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تقـدمࢫلـھࢫخـدماتࢫمنخفضـةࢫاݍݨـودةࢫفɢـانࢫلزامـاࢫعڴـʄࢫالمؤسسـاتࢫالܶـݰيةࢫتجدرࢫלشارةࢫإڲʄࢫأنࢫالمرʈضࢫاليومࢫلاࢫيقبلࢫأنࢫ

ܣࢫقــدوماࢫبنوعيـــةࢫمـــاࢫتقدمــھࢫمـــنࢫخــدماتࢫوالعمـــلࢫعڴــʄࢫتقلـــيصࢫالفجــوةࢫمـــاب؈نࢫمـــاɸوࢫ الراغبــةࢫࢭـــʏࢫלســتقرارࢫوالبقـــاءࢫالســڥʏࢫللمغـــۜ

جـــودةࢫاݍݵدمـــةࢫࢭـــʏࢫالقطـــاعࢫالصـــڍʏࢫعنصـــرࢫمɺـــمࢫجـــداࢫلإرتباطɺـــاࢫبـــالنفسࢫف .مطلـــوبࢫأوࢫمتوقـــعࢫأنࢫيɢـــونࢫومـــاɸوࢫموجـــودࢫࢭـــʏࢫالواقـــع

مــــعࢫالعلــــمࢫأنࢫالعمــــلࢫعڴــــʄࢫالȎشــــرʈةࢫوɠــــونࢫاݍݵدمــــةࢫحساســــةࢫجــــداࢫلــــذلكࢫوجــــبࢫأنࢫتلقــــىࢫحــــذرࢫوأɸميــــةࢫكب؈ــــفةࢫوتوجيــــھࢫمســــتمر،ࢫ

ةࢫɸـذاࢫتحس؈نࢫɸذهࢫاݍݨودةࢫيخلفࢫتɢاليفࢫتتحملɺاࢫالمؤسسةࢫالܶݰيةࢫومنࢫثمࢫتزʈذࢫمنࢫنفقـاتࢫɸـذاࢫالقطـاعࢫوعليـھࢫوجـبࢫدراسـ

اݍݨانـبࢫلمعرفـةࢫمـاۂʏࢫالعلاقــةࢫبـ؈نࢫجـودةࢫاݍݵدمـةࢫوتɢلفɺــاࢫوذلـكࢫبالبحـثࢫعـنࢫدوالࢫومعــدلاتࢫرʈاضـيةࢫࢫȖسـɺلࢫللباحـثࢫوالمخــتصࢫ

  .ࢭʏࢫɸذاࢫالمجالࢫلإكȘشافࢫالنقصࢫأوࢫالمشɢلࢫمنࢫح؈نࢫلأخرࢫوتܶݰيحھࢫوتقليصࢫالفجوةࢫب؈نࢫماɸوࢫمطلوبࢫوماɸوࢫموجود

الفجــوة،ࢫالتحســ؈نࢫ الܶــݰية،ࢫاݍݵــدمات جــودةتɢلفــةࢫ الܶــݰية، ݵــدماتاݍ ودةالمؤسســاتࢫالܶــݰية،ࢫجــ :الɢلمــاتࡧالمفتاحيــة

  .المستمر

  .JEL: I18،M41،D24 اتتصɴيف

Abstract: 

 It should be noted that the patient today does not accept that low-quality services are provided to him, so it 

was necessary for health institutions wishing to stabilize and survive to strive to move forward with the quality of 

the services they provide and work to reduce the gap between what is required or expected to be and what is in 

reality. 

 The quality of service in the health sector is a very important element because it is linked to the human 

psyche, and the fact that the service is very sensitive to that, it must receive caution, great importance, and 

continuous guidance, knowing that work to improve this quality creates costs that the health institution bears, 

and then increases the expenses of this sector, and therefore this aspect must be studied. To find out what is the 

relationship between the quality of service and its cost, by searching for mathematical functions and rates that 

facilitate the researcher and the specialist in this field to discover the deficiency or problem from time to time and 

correct it and reduce the gap between what is required and what is available. 

Keywords: Health institutions; quality of health services; cost of quality of health services; Gap; continuous 

improvement. 

Jel Classification Codes: D24   ، M41  ، I18 
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  الܶݰيةجودةࡧاݍݵدماتࡧ تɢاليف
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  : مقدمة. 1

 الܶـݰية اݍݵـدمات جـودة مسـتوى  تحسـ؈ن عـن الناتجـة التɢـاليف عڴـʄ الضـوء لȘسـليط الدراسـة ɸـذه تـأȖي :الدراسـة إشɢالية. 1.1

ʏالية طرح خلال من وذلك العمومية الܶݰية المؤسسات ࢭɢالتالية לش :  

  الܶݰية؟ اݍݵدمات جودة مستوى  تحس؈ن بتɢاليف تتعلق وشروط علاقة ɸناك ɸل                  

  :ɠالتاڲʏ وۂʏ بالدراسة اݍݵاصة כɸداف مع يتماشيان  فرضʋتان إختيار إعتمدناعڴʄ :الدراسة فرضيات.   2.1

  تɢاليفɺا ࢭʏ والتحكم الܶݰية اݍݵدمات جودة مستوى  تحس؈ن ب؈ن علاقة توجد -

   تɢاليفɺا من والتقليل الܶݰية اݍݵدمات مستوى  رفع ب؈ن التɢاࢭȃ لتحيق شروط توجد -

 وȋإمɢاننـا تطوʈرɸـا، ࢭـʏ اسـتخدامɺا يمكـن الۘـܣ כدوات مـن أداة Ȗعت؄ـف للمؤسسـة بالɴسبة اݍݨودة تɢاليف إن :الدراسة أɸمية.  3.1

 ࢭـــــʏ جـــــودة برنـــــامج لأي وتɢـــــامڴɸ ʏـــــام جـــــزء وۂـــــʏ الشـــــاملة اݍݨـــــودة لإدارة כساســـــية כفɢـــــار أحـــــد ۂـــــʏ : 1يڴـــــʏ فيمـــــا כɸميـــــة تݏݵـــــيص

  ).ISO 9000 العالمية المواصفات الشاملة، اݍݨودة إدارة(  المؤسسات

 ɲسـب خـلال مـن ومرئيـة Ȋسـيطة بأرقـام التɢـاليف ɸـذه ترجمة إڲʄ باݍݨودة المتعلقة التɢاليف حساب ٱڈدف: الدراسة أɸداف.  4.1

 العليــا לدارة لتحف؈ــق قـوي  مؤشــر ۂــʏ كمـا כوڲــʄ، المــرة مـن الܶــݰيح الآــۜܣء عمـل أɸميــة فɺــم عڴـʄ والعــامل؈ن לدارة Ȗســاعد مباشـرة

ʄـــاليف توضـــيح بحكـــم والتنفيـــذ، التطبيـــق عڴـــɢبفاعليـــة فٕڈـــا والـــتحكم اݍݵدمـــة أو للمنـــتج לجماليـــة الت ʏالتـــاڲȋـــادة وʈـــاح، زȋكمـــا כر 

 وتمي؈ـــق تحديـــد عڴـــȖ ʄســـاعد و لݏݨـــودة مســـتمر تحســـ؈ن أداة فࢼـــܣ بواقعيـــة، الم؈قانيـــات ووضـــع التɢـــاليف تقـــدير ࢭـــʏ دقـــة أك؆ـــف Ȗعطـــي

 مـن وواܷـݰة جيـدة مقارنـة أداة إعتمادɸـا يمكـن و לحصـاء، أدوات Ȋعـض باسـتخدام المباشـرة ومصادرɸا والعيوب الفشل مناطق

  .لأخرة زمنية ف؅فة

 عـــــن ســـــلبيا أو إجابيـــــا المـــــؤثرة لتɢـــــاليف والتجرȋيـــــة לستكشـــــافية البحـــــث طـــــرق  الدراســـــة ɸـــــذه Ȗســـــتخدم :الدراســـــة منݤݨيـــــة.  5.1

 لݏݵـــدمات بالɴســـبة اݍݨـــودة مســـتوى  تـــدɲي أو رفـــع تـــرȋط الۘـــܣ العلاقـــة خـــلال مـــن وذلـــك المنتجـــة الܶـــݰية اݍݵـــدمات جـــودة مســـتوى 

 ٭ڈـذا والمɺتمـ؈ن المختصـ؈ن البـاحث؈ن عڴـȖ ʄسɺل رʈاضية ومعادلات دوال بإعتماد عٔڈا والتعب؈ف ذلك عڴʄ الناتجة التɢاليف ࢭʏ بالتغ؈ف

  .المجال

  وأنواعɺا اݍݵدمات جودة تɢاليف Ȗعرʈف. 2

  :اݍݨودة تɢاليف Ȗعرʈف 1.2

"ʏــــــاليف وۂـــــɢشــــــاف أو المعيبـــــة اݍݵــــــدمات خلـــــق بمنــــــع المتعلقـــــة التȘــــاـن.1" المعيبــــــة اݍݵـــــدمات اكɠ ذكــــــر يــــــتم أن כجـــــدر مــــــن 

 ɸمـــا أم خارجيــا أم داخليــا ɠـاـن إن לصــلاح مســتوى  توضــيح أيضــا العيــوب، إصــلاح Ȋعــد الܶــݰية المؤسســة تتحملɺــا الۘــܣ التɢــاليف

  .معا

 واݍݵســارة الفقــدان إڲــʄ بالإضــافة اݍݨــودة، وضــمان تأكيــد اجــل مــن التɢلفــة" بأٰڈــا BS6143 ال؄فيطانيــة المواصــفات وحســب

   1". اݍݨودة عڴʄ اݍݰصول  أو انجاز عدم عند اݍݰاصلة

  .الفقدان تɢلفة إڲʄ بالإضافة اݍݨودة وضمان تأكيد تɢلفة ࢭʏ اݍݨودة تɢاليف اختصر التعرʈف ɸذا إن

   2". فعليا علٕڈا اݍݰصول  تم الۘܣ واݍݨودة والمسْڈدفة اݍݨودة ب؈ن לجماڲʏ טنحراف" أٰڈا اݍݨودة تɢاليف عرفت كما
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   اݍݵدمات جودة تɢاليف أنواع. 2.2

 الثــاɲي والمنطلـق اݍݨــودة برقابـة ارتباطɺـا أســاس عڴـʄ כول  المنطلـق منطلقــ؈ن، خـلال مــن اݍݨـودة تɢـاليف أنــواع إڲـʄ سـɴتطرق 

  .المؤسسة مجالات ࢭʏ بياناٮڈا توفر ومدى اݍݨودة تɢاليف قياس وصعوȋة سɺولة حيث من

  : اݍݨودة برقابة ارتباطɺا حسب الܶݰية اݍݵدمات جودة تɢاليف.1.2

  :يڴʏ ما إڲʄ اݍݨودة تɢاليف تصنف المعيار ɸذا وحسب

 ـاـليفɢـــر: الوقايـــة أو المنـــع تɺل تجنــب محاولـــة خـــلال مـــن جليــا وتظɠـــذه وتتضـــمن مـــرة، أول  مــن وכخطـــاء الفشـــل مشـــاɸ 

 تحـــت يقــع كمــا الصـــناعة، ࢭــʏ المɺــارة مـــن المطلوȋــة المســتوʈات اڲـــʄ وصــولɺم اجــل مـــن כفــراد تــدرʈب تɢلفـــة أيضــا التɢــاليف

  3. المنتج بصنع القيام قبل الموردين مع العمل تɢلفة طياٮڈا

 ــــاـليفɢاݍݨـــــودة تخطـــــيط ت: ʏـــــاليف وۂـــــɢ؈ـــــق للإعـــــدادأو اللازمـــــة التɺـــــداف لتحقيـــــق التجɸـــــاليف مثـــــل اݍݨـــــودة، أɢإعـــــداد ت 

 وלجــراءات الــدليل إعــداد تɢــاليف اݍݨــودة، عڴــʄ للرقابــة الشــاملة اݍݵطــة تɢــون  الۘــܣ...) فحــص خطــة،( الفرعيــة اݍݵطــط

 .المعنية لݏݨɺات اݍݵطط ɸذه لتوصيل اللازمة

 ــاـليفɢشـــمل :اݍݨديـــدة المنتجـــات مراجعـــة تȖـــاليف وɢأي واختيـــار فحـــص بـــرامح إعـــداد اݍݨديـــدة، التصـــميمات تقيـــيم ت 

 .جديدة تصميمات ب؅فوʈج تتعلق أɲشطةأخرى 

  اليفɢب تʈاليف وتتضمن :التدرɢب برامج إعداد تʈات لتحقيق اللازمة التدرʈمـا وتحسئڈا اݍݨودة مستوɺاـن مɠ القسـم 

 .التدرʈب تلقى الذي

 اليفɢاݍݰصول  ت ʄا اݍݨودة بيانات عڴɺـاليف أي :وتحليلɢبـاݍݨودة المتعلقـة البيانـات بجمـع للقيـام تلـزم الۘـܣ الت ʏافـة ࢭـɠ 

 .وغ؈فɸا العيوب معاݍݨة أو تܶݰيح كيفية وتحديد اݍݨودة عڴʄ تؤثر الۘܣ المشاɠل لتحديد وذلك وتحليلɺا، المراحل

 اـليفɢـر تʈاݍݨــودة عـن التقر: ʏـاليف وۂـɢر مݏݵصـات لإعـداد تلــزم الۘـܣ التʈشـاط عــن وتقـارɲ ا اݍݨـودةɺإلىــالإدارة وتوصـيل 

  .والوسطى العليا

 ـاـليفɢاݍݨــودة تحســ؈ن خطــط ت: ʏــاليف وۂــɢات تخــتص والۘــܣ اݍݨــودة تحســ؈ن بــرامج وتنفيــذ لإعــداد اللازمــة التʈبمســتو 

 .وغ؈فɸا العمل عڴʄ التحف؈ق برامج مثل جيدة أداء

 اليفɢم تʈم وتتعلق :التقوʈو كما مطابقتھ مدى من والتأكد المنتج بتقوɸ ون  من مطلوبȋ1.الز  

 ــاـليفɢشـــمل :المســـتلمة المـــوارد فحـــص تȖلفـــة وɢعۚـــܣ مـــا المـــوردين جـــودة تحديـــد تȖ انـــت ســـواء المنتجـــات أو اݍݵـــام المـــوادɠ 

  .المراقبة أو לشراف وتɢاليف المورد، لدى الفحص تɢلفة الطلبية، فحص تɢلفة

 اـليفɢشـمل :وטختبـار الفحـص تȖــا تخضـع الۘـܣ טختبـارات وɺشـمل المختلفـة، الصـنع مراحـل خـلال المنتجـات لȖلفــة وɢت 

 الثقــــة، اختبـــارات للصـــلاحية، الزمنيـــة الف؅ـــفة اختبـــارات وȖشــــمل اݍݰمـــولات أو التعبئـــة أو اݍݰـــزم واختبـــار الٔڈـــاǿي، القبـــول 

  .للعميل الܨݰن قبل تتم الۘܣ טختبارات

 شـمل :المسـْڈلكة واݍݵـدمات اݍݵام الموادȖـاليف وɢالمسـْڈلكة والمـواد טختبـارات، خـلال المسـْڈلكة بالمنتجـات اݍݵاصـة الت 

  . واݍݵدمات

 ــــاـليفɢالمحافظـــــة ت ʄـــــزة دقـــــة عڴـــــɺشـــــمل :טختبـــــار أجȖـــــاليف وɢشـــــغيل تȖ يحـــــافظ الـــــذي النظـــــام ʄـــــزة قياســـــات عڴـــــɺכج 

 .المعايرة حالة ࢭʏ والمعدات
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 ـاـليفɢלخفــاق(الفشــل ت (ʏشــمل"  أٰڈــا وعرفــت :الــداخڴȖ ــلɠ ــاليفɢم أساســا اللازمــة التʈأو تܶــݰيح وإمــا وحســم لتقــو 

 الۘـܣ والعمالـة المـواد مصـارʈف ɠـل ɸـذا ʇشـمل وعموما الɢامل، غ؈ف أو الܶݰيح غ؈ف) اݍݵدمة أو( المنتج توصيف اسȘبدال

   2.الٔڈائية اݍݵدمات أو المنتجات جودة عڴʄ أثر الذي المقبول  غ؈ف العمل أو المطابقة عدم ȊسȎب أɸدرت أو فقدت

  :  الܶݰية اݍݵدمات جودة تɢاليف   -3

 مجــالات ࢭــʏ بياناٮڈــا تــوافر ومــدى ، قياســɺا صــعوȋة أو ســɺولة لمــدى طبقــا الܶــݰية اݍݵــدمات جــودة تɢــاليف حســاب تــم لقــد

  : فيمايڴʏ ادراجɺما يمكن أساسيʋت؈ن مجموعت؈ن إڲʄ وتنقسم المؤسسة

  : الظاɸرة التɢاليف -3-1

 ɲســȎيا، موضــوعية بصــورة للقيــاس قابلــة وۂــʏ المؤسســة ܥــݨلات ࢭــʏ بياناٮڈــا لتــوافر مرئيــة تɢــاليف Ȗســميْڈا عڴــʄ يتفــق وكمــا

   3:يڴʏ ما وȖشمل المحاسۗܣ النظام خلال من ومراجعْڈا فحصɺا وʈمكن

 افةɠ اليف عناصرɢا الۘܣ التɺللمواصفات مطابق غ؈ف إنتاج حدوث منع أو للوقاية المؤسسة تتحمل.  

 افةɠ اليف عناصرɢا الۘܣ التɺالمعيب לنتاج وصول  لمنع والتقييم الفحص أنظمة لتنفيذ المؤسسة تتحمل ʄالعملاء إڲ.  

 عــضȊ ــاليف عناصـــرɢالفشـــل ت ʏلفــة: مثـــل الــداخڴɢــاليف اݍݵـــردة، تɢرة التɸبيـــع خســـائر المعيبــة، الوحـــدات لإصــلاح الظـــا 

  .المعيب לنتاج

 عــضȊ ـــاليف عناصــرɢالفشــل ت ʏـــاليف: مثــل اݍݵـــارڊɢاوي  تلقــي تɢـــاليف العمــلاء، شـــɢوالۘـــܣ للمنــتج الميدانيـــة التعــديلات ت 

 التɢــاليف المبيعـات، مـردودات اســتلام تɢـاليف للعمـلاء، تمــنح الۘـܣ والضـمانات المســموحات الشـɢاوي، ɸـذه عڴــʄ بنـاء تـتم

  .العملاء Ȗعوʈضات تɢاليف العملاء، يرجعɺا الۘܣ الوحدات لإصلاح الظاɸرة

  : المؤسسة ܥݨلات ࡩʏ مبʋنة وغ؈ف اݍݵفية التɢاليف -3-2

 المحاســـبة النتـــائج، حســـاب جـــدول  الم؈قانيـــة، ࢭـــʏ والمتمثلـــة المؤسســـة، تتȎناɸـــا الۘـــܣ المعلومـــات أنظمـــة ࢭـــʏ تظɺـــر لا أٰڈـــا وȖعـــرف

   1.القيادة وجداول  التحليلية المحاسبة العامة،

    2:التالية النقاط ࢭʏ اݍݨودة بضعف المرتبطة اݍݵفية بالتɢاليف التعرʈف وتم

 اليفɢالم؅فتبة الت ʄا يمكن والۘܣ العميل رضا عدم عڴɺقياس ʄالنقص ضوء عڴ ʏالمؤسسة حصة ࢭ ʏالسوق  ࢭ.  

 اليفɢالم؅فتبة الت ʄلسمعْڈا المؤسسة فقدان عڴ ʏعكـس والۘـܣ السـوق، ࢭـȖ المؤسسـة نحـو العمـلاء مـن وغ؈ـفه العميـل اتجـاه 

  .٭ڈا לنتاج خطوط جميع نحو وȋالتاڲʏ كɢل،

 ة أن بالـــذكر واݍݨـــديرȋـــاليف قيـــاس صـــعوɢرة غ؈ـــف التɸبالفشـــل والمرتبطـــة الظـــا ʏموضـــوعية بصـــورة وترجمْڈـــا اݍݵـــارڊ ʏࢭـــ 

 وعـــدم اɸتمـــام عڴــʄ ي؅فتـــب لمـــا ونظــرا وتحليلɺـــا، دراســـْڈا تــتم ولا التɢـــاليف ɸـــذه ٮڈمــل أن ʇعۚـــܣ لا محـــدد مبلــغ أو رقـــم شــɢل

  .الطوʈل כجل ࢭʏ المؤسسة عڴʄ سلبية آثار من دراسْڈا

  وتɢلفْڈا الܶݰية اݍݵدمة جودة ب؈ن العلاقة. 4

ʏوقتنــا ࢭــ ʏــاليف تقليــل أصــبح اݍݰــاڲɢــم مــن التɸجــودة مســتوى  معرفــة أجــل ومــن المقدمــة، اݍݵدمــة جــودة تحســ؈ن عناصــر أ 

 جـــودة ذات ܵــݰية خدمـــة عڴــʄ اݍݰصـــول   ɸــو الزȋــون  رعـــۜܢ تحقيــق أɸـــداف أɸــم فمــن التɢـــاليف، المؤسســة تقـــدر المقدمــة اݍݵدمــة

 مناســـب مســتوى  عڴــʄ المحافظــة مــع לمɢــان قــدر الɢليــة التɢـــاليف تخفــيض الܶــݰية المؤسســة عڴــʄ وذلــك معقولــة وȋتɢلفــة عاليــة

  .المقدمة اݍݵدمة ݍݨودة
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  الɢلية التɢاليف. 1.4

  اللاجودة تɢاليف. 1.1.4

ʏــاليف وۂـɢاݍݨــودة نقــص عــن الناجمــة الت ʏالمقدمــة اݍݵدمــة ࢭــ ʏا، نظــام وࢭــɺشــمل تقــديمȖــائن خســارة وȋغــادرون الــذين الزʇ 

 وكــذا الܶــݰية  اݍݵدمـة طــالۗܣ بخسـارة يــؤدي ممــا المقدمـة، باݍݵــدمات بتقـديم الزȋــون  رعــۜܢ لعـدم نȘيجــة وذلـك الܶــݰية المؤسسـة

  السʋئة، المؤسسة سمعة لɺم ينقل حيث ךخرʈن عڴʄ تأث؈فه

 כحيــان مــن كث؈ــف ࢭــʏ الصــعب مــن فإنــھ لɺــم المقدمــة اݍݵدمــة عــن اݍݵدمــة طــالۗܣ رضــا بمــدى اݍݨــودة تɢــاليف لإرتبــاط ونظــرا

 جــودة مســتوى  مــع عكســية Ȋعلاقــة تــرتبط أٰڈــا أي اݍݵدمــة جــودة مســتوى  بȘنــاقص تــزداد التɢــاليف ɸــذه فــإن ذلــك ومــع تحديــدɸا،

   1.اݍݵدمة

  (اݍݵدمة مستوى  تحس؈ن) اݍݵدمة تقديم تɢاليف. 2.1.4

ʏــاليف وۂــɢـــاليف عــن عبــارة فࢼــܣ بالطاقـــة المرتبطــة التɢالمحافظــة ت ʄــادة اݍݵدمــة لتقـــديم القــدرة عڴــʈأو ܵـــݰية مصــاݍݳ كز 

 عنـد الܶـݰية المؤسسـة يتحملɺـا الۘـܣ مباشـرة وغ؈ـف مباشـرة تɢاليف Ȗشمل التɢاليف ɸذه أن أي، ،(اݍݵدمة مقدمي) جدد موظف؈ن

 المقدمـة اݍݵدمـة جـودة مسـتوى  لتحسـ؈ن المؤسسـة سـعت ɠلما أي اݍݵدمة جودة مستوى  مع طردية Ȋعلاقة وترتبط اݍݵدمة تقديم

ʏبڧـــɴـــاليف تحمـــل علٕڈـــا يɢلفـــة فمـــثلا إضـــافية تɢبالإضـــافة العيـــادة مســـاحة ت ʄلفـــة إڲـــɢـــق تʈـــون ، وممرضـــ؈ن أطبـــاء مـــن العمـــل فرɢوت 

 وتقليــــل כفضــــل اݍݵدمــــة مســــتوى  تحديــــد ࢭــــʏ مفيــــدة عــــادة اݍݵدمــــة عــــن يراɸــــا الۘــــܣ والملاحظــــات الزȋــــون  مــــن المســــتوحاة المعلومــــات

 الɢليــة التɢــاليف فيــھ تɢــون  الــذي כمثــل اݍݰــل تحــدد وۂــʏ عمــل بــدون  للعمــال Ȗعطــي الۘــܣ כجــور  تقلــل فࢼــܣ ٭ڈــا، المرتبطــة التɢــاليف

  .  2 مقبول  اݍݵدمة جودة مستوى  الوقت نفس وࢭʏ يمكن ما أقل

  الܶݰية اݍݵدمات جودة لتɢاليف לقتصادي التحليل. 5

   الɢلية للتɢاليف לقتصادي التحليل.  1.5

 وتɢـــاليف ،)اللاجــودة( تɢــاليف Ȗشــمل حيــث לجماليــة التɢلفــة بالتحديــد القيــام يجــب לقتصــادي التحليــل Ȋعمليــة للقيــام

  :المستخدمة الرموز  تحديد يتم سوف ٭ڈذا القيام وقبل ،)اݍݵدمة مستوى  تحس؈ن( اݍݵدمة تقديم

- CWلفةɢل الܶݰية اݍݵدمة جودة تɢل زمنية ف؅فة لɢض( وحدة لʈمر. (  

- L المرعۜܢ(الوحدات عدد متوسط (ʏالنظام ࢭ .  

- Cs لفةɢل اݍݵدمة تɢل زمنية ف؅فة لɢخدمة مركز ل.  

- K اݍݵدمة مراكز عدد.  

- Tc ʏلفة إجماڲɢحيث الت :      

Tc=CW*L+ Cs*K 

  )الطموح مستوى (  المفضل اݍݵدمة مستوى  تحديد. 2.5

ʏعض ࢭȊ بناءا القرار واتخاذ اݍݨودة دراسة يمكٔڈا لا أحيانا اݍݵدمية المؤسسات ʄلفة عڴɢا يمكـن لا لأنھ التɸل تحديـدɢشـȊ 

 أي) الطمـوح مسـتوى (  المفضـل اݍݵدمـة مسـتوى  وɸـو آخـر معيـار ظɺـر وɸنـا اݍݵدمـة، لطالب اݍݨودة بتɢلفة يتعلق ما خاصة دقيق

ʏـــذا القـــرار، لمتخـــذ تبعـــا اݍݵدمـــة مـــن معـــ؈ن مســـتوى  لتحقيـــق الســـڥɸـــق عـــن وʈس لقـــيم المناســـبة اݍݰـــدود تحديـــد طرʋالمعنيـــة المقـــاي 

 ࢭــʏ لݏݵدمــة الطالبــة الوحــدات بقــاء زمــن اݍݵدمــة، طالــب مــن مقبولــة، تɢــون  أن يمكــن الۘــܣ اݍݵدمــة جــودة ف؅ــفة بئڈــا ومــن بــالتقييم،

 متعـدد نمـوذج ࢭـʏ القـرار متخـذ أن أي ، السـابقة المؤشـرات يحقـق الـذي) المراكـز(  כمثـل اݍݵدمة مقدمي عدد تحديد وʈتم النظام،
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 التɢــاليف وɲسـبة النظـام ࢭـʏ  اݍݵدمــة جـودة تɢلفـة متوسـط  ɸمــا متعارضـان مقياسـان بـ؈ن الموازنــة يحـاول ) المراكـز (اݍݵدمـة مقـدمي

  :بـــــــ نرمز حيث ومقدمٕڈا اݍݵدمة طالب من ɠل طموح المقياسان ɸذان وʉعكس عاطل، النظام فيھ سيɢون  الذي

-  Ws لفة متوسطɢاݍݵدمة جودة ت ʏالنظام ࢭ  

-  X سبةɲ اليفɢون  الۘܣ التɢعاطلا النظام فيھ ي  

  α بـــــ Ws لـ الطموح مستوى   -

  β بـــــــ  X لـ الطموح مستوى   -

-  C الشرط؈ن يحقق الذي -المراكز– اݍݵدمة مقدمي عدد :β Ws <= . α    X >=  

  :يڴʏ كما تɢون  X لـ الرʈاضية الصيغة ومنھ

X= 100( 1- P/C  )  

   النظام ࢭʏ عميل n وجود إحتمال P: حيث

  .الܶݰية اݍݵدمات جودة تقييم ومتطلبات مداخل -6

  :الܶݰية اݍݵدمات جودة تقييم مداخل-1.6

( للمســـــْڈلك؈ن المطلوȋـــــة الܶـــــݰية اݍݵـــــدمات مـــــع الܶـــــݰية المؤسســـــات ࢭـــــʏ العاملـــــة القـــــوة تلـــــك تناســـــب مـــــدى أي :الɺيكڴـــــʏ المـــــدخل

 مقـدمي ومؤɸالـت وفئـات عـدد مثـل للمؤسسةالܶـݰية، الثابتـة اݍݵصـائص إڲـȖ ʄعـود ɸيɢليـة مقـايʋس استعمال وʈتضمن ،)ܢرعۜالم

 لــدى مفضــال املــدخل ɸــذا ʇعت؄ــف كمــا وإدارٮڈــا، تنظيمɺــا وأســلوب املتــوفرة، والȘســɺيالت واملعــدات جɺــزةوכ  الܶــݰية، اݍݵــدمات

 ɸـــذا الملاحظةالȎسيطة،وʉســȘند خـــلال مــن أوالمؤسســـةࢫ ܥــݨالت مـــن للتقيــيم املطلوȋـــة املعلومــات تـــوف؈ف ســɺولة ȊســـȎب לدارʈــ؈ن

 أن كمــــا الɺيɢــــل تȘبـــع العملياتاملالئمةســــوف جيـــدا،فإن الرعايةالطبيــــة ɸيɢــــل ɠــاـن أٰڈــــإذا يوɸـــو أســــاس رضــــا اف؅ـــفاض عڴــــʄ المـــدخل

  .جيدة تɢون  النتائج

 قســــممدخل ࢭــــʏ ســــواء ،المــــرʈض علٕڈــــا حصــــل الرعايةالطبيــــةالۘܣ إجــــراءات و خطــــوات وتتــــاȊع الܶــــݰية، بالمؤسســــة مباشــــرة

 أو التحاليــــــــــــل ܵــــــــــــݰية خــــــــــــدمات علــــــــــــٕڈمن حصــــــــــــلوا مــــــــــــا طرʈــــــــــــق عــــــــــــن ى دراســــــــــــةالرعايةالطبيةالكميةللمرض وȖعۚــــــــــــܣ : العمليــــــــــــات

 للمســـــــْڈلك؈ن تقـــــــديمɺا تـــــــم الܶـــــــݰيةالۘܣ واݍݵـــــــدمات األɴشـــــــطة إڲـــــــʄ أٰڈʋشـــــــ؈ف أي والتوجييـــــــات، לرشـــــــادات  أو األشـــــــعةأوالفحوص

 الفنيــة النــواڌʏ بــ؈ن الفصــل تــم وقــد وتɴســيقɺا، כɲشــطة Ȗسلســل ذلــك وʈتضــمن الطبيــة، الرعايــة بمحتــوى  ʇســ׿ܢ مــا أو ،)المرعــۜܢ(

 لتقيــيم المــدخل ɸــذا وʉعت؄ــف .الرعايــة بفــن ʇســ׿ܢ المرعــۜܢ،أوما معــا التعــاطف و التعامــل ࢭــʏ بالܨݵصــية المرتبطــة واملɺــارات للرعايــة

 ɸــذا ʇعتمــد حيــث الٔڈائيــة، النȘيجــة مقــايʋس مــع بالمقارنــة العمليــة المقــايʋس تحديــد لســɺولة اســتعمالا כك؆ــف المــداخل مــن اݍݨــودة

  ࢭʏ المدونة البيانات عڴʄ المدخل

 الرعايـــــة Ȗشـــــɢل أٰڈـــــا ʇعتقــــد الۘـــــܣ للعناصـــــر مســــبقة قائمـــــة تحديـــــد عڴــــʄ المـــــدخل ɸـــــذا م وʈقــــو للمرعـــــۜܢ، الطبيـــــة الܦــــݨلات

 و الطبيــــة، الܦــــݨلات ࢭــــʏ موثقــــة ۂــــʏ المرعــــۜܢ،كما رعايــــة أثنــــاء ٭ڈــــا القيــــام تــــم الۘــــܣ العمليــــة כɲشــــطة مــــع مقارنْڈــــا ثــــم ومــــن اݍݨيــــدة،

  .جيدة للرعاية الٔڈائية النتائج تɢون  أن فيتوقع ܵݰيحة العمليات ɠانت إذا ɸو المدخل ɸذا عليھ م يقو الذي כسا؟ۜܣ טف؅فاض

 مــدخل ࢭــʏ النجــاح معــدالت األطفــال، أوزان أو املواليــد معــدالت الوفــاة، معــدالت: مثــل الطبيــة، الرعايــة عمليــات أداء عــن

 حيــث اݍݨراحيـة العمليـات الناتجــة للمرعـۜܢ، الܶـݰية اݍݰالــة عڴـʄ الدالـة المقـايʋس مــن مجموعـة خـلال مــن وذلـك : الٔڈائيـة لنȘيجـة

 كنȘيجـــة ومســـتقبال، حاليـــا المجتمڥـــʏ أو الفـــردي الصـــڍʏ للمســـتوى  تحـــدث الۘـــܣ التغ؈ـــفات الطبيـــة للرعايـــة الٔڈائيـــة النتـــائج Ȗعكـــس

  ).כطباء( المنࢼܣ الرأي عڴʄ أو عميل ܵݰتھ،أو لمستوى  المرʈض إدراك عڴʄ المقايʋس ɸذه وترتكز الܶݰية، لݏݵدمات
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 رضــــا مــــدخل ɠـــاـن بمــــا عليــــھ حصــــلوا مــــا بمقارنــــة الܶــــݰية اݍݵــــدمات جــــودة يقيمــــون  فالمرعــــۜܢ المقدمــــة، الܶــــݰية اݍݵــــدمات جــــودة

 أ كمــا. فيــھ مرغوȋـا أو متوقعــا عڴـʄ اݍݰكــم ࢭـʏ حيوʈــا دورا ) المــرʈض( المسـْڈلك توقعــات تلعـب : اݍݨــودة لتقيـيم ) المرعــۜܢ(  المسـْڈلك؈ن

 المسْڈلكســـن رضـــا مقيـــاس باســـتعمال الܶـــݰية اݍݵـــدمات ࢭـــʏ اݍݨـــودة تقيـــيم تناولـــت الۘـــܣ وכبحـــاث الدراســـات مـــن الكث؈ـــف ɸنـــاك ن

 يتحقــق فقــد معـا ، وأɲشــطةالرعاية والعمليــات الطبيـة للرعايــة الٔڈائيــة النȘيجـة ʇعكــس أن املقيــاس لɺـذا يمكــن حيــث ى، بـاملرض

 لـدى الرضـا يتحقـق ال قـد ولكـن املناسـب، الطۗـܣ العـاݍݮ تلقيـھ Ȋعـد الܶـݰية المؤسسـة مـن اݍݵـارج) المـرʈض( المسـْڈلك لـدى الرضا

 ينفـــي ال ɸـــذا ذلـــك مـــع أجلـــھ، مـــن بـــذلت الۘـــܣ الطبيـــة الرعايـــة טɸتمـــام ɠــاـن مɺمـــا ي مســـتعص بمـــرض المصـــاب )المـــرʈض( المســـْڈل

 اݍݰـــد أو الرضـــا، تحقـــق أن شـــأٰڈا مـــن الۘـــܣ الܶـــݰية اݍݵدمـــة  ࢭـــʏ اݍݨـــودة وأȊعـــاد بمعـــاي؈ف بـــاالل؅قام اݍݵدمـــة مقـــدم م يقـــو أن وجـــوب

ࢫلـــــدخو  כوڲـــــʄ الݏݰظـــــة منـــــذ ورغباتـــــھ و ݍݰاجاتـــــھ ورعايـــــة اɸتمامـــــا يتضـــــمن ذلـــــك ،وأن)المـــــرʈض( المســـــْڈɢل لـــــدى الرضـــــا مـــــن כدɲـــــى

 نوعيــــة عــــن فضــــال لــــو، التمرʈغــــۜܣ الطــــاقم ورعايــــة المعلومــــات بتــــدوʈن اݍݵاصــــة بــــالإجراءات مــــرورا الܶݰية،واســــتقبالھالمؤسســـةࢫ

 جـوɸر فـإن ة،وعليھالܶـݰيالمؤسسـةࢫ مـن وخروجـھ الܶـݰية، وלرشـادات التعليمـات بإعطـاء وانْڈـاء المقدمـة، الفندقيـة اݍݵـدمات

 والۘـــܣ ڲـــʏ، المقدمـــة الܶــݰية اݍݵدمـــة مـــن )المرعـــۜܢ( المسْڈلكســن ومتطلبـــات احتياجـــات مقابلـــة ࢭــʏ يتمثـــل الܶـــݰية اݍݵـــدمات جــودة

 وʈمكــن رضــا مــن ʇعقّڈــا ومــا الܶــݰية اݍݵدمــة مــن يتحسســɺا الۘــܣ القيمــة مــع يــرتبط التوافــق وɸــذا توقعاتــھ، مــع توافقɺــا ʇســتوجب

  .التوقع – לدراك ≥  الرضا:التالية العالقة خلال من ذلك عن التعب؈ف

ࢫعليــــــــھ يحصــــــــل أو يدركــــــــھ أن يمكــــــــن مــــــــا بــــــــ؈ن الفــــــــرق  تمثــــــــل المقدمــــــــة الܶــــــــݰية اݍݵدمــــــــة عــــــــف المتحققــــــــة، الرضــــــــا فدرجــــــــة 

 الۘـܣ االتصـال لعمليـة ن أ مـن شـك ولا الܶـݰية، اݍݵدمـة تلقيـھ قبـل عليـھ يحصل أن يتوقع ɠان وما اݍݵدمة، من)المرʈض(المسْڈɢل

 الܶـــݰية، اݍݵدمـــة عـــن) المـــرʈض( المســْڈɢلࢫلـــدى صـــورة وخلـــق التوقـــع، خلــق ࢭـــʏ كب؈ـــف أثـــر لɺـــا واݍݨتمــع الܶـــݰية المؤسســـة بـــ؈ن تــتم

 تحتوٱڈـا الۘـܣ المضـام؈ن ضـوء عڴـʄ لآخـر،و مسـْڈلك تخـتلفمن ɲسـȎية حالـة ɸـو) المـرʈض( المسـْڈɢل لـدى الرضـا بـأن לشـارة من والبد

  .مسْڈلكٕڈا نظر وجɺة من الܶݰية اݍݵدمة

  :الܶݰية المؤسسات ࡩʏ الܶݰية اݍݵدمات تقييم متطلبات- 2.6

 30 المؤسســـــات غالبيـــــة تركـــــز ولضـــــماٰڈا الܶـــــݰية، خـــــدماٮڈا تقـــــديم ࢭـــــʏ اݍݨـــــودة اعتمـــــاد عڴـــــʄ טܵـــــݰية المؤسســـــات Ȗعمـــــل 

  :يڴʏ ما تتضمن ɸامة أمور  عدة عڴʄ ممارسْڈا ࢭʏ الܶݰية

 لات تقيـيمɸالـت خاصـة ݍݨنـة قبـل مـن ال؅فقيـة أو التوظيـف عنـد כطبـاء خ؄ـفات مـؤɸالعناصــر لضـمانࢫاسـتخدام العمليـة بالمؤ 

  .الܶݰية اݍݵدمات من جيد مستوى  الȎشرʈةࢫالمؤɸلةࢫلتقديم

 ال؅فك؈ـق ʄכمــراض وࢫانتقـال العــدوى  وضـبط رقابــة مثـل الܶـݰية اݍݵــدمات جـودة تحســ؈ن شـأٰڈا مـن الۘــܣ الوقائيـة الوســائل عڴـ 

 ۂــʏࢫݍݨنـــةالتحكم متخصصــةࢫفنيــة، ݍݨــان خــلال لألدوʈـــةࢫفٕڈــا،من سياســةࢫمحــددةࢫوجيــدةࢫ المؤسســةࢫالܶــݰية،ࢫوتبۚــܢ داخــل

  .وݍݨنةࢫالصيدلة بالعدوى 

 الطۗـܣ التـدقيق خالـل الܶـݰيةࢫمـن اݍݵـدمات جـودة ورقابـة تقيـيم ʏـذا يجـرى ( טسـ؅فجاڤɸ مـرة التـدقيق ʄرࢫعڴـɺࢫالشـʏכقـل، ࢭـ 

 כطبـاء ٭ڈـا م يقـو الܦـݨلاتࢫالطبيـة، مراجعـة عن عبارة وɸو اݍݨراحة، أو الباطۚܣ الطب مثل ܵݰية، خدمة بɢل خاص يɢون 

 ،و)الٔڈائيـــــة عڴـــــʄࢫالنتــــائج يـــــتمࢫال؅فك؈ــــق حيــــث أنفســــɺم، כطبـــــاء قبــــل مـــــن توضــــع معــــاي؈ف إڲـــــʄ بالاســــȘناد زمـــــالِڈم لأعمــــال الــــزملاء

  .الموارد استعمال לقامةࢫوترشيد مدة تقييم والتيوظيفْڈا مراجعةטستخدام

 ݍݨنـة أو مركـزي، جـودة مجلـس إɲشـاء خـلال من المقدمة الܶݰية خدماٮڈا جودة بتقييم الܶݰية المؤسسات معظم م تقو 

 إڲــʄ تخصــص مــن تختلــف الܶــݰية اݍݵـدمات لأن نظــرا التأييــد حاليــا تجــد ال الطرʈقــة ɸـذه لكــن الܶــݰية، اݍݵــدمات جــودة مراقبـة



 الܶݰيةجودةࡧاݍݵدماتࡧ تɢاليف
 

  .الوادي،ࢫاݍݨزائرالشɺيدࢫحمھࢫݍݵضرࢫب،ࢫجامعةࢫ»1304 -1297صࢫ،ࢫ2023جوانࢫ،ࢫ01 :العدد،ࢫ06 :،ࢫالمجلدالمٔڈلࢫלقتصاديمجلةࢫ«   1304
 

 يɢونـون  صـلة ذي غ؈ـف آخـر تخصـص مـن أطبـاء معـ؈ن تخصـص ࢭʏ الܶݰية اݍݵدمات جودة بتقييم يقوم أن لالئملما غ؈ف فمن آخر،

 ࢭــʏ ݍݨــدد،ا والمواليــد الوفيــات، كعــدد لإݍݰصــائيات مناقشــات إجــراء يــتم أن مالئمــة أك؆ــف فإنــھ ذلــك مــن وȋــدال الݏݨنــة، ࢭــʏ منظمــ؈ن

 ݍݨـــــودة التقيـــــيم يـــــتم أن الواجــــب مـــــن أصـــــبح الســـــȎب ولɺــــذا تخصصـــــھ، حســـــب ɠـــــل أخصــــائيون  فٕڈـــــا ينخـــــرط مجدولـــــة اجتماعــــات

 والمواليــد الوفيــات تــدقيق خالــل مــن الܶــݰية اݍݵــدمات جــودة تقيــيم أصــبح إذ לدارʈــة، לجــراءات مــن محــررا الܶــݰية اݍݵــدمات

  .مركزʈة ݍݨنة خلال من يɢون  أن من أحسن כقسام أساس عڴʄ الطبية الܦݨلتا راجعةمو  لألمɺات، والموت اݍݨدد،

  :اݍݵاتمة. 7

 ܵــݰية خـدمات مــن يتلقونـھ مــا حـول  رأٱڈــم لإبـداء) المرعـۜܢ( للزȋــائن المقدمـة الܶــݰية اݍݵـدمات ݍݨــودة الـدوري التقيـيم إن

 كمـا الفجـوة؛ ɸـذه تقلـيص عڴـʄ والعمـل المـرʈض طـرف مـن متوقـع ɸو وما ܵݰية خدمات من مقدم ɸو ما ب؈ن الفجوة عڴʄ للوقوف

 ࢭــʏ الراغبـة الܶـݰية المؤسسـات عڴـʄ لزامـا فɢـان اݍݨـودة منخفضـة خــدمات لـھ تقـدم أن يقبـل لا اليـوم المـرʈض أن إڲـʄ לشـارة تجـدر

 للقطـــاع وســـيلة تبۚـــܣ ɸـــو المطروحـــة اݍݰلـــول  ضـــمن مـــن ɠانـــت لـــذلك عاليـــة جـــودة ذات خـــدمات لتقـــديم الســـڥʏ والبقـــاء טســـتمرار

ʏي الصڍȖألا اݍݵدما ʏا سبل إيجاد و الفجوات عن والبحث الܶݰية اݍݵدمة جودة تحس؈ن وۂɸحـد أك؄ـف تقلـيص محاولـة أو لسد 

 عڴـʄ الم؅فتبـة التɢـاليف قيمـة ذلـك ࢭـʏ مـراع؈ن اݍݨـودة مسـتوى  لرفـع علٕڈـا לعتمـاد ɲسـتطيع نتـائج وجـدنا دراسـȘنا خـلال ومن ممكن،

 عـن Ȗع؄ـف رʈاضـية دوال فɺنـاك المقدمـة الܶـݰية لݏݵـدمات المسـتوى  برفـع اݍݨـودة تɢـاليف مـن ɠل ترȋط علاقة ɸناك أنھ وɸو ذلك،

 أن وɸمـــا آنيــا، يتحققـــا أن يجــب شــرط؈ن ɸنـــاك أنــھ كمـــا العــامل؈ن لɺــاذين כمثـــل اݍݰــل عـــن للبحــث دائمــا إعتمادɸـــا وɲســتطيع ذلــك

 اݍݰــل عڴـʄ القرارلݏݰصـول  اتخـاذ قبـل كلاɸمــا أو  اݍݵـدمات ɸـذه جـودة لمسـتوى  أو الܶــݰية اݍݵـدمات لتɢـاليف اݍݰـدכعڴʄ نخفـض

  :ࢭʏ تتمثل توصيات نقدم أن ɲستطيع الدراسة ɸذه خلال ومن ،المناسب

 للوصول  فعالة وإس؅فاتيجية عمل خطة إعداد ʄدف إڲɺاليف تحمل دون  المسطر الɢزائدة ت .  

 العمل ʄو ب؈ن الفجوة تقليص أجل من بإستمرار التقييم عڴɸو وما مطلوب ماɸ موجود.  

 المعطيات ترجمة ʄا وأعداد أرقام إڲɺووضع ʏاضية دوال أو معادلات ࢭʈل  رɺسʇ اɺدقة حلȋو.  

 العامل إدخال ʏون  اݍݵارڊȋل أن بحكم والزɢتأث؈فه مٔڈم ل ʄإستطاعتھ المردود عڴȋمستقبلية نظرة إعطاء و ʄالنتائج عڴ.  

 ما المنافسة سوق  مراعاةɺان مɠ للمحافظة وذلك خاص أو عام اݍݵدمات قطاع ʄالبقاء عڴ .  
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