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 الفصل الأول 



 الاطار العام للدراسة

 أولاً: المقدمة.

 وعافةته، الصحية  بيالته تتعلق فهي الإنسحا  متطلبات  أهم من الصحية  الخدمات  تعتبر

 سححح م  على اليفاظ في لأهمةتها فقط لةس الجمةع، اهتمامات  في بارزة مكان  تيتل جعلها ما

 ما أهم الصحية  الخدمات  تمثل المعنى هذا وفي والتنمة ، البناء على قدرته لزيادة أيضحا بل الفرد 

  ضرورة إنسانة ، فإنها  أيضا تعكس كانت  إ  والتطور، وهي اليةاة صانع للإنسحا  يقدم أ  يمكن

 التنمة  مجالات  مختلف في الأفضحلالأداء   تقديم على قادر مجتمع لبناء تمثل ضحرورة اقتصحادي 

 والاجتماعة . الاقتصادي 

 تنال التي المطلوب  المسححتويات  في جعلها على والعمل الصححية ، بالخدمات  الاهتمام إ 

 مؤسححسححاتي نظام أي تيقةقها على يسححهر أ  يجب  أولوي  احتةاجا هي لها وتيقق المتلقةن رضححا

 وجودة الأداء مسححتويات  عن الأحكام إصححدار أ  غةر الجزئي،  أو الكلي المسححتو  على سححواء

 والإحاط  دراجات الفعالة  دراسحح  من تمكن علمة  ومنهجة  أسححالةب  باتباع إلا يتم لا الخدمات 

 الخلل ومكامن القوة جوانب  تيديد   إلى تؤدي ودقةق  واضححي  صححورة لتكوين  حةثةاتها بمختلف

 من الخدمات  قةاس مسحتو  موضحوع يعد  ذلك، من الرغم وعلى .وتصحيةيها تيسحةنها ومياول 

 الصححية  الخدمات  تقةةم يزال ولا الصححيي، المجال في خاصحح  نسححبةا، المواضححةع اليديث  بةن

 .الاختصاص  وأصياب  الباحثةن بةن وجدل نقاش موضوع أدائها مستويات  وتيديد 

 عاتق على يكو  التي الخدمات  أكثر من هي الصحححية  الخدمات  أ  فةه شحححك لا ومما

 وتطوير تيسحةنها إلى دوما تسحعى فهي ولذلك والمسحتهدف ، المطلوب  توفةرها وبالمسحتويات  الدول 

 وبالتالي ذلك، تيقةق من تمكن التي والآلةات  الأسحححالةب  في مختلف بالبيث   جودتها مسحححتويات 

 .عام  بصورة خاص  والمجتمع والدول  بصورة المنفع  للفرد  تيقةق

الجمهوري  ف مختلف ، وأنظم  بأسححالةب  الصححية  بالخدمات  الدول معظم اهتمام ظل وفي

وسحححةاسحححات  برامج  خ ل من  مسحححتو  خدماتها الصحححية  بتيسحححةن فقد اهتمت  بةنها من الةمنة 

 مختلف . إص حة 

 كانعكاس مراحل، بعدة الجمهوري  الةمنة  في الصحية  المنظوم  إصح   سحةاسح  مرت 

 وحتى والاقتصححادي  السححةاسححة  الظروف سححواء حد ، على مرحل  كل في سححادت  التي للظروف

 نوعة  تطوير هو الرئةسحي الهدف أ  إلا وأهدافها، عناصحرها سحةاسح  ولكل والبةئة ، الاجتماعة 

 .الفرد  يملكه ما اهم هي الصي  ا  باعتبار الصية  الخدمات 



 الصحية  المنظوم  أ  الأخةرة الآون  في اتضح  فقد  والمياولات  الإصح حات  كل رغم

 للمواطن المقدم  الصحية  الخدمات  نوعة  تطوير ناحة  من تزال بعةدة لا  الجمهوري  الةمنة  في

 العام . السلطات  طرف من ذلك دولة  رغم الجهود المبذول  سبةل بمعايةر مقارن 

 ثانياً: مشكلة الدراسة.

 والفرد  عام  بصحورة للدول  بالنسحب  بالغ  أهمة  من الصحية  الخدمات  تكتسحبه لما نظرا

 الخدمات  تبقى تقدمه، لدرج  مقةاسححا للمجتمع الصححيي المسححتو  خاصحح ، وباعتبار بصححورة

 عن السحلبة  الانيرافات  اكتشحاف منه الهدف يكو  ومسحتمر تقةةم دوري إلى بياج  دوما الصحية 

 المشححاكل مع ت ءما وأكثرها الأسححالةب  أمثل للخدم  وتيديد  والمسححتهدف المطلوب  المسححتو 

 .ومواجهتها تصيةيها يجب  التي والتيديات 

 :كالآتي بيثنا لموضوع الرئةسة  الإشكالة  تكو  الإطار هذا وفي

 تحسينها؟ آليات وماهي ، الجمهورية اليمنية في الصحية الخدمات مستوى تقييم يمكن كيف

 :يلي كما الفرعة  التساؤلات  صةاغ  يمكن الرئةسة  الإشكالة  خ ل ومن

 الصية ؟ للخدمات  والمفاهةم النظري الإطار هو ما -

 تيسةنها؟ وآلةات  الصية  الخدمات  تقةةم أسالةب  هي ما -

 ؟ SERVQUALنموذج  باستخدام الصية  الخدمات  مستو  تقةةم يمكن كةف -

 ما هي آلةات تيسةن الخدم  الصي ؟-

 ثالثاً: فرضيات الدراسة.

 والتسحاؤلات  الرئةسحة  الإشحكالة  عن وللإجاب  البيث؛ موضحوع الدراسح  انجاز إطار في

 :الفرضةات التالة  صةاغ  تم

 المتوقع الصحية  الخدمات  مسحتو  يتوافق لا  SERVQUALلنموذج   وفقا :الأولى الفرضحة  -

 .حد  على بعد  كل باستعمال تقةةمها عند  منها المستو  المدرك مع

 المتوقع الصححية  الخدمات  مسححتو  يتوافق لا  SERVQUALلنموذج   وفقا  :الثانة  الفرضححة  -

 .معا الأبعاد  كل باستعمال تقةةمها عند  منها المستو  المدرك مع

 وجود  إلى يشحةر الصحية  الخدمات  تقةةم فإ   SERVQUALلنموذج   وفقا  :الثالث  الفرضحة  --

 .فرد  لكل الشخصة  المتغةرات  حسب  احصائة  ذات دلال  فوارق



 الدراسة.رابعاً: أهمية 

 تتجلى أهمة  الدراس  في عدة نواحى:

حد  في الصححية  للخدمات  البالغ  الأهمة  من الأولى بالدرج  البيث  أهمة  تنبعالناحية الأولى: 

 على انعكاسححات  من الصححية  للخدمات  لما بالنسححب  للفرد، المجتمع أو الدول ، وذلك ذاتها سححواء

 الاجتماعة  التنموي  الجوانب  على وآثارها جه  من والعق نة الجسححمانة   وسحح مته الفرد  عافة 

 توعويا وقائةا جانبا الصحية  للخدمات  فإ  ذلك بالإضحاف  إلى .أخر  جه  من بلد  لأي واقتصحادي 

 .انتشارها أو والأمراض  الأوبئ  وقوع تجنب  إلى يهدف

 سحواء للجهود  مضحاعف  يتطلب  مما واليوادث  الأمراض  كثرة الديمغرافي، النمو  الناحية الثانية:

 .والبيثة  المعنوي  وحتى البشري ، المادي 

 الصحية  للخدمات  المقدم  المنظمات  انتشحار وتزايد  الخاص، : فت  المجال للقطاعالناحية الثالثة

 .تيسةنها ومياول  الصية  الخدمات  لتقةةم فعال  أسالةب  وإيجاد  تكثةف الرقاب  يستوجب  ما

 خامساً: أهداف الدراسة.

المسححتشححفةات  في الصححية  الخدمات  مسححتو  تقةةم إلى عام  بصححورة البيث  هذا يهدف

 :أهمها نقاط عدة عن الغموض  كشف خ ل من في تيسةنها، اليكومة  والمساهم 

 .تقةةمها وطرق الصية  للخدمات  النظري الإطار توضة  -

 .الجمهوري  الةمنة  في الصية  بالمنظوم  الخدمات  واقع على الضوء تسلةط -

 (طبي والشحححبه الطبي الإداري، الطاقم) الصحححية  الخدمات  مقدم عمل ظروف عن الكشحححف -

 عمال باشحرها التي والمسحتمرة المتعددة الاضحرابات  مع خاصح  تواجهه؛ التي العراقةل ومختلف

 .القطاع

 .الصية  المؤسسات  طرف من المقدم  الصية  الخدمات  مستو  تقةةم -

 .العمل بنتائجها أو استعمالها ومد  التقةةم آلةات  من الصية  المؤسسات  موقف معرف  -

 .الصية  الخدمات  مجال في المعرفي الإثراء في المساهم  -

 الصية . المؤسسات  في المقدم  الصية  الخدم  مستو  تيسةن في المساهم  -

 سادسا: منهجية الدراسة.

 الباحث  تمكن المنهج التيلةلي الاسححتقرائي التام التي الماثل  نظري ، لذا اعتمدت الدراسحح  



 مصحححادر على الإطار اعتمدنا هذا وفي فرضحححةاته؛ واختبار البيث   إشحححكالة  على الإجاب  من

 . والمقالات  كالكتب والمج ت العلمة  الثانوي  المعلومات 

 سابعاً: الدراسات السابقة.

العديد  فأنتجت  بالغ؛ باهتمام "تيسحةنها وأسحالةب  الصحية  دمات الخ تقةةم" موضحوع حضحي

 هذا المجال نذكر منها ما يلي: في البيثة  الأعمال من

 محاولة والإنصةاف الفعالية بين الجزائري الصةحي النظام(1)  (2004)  :نوارة تليلان دراسةة -1

 بجاية. بولاية دراسة للأطفال الصحي تقييم الوضع

 و صحي  الطفل صحي  من انط قا الجزائري الصحيي النظام تقةةم إلى الدراسح  هدههدفت 

 خصحوصحا الجمةع متناول في لةسحت  وهي لطفل الأسحاسحة  اليقوق احد  الصحي  أ  باعتبار الأم

 الاقتصحححادي التقدم شحححروط احد  تمثل والصحححي  البعةدة والقر  والمناطق الريفة  المناطق في

 .والهةكل الصيي الخاص  نظامها دول  ولكل والفردي والاجتماعي

 فةما أهمها وتتميور الجزائر في الطفل بصححي  تتعلق مطروح  تسححاؤلات  هناك وكانت 

 المتواجدين الأطفال هؤلاء يعانةها التي اليال  الصحححية ؟ وماهي حاجةاته يلبي النظام هل  :يلي

 الريفة ؟ بالمناطق

 النشححط  يدعم مناسححب  صححيي نظام اختةار وهو وحةد  حل إلى الدراسحح  هده توصححلت 

 صحي  وتيسحةن جه ، من والمالي الاجتماعي الرضحع حدة من سحتخف   التي  المتناسحق  الوقائة 

 أخر . جه  من خاص  بصف  الطفل وصي  عام  بصف  المواطنةن

في  الصةةةحية الخدمات أداء ومسةةةتوى نوعية تقييم adham  -all  (2004):  (2) دراسةةةة -2

 -الجيدة الصحية الإدارة لأداء نموذج -الفلسطينية المستشفيات

 عن البيث  وكذلك بالجودة، خاص  إداري نظام تطبةق تقصحي إمكانة  إلى الدراسح  هدفت 

تطبةق  إمكانة  مد  معرف  إلى بالإضححاف  المقدم ، للخدمات  الأداء مسححتو  في المؤثرة العوامل

 . الجودة لمعايةر المستشفةات 

 

(1(Nouara kaid, thèse de doctorat: le système de santé algérien entre efficacité et équité- 

essai d’évaluation a travers la santé des enfants enquête de la willaya Bejaia, Alger, 

2003. 

 لأداء نموذج -الفلسحطةنة  في المسحتشحفةات الصحية  الخدمات اداء ومسحتو  نوعة  تقةةم :(2004)ميمد الأدهم (2)

 الجةدة، رسال  دكتوراه، جامع  النجا . الصية  رةالادا



 من كل بتقةةم يتعلق فةما هامه إحصحائة  قةم ذات  اخت فات  وجود  الدراسح  نتائج أظهرت 

 المسححتشححفى ضححمن العامل  الأقسححام مختلف في المقدم  الخدمات  بمسححتو  والمرضححى  العاملةن

 الأقسحححام غالبة  أداء في مليوظ ضحححعف والى الصحححية  القطاعات  مختلف  بةن وكذلك الواحد،

 في الصحية  الخدمات  جودة في وتقصحةر الخاصح ، للمسحتشحفةات  التابع  الأقسحام باسحتثناء العامل 

 ضحححمن تكن لم الشحححامل  الجودة معايةر بأ  النتائج أظهرت  كما  المسحححتشحححفةات، قطاعات  جمةع

 جودة لإدارة مقترحا نموذجا الدراسح  وقدمت  .رفةديا مسحتشحفى  باسحتثناء المسحتشحفةات  هذه أولويات 

 .الصية  الخدمات 

 العمومية، الصةحية المؤسةسةات في الخدمات جودة واقع( :3)  ( 2008مريزق) عدمان دراسةة -3

 العاصمة. بالجزائر الصحية المؤسسات دراسة حالة

 العمومة  الصححية  المؤسححسححات  في الخدمات  جودة واقع معرف  إلى الدراسحح  هده هدف

 :الآتة  النتائج إلى الدراس  هذه توصلت  وقد  العاصم  بالجزائر

 التغذي ، نظام في أسحاسحا والمتمثل  الخدم ، تقديم جوانب  بع   عن راض  لةس المري  -

 التكفل عن راضحححي هو حةن في وغةرها، الطبي، شحححبه الطاقم أفراد  قبل من التكفل النظاف ،

 .الإضاءة ودرج  الغرف  حرارة درج  عن الطبي،

 عدم إلى بالإضحححاف  العمل، ظروف في تتمثل الطبي شحححبه الطاقم تواجه التي العقبات  أهم أ -

 .التأطةر وضعف المهام وضو 

 ونقص  التكوين قل  الوسحححائل، قل  في جودة ذو بعمل للقةام الأطباء تواجه التي العوائق تتمثل -

 .التنظةم

المملكة  في الصةحية الخدمات أداء كفاءة : تقييم(4)  (2009الأحمدي ) عايد بن طلال دراسةة -4

 السعودية. العربية

 من السححعودي  العربة  المملك  في الصححية  الخدمات  أداء تقةةم إلى الدراسحح  هذه هدفت 

 باسحتخدام اليكومة  والمسحتشحفةات  الأولة  الصحية  الرعاي  لمراكز النسحبة  الكفاءة قةاس خ ل

 الفئات  وعدد  بالتمري ، العاملةن وعدد  الأطباء، عدد  اسحتخدام وتم .البةانات  مغلف أسحلوب تيلةل

 

 المؤسحسحات حال  دراسح  العمومة ، الصحية  المؤسحسحات في الخدمات جودة واقع :(2008مريزق ) عدما (3)

 اطروح  دكتوراه، الجزائر . ،"العاصم  بالجزائر الصية 

 المؤتمر السحعودي ، العربة  المملك  في الصحية  الخدمات أداء كفاءة تقةةم (2009الاحمدي ) عايد بن ط ل (4)

 أداء متمةز،الرياض. نيو الإداري  للتنمة  الدولي



وعدد  للعةادات  المراجعةن زيارات  وعدد  لنموذج، كمدخ ت  المراكز وعدد  المسحححاعدة،  الطبة 

 .للنموذج كمخرجات  الإشعاع التصوير من المستفةدين المرضى وعدد  المخبري ، الفيوص 

% 83هو   الأولة  الصحية  العناي  لمراكز النسحبة  الكفاءة متوسحط أ  إلى الدراسح  توصحلت 

 تقديم على قادرة تكو  أ  يجب  المملك  مناطق في الأولة  الصحية  الرعاي  مراكز ا  يعني مما

زيادة مخرجاتها بنسححب   أو اليالة  المدخ ت  % من83باسححتخدام   المخرجات  من نفس المسححتو 

لمؤشحر  ووفق تام ، نسحبة  بكفاءة تعمل كانت  اذا اليالة  المدخ ت  مسحتويات  نفس % باسحتخدام16

كفحاءة  حةحث  من التحامح  النسححححبةح  العحامح  الكفحاءة ذات  المنحاطق عحدد  فحا  العحامح  الإنتحاجةح  الكفحاءة

 %.40نسب   من مناطق ثمانة  هو فةها، الأولة  الصية  المراكز

هده  أ  يشحةر إلى % مما89اليكومة    المسحتشحفةات  لجمةع النسحبة  الكفاءة متوسحط وبلغ

 المخرجات. من المستو  نفس %، وتقديم10خف  مدخ تها بنسب   يمكنها المستشفةات 

إذ  اليالة ، المدخ ت  مسحتويات  نفس %، باسحتخدام10خدماتها للمسحتفةدين بنسحب    زيادة أو

حةث  من التام  النسحبة  العام  الكفاءة ذات  المناطق عدد  أ  النتائج وأظهرت  نسحبة ، بكفاءة تعمل

الباحث   يوصححي الدراسحح  نتائج على %، وبناء50فةها عشححرة مناطق بنسححب    شححفةات المسححت كفاءة

الأولة   الصحية  الرعاي  مراكز في البشحري  القو  أهمها من والتي الصحية  الموارد  توزيع بإعادة

 منالفصةل الثالث:  مزيد  وإجراء الموارد  لهده الأمثل الاسحتغ ل اليكومة  بهدف والمسحتشحفةات 

 العوامل اثر وقةاس النسححبة  للكفاءة الصححية  المؤسححسححات  تيقةق عدم حول أسححباب  الدراسححات 

 .معدلات الكفاءة على الخارجة 

 ثامناً: تقسيمات الدراسة.

 في الصةةةةحية الخدمات مسةةةةتوى تقييم" ب  المعنون  الدراسحححح  هذه إنجاز إطار في

أربع   إلى البيث  تقسحةم ارتأيناوآليات تحسةينها    في الجمهورية اليمنية  المسةتشةفيات الحكومية

 :فصول على النيو التالي

 الفصل الأول: ويتضمن الاطار العام للدراس .

 للخدمات  النظري  الجوانب  أهم نسحححتعرض  الصحححية ، الخدمات  ماهة  الثاني: الفصةةةل

 أسححاس باعتباره الصححيي التمويل عملة  إلى بالإضححاف  ومكوناته، الصححيي  والنظام الصححية 

 الصيي. التمويل في الصية  الخدمات 

  



 الصحية  الخدمات  تقةةم عملة  في المسحتخدم  الأسحالةب  أبرز تيديد  يتم  :الثالث الفصةل

 الفصحل لمجموع  من هذا خ ل ونتطرق الصحية ، المؤشحرات  واهم وظةف  الأداء إلى بالتطرق

 .الصية  بالخدمات  يتعلق فةما الأداء مستويات  في تيسةن استعمالها يمكن التي الآلةات 

 يتم تيديد آلةات تيسةن الخدمات الصية  في المستشفةات اليكومة . الفصل الرابع:

  



 


