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 إلى شهداء فلسطٌن الأبرار

                                           :إهداء بن زٌنٌة عابد  

 إلى والدي ووالدتً حفظهما الله تعالى

 إلى فلذات أكبادي الذٌن أسال الله تعالى أن ٌجعلهم الله فخرا للمسلمٌن و الإسلام

أحمــــــــــــد و أدم إلى ولدي   

الغالٌة رفٌقة الدرب و الحٌاة الى زوجتً  

 إلى إخوة و أخواتً

:                                            إهداء فراح الحاح    

والدي رحمه الله ووالدتً حفظها الله و اطال الله فً عمرها إلى    

                                الى محمد عبد الوهاب ،دلٌلة ،هبة الرحمان ولحسن . 

    

 الى كل من ٌفكر و ٌبحث للارتقاء بالعلم فً كل مكان

 أهدي هذا الجهد التواضع

 

 

 

 

 

 

 

اهداء و شكر


 شكر و عرفان

أول من يشكر و يحمد  أناء الليل و أطراف النيار ىو العلي القيار الأول و الآخر الظاىر و  
اغرق علينا برزقو الذي لا يفنى و أنار دروبنا  .الباطن الذي أغرقنا بنعمو التي لا تحصى و    

ف لو جزيل الحمد و الثناء العظيم ىو الذي انعم علينا إذ أرسل فينا عبده و رسولو محمد بن  
 عبد الله  عليو أزكى الصلوات و التسليم فعلمنا ما لم نعلم و حثنا على طلب العلم أينما وجد .

أليمنا الصبر على المشاق التي و وجيناىا لانجاز    لله الحمد كلو و الشكر كلو إن وفقنا و
 ىذا العمل المتواضع  

 و الشكر موصول الى كل معلم أف ادنا بعلمو مناولي المراحل الدراسية حتى ىذه اللحظة  

الذي ساعدنا على  قوار حبيب السعيد  كما نرفع كلمة الشكر الى الدكتور المشرف :   
 انجاز بحثنا  

ىموا في ىذا العمل المتواضع و لم يبخلوا علينا بنصائح   يم و  و نشكر جميع الذين سا
 إرشادىم  

 كما نشكر كل من مد يد العون من قريب او بعيد  و نشكر كل أساتذة جامعة  

أن ندعو الله عز جل أن يرزقنا السداد و الرشاد و العف اف  والغنى و     إلا يسعنا لا و الأخير
 أن يجعلنا ىداة ميتدين  

  

 

اهداء و شكر


 الملخص :

جطسقىا في هره الدزاست إلى جحليل أثس الخغيير الخىظيمي على جودة الخدماث الصحيت مً وجهت هظس          

المؤزخ في  140/00قم العاملين بالمؤسساث الصحيت العموميت الجزائسيت وذلك مً خلال المسسوم الخىفيري ز 

خاصت أن المؤسست الصحيت لغيرها مً الصحيت ، المخعلق بئوشاء وجىظيم وحسيير المؤسست 2000ماي  11

 المسخجداث الاقخصادًت والثقافيت ، والاجخماعيت سيعت الخغيير عليها أن جخلاءم معالمؤسساث جيشط في بيئت س

بالجزائس واللجوء الى استراجيجياث الخغيير  ، والصحيت بسسعت وفعاليت أًضا على المىظومت العموميت للصحت

خلال الخغيير الخىظيمي وأًضا الخغيير في أساليب الإدازة وسلوك العاملين قصد الخنيف  والخطويس الفعال مً

مع مخغيراث البيئت السسيعت، وبىاء على هخائج الدزاساث السابقت جم جقدًم جملت مً الخوصياث مان مً بينها 

ح  المسخقبليت الخأليد على إشساك جميع الفاعلين في قطاع الصحت في عمليت الخخطيط لمشازيع الإصلا 

للمىظومت الصحيت العموميت بغيت جحقيق أهدافها، بالإضافت الى ضسوزة جقييم دقيق وشامل للخازطت 

الصحيت الحاليت لمعسفت جواهب القوة فيها والعمل على حعظيمها مً جهت، ومعسفت جواهب الضعف فيها 

 جودة الخدماث الصحيت. بمسخوى  الازجقاءوالعمل على جقليلها مً جهت أخسى وذلك بهدف 

: حغيير ، حغيير جىظيمي، خدماث صحيت، جودة الخدماث الصحيت، المؤسساث الصحيت  الكلمات المفتاحية

 العموميت الجزائسيت.

Abstract  :  

            In this study, we analyzed the impact of organizational change on the quality of health 

services from the point of view of workers in Algerian public health institutions, through Executive 

Decree No. 140/07 of May 19, 2007, related to the establishment, organization and management 

of the public hospital institution, and the public institution of neighborhood health. 

Especially since the health institution, like other institutions, is active in a rapidly changing 

environment, it must adapt to the economic, cultural, social, and health developments quickly and 

effectively. The public health system in Algeria must also resort to effective change and 

development strategies through organizational change, as well as change in management methods 

and the behavior of workers in order to adapt. With rapid environment variables, based on the 

results of studies. A number of recommendations were presented, including an emphasis on the 

involvement of all actors in the health sector in the planning process for future reform projects for 

the public health system in order to achieve its goals, in addition to the need for a thorough and 

comprehensive evaluation of the current health map to know its strengths and work to maximize it 

on the one hand, and to know On the other hand, there are weaknesses and work to reduce them 

in order to raise the level of quality of health services. 

Keywords: change, organisational change, Health services, quality of health services, Algerian 

public health institutions. 
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عت الخغير، ومً أحل مىاحهت الخددًاث االإىخظسة لابد  جيشط االإإطظت الصحُت هغيرها مً االإإطظاث في بِئت طسَ

مً جىفس ئدازة عملُت ئًداعُه جخفم واالإخغيراث الظياهُت االإخىكعت هما وهىعا ، وجخلاءم مع االإظخجداث الاكخصادًت 

ث على االإىظىمت العمىمُت للصحت بالجصائس واللجىء الى والثلافُت والاحخماعُت والصحُت وللد فسطذ هره الخددًا

س الفعاٌ لجعل  الؤدازة والعاملين فيها في خالت ،والهُيل الخىظُمي وأطالُب  الأهدافاطتراجُجُاث الخغُير والخطىٍ

 ام وجلبل لعىامل الخغُير االإدظازعت.جوسا

وهى مادفع بالظلطاث االإعىُت بىشازة الصحت الى العمل على البدث عً الحل االإىاطب هبدًل لخىظُم اللطاع الصحي 

ماي  11االإإزخ في  140-00والري ًخمثل في الخازطت الصحُت الجدًدة التي حاءث وفلا للمسطىم الخىفُري زكم 

ت، والري  دشفائُتالاطوجىظُم وحظُير االإإطظاث العمىمُت  باوشاءاالإخعلم  2000 واالإإطظاث العمىمُت الجىازٍ

، مً أحل  الاطدشفائُتليل منهما وبالخالي الفصل بين حظُير االإظدشفُاث والهُاول خازج  الاطخللالُتئعطاءٌظعى ئلى 

السفع مً حىدة الخدماث والعىاًت الصحُت والعدالت الاحخماعُت في جلدًم  أهمهاجدلُم مجمىعت مً الأهداف ، 

ب الخدمت الصحُت مً االإىاطً وجدلُم أفظل حغطُت للهُاول الاطدشفائُت بمخخلف مىاطم الىطً.العلاج   وجلسٍ

 الدراسة:إشكالية

على ماحاء طالفا ، فان هره الدزاطت جىطلم مً مظمىن مشيلت أطاطُا جخمثل بالبدث في علاكت حدلُت  جأطِظا

بين الخغُير الخىظُمي وحىدة الخدماث الصحُت ، للىصىٌ ئلى جصىزاث علمُت خىٌ مدي امياهُت مظاهمت الخغُير 

ت ، وذلً مً خلاٌ همىذج هظسي الخىظُمي في جدظين حىدة الخدماث  باالإإطظاث الصحُت العمىمُت الجصائسٍ

ت بهدف معسفت  اخخبازهطِخم  مُداهُا بىاططت االإىزد البشسي الصحي في االإإطظاث الصحُت العمىمُت الجصائسٍ

ت. اججاهاتهم خىٌ امياهُت هرا الىمىذج  االإخخاز في جدظين حىدة الخدماث  باالإإطظاث الصحُت  العمىمُت الجصائسٍ

 الدزاطت حظعى للإحابت على الدظاؤٌ الخالي :وبصىزة أهثر جددًدا فان هره 

شبه ، ما مدي جأزير الخغُير الخىظُمي على جدظين حىدة الخدماث الصحُت مً وحهت هظس الأفساد العاملين)أطباء"

ين ( ت؟" طبُين ، ئدازٍ  باالإإطظاث الصحُت العمىمُت الجصائسٍ

مىً أن هدزج جدذ هره الؤشيالُت عدة أطئلت فسعُت منها :  وٍ

 على جدظين حىدة الخدماث الصحُت؟ بابعادهالخغُير الخىظُمي  اوعياطاثهي ما -

ت الإفهىم حىدة الخدماث الصحُت وابعادها ؟. ي ما مظخى -  ئدزان الأفساد العاملين باالإإطظاث الصحُت الجصائسٍ

ت للخغُير الخىظُمي بأبعاده؟. الافساد العاملين ئدزان  ي ما مظخى  -  باالإإطظاث الصحُت الجصائسٍ

ظُمي حعصي للمخغيراث الدًمغسافُت)الجيع،الظً، ىهىان فسوق ذاث دلالت اخصائُت الإظخىي الخغُير الخ هل -

 ,االإظخىي الخعلُمي ، عدد طىىاث الخبرة باالإإطظت الصحُت ، طبُعت الاطلان الىظُفُت(

هل هىان فسوق ذاث دلالت اخصائُت الإظخىي حىدة الخدماث الصحُت حعصي للمخغيراث  -

الجيع، الظً، االإظخىي الخعلُمي، عدد طىىاث الخبت باالإإطظت الصحُت ، طبُعت الاطلان الدًمغسافُت)

 .الىظُفُت(
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 فرضيات الدراسة :

اخخُاز في دزاطتها وفم مىهج واضح وطلُم ، ًمىً صُاغت الفسطُاث الآجُت بهدف  للإحابت على الؤشيالُت والخعمم

 الآحي:، آملا في جدلُلها مُداهُا على الىدى صحتها

 ت للخغُير الخىظُمي بأبعاده؟  ما مظخىي ئدزان الأفساد العاملين باالإإطظاث الصحُت العمىمُت الجصائسٍ

 ٍت الإفهىم حىدة الخدماث الصحُت ما مظخىي ئدزان الأفساد العاملين باالإإطظاث الصحُت العمىمُت الجصائس

 عادها؟أب و 

  الخغُير الخىظُمي بأبعاده على جدظين حىدة الخدماث الصحُت باالإإطظاث الصحُت  وعياطاثاما هي

ت؟  العمىمُت الجصائسٍ

 الإظخىي الخغُير الخىظُمي حعصي للمخغيراث الدًمغسافُت )الجيع، الظً،  ًىحد أزس ذو دلالت ئخصائُت

 ُت(.االإظخىي الخعلُمي، عدد طىىاث الخبرة باالإإطظت الصحُت، طبُعت الأطلان الىظُف

 الصحُت حعصي للمخغيراث الدًمغسافُت )الجيع، الظً،  الخدماث  جىدةًىحد أزس ذو دلالت ئخصائُت ل

 االإظخىي الخعلُمي، عدد طىىاث الخبرة باالإإطظت الصحُت، طبُعت الأطلان الىظُفُت(.

 الفرضية الثانية

  ت  للخغُير الخىظُمي بأبعاده.ًىحد ئدزان لدي الأفساد العاملين باالإإطظاث الصحُت العمىمُت الجصائسٍ

  ت الإفهىم حىدة الخدماث لا ًىحد ئدزان لدي الأفساد العاملين باالإإطظاث الصحُت العمىمُت الجصائسٍ

 الصحُتوأبعادها.

 بأبعاده الخغُير الخىظُمي  ٌ الدزاطت خى عُىت  ثهظسا الإفسدافسوق ذاث دلالت ئخصائُت مً وحهت  لا ًىحد

 بأبعادها.على حىدة الخدماث الصحُت 

  الخغُير الخىظُمي بأبعاده  ٌ الدزاطت خى فسوق ذاث دلالت ئخصائُت مً وحهت هظس االإفسداث عُىت لا ًىحد

حعصي للمخغيراث الدًمغسافُت )الجيع، الظً، االإظخىي الخعلُمي، عدد طىىاث الخبرة باالإإطظت الصحُت، 

 طبُعت الأطلان الىظُفُت(.

  الإظخىي حىدة الخدماث الصحُت  وحهت هظس االإفسداث عُىت الدزاطتفسوق ذاث دلالت ئخصائُت مً لا ًىحد

بأبعاده حعصي للمخغيراث الدًمغسافُت )الجيع، الظً، االإظخىي الخعلُمي، عدد طىىاث الخبرة باالإإطظت 

 الصحُت، طبُعت الأطلان الىظُفُت(.

 أهمية الدراسة:

 االإجالاث السئِظُت الآجُت:جأحي اللُمت والأهمُت العملُت لهرا البدث مً وىهه ًسهص على 

 ىي حىدة الخدماث الأهمُت البالغت لخبني الخغُير مً طسف االإإطظاث الصحُت ودوزه الفعاٌ في زفع مظخ

 الصحُت بها.

  الدوز الري جلعبه االإإطظاث الصحُت هلطاع خدمي خظاض وفعاٌ في ئخدار الخىمُت الاكخصادًت

 والاحخماعُت.

  الخددًاث الىبري التي جىاحهها الدولت والتي حظعى مً خلاله ئلى ئصلاح أهمُت االإىطىع باعخبازه أخد

ت.  االإىظىمت الصحُت الجصائسٍ
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 أهداف الدراسة:

  ت بعد جطبُم الخازطت الصحُت الجدًدة مداولت الىكىف على واكع االإإطظاث الصحُت العمىمُت الجصائسٍ

 الخدماث الصحُت بها.وجددًد وجدلُل أزس طُاطت الؤصلاح على جدظين مظخىي حىدة 

  ت، كصد الخمىً مً جلدًم جىصُاث مداولت الىكىف على اهم هلائص االإإطظاث الصحُت الجصائسٍ

 واكتراخاث حظاعد في جدظين حىدة الخدمت الصحُت مً خلاٌ مدخل الخغُير.

 خالذ  مداولت ئبساش مدي هجاح أو فشل جطبُم الخازطت الصحُت الجدًدة، ومعسفت الأطباب واالإعىكاث التي

 دون الىصىٌ ئلى الىخائج االإىحىدة.

 .االإظاهمت في زبط الجامعت بمدُطها الخازجي 

   ئليها. ىصلخاالإجلدًم الخىصُاث لأصحاب اللساز بىاء على هخائج الدزاطت 

 حدود الدراسة: 

أطاطا فُما بهدف الخدىم في االإىطىع ومعالجت الؤشيالُت مدل الدزاطت، كمىا بىطع خدود وأبعاد للدزاطت جمثلذ 

 ًلي:

ت والىاشطت بىطاق  الحدود المكانية:. 1 جم جطبُم الدزاطت على مجمىعت مً االإإطظاث الصحُت العمىمُت الجصائسٍ

 .غليزانولاًت 

. خدود مخعللت بالجىاهب الخاصت بالأفساد: كمىا بخىشَع كىائم الاطخبُان على عُىت مً الأفساد العاملين )أطباء 2

ين( باالإإطظاث الصحُت مدل الدزاطت. ئطافت ئلى ئحساء ملابلاث مع االإدزاء واالإدزاء الفسعُين  وشبه طبُين وئدازٍ

 االإإطظاث الصحُت مدل الدزاطت بهدف الحصىٌ على معلىماث ذاث مصداكُت وزلت عالُت.

ث أزس الخغُير الخىظُمي على جدظين حىدة الخدماث الصحُت باالإإطظا: جدزض هره الدزاطت الحدود الزمانية. 3

 .2011ئلى غاًت  2002الصحُت مدل الدزاطت. وذلً خلاٌ الفترة االإمخدة بين طىت 

 المنهج المستخدم في الدراسة: 

لللُام بهرا البدث طىف ًدبنى الباخثان مىهجا علمُا مخىىعا هظسا لخىىع االإىطىع في خد ذاجه. ولرلً فلد اعخمدث 

هره الدزاطت على االإىهج الىصفي الخدلُلي الري ًمخاش بىظسة شمىلُت واكتران وصف الحالت بخدلُلها ومً زم 

ت، أما اطخخلاص الىخائج. ئذ اطخخدم الىصف في حمع االإعلىماث الثا ت االإىخبُت االإخىفسة في الدزاطت الىظسٍ هىٍ

الخدلُل لأغساض جددًد الىخائج مً الدزاطت االإُداهُت فيان بىاططت اطخخدام االإسح بالعُىت لدشخُص االإشيلت 

ين(في  للآزاءووصفها مىطىعُا مً خلاٌ اللُاض الىمي  واججاهاث الأفساد العاملين )أطباء، شبه طبُين، ئدازٍ

الخىظُمي وأزسه على جدظين حىدة الخدماث الصحُت. خُث ًىفس هرا  ر الدزاطت للخغُيصحُت مدل االإإطظاث ال

االإىهج دزاطت آزاء واججاهاث أعداد هبيرة مً الأفساد، جخدم أهداف البدث وجمىً مً الاحابت على حظاؤٌ الدزاطت 

خين لجمُع واهخباز فسطُاتها، وكد اعخمدها في هرا الؤطاز أطلىبي الاطخبُان واالإلابلاث الشخصُت هأداجين أطاطِ

 االإعلىماث االإُداهُت.

 الدراسات السابقة: 

 :ف ) الدراسة الأولى ( جدذ عىىان "جأزير ئدازة الخغُير على حىدة الخدماث باالإإطظت 2002دزاطت هادًت خسٍ

لىُل شهادة االإاحظخير في العلىم  "، بدث ملدمبظىسةدزاطت خالت مظدشفى بشير بً هاصس  -الصحُت

بظىسة، والري عالجذ فُه مدي جأزس ئدازة الخغُير على حىدة الخدماث  -الاكخصادًت حامعت مدمد خُظس



 مقــــــــــــدمة
 

‌ث  
 

باالإإطظاث الصحُت مً حهت هظس العاملين واالإسض ى، وكد جىصلذ الباخثت ئلى أن غُاب زلافت الخغُير ٌعد 

م هرا االإفهىم بين  أهبر عائم في الىصىٌ ئلى جلدًم خدماث ذاث حىدة عالُت، ئطافت ئلى صعىبت حظىٍ

 العاملين باالإإطظاث الصحُت.

 :(، جدذ عىىان "حىدة الخدماث الصحُت في االإإطظاث 2012دزاطت عخُم عائشت ) الدراسة الثانية

ت  " والتي واهذ في ئطاز -دزاطت خالت االإإطظت العمىمُت الاطدشفائُت لىلاًت طعُدة -العمىمُت الجصائسٍ

الحصىٌ على شهادة االإاحظخير في علىم الدظُير، وكد هدفذ ئلى دزاطت واكع حىدة الخدماث الصحُت في 

زطا االإسٍع، بالاعخماد على أبعاد حىدة االإإطظت العمىمُت الاطدشفائُت لىلاًت طعُدة ومدي جأزيرها على 

لى الأبعاد الأزبعت الخدماث الصحُت، وكد جمىىذ هره الدزاطت مً الخىصل ئلى أن االإسٍع زاض ي ع

س  )الاعخمادًت، الاطخجابت، الظماهـ الخعاطف(، ئلا أهه غير زاض على بعد االإلمىطُت، مما ٌظخىحب جطىٍ

م  الخدماث الصحُت بما ًدىاطب معلا اخخُاحاث االإسض ى، وذلً بمىاهبت الخطىز الخىىىلىجي عً طسٍ

 جدظين حاهب البعد االإادي.

  ( جدذ عىىان واكع الخدماث الصحُت مً 2014علي ) بىهىهطعُدان زشُد ،  تدزاط الثالثة:الدراسة

خلاٌ الؤصلاخاث،/ خُث هدفذ هره الدزاطت جددًد أهم الخغيراث التي طسأث على حظُير االإإطظاث 

ببشاز، وجىصلذ الدزاطت ئلى ان واكع الخدماث الصحُت ماشاٌ  الاطدشفائُتالصحُت في االإإطظت العمىمُت 

 50لم ًسقى الى االإظخىي االإطلىب لطمىخاث وزغباث وظبت هبيرة لجمهىز االإظخفُدًً خُث فاكذ اليظب 

باالإائت خاصت على مظخىي بعدي الخعاطف  الأمان اللران ًخعللان بمهازة وطلىن االإظخخدمين، اما مظخىي 

الخىظُمُت التي جسحع  والأمىز االإادًت  بالإمياهُاثالاعخمادًت فياها دون االإخىطط لازجباطهما بعدي الاطخجابت و

حخماعي الجاهب الا  ئصلاحطسوزة  بالإطافتئلىوالخىظُم وعدم جىفس الخخصصاث  طىء الدظُير  الأطاطالىفي 

 ووشس زلافت الجىدة مً احل السفع مً مظخىي حىدة الخدماث الصحُت.

  ب الأفساد على جدظين الجىدة الشاملت الصحُت  " طُد أخمد خاج عِس ىدزاطت  الرابعة :الدراسة أزس جدزٍ

ت  ت ملدمت للحصىٌ على شهادة الدهخىزاه  أطسوخت"  في االإظدشفُاث الجصائسٍ مً حامعت  في العلىم الخجازٍ

بالجصائس العاصمت، على بعع االإإطظاث الصحُت العمىمُت  دزاطت خالت  أحسي هما  2012-2011الجصائس 

ب ماهى  ئشيالُتجىاوٌ االإىطىع جدذ  في االإإطظاث الصحُت الشاملت  جىدة على جدظِىال الأفسادازس جدزٍ

العمىمُت بالجصائس العاصمت، اذ زهص على مفهىم الجىدة مً مىظىز االإظخفُد هما وكف عىد معىكاث جلدًم 

وطبل علاحها، هما جىاوٌ طسوزة كُاض الخيالُف  أطبابهامعسفت  الخدماث الصحُت ذاث الجىدة مداولا 

 .االإترجبت عً غُاب الجىدة في االإإطظت الصحُت
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ٌ  ملدمت الفصل  :الأو

ا لىجاح االإاؾؿاث في الىكذ الحايغ ، التي انبدذ مً ؤهم مهامها جدلُم  الخىُف ٌعخبر الخؼُحر عىهغا يغوعٍ

خعحن علحها ؤن جدبنى اججاهاث بًجابُت خىٌ عملُت الخؼُحر وطلً  عت واالإخجضصة ، وٍ والخىاؿم مع االإخؼحراث الؿغَ

 بالخعغؾ على ؤؾبابه ابعاصه واهىاعه وعىامله واالإجالاث االإمىً الخؼُحر ؿحها.

ل الى زلار مباخث الاوٌ خىٌ مً زلاٌ هظا الـهل ؾىلىم بخدلُل ول ما ًخعلم بالخؼُحر  وكض كؿمىا هظا الـه  

 ماهُت الخؼُحر الخىُٓمي والثاوي خىٌ ؤبعاص وحىاهب الخؼُحر الخىُٓمي والثالث خىٌ ماهُت ملاومت الخؼُحر الخىُٓمي.

: مفهىم الخغيير الخىغيمي وئدازة الخغيير في المإسساث: ملازهت هغسيت   المبحث الأوٌ

: مفهىم الخغيير الخىغيمي  المطلب الأوٌ

ً، ؤنبدذ ْاهغة الخدىلاث في جىُٓم العمل ْىاهغ قائعت وعاصًت في خُاة االإاؾؿاث على مع جه اًت اللغن العكغٍ

الأكل في البلضان الؼغبُت االإهىعت. الإاطا ًخُلب على االإاؾؿاث ؤن جخؼحر باؾخمغاع؟ ما هي الضواؿع التي جضؿعها بلى 

غة الخؼُحر في االإاؾؿت هي هثحرة ومخىىعت ؤًًا، لىً الخؼُحر؟ ؤعماٌ البدث التي جداوٌ جدلُل، ؿهم وجـؿحر ْاه

 ًبلى الؿااٌ الغئِس ي: ماهي مخُلباث عملُت الخؼُحر في االإاؾؿت وما هى مـهىم الخؼُحر الخىُٓمي؟

 حعسيف الخغيير الخىغيمي: .1

ػحر الص يء ؤي بضله ؤو حعله على ػحر ما وان علُه، ؤي ؤن الخؼُحر هىا ٌعني جبضًل الص يء مً  الخغيير لغت: . ؤ

 الحالت التي وان علحها بلى خالت جسخلف عً الأولى ؤي الؤنلاح بلى الأخؿً.

جب ؤن  ف للخؼُحر: هى ش يء حضًض مسخلف عً الص يء اللضًم، وهى ش يء ًُالب الأمغ بلى الخؼُحر، وٍ في ؤبؿِ حعغٍ

يىن الخؼُحر مسُِ له بضكت وطو زُت ػمىُت مدضصة، وزظا زلاؾ الخؼُحر الظي ًدضر نضؿت هدُجت العىامل ً

الُبُعُت )حؼُحر جللائي( وكض ؤنبذ الخؼُحر مً ؤهم العملُاث التي ًجب على مؿحري االإىٓماث بصعاهها وجبىحها كهض 

غ  مىً جهىٍ  الكيل العام للخؼُحر وؿم الكيل البُاوي الخالي: يمان ؤصاء ؿعاٌ مً الخىُُف مع الخؼحراث البُئُت، وٍ

 الشيل العام للخغيير في المىغمت -:(11-11)لشيل

 خازجي                                

 مضمىن         

 داخلي                      

 

 

 عوىانالعملياث                                                                 الأ 

 Christian GUYON & Autres , « Réussir le changement dant le service public », edEyrolles (2eالمصدز:

édition) Paris, 2003 , p49. 
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 مفهىم الخغيير في اللسآن الىسيم: . ب

م في ؤعبعت مىايُع وطلً ؾىعة الأهـاٌ، الغعض، اليؿاء وؾىعة مدمض خُث وان  للض وعص طهغ الخؼُحر في اللغآن الىغٍ

معنى الخؼُحر في ؾىعة الأهـاٌ والغعض ؤن الخؼُحر ًإحي مً صازل الؤوؿان وبغػبخه في مماعؾت الىىاحي ؤو الؿلبُت، 

ض الؤوؿان  .1وللض ؤحمع ػالبُت مً بدث في هظا االإىيىع على ؤن الخؼُحر ًإحي ؤولا مً صازل الىــ لخدلُم ما ًغٍ

وؿان ٌؿخُُع الخؼُحر مً زلاٌ ما ًلىم به مً مماعؾاث الإا ًجغي خىله بطا ؤما في ؾىعة اليؿاء ؿُٓهغ لىا ؤن الؤ

ؤعاص طلً، وؤما ما وعص في ؾىعة مدمض نلى الله علُه وؾلم، ؤن هىان ؤمىع زاهُت لا ًمىً حؼُحرها لأجها مً ؾجن الله 

 حعالى، والآًاث الأعبعت التي وعص ؿحها مـهىم الخؼُحر هي:

 مَا كاٌ الله حعالى بعض بؿم 
ْ
رُوا حِّ

َ
ؼ ٌُ ى  ىْمٍ خَتَّ

َ
ى ك

َ
عَمَهَا عَل

ْ
و
َ
 ؤ

ً
عْمَت ِ

ّ
رًا و حِّ

َ
ًُ مُؼ ًَ مْ 

َ
هَ ل

َّ
نَّ الل

َ
ًَ بِإ لِ

َ
الله الغخمً الغخُم: "ط

هَ ؾَمُِعٌ عَلُِمٌ" الأهـاٌ الآًت
َّ
نَّ الل

َ
ؿِهِمْ وَؤ ُـ ه

َ
 .53بِإ

ًْ هُىَ  ٌَ وَمًَ حَهَغَ بِهِ وَمَ ىْ
َ
ل

ْ
ؾَغَّ ال

َ
ًْ ؤ م مَّ

ُ
ىى هَاعِ) "ؾَىَاء مِّ لِ وَؾَاعِبٌ بِالجَّ ُْ فٍ بِاللَّ

ْ
ًْ 10مُؿْخَس هِ وَمِ ًْ ضَ ًَ ً بَحْنِ  بَاثٌ مِّ هُ مُعَلِّ

َ
( ل

ؿِهِمْ وَبِ  ُـ ه
َ
 مَا بِإ

ْ
رُوا حِّ

َ
ؼ ٌُ ى  ىْمٍ خَتَّ

َ
رُ مَا بِل حِّ

َ
ؼ ٌُ  

َ
هَ لا

َّ
هِ بِنَّ الل

َّ
مْغِ الل

َ
ًْ ؤ هُ مِ

َ
ىه

ُ
ٓ

َ
دْـ ًَ هِ  ِـ

ْ
ل
َ
ىْمٍ ؾُىز

َ
هُ بِل

َّ
عَاصَ الل

َ
ا ؤ

َ
هُ وَمَا ط

َ
 مَغَصَّ ل

َ
لا

َ
ءًا ؿ

( ٌٍ ً صُوهِهِ مًِ وَا هُم مِّ
َ
 .11-10(" الغعض الآًخان 11ل

" 
َ
 ز

رُنَّ حِّ
َ
ؼ ُُ لَ

َ
هُمْ ؿ عَامِ وَلآمُغَجَّ

ْ
و
َ
انَ الأ

َ
ًَّ آط ُ

ى بَخِّ ُُ لَ
َ
هُمْ ؿ هُمْ وَلآمُغَجَّ جَّ َُ مَىِّ

ُ
هُمْ وَلأ جَّ

َّ
يِل

ُ
انَ وَلِ وَلأ

َ
ُ ُْ َّ

سِظِ الك خَّ ًَ هِ وَمًَ 
َّ
مَ الل

ْ
هِ ل

َّ
ً صُونِ الل ا مِّ ًُّ

بِِىًا" اليؿاء الآًت ؿْغَاهًا مُّ
ُ
ؿِغَ ز

َ
ضْ ز

َ
ل

َ
 .119ؿ

 
َ
خَؼ ًَ مْ 

َّ
بَنٍ ل

َّ
جْهَاعٌ مًِ ل

َ
ًٍ وَؤ حْرِ آؾِ

َ
اء ػ ً مَّ جْهَاعٌ مِّ

َ
لُىنَ ؿِحهَا ؤ خَّ

ُ ْ
تِي وُعِضَ االإ

َّ
تِ ال جَىَّ

ْ
لُ ال

َ
 "مَث

َّ
لك ِ

ّ
ةٍ ل

َّ
ظ

َّ
مْغٍ ل

َ
ًْ ز

جْهَاعٌ مِّ
َ
عْمُهُ وَؤ

َ
رْ َ اعِبِحنَ حَّ

الِضٌ فِ 
َ
ًْ هُىَ ز مَ

َ
هِمْ ه بِّ ً عَّ  مِّ

ٌ
غَة ِـ

ْ
مَغَاثِ وَمَؼ

َّ
لِّ الث

ُ
هُمْ ؿِحهَا مًِ و

َ
ى وَل ّـً هَ ًْ عَؿَلٍ مُّ

جْهَاعٌ مِّ
َ
عَ وَؤ

َّ
ُ

َ
ل

َ
اعِ وَؾُلُىا مَاء خَمُِمًا ؿ ي الىَّ

مْعَاءَهُمْ" مدمض الآًت
َ
 .15ؤ

ُف زلار ؤعماٌ البدث التي جداوٌ جدلُل، ؿهم وجـؿحر الٓاهغ  ة هي هثحرة ومخىىعت ؤًًا، ًمىً اؾخؼلاٌ وجىْ

ت ت" عئِؿُت على الأكل بياؿت بلى جُاع عابع هى في ػاًت الؼمىى والبؿاَت والخىاكٌ ؤًًا. -جُاعاث "ؿىغٍ  هٓغٍ

 ٌ ًخهف بالعمىمُت الكضًضة ًضوع خىٌ ؤهمُت الخؼُحر في االإاؾؿاث، ْهغ جهاًت الثماهِىاث مً اللغن  :الخياز الأو

، ًٓهغ  ً، ًخلخو هظا الاججاه في الخإهُض ؤؾاؾا على "ؤهمُت الخؼُحر"، الـىغ الظي ٌكمله هظا الخُاع الأوٌ العكغٍ

وؼحر هى الأهم باليؿبت للماؾؿت" بلضع ما حهمها  الُىم وهإهه ػحر واؾ ولا ًلبي خاحُاث االإاؾؿاث، لأهه لِـ "الإاطا

 .2وحهم الجمُع: "هُف وؼحر؟"

ت خىٌ   clarificationsًخمثل في الخُاع الىٓغي الظي ًلضم الخىيُداث ؤو الؤًًاخاث  الخياز الىغسي الثاوي: الىٓغٍ

خعلم الأمغ هىا بمجهىصاث علماء الاحخماع،  علماء الىــ وختى الباخثحن في مُياهحزماث، ونحروعاث عملُت الخؼُحر وٍ

                                                           
ت للمضًغ، عئٍت معانغة الإضًغ اللغن الحاصي والعكغون، صاع الحامض للي -1 كغ والخىػَع، مدمض بً ًىؾف الىمغان العُُاث، بصاعة الخؼُحر والخدضًاث العهغٍ

 .91، م2006
2- A .M. Pettigrew, Une approche contextualiste du changement in Autissier David et Moutot . Jean-Michel, Méthode de Conduite de 

Changement, Diagnostic, Accompagnement, pilotage. 3ème Edition, Dunod, Paris, 2013 , P45. 
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علىم الدؿُحر، صعاؾاث وجدالُل هظا الخُاع هي مىحهت على الخهىم هدى حمهىع الباخثحن والأواصًمُحن، مثل 

 خىٌ زلم االإعنى. Weickهخاباث 

ُـه :الخياز الىغسي الثالث ا في الخؼُحر هى جُاع عملي بغػماحي ٌؿعى هدى ونف الأصواث التي ًجب اؾخعمالها وجىْ

لإصاعة الخؼُحر والأمثلت عً هظا الخُاع هثحرة لا حؿع هظه الىعكت لخىيُدها ولها، مثلا مسُِ الاجهاٌ، زلاؿت 

 االإاؾؿت هإصاة في زضمت الخؼُحر، زلاؿت الخعلم والخؼُحر، الثلاؿت هةَاع لإهجاح الخؼُحر الؤؾتراجُجي ... بلخ.

ت الثلازت، جُاع  هٓغي عابع ًخهف بالؿُدُت والبؿاَت الكضًضة والخسبُِ الٓاهغ باالإىاػاة مع هظه الخُاعاث الىٓغٍ

في الخعامل مع الأصواث االإـهىماجُت للخؼُحر. ًمثل هظا الخُاع بمجمىعت مً هخاباث االإالـحن العغب مً االإكغق واالإؼغب 

بلى االإىخبت العغبي في مىيىع الخؼُحر، هخاباث لا جخجاوػ ؤن جيىن مضازل للخؼُحر الخىُٓمي مىحهت في معٓمها 

ت على الخهىم .  الجامعُت في البلضان العغبُت والجؼائغٍ

 الخغيير الخىغيمي خلاٌ مفهىم الخطىيس الخىغيمي  . ث

غ الخىُٓمي"، الظي بغػ في الؿبعُىاث، وجُىع في الثماهِىاث، بلى بعُاء  للض ؤصي الخدلُل اللائم على مـهىم " الخُىٍ

زلاٌ مضزل الهُاول، ووان بمثابت مضزل هام الإؿاعضة اللُاصاث صؿع كىي االإجاٌ جدلُل ؾلىن االإىٓماث مً 

ت على مخابعت الخؼحراث الضازلُت ؤو االإدُُُت، ومً زم بحغاء الخؼُحر اللاػم في هُيلها مً ؤحل الخىُف، بط ؤن  الؤصاعٍ

غ الخىُٓمي هى ول عملُت جدؿحن جخعلم بالخىُٓم جخم وؿم ؤؾـ عملُت و جيىن اؾخجا بت لخؼحراث االإلهىص بالخُىٍ

 خانلت، ؤو مخىكعت الحهىٌ، صازل االإاؾؿت ؤو زاعحها.

في صعاؾدىا هظه  خىٌ ؤزغ الخؼُحر الخىُٓمي على حىصة الخضماث الصحُت ؾِىهب اهخمامىا وله خىٌ الخؼُحر 

غ الخىُٓمي بط ؤهه مىظ بضاًت الثماهِىاث بضؤث جإزظ هُاول االإاؾؿاث َابعا  الخىُٓمي مً زلاٌ مـهىم الخُىٍ

اؾتراجُجُا، وهظا ٌعني ؤن اعخباعاث جهمُم الهُاول لم حعض صازلُت بدخت، بل ؤنبذ ًغاعي ؿحها ؤًًا حؼحراث االإدُِ 

 .1الحالُت ؤو االإغجلبت

ـاث التي  كبل ؤن وؿخعغى الخؼُحر الخىُٓمي مً زلاٌ مـهىم الخُىع الخىُٓمي ؾيؿخعغى مجمىعت مً الخعغٍ

 ر.جداوٌ في مجملها جىيُذ مهُلح الخؼُح

اث ؿعالُخه وكضعجه على جدلُم ؤهضاؿه  اصة مؿخىٍ : ٌعغؾ بإهه عملُت حعضًل الخىُٓم الحالي بؼغى ػٍ الخعغٍف الأوٌ

 .2االإدضصة

هى حؼُحر ملمىؽ في الىمِ الؿلىوي للعاملحن، وبخضار حؼُحر حظعي في الؿلىن الخىُٓمي لُخىاؿم  الخعسيف الثاوي:

 .3ُت والخاعحُتمع مخُلباث ومىار وبِئت الخىُٓم الضازل

 : خصائص الخغيير الخىغيمي -10

تًخمحز الخؼُحر الخىُٓمي ؤؾاؾا بسانُت       والاهلُاع والخسُُِ ، زم هى حهضؾ بلى جدلُم الـعالُت  الاؾخمغاعٍ

 الخىُٓمُت :

                                                           
 7دمض زًحر بؿىغة، الجؼائغ، العضصعخُم خؿحن، الخؼُحر في االإاؾؿت وصوع االإاؾؿت وصوع الىـاءاث: مضزل الىٓم في مجلت العلىم الؤوؿاهُت، حامعت م -1

 .2005كُلغي 
 .47، م2006حماٌ الضًً االإغس ي، الثلاؿت الخىُٓمُت والخؼُحر، الضاع الجامعُت، مهغ،  -2
ت للمضًغ، صاع الحامض لليكغ والخىػَع، الأعصن،   -3  .52، م2006مدمض بً ًىؾف الىمغان العُُاث، بصاعة الخؼُحر والخدضًاث العهغٍ
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وىن ؤن الخؼُحر هى اؾخجابت لخؼحراث خضزذ في ْغوؾ االإىٓمت ؤو مً االإخىكع  الخغيير الخىغيمي عومليت مسخمسة :أ:

ؤن جدضر هظه الخؼحراث كض جدضر على ؿتراث مخلاعبت ؤو مخباعضة ، لىً لابض مً خضوثها مع الؼمً وهى الامغ هـؿه 

 باليؿبت للاهلُاع.

ىائي ولِـ جللائُا مع الؼمً ولىىه حؼُحر الخؼُحر الخىُٓمي لاًخم على قيل عكب : الخغيير الخىغيمي عومل مخطط : 

لىم على ؤؾاؽ مسُِ وملهىص بص  هدكاؾ الحاحت للخؼُحر.ازاله في االإىٓمت وٍ

ًخًمً الخؼُحر الخىُٓمي ؤي اهدغاؾ عً االإاض ي، وكض – أولاًخىكف هجاحث : الخغيير الخىغيمي مسإوليت ئدازيت : 

ؤو جىحُه، ؤو كض ًيىن حؼُحرا مسُُا ًمىً يبُه وجىححهه ًيىن هظا الخؼُحر جللائي ًدضر بُبُعخه صون جسُُِ 

اصة كضعة الـغص  خًمً الخؼُحر حاهبا ؤؾاؾُا باليؿبت للإصاعة، ًخًمً ػٍ هدى ؤهضاؾ ملهىصة ومدضصة مؿبلا، وٍ

 .والخىُٓم علي الخىُف مع البِئت الجضًضة، والاؾخجابت الإخُلباتها بكيل مىاؾب وؿعٌاٌ

 

 ومساحل الخغيير الخىغيميالمطلب الثاوي : أسس 

 سس الخغيير الخىغيميأ-11

 1خضار الخؼُحر بكيل ؿعاٌ مجها:صاعة مغاعاتها لأ جىحض عضة ؤؾـ ًجب على الؤ 

*مداولت الخعغؾ على الأؾباب الٓاهغة واليامىت لضي الأؿغاص والتي جضعم الخؼُحر ؤو جلاومه ،خُث ًغهؼ االإؿاوٌ 

 لللىي الضاؿعت واللىي االإعُلت للخؼُحر.الؤصاعي هىا على الخدلُل االإؿخمغ 

 * الضعم واالإؿاعضة للأشخام الظًً ؾِخإزغون بالخؼُحر.

ضعىان  ت والؼمىى ؾُبُىان الححرة والللم وٍ *جىيُذ هضؾ الخؼُحر للأشخام االإعىُحن في االإىٓمت، لان الؿغٍ

 الأؿغاص بلى االإلاومت.

غ باالإىٓمت، ؾىاء الاهخمام بكيل حضي بالخؼُحر الثلافي صازل االإىٓ-01 مت هجاهب ؤؾاس ي في جدلُم ؤي حؼُحر ؤو جُىٍ

وان جىُٓمُا، هُيلُا، ؤو جىىىلىحُا. ؿالخؼُحر كبل ؤن ًيىن في الهُاول والأهٓمت والجىاهب االإاصًت، على ؤهمُتها، ًجب 

خدمل هخائجه، وهى ما ًجعل مً عملُت الخؼُحر  ؤن ٌكمل ؤولا الـغص في خض طاجه، باعخباعه هى مً ًلىم بدىـُظه وٍ

 .جبضؤ مً الـغص هـؿه

ًيبغي على االإىٓماث ؤن حعخمض على هُاول جىُٓمُت ؤهثر مغوهت، وؤن جبخعض عً الهُاول الخللُضًت التي لا ججضي  -2

ت التي جىغؽ  هـعا ؤمام جلً اللـؼاث الهائلت في ؤهىاع الهُاول الخىُٓمُت، وهظلً الابخعاص عً الهُاول الؿلُىٍ

ت  ت والاهـخاخُت واالإغوهت التي جضعم عملُاث الخؼُحر الخىُٓميمغهؼٍ  .الؿلُاث، بضلا مً اللامغهؼٍ

بقغان واؿت العاملحن في عملُت الخؼُحر الخىُٓمي وجىـُظه وحعلهم حؼءا لا ًخجؼؤ مىه، لأن مكاعهت العاملحن في  -3

 .كىلاث التي ًمىً ؤن جدض مً ؿعالُخههظا الخؼُحر ؾخجعلهم ؤهثر بصعاوا لأهضاؿه وهخائجه وهُـُت جىـُظه واالإ

غ الخىُٓمي وبكيل مؿخمغ، وجظلُل العلباث التي  -4 على اللُاصة العلُا في االإىٓمت صعم ومؿاهضة عملُت الخُىٍ

 .حعتريه وقغح ؤبعاصه للعاملحن باؾخسضام االإهاعة واالإغوهت بضلا مً ؤؾلىب التهضًض والىعُض

اصة اهخمام االإؿئىلحن في االإىٓم -5 م علض وكاَاث زلاؿُت وجغؿحهُت ػٍ غ العلاكاث الخىُٓمُت وطلً عً َغٍ ت بخُىٍ

للعاملحن زاعج ؤوكاث الضوام الغؾمي، وهظلً بؿؿاح االإجاٌ للعامل ليي ًبضي عؤًه في العمل صون كُىص، ومىدت 

                                                           
غ الخىُٓمي والؤصاعي ،صاع االإؿحرة لليكغ والخىػَع،عمان ،   63، م  2009بلاٌ زلف الؿياعهت ، الخُىٍ 1 
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ً واالإ مىً ؤن ًخدلم طلً مً زلاٌ علض احخماعاث صوعٍت بحن االإضًغٍ غئوؾحن لخباصٌ الـغنت وي ًبضع في العمل، وٍ

 .وحهاث الىٓغ

 مساحل الخغيير الخىغيمي: -10

 ًلترح لُـً  ؤن الخؼُحر مسُِ واعي وهى عملُت جخًمً زلار مغاخل وول مغخلت جىلؿم بلى ؿغوع وجخمثل ؿُماًلي :

 :(Unfreezing) مسحلت ئذابت الجليد -أولا

ً بًغوعة وجخمثل هظه الخُىة في مداولت بزاعة ؤطهان ؤؿغاص وحماعاث العمل  في االإىٓمت مً عاملحن وؤكؿام ومضًغٍ

الحاحت للخؼُحر، والعمل على الخسلو مً الاججاهاث واللُم واالإماعؾاث والؿلىهُاث التي ًماعؾها الأؿغاص صازل 

الخىُٓم في الىكذ الحالي، زم العمل على تهُئت الأحىاء االإلائمت لخلم صواؿع حضًضة عىض الأشخام لعمل ش يء ما، 

ت الكعىع لضي هالاء الأشخام بًغوعة اؾدبضاٌ الأهماٍ الؿلىهُت واللُم والاججاهاث  زم العمل على جلىٍ

اللضًمت بإزغي حضًضة، وجخًمً هظه العملُت صؿع الأؿغاص في االإىٓمت بلى بصعان ؤن الؿلىن ؤو الؤؾتراجُجُت الحالُت 

ائج والأصاء، وبقعاع العاملحن بالأمان اججاه التي ٌعملىن بملخًاها لم حعض ملائمت، ؤو ؤجها جاصي بلى جضهىع الىخ

خم طلً بةػالت ؤي مؿبباث ملاومت الخؼُحر . وبطا خضر هظا الؤصعان لضي 1الخؼُحراث التي كض جدضر مؿخلبلا؛ وٍ

ؿهل جلً العملُت، ولخضعُم هظا الؤصعان حؿخسضم بعٌ  الأؿغاص ؿةن طلً ًاهلهم لللبىٌ بًغوعة اللُام بالخؼُحر وَ

 .لخانت بالأصاء، والتي جٓهغ ؾىء في الأصاء مثل اهسـاى معضٌ الغبذ، ؤو جللو خهت االإىٓمت في الؿىق االإعاًحر ا

ومً االإماعؾاث التي ًخم اؾخسضامها لإطابت الجلُض في هظه االإغخلت، الًؼِ للخسلو مً الؿلىهُاث الحالُت 

اث الأصاء، زم على الؤصاعة العمل على بًجاص ال ضاؿعُت وبًجاص الاؾخعضاص و الغػبت لعمل ش يء االإدؿببت في جضوي مؿخىٍ

غ  حضًض، والخىنل بلى عضم حضوي وؿاعلُت الأؾالُب اللضًمت االإُبلت لإهجاػ الأعماٌ، ومً يمً ؤؾالُب جدغٍ

 :وبطابت االإىكف ما ًلي

هاع ؤن ؤهماٍ الؿلىن -1 الؿِئت  مىع ؤي مضعماث ؤو معؼػاث لأهماٍ الؿلىن التي جمثل هىعا مً االإكاول، وطلً لْإ

 .ػحر مغػىب ؿحها

اهخلاص الخهغؿاث وؤؾالُب العمل التي جاصي بلى خضور مكاول، وكض ًهل الأمغ بالاهخلاص بلى ػعع الؤخؿاؽ  -2

 .بالظهب، والبسـ مً اللضع ؤو الحِ مً اللُمت

خم طلً بةػالت ؤي مؿبباث الإل -3  .اومت الخؼُحربقعاع العاملحن بالأمان ججاه الخؼحراث التي كض جدضر مؿخلبلا وٍ

هلل الـغص مً اللؿم ؤو بِئت العمل التي حصجع ؤؾالُب العمل والخهغؿاث ػحر االإغػىبت، وطلً ليي ٌكعغ بمضي  -4

بُت جضوع خىٌ االإكيلت االإعُىت  .حؿامت االإىكف، وكض ًيىن طلً الىلل ماكخا بلى ؤخض الأكؿام الأزغي ؤو بلى صوعة جضعٍ

هغؿاث الؿِئت، ؿةطا وان الخإزغ عً العمل والؼُاب والخىكف عً العمل كبل حؼُحر بعٌ الٓغوؾ االإدُُت بالخ -5

االإىاعُض الغؾمُت، ؿةن الخؼُحراث التي حكعغ العاملحن بؿىء هظه الخهغؿاث، كض جيىن مثل حؼُحر مىاعُض الحًىع 

 .والاههغاؾ، وعضص ؾاعاث العمل والغاخت

ى الخؼُحر الخىُٓمي الخبهغ والىعي بىحىص مكاول في العمل بن جـىًُ ؤو بطابت االإىكف حؿهل للأؿغاص اللائمحن عل

غ  اصة هظا الخبهغ والىعي ًمىً ملاعهت ؤصاء ؤحؼاء االإىٓمت بعًها ببعٌ، وصعاؾت جلاعٍ جدخاج بلى حؼُحر ؤو خل، ولؼٍ

عمل، الغكابت واالإخابعت بكيل حاص، وؤًًا بحغاء البدىر االإُضاهُت صازل العمل عً صعحت الغيا، وحؼُحر كُم ال

 .وبحغاءاث العمل والؤهخاج

                                                           
46م  2000، اللاهغة، مهغ، 07مضزل بىاء االإهاعاث، الضاع الجامعُت ، الُبعت -ؤخمض ماهغ ، الؿلىن الخىُٓمي 1 
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 :(Change)مسحلت الخغيير -زاهيا

في هظه االإغخلت ًجب الترهحز على يغوعة حعلم الـغص ؤؿياع وؤؾالُب ومهاعاث عمل حضًضة، بدُث ًخىؿغ لضي الأؿغاص 

حعضًل وحؼُحر في البضائل الجضًضة لأصاء الأعماٌ، مً زلاٌ ما جلضمه الؤصاعة لهم، وفي هظه االإغخلت ؤًًا ًخم بحغاء 

الىاحباث واالإهام، وهظلً في الخلىُاث والهُاول الخىُٓمُت االإىحىصة خالُا، الأمغ الظي ًخُلب مً الؤصاعة يغوعة 

غ مهاعاتهم  العمل على جىؿحر االإعلىماث ومعاعؾ حضًضة وؤؾالُب عمل حضًضة للأؿغاص العاملحن للمؿاهمت في جُىٍ

ي  .1ىن الخؼُحر في الىىاحي الخىُٓمُت الهُيلُت الخالُتوؾلىههم، ومً زم جدلُم االإُلىب، وٍ

ت االإسخلـت ؤو  :الخغيير في أهماط جىشيع السلطت-01 اث الؤصاعٍ ًخم بعاصة الىٓغ في الهلاخُاث االإمىىخت للمؿخىٍ

ت ؤو هٓام الدؿلؿل الؤصاعي االإعمىٌ به، وكض جخم عملُت بعاص ة لبعٌ االإؿئىلحن ؿحها، وحؼُحر الاعجباَاث الؤصاعٍ

ض  ت، هما ًيىن هىان حؼُحر في همِ اللُاصة وبعُاء االإؼٍ ائف ؤو ؤكؿام بصاعٍ الخىُٓم لدكمل بلؼاء ؤو اؾخدضار وْ

ت وبعاصة جهمُم الأعماٌ بكيل ًخىاؿم مع االإخُلباث الجضًضة  ب لللُاصاث الؤصاعٍ مً االإغوهت وجىؿحر ؿغم الخضعٍ

 .للعمل

مل جلً الخؼحراث حؼُحراث في االإعضاث ؤو الأؾالُب االإؿخسضمت في كض حك :الخغيير في الخىىىلىجيا المسخخدمت-10

 .الؤهخاج، وفى العلاكاث بحن اليكاَاث االإسخلـت، وفي جدؿحن َغق جضؿم العمل

كمل بعاصة الىٓغ في همِ اجساط اللغاعاث  وؤهماٍ الاجهالاث، هإن ًهبذ  :الخغيير في العملياث الإدازيت-10 وَ

حماعُا مً زلاٌ حكىُل اللجان وكض ٌكمل حعضًل الؿُاؾاث والؤحغاءاث وحعضًل معاًحر ؤؾلىب اجساط اللغاعاث 

 .ازخُاع العاملحن

مً الؤكضام بكيل مدؿغع في جىـُظ وبخضار الخؼُحر، لأن طلً ؾىؾ ًترجب خضور  "ليفن" في هظه االإغخلت ًدظع

ل وعضم الىيى   .ح وبالخالي عغكلت مؿاع الخؼُحرملاومت قضًضة له، الأمغ الظي ًاصي بلى الاعجبان والدكىَ

 :(Refreezing) مسحلت ئعوادة الخجميد أو الخثبيذ -زالثا

هما بضؤث مغاخل الخؼُحر بًغوعة بطابت االإىكف زم الاهخلاٌ بلى بصزاٌ الخؼُحراث االإُلىبت؛ ًيىن مً اللاػم بعض 

للىٌ ؤن هظه االإغخلت تهخم بهُاهت الخىنل بلى الىخائج والؿلىهُاث االإغػىبت، ججمُض ما جىنل بلُه، ؤو ًمىً ا

 .وخماًت الخؼُحر الظي جم الخىنل بلُه

وفي هظه االإغخلت ًخم الخإهض مً ؤن ما جم بهؿابه للعاملحن مً مهاعاث وؤؿياع واججاهاث حضًضة في مغخلت الخؼُحر ًخم 

م مؿاعضة الأؿغاص مً صمجه في االإماعؾاث الـعلُت، خُث تهضؾ هظه االإغخلت بلى جثبُذ الخؼُحر واؾخلغاعه، عً  َغٍ

غق عملهم االإعخاصة، وعلى الؤصاعة  العمل على صمج الاججاهاث والأؿياع وؤهماٍ الؿلىن التي جم حعلمها في ؤؾالُب وَ

ؼ الؿلىهُاث  هاع مماعؾاتهم الؿلىهُت الجضًضة، ويغوعة العمل على حعؼٍ ؤن حعُي الـغنت الياملت للأؿغاص لْإ

 .في مىانلت هظا الؿلىن بغػبت وعياالؤًجابُت ختى ٌؿخمغ الأؿغاص 

 2وللحـاّ على ما جم اهدؿابه مً عملُت الخؼُحر لابض مً بجباع الخُىاث الخالُت

االإخابعت االإؿخمغة لىخائج جُبُم الخؼُحر الخىُٓمي، وملاعهت الىخائج الـعلُت بالىخائج االإسُُت واالإُلىبت،  -01

 .ومىاككت الاهدغاؿاث االإدخملت ومداولت علاحها

 .جىؿحر ؾبل اجهالاث مخـخدت بحن االإكاعهحن في الخؼُحر، مع جىؿحر واؿت االإعلىماث االإغجبُت به -02

                                                           
ت االإىٓمت والخىُٓم ،صاع وائل ، عمان  .467،م 2000،الاعصن،مدمض كاؾم اللحروحي: هٓغٍ 1 

467-466مضزل بىاء االإهاعاث، مغحع ؾابم،م -ؤخمض ماهغ: الؿلىن الخىُٓمي 2 
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 .بىاء ؤهٓمت خىاؿؼ حصجع الأكؿام والأؿغاص الىاجححن واالإؿاهمحن في بهجاح عملُاث الخؼُحر- -03

غاث والخؼُحراث الجضًضة، وحصجُع الؿلىن وا -04 لخهغؿاث بوكاء ؤهٓمت حصجُع الاكتراخاث الخانت بالخُىٍ

ت ُـُت ؤو في العملُاث الؤصاعٍ  .الخانت بالؿلىن الؤبضاعي واالإباصؤة والابخياع ؾىاء في العملُاث الـىُت الىْ

وبهظه االإغاخل جيىن الؤصاعة كض اجبعذ ؤؾلىبا علمُا لإصزاٌ الخؼُحر الخىُٓمي، ًخلخو في جدضًض الهضؾ مً 

هبر كضع مً االإعلىماث وصعاؾتها وجدلُلها حُضا واؾدكاعة الخؼُحر، وجدضًض ؤهىاع الخؼُحراث االإُلىبت، وحمع ؤ

ضة ومؿاهضة ؤو  غاؾ االإعىُت مً عئؾاء ومغئوؾحن، والخعغؾ على اججاهاتهم وعصوص الـعل عىضهم التي جيىن ماٍ اَلأ

 .ملاومت ومعاعيت له

 

 : المساحل الثلار للخغيير حسب هيرث لىين(10-11الشيل زكم )

 

 

 

 

 

 

مدؿحنالمصدز: صاع خامض لليكغ ،  ،السلىن الخىغيمي سلىن الأفساد والجماعواث في مىغماث الاعوماٌخغٍ

 .377،م2013ٍ،4والخىػَع،عمان،

مً زلاٌ الكيل ًخطح لىا ؤن االإغخلت الاولى واالإخمثلت في بطابت الجلُض جىحب على االإاؾؿت بًجاص الكعىع بالحاحت 

ًاصي بلى جللُو خضة االإلاومت ، اما االإغخلت الثاهُت والتي جخًمً بحغاء الخؼُحر في بلى الخؼُحر لضي الأؿغاص مما 

اث حكمل الأؿغاص، الأعماٌ ،البىاء الخىُٓمي والخلىُاث االإؿخعملت ، وازحرا بعاصة الخجمُض  االإاؾؿت على عضة مؿخىٍ

ؼ هخائج الخؼُحر على ؤعى الىاكع ومً زم جلُمها زم بحغاء ؼ بىاء الخؼُحر التي جاصي الى حعؼٍ  .الخعضًلاث اللاػمت لخعؼٍ

 المطلب الثالث :أهداف الخغيير الخىغيمي :

بن ؤًت مىٓمت جهمم وجبدث عً الخؼُحر وجًع البرامج لظلً ؿهي حؿعى بلى اهجاػ الأهضاؾ التي عؾمتها لىـؿها ،ومً 

 1ؤهضاؾ بغامج الخؼُحر الخىُٓمي هجض :

اصة كضعة االإىٓمت على الخىُف مع مدُُها الضازلي والخاعجي للبلاء والاعجلاء والىمى. *  ـ ػٍ

 ـ زلم كُم وؤوياع جىُٓمُت وؤهماٍ ؾلىهُت ختى جخمىً االإىٓمت مً جإصًت عؾالتها وجدلُم ؤهضاؿها .*

ت في اليكاٍ زم الخىؾع والاهدكاع في مدُِ جمحزه االإىاؿؿت ال *  كضًضة.ـ البلاء والاؾخمغاعٍ

                                                           
.34،م 2013بزغاء لليكغ والخىػَع الأعصن، والخىُٓم صاع هانغ حغصاث، ػضاعة الخؼُحر   1 

 المسحلت الأولى

 الجليدئذابت 

*بًجاص الكعىعبالحاحت 

 بلى الخؼُحر.

*جللُو االإلاومت 

 للخؼُحر

 

 المسحلت الثاهيت

 الخغيير

*حؼُحر 

الىاؽ،حؼُحرالأعماٌ،حؼُحر 

البىاء الخىُٓمي، حؼُحر 

 الخلىُاث

 

 المسحلت الثالثت

 ئعوادة الخجميد

ؼ الىخائج  *حعؼٍ

 *جلُُم الىخائج

 *بحغاء حعضًلاث بىاءة
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 .ـ الىنىٌ بلى حىصة الخضمت لىُل عيا الؼبائً زهىنا وؤؿغاص االإجخمع عمىما *

جهاٌ ُت مً الخعاون ، وؤؾالُب ؤوضح للامؿخىي الأصاء وجدلُم مؿخىي عالي مً الضاؿعُت وصعحت عالب* الاعجـاع 

 1وزـٌ معضلاث الؼُاب وصوعان العمل والحض مً الهغاع وجدلُم الخيالُف االإىسـًت

 2جدؿحن الاهُباع الظهني لضي الغؤي العام عً االإىٓمت.*

ت االإىٓمت.الخىُف مع البِئت الخاعحُت ومىاهبت االإخؼحراث ا*  الإدُُت، للحـاّ على خُىٍ

ت صازل االإىٓمت*  .الاؾخسضام الأمثل لللضعاث والُاكاث البكغٍ

غها ل* والاحخماعُت والبُئُت االإدُُت بها والتي ؿخىعب الخؼُحراث الخىىىلىحُت دحؼُحر الهُاول الخىُٓمُت وجُىٍ

غق وؤصاء العمل  في ؤؾالُب وَ
ً
 .جـغى علحها حؼُحرا

ت واللاػمت على ؤؾالُب ؤصاء العمل* غ ؤو بحغاء الخعضًلاث الًغوعٍ  .حؼُحر وجُىٍ

واللضعاث حؼُحر ؾلىهُاث العاملحن الؿلبُت والإهماٌ واللامبالاة والجمىص وعضم الخـاعل وكلت االإعغؿت واالإهاعة *

 .اللُاصًت

اصة مؿاخت مكاعهت العاملحن وجـاعلهم وجـجحر َاكاتهم صازل العمل* غ ؤهٓمت الحىاؿؼ لؼٍ  .جُىٍ

غ الىؾائل االإؿاعضة على الاؾخـاصة اللهىي مً مىاعص الخىُٓم واؾخسضامها ؤؿًل اؾخسضام*  .جُىٍ

 .االإىٓمتبعؾاء كىاعض الثلت بحن الأؿغاص االإيىهحن للجماعاث في حمُع ؤعحاء *

 .زلم مىار مـخىح لحل االإكىلاث في حمُع ؤعحاء االإىٓمت*

جدضًض مؿاولُت بجساط اللغاعاث وخل االإكىلاث بدُث جيىن ؤكغب ما ًمىً الإهاصع االإعلىماث وللجهاث االإباقغة *

 .واالإسخهت

اصة صعحت الاهخماء للمىٓمت*  .ػٍ

اصة كضعاث الأؿغاص على الغكابت الظاجُت صازل االإىٓمت*  .ػٍ

 المبحث الثاوي: اهىاع الخغيير الخىغيمي وأهم مداخله

 المطلب الأوٌ : أهىاع الخغيير الخىغيمي وأهم مداخله

 أولا : أهىاع الخغيير الخىغيمي

جُلب هجاح عملُت الخؼُحر ؿهما لُبُعت الخؼُحر وؤهىاعه، ؿهىان عضة ؤهىاع مً الخؼُحر الخىُٓمي خؿب االإعُاع 

 :3لياالإؿخسضم في الخهيُف هما ً

 :وهىا همحز بحن الخؼُحر االإسُِ والؼحر االإسُِ :معياز الخخطيط-1

                                                           
1GIOrdano Yonne : Communication et organisationnelle reconsidération par la théorie de la structuration .revue de gestion des 

ressources humaines.france.26-27 mai.1998.pp 20-35 

غ الؤصاعي، للاهغة ، مهغ،   غ االإىٓماث ، مغهؼ واًض ؾحرؿِـ للاؾدكاعاث والخُىٍ 37، م1992ؾعُض ٌـ عامغ : اؾتراجُجُاث الخؼُحر وجُىٍ 2 

.92-91،م 2011ٍ،02الغاًت لليكغ والخىػَع الاعصن  الخؼُحر صاع ؾُض ؾالم عغؿت، اصاعة  3 
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ًمثل الخؼُحر الظي ًدهل بهىعة مسُُت َبلا الإخُلباث جدلُم الأهضاؾ العامت ؤو  :الخغيير المخطط - ؤ

الخانت في االإىٓمت طاتها وبـعل بعاصي مً الؤوؿان، وبضعحاث مخـاوجت مً جضزله، بط ًخُلب الخؼُحر 

 ؿحها بصعاوا واملا لبِئت االإىٓمت، لخدلُم الـعالُت والىـاءة؛االإسُِ 

مثل الخؼُحر الظي ًدهل جللائُا بـعل العىامل الُبُعُت ؤو البُىلىحُت، (:الخللائي) الخغيير الغير المخطط -ب وٍ

 .وبضون جضزل الؤوؿان، خُث ًخم بكيل مؿخلل عً عػبت االإىٓمت

 :قمىلُت الخؼُحر ؿةهىا همحز بحن الخؼُحر الكامل والخؼُحر الجؼئيؿةطا اعخمضها صعحت  :معياز الشمىليت-2

 ٌكخمل على واؿت ؤو معٓم االإجالاث في االإىٓمت؛ :الخغيير الشامل -أ

ًلخهغ على حاهب ؤو كُاع واخض هخؼُحر الآلاث والأحهؼة، وجىمً الخُىعة في الخؼُحر الجؼئي ؤهه  :الخغيير الجصئي-ب

 .الخىاػن في االإىٓمت بدُث جيىن بعٌ الجىاهب مخُىعة والأزغي لاكض ًيص ئ هىعا مً عضم 

كمل :معياز السسعوت في الخغيير-3  ىحض جلُُم آزغ لأهىاع الخؼُحر خؿب ؾغعخه وَ  :وٍ

دضر هدُجت للخُىع والخؼُحر االإؿخمغ في عػباث وخاحاث االإؿتهلىحن؛ :الخغيير السسيع - ؤ  وٍ

يىن ؤهثر عؾ :الخغيير الخدزيجي )البطيء( - ب ع االإـاجئ، بلا ؤن ازخُاع الؿغعت االإىاؾبت وٍ ىزا مً الخؼُحر الؿغَ

 .لإخضار الخؼُحر ٌعخمض على َبُعت الٓغؾ

 :واطا ؤزظها مىيىع الخؼُحر ؤؾاؽ للخهيُف ؿُمىً الخمُحز بحن :معياز المىضىع في الخغيير -4

الهُيل الخىُٓمي، والخؼُحر في الأعماٌ مثل الخؼُحر الهُىلي والخؼُحر الخىىىلىجي ؤي الخؼُحر في  :الخغيير المادي - ؤ

 والأوكُت التي ًؼاولها الخىُٓم ؤو وؾائل الخىىىلىحُا االإؿخسضمت؛

ائف الىفس ي أو الاجخماعي) الخغيير المعىىي  - ب (:والظي حهضؾ بلى بخضار الخؼُحر في ؤهماٍ الؿلىن باليؿبت للىْ

ب، وهمثاٌ هجض ؤن بعٌ االإىٓ م بغهامج الخىمُت ؤو الخضعٍ ماث لضحها معضاث وؤحهؼة خضًثت لىً عً َغٍ

 .ؤهماٍ ؾلىن العاملحن وؤؾالُب العمل ؿحها جللُضًت وهظا الىىع مً الخؼُحر ًخمحز بالؿُدُت

 scholes*johnson( : اهىاع الخغيير حسب "11-11الجدوٌ زكم)

 

 

 

 الخعدًل

جحدًد مسبم للحاجت للخغيير من خلاٌ  

 في حعدًل الممازساث الحاليت اسدباكيتعومليت 

 اجحىٌ مخطط

بسمجت حغيير جرزي من خلاٌ الاسدباق    

باسخعماٌ جلىياث الخحليل الاستراجيجي 

 ودعوم اللساز

 الخىيف

 الخىافسيتالخفاعول مع ضغىطاث البيئت 

لخىييف الممازساث الخىغيميت الحاليت وججىب 

 عودم الخلاؤم مع البيئت

 ضاجحىٌ مفسو 

ئعوادة الىغس في طسق الخفىير بعد ئعهاز    

 عوىاصس الاخخلاٌ

استباقيير غت  

استجابر يتغ  
 ير تطوريتغ

جذري يرتغ  



: أساسياث حىٌ الخغيير الخىغيمي  الفصل الأوٌ

 

11 
 

 :مداخل الخغيير الخىغيميزاهيا :

بن مجالاث الخؼُحر خُٓذ بىثحر مً الضعاؾاث والأبدار مً كبل االإهخمحن بمجاٌ الخؼُحر الخىُٓمي وطلً           

خُغق الخؼُحر لعضة  مدالاث مسخلـت في االإىٓمت، هما ؤهه كض ٌكمل ؤهثر مً مجاٌ واخض في الىكذ هـؿه، لأهمُتها، وٍ

 :وؾىؾ وؿخعغى مجالاث الخؼُحر في االإضازل الخالُت

 :دخل الىعيفيالم -أولا

لهض بالـلؿـت ما جخمخع به االإىٓمت مً كُم عامت لها  واؾتراجُجُتوحهخم بـلؿـت وعؾالت وؤهضاؾ  االإىٓمت، وٍ

 .زهىنُتها وجمحزها عً ػحرها مً االإيكأث الأزغي، وجمثل زىابتها وخغهت العاملحن ؿحها

 :حغيير فلسفت وزسالت المىغمت-1

ا بما هىدُجت لخؼُحر الغؾالت والأهضاؾ  ؤو بكيل مؿخلل، وهى  ،والاؾتراجُجُاثبن حؼُحر ؿلؿـت االإىٓمت ًيىن يغوعٍ

ع االإىاعص وجغقُض اؾخسضامها بما ٌؿهم في جدؿحن بلىغ ؤهضاؾ حضًضة وجسـٌُ الخيلـت ؤو جدؿحن  بعاصة جُىَ

اصة الؤهخاحُت، وجدىاوٌ الغؾالت الؼغى الغئِس ي للماؾؿت ومجاٌ ؤو مجالاث وكاَها وؤهىاع مىخجاتها  الجىصة ؤو ػٍ

الغؾالت ًجب ؤن ًيىن الإىاهبت الخؼُحراث التي جهيئ ؿغنا ًمىً اؾخؼلالها  والؿىق التي جسضمها، خُث ؤن حؼُحر هظه

بةياؿت وكاٍ حضًض، ؤو كض جـغى كُىصا ًخعحن معها بلؼاء ؤو جحجُم وكاٍ ؤو ؤهثر، ؤما الأهضاؾ ؿهي الىؾُلت التي 

حؼُحراث جابعت في الأهضاؾ جمىً االإىٓمت مً الىنىٌ بلى ػاًاتها العلُا، ومً الُبُعي ؤن حؼُحر الغؾالت ًترجب علُه 

 1باعخباعها مىاهج جدبع لخدلُم الأهضاؾ الاؾتراجُجُاثاالإخـغعت عً الغؾالت واالإترحمت لها، ومً زم في 

 :والاستراجيجياثحغيير الأهداف -2

االإُبلت لخدلُم جلً الأهضاؾ اؾخجابت  الاؾتراجُجُاثجلىم بعٌ االإىٓماث بةحغاء حعضًلاث في ؤهضاؿها وفي 

ؿلض جلىم االإىٓمت بخؼحر ؤهضاؿها  الاؾتراجُجُتلخؼحراث البِئت االإدُُت، وكض ًدضر هظا الخؼحر في حاهب مً الجىاهب 

ؤو حؼحر ؤهضاؿها العامت للمىاؿؿت )مثل: الخماًؼ، ؤو الترهحز، ؤو اللُاصة في الخيالُف(، ؤو ختى حؼُحر  الاؾتراجُجُت

مً جىؾع بلى اهىماف، وبطا واهذ االإىٓمت ميىهت مً جىلُـت مً وخضاث الأعماٌ، ؿةهه ًمىً ؤن حؼحر  راجُجُاتهااؾت

مً جىلُـت هظه الىخضاث، وطلً مً زلاٌ يم ؤو بُع بعٌ الىخضاث، ومثاٌ طلً ؤن جلغع االإىٓمت الضزىٌ مع 

 .2لضولُتماؾؿت ؤزغي في هىع مً الاؾدثماع االإكترن ؤو جخجه بلى الأؾىاق ا

 :المدخل الإوساوي -زاهيا

 :عهؼ الىثحر مً الىخاب والباخثحن عىض بخضار الخؼُحر مً زلاٌ الأؿغاص اللائمحن بالعمل على هاخُخحن ؤؾاؾِخحن هما

 .مً زلاٌ الاؾخؼىاء عً بعٌ العاملحن ؤو بخلاٌ ػحرهم مدلهم: الخغيير المادي للأفساد-1

وطلً بالترهحز على عؿع االإهاعاث وجىمُت اللضعاث ؤو حعضًل ؤهماٍ الؿلىن مً زلاٌ هٓم : الخغيير الىىعي للأفساد-2

ب ؤو جُبُم كىاعض االإياؿأث   .الخىُٓمُت والجؼائُاثالخضعٍ

ومً الباخثحن مً عهؼ على الىىاحي الؤوؿاهُت عىض بخضار الخؼُحر الخىُٓمي في االإىٓمت، وطلً مً زلاٌ بصزاٌ 

 3.ُحن هماالخؼُحر في مجالحن ؤؾاؾ

 

                                                           
ت ،مهغ ، زؤيت معاصسة-ئدازة السلىن الخىغيميؤخمض ؾُض مهُـى : .480، م 472، م  200، الضاع الجامعُت، الؤؾىىضعٍ 1 

ض الصحً وآزغون ت ، مهغ ، ، مباديء الإدازةمدمىص ؿغٍ .318،م  2002، الضاع الجامعُت ، الؤؾىىضعٍ 2 

ف  ت ، مهغ ، : الإدازة المعاصسة علي قغٍ .130، م  2000، الضاع الجامعُت الاؾىىضعٍ 3 
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 :ويسخخدم لرلً زلار مداخل: المهازاث والأداء-1

ؤي الاؾخؼىاء عً العاملحن الحالُحن واؾدبضالهم بإؿغاص ؤهثر هـاءة وبهخاحُت، بلا ؤن هظا الؤخلاٌ : الإحلاٌ - ؤ

 .ًهعب جُبُله

 .بمعنى ويع قغوٍ ومعاًحر حضًضة لازخُاع العاملحن الجضص: الخحدًث الخدزيجي للعاملين  - ب

ب العاملحن االإىحىصًً على عؤؽ العمل بهضؾ جدؿحن ؤصائهم للعمل مً زلاٌ : العاملين جدزيب - ث ؤي جضعٍ

 .بهؿابهم مهاعاث حضًضة

 :الاججاهاث والإدزان والسلىهياث والخىكعاث-2

وطلً بإن ًخم الخؼُحر مً زلاٌ الاججاهاث والؤصعان والخىكعاث، هما ًمىً حؼُحر زلاؿت االإىٓمت وؾلىن الأؿغاص 

 1.وؾلىن االإجمىعاث

 :المدخل الهيىلي -زالثا

وهى طلً االإضزل الظي ٌعمل على بخضار الخؼُحر مً زلاٌ بحغاء حعضًل وحؼُحر في الهُيل الخىُٓمي للمىٓمت، 

عَغَؾ الهُيل الخىُٓمي بإهه اع االإاؾـ الىاضح الإيىهاث االإىٓمت، وما جًمه مً الأكؿام والـغوع التي جدبعها،  "وَُ اَلؤ

لها، وللأوكُت التي ججهٌ بها،  واالإدضص اث التي جخضعج علحها، وللاجهالاث التي ًيبغي ؤن جخـاعل عً َغٍ للمؿخىٍ

اث والهلاخُاث التي حعُى لهولل  .2مؿخىٍ

ٌ، هُاق الؤصاعة، الخىـُظًىن  ً الخىُٓمي، الخـىٍ خيىن الهُيل الخىُٓمي مً )جهمُم العمل والخسهو، الخيىٍ وٍ

ىن(، ومً زم  ، مع "الخؼُحر الهُىلي ؤو البىائي "ؿةن ؤي حؼُحر في ؤخض ؤو بعٌ هظه االإيىهاث ًضزل في مجاٌوالاؾدكاعٍ

ملاخٓت ؤهه مً الهعىبت جدضًض العىانغ ؤو االإخؼحراث التي جلع يمً االإجاٌ الهُىلي، بلا ؤن االإىٓماث كض جلجإ بلى 

ُلم على هظه العملُت ان ، ؤي بعاصة ول 3.بعاصة الخىُٓم "ُلاحبخضار حؼُحر قامل في بىائها الخىُٓمي وله وٍ

ً الخىُٓمي والىكف عً ؤي زلل مىحىص زم بعاصة البىاء مغة ؤزغي على ؤؾاؽ ؤهثر ملائمت  ميىهاث الخىُٓم والخيىٍ

غ والبِئت االإدُُت باالإىٓمت بدُث ًمخض الإسخلف الأوكُت وعلاكاتها الخىُٓمُت، ومً ؤمثلت طلً  للأهضاؾ والخُىٍ

ُـي بلى الخىُٓم االإهـىفيجدىٌ االإىٓمت مً ا  .لخىُٓم الىْ

غي هثحر مً الىخاب ؤن عملُت الخؼُحر في الهُيل الخىُٓمي كض جخم مً زلاٌ بعاصة جىػَع الازخهاناث وججمُع  وٍ

ائف، وبعاصة جهمُم َغق الاجهاٌ وكىىاث جضؿم الؿلُت واالإؿاولُت، بالإياؿت بلى اؾخدضار وخضاث  الىْ

وما ًترجب على طلً مً حعضًلاث في عىانغ الخىُٓم الأزغي مً ؤؿغاص وؾُاؾاث جىُٓمُت ؤو اؾدبعاص ؤزغي، 

وبمياهُاث وهٓم وبحغاءاث، ومع ؾغعت الخؼُحر والحاحت االإؿخمغة للخإكلم مع االإخؼحراث الجضًضة وػحر االإخىكعت، ؿةن 

ىعاث العمل التي جدخاج بلى كضع الىثحر مً الباخثحن ًغون ؤن للهُاول الخىُٓمُت جخمحز بالىكخُت وهثرة اللجان ؤو مجم

مً الخيؿُم والخعاون بُجها، خُث ؤن جلً االإجمىعاث حعمل على ؤؾاؽ مخىاؾم الأحؼاء )عًىي( بضلا مً العمل 

 .بهىعة عوجُيُت زالُت مً الخـىحر

                                                           
ش –نلاح الضًً صؾىقي: بصاعة الخؼُحر   ت بميكإة الاجهالاث ، مىكع الاجداص الضولي للاجهالاث نـدت مُلع علحها بخاعٍ همىطج ملترح لضوع بصاعة االإىاعص البكغٍ

05/01/2007. 1 

.19،م 1998صاع الكغق ، الضوخت ،كُغ، مُابع الخىغيميالخطىيس -ي الحىىمي بين الخلليد والمعاصسةالإداز  : الخىغيمالىبِس يعامغ  2 

ف ،الؤصاعة  ت ،مهغ،  االإعانغة الضاع علي الكغٍ .329، م 2000الجامعُت الؤؾىىضعٍ 3 
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 :المدخل الخىىىلىجي -زابعا1

العمل وعلى ؤهماٍ العمل وؤؾالُبه وهى االإضزل الظي ًخم الترهحز ؿُه لإخضار الخؼُحر على بعاصة جغهُب وجضؿم 

غكه، ؤو على الىؾائل االإؿخسضمت في ؤصاء العمل، ؤو بصزاٌ معضاث وؤصواث وؤؾالُب حضًضة في العمل، هما ؤن  وَ

العىامل الخىاؿؿُت ؿغيذ على وهلاء الخؼُحر ابخضاع معضاث ووؾائل وؤؾالُب عمل حضًضة جمىجهم مً بخغاػ الؿبم 

 .الإىاؿؿتعلى ػحرهم مً االإىٓماث ا

ولا قً ؤن للخىىىلىحُا صوع مهم ومازغ في ؿعالُت االإىٓمت، وهىان اججاهان ًمىً الخعغؾ علحهما بهـت عامت مً 

 2وهما :الضعاؾاث والىخاباث االإهخمت بالخىىىلىحُا واالإىٓماث 

 ٌ  .وهى طلً الظي حهخم بإزغ الخىىىلىحُا في ؾلىن واججاهاث العاملحن: الاججاه الأو

غهؼ بهـت ؤؾاؾُت على صعاؾت ؤزغ الخىىىلىحُا على الهُيل الخىُٓمي: الثاويالاججاه   .حهخم وٍ

اصة الؤهخاحُت وزـٌ جيلـت  إزظ الخؼُحر الخىىىلىجي عضة ؤقياٌ ؤهمها: اؾخسضام جلىُاث خضًثت بؼغى ػٍ وٍ

بل ٌكمل اليكاٍ  الهُاهت وجدؿحن حىصة الؤهخاج، هما ؤن مجاٌ الخىىىلىحُا لم ٌعض ملهىعا على وكاٍ الؤهخاج

 3.الؤصاعي خُث جم اؾدبضاٌ الآلاث الياجبت بإحهؼة اليىمبُىجغ الصخهُت

 :مدخل عوبر حغيير الترجيباث المادًت -خامسا

كمل حؼُحر الترجِباث االإاصًت، حؼُحر االإؿاؿاث والترجِباث في مىكع العمل، هما ًجب ؤن ًيىن الترهُب الضازلي الإىكع  وَ

ت وؤن جإزظ الؤصاعة بعحن الاعخباع مخُلباث العمل، ومخُلباث الخـاعل الغؾمي والحاحاث العمل بعُضا عً العكىائُ

الاحخماعُت خُىما ًخسظ اللغاع خىٌ جغجِب العمل والخهمُم الضازلي، ؿعلى ؾبُل االإثاٌ ًمىً الخسلو مً 

 بعًهم هماالاجهاٌ مع الجضعان والخلؿُماث الضازلُت، وؿخذ االإياجب على بعًها ؿُهبذ مً الؿهل على العاملحن 

اث الًىياء بالإياؿت بلى حؼُحر الأزار  ًمىً للإصاعة ؤن حؼحر همُت وؤؾلىب الؤياءة وصعحاث الحغاعة ومؿخىٍ

 .والضًيىع 

 :وبعض اؾخعغاى ؤهم مجالاث الخؼُحر الخىُٓمي، ؿةهىا وؿخُُع اؾخيخاج ما ًلي

 .حؼُحر باالإجالاث الأزغي  ؤن ؤي حؼُحر في ؤخض هظه االإجالاث ٌؿخلؼم بالًغوعة بخضار- 

عػم ؤهىا خاولىا خهغ حمُع مجالاث الخؼُحر ؿةن طلً لا ٌعني اهدهاع مضازل الخؼُحر في هظه االإجالاث ؿلِ بل - 

 .هىان العضًض مً االإجالاث الأزغي 

حراث االإازغة ًمىً لللُاصة في االإىٓمت ؤن جدضص االإضزل الأؾاس ي لإحغاء الخؼُحر بىاءا على ؿهم وبصعان مجمىعت الخؼُ- 

 .في خُاة االإىٓمت وهُـُت الخعامل معها والخإزحراث االإخباصلت بحن جلً الخؼُحراث

م الأؿغاص-   .عػم ؤهمُت ول مجاٌ مً هظه االإجالاث بلا ؤن ؤهم هظه االإجالاث في هٓغها هى الخؼُحر عً َغٍ

خل من مجالاث ًحدر فيها يير الخىغيمي وماًحخىيه ول مدغومن خلاٌ هرا الشيل سىحاوٌ جىضيح مداخل الخ

 الخغيير:

 

                                                           
، صاع الىىابؽ لليكغ والخطبيلاثالمفاهيم والىغسياث -السلىن الخىغيميوالؿىاٍ َلم عىى الله:  الخجمعبض الله عبض الؼني  23

. 58م  1995والخىػَع،حضه،الؿعىصًت، 1 

49، م 2000، صاع اليكغ للجامعاث ، اللاهغة،مهغ، مدخل ئسلامي  ملازن –الخغيير الخىغيمي  استراجيجيتمدمض االإدمضي االإاض ي :  2 

ف : مغحع ؾابم ، م  .330علي الكغٍ 3 
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 .: مداخل الخغيير الخىغيمي(10-11)الشيل زكم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المطلب الثاوي :أسباب الخغيير الخىغيمي ودوافعه

هىان عضة ؤؾباب وصواؿع جدخم على االإىٓمت اللُام بالخؼُحر الخىُٓمي جسخلف هظه الاؾباب خؿب الٓغوؾ وخؿب 

 الخىُٓمي :ػاًت االإىٓمت ومً ؤهم ؤؾباب الخؼُحر 

 1جخمثل أسباب الخغيير الخىغيمي فيأولا : أسباب الخغيير: 

ؼصاص الؤخؿاؽ  الآعاء: جٓهغ االإباصعاث الـغصًت والجماعُت وجٓهغ  الحفاظ عولى الحيىيت الفاعولت-1 والاكتراخاث وٍ

وؾُاصة الغوح الخـائٌ وجسخـي عوح اللامبالاة  الآماٌالظي ًاصي بلى اهخعاف  تالؤًجابُبإهمُت وحضوي االإكاعهت 

لت الؼمً. والاؾخلغاع والازاع الؿلبُت الىاحمت عً الثباث   االإمخض لـترة َىٍ

: الخؼُحر ًدخاج صائما بلى حهض للخعامل معه ؾىاء وان حعامل اًجابي ؤو حعامل ؾلبي  الابخيازجىميت اللدزة عولى -0

عمل على جىمُ  في الاؾالُب والكيل واالإًمىن. والابخياع ت اللضعاث بالغؿٌ وهلاهما له خل وَ

 : ٌعمل الخؼُحر الى الىنىٌ الى ؤعلى شيادة مسخىي الأداء  -0

 هلاٍ اللىة والًعف والثؼغاث التي اصث بلى الاهسـاى الاصاء اهدكاؾ*

 الخدـحز وجدؿحن مىار العمل. *معغؿت هلاٍ اللىة وجإهُضها مثل عملُاث 

 الخغيير الخىغيمي :زاهيا : دوافع 

مً الضواؿع الضازلُت وجخمثل الضواؿع حعض الضواؿع واللىي الخاعحُت ؤهثر جإزحرا في االإىٓمت الخازجيت:الدوافع -1

 2الخاعحُت ؿُماًلي:

: جىمً في حؼُحر اللىاهحن او حعضًلها مً كبل االإىٓمت مثل ْهىع كىاهحن حضًضة  البيئت السياسيت واللاهىهيت-

 وكاهىن زُغ العضوي. 19وكاهىن وىؿُض ن العمل هلاهى 

                                                           
94-93ؾُض ؾالم عغؿت ، مغحع ؾبم طهغه ،م   1 

ت، ؤَغوخت جىضعج يمً مخُلباث هُل صعحت الضهخىعاه حامعت الجؼائغ27 ،ولُت العلىم 3: علاوي عبض الـخاح ، ؤزغ الخؼُحر الخىُٓمي على ؤصاء االإىاعص البكغٍ

ت وعلىم الدؿُحر ، كؿم علىم الدؿُحر، جسهو بصاعة الأعماٌ،   23-22،م2013الاكخهاصًت والخجاعٍ

ُـُت حؼحراث ؾلىهُت حؼحراث هُيلُت  حؼحراجـىُت حؼحراجىْ

حؼُحر 

اليكاٍ 

العلاكاث، 

الاصواع 

 الاحغاءاث

 االإعاعؾ

 ابخياعاث االإىخج

 ؤو الاجهالاث

 َغق حضًضة

الظروف بيسكو اجتماعية 
 للعمل، الادوار

ائف  جىػَع الىْ

ُـُت ؤصواعها،  العلاكاث الىْ
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جخمثل في الخُىع العلمي االإدؿاعع في حمُع هىاحي الحُاة مً اهم الخؼحراث  * البيئت الخىىىلىجيت :

 الخىىىلىحُت التي جضؿع الى الخؼُحر االإخلضم

 االإؿتهلً والعمل على بعيائه. اخترامجخمثل في  : الاجخماعويت*البيئت 

وؾلىهُاث الأؿغاص همغئوؾحن وعئؾاء وعملاء ومىعصًً ؿثلاؿت  واججاهاثجازغ على كُم  ت الثلافيت :ئالبي

 ؿلِ على العاملحن في ؾلىههم وؤؾالُبهم في الخعامل بل جىعىـ على الهُيل اللائم غ لا جازاالإدُِ 

 وجخمثل هظه الضواؿع في : الدوافع الخازجيت : -2

 كاصة في الاصاعة عُىىاؤؿغاص حضص طوي ؤؿياع وزبراث ومهاعاث مسخلـت زانت بطا  اهًمام*

 جضوي مؿخىي الأصاء جلجإ االإىٓمت الى اللُام بالخعضًلاث ؤو الخؼُحراث*

اث الخىُٓمُت الأزغي. والخيؿُمالدؿُحر بط لم ٌعض كاصعا على الهُيل الخىُٓمي *  واالإؿخىٍ

*عضم عيا العاملحن ًيخج عىه آزاع ؾلبُت على ؤصاء االإىٓمت ولهظا على االإؿاولحن حصخُو اؾباب عضم الغيا 

 .خلىٌ لها وبًجاص

 

 عىامل هجاح الخؼُحر الخىُٓمي وؤؾباب ؿكلهالمطلب الثالث :

 :أولا :عوىامل هجاح الخغيير الخىغيمي

 1بهجاح الخؼُحر جخمثل ؿُماًلي :ان مجمىعت مً العىامل التي حؿاعض على هى          

ت واالإاصًت والـىُت التي جهيء للخؼُحر وحؿاعض على جىـُظه.      * جىؿحر االإىاعص البكغٍ

 .جىؿحر االإىار االإلائم الظي ًلبل الخؼُحر ولا ٌعاعيه 

 .حصخُو عىامل ملاومت الخؼُحر ومغهؼها 

  ولُعاعيهجىؿحر االإىار العام الظي ًلبل الخؼُحر. 

  مهاصع الخؼُحر وحصخُو االإكاول الخىُٓمُت بإؾلىب علمي.معغؿت 

  هما ان هىان عىامل ؤزغي حؿاعض على اهجاح الخؼُحر: 

 .ؤن ًيىن االإضعاء كضوة في مماعؾت الخؼُحر في واؿت مىاحي ؾلىههم الؤصاعي 

  مً ؤحل الىنىٌ حعل هخائج الاصاء في الهضؾ الغئِس ي في الخؼُحر وطلً مً زلاٌ حؼُحر ؾلىن الأؿغاص ومهاعتهم

 بلى جدؿحن ؤصائهم.

  عوىامل هجاح الخغيير الاًجابي أًضاومن بين: 

 ويع الياجب Douglas K. Smith  عكغة عىامل حؿاعض في بهجاح الخؼُحر اطا ؤزظ بها مؿئىلى ؤو مضًغوا االإىٓماث

 وهي :

 1. ـ ؤن ًيىن االإضًغ كضوة في مماعؾـت الخؼُحر في واؿت مىاحي ؾلىهه الاصاعي 

 2 ـحنـ حصجُع ؾلىهُاث  االإُلىب.التي جُابم الخؼُحر  االإىْ

 3 ـحن باليكغاث والىخِباث لاؾخسضامها ـ حعل لؼت الخؼُحر الاصاعي ؾهلت ومـهىمت ، والعمل على جؼوٍض االإىْ

 همغاحع.

                                                           
.68، م 02ٍ  2011الأعصن  والخىػَع،صاع الغاًت لليكغ  ،عغؿت، بصاعةالخؼُحرؾُض ؾالم - 1 
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 4 ـحن في مىكف حعلم هٓغي ضة ، لللُام بالخؼُحراث الجضً  وجلضًم االإعلىماث واالإؿاهضة لهم وعملي،ـ ويع االإىْ

 لأن الخُبُم العملي هى الظي ًإحي بالىخائج االإغػىبـت .

 5 غ هإؿًل مضزل للخؼُحر وجبني ؤؾلىب الؤبضاع والخدضي والاؾخماع لجمُع ـ جىيُذ ؤهمُت الخدضًث والخُىٍ

 وهلـت.الآعاء والاكتراخاث الىاؿعت والخـىحر ؿحها ومىاككتها وججغبتها ولِـ عؿًها مً ؤوٌ 

 6ـحن لضوعهم في بخضار الخؼُحر ، لأهه اطا لم جخطح جلً الأصواع ، ؿلً ًيىن لضحهم الحاؿؼ ـ الخإهض مً ؿهم ا الإىْ

 لخبني الخؼُحر ؤو الخجاوب معـه .

 7 هما ؤن ؿغق  الـغصي،ؿالجهض الجماعي ًإحي بيخائج ؤؿًل مً الجهض  العمل،ـ ؤن ًبضؤ الخؼُحر مً زلاٌ ؿغق

م الخجغبت كبل جُبُلها على االإىٓمت  العمل حعخبر مىٓماث نؼحرة ًمىً مً زلالها  هيل.جلىٍ

 8 ـىن ، ولِـ ؾلُاث اجساط اللغاع التي ائف التي ًلىم بها االإىْ ـ حعل باعة الخهمُم الاصاعي الجضًض هي الىْ

 ًمخليىجها ، ؿالخؼُحر ًجب ؤن ًمـ لب العمل ولِـ ْاهغه وككىعه .

 9ـحن ومهاعاتهم للىنىٌ ـ حعل هخائج الأصاء هي الهضؾ الغئِـ في الخؼُحر ، وط لً مً زلاٌ حؼُحر ؾلىن االإىْ

 الُه .

 10 على بخضار وجلبل الخؼُحر ً ـحن االإخجاوبحن مع الخؼُحر ، وخثهم على مؿاعضة الآزغٍ ـ الترهحز على االإىْ

ض عضص االإخجاوبحن واللائمحن على الخؼُحر ختى ججض االإىٓمت هـؿها حعِل خالت  واؾدُعابه ، اط مغة بعض مغة ؾحزً

 لخؼُحر هما ًجب ؤن ًيىن .ا

  جخُلب عملُت الخؼُحر مً مضًغ االإىٓمت حعلم مهاعاث وؾلىهُاث حضًضة ، وبىاء علاكاث عمل مىاؾبـت لىىع

ـً على اللُام بظلً .  الخؼُحر واججاهه ، هما ًجب ؤن ًلىم بمؿاعضة الآزغٍ

 ختى ًىجح الخؼُحر : 

 ًغي عالم الاصاعة GoodwinWtson ؼُحر في ؤي مىٓمت ؤو مجخمع ؿةهه ًجب ؤزظ الأمىع ؤهه لًمان هجاح الخ

 الخالُت بعحن الاعخباع وهي :

 1. ـ خهىٌ مكغوع الخؼُحر على صعم واضح ومسلو مً الاصاعة العلُا 

 2. علحهم 
ً
ـىن ؤن الخؼُحر مً نىعهم ولِـ مـغويا  ـ ؤن ٌكعغ االإىْ

 3ـحن زبرة ؤو مهىت حضًضة والتي ؾدىـعهم . ـ ؤن ًلضم الخؼُحر للمىْ
ً
 ومؿخلبلا

ً
 خايغا

 4. ضها ُـُت الحالُت ولً ًؼٍ  ـ ؤن ٌكعغ االإكاعوىن في الخؼُحر ؤهه ؾُللل مً واحباتهم الىْ

 5 مع كُم وؤؿياع االإكاعهحن ؿُه واالإجخمع 
ً
 هيل.ـ ؤن ًيىن الخؼُحر ميسجما

 6 ـىن في حصخُو الحاحت للخؼُحر مىظ  البضاًت.ـ ؤن ٌؿاهم االإىْ

 7ة للخؼُحر وحصجُع الاًجابُاث واًجاص الحلىٌ للؿلبُاث.ـ ؤن ًيىن هىان مخابعت حاص 

 8. الاًجابُت عىض بخضار الخؼُحر ً  ـ الاؾخـاصة مً ججاعب الآزغٍ

 9 االإكاعهحن.الأصاء االإخمحز والؤعلان عىه لجمُع  مياؿإةـ 

 10 ـ حعل الخؼُحر عملُت مؿخمغة وؾِمت مً ؾماث االإىٓمت الإىاهبت الجضًض وجلضًم الخضماث بما ًدىاؾب

 .عاملحنوالومخُلباث العهغ 

  ش االإجخمع وماؾؿاجه بإعبـع ولماث : " لا ش يء  جىبحنكاٌ االإاعر ؤعهىلض بن بةهمامً ؤن جلخو بكيل حُض جاعٍ

ـت لظلً الخدضي ؿان طلً عىضما ًيىن  ًـكل مثل الىجاح بعباعة ؤزغي  ؤمامً جدضي وجيىن الاؾخجابت مىاػٍ
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 جهبذ ػحر 
ً
 ، ولىً عىضما ًبرػ ؤمامً جدضي حضًـض ؿةن الاؾخجابت اللضًمت التي واهذ هاجحـت ؾابلا

ً
ًضعى هجاخا

 طاث حضوي " .

 :أسباب فشل الخغيير الخىغيمي:زاهيا 

ًىحض عضص مً الأؾباب وعاء ؿكل ول عملُت حؼُحر ًىحض وعاء ول عملُت حؼُحر هاجحت عضص مً الأؾباب هما 

 1وجخمثل ؿُماًلي :

 عضم ويىح ؤهضاؾ الخؼُحر وػُاب الخسُُِ والىٓغة بلى الخؼُحر والؤحهاص الظي ًهاخب هظا الخؼُحر 

 .عضم كضعة كُاصة االإىٓمت على مىاحهت جدضًاث الخؼُحر والؤحهاص الظي ًهاخب هظا الخؼُحر 

 بصعان وحىص ؾبب الخؼُحر.ؾىء الـهم وعضم الخمىً م ً 

 *في جلضًغاث وجهىعاث العاملحن. الازخلاؾ 

  ع لبرهامج الخؼُحر. الالتزامالبضاًت الخاَئت هعضم جىؿغ  اليافي والخىـُظ الؿغَ

 

 المبحث الثالث : ماهيت ملاومت الخغيير الخىغيمي

: مفهىم ملاومت الخغيير الخىغيمي، أشياله وأسبابه.  المطلب الأوٌ

 أولا: مفهىم ملاومت الخغيير الخىغيمي: 

حعغؾ ملاومت الخؼُحر الخىُٓمي على ؤجها اؾخجابت عاَـُت وؾلىهُت اججاه زُغ خلُلي ؤو مخىكع وجإزظ           

 ملاومت الخؼُحر عضة ؤقياٌ هم ؤجها جيكإ مً عضة ؤؾباب.

حعني ملاومت الخؼُحر امخىاع الأؿغاص عً الخؼُحر او عضم الامخثاٌ له بالضعحت االإىاؾبت والغوىن الى االإداؿٓت            

على الىيع اللائم ، وفي هظا الؿُاق ًلىٌ الأعغجي :"ان االإلاومت كض جإزظ قىلا آزغ وطلً بإن ًلىم الأؿغاص 

الإلاومت كض لا جيىن ؾلبُت في اػلب الأخىاٌ بل بًجابُت بةحغاءاث مخىاكًت ؤو مىاهًت لعملُاث الخؼُحر "، وهظه ا

ف ُوجخمثل بًجابُت االإلاومت عىضما ًيىن الخؼُحر االإلترح ؾلبُا، بمعنى ؤن الـىائض االإخدللت مىه ؤكل مً الخيال

 .2ًهب في مهلحت الؤصاعة .له  الامخثاٌاالإضؿىعت وعضم 

 زاهيا: أشياٌ ملاومت الخغيير الخىغيمي.

 جخعضص ؤقياٌ االإلاومت وكض جيىن:      

 من حيث جماعويت وفسدًت الملاومت: -1

ض للخؼُحر ومعاعى له  الملاومت الفسدًت: حعني ؤن ملاومت الخؼُحر جإزظ نـت الـغص وجتراوح اججاهاث الأؿغاص بحن ماٍ

 جبعا للغئٍت الصخهُت للخؼُحر االإلترح.

ـحن.عضم الامخثاٌ للخؼُحر ً الملاومت الجماعويت:  إزظ َابعا حماعُا خُث ًلاوم الخؼُحر معٓم ؤو ول االإىْ

                                                           
.53م  2013هانغ حغصاث ، بصاعة الخؼُحر والخىُٓم صاع بزغاء لليكغ والخىػَع ، الأعصن ، - 1 

ض مىحر عبىي -2  .41،م 2007، صاع هىىػ االإعغؿت لليكغ والخىػَع ، الُبعت الأولى ،عمان الأعصن ،  ، ئدازة الخغيير والخطىيسػٍ
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 من حيث الإفصاح عون الملاومت: -0

 جإزظ صعحت الؤؿهاح عً ملاومت الخؼُحر قيلحن: الأوٌ ؾغي والثاوي ْاهغي.     

بلى الخعامل مع االإ ت ملاومت الخؼُحر خؿب ؿلؿـت اللُاصة واالإىار العام للمىٓمت، وٍ اهغٍ ت وْ لاومت وجخدضص ؾغٍ

ت هٓغا لهعىبت جهضي الجهت االإؿاولت لهظا الىىع مً االإلاومت  ت ؤؿًل بىثحر مً الخعامل مع االإلاومت الؿغٍ الٓاهغٍ

 الظي لا ًمىً معغؿت ؤَغاؿه وؤبعاصه.

 من حيث ئًجابيت وسلبيت ملاومت الخغيير: -0

ا، بمعنى ؤن الـىائض االإدللت مىه ؤكل مً : جخمثل اًجابُت الخؼُحر في وىن الخؼُحر االإلترح ؾلبُالملاومت الإًجابيت

 الخيالُف االإضؿىعت. وعضم الامخثاٌ لهظا الخؼُحر ًهب في مهلحت الؤصاعة.

ف  الملاومت السلبيت: جخمثل ؾلبُت ملاومت الخؼُحر في ؤجها جخم عىضما جيىن هخائج الخؼُحر بًجابُت ومغصوصها على االإىْ

 .1واالإىٓمت هبحر ملاعهت بخيالُـها

 .الثاوي: أسباب الخغلب عولى ملاومت الخغيير وأساليبه المطلب

 : أسباب ملاومت الخغيير:أولا

خاوٌ الىثحر مً الىخاب والباخثحن االإهخمحن بالخؼُحر الخىُٓمي معغؿت وجـؿحر الأؾباب التي جضؿع الـغص بلى ملاومت 

طاجه وبعًها هاش ئ عً الجماعت التي الخؼُحر وكض ؤقاعوا بلى ؤؾباب وعىامل عضًضة ومخىىعت بعًها هاش ئ عً الـغص 

 :2ٌعمل ؿحها الـغص ومً بحن ؤهم الأؾباب الكائعت الإلاومت الخؼُحر الخىُٓمي هجض

1- : ًمُل الىاؽ عاصة بلى خب االإداؿٓت على الأمىع االإإلىؿت لأجهم ٌكعغون  الازجياح للمألىف والخىف من المجهىٌ

سكىن الخؼُحر الإا ًجلبه مً ؤوياع حضًضة ػحر مإلىؿت.  بالغيا والاعجُاح وٍ

لت جهغؿه وهُـُت العاداث:  -0 اث الخعلم االإسخلـت على ؤن الـغص ًيىن عاصاث وؤهماٍ ؾلىن جدضص َغٍ جضٌ هٓغٍ

كعغ  ت بل  اؾخجابخه للمىاكف وَ لت حظعٍ الـغص بالاعجُاح لها لأهه لا ًيىن مًُغا للخـىحر في ول مىكف حضًض بُغٍ

 ًهبذ عوجُيُا ومبرمجا بلى خض ما.

بن عضم اللضعة على بصعان هىاحي الًعف واللهىع في الىيع الحالي وهظلً عضم اللضعة على  سىء الإدزان: -0

 ا هبحرا في وحه الخؼُحر.بصعان حىاهب اللىة ومؼاًا الىيع الجضًض ٌكيل عائل

جغجبِ مهالح الـغص ؤخُاها اعجباَا وزُلا بالىيع اللائم ما ًجعله ًلاوم ؤي حؼُحر ؤو حعضًل  المصالح المىدسبت: -4

ت به.  علُه لأن طلً ٌعني زؿاعة شخهُت هًُاع هـىطه ومغهؼه ؤو بلحاق زؿاعة مالُت ؤو معىىٍ

 :3ي هظهغ مجهابياؿت بلى هظه الأؾباب هىان ؤؾباب ؤزغ      

ً بالخؼُحر. -  خالت عضم بقغان الأؿغاص االإخإزغٍ

 عىضما ًيىن الخؼُحر له علاكت بىحىص ؤعباء ويؼىٍ عمل هبحرة. -

ُـُت. -  عىضما ًخعلم الخؼُحر بتهضًضاث وْ

 بطا واهذ الخبراث الؿابلت عً الخؼُحر ؾِئت. -

                                                           
ضع وابغاهُم عبض الله، بصاعة ملاومت الخؼُحر في االإاؾؿت االإعانغة، مجلت صعاؾاث -1 ، ولُت العلىم الاكخهاصًت، 19/2013عكم  -العضص الاكخهاصي -عُاف كىٍ

 .173حامعت الأػىاٍ، م
 .356مدمىص ؾلمان العمُان، مغحع ؾبم طهغه، م -2
مت، الخؼُحر الخىُٓمي وـثره على الىلاء  -3 الخىُٓمي، مظهغة جىضعج مً مخُلباث هُل قهاصة االإاحؿخحر، حامعت باجي مسخاع، عىابت، ولُت الآصاب والعلىم هغمي هغٍ

 .85، م2010الؤوؿاهُت، علم الاحخماع، 
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ً بالخؼُحر جخم ؤو حعخمض  -  على ؤؾباب شخهُت.بطا واهذ عملُت بكىاع الآزغٍ

 

 ( : الخعبير عون ملاومت الخغيير عولى مسخىي الفسد والجماعوت والمىغمت14-11الشيل زكم )

 جىشيع الملاومت

 الفسد                                       الجماعوت                                            المىغمت

  

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

الماجسخير مىملت لىيل شهادة  الخغيير مرهسةجحليليت لاججاهاث المىعفين هحى  هبيل دزاستالمصدز: سىفي 

عولىم الدسيير، جخصص حسيير  الدسيير كسمكسىطيىت وليت العلىم الاكخصادًت والخجازيت وعولىم  جامعتمىثىزي

 .111ص 0111المىازد البشسيت،

 الخىغيمي.: أساليب الخغلب عولى ملاومت الخغيير زاهيا

 عها االإىٓمت للخؼلب على ملاومت الخؼُحر الخىُٓمي هظهغ مجها:هىان عضة َغق جدب          

م  الغاهس والغير الغاهس:الإهساه  -01 لت ًجبر العاملىن على كبىٌ الخؼُحر وطلً عً َغٍ بمىحب هظه الُغٍ

خم اللجىء بلحها في خالت وىن الؿغعت طاث  ائـهم ؤو خغماجهم مً التركُت او الىلل او الـهل وٍ التهضًض بـلضان وْ

عت على الخؼلب عل بحاباتهاؤهمُت بالؼت في جىـُظ الخؼُحر  وؤهم  لا هىع مً االإلاومت وفي هــ الىكذ  ى ؤيؤجها ؾغَ

 العاملحن مً ميكئي الخؼُحر. ءاؾخمغاع اؾدُامً العُىب ومً ؤهمها زُىعة  جسلى 

الخعبير عون ملاومت 

 الخغيير

 

 

 

 العلىيت             المسترة

الأداء  الحافز خفضنخفاضا
 المستقر ونقص الالتزام

الخخسيب وصىز  الإشاحت أوشطت

 الاخخلاٌ الىعيفي الأخسي 

ملاومت المباشسة للجماعوت والملاومت اٌ

 المخططت للجماعوت وهلص الاداء العلني

لصدام بين الجماعواث، الضغىط المفسطت ا

للخطابم داخل الجماعوت لجدوٌ أعومالها بشيل 

 فعاٌ.

الصىاعويت العمل طبلالللاعودة في العلاكاث  عودةكا

 عون العمل الإضساب
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ب العاملحن على مهاعاث حضًضة وصعمهم وبعُائهم ؿترة عاخت بعض  والدعوم:الدسهيل  -02 لت على جضعٍ جلىم هظه الُغٍ

 الخؼُحر

 

 :سلبياث وئًجابياث ملاومت الخغيير الخىغيمي الثالث: المطلب

 1جخمثل في الخىغيمي:سلبياث ملاومت الخغيير أولا:

 اث  اهسـاى ه الهىعة الظهىُت للمىٓمت لضي  الالتزاممؿخىٍ ُـي مع حكىٍ والىلاء الخىُٓمي والغيا الىْ

ـحها وحمهىعها.  مىْ

  ـحن زانت في ْل اث الأصاء لضي االإىْ بالهغاعاث الخىُٓمُت وجؼاًض معضلاث الؼُاب  اوكؼالهمجضوي مؿخىٍ

 وصوعان العمل.

  االإىٓمت لعضم ججاوبها مع مخُلباث العهغهت او على الأكل حعُُل  ع واخخماٌ اجهُاؿكل هلي لعملُت الخؼُحر

 مهالح االإؿخـُضًً مً الخضمت والؤزلاٌ بؿلامت ؾحر عمل االإىٓمت.

  بغامج الخؼُحر الخىُٓمي.بيعاؾ كُاصة الخؼُحر والدكىًُ في مضي ؿاعلُت 

 .هضع الىكذ خُث جاصي االإلاومت بلى بَالت االإضة اللاػمت لخُبُم بغامج الخؼُحر الخىُٓمي 

  الخغيير الخىغيميزاهيا : ئًجابياث ملاومت: 

وصحُت بدض طاتها وطلً  عػم ًغي البعٌ ؤن ملاومت الخؼُحر  الخىُٓمي اجها ْاهغة ؾلبُت كض جيىن بًجابُت

 الخالُت: للاعخباعاث

  ًمىً ؤن جيىن ملاومت الخؼُحر مهضعا لإزاعة وحهاث الىٓغ مما كض ٌؿاهم في الخىنل بْلى كغاعاث حُضة

 االإىاككت.

    ًوالخيبا بالؿلىن الاؾخلغاع حؿاعض ملاومت الخؼُحر في جىؿحر صعحت م 

  لغاعاث في االإىٓمت.ال واجساط* جىكف ملاومت الخؼُحر الىلاب عً هلاٍ الًعف في عملُت معالجت االإكىلاث 

  لاع ججبر االإلاومت االإاؾؿت على جىيُذ ؤهضاؾ الخؼُحر ووؾائله وؤزاعه بكيل ؤؿًل مما ًجعل العاملحن على اَلؤ

 2بها.

  بن خالت الخىؾ مً الخؼُحر ومكاعغ الللم التي ٌعاوي مجها الأؿغاص العاملىن جضؿع بصاعة االإاؾؿت بلى جدلُل ؤصق

 3ؾىاء االإباقغة ؤو ػحر االإباقغة.للىخائج االإدخملت للخؼُحر 

 

 

 

 

 

 

                                                           
غ الخىُٓمي والاصاعي ، صاع االإؿحرة لليكغ والخىػَع والُباعت، الُبعت الثاهُت ، عمان الاعصن ،الؿىغاهت: بلاٌ زلف  .332م  2013، الخُىٍ 1 

.280: هانغ حغصاث وآزغون ، مغحع ؾبم طهغه ، م  2 

ض  .43، مغحع ؾبم طهغه، م بىي عمىحر : ػٍ 3 
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: خلاصت  الفصل الأوٌ

ٌعخبر الخؼُحر الخىُٓمي االإـخاح الأؾاس ي لىجاح االإاؾؿاث في واؿت اللُاعاث وجمحزها جىاؿؿُا في ْل  الحغهُت التي 

ً ، ٌكهضها العالم ولعل كُاع الصحت ٌعخبر مً ؤهم اللُاعاث التي قهضث حؼحراث هبحرة زلاٌ العلضًً  الازحرً

ع الانلاح ، وان آزغها  ت في قيل العضًض مً مكاعَ وججؿضث عملُاث الخؼُحر في االإىٓىمت الصحُت العمىمُت الجؼائغٍ

ت الصحُت الجضًضة التي حاءث  الخؼُحر الخىُٓمي الظي عغؿخه اللُاعاث الصحُت مً زلاٌ مكغوع جُبُم الخاعَ

وجىُٓم وحؿُحر االإاؾؿت العمىمُت  بةوكاءاالإخعلم  2007ماي  19االإاعر في  140-07وؿلا للمغؾىم الخىـُظي عكم 

ب الخضمت الصحُت مً االإىاًَ  ت والظي وان مً ؤهم ؤهضاؿه جلغٍ الاؾدكـائُت واالإاؾؿاث العمىمُت للصحت الجىاعٍ

 ونىلا الى جدؿحن مؿخىي حىصتها.
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 :الفصل الثاوي

دوز الخغيير الخىظيمي في جحظين حودة 

 الخدماث الصحيت
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 :الثاوي ملدمت الفصل

 

ً وطع جىافس ي ؤفظل ، او على الأكل الخفاؾ على  بن عملُت الخغُير لِؿذ َضفا في خض طاتها ، وبهما الهضف َى جيىٍ

غ في االإضي ؤبطا ما ع  اؾتراجُجُااالإىكف الخىافس ي الخالي، والظي ًصبذ َضفا  ث االإاؾؿت هفؿها غير كاصعة على الخؼىٍ

 فعله.  ما ًغاصاالإخاخت، ولِـ  الؤمياهُاثالعبرة بما ٌؿخؼاع فعله، اهؼلاكا مً  إناالإىـىع . طلى

مجغص طُاع للىكذ واالإىاعص االإالُت، والخدؿين بصفت  بلا ما َى جدؿين  ةلىلا ًاصًومً َظا االإىؼلم فان الخغُير الظي 

ا: وؾاثل ؤو ػغق  الشامل ، الجىصة بمفهىمها خاجالؤهعامت كض ًخعلم بجاهب ؤو ؤهثر مً حىاهب هثيرة ًخعظع خصغَ

 ػغكالخىػَع الخىـُم.
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 .المبحث الأول : الخدماث الصحيت

تها لخماًت االإغض ى والىكاًت مً الأمغاض  جدخل الخضماث الصخُت ؤَمُت هبيرة ومياهت باعػة لأنها حعىـ طغوعٍ

الأصاء الأفظل في حمُع االإجالاث ؾىاء احخماعُت ؤو والغعاًت الصخُت اللاػمت جلضًمها لبىاء مجخمع كاصع على 

 اكخصاصًت.

 وفي َظا الفصل هىضح صوع الخغُير الخىـُمي في جدؿين حىصة الخضماث الصخُت.

 

 مفهوم الخدمت الصحيت:  المطلب الأول :

االإلضم للمغض ى . وكض عغفذ بإنها: "العلاج *حعخبر الخضماث الصخُت ؤخض ؤشياٌ الخضماث، ومضزلاث بهخاج الصخت

ؾىاء وان حصخُصُا ؤو بعشاصًا ؤو جضزلا ػبُا، ًيخج عىه عطا واهخفاع مً كبل االإغض ى بما ًاوٌ لأن ًيىن بدالت 

 .1صخُت ؤفظل

( بإهه: "مجمىعت مً العىاصغ االإترابؼت التي حؿهم بخدلُم الصخت في O.M.Sوحعغفها مىـمت الصخت العاالإُت )

اهً العمل واالإدلاث العامت والخجمعاث وهظلً البِئت العمغاهُت وكؼاع الصخت البُىث واالإاؾؿاث الخعلُمُت وؤم

 .2واللؼاعاث االإغجبؼت به" 

م العلاحُت الاؾدشفاثُتحعغف الخضماث الصخُت على ؤنها هي "الخضماث  هما ، الىكاثُت، التي ًلضمها ؤخض ؤفغاص الفغٍ

 .3الؼبي بلى فغص واخض ؤو ؤهثر مً ؤفغاص االإجخمع'

م الؼبي بلى  والاؾدشفاثُتهي الخضماث العلاحُت  ؤنهاغف على هما حع ؤو الدصخُصُت التي ًلضمها ؤخض ؤعظاء الفغٍ

االإجخمع ، ًخم اؾخسضام ؤصواث وؤحهؼة ومعضاث مسخلفت لخلضًم َظٍ الخضماث للمغٍع  ؤفغاصمً  ؤهثر فغص ؤو واخض ؤو 

لت.  4ومً زم شفائٍ وكض حؿخغغق فترة ػمىُت معُىت بؿُؼت ؤو ػىٍ

مً الخعاعٍف الؿابلت ًمىىىا حعغٍف الخضمت الصخُت بإنها حمُع الخضماث الصخُت التي جلضمها االإاؾؿاث 

ت والأحهؼة الؼبُت الصخُت ؾىاء واهذ علاحُت مىحه ت للفغص ؤو وكاثُت مىحهت للمجخمع والبِئت ؤو بهخاحُت مثل الأصوٍ

ا، بهضف عفع االإؿخىي الصحي للأفغاص وجلبُت الغغباث االإغجبؼت بهظٍ الخضمت.  وغيرَ

 

 : خصائص الخدماث الصحيتالمطلب الثاوي

 ي جخمثل فُما ًلي:بن زصاثص الخضماث الصخُت لا جبخعض عً الخصاثص العامت للخضماث، والت

ب الخضمت، َظا ما ًضفع بلى صعىبت جصىعَا طَىُا، هما ًاصي ملموطيت: ( ال 1 لصض بها "عضم عئٍت، الإـ ؤو ججغٍ وٍ

 .5في الغالب الإعغفت غير صكُلت للىدُجت مؿبلا"

                                                           
 
م الخضماث الصخُت، صاع الُاػوعي العلمُت، الأعصن،  -1  .168، ص2005زامغ ًاؾغ البىغي، حؿىٍ
، حامعت مدمض زبظغببؿىغة، الجؼاثغ، 43، واكع الخىػَع الجغغافي للخضماث الصخُت في ولاًت كؿىؼُىت، مجلت العلىم الؤوؿاهُت، العضصعخماهُتؾعُضة  -2

 .  357، ص2016الجؼاثغ، 

11، ص2000، صاع الُاػوعي ، عمان ، الأعصن ،  1:عبض الخمُض شاعغ ، الغعاًت الصخُت الأولُت غ  3 

ت :صلاح مدمض طًاب، كُاؽ ابعاص حىصة الخضماث الؼبُت االإلضمت في االإؿدشفُاث الخيىمُت الأعصهُت ، مجلت الجامعت الؤؾلامُت للضعاؾاث الا كخصاصًت والاصاعٍ

71، ص 2012 ًىاًغ،  01، عضص 20االإجلض  4 
5 - D. Michel et autres, Marketing Industriel : Stratégie et Mise en Œuvre, Paris, Economica, 2ème édition, 2000, P 373 . 
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الؤهخاج فالخلاػمُت مفهىم ًخيىن مً بعضًً، البعض الأوٌ َى الخلاػمُت بين ( الخلاشميت أو عدم الهفصال:2

 .1والاؾتهلان، ؤما البعض الثاوي للخلاػمُت َى ؤن االإؿخفُض لا ًمىً فصله في ؤغلب الخالاث بزىاء جلضًم الخضمت

جخميز الخضماث بالخباًً لاعخماصَا على هفاءة ومهاعة ملضمها، وهظا ميان وػمان ( الخخلاف وعدم الخجاوع: 3

 جلضًمها.

نها ؤو ؤو بهؿابها مىفعت ػمىُت ػاالإا ؤنها غير ملمىؾت.ؤن ( عدم اللابليت للخخصيً: أي 4  الخضماث لا ًمىً جسؼٍ

 . 2ؤي ؤن الخضمت لا جمخلً ؤو جىلل ملىُتها مً االإىخج بلى االإؿتهلً عىض الاجفاق عليها ( عدم  اهخلال الملكيت:5

 الخدماث الصحيتومىافع المطلب الثالث : أهداف 

مً ؤَضاف الخضماث الصخُت َى الىكاًت مً االإغض ؤولا والشفاء مىه فةن لم ًىً فُخضوى الهضف الى الخسفُف مً 

آلام االإغض بطا ؤصاب الفغص ، بط ان جدؿين الخالت الصخُت لأفغاص االإجخمع ؾِخظمً االإدافـت على عؤؽ االإاٌ 

اصة بهخاج  البشغي مً حهت ومً حهت ؤزغي فخدؿين الخالت الصخُت ؾُاصي بلى اصة بهخاحُت الفغص ومً زم ػٍ ػٍ

اصة الىاجج  اَخماماللىمي الؤحمالي الفعلي ،لظا فةن  اصة بهخاحُت الفغص ومً زم ػٍ بالخضماث الصخُت ؾُاصي بلى ػٍ

فلؽ وبهما  احخماعيبالخضماث الصخُت لِـ له مغحعه بوؿاوي او  الاَخماماللىمي الؤحمالي الفعلي ، لظا فةن 

هظلً ومما لاشً فُه فةن هـم الخضماث الصخُت ًمىً ؤن جدلم مىخجاث ؤزغي غير  اكخصاصيمغحعه لضافع 

 .الصخت ، بط ؤن الخضماث الصخُت ًمىً ؤن جيخج الغاخت وجدلم الأمان

مىً جلؿُم االإىافع االإدللت مً َاجه الخضماث بلى :  وٍ

 ا مؿخلبلا هدُجت لاهخاج  مىافع مباشغة ملمىؾت: ًمىً كُاؾها وخؿابها وجخمثل في الخيالُف التي ًمىً جىفيرَ

 الخضماث الصخُت معُىت.

  اصة الاهخاج هىدُجت لخضماث الغعاًت الصخُت التي ًدصل مىافع غير مباشغة ملمىؾت : ًمىً خؿابها وجخمثل في ػٍ

 3عليها ؤفغاص اللىة العاملت

 

 حودة الخدماث الصحيت المبحث الثاوي :

 وأهميتها. وأهدافهامفهوم حودة الخدماث الصحيت المطلب الأول :

 مفهوم حودة الخدماث الصحيت:-أولا

مىً  ماثحؿخمض الصعىبت في حعغٍف حىصة الخض مً الخصاثص العامت للميزة للخضماث كُاؾا على الؿلع االإاصًت وٍ

 .4الفعلي للخضمت مع جىكعاث العملاء لهظٍ الخضمت' الأصاءمعُاع لضعحت جؼابم  بإنهاحعغٍف حىصة الخضمت 

 وطلً هما ًىضخه الشيل الخالي:

 

 

 
                                                           

1 - D. PETTINGREW et autres, Le Marketing, Québec (Canada), MC Graw-Hill, 2003, p385. 
العلىم الؤوؿاهُت ، عىابت، مجلت الخىاصل في بالبىن خمُضة بً خمُضة، جلُُم حىصة الخضماث الصخُت: صعاؾت جؼبُلُت باالإاؾؿت الاؾدشفاثُت االإخسصصت  -2

 ، بخصغف.156 -155، ص 2017، حامعت باجي مسخاع بعىابت، الجؼاثغ، 50والاحخماعُت، العضص

.30-29، ص 2011/2012جلمؿان باللاًضابي بىغ  الإغىُت حامعتخالت االإاؾؿت الاؾدشفاثُت  الصخُت صعاؾتبدضاصة هجاة ،جدضًاث الؤمضاص في االإاؾؿت - 3 

م - .337، ص 1999الخضماث االإصغفُت الؼبعت الأولى ،البُان للؼباعت واليشغ،اللاَغة، عىض بضًغ الخضاص، حؿىٍ 4 
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 : مفهوم حودة الخدماث الصحيت 21-22الشكل زكم 

 

 

 

 

 واليشس اللاهسةالمصدز: عوض بدًس الحداد ، حظويم الخدماث المصسفيت ، الطبعت الأولى ،البيان للطباعت 

 33، ص:1999

عني َظا الشيل بن جىافلذ بصعاواث العملاء للأصاء الفعلي مع جىكعاتهم له فةنهم ؾىف ًيىهىن عاطين عً  وَ

بطا ججاوػ الاصاء الفعلي الخىكعاث فةن الخضمت حعخبر مميزة، ؤما بطا ججاوػث الخىكعاث الاصعاواث الفعلُت  ؤماالخضمت، 

 جصبذ  عصًئت ،وؾُيىن العمل غير عاض عنها: فةنها

بن الخعغٍف الصخُذ للجىصة لابض ؤن ًخظمً وحهت هـغ العمُل ، فالخضمت الجُضة جخدلم فلؽ عىضما جلىم 

لت التي جخفم ؤم جخجاوػ جىكعاث العملاء لهااالإاؾؿت بخلضًم زض ى ما ٌؿاعض في النهاًت على بشباع  ماتها بالؼغٍ ، وَ

 1خاحاث وعغباث َالاء العملاء، وجدلُم الغطا عىض الخعامل في الخضمت.

اث جدباًً  في مؿخىي الجىصة ،خُث ًمىً  الآعاءهما َى الخاٌ في الؿلع فان حىصة الخضمت جلضم الى العملاء مؿخىٍ

اث لجىصة الخضمت  2جمُيز زمؿت مؿخىٍ

 الجىصة اللُاؾُت: وهي التي جدضص بمىاصفاث هىعُت للخضمت. -01

 الجىصة الفعلُت: وهي التي جاصي بها الخضمت فعلا. -02

 الجىصة االإغوحت للعملاء: وهي التي ًىعض بها العملاء مً زلاٌ الخملاث التروٍجُت.. -03

ا.الجىصة التي ًخىكع -04  ها العملاء: وهي التي ًغي العملاء وحىب جىفغَ

 الجىصة االإضعهت مً اصاعة االإاؾؿت: وجمثل الجىصة التي جغاَا اصاعة االإاؾؿت مىاؾبت. -05

وبالغغم مً الاَخمام االإتزاًض بجىصة الخضماث الصخُت ،فاهه مً الصعب اًجاص حعغٍف لجىصة الخضماث الصخُت 

ظا ما   .ًسخلف مً فغص بلى آزغ علُه الجمُع فمفهىمها اجفموَ

 *في خين ًغي االإغٍع ؤنها الغعاًت الصخُت التي ًلبلها َى هفؿه

 هما ان االإاؾؿاث الصخُت جغاَا الىصىٌ الى مؿخىي مغجفع مً عطا االإغض ى وبخيلفت ؤكل.-

 صخُت عىض جلضًم الغعاًت الصخُت بهضف جدلُم الىخاثج االإغحىة. بمعاًير هما حعغف مً ملضم الخضمت بانها التزام 

لت آمىت، وملبىلت مً االإجخمع  هما عغفتها مىـمت الصخت العاالإُت على انها الخىافم مع االإعاًير والاصاء الصخُذ بؼغٍ

وؾىء  توالؤعاك،وبخيلفت ملبىلت ، بدُث جاصي بلى بخضار جإزير على وؿب الخالاث االإغطُت ووؿبت الىفُاث 

3الخغظًت
. 

 

                                                           
م- ت،-عصام الضًً ؤمين ؤبى علفت ،)الدؿىٍ ت والخؼبُم ،ماؾؿت خىعؽ الضولُت لليشغ والخىػَع الؤؾىىضعٍ .496،ص 2002الاؾتراجُجُاث(: الىـغٍ 1 

مجِؿير - 331-330، ض2004االإصغفي ،صاع الخامض لليشغ والخىػَع عمان ، العجاعمت الدؿىٍ 2 
3

ت،ح - امعت العلىم وفُم خلمي الاغا، الجىصة الشاملت وػغق ابضاعها باللؼاع الصحي الفلؿؼُني، االإاجمغ العلمي الثاوي ليلُت الاكخصاص والعلىم الاصاعٍ

 3،ص2006هِؿان ، 27-26الخؼبُلُت الخاصت الاعصن 

الفعلي للأداءإدراكات العميل   توقعات العميل للخدمة 

 الخدمة المقدمة

 مستوى الجودة)الفجوة(
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 : أهميت حودة الخدماث الصحيت: ثاهيا

 :1ما ًليجخمثل ؤَمُت حىصة الخضماث الصخُت في      

  اعجباغ الخضمت بالجىصة ختى ؤصبذ مً الظغوعي اعخماص عضص مً االإلاًِـ لخدضًض مؿخىي الغطا

 لضي االإغض ى.

  غ ظا ما مؿخىي حىصة الخضماث الصخُت لِـ زابذ، فهى ًسظع للخؼىٍ ً، وَ والخدؿين االإؿخمغٍ

ًخؼلب وحىص لجىت مخسصصت لها مىكع طمً الهُيل الخىـُمي للماؾؿت الصخُت مهمتها العمل 

 على جدؿين حىصة جلضًم الخضماث الصخُت، وطلً في بػاع مً الخيامل والشمىلُت.

 : أهداف حودة الخدماث الصحيت:ثالثا

ُت للخدلم مً خؿً بجلان العمل االإاصي مً مسخلف حىاهبه، بن الجىصة هي ؤؾلىب جدبعه االإاؾؿت الصخ     

 واجساط ما ًلؼم مً جضابير وبحغاءاث مً ؤحل النهىض به على هدى مؿخمغ، وطلً في بػاع جدلُم الأَضاف الآجُت:

 2جمىين االإاؾؿاث الصخُت مً جإصًت مهامها بىفاءة وفاعلُت. 

  حعاملهم مع االإغض ى على الىدى الظي ًمً لهم هغامتهم الفغصًت، جبني العاملين لأشياٌ الؿلىن الؤًجابي عىض

 .3والعمل على بشغاههم في زؼؽ الغعاًت االإغؾىمت لهم مً كبل ؤػبائهم االإعالجين

  اث بهخاحُت ؤفظل، بط ٌعض الىصىٌ بلى االإؿخىي االإؼلىب مً الغعاًت الصخُت االإلضمت بلى جدلُم مؿخىٍ

 .4مً جؼبُم الجىصة االإؿتهضفين )االإغض ى( الهضف الأؾاؽ

  اصة الؼلب على مسخلف ؤهىاع الخضماث الصخُت الخضًثت اصة مً هىع آزغ في الاَخمام  وعافم َظٍػٍ الؼٍ

 5بخلبُت خاحاث وجىكعاث االإؿخفُضًً )االإغض ى(

 

 : أبعاد حودة الخدماث الصحيت:المطلب الثاوي

جىحض حملت مً الأبعاص لجىصة الخضماث الصخُت حعخبر الؤػاع الظي ٌؿاعض ملضمي الخضمت على جدضًض وجدلُل      

 :والاحيمع االإعاًير االإخفم عليها، والجضوٌ االإىالي ًلخص ؤبعاص حىصة الخضماث الصخُت االإشاول وكُاؽ مضي جؼابم 

 

 

 

 

 

 

                                                           
، الجؼاثغ، 02 كؿىؼُىت، حامعت 07، وآزغون، حىصة الخضماث الصخُت الخصاثص، الأبعاص واالإاشغاث، مجلت الاكخصاص واالإجخمع، العضص بضس ي فهُمت -1

 .142، ص2011
االإجلت صعاؾت في مجمىعت مسخاعة مً االإؿدشفُاث في مدافـت هِىىي،  -آلاء خؿِب الجلُلي، وآزغون، بمياهُت بكامت ؤبعاص حىصة الخضماث الصخُت -2

ت، االإجلض  ذ، العغاق، 19، العضص 06العغاكُت للعلىم الؤصاعٍ  .14، ص2010، حامعت جىغٍ
اص،  -3  .128، ص2004ػلاٌ بً عاًض الأخمضي، بصاعة الغعاًت الصخُت، مىخبت االإلً فهض الىػىُت، الغٍ
 .148، ص2016، الأعصن، هاجي ؾمدان، بصاعة االإؿدشفُاث، صاع ؤمجض لليشغ والخىػَع، الؼبعت الأولى، عمان  -4

5- A .Jacquerye , la qualité des sois infirmiers, Implantation, évaluation, accréditation, Editions Maloine, 1999, p247 . 
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 الصحيت(: أبعاد حودة الخدماث 21. 22الجدول زكم )

 الأمثلت معاًير الخلُُم العضص

 جلضًم زضماث علاحُت فىعٍت. - الاؾخجابت

 اؾخجابت لىضاءاث الؼىاعت الخاعحُت. -

 العمل على مضاع ؾاعاث الُىم. -

وصىٌ ؾُاعاث الؤؾعاف زلاٌ صكاثم  -

 معضوصة.

 غغفت العملُاث حاَؼة ليل الخالاث. -

صاعة االإاؾؿت صكت السجلاث االإعخمضة في ب - الاعخماصًت

 الصخُت.

 صخت اللىاثم االإالُت. -

 االإىاعُض الضكُلت في الؤحغاءاث الؼبُت. -

ع بإن خؿاباجه  - زلت عالُت لضي االإغٍ

 صخُدت.

 له زلت بإن خُاجه في ؤًضي ؤمُىت. -

 ؾمعت ومياهت االإاؾؿت الصخُت عالُت - الظمان

م  - االإعغفت واالإهاعة االإخميزة للأػباء والفغٍ

 الؼبي.

 الصفاث الصخصُت للعاملين. -

 االإعاملت الؼبُت لضة الأػباء. -

ب ومهاعة عالُت في الؤصاء. -  جضعٍ

 الأصواث االإؿخسضمت في الدصخُص والعلاج. - االإلمىؾُت

 االإـهغ الخاعجي الإلضمي الخضمت. -

 ؤماهً الاهخـاع والاؾخلباٌ االإىاؾبت. -

هـافت عُاصة الؼبِب وىنها طاث مـهغ  -

 جسصص ي.

هىعُت الؼعام االإلضم للمغض ى في االإاؾؿت  -

 الصخُت.

 اَخمام شخص ي باالإغٍع. - الخعاػف

ع. -  الؤصغاء اليامل لشيىي االإغٍ

 جلبُت خاحاث االإغٍع بلؼف. -

 االإمغطت بمثابت الأم الخىىن للمغٍع. -

 الىـغ للمغٍع بإهه صاثما على خم. -

 .213المصدز: ثامس ًاطس البكيري، مسحع طبم ذكسه، ص 

 مً زلاٌ الجضوٌ ًدبين لىا ؤن ؤبعاص حىصة الخضماث الصخُت جخلخص في العىاصغ الآجُت:

 بعد الطخجابت (Responsivités حعني مضي عغبت واؾخعضاص العاملين على جلضًم الخضمت بالشيل الظي :)

 .1ًدلم عغباث االإغض ى

 بعد العخمادًت (Reliability وهي حعبر عً صعحت زلت االإؿخفُض في االإاؾؿت الصخُت ومضي اعخماصٍ عليها :)

عىـ َظا العىصغ مضي كضعة االإاؾؿت الصخُت على ًخىكعهافي الخصىٌ على الخضماث الصخُت التي  ، وَ

الىفاء بخلضًم الخضماث الؼبُت في االإىاعُض االإدضصة للمغض ى، وبضعحت عالُت مً الضكت والىفاءة، ومضي 

 .2ت وؾغعت بحغاءاث الخصىٌ على جلً الخضماثؾهىل

                                                           
صعاؾت خالت مؿدشفُاث ولاًت بؿىغة، الجؼاثغ، مجلت بصاعة الأعماٌ  -عماع، ؤبعاص حىصة الخضمت الصخُت وصوعَا في جدلُم عطا الؼبىن )االإغض ى( عِش يبً  -1

ان 01، العضص03والضعاؾاث الاكخصاصًت، االإجلض  .09، ص2017، الجؼاثغ، عاجشت بالجلفت، حامعت ػٍ
في العلىم  الخلض وهُتعة الجىصة همضزل لخدؿين حىصة الخضماث الصخُت لخدلُم عطا االإغٍع، مجلت وؾلُم بً عخمىن، هـام بصا وبدفصؾمُدت  -2

 .05، ص2018، حامعت ابً زلضون جُاعث، الجؼاثغ، 03الاكخصاصًت، العضص
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 ( بعد الظمانAssurance:) ع بالغاخت والاػمئىان عىض الخعامل مع االإاؾؿت  ٌعبر عً مضي شعىع االإغٍ

ا الؼبُت االإسخلفت، ؤي ؤن الظمان ًلصض به جإهُض  ى الصخُت ووىاصعَ اؾؿت الصخُت على الجىصة االإ بصاعٍ

م الصخُت، وجضعُم طلً لين والأػباء، ممغطين وغيرَ  .1بالعاملين االإاَ

  بعد( الملموطيتTangibles:)  ٌض مً بكبا ت للماؾؿت الصخُت، التي جؼٍ وحعني الؤمياهُاث االإاصًت والبشغٍ

 .2االإؿخفُضًً )االإغض ى( عليها وعىصتهم بلى هفـ ملضم الخضمت

 ( "بعض الخعاػف "الجىاهب الىحضاهُتEmpathy ٌشير بلى صعحت العىاًت باالإؿخفُض :)ٌشيل زاص،  ععاًخه

شمل َظا البعض على زصاثص  والاَخمام بمشاوله والعمل على بًجاص خلىٌ لها بؼغق بوؿاهُت عاكُت، وَ

 .3مثل: مضي جىفير الخضمت مً خُث الؼمان واالإيان، الاجصالاث وصعحت فهم ملضم الخضمت للمؿخفُض

 

 ة في الخدماث الصحيت: كياض الجودالمطلب الثالث

ملخت ولا  للض ؤصبذ كُاؽ حىصة الخضماث الصخُت واؾخسضام الأصواث الؤخصاثُت في الخدؿين االإؿخمغ لها طغوعة

ؾبُل لخجاَلها، ولىً عىض ازخُاع اللُاؾاث االإىاؾبت ًجب ؤن ًازظ بعين الاعخباع الغغض مً اللُاؽ وؤهىاع 

 ها. وفُما ًلي اؾخعغاض الإضازل كُاؽ حىصة الخضماث الصخُت:اللُاؾاث وؤهىاع االإخغيراث التي ؾىف هلِؿ

 لياض حودة الخدماث الصحيت مً مىظوز المسض ىمدخل: أولا

عاث االإغض ى، ومً الؼغق حىصة َظٍ الخضماث لاخخُاحاث وجىك بمضي مؼابلت جخعلم حىصة الخضماث الصخُت

 :ما ًليالشاجعت للُاؽ حىصة الخضماث الصخُت في بػاع َظا االإضزل 

: ًمثل عضص الشياوي التي ًخلضم بها االإغض ى زلاٌ فترة ػمىُت معُىت ملُاؾها َاما، ٌعبر عدد الشكاوي . ملياض 1

ظا االإلُاؽ ًمىً االإاؾؿاث الصخُت مً اجساط  على ؤن الخضماث الصخُت االإلضمت صون االإؿخىي االإخىكع، وَ

 .4ما جلضمه مً زضماث للمغض ىالؤحغاءاث االإىاؾبت لخجىب خضور االإشاول، وجدؿين مؿخىي حىصة 

ى ؤهثر االإلاًِـ اؾخسضاما للُاؽ اججاَاث االإغض ى هدى حىصة الخضماث االإلضمت لهم زاصت  ملياض السطا:. 2 وَ

ظا الأزير َى الأهثر 5بعض خصىلهم على َظٍ الخضماث م االإلابلت واالإلاخـت والاؾخبُان، وَ خم طلً عً ػغٍ . وٍ

 اؾخعمالا.

ؿدىض بلى Parasuramanوآزغون " باعا ؾغمانخُث ًيؿب َظا االإلُاؽ بلى  :*(Servqualملياض الفجوة ). 3 "، وَ

جىكعاث االإغض ى الإؿخىي الخضمت االإلضمت لهم وبصعاواتهم الإؿخىي ؤصاء الخضمت االإلضمت بالفعل، ومً زم جدضًض 

مىً صُاغت طلً في االإعاصلت 6الفجىة )ؤو الخؼابم( بين َظٍ الخىكعاث والؤصعاواث  الآجُت:. وٍ

                                                           
، -ؾدشفاثُت ؤخمض بً يجُلت بالأغىاغصعاؾت خالت االإاؾؿت العمىمُت الا –على حىصة الخضمت الصخُت  الخغُير اللاصع شاعف ولعلا عمظاوي، ؤزغ بصاعة عبض  -1

 .438، ص2017، حامعت كاصضي مغباح بىعكلت، الجؼاثغ، 17مجلت الباخث العضص
، ص -2  .32مؼعق ؾعاص، مغحع ؾبم طهغٍ
، ص -3  .160هاجي ؾمدان، مغحع ؾبم طهغٍ
، ص -4  .97كاؾم هاًف علىان االإدُاوي، مغحع ؾبم طهغٍ
ت عخُم عاجشت، حىصة الخضماث  -5 ، عؾالت جسغج لىُل -صعاؾت خالت االإاؾؿت العمىمُت الاؾدشفاثُت لىلاًت ؾعُضة–الصخُت في االإاؾؿاث العمىمُت الجؼاثغٍ

م صولي، حامعت ؤبى بىغ بللاًض جلمؿان،   .83، ص2012-2011شهاصة االإاحؿخير جسظع حؿىٍ
 ( التي حعني الجىصة.Quality( التي حعني زضمت وولمت )Service( حىصة الخضمت، وهي هاججت عً صمج ولمت )Servqualًلصض بيلمت ) -*
ت، حامعت مىخىعي ك -6 ؿىؼُىت، هبُلت هدُلت، جؼبُم بصاعة الجىصة الشاملت في االإاؾؿاث الصخُت، مظهغة مىملت لىُل شهاصة االإاحؿخير جسصص مىاعص بشغٍ

 .96-95، ص.ص 2008-2009
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 جىكعاث االإغٍع" –" حىصة الخضمت الصخُت = الخضمت االإضعهت 

الفىغة الأؾاؾُت لهظا االإلُاؽ على ؤن اللُمت التي جلضمها االإاؾؿت الصخُت للمغض ى حعخمض  جلىم الليمت:ملياط. 4

ػاصث اللُمت  على االإىفعت الخاصت بالخضماث االإضعهت مً حاهب االإغٍع والخيلفت للخصىٌ على َظٍ الخضماث، وولما

 االإلضمت

 ثاهيا : كياض حودة الخدماث الصحيت

: بن ملاًِـ الغعاًت الصخُت مغجبؼت بالأفغاص والدؿهُلاث االإلضمت في جلضًم وجؼوٍض الخضماث ( الملاًيع الهيكليت1

لت التي جىـم بها، ولظا فةن ؤبعاص االإلاًِـ الهُيلُت حشمل  االإخاخت في االإاؾؿت الخىـُم، الأفغاص والدؿهُلاث والؼغٍ

 .1الصخُت

وهي جلً االإلاًِـ التي جغجىؼ على حىصة االإغاخل االإسخلفت لخلضًم الخضمت  ملاًيع الإحساءاث )العملياث(:( 2

ت ليافت عىاصغ ؤوشؼت الخضماث الصخُت )الىكاًت، الدصخُصُت  الصخُت، وجىضح َاجه االإاشغاث اليؿب االإعُاعٍ

 .2ا وافت َاجه العىاصغ، ليي ًخم جصيُف َاجه الخضماث هسضماث صخُت حُضةوالعلاحُت( والتي ًجب ؤن حؿخىفيه

: ٌعىـ الخغيراث الصافُت في الخالت الصخُت هىاجج للغعاًت الصخُت، ومً االإاشغاث التي ًخم ( ملاًيع الىواجج3

 :3اؾخسضامها في طلً ما ًلي

  مثل: معضلاث الىفُاث ؤو ؤخض الأمغاض العامت: والتي ٌعبر عنها بمجمىعت مً االإلاًِـ الخالت الصخُت

مىً طلً في اؾخسضام ملامذ جإزير االإغض.  هملُاؽ، وٍ

  ماشغاث الىىاجج لأمغاض بالخدضًض: وطلً بما حشمله مً معضلاث الىفُاث لأمغاض معُىت، ؤو وحىص ؤعغاض

 معغوفت مصخىبت باالإغض، ؤو معىكاث ؾلىهُى مغجبؼت بإمغاض معُىت.

عالُت اللُاؽ لابض مً جىفغ هـام لإصاعة االإعلىماث باالإاؾؿاث الصخُت لجمُع وجدلُل وجىػَع وججضع الؤشاعة َىا لف

لت االإىاؾبت.  االإعلىماث للأػغاف االإىاؾبت في الىكذ االإىاؾب وبالؼغٍ

 : مدخل كياض الجودة مً المىظوز الشاملثالثا 

مها، بلا ؤنها حمُعا ٌغلب عليها الؼابع  عغم ما ؤؾهمذ به ول مً االإضازل الؿابلت مً جلضم في كُاؽ الجىصة وجلىٍ

اؽ حىصة الخضمت الشاملت في كُالجؼجي، وكض ؤصث َظٍ االإضازل واالإلاًِـ الجؼثُت بلى ببغاػ طغوعة االإعالجت 

مها.  مدضصة ؤن بىحه لِـ فلؽ في ملامذ  وعكابتها ًجبصة فةن الترهيز على الجى وخؿب َظا االإضزل الصخُت وجلىٍ

 .4اث ؤو الهُيل، ولىىه ٌشمل االإاؾؿت الصخُت هيلللمسغحاث والعملُ

ى ما  ولا ًؼاٌ الجضٌ مؿخمغا خىٌ مضي فاعلُت ول مضزل مً َظٍ االإضازل في كُاؽ حىصة الخضماث الصخُت، وَ

ض مً الضعاؾاث الخؼبُلُت لل  خؿم َظا الجضٌ. وعغم طلً فاالإضازل الؿابلت  ؾهام فيٌؿخىحب طغوعة اللُام بمؼٍ

الظهغ جىفغ للماؾؿت الصخُت حغظًت عىؿُت مً االإعلىماث عً مؿخىي الؤشباع الظي خللخه الخضمت االإلضمت 

                                                           
، مجلت الباخث، -صعاؾت االإاؾؿت الاؾدشفاثُت مدمض بىطُاف بىعكلت–ل حىصة الخضماث الصخُت ع الخدؿين االإؿخمغ في جفعُو صًىن عبض اللاصع، ص -1

 .219، ص2012، حامعت كاصضي مغباح وعكلت، الجؼاثغ، 11العضص
الشاملت وجىمُت ؤصاء مغػٍم، بصاعة الجىصة الشاملت لظمان حىصة الخضماث الصخُت في االإؿدشفُاث، االإلخلى العلمي الىػني خىٌ بصاعة الجىصة عاجشت  -2

 .14، ص2010صٌؿمبر  08ة 07لاي الؼاَغ ؾعُضة، الجؼاثغ، ى االإاؾؿت، حامعت ص. م
، ص -3  .219صًىن عبض اللاصع، مغحع ؾبم طهغٍ
 .102 -101. ٍ، صهبُلت هدُلت، مغحع ؾبم طهغ  -4
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اصة صعحت  ت لؼٍ م بصزاٌ الخدؿِىاث الظغوعٍ وجىكعاث االإغض ى، وجىشف حىاهب الىلص التي ًجب ججاوػَا عً ػغٍ

 عطا االإغض ى.

 

 جأثير مظاهس الخغيير الخىظيمي على حودة الخدماث الصحيت في المؤطظت الصحيتالمبحث الثالث :

 إدازة الجودة الشاملت كمدخل للخعيير في المؤطظاث الصحيتالمطلب الأول :

حعض بصاعة الجىصة الشاملت مىهجا مً مىاهج الخغُير التي حؿخسضمها االإاؾؿاث الصخُت، خُث حشخمل على وصف 

ُاث الىكاثُت التي حؿاعضَا على جدؿين الجىصة بشيل مؿخمغ، ومً بين الأَضاف االإهمت لفىغة بصاعة الجىصة للعمل

الشاملت َى جدلُم مفهىم الشمىلُت. وؾيخؼغق مً زلاٌ َظا االإؼلب بلى مفهىم بصاعة الجىصة الشاملت ومغاخل 

 خُت.جؼبُلها بالإطافت بلى ؤَم معاًير جلُُم جؼبُلها في االإاؾؿاث الص

 ماهيت إدازة الجودة الشاملت في المؤطظاث الصحيتالفسع الأول: 

بن الىجاح في جؼبُم مفهىم بصاعة الجىصة الشاملت في مسخلف االإاؾؿاث الصىاعُت، ؾمذ بإن ًإزظ َظا االإفهىم 

له بلىة بلى باقي ماؾؿاث اللؼاعاث الأزغي ومنها االإاؾؿاث الصخُت، وفُما ًلي ؾىدىاوٌ مفهىم  وؤَمُت بصاعة ػغٍ

 الجىصة الشاملت في االإاؾؿاث الصخُت.

 أولا: مفهوم إدازة الجودة الشاملت في المؤطظاث الصحيت

( على فلؿفت االإفهىم الشامل والخياملي، ويهضف بلى الاعجلاء بمؿخىي ؤصاء T.Q.Mًلىم مفهىم بصاعة الجىصة الشاملت )

وحعغف الجىصة الشاملت خؿب معهض ماؾؿاث الصخُت، الخضماث الؼبُت واالإؿاهضة، وهظلً الأصاء الؤصاعي لل

يي على ؤنها: "مىهج جؼبُلي شامل يهضف بلى جدلُم خاحاث وجىكعاث الؼبىن، خُث ًخم  الجىصة الفُضعالي الأمغٍ

 .1اؾخسضام الأؾالُب الىمُت مً ؤحل جدلُم الأفظل والخدؿين االإؿخمغ في العملُاث والخضماث في االإاؾؿت"

ؼاهُت )وحعغفها مىـمت ال ت للماؾؿت جضعن مً زلالها جدلُم ول مً ( بإنها: "B.Q.Aجىصة البرً فلؿفت بصاعٍ

 .2اخخُاحاث الؼبىن وؤَضاف االإاؾؿت معها"

هما حعغف بصاعة الجىصة الشاملت في االإاؾؿاث الصخُت بإنها: "الاؾتراجُجُت الشاملت التي تهضف مً وعائها االإاؾؿت 

م الأػباء ووىاصع الصخُت بلى جدلُم الخغُيراث في  الخصاثص والصفاث التي جمىً الأفغاص حمُعهم )االإهىُىن وَ

ب الجىصة، بالشيل الظي ًدلم ع والفىُىن واالإغض ى على خض ؾىاء( مً الخعلم على اؾخسضام ػغق وؤؾالُالخمغٍ

ً الظًً ًؼلبىن الغعاًت وفغة  .3الصخُت" في الخيالُف، بالإطافت بلى جلبُت مخؼلباث االإغض ى والؼباثً الآزغٍ

ت حعخمض على التزام الؤصاعة  واهؼلاكا مما ؾبم، فةن بصاعة الجىصة الشاملت في االإاؾؿاث الصخُت حعض فلؿفت بصاعٍ

واؾعت حعؼي ول  اؾتراجُجُتالعلُا، خُث جلىم بضوع كُاصي لخيؿُم وجىخُض حهىص الخدؿين االإؿخمغ للجىصة طمً 

ت طاث فعالُت عالُت باؾخسضام بغامج علاحُت خضًثت بمؿاعضة االإاؾؿت. هما ًخم مً زلالها جلضًم زضماث ػبُ

الأحهؼة الخضًثت، وبالاعخماص على ملاًِـ ومعاًير عاالإُت للىصىٌ بلى جلضًم ؤفظل الخضماث وبإكل جيلفت ممىىت، 

 وصىلا بلى جدلُم بشباع وامل لغغباث االإغض ى وجىكعاتهم.

 

                                                           
، ص،خاعةهىع الضًً  -1  .153-151 ، مغحع ؾبم طهغٍ
 .307 ، ص،2015الأولى، عمان، الأعصن، غالب مدمىص ؾىجم ومىس ى ؤخمض زير الضًً، مباصت الؤصاعة في االإىـماث الصخُت، صاع واثل لليشغ، الؼبعت  -2
 .301 -300، ، ص2008، الؼبعت الأولى، عمان، عىض الؿخاع العلي، جؼبُلاث في بصاعة الجىصة الشاملت، صاع االإؿيرة لليشغ والخىػَع -3
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 المؤطظاث الصحيت:ثاهيا : خطواث جطبيم الجودة الشاملت في 

ا لأَمُت الجىصة على وافت  الجىصة في االإاؾؿاث الصخُت لإصاعةبن وحىص بغهامج شامل  اث،ٌعض ؤمغا طغوعٍ  االإؿخىٍ

ومً ؤحل جدلُم الشمىلُت فةن هـام بصاعة الجىصة  االإسخلفت،صاٌ بين الأكؿام والؤصاعاث جوللخإهض مً بوؿاهُت الا

 ًجب ؤن ٌشمل على :

  الغعاًت االإلضمت على مؿخىي االإاؾؿت هيل ، وجدلُم ؤعلى مؿخىي مً الغعاًت الصخُت زلاٌ مغاكبت حىصة

 الاؾخغلاٌ االإىاؾب والفعاٌ للمىاص االإخاخت.

  ت للأفغاص عىض جدلُلهم للأَضاف ومؿاعضتهم في جدضًض مً الخعلُم االإؿخمغ  اخخُاحاتهمعفع الغوح االإعىىٍ

بُت وػٍاصة الا  بمسخلف ؤهىاعها وكض جم جدضًض ؤعبع زؼىاث عثِؿُت لخؼبُم َظا الاؾلىب َخمام بالضوعاث الخضعٍ

 في االإاؾؿاث الصخُت:

 بخؼبُله. الالتزام: الىعي الؤصاعي بإَمُت ؤؾلىب الجىصة الشاملت والخغص الصخص ي على 01

 : الخسؼُؽ الاؾتراجُجي لخؼبُله.02

 ت والؿلىهُت لعىاصغ جؼبُله.: الخؼبُم الؤصاعي لهظا الأؾلىب بخيامل الجىاهب الخدلُل03ُ

ب االإىؿف04  1ن على هُفُت جؼبُلهى : جضعٍ

 ا: أهميت جطبيم إدازة الجودة الشاملت في المؤطظاث الصحيتلثثا

في االإاؾؿاث الصخُت، َى كضعتها على ججىِب  بن مً ؤَم الأؾباب الضاعُت لخؼبُم بصاعة الجىصة الشاملت

االإاؾؿاث الصخُت الخيلفت االإترجبت على جلضًم الخضماث الصخُت بجىصة مخضهُت، وؤًظا صوعَا في جدؿين الأصاء 

االإالي وجسفُع هفلاث الغعاًت الصخُت وجللُل الأزؼاء وجدؿين العملُاث، بطافت بلى حعـُم عطا االإغض ى، وجمىنها 

ى بعع الشهاصاث الضولُت في َظا االإجاٌ. وجخمثل ؤَمُت بصاعة الجىصة الشاملت في االإاؾؿاث مً الخصىٌ عل

 :2الصخُت في ما ًلي

 ٌؿاعض جؼبُم همىطج بصاعة الجىصة الشاملت على جبؿُؽ بحغاءاث العمل مً زلاٌ جبظيط الإحساءاث :

ا ؤو جدؿُنها.  ازخصاعَ

 :املت، بلى الؿعي لخلص ي فغض الخدؿين واغخىامها.يهضف جؼبُم بصاعة الجىصة الش جحظين الإحساءاث 

  ًهفاءة الدشغُل: حعخبر هفاءة الدشغُل مً ؤَم الفىاثض التي ًدللها جؼبُم بصاعة الجىصة الشاملت وطل

 هدُجت لللظاء على الهضع في ؤصاء العملُاث واعجفاع مؿخىي مهاعة العاملين.

  ٌؿهم جؼبُم مفهىم بصاعة الجىصة الشاملت في  الممازطت الإكليييكيت )العادًت(: اخخلافاثاللظاء على

اللظاء على ازخلافاث االإماعؾت الؤولُيُىُت، وازخُاع ؤفظل الؼغق لأصاء العمل وفلا للأصلت والخلاثم 

 العلمُت. 

 عمل ومً جم الخض : ٌؿاعض جؼبُم َظا االإفهىم على جدضًض الؼغق الأفظل لأصاء الالحدمً جكساز العملياث

 مً الخىغاع، وما له مً جإزير ؾلبي على مؿخىي الجىصة ة الىفاءة والؤهخاحُت عطا االإغض ى.

هما ؤن ؤَمُت بصاعة الجىصة الشاملت مً وىنها مىهج شامل للخغُير ؤبعض مً وىنها هـاما ًدبع ؤؾالُب مضوهت،       

ؤي ماؾؿت ٌعني بكبالها على حغُير ؾلىهُاث ؤفغاصَا اججاٍ وبشمل بحغاءاث و كغاعاث، خُث ؤن الالتزام بها مً كبل 

                                                           
، ص  - 1  110هاصًت زغٍف مغحع ؾبم طهغٍ
، ص،خىان عبض الغخ -2  ، بخصغف.420 -418ُم الأخمضي، مغحع ؾبم طهغٍ
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مفهىم الجىصة، ومً زم جؼبُله، وطلً ٌعني ؤن االإاؾؿت باجذ جىـغ بلى ؤوشؼتها هيل مخيامل بدُث جالف الجىصة 

االإدصلت النهاثُت الإجهىص وحعاون مخللي )االإغض ى ( وملضمي الخضمت الصخُت )االإاؾؿت الصخُت(، هما ؤن ؤَمُتها 

م، والؤخؿاؽ بالفسغ والؤعؼاػ خُىما جخدؿً ؤ ت بين العاملين، جىمُت عوح الفغٍ ًظا جىمً في جدؿين الغوح االإعىىٍ

 ؾمعت االإاؾؿت. 

 

 .في المؤطظاث الصحيت  ومساحل جطبيلها : مبادئ إدازة الجودة الشاملتالمطلب الثاوي

 :إدازة الجودة الشاملت ئأولا : مباد

الجىصة في الخضماث الصخُت، ًاصي خخما بلى الازخلاف خىٌ مباصئها وبالخالي ملاًِـ بن ازخلاف خىٌ مفهىم 

 الجىصة االإؿخسضمت، وجخمثل مباصت بصاعة الجىصة الشاملت في االإاؾؿاث الصخُت فُما ًلي:

: طغوعة وحىص زؼت للخدؿِىاث االإؿخمغة في االإاؾؿت الصخُت، والؿعي لخللُل الأزؼاء الخحظين المظخمس. 1

 عُىب، وجدؿين ماشغاث الؤهخاحُت والفاعلُت في اؾخغلاٌ االإىاعص االإخاخت.وال

م الىاخض وجدلُم مشاعهت وافت الأكؿام.. مشازكت العاملين2  : طغوعة التزام االإاؾؿت الصخُت بغوح الفغٍ

في االإاؾؿت : ًخؼلب الخؼبُم الؿلُم الإفهىم بصاعة الجىصة الشاملت حغُير الثلافت الؿاثضة الثلافت الخىظيميت. 3

 وجبني هـغة بًجابُت للأفغاص والترهيز على العملاء ومشاعهت العاملين مً زلاٌ بًجاص زلافت الجىصة.

على مضي كىاعت وؤًمان الؤصاعة  مىهجيهاًخىكف هجاح بصاعة الجىصة الشاملت وجؼبُم : إًمان والتزام الإدازة العليا. 4

 .1جدلُم الخدؿين االإؿخمغالعلُا في االإاؾؿت بفىاثضَا وؤَمُتها مً ؤحل 

اث  الخعاون الجماعي بدلا مً المىافظت:. 5 ًغهؼ هـام بصاعة الجىصة الشاملت على ؤَمُت الخعاون بين مسخلف االإؿخىٍ

مىً جدلُم الخعاون مً زلاٌ جفعُل هـام االإيافأث والخىافؼ  ت في االإاؾؿاث بضلا مً االإىافؿت بُنهم، وٍ الؤصاعٍ

 .2حصجُع العمل الجماعي هإصاة فاعلت للخدؿين االإؿخمغؤؾاؾه جلُُم الأصاء وهظا 

ظا ما ًخدلم مً عهالأزؼاء وبهما الىكاًت منها كبل وكى : فاالإؼلىب لِـ اهدشاف مىع الأخطاء كبل وكوعها. 6 ا وَ

م العمل وحماعاث الخدؿين االإؿخمغ مً زلاٌ زلم فغص االإشاعهتزلاٌ جفعُل صو  وبِئت العمل التي حصجع  ع فغٍ

 .3على الخعبير عً الغؤي صون زىف ؤو جغصص هما ًخدلم طلً مً زلاٌ االإخابعت االإؿخمغة، وكُاؽ حىصة الخضماث

يىن مً زلاٌ التركيز على الصبون )المسيع(:. 7  :4وٍ

 .جبنى ؤَضاف عملُت جدؿين الجىصة في االإاؾؿت الصخُت على مخؼلباث وجىكعاث االإغض ى 

  االإاؾؿت الصخُت بشيل مؿخمغ بخدؿين وشاػاث بصاعة الجىصة الشاملت الإلابلت مخؼلباث االإغض ى.جلىم 

 .ؤزيرا، ًخم جدلُل البُاهاث التي ججمع مً زلاٌ اؾخبُاهاث عطا الؼبىن لخدضًض مضي الغطا 

                                                           
صعاؾت خالت مؿدشفى مدمض –ؤماٌ العغبي بً خىعة وعلي مىُض، جؼبُم بصاعة الجىصة الشاملت في االإاؾؿاث الصخُت همضزل لخدؿين حىصة زضماتها  -1

 .140، ص2017، حامعت عبض الخمُض بً باصٌـ بمؿخغاهم، الجؼاثغ، 12، العضص07جُجُت والخىمُت، االإجلض، مجلت الاؾترا-بىطُاف باالإضًت
ؤػغوخت صهخىعاٍ العلىم في العلىم الاكخصاصًت جسصص بصاعة (في االإاؾؿاث الفىضكُت في الجؼاثغ، T.Q.M)ؤخمض بً عِشاوي، بصاعة الجىصة الشاملت  -2

 ، بخصغف.26، ص2008-2007 ؤعماٌ، حامعت الجؼاثغ، الجؼاثغ،
غ جىافؿُت البىىن  -3 ؤػغوخت صهخىعاٍ في العلىم الاكخصاصًت جسصص ، -مع الؤشاعة لخالت الجؼاثغ–عبض الغػاق خمُضي، ؤزغ بصاعة الجىصة الشاملت في جؼىٍ

لُت، حامعت ؤمدمض بىكغة بىمغصاؽ، الجؼاثغ،   ، بخصغف23، ص2014-2013حؿىٍ
اصة لاكخصاصًاث الأعماٌ، االإجلضعطىان ؤحؿاعض، ؤزغ عؤؽ ا -4 ، 01، العضص01الإاٌ الفىغي على جؼبُم بصاعة الجىصة الشاملت باالإىـماث الصخُت، مجلت الغٍ

 .58، ص2015حامعت خؿِبت بً بىعلي بالشلف، الجؼاثغ، 
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غجبؽ َظا االإبضؤ بالىلاغ الآجُت: 1. العخماد على البياهاث في اجخاذ اللسازاث8  :2وٍ

 مً مشاعهت الأػباء، االإمغطين واالإغطت في عملُاث الخسؼُؽ واجساط اللغاعاث.مؿخىي عا ٌ 

 .جىفير االإعلىماث اللاػمت لخلضًم حىصة عالُت في عملُت الخمغٍع 

  بىاء على جدلُل حُض للبُاهاث الخضًثت.عملُت اجساط اللغاعاث في االإاؾؿت الصخُت جخم 

ا عً ما َى معغوف وحضًغ بالظهغ ؤن مباصت بصاعة الجىصة الشاملت  غَ في االإاؾؿاث الصخُت لا جسخلف في حىَ

ومعخمض في االإاؾؿاث الصىاعُت، هما ؤن ازخلاف الىخاب والباخثين خىٌ عضص َظٍ االإباصت بهما َى ؿاَغي فلؽ 

ا مباصت ؤؾاؾُت ججب بعظا مً  غحع بلى صمج بعع االإباصت مع بعظهما ؤو الترهيز على بعع َظٍ االإباصت باعخباعَ وٍ

 باصت الأزغي.االإ

 : هموذج لخلييم حودة الخدمت الصحيت(22-22)الشكل زكم 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

وجطبيلاث ، داز الشسوق لمصدز :كاطم هاًف علوان المحياوي ، إدازة الجودة في الخدماث : مفاهيم وعملياث 

 .128، ص  2226لليشس والخوشيع ،عمان؟،

                                                           
ت واكع جؼبُم مباصت بصاعة الجىصة الشاملت في االإاؾؿاث الاكخصاصًت بً علي عاجشت وهىعي مىير،  -1 صعاؾت جؼبُلُت على عُىت مً االإاؾؿاث –الجؼاثغٍ

 .278، ص2017، حامعت عبض الخمُض بً باصٌـ بمؿخغاهم، الجؼاثغ، 12، العضص07، مجلت الاؾتراجُجُت والخىمُت، االإجلض-الاكخصاصًت بىلاًت غليزان
ث الصخُت العمىمُت، مضازلت ملضمت طمً االإلخلى الىػني وؾُض ؤخمض خاج عِس ى، جؼبُلاث بصاعة الجىصة الشاملت على ماؾؿاث الخضما ًىؾف وصلت -2

 .2010صٌؿمبر  08ة 07خىٌ بصاعة الجىصة الشاملت وجىمُت ؤصاء االإاؾؿت، حامعت ص. مىلاي ػاَغ ؾعُضة، الجؼاثغ، ًىمي 

 نتائج القياس

 معلومات راجعة

 معلومات راجعة

 اجراءات التحسين المستمر

 تقييم جودة الخدمة الصحية

 جودة المؤسسة الصحية معايير جودة الخدمة الصحية جودة رضا المريض

إجراءات لمعالجة المشاكل 

 المستمر

 
 

جودة منخفضة                              جودة عالية                      

 

 نتائج القياس
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 : مساحل جطبيم الجودة الشاملت في المؤطظاث الصحيتثاهيا

ض جؼبُم بصاعة الجىصة  لا جىحض مغاخل للخؼبُم مخفم عليها بين الباخثين، ًمىً بجباعها في ول الخالاث بطا ما ؤعٍ

بط ًدضص حابلىوؿيي عامت ًمىً الاؾترشاص بها في عملُت الخؼبُم. الشاملت، ولىً ًمىً اللىٌ بإن َىان مغاخل 

"Jablonski1" زمـ مغاخل لخؼبُم بصاعة الجىصة الشاملت هي: 

ت: مغخلت الؤعضاص.( 1  االإغخلت الصفغٍ

 ( االإغخلت الأولى: مغخلت الؤعضاص.2

 ( االإغخلت الثاهُت: الخلُُم.3

 ( االإغخلت الثاهُت: الخىفُظ.4

 : مغخلت جباصٌ ووشغ الخبراث.الغابعت( االإغخلت 5

عخبر جؼبُم بصاعة الجىصة الشاملت في مسخلف االإاؾؿاث عملُت صعبت وجدخاج بلى الىكذ لاؾخىماٌ  مغاخلها، وفي وَ

 الآجُت: باالإاؾؿاث الصخُت مً زلاٌ الخؼىةُم هـام الجىصة الشاملت َظا الؿُاق ًمىً وطع بػاع عام لخؼب

في َظٍ االإغخلت حشترن الؤصاعة العلُا للماؾؿت الصخُت وعئؾاء  لبرهامج الجودة الشاملت:الإعداد والتهيئت ( 1

ت بها في مىاكشت وافت حىاهب العمل باالإاؾؿت الصخُت وخصغ مشىلاتها واؾخيباغ الأفياع  الأكؿام الؼبُت الؤصاعٍ

ضف َظٍ االإغخلت ًخلخص في جىكير وافت البُاهاث واالإعلوالخلىٌ االإثلى لها،   .2ىماث والأفياع واالإلترخاثوَ

بطن فالصخت عباعة عً مجمىعت مً الىؾاثل التي تهضف بلى جدؿين الصخت صازل مجخمع بوؿاوي مً زلاٌ 

، وحعني ؤًظا طلً الخىاػن بين الؤوؿان والبشغ والبِئت، هما ؤهضث ؤغلب صؾاجير العالم على وشاػاث ملغعة وكاهىهُت

 ؤنها خم للمىاػً.

 

 الخحظين المظخمس للجودة:: الثالث المطلب

ًلخط ي الخغُير باللجىء الى الخدؿين االإؿخمغ طمان جإهُض الجىصة، فظمان الجىصة ًمثل ؤؾلىبا ومىهجا           

ى الىصىٌ الى  ؾلمُا للاعجلاء بالخضماث الصخُت وعصضَا وجلُُمها على ؤؾاؽ علمي ، وفي خضوص االإىاعص االإخاخت ، وَ

.  حىصة اللبىٌ

 الخحظين المظخمس للجودة: مفهومأولا :

َى مجمىع اليشاػاث االإسؼؼت واالإىـمت واالإسصصت لظمان االإىخجاث والخضماث للؼباثً ؤ ؤي جلضًم : *حعسيف أول 

عُض مؼابلت االإماعؾاث مع االإعاًير االإىحىصة  مىً الؿُؼغة عليها، وَ الازباجاث لخيىن الخضماث مدضصة ومعغوفت وٍ

 3الخصىٌ على زلت االإغض ى.مؿبلا وطمان الجىصة بهضف 

فلؿـفت حؿـعى بلى جدؿـين حمُـع العملُـاث الـتي جخؼلبهـا جلـضًم زضمـت " :: ٌعـغف الخدؿـين االإؿـخمغ ؤبىـهحعسيف ثاوي

لصـض  مؿخمغ ولظمانللؼبـىن، وبشـيل  جىافلهـا مـع خاحـاث وعغبـاث وجىكعـاث الؼبـىن وؤن جىـىن َىـان حهـىص ، وٍ

لصضبالعملُاثَظا الخىافم الـ طي ٌعؼـي مُـؼة  لاؾخمغاع لت لإخضار حغُيراث وحعضًلاث بالعملُـاث مبظو  في  الخىافـ وٍ

دُجت الإعغفت العاملين وبصعاههم للمخغيراث التي كض جؼغؤ هالعملُاث التي ًمىً ؤن جخدؿً في النهاًت، " :َظا االإجاٌ

                                                           
، ص -1  ، بخصغف84ؤخمض عِشاوي، مغحع ؾبم طهغٍ
، ص -2  ، بخصغف84ؾُض ؤخمض خاج عِس ى، مغحع شبم طهغٍ

3 
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خدلم  اصفت عليها،، وٍ  َضف الخدؿين االإؿخمغ ًخعين اولا اًجاص هـام جدؿين كاصع على حعل الخغُير عملُت اًجابُت وَ

 :مً زلاٌ

 ؤن ًيىن الهضف مً الخغُير واضخا وصكُلا في بػاع زؼت جفصُلُت. -

 ان ًخم حسخير ول الامياهُاث اللاػمت لخىفُظ العملُت. -

 ت وحجم الهضف.ؤن ًخم اشغان الجمُع في العملُت ،وطلً بدؿب ػبُع -

 كخصاصي في االإاؾؿت.اهـام عصض )ؤو ًلـت( وهـام طواء  جىفغ  -

 جظمين هـام الخىافؼ في االإاؾؿت خىافؼ زاصت لضعم الخغُير وحصجُع االإباصعاث الخلاكت -

 جسفُع وججىب الأزؼاء كبل وكىعها، −

 جدضًض االإشاول بضكت ووطع الأؾالُب اللاػمت لخلها، −

 .جدضر ؤزىاء جلضًم الخضمتجدضًث الاهدغافاث التي  −

غ مؿــخىي الجــىصة  لخىــىن مخىافلــت مــع جىكعــاث  باؾخمغاع ًخظــذ ممــا جلــضم ؤن الخدؿــين االإؿــخمغ َــى بمياهُــت جؼــىٍ

ؿين الأوٌ َــى جدؿــين الخــضماث، ؤمــا الثــاوي ًخظــمً جد باججاَين، بط ؤن الخدؿــين ًيبغــي ؤن ًىــىن الؼباثً

 العملُاث.

 مــً زلاٌ مصؼلح " Massaki Imai"ماؾــياي ؤمــاي الُاباويٌعخــبر ؤوٌ مــً اؾــخسضم فىــغة الخدؿــين االإؿــخمغ العــالم 

(Kai zen،(خُث حعني "KAI "جي ؤما  .صة الؼفُفتٍافخعني الؼ " ZEN" الخغُير الخضعٍ

 :وحؿخلؼم مىهجُت الخدؿين االإؿخمغ بعضًً َما

 (PDCA الجاهــب الاحغاثــي االإخمثــل بؿلؿــلت الخؼــىاث ؤو الفعالُــاث لللُــام بعملُــت الخدؿــين، ومــً ؤمثلتها صوعة. 1

 زؼؽ، حغب، افدص، هفظ.

 :المبادئ المسشدة، وجخمثل الأطاطيت منها في ثاهيا: مجموعت

عملُــاث الخدؿــين االإسخلفــت ًىصب على جلبُت جىكعاث وعغباث : الترهُــؼ علــى الؼبــىن: ؤي ؤن الهــضف مــً المبــدأ الأول 

 الضازلي( وبصىعة ؤفظل صاثما. الؼبىن ؤو ما ًفىكها )ليل مً الؼبىن الخاعجي ؤو 

ا الخالي: المبــدأ الثــاوي صعاؾت العملُاث في الىاكع جخؼلب بشغان حمُع الفئاث : جدلُل العملُاث في حؿُيرَ

ظا ماًدلم  اث.االإعىُت،وَ  مؼاًا حؿمذ بــــــ: جىطُذ الخلل والىلاغ الاًجابُت والترهيز على الأولىٍ

الضازلُت للخدؿين للخجىب بؿغعت خالت الفظل،او  الؤمياهُاثجثبُذ الأَضاف التي ًخم الخىصل اليها،ومغاعاة 

 غير الىاكعُت. الأَضاف

، ومً االإهم ام مؿخمغ ؤزىاء حمُع زؼىاث الخدؿين اَخم : الخـؼام هـل العـاملين بخدؿـين الجـىصة: المبـدأ الثالـث

عاء فلؽ ، وحعخبر الاؾخعاهت بمعؼُاث عكمُت وؾُلت حُضة لترؾُش مىهج الجىصة في الىاكع ال علىٌؿدىض على الأفعاٌ لأ 

ؤصاء ؤي ؤن ًلـىم هـل فـغص مـً الاصاعة العلُا وختى ؤصوى مؿخىي مً العماٌ في والخدلم مً فعالُت ؤعماٌ الخدؿين ، 

م ومؿاَماتهم في جدؿين الجىصة  والخفاؾ على الىخاثج التي جم الخىصل اليها. ؤصواعَ

 : أهداف الخحظين المظخمسثالثا

 :ًمىً جدضًض ؤَم ؤَضاف عملُت الخدؿين والحي 

وحغير بصزاٌ الخدؿِىاث اللاػمت واالإؿخمغة على عملُت ؤو عملُاث جلضًم الخضمت في طـىء البُـاها ث االإخجـضصة  −

 .خاحاث الؼبىن واخخُاحاث الؿىق واالإجخمع االإدُؽ باالإاؾؿت الخضمُت
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جدلُم الأصاء االإخميز للماؾؿت مً زلاٌ جللُل الأزؼـاء، وجدضًـض االإشـاول بضكـت وجللُـل الاهدغافـاث في جلضًم  −

 .زضمت للؼبىن مً الجىصة ؤو الىكذ واليلفت االإؼلىبت

االإاؾؿت الخضمـت حؿـىصٍ العلاكـاث االإؿـخمغة والخـغة بـين الؤصاعة العلُـا والعـاملين فُ زلم مىـار عمـل ملاثـم لخلـضًم −

م للمشـاعهت في جدضًـض االإشـاول الـتي جىاحـه عملهـم والعمـل علـى جدؿـُنها مً  .شيل مؿخمغ زـلاٌ جدفُـؼَ

خدلميهـضف الخدؿـين االإؿـخمغ للعملُـت بلى حعـل االإاؾؿـت كـىة صافعـت هدـى الأمـام ولهـا اللـضعة علـى  − َظا  االإىافؿت وٍ

ملـضاع الجهـض االإؼلـىب  الهضف بطا فهم حمُع الأفغاص العاملين ماطا حعـني الخدؿـِىاث االإؿـخمغة في عملهـم، ومـا َـى 

بلى مـا َـى مدـضص ومسؼـؽ لهـم، وؤن ًـضعوىا ؤن الفشل في جدلُم طلً ًلىص بلى للىصـىٌ  ًبظلىههالـظي ًجـب ؤن 

 1.غير عاطين ػباثًوحىص 

 

  (: أهداف الخحظين بدلالت الصم24ً-22الشكل زكم) 

 الأهداف 

 

 

 

 

 

 

 

 الصمً

بالمؤطظت الصحيت، دزاطت حالت مظدشفى المصدز: هادًت خسيف، جأثير إدازة الخغيير على حودة الخدماث 

، 2228بظكسة، مركسة ملدمت طمً مخطلباث هيل شهادة الماحظخير في العلوم الكخصادًت،  -بشير بً هاصس

 .128ص

 : عىاصس الخحظين المظخمس في المؤطظاث الطدشفائيتزابعا

ً في َظا ه بحمـؤن َىـان شـب االإؿخمغ بلا لا ًىحـض بػـاع مىخـض لخؼبُـم مفهـىم الخدؿـين  اع بـين البـاخثين واالإفىغٍ

احملاٍ؛ لأن طلً ًخظمً جىفير العىاصغ الخالُت: التزام اللُاصة، زلافت الجىصة، مشـاعهت العـاملين، الترهيز على 

 :الؼباثً، الترهيز على العملُت واللُاؽ والخدلُل

: كُـــاصة مجهـــىصاث الخدؿـــين َـــي مؿـــاولُت الؤصاعة العلُـــا الـــتي جلـــىم بًجاص الخىحـــه والجـــىصة والترهُـــؼ الخـــــصام الليـــــادة

الأَـــــضاف ــــُم وعلـــى الؼبـــىن، وجغؾـــُش كـــُم الجـــىصة، ووطـــع ؤَـــضافها الـــتي جخلاءم واخخُاحـــاث الؼباثً، وصمـــــج َـــــظٍ اللـ

خظـــــمً صوع اللُــــاصاث الخسؼــــُؽ لخؼبُــــم الجــــىصة وبًجــــاص ا لبِئــــت بجمُـــــع حىاهـــــب العمـــــل في االإاؾؿـــــت، وٍ

ُـــت. وجمثـــل اللُـــاصاث اللـــضوة الخىـُمُــــت االإلاثمــــت لــــظلً، وبػالــــت الخــــى احؼ الخللُضًـــت بـــين مسخلـــف الىخـــضاث الخىـُم

                                                           
ف، جإزير بصاعة الخغُير على حىصة الخضماث باالإاؾؿت الصخُت، صعاؾت خالت مؿدشفى بشير بً هاصغ-1 بؿىغة، مظهغة ملضمت طمً مخؼلباث هُل  -هاصًت زغٍ

 108.1، ص2008شهاصة االإاحؿخير في العلىم الاكخصاصًت، 

 

 التحسن
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وؤَــــضاف الخدؿــــين، لــــظا لا بــــض ؤن ًىــــىن لــــضيها الؤصــــغاع علــــى اؾــــخمغاع عملُــــت  واالإثـــل الأعلـــى للالخـــؼام بمبـــاصت

 .الخدؿــــين، واللظاء على ملاومت العاملين للخغُير

ــغة ـودةثلافــــــت الجـــــ : ًخؼلـــب جؼبُـــم مفهـــىم الخدؿـــين االإؿـــخمغ حغُـــير الثلافـــت الؿـــاثضة في االإاؾؿــــت، وجبـــني هــ

زلافـــت ، والعمـــل الجمـــاعي ومشـــاعهت العـــاملين مـــً زـــلاٌ بًجـــاص الؼباثًبًجابُـــت للأفـــغاص، والترهُـــؼ علـــى العملُـــت وعلـــى 

جـــىصة بصـــُاغت الجـــىصة. ووفلـــا لهـــظا االإفهـــىم فـــةن عملُـــت الخدؿـــين الفعالـــت َـــي جلـــً الـــتي جبـــضؤ مـــً الخسؼـــُؽ لل

جـــب  والاؾتراجُجُاثالأَـــضاف والؿُاؾـــاث  ؤن جىـــىن ؾُاؾـــت ومـــً زم جىزُلهـــا لخمثـــل ؤؾـــاؽ زلافـــت الجـــىصة وٍ

العمل الظي ًاصًه في جدلُم ؤَضاف  وجإزير وؤَـــضاف االإاؾؿـــت واطـــدت لجمُـــع العاملين َبا، وؤن ًضعن ول منها صوعٍ 

 .االإاؾؿت

ذُــــت ل: ٌعخمــــض هجــــاح ؤي ماؾؿــــت علــــى مؿــــخىي االإعغفــــت واالإهــــاعة والضافعمشـــــــازكت العـــــــاملين  ــــضي العـــاملين َبـــا. وَ

مـــً زــــلاٌ العمــــل الجمــــاعي  باالإاؾؿتـضف بصاعة الجـــىصة بلى جدلُـــم الاؾـــخفاصة االإثلـــى مـــً اللـــىي العاملـــت َ

ىؼــــىي مفهــــىم مشــــاعهت العــــاملين علــــى مــــىدهم الصــــلاخُت  الؿــــُؼغة علــــى  َضفواالإشــــاعهت في صــــىع اللــــغاعاث. وٍ

الخـــىاحؼ  بػالتولا ًمىـــً جدلُـــم طلـــً بلا . بهجاػاتهمواجســــاط اللــــغاعاث االإخعللــــت بعملهــــم وجلــــضًغ  موشاػاته

ـاملين في الخىـُمُـــت، وجىخُـــض الأَـــضاف، وبًجـــاص بِئـــت جىـُمُـــت جغهـــؼ علـــى العمـــل الجمـــاعي، وحشـــجع مشـــاعهت العــ

يبغـــي ؤن ًخـــىافغ في البِئـــت الخىـُمُـــت الشـــعىع كـــغاعاث الخدؿـــين مـــً زـــلاٌ فـــغق العمـــل االإشـــيلت لهـــظا ال هـــضف. وٍ

ت الثلت االإخباصلت  .الخعبير عً الغؤي وخغٍ

، ومداولــت بعطــائهم بخلــضًم الخــضماث الــتي جؼــابم ؤو اخخُاحاتهم، وجدضًــض الؼباثً: بن معغفــت  الصبائًالتركيــــص علــــى 

ــت الخدؿــين االإؿــخمغ، والؼبــىن في االإاؾؿـــاث الاؾدشـــفاثُت جىكعاتهمجفــىق  –، حعــض بخــضي االإدــاوع الغثِؿــت لىـغٍ

ـــت َـــى حمُـــ ع االإؿـــخفُضًً مـــً زـــضماث االإاؾؿـــت في الــــضازل والخــــاعج. ووفلــــا لهــــظا االإفهــــىم فــــةن  -وفلـــا لهـــظٍ الىـغٍ

عـــض فهـــم َـــظٍ َ الاخخُاحـــاث ؤؾاؾـــا ىــــان فاثــــضة هبــــيرة مــــً الخعــــغف علــــى اخخُاحــــاث العمـــلاء في الخـــاعج والـــضازل، وَ

 .في الخاعج الؼباثًعلى  بًجابفي الضازل ًىعىـ  الؼباثًلخدؿـــين الخضمـــت االإلضمـــت، هما ؤن جدؿين العلاكت مع 

: ًغجىــؼ مفهــىم الخدؿــين االإؿــخمغ للجــىصة علــى ؤن ؤفظــل الؿــبل لخدؿــ ًً االإسغحـــاث وجدلُـــم التركيــــص علــــى العمليــــت

لت"ؤصاء العمـــل الصـــدُذ  هفاءتهاؤَـــضاف االإاؾؿـــت َـــى جدؿـــين العملُـــاث وعفـــع  ة الأولى الصـــدُدت مـــً االإـــغ  بالؼغٍ

وبهمــــا هدُجــــت وفي هـــل مـــغة"، همـــا جـــغي ؤن الاهدغافـــاث في مؿـــخىي حـــىصة االإسغحــــاث لِؿــــذ هدُجــــت للصــــىع العــــاملين 

والخعـــغف علــى زصاثصـــها مــً والترهُــؼ علــى العملُـــت ًخؼلــب مداولـــت فهمهــا  .زلــــل في العملُــــاث ؤو ؤهـمــــت العمــــل

. طلـــًزـــلاٌ هـــام مؿـــخمغ لجمـــع االإعلىمـــاث، وجدضًـــض مـــىاػً الظـــعف وؤؾـــباب وحـــىص ازخلافـــاث الأصاء لخدؿـــُنها. و 

)الخــض مــً َــضع االإــىاعص(، واللظــاء على الأزؼاء  هفاءتهاومىــع جىــغاع ؤصائهــا وعفــع  بحغاءاتهامــً زــلاٌ: جبؿــُؽ 

لت  .والازخلافاث في الؼغٍ

ىُت للمؿدشفُاث في العام  غثصُغت حضًضة لىمـىطج  1992وكض ػىعث االإىـمت الأمغٍ  - PDCA)حعـغف بــــــ (شىَ

Focus ،لخظـي الأزـظ بعملُـاث مىـمـت ومؿـخمغة لظـمان عـضم جىكـف صوعة الجـىصة  1وٍ

                                                           
ة، أحمد شجاع الظعيدي، جلييم فاعليت هظام حودة الخدماث الصحيت في مظدشفى الجهساء في دولت الكويذ، مركسة ماحظخير غير ميشوزة في الإداز  -1

 .48، ،ص  2227كليت الدزاطاث الإدازيت والماليت العليا، حامعت عمان العسبيت للدزاطاث العليا، عمان، 
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خظمً َظا الىمىطج عضة زؼىاث للخدؿين االإؿخمغ هما َى مىضح   في الشيل الخالي:وٍ

 :هموذج خطواث الخحظين المظخمس للجودة (23-22)زكم الشكل 

 

 

المصدز : أحمد شجاع الظعيدي، جلييم فاعليت هظام حودة الخدماث الصحيت في مظدشفى الجهساء في دولت 

 الإدازيت والماليت العليا، حامعت عمان العسبيتالكويذ، مركسة ماحظخير غير ميشوزة في الإدازة، كليت الدزاطاث 

 .48، ،ص  2227للدزاطاث العليا، عمان، 

ـا اؾـخسضاما في بعـع عـض َـظا الىمـىطج واخـضا مـً ؤَـم همـاطج الخدؿـين االإؿـخمغ، وعبمـا ؤهثرَ االإاؾؿاث  وَ

 .الاؾدشفاثُت في مسخلف ؤهداء العالم

ث بصـــفت هالخلــاثم" االإخظــمً حمــع البُـــاباؿــخمغ علــى مبــضؤ "الؤصاعة مفهــىم الخدؿــين االإ: ًغجىــؼ الليــــاض والخحليــــل

صوعٍـــت ومؿـــخمغة عـــً الجىاهـــب الغثِؿـــت مـــً وشـــاغ االإاؾؿـــت، واؾـــخسضام مجمىعـــت مــــً الأصواث الخدلُلُــــت 

ـــخم جدلُـــل لــــغاعاث االإىطــــىعُت لللظــــاء علــــى الاهدغافــــاث والأزؼـــاء وؾـــىء الاؾـــخسضام. االإؿــــاعضة علــــى اجســــاط ال وٍ

ـــت والغؾـــىم البُاهُـــت والؤخصـــاثُاث االإؿـــاعضة علـــى  ؾـــخسضام الأصواث الخدلُلُـــت الـــتي جلـــضمهابااالإعلىمـــاث  َـــظٍ الىـغٍ

ٌ االإاؾؿـــت في ط كـــغاعاث الخدؿـــين. وحشـــجع اؾـــخسضام ؤؾـــلىب االإعـــاًغة االإخظـــمً بًجاص همـــىطج مثـــالي جلخـــضي بـــ اجســـا

 .ـــا، كض ًيىن ماؾؿت ؤزغي ؤو حهت زاعحُت حؿعى االإاؾؿت للاخخظاء َبا ؤو الخفىق عليهاتهمسخلـــف عملُا

 المظخمس: مساحل جطبيم الخحظين خامظا

 جخمثل مغاخل جؼبُم الخدؿين االإؿخمغ في الآحي :

ض مً وؿبت الأزؼاءالمسحلت الأولى  .: جدضًض االإشاول التي حعُم الأصاء الجُض للعملُاث والتي جؼٍ

ل َظٍ االإشاول بلى فغص للخدؿين، ووطع ؤولى  المسحلت الثاهيت:  نث الخدؿيٍاجدىٍ

 خطط                  دقق

Check                 Plan  

 نفذ                    تصرف

ActDo 

 

 أسباب الاختلاف في العملية

 فريقا متعدد التخصصات 

 الوضع الراهن للعملية

 أسلوب التحسين

 نظم

 وضح

 اختر

 افهم
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 .ملُاث االإؼلىب جدؿُنها: جىزُم الىـام الخالي للعالمسحلت الثالثت

م عمل للخدؿينالمسحلت السابعت ً فـــــــغٍ  .: جيىٍ

فها بشيل واضح واجمالمسحلت الخامظت  .: ازخُاع عملُت لخدؿُنها وحعغٍ

م الخدؿين بخدلُل َظٍ العملُت، ومعغفت االإشاول التي جىاحهها ومداولت جدضًض.المسحلت الظادطت  : كُام فغٍ

 .ظٍ الأؾبابث االإخعللت َهاالبُا، وحمع وصعاؾت ؤؾبابها

 .: اكتراح بضاثل الخدؿين وصعاؾت جيلفت ول بضًل، زم ازخُاع الأفظلالمسحلت الظابعت

 .مج الخىفُظها: ازخُاع الأؾلىب االإلترح لخل االإشاول ووطع بغ المسحلت الثامىت

بعضَا ًخم مخابعت وجلُُم الأصاء بعض عملُت الخدؿين، وجىغاع عملُت الخدؿين الىاجخت مع عملُاث  المسحلت الخاطعت:

 .ؤزغي في االإىـمت والتي جاصي بلى الأصاء االإخميز

: للض ازبدذ الىخاثج التي جم الخصىٌ عليها مً حغاء جؼبُم بغهامج الخدؿين االإؿخمغ للعملُاث  ؤن جؼبُم طادطا 

 :1له عضة فىاثض ؤَمهاالخدؿين االإؿخمغ 

لت ؤصاء عملُاث الخضمت وصىلا بلى الاصاء االإخميز.  *زلم حغُير اًجابي لؼغٍ

 * جدضًض اوؿُابُت عملُاث بهجاػ الخضمت بشيل صكُم وواضح.

 على الاصاء. جإزير *الغاء الاوشؼت ؤو االإهام التي لها كُمت ؤو 

 *جللُل الخيلفت الاحمالُت لجىصة الخضمت.

 غافاث في ؤصاء العملُاث هدُجت جؼبُم االإعُب الصفغي.*جللُل الاهد

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
، ص كاؾم هاًف االإدُاوي ، مغحع ؾب 1  .220-219م طهغٍ



ثاوي: دوز الخغيير الخىظيمي في جحظين حودة الخدماث الصحيتالفصل ال  

 

42 
 

 

 الفصل الثاوي: خلاصت

ا جىافؿُا في ؿل            ٌعخبر الخغُير الخىـُمي االإفخاح الأؾاس ي لىجاح االإاؾؿاث في وافت اللؼاعاث وجميزَ

اللؼاعاث التي شهضث حغيراث هبيرة الـغوف الخغهُت التي ٌشهضَا العالم ، ولعل كؼاع الصخت ٌعخبر مً ؤَم 

ً ، وان الهضف مً وعائها َى جدؿين حىصة الخضماث االإلضمت ، باعخباع ؤن مىطىع الجىصة  زلاٌ العلضًً الأزيرً

ا في كؼاع الخضماث عمىما وفي مجاٌ الصخت بشيل زاص . ولظمان جلضًم الجىصة باالإؿخىي  ؤصبذ ؤمغا خُىٍ

 ؤن جدبنى مىهج الخغُير الإا له مً ؤزغ هبير على جدؿين حىصة الخضماث. االإؼلىب ًجب على االإاؾؿاث الصخُت

ع الؤصلاح ، وان    ت في شيل العضًض مً مشاعَ وججؿضث عملُاث الخغُير في االإىـىمت الصخُت العمىمُت الجؼاثغٍ

ا الخغُير الخىـُمي الظي عغفخه اللؼاعاث الصخُت مً زلاٌ مشغوع جؼبُم الخاعػت الصخُت الجضً ضة التي آزغَ

وجىـُم وحؿُير االإاؾؿاث  بةوشاءاالإخعلم  2007ماي  19االإاعر في  140-07حاءث وفلا للمغؾىم الخىفُظي عكم 

ب الخضمت الصخُت  ت، والظي وان مً ؤَم ؤَضافه جلغٍ العمىمُت الاؾدشفاثُت واالإاؾؿاث العمىمُت للصخت الجىاعٍ

 مً االإىاػً وصىلا الى جدؿين مؿخىي حىصتها.
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 :جاهب الخطبُليال

 حىدة في جدلُم الخىظُمي الخغُير دوز 

 الصحُت بالمؤطظاث الخدماث

 (ملازهت دزاطت)
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 الفصل ملدمت

الظي ٌؿخضعي جىفغ بصاعة  ،جيكِ في بِئت خغهُت الأمغ -اؾؿاثهغحرها مً االإ -الصخُت اؾؿتباٖخباع االإ            

ا وجخلاءم م٘ االإؿخجضاث الاكخهاصًت والثلافُت  ٖملُت ببضاُٖت جخفم واالإخغحراث الؿياهُت االإخىكٗت هما وهىٖ

 وحؿخُُ٘ مىاحهت الخدضًاث االإىخٓغة. والاحخماُٖت والصخُت

الصخُت، مما اؾؿاث مىاحهت الخدضًاث الآهُت واالإؿخلبلُت جدىلاث مضعوؾت في هُفُت بصاعة االإ جخُلبو               

والإصاعة بالأهضاف وبصاعة الجىصة الكاملت، بهضف  ؛ٌؿخىحب ٖليها جبني جىحهاث خضًثت حٗخبر همضازل للخغُحر

الصخُت الُىم بداحت ماؾت بلى بٖاصة هىضؾت اؾؿت خُت بكيل ًخهف بالخمحز. هما ؤن االإجدؿحن الخضمت الص

ُت الٗلمُت االإُلىبت.   جمىنها مً مىاهبت االإخغحراث والخىُف م٘ االإؿخجضاث باالإىيىٖ

وللض فغيذ الخدضًاث الاكخهاصًت، الثلافُت، الاحخماُٖت والصخُت ٖلى االإىٓىمت الٗمىمُت للصخت           

غ الفٗاٌ، لجٗل الأهضاف والبىاء الخىُٓمي وؤؾالُب الؤصاعة با لجؼاثغ اللجىء بلى اؾتراجُجُاث الخغُحر والخُىٍ

ت  .والدكغُل والٗاملحن فيها في خالت اوسجام وجلبل لٗىامل الخغُحر االإدؿاعٖ

والظي ًخمثل في فٗملذ الؿلُاث االإٗىُت ٖلى البدث ًٖ الخل االإىاؾب هبضًل لخىُٓم اللُإ الهخي           

ُت الصخُت الجضًضة التي حاءث وفلا للمغؾىم الخىفُظي عكم  االإخٗلم  2007ماي  19االإاعر في  140-07الخغٍ

بةوكاء وجىُٓم وحؿحر االإاؾؿت الٗمىمُت الاؾدكفاثُت، والظي ٌؿعى بلى بُٖاء الاؾخللالُت ليل منهما وبالخالي 

ب الفهل بحن حؿُحر االإؿدكفُاث والهُاول زاعج الا  ؾدكفاثُت، خُث ًخمثل الهضف الجىهغي مً الخغُحر في جلغٍ

.ً  الخضمت الصخُت مً االإىاًَ وجدلُم ؤفًل حغُُت للهُاول الاؾدكفاثُت في االإىاَم الضازلُت والجىىبُت للىَ

اؾؿاث في هظا الفهل بلى  صوع الخغُحر الخىُٓمي في جدلُم حىصة الخضماث باالإ اعجإًىا بىاء ٖلى ما ؾبم و           

 الصخُت 

تهخم بإغلى وؤزمً ما ًملىه  التي في وىهه ًخٗغى للخغُحر في االإاؾؿت الصخُت أهمُت المىضىعوجخجلى             

 الؤوؿان واالإجخم٘ الصخُذ الؿلُم االإٗافى هى مجخم٘ كىي اكخهاصًا؛ احخماُٖا و زلافُا.
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 حُت: الخغُير على مظخىي المؤطظاث الصالمبدث الأول 

ف هخُغق في الجؼء الأوٌ مً هظا البدث لضواف٘ الخغُحر في االإاؾؿاث الصخُت، زم لجملت مً الىلاٍ: ؾى           

 االإاؾؿاثالصخُت، بصاعة الخغُحر في  االإاؾؿاثالصخُت، مُاصًً الخغُحر وؤهىاٖه في  االإاؾؿاث يغوعة الخغُحر في

 ُحر، ٖلى الىدى الخالي:الصخُت، اؾتراجُجُاث الخغُحر، مٗىكاث جىفُظ الخغ

 

 دوافع الخغُير في المؤطظاث الصحُتالمطلب الأول : -1

ُت  االإاؾؿاثحكهض            ضم الغيا مً َغف الٗامت والخانت، مً خُث هىٖ الصخُت الىثحر مً الاهخلاص وٖ

فىن، ومً زلاٌ هظا االإُلب ؾِخم الخٗغف ٖ لى الىلاثو التي الخضمت ؤو ختى في ْل الٓغوف التي ٌٗمل فيها االإىْ

 صفٗذ للمُالبت بالخغُحر.

الصخُت ؤنها مدكٗبت حضا، مً  االإاؾؿاثمكاول ؤن ًلاخٔ : جدوي المظخىي الخدماحي للمىظمت الصحُت -1-1

هاخُت ؾىء الاؾخلباٌ الظي ًازغ ؾلبا ٖلى نىعة االإاؾؿت وهظا ما ًضف٘ االإغٌٍ للخىحه بلى اللُإ الخام، 

الصخُت )مً خُث الأول، الىٓافت، حُٗل الأحهؼة الُبُت، كلت الازخهانُحن الظًً بلى ؾىء الخغُُت  بالإيافت

مىً خهغ هظه الىخاثج فُما ًلي:  ٌغاصعون بلى اللُإ الخام بؿبب كلت االإضازُل...( وٍ

غ ؾلبا ٖلى مسُِ  اهسفاى -
ّ
الخىفل بالُلباث الصخُت يمً الٓغوف الاحخماُٖت، الاكخهاصًت، االإالُت... ؤز

ا"فبالغحىٕ بلى الخالت الصخُت لؿىىاث الؿبُٗيُاث في الجؼاثغ جبحن ٖىصة  الصخت، بٗضما كض ي ٖلُه في  "الضفخحرً

ً بالخللُذ في بضاًت الدؿُٗي  .1اث  ُنهاًت الؿبُٗيُاث وهظا هدُجت لاهلُإ الخمىٍ

ول الصخُت، بطا ما هؼلىا بلى الهُا ٖضم جىاػن االإىاعص والىؾاثل واالإىاَم االإىػٖت ٖليها، مما ؤفغػ مٗه ٖضم فٗالُت -

-10بلى الجىىب واالإىاَم الضازلُت لا هجض حغُُت بلا بيؿبت اهخللىا الكماٌ هجض جغهؼ مٗٓم االإغاهؼ الجامُٗت، وولما 

ل االإغٌٍ هدى الكماٌ لخبلى بظلً  15  .(2)% مً الهُاول غحر ٖملُت50% خُث جبلى مهمتهم الغثِؿُت في جدىٍ

 وحىص ؾُاؾت نُاهت فيها، مما ًاصي بلى اهسفاى مٗضٌ ٖمغ الأحهؼة. حل الأحهؼة مُٗلت لٗضم -

ل للمغٌٍ ًفىق ؾاٖاث وؾاٖاث في كؿم الاؾخعجالاث، وؾىء الخىفل والاؾخلباٌ. اهخٓاع  -  َىٍ

الصخُت، ًمىً  اثكُم ملُا في الىخاثج الىزُمت التي آلذ بليها االإاؾؿضبطا ما جم الخ: صعىبت الظسوف العملُت -1-2

 2هظا الفكل في  ؤهخجذؤهم الأؾباب التي  جهيُف

ف مهما وان جهيُفه وصعحخه الؿلمُت بداحت بلى  - ضم جلضًغ ول واخض مً ؤفغاص االإاؾؿت، فاالإىْ ٖضم الخدفحز وٖ

 اٖتراف.

في االإاؾؿت. -  غُاب االإكاعهت في اجساط اللغاعاث التي تهم مىْ

 غُاب مخابٗت لللضعاث والفٗالُاث الفغصًت والجماُٖت. -

 غُاب زلافت االإاؾؿت ؤو ٖضم جىافم هٓام اللُم، م٘ ٖضم وحىص زلت مخباصلت بحن االإؿاوٌ وماؾؿخه االإؿخلبلت. -

 الأحهؼة الخىفُظًت ؤنبدذ حامضة وغحر كاصعة ٖلى جلبُت االإُالب التي احؿ٘ حجمها وحغُحر حىهغ اخخُاحاتها. -

 

                                                           

ةةةاؽ، هدةةةى ؤؾةةةـ حضًةةةضة لإؾةةةتراجُجُت الخغُحةةةر ٖلةةةى مؿةةةخىي الخىٓةةةُم الؤصاعي الهةةةخي، مةةةظهغة لىُةةةل قةةةهاصة مةةةا بٗةةةض الخةةةضعج، جسهةةةو بصاعة ؤٖ  1- مةةةاٌ خلُمةةةت صعٍ

ىُت للصخت الٗمىمُت،    .2، م 2001-2000االإىٓماث الصخُت، االإضعؾت الىَ

ؼ،  - ت، مهغ، اللاهغة، الخضًثت في بصاعة االإؿدكفُاثالاججاهاث الُٗامىت مدمض، مسُمغ ٖبض الٗؼٍ .71، م  2008، االإىٓمت الٗغبُت للخىمُت الؤصاعٍ 2  
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 الخغُير فالثاوي: أهداالمطلب 

ب الخضماث الصخُت مً االإىاًَ ولخدلُم هظا الهضف جم اجساط الؤحغاءاث ًخمثل الهضف ا           لغثِس ي في جلغٍ

 الخالُت:

ب الهُاول زاعج الاؾدكفاثُت التي تهخم بالىكاًت والٗلاج اللاٖضي مً االإىاًَ. -   جلغٍ

 مً الُبِب االإسخو.بخالت االإغٌٍ مً الهُاول زاعج الاؾدكفاثُت بلى االإؿدكفى ًيىن بلغاع مً الُبِب الٗام ؤو  - 

 .الاؾدكفاجيالىنىٌ بلى الٗلاحاث االإخسههت والضكُلت ًيىن بلغاع مً الُبِب االإؿاوٌ ًٖ الهُيل  - 

ُت جخمثل في: ت مً الأهضاف الفغٖ  واهبثم ًٖ الهضف الغثِس ي مجمىٖ

ً. الاؾدكفاثُتجدلُم ؤفًل حغُُت للهُاول  -   في االإىاَم الضازلُت والجىىبُت للىَ

 ؤخؿً الأماهً لىي٘ الهُاول الجضًضة للٗلاحاث االإخسههت وطاث االإؿخىي الٗالي.بًجاص  - 

باء للُب الٗام واالإخسهو. -   جإَحر اَلأ

 الصحُت المؤطظاثالخغُير وأهىاعه في  مجالاث الثالث:المطلب  -3

 ٖه، ٖلى الىدى الخالي:مُاصًً الخغُحر الخىُٓمي ومسخلف ؤهىاٖغى ؾِخم 

 الصحُت المؤطظاث فيمُادًً الخغُير  -01

ؾِخم جىاوٌ ازىحن منها: الخغُحر ٖلى الصخُت و  االإاؾؿاثًمىً ؤن ًمـ الخغُحر الخىُٓمي ٖضة مُاصًً في  

 مؿخىي الهُاول والخغُحر ٖلى مؿخىي الٗىهغ البكغي في خض طاجه.

ت، فهى ًدضص الخغحراث الضازلُت في الخىُٓم، مً خُث بٖاص: الخغُير على مظخىي الهُاكل -    ة جىُٓم الأكؿام الؤصاعٍ

 1مىاك٘ اجساط اللغاعاث، بٖاصة جدضًض الؿلُت واالإؿاولُت وبٖاصة حٗضًل الٗلاكاث بحن الؤصاعاث والأفغاص وغحرها

ٌٗخبر الٗىهغ البكغي ؤؾاؽ هجاح ؤي ماؾؿت، فباؾخلامخه حؿخلُم : الخغُير على مظخىي العىصس البشسي  -

فحن الأويإ وباٖىحاحه جخٗلض االإكاول.  ولهظا ًمىً اللىٌ ؤن جُىع الهُاول وحغحرها لا ًإحي بلا بخغحر وجُىع االإىْ

 الظًً ًخدىمىن في الهُاول.

فحن وبصزاٌ ٖىامل       ؤوٌ هلُت ًمىً الترهحز ٖليها في حغُحر الٗىهغ البكغي هي هُفُت الخإزحر في جهغفاث االإىْ

نٗبا زهىنا، فاليل ٌٗلم ؤن مً ؤنٗب الأمىع التي  حضًضة جضفٗهم بلى جلضًم مؿاهماث ؤهثر، لىً الأمغ ًبضو 

ً طهىُاث حضًضة وجىحُه الأفغاص وفم مخُلباث االإىٓمت، لأن الفغص ؤو  جخُلب حهىصا ؤهبر وبكىاٖا ؤهثر هى جيىٍ

ؿخٗمل الأؾالُب التي ٌٗغفها واالإخٗىص ٖليها فلِـ مً الؿهل بكىاٖه بالخسلي  ف ًىُلم مً زلافخه وبُئخه وَ االإىْ

ًها بإفياع حضًضة.ًٖ االإ  باصت التي عخخذ في طهىه وحٗىٍ

مىً الخغُحر في            ً وجدؿحن  ؾلىهُاثوٍ ب والخيىٍ غق الخضعٍ ُف وَ م حغُحر بحغاءاث الخىْ فحن ًٖ َغٍ االإىْ

لت حٗخبر مً ؤنٗب الُغق، باٖخباع ؤن هىان ازخلافا في الظهىُاث  فحن، لىً هظه الُغٍ وؾاثل الاجهاٌ بحن االإىْ

ً الثلافي.ومؿخى   ٍاث الخيىٍ

ف ًٖ جلبل الؤحغاءاث الجضًضة بُغق صًبلىماؾُت، فٗلى الؤصاعة اللجىء بلى           ؤما في خالت امخىإ ؤي مىْ

 . 2الٗلاب بهىعة اؾخثىاثُت

                                                           

ت مخلضمت، مُبٗت الٗكغي، حمهىعٍت مهغ الٗغبُت، ؾُض مدم - اث وجغاحم وبدىر بصاعٍ .642، م 2005ض حاص الغب، الؿلىن الخىُٓمي مىيىٖ  1  

اؽ، مغح٘ ؾبم طهغه، م  2خلُمت صعٍ 2  
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ومً الأمىع التي حؿاٖض االإىْف ٖلى جلبل الجى الجضًض للٗمل هى حٗله ًدـ فٗلا ؤهه ًيخمي بلى ماؾؿخه، وهظا 

في مكاوله والاؾخمإ بلُه والخغلب ٖلى الخلافاث الضازلُت. وبهظا جهبذ الأهضاف مكترهت بحن حمُ٘  بالىٓغ 

فحن، بالإيافت بلى جدؿِؿهم بإهمُت آعاءهم والأزظ بها ؤخُاها واٖخباعهم الثروة الأولى والأزحرة لىجاح  االإىْ

 ماؾؿتهم. 

غي مكدذ الأفياع، فمً حهت الُبِب ًفىغ لىخضه وبالىٓغ بلى االإىٓمت الصخُت ًمىً اللىٌ ؤن الٗىهغ البك

 وهظلً الكبه َبي ، فُلاخٔ ٖضم جىاحض اجداص فىغي منهجي والأهضاف جياص غحر واضخت ومكترهت.

    الصحُت المؤطظاثأهىاع الخغُير الخىظُمي في  -2

  1:الصخُت بلى ؤهىإ هما ًلي االإاؾؿاثًمىً جهيُف الخغُحر الظي جخبىاه 

سخلف هظا الخغُحر في جيلفخ: الفنيالخغُير  -   وؤزغه ٖلى  هًىهب هظا الخغُحر ٖلى الىؾاثل ولِـ ٖلى الغاًاث، وٍ

غ بقٗاعي بأزغ طي كضعة بهخاحُت ؤٖلى ًخًمً ولفت كلُلت  االإىٓمت. فٗلى ؾبُل االإثاٌ، فةن كغاع حغُحر حهاػ جهىٍ

ؿدكفى ًخًمً ولفت لللب ؤو لغؿل الىلى في االإللمىٓمت وؤزغا كلُلا ؤًًا. في خحن ؤن كغاع بوكاء وخضة لجغاخت ا

 ٖالُت للمىٓمت.

بيافت بلى جإزحره ٖلى الىثحر مً الأوكُت االإسخلفت، خُث ؾُدضر َلبا ٖلى هظه الأوكُت هيكاٍ             

 الخمغٌٍ واالإسخبر والأقٗت، والهىضؾت والهُاهت وغحرها.

ً في اليلفت والأزغ فىلاه ما ًمثل حغُحرا في الىؾاثل ولا ًمثل الخغُحر في الأهضاف وبالغغم مً ازخلاف اللغاعٍ

 الأؾاؾُت للمىٓمت.

صون حغُحر في الىؾاثل  اؾؿتوهى حغُحر في الغاًاث ولِـ الىؾاثل، خُث ًىهب ٖلى ؤهضاف االإ: الخغُير الخعدًلي - 

اًت الصخُت االإمخضة للمىاػٌ لىباع  ت، فلغاع االإؿدكفى مثلا بةوكاء بغهامج للغٖ الؿً وؤصخاب الأمغاى  الجىهغٍ

االإؼمىت ؤو كغاع االإؿدكفى بإن جهبذ مغهؼا للخٗلُم الُبي والهخي هما مثالحن للخغُحر الخٗضًلي، خُث بن الخىىىلىحُا 

ً مىحىصة ؤنلا لضي   اؾؿت، وول ما جم حغُحره هى بٖاصة الىٓغ في ؤهضاف االإاالإاؾؿتاللاػمت لخىفُظ هظًً اللغاعٍ

لى طلً فالل  غاع هىا اؾخٗماٌ الخىىىلىحُا االإىحىصة في االإىٓمت لخلضًم زضمت لم جىً مىحىصة.وجغهحزها، وٖ

خًمً حغحرا في هلا الىؾاثل والغاًاث مٗا، وهظا الىىٕ لا ًدضر في االإ: الخغُير الخكُفي - الصخُت بكيل  اؾؿتوٍ

ا في جىحه االإىٓمت )الغاًاث والأهضاف ىضما ًدضر، فةهه ًخًمً حٗضًلا حىهغٍ (، وبظلً ًىُىي ٖلى مخىغع. وٖ

 حغُحراث في الىؾاثل التي مً زلالها جدلم االإىٓمت ؤهضافها االإٗضلت.

 الصحُت المؤطظاث إدازة الخغُير في -03

ت للمضًغ الهخي، مما ٌؿخىحب  اًت الصخُت بخضي ؤهم االإؿاولُاث الؤصاعٍ حٗخبر بصاعة الخغُحر في مىٓماث الغٖ

ُحر والتي حؿاٖضه ٖلى ازخباع الؤؾتراجُجُت االإلاثمت لخىفُظ الخغُحر في مىٓمخه ٖلُه امخلان مهاعاث ؤؾاؾُت للُاصة الخغ

 الصخُت. اؾؿتوهظا اللضعة ٖلى مىاحهت الهٗىباث التي جدىٌ وجُبُم الخغُحر في االإ

ت مً االإهاعاث حؿاٖضه في الخإزحر والاؾخمغاع ف  ي ليي ًىجح كاثض الخغُحر في الضوع الظي ًاصًه، ًجب ؤن ًملً مجمىٖ

 جىحُه ؾلىن الأفغاص، وجهىف هظه االإهاعاث في ؤعبٗت فئاث عثِؿُت هما ًلي:

                                                           

ض جىف اًت الصخُت، الُبٗت الأول ههحراث،ُم فغٍ . 314-313 ، م  2008ى، صاع االإؿحرة، ٖمان، بصاعة مىٓماث الغٖ 1  
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ت االإهاعاث االإخٗللت بفهم حىاهب الٗمل الؤصاعي وول ما ًخٗلم بالٗمل، وهي  :المهازاث الفىُت - وجخًمً مجمىٖ

 مهاعاث مدضصة ومإلىفت وؾهلت في اهدؿابها وجىمُتها ملاعهت باالإهاعاث الأزغي.

ماث واللضعاث التي جغجبِ باالإهاعة الفىُت لللاثض ٖلى ؾبُل االإثاٌ اللضعة ٖلى جدمل االإؿاولُت، ومً ؤهم الؿ

  .1الفهم الٗمُم والكامل للأمىع، والؤًمان بالهضف وبةمياهُت جدلُله

بقباٖها جخٗلم هظه االإهاعاث بلضعة اللاثض ٖلى جفهم خاحاث وصواف٘ الٗاملحن مٗه وملضعجه ٖلى : المهازاث الإوظاهُت -

 . 2والتي جلٗب صوعا مهما في جدضًض مضي عيا الفغص لٗمله

جاصي اللضعة ٖلى مٗغفت خاحاث الأفغاص وعغباتهم بلى فهم االإثحراث والؿلىن الصخُذ الظي ًاصي بلى الخٗامل مٗها 

ً اججاهها مما ًاصي بلى فٗالُت ؤهثر وبهخاج ؤفًل   .3ومٗغفت عصوص الآزغٍ

ؿاهُت الاؾخلامت وجيامل الشخهُت، الأماهت والؤزلام والخلم الُُب، واللضعة ٖلى ومً ؾماث االإهاعاث الؤو 

  .4الخٗامل م٘ الأفغاص

ت -  .5وحكمل مهاعاث الخدلُل والدشخُو وخل االإكىلاث واجساط اللغاعاث والؤبضإ والابخياع: المهازاث الفكسٍ

اث الخى: المهازاث الخىظُمُت - غ الخىُٓمي، والاؾخٗاهت بها لخفؿحر وجخًمً هظه االإهاعاث مٗغفت هٓغٍ ُٓم والخُىٍ

ت والخيبا بالاخخُاحاث االإؿخلبلُت  .6الٓىاهغ الؤصاعٍ

 اطتراجُجُاث الخغُير -04

جىحض الٗضًض مً الاؾتراجُجُاث والأؾالُب التي ًمىً ؤن ٌؿخٗملها االإضعاء الصخُىن لخىفُظ الخغُحر في مىٓماتهم،    

  :7جُاث ٖلى الىدى االإىاليوؾِخم جىاوٌ ؤهم هظه الاؾتراجُ

 اطتراجُجُاث إعادة الخعلُم:  04-01

ٖلى جلضًم الخلاثم واالإٗلىماث بكيل مىيىعي، خُث بنها لا جلغع بكيل مؿبم زُت  الؤؾتراجُجُتحٗخمض هظه 

 للمىٓمت بل حؿخٗمل في الأنل همهضع لخىلُض الىلاف والأفياع خىٌ مٗالجت الفجىة بحن ما جفٗله االإىٓمت خالُا

اًت الصخُت.  وما ًخىحب ٖليها ٖمله ومً الاؾتراجُجُاث الكاجٗت في مىٓماث الغٖ

خُث ٌؿخضعي  ،بكيل زام للأَباء واالإمغياث الؤؾتراجُجُتوحؿخٗمل هظه : اطتراجُجُاث الخعلُم المظخمس -

الترهحز ٖلى الخٗلُم االإٗضٌ االإدؿاعٕ للخغُحر في الخىىىلىحُا الُبُت والخفجغ االإٗغفي في الٗلىم الُبُت والصخُت 

 االإؿخمغ همضزل لخفُٗل ٖملُت الخغُحر.

في البضء بٗملُت  الؤؾتراجُجُتجخمثل الفىغة الأؾاؾُت في هظه : إطتراجُجُت الخغرًت الساحعت للدزاطاث المسحُت -

ٖلى الخغُحر الخىُٓمي مً زلاٌ حم٘ البُاهاث خىٌ ؤوكُت الخىُٓم باؾخٗماٌ اؾخلهاءاث جفهُلُت ًخم جىػَٗها 

ُائهم فغنت لاؾخىكاف مٗاوي ومًامحن  ت مً الأفغاص لٖإ الٗاملحن في االإىٓمت. ومً زم ًخم حغظًت الىخاثج الإجمىٖ

                                                           

مغ  -7  ني الثاوي للماؾؿاث: حؿُحر الخغُحر في االإاؾؿت خىزُتمدمض بغاق وٖ ، اللُاصة وبصاعة الخغُحر باالإاؾؿاث الاكخهاصًت، وعكت ٖمل ملضمت في االإىخضي الىَ

. 9، م 2004صٌؿمبر  1 -هىفمبر 30الجؼاثغ،  -، ٖىابتمسخاعمٗت باجي ، حاالاكخهاصًت  

ؼ مسُمغ، مغح٘ ؾبم طهغه،  بض الٗؼٍ -61، م 2003مدمض الُٗامىت وٖ 2  

ض 290، م 2008مغح٘ ؾبم طهغه،  جىفُم ههحراث،  فغٍ 3  

مغ  9، مغح٘ ؾبم طهغه، م خىزُتمدمض بغاق وٖ 4  

  5  8 م ،2008مهغ ، الٗكغي ي بصاعة االإىٓماث الصخُت، الُبٗت الأولى، صاع حاص الغب ؾُض مدمض، الاججاهاث الخضًثت ف

مغ  11، مغح٘ ؾبم طهغه، م خىزُتمدمض بغاق وٖ 6  

ض جىفُم ههحراث،  325-319م ، 2008مغح٘ ؾبم طهغه،   فغٍ 7  
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هظه الىخاثج والخلىم بلى اؾخيخاحاث والىنىٌ بلى بحغاءاث جصخُدُت. زم ًهاع بلى حم٘ البُاهاث مغة ؤزغي بٗض 

مها الإٗغفت ؤزغ الؤ  ٗاص جلىٍ  حغاء الخصخُخي)الخغُحر(.جُبُم الؤحغاء الخصخُخي وَ

ُفت الأؾاؾُت لٗملُت الخغظًت الغاحٗت في بْهاع الخىاكٌ بحن ما جفٗله االإىٓمت وما ًخىحب ٖلُه و  جخمثل الىْ

م جىلُض   فٗله وحٗل هظا الخٗاعى واضخا للمكاعهحن في االإىٓمت، وجازغ الخغظًت الغاحٗت ٖلى الؿلىن ًٖ  َغٍ

باجساط بحغاء جصخُخي لأنها جلضم للأفغاص والجماٖاث في االإىٓمت مٗلىماث  الُاكت ٖىض الأفغاص وخفؼهم للبضء

 جخٗاعى م٘ بصعاههم ومٗخلضاتهم.

اًت َبُت حُضة، بلا   باء ًلضمىا الإغياهم زضماث عٖ فٗلى ؾبُل االإثاٌ حٗخلض كُاصة الهُئت الُبُت ٖاصة بإن اَلأ

اًت في االإىٓمت الصخُت همٗضٌ التهاباث ما بٗض الجغاخت ومٗضٌ  ؤهه ٖىض حم٘ البُاهاث ًٖ ماقغاث حىصة الغٖ

الؤكامت في االإؿدكفى، فلض هجض ؤن هظه االإٗضلاث مغجفٗت كُاؾا باالإٗاًحر االإلبىلت مما ًدفؼ كُاصة الهُئت الُبُت ٖلى 

 الخفىحر باجساط بحغاء جصخُذ.

 طتراجُجُاث الإكىاعإ:04-02

ُاث الؤكىإ بخضار الخغُحر مً زلاٌ الخدحز االإلهىص في ٖلى ٖىـ اؾتراجُجُاث بٖاصة الخٗلُم جداوٌ اؾتراجُج

جهمُم وجلضًم البُاهاث واالإٗلىماث للأفغاص، فالترهحز هىا هى ٖلى بُ٘ الفىغة االإغاص جبُنها والتي كض جغجىؼ ٖلى 

وعة مٗلىماث ؤؾاؾُت ؤو ٖلى مٗلىماث مفبرهت بيافت بلى الخلاٖب بالأفغاص والخإزحر ٖلى مىاكفهم مً زلاٌ االإىا

والؿُاؾت وهظه الاؾتراجُجُاث قإنها قإن اؾتراجُجُاث بٖاصة الخٗلُم ؤهثر ما جيىن ؤهمُت في االإغاخل الأولى لٗملُت 

 الخغُحر ؤي مغخلت بصعان االإكيلت ومغخلت جدضًض ما ًجب ٖمله ؤو في االإغخلت الأزحرة ؤي مغخلت اللبىٌ بالخغُحر.

مٗٓم اؾتراجُجُاث الؤكىإ ٖلى مىاكف الأفغاص بهضف بكىاٖهم  ففي االإغاخل االإبىغة لٗملُت الخغُحر جغهؼ  

ب االإخخاب٘، ؤؾلىب الدكابه، ؤؾلىب حكخِذ الظهً.  بالخغُحر، وهىان ؤؾالُب مسخلفت للإكىإ منها الخلغٍ

 اطتراجُجُاث الخِظير -04-3

لىم اؾخٗماٌ هظه وجمثل هظه الاؾتراجُجُاث الخضزلاث التي ًخم اللُام بها لدؿهُل جىفُظ الخغُحر ا    الإُلىب. وٍ

الاؾتراجُجُاث ٖلى افتراى ؤن االإىٓماث كض ؤصعهذ االإكيلت وخضصث زُت الٗلاج، وؤنها مىفخدت للمؿاٖضة 

 الخاعحُت ولضيها الغغبت للاٖخماص ٖلى الجهىص الظاجُت للخغُحر.

م، خُث     اًت الصخُت ومً بحن ؤهم الاؾتراجُجُاث االإؿخٗملت في هظا الؿُاق ؤؾلىب بىاء الفغٍ بن مىٓماث الغٖ

اًت  حٗخمض بلى خض هبحر ٖلى فغق الٗمل في ؤصاء مهامها والتي ًجب ؤن حٗمل بدىاغم وحٗاون لًمان جلضًم زضماث عٖ

اث الٗمل صازل هظه االإىٓماث  َبُت حُضة. وعغم طلً جىحض صعحت ٖالُت مً الجزإ والخلاف والغمىى بحن مجمىٖ

لى كضعتها ٖلى االإكاعهت الفٗالت في ٖملُت الخغُحر.في ٖالم الىاك٘ مما ًىٗىـ ؾلبا  اث وٖ  ٖلى فاٖلُت االإجمىٖ

ت الٗمل وكضعتها ٖلى حؿهُل ٖملُت الخغُحر ومكاعهتها  م مضزلا لضٖم الأصاء الىلي الإجمىٖ ٗخبر ؤؾلىب بىاء الفغٍ وَ

 الفاٖلت فيها.

 إطتراجُجُاث اللىة -04-4

اث واللؿغ لًمان جىفُظ الخغُحر وبطٖان الفغص للخغُحر. وحؿخٗمل الٗلىب اؾخٗماٌجلىم هظه الاؾتراجُجُاث ٖلى 

اؾتراجُجُاث اللىة وبكيل زام ٖىضما جفكل االإىٓمت ؤو بخضي الىخضاث الخىُٓمُت فيها بصعان الفجىة الأصاثُت 

 )ما جفٗله وما ًخىحب فٗله(، خُث جفكل في البضء بٗملُت الخغُحر االإُلىب.
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اجُجُاث وبكيل واضح ؤنها وبن واهذ جًمً جىفُظ الخغُحر بلا ؤنها لا جًمً اللبىٌ بلا ؤهه ٌٗاب ٖلى هظه الاؾتر 

 بالخغُحر مً االإٗىُحن في االإىٓمت.

 معىكاث جىفُر الخغُير -05

اًت الصخُت نٗىباث جخمدىع في ٖضة ٖىامل ؾِخم طهغ بًٗها      :1جىاحه مىٓماث الغٖ

االإىٓمت الصخُت بالضكت االإخىاهُت والخظع الكضًض في ؤصاء ًمخاػ الٗمل صازل : طبُعت مهام السعاًت الطبُت -

ٌ ؤو ًاصي  نبإزماخُث بن الأمغ ًخٗلم  ،الخضمت ما في الىحىص وهى صخت الؤوؿان، وؤي زُإ كض ًاصي بدُاة االإغٍ

 بلى عجؼ صاثم. 

هظه الخغُحراث جدمل هظه الخهاثو مًامحن هامت باليؿبت لخىفُظ الخغُحر الخٗضًلي والخىُفي، خُث ًىٓغ بلى   

 وجلضًم الخضمت  بةهخاجبإنها طاث ؤزغ مباقغ ٖلى الأفغاص االإٗىُحن 

م هفاءة الخغُحر االإلترح  اًت الصخُت لضيها االإُل وبكيل مؿبم لخلىٍ الُبُت. ومً حهت ؤزغي فةن مىٓماث الغٖ

 مؿبلا فلا مجاٌ للمساَغة في االإماعؾت الُبُت. 

ت العاملت في -  ًدىم ؤصاء االإهىُحن الصخُحن الٗاملحن في : مىظماث السعاًت الصحُت طبُعت العىاصس البشسٍ

ت باء مباصت وؤزلاكُاث كىٍ لى طلً، فةن ؤي ٖمل  ،االإىٓمت وزانت اَلأ همبضؤ ٖضم الدؿبب بإي ؤطي الإغياهم. وٖ

اًت ًمىً ؤن ًيخج ٖىه عفٌ ؤو اهخلاص ؤ ًٖاء ًخًمً جدمل االإساَغة ؤو اؾخٗماٌ َغق حضًضة غحر مثبخت في الغٖ

 االإهىت. 

بالخٗلُض وزانت مً خُث  اؾؿاثًخمحز البىاء الخىُٓمي في االإ: الصحُت ؤطظاثطبُعت البىاء الخىظُمي للم -

مفاهُم الؿلُت واللىة وما ًخهف به مً حٗضص الأكُاب، خُث في الخغُحر الخٗضًلي والخىُفي لابض مً الترهحز ٖلى 

ؤن الىثحر مً الأفغاص ممً هم زاعج هلاٍ الؿلُت الغؾمُت ًمخليىن  الأفغاص الغثِؿُحن في االإىٓمت. وخلُلت الأمغ 

باء، خُث بن الفكل في اؾدكاعة هالاء مىظ البضاًت ًمىً ؤن  كضعا هبحرا مً اللىة واللضعة ٖلى الخإزحر مثل اَلأ

 ًفكل ؤو ٌٗغكل حهىص الخغُحر. 

ب للمهىُين الصحُين  - ُت والفغصًت في اجساط اللغاعاث، مما ًجٗل مً جغهؼ ٖلى الاؾخللال: طبُعت الخعلُم والخدزٍ

الهٗب ٖليهم الخىُف م٘ الأؾالُب الخٗاوهُت والتي جلىم ٖلى االإكاعهت والتي جمحز حهىص الخغُحر االإسُُت. 

 .ث الصخُت لا جخىفغ لضيها الخبرة اليافُت فُما ًخٗلم بالخٗاون واالإكاعهت في خل مكاولهااؾؿافاالإ

ؤو ما ٌٗغف بالىمىطج الُبي والظي ًخٗاعى م٘ مٗٓم الخغُحراث الخٗضًلُت : طباء ومسضاهمطبُعت العلاكت بين الأ  -

باء ومغياهم مً ؤي َغف في زل ضخُث لا ٌؿمذ هظا الىمىطج بالخ ،والخىُفُت الٗلاكت االإباقغة والخانت بحن اَلأ

غ الخىُٓمي الظي ًدبٗه مؿدكاعو  غ الخىُٓمي خُث ًداوٌ الخ آزغ. وهظا ًخٗاعى بكيل وامل م٘ مىهج الخُىٍ ُىٍ

غ  اؾدكاعي الٗمل ٖلى خل االإكاول بالدكاوع اليامل م٘ االإٗىُحن الغثِؿُحن في االإىٓمت، وبالخالي فةن فكل  الخُىٍ

غ الخىُٓمي  للاؾخجابتالخىُٓمي  غ الىمىطج الُبي وجىكٗاجه ًللل مً مهضاكُت ؤزهاجي الخُىٍ لخهىنُت الخُىٍ

 ُحن.مً حهت هٓغ هالاء االإهىُحن الصخ

 

                                                           

ض جىفُم ههحراث، مغح٘ ؾبم طهغه،  328-326، م 2008فغٍ 1  
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خُث جً٘ مىٓماث : حعدد الجهاث الخازحُت ذاث المصلحت بأوشطت وعملُاث مىظماث السعاًت الصحُت -

اًت الصخُت ؤهمُت  ل ؤوكُتها ويمان الخضفم االإالي لها مً الخاعج مما ًجٗل مً الهٗب  واهخمامالغٖ هبحر لخمىٍ

خاعحُت وزانت االإؿتهلىت لخضماث االإىٓمت الخضفم االإالي مً الجهاث ال اؾخمغاع ٖليها جبني حغُحراث لا جًمً 

 الصخُت مثل قغواث الخإمحن والًمان الهخي.

 له الفاٖلحن ملاومت مً جغف٘ التي الٗىامل ؤهم مً الخغحر مهضع بالإيافت للمٗىكاث الؿالفت الظهغ، ٌٗض            

  ًيىن  ؾىف اللمت مً ؤو الخاعج مً الفاٖلحن ٖلى ًفغى حغحر ؤي ؤن طلً
 
 وؾلُاتهم مغاهؼهم يهضص لأهه للمٗاعيت مثحرا

  مٗنى َُاجه في ًدمل لأهه َلبهم، ٖلى بىاء ًىً لم بطا ولاؾُما
 
 الش يء وحه، ؤهمل ٖلى ؤٖمالهم ًاصون  لا بإنهم يمىُا

 مً ًغف٘ مما به وجُبٗىا ٖلُه حٗىصوا الظي ولؿلىههم ٖملهم ولٓغوف لهم مىحه هلض   نىعة في ًفؿغوهه ًجٗلهم الظي

 به لللاثمحن ًىٓغون فةنهم َلبهم ٖلى بىاء الخغحرهظا  وان بطا ؤما .به اللاثمحن بلى مؿاٖضتهم وجىٗضم له لاومتهمم صعحت

  الغؾمي غحر الخىُٓم ًاصي هما .لهالخهم ٌٗملىن  ؤنهم ٖلى
 
  صوعا

 
 الفاٖلحن ٖىض للخغحر االإلاومت صعحت مً الغف٘ في هبحرا

برع الؤصاعة، هُاث في ٖىضهم الكيىن لمز بلى ٌٗمض خُث بلُه، االإىخمحن ولاؾُما  مترجبت ؾِئت هخاثج ْهىع  اخخماٌ وٍ

ؿخمض ٖلُه،  الؿلُت، جمغهؼ ْاهغة :وؤهمها الغؾمُت االإيكأث في االإخىغعة والأزُاء الكاجٗت الُٗىب بٌٗ مً كىجه وَ

ضم اث بحن الاجهاٌ كىىاث اهفخاح وٖ  ويٗف كىاٖضها، بلى اكمته مً الؿلُمت االإٗلىماث جضفم وكلت االإيكإة، مؿخىٍ

ضم والؤقغاف اللُاصة ؤؾالُب  غحر الخىُٓم كاصة بكىإ ؤن صعاؾاث ٖضة ؤوضخذ وكض .الفاٖلحن جدفحز ٖلى كضعتها وٖ

  ًىً لم الظي الش يء جىفُظه، نحروعة هجاح بلى ًاصي كض الخغحر مكغوٕ في واهسغاَهم زلتهم وحلب الغؾمي
 
 ممىىا

خماص جدلُله مىً ؾمي،الغ  الأؾلىب ٖلى بالٖا  ملاوماث مً ؤهبر جيىن  الٗمل حماٖاث ملاومت ؤن وؿخسلو ؤن وٍ

  ًمثل لا الجماٖت ؾلىن لأن مجخمٗت الفاٖلحن
 
  ؾلىوا

 
  ممازلا

 
 هما اللىة، خُث مً مًاٖف فهى الفاٖل لؿلىن ومُابلا

  الجماٖت في االإلترح الخغحر ؤزغ ؤن ًلاخٔ
 
 فةطا  حجمه: م٘ مخُابلت الإلاومتا وجيىن  الفاٖل، في ؤزغه مً ؤهبر ًيىن  ما غالبا

  وان
 
، بؿُُت مٗاعيت ؾُسلم فةهه بؿُُا

 
  وان بطا ؤما وؿبُا

 
 الجماٖت حاهب مً قضًضة ملاومت ْهىع  بمياهُت فةن هبحرا

 بهم ًخٗلم الظًً الفاٖلحن ومؿاولُاث والازخهاناث الؿلُت مغاهؼ ٖلى ٖىه االإترجبت الآزاع جيىن  هما هبحرة، جيىن  

  هبحرة
 
 .1ؤًًا

ت  زاهُا: الخغُير في المىظىمت الصحُت الجصائسٍ

الظي ؤصي بلى بٖاصة الخفىحر في جىُٓمها. وؾِخم ببغاػ  الش يءجخمحز االإىٓىمت الٗمىمُت للصخت ببٌٗ الازخلالاث،  

 زلفُاث الخغُحر في االإىٓىمت الٗمىمُت للصخت مً زلاٌ الخٗغى بلى الٗىانغ الآجُت:

 أطباب الخغُير -1

 ؤؾباب الخغُحر في االإىٓىمت الٗمىمُت للصخت في الؿببحن الغثِؿُحن الآجُحن:جخمثل ؤهم 

خمثل في جىغَـ اللُإ الهخي لأهم مىاعصه لهالح االإؿدكفى ؤصي بلى الؤيغاع باليكاَاث الىكاثُت الظبب الأول،  وٍ

    2فُما ًلي: والٗلاحاث اللاٖضًت والظي هجم ٖىه ؾلبُاث جخمثل

 ضعحت الأولى للمؿدكفى الٗام الظي وحض هفؿه ًامً زضماث الُٗاصة الخضماث.االإىاًَ بال اججاه -  

                                                           

ٌ  الٗضص - 26 االإجلض – صمكم حامٗت بهجاخه، مجلت في اليؿم الاجهالي مؿاهمت ومضي االإيكإة لصاز الخىُٓمي ػعوق، الخغحر بً حماٌ 1   ، م 2010 الثاوي+الأو

415- 416. 

2 Ministère de la santé et de la population et de la réforme hospitalière, Op.Cit, 12/01/2008, PP: 1-2 
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ُت َب الُٗىن( في بٌٗ  -   جغهؼ الُلب ٖلى الٗلاحاث ؤهثر زهىنُت مثل )الأوعام، حغاخت الللب والأوٖ

 االإؿدكفُاث.

 اهخٓاّ االإؿدكفُاث الجامُٗت واالإخسههت. -  

 ً ؤهه ٖغف جىاكها زلاٌ الؿىىاث الأزحرة.اللجىء بلى الٗلاج في الخاعج بالغغم م -  

ً، خُث ؤن الظبب الثاوي،  خمثل في ٖضم الخىاػن في جىػَ٘ االإاؾؿاث الٗمىمُت للصخت بحن مسخلف حهاث الىَ وٍ

، والغغب ٖلى %22مً االإاؾؿاث الٗمىمُت للصخت، والكغق ٖلى وؿبت  %55الجؼاثغ الٗانمت حؿخدىط ٖلى وؿبت 

 %2الجىىب الكغقي والغغبي جياص جىٗضم فيها االإاؾؿاث الٗمىمُت للصخت خُث حغُي  . في خحن مىُلتي%20وؿبت 

 .1ٖلى الخىالي %1و

في جىػَ٘ االإاؾؿاث الٗمىمُت للصخت بل  اللامؿاواثوالجضًغ بالإقاعة ؤن ٖضم الخىاػن لم ًلخهغ فلِ ٖلى 

ىُت، خُث ؤن مٗٓمها مخمغه ؼة في الكماٌ وبالخهىم في وؾِ قمل ؤًًا ٖضم الخىاػن في جىػَ٘ الىفاءاث الىَ

 % جاعهت االإىاَم الأزغي مىيىبت زانت الجىىبُت منها.55البلاص بيؿبت 

جدىلذ اللُاٖاث الصخُت بلى ماؾؿاث  2007ماي  19االإاعر في  140-07بزغ نضوع االإغؾىم الخىفُظي عكم 

ضصها  بلغ ٖضصها  192ٖمىمُت اؾدكفاثُت وٖ ت وٍ  ماؾؿت. 271وماؾؿاث ٖمىمُت للصخت الجىاعٍ

ت و            مً ُٖاصاث   Etablissement publique de santé proximitéجخيىن االإاؾؿت الٗمىمُت للصخت الجىاعٍ

مخٗضصة الخضماث وكاٖاث الٗلاج، خُث ٖغفذ هاجان الأزحرجان ٖضة حغحراث بهضف بٖاصة جىُُفهما ومخُلباث 

ُت الصخُت الجضًضة. وؾِخم في هظا الٗىهغ الخٗ غى بلى ول مً كاٖت الٗلاج والُٗاصة االإخٗضصة الخضماث مً الخغٍ

فها ومهامها.  زلاٌ حٗغٍ

جخمثل كاٖت الٗلاج الىخضة الُبُت الأكغب مً االإىاًَ، باٖخباعها االإٗلم الأؾاس ي للصخت : كاعت العلاج -2-1

 الٗمىمُت، ؤًً ًخم فيها جللي الٗلاحاث اللاٖضًت ؤو الأولُت.

هىٌ ٖلى هظه الخضماث الصخُت، ًجب جىثُف قبىت كاٖاث الٗلاج، بدُث ًخم ولخمىحن االإىاًَ مً الخ

فُت.  ججهحز ٖلى الأكل كاٖت ٖلاج واخضة في ول حي في الىؾِ الخًغي وهظلً في الأخُاء اللغوٍت والغٍ

 ًمىً جىيُذ االإهام التي جلىم بها كاٖت الٗلاج في الىلاٍ ؤصهاه:

  ض الضاثم لُبِب ٖام وممغى.جإمحن فدىناث الُب الٗام وطلً بالخىاح 

  .ًيمان جىاحض كاٖت للٗلاحاث الٗامت هخغُحر الًماصاث، الخل 

  :اثف الىكاًت الآجُت  يمان وْ

ىُت للصخت. -  مخابٗت البرامج الىَ

ُفت الىكاثُت الخانت بالأم والُفل مثل مخابٗت الأمهاث الخىامل، الخُُٗم. -  مخابٗت الىْ

 االإخىللت. ميافدت الأمغاى االإخىللت وغحر  -

 مغاكبت هٓافت الىؾِ. -

                                                           

1 Amel Laribi , Actualité du système National de santé (2005-2007), laboratoires de recherche, école National de santé publique El- Marsa, Mai 

2008, sur le Site:         www. Santé, Dz. Mai 2008, date de consultation : 04/04/2009 
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وبهضف يمان االإىاوبت االإؿخمغة للُبِب واالإؿاٖض، جم جدؿِـ البلضًاث بًغوعة جىفحر بكامخحن ؾىىِخحن 

 ليل واخض منهما.

ت، وهي مغجبُت : عُادة مخعددة الخدماث -2-2 جمثل الُٗاصة مخٗضصة الخضماث الىخضة الأؾاؾُت للٗلاحاث الجىاعٍ

ا باالإاؾ ت، بصاعٍ مىً ؤن جيىن في هفـ الىكذ االإلغ الخلني الؤصاعي لها.ؿت الٗمىمُت للصخت الجىاعٍ  وٍ

مىاًَ في الىؾِ اللغوي.  4000بلى  3000مىاًَ، و 25000حغُي هظه الىخضة الصخُت في الىؾِ الخًغي 

غح٘ هظا الخفاوث في الخلؿُم بلى ٖضة ؤؾباب منها )اخخُاحاث الؿيان، اللُىص الاحخماُٖت الا كخهاصًت، وٍ

 الجغغافُت، الخًاعَـ، وهظا ٖؼلت بٌٗ االإىاَم(.

اثف االإىالُت:   باٖخباع الُٗاصة مخٗضصة الخضماث وخضة زاعج الاؾدكفاثُت ًجب ٖليها جىُٓم ويمان الىْ

اثف الُب الٗام.-   وْ

اثف َب الأؾىان.-   وْ

 الفدىم الُبُت االإخسههت اللاٖضًت وحكمل:- 

 .الجغاخت الٗامت 

 زلي.الُب الضا 

 .الخىلُض 

 .ٌفا  َب اَلأ

ُفي للُٗاصة مخٗضصة الخضماث.    والكيل االإىالي ًىضح الهُيل الخىُٓمي الىْ

 

 .الخىظُم الىظُفي للعُادة المخعددة الخدماث: (01-03الشكل )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

س:  المصدز: جم إعداد الشكل بىاء على الخلسٍ

Application de la nouvelle carte sanitaire, élaboré par le ministère de la population et de la 

réforme hospitalière,  ,12/01/2008, p7.                                   

 المدير

الفحوصات الطبية القاعدية 

 المتخصصة
 الطب العام طب الأسنان

 طب النساء الطب الداخلي جراحة عامة طفا طب الأ
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 مً زلاٌ الهُيل الخىُٓمي ؤٖلاه ًخطح ؤن الُٗاصة االإخٗضصة الخضماث جلىم باالإهام االإىالُت:             

َباء االإخسههحن االإخاخحن وطلً بالخيؿُم م٘ االإاؾؿت الٗمىمُت جىفحر الفدىناث االإخسههت ٖلى خؿب الأ  -

 الاؾدكفاثُت الأكغب بليها.

 يمان الأوكُت قبه الُبُت مثل حغُحر الًماصاث، الخلً...بلخ -

وجىفحر ٖلى  طا 24ض/  24الخىفل بالاؾخعجالاث الُبُت الجغاخُت وطلً مً زلاٌ يمان االإىاوبت الضاثمت ؤي  -

ٗاف وهظا جىفحر ؤؾغّة مً ؤحل مغاكبت االإغٌٍ ؤو في خالت بلاثه للاؾدكفاء، وهظا الؤحغاء ًيىن بلغاع الأكل ؾُاعة بؾ

 مً الىػاعة الىنُت في خالت ما بطا واهذ االإىُلت بُٗضة ؤو مٗؼولت.

 جإمحن الأوكُت الىكاثُت مً زلاٌ: -

ىُت واالإدلُت للصخت الٗمىمُت..   جُبُم ومخابٗت البرامج الىَ

 ومخابٗت الأوكُت االإخٗللت بالأم والُفل.جُبُم . 

 مخابٗت الأمغاى االإٗضًت وغحر االإٗضًت.. 

اثف االإؿاٖضة ٖلى الدشخُو همسبر للخدالُل الُبُت لفدىناث الضم، الأمهاٌ،  - تيمان الىْ ، البُىهُماوٍ

ا ومغهؼ للأقٗت.  البىخحرً

 حملت مً الأهضاف االإىالُت:والجضًغ بالظهغ ؤن الُٗاصة مخٗضصة الخضماث تهضف بلى جدلُم    

اث في جلضًم الٗلاحاث الأؾاؾُت. -  جدضًض الأولىٍ

 بٖاصة جغجِب الأوكُت الصخُت مً ؤحل جلبُت اخخُاحاث الؿيان. -

ُت الٗلاحاث االإلضمت. -  الٗمل ٖلى جدؿحن الاؾخلباٌ وهىٖ

ت وجىثُف الأوكُت الىكاثُت. -  جلىٍ

ٌ مً ؤحل جدل - ت ٖلاكت الُبِب باالإغٍ  ". َبِب الأؾغة" ُم مفهىم جلىٍ

 جصخُذ الخفاوث في جىػَ٘ الهُاول زاعج الاؾدكفاثُت مً ؤحل الًمان الأخؿً للُب الجىاعي. -

ه بلى ؤن ٖضص الُٗاصاث مخٗضصة الخضماث   ُٖاصة، خُث وان ٖضصها ؾىت  18بة  اػصاصثوفي الأزحر، ًجب الخىىٍ

 . 5117ا ًسو كاٖاث الٗلاج فٗضصها بلي زابخا ، ؤما فُم1495ًبلغ  2008وناع ؾىت  1477ًلضع  2007

 

ت والمالُت المصاخبت للخغُير -3  الإحساءاث البشسٍ

ؼ بمياهُاتها وجسهُو   ت وحٗؼٍ ُت الصخُت الجضًضة بٖاصة جىُٓم االإىاعص البكغٍ جُلبذ ٖملُت ججؿُض الخغٍ

ت واالإالُت.غلاف مالي مٗخبر. وؾِخم مً زلاٌ هظا الجؼء حؿلُِ الًىء ٖلى ول مً الؤحغاء  اث البكغٍ

ت -3-1 ُت الصخُت الجضًضة، ولظلً جم  : الإحساءاث البشسٍ ت االإدغن الأؾاس ي لخجؿُض الخغٍ حٗخبر االإىاعص البكغٍ

ُفها. اجساط نها وجىْ  ٖضة بحغاءاث بسهىم بٖاصة هُيلتها، جيىٍ

ت المىازدإعادة هُكلت  - : جىٓم االإاؾؿاث 2007ماي  19االإاعر في  140-07 يالخىفُظوفلا للمغؾىم : البشسٍ

ت خؿب الهُيل   االإىالي:  يالخىُٓمالٗمىمُت الاؾدكفاثُت واالإاؾؿاث الٗمىمُت للصخت الجىاعٍ
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ت: (02-03الشكل )  الهُكل الخىظُمي للمؤطظت العمىمُت الاطدشفائُت والمؤطظت العمىمُت للصحت الجىازٍ

 

 

 

 

 

 

 

 

س:  المصدز: جم إعداد الشكل بىاء على الخلسٍ

  Application de la nouvelle carte sanitaire, élaboré par le ministère de la population et de la 

réforme hospitalière,  ,12/01/2008, p10. 

بالإيافت بلى الخإَحر الؤصاعي االإىضح في الهُيل الخىُٓمي في االإاؾؿت الٗمىمُت الاؾدكفاثُت واالإاؾؿت               

فحن االإيلفحن بدؿُحر مهالح االإاؾؿحن، بالترهحز في االإلام  الٗمىمُت للصخت ت مً االإىْ ت ًجب جىفحر مجمىٖ الجىاعٍ

ت االإخىفغة في اللُإ الهخي ؾابلا، خُث جخم بٖاصة جىُٓمها وفلا لاخخُاحاث ول ماؾؿت االإىاعصالأوٌ ٖلى   البكغٍ

باء االإيؿلحن ومهامها ؤما باليؿبت للمضعاء في االإاؾؿت الٗمىمُت للصخت الجىاعٍ  ت فلض جم ازخُاعهم مً بحن اَلأ

 لللُاٖاث الصخُت الؿابلت.

ت - ً المظخمس للمىازد البشسٍ ً والخكىٍ ؼ اللضعاث : إعادة الخكىٍ ُت الصخُت الجضًضة، وحٗؼٍ مً ؤحل ججؿُض الخغٍ

ً االإؿخمغ ًًم  ت للإَاعاث جم وي٘ مسُِ للخيىٍ  ٖىن نخي مً مسخلف الفئاث. 57000الدؿُحرً

اعاث االإؿحرة للماؾؿاث الجضًضة )االإضعاء وهىابهم(  2007جم وي٘ بغهامج زام ؾىت  هما   اؾتهضف مجمىٕ اَلؤ

ت والظي ًبلغ ٖضصهم   271هاثب مضًغ و 1084منهم  1354وبالخهىم بَاعاث االإاؾؿت الٗمىمُت للصخت الجىاعٍ

نهم في االإجالاث االإىالُت  1مضًغ، خُث جم جيىٍ

 الدؿُحر الٗام. - 

 ث الاجهاٌ.جلىُا -

 هٓام االإٗلىماث الاؾدكفاجي. -

 الاكخهاص الٗمىمي والهخي. -

 الصخت الٗمىمُت / ٖلم الأوبئت. -

 حؿُحر الٗملُاث. -

 مالُت ومغاكبت الدؿُحر. -

 حؿُحر االإهالح. -

                                                           

1 Application de la nouvelle carte sanitaire, élaboré par le ministère de la population et de la réforme hospitalière,  ,12/01/2008, p11. 
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ت. -  الدؿُحر الخُبُلي للمىاعص البكغٍ

ً الخام الظي مضجه  جدذ بقغاف بَاعاث مً اللُإ ؤقهغ وان  طختوالجضًغ بالإقاعة ؤن هظا الخيىٍ

حن، وبَاعاث مً اؾباهُا، بلجُيا  فغوؿا.  الهخي، ؤؾاجظة حامُٗحن حؼاثغٍ

ؼ : الخىظُف - ُت الصخُت الجضًضة وحٗؼٍ ت للماؾؿاث الٗمىمُت  الؤمياهُاثبهضف الخجؿُض الفٗلي للخغٍ البكغٍ

 جسهُو ما ًلي: 2007للصخت جم في مُل٘ 

ى  6000 -  ان الكبه الُبُحن للؿىىاث اللاصمت.مىهب ٖمل لخُٗحن اٖلأ

 مىهب ٖمل لخُٗحن االإماعؾحن الُبُحن. 3200 -

بَاع  60َبِب ازخهاص ي في االإؿدكفُاث الٗامت في الهًاب الٗلُا والجىىب، و 2000ومً حهت ؤزغي جم حُٗحن 

ىُت للإصاعة ما بحن   مؿحر مخسغج مً االإضعؾت الىَ

2006-2007. 

  با بخُٗحن:فلض جم الخي 2008ؤما في ؾىت 

 قبه َبي. 2551 -

 مماعؽ َبي.  3400-

 .ازخهاص يمماعؽ  1200-

ىُت للإصاعة. 30-  بَاع مؿحر مخسغج مً االإضعؾت الىَ

ً الكبه َبي مً  اؾخغلاٌ، جم 2007والجضًغ بالظهغ ؤن مىظ ؾىت  ول اللضعاث البُضاغىحُت الإضاعؽ الخيىٍ

 ؤحل جدؿحن وؿبت الخغُُت الكبه الُبُت.

ُت الصخُت الجضًضة غلافا مالُا مٗخبرا، وطلً مً ؤحل اللُام بيل : ءاث المالُتالإحسا -3-2 جُلب ججؿُض الخغٍ

مىً خهغ هظه الٗملُاث في الآحي:  الٗملُاث االإخٗللت بةٖاصة جىُٓم الهُاول الصخُت، وٍ

 

 بجمام ٖملُاث حغص ؤزار وبىاًاث االإاؾؿاث االإٗىُت. -

ت الضٖاثم  - ًالدؿُ الإداؾبت وي٘ مجمىٖ  .حرً

 حُٗحن مداؾبحن ٖلى مؿخىي االإاؾؿاث الجضًضة وطلً بالخٗاون م٘ مهالح وػاعة االإالُت. -

- .  وي٘ مياجب الضزىٌ

في اللُإ الهخي الؿابم بحن االإاؾؿاث الاؾدكفاثُت الٗمىمُت واالإاؾؿاث الٗمىمُت للصخت  - جىػَ٘ مىْ

ت.  الجىاعٍ

اثفه - ً االإضعاء االإيؿلحن مً ؤحل حؿلُمهم وْ  م.جيىٍ

 .2008بٖضاص مىاػهاث الدؿُحر ليل ولاًت لؿىت  -

ُت الصخُت  164والجضًغ بالإقاعة ؤهه جم جسهُو مبلغ مالي ًفىق  ملُىن صًىاع مً ؤحل ججؿُض الخغٍ

  .1الجضًضة، وفُما ًلي ٖغى لىُفُت جىػَ٘ هظه االإحزاهُت

                                                           

1 Application de la nouvelle carte sanitaire, élaboré par le ministère de la population et de la réforme hospitalière,  ,12/01/2008, p12. 
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ف للمؤطظاث العمىمُت للصحت خظب طبُعت 2008جىشَع مىاشهت الدظُير لظىت  - جخمثل مسخلف : المصازٍ

ت، الىكاًت، الىؾاثل الُبُت،  ً، الخغظًت، الأصوٍ فحن، الخيىٍ مهاعٍف االإاؾؿاث الٗمىمُت للصخت في مهاعٍف االإىْ

ف ؤزغي للدؿُحر، احخماُٖت، البدث الُبي.  مهاعٍف للبيُت الخدخُت الصخُت، مهاعٍ

 ه االإهاعف.والجضوٌ االإىالي ًىضح الخهو االإالُت االإسههت ليل هىٕ مً هظ

 

للمؤطظاث العمىمُت للصحت خظب طبُعت  2008جىشَع مىاشهت الدظُير لظىت  :(01-03)الجدول 

ف.  المصازٍ

 اليظبت % المبلغ ملُىن دًىاز حصائسي  طبُعت المصازف

فىن   49.77 81 969 000 االإىْ

ً  2.43 4000 000 الخيىٍ

 3.4 5 605 470 الخغظًت

ت  23.97 39 487 000 الأصوٍ

 3.15 5 190 000 ًتالىكا

 5.46 9 000 000 الىؾاثل الُبُت

 4.25 7 000 000 مهاعٍف للبيُت الخدخُت الصخُت

 6.49 10 690 000 مهاعٍف ؤزغي للدؿُحر

 1.04 1 720 000 احخماُٖتمهاعٍف 

 0.03 50 000 البدث الُبي

 100 164711470 االإجمىٕ

  source : Application de la nouvelle carte sanitaire, élaboré par le ministère de la population et de 

la réforme hospitalière  ,12/01/2008, p12                                  

فحن بيؿبت            وهي  %49.77ًخطح مً زلاٌ الجضوٌ الؿابم ؤن ؤهبر وؿبت مً مىاػهت الدؿُحر جىحه بلى االإىْ

ب جمثل  ت بيؿبت م %50بالخلغٍ ف االإسههت للأصوٍ هما ًلاخٔ ؤن اليؿبت %. 23.97ً االإىاػهت، زم جليها االإهاعٍ

ً والبدث الُبي يئُلت حضا ملاعهت بإهمُتها خُث بلغذ ٖلى الخىالي  . %0.03، %2.43االإسههت ليل مً الخيىٍ

ٗمىمُت للصخت خؿب َبُٗت للماؾؿاث ال 2008والكيل االإىالي ًبحن الخمثُل البُاوي لخىػَ٘ مىاػهت الدؿُحر لؿىت 

 االإهاعٍف.

ًىضح الجضوٌ االإىالي : خظب كل هىع مً أهىاع المؤطظاث العمىمُت للصحت 2008جىشَع مىاشهت الدظُير لظىت 

هُفُت جىػَ٘ مىاػهت الدؿُحر خؿب ول هىٕ مً ؤهىإ االإاؾؿاث الٗمىمُت للصخت )مغهؼ اؾدكفاجي حامعي، 

ت(. فاثُتاؾدكٖمىمُت، ماؾؿت  اؾدكفاثُتماؾؿت   مخسههت، ماؾؿت ٖمىمُت للصخت الجىاعٍ
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 خظب هىع المؤطظت العمىمُت للصحت. 2008جىشَع مىاشهت الدظُير لظىت  :(02-03الجدول )

 

 اليظبت % المبلغ ملُىن دج المؤطظاث الصحُت

 400 538 39 24 (CHU)مغاهؼ اؾدكفاثُت حامُٗت 

 770 234 65 39.61 (EPHماؾؿاث ٖمىمُت اؾدكفاثُت) 

 800 223 18 11.06 (EHS)االإاؾؿاث الاؾدكفاثُت االإخسههت 

ت   500 714 41 25.33 (EPSP)ماؾؿاث ٖمىمُت للصخت الجىاعٍ

 100 164 711 470 االإجمىٕ

  source : Application de la nouvelle carte sanitaire, élaboré par le ministère de la population et de 

la réforme hospitalière,  ,12/01/2008, p13                  

 

ت زهو لها عب٘ االإىاػهت، هما خُٓذ  مً زلاٌ الجضوٌ ؤٖلاه، ًخطح ؤن االإاؾؿاث الٗمىمُت للصخت الجىاعٍ

 %.39.61االإاؾؿاث الٗمىمُت الاؾدكفاثُت بيؿبت مٗخبرة مً االإىاػهت ملضعة بيؿبت 

ًبحن الجضوٌ االإىالي هُفُت جىػَ٘ االإىانب : ظت العمىمُت للصحتخظب هىع المؤط 2008جىشَع المىاصب لظىت  -

فحن الكبه الُبُحن، االإىانب الٗلُا، مىانب  الإسخلف الفئاث )االإماعؾحن االإسخهحن، االإماعؾحن الٗامحن، االإىْ

ُت االإاؾؿت الٗمىمُت الاؾدكفاثُت، االإاؾؿت الٗمىمالهُئاث االإكترهت( بحن مسخلف االإاؾؿاث الٗمىمُت للصخت )

ت، االإاؾؿت الاؾدكفاثُت االإخسههت  (.للصخت الجىاعٍ

 خظب هىع المؤطظت العمىمُت للصحت. 2008جىشَع المىاصب الجدًدة لظىت (: 03-03الجدول)

 

 المىظفىن 

مسكص 

اطدشفائي 

 حامعي

مؤطظت 

عمىمُت 

 اطدشفائُت

مؤطظت 

اطدشفائُت 

 مخخصصت

مؤطظت عمىمُت 

ت  للصحت الجىازٍ

 

 المجمىع

 1000 40 200 760  خخصىن الممازطىن الم

 3400 3150 50 200  الممازطىن العامىن 

المىظفىن الشبه 

 طبُىن 
60 650 300 1690 2700 

 839 759 40 40  المىاصب العلُا

مىاصب الهُئاث 

 المشتركت

 
300 200 461 961 

 8900 6100 790 1950 60 المجمىع

  

   source : Application de la nouvelle carte sanitaire, élaboré par le ministère de la population et de 

la réforme hospitalière,  ,12/01/2008, p:13 
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ًلاخٔ مً زلاٌ الجضوٌ ؤن ٖضص االإىانب االإسههت ليل مً االإاؾؿت الٗمىمُت الاؾدكفاثُت واالإاؾؿت 

ت مغجفٗت وؿبُا ملاعهت باالإاؾؿت  االإخسههت واالإغهؼ الاؾدكفاجي الجامعي،  ثُتالاؾدكفاالٗمىمُت للصخت الجىاعٍ

فحن قبه الُبُحن. اصة بلا في ٖضص االإىانب االإسههت للمىْ  هما ًلاخٔ ؤن هظا الأزحر لم ٌكهض ػٍ

ماي  19االإاعر في  140-07وزلانت ليل ما ؾبم طهغه، ًمىً اللىٌ ؤن مًمىن االإغؾىم الخىفُظي عكم           

ت حاء االإخٗلم بةوكاء وجىُٓم وح 2007 ؿُحر االإاؾؿت الٗمىمُت الاؾدكفاثُت واالإاؾؿت الٗمىمُت للصخت الجىاعٍ

لُدلم فىغة الفهل بحن حؿُحر االإؿدكفُاث والهُاول زاعج الاؾدكفاثُت، وهي حٗخبر مباصعة حُضة وىنها حؿعى لخل 

ت واالإاصًت بحن مسخلف الهُاول الاؾدكفاثُت وزا مكيل اللا عج الاؾدكفاثُت وختى بحن جىاػن في جىػَ٘ الىؾاثل البكغٍ

ً، بلا ؤن االإلغع الىخُض لىجاح ؤو فكل هظا االإكغوٕ هى مخللي الخضمت الصخُت.  مسخلف حهاث الىَ

 

 دزاطت ملازهت باطخلساء الدزاطاث الظابلت: الثاوي:المبدث 

 الدزاطاث الظابلت باللغت العسبُت: الأول:المطلب 

 الدزاطاث الظابلت باللغت العسبُت:

اوٌ مً زلاٌ هظا االإبدث جىاوٌ ؤهم الضعاؾاث الٗغبُت التي جىاولذ مىيىٕ الخغُحر الخىُٓمي وحىصة ؾىد     

 الخضماث الصخُت وجُبُلاتها في الٗضًض مً االإاؾؿاث بمسخلف ؤهىإ هاجه الأزحرة، وجخمثل ؤهمها فُما ًلي:

ف )1  -حىدة الخدماث بالمؤطظت الصحُت (: جدذ عىىان "جأزير إدازة الخغُير على2008-2007. دزاطت هادًت خسٍ

"، بدث ملدم لىُل شهادة الماحظخير في العلىم الاكخصادًت حامعت بظكسةدزاطت خالت مظدشفى بشير بً هاصس 

 بظكسة، الجصائس. -مدمد خُضس

هضفذ الضعاؾت بلى مدالت مٗغفت جإزحر بصاعة الخغُحر ٖلى حىصة الخضماث باالإاؾؿاث الصخُت مً وحهت هٓغ      

، خُث كامذ الباخثت باؾخسضام االإلابلت هإصاة بؿىغةٗاملحن واالإغض ى بالخُبُم ٖلى مؿدكفى بكحر بً هانغ ال

فحن والأزغي  لجم٘ البُاهاث مً حهت، ومً حهت ؤزغي كامذ بخهمُم وجىػَ٘ اؾخماعحي اؾخبُان واخضة زانت باالإىْ

فحن  ضص ؤفغاص الُٗىت باليؿبت للمغض ى  مفغصة، 71باالإغض ى، خُث بلغ ٖضص ؤفغاص الُٗىت باليؿبت للمىْ مفغصة،  32وٖ

 وبٗض طلً جم جدلُل الاؾخبُاهحن باؾخسضام الأصواث الؤخهاثُت.

 ؤهمها:  الىخاثجوكض جىنلذ الضعاؾت بلى حملت مً       

 .وحىص اكخىإ لضي الؤصاعة بًغوعة ؤحغاء الخغُحراث اللاػمت لخدؿحن الجىصة 

 في الىنىٌ بلى جلضًم زضماث طاث حىصة ٖالُت. غُاب زلافت الخغُحر ٌٗض ؤهبر ٖاثم 

 .ٖضم عيا االإغض ى ًٖ مؿخىي الخضماث االإلضمت مً َغف االإؿدكفى 

( جدذ عىىان "واكع إدازة الخغُير وأزسها على أداء العاملين في وشازة الصحت 2009. عىوي فخحي خلُل عبُد )2

ُل شهادة الماحظخير في إدازة الأعمال، الجامعت دزاطت خالت المجمع الشفاء الطبي"، بدث ملدم لى -الفلظطُيُت

 الإطلامُت غصة، فلظطين.

خُث هضفذ هظه الضعاؾت بلى الخٗغف ٖلى واك٘ بصاعة الخغُحر في وػاعة الصخت الفلؿُُيُت، وؤزغ طلً ٖلى ؤصاء       

هي الخغُحر في الهُيل الٗاملحن ، مً زلاٌ صعاؾت خالت مجم٘ الكفاء الُبي، وكض جم جىاوٌ زلار مجالاث للخغُحر 

والخغُحر في الأفغاص، ولخدلُم طلً جم جهمُم اؾخماعة بدث وجىػَٗها ٖلى ؤفغاص  الخىىلىحُاالخىُٓمي، الخغُحر في 
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(اؾخماعاث لٗضم نلاخُتها، 03( اؾخماعة واؾدبٗضث منها )288( فغص اؾترحٗذ منها )300ُٖىت الضعاؾت التي بلغذ )

 ( في جدلُل البُاهاث.spssي )وجم اؾخسضام البرهامج الؤخهاج

ت مً الىخاثج ؤهمها:       وجىنلذ الضعاؾت بلى مجمىٖ

 .وحىص ٖلاكت جإزحر اًجابُت بُم مجالاث الخغُحر )الهُيل الخىُٓمي، الخىىىلىحُا، الأفغاص( وؤصاء الٗاملحن 

 لحن في وػاعة الصخت ٖضم وحىص فغوق بحن بحاباث االإبدىزحن خىٌ واك٘ بصاعة الخغُحر وؤزغها ٖلى ؤصاء الٗام

ُفت واالإاهل الٗلمي(.  الفلؿُُيُت حٗؼي )الٗمغ، الىْ

       :وبىاء ٖلى هخاثج الضعاؾت جم جلضًم ٖضص مً الخىنُاث واالإلترخاث وان مً ؤهمها 

  يغوعة ؤن ًيىن الخغُحر في الهُيل الخىُٓمي بما ًخىافم م٘ مخُلباث الٗمل، وبٗض صعاؾت البِئت الضازلُت

 عاؾت مخإهُت.والخاعحُت ص

  يغوعة حٗامل الؤصاعة م٘ الٗاملحن بةًجابُت والاهخمام بالٗلاكاث الؤوؿاهُت مً زلا جلضًغ الجهض الظي ًبظله

 الٗاملىن وبًجاص هٓام خىافؼ لدشجُ٘ الٗاملحن.

( جدذ عىىان "حظُير الخدماث الصحُت في ظل الإصلاخاث الاكخصادًت في الجصائس 2010-2009. علي طىىس ي )3

 ، الجصائس.03"، بدث ملدم للحصىل على شهادة الدكخىزاه في علىم الدظُير، حامعت الجصائس2010ق آفا

خُث وان الهضف مً هظا البدث هى ؾبل جدؿحن ؤصاء جلضًم الخضماث الصخُت في ْل بنلاح االإىٓىمت      

والصخُت. وكض جمذ الضعاؾت الصخُت الٗمىمُت في الجؼاثغ م٘ ما ًخىافم وجىكٗاث االإغض ى واخخُاحاتهم الٗلاحُت 

غة، خُث قملذ ُٖىت الضعاؾت  اؾخماعة جم جىػَٗها ٖلى  346االإُضاهُت في االإىٓىمت الصخُت الٗمىمُت بىلاًت البىٍ

( في جدلُل SPSSاالإؿاولحن ًٖ بصاعة االإاؾؿت واالإؿخفُضًً مً زضماتها، وجم اؾخسضام البرهامج الؤخهاجي )

 البُاهاث.

ت مً الىخاثج ًظهغ منها:وكض جىنلذ الضعا        ؾت بلى مجمىٖ

  هىان فهم زاَئ مً حاهب مضًغي االإاؾؿاث الصخُت الٗمىمُت مدل الضعاؾت الإضلىٌ ومفهىم الجىصة

ىامل جدلُله، خُث لا جخجاوػ الجهىص االإبظولت في هظا االإجاٌ مجغص بحغاءاث زانت بالخفخِل والغكابت  وٖ

 جبِ بىٓام مخيامل.ٖلى الأصاء تهخم بالجىاهب الكيلُت ولا جغ 

 .غ والخدؿحن االإؿخمغ للأصاء  الثلافت الخىُٓمُت الؿاثضة بهظه االإاؾؿاث الصخُت لا حشج٘ ٖلى الخُىٍ

  ضم كضعة الؤصاعة ٖلى وحىص خالت مً ٖضم الغيا لضي االإغض ى بؿبب يٗف ما ًلضم بليهم مً زضماث، وٖ

غ الإٗالجت الكي  اوي ويمان ٖضم جىغاعها.اجساط الؤحغاءاث اللاػمت هدى الخدؿحن والخُىٍ

 وؤونذ الضعاؾت بما ًلي:      

 .غق الخىفل باالإغض ى  يغوعة جبني بغامج الجىصة مً ؤحل جدؿحن وجىُٓم الخضماث الصخُت وَ

ت 2012. دزاطت عخُلت عائشت )4 –(: جدذ عىىان "حىدة الخدماث الصحُت في المؤطظاث العمىمُت الجصائسٍ

"، زطالت ماحظخير في علىم الدظُير، حامعت أبى بكس -دشفائُت لىلاًت طعُدةدزاطت خالت المؤطظت العمىمُت الاط

 جلمظان، الجصائس. -دباللاً

وكض اؾتهضفذ الضعاؾت واك٘ حىصة الخضماث الصخُت في االإاؾؿت الٗمىمُت الاؾدكفاثُت لىلاًت ؾُٗضة ومضي       

خماص ٖلى ؤبٗاص حىصة الخضماث الصخ ُت، بط اقخمل البدث ٖلى ُٖىت ٖكىاثُت َبلُت جإزحرها ٖلى عيا االإغٌٍ بالٖا

 ( مغٌٍ مىػٖحن ٖبر مهالح االإؿدكفى، بدُث جم اؾخجىابهم مباقغة الإدضوصة مؿخىاًاتهم الضعاؾُت.111بلغذ )
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 وجمىىذ الباخثت في هظه الضعاؾت مً الخىنل بلى ؤهم الىخاثج الآجُت:     

 خماصًت، الاؾ خجابت، الًمان، الخٗاَف(، بلا ؤهه غحر عاى ٖلى بٗض االإغٌٍ عاى ٖلى الأبٗاص الأعبٗت )اٖلا

غ الخضماث الصخُت بما ًدىاؾب م٘ اخخُاحاث االإغض ى، وطلً بمىاهبت  االإلمىؾُت، مما ٌؿخىحب جُىٍ

م جدؿحن حاهب البٗض االإاصي.  الخُىع الخىىىلىجي ًٖ َغٍ

  لها جإزحر وؿبي ٖلى  مثل )الٗمغ، الجيـ، االإؿخىي الاحخماعي، الىي٘ الهخي الضًمغغافُتالٗىامل ٌ للمغٍ

 وؿبت عيا االإغٌٍ ًٖ الخضماث الهخي(.

–(: جدذ عىىان "دوز الخدظين المظخمس في جفعُل حىدة الخدماث الصحُت 2012. دزاطت عبد اللادز دبىن )5

، حامعت كاصدي مسباح 11"، مجلت الباخث، العدد-دزاطت المؤطظت الاطدشفائُت مدمد بىضُاف بىزكلت

 ئس.وزكلت، الجصا

وهضفذ هظه الضعاؾت بلى اؾخٗغاى فٗالُت جدؿحن الخضمت الصخُت مً زلاٌ الخُغق بلى حىصة الخضمت       

ذ صعاؾت مُضاهُت ٖلى االإاؾؿت  الصخُت هماقغ ؤؾاس ي لفٗالُت الخضمت الصخُت، ولخلُم هظا الهضف ؤحغٍ

الخدلُلي في الضعاؾت الضًضاهُت وطلً  الٗمىمُت الاؾدكفاثُت مدمض بىيُاف بىعكلت، خُث جم اجبإ االإىهج الىنفي

اؾخماعة، كام الباخث بخدلُل بُاهاتها باؾخسضام  30فغصا وجم اؾترحإ  40بخهمُم اؾخماعة وجىػَٗها ٖلى ُٖىت مً 

 الأؾالُب الؤخهاثُت االإىاؾبت.

 وؤؾفغث الىخاثج الٗملُت لهظه الضعاؾت ٖلى ما ًلي:      

 ٗمىمُت الاؾدكفاثُت مدل الضعاؾت ٖلى جدؿحن الخضماث الصخُت اكخهاع مفهىم الجىصة في االإاؾؿت ال

ت والخىُٓمُت في بصاعجه التي حؿاهم في هظا الخدؿحن.  وطلً بدبني بٌٗ الجىاهب الدؿُحرً

  ِبن صعحت جدؿحن الخضماث حٗخبر ملبىلت ٖلى مؿخىي االإاؾؿت ملاعهت بالإمياهُاث االإخاخت والًغ

ت. االإخىانل ٖلى بمياهُاجه باٖخباعه   ًلضم زضمت ٖمىمُت بإؾٗاع عمؼٍ

(: جدذ عىىان "أزس الدعم الخىظُمي على حىدة الخدماث الصحُت 2016. دزاطت بادٌع بىخلىة، طهُلت كمى )6

ت للخىمُت الاكخصادًت، العدد-دزاطت مُداهُت بمظدشفى الأم والطفل بخلسث– ، حامعت 05"، المجلت الجصائسٍ

 كاصدي مسباح بىزكلت، الجصائس.

خُث هضفذ الضعاؾت بلى الىكف ًٖ ؤزغ الضٖم الخىُٓمي ٖلى حىصة الخضماث الصخُت بالخُبُم ٖلى ماؾؿت       

صخُت ٖامت وهي مؿدكفى الأم والُفل بخلغث، بالإيافت بلى الخٗغف ٖلى الازخلاف في جهىع ُٖىت الضعاؾت خىٌ 

ضص حىصة الخضماث الصخُت في االإاؾؿت، بدُث ٌٗؼي هظا الازخلاف بلى الجيـ ، الٗمغ، الخدهُل الٗلمي وٖ

( فلغة ميىهت 55(، والتي قملذ )spssؾىىاث الخبرة، وبٗض بحغاء ٖملُت الخدلُل لبُاهاث الاؾدباهت بىاؾُت بغهامج )

فا، اؾترح٘ منها )148مً ) لُه فةن الاؾخبىاث االإٗمضة بلغذ 12( اؾدباهت واؾدبٗضث منها )109( مىْ ( اؾدباهت، وٖ

 ( اؾدباهت.97)

 وجىنلذ الضعاؾت بلى ٖضص مً الىخاثج ؤهمها:      

 ( (، خُث ؤن هىان مماعؾت مخىؾُت لأبٗاصه )الٗضالت %54ًىحض اهخما مخىاي٘ بالضٖم الخىُٓمي هفلؿفت

الخىُٓمُت، ؾلىن اللاصة الإؿاهضة االإغئوؾحن، االإكاعهت في اجساص اللغاعاث، الضٖم وجإهُض الظاث لضي 

 الٗاملحن.
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 ُ( مً وحهت هٓغ الٗاملحن وطلً مً زلاٌ ؤبٗاصها االإخمثلت في: %65ت وان خؿىا )مؿخىي الخضماث الصخ

خماصًت، الاؾخجابت، االإلمىؾُت والخٗاَف.  اٖلا

 المطلب الثاوي :الدزاطاث الظابلت باللغت الأحىبُت:

ُمي وحىصة ؾىداوٌ في هظا االإبدث ٖغى ؤهم الضعاؾاث الؿابلت الأحىبُت التي جىاولذ مىيىٕ الخغُحر الخىٓ      

ت في الٗضًض مً االإاؾؿاث بازخلاف ؤهىإ هاجه الأزحرة، وجخمثل ؤهمها فُما ًلي:  الخضماث الصخُت وجُبُلاتها االإخىىٖ

 (: جدذ عىىان: 2001) Franchisteguy I. دزاطت 1

« Gérer le changement organisationnel à l’hopital-des diagnostics vers un modèle intégrateur », 

، « Jean Moulin-Lyon »، 03أطسوخت ملدمت لىُل شهادة الدكخىزاه في علىم الدظُير، حامعت حىن مىلين لُىن 

 فسوظا.

ؾٗذ الضعاؾت بلى الخٗغف ٖلى ٖملُت بصاعة الخغُحر الخىُٓمي في االإؿدكفى بمسخلف حىاهبها، م٘ الأزظ بٗحن       

خباع البِئت االإدُُت، وجدضًض ٖىامل الخغُحر  بُٗت كُإ اليكاٍ االإغاص الخغُحر فُه.وكض اٖخمضث الباخثت ٖلى  اٖلا وَ

مىهجحن في صعاؾتها ، االإىهج الاوٌ هى االإىهج الىنفي الخدلُلي مً احل جدلُل صًىامُىُت الخغُحر الخىُٓمي في اللُإ 

بي خُث  لتي بهضص بصزاٌ الباخثت ٖلى الخيىماث ا اكترخذالهخي الٗمىمي ، في خحن االإىهج الثاوي هى مىهج ججغٍ

 الخغُحر الخىُٓمي. ةلا صاع جدؿِىاث ٖلى االإاؾؿاث الصخُت همىطج 

 وجىنلذ الباخثت الى الىخاثج الخالُت :

  ًيغوعة وي٘ همىطج فٗاٌ لإصاعة الخغُحر الخىُٓمي في اللُإ الهخي باٖخباعه كُإ خؿاؽ بما ًًم

 جدؿحن ٖملُاث االإاؾؿت الصخُت وزضماتها.

 خب  وحىصة الخضماث الصخُت. الاجهاٌالؼباثً هدى الخغُحر ٖبر جدؿحن هٓم  اججاهاثاع الأزظ بٗحن اٖلا

 (، جدذ عىىان: 2014) Omar Hemissi. دزاطت 2

« L’Ambivalence des jeux de pouvoir dans un processus de changement Cas d’un établissement de 

service public ». 

، المدزطت العلُا للخجازة، 16، العدد08الاهدماج في الاكخصاد العالمي، المجلدمجلت الإصلاخاث الاكخصادًت و

 الجصائس.

هضفذ هظه الضعاؾت بلى ببغاػ مدضصاث بصعاج مؿاع حغُحر جىىىلىجي في مجاٌ وكاٍ االإاؾؿاث االإيلفت بإصاء      

ابغاػ ازغ اغفاٌ اؾتراجُجُت زضمت ٖمىمُت بهضف البدث ًٖ ؾبل جدؿحن حىصة الخضماث االإلضمت للؼباثً. خُث جم 

الخغُحر االإٗخمضة في هظا الىىٕ مً االإاؾؿاث الٗمىمُت للأهمُت البالغت التي جىدؿيها بٌٗ الٓىاهغ في كضعتها ٖلى 

بلى اٖخباع ؤن اصاعة االإاؾؿت كض ججاهلذ ازىاء بٖضاصها  يمما ًاصحغُحر مدضصاث وغاًاث مؿاع الخغُحر االإخب٘ ، 

ثو الٗىاثم ، وهظا الجىاهب الخلىُت لأبٗاص الخغُحر االإٗىُت ، ٖلما ان طلً ًازغ بكيل مٗخبر للاؾتراجُجُت ، الخها

كيل زُغا ٖلى جدلُم الىخاثج االإىخٓغة.  ٖلى مؿاع الخغُحر وَ

 : يما ًلوؤْهغث الىخاثج االإخدهل ٖليها  

ً وا لخلىُحن االإيلفحن بالخغم ٖلى *ججؿُض مؿاع الخغُحر ًخُلب اقغان وجفاٖل وافت الٗىانغ الفاٖلت مً االإؿحرً

 اهجاػ وجغؾُش الهُيلت الجضًضة للىٓام الخىىىلىجي .

 * ًجب الاهخمام بالٗاملحن ٖلى مؿخىي الكبابًُ واالإيلفحن بخلضًم الخضماث للؼباثً
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عاد المؤسسة حتى واوصت الدراسة بأنه يجب على المؤسسة أن تتولى الاهمية اللازمة لعناصر تحضير التغيير التكنولوجي في باقي أب

 .منعزلا وحتى لا ينفلت  لايكون

 (، جدذ عىىان:2015) Zees Han Ahmed Khosa, And Others. دزاطت 3

« The Impact of Organizational Change on the Employee’s Performance in the Banking Sector of 

Pakistan » 

كُت.، المىظمت الدول17مجلت الأعمال والإدازة، العدد  ُت للبدىر العلمُت، الىلاًاث المخددة الأمسٍ

فحن في اللُإ االإهغفي في        ووان الغغى مً هظه الىعكت البدثُت هى جدلُل ؤزغ الخغُحر الخىُٓمي ٖلى ؤصاء االإىْ

 باهؿخان.

 

 الىخائج والخىصُاث:

 ُت.غُاب زلافت الخغُحر ٌٗض ؤهبر ٖاثم في الىنىٌ بلى جلضًم زضماث طاث حىصة ٖال 

  يغوعة ؤن ًيىن الخغُحر في الهُيل الخىُٓمي بما ًخىافم م٘ مخُلباث الٗمل، وبٗض صعاؾت البِئت الضازلُت

 والخاعحُت صعاؾت مخإهُت.

  يغوعة حٗامل الؤصاعة م٘ الٗاملحن بةًجابُت والاهخمام بالٗلاكاث الؤوؿاهُت مً زلا جلضًغ الجهض الظي ًبظله

 ُ٘ الٗاملحن.الٗاملىن وبًجاص هٓام خىافؼ لدشج

 .غق الخىفل باالإغض ى  يغوعة جبني بغامج الجىصة مً ؤحل جدؿحن وجىُٓم الخضماث الصخُت وَ

  ،اث الخىُٓمُت والاحخماُٖت والاكخهاصًت االإىٓىمت الصخُت في الجؼاثغ حٗاوي مً جضهىع هبحر ٖلى ول االإؿخىٍ

ت و ٗىص طلً بلى وىن ٖملُت الؤنلاح التي باقغتها الؿلُاث مىظ ٖكغٍ املت لم حغحر في الىي٘ قِئا، بل ؤْهغث وَ

 ٖضة جىاكًاث حٗىـ الهٗىبت التي ًهاصفها اللاثمحن ٖلى حؿُحر هظا اللُإ الخؿاؽ.

  بُت بُت، وجىفحر البرامج الخضعٍ ت االإاهلت واللاصعة ٖلى جُبُم الٗملُت الخضعٍ الٗمل ٖلى جىفحر االإىاعص البكغٍ

 ليافت الٗاملحن واالإٗىُحن بالجىصة.والخٗلُمُت الخانت بةصاعة الجىصة الكاملت 

  خماصًت، الاؾخجابت، الًمان، الخٗاَف(، بلا ؤهه غحر عاى ٖلى بٗض االإغٌٍ عاى ٖلى الأبٗاص الأعبٗت )اٖلا

غ الخضماث الصخُت بما ًدىاؾب م٘ اخخُاحاث االإغض ى، وطلً بمىاهبت الخُىع  االإلمىؾُت، مما ٌؿخىحب جُىٍ

م جدؿحن حاهب ا  لبٗض االإاصي.الخىىىلىجي ًٖ َغٍ

  لها جإزحر وؿبي ٖلى ٌ الٗىامل الضًمغغافُت مثل )الٗمغ، الجيـ، االإؿخىي الاحخماعي، الىي٘ الهخي للمغٍ

 وؿبت عيا االإغٌٍ ًٖ الخضماث الهخي(.

  اكخهاع مفهىم الجىصة في االإاؾؿت الٗمىمُت الاؾدكفاثُت مدل الضعاؾت ٖلى جدؿحن الخضماث الصخُت

ت والخىُٓمُت في بصاعجه التي حؿاهم في هظا الخدؿحن.وطلً بدبني بٌٗ الجىاهب   الدؿُحرً

 .يغوعة بنلاح الجاهب الاحخماعي ووكغ زلافت الجىصة مً ؤحل الغف٘ مً مؿخىي حىصة الخضماث الصخُت 

  بن لجىصة الخضمت الصخُت االإمثلت بإبٗاصها )حىصة الُاكم الُبي، حىصة الُاكم الكبه الُبي، حىصة

ت الخضماث الفىُت، حى  ت ٖىض مؿخىي مٗىىٍ ت( ؤزغ طو صلالت مٗىىٍ صة الخضماث الفىضكُت، حىصة الخضماث الؤصاعٍ

 ٖلى الغيا بكيل ٖام ٖىض ؤفغاص ُٖىت الضعاؾت.
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  ًىحض ؤزغ بًجابي للضٖم الخىُٓمي ٖلى حىصة الخضماث الصخُت االإلضمت، وزلهذ الضعاؾت بلى ؤن جدؿحن

 ني مفهىم الضٖم الخىُٓمي.الجىصة في الخضمت الصخُت ًلخض ي بالًغوعة جب

  يغوعة جُبُم الضٖم الخىُٓمي الإٗغفت خاحاث وعغباث الٗاملحن والٗمل ٖلى جلبُتها لخدلُم حىصة الخضمت

 التي ًلضمىنها.

  ًمىً اٖخباع ؤن االإاؾؿت الٗمىمُت الاؾدكفاثُت مدل الضعاؾت لا جؼاٌ بُٗضة ًٖ جُبُم بصاعة الخغُحر فهي

 الؤصاعي في الاعجلاء بمؿخىي ؤصائها.لا حعي ؤهمُت هظا الأؾلىب 

 .ت ؤهثر جفهُلا لت االإضي م٘ وحىص زُِ ؾىىٍ  الخسُُِ الجُض لٗملُت الخغُحر، مً زلاٌ زُت َىٍ

  ٌيغوعة الاهخمام وبكيل صاثم بٗلض الاحخماٖاث التي حٗؼػ زلافت الجىصة الكاملت وجىفحر كىىاث الاجها

 الفٗالت بحن الؤصاعة والٗاملحن.

  اتها.حىصة جلضًم  الخضماث الصخُت في االإغاهؼ الاؾدكفاثُت الجامُٗت للكغق الجؼاثغي في ؤصوى مؿخىٍ

  ًيغوعة وي٘ همىطج فٗاٌ لإصاعة الخغُحر الخىُٓمي في اللُإ الهخي باٖخباعه كُإ خؿاؽ بما ًًم

 جدؿحن ٖملُاث االإاؾؿت الصخُت وزضماتها.

 ف في اللُإ االإهغوفي في باهؿخان.الخغُحر الخىُٓمي له جإزحر بًجابي هبحر ٖلى ؤصاء ا  الإىْ
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 خاجمت الفصل

ٌٗخبر الخغُحر الخىُٓمي االإفخاح الأؾاس ي لىجاح االإاؾؿاث وجمحزها جىافؿُا في ْل الٓغوف الخغهُت التي ٌكهضها  -

 الٗالم.

الأفغاص به ومكاعهتهم فُه، خُث جلٗب ًخىكف هجاح الخغُحر ٖلى الفهم الٗمُم لجىاهبه االإسخلفت وؤهضافه واكخىإ  -

بصاعة الخغُحر صوعا فٗالا في الخض مً ملاومت الخغُحر والٗمل ٖلى الاؾخفاصة منها بكيل ٌؿاٖضها ٖلى حٗضًل بغامج 

 الخغُحر وػٍاصة فٗالُتها.

ت مً ا - الإهاعاث جغح٘ ؤهم ؤؾباب هجاح ٖملُت الخغُحر في االإاؾؿت الصخُت بلى جىفغ مضًغ نخي ًخمخ٘ بمجمىٖ

الأؾاؾُت التي جمىىه مً ازخُاع الؤؾتراجُجُت االإلاثمت لخىفُظ الخغُحر في مىٓمخه، وهظا مىاحهت الهٗىباث التي جدىٌ 

 صون جُبُم الخغُحر في االإاؾؿت الصخُت.

االإالُت الخغُحر الخىُٓمي في االإىٓىمت الٗمىمُت بالجؼاثغ لم ًهل بلى جدلُم هضف جُبُم الٗضالت في جىػَ٘ االإىاعص   -

ني. ت والىؾاثل االإاصًت ٖلى االإؿخىي الجهىي والىَ  والبكغٍ

ت واالإاؾؿاث الٗمىمُت الاؾدكفاثُت مً خضة االإكاول التي  - زفف ْهىع االإاؾؿاث الٗمىمُت للصخت الجىاعٍ

ٗمىمُت واهذ حٗاوي منها االإىٓىمت الٗمىمُت للصخت، بلا ؤن هظه االإكاول لم جدل بهفت نهاثُت؛ فماػالذ االإىٓىمت ال

ً وهظا ْهىع مكيل ٖضم الىفاءة في الدؿُحر  للصخت حٗاوي مً ٖضم الخىاػن في جىػَ٘ ماؾؿاتها بحن حهاث الىَ

ت مً َغف ؤَباء لِـ لضيهم   الخبرة والضعاًت بمُضان الدؿُحر الىاجج ًٖ جغئؽ االإاؾؿاث الٗمىمُت للصخت الجىاعٍ

ت ٖلى وػاعة الصخت والؿيان وبنلاح االإؿدكفُاث  -     بٖاصة الىٓغ في جىػَ٘ االإاؾؿاث الٗمىمُت للصخت الجىاعٍ

 للخدىم في ػمام الأمىع وجدلُم الدؿُحر الفٗاٌ لها.

ً وجىُُفها زانت في مجاٌ الدؿُحر، وجلىُاث الاجهاٌ لخمىحن مضعاء االإاؾؿت   - الٗمل ٖلى مغاحٗت بغهامج الخيىٍ

ت بالخدىم في ػمام الأمىع، وج  دلُم الدؿُحر الفٗاٌ بها.الٗمىمُت للصخت الجىاعٍ

في االإاؾؿاث الٗمىمُت للصخت والٗمل ٖلى بًجاص  - ٖلى وػاعة الصخت الؤنغاء بلى الكياوي االإلضمت مً مىْ

 الخلىٌ االإغيُت، وجضاعن الغلُاث في ؤؾغٕ وكذ ممىً.

فحن الصخُحن مً ؤحل الٗمل في االإىاَم الضازلُت والخاعحُت للىَ -  ً.بُٖاء امخُاػاث ؤهثر للمىْ
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 العامة الخاثمة

ٌعخبر الخغُير الخىظُمي االإفخاح الأساس ي لىداج االإؤسساث في وافت اللعاعاث وجميزها جىافسُا في ظل الظزوف      

ٌعخبر مً أهم اللعاعاث التي شهدث حغيراث هبيرة زلال العلدًً  الحزهُت التي ٌشهدها العالم، ولعل كعاع الصحت

ت، وان آززها ع الؤصلاح للمىظىمت الصحُت العمىمُت الجشائزٍ ً، ججسدث في شيل العدًد مً مشارَ الخغُير  الأزيرً

الخىظُمي الذي عزفخه اللعاعاث الصحُت مً زلال مشزوع جعبُم الخارظت الصحُت الجدًدة التي جاءث وفلا 

االإخعلم بئوشاء وجىظُم وحسُير االإؤسساث العمىمُت  7770ماي  01االإؤرر في  047-70لمزسىم الخىفُذي ركم ل

ب الخدمت الصحُت مً  ت، والذي وان مً أهم أهدافه جلزٍ الاسدشفائُت، واالإؤسساث العمىمُت للصحت الجىارٍ

ت واالإُداه ُت التي مىىدىا مً إثباث الفزضُاث االإدددة االإىاظً وصىلا إلى جدسين جىدتها، وعلى ضىء الدراست الىظزٍ

في هذه الخاجمت الىكىف على أهم الىخائج االإخىصل إليها، مع إبداء في سُاق الؤجابت على الؤشيالُت االإعزوخت، هداول 

 بعض الخىصُاث وآفاق لدراساث وأبداث مسخلبلُت.

 نتائج الدراسة:

 هجاح الخغُير الخىظُمي هى العىصز البشزي، مً  جىصلىا مً زلال هذه الدراست إلى أن أخد أهم مفاجُذ

زلال جأًُده وجلبله ودعمه له مً جهت، وكُادجه للخغُير مع ما ًخعلبه مً االإهاراث واللدراث لخدلُله مً 

 جهت أززي.

  ت بأن جبني أسلىب إدارة الجىدة وجىد كىاعت عالُت لدي الأفزاد العاملين باالإؤسساث الصحُت الجشائزٍ

 الصحُت سىف ًدسً مً مسخىي جىدة الخدماث الصحُت.الشاملت 

  ،جعبُم الخارظت الصحُت الجدًدة ساهم في الفصل بين الهُاول الاسدشفائُت وزارج الاسدشفائُت مً جهت

ت مً االإىاظً مً جهت أززي. ب الخدمت الصحُت الجىارٍ  وجلزٍ

 خدماث الصحُت مً زلال الخدسين أن الخغُير الخىظُمي في االإؤسساث الصحُت له جأثير هبير في جىدة ال

 االإسخمز لها.

  إن الجىدة في الخدماث الصحُت جخدلم خُىما جيىن هىان هُئت مؤهلت وعلى مسخىي عال، وججهيزاث

 مادًت ممخاسة وهُيل جىظُمي جُد، وأمىال مخاخت.

 جي(، والذي ًزهش على حغُير الجىاهب السلبُت، أفضل أهىاع ا لخغُير في االإؤسساث ٌعخبر الخغُير الجشئي )الخدرٍ

 الصحُت مً أجل الىصىل إلى الأهداف االإسعزة مع ضزورة الخلُُم االإسخمز لعملُت الخغُير.

  ،إن إظاراث االإؤسست مدل الدراست على دراًت بمفهىم الخغُير الخىظُمي، وليل منهم وجهت هظز زاصت

 ً ً الآززٍ ت، وإن فاالإدًز ملاربخه للدسُير هي ملاربت استراجُجُت، واالإسُيرً ملاربتهم للخغُير هي ملاربت حسُيرً
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الاججاه العام لهم ًصب في أن الخغُير الخىظُمي في االإؤسساث الصحُت ًخمثل في سلسلت الخعدًلاث التي كد 

 جعزأ على جىظُم االإؤسست بلصد جفعُل أو جيشُغ اللعاع الصحي، وجدسين جىدة الخدماث.

 يان وإصلاح االإسدشفُاث، والتي مً شأنها جدسين جىدة الؤجزاءاث االإخبعت مً ظزف وسارة الصحت والس

الخدماث الصحُت جخمثل في: ظزق الدسُير الحدًثت، وإدزال الخىىىلىجُا الحدًثت في االإؤسساث الصحُت 

ً الفعالت.  واعخماد سُاست الخيىٍ

 التوصيات:

 .جىفير العدد اليافي مً الأظباء الأزصائُين 

  اليافُت.جىفير الخجهيزاث واالإعداث العبُت 

 .جدسين مسخىي الىظافت الىلي للمؤسست 

 .جىظُف أعىان الىظافت، وأعىان الأمً والىكاًت 

 .جدسين االإسخىي االإعِش ي لعمل االإؤسست مً زلال جدسين رواجبهم 

 .اعخماد ظزق الدسُير الجدًدة والإدارة بالأهداف 

 .ز الهُاول اللاعدًت للمؤسست  جىُُف وجعىٍ

  باالإعداث العبُت اللاسمت.جدعُم هلاط االإىاوبت 

 .جىفير ظزوف العمل االإلائمت هخىفير غزف االإىاوبت 
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ت، المجلذ  ذ، العشاق، 19، العذد 06المعدؽفُاث في محافظت هِىىي، المجلت العشاكُت للعلىم الإداسٍ ، حامعت جىشٍ

 .14، ص2010

 219دًىن عبذ اللادس، مشحع ظبم رهشه، ص -

المإظعاث الصحُت همذخل لخحعين حىدة أماٌ العشبي بً حىسة وعلي مىُذ، جؼبُم ئداسة الجىدة الؽاملت في  -

، 12، العذد07، مجلت الاظتراجُجُت والخىمُت، المجلذ-دساظت حالت معدؽفى محمذ بىطُاف بالمذًت–خذماتها 

 .140، ص2017حامعت عبذ الحمُذ بً بادٌغ بمعخغاهم، الجضائش، 

ادة سطىان أحعاعذ، أزش سأط الماٌ الفىشي على جؼبُم ئداسة الجىدة الؽاملت ب - المىظماث الصحُت، مجلت الشٍ

 .58، ص2015، حامعت حعِبت بً بىعلي بالؽلف، الجضائش، 01، العذد01لاكخصادًاث الأعماٌ، المجلذ

ت  - دساظت –بً علي عائؽت وهىسي مىير، واكع جؼبُم مبادئ ئداسة الجىدة الؽاملت في المإظعاث الاكخصادًت الجضائشٍ

، 12، العذد07، مجلت الاظتراجُجُت والخىمُت، المجلذ-خصادًت بىلاًت غليزانجؼبُلُت على عُىت مً المإظعاث الاك

 .278، ص2017حامعت عبذ الحمُذ بً بادٌغ بمعخغاهم، الجضائش، 

محمذ بشاق وعمش حىجُه، اللُادة وئداسة الخغُير بالمإظعاث الاكخصادًت، وسكت عمل ملذمت في المىخذي الىػني  -

 1 -هىفمبر 30الجضائش،  -، عىابتمخخاسُير في المإظعت الاكخصادًت، حامعت باجي الثاوي للمإظعاث: حعُير الخغ

 .9، ص 2004دٌعمبر 

 .11محمذ بشاق وعمش حىزُت، مشحع ظبم رهشه، ص  -

 – دمؽم حامعت ئهجاحه، مجلت في الاجصاٌاليعم  معاهمت ومذي الميؽأة داخل الخىظُمي صسوق، الخغير بً حماٌ -

ٌ  العذد – 26 المجلذ  .416 -415 ، ص 2010 الثاوي+الأو
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