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 زدٌرث ضرف الدٌو.أ
 اهسزائر -سبيـج خٌضوج 

 :همخط
دّر خػتٖق يـبٖٖر ّيؤضراح اهسّدث فٕ خضشًٖ خديبح اهرؿبٖج يـرفج  خِدف اهدراشج إهٓ 
، تبؿختبر أً خركٖج يشخّْ (أػتبء، ييرغًٖ)يً ّسِج ٌؼر يلديٕ اهخديج فٕ اهسزائر  ظضٖجاه

الأشبهٖة  كبى اهتبضد تبكخراشفٕ اهدراشج  ،سّدث اهخديج ّأدائِب أظتضح خشخدؿٕ اُخيبى اهيؤششبح
ذ يؾ الأخّالاشخراخٖسٖبح اهيلائيج هخلوٖط ضسى اهفسّث تًٖ اهخديج اهيخّكـج ّاهخديج اهيدرنج، 

اهخٕ خـختر يً اهلغبٖب اهرئٖشٖج ّاهضبشيج ّ ،خظّظٖج اهخديبح فٕ اهلػبؽ اهظضٕ تبلاؿختبر
هلٖبس يدْ كدرث اهدّهج ؿوٓ خّفٖر اهضٖبث اهنرٖيج ّاهرؿبٖج اهظضٖج اهشوٖيج هيّاػٌِٖب ّرفبُٖج 

 .   اهيسخيؾ
ـبد سّدث اهخديج هخضدٖد ّكٖبس أت  Servqualتـد خضوٖل ّاخختبر ٌيّذر _ ّكد خّظوح اهدراشج  

اهظضٖج ّذهم تبشخخداى أشوّة خضوٖل اهتٖبٌبح اهيشخخرسج يً الاشختٖبً اهيّزؽ ؿوٓ ؿٌٖج اهدراشج 
_ ّاهيخيذوج فٕ يسيّؿج يً الأػتبء ّاهييرغًٖ اهـبيوًٖ تيشخضفٓ اتً تبدٖس اهسبيـٕ تلشٌػٌٖج

ّذهم راسؾ هٌلط  يّشجاهيو ع اهسّاٌةإهٓ خّفر اؿخيبد أتـبد سّدث اهخديبح اهظضٖج يب ؿدْ تـ
 . اهيـداح اهخلٌٖج اهضدٖذج اهلازيج هوضظّل ؿوٓ اهسّدث اهيػوّتج فٕ اهخديبح اهظضٖج اهيلديج

 .، اهسزائراهسّدث، اهخديبح اهظضٖجأتـبد  :الكمهبح الهفخبحٌج
Résumé :  
L'étude vise à déterminer le rôle de l'application des critères et indicateurs de la qualité pour 

améliorer les services de santé en Algérie, du point de vue des fournisseurs de services 
(médecins & personnel paramédical) l’amélioration du niveau de la qualité des services  est 
devenue une préoccupation des institutions. 

 Dans l'étude, le chercheur a proposé  des stratégies pour réduire l'écart entre le service 
attendu et le service perçu, en tenant compte de la particularité des services dans le secteur de la 

santé, qui est l'un des principaux indicateurs de la capacité de l'état à assurer une qualité de 
soins de santé pour ses citoyens se répercutant sur le bien-être de la société. 

Après l'analyse et le test de modèle Servqual pour mesurer la qualité  des services de santé 
en traitant les données extraite du  questionnaire distribué sur un échantillon qui regroupe des 
médecins et des infirmières exerçants au niveau du centre hospitalo-universitaire de 
Constantine CHU Ibn Badis, l'étude a révélé l’adoption des mesures de qualité des services de 
santé à l'exception des dysfonctionnement due au manque moyens matériels nécessaire pour 
l’obtention de cette qualité . 

Mots clés: mesures de la qualité, services de santé, Algérie. 
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 :الهلدهج

خّاسَ اهيؤششبح اهظضٖج سيوج يً اهلّٖد اهداخوٖج ّاهخبرسٖج، ييذوةج فةٕ الارخفةبؽ    
سِزث اهػتٖج، ّغٖةبة اهيـةبٖٖر ّاهيلةبٖٖس اهظةرٖضج     اهيخزاٖد فٕ خنبهٖف اهيـداح ّالأ

ّاهيّغّؿٖج هخلٖٖى سّدث اهخديبح اهظضٖج، ّخـختر اهخديبح اهخٕ خلديِب يؤششبح اهرؿبٖج 
اهظضٖج يخرسبح غٖر يويّشج ييب ٖسـل ُذٍ اهيؤششبح يوزيةج تخلةدٖى خةديبخِب إهةٓ     

خديبح اهرؿبٖج أٌٖب ضةًٖ   اهيسخيؾ كتل ؼِّر اهضبسج إهِٖب، ّفٕ يـؼى اهضبلاح ٖسة خلدٖى
 .فٕ اهظـّتج فٕ يذل ُذٍ اهيؤششبح اهػوة ؿوِٖب، ُّذا يب ٖسـل ؿيوٖج خلٖٖى اهخديج غبٖج

ّيً اهظـّتج تيب نبً كٖبس أذر ٌخبئز اهرؿبٖج اهظضٖج ؿوٓ اهزتًّ لأً ُةذٍ اهٌخةبئز   
 خظتص اهـبيل اهيِى اهذٔ ٖؤذر ؿوٓ رغب اهيرٖع، ضٖد أً اهيرغٓ ٖخّكـًّ اهضظةّل 

ؿوٓ اهنذٖر يً يؤششبح اهرؿبٖج اهظضٖج ييب ٖسـل خظبؿد ؿدى اهرغب هدِٖى فٕ نذٖر يً 
الأضٖبً تشتة ٌيػ ّأشوّة اهخديج اهيلديج هِى، ٌّخٖسةج هةذهم ٖؼِةر اهظةراؽ فةٕ      
الاُخيبيبح اهخٕ خؼِر يب تًٖ يلديٕ اهخديج يذل ّضداح اهرؿبٖج ّاهـلار ّغٖرُةب يةً   

 .  خديج فِٖب يً اهيرغٓاهيؤششبح اهظضٖج ّتًٖ يخولٕ اه
 : هضكمج الدراشج

إً الاُخيبى تسّدث اهخديبح اهظضٖج فبق الاُخيبى تسّدث اهشوؾ فٕ اهنذٖر يةً توةداً       
اهـبهى ّلاشٖيب اهيخلديج يٌِب، ٌؼراً هخـوق الأير تظضج ّضٖبث الإٌشبً اهذٔ ُّ كٖيةج ؿوٖةب   

ٖج تلٖبى اهيِخيًٖ تِةذا اهيسةبل   ؿوٓ الأرع، ّكد ختوّر ُذا الاُخيبى تسّدث اهخديج اهظض
تخضدٖد أتـبد سّدث اهخديج اهظضٖج ُّذٍ الأتـبد خـد تيذبتج يؤضراح هلٖبس يشخّْ سةّدث  
اهخديج اهظضٖج، ٌّؼراً هيضدّدٖج اهدراشبح اهخٕ خٌبّهح أتـبد سّدث اهخديبح اهظضٖج فةٕ  

اهظضٖج فٕ يشخضفٓ اهسزائر، ارخئ اهتبضد إهٓ  دراشج إينبٌٖج إكبيج أتـبد سّدث اهخديبح 
 .كشٌػٌٖجاتً تبدٖس اهسبيـٕ 

 :يً ٌُب خخغص الإضنبهٖج اهرئٖشٖج هوتضد نبلأخٕ
ىوعٌةج  حجن الفجوث تٌو فً خحمٌل  هعبٌٌر وهؤضراح الجودثكٌف ٌخن الاعخهبد عمى 

 الهلدهج فً الهشخضفى هحل الدراشج؟  الهدركجوالخدهج الهخوكعج 
 :ش الأشئوج اهفرؿٖج اٗخٖجّ هلإسبتج ؿوٓ ُذا اهخشبؤل ٖينً ػر  
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خظّر ّاغص هدْ الأفراد اهـبيوًٖ فٕ اهيشخضفٓ كٖد اهدراشج ؿً يفِّى ُّل ٌُبم  .1
 يبح اهرؿبٖج اهظضٖج ؟خد يـبٖٖر ّيؤضراح سّدث

 ُل خخّفر سيٖؾ أتـبد سّدث اهخديج اهظضٖج فٕ اهيشخضفٓ كٖد اهدراشج ؟ .2
 : أههٌج الدراشج

سّدث اهخديج اهظضٖج اهيلديج فٕ اهيشخضفٖبح  ٖل ٌّؿٖجخضوخٌتؾ أُيٖج اهدراشج فٕ يضبّهج  
 . اهيضنلاح اهخٕ خضد يً سّدث ُذٍ اهخديبحتغٖج اهخـرف ؿوٓ اهـيّيٖج اهسزائرٖج، 

 : أهداف الدراشج
 :خخيذل أُداف اهدراشج فٕ يسيّؿج يً اهٌلبػ ٖينً توّرخِب ؿوٓ اهٌضّ الأخٕ

شج تيفِّى ّأُداف ّأتـةبد سةّدث   خـرٖف الأفراد اهـبيوًٖ فٕ اهيشخضفٓ كٖد اهدرا .1
 .اهخديبح اهظضٖج

 .ّظف ّخضخٖط أتـبد سّدث اهخديبح اهظضٖج فٕ اهيشخضفٓ كٖد اهدراشج  .2
 .سّدث اهخديبح اهظضٖج اهيلديج فٕ اهيشخضفٓ كٖد اهدراشج خضوٖل .3

 : فرضٌبح الدراشج
بد ؿوٓ ضخٓ ٖينً خضوٖل الإضنبهٖج اهيػرّضج ّاهخّظل إهٓ اهضوّل اهيٌبشتج، خى الاؿخي

 : اهفرغٖبح اٗخٖج
 :ّٖسد خظّر ّاغص هدْ الأفراد اهـبيوًٖ فٕ اهيشخضفٓ كٖد اهدراشج ؿً يب ٖوٕ .1

 يفِّى سّدث اهخديبح اهظضٖج؛ -
 أُداف سّدث اهخديبح اهظضٖج؛ -
 .أتـبد سّدث اهخديبح اهظضٖج -

 :خخّفر فٕ اهيشخضفٓ كٖد اهدراشج سيٖؾ أتـبد سّدث اهخديبح اهظضٖج اهيخيذوج فٕ .2
 الاؿخيبدٖج؛ -
 الاشخسبتج؛ -
 الأيبً؛ -
 اهسّاٌة اهيويّشج؛ -
 . اهخـبػف -
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 : هىهج الدراشج
خى إٌسبز اهدراشج ّفق اهيٌِسًٖ اهّظفٕ ّاهخضوٖوٕ، تبلاؿخيبد ؿوٓ اهٌشخ اهينختةٕ،لأً  
اهدراشج تظدد ؿرع يخخوف الأفنبر ّاٗراء اهيخـولج تسّدث اهخديبح اهظةضٖج،  ُّةذا   

 جب اهيضّر اهذبٌٕ فلد خيح الاشخـبٌج تأداث يً أدّاح اهدراشج اهـويٖتبهٌشتج هويضّر الأّل، أي
 . ُّٕ الاشختٖبً
 .الجودث فً الهؤششبح الظحٌج: الهحور الأول

إً يفِّى اهسّدث خبرٖخٖب كد خػّر اتخداء يً اهخرنٖز ؿوةٓ أً اهسةّدث خـٌةٕ اهفضةط      
اهلرً اهـضرًٖ خلرٖتب،  ّاهشٖػرث ؿوٓ اهيّاظفبح ّاهخٕ نبٌح أشبشبح اهسّدث ضخٓ ٌِبٖبح

أيب فٕ ؿبهى اهّٖى فئً اهسّدث خـٌٕ سّدث اهيٌخز ّاهخديج نيب ٖدرنِب اهزتًّ، ّخـٌٕ أٖغةب  
سّدث اهـيوٖبح تبلإغبفج إهٓ سّدث الأيّر اهيخـولج تبهتٖئج اهخٕ خؤذر ؿوٓ اهيٌخز ّخخأذر تةَ  

 .(21، ط 2212ؿتد اهشخبر اهـوٕ، ). خبظج ٌّضبػ الأؿيبل ؿبيج

 : هفهون جودث الخدهبح الظحٌج :أولا
تبهرغى يً الاُخيبى اهيخزاٖد تسّدث اهخديبح اهظضٖج، ّضّٖؽ اشخخداى يظػوص اهسّدث فٕ  

الأدتٖبح اهيخخظظج ّفٕ اهضٖبث اهـبيج، فئً يً اهظـة إٖسبد خـرٖف هِذا اهيفِّى ٖخفةق  
لأفراد، ّٖخخوف ؿوَٖ اهسيٖؾ، ّٖرسؾ ذهم فٕ الأشبس إهٓ أً يفِّى اهسّدث ٖخغؾ هخلدٖر ا

 .تبخخلاف اُخيبيبخِى ّأّهّٖبخِى ّأُدافِى
 :ّٖينً ؿرع يسيّؿج يً اهخـبرٖف نبلأخٕ

ُٕ خوم اهخٕ خيبرس ّخدرس يً كتل كبدث : " خـرف سّدث اهرؿبٖج اهظضٖج ؿوٓ أٌِب (1
ضٌةبً  )"يٌِج اهػة فٕ فخرث يـٌٖج يً اهخػّر الاسخيبؿٕ ّاهذلبفٕ ّاهيٌِٕ فٕ يسخيؾ يـًٖ

 (.412، ط2222الأضيدٔ،  ؿتد اهرضٖى
ّّفلب هِذا اهخـرٖف، ّاهذٔ ٖـتر ؿً اهيٌؼّر اهخلوٖدٔ، فبً سّدث اهرؿبٖج اهظةضٖج خـٌةٕ   

 .يػبتلج اهيـبٖٖر ّاهيّاظفبح اهيٌِٖج
: خـرف اهِٖئج الأيرٖنٖج اهيضخرنج لاؿخيبد يٌؼيبح اهرؿبٖج اهظضٖج اهسّدث تأٌِةب  (2

خضدٖد يشخّْ سٖد يً اهييبرشج ّيـرفج اهٌخةبئز  درسج الاهخزاى تبهيـبٖٖر اهيخـبرف ؿوِٖب ه"
ؿتد اهـزٖز يخٖير، يضيد ) "اهيخّكـج هخديج أّ إسراء أّ خضخٖط أّ يـبهسج يضنوج ػتٖج يـٌٖج

 (.187، ط 2223اهـػبيٌج، 
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ّٖخغص يً اهخـرٖف أؿلاٍ أً اهسّدث خضدد ؿوٓ أشبس الاهخةزاى تبهيـةبٖٖر اهيٌِٖةج،    
بٖٖر اهيضددث يشةتلب، تِةدف اهخضشةًٖ ّاهخػةّٖر     ّخلبس تأذر رسـٕ تبشخخداى اهيـ

 . اهيشخير
 : ّخـرف اهسّدث يً خلال يدْ خضلٖلِب لاضخٖبسبح اهيرٖع ؿوٓ اهٌضّ الأخٕ (3

درسج خينً اهرؿبٖج اهظضٖج يً خوتٖج سيٖؾ اضخٖبسبح اهيرٖع، ؿوةٓ أً خنةًّ ُةذٍ    " 
، 2222هةرضٖى الأضيةدٔ،   ضٌبً ؿتةد ا )". اهرؿبٖج شِوج اهيٌبل، يٌخفغج اهخنبهٖف، ّيّذلج سدا

 (.412ط

تأٌِب سيٖؾ الأٌضػج اهيّسِج ٌضةّ اهّكبٖةج يةً    :" ّخـرف سّدث اهخديج اهظضٖج  (4
الأيراع أّ ؿلار ُذٍ الأيراع تـد ضدّذِب ذى الأٌضػج اهخأُٖوٖج اهخٕ كد ٖخػوتِب اشخنيبل 
اهخخوط يً أذبر اهيرع، أّ ُٕ اهرؿبٖج اهخٕ خلدى هويةرٖع، ّاهخةٕ خخغةيً فضظةَ     

خٖط يرغَ ّإهضبكَ تئضدْ اهيؤششبح اهظضٖج ّخلدٖى اهدّاء اهلازى هـلاسَ ّاهغةذاء  ّخض
 ".اهسٖد اهيلائى هضبهخَ يؾ ضشً يـبيوج اهفرٖق اهـلاسٕ هَ هيشبؿدخَ ؿوٓ اشةخـبدث ظةضخَ  

 (52، ط2224شِبى ؿوٕ أضيد اهلٌٖدٔ، )
 خضلٖق أفغل ٌخٖسج هنل يةرٖع ّخسٌةة  : " ّؿرفح سّدث اهخديج اهظضٖج تأٌِب (5

اهيغبؿفبح اهخٕ كد ٖشتتِب اهػتٖة اهيـبهز ذى الاُخيبى تبهيرٖع ّذّٖةَ تظةّرث خضلةق    
اهخّازً تًٖ يب أٌفلَ اهيرٖع ّيب ضظل ؿوَٖ يً فّائد، إغبفج إهةٓ غةرّرث اهخّذٖةق    

 (.65، ط 1997خبهد شـد ؿتد اهـزٖز تً شـٖد، )". اهيـلّل هوـيوٖج اهخضخٖظٖج ّاهـلاسٖج
ٕ   ّٖينً إتراز أً اهسّدث   :خخخوف تبخخلاف يّكؾ اهفرد يً اهٌؼبى اهظةضٕ نيةب ٖوة

 (56، ط 2212يرٖزق يضيد ؿديبً، )

اهسّدث يً اهيٌؼّر اهيٌِٕ اهػتٕ ُٕ خلدٖى أفغل اهخديبح ّفق أضدد اهخػةّراح   . أ
أخلاكٖبح اهييبرس اهظةضٖج، اهختةراح   : اهـويٖج ّاهيٌِٖج، ّٖضنى ذهم ذلاد ٌلبػ رئٖشٖج

هيلديج، ّالاُخيبى هوـبيوًٖ فٕ اهيًِ اهظضٖج تخدٌٕ اهيشخّْ أّ ٌّّؿٖخِب ّاهخديج اهظضٖج ا
اهسّدث ٌٖػوق يً ؿدى اهنفبءث، ؿدى اهلدرث ؿوٓ اهخـبيل اهيذبهٕ يؾ تـغِى اهةتـع ّيةؾ   
اهيرٖع ّالإدارٔ، ّنذا ؿدى الاهخزاى تبهيـبٖٖر ّالأخلاكٖبح اهخٕ خضنى اهيِةً اهظةضٖج،   

 .ترثإغبفج إهٓ غـف اهخأُٖل ّاهييبرشج ّاهخ
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اهسّدث يً يٌؼّر اهيشخفٖد أّ اهيرٖع، كد خخخوف ؿً اهيفِّى اهيٌِةٕ تةبهخرنٖز    . ة
ؿوٓ ػرٖلج اهضظّل ؿوٓ اهخديج ٌّخٖسخِب اهٌِبئٖج، ٌُّب لا ٖنفٕ اهٌؼبى اهيخلدى أً ٖرنةز  
ؿوٓ فرع اهخٌؼٖيبح ّشً اهخضرٖـبح اهخٕ ختٌٓ ؿوٓ أشس يٌِٖج أّ خٌؼٖيٖج يضةددث دًّ  

ّرغتج ّػيّش ّأيبل اهيشخفٖد اهٌِبئٕ يً نل ذهم، ّفٕ اهخديج اهػتٖج  الاهخفبح إهٓ اضخٖبر
ٖسة أً خنًّ اهخػّث الأّهٓ فٕ اهـلار يـرفج ضنّْ ّاضخٖبر اهيرٖع، ّٖسة أً ٖنًّ 
اهِدف اهٌِبئٕ ُّ يـبهسج أّ اهخغوة ؿوٓ خوم اهضنّْ، ّاهخفبظٖل يب تًٖ ذهم خـختر يفٖةدث  

خَ هػوة اهـلار، ّأفغل ػرٖلج هيـرفج خضلق اهسّدث هويرٖع هنٌِب هٖشخب هِدف يً يراسـ
فٕ ُذا اهسبٌة خنيً فٕ كٖبس يدْ رغبء اهـيلاء ُّى فٕ اهسبٌة اهظةضٕ هويرغةٓ،   

 .تػرق يلٌٌج ٖينً الاشخدلال يٌِب ؿوٓ يدْ سّدث اهخديج
اهسّدث اهظضٖج يً اهٌبضٖج الإدارٖج خـٌٓ تبهدرسج الأشبشٖج تنٖفٖج اشخخداى اهيةّارد   . ح
رث ّاهلدرث ؿوٓ سذة يزٖد يً اهيّارد هخغػٖج الاضخٖبسبح اهلازيةج هخلةدٖى خديةج    اهيخّف

يخيٖزث، ُّذا ٖضيل غيٌب أُيٖج خلدٖى اهخديج اهيٌبشتج فةٕ اهّكةح اهةلازى ّتبهخنةبهٖف     
اهيلتّهج، ّتلدر الاُخيبى تبهخنبهٖف ّخرضٖد اهيّارد ٖسة اهضرط ؿوٓ أً لا ٖنةًّ ذهةم   

ّٖخػوة ذهم نفبءث إدارٖج ؿوٓ اهيشخّْ اهخخػٖػةٕ ّؿوةٓ   ؿوٓ ضشبة اهسّدث فٕ الأداء 
اهيشخّْ اهخٌفٖذٔ، ّٖخػوة نفبءث ؿوٓ اهيشخّْ اهفٌٕ ّنفبءث ؿوٓ اهيشةخّْ اهضخظةٕ،   
ّٖخػوة خٌؼٖيب إدارٖب داخوٖب سٖدا ّنذا خٌؼٖيب إدارٖب ّاغضب فٕ اهخـبيل يؾ الأػراف ذاح 

 . اهـلاكبح خبرر اهٌؼبى
 : اهخديبح اهظضٖج ؿوٓ أٌِبّؿيّيب ٖينً خـرٖف سّدث 

خـؼٖى رغب اهيرٖع أّلا ّأخٖرا، تغع اهٌؼر يب إذا نبٌح يؤششةبح اهرؿبٖةج   
 .  اهظضٖج خضلق اهرتص أى اهخشبرث فٕ خػتٖلِب لأٌؼيج ّفـبهٖبح اهرؿبٖج

 .أتعبد جودث الخدهبح الظحٌج وطرق كٌبشهب: ثبىٌب
 :ّفٖيب ٖوٕ أتـبد سّدث اهخديج اهظضٖج ّػرق كٖبشِب

I. عبد جودث الخدهج الظحٌجأت: 
هسّدث اهخديج اهظضٖج سيوج يً الأتـبد خـختر الإػبر اهذٔ ٖشبؿد يلديٕ اهخديةج ؿوةٓ   

 .خضدٖد ّخضوٖل اهيضبنل ّكٖبس يدْ خػبتق الأداء يؾ اهيـبٖٖر اهيخفق ؿوِٖب
 : ّٖينً ؿرع ُذٍ الأتـبد فٕ اهـٌبظر اٗخٖج
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ْ الأداء اهفـوٕ هويةدٖر ّيلةدى   ّٖـٌٕ اهيِبراح ّاهلدراح ّيشخّ :الخهكو الفىً (1
اهخديج ّيشبؿدِٖى تبهدكج اهيػوّتج ّاهخّافق ّتظفج يشخيرث تيب ٖضتؾ رغتةبح اهيرغةٓ   

 . ّاهيظبتًٖ ّاهيراسـًٖ
ّٖضيل ُذا اهتـد اهيِبراح الإنوٌٖٖنٖج اهيخـولج تبهرؿبٖج اهّكبئٖج ّاهخضخٖط ّاهـلار ّخلدٖى 

، ط 2212يرٖزق يضيد ؿديبً، . )يضبنلاهيضّرث اهظضٖج ّالإضراف ّاهخدرٖة ّضل اه
56) 

ّٖلبس ُذا اهتـد يً خلال خلٖٖى اهـيٖةل هيتةبٌٕ   : الإهكبىٌبح الهبدٌج لمهشخضفى (2
اهيشخضفٓ ّيـداخِب ّأسِزخِب، ّالإينبٌٖبح ّاهخشِٖلاح اهيبدٖج الأخرْ، ّيّكؾ اهيشخضةفٓ  

ْ خّافر أيبنً ّيؼِر اهيشخضفٓ يً اهداخل ّيً اهخبرر يً ضٖد اهيؼِر ّاهدٖنّر، ّيد
اٌخؼبر اهشٖبراح، ّيؼِر الأػتبء ّاهفًٌٖٖ ّالإدارًٖٖ ّاهـبيوًٖ، ّػرق ّأدّاح الاخظةبل  

ؿتد الله أيةًٖ  . )ّيظبدر اهيـوّيبح اهخٕ ٖضظل يٌِب اهـيلاء ؿوٓ اهيـوّيبح اهلازيج هِى
 (.238، ط 1998يضيّد سيبؿج، 

وج اهضظّل أيبى اهخديبح اهظضٖج ٖسة أً خنًّ شِ: شهولج الوظول والحظول (3
ّاهينبً اهيٌبشتًٖ هِى ّضبل اضخٖبسِى ّيً ٌبضٖةج  ( اهّكح)فٕ اهزيً( يضخبسِٖب)الأضخبط 

أخرْ فبً يلدى اهخديج اهظضٖج ٖسة أً ٖنًّ تيلدّرٍ ّإينبٌَ اهّظةّل إهةٓ خةديبح    
ظضٖج ضبيوج يً ييبرشِٖب، ّنذهم شِّهج اهّظّل ّاهضظّل ؿوٓ ّشةبئوِب، ّيـةداخِب،   

 (44، ط 2224ؿتد اهيِدٔ تّاؿٌج، . )خديبح الأخرْ اهلازيج هيرٖغَّالأدّٖج، ّاه
ّٖـتر ُذا اهـٌظر ؿً يةدْ إضشةبس اهـيةلاء تبهخـةبػف     : الخعبطف والخفبىً (4

ّاهرؿبٖج يً سبٌة اهيشخضفٓ هِى، ّضشً اشخلتبهِى ّيدْ الاُخيبى اهضخظٕ هنةل يةٌِى،   
ـبيوةج خبظةج ّخديةج    ّٖـنس ُذا اهـٌظر أٖغب يدْ رغتج اهـيٖل فٕ اهضظّل ؿوٓ ي

يخيٖزث يً يلديٕ اهخديج، نيب ٖـنس ُذا اهتـد أذر اهذلبفج اهخٌؼٖيٖج هويشخضفٓ فٕ خنةًّٖ  
ضـّر هدْ اهـبيوًٖ تبهيشخضفٓ تأُيٖج سّدث اهخديج اهيلديج ّغرّرث اهخػةّٖر اهيشةخير   

 (.242، ط1998ؿتد الله ايًٖ يضيّد سيبؿج، . )فِٖب
دائيب خضح يؼوج يً اهرؿبٖج اهظةضٖج لا ٌـوةى    ّٖـٌٕ أً ٖضـر اهفرد أٌَ: الأهبو (5

يخٓ شٖضخبر إهِٖب، ّٖـٌٕ نذهم خلوٖل يخبػر الإظبتج تبهـةدّْ ّاهيغةبؿفبح اهسبٌتٖةج،    
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، 2222ػوـةح اهةديرداص اتةراُٖى،    . )شّاء خـوق الأير تيلدى اهخديج أّ اهيشخفٖد يٌِب
 (.35ط

لػبؽ، ؿوٓ أً خظةيى  ّخـٌٕ خلدٖى اهخديج اهظضٖج دًّ خّكف أّ اٌ: الاشخهرارٌج (6
ُذٍ اهخديبح ؿوٓ أشبس يتدأ الاشخيرارٖج ّأً ٖضظل ؿوِٖب اهيرٖع يتبضرث ؿٌد اهضبسةج  
ّأً خخّفر اهشسلاح اهػتٖج اهخٕ خشِل هيلدى اهخديج اهخـرف ؿوٓ اهخبرٖخ اهظضٕ هويشخفٖد، 

. ّغٖبة الاشخيرارٖج كد ٖغـف خأذٖر ّفـبهٖج ّنفبءث اهخديج ّٖلول يةً غةيبً اهسةّدث   
 (.58، ط2212يرٖزق يضيد ؿديبً، )

فبهفـبهٖج خـٌٕ درسج فـبهٖج خلدٖى اهخديج هوضظّل ؿوٓ اهٌخةبئز  : الفعبلٌج والكفبءث (7
اهيرسّث، أٔ أً ُذا اهتـد ِٖخى تأً ٖخى الإسراء تػرٖلج ظضٖضج أيب اهنفبءث فخـٌةٕ خلةدٖى   

ً يةردّد اهخديةج   أفغل خديج فٕ غل اهيّارد اهيخبضج، أٔ أً ُذا اهتـد ِٖخى تبهـلاكج تٖ
 (.241، ط1998ؿتد الله ايًٖ يضيّد سيبؿج، . )ّاهخنوفج
ُّٕ خـتر ؿً درسج ذلج اهـيٖل تبهيشخضفٓ ّيدْ اؿخيبدٍ ؿوِٖب فةٕ  : الاعخهبدٌج (8

اهضظّل ؿوٓ اهخديبح اهػتٖج اهخٕ ٖخّكـِب، ّٖـنس ُذا اهـٌظر يدْ كدرث اهيشخضفٓ ؿوٓ 
د اهيضددث هوـيلاء، ّتدرسةج ؿبهٖةج يةً اهدكةج     اهّفبء تخلدٖى اهخديبح اهػتٖج فٕ اهيّاؿٖ

ّاهنفبءث، ّيدْ شِّهج ّشرؿج إسراءاح اهضظّل ؿوٓ خوم اهخةديبح، ّخةخوخط ُةذٍ    
 : اهيسيّؿج فٕ اهـٌبظر اهخيشج اٗخٖج

 .اهّفبء فٕ خلدٖى اهخديج فٕ اهيّؿد اهيضدد . أ
 .اهضرط اهيخوط ؿوٓ ضل يضنلاح اهـيٖل . ة
 .أداء اهخديج تدكج ّتدًّ أخػبء فٕ اهخضخٖط . ح
 .خنبيل اهخديج ّخّافر اهخخظظبح . د
ؿتد الله ايةًٖ يضيةّد سيبؿةج،    . )اهذلج فٕ الأػتبء ّاهفًٌٖٖ ّنفبءخِى ّضِرخِى (9
 (.241، ط1998

فٌٕ ّإٌشبٌٕ، ُذا الأخٖر فٕ ٌفةس  : ٖختًٖ ييب شتق أً سّدث اهخديبح اهظضٖج هِب سبٌتًٖ
 .اهفٌٕ، ّاهيخيذل فٕ خػتٖق اهـوى ّاهخلٌٖج اهػتٖج اهظضٖضجدرسج الأُيٖج هويضّر 

II. كٌبس جودث الخدهج الظحٌج : 
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إً ٌؼبى الاؿخيبد هوسّدث يً أُى اهٌؼى اهـبهيٖج اهخٕ خِدف إهٓ خضشًٖ سةّدث اهخةديبح   
اهظضٖج ييب ٖـّد تبهٌفؾ ؿوٓ ظضج اهيّاػً ّاهيسخيؾ تبلإغبفج إهٓ تٌبء اهذلج تًٖ اهسِةبز  

ػً ّيراؿبث ضلّق اهيرغٓ ّغيبً رغبئِى ؿً اهخديج اهظضٖج، نيب أً اهظضٕ ّاهيّا
الاهخزاى تيـبٖٖر الأيبً ّشلايج اهيرغٓ خـختر يً أُى اهيـبٖٖر اهخٕ ٖرنز ؿوِٖةب ترٌةبيز   
اؿخيبد سّدث اهخديبح اهظضٖج، ّتبلأخٕ ٖينً كٖبس سّدث اهخديج اهظضٖج تئختبؽ اهـدٖد يً 

 .الأشبهٖة ّاهيٌبُز
ر يٌِسٖج كٖبس اهخديج اهظضٖج تضٖد يً خلاهِب ٖخى كٖبس رغةب اهزتةًّ   هلد خى خػّٖ

، ّٖتدأ ُذا اهيدخل يً اهفرغٖج اهداؿٖج تأً سّدث اهخديج خضدد تظّرث كبػـةج  (اهيرٖع)
اهفرق يب تًٖ خّكـبح اهزتًّ ّيب تًٖ يدارنَ هخوم اهخديج اهيلديج، ّيـبٖٖر كٖبس اهسةّدث  

 : بح ُّٕفق ُذا اهيدخل خخيذل فٕ ؿضرث فئ
 .اهيـّهٖج أّ الاؿخيبدٖج أٔ أً اهزتًّ ٖـّل ّٖـخيد ؿوٓ الأداء اهذٔ ٖخّكـَ -1
 .الاشخسبتج ّخخيذل فٕ سدٖج اهـبيوًٖ ؿوٓ يخخوف اهيشخّٖبح فٕ خلدٖى اهخديج -2
 .اهسدارث ُّٕ اكخٌبء الأسِزث ّاهيـداح ّاهيـبرف ّاهيِبرث هخلدٖى اهخديج -3
 .بل هخضلٖلِبشِّهج اهّظّل إهٓ اهخديج ّشِّهج الاخظ -4
 .اهنٖبشج ّاهيسبيوج ُّٕ نل أضنبل اهّد ّالاضخراى ّاهظداكج ّالاخظبل يؾ اهزتًّ -5
الاخظبل ّالإؿلاى اهدائيبً يؾ اهيرٖع تضٖد خّظل هَ نبفةج اهيـوّيةبح اهخةٕ     -6

 .ٖضخبسِب ّتبشخيرار
اهيظداكٖج أٔ خوق سّ يً اهذلج ّالأيبً ييب ٖسـل اهزتًّ ٖضةـر تبرخٖةبش خةبى     -7

 .ّاػيئٌبً
 .الأيبً ّيـٌبٍ ؿدى ضـّر اهزتًّ تبهخػر ّاهيخبػرث يِيب نبٌح ٌّؿِب -8
 .اهفِى اهخبى هضبسٖبح اهيرٖع -9

اهيويّشٖج ّخـٌٕ اهضلبئق ّاهيـػٖبح اهيبدٖج هوخديج يذل اهخشِٖلاح اهيبدٖج ّضبهج  -12
 .اهيرافق اهخٕ ٖشخخديِب اهزتًّ

 ّ تةًٖ اهيةدارم ّٖينةً    ّؿوَٖ فلٖبس سّدث اهخديبح إٌيب ُّ اهفسّث يب تًٖ اهخّكـةبح 
اهّظّل إهِٖب يً خلال اهيلبرٌج اهيرسـٖج، إً كٖبس اهخديج ٖخيذةل فةٕ خّكةؾ اهـيٖةل     

هيشخّْ اهخديج أّ يب خضلق يلبرٌج تيب ٌٖتغٕ، ّضٌِٖب ٌلٖس اهفبرق أّ اهفسةّث  ( اهيرٖع)
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ٌّلّى تبهخـدٖل، ّؿوَٖ ٖينً تذهم كٖبس سّدث اهخةديبح اهظةضٖج تبشةخـيبل الأشةبهٖة     
فج ّاهيلديج يً كتل ختراء إدارث اهسّدث اهضبيوج ُّٕ الأتـبد اهـضرث اهخٕ ذنرٌبُةب  اهيـرّ
 (171-172، ط ط 2212ٌّر اهدًٖ ضبرّص، ). أؿلاٍ

يً اهٌّاضٕ اهيبدٖج اهيويّشج فٕ  ٌُّبم يً ديز ُذٍ الأتـبد اهـضرث فٕ خيشج أتـبد فلػ
بػف، ّيً اهيلاضؼ أً ُةذٍ الأتـةبد   ، اهخـ(اهذلج)اهخديج، الاؿخيبدٖجة، الاشخسبتج، اهخّنٖد 

اهخيشج يً ّسِج ٌؼر اهتبضذًٖ أتـبد ؿبيج ٖـخيد ؿوِٖب اهـيٖل فٕ كٖةبس سةّدث اهخديةج    
تغع اهٌؼر ؿً ػتٖـج اهخديج ّ أػوق ؿوٓ ُذا الأشوّة فٕ كٖبس سةّدث اهخديةج اشةى    

ّاهذٔ شٖخى اشخخدايَ فٕ ُةذا اهدراشةج، نيةب    ( SERVQUAL)يلٖبس اهفسّث أّ يلٖبس 
اضخّح ُذٍ الأتـبد ؿوٓ ؿضرًّ ؿتبرث خخرسى يؼبُر سّدث اهخديبح تبهٌشتج هنل يً ُةذٍ  

 (175، ط2212ٌّر اهدًٖ ضبرّص، ): الأتـبد نيب ٖوٕ

 :ّخضيل اهيخغٖراح اٗخٖج :الاعخهبدٌج -1
 .اهّفبء تخلدٖى اهخديج اهظضٖج فٕ اهيّاؿٖد اهيضددث -
 .راهدكج ّؿدى الأخػبء فٕ اهفضط أّ اهخضخٖط أّ اهـلا -
 .خّفر اهخخظظبح اهيخخوفج -
 .اهذلج فٕ الأػتبء ّالأخظبئًٖٖ ّاهييرغًٖ -

 :ّخضيل اهيخغٖراح اهخبهٖج :الاشخجبتج -2
 .اهشرؿج فٕ خلدٖى اهخديج اهػتٖج اهيػوّتج -
 .الاشخسبتج اهفّرٖج لاضخٖبسبح اهيرٖع يِيب نبٌح درسج الاٌضغبل -
 .الاشخـداد اهدائى هوـبيوًٖ هوخـبًّ يؾ اهيرٖع -
 .فّرٔ ؿوٓ الاشخفشبراح ّاهضنبّْاهرد اه -

 : ّٖضيل اهيخغٖراح اٗخٖج :الأهبو -3
 .اهضـّر تبلأيبً فٕ اهخـبيل -
 .اهيـرفج ّاهيِبرث اهيخخظظج هلأػتبء -
 .اشخيرارٖج يخبتـج ضبهج اهيرٖع -
 .شرٖج اهيـوّيج اهخبظج تبهيرٖع -

 :ّخضيل اهيخغٖراح اٗخٖج :الجواىة الهمهوشج -4
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 .يبدٖجسبذتٖج اهيتبٌٕ ّاهخشِٖلاح اه -
 .اهخظيٖى ّاهخٌؼٖى اهداخوٕ هويتبٌٕ -
 .ضداذج اهيـداح ّالأسِزث اهػتٖج ّيشبٖرخِب هوخنٌّهّسٖب -
 .يؼِر الأػتبء ّاهـبيوًٖ -

 :ّٖضيل اهيخغٖراح اٗخٖج :الخعبطف -5
 .خفِى اضخٖبسبح اهيرٖع -
 .ّغؾ يظبهص اهيرٖع فٕ يلديج اُخيبيبح الإدارث ّاهـبيوًٖ -
 .َخلدٖر ؼرّف اهيرٖع ّاهخـبػف يـ -
 . اهـٌبٖج اهضخظٖج تنل يرٖع -

 (هشخضفى اتو تبدٌس الجبهعً)دراشج خطتٌلٌج : الهحور الثبىً
شِوج الاشخخداى تِدف خلٖٖى سّدث اهخديبح  اشختبٌَاٌػلاكب يً ُدف اهدراشج، ّغـح 

فردا يً أفراد اهػةبكى   42اهظضٖج اهيلديج تبهيشخضفٓ اهسبيـٕ اتً تبدٖس، اشخلظٕ رأٔ 
شؤال يلشيج ؿوٓ  25ٓ اهّاكؾ تيدٌٖج كشٌػٌٖج، نيب اضخّح الاشختبٌج ؿوٓ اهػتٕ، تبهيشخضف

تـد الاؿخيبدٖج، تـد الاشخسبتج، تـةد اهغةيبً، تـةد    )أتـبد، نل تـد ٖظف سبل يضددا  5
 (.، تـد اهخـبػفجٖاهيويّش

، ّاهٌخةبئز اهيضظةل     %122خى اشخرسبؽ الاشختبٌج اهييوّءث يً ػرف أفراد اهـٌٖج تٌشتج 
 (:21)يتٌٖج فٕ اهسدّل ركى ؿوِٖب 

  x2: ٌلّى تبخختبر يرتؾ نبٔ

ٖـد اخختبر يرتؾ نبٔ يً الاخختبراح اهلايـويٖج اهيِيج سدا ٌؼرا هخـدد اشةخخدايبخِب،  
فِّ ٖشخخدى فٕ اخختبر اهخسبٌس، ّاخختبر ضشً اهيػبتلج، ّاخختبر الاشةخللاهٖج، اهةذٔ   

 (.319، ط2228د اهـبهٕ اهٌـٖيٕ، يضيد ؿت). ٌٖظة ؿوٓ اخختبر اهـلاكج تًٖ يخغٖرًٖ

 :ّخخوخط خػّاح ُذا الاخختبر فٖيب ٖأخٕ
 : خضدٖد اهفرغٖج الإضظبئٖج اهيػوّة اخختبرُب، ؿوٓ اهٌضّ الأخٕ -1

H0 :    (يػبتلج)لا ّٖسد خسبٌس 
H1 :  (يػبتلج)ّٖسد خسبٌس 

 (.α)خضدٖد يشخّْ اهيـٌّٖج  -2
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 (.x2)ضشبة إضظبء الاخختبر  -3
 

 :ضٖد أً 
 اهخنرارح اهيضبُدث:  
 اهخنراراح اهيخّكـج: 

 :تـد ّغؾ فرغٖج اهـدى ّاهفرغٖج اهتدٖوج ٖخى اهلرار ؿوٓ اهٌضّ اهخبهٕ: اهلرار
     <  :                إذا نبٌح   H1ٌّرفع   H0ٌلتل 

      >   :          إذا نبٌح   H1ٌّلتل   H0ٌرفع 
 Xهنل شؤال يً أشئوج الاشختٖبً تبهريز  ٌريز

 (:10)الخعمٌق عمى الجدول ركن 
 : تعد الاعخهبدٌج -

 ,X1, X2 , X3, X4) هسيٖؾ اهيخغٖةراح    ٌلاضؼ أً (: 21)ّفق تٖبٌبح اهسدّل ركى 
X5)  ًؿٌد درسج ضرٖج يشبّٖج هةةة    تبلإغبفج إهٓ اهيؤضر اهنوٕ، أنتر ي(X- 1) 

ّيٌَ ٌلتل اهفرغٖج اهتدٖوج ٌّرفع فرغٖج اهـدى، ّتبهخةبهٕ ٌلةر    α%5= ّدرسج يـٌّٖج 
تأً اخخٖبراح أفراد اهـٌٖج أّ الاشختٖبً يـٌّٖةج ّتبهخةبهٕ ٌلةّل تأٌةَ لا خخةّفر سيٖةؾ       

ظّل اهيرغٓ اهخخظظبح اهيػوّتج تبهيشخضفٓ يضل اهدراشج ُّذا يب ٖلول يً إينبٌٖج ض
   . X4, X5: ؿوٓ اهخديبح اهظضٖج اهيػوّتج، ُّذا يب خـنشَ الإسبتبح فٕ اهشؤاهًٖ

 : تعد الاشخجبتج -
 ,X6, X7 , X8) هسيٖؾ اهيخغٖةراح    ٌلاضؼ أً (: 21)ّفق تٖبٌبح اهسدّل ركى 

X9, X10 ) ًٖج يشةبّٖج هةةة   ؿٌد درسج ضر  تبلإغبفج إهٓ اهيؤضر اهنوٕ، أنتر ي
(X- 1 ) 5= ّدرسج يـٌّٖج%α     ،ّيٌَ ٌلتل اهفرغٖج اهتدٖوج ٌّةرفع فرغةٖج اهـةدى

ّتبهخبهٕ ٌلر تأً اخخٖبراح أفراد اهـٌٖج أّ الاشختٖبً يـٌّٖج ّتبهخبهٕ ٌلّل تأٌَ خّسد شرؿج 
ّشِّهج فٕ خلدٖى اهخديبح اهظضٖج فٕ اهيشخضفٓ يضل اهدراشج، ُّذا يب خـنشَ الإسبتةبح  

 .  X6, X7هشؤالفٕ ا
 :تعد الأهبو -
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 ,X11, X12 , X13) هسيٖؾ اهيخغٖراح   ٌلاضؼ أً (: 21)ّفق تٖبٌبح اهسدّل ركى 
X14, X15 ) ًؿٌد درسج ضرٖج يشبّٖج هةةة    تبلإغبفج إهٓ اهيؤضر اهنوٕ، أنتر ي

(X- 1 ) 5= ّدرسج يـٌّٖج%α   فرغةٖج اهـةدى،   ّيٌَ ٌلتل اهفرغٖج اهتدٖوج ٌّةرفع
ّتبهخبهٕ ٌلر تأً اخخٖبراح أفراد اهـٌٖج أّ الاشختٖبً يـٌّٖج ّتبهخبهٕ ٌلّل تةأً اهيشةخفٖدًٖ   
يً اهخديج اهظضٖج تبهيشخضفٓ يضل اهدراشج ٖذلًّ تختراح ّيِبراح ّيةؤُلاح يلةديٕ   

 . X11, X12اهخديبح، ُّذا يب خـنشَ الإسبتبح فٕ اهشؤاهًٖ 
 : تعد الجواىة الهمهوشج -
 ,X16, X17 , X18) هسيٖةؾ اهيخغٖةراح     ٌلاضؼ أً (: 21)تٖبٌبح اهسدّل ركى  ّفق
X19, X20 ) ًؿٌد درسج ضرٖج يشبّٖج هةة   تبلإغبفج إهٓ اهيؤضر اهنوٕ، أنتر ي(X- 

ّيٌَ ٌلتل اهفرغٖج اهتدٖوج ٌّرفع فرغٖج اهـدى، ّتبهخبهٕ ٌلر  α%5= ّدرسج يـٌّٖج ( 1
اخخٖبراح أفراد اهـٌٖج أّ الاشختٖبً يـٌّٖج ّتبهخبهٕ ٌلّل تةأً اهخسِٖةزاح ّاهيـةداح    تأً 

ّاهيرافق فٕ اهيشخضفٓ يضل اهدراشج غٖر نبفٖج أّ غٖر لائلج، ُّذا يةب ٖـنشةَ خّسةَ    
 . X19, X20 : الإسبتبح فٕ اهشؤاهًٖ أّ اهيخغٖرًٖ

 : تعد الخعبطف -
( X21, X22 , X23, X25) هويخغٖةراح    ٌلاضؼ أً (: 21)ّفق تٖبٌبح اهسدّل ركى 

( X- 1)ؿٌد درسج ضرٖةج يشةبّٖج هةةة      تبلإغبفج إهٓ اهيؤضر اهنوٕ، أنتر يً 
ّيٌَ ٌلتل اهفرغٖج اهتدٖوج ٌّرفع فرغٖج اهـدى، يب ؿدا اهيخغٖةر   α%5= ّدرسج يـٌّٖج 

X24  ًرسج ضرٖج يشبّٖج هةة ؿٌد د  أكل يً   فئ(X- 1 )  ّدرسج يـٌّٖةج 
=5%α    ّٕتبهخبهٕ فئً الإسبتبح تبهٌشتج هِذا اهشؤال غٖر يـٌّٖج، يٌَ ٌلتل اهيؤضةر اهنوة

تأً اهػبكى اهػتٕ   ّتبهخبهٕ ٌلر تأً اخخٖبراح أفراد اهـٌٖج أّ الاشختٖبً يـٌّٖج ّتبهخبهٕ ٌلّل
هيرغٓ، ّٖلدرًّ ؼرّفِى، ُّذا ٖـنشَ تبهيشخضفٓ يضل اهدراشج خٌبشة أّكبح ؿيوَ نل ا

  . X23  X25 ,خّسَ الإسبتبح فٕ اهشؤاهًٖ 
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 اتو تبدٌس الجبهعً  لأتعبد جودث الخدهج الظحٌج فً هشخضفى (x2)اخختبر كبي خرتٌع  (:10)الجدول ركن 

 

 يً إؿداد اهتبضد ؿوٓ غّء ٌخبئز الاشختٖبً :الهظدر
 الىخبئج
ج أُداف ّأتـبد سّدث اهرؿبٖج اهظضٖج، تبهضنل اهذٔ لا خّسد هّائص خٌؼٖيٖج خضدد تدك -

 ٖخوق خظّر ّاغص ؿٌِب هدْ يلديِٖب؛ 
خّفر سيٖؾ اهخخظظبح اهيػوّتج تبهيشخضفٓ يضل اهدراشج ُّذا يب ٖلول يً  ؿدى -

 إينبٌٖج ضظّل اهيرغٓ ؿوٓ اهخديبح اهظضٖج اهيػوّتج فٕ اٗسبل اهيرغّتج؛
 يبح اهظضٖج فٕ اهيشخضفٓ يضل اهدراشج؛خّسد شرؿج ّشِّهج ٌشتٖج فٕ خلدٖى اهخد -
إً اهيشخفٖدًٖ يً خديج اهرؿبٖج اهظضٖج ٖذلًّ تختراح، يِبراح ّيؤُلاح يلديِٖب  -

اهرغب اهخبى تل كد ٖنًّ الأضخبط يسترًٖ  فٓ يضل اهدراشج، هنً ُذا لا ٖـنستبهيشخض
 ؿوٓ اهضظّل ؿوٓ اهخديج اهيسبٌٖج فلػ؛

فٕ اهيشخضفٓ يضل اهدراشج غٖر نبفٖج أّ غٖر  خـختر اهخسِٖزاح ّاهيـداح ّاهيرافق -
 لائلج هوضظّل ؿوٓ خديبح اهرؿبٖج اهظضٖج ذاح سّدث؛

خخٌبشة أّكبح ؿيل أفراد اهـٌٖج تبهيشخضفٓ يضل اهدراشج يؾ يّاؿٖد اهيرغٓ،  -
خضنل شرؿج اشخسبتج اهيشخضفٓ لاضخٖبسبح اهيرٖع ؿبيلا يِيب ّٖلدرًّ ؼرّفِى، نيب 
 .فٕ خوق رغب ؿبل هدَٖ
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فرد ّتيشخضفٓ  42أٌَ تبهرغى يً أً اهدراشج خيح ؿوٓ ؿٌٖج خخنًّ يً  الإضبرثخسدر 
ّاضد إلا أً اهٌخبئز اهيضظل ؿوِٖب خـنس اهّاكؾ اهظـة اهذٔ خـٖضَ يشخضفٖبخٌب رغى 

 .الإظلاضبح ّاهيسِّداح اهيتذّهج يً أسل خضشٌِٖب
 :الخوظٌبح

تضرٔ هّضدٍ لا ٖنفٕ، هذا ٖسة خيخوم يشخضفٖبخٌب نّادر ػتٖج يؤُوج هنً اهـبيل اه -
خّفٖر خسِٖزاح ّيـداح خلٌٖج ضدٖذج هوخينً يً اهضظّل ؿوٓ اهسّدث اهيػوّتج 

    ؛فٕ اهخديبح اهظضٖج اهيلديج
ٖسة ختشٖػ إسراءاح اهـيل كدر الإينبً هغيبً اهشرؿج ّاهشِّهج فٕ خلدٖى اهخديبح  -

 ؛اهظضٖج
 ؛يٕ ّيخولٕ اهخديجٖسة خّفٖر يرافق ظضٖج ٌّؼٖفج تيب ٖضلق راضج يلد -
زٖبدث اُخيبى إداراح اهيشخضفٖبح كٖد اهدراشج تختٌٕ أتـبد سّدث اهخديبح اهظضٖج  -

 ؛ّاهـيل ؿوٓ خضلٖلِب تظّرث أفغل ييب ُّ ؿوَٖ اًٗ
ٖسة خـيٖق اهّؿٕ اهظضٕ هدْ اهـبيوًٖ فٕ اهيشخضفٓ كٖد اهدراشج ضّل يفِّى  -

تضٖبث الإٌشبً، ضٖد أً  ّأُداف ّأتـبد سّدث اهخديبح اهظضٖج هنٌِّب خخـوق
الإٌشبً ٖـد كٖيج ؿوٖب الأير اهذٔ ٖخػوة يً اهيشخضفٓ تذل أكظٓ سِد يً أسل 

 ؛خلدٖى اهخديبح اهظضٖج هَ تسّدث ييٖزث
ٖينً خّشٖؾ اهدراشج هشتر أراء ؿدد أنتر يً ضسى اهـٌٖج اهيخخبرث ّخّشٖـِب لأنذر  -

خولٕ اهخديج، ّاشخـيبل يً يشخضفٓ فٕ أنذر يً ّلاٖج، ّنذهم ٖينً شتر أراء ي
 .أدّاح إضظبئٖج أخرْ

 : كبئهج الهواهص -
اهيفِّى ّنٖفٖج اهخػتٖق فٕ اهيٌؼيبح اهظضٖج، يسوج الإدارث اهـبيج، : ضٌبً ؿتد اهرضٖى الأضيدٔ، اهخضشًٖ اهيشخير هوسّدث -1

اهـرتٖج اهشـّدٖج، اهـدد اهذبهد، أنخّتر اهييونج _دّرٖج ؿويٖج يخخظظج ّيضنيج ٖظدرُب نل ذلاذج أضِر يـِد الإدارث اهـبيجّ، اهرٖبع 
2222. 
خبهد شـد ؿتد اهـزٖز تً شـٖد، إدارث اهسّدث اهضبيوج خػتٖلبح ؿوٓ اهلػبؽ اهظضٕ، اهػتـج الأّهٓ، اهرٖبع، اهييونج اهـرتٖج  -2

 .1997اهشـّدٖج، 
ٖج ّاهخخػٖػ هخػّٖرُب تدّهج اهنّٖح، شِبى ؿوٕ أضيد اهلٌٖدٔ، خلّٖى اهخديج الاسخيبؿٖج اهػتٖج تبهيشخضفٖبح اهـبيج ّاهخخظظ -3

 .2224، 3، اهـدد 32يسوج اهـوّى الاسخيبؿٖج يسوج فظوٖج يضنيج خـٌٓ تضلّل الاكخظبد ّاهشٖبشج ّالاسخيبؽ، سبيـج اهنّٖح، اهيسود 
اهـرتٖج،  ػوـح اهديرداص إتراُٖى، اكخظبدٖبح اهخديبح اهظضٖج، اهػتـج اهذبٌٖج، ينختج اهيدٌٖج، اهزكبزٖق، سيِّرٖج يظر -4
2222. 
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 .2212 ،الأردً -ؿتد اهشخبر اهـوٕ، خػتٖلبح فٕ إدارث اهسّدث اهضبيوج، دار اهيشٖرث هوٌضر ّاهخّزٖؾ، اهػتـج اهذبٌٖج، ؿيبً -5
، اهيٌؼيج اهـرتٖج هوخٌيٖج (اهيفبُٖى ّاهخػتٖلبح)ؿتد اهـزٖز يخٖير، يضيد اهػـبيٌج، الاخسبُبح اهضدٖذج فٕ إدارث اهيشخضفٖبح  -6
 .2223ج، اهلبُرث، سيِّرٖج يظر اهـرتٖج، الإدارٖ
ؿتد الله أيًٖ يضيّد سيبؿج، اهيخغٖراح اهيؤذرث ؿوٓ إدرام اهيشخِونًٖ هسّدث اهخديج اهظضٖج ّأذبرُب اهخشّٖلٖج، دراشج يٖداٌٖج  -7

خسبرث، سيِّرٖج يظر اهـرتٖج، تبهخػتٖق ؿوٓ اهيشخضفٖبح اهخبظج تيدٌٖج اهلبُرث، يسوج اهدراشبح ّاهتضّد اهخسبرٖج، سبيـج تٌِب، نوٖج اه
 .1998اهـدد الأّل، 

ؿتد اهيِدٔ تّاؿٌج، إدارث اهخديج ّاهيؤششبح اهظضٖج يفبُٖى، ٌؼرٖبح، ّأشبشٖبح فٕ الإدارث اهظضٖج، اهػتـج الأّهٓ، دار  -8
 .2224اهضبيد هوٌضر ّاهخّزٖؾ، ؿيبً، الأردً، 

 .2228، ٌضر، اهػتـج الأّهٓ، ؿيبً، الأردًيضيد ؿتد اهـبهٕ اهٌـٖيٕ، الإضظبء اهخػتٖلٕ، دار ّائل هو -9
 .2212يرٖزق يضيد ؿديبً، يدخل فٕ الإدارث اهظضٖج، دار اهراٖج هوٌضر ّاهخّزٖؾ، ؿيبً، الأردً، اهػتـج الأّهٓ،   -12
 ّر اهدًٖ ضبرّص، الإدارث اهظضٖج ّفق ٌؼبى إدارث اهسّدث اهضبيوج، دار اهذلبفج هوٌضر ّاهخّزٖؾ، ؿيبً، الأردً، اهػتـجٌ -11
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