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 : ملخص

بهتتتما لينستتهد ات تتتح ال الةتتتمخت  ا فتتتلآ اةواتتت ا اهتتتما ا ي ا تتا  المؤسستتتال الةتتمخت ف هياتتت   خا ا تت أولتت   

فاعيبتتتتا  أد   جتتتت ل دتتتت لا ات تتتتح ال الةتتتتمخت أهتتتتب   ؤابتتتتا تشفتتتتالت عاختتتت  أ اتتتت  المؤسستتتتال ا سش تتتت ا خت ليابختتتتت 

ل دتتتت لا ات تتتتح ال احيخادتتتتال الم وتتتترض و ستتتت   جتتتتا قة التتتتح   تتتتوق ال  ىتتتتت البناختتتتت ا تتتت  ال ىتتتت   ع تتتت  أ تتتتق  يؤابتتتتا

ل المؤث ا فلآ تنقخق ا وبعض د اا  تقخخ  تتاة   تتا ت هتتا   تتوق الك   عن أبعال ا وأ ق الع ا   الةمخت  ن الال

ال  ىتتتتتت البناختتتتتت ا تتتتت  أد دتتتتت لا ات تتتتتح ال الةتتتتتمخت تي ىتتتتت  ع تتتتت  ت تتتتت  ا و ل ا تتتتتال وت ىعتتتتتال المتتتتت  ض  فنختتتتت   ا تتتتتا 

 الةمختؤاعات  لقح تنقق  د لا ات ح ت اسيؤاع  المؤسسال الةمخت تنقخق  يؤابال الم  ض حس  ت
 

ات ح ال الةمخت  د لا ات ح ال الةمخت  أبعال ات ح ال الةمخت  تقخخق ات ح ال  : يةفتاحالم كلماتال

 الةمخت   جا الم  ض 

 

Abstract: 

Health institutions have given, recently, a great interest to the improvement 

of its services. Therefore, most hospitals are striving to provide a high quality of 

health services in order to meet the needs of patients and gain their satisfaction. 

The present research paper is devoted to highlight the main requirements that help 

to achieve high quality of health services throught revealing the dimensions and the 

most important factors affecting these services, and some aspects of their 

evaluation. Accordingly, this work concluded that the quality of health services 

depends on the patient's perceptions and expectations. That is to say, whenever 

health institutions can meet the patient's requirements according to their 

aspirations, the quality of the health service has been achieved         

 

Keywords:  Health services, quality of health services, dimensions of health 

services, evaluation of health services, patient satisfaction 

 جودة الخدمات الصحية بين المتطلبات والامكانيات 

The Quality of Health Services between Requirements and Capabilities 
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   : مقدمة  

تعيبم د لا ات ح ال الةمخت المم   ا ساسري الوي تحو  ح ل   عظق ال ظا   الةمخت ا ا ى  

ا فلآ ت  خق  لو   ل ا  ن  لي   ال  لما  المؤسست الةمخت ولقا  وتقحي  ا  ن ط    الةمخت   ت ح ال 

يض  ب كل  سي    الةمخت  ات ح ال  فلآ  اتج لا  تنقخق  أد  الم ورض     ا  و ق  ن  المسي خحين  نلا 

اجاح المؤسست الةمخت ع   المحى الؤ  ل    ق أد  فاك  ن ي ى أد اتج لا العالخت تنياج إ   وى  

ا ال ب   ت  يف عت  و سياز ال طبخت الضل و لا ا لعالت  إ  أد اتج لا أ بم وتكالخ  أ ثم  و ن   

المؤسسال   تين ا ا  التي  اليكالخ   ته خض  إ    النلايت  فلآ  تؤلي  أد  ي كن  ألاء  العالخت  الةمخت د اء 

الفظام   ا ايقال  ن  ج و ا  أ حل   التي  الح اسال  العحيح  ن  السخاق  فاك  وفلآ  وا  د لا   أىل 

اليقاخحي اظام   ال حلآ  الةمخت  المؤسسال  أد  فلآ  والمي اات  ا تجاق  أحاليت  ع    ؤ ت  يعي ح  الوي 

ا ي ا ا   ي  لآ  أد  لود  الةمخت  ات ح ت  تقحيق  عاتق   ع    يقع  الم ورض  اح اتي     ن  ل  بال 

فلآ   الةمخت  ات ح ال  ف اىع  الم س  ت  الةمخت   ح است ح ال   حخ ت  ات ح ال  و يؤابال د لا 

الإاجازا فهد  اتجزا    ن  اتجزا    فلآ  الةمخت  ال جعخت  عن  الك    ا    والتي  حل   وال ع بال  ل 

ااه    است طا    ة و وا ل  ( 1)الال اليع ض لم يا   ؤش ال اليف خت الب   ت و عايهم الةمت العا ت

ا سش  ا خت    المؤسسال  فلآ  الةمخت  ات ح ال  د لا  تنسن  فلآ  ا دي اعلآ  الشس  ق  فحو   المعف ات 

الح المؤسسال  حخ   حل   وق  ط    المقح ت  ن  ات ح ال  د لا  ع    سي ى  ا طلال  إ     است 

تقح  ا  (2)ا سش  ا خت التي  ات ح ال  وا عخت  الةمخت  المؤسسال  لو   يبمز  و ن  فا  لا سي خحين  ة 

 و ل ت ق  إ    سي ى تؤاعال الم ورض وبا غ اتج لاة  
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 الإشكالية  

ال حلآ ش ح اتجزا   القؤال  ا اهما  الال اليغخهمال بعض فلآ  اليؤ  ال تزا ن السف ال    ع 

اف ز ا  ا ىي اليت لاقؤال    ال طني  ا سشا ا   وا دي اعخت   ن  وا دفبي   ع  هزااخت   ا ات   د ت 

الةمخت  ولكن   ق ذلك تبقى ا عخت  وق ات ح ال ت اوح   ات ح ال  ات لا لع  ن  سي ى ود  ل حاي

   لا والمعايهم التي تينكق ليلا ليقحيق احسن ات ح ال الةمخت  ن د ت كانلا اظ ا لغخاب ثقالت اتج  

 والع اىخل التي تق  فلآ ود  ذلك  ن د ت أا ىة وع    وا ا ساس ي كن ط ح الإشكالخت اليالخت:  

اظ    ود ت  تنقخق ا  ن  فلآ  المؤث ا  الع ا ل  و اهلآ  أبعال ا؟  و ا  الةمخت  ات ح ال  د لا   اهلآ 

 الم ورض ؟ 

 الح است:   أ حا  وأ  خت

فج لا  الم تبؤت  الم ا خق  أ ق  والي سهم  فاليناخل  اليؤ ق  فلآ  البناخت  ال  ىت  أ  خت  وق  تك ن 

يياق لما  وال ا االق  الم ورض  ت   ال  ود ت  الةمخت  ن  لخ ا  ات ح ال  ات ح ال  ا عخت  وق   ا   ن 

ل خا ل الةمخت ف ا  ييعاق فف ل العلاج و يض ف   ن ا عخت   اءال و  ا ال الؤاىق الؤبي  أو ا عخت ا

 ليلا المسياز ال الةمختة أ ا أ حا  الح است لخ كن ح   ا لخ ا ي لآ: 

 اليع   ع   أبعال ات ح ال الةمختة  •

ليقخخ  • الفظ  ت  المحاال  أ ق  ع    اليع ض  ا طلال  الال  الةمخت  ن  ات ح ال  د لا  لم يا  ق 

  ن  فظ   الم ورض لكس   جا قة   اتج اا  التي يج  تغؤختلا 
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 :  فاك العحيح  ن المماو ل ليع    اتج لاة أولا: تعريف الجودة

: تعني اتجخح أي اقخض ال ليء   وتع   اتج لا فاللاتخنخت ع   أنّلا  ا ت   يقت  ن  فالجودة لغة

 ة (3)طبخعت الشريء و ل دت هلاح  و ق ح ف     »   ualitéq  « ا ت 

ات  ا ص    اصطلاحا: أنلا:"  ج  عت  ع    اتج لا  لضبط  ا    كخت  اتج عخت  ع لتلا  لقح 

إ جاء المستلاك   تؤث  ىافاختلا ع    التي  فالمفيج  ات اهت  و  وال  ال  الض فخت   ال اضمت و  و  الممحلا 

 ة(4)اك" ت هم اتمادال الض فخت إ    جا المستل

الصحية   الخدمات  تعريف  الساعت  ثانيا:  عن  بلا  تف  ل  عحيحا  فه ا ص  ات ح ت  تي     :

اشخجت اسيهحام   )الم  ض(   أنلا  فيج  هم  ا  س  يقحم  فالع لا ستلاك  فلآ  ات ح ت يك ن  ل    م 

و  أ لآ   أو  شريء  الي  ا  س   فاكد ح ب  ي  ت اك  المفالع  تاك  ينيج عن   إ   ذ   آا  تع      

  هم و ك د د   ق  آا   ط   إ    ا ط     يقح   أد ي كن  ألاء أو لعل أي " أنلا    ع   ات ح ت اعيبا 

وي هم  يك د"   ىح أو  الي فإاياج   تبط يك د  ىح  إاياد  وأد ت اك  أي عف  ينيج و   ا  س  ة 

ت    ا يعني ذلك  اليع    ا   عحم  ا  سخت ات ح ت وعحم ت اك ا  اا ا    اتمال فلآ المفيجال المالي

 ( 5)ااي ال المسي خحين  ن ات ح ت حس  احيخاداالق و جا ق عنلاة

 وبفاء ع   ذلك أعؤخ  عحا تعا    لل ح ت الةمخت او    نلا : 

الن ا  "أود   أنلا:  ع    الةمخت  ات ح ت  الح   ع ل   والتي  لا   ض   تقحم  التي  الما  س  ط  هم 

الح    أي  إشبال حادات  و   بات    إ    ال  اء واليقاخل  ن  أساسا  الةمت وز الا ل ص  إ   تنسهد 

الم  والين    ن  الم  ض   يساو   الوي  والعقاخت القاق  اتجس ااخت  السلا ت  ان   والسعلآ   ض 

 ة (6)ال الةمخت س اء  اا  عا ت أو ااهت "وا دي اعخت ةةةإتخ  ييق اتم  ل عايلا  ن المؤسس
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"د خع أنلا:  ع    الةمخت  ات ح ت  تع     ي كن  ع       ا  ال حلآ  القؤال  يقح  ا  التي  ات ح ال 

الحولت  س اء  اا  علادخت   د ت لا  ل  أو وىا خت   د ت لا جي ع والبيئت أو إايادخت  ال   سي ى  

بلح    و هم ا   الؤبخت  وا د زا  ا لو ت  ووىايتلق  ن  إاياج  وعلاد ق  للأل ال  ال حلآ  المسي ى   لع 

 ( 7)ا   اض "ة

الخدم جودة  تعريف  الصحية:ثالثا:  د لا   ات  لينحيح     م  ىح    التي  اليع   ال  فهد   ن 

ىح     الوي  اليع     الةمخت   ثلاث (  donabidion ،1980)  دونابديان ات ح ال  لخ   ححل  الوي 

 ( 8) ك اال تج لا ات ح ال الةمخت وهلآ:

واليق • والم ا ال  والمعا    العا م  تؤبخق  وتعني ل دت حسن  ال فخت:  فال عايت  فخال  ك اال  يعاقت 

 الؤبخت    اض تش خص و عاتجت الم ا ل الةمختة 

وت هم إ   ا سيجافت لي   ال وتمادال وت ىعال الم ورض  المعا ات  ك اال  يعاقت ف ن ال عايت:   •

وتعا ا ق  ع   ت اعا ق  عفح  الةمخت  ات ح ال  ىبل  قح ي  واليقحي   ن  ا  ي ام  وال ليت   اتمسفت 

 الم ورضة 

ال  • فالمؤسست  ال ك اال  يعاقت  البيئت  إ    وت هم  تقحيق ةمخت:  ج نلا  ييق  التي  ات ح ال   كاخت 

داذفخت المؤسست الةمخت   حى ت ل   سياز ال ال احت وا ط ئفاد لا  ورض    الةمخت و يض ن ذلك

 فلآ  وق المؤسست وات  ا ص ال خكاخت        واليفظخ خت ل اة 

 الصحيّة: الخدمات جودة أبعاد-1

ع خالةم ات ح ت  د لا تعي ح وأا   داابهد   ت  ا ول  اا جلآ  لاا لآ  اتجاا   يق م   ع   حخ  

والمعايهمفالم اه ا ا لتزام أساس  أساس ا   ه  ي  ع   ىح الةمخت ات ح ت تك د  التي الحىخقت ل 
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ولاس ت عن  تعبم اظ  ود ت وهلآ ات ا جلآ الةمخت  المؤسست   ى   اتجاا    ع   سشفحي  ل    أ ا 

المؤسست أساس ع   يق م الوي لاشس  ق  اتمحي  الم   م  تك د   د ت أد يج  الةمخت أد 

 ف عايهم أد تقخق يج   إذ  ن ىبا   المح  ت الةمخت ات ح ت د لا ع   تعي ح لهي وباليا لآ فالم  ض 

الم  ض  ت تبط ات ح ال   د لا ع    اتمقخقي  اتمكق   لإد  ا ساس   وا وع    عف   وتعبم  فإل اك 

الم  ض  الةمخت   لف الةمخ المؤسست وليت     ع    ت   فح دت  بهما  يعي ح  أهب   ا اهما  جاح  وق 

ولقح تعحلل وتف ع      (9) حى اسيجافتلا لممحلال اتج لا فلآ ات ح ال الةمخت التي يح   ا الم  ض

 ا بعال ح ل أبعال د لا ات ح ال الةمخت فاايلا  آ اء الباحاهد الوين أ حوا ع   عحم ود ل ات اق 

 د لا  أد    sawn et comb))وكومب   صوان  ن  ل ي ى  حخ   ح ت ات  د لا  سي ى  تنحل التي

 ع   ح  ل   حال الع خل ل ا ييع ض التي الما  ست الماليت اتج لا :  ا أساسخاد بعحاد ل ا ات ح ت

  ع فالمؤسست العا اهد ت اعل أثفاء ذاالا ات ح ت ألاء ع اخت ت ال وهلآ الي اعاخت واتج لا ات ح ت 

 ت هم التي ال فخت اتج لا :  ا بعحين ات ح ت  تج لا أد إ     (Gronroos)جرونروس  وت هل الع لاء

و قحم فهد والمعا لال العلاىال وهلآ ال ظخ خت  واتج لا لل ح ت   ال عاخت الم  دال  إ    الع خل 

 :هلآ ات ح ت د لا أبعال  ن   ج  عال  ثلاثت فهد  (Donabedian)  دونابديان    ي هز  ات ح ت  فلآ حهد 

(10)   

 . عخفت لم كات واليكف ل دخا العاق تؤبخق فلآ يي ال والوي  ي  نال البعح -

الوي  ات ح ت  قحم فهد وا دي اعلآ  الف سري  الي اعل  عن عبا ا  و   ال ني   هم البعح  -  وال  ل 

 .ات ح ت يسيهحم

 ات ح تة   لخ  تؤلى الوي المكاد  وهلآ الماليت الإ كااخال  -

 :  (11) لآالةمخت ع   الفن  اليا لهمى ابعال د لا ات ح ت (Kurtleكورتل ) فيف ا  
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ات ح ت   • و قح    لا حي   ال ع لآ  ا لاء  و سي ى  القح ال  و  الم ا ال  ويعني   : ال ني  الي كن 

الم  ال   البعح  وي  ل  وا  الم ورض   ي بع   بال  ف ا  وب  ت  سي  ا   المؤا بت  فالحىت  و ساعحيلق 

والشش  ال ىا خت   فات ح ال  ا الميعاقت  وتقحيق  والعلاج   وا ش ا خ خت  الةمخت  واليح       لم   ا 

 وحل الم ا لة 

ات ح ت الةمخت يج  أد   ينح ا  س  لت ال ه ل واتم  ل ع   ات ح ال الةمخت: ف عنض أد   •

المكاد   و  الز اد  فلآ  و ي ل ا  الم ورض   ى  بت  ن  تك د  وأد  س لا   إليلا  ال ه ل  يك د  وأد  عا ق 

 المفاسبهدة 

ا • فلآ  والمي اات  الماليت:  اا  كااخال  الشس خلال  و هيا   وا د زا  المؤسست  لمعحال  لاال  لماليت 

 الةمخت  و  ىع ا و ظ   ا ات ا جلآة

أد    ال عالخت • أي  الم د ا   الفيا ج  ع    للم  ل  الةمخت  ات ح ت  تقحيق  إ كااخت  وتعني  والك اءا: 

ات ح ا تقحيق  تعني  الك اءا  أ ا  صمخنت   فؤ  قت  تقحي  ا  إد اءال  تيق  فأد  يليق  البعح  ل   وا 

تقحيق   ييق  أد  أي  ااطئت   فؤ  قت  تقحم  التي  ا ن ؤت  واليهاص  ن  والمفاسبت  الض و  ت  الةمخت 

 ح ال الةمخت فلآ ظل الم ا ل المياحتة ألضل ات 

الةمخت    • ات ح ت  ذلك  قحم  وي  ل  اتمحول   الم اط   بعح  تقاخل  وتعني  والسلا ت:  ا  اد 

تن   ظات   لا  ا  فأا   ال  ل  ي ع   وأد  تقاخل  هاط   والم  ض   وتعني  ولك  الؤبخت   ال عايت  ن 

 ف قحم ات ح ت الةمخت أو الم ورضة  الإهافت فالعحوى  والمضاع ال اتجاابخت  س اءً تعاق ا   

الم  ض    • عايلا  ين ل  وأد  ااقؤال   أو  ت ى   لود  الةمخت  ات ح ت  تقحيق  وتعني  ا سي  ا  ت: 

تأ اتمادت  لغخاب ا سي  ا  ت ىح يضع   ات ح ت الةمخت  و قال  باش ا عفح  ثهم لعالخت  و  اءا 
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لمقحم تس ل  التي  الةمخت  السجلال  تي ل   وأد  اتج لا  ج اد  ع       ن  اليع    الةمخت  ات ح ت 

 اليا  خ ال حلآ لا   ض ة

ا سيجافت: وتيعاق ف  بال ودحيت  قح ي ات ح ال الةمخت أثفاء تقحي  ق ل ا    يقحيق اح ال  •

 اءال الؤ ا ئ ات ا دخت والع ل ع    حا   ساعال الخ مة علادخت ل   ت  ا سيجافت لفح

فلآ   • الم  ض  ثقت  ل دت  عن  تعبم  وهلآ  فلآ ا عي اليت:  عايلا  اعي الق  و  حى  الةمخت   المؤسست 

اتم  ل ع   ات ح ال الةمخت التي يي ىع اتم  ل عايلا  ويعكت  وا العف    حى ىح ا المؤسست  

خت فلآ الم اعخح الممحلا  وبح دت عالخت  ن الحىت والك اءا الةمخت ع   ال لاء فيقحيق ات ح ال الةم

 ك ات ح ال ة   و حى س  لت وس عت إد اءال اتم  ل ع   تا

فنخ    • والم ورض   الةمخت  ات ح ال  فهد  قح ي  الي اعل  ويعني  )ا ت ال(:  ا ل ال  فهد  العلاىال 

اليجاوب واليعاط  وحسن ا سي ال وا   حتمام الميبالل  ف ا فلآ ذلك تك د العلاىت دخحا ف ا فلآ ذلك 

 إلا ت ا ت ال  ع الم  ض  وت هخل المعا  ال الض و  ت ل  فاسي  ا ة 

 الت: وتعني تنقخق العحالت فلآ تقحيق ات ح ال الةمخت لم يا  لئال المجي عة العح •

و  العاق  فيؤبخق  ييعاق  ل ا داابهد  داا  لني  الةمخت  ات ح ال  يشبهد أد د لا   ن الال  ا سبق 

خت الؤبخت  وداا  إنساني ييعاق ف قح ي ات ح ال الةمخت وتعا ا ق  ع الم ورض  والع ل ع    اليقف

 ت حاداالق و  يؤاباالق ة تابخإشبال و 

 الصحية  الخدمات  جودة تحقيق في  المؤثرة العوامل رابعا:

 ستلاك  ا    اد  إذا ااهت  دحًا  ال عبت ا       ن  يعح اتج لا عالخت صمخت اح ت تقحيق إد

أد الوين  لالم ورض الإل اك   يبايني  ) ورض)الم ل ق     حظ ا  ىح  الةمخت المؤسست  ع  تعا ا ا سبق 

اليباين   هيا ت  أشكا   ىاعت   تج هز  تأا   فلآ  الا    ا     المقح ت  الةمخت  ات ح ت   سي ى  فلآ  ن 
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و ن   خ تا.. نحوليت ا لو ت  أو أو جع  ات ح ت ال فحىخت   ه    ا ايظا  الؤ  ات ا اذ  الع اخال

 إ   ت ل فج لا صمخت   اح ال تقحيق تض ن  أد  الةمخت المؤسسال ع    ال ع  أا   ن  ال اضح

 ع   سابا  تؤث  أد شأنلا  ن والتي  الممخؤت بلا  البخئخت الميغهمال اظ ا ليعحل ال ى    حا  ع   % 100

  ن التي ال  يسخت  العفاه  ول است تشبع ع    الع ل الةمخت المؤسسال إلا ا ا لاء  لولك ع   ذلك

 (12)المقح ت ة  الةمخت ات ح ال د لا ع   تؤث  أد  شأنلا 

 

 

 

 

 

 

 (13)الشكل يوضح نموذج تكاملي لجودة الخدمة الصحية       

تناخل ت ىعال الم ورض:  قح   ات ح ال الةمخت )المؤسسال الةمخت( فنادت ا   ل ق ت ىعال   -1

الة لل ح ال  ت  خ  ق  عفح  أساسا   ا   الم ورض  الي ىع  ي  ق  الي  خق  يكن  وا  لق  إد  مخت  

ال التي ت كنلق  ن تنقخق د لا عالخت فلآ ات ح ت  ال حخحا  ةمخت المقح ت  والم ورض ي كنلق  الؤ  قت 

ين الم يا ت  أد  المسي  ال  عحل  ن  فهد  الي خهز  الال  المقح ت  ن  الةمخت  لل ح ت  إل ا  ق  قق ا 

 ( 14)للج لا وهلآ: 

 الرضا 

 أبعاد جودة الخدمة الصحية 

 إدارة توقعات الخدمة الصحية 

 أداء العاملي 

تحديد جودة الخدمة  
 الصحية 

 تحليل توقعات المرضى 
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المي ى • تاك  اتج لا  هلآ  ود ب عت:  ي ى  ستلاك  ا  التي  الةمخت  ات ح ت  فلآ  اتج لا  الح دت  ن 

إذ يهيا  فاايلا  ا ا ص الم ورض وحاداالق   ود ل ا و  ع  تنحيح  وا المسي ى  ن اتج لا  

 وحا الق العلادختة 

تعيبم ا   • الةمخت  والتي  المؤسست  تقح  ا  التي  الةمخت  ات ح ال  فلآ  اتج لا  تاك  المح  ت:  اتج لا 

 للمالت الةمخت لا   ض  وتهيا  فاايلا  ا كااخال وىح ال المؤسسال الةمختة  أنلا  فاسبت

تيؤافق  ع   • والتي  المقح ت   الةمخت  ات ح ت  د لا  المسي ى  ن  ذلك  المعخا  ت:     اتج لا 

 الم اه ال الممحلا لل ح ت الةمختة 

المؤسسال • اعيالل  التي  اتج لا  الح دت  ن  تاك  وهلآ  ال عاخت:  أد    اتج لا  بلا  الةمخت  تقحم 

 ات ح ال الةمخت ا   الم ورضة 

الم ورض  لإا   -2 ت  ق حادال  الةمخت  المؤسست  تسيؤخع  الةمخت: عفح ا  ات ح ال  تنحيح د لا 

يج  أد تضع الينحيح أو الي هخ  المفاس  لا ساعحا فلآ ج اد تنقخق ذلك المسي ى المؤا ب  ن  

يك   عالا  ا  الي هخ   و وا  المقح ت   الةمخت  ات ح ت  فلآ  فلآ  اتج لا  العا اهد  الاء  د   تبط  ع 

 (15)الةمخت ف سي ى و  اءا ا د زا والمعحال المسيهح ت فلآ تقحيق ات ح ت الةمختة المؤسست  

العا اهد: -3 المقح ت      ألاء  الةمخت  ات ح ت  د لا  الةمخت  عايهم  المؤسست  الا ا  تضع  عفح ا 

ت الةمخت  لإنلا فالمقافل يج  أد  و ينقق ا لتزام فلآ تف خو ا  ن ىبل طاىق الؤبي وال ني فلآ المؤسس

ع   ايجال الؤ ق المفاسبت التي تض ن  ن الال ا ا لاء المفاس  لاؤاىق الؤبي و ال ني المي ل   تع ل

فالم  ض  و  شك  ن أد ج اد تنقخق ا لاء اتجخح ي تبط بع اخت تح  بلق ف   ا  الخت ل  ق  خ خت  

ال ل  والع ل ف وح ال   ق ال احح  الاؤ  و اىخا  ق فالع ل  وت اعا ق الةمخ   ع الم ورض    لب فلآ 
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الم ورض اسي سا ال  ول  ق د از  فاك  يك د  أد ي كن ةحخ     (16)ع     و سهمين  خحاني طبي 

لق   وتف خويهد عالخت  ا  و  اءال  ف  ا ال  ات ح ال   لف عخت  و سكات  ليك  ن يهضع د  يي يع د 

 أو ات ا ج  فلآ أو ل الحاا فلآ اليك  ن  وا  اد  س اء خحاني واليح    الم  اليك  ن  فف عخت      ات ود لالا

أوفلآ أو المعا ح فلآ  العامي اليبالل  ات اىخال إطا   فلآ أو بُعح  عن اليك  ن  إطا  المسش  خال  

الي أ ت  واليكف ل جلآ  وذلك وا دفبخت  ا و وبخت المسش  خال  ع المسهمود يبم  ا التي وات اىخال 

 ح دت د لا ات ح ت الةمخت المقح ت ات بمالة وتؤ     سي ى ا لاء ان  ا لضل  للا تقاء ف ليبالل

 ة  (17)

الم ورض   -4 تقخخق  الةمخت  المؤسست  إلا ا  تي ىع  أد  الم ق  إد  ن  الةمخت:  ات ح ت  ت ىعال  الا ا 

لي ىعال تج لا ات ح ال الةمخت المقح ت ل ق  أو التي سيقحم فلآ لتما  حقت  و  فح أد تك د  وق ا

أو ا ت ال  هخغت  ولعل  تنقخق ا   و  كن  الال   عقلااخت  ييق  ن  الي ىعال  ل وق  المبك   الينس  

 ة (18) اعي ال أاظ ت ا ت ا ل الحاااخت فلآ المؤسست الةمخت

 خامسا: مداخل تقييم جودة الخدمات الصحية  

ا وتجاوز  ألائلا   تقخخق  فلآ  اليف يع  الةمخت  المؤسسال  ع    لزا ا  ا لوال لقح  اد  سيهحام 

اليقاخحيت  والتي ت المالخت  فلآ  والمقاييت  المسيهح ت ف  ت عا ت  تاك  أو  عي ح عايلا  ؤسسال ا ع ال 

 المؤسسال ال بنخت  ة  

إل اك   ع    تعي ح  أنلا  الةمخت     ات ح ت  د لا  فلآ  العام  العف    أد  ع    ا ت اق  تق  لقح 

د تنسهد  فلآ  تبن   أد  الةمخت  المؤسسال  وع    تيلاءم  ع الم  ض   التي  الةمخت  ات ح ال   لا 

بي حاداالق  لات ح ت اتجخحا  ن ود ت اظ  الم  ض هلآ التي تي ق  ع ت ىعات   و  ت ىعال الم ورض وتا
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إليلا   يلجأ  التي  المعايهم  ع    اليع    ط  ق  عن  الي ىعال  تاك  تابخت  إ    الةمخت  المؤسسال  تسع  

 ة  (19) إليلق  وع   إ كااخت تابخت  وق الي ىعالالم ورض للمكق ع   د لا ات ح ت الةمخت المقح ت  

 ( أ بعت  حاال ليقخخق د لا ات ح ال الةمخت  وهلآ:donabedion  1980)دونابديانححل وىح 

الهيكلي  -1 الةمخت  المدخل  المؤسسال  فلآ  العا ات  الق ا  تفاس   خكل  أي  حى  ات ح ال :   ع 

الةمخت المؤا بت لا  ورض  و يض ن اسيع ال  قاييت  خكاخت تع ل إ   ات  ا ص الاافيت لا ؤسست  

عحل  والشس خلال    الةمخت   ال  المعحال  و  وا د زا  الةمخت   ات ح ال  و ؤ لال  قح ي  ولئال 

بسب  س  لت ت لهم  المي ل ا  وأسا ب تفظخ  ا والا الا     ا يعيبم  وا المحال   ضلا لحى ا لا  هد  

ويسشفح  وا   البسخؤت   الملاحظت  الال  أو  ن  المؤسست  سجلال  لايقخخق  ن  المؤا بت  المعا  ال 

التماض أساسري و   أا  إذا  اد  خكل ال عايت الؤبخت دخحا  لإد الع اخال الملا  ت س    المحال ع    

 تشبع ال خكل   ا أد الفيا ج تك د دخحاة

الاجراءات:  -2 ل ا  مدخل  عاخ   ن  وتعني  ح ا ا  ط  ق  ا  عن  لا  ورض  الكاخت  الؤبخت  ال عايت  ست 

واد اءا اؤ ال  وتيابع  الةمخت   فالمؤسست  صمخت  باش ا  ح ل اح ال  التي  الؤبخت  ال عايت  ل 

عايلا الم  ض  س اء فلآ ىسق الينالخل أو ا شعت أو ال ن ص وا  شالال والي ديلالة أي أا  ي هم إ    

التي تق تقحي  ا لا  ورض  أو  ا يسمض ف ني ى ال عايت الؤبخت  و يض ن  ا ن ؤت وات ح ال الةمخت 

ال فهد  ال  ل  تق  وىح  وتنسخق ا   ا ن ؤت  تساسل  الم تبؤت  ذلك  والم ا ال  لا عايت  ال فخت  ف احلآ 

 ة(20)فالش  خت فلآ اليعا ل و الي اعل  ع الم ورض  أو  ا يسمض ف ن ال عايت 

المحاال ا  ثم اسيع ا  لس  لت تنحيح المقاييت الع اخت    ويعيبم  وا المحال ليقخخق اتج لا  ن

المحا  يعي ح  وا  حخ   النلا خت   الفشخجت  السجلال فالمقا ات  ع  قاييت  فلآ  المحوات  البخااال  ع    ل 

الؤبخت لا  ورض  و ق م  وا المحال ع   تنحيح ىا  ت  سبقت لاعفاه  التي يعيقح أنلا ت كل ال عايت 
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اتلا  ع ا ن ؤت الع اخت التي تق القخام بلا أثفاء  عايت الم ورض    ا هلآ   ثقت فلآ  اتجخحا  و ن ثق  قا  

ا   وا لتماض  ل ق   الؤبخت  الع اخال  السجلال  إذا  اا   المحال     عاخ   وا  يق م  الوي  ساسري 

 صمخنت لخي ىع أد تك د الفيا ج النلا خت فال عايت دخحاة 

النهائية:   -3 النتيجة  الال  ج مدخل  الةمخت  وذلك  ن  اتمالت  ع    الحالت  المقاييت   عت  ن 

ال لاا   عح   الؤبخت   ال  عح ل  ال عايت  ع اخال  ألاء  عن  الفاتجت  أوزاد  لا  ورض   أو  الم الخح  ل 

الؤبخت   لا عايت  النلا خت  الفيا ج  تعكت  حخ   اتج احخت   الع اخال  فلآ  الفجاح  ا ط ال   عح ل 

ال  ل ال حلآ  لا سي ى  تنحث  التي  لل ح ال  اليغهمال  و سيقبلا   فشخجت  حالخا  المجي علآ  أو  ي 

 ة (21) ل أي المهني )ا طباء( الةمخت  وت تكز  وق المقاييت ع   إل اك الم  ض لمسي ى صمي   أو ع    ا

الجودة -4 لتقييم  المرض ى  رضا  د لا مدخل  ع    اتمكق  فلآ  حخ  ا  لو ا  الم  ض  ت ىعال  تاع    :

يقخ    ف ا  ات ح ال الةمخت المقح ت  لالم ورض  الةمخت ف قا ات  ا ح ا ا عاخ   ات ح ال  د د لا 

  اد  ي ىعا أو     با لخ ة 

وا فنا الح اسال  الكاهم  ن  أد  فاك  الةمخت    ا  ات ح ال  فلآ  اتج لا  تقخخق  تفاول   التي  ث 

فاسيع ال  قخاس  جا الم ورض  حخ  ي كن ل وا المقخاس أد يعكت الفشخجت النلا خت لا عايت الؤبخت  

المؤسست الةمخت بعح  والع اخال   ات ا ج  ن  وأن ؤت ال عايت  عا  لقح يينقق ال جا لحى الم  ض 

  يينقق ال جا لولك الم  ض الم اب ف  ض  سيعصري    ا  تاقخ  العلاج الؤبي المفاس   ولكن ىح  

 اد ا  ي ام وال عايت الؤبخت التي فولت  ن أدا    ع ذلك  وا   يف ي ود ب أد يق م  قحم ات ح ت  

ا لتزام ف عايهم وأبعال اتج لا فلآ ات ح ت الةمخت التي  ن شأنلا أد تنقق ال جا  أو اتمح ا لنى  ن  ف

الم  ض  لحى  لحا ل    ال جا  ا و    اللمظت  و  بات   فو  تمادات   و عايت  ا ي ا ا  ييض ن  ذلك  وأد 
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الؤاىق الي   ضري    المؤسست الةمخت  واسيقبال    و ا فالإد اءال ات اهت فيحو ن المعا  ال و عايت

الةمخت    والإ شالال  اليعاخ ال  فإعؤاء  وااتلاء  المقح ت   ال فحىخت  ات ح ال  ا عخت  عن  لضلا  ل   

فلآ  قافات وا ود    يي ال  الةمخت  ات ح ال  د لا  د     لإد  وعاخ   الةمخت   المؤسست   ن 

ا  ع ت ىعات   احيخادال و يؤابال الم ورض  ن ات ح ت الةمخت المقح ت ل ق  والتي يسي د  ت الق  

 ة(22)و  وا الي الق ي تبط  ع القخ ت التي يينسس ا  ن ات ح ت الةمخت و ا يعقبلا  ن  جا 

الم ال جا  ت ال  لح دت  المقح ت  الةمخت  ات ح ت  عن  أو ينققت  يح     أد  ي كن  فهد  ا  ال  ق 

ين ل عاخ  الم  ض  ن ات ح ت  و ا  اد يي ىع أد ين ل عاخ  ىبل تاقخ  ات ح ت الةمخت و شك  

أد لع اخت ا ت ال التي تيق فهد المؤسست الةمخت والمجي ع ل ا أث   بهم فلآ ااق ذلك الي ىع  و ااق 

الم لحى  الإشا  ه  ا  و فح  ن  الةمخت  ات ح ت  عن  نسبخت    ض  حالت  الم  ض     لحى  ال جا  فأد  ا 

أ ا   تهيا   ن    ض  ا  ع   ج ء المضا هد التي تني يلا ات ح ت الةمخت  ن ود ت اظ  الم ورض ة 

المؤافقت  فلآ ححول  يفن    الةمخت    ات ح ت  لإد د    د لا  الةمخت   المؤسست  اظ    ن ود ت 

  أو تقحي  ا فأىل تكا ت   كفت فل ا يحل إ    ت المقح ت  ع الم اه ال الممحلا  سبقا  لل ح ت الةمخ

تق   وىح  صمخت  ا ىة  يهيا   ن  ؤسست  و وا  عاخ    ين ل  أد  يي ىع  و ا  الم  ض  ينياد    ا 

تنحيح ا ست لج ال ي كن أد تق ل  د تك د سببا فلآ عحم اجاح ات ح ت الةمخت المقح ت ةوتي ال  

 :(23)ل لخ ا ي لآ  وق ال ج ا

الم   • ال ج ا عفح ا   تح ك إلا ا المؤسست الةمخت  ال ج ا فهد ت ىع   ض و ل اك الإلا ا: تن ل 

طعام   ع    اتم  ل  فلآ  ي     الم  ض  فأد  الإلا ا  ت ك   إذ  ب ا  الم  ض   ي  ب   صمخنت  ا  ف   ا 

اتم  ل ع فلآ  ي     الم  ض ىح  أد  إذ  آا    ا    ب كل  يك د  ىح   ولكن  أ بم  ن  ألضل   عفايت     
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تقاخص   ييق  الم ورض  ن  الم  جهد   لي ىعال  ألضل  ل ق  تنقخق  ع    الع ل  ال ج ا  ن الال   وق 

 الال البن ث  تناخل ال كاوى  ز الا الي اعل فهد المح اء و الم ورضةةةاتخة 

  ال ج ا فهد إل اك الإلا ا ود لا ات ح ت الةمخت المعخا  ت : لقح تح ك إلا ا المؤسست الةمخت  •

ولكنلا   الم  ض   صمخنت   بال  المؤسست    وب   ا  إلا ا  تق م  واضمت   أد  ألاء  تنحل  عايهم 

الةمخت فإابا  الؤاىق الي   ضري فض و ا اتهاذ ا د اء الس يع ليقحيق ات ح ت الةمخت لا   ض   

ىخقت تج لا إ  أنلا   تضع  عايهم لولك الإد اء  ييق تقاخص  وق ال ج ا  ن الال تنحيح المعايهم الح

المح  ت   ا هلآ    ات ح ال الةمخت  واليأ ح  ن  المؤسست الةمخت  اتز ت ف سي ى اتج لا  إلا ا  أد 

  ن ود ت اظ  الم ورض ةةةاتخ ة 

ات ح ت   • يك د  قحم  ىح  الةمخت:  ات ح ت  وتقحيق  المعخا  ت  الةمخت  ات ح ت  د لا  فهد  ال ج ا 

ت الممحلا  لآ ا لاء  ف ا ي ازي المقاييت المعخا  الةمخت لا   ض  هم  ح ب أو  هم ىال  أو  هم  ا   ف

ييق   بس عت   الةمخت  ات ح ت  إاجاز  ثق  و ن  ب كل  ا   لا   ض  ا هغاء  ج و ا  فلآ    ا     الا 

تقاخص  وق ال ج ا  ن الال اليأ ح  ن   د ا لاء المينقق يي الق  ع المعايهم الم ج عت  وت جخ   

العا اهد ع   لكالت  الم ام  و  يؤلوا     ا لوا   وأد  ا  الةمخت   ات ح ال  تنقخق  جا  تقحيق  فلآ  ي   

 الم ورضة 

ال ج ا فهد ات ح ت الةمخت المقح ت وا ت ا ل ات ا دخت: وتي ال فلآ ا ايلا  أو اليباين  ا فهد   •

ات ح ت الةمخت المسيا ت  ن ىبل الم ورض و ا تق ا ت اق عاخ   سبقا عبم ا ت ا ل التي ت   فهد  

المؤسست فلآ ا ت  إلا ا  اتمال  فلآ  الةمخت والم ورض    ا     المؤسست الةمخت  فهد الم  ض و لا ا   اق 
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عفح   ولكن  الؤ لهد   فهد  اتماهل  ا ت ال  فلآ ج ء  اظخ ت وأاخقت وأس ا    نت  ح  ل  ع     لت 

ييق تقاخص   الؤ لهد   فهد  المسبق  أو لود ا ت اق  العكت  ن ذلك  الةمخت يجح  لا ؤسست  وه ل  

 لمقح ت تؤافق  ا تق ا ت اق عاخ ة ن الال اليأ ح  ن   د ات ح ال الةمخت ا وق ال ج ا  

ال ج ا فهد ات ح ت الةمخت المسيا ت وات ح ت الةمخت المي ىعت:  وق ال ج ا تن ل عفح ا      •

السال ت   ال ج ال  أد يلاحظ  ن الال  الم كن  المي ىعت  و ن  الةمخت  ات ح ت  الم  ض ع    ين ل 

 ة(24)تسا ق فلآ اف از  وق      ال ج ا الو   أنلا د خعا 

ىح    الةمخت  المؤسست  إلا ا  وتع ل  ط لهد    ود ل  فهد  تن ل  ال ج ا  أد  فالو    واتجحي  

 المسيؤال ع   تقاخص سعت ال ج ا  ا ا  اد ذلك   كفاة 

 الخاتمة 

وا دي اع  ا ىي اليت  اليف خت  وتنقخق  ال  ل  لمعالاا  ا ساسري  العف    اتجخحا  الةمت  خت  ت ال 

ا عض  الحول  وجع   ولقح  تؤ    المسيحا ت  فلآ  لف س ا  ح   ي ال  العالمخت  الةمت  فلآ  فظ ت  اء 

اظ  ا الةمخت ف ا يض ن اسي الا ال  ل  ن ات ح ال الةمخت التي تقح  ا   وتعح اتجزا    ن فهد  

لمؤسسال   وق الحول  حخ  سع   فو ا سيقلال إ   تؤ    اظ  ا و خا ا ا الةمخت   فبفاء وت يخح ا

فاليعاخق ا  تقاء  المؤش ال الةمخت ب كل    الةمخت و  اتج  ل تنسن  بعض  ل وق  الؤبي   و فشخجت 

ال  لا   وهلآ  المأ  ل عفح  الع    ال لخال ف  ت عا ت وا ت ع  ي سط   شسا ل   حخ  ت ادع  عحل 

  سي  ا فلآ  وق اتج  ل  ن الال الم ا يع اليف   ت المسيقباخت ة 
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 الم ادع :  

اتجزا   فهد الإاجازال وال ع بال  ح ال   حخ ت   جات المؤسست  و  (1) اىع ات ح ال الةمخت فلآ 

 ة 2017ة 3(  دا عت اتجزا  236-219)06العحل 

ا سش  ا خت  طا     (2) المؤسسال  فلآ  الةمخت  ات ح ال  فلآ تنسن د لا  ا دي اعلآ  الشس  ق  فحو  

 ة2018ة 2(  دا عت الباخحا168-159)13 لااه    جات الإلا ا واليف خت لابن ث والح اسال  العح

اظق إلا ا اتج لا فلآ المفظ ال ا ايادخت وات ح خت  الؤائي ي س  حجخق وآا ود  لا  الخازو ي   (3)

 ة 55 ص2007العامي لان   والي زيع  ع اد   ا  لدة

ا  لدة (4) د      لا   السا  ائي   حي   ات ح ي   و  ا اياجلآ  القؤاعهد  فلآ  ال ا ات  اتج لا    إلا ا 

 ة 28  ص2007

ل خ ت   (5) فحيسري  والمؤش ال   ا بعال  ات  ا ص   الةمخت  ات ح ال  فلال   جات    –د لا  زو  ش 

 ة 137ص  2011(  دا عت  في  ي ىسفؤخفتة156-135)7ا ىي ال والمجي ع  العحل 

ا  لدة   (6) والي زيع   لان    المفاهج  لا   ز ي   المساعح  ااخل  وتؤبخقات    ات ح ال  تس  ق 

 ة 291 ص2008

الع   خت المؤسسال فلآ ات ح ال د لا تقخخق (7) ا  ا    -اتجزا    اا   سعحيت فلآ الةمخّت  عج  

 ة 60 ص2012 و  ا  استم فلآ العا م اليجا  ت دا عت الب   ا  اتجزا  ة 

 ة 384 ص2008إلا ا المسش  خال  ا همال ل  ح ت لخق  لا  اث اء   ا  لدة  (8)

 ة80اتجزا      دع سافق  ص فلآ الةمخّت الع   خت المؤسسال فلآ ات ح ال د لا تقخخق (9)

فلآ  (10) ابخات   سالت  ادسيهم  الةمخت   نخات  المؤسسال  فلآ  ال ا ات  اتج لا  الا ا  تؤبخق 

 ة 90 ص2009المفاد ف  دا عت  في  ي ىسفؤخفت  اتجزا  ة

 ة 363-362     صة2008تس  ق ات ح ال     تل ل  ح   ف ز المع لت لان    ا  لدة (11)
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ات ح  (12) البكتس  ق  الةمخت   ع ادة   ال  والي زيع   لان    العامي  الخازو ي  لا   ياس    تا     ي 

 ة 212  ص2008

 ة212تس  ق ات ح ال الةمخت    دع سافق   ص (13)

 ة212تس  ق ات ح ال الةمخت    دع سافق   ص (14)

 ة213تس  ق ات ح ال الةمخت    دع سافق   ص (15)

 ة213تس  ق ات ح ال الةمخت    دع سافق   ص (16)

ىفحوز  ن حإلا ا   (17) اتجزا    المسش  خال   دا عت  العام  القاا د  فلآ    -1-   سالت  ادسيهم 

 ة 77 ص 2013ة

 ة203تس  ق ات ح ال الةمخت    دع سافق  ص (18)

 ة87اتجزا      دع سافق  ص فلآ الةمخّت الع   خت المؤسسال فلآ ات ح ال د لا تقخخق (19)

 ة 100ص تؤبخق الا ا اتج لا ال ا ات فلآ المؤسسال الةمخت    دع سافق  (20)

 ة 100 لا ال ا ات فلآ المؤسسال الةمخت    دع سافق  صتؤبخق الا ا اتج (21)

 ة93اتجزا      دع سافق  ص فلآ الةمخّت الع   خت المؤسسال فلآ ات ح ال د لا تقخخق (22)

 ة94اتجزا      دع سافق  ص فلآ الةمخّت الع   خت المؤسسال فلآ ات ح ال د لا تقخخق (23)

 97ق  صتؤبخق الا ا اتج لا ال ا ات فلآ المؤسسال الةمخت    دع ساف


