالفهم لبشكل مناسب



يمكن أن يساعد سرد القصص في بناء الثقة ومساعدة أعضاء الفريق على  القصص:رواية 
توصااايل مقترحات القيمة وتحديد الأهداف يمكن للقادة اساااتخدام هذه المهارة عند  لالتواصااال

 .وإجراء الدورات التدريبية مع فريقهم

يفهم القادة الفعالون أنه ليس كل عضاااو في الفريق يتواصااال بنفس الطريقة ويتكيف  :المرونة

إن المرونة في الاتصااال تساامص للقادة باسااتخدام أنواع ووسااائل الاتصااال المختلفة  لوفقيا لذلك

 .بشكل فعال

معرفة ما  ليمكن أن يكون تحفيز أعضاء الفريق من خلال التواصل ضرورييا للقادة :زالتحفي

يحفز أعضاء الفريق المختلفين واستخدام هذه المعرفة بشكل فعال يمكن أن يحسن التواصل 
 .والتعاون والمشاركة والكفاءة

قادة على فهم وجهات النظر المخ :الانفتاح لذهني ال تاح ا فة وقبول يمكن أن يساااااااااعد الانف تل

 .يمكن أن يساعدهم ذلك على التواصل بشكل فعال واتخاذ قرارات مستنيرة لالنقد

إن التعاطف والرحمة يمكّن القادة من فهم أعضااااااء فريقهم والاساااااتجابة لتوقعاتهم  :التعاطف

 .الشفافية والأصالة جزء لا يتجزأ من بناء الثقة والتعاطف مع أعضاء الفريق لبشكل فعال

إن تخصااايص المساااؤوليات لأعضااااء الفريق وفقيا لخبراتهم ونقاط قوتهم وإبلاغهم  :التفويض

يمكن أن يسااااااعد التفويض الفعال للواجبات المديرين على  .بوضاااااوح أمر ضاااااروري للقادة

 .تحفيز فرقهم وتحسين الإنتاجية

التحدث والعمل بإيجابية يمكن أن يشاااااااجع أعضاااااااااء الفريق على الأداء بشاااااااكل  :الإيجابية

ا في رفع الروح المعنوية العامة وتحفيز الفريق لأفضل  .يمكن أن يساعد أيضي

الوعي بالموقف والآخرين والذات يمكن أن يساااعد القادة على التواصاال والاسااتجابة  :الوعي

يمكن للقادة أن يكونوا أكثر  وضااااعفهملمن خلال إدراك نقاط قوتهم وتحيزاتهم  لبشااااكل فعال

 .مصداقية عند التواصل مع الفر 

ل مثل  مهارات الاتصاااال غير اللفظي يمكن أن يسااااعد التعرف على :التواصااال غير اللفظي

مكن أن ي لل بشااااكل أفضااااللغة الجسااااد ورد فعل الوجه وإيماءات اليد ل القادة على التواصاااا

ا على زيادة الثقة والإيجابية في تواصلهم  .يساعدهم أيضي

 بناء مهارات الاتصال: 

سيساعدك امتلاك مهارات استماع قوية على  لالاستماع هو أحد أهم جوانب الاتصال الفعال

يمكن أن يسااااااعدك على فهم المهام أو  لمعالجة المعلومات المهمة وبناء علاقات شاااااخصاااااية

يساااتخدم  لالنزاعات والتواصااال مع الأشاااخاص في مكان العمل أو غير ذلكالمشااااريع وحل 

الأشاااااااخاص العديد من مهارات الاساااااااتماع في الحياة اليومية ل اعتماديا على الموقف الذي 
يمكن أن يساااعدك الفهم الجيد لمهارات الاسااتماع المختلفة على فهم المعلومات  ليعيشااون فيه
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الأنواع هنا  نشاااارح ساااا لاقاتك الشااااخصااااية والمهنيةالجديدة ومعالجتها بساااارعة وتحسااااين ع
 .المختلفة للاستماع وكيف يمكنك التدرب على الاستماع الفعال

 

 أنواع الاستماع الفعالة

ولكن كل  مخرلقد ينجذب الناس بشكل طبيعي نحو أسلوب استماع أو  الأحيانلفي كثير من 
دما تكون على دراية ب ساااااااليب عن لاعتماديا على الموقف مفيدةلمن مهارات الاسااااااتماع هذه 

فساااوف تجعلك أكثر فاعلية في التواصااال وتسااااعد على منع ساااوء  هذهلالاساااتماع المختلفة 
ا تحديد الأشاااااخاص الذين غالبيا ما توظفهم واكتشااااااف أنواع جديدة  لالتواصااااال يمكنك أيضاااااي

التي قد فيما يلي بعض الأنواع الرئيسااية للاسااتماع الفعال  للتحسااين مهارات الاسااتماع لديك

 :تواجهها أو تمارسها في مكان العمل

ا باسااام  .الاساااتماع الشاااامل هو الاساااتماع لتعلم المحتوى الاساااتماع الشاااامل المعروف أيضاااي

يشيع استخدام هذا  ليمكنك الاستماع لفهم واستيعاب المعلومات المقدمة للمعلوماتلالاستماع 

حيث يمكنك اسااااتخدام الاسااااتماع الشااااامل إلى جانب  اليوميةلالنوع من الاسااااتماع في الحياة 
يتطلب أساااالوب الاسااااتماع هذا التركيز  لالإشااااارات اللفظية لفهم الرسااااالة التي يتم توصاااايلها

     والجهد الواعي للفهم

أثناء حضااور  ليمكنك تمييز النقطة أو الفكرة الرئيسااية عن التفاصاايل الشااامللفي الاسااتماع  

 .ه هي أكثر مهارات الاستماع أهمية التي تحتاجهاهذ محاضرةلعرض تقديمي أو 

ستمع شخصان مختلفان إلى نفس  شكل مختلف الرسالةلعندما ي أحد  لفإنهما يفهمان معناها ب

حيث قد يفسر الناس  معرفيةلالأسباب المهمة هو أن الاستماع الشامل ينطوي على مهارات 
شاملل الاستماعولتحسين  خبراتهمويفهمون معنى الرسالة بناءي على معرفتهم وتوقعاتهم و  ال

 .عليك العمل على مفرداتك ومهاراتك اللغوية ومعرفتك ومهاراتك المعرفية

يفساار  ليحدد هذا النوع من الاسااتماع الاختلاف في النغمات والأصااوات الاسااتماع التمييزي

 الإشارات اللفظية لفهم ما يقوله المتحدث حقيا

ساعدك الفرو  الدقيقة في صوتهم  الاستماع  لعلى التمييز بين المشاعر التي يمرون بها ست

التمييزي هو نوع أساااااسااااي من مهارات الاسااااتماع التي تم تطويرها في وقت مبكر جديا من 
على سااااااابيل  .حيث يتم التعرف على الأصاااااااوات المختلفة للكلمات دون فهم معناها الحياةل

فيمكنك اسااتخدام مهارات  فهمهال إذا كان عميلك يتحدث بلغة أجنبية تجد صااعوبة في المثالل
 .بناءي على لهجته أو سلوكه أو لغة جسده مالالاستماع التمييزية لفهم ما يحدث إلى حد 

الاسااتماع الوجداني هو وساايلة للاسااتماع للحصااول على الدعم العاطفي  الاسااتماع الوجداني
  .وتحسين الثقة والتفاهم المتبادلين



من السمات الرئيسية للاستماع  لنفسك في موقف المتحدثالاستماع بتعاطف يعني أنك تضع 

 التعاطفي تقديم الدعم والتشجيع بدلاي من النصيحة أو النقد

سااايسااااعدك هذا النوع من الاساااتماع على التعرف على منظور الشاااخص بغض النظر عن  .

 .مدى اختلافه عن وجهة نظرك

في  لفي لفهم ومساااعدة عملائهميسااتخدم المسااتشااارون وغيرهم من المهنيين الاسااتماع التعاط

ا غير ضااارورية أو تقدم  الاساااتماعلهذا النوع من   ذلكلبدلاي من  المشاااورة؛لا تصااادر أحكامي
على ساااابيل  لأنت تشااااجع المتحدث بلطف على وصااااف عواطفهم ومشاااااعرهم وتوضاااايحها

يمكنك اساااتخدام التعاطف  لخدمة صاااحية ماعندما يعبر العميل عن عدم رضااااه عن  المثالل
 .كد من شعورك في وضعهم وفهم كيف لم يتم تلبية توقعاتهمللت 

الاساااااااتماع النقدي هو الاساااااااتماع للتدقيق أو تحليل الفكرة التي يتم التعبير  الاساااااااتماع الناقد
ا عقلية بناءي على ما يقوله الشاااخص الآخر وتقيم مصاااداقية الرساااالة  لعنها هنا تصااادر أحكامي

وعادة ما يتضااامن نوعيا من  الفعالل عل الاساااتماعالاساااتمايتضااامن هذا النوع من  لوالمتحدث

 اتخاذ القرار أو حل المشكلات

فإنك تفحص الحقائق وتقارن الرساااالة المقدمة بالمعرفة التي قد  نقديلعندما تساااتمع بشاااكل  

 .تكون لديك بالفعل حول الموضوع ثم تشكل تفسيرك الخاص له

لديك عقل متفتص دون أي أفكار أو  أحد العناصااااار المهمة في الاساااااتماع النقدي هو أن يكون
  .قوالب نمطية مسبقة

ساايساااعدك هذا على أن تصاابص مسااتمعيا أفضاال ويوسااع نطا  معرفتك ويحساان مهاراتك في 
يمكّن هذا النوع من مهارة الاساااااااتماع المحترفين من إجراء جلساااااااات  لالتعامل مع الآخرين

 .ومبتكرةعصف ذهني واستراتيجيات النقاش وتطوير حلول جديدة 

التقديري هو عندما يبحث المساااااااتمع عن معلومات معينة  الاساااااااتماعتقديري الالاساااااااتماع 
 أو خطابيمكنك الاستماع بتقدير إلى موسيقى جيدة  لسيقدرها لأنها تلبي احتياجاته أو أهدافه

  .ملهم لقائد عظيم

إذا كان زميل  المثاللعلى سااابيل  .هذا النوع من الاساااتماع سااايجعل المتحدث يشاااعر بالتقدير

ا  فيمكنك اسااااتخدام التواصاااال البصااااري والإيماء لإظهار أنك  تقديمييالفي العمل يقدم عرضااااي
 .تستمع باهتمام

في هذا  ليحدث الاسااتماع الكامل عندما تنتبه جيديا لما يقوله الشااخص الآخر الاسااتماع الكامل

 دث نقلهتهدف إلى فهم المحتوى الكامل الذي يريد المتح الاستماعلالنوع من 

حيث يمكنك التوقف مؤقتيا للحصااااااول على  الاسااااااتماعلقد يكون هذا نوعيا نشااااااطيا جديا من  

ا   .ملخصات أو إعادة صياغة للت كد من أن ما فهمته كان صحيحي



ا محتوى  المحااادثااةلعنااد انتهاااء  ربمااا توافق أناات والمتحاادث على أنااك قااد فهماات تمااامااي
ة يجب امتلاكها عند محاولة فهم محاضااااااارة أو الاساااااااتماع الكامل هو مهارة مفيد لالمحادثة

 .عرض تقديمي

 

 أنواع الاستماع غير الفعالة

ا الفعاللعلى غرار الاتصال  يمكنك تجنب  لهناك العديد من أنواع الاتصال غير الفعالة أيضي

فيما يلي بعض مهارات الاساااتماع  لهذه الأنواع من خلال فهم ما هي وكيف تعيق التواصااال

 :تقع ضمن هذه الفئةالأساسية التي 

مع التركيز  كبيرةلتقوم بتصافية الرساالة بسارعة  الانتقائيلفي الاساتماع  الاساتماع الانتقائي
قد يؤثر ذلك على قدرتك على فهم الهدف الكامل للرساااااااالة ويؤدي  لفقط على جوانب معينة

لات فقد يعزز ذلك تحيزك للاتصااا الرسااائللعندما تقوم بتصاافية بعض  لإلى سااوء التواصاال

 .المستقبلية

يكون لديك نية للاسااااتماع إلى شااااخص مخر  الجزئيلفي حالة الاسااااتماع  الاسااااتماع الجزئي
قد يشاااتت انتباهك هاتفك أو ضاااوضااااء أو منشاااغل ب فكار شااااردة أو قضاااايا  لولكنك مشاااتت

قد يؤثر هذا النوع من الاساااااتماع  لقد تبدأ بالاساااااتماع إلى الرساااااالة ولكن قد تنجرف لأخرى

 .الشخص على الإجابة عن سؤال أو اتباع التعليمات بدقةعلى قدرة 

خاصااااااةي عندما ينتقل المتحدث ولا يمكنك التقاط  حرجةليمكن أن يؤدي ذلك إلى مشااااااكلات 
من الأفضااااااال أن تعترف أنك فقدت التدفق  مواجهتكلعند  الموقفلفي مثل هذا  لالرساااااااالة

 .واطلب منهم تكرار المحادثة

المتحيز هو نوع من الاستماع عندما يسمع الناس فقط ما يريدون  الاستماع الاستماع المتحيز
ساااااماعه ويشاااااكلون مراء بناءي على الصاااااورة النمطية التي قد تكون لديهم ضاااااد المتحدث أو 

 .قد يسيئون تفسير ما يقوله المتحدث بناءي على تحيزهم لالرسالة

أنت تتظاهر بالاساااتماع إلى الشاااخص الآخر  الخاطئلفي حالة الاساااتماع  الاساااتماع الكاذب
قد يتظاهر هؤلاء المسااااااتمعون بالاسااااااتماع  لولكنك لا تسااااااتمع حقيا إلى الرسااااااالة أو تفهمها

سايؤثر هذا النوع من الاساتماع بلا شك  لبمسااعدة الإيماءات المناسابة مثل الابتساام والإيماء

 .على قدرتك على أن تكون فعالاي في وظيفتك

 ارات الاستماع الفعال؟ما هي أهمية مه

ا في التواصاااااااال الفعال على كل مساااااااتوى تنظيمي ا مهمي            .تلعب مهارات الاساااااااتماع دوري

تلعب مهارات  لمن الضااروري أن تكون على دراية بنوع الاسااتماع المطلوب في كل موقف

ا في التواصاال الفعال ا مهمي العلاقة ويعزز  للناسلإنه يعزز فهم أفضاال  لالاسااتماع الجيد دوري

من الضاااااروري التركيز على تحساااااين مهارات الاساااااتماع لديك  لذلكل ويقلل من النزاعات



بعض الأساااباب التي تجعلك بحاجة إلى تحساااين  يلي وفيما لتكون موظفيا وزميلاي أكثر فاعلية
 :مهارات الاستماع لديك

 .لامتلاك مهارات استماع جيدة على فهم رسالة الشخص ومنظوره بشكل كامسيساعدك 

 .على التواصل مع الناس على الفور لأن معظم الناس يحبون المستمع المتعاطفيساعدك 

ا بالغ الأهمية عند التواصااال والتواصااال مع زملائك في تعتبر  مهارات الاساااتماع القوية أمري
 .يساعد في بناء علاقات شخصية ومهنية أعمق لالعمل وخاصة عندما تحاول كسب العملاء

 .مطلوب لضمان رضا العملاء وتحسين الإنتاجيةالجيد الاستماع 

 .غير المرجص أن ترتكب أخطاء عندما تستمع وتفهم المعلومات الضروريةمن 

مما يؤدي إلى عمل  المعلوماتلالاساااتماع إلى المزيد من العصاااف الذهني ومشااااركة يؤدي 
ا  .أكثر إبداعيا وابتكاري

 .التواصلللمستمع النشط حل النزاع الذي ينش  من سوء يمكن 

 مبادم للتواصل

يصااااااابص  لالاتصااااااااال هو تبادل المعلومات أو الأفكار بين فرد أو مجموعة إلى أخرىلأن 

الاتصااال سااارييا فقط عندما يتم اسااتلام الرسااالة التي تم تسااليمها وفهمها بنفس الطريقة التي 
قات إن التواصااال الواضاااص والفعال سااايعزز بلا شاااك الإنتاجية ويبني علا لقصااادها المتحدث

لتواصال عبارة عن قائمة تحقق يمكن اساتخدامها لضامان توصايل رساالتك ا مبادمتعد  لقوية

 .بالشكل الصحيص والفعال

لتواصااااال هي قائمة بالاساااااتراتيجيات والمبادم التي تسااااااعدك على تطوير مهارات امبادم 
  .تواصل جيدة

ا ضرورييا للأسباب التالية المؤسسةيعد التواصل الفعال في    :أمري

تحفيز الزملاء ل بناء العلاقاتل حل الخلافاتالإنتاجيةل  زيادة الحواجزكسااار ل حل المشااااكل
 تغييرات إيجابية ل إحداثوالموظفين

يمكن أن يؤدي اتباع المبادم الأسااااساااية السااابعة للتواصااال إلى جعل اتصاااالات عملك أكثر 
أو كتابية أو بصرية  وينطبق على جميع أنواع الاتصال سواء كانت شفهية .فعالية واحترافية

 :العناصر السبعة للتواصل يلي فيماو أو غير لفظية

الرسااائل المختصاارة جيدة الصااياغة ساايكون لها ت ثير أكبر على المسااتمعين وتوفر  مختصاارا
التفاصااااايل  لينُصاااااص باساااااتخدام أقل عدد ممكن من الكلمات لتوضااااايص وجهة نظرك لالوقت

خاااصاااااااااة إذا كااان  والتااذكرللى الاحتفاااظ المفرطااة يمكن أن تجعاال جمهورك غير قااادر ع
  .الموضوع جديديا بالنسبة لهم



عندما  لهذا مهم بشااااكل خاص عند كتابة مقترحات المشاااااريع أو المذكرات أو تقارير البحث

المستهدف ) جميع عمال المؤسسة  فإنها تكون أكثر جاذبية للجمهور موجزةلتكون الرسالة 
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 :ضع النقاط التالية في الاعتبار عند تقديم اتصال موجز لومفهومة

 .ت كد من أن موضوع الموضوع يتم توصيله بشكل فعال من خلال إبراز النقاط الرئيسية

 .احذف كل ما هو غير ضروري للنقاط الرئيسية للموضوع

 .ررةتجنب الجمل أو النقاط المتك

 ."أزل العبارات والكلمات غير الضرورية مثل "في الواقع" أو "كما تعلم

 .افترض أن الموضوع جديد على المستمعين

 .كونك موجزا سيجعل رسالتك الرئيسية أكثر فعالية ولا تنسى

يكتمل الاتصاااااااال فقط عندما يتم تزويد المتلقي بمعلومات كاملة أو حقائق تسااااااامص له  مكتمل
د جمهورك بجميع التفاصاايل التي يحتاجونها لاتخاذ قرار  لبشااكل صااحيص التقييمأو بالرد  زوسّ

 .مستنير أو اتخاذ إجراء

في  لهناك خطر أكبر لساااوء الفهم لالتقنيةويساااتخدم المصاااطلحات  معقدياإذا كان الموضاااوع 

ى قد يؤدي حذف أي تفاصاايل إل لمن الأفضاال أن تكون كاملاي بدلاي من الإيجاز الحالاتلهذه 

 .تغيير فهم المستمع للقضية

ضاااع في اعتبارك ما إذا كنت لا تعرف  معينةلعندما لا تكون مت كديا من تضااامين معلومات 
أفضاال طريقة لضاامان اكتمال رسااالتك  لأن التفاصاايل المعينة سااتؤثر أو تغير فهمك للقضااية

يد ما إذا هي جعل بعض المتطوعين يسااتمعون إلى العرض التقديمي مساابقيا ثم اختبارهم لتحد
يمكنك تعديل رساااااااالتك لجعلها أكثر اكتمالاي بناءي على  لكانوا على دراية بالتفاصااااااايل المهمة

 .ردهم

يجب أن تكون جميع أفكارك  .يجب أن تتبع الرسااااالة بنية منطقية الجيدلللتواصاااال  متماسااااك

سااايضااامن تنظيم رساااالتك  .يعُرف هذا بالتماساااك .مرتبطة جيديا وذات صااالة بالنقطة الحرجة

عندما تتدفق الأفكار في  .منطقييا من البيانات التمهيدية إلى الخاتمة أن الرساااااااالة متماساااااااكة

يصبص من السهل متابعة الرسالة العامة  مناسبلرسالتك بدقة من طرف إلى مخر في تسلسل 
 .واسترجاعها

ضاااع في اعتبارك تخصااايص كلامك واختيار الكلمات بناءي على تجارب الجمهور وأسااالوب 
ته ك لكحياا عناد التحادث إلى مجموعة من المتادربين في  المثااللعلى سااااااابيال  .لماا أمكن ذ

فإن  وبالمثلل .سيكون من الأفضل استخدام المصطلحات غير الفنية دون تعقيدات مؤسستكل



الجماهير التي تنتمي إلى فئات عمرية وخلفيات وبيئات مختلفة قد تساااااتجيب بشاااااكل أفضاااال 
 .اط حياتهمللتفاصيل التي تعكس تجاربهم وأنم

الوضاااااوح في التواصااااال يعني تجنب المفردات والمصاااااطلحات غير الضااااارورية  وضاااااوح
يجب أن تحتوي الرساااالة الواضاااحة بشاااكل مثالي على جمل قصااايرة  .والمربكة أو المفصااالة

على ساابيل  .يتعلق الأمر برعاية المسااتمعين والت كد من فهمهم لاتصااالاتك .وبساايطة وطلاقة

من الضااااروري أن يكون لديك الوضااااوح في التواصاااال عند إرشاااااد الموظفين حول  المثالل
 :فيما يلي بعض الطر  لتحسين الوضوح .العمليات أو الإجراءات الجديدة المعقدة

ا  .الحد من استخدام المصطلحات أو حذفها تمامي

 .اس ل نفسك عن الغرض من الرسالة وت كد من إبراز النقاط الأساسية فقط

 .ة لفكرة واحدة في كل مرة لتجنب الالتباسأعط أهمي

 .احذف الصيغ العامية والمختصرة

 .استخدم الصوت النشط

 .افترض أن المادة جديدة على المستمع

 .ت كد من أن الجمل قصيرة لتجنب إرباك الجمهور

تحدث بشاااااكل أبط  حتى يفهمك  .تجنب الكلام الساااااريع أو الغمغمة عند تقديم عرض تقديمي

 .ضوحالمستمع بو

اعترف بجمهورك ب ن  .يتطلب إيصااال رسااالة مهذبة التفكير من وجهة نظر الجمهور مهذب

ا في جميع الأوقات الامتناع عن التحيزات عند التواصااااال مع مجموعة  .تكون مهذبيا ومحترمي

 :النقاط الرئيسية التي يجب مراعاتها في التواصل اللطيف هي .من الناس

 .لبصري عند التواصلت كد من الحفاظ على التواصل ا

 .أظهر الاحترام والصد  عند التحدث إلى جمهورك

 .لا تضع افتراضات حول المستمعين

ا تقديرك لوقت واهتمام جمهورك  .أظهر دائمي

 .استخدم نبرة ودية ومحادثة

 .ت كد من أن الرسالة إيجابية وغير متحيزة

 .خاصةي للتواصل الكتابي مناسبيالاستخدم تنسيقيا احترافييا 



بالموضاااااااوع من خلال  .الهدف الأهم هو أن تقبل من قبل جمهورك يد اهتمام كبير  قم بتول

يمكنك إشااااااراك جمهورك  ذلكللجذب انتباههم دون طلب  .التواصاااااال معهم على مسااااااتواهم

فمن الضاااااااروري الاحتفاظ بحكاياتك  ذلكلومع  .بقصاااااااص مضاااااااحكة يمكنهم الارتباط بها

من ناحية  .محادثة يدعو الجمهور إلى الاستماع بنشاطإن استخدام نبرة  .المتعلقة بالموضوع

تقديمي  أخرى ل فإن اساااتخدام المصاااطلحات الملموساااة واختيار الكلمات يذكرهم ب نه عرض
 . وليس مناقشة

عند  المثاللعلى سبيل  .المفتاح هو فهم جمهورك وتكييف رسالتك لتناسبهم على أفضل وجه

ولكن يمكنك  المتخصاااااصاااااةللا تساااااتخدم المصاااااطلحات الفنية  المبتدئينلمخاطبة الموظفين 
 .استخدامها عند تقديم عرض تقديمي أكاديمي

التواصااااال  .لأمثلة الواقعيةتكون الرساااااالة ملموساااااة عندما تدعمها الحقائق والأرقام واالدقة 

ا ولكنه واقعي وذو صاااااالة ا أو عامي الكلما كان خطابك  .الملموس ليس غامضااااااي كان  مباشااااااري

فيما يلي  .هذه الخصااااااوصااااااية في اللغة مهمة للتواصاااااال الفعال والمهني .إلقاءك أكثر فاعلية

 :بعض النقاط الرئيسية التي يجب تذكرها للتحقق من دقة رسالتك

 .الحقائق والأرقامكن دقيقا في عرض 

بدلاي من "يتم عرضااه  المثاللعلى ساابيل  .اسااتخدم الصااوت النشااط أكثر من المبني للمجهول

 ."يمكنك استخدام "يوضص الشكل "لبالأرقام

 .استخدم أفعال العمل لجعل فكرتك واضحة وقوية

كلمة  المثاللعلى ساابيل  .اختر كلمات حية لبناء الصااورة بدلاي من الصاافات والظروف العامة

 .""العدو" أكثر واقعية من "الجري السريع

ت كد من  .من الضروري الت كد من أن اتصالك صحيص من الناحية الواقعية والنحوية صحيص

بعض النقاط  .أن اتصااااااااالك دقيق عن طريق التحقق مرة أخرى من جميع الحقائق والأرقام

 :التي يجب مراعاتها هي

 .إن أمكن خبرةلوبة بواسطة مدقق لغوي ذي ينُصص بمراجعة وتصحيص مستنداتك المكت

 .ت كد من أن الحقائق والأرقام المستخدمة في الرسالة دقيقة ودقيقة

 .استخدم اللغة الصحيحة والمناسبة في الرسالة

 .أكمل المسودة الأولية من البداية حتى النهاية قبل تحرير محتواها

 .من خلو الرسالة من الأخطاءاقرأ عملك بالكامل من البداية إلى النهاية للت كد 
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اساااااتخدم أدوات عبر الإنترنت مثل قاموس المرادفات والقواميس العكساااااية للتدقيق الإملائي 
هناك العديد من الأدوات المجانية عبر الإنترنت  .وتوفير الاساااتخدام المناساااب للمصاااطلحات

 .التي يمكن أن تساعد في القواعد النحوية والتدقيق الإملائي

 لاحظات تقديم الم 

هو النظام الذي يساااااااااعد في الحفاظ على كفاءة أعضاااااااااء  الفعال نظام ملاحظات الموظف

لذاتي المؤساااااااسااااااااة ن وقادة الفريق عادة ما يتحمل المديرو .وموجهة نحو النمو والوعي ا

والموظفون الآخرون رفيعو المساااااااتوى مساااااااؤوليااة تقااديم الملاحظااات لأعضاااااااااء فريقهم 
قادة والمديرون كيفية من الأهمية بمكان أن يع . الآخرين المبتدئين والموظفين رف هؤلاء ال

يمكن أن تسفر عن نتائل رائعة  الصحيحةلتقديم الملاحظات لأنه عندما يتم تقديمها بالطريقة 
وشاااارح  نقاط قد ترغب في  تقديم الملاحظات أهميةهنا  ساااانناقش في تحسااااين عمل المنظمة

 .أخذها في الاعتبار عند تقديم الملاحظات

  أهمية معرفة كيفية تقديم الملاحظات

سواء كان ذلك من مدير إلى  .المؤسسةمعرفة كيفية تقديم الملاحظات لها فوائد شاملة داخل 

يمكن لنظام جيد للتعليقات أن  المستوىلموظف أو بين أعضاء الفريق والزملاء على نفس 
ا إيجابييا في  .يؤثر بشكل إيجابي على إنتاجية أي فرد والمؤسسة ككل يمكن أن يحدث تغييري

إن معرفة كيفية تقديم ملاحظات فعالة في  .طريقة عمل الأشخاص ومساعدتهم على التحسن

 :مكان العمل له المزايا التالية

 اءيساعد في تحديد وتصحيص الأخط

 يعزز الدافع للقيام بعمل أفضل

 يزيد من كفاءة الأداء

ا للتعلم  يوفر نطاقيا مستمري

 قد يساعد في ضمان علاقة أفضل بين الزملاء

 يساعد في التنمية الشخصية والتقدم الوظيفي

 يساعد على تحسين جودة العمل

 :وبعدهاأثناها ويما يلي بعض النقاط التي قد ترغب في التفكير فيها قبل تقديم الملاحظات وف

عند تقديمها بدون إذن أو إشعار  التعليقاتلقد تبدو  احصل على الموافقة قبل إبداء الرأي 
فقد يكون متلقي الملاحظات  الحاللإذا كان هذا هو  .بمثابة نصيحة غير مرحب بها مسبقل

هذا هو السبب في أنه من الضروري الت كد من أن  .د عقلييا أو حتى مندهشياغير مستع

 .الشخص الذي تنصحه يتقبل ملاحظاتك
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ف خبرهم أن لديك  النصائصلإذا كنت تعتقد أن أحد أعضاء الفريق يمكن أن يتحسن من بعض 
فقط عندما تابع الملاحظات  .بعض الملاحظات واس لهم عما إذا كانوا يريدون الاستماع إليها

 المرؤوسااينلإذا كنت في منصااب أعلى وترغب في تقديم ملاحظات إلى أحد  ."يقولون "نعم

هذا يسااااااااعدهم على الاساااااااتعداد عقلييا  .ف خبرهم أثناء الإعداد أنه يمكنهم توقع تعليقات منك

 .وتقبل نصيحتك

ا ودقيقيا الملاحظاتلأثناء تقديم  اساااتعد قبل أن تتكلم  هناك العديد  .ت كد من أن تكون حسااااساااي

مثل النقاط المهمة في الساااايا  ونبرة التسااااليم  الاعتبارلمن الأشااااياء التي يجب وضااااعها في 
يمكن  .من الأفضاال تحضااير محتوى التعليقات مساابقيا .والحلول أو الاقتراحات القابلة للتطبيق

 :أن يشمل ذلك ما يلي

 لاحظ القضايا الأساسية

 مها حسب الأولويةتنظي

 وحازمة تعاطفيهفكر في طر  يمكنك من خلالها التعبير عنها بطريقة 

 فكر في حلول لمساعدة المتلقي على تصحيص المشكلات

يمكن أن يسااااااعد تقديم التعليقات فور ظهور المشاااااكلة  قدم ملاحظاتك في أقرب وقت ممكن 
سنوييا أ .في ضمان حلها بسرعة سة فردية إذا انتظرت اجتماعيا ربع  فقد تنسى  شهريةلو جل

قد يكون الموظف قد  .معلومات مهمة أو ترهق الموظف بالكثير من التعليقات دفعة واحدة

هذا هو الساابب في أنه من  .كرر نفس الخط  عدة مرات إذا لم يتم تصااحيحه في المرة الأولى

ا تقديم الملاحظات في أسرع وقت ممكن لتصحيص الخط  في البد  .ايةالأفضل دائمي

ردود  .يضاامن تقديم الملاحظات بشااكل متكرر أن الموظفين مرتاحون لنظام التغذية الراجعة

ا  .الفعل النادرة وغير المتوقعة قد تجعل الموظفين يظهرون مشااااعر قوية قد يصاااابون أيضاااي

 .زادت راحة الجميع طبيعيةلكلما كانت ردود الأفعال  .بالقلق أو عدم تقبّل الاقتراحات

بداء الرأيالتعرف   عنادما تكون  .قدم ملاحظاات بهادف محادد في الاعتباار على ساااااااباب إ

ا بشاااااا ن ما تنوي تحقيقه من خلال تقديم  يمكنك توجيه المحادثة في هذا  النصاااااايحةلواضااااااحي
هذا يؤكد أن الشااااخص الآخر يعرف بالضاااابط ما هي التحسااااينات التي تريد رؤيتها  .الاتجاه

افع الخاصااااااااة بك في التحقق من كلماتك ونبرة يساااااااااعد الوضاااااااوح فيما يتعلق بالدو .منه

فمن  صااحةلإذا كنت تعلم أن هدفك هو تحسااين الأداء أو ضاامان بيئة عمل أكثر  .الملاحظات

ا بدلاي من نهل حاسم ا إيجابييا وداعمي  .المرجص أن تستخدم نهجي

ثابتة التي لا يمكن  ملاحظاتلعندما تقدم  كن محدديا بشاااااااا ن نصااااااايحتك  اذكر الحقائق ال
قد  .يمكن أن يختلط الأمر على الشاخص الآخر غامضاةلإذا اساتخدمت مصاطلحات  .نكارهاإ

للحصول على أفضل  .مما قد يؤدي إلى نتائل معاكسة لما كنت تقصده تعليقاتكليسيئون فهم 



واشاااارح لهم كيف يمكنهم تصااااحيص  لهملاشاااارح ما الذي دفعك إلى تقديم ملاحظات  النتائلل
 .الأمور

هذا يعني أنك تقدم  .يشير تقديم النقد البناء إلى إعطاء ملاحظات قابلة للتنفيذ بناءتقديم النقد ال 

ساعد على  .حلولاي محتملة للمشكلة أثناء تقديم الملاحظات النقد البناء هو نهل ودي وإيجابي ي

هذا النوع من التعليقات فعال للغاية لأنه يسااااااااعد الموظف على معرفة ما يجب  .محو التوتر

 .لشعور بالتقديرفعله وا

أفضاااال طريقة لتجنب الحديث عن الأمور الشااااخصااااية هي  التركيز على أفعالهم وساااالوكهم 
يمكنك التعليق بشااكل  .التركيز فقط على ساالوك الشااخص الآخر بدلاي من شااخصاايته أو سااماته

يمكنك  .ركز على ما يفعلونه بدلاي من ما يشااابهونه .موضاااوعي على عامل أو إجراء ملموس

 .سلوكهم لتحفيزهم على التحسين وليس الإساءة إليهمشرح ت ثير 

لمحاكاة  .التعليقات هي تبادل محترم للأفكار وليس محاضاارة من جانب واحد اجعلها محادثة 

واطلب رأي الشاااااااخص  الاساااااااتماع الفعال هذا الفكر أثناء تقديم الملاحظات ل تدرب على

لة والاقتراحات من المتلقي .الآخر قد يجعل هذا الموظف أو الزميل  .يمكنك دعوة الأسااااااائ

 .يشعر بالفهم والمشاركة

من الأسااااااهل قبول التعليقات النقدية إذا كانت متوازنة جيديا مع العناصااااار  دقدر بقدر ما تنتق 
جابية فإنهم يشاااااااعرون بمزيد من الحماس تجاه تصاااااااحيص  المتلقيلعندما تقر بجهود  .الإي

فيمكن أن تضاااعف معنوياتهم  فقطلإذا كانت التعليقات تحتوي على عناصااار سااالبية  .الأخطاء

قم بتضااااامين بعض النقاط التي تشاااااعر فيها أنهم قاموا  ذلكللتجنب  .ويمكن أن تضااااار بثقتهم

يمكنك إضااافته إما بعد  .قد يشااجعهم هذا على القيام بعمل أفضاال في المرة القادمة .بعمل جيد

 .النصيحة الهامة أو قبلها

قد يؤدي انتقاد أو  .من الأفضل أن تظل التعليقات بينك وبين المستلم حافظ على الخصوصية 

ا إلى  حيث قد يكره بعض الأفراد مثل هذا الاهتمام  إحراجهملحتى تقدير أي شاااااااخص علني
مما قد يمثل  للآخرينليظُهر تقديم الملاحظات بشاااااااكل علني نقاط قوتهم وضاااااااعفهم  .العام

يمكنك الاتصاااال بهم في مكتبك وإجراء  خصاااوصااايتهمللاحترام  .مشاااكلة لبعض الأشاااخاص

ا تقاديم ملاحظااتاك عبر مكاالماة هااتفياة أو عبر البريد  .ة معهممحاادثاة فرديا يمكناك أيضااااااااي

وتذكر ان النصااايحة امام الملأ  الإلكتروني أو من خلال شاااكل من أشاااكال الاتصاااال الكتابي
 فضيحة.

 

 مشاكل الاتصال: 

حيث يتحدث المحترفون غالبيا مع  العمللمهارة أساااااااسااااااية في مكان يعد  الاتصااااااالقلنا ان 
قد تنشااااااا  أحيانيا  المساااااااتمرلمع هذا التعاون  .وعملائهم أثناء عملهم لتحقيق أهدافهمزملائهم 
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يمكن أن يساااااااااعادك التعرف على هاذه  .مشاااااااااكال يعمال الماديرون والموظفون على حلهاا

 المشكلات المحتملة في تحديد سبب حدوثها وكيف يمكنك حلها 

 

 

 ما هي مشاكل الاتصال؟

قد توجد  .توجد بين شخصين أو أكثر تؤدي إلى سوء الفهممشاكل الاتصال هي القضايا التي 

يمكن أن تكون هذه المشااااااكل  .هذه بسااااابب عدم الوضاااااوح أو عدم اليقين من شاااااخص واحد

أو مشاكل سلبية حيث قد لا يعرف شخص ما أن هناك  الناسلمثل الجدل بين  نشطةلمشاكل 
 .مشكلة

والأطراف التي تتواصل  المؤسسةعلى يمكن أن تختلف المشاكل المتعلقة بالاتصالات بناءي 
يمكن أن تختلف مشكلات الاتصال بين الموظفين عن  المثاللعلى سبيل  .مع بعضها البعض

فيما يلي المشااكلات الشااائعة المتعلقة بالتواصاال التي قد تراها في  .تلك بين الموظف والعميل

 :مكان العمل

المؤسسات المتعاقدة لا سيما  متنوعةلغالبيا ما تكون أماكن العمل الحديثة  الاختلافات الثقافية
يمكن للمديرين ابتكار  الناجصلمن أجل التماسااااااااك والعمل الجماعي  مع بعثات طبية اجنبيةل

حاول تنفيذ أنشاااااااطة بناء الفريق  .حلول جديدة وجذابة لجمع الأفراد من خلفيات مختلفة معيا

اعمل  .لا يعملون عادةي معيا وأولئك الذين لديهم خلفيات ثقافية مختلفةوتنظيم كل فريق ب فراد 

على الت كد من أن الأفكار والعناصاااار والأشااااياء الأخرى غير الأساااااسااااية داخل مكان العمل 
ا .شاملة ثقافييا  .ت كد من أن جميع أعضاء الفريق يفكرون بنشاط في هذه الاختلافات أيضي

هذا يثقف  .افة جلساااااة تدريبية حول الاختلافات الثقافيةيمكنك اساااااتضااااا ذلكلبالإضاااااافة إلى 

بخلاف  .الموظفين حول كيفية أن يكونوا أكثر حساااااسااااية للاختلافات الثقافية في مكان العمل

 السلوك

حيث يختبر الناس أحداثيا  التواصاااااااالليمكن أن يكون الموقف عاملاي رئيساااااااييا في  سااااااالوك
قد يقاوم بعض الموظفين  المثاللعلى سابيل  .ولحظات مختلفة في مكان العمل بشاكل مختلف

قد يسااااااتجيبون بشااااااكل  جديدةللذلك عندما يؤدون مهمة جديدة أو يسااااااتخدمون أداة  التغييرل
ضااع في اعتبارك الاسااتماع إلى مشااكلات الآخرين باهتمام حقيقي لإظهار أنك تدرك  .ساالبي

 .صحة عواطفهم وأنك تهتم بمخاوفهم

ا أن يتمتعوا ب تجارب فريدة خارج مكان العمل يمكن أن تؤثر على حالتهم يمكن للناس أيضااااااي
قد يعاني شااخص ما من ضااغوط إضااافية من نقل المواقع التي  المثاللعلى ساابيل  .المزاجية

يمكن أن يساااعد التعاطف مع الآخرين ومراعاة مزاجهم في الحفاظ على  .تجعله يغير مواقفه



ا في  .بيئة عمل إيجابية يمكنك التفكير في كتابة مشاااااااااعرك لفهمها  موقفكلإذا لاحظت تغيري

 .مثل المشي أو الت مل الاسترخاءلبشكل أفضل أو تجربة تقنيات 

إذا  المثاللعلى ساابيل  .يمكن أن يساابب نقص الحافز مشاااكل في التواصاال عدم وجود الحافز

فقد تقل احتمالية إبلاغه بحالة مشااااريعه أو مشااااركته أنه يحتاج  بالإرها لشاااعر شاااخص ما 
ا .إلى المساااعدة إذا رأيت  .ضااع في اعتبارك مراقبة إنتاجيتك أو إنتاجية فريقك إذا كنت مديري

فيمكنك التواصااااااال معهم بشااااااا ن ما تراه وساااااااؤالهم عما إذا كانوا بحاجة إلى  تغييراتلأي 
فيمكنك التفكير في أخذ قسط  الدافعلشخصي في  إذا شعرت بنقص .المساعدة مع أي شخص

 .من الراحة أو تجربة مهام مختلفة للمساعدة في تجديد نشاطك وتحفيزك على إكمال المهام

ا تتبع إكمال المهام للمهام  حيث يمكنك الشاااااعور بالإنجاز  الصاااااغيرةليمكن أن يحفزك أيضاااااي
ضاااااااال وشاااااااطبها من القائمة عند يمكنك تدوينها لتتبعها بشاااااااكل أف .أثناء العمل في المهام

اليمكن أن يؤدي ذلك إلى تحساااااين اتصاااااالاتك  .إكمالها حيث يمكنك مشااااااركة تقدمك  أيضاااااي

 .بسهولة مع المديرين أو غيرهم من المهنيين

تتيص لك مهارات الاساااتماع أن تفهم بشاااكل أفضااال أو تتعاطف مع ما قاله  مهرات الأصاااغاء
ارك الت كيد على أهمية الاسااتماع الفعال في ضااع في اعتب .شااخص ما بدلاي من مجرد سااماعه

يمكنك اسااااااتضااااااافة ورشااااااة عمل يتعلم فيها الموظفون  الأمرلإذا لزم  .جميع أنحاء المنظمة

 .المزيد حول أهمية الاستماع وكيفية تحسين مهارات الاستماع لديهم

مجموعة متنوعة من طر  الاتصااال والوسااائط  المؤسااساااتتسااتخدم  جودة الاتصااال الكتابي
تشااااااامل الأمثلة الرساااااااائل الإخبارية ورساااااااائل البريد الإلكتروني وبرامل  .لنقل الرساااااااائل

اساااااامص  .ت كد من أن نسااااااختك مكتوبة بشااااااكل جيد وخالية من الأخطاء النحوية .الشااااااركات

السااااماح  .لأعضاااااء الفريق الآخرين بقراءة جميع المراساااالات المكتوبة المهمة قبل إرسااااالها

 .فرص العثور على أصغر الأخطاء وتصحيحها للآخرين بفحص عملك يزيد من

غالبيا ما يكون الاتصاااال الشاااخصاااي أكثر  الرساااالةلاعتماديا على  أدوات الاتصاااال المناسااابة
يعد فهم متى يجب استخدام طر   .فعالية من الاتصال عبر الهاتف أو عبر البريد الإلكتروني

ا ضرورييا لنجاح الاتصال العام يعمل البريد الإلكتروني  .للمؤسسة الاتصال المختلفة هذه أمري

غالبيا ما تكون مكالمات الفيديو أكثر فاعلية في  .بشااكل أفضاال مع المعلومات غير الحساااسااة

عند تقديم معلومات  .التعامل مع موقف معقد تساااااابب بالفعل في انتشااااااار المعلومات الخاطئة

ا شخصييا ضمن بيئة  حساسةل  .مثل المكتب خاصةلاختر نهجي

فإن مفهوم الإفراط في المشاااركة مهم  المؤسااساااتلبينما تعمل الشاافافية جيديا لمعظم  المبالغة
يؤدي الإفراط في المشاااااركة إلى القيل والقال أو تبادل معلومات حساااااسااااة أو غير  .للمراقبة

 المثاللعلى سااابيل  .ضاااع في اعتبارك الحاجة إلى السااارية وأهميتها في مكان العمل .ملائمة

والامتناع عن تضاامين  وممنلالمعلومات الحساااسااة داخل مكتب خاص  عقد اجتماعات بشاا ن
المعلومات السااااااارية في البريد الإلكتروني وتثبيط النميمة أو غيرها من الاتصااااااااالات غير 

 .الملائمة حسب الضرورة



ا أن تفهم أنه في بعض الأحيان يمكنك توقع محادثات  محادثات صعبة قد يكون من المهم أيضي
فقد  أدائهلإذا كان أحد أعضاء الفريق يفقد أهداف  المثاللعلى سبيل  .عملصعبة في مكان ال

قد يبدو إجراء هذه المحادثات الصعبة  .يختار بعض الأشخاص تجاهلها وي ملون في تحسينها

ا  الأمري يظُهر هااذا للفر  وزملائااك أنااك تهتم بهم  .لكنهااا قااد تؤدي إلى نتااائل إيجااابيااة مخيفااي

 .للعمل معيا بشكل أكثر فعالية لتحسين أو تحسين علاقتك

  الوظيفيتصال لاا 

يمكن أن يساعدك  .التواصل الفعال مهم لنجاح الفريق والفرد في مكان العملتكلمنا سابقا ان 

وترساايخ نفسااك كعضااو حيوي في  زملائكلوبناء علاقات جيدة مع  الفهملعلى تجنب سااوء 
يمكن أن  مهارةلكما هو الحال مع أي  .الفريق من خلال الوضااااوح في اتصااااالاتك في العمل

   تساعدك الممارسة المستمرة على تحسين قدرات الاتصال لديك

 ما هو اتصال الموظف؟

"ما هو  الساااااااؤاللفقد ترغب في معرفة إجابة  أقوىلإذا كنت تتطلع إلى بناء علاقات مهنية 
كار والعواطف التواصاااال بين الموظفين هو تبادل المعلومات والأف "التواصاااال مع الموظف؟

ا عبر مجموعاة متنوعاة من  .بين الموظفين والإدارة ا أو إلكترونياي يمكن أن يتم ذلاك شااااااافهياي

بماااا في ذلاااك الشااااااابكاااات الاااداخلياااة وتطبيقاااات الهااااتف المحمول والأدوات  المنصااااااااااتل
من خلال  .يمكن أن يكون تحديد طريقة الاتصااااااال الأفضاااااال لمؤسااااااسااااااة ما مفيديا .التعاونية

قد يؤدي التنفيذ الفعال  .يمكن للمديرين توجيه الموظفين بشااااكل أكثر فعالية الجيدلالتواصاااال 

ا  .لاستراتيجية اتصال الموظف إلى جعلها أكثر نجاحي

 ما هي الأنواع المختلفة لتواصل الموظفين؟

مع  .كل طريقة لها مزايا فريدة في مكان العمل .هناك العديد من الطر  المختلفة للتواصااااااال

يمكنك اكتشاااااااف أشااااااكال الاتصااااااال المناساااااابة لظروف  لديكلال تحساااااان قدرات الاتصاااااا
 :بعض طر  الاتصال الأكثر شيوعيا هي .مختلفة

التواصاال  .التواصااال اللفظي هو تبادل المعلومات من خلال اللغة المنطوقة التواصااال اللفظي

ماعية اليومية  نا الاجت فاعلات الاللفظي ضاااااااروري لجميع ت بي ماعات  تقري لك الاجت ما في ذ ب
يمكنك إظهار ثقتك ومعرفتك بالموضااوع الذي تناقشااه من  .عروض التقديمية والمناقشاااتوال

 .خلال التواصل اللفظي الجيد

مثل  الإشاااراتلالتواصاال غير اللفظي هو تبادل المعلومات من خلال  التواصاال غير اللفظي
التواصل يمكن أن تكون هذه الإشارات بنفس أهمية الكلمات في  .الإيماءات وتعبيرات الوجه

يمكن لتشااااارات غير اللفظية أن تكشااااف عن النوايا الحقيقية ومشاااااعر  .الفعال مع الموظف

 .الآخرين بغض النظر عما يقولون



الاتصاااااال الكتابي هو أي شاااااكل من أشاااااكال الاتصاااااال يساااااتخدم الكلمة  التواصااااال الكتابي
ي ذلك الرسااااااائل بما ف المختلفةلالاتصااااااال الكتابي ضااااااروري للعديد من اللقاءات  .المكتوبة

يمكنك تحسين قدرات الاتصال  .ورسائل البريد الإلكتروني والعروض التقديمية والمقترحات

يمكن أن يسااااااعد البريد  المثاللعلى سااااابيل  .الكتابي لديك للحفاظ على علاقات عمل إيجابية

 .عيدياالإلكتروني المختصر والمكتوب جيديا في إعلام زملائك بكيفية إدارة المهام إذا كنت ب

الصااور  .التواصاال المرئي هو تبادل الأفكار من خلال الوسااائط المرئية التواصاال البصااري

يمكن أن يكون الاتصااال المرئي فعالاي في توصاايل  .والأفلام والرسااوم البيانية هي أمثلة قليلة

على سااااابيل  التقديميلقد يسااااااعد العرض  .المعلومات التي قد يصاااااعب على الآخرين فهمها

 .ي نقل البيانات وأهميتها بإيجاز أثناء تقديم نتائل عدة أسابيع من البحثف المثالل

 ماذا يمكنك أن تفعل لتنمية قدراتك على التواصل؟

 :يمكنك اتباع الخطوات أدناه لتحسين مهارات الاتصال الخاصة بك في العمل

المتحدث وفهم الاسااتماع الفعال هو القدرة على الانتباه إلى  اسااتخدم تقنيات الاسااتماع النشااط
يسااااتلزم الاسااااتماع الفعال التفاعل مع الشااااخص الآخر في  .رسااااالته والرد بشااااكل مناسااااب

سلبيلعلى عكس الاستماع  المحادثةل ستجابة ال ا السمع دون فهم أو ا سي سا يمكن  .والذي هو أ

أن يسااااااعدك هذا النوع من الاساااااتماع على تنمية الثقة مع أعضااااااء فريقك حيث يمكنك فهم 
ا أن  .م بشاااكل أفضااال وتساااهيل المزيد من الحوارات ذات المغزىوجهات نظره يمكنه أيضاااي

 .مما يمكن أن يحسن جودة العمل الذي تقوم بإنشائه أبسطليجعل التعاون 

من خلال جعل الشااااخص الآخر يكرر ما قاله ويساااا لك عما إذا كنت قد فهمته  شاااارح النص
يوضاااص هذا أنك تهتم وتحاول فهم ما  .يمكنك الت كد من أن اتصاااالك واضاااص صاااحيصلبشاااكل 

فإنه يوفر للشخص  ذلكلبالإضافة إلى  .مما قد يعزز الصداقة الحميمة الآخرليقوله الشخص 

إذا كنت تتحدث أنت وزميلك  المثاللعلى ساابيل  .الذي تتحدث معه الفرصااة لتوضاايص ما قاله

الحالي يصااعب  ما أساامعه هو أن التصااميم" فيمكنك إعادة صااياغته على أنه مالعن عرض 

 'هل هذا صحيص؟ .قراءته

يمكن أن تساااااعدك الأساااائلة المفتوحة على تعلم  الحالاتلفي كثير من  اطرح أساااائلة مفتوحة
إذا طلبت من الشااااااخص الآخر أن يشاااااارح  .أكثر بكثير من مجرد سااااااؤال تقليدي بنعم أو لا

إذا  .علومات جديدةفقد يمكّنه الساااؤال المفتوح من الكشاااف عن م بالفعللبالتفصااايل شااايئيا قاله 

 فعاليةلأن اجتماعاتك الأسبوعية يمكن أن تكون أكثر  المثاللعلى سبيل  الزملاءلاقترح أحد 
 .فقد تستفسر عما يمكن لفريقك المساهمة فيه

تعتبر مراعاة وجهة نظر الشاااخص الآخر ومحاولة فهم اساااتجابته لقضاااية ما  أظهر التعاطف
يمكنك كساااااب ثقتهم وتساااااهيل تعاون الفريق في  .طريقة فعالة لتحساااااين مهارات الاتصاااااال

مسف  أنا :تقوليمكنك أن  المثاللعلى سبيل  .المستقبل من خلال إظهار اهتمامك باحتياجاتهم



هل يمكنني فعل أي  .هذا يبدو صااااعبيا أو كيف يمكنني المساااااعدة؟ .لأنك تواجه هذه المشااااكلة

 شيء للمساعدة؟

قد ترغب  .الحقيقية طريقة رائعة أخرى للتحسااين يمكن أن تكون التعليقات اطلب ردود الفعل

في أن تسااااااا ل زملائك عن رأيهم في قدرات الاتصاااااااال الخاصاااااااة بك ودمل اقتراحاتهم في 
 بمفردكلقد يكون من الصااااعب عليك التعرف على العديد من الأشااااياء  .اقتراحاتك الخاصااااة

كن أن يساااعدك طلب يم .ولكن يمكن للزميل أن ينادي بها بساارعة ويقدم اقتراحات للتحسااين

 .التعليقات في تحديد نقاط قوتك وعيوبك والعمل عليها

هناك طريقة أخرى جيدة لتحساااين مهارات الاتصاااال لديك وهي  فكر في المحادثات الساااابقة
قد تحاول تذكر الأفكار والتفاصاااايل الرئيسااااية  المثاللعلى ساااابيل  .تذكر المحادثات السااااابقة

ا مهارات الذاكرة  .للمناقشاااة والتي يمكن أن تزيد من إيمان  لديكلتوضاااص هذه الطريقة أيضاااي

 .الشخص الآخر بمواهبك كعضو في الفريق

  كيفية التغلب على حواجز الاتصال:

التواصاااااال الفعال هو مفتاح نجاح كل أنواع التفاعلات الشااااااخصااااااية والاجتماعية والتجارية 
فقد تجد صعوبة في التعبير عن نفسك بشكل  ذلكل إذا كانت هناك حواجز تحول دون .تقريبيا

يمكنك فهم كيفية التغلب عليها وتحساااين  للتواصاااللمن خلال فهم العوائق المختلفة  .صاااحيص

ونوضااااص كيفية  المختلفةلنناقش حواجز الاتصااااال  المقالةلفي هذه  .مهارات الاتصااااال لديك

دامها في مكان عملك للتواصل التغلب على حواجز الاتصال ونقدم استراتيجيات يمكنك استخ
 .بشكل أكثر فعالية

 لماذا من المهم التغلب على حواجز الاتصال؟

ا لمنع سوء التواصل وسوء التفاهم بين  ا مهمي يعد فهم كيفية التغلب على حواجز الاتصال أمري
قد تتمكن من تحسين  الفعاللمن خلال التغلب على العوائق التي تحول دون الاتصال  .الناس

فا ية والاجتماعية والتجارية مع الآخرينت مع الحد الأدنى من حواجز  .علاتك الشاااااااخصااااااا

يمكنك تبادل المعلومات بكفاءة ومساااااعدة الزملاء والعملاء بشااااكل أفضاااال وبناء  الاتصااااالل
 .علاقات متبادلة المنفعة

 كيف تتغلب على حواجز الاتصال في مكان العمل؟

فقد تجد هذه  العمللجز الاتصااااااااال في مكان إذا كنت تتساااااااااءل عن كيفية التغلب على حوا
 :النصائص مفيدة

ا فيما تريد توصااااااايله  قد يكون من  .خطط لما ساااااااتقوله ولاحظ النقاط الرئيساااااااية فكر مليي

ا محاولة  .الضاااااروري إجراء بحث وجمع المزيد من المعلومات لتعزيز موقفك يمكنك أيضاااااي

 .توقع الأسئلة التي قد تحصل عليها وإعداد إجاباتك



حدد ما إذا كنت أنت والطرف الآخر بحاجة إلى التواصاااال  اختر قناة الاتصااااال الصااااحيحة 
ا لوجه أو عبر الهاتف أو عبر مكالمة فيديو أو عبر البريد الإلكتروني أو الرسااااااااائل  وجهي

ا لكليكما .النصاااااااية ا ومتاحي قد يكون من  .يتطلب وضاااااااع الاتصاااااااال أن يكون مقبولاي ومتاحي

ا التخطيط أييا كان وضع الاتصال  .للوقت والمكان إذا كنت ستلتقي شخصييا الضروري أيضي

أثناء المحادثات  .ت كد من أنه يمكنك التواصااااال دون تشاااااتيت الانتباه الخارجي تختارهلالذي 

للاتصااااااالات  .قم بإيقاف تشااااااغيل أي أجهزة قد تقاطعك الفيديولالشااااااخصااااااية أو الهاتفية أو 

 .ل الوضوح والدقة والنحو والتهجئةقم بالتدقيق والتحرير من أج المكتوبةل

ا لوجه أو  صاااوتكلكن على دراية بنبرة  الحفاظ على موقف إيجابي وحازم  وإذا التقيت وجهي
اجلس بشااكل مسااتقيم للتعبير عن الاحترام  .فاحذر من لغة جساادك الفيديولمن خلال دردشااة 

الشخص الآخر للتعبير  ادعُ  .تحدث بثقة وانطق كل كلمة بوضوح لتفهم نفسك جيديا .والانتباه

دعهم يتحدثون دون مقاطعة واساااااااتمع  .عن رأيه وشاااااااجعه بالإيماءات والتعليقات الموجزة

فةلإذا كانت لديك وجهة نظر  .باهتمام لما سااااااايقولونه اطلب منهم  .فشااااااارحها ب دب مختل

 .ملاحظاتهم لإعلامهم ب نك تهتم بآرائهم

 ما هي أنواع الاتصال الرئيسية؟

 :ع الخمسة الرئيسية للاتصالفيما يلي الأنوا

 التواصل اللفظي

التواصاااال اللفظي هو التحدث مع الأشااااخاص شااااخصااااييا أو من خلال أوضاااااع مختلفة حيث 
مثل المكالمات الهاتفية أو المكالمات الجماعية أو  البعضليمكنك ساااماع أصاااوات بعضاااكما 

ت والخطب يشااااااامل الاتصاااااااال اللفظي المحادثا .مكالمات الفيديو أو الرساااااااائل الصاااااااوتية

يمكن أن يشااتمل الاتصااال اللفظي على كلمات  .التقديمية والعروضوالخطابات والمناقشااات 

ياها قة التي تتحدث بها أنت أو غيرك من  .محددة ومعانيها ونوا ا هو الطري ما يهم أيضااااااااي

تعتمد  .وطبقة الصااااوت أو اللهجة التي تسااااتخدمها وإيقاع الكلمات الكلماتلالأشااااخاص بهذه 

 .الاتصال اللفظي إلى حد كبير على هذه القرائنفعالية 

 التواصل غير اللفظي

قد يكون التواصااال غير اللفظي بنفس فعالية التواصااال اللفظي أو حتى أكثر فاعلية في بعض 
 البصااااريلوالتواصاااال  اليدلوحركات  ووضااااعيةل وجهكليمكن أن يشاااامل تعابير  .الأحيان

فإنك ت خذ الإشارات غير  لوجهلاصة وجهاي وخ مالعندما تتحدث مع شخص  .والمظهر العام

ا  .اللفظية دون وعي يمكن أن يسااااعد التواصااال غير اللفظي في تعميق فهمك للتواصااال وجهي

قد تعطيك ملاحظة لغة جسد زميلك أدلة حول كيفية  المثاللعلى سبيل  .لوجه أو عبر الفيديو

 .تحسين جهود التعاون معهم

 التواصل الكتابي



بما  اليدلكتابي مجموعة متنوعة من المسااتندات المكتوبة أو المكتوبة بخط يغطي الاتصااال ال
قاريرل المذكراتل ملحوظات :في ذلك ئل ل الموقعمحتوى ل الإعلانات المكتوبةل الت رسااااااااا

 ...منشورات مواقع التواصل الاجتماعيل الإلكترونيالبريد 

المعلومات بطريقة واضحة وسهلة الغرض الأساسي من الاتصال الكتابي هو إنشاء وتبادل 
يمكنك توصيل رسالتك من خلال قنوات اتصال مكتوبة  الجيدةلبفضل مهارات الكتابة  .الفهم

ا لأن الاتصاااال المكتوب أصااابص أساااهل من أي وقت مضاااى للتداول والمحافظة  .متنوعة نظري

ل عبر رسائل فمن المهم تعديل الكلمات التي تستخدمها عند التواص الرقميلعليه في العصر 
البريد الإلكتروني ووساااائل التواصااال الاجتماعي وغيرها من أشاااكال الاتصاااال الافتراضاااية 

 .ووضعها في الاعتبار

 الاستماع إلى الاتصال 

ا أسااااااااساااااااييا من  حيث يتيص لك المشااااااااركة والتفاوض مع  الاتصاااااااالليعد الاساااااااتماع جزءي
قد تجد أنه من الأسااااهل فهم ما  مالمن خلال الاسااااتماع النشااااط لما يقوله شااااخص  .الآخرين

ا لأن الناس غالبيا ما يقدرون  ذلكلبالإضاااافة إلى  .يقصاااده ويريده فقد تجد أنه  ساااماعهملنظري

 .من الأسهل بناء علاقات ذات مغزى عندما تقوي مهارات الاستماع لديك

 الاتصال المرئي 

مثل اللوحات  يةلالمرئالإعلانات ل المطبوعاتل الصاااور :يمكن أن يشااامل الاتصاااال المرئي

 أشرطة فيديول عروض الشرائصل تصميمات الجرافيكالإعلانيةل 

ألقس  .يمكن أن يساعد التواصل المرئي في نقل معاني وأفكار وعواطف محددة إلى المشاهدين

تحاول العديد من  .نظرة حولك ولاحظ الدور الذي يلعبه الاتصااااال المرئي في حياتك اليومية

ا من اسااتراتيجيتها للت ثير على شااركات الإعلان والأخبا ر غالبيا جعل الاتصااال المرئي جزءي
 .الرأي العام

 ما هي حواجز الاتصال؟

حواجز الاتصال هي الأشياء التي يمكن أن تعيق فعالية اتصالاتك أثناء التفاعلات الشخصية 
ا معينة من حواجز  ذلكلومع  .الوظيفيةأو الاجتماعية أو   اللالاتصااااااااإذا كنت تعرف أنواعي

فيما يلي أكثر أنواع حواجز  .أكثر فاعلية للحلول للتغلب عليها اسااااتراتيجياتفيمكنك وضااااع 

 :الاتصال شيوعيا

يمكن أن تشاااامل وحدات العمل أو الشاااااشااااات أو الجدران أو الأبواب التي  :الحواجز المادية

ا حواجز اتصااال  .تمنع الأشااخاص من الوصااول بسااهولة إلى الآخرين جساادية قد تواجه أيضااي

 .إذا كنت تعيش في منطقة أو بلد مختلف عن الشخص الذي تتواصل معه

يمكن أن تنشاااااا  من عدم قدرتك على التكيف مع أو فهم الأنماط الساااااالوكية  :الحواجز الثقافية

 .للمجموعة



يمكن أن يؤدي عدم الإلمام باللغة واللغة المصاااطلحات والتعبيرات المحددة  :الحواجز اللغوية

 .تواصلإلى صعوبة ال

المشااااعر مثل الغضاااب أو الخوف أو الشاااك أو عدم الثقة يمكن أن تجعل  :الحواجز العاطفية

 .من الصعب عليك التواصل بشكل مباشر وصاد  وأدب

تنشاااااا  عن كيفية إدراكك أو وضااااااع افتراضااااااات عن غير قصااااااد حول  :الحواجز الإدراكية

 .الأشخاص أو المواقف

قف الآخرين بمثاااباة حااجز أماام إجراء مناااقشااااااااة قاد يكون موقفااك أو موا :حواجز الموقف

 .مفتوحة

تحدث حواجز التكنولوجيا عندما لا تتمكن أنت أو الشاااااااخص الذي  :الحواجز التكنولوجية

تحاول التواصااااااال معه من الوصاااااااول إلى البرامل أو الأجهزة أو الأدوات الرقمية الأخرى 
ا حواجز تكنولوجية إذا كنت أنت أ .الضاااارورية و الشااااخص الآخر لا تعرف قد تحدث أيضااااي

مثل مؤتمرات الفيديو أو  الاتصالاتلكيفية استخدام أنواع معينة من التقنيات التي تساعد في 
 .عروض الشرائص الرقمية

يمكن أن تمنع مواقف العمل والتساااالساااال الهرمي التبادل الصاااااد   :حواجز الهيكل التنظيمي

 .للأفكار والمعلومات بين الناس

 على حواجز الاتصال؟ما هي طر  التغلب 

 :يمكنك تجربة ما يلي للتغلب على العوائق التي تحول دون التواصل الفعال

 .خذ الوقت الكافي لفهم الناس ودوافعهم

 .استخدم لغة يمكن أن يفهمها الشخص الذي تريد التواصل معه

 .اختر الوقت والمكان والوضع المناسبين للتواصل

 .ناقشة الأمور معكاس ل الشخص عما إذا كان يرغب في م

 .ناقش قضية واحدة فقط في كل مرة

 .عبر عما تريد نقله بطريقة هادئة وواضحة ودقيقة

 .ت كد من أن الشخص الآخر قد فهمك بشكل صحيص

 .اسمص للشخص الآخر بالاستجابة والاستماع باهتمام لرده

 .دعهم يعرفون أنك قد فهمتهم

ا طوال المناقشة  .كن مهذبيا ومحترمي



 الحواجز المادية للتواصل: 

هناك  .يعد الاتصااال الفعال في أي عمل أو مكان عمل ضاارورييا لضاامان اسااتمرار العمليات

بعض الحواجز المادية التي قد تعطل في كثير من الأحيان الاتصااااال أحادي الاتجاه أو ثنائي 
حلول فعالة  يمكن أن يسااااااعدك التعرف على هذه الحواجز في التعرف عليها وإيجاد .الاتجاه

 ..للتغلب عليها

 ما هي العوائق المادية للتواصل؟

كونها  .الحواجز المادية للتواصاااال هي عوائق في شااااكل مادي تعيق الاتصااااال بين الطرفين

ويمكنك تقليلها أو إزالتها من خلال التغييرات  الغالبلتكون هذه العوائق مرئية في  جساااديةل
ة بسااابب الكوارث الطبيعية مثل الرعد أو الأشاااياء يمكن أن تحدث الحواجز المادي .الجسااادية

أي اضااطراب في الاتصااال ناتل عن مثل  .التي من صاانع الإنسااان مثل الجدران أو الأبواب

التغلب على هذه الحواجز  .هذه الحواجز يمكن أن يؤثر على عمليات الأعمال أو مكان العمل

 .أمر ضروري لضمان التواصل الكامل والواضص

 ز الماديةأنواع الحواج

فيما يلي  .اعتماديا على مكان ونوع الاتصال مختلفةليمكن أن تحدث الحواجز المادية ب شكال 

 :الأنواع الشائعة من الحواجز المادية التي قد تصبص عائقيا أمام التواصل الفعال

تعني الضاااااوضااااااء صاااااوتيا غير مرغوب فيه في الخلفية في أي  عاملبشاااااكل  ضاااااوضااااااء
على سبيل  .هذا الصوت غير المرغوب فيه عائقيا مادييا أثناء الاتصاليمكن أن يصبص  .مكان

مصلحة الاستعجالات وقت جلب إذا حاول شخصان التحدث مع بعضهما البعض في  المثالل
فقد لا يسااامعا بعضاااهما البعض  لسااايارات الإساااعاف لمصاااابين في حادث تصاااادم تسااالسااالي

ة تفساااااااير بعض المعلومااات التي يمكن أن يتسااااااابااب ذلااك في عاادم تلقيهم أو إساااااااااء .جيااديا

  .الخلفية كحاجز ماديأصوات ابوا  سيارات الإسعاف تعمل  هنال .يشاركونها

ويرجع ذلك  توصااايلهاليحدث التشاااوه في الاتصاااال عندما يتم فقد معنى الرساااالة أثناء  تشاااوه
ا إلى سوء التفسير أو التحريف ا بسبب عدم كفاية المعلومات الصحيح .أساسي ة قد يحدث أيضي

تصاابص الرسااالة مشااوهة عند إعادة توجيهها أو تلقيها بطريقة تغير  .أو الكاملة حول الرسااالة

ا في الاتصااال  الأحيانلفي بعض  .معناها الأصاالي يمكن أن يساابب الإدراك البشااري تشااويشااي

ا بساااااابب أجهزة الاتصااااااال  .بساااااابب سااااااوء فهم المعلومات يمكن أن يحدث التشااااااويه أيضااااااي

يمكن أن يتسااااابب الاضاااااطراب غير المرغوب فيه في مكالمة  للالمثاعلى سااااابيل  .الخاطئة

 .هاتفية في أن يسيء المتلقي تفسير المعلومات التي ينقلها المرسل

ا  فيض المعلومات يمكن أن تعمل المعلومات الزائدة التي يتم مشاركتها في رسالة واحدة أيضي
قد لا يتمكن  واحدلقت عندما يرسااال المرسااال كمية زائدة من المعلومات في و .كحاجز مادي

هذا يمكن أن يساااابب فقدان المعلومات أو نتائل  .المسااااتلم من فهم أو تذكر كل تلك المعلومات

ا في الاتصاااالات الرقمية .غير متوقعة  المثاللعلى سااابيل  .يمكن أن يحدث هذا الحاجز أيضاااي



ظا ها من ن قا ئدة التي يتل نات الزا يا جة الب ظام بتخزين أو معال بب قد لا يقوم الن م مخر بسااااااا
 .التخزين المحدود أو تكوين البرامل غير المتوافق

 أسباب العوائق المادية

بعض الأسااباب  .يمكن أن يكون هناك العديد من الأسااباب لحدوث حواجز مادية في الاتصااال

 :السائدة هي

يمكن أن تكون العواماال البيئيااة بمثااابااة حواجز ماااديااة وتسااااااابااب اضاااااااطرابااات في  بيئااة
مما  المياهليمكن أن تؤدي الرياح والأمطار الغزيرة إلى سااقوط الأشااجار وتكدس  .الاتصااال

ا في حدوث مشاااكلات في الشااابكة أو  .قد يؤدي إلى انقطاع التيار الكهربائي قد يتسااابب أيضاااي

يمكن أن  .هذا يمكن أن يعطل العديد من أشااااكال الاتصااااال الرقمي .فشاااال كامل في الشاااابكة

ممااا يؤدي إلى ضاااااااعف  الضاااااااوضاااااااااءلالكثير من يتسااااااابااب الرعااد المطول في حاادوث 
يمكن أن تؤدي درجات الحرارة المرتفعة أو المنخفضة للغاية إلى فقدان الكثير من  .الاتصال

 .مما قد يتسبب في تشويه الاتصال التركيزل

الوقت المحدود أو الرسااااااالة التي يتم توصاااااايلها في وقت غير مناسااااااب يمكن أن تعيق  وقت
أن يؤدي إرساااال رساااالة طويلة إلى جهاز اساااتقبال لديه وقت محدود  يمكن .التواصااال الفعال

إذا كان المرساااال  .إلى سااااوء تفسااااير لأن المتلقي قد لا يقرأ الرسااااالة ب كملها أو يسااااتمع إليها

ا بااالغ  مختلفااةلوالمتلقي في مناااطق زمنيااة  فقااد يكون التواصااااااااال في وقاات متبااادل أمري
ال .الأهمية اقد يكون إرساااال رساااالة في  أيضاااي ا مهمي قد يؤدي إرساااالها قبل  .الوقت المحدد أمري

 .الوقت المقصود أو بعده إلى فقدان الرسالة أهميتها أو الغرض منها

يمكن أن  .من العوائق المادية الرئيسية الأخرى التي قد تعيق الاتصال المسافة المادية مسافة

لى زيادة الحاجة إلى يؤدي هذا إ .يحدث الاتصااااااااال عبر المواقع الجغرافية افتراضاااااااييا فقط

في حين أن الاتصال من خلال المكالمات  .الأدوات مثل الهواتف المحمولة وأجهزة الكمبيوتر

الفإن الاتصااااالات الأكثر  مسااااتقرةلالصااااوتية قد يتطلب شاااابكة   الفيديولمثل مؤتمرات  تقدمي
ه يمكن أن يؤدي أي عائق في أي من هذ .تتطلب بشااااكل عام اتصااااال إنترنت عالي الساااارعة

قد يتم تنفيذ  الورقيةلبالنساابة لأي نوع من الأعمال  ذلكلبالإضااافة إلى  .إلى تعطيل الاتصااال

حيث أن إرساااال نساااخ ورقية  المساااتنداتلغالبية الأعمال فقط من خلال نساااخ إلكترونية من 
 .يمكن أن يستغر  وقتيا طويلاي ويؤخر الاتصال

تتضمن معظم  .اضطرابات كبيرة في الاتصاليمكن أن تسبب المشكلات الفنية  مشكلة تقنية

مثل هاتف للاتصااال ثنائي الاتجاه أو جهاز عرض  الأقللالاتصااالات جانبيا تقنييا واحديا على 
يمكن أن تؤدي مشاااااااكلة بسااااااايطة في هذه القطع من المعدات إلى  .لتقديم العروض التقديمية

معيب أو اتصااال الشاابكة غير يمكن أن يتساابب الهاتف ال المثاللعلى ساابيل  .إعاقة الاتصااال

يمكن أن يؤدي انقطاع التيار الكهربائي المفاجئ أثناء نقل الملفات  .المستقر في حدوث تشويه

من محرك أقراص ثابت خارجي إلى جهاز كمبيوتر إلى ت خير النقل أو حتى فقدان البيانات 
 .المخصصة لمزيد من الاتصالات



 صال؟يف تتغلب على الحواجز المادية في الاتك

 :الإجراءات التي يمكنك اتخاذها للتغلب على الحواجز المادية في التواصلبعض فيما يلي 

يمكن أن تخلق مساحات العمل المغلقة التي تحتوي  تعزيز تصميم مساحات العمل المفتوحة 
يمكن أن  .مما يعو  الاتصااااال المفتوح ماديةلمنفصاااالة ومقاعد مقساااامة حواجز  مكاتبعلى 

اكن العمل المفتوحة إلى إزالة الحواجز المادية وتعزيز التواصااال الأفضااال يؤدي تصاااميم أم
يمكن أن يحسان الوتيرة التي يتبادل بها الموظفون  .والمباشار بين أصاحاب العمل والموظفين

ا للفر  المختلفة بالتعاون مع بعضاااااها البعض دون أي حواجز  .المعلومات قد يسااااامص أيضاااااي

يةل قد يعزز تباادل المعل ماد نب  .ومات المهماة عبر الفر مماا  جا لكلإلى  لل  ذ يمكن أن تق

 .أماكن العمل المفتوحة من الاعتماد على الأدوات التقنية وتعزز التواصل الشخصي

قد يساعد استخدام الرسائل القصيرة في التغلب على قيود الوقت عن  استخدم رسائل موجزة 
هم تعزيز التواصل الفعال من خلال يمكن .طريق تقليل الوقت المستغر  في تبادل المعلومات

ا نقل  .تضااااامين المعلومات ذات الصااااالة والمهمة فقط في الرساااااائل يمكن أن يمنع هذا أيضاااااي

في  .والتي يمكن أن تضااااااامن أن المتلقي يمكنه فهم الرساااااااالة بوضاااااااوح الزائدةلالمعلومات 

تخزين على يمكن أن يسااااعد نقل المعلومات الموجزة في توفير مسااااحة ال الرقميةلالوساااائط 
 .نظام جهاز الاستقبال

من المرجص أن يكون الاتصال الشخصي هو أفضل شكل من  ممارسة الاتصالات الشخصية 
يمكن أن يؤدي التحدث إلى شااااخص ما شااااخصااااييا إلى إزالة جميع أنواع  .أشااااكال الاتصااااال

تسااااااامص  ذلكلبالإضااااااااافة إلى  .الحواجز المادية والساااااااماح بتبادل المعلومات دون انقطاع

ي لوجه للأشااااخاص بملاحظة تعابير الوجه ولغة  مما قد يمنع حدوث  الجساااادلالمحادثات وجها
ا الاساااتماع الواضاااص الذي  .أي تحريف أو تفساااير خاطئ يتيص هذا النوع من الاتصاااال أيضاااي

حد بنفس  خاص في وقت وا قل جزء من المعلومات إلى عدة أشااااااا يمكن أن يساااااااااعد في ن
 .في تجنب التواصل المشوه في الفريقيمكن أن يساعد هذا  .النية

تعد مؤتمرات الفيديو طريقة رائعة  الشاخصايلبعد الاتصاال  الاساتفادة من مؤتمرات الفيديو 
ا لوجه في الوقت  .لإزالة الحواجز المادية من الاتصاااااااال يمكن أن يسااااااامص بالمحادثات وجهي

ماءات التي يمكن أن يمكن للأشاااااااخاص فهم تعابير الوجه والإي الفيديولباساااااااتخدام  .الفعلي

ا لعدة أشخاص بالتواصل  .تساعد في توصيل الرسالة دون تشويه تسمص مكالمات الفيديو أيضي

يمكن أن يساعد ذلك في إرسال رسالة إلى عدة مستلمين  .مع بعضهم البعض في نفس الوقت

 .في مواقع مختلفة في وقت واحد

ين الاتصال بشكل كبير ب ي شكل يمكن أن يؤدي تقليل الضوضاء إلى تحس تقليل الضوضاء 
تتمثل إحدى طر  تقليل الضاااوضااااء أو التخلص منها في إجراء محادثات في  .من الأشاااكال

ا في تحسااااين  .مكان مغلق مثل غرفة أو حجرة يمكن أن يساااااعد عزل هذه المساااااحات أيضااااي

يمكنك التحقق بانتظام  .الاتصاااال عن طريق منع دخول الضاااوضااااء ومنع خروج المعلومات

بات من ا عن أي أخطاء أو اضاااااااطرا يمكن أن تؤدي  .الأدوات مثل الهواتف المحمولة بحثي



مما يقلل على الأرجص من فرص حدوث  جيدةلصااااااايانتها جيديا إلى إبقائها في حالة عمل 
 .انقطاع غير متوقع في الاتصال

الأقراص يمكن أن تتسبب الوسائط التقنية المعيبة مثل محركات  الحفاظ على الوسائط التقنية 
ت كد من أن  .الثابتة التالفة أو إصاادارات البرامل القديمة في حدوث اضااطرابات في الاتصااال

احتفظ بمساااحة تخزين  .جميع الأدوات التي تسااتخدمها للتواصاال في حالة عمل جيدة ومحدثة

ا من اتصاااالك بالإنترنت بشاااكل  .كافية على أجهزتك لتلقي البيانات ب حجام كبيرة تحقق أيضاااي

لاكتشاااااااااف أي أخطاء في الاتصااااااااال في الوقت المناسااااااااب وحلها لتجنب حدوث  دوري
   .اضطرابات في الاتصال

ت كد من أن لديك جميع الموارد التي تساامص بالاتصااال الواضااص وتمنع العوائق موارد ال توفر
يتحدث مريض أجنبي مثلا( ) عميلأثناء التفاعل مع  المثاللعلى ساابيل  .المادية من الحدوث

ا  .قم بإشااراك مترجم بشااري للتحدث بشااكل فعال مع العميل مختلفةللغة  يمكن للمترجم أيضااي

يمكن للمبرمجين  وبالمثلل .المسااااااعدة في التواصااااال مع الأشاااااخاص ذوي القدرات المختلفة

المحترفين المساااااعدة في ترميز أو فك تشاااافير المعلومات الهامة التي يتم إرسااااالها أو تلقيها 
ساعد هذه الموارد في تقليل أو منع التحريف وسوء تفسير المعلومات يمكن أن ت .بشكل سري

 .المهمة

 استراتيجية اتصال فعالة 

يسااااااتخدم المحترفون في كل مجال الاتصااااااالات للتفاعل مع الزملاء ومشاااااااركة المعلومات 
إلى تحسين  التواصل في مكان العمل يمكن أن يؤدي استخدام الاستراتيجيات لتعزيز .المهمة

ففكر  تواصااالكلإذا كنت ترغب في تحساااين  .التفاعلات مع الآخرين وخلق بيئة عمل أفضااال

 .في تنفيذ استراتيجيات لتطوير هذه المهارات

لذلك من المفيد  بانتظامليتواصاال العديد من المهنيين مع أعضاااء الفريق والمديرين والعملاء 
 دة منها.من استراتيجيات الاتصال للاستفاأن يكون لديك العديد 

شفافية  شفافية العمللعندما تتفاعل مع الآخرين في مكان  تحدث ب عندما  .من المهم التحدث ب

حاول تضاامينها في رسااالتك للت كد من أن الجميع يفهم  صاايللالتفايمكنك مشاااركة العديد من 
الشفافية في التواصل هي استراتيجية مفيدة لبناء الثقة بين أعضاء الفريق لأنها  .ما تنقله إليهم

 .تساعد الناس على الشعور بالاندماج

ا عند التواصاااال في مكان العمل ن محترماك العديد هناك  .من الأهمية بمكان أن تكون محترمي

تتمثاال إحاادى  .من الاساااااااتراتيجيااات التي يمكنااك اساااااااتخاادامهااا لإظهااار الاحترام للآخرين

مما يدل على أنك  مخرلفي الامتناع عن المقاطعة عندما يتحدث شاااااااخص  الاساااااااتراتيجيات
أخرى وهي الاسااتماع إلى الآخرين عندما يتواصاالون  اسااتراتيجيةهناك  .تسااتمع إلى ما يقوله

 .أقر ب نك تسمع رسالته مخرلص عندما يتحدث شخ .معك

https://in.indeed.com/career-advice/career-development/communication-benefits
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يشااير  .يشااير الاتسااا  في الاتصااال إلى الرسااائل المنتظمة والمعلومات الموثوقة كن متسااقيا 

ا إلى طريقة اتصااال تتوافق مع أهداف   باسااتمرارلعندما تتواصاال  .أو الفريق المؤسااسااةأيضااي

 .ليكيمكنك تطوير عقلية تعاونية داخل فريقك حيث يتعلم الآخرون الاعتماد ع

الإذا كااان ذلااك  لقاااء وجهااا لوجااه ا لوجااه عنااد عقااد  ممكنااي ففكر في مقااابلااة الآخرين وجهااي
ففكر في اسااتخدام برنامل اتصااالات الفيديو حتى تتمكن  بعدلإذا كنت تعمل عن  .الاجتماعات

ا لوجه في بناء علاقات مهنية  .من رؤية الشاااااخص الآخر يمكن أن يسااااااعدك الاجتماع وجهي

 .وتطوير علاقة مع الآخرين في مكان عملكوالتواصل بوضوح 

خاصااة عند التواصاال مع  المرئيةلمن المفيد أحيانيا اسااتخدام أحد العناصاار  اسااتخدم بصااريا 
قد تحتوي  .قد يكون المرئي عبارة عن نشاااااارة ورقية أو عرض شاااااارائص أو فيديو .مجموعة

يمكن أن  .في الاجتماع الصااورة المرئية على معلومات تكميلية أو تفاصاايل جديدة لم تتناولها

وتحديد النقاط الأساااسااية ومساااعدة الجمهور  رسااالتكليؤكد اسااتخدام الصااورة المرئية على 
 .على تذكر ما قلته

الاسااتماع النشااط هي اسااتراتيجية اتصااال تعمل على  ممارسااة النشااطتدرب على الاسااتماع 
هو ممارسااااااااة محاولة  الاساااااااتماع الفعال .تطوير التفاهم المتبادل وتعزيز الثقة بين الناس

يمكنك ممارسااااة الاسااااتماع النشااااط في  .الاسااااتماع والاسااااتجابة والتفاعل مع شااااخص مخر

 .التفاعلات الفردية أو عند التحدث مع مجموعة

من المهم خلق بيئة ترحيب لتعزيز التواصاااال الفعال والصاااااد  في مكان  خلق بيئة ترحيبية 
اجتماعات منتظمة ويشعر الجميع بالقدرة على إذا كان فريقك يعقد  المثاللعلى سبيل  .العمل

يمكن أن تؤدي البيئة  .فيمكن للفريق تطوير حلول فريدة للتحديات في العمل مرائهملمشاركة 

يمكنك إنشااااااء هذا النوع من  .الترحيبية إلى أفكار أفضااااال ومزيد من التماساااااك داخل الفريق

 .ل إيجابي عندما يشارك شخص ماالبيئة من خلال الاستماع النشط من خلال الاستجابة بشك

يمكن أن يكون لنبرة صاااااااوتك ت ثير كبير على كيفية تفساااااااير الآخرين  إنشااااااااء نغمة مفيدة 
يمكن أن تكون نبرة صاااوتك  جاديالإذا كنت تناقش موضاااوعيا  المثاللعلى سااابيل  .لرساااالتك

ت كد من أن حدد نغمة مفيدة من بداية رسااالتك لل .واثقة وحازمة وليساات مرحة أو غير مت كدة

 .الجميع يفهم معنى كلماتك

فات حد من الانحرا لديك أي  ال ية عندما لا يكون  فاعل يكون التواصاااااااال مع الآخرين أكثر 
ضع في اعتبارك تجنب التحقق من جهازك المحمول وإغلا  جهاز  الاتصاللعند  .مشتتات

ع إلى الكمبيوتر الخاص بك والحد من أي مصااااااادر تشااااااتيت أخرى قد تمنعك من الاسااااااتما
بل يظُهر للطرف الآخر أنه يحظى  فحسبللا يؤدي ذلك إلى تحسين جودة التفاعل  .المحادثة

 .باهتمامك الكامل

يظُهر تقديم الملاحظات وطلبها أنك تهتم بالآخرين ومرائهم حول  عرض وطلب الملاحظات 
سياسات  سواء كنت تناقش مشروعيا جديديا أو تقدم .موضوع أو قضايا معينة في مكان العمل



فهو لا يوفر فقط  .فااإن التغااذيااة الراجعااة هي أداة مفياادة للأداءلجاادياادة أو تجري مراجعااة 

ا إلى أفكار جديدة وتضااااامين  للتحدثلللشاااااخص الآخر فرصاااااة  ولكنه يمكن أن يؤدي أيضاااااي
 .وجهات نظر جديدة

يمكن للغة الجسااااد وتعبيرات الوجه توصاااايل بعض الرسااااائل بشااااكل  انتبه إلى لغة الجسااااد 
لاحظ إشااااراتك غير اللفظية عند التواصااال واضااابطها إذا كانت الإشاااارات لا تدعم ما  .فعال

يظُهر الحفاظ على التواصاال البصااري أنك تسااتمع إلى  ذلكلبالإضااافة إلى  .تحاول توصاايله

 .الشخص الآخر وأنك تشارك في المحادثة

روني اساااااتراتيجية رائعة يعد اساااااتخدام مداب البريد الإلكت اساااااتخدام مداب البريد الإلكتروني 
ومخاطبة  والهجاءليتضمن هذا النوع من الآداب استخدام القواعد المناسبة  .للتواصل الفعال

 أخرىلقبل إرسااال بريد إلكتروني أو رسااالة مكتوبة  .الأشااخاص ب ساامائهم وتضاامين التوقيع

ي وينقل هذا يضااامن أن اتصاااالك الكتابي احتراف .قم بالتدقيق وإجراء أي تعديلات ضااارورية

 .رسالتك بدقة

من المفيد تجربة نهل مختلف  بانتظاملعندما تتواصاااااال مع الآخرين  اسااااااتخدام نهل مختلف 
ا رسالة إخبارية  المثاللعلى سبيل  .لمشاركة رسالتك ففكر في  أسبوعيةلإذا كنت ترسل دائمي

هم اساااتضاااافة اجتماع مرة واحدة في الشاااهر لمناقشاااة محتوى الرساااالة الإخبارية لضااامان ف
إن تقااديم طر  إبااداعيااة للتواصااااااااال مع الآخرين يحااافظ على تفاااعاال  .الجميع للمعلومااات

 .فريدة أكثر من المعتاد استراتيجيةالأشخاص من خلال استخدام 

 

 تحديات الاتصال المحتملة

 

ولكن ليساااات كل وسااااائل التواصاااال  يومليتواصاااال الأفراد بطر  مختلفة كل                 
لة ت ثير كبير على كيفية ترجمة هذه يمكن أن  .فعا قل بها المعلومات  قة التي نن يكون للطري

ا يمنع الشااخص من فهمك بشااكل صااحيص فيما يلي أنواع حواجز  .المعلومات وقد تخلق حاجزي

 :الاتصال التي يمكن أن تنش  في مكان العمل

على سبيل  .يشير حاجز الاتصال المادي إلى أي عوائق مادية يمكن أن تعيق الاتصال بدني

فقد لا يتواصل الموظفون مع مديرهم بشكل  منفصللإذا كان المدير يعمل في مكتب  المثالل
تشاامل الأنواع الأخرى من الحواجز المادية الأبواب المغلقة وتخطيط المكتب ومكان  .متكرر

 .جلوس الأشخاص داخل المكتب

الثقة أو انعدام الثقة أو يشاااير حاجز التواصااال العاطفي إلى عقبات عاطفية مثل عدم  عاطفي
يمكن أن تؤثر هذه الأنواع من الحواجز على جوانب العمل الأخرى  .الشاااااااعور بعدم الدعم



ا ففكر في جدولة لقاء مع هذا الشاخص حتى تتمكن من  عاطفيلإذا تعرفت على حاجز  .أيضاي

 .تحديد الحل معيا

يمكن أن يؤدي  المثاللسبيل  على .يتضمن حاجز اللغة أنواعيا عديدة من العوامل اللغوية لغة

ستخدام المصطلحات  شمل الأمثلة الأخرى  .المتقدمة إلى جعل رسالتك صعبة الفهم التقنيةا ت

 .التعبيرات غير الم لوفة والاختصارات والعامية

 نصائص لتطبيق الاستراتيجيات

من الضاااااروري أن تتدرب بانتظام قبل أن تصااااابص هذه  الاتصااااااللعند تنفيذ اساااااتراتيجيات 
فيمااا يلي بعض النصااااااااائص التي يجااب مراعاااتهااا عنااد تنفيااذ هااذه  .الاساااااااتراتيجيااات معتااادة

 :الاستراتيجيات

ففكر في  العمللإذا نجحت في التواصاااااااال مع فريقك أو مع زميل في  .بالإنجازاتاحتفل 

 .خاصة إذا كنت تستخدم استراتيجية لتحسين تواصلك الإنجازلالاحتفال بهذا 

العديد من الأدوات الرقمية وأدوات الطباعة التي يمكنك اسااااتخدامها هناك  .الأدواتاسااااتخدم 

 .يمكن أن يوفر لك استخدام هذه الأدوات نماذج وأمثلة للرجوع إليها .لتحسين اتصالاتك

حاول  قساامكلبدلاي من قصاار الاتصااال على الأشااخاص في  .مع الأقسااام الأخرىالتواصاال 

 وإنشاء  المؤسسةيمكن أن يساعدك ذلك في معرفة المزيد عن  .التواصل مع الأقسام الأخرى

 علاقات مهنية مفيدة.

 

 ر:ـــتذك

 

 مدلول الاتصال يكمن في الإجابة التي نحصل عليها. -

ليس المهم ما تقصااااده باتصااااالك او ما تفرضااااه من اتصااااالكل بل المهم هو ما يفهمه  -

الشااخص الاخر من اتصااالك ورد فعله تجاه هذا الاتصااال فاذا تناسااب رد فعله مع ما 

تقصااده من اتصااالك معه تجاه هذا الاتصااال فهذا يعني بانك نجحت في اتصااالك والا 

لذلك لا بد من ان تغير طريقة اتصااالك فان اتصااالك لم يحقق الحصاايلة المطلوبة منه 

 وتستمر في ملاحظة ردود فعل الشخص الاخر حتى يتحقق هدفك من الاتصال. 

كل البشااااااار لديهم عادات هذه العادات التي بدورها تقود الى أنماط سااااااالوكية ثابتةل هذه  -

الأنماط السااالوكية تسااامى بالأنماط الشاااخصاااية كل سااالوكياتنا ولغتنا تعكس هذه الأنماطل 

 يمكن الاستفادة من هذه الأنماط في تعزيز الاتصال.

تذكر بان الأسلوب هو المهم وليس المضمونل ان المضمون يمثل هدفك من الاتصال  -

والأسااالوب يمثل اللغة التي تعبر عن اتصاااالك فاذا كان الشاااخص الاخر لا يفهم لغتك 



ير طريقتك طريقة الاتصااااال( فإنك مهما حاولت بالطريقة نفسااااها لن يفهمك حتى تغ)

 التي هي اسلوبك. 

 لكي تغير الاخرين يجب ان تغير اسلوبك في الاتصال نفسه. -

  اسلوبك في الاتصال له أهمية مضمون الاتصال نفسه. -

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



إدارة الجودة الشاملة عملية  

       

يرون إدارة الجودة الشللللاملة وتطويرها العمود الفقري لأي نظا  صللللحي، فالأ للللخاص هم اللين يد تشللللكل 

تنفيل  ويؤدون خدمات الرعاية الصللللحية الى ال للللكان، لللو يج  ان يكونوا مؤهلين ومحفزين وفاعلين في

 حية.الص المها  الموكلة إليهم، وهلا لا يتحقق الا في ظل إدارة جودة  املة فعاّلة في المؤس ات

ولأنللله يتطلللل  لتقلللديم الخلللدمات الصلللحية بالشللللكل الصلللحيح ،توظيلللف العلللدد المناسللل  ملللن المللللوظفين 

المللدربين بشللكل جيلللد ،باعتبللار ان العنصلللر البشللري هلللو الحللافز اللللي يلللؤدي الللى تحويلللل المللوارد اللللى 

مخرجلللات، فنجلللاح اي مؤس لللة صلللحية لدرجلللة كبيلللرة يعتملللد عللللى جلللودة مجهلللود العلللاملين بهلللا ،لأن 

بشلللرية غيلللر المناسلللبة او غيلللر المطابقلللة لاحتياجلللات المؤس لللة الصلللحية تجعلللل نتلللائج العملللل الملللوارد ال

 21تكون اقل من المتوقع ، مؤثرة في المردودية والفاعلية ب لبية كبيرة 

ولللللى درجلللة الأتعتبلللر إدارة الجلللودة الشلللاملة الللللدافع الأول للمؤس لللة، فنجلللاح أو فشلللل العمللللل يعتملللد بال

 المؤس لللة الصلللحية ن لللتطيع تشلللبيهه باللللد  الللللي ي لللري فلللي هيكلللل عللللى الملللوظفين، فلللالموظف فلللي

نللللابض المؤس للللة الصللللحية، ويغلللللي اق للللامها ومصللللالحها، بينمللللا ادرة الجللللودة الشللللاملة هللللي القللللل  ال

و الللللي يضلللا اللللدماء لكلللل اق لللا  ومصلللالح المؤس لللة بتو يلللع يضلللع فلللي الح لللبان احتياجلللات كلللل عضللل

عملللل ة الج لللم فلللان تللللو الأعضلللاء سلللتتوقف علللن اللكميلللة اللللد  وإذا توقلللف ضلللا اللللد  لأعضلللاء وأجهلللز

 ويتوقف الج م كله عن النشاط 

وفللللي ظللللل التغيللللرات والتطللللورات فللللي جميللللع مجللللالات الحيللللاة، فللللإن المؤس للللات الصللللحية بمختلللللف 

ة أنواعهلللا تخضلللع كلللأي مؤس لللة أخلللرى اللللى تحلللديات كبيلللرة ،ولأن انخفلللاض م لللتوى الرعايلللة الصلللحي

رض عللللى قتصلللادي والاجتملللاعي للمجتمعللات ، الأملللر الللللي يفلللفللي اللللدول يلللنعكس سللللبا علللى التقلللد  الا

ج  المؤس لللات الصلللحية العملللل عللللى مواجهلللة كلللل هلللله التحلللديات ، وم لللايرة التطلللورات التلللي ت لللتو

دمات رفللللع كفللللاءة مواردهللللا البشللللرية واسللللتخدامها بشللللكل أمثللللل لتحقيللللق أهللللدافها وتقللللديم افضللللل الخلللل

دعملللة عللللى وضلللع اسلللتراتيجية محلللددة وفعاللللة ومالصلللحية والرعايلللة الطبيلللة الممكنلللة وذللللو بالعملللل 

 مللللن أجللللل تنميلللللة مواردهللللا البشلللللرية فللللي اطللللار إدارة الجلللللودة الشللللاملة للعنصلللللر البشللللري الصلللللحي

 وللخدمة الصحية في المؤس ات الصحية 

وإذا تأملنلللللا حركلللللات الاحتجاجلللللات والاضلللللرابات فلللللي بعلللللض المؤس لللللات الصلللللحية عبلللللر التلللللراب 

 را هي:الوطني نجد أن أكثر المطال  حضو

 تأخر ص  المخلفات المالية  -

 تأخر الترقية -

 التو يع الغير عادل للموظفين في المصالح الصحية -

 تلبلب في تاريا ص  الرات  الشهري   -

احتجاجلللات العمللل ء وهلللم هنلللا المرضلللى فلللي تلللأخر فحصلللهم او حصلللولهم عللللى عللل ج غيلللر  -

 مناس  

 حصول بعض الأخطاء الطبية  -

 عض العينات ...تأخر ظهور التحاليل او ات ف ب -

 حية وسنجد ان كل هله المطال  لها ارتباط وثيق بإدارة الجودة الشاملة في المؤس ات الص

للللللو كلملللا كانلللت إدارة الجلللودة الشلللاملة فلللي المؤس لللات الصلللحية فعاّللللة، نكلللون أملللا  رضلللا وظيفلللي 

ط علللال والعكلللس صلللحيح أيضللللا حلللين نكلللون امللللا  إدارة جلللودة  لللاملة غيلللر فعاّلللللة، نكلللون أملللا  سللللخ
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وظيفلللي يتجللللى فلللي: الإضلللرابات، الاسلللتقالات، الغيابلللات، التلللأخير وارتكلللاب أخطلللاء وظيفيلللة وكلللللو 

 ا دياد  كوى نزلاء المؤس ات الصحية واحتجاجاتهم وا دياد المتابعات القضائية 

والأمللللر ذاتلللله بالن للللبة لرضللللا العميللللل الخللللارجي، وهللللو هنللللا المللللواطن اللللللي ي للللتفيد مللللن الخللللدمات 

فجللللودة الخللللدمات الصللللحية المقدمللللة مللللن حيللللث سللللرعة الاسللللتفادة مللللن الخللللدمات، الصللللحية المقدمللللة، 

وكفلللاءة الخلللدمات، يكلللون لللله ارتبلللاط وثيلللق بكفلللاءة الفريلللق الطبلللي والشلللبه الطبلللي المشلللرف والمنفلللل 

لخلللللدمات الرعايلللللة الصلللللحية، وذللللللو يكلللللون بفضلللللل التلللللدري  والتكلللللوين الجيلللللد لملللللوظفي المؤس لللللة 

هللللا، وتطللللوير مهاراتهللللا ومرافقتهللللا وهلللللا كللللله يللللدخل فللللي الصللللحية، وجللللل  الكفللللاءات والحفللللاظ علي

 صميم إدارة الجودة الشاملة في المؤس ات الصحية 

 إدارة الجودة الشاملة 

 

اصبحت ادارة الجودة الشاملة في المؤس ة الصحية ضرورة حتمية نتيجة التغيرات والتطورات        

 المرحلية عبر الوقت ويمكن ذكر بعض الأسباب المهمة بهلا الخصوص في النقاط التالية:

 ارتفاا ن بة دوران العمالة:

ق ا  سواء الإدارية أو التقنية أو حيث تجد الموظفين لا ي تقرون في مصلحة او مكت ، متنقلين بين الأ

الطبية فتجد الممرض مث  يعمل في مصلحة الط  الداخلي ثم يقد  طل  نقل إلى مصلحة الجراحة العامة 

ثم الى مصلحة الاستعجالات الطبية، والاداري تجده يعمل بمكت  الدخول فيقد  طل  لنقله الى مكت  

مكت  الأجور، وارتفاا ن بة دوران العمالة وعد  استقرار النشاطات الصحية ثم الى مكت  الجرد ثم الى 

الن بي للموظف في مصلحة بلاتها دليل على وجود خلل في المؤس ة وأنها تحتاج لتطبيق إدارة الجودة 

 الشاملة. 

 ال خط الوظيفي: 

خط الوظيفي عكس الرضا الوظيفي ويمكن م حظة ال خط الوظيفي من خ ل ارتفاا ن بة الاستقالات ال 

وطلبات التقاعد الن بي وطل  وضع في الخدمة لدى مؤس ات صحية اخرى وارتفاا ن بة الغيابات 

ثم والعطل المرضية وقد يصل الأمر مع الوقت الى نقص المردودية وتراجع نوعية الخدمات المقدمة 

يتطور إلى تلمر وغليان عمالي مع  يادة حدة الرسائل المجهولة والإضرابات وكثرة الإ اعات ... والحل 

 هنا يكمن في تطبيق إدارة الجودة الشاملة. 

 الخدمة ال يئة:

سواء كانت الخدمة ال يئة مقدمة لعميل الداخل وهو هنا الموظف في المؤس ة الصحية ومن أمثلتها: 

يص الروات  الشهرية للموظفين، التأخر في الحصول على منح المردودية والع وات التلبلب في تخل

والترقية في الدرجات والترقية في الرت  والتأخر في است   الوثائق المطلوبة في الملفات الإدارية مثل 

  هادة العمل او  هادة إيقاف الرات  ...

مواعيد اجراء العمليات الجراحية، طول الانتظار  أو الخدمة المقدمة لمرتادي المرفق الصحي مثل تأخر

 لأجل الكشف الطبي ... وللتغل  على هله المشاكل يج  تنفيل برنامج إدارة الجودة الشاملة. 



 سوء الت يير:

لا يقتصر مجال سوء الت يير كما يعتقد البعض على إدارة المؤس ة الصحية فقط ويتم اتها  المدير ب وء 

محله مدير جديد فيجد نفس المشاكل ونفس الظروف لنبقى ندور في حلقة مفرغة  الت يير وينحى ليحل

وكل مرة المشاكل تنقص حدتها ووتيرتها ح    خصية المدير وتعامله معها وليس ب ب  إص ح 

 منظومة المؤس ة عن طريق تطبيق ادارة الجودة الشاملة 

ي توفير طلبيات بعض الأدوية وت جيل غياب فنجد سوء ت يير مصلحة الصيدلية المركزية مث  بالتأخر ف

لنوا معين من الأدوية وارتفاا مخزون الأدوية المنتهية الص حية وعد  وجود مخزون استعجالي او 

 احتياطي  

ولنأخل مث  مصلحة الاستعجالات فنجد فوضى في المصلحة، صراخ بعض مرافقي المرضى وأنين 

د منهما يدعي انه دوره هو وانه جاء قبل الآخر، بقاء مرضى آخرين، ومشاجرة بين اثنين وكل واح

 الأغطية والافر ة بهاء دماء نتيجة حادث سيارة قبل ث ث ساعات في مكانها دون تغيرها. 

 اختفاء مادة الفاليو   الديا يبا ( من صيدلية مصلحة الاستعجالات دون أثر سجلي لها  وصفة طبية(.

 جيل بعض الاخت لات والمتمثلة في عد  وجود برنامج عمل أما مصلحة حظيرة ال يارات فيمكن ت

سائقي سيارات الإسعاف، ارتفاا ن بة عط  ال يارات، خروج ال يارات دون امر بمهمة او اذن 

 بالخروج، عد  توافق ن بة استه ك الوقود مع م افة سير سيارات المؤس ة. 

 ر منها على سبيل المثال:كللو يمكن ت جيل بعض الاخت لات في مختلف المصالح نلك

 ارتفاا معدل الأخطاء الطبية في مصلحة الجراحة العامة. 

 حدوث خطأ في ت ليم المواليد الجدد في مصلحة الولادة. 

 حدوث خطأ في ت ليم الجثث من مصلحة حفظ الجثث بالمؤس ة. 

 ارتفاا حالات العدوى في مصلحة ط  الأطفال. 

 برودة الوجبات المقدمة للمرضى. 

  يادة ن بة استخدا  صور الأ عة في العملية الواحدة لكونها تخرج غير واضحة وتعاد العملية عدة مرات. 

 تكرار ت يجل حالات عط  لبعض الاجهزة الطبية في مصالح دون أخرى. 

 استغراق وقت طويل لخروج نتائج التحاليل الطبية واست مها من طرف أصحابها. 

 مرضى في بعض المصالح. ضياا بعض الملفات الطبية لل

 ارتفاا  كاوى المرضى ومراجعي المؤس ة الصحية. 

  .الحالات الطارئة لعد  وجود أسرّة  اغرة استقبالرفض بعض الم تشفيات 



طوارئ مما قلة غرف الطوارئ مقارنة بأعداد المراجعين بالإضافة لقلة عدد الكادر الطبي في ق م ال

 لعدة ساعات منل دخوله.يت ب  في تأخير الكشف على المريض 

لانتظار اطول فترات انتظار المريض في العيادات الخارجية فنجد المريض يمكث لعدة ساعات في غرف 

 حتى يحين موعد دخوله على الطبي  لتلقي الخدمة والرعاية الصحية.

عدة أ هر  بعديتباعد الفترة الزمنية بين تاريا الكشف وتاريا المراجعة فيعطى للمريض موعد للمراجعة 

 يفاجئفيتم إب غ المرضى بللو في معظم الاحوال  عن تاريا الكشف وفي حال تم إلغاء الموعد لا

  .عدة أ هر قادمة الانتظارالموعد وعليه  بإلغاءالمريض بعد قدومه للم تشفى 

بار ن الاعتواقتراحات المرضى ويأخلها بعي  كاوىعد  وجود جهة أو ق م محدد في الم تشفيات ي تقبل 

  ويعمل على حلها وتح ين الخدمة الم تقبل.

ن ينتظر لحين أت مح له بالانتظار ويضطر  عد  كفاية مواقف ال يارات فأحيانا يكون المريض في حالة لا

 الحصول على موقف.

    .إهمال تغيير غيارات أسرة المرضى يوميا

  .لو الخطأبة واضح للمت ب  في ذتزايد معدلات الأخطاء الطبية وفي الوقت ذاته عد  وجود نظا  عقو

 وقد لا ئهالشراعد  وجود كافة الأدوية التي يصفها الأطباء في صيدليات الم تشفى مما يضطر المريض 

  ي تطيع المريض توفير ثمنها.

 عتمدة.المبعض الأحيان على معلومات كافية عن حالته المرضية وخطة الع ج  في المريضعد  حصول 

ية، إدارة الجودة خت لات والمشاكل في المصالح الطبية والتقنية وإدارة المؤس ة الصحوكل هله الا      

 الشاملة كفيلة من اجل حلحلتها. 

 مفهوم ادارة الجودة الشاملة: 

الجودة والأداء بما  النهج اللي يقُصد من ورائه تح ين الشاملة بأنهايمكننا تعريف ادارة الجودة              

والعمليات  أو يتجاو ها. ويمكن تحقيق ذلو من خ ل دمج جميع المها  مرتادي المرفق الصحييلبي توقعات 

ناك هالمؤس ة الصحية وقبل ان نتكلم على تعريف إدارة الجودة ذات الصلة بالجودة في جميع أق ا  

 مصطلحات لابد من تحديد معناها 

 22أولا: مصطلحات مهمة

ات في همة الواردة في موضوا ادارة الجودة والمتكررة كمصطلحنتعرف هنا على بعض المفاهيم الم    

هلا البحث فنتطرق الى مفهو  الصحة والمرض والرعاية الصحية وخصائص الخدمة وتكاليف القيم 

لأهداف، والعصف اللهني وال ب  والرقابة، رضا الم تهلو، التقييم، التقويم، مؤ رات جودة الاداء، ا

ة او لمصطلحات المهمة والضرورية التي يتوج  على العامل في قطاا الصحالاستراتيجية وغيرها من ا

 الباحث في هلا الشأن ان يكون على اط ا عليها 

 مفهوم الصحة والمرض  -1
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 الجودة  لعبد العزيز البهواشي



نقصد بالصحة ال  مة الج دية التامة والعقلية والصحة الاجتماعية وليس مجرد غياب المرض أو ضعف 

 الج م.

 حد ذاته.  أو القلق بل يمكننا القول بأن الابتعاد عن الصحة يعد مرض في عد  الارتياح اما المرض فهو

 مفهوم الرعاية الصحية: -2

نشاط يهدف إلى تعزيز وتشجيع الم توى الصحي للأفراد والجماعات بكافة الجوان  الج دية والنف ية او 

مرض او منع الاصابة بالمرض العقلية واللهنية والاجتماعية، ان الرعاية الصحية تركز بداية على منع ال

والوقاية منه بوسائل عديدة غير مكلفة وإذا ما أصاب المرض  خص تتدخل الرعاية الصحية لمعالجته ولا 

 ينتهي عملها او نشاطها عند هلا الحد، بل قد تتدخل لتأهيل المرضى اللين لا يشفون تماما من المرض.  

 خصائص الخدمة: -3

 الممكن اختبارها، مشاهدتها، لم ها ... قبل ان تتم عملية اقتناؤها. : وتعني من غيراللاملموسية

: ترتبط الخدمة عموما بعملية الاسته ك لها اذ ان المنتج يمكن أن يمر بمراحل التصنيع والخزن التلازم

انها  يوالبيع ثم يتم استه كه في مرحلة أخيرة، بينما الخدمة تمثل حالة استه ك مرتبطة مع وقت انتاجها، أ

 تنتج وتباا ل سته ك او الانتفاا منها في الوقت ذاته.

: يكون من الصع  في بعض الاحيان المحافظة على م توى واحد من المعيارية في المخرجات التباين

بلات الخدمة المقدمة للم تهلو، ولعل ذلو يعود الى المحددات المؤثرة في مدخ ت انتاج الخدمة ممثلة 

 ، ال رعة، الادوات الم تخدمة. بالمواد، التوقيت

: وهي ان الخدمة لا يمكن خزنها والاحتفاظ بها لمدة من الزمن وأنها لا تتجاو   مانيا الطل  المتحقق الهلاك

 عليها وخصوصا إذا كان الطل  متقلبا. 

 نعني بللو ان الخدمة يمكن الانتفاا بحق امت كها عند الحصول عليها.   عدم التملك:

: التكاليف المتعلقة بالرقابة على جودة الخدمات الصحية للتأكد من التقييم والعصف الاهني تكاليف -4

 مطابقتها للمواصفات.

اما العصف اللهني فهو اسلوب ي تخد  في توليد الافكار الجديدة وغالبا ما ي تخد  في مجموعات ويهدف 

 الى جمع أكبر عدد ممكن من الافكار في فترة  منية محددة. 

 السبب والرقابة والاجراء العلاجي والعميل:: -5

ال ب  هو العلة الثابتة لوقوا حدث معين أما الرقابة فالمقصود بها النشاطات الم تخدمة في اكتشاف 

 وتصحيح الانحرافات. 

اما الاجراء الع جي فنعني بالإجراء تطبيق الحلول الكفيلة بإ اله المشاكل المثبتة، أما العميل فهو الم تلم 

لمخرجات مصلحة معينة او الم تفيد من الخدمة المقدمة وهو هنا اما عميل داخلي  العمال( او عميل خارجي 

  الم تفيدين من المرفق الصحي كالمريض او الممون(.

  الفر  الوظيفية المتشابكة والبيانات والفعالية: -6

الى مصالح ومكات  واق ا  مختلفة  نقصد بالفرق الوظيفية المتشابكة الفرق المشتملة على اعضاء ينتمون

 ومتشابكة. 

أما البيانات فهي معلومات او حقائق مقدمة في  كل وصفي، تخضع اما للقياس في حالة المتغيرات الكمية 

او للعد في حالة المتغيرات النوعية والفعالية هي الى اي مدى تطابق الخدمة الصحية اهدافها بالإضافة الى 

 احتياجات العميل. 



الرقابة الوظيفية هي اداة ت تخد  لتح ين الاداء عن طريق  الرقابة الوظيفية الإدارية والإدارة بالحقائق: -7

جمع ادارة الوقت وهندسة القيمة، تشتمل هله العملية على تق يم النشاطات الى وظائف وتكوين فرق لدراسة 

 وحل المشك ت في كل وظيفة. 

لعملية الادارية حيث ت تند الاعمال والقرارات على الحقائق والبيانات أما الادارة بالحقائق فهي تتم في ا

وليس على الآراء، تتطل  هله العملية طرح الاسئلة المناسبة ثم ترجمة الاجابات بدقة للتأكد من صحة 

البيانات والحقائق ثم التأكد من الاستخدا  الصحيح للبيانات والحقائق والاحصاءات في عمليات اتخاذ 

 ارات. القر

  المخرجات والمشكلة والعملية. -8

المخرجات هي النتائج المحددة ح   متطلبات العم ء أما المشكلة فهي سؤال او موقف مطروح لإيجاد 

حل، او نتيجة للفشل في ا باا احتياجات العميل، اما العملية فهي سل لة مترابطة من الاعمال او النشاطات 

 اعلى.  تهدف الى تحقيق نتائج ذات قيمة

 الوثو  والمتطلبات والحوكمة.  -9

نقصد بالوثوق الاحتمال بان الخدمة الصحية ستؤدي الغرض منها تحت ظروف معينة ودون فشل على فترة 

 منية معينة. اما متطلبات فهي بيان رسمي بالحاجة والتوقعات بكيفية ا باعها  ماذا يريد العميل( والحوكمة 

ر والم ؤوليات والعمليات الموضوعة من قبل المؤس ة لقيادة وتوجيه هي منظومة ال ياسات والادوا

 ومراقبة انجا  الأهداف. 

 .الرسالة والرؤية والقيم -10

 الرسالة دستور المؤس ة المعلن واللي يوضح مهمة المؤس ة ومخرجاتها الم تهدفة.  

 اما الرؤية فهي صورة المؤس ة وطموحاتها واهدافها على المدى الطويل. 

والقيم هي ال لوكيات الاخ قية والاتجاهات الاساسية لدى افراد المجتمع المؤس ي حول الطريقة المثلى في 

 تصرفاتهم وتوجهاتهم لتحقيق الاهداف والتميز. 

 القيا  والتقييم والتقويم   -11

د من القياس هو تقدير الخصائص او ال مات او المواقف او التصورات تقديرا كميا وفقا لأطار محد

المؤ رات المتدرجة أما التقييم فهو اصدار حكم كيفي على جودة الاداء في جميع انشطة المؤس ة بهدف 

التح ين الم تمر للأداء الم تقبلي والتقويم هو مرحلة جمع البيانات والمعلومات ثم تحليلها ثم اصدار الحكم 

 عليها اما بالاستمرار والتطوير او الاص ح او الاستبعاد. 

 .المستهلك ومؤشرات جودة الأداء رضا  -12

رضا الم تهلو  عور الم تهلو بال عادة والرضا عن الخدمة التي حصل عليها ويعتبر هلا الرضا هو   

هدف الجودة الاساسي في كل مبادئها حيث لا يمكن اعتبار المؤس ة جيدة الا إذا حظيت برضا الم تفيدين 

 من خدماتها. 

اما مؤ رات جودة الاداء: مجموعة المعايير التي تصف جودة الخدمة الصحية والتي يتم على اساسها  

 التقييم. 

 العمل وقدرة العملية وفريق العمل. ةبيئ - 13

 بيئة العمل المكان والظروف المحيطة بالوظائف داخل المؤس ة الصحية. 

 ما على الوفاء بمتطلباتها وفقا لمعايير تصميمها.  العملية: مقياس احصائي لمدى قدرة اي عملية قدرة اما



وفريق العمل هو مجموعة من الا خاص بمهارات مختلفة ومتعددة يعملون مع بعضهم البعض من اجل 

 الوصول الى هدف موحد في خ ل فترة  منية يتشاطرون فيها مهاراتهم المختلفة. 

 المعياري والأهداف والاستراتيجية ىالمستو  -14

 توى المعياري هو اللي يج  ان يكون عليه الاداء المطلوب. الم 

 أما الأهداف فهي النتائج الواقعية التي يراد تحقيقها ويمكن ان تكون قصيرة او متوسطة او طويلة الاجل. 

 والاستراتيجية هي فن استخدا  الوسائل لتحقيق الأهداف. 

  تعريف إدارة الجودة 

بما في  المؤس ة الصحية،وتعُنى "إدارة الجودة الشاملة" بالتدقيق في تدابير الجودة الكليّة التي ت تخدمها 

ذلو إدارة تصميم الجودة وتطويره ومراقبة الجودة وصيانتها وتح ين الجودة والتأكيد عليها. كما تأخل "إدارة 

عة بالن بة لجميع الم تويات، وبما يشمل جميع الجودة الشاملة" بعين الاعتبار جميع تدابير الجودة المتب

 المؤس ة الصحية.موظفي 

والعمليات  الخدماتبأنها فل فة إدارة متكاملة، ت تهدف تح ين جودة  وتوصف "إدارة الجودة الشاملة"

  بصورة متواصلة

على عاتق كل  والعمليات تقع م ؤوليتها الخدماتوت ير "إدارة الجودة الشاملة" بناءً على فرضية أن جودة 

 الصحية.الخدمات التي تقدمها المؤس ة بتقديم من له ع قة 

  

 :مبادئ إدارة الجودة الشاملة

يمكن تعريف "إدارة الجودة الشاملة" بأنها إدارة المبادرات والإجراءات قلنا انه                                

الجودة ويمكن تحديد عدد من المبادئ الأساسية عند التي تهدف إلى إنجا  عملية توصيل الخدمات عالية 

 تعريف "إدارة الجودة الشاملة"، ومن ذلو:

ينبغي أن تكون الإدارة العليا بمثابة المحرك الرئيس لإدارة الجودة الشاملة، وأن تعمل على  التنفيلية:الإدارة  -

 خلق بيئة تضمن نجاحها.

 ينبغي أن يحصل الموظفون على تدري  منتظم على طرق الجودة ومفاهيمها. التدري : -

 يتعين على التح ينات المدخلة على الجودة  يادة رضا العم ء. العم ء:التركيز على  -

 ينبغي أن تتُخل القرارات المتعلقة بالجودة على أساس القياسات التي تم التوصل إليها. القرار:صنع  -

يضمن استخدا  المنهجية والأدوات الم ئمة تحديد حالات عد  التوافق مع المواصفات،  والأدوات:المنهجية  -

 وكللو قياسها والتعامل معها بصورة مت قة.

 والجودة. الخدمةالعمل باستمرار على تح ين إجراءات  المؤس ةيتعين على  المتواصل:التح ين  -

قدرة الموظفين على العمل معاً بغرض تح ين أن ت تهدف تطوير  المؤس ةينبغي لثقافة  المؤس ة:ثقافة  -

 الجودة.

ينبغي تشجيع الموظفين على العمل بصورة استباقية لتحديد المشك ت المتعلقة بالجودة  الموظفين:انخراط  -

 ومعالجتها.

إن مفهو  إدارة الجودة الشاملة يعتبر من المفاهيم الإدارية الحديثة التي تهدف إلى تح ين وبالتالي ف      

وهو هنا المريض او قاصد  العميل وتطوير الأداء بصفة م تمرة وذلو من خ ل الاستجابة لمتطلبات

 الخدمات الصحية في المؤس ة.



 وسنبدأ اولا بالتعرف لمفهو  الجودة:

 الجودة تعاريف -1 

 عرف البعض الجودة كالتالي:          

 .1956 فيخبو  أرماند للعميل( التا   الرضا -

 .1979 كروسبي المتطلبات(مع   المطابقة -

 .1989 جوران جو يف الم تفيد(الاستخدا  ح   ما يراه   دقة -

 .1986 ديمنع منخفضة(تناس  ال وق بتكلفة  والاعتماد متوقعه من التناسق  درجة -

الفعلي الأداء  نةربمقا تتعلق بمنظور العميل وتوقعاته وذلو  الجودة(بأن  التعاريف ون تنتج من هله 

الخدمة وبالتالي يمكن الحكم من خ ل منظور العميل  هالتوقعات المرجوة من هل الصحية مع للخدمة

 الخدمة. تلوبجودة أو رداءة 

 الجودة. الخدمة تحقق توقعات العميل فإنه قد أمكن تحقيق مضمون تفإذا كان

ووضع تعريف  امل  التعاريف وحيث أننا قد وصلنا لهلا الاستنتاج فإنه يمكن الجمع بين هله          

 تقديم الخدمات الصحية.والامتيا  في  أنها: الريادةللجودة على 

 العميل.تعني ال بق في الاستجابة لمتطلبات  فالريادة:

 العمل.في  والكمال(والدقة   الضبط الاتقان يعني والامتيا :

 الشاملة(الجودة   إدارة تعاريف ثانياً: 

 وسنلكر البعض منها: الشاملة(جودة ال  إدارةلمفهو   عدة تعاريف هناك 

 تح ن الأداء  ىمدمن مع الاعتماد على تقييم الم تفيد  الأولى،هي أداء العمل بشكل صحيح من المرة  -

بهدف  والعاملين،هي  كل تعاوني لأداء الأعمال يعتمد على القدرات المشتركة لكل من الإدارة   -

 خ ل فرق العمل  وذلو من والخدماتية التح ين الم تمر في الجودة

 عمل الأ ياء الصحيحة بالطريقة الصحيحة من المحاولة الأولى   -

 جملة تتكون من ث ث كلمات نعرف كل كلمة كالتالي: -

 م تمر.تعني التطوير والمحافظة على إمكانية المنظمة من أجل تح ين الجودة بشكل  الإدارة:

 الم تفيد. بمطلبات تعني الوفاء الجودة:

تتضمن تطبيق مبدأ البحث عن الجودة في أي مظهر من مظاهر العمل بدأ من التعرف  الشاملة:

 الم تفيد وانتهاء بتقييم ما إذا كان الم تفيد راضياً عن الخدمات أو المنتجات المقدمة له احتياجات على

 التطوير الم تمر للجودة والإنتاجية والكفاءة.  -

بحيث   العميل(إلى الم تهلو  الممول(من المورد   بتداءا ما،تطوير وتح ين المها  لإنجا  عملية   -

 يمكن إلغاء المها  الغير ضرورية أو المكررة التي لا تضيف أي فائدة للعميل.



العميل ورضائه وذلو بالتطوير الم تمر لنتائج العمليات  احتياجات التركيز القوي والثابت على  -

 النهائية لتقابل متطلبات العميل.

 العم ء. وإن كانت تختلف في ألفاظها ومعانيها تحمل مفهوماً واحداً وهو ك   رضاء التعاريف هلهوجميع 

  يلي: تشترك بالتأكيد على ما التعاريف وكللو فإن هله     

 المدى. التح ين الم تمر في التطوير لجني النتائج طويلة –

 مختلفة. العمل الجماعي مع عدة أفراد بخبرات -

 العم ء. الاستجابة لمتطلباتلمراجعة وا-

التطوير الم تمر للعمليات الإدارية وذلو بمراجعتها وتحليلها والبحث عن  وبالتالي يمكن ان نقول انها:

الوسائل والطرق لرفع م توى الأداء وتقليل الوقت لإنجا ها بالاستغناء عن جميع المها  والوظائف عديمة 

لية وذلو لتخفيض التكلفة ورفع م توى الجودة م تندين في جميع الفائدة والغير ضرورية للعميل أو للعم

  العميل. واحتياجات مراحل التطوير على متطلبات

 

 .إدارة الجودة الشاملة كمدخل حديـث للتغيير -2

 

 يلي:كمدخـل للتغيير الشامل داخل المؤس ة، فيما  الشاملة،تتمثل خصائص إدارة الجودة    

  بالخدمة كل وظائف المؤس ة معنية بتحقيق الجودة، فالجودة لي ت حكرا فقط على الوظائف المتعلقّة مبا رة

 …البشرية، المصالح الاقتصادية لكن أيضا وظائف الدعّم، الإدارة، الموارد  الصحية،

  وهلا مهما كان  ، وم ئولين بصفة كاملة،الجودة أعوانداخل كلّ وظيفة في المؤس ة، فإنّ الأفراد يمثلون

منصبهم وم تواهم التنظيمي، حيث أنّ كل فرد يصبح م ئولا عن جودة العمل اللي ينجزه و/أو المجموعة 

 التي ينتمي إليها، فالجودة قضية الجميع.

  ،الأخل في الح بان في إطار إدارة الجودة الشاملة جميع حاجات وتطلعات الزبائن  التكاليف، الأ منة، الأداء

 لمفهو  الضيّق(.الجودة با

  مورد داخل المؤس ة. –انتشار ع قة  بون 

  كل وظيفة توجّه وسائلها الخاصة المادية والبشرية نحو التح ين الم تمر، وذلو بتوجيه مواردها نحو

 التح ين والتطوير، الوقاية من المشاكل بدلا من اللّجوء إلى التصحيح والع ج.

  الخدمة كل وظيفة معنية خ ل كل دورة 

  بل تتعداه لتشمل جودة جودة الخدمةأنّ الجودة في إطار أسلوب إدارة الجودة الشاملة، لا تقتصر على ،

الأنشطة والعمليات والمؤس ة ككلّ، بمعنى أنّ الجودة تندمج في ثقافة المؤس ة، حيث أنّ كلّ أفراد المؤس ة 

 في كلّ الم تويات يج  أن يدمجوا الجودة في عملهم.



  الشاملة هي إدارة تشاركية، حيث تعتمد على مواه  الإدارة، والعاملين أيضا للتح ين الم تمر إدارة الجودة

تتيح هله الفل فة الإدارية لجميع أفراد المؤس ة فرصة الم اهمة بمواهبهم، قدراتهم،  ،لأداء المؤس ة

اء العمل وتحديد فرص خبراتهم وتنميتها، وإمكانية التعرّف على أهداف وغاية المؤس ة، والفهم لكيفية أد

التح ين والتطوير والم اعدة على إحداث التغيير، وقبول التح ينات الصغيرة والهامّة، والانضما  لفرق 

 العمل لإرضاء حاجاتهم.

  البقاء، المرونة مردودية أكثر  المؤس ة:إدارة الجودة الشاملة هي أسلوب إداري يهدف إلى إرضاء حاجات

على رأس  ووضع هلا الزبون،اجات أفرادها؛ وذلو من خ ل التركيز على رضا ثباتا واستقرارا، إرضاء ح

 قائمة الأولويات.

 

 الشاملةالجودة  أهداف 

 المؤس ة الصحية هو:إن الهدف الأساسي من تطبيق برنامج إدارة الجودة الشاملة في  

مع إحرا  تخفيض في التكاليف والإق ل من الوقت والجهد الضائع المقدمة لخدمات لالجودة   تطوير  

 رضاءهم(.لتح ين الخدمة المقدمة للعم ء وك   

 وهي: هلا الهدف الرئي ي للجودة يشمل ث ث فوائد رئي ية مهمة

إن الجودة تتطل  عمل الأ ياء الصحيحة بالطريقة الصحيحة من أول مرة وهلا يعني  التكاليف: خفض – 1

 التكاليف.يل الأ ياء التالفة أو إعادة إنجا ها وبالتالي تقليل تقل

فالإجراءات التي وضعت من قبل المؤس ة لإنجا  الخدمات  للعميل: تقليل الوقت ال    لإنجا  المهمات -2

للعميل قد ركزت على تحقيق الأهداف ومراقبتها وبالتالي جاءت هله الإجراءات طويلة وجامدة في كثير 

 العميل.يان مما أثر تأثيراً سلبياً على من الأح

بالجودة يؤدي لزيادة الوقت  الاهتما  إن عد  العم ء،وذلو بتطوير الخدمات ح   رغبة  الجودة: تحقيق -3

 الخدمات.لأداء وإنجا  المها  و يادة أعمال المراقبة وبالتالي  يادة  كوى الم تفيدين من هله 

 الشاملة: أهداف وفوائد تطبيق برنامج إدارة الجودة بالتالي يمكن تحديد بعض منو

 الم تمر. خلق بيئة تدعم وتحافظ على التطوير – 1

 التطوير. إ راك جميع العاملين في– 2

 العمليات. متابعة وتطوير أدوات قياس أداء– 3

 للعم ء  مةذات قي إلى خدمات الأولية(  المواد المدخ ت تقليل المها  والنشاطات ال  مة لتحويل– 4

 العم ء. إيجاد ثقافة تركز بقوة على– 5

 المخرجات. تح ين نوعية– 6



 الجماعي.  يادة الكفاءة بزيادة التعاون بين الإدارات وتشجيع العمل– 7

 والخدماتية. تح ين الربحية – 8

مكن ال يطرة تحديد وترتي  وتحليل المشاكل وتجزئتها إلى أصغر حتى ي كيفية تعليم الإدارة والعاملين– 9

 عليها.

 المشاعر. على الحقائق لا استنادا القرارات اتخاذ تعلم– 10

 العمليات. تدري  الموظفين على أسلوب تطوير– 11

 المتكرر. تقليل المها  عديمة الفائدة  من العمل– 12

  كاويهم.  يادة القدرة على جلب العم ء والإق ل من– 13

 للعاملين. تح ين الثقة وأداء العمل– 14

 للشركة.  يادة ن بة تحقيق الأهداف الرئي ية– 15

تعليم وتكوين الموظفين كيفية تحديد وترتي  وتحليل المشاكل وتجزئتها الى مشاكل أصغر حتى يتمكن  16

 من ال يطرة عليها. 

 تقليل الاخطاء الشائعة داخل المؤس ة.  17

  تقليل الوقت ال    لإنهاء المها  والم ؤوليات. 18

 الاستفادة المثلى من الموارد الموجودة في المؤس ة.  19

  يادة رضا العاملين في المؤس ة.  20

  يادة رضا الم تفيدين.  21

 تقوية الولاء للعمل والمؤس ة.  22

   أدوات تطبيق إدارة الجودة الشاملة 

 لتطبيق ادارة الجودة الشاملة:المتطلبات الرئي ية  

ي تلز  بعض المتطلبات التي ت بق الصحية إن تطبيق مفهو  إدارة الجودة الشاملة في المؤس ة           

البدء بتطبيق هلا البرنامج في المؤس ة حتى يمكن إعداد العاملين على قبول الفكرة ومن ثم ال عي نحو 

 تطبيق:لل المتطلبات الرئي ية المطلوبة ومن هلهالمرغوبة  تحقيقها بفعالية وحصر نتائجها

 المؤسسة.إعادة تشكيل ثقافة  -1 

إن إدخال أي مبدأ جديد في المؤس ة يتطل  إعادة تشكيل لثقافة تلو المؤس ة حيث أن قبول أو           

  المؤس ة. رفض أي مبدأ يعتمد على ثقافة ومعتقدات الموظفين في



وبالتالي يلز  إيجاد هله الثقافة الم ئمة  التقليدية(الإدارية   الثقافةجلرياً عن  اخت فا تختلف الجودة(  ثقافةإن 

 الإدارية. بتغيير الأسالي  الشاملة وذلولتطبيق مفهو  إدارة الجودة 

 جديدة. وعلى العمو  يج  تهيئة البيئة الم ئمة لتطبيق هلا المفهو  الجديد بما فيه من ثقافات

 البرنام .التروي  وتسويق -2 

إدارة الجودة الشاملة لجميع العاملين في المؤس ة أمر ضروري قبل اتخاذ  ومبادئيم إن نشر مفاه           

 التطبيق. قرار

 ب ب إن ت ويق البرنامج ي اعد كثيراً في القليل من المعارضة للتغيير والتعرف على المخاطر المتوقعة  

 مراجعتها. التطبيق حتى يمكن

رات أو المؤتمرات أو الدورات التدريبية للتعريف بمفهو  ويتم الترويج للبرنامج عن طريق تنظيم المحاض

 المؤس ة. الجودة وفوائدها على

 والتدريب.التعليم  -3 

حتى يتم تطبيق مفهو  إدارة الجودة الشاملة بالشكل الصحيح فإنه يج  تدري  وتعليم المشاركين            

أساس سليم وصل  وبالتالي يؤدي إلى النتائج  بأسالي  وأدوات هلا المفهو  الجديد حتى يمكن أن يقو  على

حيث أن تطبيق هلا البرنامج بدون وعي أو فهم لمبادئه ومتطلباته قد يؤدي إلى  تطبيقه. المرغوبة من

 تحقيقه عن طريق برامج التدري  الفعالة. يمكن فالوعي الكامل اللريع، الفشل

وهلا التدري   التطوير. ن التعرف على أسالي إن الهدف من التدري  هو نشر الوعي وتمكين المشاركين م

 المدير، المدراء الفرعيين، رؤساء المكات ، اطباء يج  أن يكون موجهاً لجميع فئات وم تويات الإدارة 

ويج  أن تلبى متطلبات  المصالح، جميع الموظفين  ال لو الاداري والطبي والشبه الطبي والتقني( يم ؤول

فالتدري  الخاص بالهيئة التنفيلية يج  أن يشمل استراتيجية التطبيق  يواجهونها. كل فئة ح   التحديات التي

 العمليات. بينما التدري  الفرق العمل يج  أن يشمل الطرق والأسالي  الفنية لتطوير

وعلى العمو  فإن التدري  يج  أن يتناول أهمية الجودة وأدواتها وأساليبها والمهارات ال  مة وأسالي  حل 

 الأداء. القيادة الفعالة والأدوات الإحصائية وطرق قياس ومبادئ شك ت ووضع القراراتالم

 بالاستشاريين.الاستعانة  -4 

الهدف من الاستعانة بالخبرات الخارجية من م تشارين ومؤس ات متخصصة عند تطبيق البرنامج            

 الأولى. شأ وخاصة في المراحلهو تدعيم خبرة المؤس ة وم اعدتها في حل المشاكل التي ستن

 العمل.تشكيل فر  -5 

يتم تأليف فرق العمل بحيث تضم كل واحدة منها ما بين خم ة إلى ثمانية أعضاء من الأق ا  المعنية           

 المشروا. مبا رة أو ممن يؤدون فع ً العمل المراد تطويره واللي سيتأثر بنتائج



ولديهم الاستعداد للعمل  بهم، فيج  أن يكونوا من الأ خاص الموثوق وحيث أن هلا الفرق ستقو  بالتح ين

والتطوير وكلا يج  أن يعطوا الص حية المراجعة وتقييم المها  التي تتضمنها العملية وتقديم المقترحات 

 لتح ينها.

 والتحفيز.التشجيع  -6 

وتدعيم هلا الأداء  الثقة،و را  تشجيعهم، سيؤدي حتماً إلى جيدإن تقدير الأفراد نظير قيامهم بعمل           

وهلا التشجيع والتحفيز له دور كبير في تطوير برنامج إدارة الجودة الشاملة في  المرغوب.

ً على حماس  وحيث واستمراريته. المؤس ة أن استمرارية البرنامج في المؤس ة يعتمد اعتماداً كليا

ماس من خ ل الحوافز المناسبة وهلا يتفاوت من المكافأة للا ينبغي تعزيز هلا الح التح ين، المشاركين في

 المعنوي.المالية إلى التشجيع 

تبني برنامج حوافز فعال ومرن يخلق جو من الثقة والتشجيع الصحية ان على المؤس ة  وبالتالي          

 البرنامج. والشعور بالانتماء للمؤس ة وبأهمية الدور الموكل إليهم في تطبيق

 والمتابعة.شراف الإ -7 

من ضروريات تطبيق برنامج الجودة هو الإ راف على فرق العمل بتعديل أي            

جنة الإ راف لوكللو فإن من م تلزمات ال الأمر. ومتابعة إنجا اتهم وتقويمها إذا تطل  خاطئ م ار

الصعوبات التي تعترض فرق والمتابعة هو التن يق بين مختلف الأفراد والإدارات في المؤس ة وتلليل 

 العامة. العمل مع الأخل في الاعتبار المصلحة

 التطبيق.استراتيجية  -8

إن استراتيجية تطوير وإدخال برنامج إدارة الجودة الشاملة إلى حيز التطبيق يمر بعدة خطوات أو            

 وتقييمها. مراحل بدء من الإعداد لهلا البرنامج حتى تحقيق النتائج

هي مرحلة تبادل المعرفة ونشر الخبرات وتحديد مدى الحاجة للتح ن بإجراء مراجعة  املة  لإعداد:ا -

. ويتم في هله سواء داخل الوطن او خارجه الصحية الأخرى لنتائج تطبيق هلا المفهو  في المؤس ات

 المرغوبة الأهدافالمرحلة وضع 

 التطبيق.يد الموارد ال  مة لخطة ويتم فيها وضع خطة وكيفية التطبيق وتحد التخطيط: - 

 وتح ينها.وذلو باستخدا  الطرق الإحصائية للتطوير الم تمر وقياس م توى الأداء  التقييم: -

 مشاريع التحسين مراحل -9 

وفي  التطوير، تمر مشاريع التح ين للعمليات بعدة مراحل بدءً من اختيار العملية وحتى تنفيل مقترحات         

 المطلوب عبر المراحل التالية:يتم استخدا  أدوات وأسالي  إدارة الجودة الشاملة لإنجا  الهدف كل مرحلة 

 :اختيار المشروا / العملية -



هنا يتم تحديد مجال الدراسة حيث يتم التركيز على عملية رئي ية واحدة من أعمال الإدارة أو الق م            

 الآتية: المشروا يتم بناء على الأسس اختيار والمعيار فيالمؤس ة الصحية في 

 الق م. أن تكون العملية الأهم بالن بة للق م وأكثر المها  تكراراً وت تهلو معظم الوقت داخل –

أجهزة الحاس   العدد، ال يارات، المواد، العمالة، أن تكون العملية ت تهلو أغل  موارد الق م من حيث –

 إلا. .الآلي.

 ء.للعم  أن تكون الأهم –

إن سوء اختيار المشروا أو العملية سيؤدي حتماً إلى إضاعة الفرص لتطوير العمليات الح اسة            

  .للعميل أو للمؤس ة وكللو فإنه يعتبر عام ً من عوامل فشل برنامج الجودة في المؤس ة

ما يلي:  ومن الأدوات والتقنيات التي ت تخد  لاختيار المشروا نلكر          

 العم ء. استبيان الخدمات، تحليل الأفكار، عصيفت

 العملية:تحليل  - 

وذلو بتحديد إجراءاتها ومهامها التفصيلية من البداية إلى النهاية لتقديم الخدمة ويتم تحليل جميع            

ً  العملية، المها  من حيث أهميتها وفائدتها للعميل أو للعملية وح اب الوقت لكل مهمة في يجرى هنا  وأيضا

 أدائها. تحديد الأسباب الداعية للقيا  بهله المها  وكيفية

إن هله المرحلة ت اعد كثيراً في كشف التح ينات الممكنة ومن الأدوات التي ت تخد  في هله           

 والنتيجة. تحليل ال ب العملية،  تحليلالعملية،  تخطيطيلي:  المرحلة ما

 وتحليلها:جميع المعلومات  - 

وبعد ذلو يتم تحليلها  لجمعها. ويتم هنا تحديد المعلومات المطلوب جمعها وكميتها والطريقة المناسبة      

 المناس . واتخاذ القرار

وهلا ي تلز  الاتصال بالعم ء والتعرف على متطلباتهم من خ ل الم ح الميداني أو تو يع الاستبيانات أو 

الإحصائية،  الأدواتالعينة،  اختيارالمرحلة: والأدوات التي ت تخد  في هله  بهم، دعوتهم ل جتماا

 العم ء. استبياناتالبيانية،  الرسومات

 التح ينات:ابتكار  - 

يتم هنا تقديم مقترحات وأفكار  ال ابقتين، بناءً على المعلومات المتوفرة والتي تم جنيها من المرحلتين    

 العم ء. استبياناتالأفكار،  تعصيفيلي:   تخدمة في هله المرحلة ماومن الأدوات الم التح ين.

 الفرص:تحليل  - 

وهي المرحلة الحاسمة حيث يتم تحليل ايجابيات وسلبيات فرص التح ينات التي تم التقد  بها وذلو          

ي اعد كثيراً الإدارة إن التحليل الجيد للتح ينات ومعرفة مالها وما عليها  تطبيقها. لمعرفة مدى إمكانية

 رفضها. بالموافقة عليها أو



القوى،  تحليل مجالاتوالفوائد،  تحليل التكاليفالأفكار،  تقييم يلي: ومن التقنيات الم تخدمة ما 

 الطوارئ، مخطط

 الأفكار. تعصيف

 لآخر. وينتهي مشروا التح ين بتقديم الخطة لتطبيقها في المؤس ة ويتم مراجعتها من وقت

 

 المهارات الادارية الخمسة المتعلقة بالجودة الشاملة.

التعاون وروح  ءويمكن حصرها في خمس نقاط كالتالي: تنمية الع قات المبنية على المصارحة والثقة، بنا

مؤس ة قادرة على التعلم  ءالنتائج بواسطة التقدير والمكافآت، انشا زبالحقائق، تعزي ةالفريق، الادار

 ر، ويمكن ب طها كالتالي:والتح ين الم تم

 تنمية العلاقات المبنية على المصارحة والثقة.-1

اكتشف كثير من المديرين ان الثقة هي أكثر الادوات الادارية قوة، عندما يكون محل ثقة مرؤوسيهم 

و م ئهم ورؤسائهم ت ير الامور ب هولة أكبر، يمكنهم هلا من تحمل المخاطر، ويمكنهم من المصارحة 

رهم والاعتراف بأخطائهم، ويمكنهم التعامل بصراحة مع من حولهم، وعندئل يتأكدون ان الحقائق سوف بأفكا

تنقل إليهم حتى ولو كانت هله الحقائق غير سارة، لا يمكن ان ينمو هلا النوا من الثقة الا في مناخ من 

 المصارحة والانفتاح. 

لا يتوفر الأساس ال    لإ راك الموظف في ال عي المصارحة والثقة هي لبنات الجودة الشاملة، بدونهما 

 الى التح ين الم تمر. 

تتعقد كل الامور عندما تتقلص الثقة او تنعد ، تصبح الاتصالات اقل انفتاحا، تقل الرغبة في المخاطرة وفي 

رفاتهم الاعتراف بالخطاء ويضيع الموظفين وقتهم في حماية أنف هم من اللو  وفي كتابة الملكرات لشرح تص

 وهناك خم ة امور يج  ان نفعلها لم اعدتنا في تنمية الع قات المبنية على المصارحة والثقة وهي:

 اتما  الاتصالات بوضوح وانتظا  وتجن  مهاجمة الغير بل هاجم المشك ت.  -

تنمية الثقة في النفس لدى الغير وتجن  قتل حامل الرسالة والنظر الى الاخطاء والمشك ت على انها  -

 فرص للتعلم بدلا من فرص للعقاب. 

 التشجيع على المشاركة في تحمل مخاطر الم ؤولية وتجن  مقاومة التغيير.  -

 الحصول على المعلومات من العاملين وتجن  اعطاء الاوامر والتوجيه.  -

 الإنصات والتعلم بدل الانتقاد.  -

 بناء التعاون وروح الفريق. -2

الهدف من ادارة الجودة الشاملة هو ا راك جميع العاملين في المنشأة في جهد متناسق لتح ين الأداء على 

جميع الم تويات وهلا يعني جمع المديرين والعاملين في فرق منظمة، ليس بالمفهو  العادي لع قات العمل 

مفهو  الفرق التي تعي وتقدر قيمة التعاون والاعتماد المتبادل بين أعضاء الفريق لأنه لا يملو أي فرد بل ب

 منا ما تملكه الجماعة ككل من ذكاء. 



لللو ما ينبغي عمله هو الاعتراف بفعالية عمل الفريق واستخدا  قوة الإدارة وتوفير التدري  ال    لنشاطات 

عاونية وتقدير ومكافأة نشاطات الفريق وا الة معوقات عمل الفريق وتجن  تفويض الفريق وتي ير الجهود الت

ال لطة دون م اندة كاملة من الادارة وإظهار الأداء الفردي على ح اب اداء الفريق والفشل في استثمار 

 الوقت الكافي لتقرير عمل الفريق. 

ويمكن تقييم اداء الفريق وفق خمس معايير وهي: ترابط الفريق وانضباط العمليات، النتائج، التجديد، تنمية 

 الفريق وتقدمه. 

 الإدارة بالحقائق. -3

تتخل القرارات بناء على معلومات وبيانات حقيقية وواقعية، فالحقائق الثابتة هي معلومات نابعة من عمليات 

وما ينبغي فعله هنا هو استعمال ادوات وعمليات الجودة والبحث عن الاسباب احصائية وحقائق مؤكدة 

الجلرية للمشك ت ووضع المعايير للرقابة على العمليات ومنع الاخطاء ووضع اهداف قابلة للقياس على 

تماد اساس احتياجات المريض وتوثيق عمليات الاداء وينبغي هنا تجن  ال ماح للتقاليد بتحديد الاتجاه والاع

على الخبرة وحدها والبحث عن الحلول ال ريعة والتمادي في تب يط المشك ت والتركيز فقط على النتائج 

 واهمال الوسائل 

 تعزيز النتائ  بواسطة التقدير والمكافآت. -4

 يمثل تقدير ومكافأة الأفراد عنصرا هاما في نظا  ادارة الجودة الشاملة، يؤثر تقدير ومكافأة الافراد على

دافعيتهم ورضاهم الوظيفي أكثر من أي عمل اداري اخر، ويج  علينا ان ندرك جيدا الفروق بين التقدير 

والمكافأة وتوضيح وتوصيل التعليل المنطقي لنظم التقدير والمكافآت ومتابعة وتقييم استخدا  وتأثير برامج 

 وتقدير ومكافأة النتائج فقط.المطبقة وينبغي تجن  تأخير المكافآت والتقدير  تالتقدير والمكافئا

 انشاء منظمة قادرة على التعلم والتحسين المستمر. -5

ان ال عي نحو التح ين التدريجي والم تمر، مع اداء الا ياء الصغيرة بطريقة أفضل واقامة وتحقيق 

 م تويات اعلى للأداء، يشارك كل افراد المؤس ة الصحية في هله العملية عن طريق التعرف على 

ص التح ين واختيار طرق جديدة وت جيل النتائج واقتراحات التغيير، لللو يج  اعتبار التدري  والتعليم فر

استثمار ضروري في القوى العاملة وتشجيع الأفراد على التعلم من أخطائهم وتحديد ونشر الموارد المتاحة 

مهارات الجوهرية المطلوبة في لتعلم داخل المؤس ة والتأكد من ان جميع افراد المؤس ة على دراية بال

المؤس ة واستخدا  عملية: خطط، نفل، راجع، صحح كأداة تعليمية مع تجن  اعتبار التدري  كمصروف، 

 بين العمل والتعلم والحد من مقدرة الافراد للحصول على المعلومات والقناعة بما هو كائن.  لوالفص

 نظام إدارة الجودة الشاملة 

 

 جودة الخدمة الصحية 

نعرف اولا جودة الخدمة الصحية ثم نتكلم عن ابعادها واساليبها ومكونات نظا  ادارة الجودة           

 الشاملة كالتالي



 

 تعريف جودة الخدمة الصحية: 

 يمكن عرض مجموعة من التعاريف لهلا المفهو  كالتالي:

 الرضا التا  لمتلقي الخدمة الصحية.  -

 خدمة صحية ب  أخطأ. -

 جات المريض وتوقعاته. تلبية احتيا -

 مطابقة الخدمة الصحية ل حتياجات.  -

 الخدمة الصحية التي تحقق أح   المتلقي.  -

 أداء الخدمة الصحية الصحيحة بطريقة صحيحة من أول مرة وكل مرة.  -

 التطابق مع احتياجات المنتفع بالخدمة الصحية بصورة تفوق توقعاته.  -

بة والضرورية لمن يحتاجها في الوقت المناس  بأفضل تقديم الرعاية الصحية الصحيحة المناس -

 طريقة بالموارد المتاحة.

 معنى هلا:

 ان جودة الرعاية الصحية مح وسة، ويمكن قياسها  -

 الرعاية الصحية عبارة عن نظا ، اللي هو عبارة عن:  -

 يض( المرمدخ ت  فحص طبي مث (                         اجراء(                        مخرجات 

  :الخدمةجودة  أبعاد 

 متلقي الخدمة الصحية.كم ينتظر  : الوقت -

 .الت ليم في الموعد المحدد : دقة التسليم -

 .إنجا  جميع جوانبها بشكل كامل : الإلمام -

 .العاملين بكل الزبائنترحي   : التعامل -

 .للمتلقيت ليم جميع الخدمات بنفس النمط  : التناسق -

 .إمكانية الحصول على الخدمة ب هولة : سهولة المنال -

 .إنجا  الخدمة بصورة صحيحة منل أول لحظة : الدقة -

 .التفاعل ب رعة من العاملين لحل المشاكل المتوقعة : الاستجابة -

 الجودة.أساليب إدارة  

ث ثة محاور أساسية  تح ين الجودة وتخفيض التكلفة و يادة الإنتاجية( ولكل من هله  الجودة ولإدارة

 :كالتالي وهي المحاور أسالي  يلز  الإتيان بها



 الجودة  الفرع الأول: تحسين 

 :وتتم بإتباا ما يلي

 .لتزا  الإدارة العليا بتطبيق مفاهيم الجودةا

 .ةالتخطيط الاستراتيجي للجود

 .تقبل مفاهيم الجودة

 .المشاركة والتمكين

 .التدري 

 الم تفيدين.تحفيز 

 .منع الأخطاء قبل وقوعها

 .التح ين الم تمر

 .التركيز على الم تفيدين

 .القياس والتحليل

 التكلفة تخفي   

 :لتكلفة الجودة محوران أساسيان 

 :وتنقسم إلى قسمين الجودة،% من ميزانية 50وت تحوذ على ما يصل إلى  تكلفة إيجابية

 .وتتمثل في تعيين م تشارين وموظفين لتن يق برامج الجودة وقائية تكلفة 

وتنص  على برامج التقويم الداخلي التي تتم من داخل الجهة أو التقويم الخارجي اللي يتم  تكلفة التقويم 

 .من خارج الجهة عن طريق هيئات متخصصة لمراجعة وتقويم الجودة

 :وتنقسم إلى قسمين % من ميزانية الجودة50وت تنزف ما يصل إلى  سلبية تكلفة 

 .لفة العيوب والأخطاء الداخلية التي تحدث أثناء تأدية العملتك

 .تكلفة العيوب والأخطاء الخارجية التي تكتشف بعد الانتهاء من الأعطال المطلوب إنجا ها

 :يتعين علينا القيا  بما يلي مردودية الخدمةحتى يت نى لنا رفع  :مردودية الخدمةزيادة   

 للمؤس ة.ح ن اختيار الموظفين لكل وظيفة مهما كان موقعها في الهيكل التنظيمي  -

 .الدقة في وضع الموظف المناس  في المكان المناس   -



 .الم تهدف من كل عملية وذلو بالتن يق بين العاملين ورؤسائهم المبا رين الخدماتيةتحديد م توى  -

ً م -  .تابعة تنفيل الأعمال ومقارنة نتائجها بالأهداف الموضوعة سلفا

 مكونات الجودة:  

 تتكون الجودة من المدخ ت والعمليات والمخرجات         

 الموارد البشرية، المالية، الأدوات والامكانيات .... المدخلات: 

 حفظ الملفات، الكشف، الفحص، جميع الاجراءات والاعمال الادارية والتقنية ... الاجراءات: 

 معدلات الشفاء والعمليات الجراحية وما ينتج عنه من رضا المنتفعين  المخرجات: 

  

 :الشروط اللازم توافرها لحدوث تطبيق ناجح وفعال لنظم وبرام  الجودة

للمؤس ة الصحية بأهمية الجودة في العمل الصحي مع الالتزا   الاقتناا التا  من قبل القيادات العليا - 

 .الاتلمجل رتقاء بالمؤس ة الصحية في مختلف ا كأداةالكامل بتطبيقها 

تبني قيادات المؤس ة الصحية على مختلف الم تويات الادارية لبرامج الجودة مع توفير دفعة قوية  -

 .الم تويات واتجاه عا  لكل عمليات المنشأة الصحية للتطبيق تكون فيه تطبيق سياسة الجودة على كل

 .الجودة برامج لتطبيق الطاقات و الجهود حشد و والمعنوي المادي الدعم توفير  -

 .البرامج والنظم إلى حيز التنفيل لإدخالوجود هياكل للجودة تعمل بصورة فاعلة  -

للمؤس ة الصحية إضافة للخطوات  وجود خطة سنوية مكتوبة تحتوي على الرسالة والرؤية العامة -

 العملية للتطبيق

يتم وضع هله الخطط وال ياسات بالقيادات العليا للمنشأة ويتم تفريغها في خطط  هرية واسبوعية و عمل 

 .نماذج متابعة لها

 .الم تشفى أنشطة لكافة للتوثيق نظا  وجود -

 الجهات مختلف بين والتن يق التعاون من الكثير يتطل  الجودة ادخال أن حيث الفريق بروح العمل -

 .الم ئولة

 للمستشفيات. الجودة نظم لإدخال اتباعها يجب التي الخطوات 

 بعضها على ها عناصر تعتمد مت ل لة عملية هو م تشفى يأب الجودة نظا  ادخال ان                     

 تطور فهي للا ي بقه اللي العنصر تحقيق تخطي مرحلة من المراحل دون أو الانتقال يمكن ف  البعض

 :ممرحل وتتمثل خطوات ادخال الجودة في الآتي

 .اللجان الم اعدة–مكت  الجودة  -مجلس الجودة على:تكوين هياكل الجودة والتي تشتمل  -

 . عمل خطة تفصيلية للعمل -

 .وضع النظم والاجراءات و التجهيزات ال  مة للتطبيق

 العاملين بأهمية تطبيق الجودة التوعية و نشر المفهو  ورفع وعي

 .توفير كافة الوثائق في أماكن التطبيق و رحها للعاملين



 .الاحتفال ببدء التطبيق

 .التطبيق الكلي أو الجزئي

 . عمل تدقيق ومراجعة داخلية

 .عمل متابعة دورية للتح ين الم تمر بعد دراسة نتائج التدقيق والمراجعة

   .طل  الاعتماد والا هاد الخارجي

 وسنعالجها بالتفصيل في المطال  التالية:

 الجودة: هياكل تكوين 

  واللجان الم اعدة. الجودة مكت  ،الجودة مجلس :على تشتمل والتي          

 مجلس الجودة 

 بوضع وذلو وبرامج نظم ادخال بها المناط بالمؤس ة العليا ال لطة هو الجودة مجلس يعتبر

 الصعوبات كل وا الة البرامج تطبيق على والا راف ال نوية الخطط واجا ة العامة ال ياسات

 .بالم تشفى الجودة انشطة سير تعترض التي والمعوقات

 .الصحية للمؤس ة العا  المدير من بقرار بالمؤس ة الجودة مجلس تكوين يتم

 من : ويتكون المجلس

 رئي اً  الم تشفى عا  مدير 

 مقررا الجودة مدير 

  اعضاء العا  المدير نواب  

  عضواً  العا  الأمين 

  أعضاء والتقنية الطبية الأق ا  رؤساء 

 أعضاء الم اعدة اللجان رؤساء  

  رئيس المجلس الطبي عضو     

 : المجلس مهام 

 .بالم تشفى للجودة العامة ال ياسة رسم -

 .بالمؤس ة الجودة مكت  من المقدمة الخطةعلى الموافقة  -

 .ال نوية الخطة تنفيل متابعة -

 .الجودة مكت  اداء عن ال نوية ربع التقارير مناقشة - 

 .الجودة برامج لتنفيل والمعنوي المادي الدعم حشد - 

 :المجلس برنام  

 ا هر( 03  كل سنوية ربع دورية بصورة المجلس يجتمع 

 

  بالمستشفى الجودة مكتب          

 



 الجودة وبرامج نظم تطبيق به ويناط الجودة مجلس وخطط سياسات لتنفيل الفعلية الأداة الجودة مكت  يمثل

 : المكتب أعضاء

 الآتي: من الصحية بالمؤس ة الجودة مكت  يتكون

 بالم تشفى الجودة أدراه مدير - 

 التدري  م ئول -

 م ئولو اللجان  - 

 : بالمستشفى الجودة مدير ادارة أولا -

ً  يتبع  -   .الصحية بالمؤس ة العا  للمدير اداريا

 .الجودة برامج تطبيق عن الأول التنفيلي يعتبر  -

 مالية أو ادارية سلطات له لي ت - 

 : الجودة ادارة مدير مهام

 .الجودة مجلس قبل من للموافقة عليها للجودة سنوية خطة تقديم -

 الجودة برامج م ار عن الجودة مجلس سنوي ربع تقرير تقديم - 

 .بالم تشفى الجودة برامج م ار عن العا  للمدير  هري تقرير تقديم - 

 بالم تشفى الجودة مكت  أعضاء بقية عمل متابعة - 

 المختلفة الأق ا  ورؤساء العا  والامين العا  ونواب المدير العا  المدير مع التن يق - 

 .الجودة برامج لتطبيق

 

  التكوين مسئول :ثانيا

 على بالمؤس ة العاملين وتدري  الجودة عن الوعي ورفع المفهو  لنشر سنوية خطة تقديم - 

 .الجودة وبرامج نظم

 الوعي رفع معدل و المفهو  نشر مجال في يحدث اللي التطور مدى عن م تمر قياس عمل -

 .الجودة ونظم برامج على العاملين تدري  - 

  .بالم تشفى الجودة لمدير التدري  ق م عن دوري تقرير كتابة - 

 ى.بالم تشف الجودة مدير قبل من له توكل أخرى أعمال باي يقو  - 

 :المستشفى بأقسام الجودة منسقو:  ثالثا

ي  يتبع المستشفى أقسام من قسم بكل للجودة منسق يوجد ي  يتبع بينما القسم لمدير اداريا  لمدير فنيا

 بالمستشفى الجودة

 : قسم بكل الجودة منسقو مهام

 نشر ثقافة الجودة بين العاملين في قسمه  -

  .المعني بالقسم الجودة برامل تنفيذ  -

 بالقسم الجودة أنشطة سير عن الجودة ومدير القسم لمدير شهري تقرير كتابة  -

 



 : المساعدة للجانا 

 

 : على وتشتمل الجودة برامل لتنفيذ الاساسية المكونات من المساعدة اللجان تعتبر

  المستشفيات من المكتسبة العدوى مكافحة جنةل -

 المستشفيات من المكتسبة العدوى مكافحة برنامل ونظم العامة السياسة وفق وتعمل

  .الطبي للتدقيق العامة السياسة وفق تعملالاستعجالات و لجنة -

 . الدوائي  لتسيير النشاط العامة السياسة وفق تعملالأدوية و لجنة -

 

 للتطبيق اللازمة التجهيزات و والاجراءات النظم كافة توفير

 

 لعمل ال  مة الوثائق كل توفر من لابد الجودة برامج تطبيق في النجاح من قدر أكبر لتحقيق

 الجودة

 عن طريق :

  المستشفى اقسام لمختلف القياسية الاجراءات - 

 بالمبدأ عم  ومعلنة وموثقة منشورة وتكون الق م داخل العمل سير كيفية وتوثيق كتابة يتم

  الجودة بإدارة الخاص

  للمستشفى القياسية المعايير  - 

 غرف حرارة درجة ان توثيق يتم مث  عنها الحيود نقاط معرفة يمكن خ لها من والتي

 ت جلالدرجة المحددة  عن الحرارة درجة  يادة معينة وعند درجة عن تزيد لا العمليات

تكرار  لعد  وقائي اجراء ثم تصحيحي اجراء بعدها ي تلز  المحدد المعيار عن حيود نقطة

 هلا الوضع.

 

 الجودة وبرام  نظم على العاملين وتدريب الجودة مفهوم نشر -  

 وقياس المفاهيم جميع تطبيق يتم للعاملينوعمل ملتقيات  تدري نقو  ب نشرها يتم ان قبل 

 .الجودة لمواصفات طبقا عملية اي اداء

  التدقيق نظم - 



 تقو  والتي الجودة فرق بواسطة وتتم الاق ا  جميع على الداخلية المراجعة بها قصديو

 .فيه العاملين من يكونوا الا بشرط الم تشفى اق ا  كل على وتفتيش مراجعة بعمل

 العامة السياسة   -

 :على يحتوي اللي ولكل مصلحة ومكت  وق م في المؤس ة الصحية  وهي

 مصلحة لكل الجودة دليل -

 ةالمعني المصلحة أنشاء تم اجلها من التي الأساسية المهمة -

  للمصلحة العامة الرؤية -

  للمصلحة والخاصة العامة الأهداف -

  للق م التنظيمي الهيكل -

 بالق م للعاملين الوظيفي الوصف -

 العمل تعليمات -

 

 تطبيق الجودة ب همية العاملين وعي ورفع المفهوم نشر و التوعية 

 

 عن بالم تشفى العاملين لدى الوعي رفع و الجودة مفهو  نشر على العمل يمثل          

 لتطبيق الفعلية البداية هو الجودة وبرامج نظم على العاملة الكوادر وتدري  ومراميها الجودة

 الجودة برامج كل لتطبيق الزاوية حجر يمثل أنه كما بالم تشفى الجودة وبرامج نظم

 و الجودة مفهو  لنشر العامة ال ياسة بتطبيق الهدف هلا تحقيق على العمل يتم و.الأخرى

 الجودة وبرامج نظم على العاملين تدري 

 

 

 للعاملين وشرحها التطبيق أماكن في الوثائق كافة توفير 

 :التطبيق بأماكن الوثائق كافة توفير من لابد الجودة ونظم لبرامج فعلي تطبيق لحدوث     

، حيث  بتطبيقها للقيا  للعاملين و رحهاالمصالح الطبية والتقنية والاق ا  والمكات  الادارية 

ان الموظف الجديد بمكت  الدخول مث  يوضع أمامه دليل عملي لعمل مكت  الدخول والمها  

 الموجودة في المكت  وكيفية أدائها ، حيث يعرف مهامه وواجباته وكيفية أدائها

 

  الجزئي أو الكلي التطبيق



 هلا أن حيث ، الجودة برامج تطبيق في العد  أو الكل قانون لتجاو  ذلو ويأتي             

 تحتاج لا التي الجودة برامج بعض بتطبيق الاستفادة فرص من يقلل أن  أنه من القانون

 بالم تشفى القيادات التزا  في المتمثل و - يتوفر ما نادراً  اللي و – مثالي عملي مناخ لوجود

 الاعداد يتم الوقت ذات في. البرامج لتطبيق الكافية المالية الموارد و المعينات توفر أو

، حيث يمكن ان نطبقه عن طريق المرحلية وفق الظروف .والانشطة البرامج بقية لتطبيق

 والمناخ العا .

 

  داخلية ومراجعة تدقيق عمل 

 ويهدف ق مه عدا ما الاق ا  كل على الفريق يفتش بحيث ق م بكل الجودة فرق بواسطة وتتم

والنظم والتفتيش يكون نوعان تفتيش دوري  الوثائق كافة بتطبيق الالتزا  مدى لتحديد ذلو

 معلو  م بقا محدد تاريخه وأيضا هناك تفتيش فجائي

  .والمراجعة التدقيق نتائ  دراسة بعد المستمر للتحسين دورية متابعة عمل 

 الم تمر التح ين ومواصلة الصحي الخدمات م توى في الجودة دورة تطبيق بهدف

 .الخدمة ومتلقي مقدمي رضاء من ممكن قدر أكبر نيل وفي  الصحية للخدمات

 

 الخارجي والاشهاد الاعتماد طلب 

 طفرة وحدوث العالمية الم تويات إلى الصحية بالمؤس ات الارتقاء بهدف ذلو يأتي و

 الصحية الخدمات مجال في كبيرة

 الصحيةجودة الخدمة  قياس 

على  أولهما يستندتشير الدراسات إلى ان هناك أسلوبين لقياس جودة الخدمة             

ومن ثم  بالفعللتوقعات العملاء لمستوى الخدمة وإدراكهم لمستوى أداء الخدمة المقدمة 

بين هذه التوقعات والادراكات وذلك باستخدام الأبعاد العشر  التطابق( )اوتحديد الفجوة 

 ةالممثلة لمظاهر جودة الخدم

 الأبعاد العشر  

 :الابعاد العشر الممثلة لمظاهر جودة الخدمة هي

سهولة الوصول إلى الخدمة فى الموقع المناسب والوقت المناسب  أو الفورية -

 .طويلوبغير انتظار 



 .العميلأو دقة وصف الخدمة باللغة التى يفهمها  الاتصالات -

 .ومات اللازمةامتلاك العاملين للمهارات والقدرات والمعل أي المقدرة -

 .بالثقةالعميل بوصفه جديرا  المؤسسة الصحية إلى فيينظر العاملون  حيث الثقة -

 .حيث تقدم الخدمة للعميل بدقة يمكنه الاعتماد عليها الاعتمادية -

يستجيب العاملون بسرعة وبشكل خلا  لطلبات العميل  حيث الاستجابة -

 .ومشكلاته

ويركز هذا العنصر على الجانب الملموس من الخدمة كالأجهزة  التجسيد -

 .ت ديتها فيتستخدم  التيوالأدوات 

 .ان تكون الخدمة خالية من المخاطرة والمغامرة والشك بمعنى الأمان -

ان يبذل العاملون جهدا لتفهم احتياجات العميل وان  ل ايفهم ومعرفة العمي -

 .شخصيايمنحوه اهتماما 

 .وتقديرالتعامل مع العميل بصداقة واحترام  بمعنى المجاملة -

 الأبعاد الخمسة في الخدمة الصحية  

النواحي هي: خمسة أبعاد فقط  فيدمل هذه الأبعاد العشرة  تمدراسة لاحقة  في           

كما احتوت هذه  والتعاطفلالأمان  الاستجابةل الاعتماديةل الخدمةل فيالمادية الملموسة 

ين وعشرين عبارة تترجم مظاهر جودة الخدمة بالنسبة لكل بعد من هذه الأبعاد على اثنت

 .الأبعاد

من وجهة نظر الباحثين أبعادا عامة يعتمد  هيومن الملاحظ ان هذه الإبعاد الخمسة     

قياس جودة الخدمة بغض النظر عن نوعية الخدمة وأطلق على هذا  فيعليها العميل 

وهذه الفجوات تحدث أذا حدث اختلاف  .قياس جودة الخدمة اسم مقياس الفجوة فيالأسلوب 

 بين توقعات العميل وبين إدراك الإدارة لهذه التوقعات

 في الخدمة الصحية التيودة الخدمة الصحية تقاس بمدى توافر الابعاد الخمسة وبالتالي فج

 :هيوهذه الابعاد  المؤسسة الصحيةلتقدمها 

  

 :الآتيةوتشمل المتغيرات  لموسة،المالجوانب  



 .الماديةجاذبية المباني والتسهيلات  •

 .للمباني الداخليالتصميم والتنظيم  •

 .الطبيةحداثة المعدات والأجهزة  •

 .والعاملينمظهر الأطباء •

  

 :الآتيةوتشمل المتغيرات  الاعتمادية، 

 .المحددةالمواعيد  فيالوفاء بتقديم الخدمة الصحية  •

 .العلاجالفحص أو التشخيص أو  فيدقة وعدم الأخطاء ال •

 .المختلفةتوافر التخصصات  •

 .والأخصائيينالأطباء  فيالثقة  •

 .المريضالحرص على حل مشكلات  •

 .دقيقةالاحتفاظ بسجلات وملفات  •

  

 :الآتيةوتشمل المتغيرات  الاستجابة، 

 .المطلوبةتقديم الخدمة الصحية  فيالسرعة •

 .الانشغالالاستجابة الفورية لاحتياجات المريض مهما كانت درجة  •

 .المريضالاستعداد الدائم للعاملين للتعاون مع  •

 .والشكاوىالرد الفوري على الاستفسارات  •

 .منهاإخبار المريض بالضبط عن ميعاد تقديم الخدمة والانتهاء  •

  

 :الآتيةويشمل المتغيرات  الأمان، 

 .التعامل فيان الشعور بالأم •

 .للأطباءالمعرفة والمهارة المتخصصة  •

 .العاملينالأدب وحسن الخلق لدى  •

 .المريضاستمرارية متابعة حالة  •

 .بالمريضسرية المعلومات الخاصة  •

 .بكفاءةدعم وت ييد الإدارة للعاملين لأداء وظائفهم  •

   

 التعاطف 

 :الآتيةويشمل المتغيرات 

 .المريضتفهم احتياجات  •



 .والعاملينمقدمة اهتمامات الإدارة  فيوضع مصالص المريض  •

 .المقدمةملائمة ساعات العمل والوقت المخصص للخدمة  •

 .مريضالعناية الشخصية بكل  •

 .معهتقدير ظروف المريض والتعاطف  •

 المريض.التعامل مع  فيالروح المرحة والصداقة  •

  

 دلائل الجودة

 

مبادم بسيطة يمكن من خلالها الحكم على جودة الأداء أو النظام الصحيل هناك كما انه 

هناك مؤشرات عامة دليل على جودة الخدمة الصحية وهناك مؤشرات  فعلى سبيل المثال

 ومن منظور المستفيد ومن منظور الإدارة  الجودة من منظور مهمي طبي

 المؤشرات العامة  

 .ة الطبية وتقليل الأخطاء الطبية يدل على الجودةـ التقليل من الاختلافات في الممارس

العمليات الاختيارية يدل على  لإجراءـ قصر أوقات الانتظار بين المواعيد وقصر الانتظار 

 .جودة النظام

 .ـ انطباع ورأي المريض عن النظام الصحي يدل على مدى جودة النظام

الصحية بشكل مقبول لجميع فئات المجتمع بشكل متوازنل الأطفال والنساء  الخدمات ـ توفير

وكبار السن وأصحاب الإعاقات وذوي الأمراض المزمنة والشباب وغيرهمل يدل على 

 .جودة النظام الصحي

 .ر والأخلاقيات الطبية والإدارية دليل مخر على جودة النظامـ الالتزام بالمعايي

 .ـ وجود معايير ونظم واضحة تحكم النظام الصحي تدل على جودته

ـ توفر الخدمة الصحية الفعالة في الوقت والمكان المناسب للمريض دليل على مدى جودة 

 .النظام الصحي

       

 من المنظور المهني الطبي  الجودة

وفق أحدث التطورات العلمية والمهنيةل ويحكم ذلك ثلاث نقاط  الخدمات هي تقديم أفضل

ات ونوعيتها والخدمة الصحية المقدمة.. رئيسية: أخلاقيات الممارسة الصحيةل الخبر

ينطلق من عدم الكفاءةل عدم  الجودة والاتهام للعاملين في المهن الصحية بتدني المستوى أو

ل وكذا عدم الالتزام القدرة على التعامل المثالي مع بعضهم البعض ومع المريض والإداري

إلى ضعف الت هيل والممارسة  إضافةبالمعايير والأخلاقيات التي تحكم المهن الصحيةل 

 ..والخبرة
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 من منظور المستفيد أو المريض الجودة 

على طريقة الحصول على الخدمة ونتيجتها  قد تختلف عن المفهوم المهني بالتركيز 

النهائيةل وهنا لا يكفي النظام المتقدم أن يركز على فرض التنظيمات وسن التشريعات التي 

تبنى على أسس مهنية أو تنظيمية محددة دون الالتفات إلى احتياج ورغبة وطموح وممال 

الخطوة الأولى في العلاج  المستفيد النهائي من كل ذلكل وفي الخدمة الطبية يجب أن تكون

معرفة شكوى واحتياج المريضل ويجب أن يكون الهدف النهائي هو معالجة أو التغلب على 

تلك الشكوىل والتفاصيل ما بين ذلك تعتبر مفيدة للمريض ولكنها ليست الهدف من مراجعته 

في هذا الجانب تكمن في قياس مدى  الجودة لطلب العلاجل وأفضل طريقة لمعرفة تحقق

رضاء العملاء وهم في الجانب الصحي للمرضىل بطر  مقننة يمكن الاستدلال منها على 

 ..مدى جودة الخدمة

  

 الصحية من الناحية الإدارية الجودة 

تعنى بالدرجة الأساسية كيفية استخدام الموارد المتوفرة والقدرة على جذب مزيد من  

ي أهمية تقديم  الموارد لتغطية الاحتياجات اللازمة لتقديم خدمة متميزةل وهذا يشمل ضمنا

كاليف المقبولةل وبقدر الاهتمام بالتكاليف وترشيد الخدمة المناسبة في الوقت اللازم وبالت

في الأداء ويتطلب ذلك  الجودة الموارد يجب الحرص على أن لا يكون ذلك على حساب

طلب كفاءة على كفاءة إدارية على المستوى التخطيطي وعلى المستوى التنفيذيل ويت

ي جيداي وكذا  ي داخليا ي إداريا المستوى الفني وكفاءة على المستوى الشخصيل ويتطلب تنظيما

ي في التعامل مع الأطراف ذات العلاقة خارج النظامل فعندما يرتبط  ي إدارياي واضحا تنظيما

إدارة النظام على سبيل المثال بجهات مالية أخرى تؤثر على كمية الموارد المتوفرةل فإن 

النظام الصحي تصبص مسؤولة عن تطوير المبررات والحيثيات المهنية والموضوعية 

والاجتماعية التي تتيص لها المطالبة بمزيد من المواردل وبشكل أد  يتطلب البحث عن 

الموارد اللازمة تطوير العلاقات العامة للمؤسسة والقطاع الصحيل بما في ذلك العلاقات 

حية للبحث عن مزيد من الموارد وللتعامل والاقناع للجهات المعنية الشخصية للقيادة الص

بتوفير تلك المواردل وتبرز الحاجة إلى العلاقات الاجتماعية والشخصية بشكل أكبر في 

المجتمعات ذات التنظيمات الإدارية والبيروقراطية والسياسية المعقدة والغامضةل والنظام 

 .الكثير من الجهد في الارتقاء بالجودة الإداريةالصحي بصفة عامة نظام معقد يتطلب 

 

 الفجوة  مقياس 
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 فيان الفجوة بين توقعات العميل وبين إدراك الإدارة لهله التوقعات تتكون                       

 :نعالجها في الفروا التاليةحقيقتها من خمس فجوات 

  1الفجوة رقم  

الفجوة بين ادراكات الإدارة وبين توقعات العم ء وتنتج هله الفجوة عن الاخت ف بين إدراك 

 .المتوقعةعجز الإدارة عن معرفة احتياجات ورغبات العم ء  أي العم ء،الإدارة لتوقعات 

 

 

 2رقم  الفجوة 

ت فات بين الفجوة بين ادراكات الإدارة وبين المواصفات المحددة للجودة وتنتج عن الاخ 

بمعنى  العم ء،المواصفات الخاصة بالخدمة المقدمة بالفعل وبين ادراكات الإدارة لتوقعات 
فانه لن يتم ترجمتها  لادارة،انه حتى لو كانت حاجات العم ء المتوقعة ورغباتهم معروفة 

أو عد   الخدمة المقدمة ب ب  قيود تتعلق بموارد المنظمة أو التنظيم فيإلى مواصفات محددة 

 .الجودةقدرة الإدارة على تبنى فل فة 

 3رقم  الفجوة 

وتظهر ب ب  كون مواصفات  فع ،الفجوة بين المواصفات المحددة للجودة وبين ما يقد   

وقد يرجع  المواصفات،الخدمة المقدمة بالفعل لا تتطابق مع ما تدركه الإدارة بخصوص هله 
واللي يرجع بدوره إلى ضعف  الخدمة،أداء  ذلو إلى تدنى م توى مهارة القائمين على

 .العاملينالقدرة والرغبة لدى هؤلاء 

  4الفجوة رقم  

مصداقية منظمة  فيوتنتج عن الخلل  الخارجية.الفجوة بين الخدمة المقدمة وبين الاتصالات 

حول م توى الخدمة من خ ل  المؤس ة الصحيةتقدمها  التيبمعنى ان الوعود  الخدمة،

 .بالفعلعن م توى الخدمة المقدمة ومواصفاتها  بالعم ء تختلفالاتصال 

 5الفجوة رقم  

نتاج حدوث احد او بعض  هيالفجوة بين الخدمة المدركة وبين الخدمة المقدمة .وهله الفجوة  

 . او كل الفجوات ال ابقة

 

 

 

 :مراحل تطبيق وتقييم نظم إدارة الجودة 
 

الراغبة في تطبيق نظا  لإدارة الجودة فإن  الصحيةالمؤس ة على وجه العمو  فإن        

 عليها اتباا الخطوات التالية :

وبين متطلبات نظا  إدارة الجودة ،  للمؤس ة عمل دراسة فجوة فيما بين الوضع القائم  -

وي تخد   بالمؤس ة صين بالمشاركة مع العاملين توعموما تجرى هله الدراسة بمعرفة مخ

ها "التدقيق" ومنها "المقاب ت الشخصية" ومنها "الاستبيانات" وفي فيها أدوات مختلفة من

عن نظا  إدارة الجودة  المؤس ةنهاية الأمر تتكون صورة محددة عن مدى بعد أو قرب 



وتكون المخرجات الأساسية لهله الدراسة هو تحديد دقيق للفجوة الموجودة بين  المرجو

 جودة الم تهدف.ونظا  إدارة ال المؤس ةالنظا  القائم في 

بالمشاركة مع المختصين بوضع خطة تنفيلية للخطوات  للمؤس ةتقو  الإدارة العليا  -

 .1والأعمال ال    اتخاذها لتغطية الفجوة التي تم تحديدها في الخطوة 

رنامج تدريبي وتوعوي لكل العاملين في بتبني وتنفيل  المؤس ةيتم على التوا ي في  -

 ا  إدارة الجودة الم تهدف لإعداد المنشأة للتغيير المطلوب.المنشأة بمتطلبات نظ

وعلى  2يتم من خ ل الم ئولين والخبراء تنفيل الخطة التنفيلية الموضوعة في الخطوة  -

 أن تقو  بتوفير الموارد ال  مة للتنفيل. للمؤس ةالإدارة العليا 

الجودة ولمدة معقولة تؤكد استقرار بعد تنفيل النظا  الجديد والمفترض مطابقته لنظا  إدارة  -

ف مختصين ذوي خبرة مناسبة سواء من داخل يالنظا  الجديد تقو  الإدارة العليا للمنظمة بتكل

، وعادة  المؤس ةأو من خارجها بإجراء تدقيق  امل على تنفيل النظا  الجديد في  المؤس ة

 يتم هلا التدقيق بصورة منهجية وطبقا لخطة موضوعة سلفا.

كون نتائج التدقيق عادة "عد  مطابقات" لمتطلبات نظا  إدارة الجودة الم تهدف ، ويتم ت -

نة الإدارة العليا للمنظمة اتخاذ الإجراءات التصحيحية المناسبة لإغ ق "عد  وبمعا

 المطابقات"

بصورة منتظمة للحفاظ على م توى  6 و 5تقو  المنظمة بتنفيل العمليات الواردة في البنود  -

 وطبقا لمتطلبات نظا  إدارة الجودة. للمؤس ةاء مرضي أد

 

 أدوات الجودة 

 

وعلى الكايزن وذلو في مطلبيين  9001نتكلم في هلا المبحث عن المعيار الدولي ايزو 
 كاتالي :

 

 9001الدولي آيزو  رالمعيا 

 

فهو  الجودةالمعيار الأكثر انتشاراً في العالم لأنظمة إدارة  9001يعد المعيار الدولي آيزو 

وي اعد هلا  .9000ينتمي إلى عائلة المعايير آيزو  9004بالإضافة للمعيار الدولي آيزو 
 المعيار المؤس ات بشكل أساسي على تلبية طلبات وتوقعات العم ء.

على مراقبة م توى الجودة وإدارة العمليات في  9001 الجودة آيزويقو  نظا  إدارة 

التي يمكن من خ لها الارتقاء بالخدمات  المعيار الطرق اهل يوضح حيث المؤس ة الصحية.

كما أنه ي اعد على تطوير آلية أداء الأعمال في  ،لأعلى الم تويات المؤس ةالتي تقدمها 

 مختلف المجالات.



 

 المميزات  

 .الخدمات الصحيةي اعدك على التنافس بأعلى الم تويات في قطاا  -

 على تلبية احتياجات العم ء بفاعلية. الجودة القدرةيوفر نظا  إدارة  -
 ي اعد على توفير الوقت والنفقات والموارد. -

 يؤمن أداء العمليات بأخطاء أقل وأرباح أكثر. -

 يحفز الموظفين على الاندماج بالعمل بطريقة أكثر فاعلية. -
 يرفع جودة م توى خدمة العم ء. -

 نجاحها واستمراريتها ذلو من فرص بمتطلبات الجودة سيزيد المؤس ة بالتزامهاعندما تتميز  -

 ISO 9001أسس ومبادئ نظم إدارة الجودة  

وهله المبادئ قا  بوضعها  أساسية،ترتكز نظم إدارة الجودة على ثمانية مبادئ                  

الم ئولة عن مواصفات نظم  ISO\TC 176خبراء من كل الدول المشاركة في اللجنة الفنية 

وتبني الإدارة العليا للمنظمات لهله المبادئ مجتمعة سيؤدي إلى تح ين  ،ISO 9000الجودة 

 ISO و ISO 9001:2000ومن المعلو  أن مواصفات نظم إدارة الجودة  المنظمة.أداء 

 تقو  على أساس من هله المبادئ وهي: 9001:2008

 العميل هو بؤرة الاهتما  المبدأ الأول:

  القيادة المبدأ الثاني:

 إ راك العاملين في المنشأة ثالث:المبدأ ال

 منهجية العمليات: المبدأ الرابع

 الإدارة بمنهجية المنظومات: المبدأ الخامس

 التح ين الم تمر: المبدأ ال ادس

 اتخاذ القرار بناء على حقائق: المبدأ ال ابع

 الشراكة المربحة للطرفين مع الموردين: المبدأ الثامن

 :ISO 9001مراحل الحصول على  هادات  

ونظيرتها  ISO 9001:2000تمثل المواصفات الدولية                                             

متطلبات عامة لنظا  إدارة الجودة يصلح للتطبيق على أية  ISO 9001:2008المحدثة 

أيا كان نوعها أو حجمها أوتبعيتها وهله المواصفات تمثل نظاما لإدارة  مؤس ة صحية

منل  ISOالجودة الأكثر تطبيقا على م توى العالم وهي مواصفات دولية صادرة عن منظمة 

ت تطيع  ن المؤس ة الصحيةوجرى عليها تعدي ت متعددة ، وعند تطبيقها فإ 1987عا  



 بمعايير هله المواصفة. لمؤس ةاالحصول على  هادة تؤكد على إلتزا  

 الفوائد 

 ISO 9001فوائد الحصول على  هادات 

  طبقا لمعيار دولي المؤس ة الصحيةتحليل جميع عمليات  1

  توثيق كافة الإجراءات ونظم العمل وت جيل جميع أحداث التشغيل 2

  دفع عمليات التدري  3

  إدخال آليات عمل جديدة 4

  العميل الداخلي والخارجيالتركيز علي رضاء  5

 المطالبة دائما بالتوافق والأداء 6

 المؤس ةالاعتراف الدولي وتح ين صورة  7

 الوفاء بمعيار أساسي في ال وق المحلي و الدولي 8

 

  :والخدمة(الخطوات الخمس اليابانية لتحسين العمل الكايزن ) 

 

 الـ الخطواتفي المنظمة ينصح بتطبيق  قبل البدء بتطبيق أنظمة إدارة الجودة                 

بيئة عمل مناسبة لتطبيق  هامة وضرورية لخلق. هي الكايزن(ما ي مّى   أوالخم ة اليابانية 

العمل مما ي اعد بتحديده  وتنظيم وترتي  مكانوتهتم بتنظيف  الجودة،أنظمة إدارة 

ال  مة للوقاية من  التدابيرواتخاذ بإجراءات تنفيلية لمعالجتها  والمشاكل والقيا الصعوبات 

 (.اليابانية  الكايزن الخمس الـ الخطواتتكرار حدوثها. من هنا تأتي أهمية تطبيق 

إنها فكرة حديثة العهد نشأت في اليابان نتيجة حاجة  :الخمسة الكايزنتعريف الخطوات  

تمر، من خ ل الم  وتهدف للتح ينالأسواق الدولية،  والتميز فيالشركات اليابانية للتفوق 

والانضباط العمل الموثقة  وتطبيق معاييرنظيفاً  وترتيبه والمحافظة عليهتنظيم مكان العمل 

  بشكل جيد في المؤس ة.   وتنفيل الأعمال

  الكايزن:الخمسة لتطبيق  الخطوات 

  :التاليةوتعني تطبيق الخطوات 

  التالية:بالأعمال  وتعني القيا : ـ التصفية 1

 . والغير الضروريةالفصل بين الأ ياء الضرورية  - 1     

  التخلص من الأ ياء الغير ضرورية. – 2     



  تصنيف الأ ياء الضرورية وفقاً لمعدل تكرار استعمالها. – 3     

 ومرتبة وتخصيص مكانبالأ ياء الضرورية منظمة  وهو الاحتفاظ التنظيم:ـ الترتيب أو  2

  يء في مكانه المخصص له لأجل تحقيق المتطلبات التالية:  ظ بكلوالاحتفالكل منها، 

  للأ ياء.سهولة الاستخراج  - 1     

  سهولة الاستخدا . - 2     

  سهولة العودة للمكان نف ه. - 3     

نظيفة، خالية من  والأدوات وكافة العناصرالاحتفاظ بمكان العمل  ويهدف إلىـ التنظيف:  3 

من المحافظة  والفحص للتأكدبعمليات التفتيش  ويرتبط التنظيف والمواد الغريبة،النفايات 

  يج  القيا  بما يلي: وعلى كلعلى النظافة، 

  الفحص الم تمر لكل الأ ياء. – 1     

  الحفاظ على النظافة في مكان العمل بشكل واضح. – 2     

  :العمل( توحيد أسالي  ـ التقييس  4

ما ورد أع ه، إن توحيد أسالي  العمل يتعلق بتوفير      والصيانة لجميع وتعني المحافظة

تمكن كل فرد في مكان العمل من أداء الأعمال الصحيحة  والأدوات التي وتطوير الوسائل

  ذلو من خ ل: ويمكن تطبيقبنفس الطريقة ووضع أسالي  التقييم وفقاً للمعايير المطلوبة. 

  .ومفهو بشكل واضح  وتعليمات العملوضع إر ادات  - 1     

  وضع عناصر التقييم وفقاً للمعايير المطلوبة. – 2     

  .وجوابوضع مؤ رات الحدود التي لا يج  تخطيها على صيغة سؤال  - 3     

بالبنود  وجعل العملالترتي   والانضباط هوالهدف من التدري   :الانضباطوـ التدريب  5 

 المؤس ة بقوانينالأربعة ال ابقة كعادة في ال لوك الإن اني، كي يلتز  جميع العاملين في 

. عندما لا يقو  عامل بتنفيل عمله وفعاّلصحيح  وتنفيلها بشكل ولوائح وتعليمات العمل

بالشكل المطلوب، معنى ذلو أنه لم يحصل على التدري  الكافي أو أنه لم يدرك أهمية عمله 

من تكرار التدري  حتى  وبالتالي لابدقد تنجم عن إهماله لتعليمات العمل.  الأضرار التيو

يجعل من مناخ العمل مناخاً صحياًّ ي وده  والإقناا اللييصل العاملون إلى م توى الفهم 

 التعاون. 



 مقاومة التغيير 

ض المعارضين عند تطبيق نظام إدارة الجودة في المؤسسة الصحية من الطبيعي ان تجد بع

لهذا الأمر والرافضين لفكرة الجودة ب سباب مختلفة ومتنوعة ولأغراض شخصية ونفسية 

مختلفة أيضا ولأجل مصالص ومنافع شخصية أو نضرة ضيقة وفي هذا المبحث سنتطر  

 مقاومة التغيير وأنواع المقاومين وكيفية علاج الأمر  بلأسبا

 

 

 مقاومة التغيير أسباب 

تعتبر مقاومة التغيير من المشاكل أو المعوقات الرئيسية التي                                

التغيير إلى التحسين. وتتكون هذه  وإن أدىتواجه عملية تطبيق إدارة الجودة الشاملةل حتى 

المقاومة من صعوبات حقيقية وأخرى مدركة أو تخيليةل حيث يقاوم الأفراد التغيير للعديد 

 ن الأسباب أهمّها:م

والراحة النفسية مع الوضع السائد والخوف من خوض تجربة  التمسّك بالعادات والتقاليد -

 . جديدة

ي في فقد بعض  - الخوف على المصالص المادية أو المعنوية والتوّهم ب نهّ سيكون سببا

يحوّلونه إلى  أو المكاسبل ف وّل شيء يفعله الأفراد عندما يسمعون بالتغييرل أنهّم الامتيازات

 شخصيل ويتساءلون عن كيفية ت ثير التغيير عليهم. اهتمام

أنّ التغييرل يعني أداء الأشياء بشكل مختلف وإيجاد معرفة جديدة ومعلومات إضافية يجب  -

 تعلمّها وتطبيقهال مما يجعل الأفراد يدركون فقد السيطرة على ما يؤدونه من عمل.

 شياء الجديدة.القلق من عدم القدرة على أداء الأ -

 أنّ التغيير قد يعني مزيدا من أعباء العمل. -

 التفكير والتخطيط للمستقبل. الماضية وعدم الاستياءات -

 عدم الثقة في إدارة الجودة الشاملة. -

 .والالتزامعدم الرغبة في تحمل المسؤولية  -

غيير عدم المشاركة في إعداد وتنضيل المشروع التغييريل إذ أن المشاركة في إعداد الت -

 حافز للتمسك به والدفاع عنهل والعكس صحيص.

 التكاليف البشريةّ والماديةّ الباهظة للتغيير. -

 الارتياح مع الواقع الحالي والاقتناع به. -

   

 

 أنماط المقاومين: 



 

وأن تجربته أثبتت فشل هذه  طويلةلوهو الذي يدعي أن عنده تجربة وخبرة  المتجارب: -

  التغييرية.الفكرة 

مع التركيز على الأسئلة  خبيثةلوهو الذي يوجه الأسئلة الكثيرة بطريقة ملتوية  المتسائل: -

  التغييري.حتى يبين فشل المشروع  جزئيةلالتي تتناول أموراي هامشية 

ثم يقيم  القرارلوهو الذي يحاول التسلق إلى القيادات العليا والوصول إلى متخذي  المتسلق: -

وعندها يستغل هذه المكانة والحظوة في التآمر على  المتميزةلية معهم العلاقات الاجتماع

عن طريق إقناع القيادات العليا بعدم قبول هذه الفكرة لعدم  كومقاومتهال وذلالفكرة التغييرية 

  صلاحيتها.

حيث يضخم الأخطاء الصغيرة  عامةلوهو الذي يجعل من الحادثة الفردية ظاهرة  المعمّم: -

  خرين ب ن المشروع ب كمله فاشل.والقليلة ويوهم الآ

  للحديث.وهو الذي يكثر الكلام والحوار والتعليق دون أن يترك للمغير فرصة  الثرثار: -

ويحاول أن يلتقط بعض الكلمات أو  المغيرلوهو الذي يحسن الاستماع إلى  الملتقط: -

ثم  المطلوبلر العبارات التي يتلفظ بها هذا المغير والتي تخدم مقاومته ومعارضته للتغيي

يكتفي بهذه الكلمات ليثبت أن المشروع غير كامل وفيه ثغرات كثيرة بدليل ما تلفظ به 

  المغير.

وهو الذي يحاول الاستفادة من جميع الكلمات والعبارات والآراء والمواقف  المرّكبٌ: -

ّب بعضها على بعض ليثبت أن المشروع  والمشاهدل   فاشل.ويرُكس

وهو الذي ربما يمدح  أخطرهملر أنواع المقاومين إن لم يكن المسوّف: وهو من أخط -

 الآنلإن وقت المشروع ليس  فيقول:ولكنه يعقب  صاحبهلويثني على  التغييريلالمشروع 

  القادمة.أو ينبغي ت جيله إلى السنة 

وبتلون مع كل  ودهاءلويتآمر بخبث  الحباللأي الماكر الذي يتلاعب على كل  الثعلب: -

  يبطن.ويظهر غير ما  عدةلمل بوجوه ويتعا حالل

ر: -   والعراك.وهو الذي يقاوم العملية التغييرية ويقضي عليها عن طريق المشاجرة  المشاجس

وهو الذي يعبر عن مقاومته بالانسحاب والخروج من المكان الذي يناقش فيه  المنسحب: -

أو يفض الاجتماع لعدم اكتمال  الآخرينلمما يسبب توتراي لدى  التغييريلالمشروع 

  النصاب.

ومن ثم  الشخصيةلولا يريد إلا ما يخدم مصلحته  ذاتهلوهو الذي لا يفكر إلا في  الذاتي: -

ليس  لمصالحهلفقبوله للفكرة التغييرية أو رفضه لها يعتمد أولاي وأخيراي على مدى تحقيقها 

  إلا.

 الجميعلويشوه صورته عند  ييريةلالتغالذي يلدل مباشرة صاحب الفكرة  وهو العقرب: -

  نفسه.وذلك لأن زعزعة الثقة بصاحب التغيير هو في الحقيقة زعزعة الثقة في التغيير 



وهو الذي يتفاوض مع المغير ويساومه في تغييره بحيث يصلان إلى حل وسط أو  المساوم: -

  جوهره.حل يشوه التغيير ويخرجه عن 

فيظن أن الآخرين  التآمرلالتي لا تنظر إلا بمنظار  وهو صاحب النفسية التآمرية التآمري: -

 عليهللذا فهو يتآمر عليهم كما )يظن أنهم( يتآمرون  التغييريةليتآمرون عليه في مشاريعهم 

ي أكلتك الذئاب“وشعاره    ”.إذا لم تكن ذئبا

 

 ()مقاومة المقاومةالتغـيير مقاومة  عـلاج 

لا شكّ أنّ قدرة الإدارة على التغلبّ مبكّرا على                                                

المقاومة يساعد على إزالة الكثير من الخوف والقلق المصاحب لعملية التغييرل إن ما تحتاج 

تحديد المؤسسة القيام به هو توقع المقاومة وتحديد العوامل التي تؤدي إلى هذه المقاومة و

 أنسب الطر  للتغلب عليها.

المؤسسة بالاستشارات الخارجية  استعانةفي هذا الصددل يصبص من الواضص ضرورة 

لمساعدتها على تطبيق إدارة الجودة الشاملة. يعتبر المستشارون متخصصينل لأنّ الفوائد 

را على التي يمكن الحصول عليها من الاستعانة بخبراتهم على موقف محدّد سوف تزيد كثي

ما تتحمله من تكلفةل وإنّ مصداقية هؤلاء المستشارين وخبرتهم الواسعة تؤهلهم لمساعدة 

المؤسسة على التحوّل الأسرع والانسيابي تجاه إدارة الجودة الشاملةل فلقد واجه 

المستشارون العديد من العوائق أثناء تطبيق المؤسسات لإدارة الجودة الشاملةل وتغلبّوا عليها 

 ما يمتلكونه من معرفة تفصيلية لكيفية تقليل مشاكل التطبيق إلى حدّها الأدنى.بفضل 

  هناك طرقاي عديدة وأساليب متنوعة لمقاومة المقاومة منها:

ي:  كن طبيبا

 المناسبليقوم الطبيب عادة بتشخيص الداء والتعرف على أسبابه ومن ثم يحدد له الدواء 

  المقاومة.وهذا ما ينبغي للمغير أن يقوم به ابتداءي عند مقاومة 

ي ودوافع لابد أن يتعرف عليها المغير حتى يستطيع التعامل  إذ ربما  معهالإن للمقاومة أسبابا

  المقاومة.لا يحتاج المغير إلا إلى كلمات قليلة يمكن بها ترويض 

  التغيير؟لماذا تقاومون هذا  هو:اومين فإن أول سؤال ينبغي أن يس له المغير للمق لذال

توضيص جوانب وأبعاد  هو العلاجفإن كان السبب الحقيقي هو الجهل بحقيقة التغيير؛ كان  -

  التغيير.وماهية وإيجابيات هذا 

وإن كان السبب هو الخوف على المصالص الشخصية؛ فإن العلاج هو تطمينهم بعدم ت ثير  -

  هم الشخصية.التغيير على امتيازاتهم ومكاسبه

وإن كان السبب هو التكاليف المادية للتغيير؛ فإن علاج ذلك يكون بتبيان الأرباح الكبيرة  -

وهكذا الحال بالنسبة لباقي أسباب ومبررات  التغييرلالآجلة التي يمكن أن حققها هذا 

  المقاومة.



 

 التغيير الناجحصناعة  

 يمر صناعة التغيير الناجص عبر ثلاث خطوات وهي: 

 للتغيير.تتمثل في إنشاء الرغبة والدافع  للتغيير:الحاجة  -

فيطبق المبادم  الممارسةليبدأ الفرد في تعلم التغيير الجديد عن طريق  التغيير:التحرك نحو  -

 الموجودة.لعلاج المشكلات  والأساليب الجديدة

الأساليب في  وتترسخ هذه القديمةليتم إحلال الأساليب الجديدة محل  والت صيل:الاستقرار  -

 الأفراد.أذهان 

 

 

 معوقات تطبيق الجودة 

 

مفهوم الجودة الشاملة ودورها في تحسين الآداء لمحدودية فهم الإدارات العليا  

  الوظيفي:

في بعض المنش ت الصحية الحكومية يصطدم استشاريين الجودة ببعض القيادات العليا 

للمنتفعين بها. قد ترفض الإدارة التي ترفض التعاون معهم لتطوير الخدمات الطبية 

 العليا التطوير والتحسين لعدة أسباب من أهمها:

عدم وجود ميزانية كافية لذلك قد ترفض الإدارة أي تطوير في الخدمات الطبية المقدمة  -

 مادي على المنش ة. ءتعتقد أن ذلك سيشكل عب لأنها

يدي الذي يرفض التغيير قد يكون أعضاء هذه الإدارات العليا من أصحاب الفكر التقل -

  يشمل التغيير الإدارة العليا نفسها. ويقاومه حتى لا

 تعامل القيادة الإدارية العليا مع الجودة ك سلوب مخر للرقابة والمتابعة. -

 تدني حماس القيادة الإدارية العليا لتطبيق الجودة بعد مرور فترة من التطبيق. -

العليا وما نتل عنه من التعامل مع الجودة  وجود أولويات أخرى لدى القيادات الإدارية -

 كهدف ثانوي بين أهداف المنظمة

  

 المستشفيات: عدم كفاية أخصائيو الجودة داخل  

الصحية الحكومية هناك نقص في أخصائيو الجودة ومستشاريها فكيف  المنشآتأغلب  يف

دد الكافي من ذوي يمكن حل المشكلات التي تواجه المنش ة الحكومية إذا لم يتم توفير الع

  ؟الاختصاص

برسكلة وتكوين موظفي يمكن التغلب على قلة موظفي الجودة في المستشفيات الحكومية 

الصحة في أقسام الجودة حيث تعتبر إدارة الجودة أحد فروع الصحة العامة وبالتالي ف ن 



الصحة العامة يمتلك العلم والمهارة اللازمة التي تمكنه من وضع الخطط  موظفي

 والسياسات اللازمة لتحسين الجودة في المستشفيات التي يعمل بها.

 

 صعوبات تقنية 

عدم توفر البيانات الإحصائية اللازمة لتطبيق الجودة الشاملة مما يصعب عمل أخصائيو 

الجودة في المستشفيات فكيف يمكن لهم تطوير الخدمات والعمليات الطبية المقدمة دون توفر 

 الاستناد عليها عند وضع الخطط للتعديل والتطوير؟أي إحصائيات يتم 

دم معرفة موظفين المستشفيات لمفهوم الجودة وأهدافها والأساليب الممكن تطبيقها لرفع ع

بتعريف جميع  الاهتمام لذلك من الضروري مستوى الجودة في الخدمات الطبية المقدمة

ل موظف أن يساهم من موقعه في العاملين بما فيهم الأطباء بماهية الجودة وكيف يمكن لك

  رفع مستوى جودة الرعاية الطبية المقدمة.

 

 

 

 صعوبات معرفية 

صعوبة تقييم مداء مقدمي الرعاية الطبية للمرضى في المستشفيات: كيف يمكن لأخصايين 

الجودة تطوير خدمة الحصول على المواعيد على سبيل المثال إذا لم تكن هناك ملية واضحة 

عدم وضع خطط بديلة لاعتمادها في مع  الخدمة وتعامل مقدميها مع المرضىلتقييم هذه 

 حالات الطوارم والأزمات أو عند حدوث وباء 

عدم وجود حوافز تدفع الموظفيين للتنافس فيما بينهم لتقديم خدمة ذات مستوى عالي من 

دة يعيق مناهل وأساليب تطبيق الجو فتعدد الجودةغياب منهجية موحدة لتطبيق و الجودة

 عملية التطوير ويؤدي للوصول لنتائل غير مرضية.

 

 أدوات قياس الجودة  

الغاية من استخدا  ، وي أداة أو تقنية لدعم وتح ين نشاطات إدارة عملية الجودةوه

 :الأدوات

 المعاينة البصرية للعملية

 تحديد المناطق المحتملة للتح ين

 تحديد الأسباب الجلرية للمشك ت



 التغيير المطلوبتحديد 

 تنفيل التغيير المطلوب وتقييم أثر هلا التغيير

 :الأدوات الأساسية للجودة

 مصفوفة المعايير، التصويت، مخطط ال ب  والأثر، العصف اللهني، مخطط الم ار

 

 مخطط المسار

تمثيل بصري لتتالي الخطوات ال  مة لإنتاج مخرج ما من منتج أو خدمة أو        

 .معلومات

 وي تخد  لـ :

 توثيق العملية -

 تحديد العاملين اللين لهم ع قة بالعملية -

 الفهم المشترك للعملية -

 التعرف على المشك ت وتحديد فرص التح ين -

 التعرف على الخطوات الغير ضرورية -

 تحديد مواضع رصد وجمع البيانات -

 اما انواعه فهي :

 للعملية الاساسية الم توى العالي: الخطوات

 الخطوات التفصيلية ونقاط اتخاذ القرار  :تفصيلي

 ويشمل القائمين بالعملية :التكليفي

يعكس مخطط الم ار واقع العملية وليس العملية  ان يج  الجودة عند تح ين

 النموذجية

 

الفريق لتوليد أكبر كم ممكن من الأفكار في فترة تقنية ي تخدمها :  العصف الاهني

 ه في:استخداماتوتتمثل  محددة

 الإبداعية.عند الحاجة لتوليد افكار وبخاصة الافكار -

 .لاستثمار وتبادل الخبرات المختلفة-

 بأفكارهم. لادلاءالفرصة لجميع الاعضاء  لإعطاء-

 . اريع المقترحةمرحلة تعريف المشروا حيث يمكن وضع قائمة بالمشفي  -

  مرحلة التشخيص حيث ي تخد  في صياغة الفرضيات والأسباب -
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مرحلة الع ج حيث يفيد في كل من توليد حلول مقترحة وتحديد المقاومة المحتملة  -

 لهله الحلول

 فهي : مراحل العصف الاهنياما 

  صياغة عبارة القضية التي ستخضع للمناقشة -

  تقديم الجل ة -

  العصف اللهنيجل ة  -

  معالجة الأفكار -

يج  أن تكون هله العبارة ف صياغة عبارة القضية التي ستخضع للمناقشةبالن بة ل

محددة إلى الحد اللي توضح فيه للمشاركين تماماً الغاية من الجل ة، مما يوفر 

يج  أن تتصف هله الصياغة و للمجموعة إمكانية التركيز على القضية المحورية

  ت مح للمشاركين بطرح أفكار مفيدةبعمومية 

  يج  ألا تكون صياغتها منحا ة باتجاه دفع المشاركين إلى خط معين في التفكيركما 

 :التحضير للعصف اللهني

 إخبار المشاركين م بقاً بموضوا الجل ة -

 الح ابيةكتابة الأفكار من أق   ولوحات أو التجهيزات  أدوات توفير -

 فهي : مفاهيم العصف الاهنيأما 

 .لا انتقاد ولا تقييم للأفكار من أي نوا في أثناء الجل ة -

 .الابتعاد عن التقليدية في التفكير -

 .الهدف من الجل ة كمية الأفكار الناتجة في مدة قصيرة -

 . المطروحةالبناء على الأفكار  -

 

 فيمكن حصرها في : المنهجية قواعد العصف الاهنيلوبالن بة 

 .المشاركون أفكارهم بالدور يطرح

 .يطرح المشارك فكرة واحدة في كل مرة

وعندما لا يتمكن من طرح فكرة فيمكنه أن يمرر دوره، وينتظر دوره في الجولة 

 .التالية

 .تف يرهاودون أن يقو  المشارك بشرح أفكاره ولا 

 

 :قواعد العصف الاهني اللامنهجية

 يطرح المشارك فكرته فور ورودها إلى ذهنه -
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 يمكن طرح أكثر من فكرة في كل مرة -

 :الاهني العصف جلسة

مراجعة القضية موضوا المناقشة للتأكد من أن المشاركين جميعهم يفهمون تماماً  -

  ماهية القضية وأهدافها

  كار على سبورة يراها الجميعتعيين  خص لكتابة الأف -

  كتابة الأفكار بالعبارات نف ها التي طرحها المشارك -

  ت جيل الأفكار جميعها حتى ولو كانت مكررة -

 

 :الأفكار معالجة

 .يج  توضيح كل فكرة بحيث نتأكد من أنها مفهومة من قبل الجميع -

 .تجميع الم اهمات المتشابهة ووضعها في مجموعات -

 .المجموعة على المعايير الم تخدمة لتقييم الأفكار موافقة -

 .تطبيق هله المعايير بطريقة منهجية -

 لكن يج  ان نتلكر أن العصف اللهني :

 ليس بدي  عن البيانات -

 لا ي تخد  في وضع أولويات للمشاريع -

 لا ي تخد  في تحديد الأسباب الجلرية -

 لا ي تخد  في التحقق من نجاح الحلول -

 

 :السبب والأثر طمخط 

أداة من أدوات المخططات ت اعد على عرض الأسباب المحتملة أو الأعراض 

 الممكنة لمشكلة ما أو فرصة للتح ين

 .ت تخد  لتقييم البدائل وفق معايير محددة من قبل فريق العمل

 

 :مخطط الاعمدة والقطاعات 

 المتغيراتي تخد  الصورة لمقارنة الاحجا  او الكميات او مكونات 
 ي تخد  مخطط الاعمدة لمقارنة مجموعات مختلفة من البيانات

 ي تخد  مخطط القطاعات لمقارنة ن   تمثيل المجموعات المختلفة من الكل
 وهو انواا :

 مخطط الاعمدة الب يط

 مخطط الاعمدة التجميعي



 مخطط الاعمدة المق م

 مخطط القطاعات
 

 مخطط باريتو

 

 :باريتو مبدأ
 ( من الدول20%( في  80%الثروة   تتركز معظم

 إلى مبدأ عا  ينطبق على مشك ت الجودة جوران أ ار

 % من الموظفين20% من الغياب إلى 80يعود 

 % من الأطباء20من النقص في الملفات الطبية إلى 80% 
 % من الأسباب20% من المشاكل إلى 80و

 

 :استخدامات تحليل باريتو
 يةتحديد المشك ت ذات الأولو -

 تحديد القلة الحيوية من أعراض المشك ت -

 تحديد القلة الحيوية من الأسباب -
 التحقق من أداء عملية التح ين -

 تحليل باريتو مفيد فقط حين الاعتماد على بيانات دقيقة وحقائق، وليس على آراء -

 

 

 الأدوات الأساسية السبع لضبط الجودة 

 

الجودة ال بعة ركيزة أساسية لتحليل ودراسة البيانات وهي أصبحت أدوات                    

تكفي لحل أغل  مشك ت العمل، حيث ت تخد  الطرق الإحصائية في عمل خرائط تحكم 
للعمليات والفحص بالعينات, كما تعتمد على الأرقا  كمدخ ت وهي سهلة الاستخدا  بعد 

 .ة الى اخصائيو الجودةتعلمها ويعتمد عليها المشرفون ودوائر الجودة بالإضاف

وتقليل العيوب  تقديم أي خدمة معيبةويهدف تطبيق الادوات ال بعة الاساسية للجودة الى منع 
هدف مثالي يصع   م توى واللي يعتبر الى أدنى ما يمكن وصولًا الى العي  الصفري

الخدمة الك سيكي خصوصًا عند تطبيق نظم  الخدمةالوصول إليه في واقع الحال على 

 :وتتضمن الأدوات ال بع ما يلي

 التدفقخرائط  

والإجراءات خريطة التدفق أو  خريطة الم ار( هي عبارة عن مخطط يصف تدفق العملية 

ا الخدمة. فمن خ ل هله الخريطة يمكن وصف العمليات الحالية وتتابعها وهلا ما بهتمر  التي

، ويمكن من خ ل هله الأداة صحيةتقديم خدمة لي مح بتوضيح العمليات الرئي ية المطلوبة 
اقتراح التعدي ت والتح ينات في الأنشطة الخدمية. إذاً فخرائط التدفق عبارة عن مخطط 

ي مح بتمثيل خطوات العملية وتحديد نقاط اتخاذ القرارات والإجراءات التصحيحية 

 .والتح ينية المناسبة عليها



 قوائم الاختبار
ت الجودة التي ت تعمل لجمع وت جيل البيانات عن العملية قوائم الاختبار هي إحدى تقنيا

بطريقة منظمة وسل ة. ومن خ ل جمع البيانات وتنظيمها يمكن للفريق القائم على تح ين 

العملية تحليل هله البيانات ب هولة وي ر مما ي اعد في تحديد المشاكل في العملية وإجراء 

 .التح ينات المناسبة عليها

 مخطط باريتو
خطط أو  خريطة( باريتو هو عبارة عن تمثيل بياني للمشاكل الموجودة في العملية، فمن م

خ ل هله التقنية يمكن ترتي  المشاكل ترتيباً تنا لياً من الأكثر حدوثاً إلى الأقل، أي ح   

أهميتها وتكرار حدوثها. فمن خ ل خريطة باريتو يمكن للفريق العامل على الجودة تحديد 
وبالتالي التركيز على حلها أولًا. تقو  هله التقنية على  الجودة،اكل وأبلغها أثرًا على أهم المش

% من مشاكل العملية 20على أن ن بة  80/20واللي يرمز له بقانون  (Pareto) مبدأ باريتو

تعود إلى من العوامل والأسباب. فمن خ ل هله التقنية يمكن لفريق  جودة الخدماتأو مشاكل 
% من الأسباب 20لجودة تحديد القلة المهمة والمؤثرة على العملية والمتمثلة في تح ين ا

 .% من مشاكل العملية80وبالتالي يمكن التخلص من 

 التكراري أو )التوزيع التكراري( المدرج 

هو عبارة عن تمثيل بياني ي مح بطريقة مب طة تحليل البيانات التي يتم جمعها من العمليات  

ا. فعن طريق هله التقنية يمكن بها أو اكتشاف عيوتهدف دراسة جودة مخرجابهالخدمية 
معة إلى عدة فئات وح اب تكرارها ومنه يمكن استخ ص معلومات لمجتصنيف البيانات ا

دة المنتج أو الخدمة مثل القيمة المتوسطة للبيانات، ومقدار ومؤ رات هامة عن جو

الاخت فات في البيانات وتشتتها وكلا الحكم على جودة المخرجات وأداء العملية مقارنة 

 .بالمواصفات المحددة من طرف العميل

 مخطط السبب والنتيجة
 

لياباني كارو إيشيكاوا يعرف مخطط ال ب  والنتيجة كللو بم مى مخطط إيشيكاوا ن بة للعالم ا

كما تعرف أيضًا هله التقنية بمخطط عظم ال مكة  1943اللي قا  بتطوير هله التقنية في عا  
وهلا نظرًا لشكله اللي يشبه عظم ال مكة. ت تعمل فرق تح ين الجودة في المنظمات هله 

د الأسباب المؤثرة دف تحديد المشاكل في العمليات أو الأهداف المرجو تحقيقها، وتحديبهالتقنية 

عليها ومن ثم التركيز على هله الأسباب لتطوير الحلول المناسبة وطرح المقترحات التح ين 

 .العملية الخدماتيةفي 

 مخطط التبعثر

الانتشار( من أدوات تح ين الجودة المتوفرة لدى فرق  مخطط أو عتبر مخطط التبعثر ي

عمليات بطريقة بيانية يمكن من خ لها البحث تح ين العمليات، فهو ي تعمل لتحليل بيانات ال

 .عن ع قة محتملة أو متوقعة بين متغيرين

 المراقبة خرائط 

 
تعتبر خرائط المراقبة العمود الفقري والأساس الرئي ي للمراقبة الإحصائية للعمليات بحيث 



دف مراقبة وضبط جودة به العملية،يتم من خ لها إجراء تحليل إحصائي م تمر للتغيرات في 

المنتج أو الخدمة وتح ين أداء العملية. خريطة المراقبة أو لوحة مراقبة الجودة هي عبارة عن 
رسم بياني يبين التغيرات والانحرافات التي تحدث في خصائص الجودة مع الزمن، بحيث 

الأسباب العامة يمكن من خ ل هله الخريطة التمييز بين التغيرات الطبيعية التي تعود إلى 

الكامنة في العملية وبين التغيرات التي تعود إلى أسباب محددة. ومن خ لها يمكن تحديد فيما 
ا خارجة المراقبة الإحصائية وهي ت ير نهإذا كانت العملية تقع تحت المراقبة الإحصائية أو أ

 .المقدمة للعميل جودة الخدمةتحت عوامل أخرى تؤثر سلباً على 

 

 والشكوىالمشكلة  

في كل مؤسسة صحيةل تتعامل الادارةل المصالص والأقسام يوميا مع مشكلة او           

 شكوىل قد تكون المشكلة داخلية او خارجية كما ان المشكلة قد تظهر في صورة شكوى

ولأجل حلحلة المشكل والتعامل مع الشكوى هناك استراتيجية وسنتطر  اولا لأسلوب  

اسئلة لماذا الخمسة ثم نتحدث عن المشكلة وندرسها بشيء من التفصيل لنتكلم اخيرا عن 

 شكاوى المرضى ومرافقهم

   الخمسة ذالمــا أسئلة

مؤسستك الجذرية للمشكلة داخل  الأسباب استراتيجية توصلك إلى                       

أو داخل مديريتك ان كنت مدير تنفيذي أو داخل مصلحتك الصحية ان كنت مدير المؤسسة 

 أو قسمك أو مكتبك ان كنت رئيس مصلحة / قسم/مكتب 

 سبب حدوث المشكلة "  ما " المشكلة " أو حدثت لماذا " وهي تعني ببساطة

إلى العلاقة بين العوامل المسببة  للوصول عملية تسـاؤل ب نها وبالتالي يمكن تعريفها 

أعراض المشكلة "و " مما يتيص لك الفصل والتفرقة بين للمشكلة والنتائل المترتبة عليها

المؤسسة داخل  الفعلية للمشكلة او حالة عدم المطابقة الأسباب إلىلنصل "أسبـاب المشكلة " 

 المناسبة لها التصحيحية الإجراءات ل ومن ثم وضعالمديرية / المصلحة / القسم / المكتب  /

. 

 : تميزها عن غيرها ومنها التي وتتسم هذه الإستراتيجية بالعديد من السمـات

إلى الاستعانة ب ي من الأساليب  الحاجة وتطبيقها دون البســاطة : فيسهل استخدامها -

 . الإحصائية

 " المشكلةالفاعلية : تساعد على الفصل والتفرقة بين " أعراض المشكلة "وبين " أسباب  -
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  . أسباب المشكلة جميع بين " العلاقات " الشمـولية :تساعد في تحديد -

مع غيرها من أساليب المـــــرونة : يمكن استخدامها بمفردها أو  -

  ومعالجة المشكلات الجودة تحسين واستراتيجيات

المديرية / المصلحة / القسم / من داخل وخارج  – الجميع محفزة للمشاركة :فهي تحفز -

  . عمل فريق للمشاركة وتكوين - المكتب  

ولا تتطلب  العمل فريق بصفة خاصة على الاستراتيجية انخفاض التكلفة : تتركز هذه -

  . أخرى متطلبات توفير اي

 .. " الخمسة لمـاذا أسئلة " يحققها تطبيق ملية التي كل هذه الفوائد ومع                       

تطبيقها ببساطة وفاعلية وسوف نتعرف على ذلك  يتبقى معرفة كيف يمكن

 : الخطوات التالية خلال من

  المشكلة أو حالة عدم جيدة بنطا دراية عمل من العاملين الذين هم على فريق قم بتكوين -

 المطابقة

  .والظروف المحيطة بها

استعن بلوحة ارشادية او حتى عدد من الورقات وقم بتسجيل المشكلة وكتابة كل  -

  عنها تعرفه ما

  . واشترك مع الفريق في الاتفا  على وصف محدد للمشكلة

حدوث المشكلة مع  اسباب لمعـرفة " لماذا " في السؤال ب – العمل فريق مع –ابدأ  -

  تسجيل

 . "اجابة كل سؤال أسفل "وصف المشكلة أو حالة عدم المطابقة

  الحقيقة للمشكلة وحلها يجب اعادة الأسئلة الأسباب في ايجاد النجاح في حالة عدم -

  .. طرحها طريقة ولكن بعد تغيير

  .السابقةأي تكرار الخطوة 

 أنالفريق من الممكن  أعضاء جميع في حالة توصلك لأسباب المشكلة وحلولها ل بعد اتفا 

  . اجراء تصحيحي لكل سبب ضعنسبب رئيسي "للمشكلة ل وعندها يجب ان " من أكثرتجد 

تضليلك عن  مع ملاحظة ان اي خط  في طرح الأسئلة او الاجابات سوف يؤدي إلى

 . الحقيقية للمشكلة الأسباب الوصول إلى

 تعريف المشكل 
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المشكلة هي حالة من التباين أو الاختلاف بين واقع حالي او مستقبلي وهدف              

نسعى الى تحقيقه وعادة ما يكون هناك عقبات بين الواقع والمستهدفل كما ان العقبات قد 

 تكون معلومة او مجهولة والسؤال أي يطرح نفسه هنا هو كيف نحل المشكل؟

 إدراك المشكل 

ضية تلفت النظر الى وجود خلل يتوجب التحليل وسرعة الدراسةل أي ظهور اعراض مر

 ان ملية تحليل وحل المشكلات تبدأ بناء على ظهور مظاهر خلل تستوجب الانتباه 

ان تعريف المشكلة هو وجود انحراف عما هو مخطط واهمية الخطوة الاولى تكمن في ان 

ة قد يؤدي الى تداعيات خطيرة تتمثل عدم الاهتمام بالأعراض وبالتالي عدم إدراك المشكل

 في عدم قدرة الادارة على التعامل مع المشكلات المحيطة لأنها لا تستعد لها جيدا 

تعريف المشكلة علاج والتعامل مع الاعراض لا يؤدي الى الشفاء التام لذا يجب اولا 

 التعرف على هوية المشكلة أي سبب الاعراض

المشكلة بتتبع اسبابها وظروف حدوثها ومعدل تكرارها  والاسلوب العملي لذلك هو تشخيص

وصولا الى الاسباب الحقيقية التي ادت لظهور الاعراض المرضية ومن هذا المنطق يمكن 

 تحديد المشكلة الحقيقية تحديدا دقيقا 

 

 جمع المعلومات الضرورية 

فهم جوانب المشكلة في هذه المرحلة يتم جمع جميع البيانات والمعلومات التي قد تساهم في ت

وابعادها وفي نفس الوقت تساهم في حلها ولا تقتصر عملية جمع البيانات والمعلومات على 

 مرحلة من المراحل بل تتم في جميع مراحل تحليل وحل المشكلة 

 ما هي العناصر الاساسية التي تتكون منها المشكلة؟

 اين تحدث المشكلة؟

 متى تحدث المشكلة؟

 ؟كيف تحدث المشكلة

 لماذا تحدث المشكلة بهذه الكيفية وهذا التوقيت؟

 لمن تحدث المشكلة؟



 لماذا تحدث المشكلة لهذا الشخص بالذات؟

 تحليل المعلومات 

يتم في هذه المرحلة تكامل المعلومات التي جمعناها في الخطوة السابقة وذلك لوضعها في 

 إطار متكامل يوضص الموقف بصورة شاملة 

 يتطلب الاجابة على الاسئلة التالية:وتحليل المشكلة 

 ما هي العناصر التي يمكن التحكم فيها لحل المشكلة؟

 من يمكنه المساعدة في حل تلك المشكلة؟

 ما هي اراء واقتراحات الزملاء والمرؤوسين لحل المشكلة؟

 ما مدى ت ثير وتداعيات الاراء والاقتراحات لحل المشكلة؟

 وضع البدائل الممكنة

المرحلة بانها المخزون الابتكاري لعملية حل المشكلة حيث انها تختص بإفراز  تعرف هذه

 أكبر عدد للأفكار مما يؤدي الى تعظيم احتمالات الوصول الى الحل الامثل 

حصر جميع البدائل التي ترى انها يمكن ان تحقق الهدف الابتكار والابداع في طرح  -

 البدائل 

 تحليل مبدئي لإمكانية التنفيذ  -

 استبعاد البدائل فقط التي يتم الت كد من عدم قابليتها للتنفيذ -

 التوصل الى البدائل القابلة للتنفيذ -

 تقييم البدائل 

 تهدف هذه المرحلة الى اختيار البديل الامثل 

 مراجعة الهدف من حل المشكلة 

 وضع معايير للتقييم

 وضع اولويات واوزان نسبية للمعايير 

 معايير الموضوعة دراسة كل بديل وفقا لل

 التوصل الى البديل الذي يحقق أفضل النتائل )البديل الأنسب(



 تطبيق البديل الأنسب 

الطريق الوحيد لمعرفة درجة فعالية البديل والمحك الوحيد له هو وضعه موضع التنفيذ 

 الفعلي 

ويشمل التطبيق كل التعديلات الضرورية من اعادة التخطيط والتنظيم وكذلك كل 

 راءات والمتغيرات التنفيذية الاج

 وللتطبيق الفعال يجب وجود خطة تنفيذية لتنفيذ دقائق العمل بفعالية 

 والخطة التنفيذية يجب ان تشمل ما يلي:

 تحديد مراحل التنفيذ والخطوات في كل مرحلة بالتوالي

 تحديد توقيتات تنفيذ الخطوات والمراحل 

 تحديد من سيقوم بتنفيذ كل خطوة من الخطوات 

 تحديد من سيراقب على التنفيذ

 تقييم النتائج 

 تعتمد مرحلة التنفيذ على المعلومات المرتدة عن التنفيذ في الجوانب التالية:

 هل أنتل البديل المخرجات المطلوبة في التوقيتات المتوقعة وبالكيف المطلوب؟ 

 مل الجوانب التالية:وتعتمد عملية التقييم لتشت

 درجة تحقيق الاهداف 

 التقييم الذاتي للاداء

 التداعيات الغير متوقعة لتنفيذ البدائل 

بعد تجميع هذه العوامل للوصول الى رؤية شاملة لتقييم البديل وفي حالة وجوده تقييم سلبي 

 يتم الرجوع الى الخطوة الاولى 

 شكاوى المرضى 

اية الصحية في مجملها الى تحسين وتطوير الاداء بصفة تهدف نظم جودة الرع         

مستمرة من خلال الاستجابة لمتطلبات العمل , ويتم تقويم الجودة من خلال مستوى رضا 

متلقي هذه الخدمة , وتعتبر شكاوى المرضى من المشاكل النوعية التي تواجه مختلف 



اجراءات العمل او بيئة المؤسسات الصحية سواء أكان ذلك حيال الرعاية الصحية او 

المرفق , الأمر الذي يستوجب وجود نظام فعال للتعامل مع شكاوى المرضى , ويمثل هذا 

النظام ملية فاعلة للتحسين المستمر وذلك بما يوفره من فرص لإرضاء المريض بالتفاعل 

اء الايجابي مع شكواه كما انه يوفر معلومات تعتبر تساعد في تحقيق التميز ومنع الاخط

  والهدر مما يضمن التطوير المستمر للأداء بالمؤسسة الصحية 

 تعامل مع شكوى العملاء أولا: طرق 

عميل إلى مخرل ولذلك يجب  المؤسسة منتختلف الشكاوى التي يمكن أن تتلقاها         

وضع معايير عامة ومليات محددة للتعامل معها. وهنا بعض النقاط الأساسية التي يجب 

 التركيز عليها: 

دع العميل يعبر عن أحاسيسه وعواطفهل وإلا فإنه سيعاود التذمر والشكوى مرات  -

 ومرات.

ع هذه الشكاوىل ودربهم طور موظفيك عن طريق إعطائهم التدريبات اللازمة للتعامل م - 

 على التعاطف مع العميل. 

حاول جمع أكبر قدر ممكن من المعلومات عن المشكلة لفهمها بشكل أفضل والعمل بعد  -

 ذلك على حلها.

ا  -   . لمؤسستكحاول أن تكون في صف العميل لتكسبه عميلاي دائمي

ار على المراحل التي اشرح له الإجراءات التي سوف تتبع لحل مشكلتهل وأطلعه باستمر -

 وصلت إليها في الحل. 

خصص ملفيا لحفظ شكاوى العملاءل فهذا يساعدك على معرفة المشكلات التي تعترض  -

 العملاء لتستطيع تجنبها مستقبلايل كما أنه يساعدك على معرفة نفسيات عملائك وتصنيفهم. 

لات للمشكلات التي قد ضع إجراءات معينة لتسريع عملية تقديم الخدمةل مع وضع احتما -

تطرأ والخيارات المتوافرة للموظف للتعامل معها. فهذا يمكّن الموظف من التعامل مع 

شكاوى العملاء وتلبية حاجتهم دون أن يتجاوز صلاحياته أو يكسر قوانين الشركة. وقد 

يعتقد بعض المديرين أن كل هذا لا لزوم لهل وأن قضاء وقت طويل مع العميل في محاولة 

لفهم مشكلته والوصول إلى حل لها فيه إضاعة للوقت والجهد والمالل وأنه سيعطل العمل. 

وكل تلك الاعتقادات اعتقادات خاطئة بالطبع؛ لأن عدم الاهتمام بمشكلات العملاء قد يؤدي 



إلى مشكلات أكبرل أو إلى عدم وجود عملاء إطلاقيا. لذلك يجب الاهتمام بهذا الجانبل 

 البشرية اللازمة للتعامل مع طلبات العملاء.  وت مين الموارد

أن موظفيها  المؤسساتالاعتراف بالخط  طريق سريع لخدمات أفضل يجب أن تعلم  -

مادامت  الخط لمعرضون للخط  والصوابل وإن كانت نسبة الصواب أكثر من نسبة 

عى إلى تس المؤسساتاختارتهم لشغل المواقع التي يشغلونها. ولا شك أن بعض  المؤسسة

ا  تحقيق الكمالل وهذا شيء جيدل ولكن الوصول إليه بنسبة مائة في المائة قد يكون متعذري

أن تتحلى  المؤسسةوموظفوها ذلكل فيجب على  المؤسسةعلى البشر مهما حاولت 

 بالشجاعةل وأن تعترف بالأخطاءل وتحاول العمل على إصلاحها. 

 ثانيا: خطوات التعامل مع مشكلة العملاء

 ر عميلك ب نك تتفهم شعوره أخب -

تعاطف معه. )ك ن تقص عليه موقفيا مشابهيال أو تخبره ب ن هذا الأمر أفقدك صوابك   -

ال أو تخبره بشيء مشابه حدث لك.(   أيضي

ا. وت كد أن العميل قد أخبرك بكل شيءل ولا تقاطعه. واطرح عليه  - أصغ إليه تمامي

ا جيديا ولكي تعرف ما يتطلبه الأمر من أجل إرضاء  الأسئلة حتى تفهم المشكلة فهمي

 العميل. 

ا إن أمكن. )لا تجادله ولا تصص في وجهه(   -  اتفق معه تمامي

ه كلهال وأنه قال كل ما يريد أو يحتاج دون ملاحظاتك وت كد من كونه قد عبر عن مشكلت -

 بر العميل ب نك ستتعامل مع المشكلة بنفسك. خأ لمؤسستكل ممثلاكن   -أن يقوله. 

لا تلق اللوم على الآخرين أو تبحث عن كبش فداء تلقي عليه المسئولية. بل أقر ب نك )أو  -

 ( مخطئ وتحمل مسئولية تصحيحي هذا الوضع. المؤسسة

لا تلق بالمسئولية إلى أي شخص مخر. ولا تقل "هذا ليس من ش ني" ... أو "لقد ظننت  -

أنه قال..." ... أو "هو ليس هنا الآن" ... أو "شخص مخر هو من يتعامل مع هذه 

 المشكلة؛ فكل هذه الردود لا يقبلها العميل أو يرضى بها. 

لناس أن يتم تصليص هذا استجب على الفور. عند حدوث خط  مال يريد )أو يتوقع( ا -

 الخط  على الفورل ويريد العميل أن يكون الإصلاح على أكمل وجه.

 ابحث عن أرضيه مشتركة. بينكما غير المشكلة. )حاول أن تمد أواصر الألفة بينكما(.   -

 استخدم روح الفكاهة إن أمكن ذلكل واعلم أن إضحاك الآخرين يريحهم.  -

قدم الخيارات المتاحة للعميل إن أمكن. وأكد  عليهله توصل إلى حل وأبلغه به واتفق مع  -

 على الحل )كتابه إن لزم الأمر(. وأخبره بما تنوي فعله... وافعله



 اتصل به من أجل المتابعة بعد حل المشكلة.  -

أرسل له خطابيا إن تمكنت من ذلكل حل المشكلات بطريقة إيجابية ومستحسنة يعزز  -

سس قاعدة صلبة لعلاقات طويلة الأجلل وأخبر العميل ب نك الاحترام ويبني الشخصية ويؤ

 حل المشكلة.  كيفيةستقدر موقفه إن أرسل إليك عبارة أو اثنتين يعبر فيهما عن 

سل نفسك: "ماذا تعلمتل وما الذي أستطيع القيام به للحيلولة دون تكرار هذا الموقف؟  -

 وهل أحتاج إلى إحداث بعض التغييرات؟".

مهما تحسنت خدمة العملاء لديك فلن تتوقف الشكوى لأن هناك عشرات              

كبرت أو  مؤسسةالعوامل التي يمكن أن تؤثر على الخدمة المقدمة وبالتالي فلا بد أي 

صغرت أن يكون لديها برنامل لتحسين خدمة العملاء وتدريب الموظفين على التعامل مع 

 الشكاوى بصورة منهجية منظمة. 

نقاط التي يجب أن تراعيها عند التعامل مع شكاوى العملاء هي السرعة في حل من أهم ال

 المشاكل لأن التباطؤ يسبب المزيد من سوء التفاهم وإلى غضب العملاء 

ي بت نيب  كذلك من الضروري أن تزيد من فعاليتك في حل المشكلات لأن العميل لا يهتم حقا

 المخطئ بقدر ما يهتم بحل مشكلاته العالقة 

تحمل المسئولية وعلم موظفيك أن يتحملوا مسئولية أخطائهم بشجاعة عند تحويل الشكوى 

من إدارة إلى أخرى تجنب دفع العميل إلى تكرار شكواه في كل مرة وحاول أن تقوم أنت 

بعمل التقديم المطلوب اجمع كل ما تحتاجه من المعلومات من العميل مباشرة ولا تتعجل في 

اجات أو في معاقبة الموظفين عندما تجد نفسك مضطراي لمعاقبة أحد القفز إلى الاستنت

الموظفين تجنب أن تعاقبه أمام العملاء اسمع شكوى العميل واسمع حله المقترح لحل 

المشكلة تكلم مع العميل بلغة يفهمها ولا تستخدم كلمات تقنية يصعب فهمها على الشخص 

ن تلك المواقف يصاحبها أحياناي حساسية زائدة العادي حتى لا تبدو وك نك تتلاعب به حيث أ

 من جانب العملاء

تجنب التصعيد مع العميل لأن تصاعد نبرات الغضب لا يؤدي إلى أي نتيجة وتذكر أن  

 لا يريد سوى أن تحل مشكلته بصورة مرضية.  -على الأقل في الأحوال العادية  -العميل 

ئية لمنع تكرار المشكلة ت كد من أنك تتعامل مع عندما تقوم بتعميم استخدام الإجراءات الوقا

الأسباب الحقيقية وليس مع الأعراض. مثلاي يمكن أن يكون سوء مستوى الخدمة وكثرة 



الأخطاء ناتجاي عن زيادة ساعات عمل الموظفين وهنا فإن الإجراء عقابي يؤدي بالأمور إلى 

 الأداء الأسوأ وربما يكون تحسين جو العمل أكثر فاعلية في رفع 

  مخطط العمل السنوي 

 يعبر مخطط العمل السنوي عن مجموع الأنشطة التي تنوي إدارة المؤسسة
وسنقوم بتعريفه وتبيان الإستشفائية القيام بها خلال السنة المالية أو المراد تحقيقهال  العمومية

المؤسسة أهميته في فرعين نظرا لأنه يعتبر عنصر مهم في تطبيق الجودة الشاملة في 
 الصحية وفق التخطيط ووضع الاهداف

 تعريف مخطط العمل السنوي: 

بمساعدة كل من المدير الفرعي للموارد البشريةل  يتم إنجازه من طرف مدير المؤسسة
للمصالص الصحيةل المدير الفرعي لصيانة  المدير الفرعي للمالية والوسائلل المدير الفرعي

المجلس الطبي ومصادقة  المرافقةل وباستشارة أعضاءالتجهيزات الطبية والتجهيزات 
على  أعضاء مجلس الإدارةل حيث يتكفل كل مدير فرعي باقتراح الأنشطة المخططة

الفرعية المراد تحقيقها خلال السنة الماليةل كما يتكفل أعضاء المجلس  ه مستوى مديريت
بة والأعمال الطبية المراد مجموع التجهيزات الطبية والأدوات التقنية المطلو الطبي بطرح

بعد استشارة مختلف الأطباء ورؤساء المصالصل وبعد التشاور  تحقيقها خلال السنة المالية
خلال السنة في مخطط العمل السنوي ويتم عرض  يتم إدراج مختلف الأعمال المراد تحقيقها

نوي يشمل مخطط العمل الس هذه الأعمال على مجلس الإدارة للمصادقة عليهال حيث
والتي تخص كل  مجموع الأعمال المخططة التي تنوي الإدارة القيام بها خلال السنة المالية

 ويحتوي على:lمديرية فرعية على حدى 

 لهدف أو الغاية من العمل المخطط ا -
 جل الاستحقا  أو الانتهاء من العمل المخطط لمديرية الفرعية المعنيةأ-
 بالعمل المخطط تضمن الملاحظةي -
لإجراءات الواجب إتباعها والوسائل المادية والمالية الواجب توفيرها لتحقيق الأعمال ا-

 المخططة.
تشتمل الأعمال المخططة التي تنوي إدارة المؤسسة العمومية الإستشفائية القيام بها خلال 

 السنة المالية
 حسب كل مديرية فرعية والمدرجة ضمن مخطط العمل السنوي في الغالب على:

 سيم مشروع الميزانيةتق -
 إنجاز الحساب الإداري للسنة المعنية.-
 تنشيط أجهزة التسيير والتنظيم ووضع البرامل وأنظمة المعلوماتية اللازمة -

التوظيفل التقاعدل الترقيةل تنظيم :إنجاز مخطط العمل السنوي لتسيير الموارد البشرية -
وتحسين العلاقات المهنية وشروط  وماتالمسابقاتل التكوينل تحسين المستوى وتجديد المعل

 العمل والحد من التغيب
 تحسين شروط إقامة المرضى والنظافة الإستشفائية ومكافحة الأمراض المعدية والتعفنات-



 .الدرنية
 اقتناء المواد واللوازم والمعدات اللازمة والتجهيزات وصيانتها.-
 السيارات والمساحات الخضراء.توفير الأمن وحسن الاستقبالل صيانة حظيرة -
 النشاطات الصحية القاعدية والتغذية...الخ.-

 
  أهمية مخطط العمل السنوي:

 البيئة والمحيط اللذان تعمل هإن التخطيط في المؤسسة الصحية تفرض
فيهما المؤسسة الصحية حيث يتسمان بسرعة التغير والتحولل حيث يعد التخطيط من أهم 

 كما أنه يساعد المؤسسة الصحية على تحقيق عدة مزايا من بينها: مؤسسةل عوامل نجاح أي
رسم إستراتيجية عمل المؤسسة خلال السنة المالية وتحديد الأهداف المراد تحقيقها والمدة  -

 اللازمة
 لذلك مع تسخير الإمكانيات والوسائل الضرورية.

ا بين يدي المسير التحكم في نفقات المؤسسة الصحية من خلال المعلومات التي يضعه-
 وتفادي

 التبذير وسوء تسيير المال العام.
يمكن الإدارة من اكتشاف الانحرافات من خلال مقارنة النتائل المحققة مع الأهداف -

 المسطرة
 وتصحيحها.

يساعد في تحديد أهداف المؤسسة بدقة مما يؤدي إلى تركيز الجهود وتنسيقها والاستفادة -
 منها قدر
 المستطاع.

د في الاستفادة من موارد المؤسسة البشرية والمالية والإدارية والطبية واستغلالها يساع-
 بشكل
 فعال.

يمثل مداة قياس ورقابة لاحقة خلال مرحلة تقييم النتائل المحققة بالأهداف المسطرة وتقييم -
 الآداء

 بشكل عام في المؤسسة.

 الصحية  وهذا كله داخل في صميم إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة

 

  عقد النجاعة 

يبرم هذا العقد بين مديرية الصحة والسكان ممثلة في مديرها ومدير المؤسسة العمومية  
 الصحية

ويهدف إلى إنجاز مجمل الأنشطة الملتزم بها في هذا العقد خلال السنة المالية والتي تعرف 
 بخارطة

ن في إطار رد الاعتبار نقطة المتمثلة في تعليمات وزير الصحة والسكا24الطريق أو 



ما يعرف بخارطة الطريق في  نقطة أو24للصحة ل حيث تتمثل هذه  للمصالص العمومية

 نوضحها كالتالي:نقطة 24محاور أساسية مقسمة إلى 07

 المضمون  

مع مجموع رؤساء المستشفيات في مديرية الصحة الولائية  قد اجتماعات أسبوعية ع-
لأجل التنسيق بين المستشفيات ومتابعة  الوصية للوزارةوإرسال المحاضر في نفس اليوم 

 .وتقييم العمل المنجر من طرف مدير الصحة فيما يخص كل مؤسسة صحية 
 مان الإنصات الجيد للجمهور والرد على مجموع المراسلات لمستخدمي الصحة.ض-
 لاتصال والإعلام بمستخدمي الصحة عن طريق الإعلان لقوائم المناوبة.ا-
 فحص المرضى. نظيمت-
عادة تنظيم مصالص الاستعجالات بتسيير التدفقاتل بطاقات الفرز فيما يخص التكفل ا-

 الفوري
 بالاستعجالات الضرورية والفورية.

مان استقبال وتوجيه مستخدمي الصحة من طرف مهني الصحة وليس من طرف أعوان ض-
 الأمن.

 تنشيط الإجراءات الإدارية للتكفل بالمرضى. -
ة تهيئة المطابخ حسب معايير النظافة المطلوبة ووضع جهاز دائم للمراقبة على إعاد- 

 النظافة المحلية
 للمعداتل الأشخاصل الوجبات.

 إعادة تهيئة مواقف السيارات  لضمان مشاهدة الحركية والدوران داخل المؤسسات.-
 ضمان إنارة ملائمة لمجموع المؤسسات. -
 توسعة وصيانة وحفظ المساحات .-
 ضمان وجود وتنظيم توزيع الأدوية والأمصال واللقاحات.-
ضمان إعداد طلبيات الأدوية والأمصال واللقاحات في المدد اللازمة لدى الصيدلية -

 المركزية
 ومعهد باستور الجزائري.

 تخطيط الاحتياجات في كل المؤسسات والمصالص.-
 السهر على تشديد واحترام مواقيت العمل.-
 انونية أساليب المناوبة والمكافآت وأجور المستخدمين.ضمان تنظيم وق-
 السهر على ترتيب وتشديد تطبيق الأنظمة القانونية المسيرة للأنشطة المكملة.-
 .بهاللازمة والضرورية حسب التنظيم المعمول  السجلاتالسهر على تنظيم كل -
 ضمان ت مين مهني الصحة.-

 تطوير معلوماتية المؤسسات الصحية.-
 ان استمرار الحوار والاتصالات مع الشركاء الاجتماعيين.ضم -
 إنشاء قنوات لتعلام والاتصال مع الشركاء الاجتماعيين.-
 
 التقييم 



 

 نقطة24تلتزم المؤساااساااة الصاااحية بانجاز مختلف الأنشاااطة المدرجة في عقدها في إطار  -

صاااالص الاعتبار للم تمثل تعليمات وزير الصاااحة والساااكان في إطار رد الساااابقة الذكر والتي
 الصحية

 رالمؤسسة الذي يتم إعداده من طرف مدير المؤسسة الصحية المحاو عقد نجاعة يتضمن -
ية المدرجة في إطار  يام به نقطةل الأعمال المخططة التي تنوي الإدارة24الرئيسااااااا ا ل الق

ثل أجل يموالذي  ل أجل الاساااااااتحقا  االتقديرات المالية لعمل الذي تنوي الإدارة القيام به
 نقطة المتعلقة 24الانتهاء من العمل المخطط المدرج ضااااااامن المحور الرئيساااااااي في إطار 

 بخارطة الطريق.

سنة ا- لمالية يدرج ضمن عقد نجاعة المؤسسة مختلف الأنشطة التي تنوي القيام بها خلال ال
 لاااااااااااااااااااااااااااكاااااااااااااااااااااااااااناااااااااااااااااااااااااااهاااااااااااااااااااااااااااا ماااااااااااااااااااااااااااقااااااااااااااااااااااااااايااااااااااااااااااااااااااادة

د وزير الصااااحة نقطة المحددة في إطار خارطة الطريق والتي تمثل تعليمات السااااي24بـااااااااااا 

 والسكان

سكان لتقيم نسب تحقيق أو ان- سبوعية على مستوى مديرية الصحة وال جاز تعقد اجتماعات أ
 عااااااااااااااااااااااااااااااقااااااااااااااااااااااااااااااد الاااااااااااااااااااااااااااااانااااااااااااااااااااااااااااااجاااااااااااااااااااااااااااااااعااااااااااااااااااااااااااااااة

 ةودراسة مختلف العراقيل التي تحول دون تحقيق عقد النجاعة واقتراح الحلول الممكن

عقد  نسب تحقيقملزمة بتقديم تقرير سنوي لمديرية الصحة والسكان والذي يبين  المؤسسة -
 العقد بانتهاء السنة المالية. النجاعةل حيث ينتهي هذا

قاط  لة في الن قاط الساااااااود 24ان عقد النجاعة يعتبر بمحاوره المتمث اء في تغطية لجميع الن

بعض المؤسااااسااااات الصااااحية او النقاط التي شااااهدت سااااير غير حساااان خلق نوع من التذمر 
لم يتم  بوضااع اسااتراتيجية إدارة جودة شاااملة وانوالشااكوى فتم التركيز عليها لأجل حلحلتها 

الخارجي ذكر التسمية فقط لكن الاليات نفسها لأجل تحسين الخدمة الصحية للعميل الداخلي و
 وتقديم خدمة صحيحة بطريقة صحيحة من اول مرة وفي كل مرة .

 23لوحة القيادة 

 
المؤسسة  انطلاقا من الحاجة إلى الوقوف على حالة القيادةفكرة لوحة  ظهرت            

 تستطيعي التي تجمع فيهال ك المعطياتمجموعة من  بمعاينةوذلك  وبناء نظرة شاملة عليها
مسؤولين يجب البحث عن أدوات حديثة تسمص بتزويد ال ل بلتنتظرهاالتي  التحديات مواجهة

الانحرافات ليات مع إظهار التغيرات والعم بمعلومات منية ودقيقة والمتابعة الدائمة لسير
ت بغرض هذه الانحرافا بالدقة والسرعة اللازمتين وتحديد الأسباب والآثار الناتجة عن

 ة لجل تحقيق جودة شاملة في المؤسسة الصحي اتخاذ الإجراءات التصحيحية المناسبة

 تعريف لوحة القيادة  
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تزود المسؤول بالمعلومات المفيدة  المؤشرات التي تتمثل لوحة القيادة في مجموعة من 
ل كما يمكن اأهدافه تحقيقنحو ا والفورية من أجل قيادة المؤسسة أو الوحدة التي تخصه

ل ودوريةمنتظمة  على إبراز وضعيتها بصفة ترتكزاعتبارها تشخيص دائم في المؤسسة 
 م بيانيةحيث تظهر المعلومات المتعلقة بالتسيير بواسطة نسب في جداول رقمية أو رسو

 ومواجهةتسلسل الأحداث ويعيد فحص  تقديمموجزة ومعبرة يستطيع من خلالها المسير 
الحال في ه مثل ما هو علي لالانحرافات واتخاذ القرارات المناسبة  التوجهات وتصحيص

 الضروريةوالتي تستوجب وجود لوحة قيادة تزود السائق بالمعلومات  قيادة السيارة عملية
 القيادةوحالة الفرامل...الخل فإن هناك لوحة  الحاليةوالسرعة  مستوى الوقودللتحكم بهال ك

مجموعة من المؤشرات التي تزود المسؤول  الخاصة بعملية التسيير والمتمثلة في
 تحقيقنحو  ه  الوحدة التي تخص من أجل قيادة المؤسسة أو والفوريةبالمعلومات المفيدة 

 أهدافها. 

 
 : الصحيةوحة القيادة بالمؤسسة لل الأساسيةالوظائف  

ل نذكر الصحيةبعدة وظائف أساسية بالمؤسسات  تتميز لوحات القيادة بقدرتها على القيام
 ي:منها ما يل

 الأداء والمساعدة في اتخاذ القرارات  لقياس أداة 

استهلاك الاعتمادات الماليةل الاعتمادات ) تسمص لوحات القيادة بإظهار النتائل المالية
الغيابات الأسبوعيةل المدة  عدد)والنتائل غير المالية  (المتبقيةل الديون اتجاه العملاء...الخ

 (...الخالمنجزةل المردوديةالمتوسطة لتقامةل العمليات الجراحية المنجزةل التحاليل الطبية 
 امةومقارنتها بالأهداف المحددة مما يسمص بقياس أداء المسؤولينل كما أنها تعتبر أداة ه

تساعد المسؤولين على اتخاذ القراراتل كونها تزودهم بمعلومات حول المتغيرات الأساسية 
 التسيير اليومي. في عملية

 أداة حوار واتصال  

الاجتماعات  حيث أنها تقوم بتسيير عملية الحوار عبر كافة مراكز المسؤوليةل انطلاقا من
 لتعليق عن النتائل المتوصل إليها في إطارالمختلفة إذ يمكن للأفراد التابعين للمسير من ا

نشاطاتهم وشرح أسباب الانحرافات والإجراءات التي اتخذوهال وعلى المسؤول في 
بين الإجراءات التصحيحية المتخذة بخلق نوع من التلاؤم بين مختلف  المؤسسة أن ينسق

 الإجراءات المقترحة من طرف
 ير وخلق حوار مشترك بين أفراد المؤسسة.في توحيد المعاي ه جميع المستويات رغبة من

  أداة للتحفيز وتنمية مهارات المسؤولين

مهاراتهم وقدراتهم على اتخاذ  تعتبر لوحة القيادة مرمة تعكس أداء المسؤولين وتظهر
لديهم شعورا  القرارات اللازمة في الوقت المناسب اتجاه المواقف التي واجهوهال وتولد

 داف وتحفزهم على ذلكل كما أن التحسيس المستمر بالنقاط الأساسيةبالتقدم نحو تحقيق الأه
في عملية التسيير والقيام بعمليات التفكير والتحليل لإيجاد أفضل الحلول والإطلاع على 



واجهها المسؤولون في الأقسام المختلفة من المؤسسةل ينمي مهارات وقدرات  المشاكل التي
اذ القرارات والتواصل مع الأعضاء في المؤسسة على اتخ المسؤولين ويمنحهم القدرة

 أفضل. بغرض تحفيزهم ودفعهم نحو تحقيق أداء

 أداة مراقبة ومقارنة 

إطار عملية  المحددة في بالأهدافتسمص لوحة القيادة بالمراقبة المستمرة لتنجازات مقارنة  
 ة التسيير وانحرافاتهاوضع الميزانيةل كما أنها تلفت الانتباه إلى النقاط الأساسية في عملي

 المحتملة مقارنة بمعايير الأداء المتوقع.

  لوحة القيادة كوسيلة تنبؤ 

الماضي ودراسة  تساعد لوحة القيادة بالتنبؤ بالحالة المستقبلية وذلك بناءا على استقراء
 الحاضر للولوج في المستقبل وبمعنى مخر فإن لوحة القيادة لا تقدم فقط الوضعية الحالية
والماضيةل وإنما الوضعية المراد بلوغها مستقبلا انطلاقا من دراسة وملاحظة اتجاهات 

القيادةل التي نعبر عليها بالأهداف لذلك يمكن القول أن لوحة القيادة تسمص  مكونات لوحة
 بزيادة نسبة الت كد من المستقبل

لى مستقبل بقليل من الحصول ع)بالنسبة للمسير في ظل بيئة ديناميكية تتميز بعدم الت كد 
 (الشكوك

 لوحة القيادة كوسيلة إعلام 

المؤسسة بمستويات  يمكن استعمال لوحة القيادة في بعض الحالات لإعلام المشرفين على
ل لكن مع الحذر أن الصحية الأداء المحققة على مستوى كل مصلحة ومجموع المؤسسة

مية تؤثر على الأهداف لهذا الدور الانعكاس السلبي في حدوث صراعات تنظي يكون
 .الصحية المسطرة من قبل المؤسسة

 لوحة القيادة كوسيلة تشخيص  

عملية تحقيق الأهدافل ه تثير لوحة القيادة الانتباه نحو الظواهر غير الطبيعية التي تواج
 قيام المشرفين على المؤسسة لمعرفة أسباب الانحرافات وتصور العمليات اومنه

دى ت ثيرها على النتائل وتسمص بالكشف عن نقاط الضعف في التصحيحية الممكنةل وم
مؤسسة كالتداخل الوظيفي أو تحديد غير دقيق للمسؤوليات وما إلى ذلك لل  الجانب التنظيمي

 من عيوب تنظيمية تنعكس على
 تحقيق الأهداف.

 
 : الصحيةإعداد لوحة القيادة بالمؤسسة  مراحل 

 إلى عدة مراحل والمتمثلة في: الصحية ؤسسةتخضع عملية إعداد لوحة القيادة بالم

 دراسة محيط المؤسسة وتحديد أهداف ومهام مراكز المسؤولية: أولا:



المؤسسة وبيئة عملها وهيكلها التنظيمي حيث نجد أن  في هذه المرحلة يتم التركيز على
مديريات فرعيةل مصالصل )أصناف  مقسمة إلى مراكز مسؤولية أو الصحيةالمؤسسة 
وأهداف كل مركز  وعلى ضوء ذلك يتم تحديد أهداف المؤسسة ككل (ل ...الخمكاتب

 مسؤولية. مسؤولية  على حدىل كما يتم أيضا وضع المؤشرات المناسبة لكل مركز
 وضع المؤشرات:ثانيا 

 المؤشر هو مداة لمتابعة وتقييم نشاط معين أو وضعية معينة وهو عبارة عن تجميع 
يمثل دليلا مستوحى من  ه جرد رقم مرجعي ولكنه ملا يقصد ب لمجموعة من المعلوماتل إذ

 مجموعة
معطيات وأهداف حيث يسمص بتقييم الأعمال وأداء الأعمال ومتابعة العمليات ورصد 

 التغيرات مثل عدد
الغياباتل عدد الأيام الإستشفائيةل المدة المتوسطة لتقامةل نسب استهلاك اعتمادات 

 الميزانيةل عدد
الجراحيةل عدد الفحوصات في مصلحة معينة...الخل ونظرا لكون المؤشرات تمثل العمليات 
 جوهر أية

لوحة قيادة فإن سلامة هذه الأخيرة مرتبطة بشكل كبير بمدى سلامة المؤشرات الموضوعة 
 على تحقيق البساطة والوضوح عند وضعها. مع الحرص

  تحديد المعايير:ثالثا : 

 إذا لم تقارن بمعايير يتم تحديدهال حيث تتم مقارنةتبقى المؤشرات بدون فائدة 
المؤشرات الفعلية للوحات القيادة بقيم معيارية أو نموذجيةل ويمكن أن تتمثل هذه المعايير 

 أهداففي 
 تحددها المؤسسة كما أنها تمثل في الحقيقة مؤشرات قياسية.

 جميع المعلومات: رابعا: ت

 الأنسب منهال تبدأ مرحلة تشكيل ختيارواالمؤشرات  تحديدعدما تتم عملية ب
المؤشراتل انطلاقا من المعلومات التي تمتلكها المؤسسةل وفي هذه المرحلة يقوم كل 

 مسؤول بتحديد
كما تحدد المدة اللازمة للحصول  هلالمعلومات التي يحتاجها لتحضير المؤشرات التي تخص

 عليها
 (يوميال شهريا...الخ)

  ت:تحديد الانحرافاخامسا : 

 يتم تحديد الانحرافات من خلال مقارنة الأهداف المسطرة أو المعايير المحددة
 بالنتائل المتحصل عليها من خلال تجميع المعلومات.

 عرض لوحة القيادة:سادسا: 

 لا يوجد شكل نموذجي للوحة القيادة بل هناك أشكال مختلفة ولكن أهم ما يميز 
ن وسهولة قراءة المعلومات المتواجدة بهال لذا يجب لوحة القيادة هو لفت انتباه المسؤولي

 احتواء لوحات



القيادة على معلومات تلخيصيةل مرتبة وشاملةل ويمكن للوحة القيادة أن تكون شاشة 
 كمبيوترل لوحة

لافتةل أو حتى ورقة تعرض فيها البياناتل وهناك عدة طر  لتصميم وعرض لوحات 
 القيادة نذكر منها:

 توي الجداول على أرقام وبيانات تزود المسؤولين بمعلومات مفصلة وتسمصتح الجداول: -أ 
لمستعمليها بالقيام بعمليات حسابية تكميليةل غير أن قدرة الجداول على إعطاء نظرة شمولية 

سير العمليات تبقى ضعيفةل على الرغم من أنها الأكثر استعمالا في عرض  وسريعة حول
 .حية االص لوحات القيادة بالمؤسسات

مقارنة بالجداول المرقمةل للرسومات البيانية عدة مزايا أهمها  التمثيلات البيانية: - ب
 تسهيل عملية

فهم الظواهر المعقدةل شرح التغيرات الحاصلة والفرو  وإمكانية إلقاء نظرة سريعة حول 
 التطورات

ي لوحات القيادة الحاصلة والاتجاهات العامةل وهناك عدة أنواع من الرسومات المستعملة ف
 والأعمدة والأقراص. منها المنحنيات

: ويتعلق الأمر بإشارات مرئية تظهر لتبين حدوث انحرافات خطيرة نتجت المنبهات- ج
 عن حدوث

شيء غير عادي في سير العملياتل كاقتراب المؤشر من منطقة الخطرل فمثلا عند تجاوز 
ية تنبه المسؤولين إلى ضرورة معالجة المخزون حدا معينا تظهر إشارة ضوئ نسبة استهلاك

 تصدر أي إشارة فهذا يعني أن العملية تسير بشكل جيد. الوضع بسرعةل بينما إذا لم

 

 الأداء مؤشرات قيا  عملية

 

 

مؤشببرات الأداء الرئيسببية للرعاية الصببحية هي إحصبباءات يمكنها قيا  نتائ         

الأقسبببام التي تحدث في مؤسبببسبببة الأنشبببطة الرئيسبببية الخاصبببة بالمري  وأنشبببطة 

  .الرعاية الصحية

ا لتوفير مؤتعد  - ا مهم  شببرات الأداء الرئيسببية في المسببتشببفيات وقياسببها وتحليلها أمر 

 .أفضل رعاية مع الاستخدام الأمثل للموارد المتاحة



توفر مؤشببرات الجودة هاه ظنظرة شبباملةظ لفعالية خدمات المسببتشببفى وتسبباعدك   -

 .الاستراتيجيات الرئيسية لتحسين العمليةفي تصميم 

 :في هاه الجودة مؤشرات تساعد   -

 تحسين رعاية المرضى وتجربة المري  بشكل عام 

 تحسين صحة السكان 

 تقليل تكلفة الرعاية الصحية 

 الاستخدام الأمثل للموارد المتاحة 

إلى فهم فعالية ممارسبات الرعاية الصبحية  KPI ترشبدك مؤشبرات أسباسبي،بشبكل  -

 .الحالية والعمليات اليومية

ا من دخول   - تعمببل مقبباييس الجودة على تقييم الرعببايببة عبر النطببا  الكببامببل بببدء 

 .المري  المرفق إلى الوقت الاي يغادر فيه المستشفى

يمكن لمؤشرات الأداء الرئيسية للرعاية الصحية جمع المعلومات الحيوية المتعلقة   -

  .بطريقة سهلة الاستهلاكبالمري  وترجمتها إلى لوحة معلومات 

تبسيط عملية اتخاذ القرارات المعقدة ومساعدتك في الحفاظ على التركيز حيث تشتد   -

 .وتقديم الرعاية إليه،الحاجة 

  .تقديم رؤى قيمة لتحويل العمليات وتحقيق أهداف العمل   -

ا جديدة لتحسبببين  - ا أفكار  على  الإيرادات،تولد مؤشبببرات الأداء الرئيسبببية المحددة جيد 

يمكنك تحويل  الطبية،عند رؤية معدلات اسبببببتخدام ضبببببعيفة للمعدات  المثال،سببببببيل 

 .التسويقية وزيادة استخدامها استراتيجيتكالتركيز إلى إجراءات معينة كجزء من 

 فوائد مؤشرات الأداء الرئيسية للرعاية الصحية

 

حول كيفية يمكن أن يؤدي قيا  مقاييس الرعاية الصبببببببحية إلى تقديم رؤى هائلة 

 :يساعد قيا  مؤشرات الأداء الرئيسية للرعاية الصحية على .عمل مؤسستك



العمل كخريطة طريق مباشرة للاستجابة بفعالية في لحظات الأزمات وتحسين  -

 .مستوى الرعاية

تحسببببين رضببببا المرضببببى وكفاءة تقديم الرعاية من خلال تحسببببين الشببببفافية  -

 .والمساءلة

 .ى البياناتتعزيز صنع القرار القائم عل -

 .تتبع المؤشرات المالية التي تساعد في إدارة أفضل للميزانية -

 .قارن الأداء بمرافق الرعاية الأخرى وحدد مجالات التحسين -

 .تحسين الإيرادات والأرباح مع تحديد مجالات الإنفا  اير الضروري -

تقديم رعاية أفضبببببل للمرضبببببى من خلال مؤشبببببرات أداء رئيسبببببية دقيقة في الوقت   -

 مناسب للرعاية الصحيةال

أسبببباسببببية حول كيفية عمل الأعمال وأين توجد النهايات السببببائبة التي  رؤىإعطاء   -

  .يجب تقييدها

  .المساعدة في تحديد مجالات المشاكل التي توجه الخطوات التالية   -

من  .الهدف من أي مقدم رعاية صببحية هو تقديم خدمات أفضببل لعملائهم باسببتمرار  -

 مدى كفاءة عملك أثناء البحث عن مجالات لتحسين خدماتك الضروري أن تفهم

تقدم لك مؤشببرات الأداء الرئيسببية في الرعاية الصببحية وسببيلة مرئية وسببهلة الفهم   -

إن فهم إقامة كل مري  ، والمدة التي يجب أن ينتظرها للحصببببببول  .لتحليل عملياتك

مة  رؤى ذكاء الأعمال على الخدمات ، وكيف يتصبببببببور أنه يمكن أن يؤدي إلى القيّ

 .ونتائ  قابلة للتنفيا

يسبباعدك تتبع أداء مؤسببسببة الرعاية الصببحية الخاصببة بك على تحسببين الخدمات    -

ا أكبر لعملياتك تتمثل المهمة في  الصبببحية،كمتخصبببصبببين في الرعاية  .ويمنحك فهم 

وتقليل الأخطاء التي يمكن تصببببورها  والعملاء،مرضببببى تقديم أفضببببل خدمة ممكنة لل

 .ب نها مهددة للحياة

تقيس مؤشرات الأداء الرئيسية للرعاية الصحية مدى نجاح مؤسستك عندما يتعلق   -

فهي تسببببببباعد في تحقيق  ذلك،بالإضبببببببافة إلى  .الأمر بتحقيق تلك الأهداف المعلنة

من خلال تعزيز  .مما يؤدي إلى تقديم رعاية أفضببل بشببكل عام والمسبباءلة،الشببفافية 

 العملية.كمال 
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خارطة طريق  لتحليلات بيانات الرعاية الصبببببحية تقدم مؤشبببببرات الأداء الرئيسبببببية  -

 ثير كبير على جودة واضببببحة لتنفيا التحسببببينات السببببريعة التي يمكن أن يكون لها ت

 .الرعاية

يؤدي تتبع المقاييس المالية إلى تقليل التكاليف وتحسين إدارة الميزانية والمساعدة   -

  .في ضمان أن يتمكن المرضى من الدفع مقابل الرعاية التي يتلقونها مع مشاكل أقل

 ما هي مؤشرات الأداء الرئيسية التي يجب علي اختيارها؟

  

يحتاج اختصبباصببيو الرعاية الصببحية إلى مراعاة الهدف  المناسببب، KPI لاختيار            

أحد الاستخدامات الأكثر شيوع ا وفعالية لمؤشرات الأداء الرئيسية هو قيا   .من مقاييسهم

 الإقامات،تقيس مؤشرات الأداء الرئيسية هاه مدة  .إقامة المرضى وتجاربهم في المستشفى

 .وما إذا كان قد تم قبولهم مرة أخرى ة،للخدمومدة انتظار المرضى 

يتيح لك تتبع هاه العناصر القابلة للقيا  تصور المجالات التي يمكن فيها تحسين الخدمات 

يمكنك اسبببببتكشببببباف مؤشبببببرات الأداء  للبدء، .وإبراز المشبببببكلات الشبببببائعة التي يمكن حلها

الممارسبببببات لاسبببببتخدامها الرئيسبببببية هاه ومعرفة سببببببب قيمتها جنب ا إلى جنب مع أفضبببببل 

 .بفعالية

 ولماذا هو مهم؟ KPIهو ما 

 

هو مقيا  قابل للقيا  يراقب جودة الرعاية  (KPI) مؤشبببر الأداء الرئيسبببي للمسبببتشبببفى

 .الصحية المقدمة من المستشفى ويقيس النجاح العام للأعمال

تعتمد المسببببببتشببببببفيات على عملائها )المرضببببببى(  اوخرين،مثل العديد من مقدمي الخدمات 

  .لإدارة أعمالها

ا العمل بشكل مستدام وإدارة التكاليف الازدهار،من أجل  ذلك،ومع    .يجب عليهم أيض 

ا في دفع  ا مهم  يعمل المسبببببببتشبببببببفى الناجح بكفاءة ويقدم خدمات منقاة للحياة ويلعب دور 

 .إجراءات الصحة العامة

ا؟كيف تختار مؤشرات الأدا  ء الرئيسية للمستشفى الأكثر ت ثير 
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اون وقد حددنا ماهية مؤشببر الأداء الرئيسببي للمسببتشببفى ولماذا هو مهم ، فلنناقش ما يلزم 

 .لاختيار المقاييس الأكثر فاعلية

تتمثل الخطوة الأولى في إنشاء برنام  مراقبة مؤشرات الأداء الرئيسية في تحديد المجالات 

مثل الكثير من الشبببببببركات الربحية الأخرى ، يجب على  .ةالأكثر حيوية في المؤسبببببببسببببببب

المسبببتشبببفيات تتبع مواردها المالية ، وتحسبببين ممارسببباتها التشبببغيلية ، وتوفير بيئة عمل 

ومع ذلك ، لكي تبرز المسببتشببفى بين مقدمي الرعاية الصببحية اوخرين ،  .صببحية لموظفيها

ا مراقبة ت ثيرها على الصحة العامة و  .تقييم جودة خدماتهايجب عليها أيض 

في اختيار بع  المقاييس في كل  KPI تتمثل الخطوة الثانية في إنشببببببباء برنام  مراقبة

ا .مجال من مجالات عملك بهاه الطريقة يمكنك  .الطريقة الأكثر فعالية هي أن تبدأ صبببببببغير 

تتمثل إحدى الطر  السبببببهلة  .تخصبببببيص الكمية المناسببببببة من الموارد لمراقبة كل مقيا 

قيق قائمة قصببيرة بمؤشببرات الأداء الرئيسببية في تصببنيف جميع المقاييس المحددة من لتح

قيا  الت ثير هو أمر شبببخصبببي وسبببيختلف من  .أعلى ت ثير على الأعمال إلى أدنى مسبببتوى

 .مستشفى إلى آخر

ية  حتى مع وجود عدد قليبل من الأقسببببببببام ، هنباك المئبات من مؤشبببببببرات الأداء الرئيسببببببب

تعرف على جميع مؤشبببرات الأداء الرئيسبببية الممكنة في  .من بينها للمسبببتشبببفيات للاختيار

خا وقتك  .هاه المقالة ، ولكن اختر فقط المقاييس التي سبببببببيكون لها أكبر ت ثير على عملك

لكي  .تحكي مؤشبببرات الأداء الرئيسبببية قصبببة عن المسبببتشبببفى الخاص بك .في هاه الخطوة

ابحث عن القصبببة الأسببباسبببية  .الحاسبببمةتكتمل القصبببة ، يجب أن تتضبببمن بع  العناصبببر 

 .للمستشفى وركز مواردك عليها ، ولا تتورط في التفاصيل اير المهمة

تاكر أن مجرد  .هي تتبع المقاييس KPI الخطوة الثالثة والأخيرة في تشكيل برنام  مراقبة

إذا كنت تراب في الاسببببتفادة من الإمكانات  .KPI لا يضببببمن نجاح برنام  KPIs اختيار

لالك ،  .املة لأي مؤشببرات أداء رئيسببية للمسببتشببفيات ، فيجب عليك قياسببها بدقة وثباتالك

من المهم فهم الموارد التي تدخل في برنام  مؤشبببببببرات الأداء الرئيسبببببببية قبل طرحه في 

 .الأقسام المختلفة

التالية لمسببباعدتك في التعرف على الوقت والقوى العاملة المطلوبة  KPI تم جمع عناصبببر

ا في توحيد مقاييس .الفعال KPI لبرنام   :بالمستشفى KPI سوف يساعدونك أيض 

يجب أن يكون لجميع مؤشببببرات الأداء الرئيسببببية بالمسببببتشببببفى خط  : خط الأسببببا  .1

ا  KPI لا يهم ما إذا كنت تبدأ برنام  .أسبببببببا  من البداية أو إذا كنت تقدم مقياسببببببب 

ا الأداء الرئيسببية في  اختر نقطة زمنية وسببجل خط الأسببا  لكل من مؤشببرات .جديد 

 .هاه القيم هي ما ستتم مقارنة مؤشرات الأداء الرئيسية به في المستقبل .المستشفى



يجب أن  .يجب تحليل المقاييس بشببببببكل صببببببحيح وتحديد جميع الاتجاهات : التحليل .2

من الأهمية  .يسبببلط التحليل الضبببوء على أي ارتباطات ، ويجب أن يقدم رؤية جديدة

ينمو النمو من الفهم المحببايببد للوضبببببببع الحببالي  .ت دون تحيزبمكببان عرض البيببانببا

 .للأعمال

إذا كانت  .يجب العمل على جميع مؤشبببرات الأداء الرئيسبببية بالمسبببتشبببفى : الإجراء .3

ية التي اخترتها لا تلهمك لاتخاذ إجراء ، فهي ليسبببببببت  مؤشبببببببرات الأداء الرئيسببببببب

 .التحسينهو تحديد فرص التعظيم و KPI الغرض من .المقاييس الصحيحة

من السبمات الشبائعة لجميع برام  مؤشبرات الأداء الرئيسبية المراجعات  : المراجعة .4

قم بتضببببببمين  .يجب عليك إبراز الأرقام وإبراز كيفية ت ثيرها على قراراتك .المنتظمة

جميع الموظفين الأسبباسببيين في هاه المراجعات لأنها سببترسببخ الشببعور بالمسبباءلة 

 .لى كيفية مساهمة جهودهم في نجاح المستشفىلدى الموظفين وتسلط الضوء ع

ا  ملاحظببة مهمببة يجببب تبباكرهببا وهي أنببه إذا لم تكن لببديببك بيببانببات جيببدة ، فلن تتخببا قرار 

ا قاييس  .جيد  بدون م خاذ القرارات  ية وات يل مؤشبببببببرات الأداء الرئيسببببببب عب تحل من الصببببببب

إجراءات مسبببببتهدفة ، يجب لاتخاذ  ".تاكر أن ظالقمامة في الداخل ، والقمامة خارج .دقيقة

يقدم  .عليك الت كد من أن بيانات المستشفى التي تستند إليها مقاييسك محدثة وعالية الجودة

ل مع حلا  شببببببباملا  يسبببببببمح لك بدم  قواعد بيانات متعددة والتواصببببببب برنام  ذكاء الأعمال

 .مجموعة متنوعة من أصحاب المصلحة

 

 :الرعاية تقديم لتحسين اتباعه مستشفى أي على يجب الاي الرئيسي المؤشر

 

 : المري  انتظار وقت -

الوقت الاي يتعين على المرضببببى الانتظار فيه بعد هو متوسببببط                               

  .الطبيب دخول المستشفى قبل أن يعاينهم الطاقم الطبي أو

ا حسببببباب وقت الانتظار لتحديد الاختناقات في العملية وتحسبببببين  يمكن لكل قسبببببم أيضببببب 

يمكن التحقق من وقت الانتظار في نقاط متعددة في المسبببببببتشبببببببفى مثل وقت  .العمليات

 والصيدلة، الصوتي،والتصوير فو   السينية،والأشعة  التشخيص،الانتظار لإجراءات 

لمجموع الوقت الاي يسبببببببتغرقه العدد الإجمالي وما إلى ذلك. ويتم حسبببببببابه كمتوسبببببببط 

 .للمرضى الاين تمت معاينتهم

  : الطوارئ لمرضى الأولي التقييم وقت -
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تم احتسببببببباب وقت الانتظار في قسبببببببم الطوارئ من نقطة دخول المري  إلى وقت ي

  .التقييم الأولي من قبل الطبيب

ا على يتم حسببببابه على أنه  مجموع الوقت الاي يسببببتغرقه جميع المرضببببى مقسببببوم 

 .100إجمالي عدد المرضى بعامل توحيد 

 جدولة الجراحة:  لإعادة المئوية النسبة -

شبببببببمبببل إعبببادة جبببدولبببة الجراحبببة الإلغببباء ت                                                  

  .ساعات( من الجراحة 4والت خير )أكثر من 

ا على إجمالي يتم حسبببببابه  على أنه عدد العمليات الجراحية المعاد جدولتها مقسبببببوم 

 .100عدد العمليات الجراحية التي تم إجراؤها للمدة بعامل توحيد 

  : الدوائية الأخطاء نسبة -

  .لخط  الدوائي هو أي خط  دوائي ضار يمكن منعها                            

سبيل  لتجنب أي  .الأخطاء أثناء وصف الدواء ونسخه وصرفه وإدارته المثال،على 

ا عن  دوائية،أخطاء   خاطئة،جرعة  خاطئ،دواء  خاطئ،مري   :أربعةابحث دائم 

 .وإعطاء خاطئ للدواء الموصوف

 

   التخدير: خطة في التعديل نسبة -

تعتبر أي تغييرات  .يتم وضع خطة التخدير بعد تقييم ما قبل التخدير                      

  .بعد ذلك بمثابة تعديل في خطة التخدير

ا على عدد  يتم حسبببببببابه على أنه عدد الحالات مع خطة التخدير المعدلة مقسبببببببوم 

 .كعامل توحيد 100العمليات الجراحية التي أجريت للمدة مع 

  الضار: التخدير لحدث المئوية النسبة -

رد فعل دوائي ضبببببببار نات  عن التخدير  التخدير العكسبببببببي هو دثح                    

  .المعطى وليس بسبب الحالة الطبية نفسها

ا على  يتم حسببابه على أنه عدد المرضببى الاين طوروا حالة التخدير العكسببي مقسببوم 

 .100عدد المرضى الاين خضعوا لعملية جراحية في المدة بعامل التوحيد 

 : ةالبولي القسطرة بسبب البولية المسالك عدوى معدل -



يتم حسابه على أنه عدد القسطرة البولية المصاحبة لعدوى المسالك البولية           

ا على عدد المرضى الاين تم إدخالهم بقسطرة بولية بعامل توحيد   .1000مقسوم 

 : الصناعي التنفس ب جهزة المرتبط الرئوي الالتهاب معدل -

المصبببابين بالالتهاب الرئوي المرتبط ي حسبببب على أنه عدد المرضبببى                   

ا على العدد الإجمالي للمرضى على أجهزة التنفس  ب جهزة التنفس الصناعي مقسوم 

 .1000الصناعي للمدة بعامل التوحيد 

 : الجراحي الموقع عدوى معدل -

ا على                     يتم حسابه على أنه عدد الإصابات في الموقع الجراحي مقسوم 

 .1000ليات الجراحية التي تم إجراؤها للمدة بعامل التوحيد عدد العم

 : السقوط حوادث -

ف السقوط في المستشفيات ب نه فقدان الوضع المستقيم الاي يؤدي ي                   عرا

السبببقوط مفاجئ لا يمكن السبببيطرة ، إلى الهبوط على الأرض أو على شبببيء أو أثاث

  .عليه ولا نية المرضى للسقوط

 .حسابه كنسبة مئوية من عدد حالات السقوط بعدد مرات القبوليتم 

 

 :الإبرة وخز إصابات عدد -

إصببببابة عصببببا الإبرة هي إصببببابة الجرح التي تسببببببها الإبرة والتي                     

قب  .تؤدي إلى التعرض للبدم أو سبببببببوائبل الجسبببببببم الأخرى هو الجرح النباجم عن ث

كنسببببة مئوية من عدد إصبببابات الوخز بالإبرة يتم حسبببابه  .عرضبببي بواسبببطة الإبرة

 .المبلغ عنها من خلال إجمالي عدد الأيام في المستشفى

 : الضارة الدوائية التفاعلات مع للقبول المئوية النسبة -

يتم حسبببببابها كنسببببببة مئوية من عدد التفاعلات                                              

 .مقسومة على عدد المرضى الخاضعين للعلاج الدوائية الضارة المبلغ عنها

 : القبول بعد الفرا  تقرحات حدوث -

يتم حسابها كنسبة مئوية من عدد المرضى الاين أصيبوا بقرح                           

 .ضغط جديدة أو أظهروا تفاقم قرحة الضغط الحالية بعدد مرات الدخول الإجمالية



 : الخروج ملخص على تحتوي لا التي الطبية للسجلات المئوية النسبة -

يتم احتسببببببابها كنسبببببببة مئوية من السببببببجلات الطبية التي لا تحتوي على              

 .ملخص الخروج من إجمالي عدد التسريح الطبي والوفاة

 : السرير دوران معدل -

مدة الحصول على هو المؤشر التشغيلي المستخدم لتحديد متوسط                        

يشبببير إلى كما يشبببير إلى معدل دوران المرضبببى على أي سبببرير، سبببرير المسبببتشبببفى

  .إنتاجية المستشفى

تشبببببير المعدلات العالية والمنخفضبببببة إلى أن الموارد لا يتم اسبببببتخدامها على النحو 

كنسبببة مئوية من عدد حالات الخروج متضببمنة الوفاة في فترة  حسببابها يتمو الأمثل

 .الأسرة في المستشفىزمنية معينة من خلال عدد 

 :الأسرة إشغال معدل -

يعكس معدل إشغال  .يرتبط معدل إشغال الأسرة مباشرة بربحية المستشفى            

يشير إلى استخدام سعة السرير  كما الأسرة ارتفاع الإقبال وزيادة شعبية المستشفى

 التراكمية بعدد أيام النوم للمد تم احتسببببابها كنسبببببة مئوية من أيام الإقامةوي المتاحة

 .عادة على أسا  شهري وربع سنوي وسنوي احتسابها يتمو

 

 : الإقامة مدة متوسط -

الوقت الاي يقضببببيه المرضببببى في مدة الإقامة إلى متوسببببط يشببببير متوسببببط               

ا على عدد الدخول خلال و المستشفى  .المدةيتم حسابه على أنه عدد أيام التنويم مقسوم 

 المري :  رضا درجة -

هناك طلب كبير على درجة رضببا المرضببى هاه الأيام لأنها تشببير                        

إلى اسببببببتعداد المرضببببببى للعودة مرة أخرى إلى المسببببببتشببببببفى والتوصببببببية بخدمات 

 شببير إلى جودة الخدمات المقدمة حسببب وجهة نظر المري ، يالمسببتشببفى لنخرين

ا في إجراء تحليل مقارن بين الاعدك مؤشببر الجودة ويسبب مراكز أو الأقسببام هاا أيضبب 

، ي ستخدم مؤشر الجودة هاا على نطا  واسع من قبل مديري المستشفيات المختلف

 .لفهم الإيرادات المستقبلية والتنبؤ بها

 



 مؤشرات الأداء المالي الرئيسية للمستشفيات

هاا للمستشفى الضوء يسلط مؤشر الأداء الرئيسي  : تكاليف العلاجمتوسط  -

قد يكون من المغري  .المبلغ الاي ينفقه المسببتشببفى لكل مري على متوسببط 

تقليل هاه التكلفة لزيادة أرباح المستشفى ، ولكن الأمر يستحق إعادة الت كيد 

يجب أن يظل توفير  .على أن الغرض الرئيسبببي للمسبببتشبببفى ليس تحقيق ربح

لا ينبغي  .ول لأي مسبببببببتشبببببببفىرعاية صبببببببحية عالية الجودة هو الهدف الأ

 .التضحية برضا المري  لصالح هامش ربح أكبر

تكلفة العلاج بالاقتران مع الحد الأقصى أو نطا  تكلفة يمكن استخدام متوسط 

على سبببيل المثال ، سببيكون  .العلاج لإلقاء الضببوء على أنماط تكلفة المري 

تكاليف توسبببببببط لجميع المرضبببببببى الاين يعانون من حالات مزمنة مماثلة م

سيسمح مثل هاا النمط للمستشفى بالتخطيط لرعاية هؤلاء المرضى  .العلاج

كما أنه سببببببيسبببببباعد الإدارة على تحديد حالات الإنفا   .بمزيد من الاسببببببتعداد

تكلفة العلاج حسببب الفئة العمرية يمكن تقسببيم متوسببط  .الشبباذة بشببكل أسببرع

 .مزيد من البصيرة والحالة وتاريخ المري  وعوامل الخطر لتقديم

ت ظهر مؤشببببرات الأداء الرئيسببببية هاه  الت مين:وقت وتكلفة معالجة مطالبات  -

بالمسبتشبفى مقدار الوقت والمال الاي يقضبيه موظفو المسبتشبفى في معالجة 

يوفر وقت معالجة مطالبة  .مطالبات الت مين بدلا  من توفير الرعاية الصببببببحية

معدل تعوي  المسبببببببتشبببببببفى ولها علاقة الت مين والتكلفة نظرة ثاقبة على 

إذا تمت معالجة مطالبات الت مين بشبببببكل أسبببببرع  .مباشبببببرة برضبببببا المري 

فإن المرضبببببببى يتحملون تكلفة أقل وبالتالي من المرجح  أعلى،وبمعدل نجاح 

يشببير انخفاض وقت المعالجة والتكلفة إلى وجود  .أن يعودوا إلى المسببتشببفى

 .بنية داخلية فعالة وسير عمل مبسط

يوفر مقيا  المسببببتشببببفى هاا نافاة صببببغيرة للأعمال  المطالبة:معدل رف   -

ا بوقت معالجة مطالبة الت مين  ا وثيق  الداخلية للمسبببببببتشبببببببفى ويرتبط ارتباط 

ي ظهر معدل رف  المطالبات المنخف  أن  .وتكلفة مؤشبرات الأداء الرئيسبية

طاء الأولوية المستشفى ليس مدفون ا في أورا  اير مثمرة وأنه قادر على إع

 .هاا كنسبة مئوية KPI يتم التعبير عن .لمرضاه

معدل رف  المطالبة = عدد المطالبات المرفوضببببببة / إجمالي عدد المطالبات 

 المقدمة

ت ظهر مؤشببببرات الأداء الرئيسببببية للمسببببتشببببفى  والتشببببغيل:إجمالي الهامش  -

من  .يةالتوازن بين النفقات والإيرادات وبالتالي ربحية مقدم الرعاية الصبببببببح

 المهم عدم الخلط بين الهامش الإجمالي للمسبببببببتشبببببببفى وهامش التشبببببببغيل



KPIs.  إجمالي الهامش هو الفر  بين إجمالي الإيرادات والتكلفة كنسبة من

 .إجمالي الإيرادات

 إجمالي التكاليف( / إجمالي الإيرادات -إجمالي الهامش = )إجمالي الإيرادات 

إيرادات التشبببغيل والتكلفة كنسببببة من  هامش التشبببغيل هو الفر  بين إجمالي

 .إجببببببببببببببمببببببببببببببالببببببببببببببي إيببببببببببببببرادات الببببببببببببببتشببببببببببببببببببببغببببببببببببببيببببببببببببببل

إجمالي تكلفة التشببببببغيل( /  -هامش التشببببببغيل = )إجمالي إيرادات التشببببببغيل 

 إجمالي إيرادات التشغيل

يشببببببمل إجمالي الإيرادات والتكلفة العوامل اير  المسببببببتشببببببفى،في تشببببببغيل 

التشبغيلي هو الإيرادات  الدخل اير .التشبغيلية بالإضبافة إلى عناصبر التشبغيل

وتشبببببببمل  .من التبرعات والمنح الحكومية أو الدخل من المجموعات التابعة

إذا تم اسببتخراج  .التكلفة اير التشببغيلية مدفوعات الفائدة وخسببائر الاسببتثمار

فسبببيظل  وتكلفتها،هؤلاء المسببباهمين اير العاملين من عائدات المسبببتشبببفى 

 .الصحية فقط المري  والجوانب المتعلقة بالرعاية

يكون المسببببببتشبببببفى  موجبة،إذا كانت نسببببببب الهامش الإجمالي والتشببببببغيلي 

ا فإن  سبببببببلبية،وإذا كانت  التعادل،فهاا يعني  الصبببببببفر،إذا كانت عند  .مربح 

 .يتم التعبير عن هاه النسب كنسبة مئوية .المستشفى تعمل بخسارة

 مؤشرات أداء العمليات الرئيسية للمستشفيات

 

من خلال مراقبة مؤشرات الأداء الرئيسية  .العمليات تقيس كفاءة الأعمال اليوميةمقاييس 

ويصبح على دراية  الداخلي،يكتسب المستشفى نظرة ثاقبة في سير العمل  التشغيلية،

ا على التحسين عند الحاجة الفعالة،بالممارسات اير   .ويكون قادر 

هاا المقيا  في المستشفى مدى سرعة مغادرة  يوضح السرير:ارفة المري  / 

يوفر هاا المقيا  نظرة ثاقبة من ، المرضى للمستشفى واستبدالهم برواد جدد

 :منظورين مختلفين

يوضح معدل دوران ارفة  .ما مدى فعالية جودة الرعاية في المستشفى -

يجب التحقق من عدد قليل للت كد من ، مدة إقامة كل مري المري  متوسط 

ن الرعاية المقدمة للمري  كانت كافية وأنهم لم يغادروا وهم لا يزالون أ

ا يجب فحص عدد كبير للت كد من عدم إهمال المري  مما  وبالمثل، .مريض 

 .يؤدي إلى إقامة أطول من اللازم



التنظيف هو جزء رئيسي من  .ما مدى كفاءة وفعالية عملية تنظيف الغرفة -

لمهم تنظيف الغرفة وتجهيزها بسرعة من ا .معدل دوران ارفة المري 

للمري  التالي لأنها ستسمح للمستشفى بزيادة إيراداتها إلى أقصى 

قد  .ولكن من المهم بنفس القدر ضمان الالتزام بمعايير تنظيف عالية .حد

لالك ، يجب أن تهدف  .تكون عواقب انتقال التلوث بين المرضى وخيمة

متوازن سريع ولكن لا يضحي بجودة المستشفيات إلى تحقيق معدل دوران 

 .الخدمة

يتم  .للمستشفى نظرة ثاقبة على توافر الأسرة KPI تقدم : معدل إشغال السرير -

 :التعبير عن هاا المقيا  كنسبة مئوية ويتم حسابه باستخدام الصيغة التالية

 معدل إشغال الأسرة = عدد الأسرة المستخدمة / إجمالي عدد الأسرة

قيا  معدل إشغال الأسرة خلال فترة محددة أو يتم تصنيفها بواسطة االب ا ما يتم 

يجب تجنب معدل الإشغال  .أقسام مختلفة لتسليط الضوء على موسمية الأمراض

بالإضافة إلى ذلك ، ينبغي  .المرتفع بشكل عام لأنه يؤدي إلى إجهاد الموظفين

ال الأسرة المراوب معدل إشغ .التحقيق في معدل الإشغال المنخف  لسببها الجاري

فيه هو المعدل الاي يسمح بالاستخدام الجيد لمعدات المستشفى ولا يضع الكثير من 

 .الضغط على موظفيها

يبرز مقيا  المستشفى هاا استخدام المعدات وبالتالي  : استخدام المعدات الطبية -

ع من المهم للمستشفيات التي ظلت في الخدمة لبض .تكلفة الصيانة المرتبطة بها

يحدث التقدم الطبي بشكل شبه يومي ، وبشكل حتمي ،  .سنوات أن تتعقب معداتها

ستضمن مراقبة استخدام المعدات الطبية أن آلات  .تصبح المعدات قديمة أو قديمة

يمكن إعادة  .المستشفى مطابقة للمعايير ولا توجد معدات في الزاوية لتجمع الغبار

الخاصة  KPI إذا تم إهمال .ها وبيعهاتوظيف معظم التقنيات أو إيقاف تشغيل

باستخدام المعدات الطبية ، فسيؤدي ذلك إلى ارتفاع تكاليف الصيانة وإهدار القوى 

 .العاملة

 مؤشرات الأداء الرئيسية لجودة الرعاية للمستشفيات

 

بغ  النظر عن مدى تقدم عملية المستشفى أو مدى دقة دفاترها المالية ، إذا كانت معدلات 

المختارة بعناية في  KPI فيما يلي بع  مقاييس .المرضببببى منخفضببببة ، فلن تنجحرضببببا 

 .المستشفيات والتي تؤثر بشكل مباشر على جودة الرعاية

يوضبببح مقيا  المسبببتشبببفى هاا كفاءة المهنيين الصبببحيين العاملين  : أخطاء الدواء -

ا يجب مراقبة مؤشر الأداء الرئيسي هاا بدقة للتعرف على الأ .بالمستشفى نماط مبكر 

تشببمل الأخطاء  .والسببماح للمسببتشببفيات بتحديد ومعالجة الأسببباب الجارية للمشببكلة



الببببدوائيببببة مجموعببببة كبيرة من الأخطبببباء الفببببادحببببة التي يمكن أن تؤثر على 

يمكن أن يحدث خط  في التشبببببخيص ، أثناء وصبببببف الأدوية ، أو حتى في  .المري 

ا قدر يجب أن تهدف المسببببتشببببفيات إلى  .إعطاء الجرعة إبقاء هاا المقيا  منخفضبببب 

 .الإمكان

أخطاء الدواء يتم التعبير عن مؤشر الأداء الرئيسي كنسبة مئوية ويتم حسابها على 

 :البببببببببببببببببببببببببببنبببببببببببببببببببببببببببحبببببببببببببببببببببببببببو البببببببببببببببببببببببببببتبببببببببببببببببببببببببببالبببببببببببببببببببببببببببي

أخطاء الدواء = )العدد الإجمالي للتشبببببببخيص الخاطئ ة الأدوية الخاطئة ة الجرعة 

 الخاطئة( / العدد الإجمالي للمرضى

مؤشر الأداء الرئيسي هاا هو مقيا  لسلامة  : بالمستشفىمعدل العدوى المستحثة  -

يجب أن تحاول المسبببتشبببفيات تقليل معدلات الإصبببابة لتعزيز جودة إقامة  .المرضبببى

يتم التعبير  .أعلى لمرضبباهم والقضبباء على العمل الإضببافي والضببغط على موظفيهم

 :تاليةعن معدل العدوى المستحثة بالمستشفى كنسبة مئوية وتحسب بالصيغة ال

معدل العدوى المستحثة في المستشفى = عدد المرضى الاين أصيبوا بالعدوى أثناء 

 إقامتهم في المستشفى / إجمالي عدد المرضى

هاا المقيا  هو أحد مؤشرات الأداء الرئيسية للمستشفيات  : وقت انتظار المري  -

ء الرئيسية مثل الكثير من مؤشرات الأدا .التي تؤثر بشكل مباشر على رضا المري 

للمستشفيات الأخرى الماكورة في هاا القسم ، فإن وقت انتظار المري  هو مؤشر 

كلما انخف  وقت الانتظار ، زادت احتمالية  .أداء رئيسبببي للمسبببتشبببفى هدفه صبببفر

لحسببباب وقت انتظار المري  ، قم بقيا  الوقت  .عودة المسبببتفيد إلى المسبببتشبببفى

 .مكتب الاستقبال حتى وقت زيارته للطبيبالاي يستغرقه المري  منا تسجيله في 

 يمكن حسببببببباب وقت انتظار المري  للأقسبببببببام الفردية بما في ذلك ارفة الطوارئ

(ER) ا توجيهها عبر الوقت في كتل ربع سبببببنوية أو  .والرعاية العاجلة يمكن أيضببببب 

شبببببببهرية أو حتى كل سببببببباعة لتوفير نظرة ثاقبة على أكثر أوقات المسبببببببتشبببببببفى 

ا  .للمستشفى استخدام هاه المعلومات لإجراء تعديل على الموظفينيمكن  .ازدحام 

ي ظهر مقيا  المسبببببتشبببببفى هاا مدى توفر طاقم  : نسببببببة الموظفين إلى المرضبببببى -

يتم حسببببباب مؤشبببببر الأداء الرئيسبببببي هاا بقسبببببمة عدد المهنيين  .الرعاية الصبببببحية

 :الصبببببببببببببحببببببيببببببيببببببن الببببببمببببببتبببببباحببببببيببببببن عببببببلببببببى عببببببدد الببببببمببببببرضبببببببببببببى

 موظفي الرعاية الصحية / عدد المرضىنسبة الموظفين إلى المرضى = عدد 

يجب توجيه مقيا  المسبببتشبببفى  .هاا ليس تحقيق الهدف KPI الغرض من مراقبة

سببيكون من المفيد ربط مؤشببر الأداء  .هاا لاتسبباقه وتحليله من حيث القمم والوديان

على سببيل المثال  .الرئيسبي هاا بمقاييس جودة الرعاية الأخرى للعثور على الأنماط



كان هناك انخفاض مفاجئ في نسببببببببة الموظفين إلى المرضبببببببى من يوليو إلى  ، إذا

ا زيادة في أوقات انتظار المرضبببببى أو  أاسبببببطس ، اكتشبببببف ما إذا كانت هناك أيضببببب 

سببتسبباعدك الإجابة على هاه الأسببئلة الفضببولية في تضببييق النطا   .أخطاء الأدوية

 .الأمثل للعمليات في المستشفى الخاص بك

 الرئيسية للصحة العامة للمستشفيات مؤشرات الأداء

 

ا في الحفاظ على صبببحة عامة جيدة للمجتمعات ا مهم  بدون  .تلعب المسبببتشبببفيات دور 

فإن محاولات القضبباء على المرض أو السببيطرة على الأوبئة صببعبة  المسببتشببفيات،

 .التنفيا

   المبكرة:عدد الولادات  -

 37الولادات التي حدثت قبل  تحسببب مؤشببرات الأداء الرئيسببية في هاا المسببتشببفى عدد

ا بمعدلات وفيات الأطفال حول  .أسبببوع ا ترتبط مضبباعفات الولادة المبكرة ارتباط ا مباشببر 

عالم مة الجيدة في المجتمع هي  .ال عا حة ال فإن إحدى علامات الصببببببب هاا النحو ،  على 

يجب أن تسببببعى المسببببتشببببفيات جاهدة للحفاظ على هاا  .انخفاض عدد الولادات المبكرة

ا ا ، ولكن يجب على  .العدد منخفض  هناك العديد من الأسباب التي تجعل الشخص يلد مبكر 

المسببتشببفيات علاج المرضببى بشببكل اسببتباقي والسببعي للقضبباء على الأسببباب المعروفة 

يمكن أن يسبباعد اسببتعداد المسببتشببفى والاسببتعداد الفني في تقليل هاا  .للولادات المبكرة

 .العدد

يعرض مقيا  المسبببببتشبببببفى هاا النسببببببة المئوية  : معدل تحصبببببين الأطفال -

ا  .للأطفال الاين تلقوا التحصبببببين ي عد معدل تحصبببببين الأطفال المرتفع مؤشبببببر 

على صببببببحة عامة جيدة لأن اللقاحات تسبببببباعد في الوقاية من الأمراض التي 

يجب أن تهدف المستشفيات إلى إبقاء معدلات  .تسبب مضاعفات مدى الحياة

 .عاليةتحصين الأطفال 

 مؤشرات أداء الأفراد الرئيسية للمستشفيات

على ارار أي منظمة أخرى ، تحتاج المسبببببببتشبببببببفى إلى أفرادها للبقاء واقفة على 

بدون تعيين الأشبببخاص المناسببببين وتنفيا نظام الإدارة الصبببحيح ، لن يتلقى  .قدميها

 .فعالة المرضى الرعاية التي يحتاجونها ، وستكون عمليات المستشفى بطيئة واير

يسلط مؤشر الأداء الرئيسي للمستشفى  : نسبة الموظفين في التدريب .14

الضبببوء على عدد موظفي الرعاية الصبببحية في التدريب مقارنة بإجمالي عدد 

هاا المقيا  هو مؤشبببر على التميز في المسبببتشبببفى ويتم التعبير  .الموظفين



 :عبببببببببببببببنبببببببببببببببه كبببببببببببببببنسببببببببببببببببببببببببببببببببببببببة مبببببببببببببببئبببببببببببببببويبببببببببببببببة

في التدريب / إجمالي عدد  نسببببببببة الموظفين في التدريب = عدد الموظفين

 الموظفين

كما يوضببح  .يوضببح مؤشببر الأداء الرئيسببي هاا مؤهلات موظفي المسببتشببفى

من خلال تدريب الموظفين بانتظام ، يضبببمن  .أن المسبببتشبببفى تهتم بموظفيها

المسبببتشبببفى أن يكون العاملون الصبببحيون المحترفون في صبببدارة لعبهم وأن 

االمرضى يتلقون الرعاية الأكثر   .تميز 

يكشف هاا المقيا  عن صحة المستشفى  : معدل الاحتفاظ بالموظفين .15

ا بمعدل رضببا الموظفين عادة  ما يتم قيا   .كبيئة عمل ويرتبط ارتباط ا مباشببر 

 :مؤشببر الأداء الرئيسببي هاا خلال فترة معينة ويتم التعبير عنه كنسبببة مئوية

دروا / إجمببالي عببدد معببدل الاحتفبباظ بببالموظفين = عببدد الموظفين البباين اببا

 الموظفين

ي ظهر معدل الاحتفاظ بالموظفين معاملة الموظفين من قبل المستشفى ويشير 

يجب تجنب معدل الاحتفاظ المرتفع بالموظفين  .إلى مسبببتوى تحفيز الموظفين

 .لأنه يشير إلى سوء الإدارة داخل فريق التشغيل بالمستشفى

داء الرئيسبببي هاا يعرض مؤشبببر الأ : نسببببة موظفي الصبببحة المهنية .16

بالمسبببتشبببفى عدد المتخصبببصبببين في الرعاية الصبببحية مقارنة بإجمالي عدد 

 .البببببمبببببوظبببببفبببببيبببببن البببببمبببببعبببببيبببببنبببببيبببببن مبببببن قبببببببببببل البببببمسبببببببببببتشبببببببببببفبببببى

 :يبببببتبببببم حسببببببببببباب هببببباا البببببمبببببقبببببيبببببا  عبببببلبببببى البببببنبببببحبببببو البببببتبببببالبببببي

نسببببة موظفي الصبببحة المهنية = عدد المهنيين الصبببحيين العاملين / إجمالي 

 عدد الموظفين

ا توظف المسببببتشببببفى ليس فقط  الممرضببببات والأطباء والفنيين ، ولكن أيضبببب 

إذا كانت نسبة الموظفين الصحيين المحترفين  .الصيانة والموظفين الإداريين

مرتفعة للغاية ، فإن صيانة المستشفى وتشغيلها ستتراجع وستتضاءل جودة 

ا ، فقد لا يتلقى  .الإقامة في المسبببببببتشبببببببفى للمرضبببببببى ا جد  إذا كان منخفضببببببب 

يجب الحفاظ على هاه النسبببة عند  .ية التي يحتاجون إليهاالمسببتفيدون الرعا

مسببتوى يضببمن أن المسببتشببفى لديها عدد كافٍ من العاملين الصببحيين لتلبية 

احتياجات المري  دون التخلي عن أعمال الصببببببيانة الأسبببببباسببببببية والأعمال 

 .هاا المقيا  هو مؤشر أداء رئيسي فريد من نوعه للمستشفيات .الإدارية
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 المري 

فيما يلي مجموعة من مؤشبرات الأداء الرئيسبية للرعاية الصبحية ومقاييس الرعاية 

الصببببحية من العديد من مجالات المسببببتشببببفيات التي تقدم معلومات كمية فيما يتعلق 

 بمشاركة المرضى وجودة أداء المستشفيات

 يس إيرادات الرعاية الصحيةمقاي

يمكن أن تسبببباعد مقاييس الإيرادات بشببببكل مباشببببر في قيا  الخط  الاي تسببببير فيه 

سبببببيحدد هاا النفقات الحالية والمحتملة بالإضبببببافة إلى مصبببببادر  .وكيفية تصبببببحيحه

 .فيما يلي أهم ستة مؤشرات أداء رئيسية للرعاية الصحية .الإيرادات

 المستشفيات عدد التعيينات الجديدة في .1

يسببببببباعد قيا  عدد المناقشبببببببات الأولية التي تطورت إلى مواعيد فعلية على تحديد 

إنه يضبببمن وجود الأفراد المناسببببين في  .فعالية جهود المبيعات في تحقيق الإيرادات

المكان المناسببببب من قمع المبيعات حيث يمكنهم بشببببكل روتيني تعيين عدد كبير من 

 - قيا  عدد المواعيد الجديدةيمكن أن يساعد  .المواعيد

  تحليل المواعيد الزمنية التي كانت أقل أو ما هي التخصببببصببببات التي حصببببلت

 على عدد أقل من المواعيد

  مواءمة الأنشبطة التسبويقية نحو تحسبين المواعيد للإدارات ذات الصبلة التي

 .تحتاج إلى مزيد من الحجوزات

 عمر المري  .2



إيجببابي على الإيرادات من حيببث قيمببة عمر عمر المري  بشبببببببكببل يؤثر متوسبببببببط 

يمكن  .كلما زاد عمر الشببببخص ، زادت الإيرادات المحتملة .المري  وولاء المري 

 .أن يساعد تتبع مقاييس دورة حياة المري  في تقليل نفقات اكتساب العملاء الجدد

لى على سببببيل المثال: يمكن أن يترجم عدد أكبر من مواعيد طب الأطفال إلى قيمة أع

لعمر المري  ، حيث من المرجح أن يصببببببببح الطفل بالغ ا ويسبببببببتمر في زيارة نفس 

 .مؤسسة الرعاية الصحية

 (LTV) قيمة عمر المري  .3

يشببببار إلى الإجمالي التقديري لجميع الدخل أو الأرباح المسببببتقبلية التي من المحتمل 

يمكن أن  .ري أن يحققها الفرد لممارسببببتك السببببريرية على أنها قيمة مدى حياة الم

يسببباعد اسبببتخدام مقيا  الرعاية الصبببحية هاا في خف  تكاليف اكتسببباب المرضببى 

 .الجدد وتحسين الاحتفاظ بالمرضى

ومن  . ٪ فقط من العملاء الحاليين20٪ من إجمالي إيرادات المستشفى ت تي من 80 

الصببحيح ك سببا  لاسببتراتيجية التسببويق يمكن أن يسبباعد  LTV ثم ، فإن اسببتخدام

في زيادة الإيرادات الإجمالية خاصبة في المجالات التي تعاني من حالات طبية مزمنة 

 .والأمراض الجلديةمثل طب الأسنان وأمراض القلب 

 الربح الإجمالي لكل تعيين .4

يشبببير إجمالي الربح لكل موعد إلى الأموال الحقيقية الناتجة عن كل موعد باسبببتثناء 

هاا في تحديد  KPI يسببباعد حسببباب .جميع التكاليف المباشبببرة المرتبطة بكل موعد

https://www.voxco.com/de/blog/customer-lifetime-value/#:~:text=One%20of%20the%20key%20reasons,in%20retaining%20each%20of%20them.
https://www.voxco.com/de/blog/customer-lifetime-value/#:~:text=One%20of%20the%20key%20reasons,in%20retaining%20each%20of%20them.


ت لاتخاذ إنه يجهز المسبببتشبببفيا .الأسبببباب الأسببباسبببية للتباين في الربح عبر الأشبببهر

كما أنه يساعد  .إجراءات تصحيحية في المجالات التي لها ت ثير سلبي على الإيرادات

 -المستشفيات على

 تحديد القطاعات المربحة مع المزيد من التعيينات 

  تطوير استراتيجيات لإشراك المري 

 ضع استراتيجية تسويقية لمعرفة مكان إنفا  الميزانية 

 وقت استدعاء المري  .5

ا للتنبؤ بالإيرادات في القطاع الطبي يعد  ا مهم  مقيا  وقت اسببتدعاء المري  مقياسبب 

بالإضافة إلى ذلك ، فهو  .لأنه يوفر معلومات حول مدة إقامة المري  في المستشفى

يسببببببباعد على التنبؤ باحتياجات التوظيف المسبببببببتقبلية وتخطيط الميزانيات لنفقات 

مري  المرتفع أن تجربة المري  جيدة يعني وقت استدعاء ال .التوظيف والتسويق

 .ويسعدهم العودة

على سبببببيل المثال ، جعل مرضبببباك يراك مرتين بدلا  من مرة واحدة سببببنوي ا له نفس 

 .ت ثير مضاعفة إجمالي ربحك في كل موعد

يمكن لجدولة المواعيد عبر الإنترنت وخدمات المتابعة الفعالة تحسين وقت استدعاء 

 .المري  بشكل كبير

كن خف  معدل إزعاج المري  المرتفع من خلال تحسبببببببين تجربة المري  في يم 

ا من الاسبببببببتقبال وحتى التسبببببببليم  كل خطوة من خطوات الرحلة الطبية للمري  بدء 

 .النهائي للرعاية



 مقاييس اتصالات الرعاية الصحية

بالإنترنت  لة  يمكن أن يكون فهم المقاييس حول كل من الاتصبببببببالات اير المتصببببببب

ا حق ا أثناء التخطيط لميزانيات  والرقمية التي تحدث في مجتمع الرعاية الصببحية مفيد 

 .التسويق السنوية الخاصة بك

 عدد نقاط الاتصال / تفاعلات المري  .7

ي شبببببببببار إلى مقيبببا  الأداء الببباي يقيس التفببباعلات بين الأطبببباء والمرضبببببببى أو 

ق نه عدد ن لاكاء الاصبببببببطناعي على أ اط الاتصبببببببال أو الخوارزميات التي يحركها ا

يمكن أن يسبباعد تقييم نقاط الاتصببال في تحسببين تجربة المري   .تفاعلات المري 

يعد دم  خدمة البوابة الرقمية للمرضبببى  .بشبببكل عام من خلال تحسبببين سبببير العمل

 .طريقة مؤكدة لتعزيز مشاركة المري  عبر عدد محدود من نقاط الاتصال

جودة أداء مؤسسات الرعاية الصحية ،  يعمل عدد كبير من التفاعلات على تحسين 

قد لا ي ترجم عدد أكبر من  .مما يؤدي في النهاية إلى تحقيق إيرادات ورضببا المرضببى

نقاط الاتصبببال ، بما يتجاوز نقطة معقولة ، إلى تجربة رائعة للمري  ويشبببعر وك نه 

 .مشكلة كبيرة للمرضى

 :مؤشر رضا المري  

إذا كان الرضا ضعيف ا ، فهاا يشير إلى  .برضا المري في النهاية ، الأمر كله يتعلق 

 .مراجعة شاملة وإعادة تشغيل الخدمات المقدمة في المؤسسة



من المرجح أن يخبر المرضى الاين يشعرون بالرضا عن تجربتهم اوخرين عنها ،  

مؤشببببر رضببببا المري  مهم لعدة  .مما يحافظ على التدفق المسببببتمر للمرضببببى الجدد

 :أسباب أخرى

 يؤثر على النتائ  السريرية -

 يبني ولاء المري  -

 يحسن قيمة عمر المري  وبالتالي معدل استبقاء أعلى -

يمكن اسبببببببتخدام نماذج التعليقات أو الاسبببببببتبيانات الهاتفية أو التقييمات الرقمية أو 

مجموعات التركيز أو المقابلات الشببخصببية لحسبباب مؤشببر رضببا المرضببى لكل من 

 والخارجيينالمرضى الداخليين 

 :بع  طر  تحسين رضا المرضى هي

 تقليل وقت انتظار المري  -

 تقييم فريق الرعاية الصحية ككل -

 حاول تقديم جميع الحلول تحت سقف واحد -

 الاستفادة من أجهزة الاتصال ونظام ملاحظات المري  الإلكتروني

 مؤشرات الأداء الرئيسية التشغيلية للرعاية الصحية

 وقت انتظار المري   -

يمثل وقت انتظار المري  الوقت الاي ينتظره المري  في ارفة الطوارئ بالمنش ة 

٪ من 20، يغير  Vital’s لـبببببب وفق ا للتقرير السنوي .قبل تلقي أي استشارة أو علاج

ا بسببببببببب 30المرضبببببببى الأطباء بسببببببببب أوقات الانتظار المرتفعة ، ويغادر  ٪ موعد 

ي نظر إلى فترات الانتظار الطويلة على أنها عائق أمام تلقي الرعاية  .الانتظار الطويل

 .مؤسسة، كما أن إبقاء المرضى ينتظرون يمكن أن يكون مرهق ا لكل من المري  وال
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تقلل فترات الانتظار الطويلة من رضببببببا المرضببببببى والاحتفاظ بالمري  على المدى  

من الممكن تقليل وقت انتظار المري  من خلال دم  نموذج رعاية الفريق  .الطويل

 .بكفاءة (EHR) واستخدام نظام السجل الصحي الإلكتروني

 نسبة الموظفين إلى المرضى .

مارسبببببين السبببببريريين( المتاحين لكل مري  من خلال يتم تمثيل عدد الموظفين )الم

يحدد مقدار الاهتمام المقدم للمري  جودة الرعاية  .نسببببببة الموظفين إلى المرضبببببى

 .ووجود عدد كافٍ من الموظفين المؤهلين هو الخطوة الرقمية لالك

يمكن أن يؤدي وجود روبوت محادثة عبر الإنترنت إلى تقليل عدد المرضبببببببى الاين  

 .إلى ارفة الطوارئ ويحتاجون إلى طاقم عمل للعناية بهميحضرون 

 متابعة المري  

ا لأن  .يتعامل معدل متابعة المرضبببى مع رعاية المرضبببى بعد الانتهاء من العلاج نظر 

نتائ  المرضبببببببى وبياناتهم أصببببببببحت أكثر تكاملا  في خطط الرعاية ، يحتاج مقدمو 

يمكن  .رضببببى بعد المسببببتشببببفىالرعاية الصببببحية إلى البقاء في صببببدارة صببببحة الم

للمهنيين الصحيين استخدام مجموعة متنوعة من أدوات تكنولوجيا المعلومات لجعل 

 .متابعة العلاج أكثر ملاءمة وزيادة وعي المري 

يمكن أن يساعد وجود عدد كبير من المرضى الاين يتلقون المتابعة بعد إقامتهم في  

 .المستشفى على خف  معدلات إعادة القبول



يتم إجراء متابعة لمرضببى السببرطان لتقييم ما إذا كان السببرطان  لى سبببيل المثال  ع

وبالتالي ، قد يكون من المنطقي تتبع هاا  قد انتكس أو ازا الأنسبببببببجة المجاورة  

 .المعدل لتحديد احتياجات المري  فيما يتعلق بنوع العلاج

 مؤشرات الأداء الرئيسية ذات الصلة

 إعادة دخول المستشفىرضا المرضىهو أوقات الانتظارالإقامة في المستشفىمتوسط 

 

 رضا المرضا

 ماذا يعني ذلك؟

رضببببا المرضببببى من خلال الجمع بين  هاا يقيس مؤشببببر الأداء الرئيسببببي للرعاية الصببببحية

مجموعة متنوعة من العوامل التي تشببمل اسببتبيانات المرضببى واسببتبياناتهم بالإضببافة إلى 

 .البيانات السياقية المتعلقة بإقامتهم

 لماذا يهم؟

، والمرضى الاين يشعرون بالرضا هم مؤشر واضح  تعمل المستشفيات في خدمة العملاء

من خلال تتبع كيفية إدراك المرضى لجوانب مختلفة من علاجهم بما في  .على جودة الخدمة

وجودة الرعاية ووقت الاستجابة للاختبار ، يمكن لمسؤولي المستشفى  أوقات الانتظار ذلك

سبببببببلامة  وهباا يشبببببببمبل مجبالات مثبل .إيجباد رؤى قبابلبة للتنفيبا حول مجبالات التحسبببببببين

 .في المستشفيات ، ومستوى الرعاية في العلاج ، وخدمات ما بعد الجراحة المرضى

يمكن  .بالإضبببافة إلى ذلك ، يمكن أن يشبببير رضبببا المري  إلى مشببباكل أو نقاط قوة أوسبببع

ا اسببتخدام إرضبباء المرضببى للمسبباعدة في تحديد تخصببيص  لمقدمي الرعاية الصببحية أيضبب 

 .الميزانية والمكافآت والحوافز الأخرى للموظفين

 ؟KPI كيف تقيس
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فة لإنشبببببببباء عرض إجمالي  لقيا  رضببببببببا المري  ، يمكنك تتبع بع  المقاييس المختل

م تتمثل إحدى طر  تتبعه في قيا  النسبببة المئوية للمرضببى الاين وصببفوا تجربته .أفضببل

ا اسبببببببتخدام البيانات المجمعة حول جوانب معينة من العلاج  .ب نها مرضبببببببية يمكنك أيضببببببب 

 .والرعاية مثل أوقات الانتظار أو الت خير في الإجراءات

 ما هي مصادر البيانات التي ستستخدمها لقيا  مؤشر الأداء الرئيسي؟

مباشببرة في لوحة القيادة أو  بيانات المسببح إن أبسببط طريقة لتتبع رضببا المري  هي إدخال

 .CSV أو Excel استيرادها من ملف

 …أعطني مثال

ياسبببببببات  نه على الرام من مجموعة متنوعة من السببببببب ا أظهر أ ث  حدي ا  دعنا نتخيل تقرير 

المسببببتشببببفى الخاص بك ، فإن الإيرادات تنخف  ، ويظل المرضببببى والبرام  الجديدة عبر 

ا ، حيث تشببير النتائ  إلى أن معظم عدم الرضببا ي تي من  .اير سببعداء يبدو أن السبببب محدد 

 .مكان معين

في إلقاء الضوء على المشكلة وتقديم  لرضا العملاء يمكن أن يساعد تتبع الجوانب المختلفة

لة للتطبيق قاب مدة التي  .حلول  لة ، قد يكون المرضبببببببى اير راضبببببببين عن ال في هاه الحا

ا على مناطق  .تسبببتغرقها بع  الاختبارات لاسبببتكمال العلاج يمكن أن تؤثر الت خيرات أيضببب 

من خلال اكتشاف الخدمة التي لا يسعد المرضى  .ى اوخرينأخرى وتسبب اختناقات للمرض

ا  ستجابات أكثر فاعلية على المدى الطويل وتحقق تقدم  بها ، يمكن للمستشفيات أن تصمم ا

 .في تحسين رضا المرضى

 ما هي المعايير / المؤشرات التي يجب أن أستخدمها؟

 :تشمل المؤشرات المفيدة ما يلي

 الرضا عن جودة الرعاية 

 لرضا عن مدة الإقامةا 

  معدل الرضامتوسط 
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 وقت الانتظار

 ماذا يعني ذلك؟

لقيا  طول الوقت الاي يجب على  هاا تم تصببميم مؤشببر الأداء الرئيسببي للرعاية الصببحية

 .إنه مقيا  للأداء وكفاءة الرعاية .الطوارئالمرضى الانتظار فيه قبل رؤية طبيب 

 لماذا يهم؟

ية لأنها تتبع  ا للأداء وجودة الرعا ا حيوي  تعد أوقات الانتظار في ارفة الطوارئ مقياسببببببب 

ا رشببيق ا ،  . المسببتشببفى واحدة من أكثر المناطق حسبباسببية في تتطلب حالات الطوارئ علاج 

ستمرار لتقليل أوقات الانتظار وتقديم إجراءات أفضل  ويجب على المستشفيات أن تسعى با

يكشببف قيا  المدة التي يجب أن ينتظرها المرضببى عن مشبباكل في عملية  .للعلاج السببريع

فة إلى ذلك ، يمكن بالإضببببببا .القبول وسببببببرعة العلاج وقدرة الأطباء على تقديم رعاية جيدة

قياسبببببها بشبببببروط فورية ، أو على مدى فترات زمنية أطول لتحديد الاتجاهات وتخصبببببيص 

 .الموارد بشكل أفضل لتقليل أعباء العمل والتوتر

 ؟KPI كيف تقيس

أوقات الانتظار في ارفة الطوارئ عن طريق قيا  وقت الأفراد بين يمكنك حسباب متوسبط 

للعثور  .وجهم من المستشفى أو قبولهم لمزيد من الإجراءاتوقت دخولهم الأبواب ووقت خر

 .الوقت وقارن بين الأوقات الفردية مقابله لتحديد النجاح، احسب متوسط على المتوسط 

 ما هي مصادر البيانات التي ستستخدمها لقيا  مؤشر الأداء الرئيسي؟

أو  CRM خراج البيانات منلقيا  أوقات الانتظار الإجمالية لغرفة الطوارئ ، يمكنك اسبببت

 .برنام  القبول في منش تك ، بالإضافة إلى المقاييس الموجودة في سجلات المرضى

 …أعطني مثال
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ا في رضببا المرضببى ا حاد  يتزايد عدد  .لنتخيل مسببتشببفى شببهدت ارفة طوارئ بها انخفاضبب 

في  تكاليف ارفة الطوارئ المرضببببى الاين يغادرون قبل علاجهم حتى مع اسببببتمرار ارتفاع

 .الجناح

في مجموعببببة متنوعببببة من المراحببببل ، يمكن  ER من خلال قيببببا  أوقببببات انتظببببار

العثور على نقبباط الألم على طول العمليببة  ت بيببانببات الرعببايببة الصبببببببحيببةتحليلا لمسبببببببؤول

على سببببببببيل المثال ، القيا  الأول للقيمة هو المدة التي يسبببببببتغرقها المرضبببببببى  .للتخفيف

بالنسببببة للمرضبببى الحرجين أو المصبببابين إصبببابات خطيرة ، يعد هاا  .للوصبببول إلى الفرز

ا ، لأن الوقت جوهري ا حاسم  ك ، يمكن للمستشفى قيا  الوقت الاي يستغرقه بعد ذل .تدبير 

الطبيب للمرضى ، والوقت الاي يستغرقه المرضى حتى يخرجوا من المستشفى أو يدخلون 

يمكن قيا  هاه البيانات مقابل مقاييس مثل عدد المرضبببى  .للحصبببول على رعاية إضبببافية

 .الاين يغادرون دون تلقي علاج كامل لتحديد المناطق التي بها مشاكل

 ما هي المعايير / المؤشرات التي يجب أن أستخدمها؟

 :تشمل المؤشرات المفيدة ما يلي

  زيارات الطوارئ اليوميةمتوسط 

  وقت التسجيلمتوسط 

 النسبة المئوية للمرضى الاين يغادرون قبل انتهاء العلاج 

 متوسط الإقامة في المستشفى

 ماذا يعني ذلك؟

مدة بقاء المري  في المستشفى بعد المستشفى إلى متوسط مدة الإقامة في يشير متوسط 

بناء  على ما إذا كنت  للرعاية الصببحية يمكن أن يختلف مؤشببر الأداء الرئيسببي .إجراء طبي

 .تدير منش ة رعاية طويلة أو قصيرة الأجل

 لماذا يهم؟

عادة ما تكون  .كشف قيا  طول إقامة المري  عن قدر كبير من كفاءة المرفق والتنسيقي

من أعراض ضبببببببعف التواصبببببببببل وجودة الرعبببايبببة الإقبببامبببة لمبببدة أطول من المتوسبببببببط 
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ا اسبببتخدام متوسبببط  .والفعالية الإقامة في المسبببتشبببفى جنب ا إلى جنب مع البيانات يمكن أيضببب 

اعفات والإنتاجية لتحديد المجالات الملموسببببة حيث يمكن المتعلقة بمعدلات العدوى والمضبببب

 .إجراء تحسينات

الإقامة في المستشفى إلى فوائد في مكان بالإضافة إلى ذلك ، يمكن أن يؤدي تقليل متوسط 

الإقامات القصيرة هي نتيجة رعاية أفضل وأكثر كفاءة ، وتميل إلى تقليل إعادة القبول  .آخر

 .وخف  التكاليف

 ؟KPI يسكيف تق

الاعتبار  .الإقامة في المستشفىهناك بع  العوامل التي يجب مراعاتها عند قيا  متوسط 

ا  .الأول الاي يجب القيام به هو نوع الرعاية التي تقدمها منش تك تتمتع المستشفيات عموم 

رق ا بالإضافة إلى ذلك ، فإن نوع الإجراء ي حدث ف .إقامة أطول من العيادات الأصغربمتوسط 

، حيث أن بع  أوقات التعافي لا مفر منها )التعافي من جراحة القلب يسبببببتغر  وقت ا أطول 

مرجعي لتتبع مؤشر الأداء الرئيسي هاا ، قم بإنشاء متوسط  .من استئصال الزائدة الدودية(

)بناء  على أفضببل الممارسببات والمعايير المعمول بها( وقارن المتوسببطات حسببب الفئة بخط 

 .الأسا 

 ما هي مصادر البيانات التي ستستخدمها لقيا  مؤشر الأداء الرئيسي؟

لقيا  مؤشر الأداء الرئيسي هاا ، ستحتاج بشكل عام إلى بيانات تتعلق بطول إقامة جميع 

يتضمن ذلك معلومات تتعلق بالمرضى الفرديين بالإضافة إلى  .المرضى حسب نوع الإجراء

 .الأرقام الإجمالية لكل قسم

 …مثال أعطني

لنفترض أن المسببببتشببببفى وجد أنه يبدو أن المرضببببى يقضببببون وقت ا طويلا  في التعافي ، ولا 

رضببا  وهاا يؤثر على .يمكن تخصبببيص طاقم العمل بشبببكل صبببحيح للتعامل مع مرضبببى جدد

يتسبببببب في اختناقات العلاج ، ويقلل من عدد الأسببببرة المتاحة ، ويتزامن مع ، و المرضببببى

 .زيادة حالات مضاعفات ما بعد الجراحة

مدة الإقامة في المسببببتشببببفى ، يمكنك تحديد المكان الاي يبدو أن المرضببببى بتتبع متوسببببط 

لى بدمجه مع البيانات حول المضببببباعفات بالإضبببببافة إ .يقضبببببون فيه أطول وقت في التعافي
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الموارد المخصصة ، يمكنك تحديد ما إذا كان يتم تنفيا أفضل الممارسات ، وما الاي يسبب 

 .المضاعفات ، وصيااة خطة عمل لتحسين الكفاءة

 ما هي المعايير / المؤشرات التي يجب أن أستخدمها؟

 :تشمل المؤشرات المفيدة ما يلي

 معدلات المضاعفات 

  الطول لكل إجراءمتوسط 

  مدة الإقامةالمرضى فو  متوسط عدد  

 

 إعادة دخول المرضى :

 ماذا يعني ذلك؟

ا النسبة المئوية لعمليات إعادة قبول المرضى اير  هاا يتتبع مقيا  الرعاية الصحية عموم 

يركز مؤشبببببببر الأداء  .عدد حالات إعادة القبولالمخطط لها إلى المسبببببببتشبببببببفى من إجمالي 

 .الرئيسي على عمليات إعادة القبول التي تحدث حتى شهر واحد بعد الزيارة الأولية

 لماذا يهم؟

تميل عمليات إعادة الإدخال اير المخطط لها إلى الإشببببببارة إلى وجود مشببببببكلة في الرعاية 

مرفق الرعببايببة  سبببببببتشبببببببفى أوعنببدمببا يكون لببدى الم .الأوليببة التي تم تلقيهببا للمرضبببببببى

الخاص بك معدل إعادة قبول مرتفع ، يمكن أن يشير ذلك إلى مجموعة متنوعة من  الصحية

ا  .المشبببببببكلات في كببل من فعبباليببة العلاج وجودة الرعببايببة تؤثر المعببدلات المرتفعببة أيضبببببببب 

يعد تقليل عمليات إعادة الإدخال إلى  .وتوافر الأسرة للمرضى الجدد إنتاجية المستشفى على

ا بالغ الأهمية لخف  النفقات التشبببغيلية العامة كما أنه مؤشبببر جيد لكيفية  .المسبببتشبببفى أمر 

اسببببتخدامها بالاقتران مع مؤشببببرات الأداء الرئيسببببية للمعالجة عمل المقاييس الأخرى عند 

 .الأولية

 ؟KPI كيف تقيس
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لحسبببباب معدل إعادة الإدخال اير المخطط له إلى المسببببتشببببفى ، ما عليك سببببوى طرح عدد 

م النتيجة على  .عمليات إعادة الإدخال اير المخطط لها من العدد الإجمالي بعد ذلك ، قسبببببببّ

ا تقسببببيمها  .إعادة الإدخال للعثور على النسبببببة المئوية العدد الإجمالي لعمليات يمكنك أيضبببب 

 30أكثر من خلال اسببببتكشبببباف عمليات إعادة الإدخال على فترات زمنية مختلفة تصببببل إلى 

ا  .يوم 

بالإضبببببببافة إلى ذلك ، يمكنك مقارنة هاه المعلومات بالبيانات المتعلقة بنمط حياة المري  

 .والمؤشرات الصحية

 البيانات التي ستستخدمها لقيا  مؤشر الأداء الرئيسي؟ ما هي مصادر

تتوفر معظم البيانات المطلوبة لقيا  إعادة الدخول إلى المستشفى بسهولة في أدوات إدارة 

 .علاقات العملاء بالمستشفيات ، إلى جانب بيانات محددة من مختلف الوحدات والأقسام

 …أعطني مثال

عدد المرضبببببى المتكررين جنب ا إلى جنب مع تضببببباؤل  لنفترض أنك لاحظت زيادة كبيرة في

يبدو أن معظم المرضبببببببى قد انتهوا من نفس الإجراءات الطبية وتم إعادة  .توافر الأسبببببببرة

 .إدخالهم في اضون أسبوعين من خروجهم من المستشفى

يمكن أن يكشبببف قيا  معدلات إعادة القبول في المسبببتشبببفى عن وجود صبببلة بين قرارات 

ا إلى جنببب مع معببدل عودة المرضبببببببىالعلاج وإجر يمكنببك تتبع من هو الطبيبب  .اءاتبه جنببب 

بالإضببافة إلى ذلك  .المعال  ، وكالك العلاجات التي تم إعطاؤها لمعرفة ما إذا كان هناك نمط

، يمكنك معرفة الظروف التي توجد بها الوحدة لتحديد ما إذا كان المرضببى معرضببين لخطر 

ا ، يمكن أن يساعدك في تحديد ما إذا كانت إضافة خطوات مثل أخير   .العدوى أو المضاعفات

اسببببببتشببببببارات ما بعد العملية أو اسببببببتراتيجيات أفضببببببل لتخطيط التفريغ يمكن أن تقلل من 

 .المشكلة

 ما هي المعايير / المؤشرات التي يجب أن أستخدمها؟

 :تشمل المؤشرات المفيدة ما يلي

 لها إجمالي عمليات إعادة الإدخال اير المخطط 



 إجمالي عمليات إعادة القبول 

  إعادة القبول لكل وحدة في الشهرمتوسط 

 

 

 المصطلحات:

تمكن من اتخاذ قرارات  ؤىالتحليلات: هي تجميع وتحليل البيانات للحصبببببول على ر -

 حقائق قائمة على ال

 هو عملية منظمة لتقييم أداء الموظف نظا  التقييم: -

لتنفيل الاسللللتراتيجية وت للللاعد الشللللركات في الأسللللاس داة ا هيبطاقة الأداء المتوا ن:  -

 للقيا  بما يلي:

الشركات أولوياتها وأهدافها وتوصلها من خ ل أربعة  الاستراتيجية: توضحتوضيح 

 منظورات 

 متابعة التقد : تقيس الشركات الى أي مدى يتم تحقق الأولويات والاهداف الاستراتيجية 

على تعريف وإدارة خطط العمل: تتأكد الشلللركات من ان الأنشلللطة والمبادرات تجري 

 الاستراتيجية. الاولويات والأهدافالصحيح كي يتم تحقيق  النحو

 وتتكون بطاقة الأداء المتوا ن مما يلي:

 خريطة استراتيجية 

 مؤ رات الأداء الأساسية 

 خطة عمل

 المتوا ن:داء وهناك أربعة منظورات تقليدية لبطاقة الأ

 المنظور المالي: يوضح الأهداف المالية 

 منظور الم تهلو: يوضح الأهداف المتعلقة بالم تهلو وال وق

 اهداف الشركة الداخلية  الداخلية: يوضحمنظور العملية 

منظور النمو والتعلم: يوضلللللللح الأهللداف المرتبطللة بللالعللاملين وثقللافللة العمللل ونظللا  

 المعلومات

  المعيار:

د  لفهم بينات الأداء عن طريق تقديم نموذج مثالي أو نقطة مرجعية يمكن تقييم ي للللللتخ

 م تويات الأداء وفقا لها

ممارسللة  أفضلللويمكن وضللع المعايير بالاعتماد على البيانات الأسللاسللية الداخلية او 

 ممارسة على الم توى العالمي أفضلعلى م توى هله الصناعة او 



  قياس المعايير:

ارنة وتطوير أداء احدى الشللللللركات  وممارسللللللتها( في مقابل غيرها من هو عملية مق

 الشركات

  ضخمة:بينات 

هو مصلللطلح يشلللير الى الكميات المتزايدة باسلللتمرار من البيانات التي ننتجها الأن في 

 التالية:وعادة ما يتم وصفها باستخدا  التصنيفات  كله،العالم 

 الحجم: الكميات الهائلة من البيانات التي تصدر كل ثانية 

 ال رعة: التي تصدر بها البيانات الجديدة وتنتقل 

 البيانات  لأنواا: الاخت ف المتزايد التنوا

 فوضى البيانات  الدقة:

 الضخمة:تحليلات البيانات 

هو مصطلح يشير الى تحليل البيانات الواردة في احجام هائلة وهاه التحليلات عادة  

سبببببريعة الحركة ومتنوعة الشبببببكل واالبا ما تكون البيانات الضبببببخمة على  نما تكو

درجة عالية من الفوضبببوية بالنسببببة للتقليدية التي يتصبببف بها ذكاء الأعمال وطر  

 التحليل 

 مصداقية البيانات:

ت الأداء يمكن التحقق من مصبببببداقية البيانات من حيث دقتها وموثوقيتها جودة بيانا

 مثلاي مكن التثبت من بيانات الإيرادات من خلال دولة الفواتير.

 بيانات داخلية:

 بيانات أداء متولدة ضمن المؤسسة مثل رضا العملاء وعدد الموظفين الجدد

 بيانات موضوعية:

 الناحية الكمية مثل الإيرادات والنفقات وعدد الموظفينبيانات أداء يسهل قياسها من 

 بيانات اير موضوعية:

 بيانات أداء يصعب قياسها كما ومنها: رضا العملاء ومعنويات العاملين.

 ذكاء الأعمال: 

هو مصببببطلح يشببببير الى تكنولوجيات وتطبيقات والممارسببببات المسببببتخدمة في جمع 

تعريفبه في نطبا  أوسبببببببع من مجرد  ودم  وتحليبل وتقبديم معلومبات العمبل ويجبب

اسببببتراتيجية  أكثرلك من اجل دم  طريقة وذتطبيقات برام  ذكاء الاعمال وتحليلاته 

  أفضللصنع قرارات 

  بياني:مخطط 

وشبببببببرائح المخطط الدائري  الأعمدةبالرموز مثل مخطط  سللمقاييهو عرض مرئي 

 والمخطط الخطي ...

 



 منظور المستهلك: 

يشمل منظور المستهلك اهداف المستهلكين مثل رضا العميل واهداف حصة السو  

 وصفات الخدمة 

 ربحية العميل: 

هو مؤشببر أداء أسبباسببي لقيا  مدى ما تحصببل عليه الشببركة من أرباح عن طريق 

 مستهلكيها.

 لوحة المعلومات: 

ططات تقدم عرضبببببببا فوريا عن معلومات الأداء باسبببببببتخدام الرسبببببببوم البيانية والمخ

 البيانية وأجهزة القيا  

  البيانات:عرض 

هو التقببديم المرئي للبيببانببات ببباسبببببببتخببدام مختلف الأدوات مثببل الرسبببببببوم البيببانيببة 

 والمخططات البيانية 

  دارة المعتمدة على الدلائل:لاا

 هو اتجاه من الإدارة يتوقف صنع القرار فيه على البيانات بالتحليل والحقائق 

  تماد على الحقائق:اتخاذ القرار بالاع

بيانات جيدة وذكاء الاعمال التحليلات للوصول  استخدامهاا المصطلح يعني ببساطة 

لكسب المزايا التنافسية ويبنى على فرضية  الرؤىثم التصرف حسب تلك  رؤىالى 

الجيدة والاتجاه العام الى اتخاذ  بالبياناتالقرارات هي القرارات المدعومة  أفضببلان 

 القرار اعتمادا على الحقائق يسمى بالإدارة المعتمدة على الدلائل 

 الرسم البياني: 

وعببادة مببا يقببارن  سالمقبباييهو عرض مرئي على العلاقببة بين اثنين او ثلاث من 

 الرسم البياني المقاييس بوضعها على محورين 

 المؤشر:

 هو قيا  للأداء يتضمن عددا من مقاييس مختلفة  

  البيانية:رسوم المعلومات 

والمعلومات باسببتخدام العوامل المختلفة ومن بينها الرسببوم  للبياناتهو عرض فني 

 السرد، الأطر الزمنية، قوائم التدقيق... التخطيطية، البيانية، الرسوم

 المعلومات:

 مجموعة كلمات او ارقام او أصوات او صور لها معنى  

  الداخلية:منظور العملية 

يشمل الأهداف التشغيلية الداخلية ويوضح العمليات الأساسية اللازمة للوصول الى 

 اهداف المستهلك

 



 مؤشر الأداء الأساسي: 

 ب هميمكن تعريف مؤشببببببرات الأداء الأسبببببباسببببببية على انها قياسببببببات تمد المديرين 

لمعلومات عن الأداء كي تمكنهم او تمكن الأطراف المعنية من فهم مسبببببببتوى الأداء ا

في المؤسسة ويجب ان ترتبط بمؤشرات الأداء الأساسية بشكل واضح مع الأهداف 

 الاستراتيجية للمؤسسة وبالتالي تساعد على مراقبة تنفيا استراتيجية العمل 

 سؤال الأداء الأساسي:

الضببببط على ما يحتاج المديرون الى معرفته للوصبببول الى هو سبببؤال اداري يحدد ب 

سية  أفضبلفهم  عن الاداء في الشبركة او في المؤسبسبة وتوضبح أسبئلة الأداء الأسبا

الحاجة الضببرورية للمعلومات والاسببئلة الكبرى التي لم تتم الإجابة عنها فيما يتعلق 

 الاستراتيجي للعمل  بالأداء

  المعرفة:

ومات المرتبطة بموضوع ما ونستوعبها ما يمكننا من تكوين تكتسب حين نفهم المعل

 راي يساعدنا على اتخاذ القرار ثم نتصرف بناء عليه 

  مؤشر الت خير:

هو مؤشبببببببر أداء يت ثر بالتغيرات التي تطرأ على مؤشبببببببرات الت جيل الأخرى وتقوم 

 مؤشرات الت خير بقيا  نتائ  الأداء المحددة عن طريق عامل مدخلات أخرى 

  مؤشر التعجيل:

 هو مؤشر أداء يتنب  او يؤثر على التغيرات في مؤشرات أداء أخرى مثل رضا العميل 

 مؤشر خلفي:

 مقيا  ينظر الى الخلف من حيث الزمن ليرى ما أنجزته المؤسسة في الماضي 

 مؤشر أمامي:

مقيا  ينظر الى الأمام من حيث الزمن ويقترح النتائ  قد تتوقع الشبببببببركة تحقيقها 

 في المستقبل

  منظور التعلم والنمو:

 يشمل العوامل المحركة والغير ملموسة للنجاح المستقبلي مثل رأ  المال البشري 

 القيا : 

 هو وحدة محددة ومتفق عليه لتحديد حجم او كمية او درجة شيء ما 

 المقيا : 

 هو أي نوع من القيا  يتم استخدامه لتقييم عوامل الأداء 

  إدارة الأداء:

هي مجموعة من العمليات الإدارية ويدعمها في تكنولوجيا المعلومات ما يسببببببباعد 

واتخاذ القرار في المؤسببببسببببة كما تقوم  ةالاسببببتراتيجيعلى تحسببببين الإدارة والتنفيا 

عملية إدارة الأداء بمسبباعدة المؤسببسببة على تعريف الأهداف الاسببتراتيجية وقيا  



الأداء والتحليببل وتقببديم تقببارير أداء بببالإضببببببببافببة الى التوفيق بين الأفراد وثقببافببة 

 المؤسسة 

 الأداء:إدارة  إطار

 إطاربطاقة الأداء المتوازن يسببببتخدم في تنظيم مؤشببببرات الأداء الأسبببباسببببية وتمثل  

 إدارة أداء شائع 

  قيا  الأداء:

هو عملية قيا  أداء الأعمال ويتضمن في العادة تجميع وتحليل وتقديم التقارير عن 

 .ومقاييس الأداءمؤشرات الأداء الأساسية 

  تقرير الأداء:

رد هو تقرير لتوصيل أداء المؤسسة او قسم فرعي بها ويحتوي عفي العادة على س

 رالتقاريهاه  وأصببببببببحومؤشبببببببرات الأداء والرسبببببببوم البيانية والمخططات البيانية 

بنظم الإشببارة الضببوئية وتظهر اتجاهات وتنبؤات  تتقييماتتضببمن على نحو متزايد 

 الأداء المستقبلي ويمكن توصيل تقارير الأداء كنسخ مطبوعة او بطريقة الكترونية 

  نظام قيا  الأداء:

ها مؤشبببببببرات الأداء مجموعة من  ما في الأهداف الاسبببببببتراتيجية ومقاييس الأداء ب

 الرئيسية تطبق في مصالح المؤسسة كلها.

 مقيا  الأداء:

مؤشببببر على قدرة المؤسببببسببببة /المصببببلحة/ المديرية الفرعية على تنفيا الأنشببببطة  

الحرجببة اللازمببة لإنجبباز أهببدافهببا مثببال : مقيببا  الأداء للنشبببببببباط الحرج) تببدريببب 

على الاسببببببتخدام الصببببببحيح للمعدات( وقد يكون ) عدد الموظفين الاين لا  الموظفين

 يتجاوزون الاختبار النهائي في التدريب(

  التحليلات التنبؤية:

نات من اجل التنبؤ  يا يل الب اير معروفة او سبببببببتحدث في  ب حداثهي تجميع وتحل

 .المستقبل

  الهدف:

 مستويات الأداء الحالية   يحتاج كل مؤشر أداء أساسي الى هدف او معيار لفهم

الهدف هو الأداء الاي تود المؤسبببببسبببببة/ المصبببببلحة/ المديرية الفرعية تحقيقه على 

 صعيد أحد مقاييس الأداء 

الحبد  فيعبر عن الأهبداف ابالبببا من خلال مجببال اهبداف مكون من ثلاث نقبباط: هبد

 الأدنى هدف متوسط هدف متقدم.

 هدف الحد الأدنى:

 النقطة الدنيا في مجال أهداف من ثلاث نقاط تحدده المؤسسة ليكون مقياسا للأداء 

 



 الهدف المتوسط:

 النقطة الوسطى ضمن مجال الأهداف ذي النقاط الثلاثة الاي تحدده المؤسسة.

 هدف متقدم:

الهدف الأكثر طموحا ضببمن مجال أهداف مكون من ثلاث نقاط تضببعه المؤسببسببة أو 

 مقاييس الأداء  احد مصالحها لأحد

  الضوئية:التقييمات بنظام الإشارة 

 بتقريروالأصببفر والأخضببر ويشببار اليه كالك  الأحمريرمز هاا المصببطلح الى التقييم 

 إشارة المرور وهو وسيلة لتحديد إشارات الأداء بثلاث مجموعات حيث 

 الأخضر: يدل على ان الأداء يسير وفقا للهدف او اعلى من الهدف 

 الأصفر: يدل على ان الداء يسير دون الهدف لكن في حدود المستويات المقبولة 

 الأحمر: يدل على ان الأداء يسير دون هدف ودون المستويات المقبولة 

  المعدل:

 الى الأخر  أحدهماهو مقارنة بين كميتين للتوضيح نسبة 

  بطاقة الأداء:

ام بع  الادوات البصببرية تعرض مجموعات من مؤشببرات الداء الأسبباسببية باسببتخد

اجل توضيح الأداء  الاتجاه، الرموز من أسهم الضوئية،مثل التقييمات بنظام الإشارة 

 والمعايير  الأهداففي مقابل 

 الاستراتيجية: 

هي خطة عالية المسبتوى توضبح اهم الأهداف التي يتحتم تحقيقها لإحراز النجاح او 

 لتحسين الأداء.

 خريطة الاستراتيجية:

عرض مرئي في صببببفحة واحدة عن اسببببتراتيجية المؤسببببسببببة وتضببببع خريطة  هي 

الاسبتراتيجية المنظورات الأربعة لبطاقة الأداء المتوازن وعلاقتها مع بعضبها بعضا 

 من اجل توضيح ان الأهداف الاستراتيجية في كل منظور تدعم بعضها بعضا.

نظور واحد مثل وتؤكد خريطة الاسببببببتراتيجية على ان تحقيق الأداء الصببببببحيح في م

النجببباح المبببالي مثلا يمكن تحقيقبببه فقط من خلال تحقيق الأهبببداف في المنظورات 

الأخرى مثل تحقيق ما يريده العملاء فانت تضببع بشببكل أسبباسببي خريطة من الأهداف 

 المتسلسلة وعلى سبيل المثال:

المنبباسببببببببببة تببدعم اهببداف منظور  ةأهببداف منظور التعلم والنمو مثببل تطوير الكفبباء

 العمليات الداخلية مثل تنفيا عمليات المؤسسة الصحية بجودة عالية

اهدا منظور العمليات الداخلية مثل تنفيا عمليات المؤسببببسببببة الصببببحية بجودة عالية 

 المستفيد من الخدمات الصحية()تدعم اهداف منظور العميل 

 الأهداف المالية من منظور مالي. وتحقيق اهداف العميل يجب ان يقود الى تحقيق



وبالتالي توضح الخريطة الاستراتيجية ما تريد المؤسسة الصحية تحقيقه )الأهداف 

العمليببة الببداخليببة واهببداف التعلم )المبباليببة واهببداف العميببل( وكيف تخطط لتحقيقببه 

 والنمو(

المتوازن وهاا المنطق القائم على السبب والت ثير هو أحد اهم عناصر بطاقات الأداء 

التي تعد من أفضل الممارسات فهو يسمح للمؤسسات بتحديد مجموعة متكاملة من 

 الأهداف الاستراتيجية من صفحة واحدة.

 المقارنة باستخدام النقاط المرجعية:

اسبتخدام معلومات لمقارنة بيانات ومقاييس الأداء الخاصبة بالمؤسبسبة او المصلحة 

حية أخرى، يسببتخدم هاا الأسببلوب بهدف مع البيانات والمقاييس في مؤسببسببات صبب

تحديد الممارسببببات الفضببببلى التي تريد محاكاتها في مؤسببببسببببته الى ان المقارنة مع 

 النقاط المرجعية مفيدة أيضا لإيجاد مقاييس الأداء ووضع أهدافه 

 عامل النجاح الحرج:

 نشاط رئيس يجب تنفياه من قبل المؤسسة بهدف انجاز أهدافها.

 الأداء المالي:

 والنفقات والأرباح. تنتائ  الأعمال المتعلقة بالصحة المالية للشركة مثل الإيرادا

 الأداء اير المالي:

نتائ  الأعمال المتعلقة بجوانب وضببببببع المؤسببببببسببببببة اير الأداء المالي مثل معارف 

 الموظفين وأنظمة المعلومات.

 مؤشرات الأداء الرئيسية:

ل محدد من مجالات أدائها ويعبر عن مقيا  يبين مدى جودة عمل المؤسسة في مجا

مؤشببر الأداء الرئيس على صببورة عامل النجاح الحرج وهو محدد رئيس للنجاح في 

 انجاز أي هدف استراتيجي معطى 

 مؤشرات الأداء الرئيسية المتعلقة بالمدخلات:

مؤشببببرات أداء رئيسببببية تقيس الأصببببول والموارد التي تسببببتثمرها المؤسببببسببببة أو 

نتببائ  الأعمببال ومن أمثلببة ذلبك المببال الباي ينفق على تبدريبب تسبببببببتخببدمهببا لتوليببد 

 الموظفين.

 مؤشرات الأداء الرئيسية المتعلقة بالمخرجات:

مؤشبببببرات أداء رئيسبببببية تقيس النتائ  المالية واير المالية لأنشبببببطة الأعمال ومن 

 أمثلة ذلك الإيرادات والنسبة المئوية لزيادة الموظفين.

 لمتعلقة بالعمليات:مؤشرات الأداء الرئيسية ا

 مؤشرات الأداء رئيسية تقييس فاعلية العمليات او انتاجيتها 

  خطط،افعل،تحقق، تصرف:

 نظام لقيا  الأداء وتطوير الجودة مؤلف من اربع خطوات وهي:



 خطط: حدد مشكلة الأداء والعمليات التي لها ت ثير فيها

 افعل: استكشف الحلول المحتملة وطبق واحد منها

 قيم مدى نجاح الحل الاي طبقته.تحقق: 

تصببرف: إذا كان الحل ناجحا فاعتمده على مسببتوى المؤسببسببة ثم ابحث عن فرصببة 

 تطوير أخرى 

  ميل عام:

تغيرات تطرأ على بيانات الأداء وتكون نهجا واضببببببحا مع الزمن مثلا تراجع نسبببببببة 

الأخطاء خلال سبببببببتة أشبببببببهر حيث تدر  المؤسبببببببسبببببببة هاه الميول لتقرير كيفية 

 ستجابات للفجوات الموجودة بين الأداءين المستهدف والفعلي.الا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 لأستاذ الدكتور بوقفة رؤوف ا

 العوينات ولاية تبسة  19/11/1979مواليد 

 حاصل على الاستاذية في إدارة المستشفيات من جامعة سمارت

 حاصل على الدكتورة في إدارة المستشفيات من جامعة دانتون

 دولي في إدارة المخاطر من الاكاديمية الأوربية للتعليم المستمرخبير 

   شغل منصب مدير ومدير عام لمؤسسات صحية مختلفة في الجزائر 

 

 

 صدر للكات :

 

  البشرية:في التنمية 



 + ن خة الكترونية مجانية الألمعية. الجزائركن حكيما / دار  -

 ن خة الكترونية مجانية+ الجزائر  الالمعية.غير حياتو بقصة / دار  -

 + ن خة الكترونية مجانية الالمعية. الجزائرالنجاح خطوة بخطوة /دار  -

 + ن خة الكترونية مجانية الجزائر  الوطن.فن تحويل الرمل الى لاليء / دار  -

 الالكتروني مجانيقانون الدفع في خدمتو سيدي / دار  نبقة للنشر  -

 كتاب الكتروني مجاني اسرار رجل ناجح / -

 + ن خة الكترونية مجانيةالجزائر  مارو كا.ألم يجدك / دار  -

 

 في الفكر الإس مي:

 الجزائر  الدين.أعربة الفكر الإس مي / دار بهاء  -

  قرطبة. الجزائرالان ان المتكامل /دار  -

 مجاني الحاضر والتاريا / دار  نبقة للنشر الالكتروني ال ياسي:الإس    -

 + الكتروني مجانيفي التأسيس لوعي حضاري /دار المحرر الادبي. مصر  -

 مجاني قب ات من التف ير الحضاري للقران الكريم / دار  نبقة للنشر الالكتروني -

 قوانين إدارة الشر / كتاب الكتروني مجاني -

 القرين / كتاب الكتروني مجاني -

 الكوثر / كتاب الكتروني مجاني -

 الحبي  / كتاب الكتروني مجاني النفريت في الص ة على -

  هرة الحياتين في الص ة على سيد الثقلين /كتاب الكتروني مجاني -

 بل م القلوب في الص ة على الحبي  المحبوب / كتاب الكتروني مجاني -

 الزيزفون في الص ة على سيد ال ادات / كتاب الكتروني مجاني -

 الكتروني مجانيالخريدة في الص ة على سيد ال ادات / كتاب  -

 النجم / كتاب الكتروني مجاني -

 

 الثقافة:في 

 مجاني الت ونامي الأ رق / دار  نبقة للنشر الالكتروني -

 مجاني هكلا تحدث ف سفة افتراضيون / دار  نبقة للنشر الالكتروني -

 مجاني لبنات من النقد اللاتي / دار  نبقة للنشر الالكتروني -

 مجاني شر الالكترونيمفتاح الدارين / دار  نبقة للن -

 في إدارة الصحة:

 مجاني قوانين المؤس ات الصحية / دار  نبقة للنشر الالكتروني -

 مجاني قوانين ممتهني الصحة / دار  نبقة للنشر الالكتروني -

 مجاني إدارة الجودة الشاملة في المؤس ات الصحية / دار  نبقة للنشر الالكتروني -

 مجاني الكترونيإدارة الموارد البشرية الصحية /  -

 إدارة المخاطر في المؤس ات الصحية / كتاب الكتروني مجاني -

 إدارة التدري  في المؤس ات الصحية / كتاب الكتروني مجاني -

 إدارة الأداء في المؤس ات الصحية / كتاب الكتروني مجاني -

 إدارة الاتصال في المؤس ات الصحية / كتاب الكتروني مجاني -

 اء في المؤس ات الصحية / كتاب الكتروني مجانيإدارة مؤ رات قياس الأد -

 إدارة الصراا في المؤس ات الصحية / كتاب الكتروني مجاني -

 

 الكتروني(  نشرفي التنمية اللاتية للصغار: 



 الفشل؟ ن خة الكترونية مجانيةلماذا أح   -

 ن خة الكترونية مجانيةقوة الصغر  -

 ن خة الكترونية مجانيةقصة الصعود الى القمة  -

 ن خة الكترونية مجانية الفيل فهد؟ أصبحكيف  -

 ن خة الكترونية مجانية /لا تكن صخرة -

 / ن خة الكترونية مجانية نحولة البطلة -

 / ن خة الكترونية مجانية قل -

 ن خة الكترونية مجانية /كيف تصنع تميمة حظ؟ -

 ن خة الكترونية مجانية /تين و يتون  -

 ن خة الكترونية مجانية /ماعون -

 ال حري/ ن خة الكترونية مجانية س ح يونس -

 المفتاح الكوني القراني / ن خة الكترونية مجانية -

 ا  يونس / ن خة الكترونية مجانية -

 

 الأدب:في 

 المثقف. الجزائررواية مملكة أبناء قابيل / دار  -

 خواطر  عرية( / دار  نبقة للنشر الالكتروني  مجموعةديوان سقوط أوراق التوت  -
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