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  :الملخص
 جمیع على كبیرا اھتماما الأخیرة الآونة في الصحي القطاع شھد

 من طرف محل اھتمام  الصحیة الخدمة جودة" موضوع أصبح المستویات،حیث
 لتحقیق عالیة بجودة الصحیة خدماتھا وھذا بھدف تقدیم الاستشفائیة، المؤسسات

  .ممكن للمریض رضا أقصى
جودة الخدمات الصحیة بغیة التعرف على معاییر تقییم  ىالمقال عل ھذا یركز

الجودة خاصة من وجھة نظر المریض و أیضا معرفة العوامل المساعدة على خلق 
  . علاقة الجودة بالرضا الرضا لدى المریض ثم

 رضا الصحیة، الخدمة جودة الصحیة، الخدمات الجودة، :الكلمات المفتاحیة
  .الاستشفائیة ، المؤسساتىالمرض

Abstract:  
Recently the medical sector knew a considerable consideration 

on all levels, since the question of health service quality becomes the 
main interest of hospital institutions, in a way to offer their health 
services with a high quality for a maximum satisfaction on the part of 
patients.  

The present article focuses on the health service quality in a 
way to find out the criteria for the evaluation of this quality from the 
patient’s viewpoint, and to discern the helping factors which lead 
him/her to full satisfaction in addition to the relation between quality 
and satisfaction.  

                                                        
 .المؤلف المراسل –) 1(



  مریم یحیاوي/ د+ زینب حدمر 
  

  

 2018جوان  /21: العدد                                                                               472

key words: quality, health services, health services quality, patients’ 
satisfaction, hospital institutions. 

  :المقدمة
 ارت�بط لكون�ھ الخدمات، عالم ھو الیوم فیھ نعیش الذي عالمنا واضحا أن بات

 أب�رز م�ن واح�دة الص�حیة الخدم�ة للمواطن، و لع�ل الحیاة الیومیة مفردات من بالكثیر
 تحقی�ق رك�ائز م�ن أساس�یة ركی�زة الص�حة إذ تعد إلیھا، الحاجة ازدادت التي الخدمات

 التحس�ین عل�ى العم�ل إل�ى ال�دول سعت لذلك في المجتمعات، مجالاتھا بمختلف التنمیة
 ھ�ذا ف�ي الج�ودة مفھ�وم إدخ�ال ت�م كم�ا للأف�راد، المقدم�ة للخ�دمات الص�حیةّ المس�تمر
ھ�ذا  ج�اءت المنطل�ق ھ�ذا م�ن م�ن  الخ�دمات الص�حة، عالی�ة مس�تویات لتحقی�ق القط�اع
م�ا ھ�ي الأبع�اد الت�ي ی�تم م�ن خلالھ�ا الحك�م عل�ى : الت�الي الإش�كالیة على لیجیب المقال 

ت الص�حیة ورض�ا جودة الخدمات ف�ي المستش�فى؟ وم�ا ھ�ي العلاق�ة ب�ین ج�ودة الخ�دما
  المریض؟

  :للدراسة تحدید المفاھیم الأساسیة -أولا
كلمة مستشفى ف�ي العربی�ة تعن�ي الش�فاء   :مفھوم  المؤسسة الاستشفائیة -1

أي البرء من العل�ة، وف�ي اللغ�ة اللاتینی�ة تعن�ي إك�رام الض�یف، والمستش�فى عب�ارة ع�ن 
العلاجی��ة والوقائی��ة  منظم��ة أو مؤسس��ة اجتماعی��ة ص��حیة تق��وم ب��أداء جمی��ع الوظ��ائف

والتدریبی��ة والعلمی��ة وك��ذلك الوظ��ائف المھنی��ة و التأھیلی��ة بالإض��افة إل��ى مھ��ام البح��ث 
العلمي الذي یھ�دف إل�ى المس�اعدة ف�ي تحقی�ق الأھ�داف العام�ة للتخط�یط الص�حي عل�ى 

مؤسس�ة " :وقد عرف�ت الھیئ�ة الأمریكی�ة المستش�فى بأن�ھ ،1المستوى الوطني أو المحلي
ھاز طبي منظم یتسع بتسھیلات طبی�ة دائم�ة تش�تمل عل�ى آس�رة للتن�ویم، تحتوي على ج

وذل�ك بإعط�اء  وخدمات طبیة تتضمن خ�دمات الأطب�اء وخ�دمات التم�ریض المس�تمرة،
" ، وكذلك عرفتھ منظم�ة الص�حة العالمی�ة بأن�ھ2"المریض التشخیص والعلاج اللازمین

یعم�ل عل�ى ت�وفیر الرعای�ة  ذلك الجزء المتكامل من التنظیم الاجتماعي والص�حي ال�ذي
الصحیة الكاملة بش�قیھا العلاج�ي والوق�ائي للم�واطنین، ویص�ل بخدمات�ھ الخارجی�ة إل�ى 

 . 3الأسرة في بیئتھا المنزلیة، وھ�و أیض�ا مرك�ز لت�دریب الع�املین ف�ي الخدم�ة الص�حیة
یتضح من التعاریف السابقة أن منھا ما یركز على الوظیف�ة التقلیدی�ة للمستش�فى كمك�ان 
لإقامة وعلاج المرضى ومنھا م�ا یرك�ز عل�ى المفھ�وم الح�دیث باعتب�اره ج�زءا أساس�یا 

ول��ذلك یمك��ن تعری��ف  .م��ن النظ��ام الاجتم��اعي یق��وم ب��أداء مختل��ف الوظ��ائف الص��حیة
المؤسس��ة الاستش��فائیة بأنھ��ا عب��ارة ع��ن منظم��ة اجتماعی��ة ص��حیة تق��وم ب��أداء مختل��ف 

  . العلمیةالوظائف العلاجیة والوقائیة والتدریبیة و 
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  :سنعرض فیما یلي مجموعة من التعاریف حول الجودة : مفھوم الجودة -2
إذا نظرنا لمعنى الجودة في اللغة أصلھا من الجود والجید نقیض الردئ، أم�ا -

ویقص�د بھ�ا طبیع�ة   Qualitiesالجودة اصطلاحا فھي كلمة مش�تقة م�ن الكلم�ة الیونانی�ة
 ..4الشئ ودرجة صلابتھ

م���دى ملائم���ة المن���تج ( :وزمیل���ھ الج���ودة عل���ى أنھ���ا" J.M.Juran"ع���رف  -
للاس��تعمال، فالمعی��ار الأساس��ي للحك��م عل��ي الج��ودة ھ��ل ھ��و ملائ��م للاس��تعمال أم غی��ر 

 ). ملائم بغض النظر عن وضع وحالة المنتج
إنت��اج س��لعة أو تق��دیم ( :الج��ودة بمعن��اه الواس��ع بأنھ��ا" عم��ر وص��في"ع�رف  -

ودة المتمی���زة تك���ون ق���ادرة م���ن خلالھ���ا عل���ى الوف���اء خدم���ة بمس���توى ع���الي م���ن الج���
باحتیاجات ورغبات عملائھا، بالشكل الذي یتفق مع توقعاتھم وتحقیق الرضا والس�عادة 
لدیھم ویتم ذلك من خلال مقاییس موضوعة سلفا لإنتاج السلعة أو تقدیم الخدم�ة وإیج�اد 

 .5 )صفة التمیز فیھما
مجموع���ة ( :الج���ودة بأنھ���ا" الأمریك���يمعھ���د المق���اییس الق���ومي "ع���رف - 

الخص��ائص والص��فات الخاص��ة ب��المنتج أو الخدم��ة الت��ي ت��ؤثر قابلیتھ��ا عل��ى إرض��اء 
 ).الزبون المحددة والواضحة

ص��فة أو درج��ة تف��وق ( :یعرفھ��ا عل��ى أنھ��ا  "Websterق��اموس وبس��رت " -
 ).نتجیمتلكھا شيء ما، كما تعني درجة الامتیاز لنوعیة معینة من الخدمة أو الم

مواءم����ة المن����تج للاس����تعمال ودقت����ھ ( :یعرفھ����ا بأنھ����ا Jurran" ج����وران"- 
لمتطلبات العمیل وذلك لما للجودة من أھمیة ف�ي التص�میم والانتف�اع و المیس�وریة الت�ي 
تھیئ المستلزمات الضروریة للعمل، بما یحقق الأمان للعاملین عند م�زاولتھم لأعم�الھم 

دور ف�ي وض�ع المواص�فات الخاص�ة بج�ودة المن�تج بشكل دقیق،اظاف�ة إل�ى أن للزب�ون 
 .6 )ودرجة ملائمتھ للاستعمال الذي وضع من اجلھ وما یطمح أن یكون علیھ المنتج

من خلال التعاریف السابقة نجد أن كل تعریف رك�ز عل�ى جان�ب مع�ین فمنھ�ا 
وم��نھم م�ن رك��ز عل�ى الخص��ائص  م�ن رك��ز عل�ى الزب��ون وض�رورة إش��باع حاجیات�ھ،

والص��فات الت��ي یج��ب توفرھ��ا ف��ي الخدم��ة، وم��ن ھن��ا نلاح��ظ ب��ان الج��ودة نس��بیة لأنھ��ا 
متعلقة بتوقع المتلقي بل وتتجاوز ذلك إلي طبیعة المجتمع ویحكمھا مبدأ المنافسة وھ�ي 
غایة وھ�دف أي منظم�ة، وبالت�الي فللج�ودة مجموع�ة م�ن الخص�ائص والممی�زات الت�ي 

 . ھا سلعة معینة والتي تخدم حاجات المتلقيتنطوي علی
انھ من الصعب إعطاء تعریف مح�دد للخدم�ة، وفیم�ا یل�ي  :مفھوم الخدمة -3

  .  مجموعة من التعاریف المختلفة
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النشاطات أو المن�افع : (على أنھا" الجمعیة الأمریكیة"عرفت الخدمة حسب  -
  .7 )التي تتعرض للبیع لارتباطھا بسلعة معینة

 ذات النشاطات من سلسلة أو نشاط أي( :بأنھا الخدمة Gonroos "" عرف -
 ب�ین التفاع�ل طری�ق ع�ن تحدث أن ضروریا لیس ولكن العادة في ملموسة غیر طبیعة

 تق�دیمھا ی�تم والت�ي أو الأنظم�ة الس�لع أو المادی�ة الموارد أو الخدمة وموظفي المستھلك
  .8)العمیل لمشاكل كحلول

 یق�دمھا منفع�ة أو نش�اط( :بأنھا الخدمة عرفا قد" مسترونغ وأرم كوتلر "أما -
 یترت�ب ولا محسوس�ة غی�ر أو ملموسة غیر في الأساس وتكون أخر طرف إلى طرف
  .9 )یكون أولا مادي بمنتج مرتبطا یكون قد الخدمة فتقدیم ملكیة أیة علیھا

أي فع��ل أو أداء یمك��ن أن یحقق��ھ ط��رف م��ا إل��ي (  :كم��ا عرف��ت عل��ي أنھ��ا -
أخر ویكون جوھره غیر ملم�وس  ولا ین�تج عن�ھ أي تمل�ك وان إنتاج�ھ ق�د یك�ون  طرف

  .10 )مرتبطا بإنتاج مادي أو قد لا یكون
عب�ارة ع�ن تفاع�ل اجتم�اعي ( :أنھا"  فوس ونورمان  وزملاؤه"كما عرفھا - 

 .11 )بین مجھز الخدمة والزبون یھدف ھذا التفاعل إلي تحقیق الكفاءة لكلیھما
رك��زت ك��ل المف��اھیم الس��ابقة عل��ي أن الخدم��ة ت��تم م��ن خ��لال ط��رفین المن��تج 
والزب��ون لك��ن ف��ي الحقیق��ة لا یح��دث ذل��ك بمع��زل ع��ن عناص��ر أخ��ري یتطلبھ��ا انج��از 

  :  الخدمة و تدعي بمثلث الخدمة وھي كما یلي
الاستراتیجة ھي الفلسفة التي تكون كمرش�د لإدارة المنظم�ة، :  الإستراتیجیة والنظام -

ما النظام فنقصد بھ النظام المادي و الإجراءات التي تس�تخدمھا المنظم�ة ف�ي إنت�اج أ
 .الخدمة

 .وھم الأفراد العاملون في إنتاج الخدمة في المنظمة :العاملون -
 .12وھو مركز المثلث والتي یجب أن تركز الخدمة نحو خدمة حاجاتھ :الزبون -

ومن التعاریف السابقة نستنتج أن الخدمة نشاط أو أداء غیر ملم�وس ق�د یك�ون 
مرتبط بمنتج مادي أو لا یكون، وھي علاق�ة اجتماعی�ة ت�ربط ب�ین ط�رفین ھم�ا الزب�ون 

 . ومقدم الخدمة و تتضمن طابع إنساني أكثر من تنظیمي
الص���حة مفھ���وم نس���بي بالنس���بة للإنس���ان، وفیم���ا یل���ي : مفھ���وم الص���حة -4

  :مجموعة من التعاریف المختلفة
حال��ة حس��نة أو س�ویة جس��میا وعقلی�ا أو ذھنی��ا، أي ھ��ي : "عرف�ت عل��ي أنھ�ا -

  .13"البرئ من كل عیب أو ریب فھو صحیح أي سلیم من العیوب والأمراض
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حال�ة الاكتم�ال البن�ائي ف�ي الجوان�ب النفس�یة والعقلی�ة " :عرفھا رشوان بأنھا -
اتزان دینامیكي یحقق السلامة والنمو م�ن الأم�راض وحسن الأداء الوظیفي في صورة 

  . 14"وأنواع العجز والإصابات مما یمكنھ من التعامل الایجابي في الحیاة
حال��ة الس��امیة والتحس��ن الجس��مي : "عرفتھ��ا منظم��ة الص��حة العالمی��ة بأنھ��ا -

  ".والاجتماعي والعقلي الكامل ولیست مجرد غیاب المرض أو العجز
عني انعدام المرض العض�وي أو العج�ز، وق�درة الإنس�ان إذن فمفھوم الصحة ی

على التفاعل الاجتماعي بحیث یكون فردا منتجا ومنتمیا للمجتمع، بالإضافة إلى قدرت�ھ 
  .على التكیف مع البیئة المحیطة بھ

 الخدم�ة لج�ودة مح�دد تعری�ف إعط�اء إن :مفھ�وم الخ�دمات الص�حیة -5
 الخ�دمات بقی�ة ش�أن ذل�ك ف�ي ش�أنھا ملموس�ة غی�ر خدم�ة لكونھ�ا س�ھلا ل�یس الص�حیة
 الس�لع، في الحال ھو كما الخدمة جودة على للحكم نمطیة معاییر وجود ولعدم الأخرى

 :منھا مختلفة لأراء یخضع الصحیة الخدمة جودة مفھوم تحدید لذا أصبح
مجموع��ة م��ن المن��افع الص��حیة الت��ي یحص��ل علیھ��ا المس��تفید مقاب��ل دف��ع ثم��ن " :ھ��ي -

وباس��تخدام س��لع مس��اعدة، ولك��ن لا یح��ول ملكی��ة الس��لع إل��ى المس��تفید م��ن مع��ین، 
   ."الخدمة 

النش��اط ال��ذي یق��دم للمنتفع��ین، والت��ي یھ��دف إل��ى إش��باع رغب��ات وحاج��ات " :ھ��ي -
 ".المستھلك النھائي، حیث لا ترتبط ببیع سلعة أو خدمة

ق إش��باعا م��زیج متكام��ل م��ن العناص��ر الملموس��ة وغی��ر الملموس��ة، الت��ي تحق��" :ھ��ي -
 .15"ورضا معینا للمستفید

عبارة ع�ن جمی�ع الخ�دمات الت�ي یق�دمھا القط�اع الص�حي عل�ى مس�توى الدول�ة " :ھي -
سواء كانت علاجیة موجھة للفرد آو وقائیة موجھة للمجتمع والبیئة أو إنتاجی�ة مث�ل 
إنت��اج الأدوی��ة والمستحض��رات الطبی��ة والأجھ��زة التعویض��یة وغیرھ��ا بھ��دف رف��ع 

   .16لصحي للمواطنین وعلاجھم ووقایتھم من الإمراض المعدیةالمستوى ا
م��ن خ��لال التع��اریف الس��ابقة یت��ین أن الخ��دمات الص��حیة ھ��ي ك��ل م��ا ی��وفره 
القط��اع الص��حي ف��ي الدول��ة م��ن خ��دمات س��واء أكان��ت موجھ��ة للف��رد أو المجتم��ع أو 

الخ�دمات الأول : البیئة،و یمكن  تعریف الخدمة الصحیة م�ن خ�لال تقس�یمھا إل�ى أقس�ام
مباش��رة  الص��حیة العلاجی��ة تمث��ل الخ��دمات الص��حیة المرتبط��ة بص��حة الف��رد بص��ورة

وتش�مل خ�دمات التش��خیص وخ�دمات الع�لاج س��واء ت�م  ذل�ك ب��العلاج ال�دوائي المباش��ر 
داخ��ل المن��زل أو ت��م م��ن خ��لال خ��دمات ص��حیة مس��اندة تحت��اج رعای��ة س��ریریھ داخ��ل 

حت�ى ی�تم الش�فاء وھ�ذه الخ�دمات  لص�حیةإلى خ�دمات الرعای�ة االمستشفیات، بالإضافة 
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ھ�ي خ�دمات ص�حیة علاجی�ة تھ�دف إل��ى تخل�یص الف�رد م�ن إص�ابتھ أو تخفی�ف معان��اة 
أو م�ا  بالخ�دمات الص�حیة الوقائی�ةالفرد من آلام الم�رض، بینم�ا یھ�تم أم�ا القس�م الأخ�ر 

یمكن أن تطلق علی�ھ بالخ�دمات الص�حیة البیئی�ة حی�ت ت�رتبط تل�ك الفئ�ات بالحمای�ة م�ن 
الأم��راض المعدی��ة والأوبئ��ة والحمای��ة م��ن الت��دھور الص��حي الن��اتج م��ن س��لوك الأف��راد 
والمش��روعات الت��ي تم��ارس أنش��طة ملوث��ة للبیئ��ة وی��رتبط ھ��ذا الن��وع م��ن الخ��دمات 

ض��د  الص��حیة بص��حة الف��رد بص��ورة غی��ر مباش��رة وتش��مل عل��ى خ��دمات التطع��یم
  .17ة وخدمات رعایة الأمومة والطفولةالأمراض الوبائی

ب��الرغم م��ن الاھتم��ام المتزای��د بج��ودة : مفھ��وم ج��ودة الخ��دمات الص��حیة6- 
الخ��دمات الص��حیة وش��یوع مص��طلح الج��ودة ف��ي الأدبی��ات المتخصص��ة وف��ي الحی��اة 
العامة، فانھ م�ن الص�عب إیج�اد تعری�ف ع�ام لھ�ذا المفھ�وم یتف�ق علی�ھ الجمی�ع، ویرج�ع 

خض�ع لتق�دیر الأف�راد، ذلك في الأساس إل�ى أن مفھ�وم الج�ودة ف�ي الخ�دمات الص�حیة ی
وباختلاف اھتماماتھم و أولویاتھم و أھدافھم،سنورد ھنا مجموعة م�ن التع�اریف لج�ودة 

  :خدمات الصحیة
عرفت الھیئة الأمریكیة المشتركة لاعتماد منظمات الرعای�ة الص�حیة ج�ودة  -

 درجة الالتزام بالمعاییر المتعارف علیھ�ا لتحدی�د مس�توى جی�د" الخدمات الصحیة بأنھا
م��ن الممارس��ات ومعرف��ة النت��ائج المتوقع��ة لخدم��ة أو إج��راء أو تش��خیص أو معالج��ة 

 . 18"مشكلة طبیة معینة
أكثر من أن تكون مجرد رعایة طبی�ب وان أنظم�ة الرعای�ة الطبی�ة لا " :ھي -

تحتاج أن تعطي اھتماما بالمعالج�ة الطبی�ة فق�ط ب�ل أیض�ا سلس�لة م�ن العوام�ل العاطفی�ة 
 ".یةوالمعرفیة والاجتماع

وتعرف الج�ودة م�ن خ�لال درج�ة تمك�ن الخ�دمات الص�حیة م�ن تلبی�ة جمی�ع  -
ومنخفض�ة التك��الیف،  احتیاج�ات الم�ریض عل��ى أن تك�ون ھ��ذه الخ�دمات س�ھلة المن��ال،

  .وموثقة جدا
تطبی�ق العل�وم والتقنی�ات الطبی�ة " :مفھوم الجودة ف�ي المج�ال الص�حي یعن�ي -

  ".دة التعرض للمخاطربأسلوب یحقق أقصى استفادة للصحة دون زیا
وعرف��ت ج��ودة الخ��دمات الص��حیة بأنھ��ا تحقی��ق أفض��ل نتیج��ة لك��ل م��ریض 
وتجنی��ب المض��اعفات الت��ي ق��د یس��ببھا الطبی��ب المع��الج، ث��م الاھتم��ام ب��المریض وذوی��ھ 
بصورة تحقق الت�وازن ب�ین م�ا أنفق�ھ الم�ریض وم�ا حص�ل علی�ھ م�ن فوائ�د إض�افة إل�ى 

  . 19شخیصیة والعلاجیةضرورة التوثیق المعقول للعملیة الت
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وعلى ھذا الأساس فان مفھوم الجودة یعني تقلیل الفرق إلى اق�ل درج�ة ممكن�ة 
م�ع تحقی�ق الح�د الأقص�ى م�ن النت��ائج  ،20ب�ین الخ�دمات المقدم�ة فع�لا والمتوق�ع تق�دیمھا

س��واء أكان��ت تتعل��ق بمس��توى الرعای��ة الس��ریریة المقدم��ة،أم تحقی��ق درج��ة (الایجابی��ة 
 .21)تفید عن الخدمات المقدمةعالیة من رضا المس

یتب��ین م��ن اس��تعراض مفھ��وم الج��ودة وج��ودة الخ��دمات الص��حیة أن ھن��اك  
وجھات نظر كثیرة، إلا أن الإطار العام لأي مفھوم لجودة الخ�دمات الص�حیة یج�ب أن 

  :یتضمن الأمور التالیة
إن أي مریض یراجع المؤسس�ة الص�حیة یتوق�ع أن یحص�ل  :المطابقة مع المواصفات -

عل��ى مس��توى مع��ین م��ن الخ��دمات وھ��ذه الخ��دمات تك��ون مقبول��ة بش��كل ع��ام لھ��ذا 
 .المریض

 . توازن التكالیف التي یدفعھا المریض مع مقدار الخدمة التي یتلقاھا -
 . الانسجام والتوافق بین الأداء المحقق من الخدمة والغرض الذي صمم لھا أصلا -
مس��توى ونوعی���ة الخ���دمات الص���حیة درج��ة وكمی���ة ال���دعم ال��ذي یتبن���اه المستش���فى ل -

 .المقدمة
 .22درجة وكمیة التأثیر والتأثر النفسي من قبل مقدم الخدمة -

ویمك��ن ك���ذلك إب���راز أن الج���ودة تختل���ف ب��اختلاف موق���ع الف���رد م���ن النظ���ام 
  :الصحي كما یلي

ھي تقدیم أفضل خدمة وفق احدث التط�ورات  :الجودة من منظور المھني الطبي -
أخلاقی��ات الممارس��ات الص��حیة،  :،ویحكم ذل��ك ث��لاث نق��اط رئیس��یةالعلمی��ة والمھنی��ة

 .الخبرات ونوعیتھا والخدمة الصحیة المقدمة
ق��د تختل��ف ع��ن المفھ��وم المھن��ي  :الج��ودة م��ن منظ��ور المس��تفید أو الم��ریض -

بالتركیز على طریقة الحصول على الخدمة ونتیجتھا النھائیة ولاب�د أن ی�درك الم�ریض 
ھذه الخدمات بالعطف والاحترام، وأفضل طریقة لمعرفة تحقق الجودة في ھذا الجان�ب 

 .تكمن في قیاس مدى رضاھم عن الخدمات المقدمة
بالدرج�ة الأساس�یة بكیفی�ة اس�تخدام الم�وارد وت�رتبط  :الجودة م�ن منظ�ور الإدارة -

المتوفرة والقدرة على جنب مزید من الموارد لتغطیة الاحتیاجات اللازمة لتق�دیم خدم�ة 
متمیزة، وھذا یشمل ض�مینا أھمی�ة تق�دیم الخدم�ة المناس�بة ف�ي الوق�ت الازم وبالتك�الیف 

حس�اب الج�ودة  المقبولة مع ترشید الموارد ویجب الحرص على أن لا یكون ذل�ك عل�ى
في الأداء ویتطلب ذل�ك كف�اءة عل�ى المس�توى الفن�ي وكف�اءة عل�ى المس�توى التخطیط�ي 

 .23وعلى المستوى  التنفیذي
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مما لاشك فیھ أن الھدف النھ�ائي للخ�دمات  :أبعاد جودة الخدمات الصحیة -7
الصحیة ھو ضمان الصحة الجسدیة والنفسیة للمریض، حیث أن رضا المریض یعتب�ر 

ھما من عناصر الصحة النفسیة فان تحقیق اعلي مع�دلات الرض�ا یك�ون اح�د عنصرا م
الأبعاد الأساس�یة لج�ودة الخ�دمات الص�حیة، وم�ن ث�م یمك�ن الق�ول ب�ان ج�ودة الخ�دمات 

  :24الصحیة تشمل العناصر التالیة
الخدمات الصحیة یجب أن تكون سھلة  :سھولة الوصول والحصول على الخدمة -

 .الزمن المحدد والمكان المناسبین وحال احتیاجھم لھا الحصول أمام المریض في
وتعن���ي تق���دیم الخ���دمات الص���حیة دون توق���ف آو انقط���اع، أي أن : الاس���تمراریة -

یحصل علیھا المریض مباش�رة عن�د الحاج�ة، وان تت�وفر الس�جلات الطبی�ة الت�ي تس�ھل 
ة ق�د یض�عف لمقدم الخدمة  التعرف على التاریخ الصحي للمستفید، وغیاب الاستمراری

 .تأثیر وفعالیة وكفاءة الخدمة ویقلل من ضمان الجودة
یعب��ر ع��ن م��دى إحس��اس الم��ریض بالتع��اطف والرعای��ة م��ن : التع��اطف والتف��اني -

 .جانب المستشفى لھم، وحسن استقبالھم ومدى الاھتمام الشخصي بھم
تعني درجة فعالیة تقدیم الخدمة للحصول عل�ى النت�ائج المرج�وة، أي أن  :الفعالیة -

 .25ھذا البعد یھتم بان یتم الإجراء بطریقة صحیحة
وتعني حصول جمیع المرضى على قس�ط متس�او م�ن الرعای�ة  :المساواة والعدل -

وفق���ا لاحتیاج���اتھم وبغ���ض النظ���ر ع���ن انتم���اءاتھم السیاس���یة أو الدینی���ة أو الطبقی���ة أو 
 .26مراكزھم الوظیفیة أو علاقاتھم الشخصیة بمقدمي الخدمة أو المسئولین عنھا

ة  وق�درة وثق�ة تعني السمات التي یتصف بھ�ا الع�املون م�ن معرف� :التأكید والثقة -
 .27في تقدیم الخدمة

  :  مفھوم رضا المریض8 - 
لا یوجد اتفاق محدد حول معن�ى الرض�ا بص�فة عام�ة لأن�ھ  :تعریف الرضا -أ 

لا ی��زال موض��ع ج��دل و نق��اش و یرج��ع ھ��ذا إل��ى تع��دد الكتاب��ات و تداول��ھ م��ن زوای��ا 
معین��ا واختصاص��ات مختلف��ة یح��اول ك��ل منھ��ا أن یس��تحدث أو یط��ور لنفس��ھ مفھ��وم 

والسبب یرجع إلى ارتباطھ بمشاعر الفرد التي غالبا م�ا یص�عب تمییزھ�ا لأنھ�ا متغی�رة 
فما قد یكون رض�ا لش�خص ق�د یك�ون ع�دم  بتغیر مشاعر الأفراد في المواقف المختلفة،

رضا لشخص آخر بسبب اختلاف الحاجات وال�دوافع م�ن ش�خص لآخ�ر، فالرض�ا م�ن 
عناه القبول والموافقة والارتی�اح أي رأى فی�ھ ناحیة اللغویة مصدره الرضي ورضا و م

  .28ما یسره وما یعجبھ
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عب���ارة ع���ن مجموع���ة الاھتمام���ات :"أم���ا اص���طلاحا فلق���د عرف���ھ ب���وك بأن���ھ
بالظروف النفسیة والمادیة والبیئیة التي تسھم متضافرة في خل�ق الوض�ع ال�ذي یرض�ى 

  .29"بھ الفرد
لقناع�ة و الارتی�اح أو الش�عور النفس�ي با" و عرف ناصر محم�د الع�دیلي بأن�ھ 

السعادة لإشباع الحاجات و الرغبات و التوقعات من العمل نفسھ و بیئة العمل م�ع الثق�ة 
  .30"و الولاء  مع العوامل و المؤثرات البیئیة الداخلیة و الخارجیة ذات العلاقة

ھ�م أولئ�ك الأش�خاص ال�ذین یراجع�ون اح�د  : تعریف مریض المستشفى -ب 
وض�عھم تح�ت مش�اھدة الأطب�اء أو لإج�راء فح�وص للتوص�ل إل�ى المستشفیات لغرض 

  :تشخیص أو لأجل المعالجة ویقسم مرضى المستشفى إلى قسمین ھما
ویقصد بالمریض الداخلي كل ش�خص ش�غل س�ریرا أو  :المرضى الداخلون -

مھ��د أو إح���دى الس��لال الخاص���ة بح���دیثي ال��ولادة لغ���رض المش��اھدة والعنای���ة الطبی���ة 
 .یص مرض أو المعالجةوالتوصل إلى تشخ

ھو المریض الداخلي الذي تم تخریج�ھ م�ن المستش�فى  :المرضى الخارجون -
بع��د أن أجری��ت ل��ھ بع��ض الفحوص��ات إن ك��ان ق��د خ��رج م��ن المستش��فى حی��ا أو میت��ا 

ف��ي دائ��رة ) تتض��من أوراق الع��لاج والفحوص��ات والطع��ام(ویح��تفظ ل��ھ بمل��ف طب��ي 
خراجھم من المستشفى فلا یتم احتس�ابھم ض�من الإحصاء، أما حدیثي الولادة اللذین تم إ

 .31عدد المرضى المخرجین
 كثی�را الخ�دمات في المستھلك رضا تحقیق تختلف عملیة: رضا المریض -ج

 الأمر ویزداد بینھما، فیما الخصائص اختلافل خلا من السلع، وذلك في علیھ ھو عما
 ف�ي الأخ�رى القطاع�ات ب�اقي ع�ن الص�حیة الخ�دمات قط�اع ف�ي خصوص�یة أكث�ر

 الت�ي للمرض�ى الص�حي القط�اع ف�ي المقدم�ة الخدم�ة خصوص�یة إل�ىت، نظرا الخدما
 ھ�ي ي أن الخ�دمات الص�حیةأ ،32الص�حیة  لحالت�ھ تبع�ا الآخ�ر إل�ى الواحد من تختلف

 م�ن الخدم�ة تحتویھ�ا الت�ي المض�امین ض�وء وعل�ى لآخ�ر ف�رد م�ن تختلف نسبیة حالة
 بمثاب�ة الحال�ة ھ�ذه وف�ق یمث�ل أن یمك�ن فالرض�ا )الم�ریض( منھ�ا المستفید نظر وجھة
طریقة الحص�ول علیھ�ا وكذلك  علیھا یحصل التي الخدمات أو للمنتجات المریض تقییم

، أي أن ی�درك ك�ل أبع�اد 33فلابد أن ی�درك الم�ریض ھ�ذه الخ�دمات ب�العطف والاحت�رام
التع�اطف س�ھولة الحص�ول والوص�ول إل�ى الخدم�ة، الاس�تمراریة، (الخدمات الص�حیة 
، ویعتب��ر رض��ا الم��ریض المؤش��ر )المس��اواة والعدل،التأكی��د والثق��ة والتف��اني، الفعالی��ة،

على جودة الخدمات الصحیة ومعیار لقیاسھا من خلال الفرق م�ابین توقع�ات الم�ریض 
 في حدود ینحصر فقط  لا الجودة جوھر أنأي  ،34وبین مداركھ لتلك الخدمات المقدمة
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 م�ا بأق�ل تق�دیمھا أو مس�بقا، المح�ددة القیاس�یة المواص�فات م�ع ةالمقدم للخدمة المطابقة
  . علیھ یحصل أن یتوقع وما المریض یحتاجھ ما إلى الكلف بل امتدت من یمكن
  : قیاس جودة الخدمات الصحیة -ثانیا

 م�ن المرض�ى ومتطلب�ات احتیاج�ات مقابل�ة ف�ي ھن�ا یتمث�ل الجودة جوھر إن 
 یری�ده ال�ذي المسبق الاستخدام مع توافقھا یستوجب والتي لھم المقدمة الصحیة الخدمة

 الخدم�ة م�ن یتحسس�ھا الت�ي القیم�ة م�ع كبی�ر إل�ى ح�د ی�رتبط التواف�ق المریض،وھ�ذا
الم�ریض  رض�ا: يب�الات العلاق�ة ھ�ذه ع�ن التعبیر ویمكن .رضا من یعقبھا وما الصحیة

  جودة الخدمات الصحیة  =
 أن یمك�ن م�ا ب�ین الف�رق تمث�ل المقدم�ة الخدم�ة عن المتحققة الرضا درجة إن

 قب�ل علی�ھل یحص أن كان یتوقع وما فعلا، الخدمة من المریض علیھ یحصل أو یدركھ
 المستش�فى ب�ین فج�وة وج�ود یعن�ي الخدم�ة ھ�ذه إدراك�ھ ع�دم، والخدم�ة تلقیھ أو شرائھ

أنواع من الفجوات یمك�ن أن  تك�ون  5وتوجد ، المقدمة الصحیة الخدمة عبر والمریض
عدم نجاح الخدم�ة المقدم�ة وبالت�الي ع�دم رض�ا الم�ریض، ولا یمكنن�ا التح�دث سببا في 

توقع�ات : عن ھذه الفجوات دون الإشارة إلى مفھومین أساسیین ف�ي ج�ودة الخدم�ة ھم�ا
  .الزبون و ادراكات الزبون

ھ��ي المع��اییر أو النقط��ة المرجعی��ة ل��لأداء الناتج��ة ع��ن  :الزب��ون توقع��ات -
القابل�ة للمقارن�ة، والت�ي إل�ى ح�د م�ا تص�اغ ف�ي ش�روط م�ا خبرات التعام�ل م�ع الخدم�ة 

 .یعتقد الزبون أنھا تكون في الخدمة أو سوف یحصل علیھا
وھ��ي النقط��ة الت��ي ی��درك بھ��ا الزب��ون الخدم��ة فعلی��ا كم��ا : ادراك��ات الزب��ون -

 .قدمت لھ
الادراك�ات : منھ یق�وم ھ�ذا المقی�اس عل�ى معادل�ة أساس�یة ذات ط�رفین ھم�ا و 

= ج��ودة الخ��دمات الص��حیة و ج��ودة الخدم��ة= رض��ا الم��ریض: حی��ث أنوالتوقع��ات 
 -التوقع���ات الم����رض م���ن الخدم����ة= رض���ا الم����ریض: الادراك����ات  إذن -التوقع���ات 

 .       الادراكات الفعلیة للخدمة
ی��نجم ع��ن قی��اس ج��ودة الخ��دمات : فج��وات قی��اس ج��ودة الخ��دمات الص��حیة -
  :فجوات یمكن تلخیصھا كما یلي 5الصحیة 

ھي الفجوة بین ما یرغبھ العملاء وبین ما تعتقد الإدارة ع�ن : وة الأولىالفج -
م�ا یرغب��ھ ھ�ؤلاء العم��لاء، س��بب ھ�ذه الفج��وة ھ�و نق��ص الفھ��م أو س�وء تفس��یر رغب��ات 
العملاء، واھم خطوة لسدھا ھي البقاء قرب العملاء والقیام بالبحوث المتعلق�ة ب�التعرف 

 .المقدمةعلى حیاتھم وقیاس مدى رضاھم عن الخدمات 
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ھي الفجوة بین ما تعتقده الإدارة عن رغب�ات العم�لاء وب�ین : الفجوة الثانیة -
المواص��فات وش��روط الج��ودة الت��ي ت��م تحدی��دھا لتق��دیم الخدم��ة س��بب ھ��ذه الفج��وة ھ��و 

 .التدریب غیر فعال وعدم توافر الحماس والدافعیة لدى الموظفین
الموضوعة والأداء الفعل�ي ھي فجوة بین مواصفات الخدمة : الفجوة الثالثة -

لھا،ف��إذا تمكن��ت المؤسس��ة الخدمی��ة م��ن وض��ع المواص��فات المطلوب��ة ف��ي الخدم��ة، ف��لا 
یمكنھا أداء ھذه الخدمة بسبب وجود مواصفة معقدة وغیر مرنة وعدم تدریب الع�املین 
على أدائھا لھذه الخدمة أو عدم اقت�دائھم بالمواص�فات المطلوب�ة، أو ع�دم وج�ود الح�افز 

 .ي لأداء ھذه الخدمةالكاف
ھ�ي فج�وة ب�ین الخدم�ة المروج�ة والخدم�ة المقدم�ة، أي أن  : الفجوة الرابعة -

الوعود المعطاة من خلال الأنشطة الترویجیة لا تتطابق مع الأداء الفعلي للخدمة وذل�ك 
 .لوجود ضعف في التنسیق بین العملیات والتسویق الخارجي للمؤسسة الخدمیة

تتعلق بالفجوة بین الخدمة المتوقع�ة والخدم�ة الم�ؤداة، أي : الفجوة الخامسة -
أن الخدم����ة المتوقع����ة لا تتط����ابق م����ع الخدم����ة المدرك����ة، وتك����ون محص����لة لجمی����ع 

 .35الفحوصات، بحیث یتم على أساسھا الحكم على جودة أداء المؤسسة الخدمیة
  :جودة الخدمات الصحیة وعلاقتھا برضا المرضى: ثالثا

 ینظر حیث الصحي، النظام من الفرد موقع باختلاف لفالجودة تخت إن نظم  
 التط�ورات أح�دث وف�ق أفضل الخدمات تقدیم أساس على طبي منظور من الجودة إلى

 الم�وارد اس�تخدام كیفی�ة فینظر إلیھ�ا عل�ى أنھ�ا الإداریة الناحیة الجودة من أما العلمیة،
 لتق�دیم اللازم�ة الاحتیاج�ات لتغطی�ة الم�وارد م�ن ج�ذب المزی�د عل�ى والق�درة المت�وفرة

 الحص�ول عل�ى طریق�ة عل�ى فترك�ز المس�تفید منظ�ور أم�ا الج�ودة م�ن  متمی�زة، خدمة
 الخدم�ة الص�حیة جودة لقیاس الرئیسیة الأبعاد  أھم فإن النھائیة، لذلك الخدمة ونتیجتھا

 علاق�ة ف�ان ث�م لھا، ومن إدراكھم مدى وتقییم منھا المنتفعین تفكیر كیفیة في البحث ھو
 مرض�اھا باحتیاج�ات للوف�اء الممك�ن الجھ�د ب�ذل الص�حیة المنظم�ات ھذه تل�زم التفاعل
 الخ�دمات تل�ك استجابة ومدى لھم، المقدمة الخدمات الصحیة جودة عن رأیھم ومعرفة
 تعزی�ز ث�م وم�ن على توقع�اتھم المؤثرة العوامل ومعرفة عنھا رضاھم وقیاس لحاجتھم

الفج�وات كم�ا ھ�و مب�ین  تض�ییق ف�ي یس�اھم مما موجود، ھو ما مع متوقع ھو ما تطابق
في الشكل الأتي الذي یبن أبعاد الحكم على الجودة وعلاقتھا برضا المریض م�ن خ�لال 
إدراكھم لھذه الأبعاد حسب ما ھو متوقع وبالت�الي یك�ون الم�ریض راض�ى ع�ن الخدم�ة 

  . وبالتالي یصفھا بأنھا جیدة
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      36لصحیة وعلاقتھا برضا المرضىیبین جودة الخدمات ا): 1(شكل رقم 
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  

ومن خلال الشكل الس�ابق نس�تنتج ان�ھ لك�ي ی�تم الوص�ول إل�ى ج�ودة الخ�دمات 
الص��حیة كمن��تج نھ��ائي للم��ریض لاب��د م��ن العم��ل عل��ى تحقی��ق الف��وارق ب��ین الخ��دمات 
الص���حیة المقدم���ة أو المنج���زة فعلی���ا، وب���ین الخ���دمات الص���حیة المرغوب���ة م���ن قب���ل 

بھ��دف تحقی��ق رض��اھم  ال��ذي ھ��و مرھ��ون بالش��عور النفس��ي وبالقناع��ة و  المرض��ى،
 الارتی���اح أو الس���عادة لإش���باع الحاج���ات والرغب���ات والتوقع���ات م���ع الثق���ة والأم���ان

العلاق�ة ب�ین الخ�دمات الص�حیة و رض�ا الم�ریض لھ�ا وجھت��ان ف�ان  والمس�اواة،وبالتالي
  :تيوھذا ما یوضحھ الشكل الآ ایجابیة أو سلبیة

  37كیفیة حكم المریض على الخدمات الصحیة یبن): 2( شكل رقم
  

  
  
  
  
  

  :ونشرح نوع العلاقة فیما یلي
تمثل رضا المریض عن الخدمات الصحیة لتوافقھا مع م�ا  :ایجابیة علاقة -1

 سھولة الوص�ول للخدم�ة،(كان متوقع وبالتالي إدراكھ لجودة الخدمات بمختلف أبعادھا 
  .)التأكد والثقة الفعالیة، المساواة والعدل،الاستمراریة، التعاطف والتفاني 
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تمث��ل ع��دم رض��ا الم��ریض ع��ن الخ��دمات الص��حیة لع��دم  :س��لبیة علاق��ة -2
توافقھ��ا م��ع م��ا ك��ان متوق��ع وبالت��الي ع��دم إدراك��ھ لج��ودة الخ��دمات بمختل��ف أبعادھ��ا 

 الفعالیة، المس�اواة والع�دل، الاستمراریة، التعاطف والتفاني، سھولة الوصول للخدمة،(
 خاص�ا إع�دادا مع�دة الص�حیة ب�رامج للج�ودة ھن�اك ومنھ یجب أن تكون .)لتأكد والثقةا

وس�ریع  نظام واض�ح تحت الكفاءة رفع ومحاولة المتاحة والإمكانیات المتطلبات حسب
الص�حیة وحس�ب متطلب�ات   المنظم�ات ف�ي الموج�ودة الإمكانی�ات حس�ب التنفی�ذ وسھل
الفاصلة في الحكم على المن�تج أو الخدم�ة بجودت�ھ الذي یمثل النقطة ) المریض( الزبون

  .من عدمھا
   :خاتمة

تحتل الجودة موقعا مھما في توجھات ونشاطات المؤسس�ات المختلف�ة،ویرجع 
تزای��د الاھتم��ام ب��الجودة إل��ي التغی��رات الس��ریعة والمتنوع��ة ف��ي البیئ��ة  المحیط��ة منھ��ا 

ب���ر المؤسس���ات الاستش���فائیة  الاقتص���ادیة و الاجتماعی���ة والتكنولوجی���ة وغیرھ���ا، وتعت
بغ�ض النظ��ر ع��ن نوعھ�ا س��واء كان��ت خاص�ة أو عام��ة م��ن أكث�ر المؤسس��ات حساس��یة 
للجودة، بل ویمكن القول أنھا باتت الوظیف�ة الأول�ى الت�ي تس�عى للوص�ول إلیھ�ا لم�ا لھ�ا 

  .من تأثیر كبیر على حیاة الأفراد والمجتمعات
  :قائمة الھوامش
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