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  مقدمة

 

 

ت تاللؼاع الصحي مً بين أهم اللؼاعاث التي أولتها الحيىمٌعد       ،هبيرا اهخماما الجصائسٍ

الصحت و جلدًم خدماث  واكععسف الىظام الصحي حملت مً الؤصلاخاث بغُت جدظين خُث 

  .صحُت باالإظخىي االإؼلىب

 ىخت ،جلدمها التي الخدماث بمظخىي  للازجلاء االإظدشفُاث منها و االإىظماث مً الىثير حظعى   

 على امنه خفُدًًاالإظ و الخدماث ملدمي مً لو ئلُه ق ًخى  مثالا ٌعد يرال الخميز لدزحت لجص

 جدظين لأح مً الاطتراجُجُاث مً العدًد باطخخدام االإإطظاث جلً جلىم ذئ طىاء، خد

 .بالجىدة الاهخمام الاطتراجُجُاث جلً أهم مً و أدائها، مظخىي 

هفظه هؼسف مهم ًدىم على صىزة و مياهت االإإطظت مً مىظىز حملت مً  الصبىن  فسض    

ع و الأصعب باليظبت  ،االإعاًير جأحي في ملدمتها الجىدة التي حعخبر الأهم باليظبت للمسٍ

اث االإخدهُت للخدماث الصحُت ئذ أصبذ لا  ،للمإطظت  .ًلبل باالإظخىٍ

وحب على ، الصحُت التي ًلدمها سعاًتبجىدة اللأن فعالُت أي كؼاع صحي مسهىهت و     

 .السعاًت الصحُتاالإإطظاث الصحُت جؼىٍس و جؼبُم مىاهج صحُت للخدظين االإظخمس لجىدة 

دزاطت أهم الجىاهب و االإداوز التي حظاعد على الىصىٌ ئلى و في هرا الصدد، كمىا ب    

ىفس للمإطظاث ُطا البدث الري هر مً خلاٌ ،الصحُت سعاًتالفي مظخىي عاٌ مً الجىدة 

التي ًجب ، و مساهص الظعف عً هلاغ اللىة التي ًجب جىمُتها االإعلىماث الاطدشفائُت

 .بمظخىي أدائها الازجلاءو هرا وي جخمىً االإإطظت مً هظب زطا شبائنها و  ،هامعالجت
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جؼبُم حىدة السعاًت  ئمياهُت اطخؼلاع مدي على الدزاطت هره جسهص :الإشكالية طرح - أ

 طلف ذهسه جظهس مما اهؼلاكا بالجصائس.للصحت  العمىمُت االإإطظاث فيالصحُت 

 الخالُت: الؤشيالُت معالم

  ؟المريض رضا في ثحقيق الصحية الرعاية حودة هو دور  ما

ٌ  هرا      :الخالُت الفسعُت الدظاؤلاث ػسح ئلى ًلىد الدظاؤ

 ؟ الصبىن  ػسف مً الصحُت سعاًتال حىدة جلُُم ًخم هُف -1

في االإإطظت العمىمُت  الصحُت خدماثال وجدظين الجىدة جؼبُم ًخم مدي أي ئلى -2

غىد ًىطف بخيع  الؤطدشفائُت  ؟الشلفولاًت  -شَ

 :البحث فرضيات - ب

 :الخالُت  الفسطُاث هصُغ الأطئلت هره عً للإحابت مبدئُت همداولت    

م ملازهت الجىدة االإخىكعت  الصحُت الخدمت حىدة خلُُملىم االإسٍع بً -1 عً ػسٍ

 بالجىدة االإدزهت.

غىد ًىطف بخيع جبني -2 جلدًم  في للجىدة االإإطظت العمىمُت الؤطدشفائُت شَ

 .ض ىاالإس  الصبائً لدي ماالإدل طاس ال ىي خمظ مً ًظدً السعاًت الصحُت
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 :منها االإىطىع هرا اخخُاز لىئ خىادع أطباب عدة هىان :الموضوع اختيار سبابأ - ت

 :موضوعية أسباب -1

 االإإطظاث في الفعاٌ اودوزه الصحُت الخدماث حىدة أهمُت مدي ئظهاز 

 .العمىمُت الاطدشفائُت

 االإإطظاث لدي وخاصت االإىطىع هرا ًىدظيها التي البالغت الأهمُت 

ع ٌعخبر زطا ، ئذالخاصت الاطدشفائُت  علُه ًخىكف خلُلي ماٌ زأض االإسٍ

 الاطدشفائُت. مإطظت أي فشل أو هجاح

 خىله هثيرة دزاطاث ئحساء ًخم لم هام بمىطىع الجامعت مىخبت جصوٍد. 

 العىصس على جأزير مً لها الإا للمجخمع باليظبت الصحُت االإإطظاث أهمُت 

الىاكع الري ٌعِشه كؼاع الصحت في  حظلُؽ الظىء على.البشسي 

ع ، و الجصائس أزىاء جىحهه الى االإإطظاث  االإشاول التي ٌعاوي منها االإسٍ

 .العمىمُت الاطدشفائُت

 :ذاثية أسباب -2

 ت االإإطظاث بعع  .االإسض ى بسطا تهخم لا خاصت عمىمُت الجصائسٍ

 ت الاطدشفائُت االإإطظاث في االإسض ى زطا  جىفس مظخىي  الى ًسقى لا الجصائسٍ

ت االإادًت امياهُاث  .والبشسٍ

 االإإطظاث ػسف مً االإلدمت الصحُت الخدمت حىدة مظخىي  معسفت 

 .تُالعمىم الاطدشفائُت

 ٌحظُير"  دزاطخه بصدد هدً الري االإاطتر بخخصص مسجبؽ الصحت مجا 

  " .الؤطدشفائُت الهُاول
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 : هداف الخالُتالأ  جدلُم ئلى البدث هرا ٌظعى :الدراسة أهداف - ج

 ًساها هما الصحُت الخدماث لجىدة السئِظُت للأبعاد عملي دلُل ئلى الخىصل 

اث الظُاطاث وطع في االإظدشفى ئدازة ٌظاعد وبما الصبىن   لخدظين والأولىٍ

 الجصائسي  العلمي البدث دعم و ئزساء في االإظاهمت.الخدماث هره حىدة

 الحدًثت. باالإىاطُع

 االإإطظت في الجىدة مىهج جؼبُم لأهمُت ئدزان العماٌ و وعي مدي على الخعسف 

 العمىمُت.

 الظىء  الجصائس و حظلُؽ في للصحت االإلمىض الىاكع على خلُلُت هظسة ئللاء

ٌ  التي االإعىكاثعلى   العمىمُت. االإإطظت في الجىدة دون جؼبُم جدى

 مداولت ئًجاد  و االإظدشفى خدماث في االإسض ى ًساها التي اللصىز  أوحه ئبساش

 .خلىٌ لها

 وجبُان خدماتها، في الجىدة مدخل لخبني الصحُت االإإطظاث خاحت مدي ئبساش 

 .ذلً حساء مً االإدصلت اللُمت

 دوزها وجأهُد الاطدشفائُت االإإطظاث في الصحُت السعاًت حىدة أهمُت ئبساش 

السعاًت  حىدة بين والأزس العلاكت وحىد أي جأهُد االإسض ى زطا لخدلُم هأداة

 االإسض ى. و زطا الصحُت

 : الآحي خلاٌ مً أهمُتها الدزاطت جىدظب : الدراسة أهمية - ح

 س في الصحُت الخدماث حىدة جإزس هُف الدزاطت هره جبين  االإإطظاث جؼىٍ

 .الاطدشفائُت
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 واطعت هظسة حعؼي  ٌ  .الصحُت الخدماث حىدة خى

 االإسض ى زطا لخدلُم هبيرة أهمُت الصحُت الخدماث لجىدة أن على البرهىت. 

 : الدراسة حدود - خ

 .ولاية الشلف -زيغود يوسف بتنسمظدشفى  في الدزاطت ػبلذ  :االإياهُت الحدود -1

 11مازض ئلى غاًت  11في مدة شهس، ابخداء مً   الدزاطت جمذ  :الصماهُت الحدود -2

ل مً   .2112 عامأفسٍ

 حىدة على الجدًدة والاجصاٌ االإعلىماث جىىىلىحُا جأزير  :االإىطىعُت الحدود -3

 .الاطدشفائُت االإإطظاث في االإدزهت الصحُت السعاًت

 :ًلي فُما هىحصها  :الدراسة صعوبات - د

 االإىخبت في االإساحع كلت. 

 الصحُت الخدماث حىدة على حعخمد زدهاامى  التي االإإطظت ئًجاد صعىبت. 

 االإإطظاث في اللسازاث مخخري كبل مً االإىاطُع هره بمثل الاهخمام عدم 

ت  .الخاصت و العمىمُت الجصائسٍ

 السؤي حعدد و الباخثين، بين الىظس وحهاث حعدد ئلى أدي الحدًثت االإساحع هثرة 

 .واخد الإىطىع باليظبت

 الؤدلاء مً مخخىفا ًجعله ما الجصائسي، االإىاػً لدي الؤطخلصاء زلافت ئوعدام 

 الصحُت الحالاث مع خاصت بدثىا مهمت مً صعب وهرا ما معلىمت بأًت

 .الحسحت
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   :الدراسة منهجية - ذ

ٌ  معلىماث حمعفي  الخدلُلي الىصفي االإىهج اعخماد جم      و الدزاطت مىطىع خى

 الىظسي، الجاهب في االإدزوطت العلمُت الؤشيالُت عً بيخائج للخسوج دكُلا جدلُلا جدلُلها

 الىظسي  الجاهب باطلاغ كمىا خُث الخؼبُلي، الجاهب في خالت دزاطت مىهجاد اعخم و

 .اليظبُت الدوائس باطخخدام الىخائج وجدلُل الاطدشفائُت االإإطظت على

 زلار ئلى بخلظُمه كمىا بجىاهبه، والؤخاػت االإىطىع هرا الإعالجت :الدراسة ثقسيمات - ر

 ٌ  :فصى

ٌ  الفصل -1  ."مفهىم الخدمت الصحُت و حىدتها" : الأو

 ."ػالب الخدمت الصحُت زطا" :الفصل الثاوي  -2

غىد ًىطف بخيعد" :الثالث الفصل -3 ولاًت  -زاطت مُداهُت باالإإطظت الؤطدشفائُت شَ

 ."الشلف
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 جمهيد  

 

 الصحُت االإإظعاث في هبير اهخمام لاكذ التي االإىغىعاث مًالصحُت  الخذمت حىدة حعذ    

ادة الطحي االإجاٌ ٌشهذها التي الخؿىساث هدُجت ورلً  الخذماث الؿلب على في االإعخمشة والضٍ

 و أهذاف ًخذم مشتروا مؿلبا عالُت حىدة راث صحُت خذماث جلذًم أضبذ فلذ الصحُت،

 .الصحُت االإإظعاث مع االإخعاملت الأؾشاف حمُع مطالح

 اظخدذار خلاٌ مً الصحُت بالخذماث للنهىع مجهاابش  جشهض و حهىدها الذولت يجىللزلً    

 .الصحُت لشعاًتل مخياملت مىظىمت لخلذًم حذًذ جخؿُؿي فىش

ٌ  االإبدث خطظ مبدثين،  مىاكشت الى الفطل هزا خلاٌ مً وععى      الخذمت الإىاكشت الأو

 الثاوي االإبدث ًىاكش خين في ،خطاةطهاو أظعها، ، ، أهىاعهامفهىمها خلاٌ مً حُتصال

 حىدة الخذماث الصحُت اهؿلاكا مً مفهىمها و أهمُتها وضىلا ئلى معخىٍاتها و ؾشق كُاظها.
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  الصحيت الخدماث الأول: المبحث

ٌ  مخخلف جدلُله ئلى حععى أظاس ي مؿلب الصحُت تشعاًال      الؤمياهُاث جىفير مً خلاٌ ،الذو

ت واهذ ظىاء الصحُت، مإظعاتها في االإىاظبت  الخذمت بمعخىي  للاسجلاء مالُت، أو جلىُت أو بششٍ

 .الصحُت

 بالحُاة لاسجباؾها هظشا ،االإجخمعاث خُاة في مهمت مياهت الصحُت للخذماث أضبذ للذ     

 جىلُه االإإظعاث الزي الىبير هخمامالؤ  ًظهش هىا مً و ،للأفشاد كخطادًتالؤ و حخماعُتالؤ 

 االإعُاس ٌعخبر الخذماث هزه فمعخىي  ،للأفشاد جىفيرها على حعمل التي الخذماث لؿبُعت الصحُت

  . جخلفه أو االإجخمع جلذم جلُُم في

 .الصحُت االإإظعاث في االإلذمت للخذماث الخؿشق  سجأًىاا الؤؾاس هزا في   

 الصحيت الخدماث مفهوم: الأول  المطلب

 الخذماث خُث حعخبر ،الصحُت الخذمت مفهىم على عام بشيل الخذمت مفهىم ًىؿبم   

 فلذ ظبم ما خعب و الصحت، ئهخاج مذخلاث أخذ و الخذماث، أشياٌ مً شىلا الصحُت

ف عذة أعؿُذ  : يما ًل منها هزهش الصحُت للخذمت حعاسٍ

 ض ئلى الصحُت الشعاًت تهذف :الصحيت الرعايت  و للأفشاد الطحي االإعخىي  وحصجُع حعضٍ

 الؤحخماعُت و الزهىُت و العللُت و الىفعُت و الجعذًت بالجىاهب جشجبـ و الجماعاث

 و الأؾباء بين ختى و الىاط بين شاتع خؿأ هىان أن ئلى الؤشاسة االإفُذ مً و ،وافت

 ،الصحُت الشعاًت و الؿبُت  االإعالجت مفهىمي بين الخلـ هى و الصحت خلل في االإهىُين

 ئلا ماهي  الؿبُت االإعالجت لأن ،خؿأ رلً أن ، ئلامخؿابلان أنهما على ئليهما ًىظش خُث

 التي الخذماث بها الؿبُت ًلطذ فالشعاًت ،الصحُت الشعاًت مُادًً مً مُذان أو فشع

 الخأهُل و  العلاج و بالدصخُظ االإخعللت والخذماث الصحُت االإإظعاث جلذمها
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 والفدىص مىملت مخخططت ؾبُت خذماث مً بها ًشجبـ ما و الىفس ي، و الاحخماعي

ت  و الغزاةُت و الطُذلاهُت الخذماث الخمشٍؼ، الأشعت، الؿبُت.... والخدالُل االإخخبرً

 الصحُت االإإظعاث جلذمها التي الخذماث بها فُلطذ الصحُت الشعاًت أما .غيرها

 الأمىمت سعاًت الأظشة، جىظُم هدملاث للجمُع، الصحت جىفير بهذف بأظشه، للمجخمع

 .وغيرها االإعىين سعاًت االإعذًت، الأمشاع غذ الخؿعُم ،الأمشاع مً الىكاًت والؿفىلت،

 ض لىئ يهذف وشاؽ"  1الصحُت الشعاًت  و فشادللأ  الطحي االإعخىي  عحصجُ و حعضٍ

  ،"الاحخماعُت و هىُتزال و العللُت و الىفعُت و الجعذًت الجىاهب بيافت الجماعاث

 الىكاًت و باالإشع ضابتالؤ  عمى وأ االإشع عمى على تبذاً جشهض الصحُت الشعاًت نئ     

 الصحُت الشعاًت لجخذخ شخظ االإشع أضاب ما ارئ و ميلفت، غير عذًذة لبىظاة مىه،

 االإشض ى ُللخأه لجخذخ كذ لب الحذ، ازه عىذ وشاؾها او عملها ًيخهي لا و الإعالجخه

 2االإشع مً جماما ٌشفىن  لا ًًزال

 دالأفش  الصحُت الاخخُاحاث لخلبُت اللاصمت االإذخلاث حمُع جخػمً" 3الصحُت الخذمت 

  رلً و فلـ، الخذمت على الؿلب جلبُت لِغ و االإجخمع
 
 ًخم أظغ و الإعاًير ؾبلا

   ."العيان جىصَع و عذد و هىعُت مع ًدىاظب بما جدذًذها

 الطحي اللؿاع ًلذمها التي الخذماث حمُع عً عباسة" بأنها   الصحُت الخذمت حعشف 

 والبِئت للمجخمع مىحهت وكاةُت أو للفشد مىحهت علاحُت واهذ ظىاء الذولت معخىي  على

                                                           
1
ت، االإىخبت المسدشفياث، الفىادق اداريت رإيت :الفىدكيت الميشآث في المحاسبت باظُلي، االإعُذ عبذ مىشم    152 ص  ، 2006 - االإىطىسة، العطشٍ

اث، و أظاظُاث في الؤداسة الصحُت، داس الحامذ لليشش و الخىصَع، 2004عبذ االإهذي،  بىاعىه،  2 ، ئداسة الخذماث و االإإظعاث الصحُت، مفاهُم، هظشٍ

 31 ص عمان،
 
3
 16العشبُت ص  مصر بجمهوريت للخدماث الخخطيطيت والمعايير المعدلاث العمراوى دليل للخخطيط العامت الهيئت  
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ت ئهخاج مثل ئهخاحُت أو ػُت والأحهضة الؿبُت االإعخدػشاث و الأدوٍ  ،غيرها و الخعىٍ

 4  "االإعذًت الأمشاع مً وكاًتهم و علاحهم و للمىاؾىين الطحي االإعخىي  سفع بهذف

 في الطحي اللؿاع ًىفشه ما ول هي الصحُت الخذماث أن أعلاه الخعشٍف مً ًدبين    

 .البِئت أو االإجخمع أو للفشد مىحهت واهذ ظىاء خذماث مً الذولت

 والتي للمعخفُذ جلذم التي االإىافع مجمىع أو االإىفعت"  :أنها على الصحُت الخذمت حعشف 

 الجعماهُت العلامت مً مىخملت خالت له وجدلم الخذمت على خطىله عىذ ًخللاها

  5" .والعلل علاج الأمشاع فلـ ولِغ الؤحخماعُت و والعللُت

 االإلذمت االإىافع حملت في جخلخظ الصحُت الخذمت أن ئلى الخعشٍف هزا ٌشير    

 .االإىخملت والعلامت الصحت مً خالت لذًه جخلم والتي للمعخفُذ

 وان ظىاء للمشض ى االإلذم العلاج"  6بأنها الصحُت الخذمت حعشف وظُفي مىظىس  مً و 

ٌ  أو سض ى عىه ًيخج ؾبُا، جذخلا أو ئسشادا أو حصخُطا  و االإشض ى كبل مً اهخفاع أو كبى

  ".أفػل صحُت بدالت ًيىن  لأن ًإوٌ بما

 

 

 

 

 

 

                                                           
4
اللاهشة،  أظُىؽ، حامعت الشابع، العذد الخجاسة، ليلُت العلمُت االإجلت الصحيت، الخدماث مجال في المستهلك حمايت طبيعت ئبشاهُم، مدمذ مدمذ  

 .2 ص ،1983 دٌعمبر
5
 87ص ، 8991 الأولى، الؿبعت الأسدن، عمان، الخىصَع، و لليشش خامذ داس الصحيت، الخدماث حسويم خلُل، صوي االإعاعذ  

6
ان ، 1 الؿبعت ،الصحيت الخدماث حسويم ،شعبان فىصي     1 ص ، 1998 ، شةهاللا والخىصَع، لليشش ئًخ 
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  الصحيت الخدماث أهواع الثاوي: المطلب

 خعب الخذماث هزه جطىف أن فاما الصحُت االإإظعاث داخل للخذماث أشياٌ عذة هىان    

 أغلب جدبعه الزي الخطيُف أظاط على أو الخطيُفاث، أغلب علُه سهضث ما وهزا ؾبُعتها

 .العامت أو الصخطُت للصحت مىحهت أنها العاالإُت الصحُت الىظم

 : ئلى جإديها التي الىظُفت خعب الصحُت الخذماث جطىف 7: وظاةفها خعب -1

 علاحُت خذماث.  

 وكاةُت.  

 ئهخاحُت. 

 8 ئلى: الخطيُف هزا وفم الصحُت الخذماث جطىف :الصحُت الخذماث ؾبُعت خعب -2

 والاظدشاساث الفدىضاث. 

 ت الخذماث شٍ   .العشٍ

 الخلىُت الأسغُت. 

 الؤمذاد خذماث. 

 ت الخذماث  .الؤداسٍ

 أهىاع زلازت ئلى مُادًنها خعب الصحُت الخذماث جطيُف ًمىً هما :مُادًنها خعب -3

 9 هي: الخخططاث مً أهىاعا اهبذوس  خىي جد سةِعُت

 علاحُت أو وكاةُت الباؾىُت الخذماث. 

                                                           
7
ت العمىمُت الصحُت إظعاثاالإ في الخذماث حىدة جلُُم ، هىسة ،عجى ظعذًت خامذ    العلىم ولُت ،راالإاظت شهادة لىُل جخشج مزهشة ، الجضاةشٍ

ت الاكخطادًت شة اولحاج مدىذ اهلي الجامعي االإشهض ، الدعُير وعلىم والخجاسٍ  70، ص 2012_2011 ، البىٍ
8
ف، هادًت   خُػش،  مدمذ حامعت والدعُير، الاكخطادًت العلىم ولُت ماحعخير، مزهشة الصحيت، بالمئسست الخدماث جودة على الخغيير ادارة جؤثير خشٍ

 27-28 ص  ، 2008/ 2007 الجضاةش، بعىشة،
9
ذ   ت، الجامعُت، الذاس الأدويت، وشركاث المسدشفياث ادارة الىجاس، فشٍ  23-22ص ، 2007 مطش، الؤظىىذسٍ
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 الجشاخُت الخذماث. 

 االإعاعذة الخذماث.  

 الخطيُفاث أهثر مً الخطيُف هزا ٌعذ: العامت أو الصخطُت للصحت الخىحه خعب -4

 10  :هىعين ئلى الصحُت الخذماث ًطىف خُث الشاتعت

 الصخطُت الصحُت الخذماث.   

 العامت الصحُت خذماث.  

 الصحيت الخدماث أسس الثالث:المطلب 

 أضبذ كذ و الصحُت، الخذماث أظغ جدذد التي العذًذة العىامل مً مجمىعت هىان   

 و الىمُت الىفاًت فيها جخىفش أن ًجب أهه أي عالي معخىي  و واف بشيل الخذماث هزه جخؿُـ

 11الىىعُت الىفاًت

 عذد مع ًدىاظب واف عذد و بحجم الؿبُت الخذماث جىفير حعني هي و :الىمُت الىفاًت -1

 :ٌشمل هزا و العيان

 ت االإىاسد مً واف عذد جىفير  .الؿبُت البششٍ

 الؿبُت االإإظعاث و االإشاهض مً واف عذد جىفير.  

 ظاعت  24الأوكاث على مذاس  حمُع في الؿبُت الخذماث جىفير. 

 تالؤ  و االإالُت الىظم وغع ًجب  للفشد جىفل التي الخذماث بخىفير الىفُلت داسٍ

 ٌ  .االإىاؾىين ليافت الشامل الؿبي للخأمين الععي و عليها، الحطى

 

                                                           
10

اع، العامت، الؤداسة معهذ الصحيت، الرعايت ادارة الأخمذي، عاًذ بً ؾلاٌ     62 ص  ، 2004 الععىدًت، العشبُت االإملىت الشٍ

 
11

   80 -79 ، ص 2000 الأسدن الأولى، الؿبعت لليشش، الششوق داس العامت، السلامت و الصحت وآخشون، مضاهشة، أًمً  
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ادة الؿبُت الشعاًت لخىفير ًىفي لا  :الىىعُت الىفاًت -2  و الؿبُت الفشق  أعػاء عذد صٍ

 االإعخىي  سفُعت ظشوف جىفير أًػا ًجب بل فدعب، االإعدشفُاث و الصحُت الىخذاث

 :ٌشمل هزا و الؿبي للعمل

 أعػاء مً ول في جىفيره الىاحب و االإؿلىب االإعخىي  جدذد أظغ و معاًير وغع 

م  على العمل .العلاج و الدصخُظ وظاةل و الأحهضة، و االإعذاث و الؿبي الفشٍ

ب خعً و هفاءة سفع م أعػاء جذسٍ  .الؿبي الفشٍ

 ت و االإالُت االإعاعذاث و الدعهُلاث جلذًم  في العاملين لجمُع الفىُت و الاداسٍ

  .الؿبُت الخذماث كؿاع

 الصحيت الخدماث خصائص :الرابع المطلب

خذدها  هما هي عام، بشيل الخذماث خطاةظ عً الصحُت الخذماث خطاةظ جخخلف لا

Bennett: 12 

 .االإشتري  ئلى الباتع مً للملىُت هلل أي بُعها على ًترجب لا ملمىظت: غير -1

  .االإشٍؼ بىحىد ئلا بالعملُت ًلىم لا الجشاح أن ئر :للإهفطاٌ كابلت غير -2

 ئلى آخش عمُل ومً آخش ئلى وكذ مً أدائها معخىي  في الخباًً (:الخباًً (الخمازل عذم -3

 .أخشي  ئلى مإظعت ومً

  .لا أو منها الؤظخفادة جمذ الصحُت )الفىاء(: ظىاء الخذمت جلاش ي -4

 العلع بعؼ ملىُت اهخلاٌ جدلُم للمشٍؼ ًمىً رلً مع لىً :االإلىُت اهخلاٌ عذم -5

 .الخػمُذ و الحلً ،والحبىب االإعاعذة

 .اظتهلاهها و بين ئهخاحها الخلاصم و الاهفطاٌ عذم الخلاصم:  -6

                                                           
12

  100 ،ص  2008 الأسدن، عمان، والخىصَع، لليشش االإىاهج داس والاجخماعي، الصحي الدسويم ًىظف، عثمان سدًىت  
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 الصحيت الخدماث جودة الثاوي:المبحث 

ٌ  ئن     اث ئلى الىضى  االإعإولُاث أهم حعخبر الصحُت الخذماث في الجىدة مً عالُت معخىٍ

 ،الجىدة جدعين ئلى جإدي التي العىامل فهم على الترهيز هزا ٌشمل ، والخذماث الإلذمي االإباششة

 حشيل التي الضباةً خاحاث و جىكعاث فهم أهمها ة،هثير  مشىلاث جؿشح أضبدذ الأخيرة هزه لىً

 ما هى و الصحُت الخذمت حىدة معإولُت مً حضء الضباةً عاجم على ًلع هما ،الخلُُم أظاط

  .ضعىبت أهثر كُاظها ًجعل

     ٌ  الأهمُت و أهذافها و الصحُت الخذماث حىدة مفهىم على الخعشف االإبدث، هزا في ظىداو

اتها ئلى بالإغافت جىدعيها، التي  في الجىدة كُاط أظالُب ىئل أًػا ظيشير و أبعادها و معخىٍ

   Iso 9001  علاكتها ب و الصحُت الخذماث مجاٌ

 الصحيت الخدمت جودة مفهوم الأول:المطلب 

ٌ  الباخثين أساء حعذدث     فه في سهض مً فمنهم الصحُت ، الخذمت حىدة حعشٍف خى  على حعشٍ

 على سهض مً أًػا ومنهم للخذمت ، االإلذمت االإإظعت هظش وحهت مً الصحُت الخذمت حىدة

ؼ( الخذمت  مً االإعخفُذ  وعخعشع ًلي الخذمت وفُما حىدة جلذًش في الحىم لاعخباسه  )االإشٍ

ف مً حملت      : الصحُت الخذمت لجىدة الخعاسٍ

 " ؼ مخؿلباث جدلُم هدى االإعخمش الععي  زلار حشمل بدُث ممىىت جيلفت بأكل االإشٍ

مىً االإشٍؼ هظش وحهت مً الجىدة جدلُم الأولى، أظاظُت هلاؽ  عً رلً مً الخدلم وٍ

م ؼ سغا كُاط ؾشٍ  جدلُم وهي االإهىُت الىظش وحهت مً الجىدة جدلُم الثاهُت و،االإشٍ

ٌ  هى ما على بىاءا ،االإشٍؼ ًدخاحه ما  و والؤحشاءاث الدصخُظ خُث مً ؾبُا، ملبى
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 الخذماث جلذًم و جطمُم بجىدة االإخعللت العملُاث حىدة على جترهض الثالثت و، العلاج

 13 ."الصحُت االإىظمت الإىاسد الأمثل ظخخذامالؤ  أظاط على رلً و الصحُت

 ىُت الهُئت عشفتها   :أنها  على الصحُت الشعاًت مىظماث لإعخماد االإشترهت الأمشٍ

 الىخاةج ومعشفت االإماسظت مً حُذ معخىي  لخدذًذ عليها االإخعاسف باالإعاًير الؤلتزام دسحت"

 14 "معُىت ؾبُت مشيلت معالجت أو حصخُظ أو ئحشاء أو لخذمت االإخىكعت

 ٌعشفها  وSulek et Al (1995) ؼ ًشاها التي الذسحت جلً": أنها على  الخذمت في االإشٍ

  15 ".ًخىكعه بما كُاظا ًفُؼ عنها أن ًمىً ما و االإلذمت الصحُت

فان هزان ٌعخبر      الصحُت االإإظعت لإداسة الؤظتراجُجي الخىحه مع اوسجاما أهثر الخعشٍ

 الجىدة مً االإعخىي  بهزا خذماث لخلذًم حععى لم أنها اعخباس على االإشٍؼ مع حعاملها في

ادة و معهم علاكتها جىؾُذ ئلى هادفت جىً لم ئن  .ئليها ولائهم صٍ

  ٌعشفPalmar 16  :الخالُت الضواًا مً ئليها بالىظش الصحُت الخذمت حىدة 

 الاخترام و بالعؿف جدعم معالجت مً االإعدشفى ًىفشه ما أنها على :االإشٍؼ.  

 االإشٍؼ خذمت في الؿبُت واالإهاساث جلذما الأهثر والعلىم االإعاسف وغع :الؿبِب. 

 االإالىين:  ٌ  الخذمت لخلذًم الدعهُلاث وأفػل العاملين أخعً على الحطى

 .للضباةً

 و العلمُت الخؿىساث أخذر وفم الخذماث أفػل جلذًم :االإعدشفى ئداسة 

 الخذمت و هىعُتها و الخبراث و الصحُت، االإماسظت أخلاكُاث ًدىمها و االإهىُت،

                                                           
13
ادة مجلت   56ص 01/2015 العذد -الأعماٌ الؤكخطاداث الشٍ
14

  50ص  2011 ، عمان ، الخىصَع و لليشش أظامت داس ، الطبيت و الصحيت الرعايت و المسدشفياث ادارة ، الطالح ًىظف ولُذ  
15

 199 ص ، رهشه ظبم مشحع ، الصحيت الخدماث حسويم، البىشي  ًاظش زامش  
16

 مجلت الجامعت والموظفين، المرض ى مىظور  مً الأردهيت الحكوميت المسدشفياث في الملدمت الطبيت الخدماث جودة أبعاد كياس رًاب، مدمىد ضلاح  

ت، الاكخطادًت للذساظاث الؤظلامُت ً االإجلذ والؤداسٍ ، العذد العششٍ  27ص  ، 2012 حاهفي الأوٌ
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 و باالإعاًير لتزامالؤ و الؤداسي، و االإشٍؼ مع االإثالي الخعامل و االإلذمت الصحُت

 .الصحُت االإهً جدىم التي الأخلاكُاث

 ٌعشفها Donabedian اث الاسجلاء خلالها مً ًخىكع التي الشعاًت ضفت" بأنها  بمعخىٍ

ؼ خالت جدعين  و االإياظب بين الخىاصن  الحعبان في ًإخز أن بعذ ،الصحُت االإشٍ

 ."أحضائها حمُع مً الشعاًت عملُت جطاخب التي الخعاةش

 ىُت الؿبُت الجمعُت عشفتها كذ و  التي الصحُت الخذمت" أنها على 1984 ظىت الأمشٍ

ت أو حىدة على االإدافظت أو جدعين في بفاعلُت حعاهم  ."الحُاة اظخمشاسٍ

 في غاًت عملُت حعذ الصحُت الخذماث في الجىدة أن هي و مهمت لىلؿت هطل العشع هزا بعذ    

 على و ،بها االإعىُت الأؾشاف لبعؼ االإعالم واضحت غير جبذو الخذمت أوحه مً العذًذ لأن الخعلُذ

ف مداولت أي فان هزا ف اللاةم أو الصخظ هظش وحهت ظخعىغ للخعشٍ  .بالخعشٍ

 ًدطل ما و الضبىن  فُه ًشغب ما بين الخىافم مذي على بالأظاط جخىكف الخذمت حىدة ئن    

 جلذًمه و باهجاصه الخذمت ملذمي ًلىم ما مع جؿابلذ ئرا للخذمت الضبىن  فخىكعاث ،فعلُا علُه

ٌ  ئلى جإدي خذمت حىدة هىان ظخيىن  خخما فاهه  ظخمشاسا هزا و الؿشفين لىلا الشغا خطى

 .بُنهما العلاكت و الؤجطاٌ
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 الخدمت جودة مفهوم: 1ركم  الشكل

 

 

 

 

 

م ،خذاد بذًش عىع :المصدر  337 ص رهشه، ظبم مشحع االإطشفُت، الخذماث حعىٍ

 :الخالُت باالإعادلت الشيل هزا عً الخعبير ًمىً و    

 .الأداء الإعخىي  الضبىن  جىكعاث  -الفعلي للأداء الضبىن  ئدسان = الخذمت حىدة

اث زلار جطىس  ًمىً االإعادلت هزه ظل في و      17 :هي للخذمت معخىٍ

 مع الخذمت لأداء الضبىن  ئدسان ًدعاوي  عىذما جخدلم التي جلً هي و :العادًت الخذمت -1

 .عنها االإعبلت جىكعاجه

اث عً للخذمت الفعلي الأداء ًخذوى عىذما جخدلم التي جلً هي و :الشدًئت الخذمت -2  معخىٍ

 .لها باليعبت الخىكعاث

 للخذمت الفعلي الأداء ًخجاوص  أو ًفىق  عىذما جخدلم التي جلً هي و :االإخميزة الخذمت -3

 لها باليعبت الضباةً جىكعاث
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 ص رهشه، ظبم مشحع ،الخدماث مجال في الجودة ادارة االإدیاوي، علىان هایف كاظم

 حىدة الخذمت

الضبىن  جىكعاث  

 للخذمت
 الضبىن  ئدساواث

 الفعلي للأداء

 

 الجودة مستوى
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 الصحيت الخدمت جودة أهداف و أهميتوي: االمطلب الث

 في الجىدة أهمُت على الاظخذلاٌ خلالها مً ًمىً التي الشةِعُت االإإششاث مً عذد هىان    

 .الصحُت الخذمت لجىدة الأهذاف مً العذًذ جىحذ هما الصحُت، الخذماث

 على الاظخذلاٌ خلالها مً ًمىً التي االإإششاث أبشص  مً :الصحيت الخدمت جودة أهميت -1

 18:ًلي ما الصحُت الخذماث في الجىدة أهمُت

 عذد اعخماد الػشوسي  مً أضبذ ختى الجىدة مع هبير خذ ئلى الخذمت سجبؿذا 

 بين الشابـ خلاٌ مً االإشٍؼ لذي االإخدلم الشغا معخىي  لخأشير االإلاًِغ مً

 Parasuraman, Zeithaml and كاد الأمش هزا و ، الجىدة و االإلذمت الخذمت

Berry حعمُت علُه أؾلم ملُاط اعخماد ئلى Servqual ظلعلت عً عباسة هى و 

 في أداء مً ًخىكعه بما االإعتهلً سأي الإعشفت االإترابؿت و االإخياملت االإلاًِغ مً

 .الخطاةظ مً عذد وفم على و ،مىخجها مً له االإلذمت الخذمت

 لخأشير والخأزير اللُاط في هأظاط اعخمادها ًخم سةِعُت أبعاد للجىدة أضبذ 

 .الجىدة معخىي 

 االإخدلم الشض ى معخىي  كُاط في مهم مإشش الصحُت الخذمت في الجىدة حعذ 

 جإشش هما صحُت، مإظعت أًت كبل مً االإلذمت الخذمت عً االإشٍؼ لذي

 .الخذمت جلً مً االإشٍؼ ًخىكعه وان الإا الاظخجابت معخىي 
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خ ، ) البطشة الفُداء معدشفى في جؿبُلُت دساظت الصحُت ) الخذمت حىدة وجلُُم كُاط ، وآخشون الجضاةشي  مدمذ هادي ضفاء    2016  الؤؾلاع :  جاسٍ

/11 /24 
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 الصحُت الخذمت لجىدة الشةِعُت الأهذاف جخمثل :الصحيت الخدمت جودة أهداف -2

 19في:

 االإشض ى( للمعخفُذًً  والىفعُت البذهُت الصحت غمان(. 

 سغا جدلُم شأنها مً مخميزة حىدة راث صحُت خذمت جلذًم 

ؼ(االإعخفُذ ادة و (،االإشٍ  بعذ فُما ظُطبذ والزي الصحُت للمإظعت هءولا صٍ

 .الصحُت االإإظعت لخلً فاعلت ئعلامُت وظُلت

 سغاهم معخىي  كُاط و ،  )االإشض ى(االإعخفُذًً  اهؿباعاث و أساء معشفت حعذ 

ت البدىر مجاٌ في مهمت وظُلت الصحُت الخذماث عً  الخخؿُـ و الؤداسٍ

 .بها االإخعللت العُاظاث وغع و الصحُت للشعُت

 ش  الخذمت مً  )االإشض ى(االإعخفُذًً  بين الاجطاٌ كىىاث وجدعين جؿىٍ

 .ملذميها و الصحُت

 فاعلُت و بىفاءة مهامها جأدًت مً الصحُت االإإظعاث جمىين. 

 ٌعذ ئر أفػل، ئهخاحُت معخىٍاث جدلُم  ٌ  مً االإؿلىب االإعخىي  ئلى الىضى

 جؿبُم مً الأظاط الهذف )االإشض ى( االإعخفُذًً ئلى االإلذمت الصحُت الشعاًت

 .الجىدة

 اث جدعين ض لها ًمىً التي هي الصحُت االإإظعت أن ئر ،العاملين معىىٍ  حعضٍ

 مما بالفاعلُت ًخمخعىن  أعػاء بأنهم ٌشعشون وحعلهم لذيها العاملين لذي الثلت

اتهم جدعين ئلى ًإدي ٌ  بالخالي و معىىٍ   .الىخاةج أفػل على الحطى
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   30  ص سابق، مرجع ، أحلام دريدي  
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 ادة ادة هزه سافم و الحذًثت الصحُت الخذماث أهىاع مخخلف على الؿلب صٍ  الضٍ

ادة  .)االإشٍؼ( االإعخفُذ جىكعاث و خاحاث بخلبُت الاهخمام في آخش هىع مً صٍ

 ادة   االإدشابهت. الصحُت االإإظعاث بين الخىافغ كىط صٍ

 الصحيت الخدماث جودة في المئثرة العواملالمطلب الثالث: 

 20:في العىاضش هزه جخمثل و الصحُت، الخذماث حىدة في جإزش عىامل عذة هىان    

 :االإشٍؼ جىكعاث جدلُل -1

 للخذمت جطمُمهم عىذ االإشض ى اججاهاث فهم ئلى الصحُت االإإظعاث جدخاج     

لت لأنها االإشٍؼ جىكعاث على مخفىكا الخطمُم هزا ًيىن  بدُث الصحُت  الىخُذة الؿشٍ

  .االإلذمت للخذمت عالُت حىدة جدلُم مً جمىنهم التي

 بين الخميز خلاٌ مً االإلذمت للخذمت ساواتهماد  ًدللىا أن للمشض ى ًمىً و    

 :هي و للجىدة االإخخلفت االإعخىٍاث

 االإخىكعت الجىدة. 

 االإذسهت الجىدة. 

 اللُاظُت الجىدة. 

 الفعلُت الجىدة. 

  :الخذماث حىدة جدذًذ -2

 الخىضُف جػع أن ًجب فاهه ،االإشض ى خاحاث الصحُت االإإظعت جفهم عىذما    

 الخذمت في الجىدة مً االإؿلىب االإعخىي  رلً جدلُم غمان في للمعاعذة االإىاظب
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 مجلت الجامعت والموظفين، المرض ى مىظور  مً الأردهيت الحكوميت المسدشفياث في الملدمت الطبيت الخدمت جودة أبعاد كياس ،رًاب مدمذ ضلاح   

ت، الاكخطادًت ظاثاس  للذ الؤظلامُت  . 26 - 20 ص  ، 46 العذد ، 64 االإجلذ والؤداسٍ
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 االإإظعت في العاملين أداء مع مشجبؿا ًيىن  ما عادة الخىضُف هزا و االإلذمت، الصحُت

 .الصحُت الخذمت ئهجاص في االإعخخذمت االإعذاث و الأحهضة هفاءة و معخىي  و الصحُت

 العاملين: أداء -3

 و االإلذمت الصحُت للخذمت الجىدة معاًير الصحُت االإإظعت ئداسة جػع عىذما    

 على حعمل أن ًجب االإلابل في فانها ،الؿبي اليادس كبل مً جىفُزها في الالتزام ًخدلم

 جخىكع أن االإهم مً ًيىن  و ،االإىاظب الأداء خلالها مً جػمً التي االإىاظبت الؿشق  ئًجاد

 جيىن  أن و لهم، االإلذمت الصحُت الخذمت لجىدة االإشض ى جلُُم الصحُت االإإظعت ئداسة

  .جدلُلها ًمىً و عللاهُت الخىكعاث هزه

  :الخذمت جىكعاث ئداسة -4

 في الذاخلُت جطالاثالؤ أهظمت اعخماد خلاٌ مً جخم الخذمت جىكعاث ئداسة ئن    

 ئداسة على الػشوسي  مً ًيىن  و خاسحها، في الؤعلان و التروٍج و الصحُت االإإظعت

 ججاوعها عذم أو لطخامتها هظشا ،جدلُلها حعخؿُع لا وعىدا جلذم ألا الصحُت االإإظعت

ب في الػعف أو ،الخىفُز في كذساتها مع  الذاخلُت اجطالاتها في اللاصمت الىفاءة أو ،الخذسٍ

 الصحُت الخذمت عً االإعخفُذ سغا عذم على بالخالي ظِىعىغ هزا و رلً، لخدلُم

 .خطىلها االإخىكع
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 الصحيت الخدمت جودة أبعاد و مسخوياث :الرابع المطلب

  الصحيت الخدمت مسخوياث -1

اث بأسبعت الصحُت الخذماث في الجىدة جخميز      21:ًلي هما هزهشها أن ًمىً معخىٍ

 هى أو ،بلىغه الصحُت االإإظعت الزي جخمنى الجىدة معخىي  :المخوكعت الجودة 

ذ الزي الخذماث معخىي   االإخاخت. وظاةلها عبر لضباةنها جلذًمه جشٍ

 االإإظعت ؾشف مً فعلا االإدلم الجىدة معخىي  عً حعبر  :الملدمت الجودة. 

 مً اهؿلاكا العمُل كبل مً االإدعىط الجىدة معخىي  هي :المدركت الجودة 

 الجىدة مً أهمُت أهثر حعخبر و سغاه، دسحت عً حعبير هى و ،الخاضت سغباجه

 العمُل. سض ى مجاٌ في االإلذمت

 خلاٌ مً ،العمُل كبل مً االإشغىبت الجىدة بمعخىي  جخعلم :المىخظرة الجودة 

تالأ  و عذاثاالإ جىفش ،الاظخلباٌ ،الىظافت ( الخاص مفهىمه  ًخم و  (،دوٍ

 ٌ  معاًير على اعخمادا  لخدلُلها اللاصمت الششوؽ جدذًذ خلاٌ مً عليها الحطى

 .اهخماماجه و االإشٍؼ

 الصحيت الخدمت جودة أبعاد -2

ف أي ئن      هزه ،الأبعاد مً حملت مع ًخىافم أن بذ لا الصحُت الخذمت لجىدة حعشٍ

 جدلُل و جدذًذ على الصحُت الخذماث ملذمي ٌعاعذ الزي الؤؾاس حعخبر الأخيرة

 االإإزشة العىامل همأ ابشاص هزا و ،عليها االإخفم االإعاًير مع الأداء جؿابم مذي و ،االإشاول

 .فيها

                                                           
21

ت ، الاكخطادًت العلىم ،ولُت االإاحعخير شهادة مخؿلباث لىُل ملذمت مزهشة ، مُذاهبت دساظت الصحُت الخذماث حىدة جلُُم ، ضغشو  هجاة    و الخجاسٍ

 40ص  2012-2011،  باجىت ، لخػش الحاج حامعت الدعُير، علىم
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ٌ  الباخثين بين اجفاق ًىحذ لا      .الخذمت حىدة معخىي  جدذد التي الأبعاد خى

 أظاظُان بعذان لها الخذمت حىدة أن  Swan et comb  وىمب و مً ضىان ول ًشي      

  :هما

 .الخذمت على خطىله خاٌ العمُل لها ًخعشع التي :االإلمىظت االإادًت الجىدة -1

 العاملين جفاعل أزىاء راتها الخذمت عملُت أداء جمثل هي و :الخفاعلُت الجىدة -2

 22 .العملاء مع باالإإظعت

 :هما بعذًً الخذمت لجىدة أن ئلى Gronroos حشوهشوط جىضل    

 .للخذمت الفعلُت االإخشحاث ئلى حشير التي :الفىُت الجىدة -1

 23 .الخذمت ملذم و العمُل بين االإعاملاث و العلاكاث هي و :الىظُفُت الجىدة -2

 24 :هي الخذمت حىدة أبعاد مً مجمىعاث زلازت بين Donabedian دوهابذًان ًميز    

 .معُىت الإشيلت الخىىىلىحُا و العلم جؿبُم في ًخمثل :الفني البعذ -1

 و الخذمت ملذم بين الاحخماعي و الىفس ي الخفاعل عً عباسة هى و :الفني غير البعذ -2

 .الخذمت ٌعخخذم الزي الفشد

 .الخذمت فُه جإدي الزي االإيان هي و :االإادًت الؤمياهُاث -3

ش ئلى Parasuraman et .al وصملاؤه باساظشمان جىضل      جدذد للجىدة أبعاد عششة جؿىٍ

 25:هي و ،العمُل لإدسان وفلا الخذمت حىدة

 :حشمل هي و ،للخذمت االإادي الجاهب أي :االإادًت الجىاهب -1

                                                           
22

  . 92 ص رهشه، ظبم مشحع ،االإدُاوي  علىان هاًف كاظم  
23

 333 ص ، 2004 عمان، والخىصَع، لليشش الحامذ داس المصرفي، الدسويم العجاسمت، جِعير  
24

ت، الجامعُت، الذاس الثاهُت، الؿبعت معاصرة، اداريت كضايا العُذ، ئظماعُل الحىاوي، ضالح مدمذ    . 163 ص وشش، ظىت بذون  الؤظىىذسٍ
25

غ، بىش أبى فخُدت    الثاوي ليلُت العلمي االإإجمش ،"المرض ى رضا على وجؤثيرها الصحيت الخدماث أداء جودة كياس" االإدُاوي، علىان هاًف كاظم ئدسَ

ت، والعلىم الاكخطاد  . 6 - 5 ص ، 2006 هِعان، 27 - 26 الأسدن، الخاضت، الخؿبُلُت العلىم حامعت الؤداسٍ
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 الخاسج و  الذاخل مً االإيان مظهش( االإباوي.) 

 الخذمت ملذمي مظهش. 

 الخذمت جلذًم في حعخخذم التي والأحهضة الأدواث. 

ٌ  مً صحُذ بشيل الخذمت جلذًم أي :عخمادًتالؤ  -2   :جخػمً و ،مشة أو

 بالعمل اللُام في الذكت. 

 لت الخذمت جلذًم  .صحُدت بؿشٍ

 االإدذد الىكذ في الخذمت أداء. 

 :وجخػمً العملاء، لؿلباث الخذمت ملذمي اظخجابت ظشعت أي: ظخجابتالؤ  -3

 الخىفُز مىاعُذ في الذكت. 

 الخذمت جلبُت في العشعت. 

 االإإظعت مع الخعامل على العمُل خث شأنها مً التي الخذماث جلذًم. 

 لللذساث الخذمت ملذمي الأفشاد امخلان حعني هي و :الخذمت ملذمي كذسة و هفاءة -4

 :وجخػمً للعملاء، مخميزة خذمت جلذًم مً جمىنهم التي

 بالعملاء مباششا اجطالا االإخطلين الخذمت ملذمي مهاسة و كذسة. 

 بالعملاء مباششة االإخطلين الأفشاد معاعذة على اللاةمين ومهاسة كذسة. 

 الخلص ي و البدث على االإإظعت كذسة. 

ٌ  ظهىلت ئلى حشير و :العهىلت -5  عىذ بهم جطاٌوالؤ الخذمت ملذمي ئلى الىضى

 :جخػمً و ،الػشوسة

 م عً بالخذمت الاجطاٌ ظهىلت  .الهاجف ؾشٍ

 للعمل مىاظبت ظاعاث اخخُاس. 
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 الخذمت لخلذًم مىاظب ميان اخخُاس. 

 .الخاضت ظشوفهم جلذًش و العملاء معاملت خعً ئلى حشير و :االإجاملت -6

 :جخػمً و الخذمت، ملذمي لذي الثلت مً عالُت دسحت جىفش حعني و: االإطذاكُت -7

 االإإظعت ظمعت. 

 االإإظعت ظمئ. 

 الخذمت الإلذمي الصخطُت العماث. 

 .مخاؾش دون  العاملين كبل مً الخذمت جلذًم أي :الأمان -8

 و الخذمت ملذمي بين بالخذمت االإخعللت االإعلىماث جبادٌ ئلى ٌشير و: جطاٌالؤ -9

 :ًلي ما لخدلُم رلً و مبعـ، و ظهل بشيل العملاء

 للعمُل راتها الخذمت جىغُذ. 

 للعمُل الخذمت جيلفت جىغُذ. 

 للعمُل الخذمت وحىدة الخيلفت بين العلاكت جىغُذ. 

 العمُل خاحاث على للخعشف الجهىد بزٌ جخػمً و :العىاًت و الشعاًت و هخمامالؤ  -10

 :ًلي ما خلاٌ مً

 بالخدذًذ العمُل ؾلباث معشفت. 

 معها الخىُف و الصخطُت ظشوفه و لحاحاجه خاص اهخمام ئعؿاء.  

 (Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1988) أبعاد خمعت في العششة الأبعاد هزه دمج جم كذ و   

 26 :هي

                                                           
26

العذد  والأسبعىن، الىاخذ االإجلذ العامت، الؤداسة مجلت السعوديت، العربيت المملكت في البريديت الخدماث جودة الشمُمشي، الشخمً عبذ بً أخمذ  

اع، العامت، الؤداسة معهذ الثاوي،  281 ص ، 2001 ًىلُى الشٍ
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 مذي و ،االإؿلىبت بالذكت و االإدذد الىكذ في الخذمت جلُُم على اللذسة هي و :عخمادًتالؤ  -1

 بالأبعاد كُاظا الجىدة في وعبُت هأهمُت  % 32 البعذ هزا ًمثل و لتزاماث،بالإ وفائها

  .الأخشي 

 في االإبادسة و كتراخاثالؤ و الشياوي  مع الفعاٌ الخعامل على اللذسة هي  :ظخجابتالؤ  -2

 .الجىدة في وعبُت هأهمُت % 22 البعذ هزا ًمثل و سخب، بطذس الخذمت جلذًم

 ٌشمل و الشً، أو الخؿش أو الخؿأ مً الخذمت خلى أي الاؾمئىان هى :الػمان -3

 .الجىد في وعبُت هأهمُت % 19 البعذ هزا ًمثل و االإادي، و الىفس ي ؾمئىانالؤ 

 الشغبت و بأهمُخه ئشعاسه و ،العمُل على الحشص و الطذاكت سوح ئبذاء هى :الخعاؾف -4

 .الجىدة في وعبُت هأهمُت % 16 البعذ هزا ًمثل و اخخُاحاجه، خعب الخذمت جلذًم في

 رلً مً و الخذمت، بخلذًم االإخعللت و االإلمىظت بالجىاهب البعذ هزا ًشجبـ: االإلمىظُت -5

 و العاملين مظهش البِئت، و للمباوي العامت الحالت الخذمت، لخلذًم االإعهلت الخجهيزاث

 .الجىدة في وعبُت هأهمُت  16% البعذ هزا ًمثل و الآلاث، خذازت

ٌ  ًظهش و         معاًير مً ًلابلها ما و الصحُت، الخذمت حىدة لأبعاد اجىغُد االإىالي الجذو

 لخلذًم الخؿبُم في البعذ رلً جلابل أن ًمىً التي الأمثلت و الأبعاد، هزه مً بعذ ول لخلُُم

 .الصحُت الخذمت

 الصحُت الخذماث حىدة أبعاد  :1ركم  الجدول 

 الأمثلت الخلييم معايير البعد

 

 عخماديتال 

 ئداسة في االإعخمذة السجلاث دكت

 االإعدشفى

ؼ لذي عالُت زلت  بأن االإشٍ

 عىذ صحُدت االإالُت خعاباث
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 الؤحشاءاث في الذكُلت االإىاعُذ

 الؿبُت

 االإعدشفى مغادسجه

 أمُىت أًذي بين خُاجه بأن زلت له

 

 سخجابتال 

 فىسٍت علاحُت خذماث جلذًم

 الخاسحُت الؿىاسب  لىذاءاث اظخجابت

 الُىم ظاعاث مذاس على العمل

 ٌ  خلاٌ الؤظعاف ظُاساث وضى

 معذودة دكاةم

 وليل ولُا حاهضة العملُاث غشفت

 الحالاث

 

 الضمان

 

 عالُت االإعدشفى تومياه ظمعت

 و للأؾباء االإخميزة واالإهاساث االإعشفت

ط ي الؿاكم  الخمشٍ

 للعاملين الصخطُت الطفاث

 كبل مً للمشض ى الؿُبت االإعاملت

 الأؾباء

ب  الأداء في عالُت ومهاسة جذسٍ

 

 

 الخعاطف

ؼ شخص ي اهخمام  باالإشٍ

 االإشٍؼ لشياوي  اليامل الؤضغاء

 و الىد مً بشوح االإشٍؼ اخخُاحاث جلبُت

 اللؿف

 الحىىن  الأم بمثابت االإمشغت

 للمشٍؼ

 خم على داةما بأهه للمشٍؼ الىظش

 

 

 الملموسيت

 و الدصخُظ في االإعخخذمت الأدواث

 العلاج

 الخذمت الإلذمي الخاسجي االإىظش

 الخذمت الإلذمي الاهخظاس أماهً

 االإىاظبت والاظخلباٌ الاهخظاس أماهً

 راث ووىنها الؿبِب عُادة هظافت

 جخطص ي مظهش

 في للشاكذًً االإلذم الؿعام هىعُت

 االإعدشفى



 مفهىم الخذمت الصحُت و حىدتها                       الفطل الأوٌ                                    

                                                                                
 

28 
 

م البىشي، ًاظش زامش  :االإطذس  عمان، والخىصَع، لليشش الُاصوسي  داس الصحُت، الخذماث حعىٍ

 .213ص  ، 2005

  الصحيت الخدماث جودة كياس :المطلب الخامس

 أن ًجب اللُاظاث اخخُاس عىذ لىً و ملحت، غشوسة الصحُت الخذمت حىدة كُاط أضبذ    

 الخؿشق  وكبل هلِعها، ظىف التي االإخغيراث أهىاع و اللُاظاث مً الغشع الاعخباس بعين ًإخز

ً هىان أن ئلى الؤشاسة ًجب الصحُت الخذمت حىدة كُاط لؿشق   بهما جلاط أظاظُين عىطشٍ

 27 :هما الصحُت الخذمت حىدة

 مً ،غيرها و الؿبُت الخلىُاث و االإعلىماث و االإعاسف بخؿبُم ًخعلم و: الخلني العىطش -1

 اللذسة بمذي العىطش هزا في الجىدة دسحت جلاط و ،الؿبُت االإشىلاث معالجت في العلىم

ادة ئلى رلً ًإدي أن دون  ،للمشٍؼ الصحُت االإىافع مً خذ أكص ى جىفير على  االإخاؾش صٍ

 .لها ًخعشع التي

 الخذماث ملذمي بين الىفس ي و الاحخماعي الخفاعل ئداسة في ًخمثل و: الؤوعاوي العىطش -2

 الأفشاد بين الخفاعل جدىم التي الاحخماعُت اللىاعذ و اللُم وفم ،االإشض ى و الصحُت

 العىطش هزا في الجىدة دسحت جلاط و خاص، بشيل االإشع مىاكف وفي ،عام بشيل

 هاخُت مً أًػا و االإشض ى، اخخُاحاث و لخىكعاث الصحُت الخذمت ملذمي جلبُت بمذي

 .الىفعُت و حخماعُتالؤ  جىاهبلل مىملت باعخباسها الؤكامت في االإخعت و الشاخت معخلضماث

 :الخالُت الؿشق  خلاٌ مً الصحُت الخذماث حىدة كُاط ًمىً و    

لت -1  :الصحُت الخذماث لجىدة مباشش والغير االإباشش اللُاط ؾشٍ

                                                           
27

ف، ًحي خىان    1 ص رهشه، ظبم مشحع الششٍ
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لت الخذمت حىدة كُاط العهل مً لِغ      الجىدة جلاط لىً و االإباشش، اللُاط بؿشٍ

 وفم و الطحي، االإعخىي  اسجفاع مذي و للمجخمع كخطادًتوالؤ حخماعُتالؤ  بالخغيراث

 :الخالي الخطىس 

 لت  .للخذمت الفعلي الىاجج كُاط ًخم ئر :االإباشش اللُاط ؾشٍ

 لت م عً الخذمت حىدة كُاط ًخم ئر  :مباشش الغير اللُاط ؾشٍ  مع االإلاسهت ؾشٍ

  :مثل أخشي  هخاةج

 وغعتها أهظمت بىاظؿت مىغىعت كُاظُت معذلاث مع ي: أملىىت أهماؽ 

 .الخؿت وغع أزىاء الصحُت االإإظعاث على االإششفت الخىفُزًت الأحهضة

 ممازلت صحُت مإظعاث مع أي :مدلُت ملاسهت. 

 خُت ملاسهت  .العابلت الأعىام مع ي: أجاسٍ

 اللىمي الطعُذ على داءالأ  معذلاث مع أي: كىمُت ملاسهت. 

 داءالأ  معذلاث مع أي :دولُت ملاسهت  ٌ  التي الذولت ظشوف هفغ لها لذو

 28.الصحُت االإإظعت فيها جىحذ

لت -2   :الصحُت الخذماث حىدة للُاط الخللُذًت الؿشٍ

 29 :هي االإلاًِغ مً أهىاع زلار حشمل و    

 مشجبؿت الصحُت الشعاًت ملاًِغ ئن(: البيُت ملاًِغ)الهُيلُت االإلاًِغ 

لت و الخذمت وجضوٍذ جلذًم في االإلذمت والدعهُلاث بالأفشاد  ،بها جىظم التي الؿشٍ

 االإخاخت الدعهُلاث و فشادالأ  و الخىظُم حشمل الهُيلُت االإلاًِغ أبعاد فان لزا

 .الصحُت االإإظعت في

                                                           
28

 1 ص رهشه، ظبم مشحع وآخشون، العضاوي  هشجي أخمذ سحش  
29

  . 220 - 219 ص رهشه، ظبم مشحع اللادس، عبذ دبىن   



 مفهىم الخذمت الصحُت و حىدتها                       الفطل الأوٌ                                    

                                                                                
 

30 
 

 جخابع على العملُاث مفهىم ًذٌ و (:العملُاث ملاًِغ)الاحشاءاث ملاًِغ 

ٌ  أو لخلذًم العمل خؿىاث  في جدعبب التي هي و ،الصحُت الخذمت وضى

 ٌ م االإذاخل االإخطلت ول وحعخمذ (،االإخشحاث( الىخاةج ئلى الىضى  الاحشاءاث بخلىٍ

 على االإعاًير هزه جؿبُلاث دساظت و الجُذة للشعاًت ملبىلت معاًير ئضذاس على

 مذة أو االإشض ى هلى جطفُت حشاءاثئ رلً على همثاٌ و مً االإشع، خالاث

 .االإشض ى اهخظاس

 للشعاًت هىاجج الصحُت الحالت في الطافُت الخغيراث حعىغ و: الىىاجج ملاًِغ 

 :ًلي ما رلً في اظخخذامها ًخم التي االإإششاث مً و ،الصحُت

 االإلاًِغ مً بمجمىعت عنها حعبر التي و: العامت الصحُت الحالت 

 ملامذ اظخخذام في رلً ًىمً و ،مشاعالأ  أخذ أو الىفُاث همعذلاث

 .االإشع جأزير

 معذلاث مً ٌشمله ما رلً و :بالخدذًذ الامشاع الىىاجج مإششاث 

 أو باالإشع مصحىبت معشوفت أعشاع وحىد أو معُىت لأمشاع الىفُاث

 .معُىت أمشاعب مشجبؿت ظلىهُت معىكاث

 الصحُت باالإإظعاث معلىماث هظام وحىد غشوسة ئلى الؤشاسة ًجب هما    

 أحل مً االإعلىماث وجىصَع وجدلُل بجمع الفعلُت حشاءاثالؤ  خلاٌ مً جدذد

 .االإىاظب الىكذ وفي االإىاظبت اللشاساث اجخار

لت -3 لت هزه وفم :الصحُت الخذماث حىدة للُاط الحذًثت الؿشٍ  فلـ ًىحه لا الؿشٍ

 و ،فلـ الهُيل أو العملُاث و للمخشحاث مدذدة ملامذ في سكابتها و الجىدة على الترهيز

 :خلاٌ مً الصحُت الخذمت حىدة كُاط ًمىً هما الصحُت، االإإظعت ول في لىً
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 الصحُت الخذماث مً االإعخفُذًً االإشض ى جىكعاث وجدذًذ داسظت. 

 معخىٍاث مً معخىي  ول على مذسوظت و معلىت و مدذدة مىاضفاث وغع 

 مع جخماش ى التي الخذماث لخطمُم سةِعُت هأداة رلً و ،الصحُت االإإظعت

 .الصحُت االإإظعت على االإترددًً و االإشض ى جىكعاث

 أولا الفعلي الأداء جلُُم  ٌ  لخؿلعاث الخذمت ملابلت مذي على للخعشف بأو

 .الصحُت الخذمت ؾالبي وجىكعاث

 مً ًيىن  لللُاط كابلت الغير الجىاهب في الخذمت حىدة كُاط فان للإشاسة و    

 ومدذدة وبعُؿت ظهلت أظئلتها جيىن  بدُث للمشض ى اظخلطاء كىاةم جىحُه خلاٌ

 جيىن  وكذ ملاةما، جدلُلا جدلُلها ًمىً خُث ،الخذمت بمىغىع الطلت وزُلت و

 غمان مً ضعىبت أهثر الصحُت الخذمت حىدة غمان أو الصحُت الخذمت حىدة

 .ظابلا االإىضحت الصحُت الخذماث لخطاةظ ساحع رلً و للعلع، باليعبت الجىدة
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  خلاضت

 معخىي  علشف حععى مىظمت أًت في تداسٍالؤ  ادةاللُ بها تهخم التي اللػاًا أهم مً الجىدة حعذ    

 هي الجىدة أن لىئ ُتالأظاظ بالذسحت ٌعىد لًر ظبب و ،والخذمُت هخاحُتالؤ  الىاخُت مً أدائها

ان ذ االإىالين، اةًالضب ًم ذبمضٍ االإىظمت ًمذ يزال ي الحُى  الششٍ  عً فػلا الشبدُت، مً واالإضٍ

 ُتالخىافع زةاالإي مجدلُ في الجىدة دوس 

ٌ  ًمىً     عىطش و وغشوسي  هام أمش الصحُت الخذماث مجاٌ في عالُت حىدة جدلُم أن اللى

 مجاٌ في عليها الشكابت و الجىدة كُاط في ضعىبت هىان أن ئلا ،صحُت مإظعت أي في حىهشي 

 .الصحُت الخذمت لخطاةظ خاضت حعاس  ورلً الصحُت الخذماث
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 جمهيد:

 االإؤطظاث ذلً في بما ،االإؤطظاث حمُو في الخُاة نطب بمثابت الُىم الصبىن  أضبذ    

ٌ  االإهني بانخبازه لاهدظابه جدىافع لرا الصخُت،  و ؾسفها، مً االإظؿسة البرامج و بالخؿـ الأو

ص و مهه الؤًجابي الخفانل خلاٌ مً لبلىيه حظعى الري الهدف  خلم باججاه الهلاكت هره حهصٍ

 للمؤطظت. دابم ولاء إلى ًخؿىز  الري السغا

 الصبابً لؿلباث للاطخجابت ؾاكاتها لخجىُد الصخُت االإؤطظاث حظعى االإؤشساث هره قل في    

ٌ  جخم لا التي الاطخجابت ،هره وكابُت أو نلاحُت أو حشخُطُت خدمت لأًت  مً حملت نً بمهص

 بما االإؤطظت جدىش  خدماتها، وأن و االإؤطظت نً الصبىن  زغا لخدلُم حظلظلها ًؤدي ،الهىامل

ادة نلى خدماث مً جلدم  .لها الدابم وزغاهم بخدماتها جمظىهم و شبابجها شٍ

ٌ  االإبدث ًىاكش ،زلار مباخث الفطل هرا ٌشمل       ،و الهىامل االإؤزسة فُه الصبىن  طلىن الأو

ؼ الثاوي االإبدث ًىاكش و  حىدة نً زغاه مدي و الصبىن  طلىن و هرلً السبـ بحن زغا االإسٍ

اث جىكهاث الصخُت الخدمت ؼ و مظخىٍ ، أما البدث الثالث فخؿسق إلى كُاض زغا االإسٍ

 الصبابً.
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 شلىهه و طالب الخدمت الصحيت حىل  أشاشياث: الأول  المبحث

 هُت الؤوظا الىىاحي ،الصخُت الخدمت ملدمي كبل مً بها هخمام الؤ  ًخم أن ًجب التي الأمىز  مً   

 لطهىبت هكسا بها، الؤالإام و دزاطتها الطهب مً الأمىز  هره أن إذ ،االإسض ى للصبابً الظلىهُت و

 الصبىن، لىفع باليظبت لأخس وكذ مً و لآخس شبىن  مً جخخلف أنها إلى بالإغافت بدكت، كُاطها

 مساث في االإصاج نطبي و االإساث بهؼ في الؿبام هادا و الخالاث بهؼ في مترددا ًيىن  فلد

 مً وان هىا مً الخًحر، و بالإخخلاف جدظم الصبىن  لراث الظلىهُت االإىاهج فئن لرا أخسي،

 .االإخًحر الظلىن هرا نىد الىكىف الىاحب

 الزبىن  شلىن حعريفالمطلب الأول: 

ٌ  للأفساد االإباشسة والخطسفاث الأفهاٌ"أهه  نلى الصبىن  طلىن ٌهسف      أو طلهت نلى للخطى

 1."الشساء كسازاث اجخاذ جخػمً والتي خدمت

 بهدف االإظخفُد مً ًطدز الري الخطسف " أهه نلى فُهسف الطحي الصبىن  طلىن أما    

 ٌ   2."إلحها الخاحت نىد الصخُت الخدمت نلى الخطى

 أيفل لىىه ،االإظخفُد هفظُت مً هابو جطسف مجسد الطحي الصبىن  طلىن الخهسٍف هرا نخبرا    

ت مظألت  أن ًمىً لرلً جددده، و حظبله التي اللسازاث و الخطسف هرا بؿبُهت جخهلم حىهسٍ

 نلى بدطىله واالإخهلم االإسٍؼ مً ًطدز الري الخطسف"أهه  نلى الصبىن الطحي طلىن وهسف

 3."الخطسفاث هره وجددد حظبم التي اللسازاث ذلً في بما الصخُت الخدمت

                                                           
1
 253 ص ،2009 الأولى، الؿبهت الأزدن، نمان، والخىشَو، لليشس الساًت داز ،حديثت حصىيليت مفاهيم ،ناؾف السخُم نبد اهسش      

  
2
 43 ذهسه، طبم مسحو ،الصحيت الخدماث حصىيم خلُل، شوي االإظاند  

    62  -63).ص ) ذهسه، طبم مسحو ،الصحيت الخدماث حصىيم البىسي، ًاطس زامس   91 
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 االإظتهلً، لخدمت أضلا وحدث التي االإىكماث جلً في خطىضُت أهثر االإظتهلً طلىن ًبرش و    

 ول مً تهخم به التي االإظدشفُاث في جددًدا و الصخُت االإىكماث في واضخا ذلً ًخجلى و

 خُاٌ ؾاكاتها ول االإظدشفُاث حىدث فلد لرلً ،اإلحه بداحت ًيىن  التي الصخُت الجىاهب

 ختى وكابُت، أو نلاحُت أو حشخُطُت خدمت لأًت الخاحت نىد االإسض ى لؿلباث طخجابتبالإ  اللُام

 دابما هم االإسض ى" نأب االإظدشفُاث إدازاث كبل مً االإسفىنت الؤشازاث جلسأ أن االإألىف مً أضبذ

 ."خم نلى

 الصحي للزبىن  الشرائي الصلىن على المؤثرة العىامل :المطلب الثاوي

 الخدمت نىاضس جددًد إلى االإاغُت طىت الثلازحن خلاٌ االإخهددة البدىر مً الخىضل جم كد و

ؼ لإدزان ملابمت الأهثر الصخُت  .الخدمت لجىدة االإسٍ

 :في أطاطا جخمثل االإسٍؼ لسغا اأبهاد "واًس" خدد و     

 الؿبِب طلىن.  

 الخدمت إجاخُت. 

 ت  .الاطخمسازٍ

 الثلت. 

 الىفاءة. 

 للسناًت االإلمىطت الىخابج.  

ٌ  طهىلت نامل إلى الاهخكاز وكذ مفهىم غم ًمىً و      .الخدمت نلى الخطى

لترح الخدمت، لجىدة الصبابً إدزاواث نلى االإادًت البِئت جؤزس هما      في (1990) طيىلس و لًُ وٍ

 االإلدمت الخدمت حىدة مدي ًلُمىن  طىف خاضت،ال االإظدشفُاث مسض ى أن ،الخطىص هرا
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دت، الصخُت بِئتهم جددًد خلاٌ مً ؼ االإدُـ اللؿُف والجى االإسٍ  نىامل حهخبر خُث باالإسٍ

ت ؼ زغا جددًد في غسوزٍ  .الخالت هره في االإسٍ

 بأن (1990)  طِىج ،(1988)  دوزجان هىلى ،(1976) وزومان لازطً مً ول أحمو كد و   

 4:هي ، واالإسٍؼ الصبىن  زغا مدي نلى هبحر خد إلى جؤزس مجخمهت جُتالآ الهىامل

 االإسض ى مو الخهامل في الؿبِب أطلىب. 

 االإهلىماث حىدة. 

 الخلىُت و االإهىُت الؿبِب هفاءة. 

 الشخطُت و الداخلُت نلاكاجه و الؿبِب مهازاث. 

 ؼ مشىلاث ؾبُهت  .الؿبُت االإسٍ

 وخلفُاتها للمسٍؼ الدًمًسافُت البِئت. 

 خبراء ًىصح ،االإسٍؼ لدي السغا مظخىي  نلى االإؤزسة الهىامل في الباخثحن اخخلاف بظبب و     

م ؼ ليل أن إذ مددد، همىكف السغا مظألت مو الخهامل الصخُت السناًت حظىٍ  مسٍ

 في االإؤزسة الهىامل إهماٌ هىا ًجب لا هما أخسي، دون  مهاًحر نلى ًسهص ججهله خطىضُاث

 .الصبىن  طلىن

 جدد أو جدفص التي الهىامل مً بهدد ًخأزس الصبىن  لدي الشساء كساز اجخاذ أن  (p.kotler) ًؤهد   

 االإؤطظاث مو االإخهاملحن بالصبابً الأمس حهلم بلدز و االإىخج، مو الخهامل نلى الؤكدام مً

 جبها طُيىن  الؤخخلاف أن إلا الخللُدي، الشساء في االإؤزسة الهىامل براث ًخأزسون فئنهم الصخُت،

 .لمسٍؼل الصخُت الخالت لؿبُهت

 

 

                                                           
4
دان، مىس ى هكام    239 ص ذهسه، طبم مسحو الربحيت، غير المىظماث في الدصىيم إدارة ،البروازي  االإجُد نبد طىٍ
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 االإسٍؼ طلىن في االإؤزسة الهىامل: 2زكم  الشيل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source : Jérôm Caby, Marketing de l’analyse a l’action, Pearson éducation France, 

2004 (97- 100) 

 : ًلي هما االإسٍؼ الصبىن  لدي الشساةي الظلىن نلى الهىامل هره أزس جىغُذ ًمىً

ً بأفساد الفسد جسبـ التي الهلاكاث مجمىنت بمجملها جمثل: الؤحخمانُت الهىامل -1  ،آخسٍ

خأزس باطخمساز مههم ًخفانل و ًخهاٌش   5:في جخمثل الىكذ، براث بهم وٍ

 مباشس يحر أو مباشسا جأزحرا جمخلً التي الجماناث بها ًلطد ت:االإسحهُ الجماناث 

 ًيىن  و الهمل حماناث الأضدكاء، حشمل طلىههم، و الصبابً اججاهاث نلى

 6 :ًلي هما جأزحرها

 

                                                           
5
 Jérôme Caby , Marketing de l’analyse a l’action ,op-cit , p 97.     

6
    163 ص ، ذهسه طبم مسحو ،الماليت الخدماث حصىيم الطمُدعي، حاطم مدمىد الجُىش ي، شىُب طلُمان :نً بخطسف   

ؼ  طلىن االإسٍ

الىفظُتالهىامل  الهىامل الؤحخمانُت  الهىامل الثلافُت الهىامل الشخطُت 

 الجماناث االإسحهُت

 الهابلت

 االإيان

 

 الهمس

 الىقُفت

أهماؽ الخُاة 

 الشخطُت

 

 الثلافت الهامت

 الثلافت الخاضت

دت الؤحخمانُت  الشسٍ

 

دوافوال  

 الؤدزان

 الخهلم

 االإهخلداث

 

 



زغا ؾالب الخدمت الصخُت              الفطل الثاوي                                                     

 

39 
 

 االإسحهُت للجماناث الؤًجابي الخأزحر خالت. 

 الظلبي الخأزحر خالت. 

 الخأهد ندم خالت. 

 ؼ أن إذ الؤحخماعي، الخأزحر مطادز أكىي  حهد : الأطسة  للساز اجخاذه نىد االإسٍ

 خؿحر أزس ذا اللساز وان إذا طُمالا  ،نابلخه طِظدشحر فئهه بصخخه ًخهلم مهحن

ت الُلجد أو حساخُت نملُت إحساء في الخاٌ هى هما ،خُاجه نلى  7 .مهملت مخخبرً

 إلحها االإىدظب الؤحخمانُت االإجمىنت في الفسد ًدخله الري االإىكو في جخمثل :االإياهت 

ً الخأزحر نلى في دوز  مً ًلهبه أن ًمىً وما  .الآخسٍ

 مو الخهامل في أطلىبه نً الفسد خلالها مً ٌهبر التي الهىامل هي :الثلافُت الهىامل -2

 ،الؤوظاهُت ججازبه نبر لدًه االإخدلم االإهسفي التراهم مو احظانا ذلً و الُىمُت، االإفسداث

 : حشمل و فىسي  حهمُم مً له جدلم ما و

 الهامت الثلافت. 

 الفسنُت الثلافت. 

 دت  الؤحخمانُت الشسٍ

 :في جخمثل  ت:الشخطُ الهىامل -3

 الهمس. 

 8 .الخُاة همـ 

 9 .الشخطُت 

                                                           
7
 67 ص ، ذهسه طبم مسحو ، الصحيت الخدماث حصىيم البىسي، ًاطس زامس  

8
ت، الجامهُت الداز ،معاصر مدخل الدصىيم إدارة الىجا، أبى الهكُم نبد مدمد   208 ص ، 2008 الؤطىىدزٍ

9
  88 ص ، 3008 ، ،نمان ؾبهت ،بدون  الخىشَو و لليشس خامد ،داز الاعلان مدخل-المصتهلك شلىن ،هطس واطس   
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ؼ ًخأزس :الىفظُت الهىامل -4  أزسا جترن التي ،الىفظُت الهىامل مً بجملت هبحر خد إلى االإسٍ

 :في جخمثل ،الصخُت للخدمت الشساةي طلىهه نلى واضخا

 10 .الدوافو 

 الؤدزان. 

 الخهلم. 

 11.الؤججاهاث و االإهخلداث 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
10

ت ،الخىشَو و لليشس الجامهُت الداز ،المصتهلك شلىن في كراءاث نمس، نلي أًمً     111 ص ،2005 ؾبهت بدون  ،الؤطىىدزٍ
11

 71 ص ، ذهسه طبم مسحو ، الصحيت الخدماث حصىيم ، البىسي  ًاطس جامس   
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 رضا الزبىن  جحليم: الثاوي المبحث

االإهاًحر  أهثر ٌهد لرلً الري جخؿلو إلُه أي مىكمت صخُت، الجهاةي الىاجج هى الصبىن  زغا إن    

دت أهبر هظب هدى االإؤطظت جىحه ًيىن  نىدما خاضت أهمُت  ما هرا الصبابً، مً ممىىت شسٍ

 .هيل االإؤطظت وحىد و بيشاؽ مسجبؿا ًجهله

 الزبىن  رضا مفهىم : الأول  المطلب

م و الؤدازة بشؤون الباخثحن لاهخمام االإثحرة االإفاهُم مً الصبىن  زغا مفهىم ٌهد       نلى الدظىٍ

 نلى كابم ،جمحزها و اطخمسازها زم مً و وحىدها هدف أن االإؤطظاث لإدزان هرا و ،طىاء خد

 . إزغابه نلى والهمل الصبىن  لهرا اخترامها أطاض

فه الطهب مً لرلً داخلُت، شهىزٍت خالت السغا ٌهخبر      في السغا ٌهسف .مىخد وحه نلى حهسٍ

م  ججسبت و طابلت جىكهاث بحن االإلازهت نً الىاجج الاهصناج أو باالإخهت شهىز " ههأ نلى الدظىٍ

 12 ".الاطتهلان

 بحن و االإدزن االإىخج أداء بحن االإلازهت نً الىاحم الفسد إخظاض مظخىي " بأهه السغا ٌهسف

 13".الفسد هرا جىكهاث

 أوشساء  ججسبت اججاه للصبىن  الظلبي أو الؤًجابي الؤهؿبام هى" أهه نلى kotler   Philipٌهسفه     

 14".الصبىن  جىكهاث و االإىخج أداء بحن ما االإلازهت خلاٌ مً الؤهؿبام هرا ًدشيل و اطتهلان

ف بهرا       ملازهتها و االإدزهت اللُمت أو االإىخج أداء جلُُم بهملُت ًلىم الصبىن  أن وظخخلظ الخهسٍ

 خىما فُطدز البدابل، بحن مً الهلامت أو االإىخج اخخُاز أطاطها نلى جم التي و ،االإخىكهت باللُمت

                                                           
12

  J.Lendervie, J.Lévy, D.Lindon, Mercator, 7édition, Dalloz, paris, 2003, p 911. 
13

د مدمد   ت، الجامهُت، الداز الدصىيم، إدارة في كراءاث صخً، فسٍ  21 ص ،2003 مطس، الؤطىىدزٍ
14

   P.Kotler, B, Debois, le Marketing Managernt, Op-cit, P 169. 
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 بالسغا طىاء مهحن شهىز  الصبىن  لدي جىلد الأخحرة هره ،الخلُُم هدُجت نلى الظلب أو بالإًجاب

  .الاطدُاء أو

ف خلاٌ مً و          :هما و السغا الإفهىم أطاطِخحن خاضِخحن وظخيخج أن فُمىً الظابلت الخهازٍ

 بحن االإلازهت خلاٌ مً الصبىن، لدي مهُىت ججسبت نً خاضل مهحن شهىز  نً السغا ٌهبر -9

 و االإىخكسة الخدمت بحن ملازهت ًمثل فهى الخجسبت، أو الهملُت أداء وادزاواث الخىكهاث

 .االإدزهت الخدمت

 بهىامل ًخأزس هما مهُىت، ججسبت أو نملُت جدبو إدزاهُت و شهىزٍت أبهاد نً السغا ٌهبر -2

 .أخس إلى شبىن  مً جخخلف التي بالصبىن  خاضت

 بحن و االإظخهمل للمىخج إدزاهه بحن الفجىة نً الىاجج الهمُل زأي" ههأ نلى (L’AFNO)نسفه    

  "جىكهاجه

 زاع يحر الصبىن     الخىكهاث            >  الأداء

 زاع ًيىن  الصبىن              الخىكهاث  =   الأداء

 للًاًت طهُد و زاع الصبىن     الخىكهاث           <  الأداء

 السغا أهىاماالإؿلب الثاوي: 

 : الخالُت الأهىام إلى السغا جطيُف ًمىً و 

 التي اليلُت للمىافو الصبىن  به ًلىم الري االإىغىعي الخلُُم هى : الىكام نً السغا 

 .الخدمت نً الرهىُت الطىزة الجىدة، والأطهاز، نلحها ًدطل

 مثل االإؤطظت مو الخهامل في الصبىن  نلُه ًدطل ما إلى ٌشحر ت:االإؤطظ نً السغا 

 . االإلدمت الدظهُلاث
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 و االإخسحاث لجمُو الصبىن  به ًلىم الري االإىغىعي الخلُُم إلى ٌشحر: الخدمت نً السغا 

  .الخدمت أداء مو الظابلت جىكهاجه بحن ًلازن  بمهنى ،الخدمت اطخخدام نىد الخبراث

  الصبىن  زغا أهمُتاالإؿلب الثالث: 

 فهالُت االإهاًحر أهثر ٌهد و مؤطظت أي طُاطت في هبحرة أهمُت نلى الصبىن  زغا ٌظخدىذ     

 جبرش و الجىدة، جدلُم هدى مخىحهت االإؤطظت هره جيىن  نىدما طُما لا ،أدائها نلى للخىم

 15:وىهه في الصبىن  زغا أهمُت

 ٌت هخبر  مىغىم اججاه الىفس ي الاطخلساز مً خالت نً حهبر وىنها للصبىن  ذاتها خد في مصٍ

 .مهحن

 فترة خلاٌ الهمل وخؿـ بسامج باطخلساز ٌظمذ لأهه للمؤطظت جىافع محزة ًدلم 

 .االإؤطظت وجيالُف أنباء وبالخالي جخفُؼ ت،شمىُ

 اث جدفو  االإهاملاث جىساز ٌهني مما ،الشساء نملُت جىساز إلى الصبىن  الهالُت السغا مظخىٍ

 .بُجهما دابم اجطاٌ نلاكت جيشا أن ًمىً بالصبىن وبالخالي االإؤطظت جسبـ التي

 الهلامت أو للمؤطظت وفُا لُيىن  الصبىن  لدي خافص ًخلم. 

 ًلىد مما إلُه االإلدمت الخدمت ًخظ فُما للمؤطظت نىظُت حًرًت الصبىن  زغا ًمثل 

س إلى االإؤطظت  .االإلدمت خدماتها جؿىٍ

 لخلُُم مؤشساث جلدًم نلى االإؤطظت ٌظاند إذ الخدمت، لجىدة ملُاض أهم ٌهد 

ٌ  الظُاطاث جلدًم خلاٌ مً ،الأفػل هدى وجدظُجها هفاءتها  التي جلً وإلًاء بها االإهمى

 .زغاه في جؤزس

                                                           
15

 56 ص ، 2005 - 2004 البلُدة، دخلب، طهد حامهت االإاحظخحر، شهادة لىُل مرهسة العميل، رضا إشتراجيجياث خبِبت، هشُدة  
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 بُت البرامج إلى خاحاتهم ومدي االإؤطظت في الهاملحن أداء مظخىي  نً الىشف  الخدزٍ

  .مظخلبلا

 المريض رضاجحليم  الرابع: المطلب

م في الهمُل زغا جدلُم نملُت جخخلف     م في نلُه هى نما هثحرا الخدماث حظىٍ  الظلو، حظىٍ

 مً ذلً و ،االإلمىطت الظلو في االإدزهت الجىدة يحر هي الخدمت في االإدزهت الجىدة أن بانخباز

لُت الخطابظ اخخلاف خلاٌ  كؿام في خطىضُت أهثر الأمس ًصداد و بُجها، فُما الدظىٍ

 االإسض ى خطىضُت إلى ذلً ٌهىد و ،الخدماث في الأخسي  اللؿاناث باقي نً الصخُت الخدماث

 .الصخُت لخالتهم جبها الأخس نً الىاخد ًخخلفىن  الرًً

 الخدمت مً االإسض ى مخؿلباث و اخخُاحاث ملابلت في ًخمثل الجىدة حىهس نئف نلُه و    

ده الري االإظبم الاطخخدام مو جىافلها جىحب التي و لهم، االإلدمت الصخُت ؼ ًسٍ  16.االإسٍ

 ٌهلبها ما و ،الصخُت الخدمت مً ًخدظظها التي اللُمت مو هبحر خد إلى الخىافم هرا ًسجبـ و    

    .االإخىكو الؤدزان ≤ السغا ب الهلاكت هره نً الخهبحر ًمىً و ،زغا مً

ؼ نئف و بالخالي      وان هما الخدمت و فهلا، نلحها خطل التي أي االإدزهت، الخدمت بحن ًلازن  االإسٍ

 اواهخ إذا أما السغا، ندم و بالاطدُاء شهىزه وان الثاهُت مً اكل الأولى واهذ فئذا ًخىكهها،

خحن   .بها جمظً و الصخُت للمىكمت ولاءه اشداد و بالسغا شهىزه وان مدظاوٍ

 :هي و كىي  أزبو لخفانل هدُجت نلى جىكهاجه ًبني االإسٍؼ أن ملاخكت ًيبغي و    

ؼ اخخُاحاث -9  .االإسٍ

 .للمسٍؼ الظابلت الخبرة -2

 .الصملاء و الأضدكاء مً االإخداولت اليلمت -3

                                                           
16

 بىغُاف مظُلت، مدمد حامهت ماحظخحر مرهسة ، ) المرض ى ( منها المصخفيدين هظر من الصحيت الخدماث كطاع في الدصىيم دور  طفُان، نطماوي  

 138 ص ، 2006 - 2005
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لُت جطالاثالؤ -4  حىدة بمظخىي  لإنلامهم لهملائها، الصخُت االإىكماث جلدمها التي الدظىٍ

 .التروٍج و الؤنلان أوشؿت خلاٌ مً ذلً و نجها االإهلً الصخُت الخدمت

ا دوزا جلهب االإسض ى جىكهاث أن بالرهس الجدًس و      التي الخدمت حىدة نلى الخىم في خُىٍ

 :االإسٍؼ لسغا الأبهاد ندًدة االإبظؿت الدشىُلت ًلي فُما و ،الصخُت االإىكماث جلدمها

 السناًت فً أو الؤوظاهُت الجزنت. 

 الؤنلام نلى اللدزة. 

 الأشخاص بحن الهلاكاث فحها بما) الؤحمالُت الجىدة(. 

 الخدمت ملدم هفاءة. 

 الطحي الىكام داخل البحروكساؾُت. 

 طهىلت  ٌ  .الخدمت نلى الخطى

 الخيلفت. 

 الداخلُت و الخازحُت البِئت. 

 للسناًت هىدُجت الصخت مخسحاث فحها بما الصخُت الخطُلت. 

 الاحخمانُت و الىفظُت باالإشاول الاهخمام. 

 و ،لأخس فسد مً لفخجخ و وظبُت خالت هي االإظتهلً لدي السغا نأ إلى الؤشازة االإفُد مً و     

  .مجها االإظخفُد هكس وحهت مً الخدمت جدخىيها التي االإػامحن غىء نلى

 ًىدطس لا الجىدة حىهس نئف ،طخمسازوالؤ  الىجاح في جسيب التي االإظدشفى هكس وحهت مً أما   

 بأكل جلدًمها أو مظبلا، االإدددة اللُاطُت االإىاضفاث مو االإلدمت الخدمت مؿابلت خدود في

 نً ذلً اخخلاف مدي و نلُه ًدطل أن ًخىكو ما و االإسٍؼ ًدخاحه ما إلى امخدث بل، جيلفت

 .الأخسي  االإظدشفُاث
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 أن االإظدشفى نلى وظبُت محزة بمثابت هي االإلدمت الصخُت الخدمت حىدة أضبدذ وبالخالي    

ص جىقفها  17.مياهتها لخهصٍ

 المؤشصت  بربحيت الرضا علاكت :خامضالمطلب ال

 االإؤطظت بيشاؽ مسجبؿت نىاضس ندة مو نلاكاث مً مجمىنت السغا خالت مً جيشأ   

 .الصبىن  بظلىن أو اواطتراجُجُاته

ل لىكذ و قل االإؤطظت وهجاح الصبىن  زغا بحن الازجباؽ مدي      الُىم أهدجه انخلاد، مجسد ؾىٍ

 بسغا الهابد زبـ الظهل ومً بالإميان أضبذ االإؤطظاث مً هثحر ففي الدجج، مً مجمىنت

 .االإىقفحن بسغا الصبىن  زغا و الصبىن 

 ًؤدي مما الأخحر، لهرا أهبر كُمت بخلدًم ٌظمذ بالصبىن  الخىحه لثلافت وجبىحهم الهماٌ افسغ    

 الصبىن  وىلاء اًجابي طلىن مً نىه ًخىلد ما و لدًه، السغا مظخىٍاث زفو إلى شً دون  مً

 مىضح هى هما 18 زبدُتها، جدنم االإؤطظت لطالح إغافُت كُمت بخالي و ،دابم أضل مىه ًجهل

 :االإىالي الشيل في السبدُت-السغا ظلظلتب

 "السبدُت-السغا" طلظلت  :3 زكم الشيل

 

 

 

 

Source: Oliver Netter, Nigel Hill, "Satisfaction client", édition ESKA, Paris, 2000, p 

43. 

                                                           
 216 ص ، 2005 الهسبُت، الؿبهت الأزدن، والخىشَو، لليشس الُاشوزي  داز الصحيت، الخدماث حصىيم ،البىسي  ًاطس زامس  17

18
  Oliver Netter, Nigel Hill, Satisfaction client, édition ESKA, Paris, 2000, p 43. 

 االإسٍؼ

 

 

حىدة 

 الخدمت
 زغا

 

 ازجباؽ
 ولاء

 الصبىن 
 زبدُت
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 مً مجمىنت هدُجت الساض ي الصبىن  مً هبحر نابد جدلم االإؤطظت أن ًخطح الشيل خلاٌ مً    

 :هي و الأخحر، هرا ًبديها التي الظلىهُاث و الانخلاداث

  ًدطل التي اللُمت ملابل أهبر طهس ودفو حهد لبرٌ ااطخهداد ًبدي الساض ي الصبىن 

 .االإىخج اكخىاء مً نلحها

  للمؤطظت حدد شبابً ًجرب أن ًمىً الؤًجابي، اجطاله خلاٌ مً و الساض ي الصبىن 

 .حدًد زبذ مطدز ًمثلىن  والرًً

 بالصبىن  بالاخخفاف للمؤطظت ٌظمذ االإتزاًد السغا  ٌ  إلى ًؤدي بدوزه وهرا مدة، لأؾى

 .حدًدة نلاكت بىاء هلفوجي بئنلامه االإخهللت الخيالُف جللُل

  19 بالجىدة الرضا علاكت :الصادسالمطلب 

 ،للصبىن  االإؤطظت هامجلد التي لللُمت االإيىهت الأطاطُت الهىاضس أخد االإدزهت الجىدة بانخباز    

 الؤشازة ججدز ما و ،تاليلُ اللُمت ازس مً حصء ًمثل الصبىن  زغا نلى االإدزهت الجىدة فأزس بالخالي و

 جؤدي الجىدة" أن هي الصخُدت االإهادلت و ،خاؾئت نلاكت هي "السغا = الجىدة"  نلاكت أن إلُه

 ."السغا إلى

 دابما فلِع الخىكهاث، و الجىدة بُجها مً االإخًحراث مً مجمىنت في دالت السغا أن ٌهني هرا    

 مظخىي  اهخفاع زيم السغا خالاث مً الىثحر فهىان السغا لخالت مبرزا حهخبر االإدزهت الجىدة

 مثاٌ و زاض ي، يحر الصبىن  ًيىن  الهالُت الجىدة مظخىي  مً بالسيم و االإلابلت الجهت في و الجىدة،

ً وحىد ذلً  أشخاص ًىحد الىكذ هفع في لىً االإظخىي  في خدمت جلدم مدؿت في مظافسٍ

 هره ملاؾهت إلى زبما جلىد الاطدُاء مً خالت لدًه ًىلد ما هرا و االإظافس، لهرا إشناج ٌظببىن 

 .االإدؿت

                                                           
19

  Oliver Netter, Nigel Hill, Satisfaction client, op-cit, p 44. 
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د بحن الهلاكت هره جأهُد      مً حهخبر الهالُت الجىدة أن نلُه ًخفم ما لىً ومهازع، مؤٍ

ش نىاضس وحىد خالت في إلا الىغهُاث، أيلب في السغا ملدماث   .الظابم االإثاٌ مثل حشىَ
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 المريض رضا مصخىي  كياس :بحث الثالثالم

 إدازة هجاح مدي نً برٌه لأهه مىكمت، لأي باليظبت مهما ٌهخبر الهملاء زغا مظخىي  كُاض إن    

م وفي نملائها مو الخهامل في االإىكمت  .وخدماجه مىخجاتها حظىٍ

 زلازت إلى زغاه نً ًخددر الخدمت أو االإىخج ًن الساض ي الهمُل أن الدزاطاث أزبدذ كد و    

 الخدمت أو االإىخج نً زغاه ندم نً ًخددر فهى الساض ي يحر الهمُل أما ،مهازفه مً أشخاص

ً مً أهثر إلى  .شخظ نشسٍ

م نملُت في زغاه ندم أو الىاخد الهمُل زغا جأزحر مدي نلى ًدٌ هرا و      ٌهخبر لرلً .الدظىٍ

ٌ  مً أضل الهمُل زغا  الهمُل أن خُث بها، الاخخفاف نلى االإىكمت ٌظاند و االإىكمت أضى

 االإىخج نً الجُدة الطىزة هلل نلى ٌهمل أهه إلى بالإغافت أخسي، مساث الشساء إلى ٌهىد الساض ي

 اطخلؿاب إلى بالإغافت لها ولابه إلى ًؤدي مما مهازفه إلى ذاتها خد في االإىكمت نً و الخدمت أو

  20.حدد نملاء

ؼ : وطابل كُاض زغا االإسٍ  االإؿلب الأوٌ

 االإىكمت هجاح أن خُث االإساحهحن، أو االإسض ى زغا للُاض االإخاخت الىطابل مً الهدًد هىان    

 غمً مً و، زغاهم جدلُم و نملائها خدمت نلى كدزتها مدي نلى هبحرة بدزحت ٌهخمد الصخُت

 21:ًلي ما الىطابل هره

   :االإلترخاث و ي الشياو  أهكمت -9

 أي نً بملترخاتهم الخلدم نلى الهملاء الصخُت االإىكمت حشجو الىكام هرا قل في    

س مجالاث ج نىاضس ختى و الخدمت وجدظحن لخؿىٍ لي االإصٍ  ًدلم بما الطحي الدظىٍ

                                                           
20

 8 ص ،2001 الأزدن، نمان، الأولى، الؿبهت والخىشَو، لليشس وابل داز وجطبيلاث، مفاهيم :الشاملت الجىدة إدارة حىدة، أخمد مدفىف  
21

د   ً فسٍ  ، ص2002 اللاهسة، مطس، الأولى، الؿبهت اليشس، داز ذهس بدون  الفشل، ومخاطر الىجاح فرص بين الشاملت الجىدة إدارة جطبيم الدًً، شٍ

183 
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ٌ  أن ًمىً واالإلترخاث الشياوي  هكام خلاٌ ومً زغاهم،  الساغُحن يحر الأشخاص هدى

 ًخلم الىكام هرا لأن خدماتها، لىإ و  للمىكمت ولاء لديهم أشخاص إلى االإىكمت نً

  .االإىكمت حاهب مً اهخمام مىغو أهه نلى الهمُل لدي إخظاض

 شياوي  مو بشدة جخجاوب بالهمُل جىحه لديها التي االإىكماث أن بالرهس ًجدز مما و    

ٌ  أنها إذ ذلً، مً أبهد إلى جرهب بل نملائها،  وحىد فهدم الشياوي، نً البدث جداو

 الىكام هرا أن وذلً الهملاء، زغا مً نالي مظخىي  وحىد بالػسوزة ٌهني لا شياوي 

 بهحن الأخر ًيبغي هما، وافُا ًيىن  لا كد الخدمت نً زغاهم جثبُذ فسص لإنؿاء االإخبو

 اطخهداد نلى لِظىا الرًً و الهملاء مً الطامخت بالأيلبُت ٌظمى ما هىان أن نخبازالؤ 

 .الكسوف واهذ مهما شيىي  أي لخلدًم

 :العميل رضا كياس بحىث -2

 نً الهمُل زغا للُاض بدىر بئحساء لأخسي  فترة مً الصخُت االإىكمت جلىم أن هى و    

 خلاٌ مً هرا و ندمه، مً مظخلبلا مهها الخهامل في الاطخمساز في زيبخه و خدماتها

يىن  للاطخلطاء كابمت جطمُم  حىدة مظخىٍاث ًمثل مدزج ملُاض شيل في ذلً وٍ

اث خمع الهادة في ًأخر الخدمت،  مسض ي، زم حدا، حُد زم زاةو مً جخدزج مظخىٍ

،   .زدًئت حىدة أخحرا و فملبىٌ
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 22:وضفه جم الري االإدزج للملُاض خلُلُا وضفا ًمثل الخالي الشيل 

 االإدزج االإلُاض :4 زكم الشيل

 

د .د :المصدر ً فسٍ  الفشل، الىجاح ومخاطر فرص بين الشاملت الجىدة إدارة جطبيم الدًً، شٍ

 . 185 ص ، 2002 اللاهسة، مطس، الأولى، الؿبهت اليشس، داز ذهس بدون 

 

داالإطدز:   ً فسٍ  الفشل، ومخاؾس الىجاح فسص بحن الشاملت الجىدة إدازة جؿبُم الدًً، شٍ

    .985 ص ،طابم مسحو

د االإهؿاة الدزحت فئن الىماٌ هدى الجىدة وضف ازجفو ولما أهه هلاخل زم مً و  ،جصٍ

ادة في حظخمس و ،9 السكم حهؿى السدًئت فالجىدة  و الساةهت الجىدة إلى جطل أن إلى الصٍ

 .5زكم  حهؿى

 هلاؽ خمع مً بدلا هلؿت نشس إخدي أو زلازت مً ملُاض اطخخدام ًمىً و    

ٌ  ًخم نىدما و، مابوالظ  وظبت ًىضح بُاوي مخؿـ وغو ًجب الىخابج إلى الىضى

 :مجمىنت ول في االإسض ى

 الصخُت االإىكمت أن ٌهني فهرا ،للُمحن هثحرا ًمُل البُاوي االإخؿـ وان إذا 

  .لتمشي في واكهت

 دزحت خللذ كد الصخُت االإىكمت أن ٌهني فهرا ،للِظاز هثحرا مىدسفا وان إذا 

 .مسغاها لًالبُت السض ي مً نالُت

 و زاغُت يحر مهلىلت أنداد نلى جدىي  أنها ٌهني فهرا حسض، شيل في وان إذا 

 .زاغحن و مداًدًً

                                                           
22

د   ً فسٍ  185 ص ، طابم مسحو الفشل، ومخاطر الىجاح فرص بين الشاملت الجىدة إدارة جطبيم الدًً، شٍ

9                        2                        3                          4                         5   

 زاةو  حُد حدا                 ملبىٌ                   مسض ي                               زديء

ٌ      يحر زاض ي           يحر زاض ي              زاض ي حدا       زاض ي           مداًد        \مهلى
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 س الصخُت االإىكمت نلى فئن زىابُا الخىشَو وان إذا  لإشبام حدًدة خدمت جؿىٍ

 لإشبام الخالُت الخدمت نلى الؤبلاء مو الظىق  في االإشبهت يحر الخاحاث

 23.الساغُت االإجمىناث

 "الهملاء لسغا واهى"همىذج :5زكم الشيل

 

 طابم، مسحو ،2008 جؿبُلاث، و مفاهُم الشاملت الجىدة إدازة حىدة، أخمد مدفىف :االإطدز

 .8 ص

    

 

                                                           
23

د   ً فسٍ  .115 ص طابم، مسحو الفشل، ومخاؾس الىجاح فسص بحن الشاملت الجىدة إدازة جؿبُم الدًً، شٍ
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 زلازت إلى الهملاء زغا في جأزحرها خُث مً الخدمت مخؿلباث الهملاء لسغا  "واهى" همىذج ًلظم 

 24 :أهىام

 :الأطاطُت االإخؿلباث -9

 االإخؿلباث هره جلبُت ًخم لم إذا، نجها الخهبحر إلى خاحت لا وبالخالي الخدمت، في مىحىدة    

 به االإظلم مً( مىحىدة االإخؿلباث هره واهذ إذا وباالإلابل زاغُا، ًيىن  لً الهمُل فئن

د لً ذلً فئن ) مىحىدة جيىن  أن   .الهمُل زغا مظخىي  مً ًصٍ

    :الأداء مخطلباث -2

 ؾسدًا ًدىاطب الهمُل زغا مظخىي  فئن واخد باججاه هي التي و الأداء الإخؿلباث وفلا    

 وان ولما نالُت االإخؿلباث هره جلبُت دزحت واهذ فيلما االإخؿلباث، هره جلبُت دزحت مو

 .ضساخت الهمُل ًؿلبها االإخؿلباث هره و بالهىع، الهىع و ،نالي السغا مظخىي 

  :الجاذبت المخطلباث -3

 ؾبُهت وخظب الهمُل، زغا دزحت نلى الخأزحر مً دزحت أهبر جدخل االإخؿلباث هره إن    

 كبل مً مخىكهت يحر فهي وهرلً الهمُل، كبل مً نجها مهبر يحر فئنها االإخؿلباث هره

 أما، السغا مً أهبر دزحت الهمُل ٌهؿي مهُىت بدزحت االإخؿلباث بهره الىفاء إن، الهمُل

 .السغا بهدم ٌشهس لً الهمُل فئن االإخؿلباث بهره الىفاء ًخم لم إذا

 ندة مً الشيل بهرا الخدمت الإخؿلباث" واهى همىذج" جطيُف مً االإىكمت إدازة حظخفُد و    

اتها جسجِب نلى الؤدازة ٌظاند الخطيُف ذلً أن أهمها، هىاحي س ًخهلم فُما أولىٍ  الخدمت، بخؿىٍ

س حهىدها الؤدازة جىحه كد خُث  هدى جىححهها مً بدلا الجاذبت االإخؿلباث و الأداء مخؿلباث لخؿىٍ

س  خُث مً أما، للهمُل مسغُت بدزحت مىحىدة الأخحرة هره واهذ إذا الأطاطُت االإخؿلباث جؿىٍ

 .طدباهتالؤ  و الإلاخكت و االإلابلت مثل مجها الهدًد فهىان الهمُل نً االإهلىماث حمو

                                                           
24

 .2 ص طابم، مسحو حىدة، أخمد مدفىف
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 الزبىن  رضا على الصحيت الخدمت جىدة أثر: الثاوي المطلب

 مً االإجاٌ هفع في الهاملت االإؤطظاث مً يحرها نً الىاجخت الصخُت االإؤطظاث جخمحز    

خحن  :زبِظِخحن شاوٍ

 جمثل فهي ،فحها الهاملحن باخخُاحاث ًفي فهالا جىكُما جخػمً وىنها في جخمثل الأولى 

اث فحها الهاملىن  ًخمخو و ،هفاءة الهاملحن لأفػل حلب مطدز  السغا مً نالُت بمظخىٍ

  .الىقُفي

 ت أما  .شبابجها وزيباث باخخُاحاث الؤًفاء نلى كادزة وىنها في فخخمثل الثاهُت الصاوٍ

ت حجس هي الخدمت حىدة أن نلى الباخثحن لخأهُد وفلا و     ٌ  االإبرولت الجهىد في الصاوٍ  إلى للىضى

 الخدمت اججاه جىكهاث ًدملىن  أخسي  هاخُت مً الصبابً فئن بمطداكُت، وخدمتهم الصبابً إزغاء

دون  ما ملازهت خلاٌ مً الخدماث حىدة نلى ًدىمىن  و جدلُلها، ًجب التي  ًخىكهىن  ما أو ًسٍ

  25. فهلا نلُه ًدطلىن  بما

 المطلب الثالث: مصخىياث جىكعاث الزبائن

حن نلى جىحد الصبابً جىكهاث أن إلى الدزاطاث و الأبدار حشحر      26:مخخلفحن مظخىٍ

ٌ  الصبىن  ًخمنى الري الخدمت مً االإظخىي  في ًخمثل و  :االإسيىب االإظخىي  -9  نلُه الخطى

 . خدوزه ًيبغي الري ما و خدوزه االإمىً مً أهه الصبىن  ٌهخلد مما خلُـ فهى

 الصبىن  ًجده الري الخدمت مً االإظخىي  ذلً ًمثل فهى: الخىكهاث مً االإلابم االإظخىي  -2

 .الخدمت مظخىي  نلُه طُيىن  الإا ملدما الصبىن  جلدًس مً حصبُا ًخيىن  و ،ملبىلا

                                                           
 

25
ع، السخمً نبد زابذ   ت، الجامهُت، الداز والخلييم، اللياس وطرق  أشاشيت مفاهيم اللىجصديت الخدماث وجىدة هفاءة إدزَ  بدون  الؤطىىدزٍ

 . 310ص ، 2006ؾبهت
26

م وز، الػم خامد هاوي    518 ص زه، ذن طبم مسحو الخدماث، حظىٍ



زغا ؾالب الخدمت الصخُت              الفطل الثاوي                                                     

 

55 
 

حن هرًً بحن ًىحد و       و ،"الدظامذ هؿاق" أو "الخدمل مىؿلت" باطم ٌهسف هؿاق االإظخىٍ

 الأداء وحد ما فئذا مسغُا، الصبىن  ًجده الري الخدماث أداء مظخىي  مً االإدي ذلً به ًلطد

 ولابه دزحت جىخفؼ و الىدم، و بالإخباؽ طِشهس فئهه الخدمل مىؿلت مً أكل الفهلي

 السغا و بالظهادة طِشهس فئهه الخدمل مً أنلى الفهلي الأداء وحد إذا أما الصخُت، للمؤطظت

د و  .للمؤطظت ولابه دزحت جصٍ

د ذلً، نلى مثالا لىأخر      20 جخجاوش  لا ( مهُىت مدة في مثلا الفدظ إنهاء االإسٍؼ الصبىن  ًسٍ

 لهىامل وفلا و االإؤطظت مو لخبرجه وفلا و لىىه االإسيىبت، الخدمت مظخىي  هى فهرا ) دكُلت

 و دكُلت 40 ًخدمل أن ًمىً فئهه ،) الاهخكاز كانت في االإىحىدًً االإسض ى الصبابً مثل(  أخسي 

 40 إلى 20 بحن ما وكخا الفهلُت الخدمت اطخًسكذ فئذا للخدمت االإىاطب باالإظخىي  ٌهسف ما هرا

ؼ الصبىن  فئن ،)الخدمل/الدظامذ مىؿلت(  دكُلت  الأزبهحن ججاوشث إذا أما زاغُا، طُيىن  االإسٍ

 الخد انخبره مما أهبر وكخا مىه أخرث الخدمت لأن السغا ندم و بالإخباؽ طِشهس دكُلت،

 .االإىاطب

اث :6 الشيل زكم  الصبابً جىكهاث مظخىٍ

 

ان :المصدر م مبادا باالإس، أدزٍ  .554 ص ذهسه، طبم مسحو الخدماث، حظىٍ
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 جلُُم في االإظخخدم االإؤشس باخخلاف جخخلف كد هما لأخس، شبىن  مً الخدمل مىؿلت جخخلف و    

 أهمُت شادث ولما و طخجابت،الؤ  االإلمىطت، الجىاهب و الثلت مثل الصبىن  كبل مً الخدمت حىدة

ٌ  الصبىن  لدي االإددود طخهدادالؤ  ٌهني الري و ،الخدمل مىؿلت كلذ ولما االإؤشس  نً للخىاش

 .فحها ًسيب التي بالجىدة الخاضت االإهاًحر
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      :خلاصت

 

 مً للمظخفُدًً، االإلدمت خدماتها بمظخىي  زجلاءلل  حاهدة الصخُت االإؤطظاث حظعى       

 إندادا مهدة الجىدة بسامججيىن  أن ًجب نلُه و ،لها الىلاء نلى خثهم و بهم خخفافالؤ  أحل

ذ و واضح هكام جدذ الىفاءة زفو مداولت و االإىحىد الىاكو بخلُُم جلىم أن و  ،خاضا  و ضسٍ

 .الصخُت السناًت مىكمت في االإىحىدة الؤمياهُاث و االإخؿلباث خظب ،الخىفُر طهل

 فهم نلى الترهحز مساناة مو طلىهُا و فىُا ،االإلدمت للخدمت االإسض ى جلُُم هُفُت مهسفت إن     

 حىدة جدلُم إلى الظعي إؾاز في جدخل نىامل ولها االإادًت، البِئت ملابمت و الصبىن، خاحاث

 و نجها زغاهم كُاض و لخاحتهم الخدماث جلً اطخجابت مديو مهسفت  الصخُت اثالخدم

ص زم مً و جىكهاتهم نلى االإؤزسة الهىامل مهسفت  مما مىحىد هى ما مو مخىكو هى ما جؿابم حهصٍ

ما ًؤدي إلى  الصخُت السناًت خدماث في نالي بمظخىي  زجلاءالا  و   الفجىاث جػُِم في ٌظاهم

 بلىى االإؤطظاث الصخُت لهدفها، ألا و هى زغا ؾالب الخدمت الصخُت.
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 :جمهيد

ت جمدىعث الضعاؾت    االإغٍع الظي  عطا خىٌ صوع حىصة الخضماث الصحُت لخدلُم  الىـغٍ

 أن ًمىً ما و ٌكترغ الجىصة في ول صحُتال للخضماث ًلبل بمؿخىي مخضوي أصبذ بضوعه لا 

ش مً واالإلاملت والخمغٍع الؤًىاء وزضماث الاؾخلباٌ هسضماث مىه ٌؿخفُض  صزىله جاعٍ

 ًخللىنها التي الخضمت اججاه االإغض ى هـغ وحهت إبغاػ أن قً لا و .منها زغوحه غاًتإلى  االإؿدكفى

ا كاملا ٌلض  .االإؿدكفى زضماث في الؿلبُت و الؤًجابُت الىىاحي لخلص ي كىٍ

 اللمىمُت المؤسست مفهىمها إؾلاغ جم،  خبر كلى وعق الفىغة هظه جبلى لا ختى و    

 االإغض ى اهؼباكاث مً أحل ملغفت -   ولايت الشلف   -زيغود يوسف بخيس الؤؾدكفائُت

 . ملها االإخلاملحن

ٌ  مباخث، زلار في الفصل هظا حاء     ٌ  مبدثه في جىاو  و الضعاؾت مدل باالإؤؾؿت الخلغٍف الأو

جىاوٌ  الثالث االإبدث اكضاص الؤؾخبُان و في الأزحر  لُلغض الثاوي االإبدث ًلُه ،الخىـُمي بهُيلها

 .النهائُت الىخائج بلىع  و االإُضاهُت، الضعاؾت
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 زيغود يوسف بخيس الاسدشفائيت المؤسست حول  عام مدخل :الأول  المبحث

ف االإبدث هظا في جم      الظىء حؿلُؽ بهضف هظا و ،االإُضاهُت الضعاؾت مىطم باالإؤؾؿت الخلغٍ

 .كبلها مً حىصة الغكاًت الصحُت واكم كلى

 :المؤسست حعريف و شأةو :الأول  المطلب

غىص ًىؾف هي مؤؾؿت كمىمُت طاث ػابم إصاعي  االإؤؾؿت اللمىمُت     الاؾدكفائُت ػَ

و  ،ولم كً ملغ الىلاًت 05بلض خىالي و ججيـ بلضًت بقماٌ ولاًت الكلف  زضماحي صحي، جلم

ت و الؤؾخللاٌ االإالي   مغؾىم بمىحب اوكائها جم ،هي مؤؾؿت كامت جخمخم بالصخصُت االإلىىٍ

 .4801ؾىت  26 -50عكم   جىفُظي

غىص ًىؾف       .هىخاع 6جتربم كلى مؿاخت كضعها و جدمل إؾم الكهُض ػَ

 191 ب جلضع اؾدُلاب ةضع ػبُت مم ك مصلحت 16 ككغة ؾخت كلى اللمىمُت االإؤؾؿت جدخىي    

غ.  ؾغٍ

خضماث الحغؼي االإؤؾؿت ؾيان صائغة جيـ و البلضًاث الخابلت لها خُث جلىم بخلضًم    

لإؾخعجالاث الؼبُت وهظا اإلى الخىفل ب بالإطافت،  تو الىكائُ تو الجغاخُ تالؼبُ ُتالللاح

 1.ؾاكت كلى مضاع الؿىت 61\61الفدىصاث الؼبُت 

 زيغود يوسف بخيس : الاسدشفائيت المؤسست مهامالمطلب الثاوي: 

 الصحُت للاخخُاحاثوفلا  ومخضعحت مىضمجت ، مدضصة مهام الاؾدكفائُت اللمىمُت للمؤؾؿت

 :الخالُت الغؾمُت االإهام لها جدضص الؿُاق هظا وفي للمىاػىحن،

 الصحُت الىػىُت البرامج جؼبُم 

 الاحخماكُت والاهدغافاث الأطغاع طض وإحغاءاث الىـافت طمان 
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 جدؿحن طمان ً  الصحُت االإصالح أفغاص الخيىٍ

 الفغص إجاخت ً  مم حلاكض أؾاؽ كلى الاؾدكفائي والدؿُحر الؼبي الكبه للخيىٍ

ً مؤؾؿاث  .الخيىٍ

 مصالح المؤسست : لثالمطلب الثا

غىص ًىؾف مؿدكفى ت مصالح إلى ملؿم ػَ  اؾدكفائُت أزغي  و إصاعٍ

غىص ًىؾف 6حضوٌ عكم  : االإصالح الؼبُت الإؿدكفى ػَ

 عدد الأسرة\قدرة الإسديعاب المصالح

غ 26 أمغاض الجهاػ الهظمي  -الؼب الضازلي   ؾغٍ

غ 22 أمغاض اليؿاء و الخىلُض  ؾغٍ

 أؾغة 58 الؤؾخعجالاث الؼبُت الجغاخُت

غ 25 الأمغاض االإلضًت  ؾغٍ

غ 65 الؤولاف  ؾغٍ

غ 26 ػب الأػفاٌ  ؾغٍ

غ 26 حغاخت اللـام -الجغاخت اللامت  ؾغٍ

 

ٌ  في االإظوىعة للمصالح بالإطافت و أكلاه ًىحض مغافم و مصالح أزغي جضزل في إػاع  الجضو

 هي:الؿحر الحؿً للمؤؾؿت 

  الجغاخُتكؿم اللملُاث.  

  االإسبرمصلحت. 
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  الأقلتمصلحت. 

  تالصُضلُت   .االإغهؼٍ

  االإغهؼي بىً الضم.  

  الأؾىانمصلحت ػب.  

 مؼبش.  

 .مغؿلت.. 

 عمال المؤسست: المطلب الرابع

ٌ  في هضعحهم ،مىؿف مً مسخلف الأؾلان 650جىؿف االإؤؾؿت خىالي       خؿب الآحي الجضو

 الخسصص:

غىص ًىؾفكماٌ مؿ: 2حضوٌ عكم   دكفى ػَ

 عدد الموظفين الخخصص

 15 الأػباء االإسخصىن 

 24 الأػباء اللامىن 

 84 االإمغطحن \الكبه الؼبُحن

 4 صُاصلت

ىن   25 الؤصاعٍ

 21 اللماٌ االإهىُىن 

ت   DRHاالإصضع: مضًغ االإىاعص البكغٍ
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 زيغود يوسف مسدشفى اخخيار : أسبابالخامسالمطلب 

 هظه ازخُاع ًغحم و ،للمغض ى ؿدكفىاالإ ًلضمها التي الخضماث كلى الضعاؾت هظه جؼبُم جم    

 :أهمها للل اكخباعاث كضة كلى بىاء للضعاؾت، كملُت هدالت االإؤؾؿت

 لللُام بالتربص وىهه هفـ ميان مؼاولت االإهىت الأوؿب االإيان ٌلخبر االإؿدكفى أن. 

 ت ػُلت فترة التربص   .الدؿهُلاث الؤصاعٍ

 و أن  خىٌ مماعس ي الصحت و الخضماث االإلضمت الؼبائً لضي الغاسخت الأفياع جصحُذ

ع خلىق  بؿؽأ جدترم لا و الجىصة، ملاًحر أصوى جؼبم لا االإؿدكفُاث  .االإغٍ

  غىص ًىؾف ٌغؼي وؿبت هبحرة مً الؿيان و بالخالي ٌلؼي مصضاكُت أهبر مؿدكفى ػَ

 .لضعاؾدىا
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 المبحث الثاوي: إعداد الإسخبيان

ؼغق إلى جدلُل و الخزم  ،الأصواث التي اكخمضها كليها لجمم االإللىماث كغض في هظا االإبدث جم

خىٌ  زيغود يوسفمىاككت االإلؼُاث التي حملذ مً االإؤؾؿت اللمىمُت الؤؾدكفائُت 

 عطا االإغٍع.  في جدلُمحىصة الغكاًت الصحُت  ضوع مىطىكىا االإخللم ب

 أدواث جمع البياهاثالمطلب الأول: 

 االإؤؾؿتفي   االإلضمت الصحُت خضماثال حىصة مضي كً صىعة جم في هظا االإؼلب إكؼاء

غىص ًىؾف، اللمىمُت ؾدكفائُتالؤ   زلاٌ: طلً، مً في االإخبلت الاحغاءاث مسخلف و ػَ

  الصخصُت: االإلابلت -4

ىاها ملابلت      اللمىمُت باالإؤؾؿت الصحُت للمصالح الفغكُحن االإضعاء مسخلف مم أحغٍ

 .الاؾدكفائُت

 الىزائم و السجلاث:  -6

خُث اػللىا كلى بلع السجلاث و الىزائم الخاصت باالإؤؾؿت مً أحل أزظ     

ت للبدث  و كض جمثلذ في: ،بلع االإلؼُاث و البُاهاث الظغوعٍ

  ٌاالإؤؾؿتمللىماث خى. 

 ُميهُيلها الخىـ. 

 مسخلف االإصالح و الأكؿام االإخىاحضة.  

 2.بُاهاث كً ؾحر اللمل و الىـام الضازلي 
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  :الملاحظت -2

 الإلاخـت واف وكذ لىا وان أًً (،الاؾخبُان جىػَم كبل)التربص  فترة أزىاء طلً و    

 و حصخُص إلى وصىلا اؾخلباله مً بضاًت ،ًىمُا االإغٍع بها ًمغ التي الصحُت الـغوف

 لللؿم االإىاؾب. وجىحيهه خالخه مخابلت

 الدراست عيىت و مجخمع جحديد :ثاويالالمطلب 

 تضعاؾال للؼبىن، اؾتهضفذ االإخدلم الغطا مؿخىي  كلى الجىصة ازغ مضي مً أحل ملغفت       

 زيغود يوسف مؿدكفى ػبائً االإُضاهُت

 الىخائج حلمُم و ،فغص 05 مً ميىهت جم ازخُاع كُىت أًً ،اللُىاث أؾلىب جم اكخماص      

مصالح  0كلى  اؾخماعة إؾخبُان 05جم جلؿُم  ، و كضالضعاؾت مدل االإجخمم كلى إليها االإخىصل

 ػبُت هي:

 .ٌمصلحت ػب الأػفا 

 .مصلحت أمغاض اليؿاء و الخىلُض 

  .مصلحت أمغاض الجهاػ الهظمي 

 .مصلحت الؼب الضازلي 

 الجغاخت اللامت. مصلحت 

 اؾخماعاث إؾخبُان كلى ول مصلحت. 45 جم جىػَم
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  صياغت أسئلت الإسخبيان: لثالثا المطلب

 إلى لخىحيهها االإؿخؼاق كضع الأؾئلت وجبؿُؽ الىطىح كىصغ كلى الأؾئلت صُاغت في اكخمضها    

لت الاؾخلاهت جمذ خُث االإؿخىٍاث، ول  مثل: الازخُاعاث مدضوصة الأؾئلت بؼغٍ

 ،لا، ما هىكا ولم. 

 .ملائم، ملائم هىكا ما، غحر ملائم   

 لت، مخىؾؼت، كصحرة  .ػىٍ

 .لا أو ولمب  االإلترخت  الؤحابت واهذ خُث مغللت، أؾئلت اكخماص جم أًظا و   

  :والآحي أحؼاء الؤؾخبُان و كض كمىا بخلؿُم

ٌ  ملضمت -4  جمذ هما أهمُخه، جبُان و لخىطُده بؿُؽ بكيل ػغخذ التي و :االإىطىق خى

 مم الؤحابت، كلى هخدفحز الضعاؾت في كليها الاكخماص مضي و ،الؤحاباث لأهمُت الؤقاعة

 .جدفف بيل و الاكخباع بلحن ؾخؤزظ أنها الللم

ٌ  كامت مللىماث -6 باالإغٍع جسص كلى بُاهاث شخصُت  ي جدخى : الضعاؾت كُىت خى

 اللىاصغ الخالُت: 

 الجيـ. 

 ًالؿ. 

 كامتالؤ مدل.  

 االإلالجت مصلحت. 

 الؤكامت مضة.  

 أؾئلت جمهُضًت الإىطىق الضعاؾت، و جىمُلُت للأؾئلت التي كبلها، و جخللم ب: -2

 .اعجُاص االإؿدكفى للمغة الأولى أو  ؾبم الللاج به مً كبل 
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 .االإىكم الجغغافي للمؤؾؿت 

 .مضة الؤهخـاع كبل جللي الفدص و الللاج 

1-  ٌ  :0 هيو  الصحُت، الخضماث حىصة أبلاص أؾئلت خى

 الؤكخماصًت:  

 ًلتزم االإىؿفىن باالإىاكُض االإدضصة في جلضًم الخضماث. 

 لت صحُدت مً االإغة الأولى  .جلضم الخضماث الصحُت بؼغٍ

 لضًً زلت بأن خالخً الصحُت بحن أًضي أمُىت. 

 ًٌؿخجُب ػاكم اللمل الإكاولً و اؾخفؿاعاج. 

 ًىحض سجل الكياوي بمصالح االإؿدكفى. 

 الؤؾخجابت:  

  االإغٍع بالظبؽ كً مُلاص جلضًم الخضماثًخم إكلام. 

  ع و جلضم الخضماث الصحُت ًخم الغص فىعا كلى اؾخفؿاعاث االإغٍ

 .االإؼلىبت بؿغكت

  لت ًلضم االإىؿفىن مللىماث و قغوخاث وافُت خىٌ مغطىم )بؼغٍ

 .مفهىمت(

 ًالخظام:  

 ًخمخم االإؿدكفى بمياهت و ؾملت ػُبت. 

 االإلاملت وخؿً بالآصاب اللاملحن ؾلىن ًدؿم. 

 ًخمخم اللاملىن باالإلغفت و الىفاءة االإهىُت. 

 ت للمللىماث الخاصت باالإغض ى و اخترام لخصىصُاتهم  .جىحض ؾغٍ
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 ًغاعي االإىؿفىن اللاصاث و الخلالُض و الأكغاف الؿائضة في االإجخمم. 

 الخلاػف:  

 ًدـى االإغٍع بالإهخمام اليافي مً كبل الأػباء و االإمغطحن. 

  الخضماث بىص و لؼف و ابدؿامت ًلضم لىم االإىؿفىن. 

 جىطم مصلحت االإغٍع في ملضمت اهخماماث االإىؿفحن. 

 ًخصف االإىؿفىن بالغوح االإغخت و الصضاكت في الخلامل مم االإغض. 

  م اللمل بالإصغاء لكياوي االإغٍع و جلبُت خاحاجه بصضع ًلىم فغٍ

 .عخب

 االإلمىؾُت:  

 ت و االإلضاث غىص ًىؾف كلى الأصوٍ الخلىُت اللاػمت  ًخىفغ مؿدكفى ػَ

 .للدصخُص و الللاج

  ًخمحز االإؿدكفى بمسخلف مصالحه الؼبُت و غغف االإغض ى بالهضوء و

 .الىـافت

 الىحباث االإلضمت للمغض ى جدىاؾب و مغطهم. 

 دت  .أؾغة االإغض ى طاث هىكُت ػبُت و مغٍ

  ًظم االإؿدكفى لىخاث و كلاماث إعقاصًت حؿهل الىصىٌ إلى

 .الأكؿام االإسخلفت

ػُلت  ،ائُت لآعاء و اهؼباكاث االإغض ى كً حىصة الغكاًت الصحُت االإلضمت لهمهدُجت نه -0

 فترة بلاءهم باالإؿدكفى، و طم اللىاصغ الخالُت:

 .جلُُم لضعحت الغطا كً زضماث االإؿدكفى 
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  خؿب االإغض ى، ختى ًيىهىا عاطحن الخصائص الىاحب جىفغها في اللاملحن

 كنهم.

  ًغىص اكتراخاث االإغض ى مً أحل الخدؿحن م حىصة زضماث مؿدكفى ػَ

 ًىؾف.

 الاسخقصاء هخائج جحليل و عرضالمبحث الثالث: 

غىص ًىؾف مؿدكفى مغض ى كلى الاؾخبُان اؾخماعة جىػَم بلض      مً الؤحاباث واؾترحاق ػَ

 :ًلي هما إليها االإخىصل الىخائج جدلُل جم ،االإغض ى

 :الدراست لعيىت الشخصيت البياهاث جحليلالمطلب الأول: 

 مضة الؤكامت-االإصلحت-الؤكامت -الؿً -الجيـ :: كضص الأفغاص خؿب1 حضوٌ عكم

 % اليسبت المئويت الخكرار المخغير

 الجيس
 % 20 48 طهغ

 % 26  24 أهثى

 

 السً

 % 66 44 ؾىت 20 مً أكل

 % 15 65 ؾىت 30 إلى 20 مً

 % 61 46 ؾىت 40 إلى 25 مً

 % 41 7 50 إلى 15 مً

 الإقامتمحل 
 % 12 62 جيـ

 % 01 67 زاعج جيـ

 

 

 % 65 45 ػب الأػفاٌ

 % 65 45 أمغاض اليؿاء و الخىلُض
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 % 65 45 الجغاخت اللامت المعالجت مصلحت

 % 65 45 الؼب الضازلي

 % 65 45 أمغاض الجهاػ الهظمي

 

 مدة الإقامت

 % 15 65 أًام 7إلى ًىم مً

 % 20  48 ًىم 15 إلى أًام 7 مً

 % 65 45 ًىم 30 إلى 15 مً

 % 6 4 ًىم 25أهثر مً 

 االإصضع: مً إكضاص الؼالبت بالاكخماص كلى هخائج الؤؾخبُان

 هجض:مً زلاٌ ملؼُاث الجضوٌ     

 20  إهار و جفؿحر طلً ًغحم إلى وكاغ االإؤؾؿت  % 26% منهم طوىع ملابل

 .الؤؾدكفائُت االإخسصصت بغكاًت الأمىمت و الؼفىلت

 لخأحي % 15 ب كضعث وؿبت أكلى 25إلى 65ما بحن  أكماعهم الظًً الأفغاص وؿبت بلغذ ،

 % 61ؾىت بيؿبت  15إلى  25في االإغجبت الثاهُت مجمىكت االإغض ى الظًً جتراوح أكماعهم 

زم جأحي مجمىكت االإغض ى  % 66ؾىت ب65كً  أكماعهملل ج الظًً وؿبت كضعث خحن في

 %. 41ؾىت بيؿبت  05و 15الظًً جتراوح أكماعهم بحن 

 12 %  واضح صلُل وهى ،جيـ زاعج ًلؼىىن  % 01و  جيـ صازل ًلؼىىن   فغاصمً الأ 

 في حؿاهم الاؾدكفائُت فاالإؤؾؿت ،جمُم االإىاػىحنل الصحُت الخضماث جىفحر كلى

 صون  زاعحها أو بلضًت جيـ صازل ؾىاء االإجخمم أفغاص ليافت الصحُت الخضماث جلضًم

 .اؾخثىاء
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  ت كضعث ب وؿبت  مىا بخىػَمُاكعاحم بالأؾاؽ إلى % و طلً  65حمُم الأكؿام مدؿاوٍ

  بحن الؤحاباث مصضاكُت كلى مً أحل الحفاؾ، ول كؿم مؿخىي  كلى اؾدباهاث 45

 .الأكؿام هظه

 كلى للحىم وافُت مضة وهي أًام،7 إلى ًىم بحن ما إكامتهم مضة جتراوح االإؿخلصُحن أغلبُت 

 .وزضماجه االإؿدكفى

ٌ  حلالج هل :0 حضوٌ عكم  باالإؿدكفى؟ مغة لأو

 % اليسبت الخكرار الأجوبت

 % 61 46 ولم

 % 72 20 لا

 االإصضع: مً إكضاص الؼالبت بالاكخماص كلى هخائج الؤؾخبُان

ٌ  زلاٌ مً هلاخف      باالإؿدكفى الللاج لهم ؾبم (% 72) الضعاؾت كُىت أفغاص أغلب أن الجضو

االإغض ى للخضماث الصحُت هؤلاء و هظا ًفُض صعاؾدىا مً خُث ملاعهت ، زضماجه مً واؾخفاصوا

 للمؿدكفى بحن الؿابم و الحاطغ.

غىص ًىؾف؟               : 2 حضوٌ عكم  هُف جغي االإىكم الجغغافي الإؿدكفى ػَ

 اليسبت المئويت الخكرار الأجوبت

 % 41 7 ملائم

 % 01 67 ملائم هوعا ما

 % 26 42 غير ملائم

    االإصضع: مً إكضاص الؼالبت بالاكخماص كلى هخائج الؤؾخبُان 
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و كض  %، 26جليها "غحر ملائم" بيؿبت  الؿؤاٌ، هظا كلى "ما هىكا ملائم "ب إحابتهم واهذ%  01

م االإؤصًت إلُه، يىهه ًلم في مىؼلت مغجفلت حضافؿغوا طلً ب ما ، و هثرة الخلغحاث في الؼغٍ

 ٌ   فلؽ.%  41 "ملائم"، و بلغذ وؿبت الظًً أحابىا ب صلب إلُه ًجلل الىصى

 هُف واهذ مضة الؤهخـاع كبل جللي الفدص و الللاج؟: 7حضوٌ عكم

 % اليسبت الخكرار الأجوبت

 % 5 5 قصيرة

 % 21 47 مخوسطت

 % 22 22 طويلت

 االإصضع: مً إكضاص الؼالبت بالاكخماص كلى هخائج الؤؾخبُان

االإغض ى مً مضة الؤهخـاع، فما ًفىق هصف كُىت الضعاؾت أحابىا ب  اؾدُاءًـهغ حلُا     

لت" بيؿبت  ، في خحن لم وسجل أي إحابت ب % 21، و بلغذ إحابت "مخىؾؼت" وؿبت % 22"ػىٍ

 :ىثرة االإغض ى و كلت اكضاص الؼاكمحنٌلىص ل "كصحرة"، و كض أهضث إصاعة االإؿدكفى أن الؿبب

م وجحرة اللمل حغؼُت وافت مخؼلباث االإغض ى و  ما ًؤصي إلى كضم ،الؼبي و الكبه ػبي   ،حؿغَ

 أبعاد الجودةجحليل  المطلب الثاوي: 

 الإعخماديت :8 جدول رقم

 

 المعايير

 % اليسب المئويت الخكراراث

هوعا  وعم

 ما

هوعا  وعم لا

 ما

 لا

 45 65 75 0 45 20االإىؿفىن باالإىاكُض االإدضصة في جلضًم  ًلتزم
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 % % % الخضماث الصحُت

لت صحُدت مً  جلضم الخضماث الصحُت بؼغٍ

 االإغة الأولى )كضم وحىص أزؼاء(

15 45 5 05 

% 

 65 

% 

5 % 

لضًً زلت بأن خالخً الصحُت بحن أًضي 

 أمُىت

65 48 44  15 

% 

 20 

% 

66 

% 

ٌؿخجُب ػاكم اللمل الإكاولً و 

 اؾخفؿاعاجً

60 0  47  05 

% 

42 

% 

 21 

% 

 40 14  8 ًىحض سجل الكياوي بمصالح االإؿدكفى

% 

 06 

% 

 االإصضع: مً إكضاص الؼالبت بالاكخماص كلى هخائج الؤؾخبُان

 أن: لاخفمً الجضوٌ أكلاه ه    

 75 % الخضماث مً االإغض ى أهضوا كلى التزام االإىؿفحن باالإىاكُض االإدضصة في جلضًم 

 عطا كلى ًؤهض ما  "لا "، أحابىا ب %  45و  "ما هىكا"ب أحابىا % 65 بِىماالصحُت 

 الخضمت في مىكضها. جلضًم فُما ًسص االإغض ىأغلبُت 

 05 % ولم"ب مً أفغاص اللُىت أحابىا"  ٌ جلضًم الخضماث الصحُت صون اللُام  خى

ما "، بِىما لم حسجل أي إحابت ب "لا" كلى  هىكا"أحابىا ب  % 65مهىُت و بأزؼاء 

هظا الؿؤاٌ، وهظا صلُل كلى مهاعة و هفاءة االإىؿفحن مما ًىلىـ بالإًجاب كلى حىصة 

 .الخضماث الصحُت االإلضمت

  ولم"ب أحابىا مجمىق االإغض ى مً % 15 وؿبت"  ٌ  جلضمها التي الخضماث في زلتهم خى

 ."ما هىكا" ب الؤحابت واهذ االإخبلُت % 20 و بالؿلب أحابىا منهم % 66 بِىما االإؿدكفى،
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 05  %ًو الإكاول ػاكم اللمل خىٌ اؾخجابت "ولم"ب أحابىا اللُىت أفغاص م 

ما  ، "لا"ب أحابىا منهم  %21 خحن في ، "ما هىكا"أحابىا ب  % 42االإغض ى و  اؾخفؿاعاث

 باالإؿدكفى اللامل الؼاكم أن كلى ًضٌ هظا عاطىن ووؿخيخج أن ملـم االإغض ى ًجللىا 

  .االإغض ى لبلع جدفف وحىص عغم االإغض ى عغباثهىكا ما  ًلبي

  أهضث كلى وحىص سجل الكياوي في  % 40هلاخف وؿبت  ،فُما ًخللم بسجل الكياوي

هفؿغ  ،أصلذ بأهه لا وحىص لهظا السجل % 06االإصلحت التي ٌلالجىن بها فُما وؿبت 

خىفغ ول االإصالح كلى هظا الخىاكع في الؤحاباث بىلص الىعي و حهل أغلب االإغض ى ب

 .في مضزل االإصلحت سجل الكياوي 

 الإسخجابت: 9 جدول رقم

 

 المعايير

 % اليسب المئويت الخكراراث

  هوعا وعم

 ما

هوعا  وعم لا

 ما

 لا

كً مُلاص جلضًم ًخم إكلام االإغٍع بالظبؽ 

 الخضماث

2 28 0  46 

% 

70 

% 

45 

% 

ع و  ًخم الغص فىعا كلى اؾخفؿاعاث االإغٍ

 جلضم الخضماث الصحُت االإؼلىبت بؿغكت

0 15 0 45 

% 

68 

% 

24 

% 

ًلضم االإىؿفىن مللىماث و قغوخاث وافُت 

لت مفهىمت(  خىٌ مغطىم )بؼغٍ

28 7 1 70 

% 

41 

% 

0 % 

 المصدر: مً إعداد الطالبت بالاعخماد على هخائج الإسخبيان
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 46  %ًخم إكلام االإغٍع بالظبؽ كً مُلاص جلضًم  أي "ولم" ب إحابتهم واهذ

با ، الخضماث  واهذ % 45و  ما"، ( أحابىا ب " هىكا % 70 وؿبت( الآزغ الىصف وجلغٍ

  .الجاهب لهظا الاؾدكفائُت االإؤؾؿت كماٌ إهماٌ كلى ًضٌ ما إحابتهم ب "لا"

  و جلضم  ىض عاث االإغ ًخم الغص فىعا كلى اؾخفؿاأحملذ أغلبُت اللُىت كلى أهه لا

ب"هىكا ما" و  % 68أحابىا ب "لا" و  % 24خُث  الخضماث الصحُت االإؼلىبت بؿغكت

م  االإغض ى لىثرة طلً ًغحم وكض أحابىا ب "لا" % 45 و الىلص الىبحر في أكضاص الفغٍ

 .الؼبي و قبه الؼبي

  مللىماث و قغوخاث وافُت خىٌ  ًلضمىن  نمً مجمىق االإغض ى أن االإىؿفح % 70ًغي

و فلؽ صىجذ ب "لا"  % 0ا ب"هىكا ما" جليها وؿبت ى أحاب % 41مكيلهم الصحي و 

إًصاٌ وافت االإللىماث االإخلللت بالىطم الصحي هظا صلُل كلى ؾهغ االإىؿفحن كلى 

 .للمغض ى

 الظمان: 01 جدول رقم

 

 االإلاًحر

ت الخىغاعاث  اليؿب االإئىٍ

هىكا  ولم

 ما

هىكا  ولم لا

 ما

 لا

 52 8 16 26 ًخمخم االإؿدكفى بمياهت و ؾملت ػُبت

% 

32 

% 

16 

% 

 65 22 7 45 االإلاملت وخؿً بالآصاب اللاملحن ؾلىن ًدؿم

% 

41 

% 

22 

% 
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 65  0 15 45 الىفاءة االإهىُتًخمخم اللاملىن باالإلغفت و 

% 

 05 

% 

 0 

% 

ت للمللىماث الخاصت باالإغض ى و  جىحض ؾغٍ

 اخترام لخصىصُاتهم

41 2 22 60 

% 

2 % 22 

% 

ًغاعي االإىؿفىن اللاصاث و الخلالُض و الأكغاف 

 الؿائضة في االإجخمم

38 9 3  76 

% 

 18 

% 

 6 

% 

  االإصضع: مً إكضاص الؼالبت بالاكخماص كلى هخائج الؤؾخبُان 

  غىص ًىؾف مؿدكفىأن  أحمم غالبُت االإغض ى كلى  ،بمياهت و ؾملت ػُبتًخمخم لا  ػَ

كلى %  32 و %  52ما" أكلى وؿبت كضعها  ولم" و"هىكابلغذ إحاباتهم بحن "خُث 

هي وؿبت كلُلت بغعها االإغض ى بالأزؼاء و  % 16"لا" وؿبت  الترجِب، و بلغذ الؤحابت ب

ل خىٌ الفاصخت التي اعجىبها االإىؿفىن وه االإغجفلت زصىصا وؿبت الىفُاث ثرة الأكاوٍ

  .كلى مؿخىي مصلحت أمغاض اليؿاء و الخىلُض

 ؾلبُتللمغض ى واهذ الؤحاباث مخباًىت لىنها ملاملتهم  و اللاملحن فُما ًسص ؾلىن 

كلى %  41 و % 65 كضعث وؿبت الؤحابت ب "ولم" و"هىكا ما" كُمتكلى اللمىم، خُث 

، وهظا ًؤصي بىا إلى % 22 بيؿبت، و حاءث الؤحابت ب "لا" في االإغجبت الأزحرة الترجِب

اؾخيخاج أن أغلبُت االإغض ى غحر عاطىن كً ملاملت االإىؿفحن لهم و غالبا ما جدضر 

إطافت إلى جدحز وؿبت  ،االإغض ى بحن زحالخمُ وهظا االإلاملت ؾىء مكاخىاث بُنهم بؿبب

ملضم هبحرة منهم إلى الحالاث الصخصُت الأمغ الظي أصي إلى هلص زلت االإغٍع ب

 مما ًىلىـ ؾلبا كلى حىصة الخضماث الصحُت االإلضمت.مت الصحُت، الخض
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  "أن كماٌ  و هظا ٌلجي للمىؿفحن، الىفاءة االإهىُتخىٌ هلاخف اولضام الؤحابت ب "لا

مً اللُىت  % 05و  % 65 ، خُثاالإؿدكفى ًخمخلىن باالإلغفت و الىفاءة االإهىُت

 .أحابىا ب "ولم" و"هىكا ما" كلى الخىالياالإضعوؾت 

  ت اكضم كلى بالإحماق هلاخف اجفاق االإغض ى الإللىماث اخترام ػاكم اللمل لؿغٍ

الؤحاباث ب "ولم"، "هىكا ما" و "لا" ، خُث بلغذ زصىصُاتهمهظا الخاصت باالإغض ى و 

الظمحر االإهني  غُابًفؿغ طلً ب % 22و  % 2، % 60اليؿب الخالُت كلى الترجِب 

كملهم مم االإدُؽ الخاعجي و هظا ًدىافى مم أصىٌ و  أؾغاع ٌكاعوىن  فمنهم مً

  .أزلاكُاث االإهىت

 72 % اللاصاث و الخلالُض و الأكغاف  ًغاكىن  نمً االإغض ى ٌلخلضون أن االإىؿفح

 فصل اليؿاء االإغض ى كً الغحاٌ االإغض ى ، و همثاٌ كلى طلً هظهغ الؿائضة في االإجخمم

 أحابىا ب "هىكا ما".%  40خحن لا ٌلخلضون طلً في  % 6لابل في االإ في االإصالح،

 

 الخعاطف: 00جدول رقم 

 

 المعايير

 % اليسب المئويت الخكراراث

هوعا  وعم

 ما

هوعا  وعم لا

 ما

 لا

ًدـى االإغٍع بالإهخمام اليافي مً كبل 

 الأػباء و االإمغطحن

1 32 32 1 % 64 

% 

46 

% 

و  ًلضم لىم االإىؿفىن الخضماث بىص و لؼف

 ابدؿامت

3 33 34 6 % 66 

% 

43 

% 
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جىطم مصلحت االإغٍع في ملضمت اهخماماث 

 االإىؿفحن

2 61 2 4 % 81 

% 

06 

% 

ًخصف االإىؿفىن بالغوح االإغخت و الصضاكت 

 في الخلامل مم االإغض

9 38 02 08 

% 

44 

% 

34 

% 

م اللمل بالإصغاء لكياوي االإغٍع و  ًلىم فغٍ

 جلبُت خاحاجه بصضع عخب

6 24 01 8 % 23 

% 

31 

% 

   االإصضع: مً إكضاص الؼالبت بالاكخماص كلى هخائج الؤؾخبُان

 01  % 12 ،بالإهخمام اليافي مً كبل الأػباء و االإمغطحن أنهم لم ًدظىاٌلخلضون  %

بلضم ، و هظا ًترحم قلىعهم ب "ولم" في خحن اولضمذ الؤحابت ،أحابىا ب "هىكا ما"

و قبه الؼبي  الؼبي الؼاكم وكلت االإغض ى ىثرةب الغطا و كض فؿغ االإىؿفىن هظا الؤهماٌ

 .ثوكغالا الؤ ليل ٌؿخجُب لا الظي

  مً ػغف الخضماث بىص و لؼف  كلى كضم جلضًمهلاخف اجفاق ملـم أفغاص اللُىت

و أحابذ ب "هىكا ما"، %  11جليها وؿبت ، أحابذ ب "لا"%  06خُث وؿبت  ،االإىؿفحن

عطا  كضم هسلص إلى بالخاليو  ،فلؽ 1بيؿبت جأحي الؤحابت ب "ولم" في آزغ مغجبت 

  . الحؿىت االإلاملت و الؼُب باالإؿدكفى بؿبب اولضام الؿلىن اللاملحن كلى الؼبىن 

 2  %وطم مصلحت االإغٍع في ملضمت غض ى فلؽ أحابىا ب "ولم" بسصىص مً االإ

% أحابىا ب "هىكا ما" و  05خُث  ،اللُىت طلً هفذ باقيبِىما  ،اهخماماث االإىؿفحن

 بمجهىصاث ًؤمىىن  لا اللُىت أفغاص هصف ًفىق  . هلاخف أن ماأحابىا ب "لا"%  41

ع فىق ول اكخباع، جلبُت مً أحل االإؤؾؿت  عاحم وهظا خاحاتهم و وطم مصلحت االإغٍ

 إلى اولضام الثلت بحن ملضم الخضمت الصحُت و مخلليها. بالأؾاؽ
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 40  %ى إلى بالغوح االإغخت و الصضاكت في الخلامل مم االإغض  حناالإىؿف ًؤهضون جدلي

إط أن مىطىق الصحت ، أحابىا ب "لا" 62أحابىا ب "هىكا ما" و  وؿبت %  02حاهب 

خاهم، فُيبغي كلى  مىطىق مهم و خؿاؽ ًخأزغ بالجاهب الىفس ي للمغض ى و ملىىٍ

و عوح ممخهني مُضان الصحت كضم إغفاٌ هظا الجاهب، و الخدلي بالؿلىن الؼُب 

 .الضكابت و االإغح زضمت لصالح االإغٍع

 0 % ولم"ب أحابىا"  ٌ ع و جلبُت خاحاجه  خى م اللمل بالإصغاء لكياوي االإغٍ كُام فغٍ

 أحابىا منهم %  23 و الؿؤاٌ هظا كلى "لا"ب أحابىا منهم % 65 هظلً ،بصضع عخب

 .)شخص ي(االإىؿفحن  ػبُلت خؿب ًيىن  الخلاون  فان بالخاليو   "ما هىكا"ب

 الملموسيت: 03جدول رقم 

 

 المعايير

 % اليسب المئويت الخكراراث

هوعا  وعم

 ما

هوعا  وعم لا

 ما

 لا

ت كلى  االإؿدكفىًخىفغ  االإلضاث الخلىُت الأصوٍ

 اللاػمت للدصخُص و الللاج

60 41 44 05 

% 

60 

% 

66 

% 

و  الؼبُت هالحمصبمسخلف  خمحز االإؿدكفىج

  الىـافتو بالهضوء غغف االإغض ى 

7 46 24 41 

% 

61 

% 

26 

% 

 455 % 5 % 5 05 5 5 الىحباث االإلضمت للمغض ى جدىاؾب و مغطهم

% 

دتاأؾغة   20 26 % 5 48 24 5 الإغض ى طاث هىكُت ػبُت و مغٍ
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 % % 

ظم االإؿدكفى لىخاث و كلاماث إعقاصًت ً

 حؿهل الىصىٌ إلى الأكؿام االإسخلفت

10 0 5 85 

% 

45 

% 

5 % 

 االإصضع: مً إكضاص الؼالبت بالاكخماص كلى هخائج الؤؾخبُان 

 05  %ًولم"ب أحابىا االإضعوؾت اللُىت أفغاص م" ، ٌ ت كلى االإؿدكفى جىفغ خى  و الأصوٍ

ع ًدخاحها التيخضًثت  جلىُت وملضاث ػبُت ججهحزاث هظا لا ًىفي هفاط  لىً،  االإغٍ

ت و وحىص أحهؼة ػبُت كضًمت و ملؼلت خؿب همُت الأ  الظًً أحابىا %  66و %  60صوٍ

 الأحهؼة هظه وعي مؿخسضمي هى االإؼغوح االإكيلب"هىكا ما"  و "لا" كلى الترجِب و ًبلى 

   .و الحفاؾ كليها مً أحل زضمت االإغٍع و الصالح اللام بلُمتها

 بلغذ الؤحابت ب "لا"  خُث، اللُىت أفغاص اغلب جظمغأكلاه حلُا مً الجضوٌ  ًـهغ

%، و اخخلذ  61% و هي وؿبت مغجفلت، جليها الؤحابت ب "هىكا ما" بيؿبت  26وؿبت 

و  ،للىـافت االإخضوي االإؿخىي  ، و طلً بؿبب% 41الؤحابت ب "ولم" أصوى وؿبت كضعها 

 ججبرها التي الاحخماكُت االإؿؤولُت االإؿدكفى جدمل وكضم الدؿُحر ؾىء هظا صلُل كلى

 الهضوءأما فُما ًسص  الأولى،  االإغجبت في االإغٍع صحت وكلى االإدُؽ كلى االإدافـت كلى

 اليؿاء و أمغاض تمصلح مؿخىي  كلىفلض وان الخظمغ  و مصالح االإؿدكفى الغغف في

هدُجت زصىصُت هظا اللؿم الؼبي الظي لا ًخمحز بالهضوء غالبا، إلى حاهب  الخىلُض،

ظاث و أهلهم.خضور الىثحر مً الكياوي و   االإكاخىاث بحن اللابلاث و االإغٍ

  ،أحمم ول االإغض ى كلى أن الىحباث االإلضمت للمغض ى لا جدىاؾب و وطلهم الصحي

و %  455ل أي إحابت ب "ولم" أو "هىكا ما"، و اججهذ ولها للىفي بيؿبت خُث لم حسج

االإؿدكفى و وحباث مً االإجزٌ هـغا لغصاءة وحباث  لهم اؾخضلىا كلى طلً بجلب أهلهم



غىص ًىؾف                                الفصل الثالث   صعاؾت مُضاهُت باالإؤؾؿت الؤؾدكفائُت ػَ  

 

80 
 

و مصلحت االإؼبش  االإؿدكفى صازل الغكابت هاحم كً غُاب هظا و حكىُىهم بىـافتها

 .كلى وحه الخصىص

  دت إطا واهذأؾغة االإغض ى فُما ًسص هىكُت ، جغاوخذ الؤحاباث بحن "هىكا ػبُت و مغٍ

كلى الترجِب و اولضمذ الؤحابت ب "ولم"، و طلً عاحم %  20و %  26ما" و "لا" بيؿبت 

ع،  بالأؾاؽ إلى وحىص كؼل في الأؾغة مما ًدىٌ صون ازخُاع الىطلُت االإىاؾبت للمغٍ

إلى حاهب كضم الأغؼُت و احؿازها، ما صفم باالإغض ى إلى حلب أفغقتهم و أغؼُتهم 

  الخاصت بهم.

 ًاالإغض ى وطم االإؿدكفى لىخاث و كلاماث إعقاصًت حؿهل الىصىٌ إلى  ملـم اؾخدؿ

االإخبلُت أحابذ ب "هىكا ما" %  45، بِىما وؿبت % 85الأكؿام االإسخلفت بيؿبت 

بلضم وطىح أخغف الىخابت و كضم اهخماٌ ولماث اللىخاث الخىحيهُت في مبرعًٍ طلً 

 أغلب الأخُان.

 االإلضمت في االإؿدكفى؟هل أهذ عاض كً الخضمت : 42حضوٌ عكم 

 % اليسبت الخكرار درجت الرطا

 % 65 45 ولم

 % 40 8 هىكا ما

 % 26 24 لا

 االإصضع: مً إكضاص الؼالبت بالاكخماص كلى هخائج الؤؾخبُان

 إحابتهم واهذ  % 40 كً الخضماث االإلضمت باالإؿدكفى، و غحر عاطىن  اللُىت أفغاص مً % 26   

 ًؤمىىن  لا اللُىت أفغاص أي ملـمعاطىن،  فلؽ اللُىت مً  % 65 أن خحن في،  "ما هىكا"ب

 اوكغالاث ًلبي لا االإؿدكفى أن إلى هسلص وبالخالي الخضماث، جلبُت مجاٌ في االإؤؾؿت بمجهىصاث
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 و صلب ش يء االإغض ى ول عض ى بالخالي و ، اللىـ ًغي  مً هىان لىً وفم جؼللاتهم، االإغض ى

 .مؿخدُل قبه

عأًىم، ما هي الخصائص الىاحب جىفغها في اللاملحن ختى جيىهىا خؿب : 41حضوٌ عكم 

 عاطحن كً زضماتهم الصحُت؟

 % اليسبت الخكرار الخصائص

م ملاملت جدؿحن  % 40 8 للمغض ى ػبي الكبه الفغٍ

 % 21 47 ػبي الكبه و الؼبي الؼاكم فياالإهىُت  الىفاءة جىفغ

االإغض ى و االإغض ى الخدلي بالإوؿاهُت و كضم الخمُحز بحن أكاعبهم 

 اللاصًحن

8 40 % 

 % 25 40 الاهخمام باالإغٍع و اللُام بلملهم كلى أهمل وحه

 االإصضع: مً إكضاص الؼالبت بالاكخماص كلى هخائج الؤؾخبُان

و  الؼبي والكبه الؼبي الؼاكم في الىفاءة جىفغ أن كلى الضعاؾت كُىت أغلب إحماق حلُا ًـهغ    

 هصب مصلحخه وطم و الاهخمام اليافي غٍعاالإ لاءًإ وهظا وحهاللُام بلملهم كلى أهمل 

ختى جيىهىا عاطحن كً زضماتهم  الىاحب جىفغها في اللاملحن أهمُت الأهثر اللىاصغ هي ،أكُنهم

  .االإلاملت الحؿىت و مداعبت االإدؿىبُت في االإؿدكفُاث، و هظا  الصحُت

غىص ًىؾف ماهي اكتراخاجىم لخدؿحن حىصة الخضماث : 40حضوٌ عكم  الصحُت بمؿدكفى ػَ

 ختى جيىن في االإؿخىي الظي ًخؼلم له االإغٍع؟

 % اليسبت الخكرار الإقتراحاث

 % 46 2 جىفحر االإلضاث الحضًثت و الأحهؼة الؼبُت
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اصة  % 65 45  جسصصا الأهثر الؼبُت الأكؿام ػٍ

 ملاكبتو  االإؿدكفىحمُم مغافم و أكؿام  كلى الغكابت فغض

ً في اللمل  االإلصغٍ

48 20 % 

 % 21  04 االإغٍع لغاخت االإلائم الجى جىفحر و بالىـافت الاهخمام

 االإصضع: مً إكضاص الؼالبت بالاكخماص كلى هخائج الؤؾخبُان

ٌ  ًبحن      ماكتراخاته وأغلب وزضماتها، االإؿدكفى في االإغٍع ًغاها التي اللصىع  هىاحي الجضو

ً في  االإؿدكفىحمُم مغافم و أكؿام  كلى الغكابت فغض طغوعة كلى عهؼث و ملاكبت االإلصغٍ

 أهثر أن أهضوا طاجه الؿُاق في و  ،مخسصصت ػبُت مصالح زلم اللمل بالضعحت الأولى، و هظا

ً ًجللهم ش يء  االإلالج، الؼبِب ػغف مً أزغي  مؿدكفُاث أو مصالح إلى جىحيهم هى مخظمغٍ

 . االإخؼىعة الخلىُاث جىفغ للضم باالإؿدكفى هثحرا وواعص مخىكم ءش ي وهى

، هما أهه وىنها طغوعة لا ًمىً الؤؾخغىاء كنها بالىـافت الاهخمام طغوعة كلى االإغض ى أهض هما   

 .ٌؿخدُل جىفغ الصحت في مؿدكفى هى هفؿه بؤعة للأوؾار

 المرض ى اسخبيان هخائجالمبحث الثالث: 

  :الاعخماديت -0

 هبرأ بيؿبت لىً الخمؿت، الصحُت الخضمت حىصة أبلاص بيل إهخماما اللُىت أفغاص أبضي 

كلى الخىالي أهضوا  % 05و  % 75، خُث الؼبي الؼاكم في االإهاعة و الخبرة جىفغ كىصغ

 صون أزؼاء، و التزامهم بالضكت في االإىاكُض. خلضًم الخضماث الصحُتباالإىؿفحن  كُام

 61 % .ًثلىن في الخضماث االإلضمت 

 41 % .أهضوا اؾخجابت ػاكم اللمل الإكاول و اؾخفؿاعاث االإغض ى 
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في االإؿخىي االإؼلىب  وان الاكخماصًت مخغحر طمً  الصحُت الخضماث حىصة مؿخىي و كلُه        

 .هىكا ما

  :الاسخجابت -3

 مللىماث كلى خصلىا االإغض ى ملـم  ٌ ٌ  قغوخاث و الصحُت خالتهم خى  خى

 .% 70بيؿبت  لها زظلىا التي والازخباعاث الخدالُل

 46 % الخضماث جلضًم أوكاث كً االإغض ى زباعئب االإؿدكفى م كماٌهفىا كُا 

  .لهم

 طمً و االإؿدكفى في الصحُت الخضماث حىصة مؿخىي  أن جبحن كلُهو     

 .طلُف وان الاؾخجابت مخغحر

 

 ظمان:ال -2

 22 %  الأزلاق الحؿىت،  و  الأصبهم بجمخل كضم وهضصوا بؿلىن اللماٌ الس يء

 ..االإؿدكفى في اللاملحن مم الخلامل في بالأمان االإغض ى قلىع  كضمأي 

 72 % .اؾخدؿىىا اخترام االإىؿفحن للاصاث و جلالُض االإجخمم 

 وهظا .الاؾدكفائُت اللمىمُت االإؤؾؿت في ًخىفغ لا الظمان بلض أن كلى ًضٌ    

 .والاصاعي  الؼبي الؼاكم كاجم كلى الىبحر للظغؽ عاحم

 :خعاطفال  -1

 مً ػغف االإغض ى أبضوا اؾدُاءهم للضم جللي الاهخمام اليافي  ملـم

 جلضًم كلى االإؿدكفى إصاعة كضعةو هظا هاحم كً كضم  % 01االإؿدكفى بيؿبت 

 .للمغض ى لضيها ما أفظل
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 06 % .جلضًم الخضماث بىص و لؼف 

 2 %  الاهخمام.أهضوا وطم مصلحت االإغٍع في ملضمت 

 وان الخلاػف مخغحر وطمً االإؿدكفى في الصحُت الخضماث حىصة مؿخىي  أن لىا ًخطح كلُه

 .االإؼلىب االإؿخىي  صون 

  :الملموسيت -4

 ًهظا ًضٌ و ،% 26بلغذ  ؾِئت هـغة للمغض ى واهذ الهضوءو  الىـافت هاخُت م 

  .الىـافت مؿخىي  كً عطاهم كضم ٌلجي ما الدؿُحر ؾىء كلى

  ت و الأحهؼة % 06)أغلب االإغض ى  االإلضاث و الؼبُت(أهضوا كلى جىفغ الأصوٍ

 .لىً غالبُتها كضًمت و ملؼلت ،الخلىُت

 مخغحر و طمً االإؿدكفى في الصحُت الخضماث حىصة مؿخىي  أن لىا ًخطح     

 .طلُف وان االإلمىؾُت
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 خلاصت

غىص ًىؾف  الاؾدكفائُت اللمىمُت االإؤؾؿتب الخؼبُلُت صعاؾدىا زلاٌ مً      بىلاًت الكلفػَ

ع عطا في جدلُم الصحُت الغكاًت حىصةصوع التي جدمل كىىان "  مً حلاوي أنها جبحن "،االإغٍ

ت و االإاصًت مياهُاثا كلت خُث مً اتهاط الصحُت باالإؤؾؿت مًخلل ما منها لمكاو  وطلف البكغٍ

 لأؾباب الآزغ البلع ٌلىص و لضيها، اللاملحن بلع لضي الأزلاكُت و االإهىُت باالإؿؤولُت الكلىع 

 للمؿخفُضًً االإلضمت الخضماث مؿخىي  طلف الى أصي مما ،االإؤؾؿت عاصةإ كً زاعحت

 الىلائص هظه الاكخباع بلحن جأزظ أن االإؿدكفى كلى الىاحب مً أصبذ االإلؼُاث هظه ؿل في    

 مم حلاملها مصضاكُت و صىعتها ػكؼكت في ؾببا جيىن  لا ختى اخخىائها، ومداولت االإكاول و

 .االإغجلبحن و الُحنالح االإغض ى
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 خاثمة عامة

و خاصت  االإلحت، اثزور الظللد أطحى جؼبُم هظام الجىدة في مجال الزعاًت الصحُت مً     

و الجشائز مً بحن هذه  الصحُت،في دول العالم الىامُت خُث جشداد الحاحت إلى الخدماث 

 الخؼىراث.الدول التي شهد كؼاع خدماتها الصحُت بعع 

إن جؼبُم الجىدة في االإسدشفُاث ٌساعدها في الخعزف على حىاهب الهدر في الىكذ و     

ش  ،مً زم الخخلص منهاالؼاكاث الذهىُت و االإادًت و   جظمً و  للمىظماث الخىافسُت االإحزة حعشٍ

 هدُجت كبحرة خسارة الأخحرة هذه جخدمل أن ًمكً االإلابل في و االإؤسست، ربدُت الىكذ هفس في

 سلم على الجزول بالظزورة ٌعني الشبىن  لدي الزطا سلم على فالجزول مىه و الشبىن، رطا عدم

 .االإؤسست ربدُت

لها لم الآن ختى ماسالذ الجىدة إدارة أن كما      االإؤسساث مً الكثحر في للخؼبُم جأخذ ػزٍ

 أو الخجارب مً الكثحر فشل أو أسباب الخؼبُم عدم أسباب بدكت بعد جددد لم و الصحُت،

 الصحُت االإؤسساث في الشاملت الجىدة إدارة جؼبُم هجاح ملىماث

ت العامت منها و الخاصت مؼالبت أكثر مً أي      و أمام هذ الىطع فاالإؤسساث الصحُت الجشائزٍ

لخخمكً مً إرطاء ، وكذ مض ى بخدسحن حىدة ما جلدمه مً خدماث و أن حسخعُد زلت سبائنها

 .سبائنها مع طمان بلاء ولائهم لها

غىد  ُتالصح سستاالإؤ  في حرةخالأ  هذه واكع و حىدة الزعاًت الصحُت على و بغُت الخعزف     سَ

خىل دور حىدة  ر دو ج التي و ،الؤشكالُت التي سبم ػزخها على للإحابت اولتكمد و  ًىسف،

ت خىل هذا االإىطىع الزعاًت الصحُت في جدلُم رطا االإزٍع، جم اللُام  في بدراست هظزٍ

ت و االإعزفُت الإخغحري  الؤخاػت اىاولخ خُث ثاويال و ل الأو  الفصلحن بجمُع الجىاهب الىظزٍ

ع، كما كاهذ لىا دراست مُداهُت في االإؤسست  الدراست، أي حىدة الزعاًت الصحُت و رطا االإزٍ
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غىد ًىسف بخيس و جدسس مدي الشلف، و دراست االإىطىع على أرض الىاكع -الؤسدشفائُت سَ

 الصحُت االإلدمت على مسخىي هذه االإؤسست.جؼبُم الجىدة في الخدماث 

 جم الخىصل في نهاًت مىاكشت هذا البدث إلى اخخبار مدي صحت الفزطُاث كما ًلي:    

عاالإفأزبدذ دراست الفصلحن الأول و الثاوي صحت الفزطُت الأولى:       جلُُم بعملُت ًلىم زٍ

م  االإخىكعت، باللُمت ملارهتها و االإدركت اللُمت أو االإىخج أداء حىدة الخدماث الصحُت عً ػزٍ

 معحن شعىر  الشبىن  لدي جىلد الأخحرة هذه ،الخلُُم هدُجت على السلب أو بالإًجاب خكما فُصدر

  .الاسدُاء أو بالزطا سىاء

أبزسث اسدُاء  فىخائج الؤسخبُان عدم صحت الفزطُت الثاهُت: كما أكدث الدراست االإُداهُت    

 يودج دحى و  إلى افتطبالإ كبحر مً ػزف االإزض ى هدُجت سىء الخدماث الصحُت االإلدمت، 

مسخىي االإؤسست  على الصحت هنيمخم عبع يلد ىظتملح بصفت االإهني محرظال وس الح سخىي الإ

، لكً هذا االإلدمتُت الصح الخدماث الأمز الذي أدي إلى جدهىر حىدة العمىمُت الؤسدشفائُت

لا ٌعني غُاب كلي للجىدة، فباالإلابل أبدي بعع االإزض ى اسخدسانهم لبعع الجىاهب مما 

 .ٌعني وحىد حىدة لكنها لا جزقى إلى االإسخىي االإؼلىب الذي ًخؼلع له االإزض ى 

 مً حملت خساب على ،بدثال عليها بني التي الفزطُاث صحت رفع أو جأكُد إلى جم الىصىل 

 :ًلي كما كاهذ و ،الىخائج

 غىد ًىسف مسدشفى ًىلي  الأهم االإعُار باعخبارها، حىدتها و الصحُت للخدمت اهخماما سَ

 ، لكىه غحر كافي.الشبىن  لزطا

 السِئت الاسخلبال معاملت العمال لهم و ظزوف عً راطحن غحر كاهىا االإزض ى أغلب 

 بها ًخكفل الاسخلبال عملُت أنإدارة االإسدشفى  أكدثو  الداخلُت الاسدشفائُت االإصالحب

 و كذا جدوي الىظافت و الهدوء. االإجال في مخخصىن  لِس و أمً رحال
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 سىء إلى أدي ما ،هذا للمؤسست الاسدشفائُت االإصالح حعزفه الذي الكبحر الظغؽ 

 .االإؤسست هذه مسخىي  على الدسُحر و الخدكم

 غىد ًىسف مسدشفى اعخماد عدم  مسخىي  على اوعكس الشاملت الجىدة إدارة لىظام سَ

اث بحن الخىاسم ت االإسخىٍ  .الؤدارٍ

 : قتراحاتالإ

ت الىخائج حملت عزض بعد      و الؤكتراخاث صُاغت ًمكىىا ،إليها االإخىصل الخؼبُلُت و الىظزٍ

 :ًلي فُما الخىصُاث

 الخدماث في الجىدة لخدلُم الاسدشفائُت للمؤسست الكافُت االإالُت جىفحر الؤمكاهُاث 

ت ُّ  .االإلدمت الصح

 الؼبي شبه و الؼبي الؼاكم أفزاد مً الكافي العدد جىفحر . 

 ً  .االإجال هذا في حدًد كل الإىاكبت الؼبي وشبه الؼبي الؼاكم لأفزاد االإسخمز الخكىٍ

  العمل و االإزض ى، غزف في خصىصا الاسدشفائُت، االإؤسست في الىظافت مسخىي  جدسحن 

 .لذلك الخىعُت على

 به الذاجُت والعىاًت الاهخمام ،خُث االإزٍع مع الخعامل في الخعاػف حاهب على التركحز 

 .فيها ًخعالج التي للمؤسست الىلاء و الزطا لدًه سخىلد

 بشأن اكتراخاتهم و آرائهم معزفت على الاسخبُاهاث إحزاء في مخخصصت وخدة اسخددار 

 .لهم االإلدمت الخدمت مسخىي  جدسحن

 الىىعُت و العدد خُث مً الكافُت الأحهشة و االإعداث جىفحر. 

 العمىمُت االإؤسست في االإلدمت الصحُت الخدماث لجىدة االإسخمز الخدسحن طزورة 

غىد ًىسف الاسدشفائُت  .سَ
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 ب  الخعامل كُفُت على واالإمزطحن الاسخلبال مىظفي خاصت و باالإسدشفى العاملحن جدرٍ

 .معهم حُدة علاكاث وبىاء زلتهم وكسب االإزض ى مع

 ذ االإىظم االإكان و الحدًثت كاالإباوي االإلمىست بالجىاهب سدشفىاالإ اهخمام طزورة  الإا االإزٍ

 .له االإلدمت الخدمت لجىدة جلُُمه عىد االإزض ى هظز في كبحر أزز مً له

 و الزعاًت الىكاًت، العلاج، مجال في العاالإُت الصحُت االإىظماث خبراث مً الاسخفادة 

 .الؼبُت الؤدارة

 فزصت عخبارهاا و  بمعالجتها، والاهخمام الشبىن  ػزف مً االإلدمت بالشكاوي  الترخُب 

 سبىن  إلى االإشخكي الشبىن  لُخدىل  الخصحُدُت، الؤحزاءاث مباشزة و الظعف  كدشافلا

 .للمسدشفى وفي

 بها، الدولُت االإعاًز جؼبُم مداولت و وأدائها، للمسدشفُاث الدائمت و االإسخمزة االإزاكبت 

 .ًشو الؤ  مع مثل

 :البحث آفاق

 جثري  و أخزي، حىاهب مً االإىطىع جدىاول  لبدىر واسعا مجالا البدث هذا ًفخذ أن هأمل    

 هذه عىد فاكهآ و  الصحي االإجال في البدث ًخىكف لا أن آملحن لذكزها، االإجال ٌسعىا لم هلاغ

 : الباخثحن بحن صدا لها ججد أن لعل ، االإىاطُع مً حملت هلترح و االإذكزة،

  ت.العمىمُ االإسدشفُاث خدماث عً الشبىن  رطا مسخىي  

 الشبىن  رطا على الشاملت الجىدة إدارة لىظام الصحُت االإؤسساث جبني أزز. 

 االإسدشفُاث في الخدماث حىدة على وعكاساجها و  الجشائز في الصحي الؤصلاح وآفاق واكع.  

 واالإسدشفُاث العمىمُت االإسدشفُاث في الصحُت الخدمت حىدة بحن ملارهت دراست 

 .الخاصت
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 لي مىظىر  مً الصحُت الخدمت حىدة جدلُل  .حسىٍ

 ت الخدماث حىدة جلُُم ُّ ت االإؤسساث في الصح ُّ  .الخاصت الصح

  االإؤسساث في الجىدة جدلُم على الؼبي وشبه الؼبي للؼاكم الىظُفي الزطا ززأ 

 .تالصحُ

 ى.االإزض  االإستهلكحن رطا جدلُم في تالصحُ للخدماث الخكمُلُت الخدماث أزز 
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  1 رقم الملحق

 جامعت مسخغاهم

 

 

 للمرض ى مخصص إسخبيان

 :وبعد عليكم الله سلام

 

الماستر جخصص إدازة الهُاول  شهادة لىُل الدزاست نهاًت لمرهسة بالخحظير كُامىا إطاز في

 :عىىان جحذ الإسدشفائُت ،

 المريض رضا في جحقيق الصحيت الرعايت جودةدور 

 ،بالشلف -جيس–زيغود يوسف  مسدشفى في المُداوي بحثىا سُاق في و

 الأسئلت، مً المخظمً عددا الاسخبُان مً وسخت أًدًىم بين هظع أن ٌسسها

 مىطىعُت،بدكت و  الإحابت اخخُاز و بخمعً ول سؤاٌ كساءة مىىم ًسجى

ت لُىً في علمىم أن و العلمي فلط دون ذهس  البحث لأغساض حسخخدم إحاباجىم سدبلى سسٍ

خىم الشخصُت  .ما ٌشير لهىٍ

 

 

 

 مً إعداد الطالبت=

ل ملىهت                                                                                                                        بىطىٍ



 :المىاسبت الخاهت في ( ×)علامت  بوضع الخاليت الأسئلت عً أجب

 :الشخصيت أولا: المعلوماث

        :الجيس -1

 ذهس                              أهثى 

  :السً -2

 سىت 20 مً أكل                                                

 ًسىت 30 إلى 20 م                              

 ًسىت 40 إلى 63 م                                  

 ً50 إلى 73 م                                           

 : الاقامت محل -3

 جيس                       خازج جيس 

   :بها حعالج التي المصلحت -4

 الأطفاٌ طب كسم 

 اليساء و الخىلُد أمساض كسم 

 كسم الجساحت العامت 

 الداخلي الطب كسم 

 أمساض الجهاش الهظمي كسم 

   :الإقامت مدة -5

 ًأًام 7 إلى ًىم م 

 ًًىم 15 إلى أًام : م  



 ًًىم 30 إلى 15 م 

  ًًىم 63أهثر م 

ٌ  حعالج هل -6  بالمسدشفى؟ مسة لأو

 وعم                          لا                                   

غىد ًىسف؟ -7  هُف جسي المىكع الجغسافي لمسدشفى شَ

  غير ملائم                    ملائم هىعا ما                     ملائم                           

 هُف واهذ مدة الإهخظاز كبل جللي الفحص و العلاج؟ -;

لت         مخىسطت                           كصيرة                                          طىٍ

 ت الصحيت:رعايجودة الا: أبعاد ثالث

 المعايير
هوعا  وعم

 ما

 لا 

 الإعخماديتالبعد الأول: 

ًلتزم المىظفىن بالمىاعُد المحددة في جلدًم الخدماث  -9

 الصحُت

   

لت صحُحت مً ا  -11 لمسة الأولى جلدم الخدماث الصحُت بطسٍ
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 ملخص

 ،جودة الزعاًت الصحيت في جحقيق رطا المزيع دور  دراست إلى البحث هذا يهدف     

 المتعلقت الفكزيت المفاهيم عزض الأول  الفصل جىاول  حيث فصول، ثلاثت الدراست جظمىت

الفصل  أمارطا طالب الخدمت الصحيت أطز تها، و الفصل الثاوي جود الخدمت الصحيت وب

ولاًت ب سيغود ًوسف الاستشفائيت العموميت المؤسست في ميداهيت دراست حول  فتمحور  الثالث

 .الشلف

عدم رطا سبائن المستشفى عن الخدماث الصحيت المقدمت المتظمىت  إلى التوصل جم و     

بعع الزطا فيما ًخص بعدي  بالمقابل جم التماس لأبعاد الظمان، التعاطف، و الملموسيت

 .الإعتمادًت و الإستجابت

 .رضا الزبون  ،الصحية الخدمات جودة أبعاد ،الجودة الصحية، الخدمة : المفتاحية الكلمات

 

Résumé : 

Cette  recherche  a but d’étudier le rôle de la qualité des soins pour incarner la 

satisfaction du malade. L’étude englobe 3 chapitres, le premier présente les définitions 

concernant le service de soins et sa qualité, le2ème chapitre a encadrer la satisfaction 

du client et le 3
ème

 chapitre se déroule autour d’une étude pratique au niveau de 

l’établissement public hospitalier Zighoud Youcef à la Wilaya de Chlef. 

On conclut de la non satisfaction des clients de l’entreprise concernent la majorité des 

dimensions de la qualité  dé soins. 

Mots  clés : 

Prestation sanitaire, qualité, dimensions de la qualité  des prestations sanitaires , 

satisfaction du client. 


