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 "و قض ى زبك ألا حعبدوا إلا إًاه و بالىالدًن إحساها" 

 و الدي الري أهاز  لي الدزب و سهل لي سبل العلم و المعسفت و حسص علي مىر صغسي 

 و اجتهد في جسبيتي و جىجيهي

 والدحي سهسث الليالي من أجلي و حثخني على الصبر و المثابسة أمي الحىىن 

 إلى إخىحي و جميع شملائي في العمل و خازجه

 إلى شملائي في جخصص إدازة الهياكل الإحشفائيت

م كان له الفضل في هجاحي  كما لا أوس ى كل معلم قدًس و كل أسخاذ كسٍ
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 الصلاة و السلام على هبيك سيدها محمد و على إله و صحبه أجمعين ، 

ل للأسخاذ المشسف و المؤطس   بمىاسبت هرا العمل أجقدم بالشكس الجصٍ

 و ذلك لقيامه بمخابعت هره المركسة إزشادا و جىجيها ،" أبسهيمي عمس " الدكخىز 

ب أو بعيد في إكمال هرا البحث   و لا ٌسعني إلا أن أشكس كل من ساعد من قسٍ

ل للجىت المىاقشت لقبىلها الغشساف على مىاقشت هره المركسة  .كما أجقدم بالشكس الجصٍ
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 :مقدمة

حعد الخىميت مً أحد أهم الأهداؾ التي حظعى دول العالم لخحليلها، ؿهي أطاض جلدم المجخمعاث 

وملياض لسؿاهيتها، وعىد الحدًث عً الخىميت لا بد مً الإشازة إلى الإوظان، ؿهى أطاض جحليلها بمخخلف 

مجالاتها بما ؿيها الاكخصادًت، ولً ًخحلم ذلك إلا إذا جىؿسث له المخطلباث اللاشمت، والصحت أول جلك 

المخطلباث، ؿلطاع الصحت مً بين أهم اللطاعاث التي أوليذ اهخماما كبيرا مً طسؾ الحكىماث والمىظماث 

، هدؿها أن جبلؽ 1948الدوليت، حيث عمدث الأمم المخحدة إلى إوشاء مىظمت خاصت بالصحت في العالم طىت 

حميع الشعىب أزؿع مظخىي صحي ممكً، وإذا كان جحظين الصحت هى الهدؾ السئيس ي لأي هظام صحي، ؿئهه 

ليع الجاهب الىحيد مىه، حيث أن هرا الهدؾ ًىلظم إلى شلين، الأول منهما ًخمثل في الحد كدز الإمكان مً 

الـىازق الممكىت بين الأؿساد في حظهيل حصىلهم على السعاًت الصحيت، وهى ما ًصطلح عليه بالعدالت 

الصحيت، والشم الثاوي مىه هى بلىغ أؿظل مظخىي صحي وهى ما ًصطلح عليه بالجىدة في الصحت، إذ في 

أواخس الثماهيىاث مً اللسن الماض ي جم إدخال مـهىم الجىدة في السعاًت الصحيت، إذ اطخحدر علم الظمان 

، والري جطىز هحى عدة مـاهيم منها إدازة الجىدة الشاملت في المؤطظاث "الجىدة في السعاًت الصحيت

س المظخمس للجىدة وجحظين أداء الىظم الصحيت س وجطبيم مىاهج ...الصحيت، الخطىٍ الخ، وذلك مً أحل جطىٍ

صحيت للخحظين المظخمس لجىدة السعاًت الصحيت مً خلال جحدًد المشكلاث وطسق حلها، وطمان زطا 

 .وملدمىا الخدماث الصحيت على حد طىاء (المسض ي)المظتهلكين 

للد أصبح مبدأ جحليم الجىدة في المؤطظاث الصحيت مطلبا أطاطيا جحسص عليه حميع الدول وجؤكد 

س كطاع الصحت، مً  عليه جىحهاث مىظمت الصحت العالميت، والجصائس مً بين الدول التي حظعى لخحظين وجطىٍ

خلال الإصلاحاث التي جباشسها وشازة الصحت والظكان وإصلاح المظدشـياث الخحليم الجىدة في الخدماث 

الصحيت الملدمت، واهطلاكا مً ذلك حاء هرا البحث ليظلط الظىء على مىطىع جلييم حىدة الخدماث في 

 .المؤطظاث الصحيت في الجصائس
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 :الإشكالية

 :على الإشكاليت الخاليت جم إحساء هرا البحث ليجيب

ما مدي حىدة الخدماث الصحيت الملدمت في المؤطظاث الصحيت العمىميت في الجصائس، في ظل الإصلاحاث التي 

 باشستها وشازة الصحت والظكان وإصلاح المظدشـياث؟

 دزاطت حالت على المؤطظت الاطدشـائيت العمىميت شيؼيـازي 

 :جحذ هره الإشكاليت جىدزج مجمىعت مً الأطئلت الـسعيت

 كيف ًخم جلييم الجىدة في المؤطظاث الصحيت؟- 

ما مدي كيام المؤطظت الاطدشـائيت العمىميت شيؼيـازي بخلييم حىدة خدماتها الصحيت الملدمت في 

ما هي المشاكل التي . وجحليم زطاهم (ظل أهميت هره العمليت لإشباع الحاحاث الصحيت للمظتهلكين المسض ى

جىاحه أؿساد الطاكم الطبي وشبه الطبي لخلدًم خدماث صحيت ذاث حىدة عاليت في المؤطظت الاطدشـائيت 

 العمىميت شيؼيـازي 

 :كمحاولت للإحابت على هره الدظاؤلاث مً خلال كساءة أوليت عً المىطىع، كدمىا الـسطياث الخاليت و

 ًخم جلييم حىدة الخدماث في المؤطظاث الصحيت بالاعخماد على مدي جىؿسها على- 

ت   . (الخ...أحهصة ومعداث طبيت، أطباء)الإمكاهياث المادًت والبشسٍ

اث محدودة جلىم المؤطظت الاطدشـائيت العمىميت شيؼيـازي بخلييم حىدة خدماتها الصحيت على-   . مظخىٍ

الأحهصة والمعداث الطبيت المشكل الأطاس ي الري ٌعسكل أؿساد الطاكم الطبي )ًمثل هلص الإمكاهياث المادًت - 

وشبه الطبي عً جلدًم خدماث صحيت ذاث حىدة عاليت في المؤطظت الاطدشـائيت العمىميت شيؼيـازي 

ًسي أػلب المسض ى أن مظخىي حىدة الخدماث الصحيت الملدمت في المؤطظت الاطدشـائيت العمىميت - 

 .شيؼيـازي مىخـع

 :أهداف الدراسة

 :وظعى مً خلال هرا البحث الىصىل إلى حملت مً الأهداؾ هركسها ؿيما ًلي

 عسض واكع كطاع الصحت في الجصائس . 

 معسؿت مدي كيام المؤطظاث الاطدشـائيت العمىميت في الجصائس بخلييم حىدة خدماتها الصحيت 

 .الملدمت

 حىدة  الىكىؾ على ظسوؾ عمل أؿساد الطاكم الطبي وشبه الطبي، ومعسؿت اكتراحاتهم لخحظين

 .الخدماث الصحيت الملدمت

 العمىميت في  حظليط الظىء على واكع حىدة الخدماث الصحيت الملدمت في المؤطظاث الاطدشـائيت

اتها(الجصائس، حظب جلييم المظتهلكين المسض ي  .، ومعسؿت اكتراحاتهم لخحظين مظخىٍ
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 :أهمية الدراسية

جكمً أهميت هره الدزاطت مً خلال جىاولها لمـهىم حىدة الخدماث في المؤطظاث الصحيت مً المىظىز 

ت للمؤطظت الصحيت، مع  (المسٍع)الشامل، الري ًجمع بين وحهت هظس المظتهلك  والإمكاهياث المادًت والبشسٍ

التركيز أكثر على وحهت الىظس الأولى، وطسوزة كيام المؤطظاث الصحيت بخلييم حىدة خدماتها الملدمت، 

بالإطاؿت إلى طسوزة أخر اكتراحاث كل مً أؿساد الطاكم الطبي وشبه الطبي في جحليم الجىدة، والعمل على 

 .كشف المشاكل التي دون جلدًمهم لخدماث صحيت ذاث حىدة

 :أسباب اختيار الموضوع

 :جخمثل أطباب اخخياز مىطىع الدزاطت في ما ًلي

 بصحت   الأهميت البالؼت للطاع الصحت في جحليم الخىميت والسؿاهيت للمجخمعاث خاصت وهى مخعلم

 . الأؿساد الرًً ٌعخبرون أهم مىزد 

 الصحيت في  واكع كطاع الصحت في الجصائس حظب ما ًخم وشسه عبر وطائل الإعلام، وحظب المؤشساث

س الدوليت، والتي جدل على وحىد مشكل في هرا اللطاع  الجصائس التي جيشس مً خلال بعع الخلازٍ

 .الحظاض، ٌظخلصم حظليط الظىء عليه

 طبيين، جدعىا إلى  طلظلت الإطساباث المظخمسة التي باشسها عمال كطاع الصحت مً أطباء وشبه

الىظس لظسوؾ عملهم والعساكيل التي جىاحههم خصىصا وهم أهم ملدمي الخدماث الصحيت، 

 .باعخبازهم ًمثلىن حاهب مهم مً حىاهب جحليم الجىدة في المؤطظاث الصحيت

 :هيكل البحث

عمىمياث حىل المؤطظاث كظمىا هرا البحث إلى زلازت ؿصىل، جطسكىا في الأول منها إلى مدخل 

أهىاع و وظائف المؤطظاث الصحيت و ما ، زم إلى مـهىم المؤطظاث الصحيت ، حيث جطسكىا ؿيه إلى الصحيت

 .و كرا أهىاع و عىاصس إهخاج الخدماث الصحيت، هيت الخدماث الصحيت و خصائصها 

و الخدماث الصحيت بجىدة ، بدءا جطسكىا ؿيها إلى حىدة الخدماث الصحيت أما في الـصل الثاوي 

و كرا كياطها ، إطاؿت إلى أبعادها و  أهداؿها ، مع الخطسق إلى زطا الصبىن و ، خطىاث جحليلها مع المساكبت 

 .علاكاجه و طلىكاجه و العىامل المؤزسة ؿيه

 خاصت زم هدىاول مظخؼاهموفي الـصل الثالث هخطسق إلى واكع الصحت في الجصائس عامت وفي ولاًت 

دزاطت ميداهيت جحذ عىىان جلييم حىدة الخدماث الصحيت في المؤطظت الإطدشـائيت العمىميت شيؼيـازي ، 

هخطسق خلاله إلى معسؿت مدي كيام اللائمين عليها بخلييم حىدة الخدماث الصحيت الملدمت، ومخخلف الطسق 

بالطاكم الطبي والشبه الطبي، وإحاباث  المخبعت في ذلك، زم الليام بخحليل إحاباث الاطخبيان الخاص

. الاطخبيان الخاص ومظخىي حىدتها
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 :منهج البحث وأسلوب الدراسة

ٌعد المىهج مجمىعت العملياث والخطىاث التي ًدبعها الباحث بؼيت جحليم أهداؾ بحثه، وطعيا مىا 

لخحليم أهداؾ الدزاطت الظابلت الركس، ؿلد جم الاعخماد على المىهج الىصـي الخحليلي، وبعع الأطاليب 

:  الإحصائيت الخحليل البياهاث، وجم إحساء هره الدزاطت بالاعخماد على

 :بناء الجانب النظري للدراسة. أ

مً أحل إعطاء هظسة واضحت عً مىطىع الدزاطت جم بىاء الجاهب الىظسي بالاعخماد على البياهاث مً 

ً خلـيت علميت مخكاملت جمع مخخلف حىاهب المىطىع  ت، وهي المصادز التي حظاعدها على جكىٍ الصادز الثاهىٍ

 :ًلي المدزوض، جمثلذ هره المصادز في ما

س الدوليت والمحليت. - السطائل والأطسوحاث الجامعيت. - الكخب العسبيت والأحىبيت-   .الخلازٍ

 :القيام بالدراسة الميدانية. ب

بهدؾ إعطاء المىطىع حاهب جطبيلي واكعي، جم إحساء دزاطت ميداهيت مً أحل حمع البياهاث الأوليت 

:  الخاليت اللاشمت لخحليم أهداؾ الدزاطت، وكد جم الاعخماد في ذلك على الطسق 

 حعد الملابلت أداة مهمت مً أدواث حمع البياهاث الأوليت حظمح بمىاكشت مىطىع البحث مع :المقابلة- 

دزاطدىا للحصىل على بياهاث عً  أشخاص لهم علاكت مباشسة بمىطىع البحث، لرلك أزدها الاطخـادة منها في

مدي كيام المؤطظت الاطدشـائيت العمىميت شيؼيـازي بخلييم حىدة خدماتها الصحيت، والطسق التي حعخمد 

عليها في حال كيامها برلك، ولخحليم هرا الؼسض كمىا بئحساء ملابلت مع المدًس الـسعي للمصلحت الصحيت 

.  بالمؤطظت الاطدشـائيت محل الدزاطت

 مً أحل جحليم أهداؾ الدزاطت كمىا بخصميم اطخمازحي اطخبيان، جم جىحه إحداهما :الاستبيان- 

 لأؿساد الطاكم الطبي وشبه الطبي، وأخسي للمسض ى في المؤطظت الاطدشـائيت العمىميت شيؼيـازي 

 :حدود الدراسة

 .شيؼيـازي بمظخؼاهم اكخصسث الدزاطت على المؤطظت الاطدشـائيت العمىميت :الحدود المكانية. أ

ل  امخدث الدزاطت الميداهيت مً أول :الحدود الزمانية. ب  ً مً هـع الشهسأؿسٍ  .إلى عشسٍ
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.لخدماتهالالألالإطازل انظسيلحوول لمؤطظاتل اصحية:ل الفصل الأول

:لثمهيد

جدخل الخدماث الصخُت مياهت بازشة هٌسا لأهمُتها في الخفاي ُلى طلامت الؤوظان وشٍادة كدزجه ُلى 

البىاء والخىمُت، وهي في هرا الظُاق جمثل ؤهم ما ًمىً ؤن ًلدم للإوظان ؿاوّ الخُاة والخوىز، وبن واهذ 

حِىع كسوزة بوظاهُت فةنها جمثل كسوزة اكخـادًت لبىاء مجخمّ كادز ُلى الأداء الأفلل في مجالاث الخىمُت 

 .الاكخـادًت والاحخماُُت

وجلىم االإاطظاث الصخُت بخلدًم خدماتها للمسض ى الرًً ًيؼدون الِافُت والأصخاء الرًً ًولبىن 

الىكاًت، وكد ػهدث في الظىىاث الأخحرة بكبالا واطِا في ؤُداد االإترددًً ُليها، مّ االإوالبت بالاطخجابت 

ِت الإخولباتهم واخخُاحاتهم، ول ذلً خخم اللائمحن ُلى بدازتها بًجاد الىطائل والظبل الإلابلت هره  الظسَ

 .االإخولباث والاطخجابت لها مً خلاٌ جدظحن حىدة خدماتها

جم جلظُمه بلى خُث ، خدماتهافي هرا الفـل طىداوٌ جددًد بهاز مفاهُمي للماطظاث الصخُت و

:  والخاليمبدثحن 

  . ُمىمُاث خىٌ االإاطظاث الصخُت: لملمبحل الأول

 . ماهُت الخدماث الصخُت :ل لملمبحل اثاني

ل

ل
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 عمومياتلحوول لمؤطظاتل اصحية:ل لملمبحل الأول

حِخبر االإاطظاث الصخُت مً االإيؼأث الهامت في االإجخمّ طىاء واهذ مظدؼفُاث، ُُاداث، 

ج مخىىَ مً الخدماث الصخُت . مظخىؿفاث، ؤو مساهص صخُت، ُامت ؤو خاؿت، باُخبازها جخىلى جلدًم مصٍ

خُث اهخلل مفهىم هره االإاطظاث مً مجسد ميان لإًىاء االإسض ى بلى اُخبازها هماطظاث مىخجت للصخت، 

ل االإسٍم غحر االإىخج بلى مىاهً طلُم ًلُف بجهده بلى الؤهخاج اللىمي، والري هخج ُىه جىطّ  مً خلاٌ جدىٍ

 .في مفهىم ووًائف هره االإاطظاث

خُت التي هسؤث  مً خلاٌ هرا االإبدث طيخِسف ُلى مفهىم االإاطظاث الصخُت والخوىزاث الخازٍ

. ُليها، مّ الؤػازة بلى ؤهىاَ ووًائف هره االإاطظاث

 

 ملهومل لمؤطظةل اصحيةل:ل لملمطلل الأول

خُت ؤهظبتها الؼيل االإاطس ي بِد  االإاطظت الصخُت في ػيلها الخالي لِظذ بلا خلاؿت جوىزاث جازٍ

لُه طيخوسق في هرا االإولب بلى ُسق مفهىم االإاطظت الصخُت  ؤن واهذ جخلّ للمىوم الخحري، وُ

خي . وجوىزها الخازٍ

 

ملهومل لمؤطظاتل اصحيةلل:لأالألا

اهخمذ الِدًد مً البدىر والدزاطاث الِلمُت االإخخــت في االإجاٌ الـحي بخددًد مفهىم االإاطظت 

الصخُت، وجباًً هرا االإفهىم باليظبت للأهساف التي جخِامل مِها االإاطظت الصخُت، ول خظب هٌسجه 

 1:الخاؿت وخظب الِلاكت بحن هره الأهساف واالإاطظت، خُث حِسف لدي

 

اًت الوبُت لهم:ل لمسض ي•    . الجهت االإظاولت ًُ جلدًم الِلاج، الاطدؼفاء والسُ

الـحي   الخدمُت االإظاولت ًُ جلدًم ول ما ًدخاحه االإجخمّ، للنهىق بالىاكّثئطظاالم بخدي : لحكومة• 

في البلد هدى الأخظً؛  

  . االإيان الري ًمازطىن فُه ؤُمالهم ومهامهم الؤوظاهُت:الإطازل المبي•ل

 

كىء ما خدد   ماطظت مفخىخت ُلى البِئت االإدُوت بها، ومخفاُلت مّ مخغحراتها االإخخلفت، في:إد زةل لمؤطظة•ل

  .لها مً ؤهداف وواحباث مظاولت ًُ جىفُرها بؼيل هفا وفِاٌ

 

ت:شسكاتل دالأيةلالأباقيل لمؤطظاتل لمعنية•ل  .ومظخلصماث  طىق واطّ ٌظخىحب بمداده بما ًدخاحه مً ؤدوٍ

                                                           
 22-21.ص. ، ص2005دار البازوردي للنشر و التوزيع ، : ثامر ياسر البكري ، إدارة المستشفيات ، الأردن  1
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اًت الصخُت بؼيل مباػس مثل " هما ُسفذ االإاطظت الصخُت، بإنها  ول ماطظت جلدم السُ

االإظدؼفُاث، االإساهص الصخُت، الُِاداث واالإساهص الخخــُت، ؤو بؼيل غحر مباػس مثل االإخخبراث والؤدازاث 

 1".الصخُت ذاث الخدماث االإظاهدة والـُاهت الوبُت

ُفي بإنها (OMS)ؤما مىٌمت الصخت الِاالإُت  ذلً الجصء االإخيامل مً : " فلد ُسفتها مً االإىٌىز الىً

اًت الصخُت الياملت بؼليها الِلاجي والىكائي  الخىٌُم الاحخماعي والـحي الري ٌِمل ُلى جىفحر السُ

ب الِاملحن في الخدمت  ـل بخدماجه الخازحُت بلى الأطسة في بِئتها االإجزلُت، وهى ؤًلا مسهص الخدزٍ للمىاهىحن، وٍ

 2".الصخُت

هٌام "واطخخدمذ بِم الدزاطاث والبدىر مدخل الىٌم في حِسٍف االإاطظت الصخُت، فِسفتها بإنها 

ُت والتي جخمحز ول منها بوبُِت ممحزة وخـائف خاؿت، والتي  ت مً الىٌم الفسُ هلي مسهب مً مجمىُ

ت مً الأهداف الصخُت االإسحىة  3".جخفاُل مِا بغُت جدلُم مجمىُ

جسهُب احخماعي بوظاوي ٌظتهدف جدلیم وجلبُت ؤهداف مدددة، ٌؼمل مدخلاث " فهي برلً ُبازة ًُ 

خيىن مً زلازت ُىاؿس ؤطاطُت ؤفساد وحماُاث جدخاج لخدماث صخُت، ؤفساد ؤو مهىُحن : ومخسحاث، وٍ

ت ومىٌماث احخماُُت بوظاهُت جىٌم ؤطلىب جلدًم الخدمت الصخُت  مخخــىن بمُادًً صخُت مخىىُ

ّ الخدماث والخخوُى والخيظُم وزطم الأهداف والظعي  ل والؼساء للخدماث وجلىحن وحؼسَ وؤطلىب الخمىٍ

  4".االإخىاؿل لخدظحن الخدماث ومساكبت ذلً

خباز خـىؿُاتها االإخمثلت في  :بخدلُل االإاطظت ُلى هرا الأطاض، ًجب الأخر بِحن اُلا

 ،هره  الىٌس للماطظاث الصخُت ُلى ؤنها ماطظاث احخماُُت ُليها ؤن جدلم الِدٌ الاحخماعي

الخاؿُت فسكذ ُليها وكُِت مخىاكلت، فهي مً حهت ملوسة بلى الخفاي ُلى بلائها وهمىها بيل 

ما ًخلمىه ذلً مً خـائف االإخِامل الاكخـادي، ومً حهت ؤخسي ًخىحب ُليها كمان البِد 

ت  الأخلاقي للإهخاج الِلاجي، ليىن الصخت خم ؤطاس ي ًلخط ي جىفحر الخدماث الصخُت اللسوزٍ

 . وبجاختها للجمُّ

 فِلى االإاطظت الصخُت مظاولُت ،ً حن مً الِاملحن مهىيي الصخت واالإظحرً بدازة الخدماث  وحىد هىُ

الِلاحُت ومظاولُت بدازة االإىازد، والخددي الخلُلي ًىمً في اللدزة ُلى كمان حظُحر حُد للمىازد 

 .باالإدافٌت ُلى الاطخللالُت اللاشمت للمهىُحن ختى ًادوا مهامهم

 

 

                                                           
1
اًت الصخُت   ص بً خبِب الله هیاش، حىدة السُ اق: ُبد الِصٍ ت والخوبُم الِملي، السٍ  .62. ، ؾ2005وشازة الصخت، : الأطع الىٌسٍ

2
 .27. ، ؾ2007داز الؼسوق لليؼس والخىشَّ، الوبِت الأولى، : طلُم بوسض حلدة، بدازة االإظدؼفُاث واالإساهص الصخُت، الأزدن  

ت لليؼس والخىشَّ، الوبِت الأولى، : ، مـس-زئٍت مِاؿسة- ؤخمد مدمد غىُم، بدازة االإظدؼفُاث   3  .24. ، ؾ2006االإىخبت الِـسٍ

4  4A.Belghiti Alaoui, Principes Généraux de Planification al'Hspital, Rabat : Sans Edition, 2005, P. 17. 
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 أنو علالأالأظائفل لمؤطظاتل اصحية:للملمطلل اثاني 

: طىدىاوٌ ؤهىاَ ووًائف االإاطظاث الصخُت، هما ًلي

أنو عل لمؤطظاتل اصحيةلل:لأالألا

حن مً االإاطظاث الصخُت  1 :ًمىً الخمُحز بحن هىُ

  ٌالِلاج؛  االإظدؼفُاث، الُِاداث ومساهص: االإاطظاث االإىخجت للخدمت الصخُت، ُلى طبُل االإثا 

 ت االإخخـت في  االإاطظاث غحر االإىخجت للخدمت الصخُت، جخمثل في وشازة الصخت وول الهُئاث الؤدازٍ

 .مخابِت البرامج الصخُت وحظُحر الِلاكاث مّ االإاطظاث االإىخجت للخدمت الصخُت

فاث التي جىاولتها مً  هما حِددث جـيُفاث االإاطظاث االإىخجت للخدماث الصخُت، هٌسا لخِدد الخِسٍ

 2:ًمىً جلظُمها خظب االإِاًحر الخالُت. حهت، وحِدد الأوؼوت التي جلىم بها مً حهت ؤخسي 

حن مً االإاطظاث خظب هرا االإُِاز:ل احفنيفلحظلل لمطكيةلالأالإشس ف-ل1  : ًمىً الخمُحز بحن هىُ

جإخر ُدة ؤػياٌ، .  جملىها وجدًسها الأحهصة الخيىمُت، ولا تهدف بلى جدلُم السبذ:ل لمؤطظاتل لحكومية-لأ

:  ؤهمها

 بالإػساف   جخمحز بملىُتها للدولت ؤو بخدي الهُئاث السطمُت التي جلىم: لمؤطظاتل لحكوميةل اعامة

ت ُليها، جلم ؤهثر مً كظم وجخـف ولخدمت حمُّ فئاث االإجخمّ باالإجان ؤو ملابل  . دفّ زطىم زمصٍ

 بدُث   جخمحز بدبُِتها لىشازة ؤو مـلخت خيىمُت مُِىت،: لمؤطظاتل لحكوميةللخدمةلفئاتلخاصة

ت االإظدؼفُاث: جلخـس خدماتها ُلى الِاملحن وؤطسهم في هره الجهاث، ُلى طبُل االإثاٌ   .الِظىسٍ

 لاج خالاثل: احخففية لمؤطظاتل لحكوميةل مسكُت  جخخـف هره االإاطظاث في حصخُف وُ

ت  . مُِىت، ُلى طبُل االإثاٌ الُِاداث االإخخــت في ُلاج الأمساق الـدزٍ

 بحساء   هي ماطظاث ؿغحرة الدجم، جلخـس الخدمت فيها ُلى:لل لمظحوصلاتلالأل اوحد تل اعلاجية

 . الىؼف الوبي ووؿف الِلاج للمسض ى باالإجان ؤو ملابل زطىم مددودة وظبُا

 هي هىَ مً االإظدؼفُاث التي جلخم بيلُاث الوب، جلدم هفع خدماث: لجامعية لمظخشلياتل  

ب الِملي الولاب  االإاطظاث الِامت، وجدخىي ُلى بِم الأكظام الخِلُمُت مً ؤحل ممازطت الخدزٍ

. اليلُت

                                                           
 .A.Belghiti Alaoui, Op.Cit, P. 11ل 1

2
:لز جع  

.ل40-31.لص.لأحمدلمبمدلغنيم،لمسجعلطابق،لص-ل

 .41-35.لص.ططيملبلمسضلجطدة،لمسجعلطابق،لص-ل

ل
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 جخخلف االإاطظاث الخاؿت ًُ االإاطظاث الخيىمُت في ؤنها جيىن ملً الأفساد ؤو : لمؤطظاتل لخاصة-لب

ماٌ باللواَ الخاؾ، مّ طِيها الدائم  خم بدازتها وفلا لأطلىب بدازة اُلأ ت ؤو ػسواث خاؿت، وٍ حمُِاث خحرً

:  مً ؤهم ؤهىاُها. لخدلُم السبذ

 هالاء  جدمل هره االإاطظاث ؤطماء ؤصخابها مً ؤهباء وؤطاجرة، ًخىلى:  مؤطظاتلبأطماءلأصحابها

بدازتها وجلدًم الخدماث في مجاٌ جخــهم، وذلً ملابل الخـىٌ ُلى ؤحِاب ًخم الاجفاق ُليها مّ 

وطمِت ؤصخابها، وهرا  هرا الىىَ مً االإاطظاث ٌِخمد بالدزحت الأولى ُلى خبرة ومهازة. االإسض ى

.  حىدة ما ًلدمىهه مً خدماث صخُت الإسكاهم

 ًلىم بةوؼائها حمُِاث غحر خيىمُت مثل الجمُِاث الدًيُت:مؤطظاتل لجمعياتلغيرل لحكومية  

اث التي جدـل ُليها م الهباث والخبرُ ت ًُ هسٍ كد جإخر ػيل االإاطظاث الِامت ؤو . والخحرً

السبذ  الإاطظاث الخخــُت وذلً مً خُث خدماتها الدصخُـُت والِلاحُت، ولا حظعى بلى جدلُم

ت  . بهما بلى جلدًم خدماث صخُت باالإجان ؤو بإطِاز زمصٍ

 دًسها ؤفساد ؤو ػسواث خاؿت بهدف جدلُم ؤزباح مً  ًمخلىها:مؤطظاتلصحيةل طخثمازية  وٍ

 جإخر ػيل ػسواث االإظاهمت ؤو ذاث االإظاولُت االإددودة، وجيىن خدماتها. الخدماث التي جلدمها

  .مخخــت في مجالاث هبُت مُِىت

:  جىلظم االإاطظاث خظب هرا االإُِاز بلى زلازت ؤهىاَ: احفنيفلحظلل لموقعلالأ اظعةل اظسيسية-ل2

  التي جخدم ججمِاث طىىُت مخىطوت جلّ في كىاحي االإدن، وجتراوح طِتها:لمؤطظاتلمسكصية  

ت ما بحن  سٍ س500 و 100الظسٍ .  طسٍ

 والتي جلىم بخلدًم خدماث جخــُت لا حظخوُّ جىفحرها ؤغلب:مؤطظاتل لمناطقلالإقطيمية  

ت ُلى الاخخُاحاث الصخُت للأفساد سٍ  .االإظدؼفُاث الأخسي في مىولت ما، هرا وجخىكف طِتها الظسٍ

 ت :مؤطظاتلمبطيةلصغيرة سٍ د طِتها الظسٍ ًُ   التي جلدم خدماتها لخجمِاث طىىُت ؿغحرة، ولا جصٍ

س100  . طسٍ

 

 جىلظم االإاطظاث الصخُت خظب هرا االإُِاز:لل احفنيفلحظللمعيازلجودةل لخدمةل اصحيةل لمقدمة-ل3

 :بلى

 هي جلً التي حِترف بها بِم الهُئاث الِلمُت الخخــُت، خُث جمخثل:للل لمؤطظاتل لمعحمدة 

 للؼسون واللىابى التي جىفل كُامها بإداء خدماتها الصخُت بمظخىي ؤفلل، مثل مظدؼفى االإلً

.  فُـل الخخـص ي في االإملىت الِسبُت الظِىدًت

  االإخخــت  هي التي لا جمخثل لأي ػسون ؤو كىابى مً كبل الهُئاث: لمؤطظاتلغيرل لمعحمدة. 
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 :جـىف االإاطظاث الصخُت خظب هرا االإُِاز بلى:ل احفنيفلحظللمعيازل احخفص-ل4

 ججمّ بحن ؤهثر مً جخـف وكظم، وجخدم مىاهم واطِت مً الظيانل:للمؤطظاتلعامة. 

 ت  جخخـف في ُلاج هىَ واخد مً الأمساق، مثل مظدؼفى الأمساق:مؤطظاتلمحخففة  .الـدزٍ

 1: وهىان مِاًحر ؤخسي لخـيُف االإاطظاث الصخُت، هرهس منها

  ماطظاث حظعى بلى جدلُم السبذ وماطظاث لا حظعى بلا جدلُم السبذ: اسببية  . 

 لت:مدةلإقامةل لمسيض  .  ماطظاث ذاث بكامت كـحرة وماطظاث ذاث بكامت هىٍ

 ماطظاث مخــت لفئت مُِىت خظب حيع االإسٍم مثل مظدؼفى ؤمساق اليظاء: لجنع  

 .والخىلُد

 ماطظاث مخــت لفئت مُِىت خظب ُمس االإسٍم مثل مظدؼفى الأهفاٌ:لل اعمس. 

الأظائفل لمؤطظاتل اصحيةلل:لثانيا

ائف التي جمازطها االإاطظاث الصخُت جخخلف باخخلاف ؤهىاَ هره االإاطظاث، وفُما ًلي  بن الىً

ائف  2:ُسق لأهم هره الىً

ُفت السطمُت للماطظت الصخُت، وجخمثل في الخدماث الدصخُـُت:ل اسعايةل الملميةلالأ اصحية.ل1  حِخبر الىً

والِلاحُت والخإهُلُت والاحخماُُت والىفظُت االإخخــت التي جلدمها الأكظام الِلاحُت وما ًسجبى بهره 

 3: الخدماث مً خدماث مظاُدة، التي ًمىً خـسها في الآحي

  هي الخدماث التي تهخم بةكامت االإسض ى، وفي هفع الىكذ جمثل ميان جىاحد:  لخدماتل الندقية 

وهرا  ،(ؿُاهت، بهِام)، والِىـس غحر الوبي (حصخُـاث هبُت، خدماث ػبه هبُت)الِىـس االإِالج 

.  ميان جىاحد ؤهالي االإسض ى وذويهم

 ُفت التي ججمّ الىطائل الخىىىلىحُت الثلُلت الخاؿت بخدماث:ل لخدماتل احقنية   هي الىً

ُفت اطدىادا بلى (مخابس الخدالُل، ؤكظام الأػِت)والِلاج  الدصخُف ، وجخم ممازطت مهام هره الىً

 . الأهباء جىؿُاث

 جخِلم بيل االإهام التي جدُم اليؼان السئِس ي، مثل بكامت االإسض ى وخدماث: لخدماتل اطوجظخية  

ُفت مً كبل كظم داخلي جابّ للماطظت ؤو حهاث خازحُت مىً ؤن جىجص هره الىً  . خاؿت الؤهِام، وٍ

                                                           
1
 .31-29. ؾ.زامس ًاطس البىسي، بدازة االإظدؼفُاث، مسحّ طابم، ؾ  

 
2
 .10-8.لص.علمدل اعصيصلمخيمس،لمبمدل المعامنة،لمسجعلطابق،لص  

3
  - Farida Djellal et al, L'Hapital Innovateur : de l'Innovation Médicale al'Innovation de Service, Paris : Masson, 2004, P. 48. 

 



 للالإطازل انظسيلحوول لمؤطظاتل اصحيةلالألخدماتها                                                                             الفصل الأول

 

 

11 

 ُفت وخداث الخىحُه، الخيظُم والسكابت، وهرلً وخداث بدازة:ل لخدماتلالإد زية   حؼمل هره الىً

ت،  ُفت بذجم االإاطظت . (الخ... الىطائل الؤدازة الِامت، االإالُت، االإىازد البؼسٍ ًسجبى حجم هره الىً

ؼساث الأشخاؾ  الصخُت هفظها، فلد حؼمل ُؼسة ؤشخاؾ في االإساهص  الؤطدؼفائُت الـغحرة، وُ

 .في االإظدؼفُاث الجامُِت الىبحرة

الِاملحن   ًفسق الخوىز في الخلىُاث والِلىم الوبُت كسوزة جوىز مهازاث وخبراث وافت: احعطيملالأ احدزيل.ل2

ب االإظخمس، وهرا ما جمثله  واالإخخــحن في مخخلف مجالاث االإهً الوبُت مً خلاٌ الخِلُم والخدزٍ

ب للأهباء وؤحهصة  االإاطظاث الصخُت خاؿت الجامُِت بما جملىه مً بمياهُاث وججهحزاث ومساهص جدزٍ

الخمسٍم والفىُحن والأخـائُحن، وجىمُت مِلىماتهم ًُ الأمساق االإخخلفت وهسق ُلاحها، وجصوٍد الهُئاث 

ومىه حظهُل مهامهم في حصخُف . الوبُت واالإِالجت باالإهازاث اللاشمت للخفاُل الىفس ي والاحخماعي مّ االإسض ى

لاحها، بالإكافت بلى هلل الخجازب مً ذوي الخبرة بلى الجدد منهم وجبادٌ االإِلىماث مِهم  .االإؼاول الصخُت وُ

ه:ل المبوثل الملميةلالأالاجحماعية.ل3 مً  حظهم االإاطظاث الصخُت مً خلاٌ االإِامل واالإخخبراث وما جدخىٍ

ت مخخــت مهىُت في جىفحر بِئت مىاطبت  ىاؿس بؼسٍ ت، وُ ججهحزاث، وسجلاث هبُت، وخالاث مسكُت مخىىُ

س الىطائل  لإحساء البدىر والدزاطاث الوبُت والاحخماُُت للمظاهمت في جلدم الِلىم الوبُت، وجوىٍ

 .والأطالُب الِلاحُت

ُفت في وكاًت ؤفساد االإجخمّ مً خلاٌ جىفحر الصخت:الأقايةل لمجحمعلمنل مس ض.ل4 للجمُّ   جخمثل هره الىً

خولب الأمس كسوزة كُام االإاطظاث . وحصجُِهم ُلى جفهم ؤهم االإؼىلاث الصخُت طُِا وزاء الللاء ُليها وٍ

ُت الصخُت، مً   1 :خلاٌالصخُت بدوز فِاٌ في مجالاث الخىُ

 ُتهم بالأطباب االإادًت بلى هرا االإسق وهسق االإدافٌت ُلى  جىٌُم الىدواث للمسض ى وذويهم لخىُ

 الصخت؛

  ىن؛ م السادًى والخلفصٍ ُت الصخُت ًُ هسٍ  بذاُت بسامج الخىُ

 االإخخلفت بؿداز وؼساث بزػادًت حظاُد ُلى جفهم ؤفساد االإجخمّ الظبل جدلُم الىكاًت مً الأمساق 

مما طبم، هجد ؤهه زغم حِدد جـيُفاث االإاطظاث الصخُت واخخلاف الأوؼوت التي جمازطها، بلا ؤن 

. جلدًم خدماث صخُت هى الأطاض الري وحدث مً ؤحله، خُث طيخوسق بليها في االإبدث الخالي

 

 

 

 

                                                           
1
 .47. ؤخمد مدمد غىُم، مسحّ طابم، ؾ  
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 ماهيةل لخدماتل اصحية:ل لملمبحل اثاني

حِخبر الخدماث الصخُت ُىـسا مهما لإخدار الخىمُت الؼاملت في ؤي بلد مً بلدان الِالم، ليىنها 

اًت الصخُت للمىاهىحن، وحظابم الدوٌ  مسجبوت بدُاة الؤوظان وصخخه، مً هىا وان الاهخمام الِالمي بالسُ

س االإاطظاث الصخُت وجصوٍدها بيل  في جلدًم ؤخظً الخدماث الصخُت وؤفللها الإىاهىيها، والِمل ُلى جوىٍ

حدًد في مجاٌ الخلىُت الوبُت والخبراث الِلمُت، والؤهفاق ُلى الخِلُم الوبي ودُم الأبدار والدزاطاث، 

بًماها بإهمُت الصخت هخوىة ؤولى هامت في بىاء االإىاهً اللادز ُلى الؤطهام في خدمت مجخمِه ووهىه في وافت 

 .االإجالاث

طىداوٌ الخِسف ُلى مفهىم الخدمت الصخُت ومخخلف الخـائف االإمحزة لها، مّ الؤػازة بلى ؤهىاُها 

ىاؿس بهخاحها  .وُ

ملهومل لخدماتل اصحيةلالأخفائفهالل:ل لملمطلل الأول

 .طىدىاوٌ مفهىم الخدمت الصخُت مّ ببساش ؤهم خـائـها

 مفهىم الخدماث الصخُت بالسغم مً ؤهه ًمىً بُّ وػساء الخدماث الصخُت، بلا ؤن الصخت لِظذ :أالألا

هرلً، فلا ًمىً الاججاز بها، هرا ما ًلىدها بلى جددًد مفهىم الصخت ؤولا كبل جددًد مفهىم الخدماث 

. الصخُت

:لملهومل اصحة-ل1ل

ل:جعسيفل اصحة-للأ

اػخد الجدٌ خىٌ جددًد مفهىم الصخت في الظىىاث الأخحرة، بِدما وان ػائِا بحن االإؼخغلحن في 

، فواالإا ؤن حظم  "1غُاب االإسق الٌاهس وخلى الؤوظان مً العجص والِلل: " االإجاٌ الوبي بإن الصخت حِني

بلا ؤن االإخخـحن في مجاٌ . الؤوظان كد خلا مً الِلت وبسؤ مً الداء، فرلً مِىاه ؤن هرا الجظم طلُم

جِل دوزها طلبي الإجسد ؤهه ُلاج للمسق  .الصخت، اُخبروا هرا االإفهىم هى بهداز االإِنى الصخت وٍ

ائف الجظم، وؤن خالت الخىاشن جيخج مً :"  الصخت بإنهاPerkinoوكد ُسف  خالت الخىاشن اليظبي لىً

جىُف الجظم مّ الِىامل اللازة التي ًخِسق لها، وؤن جىُف الجظم ُملُت بًجابُت جلىم بها كىي الجظم 

 2".للمدافٌت ُلى جىاشهه

خالت الظلامت البدهُت والىفظُت : " ، فلد ُسفذ الصخت بإنها (OMS)ؤما مىلمت الصخت الِاالإُت 

 ".والاحخماُُت الياملت، ولِع مجسد غُاب االإسق ؤو ُدم الاجصان

12 

 

                                                           
 17. ، ؾ2003داز االإِسفت الجامُِت، : ُبد االإحي مدمىد خظً ؿالر، الصخت الِامت بحن البِدًً الاحخماعي والثلافي، مـس  1

. 13. ، ؾ2000داز الؼسوق لليؼس والخىشَّ، الوبِت الأولى، : ؤًمً مصاهسة، الصخت والظلامت الِامت، الأزدن  2
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: لى جمِىا في هرا الخِسٍف، لىحدها ماًلي

 الجاهب البدوي، الجاهب الىفس ي والجاهب:  للصخت زلازت ؤبِاد مترابوت مّ بِلها البِم، وهي 

 الاحخماعي؛ 

 نحقاصلأيلعنفسلمنلهرهل اعناصسلينحجلعنهلعدمل كحماول اصحة؛ل  

  وظبُت الصخت، فلا ًمىً جددًدها جددًدا موللا؛  

 م بحن الصخت واالإسق  .الصخت لا حِني الخلى مً االإسق فلى، وهىا ًجب الخفسٍ

االإسق هى خالت الاهدساف ًُ الخالت الوبُُِت للفسد حظمُا ؤو ُللُا ؤو احخماُُا ؤو هفظُا، وكد ًيىن 

هىان اهدساف في ؤهثر مً حاهب مً الجىاهب االإدددة للصخـُت الؤوظاهُت، وهرا الاهدساف ًمىً ؤن ًيىن 

 1:واالإسق لِع مسادفا جماما للاُخلاٌ ؤو الظلم خُث ؤن. وظبُا ؤو موللا

 ازس في فسدًت وشخـُت الفسد:ل لمسض  . ًمىً ؤن ًددد بإهه الؤدزان الىاعي بِدم الساخت وٍ

 ُفي ُلى فسدًت وشخـُت الفسد: اظقم ت ؤو هفظُت للاخخلاٌ الىً  . هى خالت ُلىٍ

 ُفي والتي ًخإزس بها الجاهب الاحخماعي وجازس ُلى:الاعحلاو ُلاكت   ًددد بإهه خالت مً الاخخلاٌ الىً

ً  .الفسد بالآخسٍ

وجسجِبا الإا طبم ًمىً ؤن هخلف بلى ؤن الصخت و االإسق لِظا بمفهىمحن مخلادًً، بل ًىمً 

اُخبازهما خالاث وظبُت جخخلف مً شخف بلى آخس ومً خالت بلى ؤخسي، وؤن الصخت خالت وظبُت مً 

ت الجظماهُت والىفظُت والاحخماُُت واالإلدزة ُلى الِمل ومما لا ػً فُه ؤن ول شخف . الخىاشن ؤو الظىٍ

ىت صخُت : ًىٌس للمسق وبالخالي للصخت بمىٌاز وجفظحر ًخخلف ًُ شخف آخس، فمثلا شخف مـاب بىُ

لا ؤي لا ًخمخّ بالصخت، وكد ًلِد ًُ الِمل، بِىما ذلً مخخلف لدي شخف آخس  هفُفت ٌِخبر هفظه مسٍ

ىت الصخُت  .بذ كد ًىاؿل ُمله واالإِخاد زغم بؿابخه بىفع الىُ

 :مظحوياتل اصحةل-لب

اث الصخت فُما ًلي  2 :جخمثل مظخىٍ

 والاحخماُُت،  هي خالت الخيامل االإثالي لجمُّ الجىاهب الجظمُت والىفظُت والِللُت:ل اصحةل لمثااية 

ت ؤو باهىُت ومخمخِا بيافت الجىاهب  ؤي الخالت التي ًيىن فيها الفسد خالُا مً ؤي ؤمساق ًاهسٍ

اًت الصخُت والاحخماُُت حظعى لخدلُلُه، وبن وان ؿِب  الصخُت، وهى هدف بُِد لبرامج السُ

 .االإىاٌ

 هي خالت ٌظخوُّ الفسد فيها واالإجخمّ مىاحهت االإؼاول واالإازساث الاحخماُُت: اصحةلالايجابية  

 .والىفظُت والجظمُت بىفاءة ُالُت بلى خد هبحر دون ًهىز ؤي ؤُساق مسكُت

                                                           
1
اًت الوبُت   ت: بكباٌ ببساهُم مخلىف، الِمل الؤحخماعي في مجاٌ السُ  .50. ، ؾ1991داز االإِسفت الجامُِت، : اججاهاث جوبُلُت، الؤطىىدزٍ

. 47. االإسحّ هفظه، ؾ  2
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  جٌهس   ؤي ؤن الفسد لا ٌؼيى بـىزة مباػسة مً مسق مِحن ولىً بـفت ُامت لا: اصحةل لمحوطلمة

.  ُلُه الواكت الاًجابُت

 ائف:  مظخىي الاخخلاز  هى االإظخىي الري ًفلد الؤوظان مِه ول كدزة ُلى ؤداء الدوز ؤو الىً

ت، وحظىء الخالت مً وكذ لآخس ومِه ًـِب ُلى الفسد اطخِادة خالخه الصخُت  .الخُىٍ

اث جلظم باليظبُت االإوللت، خُث ًـِب جددًدها وكُاطها كُاطا دكُلا ومدددا،  بن هره االإظخىٍ

: والؼيل الخالي ًىضر ذلً

 

اتها(:I-1) اشكصلزقمل .  مفهىم الصخت مً هاخُت مظخىٍ

االإثالُت
 

 

ث
االإى

 

ب االإثالُت 
ز ًلا

(
جابُت

صخت ا بً
ال

وت (
ط

صخت االإخى
ال

 

ث 
ب االإى

ز )ًلا
لس

دخ
ً

) 
 

. 49. بكباٌ ببساهُم مخلىف، مسحّ طابم، ؾ: لمفدزللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللل

 1: هما ًخإزس مظخىي الصخت بِدد مً الِىامل االإخداخلت، وهي والخالي 

 وجخمثل في الِىامل االإىاخُت، البِئت والجغسافُت :لعو مصلطلميعية  . 

 جخمثل في هاكلاث الِدوي طىاء واهذ خؼساث مثل الرباب والىامىض ؤو:عو مصلبيواوجيةلحيوية  

 . خُىاهاث والفئران والرئاب

 اث االإِِؼت، الِاداث والخلالُد:عو مصل جحماعية  .  جخمثل في مظخىٍ

 مثل كـىز الؤمياهاث االإادًت مثل الدصخُف، الخللُذ و ُدم جىفس الؤمياهاث التي:لعو مصل قحفادية 

 . حظاُد ُلى خُاة صخُت حُدة، مً مظکً و غراء وزُاًت هبُت

 صخُت   جخمثل في ُدم جىفس االإُاه الصخُت الـالخت للؼسب وؿسف الفللاث بـىزة:عو مصلبيئية

 . وما ًترجب ُليها مً اهدؼاز الأمساق االإِدًت

 ادة مِدلاث االإىالُد و الىفُاث ًترجب ُليها مؼاول صخُت واحخماُُت:الأ مصلطكانيةع  .  شٍ

 مثل مدي جىافس الُِاداث الوبُت والأهباء واالإمسكحن:عو مصلطلمية . 

                                                           
1
ت   ت، الؤطىىدزٍ د الىجاز، بدازة االإظدؼفُاث وػسواث الأدوٍ  363. ، ؾ2007الداز الجامُِت، الوبِت الأولى، : فسٍ
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 :جعسيفل لخدماتل اصحية-ل2

فلد ُسفذ بإنها .  *حِخبر الخدماث الصخُت ػىلا مً ؤػياٌ الخدماث، وؤخد مدخلاث بهخاج الصخت

الِلاج االإلدم للمسض ى طىاء وان حصخُـُا ؤو بزػادا ؤو جدخلا هبُا، ًيخج ُىه زكا واهخفاَ مً كبل االإسض ى "

 1".وبما ًاوٌ لأن ًيىن بدالت صخُت ؤفلل

:  هرا الخِسٍف ٌؼحر في ملمىهه بلى ؤن الخدمت الصخُت جخلمً زلازت ؤبِاد زئِظُت، هي

  جسجبى ؤطاطا بجىهس الخدمت الصخُت االإلدمت، والتي جخيىن مً ُدة: افلةل لمميزةلالخدمة  

 بحساءاث مخخلفت حصخُـُت؛

 اخخُاحاجه   جخمثل في الِىاؿس االإخخلفت التي ًدـل ُليها االإسٍم الإلابلت: لمنافعل لمسجوةلمنل لخدمة

 2:والتي ًمىً جلظُمها بلى ما ًلي. الصخُت، واالإخلمىت للإدزان الخلُلي لىفاءة الِمل االإادي

 

 مظخلبلا  جخمثل في الخيالُف التي ًمىً جىفحرها:لمنافعلملماشسةلمطموطةليمكنلقياطهالالأحظابها

 .هدُجت لإهخاج خدماث صخُت مُِىت

 ٌِاهيها  جخمثل في الخد مً الآلام والأمساق التي:لمنافعلملماشسةلغيرلمطموطةلالأيفعللقياطها

 .االإسٍم، ؤو التي طِخجىبها، هدُجت للخدماث التي خـل ُليها

 ادة الؤهخاج هىدُجت للخدماث:لمنافعلغيرلملماشسةلمطموطةليمكنلحظابها الصخُت  جخمثل في شٍ

 .التي ًدـل ُليها ؤفساد اللىة الِاملت

 

 وجخلمً   حؼمل وافت الِىاؿس االإلافت التي جلدم بلى حىهس الخدمت الصخُت،:ل لخدماتل لمظاندة

 .هٌام حجص االإىاُُد، الاطخلباٌ، الخيظُم مّ االإاطظاث الصخُت الأخسي واالإىٌماث الاحخماُُت

االإىفِت ؤو مجمىَ االإىافّ التي جلدم للمظخفُد التي ًخللاها ُىد :" هما حِسف الخدمت الصخُت ؤًلا، بإنها

خـىله ُلى الخدمت والتي جدلم له خالت مىخملت مً الظلامت الجظماهُت والِللُت والاحخماُُت، ولِع 

 3".فلى ُلاج الأمساق والِلل

هرا الخِسٍف ًبحن ؤن ُملُت الِلاج التي ؤجذ باالإسٍم بلى االإاطظت الصخُت لا جمثل الخدمت الصخُت في خد 

ذاتها، بل ميىها مً ميىهاتها، فالخدمت الصخُت هي ُبازة ًُ وؼان مسهب مً زلازت مخغحراث زئِظُت، والتي 

 :جٌهس في الجدوٌ الخالي

 

                                                           

:  ًلـد باهخاج الصخت اطخخدام مىازد اكخـادًت مدددة للىؿىٌ بلى خالت الصخت الجُدة، ولِل ؤهم الِىاؿس التي جدخل في اهخاج الصخت هي*

 االإظىً، الخِلُم، الغراء، مظخىي االإِِؼت ومظخىي الخدماث الصخُت

م الخدماث الصخُت، الأزدن 1 . 168. ، ؾ2005داز الُاشوزي الِلمُت ، : ازامس ًاطس البىسي، حظىٍ
2
. 28. ، ؾ2006مىخبت اللدض، الوبِت الثاهُت، : ببساهُم هلِذ الدمسداغ، اكخـادًاث الخدماث الصخُت، مـس 

م الخدماث الصخُت، الأزدن  3  .87.، ؾ1998داز خامد لليؼس، : شوي خلیل مظاُد، حظىٍ
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ائف االإيىهت للخدمت الصخُت(I-1) لجدالأولزقم  . الىً

لأمثطةل اوظائفل لمكونة

 الندقةلالأالإطعامل

. الؤًىاء، الـُاهت والخىٌُف- 

. الؤهِام- 

 .الاطخلباٌ- 

 .الخدفئت- 

 الإد زةلالأ اخظيير

. حظُحر االإخصوهاث، الـُدلت، الخجهحزاث- 

ت، بدازة االإِلىماث، حظُحر -  حظُحر االإىازد البؼسٍ

. االإلفاث الوبُت

  لخدماتل الملميةلالأشلمهل الملمية

. الخدماث الِلاحُت- 

. مخخبراث الخدالُل والأػِت- 

. الِملُاث الجساخُت- 

 .ُملُاث الخخرًس- 

                                              Source : Farida Djellal et al, Op. Cit, P.64. 

ائف الثلازت االإيىهت للخدمت الصخُت، وهي (01)ًىضر الجدوٌ زكم  خدماث الفىدكت والؤهِام، : الىً

ُفت ت والخدماث الوبُت وػبه الوبُت، مّ بُواء ؤمثلت ًُ ول وً  الخدماث الؤدازٍ

خلاد، وكد فسق هرًً Karny و Darbyوللإػازة، فةن الخدمت الصخُت جخلّ خظب   بلى اُخبازاث طلّ اُلا

 1: الياجبحن بحن زلازت ؤهىاَ مً الظلّ هي

  جخِلم باالإىخجاث والخدماث التي لا ًمىً للصبىن ؤن ًخدلم مً حىدتها وكُمتها بلا:ططعلالاعحقاد  

 بِد اطتهلاهها، لأهه لا ًملً لا االإِازف ولا اللدزاث اللاشمت لُلىم برلً؛ 

 جخِلم باالإىخجاث والخدماث التي ٌظخوُّ الصبىن ؤن ٌؼِس بها، ًساها وبالخالي ًمىىه:ططعل المبح  

 جدلُلها وجلُُمها كبل ُملُت الؼساء؛ 

 خدور   جخِلم باالإىخجاث والخدماث التي لا ًمىً للصبىن ؤن ًخدلم مً حىدتها بلا بِد:ططعل احجسبة

 .ُملُت الؼساء، وخلاٌ الاطتهلان

وبالخمًِ في ؤهىاَ الظلّ الثلازت، فةهىا هجد ؤن الخدماث الصخُت ًمىً ؤن جيىن جابِت لفئت طلّ 

الاُخلاد لأن االإظخفُد منها لا ٌظخوُّ ؤن ًلدز مىفِتها بلا بِد ؤن ٌظخخدمها، هما ًمىً ؤن جدبّ ؤًلا فئت 

                                                           
1  Youssef Mahyaoui, Etude Juridico Economique de la Contractualisation dans le Système de Soins, Université de Paris: Doctorat le 

Systeme de Soins Hospitalier, 2003, P.P. 38-42. 
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طلّ الخجسبت، لأهه في وكُِاث مُِىت ًمىً للمسٍم ؤن ًخدـل ُلى مِلىماث ًُ الِلاحاث الوبُت، بما 

، وبما لأهه ًلجإ لِلاج مِحن بـفت (...ولادة، ُلاج الأطىان، )لأهه كد ُایؽ هفع الخالت االإسكُت مً كبل 

 .مظخمسة مثل ما هى الخاٌ ُىد االإـابحن بالأمساق االإصمىت

 خفائصل لخدماتل اصحيةل-ل3

 :بن خـائف الخدماث الصخُت لا جبخِد ًُ الخـائف الِامت للخدماث، والتي جخمثل فُما ًلي

ب الخدمت، هرا ما ًدفّ بلى ؿِىبت"  ًلـد باللاملمىطُت :ل الامطموطية.ل1  ُدم زئٍت، الإع ؤو ججسٍ

، ولهرا ٌِخبر كساز ػساء الخدمت 1"جـىزها ذهىُا، هما ًادي في الغالب الإِسفت غحر دكُلت للىدُجت مظبلا

ولخلافي هره الـِىبت ًجب البدث ًُ ُلاماث ؤو ماػساث جدٌ ُلى حىدة . ؤؿِب مً كساز ػساء الظلِت

. ميان ؤدائها، ملدمها والأحهصة االإظخخدمت: الخدمت االإلدمت، مثل

الؤهخاج  الخلاشمُت مفهىم ًخيىن مً بِدًً، البِد الأوٌ هى الخلاشمُت بحن:ل احلاشميةلأالألعدملالانلفاو.ل2

والاطتهلان، فىجد الظلّ االإادًت جيخج وجخصن زم جباَ وحظتهلً، لىً الخدماث جباَ ؤولا زم جيخج 

وحظتهلً في هفع الىكذ، ؤما البِد الثاوي للخلاشمُت هى ؤن االإظخفُد لا ًمىً فـله في ؤغلب الخالاث 

 2.ؤزىاء جلدًم الخدمت

خمادها ُلى هفاءة ومهازة ملدمها،:لعدمل احجانعلفيلثقديمل لخدمة.ل3 وهرا ميان  جخمحز الخدماث بالخباًً لُا

هما ؤن ملدم الخدمت ًلدم خدماجه بوسق مخخلفت اُخمادا ُلى ًسوف مُِىت، وبرلً جدباًً . وشمان جلدًمها

 .الخدمت االإلدمت مً كبل هفع الصخف ؤخُاها مما ًادي بلى ؿِىبت جىمُى الخدمت

ً هاالإا ؤنها غحر ملمىطت،:عدمل اقابطيةلاطحخصين.ل4 هرا ما   جخمحز الخدماث بـفت ُامت بِدم كابلُتها للخخصٍ

ترجب ًُ ذلً ؤن الواكت غحر  ً مىخفلت وظبُا ؤو بؼيل وامل في االإاطظاث الخدمُت، وٍ ًجِل جيلفت الخخصٍ

 3.االإظخغلت مً الخدمت حِخبر بًساد مفلىد

ُليها،   ؤي ؤن الخدمت لا جمخلً ؤو جىلل ملىُتها مً االإىخج بلى الِمُل ُىد الاجفاق:عدملثمطكل لخدمة.ل5

فاالإظخفُد مً الخدمت ٌظتهلً االإىفِت دون بمياهُت جملً الخدمت ذاتها، وهرا ًمثل الفازق بحن الظلِت و 

 .الخدمت

 4:بلا ؤن الخدمت الصخُت جخمحز بخـائف بكافُت، وهي والخالي

ُلى  الوبِب  ؤي ؤنها جلدم لصخف واخد، فلا ٌظخوُّ:ثحميزلبعضل لخدماتل اصحيةلبكونهالشخفية.ل1ل

الأمساق )طبُل االإثاٌ ؤن ٌِالج بلا خالاث مددودة مً االإسق، والظبب ٌِىد بلى جخــه في مجاٌ مِحن 

لىً هره الخاؿُت . ، بالإكافت بلى ؤهه لا ٌظخوُّ مِالجت ؤهثر مً مسٍم واخد في هفع وكذ(الباهىُت مثلا

                                                           
1
 2D. Michel et autres, Marketing Industriel : Strategie et Mise en Oeuvre, Paris : Economica, 2eme édition, 2000, P. 373. 

2 D. PETTIGREW et autres, Le Marketing, Québec (Canada) : MC Graw-Hill, 2003, P.385. 
3
ت   م، الؤطىىدزٍ د الصخً، كساءاث في بدازة الدظىٍ . 356. ، ؾ1996الداز الجامُِت، : مدمد فسٍ

. 31-24. ؾ.شوي خلیل مظاُد، مسحّ طابم، ؾ  4
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لا جوبم ُلى وافت الخدماث الصخُت، خُث ؤن هىان خدماث لا جلدم لصخف واخد بل لِدد مً 

ُت مً ل.مسق مِحن وخملاث جوُِم الأهفاٌ الأشخاؾ في آن واخد، مثل خملاث الخىُ

باالإسق ًخولب  فالإؿابت:لثحلمطلل لخدماتل اصحيةل اظسعةلفيلأد ءهالالأ المطللعطيهالغيرلقابصلاطحأجيص.ل2ل

ت ًخولب. ُلاحا فىزٍا للللاء ُلُه خحن ًهىز ؤُساكه :  وجمحز الخدماث الصخُت بالإلخاح والظسُ

 ؿغحرة مخىازسة ُلى   بظبب الاهدؼاز الظياوي في الىثحر مً دوٌ الِالم، في كسي ومدن: نخشازلمكاني

مظاخاث واطِت، والتي جسجبى مّ بِلها البِم بوسق مىاؿلاث جيىن في هثحر مً الأخُان متردًت، 

وبظبب الؤلخاح في بػباَ خاحت الظيان للخدمت الصخُت، فةن ذلً ًخولب وحىد ماطظاث صخُت 

بت مً الخحز الجغسافي الري جلوىه ت مً الظيان وفي مخىاولهم، مً ؤحل جلدًم الخدمت  كسٍ مجمىُ

 .الصخُت اللاشمت

 وجخولب كسوزة  جخمحز الخدماث الصخُت ًُ غحرها مً الخدماث في وىنها ؤهثر بلخاخا،:ل نخشازلشماني

بؿابت : بػباَ خاحاث االإظخفُدًً بليها ؤن جادي الخدمت في الىكذ الري ًدخاحه، ُلى طبُل االإثاٌ

الؤهاز الىٌسي خىٌ االإاطظاث الصخُت، خدماتها  شخف بألام في االإِدة في طاُت مخإخسة مً اللُل

 والجىدة ًخولب ُلاحا فىزٍا لا ًمىً جإحُله بلى الـباح، وهرلً في خالت خدور وباء مِحن

واليىلحرا، ًخولب ذلً ُدم جإحُل ميافدخه، بل تهسَ الأحهصة الصخُت بياملها لىكّ الؤحساءاث 

 .االإىاطبت للىكاًت مً هرا االإسق

 وهرا زاحّ لوبُِت الخدمت االإلدمت وازجباهها :صعوبةلثبديدلالأقياضلالأثقييملجودةل لخدمةل اصحية.ل3

: وطِخم جدلُل ول ُىـس ُلى خدا فُما ًلي. بدُاة الؤوظان

 بظبب وىن الخدماث الصخُت غحر ملمىطت، لرا :صعوبةلثبديدلجودةل لخدمةل اصحية-لأ

الإىاحهت هره االإؼاول الخاؿت . ًـِب مِه جددًد حىدة الخدمت التي جلدم للمظخفُد

بدىمُى الخدمت ًيبغي ؤن حِوي االإاطظاث الصخُت اهخماما خاؿا الإسخلت جخوُى خدماتها، 

ا مً الخىاطم في الأداء، وبهرا ًمىً ؤن  لى الؤدازة ؤن جبرٌ ما في وطِها ليي جلمً هىُ وُ

جىظب االإاطظاث الصخُت زلت االإظخفُد مً خدماتها وجيىن برلً طمِت خظىت للاطخمساز 

. والىمى

 كد ًيىن مً الظهل ُلى االإاطظت الصخُت كُاض ما جم :صعوبةلقياضلجودةل لخدمة-لب

دد الأهباء بهما لِع مً الظهل كُاض حىدة . اطخخدامه مً بمياهاث مادًت هِدد الأطسة وُ

لت اللُاض االإباػس، ولىً ًمىً كُاطها بالخغحراث الاحخماُُت  الخدمت االإلدمت بوسٍ

. والاكخـادًت للمجخمّ وازجفاَ االإظخىي الـحي

 بظبب وىن الخدماث الصخُت غحر ملمىطت، لرا ًـِب :صعوبةلثقييملجودةل لخدمة-لج

فالخلُُم ًخم ُلى ؤطاض ملازهت ُدد ما جم . جلُُم حىدة الخدمت التي جلدم للمظخفُد

ػفائهم مً االإسق في مدة مُِىت، ؤو ملداز التزام االإظخفُد بالإزػاداث الصخُت االإلدمت له 

مً كبل االإاطظت الصخُت، ؤي هاجج الأداء بحن ما خلله اليؼان في االإاطظت الصخُت مً 
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ت وكد اُخادث االإاطظاث . مخسحاث بلى االإدخلاث مً الؤمياهاث خظب الأهداف االإىكىُ

: الصخُت ُىد جلُُم خدماتها ؤن جلُم زلازت ُىاؿس، هي

 ت والأهباء واالإمسكحن، ؤو مادًت:ثقييمل اكلاءة والأطسة   ؤي جلُُم هفاءة الؤمياهاث طىاء بؼسٍ

 . والخجهحزاث

 مدة   ؤي جلُُم هاجج ما جم ؤدائه فِلا مً مدخلاث بحن ما وان مخىكِا جلدًمه في:ثقييمل العااية

لاكخه بما وان يهدف بلُه  . مدددة وُ

 ؤي ما جم بهفاكه ُلى الخدمت:ثقييمل احكطلة . 

ت وهرلً:الاطحمس زية.ل4   فةذا واهذ االإاطظاث الصخُت موالبت بإن جخمحز خدماتها بالإلخاح والظسُ

ت جلً الخدماث ُت الصخُت الِالُت، فهي موالبت ؤًلا بةدامت واطخمسازٍ  .خسٍـت ُلى جلدًم الىىُ

ت خظب وحهت هٌس االإظخفُد مً الخدمت الصخُت، فخِني دبایً مفهىم الاطخمسازٍ  1:وٍ

 هإحصاء  مً وحهت هٌس االإسٍم، ؤن بحساءاث الخدمت الصخُت هي الِىاًت بالصخف هيل ولِع

ت  وؤُلاء حظم، فاالإسٍم هى مدىز بدازة الخدماث الصخُت، وهرا ًخدلم مً خلاٌ اطخمسازٍ

ىحهىنهم بلى خُثما جخولب  الِلاكت ما بحن هالبي الخدمت وملدميها، الرًً ًسػدون مسكاهم وٍ

 .خالاتهم مخابِت وزُاًت ؤفلل

 مً وحهت هٌس االإجخمّ، ؤنها ُلاكاث حِاون وجيظُم مظخمس ومثمس بحن االإاطظاث الصخُت 

 وملدمي الخدمت، وؤن حعي الؤدازة ؤن الخدمت الصخُت الجُدة هي التي جىٌس للفسد بإن له

مؼاُس وؤخاطِع هما له خاحاث حظماهُت مادًت، وؤن الخدمت الصخُت ؤػمل مً الخِامل مّ 

ُت والخإهُل  .االإسٍم فلى بل جخلمً ؤػُاء ؤخسي جلدم للمظخفُد منها الخىُ
ل

 أنو علالأعناصسلإنحاجل لخدماتل اصحية:ل لملمطلل اثاني

ىاؿس بهخاحها  .طىداوٌ في هرا االإولب، ببساش ؤهىاَ الخدمت الصخُت وُ

للأنو عل لخدماتل اصحيةل:لأالألا

 2:جىلظم الخدماث الصخُت خظب ؤغلب الىٌم الصخُت الِاالإُت بلى كظمحن، هما

:  وجخمثل في الخدماث االإسجبوت بصخت الفسد بـىزة مباػسة، وحؼمل: لخدماتل اصحيةل اعلاجية-ل1

 خدماث الدصخُف؛ 

 خدماث مظاهدة جدخاج ، اًت خدماث الِلاج، وجخمثل في الِلاج الدوائي االإباػس داخل االإجزٌ  زُ

ت داخل االإظدؼفُاث والخدخل الجساحي الخللُدي ؤو االإِاؿس؛  سٍ  طسٍ

 اًت الصخُت ختى ًخم الؼفاء، هي ُبازة ًُ خدماث صخُت ُلاحُت تهدف بلى  خدماث السُ

 .جخلُف الفسد مً مسق ؤؿابه ؤو جخفُف مِاهاجه مً آلام االإسق
 

                                                           
1
 .54. اُبد االإهدي بىاُىت، مسحّ طابم، ؾ  

2
 .26-25. ؾ.ببساهُم هلِذ الدمسداغ، مسحّ طابم، ؾ  
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ولم ُليها ؤًلا اطم: لخدماتل اصحيةل اوقائية-ل2   جخمثل في الخدماث االإسجبوت بصخت االإجخمّ، وٍ

 ، جسجبى بالخدماث االإىحهت للخماًت مً الأمساق االإِدًت والأوبئت،"الخدماث الصخُت البُئُت ؤو الِامت

 :والخماًت مً الخدهىز الـحي الىاجج ًُ طلىن الأفساد، وحؼمل

 خدماث الخوُِم كد الأمساق والأوبئت؛ 

 اًت الأمىمت والوفىلت؛  خدماث زُ

 خدماث ميافدت الخؼساث والخُىاهاث الىاكلت للمسق؟ 

 خدماث السكابت الصخُت ُلى مخاحس جلدًم الغراء االإؼسوباث ومدلاث الخلاكت والخجمُل؛ 

  خدماث السكابت البُئُت ُلى وخداث الؤهخاج الـىاعي والصزاعي؛ 

 لام ووؼس الىعي الـحي؛  خدماث اُلؤ

 خدماث الدجس الـحي. 

ىحد جلظُم آخس للخدماث الصخُت، ًخلمً  1:وٍ

 الخدماث الوبُت؛  

 الخدماث ػبه الوبُت؛ 

 الخدماث الـُدلاهُت؛ 

 الخدماث الجساخُت؛ 

 لاء  ؛خدماث جسمُم اُلأ

 ت  ؛(الخدماث الىكائُت الأولُت والثاهىٍ

  (الخغرًت، االإاء، هىَ الخُاة)الخدماث االإخِللت بالبِئت. 

عناصسلإنحاجل لخدماتل اصحيةل:لثانيا

 طىِخمد ُلى همىذححن لإبساش ُىاؿس بهخاج الخدمت الصخُت، الأوٌ هى همىذج مثلث الخدماث، والثاوي 

 .Langeard و Eiglierهى همىذج 

:لإنحاجل لخدمةل اصحيةلحظللمثطحل لخدمات-ل1

  همىذحا باطم مثلث الخدماث، اهولاكا مً زئٍخه للخدمت ُلى ؤنها ُملُت ولِظذ هدُجتGadreyاكترح 

ت مً ُملُاث االإِالجت االإخخلفت، االإدللت مً هسف ملدم الخدمت، : " لِملُت، خُث ُسفها ُلى ؤنها مجمىُ

: والؼيل الخالي ًىضر هرا الىمىذج".. بخـىؾ مىكىَ له ُلاكت مّ الصبىن 

 

 

 

                                                           
1
 Youssef Mahyaoui, Op.cit, P. 32. 
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 . بهخاج الخدمت خظب مثلث الخدماث(:I-2) اشكصلزقمل

ل

لعلاقاتل لخدمات

ل

لأ
ل(مظحقلمصل لخدمة)

لبل
ل(مقدمل لخدمات)

لجــل
ل(موطوعل لخدمة)

ل

                                                 Source: Farida Djellal et al, Op. Cit, p.61. 

مً خلاٌ الؼيل، هلاخٍ ؤن هرا الىمىذج ًمثل ُىاؿس بهخاج الخدمت بـفت ُامت، وبذا كمىا 

 :بةطلاهه ُلى االإاطظت الصخُت، فةن زئوض االإثلث طخمثل

 م الوبي وػبه الوبي، االإظحرون) ًخمثل في الِىـس البؼسي :مقدمل لخدمة  ؛ (...الفسٍ

 وِني به شبىن االإاطظت الصخُت االإمثل ُادة في االإسٍم؛ :مظحقلمصل لخدمة  

 الِلاج،) ؤي الهدف االإسغىب جدلُله مً جلدًم الخدمت لخظاب هالبها :موطوعل لخدمة 

 .(...الاطخلباٌ وحجص االإىاُُد الِملُاث الجساخُت خدماث

ت مً  وؼحر هىا بلى ؤن بهخاج الخدمت الصخُت مً خلاٌ جىفس هره الِىاؿس الثلازت، ًلخط ي مجمىُ

الخفاُلاث االإخبادلت فُما بُنها جدددها االإاطظت الصخُت ُبر مىهج وطُاطت بدازتها مً خلاٌ حسخحر االإىازد 

 .والخلىُاث اللاشمت

 :LangeardلالألEiglierإنحاجل لخدمةل اصحيةلحظللنموذجل-ل2

 ، بخلدًم همىذج ٌِبر ًُ بهخاج الخدمت، وؤهللا ُلُه1978 طىت Langeard و Eiglierكام ول مً 

:  وهى مىضر في الؼيل الخالي. Modele de Servuction" 1*"حظمُت 

ل

ل

ل

ل

                                                           
والتي حِني الؤهخاج، للخِبحر  « Production» التي حِني الخدمت و « Service» االإالف مً ولمخحن  « Servuction»  مـولر Langeard و Eiglierاطخِمل *

 .ًُ بهخاج الخدمت
1
 Eric Volger, Management Stratégique des Services: Du Diagnostic à la Mise en oeuvre d'une stratégie de Services, Pris: DUNOD, 2004, 

P. 11 
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 . لإهخاج الخدمتLangeard و Eiglier همىذج (:I-3) اشكصلزقمل

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل

 

 
 

Source: Eric Volger, Management Stratégique des Services: Du Diagnostic à la Mise en oeuvre d'uneلStratégie de Services, 

Paris: DUNOD, 2004, P. 11. 

بن الفسق بحن هرا الىمىذج وبحن هماذج الؤهخاج الِادًت هى جلدًمه كمً هٌام، فظلظلت الؤهخاج 

لا ًمىً جوبُلها في االإجاٌ  (بمِنى جخابّ االإساخل خُث الثاهُت جلي الأولى مباػسة)الِادًت هي طلظلت خوُت 

ت في وكذ واخد لأداء الخدمت، وجيىن مسجبوت فُما بُنها، ولا ًمىً ؤن  الخدمي، ؤًً جيىن ُىاؿس هثحرة كسوزٍ

ًيىن لأي ُىـس ؤهمُت دون وحىد الآخس، بالإكافت بلى وحىد حصء ًاهس للصبائً االإخمثل في الأشخاؾ الرًً 

لهم ُلاكت مباػسة مّ الصبىن ؤزىاء جإدًت الخدمت وهرلً الىطائل االإادًت وؤخُاها الدظُحر الِملُاحي، وحصء غحر 

. (...ُاملي اللاُدة الخلفُت، هٌام االإِلىماث)ًاهس 

ُلى ؤطاض كظم الدُم  (الجبهت الأمامُت والجبهت الخلفُت) بحن هرًً الجصؤًً Gronroosوكد فسق 

ُفي االإهىُىن الرًً ًخـلىن بالصبىن، ؤهٌمت )، وكظم جفاُلي (...الخىىىلىحُا، الدظُحر الِملُاحي والىً

 1.(...االإِلىماث

 2:بخوبُم هرا الىمىذج ُلى االإاطظت الصخُت، فةن ُىاؿس بهخاج الخدمت جيىن والخالي

 ٌِخبر الِىـس الري ًمثل ؤطاض الىٌام الؤهخاجي للخدمت الصخُت، ومً االإِسوف ؤن: اصبوول  

الصبىن ًخجظد في دوز االإؼتري الري لا ًمىىه اختراق مدُى الؤهخاج، لىً في بهخاج الخدمت 

الصخُت الأمس مخخلف جماما، وحىد الصبىن كسوزي لإهخاج هره الأخحرة، ومً االإإلىف ؤن ٌِمل 

زفلت ملدمي الخدمت االإمثلحن في مهىيي الصخت واالإظاُدًً، هرا الؤهخاج االإؼترن 

Coproductionا ًلُف للماطظت الصخُت محزة   بحن ملدم الخدمت وهالبها ًمثل ُاملا حىهسٍ

 جىافظُت بذا ؤخظيذ بدازجه واطخغلاله؛

                                                           
1 Idem, P. 21, 
2 Eric Volger, Op.cit, P. 21. 
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 هم الِاملىن الرًً لديهم ُلاكت مباػسة مّ الصبىن الأهباء :عامطول لجبهةل مامية , 

لّ ُلى ُاجلهم ؤداء الجصء الٌاهس للخدمت الصخُت، وهم ٌِملىن بـفت (...االإمسكحن، ، وٍ

ظخخدمىن في بِم  مؼترهت مّ الصبىن وؤخُاها مً دوهه، وؤخُاها مّ ُاملي الجبهت الخلفُت، وَ

بدازة الِىـس البؼسي الخاؾ بهره . (...وطائل هبُت، ؤدواث حساخُت)الخالاث آلاث وججهحزاث 

م ؤمس  الجبهت لها هبُِت خاؿت، لأن حجم دوز الِلاكاث الؤوظاهُت هبحر وخظً بدازة الفسٍ

خباز ؤن الِىـس البؼسي الِامل في  جب دوما الأخر بِحن اُلا خاطم للىؿىٌ بلى هخائج حُدة، وٍ

 الأمامُت ًمثل االإاطظت الصخُت في ؤُحن الصبائً؛ الجبهت

 ت غحر الٌاهسة للصبىن؛:عامطول لجبهةل لخطلية   ًمثلىن الِىاؿس البؼسٍ

 جخمثل في الؤهاز االإددد للِلاكاث الداخلُت بحن ُاملي الجبهت الأمامُت والجبهت:الإجس ء ت  

 الخلفُت، وكد جمثل ؤًلا الؤهاز االإددد للِلاكاث الخازحُت مّ الصبىن؛

 جخمثل في مجمىَ الِىاؿس االإادًت االإلمىطت لإهخاج الخدمت الصخُت، والتي :ل اوطائصل لمادية 

ت لإهخاج الخدمت والبِئت االإادًت التي جيخج فيها  حن الآلاث والأحهصة اللسوزٍ جىلظم بلى هىُ

 1الخدمت؛ 

 ؤي الفىسة التي حاءث بالصبىن، والتي دفِذ الإلدم الخدمت للِمل، واالإمثلت:موطوعل لخدمة  

 .بؼيل ؤطاس ي في الِلاج

مما طبم، وظخخلف ؤهه ًجب ؤن جخمحز الخدمت الصخُت بالجىدة ليي حؼبّ خاحاث ومخولباث 

لُه، لابد مً مِسفت ماهُت الجىدة، والتي طيخوسق بليها في االإبدث االإىالي. االإسٍم  .وُ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1 P.Eiglier et E.Langeard, Servucion : Le Marketing des Services, Paris: Ediscience International, Cinquieme Tirage, 1994, P. 16. 
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خلاصةل الفصل الأول

ت مً الىلان، هرهس ؤهمها فُما ًلي ف : وظخخلف مً دزاطدىا لهرا الفـل مجمىُ لا حِددث حِازٍ

ائف التي جمازطها، ولىً  االإاطظت الصخُت ول خظب هٌسجه بليها، الش يء الري ؤدي بلى حِدد ؤهىاُها والىً

خإزس بالبِئت االإدُوت به لا جخمحز . هىان اجفاق ُلى ؤنها ُبازة ًُ هٌام مفخىح ٌِخمد ُلى ؤفساد االإجخمّ وٍ

ت في ؤداءها والولب ُليها غحر  (ُلاحُت ؤو وكائُت)الخدماث الصخُت ُلى مخخلف ؤهىاُها  بالإلخاح والظسُ

ت  لى االإاطظت الصخُت الخسؾ ُلى جلدًم خدماث ذاث حىدة ُالُت مّ بدامت واطخمسازٍ كابل للخإحُل، وُ

. جلً الخدماث

للىؿىٌ بلى هدف االإاطظت الصخُت، فةهه ًخِحن ُليها الترهحز ُلى االإسٍم هِىـس ؤطاس ي ؤزىاء بهخاج 

وجلدًم الخدمت الصخُت، وهرا مً خلاٌ جدظحن حىدة خدماتها، وحِلها جخلاءم مّ اخخُاحاث وجىكِاث 

لا ًىحد حِسٍف مددد للجىدة، بلا ؤهه ًىحد اجفاق بإنها تهدف بلى هظب زكا الصبىن مً خلاٌ جلبُت . / شبائنها

الاهخمام بالجىدة لِع خدًث الِهد، بل وان مىر اللدم واشدادث دزحت الاهخمام بها مّ . / خاحاجه وجىكِاجه

. مسوز الصمً

ىظبها محزة جىافظُت،  به اهخمام االإاطظت الصخُت بجىدة خدماتها طِظاهم في جدظحن طمِتها وٍ

جمىنها مً مىاحهت االإىافظت الِاالإُت وهظب زكا وولاء الصبائً، بالإكافت بلى حرب شبائً حدد، فما هي حىدة 

. الخدماث الصخُت؟ وهُف ًمىً جلُُمها؟
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 : جمهيد

و نالم قل في ؤؾاس ي ٖهضٍ وجػهها ونملُاتها زضماتها حىصة جدُٓٔ بلى الخضًثت االإنكماث حؿعى  ؾغَ

 الشضًضة الهاالإُت االإناَؿت قل وفي ؤَػل، بطىعة والؿلو الخضماث جٓضًم في الشضًض الخناَـ ٌؿىصو الخًحر

ض ىى )االإؿخُُض( الؼزىون ؤضبذ الأؾىاّ، من ؤٖبر خطت ل٘ؿب ؤنىانها ازخلاٍ نلى للمنكماث ُّ ِ ؾ  االإىْ

اصة في ؾمها مخؿلباجه، وجدُٓٔ لإعغاثه الجمُو ٌؿعى والظي ُت الخطت ػٍ  لبٓائها غمانا االإنكماث لهظو الؿىْ

تها  .وبؾخمغاعٍ

 

اث حمُو ونلى ٖبحرا اىخماما الأزحرة الآونت في الطحي الٓؿام شهض  مهاًحر جؿبُٔ احل ،من االإؿخىٍ

نٛ ، الجىصة نكم وبحغاءاث  االإجاٛ في االإجخمو بداحاث الخٓضم الإىاٖبت ، االإؿخمغ والخدؿحو الخًُحر بلى للىضى

 ٗل ؾلامت نلى للخُاف ) الأماو ضمام (الطحي الٓؿام ٌهخبر خُث ، والثٓافي والؿُاس ي والاحخماعي الاْخطاصي

 زٓت ٖؿب في مهمت وؾُلت بانخباعىا الجىصة نكم جؿبُٔ ٌؿخلؼم الظي الأمغ الصخُت الخضماث مؿخسضمي

 قل في بالهمل الاعجٓاء في حؿاىم التي الخضًثت الؤصاعة ؤؾـ اخض وهي الصخُت الخضماث من االإؿخُُضًن

 . االإخلاخٓت واالإؿخجضاث الخدضًاث

 :زلازت مباخث  ن03وجم جٓؿُم ىظا الُطل الى  

 حىدة الخدمت: المبدث الاوى 

 حىدة الخدمت الصحيت  :المبدث الثاوي 

 زضا المسيض و العىامل المؤثسة على طلىله : المبدث الثالث 
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 الخدمت حىدة :  وى  المبدث

 الخدمت حىدة 1.

 : الخدمت حىدة مفهىم 1.1

ُاث جخهضص هاث خاحاث لازخلاٍ وطلٚ الخضمت لجىصة بالنؿبت الخهغٍ  حىصة نن البدث ننض الهملاء وجىْ

ظلٚ االإؿلىزت، الخضمت  جسخلِ الؿن ل٘باع بالنؿبت الخضمت َجىصة الخضمت، حىصة نلى الخ٘م في الازخلاٍ وٖ

 الخهاعٍِ بنؿاء ًم٘ن ومنه الهاصًحو للهملاء بالنؿبت ننها الأنماٛ لغحاٛ بالنؿبت وجسخلِ للشباب بالنؿبت ننها

 : الخالُت

 َٔ1 الغيبت مو الخىا 

  " ٚطاث الخضمت جٓضًم في مهمت ٖإبهاص الصخص ي والبهض الؤحغاجي البهض نلى حشخمل التي الجىصة جل 

 ؤما الخضمت لخٓضًم االإدضصة والؤحغاءاث النكم من الؤحغاجي الجانب ًخٙىون خُث ، الهالُت الجىصة

اٗتهم بمىاُْهم الهاملىون ًخُانل ُِٖ َهى للخضمت الصخص ي الجانب  مو ( اللُكُت ومماعؾاتهم وؾلى

 2.) "الهملاء

 " هت اٗنذ ؾىاء االإٓضمت الخضماث حىصة هي ت ؤو االإخىْ هها التي ؤي االإضعٖ ىنها ؤو الهملاء ًخىْ  في ًضعٗ

ذ في ٌهخبر خُث عغاو نضم ؤو الهمُل لغغا الغثِس ي االإدضص وهي الُهلي، الىاْو  من نُؿه الىْ

اث ض التي الغثِؿُت الأولىٍ ؼ جغٍ  3." زضماتها في الجىصة مؿخىين حهؼٍ

 " ٍنّ طلٚ ؤنها نلى الجىصة حهغ  بهض بها ًدـ التي والجىصة الخضمت، نن الهمُل ًُطل الظي الُغ

 4" له جٓضًمها بهض ؤو للخضمت، اؾخهماله

 "هاث ،لخٓابل الخضمت مؿخىين بليها ًغقى التي للضعحت مُٓاؽ حهخبر الخضمت حىصة  هي بطو .الهملاء جىْ

هاث جؿابٔ مضي  5".الخضمت مٓضم ْبل من َهلا االإٓضمت الخضمت مو الؼزاثن جىْ

نٛ ًم٘ن ٖما  :في نجضو للجىصة مُهىم وؤشمل ؤنم ؤو الٓى

 .الىمل ،طىزة 88 الآًت6" ش يء مل أجقً الري الله صىع" :النسيمت الآًت .1

 .والببازي  مظلم زواه. " ًخقىه أن عملا أخدلم عمل إذا ًدب الله إن" :وطلم عليه الله صلى قىله. 2

نوانجاػو وحه ؤجم نلى الهمل ؤصاء ىى لها،َالإجٓاو حهغٍِ وؤصّ للجىصة مُهىم ؤٖبر ىى الؤجٓاو بو خٓا

ذ ؤْل في وبجمامه الهمل انجاػ نلى والخغص الخام، االإىاص نلى والخُاف ضىعة ؤَػل نلى بل ُْمت وزإنلى وْ نوْ

 .الطانو ومهاعاث صْت طلٚ ٗل

 الخضمت ومٓضم الهمُل بحو الخُانل بظلٚ جخهلٔ الخضمت حىصة ؤو نؿخنخج الؿابٓت الخهاعٍِ زلاٛ من

هه ما بحو مٓاعنخه زلاٛ من الخضمت حىصة الهمُل ًغيننخُث ن7. للخضمت الُهلي والأصاء ًخىْ

                                                           
1
ُت الخضماث حىصة".الٓاصع نبض بغَش  اصة ٖمضزل االإطغَ ُٓا شماٛ اْخطاصًاث ،مجلت "للبنىٕ الخناَؿُت الٓضعة لؼٍ  253 ص.الجؼاثغ.3 الهضص. بَغٍ

2
ت ؾلُماو مإمىون   .18 1 ص ، 2006 نماو. الأولى الؿبهت ، والخىػَو للنشغ ضُاء ،صاع "الهملاء وزضمت الشاملت الجىصة بصاعة" ، الضعاعٖ

3
ت مإمىون   143. ص 2001. نماو ، الأولى الؿبهت ، والخىػَو للنشغ ضُاء صاع "، الشاملت الجىصة بصاعة ،" وآزغوو الضعاعٖ

4
 G. Toquer , M. longbois , " Marketing des services" , op,cit ,P45. 

 125 ،ص 2005 ، لُبُا ، الثٓاَت ،صاع "الاًؼون ومخؿلباث الشاملت الجىصة بصاعة" ، نلىاو ناًِ ْاؾم 5
6
 875 ، ص 2005، دار الوفاء ، الطبعة الثانية ، الجزء الثاني ، " عمدة التفسير عن الحافظ بن كثير" أنور الباز ، : أرحع إلى   

7. 437 ص ، سابق ،مرجع "الخدمات تسويق ،" الضمور حامد هاني
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 : الخدمت حىدة خياة دوزة 2.1

الجىدة  مسبع) II-1 ( زقم الشهل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Source :Laurent Harmel,"Qualité et engagements de service",Afnor,2003,p12                                             

 1 :وهي الخضمت، حىصة خُاة لضوعة مغاخل ؤعبهت جدضًض ًم٘ننا الؿابٔ الشٙل من انؿلاْا

ت بلى االإغخلت ىضو زلاٛ االإاؾؿت حؿعى:   ولى المسخلت هاث مهغَ  مننوطلٚ عغاىم نضم ؤؾباب و نملائها جىْ

ُٓت بدىر بحغاء زلاٛ ن. حؿىٍ

ن. االإغيىزت الجىصة جدضًض من جخم٘ن ختى االإخاخت ،والإىاعصىا الإناَؿيها بضعاؾاث االإاؾؿت جٓىم : الثاهيت المسخلت

 نلى حؿانضىا التي و جدبهها التي االإهاًحر بخدضًض االإاؾؿت تهخم االإغيىزت الجىصة جدضًض بهض : الثالثت المسخلت

ن.الخضمت حىصةنجدُٓٔ

ت بالجىصة االإاؾؿت تهخم: السابعت المسخلت نلضًه الغغا مؿخىين ُْاؽ من جخم٘ن ،ختى الهمُل ْبل من االإضعٖ

هت للجىصة مٓاعنتها من انؿلاْا ت مطضع الضعاؾت ىضو ،وحهخبر الخضمت جٓضم ْبل االإخىْ هاث الإهغَ نالجضًضة الخىْ

ن.للهملاء

 :  الخدمت جقدًم في الجىدة جدقيق خعىاث .2

 2 : الخالُت الخؿىاث بجبام ًجب الخضماث جٓضًم في الجىصة لخدُٓٔ

 : بالعملاء الاهخمام وإثازة الاهدباه حدب 1.2

ن، الخضمت مٓضم ًبضيها التي الؤًجابُت االإىاِْ زلاٛ من بهم الاىخمام وبقهاع الهملاء اندباو حضب بو

 والثٓت الُهاٛ  الؤًجاي والؿلىٕ والابدؿامت االإكهغ، وخؿن الهملاء الإلاْاة والظىني النُس ي َالاؾخهضاص

نٛ ؤحل من الهملاء لضي الغيبت بًٓاف بلى ًاصي ؾبب بمثابت ٗلها حهخبر الخ ...نبالنُـ  التي الخضمت نلى الخطى

                                                           
1
 Laurent Harmel,"Qualité et engagements de service",Afnor,2003,p12 

 217 ،ص 2002 ، الأولى الؿبهت . نماو ، والؿبانت والخىػَو للنشغ االإؿحرة بصاعة ، "الجىصة بصاعة ،" مدمىص اٗقم خػحر 2
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ضىا نٛ ؤحل من للهملاء الضاثم الىلاء حهؼػن َةنها طلٚ حانب بلىنًغٍ نٛ وج٘غاع الخضمت نلى الخطى ننليها الخطى

م٘ن باؾخمغاع،  : الخالُت الؤًجابُت االإىاِْ زلاٛ من طلٚ جدُٓٔ وٍ

 لهم الخضمت جٓضًم في والغيبت بهم والاىخمام الهملاء الإٓابلت والظىني النُس ي الاؾخهضاص. 

 االإكهغ خؿن. 

 ت الابدؿامت  مؿانضتهم في واالإدبت الىص عوح وبقهاع الهملاء مو الخهامل في والضٍء والغْ

 االإبالًت بلى اللجىء صوون الخضمت نن االإىاضُاث بنؿاء في الخامت الضْت . 

 نجإُٖضا االإاؾؿاث ؤَػل جمثل بها ٌهمل التي االإاؾؿت وؤو الخضمت جٓضًم في بالؿهاصة الهملاء بشهاع

 .بخٓضًمها والاىخمام للجىصة

 الخهامل في الؿلبُت الطىعن من والخسلظ والخضًث االإٓابلت في الخطنُو نضم . 

 : خاحاتهم وجددًد العملاء لدي السغبت خلق 2.2

ُٓت البُهُت االإهاعاث نلى حهخمض الهملاء اخخُاحاث وجدضًض الغيبت زلٔ بو نومن الخضمت الإٓضم والدؿىٍ

 1: ماًلي لظلٚ الأؾاؾُت االإخؿلباث

 حز االإٓضمت الخضمت الإؼاًا الؿلُم الهغع  . ووَغتها زطاثطها نلى بالترٖ

 حز  الهمُلنبْنام في باالإىغىنُت الؤلتزام مو الهمُل نليها ٌهخمض التي الخضماث في الٓطىعن نىاحي نلى الترٖ

 . الٓطىعن لخُاصي ؤزغين زضمت في بالخهامل

 نّ والشم والنكغ واللمـ الؿمو خاؾت نلى للخإزحر ٗىؾُلت البُهُت االإهضاث اَٗت انخماص نالخ ...والخظو

 . الؤؾخمام نن حًني اللمـ ؤو َالغئٍت

 ٕنالخضمتنمٓضم ًٙىون وؤو ٌؿخىضخها ؤو ًجب التي الأمىعن اَٗت نن ٌؿخُؿغ لٙي للهمُل الُغضت جغ

نبحغاءاثنلاؾخ٘ماٛ مؿخهضا الهمُل ًجهل مما وصْت بمىغىنُت الاؾخُؿاعاث جلٚ نلى للغص مؿخهضا

 . الخضمت بْخناء

 : لدًه الاعتراضاث ومعالجت العميل إقىاع 3.2 

 الهضًض الخضمت مٓضم من جخؿلب وبنما الؿهل بالأمغ لِؿذ الخضمت جلٚ باْخناء الهمُل بْنام نملُت بو

ُت الجهىص من ظلٚ الخضماث جٓضًم ننض الهملاء لضي الٓنانت زلٔ نلى الٓاصعة الؿلىٖ نالانتراغاث مهالجت وٖ

نٛنوالؿهغ الخضمت بجىصة اْخنانه عيم طلٚ بجمام ؤمام الهغاُْل ًػو ؤو الشغاء ننض الهمُل ًبضلهانالتي  في االإهٓى

ٓت لظلٚ الهمُل ْبل من انتراع وحىص صوون جخم لن البُو نملُت ؤو البهؼ َحرين ، الأخُاونبهؼ ننلى الغص َؿغٍ

ِ من جسخلِ الانتراع ننلى الغص في نليها الانخماص ًم٘ن التي الٓىانض من مجمىنت َهنإ لظلٚ لآزغ مىْ

م٘ن الهملاء انتراغاث ن: ًلي ٖما جىغُدها وٍ

 نخٔ نلى صاثما الهمُل ؤو ( وهي الهملاء مو الخهامل َن في الظىنُت بالٓانضة الخضمت مٓضم ًلتزم ؤو( 

 نكغ وحهت زؿإ جإُٖض نلى ٌهمل ولا الهمُل نلى الغص في صبلىماؾُا الخضمت مٓضم ًٙىون ؤو ًجبنبدُث

 : وهي االإجاٛ ىظا في االإباصت من مجمىنت نلى ٌهخمض ؤو ًجب ول٘ن مباشغةنالهمُل
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 ٛاللجىءنمن مُغ منها ًٙىون لا التي الخالاث في نلُه الانخماص مو االإباشغ النُي نلى الانخماص من الؤْلا 

 . بلُه

 ٓت ؼ ؾغٍ ؼ نلى وجٓىم : الخهىٍ نبةقهاع مثلا الؿهغ ناخُت من الخضمت نلى الهمُل انتراع حهىٍ

 حىصتها

 ٓت ٓت ىظو وجٓىم ، الاؾخجىاب ؾغٍ ننلى الأؾئلت بهؼ جىحُه بلى الخضمت مٓضم ًلجإ ؤو نلى الؿغٍ

 . لانتراغه جُُٓض نليها الؤحابت في ًٙىون بدُث الهمُل

 ننمو والُٓكت الاىخمام ًكهغ وؤو للهمُل حُضا مؿخمها ًٙىون ؤو الخضمت مٓضم ًٙىون ؤو ًجب  جضوٍ

اءو بعغاء ًخم ختى الهمُل ًبضيها التي واالإلاخكاثنالآعاء  . ٖبرً

 .ىظانلأو نلُه انخطغ ْض وؤنه االإناْشت في بانهؼامه ٌشهغ الهمُل ًجهل لا ؤو الخضمت مٓضم نلى ًجب 

 . بنجاح جنخهي اٗصث ؤو بهضما البُو نملُت َشل بلى ًاصينْض الشهىعن

 : المؤطظت مع بالخعامل العملاء إطخمسازيت مً الخألد 4.2

ت من الخإٖض نملُت بو نبهؼ زلاٛ من ًإحي الهملاء لضي الىلاء وزلٔ االإاؾؿت مو الخهامل بؾخمغاعٍ

ُٓت البُهُتنالخضماث ن: ومنها للمنكمت الهملاء لىلاء غمانا حشٙل التي والدؿىٍ

 نالُتنصعحت نلى ًٙىنىا ؤو الخضماث مٓضمي نلى ًجب بدُث ، وملاخكاتهم الهملاء بشٙاوين الاىخمام 

 1ن:زلاٛ من طلٚ مهالجت ًم٘نها التي الؤحغاءاث واجساط الهملاء شٙاوين اؾدُهاب في الطبرنمن

 . لهم االإٓضمت الشٙىين بإىمُت وبشهاعىم لهم الانخظاع - 

ػهم -   . طلٚ نن الناحمت الخؿاعة نن حهىٍ

 . الخضماث في االإؿخسضمت الؿلو اؾدبضاٛ - 

حر االإاؾؿت صنم في صوعىم وحهكُم للهملاء الش٘غ جٓضًم-   . صاثمت بطىعة الجُضة الخضماث وجىَ

 حر  باؾخمغاعنًخابهىا ؤو الخضماث مٓضمي َهلى والخهاْض البُو نملُت بجمام بهض البُو بهض زضماث جىَ

 مو الخهامل في الهملاء اؾخمغاع نلى ٌؿانض نالُت بُ٘اءة الخضماث ىظو َخٓضًم الًُاعنْؿو جٓضًم

 2. واؾخٓغاعىا وحىصىاناؾخمغاع وزالخالي االإاؾؿت

 : الخدمت حىدة مساقبت .3

 ًم٘ن الخٓنُاث وىضو ، الخضمت حىصة مغاْبت في اؾخسضامها ًم٘ن التي الخٓنُاث من الهضًض ىنإ

ن3: ؤنىامنبثلازت خطغىا

 

 Internal performance Analysis الضازلي الأصاء جدلُل -ن1

 costomer satisfaction Analysis الؼزىون بشبام جدلُل -ن2
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 : Internal performance Analysis الداخلي  داء جدليل 1.3

 االإهض الخسؿُـ نجاح ُْاؽ احل من باالإنكمت الهاملحو حمُو ٌشمل بو ًجب الضازلي الأصاء جدلُل بو

نؤو ًجب الخضمت حىصة بو .َٓـ بالجىصة طلٚ ًغجبـ ؤو الػغوعين من لِـ ول٘ن ، الخضمُت االإنكمت ْبلنمن

ت ( الُٓاؾُت الجىصة ُْاؽ احل من الضازلي الأصاء جدلُل حؿخسضم نالخؿىةنىظو بو. الىاْو نلى االإنجؼة )االإهُاعٍ

ن.االإٓضمت الخضمت حىصة اججاو الُهل لغص وبؿغنت جإزظ ؤو ًجب

غ وزُاناث االإبُهاث ماشغاث نؤو ًجب الجىصة،بل ؤؾاؽ مباشغة جسظ جٙىون لا والتي الضازلُت الخٓاعٍ

ن.االإٓضمت الخضمت حىصة مغاْبت مضينجىضح

اث ؤو بمهاًحر ًدخُل الؼزىون بو نفي الهاملحو حمُو بو ، الأصاء حىصة نلى الخ٘م مُخاح جمثل مؿخىٍ

اث مسخلِ  وىظا الخضمت، حىصة نلى االإغاْبت بحغاءاث حمُو في ٌشملىا ؤو ًجب الخضمُت االإنكمت صازل االإؿخىٍ

نّ بدىر ؤو بلى بالإغاَت .للخضمت الجىصة مشاٗل اَٗت وخل جدضًض نلى ٌؿانضنما  ؤو ًجب الضازلُت الؿى

 مها ٌهملىا ؤو ًجب الهاملحو حمُو َاو مؿخٓبلا،لظلٚ الخضمت حىصة في َجىاث خضور نضم جػمن لٙينحؿخمغ

هه خؿب ٖلا الهاملحو لجمُو الأَػل الأصاء زلاٛ من الخضمت حىصة حهكُم احلنمن  في وازخطاضه مىْ

ن1.الخضمُتناالإنكمت

 : Customer satisfaction Analysis الصزىن  إشباع جدليل 2.3

ض ما نلى االإؿتهلٚ َيها ًدطل التي الخالت ًمثل الؤشبام بو نؤو ؾلو شغاثه لضي َىاثض ؤو مناَو من ًغٍ

نالتين)االإناَو( الهاثض من مغض ى مؿخىين جٓضم بإنها الخضمت آو الؿلو ىظو نلى الخ٘م زلاٛ من ًخم وىظا زضمت،

هاجه بصعاٖه زلاٛ من االإؿتهلٚ ىظا ًنخكغىا اٗث مطؿلح َاو ولظلٚ ، وجىْ  ؤو ملاػما ٌهخبر(perceptios نالاصعا

هاث الإطؿلح مغجبؿا هاث لاو ،والؿبب ) (Expecatations الخىْ ت هي بلنزابخت يحر زابخت يحر الخىْ  مخدغٖ

Dynamic) ( ذ بنُـ ذ من ًسخلِ الخُُٓم َاو الىْ  خُث ؤزغين لثٓاَت زٓاَتنومن لأزغ شخظ ومن لأزغ وْ

 له جدٓٔ ولا االإؿخٓبلنفي مسخلُت جٙىون ْض الُىم الؼزاثن جغض ي و حشبو ؤو حىصة طاث الخضمت ؤو ٌهخبر الظي

اٗث مضي نلى حؿدنض والغغا والؤشبام الجىصة ،بو االإؿلىب الؤشبام  ٌؿخلم الؼزىون بو .للخضمتنالؼزاثن اصعا

 لضي والخبرة بالخجاعبنمغجبـ وىظا وجغغُه، حشبهه ُِٖ التي الخضمت حىصة ٌؿخلم َاو وزالىاْو الخضماث

ن.الؼزاثن ىالاء

نحهخبر الؼزاثن زبرة وججغزت بصعإ مؿخىين بو. )الغغا و الؤشبام( الجىصة بلى بالنهاًت ًخجهىون الؼزاثن بو

هاث جدٓٔ لم بطا الخضمت َاو ،لظلٚ الخضمت حىصة جُُٓم الإؿالت وؤصاة مهم مُطل  الخضمت َاو الؼزىون جىْ

و، اٗو ما مثل نالُت حىصة طاثنلِؿذ ن، جلٚ ؤو الخضمت ىظو حىصة نضم ؤو للجىصة الخُُٓم في الأؾاؽ واو ًخىْ

نّ بلى ٌؿدنض ت الجىصة بحو الُغ هت والجىصة االإضعٖ نّ َةطا ، االإخىْ ت الجىصة لطالح الُغ  الخضمتنىظو َاو االإضعٖ

 بجىصة جخمخو الخضمت ىظو َاو ؤزغين بهباعة ، الخضمت ىظو من به ًخإمل اٗو ما له جدٓٔ وزالخالي الؼزىوننجغض ي

ن. الؼزىون ىظا خؿبننالُت

و الجىصة لطالح الندُجت اٗنذ بطا ؤما  ؤو ٌهني وىظا ، الغغا نضم وزم الؤشبام نضم حه٘ـ َةنها االإخىْ

و اٗو ٖما لِـ منسُػت حىصة طاث بإنها الخضمت ىظو نلى الؼزىون ىظانالخ٘م  ؤو َنُترع طلٚ لخىغُذ ًخىْ
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اٗو الازخطاص طو الأؾباء اخض بلى الظىاب وؤعاص مهحو الم من ٌشٙى اٗو الأَغاصناخض و و نالدصخُظ منه ًخىْ

نوزالخالي صُْٔ بشٙل مغغه حصخُظ ٌؿخؿُو لم الؿبِب ىظا بو خضر ما ول٘ن الناجح الهلاج وزم الصخُذ

نْضمن بلى ًنكغ ؾىٍ الُغص ىظا ؤو لظلٚ ، الخام الشُاء في َهالُت طا ً٘ن لم الؿبِب ىظا ؤنؿاو الظي الهلاج

و اٗو ٖما لِـ ونلاج َدظ من ْضمه وما )الؿبِب( الخضمت ىظو و اٗو مما ب٘ثحر اْل ىى بل ًخىْ  َاوننلُهنًخىْ

هاجه من اْل اٗنذ َهلا االإٓضمت للجىصة بصعاٖه  بالندُجتن،ناالإؿلىزحو والغغا الؤشبام له ًدٓٔ الظي الأمغ ، جىْ

ٓا الخضمت ىظو نلى الخ٘م َاو  التي بالجىصةنلِؿذ الخضمت ؤو ؤي منسُػت حىصة طاث ؤنها الُغص ىظا لخجغزت وَ

نٛ ًؿمذ ؤو بها ًخإمل اٗو ن1.نليها الخطى

 ، الهناًت ، االإلمىؾت،الػماو ،الأشُاء ،الاؾخجابت الانخماصًت : ؤىمها ومن ؾماث ؤو ؤبهاص نضة وللجىصة

نّ اخضنَاو اٗث لُٓاؽ الؿغ  الخمؿت الؿماث جلٚ زلاٛ من ًخم ؤو ًم٘ن بشبانه ؤو وعغاو للجىصة الؼزىون اصعا

و  ) النهاثُت االإدطلت ( الؿماث لهظو جٙاملُت نكغة زلاٛ من الخضمت حىصة الإضي الؼزىون جُُٓم ؤو ٌهني وىظان،

 ًغزـنبؿُؿا نمىطحا من ٗل ْضم الطضص بهظا ، والخُُٓم للخ٘م بهضًن ؤو واخض بهض نلى َٓـ بالانخماصنلِـ

اٗثنبحو ما ، الؼزىون ىظا وعغا وبشبام للجىصة الؼزىون اصعا ن: الخالي الشٙل في مىضح وٖ

ن

الصزىن  زضا أو وإشباع للجىدة الصزىن  ادزاماث: ) II-2 ( زقم الشهل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ن99 ص ، ؾابٔ مغحو ، ًىؾِ نثماو عصًنت. الطمُضعي حاؾم مدمىص : الإطضعا                                   

ٓت ماا ت حؿخسضمنوهي ) (observation techniques االإشاىضة ؤو االإلاخكت جٓنُت َهي الأزغين الؿغٍ  مضينالإهغَ

 جٓضًمننلى الٓاثمحونؾلىٕ ملاخكت زلاٛ من ًخم وىظا ، )االإهُاعين( الُٓاؾُت الجىصة الإهاًحر الهاملحو جؿبُٔ
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 الٓؿام ، الُنضْتنْؿام في ٖثحرا وحؿخسضم ، لا ؤم الخضمت بجىصة االإىغىنُت االإهاًحر جؿبُٔ ناخُت من الخضمت

ن ؾلىٕ ملاخكت بو ... الطحي  الخضمت جىاحه التيناالإشاٗل نلى الخًلب نلى ٖثحرا ٌؿانض الهاملحو و الؼاثغٍ

نٛ جػو االإلاخكت انتهاء بهض جٓضم التي االإٓترخاث بو. وحىصتها  مهاًحر جؿبُٔننضم جىاحه التي للمشاٗل الخلى

ت الجىصة ن1.ناالإهُاعٍ

 : الخدماث حىدة قياض .4

نبهنْام ما االإجاٛ ىضا في جمذ التي االإداولاث ابغػن ،ومن الخضمت حىصة لُٓاؽ والضعاؾاث البدىر حهضصث

Berry نزلاٛ مننجىضلىا خُث ، الاو ختى مؿخمغة جؼاٛ ،وما 0773 نام بضؤث التي صعاؾتهم زلاٛ من وػملاثه

 مٓاعنتنضهبانؤمغا ُْاؾها نملُت ًجهل ما لها االإاصي البهض عيم للُٓاؽ ْابلت الخضمت حىصة ؤو بلى الضعاؾت ىضو

 االإاؾؿاثنحمُو نلى وحهمُمها الخضمت حىصة لُٓاؽ زابخت مهاًحر وغو ًم٘ن لا انه بلا ، االإاصًت الؿلو مو

تنزضمتنحىصة مٓاًِـ وحىص من ًمنو لا ىظا ؤو ٖما ، ماؾؿت بٙل الخاضت للكغوٍ نكغا الخضمُت  بحو مشترٖ

 2.الىقُُت االإدشابهت الخضمُت االإاؾؿاث

 الصزائً مىنىز  مً الخدمت حىدة قياض 1.4

 : هجد الخدماث حىدة لقياض الشائعت العسر  مً

 الشهاوي  عدد مقياض : complaints 

ناالإٓضمت الخضماث ؤو نلى ٌهبر ىاما مُٓاؾا مهُنت ػمنُت َترة زلاٛ الؼزاثن بها ًخٓضم التي الشٙاوين مثل

ضوون الظي االإؿخىين و لها بصعاٖهم مو ًدناؾب لا زضماث من لهم ًٓضم ما ؤو مؿخىيننصوون نٛ ًغٍ ننلُهنالخطى

م٘ن  مؿخىيننوجدؿحو مشاٗل خضور لخجنب االإناؾبت الؤحغاءاث اجساط من الخضمُت االإاؾؿاث االإُٓاؽ ىظا ،وٍ

 لؼزاثنها زضماث من جٓضمه ما حىصة

 الخدماث حىدة مظخىي : (II-3  )زقم الشهل

 

 

 

 

 

 

 68 طابق،ص ،مسحع 2006 ، وجعبيقاجه الخدماث حظىيق ، المظاعد خليل شمي :المصدز                                      .

 الفجىة مقياض : Servqual Measure 

                                                           
1
 100 ،ص "االإؿتهلٚ ؾلىٕ" ، ًىؾِ نثماو عصًنت. الطمُضعي حاؾم مدمىص 

2
ت البدىر مجلت ، الشاملت الجىصة اصاعة ،مباصت ًىؾِ الؿُض ٌؿغين  نٛ الهضص ، الخجاعٍ  408ص ، 2002 ، الٓاىغة ، الأو
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نمننٗل بها ْام التي الضعاؾاث زلاٛ من الثمانِناث زلاٛ قهغ Servqual ب الُجىة نمىطج ٌؿمى

(parasuraman, Zeilhmal et berry ) ٚنالجىصة مشاٗلنمطاصع وجدلُل جدضًض في اؾخسضامه بًُت وطل

 . جدؿُنها ُُُٖت في واالإؿانضة

هاث بحو الُجىة جدضًض ٌهني الُجىة نمىطج خؿب الجىصة جُُٓم بو  الخضمت الإؿخىين الهملاء جىْ

 ) . لها الُهلي للأصاء(نوبصعاٖهم

ت ؤي هت الخضمت بحو الخؿابٔ مضي وجدضًض مهغَ ت والخضمت االإخىْ م٘ن االإضعٖ  بالهلاْتنننها الخهبحر وٍ

ن1:نالخالُت

 

ض نالخضمت حىصةنجُُٓم في الأؾاس ي االإدىعن ؤو بلى الضعاؾاث زلاٛ من 1985 ؾنت وػملاءو Berry جىضل وْ

ٔ هاجهنللخضمت الُهلي الأصاء الإؿخىين الهمُل بصعإ بحو الُجىة في ًخمثل النمىطج ىظا وَ  ىظونوؤو بشإنها وجىْ

ٓها الخضمت بخطمُم االإغجبؿت الُجىاث ؾبُهت نلى حهخمض الُجىة هخمض.ن وجٓضًمها وحؿىٍ  النمىطج ىظا بناء وَ

ض الخضمت،نحىصة وجسؿُـ جدلُل ننض بالانخباع ؤزظىا ًجب التي الخؿىاث جدضًض نلى  الُجىة، نمىطج خضص وْ

 زلاٛ من جىغُدها ًم٘ن َجىاث زمـنفي وجخمثل االإؿلىزت الجىصة جٓضًم في النجاح نضم حؿبب التي الُجىاث

ن: الخالي الشٙل

 servqual ) )الفجىة همىذج ( II-4 ) زقم الشهل

ن

ن

ن

ن

ن

ن

ن

ن

 

 

                                                           
1
ُت الخضماث حىصة ُْاؽ ، مهلا ناجي  ت الهلىم مجلت ، االإطغَ  ، 1998 حىاو ، 02 نضص ، 25 االإجلض الؤصاعٍ

و (Servqual) =حىصة  ن الؤصعإ– الخىْ
 الخضمت
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 ىظونوجنخج الهملاء ىالاء ًغيبه ما نن الؤصاعة حهخٓضو ما وزحو الهملاء ًغيبه ما بحو الُجىة وهي:  (1)زقم الفجىة

 مننالنىنُت جلٚ في الخالت ىظو وجؼصاص. الهملاء عيباث و خاحاث جُؿحر ؾىء ،ؤو الُهم في نٓظ من الُجىة

اٗث  ؤو ْلُلتنخالاث في بلا الأبدار ىظو بمثل جٓىم لا التي جلٚ ،ؤو الهملاء عغا باؾخ٘شاٍ جٓىم لا التي الشغ

 ،والُٓامنالهملاء من ْغب نن البٓاء في جخمثل نجضىا بنما الُجىة ىظو لؿض زؿىة ؤىم َاو ولظلٚ. ناصعة

ُاؽ خاحاتهم نلى بالخهغٍ االإخهلٓت بالبدىر ن1 .جُُٓضىا جم التي الخضماث نن عغاىم مضي وْ

اٗث مو بالخضمت الخاضت االإىاضُاث جؿابٔ وحىص نضم بلى وحشحر(: 02 )زقم الفجىة هاث الؤصاعة اصعا  الهمُلنلخىْ

هاث الخضمُت االإاؾؿت بصاعة بصعإ عيم ؤنه ؤي نمىاضُاثنبلى طلٚ جغحمت نلى ْاصعة يحر ؤنها بلا الهمُل لخىْ

ن. االإٓضمت الخضمت في مدضصة

ناالإاؾؿت جم٘نذ َةطا ، لها الُهلي والأصاء االإىغىنت الخضمت مىاضُاث بحو َجىة وهي(: 3 )زقم الفجىة

نمهٓضةنمىاضُاث وحىص بؿبب الخضمت ىظو ؤصاء ًم٘نها َلا ، الخضمت في االإؿلىزت االإىاضُاث وغو من الخضمُت

ب ونضم ، مغنت ويحر نالخاَؼنوحىص نضم ؤو ، االإؿلىزت باالإىاضُاث اْخنانهم نضم ؤو ؤصاءىا نلى الهاملحو جضعٍ

ن. الخضمت ىظو لأصاء الٙافي

نزلاٛ من االإهؿاة الىنىص ؤو ؤي ، االإٓضمت والخضمت االإغوحت الخضمت من َجىة في وجخمثل (:4 )زقم الفجىة

ٔنالهملُاث بحو الخنؿُٔ في غهِ لىحىص وطلٚ للخضمت الُهلي الأصاء مو جخؿابٔ لا التروٍجُت الأنشؿت نوالدؿىٍ

ن. الخضمُت للماؾؿت الخاعجي

هت الخضمت بحو بالُجىة وجخهلٔ(: 5 )زقم الفجىة هت الخضمت ؤو ٌهني وىظا ، االإاصاة والخضمت االإخىْ نلا االإخىْ

ت الخضمت مونجخؿابٔ نؤصاء حىصة نلى الخ٘م ؤؾاؾها نلى ًخم بدُث الُجىاث لجمُو مدطلت وجٙىون االإضعٖ

ن. الخضمُتناالإاؾؿت

 السضا مقياض : Satisfaction Mesure 

 بهض وزاضت االإٓضمت الخضماث حىصة ندى الؼزاثن اججاىاث لُٓاؽ اؾخسضاما االإٓاًِـ ؤٖثر وىى

ٔ نن الخضماث ىظو نلىنخطىلهم  الؼزاثن شهىعن ؾبُهت الخضمُت للماؾؿاث ج٘شِ التي الأؾئلت جىحُه ؾغٍ

نللجىصة بؾتراجُجُت جبني من االإاؾؿاث ىظو ًم٘ن ٖما ، بها والػهِ الٓىة وحىانب لهم االإٓضمتنالخضمتنندى

 .زضماث من لهم ًٓضمه ما ندى الغغا لهم وجدٓٔ الؼزاثن اخخُاحاثنمو جخلاءم

 الفعلي  داء مقياض : Servperf Measure 

Servperfالهباعجحو من مٙىنت ٗلمت وهي الخضمت ؤصاء وحهنين:ن service و الخضمت performanceن.الأصاء

هغٍ  Taylor etنٗل بها ْام التي للضعاؾاث ندُجت 1992 زلاٛ قهغ ) Servperf ( باؾم النمىطج ىظا وَ

ronin) ( ٍنللخضمت الُهلينللأصاء الهمُل بةصعإ ًغجبـ اججاىُا مُهىما النمىطج ىظا بؾاع في الجىصة ونهغ

هغٍ االإٓضمت  1 " االإٓضمتنبالخضمت االإغجبؿت الأبهاص من مجمىنت ؤؾاؽ نلى الأصاء جُُٓم" " : ؤنه نلى الاججاو وَ

ؼ ؤؾاؽ نلى نمىطج ىضا ًٓىم ؼ ، الخضمت حىصة جُُٓم في الُجىة َ٘غة عَ غٖ نالُهلينالأصاء جُُٓم نلى وٍ

حز ؤي ، للخضمت اٗث حانب نلى الترٖ  من ٖنىم ننهانالخهبحر ًخم الخضمت حىصة ؤو طلٚ َٓـ بالهمُل الخاضت الاصعا

اٗث صالت وهي الاججاىاث  الأصاء نن الغغانومؿخىين ، االإاؾؿت الخهامل وججاعب وزبراث الؿابٓت الهملاء لاصعا

 . للخضمت الخالي
                                                           

1
ُت الخضماث حىصة ُْاؽ ،" مهلا ناجي   362 ص ، ؾابٔ مغحو ."االإطغَ
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 ٌهخبر) االإاؾؿت مو الأولى لخجغزخه جُُٓم ؤي( الخضمت ندى الأولى ؤو الباخثحو ؤخض ًغين الطضص ىظا وفي

هاجه صالت نٛ االإؿبٓت لخىْ نمانوبطا الؿابٓت زبرجه ؤؾاؽ نلى الخضمت ًُٓم َالهمُل ، آزغ وزخهبحر . الخضمت خى

هاجه نلى ؤؾاس ي بشٙل ٌهخمض َةنه الخبرة ىظو انهضمذ هاجه وؤو ، الشغاء ْبل ما مغخلت زلاٛ جىْ  جىْ

نٛناالإؿخٓبلُت ِ ؤو الاججاو( : ؤو بمهنى ، الخالي للأصاء جُُٓمُه لهملُت صالت هي الخضمت خى  من الهمُل مىْ

 ) . االإاؾؿت مو حهامله زلاٛ خٓٓه ْض ًٙىون الظي الغغا الإؿخىين ؾبٓانًخُِ٘ الخضمت

ٔ الجىصة جُُٓم نملُت وجخػمن  1ن:الخالُت الاَتراغاث النمىطج ىظا وَ

هاجه َةو االإاؾؿت مو الخهامل في الؿابٓت الهمُل زبرة يُاب في 1- نٛ جىْ نالإؿخىيننؤولُت بطىعة جدضص الخضمت خى

 . لجىصتها جُُٓمه

ت مو الخهامل لخ٘غاع ٖندُجت االإتراٖمت الؿابٓت الهمُل زبرة نلى بناء 2- نمؿخىين نن عغاو نضم َةو ، الشغٖ

 . للجىصة الأولى االإؿخىين مغاحهت بلى ًٓىصو االإٓضمت الخضمت

نجُُٓمنَةو وزالخالي ، الجىصة الإؿخىين ؤزغين بصعاُٖت مغاحهاث بلى ؾخٓىص االإاؾؿت مو االإخهاْبت الخبراث بو 3-

نبجىصةنًخهلٔ َُما الهمُل بها ًٓىم التي الؤصعاٗي الخهضًل نملُاث لٙل مدطلت ًٙىون الخضمت الإؿخىين الهمُل

اٗثنحشُ٘ل في مؿانض ؤزغ له ، للخضمت الُهلي الأصاء مؿخىين نن الهمُل عغا َةو وى٘ظا ، الخضمت  الهمُلنبصعا

 . الخُُٓم نملُت في الغثِؿُت االإضزلاث ؤخض ًطبذ الغغا َةو الشغاء ج٘غاع وننض ، للجىصة

 : الخالُت الأَٙاع ًخػمن الخضمت حىصة لخُُٓم ٖإؾلىب الاججاو ؤو بلى نسلظ ونلُه

 . الخضمُتناالإاؾؿت من َهلُا االإٓضمت الخضمت لجىصة الهمُل جُُٓم ٖبحر بشٙل ًدضص للخضمت الخالي الأصاء ؤو 1-

 الخُُٓمنؤو ؤي االإاؾؿت مو الخهامل في الؿابٓت الخبرة ؤؾاؾه الخضمت لجىصة الهمُل بخُُٓم الغغا اعجباؽ 2-

لت جغاٖمُتننملُت  . نؿبُا الأحل ؾىٍ

حزة ( واالإلمىؾُتن، الأماو ، الخهاؾِ ، الاؾخجابت ، الانخماصًت ) الجىصة الإؿخىين االإدضصة االإاشغاث حهخبر 3- نعٖ

ٔ الخضمت مؿخىين لخُُٓم ؤؾاؾُت  SERVPERF . نمىطج وَ

 القيمت مقياض : Value Measure 

اث اػصاصث ،َٙلما الُٓمت ًدضص الظي والؿهغ االإنُهت بحو الهلاْت نلى االإُٓاؽ ىظا ًغج٘ؼ ناالإنُهت مؿخىٍ

ت للخضماث نٛ ؾهغ ،انسُؼ االإضعٖ ض زم ومن للهملاء االإٓضمت الُٓمت جؼصاص وزالخالي ، يليها الخطى ننلىنبْبالهم ًؼٍ

غ .صخُذ ،واله٘ـ الخضماث ؾلب حز بلى ًضَهها الخضمُت االإاؾؿت في االإُٓاؽ ىظا َخىَ نلخٓضًمنحهىصىا جغٖ

ن. مم٘نت جٙلُت بإْل لهملائها مخمحزة زضمت

 : المهىيت الجىدة قياض 2.4

ن،ونلى الجىصة بغنامج من حؼءا ًمثل الؼزىون منكىعن من الخضمت حىصة جُُٓم ؤو الباخثحو من ال٘ثحر ًغين

نٛ االإهنُت الجىصة مٓاًِـنطلٚ اء نلى الخضمت منكماث ْضعة جدناو نالاؾخسضام زلاٛ من االإخنىنت بسضماتها الىَ

ن2.ناالإخاخت الإىاعصىا الأمثل

 

                                                           
1
ُت الخضماث حىصة ُْاؽ ،" مهلا ناجي   363. ص ، ؾابٔ مغحو ."االإطغَ

2
 105 ص ، 2006 الأعصو ،نماو والخىػَو للنشغ الشغوّ صاع ، "الخضماث في الجىصة بصاعة"، االإدُاوين نلىاو ناًِ ْاؾم 
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 العملاء بدلالت الجىدة قياض: 

غ ؤو االإضزل ىظا ؤصخاب ًغين نوناملحو ومهضاث ججهحزاث: من االإلاثمت االإاصًت البِئت نلى االإاؾؿت جىَ

ىانحونؤُٖاء نمؿؿغة وبحغاءاث نمل وؤؾالُب مدضصة ،وؤىضاٍ مؿانضة ،ونكم وؤصواث ومهضاث ولىاثذ ،وْ

ن.ممحزة زضمت جدُٓٔ بلى خخما ًاصي....

 الأزغيننالأؾالُب مو مٓاعنت ًندشغ لم انه ،بلا الخضمت حىصة لُٓاؽ الأؾلىب ىضا منؿُٓت من َبالغيم

 : بلى ًغحونوطلٚ

 ٍنٛ النكغ وحهاث ازخلا  الخضمت، بجىصة الخاضت والهناضغ الأبهاص خى

 بالجىصة االإخهلٓت والهناضغ الأبهاص لُٓاؽ ٖمي مُٓاؽ جدضًض من الخم٘ن نضم ، 

 الهملي الخؿبُٓي الجانب وبىماٛ َٓـ النكغين بالجانب الاىخمام. 

 المبسحاث بدلالت الخدمت قياض : 

نّ من مجمىنت زلاٛ من االإسغحاث حىصة ُْاؽ ًخم  : الآجُت الؿغ

 حىانبناٖدشاٍ بًغع الُهلي والأصاء االإؿتهضٍ الأصاء بحو ٖمُت مٓاعناث بحغاء ًخم ؤًن االإٓاعون الُٓاؽ 

 مؿخٓبلا، ججنبها ومداولت الػهِ

 االإٓضمت، الخضمت بسطىص الهملاء عغا اؾخٓطاء 

 اث مشاٗل لخدضًض االإاؾؿت في الهملحو اؾخٓطاء  .الخضمت ؤصاء جدُٓٔ ومهىْ

 الشامل المىنىز  مً الجىدة قياض 3.4

مها الخضمت حىصة لُٓاؽ شاملت مهالجت االإضزل ىظا زلاٛ ًخم  وحهت من ،و الؼزىون نكغ وحهت من وجٓىٍ

ن1ن:ن االإىالي الشٙل ًىضخه ما ،وىظا االإاؾؿت ؤو الخضمت مٓضمننكغ

الخدمت  حىدة لخقييم همىذج: ) II-5 ( زقم الشهل                                               

 

 

 

 

 

 

ن218 ص ، ؾابٔ مغحو ، الخضماث في الجىصة ،بصاعة االإدُاوين نلىاو ناًِ ْاؾم : االإطضع .

 

                                                           
 102 ،ص ؾابٔ ،مغحو "الخضماث في الجىصة بصاعة" ، االإدُاوين نلىاو ناًِ ْاؾم.ص 1
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 الصحيت الخدماث حىدة: الثاوي المبدث

ننلى االإتزاًض ،والانخماص الصخُت الغناًت جٙلُت ؤبغػىا من الخًحراث من حملت الصخُت االإاؾؿاث حشهض

و بشٙل واالإخًحرة االإخؿىعة الؿبُت الخٓنُت ل حهاث جماعؾها التي الخاعحُت الػًىؽ بلى ،بغاَت ؾغَ نالخمىٍ

 ؾلىٕنفي ملخىقا حًحر االإاؾؿاث ىظو حشهض ٖما الجىصة وجدؿحو الخٙلُت جسطُظ بهضٍ والانخماص والترزُظ

و بؿبل الاىخمام جؼاًض الخًحراث ٗل قل وفي الصخُت الخضماث من االإؿخُُضًن  الصخُتناالإاؾؿاث ُٖاءة عَ

 1.جٓضمها التي الخضماث حىصة وجدؿحو

 الصحيت الخدمت حىدة .1

ٓه، و الخضمت منخج جطمُم في مهما صوعا الؿبُت الخضماث حىصة جلهب نمننلٙل ؤىمُت طاث ؤنها خُث حؿىٍ

 الشاملتنالجىصة مُهىم جؿبُٔ صوعن و لأىمُت الخضمت منكماث بصعإ اػصاص ْض و االإؿخُُضًن، و الخضماث مٓضمي

اٗ ؤٖثر الهملاء ؤضبذ و الخناَؿُت، االإحزة جدُٓٔ في  بمغاْبتنتهخم و حهني ماؾؿاث قهغث و بالجىصة اىخماما بصعا

ٔ .النىاحي حمُو من الخضماث حىصة غ في ىام صوعن والدؿىٍ هاثنو َداحاث الخضمت، حىصة جؿىٍ  حهض الهملاءنجىْ

 الؿبُت الخضماثنحىصةنَاو للمؿدشُُاث بالنؿبت و .نليها الخ٘م و الخضماث حىصة جٓضًم في مهمت نىامل

 جٙلُت اعجُامنعيم و االإنكماث،نلهظو ال٘لي الأصاء ُٖاًت نلى االإازغة الهىامل ؤىم من حهخبر الإغاحهيها االإٓضمت

ابت و مؿخمغ بشٙل جدُٓٓها َاو ،)الجىصة جدُٓٔ( الجىصة  االإضي نلىنالصخُت االإنكمت نجاحنًػمن نليها الغْ

ل ذ بلى جدخاج الهالُت الجىصة بو ًغين البهؼ اٗو بطا و .الؿىٍ تنمهاعاث اٖبر، جٙالُِنؤٖثر، وْ  بشغٍ

نجسُُؼ بلى النهاًت في جاصينؤو ًم٘ن الهالُت الجىصة ؤو بلا َهالت، بصاعة ؤَػل، ؾبُت مخنىنت،مؿخلؼماث

 2.حىصة اْل ؤصاء حغاء منناالإؿدشُُاث جخدملها التي الخؿاثغ شغخنا ما بطا خؿابه ًم٘ن َهظا الخٙالُِ

 :الصحيت الخدمت حىدة مفهىم 1.1

نشإونطلٚ في شإنها ملمىؾت يحر زضمت لٙىنها ؾهلا لِـ الصخُت الخضمت لجىصة مدضص حهغٍِ بنؿاء بو

 ؤضبذنلظا الؿلو، في الخاٛ ىى ٖما الخضمت حىصة نلى للخ٘م نمؿُت مهاًحر وحىص ولهضم الأزغين الخضماث بُٓت

 من َلٙلناالإؿدشُى وبصاعة واالإغٍؼ الؿبِب عؤي منها مسخلُت لأعاء ًسػو الصخُت الخضمت حىصة مُهىم جدضًض

 الخضمتنَجىصة.مخمازلاناججاىا بالػغوعة لانه٘ـ آعاء وهي الصخُت الخضمت حىصة بمُهىم الخاص عؤًه ىالاء

ٔ الخضماث ؤَػل جٓضًم هي والؿبي االإهني االإنكىعن من الصخُت خد٘منواالإهنُت الهلمُتنالخؿىعاث ؤخضر وَ  في وٍ

غةناالإخاخت االإىاعصناؾخسضام ُُُٖت َُهني الؤصاعين االإنكىعن من بما ،.االإهنت مماعؾت ؤزلاُْاث طلٚ  واالإخىَ

ض حظب والٓضعةنلى ناالإغٍؼ نكغنوحهت من بما مخمحزةنزضمت لخٓضًم اللاػمت الاخخُاحاث لخًؿُت االإىاعص من االإؼٍ

ٓتنالصخُت الخضمت حىصة َخهني الأىم وىى الصخُت الخضمت من االإؿخُُض ؤو نٛ ؾغٍ  وندُجتهاننليها الخطى

ن3.النهاثُت

                                                           
نّ الؤْلُمُت اللجنت 1 نٛ ، االإخىؾـ لشغ  مؿاولُت الأولُت الصخُت الغناًت في ؾُما ولا الصخُت النكم في وجدؿُنها الجىصة غماو االإبضجي، الأنماٛ حضو

ت  .http://208.48.48.190/rc47/anpa11bo1.htm  ، الهغزُت مطغ ،حمهىعٍت الٓاىغة - 2000 اٖنىزغن4-1، "والجىصة الصخُت النكم" ، مشترٖ
2
ض  ٔ"، ٗىعجل َغٍ  362 ؾابٔ،ص مغحو ، "الخضماث حؿىٍ

ؼ نبض بن.نشُضو،ص مهؼوػ 3  الضولي االإاجمغ من مٓضمت مضازلت ،" الصخُت االإنكماث في الشاملت الجىصة بةصاعة ونلاْخه الخنكُمي الخًُحر"َؿُمت، الهؼٍ

نٛ  ونلىم الاْخطاصًت الهلىم ٗلُت. 2011 ماي 19 و 11 ًىمي صولُت وؾنُت ججاعب وجدلُلي صعاؾت. الخضًثت االإنكماث .نفي الخنكُمي والخًُحر الؤبضام خى

 16 ص. البلُضة صخلب ؾهض حامهت. الدؿُحر
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نٛ حر جؿبُٔ":  Lee et jones حىون لي من لٙل الصخُت الغناًت لجىصة حهغٍِ او  الخضماثنحمبو وجىَ

ت الصخُت  1ن".الؿٙاو خاحاث حمُو لخلبُت الخضًثت الؿبُت والخٓنُاث الهلىم مو ًخىأَ بما الػغوعٍ

 بلُه االإٓضمتنالصخُتنالخضمت في االإغٍؼ ًغاىا التي الضعحت جلٚ " ؤنها نلى الجىصة Sulek et al ( 1995) نغٍ َٓض

و ىى بما ُْاؾا ننها ًُُؼ ؤو ًم٘ن وما  2". مخىْ

ت الهُئت ؤما تها ) JCAHO ( االإسخطغ باؾمها االإهغوَت و الصخُت االإنكماث لانخماص االإشترٖ نبنها"ننلى َهغَ

ت الجُضة للمماعؾت الهمىم وحه نلى بها االإهترٍ االإهاضغة باالإهاًحر الالتزام صعحت هت النخاثج ومهغَ  ؤو لخضمتناالإخىْ

ذ َٓض للصخت الهاالإُت االإنكمت ؤما3".نؾبُت مشٙلت ؤي ؤو حصخُظ ؤو بحغاء نمو الخماش ي" نؤنهاننلى الجىصة نغَ

ٓت الصخُذ والأصاء االإهاًحر  وجإزحرنحًُحرنبخضار بلى جاصي ،بدُث مٓبىلت ،وزخٙلُت االإجخمو من مٓبىلت ؤمنت ،بؿغٍ

ُاث ونؿبت االإغغُت الخالاث نؿبت نلى  4".نالخًظًت وؾىء والؤناْت الىَ

ذ ٖما ناعغاءانوؤٖثر الإٓضميها بْنانا وؤٖثر منالا وؤؾهل ؤمانا ؤٖثر صخُت زضماث جٓضًم ؤنها نلى نغَ

 5.االإٓضمت الصخُت الغناًت بلى اًجابُت نكغة االإجخمو في جخىلض بدُث منها للمؿخُُضًن

ٙي الؿبي االإههض  الاؾدشُاثُتناالإاؾؿاث ؾغٍ من الغناًت جٓضًم مؿخىين": انها نلى الجىصة ٌهغٍ الامغٍ

 6ن:ن احلنمن

 و  .واالإجخمو الُغص ؾغٍ من االإنخكغة االإدخملت النخاثج من الغَ

 ت الامٙاناث مو النخاثج ىظو مىاثمت  .الخضًثت واالإهغَ

نٛ االإخهضصة الأزغين النكغ وحهاث ومن نؤو االإغٍؼ نكغ وحهت جدخل الصخُت الخضمت حىصة مُهىم خى

نوجُُٓمهناالإغٍؼ بصعإ نلى ٖبحر خض بلى ٌهخمض الجىصة جلٚ مؿخىين بو خُث بالًت ؤىمُت الخضمت من االإؿخُُض

هاث مو مخلاثمت حاءث لى انلي حىصة طاث الصخُت الخضمت ؾخٙىون وزالخالي لها  وفيناخخُاحاتهمنولبذ االإغض ى جىْ

ذ االإهنى ىظا  بلُهناالإٓضمت الصخُتنالخضمت في االإغٍؼ ًغاىا التي الضعحت جلٚ ( بإنها الصخُت الخضمت حىصة نغَ

و ىى بما ُْاؾا ننها ًُُؼ ؤو ًم٘ن وما  7(. مخىْ

ت الناخُت من الصخُت الخضماث حىصة ؤو ٖما ناالإىاعص اؾخسضام بُُُ٘ت الأؾاؾُت بالضعحت حهنى الؤصاعٍ

غة ض حظب نلى والٓضعة االإخىَ ننٌشمل وىظا مخمحزة، زضمت لخٓضًم اللاػمت الاخخُاحاث لخًؿُت االإىاعص من مؼٍ
اً
 غمنا

ذ في االإناؾبت الخضمت جٓضًم ؤىمُت  االإىاعصنوجغشُضنبالخٙالُِ الاىخمام وزٓضع االإٓبىلت، وزالخٙالُِ اللاػم الىْ

خؿلب الأصاء في الجىصة خؿاب نلى طلٚ ًٙىون لا ؤو نلى الخغص ًجب ت ُٖاءة طلٚ وٍ  االإؿخىينننلىنبصاعٍ

خؿلب الخنُُظي، االإؿخىين ونلى الخسؿُؿي ُاءة الُني االإؿخىين نلى ُٖاءة وٍ خؿلب الصخص ي،ناالإؿخىين نلى وٖ  وٍ

                                                           
1
 A.Jacquerye ,la qualité des soins infirmiers,Lmplantation ,Evaluation,Accreditation Editions Maloine,1999,p247. 

2
ٔ"، الب٘غين ًاؾغ جامغ   199 ص ؾابٔ ،مغحو "الصخُت الخضماث حؿىٍ

ت للهلىم الهغزُت ،االإجلت"الؿهىصًت الصخت وػاعة بمؿدشُُاث النىنُت الجىصة بغامج َهالُت مضي:" الؿهُض بن زالض 3 مبر1 ،الهضص2 ،االإجلض الؤصاعٍ  ،نىَ

ذ،صولت .نالهلمي،حامهت النشغ ،مجلـ 1994 ذ،ص الٙىٍ  12 الٙىٍ
4
نحامهت ،منشىعاث1 ،الهضص 12 ،االإجلض الحرمىٕ ؤبدار ،مجلت" الصخت وػاعة ،خالت الخٙىمي الٓؿام في الشاملت الجىصة بصاعة"، الؿهامنت مدمض 

 90،ص ،الأعصو اعزضن،ن الحرمىٕ

ل ؤخمض ؤٖغم .ص الجلُلي خؿِب آلاء 5  2 ص ؾابٔ مغحو ،"الصخُت الخضماث حىصة ؤبهاص بْامت بمٙانُت "، الؿىٍ
6
 Cloude Vilcot et Hervé Lecelet , ‘indicateurs qualité en santé ,2éme Edition,AFNOR ,2006,p14. 

7
ٔ"، الب٘غين ًاؾغ جامغ   200 ص ؾابٔ ،مغحو "الصخُت الخضماث حؿىٍ
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ن
اً
ن جنكُما

اً
ا ن بصاعٍ

اً
ن صازلُا

اً
ظا حُضا ن وٖ

اً
ن جنكُما

اً
ا ن بصاعٍ

اً
 َهنضما النكام، زاعجنالهلاْتنطاث الأؾغاٍ مو الخهامل في واضخا

غة،ناالإىاعص ٖمُت نلى جازغ ؤزغين مالُت بجهاث االإثاٛ ؾبُل نلى النكام ًغجبـ نالطحي النكام بصاعةنَةو االإخىَ

غ نن مؿاولت جطبذ ض االإؿالبتنلها جدُذ التي والاحخمانُت واالإىغىنُت االإهنُت والخُثُاث االإبرعاث جؿىٍ  مننبمؼٍ

غ اللاػمت االإىاعص نن البدث ًخؿلب ؤصّ وبشٙل االإىاعص،  في بما الطحي، والٓؿامنللماؾؿت الهامت الهلاْاث جؿىٍ

ض نن للبدث الصخُت للُٓاصة الصخطُت الهلاْاث طلٚ حر االإهنُت للجهاثنوالؤْنامنوللخهامل االإىاعص من مؼٍ  بخىَ

 الخنكُماث طاث االإجخمهاثنفي ؤٖبر بشٙل والصخطُت الاحخمانُت الهلاْاث بلى الخاحت وجبرػ االإىاعص، جلٚ

ت  ال٘ثحر ًخؿلب مهٓضننكام نامتنبطُت الطحي والنكام والًامػت، االإهٓضة والؿُاؾُت والبحروْغاؾُت الؤصاعٍ

ت بالجىصة الاعجٓاء في الجهض من  . الؤصاعٍ

بٓى ننكغ وحهت ؤو الؿُاؾُت النكغة وحهت وهي ؤلا الصخُت، الخضماث لجىصة ؤزغين نكغ وحهت ىنإ وٍ

ن بالضولت، الهلُا والؤصاعة الُٓاصة
اً
 فينُْاصجه ؤصاء نن واالإُٓم االإىاؾن عغا مضي من ىنا الُٓاؽ ًنؿلٔ ما ويالبا

غنصنم  الخنُُظًتنؤو الصخُت الُٓاصة في زٓتها الهلُا الُٓاصة جػو وخحو الطحي، والنكام الصخُت الخضمت وجؿىٍ

ن لها جػونَةنها
اً
 الصخُتنالخضماث ؤَػل بخٓضًم للمىاؾن الغغا جدُٓٔ بؾاع نن الًالب في ًسغج لا ىضَا

ذ نُـ وفينله، االإم٘نت  جىاػون ناخُتنمن الطحي النكام ُٖاءة نن ًبدث الؿُاس ي ؤو الُٓاصي االإنكىعن َةو الىْ

ُه  والخؿىعن الاؾخٓغاعنجػمن مؿخٓبلُت اؾتراجُجُاث عؾم نلى ْضعجه ومضي زضمت من ًٓضمه ما مونمطاعٍ

 والخٓنُت الاْخطاصًتنبجىانبه نام، بشٙل للضولت الؤصاعين الهمل منكىمت غمن الطحي للنكامنالؿبُعي

ن1. الخ ..والؿُاؾُتنوالبُئُت والاحخمانُت

نٛ ًم٘ن جٓضم ما غىء وفي حر جخمحز ؤو ًجب الصخُت الخضمت حىصة بغامج بإو الٓى  ؤونمننللخإٖض ؤلُه بخىَ

نْض البرامجنجلٚ وؤو مهاًحر من جدضًضو ؾبٔ ما ًؿابٔ للمغض ى جٓضم التي الصخُت الخضمت حىصة مؿخىين

غىا التي الغناًت مؿخىين وجدؿحو االإغض ى لخماًت ضممذ  الخضمتنحىصة َةو ونلُه . الصخُت االإنكمت جىَ

 الصخُتنالغناًت زضماث جٓضًم بلى تهضٍ التي االإطممت والؤحغاءاث الؿُاؾاث من مجمىنت جمثلنالصخُت

 االإغض ى عناًتنلخدؿحو الُغص جٓضًم في ٌؿهم ، ومىغىعي نكامي ندى نلى )ويحرىم االإغض ى( منهانللمؿخُُضًن

نّ الهاعغت االإش٘لاثنوخل ٔ نن وطلٚ نلمُت بؿغ  ٌؿخسضمىون والظًن الصخُت االإنكماث في الهاملحو ؾغٍ

ذنفي النخاثج ؤَػل جدُٓٔ ًػمن وزما لهم االإخاخت الصخُت الغناًت وجٓنُاث وزبراتهمنمهاعاتهم  االإناؾب الىْ

 جٓضًم نملُاث لضعاؾتنؤؾلىب ىى الصخُت الخضمت حىصة ؤو ٌهني وىظا ، مم٘نت ٗلُت وزإْل االإناؾبنواالإٙاو

ن2. ويحرىم االإغض ى اخخُاحاث ًلبي بما باؾخمغاع وجدؿُنها الصخُت الغناًتنزضماث

 : الصحيت الخدماث حىدة أبعاد .2

نلمنبطا الأمغ َُِ٘ .ملمىؾت يحر لٙىنها للخضمت جُُٓمهم ىى االإغض ى جىاحهها التي ال٘بحرة الطهىزاث من

 الخضماثنَاو طلٚ مو.ؾهىلت ؤٖثر ًٙىون االإاصًت الؿلو في الأمغ بِنما.ؾمانها ؤو ، بها الشهىعن ؤو عئٍتها من ًخم٘نىا

بُت نىنُت مىاضُاث طلٚ من بضلا جمخلٚ الصخُت ومنها ُت ؤو ججغٍ  اٗلغغانوالخبرةنالخجغزت نلى حهخمض مىزىْ

                                                           
1
ٔ"، الب٘غين ًاؾغ جامغ   202 ص ؾابٔ ،مغحو "الصخُت الخضماث حؿىٍ

2
ل ؤخمض ؤٖغم .ص الجلُلي خؿِب آلاء   مداَكت في االإؿدشُُاث من مسخاعة مجمىنت في صعاؾت "الصخُت الخضماث حىصة ؤبهاص بْامت بمٙانُت "، الؿىٍ

ن7 نِنىي،ص

http://www.eco.asu.edu.joن
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 الصخُتنللخضمتنالاؾتهلإ ؤو الشغاء زلاٛ ومن َٓـ جٓؿُمها ًم٘ن ضُاث وهي.الخؼون ،الؿغوع، ،الؿهاصة

 .الخ...الهكام ٖؿىعن ججبحر ، الأؾناو ْلو ، الجغوح وجػمُض جضاوين في ،ٖما

ننلى النىنُت االإىاضُاث حهخمض ؤو جغجبـ ننضما الصخُت الخضماث في طلٚ من ابهض ىى الإا ًدؿو والأمغ

نٛ بهض ختى جُُٓمها االإغٍؼ ٌؿخؿُو لا ْض مىاضُاث واالإطضاُْت،َهي الثٓت ننفي مثلا ىى ٖما نليها الخطى

 االإغض ىنَاو طلٚ ٗل من الغيم ونلى .ال٘مبُىجغ نلى واالإؿدنضة االإخٓضمت الأحهؼة نلى بالانخماص الؿبي الدصخُظ

 1: ؤبهاصنزمؿت نلى طلٚ في ،مهخمضًن حىصتها صعحت ؤو مؿخىين نلى الصخُت للخضمت جُُٓمهم في ٌهخمضوون

  ( :   Reliability) الاعخمادًت 1.2

 صُْٔ بشٙل االإىنىصة الخضمتنؤصاءنؤو انجاػ نلى الؿبِب ضُت في الخضمت مٓضم ْضعة بلى الانخماصًت شحرث

حز ًجب الظي َاو الانخماصًت ،ولخُهم نلُه ٌهخمض  بُُُ٘ت جخطل الخضمت زطاثظنمن مجمىنت ىى نلُه الترٖ

 بنجاح منه االإؿلىزت الىقُُت ؤصاءننلىنالخضمت ؤو منخج مُٓاؽ نن نباعة ،َهي الاؾخهماٛ زلاٛ لىقُُخه ؤصاءو

 ، الاؾخهماٛ الأصاء،قغوٍ : هينىامت نناضغنؤعبهت الخهغٍِ ىظا ،وفي مدضصة والإضة الهاصًت الاؾخهماٛ قغوٍ في
 اخض وهي "الأولى االإغة من صخُدتننملها"االإهىلُتنوحشمل بالاخخماٛ الُٓاؽ نن والخهبحر مدضصة الؼمنُت االإضة 2

حرنؤًػا جدؿم ،ٖما للهملاء ؤىمُت الأٖثر الخضمت مٙىناث ذ وفي بها الىنض جم ٖمانالخضماث بخىَ  االإدضص الىْ

ُاصة ونىصىا في االإبالٌنالخضماثنبلى االإُل َاو ،لظلٚ الأزؿاء من زالُت بسجلاث ،والاخخُاف  بلى الهملاء وْ

هاث ٓضاو ىالاء ضبر نُاط في بلا جدؿبب لا واْهُت يحر جىْ  االإغٍؼ ؤي الصخُت الخضمت من َاالإؿخُُضنزٓتهمنوَ

ذ زلاٛ من طالٚ بلى ًخؿلو الظي اء والانجاػ الىْ مثل.نبالالتزاماثنوالىَ  3.نؿبُت ٖإىمُت % 30 البهض ىظا وٍ

 :  (Responsiveness) الاطخجابت 2.2

 َهي . واؾخُؿاعاتهم االإؿخُُضًننؾلباث نلىنبالغص اؾخجابخه وؾغنت الخضمت مٓضم ْضعة حهني الاؾخجابت  

هت الخضمت وجٓضًم الؼزىون بمؿانضة الغغا ؤو الغيبت حه٘ـ  الصخُت الخضماث مجاٛ في الاؾخجابتنؤو ٖمانالؿغَ

 . لها اخخُاحهم ننض للمؿخُُضًن الخضمتنجٓضًمنفي صاثم بشٙل الخضمت مٓضم واؾخهضاص وعيبت ْضعة مضي حهني

هت الغناًت ًخلٓىون ، وزلُُتهم ، وخالتهمن، ؤضلهم نن النكغ بًؼ االإغض ى حمُو ؤو بلى ؤًػا حشحر و  من الؿغَ

 . مؼعج ويحر مناؾب ؤو ملاثم انخكاعنووْذن، والخهاوون االإهاملت خؿن مو االإؿدشُى بؾاعاث ْبل

 الصخُت الخضمت جٓضًم في الؿغنت : الآجُت االإخًحراث حشمل الصخُت الخضمت مجاٛ في َالاؾخجابت

 للخهاوون للهاملحو الضاثم الاؾخهضاص ، الانشًاٛ صعحت اٗنذ مهما االإغٍؼ لاخخُاحاث الُىعٍت الاؾخجابتن، االإؿلىزت

 الخ... والشٙاوين الاؾخُؿاعاث نلى الُىعي الغص ، االإغٍؼنمو

 . )االإغٍؼ( االإؿخُُض بلى الخضمت جٓضًم في الخُُٓٓت االإؿانضة حهني ؤنها نلى الاؾخجابت4 الب٘غين نغٍ

مثل ن الجىصة في نؿبُت ٖإىمُت(% 22)البهضنىظانوٍ
اً
نٛ ًم٘ن جٓضم ما غىء وفي ، الأزغين للأبهاص ُْاؾا نبهض بإو الٓى

ن الصخُت االإنكمت في الهاملحو ؤو بلى ٌشحر الصخُت الخضماث حىصة مجاٛ في الاؾخجابت نالاؾخجابتننلى ْاصعٍ

                                                           
1
 P.Kotler , B.Dubois, " marketing management ",op,cit, p.478. 

2
ؼ نبض مدمض ؾمحر  ت ، الؤشهام م٘خبت. " 10011 و 9000 والاًؼون الشاملت الجىصة بصاعة بحو االإنخج حىصة اْخطاصًاث". الهؼٍ  59 ص. 2000 .الؤؾ٘نضعٍ

ـ لي بُُحر– مىٕ ٗىني– مبىلي ٖ٘نضا حاي 3  ؾغوع ببغاىُم نلي ؾغوع.م.ص: جغحمت" الُغاى ووْذ والؿُاخت الػُاَت في الشاملت الجىصة اصاعة" ، ؾباعٖ

ش صاع. اع. للنشغ االإغٍ  99 ص. 2002 . الؿهىصًت الهغزُت االإمل٘ت.الغٍ
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هت اث حمُو وفي الؿغَ هت االإباصعة نن َػلا ، بليها جغص التي والؤضاباث االإغغُت للخالاث الأوْ نلخٓضًمنالؿغَ

هت والؤحابت الصخُت االإنكمت زضماث من )االإغض ى( للمؿخُُضًن االإؿانضة ناؾخُؿاعاتهمنحمُو نلى الؿغَ

ظلٚ ْبلهم من االإٓضمت والشٙاوين  . لها اخخُاحهمنننض لهم الصخُت الخضماث وجٓضًم انجاػ ؾغنت وٖ

  (Assurance) : (الخأليد( الضمان 3.2

ٓطض الخإُٖض حؿمُت نلُه ؤؾلٔ َٓض ت من الهاملىوننبهانًدؿم التي الؿماث بها وٍ ضعة مهغَ  في وزٓت وْ

مثل الخضمت جٓضًم  جُُٓم مهاًحر ومن . الأزغين بالأبهاصنُْاؾا الجىصة في نؿبُت ٖإىمُت % 19) )البهض ىظا وٍ

ت ، نالُتناالإؿدشُىنومٙانت ؾمهت : الآحي البهض ىظا بمىحب الصخُت الخضمت حىصة  للأؾباء االإخمحزة واالإهاعة االإهغَ

ط ي واالإلإ ن.للهاملحو الصخطُت الطُاث ، الخمغٍ

نٛ ًم٘ن جٓضم ما مو ناالإنكمت ؤصاعة جإُٖض به ًٓطض الصخُت الخضمت حىصة ؤبهاص ٖإخض الػماو بإو الٓى

ن ) ويحرىم ، ممغغحو ، ؤؾباء( االإاىلحو بالهاملحو طلٚ وجضنُم الصخُت الجىصة نلىنالصخُت
اً
حر نن َػلا نجىَ

ن1 . مؿابٓت بجىصة صخُت زضماث جٓضًم بلى ًاصي مما الطحي االإجاٛ في الخضًثت االإاصًتناالإؿخلؼماث

 :  ( Tangibles )الملمىطيت 4.2

ت االإاصًت واالإهضاث الدؿهُلاث مكهغ بلى حشحر االإلمىؾُت  ؤو بلى ،بغاَت الاجطاٛ ومهضاثنومىاص والبشغٍ

 والدؿهُلاث ، َُه االإؿخسضمتنوالاجطالاثناالإهلىماث وجٓنُت االإباني هي الخضمت بملمىؾُت االإخهلٓت الجىانب

 للمنكمت الضازلُت والترجِباثن، للهاملحونالخاعجي واالإكهغ ، الخضمت لخٓضًم اللاػمت والخجهحزاث الضازلُت

 بالٓضعاث جخمثل االإلمىؾُت بإونالب٘غين وؤوضح2 . طلٚ ويحر ، الخضمت من للمؿخُُض الانخكاع ومىاْو ، الصخُت

مثلن، الاجطاٛ ومهضاث والأَغاص والخجهحزاث االإاصًت والدؿهُلاث ن نؿبُت ٖإىمُت (11%ن)البهض ىظا وٍ
اً
 ُْاؾا

 االإكهغ ، والهلاج الدصخُظنفي االإؿخسضمت الأصواث : الأحي البهض لهظا الخُُٓم مهاًحر ومن ، الأزغين بالأبهاص

 في النكاَت بالانخباع الأزظنبلى حشحر ؤنها ٖما . االإناؾبتنوالاؾخٓباٛ الانخكاع ؤماٖن ، الخضمت الإٓضمي الخاعجي

ن الدؿهُلاثنفي الُٓاؾُت والؤحغاءاثنالنكُُت الأصواث واؾخهماٛ ، الصخُت الدؿهُلاث
اً
 الؿبُت الىضُت وؤزحرا

 . االإغض ى ْبل من الُهم ؾهلت جٙىون ؤو ًنبغي التي

ض والتي االإاصًت الدؿهُلاث بلى ٌشحر االإلمىؾُت بهض بإو نغين جٓضم ما نلى جإؾِؿا ناالإؿخُُضًن بْباٛ من جؼٍ

نووؾاثلنللمبنى الخاعجي الشٙل وحشمل الصخُت الخضمت مٓضم لنُـ ونىصتهم )للمؿدشُى واالإغاحهحو االإغض ى(

ُه الغاخت ظلٚ ، وال٘خبنالخهلُمُت والىؾاثل الهغع ؤحهؼة باؾخسضام الخثُُُٓت الؿبُت البرامج مثل والترَ نوٖ

اجي االإكهغ نالصخُت والأصواثنوالأحهؼة االإهضاث وخضازت االإؿخسضم والؤجٓاو ، ونكاَتها الصخُت للمغأَ الُحزً

ت الؿبُت( نوالضًٙىعن الأزار ومكهغ اللاثٔ وىنضامهم الهاملحو ونكاَت )ويحرىا والخمغٍػُت والأشهت واالإسبرً

 . لها الضازلي والخنكُم والخطمُم االإؿدشُى وحاطبُت

 :) (Empathy)الفىزيت(  الخعاظف 5.2

 بًجاص نلى والهمل بمشاٗله والاىخمامن،نزاص بشٙل وعناًخه باالإؿخُُض الهناًت صعحت بلى ٌشحر الخهاؾِ

نٛ نّ لها خلى شمل عاُْت، بنؿانُت بؿغ حر مضين:مثل زطاثظ نلى البهض ىظا وَ  الؼماو خُث من الخضمت جىَ

ن. للمؿخُُض الخضمت مىعص َهم وصعحت ، والاجطالاث ، واالإٙاو

                                                           
ل ؤخمض ؤٖغم .ص الجلُلي خؿِب آلاء 1 ن10 ،ص ؾابٔ مغحو ، "الصخُت الخضماث حىصة ؤبهاص بْامت بمٙانُت "، الؿىٍ
2
ٔ"، الب٘غين ًاؾغ زامغ   212 ص ؾابٔ ،مغحو "الصخُت الخضماث حؿىٍ



 الفصل الثاني                                               جودة الخذمات الصحية و رضا المريض
 

 

42 

مثل ، باالإؿخُُض الصخص ي والاىخمام الغناًت صعحت ٌهني الخهاؾِ بإو الب٘غين ًغين ٖما نالبهض ىظا وٍ

نشخص ي اىخمام : الأحي البهض لهظا الخُُٓم مهاًحر ومن . الأزغين بالأبهاص ُْاؾا الجىصة في نؿبُت ٖإىمُت(ن16%)

 1 . واللؿِ الىص من بغوح االإغٍؼ خاحاث جلبُت ، االإغٍؼ لشٙىين الٙامل الؤضًاء ، باالإغٍؼ

نٛ ًم٘ن جٓضم ما غىء وفي نالصخُت االإنكمت مغاحعي بحو والخُانل الهلاْت بلى ٌشحر الخهاؾِ بهض ؤو الٓى

ٔ وؤنػاء ٓطض . َيها واالإداؾبي والؤصاعين والُني الطحي الُغٍ نواللؿِ واللباْت والاخترام الثٓت وحىص به وٍ

ت نالهلاْتنحؿهم بط ، )االإغض ى( منها واالإؿخُُضًن الصخُت الخضمت مٓضمي بحو والخىاضل والؤضًاء والخُهم والؿغٍ

حو بحو الجُضة نالخهاؾِ ؤوننن َػلا ، الصخُت للخهلُماث االإغض ى واؾخجابت الصخُت الخضمت بنجاح بلى الؿغَ

 وجلبُتناالإغٍؼ لشٙىيننوالؤضًاء الصخُت االإنكمت في والهاملحو الؤصاعة اىخماماث مٓضمت في االإغض ى مطلخت ًػو

 . واللؿِ الىص من بغوح اخخُاحاجه

نٛ ًكهغ و نؤو ًم٘ن التي الأمثلت و بهض ٗل لخٓضًم مهاًحر من ًٓابلها ما و الأبهاص لهظو جىغُدا الخالي الجضو

 . الصخُت الخضمت لخٓضًم الخؿبُٔ في البهض طلٚنجٓابل

 الصحيت الخدمت هىعيت لأبعاد اليظبيت لأههميت المقازهت ًىضح: (II-1 )زقم حدوى                       

البعد ث 
 خظب اليظبيت  هميت

 kotler مقياض

 لدي اليظبيت  هميت

الاخخصاص   ظباء

 لدي اليظبيت  هميت

 المقيمين  ظباء

ن21ن20ن32نالانخماصًتن1

ن19ن19ن22نالاؾخجابتن2

ن21ن22ن19نالػماون3

ن19ن20ن11ناالإلمىؾُتن4

ن20ن19ن16نالخهاؾِن5

 214 ،ص طابق ،مسحع"الصحيت الخدماث حظىيق"، البنسي  ًاطس جامس : المصدز                                      .

خطح ناالإُٓمحو الأؾباء لضي ؤشحرث التي النؿبُت الأىمُت في شضًض جٓاعب ىنإ بإنه الخالي الشٙل من وٍ

 .واالإغض ى الأؾباء بحو الاجطاٛ جٓاعب نلى ًضٛ مما ، ٖبحر خض بلى بؿُؿت الُغوّ واو والازخطاص

نبمُٓاؽ واالإخمثل االإهخمض االإهُاعين االإُٓاؽ مو واالإُٓمحو الازخطاص للأؾباء النؿبُت الأىمُت وجخمازل

kotler   

 2.االإلمىؾُت بهض ما خض والى الانخماصًت لبهض واضح باؾخثناءن

 

ن

                                                           
1
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الصحيت  للخدماث الجىدة أبعاد حدوى : (II-2 )زقم حدوى 

  مثلت معاًير الخقدًم البعد

نالؤنخماصًت

ن.صْت السجلاث االإهخمضة في بصاعة االإؿدشُىن-

ن.صخت الٓىاثم االإالُت-ن

ن.االإىانُض الضُْٓت في الؤحغاءاث الؿُبت-ن

زٓت نالُت لضي االإغٍؼ بإو خؿاباجه االإالُت صخُدت -ن

ن.ننض مًاصعجه االإؿدشُى

نله زٓت لأو خُاجه بحو ؤًضي ؤمُنت-ن

نالاؾخجابت

ن.جٓضًم زضماث نلاحُت َىعٍت-ن

ن.اؾخجابت لنضاءاث الؿىاعت الخاعحُت-ن

ن.الهمل نلى مضاع ؾاناث الُىم-ن

ن.وضىٛ ؾُاعاث الؤؾهاٍ زلاٛ صْاثٔ مهضوصة-ن

ن.ضالت الهملُاث حاىؼة ٗلُا و لٙل الخالاث-ن

نالػماو

ن.ؾمهت و مٙانت االإؿدشُى نالُت-ن

ٔ الؿبي-ن ت و االإهاعة االإخمحزة للأؾباء و الُغٍ ن.االإهغَ

ن.الطُاث الصخطُت للهاملحو-ن

ن.االإهاملت الؿُبت من ْبل الأؾباء-ن

ب و مهاعة نالُت في الأصاء-ن ن.جضعٍ

ناالإلمىؾُت

ن.الأصواث االإؿخسضمت في الدصخُظ و الهلاج-ن

ن.االإكهغ الخاعجي الإٓضمي الخضمت-ن

ن.ؤماٖن الانخكاع و الاؾخٓباٛ االإناؾبت-ن

ن.نكاَت نُاصة الؿبِب و ٗىنها طاث مكهغ جسطُص ي-ن

ن.حىصة الؿهام االإٓضم للغاْضًن في االإؿدشُى-ن

نالخهاؾِ

ن.اىخمام شخص ي باالإغٍؼ-ن

ن.الؤضًاء الٙامل لشٙىٕ االإغٍؼ-ن

ن.جلبُت خاحاث الؼزىو بغوح من الىص و اللؿِ-ن

ن.االإمغغت بمثابت الأم الخنىو للمغٍؼ-ن

ن.النكغ للمغٍؼ بإنه صاثما نلى خٔ-ن

 21 ص ، طابق ،مسحع "الصحيت الخدماث حظىيق"، البنسي  ًاطس جامس : المصدز                                                .

 1ن:نفي وجخمثل : الصحيت الخدمت حىدة أهداف . 3

ن. للمؿخُُضًن والنُؿُت البضنُت الصخت غماو .1

نللمنكمت ولائو وػٍاصة )االإغٍؼ( االإؿخُُض عض ي جدُٓٔ شانها من ممحزة حىصة طاث صخُت زضمت جٓضًم.2

 . الصخُت االإنكمت لخلٚ َانلت بنلامُت وؾُلت بهض َُما ؾُطبذ والظي الصخُت

ت حهض .3 ُاؽ )االإغض ى( االإؿخُُضًن وانؿباناث ؤعاء مهغَ  مهمتنوؾُلت الصخُت الخضماث نن عغاىم مؿخىين وْ

ت البدىر مجاٛ في  . بها االإخهلٓت الؿُاؾاث ووغو الصخُت للغناًت والخسؿُـ الؤصاعٍ

غىا من لابض الجىصة لإصاعة ؤؾاؾُت ُْم ىنإ ؤو بط )االإغٍؼ( االإؿخُُض عض ي ٖؿب .4 نصخُتنمنكمت ؤي في جىَ

غ وزالخالي الجىصة نكم لخؿبُٔ وحؿعى الجىصة جدؿحو نلى حهمل  . االإؿخُُضنعض ينٖؿب وزالنهاًت الهمل ؤصاء جؿىٍ

اصةن .5 اصة ىظو وعأَ الخضًثت الصخُت الخضماث ؤنىام مسخلِ نلى الؿلب ػٍ اصة الؼٍ  الاىخمامنفي ؤزغ نىم من ػٍ

هاث خاحاث بخلبُت  2.الهملاء وجىْ

اصة.6  .االإشابهت الصخُت االإنشاث بحو الخناَـ ْىؽ ػٍ

ن

ن
                                                           

ل ؤخمض ؤٖغم .ص الجلُلي خؿِب آلاء 1 ن8 ،ص ؾابٔ ،مغحو"الصخُت الخضماث حىصة ؤبهاص بْامت بمٙانُت "، الؿىٍ
2 A.Jacquerye ,"la qualité des soins infirmiers ",op.cit,p17. 
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 : الصحيت المؤطظاث غي الشاملت الجىدة إدازة 4.

ؿدنض الصخُت الٓؿاناث في نؿبُا خضًثا الشاملت الجىصة بصاعة مُهىم ٌهخبر نوغهها التي االإباصت بلى وَ

غوػين وحىعاو صًمُنٌ ؤمثاٛ الجىصةنزبراء نالخغبنؤنٓاب في الُاباو في الطناعي الٓؿام في جؿبُٓها بضؤ والتي ، وٖ

جُا امخضث زم الثانُت الهاالإُت  .الطحي الٓؿام َيها بما الأزغين الٓؿاناث بلى جضعٍ

ىم منو نلى جغج٘ؼ نملُت بإنها الشاملت الجىصة بصاعة وحهغٍ نوؤؾلىبنمؿخىين في الازخلاَاث ؤو الأزؿاء وْ

 جلتزمنجنكُمينبؾاع ؤنها نلى ؤًػا وحهغٍ.مؿبٓا ولازخلاَاث الأزؿاء ىظو مؿبباث نلى بالٓػاء الخضمت جٓضًم

م بمغاْبت َيها والهاملىون الصخُت االإنكماث زلاله من  االإضزلاث(ناالإنكماث ىظو نشاؽ حىانب حمُو وجٓىٍ

 1 .مؿخمغ بشٙل لخدؿُنها )واالإسغحاث والهملُاث

ناالإؿخمغ الخدؿحو مُهىم حؿخهمل ،والتي الشاملت الجىصة بصاعة" الأخمضي الغخُم نبض خناو" وحهغٍ

نبمغاْبت َيها والهاملىون الصخُت االإنكماث زلاله من جلتزم بؾاع( ،بإنها الشاملت الجىصة لإصاعة مغاصَا وحهخبرو

م  2)مؿخمغنبشٙل لخدؿُنها -االإسغحاث حانب بلى والهملُاث االإضزلاث- االإنكماث ىضو نشاؽ حىانب حمُو وجٓىٍ

 بلى) الهاصَت الخضمت ؤو االإنخىج زطاثظ مجمىنت": اٗلخالي الجىصة حهغٍ ) ISO 9220 منكمت وحهغٍ

 : في جخمثل الؿبُت الغناًت في الخضمت ؤو االإنخىج ؤو بلى الؤشاعة وججضع." والغيباث الخاحاث جلبُت

نجضلُٚن،نحًظًتن،نؤشهت،جدالُل ، نلاج ، حغاخُت نملُت(للمغٍؼ االإٓضمت االإباشغة والًحر االإباشغة الُدىضاث -

 ن.ن)نالخ...

 )الخ...الآلي الضازلي،الؤنلام ،النكاَت،الخؿهحر،النٓل االإؿهم(الضانمت الخضماث -

ت الخضماث - ،الُاجىعة،االإىانُض( الؤصاعٍ  3(.الخ...الاؾخٓباٛ،الضزىٛ

غ زلٔ" بإنها الصخُت الخضماث مجاٛ في الشاملت الجىصة بصاعة حهغٍ ٖما نالُٓم من ْانضة وجؿىٍ

ن،واونالصخُت للىخضة الأؾاس ي الهضٍ هي االإؿخُُض زضمت في الجىصة ؤو ٌهلم مىقِ ٗل ججو التي واالإهخٓضاث

ٔ نّ الجماعي الهمل ؾغٍ غ  4." االإؿدشُى في االإؿلىب الخًُحر لأخضار الأمثل الأؾلىب هي الهمل وَ

ُحو زلاٛ من ًخطح نالشمىلُت ىما مُهىمحو نلى ٌؿدنض الشاملت الجىصة بصاعة مطؿلح بو الخهغٍ

 .والخٙاملُت

هها التي الخضماث نىنُت مؿخىين في الخىؾو حهني َالشمىلُت ناَٗت بلى الغناًت من االإؿخُُضوون ًخىْ

ننكم من مٙىنت ٖنكام ماؾؿت ٗل ؤو بها َُٓطض الخٙاملُت ؤما. الصخُت االإاؾؿاث بسضماث الخاضتنالجىانب

نم٘ملتنالُغنُت والبرامج النكم جلٚ ؤو ،خُث الخاضت بغامجه َغعي نكام ،ولٙل بهؼ نلى بهػها ٌهخمض َغنُت

ن. الأزغين النكم من االإؿانضة لؿلب اللجىء صوون بىقاثُها الُٓام حؿخؿُو ،ولا البهؼ لبهػها

                                                           
1
ؼ نبض بن.نشُضو،ص مهؼوػ   19 ؾابٔ،ص ،مغحو" الصخُت االإنكماث في الشاملت الجىصة بةصاعة ونلاْخه الخنكُمي الخًُحر"َؿُمت، الهؼٍ

2
ُُُت االإُهىم للجىصة االإؿخمغ الخدؿحو"، الأخمضي الغخُم نبض خناو   مخسططت نلمُت ،صوعٍت الهامت الؤصاعة ،مجلت" الصخُت االإنكماث في الخؿبُٔ وٖ

اع ، الهامت الؤصاعة .مههض اشهغ زلازت ٗل ًطضعىا ومد٘مت  412 ،ص 2000 ؤٖخىزغ ، الثالث ،الهضص الأعبهىون االإجلض ، الؿهىصًت الهغزُت االإمل٘ت– الغٍ
3
 A.Jacquerye ,la qualité des soins infirmiers,op.cit,p241. 

4
ؼ نبض  ت للخنمُت الهغزُت ،االإنكمت" )الخؿبُٓاث و االإُاىُم( االإؿدشُُاث بصاعة في الخضًثت الاججاىاث "، الؿهامنت ،مدمض مسُمغ الهؼٍ  ، الؤصاعٍ

 193 ،ص 2003 الهغزُت، مطغ الٓاىغة،حمهىعٍت
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ت َلؿُت هي الشاملت الجىصة َةصاعة وزالخالي نالؿاْت حهؿى ،والتي الهلُا الُٓاصاث التزام نلى حهخمض بصاعٍ

نجٓضمنالتي االإاؾؿاث ٗل حًؿي واؾهت بؾتراجُجُت غمن للجىصة االإؿخمغ الخدؿحو نملُت لخؿبُٔ واالإطضاُْت

 . الصخُت الخضماث

 : الصحيت المؤطظاث في الشاملت الجىدة إدازة جعبيق 1.4

 : ًلي َُما ، الصخُت االإاؾؿاث في الشاملت الجىصة بصاعة جؿبُٔ ًخم زلاله من الظي الؤؾاع جدضًض ًم٘ن

 نالؤنضاص من الشاملت الجىصة لإصاعة الناجح الانجاػ ًبضؤ : الشاملت الجىدة لبرهامج والتهيئت الإعداد

نوعئؾاء للمؿدشُى الهلُا الؤصاعة حشترٕ النكام بناء حؿبٔ التي االإغخلت ىض وفي. لخؿبُٓهانوالتهُئت

تنالؿبُت الأْؿام ن مو بالخهاوون بها والؤصاعٍ حو ؤو مؿدشاعٍ  الشاملتنالجىصة نكام جطمُم مجاٛ في مدترَ

 وخطغ باالإؿدشُىنالهمل حىانب اَٗت مناْشت ،في الخسططاث مسخلِ في االإىقُحونٖباع بلى بالإغاَت

نٛ الأَٙاعنواؾخنباؽ مش٘لاتها  االإغخلت ىظو انجاػ لُُُ٘تنمدضصة آلُت جىحض لا انه وعيم. لها االإثلى والخلى

حر في ًخلخظنالأؾاس ي ىضَها َاو  االإلامذ جدضص التي واالإٓترخاثنوالأَٙاع االإهلىماث و البُاناث اَٗت جىَ

 والخؿـ للمؿدشُى الهامتنالؿُاؾاث خىلها جخمدىعن التي واالإغج٘ؼاث الغثِؿُتنوالأبهاص الأؾاؾُت

 بلى حؿعى وما ؾمىخاث من بلُهنجطبى ما بخدُٓٔ الخاضت واالإشغوناثنالخنُُظًت والبرامج الدشًُلُت

 1.ياًاث من جدُٓٓه

ت وجخؿلب ، جنكُمُت تهُئت مغخلت هي االإغخلت ىظو بو ؾبٔ مما ًدبحو  .والُنُت الؿبُت الُٓاصاث مشاعٖ

 نمباصت الصخُت الخضماث مجاٛ في الشاملت الجىصة بصاعة الإُهىم : الشاملت الجىدة ثقافت وشس

ننلى حشمل ؤو بالجىصة االإخهلٓت الأولُت للأنشؿت ًنبغي ،لظلٚ مسخلُت ،وؤصواث وؾغاثِن،ومهاعاث

نٛ الضعاؾُت الخلٓاثنمن ؾلؿلت جنكُم ن الٓغاع ؤصخاب لخىحُه االإىغىم خى نمُهىم بشاو واالإضًغٍ

نبغي. الصخُت الغناًت فينالشاملت الجىصة بصاعة ومناَو  مناْشاثنالضعاؾُت الخلٓاث ىظو حهٓب ؤو وٍ

ت نٛ َ٘غٍ  ،والىغو الؿاثضةنوالثٓاَت ، االإخاخت االإىاعص مغاناة مو ، مهحو بلضنفي االإُهىم ىظا جؿبُٓاث خى

نبغي. الٓاثمت ،والهُاٗل الغاىن الطحي  بمُهىم الهاملحو ؾاثغنلخهغٍِ ممازلت ؤنشؿت جنكُم ٖظلٚنوٍ

نٛ الشاملت الجىصة بصاعة  .نشغوننؿاّ وجىؾُو االإُهىمنلهظا صنمهم نلى للخطى

م٘ن ننؿاّ جىؾُو في والاعججانُت الأولُت االإهلىماث من الأنشؿت ىظو زلاٛ ًخجمو بما الاؾخهانت وٍ

 جٓىمنؤو ًم٘ن الظي الضوعن من وحه ؤَػل نلى الاؾخُاصة وجنبغي. وجدؿُنها الشاملت الجىصة بصاعةنبغامج

 الغناًتننلى الؿلب وخُؼ الغناًت حىصة بإىمُت الخىنُت في ،وبؾهامها الطضص ىظا في الؤنلامنعؾاثل به

 2. الجُضة

 ًؾمي َٓض االإؿمُاث، جسخلِ: الجىصة عمل فسيق جنىي ٔ نبصاعة ؤو الجىصة مجلـ ؤو الجىصة َغٍ

ٔ ىظا بلى وحؿدنض الدؿمُاث من طلٚن،ويحر الجىصة  : الخالُت االإهام الُغٍ

                                                           
1
ؼ نبض   200 ،ص ؾابٔ ،مغحو " )الخؿبُٓاث و االإُاىُم( االإؿدشُُاث بصاعة في الخضًثت الاججاىاث "، الؿهامنت مدمض ، مسُمغ الهؼٍ

2
نّ الؤْلُمُت للجنتا  نٛ ، االإخىؾـ لشغ  مؿاولُت الأولُت الصخُت الغناًت في ؾُما ولا الصخُت النكم في وجدؿُنها الجىصة غماو "االإبضجي، الأنماٛ حضو

ت ت مؿاولُت الأولُت الصخُت الغناًت في وجدؿُنها الجىصة غماوناالإاؾؿاحي نلى الؿابو ،بغُاء "مشترٖ  4 .-1الهغزُت مطغ ،حمهىعٍت الٓاىغة ، مشترٖ

ن– 2000 اٖنىزغ

http://www.emro.who.int/rc47/anpa11bo5.htm . 
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 لخهغٍِناللاػمت الؤحغاءاث واجساط باالإؿدشُى الهمل مجالاث بٙاَت للجىصة وواضخت م٘خىزت ؾُاؾت وغو-نؤ

 : الخالُت الانخباعاث نلى الؿُاؾت ىظو في الخإُٖض مو بها الهاملحو َئاث حمُو

 ٓت الهمل ؤصاء  . ؤزؿاء بإي الؿماح صوون الأولى االإغة من الؿلُمت بالؿغٍ

 ت  . الأزؿاء نلى والٓػاء الهمل مش٘لاث خل في الهاملحو َئاث حمُو مشاعٖ

 حز  .مم٘نتنُٖاءة بإْص ى جلبُتها نلى والهمل والخُُت الكاىغة االإغض ى اخخُاحاث جُهم غغوعة نلى الترٖ

 حز  .واخض آو في االإخدٓٓت والنخاثج الهمل وؤؾالُب وبحغاءاث نكم نلى الترٖ

 غ  .وؤىضاَها للمؿدشُى والانخماء الىلاء َ٘غة جؿىٍ

نالشاملت الجىصة لإصاعة الؿلُم الخؿبُٔ مخؿلباث ؤىم ومن. ومخابهتها الجىصة زؿت جؿبُٔ في البضء -ه

 1 : ًلي ما باالإؿدشُُاث

 ٓا جىػَهها لإناصة اللاػمت الؤحغاءاث واجساط ونىنا ٖما باالإؿدشُى االإىحىصة الهمالت ىُٙل جدلُل نوَ

ت الُنُت الأْؿام بمسخلِ الهمل الإٓخػُاث  .والؤصاعٍ

 حر ناخُت من الجىصة ؤنشؿت لضنم للمؿدشُى والخُطُلُت الغثِؿُت الخنكُمُت الهُاٗل حهضًل نوجىَ

 . الهاملحو َئت مسخلِ لضي اًجابُت اججاىاث وزلٔ الجماعي الهمل لضنم االإناؾب الخنكُميناالإنار

 ٛت والُنُت الؿبُت الىقاثِ الإسخلِ الىقُُي الىضِ بؿاْاث اؾخ٘ما نبحغاءاثنؤصلت ،وؤًػا والؤصاعٍ

ائها من للخإٖض مغاحهتها واؾخمغاع واالإؿاولُاث والطلاخُاث الهمل ونكم نفي الهمل باخخُاحاث وَ

 . االإجالاث مسخلِ

 الخالُت الجىانب لخًؿُت واللاػمت والآلُاث النكم من مجمىنت وجنُُظ جطمُم : 

ن والهاملحو االإغض ى شٙاوين ومهالجت وجدلُل جلٓي-ن ن.والؼاثغٍ

 ومٓترخاتهم بأعائهم الخٓضم نلى مهها واالإخهاملحو باالإؿدشُى الهاملحو َئاث حمُو حصجُو-ن

ن. االإجالاث حمُو في الأصاء حىصة جدؿحونبشاو

ن.والأَغاص الأْؿام مؿخىين نلى االإٓضمت الخضماث وحىصة الأصاء في الخمحز لجىاثؼ آلُت بنضاص-

ن. الهاملحو وعناًت الهمل لأصاء االإناؾبت الكغوٍ تهُئت-ن

 .ومهالجتها واالإٓاولحو االإىعصًن شٙاوين وجدلُل جلٓي-ن

 حر  . الاججاىاث مسخلِ في للاجطالاث مغنت آلُاث وجطمُم جىَ

 بُت الضوعاث من مجمىنت وجنُُظ جطمُم نللاخخُاحاثننلمُت صعاؾت نلى بناء النٓاشُت والخلٓاث الخضعٍ

بت  .باالإؿدشُى الخضعٍ

 ن والهاملحو االإغض ى من االإؿدشُى نملاء عغا صعحت لُٓاؽ مناؾبت آلُت ضُايت نواالإخهاملحو والؼاثغٍ

غ الخدؿحو ومجالاث زضماث من جٓضمه ما مؿخىين نلىنمهها  .بشإنها االإؿلىزت والخؿىٍ

نمن مجمىنت جىاَغ من لابض انه الصخُت االإاؾؿاث في الشاملت الجىصة بصاعة جؿبُٔ مغاخل زلاٛ من جبحو

 : ًلي ٖما بازخطاع نغغها ًم٘ن االإغج٘ؼاث

حز -  ،) والخاعجي الضازلي( الهمُل نلى الترٖ
                                                           

1
ؼ نبض   204 ص ، ؾابٔ مغحو ،" )الخؿبُٓاث و االإُاىُم( االإؿدشُُاث بصاعة في الخضًثت الاججاىاث "، الؿهامنت مدمض ، مسُمغ الهؼٍ
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 الهلُا، الؤصاعة وجضنُم مؿانضة -

 ، االإخهضصة الخسططاث بحو االإشترٕ الجماعي الهمل -

ب -  ، الهماٛ جضعٍ

 ، االإٙاَئت -

ن1.) الخٓاثٔ نلى بناءا الٓغاع اجساط( الٓغاع لاجساط ٖإؾاؽ والبُاناث الخٓاثٔ اؾخسضام -

 : الصحيت المؤطظاث في الشاملت الجىدة إدازة جعبيق هجاح عىامل 2.4

ن، الهىامل من مجمىنت جىاَغ من لابض الصخُت االإاؾؿاث في الشاملت الجىصة بصاعة نكام جؿبُٔ بنجاح

 2 : ًلي ٖما ، الغب حاص مدمضنًلخطها

 الشاملت الجىصة نكام جؿبُٔ ومؼاًا بإىمُت الصخُت االإنكماث في الهلُا الؤصاعة جٓخنو ؤو ًجب ، 

 النكام ىظا ومؼاًا بُىاثض االإنكمت في الهاملحو حمُو الهلُا الؤصاعة جٓنو ؤو ًجب ، 

 و بو ًجب اث الُٓىص بهؼ االإنكمت في الؤصاعة جخىْ ن، النكامنىظا لخؿبُٔ الأَغاص بهؼ ومٓاومت واالإهىْ

لما  ، االإٓاومت وحجم خضو انسُػذ ٗلما النكام ؤىمُت الجمُو جُهم وٗ

 ننن للبدث وؤؾاؾُت عثِؿت ؤصاة ول٘نه ، الؿاثضة للنكم بضًلا نكاما لِـ الشاملت الجىصة نكام بو

 . خض ؤْص ى بلى منها الخض ؤو ؤزؿاء وحىص ومو نهاًت ختى الدشًُل بضاًت منض االإخمحز الهالينالأصاء

 ؤىمها ومؿانضة َهالت نكم بلى االإنكمت جدخاج النكام جؿبُٔ لنجاح : 

ٓه النكام لهظا التروٍج-ن ن.مهها االإخهاملحو ؤو االإنكمت صازل الصخُت الخضماث مجاٛ في الهاملحو لضي وحؿىٍ

دٓٔ الخنكُمي الىلاء حهمُٔ بلى يهضٍ الؤنؿانُت للهلاْاث َهاٛ نكام-  همٔ وٍ  هينالهالُت الجىصة ؤو مُهىم وَ

ن. الصخُت الىخضة في َغص ٗل مؿاولُت

نّ لأؾالُب واضح َهم - ابت وؾغ  ًضنم للمهلىماث ِٖء ونكام البُاناث لدشًُل َهاٛ ونكام الؤخطاثُت الغْ

 . الٓغاعاث اجساط ونملُت النكام ىظا

ن. الُغنُت والىخضاث الؤصاعاث مسخلِ بحو والخٙامل والخنؿُٔ للاجطالاث َهالت نكم-ن

ن.النكام ىظا بخؿبُٔ ًخهلٔ َُما والهٓاب للثىاب ومهلن ومدضص واضح نكام-ن

نبهضنجخضعج زم الُغنُت ؤنشؿتها اخض في الشاملت الجىصة نكام جؿبُٔ في البضء الؿبُت االإنكمت ؤو للىخضة ًم٘ن-ن

ن. الأنشؿت باقي بلى منها طلٚ

بُت صوعاث بلى جنكُمه ْبل النكام ًدخاج-   في نجخذنالتي االإنكماث ججاعب من الاؾخُاصة بلى وؤًػا ، م٘ثُت جضعٍ

ن3. االإجاٛ ىظا

 

 

 

                                                           
ؼ نبض 1 ن205 ص ، ؾابٔ مغحو ،" )الخؿبُٓاث و االإُاىُم( االإؿدشُُاث بصاعة في الخضًثت الاججاىاث "، الؿهامنت مدمض ، مسُمغ الهؼٍ
ت االإُاىُم بؾاع في مخٙامل منهج والؿبُت الصخُت االإنكماث بصاعة "، الغب حاص مدمض ؾُض 2  ، 1992 الٓاىغة، الهغزُت،مطغ النهػت ،صاع"الخضًثت الؤصاعٍ

ن111 ص
3
ت االإُاىُم بؾاع في مخٙامل منهج والؿبُت الصخُت االإنكماث بصاعة "، الغب حاص مدمض ؾُض   189 ص ، ؾابٔ ،مغحو"الخضًثت الؤصاعٍ
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 طلىله على المؤثسة والعىامل المسيض زضا: الثالث المبدث

نؤنها ًغين والغيباث الخاحاث من مجمىنت جلبُت بلى ٌؿعى َهى الهلامت ؤو للمنخج الؼزىون انخٓاء زلاٛ من

ذ نُـ في وجػمن الغغا من مؿخىين له جدٓٔ نالأزحرةنىظو جخدمل ؤو ًم٘ن االإٓابل وفي االإاؾؿت، عزدُت الىْ

 ؾلمننلى الجزوٛنبالػغوعة ٌهني الؼزىون لضي الغغا ؾلم نلى َالجزوٛ ومنه الؼزىو، عغا نضم ندُجت ٖبحرة زؿاعة

 . االإاؾؿت عزدُت

 :وعلاقاجه الصزىن  زضا .1

ننن الهامل عغا صعحت نلى ًضٛ مُٓاؽ وىى الىقُُي الغغا بطىعة الؤصاعة نلم في الغغا مُهىم قهغ

ض ، وقغوٍ نىامل من به ًدُـ وماننمله نالإاؾؿخه الهامل ولاء مؿخىين نلى للضلالت االإُهىم ىضا اؾخسضم وْ

ض .َيها ٌهملنالتي ت االإىاعص بةصاعة االإهخمحو ؾُما ولا ( الؤصاعة ونلماء االإضًغوو احتهض وْ ننن البدث في )البشغٍ

ض التي االإدُؼاث اصة في  اًجاي جإزحر من لظلٚ الإا ، الهمُل عغا صعحت من جؼٍ نجدُٓٔنزم ومن ونىنا، ٖما الؤنخاج ػٍ

نعغا بطىعةنالخضمُت االإاؾؿاث بلى االإُهىم ىضا انخٓل زم . الخناَؿُت والٓضعة الأعزاح وػٍاصة الؿمىخت الخؿـ

حو اٗلهملاء ، لهم االإٓضمت الخضماث نن الهملاء اٗث واالإخاحغ االإطاعٍ وػزاثن الخجاعٍ نوالُناصّ الؿحراونوشغ

نؤىمُت خؿب الخضمُتناالإاؾؿاث ىضو في الغغا بمُهىم الاىخمام صعحت وجخُاوث. االإؿدشُُاث عواص نن ،َػلا

 1 .الهمُل جسظ التي الخضمت نىم

 الصزىن  زضا مفهىم 1.1

ن ؤعاء خؿب وجباًنذ ، بالغغا زاضت ومُاىُم ًِ حهاع نضة ؤنؿُذ َٓض ناالإُضاونفي والباخثحو االإُ٘غٍ

ٓي ناٖتر حهض الؼزىون لضي الخضمت جُُٓم نناضغ ؤو طلٚ ، الخضمُت باالإنكماث منها ًخهلٔ ما زاضت الدؿىٍ

 . الؿلهُت االإنخجاث جُُٓم من ضهىزت

م٘ن  : ًلي َُما بالغغا الخاضت الخهاعٍ ؤىم نىحؼ ؤو وٍ

ٔ في الغغا ٌهغٍ هاث بحو االإٓاعنت نن الناجج الانؼناج ؤو باالإخهت شهىعن انه نلى الدؿىٍ نوججغزت ؾابٓت جىْ

 2 .الاؾتهلإ

هاث وزحو االإضعٕ االإنخج ؤصاء بحو االإٓاعنت نن الناحم الُغص بخؿاؽ مؿخىين بإنه الغغا ٌهغٍ  3.الُغصنىظا جىْ

هغٍ  مهُنتناؾتهلإ ؤو شغاء ججغزت اججاو الهمُل به ٌشهغ ؾلبي ؤو  اًجاي بخؿاؽ" بإنه الغغا kotler وَ

هاجه بحو مٓاعنت نن والناججت ،  4.ن االإنخج وؤصاء جىْ

نننض الهمُلنًخدملها التي الخطخُاث لٓاء االإٙاَاة نضم او باالإٙاَاة الانؿبام ىى" Fheth و Howard ٌهغٍ

 5." الشغاء

 : وىما الغغا الإُهىم ؤؾاؾِخحو زاضِخحو نؿخنخج ؤو َُم٘ن الؿابٓت الخهاعٍِ زلاٛ ومن

                                                           
1
 ." االإغض ى عغا لُٓاؽ نمىطج :االإغض ى نكغ وحهت من ؾىعٍت في الهالي الخهلُم مؿدشُُاث في الصخُت الغناًت الخضماث حىصة جُُٓم" ، الُغاج ؤؾامت 

 55 ص. 2009 -الثاني الهضص - 25 االإجلض –والٓانىنُت الاْخطاصًت .للهلىم صمشٔ حامهت مجلت
2
 J.Lendervie,J.Lévy,D.Lindon.”Mercator”,7édition,Dalloz,paris,2003,p911. 

3
ض خمضم  ٔ بصاعة في ْغاءاث"، صخن َغٍ ت الجامهُت ،الضاع "الدؿىٍ  21 ص ، 2003 ، مطغ الؤؾ٘نضعٍ

4 P. Kotler,B. Dubois ," marketing management",op,cit,p172. 
5
 Daniel Ray , " Mesurer et développer la satisfaction des clients ",2éme tirage édition d’organisation ,paris,2001.p22. 
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 هاث بحو االإٓاعنت زلاٛ من ، الؼزىون لضي مهُنت ججغزت نن خاضل مهحو شهىعن نن الغغا ٌهبر  ونالخىْ

اٗث ت والخضمت االإنخكغة الخضمت بحو مٓاعنت ًمثل َهى ، الخجغزت ؤو الهملُت ؤصاء اصعا  . االإضعٖ

 نبالؼزىوننزاضت بهىامل ًخإزغ ٖما ، مهُنت ججغزت ؤو نملُت جدبو وبصعاُٖت شهىعٍت ؤبهاص نن الغغا ٌهبر

 .ؤزغ بلى ػزىون من جسخلِ التي

 :الصزىن  زضا أهميت  2.1

ذ نُـ في واالإاؾؿت للؼزىون االإؼاًا من حملت الغغا خالت جدٓٔ  1: منها الىْ

 ت حهخبر الغغا خالت  مىغىمنججاو النُس ي الاؾخٓغاع من خالت نن حهبّر ٗىنها للؼزىون طاتها خض في مؼٍ

 مهحو؛

 ػمنُتنَترة زلاٛ الهمل وزؿـ بغامج باؾخٓغاع ٌؿمذ لأنه للماؾؿت جناَـ محزة ًدٓٔ الؼزىون عغا 

 االإاؾؿت؛ وجٙالُِ ؤنباء جسُُؼ وزالخالي

 اث جضَو نجغزـ التي االإهاملاث ج٘غاع ٌهني مما الشغاء نملُت ج٘غاع بلى الؼزىون الهالُت الغغا مؿخىٍ

 نبُنهما؛ صاثم واجطاٛ نلاْت جنشا ؤو ًم٘ن وزالخالي بالؼزىون االإاؾؿت

 ا لُٙىون الؼزىون لضي خاَؼ ًسلٔ الغغا ُّ  .الهلامت ؤو للماؾؿت وَ

 السضا علاقاث .2

نؤو بؾتراجُجُاجه و االإاؾؿت بنشاؽ مغجبؿت نناضغ نضة مو نلاْاث من مجمىنت الغغا خالت من جنشإ

 .الؼزىون بؿلىٕ

ُت والخطت الؼزىون عغا بحو الهلاْت ؤو Fornel ؤوضح :الظىقيت بالحصت السضا علاقت 1.2  للماؾؿتنالؿىْ

نّناالإٓضمت االإنخجاث و مخجانؿت االإؿتهل٘حو جُػُلاث و ؤطواّ جٙىون ننضما مىحبت جٙىون ؤو ًم٘ن نللؿى

 2.مخجانؿتناالإنخجاث و مخباًنت االإؿتهل٘حو ؤطواّ اٗنذ بطا ؾلبُت الهلاْت ىظو جٙىون ؤو ًم٘ن ٖما مخجانؿت،

 االإاؾؿتننجاح و الؼزىون عغا بحو الاعجباؽ مضي : )السزذ - السضا طلظلت  )المؤطظت بسزديت السضا علاقت 2.2

ذ و قل ل لىْ  ونبالإمٙاونؤضبذ االإاؾؿاث من ٖثحر َُي الدجج، من مجمىنت الُىم ؤٖضجه انخٓاص، مجغص ؾىٍ

ن.االإىقُحو بغغا الؼزىون وعغا الؼزىون بغغا الهاثض عزـ الؿهل من

نصوون من ًاصي مما الأزحر، لهظا ؤٖبر ُْمت بخٓضًم ٌؿمذ بالؼزىون الخىحه لثٓاَت جبنيهم و الهماٛ َغع

و بلى شٚ اث عَ  بخالينو صاثم ؤضل منه ًجهل الؼزىون ٗىلاء  اًجاي ؾلىٕ من ننه ًخىلض ما و لضًه، الغغا مؿخىٍ

 : االإىالي الشٙل في الغزدُت - الغغا ؾلؿلت مىضح ىى ٖما ،3عزدُتها جضنم االإاؾؿت لطالح بغاَُت ُْمت

 "السزديت-السضا" طلظلت:  (II-6 )زقم الشهل                                                    

 

 

Source : Oliver Netter, Nigel Hill, "Satisfaction client", édition ESKA, Paris,2000,p 43.                                            

                                                           
1
 56 ص 2005 . - 2004 البلُضة صخلب، ؾهض حامهت االإاحؿخحر، شهاصة لنُل ،مظٖغة"الهمُل عغا اؾتراجُجُاث" خبِبت، ٖشُضة 

 52 ص ، ؾابٔ مغحو خبِبت، ٖشُضة 2
 

3 Oliver Netter, Nigel Hill, "Satisfaction client», édition ESKA, Paris,2000, p43. 
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م الشٙل زلاٛ من نمن مجمىنت ندُجت الغاض ي الؼزىون من ٖبحر ناثض جدٓٔ االإاؾؿت ؤو ًخطح (II-6ن)عْ

اٗث و الانخٓاصاث  :هي و الأزحر، ىظا ًبضيها التي الؿلى

ناْخناءنمن نليها ًدطل التي الُٓمت مٓابل اٖبر ؾهغ صَو و حهض لبظٛ اؾخهضاص ًبضي الغاض ي الؼزىون -

 االإنخج؛

نًمثلىون الظًن و للماؾؿت حضص ػزاثن ًجظب ؤو ًم٘ن ،  الاًجاي اجطاله زلاٛ ومن الغاض ي الؼزىون -

 حضًض؛ عزذ مطضع

نٛ بالؼزىون بالاخخُاف للماؾؿت ٌؿمذ االإتزاًض الغغا -  الخٙالُِنجٓلُل بلى ًاصي بضوعو ىظا و مضة، لأؾى

 .حضًضة نلاْت بناء جُ٘له و بةنلامه االإخهلٓت

ت الجىصة بانخباع : بالجىدة السضا علاقت 3.2 ناالإاؾؿتنجٓضىا التي للُٓمت االإٙىنت الأؾاؾُت الهناضغ ؤخض االإضعٖ

ت الجىصة َإزغ وزالخالي للؼزىون نؤو بلُه الؤشاعةنججضع ما و الٙلُت، الُٓمت ازغ من حؼء ًمثل الؼزىون عغا نلى االإضعٖ

نٌهني ىظا الغغا، بلىنجاصي الجىصة ؤوّن هي الصخُدت االإهاصلت و زاؾئت نلاْت هي "الغغا حؿاوين الجىصة" الهلاْت

هاث، و الجىصة بُنها من االإخًحراث من مجمىنت في صالت الغغا ؤوّن ت الجىصةنصاثما َلِـ الخىْ نمبرعا حهخبر االإضعٖ

نمن بالغيم و االإٓابلت الجهتنفي و الجىصة، مؿخىين انسُاع عيم الغغا خالاث من ال٘ثحر َهنإ الغغا لخالت

ن وحىص طلٚ ومثاٛ عاض ي، يحر الؼزىون ًٙىون الهالُت الجىصة مؿخىين ناالإؿخىين في زضمت جٓضم مدؿتنفي مؿاَغٍ

ذ نُـ في ل٘ن  عزمانجٓىص الاؾدُاء من خالت لضًه ًىلضنما ىظا و االإؿاَغ، لهظا بػناج ٌؿبىون ؤشخاص ًىحض الىْ

ن.االإدؿت ىظو مٓاؾهت بلى

ض بحو الهلاْت ىظو جإُٖض نفي الغغا مٓضماث من حهخبر الهالُت الجىصة ؤو نلُه ًخُٔ ما ل٘ن مهاعع، و ماٍ

ش نناضغ وحىص خالت في بلا الغغا بلى بالػغوعة جٓىص الىغهُاث، ؤيلب نالأىمُتنىظو ، الؿابٔ االإثاٛ مثل حشىَ

حز االإاؾؿت جضَو  1.الغغا جدؿحو احل من منخجاتها حىصة نلى للترٖ

 : المسيض زضا .3

ٔ في الهمُل عغا جدُٓٔ نملُت جسخلِ ٔ في نلُه ىى نما ٖثحرا الخضماث حؿىٍ  ؤو الؿلو،بانخباع حؿىٍ

ت الجىصة ت الجىصة يحر هي الخضمت في االإضعٖ  الخطاثظ ازخلاٍ زلاٛ من وطلٚ االإلمىؾت الؿلو في االإضعٖ

ُٓت ؼصاص بُنها، َُما الدؿىٍ  في الأزغين الٓؿاناث باقي نن الصخُت الخضماث ْؿام في زطىضُت ؤٖثر الأمغ وٍ

هىص الخضماث  َاو ونلُه . الصخُت لخالتهم جبها الأزغ نن الىاخض ًسخلُىون الظًن االإغض ى زطىضُت بلى طلٚ وَ

 ًخىحب والتي لهم، االإٓضمت الصخُت الخضمت من االإغض ى ومخؿلباث اخخُاحاث مٓابلت في ًخمثل الجىصة حىىغ

ضو الظي االإؿبٔ الاؾخسضام مو جىآَها  . االإغٍؼ ًغٍ

غجبـ  عغا من ٌهٓبها وما الصخُت الخضمت من ًخدؿؿها التي الُٓمت مو ٖبحر خض بلى الخىأَ ىظا وٍ

م٘ن و - الؤصعإ ≥ الغغا : بـــــ الهلاْت ىظو نن الخهبحر وٍ  . الخىْ

ت الخضمت بحو ًٓاعون االإغٍؼ َاو وزالخالي ههاناٗو ٖما والخضمت ، َهلا نليها خطل التي ؤي ، االإضعٖ  ًخىْ

خحو اٗنذ بطا ؤما ، الغغا ونضم بالاؾدُاء شهىعو اٗو الثانُت من اْل الأولى اٗنذن،َةطا نبالغغا شهىعوناٗو مدؿاوٍ

 1. بها ،وجمؿٚ الصخُت للمنكمت ولاءو واػصاص

                                                           
1
 Oliver Netter, Nigel Hill, "Satisfaction client",op,cit,p44. 
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نبغي هاجه ًبني االإغٍؼ ؤو ملاخكت وٍ  : وهي ْىين ؤعبو لخُانل ندُجت نلى جىْ

ن.االإغٍؼ اخخُاحاث : أولا

ن. للمغٍؼ الؿابٓت الخبرة:ثاهيا

ن.والؼملاء الأضضْاء من Word –of-mouth االإخضاولت الٙلمت: ثالثا

ُٓت الاجطالاث:زابعا نحىصة بمؿخىين ،لإنلامهم لهملائها الصخُت االإنكماث جٓضمها التي الدؿىٍ

 . والتروٍج الؤنلاو ؤنشؿت زلاٛ من وطلٚ ننها االإهلن الصخُتنالخضمت

هاث ؤو بالظٖغ والجضًغ ا صوعا جلهب االإغض ى جىْ ناالإنكماث جٓضمها التي الخضمت حىصة نلى الخ٘م في خُىٍ

ن. الصخُت

م٘ن م نُِـ حجغ انه نلى الغغا بلى النكغ وٍ  الغغانؤبهاص من بهض ًمثل َُه غلو ،ٗل الؤغلام نضًض ٖغٍ

ُما ، مدشابهت بالػغوعة لِؿذ االإسخلُت الأبهاص ؤوػاو ؤو االإسخلُت الؤغلام مؿاخاث َاو طلٚن،ومو  ًلينوَ

 : االإغٍؼ لغغا الأبهاص نضًضة االإبؿؿتنالدشُ٘لت

 الغناًت َن ؤو الؤنؿانُت الجزنت. 

 الؤنلام نلى الٓضعة. 

 الأشخاص بحو الهلاْاث َيها بما( الؤحمالُت الجىصة(. 

 الخضمت مٓضم ُٖاءة. 

 الطحي النكام صازل البحروْغاؾُت . 

 نٛ ؾهىلت  .الخضمت نلى الخطى

 الخٙلُت. 

 والضازلُت الخاعحُت البِئت. 

 للغناًت ٖندُجت الصخت مسغحاث َيها بما الصخُت الخطُلت. 

 والاحخمانُت النُؿُت باالإشاٗل الاىخمام. 

ؼ جىقُها ؤو االإؿدشُى نلى نؿبُت محزة بمثابت هي االإٓضمت الصخُت الخضمت حىصة ؤضبدذ بالخالي. نلخهؼٍ

 2.مٙانتها

نٛ ًم٘ن ؾبٔ مما انؿلاْا ُٓت وؤصاة ىضٍ ٌهخبر االإغٍؼ عغا جدُٓٔ ؤو الٓى ذ نُـ في حؿىٍ نالىْ

ٔ لنشاؽ الغثِس ينَالهضٍ. نؤو ًجب ولظلٚ الصخُت االإنكمت بسضماث وؾهُض عاض ي الهمُل حهل ىى الدؿىٍ

 .)االإغٍؼ( الهمُل عغا جدُٓٔ ندى مىحهت الصخُت االإنكمت ؤنشؿت حمُونجٙىون

 المسيض زضا مظخىي  قياض. 4

نفي االإنكمتنبصاعة نجاح مضي نن ٌهبِر لأنه منكمت، لأي بالنؿبت مهما ٌهخبر الهملاء عغا مؿخىين ُْاؽ بو

ٔ وفي نملائها مو الخهامل ض . وزضماجه منخجاتها حؿىٍ  الخضمتنؤو االإنخجنمن الغاض ي الهمُل ؤو الضعاؾاث ؤزبدذ وْ

ه من ؤشخاص زلازت بلى عغاو نن ًخدضر  االإنخج نن عغاوننضمننن ًخدضر َهى الغاض ي يحر الهمُل وؤما مهاعَ

                                                                                                                                                                                     
1
ٔ صوعن" ، ؾُُاو نطماني   ، مؿُلت بىغُاٍ مدمض حامهت ماحؿخحر ،مظٖغة)االإغض ى( منها االإؿخُُضًن نكغ من الصخُت الخضماث ْؿام في الدؿىٍ

 138 ، ص2005-2006
2
ٔ"، الب٘غين ًاؾغ جامغ   216 ص ، ؾابٔ مغحو ، "الصخُت الخضماث حؿىٍ
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ن من ؤٖثر بلى الخضمت ؤو  نملُت في عغاو نضمنؤو الىاخضنالهمُل عغا جإزحر مضي نلى ًضٛ وىظا . شخظ نشغٍ

ٔ نٛ من ؤضل الهمُل عغا ٌهخبر لظلٚ .الدؿىٍ ؿانض االإنكمت ؤضى  الهمُل ؤو خُث بها، الاخخُافننلىناالإنكمت وَ

 ونن الخضمت ؤو االإنخج نن الجُضة الطىعةننٓل نلى ٌهمل ؤنه بلى بالإغاَت ؤزغي، مغاث الشغاء بلى ٌهىص الغاض ي

ه بلى طاتها خض في االإنكمت  1.حضص نملاء اؾخٓؿابنبلىنبالإغاَت لها ولاثه بلى ًاصي مما مهاعَ

نفي الصخُت االإنكمت نجاح ؤو خُث االإغاحهحو، ؤو االإغض ى عغا لُٓاؽ االإخاخت الىؾاثل من الهضًض ىنإ

نىظو غمن ومن . عغاىم وجدُٓٔ نملائها زضمت نلى ْضعتها مضي نلى ٖبحرة بضعحت ٌهخمض ؤؾىاْهانزضمت

 2: ًلي ما الىؾاثل

 والمقترخاث الشهاوي  أهنمت 4.1

غ مجالاث ؤي نن بمٓترخاتهم الخٓضم نلى الهملاء الصخُت االإنكمت حصجو النكام ىظا قل في نلخؿىٍ

ج نناضغ وختى الخضمتنوجدؿحو ٓي االإؼٍ نواالإٓترخاثنالشٙاوين نكام زلاٛ ومن عغاىم، ًدٓٔ بما الطحي الدؿىٍ

نٛ ؤو ًم٘ن  ىظانلأو زضماتها،نوالى للمنكمت ولاء لضيهم ؤشخاص بلى االإنكمت نن الغاغُحو يحر الأشخاص ندى

 االإنكماثنؤو بالظٖغنًجضع ومما . االإنكمت حانب من اىخمام مىغو ؤنه نلى الهمُل لضي بخؿاؽ ًسلٔ النكام

نٛنؤنها بط طلٚ،نمن ؤبهض بلى جظىب بل نملائها، شٙاوين مو بشضة جخجاوب بالهمُل جىحه لضيها التي  نن البدث جداو

 االإخبو النكام ىظا ؤو وطلٚنالهملاء، عغانمن نالي مؿخىين وحىص بالػغوعة ٌهني لا شٙاوين وحىص َهضم الشٙاوي،

 ٌؿمى ما ىنإ ؤو الانخباعنبهحو الأزظ ًنبغينٖما . ا اٗفي ًٙىون لا ْض الخضمت نن عغاىم جثبُذ َغص لإنؿاء

 .الكغوٍ اٗنذ مهمانشٙىين ؤينلخٓضًم اؾخهضاص نلى لِؿىا والظًن الهملاء من الطامخت بالأيلبُت

ض االإهؿاة الضعحت َةو ال٘ماٛ ندى الجىصة وضِ اعجُو ٗلما ؤنه نلاخل زم ومن نحهؿىنالغصًئت َالجىصة جؼٍ

م اصة في وحؿخمغ (1) الغْ م وحهؿى الغاجهت الجىصة بلى جطل ؤو بلى الؼٍ م٘ن )5(. عْ  زلازتنمننمُٓاؽ اؾخسضام وٍ

نٛ ًخم وننضما . اٗلؿباّ نٓاؽ زمـ من بضلا نٓؿت نشغ بخضي ؤو  بُاني مسؿـنوغو ًجب النخاثج بلى الىضى

 االإنكمتنؤونٌهني َهظا لُمحو ٛ ٖثحرا ًمُل البُاني االإسؿـ اٗو َةطا مجمىنت، ٗل في االإغض ى نؿبت ًىضح

 عاغُتنيحرنمهٓىلت ؤنضاص نلى جدىين ؤنها ٌهني َهظا حغؽ، شٙل في اٗو بطا ؤما مشٙلت، في واْهت الصخُت

ا اٗو لى ؤما . وعاغحو ومداًضًن  من نالُتنصعحتنخٓٓذ ْض الصخُت االإنكمت ؤو ٌهني َهظا للِؿاع ٖثحرا مندغَ

غ الصخُت االإنكمت نلى َةو زناثُا الخىػَو اٗو َةطا وؤزحرا . مغغاىا لًالبُت الغض ي  لإشبام حضًضةنزضمتنجؿىٍ

نّ في االإشبهت يحر الخاحاث ن3 .الغاغُتناالإجمىناث لإشبام الخالُت الخضمت نلى الؤبٓاء مو الؿى

نعغا فينجإزحرىا خُث من الخضمت مخؿلباث (22ن)الشٙل في واالإىضح الهملاء لغغا "اٗنى "نمىطج ْؿم

ن4 : ؤنىام زلازت بلى الهملاء

و( : Basic or must-be requirements)المخعلباث  طاطيت   في مىحىصة االإخؿلباث ىظو جٙىون ؤو ًخىْ

 وزاالإٓابلنعاغُا،نًٙىون لن الهمُل َةو االإخؿلباث ىظو جلبُت ًخم لم بطا. ننها الخهبحر بلى خاحت لا وزالخالي الخضمت،

ض لن طلٚ َةو (مىحىصة جٙىون ؤو به االإؿلم من ن)مىحىصة االإخؿلباث ىظو اٗنذ بطا  .الهمُل عغانمؿخىيننمن ًؼٍ

                                                           
1
 80 ص 2001 ، الأولى،نماو،الأعصو ، الؿبهت والخىػَو، للنشغ واثل صاع ،"وجؿبُٓاث مُاىُم الشاملت، الجىصة بصاعة"حىصة، ؤخمض مدُىف 

ض 2 ن َغٍ  . .183 ،ص 2002 الٓاىغة، ،مطغ الأولى الؿبهت النشغ، صاع طٖغ بضوون . الُشل، ومساؾغ النجاح َغص بحو الشاملت الجىصة بصاعة جؿبُٔ : الضًن ػٍ
ض 3 ن َغٍ ن185 ،ص ؾابٔ ،مغحو" الُشل . ومساؾغ النجاح َغص بحو الشاملت الجىصة بصاعة جؿبُٔ" الضًن، ػٍ

4
 82 . ص ؾابٔ، مغحو : حىصة ؤخمض خُىفم 



 الفصل الثاني                                               جودة الخذمات الصحية و رضا المريض
 

 

53 

 : العملاء لسضا ماهى همىذج (II-7 )زقم الشهل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 8 ص طابق، ،مسحع 4002 ، وجعبيقاث مفاهيم الشاملت الجىدة حىدة،ادازة أخمد مدفىظ : المصدز .

 ( Performance requirements ) داء مخعلباث

ٓا نىظو جلبُت صعحت مو ؾغصًا ًدناؾب الهمُل عغا مؿخىين َةو واخض باججاو هي والتي الأصاء الإخؿلباث وَ

 وىظونباله٘ـ، واله٘ـ نالي الغغا مؿخىين اٗو ٗلما نالُت االإخؿلباث ىظو جلبُت صعحت اٗنذ االإخؿلباث،َٙلما

 . ضغاخت الهمُل ًؿلبها االإخؿلباث

 (Attractive or Delight Requirements )الجاذبت المخعلباث

نَةنهاناالإخؿلباث ىظو ؾبُهت وخؿب الهمُل، عغا صعحت نلى الخإزحر من صعحت ؤٖبر جدخل االإخؿلباث ىظو بو

ظلٚ الهمُل، ْبل من ننها مهبر يحر هت يحر َهي وٖ اء بو . الهمُل ْبل من مخىْ  مهُنتنبضعحتناالإخؿلباث بهظو الىَ

اء ًخم لم بطا ؤما . الىقُُي الغغا من ؤٖبر صعحت الهمُل ٌهؿي  بهضم ٌشهغنلننالهمُل َةو االإخؿلباث بهظو الىَ

 .الغغا

  فيهم المؤثسة والعىامل المسض ى طلىك.5

نٛ بهضٍ االإؿخُُض من ًطضع الظي الخطغٍ ىى الؿلىٕ نبليها الخاحت ننض الصخُت الخضماث نلى الخطى

 ؤؾغجهنؤَغاص اؾخُاصة ،ؤو منها للاؾخُاصة الصخُت الخضمت ٌشترين الظي الصخظ الخضماث جلٚ من ،واالإؿخُُض

 1.الأضضْاء ؤو الأْاعب لأخض جٓضًمها ؤو الؿ٘ن نُـ في مهه االإُٓمحو اؾخُاصة ؤو

 :المظتهلو طلىك جدليل 1.5

ٓي للمُهىم ؾبٓا باؾخمغاع وجىحهه الؤنخاج حؿبٔ التي البضاًت نٓؿت االإؿتهلٚ ٌهض نالظي الخضًث الدؿىٍ

ناالإنكمت حؿعى الظي الغثِس ي الهضٍ ىى طلٚ ًٙىون بدُث وعيباجه، االإؿتهلٚ اخخُاحاث جدُٓٔ بلى يهضٍ

نالناجحناالإضزل ٌهخبر االإؿتهلٚ ؾلىٕ َخدلُل زؿؿها بنضاص ننض الخؿباو في جإزظو ؤو ًنبغي والظي لخدُٓٓه

                                                           
1
ي  ٔ" ، االإؿانض زلُل ػٗ  222 ،ص 2006 الأولى الؿبهت ، الأعصو ،نماو والخىػَو للنشغ االإناهج ،صاع"وجؿبُٓاجه الخضماث حؿىٍ
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ٔ لهملُت ٔ مُهىم ؤو بانخباع االإشبهت، يحر اخخُاحاجه جدضي في الدؿىٍ نخاحاث نننالبدث ىى بازخطاع الدؿىٍ

 1.ن وبشبانها االإؿتهلٚ

ت بؾهاماث وحهخبر ت الصخطُت نكغٍ نْبلنمن واؾهت اؾخهمالاث لها اٗو التي الأنماٛ ؤبغػن من الخهلم ونكغٍ

ٔ عحاٛ اث ؤٖضث بط . االإؿتهلٚ ؾلىٕ َهم في الدؿىٍ  عصننمـ بلى عاحو الؿلىٕ نمـ ؤو نلى الصخطُت نكغٍ

هت االإؿخٓغة الاؾخجاباث ؤو الُهل ٓت زلاٛ من يحرو نن جمحزو والتي الُغص من واالإخىْ  وجُانلهنوؤَهاله بصعاٖه ؾغٍ

ت ؤما.به االإدُؿت البِئت مو ؼ الخهلم نكغٍ  ندىنالُغصنًدغٕ صازلي ؤو )بنلاو( زاعجي نامل ىنإ ؤو نلى َترٖ

ض . مهحو )اؾخجابت(ؾلىٕ اجساط ت ىضو اؾخهملذ وْ نمن مهحونضنِ ؤو لهلامت االإؿتهلٚ ولاء بناء في النكغٍ

ن2 . االإنخجاث

 :للمظتهلو الشسائي الظلىك في المؤثسة العىامل 2.5.

اٗ االإؿتهلٚ ؾلىٕ ٌهض نىضوناٗنذ ؾىاء الُغص نلى جازغ التي والػًىؽ الهىامل بمجمل ًخإزغ بنؿانُا ؾلى

 بؿلىٕ الخنبا نملُت وحهخبر . نُؿُت ؤو زٓاَُت,نبحخمانُت ,نشخطُت ن,ناحخمانُت اْخطاصًت، والػًىؽ الهىامل

ن. بُنها َُما الهىامل ىضو وحشابٚ جضازل بؿبب الخهُٓضنالبالًتناالإؿاثل من االإؿتهلٚ

 في االإازغةنالهىامل بظاث ؤًػا ًخإزغوو َةنهم واالإؿدشُى، الصخُتناالإنكماث مو باالإغض ى الأمغ حهلٔ وزٓضع

 االإغٍؼ،نْبل من ججاوػىا االإؿلىب الصخُت الخالت لؿبُهت جبها ؾُٙىوننخخما الازخلاٍ ؤو بلا . الخٓلُضي الشغاء

ُت الجىانب بسطىضُت ًخهلٔ ىنا الخضًثنول٘ن . خُاجه نلى زؿىعتها وصعحت  للخهامل االإغض ىنجٓىص التي الؿلىٖ

 3.والؿب الصخت مجاٛ في الهاملت االإنكماث جٓضمهانالتي الصخُت الخضماث مو

م٘ن  : الشٙل ىضا نبر الهىامل ىضو جىغُذ وٍ

 )المسيض( المظتهلو طلىك في المؤثسة العىامل : (II-8 )زقم شهل                                     

 الثقافيت 

 العامت الثقافيت الاحخماعيت 

 الخاصت الثقافيت

 الشسيدت

 الاحخماعيت

 الجماعت الشخصيت 

 المسحعيت

 العائلت

 المهان

 العمس الىفظيت 

 الىظيفت

 الحياة أهماط

 الشخصيت

 المظتهلو

 (المسيض)

 الدوافع

 الإدزاك

 الخعلم

 المعخقداث

 الاججاهاث

 

 

 

Source: Kotler (p), Dubois (B) « marketing management »,op,cit, p173. 

 

                                                           
1
ٔ بصاعة "باػعنت، ضاصّ مدمىص   150. ص ، 1912 الٓاىغة ، الهغزُت النهػت صاع ،" الدؿىٍ

2
ت الجامهُت الضاع ، "االإؿتهلٚ ؾلىٕ في ْغاءاث "نمغ، نلي ؤًمن   7 7 ،ص 2006 ، لإؾ٘نضعٍ

3
 78 ،ص ؾابٔ مغحو ، . "االإؿتهلٚ ؾلىٕ في ْغاءاث "نمغ، نلي ؤًمن 
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 : الفصل خلاصت -

 بغامج َاون،لظلٚ زاص بشٙل الصخت مجاٛ وفي نمىما الخضماث ْؿام في خُىين ؤمغ ؤضبذ الجىصة مىغىم بو

 منكمتنفي َئت ٗل وجنكُم االإخاخت الؤمٙانُاث و االإخؿلباث خؿب زاضا بنضاصا مهضة جٙىون ؤو ًجب الجىصة

و ومداولت االإىحىص الىاْو بخُُٓم الجىصة بغامج جٓىم ؤو ًجب ،ونلُه الصخُت الغناًت ننكام جدذنالُ٘اءة عَ

ذ واضح  مناؾبنمؿخىينن،ولػماو الصخُت الغناًت منكمت في االإىحىصة الؤمٙانُاث خؿب الخنُُظ وؾهل وضغٍ

ُهت جٓنُت مهاعاث ًخؿلب طلٚ َاو الصخُت للخضماث ٔ ًمثل والتي عَ  ،ونكغا والجىىغيننالأؾاس ينمدىعىا الدؿىٍ

 منها واالإؿخُُضًننالصخُتنالخضماث مٓضمي ؤو خُث ، زطاثظ من الصخُت الغناًت منكمت به جخمخو الإا

 ىى الصخُتنالخضمت حىصةنلُٓاؽ الغثِؿُت الأبهاص من واخض َاو لظلٚ ، منخكم بشٙل ًخُانلىون ) االإغض ى(

 االإنكماث جلؼمنىظو الخُانل نلاْتنَاو زم ،ومن لها بصعاٖهم مضي وجٓضًم منها االإنخُهحو جُ٘حر ُُُٖت في البدث

اء االإم٘ن الجهض لبضٛ الصخُت ت مغغاىا باخخُاحاث للىَ  لهم االإٓضمت الصخُتنالخضماث حىصة نننعؤيهم ومهغَ

ُاؽ لخاحتهم الخضماث جلٚ اؾخجابت ومضي تنننها عغاىم وْ هاتهمننلى االإازغة الهىامل ومهغَ ؼ زم ومن لخىْ  حهؼٍ

و ىى ما جؿابٔ ٓي الخىحُهنًمثل ما وىظا الُجىاث جػُِٔنفي ٌؿاىم مما مىحىص ىى ما مو مخىْ  . الخضًث الدؿىٍ
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 :الفصل الثالث

العمومية ػغيفازى  الاطخؼفائية ةفي المؤطع دزاطة ميداهية خول ثقيم حودة الخدمات الصخية

 بمظحغاهم 

: ثمهيد

بِد جددًد الؤهاز الىٌسي الِام لهرا البدث في ال٘ـلين الأولين، طىداو٤ مً زلا٤ َرا ال٘ـل جىاو٤ الجاهب 

، خُث جم ازخُاز االإاطع . لخ٢ىن مدلا للدزاطتالِمىمُت ػُٔ٘ازي بمظخٔاهم  الؤطدؼ٘اثُت ةالخوبُٜي لهرا االإىكىَ

: وجم جٜظُم َرا ال٘ـل بلى زلازت مباخث، هي ٠الخالي

 .الىٌام الـخي في الجصاثس :الملمدث  الأل 

 .ُمىمُت ػُٔ٘ازي ا٤االإىٌىمت الصخُت الِمىمُت في ولاًت مظخٔاهم الخِسٍٙ باالإاطظت الاطدؼ٘اثُت  :الملمدث الثاوي

. زوىاث بحساء الدزاطت االإُداهُت جدلُل و ج٘ظير الىخاثج :الملمدث الثالث
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 الأضعية المؤطظات الصخية الجصائسية: الملمدث  الأل 

حِسٖ االإاطظاث الصخُت في الجصاثس الِدًد مً الؤؿلاخاث، مً ؤحل جدظين ٗاُلُتها وحِلها ؤٟثر جىاٗظُت 

. زـىؿا مّ ما ٌؼهدٍ ٛواَ الخدماث الصخُت مً ٗخذ ال٘سؾ الاطدثماز للٜواَ الخاؾ

ت، مً زلا٤ اطخِساق مساخل  لُه، طيخوسٚ في َرا االإبدث بلى وكُِت االإاطظاث الصخُت الجصاثسٍ وُ

  .جوىزَا وؤهىاَ االإاطظاث الصخُت في الجصاثس ُامت

مساخل ثلموز المؤطظات الصخية الجصائسية : الملمطل  الأل 

ا في ما ًلي  :  مسث االإاطظاث الصخُت في الجصاثس بالِدًد مً االإساخل، هىحصَ

  (. 1974-1962)مسخلت حظُير الأشماث الصخُت 

  (. 1980- 1974)مسخلت مجاهُت الِلاج 

  (.1995- 1980)مسخلت الظُاطت الصخُت الجدًدة 

  (.2005- 1995)مسخلت بؿلاح االإاطظاث الصخُت 

  (. 2005ما بِد  )مسخلت مىاؿلت بؿلاح االإاطظاث الصخُت

(. 1974- 1962)جظيير  شمات الصخية : المسخطة  الألى

وززذ الجصاثس بِد الاطخٜلا٤ وكِا صخُا مخإشما، طىاء مً خُث ٛلت ُدد الهُا٠ل الصخُت االإخىاحدة آهراٞ 

لت، ؤو مً خُث الىكّ الـخي االإصزي للمىاهىين، الري ٠ان هدُجت  ت االإاَ وما جبِه مً هدزة ٟبيرة في االإىازد البؼسٍ

را الاهدؼاز الىاطّ للأمساق والأوبئت م١ً جلخُف االإؼ٢لت الصخُت ُؼُت ... الٜ٘س االإدّٛ وطىء الخٔرًت، وٟ الخ، وٍ

 : 1الاطخٜلا٤ في

  ممسق وممسكت2700 هبِب و 2200هجسة حماُُت للأهباء ال٘سوظُين الري بلٕ ُددَم . 

  ل؛ خُث بلٕ ُدد الأهباء باليظبت الِدد خالت صخُت متردًت هدُجت للىٜف ال٘ادح في الواٛم الوبي االإاَ

ؿُدلُا وزلازىن  الظ٢ان آهراٞ زماهُت ؤهباء ل٢ل مئت ؤلٙ طاًٟ، ٟما ٠ان ُدد الـُادلت خىالي زمظىن 

 . هبِب ؤطىان ٜٗى

 ت لدظُير االإاطظاث الصخُت  . الىٜف ال١بير في االإىازد ال٘ىُت والؤدازٍ

 طىء جىشَّ االإساٟص واالإاطظاث الصخُت . 

  ا في االإىاهٝ واالإدن ال١كري صَ . مددودًت االإساٗٝ الصخُت واالإظخسدمين ٗحها، وجمسٟ

َرٍ الىكُِت الصخُت الـِبت دِٗذ الجصاثس آهراٞ بلى الُٜام بِدد مً الؤؿلاخاث ُلى االإاطظاث الصخُت، 

 ً مً زلا٤ اطخِاهتها بةهازاث مً بِم الدو٤ الأحىبُت ٟبلٔازیا، زوماهُا وزوطُا، وبزطالها للِدًد مً الأهباء للخ٢ىٍ

ت مً الأَداٖ والؤحساءاث جمثلذ في ما ًلي :  2بالخازج، بالإكاٗت بلى ؿُآت مجمىُ

 بلصامُت الخبلُٕ ًُ الأمساق االإِدًت . 

 الاطخ٘ادة مً مساٟص الأمىمت والو٘ىلت . 

  ا وخمى االإظدىِٜاث ُام  . 1965جىُ٘ر ؤو٤ بسهامج وهجي الإ٢اٗدت االإلازٍ

  ا ومجاهُا لخمظت ؤمساق ، (الجدزي  الظل، الخِخاهىض، الظِا٤ الد٢ًي، ػلل الأه٘ا٤،)الخوُِم ٢ًىن بحبازٍ

لُت 09 االإازر في 96-69وذل٣ مً زلا٤ الٜساز   . 1969 حىٍ

                                                           
1
 Mohamed Amir, l'Histoire de la Santé en Algerie, Alger : Edition OPU, 1999, p205. 

2
 Mostafa Khiati, Quelle Sante les Algériennes?, Alger : Edition Maghreb Relation, 1990, p52. 
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  الخملت الىهىُت للخوُِم بBCG (. 1970-1969) وػلل الأه٘ا٤ 

 بوؼاء لجىت الىٌاٗت ومجلع الأمساق االإهىُت .

٘ي الصخت الِمىمُت، ومً كمً ٛسازاتها 1965 مازض 07 ُٗ٘سي و 22في  ت مىً دة مخلمىت خسٟ  ؿدزث حسٍ

ت للمظدؼُ٘اث  ص الؤطدؼ٘اجي الجامعي، وبوؼاء لجىت لؼساء اللىاشم اللسوزٍ بُت باالإسٟ مسوز االإظاولين ب٘ترة جدزٍ

 مىاد، جم زلالها بًلاح 07والىخداث الصخُت الخابِت للمظاُدة الوبُت والاحخماُُت، بٜسازاث مً وشٍس الصخت في 

٘ين وبُداد  ما٤ للمىً الخٜظُم الؤدازي للمهً وازخـاؾ ٠ل مظاو٤، ٟما حِمل َرٍ اللجىت ُلى بُداد حداو٤ اُلأ

. 3ٛاثمت الاحخماُاث واللىاشم للمظدؼُ٘اث

ل 04 االإازر في 73-66بالإكاٗت بلى ؿدوز االإسطىم   الري ؤلخٝ الىخداث الصخُت باالإاطظاث 1966 ؤٗسٍ

رل٣ مسطىم  لُت 96- 69الاطدؼ٘اثُت، وجىطُّ الخدماث الصخُت بلى حمُّ االإىاهىين، وٟ  الري ؤٛس 1969 في حىٍ

اٖ ت ومجاهُت الخوُِم الري وؿل ختى الأزٍ . 4بةحبازٍ

ت جوىزا 1973- 1970ومّ بداًت الظبُِىاث وزاؿت في ال٘ترة االإمخدة بين  ذ االإاطظت الصخُت الجصاثسٍ  ُسٗ

ا ججظد في ازج٘اَ ُدد الأهباء الري بلٕ  را ُدد االإظدؼُ٘اث واالإساٟص الصخُت الري بلٕ 1425ملخىً  و 163 هبِب وٟ

ُت الصخُت للمىاهىين588 .  ُلى الخىالي، مما طاَم في الخىُ

ت، جخمثل في ؿدوز ٛاهىن الوب االإجاوي طىت  و ًيبغي الؤػازة بلى هٜوت َامت في الظُاطت الصخُت الجصاثسٍ

. 1974 وبوؼاء الٜواَ الـخي مّ بداًت جىُ٘ر الوب االإجاوي طىت 1973

 (.1980- 1974)مجاهية العلاج : المسخطة الثاهية

، بكاٗت بلى ؿدوز 1974جميزث َرٍ االإسخلت بخوبُٝ ٛاهىن الوب االإجاوي ُلى ٠امل الٜواُاث الصخُت طىت 

 ومإهخج ُىه مً كسوزة جىطُّ الهُا٠ل الصخُت وملاُ٘ت بىاء االإظدؼُ٘اث واالإساٟص 1976االإُثاٚ الىهجي طىت 

س  ير هبِب ل٢ل ؤل٘ي طاًٟ، مّ جوىٍ ما٤ الصخت بهدٖ الىؿى٤ بلى جىٗ ً الأهباء وُ الصخُت واالإسابس، بلى حاهب ج٢ىٍ

اًت بالأمىمت والو٘ىلت . الاَخمام والسُ

ت االإ٘سهت في الدظُير، خُث ؤٛخـس دوز االإظير ُلى جىُ٘ر االإيزاهُاث لا ٓير، بكاٗت بلى ُٓاب  صٍ ٟما جميزث باالإسٟ

مخســين في الدظُير الـخي او١ِع طلبا ُلى الٜدزة في خل مؼا٠ل الصخت للمىاهىين، هجسة َُا٠ل الِلاج 

الٜاُدًت، واٟخٌاي الهُا٠ل الثُٜلت مثل االإساٟص الاطدؼ٘اثُت الجامُِت التي ًيبغي ؤن جٜدم الِلاج االإخسـف، ٟما ؤن 

ُت الِلاج ذ جطخما ٟبيرا مّ جدَىز هىُ .  5 ج٢الُٙ الدؼُٔل ُسٗ

ُما ًخِلٝ بإَداٖ الخىمُت الصخُت ؤزىاء َرٍ االإسخلت ٢ٗاهذ جسج١ص ُلى : 6 وٗ

 ّجددًد بطتراجُجُت وهىُت جلمً جىشَّ ٗسؾ الِلاج ُلى ؤٗساد االإجخم. 

  (دًمٜساهُت الِلاج)جدُٜٝ الِدالت الاحخماُُت في الخـى٤ ُلى الِلاج. 

(. 1995- 1980)الظياطة الصخية الجدًدة : المسخطة الثالثة

ت التي اجبِتها الجصاثس، ومً ق مجها الظُاطت الصخُت؛  ٠اهذ َرٍ ال٘ترة ُبازة ًُ جُُٜم للظُاطت الخىمىٍ

ت ُلى وكّ الخوىن السثِظُت للظُاطت الىاحب بجباُهافي االإظخٜبل .  خُذ ُملذ الخ٢ىمت الجصاثسٍ

                                                           
3
ت، الِدد الأو٤، الـادزة طىت   دة السطمُت للجمهىزٍت الجصاثسٍ  .342-341. ؾ.، ؾ1966الجسٍ

4
 Ministère de la santé, Séminaire sur le Développement d'un Système National de Santé, Expérience Algérienne, P.P. 7-25. 

5
س ُام خى٤ الىٌام الـخي الجصاثسي،    .1990وشازة الصخت والظ٢ان، جٜسٍ

6
 Ministere de la santé, Op Cit, p71 
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اٖ، مً زلا٤  و٠اهذ مً ؤَم الاَخماماث في َرٍ ال٘ترة الِمل ُلى الخثُٜٙ الـخي للظ٢ان زاؿت في الأزٍ

لام بدزحت ٟبيرة مً ؤحل جبلُٕ السطالت الصخُت  وخداث الِلاج التي ؤٛامتها َىاٞ، واُخمدث في ذل٣ ُلى وطاثل اُلؤ

: ل٘ئاث ُدًدة مً االإجخمّ، مّ كسوزة دُم االإاطظت الصخُت بالإحساءاث الخالُت

 مسدودًت الهُا٠ل االإىحىدة، والتي جيؼإ ُٗما بِد ّ  .زٗ

 اًت والتربُت الصخُت خماد ُلى طُاطت وؼُوت في مجا٤ الىٛ  .اُلا

 ٜٗد ػهد ازج٘اَ ٟبير ٟما ًبِىه الجدو٤ 1989 بلى 1985وباليظبت لِدد االإاطظاث الصخُت في ال٘ترة ما بين 

:  الخالي

 1989 بلى 1985 ُدد االإاطظاث الصخُت في ال٘ترة ما بين (:III-1)الجدالأل زقم 

                                          

 الظىوات

 المؤطظات الصخية

1985 1986 1989 

 261 238 211 ُدد االإظدؼُ٘اث

 55265 54147 49315 ُدد الأطسة

 433 359 319 ٛاُاث مخِددة الخدماث

ص صخُت  1089 1025 669 مسٟ

 2693 2574 2454 ٛاُاث الِلاج
Source: Ministere de la Sante Op Cit, P. 76. 

 :هلاخٍ مً الجدو٤ الظابٝ ما ًلي

؛  1989 و1985الخوىز الؤًجابي للماطظاث الصخُت زلا٤ ال٘ترة ما بين - 

.  الخدماث وؤزيرا االإظدؼُ٘اث ؤٟكر ُدد مً االإاطظاث الصخُت جخمثل في االإساٟص الصخُت، ًلي ذل٣ ٛاُاث مخِددة- 

:  ٟما جميزث َرٍ االإسخلت بما ًلي

  م  . الٜاضخي بدىٌُم وطير الٜواُاث الصخُت05 / 09/ 1981 االإازر في 22 ؿدوز الٜساز زٛ

  الجامُِت  ، ُٗما ًسف االإساٟص الاطدؼ٘اثُت06 /12/ 1986جوبُٝ ٛاهىن الاطخٜلالُت في االإيزاهُت والدظُير في. 

  االإخِلٝ 85 - 05  االإِد٤ واالإخمم للٜاهىن 15-88ٗخذ باب الاطدثماز للٜواَ الخاؾ مً زلا٤ بؿداز الٜاهىن 

ٝ ػسون جدددَا وشازة الصخت، ُت الصخت، الري طمذ للخىاؾ ب٘خذ ُُاداث زاؿت وٗ  بدماًت وجسٛ

ّ زطمُت ل٘خذ ماطظاث زاؿت، حؼازٞ الٜواَ الِمىمي في جٜدًم الخدماث الصخُت . وبرل٣ ًهسث مؼازَ

 (.2005- 1995)مسخطة إصلاح المؤطظات الصخية : المسخطة السابعة

جي الجىدة  الازج٘اَ االإ٘سن في هٜ٘اث الصخت الىاججت ًُ جوبُٝ طُاطت الِلاج االإجاوي، والخدَىز الخدزٍ

 بلى اهتهاج طُاطت بؿلاخُت لهرا الٜواَ الاطتراجُجي *الخدماث الصخُت االإٜدمت، ُىامل دِٗذ الىشازة الىؿُت

ُت زدماجه، وذل٣  ت االإىاٗظت مً زلا٤ جدظين هىُ ّ ِٗالُخه ودِٗه هدى االإبادزة الخسة وخسٍ والخظاض مً ؤحل زٗ

ت مً الىطاثل الؤؿلاخُت جمثلذ ُٗما ًلي : مً زلا٤ مجمىُ
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 الِمىمُت، وبك٘اء  مً زلا٤ الِمل ُلى ج١ُُٙ ٛىاهين االإاطظاث الاطدؼ٘اثُت:مساحعة القواهين  طاطية. 1

 مؼسوَ)االإسوهت ُلى بحساءاث الدظُير الؤدازي واالإالي واالإساٛبت، والخىحه هدى بزطاء ُٜىد ؤَداٖ وشازة مظدؼُ٘اث 

 7(.مؼسوَ مـلخت)ومظدؼ٘ى مـلخت  (ماطظت

 جخدملها  مً ؤحل الخد١م في الىٜ٘اث الصخُت التي:الىظام الحعاقدي كأططوب حدًد لحمويل قلماع الصخة. 2

ل ُلى  ل ٛواَ الصخت، جمثل في ؤطلىب الخمىٍ لدولت لىخدَا في بهاز الِلاج االإجاوي، جم اُخماد ؤطلىب حدًد لخمىٍ

ل " في ؤن 1995 مً ٛاهىن االإالُت لظىت 132ؤطاض الِلاٛاث الخِاٛدًت، والتي خددتها االإادة  ًخم جوبُٝ َرا الخمىٍ

ُلى ؤطاض الِلاٛاث الخِاٛدًت التي جسبى اللمان الاحخماعي بىشازة الصخت والظ٢ان، وخظب ال١ُُ٘اث التي جددد 

ٝ الخىٌُم   8".ًُ هسٍ

لُه جخمثل مسخلٙ الأهساٖ الخِاٛدًت في : وُ

  االإمى٤(bayeur de fonds) :ل حصء مً هٜ٘اث م الأشخاؾ الرًً ًخ١٘لىن بخمىٍ م ُلى وَ الخىالي  الصخت، وَ

ير االإىخمين  الدولت وؿىادًٝ اللمان الاحخماعي؛ خُث جخ١٘ل الدولت باالإِىشًٍ الرًً ًٜ٘دون مىازد مالُت وٓ

هم، ؤما ؿىادًٝ اللمان الاحخماعي ٗخخ١٘ل بىٜ٘اث االإامىين  ل٘ئت االإامىين احخماُُا ولا لروي خٜىٛ

ٚ  احخماُُا وما ًدبِهم  .مً ذوي خٜى

  ؿاخب الخدمت(prestataire de service) :ًمساکص حامُِت، ٛواُاث وهي مجمل الهُئاث الاطدؼ٘اثُت م 

ُئاث مخســت، جلتزم بخٜدًم الخدمت الصخُت  .للمسضخى صخُت وَ

  مظتهل٢ي الخدماث الصخُت(patients) : م شباثً ٛواَ الصخت، وهميز َىا بين : وَ

  جخ١٘ل بهم الدولت ٠لُت: ٗئت االإدسومين. 

  حصء حٔوُت َُئاث الخإمين و حصء ًّٜ ُلى ُاجٜهم: ٗئت االإامً ُلحهم. 

  بخ١٘لىن ب١ما٤ هٜ٘اتهم: ٗئت ٓير االإظدد. 

ت   وهي الأداة التي حظمذ بدىٌُم الؼب٢اث و ُٜلىت جىشَّ االإظخسدمين ؤي جىخُد الىطاثل:الخسيلمة الصخية. 3 البؼسٍ

س الوب ًُ بِد والؼساٟت، بكاٗت بلى  9: واالإادًت بىكّ مسوى لخوىٍ

 بخـاء ػامل لخٌيرة الِخاد الوبي و ٓير الوبي بُٔت جددًثها. 

 ٙت مظخٜلت ُلى مظخىي وشازة الصخت والظ٢ان وبؿلاح االإظدؼُ٘اث ج٢ل  بالخجهيزاث والـُاهت بوؼاء مدًسٍ

ت للخجهيزاث الثُٜلت والخاؿت وت وهىُت حهىٍ  .ووكّ زسٍ

 الاطدؼ٘اجي حِل ؿُدلُت االإظدؼُ٘اث ١َُلا مظخٜلا وجددد مهامها بدٛت وبلصامها بؼسون الـُدلي. 

 لام بىكّ ػب١ت بُلام وجدظين اللاٗخاث والىٌاٗت في االإظدؼُ٘اث ٛـد  جدظين ًسوٖ جدظين اُلؤ

 .الاطخٜبا٤ والاطدؼ٘اء

                                                           

ببخداءا مً " وشازة الصخت والظ٢ان وبؿلاح االإظدؼُ٘اث"بلى " وشازة الصخت والظ٢ان"اهخٜا٤ حظمُت الىشازة االإظاولت ًُ الخدماث الصخُت بالجصاثس مً  *

 .2002حىان 
7
سة زباحي،  ، االإلخٜى الدولي الأو٤ الاٛخـاد "بؿلاح االإظدؼُ٘اث الِمىمُت في الجصاثس، مهماتها، جىٌُمها مً زلا٤ مؼسوَ الؤؿلاح، بين الأَداٖ والىطاثل" شَ

مكر 15-13)الصخت، ٠لُت الخٜىٚ والِلىم الاٛخـادًت، حامِت بجاًت،  . 5، ؾ (2006 هىٗ
8
م   ت، الِدد 1995 االإخلمً ٛاهىن االإالُت لظىت 1994 دٌظمكر 31 االإازر في 03-94الأمس زٛ دة السطمُت للجمهىزٍت الجصاثسٍ . 87، الجسٍ

 
9
سة زباحي، مسحّ طابٝ، ؾ    .11شَ
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  مً ؤحل جدلير ٗاجىزة ٟؼٙ الخ٢الُٙ الاطدؼ٘اثُت" م١خب الدزى٤ "بُادة جإَُل. 

(. 2005ما بعد  )مواصطة إصلاح المؤطظات الصخية : المسخطة الخامظة

جُت ختى جم  جميزث َرٍ االإسخلت ببداًت ججظُد الىٌام الخِاٛدي للِلاج في االإظدؼُ٘اث، وذل٣ ُكر مساخل جدزٍ

. 2009جوبُٜه بـ٘ت نهاثُت في ؤوازس طىت 

 

، بـدوز االإسطىم الخىُ٘ري 2007بالإكاٗت بلى بُادة ٢َُلت الخازهت الصخُت التي ٠ان مِمى٤ بها ٛبل طىت 

م  ، الهادٖ بلى بوؼاء االإاطظاث الِمىمُت الاطدؼ٘اثُت واالإاطظاث الِمىمُت 2007 ماي 19 االإازر في 140-07زٛ

ا، وبمىحبه جم بلٔاء ؤخ٢ام االإسطىم الري ًددد ٛىاُد بوؼاء الٜواُاث الصخُت  ت وجىٌُمها وطيرَ للصخت الجىازٍ

ا، وبالخالي جـىٙ  ُا٠ل الٜواَ الـخي بلى ماطظاث ُمىمُت اطدؼ٘اثُت  (جخدى٤ )وجىٌُمها وطيرَ حمُّ ماطظاث وَ

ت، وجم جوبُٜه ابخداء مً  . 2008 حاه٘ي 01وماطظاث ُمىمُت للصخت الجىازٍ

وت الصخُت الجدًدة ميزاهُت حِاد٤ ُؼسة ملاًير دًىاز، وهـذ ُلى بوؼاء   1495زؿدث لخوبُٝ َرٍ الخسٍ

ب االإسٍم مً مساٟص الِلاج وجسُ٘ٙ اللٔى ُلى 5117ُُادة مخِددة الخدماث،   ٛاُت ُلاج، بهدٖ جٜسٍ

ُت الخدماث مً زلا٤ اطخددار بسهامج ًلم اهجاش . االإظدؼُ٘اث  مظدؼ٘ى ُام، 88وتهدٖ باالإٜابل بلى جدظين هىُ

ص ؿخي 221 ُُادة مخِددة الخدماث و 311 مظدؼ٘ى مخسـف و ؤزبِت مِاَد مدلُت مسخـت، ٗللا ًُ 94  مسٟ

اًت، وزماهُت 26آزس، بالإكاٗت بلى وكّ حمُّ االإ٢ُاهيزماث للخ١٘ل بالاهخٜا٤ الىباجي مً زلا٤   بسهامجا زاؿا بالىٛ

ا   10. ملُاز دًىاز حصاثسي 92بسامج ُلاج وؤزبِت بسامج دُم بخ٢ل٘ت بحمالُت ٛدزَ

م جٜدًم خـُلت  م مسوز طىىاث ُلى الؼسوَ في ججظُد َرا الكرهامج مُداهُا، بلا ؤن الجهاث االإِىُت جسٗ زٓ

ت لم جلِب دوزَا مثلما ًٜخلُه هٌام الظلمُت، ما ً٘ظس ه٘ىز  جُُٜمُت ؤولُت، واالإلاخٍ ؤن َرٍ االإاطظاث الجىازٍ

ٗدظب جدُٜٝ مُداوي ٛامذ به وشازة الصخت، ػمل ؤهباء وؤُىان مـلخت الوب الجساحي . االإسٍم مجها هلبا للساخت

ُ٘خه الخٜلُدًت، ٗاالإاطظاث  الاطخعجالي، ٟؼٙ ًُ زلل ٟبير في الخ١٘ل باالإسضخى، بظبب جدى٤ االإظدؼ٘ى ًُ وً

م الخ١٘ل باالإِاهاة الاحخماُُت الإسكاَا، بِد ؤن ؤؿبذ دوزَا مدـىزا في جٜدًم الِلاج  الاطدؼ٘اثُت ؤؿبدذ جسٗ

وؤٟثر مً ذل٣، ٗةن جىـل َرٍ الأزيرة مً مظاولُتها ججاٍ االإسٍم ًٜٙ وزاء الظلىٞ الِدواوي الري ؤؿبذ . ٜٗى

خداءاث االإسجلت ًىمُا ُلى مظخىي مـلخت الاطخعجالاث ، بدلُل اُلا  11.ًميزٍ

، ٢ًلٙ (2025 -2009)وجىاؿلذ الؤؿلاخاث بىكّ بسهامج الؤؿلاح االإاطظاث الصخُت زلا٤ ال٘ترة ما بين 

ىت الِمىمُت  ى ُبازة ًُ "االإسوى الخىحُهي للصخت في الجصاثس" ملُاز دًىاز حصاثسي، ؤهلٝ ُلُه اطم 2000الخصٍ ، وَ

 12.بؿلاخاث جمع ُدة ميؼاث صخُت لخددًث هٌامها ٗللا ًُ بىاء ميؼاث ؤزسي 

 

ت مىد الاطخٜلا٤ طىاء مً خُث ُدد  م الخٔيراث والخوىزاث التي ػهدتها االإاطظت الصخُت الجصاثسٍ زٓ

الِاملين ؤو الهُا٠ل ، بلا ؤنها حِسٖ ؿِىباث خالذ دون جدُٜٝ الأَداٖ والٔاًاث التي وحدث مً ؤحلها ؤو التي حظعى 

                                                           
10  %55ّ ت ٗؼلذ في الخ١٘ل باالإسضخى، هٜلا ًُ مىٛ  www.elkhabar.com (19/07/2011) :  مً االإاطظاث الصخُت الجىازٍ
ت ٗؼلذ في الخ١٘ل باالإسضخى، االإسحّ ه٘ظه%55  11  . مً االإاطظاث الصخُت الجىازٍ

12
 ّ  ( 2011 / 04/ 14 ): زوت بؿلاخُت ػاملت للخدماث الصخُت في الجصاثس، هٜلا ًُ مىٛ

http : / / www . ensan . net / news 
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وخظب مىٌمت الصخت الِاالإُت، ٗةن . بلحها، زاؿت في ًل االإظخجداث الخالُت ٠الِىالإت ومىاٗظت الٜواَ الخاؾ

ت، جخمثل ُٗما  13:بلی  الىٜاثف التي حِاوي مجها االإاطظاث الصخُت الِمىمُت الجصاثسٍ

 

 م مً ُددَا االإِخكر لا حظخجُب الهُا٠ل الصخُت الِمىمُت  بلا حصثُا  ُدم جىٌُم االإـالح الصخُت، ٗبالسٓ

 .للولب الـخي، خُث ٌِسٖ الخ١٘ل بالأمساق هٜـا متزاًدا

 ٗللا  االإسخـين، الخىشَّ الظحئ الإهىحي الصخت، خُث حؼهد االإىوٜت الجىىبُت حٔوُت طِئت بسـىؾ الأهباء

 .ًُ اججاٍ َالاء بلى االإاطظاث الخاؿت

  ضخي)جٜدًم زدماث صخُت ذاث حىدة مىس٘لت بظبب ُدم جإَُل االإىزد البؼسي دم (الوبي والخمسٍ  وُ

ه االإجا٤ الـخي مً جوىزاث  .جىاٗٝ الخجهيزاث الوبُت االإىحىدة مّ ما ٌِسٗ

  ضخي بظبب ُٓاب الخد٘يز واهس٘اق الأحىز  . ُدم زكا الواٛم الوبي والخمسٍ

 لي الري حظببه االإاطظاث الصخُت ُلى ٠اَل ميزاهُت الدولت . ازج٘اَ الىٜل الخمىٍ

ت، مسجبوت ؤطاطا بمؼا٠ل الخىٌُم والدظُير، ولِع  والىكُِت الـِبت التي جمس بها االإاطظت الصخُت الجصاثسٍ

ت واالإادًت ٜٗى، وؤمام َرا الىكّ ؤؿبذ كسوزیا الخ١٘ير واالإوالبت بالاطخٜلالُت في  هٜـا في الؤم٢اهُاث واالإىازد البؼسٍ

الدظُير ٟدل للمداٌٗت ُلى َرٍ االإاطظاث، وبحساء الخُٔيراث االإىاطبت التي مً ػإنها جدظين مظخىي الخدماث 

. الصخُت في ًل ٠ل ما ًددر

 المىظومة الصخية العمومية بولاًة مظحغاهم :الثاويالملمدث 

 (:EPH)الحعسيف بالمؤطظة العمومية الاطخؼفائية ػغيفازي بمظحغاهم : الملمطل  الأل 

 مظخٔاهم بخدي االإاطظاث الصخُت و ٟٔيرٍ مً االإاطظاث هجد بإهه ٌؼمل وحىد ٢َُل يٌِخكر مظدؼٙ

ىاهين وؤهٌمت وحِلُماث جد١م َرٍ االإاطظت ، ٟما ٌِمل ُلى جٜدًم زدماث هبُت وجمسٍلُت وزدماث  جىٌُمي وٛ

ير هبُت مميزة ذاث مهازاث )بىاطوت ٠ىادز مهىُت . هبُت مظاُدة ؤزسي ٠الأػِت واالإسخكر والِلاحاث االإسخل٘ت هبُت وٓ

اجه .  زاؿت في مجا٤ الِلاج بمسخلٙ مظخىٍ

 

را َى خا٤  حِخكر االإاطظاث الصخُت مً ؤٟثر الأهٌمت اه٘خاخا ُلى االإجخمّ بدُث جازس وجخإزس برل٣ االإجخمّ وَ

 :َرا االإظدؼ٘ى خُث هجد ؤن َىاٞ ؤهساٖ ُدة جخِامل مّ َرا ال١ُان مً ؤَمها

دت السثِظُت في االإجخمّ الرًً حظعى االإظدؼُ٘اث لخدمتهم)االإسضخى  -  . (الؼسٍ

س )االإجهصون  - ب والخوىٍ  .(...االإىاد ال٘ىدُٛت، االإىاد الٔراثُت، الخدزٍ

 . (..الجهاث السطمُت ٠ىشازة الصخت، و الىلاًت)الخ٢ىمت  -

 . هٜابت الأهباء و ذوي االإهً الصخُت -

 . االإظدثمسون -

 . الباخثىن والجامِاث -

 .الؼسهت واالإداٟم -

لُه مظدؼ٘ى  ى ٛواَ جابّ  (EPH)ُٓ٘ازی بمظخٔاهم َى ماطظت ُمىمُت ذاث هابّ ؿخي اطدؼ٘اجي غوُ وَ

 خُث ٠ان ُبازة ًُ مظدؼ٘ى ُظ١سي حهىي للمظخِمس 06 / 04/  1936لىشازة الصخت والظ٢ان ، ٗخذ ؤبىابه في 

                                                           
13

 Organisation Mondiale de la Santé, Stratégie de Coopération avec les Pays : République Algérienne Democratique et Populaire, p10. 
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شخي ُٓ٘ازي وظبت - :  ؤؿبذ ٛواَ ؿخي الإظخٔاهم وطمي ب 1962ال٘سوسخي وبِد اطترحاَ الظُادة الىهىُت طىت 

ازجه للجصاثس، وفي  ماطظت ُمىمُت للصخت   ٛظم َرا الٜواَ الـخي وؤؿبذ01 / 01/ 2008السثِع ال٢ىبي بزس شٍ

ت وماطظت ُمىمُت بطدؼ٘اثُت التي هدً بـدد دزاطتها ، خُث ؤنها جّٜ بىلاًت مظخٔاهم ػازَ بً شزازة  الجىازٍ

س685 مـلخت، و24 ُامل وجىحد بها 1040الخبِب، ٟما ؤنها جدخىي  .  طسٍ

 .غيفازي بمظحغاهمغالاخحصاصات الأالمصالح المحوفسة بالمؤطظة العمومية الإطخؼفائية : الملمطل الثاوي

ـاب ، حساخت الٌِام ،  جدخىي االإاطظت ُلى مٌِم الازخـاؿاث ؤذٟس مجها الجساخت الِامت ، حساخت اُلأ

ت ، مـلخت ؤمساق ال١لى ، مـلخت ؤمساق الأهٙ ، الأذن و الخىجسة ، مـلخت الوب  مـلخت الأمساق الـدزٍ

ت الِملُاث ووخدة الؤوِاغ  الدازلي ، مـلخت الاطخعجالاث الوبُت الجساخُت جدخىي ُلى ُدة وخداث مثل ٓسٗ

ازت الوبُت   ، وؤزيرا جم بوؼاء وخدة االإهني، مـلخت جـُ٘ت الدم ، مـلخت الخدل٣ُ (SAMU27 )والخسرًس ووخدة آلؤ

لُت 05ؤزسي لخـُ٘ت الدم بخي   وذل٣ مً ؤحل جسُ٘ٙ اللٔى ُلى مـلخت جـُ٘ت الدم بخجدًذ ومسکص 1962 حىٍ

را الؼبه هبي و َرا ما ًجِل الؤدازة جر٤ ٛـازي حهىدَا ل٢ي جلبي حمُّ خاحُاث االإسضخى  ولاجي لخًٜ الدم وٟ

.  وجٜدم زدمت لجمُّ االإىاهىين

 :الهيكل الحىظيمي لطمؤطظة العمومية الإطخؼفائية ش ي غيفازی بمظحغاهم : الملمطل الثالث

خ٘اُل االإظدؼ٘ى مّ البِئت الخازحُت ومّ الِلىم االإسجبوت  حِخكر االإظدؼُ٘اث جىٌیماث مخدازلت بؼ٢ل ٟبير وٍ

ُاث والِاداث والخٜالُد و٠اٗت الأمىز االإخِلٜت بالٜىاهين  والجىاهب الخُاجُت االإسخل٘ت ٠الاٛخـاد والظُاطت والظلىٟ

ِاث ، ولرل٣ ٗةهه مً اللسوزي البدث ًُ الخىٌُم الأمثل للمظدؼ٘ى  بدُث ًدٜٝ َرا الخىٌُم . والأهٌمت والدؼسَ

ت وم٘ہىمت دازل االإظدؼ٘ى وجددًد الظلىٞ الخىٌُمي  ىٍ ال١ثير مً الأمىز ، والتي جخمثل في وحىد اجـالاث واضخت وٛ

ت ومساٟص الٜىي الخىٌُمُت ،  اث الؤدازٍ للأٗساد والجماُاث دازل االإظدؼ٘ى وجددًد الِلاٛاث الخىٌُمُت بين االإظخىٍ

دة هسٚ لهرا البىاء .  وبن بىاء الخىٌُم الؤدازي للماطظاث الصخُت جخميز بىحىد ؤطالُب مسخل٘ت وُ

ددد ُُٟ٘ت جىشَّ االإهام والىاحباث وؤدواث الخيظُٝ وؤهمان 14ٗاله٢ُل الخىٌُمي  ُبازة ًُ ٢َُل ًىضح وٍ

.  الخ٘اُل الىاحب بجباُها

وج١مً ؤَمُت اله٢ُل الخىٌُمي في االإظاُدة في جىُ٘ر الخوى بىجاح حظہیل جددًد ؤدواز الأٗساد في االإاطظت 

ت االإىاطبت ، واله٢ُل الخىٌُمي في االإاطظت الصخُت  بالإكاٗت بلى ؤن اله٢ُل ٌظاُد الؤدازة في اجساذ الٜسازاث الؤدازٍ

زلار ؤبِاد ؤما البِد الأو٤ الخُِٜد خُث ؤهه ٠لما شادث دزحت الخُِٜد لله٢ُل الخىٌُمي ٠لما شادث الخاحت للاجـالاث 

والخيظُٝ ؤما البِد الثاوي ٗهى دزحت السطمُت وح١ِع مدي اُخماد االإاطظت ُلى الٜىاهين والأهٌمت والٜىاُد 

ت ٗدؼير بلى م٢ان  صٍ والخِلُماث والؤحساءاث في جىحُه وجددًد طلىٞ الأٗساد دازل االإاطظت ؤما البِد الثالث االإسٟ

ّ اجساذ الٜساز ؤو مساٟص الٜىة في االإاطظت . ومىٛ

 

ىد بُداد البىاء الخىٌُمي لأي مظدؼ٘ى ؤو ماطظت صخُت ٗةهه ًجب مساُاة الأمىز الخالُت  :وُ

و جخمجى جدُٜٜه وجىحُه  (جددًد و حِسیٙ الهدٖ ، والهدٖ ٌ و الٔاًت الري حظعى بلُه االإاطظت االإظدؼ٘ى -

ت وال٘ىُت لخدُٜٝ ذل٣ الهدٖ  .٠اٗت الجهىد الؤدازٍ

 . جددًد الىاحباث االإولىب جىُ٘رَا مً ٛبل االإظدؼ٘ى لخدُٜٝ جل٣ الأَداٖ -

                                                           
14

 .120 ؾ2009 ، ُمان، الوبِت الأولي، داز ال٘کس، (هٌىز ػامل)، ادازة االإظدؼُ٘اث و االإساث الصخُت االإدًىت ؿلاح مدمد ذًاب 
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ت واخدة -  .ججمُّ ؤُما٤ ووًاثٙ االإظدؼ٘ى االإدؼابهت في وخدة بدازٍ

ت مسخل٘ت -  .جىشَّ اليؼاهاث ُلى ؤٛظام ووخداث بدازٍ

 

 :العوامل التي ثحدكم في اخحياز الهيكل الحىظيمي لطمظخؼفى: 3-1

ت مً الِىامل جخد١م في بىاء اله٢ُل الخىٌُمي  جب ؤن جإزر حمُِها بِينللمظدؼ٘ى،َىاٞ مجمىُ خباز   وٍ اُلا

رٍ الِىامل هي : ٠ىخدة واخدة مً هسٖ مخسري الٜساز وَ

.  ُدد الأطس االإخاخت. 1

.  ُدد الِاملين في االإظدؼ٘ى باليظبت لِدد الأطس. 2

  . االإظخسدمت والخ١ىىلىحُاالأطاطُت،مىحىداث االإظدؼ٘ى الثابخت و حؼمل الأزاضخي والأبيُت و الخجهيزاث . 3

ُت الخســاث الوبُت. 4 دد خالاث الدزى٤ في ٗترة شمىُت مدددة بالإكاٗت بلى هىُ سة ُدد ؤًام الِلاج وُ . االإخىٗ

.  الؤًساداث ال٢لُت، واالإـسوٗاث الدؼُٔلُت ال٢لُت زلا٤ ٗترة شمىُت. 5

.  حجم االإظدؼ٘ى بؼ٢ل ُام مً خُث البىاء ودزحت الخُِٜد االإظخسدمت ُٗه. 6

 . طىزا وزباجا زُمس االإظدؼ٘ى، ٠لما شاد ُمس االإظدؼ٘ى ٠لما ٠ان اله٢ُل الخىٌُمي ؤٟثر. 7

سة. 8 لاث الِلمُت االإخىٗ . الٜدزاث الؤوظاهُت و االإاَ
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 الهيكل الحىظيمي لطمؤطظة العمومية الإطخؼفائية ش ي غيفازی بمظحغاهم: III/1لؼكل زقما

 

 

 

 

 

 

 

 

 

بىاءا ُلى حمُّ الِىامل االإر٠ىزة طابٜا والتي جخد١م في ازخُاز اله٢ُل الخىٌُمي و بكاٗت بلى ُىامل ؤزسي جم 

: جددًد اله٢ُل الخىٌُمي للماطظت الِمىمُت الؤطدؼ٘اثُت شخي ُٓ٘ازي بمظخٔاهم ، والؼ٢ل االإىالي ًىضح ذل٣

الهيكل الحىظيمي لطمؤطظة العمومية الإطخؼفائية ش ي غيفازي بمظحغاهم  : III-1الؼكل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
خماد ُلى وزاثٝ االإاطظت مدل الدزاطت:المصدز     مً بُداد الوالب بالُإ
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: الخظيير المالي لطمؤطظة العمومية لطصخة الجوازية- 3-2

ت بابا للإًساداث وبابا للىٜ٘اث  حؼمل االإاطظت الِمىمُت للصخت الجىازٍ

بُاهاث الدولت  - 

بُاهاث الجماُاث االإدلُت  - 

 الؤًساداث الىاججت ًُ الخِاٛد مّ َُإث اللمان الاحخماعي ُٗما ًسف الِلاج االإٜدم- 

 المظحخدمين عبر المصالح الأالحخصص: III-2الجدالأل 

 المظحخدمين الحخصص

 03خدمات محعددة - 1

 01صيدلية - 2

 15قاعة علاج - 3

 59عمال مهىيين - 4

 10حساح أطىان - 5

 97ممسضين - 6

 36أطلماء المصدز - 7
 مً وزاثٝ االإاطظت: المصدز 

 أقظام الأاخحصاصات القلماع الصحي: 3 - 3

ٌؼمل الٜواَ بظُدي لخلس مظخٔاهم مسخلٙ الازخـاؿاث، والأٛظام والوبُت والدازلُت 

 :يٌالدازلُت ٖ.والخازحُت

  ٛظم الاطخعجالاث الوبُت -

 ٛظم الوب الدازلي  -

 ٛظم هب وحساخت الأه٘ا٤  -

ـاب  -  ٛظم اُلأ

 ٛظم هب ُام  -

 ٛظم الأػِت  -

 االإسابس  -

 مسکص خًٜ الدم -

 :ؤما الىخداث الخازحُت ٗهي

  ُُادة هب وحساخت الُِىن  -

 ُُادة الخىلُد وؤمساق اليظاء  -

 ُُادة هب الأطىان  -

 م١خب الاطخٜبا٤ والخىحُه والـُدلُت -

 خلموات إحساء الدزاطة الميداهية ثدطيل الأ ثفظير الىحائج :الملمدث الثالث

 ػُُٔ٘ازي الِمىمُت الاطدؼ٘اثُت االإاطظت ُٛام مدي ًُ ؿىزة وِوي ؤن االإبدث ذاٌ زلا٤ مً طىداو٤ 

ىا ة٤مٜاب زلا٤ مً ذل٣، في االإخبِت الؤحساءاث ٤ٖومسذ االإٜدمت الصخُت اٌزدماث حىدة بخُُٜم بمظخٔاهم  مّ اٌؤحسٍ
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ٚ  زم ،االإاطظت  )االإسضخى( ٟينَلاالإظذ بحاباث ًل٤جذ الأزير وفي  ،(االإسضخى  ) االإظتهل١ين  بحاباث جدمُل بلى بِد ُٗما هخوس

بل اٌ،ٛىن ٤ًذ التي الصخُت الخدماث حىدة مظخىي  خى٤   .االإُداهُت زطت ا الد في االإخبِت حُتٌاالإً ُسق مً لابد ذل٣ وٛ

 مىهجية الدازطة الميداهية   : الملمطل  الأل 

 ، لرل٣ زاطتداٖ الدٌٌِد مً اللسوزي جٜدًم هٌسة ًُ االإىُج االإخبّ في حمّ البُاهاث اللاشمت لخدُٜٝ ؤ

.  وب جدمُل البُاهاث٤ي ؤدواث حمّ البُاهاث، مجخمّ الدازطت، وؤض٤طىِسق ُٗما ي

  :أدالأات حمع اللمياهات .1

لرل٣  داٖ الدازطت وما جوسخى مً حظائلاث كسوزة الاطخِاهت بإدواث لجمّ البُاهاث الأولُت،ٌجٜخضخي ؤ

:  ي٤ي ما ي٤اُخمدث الدازطت االإُداهُت َ

  :ةلالمقاب . أ

ت بخُُٜم حىدة زدماجُا ت مدي ُٛام االإاطظت الاطدؼ٘اثُت الِمىمُت بالأزلسٍ الصخُت،  بُدٖ مِسٗ

ل٘سعي الإمـمدت  والوسٚ التي جدبُِا في خا٤ ُٛامُا برل٣، ٛمىا بةحساء مٜابمت م٘خىخت مّ االإدًس 

ت مً الأطئلت خى٤ االإىكىَ .  الصخُت، والتي جلمىذ مجمىُ

  :الاطحبيان .ب 

الوبي، ٌ لٜد جم اطخسدام اطخمازة الاطخبُان لجمّ البُاهاث خى٤ ًسوٖ ُمل الواٛم الوبي  وػب

ت مسخمٙ اٛذ ازخاجُم لخدظين حىدة الخدماث الصخُت االإٜدمت في االإاطظت الاطدؼ٘اثُت  ومِسٗ

ت مً زلا٤ آ  ت مظخىي الخدماث الصخُت باالإاطظت الاطدؼ٘اثُت الِمىمُت بالأزلسٍ ،بالإكاٗت بلى مِسٗ

 : ، مً ؤحل ٠ل ذل٣ ازجإًىا جٜدًم ٛاثمتي اطخبُان للأن ازٖ الخالُت)االإسضخى(ازء االإظدُم١ين

 ، ػُُٔ٘ازي بمظخٔاهم االإُٜمين في االإاطظت الاطدؼ٘اثُت الِمىمُت :(المسض ى)كين لالمظحه •

ت بحاباثٌالاطدؼ٘اثُت، ب م االإظخُ٘دًً مً الخدماث الصخُتٌباُخباز  خى٤ مظخىي َمدٖ مِسٗ

ت اٛذ الخدماث الصخُت االإاطظت  م لخدظين حىدة الخدماث الصخُت فيٌاخاثزاالإٜدمت، ومِسٗ

  :م ٛاثمت اطخبُان جلمىذ االإداوز الآجُتٌالاطدؼ٘اثُت، مً ؤحل ذل٣ ٛدمىا ٤

  .زضخىللموماث الصخـُت ٤ جلمً االإّ:المدوز  الأل  -

بـ٘ت ػُٔ٘ازي بمظخٔاهم ة خى٤ االإاطظت الاطدؼ٘اثُت الِمىمُت ٤ جلمً ؤسخئ:المدوز الثاوي -

  .ُامت

 ة خى٤ زدماث الواٛم الوبي باالإاطظت الاطدؼ٘اثُت الِمىمُت ٤ جلمً ؤسخئ:المدوز الثالث -

  .ػُُٔ٘ازي بمظخٔاهم

 

  .زضخىللممُت باليظبت ٌ جلمً جسجِب حىاهب حىدة الخدماث الصخُت مً خُث الأ:السابعالمدوز  -

خاث االإسضخى لخدظين حىدة الخدماث الصخُت االإٜدمت في االإاطظت زا جلمً اٛذ:الخامعالمدوز  -

 . ػُُٔ٘ازي بمظخٔاهم الاطدؼ٘اثُت الِمىمُت 

ً ٛاثمت اطخبُان ٌ الاطخبُان بِسقة     ولٜد جم الخإٟد مً مدخىي ٛاثم ت مً الأطاجرة لخ٢ىٍ ا ُلى مجمىُ

، بؼُُٔ٘ازي بمظخٔاهمؤولُت، ُسكذ َرٍ الأزيرة ُلى ُدد مً االإظاولين في االإاطظت الاطدؼ٘اثُت الِمىمُت 
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اجي ججسبت ُدد مً اليسخ ٌة ؤزيرة لـُآت الاطخبُان ال٤ً خى٤ مدخىي الاطخبُان لُخم ٟمسحئهم ازللاطخ٘ادة مً آ

٤  ؿممذ مً ؤجوث ٤اث، وؤنها ٛد ػمزم والخإٟد مً وكىح الِباٌُلى ُدد مً االإسضخى، لُخم الاطخ٘ادة مً ملاخٌاث

.  ةاجيٌ الاطخبُان الًة ًخم في الأزير ؿُآت ٛاثمان

  :مجحمع الدازطة 2

ُلاج، لل ػُُٔ٘ازي مظخٔاهمالاطدؼ٘اثُت الِمىمُت   االإسضخى االإُٜمين في االإاطظتفيطت ،زا جمثل مجخمّ الد

ل 13زلا٤ ٗترة الد ازطت، التي امخدث مً  ل 19ختى اٗسٍ ، (15) مسٍم76 ليم ال٣ٌُددًبلٕ ، والرًً 2018 اٗسٍ

 اق زخت الأم٤ الِامت، مفالجساخت اليظاء والخىلُد، زاق، ؤملسالوب الدار: مىشُين ُلى االإـالح الصخُت الخالُت

د ازطت ٤حىء بلى االإسح الؼامل لجمّ البُاهاث اللاشمت ٤االإِدًت وهب الأه٘ا٤، ولـٔس حجم مجخمّ الد ازطت ا٤

واء دٛت ومـداُٛت ؤٟثر   .للىخاثجلُإ

م، ، في خين تٌازلاا وكىح ٠ل شخيء ولا داعي ٌٗت، م٤ًمسذ م مجهم ًُ الؤحابت لأطبابٌُصوٖ ُدد م بالإكاٗت بلى

 . الاطخبُان  اطخمازاثبلى ُدم زد م مً بِم الأطئلت، بالإكاٗتٌالإظىا ُىد البِم الآزس جدظع

الاطخبُان،وػسح الأطئلت  ة٤ٖ شخـُا ُلى ملء بحاباث االإسضخى خى٤ ؤسخئزاومً ؤحل حمّ البُاهاث ٛمىا بالإغ

د جم اطدبِاد الأه٘ا٤ االإسضخى مً الد٤ٌ ه٘ل، بالإكاٗت بلى ؿِىبت الخالت الصخُت  18م ٌ ُددًبلٕطت الرًً زام، وٛ

صوٖ زلازت مسضخى ًُ الؤحابت لأطباب مسذ  لىكىح الأوكاَ في ازائهممُت اطخولَا ٌا ُدم ؤٌٗت م٤ًلثماهُت مسضخى، وُ

.  مسٍم زلا٤ ٗترة الد ازطت 48الاطدؼ٘اثُت، لرل٣ جم حمّ بحاباث  االإاطظت

داٖ  ٌدٖ جدمُل البُاهاث التي حمِذ مً مجخمّ الد ازطت، والىؿى٤ بلى جدُٜٝ ؤبٌ :الأب ثدميل اللمياهاتلأض .. 

 "البدث، جم اطخسدام بسهامج الخدمُل الؤخـاجي 
16"SPSS والاطخ٘ادة مً بِم ؤطالُب الخدمُل الىؿ٘ي وما ،

ت، بالإكاٗت بلى اطخسدام بِم السطىماث البُاهُت .  ًىدزج جدخى مً جدمُل بالخ١سازاث واليظب االإئىٍ

 

 ػغيفازى بمظحغاهم ثقييم الخدمات الصخية مً طسف المؤطظة الإطخؼفائية العمومية : الملمطل الثاوي 

يزة الأطاطُت التي جٜىم َ ا ي٤ٌٌِد جُُٜم حىدة الخدماث الف خُت مً هسٖ االإاطظت الؤطدؼ٘اثُت، السٟ

، لرل٣ جٜىم االإاطظت ٌوصخذ ٚ ؤطاطا بال٘سد٤ًت جدظين وبىاء الجىدة في الخدماث االإٜدمت، ٗحي جخ٤ُّم

ا بلى جُُٜم حىدة زدماجُا الصخُت االإٜدمت والِمل ُلى جدظُيُا ٌ بىىَ مً الأوؼوت طُِا مًبمظخٔاهمالؤطدؼ٘اثُت 

م ؤن َرٍ الِممُت لِظذ مبيُت ُلى ؤطع مىُجُت  . باطخم ازز، زٓ

واذا ما ؤزدها الُٜام بةطٜان الجاهب الىٌسي ُٗما ًسف جُُٜم حىدة الخدماث الصخُت، هجد ؤن االإاطظت 

:  الؤطدؼ٘اثُت جٜىم بخُُٜم حىدة الخدماث الصخُت خظب هىَ َرٍ الأزيرة، مً زلا٤

 مً ٌبخٜدًم في َرا الؤهاز ج١خ٘ي االإاطظت الؤطدؼ٘اثُت بخُُٜم ٠ل هبِب الإا ًٜىم: ثقييم حودة خدمات  طلماء- 1

سُت الإم٤زدماث، ٗلا ًٜىمىن بِم مسضخى االإسسحين للمالوبُت  ٗاث٤ًت الخدُٛٝ الوبي التي حِد د ازطت اطترحاُُت جازٍ

سانا بلى االإظدؼ٘ى الجامعيٌمً االإاطظت الؤطدؼ٘اثُت، بل ١ًخ٘ىن ٜٗى بةزطا٤ بِم  في خا٤ وحىد خالاث  في وَ

ؤهباء كمً جسـف مِين لخُُٜم الخدماث  ٠ىن لجىت مخســت م٢ىهت م٤ًؤو زاؿت، وختى ؤنهم لا ًم مظخِـُت

الصملاء، مسحِين الظبب في ذل٣   بمازحِتلُهح ٤ًَـى ، ؤو ماٌم في الخسـف ه٘عٌالصخُت االإٜدمت مً هسٖ شملات

                                                           
 .شيغيفارى مسرغانمج بي اللموومٌ ئيحمكرة القثول تالمؤسسح الاسرشفا-   15
16

: "الإنجليزيح اخرصارا لللثارج 
 statistical package for social sciences " ًالحزمح الإحصائمٌح للللوو ذلني ي الدت 

 . يانيح  وإعاا الممخخاخ الةمٌ الإحصائيح الرحليلاخج،  هو نظاو مٌ فر مجالا  اسلا يالالارماامٌ 
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ة ُدد الأهباء في الخسـف ، ٜٗد ٢ًىن هبِب واخد في جسـف مِين مثلا هبِب واخد في هب الأطىان ٤بلى ٚ

ير كسوزي، ل١ً ًبٜى جُُٜم وهبِب ً لجىت لخُُٜم الجىدة ؤم ازً ٓير وازد وٓ  واخد في هب الأه٘ا٤، مما ًجِل ج٢ىٍ

ت مً االإِاًير ٠الالذ دًا زاخا م باالإىاُُد، ٗمثلا ٛد ًٜدم هبِب جشا الأهباء مً ٛبل الؤدازة مظدىدًا بلى مجمىُ مىُ

جخِدي ؤن ج٢ىن   لازاءاث بجٌها جخسر الؤدازة في خٌٝ، َاًت ل١ً ٌُٔب ٤ًُ الإسٍم، وجكرمج الِمزاخُتًت ج٤لِم

 الاطخسدام، زاحِتلجىت م ا الأهباء، ؤما ُٗما ًسفٌاهلباهُت، بالإكاٗت بلى مِاًير ؤزسي ؤٟثر ٗىُت ًُٜم مً زلا٤

اٌ ميؼأث االإاطظت الؤطدؼ٘اثُت وزدماث  اطخسدامزاحِتٞ لجىت مخســت في م٤ٗإن االإاطظت الؤطدؼ٘اثُت لا جم

تللالصخُت ٠الأطسة، وحظعى  .  لترػُد الاطخسدام خد مً الاطخسداماث ٓير اللسوزٍ

ت التي جم ب زاخُت ًت ج٤وبسـىؾ لجىت الأوسجت،  ٗبِد ٠ل ُم  ؤزىاء شالتها، جسطل ُُىت مً الأوسجت البؼسٍ

ا جبِا لٜاهىن ًددد ذل٣ بلى مسكر وهجي مخسـف، ل٘دف بذا ما ٠اهذ جدخىي ُلى زلاًا ًٌت مً ؤحل د ازطذ٤الِم

سحّ طبب ذل٣ الإددودًت بم٢اهاث االإاطظت الاطدؼ٘اثُت، بِىما لا ًخم ٗدف بن ٠ان ٛد جم ب اشلت  طسهاهُت، وٍ

.  ؤوسجت صخُدت بالخوإ

بدىن ًُ الح .  اٌة ٤٤االإدخم و٤ ٤ٟما ًٜىم الأهباء بةحساء احخماُاث خى٤ الخالاث االإظخِـُت، ًىاٛؼىهُا وٍ

ت الاهدساٗاث في ٌزدماث ا االإاطظت الاطدؼ٘اثُت بلى جُُٜم حىدةٌءاث حظعى مً زلا٤زا٠ل َرٍ الؤج ا، ومِسٗ

م الؤم٢اهُاث ٓير ال٢اُٗت ٤ٌا، ٌجٜدًم ت ٌادٗت برل٣ بلى جدظين حىدتها زٓ ا، طىاء مً الىاخُت االإادًت ؤو الىاخُت البؼسٍ

.  في بِم الخســاث، ومؼ٢ل الاٟخٌاي

 بخُُٜم الخدماث الخمسٍلُت مخبِت في ذل٣ ػُُٔ٘ازي  جٜىم االإاطظت الؤطدؼ٘اثُت :ثقييم خدمات الحمسيض- 2

ت مً الؤحساءاث التي ج٘خٜد ؤًلا بلى االإىُجُت والخىٌُم، ِٗممُت جُُٜم زدماث الواٛم ٝ  مجمىُ ضخي جخم وٗ الخمسٍ

:  وبين٤ؤض

لخدماث   خُث حِخمد في ذل٣ ُلى ملاخٌاث الأهباء وجُُٜمُم:خدمات الحمسيضيةللالأب ثقييم غير زطمي لأض-  

 باالإمسكين، وًم الأحدز بالخ١م ُلى حىدة الخدماث الخمسٍلُت
ً
  الخمسٍم باُخبازًم الأٟثر اخخ٢ا٠ا

ً
مً ُدمُا زـىؿا

اٖ ت الإمسٍم خظب حِمُماث الوبِب وفي الأوٛ االإدددة، ومدي بجباَ مسخمٙ  مً الىاخُت ال٘ىُت، ٟةُواء الأدوٍ

ضخي ُٗما ًسف الِىاًت باالإسضخى .  الؤزػاداث التي ًٜدمُا الوبِب الإواٛم الخمسٍ

خباز، باُخبازًم  مظدُم٢ي الخدماث الخمسٍلُت  في خين جإزر ؤزي االإسضخى خى٤ الخدماث الخمسٍلُت بِين اُلا

ُم، في خين لا جٜىم االإاطظت الاطدؼ٘اثُت الِمىمُت  وزكاَم ؤطاض جٜدًمُا، خُث لا ًخِدي ذل٣ مِالجت     ػ٢اوٍ

ت بةحساء اطخٜـاءاث لآ ازء االإظدُم١ين  .   االإٜدمت  خى٤ الخدماث الصخُت(االإسضخى)بالأزلسٍ

الخدماث  جمم٣ االإاطظت الؤطدؼ٘اثُت ممسكين مظاولين في الأحىدت ًٜىمىن بخُُٜم: أطاليل ثقييم زطمية   -

س خم جٜدًم جٜازٍ اث  في ذل٣ ،وٍ ضخي، وملاخٌت الاهدازٗ ًُ ذل٣، ختى ؤهى  الخمسٍلُت االإٜدمت مً هسٖ الواٛم الخمسٍ

ت ، والُٜام ب٘دـُا الإِسٗ  مدي هٌاٗت ًدي االإمسق، ومدي  ٛد ًخم ؤزر ممسق لا ُلى الخُِين وؤزر ُُىت مً ؤًاٗسٍ

دم خمٌومدي هٌاٗذ ًم،ٌُدوي مً مسٍم بلى آزس، ٟما ٛد ًخم ٗدف مأشز ٤ لهبم٢اهُت خم .  ُدوي ٤ا ٤لها وُ

ٗاث الوبُت مً حاهب الخمسٍم، ٟما طبٝ وؤػسها لا جخم ُلى مظخىي ٤ وجدُٛٝ المزاحِتًت م٤في خين جبٜى ُم

س االإمسكين االإظاولين ُلى الِمىمُت ػُُٔ٘ازي بمظخٔاهم االإاطظت الؤطدؼ٘اثُت  ١خ٘ىن بملاخٌاث الأهباء وجٜازٍ ، وٍ

.  مظخىي الأحىدت
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 :  ثقييم حودة خدمات  قظام  خسى -3 

ا ٌبخُُٜم حىدة زدماجُا ُٗما ًسف الـُدلُت ومدي بدزا٤ػُٔ٘ازي بمظخٔاهم جٜىم االإاطظت الؤطدؼ٘اثُت 

ذ االإىاطب، وبال١مُاث االإى ت بلى الأحىدت في الىٛ وبت، بالإكاٗت بلى جُُٜم زدماث ٛظم الٔظُل والخىٌُٙ ٤للأدوٍ

االإسكُت، ل١ً َم مسضخى وخالاثللاٌ ومدي هٌاٗت الأٗسػت والٔسٖ واالإم ازث، وجُُٜم الىحباث الٔراثُت ومدي ملاءمذ

خباز ملاخٌاث الأهباء، مثلا ًٌبٜى ذل٣ ُلى مظخىي ٠ل ٛظم، وفي خدود ٓير مً حُت ؤو مىٌمت، ٟما ًإزر بِين اُلا

ُت الٔراء .  الخ...ُٗما ًسف الىٌاٗت ُلى مظخىي الأزوٛت وهىُ

 جٜىمػُُٔ٘ازي بمظخٔاهم  ًخم بزباث ال٘سكُت الأولى التي جىف ُلى ؤن االإاطظت الاطدؼ٘اثُت الِمىمُت لُهوَ

ت اث مددودة، ِٗلى الِمىم  جٜىم بدازة االإاطظت الؤطدؼ٘اثُت بالأزلسٍ بخُُٜم  بخُُٜم زدماجُا الصخُت ُلى مظخىٍ

ت، ًخم ُُٗا ذٟس مسخمٙ وؼاهاث االإاطظت مً ُممُاث ج ازخُت،  زدماجُا الصح  ًت مً زلا٤ بخـاءاث طىىٍ

ُاث دازل االإاطظت االإسضخى بالِدوي دازل االإاطظت  الخ، ٗمثلا ًم ٌِخكرون ؤن هٜف بؿابت...وخالاث الىجاح وا٤ وٗ

ٝ الِدوي   طاُت ًخِسق48ؤن ًدزل االإسٍم بمسق مِين، زم بِد -الؤطدؼ٘اثُت  الإسق آزس لم ًدزل بى ًُ هسٍ

ً ؤو الصواز الخدماث الصخُت، َرا االإُِاز الري ٌِخكروهى مسجبى  ٌِد مُِاز لجىدة- طىاء مً هسٖ مسضخى آزسٍ

الؤطدؼ٘اثُت، في بهاز ال٘سكُت الٜاثمت ؤن حىدة االإدازلاث جادي بلى  ازجباها ؤطاطُا بالإم٢اهاث االإادًت الإماطظت

سث الم حىدة االإسسحاث، ؤي الخدماث  ؿابىن  زاءال٢اُٗت ًٜىمىن بؽًصاهُت الصخُت االإٜدمت، ٗدظبُم بذا ما جىٗ

ُت حُدة ٓالي الثمً،  واذا ما ٛمذ ًُ الؤم٢اهُاث االإالُت ًٜىمىن بؽ(الأهباء واالإمسكىن ٌ ٌٔظل ب)مِٜم   زاء هىُ

ادة خالاث الِدوي ممِٝ ؿابىن  را ما ًازس ُلى شٍ .   ؤٛل طِس وبالخالي ؤٛل حىدة، وَ

 ُلى حىدةٌخُت مً طىت بلى ؤزسي مّزاًاث الج٤ٟما ٌِخكرون ؤًلا ٛـس مدة الِم
ً
الصخُت  الخدماث ا ازً دالا

ير٤٤ اثٌم لإزػاداث وجىجيٌا، وهٜف الخالاث االإسكُت بظبب جٜدًمٌوجدظً ٛت ٤مِاًير ٗىُت مخّ ًا٤ا ٌٞمسضخى، وٓ

اًت ال٘ىُت ُلى ْ اًت، ؤي ٠ل ماٌ الازازؤطاطا بجىدة السُ و٠اث مٜدمي الخدماث ٤ٚ بع٤ًخّ جمام بخُُٜم حىدة ًٗ السُ

ٜت حِام .  م مّ االإسضخىلهالصخُت ؤهباء ؤو ممسكين وهسٍ

ؤن  حىدة الخدماث الصخُت مسجبوت باالإدزلاث ؤو ما بمظخٔاهم ٟما جسي االإاطظت الاطدؼ٘اثُت الِمىمُت 

 شاهُتٟ٘اًت المي  باالإدزل ال١مي لجىدة الخدماث الصخُت، خُث حِاوي االإاطظت الؤطدؼ٘اثُت ًُ ُدملبهح ٤ًَـى

ضخي، وبِم الخســاث ٟوب الأه٘ا٤ٌاالإســت ٤ دم ٟ٘اًت الواٛم الخمسٍ ،وهب الأطىان زـىؿا مّ  ا، وُ
ً
مثلا

.  اٟخٌاي االإاطظت الصخُت باالإسضخى، ٗحي جخدمل ٗىٚ هاٛخُا الاطدُِابُت

االإاطظت   ُمدث(االإدزل ال١مي)ا الصخُت االإٜدمت، وفي ه٘ع الظُاٚ ٌا لخدُٜٝ الجىدة في زدماثٌوفي طعي

 مً (االإسضخى) ًت للمظتهل١ينشة ومِداث هبُت مخوىزة لظد الاخخُاحاث الصحٌالاطدؼ٘اثُت الِمىمُت بلى اٛخىاء ؤج

م ما ؿسح ٌؤحل جدُٜٝ السكا لدي طظت للما االإســت ٤شاهُتًُ مددودًت المي الصخُت للماطت  االإدًس بهم، َرا زٓ

.                                                                                     الاطدؼ٘اثُت

 خول الخدمات الصخية المقدمة في (المسض ى)كين لثدميل إحابات الاطحبيان الخاص بالمظحه :الملمطل الثالث

  ػغيفازى بمظحغاهم المؤطظة الاطخؼفائية العمومية

في االإاطظت  خى٤ الخدماث الصخُت االإٜدمت) االإسضخى(ًً َل٣ٖ بحاباث االإظذ٤طىدىاو٤ في َرا االإولب مسذ

.  ػُُٔ٘ازي بمظخٔاهمالاطدؼ٘اثُت الِمىمُت 
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  (المسض ى)الأمات الشخصية لممجحمع المدزالأض لالمع: المدوز  الأل 

 الؤٛامت الجيع، الظً ،الدزل ،مدة: ٠ل مً) االإسضخى(ث الخـاثف الصخـُت الإمجخمّ االإدزوض ٤جمث

مٌخت التي ًخم الِلاج في٤واالإف      .  ًىضح َرٍ الخـاثف III-2 )   ( ا، والجدو٤ زٛ

  (المسض ى)الخصائص الشخصية لمجحمع الدازطة : (III-2) الجدالأل زقم 

 االإخٔير  الخـاثف الصخـُت  االإجمىَ

 ال٘ئت ؤهثى  ذٟس 

 الِدد  39  09 48 الجيع

  (%)اليظبت 8102  18.8 100

 20ؤٛل مً  طىت ].30-21[ طىت ] 40-.31[  طىت41ؤٟثر مً 

 طىت

 ال٘ئت

 الظً
  الِدد  02 21 11 14 48

  )%(اليظبت 4.2 43.8 22.9 29.2 100

 ؤٟثر مً بدون دزل 

  دج.30000

-20001 [ 

 دج ].30000

-10001 

 دج ]20000

ؤٛل مً 

  دج10000

 ال٘ئت

 الدزل
 الِدد  01 05 02 02 38 48

  )%(اليظبت 2.1 10.4 4.2 4.2 79.2 100

 ال٘ئت ًىم ًىم ]4-4[ ًىم ]00-02[ ًىم ]42-00[  ًىم46ؤٟثر مً  
مدة 

 الؤٛامت
 الِدد  17 20 03 20 20 48

  )%(اليظبت 35.4 41.7 6.3 14.6 2.1 100

 زاقالأم  اق اليظاء والخىلُدزؤم 

 االإِدًت

 زاخت الج

 الِامت

  الدازليالوب

 

 خت٤االإف ال٘ئت

ٌِالج التي 

 الِدد  09 2. 29 40 48 ٗحها

   )%(اليظبت 29.2 6.3 8.3 56.3 100
خماد ُلى هخاثج الاطخبُان: االإـدز  .مً بُداد الوالب بالُا

، والؼ٢ل %18.8، في خين ٛدزث وظبت الر٠ىز بـ %81.2جمثل وظبت الؤهار في االإجخمّ االإدزوض ؤُلى وظبت ٛسث بـ 

م  .  ًمثل ذلIII٣-2زٛ

  خظل الجيع (المسض ى)د المجحمع المدزالأض زاثوشيع أف: III/2لؼكل زقما

 
  

   الجنس

   أنثى

   ذكر
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خماد ُلى هخاثج الاطخبُان: االإـدز  . مً بُداد الوالب بالُا

، في %4.2 طىت ب20ُٗما ًسف الخىشَّ الِمسي الإ٘سداث االإجخمّ االإدزوض، ٜٗد ٛدزث وظبت الاٗساد ؤٛل مً 

 .31م بين ٌ ؤُمازوحازالرًً جذ  ؤما الاٗساد(10.4) طىت .30 و21م بين ٌ ؤُماززاوحخين بلٔذ وظبت الاٗساد الرًً جذ

م 41 للاٗساد ؤٟثر مً% 4.2، ووظبت (%4.2) طىت 40و  .  ًىضح ذلIII٣-3 طىت، والؼ٢ل زٛ

   

  (المسض ى) المجحمع المدزالأضفسادالحوشيع العمسي لأ: )III/3(الؼكل زقم 

 

  
خماد ُلى هخاثج الاطخبُان: االإـدز  .مً بُداد الوالب بالُا

دزل ٜٗد جىشُذ م٘سداث االإجخمّ االإدزوض ُلى زمع ٗئاث، خُث ٠اهذ وظبت الاٗساد بدون دزل ؤٟكر لل     باليظبت

دًىاز 10001م بينٌ دزى٤ زاوحوظبت الاٗساد الرًً جذلحها ، لذ%79.2وظبت ب

دج . 30000  دج و20001م بينٌاوح دزى٤ ز، ٟما ٛدزث وظبت الاٗساد الرًً جذ%10.4 دج بـ 20000 وحصاثسي 

، في خين ٛدزث وظبت الاٗساد الرًً جٜل %4.2مٌدج ٜٗد بلٔذ وظبذ. 30001مٌ، ؤما الاٗساد الرًً ج٘ىٚ دزى٤ %4.2بـ

م%20.1دج بـ10000م ًٌُدزى٤  .  ًىضح َرٍ اليظبIII-4، والؼ٢ل زٛ

 

 المجحمع المدزالأض على فئات الدخل  زادثوشيع أف: )III/4(الؼكل زقم 

 

 
خماد ُلى هخاثج الاطخبُان: االإـدز  .مً بُداد الوالب بالُا

ُما ًسف مدة بٛامت االإسضخى في االإاطظت الاطدؼ٘اثُت الِمىمُت          ، ٜٗد ٠اهذ ؤُلى وظبت  ػُٔ٘ازي بمظخٔاهم وٗ

، بِىما .%35.4م ًىما واخدا بـٌ، وظبت الاٗساد الرًً بلٔذ مدة بٛامذ%41.7بٛامت بين ًىمين وحظِت ؤًام ٛدزث بـ

 10، في خين بلٔذ وظبت الاٗساد االإُٜمين بين%14.6 ًىم بـ25 و18م بينٌخذ مدة بٛامذزاوٛدزث وظبت الاٗساد الرًً ث

  

   الدخل   بالدينار   الجزائري

   10000 أقل   من  
[ 20000 - 10001 ]   
[ 30000 - 20001 ]   

   30001 أكثر   من  
   بدون   دخل

   السن   بالسنوات

  
   20 أقل   من  

[ 30 - 21 ]   
[ 40 - 31 ]   
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م .%2.3 ًىم بـ26، لخ٢ىن وظبت الاٗساد االإُٜمين باالإاطظت الاطدؼ٘اثُت ؤٟثر مً .%6.3 ًىم17و  (iii/5)، والؼ٢ل زٛ

 . ًىضح ذل٣

خظل مدة الإقامة في المؤطظة الاطخؼفائية ) المسض ى( المجحمع المدزالأض زادثوشيع أف: )III/5(الؼكل زقم 

 العمومية ػغيفازى بمظحغاهم 

 
خماد ُلى هخاثج الاطخبُان: االإـدز . مً بُداد الوالب بالُا

 

د جىشَ اٗساد االإجخمّ االإدزوض بين مـالح االإاطظت الاطدؼ٘اثُت  ة في الوب ٤االإخمثالِمىمُت بمظخٔاهم وٛ

خت ٤ االإِدًت، خُث بلٔذ وظبت الاٗساد االإظخجىبىن في مفزاقخت الِامت، هب اليظاء والخىلُد و الأماي، الجس٤الدار

، بِىما بلٔذ وظبت االإسضخى .%6.3اخت الِامتزخت الج٤، ووظبت االإسضخى االإظخجىبىن في مف%29.2ي٤الوب الدار

اليظاء زاق خت ؤم٤، في خين بلٔذ وظبت االإسضخى االإظخجىبىن في مف.%8.3 االإِدًتزاقخت الأم٤االإظخجىبىن في مف

م.%56.3 والخىلُد  .  ًىضح َرٍ اليظب(III/6)، والؼ٢ل زٛ

  

على المصالح الصخية فيالمؤطظة الاطخؼفائية ) المسض ى( المجحمع المدزالأض زادثوشيع أف: )III/6(الؼكل زقم 

  ػيغيفازى بمظحغاهم العمومية 

 
خماد ُلى هخاثج الاطخبُان: االإـدز  .مً بُداد الوالب بالُا

 

 بصفة  عامة  ػغيفازى بمظحغاهم ثدميل إحابات المسض ى خول المؤطظة الاطخؼفائية العمومية: المدوز الثاوي

ّ ٛت باالإاطظت الاطدؼ٘اثُت بـ٘ت ُامت، م٤ًٖ الأحىبت خى٤ الأطئلت االإخ٤ّجلمً َرا االإدىز مسذ ا ٌمىٛ

  الخ...ا، ٛاُاث الاهخٌاز، ٗترة الاهخٌاز  والىٌاٗتٌا، الاطخٜبا٤ فيٌفي، طمِذزاالجٕ

 ػغيفازى بمظحغاهم مؤطظة الاطخؼفائية العمومية لل حغسافيإحابات المسض ى خول مدى ملاءمة الموقع ال .3

   داطب   داددخل داددخللً 
   داجردحة   داعامة
ة  ٌ    دلأمردض   دامعد 
د  ٌ    أمردض   دانساء   وداتول 

  

   مدة   الإقامة   بالأيام

وم  ٌ    
[ 9 - 2 ]   
[ 17 - 10 ]   
[ 25 - 18 ]   

   26 أكثر   من  
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م  ّ الجٔازفي الإماطظت الاطدؼ٘اثُت  )94/.(طيخوسٚ في الجدو٤ زٛ بلى بحاباث االإسضخى خى٤ مدي ملاءمت االإىٛ

 . مدل الد ازطت

مؤطظة الاطخؼفائية العمومية للفي زاإحابات المسض ى خول مدى ملاءمة الموقع الجغ: )III/4(الجدالأل زقم    

 ػغيفازى بمظحغاهم 

   الخ١سازاث )%(اليظبت 

 ملاثم  32 66.7

ا ما  06 12.5  ملاثم هىُ

 ٓير ملاثم  10 20.8

 االإجمىَ  90 100
خماد ُلى هخاثج الاطخبُان: االإـدز  .مً بُداد الوالب بالُا

، هجد ؤن ؤٟثر مً هـٙ ػُٔ٘ازي بمظخٔاهم مً زلا٤ بحاباث االإسضخى في االإاطظت الاطدؼ٘اثُت الِمىمُت 

ّ لجٕ ا بمظخٔاهم في الإماطظت الاطدؼ٘اثُت الِمىمُت زااالإجخمّ االإدزوض ًسون ؤن االإىٛ ، في %66.7 ملاثم بيظبت ٛدزَ

ّ الجٕ%  12.5 ٓير ملاثم، بِىما ًسي ٌمجهم ًسون ؤن% 20.80خين هجد ؤن  ا ما،للفي زاؤن االإىٛ .  ماطظت ملاثم هىُ

     ػيغيفازى بمظحغاهمإحابات المسض ى خول طمعة المؤطظة الاطخؼفائية العمومية .2

م   . بحاباث الم زضخى خى٤ طمِت االإاطظت الاطدؼ٘اثُت مدل الدازطت )III-5(طىرٟس في الجدو٤ زٛ

 ػيغفازى إحابات المسض ى خول طمعة المؤطظة الاطخؼفائيةالعمومية :  )III/5(الجدالأل زقم   

   الخ١سازاث )%(اليظبت 

 حُدة 32 66.7

 مخىطوت  12 25

 طِئت  02 4.2

 بدون بحابت  02 4.2

 االإجمىَ  48 100
خماد ُلى هخاثج الاطخبُان: االإـدز  .مً بُداد الوالب بالُا

 ٜٗد اججهذ الِمىمُت ػُٔ٘ازي بمظخٔاهم ؤما ُٗما ًسف بحاباث االإسضخى خى٤ طمِت االإاطظت الاطدؼ٘اثُت 

ا ٌا بلى ؤن ٤ٌؤٓلب مجهم ؤن الإماطظت الاطدؼ٘اثُت طمِت مخىطوت، % 25، بِىما ًسي %66.7ا طمِت حُدة بيظبت ٛدزَ

، بِىما بلٔذ %4.2ماطظت الاطدؼ٘اثُت طمِت طِئت ؤؿٔس اليظب بللفي خين حِد وظبت االإسضخى الرًً ًسون ؤن 

%.  4.2وظبت ُدم الؤحابت

علاج  ػيغيفازى بمظحغاهم للإحابات المسض ى خول مدى إمكاهية اخحياز المسيض لممؤطظة الاطخؼفائية العمومية  .3

  في خال ثوفس إمكاهية العلاج في مؤطظة صخية خاصة

 

م  الاطدؼ٘اثُت  بحاباث االإسضخى خى٤ مدي بم٢اهُت ازخُاز االإسٍم الإماطظت )III/6.(طىرٟس في الجدو٤ زٛ

س بم٢اهُت الِلاج في ماطظت صخُت زاؿت ػُُٔ٘ازي بمظخٔاهم للالِمىمُت  .  ُلاج في خا٤ جىٗ
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 العمومية  إحابات المسض ى خول مدى إمكاهية اخحياز المسيض لممؤطظة الاطخؼفائية: )III/6(الجدالأل زقم  

  علاج في خال ثوفس إمكاهية العلاج في مؤطظة صخية خاصةػيغيفازى بمظحغاهم لل

   الخ١سازاث   )%(اليظبت 

 وِم 35 72.9

 لا 12 25

 بدون بحابت 01 2.1

 االإجمىَ 48 100
خماد ُلى هخاثج الاطخبُان: االإـدز  .مً بُداد الوالب بالُا

بمظخٔاهم بلى ؤنهم طُسخازون االإاطظت الاطدؼ٘اثُت الِمىمُت ) االإسضخى(بججه ؤٓلب اٗساد االإجخمّ االإدزوض 

الل ػُٔ٘ازي  سث لدًُم الؤم٢اهُاث اللا شمت الإِلاج في ماطظت صخُت زاؿت، بيظبت ٛدزَ ، و %72.9ُلاج في خا٤ جىٗ

ُت زدماث ا، بِىما بلٔذ وظبت ٌهي الىدُجت التي جد٤ ُلى زٜت اٗساد االإجخمّ االإدزوض في االإاطظت الاطدؼ٘اثُت وهىُ

سث لدًُم الؤم٢اهُاث  االإسضخى االإظخجىبىن الرًً ًسون ؤنهم طُسخازون الِلاج في ماطظت صخُت زاؿت في خا٤ جىٗ

%.  2.1 ، في خين بلٔذ وظبت ُدم الؤحابت%25اللاشمت لرل٣ 

ػيغيفازى في كيفية الاطحقلمال عىد دخولهم المؤطظة الاطخؼفائية العمومية زأيهم إحابات المسض ى خول  .4

 بمظحغاهم 

م   م االإاطظتٌم في ُُٟ٘ت الاطخٜبا٤ ُىد دزى٤ ٌؤيزبحاباث االإسضخى خى٤  )iii/7(طىرٟس في الجدو٤ زٛ

 . ػُُٔ٘ازي بمظخٔاهم الاطدؼ٘اثُت الِمىمُت 

الاطخؼفائية  إحابات المسض ى خول أزيهم في كيفية الاطحقلمال عىددخولهم المؤطظة: )III/7(الجدالأل زقم   

  ػيغيفازى بمظحغاهم العمومية

   الخ١سازاث   )%(اليظبت 

 حُد  40  83.3 

 مخىطى  03 6.3

 سخيء  04  8.3 

 بدون بحابت  01  2.1 

 االإجمىَ  48  100 

خماد ُلى هخاثج الاطخبُان مً بُداد الوالب: االإـدز  .بالُا

 

ػُٔ٘ازي بمظخٔاهم م االإاطظت الاطدؼ٘اثُت الِمىمُت ٌاالإسضخى في ُُٟ٘ت الاطخٜبا٤ ُىد دزى٤ ي ؤزوبسـىؾ 

م اهه، اججهذ  ا ازائَ مً االإسضخى .% 6.3بلى ؤن الاطخٜبا٤ ٠ان حُدا، بِىما .% 083.3 وظبت ٟبيرة مجهم ٛدزَ

مجهم ؤن الاطخٜبا٤ ٠ان طِئا ،ٟما ٠اهذ وظبت ُدم .% 08.33 زؤي ؤن الاطخٜبا٤ ٠ان مخىطوا، في خين زؤواالإظخجىبىن 

 %. 2.10الؤحابت 

  إحابات المسض ى خول مدى ملاءمة قاعات الاهحظاز .5

م   . بلى بحاباث االإسضخى خى٤ مدي ملاءمت ٛاُاث الاهخٌاز )iii/8(طيخوسٚ في الجدو٤ زٛ

  



 في المؤسسة الإستشفائية العمومية شيغيفارى                         دراسة ميدانية : الفصل الثالث
 

 
76 

  إحابات المسض ى خول مدى ملاءمة قاعات الاهحظاز: )III/8(الجدالأل زقم  

   الخ١سازاث   )%(اليظبت 

 ملاثمت  26  54.2 

ا ما  07  14.6   ملاثمت هىُ

 ٓير ملاثمت  09  18.8 

 ُدم الؤحابت  06  12.5 

 االإجمىَ  48  100 
خماد ُلى هخاثج الاطخبُان: االإـدز  .مً بُداد الوالبخين بالُا

 

 ؤٟثر مً هـٙ االإجخمّ زاءؤما ُٗما ًسف بحاباث االإسضخى خى٤ مدي ملاءمت ٛاُاث الاهخٌاز، ٜٗد اججهذ آ

ا  جسمُماث الأزيرة لٜاُاث الاهخٌاز، بِىما ًسي لل، وذل٣ هدُجت %54.2االإدزوض ؤن ٛاُاث الاهخٌاز ملاثمت بيظبت ٛدزَ

ا ما، في خين ًسي % 14.6  12.5%.  مجهم ؤنها ٓير ملاثمت، و٠اهذ وظبت ُدم الؤحابت% 18.8مجهم ؤنها ملاثمت هىُ

 

  قي الفدص أالأ العلاجلإحابات المسض ى خول مدة الاهحظاز قلمل ت .6

م  . قي ال٘دف ؤو الِالاج٤ بحاباث االإسضخى خى٤ مدة الاهخٌاز ٛبل ثIII/9طىرٟس في الجدو٤ زٛ

   

  العلاج قي الفدص أالأ لإحابات المسض ى خول مدة الاهحظاز قلمل ت: )III/9(الجدالأل زقم 

   الخ١سازاث )%(اليظبت

 ة ٤هىي  15 31.3

 مخىطوت  05 10.4

 ٛـيرة  28 58.3

 االإجمىَ  48 100
خماد ُلى هخاثج الاطخبُان مً بُداد الوالب: االإـدز  .بالُا

ؤو الِلاج، ٢ٗان ؤٓلب الاٗساد ًسون ؤن  ؤما ُٗما ًسف بحاباث االإسضخى خى٤ مدة الاهخٌاز ٛبل جمٜي ال٘دف

ا .% 31.3مخىطوت، في خين ًسي  مجهم ؤن مدة الاهخٌاز ٠اهذ% 10.4بِىما ًسي .% 58.3مدة الاهخٌاز ٛـيرة بيظبت ٛدزَ

.  ة٤مجهم ؤن مدة الاهخٌاز ٠اهذ هىي 

 

   لفدوصات بالأػعة في خال خاحة خالا تهم الصخية إلى ذلكزائهمإحابات المسض ى خول مدى طهولة إج .7

م   الإ٘دىؿاث بالأػِت في خا٤ حسائهمولت بٌبلى بحاباث االإسضخى خى٤ مدي ض )iii/10(طيخوسٚ في الجدو٤ زٛ

 . م الصخُت بلى ذل٣ٌخاحت خالاث
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إحابات المسض ى خول مدى طهولة إحازئهم لفدوصات بالأػعة في خال خاحة خالا تهم : )III/10(الجدالأل زقم 

  الصخية إلى ذلك

   الخ١سازاث   )%(اليظبت 

 وِم  17 35.4

 لا  03  6.3

 زازج االإاطظت الاطدؼ٘اثُت  07  14.6

 ُدم الؤحابت  21  43.8

 االإجمىَ  48 100
خماد ُلى هخاثج الاطخبُان: االإـدز . مً بُداد الوالب بالُا

ً بحاباث االإسضخى الرًً اخخاحذ خالذ  زائهاولت بجٌ ٗدىؿاث بالأػِت خى٤ مدي ضزاءم الصخُت لإجٌوُ

ا زائها ولت بجٌا بلى ضٌ، اججهذ مِلم ػُٔ٘ازي بمظخٔاهم باالإاطظت الاطدؼ٘اثُت الِمىمُت ، في .%35.4بيظبت ٛدزَ

ولت، ٌالاطدؼ٘اثُت لم ججسي بع  ال٘دىؿاث بالأػِت دازل االإاطظتزاءًت بج٤مً االإسضخى ؤن ُم.% 6.3خين ًسي 

را ما ًدُىا بلى  )%14.6(مت مً االإسضخى ٌوظبت مابِىم ؤحسو ال٘دىؿاث بالأػِت زازج االإاطظت الاطدؼ٘اثُت، وَ

ير َرٍ ال٘دىؿاث في االإاطظت الاطدؼ٘اثُت  وحظُِل ُم زضخى لخدُٜٝ زكا االإسضخى، وبلٔذ وظبت للم زائهاًت بج٤جىٗ

.   ٗدىؿاث بالأػِتزاءم الصخُت بلى بجٌزضخى الرًً لم جدخاج خالاثللما ٌحِىد مٌِم% 43.8ُدم الؤحابت 

 

 زائها إحابات المسض ى خول فترة اهحظازهم لىخيجة الفدوصات بالأػعة في خال إج .8

م  بحاباث االإسضخى خى٤ ٗترة اهخٌازًم لىدُجت ال٘دىؿاث بالأػِت في خا٤  )iii/11(طىرٟس في الجدو٤ زٛ

  .حسائهاب

 إحابات المسض ى خول فترة اهحظازهم لىخيجة الفدوصات بالأػعة في خال إحازئها : )III/11(الجدالأل زقم 

   الخ١سازاث )%(اليظبت 

 ة ٤هىي  04 8.3 

 مخىطوت  01 2.1

 ٛـيرة  16 33.3

 ُدم الؤحابت  27 56.3

 االإجمىَ  48 100
خماد ُلى هخاثج الاطخبُان: االإـدز . مً بُداد الوالب بالُا

 

ت خى٤  ُٗما ًسف بحاباث االإسضخى الرًً ؤحسو ال٘دىؿاث بالأػِت دازل االإاطظت الاطدؼ٘اثُت بالأزلسٍ

ا ٌٗترة اهخٌازًم لىخاثج ال٘دىؾ، ٜٗد اججهذ مٌِم  مجهم %2.1بِىما اُخكر  ،%.33.3ا بلى ؤنها ٗترة ٛـيرة بيظبت ٛدزَ

ً ل٘دىؿاث بالأػِت ؤن ٗترة%8.3ؤنها ٗترة مخىطوت، في خين اُخكر ة، ٤اهخٌاز الىخاثج ٠اهذ هىي   مً االإسضخى االإجسٍ

 ال٘دىؿاث بالأػِت زاءم الصخُت لإجٌخالاث مىشُت بين االإسضخى الرًً لم جدخاج.% 56.3وبلٔذ وظبت ُدم الؤحابت 

.  والرًً ؤحسو ال٘دىؿاث ولم ًجُبىا ُلى َرا الظاا٤
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  ثداليل في خال خاحة خالتهم الصخية إلى ذلكلائهم زإحابات المسض ى خول مدى طهولة إج .9

م  جدالُل في االإاطظت الاطدؼ٘اثُت مدل ٤ زائهمولت بجٌبحاباث االإسضخى خى٤ مدي ض )iii/12(   طىدىاو٤ في الجدو٤ زٛ

 . الد ازطت

 ثداليل في خال خاحة خالتهم الصخية إلى ذلك ل زائهمإحابات المسض ى خول طهولة إج: )III/12(الجدالأل زقم   

   الخ١سازاث )%(اليظبت 

 وِم  20 41.7

 لا  04 8.3

 زازج االإاطظت الاطدؼ٘اثُت  07 14.6

 ُدم الؤحابت  17 35.4

 االإجمىَ  48 100
خماد ُلى هخاثج الاطخبُان: االإـدز  .مً بُداد الوالب بالُا

 زائها جدالُل بلى اُخباز ؤنهم ٛامىا بةجزاءم الصخُت بلى بجٌاججهذ مٌِم بحاباث االإسضخى الرًً اخخاحذ خالاث

ا زازج االإاطظت ٌ الخدالُل وؤحسو زاءم الصخُت بلى بجٌولت، في خين ٠اهذ وظبت االإسضخى الرًً اخخاحذ خالذٌبع

مسضخى بلى للا بلى ُدم خاحت الخالت الصخُت ٌ حِىد مٌِم%.35.4، وبلٔذ وظبت ُدم الؤحابت%14.6الاطدؼ٘اثُت 

.  ء الخدالُلابحس

  زائهاإحابات المسض ى خول فترة اهحظازهم لىحائج الحداليل في خال إج.33

م   . م لىخاثج الخدالُلٌبحاباث االإسضخى خى٤ ٗترة اهخٌاز )iii/13(طىِسق في الجدو٤ زٛ

  إحازئها إحابات المسض ى خول فترة اهحظازهم لىحائج الحداليل في خال: .III/31(الجدالأل زقم   

   الخ١سازاث )%(اليظبت 

 ة ٤هىي  13 27.3

 مخىطوت  01 2.1

 ٛـيرة  10 20.8

 ُدم الؤحابت  24 20

 االإجمىَ  48 100
خماد ُلى هخاثج الاطخبُان: االإـدز  .مً بُداد الوالبخين بالُا

بيظبت  ة٤ا ٠اهذ هىي ٌاججهذ مٌِم بحاباث االإسضخى الرًً ؤحسو جدالُل في االإاطظت الاطدؼ٘اثُت بلى اُخباز ؤن

ا  مجهم % 20.8خين مجهم ؤن ٗترة اهخٌاز هخاثج الخدالُل ٠اهذ مخىطوت، في% 2.1، بِىما ٠اهذ بحاباث .%27.3ٛدزَ

%. ٠20اهذ بحاباجُم ؤن ٗترة اهخٌاز الخدالُل ٠اهذ ٛـيرة، و٠اهذ وظبت ُدم الؤحابت 

  ئها زااهحظازهم لإج خية خول فترةزاًات جل عمزاءإحابات المسض ى الرًً اخحاحد خالاتهم الصخية إلى إج. 33 

م ٌخُت خى٤ ٗترة اهخٌاززاًاث ج٤ُم  زاءم الصخُت بلى بجٌطيخوسٚ بلى بحاباث االإسضخى الرًً اخخاحذ خالاث

.  زائهالإج
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 خول فترة عمطيات حساخية زاءإحابات المسض ى الرًً اخحاحد خالاتهم الصخية إلى إج: )III/14(الجدالأل زقم  

   زائهااهحظازهم لإج

   الخ١سازاث )%(اليظبت 

 ة ٤هىي  01 2.1

 مخىطوت  02 4.2

 ٛـيرة  04 8.3

 ُدم الؤحابت  41 85.4

 االإجمىَ  48 100
خماد ُلى هخاثج الاطخبُان مً بُداد الوالب: االإـدز  .بالُا

، زائهالإج  جدالُل خى٤ ٗترة اهخٌازًمزاءم الصخُت بلى بجٌُٗما ًسف بحاباث االإسضخى الرًً اخخاحذ خالاث

دزث وظبذ ً  مً% 4.2، بِىما ًسي %8.3ا بـ ٌٜٗد ٠اهذ مٌِم الؤحاباث ؤنها ٗترة ٛـيرة، وٛ  لِملُت االإسضخى االإجسٍ

% 85.4ة، وبلٔذ وظبت ُدم الؤحابت٤ا ٗترة هىي ٌمجهم ؤن% 2.1زاي  ؤن ٗترة الاهخٌاز ٠اهذ مخىطوت، في خين حساخُت

.  خُتزاًاث ج٤جسف االإسضخى الرًً لم ًجسوا ُم

   إحابات المسض ى خول مظحوى هظافة الغسف التي ًقيمون بها .32

م    اٌ الٔسٖ التي ًُٜمىن ب بحاباث االإسضخى خى٤ مظخىي هٌاٗت )III-15(طىِسق في الجدو٤ زٛ

  إحابات المسض ى خول مظحوى هظافة الغسف التي ًقيمون بها ):III/15(الجدالأل زقم 

   الخ١سازاث )%(اليظبت 

 حُدة 25 52.1

 مخىطوت  16 33.3

 طِئت  06 12.5

 ُدم الؤحابت  01 2.1

 االإجمىَ  48 100
خماد ُلى هخاثج الاطخبُان: االإـدز . مً بُداد الوالب بالُا

 

ُما ًسف مظخىي هٌاٗت الٔسٖ التي ًُٜم ُُٗا االإسضخى، ٜٗد اججهذ ؤٓلب الؤحاباث بلى ؤنها حُدةبيظبت  وٗ

ا  مجهم ؤنها طِئت، َرٍ الىخاثج % 12.5مجهم ؤن هٌاٗت الٔسٖ مخىطوت، في خين ًسي  %33.3، بِىما ًسي % 52.1ٛدزَ

١ُع هخاثج بحاباث الواٛم الوبي وػبه الوبي خى٤ مظخىي هٌاٗت ٓسٖ االإسضخى، و٠اهذ وظبت ُدم الؤحابت جٜدز بـ 

2.1  . %

 إحابات المسض ى خول هظافة  فسػة  .33

م  .  بحاباث االإسضخى خى٤ هٌاٗت الأٗسػت )III-16(وِسق في الجدو٤ زٛ
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 إحابات المسض ى خول هظافة  فسػة : )III-16(الجدالأل زقم 

    الخ١سازاث )%(اليظبت 

 حُدة  38 79.2

 مخىطوت   04 8.3

 طِئت   06 12.5

  االإجمىَ  48 100
خماد ُلى هخاثج الاطخبُان: االإـدز . مً بُداد الوالب بالُا

و هي وظبت ٟبيرة جمثل ؤٟثر مً % 79.2 بلٔذ وظبت االإسضخى الرًً ًسون ؤن مظخىي هٌاٗت الأٗسػت حُدة

، بِىما بلٔذ وظبت %12.5 هـٙ اٗساد االإجخمّ االإدزوض، في خين بلٔذ وظبت الرًً ًسون ؤن هٌاٗت الأٗسػت طِئت

 .%. 8.3االإسضخى الرًً ًسون ؤن هٌاٗت الأٗسػت مخىطوت

 إحابات المسض ى خول ملاءمة  طسة  .34

م   . بلى بحاباث االإسضخى خى٤ ملاءمت الأطسة )III-17(طيخوسٚ في الجدو٤ زٛ

  إحابات المسض ى خول ملاءمة  طسة: )III-17(الجدالأل زقم 

   الخ١سازاث )%(اليظبت 

 ملاثم  30 62.5

ا ما  10 20.8  ملاثم هىُ

 ٓير ملاثم  08 16.7

 االإجمىَ  48 100
خماد ُلى هخاثج الاطخبُان: االإـدز . مً بُداد الوالب بالُا

 

ا ً مدي مدي ملاءمت الأطسة بججه ؤزي ؤٟثر مً هـٙ االإجخمّ االإدزوض ؤنها ملاثمت بيظبت ٛدزَ ، %62.5 وُ

ا ما ٜٗد بلٔذ    ، في خين بلٔذ وظبت االإسضخى %20.8بِىما بلٔذ وظبت االإسضخى الرًً ًسون ؤن الأطسة ملاثمت هىُ

%.  16.7الرًً ًسون ؤن الأطس ٓير ملاثمت

 ت داخل الغسف شا إحابات المسض ى خول مدى كفاًة الحجهي .35

م   . دازل الٔسٖشاث يٌبحاباث االإسضخى خى٤ مدي ٟ٘اًت الخج )III-18(طىِسق في الجدو٤ زٛ

  داخل الغسف شاتإحابات المسض ى خول مدى كفاًة الحجهي: )III-18(الجدالأل زقم   

   الخ١سازاث )%(اليظبت 

 ٠اُٗت  26 54.2

ا ما  10 20.8  ٠اُٗت هىُ

 ٓير ٠اُٗت  12 25

 االإجمىَ  48 100

خماد ُلى هخاثج الاطخبُان: االإـدز . مً بُداد الوالب بالُا
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ا  دازل ٓسٖ االإسضخىَصاث بججه ؤٟثر مً هـٙ اٗساد االإجخمّ االإدزوض بلى اُخباز ؤن الخجي ٠اُٗت بيظبت ٛدزَ

ا ما، في خين اُخكر ٌؤن% 20.8، في خين اُخكر 54.2%  دازل  الخجهيزاثمً االإسضخى االإظخجىبىن ؤن % 25ا ٠اُٗت هىُ

 .ٓسٖ االإسضخى ٓير ٠اُٗت

 إحابات المسض ى خول هوعية الوحلمات الغرائية المقدمة لهم  .36

م  ُت الىحباث الٔراثُت االإٜدمت لُم )III-19(طىرٟس في الجدو٤ زٛ .  بحاباث االإسضخى خى٤ هىُ

 

 إحابات المسض ى خول هوعية الوحلمات الغرائية المقدمة لهم : )III-19(الجدالأل زقم 

    الخ١سازاث )%(اليظبت 

 حُدة  19 39.6

 مخىطوت   14 29.2

 طِئت   15 31.3

  االإجمىَ  48 100
خماد ُلى هخاثج الاطخبُان: االإـدز . مً بُداد الوالب بالُا

 

ا م حُدةٌاججهذ بحاباث مٌِم اٗساد االإجخمّ االإدزوض بلى اُخباز ؤن الىحباث الٔراثُت االإٜدمت ٤  بيظبت ٛدزَ

.   مجهم ؤن الىحباث الٔراثُت طِئت.% 31.3زؤيؤنها مخىطوت، في خين % 29.2 ، واُخكر .39.6%

 

 ػيغفازى ثدميل إحابات المسض ى خول خدمات اللماقم اللمبي في المؤطظة الاطخؼفائية العمومية : المدوز الثالث

 بمظحغاهم 

جىاولىا في َرا االإدىز بحاباث االإسضخى خى٤ زدماث الواٛم الوبي في االإاطظت الاطدؼ٘اثُت الِمىمُت 

ت، مً زلا٤ الخوسٚ بلى مدي طُىلت مٜابمت الأهباء، مدي اًخمام الوبِب االإِالج بالخالت الصخُت الإمسٍم،  بالأزلسٍ

:  الخ، وطىدىاو٤ في ما ًلي مسخمٙ بحاباث االإسضخى... حجم زٜت االإسضخى بالواٛم الوبي االإِالج

 

  ة  طلماءلإحابات المسض ى خول مدى طهولة مقاب .3

م    .بحاباث االإسضخى خى٤ مدي طُىلت مٜابمت الأهباء )III-20(طىرٟس في الجدو٤ زٛ

 

  ة  طلماءلإحابات المسض ى خول مدى طهولة مقاب: )III-20(الجدالأل زقم 

    الخ١سازاث )%(اليظبت 

 وِم   42 87.5

 لا   06 12.5

  االإجمىَ  48 100
خماد ُلى هخاثج الاطخبُان: االإـدز . مً بُداد الوالب بالُا

ا٤مً الظُل مٜابٌؤهى) االإسضخى(ًسي ؤٓلب اٗساد االإجخمّ االإدزوض  ، في خين ًسي %  87.5ة الأهباء بيظبت ٛدزَ

 . ة الأهباء٤٤ مٜابٌ لِع مً العٌمجهم ؤن% 12.5
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  إحابات المسض ى خول مدى اهحمام اللملميل المعالج بدالاتهم الصخية .2  

م    .م الصخُتٌاالإِالج بدالاث جمام الوبِببٍبلى بحاباث االإسضخى خى٤ مدي  )III-21(طىدىاو٤ في الجدو٤ زٛ

  إحابات المسض ى خول مدى اهحمام اللملميل المعالج بدالاتهم الصخية: )III-21(الجدالأل زقم 

   الخ١سازاث )%(اليظبت 

 جم  ٌم 42 87.5

ا ما ٌم 01 2.1  جم هىُ

 جم ٌٓير م 05 10.4

 االإجمىَ  48 100
خماد ُلى هخاثج الاطخبُان: االإـدز  .مً بُداد الوالب بالُا

ا ٌجمين بدالاثًٌسي ؤٓلب االإسضخى االإظخجىبىن ؤن الأهباء االإِالجين م ، بِىما ًسي %87.5م الصخُت بيظبت ٛدزَ

ا ما بالخالت الصخُت ٌؤن الوبِب االإِالج م% 2.1 جم ٌؤن الوبِب االإِالج ٓير م%10.4مسضخى، في خين اُخكر للجم هىُ

.  بالخالت الصخُت

  إحابات المسض ى خول حجم ثقتهم باللملميل المعالج ..

م   . بحاباث االإسضخى خى٤ حجم زٜخُم بالوبِب االإِالج )III/22(طىِسق في الجدو٤ زٛ

  إحابات المسض ى خول حجم ثقتهم باللملميل المعالج: )III/22(الجدالأل زقم   

    الخ١سازاث )%(اليظبت 

 ٟبيرة   33 68.8

 مخىطوت   15 31.3

 كُِ٘ت   00 00

  االإجمىَ  48 100
خماد ُلى هخاثج الاطخبُان: االإـدز                              .  مً بُداد الوالب بالُا

 

ا ٌاُخكر ؤٟثر مً هـٙ اٗساد االإخجمّ االإدزوض ؤن زٜذ ، بِىما 68.8م بالوبِب االإِالج ٠اهذ ٟبيرة بيظبت ٛدزَ

 . م زٜت كُِ٘ت في الوبِب االإِالجٌمجهم ؤنها مخىطوت، في خين اوِدمذ وظبت  االإسضخى الرًً لدي. 31.3ؤزي 

  زاخيةج ًاتل عمزاءإحابات المسض ى خول الؼسالأخات المقدمة مً طسف اللملميل المعالج في خال إج .9

 

ًات ل عمحساءإحابات المسض ى خول الؼسالأخات المقدمة مً طسف اللملميل المعالج في خال إ: )III/23(الجدالأل زقم 

  خيةزا ج

   الخ١سازاث )%(اليظبت 

 ٠اُٗت  07 14.6

ا ما  00 00  ٠اُٗت هىُ

 ٓير ٠اُٗت  03 6.3

 ُدم الؤحابت  38 79.2

 االإجمىَ  48 100
خماد ُلى هخاثج الاطخبُان: االإـدز . مً بُداد الوالب بالُا
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خُت في االإاطظت الاطدؼ٘اثُت مدل الد ازطت ؤن الوبِب زاًت ج٤جسي وظبت ٟبيرة مً االإسضخى الرًً ؤحسة ُم

ًت ٤وماث االإٜدمت خى٤ الِم٤ؤن االإّ.% 6.3، في خين اُخكر%14.6بـ  ا بيظبت ٛدزثٌم ػسوخاث ٠اُٗت ًٌُاالإِالج ٛدم ٤

الوبِب االإِالج  الؼسوخاث االإٜدمت مً هسٖ  ؤنزؤوٓير ٠اُٗت، بِىما اوِدمذ وظبت االإسضخى الرًً  خُت ٠اهذزاالج

ا مازاًت الج٤خى٤ الِم  . خُت ٠اُٗت هىُ

 

  ت اللملميل لهمزاإحابات المسض ى خول مدى كفاًة شيا .5

م  ا ازث الوبِب لُم )III-24(طىدىاو٤ في الجدو٤ زٛ   .بحاباث االإسضخى خى٤ مدي ٟ٘اًت شٍ

 ت اللملميل لهم زاإحابات المسض ى خول مدى كفاًة شيا: )III-24(الجدالأل زقم 

   الخ١سازاث )%(اليظبت 

 ٠اُٗت  25 52.1

ا ما  07 14.6  ٠اُٗت هىُ

 ٓير ٠اُٗت  15 31.3

 ُدم الؤحابت  01 2.1

 االإجمىَ  48 100

خماد ُلى هخاثج الاطخبُان مً بُداد الوالب: االإـدز .  بالُا

 

ا  الوبِب االإِالج ٠اهذ ٠اُٗت بيظبت زاث اججهذ بحاباث ؤٟثر مً هـٙ اٗساد االإجخمّ االإدزوض بلى اُخباز ؤن شٍ

ا ما، ُٗما جمث% 14.6زؤي مجهم ؤنها ٓير ٠اُٗت، و.% 31.3، بِىما اُخكر %52.1ٛد زث ب ث ٤مجهم ؤنها ٠اهذ ٠اُٗت هىُ

% .  2.1وظبت ُدم الؤحابت ب

  إحابات المسض ى خول مدى كفاًة الؼسالأخات المقدمة لهم مً طسف اللملميل المعالج خول خالاتهم الصخية  .6

م  بحاباث االإسضخى خى٤ مدي ٟ٘اًت الؼسوخاث االإٜدمت لُم مً هسٖ الوبِب  )III-25(طىِسق في الجدو٤ زٛ

  . االإِالج خى٤ خالاجُم الصخُت

إحابات المسض ى خول مدى كفاًة الؼسالأخات المقدمة لهم مً طسف اللملميل المعالج خول : )III-25(الجدالأل زقم 

  خالاتهم الصخية

   الخ١سازاث )%(اليظبت 

 داثما   33 68.8

 ؤخُاها  07 14.6

 لا جٜدم  07 14.6

 ُدم الؤحابت  01 2.1

 االإجمىَ  48 100
خماد ُلى هخاثج الاطخبُان: االإـدز                                                                                    . مً بُداد الوالب بالُا

م الصخُت ٌم ػسوخاث ًُ خالاثٌبججه ؤٓلب اٗساد االإجخمّ االإدزوض بلى اُخباز ؤن الوبِب االإِالج ًٜدم ٤

ا  م الصخُت ٌم ػسوخاث ًُ خالاثٌمجهم ؤن الوبِب االإِالج ًٜدم ٤% 14.6ي زؤ، بِىما %68.8داثما بيظبت ٛدزَ
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ث ٤م الصخُت، وجمثٌم ػسوخاث ًُ خالاثٌؤي االإسضخى الآزسون ؤن الوبِب االإِالج لا ًٜدم ٤زؤخُاها، وبى٘ع اليظبت 

%.  2.1 وظبت ُدم الؤحابت بـ 

 :    ثدميل إحابات المسض ى خول ثسثبهم لجواهل الجودة خظل  همية باليظلمة لهم: السابع المدوز 

ت ؤي حاهب مً حىاهب حىدة الخدمت الصخُت ًىلي ؤًمُت ؤٟثر، ٗاٛترخىا   االإسضخىٌفي َرا االإدىز ؤزدها مِسٗ

بُا خظب الأًمُت مً  مُا ازث الواٛم الوبي (الجاهبال٘جي الإسدماث الصخُت : ، جمثمذ َرٍ الجىاهب في. بلى 0جسٍ

ضخي سة في )والخمسٍ ضخي، وحاهب االإِداث والأحيزة الوبُت االإخىٗ ، حاهب االإِاممت ؤو االإباٛت الإواٛم الوبي والخمسٍ

م  ).  II-26(االإاطظت الاطدؼ٘اثُت، ٢ٗاهذ بحاباث االإسضخى ٟما ًي مىضخت في الجدو٤ زٛ

  إحابات المسض ى خول ثسثبهم لجواهل الجودة خظل  همية باليظلمة لهم ):III-26(الجدالأل زقم 

 حىاهب حىدة الخدمت الصخُت   االإسجبت  الخ١سازاث   )%(اليظبت

 الأولى   22  45.8 

مُا ازث (الجاهب ال٘جي الإسدماث الصخُت 

  )الواٛم الوبي وػبه الوبي

 الثاهُت   19  39.6 

 الثالثت   07  14.6 

  االإجمىَ  48  100 

 الأولى   17  35.4 

حاهب مِاممت ولباٛت الواٛم الوبي وػبه 

 الوبي 

 الثاهُت   16  33.3 

 الثالثت   15  31.3

  االإجمىَ  48  100 

 الأولى   09  18.8 

س االإِداث والأحيزة الوبُت   حاهب جىٗ
 الثاهُت   13  27.1 

 الثالثت   26 54.3 

  االإجمىَ  48  100 
خماد ُلى هخاثج الاطخبُان: االإـدز .  مً بُداد الوالبخين بالُا

  ) اللماقم اللمبي الأالحمسيض يازاتمه(خدمات الصخية لللجاهل الفني  ا. 3

االإسجبت الأولى مً  ؤن الجاهب ال٘جي الإسدماث الصخُت ًدخل) االإسضخى(مً اٗساد االإجخمّ االإدزوض % 45.8ًسي 

مجهم ؤن % 14.6مجهم ؤنها جدخلاالإسجبت الثاهُت، في خين ًسي .% 39.6م و هي ؤٟكر وظبت، بِىما ًسي ٌمُت باليظبت ٤ٌخُث الأ

الجاهب ال٘جي الإسدماث الصخُت ٌِد في االإسجبت الثالثت مً بين باقي حىاهب الجىدة الإسدماث الصخُت مً خُث 

.  مُت باليظبت لُمٌالأ

 

 : ة الأللماقة اللماقم اللمبيلحاهل معام .2

مُت ٌمً االإسضخى االإظخجىبىن ؤن حاهب مِاممت و لباٛت الواٛم الوبي في االإسجبت الأولى مً خُث الأ.% 35.4ًسي 

مُت ٌمجهم ؤنها في االإسجبتالثاهُت ،في خين ٌِد َرا الجاهب في االإسجبت الثالثت مً خُث الأ% 33.3م، بِىما ًسي ٌباليظبت ٤

.  مً اٗساد االإجخمّ االإدزوض.% 31.3بيظبت 
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 : حاهل ثوفس المعدات الأ حهصة اللملمية .3

س االإِداث والأحيزة الوبُت في االإسجبت الأولى مً خُث الأ% 18.8ًسي  مُت، بِىما ٌمً االإسضخى االإظخجىبىن ؤن جىٗ

ؤي ؤٟثر مً هـٙ اٗساد االإجخمّ االإدزوض ؤن َرا الجاهب في % 54.2مجهم ؤنها في االإسجبت الثاهُت، في خين ًسي % 27.1ًسي 

 . مٌمُت باليظبت ٤ٌاالإسجبت الثالثت مً خُث الأ

زدماث الصخُت االإسجبت الأولى، زم حاهب لل خظب َرٍ الىخاثج هجد ؤن ُلى الِمىم ًدخل الجاهب ال٘جي لُهوَ

ضخي في االإسجبت الثاهُت، في خين ًدخل االإسجبت الثالثت مً بين حىاهب حىدة الخدمت ٤مِام ة ولباٛت الواٛم الوبي والخمسٍ

ير االإِداث والأحيزة الوبُت  . الصخُت حاهب جىٗ

  

المؤطظة  خات المسض ى خول ثدظين حودة الخدمات الصخية المقدمة فيزاثدميل اقد: المدوز الخامع

 ػيغيفازى بمظحغاهم الاطخؼفائية العمومية 

االإاطظت الاطدؼ٘اثُت  في االإسضخى لخدظين حىدة الخدماث الصخُت االإٜدمتزاخاث زُف مجمل اٛذ٤ًم١ً ث

مػُُٔ٘ازي بمظخٔاهم الِمىمُت   )III/27( في الىٜان الخالُت االإىضخت في الجدو٤ زٛ

ت المسض ى خول ثدظين حودة الخدمات الصخية المقدمة في المؤطظة الاطخؼفائية زاخااقد: )III-27(الجدالأل زقم 

  ػيغيفازى بمظحغاهم العمومية 

 خاث زاالاٛذ الخ١سازاث (%)اليظبت

س  04 8.3  ًا٠ل االإاطظت الاطدؼ٘اثُت ٌجوىٍ

 ة الجُدة الإمسضخى ٤االإِام 16 33.3

 جدظين هسٚ حظُير االإاطظت الاطدؼ٘اثُت  04 8.3

 جدظين الٌسوٖ الاطدؼ٘اثُت  25 52.1

ير الواٛم الوبي ُلى مداز ؤًام الأطبىَ  07 14.6  جىٗ

خماد ُلى هخاثج الاطخبُان: االإـدز .  مً بُداد الوالب بالُا

س ٌ التي ٛدمزاخاثمً بين الاٛذ الِمىمُت مدل  ًا٠ل االإاطظت الاطدؼ٘اثُتٌا االإسضخى االإظخجىبىن هجد جوىٍ

ا ير مىاٛٙ ٌمً بين باقي الاٛخازخاث، مثل بجاخت االإـِد ال٣.% 8.3الد ازطت بيظبت ٛدزَ زباجي ل٢اٗت االإسضخى، جىٗ

.  الخ...الظُا ازث، جىطُّ ٓسٖ االإسضخى

 

ذ ؤٓلب٤جدظين مِام) االإسضخى(مً اٗساد االإجخمّ االإد زوض .% 33.3اٛترح م جـسٍ ة ٤مِام م ؤنٌة االإسضخى زٓ

ضخي ٠اهذ حُدة، ل١ً زبما حِىد ؤطباب َرا الاٛذ  . الاطخٜبا٤ ة ؤُىان٤ح بلى مِامزاالواٛم الخمسٍ

مً االإسضخى االإظخجىبىن جدظين هسٚ حظُير االإاطظت الاطدؼ٘اثُت مدلالد ازطت مً ؤحل جدظين الجىدة % 8.3اٛترح 

ت الواٛم الوبي م ما  في الخدماث الصخُت االإٜدمت، ٠الُٜام بم ازٛ ضخي زٓ  ؤٓلب االإسضخى ًُ مظخىي بهوالخمسٍ

 . الخدماث الوبُت والخمسٍلُت

ادة الخجي )%52.1اٛترح ؤٟثر مً هـٙ اٗساد االإجخمّ االإدزوض  ث َيزاجدظين الٌسوٖ الاطدؼ٘اثُت الإمسضخى ٟصٍ

ت ، جدظين الىحباث الٔراثُت، جٜمُل ُدد الم زضخى دازل الٔسٗ .  الخ...الىاخدة دازل الٔسٖ

الدازطت،   لخدظين الجىدة في الخدماث الصخُت االإٜدمت في االإاطظت مدلٌمً االإسضخى ؤن% 14.6 وظبتزؤث

س اٗساد الواٛم الوبي ُلى مداز ؤًام الأطبىَ وزلا٤ الِول زـىؿا الأهباء االإخســين .  ًجب جىٗ
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  :خلاصة الفصل 

و ولاًت  ُامت  ، مساخل جوىز االإىٌىمت الصخُت في الجصاثس مً زلا٤ َرا ال٘ـل ؤزدها ؤن وِسق ؿىزة ًُ

ام والؤخـاثُاث التي جمع مظخٔىم زاؿت  س الدولُت   مً زلا٤ بِم الأزٛ  االإىكىَ ،واالإيؼىزة في بِم الخٜازٍ

ت مدي ُٛام االإاطظت الاطدؼ٘اثُت الِمىمُت  اٌ بخُُٜم حىدة زدماثػُُٔ٘ازي بمظخٔاهم  واالإدمُت، ومً ؤحل مِسٗ

ت ًسوٖ ُمل ٠ل مً اٗساد الواٛم الوبي وػبه الوبي،واالإؼا٠ل التي جدى٤ دون جٜدًم م لخدماث ٌالصخُت، ومِسٗ

م لخدظين الجىدة في االإاطظت مدل الدازطت، ٟما ؤزدها ٌخاثاٖ اٛتر٤صخُت ذاث حىدة ُالُت، بالإكاٗت بلى مسذ

ت مظخىي حىدة الخدماث الصخُت االإٜدمت في االإاطظت الاطدؼ٘اثُت الِمىمُت  ، مً زلا٤ ػُُٔ٘ازي بمظخٔاهم مِسٗ

ىا مٜابٌآ ازء االإسضخى ب اطخبُان اث ، وجىشَّ اطخمازمدًس االإاطظت الاطدؼ٘اثُت ة مّ ٤ا، مً ؤحل جدُٜٝ ٠ل ذل٣ ؤحسٍ

ت، جم الخىؿل ٤مدل الد ازطت، وبِد جدمُل مسذ مً َم زضخى في االإاطظت الاطدؼ٘اثُت للم ٖ البُاهاث االإجمىُ

:  هخاثج الخالُتلل

 

ا الصخُت باطخسدام هسٚ بظُوت، ٌبخُُٜم حىدة زدماث ػُُٔ٘ازي بمظخٔاهم جٜىم االإاطظت الاطدؼ٘اثُت الِمىمُت. 

ٞ َلما٤ حاهب زكا االإظذٌج٘خٜس بلى الخىٌُم كمً هٌام مخ٢امل ٌؼمل حمُّ االإـالح والأٛظام الصخُت، في ًل ب

را ماًثبذ ال٘سكُت الثاهُت٤في ُم) االإسٍم(   .ًت الخُُٜم، وَ

 

  :مً زلا٤ جدمُل بحاباث االإسضخى جم الخىؿل بلى الىخاثج الخالُت ..

  االإاطظت الاطدؼ٘اثُت ملاثم، َرٍ الىدُجت) االإسضخى(ًسي ؤٓلب اٗساد االإجخمّ االإدزوض ّ  جخىاٗٝ مّ ؤن مىٛ

 آ ازء الواٛم الوبي وػبه الوبي .  

  ؤٟثر مً هـٙ ُدد االإسضخى ؤن الإماطظت الاطدؼ٘اثُت مدل الد ازطت طمِت حُدةًسي .  

 سث ٤ م الؤم٢اهُاث ٌؿسح ؤٓلب االإسضخى ؤنهم طُسخازون االإاطظت الاطدؼ٘اثُت مدل الد ازطت الإِلاج في خا٤ جىٗ

را ١ُع ما حاءث ب   .زابِت ال٘سكُت ا٤ٌاللاشمت الإِلاج في ماطظت صخُت زاؿت، وَ

 ١ُع ما حاء في  ًسي ُدد ٟبير مً االإسضخى ؤن الاطخٜبا٤ ٠ان حُدا في االإاطظت الاطدؼ٘اثُت مدل الد ازطت، َرا

  .ُتزابال٘سكُت ا٤

 را ١ُع ما حاء في  ا ُخكر ؤٓلب االإسضخى ؤن ٛاُاث الاهخٌاز ٠اهذ ملاثمت مً خُث مدي ملاءمخُا للاطخٜبا٤، وَ

  .ال٘سكُت ا٤ ازبِت ؤًلا

  ؤٓلبُدُمزؤية خظب ٤حِد مدة الاهخٌاز ٛبل جمٜي ال٘دف ؤو الِلاج مً ٛبل االإسضخى هىي .  

 ا٤ بجٌ مً العٌ ٗدىؿاث بالأػِت ؤنزاءم الصخُت بلى بجٌاُخكرث وظبت ٟبيرة مً االإسضخى الرًً اخخاحذ خالاث  زائَ

  .ا زازحُاٌمت مجهم ؤنهم ؤحسو ٌالد ازطت، في خين ؿسخذ وظبت م في االإاطظت الاطدؼ٘اثُت مدل

  اُخكرث وظبت ٟبيرة ممً ؤحسو ٗدىؿاث دازل االإاطظت الاطدؼ٘اثُت مدل الد ازطت ؤن ٗترة اهخٌاز الىخاثج ٠اهذ

  .ٛـيرة

 ولت دازل االإاطظت ٌا بعٌاء الخدالُل بلى ؤنهم ؤحسو زم الصخُت بلى بجٌ االإسضخى الرًً اخخاحذ خالاثزؤيٌ جج ا

  .اٌا زازجٌمت مجهم ؤحسو ٌالاطدؼ٘اثُت مدل الد ازطت، في خين وظبت م

 را ٤هخاثج ٠اهذ هىي للم ٌبِىما ؤزي ؤٓلب الرًً ؤحسو الخدالُل دازل االإاطظت الاطدؼ٘اثُت ؤن ٗترة اهخٌاز ة، وَ

  .بِتزاًىاٗٝ ما حاء في ال٘سكُت ا٤
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  ٠اهذ ٛـيرةزائهام لإجٌخُت ؤن ٗترة اهخٌاززاًت ج٤ء ُمزام الصخُت بلى بجٌؤٓلب مً اخخاحذ خالاثزؤي .  

 ؤن مظخىي هٌاٗت الٔسٖ حُدة، وؤن الأطسة ملاثمت، واُخكر ) االإسضخى( ؤٟثر مً هـٙ ُدد اٗساد االإجخمّ االإدزوض زؤي

  .م ؤن مظخىي هٌاٗت الأٗسػت حُدةٌؤٓلب

  في الٔسٖ ٠اُٗتَيزاجهؤن الخج) االإسضخى(اُخكر ؤٟثر مً هـٙ اٗساد االإجخمّ االإدزوض.  

 را ١ُع ما حاء في ال٘سكُت ا٤ ُت الىحباث االإٜدمت حُدة، وَ   .بِتزا٠اهذ وظبت ٟبيرة مً االإسضخى ٛد ؿسخذ ؤن هىُ

 ؤن الوبِب االإِالج زاوة ٤ خظب وظبت ٟبيرة ج٘ىٚ هـٙ ُدد االإسضخى وبيظبت ممارمهمتًت ٤ة الأهباء ُم٤حِد مٜاب 

  .م زٜت في الوبِب االإِالجٌم الصخُت، وزبما َرٍ ما ً٘ظس اليظبت الِالُت لِدد الرًً لديٌجما بدالاث٠ٌان م

 ًت٤ا ػسوخاث ٠اُٗت ًُ الِمٌم خُجيٌاخُت ؤن الوبِب االإِالج ٛد ٛدم ٤زًاث ج٤ ؤٓلب االإسضخى الرًً ؤحسو ُمزؤي.  

 ا ا م ػسوخاث ًُ ٌو ًٜدم ٤ٌم ٠اُٗت، وٌث الوبِب االإِالج ٤زاُخكر ؤٟثر مً هـٙ اٗساد االإجخمّ االإدزوض ؤن ُدد شٍ

  . م الصخُت داثما خظب وظبت ٟبيرة مً االإسضخىٌخالاث

  ضخي، وفي الأزير ٤ حاهب مِاملُهزدماث الصخُت االإسجبت الأولى، زم يللًدخل الجاهب ال٘جي ة ولباٛت الواٛم الخمسٍ

س االإِداث والأج   . مٌمُت باليظبت ٤ٌ مٌِم االإسضخى مً خُث الأزؤيشة الوبُت، خظب ٌحاهب جىٗ

 االإسضخى في الىٜان الخالُتزاخاثث اٛذ٤جمث :  

س  • تٌجوىٍ   .ًا٠ل االإاطظت الاطدؼ٘اثُت الِمىمُت بالأزلسٍ

  .زضخىللمة الجُدة ٤الإِام ا •

  .جدظين هسٚ حظُير االإاطظت الاطدؼ٘اثُت الِمىمُت •

  .جدظين الٌسوٖ الاطدؼ٘اثُت •

ير الواٛم الوبي ُلى مداز ؤًام الأطبىَ •  .جىٗ
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 : الخاثمة العامة

المجخمعاث، لزلً ظعذ دوٌ العالم  حعذ الصحت سهيزة ؤظاظُت مً سوائض جدلُم الخىمُت بمخخمف مجالاجُا في

ت الملذمت للافشاد، هما جم  بدخاٌ مفُىم الجىدة  ُّ بما فُُا الج اصئش بلى العمل على الخدعين المعخمش لمخذماث الصح

اث عالُت مً الصحت، مً َزا المىؼمم حاءث َزٍ الذ اسظت لخجُب على الإؼيالُت  في َزا اللؼاع لخدلُم معخىٍ

ت العمىمُت في الج اصئش، في ؿل الإصلاخاث التي : الخالُت ُّ ت الملذمت في الماظعاث الصح ُّ ما مذي حىدة الخذماث الصح

باؼشجُا واصسة الصحت والعيان  واصلاح المعدؽفُاث؟  

 

 :وهمداولت للإحابت على َزٍ الإؼيالُت وما ًىذسج جدخُا مً حعائلاث فشعُت، جم وطع الفشطُاث  الخالُت

ت بالاعخماد على مذي جىفشًا  ُّ ى ًخم جلُُم حىدة الخذماث في الماظعاث الصح
ّ
هصذ الفشطُت الأولى على ؤه

ت  ، لىً بعذ معالجت المىطىع جبيّن ؤنّ عممُت جلُُم )الخ...ؤحيزة ومعذاث ػبُت، ؤػباء(على الإمياهُاث المادًت والبؽشٍ

ت جيىن مً مىـىس ؼامل، ؤي مً مىـىس المعدُمىين  ُّ ومً خلاٌ بمياهُاث الماظعت ) المشض ى(حىدة الخذماث الصح

ت ظىاء المادًت ُّ ت الصح   . ؤو البؽشٍ

 

 جلىم بخلُُم حىدة  ؼُغُفاسي بمعخغاهم جظمىذ الفشطُت الثاهُت ؤنّ الماظعت الاظدؽفائُت العمىمُت

اث مدذودة، وكذ جم بزباث َزٍ الفشطُت مً خلاٌ الذ اسظت  ت على معخىٍ ُّ المُذاهُت، خُث جبيّن ؤنّ    خذماجُا الصح

م خذماجى  ُّ عممُت الخلُُم في الماظعت الاظدؽفائُت مدل الذ اسظت جيىن وفم ؤظمىب غير مىـم، خُث ول كعم ًل

ت ًخمثل في ؤخز  ُّ في معضٌ عً الأكعام الأخشي، هما جم بًماٌ حاهب مُم مً حىاهب جلُُم حىدة الخذماث الصح

  .بعين الاعخباس) المشض ى( اساءالمعتهلىين

وهفشطُت ؤخيرة هصذ على ؤنّ ؤغلب المشض ى ًشون ؤنّ معخىي حىدة الخذماث الصحُت الملذمت في الماظعت 

 مً اظخلصاء لآ اسء ٌ مىخفع، ومً خلاٌ الذ اسظت المُذاهُت وما جظمىذبؽُغُفاسي الاظدؽفائُت العمىمُت 

 ؤغلب المشض ى ؤنّ الخذماث ساي َزٍ الفشطُت على العمىم، خُث لُه، زبذ عىغ مإهصذ ع)المشض ى( المعتهلىين

ذة ؤو مخىظؼت، ) الخذماث التي جظمىدُا اظخماسة الاظخبُان(الملذمت  ُّ في الماظعت الاظدؽفائُت مدل الذ اسظت بما ح

غزائُت،  جدعين الـشوف الاظدؽفائُت مً هـافت، وحباث) المشض ى( المعتهلىينخاث سا مً بين اكذٌهجذ ؤنّ اسغم َز

  ).المشض ى( المعتهلىينة ٌث الغشف، بالإطافت بلى جدعين معاماصهيججي

 

  :النتائج

ت مً الجاهب الىـشي جىصمىا بلى الىخائج  الخالُت ُّ  :مً خلاٌ د اسظدىا لمىطىع جلُُم حىدة الخذماث الصح

 بلى ػشف (ملذم الخذمت)ا ػشف ما ٌمىط، ًلذمٌمىظت كذ جشجبؽ بش يء مادي مٌالخذمت وؽاغ ؤو مىافع غير م -

باظخثىاء الخذماث التي جلذم )دف الأوٌ بلى  جدلُم الشبذ ًٌت الخبادٌ بُيُما، يٌ في بػاس عم(ن الخذمتَلمعذ)آخش 

 ٌ. وسغباثٌ بؼباع خاحاثبلىدف الثاوي ًه، بِىما (مجاها

ا، الخلاصمُت ؤو عذم الاهفصاٌ، عذم الخمازل، ٌمىظِذٌعذم م: جخميز الخذمت بمجمىعت مً الخصائص جخمثل في -

 . ايٌٌب عٌا، جزبزب الؽٌهُذٌجلاش ي ؤو الفىاء، عذم اهخلاٌ مللًت ٌاللاب
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ن و َلة اعخبااسث، هىىع العىق، دسحت هثافت كىة العمل، دسحت الاجصاٌ بالمعذ جصىف الخذماث خعب عذ -

 .الخ ...اٌخعب دوافع ملذم

لجىدة بخصائُا  ا ة الفدص زم طبؽٌخل، بذءا بمشحساا عبر عذة مٌومٌامت جؼىس مفٌحعذ الجىدة وظُمت جىافعُت  –

 .ة ٌة بداسة الجىدة الؽامٌمشحؤخيرا جُجُت و اة الإداسة الإظترٌة جإهُذ الجىدة ، فمشحٌبلى مشح

 . حىدة الخصمُم، حىدة المؼابلت، حىدة الأداء: جيىن الجىدة طمً زلار حىاهب  –

ة ٌا مً وجٌن، ًخم جلُُمَلحعبر حىدة الخذمت عً مذي الخؼابم بين معخىي الجىدة الخذمت الملذمت وجىكعاث المعذ –

 . (الخ...الاعخمادًت، الأمان  والمصذاكُت)ن بالاعخماد على مجمىعت مً المعاًير  َلهـش المعذ

ن فلؽ، بِىما َلهان مً اعخبر ؤن الخلُُم ًيىن مً وحُت هـش المعذٌة همارج لخلُُم حىدة الخذمت، ف كذمذ عذ -

اعخبر آخشون ؤن جلُُم حىدة الخذمت ًيىن بىاءا على بمياهاث الماظعت الخذمُت، في خين كذم همىرج ؼامل ٌعخبر ؤن 

 .م الخذمت معا جلُُم الجىدة  ًيىن مً وحُت هـش المعدُمً وملذ

ت مجمىعت الخذماث العلاحُت ؤوالاظدؽفائُت، ؤوالدشخُصُت التي جلذم - ُّ ت ٌحعخبر الخذمت الصح ُّ ا الماظعاث الصح

 .دف جدلُم سغباجُم وخاحاجُم الصحُتٌللافشاد، ب

ت بمجمىعت مً الخصائص ًي - ُّ عذم مممىظُدُا، جلاصمُدُا، عذم جمازمُا وججاوعُا، بطافت بلى : جخميّز الخذمت الصح

اٌ ؤن: ا بالخصائص الاكخصادًت، التي جخمثل فييٌٌق عٌا عً باقي الخذماث، و هي التي ًؽٌعذد مً الخصائص التي جميز

ا بلى ٌ، هما جخظع ؤظىاق(المشٍع)للمعتهلًطغؼا باليعبت  ا مؽخم و هي جمثليٌٌب عٌخذماث حماعُت، والؽ

  .ا في الأحل اللصير، بالإطافت بلى هثافت عىصش العملٌالحيىمي، واهخفاض مشوهت عشض الخذخل والخىـُم

ت بلى عذّة ؤصىاف  - ُّ خذماث علاحُت، خذماث وكائُت وخذماث بهخاحُت، َزا خعب : يٌجصىّف الخذماث الصح

ت معاعذة، وجصىّف خعب  ُّ ت ؤظاظُت، وخذماث صح ُّ اجُا فخلعّم بلى خذماث صح وؿائفُا، ؤما خعب معخىٍ

ت فشدًت وخذماث )اٌويَلمعذ(اٌ المعخفُذًً مً ُّ ت حماعُت بلى خذماث صح ُّ   .صح

ت هخاج مجمىعت مً الميىهاث الفىُت، ؤو ما ٌعمى بالشعاًت - ُّ الفىُت، والميىهاث المشجبؼت  حعخبر الجىدة في الخذماث الصح

ت،  ُّ بالعلاكاث الشخصُت ؤو ما ًصؼمذ عمُى بفً الشعاًت، بالإطافت بلى الميىهاث البُئُت والُُىمُت لمماظعت الصح

خىافم مع جىكعاث(المشض ى)هينَلبما ًشض ي المعذ   .مٌ وٍ

ت مً خذماث الأػباء، وخذماث الممشطين وخذماث الأكعام الأخشي، بالاعخماد على  - ُّ ًخم جلُُم حىدة الخذماث الصح

- الزي ًخم مً خلاٌ الاعخماد على معاًير الخلُُم(المشض ى)هين َلمذخل سطا المعذ: يٌمجمىعت مً المذاخل 

بالإطافت بلى المذخل الُُىمي الزي ٌؽير بلى مذي جىاظب اللىي - الاظخجابت، المعىلُت، الخإهُذ والمممىظُت والمباكت

ت والأحيزة والمعذاث داخمُا، مع الخذماث الصحُت المؼمىبت لذي المعدُمىين  ُّ ، )المشض ى(العاممت في الماظعاث الصح

ومذخل عممُاث وخؼىاث الشعاًت الؼبُت ومذي جخابعُا وجىاظلُا، بالإطافت بلى مذخل الىدُجت الىُائُت مً خلاٌ 

ت لممعدُمىين  ُّ  . الىاججت عً ؤداء عممُاث الشعاًت الصحُت) المشض ى(الملاًِغ الذالت على الحالت الصح

 : هخائج الخالُت لل المُذاهُت فلذ جم الخىصلللذساظتوباليعبت  -

ا مً خلاٌ الترهيز على جلُُم ٌبخلُُم حىدة خذماثؼُغُفاسي بمعخغاهم جلىم الماظعت الاظدؽفائُت العمىمُت  -

ت الملذمت، هما جلىم بخلُُم حىدة خذماث  ُّ الجاهب الفني مً خلاٌ وطع بخصائُاث دوسٍت لمعخىي الخذماث الصح
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ت وملاخـاث الأػباء، بِىما جلُم خذماث الأكعام الأخشي  ُّ ش سئظاء المصالح الصح ض ي مً خلاٌ جلاسٍ الؼاكم الخمشٍ

في جلُُم حىدة الخذماث ) المشض ى(خعب ول كعم،  في خين ؤًمل حاهب وحُت هـش المعدُمىين ...) الىـافت، الغزاء(

 .  الملذمت بالماظعت الاظدؽفائُت

 . (المشض ى)هين َل خعب المعذ ؼُغُفاسي بمعخغاهمفي لمماظعت الاظدؽفائُت العمىمُتساملاءمت المىكع الجغ -

 ؼُغُفاسي ا للاظخلباٌ في الماظعت الاظدؽفائُت العمىمُت ٌكاعاث الاهخـاس مخىظؼت مً خُث مذي ملاءمذ -

 . (المشض ى)هين َل المعذسايخعب بمعخغاهم 

ذة مً وج ؼُغُفاسي بمعخغاهم حعخبر هـافت غشف المشض ى في الماظعت الاظدؽفائُت العمىمُت - ُّ  . هينَلة هـش المعذٌح

 . (المشض ى)هين َلؤي المعذس في غشف المشض ى ن وافُت خعب صاثيٌحعذ الخج -

 . (المشض ى)وىن َلالمعذ حُذة خعب سؤي ، للمشض ىحعذ الىحباث الغزائُت الملذمت ٌ -

اء الفدىصاث بالأؼعت، سلإجمعخغاهم ب ؼُغُفاسي كصش مذة اهخـاس المشض ى في الماظعت الاظدؽفائُت العمىمُت  -

 . المشض ى، بالإطافت بلى كصش مذة اهخـاس الىخائجسؤي خعب 

 .  المشض ىسؤيخعب  ؼُغُفاسي بمعخغاهم ولت بحاسء الخدالُل في الماظعت الاظدؽفائُت العمىمُت طٌ -

، ؼُغُفاسي بمعخغاهم اخُت في الماظعت الاظدؽفائُت العمىمُت سًاث الجٌكصش فترة الاهخـاس المشض ى لإحاسء العم -

 .  المشض ىٌخعب ما ؤدلى ب

 .  المشض ى سؤي، خعب ؼُغُفاسي بمعخغاهمملاءمت الأظشة في الماظعت الاظدؽفائُت العمىمُت  -

ؼُغُفاسي العمىمُت  م مً ػشف المشض ى في الماظعت الاظدؽفائُتٌة الأػباء عىذ الحاحت اليٌٌ ملابٌٌعذ مً الغ -

 .  المشض ى سؤي، خعببمعخغاهم 

ت لممشض ى ؼُغُفاسي بمعخغاهم جمام مً ػشف الأػباء في الماظعت الاظدؽفائُت العمىمُت بٍهان ٌ - ُّ  . بالحالت الصح

 . لذي المشض ى زلت هبيرة بالأػباء المعالجين في الماظعت مدل الذ اسظت -

 . ًلذم افشاد الؼاكم الؼبي ؼشوخاث وافُت لممشض ى كبل بحاسء العممُاث الج اسخُت -

ا اسث الأػباء المعالجين  -  . مشض ى خعب ؤسي المشض ىللمهفاًت عذد صٍ

ت لممشض ى - ُّ  . ًلذم دائما افشاد الؼاكم الؼبي معمىماث عً الحالت الصح

 ؼُغُفاسي بمعخغاهم ة افشاد الؼاكم الؼبي وؼبه الؼبي لممشض ى في الماظعت الاظدؽفائُت العمىمُت ٌحعذ معام -

ذة، خعب ما ؤدلى ب ُّ  .  المشض ىٌح

ش ...) هىعُت الغزاء  والىـافت( اخاث المشض ى في جدعين الـشوف الاظدؽفائُت سف اكذٌث مخذٌجمث - ًاول الماظعت ٌجؼىٍ

ذة لممشض ى، جىفير افشاد الؼاكم الؼبي خلاٌ وامل ؤًام الأظبىع، جدعين ػشق حعُير ٌالاظدؽفائُت ،المعام ُّ ة الج

 . الماظعت الاظدؽفائُت
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  :حاتاالاقتر

 :  اخاث الخالُتسمً خلاٌ هخائج الذ اسظت المُذاهُت المزوىسة ظابلا، ًمىً جلذًم الاكذ

ت بالماظعت الاظدؽفائُت .1 ُّ   :فُما ًخص جلُُم حىدة الخذماث الصح

ت في الماظعاث الاظدؽفائُت مً خلاٌ  جلُُمٌجىـُم عم ُّ خذماث الؼاكم  ًت جلُُم حىدة الخذماث الصح

ت، ولجىت مخخصصت بمش ُّ ً لجان مخخصصت خعب المصالح الصح ػبُت لممشض ى، اٌحعت السجلاث االؼبي بخيىٍ

ت ٌحعت اظخخذام ميؽأث الماظعت الاظدؽفائُت وخذماثساولجىت مخخصصت بم ُّ خذ مً الاظخخذاماث غير للضا الصح

ت  ً لجىت الأوسجت في الماظعت الاظدؽفائُت التي حعمل على فدص الخلاًا البؽشٍ ت لترؼُذ الاظخخذام، جيىٍ الظشوسٍ

،لفدص بمياهُت اصلت ؤوسجت صحُدت بالخؼإ، وهفغ الش يء الجشاخُتًاث ٌ مً ؤحعام المشض ى ؤزىاء العمالمضالت

ت، وملاخـاث الأػباء، بالإطافت بلى  ُّ ش سئظاء المصالح الصح باليعبت لخلُُم الخذماث الخمشٍظُت مً خلاٌ جلاسٍ

ً لجان مخخصصت بخلُُم خذماث الأكعام الأخشي مً كعم الغزاء كعم الصُذلُت  وكعم الىـافت، مع طشوسة  جيىٍ

ت في عممُاث الخلُُم، هإن ًاخز ؤسي الأػباء في جلُُم هىعُت الىحباث  ُّ ؤن ًيىن ًىا جيعُم بين وامل المصالح الصح

في جلُُم حىدة الخذماث الملذمت في الماظعت ) المشض ى(الغزائُت، ومعخىي الىـافت، مع طشوسة ؤخز ؤسي المعدُمىين 

  .الاظدؽفائُت، مً خلاٌ ظبر آ اسئُم بصفت دوسٍت، ؤو وطع دفاجش ملاخـاث في كاعاث الاهخـاس وغشف المشض ى

 

  .جىفير الإمياهُاث المالُت اليافُت لمماظعت الاظدؽفائُت لخدلُم الجىدة في الخذماث الصحُت الملذمت .1

  .جىفير العذد اليافي مً افشاد الؼاكم ؼبه الؼبي .2

ً المعخمش لافشاد الؼاكم الؼبي وؼبه الؼبي لمىاهبت ول حذًذ في َزا المجاٌ .3   .جىفير الخيىٍ

وؤزىاء   على مذاس ؤًام الاظبىع(المشض ى)هين َلجىفير العذد اليافي مً الأػباء الاخخصاصُين خعب خاحاث المعذ .4

  .العؼل

  . صة والمعذاث الؼبُت اليافُت مً خُث العذد والىىعُتٌجىفير الأج .5

المشض ى  ئظعت الاظدؽفائُت، خصىصا في غشف  المشض ى، والعمل على جىعُتللمجدعين معخىي الىـافت الىمي  .6

  .والضواس ووامل عماٌ الماظعت الاظدؽفائُت بظشوسة الحفاؾ على الىـافت

ً عماٌ الىـافت، وفشض الشكابت عمُُم لخدلُم المعخىي المؽ .7   .اٌوب مًٌجيىٍ

  .جىفير الأمً اليافي في الماظعت الاظدؽفائُت .8

  .جخفُع ظاعاث العمل لافشاد الؼاكم الؼبي وؼُى الؼبي، بخؼبُم هـام المذاولت .9

 . مٌبعادة الىـش في سواجب افشاد الؼاكم الؼبي وؼبه الؼبي ختى جخىافم مع ظاعاث العمل ،وجدلم الشطا لذي .10

 . جىفير العذد اليافي مً ظُا اسث الإظعاف .11

 . جدعين ػشق الدعُير في الماظعت الاظدؽفائُت .12

 . فشض الشكابت على مذي الذ اصم افشاد الؼاكم الؼبي وؼبه الؼبي بالذوام المدذد .13

ش  .14  . العلاج والمخبر ث، وجىظُع كاعاثساًاول الماظعت الاظدؽفائُت مً خلاٌ جىفير مىاكف العُاٌجؼىٍ

 . ء الصُاهت لصُاهت الأحيزة الؼبُتساجىفير خب .15

جدعين الـشوف الاحخماعُت لافشاد الؼاكم الؼبي وؼبه الؼبي، مً خلاٌ جىفير غشف المذاومت، وجىفير وحباث  .16

 . م، العىً الاحخماعيٌغزائُت خاصت ب
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ذة جلائم الحالاث المشطُت ٌ .17 ُّ ن سا، مً خلاٌ بػ)المشض ى(للمعتهلىين جىفير الىحباث الغزائُت راث هىعُت ح

 . الأػباء في جدذًذ هىعُت الىحباث وجىفير ؤخصائيي الخغزًت

ع عم .18  .  ج الىخائجساًت اظخخٌجىفير الخدالُل اللاصمت لحاحاث المشض ى، والعمل على حعشَ

ث اليافُت داخل غشف المشض ى َيزا، مً خلاٌ جىفير الخج)المشض ى( للمعتهلىينجدعين الـشوف الاظدؽفائُت ٌ .19

ًل عذد المشض ى داخل الغشفت الىاخذة، جىفير ٌ لاظخذعاء الممشطين، جدعين هىعُت الىحباث الغزائُت، جمٌاص جىبيٌهج

ت جدخىي ؤجٌكاعاث عبر مخذ ُّ  مما ٌعمذ ٌهىع مً الترفي) المشض ى( للمعتهلىينفاص، جىفش ٌٌة ثٌف المصالح الصح

 . م الىفعُتٌبخدعين خالذ

ا .20  ). المشض ى(للمعتهلىين ادئ ٌث مً خُث الىكذ وعذد الضواس، لخىفير الجى اٌساجىـُم الضٍ
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 ملخص الدراسة
 

 الملخص

اث جميع وعلى كبيرا اهتماما الاخيرة الآوهت في الصحي القطاع شهد  جىدة" مىضىع أصبح ،حيث المستىٍ

 بجىدة الصحيت خدماتها بتقدًم الاستشفائيت المؤسساث من متزاًد،سعيا عالمي إهتمام محل " الصحيت الخدمت

 في لصحيت الخدماث جىدة واقع دزاست إلى البحث هرا ويهدف.للمسٍض ممكن زضا أقص ى لتحقيق عاليت

 جىدة أبعاد على ،بالإعتماد المسٍض زضا على جأثيرها ومدي سعيدة لىلاًت الاسنشفائيت العمىميت المؤسست

 ، الاعتمادًت ( الأزبعت الأبعاد على زاض ي المسٍض أن إلى التىصل من الدزاست هره جمكنت الصحيت،وقد الخدماث

س ٌستىجب مما ، الملمىسيت بعد على زاض غير أهه إلا ، )التعاطف ، الضمان الاستجابت،  الصحيت الخدماث جطىٍ

ق عن التكنىلىجي التطىزر بمىاكبت وذلك المسض ى، احتياجاث مع ًتناسب بما  . المادي البعد جاهب جحسين طسٍ

 . المسٍض زضا ، الصحيت الخدماث جىدة أبعاد ، الصحيت الخدمت جىدة ، الجىدة : المفتاحية الكلمات

 

Résumé 

L’apport principal de cette recherche est qu’elle traite un sujet d’une portée considérable au 

niveau mondial à savoir « la qualité du service sanitaire », un secteur qui suscite beaucoup d’intérêt 

sur tous les niveaux, dans l’ordre de satisfaire ses patients, les établissements hospitaliers tentent 

de présenter des services de haute qualité, le but de la présente recherche est d’examiner suivant 

les dimensions de la qualité des services de santé la réalité de la qualité du service sanitaire 

présenté par l’établissement de santé de la wilaya de Saida et de son impact sur la satisfaction des 

patients , un examen qui a révélé une certaine satisfaction concernant quatre dimensions à savoir 

la fiabilité , la sécurité , la compassion et la conformité , ceci dit il a aussi révélé que le patient n’est 

pas satisfait en ce qui concerne la tangibilité ,ce qui requiert le développement des services de santé 

présenté par l’établissement pour être en rapport avec les besoins des patients, et ainsi d’améliorer 

la dimension physique. 

Les mots clés : la qualité, la qualité du service sanitaire, Dimensions de la qualité des 

services de santé, la satisfaction. 

 
 

 


