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 معخخلص:

الخػـــسف غلـــى وانؼ الخدماث  إلىهدف هره الدزاطـــت ت 

الصخُت في االإؤطظاث الػمىمُت الؤطدؼكابُت ومداولت 

 الجىدة حػدخُث جهُُم حىدتها مً هسف االإسضخى 

 الخدماث جهدًم غىد جىاقسه ًجب ؤطاسخي مولب

نُاض إزخلاف االإخؿيراث الصخـُت لرلَ جم  الصخُت،

للمسٍم، واالإخمثلت في )الجيع، الػمس، االإـظخىي 

اسخي، الخالت الىظُكُت(،يما جم نُاض مؤػساث الدز 

 التي جمع الخدماث) ؤبػاد حىدة الخدمت( الجىدة

الصخُت في االإؤطظاث الػمىمُت الؤطدؼكابُت واالإخمثلت 

 الخػاهل، الأمان، ، الؤغخمادًت الؤطخجابت،(في.

قهد جم بىاء همىذج  . وجدهُهًـا لـرلَ)تاالإلمىطُ

 ،لت واالإخؿيراث الخابػتاالإظخه للدزاطت، بين االإخؿُـساث

إخـابُت  يما ؤبسشث الدزاطت وحىد قسوم ذاث دلاله

في مخىطواث مدي جهُم الصبىن للخدماث الصخُت 

 الدزاطت . االإهدمـت له وقهًـا الإخؿُـساث

الخدماث الصخُت، الجىدة، اليلماث المفخاخُت: 

 ..حىدة الخدماث الصخُت، ؤبػاد الجىدة

 O15؛ JEL :M14ث اجصيُف

Abstract :  

This study aims to identify the reality of health services 

in public hospital institutions and try to assess their 

quality on the part of patients, as quality is a basic 

requirement that must be met when providing health 

services, so the difference in the patient's personal 

variables (gender, age, academic level, condition) was 

measured. Functional), and quality indicators (service 

quality dimensions) affecting health services in public 

hospital institutions, represented in (responsiveness, 

reliability, safety, sympathy, and tangibility) were also 

measured. To achieve this, a model was built for the 

study, between the independent and dependent 

variables. The study also highlighted the existence of 

statistically significant differences in the averages of the 

customer’s evaluation of the health services provided to 

him according to the study’s variables. 
Keywords: Health Services. the quality. Quality of 

health services. Dimensions of quality 
JEL Classification: M14 ;O71
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 ملذمت 

اليؼاهاث  ؤوحه بجمُؼ لازجباهها هظسا الأهمُت مً يبيرا حاهبا جٌدسخي خالُا الجىدة ؤؿبدذ لهد

 خُث باهسا جوىزا االإجاُ هرا ػهد لهدق غاالإُت ظاهسة ؤؿبذ بها الاهخمام لأن الؤوظاهُت وذلَ

 الجىدة ؤؿبدذ ذلَ مً وؤيثر بل غالُت حىدة ذاث زدماث لخهدًم حظعى ؤؿبدذ االإؤطظاث

ت وقلظكت االإؤطظاث مً يثير في الأولى جمثل الىظُكت الُىم  االإؤطظاث خُاة في وؤطلىب إدازٍ

ت ُّ  غلُه الدوُ وجؤيد حمُؼ غلُه جدسؾ ؤطاطُا مولبا الجىدة جدهُو مبدؤ ؤؿبذبدُث  الصخ

ُ  بين مً الجصابس الػاالإُت، الصخت مىظمت جىحهاث س لخدظين حظعى التي الدو نواع  وجوىٍ

 لخدهُو االإظدؼكُاث وإؿلاح والظٍان الصخت وشازة جباػسها التي الؤؿلاخاث زلاُ مً الصخت،

ت الخدماث الجىدة في ُّ  غلى اللىء لدظلى الدزاطت هره حاءث ذلَ مً واهولانا االإهدمت، الصخ

ت الخدماث جهُُم حىدة مىكىع ُّ  .في الجصابس الػمىمُت الؤطدؼكابُت االإؤطظاثب الصخ

 االإهدمت الصخُت الخدماث حىدة وانؼ غلى اللىء لدظلى الدزاطت هره جإحيإشيالُت الذساظت: 

 الػمىمُت االإؤطظاث في

ت الاطدؼكابُت  :الآجُت الؤػٍالُت هسح زلاُ مً ذلَ و الجصابسٍ

ت الخذماث حىدة مذي ما - ُّ  في ظدشفائُتال  المؤظعاث الػمىمُت الملذمت في الصح

 ؟  الجضائش

: إغخمدها غلى ازخبــاز زلازــت قسكُاث جخماشخى مـؼ الأهـداف الخاؿـت الذساظتفشضُاث 

اًلآحي:  بالدزاطت، وهي 

ت االإؤطظاث في الخدماث حىدة جهُُم ًخم   -1 ُّ الؤمٍاهُاث  غلى جىقسها مدي غلى بالاغخماد الصخ

ت االإادًت  . والبؼسٍ

جهدًم  غً الوبي وػبه الوبي الوانم ٌػسنل الري الأطاسخي االإؼٍل االإادًت الؤمٍاهُاث ههف  -2

ت زدماث ُّ   . الىاديالاطدؼكابُت ب الػمىمُت االإؤطظت في غالُت  حىدة ذاث صخ

اث غلى بالىادي االإؤطظت الػمىمُت الاطدؼكابُت حػخمد  -3  حىدة لخهُُم مددودة مظخىٍ

  .زدماتها
: الظاس الىظشي والذساظاث العابلت

ً
 ؤولا

 الظاس الىظشي: -1

ٌ  غامت مفاهُم   1-1  الجىدة خى

ف 1-1-1  جلبُت مً جمًٌ بـىزة ما زدمت ؤو الإىخج الخـابف و االإلامذ جٍامل هي :الجىدة حػشٍ

 حػبر ما لٌُان االإميزاث و الخـابف مً مجمىغت هي .ؤو ؤومػسوقت مدددة ومخولباث خاحُاث
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، ؿكدت 2013)دودًً،  االإظخكُد نبل مً االإخىنػت االإدددة ؤو االإخولباث جدهُو غلى ندزتها غً

18) 

ُ  و للمىاؿكاث االإوابهت " هي الجىدة ؤن : (ph. Crosby) يسوطبي ًسي  -   هي الجىدة بإن ًهى

  ؛(67، ؿكدت 2012)ملٌُت،  الخـمُم ؤطاض هي االإظتهلَ زؾباث و الجمُؼ، مظؤولُت

 تاالإظخهبلُ و الخالُت االإظتهلَ اخخُاحاث إلى جىحه الجىدة " :ؤن قيري  ( Deminge) دًمىـ ؤما  -

  ؛ (27، ؿكدت 2013)آماُ، 

 غلى للخٌم الأطاسخي قاالإػُاز للاطخػماُ، االإىخج ملاءمت مدي " :ؤنها غلى الجىدة" Juran "غسف  -

 االإىخج وخالت وكؼ غً الىظس بؿم ملابم ؾير ؤو للاطخػماُ ملابم االإىخج هى: هل االإىخج حىدة

 (21، ؿكدت 2012)هىزة، 

ٌُت الجمػُت غسقتها  -  باالإىخج الخاؿت والـكاث الخـابف مجمىغت " : ؤنها الجىدة للبى الأمسٍ

 اللمىُت الخاحاث وحؼير واللمىُت، والىاضخت االإدددة   االإظتهلَ إزكاء غلى نابلُتها جؤزس التي

 (28، ؿكدت 2007)الظامساةي،  َاالإظتهل زكا إلى

 :الجىدة ؤهذاف و ؤهمُت  1-1-2

 التي الػىامل ؤخد حػخبر إذ للمؤطظاث، باليظبت يبيرة ؤهمُت للجىدة: الجىدة ؤهمُت 1-1-2-1

 (45، ؿكدت 2012)ؿؿير،  ًلي قُما الأهمُت هره وجٌمً   الولب غلى مىخجاتها، حجم جددد

 زلاُ مً ذلَ ًخطح ،و مىخجاتها حىدة مظخىي  مً ػهستها االإؤطظت حظخمد  :المؤظعت ظمػت -ؤ

 مىخجاث جهدًم مداولت ،و مهازتهم و الػاملين زبرة و االإىزدًً مؼ االإؤطظت التي جسبى الػلاناث

 لٍي جدظُجها قُمًٌ مىسكلت حىدة ذاث مىخجاتها اًهذ الصبابً، قئذا خاحاث و زؾباث جلبي

 هكع في االإمازلت االإؤطظاث مؼ الخىاقع جمٌجها مً التي و الىاطػت الظمػت و الؼهسة جدهو

 .اليؼان

 مظؤولت جٍىن  زدمُت ؤو ؿىاغُت اًهذ طىاء مؤطظت ًل إن : للجىدة اللاهىهُت المعؤولُت  -ب

 غدد قئن ،لرا حُدة ؾير زدماث ؤو الإىخجاتها اطخسدامه هدُجت الصبىن  ًـِب ند كسز  ًل غً

 اًمل جدمل االإؤطظت قػلى بالخالي ،و مظخمس جصاًد هي في الهلاًا هره جخىلى التي االإدايم

 .االإظؤولُت

 جبادُ جىنُذ و يُكُت في طخؤزس الانخـادًت و الظُاطُت الخؿيراث إن  :الػالمُت المىافعت -ج ـ

 الجىدة جٌدظب الػىالإت و االإػلىماث غـس في ،ويجىاقسخ دولي طىم  في دزحت يبيرة إلى االإىخجاث

 االإىاقظت جدهُو مً الخمًٌ بهدف جدهُهها إلى االإجخمؼ و مً االإؤطظت ًل حظعى إذ مخميزة ؤهمُت

 .الػاالإُت الأطىام في والخىؾل غام بؼٍل الانخـاد جدظين و الػاالإُت
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 مدددة نُاطُت مىاؿكاث وكػها و الجىدة لظُاطت االإؤطظت جبجي إن  :الضبىن  خماًت -ح 

ص و الخجازي  الؿؽ الصبىن مً خماًت في حظاهم  االإىسكلت الجىدة ؤن ،خُث مىخجاتها في الثهت حػصٍ

 وحىد غدم ؤو الجىدة لاهسكاق يىدُجت ،و االإؤطظت غلى مىخجاث الصبىن  زكا غدم إلى جؤدي

 إلى جسػُده و الؿؽ مً لخماًخه الصبىن  حماغاث خماًت ظهىز  إلى ذلَ ؤدي واضخت مىاؿكاث

 .حىدة الأيثر االإىخجاث

 التي الخدماث و االإىخجاث حىدة بخدظين االإؤطظت جهىم غىدما :العىق  خصت و الخيالُف -ر

 خخما طُؤدي مما مسجكؼ بظػس مىخجاتها وبُؼ الصبابً مً غدد ؤيبر لها بجرب طِظمذ جهدمها

ادة ادة ،بالخالي جسكُم جٍالُكها و الظىنُت خـتها شٍ  .ؤزباخها شٍ

، 20، ؿكدت 2012)ملٌُت،  هما و الجىدة، ؤهداف مً هىغان هىاى  :الجىدة ؤهذاف 1-1-2-2

21):  

 غلحها االإداقظت في االإؤطظت جسؾب التي باالإػاًير جخػلو التي وهي  :الجىدة ضبغ جخذم ؤهذاف - أ

 مظخىي  ذاث بمخولباث باطخسدام ذلَ و يٍل، االإؤطظت مظخىي  غلى هره االإػاًير جـاؽ خُث

 .الصبابً إزكاء و مثل الأمان مميزة بـكاث جخػلو ؤدوى

س و الأزواء مً الخد في جىدـس ما ؾالبا هي و:الجىدة جدعين  ؤهذافذ جخذم - ب  مىخجاث جوىٍ

 زمع إلى بىىغُتها الجىدة ؤهداف جـيُل ًمًٌ و.ؤيبر بكػالُت جسضخي الصبابً حدًدة وزدماث

 :هي و قئاث

 واالإجخمؼ؛ البِئت و الأطىام جخلمً ،و للمؤطظت الخازجي الأداء ؤهداف -

 ؛ الىاقظت و الصبابً بداحاث تهخم الخدمت،و ؤو للمىخج الأداء ؤهداف  -

ُ  ،و الػملُاث ؤهداف -  لللبى؛ نابلُتها و قاغلُتها و االإؤطظت مهدزة جدىاو

ُ  الدازلي،و الأداء ؤهداف -  مدُى و للخؿيراث اطخجابتها مدي و قاغلُتها و االإؤطظت مهدزة جدىاو

 الػمل؛

س و الخدكيز و الهدزاث و باالإهازاث تهخم ،و للػاملين الأداء ؤهداف -  .الػاملين جوىٍ

 :الصحُت الخذماث ماهُت 1-2

ف 1-2-1  االإظخكُد غلحها ًدـل التي الصخُت االإىاقؼ مً مجمىغت هيت: الصحُ الخذماث حػشٍ

ُ  لا لًٌ طلؼ مظاغدة، وباطخسدام مػين، زمً دقؼ مهابل  مً االإظخكُد إلى الظلؼ ملٌُت جدى

ُ  بهدف االإسٍم باالإظدؼكى إًىاء و حساخُت غملُت إحساء ،قمثلا"الخدمت  و الػلاج غلى الخـى
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ت الصخُت السغاًت  ؤدواث امخلاى ًمٌىه لاو   زمً الخدمت، دقؼ جخولب مسكه مً للؼكاء اللسوزٍ

س ؤو الجساخت   (67، ؿكدت 2012)ملٌُت،  همؿادزج غىد االإظدؼكى في طلػت ؤي ؤو الظسٍ

 االإسٍم( للمظتهلَ جهد التي االإلمىطت ؾير اليؼان ؤوحه ": ؤنها غلى الصخُت الخدمت سقذغ يما

 قسؾ وشٍادة الصخت جدظين إلى تهدف ؤي وزؾباجه، خاحاجه إػباع إلى ؤطاطا تهدف والتي)

 هدى والظعي االإسق مً والخدسز  ، ) االإسٍم ( االإظتهلَ الري ٌظاوز  الهلو مً والخهلُل الؼكاء

ُ  الخ، ... الاحخماغُت و والػهلُت الجظماهُت الظلامت  الصخُت االإؤطظاث مً غلحها ًخم الخـى

 .(60، ؿكدت 2012)هىزة،  زاؿت ؤو غامت اًهذ طىاء

ل ًمًٌ ايم  غلى الـخي الهواع ًهدمها التي الخدماث حمُؼ :ؤنها غلى الصخُت الخدمت حػسٍ

 إهخاحُت ؤو والبِئت للمجخمؼ مىحهت ونابُت ؤو للكسد، مىحُت غلاحُت اًهذ طىاء الدولت، مظخىي 

ت إهخاج مثل  ووناًتهم وغلاحهم للأقساد الـخي االإظخىي  زقؼ وؾيرها،بهدف الوبُت والأحهصة الأدوٍ

 . الأمساق مً

 الخاحاث إػباع غلى حػمل التي الىظابل مً مجمىغت : بإنها ؤًلا الصخُت الخدمت حػسف يما

 للمجخمؼ الأزسي  بالىظابل وجسجبى مباػس، بؼٍل والاطخمساز بالبهاء الؤوظاهُت االإسجبوت

 للمسٍم حػوي بدُث مباػس ؾير بؼٍل وؾيرها الخػلُمُت الاحخماغُت الانخـادًت، اًلىظُكت

و غً البُئي الخٌُل غلى الهدزة  ًمٌىه بما والىكظُت الخظُت البُئُت، الدغم لهدزاجه جىقير هسٍ

 . (16، ؿكدت 2015)ؤخلام،  االإولىب الأداء جدهُو مً

 في  االإهدمت الصخُتاث للخدم االإميزة الخـابف جخجظد :الصحُت الخذماث خصائص 1-2-2

مًٌ االإظخكُدًً، إلى الجدمت به جهدم ؤن ًمًٌ الري الؤدازي  والػمل الأطلىبذلَ   جددًد وٍ

 :(19، 18، ؿكدت 2015)ؤخلام،  اًلآحي الخـابف هاجه

 دقؼ الري ما جماما ًخطح لا الصخُت االإؤطظاث في : الصخُت الخدماث ملمىطُت غدم 1-2-2-1

ُ  ي االإسق ؤزاء و وجدبل الىنذ، بػم ي جهخم الؼكاء غملُت بما ؤن قإولا نُمخه، االإسٍم  خى

 . بخلهحها الانخىاع نبل السغاًت ازخباز ًمًٌ لا الىنذ، وزاهُا هرا هىاُ جلهىها التي السغاًت حىدة

 جيخج قئنها زدمُا نواغا االإؤطظاث هره ًىن  )  والاطتهلاى الؤهخاج جصامً (الخلاشم 1-2-2-2

ػٌع آن في وحظتهلَ الخدمت سصن  ًسيب مىخجا لِظذ الصخُت الخدمت ؤن هرا واخد وَ  ًباع زم وٍ

 ؤو الجىدة، كبى ٌؼٍله الري الخددي والاطتهلاى في الؤهخاج التزامً هرا طلبُاث ومً بػد، قُما

 بجىدة ندمذ زدمت اطترحاع ًمًٌ ؤًلا لا التزامً زاؿُت وبظبب الخدمت، قػالُت كمان

ً الإسضخى بجىدة غالُت وندمذ ؤهخجتها التي الػملُت جصخُذ جم لى ختى واطدبدالها مخدهُت  . آزسٍ



 مدمذ فُصل ماًذه ، ابشاهُم لىمىجت
 

7223 

ً الصخُت الخدمت نابلُت  غدم 1-2-2-3  لخهدمها زدماتها الصخُت االإؤطظاث جـمم :للخسصٍ

 طتهدز مدددة قترة في الوانت هره حظخسدم لم وإذا مدددة شمىُت في قترة مػُىت وإمٍاهُت بهدزة

 حساحي بوانم مصودة غملُاث ؾسقت غؼسة زمع بإخد االإظدؼكُاث اًن إذا قمثلا الخدمت، هره

 الىنذ مً يبير حصء هدز جم لى ؤو الأوناث لجمُؼ وطلُم ملابم هدى غلى للػمل وحاهص مخٍامل

 . االإخاخت الؤمٍاهُت ؤو الهدزة مً حصءا قئن الخالاث بين

 ًخلهىن  الرًً ) االإسكُت خالاتهم ؤو ( ىكخاالإس  ٌػد: الخدمت إحساءاث في االإسٍم مؼازيت 1-2-2-4

 ًخكاغل زم ومً االإسسحاث، قهي والػلاج الدصخُف بػد خالاتهم ؤما مدزلاث الخدمت، السغاًت

 . السغاًت جهدًم مً زلاُ الصخُت واالإؤطظت االإسٍم

 بالخباًً زاؾ بؼٍل الصخُت الخدماث جخـل: ) الخباًً( الخجاوع وغدم الازخلاف 1-2-2-5 -

 االإػلىماث وغلى واالإٍان والصمان الخدمت مهدم طلىى وؤداء مهازة غلى لأنها حػخمد الخمازل وغدم

 والظلىى شج ا الم خُث مً ؤًلا ًسخلل قاالإسٍم الخدمت الصخُت، الإهدم االإسٍم ًهدمها التي

 هكع ًهدم لا وند مسخلكت بوسم  الوبِب مسكاه ٌػالج قهد والخكاغل، الاطخجابت ومظخىي 

 جهدًم ونذ مػه للوبِب وحػاوهه االإسٍم اطخجابت مدي إلى ٌػىد وهرا الخدماث مً االإظخىي 

ً ؤو طػُد مسجاح، ؤو مخػب( الوبِب خالت ؤن يما الخدمت،  الازخلاف وجباًً غلى ؤزس لها ) خصٍ

الخدماث  باقي مؼ الصخُت الخدمت قحها حؼترى زـابف الظابهت الخـابف حػديما  الخدمت

 (2009)ًىزجل،  الصخُت قهى الخدماث جميز مً الخـابف مجمىغت هىاى لًٌ الأزسي،

 مسخلكت، جـيُكاث كمً الصخُت للخدماث ؤهىاع غدة هىاى :الصحُت الخذماث ؤهىاع 1-2-3

 : ًلي ما مجها هريس

    زلار إلى جؤديها التي الىظُكت خظب الصخُت الخدماث جـىل :وظائفها خعب1-2-3-1

، 2008)غدمان،  ًلي قُما هريسها  )إهخاحُت ونابُت، غلاحُت،( زدماث هي ؤطاطُت مجمىغاث

  :(20ؿكدت 

 غلى الخســاث، الإسخلل الصخُت الخدماث بجمُؼ جسجبى للكسد مىحهت : غلاحُت خذماث - ؤ

 إلى الخدلُل الأػػت، في االإخمثلت االإظاغدة الخدماث إلى بالإكاقت الصخُت، مظخىي االإؤطظاث

 . وؾيرها الؤدازة   وزدماث الخؿرًت والىظاقت، زدماث حاهب

 و لها مدغمت قهي الػلاحُت، الخدماث ؤداء حظهُل غلى الخدماث هره حػمل : وكائُت خذماث - ب

 . والأوبئت االإػدًت الأمساق مً والبِئت االإجخمؼ في خماًت دوزها ًخمثل
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ت، إهخاج جخلمً يما اللهاخاث، الأمـاُ، إهخاج وجخلمً : إهخاحُت خذماث - ج  الػخاد الأدوٍ

 الوبُت الأزسي . والأحهصة

اتها 1-2-3-2 اتها خظب الصخُت الخدماث جـىل : خعب معخىٍ ، 2006)االإظاغد،  إلى مظخىٍ

 :(71ؿكدت 

 وؤنظام والػلاج، الجساخُت والػملُاث الىنابُت الخدماث حؼمل و : الأظاظُت الخذماث - ؤ

ً الأهكاُ زغاًت الـُدلت، الوبُعي، الدم، الػلاج بىَ الوىازا،  الخىكع الجهاش ،وغلاج االإبدظسٍ

س االإسيصة، الػىاًت ي،  إغادة زدماث الىكظُتللوىازا، الخدماث بالأػػت الؤلٌتروهُت، الخـىٍ

 شزاغت والؤوػاغ، الهلب حساخت نظم و الػلاج بالأػػت االإهني، الػلاج احخماغُت، زدماث الخإهُل،

 . الخ ... الـخي والخػلُم الخدزٍب زدماث الأغلاء،

 االإسٍم إنامت غىد الصخُت االإؤطظاث جهدمها التي الخدماث حؼمل و : المعاغذة الخذماث - ب

 والػلاج، الدصخُف غملُت حظهُل في االإظخسدمت  الآلاث جؤديها التي والؿراء، والخدماث اًالإبِذ

 .الىناًت زدماث في الىطابل االإظخسدمت إلى بالإكاقت

 :الصحُت الخذماث حىدة  1-3

ف 1-3-1  إلى قسد مً ًسخلل الصخُت الخدماث حىدة إن مكهىم :الصحُت الخذماث حىدة حػشٍ

 : ًلي قُما هىضخه ما الصخُت، وهى االإؤطظت مً الكسد مىنؼ خظب وذلَ آزس،

 الصخُت، السغاًت جهدًم غىد الصخُت الجىدة بمػاًير الؤلتزام حػجي الخدمت مهدم لدي الجىدة -

 ؤن يما هكظه هى ًهبلها التي السغاًت دزحت ؤنها االإسٍم ًسي  خين في االإسحىة جدهُو الىخابج بهدف

ُ  هي الجىدة ؤن جسي  الصخُت االإؤطظت إدازة  وبالخٍلكت زكا االإسضخى مً مسجكؼ مظخىي  إلى الىؿى

 . الأنل

 في االإجخمؼ ؤقساد صخت جدظين غً غبازة هي الجىدة ":ؤن ًسون الصخُت الظُاطاث ؿاوػىا ؤما -

ل الظهل مً لِع ؤهه غلى وجؤيد االإىازد االإخاخت، كىء  االإؤطظاث في زاؿت الجىدة حػسٍ

سخلل باالإسٍم، زاؾ ي شخف مىكىع ؤنها الصخت، خُث لوبُػت وذلَ الصخُت،  خىله وٍ

 .(311، ؿكدت 2002)الػمس،  الصخـُت وجهدًساتهم جىنػاتهم بازخلاف الأقساد

 والأداء االإػاًير مؼ الخىاقو": بإنها الصخُت الخدماث حىدة الػاالإُت الصخت مىظمت غسقذ ند -

هت آمىت الصخُذ  غلى جإزير إخدار إلى جؤدي بدُث مهبىلت، وبخٍلكت االإجخمؼ، مً ومهبىلت بوسٍ

 .(26، ؿكدت 2006)الآؾا،  الخؿرًت وطىء والؤغانت ووظبت الىقُاث االإسكُت الخالاث وظبت
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 االإسٍم، اخخُاحاث حمُؼ جلبُت مً الصخُت السغاًت جمًٌ دزحت " : هي الصخُت الخدمت حىدة -

، 2000)الاخمدي،  حدا ومىزهت الخٍالُل، مىسكلت االإىاُ، طهلت السغاًت جٍىن هره ؤن غلى

 .(412ؿكدت 

ت الخذماث في الجىدة ؤهمُت  1-3-2 ُّ  :الصح

 الـخي، الهواع في ؤهمُتها غلى مؤػسا مؤزسا الصخُت الخدماث في بالجىدة االإتزاًد الاهخمام ٌػد  

 الهواع هرا لأهمُت ذلَ و الأطالُب، هره مثل لاطخسدام اخخُاحا الهواغاث ؤيثر ٌػخبرمً والري

 :ًلي قُما الأهمُت هره جخمثل إزكائهم، غلى مىه والػمل االإظخكُدًً ويثرة

اتهم، بمسخلل الصخُت االإؤطظاث في الػاملين حصجُؼ غلى الجىدة بسامج حظاغد  -  غلى مظخىٍ

ادة  . الأقلل جهدًم غلى إهخاحُتهم، وخثهم شٍ

 غلى والػمل ، ) ىضخاالإس  ( االإظتهلٌين اخخُاحاث غلى الخػسف مً الصخُت االإؤطظت إدازة جمًٌ  -

 . الصخُت االإؤطظت طمػت جدظين ًؤدي إلى مما جدهُهها

 إلى ًؤدي مما االإهدمت، الصخُت الخدماث مظخىي  غلى جؤزس التي االإؼاًل غلى الترييز في حظاغد  -

هت الخىؿل  ؤن نبل اللاشمت الؤحساءاث حظهُل زم ومً االإؼاًل لخددًد ومخٍاملت، ميظهت إلى هسٍ

 .مػها الخػامل ًمًٌ التي لا بالدزحت االإؼاًل جـبذ

 االإسٍم(االإظتهلَ لدي االإخدهو السكا مظخىي  نُاض في مهما مؤػسا الصخُت الخدمت حىدة حػد  -

 . له االإهدمت الخدماث الصخُت غً )

 الخىظُمي الهٍُل كمً مخســت إدازة غبر اًهذ ما إذا االإظخمس، الخدظين غلى حظاغد  -

 قالؼمىلُت الأداء في والخٍاملُت الؼمىلُت جدهو الصخُت الخدماث الصخُت، قجىدة للمؤطظت

 الخدماث مً ) االإسضخى ( االإظتهلٍىن  ًخىنػها التي الخدماث الصخُت مظخىي  في الخىطؼ حػجي

 قسغُت ؤهظمت مً مٍىن  هظام االإؤطظت الصخُت ًىن  حػجي الخٍاملُت بِىما له، االإهدمت الصخُت

 البرامج مؼ ؤهه ًخٍامل إلا الخاؿت بسامجه قسعي هظام ولٍل الآزس، البػم غلى بػلها حػخمد

 دون وحىد مً الوبُت وظابكها ممازطت حظخوُؼ لا الوبُت الهُئت االإثاُ طبُل قػلى الأزسي،

 والأػػت.  اًالإسبر الأزسي  االإظاغدة الخدماث ؤو الخمسٍلُت، الهُئت مؼ الخٍامل

 كىابى حػخبر الػىامل مً مجمىغت هىاى  :الصحُت الخذماث لجىدة غامت ضىابغ  1-3-3

 (387، 385، ؿكدت 2007)هـيراث،  في جخمثل الصخُت، الخدماث حىدة جددد غامت

 وممسكين ؤهباء مً ما، مهىت الإصاولت يإقساد الصخُىن  و االإهىُىن  ًجاش ما غادة  :الحاصة: 1-3-3-1

ػاث، الهىاهين هسف مً ُ  لهم ٌظمذ مما والدؼسَ  خظب الظلىى وكمان للمهً الدزى

 الصخف ؤن اقتراق غلى ًهىم ؤهه الؤحاشاث هظام في الأهم والىهوت االإػخمدة، واالإػاًير الأزلانُاث
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لت، شمىُت والإدة  حدًدة صخُت زدماث ًهدم طىف للإحاشة االإؤهل  الدزاطاث قئن ذلَ ومؼ هىٍ

 بخػلو قُما االإـدانُت نلُل الؤحاشة هظام ؤن ًبين ما وهرا الجىدة، في يبيرة ازخلاقاث إلى حؼير

 الؤحاشة بىظام ٌظمى ما إدزاُ الىظام هرا بخػدًل اججاه هىاى ؤؤن يما . الجُد الأداء بلمان

 . حظخسدمهم الرًً الأقساد يكاءة غً مظؤولت الصخُت االإؤطظت جـبذ خُث ،ظُتاالإؤط

 غلى الصخُت االإؤطظاث جهُم الجىدة، للمان الؼاةػت االإدازل مً وهى   :الاغخماد 1-3-3-2

 االإادي الهٍُل ؤطاض

 غلى ٌػمل الىظام الصخُت،قهرا االإؤطظت في الػاملين ومؤهلاث الخىظُمي، الهٍُل للمؤطظت،

 . حُدة جٍىن  االإهدمت الصخُت الخدماث قئن والخىظُمُت، االإادًت االإػاًير جدههذ إذا ؤهه ؤطاض

لم :ؼهاداثال 1-3-3-3  غلى جوبُهه وغىد الظابهين، االإدزلين مً زـابف االإدزل هرا وٍ

 ؤهلُت جددد االإػاًير قهره الامخداهاث، وهخابج الخػلُم الخبرة، : االإػاًير الخالُت اطخػماُ ًخم الأقساد

 .الصخُت الخدماث مهدمي الأقساد

هىاى الػدًد مً  :الخذمت( حىدة الصحُت )كُاط مؤششاث الخذماث حىدة ؤبػاد  1-3-4

زمظت مجها قهى هظسا لهىة  بئغخماد ُاض حىدة الخدماث الصخُت وطىٌخكيالأبػاد له

 .(213، ؿكدت 2005)البٌسي، باههم بمىكىع الدزاطت إزج

 الخذمت( حىدة الصحُت )كُاط مؤششاث الخذماث حىدة ( : ؤبػاد 01الجذوٌ سكم ) 
 الأمثلت الخلُُم مػاًير البػذ

 االإلمىطُت

 .والػلاج الدصخُف في االإظخسدمت الأدواث -

  الخدمت. الإهدمي الخازجي االإىظس -

  .الخدمت الإهدمي الاهخظاز ؤمايً -

 مظهس ذاث ًىنها الوبِب غُادة هظاقت -

 .جسـصخي

 .االإظدؼكى في للمهُمين االإهدم الوػام هىغُت -

 الؤغخمادًت
 إدازة االإظدؼكى . في االإػخمدة السجلاث دنت -

 الوبُت الؤحساءاث في الدنُهت االإىاغُد -

 .االإظدؼكى مؿادزجه غىد وزابهه  صخُدت  بإن االإسٍم لدي غالُت زهت -

 .ؤمُىت ؤًدي بين خُاجه بإن زهت له -

 الؤطخجابت

 قىزٍت غلاحُت زدماث جهدًم -

  الخازحُت الوىازا  لىداءاث الؤطخجابت -

 .الُىم طاغاث مداز غلى الػمل -

-  ُ  دنابو زلاُ الؤطػاف طُازاث وؿى

 .مػدودة

 .الخالاث لٍل و ًلُا حاهصة الػملُاث ؾسقت -

 الأمان والثهت

  .غالُت االإظدؼكى مٍاهت و طمػت -

طخي و الوانم للأهباء االإخميزة االإهازاث و االإػسقت -  .الخمسٍ

 .للػاملين الصخـُت الـكاث -

  .الأهباء نبل مً ي للمسق الوُبت االإػاملت -

 .الأداء في غالُت مهازة و جدزٍب -
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 الخػاهل و السضخى

  باالإسٍم شخصخي اهخمام -

 .االإسٍم لؼٍاوي  الٍامل الؤؿؿاء -

 .واللول الىد مً بسوح االإسٍم اخخُاحاث جلبُت -

  .للمسٍم الخىىهت الأم بمثابت االإمسكت -

 .خو غلى دابما بإهه للمسٍم الىظس -

م البىشي، ًاظش ثامش :المصذس  ، 2005 غمان، والخىصَؼ، لليشش الُاصوسي  داس الصحُت، الخذماث حعىٍ

 . 213. ص

 2الذساظاث العابلت:  -

ضق  غذمان ظتادس   2-1 ت االإؤطظاث في الخدماث حىدة وانؼ" ،مشٍ ُّ ؤهسوخت  ،"الػمىمُت الصخ

ُ  مهدمت  ؤحسي  يماخُث  2008الجصابس  حامػت مً الدظُير غمىم في ديخىزاه ادةهػ غلى للخـى

ت االإؤطظاث بػم غلى خالت دزاطتالباخث  ُّ  جىاوُ االإىكىع الػاؿمت، بالجصابس الػمىمُت الصخ

ت االإؤطظاث في الخدماث حىدة وانؼ مدي ما" إػٍالُت جدذ ُّ  الػمىمُتبالجصابس الصخ

 مػىناث غىد ونل يما االإظخكُد، مىظىز  مً الجىدة مكهىم غلى دزاطخه في زيص إذ ،"الػاؿمت

ت زدماث جهدًم ُّ ُ  غلاحُا، وطبل ؤطبابُا مػسقت مداولا حىدة، ذاث الصخ  كسوزة يما  جىاو

ت االإؤطظاث في الجىدة ؾُاب غً االإترجبت الخٍالُل نُاض ُّ  .الصخ

ت الخدمت حىدة مهازهت" ،الػخُبي ؾاصي  آدم دساظت 2-2 ُّ م ؾسف في الإمسضخى الصخ في  الخىىٍ

ذ دولت في والخاؿت الػامت االإؼدؼكُاث ت، الػمىم مجلت في وؼسث ،"الٍىٍ  الانخـادًت والؤدازٍ

تحامػت الػمىم يمُت الػامت، الؤدازة نظم الثاوي، الػدد غؼس، الثامً دلاالإج ذ، الؤدازٍ  الٍىٍ

ت الخدمت حىدةمهازهت الباخث إلى مُداهُت هدف مً زلالها دزاطت وفي ،2002دٌظمبر ُّ  الصخ

ت زمظت مؤطظاث ػملذ الإمسضخى والخاؿت الػامت الاطدؼكابُت االإؤطظاث بين ُّ  غامت صخ

ت مؤطظاث وؤزبػت ُّ اث في وحىد قسوم غلى زلالها مً يؼل زاؿت، صخ  حىدة غً السكا مظخىٍ

ت الخدمت ُّ ت االإؤطظاث بين الصخ ُّ  .الػامت والخاؿت الصخ

ت السغاًت زدماث حىدة جهُُم" ،ؤظامت الفشاج دساظت 2-3 ُّ ت لخػلُم  االإؤطظاث في الصخ ُّ الصخ

 دمؼو للػلىم حامػت مجلت في زطت ا الد هره  وؼسث ،"االإسضخى هظس وحهت مً طىزٍت في الػالي

 خثاالب هالزلا نام ، 2009 الثاوي، الػدد وغؼسون، زمظت االإجلد والهاهىهُت، الانخـادًت

ت في االإهدمت الصخُت السغاًت حىدة مظخىي  مػسقت إلىيهدف  اطخبُان بخهدًم ُّ  االإؤطظاث الصخ

ت مؤطظاث ؤزبػت في ،همهظس  وحهت مً الإمسضخى الظىزٍت الخػلمُت ُّ  ؤزاد  طىزٍت، حػلمُت في صخ

 .يمي قحها بؼٍل االإسضخى زكا مكهىم لهُاض مهُاض إًجاد الباخث زلالها مً

ل، ؤخمد ؤيسم دزاطت 2-4 اق الجمُمي، خظِب آلاء هىٍ ؤبػاد  إنامت إمٍاهُت " وهاب، حمُل زٍ

ت الخدماث حىدة ُّ ت االإؤطظاث مً مسخازة الإجمىغت مُداهُت ،دزاطت"الصخ ُّ في الػسام  الصخ
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ُ  اللىء ؤلهذ هره الدزاطت 2009-2008 بالػسام، االإىؿل حامػت والانخـاد، الؤدازة ًلُت  خى

ت الخدماث حىدة ؤبػاد إنامت إمٍاهُت ُّ  إخدي مً مظدؼكُاث مسخازة مجمىغت في الصخ

ت في االإؤطظاث الػاملىن  امخلاى مدي مػسقت الباخثىن  مداقظاث الػسام، ؤزاد ُّ  نُد الصخ

ت، حىدة وؤبػاد الإكهىم واضخت مػسقت البدث ُّ  الخدماث حىدة ؤبػاد جىقس ومدي الخدماث الصخ

ت ُّ ت االإؤطظاث في الصخ ُّ  ؤبػاد جىقس في جباًً وحىد إلى بػد الدزاطت جىؿل نُد البدث، الصخ

ت الخدماث حىدة ُّ  الصخُت االإدزوطت.االإؤطظاث  في الصخ

 :
ً
  الذساظت المُذاهُتثاهُا

 الخػشٍف بالمؤظعت مدل الذساظت:  -1

س( في طىت  199لهد جم اوؼاء االإؤطظت الػمىمُت الاطدؼكابُت ) مً هسف ػسيت  1984طسٍ

( غاملا مً ؤهم اليؼاهاث 516) اطدُػاب بوانت 1985 ( وجم اقخخاخه طىت(Boeingقسوظُت 

التي ًهىم بها االإظدؼكى جهدًم الؤطػاقاث الأولُت والػملُاث الجساخُت وجهدًم الخدماث 

جىظُم وبسمجت جىشَؼ الػلاج الاطدؼكاةي والدصخُف وإغادة الخإهُل الوبي الىنابُت وكمان 

والاطدؼكاء وجوبُو البرامج الىهىُت للصخت ، وكمان خكظ الصخت والىهاء ومٍاقدت الأكساز 

ؼمل ؤزبؼ  خلمً هٍُل االإؤطظت حاهبين ،إدازي والوبي ،وَ والآقاث الاحخماغُت وٍ

ت الكسغُت لليؼاهاث  اث :االإدًسٍ ت مدًسٍ ت الكسغُت للمالُت والىطابل ، االإدًسٍ الصخُت ،االإدًسٍ

ت. ت الكسغُت  للمىازد البؼسٍ                                                            الكسغُت لـُاهت الخجهيزاث الوبُت والخجهيزاث االإساقهت ، االإدًسٍ

غلى هىغين مً االإخؿيراث ،الأوُ ًسف االإخؿير االإظخهل وهى  البدث ًدخىي  :همىرج الذساظت -2

 الخدمت الصخُت.ًسف االإخؿير الخابؼ وهى  الجىدة والثاوي

 مجخمؼ وغُىت الذساظت :2-1

: هظسا لـػىبت جددًد مجخمؼ الدزاطت بدنت، ومىه اطخدالت كبى حجم غُىت الذساظت2-2

هت الػُىت الػؼىابُت الػُىت وقها للىماذج الؤخـابُت االإػسوقت، جم جددً د غُىت الدزاطت بوسٍ

إطدباهت غلى حمُؼ ؤقساد الػُىت، واطترداد  300الوبهُت مً مجخمؼ الدزاطت، ولهد جم جىشَؼ 

إطدباهت ؿالخت وزاكػت للدزاطت، بػد إطدبػاد الؤطخبُاهاث االإلؿاة هظسا لػدم جدهو  278

اًقـــت الجـــداوُ الؤخــــابُت، و جم جدلُـــلها وبىـــاءا غلى ما طبو جـــم إغـالؼسون االإولىبت مجها،  ــداد 

 إخـابُا.

اًن هدف الدزاطت هى جهُُم الخدماث الصخُت مىهجُت الذساظت:  2-3 في االإؤطظاث الإا 

، نام الباخث بئجباع االإىهج الىؿكي الخدلُلي في هره الدزاطت، وذلَ الػمىمُت الؤطدؼكابُت 

لأن االإىهج الىؿكي الخدلُلي يهدف إلى دزاطت الظاهسة، وحمؼ الخهابو واالإػلىماث غجها ومً زم 
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و االإـادز  جدلُلها للىؿىُ إلى الىخابج والخىؿُاث، يما جم الخـىُ غلى البُاهاث غً هسٍ

ت ومـادز البُاهاث  الأولُت . الثاهىٍ

في االإؤطظاث لخدهُو هدف الدزاطت االإخمثل في جهُُم الخدماث الصخُت ؤداة الذساظت:  2-4

 مً الأدبُاث الػمىمُت الؤطدؼكابُت 
ً
، نام الباخثين ببىاء وجـمُم إطخبُان الدزاطت مظخكُدا

اًدًم  ي واالإهني.الظابهت االإؼابهت وإطدؼازة ذوي الخبرة والؤزخـاؾ في هرا االإجاُ في الخهل الأ

وند إػخمل الؤطخبُان غلى حصبين: ٌظخسدم الجصء الأوُ في حمؼ البُاهاث الصخـُت غً 

اًلػمس، االإؤهل الػلمي ،  ، ؤما الجصء الثاوي مً الؤطخبُان قهى االإظخىي الىظُكياالإظخجىبين 

وند إخخىي  )ؤبػاد حىدة الخدماث الصخُت(غبازة غً إزخباز يهدف إلى نُاض مؤػساث الجىدة

وند جم  مؤػساثمىشغت غلى زمظت  قهسة 30را الجصء غلى مجمىغت مً الكهساث بلـ غددها ه

إطتهداف غُىت الدزاطت بالترييز غلى االإدىز الثاوي، خُث جم اطهان الجاهب الىظسي غلى 

الىانؼ وبرلَ ًمًٌ الىؿىُ إلى الؤحابت غلى إػٍالُت الدزاطت والكسكُاث االإوسوخت خىُ 

 االإىكىع .

 خباساث المشجبعت بإداة الذساظت :الخ:  3

ًمًٌ الخػسف غلى ؿدم وزباث الؤطدباهت االإظخسدمت في الدزاطت ، بئطخسدام غدة إزخبازاث 

 هدزحها قُما ًلي :

 : صذق ؤداة الذساظت 3-1

 .جم غسق الؤطخبُان غلى لجىت جدٌُم مسخـت في االإىكىع :الصذق الظاهشي  3-1-1

ختى هخمًٌ مً مػسقت الـدم البىاةي لأداة الدزاطت جم الصذق البىائي لأداة الذساظت:  3-1-2

 :طخبُان و الدزحت الٍلُت للأداة، هدزج الجدوُ الخاليخظاب مـكىقت الؤزجبان بين غبازاث الؤ 

 هخائج مػامل الحعاق الذاخلي لمداوس الاظخبُان ( : 02الجذوٌ سكم )

 الذلالت معخىي  مػامل بيرظىن  المداوس 

الخذمت(  حىدة المدىس الثاوي: كُاط مؤششاث الجىدة )ؤبػاد

ت مً وحهت مىظىس المشض ى   في المعدشفُاث الػمىمُت الجضائشٍ
1 0,000 

 ٌ  0,000 0.879 الملمىظُت )الميشأث الصحُت و المياهُاث( :البػذ الأو

 0,000 0.883 البػذ الثاوي: الغخمادًت

 0,000 0.921 الظخجــــابتالبػذ الثالث: 

 0,000 0.849 الأمــــــان والثلــت: الشابؼالبػذ 
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بين االإداوز والدزحت الٍلُت للأداة، خُث هلاخظ ؤنها  ًبين الجدوُ هدُجت مػامل الؤزجبان بسطىن 

ت بالىظس  ما ًدُ  0.05إلى مظخىي دلالتها الري هى ؤنل مً مظخىي الدلالت االإػخمد  ًلها مػىىٍ

غلى وحىد غلانت إزجبان بُجهم، يما ًمًٌ جإيُد الؤزجبان البىاةي للإطدباهت مً زلاُ الخػسف 

 و الأداة يٍل والجدوُ الخالي ًبين ذلَ:غلى غلانت الؤزجبان بين الػبازاث 

 هخائج مػامل الاسجباط ( :03جذوٌ سكم ) ال

 IBM*Spss*Statistics V23المصذس: مً إغذاد الباخثين بالاظدىاد غلى مخشحاث بشهامج 

اث مػاملاث الؤزجبان في ًل غبازاث الؤطخبُان مؼ الدزحت الٍلُت،  ًبين الجدوُ ؤغلاه مػىىٍ

اًن انىي إزجبان بين الدزحت الٍلُت للإطخبُان والػبازاث ، في الػبازة  إذ بلـ نُمت   12خُث 

اًن في الػبازة 0.883 ، ما ًؤيد غلى الازجبان  0.419خُث ندزث نُمخه ب  26، وؤنل ازجبان 

 البىاةي للاطدباهت.

 

 0,000 0.895 الخػاظف والشض ىالبػذ الخامغ: 

 الدلالت مظخىي  الؤزجبان مػامل الػبازاث الدلالت مظخىي  الؤزجبان مػامل الػبازاث

 0.000 0.787 15ع 0.000 0.738 1ع

 0.000 0.808 16ع 0.000 0.763 2ع

 0.000 0.804 17ع 0.000 0.586 3ع

 0.000 0.689 18ع 0.000 0.797 4ع

 0.000 0.730 19ع 0.000 0.753 5ع

 0.000 0.801 20ع 0.000 0.808 6ع

 0.000 0.676 21ع 0.000 0.601 7ع

 0.000 0.465 22ع 0.008 0.718 8ع

 0.000 0.862 23ع 0.000 0.707 9ع

 0.000 0.828 24ع 0.000 0.856 10ع

 0.000 0.768 25ع 0.000 0.788 11ع

 0.000 0.419 26ع 0.000 0.883 12ع

 0.000 0.772 27ع 0.000 0.760 13ع

 0.000 0.821 28ع 0.000 0.780 14ع
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  إخخباس ثباث ؤداة الذساظت : - 4 

ىخابج الإزخباز ؤلكا يسوهبار الإػسقت دزحت زباث الؤطخبُان والجدوُ الخالي ًبين لىا جم اطخسدام 

 .)الاطخبُان( الخالُت
 مػامل الثباث *ؤلفا هشوهباخ* ( : 04الجذوٌ سكم )

 IBM*Spss*Statistics V23المصذس: مً إغذاد الباخثين بالاظدىاد غلى مخشحاث بشهامج 

، خُث هلاخظ ؤنها خههذ هخابج ممخاشة في ًل ج الجدوُ مػاملاث الثباث الجصبُتجىضح هخاب

، ؤما زباث الأداة 0.978-0.977االإداوز، وبلؿذ نُم إزخباز ؤلكا يسوهبار نُم جساوخذ ما بين 

 ، وهي جدُ غلى زباث ممخاش لىخابج الدزاطت . 0.978يٍل قهد ندزث نُمت ؤلكا يسوهبار بـ 

 الخدلُل الخصائي لإحاباث غُىت الذساظت : -5

  لػُىت الذساظت:: وصف البُاهاث الشخصُت   5-1

نهدف مً غملُت الخدلُل الؤخـاةي لكهساث الؤطخبُان االإسخلكت للخػسف غلى مسخلل الؤحاباث 

 .والىؿىُ إلى الأهداف االإساد جدهُهها مً الدزاطت
طِخم جدلُل الخـابف الصخـُت لػُىت الدزاطت خظب مخؿير الجيع مً  الجيغ: وصف مخؿير 5-1-1

 ُ  :زلاُ الجدو

 الجيغ( : وصف مخؿير  05الجذوٌ سكم )
ت الخىشاس الجيع  اليعبت المئىٍ

 36,7% 102 ذيس

 63,3% 176 ؤهثى

 100% 278 االإجمىع

 معخىي اللُاط كُمت الخخباس المخؿير

الخذمت( في  حىدة المداوس الثاوي: كُاط مؤششاث الجىدة )ؤبػاد

ت مً وحهت مىظىس المشض ى .  المعدشفُاث الػمىمُت الجضائشٍ
 ممخاص 0,977

 ٌ  ممخاش 0,977 الملمىظُت )الميشأث الصحُت و المياهُاث( :البػذ الأو

 ممخاش 0,977 البػذ الثاوي: الغخمادًت

 ممخاش 0,977 البػذ الثالث: الظخجــــابت

 ممخاش 0,978 والثلــتالأمــــــان : الشابؼالبػذ 

 ممخاش 0,977 الخػاظف والشض ىالبػذ الخامغ: 

 ممخاش 0.978 يٍل الاظخبُان
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% ذًىز ؤي ما ٌػادُ 36.7هلاخظ مً زلاُ الؼٍل والجدوُ ؤن الػُىت االإدزوطت جمثل وظبت 

قسد وخـىلىا غلى هرا الىخابج جسحؼ  176% إهار ؤي ما ٌػادُ  63.3شخف و ما ًهدز ب  102

 للخىشَؼ الػؼىاةي للػُىت االإدزوطت.

ػُىت االإظخىي الخػلُمي لختى هخمًٌ مً الخػسف غلى : الذساس ي وصف مخؿير المعخىي  5-1-2

 :الدزاطت وػسق الجدوُ الخالي

 الذساس ي المعخىي ( : وصف مخؿير  06الجذوٌ سكم )

ت الخىشاس الذساس ي المعخىي   اليعبت المئىٍ

 بذون معخىي 
39 %14 

 معخىي حػلُم إبخذائي
92 %33,1 

 21,9% 61 معخىي حػلُم مخىظغ

 معخىي حػلُم ثاهىي 
59 %21,2 

 لِعاوغ
12 %4,3 

 ماظتر
6 %2,2 

 دهخىساه
9 %3,2 

 المجمىع
278 %100 
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الػُىت هم ؤغلى قئت في  مظخىي حػلُم إبخداةيحؼير االإػوُاث ؤغلاه إلى ؤن قئت االإخدـلين غلى 

مظخىي ، جلحها بػد ذلَ قئت مسٍم 92ًهدز ب %، ؤي ما 33.1تهم ، خُث بلؿذ وظباالإدزوطت

يقسد 61% ؤي 21.9بيظبت حػلُم مخىطى  ، قسد 59% مؼ 21.2ن ندزث وظبتهم ب ، ؤما الثاهىٍ

ؤقساد، و مً حهت ؤزسي هجد ؤن  39% ما ًمثل 14التي خههذ وظبت  بدون مظخىي جلتها قئت 

ندزث  لِظاوع وطت . قلدًىاقئت االإخدـلين غلى ػهادة حامػُت هم ؤنل قئت مً الػُىت االإدز 

د، ؤما في الأزير جإحي اؤقس  9% مؼ 3.2ندزث وظبتهم ب  ديخىزاه قسد، و  12% مؼ 4.3وظبتهم ب 

سحؼ ذلَ إلى ؤن ذو اؤقس  6% مؼ 2.2ندزث وظبتهم ب  ماطتر قئت  د مً الػُىت االإدزوطت، وٍ
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هظسا لخىقس  الؼهاداث الػلُا ًدـلىن غلى الخدماث الصخُت غمىما مً الػُاداث الخاؿت

الأهباء الأزـابُىن بها ويرا للىكؼ االإادي الخاؾ بهم خُث ٌػخبرون مً الكئت االإخىطوت في 

 االإجخمؼ، بالإكاقت الى وعي هره الكئت ما ًجػلها جخكادي الػدًد مً الأمساق.

 :يػُىت وػسق الجدوُ الخالختى هخمًٌ مً الخػسف غلى غمس ال الػمش:  وصف مخؿير 5-1-3

 الػمشوصف مخؿير  :)07سكم )الجذوٌ 

ت الخىشاس الػمش  اليعبت المئىٍ

 13.7% 38 ظىت 30ؤكل مً 

 16.5% 46 ظىت 40الى  30مً 

 19.4% 54 ظىت 49الى  41مً 

 31.7% 88 ظىت 59ظىت إلى  50مً 

 18.7% 52 ظىت فإهثر 60 

 100% 278 المجمىع

 IBM*Spss*Statistics V23بالاظدىاد غلى مخشحاث بشهامج  ينالمصذس: مً إغذاد الباخث

% مً ؤقساد غُىت الدزاطت جتراوح ؤغمازهم 31.7ًخطح مً زلاُ الؼٍل و الجدوُ ؤن ما وظبخه 

ت  ظىت 59ظىت إلى  50مً  %، ما ًبين ؤن 19.4بيظبت  ظىت 49الى  41مً ، جلتها الكئت الػمسٍ

ت االإسضخىؤؾلب  ندزث  ظىت فإهثر 60 في الػُىت االإدزوطت مخىطوي الػمس ، ؤما الكئت الػمسٍ

ت18.7وظبتها في الػُىت ب  ندزث وظبتها في الػُىت ب  ظىت 40الى  30مً  % ، وؤما الكئت الػمسٍ

ت 16.5  %. 13.7ؤكػل وظبت ندزث ب  ظىت 30ؤكل مً % في خين إخخلذ الكئت الػمسٍ

لػُىت الدزاطت مً زلاُ  االإسيص الىظُكيًمًٌ جىكُذ  الىظفُتالحالت  وصف مخؿير  5-1-4

 الجدوُ الخالي:

 الحالت الىضُفُت (: وصف مخؿير08الجذوٌ سكم ) 

ت الخىشاس الحالت الىظفُت  اليعبت المئىٍ

 52,9% 147 بعــــــاٌ
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 17,6% 49 غامل باللعاع الػام

 4,3% 12 غامل باللعاع الخاص

 18% 50 غامل في كعاع الصحت

 7,2% 20 غامل بلعاع ؾير كعاع الصحت

 100% 278 المجمىع

 IBM*Spss*Statistics V23بالاظدىاد غلى مخشحاث بشهامج  ينالمصذس: مً إغذاد الباخث

ـــاًُبين الؼٍل ؤن قئت  ــ في ، في خين قئت الري ٌؼخؿلىن ℅52.9إخخلذ ؤغلى وظبت بهُمت  بوـ

قهد خههذ وظبت جساوخذ  الخالاث الىظكُت الأزسة، ؤما باقي ℅18خهو وظبت  نواع الصخت

و في الأزير  غامل بهواع ؾير نواع الصخت، في ℅7.2و  غامل بالهواع الػام، في ℅17.6مابين 

 . ℅ 4.3 ؤكػل وظبت ندزث ب غامل بالهواع الخاؾ خههذ هجد الكئت

 جدلُل وجفعير الىخائج -6

نبل الهُام بػملُت الىؿل الؤخـاةي الإسخلل الؤحاباث ، جم جددًد االإهُاض االإػخمد في جهُُم 

 زاء مً زلاُ االإػادلت الخالُت :الأ إججاهاث 

 االإدي

 الأغلى الكئت نُمت
ُ  الكئت     هى

ٍازث الخماسخي غلى ًدخىي مه  : زُازاث، ومىه وظخيخج ماًلي 5ُاض زٍ

   
  

 
، ومً زم ؤمًٌ وكؼ الىشن اليظبي للخُازاث 4=1-5االإدي =، خُث 0.8=هىُ الكئت  

  :غلى الىدى الخالي

  (: مجالاث جلُُم الىصن اليعبي للمخىظغ الحعابي09حذوٌ سكم)

 5]-[4,2 [ 3,4-4,2 [ [ [6, 2-3,4 [ [1,8-2,6 [ 1,8-[1 مجاُ االإىاقهت

 مىافم بشذة مىافم دسحت مىافلت مخىظعت ؾير مىافم ؾير مىافم بشذة الىصن اليعبي

ؤظالُب جصمُم وإغذاد الذساظاث المُذاهُت  المصذس: مصعفى ظىٍعي، مُلىد وغُل،مداضشاث في ملُاط

شة ،  – ت وغلىم الدعُير، حامػت البىٍ  . 111، ص .2014مىظىس إخصائي، ولُت الػلىم الكخصادًت والخجاسٍ
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( في الخذمت حىدة ؤبػادكُاط مؤششاث الجىدة ) :وصف فلشاث المدىس الثاوي 6-1

ت  .مً وحهت مىظىس المشض ى المعدشفُاث الػمىمُت الجضائشٍ
ٌ وصف فلشاث  6-1-1 هبدؤ الآن  االإلمىطُت )االإيؼأث الصخُت و الؤمٍاهُاث( :البػذ الأو

 بالخػسف غلى إحاباث غُىت الدزاطت قُما ًسف قهساث البػد، مً زلاُ الجدوُ الخالي: 

مؤششاث الجىدة و بػذ حىدة  كُاط بالمدىس  خاص وصف مخؿير :(10الجذوٌ سكم ) 

 الميشأث الصحُت 

 

 

 السنم 

ـــــازاث  الػبــ
 االإخىطى

 الخظابي

 الاهدساف

 االإػُازي 

 الىشن

 اليظبي

( في االإظدؼكُاث الػمىمُت الخدمت حىدة ؤبػادنُاض مؤػساث الجىدة ) :زاوي االإدىز 

ت  . مً وحهت مىظىز االإسضخى الجصابسٍ
 مخىطوتمىاقهت  0,871 3,29

 ٌ  مىاقهت مخىطوت 1,024 3,22 الملمىظُت )الميشأث الصحُت و المياهُاث( :البػذ الأو

 مىاقو  1,208 3,82 جمخؼ االإظدؼكى بمىنؼ إطتراجُجي و ملابم ًمًٌ الىؿىُ إلُه بظسغت و بٍل طهىلت 01

مً 02 ت التي ًدخاحها االإسٍ  مىاقهت مخىطوت 1,272 2,92 ىقس االإظدؼكى ًل الأدوٍ

 مىاقهت مخىطوت 1,380 2,78 مخلَ االإظدؼكى ججهيزاث وؤدواث هبُت ومػداث جهىُت خدًثت ومخوىزةً 03

 مىاقهت مخىطوت 1,251 3,22 ًدسؾ الػاملىن في االإظدؼكى غلى دزحت غالُت مً الىظاقت وخظً االإظهس 04

دت للمسضخى 05  مخىطوت مىاقهت 1,259 3,13 باالإظدؼكى ؿالاث إهخظاز واطػت وملابمت ومسٍ

 مىاقهت مخىطوت 1,256 3,08 ًدخىي االإظدؼكى غلى دوزاث مُاه صخُت وهظُكت مما ًدهو زاخت للمسٍم 06

 مىاقو 1,156 3,56 لؼ االإظدؼكى لىخاث وغلاماث إزػادًت حظهل الىؿىُ إلى الأنظام والكسوع االإسخلكتً 07

دت مما ًلمً جىهل االإسضخى دون ؿػىبت  08  االإمساث في االإظدؼكى واطػت ومسٍ
 مىاقهت مخىطوت 1,216 3,23
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كُاط مؤششاث الجىدة  :زاوي للمدىز  جبين مػوُاث الجدوُ ؤغلاه ؤن مظخىي اطخجابت االإسضخى

تالخذمت حىدة ؤبػاد) خههذ  مً وحهت مىظىس المشض ى ( في المعدشفُاث الػمىمُت الجضائشٍ

بئهدساف مػُازي  3.29ندز االإخىطى الخظابي الإجمىع قهساجه ب مىاقهت مخىطوتوشن وظبي 

 بػدفي خين  .ما ًدُ غلى ؤن هىاى إجكام وظبي بين الػُىت غلى ما حاء في قهساث االإخؿير 0.871

خُث ندز االإخىطى  ، مىاقهت مخىطوتخههذ وشن وظبي ب مياهُاثالميشأث الصحُت و ال 

ما ًدُ غلى ؤن هىاى حؼدذ في ؤزاء  1.024بئهدساف مػُازي  3.22الخظابي الإجمىع قهساجه ب
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االإسضخى غلى ما حاء في قهساث االإخؿير، ؤما قُما ًخػلو بالػبازاث قهد سجلىا ؤغلى مظخىي إجكام 

جمخؼ المعدشفى بمىكؼ إظتراجُجي و ملائم ًمىً الىصىٌ إلُه بعشغت و بيل ")1(في الػبازة 

،وهرا ما ًؤيد ؤن االإىنؼ الري جدىشه االإؤطظت 3.82بمخىطى خظابي ندز ب "  ظهىلت

ب مً االإىاؿلاث ومخىطى الخٍازل الظٍاوي  الػمىمُت الؤطدؼكابُت بً غمس الجُلاوي نسٍ

ًمخلً المعدشفى ججهيزاث وؤدواث ظبُت ومػذاث  " )3 (باالإىوهت في خين ؤظهسث هخابج الكهسة

، وهرا ما ًؤيد ؤن االإؤطظت حػاوي  2.78" ؤنل مخىطى خظابي بهُت  جلىُت خذًثت ومخعىسة

مً غدم جىقس الخجهيزاث الوبُت وختى و إن وحدث قهي لِع بالٌمُت الٍاقُت ؤو الىىغُت 

 1.380و 1.156لىحدها نُمها جتراوح ما بين  االإولىبت ؤما لى زؤًىا إلى الؤهدساف االإػُازي للكهساث

الملمىظُت )الميشأث ما ًين حؼدذ يبير في ؤزاء االإسضخى االإدزوطين خىُ ما حاء في قهساث 

 .الصحُت و المياهُاث(

هبدؤ الآن بالخػسف غلى إحاباث غُىت الدزاطت  البػذ الثاوي: الغخمادًت وصف فلشاث  6-1-2

 :مً زلاُ الجدوُ الخالي      البػد،قُما ًسف قهساث 

 .خاص بالإغخمادًت( وصف مخؿير  11الجذوٌ سكم )

 

 الشكم
 الػبـــــــاساث

 المخىظغ

 الحعابي

 الاهدشاف

 المػُاسي 

 الىصن

 اليعبي

 1,062 3,23 البػذ الثاوي: الغخمادًت
مىافلت 

 مخىظعت

بئغخماده غلى هظام ًلتزم المعدشفى بخلذًم الخذماث الصحُت في المىاغُذ المدذدة   01

 خاص و بشهامج مػلىماحي مخعىس مشبىط بالشبىت العلىُت واللاظلىُت 
3,17 1,238 

مىافلت 

 مخىظعت

ًدشص المعدشفى غلى جلذًم خذماث صحُت ساكُت راث دسحت غالُت مً الذكت و   02

لت صحُدت مً ؤوٌ مشة مخفادًا في رلً حمُؼ الأخعاء  بعشٍ
3,16 1,230 

مىافلت 

 مخىظعت

إغخمذ العاكم العبي للمعدشفى غلى هخائج جدالُل دكُلت وصىس ؤشػت واضحت   03

 .كبل إحشاء ول ش يء
3,37 1,122 

مىافلت 

 مخىظعت

 IBM*Spss*Statistics V23بالاظدىاد غلى مخشحاث بشهامج  ينالمصذس: مً إغذاد الباخث

، خُث هلاخظ بلىؽ مجمىع  الغخمادًتًبين الجدوُ ؤغلاه إطخجابت ؤقساد غُىت الدزاطت لبػد 

الاحاباث الىشن اليظبي الري ًمُل إلى االإىاقهت االإخىطوت ، خُث ندز االإخىطى الخظابي 

ما ًدُ غلى ؤن هىاى حؼدذ وظبي بين  1.062بئهدساف مػُازي  3.23الإجمىع قهساث البػد ب 

( 3نبىُ للػبازة )الػُىت غلى قهساث االإخؿير، ؤما قُما ًخػلو بالػبازاث قهد سجلىا ؤغلى مظخىي 

ٌػخمذ العاكم العبي للمعدشفى غلى هخائج جدالُل دكُلت وصىس ؤشػت واضحت كبل " 

وهرا ما ًؤيد ؤن االإؤطظت الػمىمُت  3.37" بمخىطى خظابي ندز ب.إحشاء ول ش يء



 مدمذ فُصل ماًذه ، ابشاهُم لىمىجت
 

7211 

الؤطدؼكابُت جخىقس غلى حهاش ؤػػت زنمي حُد ويرا غخاد مسبر مخوىز مما ًلمً وكىح و دنت 

ًدشص المعدشفى غلى جلذًم ( " 2في خين ؤظهسث هخابج الكهسة )ل غلحها ، الىخابج االإدـ

لت صحُدت مً ؤوٌ مشة مخفادًا في  خذماث صحُت ساكُت راث دسحت غالُت مً الذكت و بعشٍ

، ما ًكظس بما ؤن هره االإؤطظت هي 3.16" ؤنل مخىطى خظابي بهُمت  رلً حمُؼ الأخعاء

ت لأنها مؤطظت غمىمُت ملُكا إلى ذلَ زدماجُه  ولِع إنخـادًت قهي لا جساعي لـمػتها االإػىىٍ

لِع لديها إزاداث ختى جساف غلى جإزسها ولا مىاقظت ختى جساف غلى ؿمػتها ، ؤما لى هظسها إلى 

ما ًين حؼذ يبير في ؤزاء االإسضخى  1.238- 1.122الؤهدساف االإػُازي لىحدها نُمه جتراوح ما بين 

 .غخمادًتال االإدزوطين خىُ ما حاء في قهساث 
هبدؤ الآن بالخػسف غلى إحاباث غُىت الدزاطت  وصف فلشاث البػذ الثالث: الظخجــــابت 6-1-3

 مً زلاُ الجدوُ الخالي:     ،البػدقُما ًسف قهساث 

 الظخجــــابت با خاصوصف مخؿير  :(  12الجذوٌ سكم )

 

 السنم
ـــــازاث  الػبــ

 االإخىطى

 الخظابي

 الاهدساف

 االإػُازي 

 الىشن

 اليظبي

 مىاقو  0,826 3,58 البػذ الثالث: الظخجــــابت

 مىاقهت مخىطوت 1,114 3,26 ٌظخجُب االإظدؼكى بظسغت الإؼاًل وإطخكظازاث االإسضخى  01

 مىاقهت مخىطوت 1,247 3,18 ًهىم االإظدؼكى بئبلاؽ و جريير االإسضخى باالإىغد مظبها نبل ؤًام نلُلت جكادًا ليظُان  02

 ًسؾب الػاملين في االإظدؼكى في الؤطخػداد الدابم للخػاون مؼ االإسضخى  03
 مىاقو 1,155 3,49

ًبظى االإظدؼكى إحساءاث الػمل ندز الؤمٍان للمان الظسغت والظهىلت في جهدًم    04

 الخدمت الصخُت
 مىاقو 1,123 3,41

 ًيؼؿل الػاملىن في االإظدؼكى بخلبُت هلباث االإسضخى قىزا  05
 مىاقهت مخىطوت 1,036 3,33

 IBM*Spss*Statistics V23بالاظدىاد غلى مخشحاث بشهامج  ينالمصذس: مً إغذاد الباخث

، خُث خههذ وشن وظبي الظخجــــابتًبين الجدوُ ؤغلاه إطخجابت ؤقساد غُىت الدزاطت لبػد  

ما  0.826مػُازي  بئهدساف 3.58مىاقو، خُث ندز االإخىطى الخظابي الإجمىع قهساث البػد ب 

ًدُ غلى ؤن هىاى إجكام وظبي بين الػُىت غلى قهساث االإخؿير، ؤما قُما ًخػلو بالػبازاث قهد 

ًشؾب الػاملين في المعدشفى في الظخػذاد الذائم  ( "3سجلىا ؤغلى مظخىي نبىُ للػبازة )

مُؼ ، ما ًكظس ؤن غماُ االإظدؼكى بج3.49بمخىطى خظابي ندز ب ."للخػاون مؼ المشض ى
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داولىن إغواء ؤخظً ؿىزة الإؤطظظتهمؤطلايهم  ، في خين ؤظهسث  لديهم كمير مهني حي وٍ

ًلىم المعدشفى بئبلاؽ و جزهير المشض ى بالمىغذ معبلا كبل ؤًام كلُلت ( "2هخابج الكهسة )

ما ًكظس ؤن مٌخب الدزىُ الخاؾ  3.18ؤنل مخىطى خظابي بهُمت "  جفادًا ليعُان

ٌػاوي مً كؿى يبير ؤو ههف في الػاملين ؤو غدم جىقس ؤحهصة إغلام  بدسجُل مىاغُد االإسضخى

ؤلي وبسامج مخوىزة حظاغد الػماُ غً حظهُل غملهم و الخريير الألي باالإىاغُد اما لى هظسها إلى 

ما ًين حؼذ يبير لأزاء غُىت  1.488و1.036الؤهدساف االإػُازي لىحدها نُمه جتراوح ما بين 

 .الظخجــــابتالدزاطت خىُ غبازاث 

هبدؤ الآن بالخػسف غلى إحاباث غُىت   الأمــــــان والثلــت: الشابؼالبػذ وصف فلشاث  6-1-4

 الدزاطت قُما ًسف قهساث البػد، مً زلاُ الجدوُ الخالي: 

 الأمــــــان والثلــتب خاص وصف مخؿير :(  13الجذوٌ سكم )

 

 السنم
ـــــازاث  الػبــ

 االإخىطى

 الخظابي

 الاهدساف

 االإػُازي 

 الىشن

 اليظبي

 مىاقهت مخىطوت 0,873 3,14 الأمــــــان والثلــت: الشابؼالبػذ 

 مىاقهت مخىطوت 1,117 3,08 الوبُين،والؼبه هبُين، في االإظدؼكى  "ًثو االإسضخى بسبراث ومهازاث ومؤهلاث الؤهازاث 01

 مىاقو 9870, 3,43 ًدخكظ االإظدؼكى بسجلاث دنُهت ومىزهت غً االإسضخى 02

ت االإػلىماث الخاؿت باالإسضخى 03  مىاقو  9830, 3,51 ًداقظ االإظدؼكى غلى طسٍ

 مىاقهت مخىطوت 1,032 3,33 ٌؼػس االإسضخى بالأمان غىد الخػامل مؼ مىظكي االإظدؼكى 04

ت للخماًت والأمً كد الخسابو واالإساهس 05  مىاقهت مخىطوت 1,092 3,20 . ًخىقس لدي االإظدؼكى ًل االإظخلصماث اللسوزٍ

م في االإظدؼكُاث الػمىمُت االإدلُت حؿىُه غً الػلاج في الهواع الخاؾ ؤوالخازج 06  ؾير مىاقو 1,260 2,31 .زهت االإسٍ

 IBM*Spss*Statistics V23بالاطدىاد غلى مسسحاث بسهامج  يناالإـدز: مً إغداد الباخث

خُث هلاخظ ؤنها خههذ  ،الأمــــــان والثلــت ًبين الجدوُ ؤغلاه ؤزاء الػُىت االإدزوطت خىُ بػد

 3.14، هدُجت لبلىؽ مخىطوها الخظابي الإجمىع قهساجه ب  مىاقهت مخىطوتوشن وظبي بدزحت 

، ما ًدُ غلى ؤن هىاى إجكام وظبي بين الػُىت غلى قهساث االإخؿير، ؤما  0.873بئهدساف مػُازي 

 ُ ًدافظ المعدشفى غلى ( " 3للػبازة ) قُما ًخػلو بالػبازاث قهد سجلىا ؤغلى مظخىي نبى

ت المػلىماث الخاصت بالمشض ى ، ما ًإيد غلى ؤن غماُ 3.51" بمخىطى خظابي ندز ب ظشٍ

ثلت  ( "6، في خين ؤظهسث هخابج الكهسة )و كمير مهني وإوظاوي غالي يما ذيسها طابها االإظدؼكى ذ

" .اللعاع الخاص ؤو الخاسجالمشٍض في المعدشفُاث الػمىمُت المدلُت حؿىُه غً الػلاج في 



 مدمذ فُصل ماًذه ، ابشاهُم لىمىجت
 

7211 

،ما ًبين ؤن الخدماث الصخُت في الهواع الخاؾ ؤخظً مً  2.31ؤنل مخىطى خظابي بهُمت 

لت في  الهواع الػام وهرا زاحؼ لجىدة الخدماث الصخُت االإهدمت وجكادي الاهخظاز لظاغاث هىٍ

مً الصبابً الوىابير الؤهخظاز لأن الهواع الخاؾ ًدسؾ غلى الخـىُ غلى ؤيبر غدد ممًٌ 

لخدهُو ؤيبر زبذ ممًٌ هظسا لهىة االإىاقظت بين الػُاداث الخاؿت غلى غٌع  (االإسضخى)

االإؤطظاث الػمىمُت الؤطدؼكابُت التي حػمل دون مهابل لرلَ ًل ما نل غدد الصبابً ًلما 

ههف ؿسف الخٍالُل غلحهم ، اما ولىهظسها إلى الؤهدساف االإػُازي لىحدها نُمه جتراوح ما بين 

ــــان والثلــتما ًبين حؼذ اليظبي لأزاء غُىت الدزاطت خىُ غبازاث 1.260و  0.983  .الأمــ

هبدؤ الآن بالخػسف غلى إحاباث   الخػاظف والشض ىالبػذ الخامغ: وصف فلشاث  6-1-5

  :مً زلاُ الجدوُ الخالي البػد،غُىت الدزاطت قُما ًسف قهساث 

 الخػاظف والشض ىب خاصوصف مخؿير  :( 14الجذوٌ سكم ) 
 

 الشكم
ــــاساث  الػبـــ

 المخىظغ

 الحعابي

 الاهدشاف

 المػُاسي 

 الىصن

 اليعبي

 مىافم  0,967 3,53 الخػاظف والشض ىالبػذ الخامغ: 

 مىافم 1,177 3,42 ًدعم ظلىن الػاملين في المعدشفى بالأدب وخعً المػاملت مؼ المشض ى 01

 فشدًا  02
ً
 واهدباها

ً
 مىافم 1,166 3,45 ًىلي العبِب للمشٍض اهخماما

 مىافم 1,155 3,47 ًخصف الػاملىن في المعدشفى بشوح الوعاهُه  في الخػامل مؼ المشض ى  03

 مىافم 8610, 3,95 ًشاعي المعدشفى الػاداث والخلالُذ والأغشاف العائذة في المجخمؼ  04

وضح الػاملىن في المعدشفى للمشض ى المشاول الصحُت التي ٌػاهىن منها   05

لت ًفهمها المشٍض  بعشٍ
 مىافم 1,086 3,60

غذم الخمُيز و الػمل غلى الشض ى و المعاواة بين المشض ى في المعدشفى ول خعب  06

 خالخه
3,28 1,370 

مىافلت 

 مخىظعت

 IBM*Spss*Statistics V23بالاطدىاد غلى مسسحاث بسهامج  يناالإـدز: مً إغداد الباخث

 الخػاظف والشض ىجبين مػوُاث الجدوُ ؤغلاه ؤن مظخىي اطخجابت الػُىت االإدزوطت لبػد 

ما  0.967بئهدساف مػُازي 3.53، خُث ندز االإخىطى الخظابي الإجمىع قهساجه بمىاقواًهذ 

ث االإخؿير ؤما قُما ًخػلو بالػبازاث قهد ًدُ غلى ؤن هىاى إجكام وظبي بين الػُىت غلى قهسا

ًشاعي المعدشفى الػاداث والخلالُذ والأغشاف ( " 4سجلىا ؤغلى مظخىي نبىُ للػبازة )

،ما ًبُبن ؤن غماُ االإظدؼكى ًخمخػىن  3.95" بمخىطى خظابي ندز ب العائذة في المجخمؼ

االإىوهت ومً االإػسوف ؤن ولاًت مؼ ؤن ؤؾلب غماُ االإظدؼكى مً ؤبىاء غالُت بإزلام إوظاهُت 

غذم الخمُيز و الػمل غلى  ( "6الىادي مً الىلاًاث االإداقظت في خين ؤظهسث هخابج الكهسة )
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" ؤنل مخىطى خظابي بهُت  الشض ى و المعاواة بين المشض ى في المعدشفى ول خعب خالخه

كظه قهى ٌػمل يما وهى ما ًىضح ؤن في الهواع الػام ًبهى دابما الػامل هى مً ًسانب ه 3.28

، اما لى هظسها إلى سٍمًساه هى مىاطب، لرلَ ًددر الخميز وغدم االإظاواة  ولا يهمه  زضخى االإ

ما ًبين حؼذ يبير لأزاء غُىت  1.370و  0.861الؤهدساف االإػُازي لىحدها نُمه جتراوح ما بين 

 .الخػاظف والشض ىالدزاطت خىُ غبازاث 

 خاجمت: -7

االإىظماث الصخُت ؤمام وانؼ حدًد الُىم و هي مجبرة غلى الىظس إلى االإظخهبل بئغخماد ؤؿبدذ 

راث التي جوسؤ يدُث ًجب ؤن حظخجُب للخؿُب ،غدة ؤطالُب مً اطخهواب و جهُُم و ايدؼاف

البِئت غلى خظب ما ًدخاحه  الأشخاؾ و الىنىف  مؼ خٌُلجالخازجي و و  الدازلي غلى االإدُى

ًل هرا مً ػاهه ؤن ًؤدي إلى زدماث صخُت ذاث  ،قساد و الاطخجابت لهاغلى اخخُاحاث الأ 

ها )االإسضخى( ، مؼ هسح ؤقلل الانتراخاث االإمٌىت الخاؿت بخجسبت ححىدة جدطخى بهبىُ مخله

الصخُت مً جدهُو ؤهداقها و الاطخكادة مً ججازب  ػمل التي مً ػانها جمٌين االإىظمتال

. ً  الآزسٍ

الػمىمُت الاطدؼكابُت  حىدة الخدماث الصخُت في االإؤطظت مُجهُ مً زلاُ دزاطدىا الإىكىعو 

  : جىؿلىا إلى الىخابج الخالُت بً غمس الجُلاوي بالىادي

* إمٍاهُت الخدظين جبهى نابمت في ًل االإجالاث بما قحها إدازة االإىزد البؼسي و الري هى ؤهم    

 ؛الخػامل مػه في االإىظمت الصخُت مىزد ًـػب

 ؛وسم ؾير الخهلُدًت غلى غٌع الوسم االإىخهجت طابها و التي حػوي ايدؼاف ؤيثر *اهتهاج ال  

 ؛*ًجب مداولت السبى بين مخؿيري الدزاطت مً زلاُ إغادة الىظس في طُاطت االإىظمت االإىخهجت 

مىً إدساج الاكتراخاث و الخىصُاث الخالُت :     وٍ

ص إدازة االإػسقت في االإىظماث الإىايبت الخوىز الػلمي الٌبير و كمان اوظُاب االإػسقت و   * حػصٍ

االإػلىماث و الىنىف غلى ًل ما هى حدًد، لِع الجاهب الخهجي قهى بل إلى ؤًً وؿلذ 

 الػملُاث لازخُاز الأقلل.

س الهدزاث* اغخماد االإىهج الػلمي في جددًد الاخخُاحاث و جدلُلها و جـمُم بسامج   جوىٍ

 و جددًد  الأهداف باالإؼازيت مؼ ؤصخاب الػمل . 

 * الػمل غلى جىكُر بسامج جإهُلُت لكابدة االإىظكين.

س ندزاث  ص البيُت الأطاطُت بالخػاون مؼ الهُئاث االإخســت و التي جؤدي بدوزها إلى جوىٍ * حػصٍ

 و مهازاث الأقساد .
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 الؤطػاف ثزاطُا مً الٍافي الػدد * جىقير

 .الاطدؼكابُت االإؤطظت في الدظُير هسم  جدظين* 

 .االإددد بالدوام الوبي والؼبه الوبي الوانم إلتزام مدي غلى السنابت قسق * 

 .الوبُت الأحهصة لـُاهت الـُاهت زبراء جىقير  *

ؾسف  جىقير زلاُ مً الوبي، والؼبه الوبي الوانم لأقساد الاحخماغُت الظسوف جدظين *

 .الاحخماعي الظًٌ ويرابهم، زاؿت ؾرابُت وحباث وجىقير االإداومت،

دة هىغُت ذاث الؿرابُت الىحباث * جىقير ُّ  مً ،)االإسضخى(الإمظتهلٌين االإسكُت الخالاث جلابم ح

 .الخؿرًت ؤزـابحي وجىقير الىحباث هىغُت جددًد في الأهباء إػساى زلاُ

 الخالاث والمشاحؼ: -8
دساظت  ،اظخخذام همارج صفىف الهخظاس في جدعين حىدة الخذماث الصحُت دوس  .(2015) .د ,ؤخلام -1

ت  .بعىشة .خالت المؤظعت الػمىمُت للصحت الجىاسٍ
 .اث الصخُتهبُو في االإؤطعاالإكهىم ويُكُت الذ :الخدظين االإظخمس للجىدة  ,2000) .ع .ح ,الاخمدي  -2

اق، مجلت الؤدازة الػامت، االإجلت الأزبػىن، الػدد الثالث،   .412 ,مػهد الؿدازة الػامت، السٍ

االإؤجمس الػلمي الثاوي لٍلُت  .الجىدة الؼاملت وهسم ؤدائها بالهواع الـخي الكلظوُجي .(2006) .ح .ز ,الآؾا  -3

ت، حامػت الػلىم الخوبُهُت الخاؿت  .الأزدن .(p. 26) ,الانخـاد والػلىم الؤدازٍ

و الخدماث  .(2005) .ي .ر ,البٌسي   -4  .داز الُاشوزي لليؼس والخىشَؼ :غمان، الأزدن .الصخُتحظىٍ

س :الأزدن .إدازة الجىدة الؼاملت في الهواغين الؤجاجي والخدمي .(2007) .م ,الظامساةي  -5  .داز حسٍ

اق مً  .(ًىلُى ,2002) .ب .ب ,الػمس  -6 مدي جوبُهمبادا إدازة الجىدة الؼاملت في مظدؼكُاث مدًىت السٍ

م وحهت هظس ممازسخي مجلت الؤدازة الػامت، االإجلد الثاوي والأزبػىن، الػدد الثاوي، مػهد الادازة  .مهىت الخمسٍ

اق  .311 , ،السٍ

و الخدماث وجوبُهاجه .(2006) .ر .ش ,االإظاغد  -7  .داز االإىاهج لليؼس والخىشَؼ :الأزدن .حظىٍ

 .وزنلت .االإؤطظاث الػمىمُتيمدزل لخدظين الأداء الاهخاجي في  الجىدة  .(2013) .غ .ب ,آماُ  -8

 .غمان، الازدن  .(.edالوبػت الاولى ) إدازة الجىدة الؼاملت .(2013) .ي .ؤ ,دودًً  -9

 .جهُُم حىدة الخدماث الصخُت .(2012) .ن ,ؿؿير  -10

وانؼ حىدة الخدماث في االإؤطظاث الصخُت الػمىمُت دزاطت خالت االإؤطظاث  .(2008) .م ,غدمان  -11

الصخُت في الجصابس الػاؿمت ؤهسوخت مهدمت للخـىُ غلى ػهادة الديخىزاه في غلىم الدظُير، حامػت الجصابس 

. 

و الخدماث .(2009) .ف ,ًىزجل  -12  .داز يىىش للمػسقت الػلمُت لليؼس والخىشَؼ :غمان، الأزدن .حظىٍ
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 ن،الأزدغمان،  .(.edالوبػت الاولى ) إدازة الجىدة الؼاملت في زدماث السغاًت الصخُت .(2012) .ؽ ,ملٌُت  -13

 .داز الُاشوزي الػلمُت لليؼس والخىشَؼ

س، د:الأزدن .إدازة االإظدؼكُاث .(2007) .ث .ف ,هـيراث  -14  .از حسٍ

 .االإؤطظاث الصخُتفي الجصابسجهُُم حىدة الخدماث في  .(2012) .ض .ر ,هىزة  -15

 

 
 م:ـــــــــــــــــــــــالملاخ: 9

 
 
 

 المشٍضت ؤختي/ المشٍض ؤخي

 ظُبت جدُت

 غىىان: جدذ مهاُ غلمي   جدلير إهاز في

بالجضائش مً وحهت  جلُُم حىدة الخذماث الصحُت في المؤظعاث الػمىمُت الظدشفائُت   "

 . )المشض ى(الضبىن هظش 

دساظت خالت المؤظعت الػمىمُت الظدشفائُت بً غمش الجُلاوي                                 

 بالىادي

ل قلٌم    االإىكىع هرا إزساء في الكػالت وغلى مؼازيخٌم الهُمت مظاهمخٌم غلى مظبها الؼٌس حصٍ

ت إحابخٌم ؤن الػلم مؼ ، الؤطخبُان هرا ؤطئلت غلى بإحىبخٌم  ًخم ولً جامت طخػامل بظسٍ

  . الػلمي البدث لأؾساق إلا إطخسدامها

 .االإىاطبت الخاهت في  ( x) غلامت وكؼ السحاء. الؤطخبُان ؤطئلت غلى الؤحابت غىد

 : المخؿيراث الشخصُت .ؤولا

      ؤهثى                                           ذيس       الجيغ   -1

 طىت              50- 41            طىت 40-31 طىت قإنل 30الػمش     - 2

                                       طىت 60-51                  طىت              50-49                      

  طىت قإيثر 60

        مظخىي حػلُم إبخداةي                            بدون مظخىي    :  المعخىي الذساس ي-3

                             مظخىي حػلُم مخىطى

  للمشض ى المىحهت الظخبُان إظخماسة
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                        ماطتر      لِظاوع                                مظخىي حػلُم زاهىي                                                

               ديخىزاه
 :الحالت الىظُفُت  -4

ـــاُ                                  ــ غامل             غامل بالهواع الػام                          بوـ

      بالهواع الخاؾ

   غامل بهواع ؾير نواع الصخت              غامل في نواع الصخت    
  

 

ت( الخذمت حىدة كُاط مؤششاث الجىدة ) :ثاهُا  في المعدشفُاث الػمىمُت الجضائشٍ

 . المشض ى مً وحهت مىظىس 

 الػباساث الشكم
ؾير مىافم 

 بشذة

ؾير 

 مىافم
 مىافم مداًذ

مىافم 

 بشذة

 (الميشأث الصحُت و المياهُاث) ؤولا:  الملمىظُت 

01 
و بٍل  بظسغت  الىؿىُ إلُه ًمًٌ و ملابم إطتراجُجي بمىنؼ االإظدؼكى ًخمخؼ

  طهىلت

     

ت ًىقس االإظدؼكى ًل 02   االإسٍم التي ًدخاحها الأدوٍ
     

03 
      جهىُت خدًثت ومخوىزة  ومػداث هبُت وؤدواث ججهيزاث االإظدؼكى ًمخلَ

04 
 االإظهس وخظً مً الىظاقت غالُت دزحت غلى االإظدؼكى في الػاملىن  ًدسؾ

     

دت للمسضخى واطػت  و ملابمت إهخظاز  ؿالاث باالإظدؼكى 05       و مسٍ

06 
 للمسٍم ًدهو زاخت مما وهظُكت صخُت مُاه غلى دوزاث االإظدؼكى ًدخىي 

     

07 
 الأنظام الىؿىُ إلى حظهل إزػادًت وغلاماث لىخاث االإظدؼكى ًلؼ

 االإسخلكت والكسوع
     

دت مما واطػت االإظدؼكى في االإمساث 08       ؿػىبت دون  جىهل االإسضخى ًلمً ومسٍ

 :  ثاهُا : الغخمادًت

09 
بئغخماده غلى   االإىاغُد االإدددة في الصخُت الخدماث بخهدًم االإظدؼكى ًلتزم

 هظام زاؾ و بسهامج مػلىماحي مخوىز مسبىن بالؼبٌت الظلٌُت واللاطلٌُت
     

10 
 مً دزحت غالُت صخُت زانُت ذاث زدماث جهدًم غلى االإظدؼكى ًدسؾ

هت صخُدت الدنت ُ  مً و بوسٍ  في ذلَ حمُؼ الأزواء  مخكادًا مسة  ؤو
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11 
ٌػخمد الوانم الوبي للمظدؼكى غلى هخابج جدالُل دنُهت وؿىز ؤػػت 

 واضخت نبل إحساء ًل شخيء. 
     

ـــابت   :ثالثا : الظخجـ

      االإسضخى وإطخكظازاث الإؼاًل بظسغت االإظدؼكى ٌظخجُب 12

13 
نبل ؤًام نلُلت جكادًا  مظبها باالإىغد االإسضخى بئبلاؽ و جريير االإظدؼكى ًهىم

 ليظُان ل
     

      مؼ االإسضخى للخػاون  الدابم في الؤطخػداد االإظدؼكى في الػاملين ًسؾب 14

15 
 في والظهىلت للمان الظسغت الؤمٍان ندز الػمل إحساءاث االإظدؼكى ًبظى

 الصخُت الخدمت جهدًم
     

      قىزا االإسضخى هلباث بخلبُت االإظدؼكى في الػاملىن  ًيؼؿل 16

ــــان   :سابػا :الثلــت و الأمــ

17 
 " الؤهازاث في االإظدؼكى ومؤهلاث ومهازاث بسبراث االإسضخى ًثو

 "الوبُين،والؼبه هبُين، وؾيرهم
     

      االإسضخى غً ومىزهت دنُهت بسجلاث االإظدؼكى ًدخكظ 18

ت غلى االإظدؼكى ًداقظ 19       باالإسضخى الخاؿت االإػلىماث طسٍ

      االإظدؼكى مىظكي مؼ الخػامل غىد بالأمان االإسضخى ٌؼػس 20

23 
ت للخماًت والأمً كد  ًخىقس لدي االإظدؼكى ًل االإظخلصماث اللسوزٍ

 الخسابو واالإساهس .
     

24 
زهت االإسٍم في االإظدؼكُاث الػمىمُت االإدلُت حؿىُه غً الػلاج في الهواع 

 الخاؾ ؤو الخازج.
     

 و الخػاظف   خامعا: الشض ى

25 
  بالأدب االإظدؼكى في الػاملين طلىى ًدظم

 االإسضخى االإػاملت مؼ وخظً
     

  للمسٍم الوبِب ًىلي 26
ً
  اهخماما

ً
      قسدًا واهدباها

27 
 مؼ الخػامل والـدانت في الؤوظاهُه بسوح االإظدؼكى في الػاملىن  ًخـل

 االإسضخى
     

      في االإجخمؼ الظابدة والأغساف والخهالُد الػاداث االإظدؼكى ًساعي 28

29 
 مجها ٌػاهىن  الصخُت التي االإؼاًل للمسضخى االإظدؼكى في الػاملىن  ًىضح

هت  االإسٍم ًكهمها بوسٍ
     

30 
غدم الخمُيز و الػمل غلى السضخى و االإظاواة بين االإسضخى في االإظدؼكى  ًل 

 خظب خالخه
     

 


