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رقمنة القطاع الصحي في تحقيق جودة الخدمات الصحية أ همية  
The importance of digitizing the health sector in achieving quality 

health services 
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 الملخص:

تهدف هذه الورقة البحثية إلى تسليط    

الضوء حول أهمية رقمنة الخدمات الصحية 

في مختلف مؤسسات الرعاية الصحية 

العمومية منها والخاصة وذلك لمدى حاجتها 

للتقنيات الحديثة قصد تطويرها وتحقيق 

الجودة المطلوبة منها، من خلال الاستجابة 

لمرض ى عن السريعة لمتطلبات واحتياجات ا

طريق ادخال التكنولوجيات الحديثة 

وتقنيات المعلومات والاتصالات، وذلك لما لها 

من مزايا في تطوير جودة الخدمات الصحية 

خاصة وأن قطاع الخدمات الصحية من أهم 

القطاعات الفعالة في المجتمع حيث يعتبر من 

 ركائز تحقيق التنمية الشاملة والمستدامة.

الرقمنة،  الخدمة،  :الكلمات المفتاحية

الخدمات الصحية،الجودة،  التكنولوجيا، 

 تقنيات المعلومات والاتصالات.

 

 Abstract: 

  This research paper aims to shed light 

on the importance of digitizing health 

services in various public and private 

health care institutions due to their need 

for modern technologies in order to 

develop them and achieve the required 

quality, through rapid response to the 

requirements and needs of patients by 

introducing modern technologies and 

information and communication 

technologies, due to their advantages in 

developing the quality of health services, 

especially since the health services 

sector is one of the most important 

effective sectors in society as it is 

considered one of the pillars of achieving 

comprehensive and sustainable 

development. 

Keywords: Digitization, service, health 

services, quality, technology, 

information and communication 

technologies. 
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 مقدمة:
يشهد العالم اليوم تغييرات عديدة في جميع المجالات المختلفة الاقتصادية، الاجتماعية والس ياس ية والتي 

فرازات العولمة،  خاصة  التكنولوجية  منها،  حيث يعتبر قطاع الخدمات الصحية تعد في مجملها أ حد ا 

من أ هم القطاعات التي تأ ثرت بالتغيرات التكنولوجية في مختلف الدول ونظرا ل همية  هذا القطاع 

لى تطويره بشكل مس تمروتحسين جودة الخدمات الصحية  وارتباطه بالتنمية البشرية تسعى المجتمعات ا 

مة لذلك في مختلف مراكز الرعاية الصحية ومحاولة الارتقاء بجودة هذه من خلال توفير التقنيات اللاز 

الخدمات وفقا لتوقعات واحتياجات المرضى، وذلك من خلال رقمنة القطاع الصحي بالاعتماد على 

تباع  التكنولوجيات الحديثة والعمل على دمج تقنيات الاعلام والاتصال في مختلف نشاطاته وا 

 .ن التحول الالكتروني الفعال في هذا القطاعالاستراتيجيات التي تضم

مامدى مساهمة رقمنة من خلال ماس بق ذكره يمكن طرح سؤال الا شكالية الآتي: ا شكالية الدراسة: -1

 القطاع الصحي في الرفع من جودة الخدمات الصحية؟

سة في تكمن أ همية الدراسة في كون قطاع الصحة من القطاعات المهمة والحسا أ همية الدراسة: -2

لى تحسين وتطوير  مختلف المجتمعات، فالمؤسسات الصحية تعتبر من أ هم المؤسسات التي تحتاج ا 

جودة خدماتها المقدمة للمرضى من خلال اعتماد التقنيات الحديثة ومواكبة الاكتشافات الطبية 

صحة  على لهاوالعلمية المتلاحقة للارتقاء بجودة الخدمات الصحية والاس تفادة من الآثار الايجابية 

ثر على أ  دارة المؤسسات الصحية لما لها من ا  تحسين ،وتساهم الرقمنة أ يضا بشكل كبير في الا نسان

 .دور جودة الخدمة في تحقيق المؤسسات الصحية ل هدافها بالكيفية المطلوبةو نسان، صحة الا  

 تتمثل أ همها فيما يلي: أ هداف الدراسة: -3 

 تها وأ هدافها.التعرف على مفهوم الرقمنة وأ همي -

براز -  مفهوم جودة الخدمات الصحية ومبادئها وأ بعادها. ا 

 في تحقيق جودة الخدمات الصحية. الرقمنةدور  تسليط الضوء على -

الوصفية  الرؤية تم الاعتماد على اشكالية البحثبحيثيات  الا حاطة أ جل منمنهج الدراسة: -4

جابةل والتحليلية الخدمات جودة الا شكالية، من خلال التعرف على أ همية ودور  تساؤلات أ هم على لا 

 ا.في تحسينه ومدى تأ ثير الرقمنةالصحية 

لى المحاور الآتية:   محاور الدراسة: -5  تم تقس يم هذا البحث ا 
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 ؛للرقمنةالا طار النظري أ ولا: 

 .العلاقة بين الرقمنة وتحسين جودة الخدمات الصحية : اثاني

  للرقمنةالاطار النظري أ ولا. 

 :ماهية الرقمنة .1
رتباطا وثيقا بظهور العديد  فرازات التحولات التكنولوجية اليوم حيث ارتبطت ا  تعتبر الرقمنة من أ هم ا 

 من المصطلحات والمفاهيم الحديثة كاقتصاد المعرفة وتكنولوجيا المعلومات والاتصالات.

 مفهوم الرقمنة:  1.1 

لى شكل رقمي في ظهرت عدة تعاريف للرقمنة حيث يمكن تعريفها على أ نها:"  تحويل البيانات المختلفة ا 

عملية تحويل كما تعرف أ يضا على أ نها:"  .(2023)ابرير،  مجال الحاس بات الآلية لمعالجتها حاسوبيا"

ختلاف أ  مصادر المعلومات على  الصوتية والصور  لاتوالدوريات والتسجي شكالها من الكتبا 

لىوالصور المتحركة وغيرها عبر النظام الثنائي  الآليةشكل مقروء بواسطة تقنيات الحاس بات  ،ا 

لىس ية لنظام المعلومات، وتحويل المعلومات ال ساوالذي يعتبر وحدة المعلومات  (البيتات(  مجموعة ا 

ال جهزة" لى مجموعة من التقنيات و الا ستنادا  ملية بفضل الثنائية ، ويتم القيام بهذه الع  ال رقاممن 

 (2023)خورش يد، 

لى النظام "وتعرف الرقمنة أ يضا بأ نها:  منهج يسمح بتحويل البيانات والمعلومات من النظام التناظري ا 

 (2013)ياسين،   ."الرقمي

لكترونية   وعليه مما س بق يمكن القول أ ن الرقمنة هي معالجة البيانات بطريقة رقمية باس تخدام وسائط ا 

 كالحاسب الآلي لتسهيل اس تخدامها والاس تفادة منها.

 (2003)مشهور،  .تتمثل أ همها فيمايلي:  خصائص الرقمنة: .2.1

لكترونياتقليص الوقت: فالتكنولوجيا تجعل كل ال ماكن  -  .متجاورة ا 

تقليص المكان : تتيح وسائل التخزين لتي تس توعب حجما هائلا من المعلومات المخزنة والتي يمكن 

ليها بيسر وسهولة  .الوصول ا 

كاء الصناعي، تقاسم المهام الفكرية مع الآلة: نتيجة حدوث التفاعل والحوار بين الباحث ونظام الذ -

مما يجعل تكنولوجيا المعلومات تساهم في تطوير المعرفة وتقوية فرص تكوين المس تخدمين من أ جل 

نتاج.  الشمولية والتحكم في عملية الا 
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من أ جل  المعلوماتستندة على تكنولوجيا الم التجهيزات  مجموعةتصال: تتحد الا  تكوين ش بكات -

منتجي وكذا  لمعلوماتبين المس تعملين والصناعيينتدفق ا ذا ما يزيد منه، و الا تصالتشكيل ش بكات 

 .ال خرىمع بقية النشاطات  المعلوماتويسمح بتبادل  الآلات

نفس  فيأ ن يكون مس تقبل ومرسل  يمكنالتكنولوجيا  المس تعمل لهذهالتفاعلية: أ ي أ ن  -

نوع من التفاعل  لقبخما يسمح  هوو  ال دواريس تطيعون تبادل  الا تصالعملية  ،فالمشاركين فيالوقت

 بين ال نشطة.

مكانية اس تقبال الرسالة  ني: وتع  اللاتزامنية - فالمس تخدم وتغير ، لمس تخدمأ ي وقت يناسب ا فيا 

 .نفس الوقت فيالنظام  مطالبين باس تخدام

 .الاتصالاتو  المعلوماتتكنولوجيا  س تقلالية خاصية تسمح باهي: واللامركزية -

مني قابلية التوصيل: وتع   - الصنع، أ ي بغض النظر عن الشركة أ و  بين ال جهزة المتنوعةكانية الربط ا 

 العالم بأ كمله.الصنع، على مس توى ه في تمالبلد الذي 

، أ ي من أ ي خدماته أ ثناء تنقلاتهللمس تخدم أ ن يس تفيد من  أ نه يمكنقابلية التحرك والحركية: أ ي -

 الهاتف النقال،كثيرة مثل: الحاسب الآلي، مكان عن طريق وسائل اتصال 

مكانية نقل  هيقابلية التحويل: و - لىمن وس يط  المعلوماتا  آخر كتحويل الرسالة  ا   لىا   المسموعةأ

 .رسالة مطبوعة أ و مقروءة

غير محدودة من الش بكة للتوسع لتشمل أ كثر فأ كثر مساحات  هذهقابلية  هو: و الانتشارالش يوع و -

 نمط غير مرن.هذا الانتشار ل من تها ، حبيث تكتسب قو العالم

لى تحقيق مايلي: أ هداف الرقمنة:  .3.1  (2021)صادقي، تهدف ا 

تحقيق التنمية الاقتصادية من خلال وضع خطط تنظيمية لتمكين الرقمنة في المؤسسات عن طريق  -

 عرض ال داء وتصميم قاعدة رقمية.

 خارج وداخل الوطن.تسهيل الاتصال والتفاعل بين المؤسسات  -

لى تحسين مس تويات ال داء  - سهولة الوصول والاطلاع على المس تجدات ومشاركتها كما تسعى ا 

 ورفع الكفاءة.

 صيانة وحفظ مجموعة الوثائق ضد التلف والكوارث. -

 توس يع فرص العمل من خلال التوسع في المعلومات. -

لى المتلقين والمس تخدمين. هامصدر من  المعلومةتس تغرقها  التيالزمنية  المدةتقليص  -  ال ساسي ا 
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تاحة معلومات أ صلية مرقمنة المس تمرالتحديث -  .للمعلومات الرقمية وا 

 سرعة الاسترجاع وسهولة الاس تخدام وذلك لتميزها بعدة نظم رقمية كبيرة. -

 الربح المادي من خلال بيع المنتج الرقمي وبالتالي ضمان اس تمرارية العمليات الرقمية. -

عطاء خدمة تتسم بالجودة. -  تبس يط الاجراءات وتقليل التكلفة وا 

 متطلبات الرقمنة .2
 (2023)يحياوي، تتمثل أ همها فيما يلي:   

قرارها لا يجاد البيئة القانونية  - المتطلبات القانونية: وتشمل مجمل التشريعات والقوانين التي يجب ا 

ختلالات أ و تجاوزات.اللازمة دون  حداث ا   ا 

جراؤها على البنية التنظيمية  - المتطلبات التنظيمية والادارية: وتشمل مجمل التعديلات التي يجب ا 

 والاجراءات والهيأكل الادارية ل جهزة الدولة بهدف تبس يطها وزيادة مرونتها.

لى ثلاث أ نواع: -  المتطلبات التقنية: وتنقسم ا 

متطلبات البنية التحتية الخاصة بش بكات الاتصالات وال نترنت مثل: الحواسيب، أ جهزة التصوير  *

 الفوتغرافية الرقمية، الماسحات الرقمية...الخ.

متطلبات البنية التحتية المعلوماتية والتي تتعلق بوجود أ نظمة معلومات فعالة قادرة على تجميع  *

 البيانات من مصادرها وجودتها.

 طلبات متعلقة بال دوات البرمجية والتطبيقات.مت  *

المتطلبات البشرية: يعد العنصر البشري من العناصر المهمة للقيام بأ ي مشروع، بغض النظر عن   -

درجة تقنية وحدات المشروع الرقمي، لابد من توافر أ طر بشرية مؤهلة قادرة على التعامل مع ال دوات 

 بكفاءة وفعالية.

يعية: يجب ال خذ بعين الا عتبار حقوق الملكية الفكرية، بمعنى وضع الترتيبات المتطلبات التشر  -

اللازمة لحفظ حقوق المؤلفين في الاس تخدام الآلي والنشر على الش بكات الداخلية أ وش بكة ال نترنت، 

 لكي لا تتعرض للضياع أ و الاس تنساخ غير المشروع.

لىشاريع الضخمة الم  : تحتاجالمتطلبات المالية - والنجاح وبلوغ  له الا س تمرارأ موال طائلة لكي تضمن  ا 

وال دوات اللازمة والبرامج  ال جهزة فيرمس توى البنية التحتية، وتو  تحسيننشودة من الم  ال هداف

 يرمن توف   لابد، وتدريب العناصر البشرية باس تمرار، لذلك لآخرمن وقت  تحديثها، و الا لكترونية
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 ديمومةدوريا لغرض  المراجعةتكون  بحيث، لهصد ميزانية مس تقلة ور الكافي لهذا المشروعالتمويل 

 .للمشروع المس تمرالتمويل 

 معيقات الرقمنة .3
 (2023)قمار،  يمكن تلخيصها في النقاط الآتية:   

 ضعف التخطيط والتنس يق لبرامج الرقمنة. -

 اس تخدام تكنولوجيا الاعلام والا تصال. غياب الرؤية الاستراتيجية الواضحة بشأ ن -

تصال جيدة  - لى ش بكة ا  رتفاع التكلفة المالية لا نشاء ش بكة المعلومات الدولية هذا بالاضافة ا  ا 

 وحواسيب.

قلة الموارد المالية لتقديم البرامج التدريبية والاس تعانة بخبرات معلوماتية في ميدان المعلوماتية ذات  -

 كفاءة عالية.

لكترونية حية وفق أ طر قانونية تحدد شروط التعامل الالكتروني.عدم وجو  -  د بيئة ا 

 غياب التشريعات التي تحرم الا ختراق وتخريب برامج الا دارة وتحدد عقوبات رادعة لمرتكبيها. -

من  - التخوف من التقنية وعدم الاقتناع بالتعاملات ال لكترونية، والخوف من المساس والتهديد لل 

 والخصوصية. 

س تخدام التقنيات الحديثة. - تجاهات سلبية لبعض القادة نحو ا   وجود ا 

 الصحة الرقمية .4
المزدوج للاتصالات تخدام الاس  وصف  الاس تخدام فيالصحة الرقمية ىي مصطلح جديد 

 .القطاع الصحي المعلومات فيوتقنية  الالكترونية،

:" اس تخدام البيانات الرقمية لى أ نها: تعرف الرقمنة في القطاع الصحي عمفهوم الصحة الرقمية .4.1

آليا ، ولالس تخدامات الطبية والتعليمية والادارية محليا أ و  المرسلة والمخزنة والتي يمكن استرجاعها أ

 (2014)السديري،  .خارجيا ولمسافات متباعدة في القطاعين العام والخاص"

لى المرضىعلومات الطبية المو  الخدماتو  الاستشاراتعملية توفير كما تعرف بأ نها:" الوسائل عبر  ا 

 (2011)الكافي،  الا لكترونية"

  (2018)غويني،  يمكن حصر أ همها فيمايلي: مجالات رقمنة القطاع الصحي: .2.4
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تختلف السجلات الطبية الالكترونية كثيرا عن السجلات السجلات الطبية الالكترونية: لا .1.2.4

مكانية اس تخدامها  الطبية الورقية في طبيعتها والهدف منها، ولكنها تختلف كليا في طبيعتها وخواصها ا 

وفوائدها. حيث تعرفها الجمعية ال مريكية للمعلومات ونظم الرعاية الصحية على أ نه:" سجل طبي 

جميع المعلومات الشخصية والادارية للمريض ومعلومات التشخيص،  بالصيغة الرقمية يحتوي على

والسوابق المرضية والمؤشرات الحيوية والا جراءات العلاجية المتخذة والموافقات على هذه 

مكانية الا طلاع  على محتويات هذا  ا  الا جراءات". وتتميز السجلات الرقمية عن السجلات الورقية با 

 س الوقت.السجل من مواقع عديدة في نف

نظام معلومات المختبر: وهو نظام يحوسب عمل المختبرات ابتداءا من اس تقبال طلبات  .2.2.4

جابات   لى تحصيل النتائج ومعالجتها وطباعتها، ومن بين فوائده تسهيل الحصول على ا  التحاليل ا 

جراء  مكان ا  جراء تحليل ما، وشروط أ خذ العينة، وا  أ خذ للاس تفسارات المطروحة عن تكلفة ا 

التحاليل وتفادي ال خطاء التي يرتكبها العاملون جراء الخلط بين الحجم الهائل من العينات مع توفير 

ذا تم ربط  مكانياات واسعة لا جراء دراسة لتطور حالة المريض. ويمكن لهذه الفوائد أ ن ترتفع أ كثر ا  ا 

 نظام معلومات المختبر بنظام معلومات المستشفى.

لصيدلية: هيعبارة عن نظم معلومات معلومات مكونة من مجموعة من النظم نظام معلومات ا .3.2.4

الحاسوبية المعقدة التي صممت من أ جل تلبية أ قسام الصيدلية، وهذه النظم تعمل على تحسين فعالية 

هذه ال قسام وسلامة المرضى وتقليل التكاليف والتفاعل الكامل مع نظام معلومات المستشفى، 

 ظام بتقليل ال خطاء الناجمة عن عدم وضوح كتابة الطبيب للوصفات الطبية.  حيث يساهم هذا الن

نظام معلومات التمريض: هي أ نظمة حاسوبية تدير البيانات الصحية من عدة محطات داخل  .4.2.4

المركز الصحي وتوفيرها في الوقت المناسب، وبشكل منظم لمساعدة طاقم التمريض في تحسين خدمة 

 للمريض. الرعاية المقدمة

: العلاقة بين الرقمنة وجودة الخدمات الصحيةاثاني  
 ماهية الخدمة  .1

لى الملكية، وهذا هو ما يميّزها عن توفير السلع المادية  تعتبر الخدمة كنشاط اقتصادي لا يؤدّي ا 

ونتيجة للتطورات التكنولوجية التي يشهدها العالم اليوم أ صبحت الكثير من الخدمات تقدم حاليا 

 عن طريق المواقع الا لكترونية.
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مة بأ نها:"النشاطات أ و المنافع التي تعرض الجمعية الامريكية للتسويق عرفت الخدتعريف الخدمة: .1.1

 (2016)العلاق،  .للبيع، أ و التي تعرض لارتباطها بسلعة معينة"

ما مجانا أ و نظير مبلغ من المال. وهي خبرة يعيشها  بأ نهاوتعرف أ يضا  منفعة يحصل عليها سكان المجتمع ا 

يجابية طالب الخدمة، ويحكم على جودتها  ذ أ نها تعتبر سلوكيات ا  بناءا على تلبيتها لحاجاته وتوقعاته ا 

جراءات عديدة لتحقيق منفعة أ و عدة منافع من خلال متطلبات سكان المجتمع، وهي مجموعة المنافع  وا 

)النصر،  الغير ملموسة تقدمها المؤسسة لعملائها سواء بمقابل أ و من غير مقابل أ و نظير رسوم رمزية

آخر، وتكون أ نهاوعرف كوتلر الخدمة على   (2008 : "أ ي نشاط أ و منفعة يقدمها طرف الى طرف أ

نتاجها أ و تقديمها قد يكون مرتبط بمنتج  ن ا  في ال ساس غير ملموسة، ولا ينتج عنها أ ي ملكية وا 

 (2007)النبي،  مادي ملموس أ و لا يكون

تعرف الخدمة كذلك بأ نها: " تتضمن كل ال نشطة الاقتصادية التي مخرجاتها ليست منتجات و       

نتاجها، وتقدم قيمة مضافة، وهي بشكل أ ساسي غير  مادية، وهي بشكل عام تس تهلك عند وقت ا 

  .(2005)الضمور،  ملموسة"

تعمل على خلق القيمة وهي  اقتصادية" الخدمة بأ نها نشاطات  Christopher Lovelockوعرف "

في نفس الوقت تقدم منفعة للمس تهلكين وذلك في الزمان والمكان الذي يحددهما ويرتبهما طالب 

وهي أ يضا أ نشطة أ و منافع أ و مس تويات الاش باع (Christopher Lovelock, 2004) .الخدمة

ما مس تويات التي يتم  بيعها لذاتها أ و التي يتم تقديمها مع سلعة أ خرى، وبطريقة أ كثر تحديدا فهيي ا 

ما أ ن  الاش باع التي يتم بيعها لذاتها أ و التي يتم تقديمها مع سلعة أ خرى، وبطريقة أ كثر تحديدا فهيي ا 

)الصيرفي،  تكون مس تويات اش باع ملموسة مثل النقل أ و التخزين أ و غير ملموسة مثل التأ مين.
2009) 

أ و منافع غير ملموسة قد تربط بسلعة ملموسة مادية، يقدمها طرف  نشاطاتلخدمة على أ نها وعليه فا

آخر )المس تهلك( من خلال عملية التبادل بينهما، لا ش باع حاجات  لى طرف أ ما )مقدم الخدمة( ا 

نتاجها.  ورغبات المس تهلك، كما لا ينتج عنها نقل للملكية وغالبا ما تس تهلك وقت ا 

 (2005)البكري،  مايلي: أ همها يتمثل :خصائص الخدمة.2

فلا يمكن الا حساس بها   ،عدم الملموس ية: أ برز ما يميز الخدمة على السلعة أ نها غير ملموسة .1.2

أ و تقدير قيمتها بالحواس المادية، فهيي بذلك تجريد يتعذر اختبارها قبل الحصول عليها، يترتب على 

 (2005)نورمان،  :هذه الخاصية
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 صعوبة تقييم الخدمات المنافسة بهدف التمييز بينها قبل الحصول عليها؛ -

 ارتباط الحصول عليها بعنصر المخاطرة كعدم الرضا عنها بعد تجربتها؛ -

 ؛يعتبر سعرها عند الحصول عليها معيارا لجودتها -

ن مقدرة مسوقيها على  - اس تخدام ال ساليب التقليدية في الرقابة على الجودة بما أ نها غير ملموسة، فا 

 تكون ضئيلة، لذا وجدت أ ساليب مبتكرة لقياس جودة الخدمات.

نتاج الخدمات واس تهلاكها، ل نهما يحدثان على العموم  .2.2 التلازمية: لا يمكن الفصل بوضوح بين ا 

لى في وقت واحد وفي المكان ذاته كما هو الحال في الخدمات الشخصية،  وتشير هذه الخاصية ا 

نتاج واس تهلاك الخدمة ويطلق كل من  على هذه اللحظة Gronoosو Normannظاهرة تزامن ا 

بمصطلح "اللحظة الحقيقية للخدمة" التي يمكن أ ن يقدمها المنتج للزبون، يترتب على هذه الخاصية ما 

 :يلي

 لزبائن، فهيي ليست له بمفرده؛يصبح الزبون منتجا مشاركا للخدمة وعميلا مشاركا مع غيره من ا -

 .أ ي تغيير في خصائص الخدمة المتفق عليها بين المنتج و الزبون يعني انعدام قيمة الخدمة و منفعتها -

التباين: تتصف الخدمة بعدم التجانس وصعوبة التنميط وتعبر هذه الخاصية عما يعرف بظاهرة  .3.2

صية البالغة الصعوبة عدم القدرة في الكثير من الحالات عدم ثباتواتساق ال داء الخدمي، ونعني بهذه الخا

بشكل كبير وواضح، وتوجد دائما  الا نسانعلى تنميط الخدمات،خاصة تلك التي يعتمد تقديمها على 

 (2008)طه،  :ولو سطحية من زبون لآخر لذلك س نجد اختلافات

 الخدمية التي تعمل في نفس المجال؛اختلاف الخدمة بين المؤسسات  -

اختلاف الخدمة المقدمة من نفس الموظف من وقت لآخر حسب الحالة النفس ية والذهنية  -

 ؛لل داءوالصحية والروح المعنوية،عبء العمل وهي التي يطلق عليها بالعوامل الحرجة 

 اختلاف السلع بدرجة س تكون أ كبر عليها من السلع الملموسة. -

ن تقديمها يرتبط الفنا .4.2 ذ لا يتوافر مخزون من الخدمات المقدمة، بل ا  وثيقا بعامل  ارتباطائية: ا 

آن واحد، وكلما زادت درجة اللاملموس ية  ،الزمن فرصة تخزينها،  انخفضتفهيتنتج وتس تهلك في أ

ن  الزبون دون حصوله على الخدمة والتي يطلق عليها بالخدمة الغير مس تخدمة  انصرافوبالتالي فا 

ضائعة، وتعكس هذه الخاصية ما يعرف بمعضلة الطاقة  بيعيهعدوله عن ركوب القطار، يعني فرصة ك

الخدمية التي تشير الى ان الطلب على الخدمات عموما غير موزع بالتساوي عبر الفترات الزمنية 

 المختلفة يترتب على هذا:
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دارة الطلب على الخدمة؛ -  ضرورة العناية الفائقة با 

 س تخدام المكثف لاستراتيجيات المزيج الترويجي لتحقيق الانتظام في الطلب على الخدمة.أ همية الا -

لى:الخدمة تملك عدم .5.2  ذكرها الوارد ال ربعة الصفات في الخدمات خصائص انحصرت قريبة فترة ا 

 المنتج من ملكيتها تنتقل ولا بها ينتفع الخدمة كون من انطلاقا الخاصية هذه أ ضافوا الباحثين لكن

 :الخاصية هذه على وبترتب الاتفاق عند الزبون الى

 تصبح قناة التوزيع المباشرة اكثر اس تخداما؛ -

نتاج الخدمة بدلا من دوره كناقل فقط. - لى دور المشارك في ا   يتحول الوس يط ا 

التشتت الجغرافي: ليس هناك حدود جغرافية لطلب الخدمات فهناك الطلب المحلي موزع على  .6.2

افية متفرقة داخل البلد وهناك طلب خارجي وتقدم الخدمات للعميل حيث يطلبها من أ ماكن جغر 

 (43، صفحة 2016)العلاق،  أ قرب مكان يناس به.

: يمكن تصنيف الخدمات من وجهات نظر مختلفة، حسب ما يشير له الجدول الخدمة تصنيف* 

 (.01رقم)
 تصنيف الخدمات(: 01الجدول رقم)

 مثال عنها نوع الخدمة

 حسب نوع السوق

 الرعاية الصحية وتأ مين الحياة على سبيل المثال خدمات اس تهلاكية

 مثل تدقيق الحسابات والتركيب وغيرها خدمات صناعية

 حسب الغرض من شراء الخدمات

خدمات مقدمة الى المس تهلك 

 النهائي

 مثل خدمات الحلاقة والس ياحة

مقدمة الى خدمات 

 المؤسسات

 مثل خدمات الا دارة الاستشارية و المحاسبية

 حسب أ همية حضور المس تفيد

ضرورة حضور المس تفيد من 

 الخدمة

 مثل العلاج الطبي وخدمات الحلاقة

ليس من الضروري حضور 

 المس تفيد 

 خدمة غسل وتنظيف الملابس وخدمة تصليح الس يارات.

 حسب درجة كثافة العمالة

 خدمة التعليم، خدمة الا صلاح وتعتمد على العامل البشري بصفة كبيرة وأ ساس ية؛ كثيفة العمالةخدمات 
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 ، النقل العام والمراكز الصحية تعتمد على المعدات بصفة أ ساس ية.  تالاتصالا خدمات كثيفة المعدات

 حسب درجة الاتصال بالزبون

خدمات تحتاج الى اتصال 

 عالي

 الفندقية والمطاعم تكون الخدمات موجهة نحو الافراد؛الخدمة الصحية، والخدمة 

خدمات تحتاج الى اتصال 

 منخفض

 خدمات الا صلاح والتغليف والخدمات البريدية وتوجه نحو ال ش ياء.

 حسب دوافع مقدم الخدمة

 المؤسسات الخاصة كالمستشفيات )العيادات( المدارس والجامعات الخاصة؛ خدمات تقدم بدافع الربح

 الخدمات التي تقدم من طرف الدولة كالتعليم والعلاج الطبي،  خدمات لا تقدم بدافع الربح

 حسب مهارة مقدم الخدمة

 الخدمات القانونية والخدمات الصحية وتنظم عن طريق القواعد القانونية؛ خدمات تتطلب الاحتراف

 النقل العام والخدمات المنزلية. خدمات لا تتطلب الاحتراف

 وجهة النظر التسويقيةحسب 

 الخدمات التي يحصل عليها المس تهلك بشكل سهل كالنقل والحلاقة. خدمات سهلة المنال

 خدمات استئجار بعض ال شخاص لحماية بعض الشخصيات المهمة والثرية. خدمات خاصة )شخصية(

الجزائرية)دراسة حالة المؤسسة المصدر:عتيق عائشة، جودة الخدمات الصحية في المؤسسات العمومية 

مذكرة تدخل ضمن متطلبات نيل شهادة  .2012-2011.العمومية الاستشفائية لولاية سعيدة(

جامعة بوبكر -الماجس تير، تخصص تسويق دولي، مدرسة الدكتوراه التس يير الدولي للمؤسسات

 .23، ص:لقايد، تلمسانبا

 :الخدمات الصحية .3
القطاعات الا ستراتيجية التي تساهم في تحقيق التنمية المس تدامة، فالتنمية تعد الخدمات الصحية من أ هم 

 الشاملة في المجتمع. الصحية عنصر أ ساس يا وفعالا في تحقيق التنمية

عرفت الخدمة الصحية على أ نها:" تشمل الخدمات الصحية كافة  تعريف الخدمات الصحية:. 1.3

الخدمات التي تعنى بتعزيز الصحة وصونها واس تعادتها وهي تشمل كل الخدمات الصحية الشخصية 

  (2016)العالمية،  والمرتكزة على السكان "

العلاجية، التأ هيلية الاجتماعية والنفس ية المتخصصة كذلك تم تعريفها بأ نها "الخدمات التشخيصية 

التي تقدمها ال قسام العلاجية وال قسام المساندة. وما يرتبط بهذه الخدمة من الفحوصات المعملية 

 العادية والمتخصصة وخدمات الا سعاف والطوارئ وخدمات التمريض والخدمات الصيدلانية "
 (2003)مخيمر، 
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وفي تعريف عرفت الخدمة الصحية على أ نها:" أ وجه النشاط غير الملموسة التي تقدم للمس تهلك 

لى تحسين الصحة وزيادة  ش باع حاجاته ورغباته، أ ي تهدف ا  لى ا  )المريض(، والتي تهدف أ ساسا ا 

نحو فرص الشفاء والتقليل من القلق الذي يساير المس تهلك )المريض( والتحرر من المرض والسعي 

السلامة الجسمانية والعقلية  والاجتماعية ...الخ، يتم الحصول عليها من المؤسسات الصحية، سواء 

 (2006)المساعد، اصة" كانت عامة او خ

كما يمكن تعريف الخدمات الصحية على انها :"جميع الخدمات التي يقدمها القطاع الصحي على       

نتاجية مثل  مس توى الدولة، سواء كانت علاجية موجهة للفرد، أ و وقائية موجهة للمجتمع والبيئة، أ و ا 

فراد وعلاجه م ووقايتهم من انتاج الادوية وال جهزة الطبية وغيرها، بهدف رفع المس توى الصحي لل 

 (2008)مريزق، ال مراض" 

وتعرف أ يضا انها: " الخدمات العلاجية أ و الا ستشفائية أ و التشخيصية التي يقدمها أ حد أ عضاء 

لى فرد واحد أ و أ كثر من أ فراد المجتمع، مثل معالجة الطبيب لشخص مريض سواء كان  الفريق الطبي ا 

الصحي الخاص أ و في مؤسسة صحية عمومية، أ و العناية التمريضية التي يقدمها طاقم ذلك في مركزه 

التمريض أ و التحاليل المخبرية التشخيصية التي يقدمها فنيو المختبر لشخص ما، أ و لعدة أ شخاص، غير 

أ ن الرعاية الطبية  قد تقدم رعاية صحية وقائية، ك ن يقدم الطبيب لشخص ما معلومات حول مرض 

وطرق انتشاره، وكيفية الوقاية منه، لتجنب الوقوع فيه مس تقبلا، وبذلك يقوم الطبيب بدور ما 

 (38.ص:2006.عصماني سفيان )الرعاية الصحية بجانب دور الرعاية الطبية ".

تتمتع الخدمات الصحية على غرار باقي الخدمات بمجموعة من خصائص الخدمات الصحية:  .2.3

ات الملموسة تتمثل في ما ذكرناه سابقا في خصائص الخدمة: " الخصائص تميزها عن المنتج

ضافة الى هذه الخصائص مجموعة من  اللاملموس ية، التلازمية، عدم التماثل، الفنائية، وعدم التملك، ا 

 الخصائص التالية:

عدم القدرة على التنبؤ بالطلب: لايمكن التنبؤ وبأ ي درجة من الدقة ما س يكون عليه الطلب على  -

دمة الصحية، فقد تظهر حالات فيروس ية، حوادث خطيرة، كوارث طبيعية أ و صراعات مسلحة الخ

 تجعل التخطيط شيء يصعب تحقيقه.

عدم التوافق بين توقعات المريض)المس تهلك(والخدمة الصحية المقدمة له: فقد يضع مريض معين  -

توقعات حول ما يحصل عليه من خدمة صحية، ولكن الجانب الجسدي والنفسي أ ي المميزات 
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النفس ية، تعتبر خارج نطاق تحكم الطبيب، كما لها تأ ثير على نتيجة الخدمة الصحية المقدمة، فان 

 (2009)البرواري،،  ة المريض تحدد كيف يتم استيعابها.نفس ي

عدم القابلية للتأ جيل: تتطلب الخدمات الصحية في غالبيتها السرعة في تقديمه، فالا صابة بمرض معين  -

)مريزق،  يقتضي سرعة علاجه عند ظهور ال عراض، ويترتب على هذه الخاصية بعدين أ ساسين هما:

2008) 

البعد المكاني: والذي يقتضي بضرورة انتشار منافذ تقديم الخدمة الصحية في ال ماكن المختلفة التي  -

تباع س ياسة التغطية الشاملة للمناطق الجغرافية المختلفة.  يتواجد فيها ال فراد، بمعنى أ خر ضرورة ا 

البعد الزماني: والذي يقتضي بضرورة تقديم الخدمات الصحية في الوقت الذي يحتاج اليها )عند  -

ليها(، سواء كانت خدمات علاجية او وقائية فتأ جيلها يترتب عليه اضرار بالغة.   ظهور الحاجة ا 

ضافة الى الخصائص السابقة يمكن ان نذكر الخصائص التالية للخدمات الصحية.       )كورتل،  ا 

2008) 

لى كافة أ فراد المجتمع، الهدف من تقديمها  - تتميز الخدمات الصحية على انها خدمات عامة أ ي موجهة ا 

 هو تحقيق منفعة عامة لمختلف المس تهلكين )المرضى(؛

بحياة الفرد  تتميز الخدمات الصحية بكونها يجب ان تتمتع بدرجة عالية من الجودة، فهيي مرتبطة -

 وشفائه؛

في مؤسسات ال عمال، تكون قوة القرار بيد شخص واحد أ و مجموعة من ال شخاص يمثلون الا دارة،   -

 حين تتنوع قوة القرار في المؤسسة الصحية بين الا دارة ومجموعة ال طباء؛ في

 صعوبة تحديد وتقييم جودة الخدمات الصحية؛ -

 ل بعضها البعض؛تتكون الخدمة الصحية من عناصر يكم -

لا عند حضور المس تهلك  - ذ لا تظهر الخدمة الصحية ا  نتاجها، ا  تس تهلك الخدمات الصحية وقت ا 

 )المريض(

 عندها يمكن للطبيب تقديم خدمة صحية له؛

 مساهمة المريض )المس تهلك(  في عملية تقديم الخدمة الصحية له.  -

تنقسم مس تويات الخدمة الصحية الى ثلاثة مس تويات هي  مس تويات الخدمات الصحية: .3.3

المنفعة الجوهر، المنافع غير الملموسة والمنافع الملموسة، ومجموع هذه الخدمات يطلق عليها حزمة منافع 

 ( يوضح ذلك.01الخدمة الصحية، والشكل رقم: )
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 (: مس تويات الخدمات الصحية01الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 
دارة التسويق في المنظمات غير الربحية، دار حامد للنشر  .2009.المصدر: نظام موسى سويدان، عبدالمجيد البرواري ا 

 .243ص: .والتوزيع، ال ردن

 (243، صفحة 2009)البرواري،،  تتمثل مس تويات الخدمة الصحية فيما يلي:     

 يتلقاها؛ التي الصحية الخدمات من( المريض) المس تهلك يرجوها التي الحصيلة وهي: الجوهر المنفعة

المنافع غير الملموسة: وتعبر عن نوعية التفاعل الذي يحدث بين المس تهلك)المريض( وطاقم المؤسسة  *

 الصحية )أ طباء، ممرضين...أ لخ.(؛

المنافع الملموسة: وتتمثل في ال جهزة التكنولوجية المس تخدمة، توفر وسائل الراحة توفر الموظفين  *

 لرعاية المس تهلكين)المرضى(، مبنى المؤسسة الصحية ومظهرها وموقعها...الخ.

هناك عدة أ نواع للخدمات الصحية تدخل ضمن تصنيفات مختلفة، نذكر  أ نواع الخدمات الصحية: .4

 منها
 (:أ نواع الخدمات الصحية02الجدول رقم)

نوع 

 الخدمة

 البيان

 حسب وظائفها

خدمات 

 علاجية

موجهة للفرد ترتبط بجميع الخدمات الصحية لمختلف 

التخصصات على مس توى المؤسسة الصحية، بالا ضافة 

لى الخدمات المساعدة المتمثلة في الاشعة التحاليل الى  ا 

 
 
 
 الجوهريــــةالمنفعــة 
 المريض( ه)ما يريد

الثقة 
 والتأكيد

 الاستجابة

 غير الملموسةع المنافـــــــ
 يةعتمادالا

 التعاطف

 المنافع  الملموسة

 موقع مبنى المؤسسة الصحية
 ممرضين(ء، )إداريين، أطبا

مظهر مبنى 
 المؤسسة الصحية

ديكورات المؤسسة 
 الصحية

مظهر موظفي 
 المؤسسة الصحية
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وخدمات الا دارة جانب خدمات التغذية والنظافة، 

 وغيرها؛

خدمات 

 وقائية

تعمل هذه الخدمات على تسهيل أ داء الخدمات العلاجية 

فهيي مدعمة لها، ويتمثل دورها في علاج وحماية البيئة و 

 المجتمع من الامراض المعدية و ال وبئة؛

خدمات 

نتاجية  ا 

نتاج  نتاج ال مصال، اللقاحات، كما تتضمن ا  وتتضمن ا 

 وال جهزة الطبية ال خرى.ال دوية، العتاد 

 حسب مس تويات الخدمة الصحية

خدمات 

 أ ساس ية

وتشمل الخدمات الوقائية والعمليات الجراحية والعلاج 

وأ قسام الطوارئ، بنك الدم، العلاج الطبيعي، الصيدلية، 

(، ال طفال المولدون قبل الوقترعاية ال طفال المبتسرين)

المركزة، التصوير بال شعة علاج الجهاز التنفسي، العناية 

عادة  الالكترونية، الخدمات النفس ية للطوارئ، خدمات ا 

التأ هيل، خدمات اجتماعية، العلاج المهني، العلاج 

نعاش، زراعة ال عضاء  بال شعة وقسم جراحة القلب والا 

 خدمات التدريب والتعليم الصحي؛

خدمات 

 مساعدة

عند تشمل الخدمات التي تقدمها المؤسسات الصحية 

قامة المريض كالمبيت والغذاء، والخدمات التي تؤديها  ا 

الآلات وال دوات المس تخدمة في تسهيل عملية 

التشخيص والعلاج، بالا ضافة الى الوسائل المس تخدمة 

 في خدمات الوقاية.

 حسب المس تفيدين من الخدمات الصحية

خدمات 

 فردية

وهي تلك الخدمات التي يس تفيد منها شخص واحد دون 

ان تكون له علاقة بأ ي جهة أ و مؤسسة صحية معينة، 

كان يتوجه شخص مريض الى احدى المؤسسات الصحية 

 للحصول على المعالجة؛
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خدمات 

جماعية 

او 

 منظمة

هي تلك الخدمات التي يس تفيد منها عدد من الافراد 

لى مؤسسة واحدة، مثل الخدمات التي تقدمها  ينتمون ا 

ريق تعيين طبيب في تلك المؤسسات لعمالها، سواء عن ط

المؤسسة أ و التعاقد مع أ طباء ومؤسسات صحية لمعالجة 

 عمال تلك المؤسسة وفق اتفاق معين.
دارة التسويق في المنظمات غير الربحية، دار  .2009.المصدر: بتصرف من: نظام موسى سويدان عبدالمجيد البرواري، ا 

تسويق الخدمات وتطبيقاته، دار  .2006.خليل المساعد . و زكي244-243ص ص: .حامد للنشر والتوزيع، ال ردن

 295-294المناهج للنشر والتوزيع، ال ردن ص ص: 

 جودة الخدمات الصحية :ثالثا

 نحو المس تمر السعي:" عرفت جودة الخدمة الصحية على أ نها تعريف جودة الخدمات الصحية: .1

 تحقيق ال ولى : أ ساس ية نقاط ثلاث تشمل ممكنة،بحيث تكلفة بأ قل المريض متطلبات تحقيق

 ذلك من التحقق ويمكن المريض نظر وجهة الجودةمن

الثانيةتحقيقالجودةمنوجهةالنظرالمهنيةوهوتحقيقمايحتاجهالمريضبناءاعلىماهومقبولو عنطريققياسرضاالمريض،

ءاتوالعلاج،والثالثةترتكزحولجودةالعملياتالمتعلقةبجودةتصميموتقديمالخدماتالاطبيامنحيثالتشخيصوالا جر 

 )(2009)العامري،  ".ال مثللمواردالمؤسسةالصحيةالاس تخدامأ ساس على صحية،وذلك

 ":وقدعرفتأ يضاعلىأ نها

لىالمرتادراءاتامجموعةالا ج لموضوعةللتأ كدمنالقدرةعلىضمانتحقيقمس توياتعاليةمنجودةالخدمةالصحيةالمقدمةا 

لىالمؤسساتالصحية،كماأ نهاتمثلشكلمنأ شكالالطرقالتيتس تخدمهاالمؤسسةالصحيةلتميزنفسهاعنالمؤسساتا ينا 

جملصحيةال خرىوالمشابهةلهافيالنشاطعنطريقتكوينصورةعنالمؤسسةتتحددمنخلالهاشخصيةالمؤسسةعلى

آخرون،  ."يعالمس تويات   (2010)وأ

     

جودةالخدمةالصحيةمنالمنظورالمهنيوالطبيهيتقديمأ فضلالخدماتوفقأ حدثالتطوراتالعلميةوالمهنيةويتحكمفو 

مامنالمنظورالا داريفيعنيكيفيةاس تخدامالمواردالمتاحةوالمتوفرةوالقدرةعلىجذبال يذلك خلاقياتممارسةالمهنة،ا 

مامنوجهةنظرا لمريضأ والمس تفيدمنالخدمةالصحيةمزيدمنالمواردلتغطيةالاحتياجاتاللازمةلتقديمخدمةمتميزةا 

  (2011ماي19-11)فطيمة،  ".وهوال همفتعنيجودةالخدمةالصحيةطريقةالحصولعليهاونتيجتهاالنهائية

 :هناكعدةأ بعادلجودةالخدمةالصحية،هي أ بعاد جودة الخدمات الصحية: .2
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الاس تجابة:  .1.2

لىأ نجميعالمرضىبغضالنظرعنأ صلهموحالتهموخلفيتهميتلقونالرعايةالسريعةمنقبلالكادرالعاملفيالمؤسسةا تشيرا 

فيمجالاس تجابةمعحس نالمعاملةوالتعاون،ووقتانتظارملائمأ والمناس بوغيرمزعج،وتشملا)المستشفى(لصحية

 :لجودةالخدمةالصحيةالعناصرالتالية

 ؛السرعةفيتقديمالخدمةالصحيةالمطلوبة -

 الانشغال؛لمريضمهماكانتدرجةلاحتياجاتاالفوريةالاس تجابة-

 ؛الدائمللعاملينللتعاونمعالمريضالاس تعداد -

خبار والشكاويالاس تفساراتالردالفوريعلى-  .منهاوالانتهاءالمريضبالضبطعنميعادتقدمالخدمةوا 

لىأ نالعاملينفيالمؤسسةالصحيةقادرينعلىلاس تجابةأ يأ نا السريعةوالاس تجابةفيمجالجودةالخدماتالصحيةتشيرا 

ليها،فضلاعنالمبادرةالسريعةلتقديمالمساعدةللمس تفيدين المر(فيجميعال وقاتللحالاتالمرضيةوالا صاباتالتيتردا 

اس تفساراتهم منخدماتالمؤسسةالصحيةوالا جابةالسريعةعلىجميع(ضى

نجازوتقديمالخدماتالصحيةلهمعند آخرون،  .لهااحتياجهم والشكاويالمقدمةمنقبلهموكذلكسرعةا  ، 2010)وأ

 (15صفحة 

 عندرجةثقةالمس تفيدمنالخدمةالاعتماديةتعبرالاعتمادية:  .2.2 

عليهافيالحصولعلىالخدماتالطبيةالتييتوقعهاويعكسهذاالعنصرمدىعتمادهفيالمؤسسةالصحيةومدىا(المريض)

قدرةالمؤسسةعلىالوفاءبتقديمالخدماتالطبيةفيالمواعيدالمحددةوبدرجةعاليةمنالدقةوالكفاءةومدىسهولةوسر

جراءاتاعة جراءاتالحصولعلىتلكالخدماتويرفعهذامنومدىسهولةوسرعةا  لحصولعلىتلكالخدماتويرفعهذامنمسا 

 (2012 ,القادر) ةالصحية،ويمكنتلخيصماس بقفيالعناصرالتاليةتوىمصداقيةالخدم

 ؛الوفاءفيتقديمالخدمةفيالمواعيدالمحددة -

 ؛الحرصعلىحلمشكلاتالمس تفيدمنالخدمة -

 ؛أ داءالخدمةبدقةوبدونأ خطاءفيالتشخيص-

 .الثقةفيال طباءوالفنيينوكفاءتهموشهرتهم-

الضمان:  .3.2

عندالتعاملمعالمؤسسةالصحيةوكوادرهاالطبيةالمختلفةكماتشملدعموتأ ييداوالاطمئنان حةاهوشعورالمريضبالر 

بداءالاس تعدادلا دارةالعلياأ ثناءقيامهمبتقديمالخدماتالعلاجيةللمرضى لتقديرالمواقفوتقديرالجهدالمبذولفيالعموا 

)النسور،  ل
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دارةالمؤسسةالصحيةعلىالجودةالصحيةوتدعيمذلكبالعاملينالمؤهلينكال طبا(2008 ،أ يأ نالضمانيقصدبهتأ كيدا 

لىتقديمخدماتصحيةبجودةعال ء،ممرضينوغيرهم،فضلاعلىتوفيرالمس تلزماتالماديةالحديثةفيالمجالالصحيممايؤديا 

آخرون،  .ية  (16، صفحة 2010)وأ

: الملموس ية .4.2

قبالالمس تفيدينبينالمرضى لىالتسهيلاتالماديةوالتيتزيدمنا  للمستشفى،وعودتهملنفسمقدوالمراجعين يشيرالبعدا 

أ  باس تخدامالطبيةالتثقيفيةامجوالترفيهمثلالبر لراحةمالخدمةالصحية،وتشملالشكلالخارجيللمبنىووسائلا

الصحيةونظافتهاوحداثةالمعداتوال جهزةوفقراجهزةالعرضوالوسائلالتعليميةوالكتب،وكذلكالمظهرالفيزيائيللم

ال دواتالصحيةالطبيةالمختبريةوال شعةالتمريضيةوغيرها،ونظافةالعاملينوهندامهماللائقومظهرال ثاثوالديكور

 .وجاذبيةالمؤسسةوالتصميموالتنظيمالداخليلها

: التعاطف.5.2

لىالمس تفيدوالانتباههوالحرصأ   آخرالعلاقةواوالعنايةالخاصةالتيتقدمهاالمؤسسةالصحيةا  ينمنخدماتها،وبمعنىأ

الاالمؤسسةالصحيةوأ عضاءالفريقالصحيوالفنيوالا داريوالمحاس بي،ويقصدبهأ يضاوجودالثقة،راجعيلتفاعلبينم

ا(،اللباقة،اللطف،الكياسة،السرية،التفهم،الا صغاءوالتواصلبينمقدميالخدمةالصحيةوالمس تفيدينمنهاحترام

لىا  (لمرضى ذتسهمالعلاقةالجيدةبينالطرفينا  لا دارةوالعااهتماماتانجاحالخدمةالصحيةواس تجابةالمرضىفيمقدمةا 

 .بروحمنالودواللطفاحتياجاتهملينفيالمؤسسةالصحيةوالا صغاءللمريضوتلبية

: الصحية الخدمات جودة أ همية .3
آخرون ص.، صفحة  :علىأ هميةالجودةفيالخدماتالصحيةمايليالاس تدلال تالتييمكنمنخلالهاامنأ برزالمؤشر )وأ

10) 

- 

لىحدكبيرمعالجودةحتىأ صبحمنالضرورياعتمادعددمنالمقاييسلتأ شيرمس توىالرضاالمتحققلدىالارتبطت الخدمةا 

 بطبينالخدمةالمقدمةوالجودة،وهذارامريضمنخلالال

لىاعتمادمقياسأ طلقعليهتسمية  والمترابطةوهوعبارةعنسلسلةمنالمقاييسالمتكاملة(Servqual)ال مرقادا 

 رأ يلمعرفة

المس تهلكبمايتوقعهمنأ داءفيالخدمةالمقدمةلهمنمنتجهاوعلىوفقعددمنالخصائص،وبعبارةأ خرىأ نهذهالمقاييسمتعد

 دال بعاديقوم
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علىأ ساسمعرفةالفجوةبينمايدركهالمس تفيدمنالخدمةومايتوقعهوبالتاليفا نهلايمكنتحليلتسويقالخدمةالصحيةدو

 .ناختبارالجودةفيها

 .أ صبحللجودةأ بعادرئيس يةيتماعتمادهأك ساسفيالقياسوالتأ ثيرلتأ شيرمس توىالجودة -

- 

يةمؤسس تعدالجودةفيالخدمةالصحيةمؤشرمهمفيقياسمس توىالرضىالمتحققلدىالمريضعنالخدمةالمقدمةمنقبل 

 .لمأكانيتوقعهالمريضمنتلكالخدمةلاس تجابةةصحية،كماتؤشرمس توىا

- 

دارةمتخصصةضمنالهيكلالتنظيميللمؤسسةالصحية،هادالجودةفيالخدمةالصحيةتخضعللتحسينالم  س تمرعبرا 

لىتحقيقالشموليةوالتكامليةفيال داء  .فةا 
 الصحية الخدمات جودة أ همية(:02)رقم الشكل

 
 مصر، العشري، مطبعة الصحية، المنظمات ادارة في الحديثة الاتجاهات2008 الرب، جاد محمد س يد: المصدر

 .293:ص

 ,.أ .أ وآخرون ) :تتمثلال هدافالرئيس يةلجودةالخدمةالصحيةفي: الصحية الخدمات جودة أ هداف-4
2010, p. 14(؛(المرضى)ضمانالصحةالبدنيةوالنفس يةللمس تفيدين 

 وزيادةولاؤهللمؤسسة)ضالمري(تقديمخدمةصحيةذاتجودةمتميزةمنشأ نهاتحقيقرضاالمس تفيد -

علاميةفاعلةلتلكالمؤسسةالصحية  ؛الصحيةوالذيس يصبحفيمابعدوس يلةا 

 وقياسمس توىرضاهمعنالخدماتالصحيةوس يلة)المرضى(وانطباعاتالمس تفيدينأ راءتعدمعرفة -

 ؛مهمةفيمجالالبحوثالا داريةوالتخطيطللرعيةالصحيةووضعالس ياساتالمتعلقةبها

 ؛لصحيةومقدميهامنالخدمةا(المرضى(تطويروتحسينقنواتالاتصالبينالمس تفيدين -
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 ؛ تمكينالمؤسساتالصحيةمنتأ ديةمهامهابكفاءةوفاعلية -

لى - لىالمس توىالمطلوبمنالرعايةالصحيةالمقدمةا  ذيعدالوصولا  نتاجيةأ فضل،ا   تحقيقمس توياتا 

 ؛الهدفال ساسمنتطبيقالجودة(المرضى(المس تفيدين

ذأ نهناكقيمأ ساس يةلا دارةالجودةلابدمنتوفرهافيأ يمؤسسة)المريض(كسبرضىالمس تفيد -  ا 

لىكسبرضىالم صحيةتعملعلىتحسينالجودةوتسعىلتطبيقنظمالجودةوبالتاليتطويرأ داءالعملوهذامايؤديفيالنهايةا 

 (؛المريض(س تفيد

ذأ نالمؤسسةالصحيةهيالتييمكنلهاتعزيزالثقةلدىالعاملينلديها -  تحسينمعنوياتالعاملين،ا 

لىتحسينمعنوياتهموبالتاليالحصولعلىأ فضلالنتائج  ؛وجعلهميشعرونبأ نهمأ عضاءيتمتعونبالفاعليةممايؤديا 

- 

آخرفيالاهتمامبتلبيةحاجاتوتوقعاوأ رفق زيادةالطلبعلىمختلفأ نواعالخدماتالصحيةالحديثة هذهالزيادةزيادةمننوعأ

 ؛(ضالمري(تالمس تفيد

 ؛زيادةقوسالتنافس بينالمؤسساتالصحيةالمتشابهة -

 ؛ملاءمةالعلاجوالرعايةالمقدمينلمختلفالحالاتالمرضية -

 ؛تحقيقأ فضلالنتائجالسريريةلمختلفالحالاتالمرضية-

 ؛لسريريةالمتميزةللحدمنالمضاعفاتوال حداثالتييمكنتحاش يهاأ والوقايةمنهاالا جراءاتااعتماد-

- 

اشراكهلفرديةأ والعملعلىرامتهماكتبنيالعاملينل شكالالسلوكالا يجابيعندتعاملهممعالمرضىعلىالنحوالذييحفظلهم

 ؛فيخططالرعايةالمرسومةلهممنقبل طبائهمالمعالجينم 

لىسلامة- الا جراءات تأ مينبيئةتساعدعلىسلامةالمريضوبعثالاطمئنانفينفسها 

 ؛لمقدمةلهالاجراءاتا المتخذةحيالوضعهالصحيبحيثتحققلهالرضىوالقناعةحول

 (2004)ال حمدي،  ؛ضمانالاس تخدامالمناس بللمواردالمس تهدفة-

 الصحية الخدمات جودة قياس :رابعا
 (2008)الشريف،  :هناكعنصرينأ ساس يينتقاس بهماجودةالخدمةالصحيةهما

1-

ويتعلقبتطبيقالمعارف،المعلوماتوالتقنياتالطبيةوغيرهامنالعلومفيمعالجةالمشكلاتالصحية،وتق:العنصرالتقني
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لىزيادةالمخاطرا اسدرجةالجودةفيهذاالعنصربمدىالقدرةعلىتوفيرأ قصىحدمنالمنافعالصحيةللمريضدونأ نيؤديذلكا 

 .لتييتعرضلها

2- 

دارةالتفاعلالاجتماعيوالنفس يبينمقدميالخدمةالصحيةوالمرضىوفقالقيموالقواعدالاج:العنصرالا نساني ويتمثلفيا 

بشكلعاموفيمواقفالمرضىبشكلخاص،وتقاسدرجةالجودةفيهذاالعنصربمدىتلبيةالافرادتماعيةالتيتحكمالتفاعلبين

قامةمثلتوافرغرالمتعلقةفيالا  لراحةمقدميالخدمةالصحيةلتوقعاتواحتياجاتالمرضى،وأ يضامنناحيةمس تلزماتا

قامة،الغذاءالجيد،توافرخدماتالاتصالوالترفيه،وغيرهاباعتبارهامكملةللجوانبا فالانتظارالمريحة،نظافةأ ماكنالا 

 .لاجتماعيةوالنفس ية

 مساهمة الرقمنة في تحسين جودة الخدمات الصحية :خامسا

تعتمد الصحة الرقمية بشكل كبير على الذكاء الاصطناعي وقواعد البيانات الضخمة والسجلات الصحية 

للنظم الصحية الرقمية أ همية بالغة في تحسين جودة الالكترونية والرعاية الصحية عن بعد،  حيث أ ن 

في تحسين  نةالخدمات الصحية  ورفع كفاءتها مع ضمان تخفيض التكاليف، ويمكن تلخيص أ همية الرقم 

 (. 03جودة الخدمات الصحية من خلال الجدول رقم )

 
 (: أ همية الرقمنة في تحسين جودة الخدمات الصحية03الجدول رقم )

 

 المزايا الرقمية الخدمة الصحية

 التسجيل لمرة واحدة. - تسجيل المرضى

المعلومات متاحة دائما للزيارات  -

 اللاحقة.

توفير بيانات لسجلات  -

 ال عضاء.

نشاء سجل مس تمر تحسين سرعة وكفاءة الرعاية  - ا 

 المقدمة.
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قاعدة معلومة مطورة لمجموعة  -

واسعة من الاس تخدامات 

 المباشرة والادارية.

آلية  - دفع المس تحقات صدار الفواتير بصورة أ ا 

مرتبطة بسجلات الخدمات 

 المقدمة.

لكترونية. - جراءات الدفع ا   ا 

تخفيض زيارات العيادات  - التشخيص عن بعد

 وتوفير الوقت الجهد على المريض.

تحسين فرز المرضى حسب  -

 أ ولوية وحالة كل مريض.

اس تخدام أ كثر كفاءة للعاملين  -

 الصحيين.

آخرين لكترونيا. - الاحالة على أ طباء أ  نقل ومشاركة الملف ا 

 ، الفعلي الوقت في المراقبة تمكين - مراقبة ال مراض السارية

 .وكفاءة بسرعة الموارد وتخصيص

تحسين فعالية التواصل الصوتي  - التواصل بين الموظفين

 والمعلوماتي بين الموظفين.

الدمج بين التدريب الواقعي  - تدريب الموظفين

والتدريب الرقمي لا يصال المعلومة  

والمهارة بشكل أ فضل من الطرق 

 التقليدية.

لكترونية  سريعة بد - المدفوعات ون عمليات ا 

 أ خطاء .

 الحماية من الاحتيال. -
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المصدر: صيفي حسيبة، الادارة الالكترونية للخدمات الصحية وتحديات التحول الرقمي في الدول العربية دراسة حالة 

المؤتمر الدولي الافتراضي ال ول حول التحول الرقمي في عصر المعرفة ) الواقع، ،2020 /12/07مملكة البحرين، 

 .06ص:  الانعكاسات(، جامعة ورقلة.ديات، التح

 

 :خاتمة

ن   صحة أ فراد المجتمع هي أ حد عوامل التنمية الاقتصادية والاجتماعية، وهي مطلوبة بكل أ بعادها ا 

وخصائصها ومميزاتها حيث أ صبح موضوع جودة الخدمة الصحية محل اهتمام وخصوصية متزايدة من 

طرف المؤسسات الصحية من مستشفيات عمومية وعسكرية أ و مستشفيات خاصة، لما لها من 

في حياة الفرد والمجتمع، فتحسين جودة ما تقدمه هذه المؤسسات من خدمة صحية  من تأ ثير كبير 

خلال رقمنة مختلف أ نشطة ومجالات القطاع الصحي يحقق منتفع من جهة للفرد بصفة خاصة وللمجتمع 

 ككل بصفة عامة وتحقيق مجموعة من ال هداف والمصالح والاس تمرارية لهذه المؤسسات من جهة أ خرى.  

 لنتائج: تتمثل أ همها فيمايلي:ا .1

ن التحول نحو رقمنة مختلف القطاعات بصفة عامة والقطاع الصحي بصفة خاصة أ صبح ضرورة  - ا 

 حتمية للتكيف مع التطورات التكنولوجية التي يشهدها العالم اليوم,

ن عصرنة قطاع الخدمات الصحية يساهم في بناء قطاع يتميز بالكفاءة والفعالية، وقادر  - على تلبية ا 

 احتياجات المرضى  من خلال تقديم خدمات صحية ذات جودة .

لى التغلب على العديد من العوائق والصعوبات مثل  - س تخدام الرقمنة في القطاع الصحي يؤدي ا  ا 

 توفير الوقت والجهد .

دخال تقنيات المعلومات والاتصالات والاس تفادة منها في مختلف مراكز الرعاية الصحية ي - ن ا  ؤدي ا 

لى تحسين أ دائها,  ا 

 التوصيات: تتمثل أ همها فيمايلي: .2

تشجيع كل الدول على اس تخدام التكنولوجيا في القطاع الصحي لخدمة العملية التعليمية بما يساعد  -

خراج جودة علمية ومهنية تطور القطاع وتخدمه.  على ا 

والا داريين في المؤسسات الصحية ضرورة عقد دورات تدريبية لكل من ال ساتذة المختصين والطلبة  -

 حول اس تخدام التقنيات الحديثة وتوظيفها في القطاع الطبي
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من الضروري أ يضا توفير البنية التحتية المناس بة لتوظيف التكنولوجيا في المؤسسات الصحية  -

كون قادرة المختلفة، مع توفير ميزانية مناس بة لتوفير التكنولوجيا الحديثة للقطاع بشكل مس تمر، التي ت

يجابي و فعّال.  على استيعاب هذا المتغير بشكل ا 

 ضرورة الاهتمام الجاد والفعال بموضوع أ من وحماية المعلومات. -
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