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 ملخص:

، ولم يحقق قطاع الصحت الأهذاف مازالج الجسائر حعاني من سىء سمعت المؤسساث الاسخشفائيت عبر كامل الخراب الىطني

 المرجىة والخي من أهمها ححسين جىدة الخذمت الصحيت. 

يهذف هزا العمل البحثي الً الخعريف بأبعاد جىدة الخذمت الصحيت وعرض أهم النمارج المسخخذمت من قبل الخبراء لقياش 

 مسخىي جىدة هزا النىع من الخذماث.

 .ودة الخدمة الصحية، أبعاد جودة الخدمة الصحيةالخدمة الصحية، جالكلمات الدفتاحية> 

Résumé  

L’Algérie souffre encore d’une mauvaise répartition des établissements hospitaliers à travers 

tout le territoire national et le secteur de la santé n’a toujours pas atteint tous ses objectifs 

visant à améliorer les soins de la santé. 

Ce travail de recherche vise à définir les dimensions de la  qualité du service sanitaire et 

présenter  les principaux modèles utilisés par les experts pour mesurer  le niveau de qualité de 

ce genre de service.  

Mots clés : le service sanitaire, la qualité du service sanitaire, les dimensions du service 

sanitaire. 

 

 

 

 

 

 

 

 



 مقدمة:

 ات المجتمع لارتباطها بشكل مباشرجميع فئالتي يهتم بها  الحساسة تعد جودة الخدمة الصحية من اىم القضايا

 تزايد الطلب على ىذا النوع من الخدماتان المجتمعات، و  ورقيتطور بصحة العنصر البشري الذي ىو أساس 

 الوسائل وتطلع الدريض الى خدمة صحية ذات جودة عالية دفع بالدؤسسات الاستشفائية والصحية الى البحث عن

يعتبر  الخدمة الدقدمةودة جمستوى وقياس لذا، وان برديد  والاستجابة الطلبات مقابلة ىذه والسبل التي بسكنها من

لأنو يعد نقطة الانطلاق للتحستُ الدستمر  تقديم الخدمات الصحية على من أكبر التحديات التي تواجو القائمتُ

فما هي أهم النماذج المستخدمة لقياس جودة الخدمة الصحية من ، لدستوى جودة الخدمة الصحية

 وجهة نظر المريض؟

 كما يلي>  ثلاثة لزاورثية إلى ه الإشكالية تم تقسيم ىذه الورقة البحذولدعالجة ى

 وخصائصها الصحية الخدمةالمحور الأول> 

 وأبعادىا الصحية الخدمة جودةالمحور الثاني> 

 الصحية الخدمة جودة قياس نماذجالمحور الثالث> 

 

 

 

 

 

 



  المحور الأول: الخدمة الصحية وخصائصها

كغتَىا قبل التعرض لبعض التعاريف الخاصة بالخدمة الصحية نود تقديم مفاىيم خاصة بالخدمة عموما، حيث أنو  

من الدصطلحات في العلوم الاجتماعية فانو يوجد العديد من الكتابات الدختلفة حول تعريف مصطلح الخدمة 

 فيما يلي>بإختلاف الزاوية التي ينُظر إليها منها، ويدكن عرض بعض التعاريف 

1"نشاطات معرفة، ولكن غتَ لزسوسة، وبسثل الذدف الرئيسي لتعامل ما غرضو برقيق رضا الزبائن"

وعرفتها الجمعية الأمريكية للتسويق بأنها> " الخدمة تقدم في شكل أنشطة، أو منافع تعرض في البيع أو تقدم 

 2مرتبطة مع بيع السلع ".

كل نشاط أو إلصاز أو منفعة يقدمها طرف ما لطرف آخر و تكون أساسا غتَ » على أنها  Kotlerويعرفها 

 ملموسة و لا تنتج عنها أي ملكية و أن إنتاجها أو تقديدها قد يكون مرتبط بدنتج مادي ملموس أو 

 3«.لا يكون 

تصرف أو لرموعة من التصرفات التي تتم في زمن لزدود و مكان » على أنها  Christiane Dumoulinيعرفها 

معتُ من خلال وسائل مادية و بشرية لدنفعة فرد معتُ أو لرموعة من الأفراد بالاعتماد على إجراءات و سلوكات 

 .4«منظمة 

دون انتقال للسلع، بأن الخدمة ىي> "نشاط اقتصادي مقدم من طرف لآخر، غالبا   (Lovelock)ويرى لوفلوك 

يخلق القيمة من خلال تأجتَ أو استغلال سلع، يد عاملة، كفاءات مهنية، بذهيزات أو ىياكل، شبكات أو 

  5.أنظمة، بشكل منفرد أو لرتمع. الأنشطة والدنافع والإشباع التي تقدم للبيع أو تكون مصاحبة للسلع الدادية"

 وتعرف أيضا على أنها "كافة الأنشطة و العمليات التي يبرز فيها الجانب الغتَ الدلموس و التي تتولد 

 .6عنها منافع و إشباعات يدكن بيعها"



ومن خلال التعريفات السابقة يدكن تعريف الخدمات على أنها أنشطة يقدمها أشخاص أو تصنعها آلات تقود 

أو السلع التي يدتلكونها، وىي تسعى لتلبية الدتطلبات الخاصة لعملائها  إلى حصول تغيتَات في ظروف الأشخاص

 بأعمالذا فحسب.

 حصولو  عند يتلقاىا والتي للمستفيد تقدم التي الدنافع لرموع أو أنها "الدنفعة على أما الخدمة الصحية  فتعرف

 علاج الأمراض فقط اعية وليسوالإجتم والعقلية الجسمانية السلامة من مكتملة حالة لو وبرقق الخدمة على

 7والعلل"؛

 8؛ورضا معينا للمستفيد امزيج متكامل من العناصر الدلموسة وغتَ الدلموسة والتي برقق إشباع وىناك من يرى بأنها

والنفسية الدتخصصة التي تقدمها  كما تعرف على أنها "الخدمات التشخيصية العلاجية، التأىيلية، الإجتماعية

 العادية الأقسام العلاجية والأقسام الدساندة وما يرتبط بهذه الخدمات من الفحوصات الدعملية )الدختبرية (

 9نية".والدتخصصة وخدمات الإسعاف والطوارئ وخدمات التمريض والخدمات الصيدلا

 يلي> للخدمات لرموعة من الخصائص بسيزىا عن السلع تتمثل فيماو 

أي أن الخدمة لا يدكن رؤيتها أو تذوقها أو شمها أو سماعها قبل شرائها وىذا أىم ما يديزىا عن  اللاملموسية> -أ

السلع الدادية وأن الخدمة بسثل جهدا أو عملا يدكن أن يقدمو فرد لأخر أو منظمة أخرى أو منظمة لشخص، 

  .صول على مؤشرات جيدة عن نوعية وجودة الخدمةلذلك لصد بأن الدستفيد يقوم بجمع الدعلومات بهدف الح

وىذا الأمر لا ينطبق على السلع التي تصنع  10نعتٍ بالتلازمية "تلازم عملية الإنتاج والاستهلاك" التلازمية> -ب

الخدمة وتوضع في الدعارض أو توزع على البائعتُ و من خلالذم على الدشتًين يتم استهلاكها لاحقا، أي أنّ 

 تعتمد في تقديدها على الاتصال الشخصي بتُ مقدّم الخدمة والزبّون.و  ج وتستهلك في نفس الوقتتنتالصحية 

يختلف تقديم الخدمة من شخص إلى آخر، خاصة إذا تعلق الأمر بخدمات تعتمد  :عدم بذانس الخدمة -ج

للخدمة أكبر من درجة الدلموسية(. يصعب على الزبون  بالدرجة الأولى على التدخل الإنساني )درجة اللاملموسية



الدقارنة بتُ نفس الخدمات الدعروضة قبل شرائها. و يكون من الصعب على مقدم الخدمة إنتاج نفس الخدمة و 

بنفس الصفات في الوقت و الدكان نفسو، ضف إلى أن الخدمات تقدم في أماكن عديدة و من طرف أشخاص 

. وبالتالي فإن النمطية في إنتاج الخدمات تعد أمرا صعبا عكس السلع الدادية التي 11أخرىيختلفون من مؤسسة إلى 

تكون في غالب الأحيان نمطية بالرغم من اختلاف العلامة التجارية واختلاف طرق التغليف و التعبئة. وعليو فإن 

 على مؤسسات الخدمات أن تعمل على>

 ات الكبتَ في الجودة قدر الإمكان؛ بذل لرهود كبتَ لتقديم خدمات تتسم بالثب -

 وضع برنامج دقيق لاختيار ورفع كفاءة مقدمي الخدمة؛  -

نظام الشكاوى  وضع نظام لرصد وقياس درجة رضاء الزبون عن الخدمة الدقدمة إليو، ولعل أىم الوسائل ىنا -

  والدقتًحات.

الكميات غتَ الدستخدمة خلال فتًة العرض ستختفي فهي تستهلك لحظة انتاجها، و  :عدم القابلية للتخزين -د

 للأبد ولا يدكن استًدادىا 

 الخدمة ينتفع منها مستخدمها ولا يدكنو التمتع بحق ملكيتها.وتعتٍ ىذه الخاصية بأن : عدم بسلك الخدمة-ت

لسلع مع ابالدقارنة يواجو الزبّون صعوبة أكبر عند تقييم جودة الخدمة الدقدّمة لو  :صعوبة تقييم جودة الخدمة -ه

الدادية الدلموسة، فأمام الدنتج الدادي يستخدم الزبون عدة مؤشرات لزسوسة ظاىرة كاللون، الدلمس، الراحة، 

الصلابة، الوزن،... إلخ؛ لكن أمام الخدمة، لا يوجد ىذا الكم من الدؤشرات الظاىرة، إلا ما يظهر من بذهيزات 

هر العاملتُ، ىذا بالإضافة إلى أنّ الأداء الفعلي للخدمة يرتبط بتفاعل مادية وتسهيلات في مركز الخدمة أو مظ

الزبّون مع مقدم الخدمة، وبخبرة الزبّون نفسو. وبالتالي فإنّ الحكم على الخدمة بأنها جيّدة أو سيئة يختلف من زبون 

 ذلك فإنّ الحكم على جودة لآخر، ومن وقت إلى آخر بالنسبة للزبّون نفسو، وبالحالة الدزاجية لو. وبالإضافة إلى



الخدمة يتوقف على ما يحملو الدستفيد من توقعات عند حصولو على الخدمة، وإنّ ىذه التوقعات بزتلف من فرد 

 لآخر، وبالنسبة للفرد الواحد من وقت لآخر.

 12وللخدمات الصحية خصائص بسيزىا عن باقي الخدمات يدكن ايجازىا فيما يلي>

أو  التعليمية الثقافية، مستوياتهم الاجتماعية، عن النظر بغض المجتمع، أفراد لكل تقدم الصحية الخدمات -

 الدادية؛

ىيئات  أفراد، الدستفيدة منها، الأطراف لدختلف عامة منفعة تقديم إلى تهدف الصحية الخدمات -

 الخ؛...وتنظيمات

 الأفراد؛بحياة  مرتبطة لأنها الجودة من عالية درجة الصحية الخدمات في يشتًط -

 وذلك الدولة، عن الصادرة للقوانتُ والتنظيمات بزضع أنها حيث بشدة، مراقبة بكونها الصحية الخدمات تتميز -

 تقديدها؛ الدقدمة وبكيفية الخدمات بطبيعة يتعلق فيما

 والسنة؛ الشهر الأسبوع، اليوم، على مدار وذلك للتأجيل، القابلية وعدم بالاستمرارية تتميز الصحية الخدمات -

 التحاليل إجراء الفحص، التشخيص، أجل من للمستفيد، الشخصي الحضور تتطلب الصحية الخدمات -

 والدعالجة؛

  بتُ التوافق درجة أن حيث أي الدريض، الدستفيد قبل من أولى بدرجة الصحية الخدمات جودة مستوى يتحدد -

  .الخدمة الصحية جودة لدستوى المحدد ىي الخدمة في الجودة لتلك إدراك الدريض ومستوى الخدمة جودة

 المحور الثاني: جودة الخدمة الصحية وأبعادها

 :الخدمة الصحية ماهية جودة

التي تعتٍ طبيعة الشخص أو طبيعة الشيء ودرجة صلابتو،  (qualitas)يرجع مفهوم الجودة إلى الكلمة اللاتينية

ويستخدم مصطلح الجودة للدلالة على أن منتوجا جيدا أو خدمة جيدة،  13،وكانت تعتٍ قديدا الدقة والإتقان



لكن من الخطأ أن نعتقد أن الدنتجات أو الخدمات ذات الجودة العالية ىي فقط الدنتجات أو الخدمات الأكثر  

 كلفة، وإنما ىي تلك الدنتجات أو الخدمات التي تتناسب وحاجات وتوقعات العملاء من حيث الأداء الدرتفع

 والتكلفة الدنخفضة وتوفر الدنتوج أو الخدمة بالكمية الدطلوبة والوقت الدناسب.

لقد اختلفت التعاريف الخاصة بالجودة وذلك للتحولات الاقتصادية عبر التاريخ، ولدا كان مفهوم الجودة متعدد 

تَ من الدفكرين بعدة الأبعاد لم يتفق الدفكرون والباحثون على إعطاءه مفهوما موحدا ودقيقا حيث عرفو الكث

 تعاريف يدكن عرض البعض منها>

 إلى تؤدي ما، خدمة أو سلعة بها تتمتع التي والخصائص الصفات لرموعة" أنها على للتقييس الدولية الدنظمة تعرفها

 14"ضمنا مفتًضة أو معلنة رغبات برقيق إمكانية

ومؤسسات،  مصطلح الجودة بزتلف باختلاف الجهة الدستخدمة من أفراد إن الاختلاف في الدعاني التي يأخدىا

في خمسة مداخل أساسية  بجمع كل الدفاىيم الدتعلقة بالجودة، وحددىاDavid Garvin لذلك فقد قام الباحث

 وتتمثل ىذه الدداخل في> ::;8في عام  Managing Quality قدمها في كتابو

 وفقا للاستخدام الدنتوج أداء قدرة أي الدنتج، ملائمة بأنها الددخل ىذا وفق بالجودة ويقصد :التفوق مدخل *

 وىذا الدستهلك رغبات تشبع صفات وأدق أفضل أداء تقديم خلال من الدستهلك رضا برقق التي للمواصفات

 .الدستهلك رغبة برقيق أنها على للجودة Feigenbaum فيجنبوم تعريف مع يتفق الددخل

ىذا الددخل ينظر للجودة على أنها الدقة والقدرة في القياس الدفردات والخصائص الدطلوبة  ضمن: * مدخل الدنتج

 في الدنتج والتي ىي قادرة على برقيق رغبات الدستهلك، ومن ىنا فإن الجودة عبارة عن> " الدتغتَ

 الخاضع للقياس الدقيق".

الدنتوج إلا أنها لزدودة لأنو في حالة الاعتماد على الرغم من أن ىذه التعاريف حددت الجوانب الدختلفة لجودة 

 على التفضيل الشخصي فإن الخصائص والدواصفات التي يتم القياس عليها تكون مضللة،



 لأجزاء كبتَ من الجودة يعتمد على تفضيلات الدستهلك ورغباتو.

ت العميل، لذلك فهي تتمثل الجودة ضمن ىذا الددخل في قدرة الدنتوج على إرضاء توقعا: * مدخل الدستخدم

عبارة عن مفهوم شخصي ذاتي تتغتَ فيو ردود الفعل تبعا للعديد من العوامل كالدستوى الاجتماعي والثقافي 

ومستوى الإشباع عكس الدفهوم السابق الذي يعتبر مفهوم موضوعي، لذلك فالجودة ىنا ىي الدلائمة بتُ 

 خصائص الدنتوج أو الخدمة وتوقعات العميل.

ن أهمية ىذا الددخل في برديد مفهوم الجودة إلا أنو قد يجعل الدؤسسة تقع في حالة عدم الدطابقة بتُ بالرغم م

الجودة الدقدمة ورضا العميل وذلك لتعدد حاجاتو ورغباتو والتي يصعب جمعها في منتوج أو خدمة واحدة، ومن 

 يم السوق أو السوق الكلي.ىنا فالدؤسسة يدكنها الاختيار بتُ إستًاتيجيتتُ هما إستًاتيجية تقس

تعتٍ الجودة وفق ىذا الددخل صنع منتجات خالية من النسب الدعيبة من خلال مطابقتها : * مدخل التصنيع

لدواصفات التصميم الدطلوبة وىذا يتفق مع مفاىيم الجودة في اليابان> عمل الشيء من أول مرة، وكذلك مفهوم 

 قيق معايتَ قياس الجودة الدستهدفة بأقل تكاليف للجودة الدطلوبة.الجودة في اليابان يدتاز ىذا الددخل بتح

فمواصفات التصميم يدكن برديدىا بالاعتماد على حاجات العملاء التي تتًجم إلى خصائص تبتٌ عليها عملية 

 تصنيع الدنتوج ولتحقيق الجودة في الدنتوج يجب الأخذ بعتُ الاعتبار أربعة جوانب أساسية>

 ؛ في برديد احتياجات العملاء برقيق الجودة -

 برقيق الجودة في التصميم؛ -

 ؛ برقيق مطابقة الدنتوج مع التصميم أو ما يعرف بجودة الإنتاج-

 برقيق الجودة في الأداء وتظهر للعميل النهائي عند الاستعمال الفعلي للمنتوج؛ -

 ات، أي لا يدكن أن يوجدمن خلال ىذه العناصر تظهر العلاقة الوثيقة بتُ الدواصفات والاحتياج

 أحدهما دون الآخر باعتبارهما يشكلان عنصران أساسيان بالنسبة للجودة.



يهدف ىذا الددخل إلى برديد عناصر السعر، أي مدى إدراك العميل لقيمة الدنتوج الذي يرغب : مدخل القيمة* 

ر شراءه ومتى برقق ذلك في الحصول عليو من خلال مقارنة خصائص الدنتج ومدى ملائمتها لحاجتو مع سع

للعميل فإن الدنتج يصبح بنظره ذا قيمة عالية، فالجودة يعبر عنها بدرجة التمايز بالسعر الدقبول وبرقق السيطرة على 

 متغتَاتها بالتكلفة الدقبولة.

برستُ  من الدهم التمييز بتُ الدؤسسات الإنتاجية والخدمية في استًاتيجياتف الصحية الخدمة أما بالنسبة لجودة

لذا برديات خاصة، والإستًاتيجيات الدتاحة لذا ليست نفسها لدى الدؤسسة  الجودة، فالدؤسسات الخدمية

تستطيع أن تعتمد على برستُ خدمات ما بعد البيع أو على الدراقبة البعدية  الإنتاجية. الدؤسسات الخدمية مثلا لا

 إنتاجها. للجودة، لأن الخدمة تستهلك ساعة

 في مهمة كأبعاد الشخصي والبعد الإجرائي البعد على تشتمل التي الجودة الخدمة على أنها تلكوتعرف جودة 

 أما الخدمة لتقديم المحددة والإجراءات النظم من الإجرائي الجانب يتكون حيث العالية، الجودة ذات الخدمة تقديم

 العملاء. مع ولشارساتهم وسلوكاتهم العاملون بدوافقهم يتفاعل كيف فهو للخدمة الشخصي الجانب

على أنها "ذلك الدستوى من الأداء الذي يراه الدريض في الخدمة الدقدمة لو مقارنة بدا كان  كما ينظر اليها

  15يتوقعو"

 بتُ الفرق أنها أو الخدمة، لذذه العملاء توقعات مع للخدمة الفعلي الأداء تطابق لدرجة كما تعرف على أنها معيار

 لذا. الفعلي للأداء وإدراكهم للخدمة العملاء توقعات

أن جودة الخدمة بسثل مفهوما ابذاىيا يتصل بالرضا ولكنو ليس مرادفا لو، كما أنو يرتبط بإدراك وىناك من يرى ب

الزبائن للأداء الفعلي للخدمة الدقدمة. إن مراجعة ىذا الدفهوم يقودنا إلى إشكال رئيسي ىو أن ىناك بعض 

من جودة الخدمة ورضا الزبون مفهوما يختلف عن الآخر. و التفستَ الشائع لذذا الاختلاف  الباحثتُ يرون أن لكل

يتمثل في أن جودة الخدمة كما يقيمها ويدركها الزبون ىي شكل من أشكال الابذاه الذي يعتمد على عملية 



الفرضية القائلة أن جودة تقييم تراكمية بعيدة الددى، فإنو يدثل حالة نفسية عابرة سريعة الزوال. وقد اعتمدت 

الخدمة بسثل مفهوما مشابها للابذاه كأساس للقول فإن الرضا يدثل حالة نفسية تسبق الحكم على جودة الخدمة، 

وبالتحديد فإن جودة الخدمة الددركة من قبل الزبون، أو ما يشار إليو بالابذاه لضو الخدمة، تعتبر دالة ما يكون قد 

 وسيطالسابق ومستوى الرضا عن الأداء الحالي للخدمة، وىذا يعتٍ أن الرضا يعتبر عاملا بقي من إدراك الزبون في ا

بتُ الإدراكات السابقة لجودة الخدمة والإدراك الحالي لذذه الجودة. و في ىذا الإطار تتم عملية تقييم الزبائن لجودة 

 الخدمة الدقدمة لذم فعليا.

 والإستقرار تكمن فيما يلي> النجاح برقيق إلى تهدف التي للمؤسسات بالنسبة كبتَة أهمية الخدمة لجودة

 جودة على الإعتماد فإن بينها لذلك شديدة منافسة وجود إلى يؤدي سوف الخدمية الدؤسسات عدد تزايد -

 عديدة؛ تنافسية مزايا الدؤسسات لذذه يعطي سوف الخدمة

 خدمة تقديم يكفي فلا على الخدمة، تركز التي الدؤسسات مع التعامل ويكرىون جيدة معاملة يريدون العملاء إن -

 ؛للعملاء الأكبر والفهم الجيدة الدعاملة توفتَ دون معقول وسعر جودة ذات

 على يجب لا لذلك السوقية حصتها توسيع على تركز الحالي الوقت في الخدمية الدؤسسات أصبحت -

 ذلك ولتحقيق الحاليتُ، العملاء على المحافظة كذلك يجب ولكن جدد، عملاء جذب أجل من السعي الدؤسسات

 . الخدمة جودة بدستوى أكثر الإىتمام من لابد

 أبعاد جودة الخدمة الصحية:

 احد أىدافها كان الدراسات من بسلسلة parasuraman, Zeithaml, berry  وىم الباحثتُ من فريق قام لقد

 توصل الدسلمة، وقد للخدمة وادراكاتهم توقعاتهم نمذجة في والذامة العملاء بواسطة الدستخدمة الأبعاد إلى التوصل

 : وىي الددركة الخدمة لجودة لزددات عشر إلى دراستهم بداية في الباحثون



 بالطريقة بها وعدت التي الخدمة وإلصاز أداء على الخدمة مقدم قدرة إلى الاعتمادية وتشتَ :الاعتمادية -

 .والدقة الصحة من عالية وبدرجة الأولى الدرة من الصحيحة

 واستعداد ورغبة وقدرة استفساراتهم، على السريع والرد العملاء مساعدة إلى الدبادرة إلى وتشتَ :الاستجابة -

 .لذا احتياجهم عند لذم الخدمة أداء على وقدرتهم العملاء، خدمة في دائم بشكل يكونوا أن في الخدمة مقدمي

 والإستنتاج التحليل على وقدرتهم مهارتهم حيث من الخدمة مقدمي وجدارة بكفاءة وتتعلق :القدرة أو الكفاءة -

 ومصادرىا، العلمية الشهادات إلى يلجأ ما عادة فالعميل جيد، بشكل مهمتهم أداء من بسكنهم التي والدعرفة

 عالية تعليمية مستويات ذوي أشخاص من الخدمة تلقي يفضل لأنو الخدمة مقدمي مع للتعامل العلمية والخبرات

 .وخبرة كفاءة ذوي لزامتُ على يحتوي لزاماة مكتب مع التعامل مثل رسميا، معتمدة ومصادر

 من ييسر أن شأنو من ما كل ولكن فحسب، الاتصال سهولة الجانب ىذا يتضمن لا :للخدمة الوصول -

 عدد ووجود البنك موقع وملائمة الخدمة منافذ من كاف عدد وتوافر العمل، ساعات مثل الخدمة، على الحصول

 .إلخ... الآلي الصرف ألآت من مناسب

 مقدم لدى مصداقية توفر من لابد أنو أي الخدمة بدقدم العميل يضعها التي الثقة درجة في وتتمثل :الدصداقية -

 .العملية إجراء عند أضرار بو يلحق لن بأنو الجراح في الدريض ثقة مثل يقدمها التي بالوعود وإلتزامو الخدمة

 الخدمة مقدم بقدرة وتتعلق يفهمها، التي باللغة العميل ولساطبة بالدعلومات، العملاء إمداد دوام ويعتٍ :الاتصال -

 فهل الدطلوبة، الخدمة على للحصول يلعبو أن العميل على يجب الذي والدور للعميل، الخدمة خصائص شرح على

 يدكن التي الأضرار عن العميل وتثقيف إعلام تم ىل بو، القيام عليو يجب عما الكامل بالشكل العميل إعلام ثم

 كانت ىل منو، مطلوب ىو ما فهم قد العميل أن من التأكد تم ىل منو، مطلوب ىو بدا يلتزم لم إذا بو تلحق أن

 . واضحة الاتصال عملية



 الخطورة، أو الدخاطرة أو الشك من الخدمية الدؤسسة مع الدعاملات خلو الأولى بالدرجة ذلك ويعكس :الأمان -

 .يقدمها ومن الدقدمة الخدمة في والثقة بالأمان الشعور درجة عن يعبر البعد وىذا

 العملاء، مع الودية بالدعاملة يتسم وان والأدب، الاحتًام من قدر على الخدمة مقدم يكون أن وتعتٍ :اللباقة -

 .والعميل الخدمة مقدم بتُ والود والاحتًام الصداقة إلى يشتَ الجانب ىذا فان ثم ومن

 وتصميم التكنولوجيا ومستوى والعاملتُ والدعدات الدادية التسهيلات مظهر إلى وتشتَ :الدلموسة الدادية الجوانب -

 إلخ.... الدباني

 كما الدعرفة، تلك ضوء في الخدمة وموائمة العميل احتياجات على للتعرف الدبذول الجهد ويعكس :الفهم -

 .عليو التعرف وسهولة للعميل الشخصي الاىتمام توفتَ الجانب ىذا بتضمن

 أبعاد يدكن توضيحها بالنسبة للخدمة الصحية في الجدول التالي>  خمسة في العشرة الأبعاد ىذه دمج تم وقد

 (> أبعاد جودة الخدمة الصحية28جدول رقم )

 الأمثلة التقييم معايير البعد

 إدارة الدستشفى في الدعتمدة السجلات دقة - الإعتمادية
 الإجراءات الطبية في الدقيقة الدواعيد -

 بأن حسابات الدريض لدى عالية ثقة -
 مغادرتو الدستشفى عند صحيحة الدالية

 أمينة أيدي بتُ حياتو بأن ثقة لو -
 والعلاج التشخيص في المستخدمة الأدوات - الممموسية

 الخدمة لمقدمي الخارجي المنظر -
 الخدمة لمقدمي الإنتظار أماكن -
 المناسبة والإستقبال الإنتظار أماكن -

 مظهر ذات وكونها الطبيب عيادة نظافة -
 تخصصي

 المستشفى في لمراقدين المقدم الطعام نوعية -

 فورية علاجية خدمات تقديم - الإستجابة
 الخارجية الطوارئ لنداءات إستجابة-
 اليوم ساعات مدار عمى العمل -

 دقائق خلال الإسعاف سيارات وصول -
 معدودة

 الحالات ولكل كميا جاهزة العمميات غرفة -
 عالية المستشفى ومكان سمعة - الضمان

 والطاقم للأطباء المتميزة والمهارات المعرفة-
 التمريضي

 لمعاممين الشخصية الصفات -

 الأطباء قبل من للمرضى الطيبة الدعاملة -
 الأداء في عالية ومهارة تدريب -



 بالمريض شخصي إهتمام - التعاطف
 المريض لشكاوى الكامل الإصغاء -
 الود من بروح المريض احتياجات تمبية -

 والمطف

 لممريض الحنون الأم بمثابة الممرضة -
 حق عمى دائما بأنه لممريض النظر -

 .085 ص ،0223 عمان، والتوزيع، للنشر اليازوري دار الصحية، الخدمات تسويق البكري، ياسر ثامر> الدصدر

 الصحية نماذج قياس جودة الخدمةالمحور الثالث: 

الخدمة بشكل عام  جودة وقياس لتحديد رئيستُ مدخلتُسنحاول من خلال ىذه الدداخلة تسليط الضوء على 

 : وهما والخدمة الصحية بشكل خاص

يعتبر ىذا الددخل أحد الدرتكزات التي استندت إليها نظرية الفجوة في تفستَىا العمليات > * مدخل نظرية الفجوة

النفسية إلى يقوم من خلالذا الزبون بتقسيم جوده الخدمات والحكم عليها. ويقوم ىذا الددخل على أساس أن 

مستوى جوده الخدمة، وضمن الفرق بتُ توقعات الزبائن بشأن الخدمة وبتُ ادركاتهم الفعلية لتلك الخدمة، يحدد 

 ىذا السياق فإن مستوى جودة الخدمة يتحدد بالفرق بتُ الخدمة الدتوقعة والخدمة الددركة )الأداء الفعلي(.

ومن ىنا فإن مستوى جودة الخدمة يقاس بددى التطابق بتُ مستوى الخدمة الدقدمة فعلا للزبون وبتُ ما يتوقع 

عتٍ مسايرة توقعات الزبائن و الارتقاء إليها بشكل مستمر. وقد سار في خط بشأنها. وبالتالي فإن جودة الخدمة ت

" الذي استطاع أن يطور مفهوما نظريا يوضح فيو أن زبائن الدؤسسة الخدمية Gronroosىذا النهج الفكري "

فعلي للخدمة يقومون بعقد مقارنة بتُ الخدمة التي يتوقعونها ويعتقدون أنها يجب أن تكون بتُ الأداء الحالي وال

 الدقدمة.

وفي إحدى الدراسات الشاملة أوضحت النتائج أن جودة الخدمة الددركة تتحرك على مدى يتًاوح من الجودة الدثلي 

إلى الجودة الدقبولة. وبناء على ذلك، فإن إدراك الزبائن لجودة الخدمة يعتمد على طبيعة ومدى التباين بتُ الخدمة 

ة من قبل الزبائن )الأداء الفعلي للخدمة(، وبناء عليو فإن جودة الخدمة تقاس على الدتوقعة وبتُ الخدمة الددرك

 النحو التالي> 



إذا كانت جودة الخدمة الدتوقعة أكبر من الخدمة الددركة )الفعلية(، فإن جودة الخدمة تكون أقل من مرضية  .5

 وتتجو لضو عدم قبولذا على الإطلاق من جانب الزبائن؛ 

 ة الخدمة الدتوقعة مساوية لجودة الخدمة الفعلية فإن جودة الخدمة تكون مرضية؛. إذا كانت جود0

. إذا كانت جودة الخدمة الدتوقعة أقل من جودة الخدمة الفعلية فإن جودة الخدمة تكون أكثر من مرضية وتتجو 5

 بالتالي لضو الجودة الدثالية على الددى المحدد.

الذي ظهر خلال الثمانينات من  Servqualوضمن ىذا الددخل فانو يتم قياس جودة الخدمة من خلال طريقة 

 الخدمة الذي يستند لدستوى parasuraman,zeithaml,berry1988))خلال الدراسات التي قام بها كل من 

 والادراكات التوقعات ىذه بتُ طابقالت أو الفجوة برديد ثم ومن بالفعل، الدقدمة الخدمة اداء لدستوى وادراكاتهم

والدتمثلة في> الاعتمادية، الدلموسية، الاستجابة،  الخدمة جودة لدظاىر الدمثلة الخمس الأبعاد باستخدام وذلك

 الخمسة الأبعاد لتغطي مصممة بندا 00 من مؤلفة استبيان التعاطف، الأمان. حيث قام الباحثون باعداد استمارة

جملة مع سلم للإجابة من سبع درجات أعلاىا  00 منها كل يتضمن لرموعتتُ من الدقياس ويتكون الدذكورة،

 الدقدمة، الخدمة لجودة العملاء إدراكات برديد إلى الأولى المجموعة وتهدف أوافق بشدة وأدناىا لا أوافق بشدة،

 الخدمة العملاء لجودة إدراكات كانت فإذا الخدمة، لجودة العملاء توقعات برديد إلى الثانية المجموعة وتهدف

 منخفضة والعكس. الجودة تكون توقعاتهم من أقل الدقدمة

 الفعلي.    الأداء – الدتوقعة الخدمة  =الخدمة جودة : التالية بالدعادلة القياس عن التعبتَ ويدكن

 للمقارنة، والقابلة الخدمة مع التعامل خبرات عن النابذة للأداء الدرجعية النقطة أو الدعايتَ بسثل الزبون توقعات إن

 فتمثل ادراكاتو أم عليها، يحصل سوف أو الخدمة في تكون ان الزبون يعتقد ما، شروط في تصاغ ما حد إلى والتي

 .16فعليا لو قدمت كما الخدمة



 وقد الخدمة، جودة وبزطيط برليل عند بالاعتبار أخذىا يجب التي الخطوات برديد على النموذج ىذا بناء ويعتمد

 في وتتمثل الدطلوبة الجودة تقديم في النجاح عدم تسبب التي الفجوات الفجوة، نموذج حدد

 :في الشكل التالي توضيحها يدكن فجوات خمس

 (> نموذج برليل الفجوات 4الشكل رقم)

 
 .08، ص0229الدصدر> ناجي الدعلا، الأصول العلمية للتسويق الدصرفي. عمان، الأردن، 

 لا قد الدرضى توقعات بعض أن ظهر حيث التوقعات، لذذه الإدارة إدراك وبتُ الدريض توقعات بتُ الفرق1: الفجوة

 .يو الصحيحة أهميتها تدرك لا أو الإدرة تدركها

كما تدركها إلى مواصفات، حيث ظهر من الدقابلات   الدرضى> الفرق الناشئ عند ترجمة الإدارة لتوقعات 0 الفجوة

إلى مواصفات لأسباب مثل تذبذب الطلب أو عدم انتظامو أو  الدرضىمع الدستَين استحالة ترجمة كل توقعات 

 عدم توفر اليد العاملة الددربة أو حتى نقص التزام الدستَين.



 أنها يعتٍ لا بالخدمةخاصة  توجيهات فوضع الفعلي، الأداء وبتُ للجودة المحددة الدواصفات بتُ الفرق 3: الفجوة

 .العاملتُ أداء تباين عن أعربواالصحية  الدؤسسات مديريحيث أن  ،بشكل دائم ستطبق

 وما الخدمة أداء من مستويات تعلنو ما بتُ الصحية الخدمة مؤسسة مصداقية في الخلل عن وتنتج 4: الفجوة

 .فعليا تقدمو

 الخدمة مع لا تتطابق الدتوقعة الخدمة أن يعتٍ وىذا الدقدمة، والخدمة الدتوقعة الخدمة بتُ بالفجوة وتتعلق> 3 الفجوة

 . الصحية الدؤسسة أداء جودة على الحكم أساسها على يتم بحيث الفجوات لجميع لزصلة وتكون الددركة

 وقد تعرض نموذج برليل الفجوات لعدة انتقادات، نذكر منها>

 الجودة؛  وليس الزبون رضا الحقيقة في يقيس ستَفكوال مقياس تُ أمثال كرونتُ وتايلور أنيرى بعض الباحث -

الحالات، خاصة  استخدام التوقعات يفتًض أن للزبائن توقعات واضحة عن الخدمة وىذا قد لا يكون في كل -

 عندما تكون الخدمة جديدة على الدستخدم؛ 

إن قياس توقعات العملاء بعد حصولذم على الخدمة غالبا ما يعكس نوع من عدم الثقة في استخدام الدقياس،  -

نتيجة لوجود بريز من جانب العملاء حال عملية التقييم، فالعملاء غالبا ما يديلون إلى إعطاء درجات أعلى 

ما يؤدي إلى الضراف في النتائج يؤثر على  لتوقعاتهم بشأن جودة الخدمة وإعطاء تقييم متدني للأداء الفعلي،

 مصداقية الدقياس؛ 

بزفيض عدد الأبعاد وتلخيصها في خمسة أبعاد بدل العشرة الأولى، إذ أن ذلك أدى إلى فقدان معتبر  -

 للمعلومات؛ 

يركز على كيفية تقديم الخدمة أكثر من الخدمة نفسها، أي أنو يعطي اىتماما أكثر للجوانب النفسية  -

 الاجتماعية في الخدمة وكيفية تقديدها قيمة من مضمون الخدمة نفسها. و 



 ليس ولكنو بالرضا يتصل إبذاىيا مفهوما بسثل الخدمة جودة أن أساس على الددخل ىذا يرتكز الددخل الابذاىي>*

 ضمنيا يعتًفون الباحثتُ أن من فالبرغم الدقدمة، للخدمة الفعلي للأداء العملاء بإدراك يرتبط انو كما لو، مرادفا

 ورضا الخدمة جودة من لكل أن الوقت نفس في يرون أنهم إلا الخدمة، لجودة )الدرضى(العملاء ادراكات بأهمية

 الابذاه أشكال من شكل ىي العميل ويدركها يقيمها كما الخدمة جودة أن أي الأخر، عن يختلف مفهوما العميل

 فالابذاه الزوال وسريعة عابرة نفسية حالة يدثل فإنو الرضا أما الددى، بعيدة تراكمية تقييم عملية على يعتمد الذي

 للمستوى تقييمهم دالة ىي الدستقبلية توقعاتهم وان الخدمة، حول العملاء لتوقعات دالة يعتبر الخدمة لضو الأولي

 أساس على الخدمة إزاء ابذاىاتهم يشكلون العملاء أن يقتًح أوليفر فان وىكذا إليهم، الدقدمة للخدمة الحالي

 العميل حققو قد يكون الذي الرضا لدستوى طبقا يتكيف الابذاه ىذا فان ولذذا الخدمة، أداء بشأن السابقة خبراتهم

 وبتُ العميل بتُ التفاعل لزصلة ىي الجودة أن البعض يرى كذلك  .الخدمية الدؤسسة مع تعاملو خلال الخدمة عن

 :وىي للجودة أبعاد ثلاث برديد ثم الإطار ىذا وضمن نفسها الخدمية بالدؤسسة تتعلق عناصر

 والدباني؛ الخدمة كالتجهيزات في الدادية الجوانب وتضمن الدادية الجودة -

 الجمهور؛ لدى وصورتها الدؤسسة سمعة وتعتٍ الدؤسساتية الجودة -

 وعملائها. الخدمية الدؤسسة موظفي بتُ التفاعل من تستمد والتي التفاعلية الجودة -

 الطلب طريق عن الخدمة في الددركة والجودة العام الرضا لزددات يقيسون ما غالبا الدمارستُ فان العملية الناحية ومن

 الخدمية لزل البحث. الدؤسسة قبل من الدقدمة للخدمات الحالي الأداء بتقييم يقوموا بأن العملاء، إلى

 نتيجة 1992 خلال الذي ظهر Servperfويتم قياس جودة الخدمة وفق ىذا الددخل من خلال نموذج 

 تقييم في الفجوة فكرة رفض أساس على الابذاه نموذج ، يقومTaylor et croninمن  كل بها قام التي للدراسات

 فقط بالعميل الخاصة الادراكات جانب على التًكيز أي للخدمة، الفعلي الأداء تقييم على ويركز الخدمة، جودة



 وبذارب وخبرات السابقة العملاء لادراكات دالة وىي الابذاىات من كنوع عنها التعبتَ يتم الخدمة جودة أن ذلك

 للخدمة  الحالي الأداء عن الرضا ومستوى الدؤسسة، التعامل

 الفعلي الأداء = الخدمة الصحية جودة

 الإثنتُ البنود عن الاستغناء مع لكن ستَفكوال، أداة نفس استخدام ىي النموذج ىذا في للقياس العملية الطريقة

 وردت الآخر ىو النموذج ىذا .القياس لعملية معتبر بتسهيل شك بلا ىذا يسمح .التوقعات تقيس التي وعشرين

 حسب فالرضا الفجوة. نموذج بناة أحد نفسو، زيثامل ومنهم الآخر، البعض من وتأييدا البعض من برفظات عليو

 لذا، الحالي والأداء للخدمة السابقة الإدراكات بتُ وسيطا عاملا يعتبر النموذج ىذا

 العميل. طرف من الخدمة جودة تقييم عملية تتم الإطار ىذا وضمن

 : التالية الافتًاضات النموذج ىذا وفق الجودة تقييم عملية وتتضمن

 لدستوى أولية بصورة بردد الخدمة حول توقعاتو فإن الدؤسسة مع التعامل في السابقة العميل خبرة غياب في 1-

 . لجودتها تقييمو

 الخدمة مستوى عن رضاه عدم فإن الشركة، مع التعامل لتكرار كنتيجة الدتًاكمة السابقة العميل خبرة على بناء 2-

 . للجودة الأول الدستوى مراجعة إلى يقوده الدقدمة

 العميل تقييم فإن وبالتالي الجودة، لدستوى أخرى إدراكية مراجعات إلى ستقود الدؤسسة مع الدتعاقبة الخبرات إن 3-

 وىكذا الخدمة، بجودة يتعلق فيما العميل بها يقوم التي الإدراكي التعديل عمليات لكل لزصلة يكون الخدمة لدستوى

 وعند للجودة، العميل إدراكات تشكيل في مساعد أثر لو للخدمة، الفعلي الأداء مستوى عن العميل رضا فإن

 .التقييم عملية في الرئيسية الددخلات أحد يصبح الرضا فإن الشراء تكرار
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