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 إدارة التمريض والخدمات الصحية

 انعمهية الإدارية في اننظاو انصحي انفصم الأول:

 مقدمة

متميزة , تعتبر الإدارة الصحية فرعان متخصصان مف العمكـ الإدارية كالصحية ال
, يضـ مزيج مف عمكـ إدارة الأعماؿ كالإدارة العامة كهي عمـ تطبيقي اجتماعي

كالسياسات الصحية كعمـ الأنظمة كالعمكـ الطبية كالصحة العامة كالكبائيات 
 .الصحية

كيعتبر النظاـ الصحي مف أعقد الأنظمة بسبب تعداد المهارات كالخبرات 
, فف عند التعامؿ مع رة الصحية ففه كعمـ متغير كمتطكركعدـ تجانسها كالإدا

العنصر البشرم حيث يستخدـ المدير الصحي فف المهارات الإنسانية في التصاؿ 
قيادة كتحفيز الأفراد عمى تحقيؽ الأهداؼ المحددة , كعمـ عند التعامؿ كالتكجيه كال

مع المكارد المتاحة حيث يتـ العتماد عمى أساليب كميَة كتقنيات عممية في عممية 
 .اتخاذ القرارات لحؿ المشكلات كضماف فعالية ككفاءة الأداء

ـ بتحديد إف الإدارة الصحية شأنها شأف الإدارة في المؤسسات الأخرل تقك 
الأهداؼ كتنسيؽ نشاطات القكل العاممة الإدارية كالمهنية كالطبية كغيرها مف أجؿ 

 .تحقيؽ الأهداؼ المرجكة كالمتكقعة في المؤسسة الصحية

 الخصائص المميزة لممدير الصحيأولًا: 

 كهػػذا المهػػارات عبػػارة عػػف الكظػػائؼ الداريػػة التػػى: امتلاكههو لمميههارات الاداريههة. 1
 :يجب عمى المدير القياـ بها مثؿ

 التنظيـ-                                 التخطيط-

 الرقابة-                                   التكجيه-
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 إدارة التمريض والخدمات الصحية

: التػػػي تمكنػػػه مػػػف القيػػػاـ بمهػػػاـ ككاجبػػػات مركػػػزا  امتلاكهههو لمةهههمطة والصهههلاحية-2
   مديراَ. الإدارم إذ بدكف هذا السمطة كالصلاحية ل يمكف أف يككف

 النظام الصحيفي  والميارات المطموبةأنواع المدراء ثانيًا: 

الإدارة العميػػػا: الإدارم الػػػذم يتعامػػػؿ مػػػع القضػػػايا التػػػى تتعمػػػؽ بالسياسػػػة العميػػػا  -1
 لممنظمة.

الإدارة الكسػػػػطى: تقتصػػػػر مسػػػػؤكليتهـ عمػػػػى أجػػػػزاء مػػػػف المنظمػػػػة عمػػػػى مسػػػػتكل  -2
 .القسـ

: الإدارم عمػػػػػى مسػػػػػتكل التشػػػػػغيؿ كتنحصػػػػػر مسػػػػػؤكليته عمػػػػػى الإدارة الإشػػػػػرافية -3
 أك جماعة العمؿ الأقساـمستكل 

  

 قواةم مشتركة بين المدراء عمى اختلاف مواقعيم •

 .لديهـ سمطه رسمية تخكلهـ حؽ التصرؼ كاتخاذ القرار -1

          

       

الإدارة العلٌا       

 الإدارة الوسطى

 الإدارة الإشرافٌة
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 إدارة التمريض والخدمات الصحية

 .صدار التعميمات كالكامرتكجيه الخريف بإ -2

 .المتاحةتحمؿ مسؤكلية استعماؿ المكارد  -3

 .مسئكلكف أماـ الإدارة الأعمى عف نتائج أعمالهـ -4

 :الميارات الضرورية لممارةة العمل الإداري*

يحتػػػاج اليهػػػا الإدارم كممػػػا زاد مكقعػػػه الػػػكظيفي الػػػى اعمػػػى المهػػػارات الفكريػػػة.  -1 
.  الهرـ

كقيػػادة  يحتػػاج اليهػػا كػػؿ المػػدراء مػػف اجػػؿ التصػػاؿ كتحفيػػزالمهػػارات النسػػانية.  -2
 المرؤكسيف

يحتػػاج اليهػػا الإدارم كممػػا انخفػػض مكقعػػه الػػكظيفي الػػى اسػػفؿ  المهػػارات الفنيػػة. -3
 فى الهرـ  

 نواع المدراء فى المنظمات الصحية حةب مةتوى الموقع فى الييكل التنظيميا

مةتوى الموقع فى 
 الييكل التنظيمى

مدى الةمطة ومجال  الميارات نوع الاداري الصحى
 المةؤولية

 كاسع فكرية ادارة عميا/ قيادية عالي

 متكسط انسانية كسطى/ تنفيذية متكسط

 ضيؽ فنية يةإشرافادارة  منخفضة
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 النظام الصحي ما ىيو الإدارة في : ثالثاً

 مجالت يضـ ككنه القطاعات مف الكثير عف يختمؼ الصحي القطاع
 الترفيه الى يصؿ كقد كتطكير كتثقيؼ كتعميـ كتأهيؿ كعلاج تشخيص ففيه متنكعة,
 انه تماما يدرؾ اف ينبغي القطاع هذا إدارة في يخكض مف عمى لذلؾ, .أحيانا
 لممكارد العالمي النقص ضؿ في خاصة كالصراعات, التحديات مف الكثير سيكاجه
 .الإدارة فخ في الكقكع عف البعد كؿ كالبعد القطاع هذا في كالستهلاكية البشرية

 مستكية غير ارض عمى الشكؿ كركية منظكمة تدير اف السهؿ مف فميس
 تدرؾ اف كعميؾ حتمي. مطمبا هنا فالتكازف كالمنعطفات المنحدرات مف الكثير كفيها
نسانية كقيادية إدارية بصفات تتحمى اف يجب بأنه الصحي القائد أيها  كي فذة كا 

 .بالمنظمة ترتقي
 ىعم يتكجب فخ هذا شيء كؿ في عالـ تككف اف تتطمب الصحية الإدارة

 ذكي كمنصت عالمان  ل شيء لكؿ مدرؾ يككف اف عميه يجب بؿ منه, الحذر القائد
 هناؾ كاف كذكؽ فف الإدارية الأمكر تفكيض اف جيدا كيعرؼ الخريف, يهمش فلا
 .يرسمه الذم لطريؽ كفقا يعممكف كجميعهـ بمجاله عالـ كلا كمدراء افراد

 اك عنه التغافؿ ينبغي فلا المدراء منه ينجك ما قؿ فخا كذا التحفيز كيعتبر
 هك المكظؼ يتقاضاا الذم الشهرم الراتب بأف البعض مخيمة في يدكر كما تهميشه
 الأمانة, تؤدم اف اك بأمانه تعمؿ اف بيف فرؽ هناؾ اف متناسيف لمعمؿ كسيمة خير

خلاص حب يتطمب بأمانة فالعمؿ  فيكتفي الأمانة تأدية بينما كابداع كتحفيز كا 
 رؤية لتحقيؽ كانطلاؽ نهضة عصر في اننا كبما منه. يطمب ما عمؿي بأف المراء
 .المبتكر الجاد لمعمؿ الحاجة بأمس فنحف 2232
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 حيث حدة عمى فرد لكؿ متنكعة تحفيز سبؿ إيجاد خلاؿ مف ال ذلؾ يتـ كلف
 فما يراا, لما طكعا كليس بمكجبها العمؿ المدير كعمى الخاصة محفزاته منا لكلا اف

 .اخريف ينفر قد فلاف يحفز
 الديمقراطييف المدراء بعض مف الف نراا ما هك الإدارة في  الأعظـ كالفخ 
 دكف تصدر أكامر ك أكراؽ كمجمكعة فاخر مكتب سكل الإدارة مف يركف ل كالذيف
 كاستشارت اراء اخذ دكف حتى اك  المنظكمة تعيشه الذم الفعمي لمكضع مراعاة
 غير ك مدركسة ال  القرارات مف الكثير صدركفي فهـ العلاقة ذكم الفراد بقية

 التي السحرية الإنجازات مف بالكثير الذاتية سيرتهـ كاثراء لتمدد كيسعكف منطقية
 .فيستحدثكف تكاجدها مف يستفيد اك فعميا يممسها اف دكف بعينيه المشاهد يراها
 مجهكداتلم تشتيت الى يؤدم مما  للإمكانيات دراسة دكف مسارات كيفتحكف اقساـ

 اقساـ مف الككادر كيسحبكف  الفرع اجؿ مف بالأساس فيضحكف النتاجية كتقميص
 .المكارد تكفر حيف الى عنها التخمي بالإمكاف  ثانكية لأقساـ فعميه عناية  تقدـ

 اليها كالنظر تفاديها الصحي المجاؿ في القائد عمى ينبغي الأمكر هذا فكؿ 
 القطاع اف كادراؾ  مستقبمية. لرؤية يرالس نحك الخطط ,لكضع شامؿ بمنظكر
 جرح إحداث يعني الفخ في كالكقكع القطاعات لكؿ النابض الشرياف هك الصحي
 .المسيرة تأخر كبالتالي دامي

عمميػػة تتضػمف القيػػاـ ويمكن تعريينناتتارةافيتاننظتا النني تا هنن ظت    نيت
بهػػا كالتػػي تحػػدث فػػي  بكظػػائؼ ذات طبيعػػة فنيػػة كاجتماعيػػة كانشػػطة كادكار مرتبطػػه

المنظمػػػة مػػػف أجػػػؿ تحقيػػػؽ أهػػػداؼ مسػػػتقبمية محػػػددة مػػػف خػػػلاؿ اسػػػتعماؿ كتكظيػػػؼ 
 .لمكارد البشرية كالمادية المتاحةا
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 رابعًا: الوظائف الإدارية في النظام الصحي

الخػػػدمات  الصػػػحية عػػػف  تختمػػػؼ اسػػػماء كعػػػدد الكظػػػائؼ الإداريػػػة فػػػى كتػػػب إدارة 
الإداريػػة هػػي عمميػػة إنسػػانية كفنيػػة يػػتـ مػػف خلالهػػا انجػػاز الكظيفػػة ف ,بعضػػها الػػبعض

 أهداؼ النظاـ الصحي المرسكمة باستخداـ المكارد البشرية كالمادية كالتكنكلكجية.

 العممية هى العلاقة بيف المدخلات كالمخرجات -

 المدخلات              المخرجات            تحقيؽ الأهداؼ المرسكمة

 التخطيط : -1

داريػػة ذات طبيعػػة فنيػػة تػػتمكف المؤسسػػات الصػػحية مػػف خلالهػػا مػػف إكظيفػػة  هػػى -
التعامػػػؿ مػػػع الحاضػػػر كتكقػػػع المسػػػتقبؿ كايضػػػان اتخػػػاذ القػػػرارات كتحديػػػد البػػػدائؿ فيمػػػا 

 يتعمؽ بما يجب عممه كايف يعمؿ ككيؼ؟

 الكظيفة الأساسية كالكلى التى يقكـ بها المدير. -

 كتصميـ الهيكؿ التنظيمي .تحدد الأسس لعممية التنظيـ  -

 تتـ مراجعة كتنقيح الخطط كاختيار البديؿ الفضؿ حسب الظركؼ الجديدة. -

 لتنتهي بمجرد انتقاؿ المدير لمقياـ بكظيفة إدارية اخرل. -

 :يتألف التخطيط من  .أ 
 تحديد الأهداؼ 
 اختيار البديؿ الأفضؿ                
  تنفيذهاكضع السياسات كالإجراءات كأساليب 
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 أىمية التخطيط فى النظام الصحي: .ب 
 .تركيز النتباا عمى الأهداؼ 
 .تقميؿ عنصر المخاطرة 
 التكمفة كتحقيؽ اقتصاديات التشغيؿ. احتكاء 
 .تسهيؿ عممية الرقابة 
 التنظيم: -2

كعػػػات تنظيميػػػة يمكػػػف هػػػك تجميػػػع العناصػػػر البشػػػرية كالماديػػػة المتاحػػػة ضػػػمف مجم
 تحقيؽ اهداؼ النظاـ الصحى. اتكجيهها باتجا

 وظيفة التنظيم تتألف من: .أ 
  تصػػػميـ الهيكػػػؿ التنظيمػػػي الػػػذل يبػػػيف كافػػػة المراكػػػز الكظيفيػػػة التػػػى تحتاجهػػػا

 المراكز. اها كتحديد الكاجبات الكظيفية لهذالمنظمة لتنفيذ أنشطت
  .تحديد خطكط السمطة كالمسؤكلية كالعلاقات بيف المرؤكسيف 
 لعناصػػػػػر التنظػػػػػيـ لكػػػػػى يتمكنػػػػػكا مػػػػػف القيػػػػػاـ  تفػػػػػكيض مقػػػػػدار مػػػػػف السػػػػػمطة

 .بكاجباتهـ
 التوجيو:. -3

التكجيػػػػػه هػػػػػك كافػػػػػة الأعمػػػػػاؿ التػػػػػي يمارسػػػػػها المػػػػػدير أثنػػػػػاء تنفيػػػػػذ المرؤكسػػػػػيف 
لأعمػػالهـ بهػػدؼ تعػػريفهـ كتػػكجيههـ, كتشػػجيعهـ عمػػى أداء أعمػػالهـ بكفػػاءة مػػف أجػػؿ 

الأسػس كالمبػادئ  تحقيؽ الأهداؼ كالتأكد مف ترجمة الخطط إلى كاقع فعمي في ظػؿ
التنظيمية التي تـ التفاؽ عميها, كما يهدؼ المدير مػف ممارسػة كظيفػة التكجيػه إلػى 

   .مساعدة المرؤكسيف في التغمب عمى كافة المشاكؿ التي تكاجههـ
هػػػي الكظيفػػػة التػػػي تػػػدكر حكلهػػػا كافػػػة أنشػػػطة التنفيػػػذ كهػػػي جػػػكهر كافػػػة عمميػػػات  -

 التشغيؿ.

 :التوجيو وظيفةتتضمن  .أ 
  المرؤكسيف لتحقيؽ الأهداؼ المرسكمة لكظائفهـ.حفز 
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 .رشاد المرؤكسيف  تكجيه كا 
 .الإشراؼ عمى تنفيذ الأنشطة 

 الرقابة:. -4

مػػػػػا هػػػػػي الإجػػػػػراءات , ك خطػػػػػط المكضػػػػػكعة قػػػػػد نفػػػػػذتتحديػػػػػد فيمػػػػػا إذا كانػػػػػت ال
 المطمكب اتخاذها فى حالة النحراؼ كالتقصير. ةالتصحيحي

 : كظيفة الرقابة مفتتألؼ  .أ 
  المقاييس كالمعايير.كضع 
 .قياس الإنجازات كمقارنة النتائج الفعمية مع المقاييس كالمعايير 
 .تصحيح النحرافات عف المعايير 

 ترابط وتداخل الوظائف الإدارية

 
 

 

 التنظيم

 التوظيف

 التوجية

 الرقابة

 التخطيط
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 خامةًا: عناصر النموذج الإداري لممنظمة الصحية

 .المدخلات 
 .المخرجات 
 .عممية التحكيؿ كالتكامؿ 
  .التغيير كالتحسيف المستمر 
 .البيئة الخارجية 
 .البيئة العامة 
 .بيئة الرعاية الصحية 

 المدخلات:. 1
 المدخلات تستخدـ مف اجؿ انتاج المخرجات المرغكبة ) الهداؼ(    
 المكارد البشرية: -

 المدراء, الطباء, الصيادلة, الممرضات, الفنييف..... الخ.      
 المكاد كالتكنكلكجيا:. -

 ... الخ.جهزة التصكير المغناطيسي الطعاـ.المعدات, الدكية, افلاـ الشعة, ا    
 المعمكمات:. -

 يحتاج اليها المدير لتخاذ القرارات    
  :المكازنػػػػػػات العامػػػػػػة,                                                                  تقػػػػػػارير عػػػػػػف المرضػػػػػػى, البػػػػػػرامج,معمكمػػػػػػات داخميػػػػػػة

 الخطط الستراتيجية.
  :التشػػػػريعات الحككميػػػػة, السياسػػػػة الصػػػػحية لمدكلػػػػة, اراء معمكمػػػػات خارجيػػػػة

 المستثمريف كالمستفيديف, المعمكمات القتصادية, الخطط المستقبمية.
 المصارد المالية:. -

 المالية كالمصارؼ , المخصصات المالية. المنشآتمثؿ        
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 المرضى:-
 المادة الخاـ التي يراد تحكيمها الي مجمكعة مف الصحاء.  
 المخرجات:. 2
 :المخرجات تككف عمى مستكييف  

o نتائج الفراد. 
o .نتائج اداء المنظمة ككؿ 

اذا كانت النتائج عمى كلا المستكييف ملائمػة كتػؤدم الػى تحقيػؽ الهػداؼ تسػتمر  -
 المنظمة الصحية بالعطاء كتضمف بقائها .

 :.في  اىم المخرجاتتتمثل 
 .رعاية المرضى -
 .جكدة الرعاية الصحية-
 مقبكلة كتكاليؼ معقكلة .بأسعارتقديـ الرعاية الصحية  -
 .المركز المالى قكة -
 التعميـ كالتدريب كالبحاث الطبية. -
 تمبية الحاجات كمطالب اصحاب المصالح) المستثمريف فى قطاع الصحة( -
 العميا( تقكـ بتحديد الهداؼ.مجمس الدارة ) الدارة  -
الدارات الكسػػػطى تقػػػكـ بكضػػػع الهػػػداؼ الفرعيػػػة تنبثػػػؽ عػػػف الهػػػداؼ الرئيسػػػية  -

 لممنظمة الصحية.
 الهدؼ الرئيسي كالمهـ هك الرعاية الطبية المتميزة. -
الهػػداؼ الخػػرل تختمػػؼ بػػاختلاؼ المنظمػػة الصػػحية. مثػػؿ المستشػػفى التعميمػػي  -

 فى العاـ اك الخاص كهكذا.يختمؼ عف اهداؼ المستش
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 .عممية التحويل والتكامل.3
عمميػػة التحكيػػؿ هػػى نشػػاط ادارم يحػػدث داخػػؿ المنظمػػة كذات طبيعػػة فكريػػة لتحقيػػؽ 

كالقػػدرات  بالإبػػداعهػػذا التكامػػؿ كالػػدمج يتػػأثر , كالػػدمج بػػيف المػػكارد المتعػػددةامػػؿ التك
 الدارية لممدراء.

 تتألف عناصر التحويل والتكامل من  
 التنظيمي. الهيكؿ -1
 التكنكلكجيا. -2
 المهاـ المراد انجازها-3
 العنصر البشرم. -4

يتحقػػػػؽ التحكيػػػػؿ عنػػػػدما يػػػػتـ الػػػػدمج بػػػػيف العناصػػػػر الربػػػػع لتحقيػػػػؽ اهػػػػداؼ ك       
 كمصالح المنظمة كالعامميف فيها. 

 التغيير والتحةين المةتمر.. 4
التغييػػر فػػى مرحمػػة , كيكػػكف عنػػد عػػدـ مطابقػػة النتػػائج مػػع الهػػداؼ يػػتـ التغيػػر    

يػتـ  المكضػكعة للأهػداؼعنػد مطابقػة النتػائج ك  التحكيؿ اك فى المدخلات اك كميهما.
 التحسيف المستمر لمخدمات الصحية. 

 .البيئة الخارجية . 5
المنظمػػػة الصػػػحية بالبيئػػػة الخارجيػػػة حيػػػث تزكدهػػػا بالمػػػدخلات المطمكبػػػة  تتػػػاثر     

المػػػػدراء يمكػػػػف اف يػػػػؤثركا فػػػػى البيئػػػػة فكتػػػػؤثر عميهػػػػا بػػػػاف تصػػػػب مخرجاتهػػػػا فيهػػػػا. 
الخارجيػػػػة  كذلػػػػؾ بالتصػػػػاؿ الفعػػػػاؿ كعمػػػػؿ التفاقيػػػػات مػػػػع الممػػػػكليف ك المنتفعػػػػيف 

 .لتأميف كغيرهاكشركات ا
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 البيئة العامة.. 6
فالنظػػاـ . جتماعيػػة كالثقافيػػة كالخلاقيػػةالػػنظـ السياسػػية كالقتصػػادية كالتتكػػكف مػػف 

 السياسي كالقتصادم يؤثر عمى النظاـ الصحي.
 .بيئة الرعاية الصحية . 7
التنظيمػػػػات النقابيػػػػة : كتػػػػأثيران عمػػػػى المنظمػػػػة الصػػػػحية مثػػػػؿاكثػػػػر البيئػػػػات أهميػػػػة  -

معػػػػدؿ انتشػػػػار  ,التعمػػػػيـ الطبػػػػي, ك كالمهنيػػػػة ) اطبػػػػاء ,صػػػػيادلة, ممرضػػػػات,......(
 المراض, مستكل الصحة العامة, التمكث, الحكادث,.......
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 الثانيالفصل 

 جودة الخدمات الصحية
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 الخدمات انصحية ةجود انثاني:انفصم 
 مقدمة

تعد الجكدة مف أهـ القضايا التي تهتـ بها الإدارة العميا لممنظمة مهما كانت 

دائمان لرفع مستكل أداءها مف حيث تقديـ الخدمة حتى  فهي تسعى نكعية نشاطها,

 تصؿ إلى درجة التميز في يسعى الجميع إلى الكصكؿ إليه كتحقيقه.

كيعتبر مكضكع جكدة الخدمات الصحية مف المكاضيع المهمة كخاصة في 

الأخيرة, كذلؾ لرتباطها ارتباطان كبيرا بصحة المكاطف كتحسيف الكضع  السنكات

 نسبة الأمراض كالإعاقات في المجتمع. الصحي كتقميؿ

كيركز مكضكع جكدة الخدمات الصحية عمى تحقيؽ مستكل مرتفع مف جكدة 

الخدمة في المستشفيات كالمراكز الطبية, كذلؾ بتقديـ مستكل متميز مف الجكدة 

تماشيان مع معايير الصحة العالمية. كتتنافس المنشآت الصحية إلى تقديـ مستكل 

يتمتع بأعمى معايير الجكدة لممحافظة عمى المستكل المتميز مف  عاؿ مف الخدمة

 الصحية. الخدمة الصحية, كهذا يؤدم إلى تحقيؽ الرضا لمتمقي الخدمة

 جودة الخدمة الصحيةأولًا: تعريف 

يعتبر رضا المرضى مف الدلئؿ كالمؤشرات التي تعمؿ عمى قياس جكدة 

كتحسيف الخدمة الصحية المقدمة  الصحية كالتي تعمؿ أيضا عمى إنجاح الخدمات
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في المنشآت الصحية كيعتبر المريض هك أساس الحكـ عمى جكدة الخدمة 

 الصحية.

عمى  ضا بأنه ردكد فعؿ لمعاطفة, كبناءن ( الر Zineldin, 2006)كقد عرؼ 

شعكر المريض بالراحة عف  هنإف مفهكـ الرضا يمكف اعتبار بإف Zineldinتعريؼ 

الخدمات التي تمقاها بشكؿ عاـ خلاؿ مدة إقامته في المستشفى, كتشمؿ الخدمات 

الطبية كالتمريضية كالخدمات المساندة مف أشعة كمختبرات كخدمات فندقية, مما 

يؤدم إلى إحساسهـ بأهميتهـ عند تقديـ الخدمة لهـ , كيزيد مف ثقتهـ بالإجراءات 

ـ الخدمة, كزيادة اطمئنانهـ لمخدمة المقدمة مما يؤدم إلى زيادة شعكر المتبعة لتقدي

جكدة الرعاية  المريض بأهميته في العلاج, كينعكس عمى الخدمة المقدمة له كعمى

كيعتبر رضا المرضى مف أهـ المؤشرات لمجكدة كدليؿ كاضح , الصحية المقدمة له

  .عمى نجاح الرعاية الصحية

مجمكعة المشاعر الإيجابية المتكاجدة  بأنهمرضى رضا اله آخركف بكيعرف

عند المرضى نحك الخدمات الصحية المقدمة لهـ داخؿ المؤسسة الصحية كلحيف 

 خركجهـ منها. 

الشعكر بالسعادة كالرتياح أك عدـ الراحة  بأنهرضا المرضى كيمكف تعريؼ 

كالسعادة تجاا الخدمة المقدمة لهـ في مؤسسات الرعاية الصحية, كذلؾ مف خلاؿ 
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مقارنة الأداء أك الخدمة المقدمة مع الخدمة المتكقعة مف قبؿ المريض, فإذا كاف 

الأداء أكثر مف التكقعات يككف المريض راضيا أما إذا كاف الأداء أقؿ مف 

 عندها غير راض. التكقعات فيككف المريض

 تعريف الجودة .1

 بهاالتي يقصد  Qualitasإلى الكممة اللاتينية  Qualityيرجع مفهكـ الجكدة 

طبيعة الشخص أك الشيء كدرجة صلاحيته ككانت تعني قديما الدقة كالإتقاف 

 .كالقياـ بالعمؿ عمى اكمؿ كجه, كتعني الجكدة لغة الشيء الجيد

نتاج كيرل  اليابانيكف الجكدة بأنها عبارة عف إنتاج منتج خالي مف العيكب كا 

 . مف المرة الأكلى المنتج بالشكؿ الجيد

الجكدة "درجة تمبية مجمكعة مف الخصائص المكركثة في المنتج  أك تعني

 .كعرفت أيضان بأنها "مدل المطابقة, مع المتطمبات"لمتطمبات العميؿ", 

فقد عرفتها بأنها الهيئة أك الصفات اك الخصائص  أما الجمعية الأمريكية 

 الشاممة لمسمعة أك الخدمة التي تعكس قدرتها عمى تمبية حاجات صريحة معينة.

 أنها أداء العمؿ بشكؿ صحيح كمف المرةب (2226)السامرائي,  هاكقد عرف

 الأكلى بالعتماد عمى تقييـ المستفيد.
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ديناميكية مرتبطة بالمنتجات المادية كتعرؼ الجكدة عمى أنها: "حالة 

كالخدمات كبالأفراد كالعمميات كالبيئة المحيطة, بحيث تتطابؽ هذا الحالة  

 .التكقعات"

 تعريف الخدمة .2

يشير مفهكـ الخدمة إلى الأنشطة كالجهكد التي تقدمها المنظمة الخدمية كالتي 

لمعملاء كالتي تساهـ في تنتج منافع يتحقؽ مف خلالها مجمكعة مف القيـ المرغكبة 

 إشباع حاجات معينة لديهـ.

تعرض لمبيع أك التي تعرض لرتباطها  النشاطات أك المنافع التيأك هي 

 بسمعة معينة".

 بأنها منتجات غير مممكسة, تهدؼ إلى إشباع (2226كقد عرفها ) مساعد, 

 حاجات كرغبات المستهمؾ كتحقؽ له المنفعة".

جيان بالعلاج المقدـ في المستشفى سكاء كاف علا تعرؼ الخدمة في المستشفى

 .الرضا لمكصكؿ إلى حالة صحية افضؿينتج عنة أك كقائيان لجميع الأفراد ك 

مف  مجمكعة( الخدمة بأنها "أم نشاط أك (Gronroos, 2001كقد عرؼ 

الأنشطة ذات طبيعة غير مممكسة في العادة كلكف ليس ضركريا أف تحدث عف 
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المستهمؾ كمكظفي الخدمة أك المكارد المادية أك السمع أك طريؽ التفاعؿ بيف 

 الأنظمة كالتي يتـ تقديمها لمحمكؿ لمشاكؿ العميؿ.

كتعرؼ . جه إلى إشباع حاجات محددة لمعميؿكتعرؼ بأنها أداء لنشاط يك 

ا  بأنها أم نشاط أك منفعة يقدمها طرؼ إلى طرؼ آخر كمف الضركرم أف أيضن

 تككف غير مممكسة.

مجمكعة مف الأنشطة " بأنهاالخدمة  يمكف تكضيحؿ هذا التعريفات كمف خلا

 ".أك المنافع التي تقدمها جهة إلى جهة أخرل لإشباع حاجات كرغبات العميؿ

 جودة الخدمة .3

تعتبر الجكدة مف أهـ القضايا التي تهتـ بها الإدارة العميا لممنظمة مهما كانت 

مستكل أدائها مف حيث عمميات تقديـ نكعية كحجـ نشاطها كالتي تسعى دائما لرفع 

الخدمة حتى تصؿ إلى درجة التميز في الأداء كالذم يعد مثالن يهدؼ الجميع 

الكصكؿ إلية كتحقيقه كتقكـ منظمات الخدمة باستخداـ العديد مف الأساليب 

كالأدكات التي تمتمكها لتحسيف مستكل جكدة الخدمات, كالتي يقصد مف كراءها 

لتي تشبع الرغبات الكامنة لعملائها الداخمييف أك الخارجييف كذلؾ تكفير الخدمات ا

 .عف طريؽ تمبية متطمباتهـ كاحتياجاتهـ كتكقعاتهـ المعمنة كغير المعمنة
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يعرؼ مفهكـ جكدة الخدمة بأنها تمؾ الجكدة التي تشتمؿ عمى البعد الإجرائي 

الية, حيث يتككف كالبعد الشخصي كأبعاد مهمة في تقديـ الخدمة ذات الجكدة الع

الجانب الإجرائي مف النظـ كالإجراءات المحددة لتقديـ الخدمة أما الجانب 

الشخصي أك الإنساني لمخدمة فهك كيؼ يتفاعؿ العاممكف )مكاقفهـ كسمككياتهـ 

د اريؼ جكدة الخدمة مف خلاؿ الأبعػيمكف تع. ك كممارساتهـ المفظية مع العملاء"

 .الثلاثة الخاصة بالخدمات

 .البعد التقني كالذم يتمثؿ في تطبيؽ التقنيات الحديثة 

  البعد الكظيفي أم الكيفية التي تتـ فيها عممية نقؿ الجكدة الفنية إلى

 مقدـ الخدمة العميؿ مف خلاؿ الجراءات العممية كالعلاقة بيف

 كالعميؿ الذم يستخدـ الخدمة.

  كالتسهيلات الإمكانيات المادية كتشير الى مكاف تقديـ الخدمة

 .المتكافرة

جكدة الخدمة بأنها مقياس لمعرفة الدرجة التي يرتقى إليها مستكل  كقد تـ تعريؼ 

. ت الزبائف لمخدمةالخدمة لتقابؿ تكقعات العملاء, إذف هي مدل تطابؽ تكقعا

المقدمة فعميان مف قبؿ مقدـ الخدمة, كيقارف العميؿ بيف مستكل ما يتكقعه مف 

الخدمة التي تمقاها فعلان, فإذا كاف مستكل الخدمة المقدمة فعلان مساكيان لمخدمة 
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, أما إذا كانت الخدمة المقدمة فإف الخدمة تتمتع كقتها بالجكدة المقدمة أك أكثر

 فإف تمؾ الخدمة ل تتمتع بالجكدة .فعلان أقؿ مف الخدمة المتكقعة 

اليب كالطرؽ لتحسيف جكدة كتقكـ منظمات الخدمة باستخداـ العديد مف الأس

, كالتي تهدؼ إلى تكفير الخدمات التي تشبع رغبات العملاء باختلاؼ خدماتها

 رغباتهـ, كذلؾ مف خلاؿ تمبية احتياجاتهـ كمطالبهـ.

ة دائمة فكؿ فرد يحاكؿ الكتابة ليس مف السهؿ تعريؼ جكدة الخدمة بطريق

عنها أك ممارستها يجد انه مف الصعب عميه أف يصؿ إلى تعريؼ عممي عنها 

يتفؽ مع الآخريف كسيجدكف الصعكبة في تعريؼ جكدة الخدمة مف الخصائص 

العامة المميزة لمخدمات قياسا بالسمع المادية كتمثؿ غالبية التعريفات المتعمقة بجكدة 

ا معيار لدرجة تطابؽ الأداء الفعمي لمخدمة مع تكقعات الزبائف الخدمة عمى أنه

 لهذا الخدمة.

كبناء عمى ما سبؽ يمكف تعريؼ جكدة الخدمة بأنها التفاعؿ بيف العميؿ 

كمقدـ الخدمة, حيث يرل العميؿ جكدة الخدمة مف خلاؿ المقارنة بيف ما يتكقعه 

مع  تكقعات الزبائف لمخدمةمف الخدمة كالأداء الفعمي لمخدمة, فهي مدل تطابؽ 

 الخدمة المقدمة فعلا مف قبؿ مقدـ الخدمة.
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 جودة الخدمات الصحية .4

يختمؼ مفهكـ الجكدة في الخدمات الصحية مف شخص إلى أخر, كذلؾ 

حسب مكؽ الشخص مف المنظمة الصحية, فالجكدة لدل مقدـ الخدمة تعني 

التي يقبمها هك نفسه, كما أف إدارة اللتزاـ بمعايير الجكدة الطبية عند تقديـ الرعاية 

المنظمة الصحية قد ترل أف الجكدة هي الكصكؿ إلى مستكل مرتفع مف رضا 

المرضى كبالتكمفة الأقؿ. إف صانعي السياسات الصحية في أم بمد يركف أف 

الجكدة هي عبارة عف تحسيف صحة أفراد المجتمع في ضكء المكارد المتاحة. إذا 

الجكدة خاصة في القطاع الصحي, كذلؾ لطبيعة الصحة, ليس مف السهؿ تعريؼ 

شخصي خاص بالمريض, كيختمؼ حكله الأفراد باختلاؼ  حيث أنها مكضكع

 في الرعاية الصحية لها ثلاثة جكانب : تكقعاتهـ كتقديراتهـ الشخصية كالجكدة

  الأكؿ فني يقكـ بتطبيؽ العمكـ كالتقنية الطبية لمتعامؿ مع مشكلات الجانب

 .ية الصحيةالرعا

  كالجانب الثاني مف الجكدة إنساني ذك صمة بالعلاقات الجتماعية كالنفسية

 لممريض كمقدـ الخدمة. 

 يؽ احتياجات المريض مف الكمالياتالجانب الثالث يتعمؽ بتحق. 
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جكدة الخدمات الصحية بأنها محكراف, محكر فني Panobedionكعرؼ      

تطبيؽ الأساليب العممية كالتكنكلكجيا المحور الفني كمحكر إنساني, كيتضمف 

يتضمف  المحور الإنةانيالحديثة كالتقنية الطبية في التشخيص كالعلاج, بينما 

تمبية الحتياجات الإنسانية لممريض كالتعاطؼ كالحتراـ كتقديـ المعمكمات اللازمة 

 له.

عايير كعرفت منظمة الصحة العالمية جكدة الخدمة الصحية بأنها التماشي مع الم

كالأداء الصحيح بطريقة آمنة كمقبكلة, بحيث تؤدم إلى تغيير في نسبة الحالت 

 .المرضية كالكفيات كالإعاقات كسكء التغذية

كعرفت جكدة الخدمات الصحية بأنها تمؾ الدرجة التي يراها المريض في          

 .متكقعالخدمة الصحية المقدمة كما يتحقؽ مف الرضا كالقبكؿ بشكؿ أكبر مف ال

إنها درجة اللتزاـ بالمعايير الحديثة المتعارؼ عميها "  فأكضحكا آخركفأما       

عمى كجه العمكـ لمممارسة الجيدة كمعرفة النتائج المتكقعة لمخدمة أك إجراء أك 

 مشكمة طبية. تشخيص أك أم

تعرؼ جكدة الخدمات الصحية بأنها " السعي المستمر نحك تحقيؽ          

متطمبات المريض بأقؿ تكمفة ممكنة, بحيث تشمؿ ثلاث نقاط أساسية الأكلى 

كيمكف التحقؽ مف ذلؾ عف طريؽ قياس  تحقيق الجودة من وجية نظر المريض
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ا كهك تحقيؽ م تحقيق الجودة من وجية النظر المينيةرضا المريض, كالثانية 

هك مقبكؿ طبيا مف حيث التشخيص كالإجراءات  عمى ما يحتاجه المريض بناءن 

جودة العمميات المتعمقة بجودة تصميم وتقديم كالعلاج, كالثالثة ترتكز حكؿ 

 , كذلؾ عمى أساس الستخداـ الأمثؿ لمكارد المؤسسة الصحية". الخدمات الصحية

 أىمية جودة الخدمة الصحية: ثانيًا

 المؤشرات التي يمكف مف خلالها التعرؼ عمى أهمية الجكدة في الخدماتمف أبرز 

 الصحية ما يمي: 

ارتبطت الخدمة إلى حد كبير مع الجكدة حتى أصبح مف الضركرم اعتماد        

عدد مف المعايير لقياس مستكل الرضا المتحقؽ لدل المريض مف خلاؿ الربط بيف 

ادل إلى إعتماد مقياس أطمؽ عميه تسمية  الخدمة المقدمة كالجكدة, كهذا الأمر

(Servqual كهك عبارة عف سمسمة مف المقاييس المتكاممة كالمترابطة لمعرفة رأم )

المستهمؾ بما يتكقعه مف الأداء لمخدمة المقدمة له, كبعبارة أخرل أف هذا المقاييس 

الخدمة متعددة الأبعاد تقكـ عمى أساس معرفة الفجكة بيف ما يدركه المستفيد مف 

 كما يتكقعه.

أصبح لمجكدة أبعاد رئيسية يتـ اعتمادها كأساس في القياس لتحديد مستكل        

الجكدة, كتعتبر الخدمة الصحية بأنها مؤشرا مهما في قياس مستكل الرضى 
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المتحقؽ لدل المريض عف الخدمة المقدمة مف قبؿ أية مؤسسة صحية, كما تحدد 

عه المريض مف تمؾ كتخضع الجكدة في الخدمة مستكل الستجابة لما كاف يتكق

التنظيمي لممؤسسة   الصحية لمتحسيف المستمر عبر إدارة متخصصة ضمف الهيكؿ

 الصحية, كالتي تهدؼ إلى تحقيؽ الشمكلية كالتكاممية في الأداء, حيث:

تعني التكسع في مستكل جكدة الخدمات التي يتكقعها المريض مف  :الشمولية .1

 لمقدمة لهـ.الخدمة الطبية ا

: تعتبر المؤسسة الصحية نظاـ مككف مف أنظمة فرعية يعتمد التكاممية .2

بعضها عمى البعض الآخر, كيتـ العمؿ بشكؿ تكاممي, كلكؿ نظاـ فرعي 

 يتكامؿ مع البرامج الأخرل. برامجه الخاصة إل أنه

 خصائص الخدمات الصحية: ثالثاً

 تتميز الخدمات الصحية بعدة ميزات كهي: 

تتميز الخدمات الصحية بككنها عامة لمجميع كتسعى مف تقديمها إلى  .1

تحقيؽ منفعة عامة كلمختمؼ الجهات كالأطراؼ المستفيدة منها سكاء أفراد 

 أك مؤسسات.
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تتميز الخدمات الصحية بارتباطها بحياة الإنساف كشفائه كلذلؾ فإف معيارية  .2

ة إدارية كطبية الأداء لمخدمات الصحية تككف عالية كتخضع إلى رقاب

 كاضحة.

تؤثر القكانيف كالأنظمة الحككمية عمى عمؿ المؤسسات الصحية عامة   .3

كالمستشفيات خاصة, فيما يتعمؽ بتحديد مبادئ عممها كالخدمات الطبية 

 .ذلؾ كالإجراءات التي تقدمها كالطريقة التي تتـ بها

بيف الإدارة في المؤسسات الصحية تككف قكة اتخاذ القرار مكزعة إلى حد ما  .3

كمجمكع الأطباء كالكادر الطبي بينما في مؤسسات الأخرل عمكما تككف قكة 

 اتخاذ القرار بيد شخص كاحد أك مجمكعة أشخاص يمثمكف قمة الإدارة.

كجكب التصاؿ المباشر بيف المؤسسة الصحية كالمستشفيات بصفة خاصة  .4

كف تقديمها في كالمستفيد مف الخدمة الصحية, إذ أف الخدمة الصحية ل يم

الغالب إل بحضكر المريض نفسه لإجراء التحاليؿ لمفحكصات كالتشخيص 

 كالعلاج .

في المؤسسات الصحية يككف مف الصعب تطبيؽ المعايير نفسها كالمفاهيـ  .5

القتصادية التي تطبؽ في خدمات أخرل عمى عممها, كيعكد ذلؾ لرتباط 

 الخدمة الصحية بالإنساف.
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ية النتشار المكاني كالزماني كذلؾ أنها تتميز في تتطمب الخدمة الصح .6

 .الغالب بزيادة الطمب كالسرعة في تقديـ الخدمة

 صعكبة تحديد كتقييـ كقياس جكدة الخدمة. - .7

 تتككف الخدمة الصحية مف عناصر يكمؿ بعضها البعض. - .8

 الخدمات الصحية أبعاد جودة: رابعًا

 البعاد ما يمي:ي تتضمنها مف المعايير كالأبعاد الت
العتمادية : تشير إلى قدرة مقدـ الخدمة عمى أداء الخدمة التي سيقدمها  .1

 بشكؿ يمكف العتماد عميه بدرجة عالية مف الصدؽ كالدقة.

: كتتعمؽ بمدل قدرة المممكسية() مدل إمكانية كتكفر الحصكؿ عمى الخدمة .2

 قي الخدمة.المنظمة عمى الستجابة لممتطمبات كالإجابة عف أسئمة متم

الأماف: كيعبر هذا المفهكـ عف درجة الشعكر بالطمئناف في تقديـ الخدمة  .3

 كمف يقدمها.

المصداقية: كتعبر هذا عف ثقة متمقي الخدمة بمقدـ الخدمة أم الصدؽ   .4

 كاللتزاـ بالمكعد. 

المعرفة كالإدراؾ: كيشير إلى قدرة مقدـ الخدمة عمى تحديد كتفهـ  .5

 ة كتزكيدهـ بالرعاية المتاحة كاللازمة لهـ.احتياجات متمقي الخدم
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الستجابة: تتعمؽ بقدرة مقدـ الخدمة بتقديـ الخدمة بشكؿ دائـ كسريع   .6

لمتمقيها في حاؿ احتياجهـ لها كتعبر أيضا عف الشعكر بالسعادة عند تقديـ 

 الخدمة.

الكفاية كالجدارة: كيقصد بها قدرة مقدـ الخدمة بتقديـ الخدمة مف خلاؿ   .7

تكافر المهارات كالقدرات اللازمة لمقياـ بالأعماؿ المطمكبة منهـ بتقديـ 

الخدمة عمى أكمؿ كجه كيشمؿ ذلؾ تكافر الشهادات العممية كالخبرات 

 المطمكبة لذلؾ.

ت اللازمة مف الأدكات الجكانب المممكسة: كتشير إلى تكافر التسهيلا .8

كالمعدات اللازمة لمتعامؿ مع متمقي الخدمة كالمظهر الداخمي كالخارجي 

 لممنظمة عند تقديـ الخدمة.

التصالت كهي مقدرة مقدـ الخدمة عمى إيصاؿ المعمكمة لمتمقي الخدمة  .9

كمعرفة طريؽ الكصكؿ إلى المعمكمة التي تساعد متمقي الخدمة إلى 

 المطمكبة.الحصكؿ عمى الخدمة 

يرل الباحثكف بأف هناؾ أف هناؾ خمسة أبعاد يعتمدها المرضى في تقييمهـ    

 الصحية كهي: لمخدمة

 :تـ تحديدا مسبقا كتعني قدرة مقدـ الخدمة عمى إنجاز ما  الاعتمادية

نجاز أك أداء  عدالتي ك كتقديـ الخدمة  بها بدرجة عالية مف الصدؽ كالثقة كا 
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بأف العتمادية  , كيرم اخركفدقيؽ يعتمد عميهالخدمة المكعكدة بشكؿ 

الصحية عمى تقديـ الخدمة الصحية التي كعد  تعني قدرة مقدـ الخدمة

بتقديمها كيمكف العتماد عميها, فضلان عف تقديمها بدرجة عالية مف الدقة 

إلى قدرة  ( بأف العتمادية تشيرLove lock, 1996)كالصحة. كأكضح 

مقدـ الخدمة عمى اللتزاـ بتقديـ الخدمة باعتماد كدقة كثبات كبالكقت 

قدرة " بأنه بعد العتمادية يمكف استنتاجالتعريفات السابقة  كمفالمحدد. 

المؤسسات الصحية عمى تقديـ الخدمة بالجكدة المطمكبة كالكقت المحدد 

شكؿ يمكف كبدرجة عالية مف الصدؽ كتقديـ الخدمة دكف أخطاء كب

 العتماد عميه.

 :كهي المساعدة الحقيقية في تقديـ الخدمة لمعملاء كقدرة مقدـ  الاةتجابة

الخدمة كرغبته في تقديـ الخدمة بسرعة كبشكؿ دائـ كذلؾ حاؿ طمبهـ لها 

الستجابة تعني قدرة مقدـ الخدمة رعة استجابته بالرد عمى طمب 

أك الرضا بمساعدة العميؿ  المستفيديف كاستفساراهـ. فهي تعكس الرغبة

كتقديـ الخدمة السريعة كما أف الستجابة في مجاؿ الخدمات الصحية 

تعني مدل قدرة كرغبة كاستعداد مقدـ الخدمة بشكؿ دائـ في تقديـ الخدمة 

( بأف الستجابة Lovelock, 1996)يرل . ك لممستفيديف عند احتياجهـ لها
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لحاجات كرغبات المستفيديف كالرد تعني قدرة مقدـ الخدمة كسرعة استجابته 

 عمى استفساراتهـ.

فالستجابة في مجاؿ الخدمة الصحية تشمؿ المتغيرات آلتية : تقديـ الرعاية 

الطبية السريعة مع حسف المعاممة كالتعاكف, ككقت انتظار مناسب كغير مزعج, 

ات كالسرعة في تقديـ الخدمة الصحية المطمكبة, ك كسر عة الستجابة لحتياج

كطمبات المريض مهما كانت درجة النشغاؿ, الجاهزية الدائمة لمتعاكف مع 

المريض, الرد السريع عمى استفسارات كالشكاكم. كيستنتج الباحث باف معنى 

الستجابة هي قدرة مقدـ الخدمة عمى تقديـ الخدمات بشكؿ سريع, كفي جميع 

 الأكقات كالإجابة عف أسئمة كاستفسارات متمقي الخدمة.

 ( كهي السمات التي يتسـ بها العاممكف مثؿ الشعكر الأمان )التأكيد

بالرتياح لمقدمي الخدمة في تقديمهـ لمخدمة فقد أطمؽ عميه تسمية التأكيد 

كيقصد بها السمات التي يتسـ بها العاممكف مف المعرفة كالقدرة كالثقة في 

عمى بعد ضماف "تسمية تككيد الجكدة  عميه الباحثكفكأطمؽ  .تقديـ الخدمة

الجكدة إذ يرل أف مرحمة تككيد الجكدة تؤكد عمى كؿ الأنشطة المخططة 

أك النظامية المهمة لمطابقة كضماف الخدمة كفؽ احتياجات المستفيد, كأف 

هذا الأنشطة مستمرة كأساسها منع كقكع الخطأ عند تقديـ الخدمة 

 لممستفيد".
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كالكفاءات الطبية التي تؤدم الشعكر بعد التأكيد يعني القدرات كنستنتج اف 

 عند التعامؿ مع متمقي الخدمة. بالأماف

 كهي درجة اهتماـ مقدمي الخدمة باحتياجات كرغبات كطمبات  التعاطف

متمقي الخدمة كاهتماماتهـ, كالتعاطؼ يشير إلى درجة العناية بالمستفيد 

كمه كالعمؿ كرعايته بشكؿ خاص كاحتراـ الكرامة الإنسانية كالهتماـ بمشا

عمى إيجاد حمكؿ لها بطرؽ إنسانية راقية, كمف معايير التقييـ لهذا البعد 

 .يض, الإصغاء الكامؿ لشككل المريضالآتي: الهتماـ الشخصي بالمر 

مع مقدـ الخدمة الصحية مثؿ  كيشير بعد التعاطؼ إلى علاقة المستفيد مف الخدمة

 الإنسانية كالتكاصؿ الجيد بيف الطرفيف.الحتراـ كالمطؼ كاحتراـ الكرامة  كجكد

  المممكسية: كتمثؿ الأدكات كالتسهيلات لمتعامؿ مع متمقي الخدمة كتشير

إلى مظهر التسهيلات كالمعدات المادية كالبشرية كمكاد كمعدات التصاؿ, 

إضافة إلى أف الجكانب المتعمقة المباني كتقنية المعمكمات كالتصالت 

بالمممكسية الخدمة الداخمية كالتجهيزات  هي كالتسهيلاتالمستخدمة فيه, 

اللازمة لتقديـ الخدمة كالمظهر الخارجي لمعامميف, كالترتيبات الداخمية 

بعد لذا ف .لممنظمة الصحية, كمكاقع انتظار لممستفيد مف الخدمة كغير ذلؾ

المممكسية يشير إلى التسهيلات المادية المتكفرة داخؿ المؤسسات الصحية 
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لمرافؽ التي سيستخدمها متمقي الخدمة, أف المممكسية تشمؿ مستكل ا

النظافة في التسهيلات الصحية, كاستعماؿ الأدكات النظيفة كالإجراءات 

كالتسهيلات المقدمة داخؿ المؤسسة الصحية كأخيران الكصفة الطبية التي 

 ينبغي أف تككف سهمة الفهـ مف قبؿ المرضى.

 لجودة نماذج وطرق قياس ا: خامةًا

  SERVQUALنموذج  .1

اليكـ النمكذج "الكلاسيكي" لمجكدة المدركة  SERVQUAL modelيعد          

لمخدمة, فلا تخمك دراسة في هذا المجاؿ مف تطبيقه أك الستمهاـ منه أك نقدا بكجه 

 Berry, Parasuraman andمف الكجكا, بدأت أبحاث الثلاثي الأمريكي )

Zeithaml  لبحث مككنات جكدة الخدمة ككضع  1985بدراسة مشهكرة سنة

نمكذج لها دراسات قياس جكدة الخدمة التي جاءت بعد تأثرت في معظمها بهذا 

النمكذج كالمقياس كالكتابات اللاحقة لمثلاثي الشهير في بداية عممهـ قاـ هذا الفريؽ 

أفضؿ لطبيعة جكدة الأمريكي بدراسة نكعية استكشافية, هدؼ الدراسة كاف فهما 

الخدمة مف كجهة نظر كؿ مف الإدارة كالمستهمؾ , مف أجؿ تحديد أسباب مشاكؿ 

الجكدة كاقتراح استراتيجيات لحمها المؤسسات المستهدفة كانت أربع مؤسسات 

معركفة في الكليات المتحدة, كؿ مف قطاع خدمي مختمؼ البنكؾ, بطاقات 

التنكع هك تمثيؿ التنكع في محددات  الئتماف السمسرة كالتصميح. الغرض مف
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ساعة إلى ساعتيف مع  الجكدة الباحثكف قامكا بأربعة عشر مقابمة معمقة ( مف

منفذيف مدراء تسكيؽ مسئكليف خدمة الزبائف كمدراء تنفيذييف. المقابلات تضمنت 

نفس المجمكعة مف الأسئمة المفتكحة ما . الجكدة حسب الزبكف؟ ما هي الخطكات 

لتحسف الجكدة؟ ما هي مشاكؿ رفع الجكدة؟ الباحثكف رتبكا أيضا اثني المتبعة 

عشر مجمكعة نقاش متجانسة مف حيث العمر كالجنس, ثلاثة مف كؿ قطاع 

المشارككف ناقشكا تجاربهـ ك آراءهـ بصفة عامة دكف تسمية مؤسسات معينة, 

 تعمف. المؤسسات الأربع المشاركة في الدراسة لـ

كزملاؤا بإيجاد نمكذج يعرؼ جكدة الخدمة عمى أساس خمس  Berryقاـ       

فجكات, أهمها الفجكة بيف الأداء الذم يتكقعه الزبكف مف مؤسسات القطاع عمكما 

كالأداء الفعمي لممؤسسة المدركسة. الأداء عالي الجكدة حسب هذا النمكذج هك 

 الذم يفاجئ العميؿ, أك يفكؽ تكقعاته, كمف هنا تأتي المعادلة:

 التكقعات. -لجكدة = الدراكات ا

لتكقع كالإدراؾ يستخرجاف لكؿ بند مف بنكد المقياس, أما الأهمية فيمكف       

استخراجها بنفس الطريقة, أم لكؿ بند, كيمكف الكتفاء بالستبياف المستخدـ عف 

أهمية الأبعاد, إما عمى سمـ متعدد الدرجات أك بإعطاء نسب مئكية يككف جمكعها 

 المائة.مائة ب
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بالإضافة لمفجكة بيف إدراكات كتكقعات العميؿ, تكصؿ الكتاب الثلاثة إلى أربع 

 أخرل افترضكا أنها تؤثر في النهاية عمى تقييـ العميؿ لمجكدة : فجكات

  الفرؽ بيف تكقعات العميؿ ك بيف إدراؾ الإدارة هذا التكقعات,  :1الفجوة

الإدارة أك ل تدرؾ أهميتها  حيث ظهر أف بػ تكقعات الزبائف قد ل تدركها

 الصحيحة لدل العميؿ.

 كقعات الزبكف كما تدركها إلى الفرؽ الناشئ عند ترجمة الإدارة لت :2 الفجوة

صفات, حيث ظهر مف المقابلات مع مقدمي الخدمة استحالة ترجمة كؿ مكا

 تكقعات العملاء

  الفرؽ بيف المكاصفات المحددة لمجكدة كبيف الأداء الفعمي,  :3الفجوة

فكضع تكجيهات بالخدمة ل يعني أنها ستطبؽ دائما باستمرار, مديرم 

 المؤسسات أعربكا عف تبايف أداء العامميف.

  الفرؽ بف الأداء الفعمي كبيف مستكل الجكدة المركج المبالغة في  :4الفجوة

ع تكقعات العميؿ كبالتالي ينخفض تقييـ الصكرة المسكقة عف الخدمة يرف

العميؿ عندما ل تتـ تمبية تمؾ التكقعات. الفرؽ ينشأ أيضا عف إغفاؿ 

المؤسسات أحيانا إظهار الجهد الذم يبذله العاممكف لتمبية رغبات العميؿ. 

إطلاع الزبائف عمى هذا الجهكد يمكف أف يرفع بعض الأفكار المسبقة 

 لمخدمة. كتحسيف تقييمهـ
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مف بيف الفجكات الخمس نالت الفجكة الخامسة كهي الفجكة بيف الأداء الذم يتكقعه 

 العميؿ كالأداء الفعمي النصيب الأكبر مف اهتماـ الباحثيف

  SERVQUALالطريقة العممية لمقياس في 

خرج الباحثكف مف مجمكعات النقاش بعشر محددات لمجكدة, تشمؿ كؿ عناصر 

ف اختمفت أهمية كؿ محدد مف في قطاعات خدمة  الجكدة المستهمؾ حسب رأيهـ, كا 

 قطاع لآخر

. العتمادية: كتعني أداء الخدمة بدكف خطأ مف المرة الأكلى, الكفاء 1 

 باللتزامات, كاللتزاـ بالكقت المحدد.

. الستجابة: كتعني رغبة أك استعداد العامميف لخدمة العميؿ كتقديـ الخدمة 2

 بسرعة.

. الكفاءة: كتعني امتلاؾ المعرفة ك كالمهارة مف قبؿ العامميف الذيف يظهركف 3 

 لمزبائف.

. سهكلة كسرعة الكصكؿ لمخدمة: تسهيؿ الخدمة بالهاتؼ, قمة النتظار, ملائمة 4

 الخدمة. تكقيت كمكقع

البشاشة في التصاؿ الشخصي, تشمؿ كالحتراـ لمشخص , كالأدب ك المجاممة ك  5

 مميف.كمظهر العا
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تمرار كبمغة مفهكمة, التصاؿ كتشمؿ إعلاـ المستخدـ عف الخدمة كتكمفتها باس 6

 حؿ المشاكؿ. كطمأنته عمى

 .العميؿحرص عمى مصمحة لتشمؿ النزاهة كالثقة, كاك  :المصداقية .7

 .العميؿكتشمؿ الأماف مف المخاطر ك ضماف سرية بيانات  :. الأماف8

عطائه عناية  :. فهـ الزبكف9 كتشمؿ بذؿ الجهد لفهـ الزبكف؛ حاجاته كرغباته, كا 

 شخصية. 

الجكانب المممكسة في الخدمة كتشمؿ المعدات كالأدكات المستخدمة في تقديـ  .12

 الخدمة كمظهر العامميف.

اختصرت الأبعاد العشرة إلى خمسة أبعاد مكسعة لجكدة 1988كفي عاـ      

 :ة منظمة خدميةالخدمة كيمكف تطبيقها في أي

 تجهيزات الأشخاص, كأدكات المممكسية: كتشمؿ التسهيلات المادية, ال

 .التصاؿ

  . العتمادية : كهي القدرة عمى تنفيذ الخدمة المتعهد بها باعتمادية كدقة 

  الستجابة: كهي الرغبة لمساعدة المستهمكيف كتقديـ خدمة سريعة كملائمة

 بشكؿ عاـ.
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 كتشمؿ العناية كالهتماـ كقدرة المنظمة عمى تكجيه النتباا كبذؿ  :التعاطؼ

 حاجات المستهمؾ كتكفير ما يطمبه. الجهكد لفهـ

  كفاءة النظاـالضماف : 

عمؿ الكتاب الثلاثة فيما بعد عمى مراحؿ لتطكير طريقة عممية لقياس الجكدة 

يقيس هذا المككنات مف خلاؿ  SERVQUALالمدركة عبر بناء مقياس أسمكا 

سؤاؿ مزدكج الصياغة, لقياس التكقعات ك الدراكات مع سمـ الإجابة مف سبع 11

 درجات أعلاها أكافؽ بشدة كأدناها ل أكافؽ بشدة. 

 (SERVPERF modelنموذج )  .2

( مف مجمكعة SERVQUALلقد ثار جدؿ طكيؿ حكؿ استخداـ مقياس ؿ ) 

( ككف هذا المقياس صمـ في فترة Cronin & Taylorمف الباحثيف أمثاؿ )

كالصناعات, ككجهت له مجمكعة مف النتقادات  التسعينيات لقياس جكدة الخدمات

كخاصة أف هذا المقياس يقكـ بقياس تكقعات العميؿ مف الخدمة كيركز عمى 

الفجكات كل يقيس جكدة الخدمات المدركة كالفعمية, لذا تـ اعتماد مقياس ) 

SERVPERF مقياس الأداء الفعمي( كمقياس أفضؿ لجكدة الخدمة المدركة ( )

 كتـ اختبارا في العديد مف الدراسات مف قبؿ مجمكعة مف الباحثيف. 
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مف أبرز مف انتقد اتخاذ التكقعات معيارا لقياس  (Cronin &Taylorيعتبر ) 

 الجكدة, مقترحيف قياس الجكدة مف خلاؿ الأداء كحدا حسب هذا النمكذج: 

 لجكدة = الأداءا

يقصد بالجكدة هنا الجكدة المدركة, كيقصد بالأداء الأداء الفعمي الذم يدركه 

العميؿ, كهك نفس المفهكـ الذم يقيسه مقياس التكقعات, لكف نمكذج 

SERVPERF .ل يعتمد عمى التكقعات في حساب الجكدة المدركة 

, 1994نمكذجهـ البديؿ في مقالة لهما سنة  Cronin &Taylorاقترح 

شممت قطاعات خدمية مختمفة متعددة. أظهرت هذا الدراسة أفضمية نمكذج الأداء 

ك قدرته عمى معرفة التبايف في إدراؾ الزبائف لجكدة الخدمة الطريقة العممية لمقياس 

, لكف مع الستغناء عف  SERVQUALفي هذا النمكذج هي استخداـ نفس أداة 

 البنكد الثنيف كالعشريف التي تقيس التكقعات. هذا بتسهيؿ عممية القياس. 

بصفة عامة يؤيد الكثير مف الباحثيف حجة الفريؽ الأمريكي بأف مقياس 

SERVQUAL  أكثر غنى مف حيث المعمكمات المستخمصة كأكثر أهمية لمقدـ

لعلامات الخدمة في تشخيص مكاقع القكة كالضعؼ , أنه يظهر ما إذا كانت ا

المتدنية ناتجة عف تكقعات عالية أـ عف أداء ضعيؼ. لكف مقياس الأداء 
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SERVPERF يتجنب  أقدر عمى تفسر التبايف في مقياس الجكدة المدركة , ككنه

 المفهكـ المعقد لمتكقعات كالنقائض العممية المترتبة عف مفهكـ الفجكة. 
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 الثالثالفصل 

 جسويق الخدمات الصحية
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 تسويق الخدمات انصحية :انثانثانفصم 

 مقدمة : 

يعػػػد التسػػػكيؽ فػػػي الكقػػػت الحاضػػػر مػػػف المجػػػالت الحيكيػػػة التػػػي تمثػػػؿ إحػػػدل       

التحػػديات أمػػاـ المنظمػػات الخدميػػة بكافػػة أنكاعهػػا, فػػنحف فػػي عصػػر التسػػكيؽ الػػذم 

أصبح يمثؿ الأسس التي يمكف مف خلالهػا الحكػـ بػيف المنظمػات الناجحػة كالفاشػمة, 

كقػػػد أدركػػػت معظػػػـ الػػػدكؿ, بغػػػض  .كبػػػيف الرائػػػدة فػػػي الصػػػناعة الخدميػػػة أك التابعػػػة

, أهميػػػػة دراسػػػػة كتطبيػػػػؽ مختمػػػػؼ المفػػػػاهيـ القتصػػػػاديةالنظػػػػر عػػػػف درجػػػػات تقػػػػدمها 

التسػػػكيقية, ذلػػػؾ لأف النمػػػك الإقتصػػػادم يعتمػػػد عمػػػى قػػػدرة تمػػػؾ الػػػدكؿ عمػػػى تطػػػكير 

 أنظمة فعالة لتسكيؽ ما لديها مف خدمات عمى مستكل دكلي. 

كان فػػػػي أم مجتمػػػػع مػػػػف المجتمعػػػػات,  كتعتبػػػػر المنظمػػػػات الصػػػػحية عػػػػاملا مشػػػػتر     

فنحف جميعػا نتعامػؿ مػع المنظمػات الصػحية مػف أجػؿ الحصػكؿ عمػى خدمػة داخميػة 

 كالجتمػػػػػػاعيكتػػػػػػزداد المشػػػػػػكلات الصػػػػػػحية بتزايػػػػػػد النمػػػػػػك الحضػػػػػػارم  .أك خارجيػػػػػػة

مما يزيد مف الطمب عمى الخػدمات الصػحية, فزيػادة الطمػب  كالقتصادمكالصناعي 

لطبيػة,  جعػؿ تمػؾ المنظمػات تأخػذ شػكؿ منظمػات أعمػاؿ عمى الخدمات الصحية كا

متكسػػػػطة ككبيػػػػر الحجػػػػـ, تهػػػػدؼ مػػػػف خلالهػػػػا لتقػػػػديـ خػػػػدمات العػػػػلاج كالكقايػػػػة إلػػػػى 
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لأقصى حد ممكف هذا مف جهة, كتحقيؽ عامػؿ  الأداءبمستكل  الرتقاءالمرضى ثـ 

 .الربح مف جهة أخرل

كمػػػا أف معاممػػػة الخػػػدمات الصػػػحية معاممػػػة المنتجػػػات أك الخػػػدمات التػػػي تبػػػاع      

كتشػػترل فيػػػه شػػػيء مػػف التقميػػػؿ لممسػػػتكل الإنسػػاني الػػػذم يجػػػب أف تكضػػع فيػػػه تمػػػؾ 

كلعػػؿ مػػف أبػػرز التحػػديات التػػي تكاجههػػا المنظمػػات الصػػحية فػػي القػػرف . الخػػدمات

منظمػػػات الصػػػحية, كتحقيػػػؽ الحػػػادم كالعشػػػػريف هػػػػي عمميػػػة المكازنػػػة بػػػيف أهػػػداؼ ال

مشػػاركة فاعمػػة لخدمػػة المجتمػػع, بمعنػػػى آخػػػر المكازنػػة بػػيف الحصػػكؿ عمػػى إيػػرادات 

ماليػػػة تمكػػػف إدارة المنظمػػػة الصػػػحية مػػػف تقػػػديـ خدمػػػػة صػػػػحية ذات نكعيػػػة عاليػػػة, 

كتقديـ تمؾ الخدمات الصحية لكؿ شرائح المجتمع بغػض النظػر عػف قػابميتهـ لمػدفع, 

رؤيػػػػة مػػػػف شػػػػأنها أف تقػػػػكد التحػػػػكؿ مػػػػف الكتفػػػػاء بعػػػػلاج  عمػػػػػى أف يػػػػتـ ذلػػػػؾ ضػػػػمف

المرضػػػى عمػػػػى أسػػػػاس الحاجػػػػة فحسػػػب, إلػػػى تبنػػػي رؤيػػػة كقػػػيـ شػػػاممة نحػػػك تحسػػػيف 

 صحة أفراد المجتمع ككؿ. 

كممػػا ل شػػؾ فيػػػه أف تحقيػػؽ مثػػؿ هػػذا المكازنػػة هػػك أمػػر صػػعب يتطمػػب تػػكفر      

التي تريػد أف تبقػى كتسػتمر  ,المعاصرة جممة مف العكامؿ, فعمى المنظمػات الصػحية

كتػػػػنجح أف تتعػػػػرؼ عمػػػػى أسػػػػكاقها, كتقػػػػكـ بجػػػػذب المػػػػػكارد الكافيػػػػػة اللازمػػػػة لإتمػػػػاـ 

عممياتهػػػػا الإنتاجيػػػػة بكػػػػػػػفاءة كفاعميػػػػة, كمػػػػف ثػػػػـ تحكيػػػػؿ تمػػػػؾ المػػػػكارد إلػػػػى خػػػػدمات 
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يصػػاؿ تمػػؾ الخػػدمات إلػػى أسػػكاؽ مسػػتهمكيها كمجتمعػػات المسػػتفيديف منهػػا  مناسػػبة, كا 

 .كبشكؿ متاح

 الصحيةأولًا: مفيوم تةويق الخدمات 

التغيػػرات  نتيجػػةكتتغيػػر مباشػػرا  تتػػأثرالتػػي  المتغيػػرة الأنشػػطةيعػػد التسػػكيؽ مػػف     

فػػػي حاجػػػات كرغبػػػات ك سػػػمكؾ المسػػػتهمكيف كالتػػػي تفػػػرض تفرضػػػها دائمػػػا  المسػػػتمرة

كيمكف تكضيح المقصػكد بمػا هػك , بالمنظمات كالمستهمكيف المحيطة البيئيةالتغيرات 

 :مف هذا المفاهيـ فيما يمي شائع

التػي  التجاريػة الأنشػطةبأنه أداء مجمكعه مف  الأمريكيةعرفته جمعيه التسكيؽ  .1

تدفؽ السمع كالخدمات مف المنتج الى المسػتهمؾ اك مسػتخدـ هػذا السػمع  fتتعمؽ

 .كالخدمات

عػػػػرؼ التسػػػػكيؽ عمػػػػى أنػػػػه يتكػػػػكف مػػػػف أنشػػػػطه الشػػػػراء كالبيػػػػع كنقػػػػؿ المنتجػػػػات  .2

 كتخزينها.

عػػػف طريػػػؽ النقػػػؿ, كالمنفعػػػة  المكانيػػػةعريػػػؼ التسػػػكيؽ بأنػػػه خمػػػؽ لممنػػػافع تػػػـ ت .3

عػػف طريػػؽ نقػػؿ ممكيػػه مػػف البػػائع الػػى  كالحيازيػػهعػػف طريػػؽ التخػػزيف,  الزمانيػػة

 حتياجات المستهمكيف.ال, كذلؾ لمعمؿ عمى إشباع رغبات ك المشتر 
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داريػػة اجتماعيػػهعرفػػه فيميػػب كػػكتمر بأنػػه عمميػػه  .4 , يحصػػؿ مػػف خلالهػػا الأفػػراد كا 

مػػف السػػمع كالخػػدمات, عػػف طريػػؽ تصػػميـ هػػذا  احتياجػػاتهـكالمجمكعػػات عمػػى 

 السمع كالخدمات كتبادلها مع الأفراد الآخريف.

, المتكاممػػػة كالأنشػػطةكلػػذا يمكػػػف تعريػػؼ التسػػػكيؽ بأنػػه مجمكعػػػه مػػف الأعمػػػاؿ      

مػه كدعػـ العلاقػات بػيف , كتهػدؼ إلػى إقاالمنظمةمتخصصه في  إدارةالتي تقكـ بها 

 كالجػػػػػكدة المطمكبػػػػػة بالكميػػػػػةكالمجتمػػػػػع, مػػػػػع تػػػػػكفير المنتجػػػػػات لممسػػػػػتهمؾ  المنظمػػػػػة

 احتياجػػػػاتكرغباتػػػػه  أذكاؽمػػػػع  يػػػػتلاءـالمناسػػػػبة كالمكػػػػاف كالزمػػػػاف المناسػػػػبيف, كبمػػػػا 

 المستهمكيف بأقؿ التكاليؼ.

كعػة بأنػه مجم الصػحيةكفي ضكء ما سبؽ يمكف تعريؼ التسكيؽ في الخػدمات      

متخصصػػة فػػي المستشػػفى,  إدارةالمتكاممػػة, التػػي تقػػكـ بهػػا  كالأنشػػطةمػػف الأعمػػاؿ 

ػػا إلػػى إقامػػه كدعػػـ العلاقػػات بػػيف المستشػػفى كالمجتمػػع,  إلػػى  بالإضػػافةكتهػػدؼ أساسن

كفػػػي  المناسػػػبةلممرضػػػى, كذلػػػؾ بالقػػػدر المطمػػػكب كالجػػػكد  الصػػػحيةتػػػكفير الخػػػدمات 

ع حػالتهـ المرضػية بأيسػر الطػرؽ كأسػهمها م يتلاءـالمكاف كالزماف المناسبيف, كبما 

 كبأقؿ التكاليؼ.

كتشػػير الممارسػػات الخاصػػة بػػالفكر التسػػكيقي لػػدل المستشػػفيات, إلػػى أنػػه ل تكجػػد  

مسػمى مػف المسػميات  أمأك قسػـ لمتسػكيؽ لػديها, تحػت  إدارةلدل هذا المستشػفيات 
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لػذا   لػديها. يقيةالتسػك الأمػر الػذم يجعمهػا تقتصػر عمػي ممارسػة المفػاهيـ كالأسػاليب 

متخصصػػػػة  إدارةفمػػػػف الضػػػػركرم نشػػػػر ثقافػػػػه الفكػػػػر التسػػػػكيقي, مػػػػف خػػػػلاؿ إنشػػػػاء 

أنكاعهػػػػا كأحجامهػػػػا  اخػػػػتلاؼلممارسػػػػة عمميػػػػات التسػػػػكيؽ بهػػػػذا المستشػػػػفيات, عمػػػػى 

 كأشكالها.

 ثانيًا: وظائف إدارة التةويق بالمةتشفيات

 تخطيط النشاط التةويقي .1

يرتكز تخطيط النشاط التسكيقي بالمستشػفيات, عمػى دعامػات أساسػية تمثػؿ      

عػػداد البػػرامج الزمنيػػة كعمػػؿ التنبػػؤات التسػػكيقيعناصػػر رئيسػػيه لػػه تتمثػػؿ فػػي  , كا 

عػػداد المكازنػػات التخطيطيػػة. فتخطػػيط النشػػاط التسػػكيقي يعتمػػد عمػػى  اللازمػػة كا 

الحقػػػائؽ كالمعمكمػػػات المتاحػػػة عػػػف مكقػػػؼ معػػػيف, فهػػػي نشػػػاط يقػػػدر المػػػدير مػػػف 

كمػف يػتـ  ككيػؼخلاله ماذا يريد أف يعمؿ؟ كما هك الكاجب عممه؟ كأيف؟ كمتػى؟ 

هذا العمؿ؟ كما هي المكارد اللازمػة لإنجازهػا؟ كتحديػد الأهػداؼ التسػكيقية كرسػـ 

 التسكيقية كتحديد إجراءات العمؿ. الستراتيجيات ؿالسياسات كتقمي
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 تنظيم النشاط التةويقي بالمةتشفيات .2

تحدد هذا الكظيفة الأعماؿ كالأنشطة التسكيقية, المراد أدائها لتحقيؽ الأهداؼ 

عادة تجميعها كفقنا  المنشكدة, ثـ تقسيـ هذا الأعماؿ الى أجزاء فرعية, كا 

 إسنادا إلى جماعات تنظيميه محددة.لأسس معينة, بحيث ل يمكف 

إلى تحديد عدد كنكعية الأفراد الذيف سيقكمكف بأداء  الكظيفةكتسعي هذا  

الأعماؿ كالأنشطة التسكيقية, كتحديد الأدكات التي يمكف أف يستخدمها هؤلء 

الأفراد, لإنجاز هذا الأعماؿ كالأنشطة المحددة لكؿ فرد منهـ, كما تهدؼ إلى 

 العلاقات بيف كؿ مف الأعماؿ كالأفراد كالأدكات.تكضيح طبيعة 

 توجيو النشاط التةويقي بالمةتشفيات .3

إلى تحقيؽ أفضؿ النتائج مف خلاؿ العمػؿ اليػكمي, الػذ يػتـ  الكظيفةتهدؼ هذا 

بػػػيف كػػػؿ مػػػف الرؤسػػػاء كالمرؤكسػػػيف عمػػػى كافػػػة المسػػػتكيات الإداريػػػة فػػػي إدارة 

القيػػادات الصػػالحة, التػػي يمكػػف  اختيػػارالتسػػكيؽ, كلهػػذا فإنهػػا تتطمػػب ضػػركرة 

القػػرارات التسػػكيقية بطريقػػة فعالػػة, كمػػا تتطمػػب أيضػػا ضػػركرة  اتخػػاذمػػف خلالهػػا 

إعداد نظاـ كؼء كفعاؿ لمحػكافز, ككػذلؾ نظػاـ قػكم كفعػاؿ للاتصػالت لتبػادؿ 

المعمكمات. كبذلؾ تصبح هذا الكظيفة بمثابة كظيفة إرشادية, يقكـ مػف خلالهػا 
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صػػدار الأكامػػر كتغميػػب كتنفيػػذ المهػػاـ  صػػاؿبالتمػػدير التسػػكيؽ  بالمرؤكسػػيف كا 

 .المنشكدةلتحقيؽ الأهداؼ التسكيقية 

 الرقابة عمى النشاط التةويقي .4

نحك الهدؼ التسكيقي, كالتأكد مف  التجااتسعي هذا الكظيفة لمتأكد مف دقة 

كما  تخطيطه, بيف ما تـ النحرافات اكتشاؼصحه المسار إليه, عف طريؽ 

ذا, حيث تعمؿ عمى تحديد مكاطف الضعؼ كالعمؿ عمي تلافيها, تـ تنفي

تصحيحية مناسبة, كينبغي أف يككف  إجراءات كاتخاذكالبحث عف أسبابها, 

ذلؾ بالكقت المناسب, قبؿ الكقكع في الأخطاء. حيث تعد هذا الكظائؼ 

بمثابة الكسائؿ التي يتمكف بها مدير التسكيؽ في المستشفيات, مف إدارة 

ة التسكيقية المختمفة, كما أنها بمثابة علامات أساسية, تميز هؤلء الأنشط

 المديريف عف غيرهـ مف العامميف بالمستشفى.

 الصحيةثالثاً: خصائص التةويق لمخدمات 

تكجػػد العديػػد مػػف الخصػػائص التػػي يتميػػز بهػػا التسػػكيؽ فػػي الخػػدمات الصػػحية      

 عف غيرا مف السمع المممكسة, كتتمثؿ أهـ هذا الخصائص فيما يمي:
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 عدم ممموةية الخدمات الصحية .1

تتسػػػػـ الخػػػػدمات الصػػػػحية بأنهػػػػا غيػػػػر مممكسػػػػة, حيػػػػث ل يمكػػػػف إدراكهػػػػا أك 

تـ شرائها, كذلؾ عمى عكس السػمع بها أك تذكقها أك .... قبؿ أف ي الإحساس

 المادية.

كفػػي ضػػكء ذلػػؾ فػػإف المػػريض الػػذم يطمػػب الخدمػػة الصػػحية, ل يسػػتطيع أف 

يتعرؼ عمى نتائجها أك يحس بها قبؿ القياـ بشراء فائػدتها, كمثػاؿ عمػى ذلػؾ 

الفحػص الطبػي قبػؿ قيػاـ الطبيػب بػإجراء  نتيجػةفإف المريض ل يمكف معرفه 

 عممية الفحص عميه.

 الانفصال بين وقت إنتاج واةتيلاك الخدمات عدم .2

يػػتـ إنتػػاج الخػػدمات الصػػحية كاسػػتهلاكها فػػي نفػػس الكقػػت, كلػػذا ل يكجػػد    

أم فاصػػؿ زمنػػي بػػيف كػػؿ مػػف إنتػػاج كاسػػتهلاؾ هػػذا الخػػدمات, كذلػػؾ عمػػى 

عكػػس مػػا هػػك مكجػػكد بالنسػػبة لمسػػمع الماديػػة المممكسػػة, حيػػث يػػتـ إنتاجهػػا ثػػـ 

 .استهلاكهاالبيع ثـ  إعادةريؽ تخزينها كتكزيعها, عف ط

كفي ضكء ذلؾ فإف الخدمات الصحية تتطمػب ضػركرم السػرعة فػي الأداء,  

مف الخدمات التي ل يمكػف تأجيمهػا, حيػث لبػد مػف تػزامف كػؿ مػف  باعتبارها

كقػػػت الإنتػػػاج كالسػػػتهلاؾ معنػػػا, كيتطمػػػب ذلػػػؾ كجػػػكد علاقػػػة مباشػػػرة كدائمػػػة 
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خدمػػة" كالمػػريض "طالػػب هػػذا الخدمػػة كمسػػتمر بػػيف كػػؿ مػػف الطبيػػب "مقػػدـ ال

 "حيث ل ينفصؿ كؿ منهما عف الآخر عند إنتاج كاستهلاؾ هذا الخدمة. 

 عدم تجانس الخدمات الصحية  .3

 اختلافػاتتتسـ الخدمات الصحية بالتغير كالتقمػب المسػتمر, حيػث تكجػد     

ا كثيرة عنػد أداء هػذا الخػدمات,  كذلػؾ منػذ تحديػد الفػرد الػذم يقػكـ بػأداء هػذ

إجػراء عمميػه جراحيػة يختمػؼ مػف  -الخدمة كمكاف أدائهػا, ككمثػاؿ عمػي ذلػؾ

 طبيب الى آخر كذلؾ حسب خبرة كمهارة كؿ منهما.

كفػػػي ضػػػكء ذلػػػؾ فػػػإف مخرجػػػات الخػػػدمات الصػػػحية تتقمػػػب كتتغيػػػر, كمػػػا     

يتقمػػب كيغيػػر الطمػػب عميهػػا عمػػى مػػدار السػػنة, حيػػث تختمػػؼ الأمػػراض فػػي 

 لصيؼ.ا ةمكاصفمكاسـ الشتاء عف 

 عدم قابمية الخدمات الصحية لمتخزين .4

حيث يػتـ اسػتهلاكها بمجػرد  تخزينهاتتسـ الخدمات الصحية بأنه ل يمكف    

 إنتاجها, كبالتالي فهي تتسـ بالفناء السريع.

كفي ذلؾ فقد تتعرض المستشفيات التي تقدـ الخدمات الصحية, إلػى تحمػؿ  

الكاممػػة مػػػف الإمكانػػات المتاحػػػة  بالسػػتفادةخسػػائر كبيػػرة نتيجػػػة عػػدـ قيامهػػػا 

لديها في كؿ مرة تقدـ فيها هذا الخدمات, كبالتالي فػإف عػدـ قابميػة الخػدمات 
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اسػتخداـ الكسػطاء لأداء هػذا الخػدمات,  انعػداـالصػحية لمتخػزيف, يػؤدم إلػى 

 نظران لأف هذا الخدمات تصؼ بالفناء السريع.

 تكامل عناصر الخدمات الصحية .5

تتصؼ الخدمات الصحية بأنها تتككف مػف مجمكعػة مػف العناصػر التػي      

تكمػػػؿ بعضػػػها الػػػبعض, حيػػػث يعتبػػػر كػػػؿ مػػػف خػػػدمات الفحػػػص كالتشػػػخيص 

كالعػػػػػلاج كالكقايػػػػػة كالتمػػػػػريض كالخػػػػػدمات الإداريػػػػػة, خػػػػػدمات يكمػػػػػؿ بعضػػػػػها 

 البعض.

 رابعًا: ةوق الخدمات الصحية

حكؿ مفهكـ السكؽ, الأمػر الػذم أدل  تضاربت آراء الباحثيف كالدارسيف كالكتاب    

 إلى كجكد العديد مف المفاهيـ الخاصة بهذا السكاؽ كذلؾ كما يمي:

تـ تعريؼ السػكؽ بأنػه مجمكعػة مػف المشػتريف كالبػائعيف الحػالييف كالمػرتقبيف  .1

 .لمنتج معيف

كعػػػػرؼ السػػػػكؽ بأنػػػػه الطمػػػػب الكمػػػػي المشػػػػتريف المػػػػرتقبيف عمػػػػى السػػػػمعة اك   .2

 الخدمة.

المكػػػاف الػػػذم يتكاجػػػد فيػػػه الطمػػػب كالعػػػرض جنبنػػػا إلػػػى جنػػػب, السػػػكؽ هػػػك   .3

 .بالنسبة لمسمع معينة أك مجمكعه متكاممة مف السمع
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كيػػػتـ فػػػي  ,كيقصػػػد بالسػػػكؽ المكػػػاف الػػػذم يمتقػػػي فيػػػه البػػػائع مػػػع المشػػػترم  .4

 .عرض السمع كالخدمات لمبيع

, يقصػػد بالسػػكؽ المكػػاف أك المنطقػػة الجغرافيػػة التػػي يػػتـ فيهػػا بيػػع المنتجػػات  .5

إمػػػػا عػػػػف طريػػػػؽ المنتجػػػػيف أك الكسػػػػطاء أك كميهمػػػػا معنػػػػا إلػػػػى المسػػػػتهمكيف, 

كالمتكقع أف يككف لديهـ حاجات أك رغبات يسعكف إلى إشػباعها عػف طريػؽ 

 شراء هذا المنتجات.

كبنػػاء عمػػى ذلػػؾ يمكػػف تعريػػؼ سػػكؽ الخػػدمات الصػػحية بأنػػه "المكػػاف الػػذم يػػتـ      

حيػػػػث تػػػتـ عمميػػػػات  كقػػػػع عميهػػػا,فيػػػه عػػػػرض هػػػذا الخػػػػدمات فػػػي ضػػػػكء الطمػػػب المت

المختمفة بيف كؿ مف مقدمي هذا الخػدمات كالمرضػى, كتػتـ بيػنهـ عمميػات  التصاؿ

 التفاكض كعقد الصفقات.

مدم سعي المستشػفيات لتحقيػؽ الػربح  باختلاؼيختمؼ سكؽ الخدمات الصحية     

لممستشػػػػػػػػػفيات التػػػػػػػػػي تهػػػػػػػػػدؼ إلػػػػػػػػػى الػػػػػػػػػربح فأنػػػػػػػػػه يقصػػػػػػػػػد  فبالنسػػػػػػػػػبةمػػػػػػػػػف عدمػػػػػػػػػه, 

الحػاليكف أك المرتقبػكف لمخػدمات الصػحية التػي تقػدمها هػذا   المسػتفيدكف  ”بالسػكؽ

لممستشػػػػفيات التػػػػي ل تهػػػػدؼ الػػػػى الػػػػربح كالمستشػػػػفيات  بالنسػػػػبةالمستشػػػػفيات". أمػػػػا 

المسػاهمكف المتبػرعيف كالعمػلاء الحػالييف كالمػرتقبيف   ”الحككميػة فإنػه يقصػد بالسػكؽ

 لمخدمات الصحية التي تقدمها هذا المستشفيات.
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كيتضح مما سبؽ ضركرة قياـ لممستشفيات السػابقة بإعػداد برنػامجيف لمتسػكيؽ,      

يكجػػػه أحػػػدهما الػػػى المرضػػػى ذكم الحػػػالت الصػػػحية المختمفػػػة سػػػكاء كػػػانكا حػػػالييف 

بينمػػا يػػتـ تكجيػػه البرنػػامج التسػػكيقي إلػػى المسػػاهميف, كهػػـ اكلئػػؾ   مػػرتقبيف,  أك

د الخػػاـ كالػػدـ كالخدمػػة بحيػػث تحػػرص هػػذا المتبػػرعيف بػػالأمكاؿ كالعمػػؿ كالكقػػت كالمػػكا

 المستشفيات عمى جذب هذا المكارد إليها.

 احتياجػػػػاتالأسػػػػكاؽ الكميػػػػة لمخػػػػدمات الصػػػػحية, مػػػػف حيػػػػث  لخػػػػتلاؼكنظػػػػرا      

كرغبػات المرضػػى كالمصػابيف, لػػذا فقػد يمجػػأ المسػػكقكف إلػى تقسػػيـ هػذا الأسػػكاؽ إلػػى 

سكيقية مختمفػة كمسػتقمة, كيػتـ يمثؿ كؿ قطاع منها فرص ت  قطاعات متجانسة بحي

العديػػد مػػف الأسػػس يمكػػف تكضػػيحها فيمػػا  باسػػتخداـتقسػػيـ سػػكؽ الخػػدمات الصػػحية 

 يمي:

 تجزئة ةوق الخدمات الصحية حةب نوع الخدمة/ المرض -أ 

يمكػػػف تقسػػػػيـ سػػػػكؽ الخػػػػدمات الصػػػػحية كفقنػػػا لهػػػػذا الأسػػػػاس إلػػػػى سػػػػكؽ الخػػػػدمات   

العلاجية, كسكؽ الخدمات الجراحية, كسكؽ الخدمات التشخيصية, كسكؽ الخػدمات 

الصحية لمرضى السكر, كسكؽ الخدمات الصحية لمرضى القمب, كسكؽ الخػدمات 

 الصحية للأمراض الصدرية كالأمراض الباطنية.
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 خدمات الصحية حةب مؤدي ىذه الخدماتتجزئة ةوق ال -ب 

يمكػػف تقسػػيـ سػػكؽ الخػػدمات الصػػحية كفقػػا لهػػذا الأسػػاس, إلػػى سػػكؽ الخػػدمات      

الصػػحية فػػي المستشػػفيات الخاصػػة, كسػػكؽ الخػػدمات الصػػحية المستشػػفيات العامػػة, 

, كسػكؽ الخػدمات الصػحية العلاجيػة المؤسسػةكسكؽ الخدمات الصحية لمستشفيات 

 نية.المستشفيات التأمي

  تجزئة ةوق الخدمات الصحية حةب نوع العميل -ج 

يمكػػػف تقسػػػيـ سػػػكؽ الخػػػدمات الصػػػحية كفقنػػػا لنػػػكع العميػػػؿ إلػػػى سػػػكؽ الخػػػدمات      

الصػػػػػػػحية لممرضػػػػػػػى, كسػػػػػػػكؽ خػػػػػػػدمات الرعايػػػػػػػة الصػػػػػػػحية لممنظمػػػػػػػات كالشػػػػػػػركات 

 كالسفارات.

 تجزئة ةوق الخدمات الصحية وفقًا للأةاس الجغرافي -د 

الخػػػػدمات الصػػػػحية كفقنػػػػا للأسػػػػاس الجغرافػػػػي, إلػػػػى سػػػػكؽ يمكػػػػف تقسػػػػيـ سػػػػكؽ      

الخػػدمات الصػػػحية بالحضػػر, كسػػػكؽ الخػػدمات الصػػػحية بػػالريؼ, كمػػػا يػػتـ تقسػػػيمها 

حسػػػب الكثافػػػة السػػػكانية إلػػػى سػػػكؽ الخػػػدمات الصػػػحية بالمنػػػاطؽ الآهمػػػة بالسػػػكاف, 

 كسكؽ الخدمات الصحية بالمناطؽ غير الآهمة بالسكاف.
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دمات الصػحية حسػب ظػركؼ الطقػس كالمنػاخ,  لسػكؽ كما يتـ تقسػيـ سػكؽ الخػ    

الخػػػدمات الصػػػحية لأمػػػراض المنػػػاطؽ الحػػػارة,  كسػػػكؽ الخػػػدمات الصػػػحية لأمػػػراض 

 .الباردةالمناطؽ 

 تجزئة ةوق الخدمات الصحية وفقًا لمتقةيم الديموغرافي -ه 

يمكػػف تقسػػيـ سػػكؽ الخػػدمات الصػػحية كفقنػػا لمتقسػػيـ الػػديمكغرافي إلػػى العديػػد مػػف    

كالمهػػف  العكامػؿ, مثػؿ: الجػنس حيػث يػتـ تقسػيمها إلػى سػكؽ للإنػاث كسػكؽ لمػذككر,

حيػث يػتـ تقسػيمها إلػػى سػكؽ لمعػامميف الػزراعييف, كسػػكؽ العػامميف الحػرفييف, كسػػكؽ 

كالسػف حيػث يػتـ تقسػيمها إلػى سػكؽ لكبػار السػف كسػكؽ   آخر لمعامميف الصػناعييف,

يػػػتـ تقسػػػيمها إلػػػى سػػػكؽ لػػػذكم  كمسػػػتكيات الػػػدخكؿ حيػػػث  للأطفػػػاؿ كسػػػكؽ لمشػػػباب,

 الدخكؿ المرتفعة.  الدخكؿ المحدكدة ,كسكؽ اخر لذكم

 الاةتخدامتجزئة ةوق الخدمات الصحية طبقًا لمعدل  -و 

إلػػى سػػكؽ الخػػدمات  السػػتخداـيػػتـ تقسػػيـ سػػكؽ الخػػدمات الصػػحية طبقنػػا لمعػػدؿ     

الصػػػحية لممرضػػػى المتػػػردديف مثػػػؿ مرضػػػى السػػػكر كضػػػغط الػػػدـ, كسػػػكؽ الخػػػدمات 

الصػػػحية لممرضػػػى الجػػػدد, كسػػػكاء كانػػػت السػػػكؽ متجانسػػػة مػػػف خػػػلاؿ تقسػػػيمها إلػػػى 

فػػػإف الأمػػػر يتطمػػػب مػػػف المستشػػػفيات   , أك إلػػػى غيػػػر متجانسػػػة,متشػػػابهةقطاعػػػات 

 التسكيقية الملائمة لمتعامؿ مع السكؽ المستهدفة. الستراتيجياتضركرم إعداد 
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 لممةتشفيات التةويقية الاةتراتيجياتخامةًا: 

 عدم التمييز( التةويق الموحد ) اةتراتيجية .1

تصػػميـ كتخطػيط مػػزيج تسػػكيقي كاحػػد, يػػتـ التعامػػؿ  السػػتراتيجيةيػتـ طبقنػػا لهػػذا      

مػػف خلالػػه مػػع السػػكؽ التػػي تكػػكف متجانسػػة بدرجػػة كبيػػرة, بحيػػث يػػتـ مقابمػػة رغبػػات 

 التػػي قػػد تعتبػػر ثانكيػػة فػػي هػػذا الختلافػػاتالمرضػػى بغػػض النظػػر عػػف  كاحتياجػػات

 الحالة بينهـ.

مػػػف زيػػػادة كفػػػاءة  السػػػتراتيجيةكتػػػتمكف المستشػػػفيات مػػػف خػػػلاؿ تطبيػػػؽ هػػػذا       

مػف انخفػػاض التكمفػة الناتجػػة عػػف  السػػتفادةعػػف طريػؽ  كفاعميػة أنشػػطتها التسػكيقية,

مزايا العمؿ بنظاـ الإنتاج الكبير, كالذم يحقػؽ كفػكرات فػي عمميػات الشػراء كالإنتػاج 

 كالتسكيؽ.

 ة التةويق المتنوعاةتراتيجي .2

مػػف تصػػميـ كتطػػكير مػػزيج تسػػكيقي  السػػتراتيجيةتقػػكـ المستشػػفيات طبقنػػا لهػػذا      

خػػػاص لكػػػؿ قطػػػاع مػػػف القطاعػػػات التسػػػكيقية المسػػػتهدفة, كذلػػػؾ سػػػعينا كراء إشػػػباع 

 .هذا القطاع عمى حدا كاحتياجاترغبات 
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السػكؽ مػا عػدة  عنػدما تتعامػؿ مستشػفى بطبيعة الحػاؿ الستراتيجيةكتصمح هذا     

قطاعػػات تسػػكيقية, بحيػػث يمثػػؿ كػػؿ منهػػا فئػػه مػػف المرضػػى لهػػـ رغباتهػػا كحاجاتهػػا 

 الخاصة.

كفػػػي ضػػػكء ذلػػػؾ فإنػػػه يكجػػػد تنػػػكع كبيػػػر فػػػي الأنشػػػطة التسػػػكيقية, التػػػي تمارسػػػها     

ة لأنشػػػػػطه تصػػػػػميـ الخػػػػػدمات الصػػػػػحي بالنسػػػػػبةالمستشػػػػػفيات حيػػػػػث يكجػػػػػد اخػػػػػتلاؼ 

 .كالتسعير كالتكزيع كالتركيج, كذلؾ لكؿ قطاع مف قطاعات السكؽ المستهدؼ

التسػػكيؽ المتنػػكع زيػػادة التكػػاليؼ  اسػػتراتيجيةكيترتػػب عمػػى اسػػتخداـ المستشػػفيات    

نظػػػػران لعػػػػدـ   التسػػػػكيؽ المكحػػػػد, اسػػػػتراتيجيةكذلػػػػؾ بالمقارنػػػػة بحالػػػػة اسػػػػتخداـ  نسػػػػبينا,

ى نطػاؽ كبيػر, كلهػذا كػاف الأمػر يتطمػب مػف إمكانية ممارسة الأنشػطة التسػكيقية عمػ

المستشفيات ضركرة دراسة مدل مساهمة كؿ قطاع مػف قطاعػات السػكؽ المسػتهدفة 

المناسػػػبة لهػػػذا القطػػػاع, كبمػػػا  السػػػتراتيجيةالكميػػػة, حتػػػى يمكػػػف إعػػػداد  تهػػػايربحفػػػي 

 يسمح لممساهمة فى تخطيط التكاليؼ.

 اةتراتيجية التةويق المركز .3

بتركيػػػز كػػػؿ جهكدهػػػا التسػػػكيقية عمػػػى  السػػػتراتيجيةتقػػػكـ المستشػػػفى طبقنػػػا لهػػػذا      

خدمة قطاع كاحػد مػف قطاعػات السػكؽ, حيػث تسػتخدـ كػؿ إمكانياتهػا المتاحػة لػديها 
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لمعمػػػؿ عمػػػى إشػػػباع حاجػػػات كرغبػػػات هػػػذا القطػػػاع, كفػػػي نفػػػس الكقػػػت تعمػػػؿ عمػػػى 

 تحقيؽ أهدافها المرغكبة.

بالمستشػػػػفيات لػػػػبعض المخػػػػاطر, يتمثػػػػؿ أهمهػػػػا: فػػػػي  جيةالسػػػػتراتيكتكاجػػػػه هػػػػذا    

لممنافسػػػػػيف   تغييػػػػػر رغبػػػػػات القطػػػػػاع السػػػػػكقي الػػػػػذم تتعامػػػػػؿ معػػػػػه كتحكلػػػػػه احتمػػػػػاؿ

 الأمر الذم قد يتسبب في فشؿ هذا المستشفيات.  لها,

مػػػػػػا يناسػػػػػػب  لختيػػػػػػارالبديمػػػػػػة السػػػػػػابقة,  السػػػػػػتراتيجياتكعنػػػػػػد المفاضػػػػػػمة بػػػػػػيف     

عمػػى هػػذا المستشػػفيات أف تسػػتند الػػى عػػدة معػػايير أك  فإنػػه يجػػب  المستشػػفى منهػػا,

 (:1عكامؿ أساسية, يمكف تكضيحها كما بالجدكؿ رقـ )

البديمة  ةالتسكيقي الستراتيجيات( معايير المفاضمة بيف 1جدكؿ رقـ )

 بالمستشفيات 

 الاةتراتيجيات                   

 المعايير 

 اةتراتيجية التةويق الموحد اةتراتيجية

 التةويق المتنوع

 اةتراتيجية

 التةويق المركز

   كرغبات احتياجات تشابه مدى التجانس في الةوق

 إمكانات محدكدة   بالمةتشفىمدي توافر الإمكانات 

 استراتيجيةيتـ تصميـ كتطكير  المنافةين اةتراتيجيات

 متميزة خاصة بها

  



        

  60 

 إدارة التمريض والخدمات الصحية

 الاةتراتيجيات                   

 المعايير 

 اةتراتيجية التةويق الموحد اةتراتيجية

 التةويق المتنوع

 اةتراتيجية

 التةويق المركز

   التقديـ المنتج جديد, كفي مرحمة مرحمة المنتج في دورة حياتو

 يكضح الجدكؿ السابؽ, ما يمي:    

 احتياجػاتإذا كانت السػكؽ متجانسػة كتشػابهت   مدى التجانس في الةوق: -أ 

 اسػػػتراتيجيةفإنػػػه يفضػػػؿ فػػػي هػػػذا الحالػػػة اسػػػتخداـ   كرغبػػػات المرضػػػي فيهػػػا,

 التسكيؽ المكحد.

إذا كانػػػػت إمكانيػػػػات المستشػػػػفيات  متههههى تههههوفر الإمكانههههات بالمةتشههههفيات:  -ب 

 اسػػػتراتيجية, فإنػػػه يفضػػػؿ فػػػي هػػػذا الحالػػػة اسػػػتخداـ متػػػكفرةمحػػػدكدة اك غيػػػر 

 التسكيؽ المركز.

لتجزئػػػػة  إذا اسػػػػتخدـ المنافسػػػػيف أسػػػػمكب فعػػػػالن   :المنافةههههين اةههههتراتيجيات  -ج 

أمػػاـ المستشػػفى  السػػكؽ كتحديػػد الأسػػكاؽ المسػػتهدفة, فػػإف ذلػػؾ يمثػػؿ صػػعكبة

بينمػػا إذا اسػػتخدـ المنافسػػيف   البديمػػة التػػي تلائمهػػا, سػػتراتيجيةال اختيػػارعنػػد 

فإف ذلؾ يمكػف المستشػفى مػف تصػميـ كتطػكير   التسكيؽ المكحد, استراتيجية

 خاصه بها. متميزة استراتيجية



        

  61 

 إدارة التمريض والخدمات الصحية

إذا كػاف المنػتج الصػحي جديػدان فػي مرحمػة   مرحمة المنتج في دورة حياتهو:  -د 

التسكيؽ المكحد لزيػادة  استراتيجيةخداـ فإنه مف المفضؿ أف يتـ است  التقديـ,

كمػا أنػه يصػبح مػف الأفضػؿ   انتشارا, كالإسراع في دخكله في مرحمة النمػك,

التسػػػكيؽ المتنػػػكع أك المركػػػز لهػػػذا  اسػػػتراتيجيةبعػػػد ذلػػػؾ لممستشػػػفى اسػػػتخداـ 

 المنتج.

 ةادةا: تحميل الطمب عمى الخدمات الصحية 

يتصؼ الطمب عمى الخدمات الصحية بالعديد مػف الخصػائص تجعمػه يختمػؼ       

كلعؿ مف أهـ هذا الخصػائص قمػه معرفػة طػالبي   عف العديد مف الخدمات الأخرل,

حيػػث   الخدمػػة الصػػحية لطبيعػػة الخػػدمات المتػػكفرة منهػػا كأسػػاليب العػػلاج المطمكبػػة,

  كفعالية هذا الأساليب. الطبيب كهك الذم يقرر الكفاءة اختصاصيعد ذلؾ مف 

يقصػػد بػػالتنبؤ فػػي الطمػػب عمػػى الخػػدمات الصػػحية معرفػػة حجػػـ كنػػكع الخػػدمات     

لتػػػػػكفير مثػػػػػؿ هػػػػػذا  السػػػػتعدادكضػػػػػركرم  المطمػػػػكب تكفيرهػػػػػا خػػػػػلاؿ فتػػػػرة مسػػػػػتقبمية,

الأمػػر   مػػف أجػػؿ إشػػباع احتياجػػات كرغبػػات العمػػلاء ) العػػلاج كالكقايػػة(, الخػػدمات,

 كنمك المستشفيات في عالـ العماؿ الصحية. كاستمرارالذم يعني بقاء 

التنبؤ في الطمب عمى الخدمات الصػحية مػف المستشػفيات مػف الأمػكر  كيعتبر      

المستشػػػفى بصػػػفة عامػػػة, كتخطػػػيط  لأنشػػػطة, عنػػػد إعػػػداد تخطػػػيط كالحيكيػػػةالهامػػػة 
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كذلؾ لأنه يحقؽ العديػد مػف المزايػا مػف أهمهػا أنػه  الأنشطة التسكيقية بصفة خاصة,

, الأمػر الػذم يتطمػػب ي عكػس حجػـ الطمػب المتكقػع عمػى الخػػدمات الصػحية مسػتقبلا ن

هػػذا  لػػه مػػف خػػلاؿ تػػكفير كافػػة المػػكارد الماديػػة كالبشػػرية اللازمػػة. السػػتعدادضػػركرة 

كيمكػػػػف  كتكجػػػػد العديػػػػد مػػػػف العكامػػػػؿ المػػػػؤثرة فػػػػي الطمػػػػب عمػػػػى الخػػػػدمات الصػػػػحية,

 تكضيحها فيما يمي:

 العوامل الخاصة بالمريض .1

حيػث يتحػدد  يعتبر المريض المحرؾ الأساسي لمطمب عمى الخػدمات الصػحية,     

فكممػا   هذا الطمب في ضػكء إعػداد المرضػى الػذيف يطمبػكف هػذا الخػدمات لأنفسػهـ,

ذلػػؾ إلػػى زيػػادة الطمػػب عمػػى الخػػدمات الصػػحية,  زاد عػػدد هػػؤلء المرضػػي كممػػا أدم

رأس المػاؿ كعمػؿ كتجهيػزات كبالتالي زاد الطمب عمى مػدخلات النظػاـ الصػحي مػف 

مدادات طبية.  كا 

 العوامل الخاصة بالمجتمع .2

كالتػػي تػػؤثر فػػي الطمػػب عمػػى   بػػالمجتمع, الخاصػػةتكجػػد العديػػد مػػف العكامػػؿ       

كتػػػػػػراكـ المرضػػػػػػى فػػػػػػي  لعػػػػػػؿ مػػػػػػف أهمهػػػػػػا الزيػػػػػػادة السػػػػػػكانية, الخػػػػػػدمات الصػػػػػػحية,

لإضػافة الػى مػدل با  فضلان عف عدـ كعي أفرادا كقكاعد الصحة العامػة,  المجتمع,

 تكفر التسهيلات الصحية المتاحة للأفراد بهذا المجتمع.
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 العوامل الاقتصادية .3

التػػػػي تػػػػؤثر عمػػػػى حجػػػػـ كنكعيػػػػة الطمػػػػب عمػػػػى  القتصػػػػاديةتتمثػػػػؿ أهػػػػـ العكامػػػػؿ     

 الخدمات الصحية في التالي:

  فكممػا زاد هػذا السػعر كػؿ مػا يترتػب عمػى ذلػؾ قمػة   :ةعر الخدمة الصهحية

 الخدمات الصحية كالعكس.الطمب عمى 

  فالأسػػر ذات الػػدخكؿ الكبيػػرة تنفػػؽ عمػػى الخػػدمات   :مةههتوى دخههل الأةههرة

كذلػػؾ عمػػى الػػرغـ مػػف أف زيػػادة المنفعػػة الناتجػػة عػػف  الصػػحية بشػػكؿ أكبػػر,

 في الدخؿ. الزيادةاستخداـ الخدمات الصحية أقؿ عف 

  :ػا بالنسػبة لممػريض كتػكافرت   وقت المريض لديػه قػدرا كمما كاف الكقت مهمن

 لدفع ثمف الخدمة الصحية حفاظا عمى كقته. استعدادكمما كاف عمى   ماليه,

 ةياةات تةويق الخدمات الصحية  ةابعًا:

تتطمػػػب الممارسػػػات التطبيقيػػػة لمكظػػػائؼ بالمستشػػػفيات ضػػػركرة كجػػػكد سياسػػػات     

كافػػػػػة القػػػػػرارات التسػػػػػكيقية الخاصػػػػػة بتمػػػػػؾ  اتخػػػػػاذكتصػػػػػبح مرشػػػػػدا عنػػػػػد   تحكمهػػػػػا,

كيكضػػػػػح الجػػػػػزء التػػػػػالي كافػػػػة السياسػػػػػات التسػػػػػكيقية لمخػػػػػدمات الصػػػػػحية  الكظػػػػائؼ.

تخطػػػػػػػػػػػػػػػػػػػيط   الخاصػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة بكػػػػػػػػػػػػػػػػػػػؿ كظيفػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة مػػػػػػػػػػػػػػػػػػػف الكظػػػػػػػػػػػػػػػػػػػائؼ التسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػكيقية )

 كبحكث التسكيؽ( كذلؾ كما يمي:  كالتركيج,  كالتكزيع, كالتسعير,  المنتجات,
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 ةياةات تخطيط الخدمات الصحية .1

يمكػػػػف تعريػػػػؼ المنػػػػتج الصػػػػحي بأنػػػػه مػػػػزيج متكامػػػػؿ مػػػػف مجمكعػػػػة العناصػػػػر       

كالأخػػػػرل غيػػػػر  العقػػػػاقير كالأطعمػػػػة التػػػػي يتناكلهػػػػا المػػػػريض(,  الماديػػػػة المممكسػػػػة )

(, كالتػػػي تسػػػعى إلػػػى تحقيػػػؽ الإشػػػباع كرضػػػا الصػػػحية الرعايػػػةخػػػدمات   المممكسػػػة )

 معيف لممريض.

ستشػػػػفيات المعاصػػػػرة ل تقػػػػكـ ببيػػػػع كقػػػػد اشػػػػارت البحػػػػكث كالدراسػػػػات إؿ أف الم     

نمػػا تقػػكـ ببيػػع  المنػػتج الصػػحي فػػي حػػد ذاتػػه, كتحقيػػؽ الرضػػا النػػاتج عػػف  السػػتفادةكا 

كذلػػػؾ عػػػف طريػػػؽ القضػػػاء عمػػػى القمػػػؽ  أداء الخػػػدمات الصػػػحية المقدمػػػة لممػػػريض,

كمػػا يترتػػب عمػػى ذلػػؾ مػػف شػػفائه كتحسػػيف حالتػػه  كالتػػكتر الػػذم يعػػاني منػػه المػػريض,

 .الصحية

ضػػػكء ذلػػػؾ فإنػػػه تكجػػػد العديػػػد مػػػف أنػػػكاع القػػػرارات المرتبطػػػة بمػػػزيج المنتجػػػات كفػػػي  

كالتي تتعمؽ بكؿ مف خطكط المنتجػات بالمستشػفيات, كمػا يتصػؿ بهػا مػف  الصحية,

  خصائص كسمات كتتمثؿ أهـ هذا القرارات فيما يمي:

 : يقصػد بتنكيػع الخػدمات الصػحية قيػاـ المستشػفى بتقػديـتنويع الخدمات الصحية. أ

مجمكعة متعددة كمتنكعة مف هذا الخػدمات لممسػتفيديف منهػا, كتتمثػؿ أهػـ الخػدمات 

 فيما يمي:
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 .خدمات الكقاية مف الأمراض 

  .خدمات الكشؼ كالتشخيص بالنسبة مختمؼ الأمراض 

   الجراحيةخدمات صحية مف خلاؿ إجراء العمميات. 

  .خدمات الإسعاؼ 

  .خدمات معممية كمختبرات متقدمة 

كيعني ذلؾ إضافة اشكاؿ إلى نكع معيف مف أنكاع  الخدمات الصحية: تشكيل  ب.

إلى خدمات الأشعة  العلاجية الأشعةخدمه  إضافةمثؿ )  الخدمات الصحية,

  التشخيصية(

كذلػػػؾ لمزيػػػد مػػػف إشػػػباع الحاجػػػات كالرغبػػػات   خهههدمات صهههحيو جديهههده: إضهههافةج. 

المتعددة كالمتجددة لممرضى, كبالتالي دعـ مركزها التنافسي فػي الأسػكاؽ, كمػف أهػـ 

الخػػدمات الصػػحية الجديػػدة التػػي يمكػػف لممستشػػفيات إضػػافتها الػػى خػػدمتها الصػػحية 

مكانياتها المادية كالبشرية المتاحة   :يما يمالحالية, كفقنا لظركفها كا 

  تتككف هػذا المستشػفيات مػف سػفينة كبيػرة عائمػة يػتـ   :ةتشفيات العائمةالم

كتعتبػر بمثابػة فنػدؽ عػائـ  تجهيزها بأحدث التجهيزات الطبية كأمهر الأطبػاء,

كتسػػػػمح هػػػػذا السػػػػفينة  كالمػػػػكانئ,  متحػػػػرؾ بػػػػيف العديػػػػد مػػػػف المػػػػدف السػػػػاحمية
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رح بهػػػا لممرضػػػى بالإقامػػػة عمػػػى ظهرهػػػا لمعػػػلاج لفتػػػرة ل تتعػػػدل المػػػدة المصػػػ

  بالبقاء في الميناء.

كذلػػؾ فػػي حالػػة أف بعػػض الخػػدمات ل تػػتـ   إلغههاء بعههض الخههدمات الصههحية:  د.

كمػػػػا تسػػػػاهـ فػػػػي   , كأف البقػػػػاء عميهػػػػا ل يفيػػػػد المرضػػػػي,المطمكبػػػػة الكفػػػػاءةبمسػػػػتكل 

 ربحية المستشفى. كانخفاضالتكاليؼ  ارتفاع

كذلػػػػؾ لمكاكبػػػػة التطػػػػكرات كالتغيػػػػرات    تطههههوير الخههههدمات الصههههحية الحاليههههة:  هػػػػػ.

كمكاجهػػة ظػػركؼ المنافسػػة فػػي  المرضػػي, كانتقػػادات مكاجهػػة شػػكاكل  التكنكلكجيػػة,

تطػػػػكير الخػػػدمات المعمميػػػػة بالمستشػػػػفى, بحيػػػػث يػػػػتـ   كمثػػػػاؿ عمػػػػى ذلػػػػؾ) الأسػػػكاؽ,

 الطرؽ اليدكية لإجراء التحميلات إلى طرؽ آلية مستحدثة (. استبداؿ

تمػػػر دكرة حيػػػاة الخدمػػػة الصػػػحية بػػػأربع مراحػػػؿ   الصهههحية:دورة حيهههاة الخدمهههة ك. 

كذلػؾ كمػػا يكضػحها الشػػكؿ  ,كالنحػدار  أساسػية, تتمثػؿ فػػي التقػديـ كالنمػك كالنضػػكج

 التالي:
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 دكرة حياة الخدمة الصحية

تبػدأ بمرحمػة التقػديـ,  أف دكرة حياة الخدمة الصحية يتضح  مف الشكؿ السابؽ      

يراداتها في حالة انخفاض, كيتطمػب الأمػر فػي هػذا  كفيها يككف معدؿ نمك الخدمة كا 

بينمػا يلاحػظ فػي  المرحمة ضركرة إعلاـ المرضي بالخدمة الصحية الجديدة المقدمة,

كبالتػػالي لبػػد  ا كمػػا يػػزداد عػػدد المنافسػػيف لهػػا,يرتفػػع سػػعره الخدمػػةمرحمػػة النمػػك أف 

 كاسػػػتخداـفػػػي هػػػذا المرحمػػػة بػػػالحملات الإعلانيػػػة الفعالػػػة,  الخدمػػػةمػػػف تػػػدعيـ هػػػذا 

بينمػا فػي مرحمػة النضػكج يلاحػظ كجػكد  أحدث الأجهزة الفنية الطبية كأمهػر الأطبػاء,

لتػالي لبػد فػي الأربػاح, كبا انخفػاضزيادة متناقصة في إيرادات الخدمة الصحية مع 

بينمػػا يلاحػػظ فػػي مرحمػػة   مػػف تكثيػػؼ الجهػػكد التركيجيػػة لمبحػػث عػػف مرضػػى جػػدد,

Maturit

y 

 الإيرادات

Introduction

+ 

 ـــ

 المبيعات

 الأرباح

 الإنحدار

 النضوج
 النمو

 التقديم

 صفر

Decline 
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كلهػػذا السػػبب ل بػػد مػػف تحسػػيف أداء الخدمػػة   الطمػػب كالخسػػارة, انخفػػاض النحػػدار

 كالعمؿ عمى تخفيض سعرها لزيادة الطمب عميها.

تعتبػػػػر جػػػػكدة الخػػػػدمات الصػػػػحية مػػػػف   ز . مةههههتوى جههههودة الخههههدمات الصههههحية:

حيػػػث يتكقػػػؼ  عناصػػػر الأساسػػػية الحاكمػػػة فػػػي مجػػػاؿ التنػػػافس بػػػيف المستشػػػفيات,ال

مسػتكل جػكدة هػذا  ارتفػاعتفضيؿ المػريض لمتعامػؿ مػع مستشػفى دكف الأخػرل عمػى 

 الخدمات.

كفي ضكء ذلؾ فإف الأمر يتطمب ضركرة إجراء تقييـ شامؿ مف جكدة الخػدمات     

كيػتـ  مسػتكل جكدتهػا, ارتفػاعأكد مػف لمت  الصحية التي تقدمها المستشفيات كؿ فترة,

ذلػػػؾ بمراجعػػػة محتػػػكل الأداء الطبػػػي فػػػي المستشػػػفى, كالتأكػػػد مػػػف سػػػلامة مخرجػػػات 

ػػػػا مػػػػف صػػػػلاحية هيكػػػػؿ المػػػػكارد البشػػػػرية  الخػػػػدمات الصػػػػحية المقدمػػػػة, كالتأكػػػػد أيضن

 المستشفى لمقياـ بالمهاـ المككمة إليهـ.

 ةياةة تةعير الخدمات الصحية .2

كيعكػػس السػػعر قيمػػة الشػػيء  يعتبػػر التسػػعير أحػػد عناصػػر المػػزيج التسػػكيقي,      

مرنػة, كقػد تكػكف القيمػة مممكسػة حيػث   هػي مسػألة كالقيمػة خلاؿ فتػرة زمنيػة معينػة,

كمػا قػػد تكػػكف غيػر مممكسػػة حيػػث يمثػػؿ   يػتـ التعبيػػر عنهػػا بػالنقكد أك السػػمع العينيػػة,

 يف.المنتج المع أمثلاؾالشعكر بالفخر عند 
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كيعتبػػػػػر تحديػػػػػد السػػػػػعر المناسػػػػػب لمخػػػػػدمات الصػػػػػحية مػػػػػف أكثػػػػػر المشػػػػػكلات      

كيرجػػع ذلػػؾ بطبيعػػة الحػػاؿ لكثػػرة العكامػػؿ كالمتغيػػرات  التسػػكيقية صػػعكبة فػػي حمهػػا,

التػػي تػػؤثر فػػي تحديػػد أفضػػؿ كأنسػػب الأسػػعار التػػي ينبغػػي البيػػع بهػػا كعكامػػؿ التكمفػػة 

نمػػا  النػػكاحي كالمجػػالت التسػػكيقية,كمػػا أف لمتسػػعير آثػػار لػػيس فقػػط عمػػى   كالػػربح, كا 

 يمتد ليشمؿ مجالت الإنتاج كمستقبؿ كبناء المستشفى نفسها.

كتسػػعي المستشػػفيات مػػف خػػلاؿ التسػػعير إلػػى تحقيػػؽ العديػػد مػػف الأهػػداؼ, مػػف     

كالمحافظػػة عمػػى   ,السػػتثماركتحقيػػؽ عائػػد مناسػػب عمػػى  أهمهػػا تحقيػػؽ ربػػح معػػيف,

 القدرة عمى مكاجهة المنافسة.  كاؽ,حصة معينة لممستشفى في الأس

تكجػػػد   كبخػػػلاؼ الخػػػدمات الصػػػحية التػػػي تقػػػكـ الدكلػػػة بتحديػػػد أسػػػعارها جبرينػػػا,     

 ثلاث طرؽ أساسية لمتسعير يمكف تكضيحها بإيجاز فيما يمي:

يػػتـ ذلػػؾ بالإضػػافة نسػػبة إلػػى   التةههعير عمههى أةههاس نةههبة الإضههافة المعتههادة:  أ.

تكػػكف هػػذا النسػػبة كافيػػة لتغطيػػة كػػؿ النفقػػات الإداريػػة  ثمػػف تكمفػػة الخدمػػة الصػػحية,

 التي تحقؽ قدران مف الأرباح.

كيػػتـ ذلػػؾ مػػف خػػلاؿ دراسػػة ظػػركؼ   ب. التةههعير عمههى أةههاس قههدرات المرضههى:

السػػػكؽ دراسػػػة تفصػػػيميه كتحديػػػد السػػػعر الػػػذم يػػػراا المرضػػػى ملائمػػػا لشػػػراء المنػػػتج 

 المعيف.
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ا لػذلؾ فإنػه يػتـ تحديػد السػعر بنػاء عمػى كطبقن   التةعير عمى أةاس المنافةة:  ج.

كذلػػؾ  أسػػعار الخػػدمات الصػػحية المنافسػػة فػػي الأسػػكاؽ التػػي تتميػػز بحريػػة المنافسػػة,

حيػث ل ينبغػي أف يػتـ  متى كانت العكامػؿ الخاصػة لكػؿ مػف الجػكدة كالحجػـ كاحػدة,

ل رفضها المرضي الخدمةبيع   .بسعر أكبر مف أسعار المنافسيف كا 

 دمات الصحيةةياةة توزيع الخ .3

يمكػػػػػػف تعريػػػػػػؼ تكزيػػػػػػع الخػػػػػػدمات الصػػػػػػحية بأنػػػػػػه جػػػػػػزء مػػػػػػف النظػػػػػػاـ المتكامػػػػػػؿ    

 النتقػػػػاؿلعمميػػػػات  كالمتداخمػػػػةيتضػػػػمف مجمكعػػػػة مػػػػف العلاقػػػػات المعقػػػػدة,  لمتسػػػػكيؽ,

المػػادم كالمعنػػػكم لهػػػذا الخػػػدمات, بالإضػػػافة إلػػػى علاقػػػات الأفػػػراد كالمنظمػػػات التػػػي 

كمػػػات المرتبطػػػة بمجػػػاؿ تػػػدفؽ الخػػػدمات تسػػػاهـ فػػػي عمميػػػات النقػػػؿ كالتػػػأميف كالمعم

 الصحية.

كتعتبػػػػر كظيفػػػػة تكزيػػػػع الخػػػػدمات الصػػػػحية مػػػػف أهػػػػـ الكظػػػػائؼ التسػػػػكيقية, هػػػػذا     

الكظيفػػػػػػػػػة تػػػػػػػػػكفر عمميػػػػػػػػػات المبادلػػػػػػػػػة التػػػػػػػػػي تػػػػػػػػػتـ بػػػػػػػػػيف كػػػػػػػػػؿ مػػػػػػػػػف المستشػػػػػػػػػفيات 

كتكفير في الجهد كالكقت لممرضى فػي حصػكلهـ عمػى الخدمػة الصػحية   كالمرضى,

لى أنهػا تضػيؼ قيمػة إلػى الخػدمات الصػحية, حيػث تخمػؽ لهػا المطمكبة. بالإضافة ا

الكثيػػػػػر مػػػػػف المنػػػػػافع كالمنػػػػػافع المكانيػػػػػة, ينقمهػػػػػا مػػػػػف أمػػػػػاكف إنتاجهػػػػػا الػػػػػى أمػػػػػاكف 
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المػػػػػػريض بكافػػػػػػة البيانػػػػػػات  ـالإعػػػػػػلاالإعلاميػػػػػػة مػػػػػػف خػػػػػػلاؿ  كالمنفعػػػػػػة, اسػػػػػػتهلاكها

 كالمعمكمات عف الخدمات التي يرغبها.

لسياسة تكزيع الخدمات الصحية, مػف خػلاؿ  هذا كيمكف تحديد المعالـ الأساسية    

 تكضيح الحقائؽ الرئيسية التالية:

  ,حيػث   انا الطبيب هك المؤدم المباشر لمخدمات الصحية لممرضػى

يتخذ القرارات التي تتعمؽ بالحالة الصحية لممريض, كمػف ضػمف هػذا 

لمعػػلاج. كفػػي هػػذا الصػػدد يكجػػد  المستشػػفى المناسػػب اختيػػارالقػػرارات 

العديػػد مػػف العكامػػؿ التػػي تجعػػؿ الطبيػػب يفضػػؿ التعامػػؿ مػػع مستشػػفى 

جػكدة   مبػاني المستشػفى, معيف دكف غيرها, كمف أهـ تمػؾ العكامػؿ )

تػػػػػػكفر  تػػػػػػكفر العنايػػػػػػة المركػػػػػػزة بالمستشػػػػػػفى,  الخػػػػػػدمات التمريضػػػػػػية,

ر كفػػػػػػػاءة كفاعميػػػػػػػة العنصػػػػػػػ  الأجهػػػػػػػزة كالمعػػػػػػػدات الطبيػػػػػػػة الحديثػػػػػػػة,

 كغيرها(.….. تكفر الأمف بالمستشفى, البشرم,

كمػػػف أجػػػؿ ذلػػػؾ فػػػإف المستشػػػفيات التػػػي يػػػتـ فيهػػػا العػػػلاج, تػػػكلي عنايػػػة خاصػػػة     

كلػػػذلؾ فهػػػي تهػػػػتـ   كسػػػطاء يقكمػػػكف بالتسػػػػكيؽ المرضػػػى إليهػػػا, باعتبػػػارهـللأطبػػػاء 

كمػػا تهػػتـ بالمحافظػػة عمػػى علاقػػة   بػػإعلامهـ بكػػؿ الخػػدمات الطبيػػة المتاحػػة لػػديها,

قناع الأطباء الجدد بالتعامؿ معها.  طيبة معهـ, كا 
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 ةياةة ترويج الخدمات الصحية .4

كهػػك يعػػد أداة فعالػػة تسػػتخدمها   يعتبػػر التػػركيج أحػػد عناصػػر المػػزيج التسػػكيقي,     

مػع البيئػة الخارجيػة كمػا تشػممه  التصػاؿالمستشفيات المعاصرة فػي تحقيػؽ عمميػات 

  مف جماعات المرضى كالمكجكديف كالمنافسيف كغيرهـ.

كيقصػػػد بػػػالتركيج لمخػػػدمات الصػػػحية العمػػػؿ عمػػػى إقنػػػاع كحػػػث المػػػريض عمػػػى      

كالتػػػػػي تعيػػػػػدا إلػػػػػى حالتػػػػػه  الصػػػػػحيةطمػػػػػب الخدمػػػػػة الصػػػػػحية, التػػػػػي تلائػػػػػـ ظركفػػػػػه 

ي يمكػف أف يغيػر مػف سػمككه الإصابة بأم مؤثر صػح احتماؿمف  تقيةأك  الطبيعية,

 كطبيعته.

كتسػػػعي المستشػػػفيات مػػػف تػػػركيج الخػػػدمات الصػػػحية التػػػي تقػػػدمها, إلػػػى تحقيػػػؽ     

 يتمثؿ أهمها: العديد مف الأهداؼ

   العمػػػػػػػؿ عمػػػػػػػى تػػػػػػػدعيـ كتنميػػػػػػػة الخػػػػػػػدمات الصػػػػػػػحية التػػػػػػػي تقػػػػػػػدمها

كذلػػؾ بمػػا يمكػػف مػػف المحافظػػة عمػػى السػػكؽ الحػػالي لهػػذا   لمرضػػها,

كسػػػع فػػػي السػػػكؽ مػػػف خػػػلاؿ تقػػػديـ خػػػدمات صػػػحية أك الت  الخػػػدمات,

 جديدة.

   تكصيؿ الأفكار كالإرشادات الصحية التػي يراهػا القػائمكف عمػى إدارة

 المستشفى مناسبة إلى جمهكرها المستهدؼ.



        

  73 

 إدارة التمريض والخدمات الصحية

  ,كفػػي ذلػػؾ الصػػدد  التكسػػع فػػي تقػػديـ الخػػدمات الصػػحية لممسػػتهدفيف

يػػؼ هػػؤلء فإنػػه يمكػػف لممستشػػفى اسػػتخداـ أكثػػر مػػف كسػػيمة لمقيػػاـ بتعر 

المسػػتفيديف بكافػػة الإمكانيػػات الصػػحية المتاحػػة لػػديها لجػػذب الأطبػػاء 

أك الإعػػلاف عػػف بعػػض الخػػدمات الصػػحية  كالمرضػػى التعامػػؿ معهػػا,

التػػي يمكػػف تقػػديمها إلػػى فئػػات معينػػة مػػف المرضػػي أك يمكػػف تقػػديمها 

 إليهـ في أكقات معينة.

يػػد مػػف العناصػػر تتمثػػؿ المػػزيج التركيجػػي مػػف الخػػدمات الصػػحية مػػف العد  كيتكػػكف

 بصفة أساسية فيما يمي:

هػػػك كسػػػيمة غيػػػر شخصػػػية لتقػػػديـ خػػػدمات    الإعهههلان عهههن الخهههدمات الصهههحية:أ. 

كبالتػػالي   كهػػي جهػػة معمكمػػة إلػػى جماهيرهػػا كذلػػؾ مقابػػؿ أجػػر مػػدفكع, المستشػػفى,

فػػػػالإعلاف هػػػػك عبػػػػارة عػػػػف جهػػػػكد غيػػػػر شخصػػػػية يػػػػتـ مػػػػف خلالهػػػػا التصػػػػاؿ بػػػػيف 

مرضػػى بطريػػؽ غيػػر مباشػػر, مػػف خػػلاؿ اسػػتخداـ العديػػد مػػف المستشػػفى كجمهػػكر ال

حيػػث يهػػدؼ إلػػى نشػػر الػػكعي  كالراديػػك كالتميفزيػػكف, الصػػحؼ كالمجػػلات  الكسػػائؿ,

رشػػػاد أفػػػرادا كمسػػػاعدتهـ عمػػػى مكاجهػػػة المشػػػكلات  الصػػػحي لػػػدل أفػػػراد المجتمػػػع كا 

 كيمكػػف تقسػػيـ الإعلانػػات الخاصػػة بهػػـ مثػػؿ التػػدخيف كضػػغط الػػدـ المرتفػػع كالسػػكر.

 عف الخدمة الصحية إلي عدة أنكاع أساسية, كهي:
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  :يسػػعى هػػذا الإعػػلاـ بصػػفه أساسػػيه إلػػى   الإعههلان الإرشههادي أو الإخبههاري

إخبػػار المرضػػى كالجمهػػكر بكػػؿ المعمكمػػات, التػػي تسػػهؿ لهػػـ الحصػػكؿ عمػػى 

كبأقػػػؿ   كػػػؿ الخػػػدمات الصػػػحية المعمػػػف عنػػػه, بأقػػػؿ جهػػػد كفػػػي أقصػػػر كقػػػت

ادهـ عػػػػف كيفيػػػػة إشػػػػباع حاجػػػػاتهـ مػػػػف تمػػػػؾ بالإضػػػػافة إلػػػػى إرشػػػػ  تكػػػػاليؼ,

الخػػدمات, فهػػذا الإعػػلاف يػػرتبط بالخػػدمات الصػػحية الجديػػدة التػػي ل يعػػػرؼ 

ػػا كيػػؼ أك متػػى أك أيػػف يحصػػؿ  المػػريض حقػػائؽ كافيػػة عنهػػا, كل يعػػرؼ أيضن

 عميها.

  :مػػػف خػػػلاؿ  يسػػػعى إلػػػى التغمػػػب عمػػػى عػػػادة النسػػػياف,  الإعهههلان التهههذكيري

شػػػفيات كالخػػػدمات الصػػػحية التػػػي تقػػػدمها كحػػػثهـ تػػػذكرهـ بصػػػفة دائمػػػة بالمست

 عمى إشباع حاجاتهـ منها.

 :تتعمؽ بإعلاـ المريض بكؿ خصائص كسمات الخػدمات   الإعلان التعميمي

أك الخصػػػػائص كالسػػػػمات المسػػػػتجدة الخػػػػدمات الصػػػػحية  الصػػػػحية الجديػػػػدة,

 لهـ مف قبؿ. المعركفة القديمة

  :الخػػػػػػػػػدمات يسػػػػػػػػػعى إلػػػػػػػػػى تكضػػػػػػػػػيح خصػػػػػػػػػائص   الإعهههههههههلان التنافةهههههههههي

المستشػػػػػػػػفيات دكف غيرهػػػػػػػػا مػػػػػػػػف  إحػػػػػػػػدلالفريػػػػػػػػدة التػػػػػػػػي تقػػػػػػػػدمها   الصػػػػػػػػحية

 , الأمر الذم يجعؿ المرضى يفضمكف التعامؿ معها.الأخرلالمستشفيات 
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هػػي عمميػػة اتصػػالت شخصػػية تػػتـ بػػيف   ب. البيههع الشخصههي لمخههدمات الصههحية:

المستشػػفيات كالمرضػػى, مػػف أجػػؿ تعريػػؼ هػػؤلء المرضػػى لمخػػدمات الصػػحية التػػي 

قنػػػاعهـ حيػػػث تعتمػػػد عمػػػى مػػػدل كفػػػاءا كخبػػػرا  بشػػػرائها,  تقػػػدمها هػػػذا المستشػػػفيات كا 

العنصر البشرم بهذا المستشفيات, ككيفية التأثير عمى سمكؾ العملاء كالمسػتهمكيف, 

لعػػػػػامميف بالمستشػػػػػفى ) الأطبػػػػػاء كهيئػػػػػة التمػػػػػريض كالعػػػػػامميف بػػػػػالإدارات لػػػػػذا يمثػػػػػؿ ا

كلهػذا فػإف هػذا المػر   الحقيقيػة لمخػدمات الصػحية, هالقكل البيعي كالأقساـ المختمفة(

كتعيػػيف الأفضػػؿ   اختيػػارهـكذلػػؾ عػػف طريػػؽ حسػػف   بهػػـ, الهتمػػاـيتطمػػب ضػػركرة 

 بتدريبهـ لتطكير كتنمية أدائهـ. كالهتماـ منهـ,

يعنػػػي العمػػػػؿ عمػػػى ترغيػػػب كدفػػػػع   ج. تنشهههيط الطمههههب عمهههى الخههههدمات الصهههحية:

المستفيديف مف الخدمات الصحية بالأسكاؽ المستهدفة, لزيادة طمػبهـ عمػى الخػدمات 

 لممتبرعيف بالدـ(. المعنكيةأك  الماديةمنح الحكافز   الصحية بالمستشفى, مثؿ )

اخبػارم عػف المستشػفى يػتـ  هػك نشػاط  د. الدعاية والنشر عهن الخهدمات الصهحية:

مف خلالها عرض المعمكمات الخاصة بها بشكؿ اخبارم عػف طريػؽ نشػر معمكمػات 

 تتعمؽ بالحقائؽ كالمبادئ الخاصة مف المستشفى.

أجػػر, كمػػا أنهػػا ل تخضػػع   حيػػث يسػػدد عنهػػا كتختمػػؼ الدعايػػة عػػف الإعلانػػات,   

ثر فػػػي سػػػمكؾ الفػػػرد لمرقابػػػة أك سػػػيطرة المستشػػػفى كبالتػػػالي فهػػػي مػػػؤثر خػػػارجي يػػػؤ 



        

  76 

 إدارة التمريض والخدمات الصحية

 كالنطباعػػػػاتكيسػػػػتخدـ لتحقيػػػػؽ الإقنػػػػاع كمكاجهػػػػة الكثيػػػػر مػػػػف الأفكػػػػار  كالجماعػػػػة,

السمبية عف المستشفى, نتيجة سكء ظػف بعػض المرضػى فػي سػمعتها أك فػي مسػتكل 

 جكدة خدماتها الصحية.

يجابيػػة بػػيف  كهػػي تتعمػػؽ ه. العلاقههات العامههة بالمةتشههفى: بخمػػؽ علاقػػات طيبػػة كا 

قطاعػػات جمهكرهػػا المختمفػػة, سػػكاء كػاف هػػذا الجمهػػكر داخػػؿ المستشػػفى المستشػفى ك 

 أك خارجها.

 ةياةة بحوث تةويق الخدمات الصحية .5

ػػػػػػػا فػػػػػػػي       القػػػػػػػرارات التسػػػػػػػكيقية لممستشػػػػػػػفيات  اتخػػػػػػػاذتمعػػػػػػب المعمكمػػػػػػػات دكران هامن

حيث تكضح كتفسر الظكاهر كالمشكلات التسكيقية كالعكامؿ كالمتغيػرات   المعاصرة,

المرتبطػػة بهػػا, كلػػذلؾ فػػإف هػػذا الأمػػر يتطمػػب ضػػركرة كجػػكد نظػػاـ فعػػاؿ لممعمكمػػات 

  التسكيقية بهذا المستشفيات.

بأنػػػػه عمميػػػػة منظمػػػػة  كيمكػػػػف تعريػػػػؼ نظػػػػاـ المعمكمػػػػات التسػػػػكيقية بالمستشػػػػفى,    

 كالحاليػػػػػػة الماضػػػػػػيةكمسػػػػػػتمرة لجمػػػػػػع كتسػػػػػػجيؿ كتبكيػػػػػػب كتحميػػػػػػؿ كحفػػػػػػظ البيانػػػػػػات 

كالعمػػػػؿ عمػػػػى  بأعمػػػػاؿ المستشػػػػفى كالعناصػػػػر المػػػػؤثرة فيهػػػػا, كالخاصػػػػةكالمسػػػػتقبمية 

القػرارات التسػكيقية فػي الكقػت  لتخػاذلمحصكؿ عمى المعمكمات اللازمػة   استرجاعها

ة تامػػػػػػػة. كتعتمػػػػػػػد عمميػػػػػػػة البحػػػػػػػث التسػػػػػػػكيقي المناسػػػػػػػب ك بالشػػػػػػػكؿ الملائػػػػػػػـ كبدقػػػػػػػ
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بالمستشػػػفيات عمػػػى اسػػػتخداـ أسػػػمكب البحػػػث العممػػػي مػػػف خػػػلاؿ تطبيػػػؽ العديػػػد مػػػف 

 الخطكات التالية:

تشػػػػخيص المشػػػػكمة مكضػػػػكع الدراسػػػػة  أ . تحديههههد مشههههكمة وىههههدف البحههههث:

  تشخيص دقيؽ كمكضكعينا

سػببات كالم الحتمػالتتتمثػؿ فػي كافػة  تحديد وتطوير فروض البحهث:  ب.

التػػي تػػؤدم إلػػى حػػدكث المشػػكمة, كيمكػػف التعبيػػر عنهػػا بجمػػؿ لفظيػػة يسػػهؿ 

 دراستها كتحميمها بطريقة منطقية.

مػػدل  كاختبػػارإعػػداد خطػػة البحػػث لتحقيػػؽ الأهػػداؼ,   ج. تصههميم البحههث:

كتحديػد مجتمػع  تحديػد نػكع مػف مصػادر البيانػات, صحة فركضة مػف خػلاؿ,

عينػػػػة(, كتجميػػػػػع البيانػػػػػات كتجهيزهػػػػػا كال إطػػػػػار المجتمػػػػػع,  البحػػػػث كأسػػػػػمكبه)

  ثـ إعداد التقرير النهائي كالنتائج كالتكصيات, التحميؿ,
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 الرابعالفصل 

ثكنولوجيا المعلومات 

 الصحية )الصحة الرقمية(
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 تكنونوجيا المعهومات انصحية ) انصحة انرقمية( :انرابعانفصم 

 مقدمة

طبيػػػة, كػػػاف لبػػػد مػػػف  اكتشػػػافاتمػػػع تطػػػكر تكنكلكجيػػػا المعمكمػػػات كمػػػا رافقهػػػا مػػػف 

مػػف هػػذيف الأمػػريف معنػػا لرفػػع مسػػتكل الخػػدمات الطبيػػة المقد مػػة لممرضػػى؛  السػػتفادة

فػػػػدخمت تكنكلكجيػػػػا المعمكمػػػػات إلػػػػى المستشػػػػفيات كالمؤسسػػػػات الطبيػػػػة, ليشػػػػهد هػػػػذا 

كل جػػكدة الخػػدمات الطبيػػػة المجػػاؿ حقبػػة جديػػدة مػػف التطػػكر أسػػهمت فػػي رفػػع مسػػت

عمى سائر الأصعدة سػكاء التشخيصػية أك العلاجيػة أك آليػة العمػؿ داخػؿ المستشػفى 

  .كغيرها

عمى تكنكلكجيػا المعمكمػات كالأجهػزة الطبيػة التكنكلكجيػة كػاف لػه دكر  العتماد      

بمسػتكيات عاليػة  كالرتقػاءبارز فػي إحػداث تغيػر جػذرم فػي جػكدة الرعايػة الصػحية 

لمتشػغيؿ؛ فقػد عممػت المستشػفيات خػلاؿ السػػنكات الماضػية عمػى كضػع خطػط عمػػؿ 

مػع  تػتلاءـمف تكنكلكجيا المعمكمات, بحيث  للاستفادةكاضحة كشاممة  كاستراتيجيات

النمػكذج التشػغيمي كالممارسػات الطبيػة لممستشػفى. مػػف هنػا, نشػأ مفهػكـ جديػد يجمػػع 

يهػدؼ بالدرجػة الأكلػى ” تكنكلكجيػا المعمكمػات الصػحية“بيف التكنكلكجيا كالطب كهػك 

إلػػى تحسػػيف جػػكدة الرعايػػة الصػػحية كزيػػادة كفاءتهػػا مػػع الحػػد مػػف الأخطػػاء الطبيػػة, 

كرفػػع كفػػاءة مقػػدمي الرعايػػة الصػػحية كالإدارة الطبيػػة كتفعيػػؿ آليػػة التكاصػػؿ بينهمػػا, 
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كمػػات الصػػحية كالعمػػؿ قػػدر الإمكػػاف عمػػى تخفػػيض التكػػاليؼ. تشػػمؿ تكنكلكجيػػا المعم

 كاسػػػػترجاعهاالكمبيػػػػكتر كالبػػػػرامج التػػػػي تتعامػػػػؿ مػػػػع تخػػػػزيف البيانػػػػات   كػػػػذلؾ أجهػػػػزة

 .القرار الجيد في مجاؿ الرعاية الصحية اتخاذكاستبدالها, كما تساعد في 

 أولًا: مفيوم المحتوى الصحي

تعرؼ الصحة بأنها "العمػـ الػذم يهػتـ لتعريػؼ الأفػراد صػكر جماعػات مسػحتهـ      

بيئػػػتهـ بهػػػدؼ النهػػػكض بػػػالمجتمع كنمائػػػه اجتماعيػػػا كثقافيػػػا كحضػػػاريا كرفػػػع كصػػػحه 

 .مستكاا الصحي إلى أعمى مستكل ممكف

تعرؼ الصحة الإلكتركنية بأنها "مجمكعة مف التطبيقات فػي مجػاؿ المعمكماتيػة      

لتسػػهيؿ إدارة الخػػدمات الصػػحية, كتسػػهيؿ تقػػديمها كتشػػمؿ هػػذا التطبيقػػات,   الطبيػة,

المعمكمػػػات المتعمقػػػة بالصػػػحة كتخػػػزيف البيانػػػات كتبادلهػػػا كتػػػكفير التفاعػػػؿ بػػػيف نشػػػر 

 المريض كالطبيب.

أمػػػػػػا المعمكمػػػػػػات الصػػػػػػحية تعػػػػػػرؼ بأنهػػػػػػا "المعمكمػػػػػػات الناتجػػػػػػة مػػػػػػف الأبحػػػػػػاث      

كهػي انعكػاس لمػا يػدكر فػي   كالختبارات العممية في مجاؿ العمكـ الطبية كالصحية,

 راسات تطبيقية كنظرية".العالـ مف اكتشافات كأبحاث كد
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 ثانيًا: الخدمات الصحية عمى شبكة الانترنت

تػػرتبط الخػػدمات الصػػحية مباشػػرة بحيػػاة الإنسػػاف كصػػحته, كتػػأتي فػػي مقػػدمتها      

الخػػدمات التػػي تعمػػؿ فػػي بيئػػة ديناميكيػػة نتيجػػة لمتعامػػؿ المباشػػر مػػع الأفػػراد كالبحػػث 

صػػػػحية المتغيػػػػرة, بانتشػػػػار مػػػػف الخػػػػدمات ال احتياجػػػػاتهـعػػػػف أفضػػػػؿ الطػػػػرؽ لتمبيػػػػة 

كتهػدؼ الػدكؿ كالمنظمػات مػف خػلاؿ   الأمراض كالتقدـ العممػي فػي المعرفػة الطبيػة,

خططها لمتنمية الجتماعيػة كالقتصػادية إلػى الرتقػاء بمسػتكل معيشػة مكاطنيهػا مػف 

 خلاؿ الرتقاء بالمستكل الصحي لهـ.

يديف سػػػػػػػكاء مػػػػػػػف تزكيػػػػػػػد المسػػػػػػػتف  كيقصػػػػػػػد بخػػػػػػػدمات المعمكمػػػػػػػات الصػػػػػػػحية "      

المتخصصػػيف كغيػػر المتخصصػػيف, بالمعمكمػػات كالحقػػائؽ الطبيػػة كالصػػحية, بهػػدؼ 

الكصكؿ إلى العلاج المناسب, كهي البرامج كالأنشطة التي تكفرها المكاقع الصحية, 

بحيث تمكف المستفيديف مف البحػث كالكصػكؿ إلػى المعمكمػات عبػر التصػاؿ بشػبكة 

 النترنت.

الصحية التي يمكف الحصكؿ عميها مف عمػى شػبكة الإنترنػت, كتتنكع الخدمات      

كفقنا لمكقع الخدمات, كطبيعة الخدمات المتكفرة في المكقػع, كنكعيػة المسػتفيديف مػف 

كمكاقػع شخصػية, كمكاقػع منظمػات   فمنها مكاقع حككمية, كمكاقع خاصة,  الخدمة,

 دكلية, كجامعات كمراكز بحثية.
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المكاقػػػػع بػػػػيف الحصػػػػكؿ عمػػػػى المعمكمػػػػات الطبيػػػػة,  كتتػػػػراكح الخػػػػدمات فػػػػي هػػػػذا     

كالػػػتعمـ أك التثقيػػػؼ, أك مكاقػػػع تػػػكفر مخاطبػػػة الطبيػػػب كالحصػػػكؿ عمػػػى العػػػلاج, أك 

 المختمفػػػة الصػػػحيةمكاقػػػع الخبػػػراء كالمؤسسػػػات الصػػػحية, كمػػػا يمكػػػف دخػػػكؿ المكاقػػػع 

لمحصػػػكؿ عمػػػى معمكمػػػات عامػػػه عػػػف بمػػػد مػػػا كالإرشػػػادات الصػػػحية لهػػػا, كمعمكمػػػات 

, كمعمكمػػػػات عػػػػف الأمػػػػراض كطػػػػرؽ الكقايػػػػة الطبيػػػػةت الحككميػػػػة لمخػػػػدمات القطاعػػػػا

كالعػػلاج, كعنػػاكيف الأطبػػاء كالمستشػػفيات, ك معمكمػػات عػػف الأدكيػػة, فػػي حػػيف يقػػكـ 

 عف الستفسارات. للإجابةبعض الأطباء بإنشاء مكاقع خاصة بهـ 

 ثالثاً: خصائص الخدمات الصحية

الخدمة الصحية غير مممكسة كليس لها كيػاف مػادم,   عدم التجةد المادي: .1

كل يمكػػػػػف   كبالتػػػػػالي يمكػػػػػف ل يمكػػػػػف إدراكهػػػػػا كمػػػػػا هػػػػػك بػػػػػالحكاس الخمػػػػػس,

عرضػػها أك تممكهػػا أك نقمهػػا أك فحصػػها قبػػؿ الشػػراء , كمػػا هػػك حػػاؿ السػػمعة 

 لحظة إنتاجها. باستهلاكهاالمادية, فهي تتميز 

كمػػف هنػػا فػػإف   يعهػػا مسػػتقبلا,سػػلاـ يمكػػف تخػػزيف الخدمػػة بغػػرض ب  الفنههاء: .2

عميػػػػػه أف يػػػػػنظـ اسػػػػػتخدامها قػػػػػدر الإمكػػػػػاف, كفػػػػػؽ احتياجػػػػػات  الخدمػػػػػةمقػػػػػدـ 

 الطمب.

فجػػكدة الخػػدمات الصػػحية تػػتلازـ كل   مػػع مقػػدمها, الخدمػػةتػػتلازـ   الههتلازم: .3

 تنفصؿ عف مهارة قدمها كخبرته.
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حتػػى لػػك  كهػػك يعنػػي عػػدـ التجػػانس فػػي جػػكدة الخػػدمات الصػػحية,  التبههاين: .4

فقػػػد تختمػػػؼ جػػػكدة   نػػػت مقدمػػػة مػػػف الشػػػخص نفسػػػه أك فػػػي المكػػػاف نفسػػػه,كا

لأسػػػباب   عػػػلاج مػػػريض معػػػيف مػػػف كقػػػت لآخػػػر فػػػي مكػػػاف تقػػػديـ الخدمػػػة,

 متعددة مما ينتج عنه صعكبة في تحديد المشكمة.

تتميػػز الخػػدمات الصػػحية بخاصػػية العمكميػػة, بمعنػػى أنهػػا تقػػدـ   :العموميههة .5

ختمػػؼ الجهػػات سػػكاء كػػانكا أفػػرادان أـ لمجميػػع بهػػدؼ تحقيػػؽ منفعػػة عامػػة, كم

 منظمات أك هيئات.

أف يكػػػكف الأداء   يمػػػزـ لمعيػػػار الأداء الخدمػػػة الصػػػحية, :المناةهههبة الجهههودة .6

التػػي تتضػػمف  كالفنيػػة الإداريػػة لمرقابػػةعمػػى مسػػتكل جػػكدة مناسػػب, ك تخضػػع 

 هذا المستكل العالي.

بػػػالقكانيف كالػػػنظـ تتػػػأثر الخػػػدمات الصػػػحية   القهههوانين والأنظمهههة الحكوميهههة: .7

خاصػػة فيمػػا يتعمػػؽ بتبعيتهػػا لمحككمػػة أك لمقطػػاع   الحككميػػة بطريقػػة مباشػػرة,

الخػػاص, فهػػي تتعمػػؽ بتحديػػد مػػنهج العمػػؿ بالمنظمػػات الصػػحية, كالخػػدمات 

  الصحية التي تقدمها, كالكيفية التي تقدـ بها الخدمات.

فػػػلا يمكػػػف  يػػػرتبط تقػػػديـ الخدمػػػة بكجػػػكد المسػػػتفيد مػػػف الخدمػػػة كقػػػت تقػػػديمها, .8

 تكقيع الكشؼ إل عمى المريض.
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عػدد  الخدمػةالعمؿ في المنظمػات الصػحية معقػد كمتنػكع, كيشػترؾ فػي تقػديـ  .9

 مف الأطباء كالفنييف كالإدارييف لتنفيذ مجمكعة متكاممة مف الإجراءات.

 رابعًا: تكنولوجيا المعمومات واةتخداماتيا الطبية

الت, لنقػػػؿ المعمكمػػػات الطبيػػػة اللازمػػػة تسػػػتخدـ تكنكلكجيػػػا المعمكمػػػات كالتصػػػ     

كالممفػػػات المباشػػػرة  الطبيعيػػػةلمتشػػػخيص كالعػػػلاج كالتكعيػػػة الصػػػحية, كتضػػػـ الصػػػكر 

كالصػػكت كالفيػػديك كسػػجلات الطبيػػة لممػػريض كالبيانػػات الناتجػػة مػػف الأدكيػػة الطبيػػة 

, العيػػػادةالػػػى ارسػػػاؿ بيانػػػات مراقبػػػة المرضػػػى مػػػف المنػػػزؿ الػػػى  بالإضػػػافةكالممفػػػات, 

كنقػػؿ الممػػؼ الطبػػي لممػػريض مػػف مقػػدـ الرعايػػة الصػػحية الكليػػة إلػػى الختصاصػػي, 

كتتػػيح التطبيقػػات الحديثػػة إمكانيػػة التصػػاؿ المباشػػر بػػيف المػػريض كمقػػدمي خػػدمات 

التصاؿ, كالطبيب كالختصاصي, كبهذا الطريقة يمكػف أف يػكفر الطػب عػف بعػض 

 الخدمات الطبية مباشرا الى مكقع الحاجة إليها.

كيمكػػػف لمطػػػب عػػػف بعػػػد السػػػماح لممسػػػتهمكيف بػػػالتحكؿ إلػػػى مقػػػدـ اكلػػػى لصػػػحتهـ    

كمػػػػا يمػػػػنحهـ الشػػػػعكر بالعافيػػػػة مػػػػف خػػػػلاؿ نقػػػػؿ الرعايػػػػة الصػػػػحية الػػػػى   الخاصػػػػة,

مػػف خػػلاؿ تػػكفير اتصػػالت مباشػػرة   بػػدلن مػػف نقػػؿ المرضػػى إلػػى طبيػػب,  المػػريض,

 .الرئيسية الطبيةبيف الممارس العاـ كالمراكز 
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ح الػػػػدمج بػػػػيف الأجهػػػػزة الطبيػػػػة المتقدمػػػػة كتكنكلكجيػػػػا التصػػػػالت الحديثػػػػة كيتػػػػي     

لمقػػػدمي الرعايػػػة الصػػػحية, إمكػػػاف التصػػػاؿ بغيػػػرهـ مػػػف مقػػػدمي الرعايػػػة الصػػػحية, 

باسػػػػػتخداـ التصػػػػػاؿ المباشػػػػػر بالصػػػػػكت كالصػػػػػكرة, أك مػػػػػف خػػػػػلاؿ تخػػػػػزيف ثػػػػػـ نقػػػػػؿ 

كمػػػػات بالبريػػػػد يحػػػػدث عنػػػػد إرسػػػػاؿ تمػػػػؾ المعم  معمكمػػػػات الكسػػػػائط المتعػػػػددة, مثممػػػػا

 اللكتركني.

 خامةًا: أنواع التكنولوجيا الطبية

إف تػػػكفير أحػػػدث التقنيػػػات فػػػي قطػػػاع الرعايػػػة الصػػػحية, يمقػػػي عمػػػى عػػػاتؽ قسػػػـ     

تكنكلكجيػػا المعمكمػػات مسػػؤكلية كبيػػرة لإدارة البنيػػة الأساسػػية لتكنكلكجيػػا المعمكمػػات, 

 كمف أمثمة أنكاع التكنكلكجيا الطبية ما يمي:

 عن بعدالعلاج  .1

العػػلاج عػػف بهعػػد هػػك اسػػتخداـ المعمكمػػات الطبيػػة المنقكلػػة مػػف مكػػاف إلػػى آخػػر     

ية, كيتمثػؿ ذلػؾ عبػر  التصالتبكاسطة  الإلكتركنية, لتحسيف حالة المػريض الصػح 

دارة الرعايػة الصػحية الخاصػة بالحالػة  استخداـ تقنيات المعمكمات الرقمية عف بعػد كا 

المرضػػػية عبػػػر أجهػػػزة الكمبيػػػكتر كأجهػػػزة الهكاتػػػؼ المحمكلػػػة لمكصػػػكؿ إلػػػى خػػػدمات 

 الرعاية الصحية. 
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ئر دكؿ العػػػالـ مػػػف تكنكلكجيػػػا المعمكمػػػات كلقػػػد اسػػػتفاد المجتمػػػع الطبػػػي فػػػي سػػػا     

طبيػػػػػة  استشػػػػػارةلمكصػػػػػكؿ إلػػػػػى أطبػػػػػاء متخصصػػػػػيف خػػػػػارج الدكلػػػػػة لمحصػػػػػكؿ عمػػػػػى 

عمػى حالػة المػريض, كاليػكـ يشػهد العػالـ إجػراء بعػض العمميػات عػف بهعػد,  كالطلاع

إضافة إلى تحسػيف التصػالت كتنسػيؽ الرعايػة بػيف أعضػاء فريػؽ الرعايػة الصػحية 

نكلكجيػػػػا الحديثػػػػة أتاحػػػػت إمكانيػػػػة تحسػػػػيف جػػػػكدة الرعايػػػػة الصػػػػحية كالمرضػػػػى. فالتك

ككصػػكلها إلػػى عػػدد أكبػػر مػػف الأشػػخاص. كمػػا أف العػػلاج عػػف بهعػػد أسػػهـ فػػي جعػػؿ 

 الرعاية الصحية أكثر فاعمية كأفضؿ تنسيقا.

كهنػػػاؾ الكثيػػػػر مػػػف التقنيػػػػات المتطػػػكرة التػػػػي أتاحػػػت الفرصػػػػة للأطبػػػاء لمراقبػػػػة      

الحالػػة الصػػحية لممػػريض عػػف بهعػػد عبػػر مثػػؿ تطبيقػػات الهػػاتؼ المحمػػكؿ أك الشػػبكة 

رسػالها إلػى  الإلكتركنية الخاصة بتحميؿ المعمكمات مثؿ قراءة نسػبة جمككػكز الػدـ, كا 

جهػػػزة التػػػي تجػػػرم قيػػػاس كنقػػػؿ لسػػػػمكي الطبيػػػب أك فريػػػؽ الرعايػػػة الصػػػحية, أك الأ

لممعمكمػػػات, مثػػػؿ قيػػػاس ضػػػغط الػػػدـ أك السػػػكر فػػػي الػػػدـ أك كظيفػػػة الرئػػػة. ككػػػذلؾ 

كالتػػي تهسػػجؿ المعمكمػػات تمقائينػػا تنقمهػػا, مثػػؿ معػػدؿ ضػػربات  للارتػػداءالأجهػػزة القابمػػة 

القمب, أك الجمكككز في الدـ, أك المشي, أك ضػبط كضػعية الجسػـ, أك الرتجافػات, 

.كال  نشاط البدني, أك أنماط النكـ
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مفهكـ العلاج عف بهعد يشمؿ كذلؾ التطبيقػات الصػحية الذكيػة التػي يمكػف لأم      

شػخص تنزيمهػػا عمػى هاتفػػه الػػذكي, حيػث تػػـ تصػميـ عػػدد كبيػػر مػف التطبيقػػات التػػي 

تساعد في تنظيـ المعمكمات الطبية بشكؿ أفضؿ كفػي مكػاف كاحػد آمػف. فالتطبيقػات 

إمكانيػػة تخػػزيف السػػجلات الصػػحية, كتنزيػػؿ معمكمػػات مػػف أجهػػزة, مثػػؿ  الرقميػػة تتػػيح

جهػاز مراقبػة مسػػتكل الجمككػكز فػػي الػدـ أك سػػكار ضػغط الػػدـ, كمشػاركة المعمكمػػات 

مػػػػع مقػػػػدمي خػػػػدمات الرعايػػػػة الصػػػػػحية لػػػػديؾ. بعػػػػض التطبيقػػػػات تػػػػكفر إخطػػػػػارات 

كتكصػػػػػيات شخصػػػػػية لممػػػػػريض. كمػػػػػا يمكػػػػػف لأجهػػػػػزة, مثػػػػػؿ أجهػػػػػزة مراقبػػػػػة ضػػػػػغط 

دـ,التصػػػاؿ بالإنترنػػػت بهػػػدؼ التفاعػػػؿ المباشػػػر كجهنػػػا لكجػػػه مػػػع مقػػػدمي خػػػدمات ال

الرعاية الصحية. كقد تفيػد المراقبػة الصػحية بػالمنزؿ بشػكؿ خػاص الأشػخاص الػذيف 

يعػػانكف مػػف أمػػراض مزمنػػة, مثػػؿ مػػرض القمػػب, ككػػذلؾ الػػذيف يعيشػػكف فػػي منػػاطؽ 

ػػػػا السػػػػهكلة الكبيػػػ رة كانخفػػػػاض عػػػػدد الزيػػػػارات ريفيػػػة أك منعزلػػػػة. كتشػػػػمؿ الفائػػػدة أيضن

 بالعيادة كسهكلة الكصكؿ إلى الرعاية كالنصائح الطبية.

الرعايػػػػػة الصػػػػػحية عػػػػػف بهعػػػػػد يمكػػػػػف أف تكػػػػػكف غيػػػػػر التفاعميػػػػػة أم يػػػػػتـ فحػػػػػص      

رساؿ المعمكمات لمطبيب لكتابة التقريػر؛ كيمكػف اف تكػكف بهػدؼ المراقبػة  المريض كا 

لممػػريض عػػف طريػػؽ تحميػػؿ المعمكمػػات فقػػط فيقػػكـ الطبيػػب بمراقبػػة الحالػػة الصػػحية 

الخاصػػة بػػه كنقمهػػا لسػػمكيان؛ كتسػػتخدـ فػػي ذلػػؾ النػػكع الأجهػػزة القابمػػة للارتػػداء التػػي 

ترصػػد ضػػربات القمػػب كمعػػدؿ الجمككػػكز فػػي الػػدـ ككضػػعية الجسػػـ كالنشػػاط البػػدني 
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. النكع الأكثر أهمية فهك الرعايػة الصػحية التفاعميػة؛ كفيػه يهمكػف لمطبيػب  كنمط النكـ

رشػػاد المحيطػػيف لتقػػديـ المسػػاعدة التػػي قػػد تنقػػذ حيػػاة  التػػدخؿ أثنػػاء فحػػص الحالػػة, كا 

 المريض.

 . التصوير الطبي2

التصػػػكير الطبػػػي التشخيصػػػي كػػػاف مػػػف أكثػػػر المجػػػالت التػػػي اسػػػتفادت مػػػف       

تطكر التكنكلكجيا, حيث عممت الشركات الطبية طكاؿ السنكات الماضية عمى إنتػاج 

الجػكدة تعطػي نتػائج غايػة فػي الدقػة كهػي تظهػر جسػـ الإنسػاف  أجهزة تصكير عالية

ككأنه مرآة أماـ الطبيب. استكمالن لهذا التطكر, ظهػرت طابعػات تػكازم هػذا التطػكر 

التكنكلػػػكجي فػػػي التصػػػكير الطبػػػي لطباعػػػة الصػػػكر التشخيصػػػية فػػػي مجػػػاؿ الطباعػػػة 

شػعاعية بجػكدة تماثػؿ الرقمية. التقنيات الحديثة اليكـ تتيح إمكانية طباعة الصػكر الإ

 جكدة الطباعة عمى أفلاـ الأشعة.

إف عمميػػػة التشػػػخيص اليػػػكـ ل تتطمػػػب الكقػػػت الطكيػػػؿ بػػػؿ هػػػي دقػػػائؽ كتظهػػػر      

نتيجػػة الصػػكرة أمػػاـ طبيػػب الأشػػعة بفضػػؿ بػػرامج الكمبيػػكتر المتطػػكرة كالمتخصصػػة 

ف فػي قػػراءة الصػػكر؛ كقػػد ذهػػب تطػكر البػػرامج إلػػى مػػا هػػك أبعػد مػػف ذلػػؾ, حيػػث يمكػػ

لمطبيب تجزئة الصكرة فمثلان, ككفقنا لبرامج مخصصة, بإمكاف الطبيب أخذ قسػـ مػف 

الصػػػكرة, الكمػػػى مػػػثلا, ككضػػػعها بمفردهػػػا عمػػػى الشاشػػػة كالتػػػدقيؽ فػػػي تفاصػػػيمها مػػػف 



        

  89 

 إدارة التمريض والخدمات الصحية

خػػلاؿ تكبيػػر الصػػكرة كتصػػغيرها بالقػػدر الػػذم يريػػد كبنكعيػػة تصػػكير عاليػػة الجػػكدة. 

ه كهك ل يػزاؿ فػي مراحػؿ تككينػه الأكلػى, كما يمكف اليكـ رؤية الجنيف داخؿ رحـ أم

مػػع إمكانيػػة تحديػػد إصػػابته بمشػػاكؿ صػػحية, كقػػد ذهػػب الطػػب إلػػى أكثػػر مػػف ذلػػؾ 

بحيث يمكف إجراء عمميات معقدة داخؿ رحـ الأـ لمجنيف. التصكير الطبػي المتطػكر 

اليػػػػكـ يػػػػتـ بالأبعػػػػاد الثلاثيػػػػة كالرباعيػػػػة, إلػػػػى جانػػػػب كجػػػػكد آلت لمتصػػػػكير بػػػػالرنيف 

لتظهػػػر صػػػكرا مفصػػػمة لهيكػػػؿ الجسػػػـ مػػػف  tesla 3اطيسػػػي تصػػػؿ إلػػػى قيػػػاس المغن

 الداخؿ فيبدك أماـ الطبيب ككأنه كتاب كيقكـ هك بتقميب صفحاته.

كلػػـ يتكقػػؼ التطػػكر عنػػد هػػذا الحػػد, فقػػد دخػػؿ التصػػكير الجزيئػػي كالطػػب النػػككم     

كحجمهػػػا مػػف أكسػػع الأبػػكاب لتحػػػدد أكثػػر فػػأكثر الخلايػػا السػػػرطانية كمكػػاف تكاجػػدها 

 كغيرها مف التفاصيؿ الدقيقة.

 . الةّجل الصحي الإلكتروني3

هػػك سػػجؿ طبػػي رقمػػي يسػػهـ فػػي مشػػاركة المعمكمػػات بشػػكؿ سػػمس بػػيف سػػائر      

الجهػػػات المعنيػػػػة ضػػػػمف المستشػػػػفى اك المنشػػػػأة الطبيػػػػة فيكػػػػكف أمػػػػاـ الطبيػػػػب ممػػػػؼ 

يص الػدقيؽ المريض الذم يحتكم عمى جميع التفاصػيؿ التػي تتػيح لػه إمكانيػة التشػخ

 ما يحد مف احتماؿ حصكؿ الأخطاء. 
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عمػػػى السػػػجؿ الصػػػحي الإلكتركنػػػي هػػػك زيػػػادة الكفػػػاءة  العتمػػػادكمػػػف إيجابيػػػات     

كالإنتاجية أكثر مف السجلات الكرقيػة عبػر الكصػكؿ السػريع إلػى معمكمػات المػريض 

كبالتػػػػػالي حصػػػػػكله عمػػػػػى رعايػػػػػة أفضػػػػػؿ. يجػػػػػد الطبيػػػػػب جميػػػػػع معمكمػػػػػات المػػػػػريض 

لطبيػػػػة, بمػػػػا فػػػػي ذلػػػػؾ تاريخػػػػه المرضػػػػي كالطبػػػػي كالتحاليػػػػؿ المخبريػػػػة الشخصػػػػية كا

كتقاريرهػػػػا كفحػػػػكص الأشػػػػعة كتقاريرهػػػػا, كالكصػػػػفات الدكائيػػػػة, كالهػػػػدؼ هػػػػك سػػػػهكلة 

الحصػػكؿ عمػػى بيانػػات المػػريض كمعرفػػة تاريخػػه الطبػػي كطػػرؽ العػػلاج التػػي يحصػػؿ 

حفػػػظ  عميهػػػا عمػػػى أف تكػػػكف تمػػػؾ المعمكمػػػات متاحػػػة فػػػي أم مكػػػاف كأم زمػػػاف. يػػػتـ

البيانػػػات منػػػذ لحظػػػة  كصػػػكؿ المػػػريض داخػػػؿ الكمبيػػػكتر المركػػػزم عػػػف طريػػػؽ ربػػػط 

تقنيػػػػة تػػػػردد المكجػػػػات بسلاسػػػػة, كمػػػػا يػػػػرتبط الكمبيػػػػكتر المركػػػػزم أيضػػػػان بغيػػػػرا مػػػػف 

حافظػػػات البيانػػػات المختمفػػػة عػػػف طريػػػؽ الشػػػبكة. كتهعػػػد هػػػذا العمميػػػة انسػػػيابان مثاليػػػان 

 لممعمكمات في العيادة.

حي الإلكتركنػػي عمػػى الأطبػػاء متابعػػة المرضػػى كتتبػػع الرعايػػة يسػػه ؿ السػػجؿ الصػػ  

المسػػتمرة, سػػكاء تحػػت إشػػرافهـ أك مػػف قبػػؿ أطبػػاء المػػريض الآخػػريف؛ فعنػػدما يكػػكف 

المريض تحت رعاية أطباء متعدديف, فإف تتبع تاريخه, بما في ذلؾ الحساسية كنػكع 

ل ذات الصػمة, يمكػف أف الدـ كالأدكية الحالية كالإجراءات السابقة كالمعمكمات الأخر 

 عمى الخرائط الكرقية.  العتماديككف مشكمة عند 
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السػػػػػجلات الصػػػػػحية الإلكتركنيػػػػػة يسػػػػػمح لمقػػػػػدمي الرعايػػػػػة المتعػػػػػددة  فاسػػػػػتخداـ    

بالكصكؿ في الكقت نفسػه إلػى سػجؿ المػريض مػف أم جهػاز كمبيػكتر بغػض النظػر 

عػػف المكقػػع. يمكػػف لمسػػجؿ الإلكتركنػػي تػػكفير معمكمػػات حديثػػة عػػف التػػاريخ الكامػػؿ 

ريف, ممػػػا لممػػػريض, بمػػػا فػػػي ذلػػػؾ نتػػػائج الختبػػػار الحاليػػػة كتكصػػػيات الأطبػػػاء الآخػػػ

يسمح بمزيد مف التعاكف في جكانب متعػددة مػف رعايػة المػريض. كمػا يمكػف لمقػدمي 

الرعايػػػة الصػػػحية نقػػػؿ بيانػػػات المرضػػػى بسػػػرعة إلػػػى الإدارات أك مقػػػدمي الخػػػدمات 

 الآخريف, مع تقميؿ الأخطاء ما يؤدم إلى تحسيف إدارة النتائج.

 ة الصحيةةادةًا: أىمية تكنولوجيا المعمومات في قطاع الرعاي

 فالتكنكلكجياكمما تقدمت التكنكلكجيا, تقدـ كذلؾ قطاع الرعاية الصحية,     

الجديدة لها تأثير هائؿ في قطاع الرعاية الصحية محمينا كدكلينا عمى مر الأعكاـ. 

ففي داخؿ مؤسسات الرعاية الصحية أتاحت تكنكلكجيا المعمكمات الفرصة لتحكيؿ 

حية تقريبنا إلى تنسيؽ رقمي, فمف الداخؿ أمكف جميع جكانب قطاع الرعاية الص

الحصكؿ عمي معمكمات العملاء, كاستخداـ الأجهزة التي بإمكانها التنبؤ بمسار 

المرض., كمف الخارج, ساعد قسـ تكنكلكجيا المعمكمات عمى تمكيف المرضى مف 

ة التكاصؿ كحجز المكاعيد الطبية كطمب الدكاء عبر الإنترنت. كيمكف تكضيح أهمي

 تمؾ التكنكلكجيا في ذلؾ القطاع مف خلاؿ:
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 . حل المشكلات ةريعًا1

عنػػػد حػػػدكث أمػػػر طػػػارئ, يحتػػػاج الأطبػػػاء كجميػػػع الأفػػػراد الآخػػػريف فػػػي الطػػػاقـ     

الطبي إلى حؿ سػريع لممشػكلات, حتػى يكػكف التركيػز عمػى تقػديـ الرعايػة لممػريض. 

فتطبيػػػؽ نظػػػاـ حجػػػز تػػػذاكر الطمبػػػات سيسػػػاعد مسػػػؤكلي قسػػػـ تكنكلكجيػػػا المعمكمػػػات 

 كف مف:لديؾ عمى إدارة المشكلات كحمها فكر حدكثها, كما يم

 إدارة سريعة لمشكاكل كالطمبات. -

 تسميط الضكء عمى المشكلات الخطيرة في الأعماؿ. -

 تمكيف الستخداـ السهؿ للاختصاصييف التقنييف كالمستخدميف. -

 متابعة أداء كفعالية خدمات تكنكلكجيا المعمكمات بشكؿ شامؿ. -

الطمبات مساعدة مسؤكلي تكنكلكجيا المعمكمات عمى متابعة جميع تذاكر  -

 الصادرة عف الأطباء كأفراد الطاقـ الطبي الآخريف كالرد عميها.

 . ضمان توافر الإنترنت بشكل دائم2 

تعد شبكات الكمبيكتر المكثكؽ بها أمرنا بالغ الأهمية في قطاع الرعاية      

الصحية, إذ يمكف أف تككف بمثابة الفارؽ بيف الحياة كالمكت. تعتمد عمى شبكة 

الية بالإضافة إلى تحديث البيانات كالمعمكمات باستمرار. فدائمنا ما ذات جكدة ع



        

  93 

 إدارة التمريض والخدمات الصحية

تحافظ حمكؿ عمميات تكنكلكجيا المعمكمات مف استمرار فعالية الشبكات عمى النحك 

 التالي:

 التأكد مف تكافر كقت تشغيؿ مرتفع لمشبكة. -

 تنبيهات فكرية بشأف حالت فشؿ الشبكة أك الهجمات. -

 إدارة الأجهزة الطبية. -

منع كقت التعطؿ كضماف الكصكؿ بدكف انقطاع إلى الشبكة لتكفير أفضؿ  -

 .لممستشفىمنصة ممكنة 

 . ضمان توفير الأمان وتحقيق الامتثال3 

ا يتعيف تكفيرا في قطاع الرعاية الصحية,      يعد الأماف عبر الإنترنت عنصرنا هامن

, قد تككف لمهجمات فمع تخزيف السجلات الطبية كالتحكـ في جميع الأجهزة الطبية

 الإلكتركنية آثار كخيمة في مؤسستؾ. لذا تعمؿ تكنكلكجيا المعمكمات عمي:

 حماية السجلات الطبية كبيانات المرضى. -أ 

مراجعة أنشطة عممية تسجيؿ دخكؿ المستخدـ, كمنع الكصكؿ غير  -ب 

 المصرح به إلى شبكتؾ.

 إدارة كتأميف كممات مركر المسؤكليف. -ج 
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شبكة كالحصكؿ عمى تنبيه بشأف أم تهديدات متابعة حركة بيانات ال -د 

 محتممة.

 . إدارة المعدات والأجيزة4 

في مجاؿ الرعاية الصحية المتطكرة تكجد العديد مف الأجهزة التي يتعيف      

 تحديثها كتكصيمها كتصحيحها في شبكتؾ. كذلؾ مف خلاؿ القياـ ب:

 كالتطبيقات اللازمة.التحكـ في جميع الأجهزة البعيدة كتثبيت البرامج  -أ 

 التأكد مف صيانة الأنظمة كالأجهزة. -ب 

 إدارة الأجهزة الطرفية كالأنظمة الهامة مف كحدة تحكـ كاحدة. -ج 

كما تقدـ شبكة النترنت لممتخصصػيف فػي المجػاؿ الطبػي مجمكعػة مػف الخصػائص 

 يمكف إيجادها فيما يمي:

ارشػػػػػػػفة الحػػػػػػػالت المرضػػػػػػػية التػػػػػػػي تػػػػػػػتـ معالجتهػػػػػػػا عمػػػػػػػى الحاسػػػػػػػب  -

مػػػػع تػػػػكفير كافػػػػة المعمكمػػػػات الطبيػػػػة كبنػػػػاء بنػػػػؾ معمكمػػػػات   لػػػػي,الآ

  لممرضى الذيف تتـ معالجتها.

التصػػاؿ بمراكػػز الأبحػػاث الطبيػػة, كالحصػػكؿ عمػػى نتػػائج المػػؤتمرات  -

 كالأبحاث مف خلاؿ شبكة النترنت.
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المشػػػاركة فػػػي بعػػػض الأدكات الطبيػػػة المحميػػػة كالعالميػػػة عبػػػر شػػػبكة  -

مػػػؤتمرات الفيػػػديك, بالإضػػػافة إلػػػى تقػػػديـ مػػػف خػػػلاؿ تقنيػػػة   النترنػػػت,

 النصائح الطبية كالستشارات في أكقات محددة عمى شبكة النترنت.

أرسػػػاؿ معمكمػػػات عػػػف بعػػػض الحػػػالت الطبيػػػة الخاصػػػة عبػػػر شػػػبكة  -

 النترنت.

 تكفير الدكات الطبية الحديثة التي تخص اختصاصهـ في عياداتهـ. -

  الصحيةةابعًا: التغير التكنولوجي في الرعاية 

تسػػتعمؿ العديػػد مػػف المنظمػػات شػػكلان معيننػػا مػػف التكنكلكجيػػا كالمعػػدات, لمتابعػػة     

 الطبيػة الأجهػزةكهذا له أثر عمى طبيعة العمؿ كهيكمته كاسػتمرارا, كخاصػة   أعمالها

. فػػالتطكر التكنكلػػكجي يػػؤدم إلػػى الػػتخمص مػػف الأعمػػاؿ الركتينيػػة, كعمػػى المتطػػكرة

المنظمػات ذات التكنكلكجيػا القديمػة تهديػدات كضػغكط جديػدة العكس مف ذلؾ تكاجه 

تػػػؤثر عمػػػى طريقػػػة أدائهػػػا. كيجعػػػؿ نػػػكعيف مػػػف التغيػػػر التكنكلػػػكجي يمكػػػف تكضػػػيحها 

 كالتالي:

يشػػػػير هػػػػذا النػػػػكع إلػػػػي التغيػػػػر الجػػػػكهرم فػػػػي  التغيههههر التكنولههههوجي الجههههذري: .1

فيات, عمػى التكنكلكجيا , فهك يحدث تغيػران جػذرينا فػي الأجهػزة التابعػة لممستشػ

سػػبيؿ المثػػاؿ التطػػكر فػػي الحاسػػبات الشخصػػية بالمستشػػفيات, كالػػذم أحػػدث 

 تغيران جذرينا في صناعة الحاسبات كتطكر الهندسة الكراثية.
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كهك يشير إلى عممية التحسيف في التكنكلكجيػا  التغير التكنولوجي التدريجي: .2

لكجيػا, المكجكدة, التي تهػدؼ إلػى تحسػيف مكاصػفات أك شػكؿ عناصػر التكنك 

 كينقسـ هذا التغير الى قسميف:

التغييػػر المخطػػط: كالػػذم تكػػكف فيػػه فعاليػػات التغييػػر مخططػػه, حيػػث  - أ

يتمثػػػػػػؿ الغػػػػػػرض منػػػػػػه المحافظػػػػػػة عمػػػػػػى المنظمػػػػػػة كقػػػػػػدرتها كأسػػػػػػمكبها 

الإدارم, الػػػذم يػػػتـ بمكجبػػػه تحكيػػػؿ المنظمػػػة مػػػف حالتهػػػا الراهنػػػة إلػػػى 

 حالة التطكر.

يحػػدث بفعػػؿ العكامػػؿ الطبيعيػػة التغييػػر غيػػر المخطػػط: التغييػػر الػػذم  - ب

 كالبيكلكجية دكف تدخؿ النساف حيث تككف عشكائية.

 ثامنًا: عوامل نجاح الصحة الرقمية 

تتمتػػػع أنظمػػػة الصػػػحة الرقميػػػة بالقػػػدرة عمػػػى إحػػػداث تحػػػكؿ جػػػذرم فػػػي الرعايػػػة     

الصػحية, كتهمك ػف المرضػى كمقػدمي الرعايػػة الصػحية كالمػديريف ككاضػعي السياسػػات 

ات كالأدكات التػػي يحتػػاجكف إليهػػا, لإدارة كتعزيػػز الأنظمػػة الصػػحية, كتقػػديـ بالمعمكمػػ

رعاية أفضؿ كتحسيف العلاجات كمعػدلت البقػاء عمػى قيػد الحيػاة. كيمكػف أف تكسػع 

الصػحة  هذا الأنظمة إمكانيػة الحصػكؿ عمػى الرعايػة الصػحية عاليػة الجػكدة, كتػكفر

 :فكائد كفرصان مهمة مف حيث الرقمية
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 المناخ الملائـ لقبكؿ التغير التكنكلكجي كعدـ مقاكمته.تكفير  .1

دعػػػـ كتأييػػػد القيػػػادة الإداريػػػة فػػػي المنظمػػػة لجهػػػكد التغييػػػر كالتطػػػكير,  مػػػف  .2

خػػػػػلاؿ تحفيػػػػػز الأفػػػػػراد العػػػػػامميف فػػػػػي المسػػػػػتكيات الإداريػػػػػة المختمفػػػػػة لقبػػػػػكؿ 

 التغيير.

كالتطػػكير  تػػكافر المػػكارد الماديػػة كالبشػػرية كالفنيػػة, التػػي تسػػاعد عمػػى التغييػػر .3

 داخؿ المستشفيات كتساعد عمى تنفيذا. المكجكدة الطبية للأجهزة

عػػف  الكافيػػةمػػف المعمكمػػات  لػػديهـمشػػاركة العػػامميف فػػي التغييػػر بمػػا يتػػكافر  .4

 فكائد التطكير كنتائجها المتكقعة.

القػػػدرة عمػػػى إحػػػداث تحػػػكؿ جػػػذرم فػػػي الرعايػػػة الصػػػحية, كتهمك ػػػف المرضػػػى  .5

مػػػػػػديريف ككاضػػػػػػعي السياسػػػػػػات بالمعمكمػػػػػػات كمقػػػػػػدمي الرعايػػػػػػة الصػػػػػػحية كال

كالأدكات التػػػػي يحتػػػػاجكف إليهػػػػا, لإدارة كتعزيػػػػز الأنظمػػػػة الصػػػػحية, كتقػػػػديـ 

رعايػػة أفضػػؿ كتحسػػيف العلاجػػات كمعػػدلت البقػػاء عمػػى قيػػد الحيػػاة. كيمكػػف 

أف تكسػػػػع هػػػػذا الأنظمػػػػة إمكانيػػػػة الحصػػػػكؿ عمػػػػى الرعايػػػػة الصػػػػحية عاليػػػػة 

 :د كفرصان مهمة مف حيثفكائ الصحة الرقمية الجكدة, كتكفر

تحسػػػػػيف الصػػػػػحة العامػػػػػػة كمؤسسػػػػػات الرعايػػػػػة الصػػػػػػحية, بكػػػػػؿ مػػػػػا يتعمػػػػػػؽ  .6

كالمعمكمػػػات   بػػػإجراءات المستشػػػفيات كالسػػػجلات الصػػػحية الإلكتركنػػػي

الصػػحية. كيمكػػف تحسػػيف الحصػػكؿ عمػػى الرعايػػة الجيػػدة مػػف خػػلاؿ التقاسػػـ 
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فػي مؤسسػات السريع لممعمكمات كالبيانات بيف مقدمي الرعاية كالأخصػائييف 

 الرعاية الصحية.

دعػػـ الأطبػػاء مػػف خػػلاؿ تحسػػيف الإجراءات/العمميػػات الجراحيػػة أك المشػػكرة,  .7

بما في ذلؾ الجراحة عف بهعد.. كعمى سبيؿ المثاؿ, أجػرت المستشػفيات فػي 

الصػػػيف عمميػػػات جراحيػػػة عػػػف بهعػػػد مك نتهػػػا تكنكلكجيػػػا الجيػػػؿ الخػػػامس مثػػػؿ 

مػػػػرض الشػػػػمؿ  ميػػػػؽ لمػػػػدماغ ضػػػػدعمميػػػػات الكبػػػػد كزرع عكامػػػػؿ التحفيػػػػز الع

 .الرعاش

لمصػػػػػػحة الشخصػػػػػػية, مثػػػػػػؿ اسػػػػػػتخداـ أجهػػػػػػزة  المراقبػػػػػػة كالتغذيػػػػػػة الراجعػػػػػػة    .8

الستشػػعار كالشاشػػات كسػػاعات اليػػد كالهكاتػػؼ المتنقمػػة( لأغػػراض المتابعػػة 

تطبيػػػؽ مػػػف تطبيقػػػات  325222صػػػحية. فقػػػد كػػػاف هنػػػاؾ حػػػكالي لمحالػػػة ال

, ممػا يمثػؿ زيػادة 2217في جميع أنحاء العالـ بحمكؿ عػاـ  الصحة المتنقمة

 .2216في المائة عمى أساس سنكم مقارنة بعاـ  25بنسبة 

تمكػػيف عمميػػات التحميػػؿ كالتنبػػؤ لمجمكعػػات البيانػػات الصػػحية, مػػف خػػلاؿ     .9

 باسػػػتعماؿالػػػذكاء الصػػػطناعي أك البيانػػػات الضػػػخمة أك عمميػػػات المحاكػػػاة 

 الكاقع الفتراضي. 

https://news.cgtn.com/news/3d3d774d7945444e33457a6333566d54/index.html
https://news.cgtn.com/news/3d3d774d7945444e33457a6333566d54/index.html
https://news.cgtn.com/news/3d3d774d7945444e33457a6333566d54/index.html
https://research2guidance.com/325000-mobile-health-appsavailable-in-2017
https://research2guidance.com/325000-mobile-health-appsavailable-in-2017
https://research2guidance.com/325000-mobile-health-appsavailable-in-2017
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 تاةعًا: مشاكل وةمبيات تقديم الخدمة الصحية بالصورة التقميدية

المترتبػػػػة عميهػػػػا بالنسػػػػبة تكػػػػرار الفحكصػػػػات كالزدكاجيػػػػة كالتكػػػػاليؼ الماليػػػػة  .1

 .لممكاطف

التنقػػػػؿ الغيػػػػػر ضػػػػػركرم لتمقػػػػي الخدمػػػػػة الصػػػػػحية, كزيػػػػادة التكػػػػػاليؼ كالػػػػػزمف  .2

 .المهدر

 عدـ تكفير التخصصات الطبية النادرة. .3

 إهدار المكارد المالية كالزمف في عمميات التشخيص. .4

 العبء الكبير كالترددات العالية عمى المستشفيات.  .5

 .التدخؿ الطبي المتأخر .6

 النامية  عاشراً: الصحة الرقمية في الدول

إف النظـ الصحية في البمداف منخفضة كمتكسطة الػدخؿ, تكاجػه تحػديات كبيػرة      

كاسػػتجابة لػػذلؾ   بأسػػعار مناسػػبة كمتاحػػة عالمينػػا.  أمػػاـ تػػكفير رعايػػة عاليػػة الجػػكدة

صػػػػناع السياسػػػػة كمنفػػػػذم البػػػػرامج بالبحػػػػث عػػػػف طػػػػرؽ مبتكػػػػرة لمػػػػتخمص مػػػػف   يقػػػػكـ

كنػػتج عػػف ذلػػؾ زيػػادة الهتمػػاـ بإمكانػػات   عكائػػؽ الجغرافيػػة كالماليػػة أمػػاـ الصػػحة.ال

الرعايػػة الصػػحية الإلكتركنيػػة, مػػف خػػلاؿ اسػػتثمار أدكات شػػبكة النترنػػت التػػي تركػػز 

 عمى الصحة اللكتركنية, لتلافي عكامؿ القصكر التالية:
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  التحتيػة لممعمكمػات القطاع الصحي في العالـ الثالث يعاني مػف بعػض البنيػة

 كالتصالت.

 كالطبية الصحيةكالتأهيؿ في مجاؿ المعمكمات   عدـ كفاءة التعميـ. 

  تتػػػابع بعػػػض الػػػدكؿ تنفيػػػذ المشػػػاريع كتمكيػػػؿ الأنشػػػطة الخاصػػػة بهػػػذا المجػػػاؿ

 بدكف خطة كطنية متكاممة.

  إف التعػػاكف بػػيف الػػدكؿ يكػػاد يكػػكف محػػدكدا بػػيف المؤسسػػات الصػػحية كالطبيػػة

 الطابع المؤسسي.كل يحمؿ 
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 الخامسالفصل 

 حوكمة الرعاية الصحية
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 حوكمة انرعاية انصحية :الخامسانفصم 

 مقدمة

تػػكلي المنظمػػات الصػػحية اليػػػكـ عنايػػة خاصػػة لمممارسػػػات الإداريػػة المتميػػزة, كذلػػػؾ 

ذا نظرنػػا إلػػى  لتحقيػػؽ الهػػدؼ الأساسػػي )كيفيػػة التعامػػؿ مػػع المشػػكلات الصػػحية(, كا 

كمخػػػػرج أك كحػػػػؿ لممشػػػػكلات الإداريػػػػة, فإننػػػػا نجػػػػد المستشػػػػفى  المستشػػػػفياتحككمػػػػة 

ممزؽ بيف تبني المؤسسة الصحية كمؤسسة غير ربحية تهدؼ إلػى خدمػة المػريض, 

ككمؤسسػػػػة خدميػػػػة عامػػػػة راقيػػػػة تػػػػكفر رعايػػػػة صػػػػحية بأسػػػػعار معقكلػػػػة ضػػػػمف نسػػػػؽ 

حة, الصػػػ باقتصػػػاد ؼمػػػا يعػػػر السػػػكؽ أك  اقتصػػػادياتاجتمػػػاعي, كبػػػيف تبنػػػي مفهػػػكـ 

كالػػػػذم يعبػػػػر عػػػػػف مفهػػػػكـ خدمػػػػػة صػػػػحية متميػػػػػزة, ضػػػػمف مؤسسػػػػػة ربحيػػػػة تخضػػػػػع 

 إلى ضركرة التحكـ في النفاؽ. بالإضافةلمضغكط كالمنافسة, 

قطػاع اخػر. إذ أف المحػرؾ  أمتختمؼ طبيعة ك فمسػفة القطاعػات الصػحية عػف     

 تػػكفير خػػدمات العػػػلاج, فػػي, كهػػك مػػا يتجمػػى  الإنسػػانيلهػػا هػػك المحػػرؾ  الأساسػػي

هػذا القطػاع بػأعمى مسػتكيات  للتػزاـكالكقاية لممرضػى. كهنػا تبػرز الأهميػة القصػكل 

الأخلاؽ كالمبادئ, بما يضمف عدـ تعػرض المػريض للإقصػاء أك التمييػز, كتػنعكس 

تػػػكفير رعايػػػة صػػػحية عاليػػػة الجػػػكدة,  فػػػيكاضػػػحان  انعكاسػػػاالقيمػػػة الإنسػػػانية لمقطػػػاع 

. كمػػف هنػػا ظهػػرت أهميػػة الجتماعيػػة بغػػض النظػػر عػػف الجػػنس أك الػػديف أك الطبقػػة
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إدارة القطػػاع  فػػيالحككمػػة لػػدعـ ك تعزيػػز المسػػاكاة كالعدالػػة  كعػػلاج أكجػػه القصػػكر 

 .الصحي

 أولا: حوكمة المؤةةات 

تحفز حككمة المؤسسات الأداء كالكفاءة الكمية لممؤسسات, إذ تكافرت قيادة      

لديها تكجه استراتيجي, بالإضافة إلي تحسيف تدفؽ المعمكمات كعمميات صنع 

القرار. كينطبؽ هذا عمى جميع المؤسسات, بما فيها المستشفيات. كتتصدم حككمة 

جهها الكثير مف المرضى. ذلؾ أف المؤسسات للأسباب الجذرية لممشكلات التي يكا

الممارسات المرتبطة بهذا الحككمة تمثؿ المدخؿ السميـ لحؿ المسائؿ الأساسية 

التي تَحهكؿ هذا الأياـ دكف كصكؿ كحصكؿ المرضى عمى رعاية عالية كجكدة 

كبتكمفة معقكلة. كمف خلاؿ التطبيؽ الصحيح لممارسات حككمة المؤسسات سيككف 

كالتنظيمية معنا, كتعزيز التآزر بينهما.  الجتماعيةمف الأهداؼ  بالإمكاف إنجاز كؿ

ففي كاقع الأمر تمكف الممارسات السميمة لحككمة المؤسسات, مف الإشراؼ كالرقابة 

كأطر المساءلة التي ترفع الكفاءة كتقمؿ  النضباطيةعمى الإدارة, إلى جانب النظـ 

قة أكبر في القدرة عمى تكليد الفساد. كتحقؽ حككمة المؤسسات ث احتماليةمف 

العكائد, كحماية حقكؽ المساهميف كغيرهـ مف الأطراؼ المعنية, كالسماح بإفصاح 

أكبر عف المعمكمات, الأمر الذم يحسف فرص الحصكؿ عمى رأس الماؿ كيقمؿ 
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تكمفته. كبالإضافة إلى ما سبؽ, تؤدم حككمة المؤسسات إلى تحسيف سمعة 

في المدل الطكيؿ, الأمر  الستدامةحد, كتدعـ  لدنيالمؤسسة, كتقميؿ المخاطر 

 .الذم يضمف ببركز دكر المستشفى في المجتمع

كمف الناحية العممية, يعمؿ إطار حككمة المؤسسات لممستشفى عمى تحقيؽ      

التكازف بيف مبادئ الكفاءة القتصادية كالستدامة المالية مف جانب, كبيف القيـ 

 .رضى مف جانب آخركخدمة الم الجتماعية

تتمكف المستشفى, مف خلاؿ هيكمها الحاكـ, مف تحديد اتجاهها, كأداء      

رسالتها, كالعمؿ بكفاءة, كتقميؿ فرص الفساد. كبغض النظر عف ككف المستشفى ن 

مممككا لمدكلة أـ ممكية خاصة, كيهدؼ الى الربح أـ ل, فإف الهيكؿ الحاكـ يعرؼ 

ات لممستفيديف بأعمى جكدة ممكنة, المستشفى كمنشأة يهدؼ مالكها إلى تقديـ خدم

كأقؿ تكمفة ممكنة, مع ضماف العائد المالي كغير المالي المعقكؿ عمى الستثمار 

 كفؽ ما تحددا طبيعتهـ كأهدافهـ. 
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 الهيكؿ الحاكـ لممستشفيات

لكؿ مستشفى مالؾ. قد يككف هيئة عامة, منشأة مممككة لمدكلة, قطاع أعماؿ    

خاص, أك جمعية أهمية. كقد يككف مف أهداؼ المستشفى تحقيؽ الربح أك عدـ 

استهداؼ الربح. كأينا كاف نمط الممكية, فإف الملاؾ يستثمركف أمكالهـ في مؤسسة 

ثـ يقدـ المستشفى خدماته كمف  .ما لتمكيؿ بناء كتجهيز كتشغيؿ المستشفى

لممستفيديف مقابؿ رسكـ معينة يدفعها المريض نفسه )مف ماله الخاص( أك هيئات 

التأميف أك مف الماؿ العاـ أك التبرعات. كيكجه الدخؿ الناتج لتمكيؿ المستشفى, 

كما يمكف الحتفاظ به داخؿ المنشأة ليعاد استثمارا فيها كفي عممياتها أك يمكف 

لاؾ في صكرة عائد عمى الستثمار, مف أجؿ تنظيـ هذا العمميات إعادته لمم

 خاص حكومً منظمة مدنٌة

 الملكٌة

 الحوكمة والإدارة المؤسسة التموٌل

 الخدمة

 المستفٌد

 الاستثمار

علي  العائد

 الاستثمار

 شراء الخدمة
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دارة  كتحقيؽ أفضؿ نتائج ممكنة, تحتاج المؤسسة إلى أطر كممارسات حككمة كا 

 .سميمة

 ثانيًا: أىداف حوكمة المؤةةات

الهدؼ الأساسي لحككمة المؤسسات هك زيادة قيمة المؤسسة في نظر جميع     

إدخاؿ تحسينات عمى الأداء التنظيمي كالمساءلة الأطراؼ المعنية, عف طريؽ 

 :كيتحقؽ هذا عبر الأهداؼ الفرعية التالية لحككمة المؤسسات

ضماف كجكد إدارة مهنية مستقمة تصدر التكجيه السميـ كتشرؼ عمى عمؿ  .1

 .المؤسسة

دارة المخاطر بما يضمف منع كاكتشاؼ  .2 إدخاؿ نظـ المراجعة كالرقابة كا 

 المرغكب فيها.كتحميؿ النتائج غير 

دعـ إدارة المعمكمات كممارسات الإفصاح بهدؼ الرتقاء بالشفافية, مف  .3

 أجؿ تحقيؽ إنتاجية أعمى ككفاءة كممارسات اتصاؿ أفضؿ.

حماية حقكؽ الملاؾ/ المساهميف كغيرهـ مف الأطراؼ المعنية بما يكفؿ  .4

 استدامة كازدهار المؤسسة.

شاركة لصالح الأطراؼ المعنية مف تعزيز مبادئ المسئكلية كالستدامة كالم .5

 الداخؿ كالخارج



        

  107 

 إدارة التمريض والخدمات الصحية

 ثالثاً: مفيوم حوكمة المؤةةات بصورة عامة

يهقصد بمفهكـ  حككمة المؤسسات "الطريقة التي يفهـ بها المستشفى نفسه.     

كالتي تعكس التزاماته كمعاييرا كانخراطه في الممارسة", كيتمتع ذلؾ المفهكـ بعدة 

 لتالي:مبادئ, يمكف تكضيحها كا

يفهـ المستشفى نفسه ككياف مستقؿ كمحككـ ذاتينا, كيعمؿ في إطار هدفه   -

 كرسالته المؤسسية كما صاغها الملاؾ كغيرهـ مف الأطراؼ المعنية.

يهمزـ المستشفى نفسه بمبادئ الشفافية, المساءلة, النزاهة, المسئكلية   -

 كتضميف الأطراؼ المعنية كما هك مكضح في إطار عممه.

المستشفى بتصكر الأطراؼ المعنية المتضمف في مبادئ حككمة يعترؼ  -

المؤسسات, كالذم يعتد بطائفة كاسعة مف الأطراؼ المعنية كيتجاكز 

 المنظكر الضيؽ لممساهميف كالملاؾ.

يحتفظ المستشفى بمدكنة سمكؾ معمنة كمقبكلة مف جميع أطراؼ المؤسسة.   -

لسمكؾ الأخلاقي. فهي كتعبر مدكنة السمكؾ هذا عف التزاـ المؤسسة با

طار العمؿ داخؿ المؤسسة, كتبمكر ثقافتها  تفص ؿ المبادئ كالقيـ الجكهرية كا 

 المؤسسية.
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 كيمكف تناكلها مف خلاؿ الشكؿ التالي:

 

 مبادئ حككمة المؤسسات  

 رابعًا: إطار حوكمة المؤةةات

يشمؿ إطار الحككمة مجمكعة مف " العلاقات التنظيمي ة التي تكف ر منظكمة   

متكاممة كأساسي ة لتنفيذ الأعماؿ, كتنمية البيئة الداعمة كاستدامتها, بما يخدـ مسار 

التطك ر. فالحككمة تستند إلى القكانيف كالإجراءات كالم كائح المنظ مة كتت سـ بمشاركة 

تحقيؽ الرؤية كالأهداؼ. مف خلاؿ تكجيه كمراقبة أنشطة الأطراؼ كاف ة بما يضمف 

إدارة الأعماؿ الجيدة مع, المكضكعية كالمساءلة كالنزاهة. كيجب عند كضع إطار 

 لحككمة الرعايا الصحية, مراعاة الآتي: 

 حوكمة المؤسسات

 المساءلة

 النزاهة

 الشفافية المسؤلية

تضمين 
 الأطراف المعنية
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ا يحدد الأدكار كالمسئكليات داخؿ  .1 يممؾ المستشفى هيكلا حاكمنا كاضحن

 بادئ المتضمنة في هذا الدليؿ.المستشفى, كيكضح إطار تطبيؽ الم

يعيف ملاؾ المستشفى مجمس إدارة / أمناء, كيعيف هذا المجمس بدكرا  .2

 .الإدارة التنفيذية العميا, كتختص الأخيرة بإدارة المستشفى

ل يتناقض الهيكؿ الحاكـ لممستشفى مع أم أطر قانكنية أخرل. كيبذؿ  .3

ضمف الإطار المستشفى أقصى جهد ممكف لتطبيؽ أفضؿ الممارسات 

 القانكني الذم يعمؿ فيه.

يفصؿ إطار حككمة المؤسسات في المستشفى بيف مختمؼ الجهات الفاعمة  .4

 الداخمية بالمستشفى, كبالتحديد:

 الملاؾ/ المساهميف. -

 مجمس الإدارة/ الأمناء. -

 الإدارة التنفيذية. -

 فريؽ العمؿ الطبي. -

ككفاءاتها الخاصة. لكؿ مجمكعة مف الجهات الفاعمة أدكارها كمسئكلياتها  .5

كيؤدم خمط الأدكار بيف تمؾ المجمكعات إلى خمؽ صراعات المصالح, 

 كالإضرار بالمساءلة, كتفاقـ أكجه القصكر, كزيادة احتمالت الفساد.
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في حالة قياـ الأطباء العامميف بالمستشفى بأدكار خارج دكرهـ في الفريؽ  .6

ر, مع اتباع سياسة الطبي, يككف هناؾ تمييز كتحديد كاضح لهذا الأدكا

 كاضحة كشفافة إزاء تضارب المصالح.

يجب أف يككف لدل هؤلء الأطباء مجمكعة الكفاءات كالمؤهلات المطمكبة  .7

لمقياـ بالأدكار الإضافية عمى نحك احترافي. كمف أمثمة ذلؾ المهارات 

الإدارية كالقيادية, إلى جانب دراسات في الإدارة كالتمكيؿ كغيرها مف الفركع 

 العممية ذات الصمة

 

 إطار حككمة المؤسسات  

إدارة 

 المؤسسة

 

 مجلس الإدارة

الملاك 

 والمساهمون

 الرئٌس التنفٌذي

 رئٌس مجلس الإدارة
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 : المكونات الرئيةية لحوكمة المؤةةات الجيدةاخامةً 

تتمثؿ الحككمة الجيدة في الممارسات التي تحدد كتحكـ التكقعات كالقرارات       

الستباقية, القابمة لمتنفيذ كالتطبيؽ عند منح السمطات الإدارية, كتكزيع الأدكار 

كالمسئكليات داخؿ المؤسسة الكاحدة, في أنشطة العمميات كالإجراءات المتعمقة 

ا, كفؽ المهاـ كالهياكؿ الكظيفية لمعمؿ, أك بمسؤكليات مختمؼ الأدكار كتكزيعه

التحقؽ مف مؤشرات الأداء كمعايير القياس, كقياس كفاءة كجكدة مخرجاتها أك 

يكضح الشكؿ التالي المككنات . جكدة الخدمات المقدمة داخؿ المؤسسة الكاحدة

 الرئيسية لحككمة المؤسسات.

 

 المككنات الرئيسية لحككمة المؤسسات الجيدة

حوكمة 
 المؤسسات

الهٌكل 
 الحاكم

مجلس 
 الإدارة

إدارة 
 المخاطر

 المراجعة

 الرقابة

الإستدامة 
 المؤسسٌة

 الشفافٌة

 الإفصاح
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 ا: حوكمة الرعاية الصحية ةادةً 

تغطي الحككمة الصحية جميع الأنشطة كالسياسات كالإجراءات التي تساعد فػي     

تحسيف كالحفاظ عمى مستكيات عالية في الرعاية, بما يمكف المرضػى مػف الحصػكؿ 

عمى أفضؿ عػلاج ممكػف. كمػف المؤكػد أنػه لػـ يعػد بإمكػاف المستشػفيات اليػكـ البقػاء 

تػػػػػي تعمػػػػػؿ فػػػػػي نطاقهػػػػػا. كتضػػػػػع دكف تقػػػػػديـ خػػػػػدمات عاليػػػػػة الجػػػػػكدة لممجتمعػػػػػات ال

الحككمػػة الصػػحية تقػػديـ رعايػػة عاليػػة الجػػكدة عمػػى نفػػس المسػػتكل مػػف أهميػػة الأداء 

التشػػػغيمي كالمػػػالي, كتسػػػاعد المستشػػػفيات عمػػػى البقػػػاء كالمنافسػػػة فػػػي البيئػػػة المعقػػػدة 

 الراهنة. 

تسػػعى الحككمػػة الصػػحية إلػػى خمػػؽ طػػرؽ لمعمػػؿ تتطػػابؽ مػػع الأطػػر كالمعػػايير     

ػػا رعايػػة صػػحية الداخميػػ ة فػػي المؤسسػػة, كبمػػا يبنػػي ثقػػة المػػريض فػػي أنػػه سػػيمقى دكمن

آمنػػة. كملاءمػػة معػػايير الجػػكدة كالحككمػػة الصػػحية مصػػطمح جػػامع يشػػمؿ طيفنػػا مػػف 

الأنشػػطة التػػي يجػػب أف يشػػترؾ فيهػػا الأطبػػاء مػػف أجػػؿ تحسػػيف جػػكدة الرعايػػة التػػي 

ف المسػػاءلة الكاممػػة يقكمػػكف بهػػا فػػي خدمػػة المرضػػى كالعمػػؿ عمػػى اسػػتدامتها, كضػػما

 لمنظاـ المعمكؿ به تجاا المرضى.
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 ةابعًا: أىداف الحوكمة الصحية

يتمثؿ الهدؼ الرئيسي لمحككمة الصحية في التحسيف المستمر لجكدة الرعاية     

المقدمة في المستشفى. كهك ما يتحقؽ مف خلاؿ السعي لمكفاء بالأهداؼ الفرعية 

 التالية:

ف الجػػػػكدة, مػػػػف خػػػػلاؿ اكتشػػػػاؼ مشػػػػكلات ضػػػماف اسػػػػتمرار عمميػػػػات تحسػػػػي .1

 الأداء السيئ كالتعامؿ معها في مرحمة مبكرة.

تحديػػػد كترتيػػػب أكلكيػػػات التعمػػػيـ كالتطػػػكير المطمكبػػػة لمعػػػامميف, بمػػػا يضػػػمف   .2

 كجكد قكة عمؿ لديها مهارات مناسبة.

صػػػػػػدار  .3 إدخػػػػػػاؿ الػػػػػػنظـ اللازمػػػػػػة لػػػػػػدعـ الممارسػػػػػػة المبنيػػػػػػة عمػػػػػػى الأدلػػػػػػة, كا 

 مف الطب المبنى عمى الدليؿ. التكجيهات المستخمصة

ضػػػماف أف تكػػػكف ترتيبػػػات الحككمػػػة كالمسػػػاءلة كالقيػػػادة مطبقػػػة عمػػػى جميػػػع  .4

 العامميف في كؿ الأقساـ, كذلؾ مف أجؿ تعزيز ثقافة تعمـ نزيهة كمنفتحة.

 تكفير بيانات عالية الجكدة تساعد في متابعة الرعاية الصحية. .5

, تتميػػز بالنفتػػ .6 اح كالإنصػػاؼ تسػػمح باكتشػػاؼ تشػػجيع ثقافػػة مػػف عػػدـ المػػكـ

يتـ الكشؼ عنها, كمػف  التيكالتحقيؽ في الحكادث غير المرغكبة كالأخطاء 

 ثـ تعمـ الدركس المستفادة كتعميمها .
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ضماف التعمـ مف الشكاكل كالمعمكمات كالدعاكل القضائية كالمطالبػات عبػر  .7

 التحميؿ المنهجي لها, كنشر هذا داخؿ منشأة الرعاية الصحية.

 النشر المنتظـ لمممارسات كالأفكار كالبتكارات الجيدة. ضماف .8

 ثامنًا: المفيوم الذاتي لمحوكمة الصحية

تفهَـ الحككمة الصحية كشأف يخص جميع الأفراد. حيث ينخرط فيها جميع  .1

 المهنييف عمى كافة مستكياتهـ.

يمتزـ المستشفى بالجكانب مكضع التفاؽ لمحككمة الصحية الجيدة, كما  .2

 يمي:

 شفافية: يدار المستشفى عمى نحك يتسـ بالنفتاح كالشفافية.ال -أ 

 المسئكلية: تجاا كؿ الأطراؼ المعنية. -ب 

المساءلة: يككف العاممكف كالإدارة مسئكليف كقابميف لممساءلة عف  -ج 

 أعمالهـ أماـ كؿ مف المؤسسة كالمجتمع.

الأخلاؽ: يمتزـ العاممكف كالإدارة بالسمكؾ الأخلاقي لدل  -د 

 ئكلياتهـ القانكنية كالطبية. اضطلاعهـ بمس
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نهج "التشهير كالتكبيخ"  كمنصفة: استبداؿثقافة نقدية منفتحة  -ق 

 . بطريقة ممنهجة لتحسيف الجكدة

الرعاية المتمركزة عمى المريض: إشراؾ المرضى كالعملاء كالمجتمع  -ك 

 المحمي في كؿ جكانب تقديـ الرعاية الصحية.

 

 مككنات الحككمة الصحية 

المستشفى التزامه بمعايير الرعاية الجيدة المعترؼ بها, كالتحسيف يثبت  .3

 الديناميكي المستمر.

تعني الحككمة الصحية أف يعمؿ المستشفى عمى تحسيف تكامؿ المدخلات  .4

كالهياكؿ كالعمميات الإدارية, كالتنسيؽ كالتعاكف كالتكاصؿ بيف الأطباء 

الحوكمة 
 الصحٌة

 المساءلة

 الأخلاق

 المسئولية

 الشفافية

ثقافة 
نقدية 
 منفتحة

الرعاية 
المتمركزة 

علي 
 المريض
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التحسينات عمى جكدة ككحدات الرعاية الصحية كالمرضى, مف أجؿ إدخاؿ 

 الرعاية.

اللتزاـ الأساسي لمحككمة الصحية بتكجيه كدعـ القيادات التنفيذية في  .5

 الحتفاظ بجكدة الرعاية كاعتبار أمف المريض مهمة مستمرة.

تسعى المستشفى لإحداث تحكؿ في الثقافة المؤسسية مف خلاؿ ممارسات  .6

 الحككمة الإكمينيكية, مف خلاؿ:

 كالمشاركة.تشجيع النفتاح  -أ 

 تقدير التعميـ كالبحكث. -ب 

 تعميـ الممارسات الجيدة. -ج 

 الترحيب بالنهكج الجديدة. -د 

 التعمـ مف الأخطاء. -ق 

 تاةعًا: إدارة المخاطر الصحية

تعتبر المستشفيات مصدرا لأخطار مختمفة, منها أخطار بيكلكجية )العدكل      

بجراثيـ كفيركسات مختمفة( أك كيمائية, إشعاعية, كهربائية كأيضا نفسية, فإدارة 

المخاطر تعنى تقميؿ تعرض المرضى ككؿ العامميف بالمستشفى لهذا المخاطر. 



        

  117 

 إدارة التمريض والخدمات الصحية

ة عف إدارة المخاطر كالتأكد مف لذت يجب كجكد إدارييف مسئكليف مسئكلية مباشر 

 أف كؿ أماكف العمؿ خالية مف المخاطر كذلؾ يشمؿ:

كضع قد يؤدل إلى مخاطر لمعامميف أك لممرضى كالعمؿ  أماكتشاؼ  .1

 السريع لمتخمص مف الخطر.

الستفادة مف التجارب السابقة كالتأكد مف أف قرارات كافية قد اتخذت لمنع  .2

 خرل.تكرار حدكث هذا المخاطر مرة أ

إدارة المخاطر تتطمب كجكد نظػاـ لتقميػؿ الأخطػار كتػكفير نشػرات إرشػادية  .3

 لكيفية تجنب هذا الأخطار كالتعامؿ معها.

 عاشراً: حوكمة الرعاية الصحية من منظور قيادي

 الستشػػاريةتتعػػرض المؤسسػػات بصػػفة عامػػة لمشػػاكؿ فػػي القيػػادة بػػيف السػػمطة      

القػػرار,  كاتخػػاذ)التػػي تممػػؾ حػػؽ تقػػديـ النصػػح( كالتنفيذيػػة )التػػي تممػػؾ حػػؽ القيػػادة( 

 .فالثانيػػة تمتػػزـ بإنجػػاز أهػػداؼ المنظمػػة بينمػػا الأكلػػى تمتػػزـ بتعزيػػز الكظيفػػة التنفيذيػػة

هػػػذا الزدكاجيػػػػة تجعػػػػؿ المؤسسػػػة تبػػػػدكا ككأنهػػػػا كحػػػدتيف منفصػػػػمتيف الأكلػػػػى تنفيذيػػػػة 

فػػػي هػػػذا هػػػي نظػػػرة كػػػؿ فريػػػؽ لمػػػدكر الػػػذم يؤديػػػه فػػػي , كالسػػػبب استشػػػاريةكالثانيػػػة 

 المؤسسة مف خلاؿ نقطتيف:
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يحصػػؿ عمػػى كػػؿ التقػػدير فػػي حالػػة  الستشػػارمفالتنفيػػذم يػػرل أف : . المةههؤولية1

 الستشػػػػػارييفالنجػػػػػاح, كل يحتمػػػػػؿ أم مسػػػػػؤكلية فػػػػػي حالػػػػػة الفشػػػػػؿ, فهػػػػػـ يػػػػػركف أف 

 يتدخمكف دائما في سمطتهـ كل يتحممكف أم مسؤكلية.

فػػػإف سػػػبب النػػػزاع مػػػع السػػػمطة  للاستشػػػارييفأمػػػا بالنسػػػبة  لأىميهههة الوظيفيهههة:ا .2

التنفيذيػػػػة عػػػػدـ تقػػػػدير الأخيػػػػرة لمدراسػػػػات التػػػػي يػػػػتـ القيػػػػاـ بهػػػػا, كالنصػػػػائح المقدمػػػػة, 

كقػػد خضػػعت هػػذا الظػػاهرة إلػػى . هػػي مكممػػة فقػػط أك ثانكيػػة الستشػػاريةفالكظيفػػة 

حقػػػػؽ مػػػػف حػػػػدة هػػػػذا المشػػػػكمة العديػػػػد مػػػػف الدراسػػػػات التجريبيػػػػة التػػػػي اسػػػػتهدفت الت

كضػػركرة  الستشػػارييفكخمصػػت فػػي الأخيػػر إلػػى التأكيػػد عمػػى الجمػػع بػػيف الإداريػػيف 

لزمة لفاعمية المؤسسة, مع محاكلة تفادم المشاكؿ المرتبطة بهذا الجمع مػف خػلاؿ 

 :بديميف

 :أ. الفريق الوظيفي

حيث مف خلاؿ هذا البديؿ يتـ تككيف مناطؽ كظيفية حيكية لممسؤكلية, كتككف له   

حرية التصرؼ نحك تحقيؽ الهدؼ غير أنه في الأخير يككف مسؤكل أماـ المدير 

 التنفيذم.
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 ب. قوة العمل ) تنظيم المشروع(

 تختمؼ عف الفريؽ الكظيفي بحيث أف قكة العمؿ تعطي له صلاحيات لإنجاز      

أهداؼ محددة كفؽ جدكؿ زمني محدد كهذا قد يتعمؽ بأجهزة جديدة اك إدخاؿ 

 تجهيزات, أك تقديـ سمعة جديدة.. الخ.

كفي المستشفيات إذا ما اعتبرنا أف المؤسسة الصحية كباقي المؤسسات تخضع    

لمبدأ كحدة الأمر فإف الأطباء ل يتعدل دكرهـ أك كظيفتهـ الكظيفية الستشارية. 

اجية السمطة في المنظمات الصحية, كغياب مبدأ كحدة الأمر أحياننا قد يؤدم فازدك 

إلى حدكث تضارب بيف الجهاز الإدارم كالجهاز الطبي في المؤسسة, كقد يفسر 

 أحيانا بتدخؿ كؿ منهما في مسؤكليات الآخر.

كرغـ ذلؾ فإف غياب مبدأ كحدة الأمر ليس بالأمر الخطير, طالما أف هناؾ     

ا عمى الأهداؼ مف قبؿ عناصر التنظيـ المختمفة )المدير كالطبيب كالممرضة اتفاقن 

كالفنييف...(, كتقديـ أفضؿ خدمات ممكنة لممريض, إل أف المشكمة هنا أف كؿ 

طرؼ مف هؤلء كخاصة الإدارة كالأطباء قد يفسر كسائؿ تحقيؽ هذا الهدؼ 

مف قيمه الخاصة, ككجهة نظرا, كالتي قد تتفؽ أك تتعارض مع أهداؼ  انطلاقا

  .التنظيـ



        

  120 

 إدارة التمريض والخدمات الصحية

كمف هنا فقد لجأت بعض المنظمات الصحية إلى زيادة مشاركة الأطباء في     

أمكر إدارة المؤسسة, كخاصة في المسائؿ الفنية, التي تحتاج إلى معرفة كخبرة 

اعتماد المؤسسات الصحية إلى حد  كما لبد مف الإشارة هنا إلى ضركرة  .الأطباء

كبير عمى التنسيؽ التطكعي بيف العناصر المتعددة التي تسهـ في تقديـ الخدمة 

الصحية لممريض كأهمية التصالت الأفقية في التنظيـ لتسهيؿ مهمة تقديـ 

الخدمات الصحية كهنا ينبغي الإشارة إلى النمكذج المصفكفي في التنظيـ كبديؿ 

مستشفى خاصة )الفريؽ الكظيفي( لمتخفيؼ مف حدة الزدكاجية كهك ثالث يساعد ال

 .يجمع بيف إيجابيات البديؿ الأكؿ كالبديؿ الثاني )تنظيـ المشركع(

 :كيمكف تمخيص خصائص كمزايا التنظيـ المصفكفي كما يمي  

التركيز عمى مفهكـ المشركع مف خلاؿ تعييف فرد كاحد كمشرؼ عمى  -

لمفريؽ, ككمحكر مركزم لكافة المسائؿ كالأنشطة المتعمقة المشركع, ككقائد 

 .بالمشركع

البشرم مف  الحتياطيالمركنة في استغلاؿ العنصر البشرم, بسبب تكفر  -

 .الأخصائييف, كالحتفاظ به عمى أساس مف التنظيـ الكظيفي
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تكاجد المعرفة كالمهارات المتخصصة لكافة البرامج )المرضى( عمى أساس  -

حيث يمكف تحكيؿ هذا المعارؼ كالخبرات مف مشركع لآخر المساكاة, 

 .حسب الحاجة

هناؾ تنظيـ كظيفي أك دكائر كظيفية يمكف لمعامميف أف يعكدكا لها عند  -

 .انتهاء مهمتهـ في مشركع معيف

كرغبات المريض(, هي  احتياجاتأف الستجابة لحتياجات المشركع ) -

كط التصالت, كبسبب كبشكؿ عاـ أكثر سرعة, بسبب تحديد ككضكح خط

  .مركزية اتخاذ القرار

 تنظيمي لتنظيـ المستشفى كما يمي:كيمكف اقتراح هيكؿ 

 

 كنظاـ مصفكفة المستشفى

 مجلس الإدارة

 المدير الهيئة الطبية

 المختبر العلاج التغذٌة الخدمات التمرٌض خدمات

 الأطباء
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 القرار اتخاذعشر: حوكمة الرعايا الصحية من منظور  حادي

نلاحػػظ المستشػػفى أف الأطبػػاء دائمػػا مػػا يحبػػكف السػػتقلالية فػػي عممهػػـ, بحكػػـ      

 طريقة تككينهـ التي تفرض عميهـ أف يككنكا مسؤكليف عف ما يقكمكف به.

كالمسػػؤكلية جػػزء مػػف السػػمطة, بحيػػث أنهػػا تعطػػي الػػدافع تمقائينػػا لتػػكلي القيػػادة,      

كالتػػأثير عمػػى جػػكدة القػػرار يػػأتي مػػف خػػلاؿ التػػداخؿ فػػي المسػػؤكليات الػػذم يػػأتي مػػف 

خػلاؿ الثغػرات المكجػكدة فػػي القػانكف أحياننػا, كفػي التجاهػػؿ لأساسػيات التنظػيـ كعػػدـ 

 الخضكع له في أحياف أخرل.

فػػػي المستشػػػػفى يعتبػػػػر الأطبػػػػاء لعبػػػػيف مػػػؤثريف, حسػػػػب ككػػػػؿ مػػػػؤثر يسػػػػتعمؿ ك     

مجمكعػػػة مػػػف الكسػػػائؿ لمتػػػأثير عمػػػى القػػػرارات, كالطريقػػػة التػػػي يسػػػتعممكف بهػػػا هػػػذا 

الكسػػائؿ تحػػدد منظكمػػة المؤسسػػة, كالمستشػػفى بحكػػـ تنػػكع تركيبتػػه البشػػرية, نجػػد فيػػه 

الصػػػػػحة, الػػػػػذم يتػػػػػرجـ مػػػػػف خػػػػػلاؿ  مهنػػػػػيالعديػػػػػد مػػػػػف اللاعبػػػػػيف المػػػػػؤثريف أهمهػػػػػـ 

المسػػؤكلية المزدكجػػة لإدارة المؤسسػػات الصػػحية, مسػػؤكلية إدارة الخػػدمات العلاجيػػة 

كمسؤكلية إدارة المػكارد, كالتحػدم الحقيقػي يكمػف فػي القػدرة عمػى ضػماف تسػيير جيػد 

   .لممكارد, بالمحافظة عمى الستقلالية اللازمة لممهنييف حتى يؤدكا مهامهـ

أف الأصمح لقيادة المستشفى هـ المهنيكف أم الأطبػاء,  Henry Mintzbergكيرل 

بحكػػـ معػػرفتهـ كمهػػاراتهـ الفنيػػة, فهػػـ يعرفػػكف مػػا يمػػزمهـ كيمػػزـ المرضػػى, كمتطمبػػات 
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أـ المػػػدير الطبيػػػب مػػػف  المػػػدير الإدارمالمهػػػاـ الصػػػحية, كهنػػػا تتضػػػارب الآراء هػػػؿ 

 .غي التفصيؿ قميلاتتكفر فيه صفات القيادة اللازمة لممستشفى كهنا ينب

نما        فالقيادة تمتاز بصفات يصعب تحديدها بدقة أك تعميقها بشكؿ كامؿ, كا 

يتـ صقمها عف طريؽ التعميـ كالتدريب كالتثقيؼ الإدارم, ككنها تعتمد عمى مثؿ 

حتى يقاؿ بأنها تمد معه,  القائد الإدارمكقيـ شخصية كثقافية كمهنية, تطبع صفات 

عض القيادييف بأنهـ كلدكا قادة, ككنهـ كرثكا صفات القيادة أك أك كما يقاؿ عف ب

منذ الصغر التي تؤهمهـ لقيادة الآخريف, كيشبه القائد الإدارم المدرب  اكتسبكها

الرياضي, فميس بالضركرة أف ينجح المدرب الذم لعب مباريات أكثر, أك مف سجؿ 

كلكف ينجح صاحب  أهدافان أكثر, أك مف حصؿ عمى شهادات أعمى في التدريب,

الشخصية القيادية القادر عمى تفعيؿ طاقات الفريؽ كصهرها في بكتقة عمؿ 

 جماعي متناسؽ يخدـ الهدؼ النهائي لمفريؽ.

دارة تنفيذية, كفي القيادية      كالمجاؿ الصحي تنقسـ الإدارة فيه إلى إدارة قيادية كا 

ـ هك الحس القيادم ليس مهما أف كاف القيادم طبيبان أـ غير طبيب, بؿ المه

للإدارم, كقدرته عمى فهـ آليات العمؿ الصحي, ضمف المنظكمة الإدارية المحيطة 

كقدرته عمى تككيف كقيادة الفريؽ, كبالتالي مسألة أيهما أفضؿ في العمؿ القيادم 

الصحي, الطبيب أـ غير الطبيب, تصبح قضية ثانكية بعد السمات الشخصية 

صرار البعض عمى أنه ل يصمح لإدارة الشؤكف كالثقافية كالقيـ لمشخص ال قائد, كا 
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الصحية, أك كزارة الصحة سكل الطبيب ليس له مبرر عممي, ككذا إصرار البعض 

عمى عدـ صلاحية الطبيب لمقيادة الصحية ل يعتمد عمى براهيف عممية مقنعة, 

 لأف القضية كما أكردنا ليست عممية بقدر ما هي قيادية.

دارة التنفيذية الصحية, فمهاـ الإدارم فيها تتركز في القدرة عمى بالنسبة للإ      

تطبيؽ النظـ كالمكائح, مع التميز بمهارات التصاؿ مع الرؤساء كالمرؤكسيف كمع 

ذلؾ مف  يتطمبالعملاء, الذيف يصبح المدير التنفيذم مسؤكلن عف مكاجهتهـ, بما 

ب المالية كالتكظيفية كالقانكنية.. مهارة سمككية, يصاحبها مهارات أساسية في الجكان

 الخ.. 

كهنا يأتي السؤاؿ أيهما اكثر تأهيلان في هذا الجكانب مف الناحية العممية؟ بعد    

الجكانب المتعمقة بالسمات الشخصية التي تميز كؿ فرد عف الآخر في  استبعاد

 جانب القدارت القيادية.

الإدارة بصفة عامة, تحكم يمكف القكؿ بأف تخصصات إدارة المستشفيات ك     

تدريبان كمهارات كمناهج متعمقة بالجكانب الإدارية, تفكؽ ما هك مكجكد في 

تخصصات الطب, كعميه فالكفة تميؿ لصالح غير الطباء في حالة الكتفاء 

بالتعميـ الأساسي, كمنطمؽ لممقارنة في هذا الجانب كمسألة ككف الطبيب الإدارم 

بحجة فهمه لمقضايا المهنية, يمكف تجاكزها بتعاكف  أفضؿ مف الإدارم المتخصص
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الإدارم مع الإدارة الطبية بالمنشأة الصحية. هذا ل ينفي كجكد أطباء ناجحيف في 

مجاؿ الإدارة الصحية لأنهـ تجاكزكا الكتفاء بالتعميـ الطبي الأساسي كالتحقكا 

 الإدارية اللازمة.بدكرات كبرامج تدريبية كتعميمية زكدتهـ بالمعارؼ كالمهارات 

مف الطبيعي أف تبرز نماذج معينة يساعدها تميز شخصيات أصحابها      

كسماتهـ الفردية, كتساعدها بعض الظركؼ المحيطة, مثؿ كفرة المصادر المالية 

التي تخفي العيكب الإدارية في أم مجاؿ. أك تبعدا عف عيكف النقد المكضكعي 

كأحيانان الكظيفية  الجتماعيةالنظرة الحقيقي. يضاؼ إلى ذلؾ التصنيؼ أك 

لمتخصصات كالشهادات, حيث يصنؼ الطبيب كحامؿ الشهادة العميا في درجة 

ككظيفيان, حتى في مجالت ليست مف صمب التخصص كالكفاءة  اجتماعيامتقدمة 

 العممية المهنية.

لفهـ ما يحدث في بعض الدكؿ, يمكف طرح النمكذج الكندم الذم استند       

تميزا الصحي, حيث أشارت دراسة  اعتبارفي تحميمه عمى  Mintzbergيه عم

حديثة صدرت مؤخران, إلى تغير أدكار الإدارييف الصحييف بكندا في السنكات 

إدارييف كقيادييف )أكثر مف مائة إدارم( عمؿ في  128الأخيرة, كفيها تـ استفتاء 

ت الإدارية بكندا, كفي المجاؿ الصحي, عف كثير مف الأمكر المتعمقة بالتكجها

يحممكف شهادة  الستفتاء% مف المشاركيف في 43مكضكع المقاؿ كانت النتيجة أف 

%يحممكف 6% يحممكف دبمكـ في الإدارة ك 2778الماجستير في الإدارة الصحية, ك
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% يحممكف الماجستير في 7741الماجستير في تخصصات صحية )غير أطباء( ك

شهادات ماجستير في الإدارة العامة أك إدارة  % أطباء يحممكف93الإدارة, ك 

%. 3.7% يحممكف شهادة دكتكراا, كيمثؿ الأطباء الإداريكف 2778المستشفيات, ك 

% مف مديرم المستشفيات أك الإدارييف بالمستشفيات الكندية 6بمعنى آخر أقؿ مف 

 هـ مف الأطباء كنصؼ هؤلء الأطباء لديه تخصص إدارم اضافي.

 كمة الرعايا الصحية من منظور أخلاقيات الأعمالثاني عشر: حو 

أرتبط مفهكـ أخلاقات العماؿ في العقديف الأخيريف بمفهكـ المسؤكلية     

, كما تطكر هذا المفهكـ نتيجة لمتطكر التكنكلكجي مف جهة, كتحديات الجتماعية

بيف العكلمة مف جهة أخرل, كتهتـ أخلاقيات العماؿ بتحديد المعايير المعنكية 

المنظمات أك في المؤسسة الكاحدة, لتحديد السمككيات الصحيحة لأبراـ الصفقات 

أك لتحيد المسؤكليات, أك في الحفاظ عمى المصالح كهناؾ أربع أنكاع مف المشاكؿ 

 الخلاقية المرتبطة بمنظمات الأعماؿ يمكف تمخيصها في الشكؿ التالي:
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 أخلاقيات الأعماؿ

قيات العمؿ في المستشفى يمكف أف نرل الخلاقيات مف كاذا ما أسقطنا أخلا    

ا, هما:  جانبيف أيضن

 . الجانب الإداري1

 كالذم يمكف أف نعالجه مف خلاؿ:    

 العمؿ عمى أساس مف المعمكمات الكاممة. -أ 

معاممة كافة المساهميف بعدالة, طالما القرارات ستؤثر عمى مختمؼ  -ب 

 مجمكعات المساهميف.

 كاهتماماتمصالح  العتبارتطبيؽ معايير أخلاقية عالية, كالأخذ بعيف  -ج 

أصحاب المصالح الأخرل, مف خلاؿ التعييف كالإشراؼ عمى التنفيذييف 

أخلاقيات 
 الأعمال

مشاكل التمٌز 
 بٌن الموظفٌن

مشاكل الموارد 
 البشرٌة

المشاكل 
المرتبطة 
 بالعمٌل 

الإستغلال 
الشخصً 
 لموارد المنظمة
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الرئيسييف كهذا لمصمحة المؤسسة التي تعطيها المصداقية كتجعمها أهلا 

 لمثقة.

 أما الوظائف الرئيةية لو فتتمثل في:

المستشفى كخطط العمؿ الرئيسية كسياسة  جيةاستراتيكتكجيه  ضاستعرا -

 المخاطر كالمكازنات التقديرية.

 كتحديد المكافآت كالمرتبات. اختيار -

مراعاة التناسب بيف مكافآت كبار التنفيذييف كأعضاء مجمس الإدارة  -

 كمصالح المستشفى كالمساهميف في الأجؿ الطكيؿ.

دارة أم تعارض محتمؿ في مصالح إدارة الم - ستشفى, كأعضاء رقابة كا 

 مجمس الإدارة كالمساهميف. 

ضماف نزاهة حسابات المؤسسة كنظـ إعداد قكائمها المالية بما في ذلؾ  -

 المراجعة المستقمة.
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 . الجانب الفني2

 كيمكف أف نعالجه مف خلاؿ:   

كهي تتعمؽ بالسمكؾ الكجداني, كالتزاـ الفرد بالإيجابية تجاا  الذاتية: بةالرقاأ.  

العمؿ خلاؿ فترة الضغكط, كالمساهمة في حؿ مشاكؿ العمؿ, لمسيطرة عمى 

النكاحي السمبية في تفكيرا كسمككه, خاصة عندما نتكمـ عف الأطباء, فإف الرقابة 

, هؿ الطبيب الذاتية تشكؿ عنصر مهـ في عممهـ, إذ ل أحد يمكف له أف يعرؼ

ا, فهذا  ما لديهيقكـ بعممه بإتقاف أك أنه يقدـ كؿ  ذا نظرنا إلى المهارة أيضن أك ل, كا 

 مهـ في الرقابة الذاتية.

كما يكضح الباحثيف أف درجة المعمكمات التي يحتاجها الفرد لإدراؾ كفهـ      

 مطمكب ككيفية عممه, ما هكعممه, كدقة كضكح الدكر عامؿ أساسي في تكقع 

كبالتالي فإف كضكح دكر الطبيب أك التقني في المستشفى يزيدا اطمئناننا كمسؤكلية 

 في نفس الكقت, لتقديـ عمؿ جيد كمتقف.

كهك مهـ بالنسبة لمطبيب بالدرجة الأكلى مف خلاؿ تراكـ  ب. تطوير الميارات:

الخبرات كالتعمـ المستمر, مف خلاؿ البحث في أساس المشكمة دائما, كمحاكلة فهـ 

جديد حكؿ الختصاص, كتجنب الأعماؿ الركتينية القاتمة للإبداع في  ما هككؿ 

 المستشفى.
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بعممهـ, كأنه مفضؿ بالنسبة كهك التزاـ الفنييف في المستشفى  الوظيفي: الولاء 

تفاعؿ المكظفيف  ما يترجـيشعركا بالراحة أكله كناجحيف ثانينا, كهذا  ما يجعمهـلديهـ 

 مع ثقافة كهيكؿ المؤسسة كقيادتها.
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 ⁄  درجة التقييم                  )جودة الخدمات الصحية( ( عن  1تقييــــــــــم )

 المستكم:
 السػػػػػػػػػػػـ:

 -ورقة بحثية

  المةتشفيات في العممية الجودة تطبيق خطوات
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 ⁄  درجة التقييم                  (لصحة الرقميةا) ( عن  2تقييــــــــــم )

 المستكم:
 السػػػػػػػػػػػـ:

 ورقة بحثية

  نصحة انرقميةاوعيوب   مزايا
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