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المقــــــــــــــدمة
الخصوص باھتمام متزاید من قبلعلى وجھوإدارة المستشفیاتالإدارة الصحیةحظي موضوع

المھتمین والمشتغلین بالقطاع الصحي من مخططین صحیین ومزودین لھذه الخدمات ومولین إضافة
إلى المنتفعین بھا. وأصبحت المستشفیات محل تساؤل وانتقاد و شك حول قدرتھا على العمل بكفاءة و
فاعلیة وازدادت القناعة بأن المشكلة الحقیقیة التي تواجھ المستشفیات مشكلة إداریة أكثر منھا مشكلة
إمكانات و موارد . و قد نما ھذا الاھتمام بموضوع الإدارة الصحیة وإدارة المستشفیات في كثیر من

الدول المتقدمة منذ عشرات السنین وأصبح یدرس من خلال الجامعات تخصص إداري شأنھ شأن
التخصصات الإداریة الأخرى كما أصبحت الإدارة الصحیة مھنة معترف بھا وذات أھمیة كبیرة شأنھا
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شأن المھن العریقة المعروفة كالطب والھندسة و المحاماة. أما في الدول العربیة ورغم أھمیة الدور
الذي یمكن للإدارة الصحیة القیام بھ في مجال تخطیط وتقدیم خدمات الرعایة الاستشفائیة بإطار من

الكفاءة والفاعلیة فلم تحظى الإدارة الصحیة بعد ما تستحقھ من الاھتمام إذ لا تزال ، تسند إلى الأطباء
مھمة إدارة أنظمتھا الصحیة ومستشفیاتھا وأحیانا ما یساعد ھؤلاء الأطباء إداریون غیر متخصصون
في الإدارة الصحیة مما یحد من فعالیة الأنظمة الصحیة ومؤسساتھا ومن قدرتھا على توفیر خدمات

ذات جودة عالیة وبشكل یحافظ على مواردھا الصحیة المحدودة والمرتفعة التكلفة.

یقول أحد الكتاب " أنوعن أھمیة دور الإدارة الصحیة الجیدة في إدارة النظام الصحي و مؤسساتھا
الإدارة الصحیة الجیدة للمؤسسة ھي بمثابة الصحة للجسم فكلاھما یعني الأداء السلس والكفء لجمیع
الأجزاء. بالإدارة الجیدة تبرز الأولویات و توائم الخدمة حسب الاحتیاجات المتغیرة وتستخدم الموارد

المحدودة بأقصى كفاءة ممكنة وترفع مستوى الخدمة ونوعیتھا " وینھي الكاتب تعلیقھ على ھذا
الموضوع بالقول بأن الإدارة الصحیة الجیدة تعني خدمات جیدة و العكس صحیح.

أھداف ھذا البحث:
معرفة مفھوم إدارة المستشفیات.-1
 دراسة التنظیم الإداري وتوزیع المسؤولیات في المستشفى.-2
دراسة دخول القطاع الخاص للمستشفیات.-3
 معرفة مفھوم الضمان الصحي.-4
 اخذ فكره عن الإدارة بالجودة الشاملة في المستشفیات.-5
 الوقوف على مفھوم الجودة النوعیة في النوعیة في النظام الصحي.-6
 دراسة أسباب تدني الجودة في البلدان النامیة والحلول التي تقدمھا الجودة النوعیة لھذه-7

المشاكل.
 كیفیة البدء في برنامج الجودة النوعیة .-8
 طرق تحسین الجودة النوعي.-9

الوقوف على الرقابة بالمستشفیات ورقابة الجودة.-10
معرفة أساسیات التسویق للمستشفیات واحدث طرق التسویق.-11

الباب الأول

الفصل الأول: تعریف إدارة المستشفیات

لإدارةمحددتعریفإلىالصحیةوالإدارةالمستشفیاتإدارةمجالفيالمراجعمعظمتفتقر 
لقدو.للتعریفمقننةمقوماتعلىالحقلھذافيالمنظریناتفاقعدمإلىذلكیرجعوقدالمستشفیات

رقابةوتوجیھووتنظیمتخطیط:یليبماالصحةالإدارةللمستشفیاتالأمریكیةالجمعیةعرفت
خدماتعلىالطلباتوالحاجاتتلبیةیتمبواسطتھاالتيوالطرق،والإجراءاتالمواردوتنسیق
الصحیةالرعایةخدماتتقدیمخلالمنوذلكالصحیةالبیئةوتوفیروالطبیةالصحیةالرعایة

للمستھلكین كأفراد وجماعات وللمجتمع ككل.
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خلالمنبالمستشفىالمحیطالمجتمعفيالعامةبالصحةالمتعلقةالأھدافتحقیقوسیلةوھي
باحتیاجاتالوفاءعلىتساعدالتيوالثقافاتوالتقنیاتوالمواردالنظریاتلمجموعةالأمثلالاستخدام

بالصحةالمتعلقةالعامةالسیاسةأھدافإنجازتستھدفالمستشفیاتإدارةفإنولذلكالفرد.صحة
التيالصحیةالخدماتفيوالأداءالفاعلیةلزیادةالبحثطرقأفضلاكتشافإلىالسعيمعالعامة

تقدمھا المستشفى علاجا وقائیا وبحثا وتنمیة القوى البشریة الصحیة .

حقلأوتخصصمجردھي)المستشفیات(إدارةأنیرونالمجالفيالمفكرینبعضأنورغم
الحدیثةالإنسانیةالعلوممنعلماأصبحتأنھایريساعاتيد.عبدالالھأنإلا،علماولیستدراسي

بما لھا من نظریات  ومفاھیم علمیة .

،ووظائفھاونظریاتھاالإدارةبعلومأساسيارتباطھافإنإداريعلمھيالمستشفیاتإدارةأنوحیث
وغیرھاورقابةوتنسیقوتوجیھوتنظیمتخطیطمنالإدارةوظائفالإدارةعلممنیتجزألاجزءوھي

.. ھي نفسھا وظائف إدارة المستشفیات .

علم إدارة المستشفیاتالفصل الثاني: نشأة

الحربعقبالأمریكیةالمتحدةالولایاتفينشأحیثنسبیاحدیثاعلماالمستشفیاتإدارةعلمیعد
العالمیة.

المستشفیاتأصبحتحیثوظائفھاوتنوعالمستشفیاتلتطورطبیعينتاجالعلمھذاظھوروكان
معوتتفاعلوالاجتماعیةوالإداریةالاقتصادیةالمشكلاتمنالعدیدتواجھضخمةطبیةمؤسسات
الكبیرالعالميالكسادأدىولقد.فیھاتتواجدالتيللبیئةوالاقتصادیةوالاجتماعیةالسیاسیةالمتغیرات

فيلاسیمابالمستشفیاتالعلاجتكلفةارتفاعإلىالمیلادیةالثلاثیناتأواخرفيالعالمشھدهالذي
المستشفیاتإدارةفيعلميأساسعلىمتخصصینإلىالحاجةوظھرتالأمریكیةالمتحدةالولایات
وتكلفةمواردھابینالتوازنوبلوغوالبشریةالمادیةلمواردھاالأمثلالاستخدامأھدافلتحقیق

الخدمات المتاحة للمستفیدین وتقنین مصروفاتھا والحد من ارتفاع أسعارھا .
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:المستشفیاتإدارةعلمظھورأسبابأھمومن
ارتفاع تكلفة الخدمات الصحیة .)1
لجوء المستشفیات للمنظمات الاجتماعیة والحكومات لتدعیم احتیاجاتھا المالیة)2
ظھور شركات التأمین الصحي ومؤسسات التأمینات الاجتماعیة .)3
القروض المقدمة من الحكومات لإنشاء المستشفیات وتجھیزھا .)4
تنامي دور المستشفى في المجتمع وتوسع وظائفھ ومھامھ العلاجیة والوقائیة.)5
الحاجة إلى إحصائیات دقیقة للتخطیط الصحي .)6
التنسیق الصحي بین القطاعات المختلفة .)7
الحاجة إلى تحسین الأداء والكفایة في المستشفیات .)8
العلاقة الإنسانیة في المستشفیات لتعدد التخصصات والمستویات .)9

تعدد أنواع المستشفیات وفئاتھا .)10

برامجتقدمالبدایةفيالأمریكیةالجامعاتوكانتسریعةبصورةالمستشفیاتإدارةعلمتطور ولقد
ھذافيدكتوراهبرامجتقدمأصبحتثمالإداریةالعلومفيالبكالوریوسدرجةلحامليالماجستیر

المجال ثم ظھرت برامج البكالوریوس حتى ظھرت برامج دبلومات في مجال إدارة المستشفیات.

وتوجد حالیا أقسام في الكثیر من الجامعات الأمریكیة والكندیة والأوروبیة تمنح درجات البكالوریوس
والماجستیر والدكتوراه في ھذا التخصص.

TheأوACHAالمستشفیاتلمدراءالأمریكیةالكلیةتأسستم1933عاموفي American
College of Hospital Administrationفيكبیراإسھاماأسھمتالتيالمنظمةوھي

حقلالمستشفیاتإدارةأصبحتالثانیةالعالمیةالحربوعقبوتطورهالمستشفیاتإدارةعلمظھور
علمي یسھم في إعداد مدراء مؤھلین علما ومھارة في إدارة المستشفیات.

الصحیینللتنفیذیینالأمریكیةالكلیةلیصبحمسماهالمستشفیاتلمدراءالامریكیةالكلیةغیرتولقد
ACHE.لمھنةعالیةمعاییرتأسیسإلىوساعیةالصحيالحقلفيحدثتالتيالتغیراتلتواكب

إدارة المستشفیات .
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الداخلیةالمستشفىبأمورمعنیةالمستشفیاتإدارةكانتالمیلادیةوالخمسیناتالأربعیناتوفي
المستلزماتوتأمینومخصصاتھمالموظفینوعلاقاتللمرضىالمقدمةالخدماتبتطویرالمتعلقة
والاتحاداتالتأمینشركاتظھورظلفيالمیلادیةوالسبعیناتالستیناتمنذالوضعتغیربینماالطبیة

إلىالمستشفیاتوخدماتلأعمالمحددةوقوانینأنظمةبوضعالرسميالحكوميوالاھتمامالعمالیة
لیسالمستشفیاتدارةلماھتمامفأصبحالمستشفیاتخدماتنحوالمجتمعاتتوقعاتتغییرجانب

تتواجدالذيالمجتمعیشھدھاالتيالتطوراتأیضابلفحسبالداخلیةالمستشفىأمورعلىمقتصرا
فیھ.

بأقلالجودةعالیةصحیةرعایةتوفیرعلىالعملفيیتمثلالمستشفیاتلإدارةالرئیسيوالھدف
توفیرخلالمنوذلكمدروسةعلمیةأسسوفقالمستشفیاتخدماتمنللمستفیدینممكنةتكلفة

وكذلكالخارجیةالعیاداتومرضىالمنومینللمرضىمتطورةوتمریضیةوعلاجیةتشخیصیةخدمات
توفیر التسھیلات التي تسھم في راحة المریض المنوم وتشمل الخدمات الفندقیة المختلفة.

الفصل الثالث : طبیعة الإدارة في المستشفیات

أھليأوحكوميلقطاعتابعةكانتسواءالأخرىالمنظماتفيعنھاالمستشفىفيالإدارة تختلف
رغم وجود أساسیات مشركة تتعلق بوظائف الإدارة المعروفة.

تتعلقالأولالمقامفيإنسانیةخدمةوھيصحیةخدمةتقدیمیستھدفطبيتنظیمفالمستشفى
بالمرضى والمرضى فئات مختلفة وطبقات متنوعة.

والمجلسالطبيوالمجلسالمستشفىإدارةمجلسمثلواللجانالمجالسبكثرةالمستشفىتنظیمویتمیز
التعلیمي.
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ولجنةالدواءاستخدامولجنةالوفیاتولجنةالعدوىمكافحةولجنةالنوعیةالجودةلجنة:اللجانومن
الكوارث وغیرھا .

تخصصاتھافيمتنوعةعاملةفئاتلوجودالعائدالواسعالتخصصيبالتنظیمالمستشفىیتمیزكما
أطباءمنبفئاتھمأطباءبینمادخولھامستویاتفيوكذلكوالاجتماعیةوالثقافیةالتعلیمیةومستویاتھا
صحیةعلومفنیيإلىصحیةعلومأخصائيومنعامینأطباءإلىأخصائیینأطباءإلىاستشاریین

إلى إداریین إلى مستخدمین إلى عمال. ..

موظفینفیھیضمالذيالوقتنفسفيورفیعةعالیةتقنیةبتأھیلاتموظفینیضمالمستشفىأنأي
الرسمیةغیرالتنظیماتبـیعرفماظھورإلىذلكیؤديماوكثیرا.تأھیلأومھارةأوعلمدون

وھي التجمعات بین الفئات المتناسقة .

طوالساعةوعشرینالأربعمدارعلىتعملكونھافيالأخرىالمنظماتعنتختلفوالمستشفى
قسموبھاتوقفدونالسنةشھوروطوالالأسبوعأیاموطوالاللیلساعاتوطوالالنھارساعات

طوارئ یتطلب من العاملین أن یكونوا على استعداد تام ودائم للطوارئ في أي وقت .

بالحیاةتتعلقأمورمعویتعاملوقتأيفيوالمصابللمریضالإسعافیةالخدمةالمستشفىویقدم
یصاحبالذيالدائمالاضطرابمنحالاتظلفيیعملونالعاملونفأناالبشرأرواحوإنقاذوالموت
فيدائماالعملعلىیعتادواأنیجبلذلك عاطفیاأوجسمانیااضطراباكانسواءوالإصابةالمرض

إطار من الفھم الكامل السلوك غیر الطبیعي للإنسان .

الطبيوالتنظیمالإداريوالتنظیمالماليالتنظیمفھناكواحدتنظیمفيتنظیماتعدةیضموالمستشفى
والتنظیم الطبي المساعد وغیرھا .

فيالسلطةتتوحدبینما.الإداریةوالسلطةالطبیةالسلطةوھمابالمستشفىرئیسیتینسلطتینوھناك
معظم المنظمات والأخرى. ولھذه العوامل مجتمعة فإن المستشفى یعتبر كیان تنظیمي معقد التركیب .

والتوعیةالأمراضومحاربةللاستشفاءمركزاتعدفیھتتواجدالذيللمجتمعبالنسبةالمستشفىأنكما
الأدویةلشركاتوبالنسبةللمرضعلاجعلىللحصولمكاناتعدللمریضوبالنسبةوالوقائیةالصحیة

والمعدات والمستلزمات الطبیة ھي مكان المستھلك لمنتجاتھا.

وخلقأدائھابینوالتنسیقاحتیاجاتھامعالتفاعلتتطلبوفئاتتنظیماتعدةتضمداخلیةبیئةومن
یخدمبماوالاقتصادیةوالاجتماعیةالسیاسیةالعامةالخارجیةالبیئةمعتتعاملكمابینھاالتعاونروح

تحقیق المستشفى لأھدافھا.

الصحیةوالمؤسساتالصحیةواللوائحوالأنظمةالسلطاتالمباشرةالخارجیةالبیئةمعوتتعامل
8



الأخرى وغیرھا.

الجودةعالیةصحیةخدماتالمجتمعتطلعاتوتستدعىعالیةتكالیفوخدماتھاللمستشفىأنوحیث
البشریةلمواردھاالأمثلالاستخدامتضمنعالیةوفاعلیةبكفاءةتدیرھاأنالمستشفىإدارةعلىفإن

والمالیة وتكفل تقدیم خدمات صحیة عالیة الجودة.

وھیئةللأطباءالمھنةعلىالقائمةتلكمثلالمستشفىفيالرسمیةغیرالتنظیماتوجودأنكما
تحقیقنحوالعمللصالحتسییرھایكفلالمستشفىإدارةمنمعینتعاملیستدعيوالفنیینالتمریض

أھداف المستشفى.

إدارةعلىفإنالمستشفىلاتجاهمضاداتجاهفيتسیرالرسمیةغیرالتجمعاتھذهكانتإذاأما
العملمسیرةعلىبالغضرراتجاھاتھافيیكنلمماوحكمةوتفھمبمرونةمعالجتھاالمستشفى

ونتائجھ بالمستشفى.

المستشفیاتتطبقماوغالباالعامةالإدارةعلمدائرةضمنتدخلالحكوميالمستشفى وإدارة
المالیةوالشئونالموظفینشئونمجالاتفيلاسیماالحكومیةواللوائحالقوانینالحكومیة

الخاصةالمستشفیاتإدارةاعتباریمكنبینماالكافیة.المرونةیمنحھالاقدمماوغیرھاوالمستودعات
تحقیقأساساتستھدفالتيالاقتصادیةالمؤسساتنطاقفيالأعمالإدارةعلومدائرةضمن(الأھلیة)

الربح.

مننھلتفقدالعامةوالإدارةالأعمالإدارةعلومبینالطرقمفترقفيتقعالمستشفیاتإدارةإن
فيیتمیزالمستشفیاتإدارةعلمكانوإنواحدةالعلومھذهترتكزالتيالأصولكانتوإنالمنھلین

بعض الأحیان بطابع خاص نظرا للطبیعة الخاصة للمستشفى.

الفصل الرابع : التنظیم الإداري للمستشفیات

فیقومبمفردهالأعمالبعضإنجازیستطیعلاالفردأنذلك،الإنسانقدمقدیمكممارسةالتنظیم 
بتقسیم العمل بینھ وبین الآخرین .
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الجودةعالیةصحیةخدمةتقدیمفيالمتمثلھدفھاتحقیقتستطیعلا-مستشفىأيالمستشفى-أنكما
مھما توفرت لھا الإمكانیات المادیة والبشریة ما لم تكن منظمة تنظیما علمیا جیدا .

فردریكتابعثمعلمیةنظریةقوالبفيالتنظیموضعمنأول1920-1864فیبرماكسویعتبر
التنظیمحققولقدالتنظیملمفھومالعلميالإطاروضعوغیرھمسامیونوھربتفایولوھنريتایلور
التيالفكریةللتحدیاتتتصدىالتيالواجھاتمنواجھةأصبححتىالإدارةحقلفيواسعاتقدما

مازالت تواجھ علم الإدارة .

الدراساتمنالعدیدوأجرواالمستشفیاتتنظیمبموضوعالمستشفیاتإدارةعلماءمنعدداھتمولقد
والأبحاث وقدموا إصدارات قیمة في ھذا الصدد.

الإیجابيالعلمي(بالمفھومالبیروقراطیةالمبادئتتبعبیروقراطیةمنظماتھيبالمستشفیات
للبیروقراطیة) مثل: تقسیم العمل.التخصص ونطاق الإشراف وتطبیق الأنظمة وتنسیق النشاطات.

:وھيالمستشفىعملفریقضمنبارزینأعضاءثلاثةللمستشفىالإداريوالتنظیم

مجلس الإدارة أو مجلس الأمناء في قمة التنظیم

المدیر الطبي أو كبیر الأطباءو

.والمدیر الإداري أو المدیر التنفیذي

ولا یعتق المستشفى أھدافھ بنجاح ما لم یكن ھناك اتصال فعال بین ھذه العناصر الرئیسیة الثلاثة.

یقول مارتش وسایمون: 

"مشتركھدفتحقیقتستھدفمعلومةقنواتعبربینھاالتنسیقیتمالسلوكمنأنماطھوالتنظیم"إن
.

ویقول جوزیف ماسي:

بینالعلاقاتوتنسیقالسلطاتتوزیعإلىتؤديأنشأنھامنالتيوالعملیاتالھیكلھوالتنظیمأن"
مجموعة متعاونة من الأفراد تسعى إلى تحقیق ھدف مشترك " .

ویعرف نوت زوار دونیل التنظیم بأنھ :

مناسبةتنظیمیةوحداتفيوالخططالعامةالأھدافلإنجازالضروریةالنشاطاتأوجھتجمیع"عملیة
10



وضمان تفویض السلطة لھذه الوحدات والتنسیق بینھا " .

كما یعرف ھود جتس وكاسیو التنظیم بأنھ :

أقصىتحقیقیضمنبشكلبین.التنسیقالعاملینعلىالواجباتتوزیعبموجبھایتمالتيالعملیة"
كفایة ممكنة لبلوغ الأھداف المحددة .

ویمكن تعریف التنظیم بأنھ :

إداریةوحداتإلىبتقسیمھوذلكعالیةبدرجةأھدافھلیحققالإداريالجھازوترتیبإعداد"عملیة
بكل منھا إمكانیات مادیة و بشریة محددة وتنسیق العلاقة بین أنشطتھا

لتحقیق أھداف الجھاز ".

الباب الثاني :

الفصل الأول : تصمیم الھیكل التنظیمي
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كانتوانحتىالمنظماتلجمیعاعتمادهیمكنمثاليتنظیميھیكلھناكیوجدلابأنھقلیلقبلأشرنا
التنظیميالھیكلتصمیمفياعتمادھایمكنرئیسةخطواتھنالكبأنالقولیمكنبلمتشابھة.

للمنظمة وھي:

التنظیمیةالاحتیاجاتتحدیدیتملكيالفرعیةوالأھدافللمنظمةالأساسیةالأھدافتحدید)1
لإنجازھا, وھذا ینعكس على طبیعة الھیكل التنظیمي.

إلىطتھاإنایمكنلكيالمنظمةضمنكأنشطةوتجمیعھاوالفرعیةالرئیسیةالأعمالتحدید)2
ذلك القسم الذي یتولى مھمة إنجازھا.

,بھتناطالتيالأعماللإنجازوالصلاحیةالسلطةیمتلكمسئولأومدیرقسمكلیتولى)3
ویكون مسئولا عن المستوى الذي یشرف علیھ ء مسؤولا أمام المستوى الأعلى.

.تحدید علاقات العمل الوظیفیة بین مختلف التقسیمات والوحدات ضمن الھیكل التنظیمي)4
الھیكلأجزاءبینتجرىالتيالكفءالاتصالعملیاتخلالومنالتعاونروحإشاعة)5

بمنظماتالممثلةالأخرىالأنظمةبقیةعلىمفتوحكنظاموعملھالأداءفيالتكامللتحقیقالتنظیمي
خارجیة.

الفصل الثاني : أنواع الھیاكل التنظیمیة

تقومالتيالعلاقةمنصیغةیعكسمنھاواحدكل,مختلفةأشكالاالمنظمةفيالتنظیمیةالھیاكلتأخذ
یحدثقدالتيالمنظمةھیكلیةتكوینفيواللارسمیةالرسمیةالصیغةتأخذقدالتيالمنظمةأجزاءبین
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في أحیان كثیرة تداخلھا في المنظمة.

وعموما فإن الھیاكل التنظیمیة تأخذ الأنواع الآتیة:

الھیكل التنظیمي الرسمي-1

السلطةیدهفيتنحصرالذيالھیكلبرأسالمدیریتمثلإذوبساطة.وانتشاراشیوعاالأنواعأكثروھو
علیھھومماأكثرالصغیرةالمنظماتفيالنمطھذاویبرزالأدنى.المستویاتبقیةدونوالصلاحیة

في المنظمات الكبیرة.

الوظیفيالتنظیميالھیكل-2

أنعلى,المنظمةفيالعاملةالإداریةالوحداتمختلففيالعملوتقسیمالتخصصمبدأعلىویقوم
كافةعلىالموزعةالأعماللإنجاز,للمنظمةوالانتماءالتعاونسیادةاعتمادهمعیتوافق

الاختصاصات الوظیفیة فیھا.

الاستشاري-الرأسيالتنظیم-3

الھیكلضمناستشاریةھیئةإیجادأساسعلىالسابقینالنوعینمنمتداخلامزیجاالھیكلھذایمثل
فيالرأسيالھیكلتعتمدالتيالكبیرةالمنظماتفيوبخاصةالمدیرإلىوالرأيالمشورةتقدمالتنظیمي

تنظیمھا وبالتالي لا یكون المدیر وحده مسئولا محتكرا لسلطة الإدارة العلیا.

المصفوفيالتنظیم-4

بوحداتالمنظمةفيالمختلفةالأنشطةتجمیعأساسوعلى,والأفقيالرأسيالتنظیممنمزیجوھو
عمل مستقلة (مشروع) توكل إلیھ مھمة إنجاز عمل معین , أو واجبات محددة في مجال تخصصھ.

رسميالغیرالتنظیميالھیكل-5

التفاعلاتحقیقةتعززھا,المنظمةفيالرسمیةغیرالعلاقاتطبیعةتعكستنظیمیةھیاكلوھي
مسارمعالإیجابأوالسلبحالةیعكسقدوجودھافانوبالتاليالمنظمة.داخلفيالحاصلةالإنسانیة

أھدافلخدمةوتسخیرھاباتجاهالعلاقاتھذهمعالتفاعلالمنظمةإدارةمنیتوجبمما,المنظمةعمل
المنظمة بدلا من جعلھا متعارضة معھا.

الفصل الثالث : توزیع المسؤولیات في المستشفى
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تستمدالأولىأنإذالصلاحیةإلىالتطرقالأمریستوجبالإداريالعملفيالمسؤولیةعنللحدیث
المستوىلذلكمنحتالتيالصلاحیةعنتعبیرإلاھيماالمسئولیةإنأخرىبعبارةالثانیة.خلالمن

الإداري ضمن الھیكل التنظیمي ولأي منظمة وكما یتضح ذلك في الشكل الآتي :

مامتابعةأومنھالأدنىبالمحتویاتالاتصالحقلھتتیحالتيبالصلاحیةیتمتعالرئیسبأنیتضح إذ
مطلوب انجازه, وما یقابلھا من مسئولیة للأدنى تجاه الأعلى (الرئیس) في تنفیذ ما عھد إلیھ من واجب.

ضمنوتوزیعھالمسؤولیةاستیعابیتسنىلكيوأبعادھاالصلاحیةتوضحأنالمناسبمنیكونوھنا
اتخاذعلىالرسميمنصبھمنالمستمدةقدرتھأوالمدیرحقبأنھاالصلاحیةتعرفإذالمستشفى.
اتخاذفيالمدیریمتلكھالذيالشرعيالحقلحالةبھذهتعنيفھي.مرؤوسیھفيالمؤثرةالقرارات
المستشفى.أھدافلإنجازبمعیتھالذینالآخرینتصرفاتتحكمالتيالأوامروإصدارالقرارات
تمكنھالتيالمھمةالمقوماتأحدھيوامتلاكھاالمدیرعملأساسیاتمنھيالصلاحیةفإنوبالتالي

أوامرمنیشاءماإصدارفيالحقلھبأنیعنيلاذلكولكنعالیة.وبكفاءةالمسؤولیةممارسةمن
وتعلیمات قد تنعكس سلبا على النتیجة , أو الھدف المنوي تحقیقھ من إدارة المستشفى.

وعلیھ یمكن تقسیم الصلاحیة في المستشفى إلى ثلاثة مستویات ھي:
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الصلاحیة الرأسیة : -1

بشكلالقراراتواتخاذالأوامرإصدارفيالحقبھایقصدالتيالتنفیذیةبالصلاحیةأیضاوتسمى
ملزمةوھيأھدافھایحققوبماالمستشفى,فيالتنظیمیةالمستویاتولجمیعمباشرغیرأومباشر
إلىتسلسليخطفيومنحدرةالمستشفىلإدارةالتنظیميالھیكلأعلىمنتبدأفھيالتنفیذ.فيللجمیع
ھمالصلاحیةھذهوأصحابءوالمرؤوسینالرئیسبینرأسیةعلاقاتإلىوانحدارھاومنقسمةأسفلھ

المدیرون الذین لھم حق إصدار القرارات.

الصلاحیة الاستشاریة :-2

یقتصربلالتوجیھات,أوالأوامرإصدارحقتملكلاولكنھاالمستشفىفيالموجودةالسلطةوھي
إدارةمجلسالممثلالتنفیذيالجھازإلىوالإداریةوالطبیةالفنیةالمشورةإسداءعلىعملھابحال

معالمعلوماتأوالمشورةتلكتتوافقوانالمستشفىفيالوظیفيالجھازإلىتنقلثمومنالمستشفى.
خطط وأھداف المستشفى وأخلاقیات العمل.

الصلاحیة الوظیفیة :-3

إدارةمجلسمنالإداریةوالوحداتالأقسامرؤساءیستمدھاالتيالتخصصیةالصلاحیةوھي
الوظیفةأوالمھمةبتلكالخاصةوالمشكلاتبالقضایاالمتعلقةالأوامربإصدارالحقفيالمستشفى

المحاطة بھم فقط.

وعلیھ فأن الصلاحیة عبر أشكالھا الثلاثة في المستشفى ستحدد المسئولیة التي سیتم یتحملھ كل
والمسؤولیة ضمن الھیكل التنظیمي للمستشفى.
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المستوىیستطیعالذيالمرؤوسینإلىالصلاحیة(تفویض)تحویلعملیةحقیقتھفيیمثلالشكلوھذا
لھالمخولةالصلاحیةحدودفيوالفنیةالإداریةالوظائفممارسةفيالحقعلىالحصولمنالأدنى
تفاصیلإلىالمستشفىفيالمختلفةالإداریةالمستویاتبینتتابعھافيتصلوالتيمرؤوسیھ,باتجاه

العمل الیومي وعند المستوى التشغیلي في المستشفى.

ھناكإنبل,ضوابطوبدونیشاءبمابالعملتفویضھالأدنىالمستوىإلىالصلاحیةمنحیعنيولا
التزاما مقابلا ینشأ عن ھذه العلاقة تسمى بالمسؤولیة.

بأحسنإلیھمعھودمعیننشاطأوجھآوأعمالبتنفیذالمرؤوسینالتزامأوتعھدھوبالمسؤولیةویقصد
فرداكونھبحكممحددةبواجباتبالقیامالفردالتزامتعنيالمسؤولیةفإنآخروبتعبیر.قدرتھفيما
المسؤولیة,أساسھوالالتزامبأنیعنيوھذا.الخاصةرغباتھعنالنظروبغض,المستشفىفي

لھاالحقیقةالأبعادمعوتوافقھاالواقعحیزفيتطبیقھاعندإلامعنىللمسؤولیةیكونلاوبالتالي
والمتمثلة بالاتي :

المسئولیة في إنجاز الأعمال الوظیفیة والطبیة المسندة إلیھ.)1
المسؤولیة في تحقیق أھداف المستشفى وتطبیق النظام المقر فیھا.)2
المسؤولیة في الالتزام بأخلاقیات العمل ضمن نظام المستشفى.)3
أھدافمعتعارضتماإذاونتائجھا،والطبیةالوظیفیةأعمالھتبعاتمسؤولیاتتحمل)4

وتوجھات المستشفى.

فيومستقرةثابتةوالمسؤولیةالصلاحیةتبقىھلھو:ھناإثارتھیمكنالذيالسؤالفإنوأخیرا
المرتع الوظیفي نفسھ ضمن المستشفى؟

توزیعھاویعادتتغیرمسؤولیةمنیقابلھاوماالصلاحیةأنإذ..بلاتكونالتساؤلھذاعنالإجابة
التيبالمستشفىالمحیطةوالداخلیةالخارجیةالبیئیةوالمتغیراتالظروفإلىتبعا´`أخرىمرة

الاتجاهعلىالانفتاحفيالعكسعلىأومركزیتھاتشدیدفيذلككانسواءالصلاحیةإعادةتستوجب
بھدفوالسریعالدقیقالتنفیذعلىوتشدیدللمسؤولیةحصرمنأیضایقابلھاوماالعمل.فياللامركزیة

الاستجابة لذلك الظرف الطارئ في عمل المستشفى.
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الباب الثالث

العامةالمستشفیاتالفصل الأول: خصخصة

المغربدولفيعلیھایطلقكماالخوصصةأوالتخاصیةأوالتخصصیةأوالتخصیصأوالخصخصة
.Privatizationالانجلیزیةاللغةفيیقابلھامصطلحاتھيالعربي

الخاصالقطاعھذامنحأو\الخاصللقطاعالحكومیةالشركاتوالمؤسساتنقلأوبیع:بھاویقصد
حق تملكھا و\أو  إدارتھا وتشغیلھا .

أجلمنخاصقطاعإلىالعامالقطاعتحویلعلىتحفزالتيالسیاساترسم:بأنھا(ھانك)ویعرفھا
إنتاج وتوفیر مختلف السلع والخدمات .

بعضتحویلأوالخاصالقطاعإلىالحكومیةوالأصولالممتلكاتتحویل:بأنھاالخصخصةوتعرف
المھمات والخدمات الحكومیة لتمارس عن طریق القطاع الخاص .

–حكوميقطاعبتحویلمفھومھایتلخصإداریةعملیةأواتجاهبأنھاالخصخصةتعریفویمكن
إدارةأسالیبوفقتداربحیثجزئیاأوكلیاسواءخاصقطاعإلى–عامةمؤسسةأوحكومیةمصلحة

الأعمال .
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رفعاستھدفتغییركعملیةمفھومھاأنإلابعیدتاریخمنذعرفتقدیمةفكرةتعدالخصخصةأنورغم
فيواضحاوبدأالمتحدةالولایاتفيقریبعھدفيوانتشرظھرإنماتكالیفوخفضالإنتاجیةمستوى

أواخر السبعینات المیلادیة في بریطانیا.

المنظماتوتحثسواءحدعلىوالناميالمتقدمالعالمدولمختلففيالخصخصةظاھرةعمتولقد
فيالإسراععلىالعالمدولوالتعمیرللإنشاءالدوليوالبنكالدوليالنقدصندوقمقدمتھاوفيالدولیة

تطبیق الخصخصة في مختلف المرافق والخدمات لاسیما تلك المتعلقة في الخدمة العامة .

)80(منأكثرفيمنشأة)5800(حواليالخاصللقطاعتحولتالتيالحكومیةالمنشآتعددبلغولقد
.م1995عاموحتىالماضیةسنةعشرالاثنتيخلالدولة

وتنفیذوضعمھاملتولیھالخوصصة)(وزارةبمسمىوزارةالمغربدولمثلالدولبعضوأنشأت
سیاسات تحویل المؤسسات والشركات العامة إلى القطاع الخاص.

:المستشفیاتخصخصةوأشكالأسالیب
لكنالواحدةالدولةفيآخرإلىقطاعومنأخرىإلىدولةمنالخصخصةوأشكالأسالیبتختلف

الأشكال التالیة :بصفة عامة لا تخرج عن
التحویل ملكیة المستشفى بالكامل للقطاع الخاص .●
الملكیة المشتركة بین القطاعین العام والخاص .●
تأجیر المستشفى واستثماره .●

:مبررات خصخصة المستشفیات

من أھمھا :ھناك دوافع ومبررات تدفع إلى الأخذ بمبادئ خصخصة المستشفیات العامة

2سنویایصرفالعالمكانوإذاالخدماتأنواعأغلىمنتعدالمستشفیاتخدماتتكالیفأن●
خدماتلتمویلیصرفالمبلغھذامنتقریبا%80فإنالصحیةالخدماتعلىدولارتریلیون

المستشفیات .
لاالتيالدرجةإلىالآخربعدیوماوكبیرامتسارعاارتفاعاالمستشفیاتخدماتتكالیفوتشھد●

وجودلابدأنولذلكمستشفیاتھاخدماتتمویلتكالیفبمفردھاتتحملأندولةأيحكومةمعھاتستطیع
مصادر تمویل أخرى .

ونظراالسكانعددفيالمستمرةللزیادةنظراوذلكالمستشفیاتخدماتعلىالطلبازدیاد●
البیئةتلوثجانبإلىصحيالغیرالطعاموتنوعوكثرةالحركةبقلةیتسمأصبحالذيالحیاةنمطلتغییر

وسلبیات المدنیة الحدیثة كذلك قد یكون لارتفاع مستوى الوعي الصحي دور في ذلك .
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ذلكویرجعالدولمعظمفيسائدوضعوھيالعامةللمستشفیاتالمالیةالمواردانخفاض●
بالدرجة الأولى تزاید الأعباء المالیة للحكومات.

العامةالمستشفیاتأنحیثالعامةبالمستشفیاتوتعددھاوالإجراءاتواللوائحالأنظمةكثرة●
تطبق الأنظمة الدولیة وتأخذ بأسلوب الإدارة العامة .

العامةالمستشفیاتاستخدامتقنیةإلىحاجةھناكأنحیث:العامةالمستشفیاتاستخدامسوء●
سوءإلىذلكیؤديفقدالرسمرمزیةأومجانیةكونھاالعامةالمستشفیاتأنذلكالمستھلكینقبلمن

استخدامھا من قبل المستھلكین للخدمة .
الحدیثةالمدنیةوالعمرانیةالصناعیةبالنشاطاتتتعلقجدیدةصحیةواحتیاجاتمشكلاتظھور●

وازدیاد حالات الأمراض المزمنة كأمراض السكري وضغط الدم والقلب .
أھلیةخاصةمستشفیاتبتشغیلھاتقومالدولبعضفيعادةمستشفیاتھناكالمستشفیات,عقود●
منمرحلةأوالخصخصةأشكالمنشكلاالمستشفیاتتشغیلعقوداعتبارویمكنجزئیاأوكلیاإما

مراحلھا .

:ممیزات خصخصة المستشفیات العامة

i.:المرونة والكفاءة والفعالیة
تحقیقأيوالكفاءةوالفعالیةبالمرونةالخاصةالأعمالإدارةمبادئوفقتدارالتيالمؤسساتتتمیز

الأھداف بأقل التكالیف وأعلى مستوى من الجودة.

ii.:سرعة اتخاذ القرارات
بمؤسساتمقارنةالخاصالقطاعمؤسساتفيجدامحددةقنواتعبرالقرارواتخاذصنععملیةتمر

القطاع العام .

iii.: تخفیف العبء عن میزانیة الدولة
أن المستشفیات تستنزف میزانیات الدول نظرا للتكالیف الباھظة لخدمات المستشفیات.

iv.: تخفیف العبء عن أجھزة وزارة الصحة
تقدیمتشملجسیمةومسؤولیاتمتعددةمھامفيالصحةوزاراتتطلعالعالمدولمنالكثیرفي

ھذافيوتقومالصحیةالعاملةالقوىوتنمیةوالدوائیةالطبیةوالبحوثوالوقائیةالعلاجیةالخدمات
الإطار بإنشاء المرافق الصحیة وتوفیر الإمكانیات المادیة والبشریة لتشغیلھا .
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الوقائیةالخدماتلتوفیرالصحةوزاراتتفریغإلىتؤديالعامةالمستشفیاتخصخصةفإنولذلك
یحتاجھاالتيالصحیةالخدماتمن%80خدماتتمثلالتيالأولیةالصحیةالرعایةدعائموترسیخ
منتمكنھاوكذلك,والجودةوالفعالیةالكفاءةمنالمأمولالمستوىإلىوصولھاحالفيالمجتمع
والترخیصوالدراساتوالبحوثالصحیةالسیاساتورسمالصحيالتخطیطمھامعلىالتركیز

للمؤسسات الصحیة وغیر ذلك .

v.:توسیع قاعدة الاستثمار
والجماعیةالفردیةالاستثماراتقاعدةتوسیعإلىمساھمةشركاتإلىالعامةالمستشفیاتتحویلیؤدي

وزیادة أعداد المستثمرین المساھمین .

vi.: مشاركة العاملین في رأس المال
یمنحھمذلكفإنفیھامساھمینویصبحونالمستشفىمالرأسفيبالمستشفىالعاملونیشاركعندما

شعور المالك وذلك حافز كبیر لھم للمزید من الحرص والعطاء.

:الخصخصةمتطلبات

متطلباتلھافإنوتبعاكبیرةوصحیةاقتصادیةتغییرعملیةھيالعامةالمستشفیاتخصخصة
أساسیة یتوقف نجاح الخصخصة على توفرھا من ھذه المتطلبات ما یلي :

i.: القطاع الخاص
فيبدورهالاضطلاععلىقادر)أھلي(خاصقطاعوجودعلىالخصخصةبرنامجنجاحیتوقف
حجم:منھالعلمعاییرعدةخلالمنالخاصالقطاعمقدرةقیاسویمكنالجدیدةالتغییرعملیةتحمل

مالرأسوإجمالالوطنيالدخلإجماليمنیشكلھماونسبةالوطنيالناتجفيالخاصالقطاعمساھمة
,نشاطھاومدىالأسھمسوقوحجمالبنوكتتیحھاالتيالسیولةوحجمالمصرفيالقطاعواحتیاطي

معدلات أرباح الشركات المساھمة , حجم استثمارات القطاع الخاص في المجال الصحي .

ii.: مناخ الاستثمار في القطاع الصحي
إلىالاحتیاجمدىتعكسالخاصالصحيالقطاعنموومعدلاتالصحيالقطاعفيالاستثمارحجم

الصحيالمجالفيللتوسعالاستثماريالمناخملائمةعلىیدلكماالقطاعبھذاالاستثمارفيالتوسع
وأن ھناك احتیاج وقبول من قبل المجتمع لھذا التوسع.
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iii.:متطلبات إداریة وتنظیمیة
الخدماتعنالمسؤولةللوزارةالتنظیميالھیكلفيالتعدیلاتإجراءیتطلبالخصخصةتبنيأن

ومالیةإداریةتنظیماتتطبیقیتطلبكماأخرىإداراتوإلغاءجدیدةإدارةإیجادویتطلبالصحیة
وصحیة جدیدة بما یتفق والتغیر الذي یحدث في دور الوزارة ومسؤولیاتھا .

وقبل ھذا فإن الأخذ بمبدأ الخصخصة یتطلب إعادة صیاغة الإستراتیجیة الصحیة للدولة وسیاسات
وأھداف التنمیة الصحیة فیھا .

:النموذج السعودي لخصخصة المستشفیات●
السعودیةالعربیةبالمملكة)ھـ1420-ھـ1415(السادسةالتنمیةلخطةالعامةالأھدافضمنجاء

الھدف التالي :
)).والاجتماعیةفي تشجیع دور القطاع الخاص في عملیات التنمیة الاقتصادیة((

كما نصت أولویات الخطة ذاتھا على التالي :
خلالمنالخاصالقطاعمساھماتعلىالوطنيالاقتصاداعتمادوزیادةالحكوميالإنفاق(ترشید

التأكید على التالي :
الاستثمارفيالمشاركةعلىالخاصالقطاعأموالرؤوستشجعالتيالسیاساتمنمزیدوضع▪

الوطني في الداخل .
التوسع في استغلال رؤوس أموال القطاع الخاص في تمویل بعض المشاریع الحكومیة .▪
جدوى تحویل ملكیة بعض الأنشطة الحكومیة ذات الطابع التجاري إلى القطاع الخاص ) .▪

كما تضمنت استراتیجیات الخطة على التالي :

وضعخلالمنالخطةعمرمدىعلىالدولةإیراداتمعالإنفاقحجمتناسبتحققمالیةسیاسة((إتباع
وتحدیدالخاصالقطاعبھایضطلعأنیمكنالتيالحكومیةالمشروعاتلبعض(تخصیص)برنامج

أوجھ النشاط بالمرافق والخدمات والمشاریع التي یمكن تنفیذھا من قبل القطاع الخاص)).
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ضمنالسعودیةالعربیةبالمملكةھـ)1420-1415(السادسةالصحیةالتنمیةخطةتضمنتفقدوكذلك
أھدافھا الھدف التالي:

الخدماتتقدیمفيالأخرىالحكومیةوالجھاتالصحةوزارةمعالمشاركةمنالخاصالقطاع(تمكین
الطبیة وفق الضوابط المنصوص علیھا والمساھمة في تطویر الخدمات الصحیة وتشغیل مرافقھا).

السیاساتفيجاءوالصحیةالمرافقتشغیلكفاءةتحسین(:التاليالھدفالخطةتضمنتكما
لتحقیق ھذا الھدف ) دراسة إدخال أحد البدیلین التالیین:

الدوللھاتدفعبحیثاقتصادیةأسسعلىوتشغیلھاالخاصالقطاعإلىالمستشفیاتتحویل-1
تكلفة العلاج كل مریض یحال إلیھ من مراكزھا الصحیة.

تشاركوإداریةمالیةومرونةاستقلالذاتللمستشفیاتمساھمةشركةأوعامةمؤسسةإنشاء-2
منتحویلھمیتمالذینللمرضىبالنسبةالصحةوزارةمنالعلاجتكالیفوتتقاضىإدارتھافيالدول

مراكزھا الصحیة).

:المملكةفيالعامةالمستشفیاتخصخصةومبرراتدوافع

العالیةالتكالیفإلىوبالنظرمجاناًللمواطنینالصحیةالخدماتالسعودیةالعربیةالمملكةتقدم●
معلتساھمالصحیةالخدماتلتمویلبدائلعنللبحثملحةالحاجةأصبحتالصحیةللخدماتوالمتزایدة

میزانیةعلىالعبءلتخفیفالخصخصةتطبیقفيالصحیةللخدماتالمالیةالأعباءتحملفيالدولة
تستنزفالدولةمیزانیةمن%5,9ھـ1418-1417عامفيالصحةوزارةمیزانیةشكلتحیثالدولة

ماإلىفتصلقطاعاتھابمختلفالصحیةالخدماتتكالیفأمامنھا%80نحوالمستشفیاتخدمات
الناتجمن%4الصحيالقطاععلىالإنفاقحجمیتجاوزلابینماالعامةالمیزانیةمن%10یقارب

المتقدمة.الدولبعضفي%10تجاوزكانوأنالنامیةالدولفيالوطني

بداءًجسیمةومسؤولیاتمتعددةبمھامالسعودیةالعربیةالمملكةفيالصحةوزارةجھازیضطلع●
القوىوتنمیةوالدوائیةالطبیةوالبحوثالوقائیةالصحیةالخدماتتقدیمإلىالعلاجیةالخدماتتقدیممن

البشریة الصحیة.
ذلكیتطلببماوتشغیلھاصحیةومراكزمستشفیاتمنالصحیةالمرافقبإنشاءالإطارھذافيوتقوم

ومتابعتھالخاصالصحيالقطاععلىالإشرافجانبإلىوالبشریةالمادیةالإمكانیاتتوفیرمن
إنشاءوكذلكالحجفيالصحیةالخدماتتقدیممھامإلىإضافةفیھاوالعاملینلمرافقةوالترخیص

الكلیات والمعاھد الصحیة وتوفیر الإمكانیات المادیة والبشریة لھا .
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الرعایةدعائمترسیخعلىالتركیزمنلتتمكنالصحةوزارةأعباءتخفیفإلىحاجةھناكفإنولذلك
خدماتأنالسعوديالمجتمعلاحتیاجاتالمناسبالمستوىإلىتصلحتىوتطویرھاالأولیةالصحیة
وصولھاحالفيالمجتمعیحتاجھاالتيالصحیةالخدماتمن%80نحوتمثلالأولیةالصحیةالرعایة

فقط.%20علىالمستشفیاتدوریقتصرحیثوالفعالیةالكفاءةمنالمأمولالمستوىإلى

وزیادةوالجماعیةالفردیةالاستثماراتقائمةتوسیعإلىتؤديالعامةالمستشفیاتخصخصةإن●
أنكمامساھمةشركاتإلىالمستشفیاتتتحولعندماالمواطنینمنوالمستثمرینالمساھمینأعداد

علىتبعاًینعكسوذلكالمالكشعورویمنحھمحافزاًیعطیھمالمالرأسفيبالمستشفىالعاملینمشاركة
مستوى إنتاجیتھم.

فيالخاصللقطاعالفاعلةالمشاركةھدفتحقیقفيتسھمالعامةالمستشفیاتخصخصةإن●
مجالات التنمیة وھو ھدف إستراتیجي من أھداف الدولة.

)36(خاصة,شركاتبواسطةتدارالصحةوزارةمستشفیاتمنمستشفى)71(حالیاًھناكإن●
الكاملوالتشغیلالشامل,بالتشغیلتدار)35(والكاملبالتشغیلیعرفماخلالمنتدارمنھامستشفى

وأنرسمي,عقدبموجببالكاملالمستشفىتشغیلتتولىالخاصالقطاعشركاتمنشركةأنیعني
تدیرالصحةوزارةأنیعنيفإنھالشاملالتشغیلأمافقط.إشرافيدورھوالصحةوزارةدور

تتولىالخاصالقطاعمنشركاتأنكماالخاص,القطاعشركاتمنشركةمعبالاشتراكالمستشفى
بموجب عقود أعمال الصیانة والنظافة والتغذیة وغیرھا في بقیة مستشفیات وزارة الصحة.

السكانينمولمعدلنتیجةمسارعاكبیراًازدیاداًالمملكةفيالصحیةالخدماتعلىالطلبیزداد●
الطلبفيالزیادةتعزىكماالعالمفيالسكانیةالنمومعدلاتأكبرمنوھو%3,7یبلغوالذيالعالي

وتغییرالحركةوقلةالخمولإلىتؤديالتيالرفاھیةوزیادةالحیاةنمطتغییرإلىالصحیةالخدماتعلى
إلىذلكأدىولقدوالسكریات.الدھونفیھاتكثرالتيالأطعمةتناولإلىتمیلالتيالغذائیةالعادات
والسكريالقلبأمراضمثلالسعوديالمجتمعفيواسعةبصورةالرفاھیةأمراضبعضانتشار

وارتفاع ضغط الدم.
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یكثرحیثالمستشفیاتخدماتاستھلاكمعدلاتزیادةفيأسھمتالعلاجیةالخدماتمجانیةأنكما
وبالتاليعاماً)71(بلغالحیاةمتوسطأنكمامستشفیات.إلىتحتاجلاأمراضاًیعانونالذینمراجعتھا

فإن الطلب على الخدمات الصحیة یزداد یوماً بعد آخر وكذلك أعداد المسنین واحتیاجاتھم الصحیة.

ھذهأنذلكالعامةالمستشفیاتفيظاھراًأمراًالإجراءاتوتعددواللوائحالأنظمةكثرة●
منیحدالذيالأمرالأخرىالدولةأجھزةفيالمطبقةذاتھاوالأنظمةالإجراءاتتطبقالمستشفیات

المرونة والفعالیة التي تتطلبھا أعمال المستشفیات.

:المملكةفيالخاصالقطاع

ھناكیكنلمماتتمأنیمكنلاالسعودیةالعربیةالمملكةفيالعامةالمستشفیاتخصخصةعملیةأن
للقطاعالاقتصادیةالمؤشراتبعضوباستعراضالخصخصةمسؤولیةتحملعلىقادرخاصقطاع

في ھذا الصدد ومن ھذه المؤشرات:یمكن القول بأنھ یمتلك مقومات ایجابیةالخاص السعودي

الوطني.الدخلإجماليمن%48یشكلالخاصالقطاعأن●
ریال.ملیار33المصرفيالقطاعمالرأسیبلغ●
ریال.ملیارات103إلىتصلمالیةسیولةالتجاریةالبنوكتتیح●
152مالھارأسبلغھـ1416/1417الماليالعامنھایةحتىشركة8634المملكةفيیوجد●

مساھمة.شركة106منھاریالملیون94وملیار
بلغتولقدریالملیار749مالھارأستبلغمساھمةشركة106یضمللأسھمنشطسوقیوجد●

م.1994عامعن23,2نسبتھابزیادةریالملیار)14,7(م1995عامفيأرباحھا
ریال.ملیارات6منأكثرالصحيالمجالفيالخاصالقطاعاستثماراتحجمیبلغ●
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:الخاصالصحيالقطاعنمو

وإذاالماضیةالسنواتخلالمضطردانمواالسعودیةالعربیةالمملكةفيالخاصالصحيالقطاعشھد
الخاصةالمستشفیاتعددأننجدالقطاعھذاشھدهالذيالنموحجملقیاسالأخیرةالسنواتالعشرأخذنا

بلغتزیادةبنسبةھـ1415عامفيمستشفى75إلىھـ1405عامفيمستشفى40منارتفعقد
510إلىھـ1405عامفيمستوصفا224منعددھازادفلقدالخاصةالمستوصفاتأما87.5%

.%126,8بلغتزیادةبنسبةھـ1415عامفيمستوصفا

عددیبلغ)كمامستشفى84(ھـ1418عامحتىالمملكةفيالخاصةالمستشفیاتعددویبلغ
.)خاصةمستوصفات611(المستوصفات

الاحتیاجمدىیعكسالسعودیةالعربیةالمملكةفيالخاصالصحيالقطاعشھدهالذيالكبیرالنمووھذا
لتوسع ھذا القطاع ومدى القبول لھ في المجتمع .

:المملكةفيوالخاصالعامالقطاعینبینالمستشفىأداءكفاءة

للقطاعالصحةوزارةمستشفیاتتحویلحولاقتصادیةجدوىدراسةالمتخصصةالمراكزأحدأجرى
وخلصتالمملكةفيوالعامالخاصالقطاعینمستشفیاتمنعینةفيالكفاءةنسبةتقییمتضمنتالخاص

الدراسة إلى النتائج التالیة:

من%13بنسبةأعلىالمدةھذهومتوسطالعامالقطاعمستشفیاتفيأطولمدةالمریضیبقى●
مستشفیات القطاع الخاص .

بلغتالیومفيالسریرتكلفةبمتوسطمحسوبةالعامةالمستشفیاتلخدماتالإنتاجیةالوحدةتكلفة●
.الخاصالقطاعمستشفیاتفيالتكلفةمن%28بنسبةأعلىوعيریال320
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تكلفةومتوسطالسریراستھلاكمعدلمحصلةھيالواحدالمریضتكلفةمتوسطأنحیث●
2856بمبلغالعامالقطاعفيوالعلاجالتشخیصتكلفةمتوسطقدرفقدحالةلكلالواحدالیومفيالسریر

.ریالا1784تبلغوالتيالخاصالقطاعفيالتكلفةمن%60بنسبةأعلىوھيحالةلكلریالا
مستوىتدنيأوالتكالیفارتفاعإلىإماالحكومیةالمستشفیاتفيالتكلفةارتفاعسببیرجع●

الإنتاجیة أو كلاھما معا.
بالنسبةالعامالقطاعفيمنھ%23بنسبةأعلىالخاصالقطاعفيالشھريالأجرمتوسطأنعلمناوإذا

القطاعمستشفیاتفيسریرالیومیةالتكلفةفيالنسبيالانخفاضفإنالتمریضھیئةأعضاءلجمیع
أنالإحصائیاتتشیرإذ,القطاعھذافيالعاملینإنتاجیةارتفاعإلىمرجعھیكونوأنلابدالخاص
عددومتوسط%28بنسبةأعلىالخاصةالمستشفیاتفيالخارجیةللعیاداتالمراجعینعددمتوسط
من%11بنسبةأعلىیومیاالمشغولةالأسرةعددومتوسط%40بنسبةأعلىیومیاالمتوفرةالأسرة

مثیلاتھا في مستشفیات القطاع العام .
النموذج المقترح :

علیھانصتالتيالسیاساتمنالمملكةفيالعامةالمستشفیاتبخصخصةاقترحھالذيالنموذجینبثق
باھرانجاحاینجحفماالسعودیةللبیئةملائمتھامع)ھـ1420–1415(السادسةالصحیةالتنمیةخطة

في أرقى بلد لیس بالضرورة أن ینجح في المملكة.
(مختلطةمساھمةشركةإلىعامةمستشفیاتمجموعةأومستشفىتحویلفيالمقترحالنموذجویتمثل

طبیةمعداتأووأجھزةمبانمنوأصولھاالمستشفیاتموجوداتتحسببحیث)وخاصةحكومیة
للاكتتابالأسھمبقیةتطرحبینما,%51عنتزیدلاحدودفيللدولةكأسھموغیرهوأثاثطبیةوغیر

العام على أن یشارك العاملون بالمستشفى للمساھمین في الشركة .

عناصر النموذج المقترح :

الخدماتدعائموترسیخالصحیةالسیاساتورسمالتخطیطمھاملأداءالصحةوزارةتتفرق●
الصحیة الوقائیة والرعایة الصحیة الأولیة التي تظل تقدم خدماتھا مجانا .

أن یكون للشركة حریة كاملة في إدارة وتشغیل المستشفى .●

إلىالصحیةالرعایةمراكزمنالمحولینالمرضىعلاجتكالیفالصحةوزارةتتحمل●
المستشفى كما تتكفل علاج حالات الطوارئ في المستشفى.
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باستھلاكالھدریمنعمحكموتنظیمتقنینوفقولكنالعلاجمجانیةبمبدأالأخذیستمروبھذا●
المشاكلمن%80نحوتعالجالأولیةالصحیةالرعایةمراكزأنمعروفھوفكماالمستشفیاتخدمات
.المستشفیاتتعالجھافقط%20والصحیة

یحق لمن یرغب من المواطنین والمقیمین مراجعة المستشفى مباشرة وتحمل تكالیف العلاج .●

شركاتأوخاصةمؤسساتأوشركاتسواءمنسوبیھالعلاججھةأيمعالتعاقدللمستشفىیحق●
تأمین.

العلیاالیدللدولةیظلبلالدولةدورعنالتخليالسعوديالنموذجوفقالخصخصةتعنيلا●
العامةللصحةتضربحتةتجاریةعملیةإلىالإنسانیةالعلاجیةالخدمةتتحوللاحتىالمساھمةبنسبة
منالمواطنینمصالحتحميالدولةأنكما.مواطنلكلالصحیةالرعایةتوفیرھدفعلىسلبیاوتؤثر
.)%51(حصتھاخلال

وبھذا فإن الخصخصة تتحقق ولكن في ظل المحافظة على مبدأ مجانیة العلاج بحیث تكون الخدمة
مجانا لمرضى الطوارئ والمحالین من المراكز الرعایة الصحیة الأولیة فقط .

:الخصخصةومحاذیرعیوب

ویمكنوعیوبھاسلبیاتھالھایكونوأنلابدفإنھوتبعاكبیرةتغییرعملیةھيأشرناكماالخصخصةإن
تلخیص أبرز محاذیر خصخصة المستشفیات بصفة عامة وفي المملكة خاصة في التالي :

i.. یخشى لجوء القطاع الخاص إلى استغلال ظروف المرضى في سبیل تحقیق أقصى قدر من الربح
ii.یخشى من احتكار للخدمات الصحیة.
iii.یعدتدرجفإنولھذاتجربةفشلإلىویؤديوخیمةعواقبإلىیقودقدالخاصللقطاعالسریعالتحول

ویمكنالجوانبكافةمنومدروسةمحكمةخطةخلالمنوذلكالخصخصةتطبیقفيأساسیامطلبا
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خصخصةفيالبدایةیكونوأنجاھزیتھابالكاملالتشغیلبمستشفیاتالبدءیتمأنالمثالسبیلعلى
مستشفى واحد في كل منطقة من المناطق الرئیسیة الثلاث وذلك كمرحلة أولى .

iv.الصحیةالخدمةعلىالمواطنحصولانسیابیةعلىللخصخصةالسلبيالتأثیرمنیخشى
Accessibility.

v.: القوى العاملة
یرتفعوبالتاليالمستشفىفيالعاملةالقوىمنأعدادتقلیصإلىالخاصالقطاعشركةتسعىحیث
الخصخصةمشاكلأخطرتعدالمشكلةھذهأنوالواقعسلبیةآثارمنلذلكوماالمجتمعفيالبطالةمعدل

الشركةعلىتشترطالحكوماتبعضإنولذلكالعالمفيمكانكلفيالخصخصةعملیاتوتواجھ
للمملكةوبالنسبة,مالیزیافيحصلكما.مثلاسنوات5أ3معینةلمدةالعاملینعلىللإبقاءالجدیدة

طریقعنیكونالأمثلالحلولكنالسعودیینالفنیینأعدادلقلةنظراحدةأقلتعدالمشكلةھذهفإن
لقوىاحتیاجفیھایكونالتيالوظائفلشغلالزائدةالعمادةتأھیلیتمبحیثالتأھیلوإعادةالتدریب
عاملة .

:المتخصصةالمستشفیات

تلكوخاصةالطبيالتخصصمناثنینأوواحدفرعفيتعملمستشفیاتفھيالمتخصصةالمستشفیات
التي تحتاج إلى رعایة وخدمة طبیة مركزة , وعنایة خاصة بالمرضى .

وھذا النوع من المستشفیات یأخذ عدة نوعیات مثل :

مستشفى الأمراض القلب.▪
مستشفى الأمراض الباطنیة .▪
مستشفى الأمراض المتوطنة .▪
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مستشفى الحمیات .▪
مستشفى الأمراض العصبیة .▪
مستشفى العلاج الطبیعي .▪
مستشفى أمراض الكلى والمسالك البولیة .▪
مستشفى أمراض النساء والولادة .▪
مستشفى الأطفال .▪
مستشفى العظام .▪
مصحات مدمني الخمور أو المخدرات .▪

دونمعینةمجالاتفيالطبیةالخدمةتقدمأنھامسمیاتھامنواضحالمتخصصةالمستشفیاتھذهومثل
تداربأنھاوتمیز,الخاصللقطاعتابعةوأخرى,عامةمستشفیاتتكونوقد,المجالاتمنغیرھا
بعضأننجدولھذا,فیھتعملالذيالتخصصبنوعالخاصةوالأجھزةالمعداتولدیھا,عالیةبكفاءة

وتأتي.معھایتعاملونالذینوالأخصائیین,الإدارةقبلمنعاديغیراھتماماتأخذالمستشفیاتھذه
فيوخاصةبأسمائھم.أقساملھمویخصصالجامعاتفيوالمشھورینالمعروفینالأساتذةببعض

المستشفیاتھذهأمثلة,ومنلشھرتھاالأسماءھذهعلىالمرضىیقبلحیثالخاصالقطاعمستشفیات
مستشفى علي إبراھیم , مستشفى إسماعیل حسني للولادة , مستشفى مورو لأمراض القلب.

:الفصل الثاني: المستشفیات الخاصة

والمؤسساتالجمعیاتأوالخاصةالشركاتأوالأفرادیملكھاوالتيحكومیةالغیرالمستشفیاتوھي
بعضھا:الخاصة ونستعرض

i.:مستشفیات الھیئات والشركات والنقابات
الكبرىالمحلةشركةومستشفىبالقاھرة,العامالنقلھیئةومستشفىالحدیدالسكةمستشفىأمثلتھاومن

ومستشفى نقابة المعلمین وما شابھ ذلك  .

ii.: مستشفیات بأسماء الأطباء
29



وھذا.الطبيالعلاجفيالمشھورینالأساتذةأو,الأطباءمنأصحابھاأسماءتحملالمستشفیاتوھذه
أمثلتھاومن.نسبیامرتفعةومصاریفأتعابومقابل,الجیدةوالخدمةالسمعةأساسعلىیعملالنوع

مستشفى الشبراویشي , ومستشفى مورو , مستشفى الكاتب , مستشفى بدران .

iii.: مستشفیات الجمعیات والمبرات
علىوتحصلزھیدةبأجورخدماتھاتكونأوخیریةجمعیةبواسطةتنشأعادةالمستشفیاتوھذه

الھلالجمعیةمستشفى,عليمحمدمبرةمستشفىأمثلتھاومن.مختلفةجھاتمنھباتأوتبرعات
الأحمر , مستشفى الجمعیة الخیریة الإسلامیة , ومستشفى الجالیة الإیطالیة أو الیونانیة بالإسكندریة .

iv.: المراكز الطبیة
بعضھاطبیةمراكزبإنشاءالعربیةبالدولالخاصالقطاعقیامانتشارالأخیرةالآونةفيولاحظ

للعلاجات السریعة والبعض التخصصي یقدم خدمات طبیة متمیزة .
الخدماتتلكمنعالیةأرباحتحقیقأوالربحبغرضأنشئتالطبیةالمراكزھذهبعضأنیخفىولا

ھذهإلىوینظرونبالطبلھصلةلابعضھمالطبیةالمراكزملاكأنذلكعلىوالدلیل,الطبیة
منبأطباءیستعینونالوقتنفسفيوھمالمطلوبالعائدیحققأنیجباستثمارأنھاعلىالعملیات

مختلف التخصصات , وكذلك ھیئة تمریض وعمالة بأجور منخفضة نسبیا .

بأطباءتستعینالتيالمراكزھذهمنالعدیدالسعودیةالعربیةالمملكةفيشاھدناالمثالسبیلوعلى
أنبسببعربیةعمالةھؤلاءیستخدمماونادراوالفلبینسیرلانكامنوممرضاتوالھندباكستانمن

أجوراأكثریعتبرونھاالعربیةالعمالةبینماقلیلةبشروطورضاءأجوراأقلالأسیویةالعمالة
وشروطھا في الإسكان والإقامة والبدلات .

وباقيوالشارقةودبيظبيأبومدینةفيالطبیةالمراكزانتشرتالمتحدةالعربیةالإماراتدولةوفي
إلىذلكویرجع,المواطنینمنوقلیلالوافدینعلىخدماتھافيالمراكزھذهمثلوتعتمد.الإمارات

معتعاملھاقاصرالمستشفیاتھذهوبعض,العامةالمستشفیاتفيوالعلاجیةالطبیةالخدماتتوفیر
المواطنین ونادرا ما یسمح للعمالة الوافدة من العلاج في ھذه المستشفیات .

تخصصمنأطباءمجموعةبیناستثماریامشروعاتكونماغالبافھيمصرفيالطبیةالمراكزأما
واحد أو عدة تخصصات بھدف تقدیم خدمة طبیة متمیزة على مستوى عال بأجور علاجیة مرتفعة أیضا.
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ماسرعانالخدماتمستوىعلىوحافظةومھارةبحنكةتدارلمإذاالطبیةالمراكزھذهأنویلاحظ
الخدمةمستوىانخفاضفيالسببیماثلوھذا.أخرىأماكنإلىویلجئونالمرضىعنھاینصرف

الطبیة في المستشفیات التابعة لوزارة الصحة وھیئاتھا .

الكفاءاتفیھاتتوافرعندماخاصةالطبیةالخدماتمنھاماجانباتمثلالطبیةالمراكزأنوالواقع
الطبیة, والتمریض الجید , مع اختیار موقع المراكز في المناطق ذات المستوى المعیشي المرتفع .

v.: مستشفیات ذات المستوى الممتاز
مشتركةأموالھارؤوسوتعتبر,الاقتصاديالانفتاحسیاسةبعدحدیثاظھرالمستشفیاتمنالنوعوھذا
.بالحصصمساھمةأو,محدودةمسؤولیةذاتالشركةتأخذماوعادة,والأجانبالمقیمینبین

,العالميالسلاممستشفى:أمثلتھاومن.تأسیسبحصصالمعروفینالأطباءبعضفیھاویشترك
مستشفى دار الشفاء .

vi.: مستشفیات القوات المسلحة
الشخصیاتبعضتستقبلالحالاتبعضوفي,المسلحةالقواتوأفرادبضباطخاصةالمستشفیاتوھذه

العامة . أو تقوم بعلاج أسر وعائلات الضباط ومن أمثلتھا : المستشفى العسكري , ومستشفى الحرس .

:المستشفىفيالعلیاالإدارة

المستشفىفيالمصلحةذويأوالمساھمینفیھاممثلالمحليالمستشفىفيالعلیاالإدارةتكونماوعادة
العاملینممثليالمجلسھذایشتركالدولبعضوفي,الخبرةذويأوالصحةلوزارةممثلأو,

بالمستشفى كما ھو الحال في جمھوریة الجزائر .
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للمستشفىبأنللقارئنوضحأنالأولىبالدرجةیھمناللمستشفىالداخليالتنظیمعنتتحدثوعندما
بعضوجودیلزمھاالأھدافھذهتحققولكي,معینةتنظیمیةأھدافلتحقیقأصلاتقوممنشأةكأي

كلأنأساسعلىالبعضبعضھاتكملالتيالفرعیةالأنشطةمنمجموعةوكذلكالرئیسیةالأنشطة
منمحددجزءیتولىنشاطكلأنأي.المستشفىبھاتقومالتيالطبیةالخدمةفيمطلوبدورلھنشاط
الاختصاصفيلبسأوخلطیحدثلابحیثوواضحمحددمعیناختصاصنطاقفيالمستشفىنشاط

أو الأداء التنظیمي .

ودرجةالمستشفىحجمحسبالأقسامتحددالتنظیمیةالخریطةفيمعینقسمنشاطلكلیكونماوبمثل
المعینةوالخبرةوالدرایةالتخصصذويمنالأفرادمنمعینعددقسمولكل,فیھالموجودةالتخصص

المتصلة بنوع العمل وأھمیتھ .

منعددمنالمدیرینمنمدیرأيیمارسھاالتيالإداریةوالعملیةللإدارةالعامةالقواعدتتكون
المكونات وھي :

التخطیط.▪
التنظیم.▪
التوجیھ.▪
الرقابة.▪
التنسیق.▪
الصیانة الموارد .▪
ملاحقة التقدم التكنولوجي .▪

اقتصاديوكیان,مزاولةوترخیصقانونيكیانفإنجیدتنظیمذاتمنشأةبصفتھاالمستشفىأنوسنجد
یتمثل في استثمار أموال معینة , وتشغل عمالة من تأھیل معین ومھارة عالیة .

أوالمواطنینمنكانواسواء,فیھوالمتواجدینالمجتمعلخدمةاجتماعیةأھدافللمستشفىوأنكما
الوافدین أو الأجانب .
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,العلمیةالإداریةالمفاھیمبكلالصحیحةالإدارةتطبقأنأھدافھاوتحققالمستشفىتنجحلكليویلزم
والسائدة في ھذا النوع من النشاط .

i.: الأنشطة التنظیمیة للمستشفى
النشاطات الرئیسیان في المستشفى ھما :

نشاط الخدمة الطبیة .▪
بشأن الخدمة الفندقیة ( الإعاشة ) .▪

الأدویةوتقدیمالعملیاتوإجراءالطبيالعلاجفيتدخلالتيالأعمالجمیعالأولبالنشاطویقصد
وصرفھا ومتابعة الحالات المرضیة , وھذا النشاط في صمیم عمل الأطباء .

والتعاملالمریضدخوللحظةمنذالمستشفىداخلیتمعملفھو)الإعاشة(الفندقیةالخدمةنشاطأما
نظافةعلىوالمحافظة,وإطعامھ,لھالراحةوتوفیر,بعلاجھالمتخصصالقسمفيواسكانھمعھ

الأیاممدىعلىوالتمریضیةالطبیةالناحیةمنورعایتھ,الطبیةوالمستلزماتالأجھزةوصیانةالمكان
فيومرافقیھلھالطعاموتقدیموالممرضاتالأطباءمنومساعدیھالمعالجالطبیبلھیحددھاالتي

الدولفيتطبیقھیشیعإجراءوھذا,أسرتھأفرادبعضاصطحابلھالمتاحمنكانإذاالمستشفى
العربیة .

الطبیةالأقساماختیاریتمبحیثجیدبشكلالعملتقسیمیتمأنیجبالمستشفىفيالعملینتظمولكي
علىالاعتمادالممكنمنالذینالأطباءوتوفیرعالیة,بكفاءةإتمامھاعلىالمستشفىإدارةتقدرالتي

جھودھم ومھاراتھم وربما شھرتھم في تحقیق إقبال جید على المستشفى وأقسامھ .

,والتخصصالعملتقسیمحیثمنالتنظیممبادئتطبیقیعنيالخاصللمستشفىالجیدوالتنظیم
إذاواللامركزیةالتنظیمفيوالمركزیة,والمسئولیةوالسلطة,التنظیمیةوالعلاقات,والاختصاصات
استدعى الأمر .

والممرضینوالممرضاتالممارسینالأطباءمنسواءالجیدةالعمالةتوفیرالضروريمنأنكما
مقابلیدفعالذيالجمھورمعمعاملاتأساسھافيالمستشفىلأنوالعمالوالموظفینوالمساعدین,

الخدمات التي یتحصل علیھا .
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القسم الخیري :

یستقبلالقسموھذا,المجانيللعلاجالخیريالقسمفتحتتعمدالاستثماریةالخاصةالمستشفیاتوبعض
تواجھالتيوالصعوبة,المستشفىنفقاتدفععلىقادرینوالغیرالفقراءللمرضىالحرجةالحالات

العلاجشروطعلیھاتنطبقالتيالحالاتتحدیدكیفیةھيالخیريالقسمھذافيالخاصالمستشفىإدارة
الفرصھذهاستغلالیحاولمنھناكلأن.أعباءتحملبدونالجراحیةالعملیاتإجراءأو,المجاني

والحصول على خدمات مجانیة لا یستحقھا .

التيالحالاتاختیارفيتدققلاالمستشفىإدارةكانتطالماوممكنسھلالتحایلأنالمعروفومن
تستحق الدخول في القسم الخیري أو دار الضیافة.
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بعضأو,الشعبیةالأحیاءبعضمنالعشوائيالاختیارأسلوبإلىالخاصةالمستشفیاتبعضوتلجأ
الدقیقةالتخصصاتأوالأجھزةلدیھایتوافرولاالعامةالمستشفیاتمنتحویلھاعلىیتفقالتيالأماكن

التي یمكن أن یوفرھا المستشفى الخاص .

مناستبعادھایمكنحتىالخیريللقسمدقیقةوحساباتدفاترالمستشفىتمسكأنالمفروضومن
حسابات الضرائب .

ii.:اختیار موقع المستشفى
یسھلمكانأوھدوءإلىیحتاجالمستشفىلأنخاص.أوعاممستشفىلإقامةیصلحموقعأيلیس

الوصول إلیة , ولیست الأماكن المزدحمة وذات الضجیج صالحة لإقامة مستشفى علاجي أیا كان نوعھ .

ویفضل إقامة المستشفى في مكان ملائم من حیث التجمع السكاني ونوع الخدمات الطبیة المقدمة.

مباني المستشفى :

السلاممستشفىأننجدفمثلاالمتاحة.والإمكانیاتالتخصصنوعحسبعلىتختلفالمستشفىمباني
بعضنجدبینما,إلیھاالوصولیسھلأماكنوفيالمتعددة,الطوابقذاتالمبانيإلىتمیلالعالمي

المستشفیات من دور واحد أو دورین , وذلك یتوقف على الاحتیاجات والتصمیم .

الأجنحة الخاصة :

وصالونغرفةمنجناحكلیتكونالخاصة,الأجنحةمنعددتوفیرعلىالمستشفیاتبعضتعمل
وحمام وبوفیة خاص, وھذه الأجنحة تكلفتھا مرتفعة ومجھزة بالأجھزة الكھربائیة .

الدرجة الأولى الممتازة:

خاصحمامغرفةبكلوتلحق,الممتازةوالمفروشاتالتجھیزاتمنمستوىبوجودالغرفھذهتتمیز
وجودمنیمنعولا.المدخلفياتساعوجودمعمربعامتراعشرستةعنتقللاالغرفةومساحة,

جھاز تكییف وتلفزیون حسب طلب النزیل , وعادة یسمح بمرافق للمریض .
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غرف الدرجة الأولى العادیة :

ماوعادةأقلمساحتھاكانتوإنخاصحمامبھاوملحقلائقبمستوىالمفروشةالغرفمنوھي
یسمح بمرافق , وھي أقل في تكلفة الإقامة عن الدرجة الأولى الممتازة .

غرف الدرجة الثانیة :

یسمحولاواحد,وقتفيبنزلینبوجودفیھاویسمحالعادیةالأولىالدرجةمنمستوىأقلالغرفوھذه
ماوعادة)مشتركحمام(غرفتینلكلواحدحمامتحققالمستشفیاتبعضكانتوإنبالمرافق,فیھا

یسمح بالأشغال الحالات المتشابھة.

غرف الدرجة الثالثة :

توافرومدىعنبكلمساحةحسبعلىعددھایتوقفللمرضىسریرعدةعلىتحتويالعنابروھذه
المستشفیاتفيالثالثةالدرجةعنابرتوزعماوعادة.المعینةالطبیةللتخصصاتالمخصصةالأماكن

,بالتخصص–ماحدإلىقید-للمستشفىالداخليالتنظیمفيفنجد,والتخصصاتالحالاتحسب
وتوافر الخدمات .

الدرجاتویلاحظ أن المستشفیات الحكومیة تتوسع في عدد العنابر للدرجة الثالثة , وتقلل من
المستشفیات الخاصة .الأخرى , والعكس في
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الفصل الثالث : مفھوم الضمان الصحي التعاوني

   

تعني كلمة (الضمان) الكفالة و الالتزام – كما جاء في المعجم الوسیط.

للكلمتینواحدمصطلحھووالتأمینالضمانالإنجلیزیةاللغةفيالمقابلالمصطلحأنرغمو
insuranceأحدیلتزم"عقدھوالوسیط-المعجمفيجاءكما–العربیةاللغةفيالتأمینأن  إلا

فيمعینأجلحلولعندعلیھیتفقماأداءالمستأمنوھوالآخرالطرفقبلمنالمؤمنوھوطرفیھ
أكثرللضمانالمصطلحيالمفھومكانإنومتقاربالمعنىیظلھذامعو".معلومنقديمقابلنظیر

شمولیة و أعمق التزاما.

مفاھیمعنبعیداالتأمینینقلذلكفإنتعاونیاالتأمینكانفإذا"التعاوني"كلمةفيیتمثلالفرقو
یوزعفإنھربحيھامشتحققإذاوالربح،تستھدفلاالتيالتكافلیةالمفاھیمإلىالتجاریةالربحیة

على المشتركین.

تكالیفتحملفيالفردمعالمجموعةمنالتعاونوالتكافلمفھومیجسدنظامھوالصحيالضمانو
الأفرادمنممكنعددأكبرعلىالتكلفةعبءتوزیعیستھدفأنھأيیحتاجھا،التيالصحیةالعنایة

معالأصحاءمنوالعملصاحبمنوالفردمنالمشاركةیحققھووواحد.شخصتحمیلھامنبدلا
عندالصحیةالرعایةإلىیحتاجالذيالفردمعككلالمجتمعمنوالفقراءمعالأثریاءمنوالمرضى

احتیاجھ لھا.

مشروعیة الضمان الصحي التعاوني: 

أجازتلقدوالدینیة.مشروعیتھإلىالنظریستوجبالصحيالضمانتطبیقأمربحثأنریبلا   
الھیئةقراربموجبوذلكالتعاونيالتأمیننظامتطبیقالسعودیةالعربیةالمملكةفيالعلماءكبارھیئة
تحملفيالفرد معالمجموعةمشاركةیتیحأنھعلىتأسیساھـ4/4/1397تاریخو)51(رقم

"أنیلي:ماالقرارفيجاءوالربح،والتجارةیستھدفلاویحتاجھاالتيالعلاجیةالخدمةتكالیف
فيوالاشتراكالأخطارتفتیتعلىالتعاونأصالةبھایقصدالتيالتبرععقودمنالتعاونيالتأمین
لتعویضتخصصنقدیةبمبالغأشخاصإسھامطریقعنوذلكالكوارثنزولعندالمسئولیةتحمل

یقصدونوإنماغیرھمأموالمنربحالاوتجارةیستھدفونلاالتأمینفجماعةالضرر،یصیبھمن
توزیع الأخطار بینھم والتعاون على تحمل الضرر".
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فلسفة الضمان الصحي

الصحيالقطاعفيللخدمةالباھظةالتكالیفبینالتوازنیحققالصحيالضمانأنفيتتمثل   
الصحيالقطاعخدماتفيمتراجعمستوىبینوتحملھاالعاديالمواطنیستطیعلاالتيوالخاص

العام نتیجة لنقص الموارد وزیادة الطلب. 

فلسفة الضمان الصحي التعاوني

مبررات ودوافع تطبیق الضمان الصحي

:تكالیف الخدمات الصحیة

بعدیومامتواصلاوصاروخیاتزایداتزاید   
تریلیون)2(یصرففالعالمكلھ،العالمفيآخر

تشغیلتكالیفأنالمعروفمنوسنویادولار
تكلفةثلثسنویاتبلغمستشفى-–أيالمستشفى

كلیتضاعفالمستشفىمالرأسأنأيإنشائھ،
یعانيالعالمھذامنجزءوالمملكةسنوات،ثلاث

أيتقومأنتمامایصعبالذيالأمریعانیھ،ما
دونومقابلدونالصحیةالخدماتبتوفیردولة

فإنھامعینةظروفظلفيومعینةفترةفيذلكاستطاعتأنھيوالدولة،ثراءكانمھماضوابط
بدائلتطبقأنالضروريمنیصبحبالتاليوأخرى،فتراتفيذلكفيالاستمرارتستطیعلن

لتمویل ھذه الخدمات المكلفة.

الظروف الاقتصادیة الراھنة

والمملكةالعام،الإنفاقوترشیدتقنینتستوجبمتراجعةاقتصادیةبمرحلةمعظمھفيالعالمیمر   
جزء من ھذا العالم یعاني مما تعانیھ.
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تزاید الطلب وارتفاع معدلات استھلاك الخدمات الصحیة

عدة عوامل أھمھا:    یعود ارتفاع حجم الطلب و معدلات استھلاك الخدمات الصحیة إلى

أعلىمنویعدسنویا،%7.3یبلغوالذيالمملكةفيالسكانيالنمومعدلفيالكبیرالارتفاع      ∙
معدلات النمو السكاني في العالم.

وقلة الحركة.تغیر نمط الحیاة التي أصبحت تتسم بالكسل والخمول      ∙

ضوضاءوالبیئيوالتلوثالسكانيالازدحاموالغذاءنوعیةحیثمنالحدیثةالمدنیةسلبیات      ∙
المدینة الكبیرة و ضغوط الحیاة فیھا.

مثل(الكلفةالعالیةالمزمنةالأمراضفيالزیادةمثللذلك،نتیجةجدیدةصحیةاحتیاجاتظھور      ∙
أمراض القلب و السكر و الضغط والسرطان وغیرھا).

عاما.)71(حالیاالمملكةفيیبلغالذيوالأعمارمتوسطارتفاع      ∙

عدم وجود معاییر لتقنین الاستخدام.      ∙

إساءةوربماالخدماتھذهاستخدامفيالإفراطإلىیؤديقدالذيالأمرالصحیةالخدماتمجانیة      ∙
استخدامھا.

تخفیف الضغط على المرافق العامة:

یتیححیثالصحیةالمرافقعلىالضغطتخفیفإلىیقودالتعاونيالصحيالضماننظامتطبیقأن
النظام,ھذاوفقللمستفیدینالصحیةالخدمةتوفیرفيالخاصالصحيالقطاعلمساھمةرحبةمجالات
لھیتیححیثفیھالخدمةفاقدعلىویقضيالقطاع,ھذانموإلىیؤديالنظامھذاتطبیقوانلاسیما

العمل بطاقتھ القصوى.
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المحافظة على جودة الخدمات الصحیة:

وذلك من خلال توفیر موارد للتمویل وتخفیف الضغط على خدمة المرافق الصحیة العامة.

مواكبة التقنیات الصحیة الحدیثة:

ماأحدثمواكبةمنالصحیةالمؤسساتیمكنالذيالماليالرافدتأمینفيیسھمللتمویلبدیلتوفیرأن
تنتجھ التقنیة الطبیة العالمیة.

المحافظة على العمر الافتراضي للمنشآت والأجھزة الطبیة:

للصیانةالمطلوبةالإمكانیاتتوفرعدممعالعامةالصحیةالخدماتعلىوالطلبالعبءزیادةإن
والأجھزةالصحیةللمنشأةالوقائیةالصیانةعنالاستغناءإلىیدفعماكثیراًوالذيوالإصلاحیةالوقائیة

الطبیة, وھذا یؤدي تبعاً إلى انخفاض العمر الافتراضي للمنشآت الصحیة والأجھزة والمعدات الطبیة.

مستوىتحسینفيیساھمسوفالمملكةفيالصحيالتأمینتطبیقأنطبیةدراسةوأوضحت
الصحة, حیث أنھ سیساھم في :

توفیر أكبر قدر من الخدمات الصحیة في لأفراد المجتمع.●
خلق الحافز لتوفیر خدمات صحیة متمیزة.●
خلق بیئة تنافسیة بین مقدمي الخدمات الصحیة مما یؤثر إیجاباً على مستوى رضا المستفیدین.●
تقلیل تكلفة العلاج على مستوى الفرد والعائلة.●
مستوىلتحسینالفرصةیعطیھامماالحكومیةالمستشفیاتعلى)الضغطأو(العبءتخفیف●

جودة الخدمات الصحیة والإداریة.
السعودیةالعربیةالمملكةفيالصحيالضمانتطبیقأھداف

تحقیق مبدأ التكافل الاجتماعي:
تحملعبءظلھفيیتوزعحیث,الاجتماعيالتكافلمبدأالتعاونيالصحيالتكاملنظامتطبیقیحقق

وصاحبالفردمشاركةویحققالأفراد,منمجموعةعلىالفردیحتاجھاالتيالصحیةالخدمةتكالیف
العمل والمجتمع ككل في تحمل تكالیف العلاج.
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توفیر مصدر للتمویل :
یوفر نظام الضمان الصحي التعاوني مصدراً فعالاً ومناسباً لتمویل الخدمات الصحیة العامة.

غطاء صحي منھج إسلامي:
بالأمانالشعوریوفروبالتاليإسلاميلمنھجوفقاًصحیاًغطاءالتعاونيالصحيالضماننظامیؤمن

منفرداًتحملھاعنالفردعاتقینوءقدومفاجئةكبیرةمالیةمخاطرفيالوقوعمنوالحمایةوالاستقرار
عند لجوئھ للاستشفاء في مؤسسات القطاع الخاص العلاجیة.

ترشید الإنفاق وتحسین الكفاءة:
والضغطالعبءتخفیفظلفيالكفاءةوتحسینالإنفاقترشیدالنظامھذاتطبیقیستھدفماضمنومن
كجھةالتأمینشركاتووجودخدماتھا,لتطویراللازمةالمواردوتوفیرالعامةالمستشفیاتخدماتعلى

رقابیة جدیدة على جودة الخدمة وتكلفتھا.
تطویر القطاع الصحي الخاص:

فرصاًیخلقحیثوازدھارهالخاصالصحيالقطاعنموفيالتعاونيالصحيالنظامتطبیقیسھم
فيلاسیماالخاصالصحيالقطاعخدماتعلىالطلبفيالمتوقعالارتفاعنتیجةتظھرواسعةاستثمار
فيالنظامھذاتطبیقبذلكویسھمخاصة,أھلیةمستوصفاتومستشفیاتفیھالاتتوفرالتيالمناطق

للتأمینوطنیةشركاتإنشاءعلىیشجعكماالخاصة,المستوصفاتوالمستشفیاتمنالمزیدإنشاء
الصحي.

فيفعالةمساھمةساھمتالصحيالتأمینشركاتمنالعدیدأنالأبحاثوالدراساتمنالعدیدوتؤكد
تحسین جودة الخدمات الصحیة في الولایات المتحدة.

توفیر فرص عمل:
فرصوتوفیرخلقفيالصحيالضمانتطبیقعنالناتجالخاصالصحيالقطاعوازدھارنمویسھم

شركاتفيأوالخاصالقطاعومستوصفاتمستشفیاتفيسواءالوظائف,عنالباحثینأماموظیفیة
التأمین الصحي.

توفیر الخدمات الصحیة بأسعار مناسبة:
التأمین(قسطمناسبةبأسعارالخاصةالعلاجیةالخدمةتوفیرفيالتعاونيالصحيالضمانتطبیقیسھم

) لا یمكن مقارنتھا بما تتقاضاه المستشفیات الخاصة فعلیا على خدماتھا , خارج نظام التأمین .
تحسین المؤشرات الصحیة :●
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الخاصةوالمستوصفاتالمستشفیاتوتوفرالخاصالقطاعنموإلىالصحيالضماننظامتطبیقیؤدي
السكانعددإلىالأسرةمعدلحیثمنالحیویةوالإحصائیاتالمؤشراتتحسینإلىتبعایؤديوذلك

ومعدلات القوى العاملة الصحیة إلى عدد السكان وغیرھا .
تحسین المستوى الصحي للسكان :●

إلىAccessibilityالمدخلیتیححیثالعامالصحيالمستوىتحسنفيالنظامھذاتطبیقیسھم
الخدمة الصحیة ویقضي على جانب التردد من مراجعة المستشفى الخاص خوفا من ارتفاع التكالیف .

الباب الرابع :

الفصل الأول: الإدارة بالجودة الشاملة في المستشفیات

 تعود جذور الإدارة بالجودة الشاملة إلى حلقات الجودة التي ظھرت مبادئھا في
الیابان عقب الحرب العالمیة الثانیة حیث أیقنت الیابان أن بناء اقتصاد قوى عالي
الجودة ھو خیارھا الوحید لتجاوز دمار الحرب وخلق دولة متطورة والعمل على

إزالة الفكرة التي كانت سائدة عن تدني جودة المنتجات الیابانیة وقد بدأت الیابان في
الولایاتإلىالأعمالورجالالصناعةرجالمنالعدیدإرسالفيم1980عام

المتحدة للاستفادة من خبرات رجال الصناعة الأمریكیین  . وقد انتشرت حلقات
الإدارة بصورة أوسع في نھایة السبعینات المیلادیة وتستھدف حلقات الجودة تحسین
جودة الخدمة والمنتج وزیادة معدل الإنتاجیة ومشاركة العاملین في صنع القرار .

ولكن مفھوم الإدارة بالجودة الشاملة أكثر عمقا واتساعا حیث یستھدف تغییر نمط
الإدارة لزیادة الإنتاجیة وخفض التكالیف وتحسین جودة المنتج أو الخدمة ویعتمد
على اتساع دائرة المشاركة والتغییر والتطویر وتفجیر طاقات العاملین و یمتاز

بالشمولیة بمعنى أن برنامج الجودة الشاملة یشمل كل عملیة وكل قسم وكل فرد في
المؤسسة العلاجیة وتتمحور أساسا على كسب رضاء العمیل وتلبیة احتیاجاتھ.
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الفصل الثاني : إدارة الجودة الشاملة

لامماویخلواحتیاجاتھویلبيالعمیلرضاعلىیحوزالذيالأداء(بأنھاالشاملةالجودةإدارةتعرف
یرضیھ) .

التيالنشاطاتسیرلضمانالمنظمةالمنھجیةالطریقة(بأنھاالشاملةالجودةإدارةكروسبيویعرف
حدوثوتجنبمنععلىیساعدالذيالأمثلالأسلوبتعدالجودةإدارةأنكما.مسبقالھاخطط

التحكملأسالیبالأمثلوالاستخدامالمطلوبةالسلوكیاتعلىالتشجیعخلالمنوذلكالمشكلات
والرقابة التي تحول دون حدوث ھذه المشكلات).

المعاییرفیھاتتوفرالتيللمؤسساتواعترافاتجوائزومنحالجودةلقیاسدولیةمنظماتظھرتولقد
بالدریجمالكولمجائزةوالمقاییسللمواصفاتالعالمیةالمنظمةأبرزھاومنالمنظماتھذهحددتھاالتي

وكانللجودةالجوائزنظامبدأتالتيالدولأوائلمنالیابانوتعتبروغیرھما.دیمنجإدواردوجائزة
دیمنج.جائزةوكانتم1950عامذلك

مختلففيالآنتستخدمأصبحتأنھاإلاالصناعةفيكانتالشاملةالجودةإدارةبدایةأنورغم
القطاعات والمجالات ومن بینھا قطاع المستشفیات.

م1987عامفيالصحيالقطاعإلىTQMنظامأدخلمنأولالأمریكیةالمستشفیاتمؤسسةوتعد
منم1994عامفيوأصبحالمفھومھذابالمستشفیاتللاعترافالمشتركةالأمریكیةاللجنةتبنتثم

الدولوبعضالمتحدةالولایاتفيالمستشفیاتمنالكثیرفإنالیومأمابالمستشفیات.الاعترافمعاییر
المتقدمة تطبق مفھوم الإدارة بالجودة الشاملة.

علىالعالمیتعرفلمحیثالإداريالنظامبھذاالعھدحدیثأجمعوالعالمالمتحدةالولایاتأنوالواقع
NBCالأمریكیةالتلفزیونمحطةقامتعندماوذلكم1980عامفيإلاالیابانيالتفوقسر

برنامجا بعنوان:

"If Japan can … why can't we?"

یابانيیكنلموالذيالیابانیةالإدارةنظامھوالأساسيالفرقأنإلىوتوصلواالجوانبجمیعوبحثت
بحت بل ساھم العدید من علماء الإدارة الأمریكیة فیھ.

الاتصالتمالیابانیةالإدارةأسلوبعلىالضوءألقىالذيالتلفزیونيالبرنامجھذابث وعقب
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فيعلیھحصلالذيالتقدیركلبعدبلدهفيتقدیرهیتمأنفيحلمھوتحققدیمنجادواردبالبروفیسور
قدمكماوغیرھاالكبرىالأمریكیةالشركاتمنالعدیدفيالشاملةالجودةنظامتطبیقوتمالیابان
قدكانحیثحیاتھمنلھبقیتالتيالفترةخلالوالمؤتمراتالندواتمنالعدیدفيونظریاتھأفكاره

تجاوز التسعین م من عمره عندما قدرت الولایات المتحدة والعالم مجھوداتھ ونظریاتھ في الجودة.

الفصل الثالث: فلسفة إدارة الجودة الشاملة

تعتمد إدارة الجودة الشاملة على استخدام أسلوب علمي مبني على المعلومات
الصحیحة والدقیقة لدراسة أسلوب العمل والتي تؤدي على المدى الطویل إلى
تحسین نظام العمل وعلى العكس من نظام الإدارة بالنتائج في إدارة الجودة
الشاملة تتطلب أسلوب إداري للمتابعة والتوجیھ والذي یعتمد على العمل

الجماعي والتزام كامل بالجودة من قبل الإدارة العلیا ولا تحدد الجودة الشاملة
النجاح بقدرة المؤسسة على تحقیق الأھداف العددیة ولكن بمقدرتھا على تلبیة
احتیاجات ومتطلبات وتوقعات العملاء وتضع الإدارة بالجودة الشاملة مسؤولیة
الجودة على عاتق الإدارة ولیس على كاھل موظفي قسم الجودة. وبتطبیق ذلك
تصبح الجودة مسؤولیة جمیع العاملین في المستشفى وتتطلب أن یصبح مدیر

المستشفى وكبار الموظفین فیھا ھم القادة في التخطیط والتطبیق لسیاسة الجودة
بالمستشفى ویطلب منھم الفھم الكامل والواعي للفلسفة والوسائل والأدوات

الخاصة بإدارة الجودة الشاملة وأن یطبقھا في جمیع مجالات أعمالھم الیومیة .
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الفصل الرابع: مفھوم الجودة النوعیة في النظام الصحي

)الصحیة الأولیة(الرعایة

والمحددالأولمرماهبالتأكیدوھوصحي،نظامأيلوجودالمبررھوالصحةتحسینأنیخفىلا
القرنمنالتسعیناتعقدخلالالصحیةالنظمتطویرفيالاھتمامانصبالصحة,تحسینإلىوسعیا

نظامدخل,نفسھالوقتوفيجودتھا،وتحسینالصحیةالرعایةخدماتكفاءةزیادةعلى,العشرین
المناسبةالرعایةعلىالحصولتیسیرإلىفیھایسعىجدیدة،حقبةغمارالأولیةالصحیةالرعایة

والعالیة الردود وبكفاءة جیدة.

أختامبدونولكنومشتقاتھاالصناعةفيھيموجودةالصحیةالقطاعاتفيالنوعیةالجودةبرامجإن
آمنةصحیة\طبیةخدماتمنالمریضعلىیعودفیماھيالجودةأنإذ,الجودةعلىتدلوعلامات
وممتازة.

أيفيخطأأيوأن,مختلفةوصحیةطبیةجھاتعدةمنتأتيللمریضالمقدمةالنوعیةالجودةإن
غیرالخدماتھذهفيیتواجدونالذینالأشخاصمنطبيخطأوجودأوالخدماتھذهمنجانب

مقبول البتة تحت طائلة مفھوم الجودة النوعیة.

تحسینفيالكثیرعملبإمكانناوحدودلھلیسالطبيالمجالفيالنوعیةالجودةببرامجالأخذإن
الخدمات المقدمة للمرضى.

وإمكانیاتھاختصاصھحسبكلالصحیةوالمراكزبالمستشفیاتالموجودةوالمتعددةالكثیرةاللجانإن
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الواضحالعلميبمفھومھمالاختصاصذويعلیھایتفقواضحةمعاییرحسبمعینبتخصصتقوم
حتى تكون الرؤیة سلیمة عند إیجاد حل لكل مشكلة.

مباشربشكلسلباتؤثرالتيوالعقباتالمشاكلعلىوالتعرفالصحي،الجھازفيالأداءتقییمنظامإن
بعضھناكلأنوعلاجھا،لھاالمناسبةالحلولوإیجادإبرازھامنلابدالمریضعلىمباشرغیرأو

الاتكالیةإلىبالإضافةالمھنةأداءبمقوماتالجھلأواللامبالاةوضعمنأحیاناتصدرالتيالأخطاء
المتناھیة.

یكونلاوقدمھامھالتوضیحوالإعدادالتحضیرمنالكثیرإلىتحتاجالنوعیةالجودةبرامجأن ولاشك
حتماسیؤديذلكلأنالذاتي،والتحسینالأداءبتقییمیقبلواأنالصحيبالقطاعیعملونالذینعلىسھلا
معتجردبكلومناقشتھاالعیوبتلكأسبابتحدیدثمومنوالأخطاء،العیوبوإبرازالذاتيالنقدإلى

زملاء المھنة لغرض إیجاد أفضل السبل لحلھا.

تقعالقطاع,بھذاالنوعیةالجودةعناصرأھمیمثلونالذینالمھنةزملاءفیھابماالصحیة،الخدماتإن
الھدفیكونوأنبذاتھ,لشخصالموجھاللاذعالنقدمنالحذرتوخيمعالعملفيأدائھممناقشةعلیھم
المعنویةأشكالھابجمیعالعقوباتعنوالابتعادتكرارھا،عدمبھدفالأخطاءمنالاستفادةوأبدادائما

والإداریة.

أساساھمالذینالعاملینوتعلیمتدریبفيقصورأووالتعلیمالتدریببرامجفيقصوروجودإن
الواجبتأدیةأثناءوالانتباهالمطلوبةالجدیةإعطاءعدمأوتخصصاتھممجالفيوتعلیمیامھنیامھیئین

قدموجودةالغیرأوالموجودةبالقواعدیسمىماأوالنظمبعضسوءعنناتجةأخطاءھناكتكونأو
الجودةبرامجإلىوبالتاليالوضع،ھذاإلىأدتالتيالأسبابعنالبحثإلىالنھایةفيتؤدي

النوعیة.

الخدماتأداءورفعالصحیةالنظمأداءتحسینھوالنوعیةالجودةبرامجتواجدأسبابأھمأحدإن
معھاالتعاملإمكانیةتحدیدذلكبعدلنالیتسنىوالأخطاء،المشاكلومصادرأسبابتحدیدثمالمقدمة

أنالتأكدمعلھا،المناسبةالحلولإیجادعلىالمساعدةبإمكانھالذيالأمثلالشخصأوالقسمھوومن
عرفإذاإلاأخرىمرةالأخطاءتلكیوقفلنخطأبسببالمسئولأوالممرضاتأوالأطباءمعاقبة
الأنظمةحدودفيالحلولھذهتكونأنعلى,المناسبةالحلولوجدتوالعقابإلىأدىالذيالسبب

والسیاسات المعروفة والمكتوبة.
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ماعنھاالحدیثوأن,وجیزةفترةمنذالأولیةالصحیةالرعایةفيبدأتقدالنوعیةالجودةبرامج إن
ھذهھضمإلىالجمیعیصلأنقبلانتقالیةفترةمرورمنلابدأنھحیث,الأولیةمراحلھفيزال

المطلوبةالتغییروسرعةالنوعیةالجودةبرامجحداثةأنعلىالتأكیدمع,حساسیةدونالبرامج
كلفيالبرامجھذهإنجاحعلىالعملجمیعامناتتطلبالصحيالمجالفيالسریعالتطورلمجاراة

المستویات الصحیة.

المتاحةوالإمكانیاتالمتطلباتحسبخاصاإعدادامعدةتكونأنیجبالنوعیةالجودةبرامجإن
الموجودالواقعبتقییمالنوعیةالجودةبرامجتقومأنیجبوعلیھ,الصحیةالمرافقفيفئةكلوتنظیم

المركزفيالموجودةالإمكانیاتحسبالتنفیذوسھلوصریحواضحنظامتحتالكفاءةرفعومحاولة
البرنامجیھملألالابدأنھنؤكدوأننا,حینھفيتحقیقھتستطعلمماإھمالعدممع,المستشفىأو

بحجة أنھ عجز عن تجاوز تلك العقبات أو غیره.

الإمكانبقدروالتعاونوأسبابھاالمشاكلتلكلإیضاحولكنفقط....مشاكللتحللیستالنوعیةالجودة
لإیجاد حلول أو تحسین تلك الخدمات.

الجودة النوعیة في الرعایة الصحیة الأولیة تعني: 

المطلوبةالخدماتمستویاتمنللمجتمعالمقدمةالصحیةللخدماتالقیاسیةالمعاییرمطابقة-1
وعند الحاجة إلیھا.

التأكد من أن الأنشطة البسیطة المؤثرة تنفذ على المستوى المطلوب.-2
تحسین نوعیة الخدمة الصحیة بغرض تحسین صحة المجتمع.-3
واضحةأھدافوضعمعالصحیةالخدمةلتحسینالمختلفةالاحتمالاتعنالمستمرالبحث-4

لرفع المستوى الصحي.
عملیة الرصد المستمر لمستویات الأداء عن طریق مؤشرات مختارة تعتمد-5

على مكونات (عناصر) الرعایة الصحیة الأولیة.

لماذا القلق أو الحرص على الجودة في خدمات الرعایة الصحیة الأولیة ؟
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من اجل :
تحسین حجم وقدرات الخدمات الصحیة .-
تحسین مردود الخدمات الصحیة.-
زیادة قناعة ومشاركة المجتمع.-
تحسین كفاءة الخدمات الصحیة.-
الحفاظ على معاییر (جیدة) للرعایة الصحیة .-
تحسین معنویات الفریق الصحي.-
تطویر التعاون والتنسیق مع الجھات الأخرى.-

فھيللجودةبالنسبةفإنھالمآتامؤتمرفيالأولیةالصحیةالرعایةمفھومتعریفمعیتماشىبماإنھ
تبنى على أسس علمیة واجتماعیة وتقنیة مناسبة.

المتقدمةالصناعیةالبلدانفيفقطلیس,مھمشيءأصبحتالصحیةالخدماتتقدیمفيالنوعیةالجودة
وإنما في جمیع البلدان النامیة أیضا.

(العالمیةالصحةمنظمةبھاأوصتوالتيالأولیةالصحیةللرعایةالثمانیةالأساسیةالعناصرإن
للمجتمع.الصحیةالمؤسساتمنالدعم....الجودة...تحسینعلىأكدت)م1990-1995

فوریة...،وقراراتدعمإلىتحتاجالتيالبرامجأحدھوالأولیةالصحیةالرعایةفيالجودةتقییمإن
أنالسائدالاعتقادفإنالأولیةالصحیةالرعایةمراكزخلالمنتقدمالتيالخدماتنوعیةلتعددونسبة

ھذه المراكز عبارة عن أماكن عامة (سوبر ماركت).

المراكزخلالمنتقدمالتيالأساسیةبالخدماتمقتنعینوغیرالمستشفیاتلخدماتدائماالناسویتطلع
الصحیة حیث یعتبرونھا أقل شأنا من المستشفیات.

معاییرإنقاصإلىیؤديالمتطورةالتكنولوجیامنالقلیلالصحیةالمراكزاحتیاجأنالسائدوالاعتقاد
,الأداءجودةعدمتعنيلاقدالأولیةالصحیةالرعایةأنشطةبساطةفإنالمقابلوفيبھا..,الجودة
المحافظةالاعتبارفيالوضعویجبالجیدة،الخدمةنوعیةلتأكیدالراسخةالاحتیاطاتتتخذأنویجب

الصحیةالرعایةضمنبالمنطقةالشاملةالصحیةالنظممعضمھاعندالرأسیةالبرامججودةعلى
الأولیة.

التيالصحیةالأعمالعلىسلباینعكسالأولیةالصحیةالرعایةخدماتفعالیةتقدمأخرىجھة ومن
الصحیةالرعایة(المراكزالأولالمستوىتخطرفظاھرهوالثالثالثانيالمستوىخلالمنتقدم

الرعایةفيالجودةأصبحتولذلكالمراكز..،بھذهالجودةلتدنيالحتمیةالنتائجأحدھيالأولیة)
الصحیة الأولیة شرط في وضع الخطط والتطبیق التي تھدف إلى تقدیم الصحة للجمیع.

ما ھي المشكلة :
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إن البلدان النامیة قد تبذل جھدا كبیرا من أجل تقدیم الخدمات الصحیة.

معاییرإیجادالدولھذهأرادتإذاوالمشاكلالمعوقاتمنكثیراتواجھالنوعیةولكنسكانھالجمیع
موحدة وأھداف على الأقل ذات جودة جیدة.

أسباب تدني الجودة في البلدان النامیة :
ھيالجودةتقییمأنالاعتقادلدیھمأنحیثالبرنامج،ھذاعلىالمسئولینقبلمنالرغبةعدم.1

مسألة معقدة قد تكشف مشاكل أمور أكثر تعقیدا وقد یكون حلھا مكلف جدا .
عدم وجود معاییر موحدة كمؤشرات لتقییم ومتابعة العمل..2
نقص الإمكانیات.3
أدویة.▪
المستھلكات.▪
الصیانة.▪
.القوى العاملة▪
عدم توفر المعلومات الصحیة..4
عدم التدریب الجید للعاملین..5
عدد التنسیق مع الأجھزة ذات العلاقة..6
عدم وجود الحوافز والمكافآت للعاملین..7
عدم الاستغلال الجید للإمكانات المتاحة..8
المجتمع,مشاركةالفریق,روحمثل:والإدارةالتنظیمبجودةمتعلقةأخرىأموروھناك.9

الوصف الوظیفي، المھارات الفردیة بالمستشفیات والمراكز الصحیة، والقطاعات الصحیة والمدیریات.

فيالعدالةوعدمالتوزیعسوءإلىتؤديالصحیةالخدماتفيبالجودةالاھتمامعدمالحقیقة وفي
توزیع الخدمات الصحیة.

ماذا یمكن أن تقدمھ الجودة النوعیة لھذه المشاكل ؟
تحدید مصدر المشكلة..1
إیجاد المقترحات لحل المشكلة..2
رفع إدراك المخططین والعاملین لأھمیة الجودة النوعیة..3
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الجودة النوعیة توفر أسالیب البحث في العوامل التي تحدد الجودة..4
تحسین المھارات الفردیة والوصف الوظیفي وإیجاد معاییر موحدة..5
تحسین مستوى أسالیب المدیریات في مفھوم تعلیم نفسك وغیرك..6
والجودةخدمات.منتقدیمھیتمبماالصحیةالخدمةومتلقيوالمجتمعالعاملینلقناعةتؤدي.7

لرفعبالعملالتواصلللارتقاءالنھایةفيیؤديالذيالتحفیزيالجیدالسلوكتشجعأنیجبالنوعیة
الدافع بین العاملین وقبول من المرضى لمستوى الخدمة المقدمة لھم.

ھي وسیلة للتعلیم والتقدیر..8
تقدیم حوافز مالیة للمراكز الصحیة الجیدة..9

البرامج.وتأثیراتالنتائج.تحسین10

علىالشعورھذاوانعكاسالفعلیةبالمشاركةالشعورخلالمنالعاملینتدافعمعاییرتصمیم.11
مستوى الخدمة المقدمة للمریض.

الصحي.المر~داخلالفھمسوءاحتمالاتمنالتقلیل.12

للعلاقةجیدمفھوموتطویرلإیجادالمركزخارجالنوعیةالجودةتؤديأنفيكبیراحتمالوھناك.13
بین المركز الصحي والمستشفى.

صدورفمنذجدیدامفھومالیسالأولیةالصحیةالرعایةمجالفيوتحسینھاالجودةضمانأنوالحق
یكونأنیتطلبللجمیعالصحةتوفیرمرمىبلوغبأنالتسلیم.إلىالعالمبلداناتجھتالماتاإعلان
الجودةتحقیقیمكنلاأنھوالحق,الأولیةالصحیةالرعایةمنیتجزألاجزءاوتحسینھاالجودةضمان

لمستوىزائداھتمامإیلاءینبغيولكنالرعایة،مستویاتسائرعنبمعزلالصحیةالرعایةفي
بالنظاممباشرااتصالاالمستھلكینمعظمفیھیتصلالذيالمستوىأنھإذالأولیة،الصحیةالرعایة

الصحي.

الموردینأنإذالصحیة،الرعایةمنشآتمختلفبینوتفردھاالأولیةالصحیةالرعایةمنشأة وتتمیز
بینالعلاقةأنصحیح,منتظمبشكلیتفاعلون(المرضى)والمنتفعینالصحیة)الرعایة(مقدمي
ھذامثلفيالأھمیةبالغیكونالأولالانطباعأنیغفيولامدید،علیھماأثرھاولكنقصیرةالطرفین

العلاقةھذهتنمیةفيفائقةأھمیةذاتوتحسینھاالجودةضمانطرقكأن,الحاضرالوقتفيالكیان
الرعایة،مستویاتسائرعنبمعزلتحقیقھایمكنلاالصحیةالرعایةفيالجودةأنومع،ورعایتھا

یتصلالمستوىھذاففيالأولیة،الصحیةالرعایةلمستوىالاھتماممنالمزیدإیلاءینبغيأنھغیر
أغلب المنتفعین (المرضى) اتصالا مباشرا بالنظام الصحي.

وبمناسبة ذكر ( زیادة قناعة المجتمع ) ینشأ سؤال ھام :

ھل زیادة قناعات المستخدم للخدمات الصحیة ( المجتمع ) یمكن اعتباره مؤشر لجودة الخدمات ؟
رجال الاقتصاد یقولون (لا)... مع علمھم أنھا عامل ھام ولكن یجب فصلھا عن الجودة.-
بینالعلاقةیخصفیماآخرموقفویتبنونمخالف..رأيلھمالأولیةالصحیةالرعایةورجال-
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الجودة و قناعة المستھلك.

وموقفھم لھ ما یبرره :

ذلك ان المجتمع ( المستھلك ) یجب ان یكون لھ رأي واضح في كل من :
وضع أولویات المشاكل الصحیة .-1
طریقة تنفیذ ومعالجة ھذه الأولویات.-2

فيالنوعیةالجودةلضمانوضروريأساسيمطلبھيالمجتمعقناعةأننؤكدأننستطیعإذن
أداءوتحسینالخصوصوجھعلىالمجتمعمشاركةأنشطةوفيالعمومفيالأولیةالصحةالرعایة

النظم الصحیة بكافة أوجھھ .

المقارنة بین الكم والكیف :

الرعایةفي(النوعیة)الكیفالحقیقةفيولكن..الكمھوالعكسفإنالشيءثمرةیعنيالكیفكانإذا
الصحیة الأولیة یجب ألا یوضع في وضع معاكس للكمیة حیث لا یمكن الفصل بینھما.

أوقاتفيأخرىنتائجمعالمقارنةطریقعنتقییمھایمكنحتىتحسبأنیجبنفسھاالنوعیة
وأماكن أخرى أو مقارنتھا مع المعاییر المحددة ولذلك لقیاس النوعیة لابد من وجود مؤشرات.

قال صلى الله علیھ وسلم << أحب الأعمال إلى الله –تعالى- أدومھا وإن قل >> . رواه مسلم .

ھل تعتبر الكمیة وجھ من أوجھ الجودة ؟
عندما تكون الموارد محدودة تكون المنشآت الصحیة والخدمات قلیلة وبالتالي جودة محدودة.-
الحدیثفإنمعینحدعنالصحیةللخدماتالمرصودةالمواردنقصتإذاأنھإذنالطبیعيمن-

عن الجودة یصبن موضوعا ثانویا.
المخصصةالمواردزادتإذاأنھبمعنىأیضاصحیحالسابقللمفھومالمعاكسوالاتجاه-

للخدمات الصحیة عن حد معین فإن المتحصل من الجودة یكون قلیلا مقارنة بالتكالیف.

مما سبق تستطیع أن تصل إل المفھوم التالي:
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المواردمنمعینمستوىإلىنحتاجالأولیةالصحیةالرعایةبرنامجودعموإبقاءتطویرأجلمن
مثل:

فرق صحیة بجمیع فئاتھا.-
أدویة أساسیة.-
برامج تدریب.-
وسائل انتقال.-

 ولكن ھل جودة البرنامج تتناسب طردیا مع الموارد المخصصة لھ ؟

.ھذا السؤال في الواقع عصیب ومحرج.. وللإجابة علیھ سنضطر لمناقشة مفاھیم أخرى

الكفاءة :

یجب أن نمیز بین ثلاثة أنواع من الكفاءة:
الكفاءة التقنیة.-1
الكفاءة المنشودة.-2
الكفاءة التسویقیة.-3
الكفاءة التقنیة :)1

أننقوللكيآخر:بمعنىالمتاحةالمواردباستخدامللبرنامجمردودأفضلتحقیقھناالمقصود
برنامجا ما كفئ تقنیا إذن یجب أن یحقق أفضل مردود (برنامج التطعیمات- أعلى تغطیة).

مثال:

میزانیةلھورصدت(ب)الكبديالالتھابضدطفلألفتطعیملغرضصممبرنامجافترضناإذا
(س) في منطقة المدینة ومیزانیة (س) في منطقة تبوك.

عند المقارنة بعد فترة من الزمن فإن البرنامج (في أحد المنطقتین) ذو الجودة الأعلى یقال لھ كفى تقنیا.

الكفاءة المنشودة أو المستھدفة:)2

منالنوعیةوھذهالمستھدف.أوالأھمالاحتیاجمواطنفيالمتاحةالمواردمعظماستخداموتعني
الكفاءة ذات أھمیة خاصة عندما تكون الموارد محدودة.

مثال: 
تطبیق البرنامج الموسع للتحصینات في إقلیم أو دولة ذات موارد صحیة محدودة.-
البرنامجتطبیقفيالمحدودةالمواردتلكاستغلالأوتوظیفیستطیعالذيالعمليالبرنامج-
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الأطفال)وفیاتمعدلاتفيالأعلىالمثالسبیل(علىالمستھدفةالمناطقفيللتحصیناتالموسع
وبجودة عالیة (نسبیا) یقال أنھ حقق الكفاءة المنشودة.

التسویقیة.الكفاءة)3

(المجتمعالمستھلكنظروجھةمنالرعایةأوالخدماتأجودتقدیمإلىتشیرالكفاءةمنالنوعیةھذه
عموما – الحوامل- كبار السن).

مثال:
نفترض أنھ یوجد عدة طرق ذات فعالیة متساویة لتقدیم خدمة معینة.-
تكون الطریقة ذات الكفاءة التسویقیة ھي تلك المفضلة بالمستفیدین من ھذه الخدمة.-

مثلا:
متابعة الحوامل في المجتمع السعودي بواسطة طبیب أم طبیبة ؟-
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في برنامج الجودة النوعیةالفصل الخامس : كیفیة البدء

بقصدعلیھاالمعروضةللمشاكلحلولإیجاد(ھومبسط،أسلوبفيالنوعیةالجودةتعریفإن
تقدیم أفضل الخدمات للمرضى بأقل التكالیف).

اللازمةالمواردبعضتوافریتطلب،ماأولالأولیةالصحیةالرعایةفيالجودةتطبیقویتطلب
التحسین،عملیاتإنجازوالأداءوقیاسالرصدإمكانیاتوتأمینالجودة،منھجیاتعلىللتدریب

الجودةغیرانومستواھا،الأولیةالصحیةالرعایةوضعلتوثیقاللازمةالمعطیاتجمععنفضلا
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للتكالیفالتدریجيالخفضبفضلالنظام.یتحملھاالتيالتكالیفتقلیلإلىالطویل،المدى،علىتؤدي
وبنیةمناسب،إطاروضع،البادرةھذهلنجاحللغایةالمھمومنوالأخطاء،الھدروبالإخفاقالمرتبطة
التزامذلكویعنيوعملیة،واضحةوأغراضرؤیةوجودمعوتحسینھا،الجودةلضمانتنظیمیة
لتحدیداللازمةالمقوماتمنھوالمؤشراتوالمعاییروضعبأنعلما،جیدةنتائجبتحقیقالإدارة

والمؤشرات،للمعاییرالدوريوالتعدیلالتحدیثإلىوإضافةالأولیة،الصحیةالرعایةجودةوتحسین
منالعملیةفھذه،الأولیةالصحیةالرعایةفيللجودةالمستمرالتحسیندورةرصدالضروريمنفإن

المقارنةوتتیح،الرعایةأشكالفيوالتفاوتالمقررةللمعاییرالامتثالعدمحالاتاكتشافشأنھا
الصحیحة بین مختلف أنواع خدمات الرعایة الصحیة الأولیة ومرافقھا.

عنفضلاالأداء،وأنمشتركة،مسؤولیةباعتبارھافعالنحوعلىالجودةطلبفيالاجتھادمنلابد
تقییمھیمكنبھاالعاملینوالأفرادالأولیةالصحیةالرعایةمرافقوأنقیاسھ،یمكنالجودة،

منجدیدةعلاقاتوإقامةونشیطة،ملتزمةقیادةوجودیتطلبالجودةتعزیزوأنبموضوعیة،
الشراكة، وحشد الموارد وتقویة أنظمة الإشراف والمتابعة والتحفیز.

الھدف: -1

الأخرىالأجھزةفيالعاملینوجمیعالتمریضجھازو/الصحیةالطبیةالإداراتمدیريعلىیتوجب
المقدمةالخدمةتحسینبھدفالتقییمبلالعقاب،منھالقصدلیسالنوعیةالجودةبرنامجأنمعرفة

للمریض بأقل التكالیف، مع رفع كفاءة الأداء.

إیجاد الجو المناسب:-2

بھتعصفوالصغیرةالطیورفمھتقعالعنكبوتنسیجمثل"القوانینیقولالذيالمثلھناتذكر
الخطواتھذهلأنذلكللأحسن،والتغییرللتطویرممانعینوجودمنبدفلا..الكبیرة".الطیور

ولكنتستسلمولاتتراجعفلاواضحةوالرسالةساميالھدفدامماولكنالبعض،مصالحمعتتعارض
تذكر أن طریق التقدم و النجاح لیس سھلا أو ھنیئا و أرضا زرعت لك ورودا بدون أشواك ...

:ولكن العمل كفریق واحد یؤدي إلى
سھولة تبادل الآراء بین مختلف الأطراف.-1
التقییم الذاتي.-2
القراراتأخذالنوعیة،الجودةبرامجفيالاختصاصذويالموظفینجمیعمشاركةعلىالعمل-3

الخاصة بذلك.
إیجاد حلول مناسبة للمشاكل الإكلینیكیة والإداریة على جمیع المستویات.-4
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كذلكولمرضاھم،بالمستشفىالعاملینمعاملةلتحسینعاملاتكونأنیجبالنوعیةالجودةبرامجإن
معالعاملینجمیعمنوالعلمیةالعملیةالمقترحاتتشجیععلىعاملاالبرامجھذهتكونأنیجب

مشاركتھم في حلول تلك المشاكل التي طرحت من قبلھم.

والدعمالثقةالمستشفىأوالمركزیعملفردكلإعطاءمنینطلقالنوعیةالجودةمفھومإن
المعنوي اللازم لیباشر عملھ دون مضایقات مع تقبل النقد الذاتي.

على العوامل الآتیة:إن نجاح برامج الجودة النوعیة یتوقفخطة البرنامج :-3
الإمكانیات المتاحة.-1
مجالفياستخدامھاسبقبرامجھناكوھلوالعملیةالفنیةالناحیةمنالصحيالمرفقوضع -2

الجودة النوعیة أم لا.
وغیرھاالفنیةالأقسامجمیعمعالتشاورمنلابدالنوعیةالجودةبرامجوضعفيالبدءعند-3

وذلك للتأكد من استعدادھم للمشاركة ومن ثم فھمھم التام لمفھوم الجودة النوعیة أو أھداف تلك البرامج.

تشجیع وحث العاملین بالمشاركة :

یجب التأكد من مشاركة جمیع العاملین في برنامج الجودة النوعیة وذلك بعثھم وتشجیعھم.

والأقسامالطبیةالأقساملجمیعالذاتيالأداءتقییمعلىیعتمدواستمرارهالبرنامجھذانجاحإن
المساعدة.

وأنممكنة،معاملةوأحسنعلاجأفضلمرضاهیعطيأنھبحجةالاعتراضأكثرأوطبیبیظھرقد
ھذه البرامج لا طائل منھا ولا داعي لإھدار المال والجھد علیھا.

منوالخوفالترددمننوعیصیبھمالأولیةالصحیةالرعایةمنسوبيبعضأننجدالمنطلقھذاومن
قررتفقدالكبیرةوفوائدهالموضوعلھذاحسماوالنوعیةالجودةبرامجودعمتطبیقعلىالإقدام

وقد,الصحیةوالمراكزالمستشفیاتجمیعفيالبرامجھذهتطبیقالمجلسبدولالصحةوزارات
المقدمةبالخدماتللارتقاءالذاتيالتقییمإلىتؤديالتيالبرامجھذهبإعدادالعمینالوزاراتألزمت
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للمرضى من جمیع الجوانب.

مدراءعلىتقعالكبیرةالمسئولیةأنننسىولا,الأداةھوبلالحافزھوالوزارةقراریكونلاقد
لدعموصریحةواضحةبطرقبالالتزامالصحیةالقطاعاتومسؤوليالصحیةوالمراكزالمستشفیات

المریضیجنیھاالتيالفوائدشرحالبرامجتلكأھدافمقدمةفيیكونأنویجب,البرامجتلك
بالمستشفیاتالعاملینجمیعفھمأنولاشكالصحي,والمركزوالمستشفىوالطبیبوالموظف
نقاطوإبرازالجماعيالأداءتقییمفيالمستخدمةوالطرقالبرامجتلكلأھدافالصحیةوالمراكز
فيمھماوعاملا,العاملینعلىالكبیرأثرهلھسیكون-تذلیلھاعلىالإدارةستعملوالتي-الضعف

دعم ھؤلاء لتلك البرامج والمساعدة على إنجاحھا.

النوعیةالجودةبرامجفيللمشاركةالعاملینحثعندالاعتبارفيأخذھایجبمھمةعواملھناك
وھي :

الماضيومشاكلأخطاءمناقشةیقبللاالصحيالمركزأوبالمستشفىالمترددالعاملأن-1
النظموصلاحیةالعملانسیابمناقشةأوتعدیلھا،محاولةحتىأوجدیدةسیاساتلكتابةمستعداولیس

القائمة.. إن ھذا الشخص ھو الذي نسمیھ القنوع بواقعة دائما.

یشعرأنھلدرجةبعملھجداوفخوردائما،القرارصاحببأنھیشعروالذيوالتحفیزالحماس-2
كمننفسھعنویتكلم,بجدیةعنھبالتحدثویرغب,بھالاقتداءالجمیععلىویجب،مثاليكملھأن

لدیھ دائما أفكار جدیدة مقتنع بھا ولیس لدیھ الاستعداد لغیرھا وقد یقبل فقط مناقشتھا.

ونجد أن ھناك نقاط أخرى لھا تأثیر على الأداء ھي :
تعدد الجنسیات .-
تعدد اللغات.-
تعدد المدارس في نفس المستشفى \ المركز الصحي.-
بیئة العمل ومحیطھ.-
العادات والتقالید.-
شخصیتھ , عمره, تعلیمھ, وظیفتھ.-
الثقة بالنفس.-
أخلاقیات المھنة.-

ذلكأنحیثصحي،ومركزمستشفىلكلصالحةعلیھامتفقمعتمدةمثلىطریقةھناكتكونولن
یعتمد على مدى فاعلیة التفاھم بین القیادات الإداریة والطبیة.
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الاعتبارفيالأخذمعوفاعلیتھماللجانرؤساءاختیارحسنعلىیعتمدالنوعیةالجودةبرامجنجاحإن
ولیستملتزمغیرشخصانضعلاوأن,المحددةالأوقاتفيجدامھمالأعضاءھؤلاءحضورأن

ولیستمصغرةفعالةلجنةوجودالأفضلومنوالإداریة،الطبیةبالوظیفةالارتباطفيالرغبةلدیھ
مرتبطینیكونواقدالذینوأعضائھااللجنةھذهكبرتكلماإذالأقسام.رؤساءمنرؤسائھامعظملجنة

لإعطاءفعالیتھامنیحدمماالصحيالمركزأوبالمستشفىأخرىارتباطاتأووصحیةطبیةبأعمال
الجھد والوقت المطلوب.

خطوات تحسین الجودة النوعیة :
جمع المعلومات.-1
تحلیل الاتجاھات.-2
تفسیر النتائج.-3
التصحیح.-4
المتابعة.-5
جمع البیانات تشمل :-1

تحدید الھدف من جمع تلك البیانات .. وبالتالي :-1
تحدید المؤشرات اللازمة لعملیة الجمع.-2
تحدید الاتجاھات تشمل :-2
التعرف على اتجاھات معینة سواء في الموارد أو الإجراءات أو المردود.-1
عقد مقارنات داخل المركز وبین المراكز وربما بین الناطق.-2
تحدید الجید وما دون ذلك.-3

تأویل النتائج بھدف :-3
محاولة تفسیر ما لوحظ من اتجاھات معینة.-1
التعرف على أسباب القصور.-2
التعرف على مواضع القصور.-3

تنقل النتائج إلى أصحاب القرار من خلال نماذج وافیة متفق علیھا.

الخطوات الصحیحة تشمل :-4

التعرف على ما یمكن عملھ لتصحیح القصور.-1
تطبیق التصحیح.-2
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المتابعة :-5

كانتإذافیماتحدیدمنالإداریینتمكنالتيمختارةلمؤشراتالبیاناتوتحلیلجمععملیةھي
الفعالیات الأساسیة قد تمت ممارستھا، كما تم التخطیط لھا وآثارھا المتوقعة على الفئة المستھدفة.

وتھدف إلى ضمان نجاح الخطوة التصحیحیة وتشمل :

التركیز على مواضع القصور التي صححت.-1
ربط نجاح التصحیح بما تم اتخاذه من إجراءات .-2

الباب الخامس
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الصحیةالفصل الأول : الرقابة

مفھوم الجودة :

والمتعاملینفیھاالعاملةالبشریةالفئاتباختلافالصحیةالمنظمةبیئةفيالطبیةالرعایةجودةیختلف
معاملتھللمریضتعنيالجودةفيلھاالشخصيمفھومھالجودةلمعنىمنھمكلوتقویمونظرهمعھا

أومباشربشكلبھاویتصلیحتكالتيالبشریةالعناصركافةقبلمنوتفھموتعاطفواھتمامباحترام
المعارفمنمستوىأعلىتوفیرللأطباءوتعني.المستشفىفيوإقامتھتواجدهأثناءمباشرغیر

البشریةالعناصرأفضلتوفیرللإدارةوتعنيالمرضىلرعایةوالأجھزةوالمعداتالطبیةوالمھارات
وتدریبلخدماتھمالمستمربالتقییمالخدماتھذهمزوديوالأطباءوقیامالخدمةلتقدیماللازمةوالمادیة

تعلیم العناصر البشریة العاملة في المنظمة لضمان التحسین المستمر لھذه الخدمات .

الطبیةالرعایةأنعلىالموضوعبھذاوالمھتمینالمتخصصینیجمعللجودةالمختلفةالمفاھیمورغم
Qualityالفنیةالرعایةجودةھماأساسیینمفھومینیتضمنوتقییمھاقیاسھاوالجیدة of the

technical careالرعایةفنوجودةQuality of the art of careإلىالفنیةالرعایةوتشیر
یشیربینماالمرضىومعالجةتشخیصإلىالھادفةوالإجراءاتالأنشطةadequacyملائمةمدى

یقدمھامنوسلوكیاتتقدیمھاوأسلوبالخدماتتقدیمفیھایجريالتيالكلیةالبیئةإلىالرعایةفن
وتعزیزصحتھعلىوالمؤثرةالمریضسلوكیاتعلىوالتأثیرالمریضمعوالتفاعلالتعاملوطریقة
بمشاكلھالإفضاءالمریضلدىوالاستعدادالرغبةخلقحیثمنلدیھالإیجابيالصحيالسلوك
والانتفاعالطبیةالخدماتاستعمالھحیثومنالطبیةالرعایةفریقمعومناقشتھاصحتھعلىالمؤثرة

المحددةالطبیةوالإرشاداتالتعلیماتوإتباعوفعالسریعبشكلصحتھاستردادفيتسھمبطریقةبھا
أنالأمروحقیقة.استفحالھاوتطویرھابلوعلاجھالدیھالمزمنةالأمراضكشفإلىوالھادفةلھ

الجوانبعلىركزتقدالطبیةالرعایةجودةتحسینلموضوعالموجھةوالجھودالدراساتغالبیة
technicalلرعایةالفنیة careمنلھمماالرغمعلىوالتركیزباھتمامالرعایةفنیحظىلمبینما
الصحيالمستوىوتحسینالطبیةللخدماتالنھائیةالنتیجةوعلىالطبیةالرعایةجودةعلىكبیرتأثیر

العام للفرد والمجتمع كھدف نھائي لأي نظام صحي .
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كماوالمواصفاتالمبادئمنعددعلىترتكزبأنھاالجیدةالطبیةالرعایةبیدیندوماعرفوقد
یلي :

العلومعلىالمبنيالعقلانيالطبممارسةعلىتقتصرالتيھيالجیدةالطبیةالرعایةأن-1
الطبیة .

تتطلب الرعایة الطبیة الجیدة التعاون الواعي والمتفھم بین الأفراد و الأطباء .-2
إن الرعایة الطبیة الجیدة ھي التي تركز على الجوانب الوقائیة .-3
إن الرعایة الطبیة الجیدة ھي التي تتعامل مع المریض ككل ولیس  كنظام بیولوجي فقط .-4
الطبیببینومباشرةمستمرةشخصیةعلاقاتعلىتحافظلتيھيالجیدةالطبیةالرعایةإن-5

والمعالج والمرض .
إن الرعایة الطبیة ھي التي یتم تنسیقھا مع الخدمات الاجتماعیة الأخرى .-6
إن الرعایة الطبیة الجیدة ھي التي تنسق كافة أنواع الخدمات الطبیة بمستویاتھا المختلفة .-7
للطيالضروریةالخدماتكافةواستعمالتطبیقتتضمنالتيھيالجیدةالطبیةالرعایةإن-8

.المجتمعأفرادكلاحتیاجاتلسد4الحدیث

وحقیقة الأمر أن الرعایة الطبیة اشتمل كل ماتقدم فھي التي تركز على الجوانب الوقائیة من الأمراض
إضافة إلى معالجتھا وعي التي تتعامل مع المریض كشخص بما یمثلھ من انظمة متعددة ولیس كنظام

بیولوجي فقط وھي التي تتعامل معھ باحترام وتفھم لكافة احتیاجاتھ الصحیة الاجتماعیة والعاطفیة
والنفسیة وھي التي تنسق الخدمات الطبیة التي یحتاجھا الفرد بمستویاتھا الثلاثة المعروفة وتوفیر كافة
المستلزمات الضروري للحفاظ على صحة الفرد والمجتمع . وعلى ذلك فلابد لإدارة المنظمة الصحیة
والأطباء والممرضات المھنیین الصحیین الآخرین الذي یقدمون خدمات الرعایة الطبیة أو یساھمون
في تقدیمھا من النظر لموضوع جودة الرعایة الطبیة بمفھومھا الواسع والشمال الصحیح ومن وجھة

artالرعایةفنعلىتركزمقدمتھموفيالخدماتبھذهالمعنیینكافةنظر of careإلىإضافة
technicalityالرعایةوتقنیاتفنیاتعلىتركیزھا of care.النظروجھةومنالقولیمكنبل

التسویقیة أن إتقان فن الرعایة الصحیة یمكنھ أن یغطي على الاختلافات في فنیة الرعایة
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الأطباءخدماتجودةالفصل الثاني : رقابة

عددایجدخاصبشكلالطبیةالخدمةجودةرقابةوموضوععامبشكلالصحيللتراثالمتتبعإن
الطبيالتدقیقمثلالعاديالقارئعلىتلتبسقدوالتيالشأنھذافيالمستعملةالمفاھیممنكبیرا

Medical Auditالزملاءمراجعةpeer reviewالنوعیةالجودةوبرنامجQuality
assurance programالاستخدامومراجعتھutilization reviewالمفاھیممنوغیرھا

جودةورقابةتقویموھوواحدبموضوعترتبطأنھاإلاالمفاھیمھذهتعددورغمالأخرىوالمسمیات
استرجاعیةأوتاریخیةدراسةعنعبارةھوالطبيالتدقیق.للمرضىالمقدمةالطبیةالرعایة

Retrospective studyمدىعلىللتعرفالمستشفىمنالمخرجینللمرضىالطبیةللملفات
التدقیقفيالجودةوتعرفالمستشفىفيتواجدھمأثناءالمرضىھؤلاءتلقاھاالتيالطبیةالخدمةجودة
والممارسةالعلمیةالمبادئحیثمنللجودةالمقبولةالمعاییرمعوالانسجامالتطابقبدرجةالطبي

الطبیة المقبولة والمتعارف علیھا مھنیاً .

بھدفالأمریكیینالجراحینجمعیةبواسطةمبدئيبشكلتطویرھاتمقدالطریقةھذهأنبالذكروجدیر
JCAHالمستشفیاتلاعتمادالأمریكیةالجمعیةجھودخلالمنواستمرتالطبیةالخدمةجودضمان

أطباءیقدمھاالتيالطبیةالرعایةجودةبمراجعةالأطباءبعضقیامالزملاءمراجعةوتتضمن.
منتخرجھمبعدللمرضىتقدیمھاتمالتيللرعایةالاسترجاعیةالدراسةأساسعلىزملائھمآخرون

Prospectiveالمستقبلیةالدراسةأساسعلىأوالمستشفى studyیجريالتيالطبیةللرعایة
الإجراءعملقبللآخرطبیبمنوالجراحیةالطبیةالاستشاراتالمستشفىفيللمرضىتقدیمھا
concurrentمستمرأساسعلىأو.والتشخیصوالجراحيالطبي basisالاستخداممراجعةمثل
المحافظةمعالتشغیلاقتصادیاتوتحقیقالاستخدامھذالترشیدالمستشفىوخدماتومنشآتلأسرة
وضعھثمالاستخداملمراجعةبرنامجعنعبارةھوالنوعیةالجودةبرنامج.الطبیةالخدمةجودةعلى
تطویرهتموقدالمستشفىفيالمریضإقامةأثناءعملھتموالذيالأمریكیةالمستشفیاتجمعیةقبلمن

یذكرمما.المستشفىوخدماتلأسرةالمبررةوغیرالضروریةغیرالاستخداماتعنللكشفلاحقاً
والاستخدامالطبیةالخدمةجودةلضمانمعاًالآنیسیرانالاستخدامومراجعةالطبيالتدقیقأن

الاقتصادي للمنشآت وخدمات المستشفى .

للأطباءضمنامفھومةمعاییرالأولالمعاییرمننوعینعلىالزملاءومراجعةالطبيالتدقیقویستند
implicit standardsومحددةواضحةمعاییرھووالثانيexplicit standardsعلىتستند

جودةحولالمقیمللطبیبالشخصيوالاجتھادالتقدیرإلىالضمنیةالمراجعةوتستندعلمیة.أسس
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علىواضحةمعاییرعلىالمبنیةالمراجعةتستندبینما.آخرطبیبقبلمنالمقدمةالطبیةالرعایة
أسس ومعاییر محددة متفق علیھا بین الأطباء ولا تقبل التفسیر أو الاجتھاد الشخصي .

ھامةأمورعدةعلىالممارسةفيالحدیثةالمستشفیاتغالبیةتركزالطبیةالرعایةجودةوضمان
تتضمن مایلي :

العلمیةبالمؤھلاتخاصةلجنةقبلمنالترقیةأوالتوظیفعندالأطباءوخبراتمؤھلاتتقییم-1
credential committeeمنجیدمستوىلتقدیمالمؤھلةالبشریةالعناصراستخداملضمان

الخدمات الطبیة .
وضبطرقابةمثلالطبیةالخدمةجودةتحسینشأنھامنالتيالوقائیةالوسائلعلىالتركیز-2

المستشفىفيوالعقاقیرللأدویةوجیدةمحددةسیاسةوتبنيالمستشفىداخلالأمراضوانتقالالعدوى
Infectionبالعدوىالتحكملجنةھيفنیةمتخصصةلجانخلالمنوذلك controlالصیدلةولجنة

Pharmacy&والعقاقیر drug committee.
Retrospectiveالاسترجاعيالطبيالتدقیقخلالمنالطبیةالرعایةجودةورقابةتقییم-3

studyالاستخدامومراجعةUtilization review.
التعلیمیةالاحتیاجاتضوءعلىالمستمروالتمریضيالطبيالتعلیمبرامجتصمیمعلىالتركیز-4

والتدریبیة التي تكشف عنھا دراسات التدقیق الطبي ومراجعة الاستخدام .

الطبیةالرعایةتقییمنظامالفصل الثالث : متطلبات
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لتقویمالمقبولللنظامالدقیقةالمتطلباتمنعددالمستشفیاتلاعتمادالأمریكیةالجمعیةتقترح
الرعایة الطبیة في المستشفیات وھذه المتطلبات ھي :

استخداممنلابدوھناالطبیبوقتتوفیرحیثمنوخاصةكفؤموثقاالتقویمیكونأنیجب-1
غیر الأطباء للمھام التي تستھلك وقتا كبیرا ولا تتطلب تقویما أو حكما إكلینیكیا .

مناسبةمعاییروضعمنلابدوھناوثابتاObjectiveوموضوعیاھادئاالنظامیكونأنیجب-2
كوسائل للقیاس علیھا .

الطبیبقبلمنوتوقیعھاكتابةالھامةالقراراتكلتدوینیتمبحیثموثقاالتقویمیكونأنیجب-3
المسئول .

ماتوفرإذاالمعاییرعنوالانحرافالاختلافمنبقدریسمحبحیثمرناالنظامیكونإنیجب-4
السبب الجید والمدون في الملف الطبي .

المعاییركافةإخضاعمنلابدذلكوعلى.الإكلینیكیةالناحیةمنصحیحاالتقویمیكونأن-5
الإكلینیكیة المستعملة للتبریر الطبي أو یجب أن تكون مبررة .

actionماتصحیحيإجراءعنالتقویمینتجأنیجب-6 – orientedالتقویمیسفرأنمنفلابد
,وتدریبيتعلیميبرنامجالتصحیحيالإجراءذلككانسواءالانحرافمعیتناسبمنطقيإجراءعن

منذلكغیرإلىوماوالعقوباتالجزاءإیقاع,الطبیةالسیاسةتعدیلالطبیبعلىمباشرإشراف
إجراءات تصحیحیة .
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التمریضخدماتجودةالفصل الرابع : رقابة

یقدمھاالتيالطبیةالرعایةجودةعلىومباشركبیرتأثیروذارئیسیاعاملاالتمریضخدماتتعتبر
ھذهجودةورقابةضبطولغایات.ككلالمستشفىیقدمھاالتيالاستشفائیةالرعایةجودةوعلىالأطباء

الخدمات تعتمد المستشفیات على نوعین رئیسیین من أسالیب التقویم ھما :

علىالمستشفىإدارةتعتمدحیثواستعمالاشیوعاالأكثروھيالرسمیةغیرالتقویمأسالیب-1
بالممرضاتاحتكاكاًالأكثرالجھةبصفتھمالتمریضیةللخدماتأنفسھمالأطباءوتقویمملاحظات

إدارةبعملیةتتعلقالتيالفنیةالناحیةمنالتمریضخدماتومستوىجودةعلىالحكمعلىوالأقدر
الأطباءتعلیماتوإتباعالمعالجالطبیبإرشاداتحسبالأدویةإعطاءمثلا,المریضومعالجة
Cureللمریضالعلاجیةالرعایةتخصفنیةأمورمنذلكغیرإلىوماالمریضلرعایة

Services.

المقدمةالتمریضخدماتجودةحولالمرضىآراءودراسةاستقصاءعلىالمستشفىإدارةتعتمدكما
الخدماتھذهمستوىتقویمیمكنھمالممرضاتمعالمباشرواحتكاكھماتصالھموبحكمفالمرضى.لھم
غیرالخدماتتلكوخاصةالمستشفىفيإقامتھمأثناءوخبراتھمالشخصیةملاحظاتھمخلالمن

Artالرعایةفنبخدماتتعرفوالتيالعلاجیة of careالمریضمعالتعاملطریقةحیثمن
المرضىفعلردودوتعتبر.استفساراتھعلىوالرداحتیاجاتھوتلبیةاللطیفةوالمعاملةبھوالاھتمام

واستقصاء آرائھم حول ھذه الخدمات مؤشراً جیداً لتقویم خدمات التمریض .

یتعلقفیماالمرضىملفاتوتدقیقمراجعاتالأسالیبھذهوتشملالرسمیةالتقویمأسالیب-2
Nursingالطبيالملفمنالتمریضيبالجانب Audit.منالتمریضيالتدقیقبھذاالقیامویمكن

داخلمنمتخصصاتممرضاتقبلمنأوالمستشفىفيالتمریضخدماتتدقیقلجنةقبل
أداءفيالمقبولةغیرالانحرافاتكشفیتمحیثالطبيالتدقیقھذاعملویتمخارجھأوالمستشفى

ماباتخاذالانحرافاتھذهتصحیحیجريثمومنللمریضالطبيالملفواقعمنالتمریضخدمات
یلزم من إجراء تصحیحي .

الممرضاتقبلمنللإدارةرفعھایتمالتيالیومیةالتقاریرعلىكذلكالمستشفىإدارةتعتمدكما
الخدمةفيأخطاءأوانحرافاتأیةعنتكشفوالتيللمستشفىالداخلیةالأجنحةفيالمسئولات
.الماضیةساعة24الـمدارعلىالتمریضیة

ھذهجودةضمانمعھایمكنھیكلیةمعاییرالمستشفیاتغالبیةتتبعالتمریضیةالخدمةجودةوضمان
والھیكلالخدماتلأداءالمطلوبوالعددالممرضاتوخبراتبمؤھلاتالمعاییرھذهوتتعلقالخدمات
الخدماتلأداءمكتوبةوسیاساتوإجراءاتطرقووجودالتمریضخدماتلدائرةالتنظیمي
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ونوعیةالتمریضدائرةتستعملھاالتيالمدخلاتعلىتركزھیكلیةمعاییرمنذلكوغیرالتمریضیة
ھذه المدخلات لارتباط جودة ھذه المدخلات مع جودة المخرجات الناتجة عنھا .

خدماتلتقویمتستعملھاعامةھیكلیةمعاییرالمستشفیاتلاعتمادالأمریكیةالجمعیةوتعتمد
التمریض في المستشفیات العضوة فیھا والتي تتقدم بطلب لاعتمادھا وھذه المعاییر ھي :

أومؤھلةممرضةقبلمنعلیھاوالإشرافالمستشفىفيالتمریضخدماتإدارةوجود-1
الممرضاتمنكافعددالمستشفىفيیكونأنیجبكما.RNقانونیاًالمسجلةبالممرضةمایعرف

الجھازأعضاءواجباتوتعیینالخدماتھذهلتخطیطساعةوالعشرینالأربعمدارعلىالقانونیات
للحالاتالمتخصصةالتمریضیةالخدماتوتوفیروتقویمھاالخدماتھذهعلىوالإشرافالتمریضي
.ساعة24مدارعلىالقانونیةالممرضةوخبراتمعرفةتتطلبالتيالمرضیة

للدائرةالوظیفيالھیكلبینالتمریضدائرةحدیثتنظیميودلیلتنظیمیةخریطةوجودوجوب-2
وتنظیمھا سلطات ومسؤولیات وواجبات جھاز التمریض .

الإداریةوالسیاساتالتمریضخدماتبأداءتتعلقمكتوبةوإجراءاتسیاساتوجودوجوب-3
الممرضاتقیامیتضمنوبماالمستشفىفيالتمریضیةالممارسةسلامةلضمانبذلكالمتعلقة

بمسؤولیاتھا وتحقیق أھداف الدائرة .
وفعالوكفؤسلیمبشكلالمعالجةخططبتنفیذالممرضاتقیامعلىدلیلھناكیكونأنیجب-4

وذلك من خلال احتواء الملف الطبي للمریض على النماذج الخاصة بخدمات التمریض .
لھنوالخارجيالداخليالتعلیمفرصوتوفیرللممرضاتالمستمرللتعلیمبرامجوجودوجوب-5

لتحسین مھارات ومعارف وخبرات جھاز التمریض .
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رقابة جودة خدمات الدوائر الأخرى:الفصل الخامس

التيوالأسالیبوالممرضاتالأطباءیقدمھاالتيالطبیةالرعایةجودةرقابةعنسبقفیماتكلمنا
Peerالأطباءالزملاءمراجعاتإلىوأشرناالشأنھذافيالمستشفیاتتستعملھا reviewوالتي

الطبیةالممارساتودراسةبمراجعةتقوموالتيالطبيالتدقیقلجنةمثلمتخصصةلجانبھاتقوم
ولجنة.الزملاءالأطباءبینعلیھامتعارفمعاییرمعبالمقارنةالممارساتلھذهالنھایةوالنتائج
Tissueالأنسجة Committeeالعملیاتفيإزالتھاتمالتيالبشریةالأنسجةبدراسةتقوموالتي

تراجعوالتيالطبیةالسجلاتلجنة.بالخطأأزیلتقدطبیعیةأنسجةأیةعنللكشفالجراحیة
الاستخدامولجنة.الطبیةالخدمةجودةلتقییمكأساسودقتھاكالھامنللتأكدللمرضىالطبیةالسجلات

Utilization reviewومبررمناسببشكلتستعملالأخرىوخدماتھالمستشفىأسرةأنمنللتأكد
مختارةحالاتلمراجعةشھریاتعقدالتيوالجراحیةالطبیةالأقسامواجتماعاتمراجعاتإلىإضافة.

الصیدلیةلجنةإلىأشرناكما.المعقدةالمرضیةحالاتتتحسنلمالذینوالمرضىالوفیاتبینمن
Nursingالتمریضالتدقیقولجنةالعدوىضبطولجنةوالأدویة Auditالأسالیبمنوغیرھا

المتبعة لتقییم خدمات التمریض .

الدوائرجودةرقابةولغایاتأنھإلىالمستشفىفيالطبیةالرعایةجودةوتقییمقیاساللجانوھذه
صعوبةوبسببالمستشفىفيالكلیةالاستشفائیةالخدمةإلىإضافةالمستشفىفيالأخرىوالأقسام

بالتركیزالجودةرقابةإلىعامبشكلالمستشفیاتاتجھتفقدللجودةعلیھاومتفقمحددةمعاییروضع
على ثلاثة أبعاد ھي :

قیاس وتقویم المدخلات أو الھیكل ..1
.Processesالعملیاتوتقویمقیاس.2
قیاس وتقویم المخرجات ..3

المستشفىدوائرمندائرةكلفيالخدمةلتقدیمالمستعملةالمدخلاتنوعیةالمدخلاتقیاسویتضمن
والأجھزةالبشريالعنصرمثلالخدماتلتقدیمالضروریةوالعناصرالمواردكافةالمدخلاتوتشمل

البشريالعنصروخبراتمؤھلاتعلىالمستشفیاتتركزحیثوالمنشآتوالأبنیةوالمواد,والمعدات
أسلوبإلىإضافة.المطلوبةوالمنشآتللأبنیةالمادیةوالخصائصالمستعملةوالموادالمعداتوأنواع
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علىیقوملجودةكمؤشرالمدخلاتعلىالتركیزأنذكرهیجدرومما.المدخلاتھذهوإدارةتنظیم
افتراضیین رئیسیین :

بشریةعناصرلھیتوافرعندماعالیةجودةوذاتأفضلخدماتتقدیمیمكنھالمستشفىأن/الأول
ھذهوإدارةتنظیمیمكنھوعندماجیدةمواصفاتذاتوموادومعداتأجھزهوعالیةمؤھلاتذات

المدخلات بشكل كفؤ وفعال .

ھومایعرفونالاستشفائیةالخدمةجودةبموضوعوالمھتمینالمستشفیاتأنعلىیقوم/الثاني
علاقةھناكوأن.الأخرىالمادیةالمدخلاتوالبشريالعنصربمفھومجیدغیروماھوجید

ھذهصحةوالأبحاثالدراساتأثبتتوقد.الاستشفائیةالخدماتوجودةالمدخلاتجودةبینمباشرة
والتدریبالتعلیمبرامجوإدارةبتنظیمالمستشفىوالتزامتوجھبینعلاقةوجدتحیثالافتراضات

إدارةوكفاءةفعالیةبینعلاقةوجدتكمایقدمھاالتيالطبیةالرعایةوجودةوالتمریضيالطبي
المستشفى وجودة الخدمات التي یقدمھا .

الخدماتلتقدیمیستعملھاالتيوالأسالیبوالطرقالتنظیموكفاءةنوعیةالعملیاتقیاسویتضمن
لكلومكتوبةمحددةعملإجراءاتوجودعلىالبعدھذاویركزالخدماتھذهلتقدیمالفعلیةوالطریقة

Staffingالتوظیفمستویاتوعلى,الأنشطةتنفیذطریقیبینالمستشفىفينشاط levels
Staffingالعاملینوبرمجة schedule.العملیاتتقویمأنیذكرومماProcessesالأساسھو

الأخرىواللجانالطبيالتدقیقلجنةبھتقومالتيالطبیةالخدمةجودةمراجعةأسالیبعلیھتقومالذي
في المستشفى .

بالمقارنةالمستشفىفيدائرةكلقبلمنالمقدمةالخدماتوجودةنوعیةالمخرجاتقیاسویتضمن
قبلمنالداخلیةالأجنحةإلىالأدویةتسلیممواعیددقةمثلضمناًمفھومھأومحددةمعاییرمع

,المرضىمنإخلائھاوعندتنظیفھابعدالمرضىغرفونظافة,المواعیدھذهوانتظامالصیدلیة
وفيساخنةالمرضىإلىالطعاموجباتوصول,بتنظیفھاالقیامبعدوالقاعاتالممراتنظافة

جودةمؤشراتمنذلكإلىوماتعقیمھاتمالتيالمعداتونظافةالغسیلونظافة,لھاالمحددةالمواعید
المخرجات.
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الباب السادس  :

مفھوم التسویق في المنظمات الصحیة:الفصل الأول

یمكن مناقشة ھذا العنصر من خلال العناصر الفرعیة التالیة :

للإستراتیجیةالأساسیةالعناصریتضمنالتسویقيالمزیجأنالسابقالعنصرمناقشةمنتبین-
عناصرهبمختلفالترویجثموالتوزیعوالسعرالمنتجتشملالعناصروھذه،المنظمةفيالتسویقیة
المنظماتفيتسویقیاًمزیجاًتبنيعندبالغةتكونقدصعوبةھناكأنفیھشكلاومماالفرعیة،
غیرأنھاباعتبارالصحیة،الخدمةطبیعةمنتنشأالصعوبةوھذه،الصحیةالمنظماتخاصةالخدمیة
لھاإدراكھومدىفیھاالعمیلمشاركةعلىتعتمدالخدمةوجودةالخدمات،تخزینیمكنولاملموسة
.... الخ.

فيالتسویققسموجودتبنيفكرةیألفونالمستشفیاتمدیروأصبحالماضیةالقلیلةالسنواتوفي
بعدمیشعرونزالواماأخرىمستشفیاتفيالمدیرینمنكثیراًأنإلابھا،یعملونالتيمستشفیاتھم

Marketingالصحیةالخدماتتسویقفكرةنحوالارتیاح health servicesمشكلاتوثمة
،التنافسیةالضغوطالمتاحة،المواردنقصمثلالخاصةأوالحكومیةسواءالمستشفیاتلھاتتعرض

كانتالمشكلاتھذهوكلالمجال،ھذافيوالمرضىالعملاءاحتیاجاتتغییرالصحیة،الخدماتتنوع
حافزاً لتبني الفكرة التسویقیة في مجال الخدمات الصحیة.

تمسؤالخلالومنالصحیة،الخدماتتسویقمجالفيتمتالتيوالبحوثالدراساتخلالومن
كانت؟تسویقكلمةتسمععندماذھنكإلىیتبادرماذانحوالمستشفیاتمدیريمنعینةإلىتوجیھھ
الآخروالبعضالإعلانتعنيأنھاإلىالبعضأشعارفقد،الشأنھذافيمتنوعةالمدیرینإجابات

بھایعملالتيالمستشفىفيللتسویقحاجتھإلىأشارقدالمدیرینوبعضالبیع،تعنيأنھاإلىأشار
Competitorsالمنافسونیطبقعندماأيالمفھوم،ھذهتطبقالأخرىالمستشفیاتلأننتیجة

المفاھیم التسویقیة .
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عدمإلىراجعاًیكونقدالتسویقتطبیقعلىالصحیةالمنظماتإقبالوعدمترددبأنالقولویمكن
یمكنوكیف؟الخدمیةللمنظماتبالنسبةوأھمیتھأھدافھھيوماالتسویق،یعنيماذاعنالمعرفة

تطبیقھ ؟ وما ھي معوقات تطبیقھ ؟ وكیف یمكن التغلب علیھا ؟

العمیلیرغبماذایعنيالمستشفیاتفيالتسویقأنتبینمناقشتھاالسابقالمفاھیمإطاروفي
الإمكانیاتضوءوفيالطرقبأفضلالحاجاتھذهإشباعیمكنوكیفحاجاتھھيوما(المریض)

Potentialالمحتملللسوقالفعليالتحلیلخلالومنالمتاحة،والفنیةوالمادیةالبشریة Market
الموضوعیةغیرالتوقعاتعلىالتعرفیمكنوأیضاًالمرضى،ورغباتحاجاتعلىالتعرفیمكن
منالأفرادوتوقعاتطموحاتتكونالنامیةالدولفيفمثلاً،وقوعھامنوالحدالمستشفیاتتجاه

المستشفیات الحكومیة أكثر من طاقة وقدرة ھذه المستشفیات .

أكثرالصحیةالخدماتأيعلىالتعرفوالمرضىوالعملاءالسوقتحلیلخلالمنیمكنوأیضاً
فيخاصةللربحالھادفةغیرأوالمربحةغیرالصحیةالخدماتعلىالتركیزمع،غیرھامنربحیة

الخدماتتكلفةعلىالتعرفیمكنللسوقالفعليالتحلیلخلالمنوأخیراًالحكومیة،المستشفیات
الصحیة وأسعارھا ویتم تخطیط كل ذلك في إطار المزیج التسویقي.
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الصحیةللخدماتالمستھدفالتسویق:الثانيالفصل

یرغبھاالتيالصحیةالخدماتتقدیمھيالصحیةوالمنظماتالمستشفیاتفيالتقلیدیةالمحاولاتكانت
الطبیبأنصحیحالمتردد،الجمھورأوالمرضىفیھایطمعالتيولیس،المستشفیاتومدیروالأطباء

معلوماتتكونحتى،ضروريأمرذلكفيالمریضمشاركةأنإلاالمریضیحتاجماذایعلمقد
الأطباء كاملة عن مرضاھم وجمھورھم .

أومحددةأسواقلخدمةومصممةمتصلةخدماتللمستشفیاتأصبحالأخیرةالسنواتوفي
مستھدفة ، ومن أمثلة الخدمات الصحیة المستھدفة ما یلي :

.سنة45سنإلىسنة25سنالبالغینللأفرادالبدانةوخدماتالتخسیسمراكز-

.وأكثرسنة65سنالبالغینالمسنینرعایةمراكز-

.سنة65إلىسنة18سنالبالغینالنساءرعایةمراكز-

- مراكز رعایة الأمومة والطفولة .

- مراكز تنظیم الأسرة .

- مراكز ووحدات رعایة المرضى (السكر، القلب، الكبد، الرمد .... الخ )

إن تحدید السوق المستھدف في مجال تقدیم الخدمات الصحیة یؤدي إلى :

مثلمواصفاتھوتحدیدالصحیةللخدماتیحتاجالذيوالجمھورالمرضىخصائصوتحدید-معرفة1
الجنس والسن والوظیفة إلى غیر ذلك .

والاحتیاجاتالرغباتیشبعوالذيسوقوكلفئةكلمعیتناسبالذيالتسویقيالمزیج-تحدید2
المتنوعة للعملاء .

علىالحفاظوأیضاً،اجتماعیةصحیةكمنظمةللمستشفىالتنافسيالمركزعلىوالحفاظ-تقویة3
.المحليالمجتمعفيلھاImageالذھنیةالصورة
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لزیادةالملائمةالتسویقیةالاستراتیجیاتواختیاروتحلیلھودراستھالمستھدفالسوقفي-التعمق4
الطلب على الخدمات الصحیة، أو خلق (إیجاد) طلب إضافي على ھذه الخدمات بذلك .

الخدماتلاختیارالعملاءاتجاھاتعنللاستشاراتفرانسیسكوسانمؤسسةبھاقامتذلكوفي
المطلوبةالخصائصالعملاءحددوقدعمیل،2000إلىالسؤالھذاتوجیھتمیرغبونھا،التيالصحیة

:ومستھدفة إلىبالنسبة لھم وقد تم تقسیم الفئات التي تحتاج إلى الخدمات الصحیة في أسواق مجزئة

.الجودةھذهمقابلللدفعاستعدادھامقابلالصحیةللخدماتالعالیةالجودةترجعالتي-الفئات1

البیئةمنالصحیةللخدماتالبدائلإیجادیحاولالذینوNaturalistsالمادیونأو-الطبیعیون2
الطبیعیةالأعشاباستخدامإلىیمیلالمتقدمةالدولوحتىالأفرادمنكثیرالنامیةالدولوفي،المحلیة

والغذاء الطبیعي في حیاتھم الیومیة أو ما یسمى حالیاً بالطب البدیل .

إجراءمثلالطارئةالخدماتفقطیستخدمونفھمالصحةقطاعتتجنبأنتحاولالتي-الفئات3
العملیات وفي الحوادث والأمراض المستعصیة وغیرھا.

فقطبالاعتمادالصحیةالخدماتتشتريالتيالفئةوھيGenericsالناسعامةتمثلالتي-الفئات4
على عامل السعر .

.الصحیةالمنظماتلإحدىوانتماءولاءعندھمیكونوالذيLoyalistsالمنتمینأو-الموالین5

الصحیة،المنظماتفيالتسویقيالنشاطعلیھایعتمدأنیمكنأخرىمعاییرھناكأنإلىبالإضافةھذا
المعاییرھذهومنقطاعات،إلىالسوقتقسیمأوالصحیةللخدماتالمستھدفةالأسواقتحدیدفيوذلك

حجم السوق وأیضاً المعاییر أو الحالة الاجتماعیة أو المنزلیة للعملاء .

لدىالذھنيالانطباععلىالتعرفإلىیھدفللعملاءالمنزلیةأوالاجتماعیةالحالةعلىوالتعرف
صحیةخدماتمنإلیھمیقدمماكلعلىوذلكبھا،والمستفیدینالصحیةالخدماتمستھلكي

وتمریضیة وترفیھیة واجتماعیة وغیرھا .

والجودةوالثقةالاحتراممنعالیةدرجةتوفیرعلىالمجالھذافيالمنظمةإستراتیجیةتقوموقد
العالیة لمنتجاتھا أو خدماتھا الصحیة لھذه الطبقة من المرضى أو الجمھور .
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فئةكلتجاهاستراتیجیتھاتحددقدالمستشفیاتفإنتصنیفھاالسابقالفئاتمختلفمعالتعاملوعند
كما یلي :

Lowestالسعرتخفیض-1 Price

Highestالعالیةالجودة-2 Quality

Bestالخدمةتحسین-3 Service

Mostالثقةتعظیم-4 Reliability

أفرادلجمیعمتنوعةفئاتإلىالصحیةالخدماتتقدمالصحیةالمنظماتأنسبقمامناقشةمنویتضح
منھا)مطلوب(أيمعنیةالمنظماتھذهفإنالأحوالجمیعوفي،مترددینأومرضىكانواسواء
معینةطبقةأوفئةعلىالتركیزكانسواءالسوقتقسیماستراتیجیاتوتطبیقالمستھدفةأسواقھاتحدید

الإمكانیاتوذاتالعملاقةالصحیةوالمنظماتالمستشفیاتفيتصلحوھذهالتنوعإستراتیجیةأو
الأجھزةمثلالأخرىالمادیةالمواردمنالعالیةالإمكانیاتوأیضاًالفعالة،والإداریة)(الطبیةالبشریة

ونظمالتسویقبحوثفعالجھازوجودیتطلبالأمرفإنالأحوالجمیعوفيوغیرھا،والمعدات
المعلومات التسویقیة یدعم النشاط التسویقي ویحقق أھدافھ الإستراتیجیة .
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الصحیةالمنظماتفيالتسویقيالمزیج:الثالثالفصل
ویتكون المزیج التسویقي من الاستراتیجیات أو العناصر الرئیسیة التي تستخدمھا المستشفى في دعم

وتقویة مركزھا التنافسي في السوق الصحي، وفي إشباع احتیاجات العملاء من المرضى وعامة
Theبالمصطلحالمزیجھذاإلىیشارماوعادةككل،والمجتمعالشعب 4 P’sیعنيباختصاروھو

:وھيPالإنجلیزيبالحرفتبدأالتسویقيالمزیجعناصرمنعنصركلأن

Productالمنتجأ-إستراتیجیة Strategy:

فیھیتمالذيبالمكانالأحیانبعضفيیسمىماأوللمنتجالماديأوالطبیعيالتوزیعب-إستراتیجیة
Physicalوالخدماتالسلعتوزیع Distribution Place.

Priceالسعرج-إستراتیجیة Strategy

Promotionالترویجد-إستراتیجیة Strategy.

الخدماتفيوطبیعتھاإستراتیجیةبكلالمرتبطةالتسویقیةالجوانببعضباختصارنناقشوسوف
الصحیة وذلك كما یلي :

إستراتیجیة تخطیط المنتج الصحي :أ-

عبارةوھو،الصحیةبالخدماتالنھائيالمنتفعأوللمستھلكوالمفیدالنافعالشيءعنعبارةوالمنتج
Bundleالمنافعمنحزمة)(أومجموعةعن of Benefits،التيالمنافععلىالتعرفویمكن

التعرفجیدتسویقيبحثخلالمنیمكنالتسویق،بحوثخلالمنCustomerالزبونیریدھا
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مزاولةعلىالقدرةأوالرشاقةأوالوزنتخفیضحیثمنسواءالمراكزھذهعملاءمتطلباتعلى
الریاضة وغیرھا .

لوجودونتیجةعلیھاالمستشفیاتإشرافنتیجةمنھاالمنتظرةوالفوائدالمراكزھذهقیمةوتزدادوھذا
التسھیلاتوتوفیرالطبیةالقیاداتلإشرافكنتیجةوأیضاً،للتخسیسالسائدالنظامیلازمطبينظام

اللازمة لھذه المراكز .

تقدیممجردحتىأوخدمةأوسلعةیكونأنیمكنأنھنجدProductالمنتجمفھومفيتعمقناوإذا
العمیلأننجد،ملموسماديمنتجتمثلوھيالسلعةإلىنظرناوإذا،وإرشاداتونصائحأفكار

یشتري ھذه السلعة (سیارة – حذاء – ثلاجة – جھاز تحلیل) لیس حباً في ھذه السلعة ولكن سعیاً

وراء الخدمة التي تقدمھا ھذه السلعة فمثلاً:

الخدمة التي یقدمھا�المنتج

لتسھیل عملیات السفر والانتقال والراحة.�السیارة

یسھل عملیات المشي وحمایة الأقدام.�الحذاء

تسھیل عملیات حفظ الأغذیة .�الثلاجة

النتائج .سرعة القیام بالتحلیل الطبي ودقة�جھاز تحلیل طبي

تقربھذهالنظرووجھةأساساً،خدماتأنھاأساسعلىالمنتجاتجمیعإلىالنظریمكنولذلك
فقطالسلعةملكیةأونقلعلىلیستركزالتسویقعملیةوتسھلوالخدمةالمنتجمفھومبینالمسافة

بالخدمة.الانتفاععنینتجالذيوھوFillالإشباععلىولكن

المرضىلاحتیاجاتوطبقاًصحيمركزأووحدةكللتخصصطبقاًویتشكلمتنوعالصحيوالمنتج
والعملاء وغیرھم، ومن أمثلة المنتجات الصحیة ما یلي :-

الأمراض.منالوقایةخدمات-1

.صحیاًالأفرادوتثقیفوإرشادتعلیمإلىتھدفالتيالصحیةالخدمات-2
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الأمراض.لمختلفبالنسبةوالتشخیصالكشفخدمات-3

والتحالیل.بالأشعةالخاصةالصحیةالخدمات-4

الجراحیة.العملیاتبإجراءالخاصةالصحیةالخدمات-5

الشفاء.حالاتوتطورالمرضىلمتابعةالصحیةالخدمات-6

:-تشملوھي،المعاصرةالصحیةالخدمات-7

- الخدمات الترفیھیة .

- الخدمات الفندقیة .

- الخدمات الصحیة في منازل المرضى.

- الخدمات الصحیة السریعة (الإسعافات المتنقلة).

- الخدمات الصحیة من خلال الاستشارات السریعة عن طریق وسائل الاتصال.

ھذا وتقوم كل مستشفى أو وحدة صحیة بتحدید وتخطیط المنتج الصحي والذي یتوافق مع :-

- إمكانیات المستشفى بشریاً ومادیاً .

- احتیاجات العملاء وقدرتھم على الدفع في الوحدات الخارجیة.

- مواصفات وخصائص العملاء (السن – الجنس) .

- المواقع الجغرافیة المراد تغطیتھا.

- طبیعة الأمراض أو الحالات السائدة.

- ظروف وإمكانیات وعادات وتقالید وأنماط المجتمع السائدة اقتصادیاً وثقافیاً واجتماعیاً .

ثلاثھناكأنالمؤلفیرىالصحیة،المنظماتفيالمنتجلإستراتیجیةالسابقالعرضإطاروفي
ركائز أساسیة تدعم نجاح إستراتیجیة المنتج في مجال الرعایة الصحیة، وھذه الركائز تشمل :-

كافةبینالمشاركةتوافرإلىالصحیةالخدمةتخطیطنجاحیتطلبحیث:والمشاركةالدعم-1
المالرأسمنكلبینالتكاملزیادةإلىبالإضافةالصحیة،الرعایةبتقدیمالمعنيالنظامأطراف

والموارد البشریة والمعلومات.
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فيالابتكارعنصرأخذیتطلبالصحیةالخدماتلإستراتیجیةالفعالالتصمیمإن:الابتكارإعادة-2
منقطاعأكبرإلىالوصولبھدفوجذریةإستراتیجیةتغیراتإحداثطریقعنوذلكالحسبان،

یليمامراعاةیجبالصحیة،الخدماتمجالفيبفعالیةالابتكارإعادةیمكنوحتىالمستھدف،السوق
:

- وجود رسالة واضحة ومحددة للمنظمة .

- دعم الأنشطة المالیة .

- دعم الأنشطة التسویقیة .

- تطویر الھیاكل التنظیمیة .

- دعم وتمكین العاملین .

- توفیر الوقت الكافي لإعادة الابتكار.

- إعادة تصمیم البنیة التحتیة .

- خلق البیئة الملائمة للإبداع والابتكار

الصحیة،للخدماتإستراتیجیةإعدادعندوالتكلفةالعائدبینالدقیقةالموازنةویعني..الاقتصاد-3
وتتضمن ھذه الركیزة الوصول بالعائد النقدي في مجال الرعایة الصحیة إلى الحد الأقصى من خلال :-

- التسویق الفعال .

- إدارة المخاطر في المنظمات الصحیة .

- التخطیط الدقیق لعناصر تكلفة أداء الخدمة الصحیة.

- محاولة الوصول إلى أكبر قطاع من العملاء المستھدفین.

ب- إستراتیجیة توزیع الخدمات الصحیة :

Healthالصحةقطاعفيالصحیةللخدماتالطبیعيالتوزیعمفھومیقوم Careالمواقعتحدیدعلى
Clinicalالإكلینیكیةالخدماتفیھاتقدمالتيالجغرافیة Service،الخدماتأداءأوتوزیعومنافذ

الصحیة لھا مفھومین ھما :-

.منتشرةجغرافیةومواقعأماكنفيالجغرافيالتوزیع-1
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.الصحیةالمنظمةداخلأيالداخليالتوزیع-2

وفیما یتعلق بالنوع الأول من التوزیع نجد أنھ محكوم باعتبارات عدیدة منھا :-

الوحداتنشرترتبالمسئولیةوھذهالشعب،أفرادتجاهالدولةعاتقعلىالملقاةالقانونیةالمسئولیة-1
والكفوروالنجوعوالقرىالمراكز،المحافظاتالأحیاء،/المناطقمختلففيالمتخصصةالصحیة

وأي تجمعات سكانیة مھما كان حجمھا .

:-أھمھاالموقعاختیارعندعدیدةاعتباراتتحكمھالخاصالطبيالقطاع-2

- حافز الربح .

- درجات الأمان.

- حجم السكان .

- الحالة الاقتصادیة السائدة .

- الحالة الاجتماعیة السائدة .

الدولفيمواقعلھاتختارقدوالتيالعالمیةالاستثماریةالمستشفیاتفيخاصةالاستقراردرجة-
النامیة.

- اقتصادیات أداء الخدمات الصحیة من حیث تكلفتھا والعائد منھا .

- ........ أخرى ....... فكر في ذلك .

منكثیرفينلمسھمافھذاالصحیة،للخدماتالداخليالتوزیعوھوالثانيبالنوعیتعلقفیماأما
المنظمات الصحیة، وھو یعني تنظیم المكان وتقسیمھ إلى مواقع محددة مثل

المستشفىداخلالازدحاممنعبھدفخارجیة،كعیاداتالمستشفىمنالخارجیةالأماكناختبار-1
العملوانسیابتدفقإلىیؤديوبماالداخلي،الضغطدونالصحیةالخدمةإجراءاتبعضوتلخیص

الداخلي وراحة المرضى المقیمین.

للمرضى.إقامةكعابرالداخلیةالمواقعواختیارتصمیم-2

المركزة.الرعایةحجراتمواقعتحدید-3

.الجراحیةالعملیاتإجراءغرفأوحجراتمواقعتحدید-4
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المباشر.الكشفأماكنعنبعیداًوالفحوصاتالأشعةوالتحالیلمواقعتحدید-5

أساسعلىالخدماتھذهیتلقونالذینوالعملاءالصحیةللخدماتالداخليالتقسیمیكونأنیمكن-6
فئات محددة أو درجات مثل :

- فئة العلاج المجاني .

- فئة العلاج الاقتصادي .

- فئة العلاج المتمیز .

مستشفیاتمثلالصحیةالخدماتأداءفيالتخصصأساسعلىالجغرافيالتقسیمیتمأن-ویمكن7
الحمیات، الصدر، القلب، مراكز الكلي، الحوادث وغیرھا.

ومستشفیاتوالصغیرة)(الكبیرةالمركزیةالحكومیةالمستشفیاتمثلھیكليالتقسیمیكونأن-یمكن8
لھیئاتالتابعةوالمستشفیاتالخیریة،الطبیةالمستوصفاتالعلاجیة،والمستشفیاتالصحي،التأمین

مثل مستشفى ھیئة قناة السویس والمقاولون العرب وغیرھا.

(العملیاتالیوم.نفسفيالجراحیةوالإجراءاتالعملیاتأداءفیھایتمالتيالخارجیة-الأماكن9
السریعة).

Diagnosticمتحركةتشخیصوحداتتشكلالتيالأجنحةأو-الوحدات10 Unitsمنتنتقلوالتي
عرباتمصرفيتشبھوھيالسریعة،الصحیةللاختباراتسریعخدمةمعدللتقدیمحيإلىحي

وأیضاًدراستھا،إطارفيالتدریبیةالبرامجكأحدالطبكلیاتبھاتقوموالتيالطبیةوالقوافلالإسعاف
القوافل الطبیة التي تنظمھا وزارة الصحة في ج.م.ع.

Radiologyالأشعةخدماتیحتجناللائيللنساءالخارجیةالمراكز-تصمیم11 Devicesوھذه
الخارجیینللمرضىالمقدمةالصحیةالخدمةحیثمنالمنالوسھلةمتمیزتصمیمذاتتكونالمراكز

Outpatients.

Therapeuticالعلاجیةوالإجراءاتللتشخیصالمخصصةالأماكن-تصمیم12 Procedures.

Mentalالعقلیةالصحیةالحالاتلعلاجالخارجیةالأماكنعدد-زیادة13 Health Services
.Consumersوالعملاءلمرضىومناسبةالمنالسھلةبحیث
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الصحیةالخدماتلتقدیمالصحیةوالمنظماتالمؤسساتلدىقوياتجاهھناكأنھو،ذلكوخلاصة
منوالزبائنالعملاءوحالاتورغباتاحتیاجاتمعتتمشى،ملائمةتوزیعمنافذخلالمن،الملائمة

المرضى وغیرھم.

ج- إستراتیجیة تسعیر الخدمات الصحیة :

ویعتبرالصحیة،بالخدمةالمستفیدأوالعمیلیدفعھالذيالماديالمقابلیعنيالصحیةالخدمةسعرإن
السعر من الأمور المقعدة جداً في المزیج التسویقي الصحي، وذلك للاعتبارات التالیة :

أوكرسمالصحیةوالمنظماتالمستشفیاتتتقاضاھاالتيالأسعارعلىمعقدةقیوداًالعملاء-یضع1
كثمن للخدمة الصحیة المقدمة .

علىالإعلامووسائلوالصحافةوذویھمالمرضىیطلقھاالتيالحملاتخلالمنالقیودھذه-تتضح2
ارتفاع أسعار العلاج والضغوط التي یمثلھا المجتمع المحلي.

ودعموالعلاجالكشفأسعارلتحدیدالأطباءونقاباتالصحةوزاراتخلالمنالحكوماتتتدخل-قد3
بعض الأدویة الإستراتیجیة .

أدائھا.قبلالصحیةالخدمةثمنالعملاءمعظمیعرف-لا4

السعرتحدیدثمومنالمعقدة،الأمورمنبكثیروتتأثرالمعالممحددةغیرالصحیةالخدمات-جودة5
أحوالفيخاطئاًالأحوال،بعضفيصحیحاًیكونقداعتقادوھناك،كثیرةتناقضعواملتعتریھ
أنإلا،فیھثمنھالغاليالشعبيالمثلیقولوكماالأفضل،ھو(المكلف)الغاليالمنتجأنوھوأخرى

ھذا لیس صحیحاً على الدوام خاصة في مجال الخدمات الصحیة .

أعلىالأولىتكلفةلأننظراً(ص)المستشفىمنأفضل(س)المستشفىأنالمستفیدینبعضیعتقدفقد
محملةلأنھانظراًتكلفةأكثرتكونقد(س)المستشفىفي،خاطئاًالاعتقادھذایكونوقدالثانیة،من

الفاقدإلىبالإضافةمرتفعة،أجوراًتتقاضىبشریةعناصربھاویعمل،ثقیلةوالتزاماتدیونبأعباء
في الوقت والمواد كثیراً ، لذا ینعكس ذلك على سعرھا النھائي.

كانتكلماالصحیةالخدماتتكالیفترشیدتمكلما"أنھالتالیةالحقیقةصیاغةیمكنذلكوعلى
فيخاصةالحسبانفيأخذھایتمأنیجبتسویقیةكأداةالسعراستخدام"ومخاطرتنافسیةأسعارھا

قیاسھاجداًالصعبمنأمورعلىالسعرتحدیدویعتمد،المتطورةالعالمیةالاستثماریةالمستشفیات
مثل :

.الخدمة-جودة1
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.بھاالعمیلإدراك-درجة2

.للخدمةالعمیلتقییم-درجة3

.عدمھ)أو(الشفاءللخدمةالنھائي-الناتج4

.التنافسیة-الأسعار5

الآخرین.بآراءالتأثرو-الاعتقادات6

"الخ...الصحي"التأمینالاضطراري-العلاج7

والمنظماتوالاستشاریینالخبراءآراءمنوالاستفادةودراسةتفكیرإلىوتحتاجمعقدةأموروكلھا
المتقدمة في ھذا المجال.

ویأخذ تحدید السعر طرقاً كثیرة أھمھا :

أ-أن یتم حساب التكالیف الإجمالیة لأداء الخدمة ثم .

ب-إضافة ھامش ربح مناسب.

حسابوكیفیةثابتة،وشبھومتغیرةثابتةتكالیفإلىوتقسیمھاوتحدیدھاالتكالیفحصرالبند:ویتأثر
والمصروفاتالإداریةالبنودمنوغیرھاالتكلفةومراكزإھلاكھا،ومعدلاتالاستثماریةالأصول
الأخرى.

تمیزلھیحققسوفذلكفإنالكلیة،التكالیفوترشیدضغطأمكنھإذاالمستشفىبأنالقولویمكن
تنافسي من حیث الأسعار التنافسیة التي یتعامل بھا مع الجمھور والمرضى .

ضوءفيوذلك،شدیدةوحساسیةعلمیةبأسستحدیدهیتمالربحھامشفإن:الثانيالبندأما
الاعتبارات التالیة :-

.التنافسیةالأخرىالمستشفیاتلدىالعلاج-أسعار1

.المجتمعفيالأفراددخول-متوسط2

وغیرھا.والاستثماریةالتجاریةالبنوكلدىالفائدةأسعارالاستثمارعلىالعائد-معدلات3

بنسبآخرإلىعاممنالأسعارتخفیضأوزیادةیتمحیثالمعنى،المستشفىلدىالأسعار-تاریخ4
وھكذا.%10أو%5معینةمئویة
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الأخرى.الطبیةالمستلزماتتكالیف-أسعار5

المحلي.المجتمعمنالمستشفىعلیھتحصلالذي-الدعم6

Packageالأسعارحقیبة Price:

بأسعارالواحدللعمیلالصحیةالخدماتمنمجموعةبتقدیمیقومالمستشفىأنالإستراتیجیةھذهوتعني
أمثلة ھذه الخدمات :-ومنإجمالیة منخفضة عن حاصل جمع سعر كل خدمة على حدة،

الشامل.الفحص-خدمات1

التولید.مستشفیات-خدمات2

.المتكاملةالجراحیة-الخدمات3

التجمیل.جراحة-خدمات4

ویعتبر مفھوم حقیبة الأسعار من المفاھیم الجدیدة في قطاع الصحة و نتائجھ النھائیة لم تتضح بعد .

Asتسویقیةكأداةالسعراستخدامأنیتضحسبقومما Marketing Toolبالمخاطرمحفوفاًیكون
یأخذواأنالصحیةالخدماتلأسعارالمخططینعلىیجبولذا،الصحیةالخدماتقطاعفيوالمشاكل

بینالعلاقةتفھمإلىبالإضافةتحدیده،فيالمؤثرةوالعواملالسعرمكوناتمختلفاعتبارھمفي
السعر وسلوك العمیل،

ھناكتكونقدالأخرىالحالاتأوالمواقفبعضوفيذلك،فيالتسویقیةالبحوثتطبیقویمكن
ھذه المواقف ما یلي :-ومنصعوبة عند الربط بین السعر وسیكولوجیة المستھلك،

المعالج.الطبیباختصاصمنیكونوھذالھالمقدمةالخدمةیختارلامعینةحالاتفيالزبون-أن1

أونظمإطارفيالإطلاقعلىشیئاًیدفعلاالآخروالبعضالسعر،منحصةیدفعالزبائن-بعض2
Insuranceالتأمینیةالتغطیةأوالتأمینمظلة Coverageیتحملوالثالث،المجتمعفيالسائدة

تكالیف العلاج كاملة دون دعم.

أدائھاانتھاءبعدحتىالصحیةوالخدماتللإجراءاتالإجمالیةالأسعاریعرفونلاالعملاء-بعض3
لھم لأن جھات أخرى تتولى الدفع .
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الخدماتقطاعفيالعاملینمساعدةیمكنالتسویقیةوالبحوثوالمستشارینالخبراءخلالومن
القطاعھذافيتسویقیةكأداةتصلحوالتيالفعالة،السعریةالسیاسةوتخطیطتصمیمعلىالصحیة،

الحیوي و المعقد والمتشابك.

:د- إستراتیجیة ترویج الخدمات الصحیة

Promotionالترویجيالمزیجأوالترویجإستراتیجیةتعني Mixوالأسالیبالطرقكلاستخدام
ویھدف،الصحیةالخدماتمجالفيالمرضىأوبالعملاءالمباشروغیرالمباشرللاتصالالمناسبة
المنظمةوخدماتمكانعنوالنشروالتعلیمالإعلاممنھامتعددةتسویقیةأھدافتحقیقإلىالترویج

ومواقع توزیع أو أداء الخدمات الصحیة .

المستشفیاتفإنالسببولھذاSynonymousمترادفینوالترویجالتسویقكانمضتسنواتوفي
المستشفیاتفيالترویجویعتمدالتسویقي،المزیجمكوناتكأحدالترویجمجالفيخبرةلھاكانت

:-على استخدام استراتیجیات عدیدة منھاوالمنظمات الصحیة

.المكتوبة"الإعلام"وسائلالصحافةفي-الإعلان1

.التلفزیون""المرئیةالإعلانوسائلفي-الإعلان2

.الإذاعة""المسموعةالإعلانوسائلفي-الإعلان3

.المتخصصةالعلمیةوالمجلاتالدوریاتفي-الإعلان4

.Billboardsالإعلانلوحاتفي-الإعلان5

.المكتوبةواللوحات-الكتالوجات6

.الخ...والمناقشاتوالمؤتمراتوالمحاضراتالندواتخلالمنبالعملاءالشخصي-الاتصال7

المعلومات.وتكنولوجیاالإنترنت-استخدام8

الاتصالوسائلومختلفAdvertisingالإعلانالمتقدمةالدولفيالمستشفیاتاستخدمتوقد
جمیعبدأتأنذلكبعدحدثماأنإلاالمحلي،المجتمعفيالذھنیةصورتھالتحسینوذلكالأخرى

وسائلاستخدامفيالصحیةالمنظماتبدأتوفجأةالھدف،لنفسالإعلاناستخدامفيالمستشفیات
التلفزیونفيالإعلانعلىالدولاراتمنالملایینمئاتتنفقوأصبحتعنھا،للإعلانعدیدة

النھائيالسعرفيالإعلانتكلفةوتؤثرالإعلان،تكلفةارتفاعإلىذلكویؤديوغیرھا،والصحف
الذي تقدم بھ الخدمة الصحیة حیث یوضح ذلك الرسم المبسط التالي :
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أوالربحھامشانخفاض�المنتجأوالخدمةتكالیفارتفاعـ�التسویقتكالیفارتفاع�الإعلانتكالیفارتفاع
القدرة التنافسیة .�ارتفاع أسعار الخدمات الصحیة مع الحفاظ على ھامش الربح المرغوب فیھ

الجیدبالاختیارولكنالإعلانات،بكثرةلیسالصحیةالخدماتمجالفيالاتصالوسائلفعالیةوتتأثر
بناءالمستشفیاتأحدإلىمضطرینیذھبونقدالمرضىأوالأفرادأنإلىبالإضافة،المناسبةللوسیلة

علىتمإذافعالیتھالإعلانویفقدPhysiciansالمعالجینالأطباءأوامرتوصیاتأوتوجیھاتعلى
الرسائلفيالتنوعفيالمنظمات،لجمیعبالنسبةأوالواحدةللمنظمةالأوقاتجمیعفيالنمطنفس

المستھدفبالسوقیرتبطالإعلانمنالمستھدفالجمھورتحدیدوأیضاً،جداًمھمالإعلانیةوالحملات
من العملاء .

:-وخلاصة القول أن فعالیة المزیج الترویجي تتوقف على الاعتبارات والعوامل الآتیة

.المستھدفةالسوقونوع-طبیعة1

.والمرتقبینالحالیینالعملاءومواصفات-خصائص2

الترویجي.المزیج-میزانیة3

.الاتصالأوالإعلانوسائل-تكلفة4

غیرھا.أوقصیرةأوطویلةلفترةالإعلانأثروبقاءوالانتشارالسرعةحیثمنالمستخدمةالوسائلطبیعة-5

التسویقي.المزیجمكوناتمختلفبینالعلاقةووضوح-تكامل6

الإعلانیة.والرسائلالحملاتتصمیمتتولىالتيالإعلانوكالةفيالثقة-درجة7

إلىوالبیاناتالمعلوماتتوصیلفيعلیھاالاعتمادومدىالتكالیفوالمحددةالمباشرةالاتصالوسائلتوافر-مدى8
المرضى والجمھور المحلي.

الصحیة.للمنظماتالمحليالمجتمعودعمومساندةتعاظم-درجة9

بینھما.السائدالتنافسوحجموالعامالخاصالطبيالقطاعبینالسائدةالعلاقة-طبیعة10
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