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 المفاهيم ومداخل القياس جـودة الخــــــدمـات الصــــــحيّـة:

 
٘ت -َىػٍت بغؾىلي . ص                                                      ؼ الجامعي بغٍ  الجؼاةغ -االإغٖ

ـــحامهت باجى-ص. ؾميرة نبض الطمض                                                        ـــــ ـــــ  الجؼاةغ -1تــــ

 

 : ملخص

جدخل الخضماث الصخُت مٙاهت باعػة في     

اهخماماث الجمُو هكغا لأهمُتها في الخُاف نلى 

ؾلامت الؤوؿان وػٍاصة ْضعجه نلى البىاء 

ًمً٘  والخىمُت، وهي في هظا االإهنى جمثل أهم ما

لا  أن ًٓضّم للإوؿان ضاوو الخُاة والخؿىع، و

لًظاء والخهلُم َهي وئن ًمازلها في طلٚ ئلا ا

اٗهذ حه٘ـ غغوعة ئوؿاهُت َانها أًػا جمثل 

غغوعة اْخطاصًـت لبىاء مجخمو ْاصع نلى الأصاء 

الأَػل في مجالاث الخىمُت الاْخطاصًت 

 والاحخمانُت...

و اهؿلاْا مً جلٚ الأهمُت للخضماث الصخُت     

ٌؿتهضٍ هظا البدث جدضًض ماهُت الجـىصة 

اث بطُـت نامت و أهمُتها وماهُت حىصة الخضم

في الجاهب الطحّي و الخهغٍّ نلى مسخلِ 

ظا الخهغٍ  الخضماث الصخُـت وزطاةطها وٖ

نلى مسخلِ االإضازل االإهخمضة في ُْاؽ حىصة 

 الخضماث .

الجىصة، ئصاعة الجىصة،  : الكلمات المفحاحية

الخضمت الصخُت، ُْاؽ حىصة الخضمت 

  الصخُت.

Résumé: 

es services de la santé occupent  une  place 

importante dans les préoccupations de tous en 

raison de leur importance dans le maintien de 

l'intégrité de la personne humaine et d'accroître sa 

construction et le développement, et dans ce sens 

représente la chose la plus importante peut  

fournir à l’homme le  fabriquant de la vie et 

l’évolution, et nul  ne peut lui être comme 

équivalent sauf l’éducation et la nourriture, si ces 

services  reflètent  une  nécessité humaine  ils 

représentent aussi une nécessité économique 

pour construire une société capable à donner une  

meilleure performance dans les domaines de 

développement économique et social…                        

.              

    Et à partir de l’importance des services de la 

santé, cette étude vise à déterminer ce qui est de 

qualité et ce que la qualité des services en général 

et son importance dans l'aspect de la santé et de 

connaître les divers services de la santé et de leurs 

propriétés et ainsi en apprendre davantage sur les 

diverses approches adoptées pour évaluer et 

mesurer  la qualité du service. 

Mots-clés: la qualité, Management de la qualité, 

service de santé, mesurer la qualité de service. 
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 :مقدمة

ُضها، و أضبدذ االإىكماث    شهـض الهالم في الآوهت الأزيرة اهخماما بالًا بمىغىم الجىصة و جىٖ

ء جػو هطـب أنُنها االإيزة الخىاَؿُت و التي لا ًمً٘ جدُٓٓها ئلا الطىانُت والخضمُت نلى خض ؾىا

ين الهام بخدُٓٔ الجىصة الشاملت، و التي ػاص الاهخمام بها زلاٛ الهٓضًً االإاغُي ن نلى االإؿخىٍ

الخاص، و أزظث مماعؾاتها جؼصاص بشٙل جلٓاتي، و أضبذ هىإ همىطج للجىصة حؿخؿُو مً و 

هالُتها الخىكُمُت مً زلاٛ اؾدثماع حهىص حمُو الهاملين في  زلاله االإىكماث جدؿً أصائها وَ

يزه نلى عغا الؼبىن و خاحاجه  االإىكمت، ومداولخه الخؿىٍغ االإؿخمغ لجمُو الهملُاث واالإهام،و جغٖ

هاجه االإؿخٓبلُت.و   جىْ

غ و ْض أزاع مطؿلح الجىصة حضلا واؾها في مىكماث الخضمـت نلى االإؿخىي الهالمي، و ٌهىص ؾ     

الشهغة التي هالها هظا االإطؿلح ئلى الىجاح الظي خٓٓخـه الطىاناث الُاباهُت في جدؿين حىصة 

ُ٘ت و الًغبُت  مىخجاتها وػٍاصة ئهخاحُت الهاملين قي هظه الطىاناث، الأمغ الظي خمل االإىكماث الأمغٍ

 ئلى الاهخمام بهظه الكاهغة مً أحل خماًت خطتها في الؿىّ الهالمي.

ت التي و ئن اؾدث   ماع هظا االإطؿلح في االإىكماث الخضمُت ًخدٓٔ مً زلاٛ انخماص االإباصب الؤصاعٍ

ًٓىم نليها مطؿلح الجىصة و التي أزبدذ َهالُتها و هجاخها في االإىكماث الطىانُت، و مً هظه 

ب و الخىاَؼ للهاملين مً  ير الخضعٍ االإباصب: الخدلُل االإؿخمغ للهملُاث بهضٍ جدؿين أصائها، وجىَ

ت جدؿُنها.أ  حل االإداَكت االإؿخمغة نلى الجىصة الهالُت و اؾخمغاعٍ

ي االإىكماث الخضمُت في غىء ما ؾبٔ جداوٛ هظه الىعْت البدثُت جىغُذ ئصاعة الجىصة ف       

ت  منها و طلٚ مً خُث الخؿغّ الإسخلِ مُاهُمها و جؿبُٓاتهـا في الخضمت و ٖظا و 
ّ
زاضت  الصخُـ

 ُاؾها و طلٚ بالخؿغّ ئلى االإداوع الخالُت:أبهاصهـا و مسخلِ ؾـغّ ْ

 ماهُـت الجىصة و ئصاعة الجىصة الشاملت؛ -أولا                 

 حـىصة الخضمت و الخضمت الصخُت؛ -زاهُا                 

 .ُْـاؽ حىصة الخضمت الصخُت -زالثا                 

 الشاملة الجودة إدارة و الجودة ماهيـة: المحور الأول 

I.  الشاملة الجودة لإدارة الحاريخي الحطور: 

ىاث في      ت ىمىقُم ْا االإاض ي الٓغن  مً الهشغٍ  بهؼ وغو في حضا ٖبير بجهض للهاجِ أبل شغٖ

 ّ اث الؿغ غ بهضٍ االإىخجاث نلى الُدظ بهملُاث للاعجٓاء االإخؿىعة والىكغٍ  االإىخجاث مؿخىي  جؿىٍ

ُض زلاٛ مً االإٓضمت اٗن ،( Quality Assurance) الجىصة جىٖ  الخٓبت جلٚ في الغواص هإلاء مً و

Walter Shewhart وHarold Dodge و Edward Deming ئلى بالإغاَت George Edwards ًًالظ 

غ في أحاصوا ّ  نلى بالانخماص الجىصة مشاٗل خل و لخدؿين االإُُضة الأؾالُب مً نضص جؿىٍ  الؿغ
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ٙي الجِش بضأ الثاهُت الهاالإُت الخغب وزلاٛ االإسخلُت، الؤخطاةُت  ئحغاءاث نلى الانخماص الأمغٍ

بُت صوعاث جىكُم مو الؤخطاةُت االإهاًىت ّ  لخهلُم جضعٍ  جدُٓٔ في واؾخسضامها الؤخطاةُت الؿغ

ّ  لخأزظ الجىصة، ا مٙاها الجىصة نلى الؤخطاةُت االإغاْبت ؾغ  و الطىانُت االإجالاث في مغمىْ

 وهي االإجاٛ هظا في مخسططت نلمُت مجلت ٛ أو  قهىع  بضأ( 1944) نام في و االإسخلُت، الخضماجُت

Industrial Quality Control، باؾم بهض َُما حهغٍ أضبدذ و Journal of Quality Technology 

ُ٘ت الجمهُت بؿُؿت بُترة بهضها لخيشأ  نضص لُطل American Society for Quality للجىصة الأمغٍ

ين ض ما ئلى الآن الجمهُت هظه في االإشاعٖ  . شخظ ألِ 120 نً ًؼٍ

اعاث في ، الُابان ئلي Juran و Deming مً ٗل طهب الخمؿِىاث بضاًت في        منها الًغع اٗن ػٍ

 جٓىُاث الُاباهُين حهلُم في لُبضأ الُغضت واهتهؼا الثاهُت الهاالإُت الخغب مً الُابان زؿاةغ خطغ

ُ٘ىن  اٗن التي الجىصة ومُاهُم ػىنها الأمغٍ ذ، طلٚ في ًغَ  هجح بالٓطيرة لِؿذ َترة وبهض الىْ

ّ  في الغاةضة هي الُاباهُت االإىخجاث لخطبذ الشاملت الجىصة جدُٓٔ في الُاباوي االإجخمو  .الهاالإُت الؿى

ٛ  و     اٗث و الأؾىاّ ج٘بضتها التي للخؿاةـغ هكغا و 1980 نام بدلى ُ٘ت الشغ ذ، طلٚ في الأمغٍ  الىْ

ّ  اؾخسضمذ ٙاأم في الجىصة لخؿىٍغ الؤخطاةُـت الؿغ يز وجبهه غٍ  جؿبُٔ و اؾخسضام نلى الترٖ

ُ٘ت الجىصة عاةض - Deming أؾلىب ٛ  الشاملت الجىصة ئصاعة بأؾلىب نغٍ الظي -الأمغٍ  نلى للخطى

ت صازل االإجالاث اَٗت في الجىصة  .       ييرها أو الخهلُمُت الجهت أو االإطىو أو الشغٖ

ض     االإخدـضة الىلاًاث في بالجىصة الاهخمام ٖتخغ  جؿىع  زلاٛ مً الشاملـت الجىصة مُهىم جؿىع  وْ

ض والُابان سُت مغاخل 5ئلى ْؿمذ وْ  1:هي أؾاؾُت جاعٍ

 م18الٓغن  بضاًت في االإغخلت هظه قهغث:  Inspection and test والفحص الحفحيش مرحلة -1

 الىؾاةل باؾخسضام جخم والُدظ الخُخِش مغخلت اٗهذ و ، ال٘بير الؤهخاج هكام قهىع  نىض زاضت

يز َٙان الُىُت،   الجىصة ُْاؽ في الترٖ
 
 منها، االإهُب اؾدبهاص ًخم خُث الُدظ نملُت في مدطىعا

اٗن للؿلو الؤهخاحُت االإخؿلباث اؾخ٘ماٛ بهض ئهجاػها َُخم الخُخِش و الُدظ نملُاث أما  و

ت الاهخمام ًخم لم ٖما الؤخطاةُت، الخٓضًغاث ئلى اؾدىاصا نشىاةُا الُدظ  ىبالهُ أؾبـاب بمهغَ

اٗن االإغخلت هظه في الهُىب مً االإىخجاث جسلى َلم وجدبهها  ًضوع  الجىصة مُهىم الُترة جلٚ في و

 ٛ   االإىخج جطمُم ًخم خُث َٓـ االإىاضُاث مؿابٓت خى
 
ٓا ض الإا وَ ٓا ولِـ  االإىخج ًغٍ ضه الإا وَ  ًغٍ

 . الهمُل

ً ٓغن ال بضاًت في االإغخلت هظه بضأث:Quality Control الجودة مراقبة مرحلة -2  جميزث و الهشغٍ

اٗن الؤخطاةُت الأؾالُب بهؼ باؾخسضام ابت مؿخٓل ْؿم لىحىص بضاًت طلٚ و  الجىصة نلى للغْ

 مً جؿىعا أٖثر الجىصة مغاْبت أن مً الغيم ونلى.  الؤخطاةُت الأؾالُب اؾخسضام نلى ٌهخمض
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 اٍٗ يير الجىصة مغاْبت نلى الانخماص حهل الجىصة ئصاعة في الخٓضم أن ئلا للُدظ مضزل مجغص

 .االإؿخمغ الخدؿً لخدُٓٔ

 الجىصة أهمُت نلى بالخأُٖض االإغخلت هظه احؿمذ: Quality Assurance الجودة ثأكيد مرحلة -3

 الشامل البهض َ٘غة بغوػ ئلى ئغاَت الخضمُت و الؿلهُت للمىخجاث جىاَؿُت ميزة وانخباعها

 :زلاٛ مً للىىنُت

يز -  الهُىب؛ وؿبت ازخُاء نىض الجىصة -(Zero Defects) ضُغ الهُىب نلى الترٖ

 االإهاًير أهم مً للجىصة الاْخطاصي البهض انخباع و بالجىصة االإغجبؿت الخٙالُِ بضعاؾت الاهخمام -

 الشأن؛ هظا في انخماصها ًخم التي

 االإغاص الأصاء بين و االإىخجاث و للؿلو الخطمُم بين االإؿابٓت صْت و الخطمُم أهمُـت نلى الخأُٖض -

 .         ئهجاػه

 الأؾغاٍ حمُو بين الثٓت وجأُٖض لترؾُش ئزباث أصلت جٓضًم حؿتهضٍ الجىصة جأُٖض نملُت ئن      

 بىاء في حؿاهم التي الأؾغاٍ مً ؾغٍ ولٙل االإؿلىبت، بالُهالُـت جخدٓٔ الجىصة نملُت وأن االإهىُت

 .الخضمت أو الؿلهت بجىصة الثٓت

 في أؾاؾُت أهمُت طاث االإغخلت هظه حهـض: Quality Control Circles  الجودة حلقات ثكوين -4 

ٛ  في جؿىعاث مً الشاملت الجـىصة ئصاعة ئلُه وضلذ ما بلىى  و الخضمُـت و الؤهخاحُت الهملُاث خٓى

هه زلاٛ مً ٗل الهاملين الأَـغاص لٙل أؾاؾُت مهمت الىىنُت انخباع  .مىْ

غمؼ: Total Quality Managementالشاملة الجودة إدارة -5  هظا قهغ(  T.Q.M)  بالغمؼ لها وٍ

 شضة جؼاًض هى قهىعه وؾبب الآن ختى مؿخمغا وماػاٛ م1980 نام بهض الجىصة نً االإُهىم

 الىغو هظا ئػاء ، الىامُت البلضان أؾىاّ أيلب الُاباهُت الطىانت واٖدؿاح الهاالإُت االإىاَؿـت

اٗث ْامذ ُ٘ت الشغ  أٖثر حىاهب باغاَت الؤؾتراجُجُت الجىصة عةئصا مُهىم وجىؾُو بخؿىٍغ الأمغٍ

 الؼباةً مو والخهامل الجىصة جدؿين مجاٛ في مخؿىعة أؾالُب واؾخسضمذ ونمٓا شمىلا

ابُا أؾلىبا لُطبذ الجىصة جأُٖض أؾالُب وجُػُل واالإىعصًً  الجىصة ئصاعة نلى اؾتراجُجُا عْ

ؼ و االإىخج حىصة االإُهىم هظا جػمً و ، الشاملت ـت حصجُو و الجماعي هملال نلى ًغٖ  مشاعٖ

يز ئلى بالإغاَت الهاملين ت و الهمـلاء نلى الترٖ  .االإىعصًـً مشاعٖ

 في أهمها هىحؼ الشاملت الجىصة ئصاعة و الخٓلُضًت الؤصاعة بين ئحمالا نضًضة َغوْاث هىإ    

 ٛ  :الجضو
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 ٛ م الجضو  تالشامل الجىصة ئصاعة و الخٓلُضًت الؤصاعة بين مٓاعهت (:1) عْ

 إدارة الجودة الشاملة الإدارة الحقليدية

ابت اللطُٓت و جطُض الأزؿاء-1 ابت الظاجُت -1 الغْ  الغْ

ٔ -2 الهمل الُغصي -2  الهمل الجماعي و عوح الُغٍ

يز نلى االإىخج -3 يز نلى االإىخج و الهملُاث -3 الترٖ  الترٖ

ت االإىقُين-4  اهضماج االإىقُين -4 مشاعٖ

ذ الخاح -5  الخدؿين االإؿخمغ -5 تالخدؿين وْ

 مغوهت الؿُاؾاث و الؤحغاءاث -6 حمىص الؿُاؾاث و الؤحغاءاث -6

 جدلُل البُاهاث و ئحغاء االإٓاعهاث البُيُت  -7 خُل البُاهاث -7

يز نلى حني الأعباح -8 يز نلى عغا الهملاء -8 الترٖ  الترٖ

ت االإىعصً -9 الىكغة ئلى االإىعصًً نلى أنهم مؿخًلين -9  ًمشاعٖ

 الهمُل الخاعجي و الضازلي -10 الهمُل الخاعجي-10

ٔ الهمل -11 الخبرة غُٓت حهخمض نلى الُغص-11 ٔ َغٍ  الخبرة الىاؾهت نً ؾغٍ
 

 الهلمُت الُاػوعي  صاع جؿبُٓاث، و مُاهُم الشاملت الجىصة ئصاعة حىصة، أخمض مدُىف: االإطضع

 .27ص ،2005 نمان، والخىػَو، لليشغ

II - الشاملة دةالجو  ماهيـة: 

 االإُاهُم مً حهخبر التي و الشاملت الجىصة ئصاعة مطؿلح اؾخسضام الأزيرة الؿىىاث في شام لٓض

ت  الاؾخجابت زلاٛ مً وطلٚ مؿخمغة بطُت الأصاء وجؿىٍغ جدؿين ئلى تهضٍ التي الخضًثت الؤصاعٍ

بل الهمُل الإخؿلباث ّ  وْ  .أولا ىصةالج مً االإٓطىص ما وهغٍ أن نلُىا مُهىمها ئلى الخؿغ

 :الجودة مفهوم -1

 : الجودة جعريف.1.1

ِ لخٓضًم نضًضة مداولاث حغث لٓض        اٗهذ الجىصة، الإُهىم حهغٍ ُاث مً ٗل و  التي الخهغٍ

 نً الىكغ وبطغٍ خىلها، بالخمدىع  جٓىم مهُىت ؾمت ئبغاػ جخىلى االإداولاث هظه نً هخجذ

ُاث بهؼ هىإ أن ئلا االإداولاث، جلٚ أبغػتها التي الازخلاَاث  نلى هُؿها َغغذ التي الخهغٍ

ىٍ ًمً٘ االإُهىم، نً صُْٔ وحهبير مىغىنُت مً به اجطُذ الإا وطلٚ الؤصاعي  الُ٘غ  نلى الىْ

 :منها بهؼ

 الص يء، أو الصخظ ؾبُهت حهني التي Qualitas اللاجُيُت الٙلمت ئلى Quality الجىصة مُهىم ًغحو -

اٗهذ   2.والؤجٓان الضْت ْضًما حهني و
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اث أعبو بين بغاصلي ميز لٓض: Bradly T.Gale حهغٍِ -  ؾلاخا منها ججهل والتي للجىصة مؿخىٍ

  3: في واالإخمثلت اؾتراجُجُا،

 الخطمُم؛ في االإدضصة واالإىاضُاث للخطاةظ االإىخج حىصة مؿابٓت أي: االإؿابٓت حىصة -

 هظه جلبُت داولتوم اخخُاحاتهم وجُهم منهم، الاْتراب زلاٛ مً وطلٚ: الهملاء ئعغاء -

 الاخخُاحاث؛

ّ  ْبل مً االإؿلىبت الُٓمت - ّ  صعاؾت زلاٛ مً وطلٚ: باالإىاَؿت الخاضت الؿى  وجدلُل الؿى

 مخًيراجه؛

 ُْمت) الهلاْت جدلُل ومإشغاث الُٓاؽ أصواث اؾخهماٛ زلاٛ مً: للهمُل الُٓمت ئصاعة -

 (.نمُل/

- ِ ٔ وشاؾاث زطاةظ جُانل هاجج هي الجىصة Feigenbaum 4: َُجُىبُىم أعماهض حهغٍ  الدؿىٍ

 .وعيباجه الهمُل خاحاث جلبُت مً ًمً٘ والظي والطُاهت والطىانت والهىضؾت

ً ْام لٓض -  5: في جخمثل مضازل زمؿت ئلى الجىصة مُهىم بخٓؿُم 1988 نام حاعَ

ّ  نلى االإبني االإضزل - أ          ٔ الجىصة حهغٍ  :االإثالُت أو الخُى  مؿلٔ مُهىم ابأنه االإضزل هظا وَ

اث أنلى نً ٌهبر ّ  مؿخىٍ ُها، ًمً٘ لا زم ومً والخميز، وال٘ماٛ الخُى  الخهغٍ وؿخؿُو ولً٘ حهغٍ

 .الهمُل ؾغٍ مً عأًتها بمجغص وجمُيزها بها والشهىع  نليها

 أو الهىامل بهؼ جدضًض هى االإضزل هظا أؾاؽ: االإىخج أؾاؽ نلى االإبنى االإضزل- ب          

 باليؿبت جمثل وهي الهالُت الجىصة مؿخىي  لخىغُذ بضْت وجدضًضها ُْاؾها ًًم٘ التي الخطاةظ

 طو َاالإىخج له، االإٙىهت والخىاص الهىاضغ، مً ما نىطغ أو زاضُت نلى اخخىاةه صعحت للمىخج

 .الغصًئت الجىصة طي االإىخج مً وأْىي  وأوهم، أضلب، ًٙىن  االإخميزة الجىصة

ٔ، عحاٛ االإضزل بهظا ًأزظ: الهمُل أو خُُضاالإؿ أؾاؽ نلى االإبنى االإضزل- ث      ًغون خُث الدؿىٍ

 هظا ٌهخمض خُث االإىخج، ولِـ الهمُل ًدضصها الجىصة أن أي الهمُل نين في ج٘مً الجىصة أن

ّ  أو جلبي مضي أي وئلى االإٓضمت، والخضماث الؿلو نً الهمُل عغا نلى االإضزل  أو الؿلو هظه جُى

هاجه هواخخُاحاج الهمُل عيباث الخضماث يز االإىكمت مً هظا ًخؿلب. وجىْ  نلى مؿخمغ بشٙل الترٖ

 .الهملاء

 :بها حاء التي الخهاعٍِ مو جخُٔ االإضزل هظا مباصب أن االإلاخل

 . واالإؿخٓبلُت الخالُت االإؿتهلٚ أو الهمُل اخخُاحاث ئلى الخىحه هي الجىصة: Deming  صًمىج -

 لاؾخسضام ملاةمت الخضمت أو االإىخج اٗن ٗلما أي للاؾخسضام االإلاةمت هي الجىصة:  Juran حىعان -

 خُث الؿابٔ للخهغٍِ جدضًث باحغاء حىعان ْام لٓض حُضة، الجىصة اٗهذ ٗلما االإؿخُُض،

 .الهملاء عغا بأنها حهغٍ الجىصة أضبدذ
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 الجىصة حهغٍ خُث الؤهخاج عحاٛ االإضزل بهظا ًأزظ: الخطيُو أؾاؽ نلى االإبنى االإضزل - ر        

 ًٙىن  َالهمُل لظا مؿبٓا االإدضصة الخطمُم الإىاضُاث والخضماث الؿلو مؿابٓت أؾاؽ نلى

 مو ًخُٔ االإضزل هظا و. للمخؿلباث الخضماث زطاةظ أو الؿلو مٙىهاث جخؿابٔ نىضما عاغُا

 .ٖغوؾبي َلؿُت

 خجللمى حىصة أَػل أن في االإضزل هظا أؾاؽ ًخمثل: الُٓمت أؾاؽ نلى االإبنى االإضزل - ج         

 ؾهغ بأْل الهمُل اخخُاحاث جلبُت أي صَهه، ما مٓابل ًمً٘ ما أْص ى للهمُل جٓضم التي جلٚ هي

 .Feigenbaum َُجمبىم َلؿُت مو ًخُٔ االإضزل هظا ممً٘،

 مً لٙل الهملي الاؾخسـضام و الاْخطاصًت الُٓمـت َِشمل للجىصة الجضًض االإُهىم أما       

ٛ ه أن َيؿخؿُو واالإؿتهلٚ، االإإؾؿت  الهمل نلاْت نىاضغ في اٗةىت خالت نً نباعة الجىصة أن ٓى

 واخض آن في عبدُت أٖبر ًػمً ما هى و جٙلُت بأْل الجىصة جدُٓٔ أي والهمُل الخضمت مٓضم بين

 6. الأؾهاع بأْل و للمىخج حىصة أَػل نلى خطىله َهى للهمُل باليؿبت أما ، للمإؾؿت باليؿبت

 جدُٓٓها جم متى و Gravin وغهها ٖما الخالُت الىٓاؽ في الجىصة صأبها جخمثل: الجودة أبعاد. 2.1

 : االإؿتهلٚ مخؿلباث لخلبُت جىضلىا ْض هٙىن 

 .مىه االإؿلىبت بالىقاةِ الُٓام نلى االإىخج ْضعة مضي أي: Performance الأصاء -1

و الدشًُلي الهمغ أي: Durability الطلاخُت -2  .للمىخج االإخىْ

 االإإؾؿت ْبل مً االإؿلىبت باالإىاضُاث االإىخج جُٓض مضي أي: Conformance االإؿابٓت -3

 7.االإؿتهلٚ مخؿلباث لخدُٓٔ

ذ بمغوع الأصاء زباث مضي: Reliability الانخماصًت -4  .الىْ

 مضي ئلى بالإغاَت بالشٙاوي  الاهخمام و االإش٘لاث خل: Serviceability االإىخج زضمت -5

ذ أؾغم في و جٙلُت بأْل هُتالؿبُ خالخه ئلى وئناصجه ئضلاح ؾهىلت  .وْ

 .حاطبِخه و االإىخج أهاْت مضي أي: Aesthetics االإىخج حماٛ و شٙل -6

غ و لخدضًث الىقاةِ بهؼ ئغاَت ئمٙاهُت أي: Features االإىخج زطاةظ و مؼاًا -7  جؿىٍ

 .االإىخج

 ؾؿتاالإإ  ؾمهت)االإىخج نً الؿابٓت االإهلىماث و الخبرة أي:  Reputationاالإىخج ؾمهت -8

 (.االإىخجت

 :الشاملة الجودة إدارة مفهوم -2

 ال٘ثير ئبغاػ نلى اجُٓىا الباخثين أن ئلا الشاملت الجىصة لإصاعة االإُاهُم حهضص مً الغيم نلى     

 .لها الأؾاؾُت الجىاهب مً

 :الخهاعٍِ هظه أبغػ  مً : الشاملة الجودة جعريف.1.2
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ها - هاث و خاحاث جدُٓٔ ئلى يهضٍ شامل بُٓيجؿ مىهج" بأنها الُضعالي الجىصة مههض نغَ  جىْ

 الخضماث و الهملُاث في االإؿخمغ الخدؿين أحل مً ال٘مُت الأؾالُب اؾخسضام ًخم خُث الهمُل

 8".االإىكمت في

هغٍ ٙاَذ ٌهمل خُث الأصاء، في مخميزة زٓاَت زلٔ"  بأنها الشاملت الجىصة Schusterشىجغ وَ  وٍ

هاث لخدُٓٔ ؤوب وص مؿخمغ بشٙل االإىقُىن  االإضًغون  بشٙل الصخُذ الهمل وأصاء االإؿتهلٚ جىْ

ذ أْطغ وفي أٖبر وبُانلُت أَػل بشٙل الجىصة جدُٓٔ مو البضاًت مىظ حُض  ".وْ

هغٍ ٓت في زٓاَُت زىعة"  بأنها الشاملت الجىصة Arthur وَ ٛ  الؤصاعة بها وجُ٘غ حهمل التي الؿغٍ  خى

ض والتي الجىصة، جدؿين  حًير أنها و الؤخطاةُت، االإٓاًِـ وأهمُت ججاهينالا في الاجطالاث نلى جإٖ

 لخسُُؼ ًإصي بشٙل الهملُاث وجضبغ جخُهم ئصاعة ئلى الىخاةج ئلى بالىكغ الؤصاعة نً مؿخمغ

دٓٔ الخٙلُت  ".الؤًجابُت الىخاةج وٍ

لت االإهام جىُُظ ُُُٖت بُان به ًغاص مطؿلح الشاملت الجىصة ئصاعة ئن     نً االإؿإولت للإصاعة االإىٗ

ُبت َهي لظلٚ مىكمت، أي ْبل مً االإٓضمت الخضماث و للمىخجاث الجىصة غبـ ت الترٖ  التي الؤصاعٍ

 اَٗت ئهجاػ ًخم( الىؾاةل مً بهضص بالاؾخهاهت و) زلالها مً التي الأنباء و االإهام مً نضص جخػمً

 مً مهُىت ٍاثبمؿخى  جخم أن ًيبغي التي الخضماث و الؿلو مىاضُاث مً االإؿلىبت هضاٍالأ و االإهام

  9.الجىصة

 جطمُم و. زٓاَت َهي صخُذ بشٙل الأنماٛ أصاء هدى شامل التزام بمثابت الشاملت الجىصة َاصاعة

 بهملُت نلاْت له مً حمُو نىه ٌهبر الظي واالإىدنى للجىصة ال٘لي الالتزام هى الثٓاَت هظه

ت غ اؾخمغاعٍ ٔ نً الخضمت أو الؿلهت جؿىٍ ّ  اؾخسضام ؾغٍ   10.الهلمُت الؿغ

ِ مً  جػمً التي الشاملت الجىصة لإصاعة الغةِؿُت الهىامل وؿخيخج أن ًم٘ىىا الؿابٓت الخهاعٍ

 : وهي مإؾؿت أي هجاح

ت الؤصاعة *  الهاملين ئٖؿاب زلاٛ مً الشاملت الجىصة ئصاعة مماعؾت هدُجت جخدٓٔ و:  باالإشاعٖ

غ الخدؿين َغص دضًضوج ، لهملهم أصائهم لُُُ٘ت الجُض الُهم نلى وحصجُههم االإهاعاث  والخؿىٍ

 أصاء ًدؿً أن ًمً٘ الهاملين ومؿاهماث بٓضعاث َالانتراٍ الخًُير، ئخضار نلى واالإؿانضة

ؿانض الهمل ّ  التي الخٓلُضًت الهىاةٔ جسؿي نلى وَ  . والهمل الؤصاعة جُى

ٛ  حهني:  باؾخمغاع الهملُت جدؿين*   خُذالص الاججاه في ٖسؿىة والهامت الطًيرة االإٙاؾب ْبى

ت االإٙاؾب أن به االإهترٍ ومً الشاملت، الجىصة هدى ٔ مً جدُٓٓها ًمً٘ الجىهغٍ  الخدؿِىاث ؾغٍ

ل الأحل في الخهاون  ولً٘ مهمت، ييرها بأنها جبضو ْض التي  . ضخمت مٙاؾب ئلي ًإصي الؿىٍ
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ّ  ئؾخسضام*  ت مً الأَغاص ًمً٘ الهىطغ هظا ئن :الهمل َغ  ىمُتالُ الهملُاث في االإباشغة االإشاعٖ

خدٓٔ ، نملهم بِئت لخدؿين للمإؾؿت ّ  خىاَؼ بخٓضًم طلٚ وٍ  مؿخمغ بشٙل الهمل لُغ

 . باهجاػاتهم والانتراٍ

 :حهني للأَغاص  َالجىصة

؛ الؿلُم بالشٙل الهمل أصاةه نلى الخدُيز مو بالهمل اْخىام •   واالإٓبىٛ

ٔ صازل الخهاون  •   طاحي؛ اهػباؽ و وعي بىحىص الُغٍ

اء خههضال و الالتزام •  .باالإخؿلباث بالىَ

 :َخهني للإصاعة باليؿبت أما

  االإىعصًً؛ مو حُضة نمل نلاْاث مو والأْؿام الؤصاعاث لٙل واضخت عؤٍت •

اء مو الاهػباؽ و الالتزام •  .الهاملين ججاه بالالتزاماث الىَ

 : َخهني للهملاء باليؿبت أما

•  ٛ ذ وفي ؾب،مىا بؿهغ و نالُت، بجىصة زضمت أو ؾلهت نلى الخطى  مىاؾب، وْ

ٓت  . حُضة وبؿغٍ

 ئهخاحُـت مإؾؿت أًـت في الشاملت الجىصة ئصاعة جىُُظ ٌهخمض  :الشاملة الجودة إدارة مكوهات.2.2

 نلى الهاملين ًىحه الهضٍ وهظا االإىغىنُت، الأهضاٍ مً مجمىنت أو هضٍ وحىص نلى زضمُت أو

اتهم ازخلاٍ يز مؿخىٍ  زؿىاث جدضص ئؾتراجُجُت جبنى ئلى بالخالي و مهُىت اهخمام مداوع  نلى للترٖ

  11: الخالي الىدى نلى وطلٚ الأنماٛ مً نمل ٗل مؿإولُاث جىػَو مو الهمل

 .االإؿخُُض عغا                           

 .الهُىب مً الخلى   :              الهضٍ

ٛ  مً صخُذ( زضمت) مىخج ئهخاج                             .مغة أو

لؿُت زٓاَت                             .االإإؾؿت وَ

 .والىكم الهملُاث                              

 .االإؿخُُضون  :         الاهخمام مداوع 

 .االإىعصون                                
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 .االإؿخمغ الخدؿين                                                 

 . الجىصة أنماٛ في االإإؾؿت في الهاملين ٗل اهضماج                                                 

 .الهمل ئحغاءاث وئًػاح جدضًض                                                 

 .االإضي ؾىٍل مىغىعي هضٍ هدى الخىحه                                                

 .الجىصة جٙلُت غبـ                      :تــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالؤؾتراجُجُ

اةُت الؤحغاءاث مً اللاػم اجساط                                                   .الىْ

 .الجىصة مانغ نلى باؾخمغاع الخأُٖض                                                 

ّ  الهٓباث وئػالت االإش٘لاث خل                                                  .مىهجُت وأؾالُب بؿغ

 .الهلُا الؤصاعة                                               

 

ّ                 :الخىُُظ تـــــــــــــــــــــــــــــــــــــمؿئىلُ  .الهمل َغ

ت                                              .الهاملين ٗل مشاعٖ

اٗن أعبهت نلى الشاملت الجىصة ئصاعة مُهىم ًغج٘ؼ:  الشاملة الجودة أبعـاد.3.2  َُما جخُانل أع

 :هي الشاملت الجىصة ئصاعة لخٓضم بُنها

 .الشاملت الجىصة ئصاعة مُهىم مو جخلاءم جىكُمُت زٓاَـت زلٔ -

ـت - ٔ عوح زلٔ و الهاملين حمُو مشاعٖ  .الُغٍ

ُـؼ -  .عغاهم جدُٓٔ و الهملاء نلى الترٖ

 .االإىكمت في الهملُاث لجمُو مؿخمـغ جدؿين لِشمل الجىصة مُهىم احؿام -

 وهي مىضخت في الشٙل الخالي:  

م الشٙل  الشاملت الجىصة ئصاعة أبهاص(: 1) عْ

 
 الباخثخين ئنضاص: االإطضع
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 الصحيّـة الخدمة و الخدمة جـودة: المحور الثاوي 

I الخدمـة .جـودة: 

 :خصائصها و الخدمة -1

 هخهامل أهىا ٌهني الصخُت الخضماث ومنها الخضماث مسخلِ نً الخضًث ئن :الخدمـة جعريف. 1.1

ٛ  ًمً٘ بل ، شغائها نىض خُاػتها أو جمل٘ها ًمً٘ لا ملمىؾت يير أشُاء مو  مىاَهها نلى الخطى

ىاةضها ذ هنىاالإ هظا وفي ، وَ هت ووؿبُت ملمىؾت يير َهالُاث أو أوشؿت بأنها"  الخضمت نغَ  ؾغَ

هاث جلبُت ئلى هاصَت جُانل نملُت زلاٛ مً ًدضر أصاء أو وشاؾا جمثل وهي الؼواٛ  أو الهملاء جىْ

 12". االإلُ٘ت هٓل ننها ًيخج بالػغوعة لِـ الُهلي الاؾتهلإ نملُت نىض أنها ئلا ئعغائهم،

 13: هي و نام بشٙل للخضماث عةِؿُت زطاةظ هىإ: ـةالخدم خصائص. 2.1 

 اؾخسضام االإشتري  ٌؿخؿُو لا أي ملمىؾت يير بٙىنها الخضماث جخطِ: اللاملمىؾُت - أ

 . شغائها ْبل لإصعاٖها خىاؾه

 الخض ئلى جٓضًمها ًخىلى الظي والصخظ الخضمت بين الاعجباؽ صعحت أي: للُطل ْابلت يير - ب

 لا ٖما. هُؿها الخضمت هم الخضمت ًٓضمىن  الظًً الأَغاص بان ُُضاالإؿخ َُه ًخطىع  الظي

 بىحىص ئلا مثلا جكهغ لا الصخُت َالخضمت االإؿخُُض، بىحىص ئلا الخضمت وحىص جطىع  ًمً٘

 .االإغٍؼ

 الخضمت مً االإؿخُُض أن خُث شغائها نىض الخضماث ملُ٘ت اهخٓاٛ نضم وحهني: االإلُ٘ت - ث

ّ  ًمثل وهظا طاتها الخضمت جملٚ ئمٙاهُت صون  االإىُهت ٌؿتهلٚ  .والخضمت الؿلهت بين الُاع

 هُؿه الجىصة مؿخىي  جٓضًم في ئليها ٌؿدىض الخضماث لإهخاج همؿُت مهاًير وحىص نضم -ر

 .الإسغحاجه

ت يير َالخضمت: الخىىم - ح  .صُْٔ بشٙل للُٓاؽ ْابلت يير أي مهُاعٍ

ت مو واخض نآ في حؿتهلٚ و جيخج همىطحُا الخضمت:  الخلاػمُت - ر  .الهملُت في الؼبىن  مشاعٖ

 :   الخدمات جـودة جعريف -2

ِ الؿهل مً لِـ  ٓت الخضمت حىصة حهغٍ  جأزير لها الخضمت زطاةظ ؾبُهت أن خُث صُْٓت بؿغٍ

ِ بهؼ هظٖغ أن ًمً٘ طلٚ ومو ، الجىصة ْػُت نلى واضح  ٖما الخضمت لجىصة االإؿىضة الخهاعٍ

 :ًلي

 مً لِـ و االإؿتهلٚ هكغ وحهت مً االإىاضُاث مو الخؿابٔ صعحت"  نهاأ نلى الخضمت حىصة حهغٍّ -

  14".الخضمت مىكمت في الؤصاعة هكغ وحهت

هاث بين ما الاهدغاٍ أو الُجىة"  أنها نلى أًػا حهغٍ ٖما  -  الجىصة ئصعإ و للخضمت الؼبىن  جىْ

 15" .الخضمت اؾتهلإ بهض
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ُين زلاٛ مً  :ًلي ما وؿخسلظ أن ًم٘ىىا الؿابٓين الخهغٍ

 أو اؾخهماٛ مً َهلا االإدٓٓت االإؼاًا بين نلاْت بىحىص أؾاؾا جخهلٔ الخضمت حىصة -

 .منها االإغحىة الُىاةض و الخضمت اؾتهلإ

هاث جؿابٔ بضعحت الخضمت حىصة جخهلٔ -  للخضماث ئصعاٖهم مضي مو االإؿتهل٘ين جىْ

 .َهلا االإٓضمت

 .صاةمت بطُت الؼبىن  ءئعغا غمان نلى بٓضعتها مغجبؿت الخضمت حىصة ئن -

اغُا طلٚ نً الخهبير ًمً٘ و  :اٗلخالي عٍ

هاث  --الُهليالُهلي  للأصاءللأصاء  الؼبىن الؼبىن   ئصعإئصعإ= =   الخضمتالخضمت  حىصةحىصة            هاثجىْ   الأصاءالأصاء  الإؿخىي الإؿخىي   الؼبىن الؼبىن   جىْ

اث 3 جمُيز ًمً٘ الؿابٓت االإهاصلت غىء في و  16: هي للخضمت مؿخىٍ

 مو الخضمت لأصاء الؼبىن  ئصعإ اوي ًدؿ نىضما جخدٓٔ التي الخضمت جلٚ وهي:  الهاصًت الخضمت - أ

هاجه  .ننها االإؿبٓت جىْ

 نً للخضمت الُهلي الأصاء ًخضوى نىضما جخدٓٔ التي الخضمت جلٚ هي و: الغصًئت الخضمت -ب

اث هاث مؿخىٍ  .لها باليؿبت الخىْ

ّ  نىضما جخدٓٔ التي الخضمت جلٚ هي و: االإخميزة الخضمت -ج         الُهلي الأصاء ًخجاوػ  أو ًُى

هاث للخضمت  .لها باليؿبت الؼباةً جىْ

ت الخضماث حىصة مُهىم ئن       ُّ  َهي نامت بطُت الخضمت حىصة مُهىم نً ًسخلِ لا الصخ

 عيباتهم و خاحاتهم جلبُت و ئعغائهم بهضٍ نالُت حىصة طاث للؼباةً زضماث جٓضًم ئلى تهضٍ

اٗث في ج٘مً َهي مؿخمغة، بطُت  . ننها الخهبير و الهملاء ئصعا

 :الخدمـة في الجـودة أهميـة.1.2

ٓه و الخضمت مىخج جطمُم في مهما صوعا الخضمت حىصة جلهب      لٙل أهمُت طاث أنها خُث حؿىٍ

 بساضت و الخضمُت االإإؾؿاث ئصعإ اػصاص ْض و منها، االإؿخُُضًً و الخضماث مٓضمي مً

 َٓض الخىاَؿُت، االإيزة جدُٓٔ في الشاملت الجىصة ئصاعة جؿبُٔ وصوع  لأهمُت الصخُت االإإؾؿاث

 و االإإؾؿاث في اهخماما و اؾخدىاطا الأٖثر االإىغىم الشاملت الجىصة ئصاعة جؿبُٔ مىغىم أضبذ

اٗ أٖثر الهملاء أضبذ ٖما الأزير، الهٓض في الهلمُت االإإجمغاث  بالخالي و بالجىصة اهخماما و ئصعا

 الٓغاعاث َان لظلٚ ، ىىاحيال حمُو مً الخضماث حىصة بمغاْبت تهخم و حهني مإؾؿاث قهغث

ؼ أن ًجب الأؾاؾُت  17:  الخالُت للأؾباب الخضمت مىخج حىصة نلى جغٖ

 نليها؛ الؿلب ًطىو الظي  هى طلٚ و الخضمت نلى الؿلب حجم نلى جإزغ الجىصة ئن -

 الخضمت؛ جٙلُت لخسُُؼ حؿعى َهي مالُا، الىجاح و الغبذ مطاصع أهم أخض الجىصة ئن -
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 االإإؾؿاث مو باالإٓاعهت للمإؾؿت الخىاَؿُت االإٙاهت لطىو وؾُلت حهض الجىصة ئن -

 .لها االإىاَؿت

 :الخدمة جودة أبعـاد. 2.2

 أو الهمُل ٌؿخسضمها زمؿت في صمجها جم أبهاص أو مهاًير نشغة ال٘خاب بهؼ صخضّ  لٓض    

 18: هي االإهغوغت الخضمت حىصة جُُٓم في االإؿتهلٚ

 .زباث و صْت و بانخماصًت االإؿلىبت الخضمت جاػئه نلى الٓضعة أي:  الؤنخماصًت -

 باؾخمغاع الؼباةً مؿانضة و بؿغنت الخضمت جٓضًم نلى االإإؾؿت ْضعة أي: الؤؾخجابُت -

 .الؿلب نىض

ُض)الثٓـت - ت أي(: الأمان أو الخىٖ  الثٓت و الثٓت ٖؿب نلى الٓضعة و الُ٘اؾت الهاملين مهغَ

 .بالىُـ

 .بهم الهىاًت و الؼباةً جُهم و الجُضة الاجطالاث الاجطاٛ، ؾهىلت(: اللباْت)  الخهاؾِ -

 .االإاصًت الهىاضغ قهىع  و االإاصًت الدؿهُلاث وحىص أي:  االإلمىؾُت -

ض    هي الخضمت حىصة نلى الؼبىن  بها ًد٘م التي للمهاًير اليؿبُت الأهمُت بأن Kotler اعجأي وْ

 :اٗلآحي

ُض ـتالثٓ ،%22الؤؾخجابُت ،%32الانخماصًت        %16 (اللبـاْت) ،الخهاؾِ%19( الأمان) والخىٖ

 %.11واالإلمىؾُت

 :الخدمية المىظمات في وفوائدها الشاملة الجودة أهداف.3.2

 :هى الخضمُت االإىكماث في الشاملت الجىصة ئصاعة بغهامج جؿبُٔ مً الأؾاس ي الهضٍ ئن     

ذ مً والؤْلاٛ الخٙالُِ في جسُُؼ ئخغاػ مو الخضماث جؿىٍغ -  لخدؿين الػاتو والجهض الىْ

ؿب للهملاء االإٓضمت الخضمت  . عغاءهم وٖ

 :وهي مهمت عةِؿُت َىاةض زلار ٌشمل بضوعه وهى الخضمت لجىصة الغةِس ي الهضٍ هظا

ٓت الصخُدت الأشُاء نمل جخؿلب الجىصة ئن ::الخٙالُِالخٙالُِ  زُؼزُؼ - ٛ  مً الصخُدت بالؿغٍ  مغة أو

 .الخٙالُِ جٓلُل وبالخالي ئهجاػها صةئنا أو الخالُت الأشُاء جٓلُل ٌهني وهظا

ذ  جٓلُلجٓلُل - ذالىْ  لإهجاػ االإإؾؿت ْبل مً وغهذ التي َالإحغاءاث ::للهمُلللهمُل  االإهماثاالإهماث  لإهجاػلإهجاػ  اللاػماللاػم  الىْ

ؼث ْض للهمُل الخضماث  ؾىٍلت الؤحغاءاث هظه حاءث وبالخالي ومغاْبتها الأهضاٍ جدُٓٔ نلى عٖ

  أزغ مما الأخُان مً ٖثير في وحامضة
 
  جأزيرا

 
 .  الهمُل نلى ؾلبُا

غ وطلٚ ::  الجىصةالجىصة  جدُٓٔجدُٓٔ -  بالجىصة الاهخمام ،َهضم الهملاء عيبت خؿب والخضماث االإىخجاث بخؿىٍ

اصة ًإصي ذ لؼٍ اصة وبالخالي االإغاْبت أنماٛ وػٍاصة االإهام وئهجاػ لأصاء الىْ  مً االإؿخُُضًً شٙىي  ػٍ

 .  الخضماث هظه
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II -الصحيّة الخدمة: 

 لصحيةا الخدمات وأهواع خصائص -1

 :الصحية الخدمات خصائص. 1.1

 واالإُهىم االإهنى في جٓاعبها الأزغي  الخضماث أشٙاٛ مً ش٘لا الصخُت الخضمت انخباع عيم         

 جٓضًغه ًمً٘ لا ش يء هي و صخخه و الؤوؿان بدُاة مغجبـ لٙىنها هكغا مهُىت زطىضُت لها أن ئلا

 ولا االإجخمهاث مً مجخمو أي في الشاملت مُتالخى لإخضار الخُٓٓي االإضزل حهخبر أنها ٖما بثمً

 جىمُت جطىع  ًمً٘ لا لأهه للخىمُت الاحخماعي االإكهغ جمثل الصخُت الخضماث أن ْلىا ئطا هبالٌ

 الخضماث نلى  الؤهُاّ َان لظا  للخىمُت الطاوو بالإوؿان جُخٚ التي الأمغاع جُص ي مو خُُٓٓت

ض الصخُت ضعجه الُغص ئهخاحُت مً ؾيزً ؿلٔ الخىمُت بغامج جىُُظ نلى وْ  هظا نلى الاْخطاصًىن  وٍ

ـت الخضماث َان جٓضم ما غىء وفي الصخت اْخطاصًاث  مطؿلح الؤهُاّ مً الىىم ُّ  جخميز الصخ

  19: هي ئغاَُت أزغي  بسطاةظ زطاةظ مً الأزغي  الخضماث به جخميز ما ئلى ئغاَت

ؿـغ  ؾهىلتؾهىلت -ا               ؿـغوَ ٛ   وَ ٛ الخطى ٛ  ::الخطى ٛ  جٙىن  أن أي الصخُت ثالخضما نلى والخطى  باالإخىاو

غة  .ومخىَ

ـت  للخضمتللخضمت  الهالُـتالهالُـت  الجىصةالجىصة -ب             ُّ ـتالصخ ُّ  . الصخ

ـت -حـ              ـتالاؾخمغاعٍ  ؾهلت الصخُت  زضماتها ججهل نبأ مؿالبت االإؿدشُُاث اٗهذ ما َاطا ::الاؾخمغاعٍ

 ٛ ٛ  الخطى ت باصامت أًػا مؿالبت َانها ئليها والىضى  نلاْت ٍتواؾخمغاع  الخضمت جلٚ واؾخمغاعٍ

 وخُاجه الؤوؿان بصخت مغجبؿت الصخُت الخضمت لٙىن  وهكغا الصخُت الخضمت بمٓضمي االإغٍؼ

 طلٚ لان الأزغي  الخضماث نلى االإؿبٓت االإهاًير هُـ حهخمض أن االإؿدشُُاث لإصاعة ًمً٘ َلا

 .االإؿدشُُاث لخلٚ الؤوؿاهُت الغؾالت مو ًدىاْؼ

 االإىؾـم أو الأؾبـىم أو الُىم زـلاٛ الصخُـتالصخُـت  الخضمـتالخضمـت  نلىنلى  ـوـوالىاْالىاْ  الؿلبالؿلب  جظبظبجظبظب بؿبب-ص              

 الخأزغ ًمً٘ لا و لؿالبيها الصخُـت الخضمت وجٓضًم لإهخاج الؿاْاث ٗل خشـض ٌؿخضعي الأمغ َان

 مٓبـىلا الأمغ ًٙىن  بِىما الؤوؿاهُـت الإهماتها ئزُاْـا طلٚ في لأن للؿلب الاؾخجابـت نً الانخظاع أو

 .                                       الأزغي  ثالخضمـا لبُٓـت

ـت واالإإؾؿاث االإؿدشُُاث جٓضم: الصحيّة الخدمات أهـواع. 2.1 ُّ  ؾبُّـت زضماث االإسخلُت الصخ

ض مسخلُت ووْاةُـت ونلاحُت  أهه نلى الخضماث جلٚ ببهؼ الصخُت االإغاٖؼ بهؼ جخسطظ وْ

  20: ئلى الخضماث جلٚ جطيُِ ًمً٘

اةُـت الخضماث - أ           الؿبّـي االإسح وزضماث الأمغاع غض الخؿهُم زضماث وجخػمً :الىْ

 خُاتهم مماعؾت مً لخمُ٘نهم االإغض ى جأهُل وزضماث الؤضابت اخخمالاث نً لل٘شِ الشامل

 .الؿبُهُت
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 االإؿخىضُاث و الخاعحُـت الهُـاصاث نبـغ االإٓضمـت الخضمـاث وحشمل :الهلاحُـت الخضماث -ب        

 أو ناصًُـً أؾباء ْبل مً ؾىاء الغاْضًً للمغض ى االإؿدشُُاث ْبل مً االإٓضمت الخضماث ظلٚوٖ

 . ازخطاضُين

 .الخىاصر حغاء واالإطابُـً االإغض ى جأهُل وحشمل :الصخُت والغناًـت الخأهُل زضماث -ج          

اغُـت الصخت خُث مً :الُـغص بصخت الاعجٓـاء زضماث -ص             الهاصاث نً ىاموالامخ الغٍ

 .  الؿبُعي الًظاء وجدضًض والؤصمان اٗلخضزين الػاعة

 : الصحية الخدمة جودة مفهوم -2

 ًخهلٔ َُما وطلٚ الؼباةً لخىْهاث الاؾخجابت نلى الٓضعة نام بشٙل الجىصة مُهىم ًمثل     

 الإخؿلباث االإخىاضل الؤعغاء أنها" بٓىله Coyle نغغها ٖما وهي الخضمت أو الؿلهت بسطاةظ

هاث   21". الؼباةً وجىْ

ِ ئنؿاء أن ئلا         ملمىؾت يير زضمت لٙىنها ؾهلا لِـ الصخُت الخضمت لجىصة مدضص حهغٍ

 الخضمت حىصة نلى للخ٘م همؿُت مهاًير وحىص ولهضم الأزغي  الخضماث بُٓت شأن طلٚ في شأنها

 منها مسخلُت لأعاء ًسػو ُتالصخ الخضمت حىصة مُهىم جدضًض أضبذ لظا الؿلو، في الخاٛ هى ٖما

 الخضمت حىصة بمُهىم الخاص عأًه هإلاء مً َلٙل االإؿدشُى وئصاعة واالإغٍؼ الؿبِب عأي

 .مخمازلا اججاها بالػغوعة حه٘ـ لا آعاء وهي الصخُت

ٔ الخضماث أَػل جٓضًم هي والؿبي االإهني االإىكىع  مً الصخُت الخضماث َجىصة       أخضر وَ

خد٘م هىُتواالإ الهلمُت الخؿىعاث  وؾبُهت وهىنُتها والخيراث االإهىت مماعؾت أزلاُْاث طلٚ في وٍ

  ،.االإٓضمت الصخُت الخضماث

غة االإخاخت االإىاعص اؾخسضام ُُُٖت َُهني الؤصاعي  االإىكىع  مً أما     ض حظب نلى والٓضعة واالإخىَ  االإؼٍ

ٛ  ،أي.مخميزة زضمت لخٓضًم اللاػمت الاخخُاحاث لخًؿُت االإىاعص مً  مً مغجُو مؿخىي  ئلى الىضى

 .الأْل وبالخٙلُت االإغض ى عغا

 الخضمت حىصة َخهني الأهم وهى الصخُت الخضمت مً االإؿخُُض أو االإغٍؼ هكغ وحهت مً أما     

ٓت الصخُت ٛ  ؾغٍ   22.هُؿه هى ًٓبلها التي الصخُت الغناًت صعحت أو النهاةُت وهدُجتها نليها الخطى

ٛ  ضصةاالإخه الأزغي  الىكغ وحهاث ومً       هكغ وحهت جدخل الصخُت الخضمت حىصة مُهىم خى

 ٖبير خض ئلى ٌهخمض الجىصة جلٚ مؿخىي  أن خُث بالًت أهمُت الخضمت مً االإؿخُُض أو االإغٍؼ

 حاءث لى أنلى حىصة طاث الصخُت الخضمت ؾخٙىن  وبالخالي لها وجُُٓمه االإغٍؼ ئصعإ نلى

هاث مو مخلاةمت ذ االإهنى ظاه وفي اخخُاحاتهم ولبذ االإغض ى جىْ "  بأنها الصخُـت الخضمـت حـىصة نغَ

 ُْاؾا ننها ًُُؼ أن ًمً٘ وما ئلُه االإٓضمت الصخُت الخضمت في االإغٍؼ ًغاها التي الضعحت جلٚ

و هى بما                 23" مخىْ
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ِ نضة هىإ ونمىما      ٛ  الصخُت الخضمت في للجىصة حهاعٍ  :منها البهؼ اؾخهغاع هداو

ها خُث - ُ٘ت هُئتال حهغَ ت الأمغٍ  الالتزام صعحت:" بأنها الصخُـت الغناًت مإؾؿاث لانخماص االإشترٖ

ت و االإماعؾـت في حُض مؿخىي  جدضًض في للمؿانضة نليها االإخُٔ و الخالُت باالإهاًير  الىخاةج مهغَ

  24."ؾبُت مشٙلت أي حصخُظ ئحغاء أو لخضمـت االإخىْهت

 ُْاؾا الصخُت الخضمت نً الأصاء هخاةج مً االإخدٓٔ الؤصعإ مؿخىي  جمثل" أنها نلى حهغٍ ٖما -

  25"ؾابٓت مغخلت في نلُه اٗن بما

ٛ  آمً بأؾلىب الؿلُم والأصاء االإهاًير مو الخىأَ" في الجىصة الهاالإُـت الصخت مىكمت وجغي  -  ومٓبى

ُاث ووؿبت االإغض ى وؿبت جٓلُل بهضٍ مٓبىلت وبخٙلُت االإجخمو مً  وؾىء الؤناْت و الىَ

 26".الخًظًت

ذ     ًمً٘ وما له االإٓضمت الصخُت الخضمت في االإغٍؼ ًغاها التي الضعحت جلٚ" أنها نلى ٖظلٚ ونغَ

و هى بما ُْاؾا ننها ًُُؼ أن  27."مخىْ

 االإٓضمت الخضماث جؿابٔ في جخمثل بأنها الصخُت الخضماث في الجىصة حهغٍِ ًمً٘ جٓضم مما      

 جدُٓٔ هدى االإؿخمغ والؿعي لأحله ضممذ يالظ للًغع وملاةمتها االإىاضُاث مو للمغٍؼ

 .مم٘ىت جٙلُت بأْل االإغٍؼ مخؿلباث

ـت االإإؾؿاث جدغص لظلٚ واؾدىاصا       ُّ هـاث جلبُت نلى الصخ  وطلٚ زضماتها بشأن االإغض ى جىْ

 .زضماتها حـىصة نلى الخ٘ـم في االإغض ى مً الهملاء ئليها ٌؿدىض التي االإهاًُـغ نلى الخهغٍ زلاٛ مً

 :الصحيّة الخدمات جودة عـادأب.1.2

 مً مجمىنت(  Cronin &Taylor)و( Zeithaml &Bither,Gronroos) الباخثين مً نضص ْضم   

 زاضت بطىعة والصخُت نامت بطىعة الخضمت مً االإؿخُُضًً ْبل مً حؿخسضم التي االإهاًير

 28: وهي حىصتها نلى للخ٘م

 نليها الانخماص ًمً٘ بشٙل أصائها ىنل الخضمت مٓضم ْضعة ئلى وحشير:  الانخماصًت -1

 .الضْت مً نالُت وبضعحت

غ ئمٙاهُت مضي -2 ٛ  وجىَ خدضص:الخضمت نلى الخطى  نلى الخضمت مٓضم ْضعة بمضي طلٚ وٍ

 -:الخالُت الأؾئلت نلى الؤحابت

غ الخضمت هل - ذ في جخىَ ضه الظي الىْ  الؼبىن؟ ًغٍ

 ىن؟الؼب ًغيبه الظي االإٙان في مخىَغة الخضمت هل -

ذ مً ٖم - ٛ  لاهخكاع الؼبىن  ًدخاج الىْ  الخضمت؟ نلى الخطى

ٛ  الؿهىلت مً هل -  الخضمت؟ جلٓي مٙان ئلى الىضى

 .االإٓضمت الخضمت في والثٓت بالأمان الشهىع  صعحت نً ٌهبر ٖمإشغ وحؿخسضم: الآمان -3
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 .ًٓىله وبما الخضمت بمٓضم الثٓت صعحت وهي: االإطضاُْت -4

 .مشٙلخه مو وحهاؾُه الإشانغه جُهمه ومضي الؼبىن  لخاحاث الخضمت ضممٓ جُهم صعحت -5

 زضمت في صاةما ًٙىن  أن في الخضمت مٓضم واؾخهضاص وعيبت ْضعة وحهني: الاؾخجابت -6

 .الؼباةً

غي         : هي الصخُت للخضمت جُُٓمهم في االإغض ى ٌهخمضها أبهـاص زمؿـت هىإ أن  Philip Kotler وٍ

 .الأصاء بؿلامت الثٓت وحهني  Reliability:  االإهىلُت .1

 ًدخاحها التي الصخُت الخضمت جٓضًم في الؿغنت وحهني  Responsiveness الاؾخجابت .2

 .االإغٍؼ

ت مً الصخُت الخضمت جٓضًم نلى الهاملىن  به ًخمخو ما وحهني  Assurance الخأُٖض .3  مهغَ

ضعة  .الصخُت الخضمت جٓضًم في وْ

 .باالإغٍؼ الصخص ي والاهخمام الغناًت وحهني  Empathy الُ٘اؾت .4

 خُث مً للمغٍؼ االإٓضمت والخجهيزاث بالخضماث وجخمثل  Tangbles االإلمىؾُت .5

ت الُىضُْت الخضماث  .والىكاَت الأيظًت و والؤصاعٍ

اث جدُٓٔ ئن :الصحيّة الخدمات جودة محطلبات .2.2  للخضماث الجىصة مً نالُت مؿخىٍ

ت االإخؿلباث مً مجمىنت ٌؿخلؼم الصخُت   29: الػغوعٍ

 مٓضم ًٙىن  أن بمهنى أي: الصخُت الخضمت ًٓضمىن  الظًً للأشخاص االإهىُت الُ٘اءة  .1

ت ومدُؿا مالٙا الخضمت  حضًت جٙىن  وان ومهاعجه جسططه بدٓل االإخهلٓت واالإهاعة باالإهغَ

اث بأنلى ًخدلى وان الصخُت الخضمت وجٓضًم ئؾضاء في الغيبت  وان زلاقيالأ  الؿلىٕ مؿخىٍ

 .أصاءه جدؿين ئلى وضىلا ومهاعاجه ْضعاجه بدىمُت يهخم

ٛ  الغغا  .2  جٙىن  لً الغغا طلٚ بضون  لأهه: الصخُت الخضمت مً االإؿخُُضًً حاهب مً والٓبى

انلُت حضوي  طاث الصخُت الخضمت ٛ  ، وَ ه االإغٍؼ َٓبى  حجغ ًمثل الؿبي للإحغاء وطوٍ

 .الصخُت الخضمت في الأؾاؽ

 ْغعها التي: الىىنُت ومهاًير مٓاًِـ أصوى الأْل نلى جلبي أن ًجب الصخُت الخضماث ئنّ       

هاث زلاٛ مً الضولي االإجخمو  والهُئاث واالإىكماث الؿبُت َاالإإؾؿاث والخهلُماث والأهكمت الدشغَ

ٔ نلى حهمل حمُهها االإخسططت الؿبُت واالإجالـ الخؿىنُت اث مهاًير وَ  في الجىصة الإؿخىٍ

 .بها الالتزام الخضماث جلٚ مٓضمي ًلؼم خُتالص الخضمت
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 :الصحية المىظمات في الشاملة الجودة إدارة مفهوم  .3.2

 ومغوهت َانلُت لخدؿين أؾلىب" بأنها حهغٍ الصخُت االإإؾؿاث في الشاملت الجىصة ئصاعة    

ٓت وأنها نام، بشٙل الهمل  مالأْؿا حمُو طلٚ وفي بأٖملها االإإؾؿت حشمل للخىكُم ؾغٍ

اث حمُو نلى واالإىقُىن  والأوشؿت   30." االإؿخىٍ

 الغناًت في االإؿخمغة الجـىصة وجدؿين الشاملت الجىصة ئصاعة جؿبُٔ مً االإغحـىة الأهضاٍ أن اٖمّ     

هـاث جدُٓٔ هدى والهملُاث الأهكمت ُٖاًت الإضي االإىخكم الخُُٓم نلى حشخمل الصخُت  الؼباةً جىْ

 ًغجى التي الخصخُذ بغامـج وجىُُظ وجطمُم الأصاء، لاهدغاٍ ُـتالخُٓٓ االإؿبباث وجدلُل وجدضًض

ظا مؿخٓبـلا، الاهدغاٍ خضور جمىـو أن منها م وؾُلت ٌهض وٖ  بغامـج لُ٘اءة االإؿخمغ للخٓىٍ

  31. الخصخُذ

 : الصحي القطاع في الشاملة الجودة أهمية .4.2

 أٖثر مً ٌهخبر الظي زاضت أهمُت الطحي الٓؿام في جؿبُٓها نىض الشاملت الجىصة جمثل    

 االإؿخُُضًً نضص ٖثرة و الٓؿام لأهمُت طلٚ و الأؾالُب، هظه مثل لاؾخسضام اخخُاحا الٓؿاناث

ٛ  خُث مً مىه  ًمً٘ التي الُىاةض بهؼ طٖغ ًمً٘ و. االإؿخُُضًً هإلاء عغا نلى الخطى

 :الطحي الٓؿام في الشاملت الجىصة ئصاعة جؿبُٔ نىض جدُٓٓها

ت زضماث جٓضًم نلى االإترجبت الخٙلُت الصخُـت االإإؾؿاث جىِبج -          
ّ
 مخضهُـت، بجىصة صخُـ

ضعتها  جدؿين و الأزؿاء جٓلُل و الصخُت الغناًت مطاعٍِ جسُُؼ و االإالي الأصاء جدؿين نلى وْ

 .الهملُاث

 الخاص الٓؿام مإؾؿاث حؿانض َهي الؼباةً عغا مؿخىي  جدؿين و الخٙلُت جسُُِ -         

ىٍ ىنل ت االإىاَؿت أمام الىْ  .الٓىٍ

 .جدُٓٓها نلى الهمل و االإؿخُُض اخخُاحاث نلى الخهغٍ للإصاعة ًمً٘  -          

ٛ  نلى الهمل مً االإإؾؿت جم٘ين  -           .   االإجاٛ هظا في للضولت الشهاصاث بهؼ نلى الخطى

ت للمىاعص الأَػل الاؾخسضام و والخأزيراث، الأزؿاء  .صًتاالإا و البشغٍ
 

 الصحية الخدمات جودة قياس: المحور الثالث 

I. الخدمات جودة قياس  : 

 زلاٛ مً ٖبير حضاٛ ئلى الأزيرة الؿىىاث في حهغغذ الخضمت حىصة ُْاؽ نملُت ئنّ      

 الىمىطج نً البدث بًغع طلٚ و الطضص، هظا في االإخسططت الضعاؾاث و البدىر مً الهضًض

 .الخضمت حىصة نً االإهبّرة الهىاضغ و الأبهاص زلاٛ مً للُٓاؽ االإىاؾب
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 صعاؾتهم زلاٛ مً ػملاؤه، و Berryبه ْام ما االإجاٛ، هظا في جمذ التي االإداولاث أبغػ  مً و     

 الأولُت الىخاةج مً نضًض نً أؾُغث التي و الآن، ئلى مؿخمغة جؼاٛ لا التي و 1963 نام بضأث التي

ؼ. الاهخمام حؿخدٔ التي غٖ  للُٓاؽ ْابلت الخضمت حىصة بان الٓاةل الانخٓاص نلى ىن الباخث هإلاء وٍ

 مٓاعهت ضهبا أمغا ُْاؾها مً ججهل التي و لها باليؿبت الخؿىّع  أو االإاصّي البهض يُاب مً بالغيم

 .االإاصًت بالؿلو

 الؿلو حىصة مجاٛ في االإؿخسضمت االإٓاًِـ نلى خضر الظي الهاةل الخؿىع  مً بالغيم و      

 االإىكماث في ؾاةض هى نما الطهىبت في ياًت الخضماث ْؿام في الجىصة ُْاؽ نملُت َماػالذ

 32: بـ الخالاث بهؼ في حهؼػ  ْض التي ؾبُهتها في الىمؿُت بؿبب طلٚ و الؤهخاحُت الطىانُت

ّ  في الخىاَـ مؿخىي  في اهسُاع - أ  . منها الصخُت زاضت و الخضماث ؾى

 :هما بؿببين ئحمالها ًمً٘ التي الىكغ حهاث و حهضص ئلى ٌهىص الخضماث حىصة ُْاؽ ضهىبت - ب

يٗ الخُاوث -1 ٓتهم ازخلاٍ و للؼباةً الؤصعا  .الخضماث حىصة نلى الخ٘م في ؾغٍ

 ضهىبت بالخالي و الؤصاعة أو الؼبىن  هكغ وحهت مً ًسخلِ الخضماث حىصة  مؿخىي  ئنّ  -2

 .الخضماث حىصة لُٓاؽ مىخض مُهىم ئلى الخىضل

ِ -ج ت صعحت نلى تالخضم حىصة جخىْ ير نلى ْضعجه و الؼبىن  مشاعٖ  التي الضُْٓت االإهلىماث جىَ

اء مداولت و ػبىن  ٗل اخخُاحاث جدضًض نلى الخضمت مٓضمي حؿانض  وعي نضم لً٘ و بها، الىَ

ٛ  ْض الؼباةً بهؼ  .طلٚ صون  ًدى

ٔ جخم الخضماث حىصة نلى الخ٘م نملُت -ص ٔ لِـ و به جإصي الظي الأؾلـىب وَ  خهلٔج مهاًير وَ

 .ومٙىهاتها بالخضماث

ظ َٓض ؾبٔ، ما ٗل مً و    
ُ
ه ئلى الباخثىن  زل

ّ
 حىصة لُٓـاؽ زابخـت مهاًير وغو ًمً٘ لا اه

 ًٓىم أن غغوعة ئلى ماؾت خاحت هىإ أن الخضمُت،بل االإىكماث حمُو نلى وحهمُمها الخضماث

 في االإٓضمت الخضمت حىصة لُٓاؽ االإىاؾبت االإٓاًِـ بخؿىٍغ الخضمُت الٓؿاناث مً ْؿام ٗل

 الؼبىن  أهضاٍ بين الخىاػن  مً هىم جدُٓٔ االإٓاًِـ هظه جخػمً أن نلى االإدُؿت، الكغوٍ غىء

ذ في الخضمُت واالإىكمت الخضمت مٓضّم و ت مهاًير وحىص مً ًمىو لا طلٚ أن ئلا هُؿه، الىْ  مشترٖ

 .االإخمازلت أو االإدشابهت الخضمُت االإىكماث بهؼ نلى جؿبُٓها ًمً٘

 :الخدمات جودة مقاييس همأ -1

 أهم ومً الخضمت حىصة ُْاؽ بمىغىم االإهخمين و الباخثين مً لهضص مداولاث نضّة قهغث

 33: هي االإداولاث هظه

 منها مٓاًِـ نضّة ًخػمًّ الاججاه هظا و: الزبـون  هظر وجهة من الخدمة جودة قياس.1.1

 جىاؾب نضم الشٙاوي  هظه جبيّن و ت،ػمىُ َترة زلاٛ الؼباةً ْبل مً االإٓضمت الشٙاوي  نضص ُْاؽ
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 الؼبىن  عغا ُْاؽ هى و آزغ مُٓاؽ و بلىيه، ئلى ًؿمدىن  الظي االإؿخىي  مو لهم االإٓضمت الخضمت

هاث نلى ٌهخمض الظي الُجـىة مُٓاؽ و الخضماث، نلى خطىله بهض زاضت و  الإؿخىي  الؼبـىن  جىْ

هاث بين ما الخدضًض زم ًم و بالُهل، االإٓضمت الخضمت أصاء الإؿخىي  وئصعاٖه الخضمـت  و الخىْ

اٗث  .الخُطُل مً بىىم لاخٓا ًأحي َُما ئليها الؤشاعة ؾِخم التي الُجىاث باؾخسضام الاصعا

 بضلالت طلٚ ًٙىن  و مٓضميها مىكىع  مً الجىصة ُْاؽ ًمثل هى و :المهىية الجودة قياس. 2.1

 االإٓضّمت النهاةُت بطىعتها بالخضمت مثلتاالإخ الىخاةج و الخضمت، لإهجاػ االإؿلىبت والهملُاث االإضزلاث،

 .للهاملين االإىحهت الأؾئلت أو االإٓاعن، الأصاء زلاٛ مً ًخم هظا و للؼبىن،

 مٓضمي و ، الؼبىن  هكغ وحهت مً أي :الكلي أو الشامل المىظور  من الجودة قياس. 3.1

مها مً للمىكمت ًدؿنى لٙي الخضمت،  .الخضمت لجىصة مؿخمغ جدؿين بغامج ئحغاء و جٓىٍ

II - الزبائـن مىظور  من الخدمات جودة قياس: 

ّ  مً  34: االإضزل هظا ئؾاع في الخضماث حىصة لُٓاؽ الشاتهت الؿغ

 :complaintsالشكاوي  عدد مقياس -1

ىت ػمىُت َترة زلاٛ الؼباةً بها ًخٓضّم التي الشٙاوي  نضص جمثل ُّ  أن نلى ٌهبّر هاما مُٓاؾا مه

 االإؿخىي  و لها ئصعاٖهم مو ًدىاؾب لا زضماث مً لهم ًٓضّم ما أو االإؿخىي  صون  االإٓضمت الخضماث

ٛ  ًبًىن  الظي  .نلُه الخطى

ً االإُٓاؽ هظا و 
ّ
 االإشاٗل خضور لخجىبها االإىاؾبت الؤحغاءاث اجساط مً الخضمُت االإىكماث ًم٘

 .لؼباةنها زضماث مً جٓضّمه ما حىصة وجدؿين

 :  Satisfaction Measure الرضا مقياس -2

 زاضت و االإٓضّمت الخضماث حىصة هسى الؼباةً اججاهاث لُٓاؽ اؾخسضاما االإٓاًِـ أٖثر هى و

ٔ نً الخضماث هظه نلى خطىلهم بهض  ؾبُهت الخضمت الإىكماث ج٘شِ التي الأؾئلت جىحُه ؾغٍ

 مً االإىكماث هظه ًمً٘ بشٙل.بها الػهِ و الٓىة حىاهب و لهم االإٓضمت الخضمت هدى شهىعهم

 مً لهم ًٓضم ما هدى الغغا لهم جدٓٔ و الؼباةً، اخخُاحاث مو جخلاءم للجىصة تئؾتراجُجُ جبنّي

 .زضماث

 : Servqual Measure الفجوة مقياس -3

هاث ئلى ٌؿدىض الظي هى و( parasuramanet et.Al ,1985) ئلى االإُٓاؽ هظا ًيؿب  الؼباةً جىْ

اٗتهـم و الخضمت الإؿخـىي   أو) الُجـىة جدضًض زم مً و بالُهل، تاالإٓضمـ الخضمـت أصاء الإؿخـىي   اصعا

هاث هظه بين( الخؿابـٔ اٗث و الخىْ  حىصة الإكاهغ االإمثلت الخمـ الأبهاص باؾخهماٛ طلٚ و الاصعا

 .ؾابٓا ئليها االإشاع الخضمت
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 االإٓضمـت الخضمت مؿخىي  بين الخؿابـٔ بمضي ًٓاؽ الخضمت حىصة مؿخىي  َان هىا مً و        

هه ما وبين للؼباةً َهلا  الخدلُل و الضعاؾت حهني الخضمت حىصة َان بالخالي و بشأنها، الؼباةً ًخىْ

هاث الخيبإ و  .مؿخمغ بشٙل ئليها الاعجٓاء مداولت و الؼباةً، بخىْ

ّ  مً بض لا االإضزل هظا نً الخدضر نىض     ًخٓابلان أؾاؾُان مُهىمين ئلى الخؿغ

 :وهما الخضمت َجىة لخدضًض

ـهاث  • ـهاثجىْ  زبراث نً الىاججت للأصاء االإغحهُت الىٓؿت أو الإهاًيرا هي و: : الؼبىن الؼبىن   جىْ

 الؼبىن  ٌهخٓض ما شغوؽ في جطاى ما خض ئلى التي و للمٓاعهـت، والٓابلت  الخضمت مو الخهامل

 .نليها ًدطل ؾىٍ أو الخضمت في جٙىن  أن

 .له ْضمذ ٖما َهلُا  الخضمت الؼبىن  بها ًضعٕ التي الىٓؿت هي و: الؼبىن الؼبىن   ئصعاٖـاثئصعاٖـاث •

ما       ؼ لا( Servqual) همىطج أن( Vandamme and Leunis) الباخثان طٖغ وٖ  ًغٖ

 بين الخُانلُـت الهلاْـت و الخضمت، حؿلُم نملُاث نلى أًػا الخضمـت،بل هخاةج نلى َٓـ

 مىظ  جؿبُٓه اهدشغ الىمىطج هظا أن  بالإشاعة حضًغ هى ومما الؼباةً، و الخضمت مٓضمي

 .الأنماٛ مىكماث جٓضمها التي الخضماث مً مسخلُت أهىام في الثماهِىاث نهاًت

ضون  الباخثين مً ال٘ثير أن الىاْو و   هاث بين الُجىة ُْاؽ َ٘غة ًإٍ  الؤصعإ و الخىْ

 .الخضمت حىصة جُُٓم في أؾاس ي ٖمدىع  بالؼباةً الخاص

اصة و  اث ًلي َُما ؾيؿخهغع االإخهمٔ الٓهم لؼٍ  مخٙاملت، بطىعة الىمىطج هظا مدخىٍ

ين طاث مهاصلت نلى الىمىطج هظا ٓىمً ئط هاث هما أؾاؾُين ؾغَ اٗث و الخىْ  ًمً٘ و الاصعا

هاث=  =    الخضمتالخضمت  حىصةحىصة                                                             :ًلي ٖما ننها الخهبير هاثالخىْ اٗث  ––  الخىْ اٗثالاصعا   الاصعا

 مها بالازىين و ، الؼبىن  الخضمُت، االإىكمت  مً بٙل جخهلٔ َجىاث 5 لُٓاؽ طلٚ و   

 :الخالي الشٙل في مبين هى ٖما
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 الُجىاث جدلُل همىطج(: 2) الشٙل

Source : Michel Langlois, Tocquer Gérard, Marketing des services,Le défi relationnel , 

Edition Goétan morine,Canada,1992,P51. 

 :ًلي َُما الخمؿت الُجىاث هظه جخلخظ و

 الؼباةً عيبت أهه الؤصاعة حهخٓضه ما بين و الؼباةً ًغيبه ما بين الازخلاٍ نً جيخج(: 1)الُجىة. 

ت نً الؤصاعة عجؼ ئلى ٌشير هظا َان ؾلبُت َجىة وحىص خالت في: الُٓاؽ هدُجت  جُهم و مهغَ

 .صخُذ اله٘ـ و جىْهاتهم زلاٛ مً الؼباةً وعيباث اخخُاحاث

 االإىكمت جٓىم ما بين و الؼبىن  عيبت أنها  الؤصاعة حهخٓضه ما بين الازخلاٍ نً جيخج و(: 2)الُجىة 

 .الُهلُت الىاخُت مً بأصاةه

  الؤصاعة  ئصعإ مً بالغيم أهه ٌهني هظا َان ؾلبُت َجىة وحىص خالت في: الُٓاؽ هدُجت

هاث هاث هظه جغحمت ًخم لم َاهه الؼباةً لخىْ   الخضمت في َهلُت مدضصة  مىاضُاث ئلى الخىْ

 الجىصة َلؿُت جبني نلى االإىكمت ْضعة نضم أو االإىكمت بمىاعص جخهلٔ ُْىص بؿبب للؼباةً تاالإٓضم

 .صخُذ اله٘ـ و الخضمت في

 الأصاء مؿخىي  و للجىصة االإدضصة االإىاضُاث بين الازخلاَاث بؿبب جكهغ و(: 3) الُجىة 

 .الُهلي
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 مىاضُاث بين  لاَاازخ هىإ أن ٌهني هظا َان ؾلبُت َجىة وحىص خالت في: الُٓاؽ هدُجت

ه ما بين و للؼباةـً االإٓضمـت الخضمت  االإهاعاث و الأصاء مؿخىي   جضوي بؿبب طلٚ و الؤصاعة جضعٖ

ٓا الخضمت لخٓضًم لضيهم الضاَهُت وحىص نضم أو الخضماث بمٓضمي الخاضت  للمىاضُاث وَ

 .صخُذ واله٘ـ االإسؿؿت

 بسطىص نىه التروٍج ًخم ما بين و االإإصاة الخضمت بين الازخلاٍ نً جيخج و(: 4)الُجىة 

 .الخضمت

 و االإطضاُْـت في زلل وحىص ئلى ٌشير هظا َان ؾلبُـت َجىة وحىص خالت في: الُٓاؽ هدُجت

 .صخُذ اله٘ـ و الخضمت، مىكمت في الثٓـت

  جمثـل و الؿابٓت الأعبهت الُجىاث مً أٖثر أو واخضة هخاج هي(: 5)الُجىة  ّ  الخضمت بين الُغ

ت  .الُهلُت متوالخض االإضعٖ

 نً االإجخمو و الؼباةً عغـا نضم ئلى ًـإصي هظا َان ؾلبُت َجىة وحىص خالت في: الُٓاؽ هدُجت

 االإىكماث نً الؿِئت الاهؿباناث جٙىًٍ و الشٙىي  و الخظمغ اخخمالاث و االإٓضمت، الخضمـت

 .الخضمُت

 الخضمت، حىصة ُاؽبٓ االإهخمين و الباخثين باهخمام الخامؿت و الأولى مً ٗل خكُذ لٓض و   

ت، منها مخىىنت زضماث نلى بالخؿبُٔ وطلٚ ُّ ُت الخضمت و الصخ  الخهلُم و الجىي، الىٓل و االإطغَ

هـت والىحباث ت الهىضؾُت الخضمت و الؿغَ  ؾبُل نلى و... الجاٍ الخىكُِ زضمت و الاؾدشاعٍ

ـت الخضماث نلى م1997 نام( Lam) أحغاها التي الضعاؾت االإثاٛ ُّ  التي و هٙىهٚ هى في الصخ

 الضعاؾت هظه هخاةج أشاعث ٖما االإطضاُْت و بالىاْهُت(  Servqual) االإُٓاؽ هظا احؿام أوضخذ

ت زضماث مً االإغض ى نلُه خطل ما ئلى أًػا ُّ هاتهم و ئصعاٖهم مؿخىي  ئلى ًغقى لم صخ  لجىصة جىْ

 .الخضماث هظه

ٔ الخضمت لجىصة و      اث الخمؿت الُجىاث مضزل وَ  :هي نضًضة مؿخىٍ

هت  الجىصةالجىصة -1 هتاالإخىْ  .وحىصها وحىب الؼباةً ًغي  التي الجىصة في وجخمثل الؼباةًالؼباةً  مًمً  االإخىْ

 .مىاؾبت جغاها و الخضمُت االإىكمتاالإىكمت  ئصاعةئصاعة  ْبلْبل  مًمً  الجىصةالجىصة -2

 .للخضمت الىىنُت باالإىاضُاث االإدضصة و الُٓاؾُتالُٓاؾُت  الجىصةالجىصة -3

 .الخضمت بها جإصي التي الُهلُتالُهلُت  الجىصةالجىصة -4

 .ةًللؼبا االإغوحتاالإغوحت  الجىصةالجىصة -5

ٛ  اؾخهغاغه جم ما اؾخسلاص ًمً٘ و       االإخًيراث زلاٛ مً الؤصاعة و الؼبىن  بين الهلاْت خى

 ًغاها التي الخضمت حىصة في ج٘مً( 5) الخامؿت الُجىة أن الخضمت، بجىصة والخاضت الهضًضة
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 في حؿاهم( 4-1) الُجىاث َان لظلٚ االإىكمت، زضمت في أؾاؾا جٓو( 4-1) الُجىاث و الؼبىن 

ًج  (.5) الخامؿت الُجىة ٙىٍ

ين، بىحىص ئلا جكهغ لا أضلا الُجىاث ئن  ما خض ئلى مخىآَين أو مخىاْػين  اٗها ؾىاء و ؾغَ

 َان الُجىاث هظه مثل بىحىص الؤصاعة شهغث متى و االإدضص، أو الىاؾو بمضاها جكهغ الُجىة َان

ّ  الُجىة ؾهت مً أمً٘ ما الخٓلُل ًخؿلب الأمغ  .تمخىىن و نضًضة بؿغ

هاث بـأن الؤْغاع مو :الُجـىاث مهالجـت أؾالُـب -ا     الخضمت لجـىصة الؼباةً جُُٓماث و جىْ

 أن ًيبغي الُجىاث مهالجت أؾالُب َان مؿخمغ، حًُير أو اؾخٓغاع نضم خالت في لها وئصعاٖهم

 بتاالإؿب الُجىاث  الإهالجت االإٓترخت الأؾالُب مً نضص َهىإ لظلٚ، ؾبٓا بالضًىامُُ٘ت جدؿم

ها ٖما الخضمت حىصة الإش٘لاث  :هي الأؾالُب هظه و الؼبىن  ًضعٖ

ت -1 تمهغَ  في مهما صوعا االإُضاهُـت البدىر جلهب: : الخضمتالخضمت  لجىصةلجىصة  الغةِؿُتالغةِؿُت  االإدـضصاثاالإدـضصاث  ئصعإئصعإ  وو  مهغَ

ـت ها ٖما الخضمت لجىصة الخُُٓٓت االإدضصاث ئصعإ و مهغَ  الإىكمت باليؿبت ؾىاء الؼباةً، ًضعٖ

 .االإىاَؿت الخضمُت للمىكماث بتباليؿ أو االإهىُـت الخضمت

 ضُايت نىض الػغوعي  مً ::لهالها  ئَهامهمئَهامهم  وو  للهاملينللهاملين  ئبلايهائبلايها  وو  الجىصةالجىصة  مهاًيرمهاًير  جثبُذجثبُذ  وو  ضُايتضُايت -2

ا، مضوهت االإهاًُـغ هظه جٙىن  أن الجىصة مهاًير غٍ  مىكمت في الهاملُـً حمُو ًُهمها أن و جدغٍ

 جمثُلا ممثلت االإهاًير هظه جٙىن  أن و الؼباةً مو اجطالهم في مُضاهُا ًماعؾىها أن و الخضمت،

هاث خُُٓٓا  . الؼباةً لخىْ

ّ   للأصاءللأصاء  مهاًيرمهاًير  وغووغو -3 ّ جُى  ::الخضمتالخضمت  ضىانتضىانت  مؿخىي مؿخىي   نلىنلى  نليهانليها  االإخهاعٍاالإخهاعٍ  للمهاًيرللمهاًير  الأصوىالأصوى  الخضالخض  جُى

 بازباع نامت ونىصا الهمل مماعؾت مباصب جخػمً الخضمُت،أن االإىكماث في الهاصة حغث خُث

غا الؼباةً  .االإسخلُت الخضمت بجىاهب جخهلٔ اؾخثىاةُت و تزاض شغوؽ بأنها جدغٍ

ها التي بالُخـغة الػمان ًخهلٔ ْض ::الخضمـتالخضمـت  لأصاءلأصاء  مدضصةمدضصة  غماهاثغماهاث  نـغعنـغع -4  ئحغاءاث  حؿخًغْ

 ٛ  جم ما ئطا الؼباةـً أطهـان في الخضمُت االإىكمت ؾمهت حهـؼػ  الػماهاث هظه و الخضمت نلى الخطى

اء  .بها الىَ

ت حهض الهلاْاث هظه أن بما ::الؼبـىن الؼبـىن   وو  الخضمتالخضمت  مُهىممُهىم  بينبين  الخُانلُـتالخُانلُـت  الهلاْاثالهلاْاث -5  في خُـىٍ

ها ٖما الخضمت حىصة مدـضصاث ئخضي هي و الؼبىن  لضي الغغا جدُٓٔ  َان هُؿـه، الؼبىن  ًضعٖ

ب جٓخط ي الػغوعة ّ  و الأؾالُب نلى مؿخمغ بشٙل الهاملين جضعٍ  مو الخهامل في الاًجابُت الؿغ

 .الؼبىن 

 في للهاملين باليؿبت جىكُمُت ُْمـت الجىصة جطبذ أن بمهنى ::ضمتضمتالخالخ  فيفي  الخمُـؼالخمُـؼ  جدُٓٔجدُٓٔ  --6

 هىإ ًٙىن  لً نىضها الهاملين لضي الخُؼ و الغغا و الؤشبام ننها ًخىلض الخضمُت، االإىكمت

 .ػباةنها و الخضمُـت االإىكمـت بين ما جُطل خُُٓٓـت َجـىاث



 َىػٍـــــــــــــــــــــــت بغؾىلــــــــــــــي.ص
  ؾميرة نبض الطمضص. 

 الخضماث الصخُت: االإُاهُم ومضازل الُٓاؽحىصة 
 

549 
 مجلة الدراسات القانونية والاقتصادية. معهد الحقوق والعلوم الاقتصادية.

 8102ديسمبر —العدد الثاني --المركز الجامعي بريكة  

 

 : الخضمت جُُٓم و ُْاؽ في( Servqual)همىطج لاؾخسضام الهملـُت الضلالاث -ب

 ُْاؽ في servqual همىطج لاؾخسضام الهملُت الضلالاث مً مجمىنت ئلى الخىضل جم ْض     

 هخاةج ئلى الخىضل نلى الؤصاعة ٌؿانض الىمىطج هظا َان الهملُت الىاخُت مً الخضمت حىصة وجُُٓم

 35:الآحي في جخلخظ التي و االإٓضمت، الخضمت حىصة بمؿخىي  جخهلٔ الأبهاص مخهضصة

 جدُٓٓه ًمً٘ الظي و الؼباةً عيباث و اخخُاحاث َهم نً عجؼها أو الؤصاعة ْضعة مضي: أولا

 :    الخالُت االإهاصلت حاهبي زلاٛ مً

اٗث هاث الؤصاعة ئصعا هاث=  االإٓضمت الخضمت هدى الؼباةً لخىْ  االإٓضمت الخضمت هُـ هدى الؼباةً جىْ

 ًمً٘ الظي و الخضمُت االإىكمت في خىكُمُتال االإىاعص ُٖاءة و االإىكمت َانلُت مضي: زاهُا

 :  الخالُت االإهاصلت حاهبي ُْاؽ زلاٛ مً جدُٓٓه

اٗث هاث الؤصاعة ئصعا اٗث=  االإٓضمت الخضمت هدى الؼباةً لخىْ  االإٓضمت الخضمت الإىاضُاث الؤصاعة ئصعا

 حىصة خىي مؿ في للؼباةً الخضمت جٓضًم في صاَهُتهم و االإىكمت في الهاملين أصاء مؿخىي : زالثا

 حاهبي ُْاؽ زلاٛ مً جدُٓٓه ًمً٘ الظي و الؤصاعة حاهب مً االإدضصة االإىاضُاث مو ًخؿابٔ

 :الخالُت االإهاصلت

اٗث اٗث=  االإٓضمت الخضمت في جىاَغها الىاحب للمىاضُاث الؤصاعة ئصعا  الخضمت الإؿخىي  الؼباةً ئصعا

 االإٓضمت

 :الخالُت االإهاصلت زلاٛ مً جدُٓٓه ًمً٘ الظي و الخضمُت االإىكمت في الثٓت و االإطضاُْت مضي: عابها

اٗث           اٗث=  االإٓضمت الخضمت الإؿخىي  الؼباةً ئصعا  االإغوحـت الخضمت الإؿخىي  الؼباةً ئصعا

 حاهبي ُْاؽ زلاٛ مً جدُٓٓه ًمً٘ الظي و الخضمت نً الؼباةً عغا نضم أو عغا مؿخىي :زامؿا

 :الخالُت االإهاصلت

هاث         اٗث=  الخضمت الإؿخىي  ًالؼباة جىْ  للخضمت الُهلي الأصاء الإؿخىي  الؼباةً ئصعا

 :SERVPERF Measure الفعلي الأداء مقياس -4

 بضعحت ًخمخو و الخضمت حىصة لُٓاؽ نلمي و نملي همىطج ئلى للخىضل ناالإُا االإبظولت للجهىص اؾخمغاعا

 االإُٓاؽ هظا ئلى( Gronin and Taylor) مً ٗل جىضل الخؿبُٔ،ْض ئمٙاهُت و  االإطضاُْت و الثٓت مً نالُت

ؼ الظي  مباشغة نليها الخ٘م ًمً٘ الخضمت هظه  حىصة أن بانخباع االإٓضمـت للخضمت الُهلي الأصاء نلى ًغٖ

 :       باالإهاصلت طلٚ نً الخهبير ًمً٘ أهه و ، الؼباةً اججاهاث زلاٛ مً

 الُهـلي الأصاء=  الخضمـت حـىصة
 

 الخضمت حىصة مكاهغ َُٓاؽ االإؿخسضمت الأبهاص في ؾابٓه نً بالأؾلى  هظا ًسخلِ لم و 

 أصخاب ًغي  ٖما و اللباْت، و ، والأمان الاؾخجابت، ،و الانخماصًت و االإلمىؾت، بالجىاهب الخاضت

ـؼ َاهه االإُٓاؽ هظا ُّ اصة ٖظلٚ و الاؾخسضام، ؾهىلت و بالبؿاؾـت ؾابٓه نً ًخم  صعحت بؼٍ
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 الػهِ و الٓىة مجالاث نً ال٘شِ نلى الؤصاعة مؿانضة نً جؼٌع أهه ئلا وواْهُخه مطضاُْخه

اٗث َٓـ لِؿذ و مخهضصة، بجىاهب جخهلٔ التي و االإٓضمت الخضمت في  .الخضمت مً الؼبىن  ئصعا

 جُُٓم ُْاؽ في( SERVPERF) الُهلي الأصاء  همىطج بها ًخمخو التي االإؼاًا مً بالغيم ه٘ظا و     

 بل الطضص، هظا في( Servqual) الُجىاث همىطج ملاءمت و أهمُت مً ًٓلل لا أهه الخضمت،ئلا حىصة

ّ  عبما الأزير  أن ٛ  نلى ًخُى  و الُٓاؽ نملُاث نً الىاججت الهملُـت الضلالاث خُث مً الأو

 .الخُُٓم

 : Value Measure القيمـة مقيـاس -5

  للؼباةً الخضمُت االإىكمت جٓضمها التي الُٓمـت أن نلى االإُٓاؽ لهظا الأؾاؾُت الُ٘غة جٓىم

ت بالخضماث الخاضت االإىُهـت نلى حهخمض ٛ  الخٙلُت و الؼبىن  حاهبي مً االإضعٖ  هظه نلى للخطى

ـاث ػاصث َٙلما الُٓمـت، جدضص التي هي الؿهغ و االإىُهت بين َالهلاْت الخضماث،  االإىُهـت مؿخىٍ

ـت بالخضماث الخاضت  هـظه ؾلب نلى ئْبالهـم ػاص اٗلم و للؼباةً االإٓضمـت الُٓمـت ػاصث ٗلما االإضعٖ

 مً الُُ٘لت الخؿىاث اجساط الخضمُت االإىكمت واحب مً َاهه بالخالي و صخُذ واله٘ـ الخضمـاث،

اصة أحل ـت االإىُهـت ػٍ ٛ  ؾهغ جسُُؼ ئلى ًإصي الظي بالشٙل لخضماتها االإضعٖ  الخضمت، نلى الخطى

يز ئلى الخضمُت االإىكماث ؾُضَو االإُٓاؽ هظا مثل وحىص أن شٚ لا و  جٓضًـم هدى حهىصها جغٖ

 .مم٘ىت جٙلُـت بأْل للؼباةً مخمُـؼة زضمت

 :خاثمـة

 ولا الطهب بالأمغ لِـ الجـىصة جدؿين في والاؾخمغاع الشاملت الجىصة ئصاعة جؿبُٔ ئن     

ـا حًُـغا جمثل الشاملـت الجىصة ئصاعة أن خُث الؿهل ـت االإىكماث زٓاَـت في حظعٍ ُّ  أنها طلٚ ، الصخ

ـم أن الؤصاعة مً لبجؿا
ّ
 الجـىصة جدؿين أن طلٚ ، الهمل أصاء أزىاء الخبراء مو االإىقُين ًخهل

ٓـت ًخؿلب االإؿخمغ  للمىقُين الأوامغ ئضـضاع مجغص نلى َٓـ جىؿىي  لا  الهمل لإصاعة حضًضة ؾغٍ

ـت الخُ٘ير منهم ًؿلب أن ًجب ولً٘  متاالإىك أَغاص حمُو لأن ، الهمل جىكُم نملُت في واالإشاعٖ

ـت ُّ ٓا الصخ بهم ًخم ْض الشاملت الجىصة ئصاعة الإبضأ وَ و َاهه وبالخالي االإىكمـت، صازل جضعٍ  منهم ًخىْ

ـا ٌهملىا وأن الهملُاث ًدللىا أن غ الخدؿين أحل مً ؾىٍ  حـىصة جدلُل و صعاؾـت زلاٛ مً والخؿىٍ

ت و االإٓضمت الخضماث  الُٓاؽ نملُت زلاٛ مً بالغغا نلاْتها ئلى ئغاَت ، ػباةنهم لضي االإضعٖ

ـو و جدؿين بهضٍ  ججاه وعيباتهـم خاحاتهم َهم و صعاؾت نبر ػباةنهـا ًلاةـم بما زضماتها جىىَ

ـت الخضماث حىصة في الخدؿُـً نملُت أن ٖما االإٓضمـت، الخضماث ُّ ت جخؿلب الصخ ـاث مهغَ  مؿخىٍ

ـِ لا مؿخمغة نملُـت عهاانخبا مو ننها، الغغا مؿخـىي  و نملاةـها، هكغ وحهـت مً َيها الجـىصة  .جخىْ
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