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أن يقبل لا اليوم ض المر أن إ شارة يةتجدر ـ ال المؤسسـات ـ ع لزامـا ـان ف ـودة ا منخفضـة خـدمات لـھ تقـدم

و مـــا ن مـــاب الفجــوة تقلـــيص ــ ع والعمـــل خــدمات مـــن تقدمــھ مـــا بنوعيـــة قــدوما ـــ للم الســ والبقـــاء ســتقرار ـــ الراغبــة

الواقـــع ـــ موجـــود و ومـــا ـــون ي أن متوقـــع أو بـــالنفسف .مطلـــوب ـــا لإرتباط جـــدا ـــم م عنصـــر الصـــ القطـــاع ـــ دمـــة ا جـــودة

مســــتمر، وتوجيــــھ ة ــــ كب ميــــة وأ حــــذر تلقــــى أن وجــــب لــــذلك جــــدا حساســــة دمــــة ا ــــون و ة شــــر ــــال ع العمــــل أن العلــــم مــــع

دراسـ وجـب وعليـھ القطـاع ـذا نفقـات من ذ تز ثم ومن ية ال المؤسسة ا تتحمل اليف ت يخلف ودة ا ذه ن ـذاتحس ة

والمخــتص للباحـث ل سـ اضـية ر ومعــدلات دوال عـن بالبحـث وذلـك ــا لف وت دمـة ا جـودة ن بـ العلاقــة مـا لمعرفـة انـب ا

موجود و وما مطلوب و ما ن ب الفجوة وتقليص يحھ وت لأخر ن ح من ل المش أو النقص شاف لإك المجال   .ذا

المفتاحيــة لمــات جــ :ال ية، ــ ال ية، ــدماتا ودةالمؤسســات ــ لفــة ال ــدمات جــودةت ية،ا ــ ن ال التحســ الفجــوة،

  .المستمر

يف   .JEL: I18،M41،D24 اتتص

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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  : مقدمة. 1

الية. 1.1 ي :الدراسـة إش سـليط الدراسـة ـذه تـأ ـ الضـوء ل ـاليف ع ن عـن الناتجـة الت ـدمات جـودة مسـتوى  تحسـ ية ا ـ  ال

ية المؤسسات  الية طرح خلال من وذلك العمومية ال   : التالية ش

اليف تتعلق وشروط علاقة ناك ل                   ن بت دمات جودة مستوى  تحس ية؟ ا   ال

تان إختيار إعتمدناع :الدراسة فرضيات.   2.1 اصة داف مع يتماشيان  فرض   :التا و بالدراسة ا

ن علاقة توجد - ن ب دمات جودة مستوى  تحس ية ا ا  والتحكم ال اليف   ت

ا لتحيق شروط توجد - ن الت دمات مستوى  رفع ب ية ا ا من والتقليل ال اليف    ت

مية.  3.1 اليف إن :الدراسة أ ودة ت سبة ا ـ للمؤسسـة بال ـ دوات مـن أداة عت ا يمكـن ال ـا، ـ اسـتخدام ر اننـا تطو إم  و

ـــــيص ـــــ فيمـــــا ميـــــة ت ـــــار أحـــــد ـــــ : 1ي ـــــودة لإدارة ساســـــية ف ـــــ الشـــــاملة ا ـــــام ـــــام جـــــزء و  ـــــ جـــــودة برنـــــامج لأي وت

ودة إدارة(  المؤسسات   ).ISO 9000 العالمية المواصفات الشاملة، ا

داف.  4.1 اليف حساب دف: الدراسة أ ودة المتعلقة الت ـاليف ـذه ترجمة إ با  سـب خـلال مـن ومرئيـة سـيطة بأرقـام الت

ن دارة ســاعد مباشـرة ـ والعــامل ــم ع ميــة ف ء عمـل أ ــ يح ال ــ ، المــرة مـن ال ــ ــ قـوي  مؤشــر ــ كمـا و  العليــا دارة لتحف

ـــ ـــاليف توضـــيح بحكـــم والتنفيـــذ، التطبيـــق ع دمـــة أو للمنـــتج جماليـــة الت ـــا والـــتحكم ا التـــا بفاعليـــة ف ـــادة و ـــاح، ز  كمـــا ر

ـــ عطـــي ـــاليف تقـــدير ـــ دقـــة أك انيـــات ووضـــع الت ـــ بواقعيـــة، الم ن أداة ف ـــودة مســـتمر تحســـ ـــ ســـاعد و ل ـــ تحديـــد ع  وتمي

ا والعيوب الفشل مناطق ـا يمكـن و حصـاء، أدوات عـض باسـتخدام المباشـرة ومصادر ة جيـدة مقارنـة أداة إعتماد ـ  مـن ووا

ة   .لأخرة زمنية ف

يـــــة.  5.1 يـــــة ستكشـــــافية البحـــــث طـــــرق  الدراســـــة ـــــذه ســـــتخدم :الدراســـــة من ـــــاليف والتجر  عـــــن ســـــلبيا أو إجابيـــــا المـــــؤثرة لت

ـــدمات جـــودة مســـتوى  ية ا ـــ ـــ العلاقـــة خـــلال مـــن وذلـــك المنتجـــة ال ط ال ي أو رفـــع تـــر ـــودة مســـتوى  تـــد ســـبة ا ـــدمات بال  ل

اليف  بالتغ ا والتعب ذلك ع الناتجة الت اضية ومعادلات دوال بإعتماد ع ل ر ـ س ن ع ن البـاحث ن المختصـ تمـ  ـذا والم

  .المجال

ف. 2 اليف عر دمات جودة ت ا ا   وأنواع

ف 1.2 اليف عر ودة ت   :ا

ـــــ" ــــــاليف و ــــــدمات خلـــــق بمنــــــع المتعلقـــــة الت شــــــاف أو المعيبـــــة ا ـــــدمات اك  ذكــــــر يــــــتم أن جـــــدر مــــــن ــــاـن.1" المعيبــــــة ا

ــاليف ــ الت ــا ال ية المؤسســة تتحمل ــ  مـــا أم خارجيــا أم داخليــا ـاـن إن صــلاح مســتوى  توضــيح أيضــا العيــوب، إصــلاح عــد ال

  .معا

يطانيــة المواصــفات وحســب ــا BS6143 ال لفــة" بأ ــودة، وضــمان تأكيــد اجــل مــن الت ــ بالإضــافة ا ســارة الفقــدان إ  وا

اصلة صول  أو انجاز عدم عند ا ودة ع ا    1". ا

ف ذا إن اليف اختصر التعر ودة ت لفة  ا ودة وضمان تأكيد ت لفة إ بالإضافة ا   .الفقدان ت

اليف عرفت كما ودة ت ا ا ن جما نحراف" أ ودة ب دفة ا ودة والمس صول  تم ال وا ا ا    2". فعليا عل
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اليف أنواع. 2.2 دمات جودة ت    ا

تطرق  ـ سـ ـاليف أنــواع إ ـودة ت ن، خـلال مــن ا ـ ول  المنطلـق منطلقــ ـا أســاس ع ــودة برقابـة ارتباط ي والمنطلـق ا  الثــا

ولة حيث من ة س اليف قياس وصعو ودة ت ا توفر ومدى ا   .المؤسسة مجالات  بيانا

اليف.1.2 دمات جودة ت ية ا ا حسب ال ودة برقابة ارتباط   : ا

اليف تصنف المعيار ذا وحسب ودة ت   :ي ما إ ا

 ـاـليف ـــر: الوقايـــة أو المنـــع ت ل تجنــب محاولـــة خـــلال مـــن جليــا وتظ خطـــاء الفشـــل مشـــا  ـــذه وتتضـــمن مـــرة، أول  مــن و

ــاليف لفـــة أيضــا الت ب ت م اجــل مـــن فــراد تــدر ـــ وصــول ات ا ــة المســتو ــارة مـــن المطلو  تحـــت يقــع كمــا الصـــناعة، ــ الم

ا لفة طيا   3. المنتج بصنع القيام قبل الموردين مع العمل ت

 ــــاـليف ـــــودة تخطـــــيط ت ـــــ :ا ـــــاليف و ـــــ للإعـــــدادأو اللازمـــــة الت ـــــداف لتحقيـــــق التج ـــــودة، أ ـــــاليف مثـــــل ا  إعـــــداد ت

طــط ــ...) فحــص خطــة،( الفرعيــة ا ــون  ال طــة ت ــ للرقابــة الشــاملة ا ــودة، ع ــاليف ا جــراءات الــدليل إعــداد ت  و

طط ذه لتوصيل اللازمة ات ا  .المعنية ل

 ــاـليف ديـــدة المنتجـــات مراجعـــة ت شـــمل :ا ـــاليف و ديـــدة، التصـــميمات تقيـــيم ت  أي واختيـــار فحـــص بـــرامح إعـــداد ا

شطةأخرى  ج تتعلق أ و  .جديدة تصميمات ب

  اليف ب ت اليف وتتضمن :التدر ب برامج إعداد ت ات لتحقيق اللازمة التدر ودة مستو ا ا مـا وتحسي  القسـم اـن م

ب تلقى الذي  .التدر

 اليف صول  ت ودة بيانات ع ا ا ا ـاليف أي :وتحليل ـ الت ودة المتعلقـة البيانـات بجمـع للقيـام تلـزم ال  افـة ـ بـا

ا، المراحل ل لتحديد وذلك وتحليل ودة ع تؤثر ال المشا يح كيفية وتحديد ا ة أو ت ا العيوب معا  .وغ

 اـليف ـر ت ــودة عـن التقر ـ :ا ـاليف و ـ الت صـات لإعـداد تلــزم ال ر م ـودة شـاط عــن وتقـار ا ا  إلىــالإدارة وتوصـيل

  .والوسطى العليا

 ـاـليف ن خطــط ت ــودة تحســ ــ :ا ــاليف و ن بــرامج وتنفيــذ لإعــداد اللازمــة الت ــودة تحســ ــ ا ات تخــتص وال  بمســتو

ا العمل ع التحف برامج مثل جيدة أداء  .وغ

 اليف م ت م وتتعلق :التقو ون  من مطلوب و كما مطابقتھ مدى من والتأكد المنتج بتقو   1.الز

 ــاـليف شـــمل :المســـتلمة المـــوارد فحـــص ت لفـــة و ـــ مـــا المـــوردين جـــودة تحديـــد ت ـــام المـــواد ع  انـــت ســـواء المنتجـــات أو ا

لفة لفة الطلبية، فحص ت اليف المورد، لدى الفحص ت   .المراقبة أو شراف وت

 اـليف ختبـار الفحـص ت شـمل :و ـ ختبـارات و ــا تخضـع ال شـمل المختلفـة، الصـنع مراحـل خـلال المنتجـات ل لفــة و  ت

ي، القبـــول  ـــا ـــزم واختبـــار ال مـــولات أو التعبئـــة أو ا شــــمل ا ة اختبـــارات و ـــ  الثقــــة، اختبـــارات للصـــلاحية، الزمنيـــة الف

ن قبل تتم ال ختبارات   .للعميل ال

 ام المواد ـدمات ا لكة وا شـمل :المسـ ـاليف و اصـة الت لكة بالمنتجـات ا لكة والمـواد ختبـارات، خـلال المسـ  المسـ

دمات   . وا

 ــــاـليف ـــــ المحافظـــــة ت ـــــزة دقـــــة ع شـــــمل :ختبـــــار أج ـــــاليف و ـــــ يحـــــافظ الـــــذي النظـــــام شـــــغيل ت ـــــزة قياســـــات ع  ج

 .المعايرة حالة  والمعدات
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 ـاـليف ــا وعرفــت :الــداخ) خفــاق(الفشــل ت ــاليف ــل شــمل"  أ م أساســا اللازمــة الت يح وإمــا وحســم لتقــو ــ  أو ت

بدال دمة أو( المنتج توصيف اس يح غ) ا امل، غ أو ال ف ـل ـذا شـمل وعموما ال ـ والعمالـة المـواد مصـار  ال

درت أو فقدت ب أ دمات أو المنتجات جودة ع أثر الذي المقبول  غ العمل أو المطابقة عدم س ائية ا    2.ال

اليف   -3 دمات جودة ت ية ا   :  ال

ــاليف حســاب تــم لقــد ــدمات جــودة ت ية ا ــ ولة لمــدى طبقــا ال ة أو ســ ا صــعو ــا تــوافر ومــدى ، قياســ  مجــالات ــ بيانا

ن إ وتنقسم المؤسسة ن مجموعت ت ما يمكن أساسي   : فيماي ادراج

اليف -3-1 رة الت   : الظا

ــ يتفــق وكمــا ا ع ــاليف ســمي ــا لتــوافر مرئيــة ت لات ــ بيانا ــ المؤسســة ــ يا، موضــوعية بصــورة للقيــاس قابلــة و  ســ

مكن ا و ا فحص شمل المحاس النظام خلال من ومراجع    3:ي ما و

 اليف عناصر افة ا ال الت   .للمواصفات مطابق غ إنتاج حدوث منع أو للوقاية المؤسسة تتحمل

 اليف عناصر افة ا ال الت   .العملاء إ المعيب نتاج وصول  لمنع والتقييم الفحص أنظمة لتنفيذ المؤسسة تتحمل

 ــاليف عناصـــر عــض لفــة: مثـــل الــداخ الفشـــل ت ـــردة، ت ــاليف ا رة الت  بيـــع خســـائر المعيبــة، الوحـــدات لإصــلاح الظـــا

  .المعيب نتاج

 ـــاليف عناصــر عــض ـــار الفشــل ت ـــاليف: مثــل ا اوي  تلقــي ت ـــاليف العمــلاء، شـــ ـــ للمنــتج الميدانيـــة التعــديلات ت  وال

ــ بنـاء تـتم اوي، ـذه ع ـ والضـمانات المســموحات الشـ ـاليف للعمـلاء، تمــنح ال ــاليف المبيعـات، مـردودات اســتلام ت  الت

رة ا ال الوحدات لإصلاح الظا اليف العملاء، يرجع ضات ت   .العملاء عو

اليف -3-2 فية الت نة وغ ا   : المؤسسة لات  مب

عـــرف ـــا و ـــر لا أ ـــ المعلومـــات أنظمـــة ـــ تظ ـــا ال نا انيـــة، ـــ والمتمثلـــة المؤسســـة، تت  المحاســـبة النتـــائج، حســـاب جـــدول  الم

   1.القيادة وجداول  التحليلية المحاسبة العامة،

ف وتم اليف التعر فية بالت ودة بضعف المرتبطة ا     2:التالية النقاط  ا

 اليف تبة الت ا يمكن وال العميل رضا عدم ع الم   .السوق   المؤسسة حصة  النقص ضوء ع قياس

 اليف تبة الت ا المؤسسة فقدان ع الم ـ السـوق، ـ لسمع ه العميـل اتجـاه عكـس وال ـ  المؤسسـة نحـو العمـلاء مـن وغ

ل، التا ك   .ا نتاج خطوط جميع نحو و

 ـــدير ة أن بالـــذكر وا ـــاليف قيـــاس صـــعو ـــ الت رة غ ـــار بالفشـــل والمرتبطـــة الظـــا ـــا ا  ـــ موضـــوعية بصـــورة وترجم

ل ـــ لا محـــدد مبلــغ أو رقـــم شــ ـــاليف ـــذه مــل أن ع ا تــتم ولا الت ـــا، دراســـ تـــب لمـــا ونظــرا وتحليل ــ ي تمـــام ع  وعـــدم ا

ا ل جل  المؤسسة ع سلبية آثار من دراس   .الطو

ن العلاقة. 4 دمة جودة ب ية ا ا ال لف   وت

ــا وقتنــا ــ ــاليف تقليــل أصــبح ا ــم مــن الت ن عناصــر أ دمــة جــودة تحســ  جــودة مســتوى  معرفــة أجــل ومــن المقدمــة، ا

دمــة ـــاليف، المؤسســة تقـــدر المقدمــة ا ــم فمــن الت ـــداف أ ـــ تحقيــق أ ــون  ر صـــول   ــو الز ــ ا ية خدمـــة ع  جـــودة ذات ــ

لفــة عاليــة ت ــ وذلــك معقولــة و ية المؤسســة ع ــ ـــاليف تخفــيض ال ليــة الت ــان قــدر ال ــ المحافظــة مــع م  مناســـب مســتوى  ع

دمة ودة   .المقدمة ا

  



ادي ال محمد الله ضيف يم ابرا علكموتة   الع
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اليف. 1.4 لية الت   ال

اليف. 1.1.4   اللاجودة ت

ـ ــاليف و ــودة نقــص عــن الناجمــة الت دمــة ــ ا ــ المقدمــة ا ا، نظــام و شــمل تقــديم ــائن خســارة و  غــادرون الــذين الز

ية المؤسسـة ــ يجــة وذلـك ال ــ لعـدم ن ــون  ر ــدمات بتقـديم الز دمـة طــال بخسـارة يــؤدي ممــا المقدمـة، با ية  ا ــ  وكــذا ال

ه ن ع تأث م ينقل حيث خر ئة، المؤسسة سمعة ل   الس

ــاليف لإرتبــاط ونظــرا ــودة ت دمــة طــال رضــا بمــدى ا دمــة عــن ا ــم المقدمــة ا ــ ــ الصــعب مــن فإنــھ ل  حيــان مــن كث

ا، ــاليف ــذه فــإن ذلــك ومــع تحديــد نــاقص تــزداد الت دمــة جــودة مســتوى  ب ــا أي ا  جــودة مســتوى  مــع عكســية علاقــة تــرتبط أ

دمة    1.ا

اليف. 2.1.4 دمة تقديم ت ن) ا دمة مستوى  تحس   (ا

ــ ــاليف و ــ بالطاقـــة المرتبطــة الت ـــاليف عــن عبــارة ف ــ المحافظــة ت دمــة لتقـــديم القــدرة ع ــادة ا ية مصــا كز  أو ـــ

ن دمة مقدمي) جدد موظف اليف ذه أن أي، ،(ا اليف شمل الت ـ مباشـرة ت ـ مباشـرة وغ ـا ال ية المؤسسـة يتحمل ـ  عنـد ال

دمة تقديم دمة جودة مستوى  مع طردية علاقة وترتبط ا ن المؤسسـة سـعت لما أي ا دمـة جـودة مسـتوى  لتحسـ  المقدمـة ا

ـــ ب ـــا ي ـــاليف تحمـــل عل لفـــة فمـــثلا إضـــافية ت ـــ بالإضـــافة العيـــادة مســـاحة ت لفـــة إ ـــق ت ن أطبـــاء مـــن العمـــل فر ـــون ، وممرضـــ  وت

ــــون  مــــن المســــتوحاة المعلومــــات ــــ والملاحظــــات الز ــــا ال دمــــة عــــن يرا دمــــة مســــتوى  تحديــــد ــــ مفيــــدة عــــادة ا  وتقليــــل فضــــل ا

ــاليف ــ ــا، المرتبطــة الت ــ جــور  تقلــل ف ــ عمــل بــدون  للعمــال عطــي ال ــل تحــدد و ــون  الــذي مثــل ا ــاليف فيــھ ت ليــة الت  ال

دمة جودة مستوى  الوقت نفس و يمكن ما أقل   .  2 مقبول  ا

اليف قتصادي التحليل. 5 دمات جودة لت ية ا   ال

اليف قتصادي التحليل.  1.5 لية للت    ال

لفــة بالتحديــد القيــام يجــب قتصــادي التحليــل عمليــة للقيــام ــاليف شــمل حيــث جماليــة الت ـــاليف ،)اللاجــودة( ت  وت

دمة تقديم ن( ا دمة مستوى  تحس   :المستخدمة الرموز  تحديد يتم سوف ذا القيام وقبل ،)ا

- CWلفة دمة جودة ت ية ا ل ال ة ل ل زمنية ف ض( وحدة ل   ) .مر

- L النظام ) المر(الوحدات عدد متوسط .  

- Cs لفة دمة ت ل ا ة ل ل زمنية ف   .خدمة مركز ل

- K دمة مراكز عدد   .ا

- Tc لفة إجما       : حيث الت

Tc=CW*L+ Cs*K 

دمة مستوى  تحديد. 2.5   )الطموح مستوى (  المفضل ا

دمية المؤسسات عض  ا لا أحيانا ا ودة دراسة يمك لفة ع بناءا القرار واتخاذ ا ا يمكـن لا لأنھ الت ل تحديـد  شـ

لفة يتعلق ما خاصة دقيق ودة بت دمـة، لطالب ا نـا ا ـر و ـو آخـر معيـار ظ دمـة مسـتوى  و  أي) الطمـوح مسـتوى (  المفضـل ا

ن مســـتوى  لتحقيـــق الســـ دمـــة مـــن معـــ ـــذا القـــرار، لمتخـــذ تبعـــا ا ـــق عـــن و ـــدود تحديـــد طر س لقـــيم المناســـبة ا  المعنيـــة المقـــاي

ــا ومــن بــالتقييم، ة بي ــ دمــة جــودة ف ــ ا ــون  أن يمكــن ال دمــة، طالــب مــن مقبولــة، ت دمــة الطالبــة الوحــدات بقــاء زمــن ا  ــ ل

تم النظام، دمة مقدمي عدد تحديد و  متعـدد نمـوذج ـ القـرار متخـذ أن أي ، السـابقة المؤشـرات يحقـق الـذي) المراكـز(  مثـل ا



اليف دمات ت ا يةجودة  ال
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دمـة مقـدمي ن الموازنــة يحـاول ) المراكـز (ا لفـة متوسـط  مــا متعارضـان مقياسـان بـ دمــة جـودة ت سـبة النظـام ـ  ا ــاليف و  الت

ون  الذي عكس عاطل، النظام فيھ سي دمة طالب من ل طموح المقياسان ذان و ا ا   :بـــــــ نرمز حيث ومقدم

-  Ws لفة متوسط دمة جودة ت   النظام  ا

-  X اليف سبة ون  ال الت   عاطلا النظام فيھ ي

  α بـــــ Ws لـ الطموح مستوى   -

  β بـــــــ  X لـ الطموح مستوى   -

-  C دمة مقدمي عدد ن يحقق الذي -المراكز– ا   =< β Ws <= . α    X: الشرط

اضية الصيغة ومنھ ون  X لـ الر   :ي كما ت

X= 100( 1- P/C  )  

   النظام  عميل n وجود إحتمال P: حيث

دمات جودة تقييم ومتطلبات مداخل -6 ية ا   .ال

دمات جودة تقييم مداخل-1.6 ية ا   :ال

ـــــ المـــــدخل يك ية المؤسســـــات ـــــ العاملـــــة القـــــوة تلـــــك تناســـــب مـــــدى أي :ال ـــــ ـــــدمات مـــــع ال ية ا ـــــ ـــــة ال ن المطلو لك ( للمســـــ

تضمن ،)رالم س استعمال و ليـة مقـاي ـ عـود ي صـائص إ ية، الثابتـة ا ـ الـت وفئـات عـدد مثـل للمؤسسةال  مقـدمي ومؤ

ــدمات ية، ا ــ ــزةو  ال يالت واملعــدات ج ســ ــا وأســلوب املتــوفرة، وال ــا، تنظيم ــ كمــا وإدار  لــدى مفضــال املــدخل ــذا عت

ن ــ ب دار ولة ســـ ـــة املعلومــات تـــوف ســ الت مـــن للتقيــيم املطلو ند خـــلال مــن أوالمؤسســـة ــ ســ سيطة،و  ـــذا الملاحظةال

ــــ المـــدخل اض ع ـــ ـــو أســــاس رضــــا اف ــــإذا يو ــــل ــاـن أ بـــع العملياتاملالئمةســــوف جيـــدا،فإن الرعايةالطبيــــة ي ــــل ت ي  أن كمــــا ال

ون  النتائج   .جيدة ت

ية، بالمؤسســــة مباشــــرة ــــ ع ال ــــا حصــــل الرعايةالطبيــــةال إجــــراءات و خطــــوات وتتــــا ض عل  قســــممدخل ــــ ســــواء ،المــــر

ــــــــــــ : العمليــــــــــــات ع ــــــــــــق عــــــــــــن ى دراســــــــــــةالرعايةالطبيةالكميةللمرض و من حصــــــــــــلوا مــــــــــــا طر ية خــــــــــــدمات علــــــــــــ  أو التحاليــــــــــــل ــــــــــــ

شـــــــ أي والتوجييـــــــات، رشـــــــادات  أو األشـــــــعةأوالفحوص ـــــــ أ شـــــــطة إ ـــــــدمات األ يةال وا ـــــــ ا تـــــــم ال ن تقـــــــديم لك  للمســـــــ

ــ( تضــمن الطبيــة، الرعايــة بمحتــوى  ســ مــا أو ،)المر ا، شــطة سلســل ذلــك و ســيق ن الفصــل تــم وقــد وت  الفنيــة النــوا بــ

ــارات للرعايــة صــية المرتبطــة وامل ،أوما معــا التعــاطف و التعامــل ــ بال ــ ــ .الرعايــة بفــن ســ المر عت  لتقيــيم المــدخل ــذا و

ــودة ــ المــداخل مــن ا ولة اســتعمالا ك س تحديــد لســ س مــع بالمقارنــة العمليــة المقــاي يجــة مقــاي ائيــة، الن  ــذا عتمــد حيــث ال

   المدونة البيانات ع المدخل

لات ــــ ، الطبيـــــة ال ـــــ قــــو للمر ــــ المـــــدخل ـــــذا م و ـــــ للعناصـــــر مســــبقة قائمـــــة تحديـــــد ع ـــــا عتقــــد ال ل أ  الرعايـــــة شـــــ

يــــدة، ــــا ثــــم ومــــن ا ــــ العمليــــة شــــطة مــــع مقارن ،كما رعايــــة أثنــــاء ــــا القيــــام تــــم ال ــــ لات ــــ موثقــــة ــــ المر ــــ  و الطبيــــة، ال

اض ون  أن فيتوقع يحة العمليات انت إذا و المدخل ذا عليھ م يقو الذي سا ف ائية النتائج ت   .جيدة للرعاية ال

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

يجـة ائيـة لن س مــن مجموعـة خـلال مــن وذلـك : ال ـ الدالـة المقـاي الــة ع ية ا ـ ، ال ـ راحيـة العمليـات الناتجــة للمر  حيــث ا

ائيـــة النتـــائج عكـــس ات الطبيـــة للرعايـــة ال ـــ ـــ التغ ـــ أو الفـــردي الصـــ للمســـتوى  تحـــدث ال يجـــة ومســـتقبال، حاليـــا المجتم  كن

دمات ية، ل س ذه وترتكز ال ض إدراك ع المقاي   ).طباء( المن الرأي ع أو عميل تھ،أو لمستوى  المر



ادي ال محمد الله ضيف يم ابرا علكموتة   الع
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ــــدمات جــــودة ية ا ــــ ــــ المقدمــــة، ال ــــدمات جــــودة يقيمــــون  فالمر ية ا ــــ  رضــــا مــــدخل ـــاـن بمــــا عليــــھ حصــــلوا مــــا بمقارنــــة ال

ن لك ــ(  المسـ ــودة لتقيـيم ) المر لك توقعــات تلعـب : ا ض( المسـ ــا دورا ) المــر كــم ـ حيو ـ ا ـا أو متوقعــا ع  أ كمــا. فيــھ مرغو

ـــ نـــاك ن بحـــاث الدراســـات مـــن الكث ـــ و ـــودة تقيـــيم تناولـــت ال ـــدمات ـــ ا ية ا ـــ لكســـن رضـــا مقيـــاس باســـتعمال ال  المس

ـذا يمكــن حيــث ى، بـاملرض يجـة عكــس أن املقيــاس ل ائيــة الن شــطةالرعاية والعمليــات الطبيـة للرعايــة ال  يتحقــق فقــد معـا ، وأ

لك لـدى الرضا ض( المسـ ـارج) المـر ية المؤسسـة مـن ا ـ ـ العـا تلقيـھ عـد ال  لـدى الرضـا يتحقـق ال قـد ولكـن املناسـب، الط

ل ض( المســـ مـــا ي مســـتعص بمـــرض المصـــاب )المـــر ـــ الطبيـــة الرعايـــة تمـــام ــاـن م  ينفـــي ال ـــذا ذلـــك مـــع أجلـــھ، مـــن بـــذلت ال

دمـــة مقـــدم م يقـــو أن وجـــوب ام ا عـــاد بمعـــاي بـــاالل ـــودة وأ دمـــة  ـــ ا ية ا ـــ ـــ ال ا مـــن ال ـــد أو الرضـــا، تحقـــق أن شـــأ  ا

ـــــى ل لـــــدى الرضـــــا مـــــن د ض( المســـــ تمامـــــا يتضـــــمن ذلـــــك ،وأن)المـــــر ظـــــة منـــــذ ورغباتـــــھ و اجاتـــــھ ورعايـــــة ا ـــــ ال لـــــدخو  و

ية،واســــتقبالھالمؤسســـة اصــــة بــــالإجراءات مــــرورا ال ن ا ــــ الطــــاقم ورعايــــة المعلومــــات بتــــدو  نوعيــــة عــــن فضــــال لــــو، التمر

ـدمات ـاء المقدمـة، الفندقيـة ا رشـادات التعليمـات بإعطـاء وان ية، و ـ يالمؤسسـة مـن وخروجـھ ال ـ ر فـإن ة،وعليھال  جـو

ـــدمات جــودة ية ا ـــ لكســن ومتطلبـــات احتياجـــات مقابلـــة ــ يتمثـــل ال ـــ( المس دمـــة مـــن )المر ية ا ــ ، المقدمـــة ال ـــ ـــ  وال

ــا ســتوجب ــذا توقعاتــھ، مــع توافق ــ القيمــة مــع يــرتبط التوافــق و ا ال دمــة مــن يتحسســ ية ا ــ ــا ومــا ال مكــن رضــا مــن عق  و

  .التوقع – دراك ≥  الرضا:التالية العالقة خلال من ذلك عن التعب

دمــــــــة عــــــــف المتحققــــــــة، الرضــــــــا فدرجــــــــة  ية ا ــــــــ ن الفــــــــرق  تمثــــــــل المقدمــــــــة ال عليــــــــھ يحصــــــــل أو يدركــــــــھ أن يمكــــــــن مــــــــا بــــــــ

ل ض(المس دمة، من)المر دمـة تلقيـھ قبـل عليـھ يحصل أن يتوقع ان وما ا ية، ا ـ ـ االتصـال لعمليـة ن أ مـن شـك ولا ال  ال

ن تــتم ية المؤسســـة بـــ ـــ تمــع ال ـــا وا ـــ أثـــر ل للـــدى صـــورة وخلـــق التوقـــع، خلــق ـــ كب ض( المســ دمـــة عـــن) المـــر ية، ا ـــ  ال

ل لـدى الرضـا بـأن شـارة من والبد ض( المسـ ية حالـة ـو) المـر لك تخـتلفمن سـ ـ لآخـر،و مسـ ن ضـوء ع ـ المضـام ـا ال  تحتو

دمة ية ا ة من ال ا نظر وج لك   .مس

دمات تقييم متطلبات- 2.6 ية ا ية المؤسسات  ال   :ال

ية المؤسســـــات عمـــــل  ـــــ ـــــ ـــــودة اعتمـــــاد ع ا تقـــــديم ـــــ ا ية، خـــــدما ـــــ ا ال  30 المؤسســـــات غالبيـــــة تركـــــز ولضـــــما

ية ا  ال   :ي ما تتضمن امة أمور  عدة ع ممارس

 لات تقيـيم ات مـؤ ـ قيـة أو التوظيـف عنـد طبـاء خ الـت خاصـة نـة قبـل مـن ال اسـتخدام العمليـة بالمؤ  العناصــر لضـمان

لتقديم لة المؤ ة شر دمات من جيد مستوى  ال ية ا   .ال

 ـ ك ـ ال ــ الوقائيـة الوســائل ع ا مـن ال ن شـأ ــدمات جـودة تحســ ية ا ـ انتقـال العــدوى  وضـبط رقابــة مثـل ال  مــراض و

ــ داخــل وتب ية، ــ ال وجيــدة المؤسســة محــددة ــا،من سياســة ف ـــة فنيــة، ــان خــلال لألدو نـــةالتحكم متخصصــة  ــ

الصيدلة بالعدوى  نة   .و

 ـدمات جـودة ورقابـة تقيـيم مـن ا ية ـ ـ التـدقيق خالـل ال جا الط ـ مـرة التـدقيق ـذا يجـرى ( سـ ع ر الشـ  قـل، ـ

ون  ل خاص ي راحة، أو الباط الطب مثل ية، خدمة ب و ا الطبيـة، مراجعـة عن عبارة و لات ـ  طبـاء ـا م يقـو ال

م لأعمــــال الــــزملاء ناد زمـــــال ـــــ بالاســــ م، طبـــــاء قبــــل مـــــن توضــــع معــــاي إ ــــ حيــــث أنفســــ ك ال النتــــائج يـــــتم ـــــ ائيـــــة ع  ،و)ال

ستخدام ا مراجعة وترشيد مدة تقييم والتيوظيف   .الموارد استعمال قامة

ية المؤسسات معظم م تقو  ا جودة بتقييم ال ية خدما شـاء خـلال من المقدمة ال  نـة أو مركـزي، جـودة مجلـس إ

ــدمات جــودة مراقبـة ية، ا ــ قــة ـذه لكــن ال ـدمات لأن نظــرا التأييــد حاليــا تجــد ال الطر ية ا ــ ــ تخصــص مــن تختلــف ال  إ



اليف دمات ت ا يةجودة  ال
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دمات جودة بتقييم يقوم أن لالئملما غ فمن آخر، ية ا ن تخصـص  ال ـ آخـر تخصـص مـن أطبـاء معـ ونـون  صـلة ذي غ  ي

ن نــة، ــ منظمــ ــدال ال ــ فإنــھ ذلــك مــن و صــائيات مناقشــات إجــراء يــتم أن مالئمــة أك  ــ ــدد،ا والمواليــد الوفيــات، كعــدد لإ

ـــــا ينخـــــرط مجدولـــــة اجتماعــــات ــــذا تخصصـــــھ، حســـــب ـــــل أخصــــائيون  ف ب ول  ـــــودة التقيـــــيم يـــــتم أن الواجــــب مـــــن أصـــــبح الســـــ

ــدمات ية ا ــ ــة، جــراءات مــن محــررا ال ــدمات جــودة تقيــيم أصــبح إذ دار ية ا ــ  والمواليــد الوفيــات تــدقيق خالــل مــن ال

دد، ات، والموت ا لتا راجعةمو  لألم ون  أن من أحسن قسام أساس ع الطبية ال ة نة خلال من ي   .مركز

اتمة. 7   :ا

ـدمات ــودة الـدوري التقيـيم إن ية ا ــ ــائن المقدمـة ال ـ( للز ــم لإبـداء) المر ية خـدمات مــن يتلقونـھ مــا حـول  رأ  ــ

ن الفجوة ع للوقوف ض طـرف مـن متوقـع و وما ية خدمات من مقدم و ما ب ـ والعمـل المـر  كمـا الفجـوة؛ ـذه تقلـيص ع

ـ شـارة تجـدر ض أن إ ـودة منخفضـة خــدمات لـھ تقـدم أن يقبـل لا اليـوم المـر ـان ا ـ لزامـا ف ية المؤسسـات ع ـ  ــ الراغبـة ال

لـــول  ضـــمن مـــن انـــت لـــذلك عاليـــة جـــودة ذات خـــدمات لتقـــديم الســـ والبقـــاء ســـتمرار ـــ ـــو المطروحـــة ا  للقطـــاع وســـيلة تب

ي الص دما ن و ألا ا دمة جودة تحس ية ا ا سبل إيجاد و الفجوات عن والبحث ال ـ تقلـيص محاولـة أو لسد  حـد أك

نا خـلال ومن ممكن، ـا عتمـاد سـتطيع نتـائج وجـدنا دراسـ ـودة مسـتوى  لرفـع عل ن ا ـاليف قيمـة ذلـك ـ مـراع تبـة الت ـ الم  ع

و ذلك، ط علاقة ناك أنھ و ـاليف مـن ل تر ـودة ت ـدمات المسـتوى  برفـع ا ية ل ـ نـاك المقدمـة ال اضـية دوال ف ـ ر  عـن ع

ســتطيع ذلــك ـــا و ــل عـــن للبحــث دائمــا إعتماد ــاذين مثـــل ا ن ل ن نـــاك أنــھ كمـــا العــامل مـــا آنيــا، يتحققـــا أن يجــب شــرط  أن و

ع نخفـض ـد ـاليف ا ـدمات لت ية ا ــ ـدمات ـذه جـودة لمسـتوى  أو ال مــا أو  ا صـول  اتخـاذ قبـل كلا ـ القرارل ــل ع  ا

  : تتمثل توصيات نقدم أن ستطيع الدراسة ذه خلال ومن ،المناسب

 اتيجية عمل خطة إعداد دف إ للوصول  فعالة وإس اليف تحمل دون  المسطر ال   . زائدة ت

 ن الفجوة تقليص أجل من بإستمرار التقييم ع العمل و ب   .موجود و وما مطلوب ما

 ا وأعداد أرقام إ المعطيات ترجمة اضية دوال أو معادلات  ووضع ل  ر ا س دقة حل   .و

 ار العامل إدخال ون  ا ل أن بحكم والز م ل ه م إستطاعتھ المردود ع تأث   .النتائج ع مستقبلية نظرة إعطاء و

 ما المنافسة سوق  مراعاة دمات قطاع ان م   . البقاء ع للمحافظة وذلك خاص أو عام ا
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