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ق . د    ر . د     رة ز. أ    

 :ا

ى  ا ا  ا ا إ   ل   ف  
د   ا  ف   ا ت ا ، و  ا   دة ا

ق إ   ات ا  ا  ا ا ، و ذ  ا و 
از   ا ا ا ، إ إ إ ت ا و  دة ا ل   

ت ا ، ز   ا إ     ا ا  ا و أ
ت ا    ف ا  أن ا ا      
ا   و    ي   ا ا    ا ا
ا ا    ع ا ،   ا أ ا ا ا ت ا   ا

ت اا  دة ا ى    .ا  

ت ا ت ا ، ا :ا دة ا ت ا ،  ا
ن     .ا ، ا

Résumé : 

Nous visons à travers notre commandite de cette recherche est de 
savoir l'ampleur de la contribution de l'amélioration continue dans    
l'augmentation de la qualité des services de santé, et dans le but         
d'atteindre l'objectif de notre recherche a été de compter sur la méthode 
descriptive, et que dans le but de décrire les variables de recherche Vtm 
adressée aux concepts généraux sur la qualité des services de santé, ainsi 
que l'amélioration continue, en plus de mettre en évidence la façon    
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d'appliquer la philosophie de l'amélioration continue dans les            
établissements de santé, et a souligné ce qui a été atteint à partir des   
résultats que la culture d'amélioration continue doit être adopté par les 
institutions de santé en vertu de la sensibilité des produits de santé étant 
traite de l'élément humain qui d'une part et, d'autre part les défis à relever 
par le secteur de la santé, comme l'un des acteurs les plus importants  
entrées et augmenter le niveau de qualité des services de santé dans 
l'ordre. 

Mots clés: services de santé, la qualité des services de santé,     
l'amélioration continue, Alkeisen. 

:  

ا ،   ا ا  و   ت  و ا ع ا  
د و  ل   د  ا ا ت ا أ   أ ا
ول ، و   أ  ت ا د ا    أ   ا ا ، 

ت ا ع ا ت   س  آن ه ا ي و ا ع ا ا ا  
ي ا   ا   ة  و  ا ا وا   
ق ا  دة ا ل ز م    وري ا ت  ا ، و   ا 
ت   أن     د أ   و   و ا

ت ا    .ا

ض  ر   ا ل  ا  و ا ق  أن ا ا ا و  
ا ا   ت ا و ا ه ا ا    ا  ، 
اد  ا     أ    إ  ا ع ا ، و  ا

ت و ا ث ا  ذات ا ا ، و ا   ا  أ
ي    .ر و  ا ا

م  دة  ت   ا ت ا ا إ   و  
ت ،  ا و  د  ج أ  و   و ا م  ا  أن 

د و     ا ا  ا ي  ا ا ب ا ا ا أ
ع  و  ف   ا   د ، و     ا ا و ا  

  . ا  
ر إ     ء      :و  
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ت ا ؟   ا أن   ا     دة ا

ث أ  و  ح  م  ع  ت ا م     :و  ا ا

ت ا .1 دة ا د    ؟  ا
ن(ذا   ا .2  ؟ )ا
ت ا .3 ا  ا ا   ا ؟ و     

ا   ؟  أ ا ا   ا ا
اف ا  :  إ   : أ

  ا ت ا و  دة ا ي    ر ا ض ا
ض    .ا ا  ا إزا ا

   ورة ا  ا ت ا و  ع ا از أ  إ
ا ا    ا ، و   . ا   اد

  ت دة ا ي  ا ا  ا   ور ا از ا إ
 .ا

د   : ا  د  ا  ا  إ  ، و أ
ع  ا ا و  دة  ا ا  ل ا ا    ا ا ، و

دة  ا ا   ا   ره ا ا أ و دور ا ا 
ا  ء ذ    ت ا ، و     .ا

ور و : ور ا ث    :ا   

 ت ا دة ا ل  ت    .أ
 ل ا ا  .ت 
 ت ا ا ا  . ا

ول ر ا ت ا: ا دة ا ل  ت    أ

  م ا ا و : أو

م  ض  م  م ا ا  ا   ق إ   ا
، و  أ  ،      ا  ا   :ا

o  ت" أ  ا  ا ا ا  أو ا
  1".  ر ض ا أو  ض ا

  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
ق و  -  1 ، ا   ا ت  ا ، ،ا ز زرري  و ا ردن، دار ا  ا

 32 ص ، 2007
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o   Kotlerأ دل  أو أداء ط " أ  ، 
ل ي ا  و  س ،  ا ط  ا أو  ك أن ا ا

   1".د   ك 
o ف ت ا   رة"   ا ا     ا

ع  و ى  ا ا  أو د،    اء ا
،   و ج  إ أو وا دو إ ات و ا  ا
ة ا ، ا وا  ا ا ىا ر ف و
اض  و و و   2.ا ا

o ف ا ج" أ  ا   م ا  ن اء  ا
دا أو  ع ل أو ر    أو  إر  ا   وا

  ". أ  ن ن ول و
ت ا:    ا

 د   ا :  ا     و دي و
دة ا   إدراك أو و   أ  ا   3. وا

 وف   ا و دة  :ا م  ا
  أن   أم ة ا أن  ا  أ ار  ، ا
 . ا

 ج ا ك ا زم( و ا ا  ) :ا ط  و   ا ار
ك  ا ت   ة، ا    ا ا
 .  ا

  ا ا إن :ا  وا ا   
، را ا ف ا ا  ا  و  ن ا و  أ

  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
ون   -  1 ، دئ ،  و آ و ، ا ا و دار ا   ا

، ا ،ا ز   .36، ص   2007وا
او درا  اأ  ،  - 2 و  ت ا  ا ا ا ، أ

ا ،  م ا ،  ا د  و  م ا ع  ،  ا راه  ، ص 2009- 2008د
34.  
ل   -  3 ق    ت ا  ا ة ا  دة ا ا   ا ، ا 

م ا ، ، ر ا ر و  د و ا م ا ك ،  ا    ا و ا
  .5، ص 2013  ، 
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،  ا ز و ا   ا زم ا  1.ا

 ت :  ا ا  م   ا ا
  ه ا م  و إذا دة ز ة   و إ رة 

  .ا ه ر دة ة
 اءات   ا ر  )ا  أو( ا : اإ

، ت ا ن ا ج   أ ا   ا و ا
ت،   .ا  ل  ا و ا ا       و ا
  ت  وا  ا  ا  ن ا ا

ى ت  ا  دا ط را و ذ ،  أ  ا ر
  .ن ا

ت ا:  دة ا   م 

، و  دة ا م  ج   ت ا  دة ا م  ض   
ف  أ  ى ا ا  إ ا وا" ا  رة  ى  ا س 

ت ا   ة   ا  ا ،  أن     
   2".ا

داء  ر ر"  ا دة    ا  ا ا
 3".ه ا ا ت 

ت و  أ ة  ت ا     دة ا   : أ 

  ت ا د ا و  ا ا ا  و ا
 The Joint Commission on Accredit ion of  )( ا 

Hospitals (JCAH) "     ف ة ا ام  ا در ا

  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
ه ، ص ص   - 1 ،   ذ   ).35- 36(أ 
2 -  ، ودة ار   ر  ا ا   ،:  

 http://www.hrdiscussion.com,25/06/2015,12:47.  

وي، ان   3 - دة إدارة ا ت  ا ت،  ا وق، دار و  ن، ا
 .9ص ، 2006
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ة وا ا ر ا م  اء و ا دة أو أ         
 ".أو  

ت ا   ا ا أ دة ا   ا"أ   
داء ا     ،و ا   أ ، ا و ا

اث  إ دي ، ت   و إ ت و  ا ا  ا
ء وا   ."ا و

  ا  ى" أ   ا ا ا أ  
ت ا ف    : ا  ا

 ة ا ا  ا د ف  ا  .وا ا
 ت  ا ه ا  1.ا وا ا
  فPalmar وا  إ  ا ا دة    : ا ا
 و     ا ه  أ  :ا 
ام  .ا
 رف و :ا م و ا رات و  ا ا   ا ا
 .ا 
 ل :ا   تا أ و ا أ  ا

 . ا
 ت أ  : ا إدارة ث و ا رات أ  ا ا

ر  و ، ا و ت ا ات و ، ا أ  ا و  و ا
داري و ا    ا ا و ا ا ام ، ا  و  و ا
  2. ا ا  ا تا

ت ا:  دة ا   

اءات ا    ) :Effectiveness( ا .    1 در  ا
، ة  ا    ا  ا دي ا إ   ا   أي أن 

  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
ت دة  ،  -  1 ت  ا ا ا ا ا  ا  درا - ا

م ، ر   ا- ة  ا ا د و  م ا ، ا و  ا
، ا ن، ا  ، ر م ا   .89،ص 2012- 2011ا و ا

ب د ح -  2 د س ، ذ ت دة أ ت  ا ا ا  ا ا
رد درا ا ا  ، ا و ا ر  ا دار ، و ت ا  ا

د ا ، ا ول ، ا   .72 ص ، 2012 ا
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ر  داء ا و ا رة  ا دة  ا  .  و ا

اءات ا ا  ): Appropriateness(ا . 2 ر ا ا
       .ا

ل . 3 ام ) وا( ا    ) :Acceptance(ا
اء         .   إ

ل  ا ا. 4 ا ا   :  )Access(إ ا ر ل ذ 
ا ت  اء  ر أو  أو  دات ا اء  ا ا   .ل  

ا . 5 م    ):Equity(ا ى  ا ا    و
ب   ت ا  ل    وت  إ ا د           .و

ءة . 6 ا ا ) :Efficiency(ا ارد وا أ ام ا 
ى          و ا ا ت ا  1.ر ا

ت ا: را دة ا د   أ

د -1 رة و  :ا د ا  ا   ا   و ا
ى و ا ت، و      % 32 ا ا و ا

دة ى د  ا   .ا
رة  :ا -  2 ل ا  ا وي  ا ت ا ا  وا

درة ،   ر  ا  وا     % 22 ا ا و ر
دة  .ا

ن 3- ن  :ا ، أو ا أو ا  ا  أي ا  ا
ن ا      و دي، ا     % 19 ا ا و و ا

دة  .ا

اء  :ا 4- ا روح إ ص ا ره ا  وا   و
،  ا   وا     % 16 ا ا  و ا

دة  .ا

،  ا و ا ا ا ا  :ا 5-  و ا
ات  ا  ، ا و  ا ا ، ا  ا ذ ا

  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
دي ،  -  1 ت اا ا ا دة ا و س  ر  ا ا   ، :  

Kenanaonline.com,21 /06/2015,23 :15. 
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ت، ا ا دة    % 16 ا ا و و  1.ا

ت ا:  دة ا   ت 

دة ا - ،   :ا ي  ا ا  دة ا ى ا
ارد ا ي       ت ا ا ى ا  .أو  

دة ا - ف ا : ا دة ا    ى ا   
وف ا    .  ا

ر - دة ا س   :ا دة ا  ا ا  ى ا
  .ر ا و    در ر ا

ة  - دة ا ن ، و   :ا دة ا   ا ى ا  
دا    ز  ا وط ا ل  ا ل    ا

  2.ا و ا
س: د   دة س   : ا ا دة أ 

ت ، ا و ا  . وا   و ا
اع ث ا ا   : ا  أ

إن  ا ا   ):ت ا (ا ا  -
و ت ا   و  ت و ا ا    اد و ا  .ا

اءات  - م  : ا ل  ت ، و     ا
، و    ل ا ا ات ا  أو و ت    ا

ل إ ا ت( ا  ).ا
ا - ات ا  ا ا : ا    ا

ا  ذ ات ا  ا   :ا و  ا
  ا ا ا -
اض  - ا  ت  :ات ا و ذ    

ض و   اض  د أ اض  أو و ت   .ا
ل :  أ ا ا ت ا   دة ا س    :  و  

  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1  -  ،  ، ت ا دة ا  ا ارد  إدارة ا ر    ا

،ا   ، م ا د و  م ا  .92،ص 2009- 2008،  ا
2 - Vilcot, Claude et Leclet, Hervet, Indication qualité en santé :Certification 
et évaluation des pratiques professionnelles, France , 2006, p 19. 
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ت  - ت ا ت ا ا   درا و  
  .ا 
ى   - رو    دة و  و  ت  ا و 

ت  و  داة ر   ، و ذ  ت ا ت ا
دد  ا   .ت ا و ا

داء ا أو  - ت و  ا ى  ا  ف   ول 
  1 .ت  ا ا 

ر ا ل ا ا: ا   ت 
  م ا ا: أو

ن     و  ا ، زن "Kai" ي: ا ا 
"zen"   و  

 ً   .أي ا ا Continual Improvment إ Kizen :و إ

،  و »ا «      ) ن(
دة  (Taiichi Ohno)  أوو  ا   ا ا 

ً إ     ، وأ ت ا ت ا وا ة، ا ا ا
دة    ت  ا ل و ا ان ا ة  ا وا  

ا ا ار إ    دي  ت ا  ن إ ا   2 .ا
   دئ ا ا: 

  دارة ء  د  ا ، أي  و   إن ا ا 
لا   3. و إ ا

   ة  دا ا  ا ا   ،.  
  م وأ ا ا اإن  .   إدارات وأ
   د     ا اج  .إ 

  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
در،  -  1 ن  ا ت ا د دة ا  ا  –دور ا ا   

ر ف  دي  ، - ا   د ا - 219(، ص ص2012،  ا ، ا
220.( 

2  -https://ar.wikipedia.org   - ,26/06/2015, 15  :18. 
3  -  ، ّٰ ر  ا ت اا   ا داء ا  دة ا  ا ،   إدارة ا

ردن ،  و ، ا ق ا   .52، ص 2013ر  ،  ا
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 ء  ا د أ م و   . 
 ً ء   ء،   ا  1.إ    ا
  :د(ا ا ا ( 

ا  ة ر ا ل  دورة    ا ا  
ور ا ( ل ا ا ذ ا ا ا  ا ...  ا  

ا ورة ) و ف    .أو  د أو دورة د   (PDCA)و

ورة ه ا ة ا ا    ا   :و  
ا  :  ا-1 اف  ن  ا دارة ا    أن  ا

ىوا  ت     و   د  ع  و و
ت  ت و ة إ  ت  ن ا ت ، و أن  ت وا ا
رج ا ، و   ا ا إ ا  د  دا و

دة و ت  ن ا  و  ا  ا ا ، و أن 
ر ا اف م ا و  و ا ز  ا   ا

  .  ا ا  :ا -2
ا  -3 اف و  :ا  و  ى  ا  ا  ا  

ت  و   ام  ا ا   ا و اا ل ا و ا   أ
ة  ا را  ا ا   وذ 

ذ رد   ):ا(ا  - 4       ا وا  ا ءا   ا

ت و ا  ا اف  ا ع أي ا ب    و ذ   و زا ا

  2 .اا  

ءة    و   ا  ل  ة  ا ة    ا
رة  ، و ، وذ   ا ا   اد      إ

  .ة
  
  
  

  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1   - www.al-malekh.com,26/06/2015,14 :32. 
2  -edara-eg.net/contins.htm,26/06/2015,14 :52. 
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ر ا ت ا :ا   .ا ا  ا

ت اا  ا ا: أو     ا

ت ا  و   إن   ا ا  ا
، و     :ا

و ة : ا ا ع ا و    ا

ال  ، و ا ا ف  و ا ا ا  ا ا أن 
ا  ، و  ارد ا ة، و ا ن  رؤ وا  ا ا ا  أن 
ا د أ ، و    .، و أن  ر

ء   : ا ا  و  أن :  ا ة ا   ا
ت و    .م ا ا   

ن : ا ا ن    ا:  ا ن   ا إذا 
، و      ا      .ا  

ا د  أن  : ا ا : ا ا ا     ا
ن   ، و    .  ا

ط : ا ا م و ا ض ا: ا م    ط و ا
،     ا ا   1.دا ا ا

ت ا:  م ا ا  ا   س أداء 

ت ) Groff 1992( ا  ى  ا س   ا ا 
دة   :ا  ا ا 

ات   -   .ا ا ى ا 
دارة  ا  - ام ا   .ا

ت ا -   .  
ف   ا  -   . ا

دة - ق    د    .و
ار  ا - ذ ا ول  ا   .  ا

  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
و ،  -  1 ت ا ة  دة ا ا –  د - درا  ، ر   ا

م ا ،   ،  ر و  د و ا م ا ت ،  ا ا و  ا
ا ،    .52، ص 2012- 2011ا
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ت -   .   ا

ء ا - ت ا   . ا
ت ا -   .و أ  ا

م  -  .  
م ا -   .  ا

م ا -   . أداء ا
ص ا -  .  

اد  ر أ ل  ا ات   أن  إ   ه ا و 
اء  ا ر و  ء و   .و أ

  ت اا  ا ا  ا: 

ء ا -  . ا
ا - ة  دو ا ء  ا  .  ا

دار - ء ا  . ا
ت ا -  .  و 

وران ا - ل ا  . 
ت - ف ا  . ر  ا 

ه إ ا  ا -  . 
م ا ا - ان أ  . 

ارئ - ر  ا  1. و ا
:  

ت  ء  وا  أ ا ء ا ا ا إ ل   و  
ن  ى ا ي  أ   ت ا ، و ا ع ا ) ا(أ و  

ول   ا   و ،  ى ا           ، و     
اد ا    .و  أ

ت ا  دة  ا م أ   ا ت ا ا
، و    ت ا ح  ا ت ا و   ا   ا

  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
ن،  -  1 دة  ا ا   ، ص ا راه،   و د   .5، أ
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ه   . ا ر

ض  ت ا  دة ا ه ا  إ  ل   و  
ن ا  اء  ف ا ،  ي   د ) ا(ا ي  ، أو ا

ة ) ا( ت ا     و   دة ا ،  أن 
ت  و ة  ك  ة     ت ، أ   ا ا

زال  ف ا ، إ ا  ا   ت      .ك 

ت  دة ا ا ا    ا   و ا أ ا  
ي   ن ، ا م ا ب ا ا أو     ا و  أ

ا ،  ا    أو   إ ا  ا ر   
ا    ، و  ت ا و أ ا ا  ا ا  ا
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