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 ملدمت عامت

 

ايت الصخيت مً ال٣ُاٖاث الهامت التى قهضث جىؾٗا ٦بحرا هديجت للخدىلاث  حٗخبر مىٓماث الغٖ

الا٢خهاصيت الٗاايت و صزى٫ الٗىات في ٧اٞت اليكاَاث الا٢خهاصيت،  مغ الظد ػاص مً خضة ااىاٞؿت و ْهىع 

 مغ الظد اؾخضعى البدح هدى جدؿحن الجىصة للاعج٣اء . ال٨ثحر  مً ااىٓماث الصخيت الخانت و الخ٩ىميت

 .بالخضماث اا٣ضمت و الخهى٫ ٖلى عيا ااغيٌ

     ٢ض باث مً الىاضح ان الإوؿان ؤنبذ  اليىم بداجت ماؾت للخضمت الصخيت مً ؤد و٢ذ مط ى، 

و يخجلى طل٪ في ؤؾباب ٖضيضة و مسخلٟت، يمثل الخُىع ااتزايض في الا٦دكاٞاث مً ابغػ ؾيماتها، و ما ي٣ابلها  

في طاث الى٢ذ مً ػياصة في  مغاى الجؿضيت و الىٟؿيت وخضة ٚمىيها؛  مغ الظد اؾخضعى ان ي٩ىن َىا٥ 

ايت الصخيت الاَخمام بالدؿىي٤ الهخي لإقبإ خاجاث  اَخمام واضح و متزايض مً ٢بل مىٓماث الغٖ

و بالخالي ؤنبذ الدؿىي٤ الهخي بمثابت الباب . ااىاَىحن الظيً لا يم٨جهم الاؾخٛىاء ٖجها، ؤو الخى٠٢ ًٖ َلبها

 .ال٨بحر  الظد جلخ٣ي مً زلاله َظٍ ااىٓماث م٘ ااجخم٘ لخاصد عؾالتها الإوؿاهيت و  زلا٢يت ججاٍ زضمخه

ايت الصخيت و الُبيت،  ا جضيضا ٖلى الهىاٖت الاؾدكٟاثيت و زضماث الغٖ ان الدؿىي٤ ليـ مىيىٖ

ت اٖخاصث ااىٓماث الصخيت ال٣يام بها بٗلم او بٛحر ٖلم مجها، مثل  بل َى اؾم جضيض لأوكُت مإلىٞ

اؾخ٣هاءاث عيا الؼباثً ًٖ الخضماث التي ج٣ضمها، ج٣ييم الهىعة الظَىيت و الؿمٗت الٗامت لها لضي 

ػباثجها، جم٘ ااٗلىماث الصخهيت و الضيمٛغاٞيت ًٖ ااغض ى بٛيت جدضيض خاجاث ااجخمٗاث ااسضومت،          

ٞد٣ي٣ت  مغ  ان الدؿىي٤ يخًمً اجساط ٢غاعاث ؤؾاؾيت . و جسُيِ و جُىيغ الخضماث لخلبيت َظٍ الخاجاث

الخ، ٞهظٍ  وكُت ... خى٫ َبيٗت ٖمل ااىٓماث  و زضماتها التى ج٣ضمها واً ج٣ضمها و َغي٣ت جىػيٗها 

الدؿىي٣يت جخم مماعؾتها ٞٗليا في ااىٓماث الصخيت بلا ؤجها ٧اهذ ٖاثمت صون ان جىٓم جدذ مؿاوليت وخضة 

 .او صاثغة مدضصة

ايت الصخيت  في الجىصة جُبي٤ بن  الى٢ذ في الهضع جىاهب ٖلى الخٗغٝ في يؿاٖضَا مىٓماث الغٖ

 الهلاخياث جمىذ التي الىٓم ؤًٞل مً الجىصة حٗض ٦ما مجها، الخسلو زم ومً واااصيت الظَىيت والُا٢اث

 ووي٘ الجىصة مٟهىم جدضيض ٖلى الٗاملحن حؿاٖض ؤجها ٦ما للىجاح، وصٞٗهم ااكاع٦ت ٖلى وخثهم للٗاملحن

باتهم وبقبإ الخضمت مخل٣ي اخخياجاث لخلبيت اللاػمت الإجغاءاث لها  وااىخٓم ااؿخمغ الخدؿحن م٘ عٚ

ايت مجا٫ في الجىصة هٓم جُبي٤ ؤيخى ل٣ض   زحريً ال٣ٗضيً في االخت الًغوعاث مً الصخيت الغٖ

 َظٍ ج٩لٟت في مؿخمغ اعجٟإ ْل في الصخيت الخضماث بلى الخاجت جؼصاص خيح الىامي الٗالم صو٫  في وزانت

ا الخضماث ًً  يبرػ مما ااخمازلت الصخيت اااؾؿاث في الصخيت الخضمت وهخاثج مغصوص في ٦بحر جبايً وجىص في وؤي

 .ٖلميت ؤصلت ٖلى مبييت بغوجى٧ىلاث وبجبإ الُبي  صاء في ٢ياؾيت مٗايحر بجبإ بلى الخاجت
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ٖىض الخضيح ًٖ ال٣ُإ الهخي في الجؼاثغ ، هجض ان الخ٩ىمت الجؼاثغيت حؿعى جاَضة لخُىيغ 

ايت الصخيت و الاعج٣اء بها مً زلا٫ ااجهىصاث ال٨بحرة و الاهجاػاث ااثمىت و الدكغيٗاث ال٣اهىهيت  زضماث الغٖ

 مٟاَيم بصزا٫ بالخ٨ي٠ اا٣ترهت الجىاهب جل٪ ؤَم مً ولٗل. ٖبر ٧امل مغاخل جُىع الىٓام الهخي في الجؼاثغ

ى الخضمت، مخل٣ي  ٞغاص خاجاث بقبإ جد٣ي٤ فيااىٓماث الصخيت  ٢ضعة لخٗؼيؼ الجىصة  صولت صٞ٘ ما وَ

ايت ب٣ُإ الاَخمام بلى بالخ٩ىمت الجؼاثغيت ايت زضماث ج٣ضم بط الصخيت، الغٖ   زلا٫ مً الصخيت الغٖ

 .اااؾؿاث الٗمىميت للصخت الجىاعيت اؾخ٨مالا  ليكاَاث ااؿدكٟياث و ال٣ُاٖاث الصخيت  زغي 

 .و ٖليه جاء ازخياع اااؾؿت الٗمىميت للصخت الجىاعيت  ماؾغة ميضاها للضعاؾت الخُبي٣يت 

 :إشياليت الدزاطت- 1

 هديجت للهٗىباث اااليت و الخٛحراث الا٢خهاصيت ،   الجؼاثغ  لًٛىٍ  ٦بحرة  بضولت الهخي ال٣ُإ يخٗغى

بت الضازليت الًٛىٍ م٘ جىب بلى جىبًا وطل٪ مما  اا٣ضمت، الصخيت الخضمت جىصة جدؿحن في ااتزايضة والغٚ

ايت الصخيت للمغض ى  جغجب ٖلى بصاعة ااىٓماث الصخيت ؤٖباء و التزاماث ٦بحرة للاعج٣اء بجىصة زضماث الغٖ

مخل٣ي الٗلاج مً زلا٫ جلبيت مخُلباتهم و اخخياجاتهم و جى٢ٗاتهم ااٗلىت و ٚحر ااٗلىت، و طل٪ لبىاء ٖلا٢اث 

ايت الصخيت و بهٟت زانت مً وجهت هٓغ . جيضة بحن م٣ضمي الخضمت و ااغيٌ و مً َىا جاءث جىصة الغٖ

٘ وطل٪ الصخيت  الإصاعة بها تهخم التي ال٣ًايا ؤَم مً الٗلاجااغض ى  مخلٟي   مً ؤصائها مؿخىي  لغٞ

 .ااغض ى عيا يد٤٣ وبما والٟاٖليت ال٨ٟاءة خيح

 :الخالي الؿاا٫ في هُغخها التي الضعاؾت مك٩لت جبرػ ؾب٤، ما يىء ٖلى

ما مدي مظاهمت الجىدة في جسكيت خدماث السعايت الصحيت التي جلدمها المؤطظت العمىميت للصحت 

؟ ةالجىازيت بماطس

يت  ؾئلت ًٖ الإجابت مىا يخُلب الإق٩اليت َظٍ مٗالجت ولدؿهيل  :الخاليت الٟغٖ

 ايت الصخيت مً خيح بٗض االمىؾيت؟  ما مضي مؿاَمت الجىصة في جغ٢يت زضماث الغٖ

 خماصيت؟ ايت الصخيت مً خيح بٗض اٖلا   ما مضي مؿاَمت الجىصة في جغ٢يت زضماث الغٖ

 ايت الصخيت مً خيح بٗض الاؾخجابت؟   ما مضي مؿاَمت الجىصة في جغ٢يت زضماث الغٖ

 ايت الصخيت مً خيح بٗض الخٗا٠َ؟   ما مضي مؿاَمت الجىصة في جغ٢يت زضماث الغٖ

 ايت الصخيت مً خيح بٗض  مان؟   ما مضي مؿاَمت الجىصة في جغ٢يت زضماث الغٖ
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 :فسطياث الدزاطت -2

خماص ٖلى  بٗاص الخمؿت لجىصة الخضماث  اهُلا٢ا مً الإق٩اليت ااُغوخت هً٘ الٟغييت الآجيت بالٖا

. الصخيت

جىحد علاكت ازجباغ معنىيت بيي أبعاد حىدة خدماث السعايت الصحيت و جسكيت خدماث السعايت 

. ةالصحيت  الملدمت من ػسف المؤطظت العمىميت للصحت الجىازيت بماطس

يت الخاليت : وجخٟغٕ مجها الٟغيياث الٟغٖ

H01  : ايت الصخيت مً خيح بٗض  و جغ٢يت الملمىطيتجىجض ٖلا٢ت اعجباٍ مٗىىيت بحن جىصة زضماث الغٖ

ايت الصخيت اا٣ضمت مً َغٝ اااؾؿت ٢يض الضعاؾت . زضماث الغٖ

H02  : ايت الصخيت مً خيح بٗض  و جغ٢يت الاعخماديتجىجض ٖلا٢ت اعجباٍ مٗىىيت بحن جىصة زضماث الغٖ

ايت الصخيت اا٣ضمت مً َغٝ اااؾؿت ٢يض الضعاؾت  .زضماث الغٖ

H03 :  ايت الصخيت مً خيح بٗض  و جغ٢يت الاطخجابتجىجض ٖلا٢ت اعجباٍ مٗىىيت بحن جىصة زضماث الغٖ

ايت الصخيت اا٣ضمت مً َغٝ اااؾؿت ٢يض الضعاؾت . زضماث الغٖ

H04  : ايت الصخيت مً خيح بٗض  و جغ٢يت الخعاػفجىجض ٖلا٢ت اعجباٍ مٗىىيت بحن جىصة زضماث الغٖ

ايت الصخيت اا٣ضمت مً َغٝ اااؾؿت ٢يض الضعاؾت  .زضماث الغٖ

H05  : ايت الصخيت مً خيح بٗض  و جغ٢يت الأمايجىجض ٖلا٢ت اعجباٍ مٗىىيت بحن جىصة زضماث الغٖ

ايت الصخيت اا٣ضمت مً َغٝ اااؾؿت ٢يض الضعاؾت  .زضماث الغٖ

 

 أهداف الدزاطت - 3

 :الآحي بلى َظٍ الضعاؾت  تهضٝ

ايت جىصة ٖلى الخٗغٝ -  . اااؾؿت ٢يض الضعاؾت في الصخيت زضماث الغٖ

ايت الصخيت  في الصخيت الخضمت جىصة مؿخىياث ٢ياؽ هخاثج مً الاؾخٟاصة -  .جغ٢يت زضماث الغٖ

بت -  .الخسهو بد٨م اايضان َظا في الدؿىي٣يت مٗلىماجىا بزغاء و جىميت في الغٚ

ايت الصخيت في اااؾؿاث  خى٫  بمغج٘ الجامٗيت اا٨خبت بزغاء - في الصخيت صوع الجىصة في جغ٢يت زضماث الغٖ

   .الجؼاثغ 

: أهميت الدزاطت- 4

 :الآحي في َظٍ الضعاؾت  ؤَميت جخمثل

ت - ايت ؤبٗاص جىصة جد٣ي٤ اؿخىياث  و ااغاجٗحنااغض ى جى٢ٗاث مٗغٞ  .لهم اا٣ضمت الصخيت زضماث الغٖ

ت مؿخىي  - ايت الصخيت مؿاَمت ؤبٗاص الجىصة في جغ٢يت زضماث مٗغٞ  الغٖ

ت ؤعاء واججاَاث - ايت جىصة هدى مؿخىي  ااغض ى و ااغاجٗحن مٗغٞ في   لهم اا٣ضمت الصخيت زضماث الغٖ

 .اااؾؿت ٢يض الضعاؾت
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 :المنهج المظخخدم -5

، َبيٗت ٖليىا ؤملتها ٦دخميت الخدليلي الىنٟي ااىهج ٖلى اٖخماصها في صعاؾدىا َاجه  جم٘ بهضص لأهىا ااىيىٕ

خماص جم الضعاؾت َظٍ لاهجاػ و .بجىصة الخضماث الصخيت ااغجبُت الىٓغيت والخ٣اث٤ ااٟاَيم وجلخيو  ٖلى اٖلا

ت ت مجمىٖ  الغؾميت ااهاصع والضوعياث، بااجلاث  جىبيت، والاؾخٗاهت واللٛاث الٗغبيت باللٛت ااغاج٘ مً مخىىٖ

 .صعاؾدىا مجا٫ في الال٨تروهيت ااخسههت ااىا٢٘ بٌٗ بلى بالإياٞت وااغاؾيم، ٧ال٣ىاهحن

(                SPSS 21)  الاجخماٖيت الٗلىم في الإخهاثيت الخؼمت بغهامج ٖلى اٖخمضها ؤما في الضعاؾت اايضاهيت ٣ٞض

 .الًغوعيت الإخهاثيت الازخباعاث وبجغاء الىخاثج ٖلى الخهى٫  في

  :الدزاطت خدود -6

 .الضعاؾت مدلاااؾؿت ٖلى ااغض ى و ااغاجٗحن في  للضعاؾت البكغد  ااجا٫ ا٢خهغ :اللشسو  المجاٌ

 . اااؾؿت الٗمىميت للصخت الجىاعيت ماؾغة ٖلى للضعاؾت اا٩اوي ااجا٫ ا٢خهغ :المياني المجاٌ

ا في الضعاؾت َظٍ جىاولىا :الصمجي المجاٌ اع  ؤما ، 2018  ؾىت مىخه٠ بلى 2017 ؾىت ؤوازغ مً الىٓغد  بَاعَ اَلإ

. 13/05/2018 بلى 11/03/2018مً  اادهىعة ااضة زلا٫ ٩ٞان الخُبي٣ي

 :الدزاطاث الظابلت -7

 ااؿدكٟياث في اا٣ضمت الُبيت الصخيت الخضماث ؤبٗاص ٢ياؽ بٗىىان  (2012 )مدمىص طيلب، نلاح صعاؾت 

ٟحن مىٓىع ااغض ى مً  عصهيت الخ٩ىميت مجلت الجامٗت الإؾلاميت للضعاؾاث  وعصث َظٍ الضعاؾت في  .وااىْ

 الصخيت الخضماث ؤبٗاص ٢ياؽ بلى الضعاؾت َظٍ َضٞذ.  الا٢خهاصيت و الإصاعيت، ااجلض الٗكغيً، الٗضص  و٫،

ٟحن، مىٓىع ااغض ى مً  عصهيت الخ٩ىميت ااؿدكٟياث في اا٣ضمت الُبيت  ؤن بلى الضعاؾت وجىنلذ وااىْ

خماصيت الُبيت الخضمت ؤبٗاص جُب٤ الخ٩ىميت ااؿدكٟياث  بٗض باؾخثىاء و مانوالخٗا٠َ، واالمىؾيت، اٖلا

خباع بٗحن  زظ م٘ ااؿدكٟياث في الٗاملحن هٓغ وجهت مً وطل٪ الاؾخجابت غ َظا ؤن اٖلا بحن  مخبايً الخىٞ

 الاؾخجابت بٗضد ٖضا جميٗها ما بالأبٗاص يخٗل٤ ٞيما مخ٣اعب هٟؿها للأبٗاص ااغض ى ج٣ييم و٧ان .الخمؿت  بٗاص

 .الضيمٛغاٞيت ااخٛحراث مً لأد يٗؼي  الجىصة لأبٗاص ااغض ى ج٣ييم في ٞغو١ ؤيت الضعاؾت جٓهغ ولم .والخٗا٠َ

  صعاؾت جُبي٣يت .هٓغ ااؿخٟيضيً وجهت مً الصخيت الخضماث جىصة بٗىىان ؤبٗاص(  2012 ) ؾلُان،صعاؾت 

ت في  مجلت صوعيت هه٠ ؾىىيت، ااجلض  وعصث في . البهغة مداٞٓت في  َليت ااؿدكٟياث مً مجمىٖ

ما٫ بصاعةالخامـ، الٗضص الٗاقغ،  ٢ؿم    َضٞذ الضعاؾت .   و الا٢خهاص، جامٗت البهغةالإصاعة، ٧ليت  ٖ 

ت بلى االمىؾيت  ) ؤبٗاص زمـ ٢ياؽ مً زلا٫  َليت ااؿدكٟياث في الصخيت الخضماث مؿخىي  وج٣ييم مٗغٞ

خماصيت غ بلى وجىنلذ الضعاؾت ة ، (والخٗا٠َ  و مان والاؾخجابت واٖلا   بٌٗ في الخضمت جىصة ؤبٗاص جىٞ

 . َليت ااؿدكٟياث بحن الصخيت الخضماث جىصة مجا٫ في ٞغو٢اث بخهاثيت وجىص ٦ظل٪ وبييذ .ااؿدكٟياث

 اا٣ضمت الصخيت الخضماث جىصة مؿخىي  ٢ياؽ بٗىىان  ،(2014 )  مدمىص و باؾل ؤهىع ؾٗضخبيب صعاؾت 

وعصث في  .  الكاميت اقغاٝ اغ٦ؼ ميضاهيت صعاؾت هٓغ ااؿخٟيضيً وجهت مً اللاط٢يت مداٞٓت الصخيت ااغا٦ؼ في

  .5، الٗضص 36مجلت جامٗت حكغيً للبدىر و الضعاؾاث، ؾلؿلت الٗلىم الا٢خهاصيت   و ال٣اهىهيت، ااجلض 

 مداٞٓت في الصخيت ااغا٦ؼ اا٣ضمت في الصخيت الخضماث جىصة مؿخىي  ٖلى الخٗغٝ بلى الضعاؾت َظٍ َضٞذ

ت اللاط٢يت  بلى الضعاؾت وجىنلذ ااغا٦ؼ، َظٍ في اا٣ضمت الصخيت الخضماث مً ااؿخٟيضيً عض ى مؿخىي  ومٗغٞ

غ ٖضم ٣ا الكاميت اقغاٝ مى٣ُت في الصخيت ااغا٦ؼ في اا٣ضمت الصخيت للخضماث جىصة جىٞ  جىصة لأبٗاص وٞ
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خماصيت،)الخضماث الصخيت   هٓغ وجهت مً (والث٣ت والاؾخجابت، ،  مانو والخٗا٠َ، االمىؾيت، و اٖلا

 .اا٣ضمت الخضماث مً ااؿخٟيضيً

 ااؿدكٟياث  في الصخيت الخضماث جىصة ٢ياؽ :بٗىىان (  2015 )ال٣اصع ٖبض ؤخمض الُاَغ هىع  مدمض صعاؾت

بىلايت  ال٨بري  الخٗليميت مؿدكٟياث ٖلى ميضاهيت صعاؾت وااغاجٗحن ااغض ى هٓغ وجهت مً الؿىصان في الخ٩ىميت

ىم ما٫، ااجلضعصث َظٍ الضعاؾت في .  الخغَ  َضٞذ َظٍ و٢ض. 04 ، الٗضص11ااجلت  عصهيت في بصاعة ٖ 

ااغض ى   هٓغ وجهت مً الؿىصان في الخ٩ىميت ااؿدكٟياث في الصخيت الخضماث جىصة ٢ياؽ :بلى الضعاؾت

 في وااغاجٗحن ااغض ى لضي بصعا٥ يىجض :ؤَمها الىخاثج مً للٗضيض الضعاؾت َظٍ جىنلذ و٢ض وااغاجٗحن،

ا ااُلىب الؿىصان للمؿخىياث غَ  .الصخيت الخضماث ج٣ضيم ٖىض ااؿدكٟياث في جىٞ

 صعاؾت (ااغض ى)الؼبىن  عيا جد٣ي٤ في وصوعَا الصخيت الخضمت جىصة ٖماع، بٗىىان ؤبٗاص ٖيص ي بً صعاؾت 

ما٫ بصاعة وعصث َظٍ الضعاؾت في مجلت. الجؼاثغ بؿ٨غة ولايت مؿدكٟياث خالت  و الضعاؾاث الا٢خهاصيت، ٖ 

 عيا جد٣ي٤ في الصخيت الخضمت جىصة ؤبٗاص صوع  ٖلى الخٗغٝ بلى الضعاؾت َضٞذ . الٗضص الؿاصؽ

الضعاؾت  مدل بلى ان ااؿدكٟياث الضعاؾت وجىنلذ ، -الجؼاثغ- مؿدكٟياث ولايت  خالت صعاؾت  (ااغض ى)الؼبىن 

غ  عيا جد٣ي٤ وبحن الصخيت الخضماث جىصة ؤبٗاص بحن ٖلا٢ت  ٦ما جىجض.الصخيت الخضماث جىصة ؤبٗاص ٖلى جخىٞ

 وم٣ترخاث بأعاء ااؿدكٟياث بصاعة تهخم  بإن الضعاؾت ؤونذ ٦ما .الضعاؾت مدل ااؿدكٟياث في (ااغيٌ)الؼبىن 

 .باؾخمغاع  اا٣ضمت الخضمت ًٖ ػباثجها

   ٪اؾخُلاٖيت الؼبىن صعاؾت عيا ٖلى الصخيت الخضمت جىصة ، بٗىىان جإزحر(2017)صعاؾت جىمي ٖبض ااال 

مجلت البدىر الا٢خهاصيت و اااليت، وعصث َظٍ الضعاؾت في . بباجىت ؾيىا، ابً ٖياصة في الؼباثً مً ٖيىت لآعاء

 جىصة الخضماث الصخيت ٖلى عيا الؼباثً ، و جإزحر الخٗغٝ ٖلى بلى َضٞذ الضعاؾت .ااجلض الغاب٘، الٗضص الثاوي

 جىصة الخضماث الصخيت و ؤبٗاص طاث صلالت مٗىىيت بحن جإزحر وجىص ٖلا٢ت اعجباٍ و بلى٢ض جىنلذ الضعاؾت 

 الباخح ٖلى يغوعة ػياصة اَخمام الٗياصة اابدىزت بجىصة ؤوص ىعيا الؼباثً في الٗياصة اابدىزت، و ٖليه 

خماصيت،) ااخمثلت في  بإبٗاصَاالخضماث اا٣ضمت مً زلا٫ ػياصة الاَخمام   ،والآمان والخٗا٠َ، واالمىؾيت، اٖلا

في ؾى١ الخضماث  و الىٓغ الى الجىصة ٖلى اجها زياع اؾتراجيجي لا٦دؿاب محزة جىاٞؿيت  (والث٣ت والاؾخجابت،

. الصخيت

 :مىكع الدزاطت الحاليت من الدزاطاث الظابلت -8

حٗضصث الاججاَاث البدثيت في الضعاؾاث الؿاب٣ت، خيح ٧اهذ تهضٝ بلى ٢ياؽ جىصة الخضماث الصخيت              

ا ٖلى عياَم، و الٗىامل ااازغة ٖلى طل٪ بيىما جُلٗذ الضعاؾت الخاليت             . مً وجهت هٓغ ااغض ى و جإزحرَ

ايت الصخيت ت صوع الجىصة في جغ٢يت زضماث الغٖ  . بلى مٗغٞ
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 :جلظيماث الدزاطت -9

 و٫ والثاوي  الٟهل جىاو٫  خيح ٞهى٫، زلازت  بلى البدح ٢ؿمىا بجىاهبه والإاام ااىيىٕ في الخد٨م اجل مً

 بلى م٣ضمت بالإياٞت ماؾؿت ٖمىميت للصخت الجىاعيت خى٫  ميضاوي الثالح ٞهى الٟهل ؤما هٓغيت صعاؾت

. وزاجمت

ٌ  الفصل  .الجىصة في ال٣ُإ الهخي و الدؿىي٤ الهخي :الأو

ايت الصخيت،   هٓغيت مٟاَيم بالإياٞت اقخمل َظا الٟهل ٖلى مٟاَيم هٓغيت خى٫ الخضماث و زضماث الغٖ

ايت الصخيت. الدؿىي٤ الهخي  جخٗل٤  ٦ظل٪ بٌٗ ااٟاَيم ااخٗل٣ت بالجىصة و جىصة زضماث الغٖ

ايت الصخيت :الثاني الفصل  .جغ٢يت زضماث الغٖ

ايت الصخيت مً زلا٫ زلازت الياث جمثلذ في ال٣يام بضعاؾت ؾلى٥  جىاولىا في َظا الٟهل جغ٢يت زضماث الغٖ

، ٦ما  ٖىانغ ااؼيج الدؿىي٣ي الهخيجُبي٤ااؿتهل٪ الهخي، جُبي٤ هٓام ااٗلىماث الدؿىي٣ي الهخي و 

 جُغ٢ىا لتر٢يت الخضماث الصخيت مً زلا٫ م٣ياؽ الجىصة

 .مؿاَمت الجىصة في حؿىي٤ الخضمت الصخيت باااؾؿت الٗمىميت للصخت الجىاعيتماؾغة :الثالث الفصل

 اااؾؿت الٗمىميت للصخت الجىاعيت، وكإة خيح مً الجؼاثغ، في الصخيت الخضماث وا٢٘ َظا الٟهل يدىاو٫ 

ايت بخ٣ضيم الضولت اَخمام ومضي وجُىعَا،   الى بٌٗ الضعاؾاث بالإياٞتاىاَىحها، َظا  اللاػمت الصخيت الغٖ

ايت الصخيت و مؿخىي   ٦ما جىاولىا صعاؾت.  ٖلحهاالإهٟا١اا٣اعهت بحن صو٫ ااٛغب الٗغبي خى٫ زضماث الغٖ

 مٟهل باااؾؿت، وج٣ضيم الخٗغي٠ زلا٫ مً وطل٪ ماؾؿت ٖمىميت للصخت الجىاعيت،  خى٫  جُبي٣يت

 . للمغض ى اا٣ضمت الاؾخماعاث هخاثج جدليل  زحر وفي ، ااهالح اسخل٠

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 ٌ  الفصل الأو

الجىدة في اللؼاع الصخي و الدظىيم 

 الصخي
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 جمهيد

 

ايت صخيت ؤًٞل هديجت للخُىعاث التي يكهضَا الٗالم  يخُل٘ ال٨ثحر مً ااغض ى للخهى٫ ٖلى زضماث عٖ

٘ مؿخىي ؤصائها مً الىاخيت الخضميت و الإهخاجيت             ايت الصخيت لغٞ الخضيح، لظل٪ حؿعى مىٓماث الغٖ

 . ًٖ َغي٤ الاَخمام بالجىصة و جُبي٤ مٟهىم الدؿىي٤ الهخي في  نىاٖت اؾتراجيجياتها 

ؾىداو٫ مً زلا٫ َظا الٟهل الخُغ١ الى الجىصة في ال٣ُإ الهخي و الدؿىي٤ الهخي مً زلا٫ زلازت 

 : مباخح

ايت الصخيت: اابدح  و٫   مٟاَيم ٖامت خى٫  زضماث الغٖ

 حؿىي٤ الخضماث الصخيت:   اابدح الثاوي

ايت الصخيت:    اابدح الثالح  الجىصة في زضماث الغٖ
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 ٌ  :مفاهيم عامت خىٌ الخدماث وخدماث السعايت الصحيت: المبدث الأو

ل٣ض جؼايض الاَخمام بالخضماث في الآوهت  زحرة، و مداولت ال٨ثحر مً الباخثحن و ااسخهحن بُٖاء 

ظا يٗىص للضوع ااهم و ال٨بحر للخضماث هديجت للخُىع   مٟهىم مدضص للخضمت ٦لا خؿب عئيخه وجىجهه،وَ

وجؼامىا م٘ َظا الخُىع جؼصاص ااك٨لاث الصخيت            . الا٢خهاصد و الاجخماعي  في خياة  ٞغاص و ااجخمٗاث

ايت الصخيت ؾىاء ٧اهذ و٢اثيت ؤو ٖلاجيت، بٌٛ الىٓغ ًٖ ال٣ضعاث  و بالخالي يؼصاص الُلب ٖلى زضماث الغٖ

 .اااصيت في صٞ٘ زمجها

 ٌ  :مفاهيم عامت خىٌ الخدماث: المؼلب الأو

ت مً الخٗاعي٠ للخضمت زلا٫ الٟتراث الؿاب٣ت هديجت للأبدار و الضعاؾاث            ل٣ض ْهغث مجمىٖ

 .في مجا٫ حؿىي٤ الخضماث، وؾىل٣ي الًىء َىا ٖلى بٌٗ َظٍ الخٗاعي٠

 ٌ  :حعسيف الخدمت:الفسع الأو

تها الجمٗيت  مغي٨يت للدؿىي٤ بإجها اليكاَاث ؤو ااىاٞ٘ التي حٗغى للبي٘ ؤو التي حٗغى : "  ٖغٞ

 .1بلا ان َظا الخٗغي٠ لم يمحز بهىعة ٧اٞيت بحن الؿلٗت و الخضمت " .  لاعجباَها بؿلٗت مٗيىت 

ؤد وكاٍ ؤو اهجاػ ؤو مىٟٗت ي٣ضمها َغٝ ما لُغٝ ؤزغ،           : "    ؤما ٧ىجلغ  ٣ٞض ٖغٝ الخضمت بإجها

و ج٩ىن ؤؾاؾا ٚحر ملمىؾت و لا ييخج ٖجها ؤيت مل٨يت، وان بهخاجها و ج٣ضيمها ٢ض ي٩ىن مغجبُا بمىخج ماصد 

 .2" ملمىؽ ؤو لا ي٩ىن 

ا، بما في خض طاتها ؤو ٦ٗىهغ َام في "   ؤما بااغ ٞحري ؤن الخضمت هي  غَ بهخاج مىٟٗت ٚحر ماصيت في جىَ

يؿلم  َظا الخٗغي٠ بان ". مىخج ماصد ملمىؽ، حكب٘ مً زلا٫ ق٩ل ما مً ؤق٩ا٫ الخباص٫ خاجت مدضصة 

و في بٌٗ  خىا٫ ي٩ىن الٗىهغ . مٗٓم ااىخجاث هي في الىا٢٘ مؼيج مً ٖىانغ ؾلٗيت و ؤزغي زضميت

، و في ؤخىا٫ ؤزغي (مثل جهٟي٠ الكٗغ و الاؾدكاعاث الُبيت  )الخضمي َى الٗىهغ اادىعد في الخضمت 

حر مىخج و جضٖمه    .3 (مثل الدؿهيل ؤلاهخماجي اا٣ضم اؿاهضة بي٘ ؾياعة جضيضة  )حؿاهض الخضمت ببؿاَت جىٞ

غ و الٗىانغ ( Shostack )   و في مٗنى ؤزغ لخٗغي٠ الخضمت محزث قىؾخا٥   بحن الخضمت الجىَ

غ في ٖغى الخضمت  غ، خيح ج٣ى٫ ؤن َظا الخميحز يم٨ً اٖخماصٍ لخٗغي٠ الخضمت، ٞالجىَ ااديُت بهظا الجىَ

َى ٖباعة ًٖ ااسغجاث الًغوعيت ااؾؿت الخضمت و التي حؿتهضٝ مىاٞ٘ ٚحر مدؿىؾت يخُل٘ بلحها 

و ج٨مً ؤَميت حٗغي٠ قىؾخا٥ للخضمت ؤجها ج٣اعجها م٘ الؿلٗت اااصيت، ٞةطا ٧اهذ الجىاهب ٚحر . ااؿخٟيضون 

 .4اامؿىؾت هي الٛالبت ؤو الؿاثضة في الٗغى، ٞان طل٪ يٗني ؤجها زضمت ؤ٦ثر مما هي ؾلٗت و ال٨ٗـ صخيذ 

غ  التي ي٣ضمها، و ٦ظل٪  ت ما اا٣هىص بالًبِ بالخضمت الجىَ و يدخاج عجل حؿىي٤ الخضمت بلى مٗغٞ

غ  ٞالخضمت هي ٖمليت ؤو ؤصاء و ليـ قيئا ماصيا، و ل٩ي جد٤٣ . بالخضماث الخ٨ميليت الضاٖمت لهظا الجىَ

باث  ماؾؿت الخضمت ؤَضاٞها اايكىصة ٞاهه يترجب ٖلحها  مؿاوليت ج٣ضيم زضماث حكب٘ خاجاث و عٚ

٣ا لخى٢ٗاتهم و اصعا٧اتهم للمىاٞ٘ ااخخاليت مً الخضمت ااُلىبت  .ااؿخٟيضيً و جد٤٣ لهم مؿخىي مً الغيا وٞ

                                                           
 .21، ص 2009، دار وائل، عمان، الأردن، 5هانً حامد الضمور، تسوٌق الخدمات، ط - 1
 .20نفس المرجع، ص - 2
، 2009، مجموعة نٌل العربٌة، مدٌنة نصر، القاهرة، 1أدرٌان بالمر، مبادئ تسوٌق الخدمات، ترجمة بهاء شاهٌن و آخرون، ط -  3

 .35ص
 .65، ص 2009، دار كنوز المعرفة، عمان، الأردن، 1فرٌد ،كورتل تسوٌق الخدمات، ط - 4
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باث و جد٣ي٤ عيا ااؿخٟيضيً يخد٤٣ ٣ِٞ ٖىضما جضع٥ ماؾؿت الخضمت اهه في ٦ثحر مً  بن بقبإ الغٚ

غ غ بمٗؼ٫ ًٖ الخضماث  زغي الضاٖمت لهظا الجىَ   .1.الخالاث لا يبدح ااؿخٟيض ًٖ الخضمت الجىَ

 شهسة الخدمت: (1-1  )الشيل 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source : C. Lovelock et autres, marketing des services, 6 édition, Pearson, paris 2008, p 95. 

يخطح مً الك٩ل ؤن الٗضيض مً ماؾؿاث الخضمت حٗغى لٗملائها خؼمت مً ااىاٞ٘ جخًمً حؿليم الخضمت 

غ ، بياٞت بلى الٗضيض مً الخضماث  زغي التي جغجبِ بإوكُتها  (الخ٨ميليت  )َظٍ الخضماث الإياٞيت .الجىَ

ا ًٖ اااؾؿاث  زغي ااىاٞؿت لها  . هي التي جمحزَ

 :خصائص الخدماث الدظىيليت : الفسع الثاني

ت مً الخهاثو جمحز الخضمت ًٖ الؿلٗت، و التي يم٨ً جدضيضَا ٧الأحي  2:َىا٥ مجمىٖ

 بن ابغػ ما يمحز الخضمت ًٖ الؿلٗت ؤن الخضمت ٚحر ملمىؾت بمٗنى اهه :(اللامدظىطيت ) اللاملمىطيت 2-1

و مً . ليـ للخضمت وجىص ماصد ابٗض مً ؤجها جيخج و جدًغ  زم حؿتهل٪، ؤو يخم الاهخٟإ بها ٖىض الخاجت بلحها

الىاخيت الٗلميت ٞان الإهخاج و الاؾتهلا٥ جدضزان في آن واخض، و يترجب ٖلى زانيت اللاملمىؾيت نٗىبت 

مٗايىت ؤو ججغبت ؤو ٞدو الخضمت ٢بل قغاءَا، بمٗنى آزغ ؤن ااؿخٟيض مً الخضمت لً ي٩ىن ٢اصعا ٖلى 

بنضاع ٢غاعاث ؤو ببضاء عؤد بالخضمت اؾدىاصا بلى ج٣ييم مدؿىؽ مً زلا٫ خىاؽ البهغ، الكم و الخظو١ 

 .٢بل قغاءٍ الخضمت، مثلما يدهل لى اهه اقتري ؾلٗت ماصيت 

و هي ٖباعة ًٖ صعجت الترابِ بحن الخضمت طاتها و بحن الصخو الظد يخىلى ج٣ضيمها، ٞى٣ى٫ ؤن :  الخلاشميت2-2

صعجت الترابِ ؤٖلى ب٨ثحر في الخضماث ٢ياؾا بلى الؿل٘ اااصيت، و حكحر زانيت الخلاػم في َظٍ الخالت بلى وجىص 

                                                           
 .62 ، مرجع سابق، ص فرٌد ،كورتل تسوٌق الخدمات - 1
 .96-91، ص ص 2012،دار كنوز المعرفة العلمٌة ، عمان، الأردن،1فرٌد كورتل و آخرون، تسوٌق الخدمات الصحٌة، ط - 2
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ٖلا٢ت مباقغة بحن مؼوص الخضمت و ااؿخٟيض، ٞٛالبا ما يخُلب  مغ خًىع ااؿخٟيض مً الخضمت ٖىض 

 . ج٣ضيمها

 جخمحز الخضماث بسانيت الخبايً ؤو ٖضم : عدم الخمازل أو عدم الخجانع في ػسيلت جلديم الخدمت2-3

ٞٗمليت . الخمازل ؤو الخجاوـ َااا ؤجها حٗخمض ٖلى مهاعة ؤو ؤؾلىب ؤو ٦ٟاءة مؼوصَا و ػمان و م٩ان ج٣ضيمها

جغاخيت يجغحها جغاح مكهىع مثلا حٗض ؤًٞل مً خيح الجىصة و الإج٣ان و  مان و ٞغم الىجاح م٣اعهت 

٦ما ؤن مؼوص الخضمت ي٣ضم زضماجه بُغ١ مسخلٟت اٖخماصا ٖلى ْغوٝ مٗيىت . بٗمليت يجغحها جغاح ا٢ل زبرة

، و بظل٪ جدبايً الخضمت اا٣ضمت  مً ٢بل هٟـ الصخو ؤخياها، (الُبيب ٢ض يٗالج مغياٍ بُغ١ مسخلٟت  )

 .و الىا٢٘ ؤن زانيت ٖضم الخجاوـ في ج٣ضيم الخضمت ججٗل مً ٚحر اام٨ً اؼوصحها جىميِ زضماتهم

بن ٖضم اهخ٣ا٫ اال٨يت يمثل زانيت ممحزة للخضماث م٣اعهت بالؿل٘ اااصيت، ٞباليؿبت للؿل٘ :  الملىيت2-4

              يم٨ً للمكترد ؤن يؿخسضم الؿلٗت بك٩ل ٧امل و بةم٩اهه جسؼيجها و اؾتهلا٦ها ؤو بيٗها في و٢ذ لاخ٤، 

ؤما باليؿبت للخضمت ٞان ااؿخٟيض ٢اصع ٣ِٞ ٖلى الخهى٫ . و ٖىضما يضٞ٘ زمجها ٞان ااؿتهل٪ يمخل٪ الؿلٗت

ت في ٞىض١، ؤو اؾدئجاع ق٣ت ؤو  ٖلحها و اؾخسضامها شخهيا لى٢ذ مدضص في ٦ثحر مً  خيان، مثل جإجحر ٚغٞ

 .وان ما يضٞٗه لا ي٩ىن بلا ل٣اء ااىٟٗت ااباقغة التي يدهل ٖلحها مً الخضمت اا٣ضمت بليه,  ؾياعة

بما ؤن الخضمت جمثل ٞٗل ؤو جهغٝ ٞةجها جخلاش ى و جيخهي ؾىاء جمذ الاؾخٟاصة مجها : (الصواليت  )  الهلاهيت 5ـ2

آو لم جخم، و طل٪ لٗضم بم٩اهيت زؼجها و الاؾخٟاصة مجها لخحن و٢ىٕ الُلب ٖلحها، و َظا بُبيٗت الخا٫ ؾىٝ 

لظل٪ ٖلى ااىٓمت ؤن جدضص ؤؾباب ٖضم و٢٘ الُلب ٖلى الخضمت اا٣ضمت ل٩ي . يثحر مك٩لت ؤمام ااىٓمت

جخم٨ً مً وي٘ ااٗالجاث ااىاؾبت، ؤما في خالت وجىص َلب مؿخمغ ٞان َظٍ الخانيت ؾىٝ لا حك٩ل 

 .1مك٩لت ا٣ضمها 

ضم ؤؾاؾيت وهي الخضماث الصخيت جىٟغص بثلازت زهاثو  بلى ؤنBeatriceو ٢ض ؤقاع   ٖضم االمىؾت، وٖ

ضم الخجاوـ وؤن زهاثو ٖضم ال٣ابليت الخضمت لخسؼيً، ومكاع٦ت الٗميل في بهخاج  .الاهٟهاليت، وٖ

الخضمت، وبهخاج واؾتهلا٥ الخضمت في و٢ذ واخض ٞهظٍ الخهاثو جىضعج يمً َظٍ الخهاثو الغثيؿيت 

 .2الثلازت 

 :مفاهيم عامت خىٌ خدماث السعايت الصحيت: المؼلب الثاني

ايت الصخيت  و الجهت ااؿاولت  ايت الصخيت، ؾىداو٫ بُٖاء مٟهىم للغٖ ٢بل الخُغ١ بلى مٟهىم زضماث الغٖ

 . ًٖ ج٣ضيم َظٍ الخضماث ؤلا و هي اااؾؿت الصخيت

 ٌ ت مً الخسههاث و ااهاعاث و ااهً " و التي :مفهىم المؤطظت الصحيت:الفسع الأو هي ٖباعة ًٖ مجمىٖ

ت مً الخضماث و  صويت و ااىاص   التي جىٓم ؤؾلىب ج٣ضيم الخضماث الٗلاجيت . الُبيت و ٚحر الُبيت و مجمىٖ

 3.و الى٢اثيت للمغض ى الخاليحن و ااغج٣بحن و بقبإ خاجاتهم

ايت الصخيت "٦ظل٪ ػمً زلا٫ همىطج   Avedisللٗالم  مغي٩ي اٞيضيـ صوهابيضيان " ج٣ييم جىصة الغٖ

Donabedianو الظد له الًٟل اداولت ٢ياؽ  صاء في اااؾؿاث الصخيت زلا٫ ؾىىاث الؿخيىاث   :

                                                           
 .40، ص 2010، دار المسٌرة، عمان، الأردن، 1محمود جاسم الصمٌدعً و ردٌنه عثمان ٌوسف، تسوٌق الخدمات، ط - .1

2  -Béatrice Bréchignac,Roubaud ,"marketing des sévicesdu  projet au plan marketing"5  édition ، 
paris, 2001، p 71. 

3
  .95، ، ص 2017مصطفى ٌوسف كافً، الإدارة الصحٌة، دار حامد،عمان، الأردن، ،-  
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ايت الصخيت و الخضماث و طل٪ مً زلا٫ زلازت مؿخىياث    اااؾؿاث الصخيت ٖباعة ًٖ وخضاث مىخجت للغٖ

 1: و هي

ايت : المىازد أو المدخلاث - و هي مسخل٠ الىؾاثل التي حؿمذ للماؾؿت الصخيت باهجاػ مهمتها و ج٣ضيم الغٖ

 .... .ااىاعص اااليت، ااىاعص اااصيت، ااىاعص البكغيت، ؤهٓمت ااٗلىماث : الصخيت للمغض ى و ااخمثلت في

ايت الصخيت اا٣ضمت للمغض ى و التي يم٨ً الىٓغ بلحها مً زلا٫ : عملياث السعايت الصحيت - و هي الغٖ

 : وكُت الخاليت

 ااؿخٟيض ٧ااٗالجت الجغاخيت/التي حؿخىجب وجىص ااغيٌ :  ؤوكُت ٖياصيت مباقغة. 

 التي ج٣ىم لأجل ااغيٌ و في ٚيابه ٧الخداليل الُبيت: ؤوكُت ٖياصيت ٚحر مباقغة. 

 ايت الصخيت : ؤوكُت ٚحر ٖياصيت ايت الصخيت و ل٨ً جخٗل٤ باااؾؿت و حؿمذ للغٖ التي لا جغجبِ بالغٖ

 ... .بالاهجاػ في ؤًٞل الكغوٍ ٦هياهت الخجهحزاث، و  وكُت الإصاعيت 

ياث : النخائج - ايت الصخيت ٖلى الخالت الصخيت للمغيٌ ؤو الؿ٩ان ٦مٗض٫ الىٞ جخمثل في مسخل٠ هخاثج الغٖ

 .و مٗض٫ الكٟاء، و ااغض ى و الغاخت ، ٦ما جخمثل ؤيًا في الىخاثج اااليت و ااداؾبيت للماؾؿت الصخيت

ايت الصخيت وكاٍ حهضٝ بلى حٗؼيؼ و حصجي٘ ااؿخىي الهخي : مفهىم السعايت الصحيت:الفسع الثاني حٗض الغٖ

للأٞغاص و الجماٖاث ب٩اٞت الجىاهب، خيح ؤجها جغ٦ؼ بضايت ٖلى مى٘ ااغى ؤو مى٘ الإنابت بااغى والى٢ايت مىه 

ت الخضماث الُبيت و الى٢اثيت 2بىؾاثل ٖضيضة ٚحر م٩لٟت ايت الصخيت هي مجمىٖ ،و مىه يم٨ً ال٣ى٫ بان الغٖ

٘ مؿخىي الصخت للمىاَىحن و مى٘ اهدكاع الإمغاى و  وبئت، و ٖلى ان  اا٣ضمت ل٩اٞت ؤٞغاص ااجخم٘ بهضٝ عٞ

حكمل ٧اٞت الخضماث التي حؿاٖض بالجهىى بااؿخىي الهخي، و مً َظٍ الخضماث التربيت الصخيت، و اااء 

حر   صويت و الٗلاجاث   .3الخ... الهالح للكغب و الخٛظيت،    و الخُٗيم، و صخت  م و الُٟل، و جىٞ

ايت الصخيت ٖلى ؤجها مجمىٕ الخضماث و الإجغاءاث الى٢اثيت التي ج٣ضمها هٓم : " و يم٨ً حٗغي٠ زضماث الغٖ

٘ ااؿخىي الهخي للمجخم٘ ايت الصخيت و اااؾؿاث الخابٗت لها لجمي٘ ؤٞغاص ااجخم٘ ٖامت، بهضٝ عٞ       الغٖ

ا، و الٗمل صاثما ٖلى جغ٢يت الصخت الٗامت و الخٟاّ ٖلحها    .4"و الخيلىلت صون خضور  مغاى و اهدكاعَ

ذ الخضمت الصخيت بإجها ت مً الؿياؾاث و الإجغاءاث ااهممت التي تهضٝ بلى ج٣ضيم : " ٦ما ٖغٞ مجمىٖ

ايت الصخيت للمؿخٟيضيً مجها  م )زضماث الغٖ ٖلى هدى هٓامي و مىيىعي، يؿهم في ج٣ضيم  (ااغض ى و ٚحرَ

ايت ااغض ى و خل ااك٨لاث الٗاعيت بُغ١ ٖلميت، و طل٪ ًٖ َغي٤ الٗاملحن في ااىٓماث  الٟغم لخدؿحن عٖ

                                                           
 .97-96 ، ص ص  مصطفى ٌوسف كافً، الإدارة الصحٌة،، مرجع سابق  - 1
اثر الابتكار التسوٌقً على جودة الخدمات الصحٌة من وجهة نظر المرضى فً مستشفى الباسل " أدٌب برهوم ورشا سعٌد،   - 2

 ، سلسلة العلوم الاقتصادٌة      20/08/2014 ، 4، العدد 36، مجلة جامعة تشرٌن للبحوث و الدراسات العلمٌة، المجلد "بطرطوس

 283و القانونٌة، جامعة تشرٌن، طرطوس، سورٌا، ص 
journal.tishreen.edu.sy/index.php/econlaw/article/viewFile/.../1034   20/02/2018   تارٌخ و ساعة التحمٌل 

 (22:15.) 
 .62 ، ص 2016ملٌكة غواري،   جودة خدمات الرعاٌة الصحٌة فً المؤسسات الاستشفائٌة، الٌازوري، عمان، الأردن،  - 3
 .99 ، ص سابقمصطفى ٌوسف كافً، الإدارة الصحٌة، مرجع  - 4
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ايت الصخيت ااخاخت لهم و بما يًمً جد٣ي٤  الصخيت و الظيً يؿخسضمىن مهاعاتهم و زبراتهم و ج٣ىياث الغٖ

 .1" ؤًٞل الىخاثج في الى٢ذ ااىاؾب و بإ٢ل ج٩لٟت مم٨ىت

 : الصحيتجصنيف خدماث السعايت :المؼلب الثالث

ايت الصخيت  .ؾيخم الخُغ١ الى ؤَميت وجهيي٠ زضماث الغٖ

 ٌ ايت الصخيت :  جصنيف خدماث السعايت الصحيت: الفسع الأو  2:ؤهىإ  زلازت بلىجهى٠ زضماث الغٖ

و هي الخضماث الصخيت التي حؿتهضٝ خمايت صخت ااىاَىحن و الاعج٣اء بها، :خدماث الصحت العامت 1-1

  3ؤزغي،وجخىلى الضولت ٖاصة مؿاولياث ج٣ضيم َظٍ الخضماث ممثلت في وػاعة الصخت بمؿاٖضة جهاث خ٩ىميت 

:  حيو حكمل 

 :وجخمثل في:  الصحت العمىميت خدماث1-1 -1

  ااٗضيت و ال٣ًاء ٖلحها مغاىم٩اٞدت . 

 ٝو الُٟىلت، م٘ التر٦حز ٖلى بغامج الخدهحن مىمت ااباقغ ٖلى خمايت الإقغا . 

  يت  بااك٨لاث الصخيت، و٦يٟيت الاؾخٟاصة ااثلى مً بغامج الخضماث  ٞغاصالخث٣ي٠ الهخي و جىٖ

 .الصخيت

 الٗلميت في ااجا٫ الهخي بدار الخيىيت و الصخيت، و الإخهاءاث . 

 ال٣يام بالٟدىم ااسبريت طاث الهلت بميضان الصخت الٗامت. 

  وي٘ الدكغيٗاث و اللىاثذ الخىٓيميت و الؿياؾاث و الاؾتراجيجياث التي ج٨خل الخٟاّ ٖلى الصخت                

اَيت  .و الغٞ

             ٞغاصو هي زضماث مىجهت هدى بىاء ؾلى٦ياث صخيت ايجابيت لضي : خدماث الازجلاء بالصحت  1-2 -1

 التر٦حز ٖلى الٗىامل ٚحر الُبيت ؤد الٛظاء الهخي ااخىاػن و مماعؾت الغيايت، بإَميتو زانت ٞيما يخٗل٤ 

. الخ...  الىٓاٞت الصخهيت للٟغص و صخت البيئت ااجزليت ؤيًا، ٦ما حكمل  ٞغاصلخٟٔ صخت 

حر البيئت الصخيت الؿليمت  :خدماث الصحت البيئيت 1-2 ، تهخم بك٩ل للإٞغاصهي زضماث مىجهت هدى جىٞ

 مغا٢بت الجىاهب ااهمت بالإياٞت بلى و ٢ًايا الإؾ٩ان و ااؿ٨ً الهخي،  مً الخلىر البيئي و ب٣ًاياعثيس ي 

      ، ٦ؿلامت الهىاء، الٛظاء، م٩اٞدت الخكغاث و ال٣ىاعى الًاعة، و الخسلو مً الىٟاياث، البيئتفي صخت 

. الخ...و مٗالجت مياٍ الهغٝ الهخي و الؿيُغة ٖلى ااىاص ااكٗت الخُغة 

مً ٢بل جمي٘ ااٗىيحن بخ٣ضيم  ي٣هض بها جل٪ الخضماث التي ج٣ضم للٟغص:خدماث الصحت الصخصيت 1-3

: ؤهىإالخضماث الصخيت، و هي 

 

 

                                                           
 دراسة حالة مستشفٌات ولاٌة – (المرضى )أبعاد جودة الخدمة الصحٌة و دورها فً تحقٌق رضا الزبون "  عمار بن عٌشً ،  

  . 11الجزائر، مجلة إدارة الأعمال و الدراسات الاقتصادٌة، العدد السادس، بدون تارٌخ النشر، ص -  بسكرة  

https://www.asjp.cerist.dz/en/PresentationRevue/313  (.12:52) 23/02/2018  تارٌخ و ساعة التحمٌل 
1 
  .42ملٌكةغواري،  جودة خدمات الرعاٌة الصحٌة فً المؤسسات الاستشفائٌة، مرجع سابق ، ص -2
  .106 ، ص سابقمصطفى ٌوسف  كافً، الإدارة الصحٌة ، مرجع -  3

https://www.asjp.cerist.dz/en/PresentationRevue/313%20%20?????%20?%20????%20???????%20%2023/02/2018
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: و حكمل:  الصحت العلاحيتخدماث 1-3-1

 ايت ؤدو هي زضماث صخيت لا حكمل : خدماث السعايت الخازحيت                               ج٣ضم بيىاثيت للمؿدىٟضيً عٖ

ا مً مغا٦ؼ الٗلاج الُبي   .الخ... في الٗياصاث الخانت و ااؿخىنٟاث و ٚحرَ

 الاؾدكٟاثيت التي ج٣ضم للمغض ى الظيً الإيىاثيت ؤوهي الخضماث الصخيت : خدماث السعايت الداخليت 

 . يىما30جخجاوػ   بااؿدكٟى اضة لاالإ٢امتج٣خط ي خالتهم الصخيت 

 مً مغى  ٞغاص لخمايت جُبي٣هاهي زضماث مدضصة ومباقغة، يجغي : خدماث الصحت الىكائيت 1-3-2

 .الخ.. . مغاىمٗحن، مثل خملاث الخُٗيم، و زضماث الدصخيو ااب٨غ لبٌٗ 

 ااغض ى ااهابحن بٖاصة جإَيل حكمل :الأمد و السعايت الصحيت ػىيلت إعادة الخأهيلخدماث  1-3-3

 مؼمىت، و مهابي الخىاصر، و يخُلب طل٪ ٞترة ػمىيت َىيلت، ج٣ضم َظٍ الخضماث مً زلا٫ مغا٦ؼ بةمغاى

ايت الخ٣ت بااؿدكٟياثالخإَيل  . ااسههت ووخضاث الغٖ

 : أهميت خدماث السعايت الصحيت للفسد و المجخمع: :الفسع الثاني

ان يؿخٟيض مجها شخو واخض صون ان ج٩ىن له ٖلا٢ت بإيت جهت ؤو ماؾؿت ؤو هٓام مٗحن، ٦إن : فسديت 2-1

 .يخىجه شخو مغيٌ بلى بخضي الٗياصاث و يدهل ٖلى ااٗالجت الُبيت

٤ بجغاءاث : حماعيت أو منظمت 2-2 يؿخٟيض مجها ٖضص مً  ٞغاص ييخمىن بلى ماؾؿت واخضة او هٓام واخض وٞ

ٟحها، ؾىاء ًٖ  و ٢ىاٖض مدضصة، مثل الخضماث الُبيت التي ج٣ضمها الكغ٧اث و اااؾؿاث لٗمالها و مىْ

٤ اجٟا١ مٗحن آو ٚحر طل٪  .َغي٤ حٗيحن َبيب مخٟغٙ في جل٪ اااؾؿت وٞ

    و ما ججضع الإقاعة بليه َى  َميت ال٨بحرة للخضماث الصخيت و ٖلا٢تها ااخيىت بالخياة الاجخماٖيت                   

و الا٢خهاصيت للمجخم٘، خيح يم٨ً اٖخباع الخضماث الُبيت اا٣ضمت للأٞغاص و ااجخم٘ ماقغا و م٣ياؾا 

ناص٢ا اضي الخ٣ضم الاجخماعي و الا٢خهاصد لظل٪ ااجخم٘، بط اهه مً ااٗغوٝ اهه ٧لما اعجٟ٘ ااؿخىي 

الا٢خهاصد للٟغص و ااجخم٘ ٧لما اعج٣ى مؿخىي الخضماث الُبيت، و َظا ما ياصد بلى اعجٟإ  صزل ااكخٛلحن 

يت زضماتهم الُبيت  ايت الُبيت، ما يؿمذ بخُىيغ ؤؾاليب و ؤصواث و هىٖ  . 1بالغٖ

 :حظىيم الخدماث الصحيت:المبدث الثاني

يٗض الدؿىي٤ الهخي ؤو حؿىي٤ الخضماث الصخيت،مهُلح جم جضاوله خضيثا م٣اعهت بمٟهىم 

يت جلبي  (ااغيٌ)الدؿىي٤ الخجاعد ،و َظا عاج٘ لتزايض وعي اَخمام الؼبىن  بالخهى٫ ٖلى زضماث هىٖ

باجه  . خاجياجه وجد٤٣ عٚ

 ٌ  :مفهىم الدظىيم الصخي:المؼلب الأو

ما٫،  مغ ااٟهىم الدؿىي٣ي في ااىٓماث الصخيت في جُىعٍ بٗضة مغاخل قاهه قان ب٣يت مىٓماث ٖ 

و يغي . مغوعا بااٟهىم الإهخاجي زم ااٟهىم البيعي ٞااٟهىم الدؿىي٣ي، و ؤزحرا ااٟهىم الاجخماعي للدؿىي٤

Parcours ا ٖلى ان الخىجه الاجخماعي للدؿىي٤ يٗبر ًٖ  ٩ٞاع التي يامً بها عجا٫ الدؿىي٤ و ااى٨ٗؿت ؤزاعَ

 . 2 وكُت التي يؼاولىجها و ااىهبت هدى جد٣ي٤ الهالح الٗام للمجخم٘، و صون ج٣ييضَا بٟئت مٗيىت مً  ٞغاص

                                                           
1

  .81-80 ملٌكة غواري، إدارة الجودة الشاملة فً خدمات الرعاٌة الصحٌة ، دار الٌازوري ،عمان، الأردن، ص ص  -
2- Parcours, Le Marketing, Hachette livre, Paris, 1996, P 247. 
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 ٌ  :حعسيف الدظىيم الصخي:الفسع الأو

زل٤،اجها٫، وحؿليم ااٗلىماث الصخيت و اؾخسضام جٟاٖلاث : " يٗغٝ الدؿىي٤ الهخي ٖلى اهه

 .1"مدىعَا ااؿتهل٪ و ؤؾاؾها الخ٨ٟحر الاؾتراجيجي لخمايت و جغ٢يت صخت مسخل٠ الؿ٩ان 

ت مً  وكُت و الٟٗالياث التي تهضٝ بلى جد٣ي٤ :" ٦ما يم٨ً حٗغي٠ الدؿىي٤ الهخي ٖلى اهه مجمىٖ

الاجها٫ بالجمهىع و جم٘ ااٗلىماث ٖجهم و جدضيض خاجاتهم لهضٝ ج٩ىيً ؾلى٥ نخي لضي  ٞغاص ، وان 

 2:َظا الؿلى٥ يخُلب مً الٗاملحن في مجا٫ الدؿىي٤ الهخي

 جم٘ ااٗلىماث و البياهاث ًٖ الؿى١ ااؿتهضٝ وجدضيض الخاجاث الٟٗليت مً الخضماث الصخيت. 

  ج٩ىيً ؾلى٥ نخي َىعي لضي  ٞغاص ٖلى ازخلاٝ ؤجىاؾهم واهدكاع وعي نخي يؿاَم في جىجيه َظا

 .الؿلى٥

 جدضيض مضي ٞٗاليت و هجاح ؤوكُت الدؿىي٤ الهخي. 

 جدضيض مضي ٞٗاليت الخضماث الصخيت في ج٣ليل  مغاى وجٗل  ٞغاص ؤ٦ثر ٢ضعة للى٢ايت مجها. 

الخدليل والخىٟيظ و الغ٢ابت ٖلى البرامج ااٗضة بض٢ت هدى جد٣ي٤ ٢يمت : و يٗغٝ ٧ىجلغ الدؿىي٤ الهخي ٖلى اهه

يت  )جباصليت ازخياعيت  م٘  ؾىا١ ااؿتهضٞت بهضٝ بلىٙ ما حؿعى بليه ااىٓماث الصخيت مً ؤَضاٝ،  (َىٖ

باتها، ومً زلا٫ الاؾخسضام الٟاٖل للدؿيحر  مٗخمضة في طل٪ ٖلى ملا٢اة خاجاث جل٪  ؾىا١ ااؿتهضٞت و عٚ

 3.و الاجهالاث و الخىػي٘، مً اجل بٖلام الؿى١ و بيجاص الضاٞ٘ لضي  ٞغاص و زضمتهم

 4: مً زلا٫ َظا الخٗغي٠ يم٨ً ال٣ى٫ بان الدؿىي٤ الهخي َى

يٟت بصاعيت جخًمً الخدليل، الخسُيِ، الخىٟيظ و الغ٢ابت - غٝ الدؿىي٤ الهخي ٖلى وْ ُٖ. 

 .جدليل و ٞهم البيئت، ااىاٞؿت، خاجاث و جى٢ٗاث ااغض ى و الجمهىع : الخدليل -

بدح و مسح خاجاث ااغض ى الخاليت و ااؿخ٣بليت، وي٘  َضاٝ و ااٗايحر، ج٣ييم ٢ابليت : الخخؼيؽ -

 .ااىٓمت الصخيت

 بصاعة ااؼيج الدؿىي٣ي الهخي، حؿىي٤ الخُت صازليا، جُىيغ الٗلا٢اث م٘ الجمهىع : الخنفير و الخلييم -

الخإ٦ض مً ؤن الخُت حؿحر بالك٩ل الصخيذ، بىاء و جُىيغ الازخباعاث       :الخغريت العىظيت و السكابت -

 .و ااىاػهاث، مغا٢بت الخُىع، مٗالجت  زُاء و الاهدغاٞاث بن وجضث

ىبت للأؾىا١ صون  - يدضص الدؿىي٤ الهخي باليكاء البرامج ااٗضة بض٢ت لخد٣ي٤ الاؾخجاباث ااغٚ

ٞالدؿىي٤ و مً زلا٫ بغامج و زُِ مهاٚت . الا٢خهاع ٖلى جل٪  وكُت الخل٣اثيت ؤوالآهيت ٞدؿب

يت و ص٢ت يؿاٖض ااىٓماث الصخيت و بهىعة ٦بحرة في مجا٫ ٞاٖليتها و َظٍ الٟاٖليت جى٨ٗـ  بمىيىٖ

ٞلؿٟت الؼبىن، الخ٩امل الدؿىي٣ي للمىٓمت، جىجه : في الضعجت التي جخٗامل بها م٘ ااؿاَماث الآجيت

 .اؾتراجيجي، ال٨ٟاءة الدكٛيليت

                                                           
 .107،ص2017،دار الابتكار،عمان،الأردن،1مصطفى ٌوسف كافً، الإعلام و التسوٌق الصحً،ط - 1
  . 94فرٌد كورتل و آخرون، مرجع سابق، ص -  .2
 .29،ص 2005 ثامر ٌاسر البكري،  تسوٌق الخدمات الصحٌة،دار الٌازوري، عمان،الأردن، - 3
4

  .35-29 ص ص ثامر ٌاسر البكري،  تسوٌق الخدمات الصحٌة،مرجع سابق،-  
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، ٞغجا٫ الدؿىي٤ يبدثىن ًٖ اؾخجابت الُغٝ  زغ (َىعي  )يبدح الدؿىي٤ في جلب جباص٫ ازخياعد  -

ول٨ً ليؿذ جل٪ الاؾخجابت التي يدهل ٖلحها بُغ١ ٢ؿغيت و بأد ؾٗغ ٧ان، ٞالدؿىي٤ الهخي يدمل 

ٞلؿٟت مىا٢ًت لل٣ىة، بط ؤن عجا٫ الدؿىي٤ يبدثىن في ج٩ىيً خؼمت مً ااىاٞ٘ للؿى١ ااؿتهضٝ مً 

ان ااخباصلان  ااىٓمت  )زلا٫ الجظب ال٨ٟىء و الخباص٫ الُىعي بحن ااىٟٗت و ال٩لٟت التي يخدملها الُغٞ

 .(الصخيت و الؿى١ 

يٗنى الدؿىي٤ الهخي بازخياع الؿى١ ااؿتهضٝ ؤ٦ثر مما يٗمل في ؾى١ قامل ، ليخم٨ً ؤ٦ثر مً  -

٤ َظا ااىٓىع يد٤٣ جملت مً الٟىاثض ؤَمها  :زضمت طل٪ الؿى١ ااؿتهضٝ، و الٗمل وٞ

جٗل ااىٓمت الصخيت في مى٠٢ ؤًٞل لا٦دكاٝ الٟغم الدؿىي٣يت لان ججؼثت الؿى١ حٗني البدح  -

 .ًٖ الخاجاث ااؿخجضة و ليـ الخٗامل م٘ ما َى ؾاثض مً خاجاث

 .جٗل ااىٓمت ؤ٦ثر جُاب٣ا اا ج٣ضمه مً زضماث م٘ خاجاث جل٪  ؾىا١ ااؿتهضٞت -

جٗل ااىٓمت الصخيت ؤ٦ثر ص٢ت في اؾخسضامها لٗىانغ ااؼيج الدؿىي٣ي و لاؾيما ٞيما يخٗل٤ بًبِ  -

 . ؾٗاع للخضماث الصخيت اا٣ضمت

الٛغى مً الدؿىي٤ َى مؿاٖضة ااىٓماث الصخيت في جد٣ي٤ ؤَضاٞها في الب٣اء و الاؾخمغاع،              -

ٟٞي . و جؼويضَا بااغوهت اللاػمت للٗمل في بيئت مخٛحرة مً زلا٫ زضمت ؤؾىا٢ها بهىعة ؤ٦ثر ٞاٖليت

ما٫ ي٩ىن الهضٝ الغثيس ي َى الغبذ بيىما في ااىٓماث الصخيت عبما حؿىص ؤَضاٝ ؤزغي  مىٓماث ٖ 

و في . ٚحر مغجبُت بالغبذ، ٟٞي بغامج الخدهحن يخم بُٖاء الل٣اخاث للأَٟا٫ ااؿخٟيضيً مجها مجاها

ٟا٫ صون الخامؿت مً الٗمغ الظيً يٗاهىن مً ؾىء الخٛظيت يخم جؼويضَم  ايت الخىامل و َ  بغامج عٖ

ٞااىٓماث الصخيت هي مىٓماث ؤٖما٫ و الغبذ جؼء مً ؤَضاٞها بلا ... بٛظاء ٖالي البروجحن مجاها ؤيًا 

 . اهه ليـ َضٞا عثيؿيا

باث  ؾىا١ ااؿتهضٞت ؤ٦ثر              - يٗخمض الدؿىي٤ في جهميم زضماث ااىٓمت الصخيت ٖلى خاجاث و عٚ

ااغض ى                          )مً جل٪ الهيٜ ااغجبُت بإطوا١ البي٘ الصخص ي، ٞالدؿىي٤ الٟاٖل مىجه هدى ااؿتهل٪ 

 (.ااىٓمت الصخيت ) و ليـ هدى الباج٘  (و ااؿخٟيضون 

ت مً  صواث حؿمى ااؼيج الدؿىي٣ي  - :  هي (Marketing Mix )يؿخسضم الدؿىي٤ و يٗخمض ٖلى مجمىٖ

هاع اااصد/ جهميم ااىخج  .الخضمت، الدؿٗحر، الخىػي٘، الترويج،الٗملياث،  ٞغاص و اْلإ

 :أهميت الدظىيم في المنظماث الصحيت:المؼلب الثاني

َىا٥ مئاث مً ااىٓماث الصخيت التي لا تهضٝ بلى جد٣ي٤  عباح، و التي جخل٣ى مىاعص ماليت ضخمت و جازغ 

ٖلى ملايحن البكغ، و ٚالبا ما هجض َظٍ ااىٓماث الصخيت لا حٗمل ب٨ٟاءة، خيح هجض  ؾغة الكاٚغة                     

ايت و لا يدهلىن ٖلحها  الخ، مما ؤصي الى ييإ مىاعص َظٍ ااىٓماث و جٗلها ... و ااغض ى الظيً يدخاجىن الغٖ

جظَب هدى ااهغوٞاث الإصاعيت بها، و ليـ هدى  ؾىا١ ااؿتهضٞت، و ٖلى طل٪ ي٩ىن َىا٥ زؿاعة ا٢خهاصيت 

و جبرػ ؤَميت الدؿىي٤ في ااىٓماث الصخيت مً زلا٫ ااؼايا و الٟىاثض ااخد٣٣ت . 1و اجخماٖيت ٖلى خض ؾىاء 

ا في  حي  :2مً اؾخسضامه، و يم٨ً خهغَ

                                                           
1

 .31، ص 2001، اٌتراك، القاهرة، مصر، 2فوزي شعبان مدكور، تسوٌق الخدمات الصحٌة، ط- 
 .107-105فرٌد كورتل و آخرون، مرجع سابق، ص ص  -  2
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جدؿحن ٦ٟاءة  وكُت الدؿىي٣يت و طل٪ مً زلا٫ التر٦حز ٖلى همِ الإصاعة ال٣ٗلاهيت، و الخيؿي٤            - ؤ

مً اجل جُىيغ ااىخج، الدؿٗحر، الخىػي٘، و الترويج، ٞالدؿىي٤ يجهؼ الإصاعة بمضزل ٖلمي يجٗلها جىٟظ 

لى مً ال٨ٟاءة و الٟاٖلت في  وكُت الدؿىي٣يت ًٞلا ًٖ الخيؿي٤ ااؿخمغ ٞيما بيجها  .الخض ٖ 

جٗل ااىٓماث الصخيت ؤ٦ثر جدؿؿا لخاجاث ااجخم٘ الصخيت، مً زلا٫ اهضماجها م٘ الجمهىع، بط ؤن  - ب

يٟت الدؿىي٤، ٞهي الٗىهغ الغثيس ي  ٖمليت اؾخ٣هاء ؤعاء ااغض ى و ٢ياؽ عياَم هي مً نلب ٖمل وْ

 . بحن ااغض ى و ااىٓماث الصخيت(Feed Back)لٗمليت حؿيحر الخٛظيت ال٨ٗؿيت 

جدؿحن نىعة ااىٓمت الصخيت و جٗلها في وي٘ مخمحز و لاث٤ في الؿى١ الهخي ، ٞةصزا٫ مٟهىم  - ث

ا هدى جمي٘  ٞغاص، ًٞلا ًٖ ؾٗحها للبدح ًٖ  الدؿىي٤ في ااىٓماث الصخيت يجٗلها جخجه ٧ليا بإ٩ٞاعَ

 .جل٪ ااحزاث الخىاٞؿيت التي جخم٨ً مً زلالها مً ج٣ضيم ؤًٞل الخضماث للمدخاجحن بلحها

جم٨ً بصاعة ااىٓماث الصخيت مً زلا٫ زل٤ ؤهٓمت ؤ٦ثر ٞٗاليت في ج٣ضيم و جىػي٘ الخضماث ، ووي٘  - ر

 .الؿياؾت الؿٗغيت ااىاؾبت للخضماث الصخيت التي ج٣ضمها

جىميت الىعي الهخي و الخث٣ي٠ الُبي لضي ااؿخٟيضيً مً الخضماث الصخيت ؛ خيح يٗمل الدؿىي٤ ٖلى  - ج

بجمام ٖملياث الخباص٫ بحن ااغض ى و ااىٓمت الصخيت مً زلا٫ بصاعة ٖملياث الكغاء و البي٘ للخضمت 

جم٘ ااٗلىماث؛ اؾخسضام  ؾاليب و الُغ١ ااسخلٟت لخ٣ضيغ حجم الُلب؛ :اااصاة و ما يخُلبه طل٪ مً 

باء و اامغياث و الٟىيحن و ااؿاٖضيً و الٗمالت  ج٣ضيغ الُا٢ت اللاػمت مً الٗمالت لخضمت ااغض ى ٧الَأ

 زغي، و ؤيًا ج٣ضيغ الُا٢ت الاؾديٗابيت مً  ؾغة و ججهحزاتها اىاجهت و م٣ابلت الُلب في ااىٓماث 

 .الصخيت

يٗمل الدؿىي٤ ٖلى جدضيض الؿى١ ااؿتهضٝ و مً َم ااؿخٟيضون الخاليىن و ااغج٣بىن الظيً ج٣ضم لهم  - ح

 .الخضماث الصخيت ااسخلٟت، بما يخلاءم و مكا٧لهم الصخيت و ؤمغاى البيئت ااديُت

بن اػصياص ؤق٩ا٫ الخضماث الصخيت اااصاة، و اػصياص الخ٨ىىلىجيا ؤياٝ بٗضا جضيضا للمىاٞؿت بحن  - ر

 .ااىٓماث الصخيت ، مما ازغ ٖلى الضوع الظد يلٗبه الدؿىي٤ في َظٍ ااىٓماث الصخيت

 :خصائص الدظىيم الصخي:المؼلب الثالث

ت مً الخهاثو و التي مً ؤبغػَا  حي  :1ان اليكاٍ الدؿىي٣ي في ااىٓماث الصخيت يمخاػ بمجمىٖ

جمخاػ ااىٓماث الصخيت ب٩ىن زضماتها ٖامت و مىجهت الى ٖمىم الجمهىع باججاٍ جد٣ي٤ ااىٟٗت لهم،          - ؤ

و ٖليه ٞان الدؿىي٤ ؾي٩ىن مُالب بمؼيض مً . و َظا بما يخىا٤ٞ م٘ جد٣ي٤ عياَم و بقبإ خاجاتهم

 .الخٟاٖل و الخىانل م٘ الجمهىع الىاؾ٘ و ااخٗضص  هماٍ و الخالاث

ا في الٛالب َغٝ زالح  - ب الضولت، قغ٧اث  )مٗٓم اابالٜ التي جى٣ٟها ااىٓماث الصخيت الٗامت ي٩ىن مهضعَ

ىن  ، ٞااىٓماث الصخيت ج٣ضم زضماتها للمجخم٘ و جدهل م٣ابل طل٪ ٖلى ٖىاثض، (الخ... الخامحن، ااخبرٖ

بلا ؤجها في طاث الى٢ذ جدهل ٖلى حٗىيًاث مً َغٝ زالح لخُٛيت الى٣و الخانل  في ااىاعص او باججاٍ 

 .ػياصة الإم٩اهاث للخىىي٘ ؤو الخُىيغ في الخضماث

                                                           
 .109- 107، ص 2008ردٌنه عثمان ٌوسف،  التسوٌق الصحً و الاجتماعً، دار المناهج ، عمان، الأردن، - 1
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جازغ ال٣ىاهحن و الدكغيٗاث الخ٩ىميت بك٩ل ٦بحر ٖلى ازخياع ااىٓمت الصخيت للاؾتراجيجياث الدؿىي٣يت  - ث

التي مً اام٨ً اٖخماصَا بل بجها في بٌٗ  خيان جملي ٖلحها بٌٗ الؿياؾاث في الخٗامل م٘ ؤهىإ 

 .مدضصة مً الخضماث الصخيت ؤ٦ثر مما يم٨ً ؤن ج٩ىن خغة في ج٣ضيمها مً ٖضمه

حن اخضَما الإصاعة و الثاوي الؿل٪ الُبي              - ر  في اٚلب ااىٓماث الصخيت ج٩ىن ٢ىة ال٣غاع مىػٖت بحن َغٞ

و الخمغيط ي، و َظا الخىػي٘ مً قاهه ؤن يدضر هىٕ مً الخٗاعى ؤو ااك٨لاث في ازخياع الاؾتراجيجياث 

الدؿىي٣يت اام٨ىت الخُبي٤، و َظا مً قاهه ؤن يجٗل بصاعة الدؿىي٤ و وكاَها اااصي في ااىٓمت 

 .الصخيت مىي٘ بصعا٥ و جإزغ  بيخاثج َظا الهغإ

ب في ؤن ي٩ىن مى٢٘ ج٣ضيم الخضمت  (ااغيٌ  )جمخاػ الخضماث بؿمت الاؾخ٣غاب، ؤد ؤن ااؿتهل٪  - ج يغٚ

٢غيب بليه، بلا بن  مغ في الخضماث الصخيت اا٣ضمت مً ٢بل ااىٓماث الصخيت جمخاػ بإ٦ثر مً طل٪ و مً 

 :ماقغاث الىجاح الدؿىي٣ي لخ٣ضيم الخضمت هظ٦غ

 دزحت الاطخلساب: 

و ي٣هض بها صعجت ٢غب ااىٓماث الصخيت مً ااؿخٟيضيً مً زضماتها، ٩ٞلما ٧اهذ ٢غيبت مً الجمهىع، ٧لما 

جإقغ ٢ىة الاؾخجابت للخالت الصخيت ااُلىب ج٣ضيمها، ٦ما َى الخا٫ ٖلى ؾبيل ااثا٫ في الٗىايت بالأم 

ٟا٫  ايت َ   .الخ... الخامل و عٖ

 دزحت الخباعد: 

ويإقغ طل٪ في مجا٫ زل٤ . و ي٣هض بها م٣ضاع الاهدكاع الجٛغافي و الاحؿإ في ج٣ضيم الخضماث الصخيت

يت الصخيت و الإعقاص الهخي للمىا٤َ البٗيضة ًٖ ااىٓماث الصخيت و اؾخجابتهم لخل٪ البرامج ااٗضة  .الخىٖ

 الدزحت الصمانيت و الميانيت: 

جمخاػ الخضماث الصخيت بلى خض ما بخظبظب الُلب ٖلحها مً ٢بل ااىاَىحن، ؾىاء ٧ان طل٪ زلا٫ ؾاٖاث 

، ؤو خؿب ااىؾم، ؤما باليؿبت للضعجت اا٩اهيت ٞان ااىٓمت الصخيت يم٨ً ان  اليىم الىاخض ؤو ؤيام  ؾبىٕ

 .ج٣ضم زضماتها في الضازل ؤو الخاعج ٖىضما يخىجب زغوج الهيإة الُبيت بلى مى٢٘ ااغض ى

 دزحت الخخصص و جياملها: 

غاٝ ااىخجحن لها صون َغٝ واخض  و يٗني ؤن هجاح الخضمت الصخيت و حؿىي٣ها يخ٩امل ما بحن ٖضص مً َ 

ِ٣ٞ. 

ي٩ىن مً الهٗب في ٦ثحر مً  خيان جُبي٤ ااٗايحر الا٢خهاصيت البدخت ٖىض ج٣ضيم : ااٗايحر الا٢خهاصيت - ح

ا جىهب ؤؾاؾا هدى الإوؿان  و َى اٚلي ٢يمت مً ٧ل ش يء، ٞااىٓماث الصخيت  الخضماث الصخيت، باٖخباعَ

غاى بٖاصة الاؾدثماع في مجا٫  مُالبت بان جد٤٣ ٞىاثض مًاٞت ليـ بهضٝ جد٣ي٤ الغبذ ااجغص، بل لٚإ

يت ؤًٞل و بخٗضص ؤوؾ٘ يكمل ا٦بر ٖضص مً ااؿخٟيضيً مجها  . ج٣ضيم زضماث صخيت بىىٖ

ت مً الٗىامل جىجه  َظا ااؿخٟيض مً الخضمت الصخيت جخد٨م في ٖمليت ازخياعٍ للمىٓمت الصخيت مجمىٖ

ؾلى٦ه الكغاجي، و بالخالي ٖلى ااىٓمت الصخيت التي جغيض ٦ؿب ا٦بر ٖضص مم٨ً مً ااؿتهل٨حن ال٣يام 

 .بضعاؾت ؾلى٥ َظا ااؿتهل٪ و جدضيض ؤَم الٗىامل ااازغة ٖلى اجساطٍ ل٣غاع الكغاء للخضمت الصخيت
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 :الجىدة في خدماث السعايت الصحيت: المبدث الثالث

ايت الصخيت ٖمىما، و يٗىص طل٪ بهٟت  جيكِ البلضان في قتى ؤهداء الٗالم ٖلى بصزا٫ الجىصة في هٓم الغٖ

ايت ، لم يٗض زياعا م٣بىلا ايت، ؤد عٖ ايت الصخيت . عثيؿيت بلى ان ج٣ضيم مجغص عٖ ٞااغض ى وممىلى زضماث الغٖ

ايت طاث جىصة   .1ٖلى خض ؾىاء يُالبىن بان ج٩ىن َظٍ الغٖ

 ٌ  :الجىدة: المؼلب الأو

بن الخُىع الخ٨ىىلىجي و ْهىع مٟهىم الجىصة ٦مٗياع لخ٣ضيم الخضمت،بياٞت بلى الخهاثو اامحزة للخضماث 

 .٧ان مدل ازخلاٝ وؾِ الباخثحن و ااسخهحن في جديض مٟهىم جىصة الخضمت

 ٌ  حعسيف الجىدة: الفسع الأو

 والتي حٗني َبيٗت الصخو ؤو الص يء و صعجت (Qualitas)بلى ال٩لمت اللاجيييت (Quality)يغج٘ مٟهىم الجىصة 

 .2الهلابت، و ٢ضيما ٧اهذ حٗني الض٢ت و الإج٣ان

يت ؤو ال٣يمت -  .3الجىصة ٦ما هي في ٢امىؽ ؤ٦ؿٟىعص حٗني الضعجت الٗاليت مً الىىٖ

 .4" الجىصة هي ااُاب٣ت للمىانٟاث : " خؿب الٗالم  مغي٩ي ٞليب ٦غوػبي اخض ؤٖمضة ٨ٞغ الجىصة -

ٖمليت مىٓمت و مؿخمغة لٛل٤ الٟجىة بحن  صاء الخالي  : " يٗغٝ الض٦خىع عولاؽ ٞغاه٪ الجىصة بإجها -

ىب ٞحها  .5"و الىخاثج ااغٚ

الهٟاث و الخهاثو ال٩ليت للمىخج ؤو الخضمت التي ح٨ٗـ : " حٗغٝ الجمٗيت  مغي٨يت الجىصة بإجها -

 .6"٢ضعتها ٖلى جلبيت الخاجاث الٓاَغيت و الًمىيت

 :نشأة و جؼىز مفهىم الجىدة:  الفسع الثاني

بضا التر٦حز ٖلى مٟهىم الجىصة في اليابان في ال٣غن الٗكغيً، زم اهدكغ بٗضَا في ؤمغي٩ا و الضو٫ الاعوبيت، زم 

ب٣يت صو٫ الٗالم، ٞخُىع مٟهىم الجىصة مً هٓام الٟدو البؿيِ بلى ما يٗغٝ اليىم بةصاعة الجىصة الكاملت 

ٞهى لم يإث صٞٗت واخضة، بل اؾخلؼم طل٪ ٞترة مً الؼمً ٧اهذ هديجت لإياٞاث ٖلميت ٦بحرة ٖلى ااؿخىيحن 

اصواعص صيميىٜ ، جىػي٠ جىعان، ٞيليب : ال٨ٟغد و الخُبي٣ي مً ٢بل ٖضص مً الٗلماء و اا٨ٟغيً هظ٦غ مجهم

                                                           
 .58، ص 2016، دار الراٌة، عمان، الأردن، 1إدارة المستشفٌات و السجلات الطبٌة، ط.زاهر عبد الرحٌم عاطف- 1
 .12 ، ص 2016ملٌكة غواري ، جودة خدمات الرعاٌة الصحٌة فً المؤسسات الاستشفائٌة، دار الٌازوري، عمان، الأردن،  - 2
  .85، ص 2009 ، دار الصفاء، عمان، الأردن، 1إدارة المنشات المعاصرة، ط .  هٌثم حمود، الشلبً و مروان محمد، النسور - 3
، رسالة مقدمة لنٌل -  دراسة تطبٌقٌة على خدمات مؤسسة برٌد الجزائر–صالح  بوعبد الله،  نماذج و طرق قٌاس جودة الخدمة - 4

 ، الجزائر، سنة 1شهادة دكتوراه فً العلوم الاقتصادٌة، كلٌة العلوم الاقتصادٌة و التجارٌة وعلوم التسٌٌر، جامعة سطٌف

2013/2014،  .www.univ-setif.dz/Tdoctorat/facultes/facultes/fseg/2014/bouabdallahsalah.pdf  تارٌخ و 

 (.18:08 ) .23/02/2018 : ساعة التحمٌل

 
 5 - .62 ، ص 2007أسس و مبادئ التخطٌط و الجودة، مصدر الإسكندرٌة للكتاب، الإسكندرٌة، . إسماعٌل عبد الفتاح عبد الكافً

قٌاس جودة الخدمات الصحٌة فً المستشفٌات الحكومٌة فً السودان من وجهة نظر " محمد نور الطاهر احمد عبد القادر، -   6

 ، جامعة الدمام، الأردن، 01/09/2015 ، 4/2015 ، العدد 11، المجلة الأردنٌة فً إدارة الأعمال، المجلد"المرضى و المراجعٌن

            18/12/2017:بتارٌخ و ساعة التحمٌل https://journals.ju.edu.jo/JJBA/article/download/9036/4720 .903ص 

 (20:27)   

http://www.univ-setif.dz/Tdoctorat/facultes/facultes/fseg/2014/bouabdallahsalah.pdf%20%20?????%20?%20????%20???????:%20%2023/02/2018
http://www.univ-setif.dz/Tdoctorat/facultes/facultes/fseg/2014/bouabdallahsalah.pdf%20%20?????%20?%20????%20???????:%20%2023/02/2018
http://www.univ-setif.dz/Tdoctorat/facultes/facultes/fseg/2014/bouabdallahsalah.pdf%20%20?????%20?%20????%20???????:%20%2023/02/2018
http://www.univ-setif.dz/Tdoctorat/facultes/facultes/fseg/2014/bouabdallahsalah.pdf%20%20?????%20?%20????%20???????:%20%2023/02/2018
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٦غوؾبي، اعهماص ٞايجً بىم، ٧اوع و ايكي٩اوا، جاجيص ي، الظيً ٧ان لهم صوع ٞٗا٫ في جُىع مٟهىم الجىصة            

 :1و جخمحز اٚلب  صبياث الإصاعيت بحن ؤعب٘ مغاخل جاعيسيت لخُىع مٟهىم الجىصة ٦ما يإحي

 Quality Inspection Stage:  مسخلت الفدص2-1

يُل٤ ٖلحها ؤخياها مغخلت الخٟخيل ، و جمثل بضاياث خغ٦ت الجىصة الكاملت، ْهغث بضاياتها في ؤوازغ ال٣غن 

الثامً ٖكغ م٘ بضاياث جهاٖض خغ٦ت الثىعة الهىاٖيت ، و جبلىعث بٗض ْهىع هٓغيت جايلىع في الإصاعة الٗلميت 

و٧اهذ جدليلاث الجىصة جغ٦ؼ ٣ِٞ ٖلى ٞدو ااىخج، و٧ان ال٣غاع الغثيس ي الؿاثض زلا٫ جل٪ الخ٣بت َى ال٣غاع 

الخام بخدضيض ػمً ٞدو ااىخجاث، و ٖضص ااىخجاث التي جسً٘ للٟدو، و جخًمً ٖمليت الٟدو 

 وكُت ااخٗل٣ت ب٣ياؽ ااىخج و ازخباعٍ وجٟخيكه، و جدضيض مضي مُاب٣ت ااىخج للمىانٟاث الٟىيت 

ت ، و بالخالي ٞان ااىخجاث ااُاب٣ت للمىانٟاث الٟىيت يم٨ً  حؿليمها بلى ااؿتهل٪، ؤما ااىخجاث ٚحر  ااىيىٖ

ان ٖمليت ٞدو ااىخج . ااُاب٣ت للمىانٟاث الٟىيت ٞةجها بما جخل٠، او يٗاص الٗمل ٖلحها، او بيٗها بإؾٗاع ا٢ل

٧اهذ جغ٦ؼ ٖلى ا٦دكاٝ  زُاء و ال٣يام بخصخيدها ٣ِٞ، ٞالخُإ او الٗيب او الخل٠ ٢ض خهل ٞٗلا ، 

 .ٞٗمليت الٟدو ا٦دكٟذ الخُإ، ول٨جها لم جمىٗه مً  ؾاؽ

 Quality Control Stage:مسخلت طبؽ الجىدة 2-2

 يكمل يبِ الجىصة ٧اٞت اليكاَاث و  ؾاليب الإخهاثيت التي جًمً ااداٞٓت ٖلى م٣ابلت مىانٟاث 

 بان يبِ الجىصة َى اؾخسضام  صواث و ال٣يام بالأوكُت ااسخلٟت  Dale Besterfieldالؿلٗت، ٦ما ي٣ى٫ 

لخُىيغ جىصة الؿلٗت ؤو الخضمت، و بالخالي يبِ الجىصة يكمل الخإ٦ض مً ان جهميم الؿلٗت مُاب٤ 

للمىانٟاث اادضصة و الخإ٦ض مً ان الإهخاج و ما بٗض الإهخاج مخىا٤ٞ ؤيًا م٘ ااىانٟاث، وبىاء ٖلى طل٪ 

٣ٞض امخضث ٖمليت يبِ الجىصة لدكمل الخهميم و  صاء، و يم٨ً ال٣ى٫ ان َظٍ ااغخلت اٖخمضث ٖلى 

ؤؾاليب بخهاثيت خضيثت اغا٢بت الجىصة ، وو٣ٞا لهظا ااٟهىم ٞان يبِ الجىصة يٗض مغخلت مخُىعة مً 

 .الٟدو ٞيما يخٗل٤ بخ٣ٗيض  ؾاليب، و جُىع  هٓمت ااؿخسضمت

  Quality Assurance: مسخلت جأهيد أو طماي الجىدة 2-3

جغ٦ؼ َظٍ ااغخلت ٖلى جىجيه ٧اٞت الجهىص للى٢ايت مً خضور  زُاء، و بالخالي ونٟذ َظٍ ااغخلت بإجها 

حٗخمض ٖلى هٓام ؤؾاؾه مى٘ و٢ىٕ  زُاء مىظ البضايت، ٞةيجاص خل اك٩لت ٖضم مُاب٣ت ااىانٟاث ليؿذ 

ان . خيح ان  ًٞل مً طل٪ َى مى٘ و٢ىٕ ااك٩لت ؤنلا و ال٣ًاء ٖلى ؤؾبابها مىظ البضايت . َغي٣ت ٞٗالت

حر الث٣ت بان ااىخج او الٗمليت جٟي بمخُلباث الجىصة،  ٖمليت جإ٦يض الجىصة جخًمً ٧اٞت الإجغاءاث اللاػمت لخىٞ

و بىاء ٖلى طل٪ ٞان ؤؾلىب ج٨ٟحر الإصاعة ييبغي ان يخٛحر  ليُىع ٞلؿٟت ع٢ابيت حٗخمض ٖلى الى٢ايت بلا مً 

و بن مغخلت جإ٦يض الجىصة حكمل بمىٓىعَا ٖمليت الخسُيِ .الٟدو،و ا٦دكاٝ الخُإ ٢بل ٞىاث  وان 

للجىصة، بالإياٞت بلى يغوعة صعاؾت ج٩الي٠ الجىصة ، و م٣اعهتها بالٟىاثض اام٨ً جدهيلها مً جُاب٤ هٓام 

 .جإ٦يض الجىصة

 

                                                           
سامر فهد سلٌمان الرٌاضً، اثر أبعاد جودة الخدمة المصرفٌة على رضا العملاء فً البنك العربً، أطروحة مقدمة لنٌل شهادة  - 1

-12 ، ص ص 2016الماجستٌر،تخصص تسوٌق، كلٌة الدراسات العلٌا، جامعة الزرقاء،مدٌنة الزرقاء،

.zu.edu.jo/ar/Collage/Studies/AllPapers.aspx?Dept=1307 (18:20 )23/02/2018:  تارٌخ و ساعة التحمٌل 
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 Total Quality Management: مسخلت إدازة الجىدة الشاملت 2-4

جمثل َظٍ ااغخلت ؤٖلى مغخلت مً مغاخل جُىع بصاعة الجىصة، خيح يخًمً َظا ااٟهىم جىصة الٗملياث 

بالإياٞت بلى جىصة ااىخج، ويغ٦ؼ ٖلى الٗمل الجماعي، و حصجي٘ مكاع٦ت الٗاملحن و اهضماجهم بالإياٞت بلى 

التر٦حز ٖلى الٗملاء و مكاع٦ت ااىعصيً، ٞمً زلا٫ ااغاخل ااسخلٟت لخُىيغ الجىصة يم٨ً ال٣ى٫ ان مٟهىم 

الجىصة اهخ٣ل مً ا٦دكاٝ الخُإ الى مىٗه مً الخضور، ومً الاَخمام بالإهخاج الى الاَخمام بالؼبىن،               

 .ؤد مً الإصاعة الخ٣ليضيت بلى مٟهىم بصاعة الجىصة الكاملت

ما: أهداف الجىدة:  الفسع الثالث ان مً ؤَضاٝ الجىصة وَ  1:بك٩ل ٖام َىا٥ هىٖ

ب اااؾؿت في ااداٞٓت ٖلحها خيح :أهداف جخدم طبؽ الجىدة 3-1  و هي التي جخٗل٤ بااٗايحر التي جغٚ

جهاٙ َظٍ ااٗايحر ٖلى مؿخىي اااؾؿت ٩٦ل، وطل٪ باؾخسضام مخُلباث طاث مؿخىي اصوي جخٗل٤ بهٟاث 

 .الخ... ممحزة مثل  مان و بعياء الٗملاء

 و هي ٚالبا ما جىدهغ في الخض  صوى مً  زُاء و جُىيغ مىخجاث و زضماث :أهداف جدظيي الجىدة 3-2

حها بلى زمـ ٞئاث هي.جضيضة جغض ي الٗملاء بٟاٖليت ا٦بر  :و مً َىا يم٨ً مً جهيي٠ ؤَضاٝ الجىصة بىىٖ

 ٘ؤَضاٝ  صاء الخاعجي ااؾؿت ويخًمً  ؾىا١ و البيئت و ااجخم. 

 ؤَضاٝ  صاء للمىخج ؤو الخضمت و جىاو٫ خاجاث الٗملاء و ااىاٞؿت. 

 ِؤَضاٝ الٗملياث و جىاو٫ م٣ضعة الٗملياث و ٞاٖليتها و ٢ابليتها للًب. 

 ؤَضاٝ  صاء الضازلي و جدىاو٫ م٣ضعة اااؾؿت و ٞاٖليتها و مضي اؾخجابتها للخٛحراث و مديِ الٗمل. 

 ؤَضاٝ  صاء للٗاملحن و جدىاو٫ ااهاعاث و ال٣ضعاث و الخدٟحز و جُىيغ الٗاملحن 

 :Quality cycle: دوزة الجىدة: الفسع السابع

اا٣هىص بها ااغاخل التي يمغ مً زلالها ااىخج ؤو الخضمت بضءا مً ال٣يام صعاؾاث الؿى١ للخٗغٝ ٖلى 

باجه و مغوعا بالخهميم ووي٘ ااىانٟاث و ااٟغصاث الإياٞيت للمىخج و اهتهاء بخىعيض  اخخياجاث الؼبىن و عٚ

 . ااىخج ؤو الخضمت بلى ااؿتهل٪ الجهاجي

ت مً الخُىاث  ؾاؾيت و مً ؤَممها  :   ويخُلب جد٣ي٤ الجىصة ااُلىبت مجمىٖ

  ِالخ٨ٟحر ااب٨غ في جدضيض ؤصواث ال٣ياؽ و ص٢تها، ؤو اا٣اصيغ التي حؿخسضم ٖاصة في مجا٫ جسُي

الجىصة بالاؾدىاص ٖلى ااىخجاث و الىخاثج ااخد٣٣ت ؾاب٣ا بالإياٞت بلى َبيٗت ااىاص و  جؼاء 

الضازلت في ااىخجاث ، و ٦ظل٪ الٗمليت الإهخاجيت و صعاؾاث الؿى١ ااسخيت للخٗغٝ ٖلى خاجاث 

اث٠ ااىخج ؤو الخضمت باتهم في وْ  .الؼباثً و عٚ

       بٖضاص بغامج الٟدو و الازخباع و ٦ظل٪ جضعيب الإٞغاص الٗاملحن ؤهٟؿهم لل٣يام بٗمليت الٟدو

و الازخباع و اؾخسضام الىخاثج ااخدهل ٖلحها في اخدؿاب مٗىليه الخهاثو للم٩ىهاث الضازليت   

٤ ااىانٟاث اادضصة  له  في الخهميم  ؾاس ي  .في الٗمليت الإهخاجيت ، و ؤزحرا بهخاج ااىخج وٞ

  جُىيغ وبىاء هٓم للؿيُغة ٖلى الجىصة وجٗله مخ٩امل و مترابِ م٘  هٓمت  زغي في ااىٓمت

 .1الىاخضة

                                                           
1

 .22ملٌكة غواري،  جودة خدمات الرعاٌة الصحٌة فً المؤسسات الاستشفائٌة، مرجع سابق ، ص - 
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 :حىدة الخدماث : المؼلب الثاني

بن الخٗامل م٘ الجىصة الهىاٖيت ؤمغ ؾهل وواضح  َضاٝ اا يجب ٢ياؾه و يبُه، و ؤؾلىب ٖمله مخ٣ضم 

ل٨ً الخا٫ يسخل٠ جماما ًٖ يبِ الجىصة في . لخد٣ي٤ جل٪  َضاٝ، لأهه يخٗامل م٘ مىاص نىاٖيت ملمىؾت

الكغ٧اث التي ج٣ضم الخضماث بؿبب َبيٗت مىخج الخضمت، ٞهى يمثل ؤقياء و ٖملياث ٚحر ملمىؾت، و بالخالي 

 .2يجٗل ٢ياؽ و يبِ ااىخجاث الخضميت نٗبت بلى خض ما 

 ٌ  :حعسيف حىدة الخدمت:  الفسع الأو

ذ جىصة الخضمت ٖلى ؤجها - هي الٟجىة ؤو الاهدغاٝ ما بحن جى٢ٗاث الؼبىن للخضمت و بصعا٥ الجىصة : " ٖغٞ

 .3"بٗض اؾخلام الخضمت 

جل٪ الجىصة التي حكمل ٖلى البٗض الإجغاجي و البٗض الصخص ي ٦ةبٗاص مهمت في : " ٦ما يم٨ً حٗغيٟها بإجها -

ج٣ضيم الخضمت طاث الجىصة الٗاليت، خيح يخ٩ىن الجاهب الإجغاجي مً الىٓم و الإجغاءاث لخ٣ضيم الخضمت آما 

          (بمىا٢ٟهم و ؾلى٦ياتهم و مماعؾاتهم اللٟٓيت  )الجاهب الصخص ي للخضمت ٞهى ٦ي٠ يخٟاٖل الٗاملىن 

 .4م٘ الؼباثً

  َىا٥ زمؿت ؤبٗاص Parasuramanzeithanrl and Berryخؿب الباخثحن : أبعاد حىدة الخدمت:  الفسع الثاني

 :5لجىصة الخضمت جخمثل ٞيما يلي

و َظا البٗض مً  بٗاص الخمؿت  ٦ثر زباجا و ي٩ىن  ٦ثر ؤَميت في جدضيض اصعا٧اث جىصة : الاعخماديت - ؤ

ىص الخضمت بك٩ل مىزى١ و ص٢ي٤، خماصيت بإجها ال٣ضعة ٖلى ج٣ضيم وٖ  الخضمت مً الؼباثً، و حٗغٝ اٖلا

زل٤ و٦ؿب الث٣ت، خيح حٗض الث٣ت بك٩ل ٖام ٖىهغا ؤؾاؾيا و مهما للٗلا٢اث الخباصليت : (الثلت )الأماي  - ب

بت و الاؾخٗضاص و اٖخماص الُغٝ  زغ  في جباص٫ ججاعد مٗحن يً٘ ٞيه الؼبىن  الىاجخت، ٞهي جمثل الغٚ

 ز٣خه ال٩املت،

و يخًمً َظا البٗض ؤعبٗت مخٛحراث ج٣يـ اَخمام اااؾؿت بةٖلام ػباثجها بى٢ذ جإصيت الخضمت، : الاطخجابت - ث

ضم اوكٛا٫  ٟحها في مٗاوهتهم، وٖ بت الضاثمت اىْ ٟحها ٖلى ج٣ضيم الخضماث الٟىعيت لهم، و الغٚ و خغم مىْ

ٟحن ًٖ الاؾخجابت الٟىعيت لُلباتهم  . ااىْ

ٟحن و مىاص الاجها٫،: الملمىطيت - ر  و حكمل الدؿهيلاث اااصيت و ااٗضاث و مٓهغ ااىْ

 .و يٗني مؿخىي الٗىايت و الاَخمام الصخص ي اا٣ضم للؼبىن : الخعاػف - ج

 

                                                                                                                                                                                     
  .23، ص 2016ملٌكة غواري ، إدارة الجودة الشاملة فً خدمات الرعاٌة الصحٌة، دار الٌازوري ، عمان، الأردن، -  1
 .37، ص 2013، دار الثقافة، عمان، الأردن، 3 ، ط 2000، 9001قاسم ناٌف علوان، إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الاٌزو. د - 2
دراسة استطلاعٌة لأراء عٌنة من الزبائن فً عٌادة ابن - تأثٌر جودة الخدمات الصحٌة على رضا الزبون" عبد المالك توبً،  -  3

 683،ص 28/12/2017، مجلة البحوث الاقتصادٌة و المالٌة، المجلد الرابع، العدد الثانً،"سٌنا بباتنة 

.https://www.asjp.cerist.dz/en/PresentationRevue/64   (.09:02.)09/03/2018 تارٌخ و ساعة التحمٌل 
 
، مجلة الرٌادة لاقتصادٌات "العلاقة التفاعلٌة بٌن أبعاد جودة الخدمة و رضا الزبون بالمؤسسة " محمد ،خٌثر و أسماء مراٌمً، .- 4

 www.univ-chlef.dz/ALRIYADA/wp-content/.../04.2017/02.pdf.32، ص 2017، 4، العدد 3الأعمال، المجلد 

 (.12:59) 23/02/2018تارٌخ و ساعة التحمٌل 
 .33-32 ، مرجع سابق، ص ص محمد ،خٌثر و أسماء مراٌمً - 5
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 : حىدة خدماث السعايت الصحيت:  المؼلب الثالث

ايت الصخيت في الآوهت  زحرة اَخماما بالٛا في وؾِ الباخثحن و  ٞغاص هٓغا لضوعَا  ا٦دؿذ زضماث الغٖ

حر الٗلاج  ؾاس ي  ولي اَيت الٟغص و ااجخم٘ مً زلا٫ وكغ الث٣اٞت و الىعي الهخي و جىٞ  .  الٟٗا٫ في ػياصة عٞ

 ٌ ايت الصخيت مً ااجالاث  ٦ثر ؤَميت : حعسيف حىدة خدماث السعايت الصحيت:  الفسع الأو حٗخبر جىصة الغٖ

ايت الصخيت الٗامت ؤو  و اهدكاعا في ٢ُإ الخضماث الصخيت بك٩ل ٖام، خيح ان البدح في جىصة الغٖ

الخانت ي٣ىم ٖلى مبضؤ البدح الٗلمي، و لظل٪ حؿعى ال٨ثحر مً اااؾؿاث بلى الاعج٣اء بمؿخىي الخضماث 

التي ج٣ضمها لخهل بلى صعجت ٖاليت مً الخمحز، خيح ج٣ىم َظٍ اااؾؿاث بالٗمل ٖلى اؾخسضام الٗضيض              

  . 1مً الاؾتراجيجياث التي مً قاجها ان جدؿً مؿخىي الجىصة و مً ؤَمها َى الاَخمام بالجىصة

و التي ٧اهذ " ٞلىعوـ هايخٟيل" ان ؤو٫ مً اؾخسضم َظا ااٟهىم في مجا٫ الُب ممغيت بغيُاهيت جضعى 

ايت الصخيت بااؿدكٟياث الٗؿ٨غيت زلا٫ خغب ال٣غم، و طل٪ بةصزا٫ مٗايحر ؤصاء  حكغٝ ٖلى ج٣ضيم الغٖ

ياث في جل٪ ااؿدكٟياث   .2بؿيُت في ٖملها مما ؤصي بلى اهسٟاى ملخىّ في ٖضص الىٞ

 جبضو الصخيت الخضمت ؤوجه مً الٗضيض لان الخ٣ٗيض ٚايت في ٖمليت حٗض الصخيت الخضماث في الجىصة حٗغي٠ بن

غاٝ لبٌٗ ااٗالم واضخت ٚحر صاثما  ؾخ٨ٗـ الخضماث في الجىصة حٗغي٠ مداولت ٞان وبالخالي بها ااٗىيت َ 

 .بالخٗغي٠ ال٣اثم الُغٝ ؤو الصخو هٓغ وجهت

  :الخاليت الؼوايا مً بلحها يىٓغ بط الصخيت الخضمت  لجىصة(Palmar ) حٗغي٠ في واضخا  مغ ويبضو -

 غٍ ما ؤجها ٖلى :المسيع  .والاخترام بال٠ُٗ جدؿم مٗالجت مً ااؿدكٟى يىٞ

 ااغيٌ زضمت في الُبيت وااهاعاث ج٣ضما  ٦ثر والٗلىم ااٗاعٝ وي٘ :الؼبيب. 

 للؼباثً الخضمت لخ٣ضيم الدؿهيلاث وؤًٞل الٗاملحن ؤخؿً ٖلى الخهى٫  :المالىيي. 

 الُبي ااهني ااىٓىع  مً الُبيت بالجىصة وي٣هض الخضمت ، ج٣ضيم في ال٨ٟاءة جد٣ي٤ :المظدشفى إدازة 

٤ الخضماث ؤًٞل ج٣ضيم  ، الصخيت ااماعؾت ؤزلا٢ياث ويد٨مها وااهىيت، الٗلميت الخُىعاث ؤخضر وٞ

يتها والخبراث  بااٗايحر والالتزام والإصاعد، ااغيٌ م٘ ااثالي الخٗامل اا٣ضمت،و الصخيت والخضمت وهىٖ

 3.الصخيت ااهً جد٨م التي و زلا٢ياث

                                                           
-  رزان علً عمرعبد المهدي، اثر تكنولوجٌا المعلومات و الاتصالات و عناصر المزٌج التسوٌقً على جودة الرعاٌة الصحٌة - 1

، رسالة ماجستٌر فً الأعمال الالكترونٌة، قسم الأعمال الالكترونٌة، كلٌة الأعمال، جامعة - دراسة حالة فً مركز الحسٌن للسرطان
تارٌخ و ساعة  https://meu.edu.jo/libraryTheses/5870bb6145c0d_1.pdf، 38، ص2016الشرق الأوسط، ، 

 (.22:54) 22/02/2018: التحمٌل
 
  .903 ، ص سابق محمد نور الطاهر احمد عبد القادر، مرجع - 2

قٌاس أبعاد جودة الخدمات الطبٌة المقدمة فً المستشفٌات الحكومٌة الأردنٌة من منظور المرضى و " صلاح محمود ذٌاب،   -  3

، كلٌة الاقتصاد و العلوم 2012، مجلة الجامعة الإسلامٌة للدراسات الاقتصادٌة و الإدارٌة، المجلد العشرٌن، العدد الأول، "الموظفٌن

  .72الإدارٌة، جامعة العلوم التطبٌقٌة الخاصة، عمان، الأردن،ص 

https://journals.iugaza.edu.ps/index.php/IUGJEB/article/.../384  21/02/2018:  تارٌخ و ساعة التحمٌل 
(16:10.) 
 

https://meu.edu.jo/libraryTheses/5870bb6145c0d_1.pdf
https://meu.edu.jo/libraryTheses/5870bb6145c0d_1.pdf
https://journals.iugaza.edu.ps/index.php/IUGJEB/article/.../384
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ايت في الجىصة حٗغي٠ يم٨ً ؾب٤ مما -  بإ٢ل ااغيٌ مخُلباث جد٣ي٤ هدى ااؿخمغ الؿعي بإجها الصخيت الغٖ

 1 :  ؤؾاؾيت ه٣اٍ زلار حكمل بديح مم٨ىت ج٩لٟت

 . ااغيٌ عيا ٢ياؽ َغي٤ ًٖ طل٪ مً الخد٤٣ ويم٨ً ، ااغيٌ هٓغ وجهت مً الجىصة جد٣ي٤ : الأولى

          ، َبيا م٣بى٫  َى ما ٖلى بىاءا ااغيٌ يدخاجه ما جد٣ي٤ وهي ، مهىيت هٓغ وجهت مً الجىصة جد٣ي٤ :الثانيت

 . والٗلاج والإجغاءاث الدصخيو خيح مً

 ؤؾاؽ ٖلى وطل٪ ، الصخيت الخضماث وج٣ضيم جهميم بجىصة ااخٗل٣ت الٗلمياث جىصة ٖلى جتر٦ؼ : الثالثت

 . الصخيت ااىٓمت اىاعص  مثل الاؾخسضام

ايت  - حر الغٖ ت مً الإجغاءاث التي حؿعى بلى جىٞ ايت الصخيت بإجها مجمىٖ و يم٨ً حٗغي٠ الجىصة في الغٖ

الصخيت اللاػمت في الى٢ذ ااىاؾب للأشخام ااٗىيحن و بإًٞل الُغ١ و الإجغاءاث ، و طل٪ بهضٝ 

الىنى٫ بلى ؤًٞل الىخاثج ٖلى مؿخىي الإٞغاص بك٩ل زام و ٖلى مؿخىي ااجخم٘ بك٩ل ٖام ، ٦ما يجب 

 .2الؿعي بلى جد٣ي٤ الجىصة في اٖلي مؿخىياتها و الخٟاّ ٖلحها مً اجل جدؿحن نىعة ااىٓمت 

 3:َىا٥ اجٟا١ ٖام ٖلى ان مٟهىم الجىصة في الخضماث الصخيت يخًمً جاهبحن ؤؾاؾحن َما  -

ايت - ؤ ؤو الجاهب ااٗغفي و الخ٨ىىلىجي، و يكمل ااٗاعٝ و الخبراث و ااهاعاث و صعجت الخ٣ضم الٗلمي : ٞىيت الغٖ

ايت الصخيت و الخ٣ىياث و  ؾاليب ااؿخٗملت ٞحها غ  لخضماث الغٖ  .و الخ٨ىىلىجي ااخىٞ

ايت، و يكحر الى ؾلى٦ياث مؼوصد الخضماث و ًٞ حٗاملهم م٘ مؿتهل٩ي : فن السعايت - ب ؤو الجاهب الؿلى٧ي للغٖ

ايت الصخيت  .زضماث الغٖ

ذ جىصة الخضمت الصخيت ٖلى ؤجها - الخماش ي م٘ ااٗايحر و  صاء : " ؤما ااىٓمت الٗاايت للصخت ٣ٞض ٖغٞ

الصخيذ، بُغي٣ت آمىت م٣بىلت مً ااجخم٘، و بخ٩لٟت م٣بىلت، بديح جاصد بلى بخضار حٛيحر  و جإزحر ٖلى 

ا٢ت و ؾىء الخٛظيت  ياث و اٖلإ   .  4"وؿبت الخالاث ااغييت ووؿبت الىٞ

بإجها جمي٘  وكُت ااىجهت هدى الى٢ايت مً  مغاى او ٖلاج َظٍ : " ٦ما حٗغٝ جىصة الخضمت الصخيت -

 مغاى بٗض خضوثها زم  وكُت الخإَيليت التي ٢ض يخُلبها اؾخ٨ما٫ الخسلو مً ازإع ااغى، ؤو هي 

ايت التي ج٣ضم للمغيٌ، و التي جخًمً ٞدهه و حصخيو مغيه و بلخا٢ه بةخضي اااؾؿاث  الغٖ

الصخيت و ج٣ضيم الضواء اللاػم لٗلاجه و الٛظاء الجيض االاثم لخالخه م٘ خؿً مٗاملت الٟغي٤ الٗلاجي له 

 .5"اؿاٖضجه ٖلى اؾخٗاصة صخخه

                                                           
 ، جامعة الشرق الأوسط 2010، العدد الثالث و العشرون، "مجلة كلٌة بغداد للعلوم الجامعة " نجم العزاوي وفراس ابو قاعود،  -   1

 تارٌخ                https://www.iasj.net/iasj?func=fulltext&aId=53220 .  للدراسات العلٌا، كلٌة الأعمال، دون ذكر الصفحة 
 (11:45. )23/02/2018:  و ساعة التحمٌل

 
  .39رزان علً عمر عبد المهدي، مرجع سابق ، ص   - 2
  .63ملٌكةغواري ، جودة خدمات الرعاٌة الصحٌة فً المؤسسات الاستشفائٌة،  مرجع سابق،ص - 3
 دراسة حالة المؤسسة العمومٌة –اثر إدارة التغٌٌر على جودة الخدمة الصحٌة " عبد القادر شارف و لعلا، رمضانً،   - 4

 437 ، ص 2017 ، 17، مجلة الباحث، العدد - الاستشفائٌة احمد بن عجٌلة بالاغواط 

.https://www.asjp.cerist.dz/en/PresentationRevue/7 (09:04 )09/03/2018: تارٌخ و ساعة التحمٌل 
صحٌة باستخدام مؤشرات الجودة من وجهة نظر مقدمً الخدمة دراسة تحلٌلٌة لنوعٌة خدمات الرعاٌة ال" شرف الدٌن زدٌرة، -5

 ،كلٌة العلوم الاقتصادٌة و التجارٌة و علوم 2015، ابحاث اقتصادٌة و ادارٌة، العدد الثامن عشر، " بالمستشفى الجامعً ابن بادٌس بقسنطٌنة

 -revues.univ. 149التسٌٌر، جامعة محمد خٌضر، بسكرة، الجزائر، ص 

biskra.dz/index.php/rem/article/view/1421/1337 (.    22:32 ) 22/02/2018 تارٌخ و ساعة التحمٌل 

https://www.iasj.net/iasj?func=fulltext&aId=53220
https://www.asjp.cerist.dz/en/PresentationRevue/7
https://www.asjp.cerist.dz/en/PresentationRevue/7
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٧ل ما يخٗل٤ بكاون الٗميل و الالتزام "  الجىصة في الخضماث الصخيت ( Paster& Berry)و ٢ض ٖغٝ  -

باتهم   .1بجىصة ااىخج اا٣ضم لهم ًٖ َغي٤ البدح ااؿخمغ و ازخياع ؤًٞل الُغاث٤ لإقبإ خاجاتهم و عٚ

غ الجىصة َى م٣ابلت اخخياجاث الٗملاء في الخضماث الصخيت اا٣ضمت لهم            ع٦ؼ الخٗغي٠ الؿاب٤ ٖلى ان جىَ

و التي يؿخىجب جىا٣ٞها م٘ الاؾخسضام ااؿب٤ الظد يغيضٍ الٗملاء و طل٪ ًٖ َغي٤ البدح ااؿخمغ                          

  .2و الخدؿحن الضاثم لخل٪ الخضماث

ايت الصخيت ٞيما يإحي:  أهداف حىدة خدماث السعايت الصحيت :الفسع الثاني  3:جخمثل ؤَضاٝ زضماث الغٖ

 يمان الصخت البضهيت و الىٟؿيت -

ج٣ضيم زضمت صخيت طاث جىصة مخمحزة مً قاجها جد٣ي٤ عيا ااؿخٟيض او ااغيٌ،  وػياصة ولاءٍ للمىٓمت  -

 .الصخيت، و الظد يهبذ ٞيما بٗض وؾيلت بٖلاميت ٞاٖلت لخل٪ ااىٓمت الصخيت

ت ؤعاء و اهُباٖاث ااؿدىٟضيً ؤو ااغض ى و ٢ياؽ مؿخىياث عياَم ًٖ الخضماث الصخيت  - ٖض مٗغٞ

ايت الصخيت ووي٘ الؿياؾاث ااخٗل٣ت بها  .وؾيلت مهمت في مجا٫ البدىر الإصاعيت، و الخسُيِ للغٖ

 .جُىيغ و جدؿحن ٢ىىاث الاجها٫ بحن ااؿدىٟضيً مً الخضماث الصخيت و م٣ضمحها -

 .جم٨حن ااىٓماث الصخيت مً جإصيت مهامها ب٨ٟاءة و ٞاٖليت -

ايت الصخيت اا٣ضمت               - جد٣ي٤ مؿخىياث بهخاجيت ؤًٞل ،بط يٗض الىنى٫ بلى ااؿخىي ااُلىب مً الغٖ

 .بلى ااؿدىٟضيً، الهضٝ  ؾاس ي مً جُبي٤ الجىصة

 : عناصس حىدة الخدماث الصحيت :  الفسع الثالث

 ٖىانغ جىصة الخضماث: ( 2- 1)الك٩ل ع٢م 

 

  

 

، م. ص: ااهضع  .273مهُٟى يىؾ٠ ٧افي، مغج٘ ؾب٤ ط٦غٍ

  :4مً الك٩ل ؤٖلاٍ، هدضص ٖىانغ جىصة الخضماث الصخيت ٧الأحي 

 :هي ااىاعص اللاػمت لخىٟيظ ٖمليت ما: المدخلاث: أولا

 مً مباوي و ؤجهؼة و مؿخلؼماث لدكٛيل اااؾؿت و الىخضاث الٗلاجيت: البييت  ؾاؾيت. 

 مً ال٣ىي الٗاملت بةٖضاص ٧اٞيت و مضعبت جضعيب ٖالي: ااىاعص البكغيت. 

                                                           
1

 دراسة تطبٌقٌة فً مجموعة من المستشفٌات –ابعاد جودة الخدمات الصحٌة من وجهة نظر المستفدٌن" وفاء علً سلطان،  . م -  

،  قسم ادارة الاعمال، كلٌة الادارة           2012،مجلة دورٌة نصف سنوٌة، المجلد الخامس، العدد العاشر،- الاهلٌة فً محافظة البصرة 

 تارٌخ و ساعة التحمٌل  https://www.iasj.net/iasj?func=fulltext&aId=74105 84و الاقتصاد، جامعة البصرة، ص 

23/02/2018( 11:52.)  
 

 .84 المرجع نفسه، ص - 
2
 

3
  .67-66 ، ص ص سابقماٌكة غواري،  جودة خدمات الرعاٌة الصحٌة فً المؤسسات الاستشفائٌة، مرجع - 

 .275-274 ، ص  ص سابقمصطفى ٌوسف كافً، الإدارة الصحٌة، مرجع -  
4
 

 مــدخــــلاث

(Inputs) 

(Structure) 

 طلظلت الإحساءاث

(خؼىاث العمل)  

(Process) 

 

 مــخـسحـــــــاث

(Outcomes) 

https://www.iasj.net/iasj?func=fulltext&aId=74105%20
https://www.iasj.net/iasj?func=fulltext&aId=74105%20
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 يٟي و زُىاث  صاء و ااٗايحر: هٓم الٗمل  .مً ؤصلت مغجٗيت للؿياؾاث والإجغاءاث و الخىني٠ الىْ

 مً جمىيل مالي يًمً الدكٛيل ااؿخمغ و الهياهت للميكإ: ااىاعص اااليت. 

هي ؾلؿلت مً الإجغاءاث ااخٗا٢بت لخدىيل : (خؼىاث العمل)/ طلظلت الإحساءاث / العملياث : زانيا

ااضزلاث بلى مسغجاث وهخاثج مدضصة، بجها مًمىن الٗمل الظد ه٣ضمه للمغض ى و ٖلى الىخضة ان جدضص                

ت مخضازلت مً الٗملياث  .و جضيغ مجمىٖ

 الإجغاءاث: 

  ايت الصخيت و الخمغيًيت و الخث٣ي٠ الهخي و  صاء بجغاءاث الخٟاٖل و الترخيب بااغض ى و ج٣ضيم الغٖ

 . الُبي

 بجغاءاث خٟٔ االٟاث و الٟدىم ااسبريت ، و صزى٫ و زغوج ااغيٌ و َلب الامضاصاث. 

  بجغاءاث الخسلو مً الىٟاياث و مى٘ الٗضوي. 

 بجغاءاث حسجيل البياهاث و بٖضاص الخ٣اعيغ. 

 المخسحاث: زالثا

هي هىاجج الٗملياث التي ح٨ٗـ ٦ٟاءة و ٞاٖليت الخضماث و الٗاثض مجها و مضي الخٛيحر في ماقغاث الخالت 

 :الصخيت مثل

 عنا ااغض ى. 

 عيا م٣ضمي الخضماث. 

 اة ا٢ت و الىٞ ايت الصخيت مً خيح اهسٟاى مٗضلاث ااغى و اٖلإ  .مغصوص الغٖ

 يت الخياة و الخىميت ا ٖلى هىٖ  .الخٛيحر في اججاَاث و ؾلى٦ياث ااجخم٘ مً خيح ؤزاعَ
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 ٌ  خلاصت الفصل الأو

 

باث ال٩املت  ايت الصخيت يؿاٖض ٖلى بقبإ الغٚ ان الاَخمام بالجىصة مً َغٝ مىٓماث الغٖ

للٗملاء، و جلبيت مخُلباتهم و خاجاتهم ااٗلىت و ٚحر ااٗلىت، و َظا جماقيا م٘ جُبي٤ مٟهىم الدؿىي٤ الهخي 

باث الٗملاء   .الظد يبدح في َظٍ الخاجاث و ااخُلباث، و جسُيِ و جُىيغ الخضماث لخلبيت خاجياث و عٚ

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصــــل الثاني

 جسكيت خدماث السعايت الصحيت
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 جمهيد

  

ايت الصخيت اليىم، بق٩اليت الاعج٣اء بمؿخىي جىصة  ان مً ا٦بر الخدضياث التي جىاجهها مىٓماث الغٖ

ايت الصخيت في ْل ااىاعص البكغيت و اااليت ااخاخت  .زضماث الغٖ

ايت الصخيت ٖلى ج٣ليو الٟجىاث بحن  ىن ب٣ضعة مىٓماث الغٖ ايت الصخيت مغَ ان جغ٢يت زضماث الغٖ

 .الخضماث ااخى٢ٗت و الخضماث ااضع٦ت مً َغٝ ااغض ى مخل٣ي الٗلاج

اع جم جىاو٫ َظا الٟهل مً زلا٫ زلازت مباخح  :و في َظا اَلإ

 .صعاؾت ؾلى٥ ااؿتهل٪ و جُبي٤ هٓام ااٗلىماث الدؿىي٣ي الهخي:  اابدح  و٫  -

 .جُبي٤ ٖىانغ ااؼيج الدؿىي٣ي الهخي:  اابدح الثاوي -

ايت الصخيت مً زلا٫ ٢ياؽ الجىصة:  اابدح الثالح -  .جغ٢يت زضماث الغٖ
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 ٌ  دزاطت طلىن المظتهلً و جؼبيم نظام المعلىماث الدظىيلي الصخي:  المبدث الأو

ت مً الٗىامل، مً بيجها صعاؾت ؾلى٥ ااؿتهل٪ الهخي  ايت ٖلى مجمىٖ حؿدىض جغ٢يت زضماث الغٖ

 .والٗىامل ااازغة ٖلى ٢غاع قغاءٍ، بالإياٞت بلى اؾخسضام هٓام ااٗلىماث الدؿىي٣ي الهخي

 ٌ  :مفهىم طلىن المظتهلً الصخي و العىامل المؤزسة على شساءه: المؼلب الأو

يٗض ااؿتهل٪ الغ٦حزة  ؾاؾيت التي جىُل٤ مجها اؾتراجيجياث ااىٓماث ٖامت، ل٩ىهه الُغٝ ااٗني 

ه، مً زلا٫ جد٣ي٤ الخٟاٖل الايجابي   في ٧ل الخُِ و البرامج التي جًٗها ااىٓمت و الهضٝ الظد حؿعى لبلىٚ

مٗه و حٗؼيؼٍ باججاٍ زل٤ الىلاء للمىٓمت، و يبرػ  مغ ؤ٦ثر زهىنيت في جل٪ ااىٓماث التي وجضث ؤنلا 

لخضمت ااؿتهل٪، و يخجلى طل٪ بك٩ل واضح في ااىٓماث الصخيت التي وجضث ؤنلا لخضمخه مً ٧ل الجىاهب 

 .1الصخيت التي ي٩ىن بداجت بلحها خاليا ؤو مؿخ٣بلا

 ٌ الُغٝ الجهاجي الظد ي٩ىن بخماؽ  (ااغيٌ)يٗخبر ااؿتهل٪ : مفهىم طلىن المظتهلً الصخي:  الفسع الأو

مباقغ م٘ الؿلٗت ؤو الخضمت التي ج٣ضمها ااىٓمت الصخيت، وان اجساطٍ ل٣غاع الخٗامل م٘ َظٍ ااىٓمت َى 

 .الهخي  (ااىخج )حٗبحر ًٖ ؾلى٦ه الكغاجي الظد ؾيدبٗه زلا٫ ٖمليت قغاء الخضمت 

 : حعسيف طلىن المظتهلً الصخي1-1

اث ااباقغة  للأٞغاص مً اجل الخهى٫ ٖلى ااىخج " ؾلى٥ ااؿتهل٪ ٖلى اهه Engelيٗغٝ  -  ٞٗا٫ و الخهغٞ

 .2ؤو الخضمت  و يخًمً بجغاءاث  اجساط ٢غاع الكغاء 

الٟٗل ااخد٤٣ مً ٢بل الٟغص في قغاء ؤو الاؾخسضام ؤو الاهخٟإ " ٦ما ٖغٝ الب٨غد ؾلى٥ ااؿتهل٪ بإهه  -

 .مً مىخج ؤو زضمت مخًمىت ٖضص مً الٗملياث الظَىيت و الاجخماٖيت التي ج٣ىص بلى جد٣ي٤ طل٪ الٟٗل

غٝ ؤيًا  - غٍ ٖلى الاهخٟإ و الاؾخسضام الا٢خهاصد للؿل٘            " وٖ طل٪ الٟٗل الصخص ي الظد ي٣ىم في جىَ

 ". و الخضماث و مخًمىت ٖضص مً الٗملياث ااترجبت ٖلى جد٣ي٤ ال٣غاع لظل٪ الٟٗل 

 :يخطح مً الخٗغيٟحن الؿاب٣حن بإجهما يغ٦ؼان ٖلى ان ؾلى٥ ااؿتهل٪ يخمثل بالاحي

o اهه ٞٗل ي٣ىم به ااؿتهل٪ للخٗبحر ٖما في صازله. 

o  ٍَىا٥ ٖضص مً الٗىامل الظاجيت الخانت بالٟغص هٟؿه و ٖىامل ؤزغي زاعجيت مديُت به ج٣ىص

 .مجخمٗت بلى جدضيض همِ الؿلى٥ الاؾتهلا٧ي او الكغاجي

o باث، قغاء ؾل٘، ؤو الاهخٟإ مً زضمت غ الؿلى٥ يىهب ٖلى بقبإ خاجاث او جد٣ي٤ عٚ  .جىَ

o  ًٖمليت الكغاء و الؿلى٥ ااخد٤٣ مً زلالها يخم ٖبر ٖملياث مدؿلؿلت و مترابُت ٞيما بيجها،جبضؤ م

ٖمليت الكٗىع بالخاجت و الاهتهاء بٗمليت الكغاء و ما يترجب بٗضَا مً عؤد ؤو عيا ًٖ طل٪ الكغاء 

 3ااخد٤٣ 

ومً َىا يخطح ان ؾلى٥ مؿتهل٪ الخضمت الصخيت َى الىمِ الظد يدبٗه ااغيٌ للبدح ؤو الكغاء                       

باجه   .4ؤو  الاؾخسضام ؤو الخ٣ييم للخضماث التي يخى٢٘ مجها ان حكب٘ خاجاجه و عٚ
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يخإزغ ااغيٌ ٖىض اجساطٍ ٢غاع الكغاء : العىامل المؤزسة على الظلىن الشسائي للمسيع: الفسع الثاني

ت مً الٗىامل و ااىا٠٢ و التي جدٟؼ ؤو جدض مً الإ٢ضام م٘ جل٪ ااىخجاث  .للخضماث الُبيت بمجمىٖ

  هي ٖىامل ج٣٘ يمً و٢ذ وػمان مدضصيً جازغ ٖلى ؾلى٥ ااغيٌ، و َظٍ :  العىامل المىكفيت 1- 2

 1 :ااازغاث ج٣٘ يمً زمؿت مجامي٘ 

يخإزغ ٢غاع ااغيٌ ٖىض قغاء الخضمت الصخيت بااخٛحراث البيئيت للمديِ اااصد للمىٓمت الصخيت  - ؤ

 .(ااديِ اااصد  ). الخ ... ٧ااى٢٘،  نىاث، الًىياء

يخإزغ الؿلى٥ الكغاجي ؤيًا بالخهاثو التي يبضحها  نض٢اء،  ٢اعب، و الهيإة الُبيت في لخٓت الإ٢ضام  - ب

 . (ااديِ الخاعجي  ).  ٖلى قغاء الخضمت الصخيت

يلٗب جى٢يذ ج٣ضيم الخضمت ٞيما بطا ٧ان نباخا او مؿاء او زلا٫ اخض ؤيام  ؾبىٕ ، ازغ ٖلى ٢غاع  - ث

 . ااغيٌ لكغاء الخضمت الُبيت مً ٖضمه

ؾبب الكغاء  للخضمت الصخيت ي٩ىن واجب لأهه يخٗل٤ بدالت صخيت حؿخىجب ااٗالجت و اجساط ال٣غاع  - ر

 .(حٗغي٠ ااهمت  ). ااىاؾب للخٗامل مٗها، ٞهي ٚحر ٢ابلت للخإجيل او البدح ٖجها في م٩ان ؤزغ

بخه في اؾخ٣با٫ ااٗلىمت الصخيت او البدح ٖجها او ج٣ييمها بالك٩ل الصخيذ          - ج يازغ مؼاج ااغيٌ ٖلى عٚ

ا ٖلى الؿلى٥ الكغاجي  و اجساطٍ ل٣غاع الكغاء   .(الخالت ااؼاجيت  )و الض٢ي٤، و بالخالي جإزحرَ

يخإزغ ااغيٌ بلى خض ٦بحر في ؾلى٦ه الكغاجي للخضمت الصخيت بٗضص مً ال٣ىي :  العىامل النفظيت 2- 2

ويُل٤ ٖلى َظٍ . الضازليت ، ٧الخاجاث و الضواٞ٘،الإصعا٥، الخٗلم، الخبراث، و ٦ظل٪ زهاثو الصخهيت 

 .ااازغاث ؤخياها بالٗىامل الصخهيت

يم٨ً حٗغي٠ الضاٞ٘ بان ال٣ىة الضازليت لضي  ٞغاص و التي جىجه ؾلى٦ياتهم :  الدوافع و الحاحاث2-2-1

بما الخاجت ٞهي التي جدغ٥ الضاٞ٘، و جدىله مً َا٢ت ٧امىت  بلى خالت مً .باججاٍ مٗحن لخد٣ي٤ َضٝ مٗحن 

 . 2الخىجغ  جضٞ٘ ال٩اثً الخي بلى ان يؿل٪ ؾلى٧ا حهضٝ بلى بقبإ خاجخه

 للخاجاث والظد يكحر بلى وجىص ( Maslow )و زحر همىطج يم٨ً ان يٗخمض للخٟؿحر َى َغم ماؾلى للخاجاث 

 :زمؿت مؿخىياث عثيؿيت لخاجاث الٟغص جإزظ ق٨لا َغميا و اابيىت بالك٩ل  حي

 

 َغم ماؾلى للخاجاث:( 3- 1)الك٩ل 
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ب٣ضع حٗل٤  مغ بالخضماث الصخيت و الؿلى٥ الكغاجي ، ٞان الجاهب الهخي يمثل ااغخلت الثاهيت 

خاجاث  )خيح ان الٟغص بٗض ان يكب٘ خاجاجه مً ااإ٧ل و االبـ و الؿ٨ً . مً الخاجاث في الؿلم

ٓم مً َظا الجاهب في الؿلامت (ٞؿيىلىجيت  ، ٞهى بداجت بلى جد٣ي٤  مً و الاؾخ٣غاع، و يمثل الجؼء ٖ 

بط ان الخاجت للخضمت الصخيت هي مؿالت ؤؾاؾيت ل٨جها جمخض ؤيًا نٗىصا بلى ٢مت الؿلم ٖىضما . الصخيت

ب الٟغص في الؿٟغ للمىخجٗاث الؿياخيت بهضٝ الخٛيحر الىٟس ي ؤو البدح ًٖ زضماث الٗلاج                 يغٚ

 .1الخ... الُبيعي 

ت الٟغص للأقياء ااىجىصة في ٖااه " يٗغٝ الإصعا٥ ٖلى اهه :  الإدزان2-2-2 الٗمليت التي يخم مً زلالها مٗغٞ

ت ااغيٌ بالأقياء ااديُت به .2"ااديِ به ًٖ َغي٤ خىاؾه  ٞالإصعا٥ َى الٗمليت التي  جخم مً زلالها  مٗغٞ

َغي٤ خىاؾه، بديح ي٣ىم  ٞغاص باؾخ٣با٫ ااٗلىماث مً الٗالم الخاعجي ًٖ َغي٤ الخىاؽ الخمؿت 

وحؿمى َظٍ ااٗلىماث بااىبهاث الخاعجيت، و يٗخمض الإصعا٥ ٖلى ااىبهاث الخاعجيت ٧الأنىاث و الإياءة و 

 .3 لىان و الغاثدت، و يٗخمض بصعا٥  ٞغاص لهظٍ ااىبهاث ٖلى ؤَميتها باليؿبت لهم 

ت ااخٛحراث الخانلت في ؾلى٥ الٟغص الىاجمت ًٖ جغا٦م الخبراث :  الخعلم2-2-3 يخمثل الخٗلم بمجمىٖ

 .ؤد ان الٟغص يخٗامل م٘ البيئت ااديُت به يىميا و ي٨دؿب في ٧ل خالت زبرة مٗيىت. الؿاب٣ت لضيه

ٞااغض ى يؿخُيٗىن الخٗلم مً زلا٫ جٟاٖلهم م٘ الؿل٪ الُبي و الؿل٪ قبه الُبي و طود الخبراث الُبيت 

في جدضيض ما َى مًغ بالصخت و ما َى مٟيض، و متى و ٦ي٠ يم٨ً اؾدكاعة الُبيب، وماهي  صويت ااؿمىح 

 .4الخ ... بدىاولها، و ما هي الإجغاءاث التي جخسظ في الخالاث الصخيت التي ي٩ىن ٞحها ااغيٌ في خالت خغجت 

مً زلا٫ الٗمل و الخٗلم ي٨دؿب الٟغص مٗخ٣ضاث و مىا٠٢،و َظٍ مً قاجها :  المعخلداث و الاججاهاث2-2-4

ي٠ ل٨ٟغة يدملها ٞغص ًٖ ش يء ما ؤما ااى٠٢ ٞهى الخ٣ييم . ان جازغ ٖلى الؿلى٥ الكغاجي، ٞااٗخ٣ض َى جىْ

 .الثابذ لضي الٟغص  و الظد ٢ض ي٩ىن بيجابا ؤو ؾلبا هدى ٞٗل ؤو ٨ٞغة ؤو ش يء ما

و ب٣ضع حٗل٤  مغ بالجاهب الهخي،  ٞان للإٞغاص مٗخ٣ضاث او مىا٠٢ خيا٫ جىاو٫ ااكغوباث ال٨دىليت،           

 .الخ... او ال٣يام بٗملياث الإجهاى 

حٗض الصخهيت اخض ؤَم اااقغاث في ج٣ييم ؾلى٥ الٟغص ومضي خؿً الخهغٝ               : الصخصيت2-2-5

مً ٖضمه، ٞالصخهيت هي بمثابت اؾخجابت الٟغص ااخمحزة للمثحراث ؤو  خضار الاجخماٖيت و ٦يٟيت جىا٣ٞه 

 :و بالخالي يم٨ً ال٣ى٫ بان الؿلى٥ الىاجم ًٖ شخهيت الٟغص يخإزغ بٗاملحن َما. مٗها

 الؿماث اامحزة للٟغص و ما ا٦دؿبه مً زبرة زلا٫ خياجه. 

 ااازغاث الخاعجيت ااديُت به، و التي جٟغى ٖليه ان يخسظ مى٢ٟا اججاَها. 

و ب٣ضع حٗل٤  مغ بالؿلى٥ الكغاجي للخضمت الصخيت، يخطح بان جمخ٘ الٟغص ؤو ااغيٌ بخل٪ 

الصخهيت اامحزة  جم٨ىه مً خؿً الازخياع للُبيب ؤو الخضمت الصخيت التي جٟي بدالخه الصخيت ،و يؿخُي٘ 
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الخميحز ما بحن الخضماث اادكابهت اا٣ضمت مً ؤَغاٝ صخيت مسخلٟت، و ازخياع ما َى مخىا٤ٞ م٘ خالخه                    

 .1و ٢ضعاجه اااليت 

 : العىامل الثلافيت و الاحخماعيت2-3

ت الٗىامل التي يٗبر مً زلالها الٟغص ًٖ ؤؾلىبه في الخٗامل                        :  العىامل الثلافيت2-3-1 و هي مجمىٖ

م٘ ااٟغصاث اليىميت احؿا٢ا م٘ الترا٦م ااٗغفي ااخد٤٣ لضيه ٖبر ججاعبه الإوؿاهيت و ما جد٣٣ه مً حٗمي٤ 

 2: وجخمثل الٗىامل الث٣اٞيت بالاحي. ٨ٞغد 

جغا٦م مٗغفي و ٢يمي ا٣انض و مٟاَيم يؿخسضمها " يم٨ً حٗغيٟها بك٩ل مسخهغ ٖلى ؤجها : الثلافت العامت - ؤ

و ؤنبدذ بالخالي مٗياعا شخهيا ". ااجخم٘ للخٗامل م٘ البيئت التي يٗيل ٞحها و جخم مىا٢لتها للأجيا٫ ال٣اصمت 

لى ؾبيل ااثا٫ . للخٗامل م٘ الآزغيً ٖبر جٟؿحر الخالاث التي يخٟاٖل مٗها بهٟخه ٞغص يمً ااجخم٘ وٖ

ؤنبدذ مً الث٣اٞاث الٗامت للٟغص الاعوبي ٢يامه بٗمليت الٟدو الضوعد الؿىىد ؤو هه٠ الؿىىد للخإ٦ض  

٦ما ؤنبدذ مؼاولت الغيايت . مً ؾلامخه الصخيت، و جإقحر الخالاث التي حؿخىجب الٗلاج ؤو ازظ الخظع مجها

الهباخيت لضي الٗضيض مً ؤٞغاص ااجخمٗاث ااخدًغة جؼءا ؤؾاؾيا مً مٟغصاث الٗمل اليىمي الىاجب 

 .ال٣يام بها، و بالخالي ج٩ىهذ ز٣اٞت ٖامت اججاٍ الخٗامل م٘ الغيايت اا لها مً ازغ نخي ٖلى الٟغص

ا ًٖ : الثلافت الفسعيت - ب و ي٣هض بها جل٪ الث٣اٞت التي جمخل٪ ؾماث و نٟاث ؾلى٦يت زانت و يم٨ً جمحزَ

ا مً ااجامي٘  زغي يمً الث٣اٞت الٗامت ًاءَا . ٚحرَ و يم٨ً ان حُٗي جُاب٤ شخص ي ؤو اجخماعي لٖا

ا مً الث٣اٞاث  زغي  و ٖلى ؾبيل ااثا٫ يم٨ً ان هجض بان َىا٥ اججاٍ واضح لضي الٗضيض مً . ٢ياؾا بٛحرَ

ؤٞغاص مجخم٘ ااضيىت و للمؿخىياث الٗمغيت التي ججاوػث مغخلت الكباب بلى خض ما، يخ٣ٟىن في جىجههم هدى 

ٗمت الخاليت مً الضَىن  ٗمت الىباجيت، ؤو جل٪ َ  تهم بان طل٪ . جىاو٫ َ  م و مٗغٞ ظا يغج٘ بلى ج٣ضيغَ وَ

ا الظبدت  يداٞٔ ٖلى ؾلامت صختهم و يبٗضَم ًٖ ؤمغاى ٦ثحرة حؿببها الضَىن و اللخىم و ؤزُغَ

الهضعيت،ؤو الجلُت ال٣لبيت، ًٞلا ًٖ ػياصة وؿبت ال٩ىلؿترو٫ في الضم الظد ي٣ىص بلى مساَغ صخيت ٦ثحرة 

ا ٖلى ٦ٟاءة ٖمل ال٣لب، و يي٤ ؤو جهلب الكغايحن  .جىدهغ في ؤزغَ

جدخىد ااجخمٗاث الإوؿاهيت ااسخلٟت في صازلها ٖلى قغاثذ اجخماٖيت مخٟاوجت، و في : الشسيدت الاحخماعيت - ث

الخ ٦إؾاؽ ... جىاهب مسخلٟت، ٧ان يٗخمض طل٪ الخٟاوث ٖلى مؿخىي الضزل ، الخٗلم ،م٩ان الإ٢امت، ااهىت 

و حؿخُي٘ ااىٓماث الصخيت مً َظا الخهيي٠ في جدضيض الخهغٝ               . في الخمايؼ ما بحن الكغاثذ الاجخماٖيت

٤ الكغاثذ ااسخلٟت في ااجخم٘ ٞمثلا مساَبت الكغيدت . ؤو الخىجه للخٗامل الؿلى٧ي م٘ الإٞغاص ٖلى وٞ

الاجخماٖيت طاث الخهاثو  ٢ل جدًغا، ز٣اٞيا، اجخماٖيا و جٟاٖلا م٘ مٟغصاث الخياة اليىميت ااؿخجضة، 

يسخل٠ ٧ليا ٖما َى ٖليه في ااجخم٘ ااخدًغ، و يٗخمض َظا  مغ في الخٗامل م٘ الإعقاص آو الخىجيه الُبي،             

 .الخ... ؤو الخٗامل م٘  مغاى و َغي٣ت ااغاجٗت الُبيت 

ت :  العىامل الاحخماعيت 2-3-2 يخإزغ الٟغص بالٗضيض مً الٗىامل الاجخماٖيت التي جمثل بمجملها مجمىٖ

و جخمثل َظٍ . الٗلا٢اث التي جغبُه بةٞغاص آزغيً يخٗايل و يخٟاٖل مٗهم باؾخمغاع و يخإزغ بهم بظاث الى٢ذ

 1:الٗىامل بالاحي

                                                           
 .116 ص سابق،فرٌد كورتل و آخرون، مرجع - 1
 .65 ، ص سابقثامر ٌاسر البكري، تسوٌق الخدمات الصحٌة، مرجع - 2
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و ي٣هض بها جل٪ الجماٖاث التي جمخل٪ جإزحر مباقغ او ٚحر مباقغ ٖلى اججاَاث  ٞغاص            : الجماعاث المسحعيت -

اث  نض٢اء، جماٖاث الٗمل، الجحران، الى٣اباث و الجمٗياث . و ؾلى٦هم  .الخ... ٦ما َى الخا٫ في مجمىٖ

. ان ٢غاعاث الكغاء ااخسظة مً ٢بل ااغيٌ ؾخازغ بلى خض ٦بحر ب٣غاع الٗاثلت خيا٫ طل٪  مغ: العائلت -

ٞااغيٌ ٖىض اجساطٍ ل٣غاع مٗحن يخٗل٤ بصخخه ٞاهه يؿدكحر ٖاثلخه في الٛالب ؤولا، و لا ؾيما بطا ما ٧ان 

 .الخ... ال٣غاع طا ازغ زُحر ٖلى خياجه، ٦ما َى الخا٫ في بجغاء ٖمليت جغاخيت 

ت الاجخماٖيت التي يىدؿب بلحها و ما يم٨ً ان : الميانت - و جخمثل في ااى٢٘ الظد يدخله الٟغص يمً ااجمىٖ

٦ما يازغ ٧ل مً الٗمغ . ٦ما َى الخا٫ ٖىض ال٣يام بدملاث الخبرٕ بالضم. يلٗبه مً صوع في الخإزحر ٖلى الآزغيً

 .وهمِ الخياة في الؿلى٥ الكغاجي للمغيٌ

ان ٖمليت الغيا لضي ااغض ى و ؾلى٦هم الخٟاٖلي الايجابي م٘ بصاعة ااىٓمت الصخيت يٗض م٨ؿب خ٣ي٣ي 

للمىٓمت الصخيت لان ٦ؿب ااغيٌ مً زلا٫ الخضمت اا٣ضمت له، و ما يىا٣ٞها مً جىاهب مًاٞت جؼيض مً 

غ الخضمت، ٦ما ان ااىٓمت الصخيت جد٤٣ مىٟٗت مًاٞت مً َظا ال٨ؿب يخمثل طل٪  ال٣يمت الخ٣ي٣يت لجىَ

في ان ااغيٌ ؾي٩ىن مهضع بٖلامي و جغويجي للمىٓمت الصخيت مً زلا٫ ااداصزت الكٟىيت م٘ ؤٞغاص 

ااجخم٘، زانت بطا  جم طل٪ ًٖ َغي٤ الخضٖيم بما يم٨ً ان جخىنل بليه ااىٓمت مً مٗلىماث ًٖ َغي٤ 

 .البدىر الدؿىي٣يت ااٗضة

 : جؼبيم نظام المعلىماث الدظىيلي الصخي : المؼلب الثاني

ان هٓام ااٗلىماث الدؿىي٣يت يخإل٠ مً َغ١ و ؤؾاليب لجم٘ ااٗلىماث و جدليلها مً ٢بل 

ت مً  شخام الظيً ي٣ىمىن بخدليل َظٍ ااٗلىماث  .مجمىٖ

 ٌ  :ماهيت نظام المعلىماث الدظىيلي الصخي: الفسع الأو

٢بل الخُغ١ بلى هٓام ااٗلىماث الدؿىي٣يت، ه٣ىم  بةُٖاء مٟهىم :  حعسيف نظام المعلىماث الدظىيلي1-1

ت مترابُت و مخجاوؿت مً ااىاعص و الٗىانغ .  للىٓام  ٞغاص، الخجهحزاث، الآلاث،  مىا٫، )الىٓام َى مجمىٖ

و حٗمل ٧ىخضة واخضة هدى ( خضوص الىٓام ) التي جخٟاٖل م٘ بًٗها البٌٗ صازل بَاع مٗحن  (... السجلاث 

ت مً  َضاٝ الٗامت في ْل الٓغوٝ ؤو ال٣يىص البيئيت ااديُت   .2"جد٣ي٤ َضٝ او مجمىٖ

ااخضازل مً  ٞغاص و الإجغاءاث            (التر٦يب  )طل٪ الهي٩ل : " ؤما هٓام ااٗلىماث الدؿىي٣يت ٞيٗغٝ ٖلى اهه

و  صواث ااهمم لجم٘ و جدليل و جسؼيً و ج٣ييم وجض٤ٞ ااٗلىماث الصخيدت و الخضيثت للاؾخسضام مً ٢بل 

".                           مخسظد ال٣غاعاث لخدؿحن و جُىيغ جسُيُهم و مخابٗتهم و ع٢ابتهم ٖلى البرامج الدؿىي٣يت 

 3:ومً َظا الخٗغي٠ يم٨ً الاؾخضلا٫ ٖلى اهه

 .يم٨ً لىٓام ااٗلىماث الدؿىي٣يت مً وي٘ زُت لخض٤ٞ ااٗلىماث -

 .يجب الخيؿي٤ بحن ٖضص مً الإصاعاث و  ٞغاص -

                                                                                                                                                                                     
 .118 ، ص سابقفرٌد  كورتل و آخرون، مرجع -  1
 )          دراسة حالة شركتً –فعالٌة نظام المعلومات الإدارٌة و مساهمتها فً إدارة الأزمات " محمد لمٌن علون و حلٌمة عطٌة، - 2

Johnson & Johnson ) ( Caaterpillar ) ، ، 101ص ، الجزائر، 2018مجلة الأفاق للدراسات الاقتصادٌة، العدد الرابع. 

https://www.asjp.cerit.dz  (.22:38 ) 15/03/2018جاعيش الخدميل 
، دار صفاء، عمان، الأردن، 2رٌحً مصطفى علٌان و إٌمان فاضل،السمرائً، تسوٌق المعلومات وخدمات المعلومات، ط - 3

 .369، ص 2015
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 .الإاام بٗلىم الخاؾىب و ٦خابت الإخهاءاث و جدليلها و جسؼيجها -

  ٖٝغ ( Stanton )جغ٦يبت مً ااٗضاث و  ٞغاص و الإجغاءاث : "  هٓام ااٗلىماث الدؿىي٣يت بإهه

ااخٟاٖلت م٘ بًٗها البٌٗ الآزغ، و حٗمل بهىعة مؿخمغة و مىجهت هدى ااؿخ٣بل، ٧ىهه مهمم لخجمي٘        

و لاق٪ بان َظا الخٗغي٠ لا يسخل٠ ". و جض٤ٞ ااٗلىماث التي حؿاٖض في اجساط ال٣غاع الدؿىي٣ي في ااىٓمت 

غ و ااًمىن ٖما َى ٖليه في ااىٓماث الصخيت   .1مً خيح الجىَ

ما٫ الصخيت يغج٘ :   أهميت نظم المعلىماث الصحيت1-2 ان الاَخمام بىٓم ااٗلىماث الصخيت اىٓماث ٖ 

 2: للأؾباب الخاليت

هٓغا للخُىعاث الهاثلت في ااجا٫ الخ٨ىىلىجي واو٩ٗاؾه الايجابي ٖلى ٢ضعة ااىٓمت الصخيت و ال٩اصع الُبي  - ؤ

ٖلى الدصخيو الض٢ي٤ للأمغاى و ؾهىلت زضمت ااغض ى، ٞان هٓم ااٗلىماث الصخيت ٦ىٓام يٗمل ٖلى 

الخٗامل م٘ َظا ال٨م الهاثل مً ااٗلىماث و الاخخٟاّ بها بما يًمً مهلخت ااىٓمت الصخيت و مؿاٖضتها 

 .ٖلى الخ٨ي٠ م٘ َظٍ الخٛحراث

باتهم، و ٢ياؽ جىجهاتهم هدى  - ب ان ااىٓمت الصخيت بداجت بلى مٗلىماث قاملت ًٖ ااغض ى و خاجاتهم و عٚ

الخضماث الصخيت اا٣ضمت مً ااىٓمت الصخيت و م٣اعهتها م٘ الخضماث اا٣ضمت مً ااىاٞؿت زانت في ْل 

 .اججاٍ ٦ثحر مً ااؿدثمغيً للاؾدثماع في ال٣ُإ الُبي

ني بلى الضو٫ ااجاوعة و الٗاايت - ج ؤنبذ وكاٍ ٦ثحر مً ااىٓماث الصخيت يخٗضي الىُا١ الجٛغافي الىَ

لؼياصة الخهت الؿى٢يت و اؾخ٣ُاب قغاثذ جضيضة مً ااغض ى ، و َظا الخىؾ٘ يخُلب مٗلىماث جضيضة ومً 

ً، ٧الٗاصاث و الث٣اٞاث و الؿماث الصخهيت و ميى٫ ااغض ى في جل٪  هىٕ مسخل٠ ًٖ ااٗلىماث صازل الىَ

الضو٫ ، و مٗلىماث ًٖ الازخلاٞاث الث٣اٞيت و ال٣ىاهحن و الإجغاءاث الخ٩ىميت ؤيًا، و َظٍ ااٗلىماث مهمت 

 .جضا لاجساط ال٣غاع الؿليم و الصخيذ زانت بطا ؤعاصث ااىٓمت الصخيت ٞخذ ٞغٕ جضيض لها في جل٪ الضو٫ 

يؿخسضم هٓام ااٗلىماث ؤيًا ٦إؾلىب ع٢ابت ٖلى وكاَاث ااىٓمت الصخيت و زُُها ااسخلٟت و بجغاء  - ص

الخصخيذ ااىاؾب و في الى٢ذ ااىاؾب و بىاء ٖلى ااؿخجضاث في ااٗلىماث التي يم٨ً ان يؼوصَا هٓام 

 .ااٗلىماث لإصاعة ااىٓماث الصخيت اؿاٖضتها ٖلى الخٛيحر و الخٗضيل

ا مً ااهضا٢يت لل٣غاعاث ااسخلٟت ااخسظة مً  -ٌ  ان هٓم ااٗلىماث الدؿىي٣يت في ااجا٫ الُبي يُٗي هىٖ

ا جدؿم بالهض١ و الض٢ت  ٢بل الإصاعة،  هٓغا لان َظٍ ااٗلىماث خضيثت جدهل ٖلحها الإصاعة ؤولا بإو٫ و مهاصعَ

 .و الخضازت

 3: يخمحز هٓام ااٗلىماث الدؿىي٣يت بجملت مً الخهاثو هظ٦غ مجها:   خصائص نظام المعلىماث الصخي1-3

 .الاقخما٫ ٖلى بياهاث ٞٗليت ووا٢ٗيت -

٤ الًغوعة -  .بنضاع ج٣اعيغ مىخٓمت م٘ ج٨غاع صعاؾاث وٞ

 .صمج البياهاث ال٣ضيمت و الخضيثت لخدضيح ااٗلىماث في مسخل٠ الاججاَاث -

 .جدليل البياهاث باؾخسضام الخدليل الإخهاجي و الىماطج الغياييت و الىا٢ٗيت -

                                                           
 .85 ، ص سابقثامر ٌاسر البكري، تسوٌق الخدمات الصحٌة، مرجع - 1
 .184سمٌر حسٌن الوادي و مصطفى سعٌد الشٌخ، مرجع سابق ، ص - 2
 
 .  185سمٌر حسٌن الوادي و مصطفى سعٌد الشٌخ، مرجع سابق ، ص - 3
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ي٣ىم مضعاء الدؿىي٤ في ااىٓماث الصخيت بمهام : مىىناث نظام المعلىماث الدظىيلي الصخي : الفسع الثاني

بىن في جد٣ي٣ها اؾدىاصا              الخدليل و الخسُيِ و الخىٟيظ و الغ٢ابت ٖلى البرامج  و  َضاٝ للخالاث التي يغٚ

 .بلى البياهاث و ااٗلىماث ااخٗل٣ت بدالت الخُىع  و الخٛحر الخانل في البيئت

 ولٗل  صاة التي يؿخُي٘ ااضعاء اؾخسضامها في جد٣ي٤ طل٪ َى اٖخماصَم لىٓام ااٗلىماث الدؿىي٣ي             

 1: و ااؿدىض ٖلى ؤعبٗت ؤع٧ان عثيؿيت هي

يٗض  ؤ٢ضم و ؤ٦ثر الىٓم اؾخسضاما مً ٢بل ااضعاء في جم٘ ااٗلىماث               :  نظام السجلاث الداخليت  2-1

و ااىٓمت . و البياهاث الضازليت، بط ان ؤيت مىٓمت جخ٩امل مٗلىماتها مً زلا٫ مجمل الٗملياث التي ج٣ىم بها

الصخيت قاجها قان ب٣يت ااىٓماث  زغي، جدخٟٔ بالبياهاث ااسجلت لضحها ًٖ ااغض ى مً خيح الاؾم، 

ت، الخجهحزاث اا٣ضمت، الٗلاج  الٗىىان الٗمغ، الخالت الصخهيت، مضة اا٩ىر في ااؿدكٟى، مهاعي٠ الٛغٞ

وحؿخُي٘ بصاعة ااىٓمت الصخيت ان جُىع الٗضيض مً الإخهاءاث التي . الخ... اا٣ضم، ٖضص الؼياعاث الُبيت 

 .يم٨ً اؾخسلانها مً َظٍ البياهاث ٦ماقغاث مٗيىت للاؾخضلا٫ ٖلى الخالت ااُلىب مٗالجتها

ي٣ىم هٓام الاؾخسباعاث الدؿىي٣ي ؤؾاؾا ٖلى جؼويض ااضعاء ببياهاث جخٗل٤ : نظام الاطخخبازاث الدظىيلي 2-2

و يم٨ً حٗغي٠ هٓام الاؾخسباعاث . بةخضار مٗيىت، و ٢ض ج٩ىن َظٍ  خضار وا٢ٗت ٞٗلا آو مدخملت الخضور

جل٪ الإجغاءاث و ااىاعص التي حؿخسضم بىاؾُت ااضعاء للخهى٫ ٖلى ااٗلىماث اليىميت            : " الدؿىي٣يت ٖلى اهه

هٓام  )ومً اام٨ً ان يخم صمج الىٓامحن ااظ٧ىعيً .  2" و الخُىعاث طاث الهلت في البيئت الدؿىي٣يت 

 Generalجدذ ٖىىان ااٗلىماث الدؿىي٣يت الٗامت  (السجلاث الضازلي، وهٓام الاؾخسباعاث الدؿىي٣ي 

Marketing Information . خيح ان  و٫ يؼوص الإصاعة بالبياهاث الدؿىي٣يت الضازليت الخانت بااىٓمت

الصخيت، بيىما يؼوصَا هٓام الاؾخسباعاث الدؿىي٣ي بالبياهاث الدؿىي٣يت الخاعجيت ااديُت بااىٓمت 

 .الصخيت

يمثل َظا الىٓام بد٣ي٣خه ؤؾلىب ٞني مخ٣ضم اٗالجت البياهاث طاث :  نظام دعم اللسازاث الدظىيلي  2-3

الىٓام ااضٖم بالخاؾىب و البرامجياث " لظل٪ يم٨ً حٗغيٟه ٖلى اهه . الٗلا٢ت بمك٩لت مٗيىت و جدليلها

ما٫ الدؿىي٣يت ااديُت بااىٓمت الصخيت   ".الخانت بخٟؿحر بيئت ٖ 

لا جسخل٠ َغي٣ت بجغاء البدح الدؿىي٣ي في ااىٓماث الصخيت ٦ثحرا مً خيح :  نظام بدىر الدظىيم 2-4

ما٫  زغي،  بلا ان الازخلاٝ ي٨مً  غيت اًامحن البدح ٖما َى ٖليه في مىٓماث ٖ  غ الجىَ الخُىاث و َ 

غاٝ ااؿتهضٞت مً البدح و الظيً ٚالبا ما ي٩ىهىن مً  في زهىنيت ااك٨لاث التي يخم مٗالجتها، و َ 

غاٝ  زغي طاث الٗلا٢ت بإوكُت و ٞٗالياث ااىٓمت الصخيت البا ما ج٩ىن الىخاثج ااد٣٣ت . ااغض ى ؤو َ  وٚ

مً بجغاء البدح الدؿىي٣ي الهخي َى بْهاع البياهاث و ج٣ضيم ااٗلىماث لإصاعة ااىٓمت الصخيت لىي٘ 

 .الاؾتراجيجياث و الؿياؾاث و البرامج ااسخلٟت في مؿاع ٖملها ال٣هحر ؤو بٗيض  مض

 

 

 

                                                           
 ثامر ٌاسر البكري، تسوٌق الخدمات الصحٌة، مرجع سابق ، ص- 1
 .373 ، ص سابق رٌحً مصطفى علٌان و إٌمان فاضل،السمرائً، مرجع - 2
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 مىٓماث يؿاٖض   لدؿىي٣يت جُبي٤ هٓام ااٗلىماث ابننّ : نظام المعلىماث الدظىيلي و الجىدة: الفسع الثالث

ما٫   مً زلا٫ زٌٟ ج٩الي٠ الإهخاج  و مى٘ خضور  زُاء مً ؤو٫ مغة ، جدؿيجها، و الجىصة جىميت  فيٖ 

 .مما يٗؼػ  ولاء الؼباثً لهظٍ ااىٓماث 

 1:ااؿاَماث ٞيما يلي َظٍ بيجاػ ويم٨ً 

ت ؤ٦ثر ليجٗلها الجىصة جسُيِ ٖمليت جإليت في يؿاَم -   ٖمليت ؤنبدذ بديح ومغوهت، ؾغٖ

 ااىعصيً و الؼباثً  جمي٘ ؤؾماء زلاله مً يدضص زام بغهامج بىي٘ وطل٪  ؾهلا،امغؤالؼباثً  جدضيض

باث الاخخياجاث و٦ظا بهم ااخٗل٣ت ااٗلىماث لخدضيض وطل٪ اااؾؿت مٗهم جخٗامل التي  والغٚ

 .بهم الخانت

  .ااىخج وجدؿحن لخُىيغ ااسخلٟت  صواث مً اخخياجاتها لخلبيت وطل٪ في مغا٢بت الجىصة يؿاَم -

  هٓام و٧ىن  البضايت، مً  زُاء و٢ىٕ مى٘ ٖلى يؿاٖض بديح الجىصة جإ٦يض في يؿاَم -

  مسخل٠ ااؿخىياث  بحن ااٗلىماث ونى٫  ٖمليت يؿهل ٞهى الاجها٫، زانيت ٖلى يدخىد  الدؿىي٣يت ااٗلىماث

 .باااؾؿت

ان بخضار حٛيحر ج٨ىىلىجي يؿاَم في جدؿحن جىصة الخضماث اا٣ضمت، ٣ٞض يخم الدجؼ ؤليا اغججٗت  -

الُبيب، مما ي٣لل و٢ذ اهخٓاع ااغض ى ويؿاَم في جدؿحن الخضماث اا٣ضمت للؼباثً وحٗؼيؼ ال٣ضعاث لدؿليم 

 .2ااىخجاث في الى٢ذ اادضص 

 وطل٪ ااىخج جىصة جدؿحن ٖلى اااؾؿت يؿاٖض الدؿىي٣يت ااٗلىماث هٓام بإن ال٣ى٫  يم٨ً ؾب٤ ومما

                 يؿاٖض  اهه بلى بالإياٞت ااُلىبت ااىخج مىانٟاث بحن ااُاب٣ت وػياصة الخُإ مٗض٫ مً الخ٣ليل زلا٫ مً

 .الخإليه بٗمليت الخ٩الي٠ جسٟيٌ ٖلى

ان هٓام ااٗلىماث الهخي ٦ٛحرٍ مً  هٓمت : عىائم اطخخدام نظام المعلىماث الصخي : الفسع السابع

ت مً الٗغا٢يل و الٗىاث٤    و التي يم٨ً ان جدض مً ٞٗاليخه  .  زغي يخٗغى ٖىض جُبي٣ه اجمىٖ

لابض مً الخميحز ٖىض الخضيح ًٖ ٖىاث٤ جُبي٤ هٓام ااٗلىماث الهخي بحن اااؾؿاث التي هي ٢يض الإوكاء، 

و التي جىص جُبي٤ مثل َظٍ الىٓم و بحن ماؾؿاث ٢اثمت بالٟٗل جغيض الاهخ٣ا٫ مً الٗمل الىعقي بلى هٓام 

  :3ااٗلىماث الهخي 

جىدهغ الٗىاث٤ في َظٍ اااؾؿاث                 : جُبي٤ هٓام ااٗلىماث الصخيت في اااؾؿاث َىع الإوكاء -1

غ البكغيت ٖلى حكٛيلها و جبضو َظٍ الٗمليت . في الخ٩لٟت اااصيت الٗاليت لتر٦يب َظٍ  هٓمت، و في بيجاص َ 

                                                           
 دراسة مٌدانٌة لمجموعة من المؤسسات –مساهمة نظام المعلومات التسوٌقٌة فً تحقٌق إدارة الجودة الشاملة . وهٌبة  ولد براهٌم-  1

، أطروحة مقدمة لنٌل شهادة دكتوراه علوم، كلٌة العلوم الاقتصادٌة و التجارٌة و علوم التسٌٌر، قسم العلوم - الاقتصادٌة الجزائرٌة 
- dlibrary.univ ..120، ص 2016/2017الاقتصادٌة، تخصص إدارة تسوٌقٌة، جامعة بومرداس، الجزائر، 

boumerdes.dz:8080/bitstream/123456789/3830/1/ould%20brahim.pdf                                      
 (.20:02)14/05/2018:تارٌخ و ساعة التحمٌل

 
 دراسة حالة مؤسسة نفطال –التغٌٌر التكنولوجً فً المؤسسة و تأثٌره على باقً مجالات التغٌٌر التنظٌمً .  " صورٌة  بوطرفة-  2

جاعيش و ؾاٖت  https://www.asjp.cerit.dz .220، ص 2018، مجلة الأفاق للدراسات الاقتصادٌة، - فرع تبسة

 (.22:34)   15/03/2018الخدميل
 
  .200، ص 2016، دار حامد، عمان، الأردن، 1مصطفى ٌوسف، إدارة المستشفٌات، ط-  3
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مدلىلت بط يم٨ً للماؾؿت الصخيت وي٘ االا٥ الٗضصد ااىاؾب مً الٗاملحن ٖىض بوكاء اااؾؿت، و لاخ٣ا 

 .الخٗامل م٘ قغ٧اث مخسههت في الهياهت بما يًمً ٖمل الىٓام باؾخمغاع

بياٞت بلى ااٗى٢اث الىاعصة في البىض الؿاب٤، : جُبي٤ هٓام ااٗلىماث الصخيت  في اااؾؿاث ال٣اثمت ٞٗلا -2

 :جٓهغ الٗضيض مً ااٗى٢اث و الهٗىباث  زغي مجها

  (..  وػيغ، عثاؾت مجلـ وػعاء  )حٛيحر االا٥ الٗضصد للماؾؿت الصخيت ب٣غاع مً الؿلُاث ااسخهت ،

 .و لا ي٩ىن ٖاصة بيض مضيغ اااؾؿت

 حٛيحر ٣ٖليت االا٥ الٗامل الظد حٗىص الٗمل الىعقي الخ٣ليضد. 

  ٍٖضم وجىص ججاعب عاثضة في َظا ااجا٫، جضٞ٘ ؤصخاب ال٣غاع بلى الك٪ في بم٩ان هجاح جُبي٤ َظ

 . هٓمت

       ٚياب الاؾتراجيجياث َىيلت  مض، جاصد الى اجهياع هٓم ااٗلىماث بٗض جغ٦يبها هديجت وجىص ُٖل ما

غ الإم٩اهاث اااصيت لإنلاخه لا  .جخىٞ

  ٘يدخاج جُبي٤ هٓام ااٗلىماث مضة ػمىيت  َىيلت جمخض ختى زمؿت ؾىىاث، مما يجب ان يخمخ

 .ال٣اثمىن ٖليه بىٟـ َىيل

 :السجلاث الؼبيت: المؼلب الثالث

ايت الصخيت و مؿاهضة الُبيب    ؤنبدذ السجلاث الُبيت جمثل مغ٦ؼا مً مغا٦ؼ ال٣ىة في ج٣ضيم الغٖ

 .في ؤصاء ٖمله بهىعة ؤًٞل

 ٌ اخض الى٣اٍ  حٗض السجلاث الُبيت ؤو ما وؿميه بمل٠ ااغيٌ:  ماهيت السجلاث الؼبيت: الفسع الأو

ايت الصخيت صازل ااىٓماث الصخيت و بحن مسخل٠ ؤهىإ  اادىعيت التي حٗخمض ٖلحها ٖمليت ج٣ضيم الغٖ

اااؾؿاث الُبيت، و جيب٘ ؤَميت جل٪ السجلاث مً ؤَميت صوعَا في خٟٔ ٧اٞت مٗلىماث ااغيٌ مً بياهاث 

عثيؿيت و َبيت قاملت ل٩ل ما جم بجغاءٍ مً ٞدىناث و حصخيهاث و ٖلاج و ج٣اعيغ مخابٗت و ٢غاعاث َبيت 

ت مً  وعا١ . َامت ة ل٣ٗىص َىيلت مً الؼمً ْلذ َبيٗت السجلاث الُبيت زابخت في ق٩ل مل٠ ؤو مجمىٖ

التي ٦خب ٖلحها ااٗلىماث بسِ اليض، ختى خضر زلا٫  عبٗحن ٖاما اااييت جُىعاث َاثلت في ج٨ىىلىجيا 

ايت الصخيت و ج٨ىىلىجيا ااٗلىماث مٗا ااٗلىماث ٢اصث جل٪ الخُىعاث الٗلماء بلى  و ااسخهحن في مجا٫ الغٖ

ولا جسخل٠ السجلاث الُبيت الال٨تروهيت . جهميم و ازترإ سجلاث َبيت ال٨تروهيت حٗخمض ٖلى ال٨مبيىجغ

 ٦ثحرا ًٖ السجلاث الىع٢يت 

يٟتها و الهضٝ مجها، ل٨جها جسخل٠ ٧ليا في َبيٗتها و زىانها و بم٩اهياث اؾخسضامها و ٞىاثضَا، ٦ما ؤجها  في وْ

جمخاػ بض٢ت مدخىاَا و ؾهىلت الىنى٫ بلحها مً زلا٫ ج٩املها م٘ مهاصع ااٗلىماث ااسخلٟت  بىاؾُت  هٓم 

 .1قب٩اث ااٗلىماث
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السجل الُبي َى ٖباعة ًٖ وزي٣ت ؤو مل٠ حكخمل ٖلى مٗلىماث َبيت                   :مفهىم السجل الؼبي  1-1

و حصخيهيت و جمغيًيت و بصاعيت، حُٛي ٧اٞت الجىاهب ااخٗل٣ت بالخالت ااغييت ، و يكمل السجل ااٗلىماث 

 1:الآجيت

 غاى ااغييت  ٖ. 

 الخاعيش ااغض ي. 

 هخاثج الٟدىم و الدصخيو الُبي. 

 الدصخيو الجهاجي. 

 الإجغاءاث و ااضازلاث الُبيت و الىنٟاث الٗلاجيت. 

  (بصزا٫ ااغيٌ، زغوج ااغيٌ، الخاعيش، البياهاث الصخهيت  )ااٗلىماث الإصاعيت. 

السجل الُبي َى ٖباعة ًٖ جاعيش خياة : " اي٨هحريً  السجل الُبي بإهه. حي ما٥. ٦ما ٖغ١ الض٦خىع مال٩ىم

ااغيٌ الض٢ي٣ت و الىاضخت و اا٨خىبت مً وجهت هٓغ َبيت و في همىطجها الصخيذ، و يخم الخهى٫ ٖلى 

بياهاث ٖلميت ٧املت مإزىطة مً مهاصع مخٗضصة و ميؿ٣ت في وزي٣ت بهىعة مىخٓمت مً ٢بل ٢ؿم السجلاث 

 .2"الُبيت زم ويٗها في مل٠ لاؾخسضاماث مخٗضصة شخهيت و ٚحر شخهيت 

   : 3مصايا إدخاٌ الحاطىب في السجلاث الؼبيت:  الفسع الثاني

 .جىخيض البياهاث التي جم ؤزظَا مً ااغض ى -

 .اؾخٗضاص ؾغي٘ اؿخسضمي البياهاث ٖلى جىٟيظَا -

 .ال٣ًاء ٖلى الاػصواجيت في السجلاث -

 .ال٣ًاء ٖلى ٖمليت البِء في الٗمل هديجت الٗمل اليضود  -

 .خٟٔ السجلاث بك٩ل جيض -

 .الؿغيت و  مان في اؾخسضام الخاؾىب في السجلاث الُبيت -

 4: وظائف الملف الؼبي:  الفسع الثالث

جم٘ البياهاث و ااٗلىماث ًٖ ااغض ى ٚحر مبرع بطا لم يسضم الُبيب و ااغيٌ بك٩ل مباقغ ؤو ٚحر  -

 .مباقغ

السجل الُبي ع٦حزة ؤؾاؾيت لخ٣ضيم زضمت َبيت مخُىعة و مؿخمغة، ٞهى للمغيٌ سجل للمكا٧ل  -

ظيت التي حؿبب خؿاؾيت  الصخيت و الٟدىناث و الٗملياث التي ؤجغيذ مً ٢بل، و سجل للأصويت و ٚ 

 .للمغيٌ

باء        - باليؿبت للُبيب مً ؤَم ؤصواث الخٗليم ااؿخمغ، خيح يغي جُىعاث  مغاى و زبراث ػملاءٍ َ 

 .و جٟاوث حٗامل الىاؽ م٘  مغاى في مضعؾت يىميت يخٗلم مجها ٧ل مغيٌ
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ياث/ ٦ما اهه مهم للخسُيِ الهخي بضعاؾت بٌٗ الٓىاَغ، ممثلا ٖضص ااىاليض - /  مغاى ااىدكغة/ الىٞ

م  .الخ و بالاؾخٟاصة مً ٖلم الإخهاء... ٖضص ااترصصيً و ؤٖماعَ

ا - ياث و ٚحرَ  .اال٠ َى ؤَم وزي٣ت لخؿاب مٗضلاث الإنابت بالأمغاى و الىٞ

اة و الخالاث الجىاثيت و الخىاصر، ٞبضون  - باليؿبت للجىاهب ال٣اهىهيت ٧الخ٣اعيغ الُبيت و قهاصاث الىٞ

خيح حؿخسضم السجلاث الُبيت ٦إخض ؤوجه الإزباث في الجغاثم ... السجل الُبي جًي٘ ٦ثحر مً الخ٣ى١ 

ااغج٨بت ، ٞما وعص في السجلاث الُبيت مً ون٠ ص٢ي٤ لخالت ااغيٌ و  ٦يٟيت ٖلاجه و ٦ظل٪ جدضيض 

اة ، و َى ما يغبِ اعجباٍ لا ي٣بل الخجؼثت ًٖ ال٣اهىن   .ؤؾباب الىٞ

باهدكاع الخامحن الهخي يهبذ السجل الهخي ٚايت في  َميت بحن ااؿخٟيضيً و بحن الكغ٦ت و بحن  -

 .اااؾؿت ااٗالجت

ايت، و يم٨ً اااؾؿت مً ج٣ييم  صاء -  .1سجل ااغيٌ ٦إؾاؽ لخ٣ييم مضي ملاثمت الغٖ

 :جؼبيم عناصس المصيج الدظىيلي الصخي: المبدث الثاني

ت مً الٗىانغ ااخ٩املت و ااخٟاٖلت و ااسُِ لها       بن ٖىانغ ااؼيج الدؿىي٣ي الهخي ما هي بلا مجمىٖ

ب ااىٓمت و بصاعة الدؿىي٤ بدىٟيظَا مً اجل جد٣ي٤ ٖضص مً  َضاٝ الدؿىي٣يت ااسخلٟت  .و التي جغٚ

ااىخج، الدؿٗحر، الخىػي٘،  ) و الظد يخ٩ىن مً ؤعبٗت ٖىانغ 4P’sٞٗىانغ ااؼيج الدؿىي٣ي الخ٣ليضد 

لا يم٨ىه قمى٫ ٢ُإ الخضماث و الخضماث الصخيت بك٩ل زام مً هاخيت الخهاثو ااسخلٟت (الترويج 

التي جمحز الخضماث، و بالخالي ٞان ااؼيج الدؿىي٣ي الخضمي لابض ؤن يخًمً بالإياٞت بلى الاؾتراجيجياث  عبٗت 

ليهبذ ااؼيج الدؿىي٣ي الهخي يكمل  ( ٞغاص،الٗملياث، الضليل اااصد  )الؿاب٣ت زلازت ٖىانغ جضيضة وهي 

 .2الاؾتراجيجياث الؿبٗت، خيح حٗخبر الٗلا٢ت بحن ٖىانغ ااؼيج الدؿىي٣ي ٖلا٢ت ج٩امليت و جيؿي٣يت ٞيما بيجها 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
  .266مضر زهران، مرجع سابق ، ص -  1
، دار المسٌرة، عمان، الأردن، 1سمٌر حسٌن الوادي و مصطفى سعٌد الوادي، تسوٌق الخدمات الصحٌة منظور متكامل،ط - 2

 .93، ص 2016



                                                           جسكيت خدماث السعايت الصحيت                             لفصل الثاني                          ا

42 
 

 

 ااؼيج الدؿىي٣ي للخضماث الصخيت: (4- 1 )الك٩ل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .91مغج٘ ؾاب٤، م .عصيىه ٖثمان، يىؾ٠:. ااهضع

 

 ٌ  :المنخج الصخي و الدظعير الصخي:  المؼلب الأو

ا  .ؾىداو٫ الخُغ١ الى الخضماث الصخيت و حؿٗحرَ

 ٌ مٗٓم الخضماث التي ج٣ضمها ااىٓماث الصخيت هي زضماث ؤو بغامج : (الخدمت  )المنخج الصخي : الفسع الأو

  .1زضميت اجخماٖيت لخل٤ الخإزحر الايجابي لضي ااجخم٘ في الخٟاٖل م٘ الخالاث الصخيت التي يجب ؤن حؿىص

في ااىٓمت الصخيت حٗبر ًٖ الٗلاج اا٣ضم للمغض ى ؾىاء ٧ان   (الخضمت )و بظل٪ يم٨ً ال٣ى٫ بخٗغي٠ ااىخج 

حصخيها ؤو بعقاصا ؤو جضزلا َبيا ييخج ٖىه عيا ؤو ٢بى٫ و اهخٟإ مً ٢بل ااغض ى و بما ياو٫ لان ي٩ىن 

                                                           
  .167ثامر ٌاسر البكري، تسوٌق الخدمات الصحٌة، مرجع سابق، ص -  1

 المصيــــــــج الدظىيلي الصخي

 الترويج

 الافـــــــــــــــــــــساد
 المنخج الصخي

 الدظعير البديل المادو

 الخىشيع العملياث
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و َظا الخٗغي٠ يم٨ً ؤن يكحر في مًمىهه بلى زلازت ببٗاص للخضمت اا٣ضمت في ااىٓمت . بدالت صخيت ؤًٞل 

  :1الصخيت و هي  

غ الخضمت الصخيت اا٣ضمت طاتها و التي جخ٩ىن مً ٖضة : الهٟت اامحزة للخضمت - ؤ و جغجبِ ؤؾاؾا بجىَ

 .بجغاءاث مسخلٟت حصخيهيت و ٖلاجيت

و جخمثل في الٗىانغ ااسخلٟت التي يدهل ٖلحها ااغيٌ ؤو ٚحرٍ                       : ااىاٞ٘ ااغجىة مً الخضمت - ب

مً ااغاجٗحن للمىٓمت الصخيت ا٣ابلت اخخياجاتهم الصخيت،  و التي يُل٤ ٖلحها في بٌٗ الخالاث 

 .بدؼمت الغيا ااخد٤٣ للؼبىن 

غ : (اا٨ملت )الخضماث ااؿاهضة  - ج و جخمثل في ٧اٞت الٗىانغ ااًاٞت التي ج٣ضمها ااىٓمت الصخيت لجىَ

الخضمت الصخيت اا٣ضمت للمغض ى و جخًمً هٓام حجؼ ااىاٖيض، َا٢م اؾخ٣با٫ ااغض ى، زضماث 

 .الخ... الاجها٫ الهاجٟي

 بن مٟهىم الخضمت الصخيت ييب٘ ؤؾاؾا مً ااٟهىم الٗام للخضماث، و هي لا جبخٗض ًٖ مًامحن الخٗاعي٠

 :2الؿاب٣ت للخضمت، بلا اهه يم٨ً ج٣ؿيم الخضمت الصخيت بلى ٢ؿمحن عثيؿيحن 

 .الخضماث الصخيت الٗلاجيت؛ الخضماث الصخيت الى٢اثيت

 حكخمل ٖلى الخضماث الصخيت ااغجبُت بصخت الٟغص بهىعة مباقغة، والتي :الخدمت الصحيت العلاحيت

حكمل زضماث الدصخيو و زضماث الٗلاج، ؾىاء جم طل٪ بالٗلاج الضواجي ااباقغ صازل ااجز٫ او جم مً 

ايت ؾغيغيه صازل ااغا٦ؼ الصخيت، ؤو جم طل٪ بالخضزل الجغاحي  زلا٫ زضماث صخيت مؿاهضة جدخاج عٖ

و حهضٝ َظا الىىٕ مً الخضماث الى جسليو الٟغص مً مغى انلبه ؤو جسٟي٠ مٗاهاة . الخ٣ليضد ؤو ااٗانغ 

 .الٟغص مً الآلام و ااغى

 و هي الخضماث الصخيت ااغجبُت بصخت ااجخم٘ ؤو ما يم٨ً ان جُل٤ ٖليه :الخدمت الصحيت الىكائيت

بالخضماث الصخيت البيئيت، خيح جغجبِ جل٪ الخضماث بالخمايت مً الإمغاى ااٗضيت و  وبئت و الخمايت مً 

الخضَىع الهخي الىاجج ًٖ ؾلى٥  ٞغاص و ااكغوٖاث التي جماعؽ ؤوكُت ملىزت للبيئت ، و يغجبِ َظا الىىٕ 

 .مً الخضماث الصخيت بصخت الٟغص بهىعة ٚحر مباقغة

َظٍ الخضماث هي زضماث صخيت ماوٗت، تهضٝ الى و٢ايت الٟغص مً الخٗغى للمغى، و هي حكخمل 

ايت  مىمت و الُٟىلت، و زضماث الغ٢ابت الصخيت  ٖلى زضماث الخُٗيم مً  مغاى الىباثيت، و زضماث عٖ

لام و وكغ الىعي الث٣افي  .ٖلى مخاجغ ج٣ضيم الٛظاء و وخضاث الإهخاج الهىاعي و الؼعاعي، بياٞت بلى زضماث اٖلإ

ت مً ااىاٞ٘ الصخيت التي يدهل ٖلحها ااؿخٟيض م٣ابل  ٦ما حٗغٝ الخضمت الصخيت بإجها مجمىٖ

 3.صٞ٘ زمً مٗحن وباؾخسضام ؾل٘ مؿاٖضة، ول٨ً لا جدى٫ مل٨يت الؿل٘ ااؿاٖضة بلى ااؿخٟيض مً الخضمت 
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 الخهاثو الؿاب٣ت اامحزة للخضمت ٖامت و هي اللاملمىؾيت، بالإياٞت بلى: الصحيت خصائص الخدماث 1-1

ا مً الخضماثؤزغي جىجض زهاثو . الخلاػم، الخبايً، الهلا٥، ٖضم الخمل٪   جمحز الخضمت الصخيت ًٖ ٚحرَ

 1:هظ٦غ مجها 

 ش يء ماصد بإد و قٟاثه، وليـ الإوؿان مغجبُت بدياة لأجها ٖلى صعجت ٖاليت مً الجىصة جخمحز ب٩ىجها 

 للخضمت الصخيت ج٩ىن ٖاليت و جسً٘  صاءلظل٪ ٞان مٗايحر .  قغاثهؤو بٖاصةيم٨ً حٗىيًه آزغ 

 . و َبيتبصاعيت ع٢ابت بلى

  ما٫في مىٓماث ت ؤوبيض شخو واخض  ، ج٩ىن ٢ىة ال٣غاعٖ  ، الإصاعة يمثلىن ٢مت ؤشخام مجمىٖ

ت ال٣غاعفي خحن جخىػٕ ٢ىة  ت الإصاعة في ااىٓماث الصخيت بحن مجمىٖ باء و مجمىٖ  َ. 

  ،ان الخضمت الصخيتبطوجىب الاجها٫ ااباقغ بحن ااىٓمت الصخيت و ااؿخٟيض مً الخضمت              

 .الخ...  الخداليل ؤوبجغاء بدًىع ااغيٌ هٟؿه للٟدو و الدصخيو و الٗلاج بلالا يم٨ً ج٣ضيمها 

  ا ؤزغي نٗىبت جُبي٤ ااٟاَيم الا٢خهاصيت ااُب٣ت في زضماث  ٖلى الخضمت الصخيت، باٖخباعَ

 . ش يءؤٚلى و َى بالإوؿانمغجبُت 

  ااىؾم، و بهضٝ الاؾخجابت ؤو  ؾبىٕ ؤوهٓغا لخظبظب الُلب ٖلى الخضمت الصخيت في ؾاٖاث اليىم 

         الإصاعيت خض مً الخضماث ااُلىبت، ٞهظا يؿخىجب الاؾخٗضاص ااب٨غ لخكض ٧ل الُا٢اث بلى ؤ٢ص ى

خظاع ًٖ الاؾخجابت للُلب لان الخإزغ ؤويم٨ً   لابط الخضمت الصخيت لُالبحها، لإهخاجو الُبيت              اٖلا

 .الإوؿاهيت في مهمت ااىٓمت الصخيت بزٟا١في طل٪ 

ي٣ىم ااغض ى بكغاء ااىاٞ٘ و الاقباٖاث التي يٗخ٣ضون ان ااىخج الهخي :  مظخىياث الخدمت الصحيت1-2

ا لهم غَ ا مً الخدضد يىاجه ااسُُحن . ؾيىٞ ٞااىخج الهخي ؤنبذ عمؼ  اجخماعي و هٟس ي، و َى ما يٟغى هىٖ

م في ااىخج زلار مؿخىياث عثيؿيت، هي  للمىخجاث و الخضماث الصخيت في ااىٓماث خيح لابض ان يًم ج٨ٟحرَ

 2: ٦ما يلي

 غ ااىخج و هي ااىٟٗت الخ٣ي٣يت التي يؿعى ااغيٌ للخهى٫ ٖلحها، ٧الكٟاء ٖىض مغاجٗخه : جىَ

 .للمىٓمت الصخيت

  ت الخهاثو االمىؾت التي جمحز الؿلٗت ؤو الخضمت ًٖ ااىاٞؿحن، :  ااىخج الخ٣ي٣ي و هي مجمىٖ

 .الخ... جخمثل في ٧ل مً م٩ىهاث ااىخج و زهاثهه و ق٩له و ٖىانغ الجىصة ٞيه 

  و يخمثل في الخضماث الإياٞيت اامثلت بُغي٣ت ج٣ضيم الخضمت و زضماث ما بٗض البي٘ : ااىخج الإيافي

ا  .٦مخابٗت ٖلاج ااغيٌ بٗض زغوجه مً ااىٓمت الصخيت، التر٦يب الهياهت، الًمان، و ٚحرَ
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يكحر مٟهىم ااىخج في الهىاٖت الاؾدكٟاثيت بلى ؾلٗت ماصيت ٧الضواء ؤو : المنخجاث الجديدة/  الخدماث1-3

يت الصخيت .          زضمت ٦هىع  قٗت و الخداليل، ؤو ؤقياء ٚحر ملمىؾت ٦إوكُت و زضماث الخث٣ي٠ و الخىٖ

ايت ااغض ى و مهابي الخىاصر م طل٪ ٞان ااىخج  ؾاس ي للمىٓمت الصخيت َى ٖلاج و عٖ و َظا ااىخج . و عٚ

الغثيس ي و  ؾاس ي للمىٓماث الصخيت له م٩ىهاث َامت جإحي جىصة الخضماث في م٣ضمتها و هي ال٣ًيت  ولى 

و  ؾاؾيت لىجاح بغامج الدؿىي٤، و هٓغا لخٛحر خاجاث الؿى١ و اصعا٧اث ااؿتهل٨حن ٞلا بض للمىٓماث 

الصخيت مً جُىيغ  و ج٣ضيم زضماث جضيضة،    و يخُلب جُىيغ الخضماث الجضيضة اَخماما ٦بحرا بةم٩اهاث 

 .1الخضمت  الجضيضة في جىليض َلب ٧اٝ ٖلى زضماث ااىٓمت الصخيت و مؿاَمتها في جد٣ي٤ ؤَضاٞها

 2:و َىا٥ مضي واؾ٘ مً الخضماث الجضيضة التي يم٨ً للمىٓمت الصخيت ج٣ضيمها و حكمل ٖلى ؾبيل ااثا٫

يت و الخث٣ي٠ الهاصٞت بلى حٗضيل الؿلى٦ياث الؿلبيت لضي  .1 زضماث جمثل وكاَا جضيضا مثل بغامج الخىٖ

 ٞغاص و الجماٖاث ٧الخضزحن و الإٞغاٍ في الُٗام و جىاو٫ ال٨دى٫ و ال٣ياصة الخُغة للؿياعاث و الخٗامل              

 .م٘  مغاى ٦مغى الؿ٨غد و يِٛ الضم و الخىجغ الكغياوي و ال٨ك٠ ااب٨غ لها و ٦يٟيت الخٗامل مٗها

يت الصخيت  .2 زضماث جمثل جدؿحن و جغ٢يت ؤصاء وكاٍ مىجىص في اااؾؿت الصخيت، مثل الخث٣ي٠ و الخىٖ

 .للمغض ى الظيً يٗاهىن مً  مغاى ااؼمىت ٦إمغاى ال٣لب و الؿ٨غ ويِٛ الضم

و ٢ض ج٩ىن الخضمت الجضيضة ٖباعة ًٖ جُبي٣اث جضيضة لخضمت مىجىصة و ٢اثمت، مثل جدىيل ٢ؿم  .3

 .الىلاصة في ااؿدكٟى بلى مغا٦ؼ الخىليض بىمِ و ؾيا١ ٖاثلي

ايت . زضمت جمثل وكاَا ؤياٞيا بلى  وكُت التي ج٣ضم مً ٢بل صاثغة ؤو ٢ؿم ٢اثم .4 مثل ج٣ضيم زضماث الغٖ

 . وليت في ٢ؿم الُىاعت 

ج٣ضيم الخضمت ال٣اثمت الى ؾى١ جضيض مثل ج٣ضيم زضماث ؤَباء الازخهام في ااغا٦ؼ الُبيت ااخىاجضة  .5

 .في مىا٤َ جٛغاٞيت خى٫ ااؿدكٟى ؤو في ااجخم٘ اادلي

ان الثضد، خيح يم٨ً  .6 ج٣ضيم زضماث حصخيو ب٩لٟت مخضهيت ؤو عمؼيت مثل زضماث ال٨ك٠ ااب٨غ لؿغَ

لل٩لٟت الغمؼيت للخضمت زل٤ َلب ٦بحر ٖلى الخضمت و جىليض زضماث و َلب جضيض ٖلى زضماث اااؾؿت 

 .الصخيت

صمج و ج٩امل زضماث مسخلٟت في صاثغة واخضة مثل ججمي٘ زضماث الٗلاج الُبيعي، الٗلاج الىٟس ي                       .7

و الٗلاج ااهني و ازخباعاث الإجهاص و الًِٛ الىٟس ي في صاثغة للصخت، و الخإَيل لخدؿحن ٦ٟاءة حكٛيل َظٍ 

 .الخضماث و اخخىاء الخ٩الي٠ و جيؿحر مىا٫ َظٍ الخضماث صون الخاجت الى الخى٣ل مً م٩ان بلى آزغ

ج٣ضيم بٌٗ زضماث الدصخيو و بٌٗ الٟدىناث ااسبريت زاعج اااؾؿت الصخيت بترجيباث بصاعيت م٘  .8

ا و جدؿحن ؾهىلت مىالها  .ااسخبراث الخانت و الٗياصاث الخانت بما يم٨ً مً زٌٟ ٧لٟت الخضمت و ؾٗغَ

جغ٢يت و جدضيح زضمت ٢اثمت ، مثل جدضيح الٗياصاث الخاعجيت و آما٦ً اهخٓاع ااغض ى و الخٗامل مٗهم  .9

 .بما يد٤٣ صعجت ؤٖلى مً الغيا و ٦ؿب ولائهم

ا يخى٠٢ بصزالها ٖلى ٖاملحن ؤؾاؾحن َما  3:و لاق٪ بان َظٍ الخضماث الصخيت الجضيضة ؤو ٚحرَ
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الخاجت الخ٣ي٣يت للمغض ى و ؤٞغاص ااجخم٘ بلى جل٪ الخضماث في الؿى١ ااؿتهضٝ، و ٖلى يىء  -1

 . صعاؾت الجضوي الا٢خهاصيت و الاجخماٖيت ااخد٣٣ت ٞحها

ااىاعص ااخاخت لضي اااؾؿت الصخيت، ؾىاء ٧اهذ ماليت ؤو بكغيت ؤو ؤجهؼة و مٗضاث ٞىيت ج٩ىن  -2

 .٢اصعة ٖلى بهخاج و حؿىي٤ َظٍ الخضماث و بك٩لها الصخيذ و ااىاؾب

 و ل٩ي يخم الىنى٫ بلى جىصة الخضماث الصخيت، لابض مً الٗمل ٖلى جسٟيٌ الٟىاع١ بحن الخضمت

ىب ٞحها مً ٢بل ااغيٌ، و بالخالي الىنى٫ الى الغيا، و َظا لا يخم  الصخيت ااىجؼة و الخضمت الصخيت ااغٚ

 1:بلا مً زلا٫ جُبي٤ آليخحن ازيخحن َما

 طَب ٧ل مً :طلاطل الخدمتLoupp &Roudenbeck  للخإ٦يض ٖلى ؤَميت ج٣ؿيم الخضمت الصخيت

                 (... الخضماث الجغاخيت، زضماث ؤمغاى اليؿاء و الخىليض، زضماث الٟدو و الدصخيو  ) ؾاؾيت 

ت مً الإجغاءاث ااخخابٗت ؤَل٣ا ٖلحها اؾم   ، و الٗمل ٖلى مُاب٣تها و ؤَضاٝ " ؾلاؾل الخضمت "بلى مجمىٖ

لخٓت الخٟاٖل  )الؼباثً اادخملحن، خيح جمثل ٧ل مغخلت مً َظٍ ااغاخل ما يُل٤ ٖليه بلخٓاث الهض١ 

، لظل٪ لابض مً التر٦حز ٖلى مسخل٠ َظٍ اللخٓاث مً اجل (بحن الُبيب م٣ضم الخضمت و ااغيٌ ااؿخٟيض 

 .ججىب  زُاء التي ٢ض حٗي٤ الىنى٫ بلى الجىصة في خالت ٚياب ؤوبَمالإخضي ااغاخل اا٩ىهت لها

 ىب ٞيه : علاكت الصبىي المىزد حؿمذ َظٍ الٗلا٢ت بخسٟيٌ الٟىاع١ بحن الخ٣ضيم ااىجؼ و الخ٣ضيم ااغٚ

مً ٢بل الؼبىن، و طل٪ مً زلا٫ اٖخباع ٧ل ٞغص ٖامل في اااؾؿت الصخيت ، ٦ؼبىن و مىعص في هٟـ الى٢ذ 

 .(ااغيٌ )مً اجل الىنى٫ بلى عيا الؼبىن الجهاجي 

الؿٗغ َى ااخٛحر الىخيض في ااؼيج الدؿىي٣ي الظد يد٤٣ بيغاص للمىٓمت : الدظعير الصخي:الفسع الثاني

ت مً ااىاٞ٘، و جؼصاص َظٍ . 2الصخيت و َى يٗبر ًٖ ال٣يمت التي يضٞٗها ااغيٌ مً اجل الخهى٫ ٖلى مجمىٖ

، ان حؿٗحر ااىخجاث .ااىاٞ٘ ٧لما اعجٟٗذ جىصة الخضمت وجم٨ىذ مً جد٣ي٤ الإقبإ و الغيا للمغض ى

ا ٖلى  الصخيت يٗخبر مً الؿياؾاث التي جسً٘ لل٣ىاهحن و الدكغيٗاث الخ٩ىميت لأَميت َظٍ ااىخجاث و جإزحرَ

الإٞغاص و صختهم وان َظٍ ااىخجاث لها ٖلا٢ت بجمي٘ م٩ىهاث ااجخم٘ بك٩ل ٖام، لظا ٞان الخ٩ىمت جخضزل 

ا و جدضص ؤيًا وؿبت الغبذ ٖلى  صويت اادليت و ااؿخىعصة    .3في جدضيض ؤؾٗاعَ

ٞةجهم يبدثىن ًٖ ااىاٞ٘ التي  (الؿل٘ و الخضماث  )ان  ٞغاص ٖىضما ي٣ضمىن ٖلى قغاء ااىخجاث الصخيت 

حر َظٍ ااىاٞ٘ للمكترد   .4ؾىٝ يدهلىن ٖلحها و ااىٓمت الصخيت الىاجخت هي التي جخمى٨ً مً جىٞ

  ج٣ىم ااىٓماث الصخيت بخدضيض ؤؾٗاع ااىخجاث اؾدىاصا بلى  َضاٝ التي حؿعى ااىٓماث 

م مً جضزل الضولت في ؤؾٗاع ااىخجاث الُبيت  جدضيض زمً ػياعة الُبيب خؿب ازخهام  )لخد٣ي٣ها، بالغٚ

ا  (الُبيب  و زمً الخضماث الُبيت و ل٨ً َىا٥ خالاث لا حؿخُي٘ الضولت الخضزل بك٩ل مازغ ٖلى ؤؾٗاعَ

ااؿدكٟياث الخانت،  صويت التي يدخ٨غ بهخاجها مً ٢بل مىٓماث صواثيت، مسخبراث الخدليلاث  )مثل 

                                                           
 .197مصطفى ٌوسف كافً، الإعلام و التسوٌق الصحً، مرجع سابق ، ص -  1

2- Y.Chirouze, Le Marketing Stratégique, Ellipses, Paris, 1995, P125. 
 .102سمٌر حسٌن الوادي و مصطفى سعٌد الشٌخ، مرجع سابق ، ص -  3
  .150ردٌنه عثمان  ٌوسف، مرجع سابق ، - . 4
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ٞالضولت جضٖم بٌٗ  ؤؾٗاع الخضماث الصخيت و طل٪ مً زلا٫ ااؿدكٟياث  . (الخ... ااغييت الخانت 

ايت الصخيت للأٞغاص و مً زلا٫ صٖم ؤؾٗاع  صويت و جدملها لٟغ١ الؿٗغ حر الغٖ  .الخ٩ىميت بهضٝ جىٞ

 ان الىٓغة الٗامت للمىٓماث الصخيت ججض ؤجها حؿعى بلى جد٣ي٤ ؤَضاٝ بوؿاهيت و صخيت ول٨ً بلى جاهب 

َظٍ  َضاٝ َىا٥ ؤَضاٝ عبديت حؿعى ااىٓمت الى جد٣ي٣ها ل٩ي جخم٨ً مً الاؾخمغاع في ج٣ضيم زضماتها،           

و الب٣اء في الؿى١ ٖلى  زو باليؿبت بلى مىٓماث ال٣ُإ الخام التي لا جخل٣ى ؤد صٖم ماصد مً محزاهيت 

 .1الضولت  

يترجب ًٖ جؼايض اليؿبت التي جضٞٗها الخ٩ىمت         :  جأزير الخاميي الصخي على حظعير الخدماث الصحيت2-1

مً ٞاجىعة الخضماث الصخيت جىا٢و جإزحر الؿٗغ  ٖلى اؾخسضام  (الخام ؤو الٗام  )ؤو الخامحن الهخي / و

م للجهت التي ج٣ضم َظٍ الخضماث، و ي٩ىن مً هديجت طل٪  ااغض ى للخضماث الصخيت، و٦ظل٪ ٖلى ازخياعَ

تهميل و بػالت الخىاٞؼ الؿٗغيت مً جاهب ااغض ى و ػياصة ٢ضعة م٣ضمي الخضماث الصخيت ٖلى جدميل  ؾٗاع 

ااغجٟٗت لُغٝ زالح، و مً زم ٞان الخىؾ٘ في الخامحن الهخي و الإهٟا١ الخ٩ىمي ٖلى الخضماث الصخيت 

 .  2ياصد بلى ػياصة الُلب ٖلى الخضماث الصخيت  

 :جىشيع و جسويج الخدماث الصحيت: المؼلب الثاني

ت مً ااغاخل  .ان جىػي٘ الخضماث الصخيت و جغويجها يخم ٖبر مجمىٖ

 ٌ مسخل٠ اليكاَاث التي :" يٗغٝ جىػي٘ الخضمت الصخيت ٖلى اهه: جىشيع الخدماث الصحيت: الفسع الأو

جخىلاَا ااىٓمت الصخيت لجٗل الخضمت الصخيت ؾهلت ااىا٫ للمغيٌ م٩اهيا، و ػماهيا، و ؾٗغيا،                               

 3: و َظا الخٗغي٠ في خ٣ي٣خه يكحر  بلى ؤعبٗت مخٛحراث عثيؿيت هي". و مٗلىماجيا 

ى ااى٢٘ الجٛغافي لخ٣ضيم الخضمت، ًٞلا ٖما يديِ به مً حؿهيلاث مسخلٟت مً قاجها ان : المياي - ؤ وَ

 .جدٟؼ ٖلى قغاء الخضمت الصخيت و الخهى٫ ٖلحها

َى مجمىٕ  و٢اث التي حُٛحها ااىٓمت الصخيت في ج٣ضيمها للخضمت الصخيت، خيح ٧لما ٧ان : الصماي - ب

ج٣ضيم الخضمت ٖلى مضي ؤَى٫ مً ؾاٖاث اليىم، ٧لما ٧ان الخىػي٘ ؤًٞل للمغض ى، لأهه يمثل الخياع 

 .ااًٟل في الاؾخسضام و الاهخٟإ مً الخضمت

و يٗني جإزحر ال٩لٟت ٖلى ال٣يمت الجهاثيت للخضمت الصخيت اا٣ضمت للمغض ى ال٣اصعيً ٖلى صٞٗها : الظعس - ث

 .للمىٓمت الصخيت، اا في طل٪ مً جإزحر ٖلى الاهخٟإ مجها ؤو مً ٖضمه

ت ااؿتهل٨حن ٖامت و ااغض ى زانت ًٖ َبيٗت الخضماث الصخيت اا٣ضمت : المعلىماث - ر و ي٣هض بها مٗغٞ

يتها، َغي٣ت ج٣ضيمها، جى٢يخاتها، الخُىعاث الخانلت                   مً ٢بل ااىٓمت الصخيت، زانت مً خيح هىٖ

 .الخ... ٞحها 

                                                           
1
 .151ردٌنة عثمان ٌوسف، مرجع سابق، ص - ' 
 .186مصطفى ٌوسف كافً، الإعلام و التسوٌق الصحً، مرجع سابق ، ص -  2
  .294ثامر ٌاسر البكري، تسوٌق الخدمات الصحٌة، مرجع سابق ، ص -   3



                                                           جسكيت خدماث السعايت الصحيت                             لفصل الثاني                          ا

48 
 

و ٦ما في الؿل٘ و اوؿيابها مً ااىخج بلى ااؿتهل٪ الجهاجي ٖبر ٖضص            :   منافر جىشيع الخدماث الصحيت1-1

مً الىؾُاء ؤو مً زلا٫ ااىاٞظ الخىػيٗيت، ٦ظل٪  مغ باليؿبت للخضمت الصخيت ، ٞيم٨ً للمغيٌ ان 

ايت  يؿخٟيض مً ال٣ىىاث الٗضيضة لخىػي٘ الخضمت الصخيت ٦ٗياصة الُبيب و ااغ٦ؼ الهخي ووخضة الغٖ

ذ ال٣ىىاث  ت الُىاعت في ااؿدكٟى، و هديجت للخُىع الخ٨ىىلىجي  في ااجا٫ الُبي جىىٖ الجىالت و ٚغٞ

الخىػيٗيت ااؿخسضمت في جىػي٘ الخضماث الُبيت ٞإنبدذ بٌٗ الخضماث الُبيت ججغي في نالت الٗملياث 

غاى مً َظا الىىٕ و ختى ان بٌٗ الٗملياث ججغي في مجز٫  ااخدغ٦ت صازل الؿياعاث ااجهؼة ججهحزا ٧املا لٚأ

ويم٨ً ج٣ؿيم ااىاٞظ . 1ااغيٌ في بٌٗ الضو٫، و َبيعي ان يى٨ٗـ طل٪ ٖلى ج٩لٟت الخضمت و الٗلاج 

 :الخىػيٗيت بلى ٢ؿمحن َما

ٖىض الخضيح ًٖ جىػي٘ الخضماث بك٩ل ٖام و الخضماث الصخيت بك٩ل زام ٞان :  الخىشيع المباشس1-1-1

٠ جمي٘ ٖىانغ و م٩ىهاث الخىػي٘ اااصد و طل٪ لٗضم بم٩اهيت زؼن              ااىٓماث الصخيت لا حؿخُي٘ ان جىْ

و ه٣ل الخضمت، لظل٪ حٗخمض بك٩ل ٖام ٖلى الخىػي٘ ااباقغ و ان ااؿخٟيض مً الخضماث الصخيت يؿعى       

ان جىػي٘ َظٍ الخضماث ي٩ىن بك٩ل  .2بلى الخهى٫ ٖلى َظٍ الخضمت في ؤما٦ً ج٣ضيمها  و لا يم٨ً ه٣لها له

م٘ ملخ٣ي  (الُبيب ؤو ال٩اصع الُبي، ؤو الٗاملحن في اااؾؿاث الصخيت  )مباقغ  مً زلا٫ الخ٣اء م٣ضمها 

الخضمت و بك٩ل ٖام ج٩ىن ال٣ىاة الخىػيٗيت ٢هحرة و لا جخدمل جضزل وؾيِ بحن الازىحن، و جخمثل اااؾؿاث 

في ااؿدكٟياث الٗامت و الخانت،  (٢ىىاث الخىػي٘ ااباقغ  )الصخيت التي ج٣ضم الخضماث بك٩ل مباقغ 

ايت، بيىث الخمغيٌ  (م٨خب  )الٗياصاث الُبيت، ٖياصة  ايت الصخيت ااجزليت، مغا٦ؼ الغٖ  .3الُبيب، مغا٦ؼ الغٖ

و يخمثل في ٢يام الُبيب بضوع الىؾيِ بحن ااغيٌ و ااىٓمت الصخيت، ٦ما َى :الخىشيع غير المباشس 1-1-2

ااغض ى ااٗالجحن لضيه ٖلى مؿدكٟى  (في ٖياصة َبيت جسخو في ٖمليت الٟدو ٣ِٞ )الخا٫ في بخالت َبيب 

لاؾخ٨ما٫ الٗلاج َىا٥، ٞالُبيب َىا يٗخبر مً وجهت اااصد ااباقغ للخضمت الصخيت للمغيٌ، و مً جهت 

، لظا هجض  (الىؾيِ بحن ااغيٌ و ااؿدكٟى  )ؤزغي َى الىؾيِ الظد يسخاع ااؿدكٟى ااىاؾب للٗلاج 

باء في مسخل٠ الخسههاث ااىجىصة لضحهم    .4ااؿدكٟياث اليىم جدىاٞـ في جظب ؤمهغ و ؤًٞل َ 

،              (ؤد جاجغ الخجؼثت في هٓام الخىػي٘ ٚحر ااباقغ  )  و جمثل الهيضلت ه٣ُت جىػيٗيت جبي٘ بااٟغص 

 : وهي خل٣ت الىنل مابحن

 ااىخج و ااؿخٟيض مً  صويت. 

 الُبيب و ااؿخٟيض مً الٗلاج الظد خضصٍ الُبيب ااسخو. 

ٟا٫  كاب،مىاص الخجميل،مؿخلؼماث َ  غ  صويت، الٟيخاميىاث، ٖ   و حٗخبر الهيضليت ه٣ُت جىػيٗيت لأجها  جىٞ

و الهيضليت هي ميكاة جخاجغ بالأصويت و ااؿخلؼماث  زغي، قاجها قإن ؤد ميكاة . 5الغي٘ مثل الخليب 
                                                           

 .110ص .  سمٌر حسٌن الوادي و مصطفى سعٌد،الشٌخ، مرجع سابق- 1
  .114ردٌنة عثمان ٌوسف، مرجع سابق ، ص - 2
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ججاعيت ؤو نىاٖيت، و الىا٢٘ ان بصاعة الهيضلت بد٨م حٗاملها م٘ قغيدت مً الٗملاء جلهم مً ااغض ى، 

ت، و بهما ؤيًا / جدخاج الى ان جخٗامل م٘ ااؿتهل٪ خباعاث ججاعيت نغٞ الٗميل حٗاملا زانا ليـ ٣ِٞ لٖا

خباعاث بوؿاهيت ٖلى ٖيىت  ) 1995 الضواثيت الٗملا٢ت في ٖام ٣ٞUpjohnض ؤوضخذ صعاؾت ؤجغتها قغ٦ت . لٖا

ان اللمؿاث الإوؿاهيت التي ج٣ضمها بصاعة الهيضلت لغواصَا مؿئىلت  ( ولايت ؤمغي٨يت13مً عواص الهيضلياث في 

يٗت 25%+ًٖ  الاؾدكاعاث ااجاهيت، و الاؾخ٣با٫ الجيض،  ) مً ػياصة اابيٗاث، و ان الخضماث الهيضلاهيت الغٞ

ت جغ٦يب الضواء   1 مً ػياصة اابيٗاث%35+حٗض ؤيًا مؿئىلت بيؿبت  (... وؾغٖ

ان َالب الخضمت الصخيت يىاجه الٗضيض مً ٢ىىاث الخىػي٘ و ٖلى :  خصائص الخىشيع الصخي  الفعا1-2ٌ

هدى متزايض، خيح ؤنبذ ٚحر ملؼم بالظَاب بلى ماؾؿت صخيت للخهى٫ ٖلى الخضمت، ٞبالإم٩ان الاجها٫ 

ان ااىٓماث الصخيت ؤصع٦ذ ان اٖخماصَا ٖلى هٓام جىػي٘ مخٗضص .   َاجٟيا ؤو ٖبر مى٢ٗها ٖلى الاهترهذ

ال٣ىىاث له جإزحر ٦بحر ٖلى ٖلا٢تها م٘ ااغض ى وػياصة الث٣ت بهظٍ ااىٓمت، ٞمثلا ٦ثحر مً ااىٓماث الصخيت 

ؤنبذ لها ٞغوٕ ٖضيضة صازل البلض الىاخض  و زاعجها و لاخخاج الؼبىن بلا بلى م٩اات مجاهيت للخهى٫ ٖلى 

 .2الدجؼ او الاؾدكاعة 

و ل٩ي يخد٤٣ الهضٝ مً بيها٫ الخضمت الصخيت للمغيٌ في الى٢ذ و بالجىصة ااىاؾبحن، ٞان  مغ  

 3:ؤؾاؾيت هي يؿخىجب الخ٩امل بحن زلار آلياث

 :و ي٣هض به: الىصىٌ المادو -

حر مسخل٠ الكغوٍ الًغوعيت و الدؿهيلاث اااصيت لخيؿحر الٗمل في مىا٢٘ ج٣ضيم الخضمت مً خيح  - جىٞ

مً جهت، و مىا٦بت الخ٣ضم الخ٨ىىلىجي ٞيما يسو جؼويضَا بالآلاث ... صعجت الإياءة، التهىيت، الهضوء، الاحؿإ

 .و  جهؼة الخضيثت و ااخُىعة مً جهت ؤزغي 

حر الٗلا٢اث الجيضة بيجهم و بحن الإصاعة -  .الاَخمام بم٣ضمي الخضمت الصخيت مً ؤَباء و ممغيحن، و جىٞ

الاَخمام بخ٣ضيم زضماث صخيت مخٗضصة صازل ااىٓمت الصخيت بما يدىاؾب و َبيٗت  مغاى ااىدكغة،  -

باء مً طود الازخهام و الخبرة حر َ   .و الٗمل ٖلى م٣ابلتها بخىٞ

 : و ي٣هض به: الىصىٌ ألصماني  -

ض اادضص م٘ الُبيب -  .مداولت ج٣ضيم زضمت صخيت في الى٢ذ ااىاؾب، وو٣ٞا للمىٖ

 .جلائم ؤو٢اث ج٣ضيم الخضمت الصخيت م٘ اخخياجاث ااؿخٟيضيً مجها -

 و ي٣هض به يغوعة وي٘ ااٗلىماث جدذ جهغٝ ااغيٌ، ؾىاء ٖلى ق٩ل ؤصواث :الىصىٌ ألمعلىماحي 

 .اجها٫ ؤو مً زلا٫ صوع مسخل٠ الٗاملحن في بيها٫ ااٗلىماث الًغوعيت للمغى في الى٢ذ ااىاؾب

٦ما ان َىا٥ جُىعاث َامت ٞيما يخٗل٤ بمىاٞظ جىػي٘ :  جؼىزاث في منافر جىشيع الخدمت الصحيت1-3

 4: الخضمت و جيؿحر الىنى٫ لها ٦ما يلي

                                                           
 .236،ص2007بشٌر  العلاق، التسوٌق الصٌدلانً، دار الٌازوري العلمٌة، عمان، الأردن، - 1
2

 .110 ، ص سابقمرجع . سمٌر حسٌن الوادي و مصطفى سعٌد، الشٌخ- .
 .200مصطفى ٌوسف  كافً، الإعلام و التسوٌق الصحً، مرجع سابق ، ص -  3
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باء الٗاملىن و ؤَباء  ؾغة .1 ايت  وليت مً زلا٫ َ   .جغ٦حز ا٦بر ٖلى زضماث الغٖ

التر٦حز ٖلى زضماث الٗياصاث الخاعجيت و ااغا٦ؼ الصخيت ااؿخ٣لت و الٗياصاث الُبيت ااؿخ٣لت، ؾىاء  .2

 .٧اهذ مماعؾت َبيت مىٟغصة او مماعؾت َبيت جماٖيت

خيح جىػٕ ال٩لٟت . جؼايض همِ ااماعؾت الُبيت الجماٖيت ٦بضيل ؤ٦ثر ٦ٟاءة مً ااماعؾت الُبيت الٟغصيت .3

ت مما يسٌٟ مً ٧لٟت الإهخاج، بياٞت بلى حؿهيل الىنى٫ للخضمت و جٗلها ؤ٦ثر ملاثمت  الإصاعيت ٖلى ااجمىٖ

م زانت بطا اقخملذ ااماعؾت الُبيت الجماٖيت ٖلى جسههاث َبيت مسخلٟت ول٨جها مغجبُت . للمغض ى وؤؾغَ

ٟا٫ و َب اليؿاء و الخىليض  .مثل َب َ 

ج٩امل ا٦بر بحن زضماث ااؿدكٟياث و ااغا٦ؼ الُبيت، ٞمً ااخى٢٘ الخىجيه ااتزايض للمؿدكٟياث هدى  .4

الخ٩امل الخلٟي، و يٗني طل٪ اعجباٍ ااؿدكٟياث بكب٨ت مً ااغا٦ؼ الصخيت  وليت لخضمت الٗملاء و لًمان 

 .مهضعا لخدىيل ااغض ى للمؿدكٟياث

 .اَخمام ا٦بر ب٣غاعاث ازخياع مىا٢٘ جؼويض الخضماث بديح ج٩ىن الخضمت ميؿغة وؾهلت الىنى٫ بلحها .5

اث خؿب الٗمغ، الجيـ، ال٣ضعة ٖلى  .6 اَخمام ا٦بر بضعاؾت الؿى١ و ججؼثت الؿى١ بلى ٞئاث او مجمىٖ

 .الخ... الضٞ٘، هىٕ الخضمت 

هديجت الاَخمام ااتزايض للأٞغاص بالصخت  (ؤصخاء و مغض ى  )جىجه ا٦بر للترويج ااباقغ لأٞغاص ااجخم٘  .7

 .(للخإ٦ض مً صخت الجؿض و ااداٞٓت ٖلى الصخت)الصخهيت  

 .جىجه ا٦بر هدى ؾى١ ؤعباب الٗمل و نىاصي٤ الخامحن ٦مكتريً عثيؿيحن للخضماث .8

 اَخمام و جىجه هدى الؿى١ الٗغبي لاجخظاب الٗملاء و جيكيِ الؿياخت الٗلاجي

 :  الترويج الصخي:  الفسع الثاني

ؤد ٖغٝ به، و َظا يٗني  (عوج ش يء  )الترويج ٧لمت مكخ٣ت مً ال٩لمت الٗغبيت :  حعسيف الترويج الصخي2-1

و يٗغٝ الترويج بإهه . ان الترويج َى الاجها٫ بالآزغيً و حٗغيٟهم بإهىإ الؿل٘ و الخضماث التي بدىػة الباج٘

الخيؿي٤ بحن جهىص الباج٘ في ب٢امت مىاٞظ للمٗلىماث و في حؿهيل بي٘ الؿلٗت ؤو الخضمت ؤو في ٢بى٫ ٨ٞغة 

 .1مٗيىت 

 .2و يغي ٧ىجلغ ان الترويج َى وكاٍ ب٢ىاعي ٢اثم ٖلى اجها٫ مباقغ ؤو ٚحر مباقغ م٘ الجمهىع ااؿتهضٝ 

ليه ٣ٞض ٖغٝ الترويج مً ااىٓىع الهخي ٖلى اهه اؾخسضام وؾاثل الاجها٫ ااباقغة و ٚحر ااباقغة   وٖ

لخٗغي٠ و جظ٦حر و ب٢ىإ  ؾىا١ ااؿتهضٞت بالخضماث الصخيت و الٗلاجيت و الدصخيهيت مجها و الى٢اثيت 

و هغي بان َظا الخٗغي٠ يم٨ً ان يخًمً  بٗاص . وطل٪ لدصجي٘ الإ٢با٫ ٖلى اؾخسضامها مً ٢بل  ٞغاص

 3: الآجيت للترويج و هي

                                                           
  .245 ، ص 2012، دار زهران للنشر و التوزٌع، عمان، الأردن، 1بشٌر العلاق و آخرون، استراتٌجٌات التسوٌق، ط -  1

2- Ph. Kotler et B. Dubois, Marketing Management, 11 édition,Pearson, Paris, 2004,P217 .  
  .241ثامر ٌاسر البكري، تسوٌق الخدمات الصحٌة، مرجع سابق ، ص -. 3
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اهه اخض  وكُت الغثيؿيت التي يؿخىجب اؾخسضامها مً ٢بل ااىٓمت الصخيت للخٗغي٠ بالخضماث  - ؤ

 . الصخيت التي ج٣ضمها خاليا و مؿخ٣بليا

 .وؾيلت اجها٫ مٟخىخت م٘ البيئت ااديُت بااىٓمت الصخيت و بهٟت مؿخمغة - ب

 .بم٩اهيت اؾخسضام وؾاثل مباقغة او ٚحر مباقغة في ٖمليت الاجها٫ - ث

الهضٝ ي٨مً في حصجي٘ الإ٢با٫ ٖلى الخٗامل م٘ الخضماث الصخيت اا٣ضمت و مً زلا٫ الإصعا٥ وال٣ىاٖت  - ر

 .الخ٣ي٣يت بها

يم٨ً حٗغي٠ الترويج بإهه اليكاٍ الظد يخم يمً ؤد جهض حؿىي٣ي و يىُىد          :  الاجصالاث و الترويج2-2

ٖلى ٖمليت اجها٫ ب٢ىاعي، ؤد الُغي٣ت التي جُل٘ بها ااىٓمت الصخيت ؤٞغاص ااجخم٘ ٖلى الخضماث الصخيت 

التي ج٣ضمها ٖبر الىؾاثل ااباقغة و ٚحر ااباقغة، و هٓغا لأَميت الترويج في جهغي٠ ااىخجاث وااىخجاث 

الخضميت ٣ٞض ْهغث َىا٥ قغ٧اث حؿاود بحن مٟهىم  الدؿىي٤ و مٟهىم الترويج و جىٓغ بلى الترويج بلى اهه 

ى الاجهالاث الدؿىي٣يت  الدؿىي٤ طاجه، و في الآوهت  زحرة جم اؾدبضا٫ ٖىهغ الترويج بمٟهىم اقمل وَ

 .1ااخ٩املت 

ه ٢امىؽ ويبؿتر   الٗمليت التي جخم بىاؾُتها جباص٫ ااٗلىماث بحن  ٞغاص زلا٫ هٓام " و الاجها٫ ٦ما ٖغٞ

  .  2"مً الغمىػ و الإقاعاث و الؿلى٥ 

  جٓهغ ؤَميت الاجهالاث بحن ااغيٌ و االا٥ الُبي، ٞلا يم٨ً للُبيب جدضيض ااغى :أهميت الاجصالاث 2-3

بك٩ل ص٢ي٤ بلا بٗض خهىله ٖلى ااٗلىماث ااسخلٟت و الض٢ي٣ت لدؿاٖضٍ ٖلى الدصخيو و مً َظٍ 

 3: ااٗلىماث

 .مٗلىماث مسبريه يجغحها ااغيٌ في ااسخبر بٗض جىجحهاث الُبيب - ؤ

 .مٗلىماث ًٖ َبيٗت ااغى و جاعيش الإنابت، و جإزظ مً ااغيٌ - ب

 .مٗلىماث ًٖ ٢ضعة ااغيٌ لخدمل الٗلاج و مضي جدؿؿه مً  صويت - ث

 .ر ٦ي٠ ٧اهذ عصة ٞٗل ااغيٌ ٖىض جل٣يه الٗلاج ؤو٫ مغة

 .صعجت ز٣ت ااغيٌ بالُبيب و بجضوي الٗلاج - ص

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .114سمٌر حسٌن الوادي و مصطفى سعٌد الشٌخ، مرجع سابق ، ص -  1
 .232 ، ص سابقتسوٌق الخدمات الصحٌة، مرجع . ثامرٌاسر البكري-  2
 .115 سمٌر حسٌن الوادي و مصطفى سعٌد،الشٌخ،  مرجع سابق ، ص - 3
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 :ويم٨ً جىييذ هٓام الاجهالاث بالك٩ل  حي:    عناصس نظام الاجصالاث2-4

 

 

 ٖىانغ هٓام الاجهالاث:( 5- 1)الك٩ل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source : Philip kotler et autre , Marketing Management, 13 édition, pearson, France , 2009, P 609. 

ومىه يم٨ً ال٣ى٫ بان هٓام الاجهالاث َى الٗمليت ال٣اثمت ٖلى وجىص مضزلاث ججغي ٖلحها ؾلؿلت                     

 1: مً الٗملياث للىنى٫ بلى مسغجاث مدضصة الهضٝ ممثلت بدؿٗت ٖىانغ وهي

مضيغ، َبيب، مؿاولت  )و َى الُغٝ الظد جبضؤ مً ٖىضٍ ٖمليت الاجها٫ و٢ض ي٩ىن شخو : المسطل -

 .ؤو ج٩ىن بصاعة ااىٓمت الصخيت ٧ىخضة جىٓيميت في اجهالها م٘ ؤَغاٝ زاعج ااىٓمت (الخمغيٌ 

لا يم٨ً ان يخم بعؾا٫ الغؾالت مً ااهضع بلى ااؿخلم صون ان ي٩ىن َىا٥ ٞهم مكتر٥ بحن : الترميز -

، ؤو بقاعاث حن يخمثل في اؾخسضام لٛت واخضة، ؤو ٦خابت، ؤو خغٝ  .الُغٞ

 .هي مًمىن ؤو مدخىي ٖمليت الاجها٫: السطالت -

يم٨ً لإصاعة ااىٓمت الصخيت ان حؿخسضم وؾاثل مخٗضصة في ٖمليت الاجها٫ ؾىاء ٧ان : الىطيلت -

طل٪ في صازل ااىٓمت الصخيت ؤو زاعجها، و ل٩ل وؾيلت َىا٥ َضٝ ؤو مدخىي مً اؾخسضامها 

ا  .مسخل٠ ًٖ ٚحرَ

                                                           
 .239-234 ، ص ص سابقثامر ٌاسر البكري، تسوٌق الخدمات الصحٌة، مرجع -  1

 

 مسطل

 

 زطالت

 كناة

 

 مظخلم
 

 جسميز
 

 جفظير

 

 

 طىطاء

 

 اطخجابت
 

 حغريت عىظيت
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حن ااغؾل و ااؿخلم،وان :الخفظير - و َى اؾخسضام الغمىػ او الٗباعاث ال٣ابلت للٟهم ااكتر٥ بحن الُغٞ

 .جخىا٤ٞ جل٪ الغمىػ م٘ ٢ضعة ااؿخلم ٖلى جٟؿحر جل٪ الغمىػ التي اخخىتها الغؾالت ااى٣ىلت

و َى الُغٝ اا٣هىص في ٖمليت الاجها٫، و الظد يؿخلم الغؾالت و ي٩ىن ٢اصعا ٖلى بصعا٦ها : المظخلم -

 .ٖبر ما يخمخ٘ به مً خىاؽ، و ان ي٩ىن ٢اصعا ٖلى الاؾخجابت اًمىن و مدخىي الغؾالت

ٌ الغؾالت  ال٣اصمت مً ااغؾل بلى ااؿخلم، ويخى٠٢ طل٪ ٖلى صعجت : الاطخجابت - و حٗني ٢بى٫ ؤو عٞ

 .اعج٣اء مًمىن الغؾالت الى ٢يم و جى٢ٗاث و خاجاث ااؿخلم

حك٩ل الخٛظيت ال٨ٗؿيت ؤو حؿمى ؤخياها بااٗلىماث ااغجضة،  صاة  َم في ٖمليت : الخغريت العىظيت -

الاجها٫، بط ؤجها جمثل الٟهم الهغيذ للمؿخ٣بل و اًمىن الغؾالت و الخٗبحر بؿلى٥ واضح و مغجض 

ٌ الغؾالت الهاصعة  .بلى ااغؾل ًٖ ٢بى٫ ؤو عٞ

و ي٣هض بها ٖملياث الدكىيل التي جهاخب ٖمليت الاجها٫، و ي٣هض بالًىياء                       : الظىطاء -

ه ااغؾل                   آو الدكىيل َىا ؤد ش يء يم٨ً ان يدضر اهدغاٝ في مؿاع الهضٝ الظد يؿعى بلى بلىٚ

 .مً ٖمليت الاجها٫ 

 1: و بهٟت ٖامت يم٨ً الخٗغٝ ٖلى ز٣اٞت ؤَغاٝ الاجها٫ مً زلا٫ بٌٗ الٓىاَغ و اااقغاث مجها ما يلي

الضياهت و ااٗخ٣ضاث و ما يغجبِ بها مً جهىعاث و مٟاَيم و ؤزلا١ و٢يم مٗيىت، وجل٪ مً مدضصاث  -

 .ٞٗاليت الاجها٫

الانُلاخاث ؤو ال٩لماث ؤو الإقاعاث ؤو الخغ٧اث و الغمىػ الكاجٗت بحن ٚالبيت الإٞغاص، و َظٍ ٖاصة  -

 .حؿخسضم في ٖمليت الاجها٫

الٗاصاث و الخ٣اليض التي يدغم ٚالبيت  ٞغاص ٖلى الالتزام بها في حٗاملاتهم م٘ الآزغيً و زانت                         -

 .في مىاؾباتهم ااكتر٦ت، و ٧ل طل٪ يازغ في ٖمليت الاجها٫

ا،و يٓهغ طل٪ في ٖمليت  - ؤهماٍ الخٗامل م٘  قياء، مثل ااإ٧ل و ااؿغب و االبـ و الاهخ٣ا٫ و ٚحرَ

 .الاجها٫

 . هٓمت الاجخماٖيت و الا٢خهاصيت و الؿياؾيت و ال٣اهىهيت للمجخم٘ الظد يىدؿب بليه ؤَغاٝ الاجها٫ -

ا،و مغاٖاة طل٪ في ٖمليت الاجها٫ -  .ؾياؾاث و هٓم و ٢ىاٖض الٗمل و الىٓغة بلى الإجغاءاث و الى٢ذ و ٚحرَ

ا  - ا ؤو ج٣لبها و جإزحرَ ىبت، و مٗضلاث اؾخ٣غاعَ ااىار الُبيعي و الٓغوٝ الخًاعيؿيت مً صعجت خغاعة ؤو عَ

 .ٖلى الظَىيت و الىٟؿيت ٖلى ؤَغاٝ الاجها٫

غاٝ ااسخلٟت يخُلب ان يخٟهم ٧ل َغٝ الجىاهب الؿلى٦يت في ٖمليت الاجها٫،           ٞىجاح الاجها٫ بحن َ 

خباعاث الىٟؿيت و الاجخماٖيت لضي الُغٝ  زغ، خيح يؿاَم طل٪ في جد٣ي٤  و َظا يٗني ؤَميت جٟهم اٖلا

حن و ياصد بلى جىصة الٗلا٢ت في ٖمليت الاجها٫  .2الخٟاٖل بحن الُغٞ

                                                           
مصطفى محمد  ابو بكر و عبد الله بن عبد الرحمن البرٌدي،  الاتصال  الفعال مدخل استراتٌجً سلوكً لجودة العلاقات فً -  1

 . 62 ، ص2007/2008الحٌاة و الأعمال، الدار الجامعٌة، الإسكندرٌة، مصر، 
 .62نفس المرجع، ص - 2
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للترويج ؤَضاٝ ٖضيضة حؿعى ااىٓماث الصخيت بلى جد٣ي٣ها، يم٨ً بيجاػ ؤبغػَا                :  أهداف الترويج2-5

 1:ٖلى الىدى  حي

بمضاص ااغض ى ؤو الجمهىع ٖامت بااٗلىماث ااخٗل٣ت بالخضماث الصخيت التي ي٣ضمها ااؿدكٟى خاليا                - ؤ

 . و مؿخ٣بلا

زل٤ ال٣ىاٖت لضي ااغض ى بإَميت الخضماث الصخيت اا٣ضمت لهم، و خثهم ٖلى الخٗامل مٗها ٖىض الخاجت  - ب

 .بلحها في خالت الٗلاج ، ؤو الخٟاٖل مٗها ايجابيا ان ٧اهذ ٧ى٢ايت ؤو بعقاص

حٛيحر اججاَاث ااغض ى و زل٤ الخًٟيلاث للخٗامل م٘ الخضماث الصخيت و حٛيحر الىٓغة الؿالبت                - ث

 .في الخٗامل م٘ ااىٓمت الصخيت ؤو زضماتها مً جغاء الآزاع ااٗا٦ؿت ااخىلضة ًٖ ججغبت ؾاب٣ت

جد٣ي٤ عيا ااغض ى ٦مدهلت جهاثيت في ؾلؿلت الٗملياث لاجساط ٢غاع الكغاء للخضمت الصخيت او الخٗامل  - ر

 .مٗها، و حٗؼيؼ الجىاهب الايجابيت لضي ااغض ى في صخت ال٣غاع ااخسظ مً ٢بلهم

 

لان، البي٘ الصخص ي، جيكيِ اابيٗاث،                   :  المصيج الترويجي 2-6 جخمثل ٖىانغ ااؼيج الترويجي في اٖلإ

 2:ويم٨ً جىييذ َظٍ الٗىانغ في الخالي. و الٗلا٢اث الٗامت (الضٖايت )اليكغ 

لاهيت يؿدىض بلى هجاح ااسخهحن في نياٚت عؾاثل بٖلاهيت ٞٗالت                : الإعلاي 2-6-1 ان هجاح  وكُت اٖلإ

و مازغة ل٩ي جد٤٣ ٖمليت الاجها٫ ٚحر ااباقغ بحن ااىٓماث الصخيت و ااؿخٟيضيً مجها، ٧ىن َىا٥ جاهبا 

٦بحرا مً ااىخجاث التي ج٣ضمها َظٍ ااىٓماث ٚحر ملمىؾت و جخه٠ ٦ظل٪ بالخ٣ٗيض مً خيح اا٩ىهاث                   

 . و َبيٗت الٗلا٢ت بحن  ٞغاص الظيً يكتر٧ىن في ج٣ضيمها و الظيً يؿخٟيضون مجها

لان ٖلى اهه ذ الجمٗيت  مغي٨يت للدؿىي٤ اٖلإ وؾيلت ٚحر شخهيت لخ٣ضيم البًاج٘ و الخضماث                   :" ٖغٞ

حر . 3"ؤو  ٩ٞاع بىاؾُت جهت مٗلىمت م٣ابل اجغ مضٞىٕ لان يٗغٝ ٖلى اهه اجها٫ ٚحر مباقغ وٚ وبما ان اٖلإ

 :شخص ي يبح مً ٢بل وؾاثل مملى٦ت م٣ابل اجغ مٗحن م٘ الإٞهاح ًٖ َىيت ااٗلً ٞان ا َضاٞه بك٩ل ٖام

 .جد٣ي٤ اجها٫ ٚحر مباقغ و ٞٗا٫ -

لاهيت -  .ازخياع الىؾاثل  ٦ثر جإزحرا ٖلى ااؿتهضٞحن بالىؾاثل اٖلإ

لاهيت الىاضخت لإيها٫  ٩ٞاع و زهىنا باليؿبت للخضماث الصخيت                            - اؾخسضام الىؾاثل اٖلإ

 .(الخلٟاػ، ااجلاث و اليكغاث الُبيت، الضليل اااصد، االه٣اث  )ٚحر االمىؾت 

 .جمحز ااىاٞ٘ التي يم٨ً ان يدهل ٖلحها ااؿخٟيضون  مً الؿل٘ و الخضماث الصخيت و التر٦حز ٖلحها -

 .جٗل ااؿخٟيضيً يضع٧ىن ؤَميت  ااىخجاث الصخيت اا٣ضمت مً ٢بل ااىٓمت -

جىجيه وؾاثل زانت بااؿخٟيضيً مً ااىخجاث الصخيت ووؾاثل زانت بالٗاملحن في مجا٫  -

 .(الخ... َبيب، نيضلاوي، مغ٦ؼ نخي  )الازخهاناث الُبيت 

 .بىاء م٩اهت طَىيت للمىخجاث الصخيت -

                                                           
  .243ص  ،سابقثامر ٌاسر البكري، تسوٌق الخدمات الصحٌة، مرجع - 1
 .145-141 ، ص سابقردٌنة عثمان ٌوسف، مرجع -  2

3- Ph. Kotler et B. Dubois, Op.cit., P 637. 
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البي٘ الصخص ي ق٩ل ٢ىد للاجها٫ طو اججاَحن يؿمذ بيكىء ٖلا٢ت جٟاٖليت بحن :  البيع الصخص ي  2-6-2

ااكترد و الباج٘، يؿخُي٘ ٞحها َظا  زحر ان يٗض٫ ااٗلىماث اا٣ضمت اؾخجابت لاخخياجاث الجمهىع، و يؿمذ 

البي٘ الصخص ي بة٢امت ٖلا٢ت نضا٢ت بحن ااكترد و الباج٘ يم٨ً ان ج٩ىن ٖىهغا َاما في بؾتراجيجيت حؿىي٤ 

الٗلا٢اث، ٦ما يمى٨ً ان ج٩ىن طاث جإزحر ٢ىد في زل٤ قٗىع بالالتزام ٖىض الٗميل ججاٍ عجل البي٘، و مً زم 

يٗخبر البي٘ الصخص ي مً الٗىانغ الٟٗالت في جغويج وبي٘ ااىخجاث .  1ااؿاٖضة في بخضار الاؾخجابت ااغجىة

الصخيت ؾىاء ٧اهذ ؾلٗا ملمىؾت ؤو زضماث ٚحر ملمىؾت، لان للٗىهغ البكغد الضوع  ؾاس ي في ج٣ضيم 

َظٍ ااىخجاث و في الاؾخٟاصة مجها و ان اٚلب ااىخجاث الصخيت لا يم٨ً الخهى٫ ٖلحها بلا  مً زلا٫ جد٣ي٤ 

 .ٖمليت اجها٫ مباقغ بحن م٣ضم الخضمت و ااؿخٟيض مجها

ٖغٝ ٧ىجلغ جيكيِ اابيٗاث بإهه ش يء ما له ٢يمت ماليت ؤو مٗىىيت يًاٝ بلى :  جنشيؽ المبيعاث  2-6-3

و حٗخبر جيكيِ اابيٗاث مً ٖىانغ ااؼيج الترويجي التي . الٗغى  نلي بهضٝ حصجي٘ الاؾخجابت الؿلى٦يت

 :حٗخمض ٖلحها ااىٓمت الصخيت في جغويج مىخجاتها االمىؾت و طل٪ مً زلا٫

 .جىػي٘ الٗيىاث و الىماطج ااجاهيت -

 .جىػي٘ الهضايا و اا٨ٟغاث و اليكغاث و االه٣اث -

 .مىذ زهىماث بالأؾٗاع -

ؤما باليؿبت بلى الخضهاث ٚحر االمىؾت ٞلا حؿخُي٘ ااىٓمت الصخيت جىػي٘ الٗيىاث و الخٗغٝ ٖلحها                        

 .لظل٪ حٗخمض ااىٓماث الصخيت ٖلى جىػي٘ اا٨ٟغاث و اليكغاث و االه٣اث. و اؾخسضامها

 2:  ٦ما يم٨ً للمىٓماث الصخيت ان حؿخسضم ؤؾلىب جغويج اابيٗاث مً زلا٫  صواث الخاليت

o حن َما: المعازض الؼبيت  : و التي يم٨ً ان جى٣ؿم بلى هىٖ

 و هي جل٪ ااٗاعى  التي ج٣يمها ااىٓماث الصخيت في ؤما٦ً مٗغوٞت يكتر٥ ٞحها :المعازض الؼبيت الثابخت/ 1

ٖضص مً ااىخجحن للهىاٖاث الُبيت و الضواثيت او ااؿدكٟياث، لبيان ااىخجاث الجضيضة و الازتراٖاث الُبيت 

ت الؿيىماثيت للٟٗالياث الٗلميت الجضيضة التي ج٣ىم بها ااىٓمت الصخيت في مجا٫ ج٣ضيم  و ٖغى  قغَ

 .الخضماث الصخيت اا٣ٗضة مجها بك٩ل زام

 و هي ج٣ىم ٖلى ؤؾاؽ  الىنى٫ الى الجمهىع الظد يهٗب ٖليه الىنى٫                 :المعازض الؼبيت المخنللت/2

الى ااىٓمت الصخيت ٖبر مٗاعيها الثابخت، و ٚالبا ما ج٩ىن َظٍ  هىإ مً ااٗاعى بؿيُت الخ٣ٗيض، و ي٩ىن 

بلا ان طل٪ لا يمى٘ ان ي٩ىن جسهص ي بطا ما جم اٖخماصٍ                 . َضٞها في الٛالب بعقاصد و جىجيهي و حٗغيٟي

 .مً ٢بل الكغ٧اث ااىخجت للأجهؼة و ااؿخلؼماث الُبيت و الضواثيت، و يخم ب٢امخه زاعج خضوص الضولت ااٗىيت

 3: و الجديس بالرهس اي المعازض الصحيت جلىم على زلازت مىىناث هي

ٟى اااؾؿاث الصخيت مٗلىماث ًٖ ؤوكُت و زضماث اااؾؿت : الجانب ألمعلىماحي - خيح ي٣ضم مىْ

مثلا ٦يٟيت اؾخٗما٫  جهؼة الظاجيت لٟدو الؿ٨غ و يِٛ الضم،           . الصخيت و بم٩اهاتها و ٢ضعاتها ااسخلٟت

ت الٟيضيى ًٖ  وكُت و الخضماث  .و يكمل الجاهب ؤاٗلىماحي ٖغى  ٞلام و ؤقغَ
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و يكمل الجاهب الُبي مثل ال٨ك٠ ااب٨غ ًٖ بٌٗ الإمغاى، ٦مكا٧ل الى٤ُ و الؿم٘ لضي : الدصخيص -

ا  .ؤَٟا٫ ااضاعؽ و ااكا٧ل الصخيت طاث  ولىيت في ااجخم٘ ٧الؿ٨غ و يِٛ الضم و ٚحرَ

و َى جاهب ٚحر َبي حهضٝ بلى بٖاصة نياٚت همِ الخياة ونىلا الى خياة جضيضة               : جلييم نمؽ الحياة -

و ي٣ىم ٖلى ج٣ييم ؤهماٍ الخياة الؿاثضة في ااجخم٘ مثل الىمِ الٛظاجي و مماعؾت الغيايت    . (جضص خياج٪  )

و اليكاٍ الاجخماعي و قب٨ت الٗلا٢اث الاجخماٖيت و الٗاصاث و الخ٣اليض و الؿلى٦ياث ااازغة ٖلى الصخت،     

 .و مداولت بصزا٫ حٛيحر جظعد في همِ الخياة باججاٍ خياة جضيضة و صخت مؿخضامت

o يؿخسضم َظا  ؾلىب في حصجي٘ و خح ااغض ى ٖلى الخٗامل م٘ ااىٓمت الصخيت              :الهدايا الترويجيت 

ما٫ التي ج٣ىم بها ااىٓمت الصخيت مً زلا٫ الىماطج           في مغة ٢اصمت، ا وان يتر٥  زغ الُيب في جظ٦غ ٖ 

 :و الهضايا التي جىػٕ ٖلحهم او ٖبر  وكُت  زغي اا٣ضمت و التي جإزظ ااجالاث الآجيت

 .ج٣ضيم الهضايا الخظ٧اعيت التي حٗبر ًٖ نىعة اااؾؿت الصخيت للمغض ى الخاعجحن مجها بٗض جل٣حهم الٗلاج -

يت الصخيت في ااضاعؽ -  .خملاث الخىٖ

مٗاجحن  ؾىان، ٞغف  ؾىان، اا٣ٗماث  )الىماطج الُبيت ااجاهيت اام٨ً اؾخسضامها مً ٢بل  ٞغاص  -

 .(الخ ... الُبيت 

ياص و لظود الضزل اادضوص -  .الٟدو ااجاوي في ااىاؾباث وٖ 

 .خملاث الل٣اخاث للأَٟا٫ خضييي الىلاصة في ااجز٫  -

و يمثل ٖمليت اجها٫ ٚحر مباقغ و ٚحر شخص ي هخجذ مً ٢بل وؾاثل ملمىؾت                  : (الدعايت  ) النشس 2-6-4

 :و ل٨ً مجاها و جمثل

 .وؾيلت جدٓى بث٣ت ٖاليت مً الجمهىع لان  زباع اايكىعة ج٩ىن ٖلى صعجت ٖاليت مً ااهضا٢يت - ؤ

ان بٖضاص و نياٚت َظٍ  زباع لا جخضزل بها ااىٓماث الصخيت بهضٝ ػياصة اابيٗاث و بهما ج٩ىن نياٚتها  - ب

لامي ؤو اادغع الهخي  .و جىٟيظَا مً مؿاوليت اادغع اٖلإ

 .يؿتهضٝ اليكغ جمي٘ ٞئاث ااجخم٘ - ث

يت و ليـ ػياصة اابيٗاث، و بهما جدضر ػياصة في مبيٗاث ااىخجاث الصخيت  - ر َضٝ اليكغ َى الإعقاص و الخىٖ

 .هديجت لؼياصة وعي  ٞغاص و جىجحههم، و لا جمثل الؼياصة الهضٝ  ؾاس ي مً اليكغ

جمثل الٗلا٢اث الٗامت الجهىص الإصاعيت ااغؾىمت و ااؿخمغة، و التي تهضٝ بلى ب٢امت  : العلاكاث العامت  2-6-5

ها ااٗهض البريُاوي للٗلا٢اث الٗامت الجهض  و جضٖيم الخٟاَم ااخباص٫ بحن ااىٓمت و الجمهىع، ٦ما ٖغٞ

و جلٗب الٗلا٢اث الٗامت . ااسُِ و ااضبغ لإوكاء و ااداٞٓت ٖلى ٖلا٢ت خؿً الىيت بحن ااىٓمت و مجخمٗها

صوعا مهما في جضٖيم البي٘ الصخص ي و طل٪ مً زلا٫ حٗؼيؼ الث٣ت بحن الٗاملحن و عجا٫ البي٘ في ااىٓمت                    

و تهيئت الجمهىع ااؿتهضٝ بها بلى اجساط ٢غاع قغاء ااىخجاث الصخيت ااؿتهضٞت بهظٍ الٗلا٢ت، و بىاء و حٗؼيؼ 

َظٍ الٗلا٢ت بالك٩ل الظد يجٗل الجمهىع ااؿتهضٝ بها يكٗغون بالاهخماء لهظٍ ااىٓمت و يٗملىن ٖلى جغويج 

 .مىخجاتها

 1: ٦ما حؿاَم الٗلا٢اث الٗامت في الترويج ًٖ الخضماث الصخيت مً زلا٫
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جىٓيم ػياعاث للجمهىع للمىٓماث الصخيت للخٗغٝ ٖلى الؿياؾاث و  ٢ؿام ااسخلٟت، ؤو اهخ٣ا٫  -

 .الٗاملحن بلى ؤما٦ً وجىص الجمهىع ٧ااضاعؽ و ااٗاَض و الجامٗاث

ويم٨ً حٗغي٠ . ااكاع٦ت في جىٓيم اادايغاث و الىضواث و البرامج الإطاٖيت الخانت بالخث٣ي٠ الهخي -

مجمىٕ  وكُت الهاصٞت بلى الاعج٣اء بااٗاعٝ الصخيت و بىاء الاججاَاث و ٚغؽ " الخث٣ي٠ الهخي بإهه 

 .1" الؿلى٦ياث الصخيت للٟغص و ااجخم٘ 

٣ا للأخضار ااسخلٟت -  .جىػي٘ اايكىعاث الُبيت الخث٣يٟيت ااىاؾبت وٞ

 .ج٩ىيً ٖلا٢اث جيضة م٘ مسخل٠ ؤَغاٝ البيئت الخاعجيت -

باء صازل اااؾؿاث الصخيت، و التي يىٓغ بلحها ؤجها  - ما٫  التي ي٣ىم بها َ  ت ٖ  بالإياٞت بلى مجمىٖ

 :ؤوكُت جغويجيت، و ااخمثلت ؤؾاؾا في

التي جدخىد ٖلى اؾم الُبيب، الخسهو، م٩ان الٗياصة، َاج٠  (بُا٢ت الُبيب )اؾخسضام البُا٢اث  -

الٗياصة، َاج٠ الٗياصة، َاج٠ ااجز٫، ؾاٖاث الٗمل، بالإياٞت بلى ما جدخىيه مً جٟهيلاث يدخاجها 

 .ااغيٌ

 .الىنٟاث الُبيت التي جدخىد ٖلى ٧اٞت ااٗلىماث الؿاب٣ت الظ٦غ -

يٟي و الضعجاث الٗلميت ٖلى بُا٢اث ااغاجٗت، و ٖلى باب الٗياصة، و ٖلى اللىخت  - اؾخسضام ااؿمى الىْ

ااىجىصة ٖلى البىايت، و التي يغ٦ؼ ٞحها ٖلى الخدهيلاث الٗلميت، و ؤؾماء ااؿدكٟياث التي يٗمل ٞحها 

 .الُبيب

٦ما يجب ٖلى الُبيب ان يؿاَم في صعاؾت ؾبل خل ااك٨لاث الصخيت للمجخم٘ ، و ان يضٖم صوع الى٣ابت 

في صٖم و جُىيغ الؿياؾت الصخيت و الاعج٣اء بها للهالح الٗام، و ان ي٩ىن مخٗاوها م٘ ؤجهؼة الضولت ااٗىيت 

 .2ٞيما يُلب مً بياهاث لاػمت لىي٘ الؿياؾاث و الخُِ الصخيت 

 :العناصس الإطافيت لعناصس المصيج الدظىيلي الصخي: المؼلب الثالث

 . جخمثل الٗىانغ الإياٞيت لٗىانغ ااؼيج الدؿىي٣ي في  ٞغاص ، الٗملياث و الضليل اااصد

 ٌ ويمثل ٧اٞت  ٞغاص ااكاع٦حن في ج٣ضيم الخضمت للمؿخٟيض مجها، و الٗمل ٖلى الخإزحر ٞيه : الأفساد: الفسع الأو

مً زلا٫ ج٣ضيم زضماث طاث جىصة ٖاليت و جغ٥ اهُبإ جيض لضيه ًٖ مسخل٠ الخضماث اا٣ضمت، ٚحر اهه           

 3: و بالىٓغ للخهاثو التي جخمحز بها الخضماث الصخيت، ٣ٞض جم جىؾي٘ َظٍ الؿياؾت لدكمل 

 ٟي اااؾؿت الصخيت  .َا٢م مىْ

 الؼباثً ااؿخٟيضون مً الخضمت. 

 الؼباثً الآزغون ااىجىصون في  بيئت الخضمت. 

  باء، اامغيحن، (ؤٖىان الاجها٫  ) ٞغاص م٣ضمي الخضماث الصخيت ، و يخمثل ؤٖىان الاجها٫ في َ 

ٖما٫ ااؿاهضة الظيً يخىلىن مهام الخمغيٌ  ٢ل مهاعة، ٞىيي  جهؼة الُبيت الظيً يخىلىن حكٛيل                

الٟغص : " و يٗغٝ ٖىن الاجها٫ بإهه. و نياهت  جهؼة الُبيت ااخسههت مً ااهىضؾحن ؤو الٟىيحن
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ااؿخسضم مً ٢بل اااؾؿت الخضميت للاجها٫ م٘ ٖملائها، و ي٩ىن َظا الاجها٫ بما هٓغيا ؤو َاجٟيا               

 .1" ؤو مٗلىماجيا ؤو ؤليا

  و لخد٣ي٤ الهضٝ مً ؾياؾت  ٞغاص يمً ااؼيج الدؿىي٣ي للمىٓماث الصخيت، لابض مً البدح  

ًٖ الآليت ااىاؾبت و ال٨ٟيلت بخ٣ضيم زضماث صخيت بالجىصة ااُلىبت مً ؤو٫ مغة و بضون اعج٩اب ؤزُاء 

ؤزىاء الإهخاج ااكتر٥ للخضمت الصخيت، - الؼبىن - ااؿخسضم- َبيت، و الىنى٫ بلى ااكاع٦ت الٟٗالت للمغيٌ

 :وجخجلى الآليت ااؿخسضمت باليؿبت ٫

يم٨ً جدؿحن و ػياصة ؤصاء ؤٖىان  :(أعىاي الاجصاٌ )ملدمى الخدمت الصحيت بالمؤطظاث الصحيت  -

باء، اامغيىن   )الاجها٫  م ٦م٣ضمحن للخضماث الصخيت مً جهت، و عجا٫ بي٘ للماؾؿت  (... َ  باٖخباعَ

 :الصخيت مً جهت ؤزغي مً زلا٫

 .الخضعيب و الخإَيل مً اجل جىميت ااٗاعٝ و ااٗلىماث و ااهاعاث و ال٣ضعاث -

غاٝ الٗاملحن بااىٓمت الصخيت في اا٨خب  مامي و اا٨خب  - جدؿحن ٖلا٢اث الاجها٫ بحن مسخل٠ َ 

الخلٟي و الإصاعيحن، و زل٤ جى حٗاووي جيض مٗهم مً زلا٫ ٣ٖض الاجخماٖاث اىا٢كت  مىع التي حٗترى 

 .ال٣يام بمهمتهم

ااٗاملت الجيضة للمغيٌ مً لخٓت صزىله بلى ٚايت زغوجه، مً زلا٫ خؿً اؾخ٣باله، و اؾخٗما٫ اللٛت  -

 .ااىاؾبت مٗه باٖخباعٍ مكاع٧ا في ٖمليت الإهخاج

الؼبىن           -  ااؿخسضم–الٗمل ٖلى ػياصة مكاع٦ت ااغيٌ : (المسض ى )المظخفيدوي من الخدماث الصحيت  -

ت صوعٍ ؤزىاء َظٍ الٗمليت  في ٖمليت بهخاج الخضمت الصخيت مً زلا٫ جؼويضٍ بااٗلىماث الًغوعيت اٗغٞ

الضٖم اااصد الًغوعد لإهخاج الخضمت و الظد : " يٗغٝ الضليل اااصد ٖلى اهه: الدليل المادو: الفسع الثاني

ٞالضليل اااصد يخمثل في ٧اٞت  قياء و الٗلاماث . 2" يؿخٗمله ٖىن الاجها٫، ؤو الؼبىن، ؤو الازىحن مٗا

االمىؾت ااؿخسضمت في ج٣ضيم الخضمت للٗميل ؤو حٗمي٤ قٗىعٍ اااصد بها، ٦إجهؼة الخاؾباث الآليت، ؤجهؼة 

 .3الخ ... الخ٨يي٠، آلاث جهىيغ ااؿدىضاث، مىلضاث الُا٢ت ال٨هغباثيت، الاهترهذ 

ان ااؿخٟيض مً الخضماث الصخيت و مؿخىي ب٢باله ٖلى َظٍ الخضماث يخإزغ باآهغ الخاعجي للمىٓمت 

ا مً الؿل٘ االمىؾت الضاٖمت لٗمليت  الصخيت، الترجيب الضازلي لها،  جهؼة الخضيثت التي حٗخمضَا و ٚحرَ

ج٣ضيم الخضماث ، خيح ان الُبيب ااسخو لا يخم٨ً مً ال٣يام بةجغاء ٖمليت الٟدو و ااضازلت الجغاخيت 

، نالت الٗملياث، و جمي٘ الخجهحزاث  )بلا مً زلا٫ اؾخسضام ؾل٘ ملمىؾت مثل  ؾماٖت الُبيب، ااكغٍ

و ي٣ىم م٣ضمى الخضماث الصخيت باٖخماص اخضر  جهؼة و ااؿخلؼماث الُبيت في ج٣ضيمها، لأجهم  . (اللاػمت 

ا   4يضع٧ىن بان لها صوعا مهما في حٗؼيؼ الث٣ت لضي ااؿخٟيض و في جىصة الخضمت ااٗخمضة و جمحزَ

م مً ان الؿلُاث الٗمىميت في ٚالب  خيان هي التي جدضص الكغوٍ الخ٣ىيت و الصخيدت لٟخذ  ٞبالغٚ

ااؿدكٟياث و الٗياصاث الُبيت و ما يىجغ ًٖ طل٪ مً جدضيض للبيئت اااصيت الضازليت و الخاعجيت بلا اهه 

 :يم٨ً للمىٓماث الصخيت مً ببغاػ الجىاهب اااصيت و الإم٩اهاث مً زلا٫

                                                           
1- Ecris vogler, Management Stratégique des Services, Dunod, Paris, 2004, P 81. 
2- Ecris vogler, Ibid, P 96. 

 .49، ص 2012، دار الراٌة، عمان، الاردن، 1زاهر عبد الرحٌم عاطف، تسوٌق الخدمات، ط- 3
 .174 ، ص سابقردٌنة عثمان ٌوسف، مرجع -  4
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لان في م٩ان البي٘ - لاهاث االه٣ت ٖلى الخاثِ، البياهاث ااغجبت و ااىٓمت .: اٖلإ  .الخ... ٧الٖإ

 ... .٧الإقاعاث الضازليت و الخاعجيت، جغ٢يم ٚغٝ ااؿدكٟى، وي٘  ؾهم : وي٘ الإقاعاث -

حر ااىار ااىاؾب - حر الخضٞئت و التهىيت صازل ٚغٝ ااغض ى، مً اجل مىار ملاثم للكٟاء الٗاجل: جىٞ  .٦خىٞ

الكاعة  )٦ةجباع ٧ل الٗاملحن ٖلى وي٘ بقاعاث ممحزة ليؿهل ٖلحهم الخٗغٝ ٖىض الخاجت : جمحز الٗاملحن -

 .(مثلا 

ؤد يجب ان ج٩ىن اللىخاث الإعقاصيت واضخت و م٨خىبت باللٛاث ااىاؾبت،             : م٣غوثيت اللىخاث الإعقاصيت -

م٘ اؾخسضام الغمىػ الإعقاصيت ٢ضع الإم٩ان، ٦ما يجب بُٖاء ااغض ى بعقاصاث واضخت، وان يغا٣ٞهم 

 .الٗاملىن متى ٧ان طل٪ مم٨ىا

حكحر بلى ٧اٞت  وكُت ااخٗل٣ت بإصاء الخضمت و الخٟاٖل بحن م٣ضم الخضمت                        : العملياث: الفسع الثالث

و مخل٣حها، هٓغا لخانيت ٖضم ٢ابليت الخضمت للاهٟها٫، و اٖخباع الٗميل ٖاملا مكاع٧ا في ٖمليت الخ٣ضيم 

ٞٗلى ؾبيل ااثا٫ يخى٠٢ ج٣ضيم الخضمت الُبيت ٖلى ٖمليت الخٟاٖل بحن الُبيب ال٣اثم بالٗلاج              . طاتها

 1و ااغيٌ مخل٣ي َظا الٗلاج 

يٗخبر الخدؿحن ااخىانل للجىصة الآليت ال٨ٟيلت بخدؿحن ٖملياث ج٣ضيم الخضماث للؼبىن، مً زلا٫  -

                    ( PDCA )و يخجلى طل٪ باؾخسضام صاثغة صيميىٜ. الا٦دكاٝ ااب٨غ لى٣اٍ الخلل و الٗمل ٖلى جصخيدها

، و التي يخم الٗمل مً زلالها ًٖ َغي٤ ج٣ؿيم ( Act ، جهغٝ Check، اٞدو Do ، اٞٗل Planزُِ ) )

ٖمليت الخدؿحن ااخىانل للجىصة بلى ؤعبٗت مغاخل مدؿلؿلت للجىصة، و ؾبٗت زُىاث ؤؾاؾيت حؿمذ            

 :في مجملها بؼياصة و حٗٓيم الى٢ايت لأجل جسٟيٌ الخاجت للخصخيذ، و َظا ما يخطح مً الجضو٫ الخالي

 ااغاخل الؿبٗت لضاثغة الخدؿحن ااخىانل للجىصة لضيمىٜ:( 1- 1)الجضو٫ ع٢م   

 (Plan)    زُِ

 .ازخياع ااىيىٕ ، جدضيض ااك٩ل -

 .ملاخٓت ااىي٘ الخالي، ازخياع و جدليل ااُٗياث -

 .جدليل  ؾباب ، بيجاص  ؾباب  ؾاؾيت -

 .ا٢تراح الخدؿيىاث -

 .جُبي٤ الخدؿيىاث - (Do)اٞٗل

 .جإمحن الٟٗاليت و جدضيض الاهجاػاث - (Check)       اٞدو

 .ااىا٣ٞت ٖلى الٗملياث الجضيضة، ٢ياؽ و بُٖاء ااخابٗت - (Act)    جهغٝ

لام و الدؿىي٤ الهخي، مغج٘ . مهُٟى يىؾ٠ ٧افي: ااهضع  .205، م سابقاٖلإ

 

 

 

 

 

                                                           
 .49تسوٌق الخدمات، مرجع سبق ذكره، ص . زاهر عبد الرحٌم عاطف، - 1
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 جسكيت خدماث السعايت الصحيت من خلاٌ كياض الجىدة: المبدث الثالث

 يؿاَم م٣ياؽ الجىصة 

 ٌ  :كياض حىدة الخدماث: المؼلب الأو

يخم ٢ياؽ جىصة الخضماث مً زلا٫ جى٢ٗاث الٗملاء اؿخىي الخضمت اا٣ضمت لهم و بصعا٦هم لها، 

 .ل٣ياؽ صعجت الغيا ًٖ الخضمت اا٣ضمت

 ٌ ل٣ض ا٢ترخذ م٣اييـ للخضمت ؾٗيا وعاء جدؿحن الخضماث اا٣ضمت : ملاييع حىدة الخدماث:  الفسع الأو

للمؿتهل٨حن بما في طل٪ الخضماث الٗامت ، و حٗخمض بك٩ل ؤؾاس ي ٖلى مؿىح عيا ااؿتهل٪، خيح جغبِ 

اصعا٧اث ااؿتهل٨حن لاؾخلام الخضمت  و جى٢٘ جىصة الخضمت، و ج٨مً َظٍ ااؿىح في ؤجها بمثابت حٛظيت عاجٗت 

 .مً ااؿتهل٨حن ، و هي مٟيضة جضا في جدضيض ما بطا ٧اهذ نىعة الخضمت بداجت بلى جدؿحن ؤم لا

ان جى٢ٗاث ااؿتهل٨حن جخدضص مً زلا٫ خاجاتهم الصخهيت و الخبرة الؿاب٣ت لضي م٣ضمي الخضمت ؤهٟؿهم، 

م، و ل٣ض بىيذ  و ٦ظل٪ مً زلا٫ الاجهالاث الكٟهيت و الخاعجيت التي يجغحها م٣ضمى الخضمت و آزغيً ٚحرَ

 و آزغيً ٖلى مؿالت الخٗاعى بحن جل٪ الخى٢ٗاث        ( Parasuraman )٨ٞغة م٣ياؽ الجىصة لضي بغاؾىعمً 

 ، و طل٪ 1985و يٗىص ْهىع ؤنل م٣ياؽ جىصة الخضماث الى ٖام   . و بحن اصعا٧اث ااؿتهل٨حن لجىصة الخضمت

 . و ػملاثه( Parasuraman )مً ٢بل  

ان َظٍ ال٨ٟغة يخلاءم جُبي٣ها م٘ زضماث ال٣ُإ الٗام، و مجها الخضماث الصخيت في اااؾؿاث الصخيت، 

، ان لم ج٨ً ملاثمت لخاجاث ااؿتهل٨حن (عصيئت  )خيح ؾخضع٥ جىصة جل٪ الخضماث ٖلى ؤجها جىصة 

الصخهيت، لظا ٞان مىٓماث ال٣ُإ الٗام بداجت بلى آلياث مٗيىت ٧ي جدٓى بااٗلىماث ااٗبرة ًٖ خاجاث 

ااؿتهل٨حن و جى٢ٗاتهم، و ي٩ىن للاجهالاث الكٟهيت جإزحر مهم ٖلى ج٣ضيغ ااؿتهل٨حن لجىصة جل٪ الخضماث،       

و ؾىاء ٧اهذ جل٪ الاجهالاث م٘ ااؿتهل٪ ٦ٟغص ؤو بك٩ل حٛظيت عاجٗت مً  نض٢اء و  ٢اعب ؤو الجىاع، ٦ما 

ان للاجهالاث الخاعجيت صوعا مهم و جخم مً ٢بل م٣ضمي الخضمت، و٦ظل٪ مً ٢بل اامثلحن ااىخسبحن           

ني، ومً اااؾؿاث الخ٩ىميت، ًٞلا ًٖ البيئت ااديُت  .ٖلى ااؿخىيحن اادلي و الىَ

 ٖكغة ؤبٗاص عثيؿيت ل٣ياؽ جىصة الخضمت، 1985 ٖام ( Berry  Zeithmal, Parasuraman )ل٣ض خضص ٧ل مً 

ؤٖما٫ الإنلاح و الهياهت، البي٘ : و ٢ام الباخثىن ؤهٟؿهم بازخباع  ٢ابليت جُبي٣ها ٖلى زمؿت زضماث هي

 1.بالخجؼثت، زضمت الهاج٠ للمؿاٞاث البٗيضة، ؾمؿغة الؿىضاث و بُا٢اث الاثخمان

اؾدىضث َظٍ  بٗاص الٗكغة بلى جى٢ٗاث الٗملاء اؿخىي الخضمت اا٣ضمت لهم و بصعا٦هم لها، ومً زم جدضيض 

 2: الٟجىة باؾخسضام َظٍ  بٗاص اامثلت في  حي

 ااىاؾب والى٢ذ ااى٢٘ في الخضمت الى الىنى٫  ؾهىلت ؤد Access:  (الىنى٫ ( الٟىعيت - 1

 . الٗميل ٞهم م٘ يدىاؾب الظد بالك٩ل الخضمت ون٠ ص٢ت ؤد Communication : الاجهالاث 2-

 . اللاػمت وااٗلىماث وال٣ضعة للمهاعة الٗاملحن امخلا٥ ؤد   Compétence : اا٣ضعة 3-

                                                           
1
، مجلة "قٌاس جودة الخدمات من وجهة نظر العاملٌن و المرضى فً المستشفٌات العاملة  فً مدٌنة قلقٌلٌة " عطٌة مصلح،  -  

       .21-20، ص ص 2012، (2)جامعة القدس المفتوحة للأبحاث و الدراسات، العدد السابع و العشرون 

elibrary.mediu.edu.my/books/2014/MEDIU00288.pdf      (.9:31 ) 21/02/2018   تارٌخ و ساعة التحمٌل 
 

2
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 . جضيغا بالث٣ت بىنٟه الٗميل الى بااىٓمت الٗاملىن  يىٓغ خيح Credibility : الث٣ت 4-

خماصيت 5- خماص يم٨ىه بض٢ت للٗميل الخضمت ج٣ضم خيح Reliability : اٖلا  .ٖلحها اٖلا

ت الٗاملىن  يؿخجيب خيح  Responsiveness : الاؾخجابت 6-  . ومك٨لاجه الٗميل   لُلباث زلا١ وبك٩ل بؿغٖ

 . و صواث ٧الأجهؼة الخضمت مً االمىؽ الجاهب ٖلى الٗىهغ َظا ويغ٦ؼ Tangibles : الخجؿيض 7-

 . وااٛامغة ااساَغة مً زاليت الخضمت ج٩ىن  ؤن مٗنى   Security:   مان 8-

ت- 9  الٗميل اخخياجاث جهضا لخٟهم الٗاملىن  يبظ٫ ان وحٗني Knowing under standing : :الٗميل ٞهم و مٗغٞ

 . شخهيا اَخماما يمىدىٍ وان

 . و اخترام بهضا٢ت الٗميل م٘ الخٗامل بمٗنى  Empathy : (الخٗا٠َ( ال٨ياؾت  10-

 : هي ؤبٗاص زمؿت في الؿاب٣ت الٗكغة  بٗاص صمج مً جم٨ً  1988 ٖام لبحرد  لاخ٣ت صعاؾت وفي

 االمىؾت اااصيت  الىىاحي -

خماصيت ا -  لٖا

 لاؾخجابت ا- 

 لأمان ا -

 الخٗا٠َ  -

ى (SERVQUAL) الٟجىة م٣ياؽ اا٣ياؽ َظا ويؿمى   و ااترابُت ااخ٩املت اا٣اييـ مً ؾلؿلت ًٖ ٖباعة وَ

ت لى مىخجحها مً له اا٣ضمت الخضمت في ؤصاء مً يخى٢ٗه بما الٗميل عد  ا اٗغٞ ٤ وٖ  1.الخهاثو مً ٖضص وٞ

 :(SERVQUAL)أبعاد ملياض الفجىة : الفسع الثاني

 : الملمىطت بعد 2-1

 والخ٨ىىلىجيا ااباوي و الاجها٫ ومٗضاث والبكغيت اااصيت وااٗضاث الدؿهيلاث مٓهغ بلى االمىؾيت  حكحر

 ، للٗاملحن الخاعجي واآهغ ، الخضمت لخ٣ضيم اللاػمت والخجهحزاث للأبييت الضازليت والدؿهيلاث ، ااؿخسضمت

باء ،وم٩اجب للمغض ى الاهخٓاع ونالاث  الضازلي والخىٓيم الخهميم و وااٗضاث ،و جهؼة الغؾمي ،والؼي  َ 

 .  2 الُبيت و جهؼة ، للمباوي

 ، الاجها٫ ومٗضاث و ٞغاص والخجهحزاث اااصيت والدؿهيلاث بال٣ضعاث جخمثل االمىؾيت  بإن ( الب٨غد  )وؤوضح

 3.وؿبيت ٦إَميت (% 16 ) البٗض َظا ويمثل

 : الاعخماديت بعد 2-2

يٟت ؤصاء ٖلى الخضمت ؤو ااىخج ٢ضعة ًٖ ٖباعة هي   واضة الٗاصيت الاؾخٗما٫ ْغوٝ في بىجاح مىه ااُلىبت الىْ

غ : هي َامت ٖىانغ ؤعبٗت الخٗغي٠ َظا ،وفي مدضصة  الؼمىيت ااضة ، الاؾخٗما٫ الخضمت، صاء،ْغوٝ جىٞ

حر ؤيًا جدؿم ،٦ما اادضصة ض جم التي الصخيت الخضماث بخىٞ  بسجلاث ،والاخخٟاّ اادضص الى٢ذ وفي بها الىٖ

ىصَا في اابالٜ الخضماث بلى اايل ٞان ،لظل٪  زُاء مً زاليت  بلا جدؿبب ،لا وا٢ٗيت ٚحر جى٢ٗاث بلى جاصد وٖ

                                                           
1
  .90 ص وفاء علً سلطان، مرجع سابق،.  م-  

2 .76 صلاح محمود ذٌاب، مرجع سابق ه، ص  - 
  

3
  .212 ، ص سابقثامر ٌاسر البكري،  تسوٌق الخدمات الصحٌة، مرجع  -   
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 والإهجاػ الى٢ذ زلا٫ مً الخضمت بلى يخُل٘ ااغيٌ ؤد الصخيت، الخضمت مً ااؿخٟيض لأن الٗملاء، ز٣ت ب٣ٟضان

اء   . 1 بالالتزاماث  والىٞ

 % 32و يمثل َظا البٗض . بإجها ال٣ضعة ٖلى  صاء في اهجاػ ما جم جدضيضٍ مؿب٣ا و بك٩ل ص٢ي٤ (الب٨غد  )و يكحر 

يت ٢ياؾا بالإبٗاص  زغي   . ٦2إَميت وؿبيت في الىىٖ

 : الاطخجابت بعد 2-3

ت الاهجاػ و مؿخىي ااؿاٖضة  هي وجىص الإعاصة في مؿاٖضة الؼباثً و جؼويضَم ٞىعا بالخضمت، بمٗنى ؾغٖ

بت في ااؿاٖضة  و يغ٦ؼ َظا البٗض ٖلى ااجاملت  اا٣ضمت للمؿخٟيض مً ٢بل مىعص الخضمت، ؤد وجىص عٚ

ا مً ااكا٧ل، و يمثل َظا البٗض وؿبت  والل٠ُ في الخٗامل م٘ َلباث الؼبىن مً  ؾئلت، و الك٩اود، و ٚحرَ

 .3 باااثت ٦إَميت وؿبيت في الجىصة خؿب ٧ىجلغ 22

  : (الثلت  )الأماي  بعد 2-4

ت مً الٗاملىن  بها يدؿم التي الؿماث بها وي٣هض  جىصة ج٣ييم مٗايحر ومً الخضمت، ج٣ضيم في وز٣ت و٢ضعة مٗغٞ

ت ، ٖاليت الهخي ااغ٦ؼ وم٩اهت ؾمٗت : الآحي البٗض َظا بمىجب الصخيت الخضمت  للأَباء ااخمحزة وااهاعة ااٗغٞ

 الخضمت جىصة ؤبٗاص ٦إخض والث٣ت  مان بإن ال٣ى٫  ويم٨ً .للٗاملحن الصخهيت الهٟاث ، الخمغيط ي واالا٥

لحن بالٗاملحن طل٪ وجضٖيم الصخيت الجىصة ٖلى الصخيت ااىٓمت بصاعة جإ٦يض به ي٣هض الصخيت                     اااَ

م ، ممغيحن ، ؤَباء)  حرَ حر ًٖ ًٞلا ( وٚ  ج٣ضيم بلى ياصد مما الهخي ااجا٫ في الخضيثت اااصيت ااؿخلؼماث جىٞ

ت و ٢ضعة و  (الب٨غد  )و يغي . 4مُاب٣ت   بجىصة صخيت زضماث بإجها الؿماث التي يدؿم بها الٗاملىن مً مٗغٞ

 .5 ٦إَميت وؿبيت % 19و يمثل َظا البٗض . ز٣ت في ج٣ضيم الخضمت

 : الخعاػف بعد  2-5

 لها خلى٫  بيجاص ٖلى والٗمل بمكا٧له والاَخمام زام، بك٩ل وعٖايخه بااغيٌ الٗىايت صعجت بلى يكحر الخٗا٠َ

حر مضي ٖلى البٗض َظا ويكمل ، عا٢يت بوؿاهيت بُغ١   ببضاء و والاجهالاث ، واا٩ان الؼمان خيح مً الخضمت جىٞ

  .6ااغيٌ مهالح ٖلى والخغم الهضا٢ت عوح

ايت و الاَخمام الصخص ي بالؼبىن، و يمثل َظا البٗض  (الب٨غد  )   و يكحر    ٦إَميت %16ٖلى ؤجها صعجت الغٖ

 . 7وؿبيت  

 ػسق كياض حىدة الخدماث: المؼلب الثاني

                                                           
قٌاس مستوى جودة الخدمات الصحٌة فً المراكز الصحٌة فً محافظة اللاذقٌة من وجهة " حبٌب محمود و باسل انوراسعد،  -   1

، مجلة جامعة تشرٌن للبحوث و الدراسات، سلسلة  العلوم الاقتصادٌة   -  دراسة مٌدانٌة لمراكز إشراف الشامٌة–نظر المستفدٌن منها 

 . 203 ،ص 2014، 5، العدد 36و القانونٌة، المجلد 

journal.tishreen.edu.sy/index.php/econlaw/article/viewFile/.../1223 21/02/2018:  تارٌخ و ساعة التحمٌل  

(10:02)  
 

2
  .212 ، ص سابقمرجع . ثامر ٌاسر البكري   -   

3
  .65 ، ص سابق ملٌكة،غواري  جودة خدمات الرعاٌة الصحٌة فً المؤسسات الاستشفائٌة، مرجع  -  

  .203مرجع سابق ، ص . حبٌب محمود و باسل أنور، اسعد  -   4
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 .َىا٥ َغ١ ٢ياؽ مباقغة و ؤزغي ٚحر مباقغة ل٣ياؽ جىصة الخضماث

 ٌ  1: حٗخمض َغ١ ال٣ياؽ ااباقغ ٖلى مىاهج الاؾخ٣هاء و االاخٓت ااباقغة: ػسق اللياض المباشس:  الفسع الأو

بىاؾُت َظٍ ااىاهج جإزظ ٖيىت ٖكىاثيت ؤو مىٓمت جمثل جمي٘ ؤٞغاص ااجخم٘،           : مناهج الاطخلصاء 1-1

ت مً  ؾئلت خى٫ ااىيىٕ مغاص صعاؾخه،  و جىػٕ ٖلى ؤٞغاصَا اؾخماعة الاؾخ٣هاء التي جدىد مجمىٖ

ت ؤصاء ٞئت مٗيىت ٞيه، و ج٩ىن و هم زم يخم جبىيب الإجاباث و جدليل ااٗلىماث للخهى٫ ٖلى الىخاثج  .اٗغٞ

يٗخمض َظا  ؾلىب ٖلى جىلي الإصاعة هٟؿها ٖمليت ٢ياؽ جىصة زضماتها،                     :     الملاخظت المباشسة 1-2

ًٖ َغي٤ ملاخٓت الإجغاءاث الإصاعيت ااسخلٟت في ميضان الٗمل، و الاخخ٩ا٥ ااباقغ بالٗملاء و ملاخٓت عصوص 

ؤٞٗالهم، و ٦ظا ملاخٓت ؤصاء م٣ضمي الخضماث ؤزىاء ٖملهم و ملاخٓت ًٞ حٗاملهم م٘ الٗملاء، و خؿاب 

الى٢ذ الٟٗلي لخ٣ضيم الخضمت ، و جىجيه ؤؾئلت مباقغة للٗملاء ًٖ مضي عياَم ًٖ مؿخىي الخضمت 

 .اا٣ضمت ٖمىما

ا م٣ياؽ الٟجىة و م٣ياؽ  صاء الٟٗلي :  ػسق اللياض غير المباشسة : الفسع الثاني  :2مً ؤقهغَ

يٗخمض َظا اا٣ياؽ ٖلى جدضيض جى٢ٗاث الؼباثً اؿخىي الخضمت، و بصعا٦هم اؿخىي :  ملياض الفجىة2-1

ؤصاء الخضمت اا٣ضمت بالٟٗل، و مً زم جدضيض الٟجىة بحن َظٍ الخى٢ٗاث و  الاصعا٧اث، لظا ٞان مؿخىي جىصة 

 .الخضمت  ي٣اؽ بمضي الخُاب٤ بحن مؿخىي الخضمت اا٣ضمت ٞٗلا للؼباثً و بحن ما يخى٢ٗه الؼباثً بكإجها

جى٢ٗاث : و لا يم٨ىىا الخدضر ًٖ َظا اا٣ياؽ صون الإقاعة بلى مٟهىمحن ؤؾاؾحن في جىصة الخضمت َما

  3:الؼبىن، اصعا٧اث الؼبىن 

o  هي ااٗايحر ؤو الى٣ُت ااغجٗيت للأصاء الىاججت ًٖ زبراث الخٗامل م٘ الخضمت                         : جىكعاث الصبىي

 .و ال٣ابلت للم٣اعهت، و التي ما جهاٙ في قغوٍ يٗخ٣ض ااغيٌ ان ج٩ىن في الخضمت ؤو ؾىٝ يدهل ٖلحها

o  و هي الى٣ُت التي يضع٥ بها الؼبىن الخضمت ٞٗليا، ٦ما ٢ضمذ له: ادزاواث الصبىي. 

حن َما الاصعا٧اث و الخى٢ٗاث، و يم٨ً الخٗبحر   و ٖليه ٞان َظا الىمىطج  ي٣ىم ٖلى مٗاصلت  ؤؾاؾيت طاث َغٞ

 :ٖجها بما يلي

 . جىكعاث المسيع–الخدمت المدزهت = حىدة الخدمت الصحيت 

 

ٞضعجت الغيا ااخد٣٣ت ًٖ الخضمت ااخى٢ٗت جمثل الٟغ١ بحن ما يم٨ً ان يضع٦ه ؤو يدهل ٖليه ااغيٌ             

و لا ق٪ ٞان لٗمليت الاجها٫ التي جخم             . مً الخضمت، و ما ٧ان يخى٢٘ ان يدهل ٖليه ٢بل قغاءٍ الخضمت

بحن بصاعة الدؿىي٤ في ااىٓمت الصخيت و ااجخم٘ ٖبر ؤوكُتها الترويجيت ااسخلٟت لها جإزحر ٦بحر في زل٤ طل٪ 

الخى٢٘ و الهىعة لضي ااؿتهل٪ ًٖ الخضمت، و ما ي٨خى٠ ٖمليت الاجها٫ مً نٗىبت بالٛت في بٌٗ  خيان 

                                                           
  .67 ، ص سابقغواري،  جودة خدمات الرعاٌة الصحٌة فً المؤسسات الاستشفائٌة، مرجع ملٌكة  -   1
  .68المرجع نفسه، ص  -   2
 دراسة حالة عٌنة من –شرف الدٌن زدٌرة، دور إدارة الجودة الشاملة فً تحسٌن جودة خدمات المؤسسات الاستشفائٌة -  3

، أطروحة مقدمة لنٌل شهادة دكتوراه، كلٌة العلوم الاقتصادٌة و التجارٌة و علوم التسٌٌر، قسم علوم التسٌٌر، -المؤسسات الاستشفائٌة
-http://thesis.univ.   ،82، ص 2016/2017تخصص مانجمت أعمال، جامعة محمد خٌضر ، بسكرة، الجزائر،

biskra.dz/id/eprint/2968 (11:01.) 18/11/2017 تارٌخ و ساعة التحمٌل 

 

http://thesis.univ-biskra.dz/id/eprint/2968
http://thesis.univ-biskra.dz/id/eprint/2968
http://thesis.univ-biskra.dz/id/eprint/2968
http://thesis.univ-biskra.dz/id/eprint/2968


                                                           جسكيت خدماث السعايت الصحيت                             لفصل الثاني                          ا

64 
 

و طل٪ اا يخُلب مً ببغاػ للخ٣اث٤ االمىؾت و ٚحر االمىؾت التي يم٨ً                      . و بسانت في مجا٫ الخضماث

 1.ان يضع٦ها ااؿتهل٪ ٞٗلا ٞيما بٗض خهىله ٖلى الخضمت الصخيت

٤ َظا اا٣ياؽ   ٞجىاث  يم٨ً ان ج٣ىص لان ج٩ىن ؾببا في ٖضم هجاح 5و يىجم ًٖ ٢ياؽ جىصة الخضمت وٞ

  :2يىضح َظٍ الٟجىاث و هي-  I  (4 (و الك٩ل . الخضمت اا٣ضمت

 : الإدازة وإدزان المسيع جىكع بيي الفجىة/1

به ما صخيدت بهىعة الإصاعة جضع٥ لا ٖىضما الٟجىة جدهل ب ااغيٌ بإن الإصاعة ج٨ٟغ عبما ؤد ، ااغيٌ يغٚ  يغٚ

بىن  ااغض ى ؤن بط آزغ بك٩ل  مغ ي٩ىن  ٢ض ول٨ً . ؤًٞل َٗام ٖلى بالخهى٫   ٖىايت ٖلى الخهى٫  في يغٚ

 . اامغياث مً ؤًٞل

 : المعيازيت الخدمت ونىعيت الإدازة إدزان بيي الفجىة/2

باث صخيدت وبهىعة ااؿدكٟى بصاعة جضع٥ عبما  ٢يام في َى ٦ما . واضخت ؤصاء مٗايحر جدضص لا ول٨جها ااغيٌ عٚ

                 ؤجها بلا ، للمغض ى الصخيت الخضمت ج٣ضيم في الؿغي٘ الإجغاء اجساط بًغوعة الخمغيط ي االا٥ بةزباع الإصاعة

 . الإجغاء لظل٪ مٗياعيت م٣اييـ جً٘ لا

 : الخدمت وجلديم المعيازيت الخدمت نىعيت بيي الفجىة/3

 بما  صاء في عاٚبحن ؤو ٢اصعيً ٚحر ؤو صخيدت بهىعة مضعبحن ٚحر ااغيٌ زضمت ٖلى ال٣اثمحن  ٞغاص ي٩ىن  ٢ض

فٍٝ  بك٩ل للمغيٌالإنٛاء  يغوعة في مثلا َى ٦ما اادضصة ااٗياعيت اا٣اييـ يىاػد   الخضمت اهجاػ زم ومً ٧ا

ت  . بؿغٖ

 : الخازحيت والاجصالاث المظخلمت الخدمت بيي الفجىة/ 4

بر مؿب٣ا ٖليه الاجٟا١ جم وما ااغض ى ٢بل مً ااؿخلمت الصخيدت الخضمت بحن ما الخبايً ؤو بالازخلاٝ وجخمثل  وٖ

             ااؿدكٟى وبصاعة ااغيٌ بحن الاجٟا١ في خانل َى ٦ما ، وااغض ى ااؿدكٟى بصاعة بحن جمذ التي الاجهالاث

ت ٖلى خهىله في ة وؤهي٣ت هٓيٟت ٚغٞ حن بحن الخانل الاجها٫ يىء في مغيدت وؤؾغنّ  . الُغٞ

 : المخىكعت والخدمت المظخلمت الخدمت بيي الفجىة/ 5

يت الصخيت الخضمت ٖلى ااغيٌ يدهل لا ٖىضما جدهل الٟجىة َظٍ  الُبيب مداولت في َى ٦ما ااخى٢ٗت بالىىٖ

 خالخه في ما ش يء َىال٪ بإن طل٪ يٟؿغ ااغيٌ ول٨ً واجباجه مً ٦جؼء باؾخمغاع ااغيٌ ػياعة ٖلى الخٟاّ في

 الصخيت
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 . النىعيت للفجىاث الخمع– نمىذج الخدمت  ( :6-1)الشيل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 .218 ، م سابقزامغ ياؾغ الب٨غد، حؿىي٤ الخضماث الصخيت، مغج٘ :  ااهضع

 

 

 

 الخبراث الظابلت

 

 

الاجصالاث بالمدادزت 

 الشفهيت 

 

 الاخخياحاث الصخصيت

 

 

 الخدمت المخىكعت

 

 

 الخدمت المظخلمت

 

 

مخظمنت )حظليم الخدمت 

(اجصالاث كبل و بعد  

 

 

 اجصالاث خازحيت 

 مع المسض ى

 

 

جسحمت المدزواث إلى 

 خصىصيت في نىعيت الخدمت

 

 

 ادزاواث الإدازة

  لخىكعاث المسيع
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هي الٟجىة الىخيضة التي يلخمؿها ااغيٌ ٖلى ؤؾاؽ   ( 5 )و مً اام٨ً ان هلاخٔ مً الك٩ل بان الٟجىة 

يت للخضمت الصخيت  ٧ىن الٟجىاث  زغي جدضر صازل ااىٓمت الصخيت و ٦جؼء مً جهميم و نياٚت الىىٖ

  ( .5 )اا٣ضمت، بلا ؤجها جميٗا حؿهم في بْهاع الٟجىة 

يغ٦ؼ َظا اا٣ياؽ ٖلى  صاء الٟٗلي للخضمت باٖخباع ؤن جىصة الخضمت يم٨ً : ملياض الأداء الفعلي  2-2

 :الخ٨م ٖلحها بك٩ل مباقغ مً زلا٫ اججاَاث الٗملاء ، و يم٨ً الخٗبحر ًٖ طل٪ مً زلا٫ ااٗاصلت الخاليت

 .الأداء=حىدة الخدمت 

 

 أهميت كياض حىدة الخدمت في الازجلاء بمظخىي الخدمت الملدمت: المؼلب الثالث

ان جىصة الخضماث و الخضمت الصخيت بك٩ل زام حٗخمض ٖلى بصعا٥ ااغيٌ لها، و بالخالي                    

.                       ٖلى ااىٓماث الصخيت بك٩ل ٖام ان جُىع و جدؿً جىصة الخضمت الصخيت بما يخلاءم م٘ جى٢ٗاث الٗميل

و جلبي ااىٓماث الصخيت جل٪ الخى٢ٗاث مً زلا٫ الخٗغٝ ٖلى ااٗايحر التي يلجا بلحها ااغيٌ بالخ٨م ٖلى 

 .جىصة الخضمت اا٣ضمت بلحهم

ٞالخضمت الصخيت الجيضة مً وجهت هٓغ ااغيٌ هي التي جخُاب٤ م٘ جى٢ٗاجه،  مً زلا٫ اٖخماصٍ ٖلى مٗايحر 

ت مً ااٗايحر لخ٣ييم الخضمت اا٣ضمت له ااخمثلت في    قياء  )ج٣ييم ٞااغيٌ يٗخمض ٖلى مجمىٖ

غ الخهى٫ ٖلى الخضمت الُبيت، ااهضا٢يت، صعجت جٟهم م٣ضم  خماصيت،مضي بم٩اهيت و جىٞ االمىؾت،اٖلا

 .1 (الخضمت لخاجاث ااغيٌ، ال٨ٟاءة و الجضاعة و الاجهالاث 

يت جيضة  و َااا ٧ان الهضٝ مً ٚل٤ الٟجىاث  عب٘ َى الىنى٫ بلى ج٣ضيم زضمت صخيت بىىٖ

 :2للمغض ى، ٞان ااىٓمت الصخيت بظاث الى٢ذ ٖلحها ان حٗامل ااغيٌ بإهه يي٠ لضحها،  و َظا يخُلب  حي 

 :جديت و اطخلباٌ المسيع -1

 .الخٗغٝ ٖلى ااغيٌ ٞىع صزىله و اؾخ٨كاٝ خاجاجه ابخضاء- 

 .ببضاء الاخترام للمغيٌ و مغا٣ٞيه، ٧الى٢ىٝ و جباص٫ الؿلام و الخديت مٗه، او ااهاٞدت-

 .بْهاع الابدؿامت لإيٟاء الجاهب الٗاَٟي في الٗلا٢ت-

 .ٞسح ااجا٫ ااىاؾب لجلىؽ ااغيٌ و مغا٣ٞيه-

 .ٖغى ااؿاٖضة الٟىعيت في جلبيت ااغيٌ لخاجخه-

 :طسوزة فهم مشاعس المسيع- 2

 .الإنٛاء باَخمام واضح لخضيح ااغيٌ-

ب به  .الاؾديًاح ااىاؾب و الهاصت ًٖ مك٩لت ااغيٌ الصخيت وما يغٚ

الخ٩لم باللٛت ؤو اللهجت التي يؿخُي٘ ان يٟهمها ااغيٌ و مداولت بٖاصة نياٚت الجمل و الخٗابحر في الخىاع - 

 .الضاثغ بما يخىا٤ٞ م٘ ز٣اٞخه و بصعا٦ه للخالت

 .ااداٞٓت ٖلى اؾخسضام هبرة الهىث جض٫ ٖلى الخىان و الهضا٢ت لإقٗاع ااغيٌ بالاَخمام-

 .ااداٞٓت ٖلى زهىنيت الخالت الصخيت التي ي٩ىن بها ااغيٌ و ؾغيتها ان اؾخىجب  مغ-

                                                           
1
 .170سمٌر حسٌن الوادي و مصطفى سعٌد الشٌخ، مرجع سابق، ص -  

  .223- 222  المرجع نفسه، ص ص -  2
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 :إظهاز خالت العؼف و اللؼف للمسيع- 3

ٖىض ااداصزت م٘ ااغيٌ، ٖلى م٣ضم الخضمت ان يً٘ هٟؿه بض٫ ااغيٌ لي٣ضع بٗم٤ خاجخه الخ٣ي٣يت -

 .لل٠ُٗ و الخٗامل الىصوص مٗه

ا مٗحن يخُاب٤ به في الغؤد              - ؤزىاء ٖغى ااغيٌ لك٩ىاٍ، يداو٫ م٣ضم الخضمت ان يجض قيئا ما او مىيىٖ

 .م٘ ااغيٌ لإ٦ؿابه الث٣ت في الىٟـ و مض الجؿىع لخل٤ ز٣ت مخباصلت

 :المظاعدة لخجاوش المسيع لحاحخه- 4

بخه في جدمل ااؿاوليت اٗالجت ااغيٌ-  .ببضاء م٣ضم الخضمت لغٚ

 .ج٣ضيم ؤد صٖم مًاٝ بطا ما جُلب  مغ طل٪، ؾىاء ٧ان طل٪ هٟس ي او مٗىىد -

 .زل٤ ال٣ىاٖت لضي ااغيٌ بان الىخاثج ؾخ٩ىن ؤًٞل مما يخى٢٘-

 :جلديم الشىس و الخلديس للمسيع- 5

ج٣ضيم ٧اعث للمغيٌ مخًمً  مىياث له بالكٟاء وجظ٦حرٍ بإع٢ام َىاج٠ ااىٓمت الصخيت ان اخخاج لها مغة -

 .ؤزغي 

يت الخضمت الصخيت اا٣ضمت له و ما هي ملاخٓاجه بجمالا-  .اؾخُلٕا عؤيه ٖىض ااٛاصعة ًٖ مضي ج٣ىيمه لىىٖ

ا للٗلاج-  .ج٣ضيم الك٨غ للمغيٌ و مغا٣ٞيه لازخياع اااؾؿت الصخيت صون ٚحرَ

 .جظ٦حرٍ بان اااؾؿت الصخيت ؾدب٣ى ٖلى اجها٫ مٗه بٛض ااٛاصعة للاَمئىان ٖليه-
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 خلاصت الفصل الثاني

 

ان جم٘ ااٗلىماث الصخهيت و الضيمٛغاٞيت ًٖ ااغض ى بٛيت جدضيض خاجاث ااجخمٗاث ااسضومت، 

بالإياٞت بلى جُىيغ و جسُيِ الخضماث باؾخٗما٫ ٖىانغ ااؼيج الدؿىي٣ي و هٓام ااٗلىماث الدؿىي٣ي 

الهخي و السجلاث الُبيت الال٨تروهيت لخلبيت َظٍ الخاجاث يؿاٖض ٖلى ج٣ليو الٟجىاث بحن الخضماث 

ااخى٢ٗت و الخضماث ااضع٦ت مً َغٝ ااغض ى مخل٣ي الٗلاج؛ و بالخالي ااؿاَمت في الاعج٣اء بااؿخىي ااُلىب 

ايت الصخيت  . لخضماث الغٖ

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الثالث

مظاهمت الجىدة في حظىيم الخدمت 

الصحيت بالمؤطظت العمىميت للصحت 

 الجىازيتماطسة
 

 

 

 

 

 



 مظاهمت الجىدة في حظىيم الخدمت الصحيت بالمؤطظت العمىميت للصحت الجىازيتماطسة     الفصل الثالث

 70  
 

 

 

 جمهيد

 

ؾىداو٫ مً زلا٫ َظا الٟهل بؾ٣اٍ ما جم صعاؾخه في الٟهليحن الؿاب٣حن ٖلى اعى الىا٢٘،               

مً زلا٫ بجغاء صعاؾت ميضاهيت باااؾؿت الٗمىميت للصخت الجىاعيت ماؾغة، لان طل٪ مً قاهه ان يؿاَم  

 .في بهجاح البدح

 :و ٖلى َظا  ؾاؽ ٢ؿمىا َظا الٟهل بلى زلازت مباخح ؤؾاؾيت

 .الىٓام الهخي في الجؼاثغ: اابدح  و٫ 

 .ج٣ضيم اااؾؿت الٗمىميت للصخت الجىاعيت ماؾغة: اابدح الثاوي

 .الضعاؾت اايضاهيت باااؾؿت الٗمىميت للصخت الجىاعيت ماؾغة: اابدح الثالح
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 ٌ  .النظام الصخي في الجصائس و مساخل جؼىزه: المبدث الأو

ق٪ ؤن الجؼاثغ ومىظ الاؾخ٣لا٫ ٖملذ ٖلى وي٘ مباصت ؤؾاؾيت ج٣ىم ٖلحها الؿياؾت الصخيت لا 

وطل٪ ؾٗيا مجها لخجؿيض خ٤ ااىاًَ في الٗلاج ٦ما ههذ ٖليه ااىازي٤ والضؾاجحر، والظد اٖخبر م٨ؿبا 

ى الآن خ٤ مً خ٣ى١ ااىاًَ ؾىداو٫ الخُغ١ مً زلا٫ َظا اابدح بلى مسخل٠ َظٍ ااغاخل التي . زىعيا، وَ

 .مغ بها الىٓام الهخي في الجؼاثغ مىظ الاؾخ٣لا٫ بلى يىمىا َظا

 ٌ  جؼىز النظام الصخي في الجصائس: المؼلب الأو

 .ؾيخُغ١ بلى بنلاح و جُىع الىٓام الهخي في الجؼاثغ

 ٌ  1مغ الىٓام الهخي في جُىعٍ بمغاخل هظ٦غ  مجها : مساخل جؼىز النظام الصخي في الجصائس: الفسع الأو

  :1965-1962الفترة  1-1

غان، و ٢ؿىُيىت .    ٧ان الىٓام الهخي ااىعور ٖىض الاؾخ٣لا٫،مخمغ٦ؼا  ؤؾاؾا في ٦برياث ااضن ٧الجؼاثغ، وَ

و يخمثل زانت في الُب الٗمىمي الظد يخم صازل ااؿدكٟياث، و ٖياصاث حكغٝ ٖلحها البلضياث و ج٣ضم 

. ااؿاٖضاث الُبيت ااجاهيت، بلى جاهب مغا٦ؼ الُب ااضعس ي الىٟس ي التي حكغٝ ٖلحها وػاعة التربيت و الخٗليم

 َبيب يٗملىن في ٖياصاث ٖامت، جلهم 600ومً جهت ؤزغي َىا٥ الُب الخام الظد يؿهغ ٖليه خىالي 

 .٧اهىا مً  جاهب

ل٣ض ٖغٝ ٢ُإ الصخت زلا٫ الٟترة اامخضة مً الاؾخ٣لا٫ بلى ٚايت مىخه٠ الؿخيىاث و ما بٗضَا، جُىعاث 

٦بحرة مً خيح ااؿخسضمحن و الهيا٧ل ال٣اٖضيت، ل٨ً بمؿخىي جمحز بالبِء م٣اعهت م٘ الخُىع الؿ٩اوي الظد 

خه البلاص، و ٦ظا بجملت مً الىهىم و ال٣ىاهحن لخىخيض الىٓام ااىعور ًٖ ااؿخٗمغ  .ٖغٞ

غ بلا ٖلى ٣ٞ1965بل ؾىت   جؼاثغيا ٣ِٞ، و َى ما يٗاص٫ َبيبا 285 َبيبا، مجهم 1319، لم ج٨ً البلاص جخىٞ

ؤما ؤَباء الآؾىان، ٩ٞاهىا .  وؿمت52323 نيضليا، ؤد نيضلي واخض ل٩ل 264 وؿمت، و 8092واخضا ل٩ل 

 . وؿمت 70688 َبيبا، ؤد َبيب ؤؾىان واخض ل٩ل 151خىالي 

 ؾغيغ 39000 ٢غابت 1967ؤما مً خيح الهيا٧ل ال٣اٖضيت، ٣ٞض ٧ان َىا٥ عجؼ ٦بحر ، خيح ٧ان ٢بل ؾىت 

 .1962بااؿدكٟياث، و ما يمحز َظٍ ااغخلت َى الؼياصة اليؿبيت ل٣اٖاث الٗلاج م٣اعهت بؿىت 

و هٓغا لهظٍ ااكا٧ل و الى٣اثو التي ٧اهذ مىجىصة في الهيا٧ل الصخيت ال٣اٖضيت، ؾٗذ الخ٩ىمت بلى وي٘ 

باء و الخ٣ىيحن، اهجاػ اايكاث    بغامج مً اجل مٗالجتها و الخسٟي٠ مً خضتها، و ااخمثلت في بغامج ج٩ىيً َ 

ظيت  2و الهيا٧ل الصخيت، و بغامج جىػي٘ ٚ 

ي٣ى٫ هىع الضيً خاعوف بإن الؿياؾت الصخيت زلا٫ َظٍ الٟترة مدضوصة في زياعاتها جغاء ي٠ٗ الىؾاثل 

حر اصوي  غة لها، و ٧ان ييبغي في ؤو٫  مغ بٖاصة بوٗاف البىاياث و الهيا٧ل التي زلٟها الاؾخٗماع ٢بل جىٞ ااخىٞ

٢ؿِ مً الخضماث الصخيت للؿ٩ان،  و مً جاهب ؤزغ ٧اهذ الضولت ٖاػمت ٖلى جىميت ؾياؾيت ٖلى ق٩ل 

 . 3ؤٖاهت جخمثل في الخملاث الخل٣يديت لبٌٗ  مغاى الٟخا٦ت و ااٗضيت  

 

                                                           
1
 .78-70، ص 2016، دار الأٌام، عمان، الأردن،1عبد الحمٌد جفال وعمار سٌدي إدرٌس، التنمٌة الصحٌة وعلاقتها بالتنمٌة البشرٌة، ط -  

2
 - Rabah, Bousouf. Géographie et santé en Algérie,opu, Alger, 1992, P 163 . 

3
 .192، ص 2012، دار الثقافة، عمان، الأردن، 1نور الدٌن حاروش، الإدارة الصحٌة وفق نظام الجودة الشاملة، ط -  
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 :1979- 1965 الفترة  1-2

ني للصخت الٗمىميت الظد ؤوص ئ ٖام  باء    1964م٘ بضايت وكاٍ ااٗهض الىَ ، و بهضوع  مغ ااىٓم اهىت َ 

، ؤزظث  مىع جخدؿً قيئا ٞكيئا مً زلا٫ جدؿحن صٞ٘ عجلت الخ٩ىيً الُبي            1966و الهياصلت ٖام 

و ما محز َظٍ ااغخلت مً جهت . 1979 و 1969و الكبه الُبي، و ٦ظا بوكاء بٌٗ الهيا٧ل ال٣اٖضيت  بحن ؾىتي 

 مداولت مً ااؿاولحن مىذ  ولىيت 1979 و 1969الهيا٧ل ال٣اٖضيت، َى مًاٖٟت ٢اٖاث الٗلاج بحن ؾىتي 

حر ٢اٖاث الٗلاج و ااغا٦ؼ الصخيت ٖلى مؿخىي ٧ل بلضيت ؤو ٖلى مؿخىي  للٗلاج  ولي ، و طل٪ ًٖ َغي٤ جىٞ

و الهضٝ مً َظٍ الهيا٧ل ال٣اٖضيت َى ٢بل ٧ل ش يء   الى٢ايت، هٓغا لخهىنيت ااجخم٘ الجؼاثغد . ٧ل حي 

 .1974الكاب، و ٦ظل٪ بوكاء الٗياصاث مخٗضصة الخضماث بضايت مً ؾىت 

غ بها ٢ىىاث الهغٝ %23 مً الؿ٩ان ٣ِٞ ٧اهذ ممىهت بااياٍ الهالخت للكغب، و %37و بما ان وؿبت   جخىٞ

الهخي ، و ما جدمله َظٍ  ع٢ام مً ماقغاث لاهدكاع  مغاى ااخى٣لت ًٖ َغي٤ ااياٍ، لم ج٠٣ الضولت 

مى٠٢ ااخٟغج ، بل ؤزظث الخضابحر مً اجل جىٟيظ بٌٗ البرامج التي ؾُغث بهظا الكإن ، و التي حٗخبر طاث 

           ؤولىيت بالٛت مثل؛ الخ٨ٟل بالُب ااجاوي للأَٟا٫ مً َغٝ الضولت، ؾىاء في لُاع مغا٦ؼ خمايت  مىمت 

 ، اااعر                                     96- ٦69ما نضع في َظٍ  زىاء مغؾىم ع٢م . و الُٟىلت ؤو في بَاع الُب ااضعس ي        

َظٍ  زحرة التي حٗخبر زُىة ايجابيت جغمي بلى ال٣ًاء .   و ال٣اض ي بةلؼاميت الخل٣يذ و مجاهيخه09/07/1969في 

 .ٖلى  مغاى ااٗضيت

ت مً  َضاٝ                         و مً َىا جاءث يغوعة بٖاصة َي٩لت ال٣ُإ الهخي ، مً زلا٫ جدضيض مجمىٖ

 :و الؿياؾاث مجها

ني ا٩اٞدت االاعيا و الغمض، و ٧ان طل٪ ؾىت   ، 1965 جىٟيظ بغهامج وَ

 ،1974 مغ٦ؼ ؾىت 250مجاهيت الاؾخٟاصة مً زضماث مغا٦ؼ  مىمت و الُٟىلت و التي بلٜ ٖضصَا 

ٟا٫ و الجظعد  )اهدكاع الخُٗيم و مجاهيخه لخمؿت ؤمغاى   .         (الؿل، جيخاهىؽ، الؿٗا٫ الضي٩ي، قلل َ 

 .19691 اااعر في جىيليت 63/96و طل٪ مً زلا٫ ال٣غاع ع٢م 

و ٢ض ٧ان َظا اابضؤ . 1974و لٗل مً ؤَم ع٧اثؼ َظٍ الٟترة جبني مبضؤ مجاهيت الٗلاج الظد جم اٖخماصٍ ؾىت 

مىظ  يام الثىعيت ، و بٗض الاؾخ٣لا٫ جم جُىيغ الىٓام خؿب بؾتراجيجيت ؤولها الخٗضيلاث، و الإنلاخاث 

الخانت، و مً مداوع الؿياؾت الصخيت ااؿُغة جد٣ي٤ ٖمليت الخىميت الكاملت بما ٞحها الخىميت الصخيت    

 .و التي حٗخبر جؼء َام مجها

ىام  ( C. Maillard )ميلاعص. ي٣ى٫ اااعر ؽ م                1952 بان ؤجمل ؤيام ااؿدكٟى هي الؿىىاث ما بحن ٖ 

خيح جمحزث َظٍ ااغخلت بمجهىصاث  . م،  و ي٣ى٫ البٌٗ  زغ  بإهه الٗمغ الظَبي للمؿدكٟياث 1972و 

مٗخبرة جمثلذ في البىاء و الخجضيض و الٗهغهت، زم الاَخمام بال٣ًايا الإوؿاهيت ، و ٦ظا بالاؾدثماع ااٗخبر                     

ؤما في الجؼاثغ  ٞيم٨ً اٖخباع ااغخلت              . في الىؾاثل الخ٣ىيت مما ؤصي بلى الخُىيغ الخ٨ىىلىجي في ااجا٫ الُبي 

الى بضايت الثماهيىاث، هي ااغخلت التي لم يٗغٝ ٞحها  (مغخلت بوكاء الُب ااجاوي )م 1974ما بحن ؾىىاث 

الىٓام الهخي بق٩الا زانت في مجا٫ الخمىيل و ا٢خىاء ااٗضاث و  جهؼة، بٌٛ الىٓغ ًٖ الىخاثج ؤو جدؿحن 

  .الخالت الصخيت للمجخم٘ 

                                                           
1
 - Mustapha, Khiati. Quelle santé pour les algeriens ? Maghreb relation , Alger, 1990,P25. 
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ا مً الهغإ و ااىاٞؿت ،  ه ااؿدكٟى الٗمىمي ازظ ييخ٣ل بلى الخىام مما زل٠ هىٖ َظا الخ٣ضم الظد ٖغٞ

 ٖضص  ؾغة في  ، ختى ؤنبذ في بٌٗ  خيان(ل٨ً ليـ في الجؼاثغ )و ختى بحن ااؿدكٟياث الٗمىميت طاتها 

مؿدكٟى ما، يٟى١ الاخخياجاث و بالخالي مًاٖٟت الى٣ٟاث صون مغصوصيت لص يء الظد يؿخضعي الإؾغإ في 

و ل٣ض جؼامً جُبي٤ الُب ااجاوي في الجؼاثغ م٘ الاعجٟإ ال٨بحر لٗاثضاث . 1بيجاص خل جىاػوي و ٞٗا٫ و مؿخمغ 

 2 ؾىت12 زلا٫ % 96البترو٫ و الٛاػ، خيح اعجٟٗذ محزاهيت ال٣ُإ خىالي 

 : 2007-1979الفترة  1-3

 ، و هي ااغا٦ؼ الاؾدكٟاثيت الجامٗيت ،                   1986ما محز َظٍ ااغخلت َى بوكاء َيا٧ل صخيت جضيضة ؾىت 

 ليدضص جضزل الضولت في مجا٫ الى٢ايت و م٩اٞدت  مغاى 1989 ٞيٟغد 23و في جهايت الثماهيىاث جاء صؾخىع 

ايت الصخيت خ٤ : "  مً الضؾخىع ؾال٠ الظ٦غ، و التي ج٣ى٫ ان 51ااٗضيت ، ٦ما ههذ ٖليه اااصة  الغٖ

، 1993للمىاَىحن ، جخ٨ٟل الضولت بالى٢ايت مً  مغاى ااٗضيت و بم٩اٞدتها، و يا٦ض طل٪ ٢اهىن اااليت لؿىت 

خيح هو ٖلى اهه بضايت مً َظٍ الؿىت ، ٞان مجا٫ جضزل الضولت ؾي٩ىن في الى٢ايت و الخ٨ٟل بااٗىػيً،     

٤ اجٟا١ بحن اااؾؿاث الاؾدكٟاثيت          و الخ٩ىيً م٘ البدح في الٗلىم الُبيت، ؤما باقي الٗلاجاث، ٞخخم وٞ

 . و َيئاث الًمان الاجخماعي

ذ َظٍ ااغخلت بٖاصة جىٓيم اااؾؿاث الصخيت مً خيح الخىٓيم و الدؿيحر طل٪ ؾىت  ،      ٦1997ما ٖغٞ

مً زلا٫ ااغاؾيم الخىٟيظيت الخانت باااؾؿاث الاؾدكٟاثيت ااخسههت و ال٣ُاٖاث الصخيت و ااغا٦ؼ 

 ، ؤٖيض جىٓيم ال٣ُاٖاث الصخيت لخهبذ اااؾؿاث الٗمىميت 2007الاؾدكٟاثيت الجامٗيت ، و في ؾىت 

الاؾدكٟاثيت و اااؾؿاث الٗمىميت للصخت الجىاعيت ؤد ٞهل الاؾدكٟاء ًٖ الٗلاج و الٟدو، و هي هىٕ 

مً اللامغ٦ؼيت َضٞها حؿهيل الىنى٫ بلى الٗلاج و ج٣غيب ااؿدكٟى ؤو اااؾؿت الصخيت مً ااىاًَ،و ٢ض 

ذ َظٍ ااغخلت جُىع ٖضص الهيا٧ل ال٣اٖضيت و ٦ظا ٖضص ااؿخسضمحن  .ٖغٞ

ٖلاوة ٖلى طل٪ ، بطا ٢مىا بخ٣ييم بهجاػاث زغيُت الصخت في الجؼاثغ ، ٞةهىا هلاخٔ ؤن ٖمليت الخصخهت 

٘ الخضعيجي لل٣ٗباث ؤمام اٞخخاح الٗياصاث الخانت ، 1990التي جمذ في ٖام   جؼثيا ج٩ازغ اؾخدضر والغٞ

اث٠ لأ٦ثر حُٗي التي مً ااغجح ؤن واااؾؿاث الصخيت الخانت في قما٫ البلاص ،   ؤًٞل الٗىاثض والىْ

 3 ااىاٞظ عبديت

ذ جدؿىا ، ل٨ىه ٚحر ٧اٝ، و زحر صليل ٖلى طل٪ ج٣غيغ 2005ؤما اااقغاث الصخيت الخانت بؿىت   ، ٣ٞض ٖغٞ

م مً اابالٜ اااليت الٗمىميت  ااىٓمت الٗاايت للصخت بكان الجؼاثغ ، خيح اٖخبرث ااىٓمت اهه بالغٚ

  مً ااحزاهيت الٗامت ، بلا ان الخضماث الصخيت لاؾيما % 9.1ااغنىصة لل٣ُإ الهخي في الجؼاثغ و اا٣ضعة ب 

ٟا٫، ٧اهذ صون ااؿخىي، و الؿبب في طل٪ ٖضم وجىص ؾياؾت و بؾتراجيجيت هاجٗت،      ياث َ  ما يخٗل٤ بىٞ

ايت الصخيت باء و الخٟاوث، ٞيما يسو الغٖ ٟا٫  ٢ل . و ؾىء جىػي٘ َ  ياث َ  ومً ؤَم اااقغاث هجض وٞ

                                                           
1
 .96نور الدٌن حاروش، مرجع سابق، ص -  

2 - Kadder, Miloud. Système et politique de santé en maghreb. Un état de lieu, Paris, 1994, P 72. 
3 - youcef abbou et brahim bramia. Le système de santé algérien entre gratuite des soins et 

maitrise des dépenses de santé, Revenue science humaines N° 44, decembre 2015,p 12 
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 مً الإل٠ ، بيىما بلٜ مٗض٫ 35.8 مً الإل٠، خؿب ااىٓمت و خؿب الجؼاثغ ، ٞهي 40.5 ؾىىاث 5مً 

  ، الضٞخحريا، ال٨ؼاػ           %  98 ؾىت، في الى٢ذ الظد بلٛذ ٞيه الخُٛيت الخل٣يديت يض الكلل 74.8الخياة 

باء، ٞىجض % 81  ، الخل٣يذ يض التهاب ال٨بض الٟحروس ي % 87و الؿٗا٫ الضي٩ي بـــــــ    ، ؤما مخىؾِ جىػي٘ َ 

ٞةطا ٧اهذ الخُٛيت الُبيت ج٣اعب ... َبيبا واخضا ج٣غيبا ل٩ل ؤل٠ مىاًَ و ا٢ل مً ؾغيغيً ل٩ل ؤلٟي مىاًَ 

ااخىؾِ الٗالمي ٖلى ااؿخىي ال٨لي، ٞٗلى ااؿخىي الجؼجي، هجض جٟاوجا ٦بحرا بحن الىلاياث و الجهاث، مما 

باء و ٖضم الخد٨م في الخىاػن الجهىد   .يترجم ؾىء جىػي٘ َ 

ٟا٫ و الكيىر و اليؿاء باٖخباع ان  ان الضولت جبظ٫ مجهىصاث ٦بحرة للخض مً اهدكاع  مغاى زانت ٖىض َ 

َظٍ الٟئاث ااغييت جض خؿاؾت لا جدخمل ااغى ، َظا و ٢ض زههذ الجؼاثغ  للخٟاّ ٖلى الصخت ٖضة 

ىيت تهضٝ بلى الخٗغي٠ بالإمغاى  يت و الإعقاص بخجىيض مؿئىلحن لل٣يام بدملاث جىٖ بغامج مً بيجها بغامج الخىٖ

 .و َغ١ الى٢ايت مجها

  :2012-2007 الفترة  1-4

ذ َظٍ ااغخلت بٖاصة الىٓغ في الىهىم ال٣اهىهيت ااؿحرة للماؾؿاث الصخيت ، بما ٞحها ااؿدكٟياث  ٖغٞ

الجامٗيت و اااؾؿاث ااخسههت و ااغا٦ؼ الصخيت، بالإياٞت بلى جُبي٤ الىٓام ااؿحر لليكاَاث الإياٞيت 

ىيت، جدضيض ؾياؾت للأصويت في مجا٫  بحن ال٣ُاٖحن الٗمىمي و الخام ًٞلا ًٖ بٖاصة بٗح البرامج الىَ

ا للمىاص الهيضلاهيت في ااجا٫ ٦ما جبحن . الاؾخحراص و الدسجيل، ااغا٢بت و الخىػي٘، و جسلي الضولت ًٖ اخخ٩اعَ

في َظٍ ااغخلت مدضوصيت الخضمت بؿبب مٗاهاة اااؾؿاث مً ٖضة ازخلالاث َي٩ليت و جىٓيميت ، مما صٞ٘ 

. بالؿلُاث الٗمىميت بلى اجساط مباصعة ؾياؾت بنلاح ااؿدكٟياث التي تهضٝ بلى جسُيِ و جىٓيم الٗلاج بها

٦ما تهضٝ الؿياؾت الجضيضة بلى ؤوؿىت و جامحن الخضماث و ٖهغهت اليكاَاث جماقيا م٘ الُلباث الجضيضة، 

يت، م٘ ااداٞٓت ٖلى مبضؤد الٗضالت و الخًامً اا٨غؾحن مً َغٝ الضولت حر زضمت طاث هىٖ  .مما يؿمذ بخىٞ

 800 ملياع صيىاع، جم اؾدثماعٍ في اهجاػ 244 مً ٚلاٝ مالي ب٣يمت ٦2009ما اؾخٟاص ال٣ُإ زلا٫ ؾىت 

و بسهىم الخُٛيت بالل٣اح ٣ٞض خ٤٣ ال٣ُإ زلا٫ الٗكغيت  زحرة ٖضة . ماؾؿت اؾدكٟاثيت و جىاعيت

 ، مما ؾاَم في ال٣ًاء ٖلى ٖضة ؤمغاى زُحرة ؤصث %90م٩اؾب جمثلذ في حٗميم الخُٛيت الل٣اخيت بيؿبت 

ا٢اث الى جاهب ال٣ًاء ٖلى  مغاى ااخى٣لت و جغاج٘  زلا٫ الؿىىاث  ولى للاؾخ٣لا٫ بلى الىاٞياث و اٖلإ

ياث الخىامل  ٟا٫ بلى مٗض٫ خضصجه ااىٓمت الٗاايت للصخت، بالإياٞت بلى اهسٟاى وٞ الىاٞياث لضي َ 

ٞيما حٗؼػ ال٣ُإ بخجهحزاث َبيت ٖهغيت لٗبذ صوعا َاما في ال٨ك٠ ااب٨غ               . باااثت ٧ل ؾىت5بيؿبت 

و الدصخيو الض٢ي٤ للإمغاى ااؼمىت التي سجلذ ْهىعَا زلا٫ الؿىىاث  زحرة، مما يض٫ ٖلى مىا٦بت 

 .ااجخم٘ الجؼاثغد للخدىلاث التي حكهضَا ااجخمٗاث ااخ٣ضمت
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 إصلاح النظام الصخي بالجصائس:  الفسع الثاني

 1بالجصائس المظدشفياث لإصلاح هأطاض الخعاكدو النظام 2-1

حن مً الخٗا٢ضفي حٗا٢ض زاعجي، و َى يخٗل٤ بجمي٘ ال٣ٗىص التي جغبِ ااؿدكٟى                .  ااؿدكٟى همحز بحن هىٖ

وحٗا٢ض صازلي،و يدضر صازل ااؿدكٟى ، ؤيً يخم جإؾيـ ٣ٖىص  َضاٝ              . في جُىعٍ م٘ الجهاث الخاعجيت

  .2و الىؾاثل بحن الخضماث و الإصاعة

لخمىيل  الخٗا٢ض ؤَغاٝ بإن 1995 لؿىت اااليت ٢اهىن  مً 132 اااصة في وعص :الجصائس في الخعاكد أػساف 2-1-1

التي  البياهاث و ااُٗياث ٖلى بىاء طل٪ و الصخت ه٣ٟاث بخمىيل ج٣ىم التي الجهاث وحكمل الٗمىميت الصخت

 .الخضمت ناخبت الإؾدكٟاثيت الهيئت ج٣ضمها

يٟتها: الدولت-   الصخيت الخضماث و الُبي البدح و و الخ٩ىيً الى٢ايت ه٣ٟاث حُٛيت في الخٗا٢ض َظا في وْ

  ج٣ىم1995لؿىت  اااليت ٢اهىن   م132/3ًٖليه اااصة  ههذ ما خؿب طل٪ و ااامىحن ٚحر للمدغومحن اا٣ضمت

اعاث حٗيحن بمهمت و للىلاياث،  الاجخماعي اليكاٍ مضيغياث َغي٤ ًٖ ااٗىػيً بخدضيض الضولت   الًغوعيت اَلإ

   ااٗىػ  بُا٢ت لهم حؿلم ااامىحن ٚحر ااٗىػيً لل٣يام بهظٍ الٗمليت، و بٗض جدضيض ٢ىاثم ااغا٦ؼ مؿخىي  ٖلى

 .اادليت الجماٖاث ٞحها الاقترا٥ ؤ٢ؿاٍ التي جضٞ٘ الإجباعد  الخامحن بُا٢ت مً الاؾخٟاصة مً جم٨جهم التي

ٖاثلاتهم، و يٗض مهضع جمىيله  و الٗما٫ لخضمت مسخغة ماؾؿت الاجخماعي الًمان:الاحخماعي الظماي-

حر في صوعٍ يىدهغ و الٗما٫ عواجب مً ج٣خُ٘ التي الاقترا٧اث  ؾاس ي  مً زلا٫ للٗما٫ الاجخماٖيت الخمايت جىٞ

 .الجمي٘ بحن الٗضالت و الخًامً جد٣ي٤

ني الهىضو١  يٗخبر و                    اجخماٖيت، زضماث ج٣ضم بصاعد  َاب٘ طاث ٖمىميت ماؾؿت الاجخماعي للًمان الىَ

 02 اااعر في 466-97 ع٢م الخىٟيظد ااغؾىم بم٣خط ى و .الٗمل ؤعباب و الٗما٫ بحن الىؾيِ صوع  بط جاصد 

ني الهىضو١  ؤنبذ 1997 ؾىت صيؿمبر 2 ٫ َااىا1418٤ٞقٗبان  ماؾؿت ٖمىميت الاجخماعي للًمان الىَ

 :ٞيما يلي نلاخياجه و مهامه خهغ يم٨ً و .مالي اؾخ٣لا٫ و مٗىىيت بصخهيت جخمخ٘ زام َاب٘ طاث

 .ااهىيت  مغاى و الٗمل خىاصر و الاجخماٖيت الخإميىاث حؿيحر -

 .البُالت و الخٗا٢ض لخؿاب الاجخماعي الًمان اقترا٧اث حُٛيت في الجزإ مغا٢بت و الى٣ٟاث حُٛيت -

 .ااهىيت  مغاى و الٗمل خىاصر مً الى٢ايت في ااؿاَمت -

 .الاجخماعي للًمان صوليت اجٟا٢ياث مً للمؿخٟيضيً ااؿخد٤  صاء حؿيحر -

 .الاجخماعي الُبي الٗمل مماعؾت و الُبيت، الغ٢ابت مماعؾت و جىٓيم -

 .ااؿخسضمحن و ااؿخٟيضيً بٖلام -

                                                           
، مجلة البشائر الاقتصادٌة، العدد الاول، "واقع الخدمات الصحٌة من خلال الاصلاحات" رشٌد سعٌدان و علً  بوهنة ،-  1

 تارٌخ و ساعة  التحمٌل univtmbechar.wixsite.com/al-bashaer/num-parus-ar. 11-9، ص ص 2014دٌسمبر،

22/02 /2018( 22:29.) 
 

2  - CHEURFA, Taous et  KAÏD TLILANE Nouara. « LA CONTRACTUALISATION EXTERNE DANS LES HOPITAUX PUBLICS EN 

ALGERIE : ENJEUX ET PERSPECTIVES. Economie & Société N° 10 / 2014, Alger, p 75 
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في  وعص ما وخؿب الٗلاج لخضماث اا٣ضمت الإؾدكٟاثيت الهيئاث في الخضمت ناخب يخمثل  :الخدمت صاخب - 

 الًمان   لهىاصي٤ ج٣ضم الٗمىميت الصخيت اااؾؿاث ٞةن . 2004 اٞغيل 01 اااعر 101-04ااغؾىم 

الخ٨ٟل بهم  جم  الظيً الخ٣ى١  طود  و اجخماٖيا لهم بااامً جخٗل٤ مٗلىماث ؤقهغ زلازت ٧ل ااسخهت الاجخماعي

 .في اااؾؿاث الصخيت الٗمىميت

 الإؾدكٟاثيت باااؾؿاث ااٗالجىن  ااغض ى مجمىٕ َم الخضمت مً ااؿخٟيضون  :الخدمت من المظخفيدوي  - 

 الصخيت للهيئاث ٖلحهم ما بدؿضيض يلتزمىن  خيذ الؼباثً، الخٗا٢ض َظا هٓغ في يمثلىن  الظيً الصخيت الٗمىميت

 الضولت ج٨ٟل جدح ااٗىػيً، ؤو اادغومحن ٞئت :ٞئاث زلازت بلى جهى٠ ؤجها بط. بلحهام٘ الٟئت التي ييخمىن  جماقيا

الًمان  مهالح به جخ٨ٟل والباقي الاؾدكٟاء   مً مهاعي٠ % 20 حؿضيض ٖاج٣هم ٖلى ي٣٘ : ااامىحن ٞئت ٧ليت،

ئت الاجخماعي  .٧املت اؾدكٟائهم مهاعي٠ يخدملىن   (مامىحن ٚحر)ؤزغي  وٞ

 :الصحيت الخدماث حىدة جدظيي في دوزها و الخعاكديت أهداف  2-1-2

 الؿاثضة الٟىض ى مجها و الٗمىميت، الصخت لدؿيحر ٦بضيل الخٗا٢ضد الىٓام اٖخماص بلى ؤصث ؤؾباب ٖضة َىا٥

يت وجغصد الخ٩الي٠ الخد٨م في ٖضم و الإهٟا١ اعجٟإ هديجت              ياصد الظد  مغ اا٣ضمت، الصخيت الخضماث هىٖ

 :يلي ٞيما جخمدىع  الخٗا٢ضد الىٓام ؤَضاٝ بان  ويخطح.الاجخماٖيت الخىميت وجحرة  جغاج٘ بلى 

 َيئاث) ااا٫ م٣ضمي بحن ؤ٦بر قٟاٞيت بلى الىنى٫  َى الخٗا٢ضيت لىٓام  ؾاؾيت  َضاٝ مً :الشفافيت  -

ماؾؿاث  جم٨ً ، ٞهي(الٗمىميت الصخت مؿدكٟياث و الهيئاث )الٗلاج  م٣ضمي بحن و (الاجخماعي الًمان

 .للمامىحن اا٣ضمت الصخيت و الُبيت للخضماث والىىعي ال٨مي ااؿخىي  ٖلى الخٗغٝ مً الاجخماعي الًمان

 ااؿدكٟى ٖلى الخٗا٢ضد الىٓام زلا٫ مً للمؿدكٟياث الإنلاخيت الؿياؾت حٗحن :النفلاث في الخدىم  -

ا للمؿدكٟى ؾيُٗي الخٗا٢ضد الىمِ ؤن اام٨ىت،بط الىؾاثل بإ٢ل و  َضاٝ ؤًٞل جد٣ي٤                               هىٖ

 . الخ٩الي٠ مداؾبت م٘ جماقيا ااالي الدؿيحر الاؾخ٣لاليت في مً 

 اااؾؿاث ٖلى الخٗا٢ضد الىٓام يٟغى :الصحيت السعايت في الجىدة جدليم احل من الأداء جدظيي  -

 ؤنبذ ٢ض (ااغيٌ)  الخضمت مً ااؿخٟيض الجىصة لأن (مغاٖاة)  الٗلاجيت الخضماث ؤًٞل ج٣ضيم الإؾدكٟاثيت

 .الخٗا٢ض ؤَغاٝ اخض باٖخباعٍ قغي٩ا ٞٗليا

حر مً لابض الخٗا٢ضد الىٓام هجاح لًمان :اللشسيت للمىازد الإطتراجيجي الدظيير -                      البكغيت ااىاعص جىٞ

                الجيض الخ٩ىيً َغي٤ ًٖ بلا صل٪ يدؿنى لا و.ا٣خًياجه والاؾخجابت الخٛيحر َظا م٘ الخإ٢لم التي باؾخُاٖتها 

 :ؤٖيض البرهامج خيح ؤَضاٝقاجها جد٣ي٤  مً التي ال٨ٟاءاث ًٖ البدح و للٗما٫ ااؿخمغ و 

 .الجضيضة الآلياث ؤؾاؽ ٖلى الضزى٫  م٨خب جىٓيم -

 زضمت ٧ل بدسجيل الخام  ؾلىب م٘ بالخ٨ي٠ الُبي الكبه و الُبي الُا٢م جم٨ً ٖمل زُِ ؤٖضث

 .ااغيٌ بلى م٣ضم

 مً الخد٤٣ ٖمليت لدؿهيل الاجخماعي، اليكاٍ امثل وآزغ الاجخماعي الًمان اىضوب م٨خب بخضار -

 .اا٣ضمت الخضمت جىصة مً الخإ٦ض بلى بياٞت الخٗا٢ض بجغاءاث الهيئخحن،ولإجمام َاجحن بلى ااغيٌ اهدؿاب

 :الخعاكديت نظام جنفير إحساءاث  2-1-3

 خضصث مخ٩املت زُت بنلاح ااؿدكٟياث و والؿ٩ان الصخت وػاعة عؾمذ الكامل، الإنلاح لخُت ا ججؿيض٫

ا ٖلى  ااخسههت ااغا٦ؼ و الصخيت بٌٗ ال٣ُاٖاث في آلياث و َغ١  ؤوليت، ججغبت َب٣ذ و ال٠ًٗ ه٣اٍ بزغَ
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 مباقغة ٖلا٢ت لها ؤ٢ُاب زلازت ؤم َظٍ الؿياؾت جمٗذ.الخٗا٢ض ؾياؾت ٖجها هخجذ الجامٗيت ااؿدكٟياث و

 : هي و بااغيٌ

 َظٍ جىضث:الاجخماعي اليكاٍ الاجخماعي،مضيغياث الًمان َيئت.ااؿدكٟياث بنلاح و الصخت وػاعة -

 الهيا٧ل م٘ مباقغة بهٟت ااىاًَ يغبِ الجضيض،الظد الخٗامل لهظا الخؿً الؿحر لًمان بم٩اهياتهاالهيئاث 

 :الخاليت ااغاخل في الٗمليت َظٍ وجخلخو الصخيت،

 .الاجخماعي بالًمان الخانت الدسجيل بُا٢ت ج٣ضيم -

 .الاجخماعي اليكاٍ مضيغيت مً خاجت طود  ٧ل ٖلحها يدهل التي و ااٗىػ  بُا٢ت ج٣ضيم -

ني،و بالجيل زام )الٗؿ٨غد  الًمان بُا٢ت ج٣ضيم - ني الضع٥ الىَ  .(الىَ

 بجمام اجل مً طل٪ و ااؿدكٟى صزىله ٖىض الضزى٫  م٨خب بلى البُا٢ت َظٍ بخ٣ضيم الخضمت مً ااؿخٟيض ي٣ىم

 ب٢امخه ٞترة زلا٫ ااغيٌ جل٣اَا التي الخضماث مسخل٠ جبحن التي الخ٩الي٠ بٟاجىعة ااخٗل٣ت الإجغاءاث

 :زلا٫ مً الخٗا٢ضد الىٓام لخُبي٤ ااىاؾبت  عييت حسخحر ٖلى الضولت ٖملذ ؤزغي  مً جهت.بااؿدكٟى

 ٖلى التر٦حز ؤزغي، مغا٤ٞ و جضيضة بخجهحزاث ااؿدكٟياث ال٣ُإ،جضٖيم لٗما٫ الخ٩ىيً ااخىانل اٖخماص

ني ببرهامج و جضٖيمه الضزى٫  م٨خب  َظٍ جُبي٤ ٖلى جدغم التي الغثيؿيت الىجهت باٖخباعٍ للٟاجىعة، وَ

ٗام مثل بالخضماث الخ٨ٟل خؿً ٖلى الخٗليماث جا٦ض الإنلاخاث،بنضاع  .ااٗاملت و الإيىاء و اَلإ

اجم٘ اجخمإ مجلـ (: 2014-2010)الخنميت اللشسيت في ميداي الصحت من خلاٌ المخؼؽ الخماس ي  2-2

 ، 2014-2010ًٖ بغهامج الخىميت الخماس ي " السئيع عبد العصيص بىجفليلت"الىػعاء الظد ٣ٖض بغثاؾت ٞسامت 

بيان بغهامج جىمىد في ٧ل ااجالاث بما في طل٪ ال٣ُإ الهخي، خيح عنضث الضولت محزاهيت ٦بحرة لخد٣ي٤ 

 ملياع  مىجه لاهجاػ  ااكاعي٘، و الهيا٧ل الصخيت مً مؿدكٟياث، و 619خيح جم عنض مبلٜ . َظا البرهامج

 ٖياصة 377 مغ٦ب نخي مسخو،     و 45 مؿدكٟى، و 172ٖياصاث مخٗضصة الخضماث خيح ٢غع اهجاػ 

َظٍ ااكاعي٘ الصخيت حؿتهضٝ .  مضعؾت للخ٩ىيً قبه َبي17 ٢اٖت ٖلاج و 1000مخٗضصة الازخهاناث، و 

حر الخضماث الصخيت ل٩اٞت ااىاَىحن،  الىلاياث التي حٗاوي ه٣ها ٦بحرا في الهيا٧ل الصخيت ، وطل٪ لخىٞ

حر  ً ، و في َظا الهضص ٢غع ااجلـ جىٞ  254للخ٣ليو مً الٟىاع١ في جىػي٘ الٗلاج بحن مسخل٠ ولاياث الىَ

 .2015 ؾغيغ في ؤٞا١ 34800ٖياصة مخٗضصة الخضماث، و 

 ٖضة مدُاث َامت جاءث 2014 ٢ُإ الصخت والؿ٩ان وبنلاح ااؿدكٟياث، زلا٫ ؾىت  ٖغ٦ٝما     

 .  للصختلخٗؼػ م٩اؾب ال٣ُإ ااسجلت ٖبر ؾىىاث، ؤَمها بٖضاص مكغوٕ ٢اهىن جضيض 

ويٓل ٢ُإ الصخت، ٢ُاٖا خيىيا في جدؿحن ْغوٝ خياة ااىاًَ، لظا ؤٖلىذ الخ٩ىمت زلا٫ الؿىت 

حر الٗلاج  مثل  ااىهغمت، ًٖ ٖضة مكاعي٘ َامت جىهب جميٗها في زاهت جدؿحن الخضمت الصخيت وجىٞ

ؤٖلً ٞسامت عثيـ الخ٩ىمت الؿيض ٖبض الٗؼيؼ  وفي َظا الإَاع، . للمغض ى م٘ بػالت الٟىاع١ بحن ااىا٤َ

جدؿحن بهضٝ  ؾغيغ، 700 و500 مغا٦ؼ جامٗيت اؾدكٟاثيت بمىانٟاث ٖاايت بؿٗت 09 بىجٟلي٣ت ًٖ اهجاػ

ها   .الخضمت الصخيت بالجىىب والهًاب وبجهاء مٗاهاة ؾ٩ان َظٍ ااىا٤َ وحٗخبر َظٍ  الٗمليت،  ولى مً هىٖ

اعاث الُبيت وااخسههت زانت الاؾخ٣لا٫مىظ  ، خيح ؾدؿمذ جضعيجيا بال٣ًاء ٧ليا ٖلى مك٩ل هضعة اَلإ

يت  ً، ٦ما ؾدؿمذ بًمان اؾخدضار ؤ٢ُاب اؾدكٟاثيت طاث هىٖ بمىا٤َ الجىىب والهًاب الٗليا مً الىَ

مً خيح الخهميم والدؿيحر، ٖلما ؤن َظٍ ااغا٤ٞ الطخمت التي ؾدؿمذ بخدؿحن الخضمت الٗمىميت، 
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ت الصخيت مما ؾيؿاَم في جدؿحن ااٗاعٝ  اع الدكغيعي للصخت والخاعَ ٤ في ااؿخ٣بل ال٣غيب بالَإ ؾترٞ

 .   مؿخىي الخ٩ىيً    وعٞ٘

ايت ٦20ما ؤ٢غث وػاعة الصخت والؿ٩ان وبنلاح ااؿدكٟياث ؤػيض مً   ملياع صولاع للمكاعي٘ ااخٗل٣ت بالغٖ

 مغ٦ؼ َبي، ولإوكاء ٖياصاث مخٗضصة الخضماث في ال٣غي 700، وااىجهت لخُىيغ 2025الصخيت في آٞا١ 

              ٖياصة مخى٣لت لٟاثضة البضو الغخل، لًمان حُٛيت صخيت جهل لآزغ ه٣ُت 200و عياٝ، بالإياٞت بلى 

ني مً التراب  .الىَ

ان بإهىاٖه الإنابتووانلذ الجؼاثغ بظ٫ جهىص ؤ٦بر مً ؤجل الخ٣ليل مً   بالأمغاى الٗهغيت الخُحرة ٧الؿغَ

ان الغثت، خيح  ياث في نٟىٝ اليؿاء، يليه ؾغَ ان الثضد الظد يسجل ؾىىيا ؤ٦بر ٖضص مً الىٞ زانت ؾغَ

ًاء . ؾيخم ٞخذ ٖضص ٦بحر مً مغا٦ؼ  قٗت لٗلاج ااهابحن بهظا الضاء ااميذ، بالإياٞت بلى جُىيغ ػعاٖت ٖ 

و٢ض زههذ محزاهيت مٗخبرة لظل٪ حؿعى الضولت مً زلالها بلى الخ٨ٟل  ًٞل بهظا ااغى مً جهت 

 .ولخ٣ليو الٟاجىعة الطخمت التي ي٩لٟها الٗلاج في الخاعج

ويجم٘ ااسخهىن ٖلى ؤن ااىٓىمت الصخيت حٗغٝ جدؿىا ٦بحرا مً هاخيت الجىاهب الٗلاجيت بًٟل وكغ 

 . البدىر للخد٨م في ج٨ىىلىجياث ال٣ُإ الهخي وجدؿحن زضماث الًمان الاجخماعي

حر َظا الٗضص الهاثل مً الهيا٧ل الصخيت ااىدكغة ٖبر ال٣ُغ، ج٩ىن الجؼاثغ ـ خؿب مضيغ الى٢ايت بىػاعة  وبخىٞ

ٗذ ٢ضعة اؾديٗاب ااغض ى زلا٫ الؿىىاث  زحرة بإػيض مً   ٢ض الصخت والؿ٩ان وبنلاح ااؿدكٟياث  71عٞ

     1  مىا500ًَؤل٠ ؾغيغ، ؤد ما يٗاص٫ ؾغيغا واخضا ل٩ل 

ذ وزي٣ت مكغوٕ ٢اهىن اااليت، لؿىت 15لأو٫ مغة مىظ و   جغاجٗا ٦بحرا، بما يٟى١ 2017 ؾىت، ٖغٞ

ى ع٢م اعجبِ باجهياع ؤؾٗاع الى2016ِٟ م٣اعهت بؿىت صيىاع جؼاثغد  ملياع 216  .  ؤد ب٣غابت ملياعد صولاع، وَ

، ٞةن مسخل٠ محزاهياث ”٧ل ش يء ًٖ الجؼاثغ“وخؿب وزي٣ت مكغوٕ ٢اهىن اااليت الظد وكغٍ مى٢٘ 

ىيت والخٗليم الٗالي، وزغجذ ًٖ الؿغب  ذ جغاجٗا ملمىؾا، بما في طل٪ وػاعجا التربيت الىَ الىػاعاث، ٖغٞ

ذ اعجٟاٖا م٣اعهت بؿىت   379,4، خيح اعجٟٗذ محزاهيت وػاعة الصخت مً 2016وػاعة الصخت وخضَا، التي ٖغٞ

.  2 2017 ملياع صج في ؾىت 389,07، بلى 2016ملياع صج في ٖام 

  (2018-2014)إصلاح النظام الصخي في الجصائس: الفسع الثالث

ي٣ترح، مكغوٕ ال٣اهىن ااخٗل٤ بالصخت،  : كانىي الصحت الجديد يظخددر بؼاكت الصحت الالىترونيت  3-1

 مً الٗلاج زانت باليؿبت للأشخام ااٗؿىعيً، وبصزا٫ بُا٢ت الصخت الاؾخٟاصة ؤؾاؾا حٗؼيؼ 

مً ؤجل حؿهيل مخابٗخه الُبيت،  و٦ظا خ٤ ااغيٌ في ؤن ي٩ىن له . الال٨تروهيت، واال٠ الال٨ترووي للمغيٌ

٦ما ي٣ترح، الىو وي٘ بغامج صخيت زانت باليؿبت لبٌٗ  مغاى، ؤو بٌٗ ٞئاث ااغض ى، . َبيبا مغجٗيا

                                                           
-https://el،2014 كانون الاول 30، الجزائر، (جرٌدة المساء )حسنٌة، الصحة و الضمان الاجتماعً، مقال . ل-  1

massa.com (19:03. )02/06/2018  بخاعيش 
 

  13/10/2016، بوابة الشروق،الجزائر، "وزارة الصحة وحدها من حققت طفرة مادٌة . " عٌشً. ب-  2

https://www.echoroukonline.com/ (22:39. ) 03/06/2017  بتارٌخ 
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ًاء، و وسجت والخلايا وااؿاٖضة الُبيت، ٖلى الإهجاب ومى٘ الاؾخيؿار . و ٦ظا ٢ىاٖض جىٓيم ػعٕ ٖ 

يما يخٗل٤، بمىٓىمت الصخت الٗمىميت،  ي٣ترح مكغوٕ ال٣اهىن جىٓيم جضيض، يضعج الُبيب ااغجعي  وٞ

والٗلاج، والإؾدكٟاء في البيذ، و٦ظا وي٘ هٓام ج٣ييم وجض٢ي٤ لهيا٧ل الصخت الٗمىميت، م٘ حٗؼيؼ ااغا٢بت 

ملياث الخٟخيل ٦ما ي٣ترح، الىو ؤيًا بلٛاء اليكاٍ الخ٨ميلي، و٦ظا جم٘ ااىاعص البكغيت واااصيت م٘ . وٖ

ايت بحن اااؾؿاث الصخيت يخًمً ااكغوٕ صٖم ال٣ُإ الخام، , ومً جهت ؤزغي . جُىيغ الخىؤمت، والغٖ

٤ الٗام للهيا٧ل واااؾؿاث الخانت،  ٖلى ؤؾاؽ صٞتر               اا٨مل للصخت الٗمىميت، ومىذ مهام ااغٞ

ني  ٞيما يسو. قغوٍ ىيت للصخت  يخًمً هو ال٣اهىن، ؤؾاؾا بوكاء مجلـ وَ يبِ الؿياؾت الىَ

ىيت للى٢ايت ،للصخت، م٩ل٠ بكغح ااؿاثل ااخٗل٣ت بالصخت للؿلُاث الٗمىميت  ٦ما ي٣ترح جإؾيـ لجىت وَ

ىيت وجهىيت ومدليت  .1مً  مغاى ٚحر ااخى٣لت، وم٩اٞدتها و٦ظا، وي٘ بغامج صخيت وَ

٦ك٠ وػاعة الصخت ًٖ الىمىطج الغؾمي للىنٟت الُبيت الإل٨تروهيت  : الىصفت الؼبيت الالىترونيت 3-2

 .بؿبب مُالب الهياصلت باٖخماصَا لخٟاصد ؤزُاء الىزي٣ت الخ٣ليضيت

، بٗض ْهىع مُالب للهياصلت بىي٘ همىطج 2014يٗىص الخضيح ًٖ وي٘ ونٟت َبيت بل٨تروهيت بلى ٖام  و

 .عؾمي للىنٟاث حؿهل ٖملهم

اهخ٣ضث ه٣ابت الهياصلت في ٖضة مىاؾباث، الىنٟاث الُبيت الخاليت، والتي جخًمً خؿبها ٦خاباث ٚحر  و

ت  اث ااىنىٞ مٟهىمت، ما يجٗل ال٨ثحر مً الهياصلت يجضون نٗىبت ٦بحرة في ٞهم ؤؾماء  صويت والجغٖ

٦ما يدؿبب َظٍ الىي٘ خؿبها في ؤزُاء في مىذ  صويت للمغض ى في بٌٗ  خيان ، مُالبت بىي٘ ، للمغض ى

 .ونٟاث َبيت بل٨تروهيت ٖلى ٚغاع ما يدضر في ال٨ثحر مً الضو٫ 

هغث َىا٥ ا٢تراخاث لىي٘ َظٍ الىنٟت يمً بغهامج مٗلىماحي مىخض، يدخىد ٖلى جمي٘  صويت و٦ظا  وْ

ااسؼون اادلي للأصويت ومسؼون الاؾخحراص، ٖلى ؤن يٗمم َظا البرهامج ٖلى الهياصلت ٖىض نغٝ الضواء، 

   . 2 لخم٨يجهم مً مخابٗت ااسؼون ومغا٢بت ٖملياث الكغاء بما ٞحها ٖمليت سخب ؤد صواء مً الؿى١ 

 30/06/2018يىم  عبٗاء ناص١ ؤًٖاء مجلـ  مت : المصادكت على كانىي الصحت الجديد  3-3

لبيت  ٖلى ظا في جلؿت ٖلىيت جغؤؾها عثيـ بالٚأ  بدًىع وػيغ مجلـ  مت مكغوٕ ال٣اهىن ااخٗل٤ بالصخت وَ

واٖخبر وػيغ الصخت ؤن ااهاص٢ت ٖلى ال٣اهىن بمثابت لبضايت  الخ٣ي٣يت  .الصخت والؿ٩ان وبنلاح ااؿدكٟياث

 ااىٓىمت الصخيت التي جخُلب حٗبئت جمي٘ الُا٢اث الٟٗالت  والخلا٢ت لهياٚت الىهىم بنلاحلٗمليت 

 جىٓيمي بَاع ؤهه جم جدضيض ؾيخحن ٦ٟترة اهخ٣اليت ٢بل ؤن جضزل ااىٓىمت الصخيت في بلىالخىٓيميت  مكحرا 

جضيض وؤياٝ ؤن مؿخ٣بل الصخت بالجؼاثغ مغجبِ بخديحن الغ٦حزة الدكغيٗيت لخ٨غيـ  الضوع الاجخماعي 

                                                           
1  -https://www.ennaharonline.com/    (33: 22 )  02/06/2018 بتارٌخ 
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تها بَاعللضولت وججؿيض التزاماتها في  خباع  الخدىلاث الاجخماٖيت والا٢خهاصيت التي ٖغٞ  مخجضص بإزظ بٗحن اٖلا

 . الجؼاثغ

 خمايت صخيت قاملت ل٩ل ااىاَىحن وفي ٧ل  الخالاث جغج٨ؼ ٖلى ٢ُإ بلىوط٦غ الىػيغ، ؤن َظا ال٣اهىن يغمي 

 مخىاؾ٤ ومىٓم وبالإياٞت بَاعٖمىمي بهٟخه الٗمىص ال٣ٟغد للمىٓىمت بجاهب ٢ُإ زام  م٨مل يٗمل في 

ج٣ليو “ للمكغوٕ جخمثل في  ولى  َضاٝ ج٨غيـ مجاهيت الٗلاج الظد َى مبضؤ لا عجٗت ٞيه و ؤن بلى

 .  مىٓمبَاع جدضيض مؿاع ااغيٌ وحؿهيل الٗلاج في بلى  بياٞتالٟىاع١ بحن ااىا٤َ 

ني اجلـ   الإؾغإ جاهب بلى ٣ٞض  ؤونذ،  متؤما لجىت الصخت والكاون الاجخماٖيت والٗمل والخًامً الىَ

ايت الصخيت , في اؾخهضاع الىهىم الخىٓيميت ااظ٧ىعة في مكغوٕ  ال٣اهىن               وليتبخُىيغ وخضاث الغٖ

ذ بإَميت جُىيغ الُب الى٢اجي بالىٓغ ,في ااؿدكٟياث الٗمىميت                                      في الؿيُغة ؤَميخه بلىوهىَ

ني للأصويت وحصجي٘ البدح  ٞيه الإهخاج الاَخمام بضٖم بلى بياٞت, الإمغاىٖلى مٗض٫  اهدكاع  ٦ما ؤوص ى ,  الىَ

 1.ؤًٖاء اللجىت ٦ظل٪ بًغوعة الاَخمام بخُىيغ الخ٩ىيً في ؤؾلا٥ قبه  الُبي لؿض العجؼ ااسجل

 .2الجصائس في الصخي النظام هييلت :الثاني المؼلب

ايت ج٣ضيم ًٖ  و٫  ااؿئى٫  ااؿدكٟياث وبنلاح والؿ٩ان الصخت وػاعة حٗخبر حر الصخيت الغٖ  وجىٞ

                        والجهىيت الجامٗيت ااؿدكٟياث جلحها الُبيت، مكا٧لهم ٖلى وال٣ًاء الجؼاثغيحن للمىاَىحن ااؿخىي  الضواء وعٞ٘

 .لها الخابٗت ال٣اٖضيت والىخضاث الصخيت ال٣ُاٖاث زم  

 جخمخ٘ بصاعد  َاب٘ طاث ٖمىميت ماؾؿت الهخي ال٣ُإ  :الجصائس في الصخي اللؼاع حعسيف :الفسع الأوٌ 

 :يلي بما يخمحز الهخي ال٣ُإ ؤن لىا يخطح الخٗغي٠ زلا٫ َظا مً ااالي، والاؾخ٣لا٫ ااٗىىيت بالصخهيت

 .مؿخ٣لت ماليت طمت   - 

 .بصاعد  َاب٘ طاث ٖمىميت ماؾؿت  - 

 .ااٗىىيت بالصخهيت يخمخ٘   - 

ليه  :الهٟت بهظٍ ٞهى الهخي ال٣ُإ حؿيحر ًٖ ااؿئى٫  َى ااضيغ وباٖخباع وٖ

ما٫ جمي٘ وفي الٗضالت ؤمام اااؾؿت يمثل  -   .والخالاث ٖ 

 .به ااٗمى٫  الخىٓيم بَاع في والاجٟا٢ياث واله٣ٟاث ال٣ٗىص جمي٘ بةبغام ي٣ىم  - 

 :هخاثج ٖضة ااٗىىيت للصخهيت الهخي ال٣ُإ ا٦دؿاب ًٖ يترجب

 في مىاجهت ااُل اؾخ٣لاله يٗني لا الىنايت ؾلُت ًٖ واؾخ٣لاله ااٗىىيت بالصخهيت الهخي ال٣ُإ جمخ٘ بن- 

 الىػاعة اا٩لٟت وبقغاٝ لغ٢ابت يسً٘ خيح ااكغٕ له خضصٍ الظد بالىُا١ م٣يضا يٓل بل الىنيت، الؿلُت

 .الىالي ونايت جدذ يىي٘ خيح الإصاعيت الىنايت بىاؾُت بالصخت
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 بحن الىػاعة الٗامت الؿلُت وامخياػاث مٓاَغ وجىػي٘ جٟخيذ بلى الهخي لل٣ُإ ااٗىىيت الصخهيت مىذ ياصد - 

ا بالصخت اا٩لٟت  جماعؽ امخياػاث بط اللامغ٦ؼيت، للإصاعة ممثل باٖخباعٍ الهخي وال٣ُإ للضولت ممثلت باٖخباعَ

 جسً٘ لغ٢ابت بصاعيت ٢غاعاث حٗض الهخي ال٣ُإ ًٖ الهاصعة ٞال٣غاعاث ، ازخهاناتها خضوص في الٗامت الؿلُت

 .الإصاعد  ال٣ًاء

ٟي ٖما٫ بن -  ٟىن  َم الهخي ال٣ُإ ومىْ                                   اااعر 59 - 85 للمغؾىم يسًٗىن  ٖمىميىن  مىْ

 .الٗمىميت والإصاعاث اااؾؿاث لٗما٫ الىمىطجي  ؾاس ي ال٣اهىن  يخًمً الظد 23/03/1985 في  

ا بالصخت اا٩لٟت للىػاعة اا٣غع  الخ٣اض ي خ٤ ًٖ مؿخ٣ل الهخي لل٣ُإ اا٣غع  الخ٣اض ي خ٤ -   باٖخباعَ

٘ خيح ممثلحها َغد  ًٖ م٣اياتها يم٨ً بط الىنايت، ؾلُت يخمخ٘  باٖخباعٍ الهخي ال٣ُإ يض الضٖىي  جغٞ

 .ااٗىىيت بالصخهيت

                      ااؿاوليت يدمله الٗمىميت بالصخت اا٩لٟت الىػاعة ًٖ اااليت بظمخه الهخي ال٣ُإ اؾخ٣لا٫ بن  -

ٟيه ًٖ جهضع التي  ٞٗا٫ الًاعة ًٖ   .مىْ

  :الجصائس في الصحيت المنظىمت هياول:  الفسع الثاني 

 :يلي ٦ما وهي الجؼاثغ في الصخيت للمىٓىمت مؿخىياث ؤعبٗت جىجض ؤهه ال٣ى٫  يم٨ىىا

 :في ويخمثل، ااؿدكٟياث وبنلاح والؿ٩ان الصخت وػاعة في ااغ٦ؼد  ااؿخىي  يخمثل  :المسهصو  المظخىي  على 1 -2

   : 1 مجا٫ في ٢ُاٖه ؤٖما٫ لخىميت بؾتراجيجيت بىي٘ والؿ٩ان الصخت وػيغ ي٣ىم :الىشيس

 .وعٖايتها الؿ٩ان صخت و٢ايت - 

غافي الىمى في الخد٨م -   .الٗاثلي والخسُيِ الضيمىٚ

 .الصخيت والخغيُت الهخي الخىٓيم - 

 .الصخيت الهيا٧ل في الُبي الٗلاج - 

 .َبيحن والكبه الُبيحن ااماعؾحن ج٩ىيً ؤهماٍ جدضيض - 

لت البكغيت ااىاعص جىميت ٖلى الٗمل -   .ااٗلىماث وجدضيض ااؿخىي  وجدؿحن الخ٩ىيً ميضان في اااَ

ما٫ لها جسً٘ التي والدكغيٗيت الخىٓيميت الخضابحر َغي٤ ًٖ بها الخام الخىٓيم ويٗض ااهً يىٓم -   ٖ    

 .جُبي٣ها ٖلى والؿهغ ازخهانه الخابٗت ايضان

ما٫ صٖم -   .وااؿخضيمت الىباثيت  مغاى وم٩اٞدت بالى٢ايت ٖلا٢ت لها التي ٖ 

 .وجىػيٗها الُبيت وااٗضاث بالأصويت التزويض - 

 .والٗملي الٗاثلي الىؾِ في الصخيت الخمايت - 

 :الآجيت ااهالح ٖلى ااؿدكٟياث وبنلاح والؿ٩ان الصخت لىػاعة ااغ٦ؼيت الإصاعة وحكمل

ضصَم بالضعاؾت م٩لٟىن  يؿاٖضٍ الظد الضيىان مضيغ ي٩ل٠  :الىشيس ديىاي 2-1-1 بالضيىان  وملخ٣ىن  ؾبٗت، وٖ

ضصَم م بازخهاناتهم ااغجبُت و بدار الضعاؾاث ؤقٛا٫ بجمي٘ ؤعبٗت وٖ ؤٖما٫  في الىػيغ مكاع٦ت وجدًحرَ

 .الخاعج م٘ ٖلا٢خه وفي الخ٩ىمت
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           الضعاؾاث  مضيغد  مً ازىان يؿاٖضٍ ٖام مضيغ بصاعتها ٖلى يكغٝ التي الٗامت  ماهت ج٩ل٠ : العامت الأمانت 2-1-2

 .وجىجحهها وج٣ييمها لها الخابٗت وااهالح ااغ٦ؼيت الهيا٧ل بحن و الخيؿي٤ والاجها٫ البريض م٨خب بهما و يلخ٤

   :  1الخاليت بااهام ي٣ىمىن  مٟدكحن ؾخت ٖلحها ويكغٝ  :العامت المفدشيت 2-1-3

 .الصخيت ااهالح وحؿيحر الخ٣هحر ؤهىإ ٧ل مً الى٢ايت - 

 .الخىٓيميت و خ٩ام ال٣ىاهحن اغاٖاة وبعقاصَم ااؿحريً جىجيه- 

 .وااىاعص للىؾاثل ااد٨م الاؾخٗما٫ ٖلى الٗمل - 

 .الٗمل جىٓيم في الهغامت مُلب يمان - 

 :وهي مٗحن ازخهام مجها ل٩ل مضيغياث زماهيت وحكمل  :المسهصيت المديسياث 2-1-4

 .الى٢ايت مضيغيت- 

 .والضواء الهيضليت مضيغيت - 

 .الؿ٩ان مضيغيت - 

 .الخ٩ىيً مضيغيت - 

 .الخسُيِ مضيغيت - 

اث الخ٣ىحن مضيغيت -   .والىاػٖ

  :الىلائي المظخىي  على 2-2

 والؿ٩ان الصخت وػيغ جمثيل ؤَمها مهام بٗضة والؿ٩ان الصخت مضيغ ي٩ل٠  :والظياي الصحت مديسيت 2-2-1

 وج٣ٟض الهيضلاهيت وااىاص  صويت جىػي٘ ٖلى والٗمل والؿ٩ان، بالصخت يخٗل٤ ما ب٩ل الىلاجي ٖلى ااؿخىي 

 و صويت والٗلاج الى٢ايت مجا٫ في الىلايت في الصخيت الاخخياجاث لخدضيض الخلازيو وبٖضاص ْغوٝ زؼجها

 والى٢ايت الٗمىميت بالىٓاٞت الخام الخىٓيم و جُبي٤ والخ٩ىيً والخجهحز  ؾاؾيت البكغيت واايكاة وااىاعص

غافي الىمى( ااىاَىحن جضو٫  بةٖضاص تهخم اجها ٦ما الٗامت، اث وصعاؾت باؾخمغاع ويبُها  )الضيمىٚ  ااترجبت ااىاػٖ

ٟي بلى الاخخياجاث جدضيض في ااٗىيت بااهالح الاجها٫ بلى الصخت، بالإياٞت مماعس ي حؿيحر بإٖما٫  الصخت مىْ

ٟا٫ والخ٨ٟل الخ٩ىيً، الخام بميضان الٗمل بغامج وبٖضاص  للمؿاٖضاث ااٗىػيً و شخام ااٗى٢حن بالَأ

ا جيكئها التي الُبيت بااغا٦ؼ تهخم ؤجها ٦ما والاجخماٖيت، الُبيت  للإَاعاث الاجخماٖيت الخضماث مجالـ وحؿحرَ

اثلاتهم، الٗما٫ ليؿخٟيض مجها الاجخماٖيت الٗمىميت والكغ٧اث  قاهه مً بجغاء ؤد جُبي٤ في جتهاون  لا ؤجها ٦ما وٖ

 .الىلايت في الصخت  ؾاس ي اماعس ي ال٣اهىن  جُبي٤ يؿهل ؤن

 لإجداص هخاج وهي ، م 1974 جىان 13 - في الجامٗيت ااؿدكٟياث ؤوكإث :الجامعيت الاطدشفائيت المساهص 2-2-2

ااغ٦ؼ  يٗخبر ااخمحزة، شخهيتها ي٣ٟضَا ؤن صون  َبي،  ومٗهض )ؾغيغ 700 بلى 660)جهىد  مغ٦ؼ اؾدكٟاجي

بمىجب  بوكائها ويخم ااالي، والاؾخ٣لا٫ ااٗىىيت بالصخهيت جخمخ٘ بصاعد  َاب٘ طاث ٖمىميت ميكإة الاؾدكٟاجي

 ، الٗلمي والبدح الٗالي بالخٗليم اا٩لٟت والىػاعة بالصخت اا٩لٟت الىػاعة بحن مكتر٥ ا٢تراح ٖلى بىاء مغؾىم

 بديح
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 اا٩ل٠ الىػيغ ويماعؽ الجامعي، الاؾدكٟاجي ااغ٦ؼ ٖلى الإصاعيت الىنايت بالصخت اا٩ل٠ الىػيغ يماعؽ

 طل٪ ؤهه ٖلى الجامعي الاؾدكٟاجي ااغ٦ؼ يىن٠ ؤن يم٨ً ٖامت وبهٟت البيضاٚىجيت، الىنايت بالخٗليم الٗالي

ت ج٣ضيم يخىلى والظد خًغيت، بمى٣ُت وي٣٘ ٦بحر ي٩ىن  ما ٖاصة الظد مً ااؿدكٟياث الىىٕ                           مجمىٖ

 مجا٫ في ٞىيت َيئت بخضعيب وحهخم الٗغيًت، الؿ٩ان ٢اٖضة بحن مً مغياٍ الٟىيت ويؿخ٣بل الخضماث مً 

ايت البدح  :هي ؤؾاؾيت مياصيً زلازت ٖلى يكغٝ ؤهه ؾىاء،بمٗنى ٖلى و الغٖ

 الهخي، اايضان - 

 الخ٩ىيني، اايضان - 

 والبدح الضعاؾاث ميضان - 

 .الٗلمي ااجلـ يؿمى اؾدكاعد  بجهاػ ويؼوص ٖام مضيغ ويؿحرٍ بصاعة، مجلـ الاؾدكٟاجي ااغ٦ؼ يضيغ - 

  :المدلي المظخىي  على 3 - 2

 الٗمىميت اااؾؿاث( صخيت ٢ُاٖاث ق٩ل في والبلضيت الضاثغة مؿخىي  ٖلى الصخيت الخضماث جىٓم

 اخخياجاث جدضيض اايكأث َظٍ جىلى  ث) ٢اٖضيت صخيت ووخضاث مخسههت اؾدكٟاثيت الاؾدكٟاثيت، وخضاث

ىيت الصخيت جىٟيظ البرامج ٢بل الؿ٩ان ظا واادليت، الىَ  وللخض والبكغيت، اااصيت للمىاعص  مثل بالاؾخٗما٫ وَ

يت صخيت ٢ُاٖاث بوكاء جم الٗلاج لؿلميت وجُبي٣ا ااغا٦ؼ الاؾدكٟاثيت ٖلى الًِٛ مً  ٢اٖضيت ااؿماة ٞغٖ

 مجها الخُحر وجىجيه ٦كٟها بٗض ااغييت الخالاث اهخ٣اء مهمت لها ؤو٧لذ خيح في ااجخم٘، وؿبتها لخدؿ٘ ؤوليت ؤو

 مى٣ُت لؿ٩ان والخُٗيم الى٢اثيت الخملاث في بؾهامها جاهب بلى طاجيا، مجها وعٖايت البؿيُت ااؿدكٟى هدى

 :مً ٖلى الترجيب جخ٩ىن  وهي مٗيىت،

الٗامت  والٟدىناث والاؾخعجاليت الصخيت الخضماث مسخل٠ ج٣ضيم مهمتها  :الخدماث مخعددة عيادة -  2-3-1

 ااغا٦ؼ الصخيت بحن الىؾاَت بضوع  ج٣ىم البلضيت، الصخيت ااغا٦ؼ ٖلى والإصاعد  الٟني الإقغاٝ وااخسههت،

 .وااؿدكٟى

 مىمت  وخمايت الصخيت، الى٢ايت مهمت له وجى٧ل ؾ٩اوي، ججم٘ ٧ل ؤو ٢غيت ٧ل ٖىض ييكإ :الصخي المسهص  2-3-2

 .الٗامت والٟدىناث والٗلاجاث والخُٗيم والُٟىلت،

 .ؾا٦ً 2000 - 1000 ل٩ل الٗلاجاث ج٣ضيم جخىلى التي وهي :العلاج كاعاث -  2-3-3

 1 :بلى الصخيت ال٣ُاٖاث ج٣ؿيم حٛحر 2007 ؾىت ول٨ً

 .الاؾدكٟاثيت الٗمىميت اااؾؿت -

 .الجىاعيت للصخت الٗمىميت اااؾؿت -

 .ااخسههت الاؾدكٟاثيت اااؾؿت -

 خؿب خالت للٗلاج ٢اٖاث بلى ؤو الخضماث، مخٗضصة ٖياصاث بلى بضوعَا لخخدى٫  الصخيت ااغا٦ؼ ؤلٛيذ و٢ض

 .اااصيت ويٗيتها

َاب٘  طاث ٖمىميت ماؾؿت هي الظ٦غ الؿاب٤  الخىٟيظد ااغؾىم خؿب الاؾدكٟاثيت الٗمىميت اااؾؿت بن

للدصخيو  َي٩ل مً جخ٩ىن  وهي الىالي، ونايت جدذ وجىي٘ ااالي والاؾخ٣لا٫ ااٗىىيت بالصخهيت جخمخ٘ بصاعد 
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ت ؤو واخضة بلضيت ؾ٩ان حُٛي الُبي، الخإَيل وبٖاصة والاؾدكٟاء والٗلاج  ااخٗل٣اث  جدضص.البلضياث مً مجمىٖ

 .بالصخت اا٩ل٠ الىػيغ مً ب٣غاع الاؾدكٟاثيت الٗمىميت للماؾؿت اااصيت

 مخ٩املت بهٟت الخ٨ٟل في ااغؾىم َظا مً 4 اااصة خؿب الاؾدكٟاثيت الٗمىميت اااؾؿت مهام جخمثل

اع َظا وفي للؿ٩ان، الصخيت ومدؿلؿلت بالخاجاث  :الخاليت ااهام الخهىم ٖلى جخىلى اَلإ

 .والاؾدكٟاء الُبي الخإَيل وبٖاصة والدصخيو الٗلاج جىػي٘ وبغمجت جىٓيم يمان - 

ىيت البرامج جُبي٤ -   .للصخت الىَ

 .الاجخماٖيت والآٞاث  يغاع وم٩اٞدت والى٣اوة الصخت خٟٔ يمان - 

هم وججضيض الصخت مهالح مؿخسضمي مؿخىي  جدؿحن يمان -   .مٗاعٞ

  الاؾدكٟاجي الدؿيحر في والخ٩ىيً الُبي للخ٩ىيً ميضاها الاؾدكٟاثيت الٗمىميت اااؾؿت اؾخسضام يم٨ً ٦ما

 .الخ٩ىيً ماؾؿاث م٘ جبرم اجٟا٢ياث ٖلى ؤؾاؽ

ؤجها  بلا الاؾدكٟاثيت الٗمىميت اااؾؿت حٗغي٠ هٟـ الجىاعيت للصخت الٗمىميت للماؾؿت ااغؾىم هٟـ خؿب

ت مً جخ٩ىن   ب٣غاع لها الجٛغافي والخحز اااصيت ااخٗل٣اث جدضص ٖلاج، و٢اٖاث الخضماث مخٗضصة ٖياصاث مجمىٖ

 .  1 بالصخت اا٩ل٠ مً الىػيغ

 :يلي بما ومدؿلؿلت مخ٩املت بهٟت الخ٨ٟل ٞهي ااغؾىم َظا مً 8 اااصة خؿب مهامها ؤما

 .ال٣اٖضد والٗلاج الى٢ايت - 

 .ااغى حصخيو - 

 .الجىاعد  الٗلاج - 

 .ال٣اٖضد ااخسهو والُب الٗام بالُب الخانت الٟدىم - 

 .الٗاثلي والخسُيِ الإهجابيت بالصخت ااغجبُت  وكُت - 

ىيت البرامج جىٟيظ -   .والؿ٩ان للصخت الىَ

 والى٣اوة وم٩اٞدت الصخت بدٟٔ ااغجبُت ااجالاث في البيئت وخمايت جغ٢يت في بااؿاَمت الخهىم ٖلى وج٩ل٠

 .ااضعؾيت والصخت الاجخماٖيت والآٞاث  يغاع

ٌ  ببعع ملازنت الجصائس في الصخي الىطع جلييم مؤشساث :: المؼلب الثالث  (:2015-2005 )العسبي المغسب دو

خماص وطل٪ الٗغبي، ااٛغب صو٫  ببٌٗ م٣اعهت الجؼاثغيت الصخيت الخضماث صعاؾت بلى الخُغ١  يخم              بالٖا

 :يلي ما مجها هظ٦غ ٖاايت ٖلى ماقغاث

 ٌ  :بالظياي المخعللتالمؤشساث : الفسع الأو

  :للظياي الإحمالي الخعداد  1-1

جيؿيتهم،  ًٖ الىٓغ بٌٛ ااظ٧ىع  بالبلض للؿ٩ان الإجمالي الٗضص بلى للؿ٩ان الإجمالي الخٗضاص ماقغ يؿدىض

         2005ؾىت  بحن اامخضة الٟترة زلا٫ وليبيا ااٛغب جىوـ، الجؼاثغ، مً ٧ل ؾ٩ان   ٖضص ع٢م الجضو٫  ويىضح

  2015 و

 

 

                                                           
 2007 ماي 19 في المؤرخ ( 140-07)رقم  التنفيذي المزسوم-   1
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 ٌ ٌ  الظياي إحمالي حعداد:   (2-3)زكم الجدو  (ي بالمليى( العسبي المغسب لدو

 
 دراسة حالة عٌنة من –دور إدارة الجودة الشاملة فً تحسٌن جودة خدمات المؤسسات الاستشفائٌة . شرف الدٌن، زدٌرة:  ااهضع

 http://data.albankdawli.org/indicateur/SP.POP.TOTL نقلا عن 141المؤسسات الاستشفائٌة، مرجع سابق، ص

 

جلحها  زم الؿ٩ان، ٖضص خيح مً مٛاعبيا  ولى ااغجبت جدخل الجؼاثغ ؤن  (2-3) ع٢م الجضو٫  زلا٫ مً لىا يخطح

 .ليبيا  زحر وفي جىوـ زم ااٛغب

 :شخص 1000 ليل المىاليد معدٌ إحمالي 1-2 

 مىخه٠ في شخو، م٣ضعة 1000 ل٩ل الٗام مضاع ٖلى ؤخياء اىاليض الىلاصاث ٖضص بلى الخام ااىاليض مٗض٫ يكحر

  .الٗام

 .الٗغبي ااٛغب لضو٫  شخو 1000 ل٩ل ااىاليض مٗض٫  بجمالي    (3- 3)ع٢م الجضو٫ 

 
 دراسة حالة عٌنة من –دور إدارة الجودة الشاملة فً تحسٌن جودة خدمات المؤسسات الاستشفائٌة . شرف الدٌن، زدٌرة:  ااهضع

 http://data.albankdawli.org/indicateur/SP.DYN.CBRT.IN نقلا عن  142المؤسسات الاستشفائٌة، مرجع سابق، ص 

 

 مؿخ٣غ ٧ان شخو 1000 ل٩ل ااىاليض ٖضص بجمالي ؤن لىا   يخطح(3-3) ع٢م الجضو٫  زلا٫ مً

مىلىص  24 خضوص بلى ونل خيح ب٣ليل ؤ٦بر ٧ان الجؼاثغ في ااٗض٫ ؤن بلا الٗغبي، ااٛغب صو٫  جمي٘ في ومخ٣اعب

 .الضعاؾت مً  زحرة الؿىت زلا٫ في حي

 

  :(بالظنىاث( الميلاد عند المخىكع العمس إحمالي 1-3 

ياث  ؤهماٍ ْلذ بطا ااىلىص الُٟل ؾيٗيكها التي الؿىىاث بلى اايلاص ٖىض ااخى٢٘ الٗمغ مخىؾِ يكحر الىٞ

خياجه  َيلت ٖلحها هي ما ٖلى ميلاصٍ و٢ذ في الؿاثضة
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 ٌ ٌ  الميلاد عند المخىكع العمس إحمالي   (4-3)  زكم الجدو  .العسبي المغسب لدو

 
 دراسة حالة عٌنة من –دور إدارة الجودة الشاملة فً تحسٌن جودة خدمات المؤسسات الاستشفائٌة . شرف الدٌن، زدٌرة:  ااهضع

 http://data.albankdawli.org/indicateur/SP.DYN.LEOO.IN نقلا عن  143المؤسسات الاستشفائٌة، مرجع سابق، ص 

      

الضو٫  جمي٘ بحن مخ٣اعب الىلاصة ٖىض ااخى٢٘ الٗمغ بجمالي ؤن  (4-3) ع٢م الجضو٫  بياهاث زلا٫ مً هلاخٔ

 للضعاؾت،  زحرة الؿىىاث في لليبيا باليؿبت وااٛغب وجىوـ الجؼاثغ مً ل٩ل َٟي٠ ج٣ضم وجىص م٘ ااٛاعبيت،

 .حكهضَا التي مؿخ٣غة الٛحر هديجت  ويإ

 :الصخي بالىطع المخعللت المؤشساث :الفسع الثاني

 :حي مىلىد 1000 ليل السطع وفياث معدٌ  2-1

ياث مٗض٫ يكحر ياث ٖضص بلى الغي٘ وٞ ٟا٫ وٞ هم ٢بل الغي٘ َ   .ؾىت مٗيىت في حي مىلىص 1000 ل٩ل ؾىت بلىٚ

 

 ٌ  .معدٌ وفياث السطع لدوٌ المغسب العسبي   (5-3)  زكم الجدو

 
 دراسة حالة عٌنة من –دور إدارة الجودة الشاملة فً تحسٌن جودة خدمات المؤسسات الاستشفائٌة . شرف الدٌن، زدٌرة:  ااهضع

 http://data.albankdawli.org/indicateur/SP.DYN.IMRT.IN نقلا عن  144المؤسسات الاستشفائٌة، مرجع سابق، ص 

 

ياث مٗض٫ ؤن   (5-3) ع٢م الجضو٫  بياهاث جدليل زلا٫ مً هلاخٔ ٟا٫ ؤد الغي٘ وٞ  في الضو٫  ؾىت، مً  ٢ل َ 

بٗضص  الهضاعة وليبيا جىوـ مً ٧ل جدخل خيح للضعاؾت، الٗكغ الؿىىاث زلا٫ باؾخمغاع يىسٌٟ ااٛاعبيت

ياث ياث مٗض٫ اهسٟاى ؾبب ويغج٘ وااٛغب، الجؼاثغ مً ؤ٢ل وٞ ٟا٫ وٞ مؿخىي  في ااؿخمغ الخدؿً بلى َ 

ايت  .ااٛاعبيت بالضو٫  الصخيت الغٖ
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 :حي مىلىد ألف 100 ليل الأمهاث وفياث نظبت  2-2

ياث وؿبت اة يخٗغيً اللاجي اليؿاء ٖضص هي  مهاث وٞ  حي،وجم مىلىص ؤل٠ 100 ل٩ل والىلاصة الخمل ؤزىاء للىٞ

 .ٞحروؽ الايضػ اهدكاع ومٗض٫ ال٣ابلاث الخهىبت، ًٖ مٗلىماث باؾخسضام الاهدضاع بىمىطج البياهاث ج٣ضيغ

 ٌ  . لدوٌ المغسب العسبيحي مىلىد ألف 100 ليل الأمهاث وفياث نظبت   (6-3)  زكم الجدو

 
 دراسة حالة عٌنة من –دور إدارة الجودة الشاملة فً تحسٌن جودة خدمات المؤسسات الاستشفائٌة . شرف الدٌن، زدٌرة:  ااهضع

 http://data.albankdawli.org/indicateur/SH.STA.MMRT نقلا عن  145المؤسسات الاستشفائٌة، مرجع سابق، ص 

ياث بيؿبت ااٛاعبيت الضو٫  جخهضع ليبيا  ؤن (6-3) ع٢م الجضو٫  زلا٫ مً هلاخٔ  جإحي جىوـ زم جلحها ،  مهاث وٞ

 .ؾىىاث الضعاؾت زلا٫ الضو٫  جمي٘ في اليؿب في مؿخمغ جدؿً هلاخٔ ؤهىا بلا  زحر، في وااٛغب الجؼاثغ

 :حي مىلىد 1000 ليل طنىاث 05 دوي  الأػفاٌ وفياث معدٌ  2-3 

ياث مٗض٫ يمثل ٟا٫ وٞ ياث مٗض٫ الخامؿت ؾً صون  َ   الجضيض ؾىٝ ااىلىص ؤن اخخما٫ م٘ 1000 ل٩ل الىٞ

ياث اٗضلاث يسً٘ ٧ان بطا الخامؿت ؾً بلىٙ ٢بل يمىث   .اادضصة الؿىت مً مدضصة ؤٖماع في الىٞ

 

 ٌ ٌ  الخامظت طن دوي  الأػفاٌ وفياث   معدٌ(7-3)زكم   الجدو  .العسبي المغسب لدو

 
 دراسة حالة عٌنة من –دور إدارة الجودة الشاملة فً تحسٌن جودة خدمات المؤسسات الاستشفائٌة . شرف الدٌن، زدٌرة:  ااهضع

 http://data.albankdawli.org/indicateur/SH.DYN.MORT نقلا عن  146المؤسسات الاستشفائٌة، مرجع سابق، ص 

 

ؤ٢ل  بمٗض٫ ااٛاعبيت الضو٫  في الترجيب جخهضعان وليبيا جىوـ ؤن (7-3)   ع٢م الجضو٫  بياهاث زلا٫ مً هلاخٔ

ياث باليؿبت ٟا٫ لىٞ                 هلاخٔ ٦ما مخ٣اعبت، ج٩ىن  ٞخ٩اص وااٛغب الجؼاثغ وؿب ؤما الخامؿت، ؾً صون  َ 

ظا ااٛاعبيت، الضو٫  جمي٘ في للضعاؾت  زحرة الؿىىاث في مؿخمغ جدؿً ؤن َىا٥ مؿخىي  جدؿً بلى عاج٘ وَ

 .الضو٫  َظٍ في الصخيت الخضماث
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  :(امسأة ليل الىلاداث عدد) الإحمالي الخصىبت معدٌ  2-4

ٟا٫ ٖضص بلى الإجمالي الخهىبت مٗض٫ يكحر ؾىىاث  جهايت ختى حٗيل ؤن لها ٢ضع بطا امغؤة ؾخلضَم الظيً َ 

  .مٗيىت ؾً في الؿاثضة الخهىبت اٗض٫ َب٣ا خاملا حٛضو وؤن الإهجاب ٖلى ٢ضعتها

 

 ٌ ٌ  الإحمالي الخصىبت معدٌ   (8-3)زكم   الجدو  .العسبي المغسب لدو

 
 دراسة حالة عٌنة من –دور إدارة الجودة الشاملة فً تحسٌن جودة خدمات المؤسسات الاستشفائٌة . شرف الدٌن، زدٌرة:  ااهضع

 http://data.albankdawli.org/indicateur/SH.DYN.TFRT.IN    نقلا عن 146المؤسسات الاستشفائٌة، مرجع سابق، ص 

 

                     مخ٣اعب الٗغبي ااٛغب لضو٫  الإجمالي الخهىبت مٗض٫ ؤن (3-8) ع٢م الجضو٫  بياهاث زلا٫ مً لىا يخطح

 .ااى٣ُت لؿ٩ان الُبيٗيت الؼياصة مٗض٫ ٖلى يى٨ٗـ ما َظا وؿبي، وفي اؾخ٣غاع 

 .الصحيت الخدماث على بالإنفاق المخعللت المؤشساث  :الفسع الثالث

  :المدلي الناجج إحمالي من الصحيت الخدماث على الإنفاق نظبت 3-1

ى والخانت، الصخيت الى٣ٟاث مجمىٕ ًٖ ٖباعة َى الصخيت الخضماث ٖلى الإهٟا١ بجمالي  ج٣ضيم يُٛي وَ

 ااسههت الُاعثت وااٗىهاث الخٛظيت، وؤوكُت  ؾغة، جىٓيم وؤوكُت ،)والٗلاج الى٢ايت( الصخيت الخضماث

ايت   .الهخي والهغٝ ااياٍ ج٣ضيم حكمل لا ول٨جها الصخيت للغٖ

 

 ٌ ٌ  المدلي الناجج إحمالي من الصحيت الخدماث على الإنفاق نظبت    (9-3) زكم الجدو  العسبي المغسب لدو

 

 دراسة حالة عٌنة من –دور إدارة الجودة الشاملة فً تحسٌن جودة خدمات المؤسسات الاستشفائٌة . شرف الدٌن، زدٌرة:  ااهضع

  http://data.albankdawli.org/indicateur/SH.XPD.TOTL.ZS نقلا عن  147المؤسسات الاستشفائٌة، مرجع سابق، ص 

 جؼايض في اادلي الىاجج بجمالي مً الصخيت الخضماث ٖلى الإهٟا١ وؿبت ؤن  (9-3) ع٢م الجضو٫  زلا٫ مً هلاخٔ

 ااٛغب في الصخيت الخضماث ٖلى بهٟا٢ا  ٦بر الضولت الجؼاثغ وحٗخبر الٗغبي، ااٛغب صو٫  لجمي٘ باليؿبت مؿخمغ

http://data.albankdawli.org/indicateur/SH.XPD.TOTL.ZS
http://data.albankdawli.org/indicateur/SH.XPD.TOTL.ZS
http://data.albankdawli.org/indicateur/SH.XPD.TOTL.ZS
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 َىا٥ ؤد   2014 ؾىت 07.21 خضوص بلى لخهل 2005 ؾىت 03.24 مً الإهٟا١ وؿب اعجٟٗذ خيح الٗغبي،

 .اا٣ضمت الصخيت الخضماث مؿخىي  في ااؿخمغ الخدؿً ي٨ٗـ الظد الص يء الإهٟا١ وؿب في جًا٠ٖ

 (: الصحيت السعايت على الإنفاق إحمالي من(الصحيت  الخدماث على العام اللؼاع إنفاق نظبت 3-2 

  ااغ٦ؼيت( الخ٩ىميت ااحزاهياث مً الغؤؾمالي والإهٟا١ ااخ٨غع  الإهٟا١ مً الصخت ٖلى الٗام الإهٟا١ يخ٩ىن 

اث طل٪ في بما( الخاعجيت وااىذ وال٣غوى ،)واادليت  ٚحر وااىٓماث الضوليت الى٧الاث مً اا٣ضمت الخبرٖ

 .)الإجباعيت ؤو( والاجخماٖيت الصخيت الخإميىاث و نىاصي٤ ،)الخ٩ىميت

 ٌ ٌ  الصحيت الخدماث على العام الإنفاق نظبت  (10-3)  زكم الجدو العسبي  المغسب لدو

 

 دراسة حالة عٌنة من –دور إدارة الجودة الشاملة فً تحسٌن جودة خدمات المؤسسات الاستشفائٌة . شرف الدٌن، زدٌرة:  ااهضع

 http://data.albankdawli.org/indicateur/SH.XPD.TOTL.PUBL نقلاعن 148المؤسسات الاستشفائٌة، مرجع سابق،ص 

 

           الخ٩ىمي الإهٟا١ خيح مً الٗغبي ااٛغب صو٫  جخهضع الجؼاثغ ؤن (10-3) ع٢م الجضو٫  زلا٫ مً وؿخيخج

 عاج٘ وطل٪ الصخت، ٢ُإ ٖلى الإجمالي الإهٟا١ زليي مً ؤ٦ثر الخ٩ىمي الإهٟا١ يمثل خيح الصخت، ٢ُإ ٖلى

ايت مجاهيت في وااخمثلت الجؼاثغ َغٝ مً ااخبٗت للؿياؾت  .الصخيت الغٖ

 - :الصحت على المباشس الصخص ي الإنفاق نظب 3-3 

ايت ٖلى للأؾغة مباقغة مهغوٞاث ؤيت هي الصخهيت الى٣ٟاث اث ؤو مهاعي٠ طل٪ في بما الصخيت، الغٖ  مضٞىٖ

 والخضماث والؿل٘ الٗلاجيت و جهؼة الهيضلاهيت، ااؿخدًغاث ومىعصد الُبيحن للمماعؾحن ج٣ضم ٖيييت

 الٟئاث ؤو للأٞغاص الصخيت الخالت حٗؼيؼ ؤو اؾخٗاصة في ااؿاَمت َى مجها الغثيس ي ال٣هض ي٩ىن  التي  زغي 

ظٍ الؿ٩اهيت،    . الخانت الصخيت الى٣ٟاث مً جؼء هي الى٣ٟاث وَ
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 ٌ ٌ  الصحيت الخدماث على الصخص ي الإنفاق نظبت  (11-3) زكم الجدو العسبي  المغسب لدو

 

 دراسة حالة عٌنة من المؤسسات –دور إدارة الجودة الشاملة فً تحسٌن جودة خدمات المؤسسات الاستشفائٌة . شرف الدٌن، زدٌرة:  ااهضع

  http://data.albankdawli.org/indicateur/SH.XPD.OOPC.TO.ZS نقلاعن 148الاستشفائٌة، مرجع سابق،ص 

 

 (الأمسييي للدولاز الجازيت بالأطعاز(  الصحيت السعايت على الإنفاق من الفسد نصيب  3-4

ايت ٖلى الإهٟا١ مً الٟغص ههيب  التي والخانت الٗامت الصخيت الى٣ٟاث مجمىٕ ًٖ ٖباعة َى الصخيت الغٖ

ى ٞغص، ٧ل مجها يؿخٟيض  للضولاع الخاليت بال٣يمت ٖجها مٗبر والٗلاجيت، الى٢اثيت الصخيت الخضماث ج٣ضيم يُٛي وَ

 . مغي٩ي

 ٌ ٌ  الصحيت الخدماث على الإنفاق من الفسد نصيب  (12-3) زكم الجدو العسبي  المغسب لدو

 

 دراسة حالة عٌنة من –دور إدارة الجودة الشاملة فً تحسٌن جودة خدمات المؤسسات الاستشفائٌة . شرف الدٌن، زدٌرة:  ااهضع

  http://data.albankdawli.org/indicateur/SH.XPD.PCAP نقلا عن 149المؤسسات الاستشفائٌة، مرجع سابق،ص 

 

 اعجٟإ في الٗغبي ااٛغب صو٫  في الهخي الإهٟا١ مً الٟغص ههيب ؤن وؿخيخج (12-3)ع٢م  الجضو٫  زلا٫ مً

 للإهٟا١ عاج٘ وطل٪ الترجيب، جخهضعان وليبيا الجؼاثغ ؤن ٦ظل٪ وؿخيخج الضعاؾت، ؾىىاث زلا٫ مؿخمغ

 .البلضيً ٦لا في الصخت ل٣ُإ ااىجه ال٨بحر الخ٩ىمي

جلديم المؤطظت العمىميت للصحت الجىازيت ماطسي : المبدث الثاني

حن في الجؼاثغ ٖلى الهخي ال٣ُإ يغج٨ؼ  وؤزغي  بؾدكٟاثيت، ٖمىميت ماؾؿاث اااؾؿاث، مً هىٖ

                       زحرة الؿىىاث في الجؼاثغ في الجىاعيت للصخت الٗمىميت اااؾؿاث ٞهل جم و٢ض الجىاعيت، للصخت

 اا٣ضمت، الصخيت الخضماث جىصة وجدؿحن الًِٛ جسٟي٠ ؤجل مً الإؾدكٟاثيت الٗمىميت اااؾؿاث ًٖ 

 . ماؾغي مً زلا٫ َظا اابدح الجىاعيت للصخت الٗمىميت اااؾؿت وؾيخم الخٗغٝ ٖلى

http://data.albankdawli.org/indicateur/SH.XPD.OOPC.TO.ZS
http://data.albankdawli.org/indicateur/SH.XPD.OOPC.TO.ZS
http://data.albankdawli.org/indicateur/SH.XPD.OOPC.TO.ZS
http://data.albankdawli.org/indicateur/SH.XPD.PCAP
http://data.albankdawli.org/indicateur/SH.XPD.PCAP
http://data.albankdawli.org/indicateur/SH.XPD.PCAP
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ٌ  المؼلب  .ةالجىازيت ماطس للصحت العمىميت المؤطظتمفهىم  :الأو

 في حؿاَم التي الىلايت في الٗمىميت اااؾؿاث ؤَم ؤخض ماؾغة الجىاعيت للصخت الٗمىميت اااؾؿت حٗض

ايت جد٣ي٤ لاج و٢ايت مً الصخيت الغٖ  .وٖ

 ٌ  ماطسي  الجىازيت للصحت العمىميت المؤطظت حعسيف: الفسع الأو

                    مٗىىيت، شخهيت لها بصاعد  َاب٘ طاث ٖمىميت ماؾؿت هي الجىاعيت ماؾغي  للصخت الٗمىميت اااؾؿت

  ولى اااعر في جماصي 07/140  ع٢م  بمىجب ااغؾىم الخىٟيظدؤوكئذو اؾخ٣لا٫ مالي جدذ ونايت الىالي، 

. جىٓيمها ؾحر و٦يٟيت بوكائها ااخًمً 2007 ماد 19ٌ ااىا٤ٞ ٫ 1428

ا ي٣٘   ماؾغة و بى٢حراث، ج٣٘ ٖلى الُغي٤ حي صاثغب٢ليمي  ، جمخض ٖلى مؿخىي ماؾغي الإصاعد بضاثغة  م٣غَ

ني ع٢م  ني ع٢م 11الىَ  ؾ٩اهيت                       ب٨ثاٞتو  2 ٦م 516.71 ج٣ضع بـ بجماليت، بمؿاخت 23 و الُغي٤ الىَ

:  بلضياث عيٟيت طاث َاب٘ ػعاعي8حُٛي .  ٦2م/ وؿمت327 ما يٗاص٫ ؤد وؿمت، 168941 ج٣ضع بــــ

 . وؿمت28408بلضيت ماؾغي، ب٨ثاٞت ؾ٩اهيت ج٣ضع بـ  -

.  وؿمت21388بلضيت مىهىعة، ب٨ثاٞت ؾ٩اهيت ج٣ضع بـ   -

.  وؿمت10595بلضيت ٖحن ؾيضد قغي٠، ب٨ثاٞت ؾ٩اهيت ج٣ضع بـ  -

.   وؿمت9095بلضيت َىاَغيت، ب٨ثاٞت ؾ٩اهيت ج٣ضع بـ  -

 . وؿمت38655بلضيت بى٢حراث، ب٨ثاٞت ؾ٩اهيت ج٣ضع بـ  -

.  وؿمت24589بلضيت ؾحراث، ب٨ثاٞت ؾ٩اهيت ج٣ضع بـ  -

.  وؿمت19485بلضيت ؾىاٞليت، ب٨ثاٞت ؾ٩اهيت ج٣ضع بـ  -

 . وؿمت16726بلضيت الهٟهاٝ، ب٨ثاٞت ؾ٩اهيت ج٣ضع بـ  -

  ًجمخض  ٢اٖت ٖلاج32 ٖياصاث مخٗضصة الخضماث، 5جخ٩ىن اااؾؿت الٗمىميت للصخت الجىاعيت ماؾغي م 

مً زلا٫ جىييذ طل٪  يم٨ً . ااضعس يللٟدو وخضاث 8 ختى خضوص ٚلحزان و مٗؿ٨غ ، بالإياٞت بلى

:  حيالجضو٫ 
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 ال٣اثمت الاؾميت للٗياصاث ااخٗضصة الخضماث و٢اٖاث الٗلاج الخابٗت للماؾؿت: (13-3)الجضو٫ ع٢م

 البلضيت الضاثغة
الٗياصاث مخٗضصة 

 الخضماث
 ٢اٖاث الٗلاج

وخضاث الٟدو 

 ااضعس ي

 ماؾغي 

 ماؾغي  ماؾغي 

 خهايييت

 ٦ٗابكيت 1

 جٗاٞغيت

 ٖحن ؾيضد قغي٠ ٖحن ؾيضد قغي٠
 ػواصهيت

1 
 ؾلامىيت

 مىهىعة مىهىعة

 مىهىعة

1 

 قهايضيت

ايميت  ػٖ

 ػواجحن

 اولاص الكيش

 ه٩ا٦ٗت

 هجاجغة

 / َىاَغيت

 َىاَغيت

 اولاص ُٖيت 1

 اولاص الكاعٝ الهٛحر

 بى٢حراث

 

 

 

 

 

 

 بى٢حراث بى٢حراث

 اولاص بً يىؾ٠

 مساَغيت 1

 اولاص الؿىىس ي

 / ؾىاٞليت

 ؾىاٞليت

 اولاص ؾيضد لخمض 1

 صعاميم

 / الهٟهاٝ

 الهٟهاٝ

1 

 اولاص ااسخاع

 ٖحن ي٣بىب

 بغاي٨يت

 اولاص ااضاح

 م٩اخليت

 ؾحراث ؾحراث

 الؼع١

1 

 ؾيضد الكاعٝ

 جضياث

 ؾحراث/ اولاص ُٖيت

 ٢لاوػيت

 مضيغيت ااهالح الصخيت باااؾؿت: ااهضع
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  الؿلؤمغاىمهلخت م٩اٞدت ،  و الُب الى٢اجي وبئت مهلخت جخمثل في  مهالح مهمتؤعبٗتهدص ي بها    

ان ٖى٤ الغخم،  الخىٟؿيت مغاىو   بالإياٞت بلى وخضة .َب الٗمل، مهلخت وخضة ال٨ك٠ ًٖ ؾغَ

 .ال٣غاءة و ال٨ك٠ الخلىد 

 الهييل الخنظيمي للمؤطظت العمىميت للصحت الجىازيت ماطسي : المؼلب الثاني

لخىٟيظ ااهام و جد٣ي٤  َضاٝ التي جهبى بلحها اااؾؿاث الٗمىميت للصخت الجىاعيت، ؾُغ الهي٩ل 

 .20/12/2009الخىٓيمي الإصاعد بمىجب ال٣غاع الىػاعد ااكتر٥ اااعر في 

 

 الهي٩ل الخىٓيمي للماؾؿت الٗمىميت للصخت الجىاعيت ماؾغي :   (7-1)الك٩ل ع٢م

 

 
 

  www.epspmesra.org: ااغج٘

 

 :مً جخ٩ىن  ٞةجها للماؾؿت الخىٓيمي الهي٩ل ق٩ل خؿب

 .مسىلت له الؿلُت ب٣غاع وػاعد، يلخ٤ به م٨خب الخىٓيم الٗام و م٨خب الاجها٫: المديس -

ت بالأقٛا٫ اا٨خب َظا ي٣ىم: مىخب الخنظيم العام -  والغص الغؾاثل اؾخلام مً ااضيغ بم٨خب وااباقغة ااىىَ

 ااضيغ م٨خب بحن الىؾيِ صوع  يلٗب ٦ما الإصاعة،  بلىو مً والىاعصة الهاصعة الىزاث٤ جمي٘ بدٟٔ وي٣ىم ٖلحها،

يت ااضيغياث وباقي ى وزاعجيا صازليا للماؾؿت الخابٗت الٟغٖ  ااا٢خت ؤو الضاثمت الهلت طاث الجبهت بمثابت وَ

 .  ؾغاع ااهىيت خٟٔ نٟت ٖليه ال٣اثمحن ٖلى ييبغي ٦ما للماؾؿت،

http://www.epspmesra.org/
http://www.epspmesra.org/
http://www.epspmesra.org/
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ا بٛيت ااٗلىماث ٖلى يخدهل و صازليا الاجهالاث جمي٘ بةجغاء اا٨خب َظا ي٣ىم:  الاجصاٌ مىخب-   وكغَ

 ٧ىجها للىلايت والؿ٩ان الصخت مضيغيت بقغاٝ جدذ ٞخ٩ىن  الىُا١ َظا زاعج ج٩ىن  التي الاجهالاث ؤما مدليا،

 الهيئت

 .اااؾؿت ٖلى الىنيت

يت مضيغياث ؤعب٘ للماؾؿت:   الفسعيت المديسياث  :هي ٞغٖ

                      الصخيت الخُٛيت بيكاَاث ال٣يام ٖلى ااضيغيت َظٍ حؿهغ  :الصحيت للمصالح الفسعيت المديسيت -1

ا ٖلى وحكغٝ للماؾؿت الخابٗت الهيا٧ل ٧ل مؿخىي   ٖلى   ااسُُاث وجىٟيظ ااضعس ي، بالُب والخ٨ٟل ،ؾحرَ

ىيت و اادليت الصخيت  وطل٪ مً زلا٫ ج٣ييم وكاَاث ااهالح و  ٢ؿام الخ٣ىيت و بٖضاص الخ٣اعيغ .الىَ

الخانت بها، الإقغاٝ ٖلى جىٓيم وؾحر ااىاوبت الُبيت و الإصاعيت و ٞغ١ قبه الُبي، مخابٗت ؤقٛا٫ اللجان 

 .التي لها بالأوكُت الصخيت

يت للمهالح الصخيت زلازت م٩اجب  :حكمل ااضيغيت الٟغٖ

 م٨خب ال٣بى٫، -

 م٨خب الخٗا٢ض و خؿاب الخ٩الي٠، -

 م٨خب جىٓيم اليكاَاث الصخيت و مخابٗتها و ج٣ييمها، -

ٟحن ااهني ااؿاع بمخابٗت جدٓى ااضيغيت َظٍ :اللشسيت للمىازد الفسعيت المديسيت -2  جاعيش مً ابخضاء للمىْ

اث بمخابٗت ج٣ىم ٦ما الٗمل، ًٖ الاهٟها٫ؤو  الخ٣اٖض ٖلى الإخالت ٚايت بلى جىهيبهم  جىجم التي ااىاػٖ

 ااٟٗى٫، الؿاعيت ال٣ىاهحن وجُبي٤ الخ٣ى١  ؤصاء ٖلى حؿهغ ٦ما والىاجباث، جغاء الازخلالاث بالالتزاماث

 لؿض الٗاملت اليض لغنض الخى٢ٗاث ببضاء زلا٫ مً البكغيت ااىاعص لدؿيحر الؿىىد  ااسُِ بةٖضاص ج٣ىم

ي٠ ٖملياث زلا٫ مً العجؼ ؤو الى٣و ٟحن ج٩ىيً ٖلى حؿهغ ٦ما زاعجيا، ؤو صازليا الخىْ ٘  ااىْ  مؿخىاَملغٞ

 . ٢ضعاتهم جدؿحن وبالخالي

يت للمىاعص البكغيت م٨خبحن  :حكمل ااضيغيت الٟغٖ

اث، -  م٨خب  حؿيحر ااىاعص البكغيت و ااىاػٖ

 م٨خب  الخ٩ىيً، -

                        بالىٓغ اااؾؿت خاجياث ج٣ضيغ ااضيغيت َظٍ يخم ٖلى مؿخىي  :والىطائل للماليت الفسعيت المديسيت -3

مؿ٪  ،  ااحزاهيتبةٖضاص ج٣ىم خيح بلخ،... ؤزار، بالٗخاص، ججهحزاث،  مغ حٗل٤ ؾىاء  الإيغاصاث و اله٣ٟاث،بلى 

،بٖضاص  ؤو اا٣بىياث حؿيحر ااؿخد٣اث ال٣يام بمسخل٠ ٖملياث الجغص،ص،السجلاث ااداؾبيت و مداؾبت ااىا

 .  ، الإقغاٝ ٖلى جىٟيظ بغامج نياهت و جغميم الهيا٧لالخؿاب الإصاعد، بٖضاص الىيٗيت اااليت

يت للماليت و الىؾاثل زلازت م٩اجب  :حكمل  ااضيغيت الٟغٖ

 م٨خب ااحزاهيت و ااداؾبت 

 م٨خب اله٣ٟاث الٗمىميت 

 م٨خب الىؾاثل الٗامت والهيا٧ل 

ُاب  جمي٘ بنلاح َى ااضيغيت َظٍ صوع   :الؼبيت  الخجهيزاثلصيانت الفسعيت المديسيت -4  للأجهؼة  ٖ 
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٤ والٗخاص الصخيت ل، ااضيغيت في َظٍ جٟخ٣غ اااؾؿت ؤن ٚحر .لها ااغٞ  اوٗضام هديجت للٗىهغ البكغد اااَ

اع يٟت  ال٣اهىوي اَلإ ي٠ لهظٍ الىْ  بالهياهت ااخٗهضيً م٘ الخٗا٢ض لىٓام اااؾؿت جلجإ لظا ،الخام بالخىْ

ُابوبنلاح   ٖ. 

يت للمىاعص البكغيت م٨خبحن  :حكمل ااضيغيت الٟغٖ

اث، -  م٨خب  نياهت الخجهحزاث الُبيت ااىاعص البكغيت و ااىاػٖ

 م٨خب نياهت الخجهحزاث ااغا٣ٞت، -

 جىشيع المىازد اللشسيت بالمؤطظت العمىميت للصحت الجىازيت ماطسة 

 جىػي٘ ااىاعص البكغيت باااؾؿت الٗمىميت للصخت الجىاعيت ماؾغة (14-3)جضو٫ ع٢م 

 العدد فئت المظخخدميي

 02 ؤَباء ؤزهاثيىن 

 42 ؤَباء ٖامىن 

 18 جغاخى ؤؾىان

 2 نياصلت

 4 هٟؿاوي ٖياصد

 7 بيىلىجيىن 

 24 ٢ابلاث

 245 قبه َبي

 37 بصاعيىن 

 5 ؤؾلا٥ مكتر٦ت

 386 المجمىع
 مضيغيت ااىاعص البكغيت باااؾؿت: ااهضع

 

 1ماطسي  الجىازيت للصحت العمىميت المؤطظت حظيير  :الثالث المؼلب

 ااخًمً بوكاء اااؾؿت الٗمىميت 2007 ماد 19 اااعر في 07/140بمىجب ااغؾىم الخىٟيظد ع٢م 

 : مىه و ما يلحها، زانت ااخٗل٣ت بدؿيحر اااؾؿت هجض60للصخت الجىاعيت ماؾغة لاؾيما اااصة 

 ٌ  ٧ىهه مهامه، جيخهي هٟؿها  ق٩ا٫ وخؿب بالصخت اا٩ل٠ الىػيغ مً حٗييىه ؾلُت يؿخمض: المديس: الفسع الأو

  و٫  و٫  ااؿا

 :ٞهى ي٣ىم بـ . اااؾؿت ؾحر ًٖ

ما٫ جمي٘ في اااؾؿت جمثيل -  الهيئاث، مسخل٠ ؤمام ٖ 

 ، في اااؾؿتبالهغٝ الآمغ يٗض  -

 خؿاباث اااؾؿت، ويٗض الخ٣ضيغيت  ااحزاهيتمكغوٕ يدًغ  -

                                                           
1
 .2007 ماي 19 في المؤرخ ( 140-07)رقم  التنفيذي المزسوم-  
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 ، و الىٓام الضازلي للماؾؿتالضازلي الخىٓيم ٖلى ويكغٝ   -

مجلـ الإصاعة      مىا٣ٞت بٗض ؾىىد  ج٣غيغ بةٖضاص وي٣ىم الإصاعة، مجلـ مضاولاث جىٟيظ ٖلى يؿهغ ٦ما  -

 الىنيت، للؿلُت يغؾله و

٣ا والاجٟا٢ياث واله٣ٟاث ال٣ٗىص يبرم  -  للخىٓيم ااٗمى٫ به، وٞ

 يماعؽ الؿلُت الؿليمت ٖلى ااؿخسضمحن الخايٗحن لؿلُخه،  -

 يٗحن جمي٘ مؿخسضمي اااؾؿت باؾخثىاء ااؿخسضمحن الظيً ج٣غع َغي٣ت ؤزغي لخٗييجهم، -

 يم٨ىه جٟىيٌ بمًاءٍ جدذ مؿاوليخه اؿاٖضيه  ٢غبحن، -

يحن مضعاء  ؤعب٘ ااضيغ يؿاٖض: المظاعدوي  :الفسع الثاني  :الخاليت ااضيغياث بدؿيحر ي٩لٟىن  ٞغٖ

يت ااضيغيت -  .الصخيت للمهالح الٟغٖ

يت ااضيغيت -  .البكغيت للمىاعص الٟغٖ

يت ااضيغيت -  .والىؾاثل للماليت الٟغٖ

يت ااضيغيت -   الخجهحزاث لهياهت الٟغٖ

ت مً ااجلـ َظا يخ٩ىن : الإدازة مجلع  :الفسع الثالث  الهيئاث مسخل٠ يمثلىن  َبيٗيحن ؤشخام مجمىٖ

م. باااؾؿت اعجباٍ ولهم بالىلايت  : وَ

 .ااجلـ يترؤؽ الىالي ًٖ ممثل -

اااليت  الإصاعة ًٖ ممثل -

 .الا٢خهاصيت الخإميىاث ًٖ ممثل- 

الاجخماعي  الًمان ًٖ ممثل -

 .الىلاجي الكٗبي ااجلـ ًٖ ممثل .

  م٣غ اااؾؿتالبلضد الكٗبي ااجلـ ًٖ ممثل -

 .َبيحن قبه ااؿخسضمحن ًٖ ومىخسب الُبيحن ااؿخسضمحن مً مىخسب -

 .الٗما٫ مً مىخسب -

 ممثل ًٖ جمٗياث مغج٣ٟي الصخت- 

  الُبي، ااجلـ عثيـ -

 .يجخم٘ مجلـ الإصاعة في صوعة ٖاصيت مغة واخضة ٧ل ؾخت ؤقهغ

 :و ؤَم ما يخضاوله ااجلـ هجض

 جسُيِ جىميت اااؾؿت -

 صعاؾت مكغوٕ ااحزاهيت -

 الخؿاباث الخ٣ضيغيت و الخؿاب الإصاعد  -

 ا٢خىاء و جدىيل مل٨يت ااى٣ىلاث و ال٣ٗاعاث و ٣ٖىص الإيجاع -

 اله٣ٟاث و ال٣ٗىص َب٣ا للخىٓيم ؾاعد ااٟٗى٫ و ااٗمى٫ به  -
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يٗض َظا ااجلـ مجلؿا اؾدكاعيا اجلـ الإصاعة ، يخ٩ىن مً عثيـ وهاثب : المجلع الؼبي: الفسع السابع

يجخم٘ ااجلـ الُبي بىاء ٖلى اؾخضٖاء مً . ييخسبان مً ؤًٖاء ااجلـ اضة زلازت ؾىىاث ٢ابلت للخجضيض

 :يًم ااجلـ الُبي ما يإحي. عثيؿه في صوعة ٖاصيت مغة ٧ل قهغيً

 مؿاولى ااهالح الصخيت -

 الهيضلي ااؿاو٫ ًٖ الهيضليت -

 جغاح ؤؾىان -

 قبه َبي مىخسب طو ؤٖلى صعجت -

 :في زهىنا الغؤد  بةبضاء والخ٣ىيت الُبيت ااؿاثل  صعاؾت  في مهامهج٨مً 

يٟت الٗلا٢اث جىٓيم - -  .الُبيت ااهالح بحن الىْ

 مكاعي٘ البرامج ااخٗل٣ت بالخجهحزاث الُبيت و بىاء ااهالح الُبيت وبٖاصة تهيئتها -

 .والخ٣ىيت الٗلميت  الخٓاَغاثو والؿ٩ان الصخت بغامج  - -

ا  -  .بوكاء َيا٧ل َبيت ؤو بلٛائَ

 

 الدزاطت الميدانيت بالمؤطظت العمىميت للصحت الجىازيت ماطسة: المبدث الثالث

ؾىداو٫ مً زلا٫ َظا اابدح ببغاػ مسخل٠ ااغاخل التي مغث بها الضعاؾت اايضاهيت،م٘ جىييذ 

 . ؾاليب الإخهاثيت ااؿخسضمت، ٖغى و جدليل هخاثج الضعاؾت اايضاهيت ، و ازخباع صخت ٞغيياث الضعاؾت

 ٌ  منهجيت الدزاطت الميدانيت: المؼلب الأو

 .ؾيخُغ١ بلى  ؾاليب و الُغٝ التي اٖخمضها ٖلحها في الضعاؾت اايضاهيت 

 ٌ  :مجخمع الدزاطت و عينتها: الفسع الأو

يخمثل مجخم٘ الضعاؾت في  ٞغاص الظيً يٗالجىن باااؾؿت الٗمىميت للصخت الجىاعيت : مجخمع الدزاطت 1-1

  .13/05/2018 بلى 2018/ 11/03و ٢ض ٧اهذ ٞترة الضعاؾت زلا٫ الٟترة اامخضة مً . ماؾغة

 208 اؾخماعة، وجم اؾترجإ 223  ازخحرث ٖيىت مً ااغض ى و طوحهم، خيح جم جىػي٘ :عينت الدزاطت 1-2

 اؾخماعة، وبظل٪ يهبذ ٖضص الاؾخماعاث 208 اؾخماعاث مً ؤنل 8و بٗض الٟدو جم اؾدبٗاص . اؾخماعة 

  . اؾخماعة200ال٣ابلت للخدليل 

 :٢ؿمذ ؤصاة الضعاؾت بلى زمؿت ا٢ؿام ٦ما يلي:  أداة الدزاطت 1-3

 الجيـ، الٗمغ، : و هي جمثل ونٟا للخهاثو الضيمٛغاٞيت لٗيىت الضعاؾت و هي: البياناث الصخصيت

 .و ااؿخىي الخٗليمي

 ااخٛحراث ااؿخ٣لت اخٛحراث الضعاؾت، و هي ٧الخالي: 

o  ٣ٞغاث5االمىؾيت، و ٢يؿذ مً زلا٫ . 

o  خماصيت، و ٢يؿذ مً زلا٫  . ٣ٞغاث4اٖلا

o  ٣ٞغاث4الاؾخجابت، و ٢يؿذ مً زلا٫ . 

o  ٣ٞغاث5الخٗا٠َ، و ٢يؿذ مً زلا٫ . 
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o  ٣ٞغاث4 مان، و ٢يؿذ مً زلا٫ . 

  ايت الصخيت و ٢يـ مً زلا٫  .  ٣ٞغاث8ااخٛحر الخاب٘، جغ٢يت زضماث الغٖ

 ايت الصخيت التي ج٣ضمها اااؾؿت الٗمىميت للصخت الجىاعيت ماؾغة  ؤعاء ااغض ى خى٫ زضماث الغٖ

 ايت الصخيت  ملاخٓاث و ا٢تراخاث ااغض ى ٞيما يسو جىصة زضماث الغٖ

 

يىضح م٣ياؽ لي٨غث الخماس ي ٦إصاة ل٣ياؽ ؤجىبت ااغض ى بترمحز الإجاباث ٖلى الىدى  (15-3)الجضو٫ ع٢م 

 :الخالي

 

 مىا٤ٞ بكضة مىا٤ٞ مدايض ٚحر مىا٤ٞ ٚحر مىا٤ٞ بكضة

1 2 3 4 5 

 

: صدق أداة الدزاطت وزباتها: الفسع الثاني

 :  صدق أداة الدزاطت2-1

قمى٫ "٦ما ي٣هض بالهض١ , نض١ الاؾخبيان يٗني الخإ٦ض مً ؤجها ؾىٝ ج٣يـ ما ؤٖضث ل٣ياؾه 

, وويىح ٣ٞغاتها ومٟغصاتها مً هاخيت زاهيت, الاؾخماعة ل٩ل الٗىانغ التي يجب ؤن جضزل في الخدليل مً هاخيت

" .                                      بديح ج٩ىن مٟهىمه ل٩ل مً يؿخسضمها

:   و٢ض جم الخإ٦ض مً نض١ ؤصاة الضعاؾت مً زلا٫

 :الصدق الظاهسو للأداة  2-1-1

الخٗغٝ ٖلى مضي نض١ ؤصاة الضعاؾت في ٢ياؽ ما ويٗذ ل٣ياؾه زم ٖغيها ٖلى ٖضص مً ااد٨محن 

. وفي يىء آعاء ااد٨محن جم بٖضاص ؤصاة َظٍ الضعاؾت بهىعتها الجهاثيت . مً ؤًٖاء َيئت الخضعيـ بالجامٗت 

:  صدق الاحظاق الداخلي للأداة 2-1-2

 وجم خؿاب مٗامل الاعجباٍ 
ً
بٗض الخإ٦ض مً الهض١ الٓاَغد لأصاة الضعاؾت جم جُبي٣ها ميضاهيا

ت الهض١ الضازلي للاؾدباهت خيح جم خؿاب مٗامل الاعجباٍ بحن صعجت ٧ل مدىع مً مداوع  بحرؾىن اٗغٞ

الاؾدباهت بالضعجت ال٩ليت للاؾدباهت ، ٦ما جم خؿاب مٗامل الاعجباٍ بحن صعجت ٧ل بىض مً بىىص الاؾدباهت 

: ٦ما جىضح طل٪ الجضو٫ الخالي, بالضعجت ال٩ليت للمدىع الظد جيخمي بليه البىض 

 

 

 

 



 مظاهمت الجىدة في حظىيم الخدمت الصحيت بالمؤطظت العمىميت للصحت الجىازيتماطسة     الفصل الثالث

 99  
 

 

 نض١ الاحؿا١ الضازلي للأصاة (16-3)جضو٫ ع٢م

 

 الأبعاد
معامل الازجباغ  

بالمجمىع الىلى 

** 0.77الملمىطيت 

 **0.84الاعخماديت 

 **0.89الاطخجابت   

 **0.86الخعاػف 

 **0.88الأماي 

 **0.89جسكيت خدماث السعايت الصحيت 
( 0.01)جدٌ على أي معامل الازجباغ داٌ عند مظخىي ** 

( . 0.01)يخضح من الجدوٌ الظابم ازجباغ أبعاد الاطدبانه ببعظها البعع بمظخىي دلالت 

 .الصدق وهرا يؤهد أي الاطدبانه جخمخع بدزحت عاليت من

:زباث الأداة   2-2   

جم اؾخسضام مٗاصلت ؤلٟا ٦غوهبار للخإ٦ض مً الاحؿا١ الضازلي ل٣ٟغاث  صاة، خيح جم اؾخسغاج 

لى مؿخىي الابٗاص، والجضو٫ الخالي يبحن مٗامل الثباث لأصاة  مٗامل الثباث ٖلى مؿخىي  صاة بال٩امل وٖ

: الضعاؾت وؤبٗاصَا 

 وللأداة هيل  للأبعادمعاملاث الثباث (  17-3)حدوٌ زكم 

 الابعاد
- معامل الثباث بألفا 

هسونباخ 

 0.71الملمىطيت 

 0.84الاعخماديت 

 0.84الاطخجابت   

 0.85الخعاػف 

 0.86الأماي 

 0.82جسكيت خدماث السعايت الصحيت 

 0.95الاطدبانه هيل 
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وبالىٓغ بلى الىخاثج ااىجىصة بالجضو٫ الؿاب٤ يخطح ؤن مٗامل زباث باليؿبت اداوع الاؾدباهت 

 مً وجهت . وااجمىٕ ال٨لي مغجٟٗت
ً
وبىاء ٖلى َظٍ الىديجت ٞةن مؿخىي الثباث ادخىي  صاة يٗض ملاثما

 . هٓغ البدح الٗلمي

:  خصائص عينت الدزاطت: الفسع الثالث

ج٣ىم َظٍ الضعاؾت ٖلى ٖضص مً ااخٛحراث ااخٗل٣ت بالخهاثو الصخهيت لأٞغاص ٖيىت الضعاؾت 

وفي يىء َظٍ ااخٛحراث يم٨ً جدضيض زهاثو ؤٞغاص ٖيىت , (الجيـ ،  الؿً ، ااؿخىي الخٗليمي )مخمثلت في 

: الضعاؾت ٖلى الىدى الخالي

 

 : خصائص عينت الدزاطت جبعا لمخغير الجنع3-1

 لمخغير الجنع ( :18-3)حدوٌ زكم 
ً
جىشيع عينت الدزاطت جبعا

 

 لمخغير الجنع 
ً
جىشيع عينت الدزاطت جبعا

 

 ( : 8-3) ق٩ل ع٢م 
ً
 للجيـ جىػي٘ ٖيىت الضعاؾت جبٗا
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 النظبت المئىيت العدد الجنع

 % 40.50 81 ذهس

 % 59.50 119 انثي

 % 100 200 الإجمالي
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 اخٛحر الجيـ 
ً
٣ا خيح , يىضح  الجضو٫ الؿاب٤ والك٩ل الؿاب٤ ؤن جىػي٘ ؤٞغاص ٖيىت الضعاؾت وٞ

 جيـمً بجمالي ؤٞغاص ٖيىت الضعاؾت مً  (%40.50)مً ؤٞغاص ٖيىت الضعاؾت يمثلىن ما وؿبخه  (81)يدبحن ؤن 

مً بجمالي ؤٞغاص ٖيىت الضعاؾت  (%59.50)مً ؤٞغاص ٖيىت الضعاؾت يمثلىن ما وؿبخه  (119) في خحن ؤن ،(ط٦غ)

( . اهيى )جيـمً 

 :  خصائص عينت الدزاطت جبعا لمخغير الظن3-2

 للظن(19-3)حدوٌ زكم 
ً
 .جىشيع عينت الدزاطت جبعا

 النظبت المئىيت العدد الظن

 % 35.00 70  طنت30اكل من 

 % 42.50 85  طنت40 إلى 31من 

 % 15.50 31  طنت50 إلى 41من 

 % 5.50 11  طنت60 إلى 51من 

 % 1.50 3  طنت60أهثر من 

 % 100 200 الإجمالي
 

 

 

 

 

 

 

 

 

ج  

  

 للظن ( :9-3)ق٩ل ع٢م 
ً
جىشيع عينت الدزاطت جبعا
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 اخٛحر الؿً 
ً
٣ا خيح يدبحن , يىضح  الجضو٫ الؿاب٤ والك٩ل الؿاب٤ ؤن جىػي٘ ؤٞغاص ٖيىت الضعاؾت وٞ

 30ا٢ل مً )مً بجمالي ؤٞغاص ٖيىت الضعاؾت في ؾً  (%35)مً ؤٞغاص ٖيىت الضعاؾت يمثلىن ما وؿبخه  (70)ؤن 

 مً بجمالي ؤٞغاص ٖيىت الضعاؾت  (%42.50)مً ؤٞغاص ٖيىت الضعاؾت يمثلىن ما وؿبخه  (85)، في خحن ؤن  (ؾىت

مً بجمالي  (%15.50)مً ؤٞغاص ٖيىت الضعاؾت يمثلىن ما وؿبخه  (31)، في خحن ؤن  ( ؾىت40 بلى 31مً )في ؾً 

مً ؤٞغاص ٖيىت الضعاؾت يمثلىن ما  (11)ٖضص ويمذ الٗيىت ,   ( ؾىت50 بلى 41مً )ؤٞغاص ٖيىت الضعاؾت في ؾً 

مً ؤٞغاص ٖيىت  (3) ٖضص ، و ( ؾىت60 بلى 51مً )مً بجمالي ؤٞغاص ٖيىت الضعاؾت في ؾً  (%5.50)وؿبخه 

 . ( ؾىت60ؤ٦ثر مً )مً بجمالي ؤٞغاص ٖيىت الضعاؾت في ؾً  (%1.50)الضعاؾت يمثلىن ما وؿبخه 

 : خصائص عينت الدزاطت لمخغير المظخىي الخعليمي3-3

 لمخغير المظخىي الخعليمي(: 20-3)حدوٌ زكم 
ً
  جىشيع عينت الدزاطت جبعا

 النظبت المئىيت العدد المظخىي الخعليمي

 % 11.50 23  ابخدائي

 % 17.50 35  مخىطؽ

 % 27.00 54  زانىي 

 % 36.00 72  حامعى

 % 8.00 16  حعليم عالى

 % 100 200 الإجمالي

 
 

 

 

 

 

ج  

  

 لمخغير المظخىي الخعليمي ( :10-3)ق٩ل ع٢م 
ً
جىشيع عينت الدزاطت جبعا
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 اخٛحر ااؿخىي الخٗليمي 
ً
٣ا , يىضح  الجضو٫ الؿاب٤ والك٩ل الؿاب٤ ؤن جىػي٘ ؤٞغاص ٖيىت الضعاؾت وٞ

مً بجمالي ؤٞغاص ٖيىت الضعاؾت مً  (%11.50)مً ؤٞغاص ٖيىت الضعاؾت يمثلىن ما وؿبخه  (23)خيح يدبحن ؤن 

مً بجمالي  (%17.50)مً ؤٞغاص ٖيىت الضعاؾت يمثلىن ما وؿبخه  (35)، في خحن ؤن  (ابخضاجي) المظخىي الخعليمي

مً ؤٞغاص ٖيىت الضعاؾت يمثلىن ما  (54)، في خحن ؤن  (مخىؾِ) المظخىي الخعليميؤٞغاص ٖيىت الضعاؾت مً 

                ( 72)ٖضص ويمذ الٗيىت ,   (زاهىي ) المظخىي الخعليميمً بجمالي ؤٞغاص ٖيىت الضعاؾت مً  (%27)وؿبخه 

 المظخىي الخعليميمً بجمالي ؤٞغاص ٖيىت الضعاؾت مً  (%36)مً ؤٞغاص ٖيىت الضعاؾت يمثلىن ما وؿبخه 

            مً بجمالي ؤٞغاص ٖيىت الضعاؾت  (%8)مً ؤٞغاص ٖيىت الضعاؾت يمثلىن ما وؿبخه  (16) ٖضص ، و (جامعى)

 . (حٗليم ٖالى) المظخىي الخعليميمً 

 

:  الأطاليب الإخصائيت المخبعت في جدليل البياناث:  الفسع السابع

جم بٖضاص الاؾدباهت الخانت بالضعاؾت التي جمثل وجهت هٓغ ٖيىت الضعاؾت وطل٪ بُغي٣ت جد٤٣ 

.  SPSSؤَضاٝ الضعاؾت و يؿهل مٗها بصزا٫ مخٛحراث الضعاؾت للخاؾىب ختى يدؿنى جدليلها بىاؾُت بغهامج 

. لىن٠ وجدليل بياهاث الضعاؾت (0.01)و  (0.05)جم الخٗامل م٘ البياهاث بمؿخىي صلالت 

خيح جم  (21) اليسخت  SPSS وجم اؾخسضام بغهامج الخؼم الإخهاثيت للٗلىم الاجخماٖيت

اؾخسضام اليؿب اائىيت وااخىؾُاث الخؿابيت لىن٠ اججاَاث مٟغصاث الضعاؾت هدى مخٛحراث الضعاؾت 

زم  (4 = 1 – 5)جم خؿاب ااضي  (الخضوص الضهيا والٗليا)ولخدضيض َى٫ زلايا م٣ياؽ لي٨غث الخماس ي 

،  (ٚحر مىا٤ٞ بكضة ، ٚحر مىا٤ٞ  ، مدايض ، مىا٤ٞ ، مىا٤ٞ بكضة) وهى ااؿخىياث الخمؿت 5ج٣ؿيمه ٖلى 

( ؤو بضايت اا٣ياؽ وهي الىاخض الصخيذ)بلي ؤ٢ل ٢يمت في اا٣ياؽ  (0.8=4/5)بٗض طل٪ جم بياٞت َظٍ ال٣يمت 

ئت ٚحر مىا٤ٞ  ( 1.80 : 1مً )ٞئت ٚحر مىا٤ٞ بكضة  : و بالخالي ئت مدايض  مً  (2.60 : 1.81)، وٞ  : 2.61)، وٞ

ئت مىا٤ٞ مً  (3.40 ئت مىا٤ٞ بكضة مً   (4.20 : 3.41)، وٞ ٨ظا ؤنبذ بالإم٩ان جهيي٠  (5 : 4.21)، وٞ ،  وَ

.  ٢يم ااخىؾُاث الخؿابيت ل٩ل بىض مً بىىص مداوع الاؾدباهت و٦ظل٪ للمخىؾِ ال٨لي للضعاؾت

 لُبيٗت حؿائلاث الضعاؾت 
ً
٣ا جم اؾخسضام ٖضص مً  ؾاليب ال٨ميت والإخهاثيت ااىاؾبت وٞ

. ومؿخىي ٢ياؽ ااخٛحراث ال٩ليت للضعاؾت 

( SPSS)وجمذ ااٗالجت الإخهاثيت باؾخسضام بغهامج الخؼم الإخهاثيت للٗلىم الاجخماٖيت 

: ، و ؾاليب التي اؾخسضمذ هي(21)اليسخت 

:  أطاليب الإخصاء الىصفي 4-1

لخؿاب البياهاث التي جخٗل٤ بسهاثو ٖيىت الضعاؾت : واليؿب اائىيت (Frequencies)الخ٨غاعاث  ( 1) 

، و٦ظل٪ خؿاب الخ٨غاعاث واليؿب (البياهاث  وليت)والتي جخمثل في الجؼء  و٫ مً الاؾدباهت 

 .اائىيت لاؾخجاباث ٞئت البدح، ًٖ ٧ل بىض مً بىىص الاؾدباهت
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جم خؿاب ج٨غاعاث اؾخجاباث ؤٞغاص الٗيىت ل٩ل ٖباعة مً ٖباعاث الاؾدباهت، وجدىيلها بلى الضعجاث - 

( . 1= ٚحر مىا٤ٞ بكضة )، (2= ٚحر مىا٤ٞ )، (3= مدايض )، (4= مىا٤ٞ )، (5= ؤوا٤ٞ بكضة )اا٣ابلت 

 1 × ٥5 + 2 × ٥4 + 3 × ٥3  + 4 × ٥2  + 5 × 1 ٥ =خؿاب الىػن اليؿبي للٗباعاث - 

 5×  ن 

 100× الىػن اليؿبي للٗباعة  = خؿاب اليؿبت اائىيت للٗباعاث - 

؛ لخؿاب مخىؾِ اؾخجاباث ٖيىت الضعاؾت ًٖ ٧ل بىض مً بىىص (Mean)ااخىؾِ الخؿابي  ( 2) 

. لترجيب ال٣ٟغاث ؤوالٗباعاث (ابٗاص الضعاؾت)الجؼء الثاوي مً الاؾدباهت 

. ؛ مخىؾِ مغبٗاث الاهدغاٞاث ًٖ ااخىؾِ ؤو الٗباعاث(Variance)الخبايً  ( 3) 

وطل٪ للخٗغٝ ٖلى مضي اهدغاٝ ؤو حكدذ اؾخجاباث : (Standard Deviation)الاهدغاٝ ااٗياعد  ( 4) 

ؤٞغاص الضعاؾت ل٩ل ٖباعة مً ٖباعاث مخٛحراث الضعاؾت الغثيؿيت ول٩ل مدىع مً مداوع 

. الاؾخبيان ًٖ مخىؾُها الخؿابي

. ؛ لخؿاب الاحؿا١ الضازلي، وزباث اؾدباهت الضعاؾت(Pearson)مٗامل اعجباٍ بحرؾىن  ( 5) 

 .للخد٤٣ مً زباث  صاة: اؾخسضام مٗامل ؤلٟا ٦غوهبار ( 6) 

:  أطاليب الإخصاء الاطخدلالي 4-2

لل٨ك٠ ًٖ الٟغو١ بحن اؾخجاباث ٧ل ٞئت ٖلى خضٍ، مً زلا٫  : (chi – square( )٧2ا)ازخباع  ( 1) 

اا٣اعهت بحن الخىػي٘ الخ٨غاعد الخجغيبي ؤو االاخٔ والخىػي٘ الخ٨غاعد ااخى٢٘، للخد٤٣ 

الخ٨غاعاث )مما بطا ٧اهذ َىا٥ ٞغو١ طاث صلالت بخهاثيت بحن اؾخجاباث ؤٞغاص الٟئت 

:  ٖلى ٧ل مٟغصٍ والخ٨غاعاث ااخى٢ٗت، وطل٪ باؾخسضام ااٗاصلت (االاخٓت

 2 (الخ٨غاع ااخى٢٘– الخ٨غاع الخجغيبي  = )٧2ا

 (الخ٨غاع ااخى٢٘) 

. Excel و٢ض جم بصزا٫ الضعجاث الخام باؾخسضام بغهامج الإ٦ؿل 

ت مضي وجىص ٞغو١ طاث صلالت بخهاثيت ٖىض مؿخىي الضلالت  : (ث)ازخباع  ( 2)               ( 0.05)اٗغٞ

 اخٛحر الضعاؾت زىاثيت الخهيي٠ 
ً
٣ا  .في بجاباث  ؤٞغاص  ٖيىت الضعاؾت وٞ

ت مضي وجىص ٞغو١ طاث صلالت بخهاثيت ٖىض : (One Way Anova)ازخباع جدليل الخبايً  خاصد ( 3)  اٗغٞ

 للخهاثو الصخهيت  (0.05)مؿخىي الضلالت 
ً
٣ا غاٞيت)في بجاباث  ؤٞغاص  ٖيىت الضعاؾت وٞ ( الضيمىٚ

 .التى جهييٟها ؤ٦ثر مً ؤزىحن لأٞغاص ٖيىت الضعاؾت 
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عسض وجدليل نخائج الدزاطت الميدانيت : المؼلب الثاني

ؤؾٟغث ااٗالجت الإخهاثيت لاؾخجاباث ؤٞغاص الٗيىت ًٖ الىخاثج الخاليت خؿب مداوعَا 

:  ااسخلٟت وطل٪ ٦ما يلي

 ٌ  أبعاد حىدة الخدمت:الفسع الأو

 الملمىطيت     بعد 1-1

، وطل٪ مً زلا٫  الملمىطيت  جم صعاؾت آعاء ٖيىت الضعاؾت خى٫ .. للإجابت ًٖ الؿاا٫ ؤٖلاٍ 

اؾخجاباث ٖيىت الضعاؾت ، خيح جم اؾخسغاج الخ٨غاعاث وااخىؾُاث الخؿابيت والاهدغاٞاث ااٗياعيت 

  :، والجضاو٫ الخاليت جىضح طل٪ (الملمىطيت)الأوٌ واليؿب اائىيت للمدىع 
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2الخىسازاث والمخىطؼاث الحظابيت والنظب المئىيت و وا(: 21-3) حدوٌ زكم   
(الملمىطيت)للمدىز الأوٌ   

 

 البنود م
غير موافق  غير موافق محايد موافق موافق بشدة

المتوسط  بشدة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

النسبة 
 المئوية

)%( 

مستوى 
مستوي  2كا الموافقة

 الترتيب الدلالة
 % ك % ك % ك % ك % ك

1 
تتمتع المؤسسة بموقع 

 ملائم يسيل الوصول إليو 
 2 0.01 338.45 موافق 74.10 0.91 3.71 5.50 11 6.50 13 8.00 16 72.00 144 8.00 16

2 
يتمتع العاممون بدرجة عالية 
 من النظافة و حسن المظير 

 1 0.01 220.85 موافق 74.30 0.80 3.72 2.00 4 5.00 10 23.00 46 59.50 119 10.50 21

3 

تتوفر المؤسسة عمى شروط 
النظافة الصحية بما يحقق 

 راحة المرضى

 3 0.01 109.55 موافق 68.80 0.97 3.44 3.00 6 15.50 31 26.00 52 45.50 91 10.00 20

4 
المعدات و الأجيزة الطبية 

 حديثة و متطورة
 5 0.01 38.10 محاٌد 55.50 1.14 2.78 13.50 27 30.50 61 28.50 57 20.00 40 7.50 15

5 

توفر الأدوية و التحاليل 
المخبرية اللازمة بما يضمن 

توفير العلاج الأساسي 
 المناسب 

 4 0.01 43.75 محاٌد 57.90 1.14 2.90 9.50 19 33.00 66 25.00 50 23.50 47 9.00 18

 0.01 150.14 محاٌد 66.20 0.99 3.31 6.7 67 18.1 181 22.1 221 44.1 441 9 90 المجموع الكمى 
 

 

(4)  لدرجة حرية 9.488( = 0.05) ، وعند مستوى 13.277( = 0.01)الجدولية عند مستوى  ( 2كا )قيمة * 
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  2وابط ؤن ٢يم ،   (0.01) صالت ٖىض مؿخىي 2وامً زلا٫ الىخاثج ااىضخت ؤٖلاٍ ؤن جمي٘ ٢يم 

ااىضخت ؤؾٟل الجضو٫ الؿاب٤ ،  (4)لضعجت خغيت  (0.01)الجضوليت ٖىض مؿخىد  2وااادؿىبت ؤ٦بر مً ٢يمت 

ظٍ البىىص جمحز ؤعاء الاٞغاص ٖيىت  ظا يا٦ض ؤن ؤعاء ٖيىت الضعاؾت خى٫ بىىص َظا البٗض مدؿ٣ت م٘ هٟؿها وَ وَ

ضم حكدذ الخ٨غاعاث خى٫ بضاثل الازخياع الخمؿت  . الضعاؾت هدى بججاٍ مٗحن وٖ

بيؿبت مئىيت  (الملمىطيت)المدىز الأوٌ ٦ما يخطح ؤن ؤٞغاص ٖيىت الضعاؾت يىا٣ٞىن ٖلى 

 ( .3.40 بلى 2.61)لاهه وا٢٘ بحن مدايض ي٣٘ في ٞئت  (5 مً 3.31)، وبمخىؾِ خؿابي ٖام  (66.20%)

المدىز ٦ما يخطح مً الىخاثج ؤن ؤٞغاص ٖيىت الضعاؾت يىا٣ٞىا ٖلى زلازت ٖباعاث مً ٖباعاث 

 ,  فى مؿخىي مىا٤ٞ (الملمىطيت)الأوٌ 
ً
٣ا  خؿب مىا٣ٞت ؤٞغاص ٖيىت الضعاؾت ٖلحها وٞ

ً
والتي جم جغجيبها جىاػليا

لى ٢يم للمخىؾِ  لأ٢ل ٢يم للاهدغاٝ ااٗياعد ٖىض حؿاود ٢يم ااخىؾِ ٦ما يلي, لٖأ
ً
:- وو٣ٞا

 ولى بااغجبت " يخمخ٘ الٗاملىن بضعجت ٖاليت مً الىٓاٞت و خؿً اآهغ  " وهي  ( 2 )جاءث الٗباعة ع٢م  -1

(, 3.72)، وبمخىؾِ خؿابي  (%74.3)مً خيح مىا٣ٞت ؤٞغاص ٖيىت الضعاؾت ٖلحها بيؿبت مئىيت 

ى مخىؾِ خؿابي ي٣٘ في ٞئت  (0.8)واهدغاٝ مٗياعد  ( .  4.20 بلى 3.41)لاهه وا٢٘ بحن مىا٤ٞ ، وَ

مً            الثاهيت  بااغجبت »بليه جخمخ٘ اااؾؿت بمى٢٘ ملاثم يؿهل الىنى٫ " وهي  ( 1 )جاءث الٗباعة ع٢م  -2

واهدغاٝ , (3.71)، وبمخىؾِ خؿابي  (%74.1)خيح مىا٣ٞت ؤٞغاص ٖيىت الضعاؾت ٖلحها بيؿبت مئىيت 

ى مخىؾِ خؿابي ي٣٘ في ٞئت  (0.91)مٗياعد   ( .4.20 بلى 3.41)لاهه وا٢٘ بحن مىا٤ٞ ، وَ

غ اااؾؿت ٖلى قغوٍ الىٓاٞت الصخيت بما يد٤٣ عاخت ااغض ى " وهي  ( 3 )جاءث الٗباعة ع٢م  -3 " جخىٞ

، وبمخىؾِ خؿابي  (%68.8)بيؿبت مئىيت  مً خيح مىا٣ٞت ؤٞغاص ٖيىت الضعاؾت ٖلحهاالثالثت بااغجبت 

ى مخىؾِ خؿابي ي٣٘ في ٞئت  (0.97)واهدغاٝ مٗياعد , (3.44)                  لاهه وا٢٘ بحنمىا٤ٞ ، وَ

( . 4.20 بلى 3.41)

المدىز الأوٌ ٦ما يخطح مً الىخاثج ؤن ؤٞغاص ٖيىت الضعاؾت يىا٣ٞىا ٖلى ب٣يت ٖباعاث 

لى ,  في مؿخىي مدايض (الملمىطيت)  لٖأ
ً
٣ا  خؿب مىا٣ٞت ؤٞغاص ٖيىت الضعاؾت ٖلحها وٞ

ً
والتي جم جغجيبها جىاػليا

 لأ٢ل ٢يم للاهدغاٝ ااٗياعد ٖىض حؿاود ٢يم ااخىؾِ ٦ما يلي, ٢يم للمخىؾِ
ً
:- وو٣ٞا

حر الٗلاج  ؾاس ي " وهي  ( 5 )جاءث الٗباعة ع٢م  -4 غ  صويت و الخداليل ااسبريت اللاػمت بما يًمً جىٞ جىٞ

،  (%57.9)مً خيح مىا٣ٞت ؤٞغاص ٖيىت الضعاؾت ٖلحها بيؿبت مئىيت الغابٗت بااغجبت " ااىاؾب  

ى مخىؾِ خؿابي ي٣٘ في ٞئت  (1.14)واهدغاٝ مٗياعد , (2.9)وبمخىؾِ خؿابي  لاهه وا٢٘ مدايض ، وَ

( . 3.40 بلى 2.61)بحن 

مً خيح الخامؿت بااغجبت " ااٗضاث و  جهؼة الُبيت خضيثت و مخُىعة " وهي  ( 4 )جاءث الٗباعة ع٢م  -5

واهدغاٝ مٗياعد , (2.78)، وبمخىؾِ خؿابي  (%55.5)مىا٣ٞت ؤٞغاص ٖيىت الضعاؾت ٖلحها بيؿبت مئىيت 

ى مخىؾِ خؿابي ي٣٘ في ٞئت  (1.14) ( . 3.40 بلى 2.61)لاهه وا٢٘ بحن مدايض ، وَ
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الاعخماديت   بعد 1-2

، وطل٪ مً زلا٫  الاعخماديتجم صعاؾت آعاء ٖيىت الضعاؾت خى٫ .. للإجابت ًٖ الؿاا٫ ؤٖلاٍ 

اؾخجاباث ٖيىت الضعاؾت ، خيح جم اؾخسغاج الخ٨غاعاث وااخىؾُاث الخؿابيت والاهدغاٞاث ااٗياعيت 

 :، والجضو٫ الخالي يىضح طل٪ (الاعخماديت) الثاويواليؿب اائىيت للمدىع 
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 2الخىسازاث والمخىطؼاث الحظابيت والنظب المئىيت و وا( : 22-3)حدوٌ زكم 

 (الاعخماديت)للمدىز الثاني 
 

 البنود م
المتوسط  غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

النسبة 
 المئوية

)%( 
 2كا اتجاه البند

مستوي 
 الترتيب الدلالة

 % ك % ك % ك % ك % ك

6 

تمتزم المؤسسة 
بتقديم الخدمات 

الصحية في 
 المواعيد المحددة

 4 0.01 87.35 محاٌد 63.60 0.99 3.18 3.50 7 25.00 50 27.50 55 38.00 76 6.00 12

7 

تحرص المؤسسة 
عمى حل المشاكل 

التي يواجييا 
المرضى و 
 استفساراتيم

 3 0.01 81.20 محاٌد 63.90 1.03 3.20 5.50 11 21.50 43 27.50 55 39.00 78 6.50 13

8 

يمتزم الطاقم 
الطبي و 

التمريضي بتقديم 
الخدمات الصحية 
بطريقة صحيحة 

 وبدون أخطاء

 2 0.01 73.05 محاٌد 65.90 1.03 3.30 5.00 10 17.50 35 30.50 61 37.00 74 10.00 20

9 

تحضى المؤسسة 
بثقة و استحسان 
المستفيدين من 

 خدماتيا

 1 0.01 83.40 محاٌد 66.50 1.01 3.33 4.50 9 16.50 33 30.50 61 39.00 78 9.50 19

 0.01 81.25 محاٌد 65.00 1.02 3.25 4.63 37 20.13 161 29 232 38.25 306 8 64 المجموع الكمى 
 

( 4)  لدرجة حرية 9.488( = 0.05) ، وعند مستوى 13.277( = 0.01)الجدولية عند مستوى  ( 2كا )قيمة * 
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  2وابط ؤن ٢يم ،   (0.01) صالت ٖىض مؿخىي 2وامً زلا٫ الىخاثج ااىضخت ؤٖلاٍ ؤن جمي٘ ٢يم 

ااىضخت ؤؾٟل الجضو٫ الؿاب٤ ،  (4)لضعجت خغيت  (0.01)الجضوليت ٖىض مؿخىد  2وااادؿىبت ؤ٦بر مً ٢يمت 

ظٍ البىىص جمحز ؤعاء الاٞغاص ٖيىت  ظا يا٦ض ؤن ؤعاء ٖيىت الضعاؾت خى٫ بىىص َظا البٗض مدؿ٣ت م٘ هٟؿها وَ وَ

ضم حكدذ الخ٨غاعاث خى٫ بضاثل الازخياع الخمؿت  . الضعاؾت هدى بججاٍ مٗحن وٖ

بيؿبت مئىيت  (الاعخماديت)المدىز الثاني ٦ما يخطح ؤن ؤٞغاص ٖيىت الضعاؾت يىا٣ٞىن ٖلى 

 ( .3.40 بلى 2.61)لاهه وا٢٘ بحن مدايض ي٣٘ في ٞئت  (5 مً 3.25)، وبمخىؾِ خؿابي ٖام  (65.00%)

             (الاعخماديت)المدىز الثاني يخطح مً الىخاثج ؤن ؤٞغاص ٖيىت الضعاؾت يىا٣ٞىا ٖلى جمي٘ ٖباعاث 

لى ٢يم للمخىؾِ, في مؿخىي مدايض   لٖأ
ً
٣ا  خؿب مىا٣ٞت ؤٞغاص ٖيىت الضعاؾت ٖلحها وٞ

ً
, والتي جم جغجيبها جىاػليا

 لأ٢ل ٢يم للاهدغاٝ ااٗياعد ٖىض حؿاود ٢يم ااخىؾِ ٦ما يلي
ً
:- وو٣ٞا

 ولى بااغجبت " جدط ى اااؾؿت بث٣ت و اؾخدؿان ااؿخٟيضيً مً زضماتها " وهي  ( 9 )جاءث الٗباعة ع٢م  -1

(, 3.33)، وبمخىؾِ خؿابي  (%66.5)مً خيح مىا٣ٞت ؤٞغاص ٖيىت الضعاؾت ٖلحها بيؿبت مئىيت 

ى مخىؾِ خؿابي ي٣٘ في ٞئت  (1.01)واهدغاٝ مٗياعد  ( . 3.40 بلى 2.61)لاهه وا٢٘ بحن مدايض ، وَ

يلتزم الُا٢م الُبي و الخمغيط ي بخ٣ضيم الخضماث الصخيت بُغي٣ت " وهي  ( 8 )جاءث الٗباعة ع٢م  -2

مً خيح مىا٣ٞت ؤٞغاص ٖيىت الضعاؾت ٖلحها بيؿبت مئىيت الثاهيت بااغجبت " صخيدت وبضون ؤزُاء 

ى مخىؾِ خؿابي ي٣٘ في ٞئت  (1.03)واهدغاٝ مٗياعد , (3.3)، وبمخىؾِ خؿابي  (65.9%) مدايض ، وَ

 ( .3.40 بلى 2.61)لاهه وا٢٘ بحن 

" جدغم اااؾؿت ٖلى خل ااكا٧ل التي يىاجهها ااغض ى و اؾخٟؿاعاتهم " وهي  ( 7 )جاءث الٗباعة ع٢م  -3

، وبمخىؾِ خؿابي  (%63.9)مً خيح مىا٣ٞت ؤٞغاص ٖيىت الضعاؾت ٖلحها بيؿبت مئىيت الثالثت بااغجبت 

ى مخىؾِ خؿابي ي٣٘ في ٞئت  (1.03)واهدغاٝ مٗياعد , (3.2) ( 3.40 بلى 2.61)لاهه وا٢٘ بحن مدايض ، وَ

 .

بااغجبت " جلتزم اااؾؿت بخ٣ضيم الخضماث الصخيت في ااىاٖيض اادضصة " وهي  ( 6 )جاءث الٗباعة ع٢م  -4

(, 3.18)، وبمخىؾِ خؿابي  (%63.6)مً خيح مىا٣ٞت ؤٞغاص ٖيىت الضعاؾت ٖلحها بيؿبت مئىيت الغابٗت 

ى مخىؾِ خؿابي ي٣٘ في ٞئت  (0.99)واهدغاٝ مٗياعد  ( . 3.40 بلى 2.61)لاهه وا٢٘ بحن مدايض ، وَ

 بعد الاطخجابت   1-3

، وطل٪ مً زلا٫  الاطخجابت  جم صعاؾت آعاء ٖيىت الضعاؾت خى٫ .. للإجابت ًٖ الؿاا٫ ؤٖلاٍ 

اؾخجاباث ٖيىت الضعاؾت ، خيح جم اؾخسغاج الخ٨غاعاث وااخىؾُاث الخؿابيت والاهدغاٞاث ااٗياعيت 

  :، والجضو٫ الخالي يىضح طل٪ (الاطخجابت) واليؿب اائىيت للمدىع الثالح
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 2الخىسازاث والمخىطؼاث الحظابيت والنظب المئىيت و وا( :23-3) حدوٌ زكم 

 (الاطخجابت )للمدىز الثالث 
 

 البنود م
غير موافق  غير موافق محايد موافق موافق بشدة

المتوسط  بشدة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

النسبة 
 المئوية
)%( 

مستوى 
مستوي  2كا الموافقة

 الترتيب الدلالة
 % ك % ك % ك % ك % ك

10 

تقوم المؤسسة بتبسيط 
إجراءات العلاج قدر الإمكان 

لضمان السرعة و السيولة في 
 تقديم الخدمة الصحية

 3 0.01 61.30 محاٌد 64.20 1.06 3.21 4.50 9 24.50 49 26.50 53 34.50 69 10.00 20

11 

يقوم العاممون في المؤسسة 
بتقديم الخدمة الصحية 

 لممريض بسرعة وبدون تأخير

 4 0.01 49.30 محاٌد 61.80 1.14 3.09 6.00 12 31.50 63 21.50 43 29.50 59 11.50 23

12 

يرغب العاممون في المؤسسة 
بتقديم يد العون والمساعدة 

 لممرضى

 1 0.01 71.55 محاٌد 67.60 1.05 3.38 4.50 9 17.00 34 27.00 54 39.00 78 12.50 25

13 

تتوزع مكاتب تقديم الخدمة في 
المؤسسة بشكل يساعد عمى 

الحفاظ عمى وقت المستفيدين 
 من خدماتيا 

 2 0.01 94.40 محاٌد 66.00 1.06 3.30 5.50 11 20.50 41 21.00 42 44.50 89 8.50 17

 0.01 69.14 محاٌد 65.00 1.08 3.25 5.13 41 23.38 187 24 192 36.88 295 10.63 85 المجموع الكمى 
 

 

( 4)  لدرجة حرية 9.488( = 0.05) ، وعند مستوى 13.277( = 0.01)الجدولية عند مستوى  ( 2كا )قيمة * 
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  2وابط ؤن ٢يم ،   (0.01) صالت ٖىض مؿخىي 2وامً زلا٫ الىخاثج ااىضخت ؤٖلاٍ ؤن جمي٘ ٢يم 

ااىضخت ؤؾٟل الجضو٫ الؿاب٤ ،  (4)لضعجت خغيت  (0.01)الجضوليت ٖىض مؿخىد  2وااادؿىبت ؤ٦بر مً ٢يمت 

ظٍ البىىص جمحز ؤعاء الاٞغاص ٖيىت  ظا يا٦ض ؤن ؤعاء ٖيىت الضعاؾت خى٫ بىىص َظا البٗض مدؿ٣ت م٘ هٟؿها وَ وَ

ضم حكدذ الخ٨غاعاث خى٫ بضاثل الازخياع الخمؿت  . الضعاؾت هدى بججاٍ مٗحن وٖ

بيؿبت مئىيت  (الاطخجابت )المدىز الثالث ٦ما يخطح ؤن ؤٞغاص ٖيىت الضعاؾت يىا٣ٞىن ٖلى 

( . 3.40 بلى 2.61)لاهه وا٢٘ بحن مدايض ي٣٘ في ٞئت  (5 مً 3.25)، وبمخىؾِ خؿابي ٖام  (65.00%)

             (الاطخجابت )المدىز الثالث يخطح مً الىخاثج ؤن ؤٞغاص ٖيىت الضعاؾت يىا٣ٞىا ٖلى جمي٘ ٖباعاث 

لى ٢يم للمخىؾِ  لٖأ
ً
٣ا  خؿب مىا٣ٞت ؤٞغاص ٖيىت الضعاؾت ٖلحها وٞ

ً
, في مؿخىي مدايض ، والتي جم جغجيبها جىاػليا

 لأ٢ل ٢يم للاهدغاٝ ااٗياعد ٖىض حؿاود ٢يم ااخىؾِ ٦ما يلي
ً
:- وو٣ٞا

ب الٗاملىن في اااؾؿت بخ٣ضيم يض الٗىن وااؿاٖضة للمغض ى " وهي  ( 12 )جاءث الٗباعة ع٢م  -1 " يغٚ

، وبمخىؾِ خؿابي  (%67.6)مً خيح مىا٣ٞت ؤٞغاص ٖيىت الضعاؾت ٖلحها بيؿبت مئىيت  ولى بااغجبت 

ى مخىؾِ خؿابي ي٣٘ في ٞئت  (1.05)واهدغاٝ مٗياعد , (3.38)                        لاهه وا٢٘ بحن مدايض ، وَ

 ( .3.40 بلى 2.61)

جخىػٕ م٩اجب ج٣ضيم الخضمت في اااؾؿت بك٩ل يؿاٖض ٖلى الخٟاّ ٖلى " وهي  ( 13 )جاءث الٗباعة ع٢م  -2

مً خيح مىا٣ٞت ؤٞغاص ٖيىت الضعاؾت ٖلحها بيؿبت الثاهيت بااغجبت " و٢ذ ااؿخٟيضيً مً زضماتها  

ى مخىؾِ خؿابي ي٣٘ في ٞئت  (1.06)واهدغاٝ مٗياعد , (3.3)، وبمخىؾِ خؿابي  (%66)مئىيت  ، وَ

( . 3.40 بلى 2.61)لاهه وا٢٘ بحن مدايض 

ت " وهي  ( 10 )جاءث الٗباعة ع٢م  -3              ج٣ىم اااؾؿت بخبؿيِ بجغاءاث الٗلاج ٢ضع الإم٩ان لًمان الؿغٖ

مً خيح مىا٣ٞت ؤٞغاص ٖيىت الضعاؾت ٖلحها الثالثت بااغجبت " و الؿهىلت في ج٣ضيم الخضمت الصخيت 

ى مخىؾِ خؿابي  (1.06)واهدغاٝ مٗياعد , (3.21)، وبمخىؾِ خؿابي  (%64.2)بيؿبت مئىيت  ، وَ

( . 3.40 بلى 2.61)لاهه وا٢٘ بحن مدايض ي٣٘ في ٞئت 

ت " وهي  ( 11 )جاءث الٗباعة ع٢م  -4 ي٣ىم الٗاملىن في اااؾؿت بخ٣ضيم الخضمت الصخيت للمغيٌ بؿغٖ

،  (%61.8)مً خيح مىا٣ٞت ؤٞغاص ٖيىت الضعاؾت ٖلحها بيؿبت مئىيت الغابٗت بااغجبت " وبضون جإزحر 

ى مخىؾِ خؿابي ي٣٘ في ٞئت  (1.14)واهدغاٝ مٗياعد , (3.09)وبمخىؾِ خؿابي  لاهه وا٢٘ مدايض ، وَ

 ( .3.40 بلى 2.61)بحن 

  الخعاػف    بعد1-4 

 وطل٪ مً زلا٫ اؾخجاباث الخعاػف، جم صعاؾت آعاء ٖيىت الضعاؾت خى٫ .. للإجابت ًٖ الؿاا٫ ؤٖلاٍ 

ٖيىت الضعاؾت ، خيح جم اؾخسغاج الخ٨غاعاث وااخىؾُاث الخؿابيت والاهدغاٞاث ااٗياعيت واليؿب اائىيت 

   :، والجضو٫ الخالي يىضح طل٪ (الخعاػف) للمدىع الغاب٘
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 2الخىسازاث والمخىطؼاث الحظابيت والنظب المئىيت و وا( :24-3)حدوٌ زكم 

 (الخعاػف)للمدىز السابع 
 

 البنود م
 غير موافق محايد موافق موافق بشدة

غير موافق 
المتوسط  بشدة

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

النسبة 
 المئوية
)%( 

مستوى 
مستوي  2كا الموافقة

 الترتيب الدلالة
 % ك % ك % ك % ك % ك

14 
أوقات دوام المؤسسة ملائمة 

 لممرضى متمقي العلاج
 1 0.01 130.25 موافق 70.60 1.06 3.53 6.00 12 12.50 25 17.00 34 51.50 103 13.00 26

15 

يتصف سموك الأطباء 
والممرضين بالمجاممة والمطف 

 مع المريض 

 2 0.01 78.05 موافق 69.80 1.07 3.49 6.00 12 11.00 22 26.50 53 41.00 82 15.50 31

16 
يعطي العاممون في المؤسسة 

 الوقت الكافي لكل مريض
 5 0.01 64.30 محاٌد 65.90 1.04 3.30 4.50 9 18.50 37 31.50 63 34.00 68 11.50 23

17 

تراعي المؤسسة العادات و 
التقاليد و الأعراف السائدة في 

 المجتمع

 3 0.01 76.00 موافق 68.80 1.06 3.44 6.00 12 12.00 24 28.00 56 40.00 80 14.00 28

18 

يبدي العاممون في المؤسسة 
        احتراما بالغا بالمريض 

 و مرافقيو

 4 0.01 43.35 محاٌد 66.40 1.18 3.32 7.50 15 20.00 40 21.00 42 36.00 72 15.50 31

 0.01 78.39 موافق 68.40 1.08 3.42 6 60 14.8 148 24.8 248 40.5 405 13.9 139 المجموع الكمى 
 

 

( 4)  لدرجة حرية 9.488( = 0.05) ، وعند مستوى 13.277( = 0.01)الجدولية عند مستوى  ( 2كا )قيمة * 
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  2وابط ؤن ٢يم ،   (0.01) صالت ٖىض مؿخىي 2وامً زلا٫ الىخاثج ااىضخت ؤٖلاٍ ؤن جمي٘ ٢يم 

ااىضخت ؤؾٟل الجضو٫ الؿاب٤ ،  (4)لضعجت خغيت  (0.01)الجضوليت ٖىض مؿخىد  2وااادؿىبت ؤ٦بر مً ٢يمت 

ظٍ البىىص جمحز ؤعاء الاٞغاص ٖيىت  ظا يا٦ض ؤن ؤعاء ٖيىت الضعاؾت خى٫ بىىص َظا البٗض مدؿ٣ت م٘ هٟؿها وَ وَ

ضم حكدذ الخ٨غاعاث خى٫ بضاثل الازخياع الخمؿت  . الضعاؾت هدى بججاٍ مٗحن وٖ

بيؿبت مئىيت  (الخعاػف)المدىز السابع ٦ما يخطح ؤن ؤٞغاص ٖيىت الضعاؾت يىا٣ٞىن ٖلى 

 ( .4.20 بلى 3.41)لاهه وا٢٘ بحن مىا٤ٞ ي٣٘ في ٞئت  (5 مً 3.42)، وبمخىؾِ خؿابي ٖام  (68.40%)

المدىز السابع ويخطح مً الىخاثج ؤن ؤٞغاص ٖيىت الضعاؾت يىا٣ٞىا ٖلى زلازت ٖباعاث مً ٖباعاث 

لى (الخعاػف)  لٖأ
ً
٣ا  خؿب مىا٣ٞت ؤٞغاص ٖيىت الضعاؾت ٖلحها وٞ

ً
 في مؿخىي مىا٤ٞ ، والتي جم جغجيبها جىاػليا

 لأ٢ل ٢يم للاهدغاٝ ااٗياعد ٖىض حؿاود ٢يم ااخىؾِ ٦ما يلي, ٢يم للمخىؾِ
ً
:- وو٣ٞا

مً  ولى بااغجبت " ؤو٢اث صوام اااؾؿت ملاثمت للمغض ى مخل٣ي الٗلاج " وهي  ( 14 )جاءث الٗباعة ع٢م  -1

واهدغاٝ , (3.53)، وبمخىؾِ خؿابي  (%70.6)خيح مىا٣ٞت ؤٞغاص ٖيىت الضعاؾت ٖلحها بيؿبت مئىيت 

ى مخىؾِ خؿابي ي٣٘ في ٞئت  (1.06)مٗياعد  ( . 4.20 بلى 3.41)لاهه وا٢٘ بحن مىا٤ٞ ، وَ

باء واامغيحن بااجاملت والل٠ُ م٘ ااغيٌ  " وهي  ( 15 )جاءث الٗباعة ع٢م  -2 بااغجبت " يخه٠ ؾلى٥ َ 

(, 3.49)، وبمخىؾِ خؿابي  (%69.8)مً خيح مىا٣ٞت ؤٞغاص ٖيىت الضعاؾت ٖلحها بيؿبت مئىيت الثاهيت 

ى مخىؾِ خؿابي ي٣٘ في ٞئت  (1.07)واهدغاٝ مٗياعد  ( . 4.20 بلى 3.41)لاهه وا٢٘ بحن مىا٤ٞ ، وَ

غاٝ الؿاثضة في ااجخم٘ " وهي  ( 17 )جاءث الٗباعة ع٢م  -3 بااغجبت " جغاعي اااؾؿت الٗاصاث و الخ٣اليض و ٖ 

(, 3.44)، وبمخىؾِ خؿابي  (%68.8)مً خيح مىا٣ٞت ؤٞغاص ٖيىت الضعاؾت ٖلحها بيؿبت مئىيت الثالثت 

ى مخىؾِ خؿابي ي٣٘ في ٞئت  (1.06)واهدغاٝ مٗياعد   ( .4.20 بلى 3.41)لاهه وا٢٘ بحن مىا٤ٞ ، وَ

 (الخعاػف)المدىز السابع ويخطح مً الىخاثج ؤن ؤٞغاص ٖيىت الضعاؾت يىا٣ٞىا ٖلى ب٣يت ٖباعاث 

لى ٢يم للمخىؾِ  لٖأ
ً
٣ا  خؿب مىا٣ٞت ؤٞغاص ٖيىت الضعاؾت ٖلحها وٞ

ً
, في مؿخىي مدايض ، والتي جم جغجيبها جىاػليا

 لأ٢ل ٢يم للاهدغاٝ ااٗياعد ٖىض حؿاود ٢يم ااخىؾِ ٦ما يلي
ً
:- وو٣ٞا

بااغجبت " يبضد الٗاملىن في اااؾؿت اختراما بالٛا بااغيٌ  و مغا٣ٞيه " وهي  ( 18 )جاءث الٗباعة ع٢م  -4

(, 3.32)، وبمخىؾِ خؿابي  (%66.4)مً خيح مىا٣ٞت ؤٞغاص ٖيىت الضعاؾت ٖلحها بيؿبت مئىيت الغابٗت 

ى مخىؾِ خؿابي ي٣٘ في ٞئت  (1.18)واهدغاٝ مٗياعد  ( . 3.40 بلى 2.61)لاهه وا٢٘ بحن مدايض ، وَ

الخامؿت بااغجبت " يُٗي الٗاملىن في اااؾؿت الى٢ذ ال٩افي ل٩ل مغيٌ " وهي  ( 16 )جاءث الٗباعة ع٢م  -5

واهدغاٝ , (3.3)، وبمخىؾِ خؿابي  (%65.9)مً خيح مىا٣ٞت ؤٞغاص ٖيىت الضعاؾت ٖلحها بيؿبت مئىيت 

ى مخىؾِ خؿابي ي٣٘ في ٞئت  (1.04)مٗياعد   ( .3.40 بلى 2.61)لاهه وا٢٘ بحن مدايض ، وَ
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  : الأماي  بعد 1-5 

، وطل٪ مً زلا٫ اؾخجاباث  الأماي  جم صعاؾت آعاء ٖيىت الضعاؾت خى٫ .. للإجابت ًٖ الؿاا٫ ؤٖلاٍ 

ٖيىت الضعاؾت ، خيح جم اؾخسغاج الخ٨غاعاث وااخىؾُاث الخؿابيت والاهدغاٞاث ااٗياعيت واليؿب اائىيت 

 :، والجضو٫ الخالي يىضح طل٪ (الأماي) للمدىع الخامـ
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 2الخىسازاث والمخىطؼاث الحظابيت والنظب المئىيت و وا( :25-3) حدوٌ زكم 

 (الأماي)للمدىز الخامع 
 

 البنود م
المتوسط  غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

النسبة 
 المئوية
)%( 

مستوى 
مستوي  2كا الموافقة

 الترتيب الدلالة
 % ك % ك % ك % ك % ك

19 
يشعر المريض بأنو بأيدي 

 أمينة داخل المؤسسة
 2 0.01 127.20 موافق 68.70 1.04 3.44 6.50 13 13.00 26 20.50 41 50.50 101 9.50 19

20 
تحافظ المؤسسة عمى سرية 
 المعمومات الخاصة بالمرضى 

 1 0.01 115.75 موافق 71.50 0.95 3.58 4.00 8 6.00 12 33.00 66 42.50 85 14.50 29

21 
يتميز الأطباء بميارات عالية 

 في التشخيص و العلاج
 3 0.01 63.75 محاٌد 63.80 1.06 3.19 7.00 14 19.00 38 30.50 61 35.00 70 8.50 17

22 

يمتمك العاممين المعرفة 
الكافية للإجابة عمى 

 استفساراتكم

 4 0.01 51.00 محاٌد 63.10 1.10 3.16 8.50 17 19.00 38 30.50 61 32.50 65 9.50 19

 0.01 89.43 محاٌد 66.80 1.04 3.34 6.5 52 14.25 114 28.63 229 40.13 321 10.5 84 المجموع الكمى 
 

 
(4)  لدرجة حرية 9.488( = 0.05) ، وعند مستوى 13.277( = 0.01)الجدولية عند مستوى  ( 2كا )قيمة *   
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  2وابط ؤن ٢يم ،   (0.01) صالت ٖىض مؿخىي 2وامً زلا٫ الىخاثج ااىضخت ؤٖلاٍ ؤن جمي٘ ٢يم 

ااىضخت ؤؾٟل الجضو٫ الؿاب٤ ،  (4)لضعجت خغيت  (0.01)الجضوليت ٖىض مؿخىد  2وااادؿىبت ؤ٦بر مً ٢يمت 

ظٍ البىىص جمحز ؤعاء الاٞغاص ٖيىت  ظا يا٦ض ؤن ؤعاء ٖيىت الضعاؾت خى٫ بىىص َظا البٗض مدؿ٣ت م٘ هٟؿها وَ وَ

ضم حكدذ الخ٨غاعاث خى٫ بضاثل الازخياع الخمؿت  . الضعاؾت هدى بججاٍ مٗحن وٖ

بيؿبت مئىيت  (الأماي)المدىز الخامع ٦ما يخطح ؤن ؤٞغاص ٖيىت الضعاؾت يىا٣ٞىن ٖلى 

 ( .3.40 بلى 2.61)لاهه وا٢٘ بحن مدايض ي٣٘ في ٞئت  (5 مً 3.34)، وبمخىؾِ خؿابي ٖام  (66.80%)

المدىز الخامع ويخطح مً الىخاثج ؤن ؤٞغاص ٖيىت الضعاؾت يىا٣ٞىا ٖلى ٖباعجحن مً ٖباعاث 

لى ٢يم (الأماي)  لٖأ
ً
٣ا  خؿب مىا٣ٞت ؤٞغاص ٖيىت الضعاؾت ٖلحها وٞ

ً
 في مؿخىي مىا٤ٞ ، والتي جم جغجيبها جىاػليا

 لأ٢ل ٢يم للاهدغاٝ ااٗياعد ٖىض حؿاود ٢يم ااخىؾِ ٦ما يلي, للمخىؾِ
ً
:- وو٣ٞا

 ولى بااغجبت " جداٞٔ اااؾؿت ٖلى ؾغيت ااٗلىماث الخانت بااغض ى  " وهي  ( 20 )جاءث الٗباعة ع٢م  -1

واهدغاٝ , (3.58)، وبمخىؾِ خؿابي  (%71.5)مً خيح مىا٣ٞت ؤٞغاص ٖيىت الضعاؾت ٖلحها بيؿبت مئىيت 

ى مخىؾِ خؿابي ي٣٘ في ٞئت  (0.95)مٗياعد  ( . 4.20 بلى 3.41)لاهه وا٢٘ بحن مىا٤ٞ ، وَ

مً خيح الثاهيت بااغجبت " يكٗغ ااغيٌ بإهه بإيضد ؤميىت صازل اااؾؿت " وهي  ( 19 )جاءث الٗباعة ع٢م  -2

واهدغاٝ مٗياعد , (3.44)، وبمخىؾِ خؿابي  (%68.7)مىا٣ٞت ؤٞغاص ٖيىت الضعاؾت ٖلحها بيؿبت مئىيت 

ى مخىؾِ خؿابي ي٣٘ في ٞئت  (1.04)  ( .4.20 بلى 3.41)لاهه وا٢٘ بحن مىا٤ٞ ، وَ

 (الأماي)المدىز الخامع ويخطح مً الىخاثج ؤن ؤٞغاص ٖيىت الضعاؾت يىا٣ٞىا ٖلى ب٣يت ٖباعاث 

لى ٢يم للمخىؾِ  لٖأ
ً
٣ا  خؿب مىا٣ٞت ؤٞغاص ٖيىت الضعاؾت ٖلحها وٞ

ً
, في مؿخىي مدايض ، والتي جم جغجيبها جىاػليا

 لأ٢ل ٢يم للاهدغاٝ ااٗياعد ٖىض حؿاود ٢يم ااخىؾِ ٦ما يلي
ً
:- وو٣ٞا

باء بمهاعاث ٖاليت في الدصخيو و الٗلاج " وهي  ( 21 )جاءث الٗباعة ع٢م  -3 مً الثالثت بااغجبت " يخمحز َ 

واهدغاٝ , (3.19)، وبمخىؾِ خؿابي  (%63.8)خيح مىا٣ٞت ؤٞغاص ٖيىت الضعاؾت ٖلحها بيؿبت مئىيت 

ى مخىؾِ خؿابي ي٣٘ في ٞئت  (1.06)مٗياعد  ( . 3.40 بلى 2.61)لاهه وا٢٘ بحن مدايض ، وَ

ت ال٩اٞيت للإجابت ٖلى اؾخٟؿاعاج٨م " وهي  ( 22 )جاءث الٗباعة ع٢م  -4 بااغجبت " يمخل٪ الٗاملحن ااٗغٞ

(, 3.16)، وبمخىؾِ خؿابي  (%63.1)مً خيح مىا٣ٞت ؤٞغاص ٖيىت الضعاؾت ٖلحها بيؿبت مئىيت الغابٗت 

ى مخىؾِ خؿابي ي٣٘ في ٞئت  (1.1)واهدغاٝ مٗياعد   ( .3.40 بلى 2.61)لاهه وا٢٘ بحن مدايض ، وَ

   مظخىي جسكيت الخدماث الصحيت : الفسع الثاني

، وطل٪ مً  جسكيت الخدماث الصحيت  جم صعاؾت آعاء ٖيىت الضعاؾت خى٫ .. للإجابت ًٖ الؿاا٫ ؤٖلاٍ 

زلا٫ اؾخجاباث ٖيىت الضعاؾت ، خيح جم اؾخسغاج الخ٨غاعاث وااخىؾُاث الخؿابيت والاهدغاٞاث ااٗياعيت 

  :، والجضو٫ الخالي يىضح طل٪ (جسكيت الخدماث الصحيت) واليؿب اائىيت اخٛحر
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 2الخىسازاث والمخىطؼاث الحظابيت والنظب المئىيت و وا( :26-3)حدوٌ زكم 

 (جسكيت الخدماث الصحيت)لمخغير 
 

 البنود م
المتوسط  غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

النسبة 
 المئوية
)%( 

مستوى 
 2كا الموافقة

مستوي 
 الترتيب الدلالة

 % ك % ك % ك % ك % ك

23 

عند وصول المريض يتم 
مرافقتو و توجييو من طرف 

 أشخاص مدربين وأكفاء

 5 0.01 53.05 محاٌد 57.90 1.07 2.90 9.00 18 29.50 59 31.00 62 24.00 48 6.50 13

24 

يوجد عمى مستوى كل 
مصمحة دفتر الملاحظات و 

 شكاوي المرضى وذوييم

 4 0.01 43.85 محاٌد 63.70 1.16 3.19 10.00 20 18.50 37 25.50 51 35.00 70 11.00 22

25 

تيتم المؤسسة بآراء 
ومقترحات المرضى و ذوييم 

عن الخدمة المقدمة ، مع 
متابعة شكاوييم و تقديم 

 الحمول المناسبة ليا

 6 0.01 37.50 محاٌد 57.40 1.14 2.87 11.50 23 29.50 59 27.50 55 23.50 47 8.00 16

26 

يساعد نظام المعمومات عمى 
التنسيق و السرعة في تقديم 
خدمات الرعاية الصحية، بما 

في ذلك تنظيم صفوف 
 الانتظار

 3 0.01 53.95 محاٌد 65.20 1.13 3.26 8.00 16 18.00 36 25.50 51 37.00 74 11.50 23

27 

تقوم المؤسسة بتوفير كتيبات 
و مطويات و ممصقات تساىم 
في تثـقيف المريض و تعريفو 

 8 0.01 102.35 غٌر موافق 42.70 0.94 2.14 27.50 55 41.00 82 23.00 46 7.50 15 1.00 2
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 البنود م
 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

النسبة 
 المئوية
)%( 

مستوى 
مستوي  2كا الموافقة

 الترتيب الدلالة
 % ك % ك % ك % ك % ك

بالخدمات التي تقدميا 
 المؤسسة

28 

تقوم المؤسسة بتوفير نظام 
صحي لرعاية الأمومة و 

الطفولة ، مع توفير المقاحات 
 المناسبة وفي الوقت المحدد 

 2 0.01 60.55 موافق 68.30 1.16 3.42 8.00 16 15.00 30 20.50 41 40.50 81 16.00 32

29 

تضع المؤسسة لوحات و 
علامات إرشادية تسيل 

الوصول إلى الأقسام و الفروع 
 المختمفة

 1 0.01 202.60 موافق 74.50 0.94 3.73 3.50 7 9.00 18 13.50 27 59.50 119 14.50 29

30 

تتضمن المؤسسة مساحات 
خضراء تساىم في راحة 

 المرضى

 7 0.01 48.15 محاٌد 52.10 1.11 2.61 17.00 34 34.00 68 24.50 49 20.50 41 4.00 8

 0.01 75.25 محاٌد 60.40 1.08 3.02 11.81 189 24.31 389 23.88 382 30.94 495 9.063 145 المجموع الكمى 
 

 

( 4)  لدرجة حرية 9.488( = 0.05) ، وعند مستوى 13.277( = 0.01)الجدولية عند مستوى  ( 2كا )قيمة *   
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  2وابط ؤن ٢يم ،   (0.01) صالت ٖىض مؿخىي 2وامً زلا٫ الىخاثج ااىضخت ؤٖلاٍ ؤن جمي٘ ٢يم 

ااىضخت ؤؾٟل الجضو٫ الؿاب٤ ،  (4)لضعجت خغيت  (0.01)الجضوليت ٖىض مؿخىد  2وااادؿىبت ؤ٦بر مً ٢يمت 

ظٍ البىىص جمحز ؤعاء الاٞغاص ٖيىت  ظا يا٦ض ؤن ؤعاء ٖيىت الضعاؾت خى٫ بىىص َظا البٗض مدؿ٣ت م٘ هٟؿها وَ وَ

ضم حكدذ الخ٨غاعاث خى٫ بضاثل الازخياع الخمؿت  . الضعاؾت هدى بججاٍ مٗحن وٖ

بيؿبت مئىيت  (جسكيت الخدماث الصحيت)مخغير ٦ما يخطح ؤن ؤٞغاص ٖيىت الضعاؾت يىا٣ٞىن ٖلى 

 ( .3.40 بلى 2.61)لاهه وا٢٘ بحن مدايض ي٣٘ في ٞئت  (5 مً 3.02)، وبمخىؾِ خؿابي ٖام  (60.40%)

جسكيت الخدماث )مخغير ويخطح مً الىخاثج ؤن ؤٞغاص ٖيىت الضعاؾت يىا٣ٞىا ٖلى ٖباعجحن مً ٖباعاث 

لى ٢يم (الصحيت  لٖأ
ً
٣ا  خؿب مىا٣ٞت ؤٞغاص ٖيىت الضعاؾت ٖلحها وٞ

ً
 في مؿخىي مىا٤ٞ ، والتي جم جغجيبها جىاػليا

 لأ٢ل ٢يم للاهدغاٝ ااٗياعد ٖىض حؿاود ٢يم ااخىؾِ ٦ما يلي, للمخىؾِ
ً
:- وو٣ٞا

      جً٘ اااؾؿت لىخاث و ٖلاماث بعقاصيت حؿهل الىنى٫ بلى  ٢ؿام " وهي  ( 29 )جاءث الٗباعة ع٢م  -1

،  (%74.5)مً خيح مىا٣ٞت ؤٞغاص ٖيىت الضعاؾت ٖلحها بيؿبت مئىيت  ولى بااغجبت " و الٟغوٕ ااسخلٟت 

ى مخىؾِ خؿابي ي٣٘ في ٞئت  (0.94)واهدغاٝ مٗياعد , (3.73)وبمخىؾِ خؿابي  لاهه وا٢٘ مىا٤ٞ ، وَ

 ( .4.20 بلى 3.41)بحن 

حر " وهي  ( 28 )جاءث الٗباعة ع٢م  -2 ايت  مىمت و الُٟىلت ، م٘ جىٞ حر هٓام نخي لغٖ ج٣ىم اااؾؿت بخىٞ

بااغجبت الثاهيت مً خيح مىا٣ٞت ؤٞغاص ٖيىت الضعاؾت ٖلحها " الل٣اخاث ااىاؾبت وفي الى٢ذ اادضص  

ى مخىؾِ خؿابي ي٣٘  (1.16)واهدغاٝ مٗياعد , (3.42)، وبمخىؾِ خؿابي  (%68.3)بيؿبت مئىيت  ، وَ

 ( .4.20 بلى 3.41)لاهه وا٢٘ بحن مىا٤ٞ في ٞئت 

جسكيت )مخغير ويخطح مً الىخاثج ؤن ؤٞغاص ٖيىت الضعاؾت يىا٣ٞىا ٖلى زمؿت ٖباعاث مً ٖباعاث 

 (الخدماث الصحيت
ً
٣ا  خؿب مىا٣ٞت ؤٞغاص ٖيىت الضعاؾت ٖلحها وٞ

ً
 في مؿخىي مدايض ، والتي جم جغجيبها جىاػليا

لى ٢يم للمخىؾِ  لأ٢ل ٢يم للاهدغاٝ ااٗياعد ٖىض حؿاود ٢يم ااخىؾِ ٦ما يلي, لٖأ
ً
:- وو٣ٞا

ايت " وهي  ( 26 )جاءث الٗباعة ع٢م  -3 ت في ج٣ضيم زضماث الغٖ يؿاٖض هٓام ااٗلىماث ٖلى الخيؿي٤ و الؿغٖ

بااغجبت الثالثت مً خيح مىا٣ٞت ؤٞغاص ٖيىت الضعاؾت " الصخيت، بما في طل٪ جىٓيم نٟىٝ الاهخٓاع 

ى مخىؾِ خؿابي  (1.13)واهدغاٝ مٗياعد , (3.26)، وبمخىؾِ خؿابي  (%65.2)ٖلحها بيؿبت مئىيت  ، وَ

( . 3.40 بلى 2.61)لاهه وا٢٘ بحن مدايض ي٣٘ في ٞئت 

" يىجض ٖلى مؿخىي ٧ل مهلخت صٞتر االاخٓاث و ق٩اود ااغض ى وطوحهم " وهي  ( 24 )جاءث الٗباعة ع٢م  -4

، وبمخىؾِ خؿابي  (%63.7)بااغجبت الغابٗت مً خيح مىا٣ٞت ؤٞغاص ٖيىت الضعاؾت ٖلحها بيؿبت مئىيت 

ى مخىؾِ خؿابي ي٣٘ في ٞئت  (1.16)واهدغاٝ مٗياعد , (3.19)  بلى 2.61)لاهه وا٢٘ بحن مدايض ، وَ

3.40).  

ٖىض ونى٫ ااغيٌ يخم مغا٣ٞخه و جىجحهه مً َغٝ ؤشخام مضعبحن " وهي  ( 23 )جاءث الٗباعة ع٢م  -5

،  (%57.9)بااغجبت الخامؿت مً خيح مىا٣ٞت ؤٞغاص ٖيىت الضعاؾت ٖلحها بيؿبت مئىيت " وؤ٦ٟاء 
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ى مخىؾِ خؿابي ي٣٘ في ٞئت  (1.07)واهدغاٝ مٗياعد , (2.9)وبمخىؾِ خؿابي  لاهه وا٢٘ مدايض ، وَ

 ( .3.40 بلى 2.61)بحن 

         تهخم اااؾؿت بأعاء وم٣ترخاث ااغض ى و طوحهم ًٖ الخضمت اا٣ضمت ، " وهي  ( 25 )جاءث الٗباعة ع٢م  -6

بااغجبت الؿاصؾت مً خيح مىا٣ٞت ؤٞغاص ٖيىت " م٘ مخابٗت ق٩اوحهم و ج٣ضيم الخلى٫ ااىاؾبت لها 

ى  (1.14)واهدغاٝ مٗياعد , (2.87)، وبمخىؾِ خؿابي  (%57.4)الضعاؾت ٖلحها بيؿبت مئىيت  ، وَ

( . 3.40 بلى 2.61)لاهه وا٢٘ بحن مدايض مخىؾِ خؿابي ي٣٘ في ٞئت 

بااغجبت " جخًمً اااؾؿت مؿاخاث زًغاء حؿاَم في عاخت ااغض ى " وهي  ( 30 )جاءث الٗباعة ع٢م  -7

، وبمخىؾِ خؿابي  (%52.1)الؿابٗت مً خيح مىا٣ٞت ؤٞغاص ٖيىت الضعاؾت ٖلحها بيؿبت مئىيت 

ى مخىؾِ خؿابي ي٣٘ في ٞئت  (1.11)واهدغاٝ مٗياعد , (2.61)                     لاهه وا٢٘ بحنمدايض ، وَ

( . 3.40 بلى 2.61)

جسكيت الخدماث )مخغير ويخطح مً الىخاثج ؤن ؤٞغاص ٖيىت الضعاؾت يىا٣ٞىا ٖلى ٖباعة واخضة مً ٖباعاث 

:  وهي مىا٤ٞ، في مؿخىي ٚحر (الصحيت

حر ٦خيباث و مُىياث و مله٣اث حؿاَم في جثـ٣ي٠ " وهي  ( 27 )جاءث الٗباعة ع٢م  -8 ج٣ىم اااؾؿت بخىٞ

بااغجبت الثامىت مً خيح مىا٣ٞت ؤٞغاص ٖيىت الضعاؾت " ااغيٌ و حٗغيٟه بالخضماث التي ج٣ضمها اااؾؿت 

ى مخىؾِ خؿابي  (0.94)واهدغاٝ مٗياعد , (2.14)، وبمخىؾِ خؿابي  (%42.7)ٖلحها بيؿبت مئىيت  ، وَ

 ( .2.60 بلى 1.81)لاهه وا٢٘ بحن ٚحر مىا٤ٞ ي٣٘ في ٞئت 
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 لملترخاث المسض ى خىٌ خدماث السعايت الصحيت الملدمتالخىسازاث والنظب المئىيت : الفسع الثالث

الخىسازاث والنظب المئىيت للملترخاث ( :27-3)حدوٌ زكم 

 الخىساز الملترح م
النظبت المئىيت 

 )%(
الترجيب 

1 
       جضعيب ؤٖىان الاؾخ٣با٫ و الخىجيه ٖلى خؿً مٗاملت ااغيٌ

 .و طويه
37 18.5 3 

 4 16.5 33 .ج٨ثي٠ ؤٖىان  مً لخمايت ااغيٌ و ممخل٩اجه 2

حر ٧ل الخداليل ااسبريت  و  صويت التي يدخاجها ااغيٌ 3  2 26 52 .جىٞ

 9 9 18 ػياصة ٖضص م٣اٖض الجلىؽ في ٢اٖاث الاهخٓاع لخىٓيم الٗمل 4

5 

باء ااسخهحن  في الازخهاناث ٚحر ااىجىصة   حر َ  َبيب  )جىٞ

ٟا٫، َبيب الٗٓام، الخىليض  م٘ جدضيض مىاٖيض للٟدو . (َ 

 ,    مخ٣اعبت ختى يدؿنى لجمي٘ ااغض ى جل٣ي زضماتهم

19 9.5 8 

6 
          ػياصة ٖضص ٖاملاث الىٓاٞت للمداٞٓت ٖلى هٓاٞت اااؾؿت 

 .و ااديِ الخاعجي
10 5 13 

 1 40.5 81 .الاَخمام بااؿاخاث الخًغاء في ٧ل الٗياصاث و ااغا٦ؼ الصخيت 7

 5 15 30 .ػياصة ٖضص ؾياعاث الإؾٗاٝ للخ٨ٟل الؿغي٘ بالاؾخعجالاث 8

يت و ج٨ثيٟها خى٫  وبئت و الإمغاى ااٗضيت 9  7 11 22 .ال٣يام بدملاث الخىٖ

10 
جؼويض اااؾؿت بمٗضاث و ؤجهؼة َبيت الخضيثت و خؿً 

 .اؾخٗمالها
37 18.5 3 

حر الل٣اخاث الًغوعيت في الى٢ذ اادضص 11  12 6 12 .جىٞ

12 
ال٣يام  بغ٢ابت ناعمت مً ٢بل ااؿاولحن ٖلى الٗاملحن باااؾؿت 

 .لخىٓيم الٗمل
5 2.5 15 

13 
امخضاص مجالاث التر٢يت و الخُىيغ بلى ٧ل الٗياصاث و ٢اٖاث الٗلاج 

 .الخابٗت للماؾؿت ، و َظا لخضمت ااغيٌ
12 6 12 

 14 3.5 7 .الاؾخٗاهت بماؾؿاث ؤزغي مخُىعة لخد٣ي٤ جىصة الخضمت 14

ان ال٣ىلىن  15 ان الثضد و ؾغَ حر ال٨ك٠ ااجاوي لؿغَ  15 2.5 5 .جىٞ

16 
حر ٧ل  جهؼة التي  الاَخمام بالُب الىٟس ي وجغ٢يخه مً زلا٫ جىٞ

 .يدخاجها الُبيب بما في طل٪ م٨خب الُبيب
17 8.5 10 
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 الخىساز الملترح م
النظبت المئىيت 

 )%(
الترجيب 

 16 1.5 3 .وي٘ بقاعاث في وؾِ ااضيىت ليؿهل الىنى٫ بلحها 17

 13 5 10 .ال٣يام بضوعاث جضعيبيت للأَباء و اامغيحن 18

19 
حرٍ في ٧ل الٗياصاث وان يكمل ٧ل  جُىيغ هٓام ااٗلىماث ، م٘ جىٞ

 .ااهالح
23 11.5 6 

20 
جؼيحن و جغجيب م٩اجب الٟدو للمؿاَمت في عاخت ااغيٌ و 

 الخسٟي٠ ٖىه
19 9.5 8 

21 
باء و اامغيحن للخ٨ٟل ؤ٦ثر بااغض ى، وبالأزو  ػياصة ٖضص َ 

 مهلخت الاؾخعجالاث
15 7.5 11 

 الاَخمام بااؿاخاث :يخضح من الجدوٌ الظابم أي أهثر الملترخاث التى ذهستها عينت الدزاطت هي  

حر ٧ل الخداليل ااسبريت  و  صويت التي يدخاجها ااغيٌ  الخًغاء في ٧ل الٗياصاث و ااغا٦ؼ الصخيت ، يلحها جىٞ

           ، يلحها جضعيب ؤٖىان الاؾخ٣با٫ و الخىجيه ٖلى خؿً مٗاملت ااغيٌ و طويه ، وجؼويض اااؾؿت بمٗضاث 

و ؤجهؼة َبيت الخضيثت و خؿً اؾخٗمالها ، يلحها ج٨ثي٠ ؤٖىان  مً لخمايت ااغيٌ و ممخل٩اجه ، يلحها ػياصة 

حرٍ في ٧ل  ٖضص ؾياعاث الإؾٗاٝ للخ٨ٟل الؿغي٘ بالاؾخعجالاث ، يلحها جُىيغ هٓام ااٗلىماث ، م٘ جىٞ

يت و ج٨ثيٟها خى٫  وبئت و الإمغاى ااٗضيت ،  الٗياصاث وان يكمل ٧ل ااهالح ، يلحها ال٣يام بدملاث الخىٖ

باء ااسخهحن  في الازخهاناث ٚحر ااىجىصة   حر َ  ٟا٫، َبيب الٗٓام، الخىليض  )يلحها جىٞ        . (َبيب َ 

م٘ جدضيض مىاٖيض للٟدو مخ٣اعبت ختى يدؿنى لجمي٘ ااغض ى جل٣ي زضماتهم ، وجؼيحن و جغجيب م٩اجب 

الٟدو للمؿاَمت في عاخت ااغيٌ و الخسٟي٠ ٖىه ، يلحها ػياصة ٖضص م٣اٖض الجلىؽ في ٢اٖاث الاهخٓاع 

حر ٧ل  جهؼة التي يدخاجها الُبيب بما في  لخىٓيم الٗمل ، يلحها الاَخمام بالُب الىٟس ي وجغ٢يخه مً زلا٫ جىٞ

باء و اامغيحن للخ٨ٟل ؤ٦ثر بااغض ى، وبالأزو مهلخت  طل٪ م٨خب الُبيب ، يلحها ػياصة ٖضص َ 

حر الل٣اخاث الًغوعيت في الى٢ذ اادضص ، وامخضاص مجالاث التر٢يت و الخُىيغ بلى ٧ل  الاؾخعجالاث ، يلحها جىٞ

الٗياصاث و ٢اٖاث الٗلاج الخابٗت للماؾؿت ، و َظا لخضمت ااغيٌ ، يلحها ػياصة ٖضص ٖاملاث الىٓاٞت 

للمداٞٓت ٖلى هٓاٞت اااؾؿت و ااديِ الخاعجي ، وال٣يام بضوعاث جضعيبيت للأَباء و اامغيحن ، يلحها 

الاؾخٗاهت بماؾؿاث ؤزغي مخُىعة لخد٣ي٤ جىصة الخضمت ، يلحها ال٣يام  بغ٢ابت ناعمت مً ٢بل ااؿاولحن 

ان ال٣ىلىن ، يلحها  ان الثضد و ؾغَ حر ال٨ك٠ ااجاوي لؿغَ ٖلى الٗاملحن باااؾؿت لخىٓيم الٗمل ، وجىٞ

. وي٘ بقاعاث في وؾِ ااضيىت ليؿهل الىنى٫ بلحها
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 :الملدمت المسض ى خىٌ خدماث السعايت الصحيت لملاخظاث الخىسازاث والنظب المئىيت :الٟغٕ الغاب٘

الخىسازاث والنظب المئىيت لسأو المسض ى خىٌ خدماث السعايت الصحيت التي جلدمها ( :28-3)حدوٌ زكم 

 المؤطظت

 الخىساز الملترح م
النظبت المئىيت 

 )%(
الترجيب 

ايت الصخيت التي ج٣ضمها اااؾؿت في مؿخىي جيض 1  1 46.5 93 زضماث الغٖ

ايت الصخيت التي ج٣ضمها اااؾؿت في  2 ٖلى الٗمىم زضماث الغٖ

 مؿخىي م٣بى٫ 

57 28.5 2 

 6 6.5 13 اااؾؿت الصخيت  لم جغقى بٗض بلى مؿخىي جىصة الخضمت اا٣ضمت 3

 3 15.5 31 .جمخل٪ اااؾؿت الصخيت َا٢م َبي و جمغيط ي ٠٦ء 4

 4 14 28 .َىا٥ ه٣اثو ٦بحرة يجب جضاع٦ها  5

 8 3.5 7 .ػياصة ٖضص الٗملاث في مهلخت  مىمت و الُٟىلت 6

 5 7.5 15 .ه٣و ؤو اوٗضام ؤٖىان  مً في الجهاع 7

ا  8 غَ تهميل ٢اٖاث الٗلاج ااىجىصة في ااىا٤َ الىاثيت و ٖضم جىٞ

 .ٖلى الكغوٍ  ؾاؾيت للٗلاج

8 4 7 

 

يخضح من الجدوٌ الظابم أي أهثر الازاء التى ذهستها المسض ي  خىٌ خدماث السعايت الصحيت 

ايت الصخيت التي ج٣ضمها اااؾؿت في مؿخىي جيض ، يلحها ٖلى :التي جلدمها المؤطظت هي    زضماث الغٖ

ايت الصخيت التي ج٣ضمها اااؾؿت في مؿخىي م٣بى٫ ، يلحها جمخل٪ اااؾؿت الصخيت  الٗمىم زضماث الغٖ

َا٢م َبي و جمغيط ي ٠٦ء ، يلحها َىا٥ ه٣اثو ٦بحرة يجب جضاع٦ها  ، يلحها ه٣و ؤو اوٗضام ؤٖىان  مً في 

الجهاع ، يلحها اااؾؿت الصخيت  لم جغقى بٗض بلى مؿخىي جىصة الخضمت اا٣ضمت ، يلحها تهميل ٢اٖاث الٗلاج 

ا ٖلى الكغوٍ  ؾاؾيت للٗلاج غَ ، يلحها ػياصة ٖضص الٗملاث في . ااىجىصة في ااىا٤َ الىاثيت و ٖضم جىٞ

. مهلخت  مىمت و الُٟىلت
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: جبعا لمخغيراث الدزاطت  أبعاد اطدبانت فينخائج الفسوق اخخباز صحت الفسطياث و : المؼلب الثالث

 ٌ  :اخخباز صحت الفسطياث:  الفسع الأو

:  اخخباز صحت الفسطيت السئيظيت   1-1

جىجض ٖلا٢ت اعجباٍ مٗىىيت بحن جىصة "  : جىو ٖلى ما يلي التيباليؿبت للٟغييت الغثيؿيت و 

ايت الصخيت  ايت الصخيت اا٣ضمت مً َغٝ اااؾؿت ٢يض الضعاؾت زضماث الغٖ   " . و جغ٢يت زضماث الغٖ

ايت للخد٤٣ مً صخت الٟغييت ٢امذ الباخثت بدؿاب مٗامل الاعجباٍ بحن  جىصة زضماث الغٖ

ايت الصخيت اا٣ضمت مً َغٝ اااؾؿت ٢يض الضعاؾت  ول٣ض ٢امذ الباخثت الصخيت و جغ٢يت زضماث الغٖ

. بدؿاب مٗامل اعجباٍ بحرؾىن 

معامل الازجباغ بيي حىدة خدماث السعايت الصحيت وجسكيت خدماث السعايت الصحيت ( :29-3)حدوٌ زكم 

                  المخغير 

المخغير 

حىدة خدماث السعايت 

 الصحيت
 جسكيت خدماث السعايت الصحيت

 **0.799 - حىدة خدماث السعايت الصحيت

 -  جسكيت خدماث السعايت الصحيت

( . 0.01 )جدٌ على أي معامل الازجباغ داٌ عند مظخىو ** 

حىدة خدماث السعايت الصحيت يخطح مً الجضو٫ الؿاب٤ ؤهه بلٛذ ٢يمت مٗامل الاعجباٍ بحن 

ى اعجباٍ   (0.799) حؿاود وجسكيت خدماث السعايت الصحيت ظا   (0.01) بخهاثيا ٖىض مؿخىي صا٫وَ ، وَ

حىدة خدماث السعايت الصحيت وجسكيت خدماث السعايت يض٫ ٖلى وجىص ٖلا٢ت اعجباَيت َغصيت بحن 

 . الصحيت

جىجض ٖلا٢ت اعجباٍ مٗىىيت بحن جىصة : " وبالخالى جم الخد٤٣ مً صخت الٟغييت الغثيؿيت وهي 

ايت الصخيت اا٣ضمت  ايت الصخيت و جغ٢يت زضماث الغٖ ايت الصخيت مً خيح جىصة زضماث الغٖ زضماث الغٖ

" مً َغٝ اااؾؿت ٢يض الضعاؾت

:  خخباز صحت الفسطيت الفسعيت الأولي 1-2

جىجض ٖلا٢ت اعجباٍ مٗىىيت "  :باليؿبت للٟغييت  و٫ مً ٞغوى البدح و الظد يىو ٖلى ما يلي 

ايت الصخيت مً خيح بٗض  ايت الصخيت اا٣ضمت مً الملمىطيتبحن جىصة زضماث الغٖ  و جغ٢يت زضماث الغٖ

  " .َغٝ اااؾؿت ٢يض الضعاؾت

 و جغ٢يت الملمىطيتبٗض للخد٤٣ مً صخت الٟغييت ٢امذ الباخثت بدؿاب مٗامل الاعجباٍ بحن 

ايت الصخيت اا٣ضمت مً َغٝ اااؾؿت ٢يض الضعاؾت  ول٣ض ٢امذ الباخثت بدؿاب مٗامل زضماث الغٖ

. اعجباٍ بحرؾىن 
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معامل الازجباغ بيي بعد الملمىطيت وجسكيت خدماث السعايت الصحيت ( :30-3)حدوٌ زكم 

                  المخغير 

المخغير 
 جسكيت خدماث السعايت الصحيت بعد الملمىطيت

 **0.682 - بعد الملمىطيت

 -  جسكيت خدماث السعايت الصحيت

( . 0.01 )جدٌ على أي معامل الازجباغ داٌ عند مظخىو ** 

بعد الملمىطيت وجسكيت خدماث يخطح مً الجضو٫ الؿاب٤ ؤهه بلٛذ ٢يمت مٗامل الاعجباٍ بحن 

ى اعجباٍ صالت بخهاثيا ٖىض مؿخىي   (0.682) حؿاود السعايت الصحيت ظا يض٫ ٖلى وجىص   (0.01)وَ ، وَ

 . بعد الملمىطيت وجسكيت خدماث السعايت الصحيتٖلا٢ت اعجباَيت َغصيت بحن 

جىجض ٖلا٢ت اعجباٍ مٗىىيت بحن جىصة : " وبالخالى جم الخد٤٣ مً صخت الٟغييت الاولى وهي 

ايت الصخيت مً خيح بٗض  ايت الصخيت اا٣ضمت مً َغٝ الملمىطيتزضماث الغٖ  و جغ٢يت زضماث الغٖ

" اااؾؿت ٢يض الضعاؾت

:  اخخباز صحت الفسطيت الفسعيت الثانيت  1-3

جىجض ٖلا٢ت اعجباٍ "  :باليؿبت للٟغييت الثاهيت مً ٞغوى البدح و الظد يىو ٖلى ما يلي 

ايت الصخيت مً خيح بٗض  ايت الصخيت الاعخماديتمٗىىيت بحن جىصة زضماث الغٖ  و جغ٢يت زضماث الغٖ

  " .اا٣ضمت مً َغٝ اااؾؿت ٢يض الضعاؾت

 و جغ٢يت الاعخماديتبٗض للخد٤٣ مً صخت الٟغييت ٢امذ الباخثت بدؿاب مٗامل الاعجباٍ بحن 

ايت الصخيت اا٣ضمت مً َغٝ اااؾؿت ٢يض الضعاؾت  ول٣ض ٢امذ الباخثت بدؿاب مٗامل زضماث الغٖ

. اعجباٍ بحرؾىن 

معامل الازجباغ بيي بعد الاعخماديت وجسكيت خدماث السعايت الصحيت ( :31-3)حدوٌ زكم 

                  المخغير 

المخغير 
 جسكيت خدماث السعايت الصحيت بعد الاعخماديت

 **0.659 - بعد الاعخماديت

 -  جسكيت خدماث السعايت الصحيت

( . 0.01 )جدٌ على أي معامل الازجباغ داٌ عند مظخىو ** 
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بعد الاعخماديت وجسكيت خدماث يخطح مً الجضو٫ الؿاب٤ ؤهه بلٛذ ٢يمت مٗامل الاعجباٍ بحن 

ى اعجباٍ صالت بخهاثيا ٖىض مؿخىي   (0.659) حؿاود السعايت الصحيت ظا يض٫ ٖلى وجىص   (0.01)وَ ، وَ

 . بعد الاعخماديت وجسكيت خدماث السعايت الصحيتٖلا٢ت اعجباَيت َغصيت بحن 

جىجض ٖلا٢ت اعجباٍ مٗىىيت بحن جىصة : " وبالخالى جم الخد٤٣ مً صخت الٟغييت الثاهيت وهي 

ايت الصخيت مً خيح بٗض  ايت الصخيت اا٣ضمت مً َغٝ الاعخماديت زضماث الغٖ و جغ٢يت زضماث الغٖ

" اااؾؿت ٢يض الضعاؾت

:  اخخباز صحت الفسطيت الفسعيت الثالثت 1-4

جىجض ٖلا٢ت اعجباٍ "  :باليؿبت للٟغييت الثالثت مً ٞغوى البدح و الظد يىو ٖلى ما يلي 

ايت الصخيت مً خيح بٗض  ايت الصخيت الاطخجابتمٗىىيت بحن جىصة زضماث الغٖ  و جغ٢يت زضماث الغٖ

  " .اا٣ضمت مً َغٝ اااؾؿت ٢يض الضعاؾت

 و جغ٢يت الاطخجابتبٗض للخد٤٣ مً صخت الٟغييت ٢امذ الباخثت بدؿاب مٗامل الاعجباٍ بحن 

ايت الصخيت اا٣ضمت مً َغٝ اااؾؿت ٢يض الضعاؾت  ول٣ض ٢امذ الباخثت بدؿاب مٗامل زضماث الغٖ

. اعجباٍ بحرؾىن 

معامل الازجباغ بيي بعد الاطخجابت وجسكيت خدماث السعايت الصحيت ( :32-3)حدوٌ زكم 

                  المخغير 

المخغير 
 جسكيت خدماث السعايت الصحيت بعد الاطخجابت

 **0.708 - بعد الاطخجابت

 -  جسكيت خدماث السعايت الصحيت

( . 0.01 )جدٌ على أي معامل الازجباغ داٌ عند مظخىو ** 

بعد الاطخجابت وجسكيت خدماث يخطح مً الجضو٫ الؿاب٤ ؤهه بلٛذ ٢يمت مٗامل الاعجباٍ بحن 

ى اعجباٍ صالت بخهاثيا ٖىض مؿخىي   (0.708) حؿاود السعايت الصحيت ظا يض٫ ٖلى وجىص   (0.01)وَ ، وَ

 . بعد الاطخجابت وجسكيت خدماث السعايت الصحيتٖلا٢ت اعجباَيت َغصيت بحن 

جىجض ٖلا٢ت اعجباٍ مٗىىيت بحن جىصة : " وبالخالى جم الخد٤٣ مً صخت الٟغييت الثالثت وهي 

ايت الصخيت مً خيح بٗض  ايت الصخيت اا٣ضمت مً َغٝ الاطخجابت زضماث الغٖ و جغ٢يت زضماث الغٖ

 "اااؾؿت ٢يض الضعاؾت
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:  اخخباز صحت الفسطيت الفسعيت السابعت 1-5

جىجض ٖلا٢ت اعجباٍ "  :باليؿبت للٟغييت الغابٗت مً ٞغوى البدح و الظد يىو ٖلى ما يلي 

ايت الصخيت مً خيح بٗض  ايت الصخيت الخعاػفمٗىىيت بحن جىصة زضماث الغٖ  و جغ٢يت زضماث الغٖ

  " .اا٣ضمت مً َغٝ اااؾؿت ٢يض الضعاؾت

 و جغ٢يت الخعاػفبٗض للخد٤٣ مً صخت الٟغييت ٢امذ الباخثت بدؿاب مٗامل الاعجباٍ بحن 

ايت الصخيت اا٣ضمت مً َغٝ اااؾؿت ٢يض الضعاؾت  ول٣ض ٢امذ الباخثت بدؿاب مٗامل زضماث الغٖ

. اعجباٍ بحرؾىن 

معامل الازجباغ بيي بعد الخعاػف وجسكيت خدماث السعايت الصحيت ( : 33-3)حدوٌ زكم 

                  المخغير 

المخغير 
 جسكيت خدماث السعايت الصحيت بعد الخعاػف

 **0.690 - بعد الخعاػف

 -  جسكيت خدماث السعايت الصحيت

( . 0.01 )جدٌ على أي معامل الازجباغ داٌ عند مظخىو ** 

بعد الخعاػف وجسكيت خدماث يخطح مً الجضو٫ الؿاب٤ ؤهه بلٛذ ٢يمت مٗامل الاعجباٍ بحن 

ى اعجباٍ صالت بخهاثيا ٖىض مؿخىي   (0.690) حؿاود السعايت الصحيت ظا يض٫ ٖلى وجىص   (0.01)وَ ، وَ

 . بعد الخعاػف وجسكيت خدماث السعايت الصحيتٖلا٢ت اعجباَيت َغصيت بحن 

جىجض ٖلا٢ت اعجباٍ مٗىىيت بحن جىصة : " وبالخالى جم الخد٤٣ مً صخت الٟغييت الغابٗت وهي 

ايت الصخيت مً خيح بٗض  ايت الصخيت اا٣ضمت مً َغٝ الخعاػف زضماث الغٖ و جغ٢يت زضماث الغٖ

" اااؾؿت ٢يض الضعاؾت
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:  اخخباز صحت الفسطيت الفسعيت الخامظت 1-6

جىجض ٖلا٢ت اعجباٍ "  :باليؿبت للٟغييت الخامؿت مً ٞغوى البدح و الظد يىو ٖلى ما يلي 

ايت الصخيت مً خيح بٗض  ايت الصخيت اا٣ضمت الامايمٗىىيت بحن جىصة زضماث الغٖ  و جغ٢يت زضماث الغٖ

  " .مً َغٝ اااؾؿت ٢يض الضعاؾت

 و جغ٢يت الامايبٗض للخد٤٣ مً صخت الٟغييت ٢امذ الباخثت بدؿاب مٗامل الاعجباٍ بحن 

ايت الصخيت اا٣ضمت مً َغٝ اااؾؿت ٢يض الضعاؾت  ول٣ض ٢امذ الباخثت بدؿاب مٗامل زضماث الغٖ

. اعجباٍ بحرؾىن 

معامل الازجباغ بيي بعد الاماي وجسكيت خدماث السعايت الصحيت ( :34-3)حدوٌ زكم 

                  المخغير 

المخغير 
 جسكيت خدماث السعايت الصحيت بعد الاماي

 **0.696 - بعد الاماي

 -  جسكيت خدماث السعايت الصحيت

( . 0.01 )جدٌ على أي معامل الازجباغ داٌ عند مظخىو ** 

بعد الاماي وجسكيت خدماث يخطح مً الجضو٫ الؿاب٤ ؤهه بلٛذ ٢يمت مٗامل الاعجباٍ بحن 

ى اعجباٍ صالت بخهاثيا ٖىض مؿخىي   (0.696) حؿاود السعايت الصحيت ظا يض٫ ٖلى وجىص   (0.01)وَ ، وَ

 . بعد الاماي وجسكيت خدماث السعايت الصحيتٖلا٢ت اعجباَيت َغصيت بحن 

جىجض ٖلا٢ت اعجباٍ مٗىىيت بحن جىصة : " وبالخالى جم الخد٤٣ مً صخت الٟغييت الخامؿت وهي 

ايت الصخيت مً خيح بٗض  ايت الصخيت اا٣ضمت مً َغٝ اااؾؿت الاماي زضماث الغٖ و جغ٢يت زضماث الغٖ

" ٢يض الضعاؾت
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 أبعاد اطدبانت خىٌ دوز الجىدة في جسكيت خدماث السعايت الصحيت  فينخائج الفسوق :  الفسع الثاني

 : جبٗا اخٛحر الىى2-1ٕ

 أبعاد اطدبانت خىٌ دوز الجىدة في جسكيت خدماث في هل جىحـد فسوق ذاث دلالت إخصائيت 

السعايت الصحيت في الجصائس  جبعا لمخغير النىع؟ 

للخد٤٣ مً صخت َظٍ الٟغييت ، ويىضح الجضو٫ الخالي هخاثج  (ث)جم اؾخسضام ازخباع 

ايت الصخيت  (ث)ازخباع  ، للمخٛحر ااؿخ٣ل ؤبٗاص اؾدباهت خى٫ صوع الجىصة في جغ٢يت زضماث الغٖ

  في الجؼاثغ  ، وااخٛحر الخاب٘ الىىٕ

  ( :35- 3)حدوٌ زكم حدوٌ زكم 

لدلالت الفسوق فى أبعاد اطدبانت خىٌ دوز الجىدة في جسكيت خدماث السعايت الصحيت جبعا لمخغير  (ث)نخائج جدليل اخخباز 

النىع 

 العدد النىع الابعاد م
المخىطؽ 

 الحظابي

الاندساف 

 المعيازو 

كيمت 

 (ث)

مظخىي 

 الدلالت

الملمىطيت  1

 3.52 16.80 81 ذهس
 غير دالت 0.94

 3.31 16.34 119 انثي

الاعخماديت  2

 3.81 12.80 81 ذهس
 غير دالت 0.64

 3.00 13.13 119 انثي

الاطخجابت    3

 4.15 12.80 81 ذهس
 غير دالت 0.55

 3.11 13.10 119 انثي

الخعاػف  4

 5.02 17.09 81 ذهس
 غير دالت 0.03

 3.69 17.07 119 انثي

الأماي  5

 3.98 13.10 81 ذهس
 غير دالت 0.82

 3.13 13.53 119 انثي

 غير دالت 0.72 6.19 24.44 81 ذهسجسكيت خدماث السعايت الصحيت  6
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 العدد النىع الابعاد م
المخىطؽ 

 الحظابي

الاندساف 

 المعيازو 

كيمت 

 (ث)

مظخىي 

 الدلالت

 5.49 23.85 119 انثي

المجمىع الىلى  
 23.82 97.04 81 ذهس

 غير دالت 0.01
 17.92 97.02 119 انثي

جىجض ٞغو١ طاث صلالت بخهاثيت ٖىض مؿخىي  صلذ هخاثج الجضو٫ الؿاب٤ ؤهه لا

  اطدبانت خىٌ دوز الجىدة في جسكيت خدماث السعايت الصحيت في الجصائس أبعادفى  (0.05)صلالت  

 اطدبانت خىٌ أبعاد يخىا٣ٞىن ٖلى ٖيىت الضعاؾت مً الظ٧ىع والاهار ؤن اد ، بحن الظ٧ىع والاهار

. دوز الجىدة في جسكيت خدماث السعايت الصحيت في الجصائس  

 : جبعا لمخغير الظن2-2

 هل جىحــد فسوق ذاث دلالت إخصائيت فى أبعاد اطدبانت خىٌ دوز الجىدة في جسكيت خدماث 

السعايت الصحيت في الجصائس جبعا لمخغير الظن ؟ 

للخد٤٣ مً صخت َظٍ الٟغييت ، ويىضح الجضو٫  (One Way ANOVA)جم اؾخسضام ازخباع 

اطدبانت خىٌ دوز الجىدة في جسكيت خدماث ، للمخٛحر ااؿخ٣ل ؤبٗاص (One Way ANOVA)الخالي هخاثج ازخباع 

 ، وااخٛحر الخاب٘ اللٛت الانليت  السعايت الصحيت في الجصائس

  ( :36- 3)حدوٌ زكم حدوٌ زكم 

 جبعا لمخغير اطدبانت خىٌ دوز الجىدة في جسكيت خدماث السعايت الصحيت في الجصائسالبياناث الىصفيت لأبعاد 

الظن 

 العدد الظنابعاد الاطدبانه 
المخىطؽ 

الحظابى 
الاندساف المعيازي 

الملمىطيت 

 3.33 16.61 70  طنت30اكل من 

 3.39 16.56 85  طنت40 إلى 31من 

 3.35 15.48 31  طنت50 إلى 41من 

 3.59 18.55 11  طنت60 إلى 51من 

 3.00 17.00 3  طنت60أهثر من 

Total 200 16.53 3.40 

 3.16 13.49 70  طنت30اكل من الاعخماديت 
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 العدد الظنابعاد الاطدبانه 
المخىطؽ 

الحظابى 
الاندساف المعيازي 

 3.54 12.49 85  طنت40 إلى 31من 

 2.88 12.35 31  طنت50 إلى 41من 

 2.80 15.73 11  طنت60 إلى 51من 

 3.21 12.33 3  طنت60أهثر من 

Total 200 13.00 3.35 

 الاطخجابت

 3.18 13.49 70  طنت30اكل من 

 3.96 12.65 85  طنت40 إلى 31من 

 2.80 11.97 31  طنت50 إلى 41من 

 3.61 15.36 11  طنت60 إلى 51من 

 3.06 12.33 3  طنت60أهثر من 

Total 200 12.98 3.56 

الخعاػف 

 3.85 17.46 70  طنت30اكل من 

 4.58 16.79 85  طنت40 إلى 31من 

 3.89 15.65 31  طنت50 إلى 41من 

 4.15 20.00 11  طنت60 إلى 51من 

 1.15 20.33 3  طنت60أهثر من 

Total 200 17.08 4.26 

الأماي 

 3.26 13.84 70  طنت30اكل من 

 3.63 13.18 85  طنت40 إلى 31من 

 3.21 11.97 31  طنت50 إلى 41من 

 3.88 15.27 11  طنت60 إلى 51من 

 2.52 14.33 3  طنت60أهثر من 

Total 200 13.36 3.49 

جسكيت خدماث السعايت 

الصحيت 

 5.87 24.59 70  طنت30اكل من 

 5.94 23.99 85  طنت40 إلى 31من 

 4.26 21.42 31  طنت50 إلى 41من 

 4.69 29.18 11  طنت60 إلى 51من 

 1.53 24.33 3  طنت60أهثر من 
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 العدد الظنابعاد الاطدبانه 
المخىطؽ 

الحظابى 
الاندساف المعيازي 

Total 200 24.09 5.78 

المجمىع الىلى 

 18.71 99.47 70  طنت30اكل من 

 22.19 95.66 85  طنت40 إلى 31من 

 15.46 88.84 31  طنت50 إلى 41من 

 21.22 114.09 11  طنت60 إلى 51من 

 9.87 100.67 3  طنت60أهثر من 

Total 200 97.03 20.46 

ايت يىضح الجضو٫ الؿاب٤ البياهاث الىنٟيت لأبٗاص  اؾدباهت خى٫ صوع الجىصة في جغ٢يت زضماث الغٖ

 . جبٗا اخٛحر الؿً الصخيت في الجؼاثغ

 

  ( :37- 3 )حدوٌ زكم حدوٌ زكم 

اطدبانت خىٌ دوز الجىدة في جسكيت خدماث لدلالت الفسوق فى أبعاد  (One Way ANOVA)نخائج جدليل الخباين الأخادو 

جبعا للظن السعايت الصحيت 

 البياي الابعاد م
مجمىع 

المسبعاث 

دزحاث 

الحسيت 

مخىطؽ 

المسبعاث 

كيمت 

ف 
الدلالت 

الملمىطيت  1

غير دالت  1.76 19.97 4.00 79.87بيي المجمىعاث 

   11.35 195.00 2213.95داخل المجمىعاث 

    199.00 2293.82المجمىع 

الاعخماديت  2

 0.05 3.13 33.58 4.00 134.32بيي المجمىعاث 

   10.73 195.00 2092.68داخل المجمىعاث 

    199.00 2227.00المجمىع 

 0.05 2.49 30.71 4.00 122.84بيي المجمىعاث الاطخجابت  3
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 البياي الابعاد م
مجمىع 

المسبعاث 

دزحاث 

الحسيت 

مخىطؽ 

المسبعاث 

كيمت 

ف 
الدلالت 

   12.31 195.00 2401.08داخل المجمىعاث 

    199.00 2523.92المجمىع 

الخعاػف  4

 0.05 2.95 51.64 4.00 206.55بيي المجمىعاث 

   17.49 195.00 3411.32داخل المجمىعاث 

    199.00 3617.88المجمىع 

الأماي  5

 0.05 2.59 30.59 4.00 122.35بيي المجمىعاث 

   11.83 195.00 2307.44داخل المجمىعاث 

    199.00 2429.80المجمىع 

المجمىع الىلى  

 0.01 4.18 131.14 4.00 524.55بيي المجمىعاث 

   31.36 195.00 6115.83داخل المجمىعاث 

    199.00 6640.38المجمىع 

 

         ( 0.05)دلذ نخائج الجدوٌ الظابم أنه جىحد فسوق ذاث دلالت إخصائيا عند مظخىي دلالت 

فى أبعاد اطدبانت خىٌ دوز الجىدة في جسكيت خدماث السعايت الصحيت في الجصائس بيي المساخل العمسيت 

فيما عدا بعد الملمىطيت لاجىحد فسوق دالت  ( طنت60 إلى 51من )المخخلفت لصالح الفئت العمسيت 

 
ً
. إخصائيا
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 : جبعا لمخغير المظخىي الخعليمي2-3

 هل جىحــد فسوق ذاث دلالت إخصائيت فى أبعاد اطدبانت خىٌ دوز الجىدة في جسكيت خدماث 

 ؟ المظخىي الخعليميالسعايت الصحيت في الجصائس جبعا لمخغير 

للخد٤٣ مً صخت َظٍ الٟغييت ، ويىضح الجضو٫ الخالي  (One Way ANOVA)جم اؾخسضام ازخباع 

اطدبانت خىٌ دوز الجىدة في جسكيت خدماث ، للمخٛحر ااؿخ٣ل ؤبٗاص (One Way ANOVA)هخاثج ازخباع 

 . المظخىي الخعليمي ، وااخٛحر الخاب٘ السعايت الصحيت في الجصائس

 ( :38-3)حدوٌ زكم حدوٌ زكم 

المظخىي جبعا لمخغير اطدبانت خىٌ دوز الجىدة جسكيت خدماث السعايت الصحيت البياناث الىصفيت لأبعاد 

 الخعليمي

 العدد الجنعابعاد الاطدبانه 
المخىطؽ 

الحظابى 
الاندساف المعيازي 

الملمىطيت 

 3.17 16.70 23 ابخدائي

 3.32 16.06 35 مخىطؽ

 3.94 16.85 54 زانىي 

 2.92 16.51 72حامعى 

 4.16 16.31 16حعليم عالى 

Total 200 16.53 3.40 

الاعخماديت 

 2.88 12.74 23 ابخدائي

 3.42 11.91 35 مخىطؽ

 3.63 13.17 54 زانىي 

 3.19 13.47 72حامعى 

 3.33 13.00 16حعليم عالى 

Total 200 13.00 3.35 

 الاطخجابت

 3.39 12.30 23 ابخدائي

 3.91 12.14 35 مخىطؽ

 3.51 13.15 54 زانىي 

 3.27 13.44 72حامعى 

 4.36 13.13 16حعليم عالى 

Total 200 12.98 3.56 

 4.33 15.87 23 ابخدائيالخعاػف 
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 العدد الجنعابعاد الاطدبانه 
المخىطؽ 

الحظابى 
الاندساف المعيازي 

 4.26 15.97 35 مخىطؽ

 4.48 17.30 54 زانىي 

 3.84 17.78 72حامعى 

 4.92 17.31 16حعليم عالى 

Total 200 17.08 4.26 

الأماي 

 3.90 12.61 23 ابخدائي

 3.46 12.11 35 مخىطؽ

 3.56 13.70 54 زانىي 

 2.98 13.81 72حامعى 

 4.40 13.94 16حعليم عالى 

Total 200 13.36 3.49 

جسكيت خدماث السعايت 

الصحيت 

 6.05 23.70 23 ابخدائي

 6.47 23.14 35 مخىطؽ

 6.18 25.09 54 زانىي 

 4.88 24.13 72حامعى 

 6.32 23.19 16حعليم عالى 

Total 200 24.09 5.78 

المجمىع الىلى 

 19.65 93.91 23 ابخدائي

 20.90 91.34 35 مخىطؽ

 22.07 99.26 54 زانىي 

 17.70 99.14 72حامعى 

 25.71 96.88 16حعليم عالى 

Total 200 97.03 20.46 

 

ايت يىضح الجضو٫ الؿاب٤ البياهاث الىنٟيت لأبٗاص  اؾدباهت خى٫ صوع الجىصة في جغ٢يت زضماث الغٖ

.  جبٗا اخٛحر ااؿخىي الخٗليمي الصخيت في الجؼاثغ
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 ( :39-3)حدوٌ زكم حدوٌ زكم 

اطدبانت خىٌ دوز الجىدة في جسكيت خدماث لدلالت الفسوق فى أبعاد  (One Way ANOVA)نخائج جدليل الخباين الأخادو 

المظخىي الخعليمي جبعا لمخغير السعايت الصحيت 

 البياي الابعاد م
مجمىع 

المسبعاث 

دزحاث 

الحسيت 

مخىطؽ 

المسبعاث 

كيمت 

ف 
الدلالت 

الملمىطيت  1

غير دالت  0.32 3.71 4.00 14.83بيي المجمىعاث 

   11.69 195.00 2278.99داخل المجمىعاث 

    199.00 2293.82المجمىع 

الاعخماديت  2

غير دالت  1.36 15.09 4.00 60.37بيي المجمىعاث 

   11.11 195.00 2166.62داخل المجمىعاث 

    199.00 2227.00المجمىع 

الاطخجابت  3

غير دالت  1.03 13.11 4.00 52.42بيي المجمىعاث 

   12.67 195.00 2471.50داخل المجمىعاث 

    199.00 2523.92المجمىع 

الخعاػف  4

غير دالت  1.60 28.79 4.00 115.15بيي المجمىعاث 

   17.96 195.00 3502.72داخل المجمىعاث 

    199.00 3617.88المجمىع 

الأماي  5

غير دالت  1.95 23.32 4.00 93.30بيي المجمىعاث 

   11.98 195.00 2336.50داخل المجمىعاث 

    199.00 2429.80المجمىع 

جسكيت خدماث السعايت الصحيت  6

غير دالت  0.76 25.59 4.00 102.38بيي المجمىعاث 

   33.53 195.00 6538.00داخل المجمىعاث 



 مظاهمت الجىدة في حظىيم الخدمت الصحيت بالمؤطظت العمىميت للصحت الجىازيتماطسة     الفصل الثالث

 

138 
 

 البياي الابعاد م
مجمىع 

المسبعاث 

دزحاث 

الحسيت 

مخىطؽ 

المسبعاث 

كيمت 

ف 
الدلالت 

    199.00 6640.38المجمىع 

المجمىع الىلى  

غير دالت  1.17 486.11 4.00 1944.43بيي المجمىعاث 

   417.11 195.00 81336.44داخل المجمىعاث 

    199.00 83280.88المجمىع 

 

( 0.05)دلذ نخائج الجدوٌ الظابم أنه لاجىحد فسوق ذاث دلالت إخصائيا عند مظخىي دلالت 

فى أبعاد اطدبانت خىٌ دوز الجىدة في جسكيت خدماث السعايت الصحيت في الجصائس بيي المظخىياث الخعليميت 

المخخلفت ، أي أي المظخىياث الخعليميت يخىافلىي على ابعاد اطدبانت خىٌ دوز الجىدة في جسكيت خدماث 

. السعايت الصحيت في الجصائس 
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 خلاصت الفصل الخؼبيلي
 
 

ت مً الؿياؾاث جبىتها الخ٩ىماث ٖغٝ الىٓام الهخي في الجؼاثغ  ٖضة جُىعاث مً زلا٫ مجمىٖ

ااخٗا٢بت مغوعا بالُب ااجاوي، و ال٣ًاء ٖلى  مغاى ااخى٣لت، و ٦ظا بٗح بغامج الخل٣يذ الإجباعد، بالإياٞت 

 .بلى ؾياؾاث الإنلاح التي اجبٗتها الىػاعة الىنيت مازغا

٦ما اجسظها اااؾؿت الٗمىميت للصخت الجىاعيت ماؾغة ميضاها للضعاؾت الخُبي٣يت؛ في مداولت مىا لإؾ٣اٍ 

الجاهب الىٓغد ٖلى الجاهب الخُبي٣ي مً زلا٫ جىػي٘ اؾخماعة اؾخبياهيت ٖلى ٖيىت مً ااغض ى، و ٢مىا 

، و جم اؾخسلام ان َىا٥ ٖلا٢ت اعجباٍ ٢ىيت بحن جىصة SPSSبخدليل هخاثج الاؾخماعة  باؾخسضام بغهامج 

ايت الصخيت مً َغٝ اااؾؿت مدل الضعاؾت ايت الصخيت و جغ٢يت زضماث الغٖ  .زضماث الغٖ
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الخاجمت العامت 

زضماث  جىصة بمؿخىي  الاعج٣اء بق٩اليت اليىم، الصخيت اااؾؿاث جىاجه التي الخدضياث ؤ٦بر مً بن

ايت الصخيت ايت  جىصة ؤنبدذ ٣ٞض ج٩اليٟها، وج٣ليل اا٣ضمت الغٖ  جخطح لاػمت، يغوعة الصخيت زضماث الغٖ

 لظا الخضمت، مخل٣ي َغٝ مً ااضع٦ت والخضماث ااخى٢ٗت الخضماث بحن الٟجىة ج٣ليو ٖلى ب٣ضعتها ؤَميتها

٘ الجىصة مبضؤ جبني الصخيت بلى اااؾؿاث حؿعى ايت في  صاء مؿخىي  لغٞ  .الصخيت الغٖ

 ااغض ى و ااغاجٗحن باااؾؿت الٗمىميت للصخت الجىاعيت  مً ٖيىت البدح َظا في الخُبي٣يت صعاؾدىا وقملذ

 الىاؾٗت البرامج مً يٗخبر والظد، SPSS 21ٖلى بغهامج  اٖخماصا ااؿترجٗت الاؾخماعاث جدليل جم و ماؾغة ،

  .الاؾخبياهاث مً ااؿخسغجت البياهاث جدليل في الاؾخسضام

 نخائج الدزاطت الخؼبيليت :

: ؤْهغث هخاثج الضعاؾت الخُبي٣يت ما يلي

 ظا يا٦ض  . (0.01) البٌٗ بمؿخىي صلالت ان جمي٘ مٗاملاث الاعجباٍ لابٗاص الاؾخبياهت  جغجبِ ببًٗها وَ

 .الهض١ ؤن الاؾدباهه جخمخ٘ بضعجت ٖاليت مً

  وبىاء ٖلى َظٍ الىديجت ٞةن .  باليؿبت اداوع الاؾدباهت وااجمىٕ ال٨لي مغجٟٗتالثباثمٗامل

 مً وجهت هٓغ البدح الٗلمي
ً
 . مؿخىي الثباث ادخىي  صاة يٗض ملاثما

  لجمي٘ ( 0.01) صالت ٖىض مؿخىي 2وا جمي٘ ٢يم ااخدهل ٖلحها اجطح انمً زلا٫ الىخاثج

ظا يا٦ض ٖباعاث ٧ل بٗض مً ابٗاص الاؾخبياهت   َظٍ الابٗاصؤن ؤعاء ٖيىت الضعاؾت خى٫ بىىص     ، وَ

ضم حكدذ الخ٨غاعاث و هي جمحز مدؿ٣ت م٘ هٟؿها   ؤعاء الاٞغاص ٖيىت الضعاؾت هدى بججاٍ مٗحن وٖ

 .خى٫ بضاثل الازخياع الخمؿت 

 يلي ما جبيي للاطخلياي الإخصائي الخدليل نخائج: 

: بالنظبت لبعد الملمىطيت

 مً الىخاثج ؤن ؤٞغاص اجطح٦ما ، ان بٗض االمىؾيت خؿب ٖيىت الضعاؾت ي٣٘ في ٞئت مدايض

 فى مؿخىي (الملمىطيت)المدىز الأوٌ ٖيىت الضعاؾت يىا٣ٞىا ٖلى زلازت ٖباعاث مً ٖباعاث 

 . ،  و يىا٣ٞىن ٖلى ب٣يت الٗباعاث في مؿخىي مدايضمىا٤ٞ

 :بالنظبت لبعد الاعخماديت

خماصيتان بٗض   مً الىخاثج ؤن ؤٞغاص اجطح٦ما ،  خؿب ٖيىت الضعاؾت ي٣٘ في ٞئت مدايضاٖلا

 فى مؿخىي (الاعخماديت )الثانيالمدىز  ٖباعاث مً ٖباعاث جميٖ٘يىت الضعاؾت يىا٣ٞىا ٖلى 

 .  مدايض
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 :بالنظبت لبعد الاطخجابت

 مً الىخاثج ؤن ؤٞغاص اجطح٦ما ،  خؿب ٖيىت الضعاؾت ي٣٘ في ٞئت مدايضالاؾخجابتان بٗض 

 فى مؿخىي (الاطخجابت )الثالثالمدىز  ٖباعاث مً ٖباعاث جميٖ٘يىت الضعاؾت يىا٣ٞىا ٖلى 

 .  مدايض

 :بالنظبت لبعد الخعاػف

 مً الىخاثج ؤن ؤٞغاص اجطح٦ما مىا٤ٞ،  خؿب ٖيىت الضعاؾت ي٣٘ في ٞئت الخٗا٠َان بٗض 

 فى مؿخىي (الخعاػف )السابعالمدىز ٖيىت الضعاؾت يىا٣ٞىا ٖلى زلازت ٖباعاث مً ٖباعاث 

 . ،  و يىا٣ٞىن ٖلى ب٣يت الٗباعاث في مؿخىي مدايضمىا٤ٞ

 :بالنظبت لبعد الأماي

 مً الىخاثج ؤن ؤٞغاص ٖيىت اجطح٦ما مدايض،  خؿب ٖيىت الضعاؾت ي٣٘ في ٞئت الامانان بٗض 

 ،                      فى مؿخىي مىا٤ٞ(الاماي )الخامعالمدىز  مً ٖباعاث ٖباعجحنالضعاؾت يىا٣ٞىا ٖلى 

 .و يىا٣ٞىن ٖلى ب٣يت الٗباعاث في مؿخىي مدايض

 بالنظبت لتركيت خدماث السعايت الصحيت

 اجطح٦ما . مدايض ٞئت  في  (جسكيت الخدماث الصحيت)مخغير  ؤٞغاص ٖيىت الضعاؾت يىا٣ٞىن ٖلى ان 

 في (جسكيت الخدماث الصحيت)مخغير مً الىخاثج ؤن ؤٞغاص ٖيىت الضعاؾت يىا٣ٞىا ٖلى ٖباعجحن مً ٖباعاث 

 .مىا٤ٞ،  و ٖباعة واخضة في مؿخىي ٚحر مىا٤ٞ و يىا٣ٞىن ٖلى ب٣يت الٗباعاث في مؿخىي مدايضمؿخىي 

 

 اخخباز صحت الفسطياث: 

جىجض ٖلا٢ت اعجباٍ مٗىىيت بحن "  : جىو ٖلى ما يلي التي و جم الخإ٦ض مً صخت الٟغييت الغثيؿيت -

ايت الصخيت  ايت الصخيت اا٣ضمت مً َغٝ اااؾؿت ٢يض الضعاؾت جىصة زضماث الغٖ   "  و جغ٢يت زضماث الغٖ

جىجض ٖلا٢ت اعجباٍ مٗىىيت بحن جىصة "  :ما يلي  جم الخإ٦ض مً صخت الٟغييت  ولى و التي جىو ٖلى   -

ايت الصخيت مً خيح بٗض  ايت الصخيت اا٣ضمتالملمىطيتزضماث الغٖ مً َغٝ    و جغ٢يت زضماث الغٖ

  " .اااؾؿت ٢يض الضعاؾت

جىجض ٖلا٢ت اعجباٍ مٗىىيت بحن "  :ما يلي  جم الخإ٦ض مً صخت الٟغييت الثاهيت و التي جىو ٖلى   -

ايت الصخيت مً خيح بٗض  ايت الصخيت اا٣ضمتالاعخماديتجىصة زضماث الغٖ مً َغٝ    و جغ٢يت زضماث الغٖ

  " .اااؾؿت ٢يض الضعاؾت
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جىجض ٖلا٢ت اعجباٍ مٗىىيت بحن "  :ما يلي  جم الخإ٦ض مً صخت الٟغييت الثالثت و التي جىو ٖلى   -

ايت الصخيت مً خيح بٗض  ايت الصخيت اا٣ضمتالاطخجابتجىصة زضماث الغٖ مً َغٝ    و جغ٢يت زضماث الغٖ

  " .اااؾؿت ٢يض الضعاؾت

جىجض ٖلا٢ت اعجباٍ مٗىىيت بحن "  :ما يلي  جم الخإ٦ض مً صخت الٟغييت الغابٗت و التي جىو ٖلى   -

ايت الصخيت مً خيح بٗض  ايت الصخيت اا٣ضمتالخعاػفجىصة زضماث الغٖ مً َغٝ    و جغ٢يت زضماث الغٖ

  " .اااؾؿت ٢يض الضعاؾت

جىجض ٖلا٢ت اعجباٍ مٗىىيت بحن "  :ما يلي  جم الخإ٦ض مً صخت الٟغييت الخامؿت و التي جىو ٖلى   -

ايت الصخيت مً خيح بٗض  ايت الصخيت اا٣ضمتالأمايجىصة زضماث الغٖ مً َغٝ    و جغ٢يت زضماث الغٖ

  " .اااؾؿت ٢يض الضعاؾت

  من خلاٌ نخائج الفسطياث الخمع جبيي اي هنان علاكت ازجباغ كىيت بيي إبعاد حىدة خدماث 

السعايت الصحيت و جسكيت خدماث السعايت الصحيت الملدمت من ػسف المؤطظت كيد الدزاطت خظب زأو 

 . المسض ى مخللي العلاج

  جبعا   أبعاد اطدبانت خىٌ دوز الجىدة في جسكيت خدماث السعايت الصحيت في الجصائسفينخائج الفسوق

: لمخغيراث الدزاطت

 اؾدباهت خى٫ صوع الجىصة فى ؤبٗاص (0.05)صلالت جىجض ٞغو١ طاث صلالت بخهاثيت ٖىض مؿخىي  لا                

ايت الصخيت في الجؼاثغ   .والإهاربحن الظ٧ىع  في جغ٢يت زضماث الغٖ

  فى ؤبٗاص اؾدباهت خى٫ صوع الجىصة في جغ٢يت  (0.05)جىجض ٞغو١ طاث صلالت بخهاثيا ٖىض مؿخىي صلالت

ايت الصخيت في الجؼاثغ بحن ااغاخل الٗمغيت ااسخلٟت لهالح الٟئت الٗمغيت   60 بلى 51مً )زضماث الغٖ

  ٞيما ٖضا بٗض االمىؾيت لا (ؾىت
ً
. جىجض ٞغو١ صالت بخهاثيا

 فى ؤبٗاص اؾدباهت خى٫ صوع الجىصة  (0.05)جىجض ٞغو١ طاث صلالت بخهاثيا ٖىض مؿخىي صلالت  لا           

ايت الصخيت في الجؼاثغ بحن ااؿخىياث الخٗليميت ااسخلٟت  .في جغ٢يت زضماث الغٖ
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 اطخنخاحاث الدزاطت: 

مً زلا٫ ما خهلىاٍ في الضعاؾت الىٓغيت، و ما جىنلىا اليه مً هخاثج في الضعاؾت اايضاهيت  يم٨ً الخغوج 

 :ببٌٗ الاؾخيخاجاث ؤَمها

  ايت الصخيت التي ج٣ضمها اااؾؿت بن ؤٞغاص ٖيىت الضعاؾت ٖىض ب٢بالهم ٖلى قغاء زضماث الغٖ

ت مً الٗىامل الث٣اٞيت و الىٟؿيت                  الٗمىميت للصخت الجىاعيت ماؾغي يخإزغون بمجمىٖ

  . و الاجخماٖيت ، و التي جازغ ٖلى ؾلى٦هم و بالخالي ٖلى ٢غاع قغائهم

  ،خماصيت جخىاٞغ في اااؾؿت مدل الضعاؾت ؤبٗاص جىصة الخضماث ٞيما يخٗل٤ االمىؾيت، اٖلا

 .الاؾخجابت، الخٗا٠َ و  مان

  ايت الصخيت ايت الصخيت و جغ٢يت زضماث الغٖ جىجض ٖلا٢ت اعجباٍ ٢ىيت بحن جىصة زضماث الغٖ

 .باااؾؿت مدل الضعاؾت

  م٣ياؽ الٟجىة يؿاٖض(SERVQUAL) ت الٟجىة ما بحن جى٢ٗاث ااغض ى و بصعا٦هم  في مٗغٞ

ايت الصخيت اا٣ضمت  . اؿخىي جىصة زضماث الغٖ

  ايت يخُل٘ ال٨ثحر مً ااغض ى و ااغاجٗحن باااؾؿت مدل الضعاؾت للخهى٫ ٖلى زضماث عٖ

ايت نصخيت ؤًٞل؛ م  زلا٫ ما عنضهاٍ مً آعاءَم و ا٢تراخاتهم خى٫ جىصة زضماث الغٖ

 .الصخيت اا٣ضمت

 

 اكتراخاث الدزاطت: 

ايت الصخيت و جغ٢يتها مً زلا٫  .1 ػياصة اَخمام اااؾؿت الٗمىميت للصخت الجىاعيت  بسضماث الغٖ

ايت الصخيت ااخمثلت في  خماصيت، )ػياصة الاَخمام بةبٗاص جىصة زضماث الغٖ االمىؾيت، الاؾخجابت، اٖلا

 .(الخٗا٠َ و  مان

صعاؾت ؤعاء و ا٢تراخاث ااغض ى اادهل ٖلحها مً زلا٫ صعاؾدىا اايضاهيت  و بٖاصة الىٓغ ٞحها خؿب  .2

 ..جغجيبها و ؤولىيتها

ٗها خؿب الإم٩اهاث اااصيت و البكغيت ااخاخت للماؾؿت ٢يض  .3 الاَخمام بملاخٓاث ااغض ى و مداولت عٞ

 .الضعاؾت
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 أفاق الدزاطت: 

 ؤبدار ج٩ىن  ؤن يم٨ً التي الٗىاويً بٌٗ ا٢تراح مً زلا٫ صعاؾدىا اايضاهيت و الخُبي٣يت يم٨ً

 :مؿخ٣بليت

 

ايت الصخيت مً مٓىع ااغض ى مخل٣ي الٗلاج في اااؾؿاث الصخيت  .1 صعاؾت جىصة زضماث الغٖ

 .الخانت

ايت الصخيت مً مٓىع م٣ضمي الخضمت  .2                             (...،بصاعيحن، ممغيحن، ؤَباء)صعاؾت جىصة زضماث الغٖ

 .في ماؾؿاث الصخت الٗمىميت

ايت الصخيت مً مٓىع م٣ضمي الخضمت  .3                                  (...،بصاعيحن، ممغيحن، ؤَباء)صعاؾت جىصة زضماث الغٖ

 .في اااؾؿاث الصخيت الخانت

ايت الصخيت مً مٓىع م٣ضمي الخضمت  .4                        (...،بصاعيحن، ممغيحن، ؤَباء)صعاؾت جىصة زضماث الغٖ

 .(صعاؾت م٣اعهت )في اااؾؿاث الاؾدكٟاثيت الٗمىميت و الخانت 

ايت الصخيت مً مٓىع ااغض ى مخل٣ي الٗلاج في اااؾؿاث الاؾدكٟاثيت  .5 صعاؾت جىصة زضماث الغٖ

 .(صعاؾت م٣اعهت )الٗمىميت و الخانت 

ايت الصخيت ج٩الي٠ ج٣ليو في الكاملت الجىصة بصاعة صوع  .6  .الجؼاثغ في الغٖ

 . الكاملت الجىصة بصاعة مباصت اؾخسضام زلا٫ مً الجؼاثغ في الصخيت الخضماث جىصة جد٣ي٤ .7
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 :الىخب باللغت العسبيت -

 

ت هيل الٗغبيت، 1ؤصعيان بااغ، مباصت حؿىي٤ الخضماث، جغجمت بهاء قاَحن و آزغون، ٍ  .1 ، مجمىٖ

 .   2009 مضيىت ههغ، ال٣اَغة، 

بؾماٖيل ٖبض الٟخاح ٖبض ال٩افي، ؤؾـ و مباصت الخسُيِ و الجىصة، مهضع الإؾ٨ىضعيت لل٨خاب،  .2

    2007الإؾ٨ىضعيت، 

 . 2011 ، السخاب، ليبيا، 1ؤبى ب٨غ مدمىص الهىف، حؿىي٤ ااٗلىماث، ٍ .3

 .  2007بكحر الٗلا١، الدؿىي٤ الهيضلاوي، صاع الياػوعد الٗلميت، ٖمان،  عصن،  .4

غان ، ٖمان،  عصن، 1بكحر الٗلا١ و آزغون، اؾتراجيجياث الدؿىي٤، ٍ  .5  2012، صاع ػَ

 . 2009، صاع واثل، ٖمان،  عصن، 5َاوي خامض الًمىع،حؿىي٤ الخضماث، ٍ  .6

،صاع الهٟاء، ٖمان، الاعصن، 1َيثم خمىص الكلبي و مغوان مدمض اليؿىع، اصاعة اايكاث ااٗانغة،ٍ .7

2009. 

 .2012 ، صاع الغايت، ٖمان، الاعصن، 1ػاَغ ٖبض الغخيم ٖا٠َ، حؿىي٤ الخضماث، ٍ .8

، صاع الغايت، ٖمان،  عصن، 1ػاَغ ٖبض الغخيم ٖا٠َ، بصاعة ااؿدكٟياث و السجلاث الُبيت، ٍ .9

، صاع ااؿحرة، ٖمان، 1مدمىص جاؾم الهميضعي و عصيىه ٖثمان يىؾ٠، حؿىي٤ الخضماث، ٍ  .10

 2010 عصن ، 

 ، صاع ااىاهج، ٖمان، 1 ٖثمان يىؾ٠، ؾلى٥ ااؿتهل٪، ٍعصيىهمدمىص جاؾم الهميضعي و  .11

 .   2007 عصن، 

لام و الدؿىي٤ الهخي،ٍ  .12    2017،صاع الابخ٩اع،ٖمان، عصن،1مهُٟى يىؾ٠ ٧افي، اٖلإ

 .،   2017، ، عصنمهُٟى يىؾ٠ ٧افي، الإصاعة الصخيت، صاع خامض،ٖمان،  .13

  2016،  عصن، صاع خامض، ٖمان، 1 ااؿدكٟياث، ٍبصاعةمهُٟى يىؾ٠،  .14

         مهُٟى مدمض ابى ب٨غ و ٖبض الله بً ٖبض الغخمً البريضد، الاجها٫  الٟٗا٫ مضزل اؾتراجيجي  .15

ما٫، الضاع الجامٗيت، الإؾ٨ىضعيت، مهغ،                    2007/2008ؾلى٧ي لجىصة الٗلا٢اث في الخياة و ٖ 

غان،  مًغ .16 غان، ٖماهً بصاعة ػَ ايت الصخيت، صاع ػَ .  2006،  عصن ااؿدكٟياث و الغٖ

٤ هٓام الجىصة الكاملت، ٍ  .17 ، صاع الث٣اٞت، ٖمان،  عصن، 1هىع الضيً خاعوف، الإصاعة الصخيت وٞ

 .192، م 2012

لا٢تها بالخىميت البكغيت، ٍ . ٖبض الخميض، جٟا٫ ٖماع، ؾيضد بصعيـ .18 ، صاع 1الخىميت الصخيت وٖ

 .78-70، م 2016 يام، ٖمان،  عصن،

        ، 1ؾمحر خؿحن الىاصد و مهُٟى ؾٗيض الىاصد، حؿىي٤ الخضماث الصخيت مىٓىع مخ٩امل،ٍ  .19

 . 2016 صاع ااؿحرة، ٖمان،  عصن،               

 .2007، صاع الكغو١، ٖمان، الاعصن، 1 ااؿدكٟياث و ااغا٦ؼ الصخيت، ٍبصاعةؾليم بُغؽ جلضة،  .20

ت، ٖمان،  عصن، 1ٞغيض ٧ىعجل، حؿىي٤ الخضماث، ٍ  .21  .2009، صاع ٦ىىػ ااٗغٞ
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ت الٗلميت ، ٖمان، 1ٞغيض ٧ىعجل و آزغون، حؿىي٤ الخضماث الصخيت، ٍ  .22 ،صاع ٦ىىػ ااٗغٞ

 .2012 عصن،

  2001، ايترا٥، ال٣اَغة، مهغ، 2ٞىػد قٗبان مض٧ىع، حؿىي٤ الخضماث الصخيت، ٍ .23

ايت الاؾدكٟاثيت و الُبيت، ٍ .24 ي٤ ههحراث، حؿىي٤ زضماث الغٖ  ، صاع ااؿحرة، ٖماهً 1ٞغيض جىٞ

 . 220، م 2014 عصن، 

، صاع الث٣اٞت، 3 ، ٍ 2000 – ٢9001اؾم هاي٠ ٖلىان، بصاعة الجىصة الكاملت ومخُلباث الايؼو  .25

، 2013ٖمان،  عصن، 

، صاع 2عيخي مهُٟى ٖليان و بيمان ٞايل الؿمغاجي، حؿىي٤ ااٗلىماث وزضماث ااٗلىماث، ٍ  .26

 .  2015نٟاء، ٖمان،  عصن، 

 .2008عصيىه ٖثمان يىؾ٠، الدؿىي٤ الهخي و الاجخماعي، صاع ااىاهج ، ٖمان،  عصن،  .27

  2005زامغ ياؾغ الب٨غد، حؿىي٤ الخضماث الصخيت،صاع الياػوعد، ٖمان، عصن،  .28

 2006، صاع خامض، ٖمان،  عصن،1زامغ الب٨غد، الاجهالاث الدؿىي٣يت و الترويج، ٍ  .29

ايت الصخيت في اااؾؿاث الاؾدكٟاثيت، صاع الياػوعد ، ٖمان،  .30 ٚىاعد ملي٨ت، جىصة زضماث الغٖ

   2016 عصن، 

ايت الصخيت في اااؾؿاث الاؾدكٟاثيت، صاع الياػوعد ، ٖمان،  .31 ٚىاعد ملي٨ت، جىصة زضماث الغٖ

   2016 عصن، 
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 .1990 ؤٞغيل 30 في اااعر ( 124-90)ع٢م  الخىٟيظد ااغؾىم- 

 .1990 جىان 23 في اااعر ( 180-90)ع٢م  الخىٟيظد ااغؾىم- 

. 2007 ماد 19 في اااعر ( 140-07)ع٢م  الخىٟيظد ااغؾىم- 
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 :مىاكع الانترنذ -

 : السطائل الجامعيت -

بض الله نالح  .1 صعاؾت جُبي٣يت ٖلى زضماث ماؾؿت –  هماطج و َغ١ ٢ياؽ جىصة الخضمت ،بىٖ

  ، عؾالت م٣ضمت لىيل قهاصة ص٦خىعاٍ في الٗلىم الا٢خهاصيت، ٧ليت الٗلىم الا٢خهاصيت - بغيض الجؼاثغ

لىم الدؿيحر، جامٗت ؾُي٠  . ،مظ٦غة2013/2014 ، الجؼاثغ، ؾىت 1و الخجاعيت وٖ
www.univ-setif.dz/Tdoctorat/facultes/facultes/fseg/2014/bouabdallahsalah.pdf                          

 (22:08 )23/02/2018تارٌخ و ساعة التحمٌل 

يبت .2 –  مؿاَمت هٓام ااٗلىماث الدؿىي٣يت في جد٣ي٤ اصاعة الجىصة الكاملت ،ولض بغاَيم وَ

ت مً اااؾؿاث الا٢خهاصيت الجؼاثغيت  ، اَغوخت م٣ضمت لىيل قهاصة - صعاؾت ميضاهيت اجمىٖ

ص٦خىعاٍ ٖلىم، ٧ليت الٗلىم الا٢خهاصيت و الخجاعيت و ٖلىم الدؿيحر، ٢ؿم الٗلىم الا٢خهاصيت، 

 .،2016/2017جسهو اصاعة حؿىي٣يت، جامٗت بىمغصاؽ، الجؼاثغ، 
 dlibrary.univ-boumerdes.dz:8080/bitstream/123456789/3830/1/ould%20brahim.pdf  

 (20:02 )05/2018 /14:                     تارٌخ و ساعة التحمٌل

 ازغ ج٨ىىلىجيا ااٗلىماث و الاجهالاث و ٖىانغ ااؼيج الدؿىي٣ي ٖلى ،عػان ٖلي ٖمغ ٖبض ااهضد .3

ايت الصخيت جىصة  ان- الغٖ ما٫ - صعاؾت خالت في مغ٦ؼ الخؿحن للؿغَ ، عؾالت ماجؿخحر في ٖ 

ما٫، جامٗت الكغ١  وؾِ، ،  ما٫ الال٨تروهيت، ٧ليت ٖ  ،   2016الال٨تروهيت، ٢ؿم ٖ 
https://meu.edu.jo/libraryTheses/5870bb6145c0d_1.pdf  (22:54 )22/02/2018   تارٌخ و ساعة التحمٌل 

   

 صوع بصاعة الجىصة الكاملت في جدؿحن جىصة زضماث اااؾؿاث الاؾدكٟاثيت ،قغٝ الضيً ػصيغة .4

، ؤَغوخت م٣ضمت لىيل قهاصة ص٦خىعاٍ، ٧ليت -صعاؾت خالت ٖيىت مً اااؾؿاث الاؾدكٟاثيت– 

الٗلىم الا٢خهاصيت و الخجاعيت و ٖلىم الدؿيحر، ٢ؿم ٖلىم الدؿيحر، جسهو ماهجمذ ؤٖما٫، 

 18/11/2017  جاعيش و ؾاٖت الخدميل    .2016/2017لجؼاثغ،اجامٗت مدمض زيًغ ، بؿ٨غة،

(11:01) 

 

 

 

يت ٖلى عيا الٗملاء في البى٪ الٗغبي، ؤَغوخت ، ٞهض ؾليمان الغياض يسامر- 5 ازغ ؤبٗاص جىصة الخضمت ااهغٞ

 . 2016م٣ضمت لىيل قهاصة اااجؿخحر،جسهو حؿىي٤، ٧ليت الضعاؾاث الٗليا، جامٗت الؼع٢اء،مضيىت الؼع٢اء،
zu.edu.jo/ar/Collage/Studies/AllPapers.aspx?Dept=1307  (18:20 )23/02/2018 تارٌخ و ساعة التحمٌل 

 

 

 

 

 

http://thesis.univ-biskra.dz/id/eprint/2968  

http://www.univ-setif.dz/Tdoctorat/facultes/facultes/fseg/2014/bouabdallahsalah.pdf%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20?????%20?%20????%20???????%2023/02/2018
http://www.univ-setif.dz/Tdoctorat/facultes/facultes/fseg/2014/bouabdallahsalah.pdf%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20?????%20?%20????%20???????%2023/02/2018
https://meu.edu.jo/libraryTheses/5870bb6145c0d_1.pdf
http://thesis.univ-biskra.dz/id/eprint/2968
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 :المداخلاث و الملالاث -

 

ىم وعقا ؾٗيض -6 ازغ الابخ٩اع الدؿىي٣ي ٖلى جىصة الخضماث الصخيت مً وجهت هٓغ ااغض ى  " ،اصيب بغَ

ىؽ ، 36، مجلت جامٗت حكغيً للبدىر و الضعاؾاث الٗلميت، ااجلض "في مؿدكٟى الباؾل بُغَ

ىؽ، ؾىعيا  2014 ،4الٗضص   . ، ؾلؿلت الٗلىم الا٢خهاصيت وال٣اهىهيت، جامٗت حكغيً، َغَ
journal.tishreen.edu.sy/index.php/econlaw/article/viewFile/.../1034                                                    

 (22:15 )20/02/2018تارٌخ  و ساعة التحمٌل 
 

٢ياؽ مؿخىي جىصة الخضماث الصخيت في ااغا٦ؼ الصخيت في  " ، مدمىص و باؾل اهىع اؾٗض خبيب -7

، مجلت - صعاؾت ميضاهيت اغا٦ؼ بقغاٝ الكاميت– مداٞٓت اللاط٢يت مً وجهت هٓغ ااؿخٟضيً مجها 

، 5، الٗضص 36جامٗت حكغيً للبدىر و الضعاؾاث، ؾلؿلت الٗلىم الا٢خهاصيت   و ال٣اهىهيت، ااجلض 

2014،  
        journal.tishreen.edu.sy/index.php/econlaw/article/viewFile/.../1223                                                

   21/02/2018تارٌخ و ساعة التحمٌل 

– ٞٗاليت هٓام ااٗلىماث الإصاعيت و مؿاَمتها في بصاعة  ػماث " مدمض احن ٖلىن و خليمت ُٖيت،  -8

ة  ٞا١ للضعاؾاث الا٢خهاصيت،  مجل،( Caaterpillar ) ( Johnson & Johnson ) صعاؾت خالت قغ٦تي 

               2018/ 15/03جاعيش  و ؾاٖت الخدميل  https://www.asjp.cerit.dz. ، الجؼاثغ2018 ،الٗضص الغاب٘

 (22:38) 

 

٢ياؽ جىصة الخضماث الصخيت في ااؿدكٟياث الخ٩ىميت في " مدمض هىع الُاَغ اخمض ٖبض ال٣اصع،  -9

ما٫، ااجلض"الؿىصان مً وجهت هٓغ ااغض ى و ااغاجٗحن ،الٗضص 11، ااجلت  عصهيت في بصاعة ٖ 

 . 903 ، جامٗت الضمام،  عصن، م 01/09/2015 ، 4/2015
https://journals.ju.edu.jo/JJBA/article/download/9036/4720                                                                    

 (20:27   ) 18/12/2017تارٌخ و ساعة التحمٌل 

 

، "الٗلا٢ت الخٟاٖليت بحن ؤبٗاص جىصة الخضمت و عيا الؼبىن باااؾؿت  " ،مدمض زيثر و ؤؾماء مغايمي -10

ما٫، ااجلض   ، 2017،  4، الٗضص 3مجلت الغياصة لا٢خهاصياث ٖ 
 www.univ-chlef.dz/ALRIYADA/wp-content/.../04.2017/02.pdf                                 تارٌخ و ساعة التحمٌل

23/02 /2018 (12:59) 

 

اء ٖلي ؾلُان، . م -11 صعاؾت جُبي٣يت – ابٗاص جىصة الخضماث الصخيت مً وجهت هٓغ ااؿخٟضيً " وٞ

ت مً ااؿدكٟياث الاَليت في مداٞٓت البهغة  ،مجلت صوعيت هه٠ ؾىىيت، ااجلض - في مجمىٖ

ما٫، ٧ليت الاصاعة و الا٢خهاص، جامٗت البهغة،  2012الخامـ، الٗضص الٗاقغ،  ،  ٢ؿم اصاعة اٖلا
https://www.iasj.net/iasj?func=fulltext&aId=74105 Le 23/02/2018 à 11 :52 . 

 
 

 

https://www.asjp.cerit.dz/
https://www.asjp.cerit.dz/
https://www.asjp.cerit.dz/
https://journals.ju.edu.jo/JJBA/article/download/9036/4720
http://www.univ-chlef.dz/ALRIYADA/wp-content/.../04.2017/02.pdf
http://www.univ-chlef.dz/ALRIYADA/wp-content/.../04.2017/02.pdf
http://www.univ-chlef.dz/ALRIYADA/wp-content/.../04.2017/02.pdf
https://www.iasj.net/iasj?func=fulltext&aId=74105
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غاؽ ابى ٢اٖىص،   -12 ، الٗضص الثالح و الٗكغون، "مجلت ٧ليت بٛضاص للٗلىم الجامٗت "   هجم الٗؼاود وٞ

ما٫، صون ط٦غ الهٟدت 2010  .   ، جامٗت الكغ١  وؾِ للضعاؾاث الٗليا، ٧ليت ٖ 

https://www.iasj.net/iasj?func=fulltext&aId=53220 23/02/2018:   جاعيش و ؾاٖت الخدميل .

(11:45) 

 

صعاؾت –  (ااغض ى )ؤبٗاص جىصة الخضمت الصخيت و صوعَا في جد٣ي٤ عيا الؼبىن  " ،بً ٖيص ي ٖماع  -13

ما٫ و الضعاؾاث الا٢خهاصيت، الٗضص  خالت مؿدكٟياث ولايت بؿ٨غة  الجؼاثغ، مجلت بصاعة ٖ 

 الؿاصؽ، بضون جاعيش اليكغ، 
https://www.asjp.cerist.dz/en/PresentationRevue/313    (12:52 ) 02/2018 /23: تارٌخ و ساعة التحمٌل 

 
 

صعاؾت خالت – ازغ بصاعة الخٛيحر ٖلى جىصة الخضمت الصخيت " ٖبض ال٣اصع قاعٝ و لٗلا عمًاوي،  -14

ىاٍ   . 2017 ، 17، مجلت الباخح، الٗضص - اااؾؿت الٗمىميت الاؾدكٟاثيت اخمض بً عجيلت بالٚا
 https://www.asjp.cerist.dz/en/PresentationRevue/7    (09:04 )2018/ 09/03تارٌخ وساعة التحمٌل 

 

٢ياؽ جىصة الخضماث مً وجهت هٓغ الٗاملحن و ااغض ى في ااؿدكٟياث الٗاملت  في  " ،ُٖيت مهلح -15

، مجلت جامٗت ال٣ضؽ ااٟخىخت للابدار و الضعاؾاث، الٗضص الؿاب٘ و الٗكغون "مضيىت ٢ل٣يليت 

(2)،2012 .elibrary.mediu.edu.my/books/2014/MEDIU00288.pdf                                            

 (09:31 ) 21/02/2018تارٌخ و ساعة التحمٌل 
 

صعاؾت اؾخُلاٖيت لأعاء ٖيىت مً - جإزحر جىصة الخضماث الصخيت ٖلى عيا الؼبىن "  ٖبض ااال٪ جىمي،  -16

، مجلت البدىر الا٢خهاصيت و اااليت، ااجلض الغاب٘، الٗضص الثاوي، "الؼباثً في ٖياصة ابً ؾيىا بباجىت 

2017..          https://www.asjp.cerist.dz/en/PresentationRevue/64                                     

 (09:02 )09/03/2018: تارٌخ و ساعة التحمٌل
            

٢ياؽ ؤبٗاص جىصة الخضماث الُبيت اا٣ضمت في ااؿدكٟياث الخ٩ىميت  عصهيت " نلاح مدمىص طياب،  -17

ٟحن ، مجلت الجامٗت الإؾلاميت للضعاؾاث الا٢خهاصيت و الإصاعيت، ااجلض "مً مىٓىع ااغض ى و ااىْ

، ٧ليت الا٢خهاص و الٗلىم الإصاعيت، جامٗت الٗلىم الخُبي٣يت الخانت، 2012الٗكغيً، الٗضص  و٫، 

 ٖمان،  عصن، 
https://journals.iugaza.edu.ps/index.php/IUGJEB/article/.../384                                              

                                    (10:10 ) 21/02/2018تارٌخ و ساعة التحمٌل 
      

ت، نىعيت -18 غٞ صعاؾت –  ٖلى باقي مجالاث الخٛيحر الخىٓيمي جإزحرٍالخٛيحر الخ٨ىىلىجي في اااؾؿت و  " بىَ

. ،2018، مجلت الاٞا١ للضعاؾاث الا٢خهاصيت، - خالت ماؾؿت هُٟا٫ ٞغٕ جبؿت

https ://www.asjp.cerit.dz  (22:34 )15/03/2018  جاعيش  و ؾاٖت الخدميل 

ىت عقيضؾٗيضان و ٖلي  -19 ، مجلت البكاثغ "وا٢٘ الخضماث الصخيت مً زلا٫ الانلاخاث"  ، بىَ

. 11-9، م م 2014الا٢خهاصيت، الٗضص الاو٫، صيؿمبر،
  univtmbechar.wixsite.com/al-bashaer/num-parus-ar (22:29 )2018/ 22/02 تارٌخ وساعة التحمٌل 

 

https://www.iasj.net/iasj?func=fulltext&aId=53220
https://www.asjp.cerist.dz/en/PresentationRevue/313
https://www.asjp.cerist.dz/en/PresentationRevue/7
https://www.asjp.cerist.dz/en/PresentationRevue/7
https://www.asjp.cerist.dz/en/PresentationRevue/64
https://journals.iugaza.edu.ps/index.php/IUGJEB/article/.../384
https://www.asjp.cerit.dz/
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ايت الصخيت باؾخسضام ماقغاث الجىصة مً  " .ػصيغة قغٝ الضيً - 20 يت زضماث الغٖ صعاؾت جدليليت لىىٖ

، ابدار ا٢خهاصيت و اصاعيت، الٗضص " وجهت هٓغ م٣ضمي الخضمت بااؿدكٟى الجامعي ابً باصيـ ب٣ؿىُيىت

 ،٧ليت الٗلىم الا٢خهاصيت و الخجاعيت و ٖلىم الدؿيحر، جامٗت مدمض زيًغ، بؿ٨غة، 2015الثامً ٖكغ، 

لتحمٌل         و ساعة   تارٌخRevues.univ-biskra.dz/index.php/rem/article/view/1421/1337   .الجؼاثغ

22/02/2018 (.22:32) 

 

 :الصحف الىػنيت -

 

  13/10/2016، بوابة الشروق،الجزائر، "وزارة الصحة وحدها من حققت طفرة مادٌة . " عٌشً. ب -1

https://www.echoroukonline.com/ (22:39 ) 03/06/2017  تارٌخ التحمٌل 

 

 . 06/02/2017، بوابة الشروق، الجزائر، "الوصفة الطبٌة الالكترونٌة ترى النور. " ب. عبد الرزاق -2

https://www.echoroukonline.com/   (22:07 )03/06/2017تارٌخ التحمٌل 

 

-https://el،2014 كانون الاول 30، الجزائر، (جرٌدة المساء )حسنٌة، الصحة و الضمان الاجتماعً، مقال . ل -3

massa.com (.19:03 ) 02/06/2018  جاعيش الخدميل 
 

 

4-   -https://www.ennaharonline.com/   ( 22:33 ) 2018/ 02/06تارٌخ  و ساعة التحمٌل  

(18:33. ) 03/06/2018 تارٌخ و ساعة  التحمٌل  aljazairalyoum.com/category/5  /صحة -  

 

   :مؤطظت مدل الدزاطت لل  السطميوكعالم -

www .epspmesra.org     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

https://www.echoroukonline.com/
https://el-massa.com/
https://el-massa.com/
https://el-massa.com/
https://el-massa.com/
https://www.ennaharonline.com/
https://www.ennaharonline.com/


 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

  الملاخــــــــــــــــــــــــــــــم
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 اطخمازة اطخلياي مىحهت للمسض ى باللغت العسبيت: (01)ملحم زكم 

وػاعة الخٗليم الٗالي و البدح الٗلمي 

مؿخٛاهم _ جامٗت ٖبض الخميض بً باصيـ 

٧ليت الٗلىم الا٢خهاصيت، الخجاعيت و ٖلىم الدؿيحر 

 

 

 

 

 مىحهت للمسض ى اطخلياياطخمــــــازة 

 

  

:        ؤدي ااغيٌ، ؤزتي ااغيًت

                     جديت َيبت 

صوع الجىصة في جغ٢يت الخضماث الصخيت في الجؼاثغ، صعاؾت "       في بَاع جدًحر عؾالت ماؾتر جدذ ٖىىان 

و ل٩ىه٨م ااؿخٟيضيً مً َظٍ الخضماث ، هغجى جًٟل٨م ".خالت اااؾؿت الٗمىميت للصخت الجىاعيت ماؾغي 

بالإجابت ًٖ ٖباعاث َظا الاؾخبيان م٘ واٞغ الك٨غ و الامخىان، م٘ الٗلم ؤن بجابخ٨م ؾخٗامل بؿغيت جامت ولً 

غاى البدح الٗلمي، ٦ما حهضٝ البدح بلى جم٘ ااٗلىماث و جدليلها و ج٣ضيم هخاثجها  يخم اؾخسضامها بلا لٚإ

للجهاث ااٗىيت بها لٗلها حؿاٖض في ججىب الٗضيض مً ااكا٧ل و ااٗى٢اث ، و حؿاَم باا٣ابل في جدؿحن ٞغم 

. هجاح مكغوٕ جُبي٤ الجىصة و ااكاعي٘ ااكابهت

, ......                                   ق٨غا ل٨م لخٗاوه٨م و ج٣ضيغ٦م للبدح الٗلمي
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  ٖىض الإجابت ٖلى ٖباعاث الاؾخبيان يغجى وي٘ الٗلامت( X )  في الخاهت ااىاؾبت. 

: معلىماث شخصيت. أولا

 الجنع :

ط٦غ ؤهيى     

 الظن :

 ؾىت 50 بلى 41مً                              ؾىت 40 بلى 31مً                                ؾىت30 ا٢ل مً 

 ؾىت 60     ؤ٦ثر مً            ؾىت  60 بلى 51  مً 

 المظخىي الخعليمي :

  حٗليم                                  جامعي          مخىؾِ                  زاهىد                 ابخضاجي               

ٖالي 

 :أبعاد حىدة الخدمت الصحيت. زانيا

الملمىطيت 

الفلسة  م

غير 

مىافم     

بشدة 

غير 

مىافم 
مىافم مدايد 

مىافم 

بشدة 

     جخمخ٘ اااؾؿت بمى٢٘ ملاثم يؿهل الىنى٫ بليه   1

     يخمخ٘ الٗاملىن بضعجت ٖاليت مً الىٓاٞت و خؿً اآهغ   2

3 
غ اااؾؿت ٖلى قغوٍ الىٓاٞت الصخيت بما يد٤٣  جخىٞ

عاخت ااغض ى 

     

     ااٗضاث و  جهؼة الُبيت خضيثت و مخُىعة  4

5 
حر  غ  صويت و الخداليل ااسبريت اللاػمت بما يًمً جىٞ جىٞ

الٗلاج  ؾاس ي ااىاؾب  

     

الاعخماديت 

6 
جلتزم اااؾؿت بخ٣ضيم الخضماث الصخيت في ااىاٖيض 

اادضصة 

     

7 
           جدغم اااؾؿت ٖلى خل ااكا٧ل التي يىاجهها ااغض ى

و اؾخٟؿاعاتهم 
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8 
يلتزم الُا٢م الُبي و الخمغيط ي بخ٣ضيم الخضماث الصخيت 

بُغي٣ت صخيدت وبضون ؤزُاء 

     

     جدط ى اااؾؿت بث٣ت و اؾخدؿان ااؿخٟيضيً مً زضماتها  9

الاطخجابت 

10 
ج٣ىم اااؾؿت بخبؿيِ بجغاءاث الٗلاج ٢ضع الإم٩ان لًمان 

ت و الؿهىلت في ج٣ضيم الخضمت الصخيت  الؿغٖ

     

11 
ي٣ىم الٗاملىن في اااؾؿت بخ٣ضيم الخضمت الصخيت 

ت وبضون جإزحر  للمغيٌ بؿغٖ

     

12 
ب الٗاملىن في اااؾؿت بخ٣ضيم يض الٗىن وااؿاٖضة  يغٚ

للمغض ى 

     

13 
جخىػٕ م٩اجب ج٣ضيم الخضمت في اااؾؿت بك٩ل يؿاٖض ٖلى 

الخٟاّ ٖلى و٢ذ ااؿخٟيضيً مً زضماتها  

     

الخعاػــــــف 

     ؤو٢اث صوام اااؾؿت ملاثمت للمغض ى مخل٣ي الٗلاج  14

15 
باء واامغيحن بااجاملت والل٠ُ م٘  يخه٠ ؾلى٥ َ 

ااغيٌ  
     

     يُٗي الٗاملىن في اااؾؿت الى٢ذ ال٩افي ل٩ل مغيٌ  16

17 
غاٝ الؿاثضة في  جغاعي اااؾؿت الٗاصاث و الخ٣اليض و ٖ 

ااجخم٘ 
     

     يبضد الٗاملىن في اااؾؿت اختراما بالٛا بااغيٌ  و مغا٣ٞيه  18

الأمــــــــاي 

     يكٗغ ااغيٌ بإهه بإيضد ؤميىت صازل اااؾؿت  19

     جداٞٔ اااؾؿت ٖلى ؾغيت ااٗلىماث الخانت بااغض ى   20

باء بمهاعاث ٖاليت في الدصخيو و الٗلاج  21      يخمحز َ 

ت ال٩اٞيت للإجابت ٖلى اؾخٟؿاعاج٨م  22      يمخل٪ الٗاملحن ااٗغٞ
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: جسكيت الخدماث الصحيت. زالثا

الفلسة السكم 

غير 

مىافم     

بشدة 

غير 

مىافم 
مىافم مدايد 

مىافم 

بشدة 

23 
ٖىض ونى٫ ااغيٌ يخم مغا٣ٞخه و جىجحهه مً َغٝ ؤشخام 

مضعبحن وؤ٦ٟاء 
     

24 
يىجض ٖلى مؿخىي ٧ل مهلخت صٞتر االاخٓاث و ق٩اود ااغض ى 

وطوحهم 
     

25 
تهخم اااؾؿت بأعاء وم٣ترخاث ااغض ى و طوحهم ًٖ الخضمت 

اا٣ضمت ، م٘ مخابٗت ق٩اوحهم و ج٣ضيم الخلى٫ ااىاؾبت لها 
     

26 
ت في ج٣ضيم  يؿاٖض هٓام ااٗلىماث ٖلى الخيؿي٤ و الؿغٖ

ايت الصخيت، بما في طل٪ جىٓيم نٟىٝ الاهخٓاع  زضماث الغٖ
     

27 
حر ٦خيباث و مُىياث و مله٣اث حؿاَم في  ج٣ىم اااؾؿت بخىٞ

جثـ٣ي٠ ااغيٌ و حٗغيٟه بالخضماث التي ج٣ضمها اااؾؿت 
     

28 
ايت  مىمت و الُٟىلت ،  حر هٓام نخي لغٖ ج٣ىم اااؾؿت بخىٞ

حر الل٣اخاث ااىاؾبت وفي الى٢ذ اادضص   م٘ جىٞ
     

29 
جً٘ اااؾؿت لىخاث و ٖلاماث بعقاصيت حؿهل الىنى٫ بلى 

 ٢ؿام و الٟغوٕ ااسخلٟت 
     

     جخًمً اااؾؿت مؿاخاث زًغاء حؿاَم في عاخت ااغض ى  30

ايت الصخيت اا٣ضمت مً َغٝ اااؾؿت الٗمىميت للصخت الجىاعيت ماؾغي؟ . 31 ما عؤي٨م في زضماث الغٖ

.....................................................................................................

.....................................................................................................

..................................................................................................... 
ايت الصخيت؟ . 32 َل يم٨ى٪ ج٣ضيم ملاخٓاث ؤو ا٢تراخاث للماؾؿت ٞيما يسو جىصة زضماث الغٖ

.....................................................................................................

.....................................................................................................

..................................................................................................... 
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 اطخمازة اطخلياي مىحهت للمسض ى باللغت الفسنظيت: (02)ملحم زكم 

Ministère de l’enseignement supérieur et de la recherche scientifique 

Université ABD El-Hamid Ibn Badis – Mostaganem 

Faculté des sciences économiques, commerciales et sciences de gestion 

 

 

 

 

 

 

Chères frères et sœurs patients ; 

Dans le cadre de la préparation de la thèse de master  intitulée « le rôle de la qualité dans la 

promotion des services de santé en Algérie ». 

L’étude du cas de l’EPSP MESRA, du fait que vous êtes des bénéficiaires  de ces services, 

nous vous demandons de bien vouloir répondre à ce questionnaire   avec tous les remerciements et 

la gratitude que je vous dois. 

Il est bien entendu que toutes vos réponses seront traitées avec confidentialité, utilisées 

pour des fins de recherches scientifiques, cette étude à pour objectif, de récolter les informations, 

les analysées et présenter des résultats aux parties concernées  afin d’éviter les problèmes et mettre 

fin aux contraintes d’une part, 

 Et d’autre part contribuer dans l’amélioration des opportunités de réussite de projet                           

de la qualité de santé et d’autres projets sanitaires. 

Grand merci, pour votre aide et votre considération pour la recherche scientifique … , 

 

 

Formulaire de questionnaire destiné aux malades 
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 Cocher la bonne case : 

1. Renseignements personnels : 

 Sexe : 

           Masculin           Féminin 

 Age : 

         Moins de 30 ans      De 31-40 ans      De 41-50 ans    De 51-60 ans        

         De 41-50 ans           De 51-60 ans      Plus de 60 ans 

 Niveau : 

     Primaire      Moyen      Secondaire    Universitaire    Etudes supérieurs   

             

2. Les objectifs de la qualité des services sanitaires :  

Tangible 

N° Paragraphe 
Très 

insatisfait 
Insatisfait Neutre Satisfait 

Très 

satisfait 

1 
L’EPSP se situé dans un endroit facile 

d’accès. 
     

2 
Le personnel de l’EPSP  est présentable 

et propre. 
     

3 
L’EPSP assure les conditions  de 

l’hygiène et de la salubrité aux  patients. 
     

4 Les équipements médicaux sont 

modernes et trés développés. 
     

5 

La disponibilité des médicaments et les 

réactifs     d’analyses nécessaires pour 

assurer  la disponibles des soins de 

base. 
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La réhabilité 

6 

L’établissement s’engage  à assurer les 

prestations sanitaires dans les délais 

impartis. 

     

7 L’établissement veille à résoudre  les 

problèmes rencontrés par les malades. 
     

8 

L’équipe médicale et paramédicale 

s’engage à assurer des prestations 

sanitaires d’une façon correcte et sans 

fautes.  

     

9 
L’établissement gagne la confiance des 

bénéficiaires   de ses services. 
     

La réactivité 

10 

L’établissement assure les différentes 

modalités de soins dans     la mesure du 

possible afin d’assurer la célérité                            

et la facilitation dans   les prestations 

sanitaires.  

     

11 
Le personnel de l’établissement assure 

les prestations sanitaires d’une façon 

rapide et sans retard. 

     

12 
Le personnel de santé désire à prêter 

main d’aide aux malades. 
     

13 

Les bureaux assurant les services sont 

répartis d’une façon à facilité l’accès                       

et diminuer le délai d’attente des 

patients. 
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Sympathisassions 

14 
Les horaires de la permanence convient 

aux percepteurs de soins. 
     

15 

Le comportement des médecins et 

infirmiers se caractérise par    la 

courtoisie, gentillesse avec   les patients. 

     

16 

Le personnel de l’établissement 

consacre leur temps nécessaire pour 

chaque malade. 

     

17 
L’établissement prend en considération 

les coutumes  et habitudes de la société. 
     

18 

Le personnel de l’établissement 

exprime leur respect extrême vis-à-vis 

aux patients et leurs accompagnateurs. 

     

La sécurité 

19 
Le patient ressent qu’il est dans les bons 

mains à l’intérieur   de l’établissement.  
     

20 

L’établissement tient à préserver le 

secret des informations concernant                    

la santé du patient.  

     

21 

Les médecins sont dévoués d’une 

grande compétence dans la démarche 

du diagnostic   et le traitement. 

     

22 

Le personnel possède   des 

connaissances nécessaires pour 

répondre aux questions formulées par 

les patients. 
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3. La promotion des prestations sanitaires :   

N° Paragraphe 
Très 

insatisfait 
Insatisfait Neutre Satisfait 

Très 

satisfait 

23 

Dés l’arrivée du patient, il                 est 

accompagné et orienté par un 

personnel bien entrainés et 

compétent. 

     

24 

Il existe au niveau de chaque service, 

un registre de doléance et 

d’observation pour les patients et leurs 

accompagnateurs. 

     

25 

L’établissement rend en considération 

les avis et les propositions des patients 

et leurs familles sur   les prestations et 

services présentés. 

     

26 

Le système informatisé aide   à la 

coordination et la rapidité de la prise 

en charge sanitaire. 

     

27 

L’établissement met à sa disponibilité 

des livres, dépliants  et affiches pour 

informer et sensibiliser le malade sur 

les services que l’établissement assure. 

     

28 

Dispositions sanitaires pour                   

la prise en charge maternelle, infantile  

avec disponibilité des vaccins 

nécessaire dans      les délais requis. 

     

29 

La structure se dispose des plaques 

d’identifications et des panneaux 

d’orientations pour faciliter l’accès des 

malades aux différents services. 
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30 

L’établissement dispose des espaces 

verts, assurant le repas et le bien-être 

des malades. 

     

 

31. Quels sont vos opinons sur les services de santé présenté par l’EPSP MESRA ? 

……………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………

…………………………….………………………………………………………………………………………………. ....................................... 

 

32. Est-ce que vous pouvez présenter à l’EPSP MESRA vos observations et opinons concernant 

la qualité des services de santé ? 

……………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………

…………………………….………………………………………………………………………………………………. ....................................... 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 كائمت الملاخم
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 الخسيؼت الصحيت بالمؤطظت مدل الدزاطت : (03)ملحم زكم 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 كائمت الملاخم
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 المظافاث البينيت بيي العياداث الخابعت للمؤطظت مدل الدزاطت:(04)لحم زكم الم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 كائمت الملاخم
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 المظاخت و الىثافت الظيانيت الخاصت ليل وخدة جابعت للمؤطظت مدل الدزاطت: (05)الملحم زكم 
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 كائـــــــــمت الأشياٌ

  

 

الصفدت زكم و عنىاي الشيل 

غة الخضمت : (1-1  )الك٩ل   09 ........................................................................................................ػَ

 26  .........................................................................................ٖىانغ جىصة الخضماث( 2-1)الك٩ل 

 32 ............................................................................................َغم ماؾلى للخاجاث  (3-1)الك٩ل 

 42 ..................................................................ااؼيج الدؿىي٣ي للخضماث الصخيت : (4- 1 )الك٩ل 

 52 ....................................................................................ٖىانغ هٓام الاجهالاث :( 5- 1)الك٩ل 

يت للٟجىاث الخمـ  –همىطج الخضمت  :(6-1 ) الك٩ل  65 ................................................ الىىٖ

 93 ..............الهي٩ل الخىٓيمي للماؾؿت الٗمىميت للصخت الجىاعيت ماؾغي :   (7-1)الك٩ل ع٢م

 ( 8-3)الك٩ل ع٢م 
ً
 100 ..................................................................للجيـ جىػي٘ ٖيىت الضعاؾت جبٗا

 ( 9-3)الك٩ل ع٢م 
ً
 101 .....................................................................الؿً جىػي٘ ٖيىت الضعاؾت جبٗا

 ( 10-3)الك٩ل ع٢م 
ً
 102 .............................................. ااؿخىي الخٗليمي جىػي٘ ٖيىت الضعاؾت جبٗا
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 ٌ  كائـــــــــمت الجداو

 

 

ٌ   زكم و عنىاي  الصفدت  الجدو

 59 ................. ااغاخل الؿبٗت لضاثغة الخدؿحن ااخىانل للجىصة لضيمىٜ:( 1- 1)الجضو٫ ع٢م   

 85 .............................. (ن بااليى( الٗغبي ااٛغب لضو٫  الؿ٩ان بجمالي حٗضاص:   (2-3)ع٢م الجضو٫ 

 85   ................الٗغبي ااٛغب لضو٫  شخو 1000 ل٩ل ااىاليض مٗض٫  بجمالي    (3- 3)ع٢م الجضو٫ 

 86   ...........................   الٗغبي ااٛغب لضو٫  اايلاص ٖىض ااخى٢٘ الٗمغ بجمالي   (4-3)  ع٢م الجضو٫ 

ياث الغي٘ لضو٫ ااٛغب الٗغبي   (5-3)  ع٢م الجضو٫   86 ................................................. مٗض٫ وٞ

ياث وؿبت   (6-3)  ع٢م الجضو٫   87  ......... لضو٫ ااٛغب الٗغبيحي مىلىص ؤل٠ 100 ل٩ل  مهاث وٞ

ياث   مٗض٫(7-3)ع٢م   الجضو٫  ٟا٫ وٞ  87 ................ الٗغبي ااٛغب لضو٫  الخامؿت ؾً صون  َ 

 88 .......................................... الٗغبي ااٛغب لضو٫  الإجمالي الخهىبت مٗض٫   (8-3)ع٢م   الجضو٫ 

 ااٛغب لضو٫  اادلي الىاجج بجمالي مً الصخيت الخضماث ٖلى الإهٟا١ وؿبت (9-3) ع٢م الجضو٫ 

   ..........................................................................................................................................الٗغبي

88 

 89 ........... الٗغبي ااٛغب لضو٫  الصخيت الخضماث ٖلى الٗام الإهٟا١ وؿبت  (10-3)  ع٢م الجضو٫ 

 90 ..... الٗغبي ااٛغب لضو٫  الصخيت الخضماث ٖلى الصخص ي الإهٟا١ وؿبت  (11-3) ع٢م الجضو٫ 

 90 ...... الٗغبي ااٛغب لضو٫  الصخيت الخضماث ٖلى الإهٟا١ مً الٟغص ههيب  (12-3) ع٢م الجضو٫ 

 92 ....ال٣اثمت الاؾميت للٗياصاث ااخٗضصة الخضماث و٢اٖاث الٗلاج الخابٗت: (13-3)الجضو٫ ع٢م

 95 ........جىػي٘ ااىاعص البكغيت باااؾؿت الٗمىميت للصخت الجىاعيت ماؾغة (14-3)الجضو٫ ع٢م 

 98 ..............................................................  يىضح م٣ياؽ لي٨غث الخماس ي (15-3)الجضو٫ ع٢م 

 99 ...................................................................نض١ الاحؿا١ الضازلي للاصاة   (16-3)الجضو٫ ع٢م

 99  ..................................................... وللأصاة ٩٦ل للأبٗاصمٗاملاث الثباث (  17-3)الجضو٫ ع٢م 

 اخٛحر الجيـ( :18-3)الجضو٫ ع٢م 
ً
 100  .................................................. جىػي٘ ٖيىت الضعاؾت جبٗا

 اخٛحر ااؿخىي الخٗليمي(: 19-3)الجضو٫ ع٢م 
ً
 101   ..................................جىػي٘ ٖيىت الضعاؾت جبٗا

  2الخ٨غاعاث وااخىؾُاث الخؿابيت واليؿب اائىيت و ٧ا(: 20-3)الجضو٫ ع٢م 
 ........................................................................................................... (االمىؾيت)للمدىع  و٫ 

102 

 2الخ٨غاعاث وااخىؾُاث الخؿابيت واليؿب اائىيت و ٧ا( 21-3)الجضو٫ ع٢م 

خماصيت)للمدىع الثاوي   ..................................................................................................................  (اٖلا

106 

 2الخ٨غاعاث وااخىؾُاث الخؿابيت واليؿب اائىيت و ٧ا( 22-3)الجضو٫ ع٢م 

 ....................................................................................................................  (الاؾخجابت)للمدىع الثاوي 

109 

 2الخ٨غاعاث وااخىؾُاث الخؿابيت واليؿب اائىيت و ٧ا( 23-3)الجضو٫ ع٢م 

 ...................................................................................................................  (الخٗا٠َ)للمدىع الثاوي 

111 

 113 2الخ٨غاعاث وااخىؾُاث الخؿابيت واليؿب اائىيت و ٧ا( 24-3)الجضو٫ ع٢م 
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 ...................................................................................................................                                        ( مان)للمدىع الثاوي 

  2الخ٨غاعاث وااخىؾُاث الخؿابيت واليؿب اائىيت و ٧ا( :25-3)الجضو٫ ع٢م 

  ................................................................................................(جغ٢يت الخضماث الصخيت)اخٛحر 

116 

 118 ............................................ا٣ترخاث ااغض ى الخ٨غاعاث واليؿب اائىيت ( :26-3)الجضو٫ ع٢م 

ايت ( :27-3)الجضو٫  ع٢م  الخ٨غاعاث واليؿب اائىيت لغؤد ااغض ى خى٫ زضماث الغٖ

   .....................................................................................................الصخيت التي ج٣ضمها اااؾؿت

122 

ايت الصخيت وجغ٢يت زضماث ( :28-3)الجضو٫ ع٢م  مٗامل الاعجباٍ بحن جىصة زضماث الغٖ

ايت الصخيت    ..................................................................................................................................الغٖ

124 

ايت الصخيت( :29-3)الجضو٫ ع٢م   125  .....مٗامل الاعجباٍ بحن بٗض االمىؾيت وجغ٢يت زضماث الغٖ

ايت الصخيت( :30-3)الجضو٫ ع٢م  خماصيت وجغ٢يت زضماث الغٖ  126  .....مٗامل الاعجباٍ بحن بٗض اٖلا

ايت الصخيت( :31-3)الجضو٫ ع٢م   126  ....مٗامل الاعجباٍ بحن بٗض الاؾخجابت وجغ٢يت زضماث الغٖ

ايت الصخيت( : 32-3)الجضو٫ ع٢م     127  ....مٗامل الاعجباٍ بحن بٗض الخٗا٠َ وجغ٢يت زضماث الغٖ

ايت الصخيت( :33-3)الجضو٫ ع٢م   128  ..........مٗامل الاعجباٍ بحن بٗض الامان وجغ٢يت زضماث الغٖ

 لضلالت الٟغو١ فى ؤبٗاص اؾدباهت (ث)هخاثج جدليل ازخباع ( : 34-3)جضو٫ ع٢م  ع٢م الجضو٫ 

 .............................................................................................................................جبٗا اخٛحر الىىٕ 

129  

 جبٗا اخٛحر لضلالت الٟغو١ فى ؤبٗاص اؾدباهت (ث)هخاثج جدليل ازخباع ( : 35-3) ع٢م الجضو٫ 

 ..............................................................................................................................................الىىٕ 

130 

        اؾدباهت خى٫ صوع الجىصة في جغ٢يت زضماثالبياهاث الىنٟيت لأبٗاص ( :36-3) ع٢م الجضو٫ 

ايت الصخيت في الجؼاثغ   ............................................................................ جبٗا اخٛحر الؿًالغٖ

 

131 

            لضلالت الٟغو١ فى  (One Way ANOVA)هخاثج جدليل الخبايً  خاصد ( :37-3) ع٢م الجضو٫ 

ايت الصخيت  ؤبٗاص   ........................جبٗا للؿًاؾدباهت خى٫ صوع الجىصة في جغ٢يت زضماث الغٖ

 

133 

            اؾدباهت خى٫ صوع الجىصة في جغ٢يت زضماث البياهاث الىنٟيت لأبٗاص ( :38-3) ع٢م الجضو٫ 

ايت الصخيت في الجؼاثغ  .........................................................ااؿخىي الخٗليمي  جبٗا اخٛحر الغٖ

 

135 

              لضلالت الٟغو١ فى (One Way ANOVA)هخاثج جدليل الخبايً  خاصد ( :39-3) ع٢م الجضو٫ 

ايت الصخيت  اؾدباهت خى٫ صوع ؤبٗاص   للمؿخىي الخٗليميجبٗا الجىصة في جغ٢يت زضماث الغٖ
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 كائـــــــــمت الملاخم

 

الصفدت  الملحــــــــــــم  زكم و عنىاي 

 (158-155) ............................................اؾخماعة اؾخبيان مىجهت للمغض ى باللٛت الٗغبيت : (01)االخ٤ ع٢م 

 (164-159) ....................................................اؾخماعة اؾخبيان مىجهت للمغض ى باللٛت الٟغوؿيت : (02) ع٢م االخ٤

 165 .....................................................الخغيُت الصخيت باااؾؿت مدل الضعاؾت  : (03)االخ٤ ع٢م 

 166 ....................ااؿاٞاث البيييت بحن الٗياصاث الخابٗت للماؾؿت مدل الضعاؾت :(04)االخ٤ ع٢م 

ااؿاخت و ال٨ثاٞت الؿ٩اهيت الخانت ل٩ل وخضة جابٗت للماؾؿت مدل : (05)االخ٤ ع٢م 

 ..........................................................................................................................................الضعاؾت 
167 
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 كائـــــــــمت المدخىياث 

 

 الصفدت العنىاي

  ٧لمت ق٨غ

 (07 – 01) ......................................................................................................................................م٣ضمت ٖامت 

 ٌ  (28 – 08) ...................................................الجىدة في اللؼاع الصخي و الدظىيم الصخي : الفصل الأو

 9 ..................................................................................................................................................جمهيض 

ايت الصخيت : اابدح  و٫   10  .....................................مٟاَيم ٖامت خى٫ الخضماث وزضماث الغٖ

 10  ................................................... ..............................مٟاَيم ٖامت خى٫ الخضماث  : ااُلب  و٫ 

 10 ................................................... ................................................... .....حٗغي٠ الخضمت :الٟغٕ  و٫ 

 10 ................................................... ..............................زهاثو الخضماث الدؿىي٣يت : الٟغٕ الثاوي

 10  ................................................... .............................................(اللامدؿىؾيت ) اللاملمىؾيت 2-1

 11 ................................................... ................................................... ............................. الخلاػميت 2-2

 12 ...................................................... ٖضم الخمازل ؤو ٖضم الخجاوـ في َغي٣ت ج٣ضيم الخضمت 2-3

 12 ................................................... ................................................... ................................ اال٨يت 2-4

 12  ................................................... ................................................... ..........(الؼواليت  )  الهلا٦يت 5ـ2

ايت الصخيت : ااُلب الثاوي  12 ........................................................مٟاَيم ٖامت خى٫ زضماث الغٖ

 12 ................................................... .........................................مٟهىم اااؾؿت الصخيت :الٟغٕ  و٫ 

ايت الصخيت :الٟغٕ الثاوي  13 ................................................... ...........................................مٟهىم الغٖ

ايت الصخيت:ااُلب الثالح  14  ................................................... ......................جهيي٠ زضماث الغٖ

ايت الصخيت : الٟغٕ  و٫   14 ................................................... ..........................جهيي٠ زضماث الغٖ

 14  ................................................... .........................................................زضماث الصخت الٗامت 1-1

 14  ................................................... ...............................................زضماث الصخت الٗمىميت  1-1-1

 14  ................................................... ..................................................زضماث الاعج٣اء بالصخت  1-1-2

 14  ................................................... ................................................... ....زضماث الصخت البيئيت 1-2

 14  ................................................... ..................................................زضماث الصخت الصخهيت 1-3

 15  ................................................... .................................................زضماث الصخت الٗلاجيت  1-3-1

 15  ................................................... ..................................................زضماث الصخت الى٢اثيت 1-3-2

ايت الصخيت َىيلت بٖاصة الخإَيلزضماث  1-3-3  15 ...................................................... مض  و الغٖ

ايت الصخيت للٟغص و ااجخم٘ : :الٟغٕ الثاوي  15 ....................................................ؤَميت زضماث الغٖ

 15 ................................................... ................................................... .................................. ٞغصيت 2-1

 15 ,................................................... ................................................... ............ جماٖيت ؤو مىٓمت 2-2
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 15 ................................................... ....................................حؿىي٤ الخضماث الصخيت :اابدح الثاوي

 15 ................................................... .........................................مٟهىم الدؿىي٤ الهخي :ااُلب  و٫ 

 16 ................................................... ...........................................حٗغي٠ الدؿىي٤ الهخي :الٟغٕ  و٫ 

 17 ................................................... .................ؤَميت الدؿىي٤ في ااىٓماث الصخيت :ااُلب الثاوي

 18 ................................................... .................................زهاثو الدؿىي٤ الهخي :ااُلب الثالح

ايت الصخيت : اابدح الثالح  20 ................................................... ..................الجىصة في زضماث الغٖ

 20 ................................................... ................................................... ................الجىصة : ااُلب  و٫ 

 20 ................................................... ................................................... .....حٗغي٠ الجىصة  : الٟغٕ  و٫ 

 20 ................................................... ..................................وكإة و جُىع مٟهىم الجىصة :  الٟغٕ الثاوي

 21 ................................................... ................................................... .................. مغخلت الٟدو 2-1

 21 ................................................... ................................................... ........ مغخلت يبِ الجىصة 2-2

 21 ................................................... ............................................. مغخلت جإ٦يض ؤو يمان الجىصة 2-3

 22 ................................................... ................................................ مغخلت بصاعة الجىصة الكاملت 2-4

 22 ................................................... ................................................... ..ؤَضاٝ الجىصة :  الٟغٕ الثالح

 22 ................................................... ................................................ ؤَضاٝ جسضم يبِ الجىصة 3-1

 22 ................................................... ................................................... ..... ؤَضاٝ جدؿحن الجىصة 3-2

 22 ................................................... ...........................................................صوعة الجىصة : الٟغٕ الغاب٘

 23 ................................................... .....................................................جىصة الخضماث : ااُلب الثاوي

 23 ................................................... .............................................حٗغي٠ جىصة الخضمت :  الٟغٕ  و٫ 

 23 ................................................... ...............................................ؤبٗاص جىصة الخضمت :  الٟغٕ الثاوي

ايت الصخيت :  ااُلب الثالح  24 ................................................... .......................جىصة زضماث الغٖ

ايت الصخيت :  الٟغٕ  و٫   24 ................................................... ................حٗغي٠ جىصة زضماث الغٖ

ايت الصخيت : الٟغٕ الثاوي  26 ................................................... ................ؤَضاٝ جىصة زضماث الغٖ

 26 ................................................... .........................ٖىانغ جىصة الخضماث الصخيت :  الٟغٕ الثالح

 28 ................................................... ................................................... ................زلانت الٟهل  و٫ 

 (68 – 29) ................................................... ......................جسكيت خدماث السعايت الصحيت : الفصل الثاني

 30 ................................................... ................................................... ..........................................جمهيض 

 31 ..................صعاؾت ؾلى٥ ااؿتهل٪ و جُبي٤ هٓام ااٗلىماث الدؿىي٣ي الهخي  :  اابدح  و٫ 

 31 ............................... مٟهىم ؾلى٥ ااؿتهل٪ الهخي و الٗىامل ااازغة ٖلى قغاءٍ : ااُلب  و٫ 

 31 ................................................... ..............................مٟهىم ؾلى٥ ااؿتهل٪ الهخي :  الٟغٕ  و٫ 

 31 ................................................... ...........................................حٗغي٠ ؾلى٥ ااؿتهل٪ الهخي  1-1

 32 .......................................................الٗىامل ااازغة ٖلى  الؿلى٥ الكغاجي للمغيٌ : الٟغٕ الثاوي

 32 ................................................... ......................................... ....................... الٗىامل ااى٢ٟيت  1- 2
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 32 ................................................... ......................................... ........................ الٗىامل الىٟؿيت 2- 2

 32 ................................................... ......................................... ................. الضواٞ٘ و الخاجاث 2-2-1

 33 ................................................... ......................................... ....................................  الإصعا٥ 2-2-2

 33 ................................................... ......................................... ....................................... الخٗلم 2-2-3

 33 ................................................... ......................................... ........... ااٗخ٣ضاث و الاججاَاث 2-2-4

 33 ................................................... ......................................... .................................الصخهيت 2-2-5

 34 ................................................... ......................................... ..  الٗىامل الث٣اٞيت و الاجخماٖيت 2-3

 34 ................................................... ......................................... .....................  الٗىامل الث٣اٞيت 2-3-1

 34 ................................................... ......................................... ...............  الٗىامل الاجخماٖيت 2-3-2

 35 ................................................... ........جُبي٤ هٓام ااٗلىماث الدؿىي٣ي الهخي  : ااُلب الثاوي

 35 ................................................... ...............ماَيت هٓام ااٗلىماث الدؿىي٣ي الهخي : الٟغٕ  و٫ 

 35 ................................................... ...................................... حٗغي٠ هٓام ااٗلىماث الدؿىي٣ي  1-1

 36 ................................................... ......................................... .   ؤَميت هٓم ااٗلىماث الصخيت 1-2

 36 ................................................... ......................................   زهاثو هٓام ااٗلىماث الهخي 1-3

 37 ................................................... ........... م٩ىهاث هٓام ااٗلىماث الدؿىي٣ي الهخي : الٟغٕ الثاوي

 37 ................................................... ......................................... .........    هٓام السجلاث الضازليت 2-1

 37 ................................................... ......................................... ..... هٓام الاؾخسباعاث الدؿىي٣ي2-2

 37 ................................................... ......................................... .   هٓام صٖم ال٣غاعاث الدؿىي٣ي 2-3

 37 ................................................... ......................................... ................  هٓام بدىر الدؿىي٤ 2-4

 38 ........................................................................ هٓام ااٗلىماث الدؿىي٣ي و الجىصة  : الٟغٕ الثالح

 38 ................................................... .............ٖىاث٤ اؾخسضام هٓام ااٗلىماث الهخي  : الٟغٕ الغاب٘

 39 ................................................... ......................................... .......السجلاث الُبيت : ااُلب الثالح

 39 ................................................... .........................................  ماَيت السجلاث الُبيت : الٟغٕ  و٫ 

 40 ................................................... ......................................... ..................مٟهىم السجل الُبي   1-1

 40 ................................................... ........مؼايا بصزا٫ الخاؾىب في السجلاث الُبيت :  الٟغٕ الثاوي

اث٠ اال٠ الُبي  :  الٟغٕ الثالح  40 ................................................... ......................................... وْ

 41 ................................................... ..............جُبي٤ ٖىانغ ااؼيج الدؿىي٣ي الهخي : اابدح الثاوي

 42 ................................................... .........................ااىخج الهخي و الدؿٗحر الهخي  :  ااُلب  و٫ 

 42  ................................................... ......................................... (الخضمت  )ااىخج الهخي : الٟغٕ  و٫ 

 44  ................................................... ......................................... .....الصخيت زهاثو الخضماث 1-1

 44 ................................................... ......................................... .......  مؿخىياث الخضمت الصخيت 1-2

 45 ................................................... ......................................... .....ااىخجاث الجضيضة /  الخضماث1-3

 46 ................................................... ......................................... ...............الدؿٗحر الهخي :الٟغٕ الثاوي
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 47 ................................................... ........... جإزحر الخامحن الهخي ٖلى حؿٗحر الخضماث الصخيت 2-1

 47 ................................................... .......................جىػي٘ و جغويج الخضماث الصخيت : ااُلب الثاوي

 47 ................................................... ........................................جىػي٘ الخضماث الصخيت :  الٟغٕ  و٫ 

 48 ................................................... .........................................   مىاٞظ جىػي٘ الخضماث الصخيت 1-1

 48 ................................................... ......................................... ........................ الخىػي٘ ااباقغ 1-1-1

 48 ................................................... ......................................... .................. الخىػي٘ ٚحر ااباقغ 1-1-2

 49 ................................................... .......................................  زهاثو الخىػي٘ الهخي  الٟٗا٫ 1-2

 49 ................................................... .......................... جُىعاث في مىاٞظ جىػي٘ الخضمت الصخيت 1-3

 50 ................................................... ......................................... .............الترويج الهخي :  الٟغٕ الثاوي

 50 ................................................... ......................................... ............... حٗغي٠ الترويج الهخي 2-1

 51 ................................................... ......................................... .................... الاجهالاث و الترويج 2-2

 51 ................................................... ......................................... .........................  ؤَميت الاجهالاث 2-3

 52 ................................................... ......................................... .............. ٖىانغ هٓام الاجهالاث 2-4

 54 ................................................... ......................................... .............................ؤَضاٝ الترويج 2-5

 54 ................................................... ......................................... ............................. ااؼيج الترويجي 2-6

لان 2-6-1  54 ................................................... ......................................... ...................................... اٖلإ

 55 ................................................... ......................................... ....................... البي٘ الصخص ي 2-6-2

 55 ................................................... ......................................... .................. جيكيِ اابيٗاث 2-6-3

 56 ................................................ ......................................... ...................... (الضٖايت  ) اليكغ 2-6-4

 56 ................................................. ......................................... ........................ الٗلا٢اث الٗامت 2-6-5

 57 ........................................... الٗىانغ الإياٞيت لٗىانغ ااؼيج الدؿىي٣ي الهخي  : ااُلب الثالح

 57 ................................................. ......................................... ................................ ٞغاص : الٟغٕ  و٫ 

 58 ................................................. ......................................... ..................الضليل اااصد : الٟغٕ الثاوي

 59 ................................................. ......................................... .........................الٗملياث : الٟغٕ الثالح

ايت الصخيت مً زلا٫ م٣ياؽ الجىصة : اابدح الثالح  60 ................................جغ٢يت زضماث الغٖ

 60 ................................................. .........................................٢ياؽ جىصة الخضماث: ااُلب  و٫ 

 60 ................................................. ......................................... م٣اييـ جىصة الخضماث :  الٟغٕ  و٫ 

 61  ................................................. ... ..................(SERVQUAL)ابٗاص م٣ياؽ الٟجىة : الٟغٕ الثاوي

 61 ................................................. ......................................... .................................. االمىؾت بٗض 2-1

خماصيت   بٗض 2-2  61 ................................................. ......................................... ............................. اٖلا

 61 ................................................. ......................................... ...............................الاؾخجابت  بٗض 2-3

 62 ................................................. ......................................... ....................... (الث٣ت  ) مان  بٗض 2-4

 62 ................................................. ......................................... ...............................الخٗا٠َ  بٗض  2-5



 

176 
 
 

 63 .............................................................. ...................َغ١ ٢ياؽ جىصة الخضماث  : ااُلب الثاوي

 63 ................................................. ................................................َغ١ ال٣ياؽ ااباقغ :  الٟغٕ  و٫ 

 63 ................................................. ......................................... ........................ مىاهج الاؾخ٣هاء 1-1

 63 ................................................. ......................................... ......................... االاخٓت ااباقغة 1-2

 63 ................................................. ................... ..................َغ١ ال٣ياؽ ٚحر ااباقغة :  الٟغٕ الثاوي

 63 ................................................. ......................................... ........................... م٣ياؽ الٟجىة 2-1

 66 ................................................. ......................................... ..................م٣ياؽ  صاء الٟٗلي  2-2

 67 ....................ؤَميت ٢ياؽ جىصة الخضمت في الاعج٣اء بمؿخىي الخضمت اا٣ضمت : ااُلب الثالح

 68 ................................................. ......................................... .........................زلانت الٟهل الثاوي 

مظاهمت الجىدة في حظىيم الخدمت الصحيت بالمؤطظت العمىميت للصحت : الفصل الثالث

 ...............................................................................................................................الجىازيت ماطسة 
 (69 -139) 

 70 ................................................. ......................................... ....................................................جمهيض 

 71 .............................................................الىٓام الهخي في الجؼاثغ و مغاخل جُىعٍ : اابدح  و٫ 

 71 .............................................................................جُىع الىٓام الهخي في الجؼاثغ  : ااُلب  و٫ 

 71 .....................................................................مغاخل جُىع الىٓام الهخي في الجؼاثغ : الٟغٕ  و٫ 

 71  ................................................. ......................................... ..................1965-1962  الٟترة 1-1

 72  ................................................. ......................................... ..................1979- 1965  الٟترة 1-2

 73  ................................................. ......................................... ......................2007-1979 الٟترة 1-3

 74  ................................................. ......................................... .....................2012-2007  الٟترة 1-4

 75 ...............................................................................بنلاح الىٓام الهخي بالجؼاثغ  :  الٟغٕ الثاوي

 75  ........................................................بالجؼاثغ ااؿدكٟياث لإنلاح ٦إؾاؽ الخٗا٢ضد الىٓام 2-1

 75 ................................................. ................................................ الجؼاثغ في الخٗا٢ض ؤَغاٝ 2-1-1

 76  ......................................الصخيت الخضماث جىصة جدؿحن في صوعَا و الخٗا٢ضيت ؤَضاٝ  2-1-2

 76 ................................................. .........................................  الخٗا٢ضيت هٓام جىٟيظ بجغاءاث  2-1-3

 77 ( ................2014-2010) الخىميت البكغيت في ميضان الصخت مً زلا٫ ااسُِ الخماس ي 2-2

 78  ( ................................................2018- 2014)بنلاح الىٓام الهخي في الجؼاثغ : الٟغٕ الثالح

 78  ..............................................٢اهىن الصخت الجضيض يؿخدضر بُا٢ت الصخت الال٨تروهيت  3-1

 79 .................................................................................................... الىنٟت الُبيت الال٨تروهيت 3-2

 79   .....................................................................................ااهاص٢ت ٖلى ٢اهىن الصخت الجضيض 3-3

 80  .............................................................................الجؼاثغ في الهخي الىٓام َي٩لت :الثاوي ااُلب

 80 ................................................. ........................... الجؼاثغ في الهخي ال٣ُإ حٗغي٠ : الٟغٕ  و٫ 
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 الملخص

ايت الصخيت باااؾؿت الٗمىميت للصخت الجىاعيت ت صوع الجىصة في جغ٢يت زضماث الغٖ  تهضٝ َظٍ الضعاؾت بلى مٗغٞ

في  بماؾغة بىلايت مؿخٛاهم،مً زلا٫ الاؾخٟاصة مً هخاثج ٢ياؽ مؿخىياث جىصة َظٍ الخضماث؛ و ج٨مً ؤَميت الضعاؾت

ت مؿخىي  ايت الصخيت مؿاَمت ؤبٗاص الجىصة في جغ٢يت زضماث مٗغٞ مً زلا٫ الإجابت ٖلى مك٩لت الضعاؾت التي الغٖ

 : جمدىعث في

ما مدي مظاهمت الجىدة في جسكيت خدماث السعايت الصحيت التي جلدمها المؤطظت العمىميت  

 ؟ ةللصحت الجىازيت ماطس

خماص ٖلى ااىهج الىنٟي الخدليلي في الجاهب الىٓغد للضعاؾت ، خيح جم  للإجابت ٖلى الإق٩اليت ااُغوخت، جم اٖلا

ايت الصخيت بلى بٌٗ ااٟاَيم ااخٗل٣ت بالجىصة في ال٣ُإ الهخي و الدؿىي٤ الهخي، الخُغ١ ٞيه ؤما .  و جغ٢يت زضماث الغٖ

خماص ٖلى الاؾدباهت ٦إصاة للخهى٫ ٖلى البياهاث ااخٗل٣ت بااغى و ااغاجٗحن،خيح جم ال٣يام  يــــــــــــــفي ق٣ها الخُبي٣ي جم اٖلا

             الخؿابيت الىؾاثِ واؾخسضام (SPSS 21  ) الاجخماٖيت الٗلىم في الإخهاثيت الخؼمت بغهامج  اؾخماعة باؾخٗما٫ 200بخدليل 

 . و جدليل الخبايً  خاصد لازخباع الٟغيياث  ( ث) ٞدو و 

و ٢ض ؤؾٟغث الضعاؾت صخت جمي٘ الٟغيياث، و هي وجىص ٖلا٢ت اعجباٍ طاث صلالت مٗىىيت بحن ببٗاص جىصة زضماث 

ايت الصخيت باااؾؿت مدل الضعاؾت ايت الصخيت و جغ٢يت زضماث الغٖ  .الغٖ

ايت الصخيتو في يىء هخاثج الضعاؾت،جم الخىنل الى يغوعة ػياصة اَخمام                    اااؾؿت مدل الضعاؾت بسضماث الغٖ

ايت الصخيت، و الاَخمام با٢تراخاث ااغيـــــــــــى  و ملاخٓاتهم  و جغ٢يتها مً زلا٫ ػياصة الاَخمام بإبٗاص جىصة زضماث الغٖ

 .اادهل ٖلحها في الضعاؾت اايضاهيت  خؿب بم٩اهاتها اااصيت و البكغيت

 .الجىدة ، حىدة خدماث السعايت الصحيت ، الدظىيم الصخي ، المسض ى:  اليلماث المفخاح

 

Résumé 

Cette étude à pour but d’identifier le rôle de la qualité dans la promotion des services  et 

prestation sanitaire dans l’EPSP MESRA, Wilaya de Mostaganem à travers l’exploitation des 

résultats de la mesure des niveaux de qualité de ces services. 

L’importance de cette étude est de connaitre le niveau de contribution des dimensions de la 

qualité dans  la promotion des services et de prise en charge sanitaire en répondant aux problèmes 

de l’étude  qui se concentre sur : 

Quelle mesure la qualité contribue telle dans la promotion des services de santé fournis par 

l’EPSP MESRA ? 

Afin de répondre à cette problématique, l’approche descriptive, analytique a été utilisée dans 

l’aspect théorique de l’étude où elle abordait certains concepts liés à la qualité dans le secteur de 

la santé,  au marketing de la santé et à la promotion des services de santé du côté pratique un 

questionnaire a été utilisé comme un outil pour obtenir des données sur les malades. 

Une analyse de deux-cent (200) questionnaires a été réalisée en utilisant le programme  de 

statistique de projutié en sciences sociales (SPSS 21) utilisant les arguments de calculs V.test (Les 

médiane et vérification (T)) et l’analyse de la mono-variance pour tester les hypothèses. 
L’étude à aboutir à la validité de toutes les hypothèses c’est une corrélation significative entre   

les dimensions de la qualité des services de soins  et la promotion des services de santé  dans 

l’établissement étudié à la lumière des résultats de l’étude, il a été jugé nécessaire (utile) d’attirer 

l’attention de l’établissement sur l’étude des services (prestations) de santé et de les promouvoir en 

augmentant l’attention portée au dimension  qualitative des services de santé en attention au 

suggestion et observation des patients obtenus dans l’étude sur terrain (les lieux) en fonction de 

leur potentiel physique et humaine. 

Mots clés : qualité, qualité des services de soins de santé, Marketing de la santé, les patients 

(Malades).      


