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 مقـــــــــــــجّمة.

الدشة الأكلى مغ شػر الساستخ، تخرّز اقتراد ت الرّحية مػجو لصمبة مؿياس إدارة جػدة الخجما
 الرّحة كالإدارة الاستذفائية.

لاع عمى السفاـيع الأساسية الخاصة بالاشّ إدارة جػدة الخجمات الرّحية لمصالب محاضخات تدسح 
بالإضافة إلى عجد مغ ، بسػضػع إدارة جػدة الخجمات الرحية، مخاحميا كالأدكات السداعجة في كل مخحمة

 .الأدكات التي يحتاجيا في كل مخحمة مغ مخاحل تبشي كإدارة الجػدة في السؤسدة الرّحية

، ( كيعتسج عمى بعس السكتدبات القبمية2، كمعاممو 6 هالسؿياس يجخل في الػحجة السشيجية )رصضج
 :أىسّيا

 السؤسدات/الخجمة الرحية. 

 مجخل إلى إدارة الأعساؿ/إدارة الجػدة. 

عشج الانتياء مغ مقخر إدارة جػدة الخجمات الرحية؛ يتسكغ الصالب مغ التحكع )مسارسة( في عسميات 
إدارة جػدة الخجمة )تخصيط، ضبط، ضساف كتحدضغ جػدة الخجمة الرحية(، مغ خلاؿ ضبط السفاـيع، 

 الأبعاد كالأدكات السداعجة. بحضث يتسكغ مغ:

 اس إدارة جػدة الخجمات الرحية؛معخفة السفاـيع الأساسية السختبصة بسؿي 

 التسضضد بضغ مختمف أبعاد جػدة الخجمة الرحية ككيؽية كضعيا محل التشفضح؛ 

  التحكع في بعس أدكات تقضيع جػدة الخجمات الرحية، كشخؽ تحدضشيا بالتحكع في بعس الأدكات
 السداعجة.

مي قدع مغ السعارؼ كالسيارات السؿياس متكّػف مغ محاضخات كأعساؿ مػجية، يتمّقى الصّالب بذكل تفاع
لسؤسدات  إسقاشيا عمى حالاتك  التّػسع فضيا السختبصة بالسؿياس، كيتسّكغ مغ خلاؿ الأعساؿ السػجية مغ

 صحيّة لتحقضق الفعالية السخجػة مغ السؿياس.

 الجػدة، الخجمة الرّحية، جػدة الخجمة الرّحية، السؤسدة الرّحية، التحدضغ. الكمسات السفتاحية:
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 قائسة الأشكال

 الرفحة العشؾان الخقؼ
 9 إدارة الجػدة كحمقة مغمقة  -1
 10 السفيػـ الذامل لمجػدة  -2
 18 مخاحل تصبضق إدارة الجػدة الذاممة في السؤسدات الرحية  -3
 39 شخؽ تقجيع الخجمة  -4
 76 (SERVQUAL) نسػذج الفجػات  -5
 84 السدتسخ لمجػدة عمى السؤسدة الرحيةانعكاسات التحدضغ   -6
 87 ثلاثية جػراف  -7
 89 مخصط الدبب كالأثخ  -8
 90 عجلة/دورة ديمينغ  -9
 93 مجالات اىتسامات حمقات الجػدة  -10
 JUSE 94ة حدب دأىجاؼ حمقات الجػ   -11

 
 قائسة الججاول

 الرفحة العشؾان الخقؼ
 25-24 ترشيف السؤسدات الرحية  -1
 28 الخجماتبعس الأمثمة لترشيف   -2
 32 مذاكل خرائز الخجمة الرحية  -3
 52 أبعاد جػدة الخجمة بالسؤسدات الرحية  -4
 59-58 إدارة استخجاـ مػارد السؤسدة الرّحية  -5
 71 مدتػيات جػدة الخجمة الرّحية  -6
 77 الرّحية تقميز الفجػات لجػدة الخجمة  -7
 JUSE 92 مجالات اىتساـ حمقات الجػدة حدب  -8
 96 كفخؽ التحدضغحمقات الجػدة   -9
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 الفرل الأوّل: مجخل مفاـيسي لمجؾدة.

 .تسييج

عمى السدتػػ  تأثضخلسا ليحا التخرّز مغ  رات بالغة الأىسية،تعتبخ إدارة السدتذؽيات مغ التخرّ 
الكمي )اقتراد الجّكؿ(، كىحا للأىسيّة التي يتسضّد بيا قصاع الرّحة، السدتػػ الجدئي )السؤسدة الرّحية( ك 

 كلأىسيّة تحدضشو كتحدضغ إدارتو خاصة في الجّكؿ الشامية.

ز، بحضث يتكػّف مغ عمى الستخرِّ  مغ بضغ السػادّ السبخمجةكيعتبخ مؿياس إدارة جػدة الخجمات الرّحية 
يتعّ مغ خلاؿ الفرل الأكّؿ التحكضخ بالسفاـيع  .عجد مغ السحاكر الأساسية، مقدّسة عمى ستة فرػؿ

في السفاـيع كالسعايضخ السختبصة  يتعسّقأفّ لا يدتصيع الجّارس لمسؿياس  لأفّ الأساسية السختبصة بالجػدة، 
 .يع كالسعايضخ السختبصة بالجػدةـفابجػدة الخجمة الرّحية، دكف معخفة الس

في  أنّياتعتبخ الجػدة غاية أك ىجفا لمعجيج مغ السشطسات عمى اختلاؼ أنػاعيا كشبيعة نذاشيا، في حضغ 
، الفعالية كالكفاءة السخجػيغ مغ نذاط السشطسات لتحقضق أك أسمػب عسل كسضمة الػاقع ليدت غاية فحدب، بل

مصالبا بسعخفة ىجفو مغ إدخاؿ مفيػـ أك  كاقتراد الرّحة السذتؽيات كىحا ما يجعل الستخرّز في إدارة
 . التي قج يدضّخىا أك يذارؾ في شاقسيا الإدارؼ أك الاستذارؼ  فمدفة الجػدة في إدارة السؤسدة الرّحية

مغ خلاؿ عخض مفيػـ الجػدة كإدارة يتعّ في ىحا الفرل التفرضل في السفاـيع كالسخاحل السختبصة بالجػدة 
 إدارة الجػدة الذاممة كخرػصضتيا في السؤسدات الاستذفائية ، أىسضتيا كمتصمّباتيا.لجػدة، مجالات الجػدةا

، أىسية إدارة الجػدة الذاممة لمسؤسدات الاستذفائية كاليجؼ مغ تبضشّيا، مبادغ إدارة )السؤسدات الرّحية(
 الجػدة الذاممة كمخاحل تبشضيا في السؤسدات الاستذفائية.
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 .مفيؾم الجؾدة -1

تختمف التعاريف السقّجمة لمجػدة، كتشقدع إلى تعاريف تقمضجية تخكّد عمى الجانب التقشي السختبط بالعسمية 
 .السشطّسةالإنتاجية، كأخخػ حجيثة تذسل كل السخاحل كالسدتػيات في 

ىحا التعخيف  ، كقج تػصل إلى"ملاءمة السشتػج للاستعساؿ"بأنيا:  Joseph Juran جػرافجػزيف يعخفيا ؼ
)القداز،  الػاضح كالسخترخ بعج سشػات شػيمة مغ مسارسة ضبط الجػدة في مختمف السؤسدات الرشاعية

السصابقػػة مػػع "في الجػػػدة  Philip Crosbyكيذػػتخط فضمضػػب كخكسػػبي ، (17-16، الرفحات 2015
تشاسػب  فضخػ أنيا درجة متػقعة مغ التشاسق كالاعتساد Edwards Deming ديسشغ، أمػػا إدكارد "الستصمبػػات

 .(62، صفحة 2020)قذي، . الدػػؽ بتكمفػة مشخفزػة

الجػدة لا في كتابو "الزبط الذامل لمجػدة" بأف كمسة  Armand Feigenbaumـ اك أرمانػج ؼيجشبكقجّ كضّح 
تعشي السعشى الذائع أؼ الأحدغ في السفيػـ السصمق، كإنسا تعشي بالسفيػـ الرشاعي الأحدغ لمسدتيمظ في 
حالات معضشة، كمغ بضغ ىحه الحالات الاستخجاـ الشيائي الفعمي، كسعخ بيع السشتػج. كأكضح بأف ىاتضغ 

 :(17، صفحة 2015)القداز،   الحالتضغ تشعكداف بجكرىسا عمى تػافخ خسذ حالات، كىي

 مػاصفات الأبعاد كالخػاص التذغضمية؛ -
 العسخ الخجمي كالسعػلي لمسشتػج؛ -
 كمف الترسيع كالإنتاج؛ -
 ضخكؼ الترسيع كالإنتاج؛ -
 التخكضب السػقعي كالريانة. -

لمسشتػج عشج التدػيق، الترسيع، الخػاص السسضدة الذاممة السخكبة "عخؼ الجػدة عمى أنيا:  فقجكعميو؛ 
، 2015)القداز،  "الترشيع كالريانة كالتي سػؼ يفي بيا عشج كضعو قضج الاستخجاـ بتػقعات السدتيمظ

 .(17صفحة 

ي أنيا في عسػميا تخكّد عمى الجانب التقش فشلاحع مغ خلاؿ التعاريف السقجّمة مغ كبار ركاد الجػدة 
كالعسمي لمسشتج، بحضث إذا تػفّخت مجسػعة مغ السػاصفات، الخرائز أك السسضّدات في مشتج ما أك خجمة، 

مفيػـ الجػدة تصػّر مع تصػّر الإنتاج، رغبات الدبائغ  فشدتصيع القػؿ بأفّ ىحا السشتج ملائع كذك جػدة. لكغ
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ككحا أسالضب الإدارة، لحلظ نتصخؽ إلى تعاريف أخخػ أكثخ حجاثة، لشقػـ بعجىا بالتسضضد بضغ السفيػـ في 
 الفتختضغ )عشج ضيػره، كفي السخحمة الحجيثة(.

الأفخاد كالعسميات كالبضئة السحيصة ل الجػدة "حالة ديشاميكية مختبصة بالسشتجات السادية كالخجمات ك تسثّ  
يسكغ تعخيف الجػدة مغ كسا  .(109، صفحة 2014)بػحخكد، بحضث تتصابق ىحه الحالة مع التػقعات" 

رضائو كتمبية حاجاتو، كىي نتيجة مقارنة بضغ مدتػػ ما يتػقعو مغ إكجية نطخ الدبػف عمى أنيا مختبصة ب
فإذا كاف مدتػػ الخجمة السقجمة  .أك الدمعة التي يتمقاىا كبضغ مدتػػ الخجمة التي تمقاىا بالفعلالخجمة 

ا كاف أما إذ ،مداكيا لسدتػػ الخجمة الستػقعة أك أكثخ مشيا فإف تمظ الخجمة تتستع بالجػدة في السشطسة
 ةتتستع بالجػدة السصمػب لا أقل مغ مدتػػ الخجمة الستػقعة فإف تمظ الخجمة لامدتػػ الخجمة السقجمة فع

 .(19، صفحة 2018)أكشػػػغ، 

فسفيػـ الجػدة لع يبقَ مقترخا عمى تسحيز أك الحكع عمى السشتج الحّؼ تعّ تقجيسو )مغ كجية نطخ 
بتػقّعات الدبػف،  أك تمؿّيو )مغ كجية نطخ الدبػف( سػاء كاف سمعة أك خجمة، إنّسا أصبح مقتخناة( شطسالس

كبالتالي؛ فلا يسكششا الحكع عمى جػدة السشتج بخرائرو فقط، إنّسا بسقارنتيا بسا يشتطخه الدبػف مشو، فإذا 
كانت ىحه الخرائز كالؿيع التي يقجّميا السشتج أفزل أك مداكية لتػقعات الدبػف كما يشتطخه مغ السشتج فإنو 

سػاء كاف سمعة أك خجمة لا يخقى إلى تصمّعات الدبػف كمشو فيػ لا السشتج  ذك جػدة، كإف لع تكغ كحلظ، فإفّ 
 يتستّع بالجػدة.

د السشتج، كلا أسمػب يتع مغ خلالو التعخؼ عمى مجػ مصابقة السشتج لع تعج الجػدة مجخد معايضخ تسضّ 
ية كالبذخية الشيائي ليحه السعايضخ، كإنسا ذىبت إلى أبعج مغ ذلظ؛ لتذسل الاستعساؿ الأمثل لمسػارد الساد

كاستبعاد كل معضب مغ أكؿ خصػة للإنتاج كتقجيع الخجمة كسا أفّ تحقضق الجػدة ىػ مدؤكلية الجسيع بجءا مغ 
الإدارة العميا كأفخاد السشطسة كالسجيّد، كأف تحدضغ الجػدة يؤدؼ إلى رفع مدتػػ الإنتاجية كالتخمز مغ 

ة كالتالفة لكي تربح جاىدة، كبالتالي الحرػؿ عمى التكاليف الشاجسة عغ إعادة ترشيع السشتجات الستزخّر 
ثقافة مسضدة في الأداء أك العسل السدتسخ لتحقضق تػقعات السدتفضج، كتأدية أيزا تعشي  كىي ،أقرى أرباح

 .(277، صفحة 2015)كاضع، العسل بذكل أفزل كفعالية أكبخ في أقرخ كقت مسكغ 

، ليربح مختبصا بثقافة بمة لمؿياس، ككحا تصمّعات الدّبائغفإفّ مفيػـ الجػدة تعجّػ الخرائز القاكمشو؛ 
يتػسّع ليذسل  السشطسات عمى اختلاؼ أنػاعيا )بسا فضيا السؤسدات الرّحية(، كىحا ما يجعل مفيػـ الجػدة
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ليربح فمدفة سائجة، كىحا  ة ليا،كل كضائف السشطّسة كعسمياتيا كمػاردىا، كىحا عمى كل السدتػيات التّشطيسي
ما يدسّى بالجػدة الذّاممة، بحضث نعػد لشفرّل في ىحا السفيػـ، ككيؽية تبشّيو في السؤسدة الرحية في آخخ 

 ىحا الفرل.

مصبػعة )بػحخكد،  تسثل إدارة الجػدة العسميات: تخصيط الجػدة، ضبط الجػدة، ضساف الجػدة كتحدضشياك 
 يتّع التفرضل فضيا مغ خلاؿ السؿياس، ، بحضث(18، صفحة 2018محاضخات في إدارة كمخاؾبة الجػدة، 

 ىحا السفيػـ مغ خلاؿ الذكل التالي: تمخيزيسكغ ك 

 (: إدارة الجؾدة كحمقة مغمقة01الذكل رقؼ )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (18، صفحة 2018)بؾحخود، مظبؾعة محاضخات في إدارة ومخاؾبة الجؾدة، السرجر: 

 
 .ومتظمباتيا أىسيّتيا، مجالات الجؾدة -2

يختبط ىحا العشرخ بالعشرخ الداّبق، بحضث لا يسكغ فرل جػانب أك مجالات الجػدة عغ مفيػميا، بل 
تتجاخل مجالات الجػدة لتقجّـ لشا السفيػـ الذامل لمجػدة، ككحا أىسضّتيا لمسشطسات عمى اختلافيا شاممة 

 السؤسدات الرحيّة.

 

تؾقعات الذخرية
 الدبؾن 

ضبط الجؾدةلمعسضل  

 ضسان الجؾدة

 تحديؽ الجؾدة

 سياسة الجؾدة

 مخظط الجؾدة

 الجؾدة السحقّقة
 الجؾدة السظمؾبة
 بؾاسظة الدؾق 

 الجؾدة السجركة
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 مجالات الجؾدة. - أ

 :(277، صفحة 2015)كاضع، جػانب/مجالات ثلاثة تتسثل في دة السفيػـ الحجيث لمجػ يخػ 

: كيقرج بيا تػافخ مجسػعة معضّشة مغ الخرائز السمسػسة كغضخ السمسػسة في جؾدة الترسيؼ -
 ترسيع السشتج أك الخجمة.

العسمية الإنتاجية، كيصمق عمضيا : يقرج بيا جػدة ضخكؼ الإنتاج كجػدة جؾدة الإنتاج )السظابقة( -
جػدة السصابقة أيزا كالتي تعشي مجػ مصابقة جػدة الترسيع مع ضخكؼ ةكعسميات الإنتاج في 

 السشطسة.
 كتتسثلّ في قجرة السشتج أك الخجمة عمى إرضاء الدبػف لأشػؿ مجّة مسكشة. جؾدة الأداء )الاعتسادية(: -

 كيسكغ تمخيريا في الذكل.

 السفيؾم الذامل لمجؾدة(: 02الذكل رقؼ )

 

 

 

 

 

 

 (Elhefnawy & Mohmed, 2020, p. 2)السرجر: 

 يمخز الذكل الجػانب الثلاثة لمجػدة، بحضث تحؿيقيا مجتسعة يؤدؼ إلى تحقضق الجػدة.

 أىسية الجؾدة. - ب

التي بضغ أيجيشا تتزّح أىسية الجػدة لمسشطسات خاصة السؤسدات الرحية عمى  السحاضخاتمغ خلاؿ 
اعتبار أنّيا مػضػع السحاضخات بالتفرضل، لكشّشا نمخّز بعس الشقاط في ىحا العشرخ لتقجيع لسحة لمصالب 

 :(BEN GHODBANE, 2014, p. 109)عشيا، ؼيسا يمي 

 جؾدة التّرسيؼ

 جؾدة الأداء جؾدة السظابقة

 لمجؾدة
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 أصبحت الجػدة عاملا مسضّدا لمسؤسدات مثميا مثل الدعخ، كمشو فيي عامل لمسضدة التشافدية؛ -
 تحدضغ الفعالية التشطيسية ككفاءة الأفخاد؛ -
 تحدضغ كفاءة السشطسة؛ -
 التحكع في التكاليف )تكاليف الفذل/اللاجػدة(؛ -
 تحقضق إنتاجية أعمى، كأداء أفزل؛ -
 ثضخ الستختب عمى أرباح السشطسة كحرتيا التشافدية...التأ -

 متظمبات الجؾدة: -ج    

، يجب الػقت/الفتخة الحاليةفي العسضل لمحرػؿ عمى مشتج عالي الجػدة يمبي تسامًا احتياجات كتػقعات 
 :(ENNESRAOUI , 2017, pp. 442-443) ، نمخريا فيمخاعاة العجيج مغ الستصمبات

 الشدبة )العلاقة(فإف  ؛. كبالتاليمعاالعسضل خيبًا كيخبصيسا الجػدة كالدعخ الضػـ لا يشفرلاف تق الدعخ: -
فئة أك نفذ مغ نفذ ال مؤسدتضغالجػدة / الدعخ تجفعشا إلى الذعػر بأف الجػدة باىطة الثسغ. بضغ 

التي تفػز بالدػؽ ىي التي تعخؼ كيؽية تقجيع كضساف  السؤسدةفإف كمشو؛ ، السدتػػ مغ التشافدية
يشعكذ ىحا التقخيخ في السشافدة بػ "زائج" مغ حضث الجػدة ك "ناقز" مغ  أفزل ندبة جػدة / سعخ. 

 حضث التكمفة. 
تيار مشتج كذخط عشجما كاف لجػ العسضل إمكانية اخ لمتدميع ضيخ السػعج الشيائي السؾعج الشيائي: -

، كلكغ أيزًا مغ حضث التػافخ. يسكغ لمعسضل الآف أف يقخر أخح السشتج الجػدةليذ فقط مغ حضث 
لعسل با مصالبةالضػـ  السؤسداتفإف  ؛لحلظ الستاح عشجما يحتاج إليو كالحؼ يسشحو الخضا الفػرؼ.

لزغط كقت تصػيخ كلكغ  ،فقط تقجيع مشتجات عالية الجػدة ، مغ الزخكرؼ ليذلمؿياـ بحلظ، بدخعة
 ، ككقت ترشيعيا ككقت شخحيا في الدػؽ. ل كبضخالسشتج بذك

نذاط خجمي يبجأ بعج بيع السشتج. يذسل جسيع الإجخاءات التي يتع تشفضحىا  كىػ ما بعج البيع: اتخجم -
عمى السشتجات التي تتصمب الريانة كالإصلاحات أثشاء استخجاميا مغ قبل العسضل. في الآكنة 

، فيي خجمة ليا تأثضخ كبضخ ججًا عمى رضا مفيػـ الجػدة عمى أثخت ىحه الخجمة أيزًا ؛الأخضخة
 العسلاء ككلائيع.

. يفدخ ذلظ حؿيقة أف السدتيمظ الضػـ أصبح ليعيصالب العسلاء بأف الأماف يسثل أكلػية  الأمان: -
أكثخ شمبًا لمحساية مغ السخاشخ التي يدببيا استخجاـ السشتجات في السشدؿ كخارجو. يعتبخ الشطاـ 
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الزخر أك . إفّ أك حتى الػفاة قج تع القزاء عميوآمشًا عشجما يكػف مغ السؤكج أف خصخ الإصابة 
يحجث. لحلظ مغ الزخكرؼ إبلاغ السدتخجمضغ بالاحتياشات  أف يُقبلفقجاف السستمكات أك السعجات لا 

 الأساسية التي يجب مخاعاتيا مغ أجل استخجاـ الأجيدة السشدلية كالدمع الاستيلاكية الأخخػ بأماف.
 

 .Total Quality Management الجؾدة الذّاممة إدارة -3

كبا لمجػدة كتػجيا نحػ التحدضغ ؤ "فمدفة ؾيادية تصمب سعيا دعغ  TQMتعبّخ إدارة الجػدة الذاممة 
السدتسخ في كافة جػانب العسمية الإدارية مغ إنتاج كخجمات كإجخاءات كاترالات كأىع عشاصخ إدارة الجػدة 

 )العخبي بغ حػرة ك مكضج،ىي الؿيادة كالتخكضد عمى العسل كالتحدضغ السدتسخ كتسكضغ العاممضغ كفق الحقائق" 
"فمدفة حجيثة تأخح شكل نيج أك نطاـ إدارؼ شامل قائع عمى أساس كتعخّؼ بأنيا ، (139، صفحة 2017

إحجاث تغضضخات إيجابية جحرية لكل شيء داخل السشطسة مغ أجل تحدضغ كتصػيخ كل مكػناتيا لمػصػؿ 
لأعمى جػدة في مخخجاتيا )سمع كخجمات( كبأقل تكمفة بيجؼ تحقضق رضا الدبائغ مغ خلاؿ إشباع حاجاتيع 

 .(28، صفحة 2021)محيسضج، حػاس، ك محمد، ما يتػقعػنو"  كرغباتيع عمى كفق

، فإنو يسكغ القػؿ أف مفيػـ (مفيػـ الجػدة) العشرخ الأكّؿ مغ ىحا الفرل في إليو مثمسا تسّت الإشارة
التعخيفضغ الدّابقضغ يتزّح أفّ مفيػـ ليسذّ كل الجػانب الإدارية كالػضيؽية بالسشطّسة، فسغ خلاؿ  الجػدة تصػّر

، ىجفو تحقضق التّحدضغ السدتسخ في السخخجات الجػدة اتّدع ليربح أسمػب عسل أك أسمػب حياة في السشطّسة
كالعسميات كالسجخلات أيزا، كىحا يشعكذ ؼيسا بعج عمى رأؼ زبائشيا بتحقضق الخضا في مخحمو أكلى كالػلاء 

 في السجػ البعضج.

"الؿياـ بالعسل بالذكل الرحيح مغ أكؿ خصػة مع ضخكرة الاىتساـ أيزا: ة الجػدة الذّاممة تسثّل إدار 
السدتيمكضغ  بالسػاصفات التي يجب أف تتػافخ في مشتج أكخجمة معضشة بسا يزسغ تمبية حاجات كرغبات

الأسالضب الإدارية  ، كيتع ذلظ مغ خلاؿ مذاركة العاممضغ بكافة مدتػياتيع كاستخجاـ كافةالحالضضغ كالسختقبضغ
، 2017)العخبي بغ حػرة ك مكضج، كالتقشية كجسيع السػارد السالية كالبذخية الستاحة لتحقضق التحدضغ السدتسخ" 

الذاممة مع بضئة السشطسة، إذ أف التخكضد  إدارة الجػدةتتع التفخقة بضغ التخكضد عمى الجػدة ك ، ك (140صفحة 
يي عسمية شػيمة ف الاستخاتيجيعمى الجػدة عسمية مؤقتة في الغالب بضشسا إدارة الجػدة الذاممة تأخح البعج 

الحؼ  بالاتجاه كالإداريةكالتدػيؿية كالسالية  الإنتاجيةبحضث تػجو كل الخصط ، تأخح الرفة السؤقتة الأجل لا
 .(23، صفحة 2018)أكشػػػغ، . الاستخاتيجييخجـ ىحا البعج 



صل 
ول........................................................................................................................الف  ودة  الأ  لج 

ل
مي    
اهج ل مل  .................مدح   

 
................................ ة  ز  اي  ة  ..................................................................................................د. محلب  ف  صخي 

ال
دمات   ودة  الخ  دارة  ج  ي  ا 

زات  ف   .......محاض 
13 

مغ خلاؿ التعخيفضغ نلاحع أفّ إدارة الجػدة الذّاممة لا تذسل فقط كل الػضائف كالسدتػيات، كإنّسا تذسل 
كىحا لغ يشبغي مذاركة كل العاممضغ لتحقضق العسل الرّحيح مغ أكؿ مخة. كل الأفخاد في السشطسة، بحضث 

مة السجػ، يتعّ عسميّة شػييتحقّق مغ أكؿ نيّة للإدارة أك لمسشطسة في تبشي إدارة الجػدة الذّاممة، كإنسا ىي 
مع التخكضد عمى نذخ ثقافة الجػدة الذّاممة، كإدراج أىجاؼ الجػدة ضسغ الأىجاؼ  اً تبشّضيا شضئا فذضئ

 كالتكتيكية كالتذغضمية لمسشطسة. الاستخاتيجية

تػقع مغ خلاليا إدارة الجػدة الذاممة في مجاؿ الخجمات الرحية بأنيا: "صفة الخعاية التي يُ خؼ تع
ؤخػح في الحدػباف التػػازف بػضغ السكاسػب الارتقاء بسدتػيات تحدضغ حالة السػخيس الرػحية بعػج أف يُ 

 .(66، صفحة 2020)قذي،  "كالخدػائخ الػتي ترػاحب عسمضػة الخعايػة في جسضػع أجدائيػا

يسكششا مغ خلاؿ التعاريف السحكػرة في ىحا العشرخ مغ الفرل لإدارة الجػدة الذّاممة إسقاط مفيػميا 
الفمدفة أك مشيج التفكضخ أك أسمػب العسل كالحياة داخل السؤسدة الرّحية، عمى السؤسدات الرّحية، فتربح 

الأفخاد في السؤسدة الرّحية مبادغ الجػدة الذاممة، بحضث يدعػف في مختمف كالحؼ في ضػئو يتبشّى كل 
الػضائف كالعسميات، كعمى كل السدتػيات التشطيسية إلى تحقضق العسل الأمثل كالرحيح مغ أكّؿ مخّة بسا 

يحدّشػف باستسخار مغ أدائيع كأداء السؤسّدة الرّحية. يزسغ رضا السخضى كعسلاء السؤسدة الرّحية، ك 
كسا لا تفػتشا الإشارة إلى أفّ مفيػـ إدارة الجػدة الذّاممة في السؤسدة الرّحية يعتبخ العسلاء نػعضغ، العسضل 

؛ كىػ الأفخاد ... كالعسضل الجّاخميمغ يخغب في اقتشاء الخجمة الرحيّة أك يحتاجياالخارجي كىػ السخيس أك 
 الخاضي لا يدتصيع إرضاء العسضل الخارجي دائسا.العاممضغ في السؤسدة الرحية، بحضث نتفّق أف الفخد غضخ 

 

 .إدارة الجؾدة الذّاممة في السؤسدات الرّحيةوأىجاف أىسيّة  -4

تدتسجّ إدارة الجػدة الذاممة في السؤسدة الرّحية أىسضتيا مغ عجد مغ الشقاط، تتساثل في معطسيا مع 
)محيسضج، حػاس، ك في أىسضتيا كالؿيسة التي تقّجميا لباقي السشطسات التي تتبشّاىا، كنمخز أىع ىحه الشقاط 

 :(29-28، الرفحات 2021محمد، 

سسعتيا مغ مدتػػ جػدة مشتجاتيا كيتزح ذلظ مغ خلاؿ العلاقة التي السشطسات : تدتسج سسعة السشغسةأ. 
كخجمات تمبي رغبات كحاجات  بالسجيديغ كخبخة العساؿ كالعسل عمى تقجيع مشتجاتالرّحية تخبط السشطسة 
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ىحا الجػدة لكي تحقق  ذا كانت مشتجات كخجمات السشطسة ذات جػدة مشخفزة ؼيسكغ تحدضغإفيا، زبائش
 .السشطسة الذيخة كالدسعة الصضبة التي تسكشيا مغ التشافذ مع السشطسات في نفذ القصاع

: تؤثخ التغضخات الاقترادية كالدياسية بذكل كبضخ في تػقضت ككيؽية تبادؿ السشتجات في ةالسشافدة العامب.
لى إتدعى كل مشطسة  إذ ،ىسية متسضدةأ ة كفي عرخ العػلسة كالسعمػمات تكتدب الجػد ،سػؽ دكلية تشافدية

تحؿيقيا بيجؼ تحقضق السضدة التشافدية العالسية كتحدضغ الاقتراد بذكل عاـ فكمسا انخفس مدتػػ الجػدة في 
 .لحاؽ ضخر بياإلى إمشتجات كخجمات السشطسة الرحية أدػ ذلظ 

محجدة تداىع في حساية : تصبضق الجػدة في أنذصة السشطسة ككضع مػاصفات حساية السدتيمػج. 
كػف يكعشجما  ،السشطسة الرحية )خجمات( مغ الغر التجارؼ كيعدز الثقة في مشتجات /الدبػف السدتيمظ

ف عجـ إك  ،حجاـ السدتيمظ عغ شخاء مشتجات السشطسةإضؤدؼ ذلظ الى س فإف ذلظ امدتػػ الجػدة مشخفز
حياف يتختب عمى ذلظ عسل غمب الأأ رضا السدتيمظ ىػ فذل السشتػج في الؿياـ بالػضيفة الستػقعة مشو كفي 

 ضاؼية بدبب انخفاض الجػدة.إالسدتيمظ تكمفة 

ف يتيح أنو أنتاج مغ شالسصمػبة لجسيع عسميات كمخاحل الإف تشفضح الجػدة إ: التكاليف والحرة الدؾؾيةد. 
ضاؼية كمشو تخؽيس التكاليف كزيادة إخصاء كتلافضيا كبالتالي تجشب تحسل تكمفة الأ الفخصة في اكتذاؼ

 . رباح السشطسةأالحرة الدػؾية كبالتالي زيادة 

 

)خخكبي، يػنذ، ك  تحقضق ما يمي كتيجؼ السؤسدة الرّحية مغ خلاؿ تبشّي إدارة الجػدة الذاممة إلى
 :(442صفحة ، 2021عباس، 

 .تعديد السػقف التشافدي لمسؤسدة الرحية -
 .إيجاد ثقافة تخكد عمى العسلاء،  كزيادة رضا السدتفضجيغ كزيادة الػلاء لمسؤسدة الرحية -
 .زيادة الإنتاجية،  كالسخكنة في التعامل مع الستغضخات الخارجية -
 .تحدضغ نػعية السخخجات -
كمذاركة الجسيع في عسمية التحدضغ كالتصػيخ كتجريبيع عمى تحدضغ التػاصل بضغ مختمف العاممضغ  -

 أسمػب تصػيخ العسميات.
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 تبشّي/تظبيق إدارة الجؾدة الذّاممة في السؤسدات الرّحية. -5

، كتبشّي مختمف غ خلاؿ نذخ ثقافة الجػدة الذاممةيتعّ تبشي إدارة الجػدة الذاممة في السؤسدة الرحية م
 .في السؤسدة الرحّية مبادغ إدارة الجػدة الذاممة

 مخاحل تظبيق إدارة الجؾدة الذاممة في السؤسدة الرحية. - أ

، باخترار يسكغ تحجيج الإشار الحؼ مغ خلالو يتع تصبضق إدارة الجػدة الذاممة في السؤسدات الرحية
 :ؼيسا يمي

  :الجػدة  نجاز الشاجح لإدارةيبجأ الإ ؛الإعجاد والتييئة لبخنامج الجؾدة الذاممةالسخحمة الأولى
كفي ىج السخحمة التي تدبق بشاء الشطاـ تذتخؾ الإدارة . ة مغ الإعجاد كالتيضئة لتصبيقياالذامم

العميا لمسدتذفى كرؤساء الأقداـ الصبية كالإدارية بيا بالتعاكف مع مدتذاريغ أك محتخفضغ في 
في ، راتبار السػضفضغ في مختمف التخرمجاؿ ترسيع نطاـ الجػدة الذاممة بالإضافة إلى ك

 .شباط الأفكار كالحمػؿ السثمى ليامشاقذة كافة جػانب العسل بالسدتذفى كحرخ مذكلاتيا كاست
يتمخز في تػفضخ  ف ىجفيا الأساسيإنجاز ىحه السخحمة فإنو لا تػجج آلية محجدة لكيؽية أكرغع 

عاد الخئيدية السعمػمات كالأفكار كالسقتخحات التي تحجد السلامح الأساسية كالأبكافة البيانات ك 
كالسختكدات التي تتسحػر حػليا الدياسات العامة لمسدتذفى كالخصط التذغضمية كالبخامج التشفضحية 
 .كالسذخكعات الخاصة بتحقضق ما تربػ إليو مغ شسػحات كما تدعى إلى تحؿيقو مغ غايات

الصبية  ، كتتصمب مذاركة الؿياداتالسخحمة ىي مخحمة تيضئة تشطيسية يتبضغ مسا سبق إف ىحه
دراسة حالة  -)عتضق، جػدة الخجمات الرحية في السؤسدات العسػمية الجدائخية  كالفشية

 .(100-99، الرفحات 2012السؤسدة العسػمية الاستذفائية لػلاية سعضجة ، 
  :الإعجاد كتجيضد الطخكؼ تأتي مخحمة التخصيط بعج مخحمة  ؛طمخحمة التخظيالسخحمة الثانية

لتصبضق إدارة الجػدة الذاممة إذ يتع استخجاـ السعمػمات التي تع جسعيا مغ خلاؿ مخحمة  السلائسة
كسا أف ، PDCAالسعخكفة  ديسشغالتخصيط لسشيجية التشفضح كيتع استخجاـ دائخة  الإعجاد في عسمية

د الحيغ اخ السشطسة، إذ يقػـ الأفضضخ داخل حجخ الأساس لعسمية التغ ىحه السخحمة تبجأ بإرساء
باستخجاـ البيانات التي تع تصػيخىا  الرّحية بالسشطسة يذكمػف مجمذ الجػدة أك قدع الجػدة

 كيتع في ىحه السخحمة إعجاد كترسيع الخصة الجقضقخلاؿ مخحمة الإعجاد لتبجأ مخحمة التخصيط 
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 السػارد السالية كالبذخية اللازمة لحلظاللازمة لتشفضح نطاـ إدارة الجػدة الذاممة ككحلظ تػفضخ 
 .(35، صفحة 2019)السذيجاني، 

 :لسفيػـ إدارة الجػدة الذاممة في مجاؿ الخجمات  ؛نذخ ثقافة الجؾدة الذاممة السخحمة الثالثة
الأكلية الستعمقة لحلظ يشبغي للأنذصة ، كأدكات مختمفة ،قكميارات كشخائ ،مبادغالرحية 

الحمقات الجراسية حػؿ السػضػع لتػجيو أصحاب القخار  بالجػدة أف تذسل عمى تشطيع سمدمة مغ
كيشبغي أف تعقب ىحه . جػدة الذاممة في الخعاية الرحيةكالسجيخيغ بذاف مفيػـ كمشافع إدارة ال

سػارد مع مخاعاة ال، تصبيقات ىحا السفيػـ في بمج معضغالحمقات الجراسية مشاقذات فكخية حػؿ 
كيشبغي كحلظ تشطيع أنذصة . كاليياكل القائسة ،كالػضع الرحي الخاىغ ،الستاحة، كالثقافة الدائجة

مساثمة لتعخيف سائخ العاممضغ بسفيػـ إدارة الجػدة الذاممة لمحرػؿ عمى دعسيع ليحا السفيػـ 
غ السعمػمات الأكلية في كيسكغ الاستعانة بسا يتجسع خلاؿ ىحه الأنذصة م .كتػسيع نصاؽ نذخه
كتشبغي الاستفادة عمى أفزل كجو مغ الجكر . إدارة الجػدة الذاممة كتحدضشيا تػسيع نصاؽ بخامج

كإسياميا في التػعية بأىسية جػدة ، الحؼ يسكغ أف تقػـ بو رسائل الإعلاـ في ىحا الرجد
)عتضق، جػدة الخجمات الرحية في السؤسدات  د الصمب عمى الخعاية الجضجةضحفتالخعاية ك 

، صفحة 2012دراسة حالة السؤسدة العسػمية الاستذفائية لػلاية سعضجة ،  -العسػمية الجدائخية 
100) . 

 :أك مجمذ  تختمف السدسيات، فقج سسي فخيق الجػدةة؛ تكؾيؽ فخيق عسل الجؾد السخحمة الخابعة
)عتضق،  ذلظ مغ التدسيات كتدتشج إلى ىحا الفخيق السياـ التاليةكغضخ  ،الجػدة أك إدارة الجػدة

دراسة حالة السؤسدة العسػمية  -جػدة الخجمات الرحية في السؤسدات العسػمية الجدائخية 
 : (102-101، الرفحات 2012الاستذفائية لػلاية سعضجة ، 

لمجػدة بكافة مجالات العسل بالسدتذفى كاتخاذ الإجخاءات اللازمة كضع سياسة مكتػبة ككاضحة  -
  .لتعخيف جسيع فئات العاممضغ بيا

كتعتبخ ىحه الحمقات مغ  .في مختمف مجالات العسل بالسدتذفىتكػيغ حمقات أك جساعات الجػدة  -
  .أكثخ أسالضب نذخ ثقافة الجػدة كالسداعجة في تصبضق أسالضبيا

الجػدة عغ شخيق تحجيج الأىجاؼ السصمػب تحؿيقيا كصياغة الدياسات أك التخصيط لأنذصة  -
مثمسا سبقت الإشارة  الخصػط العخيزة التي يدتخشج بيا في اتخاذ القخارات الخاصة بأنذصة الجػدة

  .، بالإضافة إلى تحجيج الإجخاءات كأسالضب أداء الأعساؿ اللازمة لحلظإليو
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 .تياء في تصبضق خصة الجػدة كمتابعالبج -
  .إعجاد آلية لجػائد التسضد في الأداء كجػدة الخجمات السقجمة عمى مدتػػ الأقداـ كالأفخاد -
  ضسغ ىحه السخحمة تبجأ عسمية تجريب جادة مبخمجة لمسجيخيغ كالعاممضغ ؛ : التظبيقالخامدةالسخحمة

 يجادإلى إمج التجريب خاتدتيجؼ بفخؽ عسل كبجعع كإسشاد مغ قبل السجمذ الاستذارؼ لمجػدة، ك  في
 ميارات في الػاعي بالجػدة الذاممة كتشسية السيارات كيذسل التجريب إكداب العاممضغ الإدراؾ

 :(36، صفحة 2019)السذيجاني،  تيةالسجالات الآ

 .كيؽية جسع السعمػمات كعخض الشتائج -

 الجػدة كالارتباط كالسجرج التظ اررؼ كرقابة العسميات أدكات ضبط الجػدة كتقشياتيا )لػحات ضبط -
 ....إلى غضخ ذلظ

 أسالضب حل السذكلات )عطسة الدسكة كتحمضل باريتػ كخخائط التجفق كالعرف الحىشي... إلى غضخ -

 ذلظ.

 السسارسػات  يجؼ ىحه السخحمة التعخؼ عمى أفزلتدت؛ مخحمة التحديؽ السدتسخ: السخحمة الدادسة
 التالية إستثسارىا مخة أخخػ في العسميات كلمتصػيخ السدتسخ كتتزسغ العشاصخ أجػل كالأدكات مػغ

 :(83، صفحة 2011)كالػػو ، 
 . الإستعانة بخبخاء الجػدة الذاممة في تقػيع بخنامج التصبضق -
 الذاممة مع مؤسدػات لتصبضق إدارة الجػدةBenchmarketing  إجخاء مقارنة مخجعية للأداء -

 .)مؤسدات صحية رائجة( خجمة مساثمة
 .دعػة جسيع الأشخاؼ السعشية بتصػيخ عسل السؤسدة في عسمية التصبضق -
 .تدكيج جسيع العاممضغ في السؤسدة بالتغحية العكدية عغ نتائج التقػيع -

 يسكششا تمخيز السخاحل سابقة الحكخ في السخصّط السػالي.
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 مخاحل تظبيق إدارة الجؾدة الذاممة في السؤسدات الرحية. (:03الذكل رقؼ )
 
 
 
 
 
 
 

 (عتساد عمى مخاحل إدارة الجؾدة الذاممةعجاد الباحثة بالاالسرجر: )مؽ إ
 

 مبادئ/متظمبات إدارة الجؾدة الذاممة في السؤسدة الرّحية.  - ب

مغ مخجع لآخخ، حضث يتعّ التفرضل فضيا أك دمجيا حدب مختمف مبادغ إدارة الجػدة الذاممة تختمف 
 :(443-442، الرفحات 2021)خخكبي، يػنذ، ك عباس، يسكغ إيجازىا في ك الجّراسات، 

الجػدة الذاممة، كدعع تصبضق مبادئيا مغ إف تبشي الإدارة العميا لفمدفة إدارة  :دعؼ الإدارة العميا -
 السدتذفى. السختكدات الأساسية لشجاح تصبضق إدارة الجػدة الذاممة في

: تعتسج إدارة الجػدة الذاممة في السدتذؽيات عمى التصػيخ كالتحدضغ السدتسخ التحديؽ السدتسخ -
لإدارة الجػدة الذاممة تتبع لسختمف العسميات كالإجخاءات في مختمف الأقداـ. فالسدتذفى بتصبيقيا 

لاع عمى رغبات كتػقعات السخضى كمعخفة شّ جمات بعج الاأسمػب التحدضغ السدتسخ كتقجيع الخ
حتياجاتيع مسا يؤدؼ إلى الحرػؿ عمى رضا السخضى. ككحلظ الحاؿ بالشدبة لمعاممضغ في ا

ىع عغ السدتذفى فإشخاكيع في عسمية التحدضغ السدتسخ كحل السذكلات يديج مغ رضا ،السدتذفى
 التي يعسمػف بيا.

حتياجات العسلاء الجاخمضضغ كالخارجضضغ مغ اكذلظ مغ خلاؿ التعخؼ عمى  :التخكيد عمى العسلاء -
عغ تػقعات كرغبات السخضى  أجل تحدضغ الخجمات السقجمة ليع. كيتع ذلظ عبخ جسع السعمػمات

 : مخحمة التحديؽ السدتسخالسخحمة الدادسة
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خيعة في تقجيع العلاج لمسخضى التمبية الدحتياجات. بالإضافة إلى كالعاممضغ مغ أجل إشباع ىحه الا
 تيع كالعسل عمى حل الذكاكػ بالدخعة اللازمة.رالشجاءاتيع كالخد عمى استفدا ستجابةكالا

ت السبشية عمى خاراالجػدة الذاممة عمى اتخاذ القتعتسج إدارة : تخاذ القخارات بشاء عمى الحقائقا -
ة. كذلظ إحرائي البيانات بصخؽ عمسية كأسالضبالحقائق التي تختكد عمى جسع السعمػمات كتحمضل 

 راؿ كجسع السعمػمات ليديل تبادليا بالدخعة اللازمة.تّ يتصمب كجػد نطاـ فعاؿ للا
: تعتبخ مذاركة العاممضغ مغ العشاصخ السيسة في إدارة الجػدة الذاممة في مذاركة العامميؽ وتجريبيؼ -

اتخاذ القخارات كحل السذكلات مسا يشعكذ  العاممضغ في السدتذؽيات، حضثُ يصمب مذاركة جسيع
كتُسكغ  ،السعمػمات كانتذار السعخفة داخل السدتذفى إيجابيا عمى الإنتاجية السذاركة تديج مغ تجفق

 .الأفخاد مغ تعبئة الجيػد كالصاقات اللازمة لتحقضق أىجاؼ السدتذفى
التي تتػلى عسمية تقضيع  ،السدتذفىكيتع ذلظ مغ خلاؿ فخؽ العسل كالمجاف داخل : لعسل الجساعيا -

 .السذكلات كتحدضغ الخجمات السقجمة لمسخضى بالإضافة إلى حل
كإثارة القجرة الإبجاعية  ،في سبضل تحدضغ أداء العاممضغ كترػيب سمػكيع نحػ الأىجاؼ: حفيد الأداءت -

كالحػافد كربط بالعسل عمى تفعضل نطاـ السكافآت  لا بج مغ تحفضدىع، حضث يػصي الباحثػف  لجييع
 ىحا الشطاـ بالأداء.

 

مخجمة الرّحية، لضتسكّغ الصالب مغ أخح بيتعّ مغ خلاؿ الفرل التالي عخض مشاقذة السفاـيع السختبصة 
 الرّحية كمخاحل تبشّضيا كتحدضشيا. ةفكخة كاؼية تؤىّمو لسعخفة كفيع جػدة الخجم
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 السفاـيؼ السختبظة بالخجمة الرّحية. :الثانيالفرل 

 تسييج.

التسضضد بضغ السفاـيع السختبصة  ، يتسكّغ الصالب مغالتّي بضغ أيجيشا الأكؿ لمسصبػعةمغ خلاؿ الفرل 
ّـ،بالجػدة كىحا كاف ىجؼ الفرل الأكّؿ، في حضغ ييجؼ الفرل الثاني  ، كربصيا بالسؤسّدة الرّحية بذكل عا

ي الفرل الثالث في ضتعّ التفرضل فإلى معخفة كالتسضضد بضغ مختمف السفاـيع السختبصة بالخجمة الرّحية، ل
 جػدة الخجمة الرحيّة عمى كجو الخرػص.

الخجمة الرّحية، بغخض ك ، السؤسدة الرّحيةالفرل يتعّ التصخّؽ إلى السفاـيع السختبصة بىحا مغ خلاؿ 
، عسلاء كخرائيا ة كالسؤسدة الرّحية. بجاية بسفيػمي الرّحمعخفة خرػصيّاتيا مقارنة بباقي الأنذصة

يا، فيػـ الخجمة كترشيفاتمكسا يتعّ التفرضل في  كمفيػـ رضا السخضى كالتػعية الرّحية.السؤسدة الرحية 
السديج التدػيقي ، كالسذاكل الستختّبة عغ خرائز الخجمة الرّحية خرائريا، أنػاعيا ك الخجمة الرحية
 صخؽ تقجيع الخجمة الرّحية.في الأخضخ نتصخؽ لك  كأسػاقيا، لمخجمة الرّحية
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 .والسؤسدة الرّحية مفيؾم الرّحة -1

إدارة جػدة الخجمات الرحية، معخفة كالتسضضد بضغ بعس السرصمحات السختبصة  محاضخاتيشبغي لجارس 
 بالرحة كالسؤسدة الرحية، كؼيسا يمي أىسيا.

 مفيؾم الرّحة. - أ

، 2017)عبضج الله،  "غياب السخض الطاىخ كخمػ الإنداف مغ العجد كالعمل"تعّ تعخيف الرّحة بأنّيا 
 Alfredألفػخد مارشػاؿ  ل باقترػاديات الرػحة، فقػج عػخؼاىػتع الاقترػاديػف الأكائػ، كقج (52صفحة 

Marshal  (لقػػة الجدػجية )افي كتابػو "مبػادغ الاقترػاد" الرػحة بأنيػا:  1977سػشة (Physicalوالقـوة 
الرػحة  فإفّ  ، كحدػب مشطسػة الرػحة العالسضػة"لمفػخدMoral) كالقػػة السعشػيػة أك الشفدػية )Mental)  العقمضػة

كعمضػػو  ،حالة الدلامة البجنية كالعقمية الكاممة كليذ مجخد غياب السخض أك عجـ الاتداف"" :الجضػجة ىػي
الجدسانية  دػػبية مػػغ التػػػازف أك الدػػػيةفسفيػػػـ الرػػحة أكسػػع مػػغ مجػػخد غضػػاب السػػخض، بػػل ىػػي حالػػة ن

سلامة الفخد مغ مختمف فيي إذف  ،(42، صفحة 2020)قذي،  "كالشفدية كالاجتساعية كالسقجرة عمى العسل
كالحفاظ استخجاعيا ، ةالرّح غيابكيختبط  .الاختلالات أك السذاكل التي قج ترضب بجنو، عقمو أك نفدضتو

، تعتبخ السدتذؽيات بسثابة مجسػعة مغ الػضائف تاريخيةالشطخ السغ كجية فبسفيػـ السدتذؽيات،  عمضيا،
تشطيع ىحه السدتذؽيات تاريخيًا عمى  تعّ ، كىكحاى كعلاجيع لاحقًا. السيشية يتع تجسيعيا معًا لخعاية السخض

 ػف يبقالسخضى أصبح ف التخرز )ضسغ الػضائف(.ة تصػر ـيكل السدتذفى بدياد، كبأقداـ كضيؽية شكل
يتزسغ تشطيع ، بحضث دعع متعجدةـياكل في كحجات صغضخة متخررة لمسخضى مجعػمة بأقداـ مداعجة ك 

 ,Pourcq) السدتذفى ىحا "ككلاء متعجدكف لجييع معمػمات جدئية كأىجاؼ متبايشة كقجرات اتراؿ محجكدة"

Gemmel, & Trybou, 2016, p. 2) ، ،ؼيسكغ القػؿ أفّ الحاجة لمسدذتؽيات كالسؤسدات الرّحية بذكل عاـ
السخض أك عجـ الاتداف في جانب ما لجػ الفخد، بحضث يسكغ أف يختمف ىجؼ ككضيفة جاءت لتحل مذاكل 

و، كلمتفرضل في تعخيف القدع أك السدتذفى الحؼ يعالج أك يحل مذكمة صحية مغ فخد لآخخ حدب احتياج
ؤسدات الرّحية كشبيعة عسلائيا، نشاقر مغ خلاؿ العشرخ السػالي تعخيف السالسؤسدة الرّحية 

 خرائريا.ك 
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 السؤسدة الرحية وعسلاؤىا. - ب

يسكغ القػؿ بأف السدتذفى ھػ "مجسػعة مغ الإمكانيات البذخية كالسالية كالفشية التي تدسح بتقجيع خجمات 
صحية كشبية، تذخيرية كعلاجية كجخاحية. كسا تعسل عمى تجريب القػػ العاممة الرحية كالؿياـ بالبحػث 

كيعخّؼ بأنو "بشػػاء تشطيسػػي خػػاص يحتػػػؼ ، (29، صفحة 2011)جبار ك بػمعخاؼ، كالجراسات الصبية" 
 ػػػاعمػػى مجسػعػػة كبػػضخة مػػغ الكػػػادر البذػػخية بسختمػػف التخررػػات الصبضػػة كغػػػػضخ الصبضػػػػة كالتكشػلػجضػ

الأكلضػػػػة كالثانػيػػػػة كالتخررػػػػية كالتأىضمضػػػػة السختمفػػػػة بيػػػػجؼ تقػػػػجيع خػػػػجمات شبضػػػػة بسختمػػػػف السدػػػػتػيات 
ضغ لمػصػؿ معيع الى أفزل مدتػػ مغ ضلمسخضػػػػى عمػػػػى أسػػػػخة الذػػػػفاء ككػػػػحلظ متابعػػػػة السخضػػػػى الخػػػػارج

 .(45، صفحة 2020)قذي،  "الرحة

تقػـ عمى مجسػعة مغ إلى أفّ السدتذفى أك السؤسدة الرحيّة ىي مؤسّدة نخمز مغ خلاؿ التعخيفضغ 
السػارد البذخية كالسادية، تقجّـ خجمات شبيّة يتعّ التصخّؽ إلى أنػاعيا في العشاصخ السػالية، كلجييا أىجاؼ 
اجتساعية تربّ في تحدضغ الرّحة لمعسلاء أك السخضى، كتحقضق رضاىع، كسا قج يكػف لجييا أىجاؼ 

 .قتراديةا

، الرفحات 2011)جبار ك بػمعخاؼ، تقجـ الخجمات الرحية في السدتذؽيات إلى فػئتضغ مغ السخضى: 
29-30) 

يحتاجػف إلى إدخاؿ إلى السدتذفى، كلكشھع بحاجة إلى عشاية كمتابعة  لا كھع السخضى الحيغ الخارجيؾن: - 
ت البديصة. كيتمقى السخيس لات الصػارغ كالحالامخاض الحادة، حالأشبية في العيادات الخارجية كبعس ا

شعػة كالتحالضل السخبخية، لأالعيادات خجمات شبية، تسخيزية كخجمات شبية مداعجة كرػر ا في ھحه
 إلى خجمات التثؿيف الرحي كالتصعيع.ضافة لإبا

ء لاساعة. ؼبعس ھؤ  24كھع السخضى الحيغ يحتاجػف إلى عشاية سخيخية لسجة زمشية تديج عغ  الجاخميؾن:  -
مخاض السدمشة. لأت الكدػر كالات الجخاحة العامة، حالاالسخضى يحتاجػف إلى إقامة داخل السدتذفى كحا

شعاـ، الشطافة، خجمات اجتساعية لإسمة لخجمات العشاية الصبية كاھحه الفئػة تحتاج إلى خجمات أخخػ مك
 .خخػ لأكنفدية كغضخھا مغ الخجمات ا

السدتذؽيات تختمف  ، كذلػظ لأفؤسدات الرحيةقج يكػف مغ الرعب إيجاد تقػديع أك تػرشيف محػجد لمس
تدػد البمج. كعمى الخغع مغ كالدياسضػػة التي  جتساعضػةقتػرادية كالانطاـ إلى آخػخ بحػدب الطػخكؼ الا مغ
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السدتذؽيات إلى مجاميع كفقاً لشساذج السمكية أك حجع السدتذفى أك درجة  ىحا الاخػتلاؼ فإنػو يسكػغ تػرشيف
كيسكششا تمخيز أنػاع السؤسدات  ،(310، صفحة 2010)سعضج،  مغ الترشيفات أك الأسذ التشطيع كغضخىػا

 الججكؿ التالي:الرّحية حدب 

 (: ترشيف السؤسدات الرحية01الججول رقؼ )

 الخرائص الترشيفات الفخعية أساس الترشيف
 

 السمكية
 تجار كتسػؿ مغ قبل الحكػمة. - مدتذؽيات حكػمية

 عسػمية الخجمات. -

 .تجار كتسػؿ مغ قبل مؤسدات خضخية - مدتذؽيات غضخ حكػمية

كتجار مغ قبل إدارة  ممظ لأفخاد، - مدتذؽيات خاصة
 .متخررة

 
 نؾع الخجمة

نػاع الأمخاض كفخكعيا تعالج جسيع أ - مدتذؽيات عامة
 .مخاضعجا بعس الأ

تعالج أمخاضاً معضشة خاصة مغ نػع  - مدتذؽيات متخرّرة
 .كاحج أك اثشضغ

 
 مجة السكؾث

مثل مجة السكػث أقل مغ شيخ  - مدتذؽيات قرضخة الأمج
 الأمخاض الحادة.

مجة السكػث اكثخ مغ شيخ كتعالج  - مدتذؽيات شػيمة الأمج
 .الامخاض السدمشة

 
 
 

 السؾقع وعجد الأسخة

 تخجـ مشاشق ذات كثافة سكانية قمضمة. - السدتذؽيات السحمية الرغضخة
 عسػمية الخجمات.  -

 السدتذؽيات السخكدية
 الستػسصة

تخجـ مشاشق متػسصة الكثافة مثل  -
 ضػاحي السجف.

 عسػمية الخجمات. -
 مدتذؽيات السشاشق العامة

 ةالكبضخ 
تخجـ مشصقة صحية بأكسميا، مثل  -

 مخاكد السػجف.
خجمات تخررية لا تدتصيع  تػػفخ -

 .السدتذؽيات الدابقة تػفضخىا
 .تقجـ خجماتيا لمجسيع كبأجػر زىضجة - مدتذؽيات حكػمية لاتيجؼ 
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 الخبح الخبحية

 لاتيجؼمدتذؽيات خضخية 

 الخبح

 .تقجـ خجماتيا لمجسيع كبأجػر زىضجة -

 .تقجـ خجماتيا مقابل أجػر عالية - مدتذؽيات خاصة ىجفيا الخبح

 
 ترشيفات أخخى 

 مدتذؽيات مخكدية أك محمية... - الإدارة /نسؾذجحدب نسط
حدب جشذ السخيس مثل مدتذؽيات  - الجشذ

 الشداء.
حدب سغ السخيس مثل مدتذؽيات  - الدؽ

 الأشفاؿ.
تقجـ خجماتيا في مجاؿ البحث  - أغخاض عمسية

 .العمسي
 (311-310، الرفحات 2010)سعضج، السرجر: 

 خرائص السؤسدة الرّحية. -ج

 التالي فيىا يسكغ إيجاز تتسضّد السؤسّدة الرّحية عغ غضخ مغ السؤسدات/السشطسات ببعس الخرائز، 
 :(6، صفحة 2014)دريجؼ، 

ففي الػقت الحؼ قج تقجـ ؼيو خجمة معضشة مجانا لفئة مغ السخضى، فإف : تعجد أسعار الخجمة الؾاحجة -
لفئة أخخػ، كسا قج تقجـ بسقابل يداكؼ كمفة الخجمة أك بسقابل يديج  نفذ الخجمة قج تقجـ بسقابل رمدؼ 

تحرضل الخجمات التي تقجـ بسقابل فقج تحرل ؾيستيا نقجا أك  مختمفة، كسا قج تختمف شخؽ عشيا لفئة 
 .الرحية كجيات عسل معضشة بالأجل، أك كفقا لتعاقجات بضغ السؤسدة

الأكؿ ىػ خط الدمصة الػضيؽية الخسسية مسثلا بالجياز الإدارؼ، أما الثاني  :وجؾد خظؾط لمدمظة -
سضد بو أفخاد الجياز الصبي بدبب شبيعة تخرريع الػضيفي الجقضق، يت فيػ خط سمصة السعخفة الحؼ

إلى صخاع عمى الشفػذ، أما الشػع الآخخ مغ الدمصة ىػ الدمصة  الأمخ الحؼ يؤدؼ في بعس الأحياف
 .يكػف ليا مػقع تفاكضي قػؼ  الشقابية التي ليا ثقل تسثضمي مسا يدسح أف

: دارة بالأزمات بجلا مؽ أسمؾب الإدارة بالأىجافتجار الكثيخ مؽ السؤسدات الرحية بأسمؾب الإ -
 كذلظ لأف متصمبات العسل في غالبضتيا ذات شبيعة شارئة غضخ قابمة لمتأجضل.
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كىحا ما يجعل العاممضغ بيا : صخاع مع مذكمة الحياة والسؾت عل تتعامل السؤسدات الرحية في -
التخرز كقميلا ما يتحسل  مغتحت ضغػط برفة مدتسخة، كسا أف العسل بيا يتصمب درجة عالية 

 .الخصأ
 حضث تبخز أىسية: تساد نذاط السؤسدات الرحية أساسا عمى كفاءة وميارة العشرخ البذخي اع -

الحدشة،  عغ أخخػ مغ خلاؿ السعاممة صحيّة كفاءة كميارة العشرخ البذخؼ في تسضضد نذاط مؤسدة
 .ستؿباؿ الجضج كالكفاءة العلاجية كالتسخيزيةالا

ختلاؼ كىحا عائج لا: السؤسدات الرحية بسثابة نغام لا يسكؽ مكششة نذاطاتو أو تؾحيجىاتبار اع -
 .حتياجات السخضى كمتصمباتيع الرحيةا

 الرحية. تؾعيةال -د

عاداتيع التي ثارة كعضيع لغخض تغضضخ سمػكياتيع ك إتثؿيف الأفخاد ك "إف مفيػـ التػعية الرحية يعشي 
السجتسع، كغخس العادات كالتقالضج الاجتساعية التي مغ شأنيا تجعيع مخاض داخل ساعجت في انتذار الأ

الجانب الرحي كتصػره مثل مسارسة الخياضة كالتغحية الرحية كالعادات القػامية الدميسة، إف مدألة المعب 
في التػعية الرحية كالشجاح في تأسدو لجػ الأفخاد لو علاقة كثيقة بتذكضل جانب ميع مغ جػانب 

شأنيا في ذلظ شأف العسمية  ،كليحا فإف ىحه السدألة يجب أف تمقى عشاية مخصط ليا كمقرػدةشخرضتيع، 
، ؼيسكغ إذف (157-156، الرفحات 2018)العبادؼ ك خشجخ، التعميسية الشطامية في أؼ مدتػػ دراسي" 
تجعّع صحّة الفخد، مثل مسارسة الخياضة كالتغحية  تذارؾ عاداتالقػؿ أفّ التػعية الرّحية ىي نذخ ك 

كعمى مػاقع  التي يفتخض أف تأتي مغ البخامج التعميسية التخبػية، كالبخامج الإعلامية التمفديةالرّحية، ك 
 كمشطسات السجتسع السجني... التػاصل الاجتساعي

 .رضا السخضى -ه

خ لمدكاف رعاية صحية كاممة، علاجية ككقائية. في يػفّ  ،لصالسا كانت السدتذؽيات مكانًا لمخعاية
شعػر الذخز  مجػ الخضا ىػك السدتذؽيات، تُقاس جػدة الخعاية بسؿياسضغ: نتائج السخضى كرضاىع. 

بالدعادة أك خضبة الأمل الشاتجة عغ مقارنة الأداء السترػر لمسشتج أك الخجمة )أك الشتيجة( ؼيسا يتعمق 
يشطخ بيا الفخد إلى خجمة الخعاية الرحية أك السشتج أك الصخيقة التي يقجميا مقجـ فيػ الجرجة التي  بتػقعاتو.

الخجمة عمى أنيا مفضجة أك فعالة أك مفضجة، رضا السخيس يسثل في الغالب السػاقف تجاه الخعاية أك جػانب 
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أف إرضاء السخيس يديج مغ استبقاء السخيس، كالاستعجاد لمتػصية، كتحدضغ معجؿ امتثاؿ  ، كسا تبضّغالخعاية
غالبًا ما يُشطخ إلى ، ك ء كيقمل مغ عجد الجعاكػ القزائيةيحدغ الثقة كالػلا السخيس لشرائح الصبضب كشمباتو.

كىحا ما تيجؼ لو السؤسدة  ،(Al-Damen, 2017, p. 140) جػدة الخجمة عمى أنيا سابقة في إرضاء السخيس
 .مغ ىحه السصبػعة الرحية، كنفرل ؼيو في الفرل الثالث

 

 مفيؾم الخجمة وترشيفاتيا. -2

قبل التصخّؽ إلى مفيػـ الخجمة الرّحية كما تستاز بو عغ باقي الخجمات كالأنذصة الاقترادية، يجب 
 معخفة معشى الخجمة كمختمف ترشيفاتيا.

 مفيؾم الخجمة. - أ

ك يسكغ اعتبار الجدء الأكبخ مشيا كحلظ، يتع التعامل بيا أ"السشتجات غضخ السمسػسة، تسثّل الخجمات 
خدنيا كىي سخيعة التمف،  أكنقميا  مباشخة ما بضغ السشتج كالدبػف )تتزسغ مذاركة الدبػف( كلا يكػف بالإمكاف

الخجمة ىي ف، (31، صفحة 2021)محيسضج، حػاس، ك محمد، يسكغ بيعيا كفقا لإجخاءات تحػيل السمكية"  كلا
قابمة لمتبادؿ، كتقجّميا مشطسات أك أفخاد بيجؼ إشباع حاجات كرغبات الدبػف، كتكػف ، بالحػاس أشياء مجركة

امتلاكو ماديا، إذ أف في الأساس عبارة عغ مشتج غضخ ممسػس يتزسّغ فعلا أك إنجازا أك جيجا لا يسكغ 
في العادة يتع تقجيسيا مغ خلاؿ استخجاـ الجيج البذخؼ أك الفشّي الستسثل بالآلة، كتكػف مػجية نحػ  الخجمات

"مشفعة مجركة بالحػاس، قائسة بحج ذاتيا بأنيا كحلظ كتعخؼ ، (277، صفحة 2015)كاضع، أفخاد أك أشياء 
تبصة بذي مادؼ ممسػس كتكػف قابمة لمتبادؿ كلا يتختب عمضيا ممكية، كىي في الغالب غضخ ممسػسة" أك مخ 

 .(28، صفحة 2021)محيسضج، حػاس، ك محمد، 

 حرل بعج عسميّة أك عسميات تتزسّغأنّو بسعشى تذضخ التعاريف سابقة الحّكخ إلى أفّ الخجمة تعشي مشتج 
غ جيجا بذخيّا )أك غضخ بذخؼ كالخجمات السبخمجة كخجمة الخدّ الآلي(، يسكغ تبادليا أؼ بيعيا مقابل ثسغ، لك

كعمى ىحا؛ فلا يسكغ امتلاكيا أك  ،في الغالب تكػف غضخ ممسػسة لكغ يسكغ الاستجلاؿ عمضيا بالحػاس
، كسا يسكشيا أف تكػف مختبصة بسشتج تخديشيا، كلتػضيح ذلظ يسكغ الاستجلاؿ بأمثمة كخجمة الشقل، كالفشجقة

. كمغ خلاؿ ىحا التعخيف يسكششا القػؿ أف الخجمات في كالزساف مادؼ آخخ كخجمات الريانة كالتخكضب
أقداـ يأتي التفرضل في ترشيفاتيا ؼيسا بعج، ىحه الأقداـ ىي الخجمات التي تقجّـ دكف الحاجة الحؿيقة ثلاثة 
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مشتج مادؼ، بحضث أفّ تتبع تي تكػف خجمة خالرة، كالخجمات التي لسشتج مادؼ، كخجمة الاستذارة كال
كلا يدتصيع استعساليا دكف خجمات مخافقة مثل خجمات التخكضب في بعس السشتجات، أك  العسضل يذتخؼ سمعة

خجمات الزساف في الآلات كالسخكبات، كخجمات تحتاج مشتج مادّؼ، بحضث أف العسضل يذتخؼ الخجمة، لكشّيا 
 لغ تتعّ دكف كجػد مشتج مادّؼ مثل خجمات الاتراؿ كالشقل.

 ترشيف الخجمات. - ب
مات حدب نػع السشطسات التي تقجميا، فقج تكػف خاصة/عسػمية، ربحية/غضخ ربحية..، يسكغ تقديع الخج

 أك حدب الشذاط أك الفائجة التي تقجميا كخجمات الشقل، التعميع... 
 :  (26، صفحة 2012)عتضق، كيػجج ترشيفات عجة، نمخريا في الججكؿ 

 الأمثمة لترشيف الخجمات(: بعض 02الججول رقؼ )
 ترشيف الخجمات السعاييخ والسؤلفيؽ

 
 جانصلاقا مغ الإنتا
V.R_FUCHS 

 .الخجمات التػزيعية )كالشقل، الاتراؿ( -
 .مشتجػ الخجمات )كالبشػؾ كشخكات التأمضغ( -
الخجمات الاجتساعية )كالرحة، التعميع، الخجمات العسػمية كالخجمات ذات  -

 .الصابع غضخ الخبحي(
 .الخجمات الذخرية )كالفشادؽ، السصاعع كالإصلاح( -

انصلاقا مغ أىسية 
 كمكانة الخجمة

A.BARCET & 

J.BANAMY 

 الخجمات السراحبة لمدمع، كالسكسمة لمدمع، كعسميا تشتج بشفذ الصخيقة. -
 الخجمات الشاتجة عغ ترسيع كإعجاد مشتج غضخ مادؼ. -
(، الإنتاج السذتخؾ يجخل )استيلاؾ نيائيالخجمات السحسمة مباشخة لمذخز  -

 في ىحا السدتػػ.
 
 

انصلاقا مغ مفيػـ 
 الإنتاجية

J-GADREY 

خجمات شبو إنتاجية مشعدلة كمتساثمة كمصبقة عمى الدمع السادية )كالشقل،  -
 الإصلاح، الفشادؽ(.

خجمات لا مادية، مصبقة عمى معارؼ إنتاجية مشطسة )كاليشجسة، الخجمات  -
 السالية(.

 خجمة مصبّقة عمى معارؼ كقجرات الأفخاد في الاستيلاؾ الشيائي )كالرحة، -
 التكػيغ(.

 خجماتتشطيع كتدضضخ الػحجات الاقترادية. -
دراسة حالة السؤسدة  -)عتيق، جؾدة الخجمات الرحية في السؤسدات العسؾمية الجدائخية  السرجر:

 (26، صفحة 2012الاستذفائية لؾلاية سعيجة ، العسؾمية 



................................................................................................................. ي 
ان  صل الث 

ة  الف  ّ صّخي 
ال
دمة   الخ  طة  ب  ب  م المزت  اهج   ............المل 

 
................................ ة  ز  اي  ة  ..................................................................................................د. محلب  ف  صخي 

ال
دمات   ودة  الخ  دارة  ج  ي  ا 

زات  ف   .......محاض 
29 

 الخجمة الرحية وخرائريا. -3

كسياسات الخعاية  يارنتصخؽ ؼيسا يمي إلى تعخيف الخجمة الرحية، خرائبعج معخفة الخجمة كأنػاعيا، 
 الرحية.

 مفيؾم الخجمة الرحية. - أ

تذسل الخعاية الرحية كل الخجمات التي يؤدييا الفخيق الصبي إلى أفخاد السجتسع مغ تقجيع الجكاء، الغحاء 
كإرشادات كتػجضيات الأخرائي الاجتساعي، كمغ ثعّ فيي تتزسغ فحز السخيس،  السعاممة الحدشة

ء الجضج كالسلائع لحالتو، تذخيز مخضو، كإحالتو إلى السؤسدات الرحية كتقجيع الجكاء اللازـ لعلاجو كالغحا
كحدغ معاممة القػػ العاممة الصبية لو، لتداعجه عمى استعادة صحتو، كتػجيو الخجمة الاجتساعية لتحلضل أية 

كيسكغ ، (162، صفحة 2013)أحسج، مذكمة تعتخض راحتو الجدسية أك الشفدية داخل السدتذفى أك خارجو 
أك الذعػر بو أك مذاىجتو أك  حديامشتج غضخ ممسػس كلا يسكغ لسدو  بأنّياجمة الخعاية الرحية ختعخيف 

حضث يسكغ أخح ) سقاييذ كسيةؿياسو بب يدسح إنتاج الدمع السمسػسةف ،عةعجه أك ؾياسو مثل الدمع السرشّ 
خجمة الخعاية  عمى عكذ (،عسمية الإنتاج كالاستخجاـ اللاحقمخاحل عضشات مشيا كاختبار جػدتيا في جسيع 

، ، مسّا يشعكذ عمى خرائز جػدتيا كسا يتعّ التفرضل ؼيو في العشاصخ اللاحقة مغ ىحا الفرلالرحية
، ، تعتسج عمى عسمية الخجمة، كتفاعلات العسلاء كمقجمي الخجمةكممسػسضتيابدبب عجـ كضػحيا كىحا 

تتزسغ الخجمة الرحة جيػد مقجمي ك  ،(Mosadeghrad, 2013, p. 205)كبالتالي يرعب الحكع عمضيا 
لأفخاد )السخضى(، كلكغ ذلظ لا يشفي أفّ العجيج مغ الخجمات يشتج مغ ل السػجيةالخجمة )كمشيع الأشباء( 

لا يسكغ حيازتيا كاستيلاكيا  الرّحية كالخجمة ،خلاؿ استخجاـ سمع ممسػسة مثل الأدكات كالسكائغ )الآلات(
مجسػع الخجمات السقجمة لمسخيس مشح كصػلو إلى باخترار ، فيي (278، صفحة 2015)كاضع، ماديا. 

تحدضغ صحة الفخد كإعادتيا  ىػ مغ كرائيا اليجؼالرحي إلى غاية خخكجو مشو، ك  السدتذفى أك السخكد
 .(162، صفحة 2013)أحسج، لحالتيا الصبيعية" 

ندتصيع القػؿ أف الخجمة الرّحية تتسثّل في كل الخجمات أك الشذاشات التي  مغ خلاؿ التعاريف الدّابقة
بحضث تتزسّغ ضغ في الأشبّاء كالسسخضضغ كباقي أفخاد السؤسدة الرحية، ميؤديّيا مقجّمػ الخجمة الرّحية مسثّ 

يسكغ ليحه الخجمات أف  ىحه الخجمات كل مغ الفحز كالعلاج، كقج تتزسّغ خجمات الإشعاـ كالزيافة،
تكػف خجمة خالرة بحضث لا تعتسج عمى أؼّ عشرخ مادؼ، كفي العجيج مغ الحالات لا تتعّ إلا باستخجاـ 
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كالأدكية... تتّرف الخجمات الرّحية بسختمف خرائز  السدتعسمة لمتذخيز ة مثل الأدكاتعشاصخ ماديّ 
صعػبة التشسيط، كصعػبة الؿياس مسّا يشعكذ عمى ؾياس جػدتيا ؼيسا بعج، ، كعجـ انتقاؿ السمكيةالخجمة 

 في العشاصخ السػالية. كالتي يتعّ التصخؽ إلضيا بتفرضل

 :(58، صفحة 2018)أكشػػػغ، يسكغ استخلاص أفّ الخجمات الرحيّة ترشّف إلى  التعاريف؛مغ خلاؿ 

: مػجية لمفخد، كتختبط بجسيع الخجمات الصبية في مختمف التخررات، سػاء عمى خجمات علاجية -
الخارجية(، بالإضافة مدتػػ السرالح الاستذفائية )الاستذفاء( أك مرالح الصب الضػمي )العيادات 

 لى خجمات التغحية كالشطافة كالإدارة إلى الخجمات السداعجة الستسثمة في الأشعة كالتحالضل، كغضخىا.إ
: تعسل ىحه الخجمات عمى تديضل أداء الخجمات العلاجية، فيي مجعسة ليا، كيتسثل خجمات وقائية -

الأكبئة. كمثاؿ عمى ذلظ الخقابة الرحية سع كالبضئة مغ الأمخاض السعجية ك دكرىا في حساية السجت
 عمى الػاردات.

كسا تتزسغ  )مغ خلاؿ حسلات التبخع...( : تتزسغ إنتاج الأمراؿ كالمقاحات كالجـخجمات إنتاجية -
 .إنتاج الأدكية كأيزا العتاد كالأجيدة الصبية الأخخػ 

 خرائص الخجمة الرّحية. - ب

مغ الخرائز، التي يسكغ عمى أساسيا التسضضد بضغ  تتسضد الخجمات عسػما عغ السشتجات السادية بعجد
)بجيدي ك كنػجدىا ؼيسا  كىحا يشبصق عمى خرائز الخجمة الرحية، السشتج السادؼ كالسشتج الخجمي،

 :(140-139، الرفحات 2011زكيػش، 

 الخجمة عسػما ىي عبارة مشتػج غضخ مادؼ أك  :/ اللاممسؾسيةالظابع غيخ السادي لمخجمة الرحية
غضخ ممسػس. لا يسكغ ؾياسو، يسكغ فقط تحددو كإشباع حاجة ما مغ خلالو أك بػاسصتو. فالخجمة 
السشتجة عادة ما تدبقيا حاجة معبخ عشيا أك متػقعة فيي مختبصة أساسا بجػانب ثقاؼية كسمػكية 

يا كقجرتو عمى تحقضق الخضا لجػ الدبػف )شالب كنجاحيا يعتسج عمى مجػ كفاءة مقجم لسجتسع ما.
، ألا الرّحيةالخجمة الرحية(، مغ خلاؿ ما يقجـ لو مغ خجمة كىشا يكسغ التحجؼ الأكبخ لمسؤسدة 
 كىػ الحرػؿ عمى كلاء الدبػف لزساف الاستسخارية في الشذاط الخجمي الستخرز ؼيو.

 :ذخع أؼ كجػد علاقة تجاخل بضغ مشتج كمقجـ الخجمة الرحية كمدتيمكيا، فعادة مػا لا يُ  التلازمية
في إنتاج الخجمػة الرحية إلا عشج الصمب، كالحؼ يمبى مػغ خلاؿ التقجيع السباشخ لمخجمة السصمػبة 
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خار في كىحا في حج ذاتو يسثل علاقة إندانية تقػـ عمى عامل التحفضد مغ جل اقتشاء الخجمػة كالاستس
 صفات الخجمػة السخغػب بيا.اذلظ، كعامػل السداىسة في تحجيج خرائز كمػ 

 الخجمة غضخ متججدة بشفذ مدتػػ الأداء، بحضث يكػف مغ الرعب في  :(التبايؽ) عجم التساثل
أغمب الأحياف السحافطة عمى نفذ السدتػػ لأداء الخجمة السصمػبة. فكل حالة تتصمب خجمة معضشة 

ة الخجمة السقجمة، كىحا راجع ىشاؾ حالة تبايغ في مدتػػ كشبيع أفّ  ية معضشة. أؼكخلاؿ لحطة زمش
 تقجيسيا... في ةب ؼيو الخجمة، الدخعة السصمػبعجة أسباب مشيا التػقضت الدمشي الحؼ قج تصم إلى

 ىحا يشعكذ عمى مدتػػ أداء الخجمة كدرجة تساثميا.ك 
 ىحه الخاصية تعشي بأف شالب الخجمة لو الحق في الانتفاع بسا يقجـ  :والتخديؽ عجم القابمية لمتسمػ

لو مغ خجمات دكف التسمظ السادؼ ليا، كسا ىػ الحاؿ عشج الحرػؿ عمى خجمة الشقل، الياتف أك 
 حتى الخجمة الرحية.

 :بسا أفّ الخجمة غضخ قابمػػة لمتخديغ كىحا أيزا يعتبخ مغ  تدامؽ عسميتي الإنتاج والاستيلاك
ائريا، فيػػي تدتيمظ لحطة إنتاجيا كتقجيسيا، كىػػحا مػا يجعل عسمية الخقابػة كالترحيح في حالة خر

الخصأ أمخ صعب، كأحيانا غضخ مسكغ، كسا ىػ الحاؿ عشج حجكث بعس الأخصاء في مجاؿ 
 الخجمات الرحية.

 بعض مذاكل خرائص الخجمة الرّحية. - ج

السشتجات السادية عسػما، بسا في ذلظ الخجمة الرّحية، نطخا لمخرائز التي تتسّضد بيا الخجمات عغ 
 ىحه الخرائز، يسكغ تمخيريا مغ خلاؿ الججكؿ الآتي. جج بعس السذاكل التّي تتختّب عغتػ 
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 خرائص الخجمة الرحية(: مذاكل 03الججول رقؼ )
 بعض طخق السعالجة /السذاكلبعض التظبيقات خرائص الخجمات
 .تػفضخ عضشات صعػبة - عجم السمسؾسية

كجػد قضػد عمى عشرخ  -
 .التدػيقي التخكيج في السديج

صعػبة تحجيج الدعخ كالشػعية  -
 .مدبقا

استخجاـ الدعخ كسؤشخ  -
 .لمجػدة

صعػبة تقضيع الخجمات  -
 .الستشافدة

 .التخكضد عمى الفػائج -
 .زيادة إضفاء السمسػسية لمخجمة -
 .استخجاـ الأسساء التجارية -
كسجخل استخجلع التػصية الذخرية  -

 .لبيع الخجمة
 .تصػيخ الذيخة -
 .تخؽيس تعقضجات الخجمة -

 .تتصمب تػاجج مقجـ الخجمة - التلازمية
 .البيع السباشخ -
 .محجكدية نصاؽ العسميات -

 .تعمع العسل في مجسػعات كبضخة -
 .العسل بدخعة -
 .تحدضغ أنطسة تدميع الخجمة -

السقاييذ تعتسج عمى مغ ىػ  - التبايؽ/ عجم التجانذ
 .تقجـمقجميا كمتى 

 .صعػبة التأكج مغ الشػعية -

 .تجريب عجد أكبخ مغ السػضفضغ الأكفاء -
 .السػضفضغالحخص عمى اختيار كتجريب  -
 .تػفضخ مخاؾبة مدتسخة كمشطسة -

التلازمية وعجم القابمية 
لمتخديؽ )الدوال 

 والفشاء(

 .لا يسكغ تخديشيا -
 .مذاكل التحبحب في الصمب -

 .أتستة العسميات قجر السدتصاع -
السحاكلة السدتسخة لإيجاد التػافق بضغ  -

العخض كالصمب )كتخؽيس الأسعار في 
حالة انخفاض الصمب أك استخجاـ نطاـ 

 .الحجػزات(
السدتفضج مغ الخجمة يدسح لو  - عجم انتقال السمكية

باستخجاـ الخجمة كلكغ لا 
 .يستمكيا

التخكضد عمى مسضدات عجـ السمكية مثل  -
 .)تػفضخ نطاـ الجفع(

 (15، صفحة 2014)دريجي، السرجر: 
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 سياسات الخعاية الرحية. - د

مغ السيعّ التصخّؽ كلػ باخترار إلى سياسات الخّعاية الرّحية عمى السدتػػ الكمّي، لخبصو بالسؿياس 
بذكل عاـ، كىحا لانعكاسو بالزّخكرة عمى جػدة الخعاية الرّحية عمى السدتػػ الجدئي  كبالتخرز

 )السؤسدات الرّحية( كالأفخاد.

الاقترادؼ )كضائف  رغع أنو يسكغ الشطخ إلى زيادة الإنفاؽ عمى الخعاية الرحية عمى أنو فخصة لمشسػ
لخجمات الرحية(، فإف الحكػمات تشطخ إليو كا أكثخ في مشطػمة الخعاية، كفخص ججيجة لذخكات التكشػلػجيا

إجخاءات لديادة كفاءة كمخدكد مشطػمة الخعاية الرحية، مع محاكلة  دا. كىحا يقػد إلى اتخاذبػصفو ميجّ 
جسيع الدكاف إلضيا )في معطع البمجاف( كىػ يقػد أيزا إلى ازدياد الانتباه إلى الكفاءة  الحفاظ عمى كصػؿ

التي تحج  "حدشة الإدارة"إلى مفاـيع مغ مثل الخعاية الانتباه عاية نفديا، كمغ ثع في مشطػمة الخ  يةكالسخدكد
 أيزا إلى السضل إلى تكػيغ تكتلات كبضخة لسقجمي ية. كيؤدؼ الحافد إلى زيادة السخدكد)الكفؤة( التكاليف مغ

كالسعالجة(  )التذخيزالخعاية الرحية، إضافة إلى السضل إلى الاىتساـ بالػضائف الأساسية لسخاكد الخعاية 
كالتمديع الخارجي لمسياـ الأخخػ )مثل السصاعع كالفشادؽ( كيشتج عغ ذلظ كموَّ عجد أقل مغ الأسخة في 

كثسة تػجو آخخ، مشاقس أحيانا، ىػ ما  السدتذؽيات، كتحػيل السدتذؽيات إلى ىضئات تعسل مغ أجل الخبح.
فالسخضى الحيغ يشتسػف  )مثمسا سبقت الإشارة في التػعية الرحية(. يتعمق بالسخيس السثقف الػاثق مغ نفدو

إلى الصبقة الغشية مغ السجتسع )كمشيع مدشػف كثػضخكف(، يكػنػف مدتعجيغ لاستعساؿ مػاردىع الخاصة حضشسا 
. )الاتجاه إلى السؤسدات الرحية الخاصة( تخيج الحكػمة الحج مغ استعساؿ شخائق تذخيز كمعالجة معضشة

 ,Weimann & Weimann)  ة الحرػؿ عمى رعاية صحية متصػرةضخكرؼ في دكؿ مثل الرضغ بػي كىحا

2017, p. 1). 

، يػجج تشػع كبضخ ؼيسا بضشيا ؼيسا يتعمق بالسداكاة كجػدة الخعاية كالخجمة شج مقارنة الأنطسة الرحية دكليًاع
يكية كجشػب ، عمى سبضل السثاؿ في الػلايات الستحجة الأمخ داخل البمجافأيزًا حتى  كإمكانية الػصػؿ.

، يختمف تقجيع الخجمات كالػؼيات كحتى متػسط العسخ الستػقع اعتسادًا عمى ما إذا كاف السخضى إفخيؿيا
يختمف معجؿ الػؼيات بضغ  ،عامضغ أك خاصضغ. في جشػب إفخيؿيا، عمى سبضل السثاؿيُعاممػف كسخضى 

بضغ نطاـ الخعاية الرحية الخاص كالعامة.  لا يخجع  10سشػات بسعامل  5الحيغ تقل أعسارىع عغ الأشفاؿ 
، كلكغ أيزًا بدبب العػامل دة تقجيع الخجمات كخيارات العلاج، كالتي تختمف اختلافًا كبضخًاذلظ فقط إلى جػ 

عامًا يعانػف مغ أمخاض  50غ الاجتساعية كالاقترادية كالأمخاض السذتخكة. السخضى الحيغ تديج أعسارىع ع



................................................................................................................. ي 
ان  صل الث 

ة  الف  ّ صّخي 
ال
دمة   الخ  طة  ب  ب  م المزت  اهج   ............المل 

 
................................ ة  ز  اي  ة  ..................................................................................................د. محلب  ف  صخي 

ال
دمات   ودة  الخ  دارة  ج  ي  ا 

زات  ف   .......محاض 
34 

ئة اجتساعية كاقترادية غضخ مذتخكة مثل مخض الدكخؼ أك ارتفاع ضغط الجـ كأكلئظ الحيغ يعيذػف في بض
 & Weimann) ، غضخ مؤىمضغ لغدضل الكمى في القصاع العاـ في جشػب إفخيؿياداعسة، عمى سبضل السثاؿ

Weimann, 2017, p. 1) 

لكشّشا لا ندتصيع إنكار أىسّية كمداىسة جػدة الخجمات الرّحية في تحدضغ الػضع الرّحي في الجكؿ 
الستقجمة مقارنة بالشامية، كليحا ندعى مغ خلاؿ السؿياس كالتخرّز إلى تخسيخ ثقافة الجػدة في السؤسدات 

 الرّحية الجدائخية.

كبحلظ تػجج فخصة  .كخاصة مغ خلاؿ الإنتخنت إف السعمػمات عغ الرحة كالأمخاض متاحة بػفخة،
لمسخضى لتثؿيف أنفديع عمى نحػ أفزل، ككثضخ مشيع يفعل ذلظ، كيأتي إلى الصبضب بأفكار كمتصمبات 

كتأخح الحكػمات، كالأفخاد أيزا، الػقاية عمى محسل الجج،  .خاصة بو عغ تذخيز كمعالجة مذكلاتو
ية، كمشع العادات غضخ نذصة الخياضصػيخ مديج مغ الأكيحاكلػف تحقضق حياة أفزل صحة مغ خلاؿ ت

كتؤدؼ التصػرات في الصب كالتكشػلػجيا الصبية دكراً  مددكجا في زيادة أك  الرحية، مثل التجخضغ كالبجانة...
فيي تدسح بتذخيز كمعالجة أفزل، كىحا يؤدؼ إلى ازدياد شػؿ العسخ،  ؛تقميز تكاليف الخعاية الرحية

أفزل، حتى لمشاس الحيغ يعانػف مغ مخض مدمغ كاحج أك أكثخ. كمغ أمثمة ذلظ داء كإلى تػفضخ حياة 
الدكخؼ، حضث يسكغ لمتحمضل كالسعالجة الحاتضضغ إشالة أعسار السخضى الحيغ كانػا يسػتػف باكخا في الأزمشة 

 .(45-44، الرفحات 2015)غػسشظ ك سػكيو،  القجيسة، أك في البمجاف غضخ الستصػرة

، الرفحات 2016)اكدتخ، كيكفل حق الخعاية الرحية العيج الجكلي لمحقػؽ الاقترادية كالاجتساعية 
، بحضث كقّعت البمجاف عمى ىحا العيج كسعاىجة متعجّدة الأشخاؼ في الجسعية العامّة للأمع الستحجة (27-28
دكلة آنحاؾ، كقج  149، حضث كقّعت عميو 1976، كأصبح في مػضع التشفضح مشح جانفي 1966ديدسبخ في 

شػّر ىحا العيج بعس الحقػؽ التي كردت في الإعلاف العالسي لحقػؽ الإنداف، خاصة الحقػؽ الأساسية 
 الحقّ في الرحة.اية الاجتساعية ك ذات الصبيعة الاجتساعية كالاقترادية، مثل حق العسل، كالحق في الحس

 مغ العيج الجكلي لمحقػؽ الاقترادية كالاجتساعية عمى: 12تشز السادة ك 

  أف تعتخؼ الجّكؿ التي اعتسجت العيج بحق كل فخد في التستع بأقرى حجّ مسكغ مغ الرحية
 .الجدجية كالعقمية الستاحة

 كافحة الأمخاض الستػشّشة أف تتّخح ىحه الجّكؿ الخصػات لتشفضح الحقّ بسا يذسل الػقاية كالعلاج كم
 كالػبائية كالأمخاض السيشية كإيجاد الطخكؼ التي تزسغ الخجمات كالخعاية في حاؿ السخض.
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إف الشطاـ الرحي الجضج قبل كل شيء ىػ ذلظ الشطاـ الحؼ يداىع في تحدضغ مدتػػ الرحة لمدكاف. 
مجتسع  ػسط السدتػػ الرحي فيفحدب مشطسة الرحة العالسية فإنو لا يكتفي فقط بالحفاظ أك تحدضغ مت

معضغ في الػقت الحؼ يػجج ؼيو ارتفاع في ندبة الفػارؽ بضغ الدكاف في مجاؿ الحرػؿ عمى الخجمات 
 كالحيغ ىع في صحة جضجة. الرحية، كأف التصػر في متػسط السدتػػ الرحي يدتفضج مشو ميدػرؼ الحاؿ

فيجؼ تحدضغ الرحة يشقدع إلى عاممضغ: عامل متعمق بالجػدة كالتي تسثل أحدغ مدتػػ صحي؛ كعامل 
متعمق بالعجالة في تػزيع الرحة كالتي يسثل أقرى درجة في تقميز الفػارؽ بضغ الأفخاد كالجساعات في 

تكامل بضغ فسغ السيّع ال. (30، صفحة 2010، )بػمعخاؼ ك عسارؼ مجاؿ الحرػؿ عمى الخجمات الرحية 
الدياسات العامّة لمخعاية الرحيّة كسياسات كخصط السؤسدات الرحّية، بالإضافة إلى كعي كثقافة الأفخاد 

  بؿيسة كأىسية الػعي الرحّي.

 

 السديج التدؾيقي لمخجمة الرّحية. -4

تدػيق الخجمة عشاصخ السديج التدػيق لمخجمات الرحية، نذضخ إلى مفيػـ تفرضل قبل الخػض في 
"جسيع الشذاشات التي تمبي حاجات الأسػاؽ بجكف كسػقيا، بحضث يعبّخ تدػيق الخجمة الرّحية عغ الرحية 

 أسػاؽ إلىالعشرخ التالي  نذضخ في، ك (50، صفحة 2012)عتضق، عخض تجارؼ يتحسل مشتجات مادية" 
 .القبمية كالبعجية الخجمة الرّحية

 .سؾق الخجمة الرّحية - أ

تصمب دراسة أسػاؽ الخجمات الرحية أف نبجأ أكلا بتحمضل ـيكل كمكػنات أسػاؽ الخجمات الرحية، ت
ة مشتج حتى نتسكغ مغ دراسة كتحمضل علاقات التفاعل الأمامية كالخمؽية بضغ تمظ الأسػاؽ لتشتج في الشياي

ية نجج أنيا تشقدع إلى نيائي ألا كىػ الخجمات الرحية، كمغ خلاؿ تػصيف ـيكل أسػاؽ الخجمات الرح
 سػؽ الخجمات الرحية كسشتج نيائي، كسػؽ السػارد السدتخجمة في إنتاج الخجمات الرحية، :سػقضغ ىسا

 :(46-45، الرفحات 2012)عتضق، كسا يمي 

كتتكػف سػؽ الخجمات الرحية مغ مدتػيضغ أساسضغ  ؛سؾق الخجمات الرحية كسشتج نيائي :أولا -
 :قج تسثل تدمدل رأسي، كىسا كسا يمي
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 في ىحه الدػؽ يحىب السخيس إلى شبضبو الخاص الحؼ  : سؾق خجمات العيادات الظبية الخاصة
علاج ىحا السخض مغ خلاؿ عيادتو كالحؼ قج يدتكسل  اعتاد متابعة الفحػص كالعلاج لجيو،

 .الخاصة، أك قج يحػؿ مخيزو إلى أحج الأشخ السؤسدية الرحية لاستكساؿ العلاج
 ـ الخجمات الرحية، مثل كتذسل عمى عجة أشخ مؤسدية تقجّ : سؾق خجمات السدتذؽيات

السدتذؽيات العامة كالسدتذؽيات التخررية، ككحجات التذخيز بالأشعة، ككحجات التذخيز 
 .بالتحالضل السخبخية، ككحجات الإسعاؼ كغضخىا

تذسل سػؽ السػارد السدتخجمة في إنتاج الخجمات الرحية ثلاثة  ؛سؾق السؾارد الرحية :ثانيا -
 أسػاؽ فخعية كىي:

 كتذسل عمى جسيع فئات مػرد العسل التي تعسل في إنتاج الخجمات : سؾق العسالة الرحية
مغ الأشباء، كىضئات التسخيس، كالعسالة الفشية لأجيدة التذخيز كالعلاج، كغضخىا. كتختبط  :الرحية

سػؽ العسالة الرحية بدػؽ خمؽية، كىي سػؽ تعمع السيغ الرحية كالتي تذسل مؤسدات التعميع 
الصبي كالرحي، حضث يسثل الخخيجضغ مغ ىحه السؤسدات التعميسية جانب العخض في أسػاؽ 

 .حيةالعسالة الر
 السختمفة، · كيذسل جانب العخض في ىحه الدػؽ عمى الرشاعات الجكائية: سؾق السشتجات الجوائية

ككحلظ الػحجات التي تقجـ الخجمات الرضجلانية سػاء اشتسمت عمى تجارة الجسمة أك التجدئة 
 .لمسشتجات الجكائية

 صشاعة السعجات كيذتع جانب العخض في ىحه الدػؽ عمى : سؾق السعجات والأدوات الظبية
تعتبخ  .كالأدكات الصبية، ككحلظ تجارة الجسمة كتجارة التجدئة لمسعجات كالأجيدة كالأدكات الصبية

الخجمات الرحية التي تسثل ناتج سػؽ الخجمات الرحية ككل مشتج نيائي لعجد مغ الأسػاؽ 
خجمات  السختبصة ببعزيا البعس، كتذسل ىحه الأسػاؽ أسػاؽ السسخضات السدجلات كأسػاؽ

  ة.السدتذؽيات كأسػاؽ خجمات الأشباء كحتى سػؽ تعميع السيغ الرحي

 عشاصخ السديج التدؾيقي لمخجمة الرّحية. -ب

، حضث أشار إلى كصف مجيخ 1965سشة  BORDEN دفر يخجع أصل مفيػـ السديج التدػيقي إلى بػ 
التدػيق بأنو مازج السكػنات، حضث يجج السجيخ نفدو في مػاجية العجيج مغ الخيارات التي تتصمب أف يسدج 
ىحه العشاصخ التدػيؿية بالصخيقة التي تتشاسب مع السؤسدة كالسػقف التدػيقي كالبضئة الستغضخة باستسخار. كمغ 
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ي شضػعا؛ نسػذج مكارثي، الحؼ قدّع السديج التدػيقي إلى أربعة عشاصخ، ىي: أكثخ أدكات السديج التدػيق
 (30، صفحة 2020)السجشي، السشتج، التدعضخ، التخكيج كالتػزيع. 

عشاصخ أخخػ  ؼيسا يمي،السحكػرة  يتزسغ السػديج التدػػيقي الرػحي يتزػسغ بالإضػافة إلى العشاصػخ
-27، الرفحات 2018)بصاىخ،  تتسثل في العسميات، الجلضل السادؼ، الأفخاد، كيسكغ تمخيريا ؼيسا يمي

28): 
كىػ يسثل العشرخ الأكؿ مغ عشاصخ السديج التدػيقي الرحي،  (:PRODUCT) السشتؾج الرحي -

بيجؼ تقجيسو بالذكل السشاسب كفى الػقت السلائع كبالشػعية اللازمة،  الرػحيحكالحؼ يحتػاج إلى التخصػيط 
كبذكل عاـ يشقدع السشتج الرحي إلى نػعضغ أساسضغ:  كلحا يدػتػجب الاىتسػاـ بتصػػيخه في كافػة السجالات،

 الخجمات؛ –الدمع الرحية 
التدػيقي الرػحي، كالػحؼ ىػ يسثل العشرخ الثاني مغ السديج  :(PRICE)تدعيخ السشتؾج الرحي  -

السشطسات الرحية بذكل خاص، كذلظ لكػػف مدػألة تحجيج الأسعار تخزع  يعتػبخ مػغ العسمضػات الرػحية في
حضث يعتبخ الدعخ مغ مشطػر إدارة التدػيق التجارؼ، الؿيسة الػتي يػجفعيا ، لمعجيج مغ العػامل كالستغضخات

السشافع، كتدداد ىحه السشافع كمسا ارتفعت جػدة الدمعة أك مغ أجل الحرػؿ عمى مجسػعة مغ  السدػتيمظ
الإشباع كالخضا لجػ السدتفضج مشيا. إذف يسكغ أف نقػؿ بأف سػعخ السشتجػات  الخجمة كتسكشػت مػغ تحقضػق

 يػتع مبادلتيػا بسجسػعػة الخرػائز السمسػسػة كغػضخ السمسػسػة، الرػحية، ىػػ عبػارة عػغ مجسػعػة الشقػػد الػتي
 السؤسدة الرحية؛ مػغ أجػل تمبضػة حاجػات السدػتفضج مشيػا كتحقضػق أىػجاؼ

أما في مجاؿ الخجمات الرحية فيػ يقػـ بػصف السػقع الجغخافي كالصخيقة  (:PLACE) السكان -
كيتزػسغ مشافػح مثػل السشتجػضغ أك الذػخكات ترػشيع الأدكيػة إلى تجػار  .ـ فضيا خػجمات السدتذػفىالتي تقجّ 

الخاصػة كالحكػمضػة بالسدتذػؽيات، كصػػلا إلى  الجسمػة، السدػتػدعات، إلى تجػار التجدئػة، الرػضجليات
تديج مغ الأسعار الخاصة  السدػتيمظ كتجػجر الإشػارة ىشػا إلى عشرػخ التػزيػع كبدػبب مشافػحه التدػػيؿية

 بالأدكية التي يحتاجيا السخضى؛
بيػا السشطسػة الرػحية   مجسػعػة جيػػد الاترػاؿ الػتي تقػػـيسثػل  :(PROMOTION) التخويج -

السشػتج الرػحي كإثػارة اىتسػاميع كإقشػاعيع عمػى اتخػاذ قػخار  لتدكيػج الدبػائغ بالسعمػمػات عػغ مدايػا كخرػائز
ات الرحية عبخ الأفخاد عمى التعامل مع السشطس الذػخاء.كسػا أف لمػتخكيج الفعػاؿ دكرا أساسػيا كميسػا في حػث

 مخاحل مختمفة كالتي يصمق عمضيا اليخـ التخكيجي.
 :(35-34، الرفحات 2020)السجشي،  ة كالتالييكيتعّ شخح العشاصخ الثلاثة الإضاؼ
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 كىع كل الأشخاص الحيغ يقػمػف بجكر ما في عسمية تقجيع الخجمة (:PEOPLEالعشرخ البذخي ) -
، كيؤثخكف برػرة ما عمى إدراؾ السدتفضج مغ الخجمة أك السذتخؼ لمخجمة كمدتػػ جػدتيا، بسا في الرحية

 ، كالعسضل السدتفضج مغ الخجمة كأيزا باقي العسلاء في محيط تقجيع الخجمةالرحيةذلظ مػضفي السشطسة 
 .الرحية

السادية التي يتع فضيا تقجيع كىػ البضئة  :(PHYSICAL EVIDENCEالجليل السادي أو السمسؾس ) -
الخجمة الرحية، حضث يتع التفاعل بضغ العسضل كمقجـ اخجمة كأؼ مكػنات ممسػسة أخخػ مغ شأنيا أف تديل 

 أك اترالاتيا. الرّحية أداء الخجمة

كتمعب ىحه الجلائل دكرا ميسا في تقمضل درجة السخاشخة السختبصة بذخاء الخجمة الرحية، كتؤثخ برػرة 
مى إدراكات السدتفضجيغ مشيا. مثل الأثاث السدتعسل، التراميع، الألػاف كالتجيضدات... إضافة إلى كبضخة ع

 العػامل الاجتساعية كالسػضفضغ كالعسلاء مغ حضث السطيخ كالعجد.

كىي الإجخاءات كالآليات الفعمية كتجفق الأنذصة التي مغ  :(PROCESSعسمية تقجيؼ الخجمة ) -
الخجمة الرحية، كتعج الكيؽية التي يتع بيا تقجيع الخجمة الرحية كتػجيو السدتفضجيغ خلاليا يتع تقجيع 

كتحفضدىع عمى السذاركة في عسمية تقجيع الخجمة حاسسة بالشدببة لمسؤسدات الخجمية عسػما، كمشيا 
 السؤسدات الرحية.

 
 طخق تقجيؼ الخجمة الرّحية. -5

فإف تكػيشو  ،ذخزالكبسا أف مقجـ الخجمة ىػ  إف عسمية تقجيع الخجمة مختبصة بسغ يقجـ الخجمة
، (2022)عبج الله،  الذخري أك حالتو الشفدية ىي التي تتحكع في كػف الخجمة السقجمة جضجة أك سضئة

كنمخز مغ خلاؿ الذكل السػالي شخؽ تقجيع الخجمة الرّحية، أك ترشيف الخجمات حدب حدب السعايضخ 
، بحضث تعتسج عمى بعجيغ ىسا السعايضخ الذخرية لسقجّـ الخجمة كالسعايضخ السػضػعية الذخرية كالإجخاءات

 أك إجخاءات تقجيع الخجمة كسا يتعّ شخحو بعج الذكل.
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 (: طخق تقجيؼ الخجمة04الذكل رقؼ )

 

 

 

 

 

 

 

 (2022)عبج الله، السرجر: 

 يتعّ شخحيا ؼيسا يمي:الذكل عبارة عغ مرفػفة ببعجيغ كأربع خانات، 

 .الخجمة الباردة - أ

أؼ  ،(124، صفحة 2017)عبج الحي،  معاملات شخرية سضئة إجػخاءات سػضئة كأيزابكىي التي تقجـ 
كجػد تعاملات غضخ محجدة مع العسلاء مسا يؤدؼ إلى مقابمتيا بسػاقف كسمػكيات غضخ مشاسبة مغ شخؼ 

 :(2022)عبج الله،  ، بحضث يسكغ كصف كل بعج كالتاليالعسلاء

 الجانب الذخري لمخجمة: 
 .غضخ شفافة، فالإجخاءات السحجدة غضخ كاضحة كغضخ مفيػمةالخجمة  -
 .كغضخ جضجة كبعضجة عغ أجػاء الانبداط كالفخح ،الخجمة فاتخة -
 .غضخ مخغػبة مغ شخؼ العسضل -
 الجانب الإجخائي في تقجيؼ الخجمة: 
 .غضخ متشاسقة ،خجمة بصضئة -
  ة.كغضخ مخيح ،غضخ مشطسة -

 الجانب الشخصي

 الجانب الإجرائي

 الخدمة الباردة

 جودة الخدمة مصنع الخدمة

 الحديقة الوردية
 للخدمة
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 .”نحغ لا نيتع” :لمعسلاء كالخسالة السػجية

 .الخجمة السرشعة - ب

)عبج الحي،  الخجمة بصخيقة السرشع : كىي تقػجـ إجػخاءا ت جضجة، بضشسا تشخفس السعاملات الذخريةأك 
 ،تتسضد ىحه الصخيقة بارتفاع الاىتساـ بالجانب الإجخائي في تقجيع الخجمةفيي  ،(124، صفحة 2017

 :(2022)عبج الله،  ، بحضث يسكغ كصف كل بعج كالتاليكانخفاض أىسية الجانب الذخري

 الجانب الذخري لمخجمة: 
 .كفاتخة ،خجمة غضخ شفافة -
 .غضخ مخغػبة مغ شخؼ العسلاء -
 الجانب الإجخائي في تقجيؼ الخجمة: 
 .تأتي في الػقت السشاسب -
 .لجسيع العسلاء الخجمة متشاسقة كمػحجة -
 .بعضجة عغ الفػضى -

 .”أنتع مجخد أرقاـ كنحغ ىشا لسعالجتكع” :كالخسالة السػجية لمعسلاء

 .الخجمة الؾردية -ج     

 ،(124، صفحة 2017)عبج الحي،  إجخاءات سضئة، بضشسا تيتع بالسعاملات الذخرية مع العسلاءبتقجـ ك 
 :(2022)عبج الله،  كصف كل بعج كالتاليبحضث يسكغ 

 الجانب الذخري لمخجمة: 
 .الخجمة تتدع بالػد كالسحبة في التقجيع -
 .خجمة جحابة كعسمية التقجيع متقشة -
 .شخؽ تقجيع الخجمة بارعة -
 الجانب الإجخائي في تقجيؼ الخجمة: 
 .كغضخ مشتطسة ،الخجمة بصضئة -
 .كغضخ مػحجة لمجسيعغضخ متشاسقة  -
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 .“نحغ نبجؿ أقرى ما في كسعشا كلكغ لا نعخؼ تساما ما نقػـ بو” :كالخسالة السػجية لمعسلاء

 ./جؾدة الخجمةجةيالخجمة الج -د

، صفحة 2017)عبج الحي،  عاملات الذخػرية عمى الدػاءتالسقجمة كأيزا بال كىػي تيػتع بالإجخاءات
، كيسكغ كصف كل بعج تعج مغ أفزل الصخؽ التي يتع استخجاميا في تقجيع الخجمة لمعسلاءبحضث  ،(124

 :(2022)عبج الله،  كالتالي

 الجانب الذخري لمخجمة: 
 .السعاممة الذخرية تتسضد بالػد كالسحبة في التقجيع -
 .كبارعة ،شخؽ تقجيع الخجمة جحابة كممفتة لمشطخ -
 .الخجمة السقجمة مخغػبة مغ شخؼ العسلاء -
 الجانب الإجخائي في تقجيؼ الخجمة: 
 .تقجيع الخجمة في الػقت السشاسب -
 .لخجمة متشاسقة كمشتطسةا -
 .الخجمة السقجمة مػحجة لجسيع العسلاء -

مغ  ، كنفرّل ؼيوبمػغوالسؤسدات الخجمية عسػما، كالسؤسّدات الرّحية بذكل خاص خغب كىي ما ت
 خلاؿ الفرل التالي.
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 الخجمة الرّحية.جؾدة  :الثالثالفرل 

 تسييج.

 كالفرل الثاني تختبط جػدة الخجمات الرّحية بالسفاـيع كالعشاصخ التّي تعّ التصخّؽ إلضيا في الفرل الأكّؿ
كتسثّل غاية تدعى السؤسدات الرّحية لبمػغيا، مغ أجل أف تحقّق بجكرىا عجدا مغ  مغ ىحه السصبػعة،

يتسّكغ ، كحتّى الفػائج كالأىجاؼ تختبط في مجسميا بكفاءة السؤسدة الرّحية، سسعتيا كقجرتيا التشافدية
فإنّو يشبغي  الستخرّز في اقتراد الرّحة كالإدارة الاستذفائية مغ مداعجة مؤسدتو في تحقضق ىحه الفػائج،

 .ما يتعمّق بجػدة الخجمة الرّحيّة عميو الإحاشة بكل

جػدة الخجمة الرّحية، بجاية بسعخفة نذأة السفاـيع كالأبعاد السختبصة بفي ىحا الفرل يتع التفرضل في 
، ككيف مسارساتيا، كالسعشى السقرػد بالسرصمح، ثع ضبط كتحجيج مخاحل تحقضق جػدة الخجمة الرّحية

أىجاؼ السؤسدة الرحية مغ خلاؿ تبشّي جػدة ك  أىسضتيا لمسؤسدة الرحيةفسعخفة  ،ضق كل مخحمةيسكشو تحق
التي يجب أف تتػفخ في أؼ مؤسدة صحيّة أك السعايضخ لأبعاد كفي الأخضخ يتعّ التصخّؽ ل .الخجمة الرّحية

 .كبعس الأمثمة عشيا جػدة الخجمة الرّحيةلتحقضق 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



................................................................................................................. الب  صل الث 
ة  الف  ّ صّخي 

ال
دمة   ودة   الخ   .....................ج 

 
................................ ة  ز  اي  ة  ..................................................................................................د. محلب  ف  صخي 

ال
دمات   ودة  الخ  دارة  ج  ي  ا 

زات  ف   .......محاض 
44 

 .الخجمة الرّحيةجؾدة  نذأة مسارسات -1

أكّؿ مغ استخجـ ىحا السفيػـ في  Florance Nightingale تعتبخ السسخّضة البخيصانية فمػرنذ نايتشغضل
كخلاؿ إشخافيا عمى تقجيع خجمات الخعاية الرّحية في  1853مجاؿ الخجمات الرّحية، ففي عاـ 

السدتذؽيات العدكخية أدخمت بعس معايضخ الأداء الحجيثة، كالتّي تيجؼ إلى تحدضغ عسميا، الأمخ الحؼ أدّػ 
عاد جػدة الخجمات تيجؼ إلى تقجيع خجمات صحيّة أكثخ إلى تحدّغ في نتائج السخضى في ذلظ الػقت، فأب

، 2015)الجلابيح،  كفاءة كأمانا، كأسيل مشالا كأكثخ إقشاعا لمسخضى بسا يخفع مغ مدتػيات رضاىع عشيا
مغ أقجـ الجراسات  بإعجاد دراسة تعجّ  Florance Nightingale فمػرنذ نايتشغضلكقج قامت  ،(12صفحة 
، كاشتسل الانجمضديةلجراسة جػدة الخعاية السقجمة في السدتذؽيات العدكخية  1860سشة في السجاؿ،  العمسية

لتحدضغ الجػدة عمى الشطافة كالرحة العامة كتحدضغ نطع التغحية ككضع أسذ  الإصلاحيبخنامجيا 
غ السعايضخ الخاصة بالتسخيس، كالتي أدت جخاءات الضػمية لمسدتذفى، ككضعت أكؿ مجسػعة مللإتشطيسية 

تغصي جػدة الخعاية ك ، (63، صفحة 2018)أكشػػػغ، ت الػؼيات بالسدتذؽيات إلى خفس كبضخ في معجلا
 :(KANTA, 2007, p. 15) أساسية مكػناتالرحية خسذ 

 ؛الفعالية الصبية -
 ؛)كزارة الرحة( الدمصات العميا في ىحا الذأفالتقضج بالسعايضخ العمسية الستعارؼ عمضيا مغ قبل  -
 ؛ىسخضال تصابق عخض الخجمة كاحتياجات -
 ؛عمى السخيس(السسكغ تختبيا السخاشخ الأماف مغ ج الأدنى مغ الدلامة )الحضساف  -
 .مغ عشاصخ ؼيسا يمي كنفرميا الستاحة. الاستخجاـ الأمثل لمسػاردبتحقضق تدسح الكفاءة الاقترادية  -
 

 .جؾدة الخجمة الرّحيةمفيؾم  -2

تصبضق كتػفضخ "كاف  1933سشة  (Lee et Jones) (لي كجػف )أكّؿ تعخيف لجػدة الخّعاية الرّحية لكل مغ 
جسيع الخجمات الرحيّة الزّخكريّة بسا يتػافق مع العمػـ كالتقشيات الصّبية الحجيثة لتمبية جسيع حاجات 

)عتضق ك عتضق، جػدة الخجمات الرحية في السؤسدات العسػمية الجدائخية : دراسة حالة السؤسدة  "الدكاف
كتعخّؼ جػدة الخجمة الرحيّة بأنيا "مجسػعة ، (106، صفحة 2013العسػمية الاستذفائية لػلاية سعضجة، 

الإجخاءات السػضػعة لمتأكج مغ/ كالقجرة عمى ضساف تحقضق مدتػيات عالية مغ جػدػ الخجمة الرحية 
 .(162، صفحة 2013)أحسج، السقجمة إلى السختاديغ إلى السشطسات الرحية" 
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الالتداـ بعجد مغ السعايضخ التي يجب أف تكػف عالية أك متػافقة مع العمػـ شي فيي مغ خلاؿ التعخيفضغ تع
  .كتحقضق رضاىع ىشباع حاجات السخضكالتقشيات الصّبية الحجيثة، بحضث يتعّ مغ خلاليا إ

"مجسػعة البخامج كالأنذصة الرحية التي تيجؼ إلى كقاية عمى أنيا جػدة الخجمة الرّحيّة أيزا عخّفت 
، (266، صفحة 2014)عباس، السجتسع مغ السذكلات الرحية كعلاج ىحه السذكلات في حاؿ حجكثيا" 

خيقة التي "السجسػع العاـ لمخرائز كالسسضدات التي يستمكيا السشتج الرحي أك الخجمة الرحية كالصفيي 
مف تقجـ بيا، كالسؤثخة في قابمتضيا لإشباع حاجات كمتصمبات الدبػف )السخيس( كبأقل تكمفة مع تقمضل ندبة التّ 

: "التساشي مع بأنيا حدب مشطسة الرحة الجكليةكتعخؼ ، (163، صفحة 2013)أحسج، أك الخدارة" 
السعايضخ كالاتجاه الرحيح بصخيقة آمشة كمقبػلة مغ قبل السجتسع، كبتكمفة مقبػلة بحضث تؤدؼ إلى إحجاث 

 .(163، صفحة 2013)أحسج، تأثضخات عمى ندبة الحالات السخضية، ندبة الػؼيات، كالإعاقة كسػء التغحية" 

 ابأنّي ، فشعخّفياجػدة الخجمة الرّحيةل شامل تعخيف تقجيع مغ تعاريف؛ ا سبقشا مغ خلاؿ ميسكش
خاحميا، أنذصتيا خرائز أك مػاصفات يجب أف تتحقّق في السشتج الرّحي أك الخجمة الرّحية بسختمف م

السخضى أك العسلاء بسختمف أنػاعيا، علاجية كانت أك كقائية،  حاجاتع زسغ إشباكبخامجيا. بحضث ت
 كبأفزل كفاءة كفعالية لمسؤسدة الرّحية.كالعسل عمى تحقضق رضاىع، 

 :(Brown, Franco, Rafeh, & Hatzell, p. 15) السبادغ الأربعةعمى  جػدة الخجمة الرّحيةضساف يقػـ ك 

 ضساف الجػدة مػجو نحػ تمبية احتياجات كتػقعات السخيس كالسجتسع. -
 ضساف الجػدة عمى الأنطسة كالعسميات.يخكد  -
 يدتخجـ ضساف الجػدة البيانات لتحمضل عسميات تقجيع الخجمة. -
 لحل السذكلات كتحدضغ الجػدة. )العسل الجساعي( يذجع ضساف الجػدة نيج الفخيق -

 

 أىسية وأىجاف جؾدة الخجمة الرّحية. -3

 :(278، صفحة 2015)كاضع،  ما يمي أىجاؼ جػدة الخجمة الرحية في يسكغ تمخيز أىع

تعجّ معخفة آراء السخضى كؾياس مدتػػ رضاىع عغ الخجمات الرّحيّة كسضمة ىامة في مجاؿ  -
 البحػث الإدارية كالتخصيط لمخعاية الرّحيّة، ككضع الدياسات الستعمّقة بيا.
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 ضساف الرّحة البجنية كالشفدية لمسدتفضجيغ. -
صحيّة ذات جػدة مسضّدة مغ شأنيا تحقضق رضى السدتفضج )السخيس( كزيادة كلائو تقجيع خجمات  -

 لمسشطّسة الرّحية كالحّؼ سيربح ؼيسا بعج كسضمة إعلامية فاعمة لتمظ السشطسات.
 خجمة الرّحية كمقجّمضيا.لتصػيخ كتحدضغ قشػات الاتراؿ بضغ السدتفضجيغ مغ ا -
 بكفاءة كفعالية. تسكضغ السشطّسات الرّحية مغ تأدية مياميا -
تحقضق مدتػيات إنتاجية أفزل إذ يعجّ الػصػؿ إلى السدتػػ السصمػب مغ الخّعاية الرّحية السقجّمة  -

 إلى السدتفضجيغ )السخضى( اليجؼ الأساسي مغ تصبضق الجػدة.
كدب رضى السدتفضج )السخيس( إذ أفّ ىشاؾ ؾيع أساسية لإدارة الجػدة، كتدعى لتصبضق نطع الجػدة  -

 الي تصػيخ أداء العسل، كمشو كدب رضا السدتفضج.كبالت
تحدضغ معشػيات العاممضغ، كجعميع يذعخكف بأنّيع أعزاء يتستّعػف بالفاعمية مسّا يؤدّؼ إلى تحدضغ  -

 معشػياتيع كبالتالي الحرػؿ عمى إنتاج أفزل.

ما يمي  ػائجىامغ ف نججكمغ تحقّق ىحه الأىجاؼ، ندتصيع استشتاج أىسية جػدة الخجمة الرّحية، بحضث 
 :(164، صفحة 2013)أحسج،  ذكخه

 ضساف معايضخ الرّحة البجنية كالشّفدية لمسدتفضجيغ. -
 .الإقلاؿ مغ الأخصاء الصبّية -
 الإقلاؿ مغ الػقت اللازـ لإنياء السياـ. -
 الأمثل لمسػارد.رفع قجرات الخجمة الرحية في تقمضل التكاليف مغ خلاؿ الاستخجاـ  -
 رفع انديابية الخجمة. -
تقجيع خجمة صحيّة ذات جػدة مسضّدة مغ شأنيا تحقضق رضا السدتفضج )السخيس( كزيادة كلائو لمسشطسة  -

 الرحية كالحؼ سيربح ؼيسا بعج كسضمة إعلامية فاعمة لتمظ السشطسات الرحيّة.
 ة كمقجّمضيا.تصػيخ كتحدضغ قشػات الاتراؿ بضغ السدتفضجيغ مغ الخجمة الرحيّ  -
 تسكضغ السشطسات الرحيّة مغ تأدية مياميا بكفاءة كفعالية مسا يكدبيا مضدة تشافدية. -
تحقضق مدتػيات إنتاجية أفزل، إذ يعجّ الػصػؿ إلى السدتػػ السصمػب مغ الخعاية الرحية السقجمة  -

 .في السؤسدة الرّحية إلى السدتفضجيغ )السخضى( اليجؼ الأساسي مغ تصبضق الجػدة
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 مخاحل تحقيق جؾدة الخجمة الرّحية. -4

يجب  بذكل عاـ، كفي تحقضق جػدة الخجمة الرّحية بذكل خاص، لتحقضق الجػدة في تقجيع الخجمات
  :الخصػات التالية السخاحل أك تباعا

تذسل ىحه السخحمة مختمف السػاقف التي ترجر مغ مقجّـ  :جحب الانتباه وإثارة الاىتسام بالعسلاء - أ
كالعسل عمى خجمة الدبائغ كإحداسيع بسجػ أىسية كجػدىع كعلاقتيع بالسؤسدة، إضافة الخجمة، 

لحدغ الاستؿباؿ كالابتدامة، فخجمتيع عمى أحدغ كجو مغ الجقة في الأعساؿ حتى شعػرىع بالدعادة 
ىحه السػاقف تعتبخ  ،(96 ، صفحة2018)بػقصاية ك عثساف،  ؤسدة تبجأ بيع كتشتيي بيعمغ أفّ الس

بسثابة سبب يؤدؼ إلى إيقاظ الخغبة لجػ العسلاء مغ أجل الحرػؿ عمى الخجمة التي يخيجىا  كميا
إلى جانب ذلظ فإنيا تعدز الػلاء الجائع لمعسلاء مغ أجل الحرػؿ عمى الخجمة كتكخار الحرػؿ 

)عتضق، جػدة الخجمات  عمضيا باستسخار، كيسكغ تحقضق ذلظ مغ خلاؿ السػاقف الإيجابية التالية
دراسة حالة السؤسدة العسػمية الاستذفائية لػلاية  -الرحية في السؤسدات العسػمية الجدائخية 

 : (72، صفحة 2012سعضجة ، 
 .الاستعجاد الشفدي كالحىشي لسقابمة العسلاء كالاىتساـ بيع كالخغبة في تقجيع الخجمة ليع -
 .حدغ السطيخ -
 .كالجؼء في التعامل مع العسلاء كإضيار ركح الػد كالسحبة في مداعجتيع الابتدامة كالخقة -
 .الجقة التامة في إعصاء السػاصفات عغ الخجمة دكف المجػء إلى السبالغة -
إشعار العسلاء بالدعادة في تقجيع الخجمة كأف السؤسدة التي يعسل بيا تسثل أفزل السؤسدات تأكضجا  -

 .لمجػدة كالاىتساـ بتقجيسيا
  .الترشيع في السقابمة كالحجيث كالتخمز مغ الرػر الدمبية في التعاملعجـ  -
 عمى أف السؤسدة تبجأ بالعسضل كتشتيي بو في تػفضخ الخجمة. التخكضد -

يتستّع بيا مقجّـ الخجمة  كذلظ مغ خلاؿ السيارات التي :خمق الخغبة لجى العسلاء وتحجيج حاجاتيؼ - ب
لمتأثضخ عمى  ،في السؤسدة، كالتي تتصمّب تػفضخ كعخض خرائز كمدايا الخجمة كمجػ كفختيا

، صفحة 2018)بػقصاية ك عثساف،  الدّبائغ كتسكضشيع مغ الاستفدار عغ كل ما يتعمّق بالخجمة
السيارات البيعية كالتدػيؿية لسقجـ الخجمة كمغ الستصمبات الأساسية  كتتسثّل ىحه السيارات في ،(96
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دراسة حالة  -)عتضق، جػدة الخجمات الرحية في السؤسدات العسػمية الجدائخية  لحلظ مايمي
 :(73، صفحة 2012السؤسدة العسػمية الاستذفائية لػلاية سعضجة ، 

 .دايا الخجمة السقجمة بالتخكضد عمى خرائريا ككفختياالعخض الدميع لس -
لتداـ بالسػضػعية في تي يعتسج عمضيا العسضل مع الاالتخكضد عمى نػاحي القرػر في الخجمات ال -

 .إقشاع العسضل بالتعامل في خجمة أخخػ لتفادؼ القرػر
الخ اعتساد كافة السعجات البيعية كػسضمة لمتأثضخ عمى حاسة الدسع كالمسذ كالشطخ كالذع كالتحكؽ...  -

 .ستساعفالخؤية أك المسذ تغشي عغ الا
تخؾ الفخصة لمعسضل لكي يدتفدخ عغ كافة الأمػر التي يجب أف يدتػضحيا كأف يكػف مقجـ الخجمة  -

كدقة مسا يجعل العسضل مدتعجا لاستكساؿ إجخاءات عمى تمظ الاستفدارات بسػضػعية  مدتعجا لمخدّ 
 .إقتشاء الخجمة

التخكضد عمى الجػانب الإندانية في التعامل كالتخحضب كالابتدامة كالذعػر بأىسية تػفضخ الحاجات  -
 .الحالية كالسدتقبمية لمعسلاء

لمخجمة، كالالتداـ كخمق الخغبة لجيو كىحا مغ خلاؿ إقشاعو  :إقشاع العسيل ومعالجة الاعتخاضات لجيو - ج
ف عسمية إقشاع العسضل إ، (96، صفحة 2018)بػقصاية ك عثساف،  بقػاعج الخّد عمى الاعتخاض

باقتشاء تمظ الخجمة ليدت بالأمخ الديل كإنسا تتصمب مغ مقجـ الخجمة العجيج مغ الجيػد الدمػكية 
ليا حالعسلاء عشج تقجيع الخجمات ككحلظ معالجة الاعتخاضات التي يبالقادرة عمى خمق القشاعة لجػ 

العسضل عشج الذخاء أك يزع العخاقضل أماـ إتساـ ذلظ رغع اقتشاعو بجػدة الخجمة كالدعخ السعقػؿ في 
بعس الأحياف، فضخػ البعس أف عسمية البيع لغ تتع دكف كجػد اعتخاض مغ قبل العسضل لحلظ 

خاض تختمف مغ مػقف لآخخ لحلظ فيشاؾ مجسػعة مغ القػاعج التي يسكغ فصخيقة الخد عمى الاعت
)عتضق، جػدة الخجمات  الاعتساد عمضيا في الخد عمى اعتخاضات العسلاء كيسكغ تػضيحيا كسا يمي

لػلاية  دراسة حالة السؤسدة العسػمية الاستذفائية -الرحية في السؤسدات العسػمية الجدائخية 
 :(74، صفحة 2012سعضجة ، 

 "أف العسضل دائسا عمى حق"ية في فغ التعامل مع العسلاء كىي بأف يمتدـ مقجـ الخجمة بالقاعجة الحى -
بحضث يجب أف يكػف مقجـ الخجمة دبمػماسيا في الخد عمى العسضل كلا يعسل عمى تأكضج خصأ كجية 

 :نطخ العسضل مباشخة كلكغ يجب أف يعتسج عمى مجسػعة مغ السبادغ في ىحا السجاؿ كىي
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  الإقلاؿ مغ الاعتساد عمى الشفي السباشخ مع الاعتساد عميو في الحالات التي لا يكػف مشيا مفخ مغ
  .لمجػء إليوا
 كتقػـ عمى تعػيس اعتخاض العسضل عمى الخجمة مغ ناحية الدعخ مثلا بإضيار شخيقة التعػيس :

 جػدتيا.
 خاض إلى مضدةتعكذ كتقػـ ىحه الصخيقة عمى قمب الاشخيقة الع. 
  إلىشخيقة الاستجػاب، كتقػـ ىحه الصخيقة عمى أف يمجأ مقجـ الخجمة إلى تػجيو بعس الأسئمة 

 .العسضل بحضث يكػف في الإجابة عمضيا تقضضج لاعتخاضو
يجب أف يكػف مقجـ الخجمة مدتسعا جضجا لمعسضل كأف يطيخ الاىتساـ كاليقطة مع تجكيغ الآراء  -

 .كالسلاحطات التي يبجييا العسضل حتى يتع إرضاء كبخيائو
يكػف العسضل راغبا في ، فقج ع بيايجب عمى مقجـ الخجمة أف لا يأخح اعتخاضات العسضل قزية مدم -

اقتشاء خجمة معضشة لكشو يثضخ الاعتخاض فقط مغ أجل إنياء السقابمة لحلظ ؼيجب أف يكػف مقجـ 
 .كإذا ما تأكج مغ استحالة التعامل معو يجب إنياء السقابمة بذكل لبق ،الخجمة يقطا لحلظ

نو قج انترخ عميو لأف يجب عمى مقجـ الخجمة أف لا يجعل العسضل يذعخ بانيدامو في السشاقذة كأ -
 .ىحا الذعػر قج يؤدؼ إلى فذل عسمية البيع بعجما أف كادت تشتيي بشجاح

مغ خلاؿ الاىتساـ بالذكاكؼ، كملاحطات  :ستسخارية العسلاء بالتعامل مع السؤسدةاالتأكج مؽ  - د
إف التأكج ، (96، صفحة 2018عثساف، )بػقصاية ك  العسلاء حتى يتعّ امتراص الغزب كالاستياء

ستسخارية التعامل مع السؤسدة كخمق الػلاء لجػ العسلاء يأتي مغ خلاؿ بعس الخجمات البيعية امغ 
)عتضق، جػدة الخجمات الرحية في  كالتدػيؿية التي تذكل ضسانا لػلاء العسلاء لمسشطسة كمشيا

، 2012دراسة حالة السؤسدة العسػمية الاستذفائية لػلاية سعضجة ،  -العسػمية الجدائخية السؤسدات 
 :(75صفحة 

الاىتساـ بذكاكؼ العسلاء كملاحطاتيع، بحضث يجب عمى مقجمي الخجمات أف يكػنػا عمى درجة  -
 ذلظ مغ خلاؿ:عالية مغ الربخ في استيعاب شكاكؼ العسلاء كاتخاذ الإجخاءات التي يسكشيا معالجة 

 الاعتحار ليع كإشعارىع بأىسية الذكػػ السقجمة ليع. 
 تعػيزيع عغ الخدارة الشاجسة عغ ذلظ. 
 استبجاؿ الدمع السدتخجمة في الخجمات. 
 تقجيع الذكخ لمعسلاء كتعطيع دكرىع في دعع السؤسدة كتػفضخ الخجمات الجضجة برػرة دائسة. 
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البيع كالتعاقج فعمى مقجمي الخجمات أف يتابعػا باستسخار تػفضخ خجمات بعج البيع بعج إتساـ عسمية  -
فتقجيع ىحه الخجمات بكفاءة عالية يداعج عمى استسخار العسلاء في  كالبجائل، تقجيع قصع الػيار

 .التعامل مع السؤسدة كبالتالي استسخار كجػدىا كاستقخارىا
 

 جؾدة الخجمة الرّحية. بعاد/معاييخأ -5

لتحقضق جػدة الخجمة الرحية، بالإضافة إلى السخاحل/الخصػات سابقة الحّكخ، فإنو يتعضّغ عمى السؤسدة 
 :(147، صفحة 2011)بجيدي ك زكيػش، نحكخىا في التالي الرحية أف تػفخ عجدا مغ السعايضخ، 

نجاز كبجقة الخجمة مثل ما تع تحجيجىا، كتقجيسيا بالذكل إكتعشي القجرة عمى  ؛Reliabilityالاعتسادية  - أ
 أؼ العسل عمى تقميز مجاؿ الخصأ. ،الرحيح كمغ السخة الأكؿ

 كتذضخ إلى سخعة الاستجابة في تقجيع الخجمة لسغ يصمبيا أك يحتاجيا. ؛Responsivenessالاستجابة - ب
كتعشي الكفاءات كالقجرات التي يستمكيا مغ يقجـ الخجمة كالتي  ؛Competenceكفاءة مقجمي الخجمة  - ج

 تزسغ تقجيسيا بذكل متسضد.
 . كيذضخ ىحا البعج إلى سيػلة الػصػؿ إلى مقجمي الخجمة ؛Accessالقجرة عمى الػصػؿ  - د
كتعشي تبادؿ السعمػمات بضغ مختمف الأقداـ كالسرالح السقجمة لمخجمة  ؛Communicationالاتراؿ  - ق

 بضغ الأفخاد العاممضغ بيا مغ جية، كبضشيع كبضغ السخضى كالستعاممضغ الخارجضضغ مغ جية أخخػ.ككحا 
 كتتسثل في حدغ السعاممة. ؛Courtesyالسجاممة  - ك
 كتعشي تػفخ درجة عالية مغ الثقة في مقجمي الخجمة الرحية. ؛Credibilityالسرجاؾية  - ز
العاممضغ بالسؤسدة الرحية بالسياـ كالػضائف السػكمة كيذضخ ىحا البعج إلى إلساـ  ؛Securityالأماف  - ج

 ليع، كبذكل يسكشيع مغ تقجيع خجمة خالية مغ أؼ مخاشخ.
 أؼ بحؿ كافة الجيػد لإشعار السخضى بحلظ. ؛Empathyالعشاية كالخعاية  - ط
لسػاد، كيتسثل ىحا البعج في كفاءة كفعالية التجيضدات، ا ؛Tangibleالجػانب السادية كالبذخية السمسػسة  - ؼ

 كسائل الاتراؿ كالأفخاد العاممضغ بالسؤسدة الرحية.

ليحه الأبعاد في مختمف السخاجع، إلا أنيا تربّ  ةأك صياغة مختمف أخخػ  تدسيات قج يرادؼ الصالب
بخرػص مػضػع أبعاد الجػدة في السؤسدات  Kotler كفي دراسة أجخاىا كػتمخفي نفذ السعاني الدابقة، 
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بأف السخضى عادة ما يعتسجكف في تقضيسيع لجػدة الخجمة عمى خسدة أبعاد فقط، كقج  الرحية، بضشت الشتائج
 :(147، صفحة 2011)بجيدي ك زكيػش،  كتتسثل في ،اعتبخىا أساسية إلا أنيا تتفاكت في الأىسية

 .كأىسية ندبية 32%الاعتسادية، كيسثل ىحا البعج  -
 .كأىسية ندبية 22%الاستجابة، كيسثل ىحا البعج  -
 .كأىسية ندبية 19%الأماف، كيسثل ىحا البعج  -
 كأىسية ندبية. 16%العشاية كالخعاية/التعاشف، كيسثل ىحا البعج  -
 كأىسية ندبية. 11%السمسػسية، كيسثل ىحا البعج   -

 :(54، صفحة 2017)عبضج الله، كيسكغ تعخيف ىحه الأبعاد كسا يمي 

نجاز الخجمة إا السخيس، أؼ بي عجالسػثػؾية التي كُ نجاز الخجمة بالجقة ك إ :Reliability  لاعتساديةا -
 .بذكل صحيح ك بالػقت الحؼ يصمبيا ؼيو الدبػف 

 .فق رغبة الدبائغضغ لتقجيع الخجمة ك ماستعجاد العامك  مجػ رغبة :Respensiveness  الاستجابة -
ثقة في تقجيع ا العاممػف مغ قجرة كمعخفة ك بي الدسات التي يترف ج بويقر: ك Assurance  الأمان -

 .الخجمة
ية بالسخضى كرعايتيع بذكل خاص، كالعسل عمى فيع كمعخفة يقرج بو العشا: Empathy  التعاطف -

 .بضغ القائسضغ عمى الخجمةالاتراؿ بضشيع ك تديضل ع ك تياحتياج
لسباشخة أك غضخ تتسثل في التدييلات أك العشاصخ السادية ذات العلاقة ا :Tangibles  لسمسؾسيةا -

 .مطيخ السػضفضغشى ك الػسائل، السبالسعجات ك مغ بضشيا مباشخة بالخجمة ك 

، بحضث تعتبخ أمثمة في ملاحق السصبػعةنقجّـ صػر تػضيحية للأبعاد الأساسية لجػدة الخجمة الرّحية 
لفرل السػالي إلى مػارد السؤسدة الرّحية كدكرىا في تحقضق جػدة نات كل بعج، كنتصخّؽ في اعغ مكػّ 

الخجمة الرّحية، بالإضافة إلى مفيػـ أداء السؤسدة الرّحية كعلاقة بجػدة الخجمة الرّحية ككيؽية تقضيسو، 
أبعاد جػدة الخجمة بالسؤسدات  الخاصة بكل بعج مغ كمعايضخ التقضيع ؼيسا يمي ججكؿ يمخّز بعس الأمثمةك 

 الرحية.
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 (: أبعاد جؾدة الخجمة بالسؤسدات الرحية.04الججول رقؼ )

 الأمثمة معاييخ التقييؼ البعج
دقة الدجلات السعتسجة في إدارة  - الاعتسادية

 السؤسدة الرحية.
السػاعضج الجؾيقة في الإجخاءات  -

 الصبية.

ثقة عالية لجػ السخضى بأف  -
 أيجٍ أمضشة.حياتيع بضغ 

 تقجيع خجمات علاجية فػرية. - الاستجابة
استجابة سخيعة لشجاءات الصػارغ  -

 الخارجية.
 العسل عمى مجار ساعات الضػـ. -

كصػؿ سيارات الإسعاؼ  -
 خلاؿ دقائق معجكدة.

غخؼ العسميات جاىدة كميا  -
 كلكل الحالات.

سسعة كمكانة السؤسدة الرحية  - الأمان )التأكيج(
 عالية.
كالسيارة الستسضدة للأشباء السعخفة  -

 كالذبو شبضضغ.
تسضد العاممضغ بجرجة عالية مغ  -

 الإندانية.

 السعاممة الحدشة لمسخضى. -
تجريب العاممضغ كميارات  -

 عالية في الأداء.

 اىتساـ شخري بالسخضى. - التعاطف )السجاممة(
 الإصغاء الكامل لمذكاكػ. -
 تمبية الحاجات بمصف ككد. -

 تعامل السسخضضغ بػد كلصف -
 مع السخيس.

الشطخ لمسخيس أنو دائسا  -
 عمى حق.

الأدكات السدتخجمة في التذخيز  - السمسؾسية
 كالعلاج.

 السطيخ الخارجي لسقجمي الخجمة. -
أماكغ الانتطار كالاستؿباؿ  -

 السشاسبة.

نطافة الغخؼ كأماكغ  -
 العلاج.

 نػعية جضجة لمصعاـ السقجـ. -

 (148، صفحة 2011)بجيدي و زويؾش،   :سرجرال
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 استخجام السؾارد وتقييؼ الأداء في السؤسدة الرّحية. :الخابعالفرل 

 تسييج.

تيجؼ السؤسدة الرحية مغ خلاؿ تحقضق جػدة خجماتيا إلى تحقضق الكفاءة كالفعالية، بحضث تزسغ إدارة 
تتختّب عغ تكخار الشذاط أك العسمية، أك اليجر ل( التي )الفذ الجػدة لمسؤسدة التحكع في تكاليف اللاجػدة

، ككحا ربط القانػنية التي قج تتختّب عغ شكاكػ العسلاء.. ك السدؤكليةالشاجع عغ سػء استخجاـ السػارد، أ
كحتى يتسكغ الصالب مغ فيع العلاقة بضغ  .كأىجافيا الاستخاتيجية السؤسدة الرحية بخسالتياكنتائج أىجاؼ 

مػارد السؤسّدة الرّحية استخجاـ تعّ تخريز فرل يشاقر  لسؤسدة الرحية كأدائيا،إدارة الجػدة في ا
  كأدائيا.

التصخّؽ إلى مختمف مػاردىا ز استخجاـ مػارد السؤسدة الرّحية بعج مغ خلاؿ ىحا الفرل نمخّ 
يجسع بضغ مختمف لأف الصالب في تخرز اقتراد الرّحة كالإدارة الاستذفائية يجب أف  ،باخترار

التّي  كمخاؾبة التدضضخ في السؤسّدة الرّحيةكمشيا السحاسبة التحمضمة  في التخّرز،السقاييذ السبخمجة 
مفيػـ الأداء في السؤسدة الرّحية، كعلاقتو تصخّؽ في ىحا الفرل إلى يتعّ ال كسا .بذكل أكبخ تفرّل فضيا

كأىع السؤشخات التي يسكغ  ،اء في السؤسدة الرحيةأىسية تقضيع الأدبالإضافة ، كمفيػـ تقضيسوبالجػدة 
 استخجاميا لحلظ.
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 مؾارد السؤسدة الرّحية. -1

 عغ مجخلاتيا، بحث يعبخ الاستخجاـ ، كالتي تعبخالرّحية يمخز ىحا العشرخ أىع مػارد السؤسدة
الأمثل ليحه السػارد عغ كفاءة السؤسدة الرحية، كتقدّع بذكل عاـ إلى مػارد بذخية، مػارد مادية، مػارد 

ؼيو خاصا لمتحكع كالتفرضل  /محاضخة، كتتصمب إدارة كل مػرد مغ ىحه السػارد مؿياسامالية كمػارد معمػماتية
 .لرّحة كالإدارة الاستذفائيةمغ التخرّز لصالب اقتراد ا كبمػغ الكفاءة كالفعالية السخجػتضغ

 السؾارد البذخية. - أ

 ،السدتػيضغ الإدارؼ كالفشي ا عمىبي ذسل السدتفضجيغ مغ خجمات السدتذفى بجانب القػػ العاممةت
في إيراؿ الخعاية الصبية  اتينة لمسدتذفى، إذ تداىع بسجيػداكتعتبخ القػػ العاممة مغ أىع العشاصخ السكػّ 

)بحجادة،  التذخيز كالعلاج الأسالضب التكشػلػجية السدتخجمة كبالجػدة السشاسبة فيحجث ألمسدتفضجيغ كفق 
كلّ الأفخاد الحّيغ  ، ؼيسكغ أف نقػؿ أنيا السػارد البذخية لمسؤسّدة الرّحيّة تعبّخ عغ(55، صفحة 2012

 يقجّمػف جيجا بجنيا أك فكخيا لإيراؿ الخعاية الصّبية لصالبضيا.

 السؾارد السالية. - ب

بعس السخاجع ضسغ السػارد السادية لمسؤسدة الرحية، لكشّيا  يجج الصالب السػارد السالية مجرجة فيقج 
ا بالكفاءة كالفعالية السشاسية في بحضث لا يسكغ لمسؤسّدة الرّحية أف تقجّـ خجماتي تعبّخ عغ مػرد حداس

  .كليذ ضسغ السػارد الساديّة يفزّل إدارتو عمى حجػ، بحضث كجػد صعػبات تتعمق بالسػارد السالية

بجانب الحرػؿ ، ؼكلكمتج إلى الشطاـ السالي اىتساـ بالحاجات السالية فقط، إنسا لع يعُج التسػيل ىػ الا
السالي، التخصيط السالي، الدضػلة  مكػنات التسػيل متعجدة كشسمت التشطيععمى الأمػاؿ كإدارتيا فقج أصبحت 

أسػاؽ الساؿ السؤسدات السالية كالأسالضب  الشقجية، الإستثسار شػيل الأجل، مرادر الحرػؿ عمى الأمػاؿ
، فالسػارد السالية تزّع كل (70، صفحة 2007)الخزخ الصاىخ،  الفشية لمحرػؿ عمى الأمػاؿ كغضخىا

مرادر تسػيل السؤسدة الرّحية، كإدارتيا تذسل البحث عغ ىحه السرادر سػاء كانت داخمية أك خارجيّة 
 ، بالإضافة إلى القخارات الستعمّقة بالاستثسار.كتػضيفيا في الاحتياجات الأكثخ أكلػية
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 السؾارد السادية. - ج

ستثسارات السختمفة كالتبخعات، بالإضافة إلى السػارد الصبيعية الا ذسل جسيع الإمكانيات السادية مثلتك 
)بحجادة،  كالتجيضدات الصبية كالأدكية كالأسخة كمدتمدمات الغخؼ كالأغحية ،السختمفة مثل الأرض كالسباني

كعتاد مثل إمكانيات السؤسّدة الرّحية مغ مباني، تجيضدات ، فتزعّ السػارد الساديّة (55، صفحة 2012
 بالإضافة إلى السػارد السختبصة بالسبضت كالإشعاـ لمسخضى السؿيسضغ.أجيدة أشعّة كما شابو، 

إضافة إلى مختمف عسميات  مجتسعة تسثل مجخلات السشطسة الرّحية كشطاـالسػارد الدابقة الحّكخ ككميا 
، بالإضافة إلى العسمية التحػيمية التي تحجث عمى مدتػاىا، كمخخجاتيا الإدارة )تخصيط، تشطيع تػجيو كرقابة(

، بالإضافة إلى نتائج السشطسة الرحية، التي يتعّ التصخؽ إلضيا في مؤشخات تقضيع الشتائجالستسثمة في كع كنػع 
 .في السعمػمات كالتي نتصخّؽ إلضيا في العشرخ السػاليالتغحية العكدية التي تتسثّل 

السػارد أك  ،السادية السػارد ،الييكل التشطيسي ،الؿيادة ،دارةة في الإيسؤسدات الرحالتتسثل مجخلات ك 
جانب ندق  إلى ،..كالسعجات ىجاؼ كالخصط كالدياساتالأ ،قػاعج البيانات كالسعمػمات، البذخية القػػ 

ذا ما تػافخ إىجاؼ الأ كتحقضق نجازإفي  كالتي تداىع ،العلاقات كالاترالات كالؿيع كسجخلات غضخ مادية
كيسكغ الحجيث عغ مػرد آخخ في العشرخ التالي لا ، (758، صفحة 2020)أحسج محسػد،  حدغ استثسارىا

 الأساسية الدابقة، كىػ السػارد السعمػماتية داخمية كانت أك خارجية.يقلّ أىسية عغ السػارد 

 السعمؾمات. - د

كيسكغ تقديسيا إلى قدسضغ، معمػمات عغ البضئة الجاخمية لمسؤسدة الاستذفائية، كأخخػ عغ البضئة الخارجية 
 :(56، صفحة 2012)بحجادة،  كنذخحيا كالتاليليا، 

 كتذسل أنطسة كسياسات كمعايضخ الخجمة، كالسعمػمات :معمؾمات عؽ البيئة الجاخمية لمسدتذفى -
كتديع ىحه السعمػمات  .الإدارية كالسحاسبية كالسعمػمات الخاصة بالعاممضغ ككحا الستعمقة بالسخضى

الػقػؼ عمى  ا، فزلا عغتيفي التعخؼ عمى مجػ الاستفادة مغ خجمات السدتذفى كتقضيع جػد
مػاردىا  ت العاممضغ كرصج اتجاىات التكاليف مسا يؤىميا إلى معخفة إف كاف قج تع استغلاؿانذاش

 .بالرػرة السشاسبة
 كالتي تذسل السعمػمات الخاصة بالاحتياجات الرحية ى:ذفمعمؾمات عؽ البيئة الخارجية لمسدت -

تكشػلػجية، كبحلظ تكتدب لسشصقة الخجمة كالسعمػمات الخاصة بالطخكؼ الاقترادية كالاجتساعية كال
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ا تعصي السدتذفى فكخة كاضحة عغ السجخلات كعغ عسمية تحػيميا نيالسعمػمات أىسية بالغة لأ ىحه
 .إلى مخخجات

 
 استخجام السؾارد في السؤسدة الرحية. -2

 تتسثل السذكمة الأساسية التي تػاجو مدتيمكي كمقجمي الخجمة الرحية في أنو بضشسا تكػف الحاجات
 يجب نوأىحا يعشي جات يكػف محجكدا. ك غضخ محجكدة، فإف عخض السػارد الستاحة لإشباع ىحه الحا الإندانية

 نيا مغ دخػليعك ف الخجمات التي يذتخ أبذ ،بيا السدتيمكػف، أك مغ يسثميعأف تكػف ىشاؾ اختيارات يقػـ 
 سيعخضػنيا بسػاردىع السحجكدة. ف الدمع كالخجمات التيأالسحجكدة، كىشاؾ اختيارات يقػـ بيا السشتجػف بذ

 كعادة ما تكػف السػارد متاحة بجرجات كتكاليف متفاكتة كلا يسكغ افتخاض أنيا ستكػف متاحة لمذخاء عشج
تكػف  كلحلظ يجب أف يقػـ السدتيمكػف كالسشتجػف بالتخصيط لحلظ مدبقا بقجر مغ الححر. كقج ،الحاجة إلضيا

ججا  لسػارد الأساسية قج لا تكػف متاحة لمذخاء، كمغ ثع تكػف غاليةمضدانية السدتذفى كاؼية، كلكغ ىحه ا
أفزل  حج الاختيارات الدميسة لتحقضقأبدبب قرػر عخضيا، كىحا تكػف عقلانية استخجاـ السػارد السحجكدة 

السػرد، لحلظ  الشتائج السسكشة. فسثلا لا يعج استخجاـ جخاح ماىخ لإجخاء عسمية تقمضجية بسثابة الاستخجاـ الأمثل
كمغ ىشا كانت الحاجة إلى التفكضخ في أدكات كأسالضب  ،إذا أمكغ استخجاـ ىحا الجخاح في نذاط أكثخ تعقضجا

، كىشا تطيخ (60، صفحة 2012)بحجادة،  جل تخريز فعاؿ ككفء لمسػارد داخل السدتذفىأللإدارة مغ 
 الاستذفائية كمداعجيو.حشكة كحكسة مجيخ السؤسدة 

يسكغ تمخيز إدارة استخجاـ مػارد السؤسدة الرّحية في الججكؿ التالي، كلمتفرضل يسكغ لمقارغ الاشلاع 
إدارة مخاكد الخّعاية الرّحية  مجتسعة، دلضل تفرّمياعمى إدارة كل مػرد عمى حجػ، كمغ بضغ السخاجع التي 

" )خاص بالػكالة السحمية USAID" لأمخيكية لمتشسية الجكليةالػكالة ا عغ 2012الرادر في أكتػبخ  الأكلية
 .(2012)دلضل إدارة مخاكد الخّعاية الرّحية الأكلية،  بالعخاؽ لعجـ الحرػؿ عمى الخاص بالجدائخ(
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 (: إدارة استخجام مؾارد السؤسدة الرّحية05الججول رقؼ )

 أدوات الؿياس السعاييخ السؾضؾع الفخعي

 

 

 

 

 

 

 

 إدارة السؾارد البذخية

الاحتفاظ بسمف   -
 .عسل لكل مػضف

 .الاحتفاظ بسمف لكل مػضف -

يحتػؼ كل ممف عمى كثائق السػضف  -
 .ككصف العسل كالعقج كنصاؽ العسل...إلخ

يتع تػجيو السػضفضغ إلى سياسات  -
السػارد البذخية، الاستسارات ككصف العسل 

 .بذكل مشاسبالخاص بيع، كالتػقعات 

إتاحة كصف كضيفي  -
 .كاضح لكل مشرب

تحجيج دكر كمياـ السػضف بذكل  -
 .كاضح

إيراؿ كصف العسل إلى جسيع  -
 .السػضفضغ

كجػد نطاـ كاضح   -
 .لتقضيع عسل السػضفضغ

إشخاؾ السػضفضغ بعسمية السخاجعة  -
 .الجكرية لتقضيع أدائيع

إيراؿ الدياسات كالإجخاءات  -
 .السقبػؿ لأخلاؾيات العسل كالدمػؾ

تمقي السػضفضغ التجريبات السدتسخة  -
 .كفقا لجكرىع كمدؤكلياتيع

 

 

 إدارة السؾارد السالية

إدارة كمخاؾبة   -
الشفقات لزساف الكفاءة 

 .كالامتثاؿ لمقػانضغ الشافحة

فيع الدياسات كالإجخاءات كاتباعيا  -
 .لكافة العسميات السالية

تزسغ الإجخاءات تمبية الشفقات  -
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 .الخجمات السحجدةللاحتياج مغ 

يعسل مجيخ السخكد الرحي عمى  -
مخاؾبة كتحمضل كرفع التقاريخ حػؿ الشفقات 

 .الكمية لزساف الامتثاؿ

 

 

 

إدارة السخدون )لغيخ 
 السؾاد الظبية(

تعكذ عسمية إدارة   -
السخدكف الاحتياجات 
كالسػازنات السخصط ليا 
كتقمل مغ مخاشخ التحايل 

 .كالفداد

بذأف إدارة كجػد مخكد للاتراؿ  -
 .السخدكف 

تحجيج الاحتياجات في الخصط  -
 .كالسػازنات الدشػية

تزسغ الإدارة   -
الكفؤة لمسخدكف تمبية 
الاحتياج مغ التجيضدات 
لمخجمات السخصصة في 

 .جسيع الأكقات

يجعع نطاـ السعمػمات الإدارة الكفؤة  -
 .لمسخدكف 

 .يتع حفع السػاد في مكاف محجد -

الجة يتع مخاؾبة السػاد كيتع مع -
 .الفخكقات الحاصمة

تذخز كتعالج الخدائخ السحتسمة  -
 .كمخاشخ الدخقة

 (59-58، الرفحات 2012)دليل إدارة مخاكد الخّعاية الرّحية الأولية،  السرجر:

تزسغ استغلاؿ يتسثّل دكر السجيخ أك السدضّخ في السؤسّدة الرّحية في محاكلة إيجاد أفزل تػليفة 
، كىحا ما السػارد الستاحة بالذّكل الحّؼ يقجّـ أفزل نتائج لسؤسدتو انصلاقا مغ الأىجاؼ السػضػعة سابقا

يحقّق كفاءة كفعالية السؤسدة الرّحية، كالتي تتحققّ  في ضلّ أدائيا. ككي يتعّ الحكع الدّميع عمى أداء 
مغ خلاؿ العشاصخ  يات كسية كنػعية مػضػعية. نذخحالسؤسّدة الرّحية يشبغي تقضيسيا انصلاقا مغ مؤشخا

 تقضيسو.أىسيّة مفيػـ الأداء في السؤسّدة الرّحية ك  بعج عخض التالية
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 أداء السؤسدة الرّحية. -3

، قبل الحجيث عغ يتع في ىحا العشرخ التصخؽ إلى مفيػـ الأداء كعلاقتو بالجػدة في السؤسدة الرحية
 .كتقضيسو أىسضتو

 السؤسدة الرحية.مفيؾم الأداء في  - أ

 التيوPERFORMARE) ) سةإف أصػػل كمسػػة أداء يشحػػجر إلػػى المغػػة اللاتضشضػػة التػػي عبػػخت عشيػػا كم
معشاىا الحالي الحؼ  كأعصتياPERFORMANCE) ) تعشى إعصاء، كبعجىا اشتقت المغة الإنجمضديػة مشيػا لفطػة

مدؤكلية ما يعشي الفعالية كالإنتاجية التي يبمغ بيسا ىحا أداء مخكد ذك : "عشو بعس الباحثضغ بقػليع عبخ
، كتحجد الفعالية في أؼ مدتػػ تتحقق الأىجاؼ كالإنتاجية مغ خلاؿ مقارنػة حجدىا السخكد الأىجاؼ التي

إذف يسكغ تمخيز ، (145، صفحة 2011)الججشي،  "الستحرل عمضيا بالػسائل السدتخجمة في ذلظ الشتػائج
 مفيػـ الأداء في الفعالية كالكفاءة كما ارتبط بيسا مغ مفاـيع كمؤشخات.

ھشاؾ مغ يخمط بضغ مؽھػـ الفعالية كمؽھػـ الكفاءة، عمسا بأف السرصمحضغ مختمفاف تججر الإشارة إلى أفّ 
الكفاءة فتعشي "كيف نعسل ؟". "، أما تعشي "ماذا نعسل ؟ DRUCKERكسا يخػ دراكخ فالفعالية  كمتخابصاف،

لمحرػؿ عمى  (، أسالضبأفخاد، معجات، )أمػاؿ مجػ صلاحية العشاصخ السدتخجمة أؼ أف الفعالية تعبخ عغ
ندبة  كتقاس الفعالية مغ خلاؿا، العشاصخ السدتخجمة كليدت كسضتھ العلاقة بضغ بسعشىالسصمػبة،  الشتائج

أما مؽھػـ الكفاءة . ا(تعطيع السخخجات كإنجازھ)اؼ السخصصة مدبقا الأھجاؼ التي تع تحؿيؿھا فعميا إلى الأھج
لشتائج. لحلظ السخخجات أك ا فضھتع بكسية العشاصخ السدتخجمة، أؼ العلاقة بضغ ھحه العشاصخ كسجخلات كندبة

تجنية )الشتائج السصمػبة  لمعشاصخ لمحرػؿ عمى نجاز الأعساؿ بأقرخ كقت كأقل استخجاـإفإف الكفاءة تھتع ب
، كتعشي السُدصخة ، ؼباخترار تعشي الفعالية تحقضق الأىجاؼ(10، صفحة 2017)عبج الدتار،  )السجخلات

 الأىجاؼ. ىحه الكفاءة كيؽية تحقضق

عمى أنو "درجة بمػغ الفخد أك الفخيق أك  عخّفو، فالبعس الأداءبخزت محاكلات عجيجة لتعخيف كقج 
كالبعس الآخخ يشطخ إلى الأداء عمى أنو "مجسػعة مغ  ،"للأىجاؼ السخصصة بكفاءة كفعالية السشطسة

التي يحجدىا الباحثػف كالتي تسكغ مغ إعصاء حكع تقضيسي عمى الأنذصة كالشتائج  ،السعايضخ السلائسة لمؿياس
". كساُ عخؼ الأداء عمى أنو "القجرة عمى تحقضق الأىجاؼ ى البضئة الخارجيةأثخ السؤسدة عمكالسشتجات كعمى 

، أمّا أداء السؤسّدة الرّحية (443، صفحة 2021)خخكبي، يػنذ، ك عباس،  السخصصة بأقل تكمفة مسكشة"
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ضػء تفاعمھا مع عشاصخ بضئتھا  الرحية فينتاج أعساؿ السؤسدة عبارة عغ السشطػمة الستكاممة لإ" فيػ
السالية كالبذخية كاستغلالھا  الجاخمية كالخارجية. كبالتالي فالأداء ھػ انعكاس استخجاـ السؤسدة لسػاردھا

 .(10، صفحة 2017)عبج الدتار،  "بالرػرة التي تجعمھا قادرة عمى تحقضق أھجاؼھا

 كقجرتيا عمى )فعالضتيا(، القػؿ أفّ أداء السؤسّدة الرّحية يعبّخ عغ قجرتيا عمى تحقضق أىجافيايسكغ 
تقضيع ىحه الشتائج انصلاقا كمػاردىا )الكفاءة(، بالإضافة إلى  كفقا لإمكانياتيا كالأفزل الشتائج الأمثلتحقضق 

  مغ معايضخ كمؤشخات كسية كنػعية ملائسة.

نصاؽ نذاط إدارؼ أكسع كأشسل ىػ  "عسمية جدئية فػيفي السؤسّدة الرّحية عغ  تقييؼ الأداء كيعبّخ
ما كاف يجب إنجازه قج  التي تدتيجؼ التحقق مغ أفّ  دارية ىي تمظ العسمضػةخقابة الإذا كانت الإالخقابة، ف

أدكات ػيع الأداء إذف ىػ أداة مغ الانحخاؼ عغ ىحا السدتيجؼ، فإف تق أنجد بالفعل، كتبػضغ متػى يحػجث
، كنأتي لمتفرضل في مؤشخاتو في آخخ عشرخ مغ (311، صفحة 2010)سعضج،  "الذاممة داريػةالخقابػة الإ

 ىحا الفرل.
   لجؾدة بالأداء في السؤسدة الرحية.علاقة ا - ب

 غ مشفرلاف حضغ يشطخ ليسا مغضفي الفكخ الإدارؼ، كلكغ السفيػم مفيػـ الجػدة يقتخب مغ مفيػـ الأداء
تقابل السجخلات كالسخخجات مع العسميات كالشطع كالسشطسة ككل. مغ ىحه الداكية، يسكغ  ىي زاكية محجدة
 :(48-47، الرفحات 2014)بػعبج الله،  غ خلاؿ بعس العشاصخ الفارقةمالسفيػمضغ يػضػح  التسضضد بضغ

عامل  الجػدة تخجـ الأداء، فالجػدة ىجؼ كسيط يػصل إلى الأداء: جػدة السجخلات لعسمية ما ىي -
 لمعسمية أك الشطاـ؛ يػصل إلى تحقضق أداء عاؿٍ 

أك  الأداء ىػ صفة لمسؤسدة أك لشطاـك أك خجميا، كاف الجػدة ىي بالجرجة الأكلى صفة لمسشتج ماديا  -
 لعسمية؛

أىجاؼ  الجػدة تقاس بالسقارنة مع معايضخ، الأداء يقاس بالسقارنة مع أىجاؼ؛ أىجاؼ السؤسدة، مثلا -
ججارة ، مالية، أىجاؼ نطاـ السعمػمات لمسؤسدة؛ الجػدة تعشي أخصاء أقل، رضا الدبػف، تبايغ أقل

 ؛كمػثػؾية
 ... الأداء يعشي إنتاجية أكبخ، أرباحا عالية، ؾيسة أسيع، تكمفة مالية أقل -
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 رفع شعارات لمعاممضغ قج لا ديسشغانتقج فقج  ،الحخص الدائج عمى الأداء العالي الجػدة لا يحبحكف  كمفكخ 
 تكػف كاقعية )مثلا الخصأ الرفخؼ،(... كانتقج التقضيع الدائج لأداء العاممضغ، فالجػدة تحتاج إلى الػقت، كبعس

مغ التفكضخ عمى السجػ البعضج، اتخاذ مسػنضغ دائسضغ السؤشخات الخقسية لا يسكشيا أف تؿيع كل شيء، فلا بج 
مع ذلظ مغ السيع الخبط بضغ الجػدة كالأداء  ...أفزل مغ البحث السدتسخ عغ الأرخز أك الأسخع جضجيغ

 ىحا ما تسضدت بو الانحخافات الدت، ك ةشطسلمس العميا إذا أريج لسشيجية الجػدة أف تدتقصب اىتساـ كدعع الؿيادة
حجكد زمشية محجدة كمضدانيات  التحدضغ في ىحه السشيجية مييكمة في مذاريع تدضخ ضسغ عسميةف ،مثلا

، غالبا ما يتعّ الخبط بضغ مفيػـ (48، صفحة 2014)بػعبج الله،  مدصخة، تخزع لسشصق الخبح كالخدارة
السؤسّدة الرّحية صياغة أىجاؼ السؤسدة بجلالة الجػدة كتحدضغ الأداء، لكغ يشبغي لمقائع عمى تدضضخ 

، إضافة إلى تػضيف مختمف الأدكات كمعايضخ التقضيع الخاصة بتبشّي كتقضيع الجػدة في السؤسدة الجػدة
 الرحية لتقضيع أدائيا.

نو رفع مدتػػ الاىتساـ بعسميات أمغ ش TQM تبشي السشطسػات لسسارسػات إدارة الجػدة الذاممة إفّ 
ء، كسا أشارت بعس الجراسات تالي تحدضغ الأداالالعساؿ كبالتجريب كالتعميع السدتسخ كالتعاكف الجسػاعي بػضغ 

كبضخة في ندبة الخضا الػضيفي لجػ الديادة التي ناقذت العلاقة بضغ الجػدة كالأداء في السشطسات إلى ال
  1009 خاؾ العاممضغ الػحؼ تشز عميو إحجػ مبادغ مػاصفات العالسية الجكليةلسبجأ إش ياالعاممضغ بعج تصبيق

.ISO  الأخصاء السختكبة نتيجة لاستيعاب السػضفضغ لسفيػـ الجػدة العسل ك انخفاض معجؿ حػػادث إضافة إلى
كسضتعّ التفرضل في  .(361صفحة ، 2017)بغ عػدة، قرضخ، ك يػب،  الجػدة الذاممة كتصبيقيع لجلضل

 في الفرل الدّادس مغ ىحه السصبػعة. أكثخ أىسية نطامي إدارة الجػدة كإدارة الرّحة كالدلامة السيشية

 التقاشع بضغ السفيػمضغ أيزا في السجاؿ الأضضق لؿياس الجػدة السجركة لمخجمة. مقابل الشطخةنجج 
 دراكات كالتػقعات، كسا نجج ذلظ في أعساؿ أكلفخ كقخكنخكزالفخؽ بضغ الإائمة بأف الجػدة ىي الكلاسيكية الق
يخػ كتاب آخخكف، أبخزىع كخكنضغ كتايمػر، أف الجػدة ىي إدراؾ الدبػف للأداء الفعمي بجكف ك كبارسػرامػف، 

لحالة يشذأ لمسقارنة مع التػقعات. حدب ىحه الشطخة الأخضخة؛ الجػدة ىي الأداء. التقاشع إذف في ىحه ا الحاجة
دراكات، خؼ بأنيا الفخؽ بضغ التػقعات كالإمحجد، ىػ مجاؿ الجػدة الحاتية كتعخيفيا، فإما أنيا تع في مجاؿ

، (48، صفحة 2014)بػعبج الله،  دراؾ لأداء الخجمةالإ الكلاسيكي، كإما أف تعخؼ بأنيا حدب الشسػذج
متسضضد بضغ الاتجاىضغ، في الفرل الخامذ مغ ىحه السصبػعة )تقضيع جػدة الخجمة الرّحية(، كسضتعّ العػدة ل

 .، بحضث تتسضّد الشساذج الأكثخ انتذارا كفقا للاتجاىضغ السحكػريغفي نساذج تقضيع جػدة الخجمة الرّحية
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 أىسية تقييؼ الأداء في السؤسدة الرّحية. -4

يتزسغ  إلى تذجيع التغضضخ كالتحدضغ لجػ العاممضغ، كالحؼيھجؼ تقضيع الأداء في السؤسدات الرحية 
 . كسا تداعجالعلاقات مع فخيق العسل كالآخخيغكالإنتاجية، كالكفاءة ك الرحية السھارات الفشية لجػدة الخعاية 

عسمية تقضيع الأداء في السؤسدات الرحية عمى تقضيع جسيع السسارسات لجػ السػارد البذخية الرحية سػاء 
، ؿ التغحية العكديةلاغ خكذلظ م ، كھي ضخكرية لإحجاث التحدضغ السدتسخ،فشية أك سمػكية أك مھشية كانت
الزعف في معارؼ كمھارات كسمػكيات كمسارسات نقاط تداعج السذخفضغ عمى تحجيج نقاط القػة ك  التي

عديد أداء الأفخاد لإحجاث البخامج التجريبية اللازمة لمؿياـ بالتجريب كالتعميع السدتسخ لت العاممضغ، كتحجيج
د في ضّ لتػضيف السرادر كتحقضق التسكتعديد الخضا في العسل، كاستخجاـ أنطسة فعالة  التحدضغ السدتسخ

تتسثّل أىسية تقضيع الأداء في القجرة عمى تحجيج الانحخافات في ك  ،(10، صفحة 2017)عبج الدتار،  الأداء
ليذ غاية إنسا كسضمة لإدارة  ءالسشاسب كترحيح ما يجب ترحيحو، كيسكغ القػؿ أفّ تقضيع الأداالػقت 

 :(147، صفحة 2011)الججشي،  الأداء، بػية تحقضق ما يمي

  .تػثضق الارتباط بسشيج إدارة الجػدة الذاممة كالإسياـ في تحقضق متصمباتيا - أ
كالتقضيع  التي تحقق السؤسدة مغ خلاليا العجيج مغ الػضػائف يةالعاممضغ الػضيفة الأساس اعتبار أداء - ب

 . كالتحفضد كالتجريب
 . إحجاث الجمج كالتكامل بضغ تحجيج الأىجاؼ كتقضيع العاممضغ كتصػيخ أدائيع - ج
 . زيادة الإنتاجية مغ خلاؿ تعديد السضدة التشافدية - د
 .كمجاراة التصػر في مدتػيات الإدارة الػسػصى نحػػ جػػدة العسػلتحقضق الدخعة في التغضخ التشطيسي  - ه

 
 مؤشّخات تقييؼ الأداء في السؤسدة الرّحية. -5

مغ خلاؿ نتائج السخضى مثل معجؿ الإصابة في الشتائج السخغػبة، تتسثل مؤشخات أداء السدتذؽيات 
، كمغ خلاؿ الشتائج ..السخيس بالعجكػ، إعادة الجخػؿ إلى السدتذفى، الدخعة، الجقة في التذخيز، رضا
، كتقدع إلى نػعضغ: السؤشخات ..السالية كالدػؾية، كنتائج نطاـ العسل، كنتائج الكفاءة كالفعالية في السدتذفى

 السالية السؤشخات غضخ السالية.
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ػ حضث تعبخ السؤشخات السالية عغ نتائج الأداء الفعمي، كسا تعكذ الأداء السالي لمسؤسدة، كتُذضخ إلى مج
ستثسار كخمق ؾيسة لمسداىسضغ. كمغ نجاح الإدارة في تحقضق الأىجاؼ الإستخاتيجية كالخبحية كالعائج عمى الا

السؤشخات غضخ السالية، مؤشخ العلاقات مع العسلاء: كيزع ىحا السؤشخ مقاييذ الفعالية التذغضمية، كتذسل 
مية: كىػ فة. كمؤشخ العسميات الجاخمجسػعة مغ السقاييذ تتسحػر حػؿ الجػدة كالػقت كالخجمة كالتكم

: كتتسثل في العسميات السختبصة بتحدضغ تقشية العسميات الإنتاجية كخمق سمع ججيجة بتكاريتزسغ: عسميات الا
كتمبية حاجات كتػقعات العسلاء. كسا تتزسغ عسميات التذغضل الستعمقة بإنتاج كتػصضل الدمع كالخجمات 

كتخؽيس الدمغ لتػصضل الدمع كأداء الخجمة. كتتزسغ أيزاً خجمات ما كتحدضغ جػدة العسميات الإنتاجية 
بعج البيع بالدخعة كالجقة التي يصمبيا الدبػف. كيػجج أيزاً مؤشخ التعمع كالشسػ: كيذسل مقاييذ مثل مدتػػ 

ي كتتسثل معايضخ الأداء الأكثخ استخجاماً ف .كعجد مقتخحاتيع، كعجد السشتجات الججيجة ميارة العاممضغ،
السدتذؽيات في: ندبة الإشغاؿ، التجفق الشقجؼ، ندبة الإيخادات مغ السخضى الخارجضضغ، دكراف الأصػؿ، 

حضث يدتخجـ معطع الباحثضغ تمظ السؤشخات  .الػؼيات، السزاعفات، مجة إقامة السخيس، كالتكمفة لكل حالة
 .(444، صفحة 2021)خخكبي، يػنذ، ك عباس،  لذسػلضتيا للأداء السالي كالتذغضمي خانط

، 2011)بجيدي ك زكيػش، أىسّيا  عجد مغ الجّراسات يمخزّ قػانضشياكنأتي لكيؽية حداب بعزيا كسا 
، كسا يججىا الصّالب في السلاحق مغ (316-313، الرفحات 2010)سعضج،  ، ك(153-149الرفحات 

 ,UNDP) ( كالسشذػر مغ شخؼ كزارة الرّحة لمعخاؽUNDPبخنامج الأمع الستحجة الإنسائي )شذػرات م
2022): 

العسميات : تدتخجـ ىحه السؤشخات لؿياس مجػ جػدة أك تسضد الشذاط أك مؤشخات الشذاط والعسميات 5-1
التي أنجدت لتقجيع خجمة أك رعاية صحية، كفي ىحا السجاؿ يسكغ استخجاـ السؤشخات التالية، كالتي نحكخىا 

 عمى سبضل السثاؿ لا الحرخ:

 ندبة الؾؼيات بالسدتذفىالخاقجيغ بالسدتذفى =  ÷عجد الػؼيات بضغ السخضى الخاقجيغ بالسدتذفى 

 معجل بقاء السخيضعجد السخضى الخاقجيغ بالسدتذفى =  ÷ى العجد الإجسالي لأياـ الخقػد بالسدتذف

 متؾسط أيام الانتغارعجد السشتطخيغ =  ÷فتخة انتطار السخيس لإجخاء العسمية الجخاحية 

 ندبة الذكاوى عجد السخضى القادمضغ لمسدتذفى =  ÷عجد الذكاكػ 
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 ندبة السظابقةمجسػع العسميات السقارف بالسعايضخ السصبقة =  ÷عجد العسميات السشجدة كفق السعايضخ السصبقة 

كتتسثل في السؤشخات التي تؿيذ مجخلات العسميات مغ مػارد مؤشخات البشية الأساسية أو الييكل  5-2
 :بذخية كمادية كمالية لازمة لتقجيع الخجمة الرحية، كىشا يسكغ ذكخ السؤشخات التالية

 د البذخيةمؤشخات لؿياس أداء السؾار أ. 

 السؤشخات الخاصة بالأشباء، كيسكغ اعتساد السؤشخات أك السقاييذ التالية: -

 عسمية/ طبيبعجد الأشباء الجخاحضغ خلاؿ الدشة =  ÷عجد العسميات الجخاحية خلاؿ الدشة 

 مخاجع/ طبيبعجد الأشباء =  ÷عجد السخاجعضغ لمعيادة الخارجية 

 طبيب مؿيؼ/ إجسالي الأطباءالعجد الكمي للأشباء =  ÷عجد الأشباء السؿيسضغ 

 أخرائي/ إجسالي الأطباء العجد الكمي للأشباء = ÷عجد الأشباء الأخرائضضغ 

 السؤشخات الخاصة بالذبو شبضضضغ، كيسكغ اعتساد السؤشخات أك السقاييذ التالية:-

 مسخضة/ طبيبالعجد الكمي للأشباء =  ÷عجد السسخضات 

 مسخضة/ مخيضعجد السخضى الخاقجيغ بالسؤسدة الرحية =  ÷عجد السسخضات 

 سخيخ/ مسخضةعجد السسخضات =  ÷عجد الأسخة بالسؤسدة الرحية 

السؤشخات الخاصة الأخخػ كالإداريضغ، كيسكغ اعتساد السؤشخات أك السقاييذ الػاردة في العشرخ التالي )ب( -
 بالإضافة إلي ما يمي:

 مخيض مدعف/ سيارة إسعافعجد سيارات الإسعاؼ =  ÷عجد السخضى السدعفضغ 

 إداري/ مدتخجمالعجد الكمي لسدتخجمي السؤسدة الرحية =  ÷عجد السدتخجمضغ الإداريضغ 

 ب. مؤشخات لؿياس أداء السؾارد السادية والسالية:

العجد الكمي لمسخضى السػججيغ  ÷عجد أياـ البقاء بالسدتذفى(  -يػما( 360 ×))عجد الأسخة بالسدتذفى 
  عجد الأيام التي يخمؾ فييا الدخيخ مؽ السخضىبالسدتذفى = 
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 فيحا السؤشخ يؿيذ مجػ كفاءة استغلاؿ أسخة السؤسدة الاستذفائية خلاؿ مجة زمشية معضشة

 فتخة معيشةمخيض راقج في الدخيخ خلال عجد الأسخة السييأة لمخقػد =  ÷عجد السخضى الخاقجيغ في السدتذفى 

 ندبة الأجيدة الظبية العاطمةالعجد الكمي للأجيدة الصبية =  ÷عجد الأجيدة الصبية العاشمة 

ندبة ساعات التؾؾف/ ساعات عجد ساعات التذغضل الفعمية =  ÷مجسػع ساعات التػقفات للأجيدة الصبية 
 التذغيل

 ب السخيض مؽ تكمفة الأدويةنريالعجد الكمي لمسخضى بالسدتذفى =  ÷تكمفة الأدكية السدتخجمة 

 تكمفة كل حالةمجسػع حالات الفحز السخبخؼ أك الأشعة =  ÷مجسػع تكاليف الفحز السخبخؼ أك الأشعة 

 ندبة مراريف الريانةالسبمغ الإجسالي السخرز لمريانة =  ÷مراريف الريانة الفعمية 

 مؤشخات الشتائج أو السخخجات: 5-3

كشتيجة لمعسميات، كفي ىحا الإشار ىشاؾ مؤشخات خاصة بالشتائج السخحمية كتؿيذ ما حجث كما لع يحجث 
 مثل عسمية التكفل بالسخضى، كىشا يسكغ استخجاـ الشدب التالية:

 ندبة تمؾث غخف العسمياتعجد غخؼ العسميات =  ÷عجد إصابات تمػث غخؼ العسميات 

 ندبة الأطفال السمقحيؽ= عجد أشفاؿ السقاشعة الػاجب تمؿيحيع  ÷عجد الأشفاؿ السمقحضغ 

ندبة الإدخال غيخ عجد سكاف السشصقة التابعة لقصاع صحي معضغ =  ÷عجد الإدخاؿ غضخ السبخمج لمسخضى 
 السبخمج

 مؤشخات تقييؼ جؾدة الخجمة الؾقائية والخعاية الرحية الأولية: 5-4

 معجل الإصاباتعجد سكاف السشصقة التابعة لقصاع صحي معضغ =  ÷عجد الإصابات بسخض معضغ 

 ندبة الأطفال السمقحيؽعجد الاشفاؿ بالسشصقة التابعة لقصاع صحي معضغ =  ÷عجد الأشفاؿ السمقحضغ 

 ندبة تشفيح الفحؾصاتالعجد السخصط لمفحز =  ÷عجد الفحػصات السخبخية لسياه الذخب كالسػاد الغحائية 
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 مؤشخات تقييؼ أداء نذاط البحث العمسي: 5-5

 بحث/ طبيبعجد الأشباء بالسدتذفى =  ÷عجد البحػث السشجدة مغ قبل الأشباء 

 ندبة إنجاز الشجواتعجد الشجكات السبخمجة =  ÷عجد الشجكات العمسية كالصبية السشجدة 

ندبة تشفيح العجد السخصط للاكتذافات الصبية =  ÷عجد الاكتذافات العمسية السحققة في السجاؿ الصبي 
 الفحؾصات

الاعتساد عمى نساذج  أف تخجمشا نتائج تقضيع الأداء في تقضيع جػدة الخجمة الرّحية، لكغ يجب يسكغ
 بذكل خاص، نفرّل فضيا في الفرل السػالي. الخجمة جػدةة بتقضيع خاصّ 
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 تقييؼ جؾدة الخجمة الرّحية. :الخامذالفرل 

 تسييج.

 أداءمػارد السؤسّدة الرّحية كإدارة استخجاميا، إضافة إلى علاقة  بعج أف تصخقشا في الفرل الخابع إلى
تقضيع جػدة الخجمة الرّحية، بحضث لا يسكغ الاكتفاء و، يأتي بالجػدة، كأىع مؤشخات تقضيس السؤسّدة الرّحية

ا، بتصبضق أبعاد جػدة الخجمة في السؤسّدة الرّحية، كإنّسا مغ الزخكرؼ تقضيسيا لمحكع عمى مجػ فعالضتي
  كبالتالي تحقضق رضا السخضى كالشتائج السختبصة بو.

يعتبخ تقضيع جػدة الخجمة مخحمة ميسّة مغ مخاحل إدارة جػدة الخجمة بذكل عاـ، بغخض الػقػؼ عمى 
كترحيحيا في الػقت السشاسب، ككحا بغخض التّحدضغ السدتسّخ الحّؼ يعجّ آخخ مخحمة مغ مخاحل الاختلالات 

نفرّل في ىحا الفرل في تقضيع جػدة إدارة جػدة الخجمة، كبعجا أساسيا مغ أبعاد إدارة الجػدة الذّاممة. 
 تتسّضد بخرػصيات ايالخجمات الرّحية، بحضث قج تتفق مع مؤشخات تقضيع الأداء في الجانب الكسي، لكش

يتع عخضيا مغ خلاؿ معخفة مدتػيات جػدة الخجمات الرحية،  تشبع مغ خرائز الخجمات الرّحية،
 مفيػـ ككيؽية ؾياس كتقضيع جػدة الخجمة الرحية، كأىع الأدكات كالشساذج السدتعسمة في ذلظ.
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 مدتؾيات جؾدة الخجمة الرّحية. -1

قبل معخفة مفيػـ تقضيع جػدة الخجمة الرّحية ككيفضتو، يجب معخفة مدتػيات جػدة الخجمة، التي مغ 
تتسثل عمى مجػ مصابقة ما ىػ متػقع أك مخصّط مع ما ىػ قائع فعلا، ك خلاليا يسكغ السقارنة كالحكع 

، الرفحات 2011)بجيدي ك زكيػش،  أربع مدتػيات أساسية، يمخرّيا في ت جػدة الخجمة الرحيةمدتػيا
 :كسا يمي (144-145

كتتسثل في ذلظ السدتػػ مغ الجػدة التي يخػ السخيس  ؛ The Expected Quality الجؾدة الستؾقعة - أ
ضخكرة تػفخىا في الخجمة السقجمة لو. عمسا بأف ىحا السدتػػ يرعب تحجيجه كبالتالي تحؿيقو، في 

الأحياف، بدبب اختلافو مغ شخز لآخخ أك مغ مخيس لآخخ، كذلظ تبعا لعجة عػامل مشيا أغمب 
فزلا عغ اختلاؼ الخجمات التي يتػقع السخضى الحرػؿ  .شبيعة السخض مثلا كحاجياتو العلاجية

 .عمضيا بالسؤسدات الرحية
الخجمة التي كتتسثل في ذلظ السدتػػ مغ جػدة  ؛ The Recognition Qualityالجؾدة السجركة - ب

تقجميا السؤسدة الرحية كتخاىا ضخكرية كمشاسبة لمحالة السعالجة كيختمف مدتػػ ىحه الجػدة تبعا 
لصبيعة السؤسدة الرحية، عامة أك خاصة، ككحلظ تبعا لفمدفتيا كالإمكانيات كالقجرات السادية 

 .كالبذخية التي تستمكيا
لظ السدتػػ مػغ جػدة الخجمة الحؼ يتػافق كتعشي ذ ؛ The Standard Qualityالجؾدة السعيارية - ج

كالسػاصفات السحجدة لمخجمة، كذلظ عمى السدتػػ السحمي أك الجكلي. كعميو فيي تسثل درجة إدراؾ 
 كالتداـ القائسضغ عمى السؤسدة الرحية بيحه السقاييذ.

ذلظ السدتػػ مغ جػدة الخجمة الحؼ اعتادت  وتمثل؛ The Performance Quality الجؾدة السحققة - د
 السؤسدة الرحية تقجيسو لمسخضى.

، صفحة 2014)دريجؼ،  يمخّرياكقبل أف نقجّـ تعاريفا إجخائية لكلّ مشيا، نعخض تعخيفا ثافٍ ليا، بحضث 
 يمي: بذكل آخخ، نعخضو ؼيسا  (28

 الجرجة مغ الجػدة التي يخػ السخيس كجػب كجػدىا، كىحا السدتػػ : كىي تمظ الجؾدة الستؾقعة -
العلاجية  ختلاؼ خرائز السخضى كحالاتيعامغ الجػدة يرعب تحجيجه في الغالب إذ يختمف ب

 .ختلاؼ الخجمات التي يتػقعػف كجػدىا في السؤسدات الرحيةافزلا عغ 
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الرحية،  السقجمة لو مغ قبل السؤسدة: كىي إدراؾ السخيس لجػدة الخجمة الرحية الجؾدة السجركة  -
 .أؼ ترػر السخيس لجػدة الخجمة الرحية السقجمة لو

 : ذلظ السدتػػ مغ الخجمة السقجمة كالتي تتصابق مع السػاصفات السحجدة أساساالجؾدة الؿياسية -
 .لمخجمة كالتي تسثل بحات الػقت إدراكات إدارة السؤسدة الرحية

 جة مغ الجػدة كالتي إعتادت السؤسدة الرحية تقجيسيا لمسخضى.: كىي تمظ الجر الجؾدة الفعمية  -

 .، بحضث يحجّد الشقاط الأساسية التي تعبّخ عغ كل مدتػػ يسكششا تمخيريا مغ خلاؿ الججكؿ السػالي

 (: مدتؾيات جؾدة الخجمة الرّحية06الججول رقؼ )
 شخحيا مدتؾيات جؾدة الخجمة

 في الحرػؿ عميو. يخغب الدبؾن مدتػػ الجػدة الحؼ  الجؾدة الستؾقّعة
في  قبل الدبائؽ مؽأك السجرؾ  السحدؾسمدتػػ الجػدة  الجؾدة السجركة

 السؤسدة الرّحية.
أك السػاصفات السحجّدة  السظابق لمسعاييخمدتػػ الجػدة  الجؾدة السعيارية أو الؿياسية

 السجركة مؽ قبل السؤسدةلمخجمة الرّحية. كيسثل الجػدة 
 الرّحية.

 / السحقّقةالسقجّمةجؾدة ال
 (أو الفعمية )الحؿيؿية

 مغ قبل السؤسدة الرّحية. السحقّق فعلامدتػػ الجػدة 

 مدتؾيات جؾدة الخجمة الرّحية(. عتساد عمى)مؽ إعجاد الباحثة بالا السرجر:
جػدة  تقضيعف في نساذج كتيسشا معخفتيا كالتسضضد بضشيا بغخض تقضيع جػدة الخجمة الرحية، بحضث تػضّ 

 .الخجدمة الرّحية
 

 جؾدة الخجمة الرّحية.وتقييؼ ؾياس  -2
ات السشتج جػدةعتبخ عسمية معقجة مقارنة مع ؾياس يإف ؾياس جػدة الخجمات الرحية في السدتذؽيات 

حضث تدتخجـ الأسالضب الكسية بديػلة. كإف الرعػبة في ؾياس الخجمة الرحية كجػدتيا السادية )الدمع(، 
، صفحة 2014)عباس، إلى اعتبارىا غضخ ممسػسة، ككػنيا مختمفة كذات خرػصية... في السؤسدات يعػد 

يسكغ  السشتجات، بحضثة مغ خلاؿ فحز ، يسكغ تقضيع الجػدالسمسػسة السادية ي حالة الدمعفف، (269
تقضيع جػدة مغ غضخ السسكغ  لكغ ،استخجاـ مخاؾبة الجػدة لمتحقق مغ السػاصفات كرفس الدمع السعضبة
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قابمية  كعجـ اللاممسػسية :معضشة لمخجمة مثل خرائزالخجمة بشفذ شخيقة تقضيع السشتج السمسػس بدبب 
 .(Ramya, Kowsalya, & Dharanipriya, 2019, p. 39) الفرل

الؿياس كالتقضيع دكرا مخكديا، كىي مفيػـ مخكدؼ، نججه  في ضساف الجػدة كالجػدة الذاممة تؤدؼ عسمية 
شجج فكخة الؿياس كؾياس الجػدة السجركة ف ،(PDCA) لمتحدضغ ديسشغمثلا في السخحمة الثالثة مغ مخاحل عجمة 

فالتأكج  ،صحّح( –تحقّق  –نفّح  –مغ خلاؿ مخحمة التحقّق )السخاحل الأربعة: خصّط – كلػ ضسشيا –بالحات 
الجػدة، كىحا يتّفق مع مختمف السشيجيات  الدبػف السعمشة كالزسشية يقتزي ؾياس مغ تمبية الػحجة حاجات

، فلا يسكغ لمسؤسّدة الرّحية (51-50، الرفحات 2014الله، )بػعبج  سيجسا( 6) مثل الانحخافات الدتة
الؿياـ بعسميات الؿياس كالتقضيع، كىحا قج يتعّ  إجخاء التحدضشات كالحفاظ عمى مدتػػ جػدة خجمتيا دكف 

بالسقارنة بغخض كذف الانحخافات أك بجكنيا بغخض معخفة الػضع الفعمي لأداء السؤسدة الرّحية كالحؼ 
، كالتي نأتي لمتفرضل فضيا فيػـ جػدة الخجمة الرّحية في الشساذج التي تتبشى التقضيع دكف مقارنةيتصبق مع م

 .في العشاصخ التالية مغ ىحا الفرل

 

 الرّحية. جؾدة الخجمة طخق ؾياس -3

التغضخات جلالة ، كلكغ تقاس الجػدة بليذ مغ الديل ؾياس جػدة الخجمة بصخيقة الؿياس السباشخ
، 2014)دريجؼ،  فق الترػر التاليرتفاع السدتػػ الرحي، ك اقترادية لمسجتسع كمجػ كالا جتساعيةالا

 :(32صفحة 

 ة.إذ يتع ؾياس الشاتج الفعمي لمخجم: طخيقة الؿياس السباشخ -
 :مثل : إذ يتع ؾياس جػدة الخجمة عغ شخيق السقارنة مع نتائج أخخػ سباشخالغيخ طخيقة الؿياس   -
 السذخفة  : أؼ مع معجلات ؾياسية مػضػعة بػاسصة أنطسة كضعتيا الأجيدة التشفضحيةأنساط مقششة

 .عمى السؤسدات الرحية أثشاء كضع الخصة
 أؼ مع مؤسدات صحية مساثمةمقارنة محمية :. 
 أؼ مع الأعػاـ الدابقةقارنة تاريخيةم :. 
 القػمي: أؼ مع معجلات أداء عمى الرعضج مقارنة قؾمية. 
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 أىسية تقييؼ جؾدة الخجمة الرّحية. -4

 :(269، صفحة 2014)عباس،  جػدة الخجمات الرّحية ؼيسا يمي كتقضيع ؾياسأىسية تمخيز  يسكغ

معخفة احتياجات السخضى/السدتفضجيغ مغ الخجمات الرحية كالتعخؼ عمى مجػ ملاءمة الدياسات  -
 التي تتخحىا السؤسدة الرحية تجاه السخضى؛كالإجخاءات 

 التعخؼ عمى أداء الأشباء ككفاءتيع كمياراتيع كقجراتيع في تقجيع الخجمات الرحية؛ -
 تداعج عسمية الؿياس في تقضيع جػدة الخجمات الرحية السقجمة لمسخضى؛ -
 التعخؼ عمى قشاعة العسلاء كرضاىع كمجػ تقبميع لمخجمات الرحية السقجمة ليع. -

 :في فائجتضغ أساسضتضغ (99-98، الرفحات 2009)الخشضجؼ،  الشقاط التّي ركّد عمضيا يسكغ إضافة كسا

تحجيج ما ىػ جضج كما ىػ سضئ ؼيسا يخز السؤسدة كزبائشيا مسا يداعج عمى الػصػؿ إلى التػازف  -
 .السدتسخكل مغ الصخفضغ كتحقضق التحدضغ  بضغ مرالح 

إف ؾياس الأداء الفعمي كفق معيار محجد سمفاً يداعج في تقضيع جػدة الخػجمات كالتعػخؼ عمػى  -
الأسباب التي تحػؿ دكف الػصػؿ إلى ىحا السعيار في حالة نقز الشتائج السحققة فعلًا عغ الشتائج 

لتحدضغ السػارد الستاحػة السخجػة، كبشاء عمى ذلظ يتع اتخاذ قخارات التغضضخ أك التصػيخ اللازمة 
  ة.قضق أقرى عائج لمخجمات بأقل تكمفكتح

 
 نساذج تقييؼ جؾدة الخجمة الرّحية. -5

بضغ  التسضضديسكغ يػجج عجة نساذج كأدكات يسكغ أف ندتعسميا لؿياس كتقضيع جػدة الخجمة الرحية، ك 
-99، الرفحات 2009)الخشضجؼ،  يجػده الخجمات مغ مشطػر العسضل ى خسدة شخؽ أساسية لؿياس

100): 

 .مقاييذ عجد الذكاكػ  -
 .مقاييذ الخضا -
 .بالؿيسةمقاييذ العسضل السػجو  -
 .مقاييذ الفجػة -
 .مقاييذ الأداء الفعمي -
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سبق الإشارة إلى أفّ أبعاد جػدة الخجمة ىي نفديا الأسذ التي تػضّف في تقضيسيا. كأشخنا في الفرل 
بجػدة الخجمة الرّحية إلى أفّ ىحه الأبعاد تقدّع إلى عذخة أبعاد، في حضغ تعّ دمجيا في خسدة أبعاد الخاص 

، كىي نفديا التي تدتعسل أساسية مغ قبل كػتمخ، كتعّ إعصاؤىا أكزاف تذضخ إلى الأىسية الشدبية لكل مشيا
الخجمة ندتصيع مغ خلاليا تقضيع لتقضيع جػدة الخجمة، بحضث نعخض ؼيسا يمي نسػذجضغ ميسضغ لتقضيع جػدة 

 .جػدة الخجمة الرحية

 :SERVQUAL الفجؾاتالفجؾة/نسؾذج  - أ

؛ ( Parasuraman, et al 1985) هؤ ػرماف كزملاسبارا دب أكلى السحاكلات لؿياس جػدة الخجمات إلىشتُ 
  of Quality Gaps  Deficiencies Modelالفجػات  شسػذجبحضث تسكشػا مغ ترسيع مؿياسيع الذيضخ 

كالجػدة  Serviceغ الخجمة ضكػف مغ كمستبحضث يتكيعشى جػدة الخجمة، SERVQUAL  باسعكالسعخكؼ 
Quality العسلاء  العسلاء كالخجمات التي يجركيا قبل لؿياس ما يعخؼ بالفجػات بضغ الخجمات الستػقعة مغ

جػدة  ؼالسقاييذ الذائعة كتعػد أسدو الشطخية لشسػذج الفجػات، كيعخّ  أحجSERVQUAL  فعمًيا، كيعج
)محمد صلاح  .كحجة 22حضث الفخؽ بضغ تػقعات العسضل كترػرات الأداء عمى مؿياس مكػف مغ  الخجمة مغ

)استبياف تقضيع جػدة الخجمة ، يتع عخض السؿياس في ملاحق ىحه السصبػعة (24، صفحة 2016الجيغ، 
  الرّحية(.

تمظ الأبعاد لؿياس الجػدة السقجمة كالسعخكفة بشسػػذج  خسداً مػغ Berry & Parasuramanاختار 
SERVQUAL كالفجػات .الجػانب السادية )السمسػسة(، الاعتسادية، الاستجابة، الأماف كالتعاشف كىػي 

يؿيذ إدراؾ العسلاء؛ لضتدشى تحجيج الفجػة  كالبعس الآخػخالخسذ لمشسػذج يؿيذ بعزيا تػقعات العسلاء 
)عبج البارؼ مبخكؾ،  كالسعخكفة بالفخؽ بضغ التػقعات كالأداء بالسعادلة التالية بضشيسا، كالتي تسثل جػدة الخجمػة

 : (55، صفحة 2018

( )                  جػدةالخجمة ( )               التػقعات   ( )            الإدراؾ 

 كيسكغ تعخيف تػقعات العسضل عمى أنيا "السعتقجات حػؿ تقجيع الخجمة التي تذكل معايضخ أك نقاط
 مخجعية يحكع مغ خلاليا عمى الأداء"، بضشسا تعخؼ ترػرات أك إدراكات الأداء عمى أنيا "تقضيسات ذاتية

 .(24، صفحة 2016)محمد صلاح الجيغ،  لمتجخبة الفعمية لمخجمة" عبخ التفاعل مع مقجمي الخجمة
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، كالخامدة تتعمق Provider Gaps كيتزسغ نسػذج الفجػات أربعاً مغ الفجػػات تتعمػق بسقػجـ الخجمػة
 :(57-56، الرفحات 2018)عبج البارؼ مبخكؾ،  ىحه الفجػات الخسذ كسا يمينمخّز  بالعسضل، ك

الإدارة ليحه  كىي ؾيسة الفخؽ بضغ تػقعات العسضل لجػدة الخجمة، كإدراؾ ؛فجؾة البحث :الفجؾة الأولى -
يحتاجو الإدارة في التػصل لسعخفة ما  التػقعات، كتفضج تمظ الفجػة في التػصل إلػى عػجـ مقػجرة

ترسيع الخجمة السصمػبة، ككحلظ الخجمات السدانجة التي يصمبيػا  العسضل بالتحجيػج، ككضػف يشبغػي
 كعمى الإدارة أف تدتػفضيا؟ ككحلظ كجية نطخ العسضل في الجػدة الػدميسة. العسضػل

قجرة الإدارة ك  كىي تسثل الفخؽ بضغ إدراؾ الإدارة لتػقعػات العسػلاء، ؛فجؾة الترسيؼالفجؾة الثانية:  -
يجؿ عمى انخفاض قجرة الإدارة عمى تمبية ما  كجػد تمظ الفجػػةتخجسة ىحا الإدراؾ إلى معايضخ، ك عمى 

 .تجركو مغ تػقعات العسلاء
الإدارة،  كىي تسثل الفخؽ بضغ السػاصفات السحجدة لمجػدة مغ قبػل ؛فجؾة التقجيؼالفجؾة الثالثة:  -

تقجيع ج مقجمي الخجمة ككفاءتيع عش دبب انخفاض مدتػػ ميػارةكالأداء الفعمي، كتشتج تمظ الفجػة ب
كقج يعػد ذلظ لأعباء كضيؽية أك نقز في التجريب، أك  السػاصفات التي تجركيا الإدارة لمجػدة

 .الانتساء لمسشطسة، أك نطاـ الخقابة أك مدتػػ التقشيات في السشطسة انخفاض مػدتػػ 
كالجػدة التي  كىي تسثل الفخؽ بضغ جػدة الخجمػة السقجمػة لمعسضػل، ؛فجؾة الاترالالفجؾة الخّابعة:  -

ذلظ بالسبالغة في الػعػد أك سػء نطاـ  كعجت بيا الإدارة مغ خلاؿ الاترالات التدػيؿية، كقج يكػف 
 .الاترالات التدػيؿية

كجػد  كىي محرمة الفجػات الأربعة، كمغ ثع فيي تكػف نتيج ؛الفجؾة الحؿيؿيةالفجؾة الخامدة:  -
 .الأربع بعس أك كل الفجػات سالفة الحكخ كمغ ثع فيي دالة لتمظ الفجػات

 كيمخرو الذكل السػالي:
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 (SERVQUAL) (: نسؾذج الفجؾات05الذكل رقؼ )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (622، صفحة 2016)الذغيبي و خالج السخلافي، السرجر: 

كلا تكفي معخفة السؤسدة الرحية لمفجػات السحكػرة في ىحا الشسػذج، إنّسا يشبغي معخفتيا لإلغائيا أك 
الفعمية، مّسا تقميز الفجػة الخامدة أك  التقميز مشيا بغخض تقخيب أك مصابقة تػقعات الدبائغ مع الجػدة

تقميز الفجػات الأربعة الستبؿّية مغ خلاؿ الججكؿ  (178، صفحة 2011)العابج،  الفجػة الحؿيؿية. كيمخّز
 التالي.

التخظيطالخبخة الدابقة اترالات خارجية الحاجات  

 الخجمة الستػقعة

5الفجػة   

 الخجمة السجركة

 إدراؾ جػدة الخجمة

 أداء الخجمة )الخجمة السقجمة(

3الفجػة   

4الفجػة  1الفجػة    

2الفجػة   

اترالات مع 
 العسلاء

 )خجمة مخكجة(

تحجيج خرائص الخجمة وفقا لتؾقعات العسلاء )خجمة 
 مرسسة(

السفيؾم الذامل إدراكات الإدارة لتػقعات العسلاء
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 (: تقميص الفجؾات لجؾدة الخجمة.07الججول رقؼ )

 التفاصيل الفجؾات
 
 

 الفجؾة الأولى

 ع ماذا يتػقع السخضى، مثل العسل عمى:تعمّ 
الفيع الجضج لتػقعات العسلاء مغ خلاؿ: البحػث، تحمضل  -

 الذكاكػ، آراء العسلاء...الخ.
مي الخجمة الرحية كإدارة تحدضغ الاترالات الخأسية بضغ مقج -

 ، كتقمضل عجد السدتػيات بضشيسا.السؤسدة
 .تحػيل السعمػمات إلى عسل حؿيقي -

 
 
 
 
 
 
 
 

 الفجؾة الثانية

 :تحجيج السعايضخ الجؾيقة لجػدة الخجمة
التأكج مغ أف الإدارة ممتدمة بسدتػػ الجػدة السجركة كسا ىي مغ   -

 .كجية نطخ السخضى
ـ في ؾيادة السخؤكسضغ نحػ تقجيع تهتجريب السجراء لديادة ميارا  -

 .خجمة صحية بجػدة أكبخ
التي الرحي، ك الاستجابة لمصخؽ كالأسالضب الججيجة في العسل   -

 .الجػدة تؤدؼ إلى تقجيع خجمات عالية
ي استخجاـ التكشػلػجيا الججيجة لمتعػيس عغ بعس الأعساؿ الت -

 ىحه الأعساؿ كفق معايضخ تترف بالتكخار، كحتى يديل ؾياس
 .محجدة للأداء

التحجيج الػاضح لأىجاؼ الجػدة لمخجمة الرحية، كأف تكػف  -
 .مترفة بصابع التحجؼ كالػاقعية

إفياـ العاممضغ بأف ما يقػمػف بو لو أثخ كبضخ في تحقضق الجػدة  -
 .السصمػبة

كيتقبل الأىجاؼ  أف جسيع مغ يعسل في السؤسدة يفيعالتأكج مغ  -
 .الخجمة ذات الرمة بجػدة السػضػعة

مكافأة الأشباء كالإداريضغ كالسسخضضغ الحيغ يدعػف بجج لتحقضق  -
 .أىجاؼ الجػدة في الخجمة الرحية

 
 

 الفجؾة الثّالثة

 :التأكج مغ كػف الأداء الستحقق يتػافق مع السعايضخ السػضػعة
تػضيح الأدكار كالسياـ لكافة العاممضغ حتى تكػف الأعساؿ التي  -

 .ترب في تحقضق رضا العسلاء جدكنيايش
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 .ـ في إنجاز الأعساؿ السصمػبة مشيعēزيادة ميارة العاممضغ كقجرا  -
لديادة ميارة العاممضغ في إنجاز كضع بخامج التجريب الفشية   -

 .الأعساؿ
زيادة كلاء العاممضغ لمسؤسدة الرحية مغ خلاؿ إشخاكيع في  -

 .كضع معايضخ لجػدة الخجمة
 :التأكج مغ كػف الخجمة السقجمة تصابق ما تع الاتفاؽ عميو الفجؾة الخّابعة

تصػيخ البخامج التخكيجية كالػعػد التي تتزسشيا بسا يتػافق مع  -
 .كإمكانات العاممضغقجرات 

ضخكرة إخبار العاممضغ بسزامضغ البخامج التخكيجية السقجمة قبل  -
 .إشلاقيا لمجسيػر

الدساح لمقائسضغ عمى التدػيق في السؤسدة الرحية بالتفاعل مع  -
 الفخيق الصبي عشج المقاء مع السخضى، كىحا لتعديد الجػانب

 .الشفدية لجػ السخضى
ع بسا يؤدؼ إلى علاقة كثيقة بضغ تحدضغ ثقافة العاممضغ كتحفضدى -

 .قدع التدػيق كالأقداـ الأخخػ 
التأكج مغ مرجاؾية الإعلاف كمجػ تعبضخه عغ الخجمة الرحية  -

 .السقجمة
 (178، صفحة 2011)العابج،  السرجر:

 :SERVPERF نسؾذج الأداء الفعمي - ب

ساسية لؿياس كتقضيع جػدة الأخسدة البعاد الأعمى أيزا  SERVPERFيعتسج مؿياس الأداء الفعمي 
سخعة الاستجابة، الأماف، كىي: العشاصخ السمسػسة، الاعتسادية أك السرجاؾية في التعامل، ، الخجمات
لسؿياس  كجيتالتي نتقادات ، بحضث جاء بعج الا(4، صفحة 2016)محمد صلاح الجيغ،  التعاشف

SERVEQUAL انتقادات الباحثضغ بضشيػا   (Cornin & Taylor, 1992)قاما بتصػػيخ مقضػاس بػجيل،   حضث
الجراسة  تػع تصبضػق، حضث SERVEQUALكالحؼ يدتخجـ ذات أبعاد مؿياس  SERVPERF كأشمػقا عمضػو اسػع

كمصاعع الػجبات الدخيعة، كمخاكد  في أربع قصاعات خجمية، كىي: السرارؼ، كقصاع تشطيف السلابذ،
، بحضث أثبت صلاحضتو في ىحه القصاعات كالتي (57، صفحة 2018)عبج البارؼ مبخكؾ،  الأمخاض السعجية

 مخاكد الأمخاض السعجية(.مغ خلاؿ تصبيقو عمى قصاع السؤسدات الرّحية ) لتذس
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جػدة  بأنو نسػذج يخكد فقط عمى الأداء الفعمي لؿياسSERVPERF الفعمييعخؼ البعس نسػذج الأداء 
اعتساًدا عمى  الخجمات، كيدتشج ىحا السؿياس إلى التقضيع السباشخ للأسالضب كالعسميات السراحبة لأداء الخجمة،

قج  Cronin & Taylor كل مغكىحا لأفّ ، (15، صفحة 2016)محمد صلاح الجيغ،  الأبعاد الخسدة لمجػدة
 مؿياس الفجػة، كاعتسجت فكختيسا في الخفس عمى أنو لا تػجج مػضػعية في ؾياس الفجػة بضغ إدراؾرفزا 

ضل ىحا  العسلاء كتػقعاتيع، بالإضافة إلى الرعػبة كالتعقضج في العسميات الحدابية التي يتزسشيا الؿياس في
كالعلاقة التفاعمية بضغ  مى نتائج الخجمة بل أيزا عمى عسميات تدميع الخجمة،الشسػذج، فيػ لا يخكد فقط ع

يستاز بالبداشة مغ  SERVPERF مقجمي الخجمة كالعسلاء، كىحا مسا يديج في صعػبة تصبيقو، بضشسا نسػذج
بعس الباحثضغ في  كيخػ  .السقجمة لمعسضل حضث الؿياس كالتحمضل، كيخكد عمى تقضيع الأداء الفعمي لمخجمة

ادرا عمى إعصاء تفدضخ كػنو قSERVQUAL  مؿياس أفزل مغ SERVPERF أف مؿياس تقضيع جػدة الخجمة
، كقجر الكبضخ لو في ؾياس جػدة الخجمات ما يفدخ الاستخجاـ أفزل لمشتائج كالفخكؽ بضغ السجسػعات، كىحا

، كاسع الشسػذج ىػ (27، صفحة 2016)محمد صلاح الجيغ،  SERVPERF كبضخ مغ الأدبيات تجعع أداة 
 . PERFORMANCEكالأداء  SERVICEةمجخاخترار لسرصمحي ال

السقجّمة لتقضيع جػدة الخجمات عسػما بسا ذلظ جػدة الخجمات  غالبية الشساذج أفّ تججر الإشارة إلى  
السعتسجة  الشساذج إلا أف؛ عمى الخغع مغ كل الانتقادات، ()جػدة الخجمة الفجػاتمغ نسػذج  الرحية تشبثق
، و TÖRÖK ،PÓNUSZ ،RASSUL)أدبيات تقضيع جػدة الخجمة تحطى بأكبخ دعع في  عمى الفجػات

TÓTH  ،0000 ). 

ككحا تقضيع جػدة الخجمة لا تقػـ السؤسدات الرّحية بالتقضيع مغ أجل التقضيع، إنّسا يأتي تقضيع الأداء 
نذاشاتيا. كفي الجػدة؛ يكػف التّحدضغ ىػ  بغخض ترحيح الأخصاء، الاختلالات كالانحخافات التي قج تتخمّل

، الأدكات اليجؼ الأساسي مغ التقضيع، لحلظ نفرّل في الفرل التالي في تحدضغ جػدة الخجمات الرّحية
حية في حاؿ كانت مصبّقة أك تبشّي تحدضغ جػدة الخجمة الرّ السداعجة ؼيو، كأىع الأنطسة التي تجؿّ عمى 

 .متبشاة في السؤسدة الرّحية
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 تحديؽ جؾدة الخجمة الرّحية. :الدّادسالفرل 

 تسييج.

 تيجؼ السؤسدات الرّحيّة التي تدعى إلى التسضّد كبشاء اسع مختبط بالدّسعة الجضّجة لجػ الدبائغ إلىلا 
. لكشّيا تدعى دائسا إلى تحقضق قفدات نػعية في الاكتفاء بتحقضق جػدة الخجمات الرّحية كالؿياـ بتقضيسيا

، كىحا ما جػدة الخجمات الرّحية التي تقجّميا بسا يزسغ التّفػؽ كالتسضّد كالحفاظ عميو أدائيا، كرفع مدتػػ 
  .يتحقّق مغ خلاؿ التحدضغ السدتسخ الحّؼ يعتبخ مغ أىع مبادغ إدارة الجػدة الذّاممة

لمسؤسّدة الرّحية يشبغي  إنّوفحتى إف تعّ التػصّل إلى أفّ كل الأىجاؼ السخصصة لمجػدة قج تعّ تحؿيقيا، ف
، كىحا يتحقّق لتحقضق نتائج أفزل عمى السدتػيضغ الكسي كالشػعي السدتسخ كالالتداـ لو التحدضغبالؿياـ 

، بالذكمضغ السعخكفضغ لمتحدضغ: التجريجي )الرّغضخ( باستجامة كمػاصمة تحدضغ جػدة الخجمة الرّحية
 . كالجحرؼ )الكبضخ( إف كاف مسكشا

لفرل التصخّؽ إلى السفاـيع السختبصة بتحدضغ جػدة الخجمة الرحية، أىسضتيا كالأىجاؼ التي يتعّ في ىحا ا
، تتػاخاىا السؤسدة الرحية مشيا، مخاحل تحدضغ جػدة الخجمة الرّحية كأىعّ الأدكات التي تداعج في ذلظ

 ISO9001أنطسة الجػدة مخكّديغ عمى نطاـ إدارة الجػدة حمقات الجػدة لتحدضغ جػدة الخجمة الرّحية ك 

 .ISO45001 كنطاـ إدارة الرّحة كالدلامة السيشية في السؤسدة الرّحية
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 مفيؾم تحديؽ جؾدة الخجمة الرّحية. -1

 الستحػػجة في بجايػػةبػػجأ الاىتسػػاـ بسفيػػػـ التحدػػضغ السدػػتسخ لمجػػػدة في القصػػاع الرػػحي في الػػػلايات 
الثسانضشات السيلادية، كذلظ مع بجء السذػخكع القػػمي لإيجػاد نسػػذج لتحدػضغ جػػدة الخعايػة الرػحية الػحؼ 

كتع تػثضػق نتػائج ىػحا السذػخكع في كتػاب "شػفاء الخعايػة الرػحية: اسػتخاتيجيات (، Berwick et al) تدعّسػو
ج ىحا الاىتساـ حتى إف اليضئة السذتخكة لاعتساد السشطسات الرحية قامت في كتداي ،"لتحدضغ الجػدة ججيػجة
إلى مػػشيج يعتسػػج عمػػى )ضساف الجػدة( بتغضػػضخ مشيجيػػا السعتسػػج عمػػى مفيػػػـ تػكضػػج الجػػػدة  1992العػاـ 

عتسػاد السدتذػؽيات كجػػد آلضػة كبػحلظ أصػبح مػغ السعػايضخ الأساسػية لا مفيػػػـ التحدػػضغ السدػػتسخ لمجػػػدة،
الشتػػائج بسػػا يتفػػق كمبػػادغ التحدػػضغ السدػػتسخ. كقػػج اشػػتخشت اليضئػػة  محػجدة لمتحدػضغ السدػتسخ كقضػاس كتػثضػق

الأمخ الحؼ مثل دافعا لمسشطسات الرحية للإسخاع  ،1995 أف يػػتع تصبضػػق ىػػحا السفيػػػـ مػػع بجايػػة العػػاـ
التشفضح الفعاؿ لسبادرات يسكششا القػؿ أفّ  ؛بذكل عاـ. لكغ (75، صفحة 2020)قذي، بتبشي ىحا السفيػـ 

إلى الاعتقاد الخاشئ  قج يُعدػ ذلظ، ك متخمفًا مقارنةً بالترشيع لا يداؿ الخجمةتحدضغ الجػدة في بضئات تذغضل 
 يرعب تشفضحىا في أك في أفزل الأحػاؿ  ؛إما غضخ قابمة لمتصبضقلذائع بأف مبادرات تحدضغ الجػدة ا

، كىحا نتيجة (Woldegebriel, Kitaw, & Beshah, 2014, p. 2) اتية مقارنة بالإنتاجيةالخجم الشذاشات
غ الخجمات السقّجمة مّسا يرعّب ؾياسيا، يية باللاممسػمدية، كصعػبة التشسيط أك تبالخرائز الخجمات بجا

 كبالتّالي تحدضشيا.

تصمبيػا تقػجيع خجمػة يى تحدػضغ جسضػع العسمضػات الػتي خؼ التحدػضغ السدػتسخ بأنػو: "فمدػفة تدػعى إلػّ عُ 
كرغبػات كتػقعػات الدبػػف، كأف تكػػف ىشػاؾ جيػػد لمدبػػف، كبذػكل مدػتسخ، كلزػساف تػافقيػا مػع حاجػات 

، صفحة 2020)قذي،  "ستسخار ىحا التػافق الػحؼ يعصػي مضػدة التشػافذجيلات لامبحكلة لإحجاث تغضضخات كتع
الستخررضغ في -ػد السذتخكة كالستػاصمة لمجسيع الجي يعخّؼ تحدضغ جػدة الخجمة الرّحية بأنو، ك (76

لإجخاء التغضضخات  -كمقجمي الخجمات كالسعمسضغالخعاية الرحية كالسخضى كعائلاتيع كالباحثضغ كالسفػضضغ 
 :(Quality Improvement Division, 2016, p. 3) التي ستؤدؼ إلى

 ؛لمسخضى أفزل نتائج -
 ؛أفزل رعاية تجخبة -
 .جضجة رعاية تقجيع في السػضفضغ كدعع السدتسخ التصػيخ -
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التحدضغ أك التحدضغ السدتسخ "يعشي ، كالحّؼ Kaizen مفيػـ تحدضغ الجػدة بسفيػـ كايدف  يختبطغالبا ما 
يذسل الجسيع: السجراء، كالعساؿ ، كىػ كالحياة الذخرية، كحياة العسل في مػقع العسل في الحياة الاجتساعية،

)مخىج،  كتعشي للأفزل Zenكتعشي التغضضخ، ك Kai : مغ جدأيغ Kaizen عمى حج سػاء، كتذتق كمسة
كتعتسج فمدفة كايدف عمى التغضضخ التّجريجي، بحضث تخػ دائسا بأنو ىشاؾ مجاؿ أك مكاف  .(9، صفحة 2014

، كىػ ما يسكغ يسكششا تحدضشو، كىحا دكف تحسّل تكاليف كبضخة بسا أفّ التغضضخ الشاجع عشو صغضخ، لكغ مدتسخ
 .لمسؤسّدة الرّحية الاستفادة مشو

 

 أىسية تحديؽ جؾدة الخجمة الرّحية. -2

يسكغ القػؿ أفّ عسميات التحدضغ كمّيا تؤدؼ إلى تغضضخ إيجابي في أداء كنتائج السؤسدة، سسعتيا 
كعلامتيا التجارية، كيسكغ تمخيز أىع الشقاط التي تجعل تحدضغ جػدة الخجمات الرحية ذات ؾيسة لمسؤسدة 

 :(74-73، الرفحات 2016)حساد محمد، الرحية في 

 زيادة الإنتاجية كتخؽيس تكاليف الجػدة.  -
 زيادة الحرة الدػؾية. -
 تحقضق مشافع ككفخات متعجدة. -

لب مشيجية كايدف ىػ التحدضغ في العسمية كيكػف ىحا التحدضغ مغ خلاؿ التقمضل كالحج مغ اليجر. إفّ 
، (Muda) عسل غضخ مفضج + مفضجعسل  العسمية =  :فحدب مشيجية كايدف، كل عسمية تتكػف مغ قدسضغ

ىي كل عسل غضخ مفضج لا يعصي كلا يزيف ؾيسة مزافة لمعسضل كالعسمية كالسشطسة. كتحجد كايدف  كالسػدا
كىي الفضخكسات الثلاثة التي تزخب  3MUs كنخمد ليا بػ Mura, Muda, Muri أنػاع ثلاثة لميجر كىي

 :(Khalifa, 2017) كنعخفيا كسا يمي مشطسة،كترضب أؼ 
 ؛ unevenness أك غياب التشدضق deviation  كىي تعشي الانحخاؼ Mura مورا -
 ىػ أؼ نذاط لا يزيف ؾيسة؛ Muda مػدا -
خ بأك اتأك الزغط الدائج؛ ىػ تحسضل العامل أك السعج overburden كىي العبء الدائج Muri مػرؼ  -

 مغ شاقتو. 
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دتسخ لمجػدة عمى أبخز انعكاسات التحدضغ الس سػالييمخز الذكل البالإضافة إلى التقمضل مغ اليجر، 
 .التّحدضغ السدتسخ لمسؤسّدة الرّحية أك أىسيّةفػائج ، كالتّي تتسثّل في السؤسدة الرحية

 السؤسدة الرحية(: انعكاسات التحديؽ السدتسخ لمجؾدة عمى 06الذكل رقؼ )

 

 

 

 

 

 

 

 .(75، صفحة 2016)حساد محمد، السرجر: 

استسخار  لمعسميات عغ شخيق تقاف الكامللتحدضغ السدتسخ في الػصػؿ إلى الإيتسثل ىجؼ عسميات ا
كلكغ ، اف الكامل يعتبخ ىجؼ يرعب تحؿيقوتقمغ أف الإ بالخغعك  نتاجية لمسؤسدة،التحدضغ في العسميات الإ

)خخاز،  كيسكغ الاستسخار في التحدضغ عغ شخيق ،ليوإلمػصػؿ  مجيػدا تبحؿ السؤسّدة الرّحيةيجب أف 
 :(86، صفحة 2018
 .السؤسدة أك أنذصة ، تقجيع الخجمةالشطخ لمعسل عمى أنو عسمية سػاء كانت متعمقة بالإنتاج -
 .كذات كفاءة كقابمة لمتكيف كالتعجيلمحاكلة جعل العسميات فعالة  -
 .تػقع احتياجات السدتيمظ -
  .استخجاـ خخائط السخاؾبة الخقابة كالتحكع في العسميات عغ شخيق استخجاـ بعس السقاييذ مثل -
 .داءتػػ مغ الخضا بشفذ السدتػػ مغ الأالسحافطة عمى نفذ السد -
 .يصخأ عادة التذغضل أيشساإ ك  كاليجر سخاؼالقزاء كالتخمز مغ الإ -

 رفع الإنتاجية تحدضغ الجػدة

خمق فخص عسل 
 أكثخ

مخكد تشافدي 
 كاستسخارية في

 الدػؽ 

الحرػؿ عمى أكبخ حرة مغ الدػؽ عغ 
 شخيق رفع الجػدة كتخؽيس الدعخ

 القزاء عمى اليجر مغ خلاؿ:

 تقمضل إعادة التذغضل.-

 تقمضل الأخصاء.-

 تقمضل التأخضخ.-

 تحدضغ استخجاـ الألات.-
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جؼ تقمضل أك بي نذصة كالعسميات التي لا تؤدؼ إلى اضافة ؾيسة السشتجات كالخجماتفحز الأ -
 .نذصةالتخمز مغ تمظ الأ

حتى كلػ كاف التدايج في  القزاء عمى عجـ التػافق مغ جسيع الػجػه مغ أكجو الاعساؿ لأؼ فخد -
 .التحدضغ قمضل

سػاء لمسؤسّدة الرّحية نفديا أك  بأفزل أداءالؿياس السقارف )استخجاـ السقارنة السخجعية  -
 (.لسشافدضيا

 .التججيج كالتحجيث كالابتكار لتحقضق تحدضغ ممسػس في العسميات -
 .تزسضغ الخبخات الستعمسة كالسدتفادة في الأنذصة السدتقبمية -
 .حرائية لمعسمياتكالأسالضب الفشية مثل الخقابة الإاستخجاـ الأدكات  -

 

 جمة الرّحية.مخاحل تحديؽ جؾدة الخ -3

الحجيث عغ التحدضغ السدتسخ في شكميو، التحدضغ الكبضخ أك الجحرؼ كالحؼ يختبط عادة بالإبجاع  يسكغ
كالابتكار في السؤسدة الرحية، كيكػف عمى شكل قفدات كسا يسكغ أف يكمّف السؤسدة مبالغ معتبخة، أك 

 كاليف كبضخة.التحدضغ التجريجي الرغضخ، كالحؼ يتعّ بذكل مدتسخ كدكف تحسّل ت
كتعبّخ مخاحل التحدضغ عغ الخصػات التي يشبغي لمسؤسدة الرحية اتباعيا لبمػغ اليجؼ مغ التحدضغ، 

 :كالتّالي (80، صفحة 2020)قذي،  السخاحل التّي لخّرتيا إيجازىا في كيسكغ
 .الجضج لمعسميات كالتي تديج مغ ندبة الأخصاءالسخحمة الأكلى: تحجيج السذاكل التي تعضق الأداء  -
 .السخحمة الثانية: تحػيل ىحه السذاكل إلى فخص لمتحدضغ، ككضع أكلػيات التحدضغ -
 .السخحمة الثالثة: تػثضق الشطاـ الحالي لمعسميات السصمػب تحدضشيا -
 .السخحمة الخابعة: تكػيغ فػػػػػػػخيق عسل لمتحدضغ -
  .عسمية لتحدضشيا كتعخيفيا بذكل كاضح كتاـالسخحمة الخامدة: اختيار  -
السخحمة الدادسة: ؾياـ فخيق التحدضغ بتحمضل ىحه العسمية، كمعخفة السذاكل التي تػاجييا كمحاكلة  -

 .تحجيج أسبابيا، كجسع كدراسة البيانات الستعمقة بيحه الأسباب
 .تيار الأفزلالسخحمة الدابعة: اقتخاح بجائل التحدضغ كدراسة تكمفة كل بجيل، ثع اخ -
 .السخحمة الثامشة: اختيار الأسمػب السقتخح لحل السذاكل ككضع بخامج التشفضح -
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السخحمة التاسعة: بعجىا يتع متابعة كتقضيع الأداء بعج عسمية التحدضغ، كتكخار عسمية التحدضغ الشاجحة  -
 مع عسميات أخخػ في السشطسة كالتي تؤدؼ إلى الأداء الستسضد.

كالتّي تعتبتخ بجكرىا مشيجية  KAIZEN ف د كفق مشيج كاي السدتسخّ في حضغ يسكغ إيجاز مخاحل التحدضغ 
 :في (89، صفحة 2018)خخاز،  KAIZENف د كاي أك استخاتيجية

- SEIRI كالتخمز مغشياء الزخكرية كغضخ الزخكرية تعشي التسضضد بضغ الأأك الفخز، ك : زالة التمفإ 
 .الأخضخة كاليجؼ مشو مشع اليجر كضساف الأمغ كالدلامة

- SEITON :ستعساؿ كاليجؼالأشياء بأناقة كي تكػف متاحة للاكتعشي حفع  أك التختضب، الأناقة 
 .مغ كالدلامةتحدضغ الكفاءة كضساف الأ

- SEISON كتعشي ايجاد العضػب الرغضخة مغ خلاؿ التشطيف كاليجؼ مشع : أك التشطيف،الكشذ 
 .العصلات

- SEIKETSU كتعشي إشاعة ما يتع تقخيخه كاليجؼ تشسيط  لمحفع(، ايخة )كضع معايضخأك السع :الشطاـ
  .الفعاليات كالإجخاءات

-  SEITSUKE كتعشي تحدضغ البضئة السحيصة بالسخافق الانتاجية لتقمضل  أك الاستسخار، :الاستجامة
 .دامة كتحدضغ الجػدةإالتمف كاليجر كاليجؼ 

 
 أدوات تحديؽ جؾدة الخجمة الرّحية. -4

تػجج عجة أدكات تدتصيع السؤسدة الرّحية الاستعانة بيا لتحدضغ جػدة الخجمة فضيا، نحكخ مشيا 
 :(443، صفحة 2021يػنذ، ك عباس، )خخكبي، 

نديابية كىي عبارة عغ كصف لمسخاحل التي تسخ بيا العسمية مغ خلاؿ خخيصة التجفق أك الخخيصة الا -
 .تداعج عمى فيع تمظ العسمية الأشكاؿ كالخصػط التي

كبعج  ،خخيصة باريتػ: كيبجأ إعجادىا بػضع لائحة بأسباب السذكمة، ثع كضع ندب مئػية لكل سبب -
 .رسع بياني ذلظ إضيار ىحه الشدب في

قائسة الفحز كىػ نسػذج يقػـ عمى تشطيع السعمػمات كتقديسيا إلى مجسػعات بذكل يديل  -
 الحرػؿ عمضيا.

 نسػذج الخسع البياني كالتػزيعات التكخارية كيقػـ عمى إخخاج السعمػمات عمى شكل رسع بياني. -
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يدسح بانتاج الأفكار بأقل كقت مسكغ كذلظ مغ أجل العرف الحىشي كىػ عبارة عغ تفكضخ جساعي  -
 .تحجيج السذكمة أك البحث عغ الأسباب كضع حل لسذكمة ما، أك

 .السقارنة السخجعية مغ أجل البحث عغ أفزل السسارسات كتبانضيا داخل السدتذفى -

 انػجدى تيال عجمة ديسضشغ،ك  مخصط الدبب كالأثخثلاثية جػراف،  أدكات أخخػ عجيجة، مشيا بالإضافة إلى
 ؼيسا يمي.

الجػدة، )رقابة( كىي: التخصيط لمجػدة، ضبط  ،نقاط ةكالتي تختكد عمى ثلاث :ثلاثية جؾران  -
 ، كالذكل السػالي يمخرّيا.كتحدضغ الجػدة

 جؾران (: ثلاثية07الذكل رقؼ )

 
 (Hassen, 2019, p. 15)السرجر: 

)داني  مخاحل لمتّحدضغ بالاعتساد عمى ثلاثية جػراف، كىي ةيسكششا استخلاص ثلاثمغ خلاؿ الذكل، 
 :(24، صفحة 2015الكبضخ، 

 السخحمة الأولى: تخظيط الجؾدة 

ق السشتج كف تذػسل عسمضػة التخصػيط كػل مػغ تحجيػج السدػتيمكضغ، تحجيػج احتياجػاتيع، تصػػيخ مػاصػفات
الخصط السػضػعة  تحقػق السػاصػفات كالسعػايضخ السصمػبػة، كنقػل نتػائج تّيىحه الحاجات كضع العسميات ال

 .إلى القػػ التذغضمية

 

تخظيط 
 الجؾدة

رقابة 
 الجؾدة

تحديؽ 
 الجؾدة
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 الجؾدة عمى السخحمة الثانية: الخقابة 

الخصػات  تعج عسمية ضخكرية لتحقضق أىجاؼ العسمية الإنتاجية ككحا الحج مػغ العضػػب، حضػث تزػع
الإجخاءات  تقضيع الأداء الفعمي، مقارنتو بالأىجاؼ السػضػعة لاستخخاج الانحخافات، كاتخاذالتالية: 

 .الترحيحية اللازمة

 السخحمة الثالثة: تحديؽ الجؾدة 

الترحيحية  تعػج الخصػػة الأكثػخ أىسضػة فػي ثلاثضػة الجػػدة، حضػث يػتع مػغ خلاليػا كضػع الإجػخاءات
 .خية في الأداء بيجؼ تحقضق الجػدة بذكل مدتسخاللازمة لتحقضق تغضخات جػى

استخجـ ىحا التحمضل تقمضجيا، لتحجيج الأسباب السحتسمة لمسذكمة، كبػاسصتو  :مخظط الدبب والأثخ -
مجسػعات أك  يسكغ تػلضج الأفكار كالافتخاضات التي تسثل أسبابا محتسمة لمسذكمة، كترشيفيا في

السعمػمات كاضيار الخكابط  في تشطيع كسية كبضخة مغفئات ذات صمة بسػضػع معضغ، كسا يداعج 
 .(99-98، الرفحات 2018)خخاز،   بضغ الأحجاث كالأسباب السحتسمة أك الفعمية ليا

عغ  إف تحمضل الدبب كالتأثضخ شخيقة مشطسة لمتعبضخ عغ أسباب السذكمة، لكشو لا يسكغ أف يكػف بجيلا
مسذكمة الجحرؼ ل الفحز كالاختبار العمسي لتمظ الافتخاضات. كسا أنو لا يقػد إلى تحجيج الدبب الخئيدي أك

بسعشى أفّ مبجأ عسل ىحا الشسػذج أك الأداة؛ ىػ افتخاض أف لكلّ مذكمة في  مغ بضغ الأسباب السحتسمة.
حا يشبغي أف يتحقّق مغ خلاؿ البحث ، لكغّ ىالسؤسّدة سبب قج يكػف بديصا ثانػيا، بحمّو يتعّ حل السذكمة

 كالتسحيز في مختمف البيانات كالشتائج.

أك  Ishikawa Diagram إيذيكاكا مخصّط  أخخػ مثل أسساء لو عجّةىحا السخصط  أفّ  إلى تججر الإشارة
 Fish Boneالدسكةإستخاتيجية عطع  أك Cause and Effect Diagramكالشتجية  تحمضل الدبب كالأثخ أك الدبب

Strategies ـ( مغ 1989–ـ 1915رك إيذيكاكا( )ك قاـ بػضع ىحه الإستخاتيجية العالع الياباني )كا  ، كقج
 HEALTH QUALITY) حضث يعج إيذيكاكا الأب الحؿيقي لحمقات الجػدة ،ةالخكاد اليابانضضغ في مجاؿ الجػد

MAGAZINE, 2016)، عشرخ حمقات الجػدة في ىحا الفرل، نعخض في الذكل  في كسا يتعّ التصخؽ إليو
 التالي مخصّط الدّبب كالأثخ.
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 مخظط الدبب والأثخ(: 08الذكل رقؼ )

 

 

 

 

 

 

 

 (101، صفحة 2018)خخاز، السرجر: 

، دكرة PDCAتدسّى عجمة كايدف أيزا، كتدسى عجمة أك دكرة  Deming (PDCA:) عجمة ديسيشغ -
 PDCA تزسغ دكرة، (127صفحة ، 2021)الجقضل، شضػارت، رباعية شضػارت، رباعية ديسضشغ 

مؤقتة كدائسة. ييجؼ الإجخاء السؤقت إلى معالجة السذكمة  -نػعضغ مغ الإجخاءات الترحيحية 
يتكػف الإجخاء الترحيحي الجائع مغ التحقضق كالقزاء عمى الأسباب الجحرية كبالتالي ك كحميا عسميًا. 

يخجع الفزل في ك  ،(Patel & Deshpande, 2017, p. 197) يدتيجؼ استجامة العسمية السحدشة
في خسدضشات القخف الساضي، كتدتعسل لحل السذكلات كاختبار  E. Demingديسضشغ دكارد تصػيخىا لإ

، 2021)الجقضل،  الفخكض كتقضيع الشتائج، ثع تشفضح الحمػؿ التي أثبتت نجاحيا بػية التحدضغ السدتسخ
 .(127صفحة 

كىي عبارة عغ نطاـ إدارة الجػدة في  Plan-Do-Check-Act (PDCA)مبجأ عجمة أك دكرة ديسضشغ ىػ 
لتي القصاع الرشاعي مثل الترشيع، الخجمات، في الخارج، مشاشق السذخكع، السشطسات، كما إلى ذلظ... كا

. شخيقة بالزبط 1950عاـ  الجػدة شغ، خبضخ إدارة الجػدة الأمخيكية في مجاؿسيقبل إدكارد د تع تعسيسيا مغ
PDCA  مفضجة لإجخاء تحدضشات مدتسخة دكف تػقف كالتي مغ حضث السبجأ أكثخ تػجياً نحػ السدتقبل كمخكنة

 السؾاد

 السعمؾمات العسال البيئة

 الإجخاءات السكائؽ

السذكمة أو 
 الأثخ

الأسباب 
 الخئيدية

 الأسباب الفخعية
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 & ,Isnia, Purba) كمشصؿية كمعقػلة لمؿياـ بيا كتحتػؼ عمى كصف لجسيع عشاصخ الخصة السخسػمة.

Debora, 2020, p. 73) كتتسثّل مخاحميا في ،(Isnia, Purba, & Debora, 2020, p. 73): 

 خصط Plan : .تتكػف الخصة مغ تحجيج الأىجاؼ كالعسميات لتحقضق نتائج محجدة 
   افعلDo :  الدابقةالخصػة  في تع تخصيصوالؿياـ بتشفضح ما. 
 افحز/ تحقّقCheck  : كفقًا لمسػاصفات التحقّقسخاؾبة كتقضيع مخاحل عسمية ب الؿياـ. 
 الإجخاءنفّح  /صححAct  - يتع اتخاذ إجخاءات لتحدضغ الشتائج كتمبية السػاصفات في الخصػة الخابعة ،

 .أك تجاكزىا
 Deming (: عجمة/دورة ديسيشغ09الذكل رقؼ )

 
Source:  (PDCA : savoir utiliser la roue de Deming, 2022) 

ىػ نسػذج مكػف مغ  FOCUS PDCAنسػذج : وتحديؽ الخعاية الرحية FOCUS PDCAنسؾذج  -
كالتي تتكػف مغ خسدة مخاحل حدب  FOCUSكمشيجية  PDCAاسسضغ مخترخيغ عجمة ديسشغ 

أكجج، نطع، كضّح، افيع كحجّد  : Find, Organize, Clarify, Understand, Selectمخترخات أسسائيا
تع استحجاثو مغ قبل مؤسدة السدتذفى  ،(108، صفحة 2021)شسخي، سمساف، ك اسساعضل، 

الأمخيكي كصخيقة لعسمية التحدضغ، كىػ يداعج فخؽ التحدضغ لكي تخكد عمى عسمياتيا أكثخ مسا 
كىػ أسمػب تحدضغ تخكد عمى الأفخاد، فيػ يذجع فخيق العسل كيذارؾ السالكضغ في فخصة التحدضغ. 

، يعسل بذكل جضّج في العجيج مغ حيةجػدة شائع، مدتخجـ في الكثضخ مغ مشطسات الخعاية الر
 .السػاقف
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 :(107، صفحة 2021)شسخي، سمساف، ك اسساعضل، تتسّضد بػ  FOCUS PDCAنسػذج  كاستخجامات 
 تحتاج خبخة عسيقة حتى كلػ تع العسل في ضل تكػنػلػجيا عالية؛ لا -
 يسكغ مذاركة مجػ كاسع مغ الشاس كجمب خبخاء إضافضضغ لحل السذكمة؛  -
 تعصي إشار عسل يػجو جيػد التحدضغ؛  -
 ؾ؛تػضح أىجاؼ السذخكع لكل شخز مذتخِ   -
 تداعج ثقافة التحدضغ.   -

 
 تحديؽ جؾدة الخجمة الرّحية.حمقات  -5

ز ىحا كيمخإحجػ أىع أدكات التحدضغ في السؤسدات بسختمف أنػاعيا كنذاشاتيا.  تعتبخ حمقات الجػدة
 سجالات التي تسديا في السؤسدة الرحية.المخاحل تشفضحىا ك العشرخ مغ الفرل تعخيفيا، 

 تعخيف حمقات الجؾدة. - أ

شبيعضػا لسػا  تصػػراالسضػلاد الحؿيقػي لحمقػات الجػػدة في اليابػاف؛ حضػث ضيػخت بػصفيػا  1961يعتػبخ عػاـ 
أسػتاذ  Ishikawa يذػكاكاإبسعخفة الجكتػر  Book- Reading Circlesكاف يعػخؼ في ذلظ الػقت باصصػلاح 

مزسػنػو أف  اليشجسػة بجامعػة شػكضػ، الحؼ تقجـ كبسدػانجة مغ الشقابػة اليابانية لمعمساء كالسيشجسػضغ باقتخاح
كمػغ ىشػا كلػجت  ستيػا التعخؼ عمى السذػكلات الستعمقػة بعسميع،تؤلػف مجسػعػات صغػضخة مػغ العاممضغ مي

، صفحة 2016)راضي،  لحمقات القخاءة فكػخة حمقات الجػػدة اليابانية كالتػي تعتبخ بسثابػة تصػيخ كتقػيػع
ؼ حمقات الجػدة عمى أنيا مجسػعة صغضخة مغ العاممضغ يؤدكف دراسة تعاكنية مذتخكة تيجؼ كتعخّ ، (122

 .(270، صفحة 2019)حامجؼ، لمكذف عغ السذكلات التي تػاجو السؤسدة كتقتخح حمػلا ليا 

العسػل  أعزػاء يػؤدكف نفػذ 10إلى  4كحػجات عسػل ذاتضػة مػغ مجسػعػات صغػضخة مػغ العاممػضغ مػغ  كىي
مشتطع أسػبػعياً  يذػتخكػف في عسػل كاحػج، أك مشتػج معػضغ، كيجتسعػػف عػمى أسػاس التصػػع كفقػاً لجػجكؿ أك

مػذخؼ أك ملاحػع  لسشاقذػة السذػكلات التي يصخحػنيػا لمشقاش كالسختبصة بأعساليع كيجيػخ الحمقة كيػجييا
الحمقػة عػمى الأسػالضب  ج مدػتػػ خػط الإشخاؼ الأكؿ، كىػ الػحؼ يتػلى تجريػب أعزاءليػؤلاء العاممػضغ عشػ

الاجتساعػي كفخيػق. كميسػة  عمى أسػمػب العسل الأساسػية لحػل السذػكلات؛ بسػا فضيػا الػسػائل الإحرائضػة، أك
لسشاسػبة ليػا، ثػع تصبيقيػا بعػج السػافقة ا تمػظ الحمقػة تحجيػج السذػكلات التػي تعخقل سػضخ العسػل، كاقػتخاح الحمػؿ
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. ؼيسكغ استخلاص أفّ حمقات الجػدة عبارة (124، صفحة 2016)راضي،  عمضيػا كإقخارىػا مغ قبػل الإدارة
 حمػؿ ليا عغ مجسػعة أفخاد يجتسعػف بذكل شػعي مخّة كاحجة أسبػعيا لضشاقذػا مذاكل الجػدة بغخض تقجيع

، بالاستعانة بسختمف أدكات التحدضغ أك أدكات حل السذكلات كالعرف الحىشي كمختمف الأدكات الإحرائية
 جيخ الحمقة مذخؼ.أفخاد، كي 10-4يكػف عجدىع بضغ 

 .مجالات اىتسام حمقات الجؾدة - ب

يسذ أداء الأعساؿ داخل جسيع أجداء السؤسدة، كقج قاـ  مجاؿ اىتساـ حمقات الجػدةيسكششا القػؿ بأفّ 
)جسعة ك بتختضبيا كفقا لأىسضتيا الشدبية كسا يمي  1979سشة  JUSEالسعخكؼ باسع  اليابانضضغ اتحاد العمساء

 :(123، صفحة 2011حدضشي، 
 JUSE (: نظاق اىتسام حمقات الجؾدة حدب 08الججول رقؼ )

 نؾع الشذاط أو الفعالية تختيب مدتؾى الأىسية
 خفس التكاليف 1
 رقابة جػدة السشتجات 2
 تحدضغ الخجمات داخل القدع أك كرشة العسل 3
 الدلامة السيشية 4
 رفع الخكح السعشػية لمعاممضغ 5
 الخقابة عمى التمػث 6
 التثؿيف السدتسخ لمعاممضغ 7

 (123، صفحة 2011)جسعة و حديشي، : السرجر

نػاحػي: الجػػدة، التكالضػف، السػاصفػات،  تتخكػد مجػالات اىتسامػات حمقػات الجػػدة برفػة أساسػية عػمى
كىػحه القزايػا الخسػذ الأساسػية ىػي التي تذػكل السحػػر السخكدؼ لاىتػساـ حمقات  .الإنتاجضػة، الججكلػة

مثمسا تعّ  العسل، جػانب ىي: السػػاد، كالأفػخاد، كالآلات، كشخؽ  أفّ مجالات التصبضق تذػسل عػجة كسا الجػػدة،
  .(128، صفحة 2016)راضي، ذلظ تػضيح  السػاليذكل لم تمخيرو في الججكؿ الدابق، كيسكغ
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 الجؾدة(: مجالات اىتسامات حمقات 10الذكل رقؼ )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  (128، صفحة 2016)راضي، السرجر: 

 ت الجؾدة.أىجاف ومخاحل تفعيل حمقا -ج

 كسا يمي:التي قج تحقّقيا السؤسّدة الرحية مغ خلاؿ حمقات الجػدة أىعّ الأىجاؼ  تمخيزيسكغ 

 تحدضغ الحػار كالإنرات بضغ الأفخاد كبضشيع كبضغ إدارة السؤسّدة الرّحية؛ -
 زيادة كلاء العاممضغ بالسؤسدة الرّحية كمغ ثعّ انتسائيع؛ -
 زيادة الخغبة في السذاركة كخفس حالات التسخّد؛ -
 الإنتاجية كخفس ىجر الػقت كالجيج كالتّكمفة؛زيادة  -
 تجعيع ركح العسل كزيادة الفخصة لحل مذكلات السؤسدة الرّحيّة... -

 .(124، صفحة 2011)جسعة ك حدضشي،  JUSE أىجاؼ حمقات الجػدة حدبالسػالي الذّكل  كيمخز

 

 

 

 السؾاد

 الآلات طخق العسل

 الأفخاد

 الجؾدة

 التكاليف

 السؾاصفات

 الإنتاجية

 الججولة
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 JUSE(: أىجاف حمقات الجؾدة حدب 11الذكل رقؼ )

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 (124، صفحة 2011)جسعة و حديشي، سرجر: ال

 

ة العميا لمسؤسدة الرحية الشية كالجعع ليحه الأداة، كسا يسكغ ر بعج إبجاء الإداكيسكغ تفعضل حمقات الجػدة 
 :(120-119، الرفحات 2012)مدغير، في مخحمتضغ أساسضتضغ  مخاحميا نمخزأف 

 

 

تحديؽ فخص حل 
 السذكلات

التشغيؼ تساسػ  

تحقيق عسمية الإنرات 
 داخل السشغسة

تحديؽ مؾاؾف العامميؽ 
 إزاء السدكلات السظخوحة

تحقيق درجة أعمى مؽ 
 رضا العامميؽ

ارتفاع الخوح السعشؾية 
 لمعامميؽ

 تحديؽ الدلامة السيشية رفع مدتؾى الإنتاجية تحديؽ جؾدة السشتجات

 تؾفيخ فخص جيجة لمتعمؼ تظؾيخ شخرية العامميؽ علاقات إندانية أفزل

ترعيج درجة وعي 
العامميؽ بالسذكلات 

السحيظة

زيادة ولاء العامميؽ  تحديؽ بيئة العامميؽ
 لمسشغسة

زيادة مذاركة العامميؽ في 
اتخاذ القخارات وحل 

السذكلات

خفض الزائع مؽ الؾقت 
 والجيج

 تخؽيض السرخوفات

زيادة الخغبة في مذاركة 
 خفض معجلات الػياب العامميؽ

 تجعيؼ روح العسل

 خفض حالات التسخد
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 مخحمة التخظيط لمبخنامج. 

 )تقمضل( تحصيعخس ىحه الصخيقة عشج الأفخاد ك غالسشاسبة لػالطخكؼ ؼ ىحه السخحمة ىػ إيجاد البضئة ك إف ىج
فعالية ىحا البخنامج. إف الخصػة القادرة عمى إزالة الذكػؾ ك ىع بالسعمػمات الكاؼية بسجّ  ،مقاكمة التغضضخ عشجىع

ا، ية الستختبة عغ تصبيقيالآثار الإيجابكل الأفخاد بججكػ حمقات الجػدة ك الأكلى في ىحه السخحمة ىي إقشاع 
السػاقف الإيجابية يربح مغ اليدضخ بشاء الأشخ السشاسبة، تحجيج مػاعضج الإنصلاؽ، شبيعة  كبتعديد

حرائية كبشاء الأشخاص الستصػعضغ، السذخفضغ  كالسشدقضغ، التخصيط لبجء التجريب عمى استعساؿ الأدكات الإ
ئج التي تتػصل إلضيا ىحه عضل الشتاستغػلاؿ السعمػمات السقجمة كتحجيج جسيع آليات تفاالشطاـ الحؼ يدسح ب

 كيؽية نذخ ىحه السبادغ كتحجيج الخط الدمشي أك الفتخات التي سيصبق فضيا بخنامج الحمقات. ،الحمقات

 مخحمة التشفيح. 

يبػجأ تشفضػح البخنػامج التجػخيبي بعػج مػافقػة الإدارة العمضػا، حضػث يػتع في ىػحه السخحمػة اختضػار الأفػخاد السػؤىمضغ 
قائػج كمدػيل كتػجريبيع ليختػار بعػج ذلػظ كػل قائػج أعزػاء حمقتػو كالػحؼ يتػػلى عسمضػة التجريب  مشربلذغل 

 ح البخنامج.مدتخجما بعس الأسالضب السعستجة لتشفض

مية ديشاميكية متغضخة عمػى عػجة مخاحػل مدتسخة لتفعضػل سإف مخحمة تخصيط البخنامج ليدت ثابتة بل ىي ع
 ائع كثابت في أسمػب عسل الإدارة.البخنػامج عشػج الحاجػة لشػػرل بالشيايػة إلى بخنػامج د

 فخق تحديؽ الجؾدة وحمقات تحديؽ الجؾدة: -د

تجتسع مع  ،فخاد لجييا معارؼ كميارات كخبخات مشاسبةارة عغ مجسػعة مغ الأعبفخؽ تحدضغ الجػدة ىي 
تكػف تابعة لجائخة معشية أك قدع معضغ  لابعزيا لسعالجة كحل مذاكل تتعمق بالجػدة، كفخؽ تحدضغ الجػدة 

يكػف لكل فخيق رئيذ يػجو  و، بحضثة بكامميا أك نطاـ التذغضل بكاممدارينتاجية الإلإالعسميات ابل تغصي 
حتفاظ لاالجمدات كايقػـ بتجكيغ محاضخ  ركيخأس جمداتو، كيداعج رئيذ الفخيق مقخِّ  لاجتساعاتوالجعػات 

، كيسكغ التسضضد بضشيا كبضغ حمقات الجػدة مغ (111، صفحة 2018)أكشػػػغ، ت الزخكرية لابالسمفات كالدج
 الججكؿ السػالي:خلاؿ 
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 (: حمقات الجؾدة وفخق التحديؽ09الججول رقؼ )

 حمقات الجؾدة فخق تحديؽ الجؾدة 
السجيخ الحؼ يقخر إنذاء فخؽ  - قائج السجسؾعة

 .التحدضغ
السجيخ أك السختز الحؼ يتع  -

 .تعضضشو لإدارة فخؽ تحدضغ الجػدة

السجيخ التشطيسي السباشخ  -
 .لأفخاد السجسػعة

يتع تعضضشيع )أحيانا متصػعضغ(  - السجسؾعةأعزاء 
يسكغ أف يكػنػا مشتسضغ لػحجات كضيؽية 
 مختمفة كفي مدتػيات تشطيسية مختمفة.

مذاركة الأفخاد في الحمقة  -
 مبشية عمى التصػع.

يشتسػف لشفذ كحجة العسل  -
 .)مرمحة كضيؽية(

يحجّد مغ شخؼ السجسػعة  - .يحجد مغ شخؼ الإدارة - اختيار السؾضؾع
 .)إجساع(

استعسال السشيجيات 
 والأدوات

 .مفخكض، يجب التقضج بو - .حخ )لكغ يػصى باستعسالو( -

 التجريب:   القادة:
 الأعزاء:

 .حخ )لكغ يػصى بو( -
 .حخ -

شخط ضخكرؼ يدبق إنذاء  -
 .السجسػعة مغ شخؼ القائج

غضخ محجكدة )تتعخض الحمقة  - .فتخة حل السذكمة - الفتخة
 .تحجدىا(برفة دائسة لمسذاكل التي 

 .محجدة )كل أسبػع( - .متغضخة حدب الاحتياجات - دورية الاجتساعات
 .كاسع - مجال الشذاط

دكف حجكد )داخل أك تتخصى  -
 .الحجكد التشطيسية(

محجكدة في كحجة الحمقة )لا  -
 .تتخصى الحجكد التشطيسية(

محجدة مغ شخؼ الإدارة  - الأىجاف
 .)مذاركة السجسػعة(

محجدة مغ شخؼ السجسػعة  -
 .)إجساع(

 (112، صفحة 2018)أوشـــؽ، السرجر: 
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 الجؾدة لتحديؽ جؾدة الخجمات الرحية. نغؼ -6

، كبالحرػؿ عمضيا تثبت ISO تػجج عجّة مػاصفات ترجر في معطسيا عغ السشطّسة الجّكلية لمتقضيذ
كّؿ مػاصفة يجب عمى ىحه السػاصفات كأ أىعّ  كمغالسؤسدة الرّحية تفػّقيا كمصابقتيا لأبعاد الجػدة، 

، كالتي يتعّ شخحيا ISO 9001السؤسدة الرّحية نضميا، السػاصفة الستعمقة بشطاـ إدارة الجػدة في السؤسدة 
لسا ليا مغ أىسية في  ISO 45001 ؼيسا يمي. كسا لا تقلّ أىسية عشيا مػاصفة إدارة الرّحة كالدلامة السيشية

ككلاىسا يداىع كيجعع تحدضغ جػدة الخجمات الرّحية، كيحقّق  كالتّي يتعّ شخحيا بعجىا، ية،السؤسدات الرّح
 أىجافيا.

 .ISO 9001نغام إدارة الجؾدة  - أ

، عشجما تذكمت المجشة 1921العالسية إلى عاـ  ISO يخجع تاريخ أنطسة إدارة الجػدة السعخكفة باسع إيدك
تيجؼ إلى بشاء مقاييذ عالسية في مجاؿ الإلكتخكنيات، كىحا الأمخ التي  IES كتخكنياتللإالعالسية لبخاءات ا

، كخمز 1941ميج كضع مقاييذ في مجالات أخخػ، كبعج الحخب العالسية الثانية عقج مؤتسخ لشجف عاـ 
عشى بالسقاييذ، كأشمق عمضيا السشطسة العالسية إلى تبشي خسدا كعذخيغ دكلة إنذاء مشطسة عالسية ججيجة تُ 

كمقخىا جشيف  ISO كالسعخكفة اخترارا بالخمد standardization for organization International لمتقضيذ
. كقج سبقت ىحه السخحمة مخاحل عجّة عمى السدتػػ السحمي لعجّة (102، صفحة 2018)أكشػػػغ، سػيدخا 

مغ  ما ييسّشا في ىحا العشرخ ي التصػر التاريخي لكلّ مشيا،يسكغ لمصّالب الاشلاع عمضيا كالتفرضل ف دكؿ،
، ىػ معخفة كشخح السػاصفات كالأنطسة التي الفرل الأخضخ لسحاضخات إدارة جػدة الخجمات الرّحية

 .، كدكرىا في ضساف التحدضغ ليافي الػقت الحالي تدتصيع السؤسّدة الرّحية تبشضيا كتصبيقيا

 .ISO 9000 سؾاصفةال -

 ISO  إدارة الجػدةمغ تبشي نطاـ  تبجأ الخصػة الأساسية في اتجاه تصبضق نطاـ الجػدة الذاممة تشصمقإف 

مع أؼ أف تصبضق متصمبات الإيدك في السؤسدات، يثبت أف لجييا مشطػمة إدارية قػية تتصابق أركانيا  ،9000
السػاصفات التي تختز بإدارة بأنيا "سمدمة  ISO 9000تعخؼ مػاصفة ك  ة،متصمبات إدارة الجػدة الذامم

صفات تختمف حدب درجة االجػدة الذاممة في قصاع الرشاعة كالخجمات، كالتي تشقدع إلى مجسػعة مغ السػ 
أفّ الشدخة الأخضخة صجرت ، تججر الإشارة إلى (241، صفحة 2017)ميجاكؼ ك بػدؼ، شسػلية كل مشيا" 

 ؼيسا يمي. ISO 9000، كنتصخّؽ إلى مدتػيات مػاصفة 2015في 
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 .ISO 9000 السؾاصفةمدتؾيات  -

، في تصبضق مػاصفات الإيدك الفشية إرشادية مغ أجل مداعجة السؤسدة  ISO 9000تعج مػاصفات 
، صفحة 2017)ميجاكؼ ك بػدؼ،  9004، 9003، 9002، 9001  مدتػيات أربعة ISO 9000 ذسلتك 

241): 

 ISO 9001  ،ىحه ك نطاـ الجػدة: نسػذج لزساف الجػدة في ترسيع كالتصػيخ كالإنتاج كالتخكضب
خجمات ما بعج ق عمى السشطسات التي تتعامل مع مشتج ما مشح ترسيسو إلى غاية السػاصفات تشصب

 .البيع
  ISO 9002 ما عجا الترسيع كالتصػيخ كخجمات ما بعج  الجػدةتغصي جسيع مجالات  ةصفاىحه السػ

 البيع، كتشصبق عمى السشطسات التي تعسل في الإنتاج كالفحز كالاختبار كالتخكضب فقط.
 ISO 9003  ىحه السػاصفة تغصي عسمية الفحز الشيائي كالاختبار، كىي لا تعج نطاـ لمخقابة عمى

كل التي يتع فحريا في السخاحل الشيائية كإنسا تتزسغ متصمبات عسمية اكتذاؼ السذا ،الجػدة
 .كالتفتيرلمفحز 

 ISO 9004 تقجـ تػجضيات كإرشادات، كتدتعسل في تصػيخ عشاصخ نطع الجػدة،  ةىحه السػاصف
 كتحجيج مجة كإمكانية تصبضق كل عشرخ مغ عشاصخ الجػدة.

 
 .ISO 9001 عمىالرّحية حرؾل السؤسدة  فؾائج -

كالدبػف، كقج تع تكضيفيا  الرّحية مػاصفات الإيدك لكل مغ السشطسة الخجميةيسكغ إيجاز أىع فػائج تصبضق 
 :(105-104، الرفحات 2018)أكشػػػغ، كفقا لعسميات مشطسات الخجمة كسا يمي 

 يداىع في تحدضغ كضع السشطسة التشافدي لتقجيع أفزل الخجمات لمدبػف؛ 
 فة الفحز كالسخاجعة بالشدبة لمدبػف كسا ىػ الحاؿ في الخجمات الصبية أك خجمات التقمضل مغ تكم

 الاترالات، أك خجمات الدفخ كالدياحة كغضخىا؛ 
  زيادة رضا الدبػف أثشاء الحرػؿ عمى الخجمات السصمػبة في الػقت كالتكمفة السشاسبة كالجػدة

 الدبائغ؛السصمػبة، كىحا ما يؤدؼ إلى تقمضل الذكاكػ السقجمة مغ 
 رفع كزيادة الػعي بجػدة الخجمات السقجمة بضغ كل العاممضغ في السشطسة؛ 
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 تػفضخ نطاـ عسل مػثق يسكغ الخجػع إليو في أؼ كقت لتحجيج الأخصاء كمعالجتيا بفاعمية؛ 
  اكتداب تقجيخ كاعتخاؼ الجيات العالسية بجػدة خجمات السشطسة كىػ دعع ليا لمجخػؿ الى السشافدة

 العالسية؛
  يداىع في رفع الحالة السعشػية لمعاممضغ مغ خلاؿ رفع كفاءاتيع بالتػجيو كالتجريب كالتعميع كتصػيخ

القجرات الذخرية ليع بسا يشعكذ إيجابيا عمى إنجاز عسميات تقجيع الخجمة بسا ىػ مخصط ليا مغ 
  .حضث السػاصفات السصمػبة كالػقت السصمػب لأدائيا لمدبػف 

 
 :ISO 9001متظمبات نغام إدارة الجؾدة في السؤسدة الرحية  -

 International Standard) كسا يمي 2015ندخة   1009ISOنػجدىا حدبسا كرد في دلضل السػاصفة العالسية 

for QMS-ISO 9001:2015, 2015): 
 ؛scopeالسجاؿ  (1
 ؛Normative referencesالسخاجع  (2
 ؛Terms and definitionsالسرصمحات كالتعخيفات  (3
 :Context of the organizationسياؽ )إشار السشطسة(  (4
 ؛فيع السشطسة كالتػقعات 
 ؛فيع احتياجات كتػقعات الأشخاؼ السيتسة 
 ؛تحجيج مجاؿ/نصاؽ إدارة الجػدة 
 ؛نطاـ إدارة الجػدة كعسمياتو 
 :Leadershipالؿيادة  (5
 ؛الؿيادة كالالتداـ 
 ؛سةالديا 
 ؛الأدكار التشطيسية كالسدؤكليات كالرلاحيات 
 :Planningالتخصيط  (6
 ؛إجخاءات التعخؼ عمى السخاشخ كالفخص 
 ؛أىجاؼ الجػدة كالتخصيط لتشفضحىا 
 ؛التخصيط لمتغضضخات 
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 :Supportالسدانجة/الجعع  (7
 ؛السػارد 
 ؛الكفاءة 
 ؛التػعية 
 ؛التػاصل 
 ؛السعمػمات السػثقة 
 :Operationالتذغضل/العسميات  (8
 ؛تخصيط كضبط التذغضل 
 ؛متصمبات السشتجات كالخجمات 
 ؛الترسيع كالتصػيخ لمسشتجات كالخجمات 
 ؛ضبط السشتجات كالخجمات السقجمة مغ جيات خارجية 
 ؛الإنتاج كتقجيع الخجمات 
 ؛تحقضق / الإفخاج عغ السشتجات كالخجمات 
 ؛ضبط عجـ مصابقة السخخجات 
 :Performance Evaluationتقضيع الأداء  (9
 ؛الخصج كالؿياس كالتحمضل كالتقضيع 
 ؛السخاجعة الجاخمية 
 ؛مخاجعة الإدارة 
 .Improvementالتحدضغ  (10
 

، كيجج في السلاحق 2015ندخة   1009ISOكسا يسكغ لمصّالب الاشلاع عمى تعميسات أك دلضل استعساؿ 
 ISO 9001 : 2015 Mode) 2015ندخة   1009ISOصفحتضغ مشو بعشػاف: كيف تتحرّل مؤسدتي عمى 

D'Emploi, 2019) 00009الرحة كالدلامة السيشية  ة. كيتعّ في العشرخ السػالي التفرضل في نطاـ إدارISO  

 .2018ندخة 
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 .ISO 45001إدارة الرّحة والدلامة السيشية نغام  - ب

لمرّحة كالدلامة السيشية،  ةعجّة أنطسفي مختمف مشاشق العالع بسختمف أنػاعيا عخفت السشطسات 
تصػّرت تاريخيا عبخ مخاحل عجّة، نخكّد في ىحا العشرخ فقط عمى السعايضخ الجّكلية لشطاـ الرّحة كالدلامة 
السيشية كبالزبط في السؤسدات الرحية، كالتي أكّؿ ما ضيخت في تدعضشات القخف الساضي تسثّمت في 

، كسا يتعّ عخضو ؼيسا ISO 45001ثع في القخف الحالي تعّ استبجاليا بالسػاصفة ، OHSAS 18000سمدمة 
 يمي.

 .ISO 45001الرّحة والدلامة السيشية  نغام إدارة مفيؾم -

نيج مػحج  لإنذاء  OHSASمجسػعة مذخكع الخجمات الاستذارية لمرحة كالدلامة السيشية  تذكضلتعّ 
تزسشت الدمدمة اثشضغ مغ  1999.في عاـ  OHSAS 18000سمدمة  BSIمجسػعة  كاحج، كنذخت

 :(115، صفحة 2021)حجادؼ ك مخمفي ، السػاصفات 

  قجمت متصمبات لشطاـ إدارة الرحة كالدلامة السيشية كالتي تع تحجيثيا في جػاف 18001:مػاصفة 
2007. 

  18001: أعصت السبادغ التػجضيية لتشفضح مػاصفة 18002مػاصفة. 

بالاعتساد عمى معايضخ أخخػ ذات الرمة، كسعيار نطاـ إدارة الرحة  ISO 45001تصػيخ مػاصفة  تعّ 
، ILO-OSH 2001شطسة العسل الجكلية س، كالسبادغ التػجضيية لOHSAS 18001كالدلامة السيشية 

 . (314، صفحة 2020)بػحخكد ك قػريغ،  كالسعايضخ الػششية لعجد مغ الجكؿ

، فسشطّسة ISO 45001إلى  OHSAS 18001تججر الإشارة إلى أنو لا يسكغ الانتقاؿ مخة كاحجة مغ 
 ISOإلى  OHSAS 18001الإيدك مشحت السشطسات كالذخكات فتخة انتقالية قجرىا ثلاث سشػات لمتحػؿ مغ 

 OHSAS 18001، تاريخ نياية صلاحية 2021إلى غاية مارس  2018، ابتجاء مغ مارس 45001
 .(40، صفحة 2019)زرزار ك بغ كريجة، 

 ، يقتخح إشار عسل مػحج لجسيعـ لإدارة الرحة كالدلامة السيشيةبأنيا "نطا ىحه السػاصفة كتعخّؼ
)بػحخكد ك  كتحدضغ أدائيا بذكل مدتسخ في مجاؿ الرحة كالدلامة السيشية" السشطسات الخاغبة في إدارة

 .(314، صفحة 2020قػريغ، 
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السيشية خلاؿ القخف  ليو مجاؿ إدارة الرحة كالدلامةإكآخخ ما تػصل أىع  ISO 45001تعجّ مػاصفة 
 لإدارة السخاشخ كمشع إصابات العسل كتعديد صحة اتلمسؤسد، كىػ معيار دكلي ججيج يػفخ إشارا 21

بيجؼ مداعجة السؤسدات، بغس  لمعاممضغ. كاليجؼ السقرػد مشو تحدضغ كتػفضخ مكاف عسل آمغ كصحي
 .عغ حجسيا أك صشاعتيا، في ترسيع أنطسة لمػقاية مغ الإصابات كاعتلاؿ الرحة بذكل استباقي الشطخ

)حجادؼ ك مخمفي ،  بحضث يتع دمجيا في إدارة السؤسدة كعسميات الأعساؿكقج تع ترسيع جسيع متصمباتو 
 .(116-115، الرفحات 2021

 

 .في السؤسدة الرّحية أىجاف الدلامة والرحة السيشية -

كضع أىجاؼ الرحة كالدلامة السيشية عمى كافة السدتػيات الػضيؽية مغ  السؤسدة الرحيةيجب عمى 
ىجاؼ متدقة مع نطاـ الدلامة كالرحة كيجب أف تكػف الأ ،شيةأجل تحدضغ نطاـ إدارة الرحة كالدلامة السي

، إفّ اعتساد (306، صفحة 2019، ) الأفشجؼ ك محمدالسيشية كقابمو لمؿياس كتكػف قادرة عمى تقضيع الأداء 
يسكشيا مغ تحقضق مجسػعة مغ الأىجاؼ، مغ بضشيا ما يمي  ISO 45001السدتذؽيات عمى السػاصفات 

 :(318-317، الرفحات 2020)بػحخكد ك قػريغ، 

 تقمضل الحػادث كالتكاليف السختبصة بيا؛ 
  آمغ كصحي لمعاممضغ كغضخىع مغ الستعاممضغ معيا؛تػفضخ مكاف عسل 
  زيادة الػعي الجساعي بخمق ثقافة الرحة كالدلامة بضغ العاممضغ كتذجيعيع عمى لعب دكر ميع في

 الحفاظ عمى الرحة كالدلامة الخاصة بيع؛
 كالحفاظ عمى سسعتيا؛ الرّحيّة تحدضغ صػرة السؤسدة 
  عغ العسل، دكراف العسل، تقمضل التػقف عغ العسل، خفس الإدارة الأفزل لمسخاشخ تقمل مغ التغضب

 ساعات الػقت الزائع كتقمضل اضصخاب الإنتاج؛
  اعتساد السشطسة لشطاـ مخجعي دكلي يسكغ أف يعصي انصباعا إيجابيا لجػ العسلاء السيتسضغ بسبادغ

 السدؤكلية الاجتساعية ككاجب الخعاية.
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 السيشية. الرحة والدلامة إدارة أىسية -

، 2021) عدت، مغ خلاؿ الحاجة إلى الاعتبارات التالية السيشية تبخز أىسية إدارة الرحة كالدلامة  
 :(160-159الرفحات 

 : كشسل عمى ما يمي: الاعتبار الإنداني (1
الإصابة  صابة بعجد جدئي أك كمي أككىي الأثخ التي تتخؾ أثخ جدجؼ، الإ الأثخ الجدجي: 1-1

 بسخض مدمغ، كبالتالي تدبب لمعامل معاناة كبضخة؛
كيشعكذ ذلظ عمى نفدضتو، كالذعػر بخػؼ دائع كػنو يسارس أعسالو في بضئة  الأثخ الشفدي: 1-2

 غضخ آمشة محفػفة بالسخاشخ؛
:  نتيجة لتدايج ضغػط العسل فقج يعخض العامل عمى القمق كالاكتئاب، كبالتالي الأثخ العقمي 1-3

 قجرة العامل في التخكضد كالتفكضخ؛تؤثخ عمى 
: الأضخار الرحية التي تتخؾ أثخ سمبيا عمى الحياة الاجتساعية كػفاة الأثخ الاجتساعي 1-4

 عامل يعضل أسخة أك إصابتو بعجد دائع.
 : كذلظ لسا لو مغ انعكاسات عمى السشطسة كعمى الاقتراد الػششي:الاعتبار الاقترادي (2

لحػادث كالإصابات السيشية في بضئة العسل إلى انخفاض إنتاجية : تؤدؼ ابالشدبة لمسشغسات  2-1
السشطسة، كارتفاع تكاليف التذغضل السباشخة كغضخ السباشخة كالتي تعج عبء مالي كإىلاؾ لعشاصخ 

 الإنتاج، فزلا عغ تجني مدتػػ نػعية السشتج؛
إلى زيادة  ككحلظ، فاض الإنتاج في السشطساتحانإلى : تؤدؼ بالشدبة للاقتراد الؾطشي  2-2

مخاض، كفقجاف الضج العاممة الساىخة، كىحه العػامل تؤدؼ زائع كزيادة تعػيزات الحػادث كالأالػقت ال
 بسجسميا إلى انخفاض الشاتج الػششي كبالتالي عمى الاقتراد الػششي.

 : كىحؼ الاعتبارات تذتسل عمى:اعتبارات أخخى  (3
شتج عشو يمشة، ىتساـ بالرحة كتػفضخ بضئة عسل آ: كذلظ لأف الاتخؽيض معجل دوران العسل  -3-1

تؤدؼ إلى ارتفاع الخكح السعشػية كرضاىع عغ العسل  الأخضخة شعػر العاممضغ بالخاحة كالأىسية كىحه
 كبالتالي زيادة إنتاجية الفخد العامل؛

: لأف تحدضغ ضخكؼ العسل كتػفضخ الطخكؼ السشاسبة تقمل معجؿ تخؽيض معجلات الػياب -3-2
 اب لمعساؿ؛الػي
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: إف تبشي نطاـ إدارة الرحة كالدلامة السيشية تحديؽ سسعة السؤسدة وعلاقتيا العامة -3-3
يؤدؼ إلى تحدضغ سسعة السشطسة تجاه السشافدضغ كالدبائغ كالسجيديغ كإمكانية استقصاب زبائغ ججد 

 كالجخػؿ في أسػاؽ أخخػ.
 

 :الرحة والدلامةمتظمّبات نغام إدارة الرّحة  -

الباحثػف كالكتاب في مػضػع إدارة الرّحة كالدلامة السيشية عمى أف الستصمبات الخئيدية ليا ىي يتفق 
 أربع متصمبات رئيدية، يسكغ أف نػجدىا ؼيسا يمي:

 سياسة إدارة الرحة كالدلامة السيشيةpolitics  يتػجب عمى السؤسدة أف تكػف ليا سياسة مرادؽ :
تكػف ملائسة لصبيعة ك ضػح عمى جسيع أىجاؼ الرحة السيشية عمضيا مغ قبل الإدارة العميا تشز بػ 

 .(46، صفحة 2018)رحسي ، السخاشخ التداما يتزسغ الحج الأدنى مغ التذخيعات الجارية 
  التخصيطplanning كيختز بسخاعاة السخاشخ كالفخص سػاء بالسشطسة أك الأشخاؼ السعشية كتحجيج :

)عبج ، كيتزسغ (138، صفحة 2019)فاضل، جسعة، ك نػرؼ،  كيؽية التعامل مع ىحه السخاشخ
 :(405، صفحة 2011الله، 

 تحجيج مرادر الخصخ كتقضيع الخصخ الشاتج كالتحكع ؼيو؛ 
 ت أخخػ؛تحجيج الستصمبات القانػنية كمتصمبا 
 .أىجاؼ كبخامج إدارة الرحة كالدلامة السيشية 
 التشفضح كالتذغضل implimentation(38، صفحة 2019)زرزار ك بغ كريجة،  : كيذسل ما يمي: 
 السػارد كالأدكار كالسدؤكليات كالسداءلة كالدمصات؛ 
 الكفاءة كالتجريب كالتػعية؛ 
  كالسذاركة كالاستذارات؛الاترالات 
 التػثضق؛ 
 التحكع في الػثائق؛ 
 التحكع في العسميات؛ 
  .الاستعجاد لحالات الصػارغ كالاستجابة 
  (316، صفحة 2020)بػحخكد ك قػريغ، تقضيع الأداء: كيختبط بالشقاط التالية: 
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 ما يتع رصجه كؾياسو، بسا في ذلظ فعالية ككفاءة  الخصج كالؿياس: الأمخ متخكؾ لمسشطسة لتحجيج
 تجابضخ الػقاية كتجابضخ الخقابة الأخخػ؛

  تقضيع السصابقة: يجب عمى السشطسة إنذاء كتشفضح كصيانة العسميات التي تدسح بتقضيع الامتثاؿ
 لمستصمبات القانػنية، لحا يشبغي عمى السشطسة:

 تحجيج السخجعيات كشخيقة تقضيع السصابقة؛ -
 قضيع السصابقة؛ت -
 الحفاظ عمى السعمػمات السػثقة حػؿ نتائج تقضيسات السصابقة. -
  التجقضق الجاخمي:  يجب عمى السشطسة إجخاء عسميات تجقضق داخمي لتػفضخ السعمػمات، لتحجيج ما إذا

 كاف نطاـ إدارة الرحة كالدلامة السيشية لمسشطسة متػافقا مع متصمبات السشطسة كمتصمبات السػاصفة.

 

السحكػرة في ىحا  تججر الإشارة إلى أف السؤسدة الرحية يجب أف تػضف تػليفة مغ الأدكات كالسشاىج
التي تداعجىا الفرل، كغضخىا كثضخ، يسكغ لمصالب التّػسّع مغ خلاؿ السخاجع السجرجة في آخخ السصبػعة، ك 

 عمى تحدضغ الخجمات الرّحية.

يشبغي أف يخاعى ؼيو جػدة  شامل، متجاخل، نطاـحية عبارة عغ كسا أفّ إدارة جػدة الخجمة الرّ 
مختجة، كىحا ما كثضخة في ضل بضئة متغضخة كمعمػمات  بذكل دائعيقطة الالسجخلات، العسميات كالسخخجات، ك 

كالأسالضب الإدارية أك معخفتيا عمى الأقل  كالػضائف، يتصمّب مغ السجيخ الجضّج الإحاشة بسختمف العسميات
 لة.بغخض الستابعة الفعا
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 الخــــــاتسة

التّحكع في بعس يدتصيع الصّالب نتػخى أف محاضخات إدارة جػدة الخجمات الرّحية، دراسة مغ خلاؿ 
السيارات كالأدكات التي تدسح لو بتحدضغ الجػدة في السؤسدة الرّحية، كمغ خلاليا تحدضغ الأداء بذكل 

كتمخيريا في ستة  عاـ، بحضث تعّ عخض كتفرضل عجد مغ السحاكر الأساسية لصمبة التّخرز، تعّ جسعيا
، تزسّشت في مجسميا عخض السفاـيع، كالسخاحل كالأدكات التي تسكّغ الستخرز في اقتراد الرّحة فرػؿ

 كإدارة السدتذؽيات مغ تحقضق جػدة الخجمة الرّحية في السؤسدة الرّحية.

، سفيػـ الجػدةالتحكضخ ب ؛ تع مغ خلالوجخل مفاـيسي لمجػدةم كتسثّمت السحاكر الأساسية لمسحاضخات في:
لجػدة الذاممة في أىسية كأىجاؼ إدارة اكخرػصضتيا في السؤسدات الرحية،  إدارة الجػدة الذّاممةمجالاتيا، 

سفاـيع السختبصة بالخجمة ال. تصبضق إدارة الجػدة الذاممة في السؤسدة الرحيةكمخاحل  السؤسدة الرحية
، الخجمة كترشيفاتيا ، مفيػـكالسؤسدة الرّحية الرّحةب ؛ بحضث ركّدت عمى السفاـيع السختبصةالرّحية

 .شخؽ تقجيع الخجمة الرّحيةك  السديج التدػيقي لمخجمة الرّحية ،مة الرحية كخرائرياالخج التخكضد عمى
مفيػـ جػدة ، ذأة مسارسات جػدة الخجمة الرّحيةن؛ بحضث تع مغ خلالو التصخؽ إلى جػدة الخجمة الرّحية

مخاحل تحقضق جػدة الخجمة ة لمسؤسدة الرحية، كأىجاؼ جػدة الخجمة الرّحيىسية أ  ،الخجمة الرّحية
 .دىاأبعاك  الرّحية

كلا يسكغ الحجيث عغ إدارة الجػدة كجػدة الخجمة الرّحية، دكف التخكضد عمى كفاءة كفعالية السؤسدة 
بحضث ؛ الرّحيةتقضيع الأداء في السؤسدة ستخجاـ السػارد ك بذكل عاـ، لحا كاف مغ السيع تخريز فرل لا

أداء  ، معخفةتخجاـ السػارد في السؤسدة الرحيةاس مػارد السؤسدة الرّحية.أىعّ  تعخيف كتحجيج تزسغ
مؤشّخات تقضيع الأداء ك  تقضيع الأداء في السؤسدة الرّحيةأىسية  كعلاقتو بجػدة خجماتيا، السؤسدة الرّحية

 ؛ بحضث تزسّغتقضيع جػدة الخجمة الرّحيةبالإضافة إلى محػر/فرل يخكّد عمى  في السؤسدة الرّحية.
 ،شخؽ ؾياس جػدة الخجمة الرّحية، ؾياس كتقضيع جػدة الخجمة الرّحية ،مدتػيات جػدة الخجمة الرّحية

ت مخكّديغ عمى نسػذج الفجػا نساذج تقضيع جػدة الخجمة الرّحية كأىع أىسية تقضيع جػدة الخجمة الرّحية
 .كنسػذج الأداء الفعمي

كلا يتعّ معخفة كالتحكع في آليات تبشّي جػدة الخجمة الرّحية، كتقضيسيا، دكف ضخكرة تحدضشيا باستسخار، 
مفيػـ تحدضغ جػدة الخجمة ؛ كتزسّغ تحدضغ جػدة الخجمة الرّحيةبحضث جاء الفرل الأخضخ تحت عشػاف 
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 غػػػػػػحدضػػػػػػػػػت أدكات ، أىعمخاحل تحدضغ جػدة الخجمة الرّحية ،ىسية تحدضغ جػدة الخجمة الرّحيةأ  ،رّحيةال
 .كأنطسة الجػدة لتحدضغ جػدة الخجمة الرّحية حمقات تحدضغ جػدة الخجمة الرّحية، جػدة الخجمة الرّحية

كسا يجب الإشارة إلى أفّ اليجؼ السعخفي غضخ كاؼٍ، ؼيجب التصبضق لسختمف الأدكات، كالسقارنة بضشيا، 
التي يشبغي أف يزسشيا الجدء الخاص بالأعساؿ السػجّية  لاليا محل التشفضح، مغ خلاؿ دراسات الحالةكإح

 .لمسؿياس

 
 

صد
 والله من  وراء الف 
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 .أولا. السخاجع بالمغة العخبية
تحدضغ جػدة الخجمات الرحية.  (. دكر استخجاـ نساذج صفػؼ الانتطار في2014أحلاـ دريجؼ. ) -1

 بدكخة، الجدائخ: جامعة بدكخة.

(. مجػ تػافخ متصمبات نطاـ إدارة 2019أحسج شلاؿ أحسج الأفشجؼ، ك بداـ مشضب عمي محمد. ) -2
مجمة جامعة (: دراسة استصلاعية. ISO45001 : 2018الرحة كالدلامة السيشية كفقا لمسػاصفة )

 (.11)26كالإدارية، الأنبار لمعمػـ الاقترادية 

(. استخجاـ إدارة الجػدة الذاممة في احدضغ مدتػػ جػدة الخجمة 2009أحسج عبج الله الخشضجؼ. ) -3
 التعميسية في الجامعات اليسضشة. الجدائخ: جامعة الجدائخ.

دراسة استصلاعية  -تأثضخ تحمضل البضئة الجاخمية في جػدة الخجمة الرحية .(2013) .أحسج, ؼ. ع -4
 .(19)70 ,مجمة العمػـ الاقترادية كالإدارية .ى العمػية التعميسي لمػلادةفي مدتذف

يع اليادؼ عبج الحي. ) -5 (. جػدة الخجمة التعميسية في الجراسات العميا بكمية التخبية: 2017أسساء ابخاـ
 .156-115(، 3)5مجمة تصػيخ الأداء الجامعي، جامعة السشرػرة "دراة مضجانية". 

يع القداز. ) -6  عساف: دار دجمة. ضبط الجػدة: الشطخية كالتصبضق.(. 2015اسساعضل ابخاـ

 ,ع. غشاـ & ,أ. ز. أحسج ,.Éd ,ـ. خياؿ) .قانػف دكلي لمخعاية الرحية .(2016) .اكدتخ, أ -7
Trads.) القاىخة: السخكد القػمي لمتخجسة. 

دراسة حالة السؤسدات  -السدتسخ (. تشسية الابجاع لخجمة التحدضغ 2018الأخزخ خخاز. ) -8
 الاقترادية بالغخب الجدائخؼ. تمسداف: جامعة تمسداف.

جػدة الخجمات الرحية السقجمة مغ مدتذفى السمظ السؤسذ عبج الله  .(2015) .الجلابيح, أ. خ -9
 .الأردف: جامعة آؿ البضت .الجامعي مغ كجية نطخ متمقي اخجمة

مسارسات الؿيادة الإستخاتيجية كدكرىا في تعديد  .(2018) .خشجخ, أ & ,.العبادؼ, ق. ؼ -10
دراسة تحمضمية لآراء عضشة مغ العاممضغ في مدتذفى الأماـ الحدضغ التعميسي في  -التػعية الرحية 

 .(15)1 ,مجمة الغخؼ لمعمػـ الاقترادية كالإدارية .ذؼ قار



ع مة  المزاج 
ائ   ف 

 

 
................................ ة  ز  اي  ة  ..................................................................................................د. محلب  ف  صخي 

ال
دمات   ودة  الخ  دارة  ج  ي  ا 

زات  ف   .......محاض 
110 

ة كفق السػاصفة (. نطاـ الرحة كالدلامة السيشي2019العياشي زرزار، ك حسدة بغ كريجة. ) -11
 (.1)2مجمة أرصاد لمجراسات الاقترادية كالإدارية، . ISO 45001 :2018الؿياسية الجكلية 

(. مغ أجل تشسية صحية مدتجامة في الجدائخ. 2010إلياس بػمعخاؼ، ك عسار عسارؼ. ) -12
 .7مجمة الباحث، 

(. تصبضق إدارة الجػدة الذاممة في السؤسدات 2017أماؿ العخبي بغ حػرة، ك عمي مكضج. ) -13
مجمة الرحية كسجخل لتحدضغ جػدة خجماتيا )دراسة حالة مدتذفى محمد بػضياؼ بالسجية(. 

 (.12)7الإستخاتيجية كالتشسية، 

 -ى ازادؼ العاـحالة دراسية في مدتذف -(. تقضيع أداء السدتذؽيات2010آمشة بذضخ سعضج. ) -14
 .324-307(، 32)100تشسية الخافجيغ، دىػؾ. 

(. دكر التخصيط الاستخاتيجي في جػدة الأداء السؤسدي. سػريا: 2011إياد عمي الججشي. ) -15
 جامعة دمذق.

(. دكر التدػيق الرحي في تحدضغ جػدة الخجمات الرحية في 2018بختة بصاىخ. ) -16
مجمة السشيل الاقترادؼ، اؼ بغمضداف نسػذجا. مدتذفصى محمد بػضي-السؤسدات الاستذفائية 

01(01 ،)23-38. 

جػدة الخجمات الرحية: الخرائز، الأبعاد  .(2011) .زكيػش, ب & ,.بجيدي, ؼ -17
 .7 ,مجمة الاقتراد كالسجتسع .كالسؤشخات

 ISO/ 2007(. مجػ تػافق متصمبات سمدمة السػاصفة 2011بذخػ صبيح كاضع عبج الله. ) -18
 دراسة حالة في الذخكة العامة لمرشاعات الجمجية، كمية الإدارة . العخاؽ: جامعة بغجاد. 18001

(. إدارة الجػدة الذاممة كعلاقتيا بالأداء الػضيفي. 2017بغ عػدة، قرضخ، ك مختار يػب. ) -19
 .31(، SIMAP( ك)SNVدراسة مضجانية بسؤسدتي بػىخاف)  -مجمة العمػـ الإندانية كالاجتساعية

 ( السفيػـ كالفمدفة كالتصبيقات.TOMإدارة الجػدة الذاممة )(. 2016صية راضي. )بيجت ع -20
 القاىخة، مرخ: شخكة ركابط لمشذخ كتقشية السعمػمات.
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(. أثخ أسمػب التػجو بالسخيس )الدبػف( عمى تحدضغ جػدة الخجمات 2020حبضبة قذي. ) -21
ة مغ السؤسدات الاستذفائية دراسة حالة: عضش -الرحية في السؤسدات الاستذفائية الجدائخية

 الجدائخية. بدكخة.

 ISO(. أثخ تصبضق نطاـ إدارة الرحة كالدلامة السيشية 2021حدضغ نػر الجيغ عدت. ) -22
عمى أبعاد جػدة حياة العسل : دراسة تصبيؿية عمى  poka yokeكنطاـ مشع الأخصاء  45001

 (.2)مساؿ كالأعساؿمجمة الخيادة لمجسػعة شخكات الكخكنجي لمسذخكبات كالعرائخ. 

(. تقػيع جػدة الخجمات 2016خالج بغ حدغ الذغضبي، ك محمد سخحاف خالج السخلافي. ) -23
مجمة الجراسات التخبػية (. SERVQUALالتعمضشية في كمية التخبية بجامعة الجماك باستخجاك مؿياس )

 (.10)3كالشفدية، 

(. تقضيع كفاءة أداء السػارد البذخية الرحية مقارنة بالسؤشخات 2017خالج محمد عبج الدتار. ) -24
 . مجمة الجراسات التجارية السعاصخة، العالسية دراسة تصبيؿية عمى السدتذؽيات العامة بسحافطة الفضػـ

3. 

 -(. حمقات تحدضغ الجػدة في السؤسدة 2011خضخ الجيغ جسعة، ك ابتداـ حدضشي. ) -25
 .9أبحاث اقترادية كإدارية، تجارب بعس الجكؿ. 

 الػكالة الأمخيكية لمتشسية الجكلية .(أكتػبخ ,2012) .دلضل إدارة مخاكد الخّعاية الرّحية الأكلية -26
"USAID" (خاص بالػكالة السحمية بالعخاؽ). 

 سػريا: الجامعة الافتخاضية الدػرية. تدػيق الخجمات.(. 2020لسجشي. )رانيا ا -27

دراسة حالة  -(. إدارة الجػدة الذاممة كآلية لتحدضغ الخجمات الرحية 2018ريػػسة أكشػػػغ. ) -28
 .1. باتشة: جامعة باتشة –السخاكد االدتذفائية الجامعية لمذخؽ الجدائخؼ 

(. أثخ إدارة الجػدة الذاممة عمى جػدة 2017زيشب ميجاكؼ ، ك عبج القادر بػدؼ. ) -29
 .5مجمة مجاميع السعخفة، الخجمات الرحية في السدتذؽيات. 
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(. ؾياس جػدة الخجمات الرحية في السدتذؽيات الحكػمية: 2014سامي أحسج عباس. ) -30
مجمة دراسة تصبيؿية عمى السدتذؽيات الحكػمية في مجيشة تعد/اليسغ مغ كجية نطخ السدتفضجيغ. 

 .39بغجاد لمعمػـ الاقترادية الجامعة،  كمية

(. أثخ تحدضغ جػدة الخجمة كفق متصمبات 2018سؽياف بػقصاية، ك عبج المصيف عثساف. ) -31
 (.4)2مجمة مجاميع السعخفة، الاقتراد الخقسي في تحقضق رضا الدبائغ. 

 دراسة تصبيؿية عمى خجمات-(. نساذج كشخؽ ؾياس جػدة الخجمة2014صالح بػعبج الله. ) -32
 .1مؤسدة بخيج الجدائخ. سصيف، الجدائخ: جامعة سصيف 

في  PDCA ديسشغ(. مجػ تصبضق استخاتيجية الكايدف 2021صؽية أحسج سالع الجقضل. ) -33
 .150-119(، 90)1مجلة ديالا، تجريذ شالبات الجراسات العميا. 

(. تقضيع جػدة الخجمة بسخاعاة الأىسية الشدبية لأبعاد 2018عاشف محمد عبج البارؼ مبخكؾ. ) -34
السجمة العمسية لقصاع كميات التجارة، الؿياس في مؤسدات التعميع العالي. )جامعة الأزىخ، السحخر( 

20. 

اسة در  -(. جػدة الخجمات الرحية في السؤسدات العسػمية الجدائخية 2012عائذة عتضق. ) -35
 حالة السؤسدة العسػمية الاستذفائية لػلاية سعضجة . تمسداف.

(. جػدة الخجمات الرحية في السؤسدات العسػمية 2013عائذة عتضق، ك خجيجة عتضق. ) -36
إدارة الأعساؿ: مجمة السجيخ الجدائخية : دراسة حالة السؤسدة العسػمية الاستذفائية لػلاية سعضجة. 

 .143الشاجح ، 

(. أىسية جػدة الخجمة الرحية في تحقضق رضا الدبػف مع دراسة 2011. )عائذة كالػػو  -37
 .3حالة السؤسدة العسػمية الاستذفائية لعضغ شاية. الجدائخ: جامعة الجدائخ 

(. تقضيع بخامج الرحة كالدلامة السيشية في السدتذؽيات 2018عبج الخحيع رحسي . ) -38
مجمة الإدارة كالتشسية دراسة حالة.  ohsas 18001 :2007الجدائخية عمى كفق السػاصفة الجكلية 

 .14لمبحػث كالجراسات، 
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(. دكر التحمضل العاممي في الكذف عغ جػدة الخجمة 2015عبج العباس حدغ كاضع. ) -39
 .290-271(، 17)4مجمة القادسية لمعػـ الإدارية، الرحية السقجمة لمسخيس. 

 .Types of Service ػدةأنػاع الخجمة مغ حضث الج .(22 05 ,2022) .عبج الله, س -40
Récupéré sur )سػزاف عبج الله )مجربة أعساؿ: https://training-

educate.com/2020/06/19/types-of-service/ 

(. أثخ السػارد السالية عمى أداء الخجمات 2007عفاؼ عبج الخحيع الخزخ الصاىخ. ) -41
.ـ. الخخشػـ، 2005ـ ػ 2000الرحية بػلاية الخخشػـ لمفتخة   الدػداف: جامعةالخخشػـ

التصػرات كالتػجيات في تكشػلػجيا الخعاية الرحية:  .(2015) .سػكيو, ج & ,.غػسشظ, ر -42
التصػرات في تكشػلػجيا  ,(.Éds)ت. فشجلخ  & ,غ. سبيكػيػس Dans .درء الأمخاض قبل بجئيا

العخاؽ: السشطسة البرخة,  .(.Trad ,ح. الشججؼ) الخعاية الرحية: تذكضل مدتقبل الخعاية الصبية
 .العخبية لمتخجسة

(. أثخ تصبضق إدارة 2021فاشسة عبج الحدغ خخكبي، جػمانة يػنذ، ك نبضمة عباس. ) -43
السجمة الجػدة الذاممة عمى الأداء في السدتذؽيات دراسة حالة مدتذفى خاص في جشػب لبشاف. 

 .31العخبية لمشذخ العمسي، 

(. ثقافة الرحة كالدلامة السيشية في السدتذؽيات 2020فتيحة بػحخكد، ك سعاد قػريغ. ) -44
 (.6)3مجمة الخيادة لاقتراديات الأعساؿ، : دراسة حالة. ISO 45001مغ مشطػر السػاصفة 

(. إدارة الجػدة الذاممة كسجخل لرشاعة السدايا التشافدية: بضغ 2014فتيحة بػحخكد. ) -45
مجمة البحػث الاقترادية ي السؤسدات الرغضخة كالستػسصة بػلاية سصيف. الشطخية كالتصبضق ف

 .2كالسالية، 

(. مصبػعة محاضخات في إدارة كمخاؾبة الجػدة. سصيف: جامعة 2018فتيحة بػحخكد. ) -46
 .1سصيف 
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(. تأثضخ تكاليف الجػدة 2021فخح ناضع شسخي، عامخ محمد سمساف، ك محسػد اسساعضل. ) -47
مجمة كمية الكػت الجامعية في تحدضغ جػدة الخجمات الرحية.  FOCUS PDCAكفق إنسػذج 

 .103122(، 1)2لمعمػـ الإندانية، 

(. تقضيع جػدة الخجمات الرحية في السخابخ الصبية الخاصة 2017فصيسة عبضج الله. ) -48
 .5مجمة مجاميع السعخفة ، )دراسة عضشة مغ زبائغ السخابخ الصبية الخاصة في كلاية معدكخ(. 

(. اعساد 2019بج الخالق فاضل، محسػد حدغ جسعة، ك حضجر شاكخ نػرؼ. )قري ع -49
في اختبار السشذأة العامة لمصضخاف السجني كإمكانية حرػليا عمى  ISO 45001 :2018معايضخ 

 Journal of Economics and administrative sciences ،25(115.)السػاصفة. 

(. مجػ تػفخ متصمبات 2021كفاح عباس محيسضج، ثامخ عكاب حػاس، ك عسار عػاد محمد. ) -50
دراسة تحمضمية في مدتذفى صلاح  -إدارة الجػدة الذاممة كإسياميا في تحقضق جػدة الخجمة الرحية

 (.17)54مجمة تكخيت لمعمػـ الإدارية كالاقترادية، الجيغ العاـ. 

 T.Q.M(. كاقع تصبضق مخاحل إدارة الجػدة الذاممة 2019لسياء محمد جاسع السذيجاني. ) -51
دراسة استصلاعية لآراء عضشة مغ أعزاء اليضئة التجريدية في جامعة جضياف الأىمية / محافطة 

 (.2)9مجمة جامعة كخكػؾ لمعمػـ الإدارية كالاقترادية، أربضل. 

ذاممة كسجخل إدارة الجػدة ال. KAIZEN(. التحدضغ السدتسخ 2014ماىخ محدغ مخىج. ) -52
 سػريا: جامعػػػػة تذخيػػػغ. لمتشسية الإدارية.

(. دكر محاسبة التكاليف الاستذفائية في الخقابة 2011محفػظ جبار، ك إلياس بػمعخاؼ. ) -53
 .5مجمة العمػـ الاقترادية كالتدضضخ كالعمػـ التجارية، عمى السدتذؽيات العسػمية. 

-177(، 1)2مجمة دفاتخ اقترادية، الرحضػة.  (. تقضضػع جػدة الخجمػات2011محمد العابج. ) -54
191. 

مجمة آفاؽ عمػـ الإدارة (. علاقة حمقات الجػدة بإدارة الجػدة الذاممة. 2019محمد حامجؼ. ) -55
 (.1)3كالاقتراد، 
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الجدائخ: جامعة  .تحدضغ أداء السؤسدة في ضل إدارة الجػدة الذاممة .(2012) .مدغير, ع -56
 .الجدائخ

(. بشاء القجرات السؤسدية كآلية لسداعجة مؤسدات 2020مذضخة محسػد أحسج محسػد. ) -57
مجمة دراسات في الخجمة الاجتساعية كالعمػـ الإندانية، الرحة الشفدية عمى تحقضق أىجافيا. 

52(3.) 

يع حساد محمد. ) -58 (. أسالضب التحدضغ السدتسخ كدكرىا في الشيزة الإدارية 2016مرصفى ابخاـ
 ية. مرخ: جامعة الدعيع الأزىخؼ.اليابان

(. تحجيات الإمجاد في السؤسدة الرحية. تمسداف، الجدائخ: جامعة 2012نجاة بحجادة. ) -59
 تمسداف.

(. تقضيع جػدة الخجمات الجامعية باستخجاـ نسػذج 2016ندخيغ صالح محمد صلاح الجيغ. ) -60
 (.4)17مجمة البحث العمسي في التخبية، الأداء الفعمي. 

(. متصمبات تحقضق الجػدة الذاممة كمحيط السؤسدات الرشاعية 2015ني الكبضخ. )نرضخة دا -61
 الجدائخية. سضجؼ بمعباس: جامعة سضجؼ بمعباس.

(. التصػر التاريخي كالقانػني لشطاـ الرحة 2021نػر اليجػ حجادؼ، ك أمضشة مخمفي . ) -62
قػانضغ الجدائخية الخاصة بالرحة كالدلامة السيشية:دراسة تحمضمية لسجسػعة مغ القػانضغ الجكلية كال

 .110-126، 6مجمة الجراسات كالبحػث القانػنية، كالدلامة السيشية. 
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 ثانيا. السخاجع بمغة أجشبية.
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 الاعتسادية -1
 الاعتسادية )الكفاءة(صػر كاريكاتضخية لانخاض/انعجاـ 

 

 
 كفاية الصاقع الصبي مغ حضث الكع كالشػع
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 شيادات الاعتساد كالجػدة )شيادة الاعتساد لػحجة ترػيخ الثجؼ بالسدتذفى التخرري، عساف، الأردف(

 
 

 الاستجابة -2
 قصخ( -بسؤسدة حسج الصبيةتػفخ سيارات الإسعاؼ ككفاءتيا )سيارات الإسعاؼ 
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 الأفخاد في الاستؿباؿتػفّخ ضخكرة 

 
 استعساؿ ركبػت شبي )إيصاليا(

 

 تػفّخ التجيضدات كالأدكية كاحتياجات الاستعجالات
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 الأمان -3
 إدارة السخاشخ، تحقضق الأماف في السعمػمات، الغحاء كالعلاج
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 التعاطف -4
 الستزامشة( جسعية الأيادؼ في مدتذفى الأشفاؿ )كعبػب سصيف بإشخاؼحفل للأشفاؿ 

 
 

 السمسؾسية -5
 كاجية السدتذفى الدعػدؼ الألساني بجبي
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 غخفة كسخيخ بسدتذفى بغ عبضج ببخج بػعخيخيج

 
 عتاد شبي كلباس مػحج يجؿ عمى ميشة مختجيو
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: استبيان تقييؼ جؾدة الخجمات الرّحية(02السمحق رقؼ )  
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 معاييخ ومؤشخات رقابة اداء السؤسدات الرحية ومتابعتيا(: 03السمحق رقؼ )

 ل : السؾارد البذخيةوالسحؾر الأ  

 شباءالأالسؤشخات الخاصة ذات الرمة ب (1
 شباء الاجساليالأ مجسػعشباء السؿيسضغ / عجد الأ -
 عجد الاختراصضضغ  / مجسػع الأشباء الاجسالي -
 خلاؿ الذيخمجسػع الأشباء الاجسالي / مجسػع عجد السخضى  -

 السؤشخات الخاصة ذات الرمة بالسسخضضغ (2
 أجسالي عجد السسخضات  /  أجسالي عجد الاشباء -

 أجسالي عجد السسخضات كالسسخضضغ / أجسالي عجد الخاقجيغ في السدتذفى  -

 أجسالي عجد الاسخة خلاؿ الدشة / أجسالي عجد السلاؾ التسخيزي خلاؿ الدشة -

 التسخيزي الجامعي/ أجسالي عجد السلاؾ التسخيزيأجسالي عجد السلاؾ  -

 السؤشخات الخاصة ذات الرمة بالسيغ الرحية (3
 أجسالي عجد العاممضغ بالسيغ الرحية / أجسالي عجد الاشباء -
 أجسالي عجد العاممضغ بالسيغ الرحية / أجسالي عجد الخاقجيغ في السدتذفى -
 لعاممضغ بالسيغ الرحيةأجسالي عجد الاسخة خلاؿ الدشة/ أجسالي عجد ا -

 السؤشخات الخاصة بالخجمات الرحية (4
 أجسالي عجد السدعفضغ / عجد سيارات الإسعاؼ -

 

 الرحية والخعايةالسحؾر الثاني: البشى التحتية  

 الصاقة الاستيعابية (1
مجسػػػع أيػػاـ البقػػاء فػػي السدتذػػفى / عػػجد السخضػػى الخاقػػجيغ  – 360× عػػجد الاسػػخة فػػي السدتذػػفى  -

 في السدتذفى
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 عجد السخضى الخاقجيغ في السدتذفى / عجد الاسخة السيضئة لمخقػد -
 عجد الاجيدة الصبية العاشمة / العجد الأجسالي للأجيدة الصبية  -
 ل الفعمية.مجسػع ساعات التػقفات كالعصلات للأجيدة الصبية/ مجسػع ساعات التذغض -

 صالات العسميات (2
أجسالي عجد العسميات الجخاحية  )عمى اساس الأختراص الصبي( / عجد صالات العسميات )عمى  -

 اساس الاختراص الصبي(
 عجد صالات العسميات السيضئة / أجسالي عجد الرالات  -
 أجسالي عجد الخاقجيغ في الخدىات/ أجسالي عجد الخدىات -
 السييأة / أجسالي عجد الخدىاتأجسالي عجد الخدىات  -

 

 السحؾر الثالث : تقجيؼ العلاج 

 تػافخ الجكاء (1
 عجد قشاني الجكاء التالف / أجسالي كسية الجكاء  -
 أجسالي الجكاء السػزع / أجسالي الجكاء السدتمع -
 أجسالي عجد الجكاء السرخكؼ/ أجسالي عجد السخضى السحتاجضغ لمجكاء -

 كقت الانتطار كالػؼيات (2
 مجسػع أياـ الانتطار لمسخضى / أجسالي عجد السخضى السشتطخيغ لمعلاج. -
 عجد الػؼيات مغ السخضى الخاقجيغ / عجد السخضى الخاقجيغ. -
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 )مشذؾرات السشغسة الجولية لمتقييذ( ISO9001كيؽية الحرؾل عمى : (04السمحق رقؼ )

 



هزس
 الك 

 129 
................................ ة  ز  اي  ة  ..................................................................................................د. محلب  ف  صخي 

ال
دمات   ودة  الخ  دارة  ج  ي  ا 

زات  ف   .......محاض 

 السحتؾياتفيخس 
 الرفحة العشؾان

 1 بخنامج السؿياس
 3 مقجّمة

 4 قائسة الأشكاؿ كالججكاؿ
 مجخل مفاـيسي لمجؾدة. الفرل الأول:

 7 مفيػـ الجػدة. -1
 9 مجالات الجػدة. -2
 12 إدارة الجػدة الذّاممة. -3
 13 أىسيّة كأىجاؼ إدارة الجػدة الذّاممة في السؤسدات الرّحية. -4
 15 الجػدة الذّاممة في السؤسدات الرّحية.تبشّي/تصبضق إدارة  -5

 السفاـيؼ السختبظة بالخجمة الرّحية. :الثانيالفرل 
 22 مفيػـ الرّحة كالسؤسدة الرّحية. -1
 27 مفيػـ الخجمة كترشيفاتيا. -2
 29 الخجمة الرحية كخرائريا. -3
 35 السديج التدػيقي لمخجمة الرّحية. -4
 38 شخؽ تقجيع الخجمة الرّحية. -5

 الخجمة الرّحية.جؾدة  :الثالثالفرل 
 44 نذأة مسارسات جػدة الخجمة الرّحية. -1
 44 مفيػـ جػدة الخجمة الرّحية. -2
 45 أىسية كأىجاؼ جػدة الخجمة الرّحية. -3
 47 مخاحل تحقضق جػدة الخجمة الرّحية. -4
 50 أبعاد/معايضخ جػدة الخجمة الرّحية. -5

 استخجام السؾارد وتقييؼ الأداء في السؤسدة الرّحية. :الخابعالفرل 
 55 مػارد السؤسدة الرّحية. -1
 57 استخجاـ السػارد في السؤسدة الرحية. -2
 60 أداء السؤسدة الرّحية. -3
 63 أىسية تقضيع الأداء في السؤسدة الرّحية. -4
 63 مؤشّخات تقضيع الأداء في السؤسدة الرّحية. -5



هزس
 الك 

 
................................ ة  ز  اي  ة  ..................................................................................................د. محلب  ف  صخي 

ال
دمات   ودة  الخ  دارة  ج  ي  ا 

زات  ف   .......محاض 
130 

 تقييؼ جؾدة الخجمة الرّحية. :الخامذالفرل 
 70 مدتػيات جػدة الخجمة الرّحية. -1
 71 ؾياس كتقضيع جػدة الخجمة الرّحية. -2
 72 شخؽ ؾياس جػدة الخجمة الرّحية. -3
 73 جػدة الخجمة الرّحية. تقضيعأىسية  -4
 73 نساذج تقضيع جػدة الخجمة الرّحية. -5

 تحديؽ جؾدة الخجمة الرّحية. :الدّادسالفرل 
 82 تحدضغ جػدة الخجمة الرّحية.مفيػـ  -1
 83 أىسية تحدضغ جػدة الخجمة الرّحية. -2
 85 مخاحل تحدضغ جػدة الخجمة الرّحية. -3
 86 أدكات تحدضغ جػدة الخجمة الرّحية. -4
 91 حمقات تحدضغ جػدة الخجمة الرّحية. -5
 97 نطع الجػدة لتحدضغ جػدة الخجمات الرحية. -6

 107 الخاتسة
 109 قائسة السخاجع

 119 السلاحق
 129 فيخس السحتػيات
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