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   :الملخص

الأثر بین الجودة الوظیفیة في  -إلى إبراز العلاقة سة االدر تهدف هذه 

القطاع الصحي والتمكین بأبعاده الذاتیة والتنظیمیة لدى الأطباء بالمركز الاستشفائي 

الجامعي مصطفى باشا، باعتبار أن تمكین العاملین هو أحد أهم الأسالیب الإداریة 

 . الحدیثة المتبعة في العدید من المنظمات

 التدریبو عملیة تبادل المعلومات نجد توفر  من بین النتائج المتوصل إلیها

، لدى الأطباء وحسن معاملتهم للمرضيامتلاك القدرة والمعرفة و ، والعمل الجماعي

 بیئة العملوافتقار  لوسائل الطبیة الضروریة للتشخیص والعلاج،مع عدم توفر ا

 .مع طبیعة ونوع الخدمة المقدمة وعدم انسجام مرافق المستشفى نظافةلل

التمكین الذاتي؛ التمكین التنظیمي؛  ؛أبعاد التمكین ؛تمكینال: كلمات المفتاحیةال

   .الجودة الوظیفیة ؛الأطباء المقیمین ؛البیئة التمكینیة
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 This study aims to highlight the relationship – impact 
between job quality in the health sector and empowerment in its 
own and organizational dimensions for doctors at the Mustafa 
Pasha University Hospital Center, given that empowering 
workers is one of the most important modern management 
methods used in many organizations. 
Among the findings, we find the availability of information 
exchange, training and teamwork, possessing the ability and 
knowledge of doctors and their good treatment of patients, in 
addition to the lack of medical means necessary for diagnosis 
and treatment, lack of hygiene and the inconsistency of hospital 
facilities with the nature and type of service provided. 
Keywords: empowerment; empowerment dimensions; self-

empowerment; organizational empowerment; empowerment 

environment;  resident doctors;  job quality ;. 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

             harrouche.noureddine@univ- alger3.dz:حاروش نورالدین

  

  :مقدمةال

إلى تدابیر ترمي إلى زیادة درجة الاستقلال » التمكین«یشیر مصطلح 

الذاتي وتقریر المصیر لدى الأفراد والمجتمعات المحلیة لتمكینهم من تمثیل مصالحهم 

بالمقابل تعتبر ثقافة  ،یا، وذلك بناء على سلطتهم الخاصةبطریقة مسؤولة ومحددة ذات

التمكین الإداري نقطة تحول في المنظمات بصفة عامة، والتي تسهم في بناء 

عناصر بشریة مؤهلة للقیادة الذاتیة، مما یساعد في عملیة التحسین المنطلقة من 

المتابعة والرقابة التي تشعر منتسبیها بصحوة الموقف الذي یسعى إلى تحسین 

  .مخرجات المنظمة

إلى تحسین جودة الخدمة إناء علیه، یعد التمكین أحد المداخل التي تهدف وب    

وزیادة الإنتاجیة باعتباره تلك العملیة التي تسمح للعاملین بالمشاركة في المعلومات 

وتحقیق الأهداف الفردیة والجماعیة، فالعاملون الممكنون معرفیا یشكلون جزءا أساسیا 

ا یمنحهم فرصًا للتعرف المباشر والمبادرة في في نجاح المنظمات واستمرارها مم
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اتخاذ تدابیر وقرارات حاسمة من شأنها الرفع من مستوى الجودة وكسب رضا 

والنماذج  ةجاء مفهوم التمكین في الفكر الإداري لیتجاوز تلك الفلسفمنه  العمیل، و

مهما ومساهما  الإداریة التقلیدیة التي تتنافى ومتطلباته، فالتمكین یجعل العامل شریكا

في رسم رسالة المنظمة وتحقیق أهدافها خاصة من الجانب النفسي أو ما یعرف 

بالتمكین الذاتي، حیث تصبح العوامل الإدراكیة للفرد تتجه نحو قبول وتحمل 

المسؤولیة واستقلالیة في اتخاذ القرارات وبالتالي ممارسة الرقابة الذاتیة على 

  .   مخرجاته

ب هام وضروري في وقتنا الحاضر، وهو من أدوات الجودة التمكین مطل     

الشاملة ومن الأسالیب الحدیثة المتقدمة، ویعتمد على الاختیار السلیم والتدریب 

والتطویر والشراكة وتفویض الصلاحیات، وجمیعها عناصر لها أهمیة كبیرة وتساهم 

  .1في تعزیز الثقة لدى العاملین

ومخرجاتها، لا سیما الخدمیة على غرار  ویعد تحسین أداء المنظمات    

المستشفیات، مطلبا أساسیا وضروریا باعتبارها أحد أهم المسائل الحیویة والحساسة، 

كونها تمس صحة وحیاة الإنسان وتتعامل معه كزبون ومستفید من الخدمات الصحیة 

حقیق ، لذا أصبح تحتیاجاته والتي تتطلب جودة عالیةالهادفة إلى تلبیة مطالبه وا

الجودة في الخدمات الصحیة مطلبا وضرورة  في نفس الوقت، ولا یتحقق ذلك إلا 

من خلال الاهتمام بالمورد البشري بالدرجة الأولى كونه محور العملیة ومخططها 

ومنفذها، بالإضافة إلى توفیر كل الوسائل والأسالیب الإداریة والتسییریة الحدیثة التي 

  .یادة ولائهم وانتمائهم للمنظمةمن شأنها ضمان التزامهم وز 

فالأطباء عموما وعلى اختلاف تخصصاتهم، یمثلون العقل المفكر والمدبر     

لمحاولة وضع حدَ للمرض والوسیلة الفعالة للكشف عنه وإیجاد حل له، فعدو الطبیب 

هو المرض وعلیه فهو في معركة دائمة معه لا تنتهي إلا بالقضاء علیه واستعادة 

صحته وعافیته، مستخدما في ذلك معارفه وإمكانیاته العلمیة والفنیة مع المریض ل

مراعاة ظروف عمله وتوفیر متطلبات الوظیفیة الفنیة وحتى الاجتماعیة والبیئیة، كل 
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ذلك یجعل الطبیب یعمل في بیئة تمكینیة وهو في ذات الوقت متمكنا ولا شك أن 

  .الجودة الوظیفیة والفنیة ، أيمخرجات العملیة هي جودة الخدمات المقدمة

تتمثل خصوصا  الأهداف العلمیةنسعى من خلال هذه الدراسة إلى تحقیق جملة من 

  :فیما یلي

  التعرف على مفهومي تمكین الأطباء والجودة  الوظیفیة. 

  تحدید وتحلیل العلاقة بین متغیري الدراسة وتبیان أثر انعكاس التمكین

 .الوظیفیة بالمركز الاستشفائي الجامعي مصطفى باشاالنفسي للأطباء على الجودة 

 تقدیم بعض الحلول و الاقتراحات بناء على النتائج المتوصل إلیها.  

  : التالیة الإشكالیة ولغرض المعالجة العلمیة لهذا الموضوع  ارتأینا طرح  

كیف تنعكس مقومات وأبعاد تمكین الأطباء على الجودة الوظیفیة بالمركز 

  ي الجامعي مصطفى باشا؟  الاستشفائ

العلمیة التي رأیناها مناسبة لهذا الموضوع فقد تمت صیاغتها وفق ما  الفرضیاتأما 

  :یلي

  یمتلك الطبیب المقیم بالمركز الاستشفائي الجامعي مصطفى باشا كل

  .مقومات وأبعاد التمكین النفسي أو الذاتي

 الخدمة وطریقة  ینعكس تمكین الطبیب المقیم بصورة ایجابیة على نوعیة

  .تقدیمها

  تنعدم أبعاد البیئة التمكینیة بالمركز الاسشفائي الجامعي مصطفى باشا مما

 . یؤثر سلبا على الجودة الوظیفیة

  :وللمعالجة العلمیة لهذا البحث اعتمدنا على الخطة التالیة

  الخلفیة الفكریة والفلسفیة لمفهوم التمكین: المحور الأول

  انعكاس أبعاد التمكین على الجودة الوظیفیة في القطاع الصحي: المحور الثاني

علاقة التمكین بالجودة الوظیفیة من خلال دراسة میدانیة بالمركز : المحور الثالث

  الاستشفائي الجامعي مصطفى باشا بالجزائر  

  لتمكین لمفهوم االخلفیة الفكریة والفلسفیة  :المحور الأول
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مقاربة یهدف بالسماح للأفراد  هو عملیة أو نهج أوالتمكین  :ـ مفهوم التمكین1

والمجتمعات والمنظمات الحصول على المزید من قوة العمل والقرار، والمزید من 

الاجتماعیة : التأثیر على بیئتهم وحیاتهم، وهذا النهج  مطبق في العدید من المجالات

غالبًا ما یستهدف و ... والصحیة والاقتصاد، السیاسة، التنمیة، التوظیف، الإسكان

والتمكین له  ،ضحایا عدم المساواة الاجتماعیة، والاقتصادیة، جراء التمییز العنصري

فكل فرد وكل مجتمع أینما كان  تأثیر اجتماعي كبیر لأنه یهدف لتغییر المجتمع،

موقعه على السلم الاجتماعي، لدیه إمكانیات وموارد یمكن استخدامها لتحسین 

 .الطریق للمزید من الإنصافظروف وجوده ورسم 

فبدخولنا بشكل خاص في نموذج علم النفس الاجتماعي، فإن أداة التقدم   

الاجتماعي هذه تغذي بشكل صغیر أو كبیر ممارسات التدخل الحالیة، وبالتركیز 

على قدرات الأفراد والمجتمعات، فإنه من الممكن تجاوز دور المساعدة في 

" أفعل مع" إلى ) وصایة أبویة" ( أفعل لــ" نتقال من الممارسات الاجتماعیة، أي لا

التمكین، مصطلح أنجلوساكسوني، لیس له ترجمة فرنسیة ، ویعتقد أن )تحرر وتثمین(

عض المصطلحات التي تشیر إلى نفس المعنى تقریبًا تستخدم في بمخصصة وهناك 

ة الاستیلاء توزیع السلطة، الحصول على السلطة، ظهور عملی :الأدب الفرنسي مثل

بینما نجد المصطلح  2إلخ...على السلطة، الاستقلالیة، تقویة سلطة العمل، التأهیل

یشیر حیث مذكورا في عدید سور القرآن الكریم، كسورة النور والكهف ویوسف، 

مفهوم المصطلح إلى الإیمان والعمل الصالح الذي یعد الأساس للتملك والأمن 

 ...والتمكین في الأرض

تعني كلمة التمكین التقویة أو التعزیز، وكذلك التمتین والترسیخ،  :التمكین ـ تعریف2

وأیضا القدرة أو الاستطاعة، فهي من الفعل مكن بمعنى ساعده على الحصول على 

شيء ما، أو زاد من قدرته وقوته
  .4وتعني كلمة التمكین لغةً  التقویة أو التعزیز ،3

المشاركة في العملیات والقرارات والإجراءات  فهو أحد أهم مخرجات أما اصطلاحاً    

 Bowen ولعل من أهم تعریفات التمكین وأوضحها هو ما جاء به ، بین العاملین

and Lawler  ،فالتمكین یتمثل حسبه في إطلاق حریة الموظف، وهذه حالة ذهنیة
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وسیاق إدراكي لا یمكن تطویره بشكل یُفرض على الإنسان من الخارج بین عشیة 

إنَّ التمكین حالة ذهنیة داخلیة تحتاج إلى تبني وتمثُل لهذه الحالة من قبل . اهاوضح

الفرد، لكي تتوافر له الثقة بالنفس والقناعة بما یمتلك من قدرات معرفیة تساعده في 

  ... اتخاذ قراراته، واختیار النتائج التي یرید أن یصل إلیها

سماً في المنظمات خصوصاً في ظل تمكین العاملین عنصراً أساسیاً وحا یشكل    

الاتجاه نحو تبني وتطبیق المفاهیم الإداریة الحدیثة كإدارة الجودة الشاملة، والتخطیط 

الشامل للأداء حیث یمثل تمكین العاملین أحد المتطلبات الأساسیة لنجاح تطبیق هذه 

من  یعمل التمكین على تحویل الرقابة على سلوك الفردالمفاهیم الحدیثة، حیث 

المشرف إلى الفرد نفسه على أن یتم تزوید ذلك الفرد بالمهارات، الأدوات، الدعم، 

   5"والمعلومات الضروریة وبذلك یمكن تخویل الصلاحیات وتحمل المسؤولیات بنجاح

عملیة إتاحة الفرصة للآخرین في زیادة قدراتهم الفردیة والجماعیة وتقدیم "كما أنه

شاركة بالمعلومات والقرارات والمهام الإداریة وإشعارهم أفضل ما لدیهم في مجال الم

" ، في حین هناك من یرى أن التمكین یمثل" بالملكیة للوظیفة للنمو والتطور والإبداع

تلك العملیة التي یسمح من خلالها للعاملین بالمشاركة في المعلومات وفي التدریب 

الوصول إلى النتائج الإیجابیة في  والتنمیة والتخطیط والرقابة على مهام وظائفهم بغیة

القوة التي یكتسب الأفراد من "كما أنه . 6"العمل وتحقیق الأهداف الفردیة والتنظیمیة

خلالها القدرة على التصرف، فتزید ثقتهم بأنفسهم، ویرتفع مستوى انتمائهم وولائهم 

ل من أجل لتحمل المسؤولیة، ویمكنهم تحسین الأنشطة والعملیات ویتفاعلون في العم

إشباع المتطلبات الأساسیة للعملاء في مختلف المجالات بهدف تحقیق قیم وغایات 

  7"التنظیم

هنا تكمن أهمیة تبني التمكین من طرف المنظمات التي تهدف إلى البقاء وتسعى   

لتحقیق أهدافها الإستراتیجیة، إذ یعتبر استثمارا حقیقیا في الرأسمال البشري من خلال 

بالإضافة إلى ضرورة زرع الثقة بین . 8ه واستغلال كافة طاقاته بشكل فعالالاهتمام ب

العاملین في المنظمة، ولبلوغ هذه الأهداف تعددت الأسباب التي تدفع المنظمة إلى 

  :9تطبیق التمكین و یمكن إدراجها كالآتي
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 یعد استخدام أسلوب تمكین العاملین وسیلة هامة لزیادة رضا العاملین عن 

والعملاء عن الخدمة، وهذا یؤدي إلى تحقیق أهداف المنظمة في النمو،  العمل،

 .والموظف في الرضا الوظیفي، والعملاء في خدمة ممتازة

 والتطویر المستمر) بشریة ومادیة(الحاجة للاستغلال الأمثل للموارد المتاحة 

 .لمواجهة التحدیات وخطر المنافسة

و الالتزام الذاتي وإطلاق طاقاتهم وقدراتهم توفیر المناخ الملائم للعمل لدفعهم نح

  . الإبداعیة والابتكاریة، وعدم اعتبارهم عنصرا من عناصر الإنتاج فقط

مما تقدم  نستنتج أن التمكین هو ببساطة مشاركة العاملین في اتخاذ القرارات      

تهم وإعطائهم المزید من الحریة في العمل والتصرف والرقابة الذاتیة مع دعم قدرا

وتأهیلهم فنیاً ) البیئة التمكینیة(ومهاراتهم بتوفیر الموارد الكافیة والمناخ الملائم 

وتتطلب دراسة موضوع التمكین توضیح أبعاده لمعرفة  .وسلوكیاً والثقة فیهم

 :ضمونه، وقد اختلفت الآراء في هذه الأبعاد، ولكن عموما  تتمثل فیما یليم

على أبعاد عدیدة وأساسیة منها الذاتیة أو النفسیة  یقوم التمكین :ـ أبعاد التمكین3

  :والتنظیمیة أو الهیكلیة

 .أي درجة الحریة الممنوحة للفرد للتصرف في أداء المهام: حریة الاختیار

وتعني قدرة الفرد على أداء المهام بنجاح تبعًا لقدراته ومهاراته وخبراته : الكفایة الذاتیة

 .عن طریق التعلیم والتدریب

أي مستوى إدراك الفرد لقیمة ومعنى المهمات التي یؤدیها وأهمیتها في : مة العملقی

 .تحقیق الأهداف

وتعني إدراك الفرد لأهمیته في التأثیر بالنسبة للقرارات التي یتم اتخاذها : الفاعلیة

تنمیة السلوك الإبداعي وتفویض السلطة والسیاسات التي یتم صنعها، بالإضافة إلى 

كما یمكن إضافة  .المحاكاة، والعمل الجماعي، والتدریب والتطویر الذاتيوالتقلید و 

  :الأبعاد التالیة
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حیث تعد المعلومة سلاحاً هاما یعتمد علیه الموظف في : المشاركة بالمعلومات

فبدون المعلومة . عملیة اتخاذ القرار وفي حل مشاكل العمل ومشاكل المستهلكین

  .10لا یمكن للعامل التصرف بحریة ،الصحیحة أو المعلومة المتجددة

التدریب إلى تزوید العاملین بمعارف ومهارات معینة، یهدف : التدریب المستمر

 .11 بالإضافة إلى تطویر قدراتهم وتغیر سلوكیاتهم بشكل إیجابي وبناء

والذي یقوم على توافر عوامل مشتركة بین الجماعة من التعاون : العمل الجماعي

والتكامل، الطموحات والآمال المشتركة، ففرق العمل أو جماعات العمل والمساواة 

 .تدعم الثقة بینها وتعزّزها

یقصد بها الظروف الطبیعیة للعمل والمجتمعة معا كالنظافة، الهدوء، : بیئة العمل

أي توفیر البیئة التمكینیة ... الضوضاء، توافر الأدوات ومستلزمات العمل الضروریة

 .للعامل

بشكل عام ثلاثة أنواع من التمكین التي  William Ninacs یحدد :واع التمكینأنـ 4

 :یشرحها على النحو التالي

المشاركة والكفاءة : الذي یحتوي على أربعة مكونات أساسیة :أـ التمكین الفردي

) المكونات(واحترام الذات والوعي الذاتي والنقدي، ففي مجموعهم ومن خلال تفاعلهم 

نتقال من حالة بدون سلطة للعمل إلى  حالة أخرى حیث یكون الفرد یسمحون بالا

 . قادرًا على التصرف وفق خیاراته الخاصة

والتي تشیر إلى الحالة التي تكون فیها الجماعة قادرة على  :ب ـ تمكین الجماعة

 التصرف وفقًا لخیاراتها الخاصة، وتعزیز تطویر سلطة التصرف لأعضائها،

والكفاءات والاتصالات ورأس المال المجتمعي هي المخططات الأربعة فالمشاركة، 

 . التمكین الفردي في تحقیق  التمكین الجماعي التي تسیر علیها، و قد یساهم

المشاركة، : التي تتم على أربع مخططات متفاعلة وهي: ج ـ التمكین التنظیمي

لذي یتم فیه تحقیق فالمنظمة هي المكان ا الكفاءات، الاعتراف والوعي النقدي،

  .التمكین الفردي وهي محرك التمكین الجماعي

  انعكاس أبعاد التمكین على الجودة الوظیفیة في القطاع الصحي :المحور الثاني
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الجماعات لطرح خیارات معینة،  التمكین إلى تعزیز قدرات الأفراد أویهدف    

كفاءة والنزاهة التنظیمیة وتحویلها إلى إجراءات أو سیاسات تهدف في النهایة لرفع ال

للمنظمة، وهو ما یمكن تحقیقه من خلال إزالة كل العقبات التي تعیق عملیة التمكین 

سواء كانت قانونیة أو تشریعیة أو اجتماعیة، مع تبني سیاسات وإجراءات وتشریعات 

 ..وإقامة هیاكل ومؤسسات تساعد على القضاء على مظاهر الإقصاء والتهمیش
تمكین الأطباء المقیمین وبیئة عملهم، أي المستشفى، وما هي بفماذا نقصد 1

  ؟الجودة الوظیفیة أي مخرجات عملهم وطریقة تقدیمها في هذه البیئة

الطبیب المقیم هو من تحصل على شهادة طبیب عام و یزاول دراسته الطبیة      

في تخصص معین للحصول في النهایة على دبلوم الدراسات الطبیة المتخصصة 

وتدوم مدة الدراسة حتى خمس سنوات، وسمي بالمقیم لأن دراسته ومیدان تطبقیها هو 

المستشفى وبالضبط في مصلحة  المستشفى الجامعي وعلیه فجل وقته یقضیه في هذا

  اختصاصه وكأنه مقیم بها؟

یكون الطبیب المقیم خلال مرحلة دراسته التخصصیة تحت إشراف ومتابعة     

أساتذة الطب في نفس الاختصاص، وهنا تكمن أهمیة متابعته وتدریبه وتكوینه 

تكمن  وتزویده بالمعلومات والمعارف الطبیة والممارسات التطبیقیة الصحیحة، كما

أهمیة البیئة ـ المصلحة ـ التي یعمل فیها في توفیر كل مستلزمات ومتطلبات العمل 

النفسیة والاجتماعیة والتنظیمیة وغیرها قصد تقدیم خدماته بجودة عالیة، الجودة 

الوظیفیة، یكسب بها رضا المریض ویلبي حاجیاته، وهو بذلك في النهایة حقق 

أي المستشفى وحینها نقول بأننا أمام طبیب متمكن أهدافه الفردیة وأهداف التنظیم 

ویعمل في بیئة تمكینیة، وهو ما سنقف علیه بالإیجاب أو النفي عند الدراسة 

  .الاستطلاعیة

وقبل الخوض في تحدید مفهوم الخدمات الصحیة وجودتها أي مخرجات    

  .المستشفى، لابد من الإشارة إلى وظائف هذا الأخیر وتعریفه

ذلك الجزء المتكامل من المنظمة الاجتماعیة الصحیة، وظیفتها "فى هو المستش   

هي توفیر العنایة الصحیة الكاملة لجمیع السكان، الوقائیة والعلاجیة وحتى 
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التحسیسیة والتثقیفیة، كما أن المستشفى الجامعي على وجد التحدید  یعد  مركزا  

  .12"ة، البیولوجیةلتدریب العاملین في حقل الصحة وللأبحاث الاجتماعی

یتمثل دور المستشفى في صیاغة الأهداف الفرعیة عبر مختلف الوحدات التنظیمیة، 

  : وتشمل على العموم المجالات التالیة

 الخدمات التشخیصیة والعلاجیة  

 الخدمات الطبیة والإسعافیة والطوارئ  

  المتطلبات المعیشیة للمرضى(الخدمات التمریضیة والفندقیة(  

 بال وتسجیل المرضىخدمات استق  

 الخدمات الصیدلانیة  

 خدمات المختبرات وبنوك الدم والتحالیل والأشعة  

 الخدمات الغذائیة  

 التجهیزات والمباني والمرافق الطبیة  

 برامج التدریب والتعلیم والبحوث وتطویر الموارد البشریة  

 13برامج الرعایة الصحیة الأولیة والوقایة.  

ویتطلب الأمر تخصیص الموازنات اللازمة والموارد البشریة المتخصصة لتنفیذ      

هذه البرامج وتصبح أهدافا محققة، فماذا نقصد بالخدمة الصحیة التي هي وظیفة من 

  وظائف المستشفى؟

یمكن اعتبار الخدمة الصحیة سلعة اقتصادیة غیر ملموسة مثلها مثل السلع    

ها تتمیز بمجموعة من الخصائص التي تؤثر في الطلب الخدمیة الأخرى، ولكن

علیها، لذلك تعرف الخدمة الصحیة على أنها جمیع الخدمات التي یقدمها القطاع 

الصحي على مستوى الدولة سواء كانت علاجیة أو وقائیة أو إنتاجیة وذلك بهدف 

 المعدیة رفع المستوى الصحي للمواطنین وعلاجهم من الأمراض والوقایة منها خاصة 

ما  جودة الخدمة الصحیة والتي تم ربطها بمبدأ التمكین وطریقة تقدیمها وهو أما

عرفت منظمة الصحة العالمیة جودة الخدمات ، فقد عبرنا علیه بالجودة الوظیفیة

ذلك التوافق مع المعاییر والاتجاه الصحیح بطریقة آمنة ومقبولة من "الصحیة بأنها 
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بأن تؤدي إلى أحداث تأثیرات على نسبة الوفیات والإعاقة المجتمع وبتكلفة مقبولة 

تلك الرعایة التي تقدم للمریض والتي تتضمن فحصه " ، كما أنها "وسوء التغذیة

وتشخیص مرضه وإلحاقه بإحدى المؤسسات الصحیة وتقدیم الدواء اللازم لعلاجه 

لمساعدته على والغذاء الجید الملائم لحالته مع حسن معاملة الفریق العلاجي له 

ویقصد بجودة الخدمة أن یكون مستوى تقدیمها على النحو الذي  ،14"استعادة عافیته

فهي  تلك الدرجة من الرضا . یتوافق مع رغبات وتوقعات المستفید المعلنة والمتوقعة

التي یمكن أن تحققها الخدمة للمستفیدین والزبائن عن طریق إشباع وتلبیة حاجاتهم 

وجودة الخدمة یمكن أن تعرف من منظور مقدم الخدمة ومن . تهمورغباتهم وتوقعا

فالجودة من منظور مقدم الخدمة هي مطابقة . منظور المستفید من هذه الخدمة

أما جودة الخدمة من منظور . الخدمة للمعاییر الموضوعة مسبقا لهذه الخدمة

دراك المرضى ویمر إ، الخدمة لاستخداماته واستعمالاتهالمستفید فهي مواءمة هذه 

  :لجودة الخدمة بمراحل عدیدة وهي

التأمل والتوقع وإدراك المریض لجودة الخدمة كما یتم استقبالها، وهنا یختلف إدراك 

المریض لجودة الخدمة من مریض لآخر أو أن لا یدرك المریض الجودة الحقیقیة 

  .للخدمة المقدمة وبالتالي عدم الاستفادة من تلك الخدمة

ة المریض هو الذي یحدد تعریف الجودة والمتغیرات التي تؤثر على في الحقیق   

إدراكه لجودة الخدمة المقدمة، علما أن المتغیرات التي تؤثر على ذلك الإدراك تتغیر 

وفقا للظروف والزمن والخبرة، كما یلعب موردو الخدمة دورا كبیرا في التأثیر على 

  .تلك المتغیرات وبالتالي على جودة الخدمة

  :یأتي إدراك المریض الكلي لقیمة الخدمة من مصدرین أساسیین هماو 

  .إدراكه  لقیمة الخدمة والناجمة عن أسلوب تقدیم الخدمة نفسها

  .إدراكه لقیمة الخدمة الناجمة عن جودة أداء الخدمة

ویعتمد على مقارنة الجودة المتوقعة مع الجودة المدركة بالتمییز بین نوعین من   

 :كة وهما الجودة الفنیة والجودة الوظیفیةالجودة المدر 



ISSN: 1112-9336  آفاق علمیةمجلة                                                             
  674 - 651ص                                         2022السنة  01: عددال 14: مجلدال

 

662 

 

فهي ما یتم تقدیمه للمریض فعلا ویتصل بالحاجة الماسة التي یسعى : الجودة الفنیة

  .إلى إشباعها

وقد أطلق اصطلاح ، طریقة التي یتم بها تقدیم الخدمةهي جودة ال: الجودة الوظیفیة

دة بعد الحصول على الخدمة الجودة الفنیة على جودة المخرجات التي یتم تقییمها عا

وفي المقابل فإن الجودة الوظیفیة هي جودة العملیة والتي عادة ما یتم تقدیمها أثناء 

تقدیم الخدمة وقد اعتبر الباحثون أن تحقیق الجودة الفنیة یعتبر ضروریا ولكنه لیس 

كافیا لتحقیق الرضا العام للمریض وأن تحقیقه یتضمن أیضا تحقیق مستوى متمیز 

  :ن الخدمة ویبقى مفهوم جودة الخدمة أشمل وأوسع أكثر من ذلك حیث أنم

 الجودة مسؤولیة تضامنیة لكافة القطاعات والفروع والإدارات والعاملین  

 احترام حاجات وتوقعات المرضى. 

 التحسین المستمر ضرورة أساسیة. 

 التدریب المستمر للعاملین. 

 فرق العمل هي وقود التحسین المستمر. 

، تعرف على أنها 15نجد أن جودة الخدمات الصحیة من المنظور المهني الطبيكما 

تقدیم أفضل الخدمات وفق أحدث التطورات العلمیة والمهنیة، أي طریقة تقدیم 

أخلاقیات الممارسة الصحیة، الخبرات : الخدمة، ویحكم ذلك ثلاث نقاط رئیسیة

لین في المهن الصحیة، وتدني ونوعیتها والخدمة الصحیة المقدمة والاهتمام بالعام

المستوى أو الجودة ینطلق من عدم الكفاءة، عدم القدرة على التعامل المثالي مع 

بعضهم البعض ومع المریض والإداري، وكذا عدم الالتزام بالمعاییر والأخلاقیات 

: التي تحكم المهن الصحیة،  وهنا تم الجمع فعلا بین أبعاد المعادلة الثلاثة وهي

ن الفردي أو النفسي أو الذاتي، والبیئة التمكینیة وثالثا الجودة الوظیفیة وهي التمكی

  ففیما تتمثل أبعاد جودة الخدمات الصحیة ؟ . 16طریقة وأسلوب تقدیم الخدمة الصحیة

مدى رغبة واستعداد العاملین على تقدیم الخدمة بالشكل الذي یحقق  :الاستجابة

  .رغبات المرضى
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ي العناصر المادیة ذات العلاقة المباشرة أو غیر المباشرة بتقدیم تتمثل ف: الملموسیة

الخدمة ومن بینها المعدات والوسائل الاتصالیة المستخدمة ومظهر الموظفین وحتى 

  .المبنى

انجاز الخدمة بالدقة والموثوقیة التي وعد بها المریض، أي انجاز الخدمة : الاعتمادیة

  .إلیه المریضبشكل صحیح وفي الوقت الذي یحتاج 

بمعنى السمات التي یتسم بها العاملون من معرفة وقدرة وثقة في تقدیم : الأمان

الخدمة، فمن معاییر تقییم جودة الخدمة الصحیة بموجب هذا البعد نجد سمعة 

ومكانة المركز الصحي، المعرفة والمهارة المتمیزة للأطباء والممرضین، الصفات 

  .الشخصیة للعاملین

قصد به تلك العنایة بالمرضى ورعایتهم بشكل خاص والعمل على فهم ی: التعاطف

  .ومعرفة حاجاتهم وتسهیل الاتصال بینهم وبین القائمین على الخدمة

شعور المریض بالراحة والقبول عن مجمل الخدمات التي تلقاها مدة إقامته : الرضا

  .17في المستشفى، وتشمل كل الخدمات الطبیة والتمریضیة والإداریة

علاقة التمكین بالجودة الوظیفیة من خلال دراسة میدانیة بالمركز : المحور الثالث

  الاستشفائي الجامعي مصطفى باشا بالجزائر  

من المهم الإشارة إلى سبب اختیار  المیدانیةقبل عرض وتحلیل نتائج الدراسة   

   .الدراسةزائر العاصمة لإجراء هذه المركز الاستشفائي الجامعي مصطفى باشا بالج

یعد مستشفى مصطفى باشا من أقدم المستشفیات في الجزائر ویعود تاریخ إنشائه إلى 

هكتارات عبارة عن  9هكتارا، منها  15م،  تقدر مساحته الإجمالیة بـ 1855عام 

 600بنایات والبقیة مساحات خضراء، وكانت البنایات مشكلة من طابقین تتسع لــ 

وقد عرف المستشفى توسعات . بناء مدرسة المستشفىم تم  1859سریر،  وفي سنة 

جناحا واستمرت العملیة خلال  14حیث تم الانطلاق في بناء  1877كثیرة بدایة من 

م،  1932سریر عام  1859حتى أصبحت سعة المستشفى ...الحقبة الاستعماریة

 كما تذكر بعض المصادر انه كان من أهم المستشفیات في شمال إفریقیا وهو أكبر

مستشفى للتعلیم والتكوین للمستعمر، بحیث تعاقبت علیه عدة أجیال وأخذت تعلیمها 
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وقد أصبح مركزا استشفائیا جامعیا بموجب المرسوم رقم .. 18وتربیتها المهنیة فیه

  . 1986دیسمبر  16المؤرخ في  86-25

مركزا  15حالیا المركز الاستشفائي الجامعي مصطفى باشا هو واحد من بین    

 2018، وسعته سنة )في الشمال؟(تشفائیا جامعیا موزعین عبر التراب الوطني اس

ومن بین مهام هذه المراكز نجد العلاج والتكوین والبحث في . سریر 1523بلغت 

  .العلوم الطبیة

 2018یبلغ تعداد السلك الطبي بالمركز الاستشفائي الجامعي مصطفى باشا سنة  

  : تب التالیةفردا موزعین على الر  2006حوالي 

أستاذ  266أستاذ محاضر و 62أستاذ التعلیم العالي في العلوم الطبیة، و 81 

صیدلي،  13أطباء آسنان و 3طبیب عام و 73طبیب مختص، و 246مساعد، و 

أي من السنة الأولى إلى السنة  ،19طبیب مقیم موزعین عبر سنوات التكوین 1262و

الطبیة والجراحیة والمخبریة ومصالح الخامسة، والموزعین كذلك عبر التخصصات 

  .الأشعة الموجودة بالمستشفى

بالمركز یتمثل المجتمع الأصلي للبحث في الأطباء المقیمین : عینة الدراسة

، ونظرا لصعوبة دراسة كل أفراد هذا المجتمع، الجامعي مصطفى باشاالإستشفائي 

التخصصات الطبیة طبیب مقیم بمختلف  109اعتمدنا على دراسة عینة منه، وهي 

 109، ولهذا الغرض تم توزیع )الطبیة والجراحیة والمخبریة(الموجودة في المستشفى 

استمارة بهدف جمع البیانات والمعلومات اللازمة من المیدان لمعرفة مدى توفر مبدأ 

التمكین لدى الطبیب المقیم وكیف ینعكس ذلك على مخرجات العملیة العلاجیة 

استمارة قابلة للمعالجة والتحلیل، باستعمال  101وقد تم استرجاع والجودة الوظیفیة، 

  .جداول التكرارات البسیطة والنسب المئویة

  :محاور الاستبیان

تبادل المعلومات، والتدریب، والعمل : أسئلة أبعاد التمكین وهيالمحور الأول یتعلق ب

  .الجماعي، وبیئة العمل

  وظیفیة أو طریقة تقدیم الخدمة الصحیةأسئلة الجودة الالمحور الثاني ویتعلق ب
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  : نتائج الدراسة

  :أ ـ البیانات الشخصیة والمهنیة

وجود قواسم مشتركة نسبیا بین العینة المدروسة  1نلاحظ من خلال الجدول رقم    

ذكرا ) مرة 23(من حیث السن، والأقدمیة في حین نجد أن عامل الجنس تكرر في 

، ومعلوم أن قطاع 77,23أنثى أي بنسبة) مرة 78(و  7722أي بنسبة 

الصحة بما فیه تخصص الطب یهیمن علیه العنصر النسوي بنسبة عالیة، وقد یؤدي 

ذلك إلى بعض الاختلالات في تقدیم الخدمة الطبیة مثل فترات المناوبة والتحویلات 

والعادات بعض الأعراف والتقالید (للعمل بعید عن السكن وتعقیدات اجتماعیة 

  .أخرى لیست مجالا لهذه الدراسة) الخاصة بعمل المرأة

كما نلاحظ . الفئة المدروسة تمثل فئة أطباء شباب في مرحلة التكوین والتخصص   

أن توزیع أفراد العینة كان عشوائیا من حیث التخصصات والمتمثلة في جراحة 

العظام بنسبة وجراحة  3,96، أمراض الأعصاب بنسبة 6,93الأعصاب بنسبة 

أما 919، طب العمل بنسبة 8514، الأمراض الجلدیة 7,92تقدر بــ

و مخبر التشریح  الطبي 8019تخصص مخبر الفطریات والطفیلیات فكانت 

  .7227في حین  كانت  أمراض النساء الحصة الأكبر بنسبة  918بنسبة 

 : أبعاد التمكین: المحور الأول 

البعد الأول من التمكین حسب نتائج الجدول الثاني، یتمثل في : أـ تبادل المعلومات

" بنعم"تبادل المعلومات من طرف المشرف، وجاءت نسبة الإجابة الاستطلاعیة 

، وكانت الإجابة في الشطر 36,63والتي مثلت " لا"مقارنة بـــ  63,37قدرت بـــ 

علومات من طرف الزملاء والتي مثلت الثاني من السؤال المتعلق بتلقي الم

91,09  8,91بنعم، و ـــ  بـ لا    .  

برهنت نتائج البعد الثاني المتعلق بالتدریب أن نسبة حضور المشرف : ب ـ التدریب

، في حین نجد أن الفئة  التي كانت إجابتها بـ  89,11للجلسات التدریبیة قدر بـــ 

همال وعدم الاهتمام من قبل بعض ترجع ذلك إلى إ  10لا  وهي حوالي 

  . المشرفین بالتواجد الدائم
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أما فیما یخص توفر المعدات والوسائل الطبیة فنجد أن : ج ـ توفر المعدات والوسائل

تؤكد عدم توفر الوسائل الطبیة الضروریة للتشخیص والعلاج، وهذا   68,32نسبة 

ى قلة الوسائل مقارنة مع راجع حسبهم إلى تعطلها في أغلب الأحیان بالإضافة إل

  .عدد المرضى المتوافدین على مستوى مصالح المستشفى

البعد الثالث المتعلق بالعمل الجماعي تم التأكید علیه بقوة من : د ـ العمل الجماعي

، هذا ما یؤكد على وجود  95.05طرف الأطباء وبنسبة عالیة جدا قدرت بــ 

ین مما یساعدهم على إتمام تكوینهم علاقة تعاون وتضامن بین الأطباء المقیم

   .وتعلیمهم

أما من حیث بیئة العمل، فنجد أن نسبة نظافة المكان ضعیفة : ه ـ بیئة العمل

...  61,39خاصة في بعض المصالح التي تتطلب نظافة عالیة وكانت نسبتها  

في حین نجد أن الاكتظاظ عامل آخر یضاف إلى العوامل التي تؤثر سلبا على 

ممن أجاب بوجود  62,38الخدمات الصحیة بالشكل المطلوب، فنجد نسبة   تقدیم

الاكتظاظ في مصلحته، ولكن یتفاوت عامل الاكتظاظ من مصلحة لأخرى  نتیجة 

  .طبیعة نشاطها ومهامها

  الجودة الوظیفیة أو طریقة تقدیم الخدمة الصحیة: المحور الثاني

تباینت مستویات متغیر الجودة الوظیفیة الصحیة كما یمثلها : أـ تبسیط الإجراءات

تؤكد على تبسیط إدارة المستشفى لإجراءات  60,40الجدول الثالث، حیث نجد 

وسهولة تقدیم الخدمة الصحیة، وهذا یساعد الطبیب في مهامه وتأدیة وظیفته العمل 

  .وكذا في متابعة مرضاه

أن مرافق المستشفى لا المستجوبین  من جهة أخرى أكد: مرافق المستشفىب ـ 

وهي بلا شك تؤثر على  63,37تنسجم مع طبیعة ونوع الخدمة المقدمة بنسبة 

  .مهام الطبیب عموما

أكدوا على توفر الأجهزة والمعدات الطبیة  41,58هناك : ج ـ توفر الأجهزة

والفطریات الحدیثة والمتطورة والتي یمكن القول إن أغلبها تعود  لمخبر الطفیلیات 

حیث أكدت العینة أنها تتوفر على أحدث الوسائل الطبیة المخبریة في هذا المجال، 
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تقر بعدم توفر أبسطها بالإضافة إلى أن أغلب الأجهزة   58,42لكن كانت 

  ... معطلة وهذا ما ذكرناه آنفا، وبالتالي تحتاج للصیانة

متعلق بامتلاك القدرة والمعرفة في السؤال ال: د ـ بامتلاك القدرة والمعرفة الكافیة 

الكافیة للإجابة عن تساؤلات واستفسارات المرضى أقر الأطباء وبنسبة 

85,15 ،بنعم وهذا یوضح تمكینهم العلمي والمعرفي  

تؤكد على أن طریقة تعاملهم  100كما نلاحظ أن نسبة : ه ــ تعاملك مع المرضى

  . مع المرضى، الجودة الوظیفیة، تمتاز باللطف واللباقة

كما هو موضح في الجدول أقرت بأنها  68,32نجد أن : وــ الاهتمام بالمریض

 31,68تبدي اهتماما بالمرضى وتصغي لشكاویهم واهتماماتهم في حین نجد أن 

المرضى في المستشفى كونه من أكبر السالبة أرجعت ذلك للاكتظاظ وارتفاع عدد 

  .وأهم المستشفیات المتواجدة بالعاصمة

   :مناقشة النتائج وعلاقتها بالفرضیات

أنها متوفرة " عملیة تبادل المعلومات"یتضح من خلال نتائج البعد الأول للتمكین    

لدى الأطباء المقیمین من طرف المشرف بنسبة مقبولة، ویعود السبب إلى وضعیتهم 

كطلبة الطب مهمتهم الأولى هي البحث عن المعلومة سواء الفنیة أو الوظیفیة من 

، والزملاء وحتى إدارة المنظمة، وذلك مختلف الأطراف، الأساتذة المشرفین

لاستعمالها في اتخاذ القرار الطبي أو العلاجي السدید والصائب والذي ینتظره 

المریض ویتوقعه، وقد تتضاءل نسبة تبادل المعلومات بسبب نقص الوسائل 

البیداغوجیة المساعدة  بالصورة وبالشكل المناسب حسب رأي بعض الأطباء، لكن 

باه أن تبادل المعلومات فیما بین الأطباء المقیمین هي الغالبة، إذ یمثل الملفت للانت

  .هذا نوع من التعاون والتضامن ویدخل في صلب موضوع التمكین

أكدت نتائج هذا البعد على مرافقة المشرف الدائمة والداعمة للعمل : التدریب 

تي التطبیقي من حیث التشخیص والكشف في الحصص المخصصة للتدریب وال

تساعدهم في اكتساب المهارة والاستفادة من خبرته ومعلوماته، إذا علمنا بأن الطب 

علم یتطلب الدراسة ومهنة تتطلب الممارسة، وعلیه یحرص أستاذة الطب على 
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الممارسة من خلال مرافقة الطلبة أكثر، أما فیما یخص توفر المعدات والوسائل 

وفر  الوسائل الطبیة الضروریة تؤكد عدم ت  68,32الطبیة فنجد أن نسبة 

للتشخیص والعلاج، وهذا راجع حسبهم إلى  تعطلها في أغلب الأحیان بالإضافة إلى 

قلة الوسائل مقارنة مع عدد المرضى المتوافدین على مستوى مصالح المستشفى،  

وهو ما ینعكس سلبا على تقدیم الخدمات الصحیة بجودة عالیة وتلبي رضا المریض 

لحیاة الوظیفیة للطبیب في اضطراب وقلق نظیر ما یتلقاه من لوم وعتاب كما تجعل ا

  .من طرف المرضى وأولیائهم أو تأنیب الضمیر

البعد الثالث المتعلق بالعمل الجماعي تم التأكید علیه بنسبة عالیة جدا قدرت بــ 

95.05  هذا ما یؤكد على وجود علاقة تعاون وتضامن بین الأطباء المقیمین ،

یساعدهم على إتمام تكوینهم وتعلیمهم، فالسبیل لتمكینهم هو وجود علاقة مبنیة  مما

وهذا . على تبادل المعلومات والاستفادة والتعلم من أخطاء وخبرات بعضهم البعض

بالاعتمادیة المتبادلة بین أعضاء الفریق من خلال ذلك ما یعرف بالقیمة المضافة أو 

نتائج تُضاعف قیمة النتائج التي تنجم عن الإنجاز التفاعل التبادلي الذي ینجم عنه 

الفردي المستقل، وذلك من أجل التعلم والتكامل فهو لا یحتاج إلى ثقة بین الأفراد 

فحسب، وإنما یستلزم ویستدعي ثقافة التدخل الموضوعي بدلا من التدخل الشخصي 

   .ویرفالهدف الموضوعي هو الفهم والتعلم والتط. أو من عدم التدخل أصلا

أما من حیث بیئة العمل، فنجد أن نسبة نظافة المكان ضعیفة خاصة في بعض 

، ویعود السبب حسب رأي الأطباء إلى قدم 61,39المصالح وكانت نسبتها 

البنایات واهترائها وعدم مواءمتها مع أبعاد الجودة في عناصرها الملموسة، كما یمكن 

توزیعهم وعدم تكوینهم للقیام بعملیة  إضافة عوامل أخرى كنقص عمال النظافة وسوء

في حین نجد أن الاكتظاظ عامل آخر یضاف ... النظافة بطریقة علمیة صحیحة

إلى العوامل التي تؤثر سلبا على تقدیم الخدمات الصحیة بالشكل المطلوب، فنجد 

ممن أجاب بوجود الاكتظاظ في مصلحته، ولكن یتفاوت عامل  62,38نسبة  

حة لأخرى نتیجة طبیعة نشاطها ومهامها، فهو كبیر في مصلحة الاكتظاظ من مصل
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النساء والتولید، وقلیل نسبیا في  مصلحة أمراضأمراض الأعصاب وجراحة العظام، و 

  .مصلحة طب العمل،  ومخبر الطفیلیات والفطریات والتشریح المرضي

ب المقیم یمتلك الطبی: هذه النتائج تؤكد صحة الفرضیة الأولى إلى حد ما والقائلة

بالمركز الاستشفائي الجامعي مصطفى باشا كل مقومات وأبعاد التمكین النفسي أو 

توافق مع الدراسات النظریة التي ترى بأنها كلما توفرت أبعاد التمكین وهي تالذاتي، 

   .بالضرورة النفسي یتحقق هذا الأخیر

تائج المحور الثاني المتعلقة بالجودة الوظیفیة أو طریقة تقدیم الخدمة الصحیة، أما ن

تباینت مستویات متغیر الجودة الوظیفیة الصحیة : تبسیط الإجراءات: فكانت كما یلي

تؤكد على تبسیط إدارة المستشفى  60,40كما یمثلها الجدول الثالث، حیث نجد 

الصحیة، وهذا یساعد الطبیب في تأدیة مهامه  وسهولة تقدیم الخدمةلإجراءات العمل 

وكذا في متابعة مرضاه وبالتالي یؤثر على الحالة الصحیة للمریض كنتیجة حتمیة 

لمخرجات عملیة تبسیط الإجراءات، في حین  تتمثل بعض الصعوبات التي تحول 

دون استفادة المرضى من خدمات المستشفى كالتحالیل التي یضطر المریض للقیام 

  .ا خارج المستشفى وكذا إمكانیات إجرائهابه

أن مرافق المستشفى لا تنسجم مع من جهة أخرى أكد المستجوبین : مرافق المستشفى

وهي بلا شك تؤثر على عمل الطبیب  63,37طبیعة ونوع الخدمة المقدمة بنسبة 

عموما حیث یجد نفسه في بیئة غیر محفزة  وغیر مشجعة للعمل، فلمهنة التطبیب 

لبات أساسیة لا یمكن الاستغناء عنها والتي یجب أن تتطابق مع معاییر الجودة  متط

  .الوظیفیة في المستشفى

أكدوا على توفر الأجهزة والمعدات الطبیة الحدیثة  41,58: توفر الأجهزة

والمتطورة والتي یمكن القول إن أغلبها تعود لمخبر الطفیلیات والفطریات حیث أكدت 

ر على أحدث الوسائل الطبیة المخبریة في هذا المجال، لكن كانت العینة أنها تتوف

58,42  تقر بعدم توفر أبسطها كسماعة الأذن مثلا بالإضافة إلى أن أغلب

  ... الأجهزة معطلة وبالتالي تحتاج للصیانة
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في السؤال المتعلق بامتلاك القدرة والمعرفة الكافیة : امتلاك القدرة والمعرفة الكافیة

بنعم وهذا 85,15عن تساؤلات واستفسارات المرضى أقر الأطباء وبنسبة  للإجابة

  . یوضح تمكینهم العلمي والمعرفي

تؤكد على أن طریقة تعاملهم مع  100كما نلاحظ أن نسبة : تعاملك مع المرضى

المرضى، الجودة الوظیفیة، تمتاز باللطف واللباقة والتي نرى أنها من أساسیات 

بإحساس المریض بالاطمئنان وراحة نفسیة من خلال حسن العلاج الذي یبدأ 

  .المعاملة والاستقبال وهي من متطلبات الجودة كذلك

كما هو موضح في الجدول أقرت بأنها تبدي  68,32نجد : ــ الاهتمام بالمریض

السالبة  31,68اهتماما بالمرضى وتصغي لشكاویهم واهتماماتهم في حین نجد أن 

ظ وارتفاع عدد المرضى في المستشفى كونه من أكبر وأهم أرجعت ذلك للاكتظا

المستشفیات المتواجدة بالعاصمة حیث تتعدد فیه التخصصات الطبیة، واختلاف عدد 

  .المرضى من مصلحة طبیة إلى أخرى

ینعكس تمكین : هذا النتائج تؤكد صحة الفرضیتین الثانیة والثالثة اللتان مفادهما   

: والفرضیة الثالثة. جابیة على نوعیة الخدمة وطریقة تقدیمهاالطبیب المقیم بصورة ای

   تنعدم أبعاد البیئة التمكینیة بالمركز الاسشفائي الجامعي مصطفى باشا مما یؤثر سلبا

تحملهم الفرصة لزیادة قدراتهم الفردیة والجماعیة و إن تمكین العاملین الطبیین یتیح 

هذا الأمر یتطلب توافر مجموعة من المنظمة، و ور بالملكیة تجاه للمسؤولیة والشع

على الجودة الوظیفیة  إیجابیاالعوامل التي تسهم في تحقیق التمكین وتنعكس 

والتي من خلالها توصلنا المیدانیة ومخرجاتها، وهو ما أردنا تأكیده من خلال الدراسة 

  :النتائجإلى جملة من 

تحصیل العلمي وكسب التمكین لدى غیاب الإشراف والتأطیر من شأنه التقلیل من ال

نقص ، فالطبیب المقیم، ویؤثر سلبا عل مساره العلمي والمهني وحتى الاجتماعي

الوسائل والمعدات والأدوات الضروریة واللازمة للتكوین والتدریب ومزاولة مهنة الطب 

 قد یعیق تقدیم الخدمة ومنها الجودة الوظیفیة 
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لأطباء المقیمین التي لمسناها من شأنها تعزیز علاقة التعاون والتضامن بین فئة ا

روح العمل الجماعي وتمكین الأطباء وخلق بیئة تمكینیة تكون في صالح المریض 

تسهم في تدنى مستوى الخدمة فالاكتظاظ وقلة النظافة ، أما والطبیب والمستشفى

 .الصحیة المقدمة وتحول دون تحقیق مبدأ التمكین بأبعاده

تبرز نقاط قوة ونقاط ضعف، وعلیه، فالمطلوب الاستثمار أكثر في  هذه النتائج     

نقاط القوة وتدعیمها وتعزیزها، وبالمقابل العمل أكثر من أجل تحسین نقاط الضعف 

في الأخیر نقول ...وتجاوزها والحد من تأثیرها على مختلف أطراف العملیة العلاجیة

ت صحیة ذات جودة عالیة تلقى أنه بإمكان النظام الصحي في الجزائر تقدیم خدما

  القبول والرضا وذلك بإتباع مداخل تسییریة حدیثة على شاكلة التمكین

  :الخاتمة

أن الأطباء المقیمین المیدانیة عموما یمكن التأكید من خلال نتائج هذه الدراسة    

یتجاوبون مع مبدأ التمكین بنسبة عالیة من خلال المعاییر التي تمت مناقشتها معهم، 

وبالمقابل تنعدم تقریبا البیئة التمكینة، وبنسبة أقل الجودة الوظیفیة، وهي التحدیات 

التي تواجهها المنظومة الصحیة في الجزائر بشكل عام والمراكز الاستشفائیة على 

 .وجه التحدید

لربح رهان الجودة والتمكین في القطاع الصحي، یتطلب على المؤسسات      

رسالة المؤسسة كخطوة أولى والتي مفادها العمل من اجل الصحیة الجزائریة وضع 

تحسین مستوي الخدمات الصحیة المقدمة للمواطنین وتعظیم كفاءة وفاعلیة استخدام 

الموارد المتاحة، من خلال تمكین العاملین بها وخلق بیئة تمكینیة، كما یجب على 

لرعایة الصحیة من القیادة العلیا إیلاء أهمیة قصوى وتصور واضح لمفهوم جودة ا

منظور إدارة الجودة الشاملة، والتي تخص الجوانب الفنیة المقدمة للمریض، أي 

الجانب التقني، ممثلة في جملة المعارف والمهارات المقدمة دون تعرضه للمخاطر، 

بالإضافة إلى جودة فن الرعایة المقدمة للمریض، الجودة الوظیفیة، ویتعلق هذا 

نسانیة، والظروف الحسنة والمواتیة التي یعمل في وسطها العنصر بالعلاقات الإ

  . الفریق الطبي، إضافة إلى الحوافز المادیة والمعنویة التي یتلقاها
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ولا شك أن توفیر هذه الظروف یعود بالفائدة العامة والتي تشمل كل أطراف   

رضا المعادلة، المریض والطبیب والمنظمة ممثلة في المستشفى، بحیث نكسب 

مریض، وتحسین صورة المؤسسات الصحیة، وتحقیق الترابط الجید والاتصال ال

الفعال بین الأقسام والإدارات والوحدات المختلفة في المؤسسة، وتحقیق الاستخدام 

الأمثل للموارد المتاحة البشریة والمادیة والمالیة، والاستفادة من قیم الجودة والتمكین 

حیث بإمكان تنمیة روح المبادأة والتنافس بین من خلال العمل ضمن فریق متكامل، 

المؤسسات الصحیة مما یؤدي بالضرورة إلى تحسین الخدمات وتقلیص النفقات، 

برامج الجودة والتمكین التي تتلاءم مع البیئة الجزائریة، تفادیا لاستیراد وذلك بتطبیق 

  الوصفات الجاهزة والتي أثبتت التجارب والتاریخ فشلها؟؟

  :التي یمكن تقدیمها ما یلي التوصیات والاقتراحات ومن بین  

 المعلومات في مشاركتهم خلال من تمكین العاملین، نحو أكبر بشكل التوجّه ضرورة 

 على وتشجیعهم وإنجازاتها وإخفاقاتها، المستقبلیة ورؤیتها المؤسسة بأهداف المتعلّقة

 العمل، الاستقلالیة في من المناسبة الدرجة ومنحهم المبادرة، وحریة المستقل التفكیر

 الفعّالة، والمشاركة  والتعاون الجماعة روح وتكریس جماعي، شكل في عملهم وتنظیم

 الحدّ  إلى بالإضافة المؤسسة الصحیة، أرجاء جمیع في المتبادلة الثقة عامل وإرساء

 لصاّرمةوالإجراءات ا المعقّدة كالهیاكل التنظیمیة التمكین التنظیمي، معوّقات من

  ...التغییر مقاومة و الشدیدة والمركزیة

:الهوامش  
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