
 
 التعليـم العالـي والبحث العلميوزارة 

 

 الإقترادية، العمهم التجارية وعمهم التديير كمية العمهم
 1028الرقم التدمدمي:...... /                                                      عــــــمهم التديير :قدم

 
 مذكرة مقدمة لاستكسال متطمبات شهادة ماستر أكاديسي )ل م د(

 1028دفعــــــة: 

 رالسيدان: عمهم اقترادية، عمهم تجارية وعمهم التديي
 عمهم التديير الذعبة:.

 إدارة أعسال السؤسدات التخرص:.
ور الالتزام بالسدؤولية الاجتساعية في السؤسدات الرحية لتحدين د: عشهان السذكرة   

 جهدة خدماتها
  بهلاية تبدةعيشة من العيادات الخاصة  دراسة الحالة:

 

   
 :الدكتهرة تحت إشراف                     ين:                     تمن إعداد الطالب

 بهطهرة فزيمـــة                                               إيسان سهاحي    
  فاطسة الزهراء عثساني

     
 نهقذت أمام المجشة السكهنة من الأساتذة:

 الرفــــــــــــــــــــــــــــــــــة الرتبـــــــــــــة العمسيـــــــــــــــة                 الاســـــــــــــــم والمقــــــــــــــــــب              

 اـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــرئيد أستاذ محاضر ب محرز صالح

 رراــا ومقــــــــــمذرف أمحاضر  أستاذ بهطهرة فزيمة

 مشاقذاعزها  أستاذ محاصر أ بهعلاق نهال
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شكر وعرفــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــان   

 الــــــــــــــــــــــــــــــــهي لا يطيب الليل الا بشكرك ولا يطيب النهار الا بطاعتك

 جل جلالهولا تطيب اللحظات الا بشكرك ولا تطيب الاخرة الا بعفوك ولا تطيب الجنة الا برؤيتك الله  

ي الرحمة سيدنا محمد    صلى الله عليه وسلمالى من بلغ الرسالة وادى الأمانة ونصح الامة الى نب 

 

ي و  
ا وحبا ..على صفائح الأوراق لكل من علمب  ت بها ..برياح ر ل مر زال غيمة جهأتتناثر الكلمات حب 

ي أبعث تحية شكر 
ات  امالعلم الطيبة .. ولكل من أعاد رسم ملامحي ..وتصحيح عبر واحب   

ي الغالية
ي معب  وقيمة ..وغرست التمب   : الدكتورة بوطورة فضيلة  على رأسها مؤطرت 

ي أعطت لحيات 
الب 

ي تاجا يشهد  ي سمائها ..سأحمل شهادة تخرج 
 
ي ..لكي أحلق ف

بعرفانك، فقد علا قدرك  بي   جدران دراسب 
ي أسمو بها 

ي الب 
ي وأنت تحملي   رسالة ليست كأي رسالة، ومنها كنت قدوت 

ي ذات 
 
، وارتق  حبك ف ي ي قلب 

 
ف

 الى ذرى المجد. 

ي شاطئ النجاة الى الأستاذ الفاضل 
 
إلى من مد لىي يدا العون دون تراجع وأت  الا ان ترخ سفينتنا ف

أقدم تحية شكر وعرفانسواجي حكيم    

ي كليتنا إ
 
لى كل الأساتذة والاداريي    ف  

ي عيادة حمزة على رأسهم الدكتور حمزة محمد الصغب  
  وحمزة توفيق الى  موظق 

والسيد خلف الله محمد الصالح   

ي فؤاد
ي على رأسهم براح عبد المالك وعثمات  ي عيادة الريم للأشعة والتصوير الطب 

  .كذلك  الى كل موظق 

 

 إيمان  سواجي  

ي                                                                                                                   
 فاطمة الزهراء  عثمات 

 

 



 

 

 

 

 

 الفهرس العام
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I 

 الصفحة العنــــــــــــــــــــــــــــوان

 - الاهجاء
  - شكر وعرفان
 V-I الفهرس العام

 VI فهرس الججاول
 VII فهرس الأشكال
 VIII فهرس الملاحق
 ث - أ المقجمة العامة

 النظرية والتطبيقية للمدؤولية الاجتماعية والخجمات الصحيةالأدبيات الفصل الأول: 

 20 تمهيــــج

 20 الأدبيات النظرية للجراسة الأول:  المبحث

 20 الإطار النظري للخجمات الصحيةالمطلب الأول: 

 20 ماهية الخدمةالفرع الأول: 

 20 تعريف الخدمةأولا: 

 20  خرائص الخدمةانيا: ث

 20 ترنيفات الخدمة ثالثا: 

 20 مفههم جهدة الخدمةالفرع الثاني: 

 20 تعريف جهدة الخدمة أولا:

 20 أهمية جهدة الخدمة ثالثا:

 20 مدخل للخدمات الرحيةالثالث:  الفرع

 20 تعريف الخدمات الرحية: أولا

 29 خرائص الخدمات الرحية: ثانيا
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II 

 02 مدتهيات الخدمات الرحية :ثالثا

 00 جهدة الخدمات الرحية  الرابع:الفرع 

 00 جهدة الخدمات الرحيةوأبعاد تعريف أولا: 

 00 أهمية وأهداف جهدة الخدمات الرحية ثانيا:

 00 العهامل المؤثرة في جهدة الخدمات الرحية ثالثا:

 00 قياس جهدة الخدمات الرحية رابعا:

 00  المدؤولية الاجتماعية للمؤسدات الطبية المطلب الثاني:

 00 ماهية المدؤولية الاجتماعية الفرع الأول:

 00 مفههم المدؤولية الاجتماعية أولا: 

 00 أبعاد المدؤولية الاجتماعية ومبادئهاالفرع الثاني: 

 00 أبعاد المدؤولية الاجتماعية : أولا

 02 مبادئ المدؤولية الاجتماعية :ثانيا

 00 مجالات واستراتيجيات المدؤولية الاجتماعيةالفرع الثالث: 

 00 مجالات المدؤولية الاجتماعية: أولا

 00 استراتيجيات المدؤولية الاجتماعية: ثانيا

 00 آليات تطبيق المدؤولية الاجتماعية الفرع الرابع:

 09 متطلبات المدؤولية الاجتماعية أولا:

 00 الاجتماعيةأدوات المدؤولية  نيا:ثا

 00 تنفيذ المدؤولية الاجتماعية ثالثا:

 09 شروط الالتزام بالمدؤولية الاجتماعيةالفرع الخامس: 

 02 المبحث الثاني: الجراسات الدابقة حول المدؤولية الاجتماعية والخجمات الصحية
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III 

 02 الصحية المطلب الأول: الجراسات الدابقة العربية حول المدؤولية الاجتماعية والخجمات

 02 الدراسات الفرع الأول: 

 02 دراسة غادة عمر اب راشد أولا:

 02 دراسة أسامة الفراج ثانيا:

 00 دراسة آدم غازي العتبيثالثا: 

 00 دراسة ضيافي نهالرابعا: 

 00 العربية أوجه الاختلاف والتذابه بين الدراسة الحالية والدراسات الدابقة الفرع الثاني:

 00 أوجه التذابه أولا:

 00 أوجه الاختلافثانيا: 

 42 المطلب الثاني:  الجراسات الدابقة العربية حول المدؤولية الاجتماعية والخجمات الصحية

 42 الدراساتالفرع الأول: 

 zarei et al  42دراسة أولا:

 s.k.jawahar 43دراسة  ثانيا:

 floriane bouyoude 43دراسة  ثالثا:

 ivana rodié 00 دراسة: رابعا

 00 الاجنبية أوجه الاختلاف والتذابه بين الدراسة الحالية والدراسات الدابقة الفرع الثاني:

 00 أوجه التذابه أولا:

 00 أوجه الإختلاف ثانيا:

 02 الفصل الاول خلاصة

 الجراسة الميجانية: لثانيالفصل ا

 00 تمهيج
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IV 

 09 المدتخجمة في الجراسةالمبحث الأول: الطريقة والأدوات 

 09 تقديم المؤسدات محل الدراسةالمطلب الأول: 

 09 (عيادة حمزة)تقديم للمؤسدة الطبية الفرع الأول: 

 09 تعريف المؤسدة الطبية الخاصة )عيادة حمزة(أولا: 

 02 إمكانيات المؤسدةثانيا: 

 00 حمزة(الهيكل التنظيمي للمؤسدة الطبية الخاصة )عيادة ثالثا: 

 00 تقديم للمؤسدة الطبية )عيادة الريم للأشعة والترهير الطبي(الفرع الثاني: 

 00 تعريف المؤسدة الطبية )عيادة الريم للأشعة و الترهير الطبي( أولا:

 00 إمكانيات المؤسدةثانيا: 

 00 الهيكل التنظيمي للمؤسدة الطبية )عيادة الريم للأشعة والترهير الطبيثالثا: 

 00 الإطار المنهجي والأساليب الإحرائية المدتعملة في الدراسةالمطلب الثاني: 

 00 تحديد مجتمع الدراسةالفرع الأول: 

 00 أدوات البحث وطرق جمع المعلهمات والبياناتالفرع الثاني: 

 00 الاستمارة أولا:

 00 الملاحظة انيا:ث

 00 المقابلة ثالثا:

 00 الإحرائية المدتعملة لتحليل البياناتالأساليب الفرع الثالث: 

 02 التكرارات والندب المئهيةأولا: 

 02 معامل الفا كرونباخ ثانيا:

 02 المتهسط الحدابي و الانحراف المعياري  لثا:ثا

 00   المبحث الثاني: عرض وتحليل نتائج الاستبيان
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V 

 

 

 00 الذخريةتهزيع خرائص مفردات المجتمع من حيث بياناته : الاولالمطلب 

 00  تهزيع مفردات المجتمع حدب متغير الجنسالفرع الأول: 

 00 تهزيع مفردات المجتمع حدب متغير العمرالفرع الثاني: 

 00 تهزيع مفردات المجتمع حدب متغير الحالة الاجتماعيةالثالث:  الفرع

 09 تهزيع مفردات المجتمع حدب متغير المؤهل العلمي الفرع الرابع:

 22 تهزيع مفردات المجتمع حدب متغير الخبرة المهنية الفرع الخامس:

 20 تحليل بيانات متغيرات الدراسةالمطلب الثاني: 

 20 تحليل إجابات مفردات المجتمع نحه محاور الاستبيانالفرع الأول: 

 20 تحليل إجابات مفردات المجتمع نحه محهر الخدمات الرحيةأولا: 

 20 إجابات مفردات المجتمع نحه محهر المدؤولية الاجتماعيةتحليل ثانيا: 

تحليل إجابات مفردات المجتمع نحه محهر دور الالتزام بالمدؤولية الاجتماعية في تحدين : ثالثا
   جهدة الخدمات الرحية

20 

 20 إختبار الفرضيات: الثاني الفرع

 20 إختبار التهزيع الطبيعي :أولا

 22 إختبار صدق الفرضيات : ثانيا

 20 الفصل الثانيخلاصة 

 00-02 عامةالخاتمة ال

 - ثبت المراجع
 الملاحق

- 



 

 

 

 

 

 الجداولفهرس  
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VI 

 الصفحة العـنوان الرقم
 64 أمثلة ترنيف الخجمات 10

 06-97 التطهر التاريخي للمدؤولية الاجتماعية 10

 06 المتغيرات التي ساهمت في بروز المدؤولية الاجتماعية 10

 02-02 عناصر المدؤولية الاجتماعية 10

 05 مجالات المدؤولية الاجتماعية  10

 06 إستراتيجيات المدؤولية الاجتماعية 10

 29-26 المدؤوليات المذتركة للمؤسدة والمجتمع تجاه المدؤولية الاجتماعية 10

 20 00222هيكل مهاصفة الايزو  10

 23-22 ملخص لخرائص خمس مهاصفات أوروبية 10

 39 في عيادة حمزة حدب المدتهى الهظيفيتهزيع المهارد البذرية  01

 32 تهزيع المهارد البذرية في عيادة الريم للأشعة والترهير الطبي حدب المدتهى الهظيفي 00

 33 الاستمارات المهزعة والمدترجعة 00

 33 تهزيع أسئلة الاستبيان على محاور الجراسة  00

 35 اختبار الفا كرونباخ لقياس ثبات الاستبانة  00

 00 تهزيع مفردات المجتمع من حيث متغير الجنس  00
 37 تهزيع خرائص المجتمع من حيث متغير العمر 00

 37 تهزيع مفردات المجتمع من حيث متغير الحالة الاجتماعية 00

 46 تهزيع مفردات المجتمع من حيث متغير المؤهل العلمي  00

 49 تهزيع مفردات المجتمع من حيث الخبرة المهنية 00

المتهسط الحدابي والانحراف المعياري لكل فقرة من فقرات المحهر الأول: )الخجمات  01
 الرحية(

40-42 

المتهسط الحدابي والانحراف المعياري لكل فقرة من فقرات المحهر الثاني: )المدؤولية  00
 الاجتماعية(

42-42 

المحهر الأول: )دور الالتزام المتهسط الحدابي والانحراف المعياري لكل فقرة من فقرات  00
 بالمدؤولية الاجتماعية في تحدين جهدة الخجمات الرحية(

43 

 44 نتائج إختبار التهزيع الطبيعي 00
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 شكال فهرس الأ
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 الصفحة العـنوان الرقم

 01 مدتهيات الخدمات الصحية  10

 01 التأثير المدتدام للمدؤولية الاجتماعية 10
 02 أبعاد المدؤولية الاجتماعية 10
 00 (Iso 14000الدولية )سلدلة المتطلبات العامة التي أقرتها المهاصفة  10
 03 نظام إدارة المدؤولية الاجتماعية   12
 01 دائرة التحدين المدتمر المبني على تهقعات أصحاب المصالح 10
 20 الهيكل التنظيمي للمؤسدة الطبية الخاصة )عيادة حمزة( 13

 الهيكل التنظيمي للمؤسدة الطبية الخاصة  11
 الطبي()عيادة الريم للأشعة والتصهير 

20 

 21 تهزيع مفردات المجتمع من حيث متغير الجنس  10
 20 تهزيع خصائص المجتمع من حيث متغير العمر  01
 01 تهزيع مفردات المجتمع من حيث متغير الحالة الاجتماعية 00
 00 تهزيع مفردات المجتمع من حيث متغير المؤهل العلمي 00
 00 تهزيع مفردات المجتمع من حيث متغير الخبرة المهنية  00



 

 

 

 

 

 فهرس الملاحق
 



 ملاحقرس الــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــفه
 

 

 

VIII 

 

  العـنوان الرقم

 الاستبانة الموزعة على عينة الدراسة 10



 

 

 

 

 

 المقــــــــــدمــــة العـــــامة  
 



 ةـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة عامــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــمقدم

 
 أ

 تمهيد
لذعؾر بالسدؤولية الاجتساعية ن الأ ،والسجتسعات الأفخادتمعب السدؤولية دورا حيؾيا في تشغيؼ واستقخار        
والسدؤولية  وصحؾة الزسيخ لجى الفخد. زباطلانوامتثال ليا مفيؾما ومسارسة يعكذ مدتؾى الالتدام والإ

لى إيزا الحىاب أمات قانؾنية سارية السفعؾل ولكؽ لا تعشي فقط السظابقة لكل ما ىؾ التدا لمسؤسدات الاجتساعية
ويغيخ  ،صحاب السرالحأسال البذخي وفي العلاقات بيؽ الس أؽ  ذلػ ويكؾن الاستثسار في الخ بعج مأما ىؾ 

ىؼ السؾارد أ خيخ يعج مؽ ىحا الأ ،لى مؾرد بذخي مدؤولإة لمسؤسدات تحتاج في تظبيقيا اعين السدؤولية الاجتسأ
ة والاجخاءات التشغيسية ذا امتمكت السؤسدة السؾارد السالية الجيجة والتكشؾلؾجيا الستقجمإف ،التي تستمكيا السؤسدة

، تخجام ىحه السؾارد بذكل جيجسإدارة و إجة دون وجؾد مؾرد بذخي قادر عمى كميا تبقى بلا فائ ،السشاسبة
ن أخخ بسعشى آي نذاط أالسيشة و  و الؾاجب تجاه متظمباتأتساعية ىي ذلػ الذعؾر بالالتدام فالسدؤولية الاج

 .حدؽ وجوأالاجتساعية عمى دواره أبجسع ؾم الذخص يق
فزل داء الأمى الأقترادية لبشاء مجتسع قادر عتسثل ضخورة افيي  ،الرحية مكانة بارزةوتحتل الخجمات       

ىؼ أ عتبخ مؽ بيؽ ي لأنوىتسام كبيخ إذ حغي القظاع الرحي بإ ،التشسية الاقترادية والاجتساعية في مجال
دفع عجمة التشسية والتي  نو يداىؼ فيأذ إ ،قتراديات خاصة في الجول الستقجمةالقظاعات الاستخاتيجية لتشسية الا

خفة وعرخ العؾلسة فقج العالؼ الى تحقيقيا، وفي عل اقتراد السعلتي تدعى دول ىجاف اىؼ الأأ حج أتعج مؽ 
ع اشتجاد السشافدة وم ،ق فخص العسل وزيادة الجخل القؾميجل خمأعؼ دور صشاعة الخجمات الرحية مؽ تعا

ضحى مؽ الزخوري الاىتسام بسؾضؾع الجؾدة والتظؾيخ السدتسخ ليا وتحديؽ اداء الشغؼ أبيؽ السؤسدات 
 الرحية.

جل كدب أساسيا لتقجيؼ خجمات متسيدة مؽ ألجؾدة في السؤسدات الرحية مظمبا تحقيق ا أصبح مبجأمقج ف      
السخيض والعسل عمى تكييف عسل مفادىا خظة ثقة الدبائؽ ورضاىؼ خاصة مع زيادة وعييؼ مؽ خلال تبشي 

وبالشدبة لمسؤسدات الرحية الخاصة في عل وجؾد السشافدة الستدايجة يعج  عخض خجمة صحية تتلائؼ وحاجياتو.
الإلتدام بالسدؤولية الاجتساعية أحج ركائد تحديؽ الجؾدة لمخجمات الرحية السقجمة لمسخضى مقابل تدايج عجد 

 مؽ جية وتفزيل السخضى لمخجمات السجانية لمقظاع العام في ىحا السجال.العيادات الخاصة 
 تي:شكالية البحث كالآإبق تبخز معالؼ مؽ خلال ما س شكالية الدراسة:إ -1

وما مدى تأثير الالتزام  الخدمات الصحية؟جهدة تحدين  المدؤولية الاجتماعية علىالالتزام ب تأثير"ما مدى 
في عيادة حمزة، وعيادة الريم للأشعة والتصهير الطبي بالمدؤولية الاجتماعية على تحدين جهدة خدمات 

 "بهلاية تبدة؟ 
 شكالية الدابقة يسكؽ طخح اىؼ التداؤلات الفخعية الاتية:ومؽ خلال الإ التداؤلات الفرعية: -2
 والخجمة الرحية؟ ماذا نعشى بالخجمة؟ -
 وكيف يتؼ ترشيفيا؟ ؟فيسا تتسثل أىؼ خرائص الخجمة -
 الخجمات الرحية؟ما ىي أنؾاع  -
 فيسا تتسثل أىسية جؾدة الخجمات الرحية؟ وما أىؼ العؾامل السؤثخة فييا؟ -
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 ماذا نعشي بالسدؤولية الاجتساعية؟ -
 فيسا تتسثل أىسية السدؤولية الاجتساعية؟ وماىي أىؼ مؤشخاتيا؟ -
 ماىي أىؼ استخاتيجيات السدؤولية الاجتساعية -
  السدؤولية الاجتساعية؟فيسا تتسثل آليات تظبيق  -
ىل تدعى مؤسدتي الجراسة السيجانية عيادة حسدة وعيادة الخيؼ للأشعة والترؾيخ الظبي لتحديؽ جؾدة  -

  خجماتيا الرحية.
 ىل تمتدم مؤسدتي الجراسة السيجانية بالسدؤولية تجاه السجتسع في تقجيؼ خجماتيا؟ -
الاجابة عمى الاسئمة التي تؼ طخحيا في مذكمة الجراسة بشاء عمى اىجاف البحث ستتؼ  فرضيات الدراسة: -3

 عؽ طخيق صياغة الفخضيات العامة السشذقة مؽ عشؾان البحث التالية:
تؾجج علاقة ذات دلالة إحرائية تأكج أن أبخز السذاكل التي تؾاجو السؾعفيؽ )الظاقؼ الظبي  الفرضية الاولى: -

 عالية ىي مذاكل ذات بعج فشي ومادي.والذبو الظبي( لتقجيؼ خجمات صحية ذات جؾدة 
السؤسدتيؽ الظبيتيؽ أثشاء تقجيسيؼ  العامميؽ في تدام تؾجج علاقة ذات دلالة إحرائية تأكج ال الفرضية الثانية: -

 .السدؤولية الاجتساعيةبكافة مبادئ  الخجمات الى السدتيمكيؽ )السخضى( 
حخص السؤسدتيؽ محل الجراسة عمى تقجيؼ خجمات  تبخىؽتؾجج علاقة ذات دلالة إحرائية  الفرضية الثالثة: -

طبية خالية مؽ الأخظاء مؽ خلال التدجيل الجقيق لحالاتيؼ الرحية، بسا يخجم مدؤوليتيؼ تجاه ىؤلاء 
 الأطخاف.

 السدؤولية الاجتساعية.ب بتظبيق مبادئ الالتدام دتيؽ محل الجراسةالسؤس تمتدمالفرضية الرابعة:  -
سباب لأالبعض وكحلػ  ،والعسمية ىسيتو العمسيةأ تخجع دوافع اختيار السؾضؾع الى  :اختيار المهضهعدوافع  -4 
 يسكؽ إيجازىا في:حاتية والتي ال
 مؾضؾع السدؤولية الاجتساعية يعتبخ مؽ السؾاضيع الحجيثة في الؾقت الحالي. -
 .لكل السجتسعات الرحية الخجماتأىسية  -
 السؾضؾع بحكؼ التخرص في ادارة الاعسال.السيؾل الذخري لسعالجة  -
مؤسدتي الجراسة السيجانية بستغيخي الجراسة جؾدة الخجمات الرحية التعخف عمى مجى وعي محاولة -

 والسدؤولية الاجتساعية.
معالجتيا لحج اىؼ الرفات الاندانية الخاقية والستسثمة في  ىسية الجراسة مؽ خلالأ تتجمى  :همية الدراسةأ -5

ع كؾنيا ضخورية لمسرمحة العامة فخاد السجتسأن يتحمى بيا كل فخد مؽ أؤولية الاجتساعية ىحه الرفة يجب السد
حدؽ ضسان أفي السعاممة فيي باخترار  حتخاموالالػ التزامؽ ية في العسل كحوالجج لتدامالانيا تفخض لأ

ثخ عمى أليا مؽ  السؤسدات الرحية لسادارة إتحديؽ التي تداىؼ بذكل كبيخ في للاستقخار ونسؾ السجتسع، و 
وىحا يتظمب  ،بالكيفية السظمؾبة لأىجافيادور جؾدة الخجمة في تحقيق السؤسدات الرحية و ندان، صحة الإ

خاصة في  التعخف عمى مدتؾى الجؾدة الرحية السقجمة لمسخضى ومجى تؾافقيا مع احتياجاتيؼ ورغباتيؼ
 لتحقيق الخبحية قبل كل الأىجاف السعشؾية الأخخى.  مؤسدات القظاع الخاص التي عادة ما تدعى
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 :مؽ بيشيا مايميىجاف أ لى إول مؾضؾع الجراسة الؾصؾل يحا :هداف الدراسةأ -6
 تؾضيح السفاىيؼ الشغخية حؾل السدؤولية الاجتساعية وجؾدة الخجمات الرحية. -
 .ظبيةية داخل السؤسدات التحجيج شخوط الالتدام بالسدؤولية الاجتساع -
 تقييؼ ابعاد جؾدة الخجمات الرحية السقجمة في السؤسدات الاستذفائية. -
مؽ لسدتؾى جؾدة الخجمة الرحية السقجمة  تيؽ لؾلاية تبدةلرحياتيؽ مدؤولي السؤسدالتعخف عمى تقييؼ  -

 .طخف مؤسداتيؼ
جسع الحقائق عمى السشيج الؾصفي التحميمي الحي ييجف الى  الاعتساد تؼ وادوات التحليل: منهج الدراسة -7

وذلػ  ،بالتخكيد عمى جؾدة الخجمات الرحية والسدؤولية الاجتساعية و مؾقف معيؽأوالبيانات عؽ عاىخة 
الجراسة مشيج ثؼ  ،مؽ الكتب وبعض الجراسات والبحؾث الدابقة ذات العلاقة بالسؾضؾعبالاعتساد عمى مجسؾعة 

ؽ خلال الاستبانة التي تؼ تؾزيعيا لاستقراء آراء السؾعفيؽ في مؤسدتي عيادة حسدة وعيادة الخيؼ السيجانية م
عؽ دور الالتدام بالسدؤولية الاجتساعية في السؤسدات الظبية لحديؽ جؾدة    -تبدة -للأشعة والترؾيخ الظبي

 خجماتيا. 
الجراسة وفيؼ جؾانبيا السختمفة تؼ تحجيج مجال زماني  بإشكاليةمؽ اجل محاولة الاحاطة  حدود الدراسة: -8

 ومكاني ليا حيث:
( وبالتحجيج خلال الدجاسي الثاني 7102-7102كان البحث خلال الدشة الجراسية)  : المجال الزماني:8-1

 الى نياية شيخ أفخيل شيخ مارس نيايةوالحي خررشاه لمجانب السيجاني وكان مع 
عيشة مؽ العيادات الظبية  السجال السكاني الحي تؼ اختياره لمقيام بالجراسة السيجانية ىؾ : المجال المكاني:8-2

 .والستسثمة في عيادة حسدة بالإضافة الى عيادة الخيؼ للأشعة والترؾيخ الظبي تبدةبؾلاية 
تشقدؼ الجراسة الى متغيخيؽ متغيخ مدتقل وىؾ الخجمات الرحية والستغيخ التابع وىؾ  نمهذج الدراسة: -9

 :ويتزح ذلػ مؽ خلال الذكل السؾاليالاجتساعية  السدؤولية 
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مؽ اجل الالسام بجؾانب الجراسة تؼ تقديؼ البحث الى فرميؽ الفرل الاول نغخي والفرل  :هيكل الدراسة -11
جتساعية وجؾدة الخجمات الرحية الا تؼ فيو تشاول مؾضؾع السدؤولية :الفرل الاولحيث  الثاني تظبيقي.

سدؤولية الاجتساعية في تبيان اىؼ شخوط الالتدام بال خض اىؼ السفاىيؼ الستعمقة بالستغيخيؽ واخيخا تست محاولةوع
محل الجراسة بعج عخض  مؤسدتيالى تقجيؼ  توتؼ التعخض في بجاي :الفرل الثانيو  السؤسدات الاستذفائية.

ثؼ تحميل مفرل لمبيانات الستحرل عمييا والاجابة عمى اسئمة الجراسة  ،مفرل لمسشيجية الستبعة في التحميل
التي ىؼ التؾصيات أجسعيا بالى اىؼ الشتائج الستؾصل الييا مع  واخيخا تؼ التعخض ،والتحقق مؽ صحة فخضياتيا

 التؾصل الييا بعج تحميل السؾضؾع.  تؼ
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

 ولالأ  صـــــلفال

الأدبيات النظرية للمسؤولية  
  الاجتماعية والخدمات الصحية
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 تسييج
ولعمى  ،جػ معغؼ الكتاب والسفكخيؽكبيخا ل اماإىتس الأعسال لسؤسدات الإجتساعيةيحتل مفيؾم السدؤولية         

 بسفيؾميا الؾاسع تعتبخ ذات أىسية بالغة بالشدبة لمسجتسع والتي جاءت بدبب الشقج الحؼ الإجتساعيةالسدؤولية 
، أصبح مؽ الرعب عمى الإجتساعيةمفيؾم السدؤولية  إنتذارومع تخسيخ و  ،الأعسالالسؤسدات ورجال  إلىوجو 

 داخل السجتسع. الإجتساعيةالتغاضي عؽ دورىا التشسؾؼ وإحداسيا بالسدؤولية  السؤسدات
، بيجف تحديؽ جؾدة سدات عدز الجانب التظؾعي ليافي العجيج مؽ السؤ  الإجتساعيةوعيؾر السدؤولية         

 الإقترادية إلتداماتياز الستظمبات القانؾنية والتشغيسية دون فقجان أيا مؽ و التتجوالبيئية  الإجتساعيةالسسارسات 
كبيخ في الخفع مؽ مدتؾػ جؾدة خجمات الخعاية الرحية عامة، فسفيؾم  الذكلوالسالية، كسا تديؼ ىحه السقاربة ب

الرحة يتزسؽ الدلامة البجنية، العقمية والشفدية لمفخد ويتدع أيزا لمسدتؾػ الرحي لمفخد وحالة الدكؽ، بحلػ 
سع مؽ مجخد غياب السخض ولكشو يبقى محايج بحيث أن كل فخد مجعؾا لتعخيف الرحة أو مفيؾم الرحة يكؾن 

 مسا يجعميا مؽ غيخ السسكؽ أن يكؾن ليا تعخيف مؾحج .
 ل ىحا الفرل السبحثيؽ التالييؽ4 و اوعميو سيتش
 الأدبيات الشطخية لمجراسة؛ 
 الجراسات الدابقة حػل السدؤولية الإجتساعية والخجمات الرحية. 
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 دبيات الشطخية لمجراسة ل: الأوالسبحث الأ 
شيج قظاع الخجمات الرحية تظؾرا ممحؾعا لسا ليا مؽ أىسية في عجة جؾانب، حيث تعج الخجمات       

حيث  ،الإجتساعيةالؾاسع لمسدؤولية  نتذاربيا الباحثيؽ خاصة في عل الإ إىتؼالرحية مؽ بيؽ الخجمات التي 
 عمى الزغؾط تدايج نتيجة عيخت والتي الحجيثة، الإدارية السفاىيؼ مؽ ؤسداتلمس الإجتساعية السدؤولية تعج

 إلى ذلػ يتعجػ بل الأرباح، وتحقيق الحاتية سرالحيال الخجمة عمى فقط يقترخ لا دورىا أن حيث ،سؤسداتال
 الإقترادية أىجافيا بيؽ بالتؾفيق مظالبة أصبحت اليؾم سؤسداتفال بو، تعسل الحؼ السجتسع مرالح تحقيق

  4الآتيك مظمبيؽ إلىوسيتؼ تقديؼ ىحا السبحث  .بقاءىا وضسان نسؾىا لتحقيق كذخط الإجتساعية والستظمبات
 مخجمات الرحية ؛الاطار الشغخؼ ل 
  لمسؤسدات الظبية. الإجتساعيةالسدؤولية 

 لمخجمات الرحية الشطخي الاشار : لوالسصمب الأ 
 خلاليا مؽ تدعى التي التشسية مجالات أىؼ السجتسعات، فيي مؽ بيؽ الأساس لبشاء حجخ الرحة تعج       

 كبخػ  أىسية تؾلي فيي لحلػ ،الإقترادؼ القظاع ذلػ في بسا القظاعات كافة في والخقي التقجم تحقيق إلى الجول
 .تقجميا التي والخجمات الرحية لمسؤسدات
 ل: ماىية الخجمة والفخع الأ 

 درجة مؽزاد  مسا ،حقيقييؽ أومعشؾييؽ  كانؾا سؾاء الأفخاد لجػ كبيخيؽ دورة و سيىأ  ذات الخجمة تعج      
 وسشتعخض   الغسؾض، مؽيعتخؼ تعخيفيا وخرائريا نؾع  وأن إلا الخجمية، السؤسدات طخف مؽ ياب امىتسالإ

 .ياوترشيفات ياخرائر الخجمة، تعخيف إلى
 لا: تعخيف الخجمة أو 

الجسعية  ي4يم ، ونحكخ مؽ التعاريف ماوإتجاىاتيؼكتابيا  إختلافب وإختمفتلقج تعجدت التعاريف لمخجمة         
بدمعة  يارتباطلإلتي تعخض ا أوالسشافع التي تعخض لمبيع،  أو"الشذاطات  ابأنيلمتدؾيق عخفت الخجمة  يكيةالأمخ 

نغيخ مبمغ مؽ السال. وىي خبخة  أومشفعة يحرل عمييا سكان السجتسع إما مجانا  بأنياوتعخف أيزا   .1معيشة"
تعتبخ سمؾكيات إيجابية  أنيايعيذيا طالب الخجمة، ويحكؼ عمى جؾدتيا بشاءا عمى تمبيتيا لحاجاتو وتؾقعاتو إذ 

عجة مشافع مؽ خلال متظمبات سكان السجتسع، وىي مجسؾعة السشافع الغيخ  أووإجخاءات عجيجة لتحقيق مشفعة 
عخف كؾتمخ الخجمة و   .2نغيخ رسؾم رمدية أومؽ غيخ مقابل  أويا سؾاء بسقابل ممسؾسة تقجميا السؤسدة لعسلائ

طخف آخخ، وتكؾن في الأساس غيخ ممسؾسة، ولا يشتج عشيا  إلىمشفعة يقجميا طخف  أو4 "أؼ نذاط  أنياعمى 
       .3لا يكؾن  أوتقجيسيا قج يكؾن مختبط بسشتج مادؼ ممسؾس  أوأؼ ممكية وإن إنتاجيا 

التي مخخجاتيا ليدت مشتجات مادية، وىي  الإقترادية4 " تتزسؽ كل الأنذظة بأنياتعخف الخجمة كحلػ        
عخف و  .4أساسي غيخ ممسؾسة" ذكلعام تدتيمػ عشج وقت إنتاجيا، وتقجم قيسة مزافة، وىي ب الذكلب
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 . 13، ص:2016، داس اٌٍاصٚسي، ػّاْ، الأسدْ، إدارة ػًهٍبث انخذيتدٍّذ اٌطائً، تشٍش اٌؼلاق،  - 
2

، ِجّٛػح إًٌٍ اٌؼشتٍح ٌٍٕشش ٚ و انخؼهًٍٍت و انصحٍت " الإجخًبػٍتإدارة انجىدة انشبيهت فً يجبل انخذيبث "انخذيبث ِذدد محمد أتٛ إٌظش،  - 

 .93:، ص2008اٌرٛصٌغ، اٌما٘شج، ِظش، 
3

 .32، ص:2007، داس ص٘شاْ ٌٍٕشش ٚاٌرٛصٌغ، الأسدْ،حطىٌق انخذيبثتشٍش اٌؼلاق، دٍّذ ػثذ إٌثً اٌطائً،  - 
4

 .18،ص:2005، داس ٚائً ٌٍٕشش ٚاٌرٛصٌغ، الأسدْ، 03، ط:حطىٌق انخذيبث٘أً داِذ اٌضّٛس،  - 



 والتطبيقية للمسؤولية الاجتماعية والخدمات الصحية ةــــــات النظريـــــالأدبي ل الأول: ــــــــــــــــــــــــــــــالفص

 
- 4 - 

"Christopher Lovelock  تعسل عمى خمق القيسة وىي في نفذ الؾقت تقجم  إقتراديةنذاطات  بأنيا" الخجمة
 .1مشفعة لمسدتيمكيؽ وذلػ في الدمان و السكان الحؼ يحجدىسا ويختبيسا طالب الخجمة

مشافع غيخ  أونذاطات  أنيان نقجم تعخيف شامل لمخجمة عمى أسؽ خلال كل التعاريف الدابقة يسكؽ ف     
طخف آخخ )السدتيمػ( مؽ خلال  إلىممسؾسة قج تخبط بدمعة ممسؾسة مادية، يقجميا طخف ما )مقجم الخجمة( 

عسمية التبادل بيشيسا، لإشباع حاجات ورغبات السدتيمػ، كسا لا يشتج عشيا نقل لمسمكية وغالبا ما تدتيمػ وقت 
 إنتاجيا.
 خرائز الخجمةثانيا: 

 تشفخد الخجمات بالسقارنة مع الدمع بعجد مؽ الرفات و الخرائص الستفق عمييا مؽ قبل الباحثيؽ لعل أىسيا4 
تقجيخ  أوفلا يسكؽ الإحداس بيا   ،2غيخ ممسؾسة أنياأبخز ما يسيد الخجمة عمى الدمعة  عجم السمسػسية: -1

 أوقبل الحرؾل عمييا، بل ىي أبعج مؽ أن تشتج  إختبارىاقيستيا بالحؾاس السادية، فيي بحلػ تجخيج يتعحر 
  34تحزخ ثؼ تدتيمػ، يتختب عمى ىحه الخاصية

 صعؾبة تقييؼ الخجمات السشافدة بيجف التسييد بيشيا قبل الحرؾل عمييا؛ -
 الحرؾل عمييا بعشرخ السخاطخة كعجم الخضا عشيا بعج تجخبتيا؛ إرتباط -
 ؛لجؾدتيا يعتبخ سعخىا عشج الحرؾل عمييا معيارا -
الأساليب التقميجية في الخقابة عمى الجؾدة تكؾن  إستخجامغيخ ممسؾسة، فإن مقجرة مدؾقييا عمى  أنيابسا  -

 ضئيمة، لحا وججت أساليب مبتكخة لقياس جؾدة الخجمات.
يا، لأنيسا يحجثان عمى العسؾم في وقت إستيلاكلا يسكؽ الفرل بؾضؾح بيؽ إنتاج الخجمات و  التلازمية: -2

عاىخة تدامؽ إنتاج  إلىواحج وفي السكان ذاتو كسا ىؾ الحال في الخجمات الذخرية، وتذيخ ىحه الخاصية 
عمى ىحه المحغة بسرظمح "المحغة الحقيقية لمخجمة" Gronoosو Normannالخجمة ويظمق كل مؽ  إستيلاكو 

  44يتختب عمى ىحه الخاصية ما يميالتي يسكؽ أن يقجميا السشتج لمدبؾن، 
 يربح الدبؾن مشتجا مذاركا لمخجمة وعسيلا مذاركا مع غيخه مؽ الدبائؽ، فيي ليدت لو بسفخده؛ -
 .قيسة الخجمة و مشفعتيا إنعجامي أؼ تغييخ في خرائص الخجمة الستفق عمييا بيؽ السشتج و الدبؾن يعش -
 لخاصية عسا يعخف بغاىخة عجم ثباتالتشسيط وتعبخ ىحه ا4 تترف الخجمة بعجم التجانذ وصعؾبة التبايغ -3
الأداء الخجمي، ونعشي بيحه الخاصية البالغة الرعؾبة عجم القجرة في الكثيخ مؽ الحالات عمى تشسيط  إتداقو 

بداطة انو يرعب كبيخ وواضح، ىحا يعشي ب الذكلب الإندانخاصة تمػ التي يعتسج تقجيسيا عمى  الخجمات،
متجاندة عمى الجوام وبالتالي فيؾ لا يدتظيع ضسان  أون تكؾن خجماتو متساثمة أن يتعيج بأعمى مؾرد الخجمة 
ليا ويربح مؽ الرعؾبة في مكان ما عمى طخفي التعامل التشبؤ بسا ستكؾن عميو الخجمات  ةمدتؾػ جؾدة معيش

 54ة مؽ زبؾن لآخخ لحلػ سشججولؾ سظحي اتإختلافقبل تقجيسيا، ىحا وتؾجج دائسا 
                                                           

1
 - Christopher Lovelock ,et autre ,Marketing de services, éducation ,France,5eme édition, 2004, p :09.   

2
 - Philipe Kotler, et autres, Marketing Management, 11eme édition, op-cit, p :456.  

3
 .53:، ص2005، ذشجّح ػّش اٌّلاح، داس اٌؼثٍىاْ ٌٍٕشش ٚ اٌرٛصٌغ، اٌشٌاع، اٌغؼٛدٌح، اٌطثؼح الأٌٚى، إدارة انخذيبثسٌرشاسد ٔٛسِاْ،  -

4
 .166، ص:2002-2001، اٌذاس اٌجاِؼٍح، الإعىٕذسٌح، إدارة انخطىٌق و الأَشطت انخذيٍتمحمد اٌّظشي،  - 
5

 . 303، ص:2008، داس اٌفىش اٌجاِؼً، الإعىٕذسٌح، ِظش، انخطىٌق ببلأَخرَج و انخجبرة الانكخروٍَتطاسق طٗ،  -
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 الخجمة بيؽ السؤسدات الخجمية التي تعسل في نفذ السجال؛ إختلاف -
الخجمة السقجمة مؽ نفذ السؾعف مؽ وقت لآخخ حدب الحالة الشفدية  والحىشية والرحية  والخوح  إختلاف -

 ؛للأداءالسعشؾية ،عبء العسل وىي التي يظمق عمييا بالعؾامل الحخجة 
 الدمع بجرجة ستكؾن أكبخ عمييا مؽ الدمع السمسؾسة . إختلاف -
 وثيقا بعامل الدمؽ. فيي اإرتباط إذ لا يتؾافخ مخدون مؽ الخجمات السقجمة، بل إن تقجيسيا يختبط :الفشائية -4

 إنرخاففخصة تخديشيا، وبالتالي فإن  إنخفزتتشتج وتدتيمػ في آن واحج، وكمسا زادت درجة اللاممسؾسية 
الدبؾن دون حرؾلو عمى الخجمة والتي يظمق عمييا بالخجمة الغيخ مدتخجمة كعجولو عؽ ركؾب القظار، يعشي 

ن الظمب عمى أ إلىضائعة، وتعكذ ىحه الخاصية ما يعخف بسعزمة الظاقة الخجمية التي تذيخ  بيعيوفخصة 
 عمى ىحا4ؼ عبخ الفتخات الدمشية السختمفة يتختب و االخجمات عسؾما غيخ مؾزع بالتد

 ؛الفائقة بإدارة الظمب عمى الخجمةضخورة العشاية  -
 نتغام في الظمب عمى الخجمة.يجيات السديج التخويجي لتحقيق الإستخاتالسكثف لإ ستخجامالإأىسية  -
 الرفات الأربعة الؾارد ذكخىا لكؽ خرائص الخجمات في  تإنحرخ فتخة قخيبة  إلى عجم تسمظ الخجمة: -5

الدبؾن عشج  إلىمؽ كؾن الخجمة يشتفع بيا ولا تشتقل ممكيتيا مؽ السشتج  انظلاقاالباحثيؽ أضافؾا ىحه الخاصية 
1 تختب عمى ىحه الخاصيةالإتفاق وي

: 
 ؛اإستخجامكثخ تربح قشاة التؾزيع السباشخة أ -
 دور السذارك في إنتاج الخجمة بجلا مؽ دوره كشاقل فقط. إلىيتحؾل الؾسيط  -
 الخجمة ترشيفات: لثاثا

 24إلىيسكؽ ترشيف الخجمات مؽ وجيات نغخ مختمفة، حيث يسكؽ ترشيفيا 
 4 إلىيسكؽ ترشيفيا  حدب نػع الدػق: -1
 فيشاك خجمات السدتيمكيؽ، الخعاية الرحية وتأميؽ الحياة عمى سبيل السثال؛ 4ةيإستيلاكخجمات  -
 وغيخىا.4 مثل تجقيق الحدابات و التخكيب ةصشاعيخجمات  -
 4 إلىويسكؽ ترشيفيا حدب الغخض مغ شخاء الخجمات:  -2
 السدتيمػ الشيائي4 مثل خجمات الحلاقة و الدياحة؛ إلىخجمات مقجمة  -
 ستذارية و السحاسبية.السؤسدات4 مثل خجمات الإدارة الإ إلىخجمات مقجمة  -
 4 إلىويسكؽ ترشيفيا  حدب أىسية حزػر السدتفيج: -3
 مؽ الخجمة4 مثل العلاج الظبي وخجمات الحلاقة؛ ضخورة حزؾر السدتفيج -
ليذ مؽ الزخورؼ حزؾر السدتفيج مؽ الخجمة4 مثل خجمة غدل وتشغيف السلابذ وخجمة ترميح  -

 الديارات.
                                                           

1
، ِزوشج ذذخً ضّٓ ِرطٍثاخ نؼٍٍ طبٌت ( انطبٍتب انسبىٌ )دراضت حبنت انًؤضطت انؼًىيٍت أهًٍت جىدة انخذيت انصحٍت فً ححقٍق رضٚاٌٗ ػائشح،  - 

 07، ص:2011، 03ٚ اٌرجاسٌح ٚ ػٍَٛ اٌرغٍٍش، جاِؼح اٌجضائش  الإلرظادٌحًٍٔ شٙادج اٌّاجغرٍش ذخظض ذغٌٛك، وٍٍح اٌؼٍَٛ 

 
2

، ِزوشج ذذخً ضّٓ نىلاٌت ضؼٍذة( انطبٍت)دراضت حبنت انًؤضطت انؼًىيٍت  انجسائرٌتجىدة انخذيبث انصحٍت فً انًؤضطبث انؼًىيٍت ػرٍك ػائشح،  -

، ص 2012-2011جاِؼح تٛتىش تاٌماٌذ، ذٍّغاْ،-ِرطٍثاخ ًٍٔ شٙادج اٌّاجغرٍش، ذخظض ذغٌٛك دًٌٚ، ِذسعح اٌذورٛساٖ اٌرغٍٍش اٌذًٌٚ ٌٍّؤعغاخ

 .26-23ص:
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 4 إلىويسكؽ ترشيفيا حدب درجة كثافة العسالة:  -4
 ؛البذخؼ برفة كبيخة وأساسيةخجمات كثيفة العسالة4 مثل خجمة التعميؼ، خجمة الإصلاح وتعتسج عمى العامل  -
 ، الشقل العام والسخاكد الرحية تعتسج عمى السعجات برفة أساسية.  تالإترالاخجمات كثيفة السعجات4 مثل  -
 4 إلىويسكؽ ترشيفيا  بالدبػن: الإترالحدب درجة  -5
عالي  إترال إلىعالي4 مثل الخجمة الرحية، والخجمة الفشجقية والسظاعؼ تحتاج  إترال إلىخجمات تحتاج  -

 ؛ن ىحه الخجمات مؾجية نحؾ الأفخادمؽ الدبؾن وغالبا ما تكؾ 
مشخفض4 مثل خجمات الإصلاح و التغميف و الخجمات البخيجية وتؾجو ىحه  إترال إلىخجمات تحتاج  -

  وجؾد عشرخ بذخؼ لتأدية الخجمة. إلى الأمخولا يتظمب الخجمة في الغالب نحؾ الأشياء 
 ويتؼ ترشيفيا كسا يمي4  ة:حدب دوافع مقجم الخجم -6
 الجامعات الخاصة؛خجمات تقجم بجافع الخبح4 مثل السؤسدات الخاصة كالسدتذفيات )العيادات( السجارس و  -
مثل الخجمات التي تقجم مؽ طخف الجولة كالتعميؼ والعلاج الظبي، "ولا تعبخ ىحه خجمات لا تقجم بجافع الخبح4  -

مالية مثل العائج عمى الاستثسارات وعادة ما يكؾن ليا نؾعيؽ مؽ الجساىيخ السؤسدات عؽ أىجافيا في صؾرة 
 وىؼ زبائشيا و الستبخعيؽ ليا.

 ويتؼ ترشيفيا كسا يمي4  حدب ميارة مقجم الخجمة: -7
كثيخ مؽ  إلى4 مثل الخجمات القانؾنية والخجمات الرحية وتسيل ىحه الخجمات الإحتخافخجمات تتظمب  -

 التعقيج وتشغؼ عؽ طخيق القؾاعج القانؾنية؛
 4 مثل الشقل العام والخجمات السشدلية.الإحتخافخجمات لا تتظمب  -
 ويتؼ ترشيفيا كسا يمي4 حدب وجية الشطخ التدػيقية: -8
 سيل كالشقل والحلاقة. الذكلخجمات سيمة السشال4 مثل الخجمات التي يحرل عمييا السدتيمػ ب -
ية بعض الذخريات السيسة بعض الأشخاص لحسا إستئجارخجمات خاصة )شخرية(4 مثل خجمات  -

 الثخية.و 
 14التالي لججولأما ترشيف الخجمات عشج بعض السؤلفيؽ والباحثيؽ في ميجان التدؾيق يسكؽ تمخيريا في ا

 ( : بعس الأمثمة لترشيف الخجمات01)رقع  الججول
 الخجماتترشيف  السعاييخ و السؤلفيغ
 انصلاقا مغ الإنتاج
V.R-FUCHS 

 (؛الإترال)كالشقل،  الخجمات التػزيعية -
 التأميغ(؛ مؤسداتمشتجػ الخجمات )كالبشػك،  -
 )كالرحة، التعميع، الخجمات العسػمية والخجمات ذات الصابع الخبحي(؛ الإجتساعيةالخجمات  -
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 .26، ص: يرجغ ضببقػرٍك ػائشح،  - 
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 مغ مفيػم انصلاقا
 الإنتاجية 

J-GARDAY(1986) 

 مشعدلة ومتساثمة ومصبقة عمى الدمع السادية )كالشقل، الإصلاح، الفشادق(؛ Para Productifsخجمات شبو إنتاجية -
 مالية(؛)كاليشجسة، خجمات مؤسدة، مصبقة عمى معارف إنتاجية Péri-Productifs خجمات لا مادية -
 الشيائي)كالرحة، التكػيغ(؛ ستيلاكفي الإ الأفخادخجمات مصبقة عمى معارف وقجرات -
 .الإقتراديةخجمات تشطيع وتدييخ الػحجات  -

، ِزوشج ذذخً ضّٓ ِرطٍثاخ ًٍٔ شٙادج جىدة انخذيبث انصحٍت فً انًؤضطبث انؼًىيٍت انجسائرٌتػائشح، ػرٍك  انًصذر:

 .26، ص:2012دًٌٚ، ِذسعح دورٛساٖ اٌرغٍٍش اٌذًٌٚ ٌٍّؤعغاخ، جاِؼح تٛتىش تاٌماٌذ، ذٍّغاْ،اٌّاجغرٍش، ذخظض ذغٌٛك 

 

 مفيػم جػدة الخجمة :الفخع الثاني
  أتؼاد٘ا ِٓ ذؼشٌفٙا فً اٌظؼٛتح اٌخذِح، ٚذغرّذ جٛدج ٌّفَٙٛ دلٍك ذؼشٌف  ذذذٌذ اٌغًٙ ِٓ ٌٍظ         

 .ٚأٍّ٘رٙا جٛدج اٌخذِح أتؼاداٌغٍاق وزٌه  ٘زا فً اٌٛاسدج اٌرؼاسٌف ِٓ جٍّح فً ٘زا اٌفشع ٚأٍّ٘رٙا، ٚٔٛجض
 لا: تعخيف جػدة الخجمة أو 

ة لاف حاجات وتؾقعات الدبائؽ عشج البحث عؽ جؾدة الخجمتخإتعجدت تعاريف جؾدة الخجمة وذلػ ب        
الخجمة عمى إرضاء  أوقجرة الدمعة  " أنياتعخف جؾدة الخجمة عمى  4السظمؾبة ومؽ التعاريف نحكخ الآتي

4" ىي تمػ الجؾدة التي تقؾم عمى البعج أنياف جؾدة الخجمة عمى يتعخ  كحلػ تؼ .1حاجات ورغبات السدتيمكيؽ"
جخائي مؽ نغؼ وإجخاءات محجدة ة في تقجيسيا حيث يتكؾن البعج الإميس أبعادالاجخائي والبعج الذخري ك

4 أنيافيعخفيا عمى  Be Diraأما  .2"وتعامل العامميؽ مع الدبائؽلتقجيسيا أما البعج الذخري فيؾ كيفية تفاعل 
 إلىحتياجات الدبائؽ بالإضافة شية عمى قجرة السؤسدة الخجمية  وإمدتؾػ متعادل لرفات تتسيد بيا الخجمة السب"

   .3صفات تحجد قجرة جؾدة الخجمة عمى إشباع حاجاتيؼ ورغباتيؼ وىي مدؤولية كل عامل داخل السؤسدة "
 جػدة الخجمة أبعادثانيا: 

 44جؾدة الخجمة فيسا يمي أبعادتتسثل  
 ة معيشة؛الذكموالحؼ يتسثل في تظبيق العمؼ والتكشؾلؾجيا لحل م البعج الفشي: -1
 السدتيمكيؽ، وتسثل ذلػ إلىلفشية الكيفية التي تتؼ فييا عسمية نقل الجؾدة ا إلىويذيخ  البعج الػضيفي: -2

 بيؽ مقجم الخجمة والسدتيمػ؛ي الاجتساعالتفاعل الشفدي و 
 وىؾ السكان الحؼ تؤدػ فيو الخجمة. الإمكانيات السادية "البعج السادي": -3

أساسية لا تختمف كثيخا عؽ  أبعادفي ثلاث كسا أن ىشاك مؽ يخػ ان الجؾدة في مجال الخجمات تتجدج       
 الدابقة الحكخ وىي كالتالي4  بعادالأ
 وتتعمق بالبيئة السحيظة بتقجيؼ الخجمة؛ الجػدة السادية: -1
 4 وتتعمق برؾرة السؤسدة الخجمية و الانظباع الحىشي عشيا؛جػدة السؤسدة -2
 وتسثل نتاج عسميات الخجمة. الجػدة التفاعمية: -3

وىشاك ترشيف آخخ يسيد بيؽ جؾدة العسميات التي يحكؼ عمييا السدتيمػ أثشاء تأدية الخجمة، وبيؽ جؾدة       
  السخخجات التي يحكؼ عمييا السدتيمػ بعج الأداء الفعمي لمخجمة.

                                                           
1
 -Claude Demeure, Marketing , 6

eme
 édition, France, 2008, p : 143.  

2
 . 18، ص: 2002، داس اٌظفاء ٌٍٕشش ٚاٌرٛصٌغ، ػّاْ، الأسدْ، 1، ط:انحذٌثت ًؤضطبثانجىدة فً انِأِْٛ اٌذساسوح ،طاسق اٌشٍثً،  - 

3
 .40، ص:2006ٚاٌرٛصٌغ، ِظش، ، داس اٌفىش ٌٍٕشش قٍبش انجىدة وانقٍبش انًقبرٌذٛفٍك محمد ػثذ اٌّذغٓ،  - 

4
 .93-91، ص ص:2006، داس اٌششٚق ٌٍٕشش ٚاٌرٛصٌغ، ػّاْ، الأسدْ، 1ط: إدارة انجىدة فً انخذيبث،لاعُ ٔاٌف ػٍٛاْ اٌّذٍاٚي،  - 
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 ثالثا: أىسية جػدة الخجمة
تحقيق الشجاح والاستقخار ففي مجال  إلىلجؾدة الخجمة أىسية كبيخة بالشدبة لمسؤسدات التي تيجف        

 امىتسالإو عمى السؤسدات معا مؽ اجل انتاج خجمة وتقجيسيا، وعمي نؾن و االخجمات السدتيمكؾن والسؾعفؾن يتع
  14وتكسؽ أىسية جؾدة الخجمات فيسا يمي بالسؾعفيؽ و السدتيمكيؽ معا.

 حيث ازداد عجد السؤسدات التي تقؾم بتقجيؼ الخجمات، وىي في نسؾ مدتسخ؛ نسػ مجال الخجمة: -1
 عتسادلالحلػ فان اشجيجة بيشيسا، وجؾد مشافدة  إلىالخجمية يؤدؼ ان تدايج عجد السؤسدات  ازدياد السشافدة: -2

 عمى جؾدة الخجمة سؾف يعظي ليحه السؤسدات مدايا تشافدية عجيجة؛
 ؼ خجمة ذات جؾدة وسعخ معقؾل، دون ان السدتيمكيؽ يخيجون معاممة جيجة، فلا يكفي تقجي فيع السدتيمكيغ: -3

 تؾفيخ السعاممة الجيجة وفيؼ السدتيمػ.
 الفخع الثالث: مجخل لمخجمات الرحية 

كحلػ مدتؾيات وأنؾاع  خرائصتعاريف و  بسجسؾعة الخجمات باقي راخ مى غع ةحيالر الخجمات تتستع     
 .سؾسةمالس السشتجاتو تسيدىا عؽ باقي الخجمات 

 لا: تعخيف الخجمات الرحيةأو 
التي تعشى بتعديد الرحة 4" تذسل الخجمات الرحية كافة الخجمات أنياالخجمة الرحية عمى  تعخف      

كحلػ تؼ تعخيفيا  .2" ستعادتيا وىي تذسل كل الخجمات الرحية الذخرية والسختكدة عمى الدكانوصؾنيا وإ
والشفدية الستخررة التي تقجميا الأقدام العلاجية  الإجتساعيةالخجمات التذخيرية العلاجية، التأىيمية " بأنيا

ة والستخررة وخجمات الإسعاف والاقدام السدانجة. وما يختبط بيحه الخجمة مؽ الفحؾصات السعسمية العادي
جو أو 4" أنياعخفت الخجمة الرحية عمى وفي تعخيف .3والظؾارغ وخجمات التسخيض والخجمات الريجلانية "

أؼ تيجف  اشباع حاجاتو ورغباتو، إلىالشذاط غيخ السمسؾسة التي تقجم لمسدتيمػ )السخيض(، والتي تيجف أساسا 
تحديؽ الرحة وزيادة فخص الذفاء والتقميل مؽ القمق الحؼ يدايخ السدتيمػ )السخيض( والتحخر مؽ السخض  إلى

الرحية، ...الخ، يتؼ الحرؾل عمييا مؽ السؤسدات  الإجتساعيةو الدعي نحؾ الدلامة الجدسانية والعقمية  و 
 .4"خاصة أوسؾاء كانت عامة 

جسيع الخجمات التي يقجميا القظاع الرحي عمى 4" أنياعمى كسا يسكؽ تعخيف الخجمات الرحية         
إنتاجية مثل إنتاج  أووقائية مؾجية لمسجتسع والبيئة،  أومدتؾػ الجولة، سؾاء كانت علاجية مؾجية لمفخد، 

وتعخف . 5اض"الأمخ دوية والأجيدة الظبية وغيخىا، بيجف رفع السدتؾػ الرحي للأفخاد وعلاجيؼ ووقايتيؼ مؽ الأ
فخد واحج  إلىحج أعزاء الفخيق الظبي أالتذخيرية التي يقجميا  أو الظبية أو4 " الخجمات العلاجية أنياأيزا 

                                                           
1
 .94، ص:يرجغ ضببقلاعُ ٔاٌف ػٍٛاْ اٌّذٍاٚي،  - 

2 
 الأػّاي اٌجذٚي، ِٓ 01-16، اٌثٕذ يبث انصحٍت انًخكبيهت انخً حرحكس ػهى انُبشإطبر انخذاٌظذح اٌؼاٌٍّح،  ِؤعغح -جّؼٍح اٌظذح اٌراعؼح ٚاٌغرٍٓ -

 . 2016اٌّؤلد،
3
اٌؼشتٍح ٌٍرٍّٕح  ّؤعغحاٌ بحىد ودراضبث، –انًفبهٍى وانخطبٍقبث  –الاحجبهبث انحذٌثت فً إدارة انًطخشفٍبث محمد اٌطؼإِح، ػثذاٌؼضٌض ِخٍّش،  - 

 .   8،9:صص ، 2003الإداسٌح، اٌما٘شج، ِظش، 
4
 .291، ص:2006داس إٌّا٘ج ٌٍٕشش ٚ اٌرٛصٌغ، الأسدْ،  حطىٌق انخذيبث وحطبٍقبحه،صوً خًٍٍ اٌّغاػذ،  - 

5
أطشٚدح ِمذِح ًٌٍٕ دراضت حبنت انًؤضطبث انصحٍت فً انجسائر انؼبصًت، –واقغ جىدة انخذيبث فً انًؤضطبث انصحٍت انؼًىيٍت ػذِاْ ِشٌضق،  - 

 .19، ص:2008-2007ٍَٛ اٌرغٍٍش، جاِؼح اٌجضائش، شٙادج اٌذورٛساٖ فً ػ
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 أوفي مخكده الرحي الخاص  فخاد السجتسع، مثل معالجة الظبيب لذخص مخيض سؾاء كان ذلػأكثخ مؽ أ أو
التحاليل السخبخية التذخيرية  أوالعشاية التسخيزية التي يقجميا طاقؼ التسخيض  أوفي مؤسدة صحية عسؾمية، 

قج تقجم رعاية صحية وقائية،  ن الخعاية الظبية أغيخ  ،شخاصألعجة  أوالتي يقجميا فشيؾ السختبخ لذخص ما، 
الؾقؾع فيو ه، وكيفية الؾقاية مشو، لتجشب إنتذار كأن يقجم الظبيب لذخص ما معمؾمات حؾل مخض ما وطخق 

 .1الخعاية الرحية بجانب دور الخعاية الظبية "بجور مدتقبلا، وبحلػ يقؾم الظبيب 
 ثانيا: خرائز الخجمات الرحية 

تتستع الخجمات الرحية عمى غخار باقي الخجمات بسجسؾعة مؽ الخرائص تسيدىا عؽ السشتجات       
ممسؾسية، التلازمية، عجم التساثل، الفشائية، وعجم السمسؾسة تتسثل في ما ذكخناه سابقا في خرائص الخجمة4 " اللا

 ىحه الخرائص يسكؽ ان نخص الخجمات الرحية بسجسؾعة مؽ الخرائص التالية 4 إلىالتسمػ، إضافة 
ما سيكؾن عميو الظمب عمى الخجمة  يسكؽ التشبؤ وباؼ درجة مؽ الجقة لاعجم القجرة عمى التشبؤ بالصمب:  -1

شيء صخاعات مدمحة تجعل التخظيط  أوية فيخوسية، حؾادث خظيخة، كؾارث طبيعالرحية، فقج تغيخ حالات 
 يرعب تحقيقو.

فقج يزع مخيض معيؽ والخجمة الرحية السقجمة لو:  جم التػافق بيغ تػقعات السخيس)السدتيمظ(ع -2
تعتبخ  تؾقعات حؾل ما يحرل عميو مؽ خجمة صحية، ولكؽ الجانب الجدجؼ والشفدي أؼ السسيدات الشفدية،

عمى نتيجة الخجمة الرحية السقجمة، فان نفدية السخيض تحجد كيف  تأثيخخارج نظاق تحكؼ الظبيب، كسا ليا 
 .2يتؼ استيعابيا

بسخض معيؽ  فالإصابة ،ية في غالبيتيا الدخعة في تقجيسوتتظمب الخجمات الرح عجم القابمية لمتأجيل: -3
 34بعجيؽ اساسيؽ ىسا مى ىحه الخاصيةويتختب ع يقتزي سخعة علاجو عشج عيؾر الاعخاض،

مشافح تقجيؼ الخجمة الرحية في الأماكؽ السختمفة التي  إنتذاروالحؼ يقتزي بزخورة البعج السكاني:  -3-1
 ، بسعشى أخخ ضخورة إتباع سياسة التغظية الذاممة لمسشاطق الجغخافية السختمفة.الأفخاديتؾاجج فييا 

والحؼ يقتزي بزخورة تقجيؼ الخجمات الرحية في الؾقت الحؼ يحتاج الييا )عشج عيؾر  البعج الدماني: -3-2
 يتختب عميو اضخار بالغة.  فتأجيمياوقائية  أوالحاجة الييا(، سؾاء كانت خجمات علاجية 

 .4لمخجمات الرحية قة يسكؽ ان نحكخ الخرائص التاليةالخرائص الداب إلىإضافة 
كافة افخاد السجتسع، اليجف مؽ تقجيسيا ىؾ  إلىخجمات عامة أؼ مؾجية  أنياتتسيد الخجمات الرحية عمى  -1

 عامة لسختمف السدتيمكيؽ )السخضى(؛تحقيق مشفعة 
 ، فيي مختبظة بحياة الفخد وشفائو؛تتسيد الخجمات الرحية بكؾنيا يجب ان تتستع بجرجة عالية مؽ الجؾدة -2
 ة مؽ الأشخاص يسثمؾن الإدارة، فيمجسؾع أو، تكؾن قؾة القخار بيج شخص واحج الأعسالفي مؤسدات   -3

                                                           
1
ِزوشج ِمذِح ضّٓ ِرطٍثاخ اٌذظٛي ػٍى دور انخطىٌق فً َظبو انخذيبث انصحٍت يٍ وجهت َظر انًطخفٍذٌٍ يُهب)انًرضى(، ػظّأً عفٍاْ،  - 

 .38ص:،  2006-2005شٙادج اٌّاجغرٍش، ذخظض ػٍَٛ اٌرغٍٍش فشع ذغٌٛك، جاِؼح محمد تٛضٍاف ،اٌّغٍٍح، 
2
، ص، 2009، داس داِذ ٌٍٕشش ٚاٌرٛصٌغ، الأسدْ، غٍر انربحٍت ًؤضطبثإدارة انخطىٌق فً انٔظاَ ِٛعى عٌٛذاْ، ػثذاٌّجٍذ اٌثشٚاسي،  - 

 .  239،240ص:
3
 .23، ص:يرجغ ضببقػذِاْ ِشٌضق،  - 

4
 . 315،317:ص ص،2008، وٕٛص اٌّؼشفح ٌٍٕشش، الأسدْ، حطىٌق انخذيبثفشٌذ وٛسذً،  - 
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 ؛حيؽ تتشؾع قؾة القخار في السؤسدة الرحية بيؽ الإدارة ومجسؾعة الأطباء
 حجيج وتقييؼ جؾدة الخجمات الرحية؛صعؾبة ت -4
 عشاصخ يكسل بعزيا البعض؛تتكؾن الخجمة الرحية مؽ  -5
 الا عشج حزؾر السدتيمػ )السخيض( تغيخ الخجمة الرحية إنتاجيا، إذ لاوقت تدتيمػ الخجمات الرحية  -6

 يسكؽ لمظبيب تقجيؼ خجمة صحية لو؛ عشجىا
 مداىسة السخيض )السدتيمػ(  في عسمية تقجيؼ الخجمة الرحية لو.  -7

 الخجمات الرحية مدتػيات ثالثا:
ثلاثة مدتؾيات ىي السشفعة الجؾىخ، السشافع غيخ السمسؾسة والسشافع  إلىتشقدؼ مدتؾيات الخجمة الرحية      

 ذلػ( يؾضح 10رقؼ4 ) يا حدمة مشافع الخجمة الرحية، والذكلالسمسؾسة، ومجسؾع ىحه الخجمات يظمق عمي
 ( : مدتػيات الخجمات الرحية01رقع ) الذكل

 
 
 
 
 
 
 
 
 

، داس داِذ ٌٍٕشش ٚاٌرٛصٌغ، غٍر انربحٍت ًؤضطبثإدارة انخطىٌق فً انٔظاَ ِٛعى عٌٛذاْ، ػثذاٌّجٍذ اٌثشٚاسي،  انًصذر:

 .243ص:، 2009الأسدْ، 

 14تتسثل مدتؾيات الخجمة الرحية فيسا يمي
 ؛وىي الحريمة التي يخجؾىا السدتيمػ )السخيض( مؽ الخجمات الرحية التي يتمقاىا السشفعة الجػىخ: -1
ة وتعبخ عؽ نؾعية التفاعل الحؼ يحجث بيؽ السدتيمػ)السخيض( وطاقؼ السؤسد السشافع غيخ السمسػسة: -2

 الرحية )أطباء، مسخضيؽ...ألخ.(؛
السدتخجمة، تؾفخ وسائل الخاحة تؾفخ السؾعفيؽ لخعاية وتتسثل في الأجيدة التكشؾلؾجية السشافع السمسػسة:  -3

 ة الرحية ومغيخىا ومؾقعيا...الخ.السدتيمكيؽ)السخضى(، مبشى السؤسد
 رابعا: أنػاع الخجمات الرحية

 ىشاك عجة أنؾاع لمخجمات الرحية تجخل ضسؽ ترشيفات مختمفة، نحكخ مشيا ما يمي4      
 

                                                           
1
 .244-243، ص ص:يرجغ ضببق ٔظاَ ِٛعى عٌٛذاْ، - 

 

 

 

 السشفعــة الجػىخيــــة
 السخيس( ه)ما يخيج

 والتأكيجالثقة 

 الاستجابة

 غيخ السمسػسةع السشافـــــــ
 يةعتسادالا

 التعاشف

 السشافع  السمسػسة

 مػقع مبشى السؤسدة الرحية
 مسخضيغ(ء، )إدارييغ، أشبا

مطيخ مبشى السؤسدة 
 الرحية

ديكػرات السؤسدة 
 الرحية

مطيخ مػضفي السؤسدة 
 الرحية
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ثلاث مجسؾعات أساسية ىي4  إلىترشف الخجمات الرحية حدب الؾعيفة التي تؤدييا  حدب وضائفيا: -1
 14نحكخىا فيسا يمي خجمات علاجية، وقائية، إنتاجية

4 مؾجية لمفخد تختبط بجسيع الخجمات الرحية لسختمف التخررات عمى مدتؾػ خجمات علاجية -1-1
جانب خجمات التغحية  إلىالخجمات السداعجة الستسثمة في الاشعة التحاليل  إلىالسؤسدة الرحية، بالإضافة 

 ؛والشغافة، وخجمات الإدارة وغيخىا
الخجمات العلاجية فيي مجعسة ليا، ويتسثل دورىا 4 تعسل ىحه الخجمات عمى تدييل أداء خجمات وقائية -1-2

 ؛بئةو اض السعجية و الأالأمخ في علاج وحساية البيئة و السجتسع مؽ 
المقاحات، كسا تتزسؽ انتاج الادوية، العتاد والأجيدة الظبية 4 وتتزسؽ انتاج الامرال، خجمات إنتاجية -1-3

 الأخخػ.
  24إلىترشف الخجمات الرحية حدب مدتؾياتيا  حدب مدتػيات الخجمة الرحية: -2
، بشػ الجم، وتذسل الخجمات الؾقائية والعسميات الجخاحية والعلاج واقدام الظؾارغ  4خجمات أساسية -2-1

الريجلية، رعاية الأطفال السبتدخيؽ*، علاج الجياز التشفدي، العشاية السخكدة، الترؾيخ العلاج الظبيعي، 
بالأشعة الالكتخونية، الخجمات الشفدية لمظؾارغ، خجمات إعادة التأىيل، خجمات اجتساعية، العلاج السيشي، 

 ؛يؼ الرحيالعلاج بالأشعة وقدؼ جخاحة القمب والانعاش، زراعة الأعزاء خجمات التجريب والتعم
تذسل الخجمات التي تقجميا السؤسدات الرحية عشج إقامة السخيض كالسبيت والغحاء، خجمات مداعجة:  -2-2

الؾسائل  إلىوالأدوات السدتخجمة في تدييل عسمية التذخيص والعلاج، بالإضافة  الآلاتوالخجمات التي تؤدييا 
 السدتخجمة في خجمات الؾقاية.

خجمات  إلى4 يسكؽ ترشيف الخجمات الرحية حدب ىحا السعيار الخجمات الرحيةحدب السدتفيجيغ مغ  -3
 .3فخدية وخجمات جساعية

 أووىي تمػ الخجمات التي يدتفيج مشيا شخص واحج دون ان تكؾن لو علاقة باؼ جية خجمات فخدية:  -3-1
 ؛احجػ السؤسدات الرحية لمحرؾل عمى السعالجة إلىمؤسدة صحية معيشة، كان يتؾجو شخص مخيض 

مؤسدة  إلىيشتسؾن  الأفخادىي تمػ الخجمات التي يدتفيج مشيا عجد مؽ  :مؤسدة أوخجمات جساعية  -3-2
التعاقج  أوواحجة، مثل الخجمات التي تقجميا السؤسدات لعساليا، سؾاء عؽ طخيق تعييؽ طبيب في تمػ السؤسدة 

 عسال تمػ السؤسدة وفق اتفال معيؽمع أطباء ومؤسدات صحية لسعالجة 
 الفخع الخابع: جػدة الخجمات الرحية 

 ؽالباحثي لقب ؽم اماإىتسو  طخحا الأكثخ السؾاضيع ؽم يةحالر الخجمات جؾدة مؾضؾع أصبح لقج        
 تشامي ،لرحيةا الخجمات إنتاج فةملك السدتسخ تراعج 4التالية للأسباب ػوذل ،)السخضىيمكيؽ)والسدت ؽدارييوالا

                                                           
1
 .219-218، ص ص:يرجغ ضببقػذِاْ ِشٌضق،  - 

2
 .295-294، ص ص:يرجغ ضببقصوً خًٍٍ اٌّغاػذ،  - 

 الأطفاي اٌٌّٛذْٚ لثً اٌٛلد. انًبخطرٌٍ: -* 
3
 .41، ص:ضببق يرجغػظّأً عفٍاْ،  - 
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ل مجسعة مؽ السفاىيؼ التي تحجد الاطار السفاىيسي لجؾدة و احيث سيتؼ تش.)السخضى(تيمكيؽالسد وعي درجة
 الخجمات الرحية في ىحا الفخع.

 جػدة الخجمات الرحية أبعادلا: تعخيف و أو 
 :يمي يسكؽ ايجازىا في ما

 Lee et Jones ن جؾ و  لي عخفت جؾدة الخجمة الرحية مؽ طخف: الرحيةتعخيف جػدة الخجمات  -1
 الظبية والتقشيات العمؾم مع يتؾافق بسا خوريةزال الرحية الخجمات عيجس وتؾفيخ تظبيق "أنياعمى 0311سشة

 السخيض متظمبات تحقيق نحؾ السدتسخ الدعي 4"بأنيا أيزا تعخف كسا. 1"الدكان حاجات جسيع لتمبية الحجيثة
 ويسكؽ السخيض نغخ وجية مؽ الجؾدة تحقيق لىو الأ : أساسية نقاط ثلاث تذسل بحيث مسكشة، تكمفة بأقل

 ما تحقيق وىؾ السيشية الشغخ وجية مؽ الجؾدة تحقيق الثانيةو  السخيض، رضا قياس طخيق عؽ ذلػ مؽ التحقق
 حؾل تختكد والثالثة والعلاج، ءاتاوالإجخ  التذخيص حيث مؽ طبيا مقبؾل ىؾ ما عمى بشاءا السخيض يحتاجو

 لسؾارد الأمثل ستخجامالإ أساسى عم وذلػ الرحية، الخجمات وتقجيؼ ترسيؼ بجؾدة الستعمقة العسميات جؾدة
 ضسان عمى القجرة مؽ لمتأكج السؾضؾعة خاءاتالإج مجسؾعة ":أنيا عمى أيزا عخفت وقج .2"الرحية السؤسدة

 تسثل أنيا كسا الرحية، السؤسدات إلى السختاديؽ إلى السقجمة الرحية الخجمة جؾدة مؽ عالية مدتؾيات تحقيق
 الأخخػ  الرحية السؤسدات عؽ نفديا لتسيد الرحية السؤسدة تدتخجميا التي الظخق  أشكال مؽ الذكل

 جسيع عمى السؤسدة شخرية خلاليا مؽ تتحجد السؤسدة عؽ صؾرة تكؾيؽ طخيق عؽ الشذاط في ليا والسذابية
 .3"السدتؾيات

 ذلػ في أنياش ممسؾسة غيخ خجمة لكؾنيا سيلا ليذ الرحية الخجمة لجؾدة محجد تعخيف إعظاء إن        
 لحا الدمع، في الحال ىؾ كسا الخجمة جؾدة عمى لمحكؼ نسظية معاييخ وجؾد ولعجم الأخخػ  الخجمات بقية شأن

 السدتذفى وإدارة والسخيض الظبيب رأؼ مشيا مختمفة لآراء يخزع الرحية الخجمة جؾدة مفيؾم تحجيج أصبح
 فجؾدة.متساثلا اتجاىا بالزخورة ذتشعك لا آراء وىي الرحية الخجمة جؾدة بسفيؾم الخاص رأيو  مؽ فمكل

 والسيشية العمسية التظؾرات أحجث وفق الخجمات أفزل تقجيؼ ىي والظبي السيشي السشغؾر مؽ الرحية الخجمة
 الستاحة السؾارد إستخجام كيفية فيعشي الإدارؼ  السشغؾر مؽ ماأ .السيشة مسارسة أخلاقيات ذلػ في ويتحكؼ

 نغخ وجية مؽ إما متسيدة خجمة لتقجيؼ اللازمة الاحتياجات لتغظية السؾارد مؽ السديج جحب عمى والقجرة والستؾفخة
 عمييا الحرؾل طخيقة الرحية الخجمة جؾدة فتعشي الأىؼ وىؾ الرحية الخجمة مؽ السدتفيج أو السخيض
 .4"الشيائية ونتيجتيا

                                                           
1
 - A . Jacquerye , la qualité des soins infirmiers, Lmplantation  , Evaluation, Accreditation, Editions 

Maloine,1999,p247. 
2
أٚخ عىٍىذج، 20، ِزوشج ِاجغرٍش، وٍٍح ػٍَٛ اٌرغٍٍش، جاِؼح حطىٌق انخذيبث انصحٍت )دراضت حبنت يصحت أبى انقبضى، ضكٍكذة(ٔجاج اٌؼاِشي،  - 

 .78، ص:2009
3
ِجٍح  ،)ٍَُىي يحبفظت فً انًطخشفٍبث يٍ يخخبرة يجًىػت فً دراضت( انصحٍت انخذيبث جىدة أبؼبد إقبيت إيكبٍَت ٚآخشْٚ، اٌطًٌٛ أدّذ أوشَ - 

 .16،ص:2010، 19اٌؼذد ، 02اٌّجٍذ اٌؼشاق،  ،الإلرظادٌحٚ الإداسٌح ٌٍؼٍَٛ ذىشٌد
4
 اٌذًٌٚ ذّشاٌّؤ ِٓ ِمذِح ِذاخٍح ،" انصحٍت ًؤضطبثان فً انشبيهت انجىدة بئدارة وػلاقخه انخُظًًٍ انخغٍٍر"فطٍّح، اٌؼضٌض تٓ ػثذ.ٔشٍذٖ، ِؼضٚص - 

 ٚػٍَٛ الإلرظادٌح اٌؼٍَٛ وٍٍح. 2011 ِاي 19 ٚ 11 ًٌِٛ دٌٍٚح ٚطٍٕح ٚ ذجاسب ٚذذًٍٍ اٌذذٌثح، دساعح ّؤعغاخفً اٌ اٌرٕظًٍّ ٚاٌرغٍٍش الإتذاع دٛي

 .16ص. اٌثٍٍذج ددٍة عؼذ جاِؼح. اٌرغٍٍش
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 بعادالأ عمى بحثشا في اعتسجنا وقج الرحية، الخجمة لجؾدة أبعاد عجة ىشاك: جػدة الخجمات الرحية أبعاد -2
 4ىي بعادالأ حهوى عمييا، الستفق

 الخعاية يتمقؾن  وخمفيتيؼ وحالتيؼ أصميؼ عؽ الشغخ بغض السخضى جسيع أن إلى تذيخ: الاضخجببت -2-1
 انتغار ووقت ،التعاون و  السعاممة حدؽ مع )السدتذفى( الرحية السؤسدة في العامل الكادر قبل مؽ الدخيعة

 :التالية العشاصخ الرحية الخجمة جؾدة مجال في الاستجابة وتذسل مدعج، وغيخ السشاسب أو ملائؼ

 ؛السظمؾبة الرحية الخجمة تقجيؼ في الدخعة -
 ؛الانذغال درجة كانت ميسا السخيض لاحتياجات الفؾرية الاستجابة -
 ؛السخيض مع متعاون ل لمعامميؽ الجائؼ الاستعجاد -
 .مشيا والانتياء الخجمة تقجم ميعاد عؽ بالزبط السخيض واخبار لذكاوػ وا الاستفدارات عمى الفؾرؼ  الخد -

 قادريؽ الرحية السؤسدة في العامميؽ أن إلى تذيخ الرحية الخجمات جؾدة مجال في الاستجابة أن أؼ       
 السبادرة عؽ فزلا إلييا، تخد التي والإصابات السخضية لمحالات قاتو الأ جسيع وفي الدخيعة الاستجابة عمى

 جسيع عمى الدخيعة والإجابة الرحية السؤسدة خجمات مؽ )السخضى( لمسدتفيجيؽ السداعجة لتقجيؼ الدخيعة
1 ليا احتياجيؼ عشج ليؼ الرحية الخجمات وتقجيؼ إنجاز سخعة وكحلػ قبميؼ مؽ السقجمة لذكاوػ وا  استفداراتيؼ

 . 

 ومجػ الرحية السؤسدة في  )السخيض( الخجمة مؽ السدتفيج ثقة درجة عؽ يةعتسادالا تعبخ: ٌتػخًبدالا -2-2
 عمى السؤسدة قجرة مجػ العشرخ ىحا ويعكذ يتؾقعيا التي الظبية الخجمات عمى الحرؾل في عمييا اعتساده

 وسخعة سيؾلة ومجػ والكفاءة الجقة مؽ عالية وبجرجة السحجدة السؾاعيج في الظبية الخجمات بتقجيؼ الؾفاء
 الخجمات تمػ عمى الحرؾل إجخاءات وسخعة سيؾلة ومجػ مؽ ىحا ويخفع الخجمات تمػ عمى الحرؾل إجخاءات

 :التالية العشاصخ في سبق ما تمخيص ويسكؽ الرحية، الخجمة مرجاقية مدتؾػ  مؽ ىحا ويخفع

 ؛السحجدة السؾاعيج في الخجمة تقجيؼ في الؾفاء -
 ؛الخجمة مؽ السدتفيج تذكلام حل عمى الحخص -
 ؛التذخيص في أخظاء وبجون  بجقة الخجمة أداء -
 .2وشيختيؼ وكفاءتيؼ والفشييؽ الأطباء في الثقة -
 الظبية وكؾادرىا الرحية السؤسدة مع التعامل عشج الاطسئشانو  حةابالخ  السخيض شعؾر ىؾ: انضًبٌ -2-3

 الاستعجاد وابجاء لمسخضى العلاجية الخجمات بتقجيؼ قياميؼ أثشاء العميا الإدارة وتأييج دعؼ تذسل كسا السختمفة
 عمى الرحية السؤسدة إدارة تأكيج بو يقرج الزسان أن أؼ ،3لالعس في السبحول الجيج وتقجيخ السؾاقف لتقجيخ
 السدتمدمات تؾفيخ عمى فزلا وغيخىؼ، مسخضيؽ كالأطباء، السؤىميؽ بالعامميؽ ذلػ وتجعيؼ الرحية الجؾدة
 .4عالية بجؾدة صحية خجمات تقجيؼ إلى يؤدؼ مسا الرحي السجال في الحجيثة السادية

                                                           
1
 .15،ص: يرجغ ضببقأوشَ أدّذ اٌطًٌٛ ٚاخشْٚ،  - 

2 
، ِجٍح اٌثادث، ٚسلٍح، اٌجضائش، محمد بىضٍبف ورقهت( انطبٍتدور انخحطٍٍ انًطخًر فً حفؼٍم جىدة انخذيبث انصحٍت)حبنت انًؤضطت دٌْٛ ػثذ اٌمادس،  -

 .219، ص:2012، 11اٌؼذد:
3
 .66، ص:2008الأسدْ،  ػّاْ، ، ٚاٌرٛصٌغ ٌٍٕشش اٌظفاء داس ،)يفبهًًٍ يذخم( انؼلاجٍت انطٍبحٍت انخذيبث حطىٌق أضص إٌغٛس: اٌفراح ػثذ إٌاد - 

4
 .16، ص: يرجغ ضببقاوشَ ادّذ اٌطًٌٛ،  - 
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 السخضى بيؽ السدتفيجيؽ إقبال مؽ تديج والتي السادية التدييلات إلى البعج ىحا يذيخ: انًهًىضٍت -2-4
 الخاحة ووسائل لمسبشى الخارجي الذكل وتذسل الرحية، الخجمة مقجم لشفذ وعؾدتيؼ لمسدتذفى، والسخاجعيؽ

 الفيديائي السغيخ وكحلػ والكتب، التعميسية والؾسائل العخض أجيدة إستخجامب التثقيفية الظبية خامجالب مثل والتخفيو
 التسخيزية والأشعة السختبخية الظبية الرحية والأدوات والأجيدة السعجات وحجاثة ونغافتيا الرحية خافقلمس

 الجاخمي والتشغيؼ والترسيؼ السؤسدة وجاذبية والجيكؾر الأثاث ومغيخ اللائق وىشجاميؼ العامميؽ ونغافة وغيخىا،
 .ليا
 مؽ السدتفيجيؽ إلى الرحية السؤسدة تقجميا التي الخاصة والعشاية الانتباه أو الحخص ىؾ :انخؼبطف-2-5

 والإدارؼ  والفشي الرحي الفخيق وأعزاء الرحية السؤسدة مخاجعي بيؽ والتفاعل العلاقة آخخ وبسعشى خجماتيا،
 والتؾاصل الإصغاء التفيؼ، الدخية، الكياسة، المظف، المباقة، ،الاحتخام الثقة، وجؾد أيزا بو ويقرج والسحاسبي،

 الخجمة إنجاح إلى الظخفيؽ بيؽ الجيجة العلاقة تديؼ إذ (السخضى(مشيا والسدتفيجيؽ الرحية الخجمة مقجمي بيؽ
 لمسخيض والإصغاء الرحية السؤسدة في والعامميؽ الإدارة تاماإىتس مقجمة في السخضى واستجابة الرحية

 1.والمظف الؾد مؽ بخوح احتياجاتو وتمبية

 ثانيا: أىسية واىجاف جػدة الخجمات الرحية
 في الجؾدة أىسية عمى الاستجلال خلاليا مؽ يسكؽ التي تخاالسؤش أبخز مؽ: جػدة الخجمات الرحية أىسية -1

 2:يمي ما الرحية الخجمات
 مدتؾػ  لتأشيخ السقاييذ مؽ عجد اعتساد الزخورؼ  مؽ أصبح حتى الجؾدة مع كبيخ حج إلى الخجمة ارتبظت -

 مقياس اعتساد إلى قاد الأمخ وىحا والجؾدة، السقجمة الخجمة بيؽ بطخاال خلال مؽ السخيض لجػ الستحقق الخضا
 السدتيمػرأؼ  لسعخفة والستخابظة  الستكاممة السقاييذ مؽ سمدمة عؽ عبارة وىؾ (Servqual )تدسية عميو أطمق

 ىحه أن أخخػ  وبعبارة الخرائص، مؽ عجد وفق وعمى مشتجيا مؽ لو السقجمة الخجمة في أداء مؽ يتؾقعو بسا
 وبالتالي يتؾقعو وما الخجمة مؽ السدتفيج يجركو ما بيؽ الفجؾة معخفة أساس عمى يقؾم بعادالأ متعجد السقاييذ

 .فييا الجؾدة اختبار دون  الرحية الخجمة تدؾيق تحميل يسكؽ لا فإنو
 .الجؾدة مدتؾػ  لتأشيخ والتأثيخ القياس في كأساس ىااعتساد يتؼ رئيدية أبعاد لمجؾدة أصبح -
 الخجمة عؽ السخيض لجػ الستحقق الخضى مدتؾػ  قياس في ميؼ مؤشخ الرحية الخجمة في الجؾدة تعج -

 .الخجمة تمػ مؽ السخيض يتؾقعو كان لسا الاستجابة مدتؾػ  تؤشخ كسا صحية، مؤسدة أية قبل مؽ السقجمة
 لمسؤسدة التشغيسي الييكل ضسؽ متخررة إدارة عبخ السدتسخ لمتحديؽ تخزع الرحية الخجمة في الجؾدة -

 .الأداء في والتكاممية الذسؾلية تحقيق إلى ىادفة الرحية،
 جػدة الخجمات الرحية ىجافأ -2

 3:في الرحية الخجمة لجؾدة الخئيدية الأىجاف تتسثل

                                                           
1
 .18-16ص: -، صيرجغ ضببقاوشَ ادّذ اٌطًٌٛ، - 

2
 (.12/09/2017)،)انبصرة انفٍحبء يطخشفى فً حطبٍقٍت دراضت( انصحٍت  انخذيت جىدة وحقٍٍى قٍبش :اٌجضائشي ٚآخشْٚ ٘ادي محمد طفاء - 

www.iasj.net/iasj?func=fulltext&aId=48931 ،  
3
 .14، ص:يرجغ ضببقأوشَ أدّذ اٌطًٌٛ ٚاخشْٚ،  - 

http://www.iasj.net/iasj?func=fulltext&aId=48931
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 ؛.)السخضى( لمسدتفيجيؽ والشفدية البجنية الرحة ضسان -
 لمسؤسدة ولاؤه وزيادة  )ضالسخي( السدتفيج رضا تحقيق أنياش مؽ متسيدة جؾدة ذات صحية خجمة تقجيؼ -

 ؛الرحية السؤسدة لتمػ فاعمة إعلامية وسيمة بعج فيسا سيربح والحؼ الرحية
 ميسة وسيمة الرحية الخجمات عؽ رضاىؼ مدتؾػ  وقياس  )السخضى( السدتفيجيؽ وانظباعات أراء معخفة تعج -

 ؛بيا الستعمقة الدياسات ووضع الرحية لمخعية والتخظيط الإدارية البحؾث مجال في
 ؛ومقجمييا الرحية الخجمة مؽ )السخضى( السدتفيجيؽ بيؽ الإترال قشؾات وتحديؽ تظؾيخ  -
  ؛وفاعمية بكفاءة مياميا تأدية مؽ الرحية السؤسدات تسكيؽ -
 إلى السقجمة الرحية الخعاية مؽ السظمؾب السدتؾػ  إلى الؾصؾل يعج إذ أفزل، إنتاجية مدتؾيات تحقيق -

 ؛الجؾدة تظبيق مؽ الأساس اليجف )السخضى( السدتفيجيؽ
 مؤسدة أؼ في تؾفخىا مؽ بج لا الجؾدة لإدارة أساسية قيؼ ىشاك أن إذ  )السخيض( السدتفيج رضى كدب -

 في  يؤدؼ ما وىحا العسل أداء تظؾيخ وبالتالي الجؾدة نغؼ لتظبيق وتدعى الجؾدة تحديؽ عمى تعسل صحية
 ؛(السخيض( السدتفيج رضى كدب إلى الشياية

 لجييا العامميؽ لجػ الثقة تعديد ليا يسكؽ التي ىي الرحية السؤسدة أن إذ العامميؽ، معشؾيات تحديؽ -
 أفزل عمى الحرؾل وبالتالي معشؾياتيؼ تحديؽ إلى يؤدؼ مسا بالفاعمية يتستعؾن  أعزاء بأنيؼ يذعخون  وجعميؼ
 ؛الشتائج

 امىتسالإ في آخخ نؾع مؽ زيادة الديادة ىحه رفقاو  الحجيثة الرحية الخجمات أنؾاع مختمف عمى الظمب زيادة -
 ؛ض(السخي( السدتفيج وتؾقعات حاجات بتمبية

 ؛ 1الستذابية الرحية السؤسدات بيؽ التشافذ قؾس زيادة -
 ؛السخضية الحالات لسختمف السقجميؽ والخعاية العلاج ملاءمة -
 ؛السخضية الحالات لسختمف الدخيخية الشتائج أفزل تحقيق -
 ؛مشيا الؾقاية أو تحاشييا يسكؽ التي والأحجاث السزاعفات مؽ لمحج الستسيدة الدخيخية الاجخاءات اعتساد -
 الفخدية كخامتيؼ ليؼ يحفع الحؼ الشحؾ عمى السخضى مع تعامميؼ عشج الإيجابي الدمؾك لأشكال العامميؽ تبشي -
 ؛ؽالسعالجي أطبائيؼ قبل مؽ ليؼ السخسؾمة الخعاية خظط في اشخاكيؼ عمى العسل أو
 حيال الستخحةالإجخاءات  سلامة إلى نفدو في الاطسئشان وبعث السخيض سلامة عمى تداعج بيئة تأميؽ -

 ؛لو السقجمة الاجخاءات حؾل والقشاعة الخضى لو تحقق بحيث الرحي وضعو
 ؛2 السدتيجفة لمسؾارد السشاسب ستخجامالإ ضسان -

 انصحٍت انخذيبث جىدة فً انًؤثرة انؼىايم ثالثا:

  34في العشاصخ ىحه وتتسثل الرحية، الخجمات جؾدة في تؤثخ عؾامل عجة ىشاك

                                                           
1
 .97، ص:يرجغ ضببقػرٍك ػائشح،  - 

2
 . 128، ص:2004، ِؼٙذ الإداسج اٌؼاِح، اٌشٌاع، اٌٍّّىح اٌؼشتٍح اٌغؼٛدٌح، إدارة انرػبٌت انصحٍتطلاي تٓ ػاٌذ الادّذي، - 

3
 اٌجاِؼح الإعلاٍِح ِجٍح ،انًرضى وانًىظفٍٍ يُظىر يٍ الأردٍَت انحكىيٍت انًطخشفٍبث فً انًقذيت انطبٍت انخذيت جىدة أبؼبد قٍبش :رٌاب محمد طلاح - 

 .73،74ص:-، ص2012، 01، اٌؼذد20اٌّجٍذ ٚالإداسٌح،  الإلرظادٌح ٌٍذساعاخ
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 لمخجمة ترسيسيؼ عشج السخضى اتجاىات فيؼ إلى الرحية السؤسدات تحتاج: انًرٌض حىقؼبث ححهٍم -1
 تحقيق مؽ تسكشيؼ التي الؾحيجة الظخيقة نيالأ السخيض تؾقعات عمى متفؾقا الترسيؼ ىحا يكؾن  بحيث الرحية

 السدتؾيات بيؽ التسيد خلال مؽ السقجمة لمخجمة كاتيؼدراإ يحققؾا أن لمسخضى ويسكؽ السقجمة لمخجمة عالية جؾدة
 :وىي لمجؾدة السختمفة

 مؽ السدتؾػ  وىحا وجؾدىا، وجؾب السخيض يخػ  التي الجؾدة مؽ الجرجة تمػ وىي :الستػقعة الجػدة -1-1
 إختلاف عؽ فزلا العلاجية وحالاتيؼ السخضى خرائص إختلافب يختمف إذ الغالب في تحجيجه يرعب الجؾدة

 ؛الرحية السؤسدات في وجؾدىا يتؾقعؾن  التي الخجمات
 أؼ الرحية، السؤسدة قبل مؽ لو السقجمة الرحية الخجمة لجؾدة السخيض إدراك وىي 4ةالسجرك الجػدة -1-2

 ؛لو السقجمة الرحية الخجمة لجؾدة السخيض رترؾ 
 أساسا السحجدة السؾاصفات مع تتظابق والتي السقجمة الخجمة مؽ السدتؾػ  ذلػ ::القياسية الجػدة -1-3

 ؛الرحية السؤسدة إدارة إدراكات الؾقت بحات تسثل والتي لمخجمة
 .لمسخضى تقجيسيا الرحية السؤسدة اعتادت والتي الجؾدة مؽ الجرجة تمػ وىي :الفعمية الجػدة-1-4
 التؾصيف تزع أن يجب فإنو السخضى حاجات الرحية السؤسدة تفيؼ عشجما: انخذيبث جىدة ححذٌذ -2

 وىحا السقجمة، الرحية الخجمة في الجؾدة مؽ السظمؾب السدتؾػ  ذلػ تحقيق ضسان في لمسداعجة السشاسب
 والسعجات الأجيدة وكفاءة ومدتؾػ  الرحية السؤسدة في العامميؽ أداء مع مختبظا يكؾن  ما عادة التؾصيف

 .الرحية الخجمة إنجاز في السدتخجمة
 الالتدام ويتحقق السقجمة الرحية لمخجمة الجؾدة معاييخ الرحية السؤسدة إدارة تزع عشجما :انؼبيهٍٍ أداء -3

 مؽ تزسؽ التي السشاسبة الظخق  إيجاد عمى تعسل أن يجب السقابل في أنياف الظبي الكادر قبل مؽ تشفيحىا في
 الرحية الخجمة لجؾدة السخضى تقييؼ الرحية السؤسدة إدارة تتؾقع أن السيؼ مؽ ويكؾن  السشاسب الأداء خلاليا

 وعؾدا الإدارة تقجم لا أن الزخورؼ  مؽ يكؾن  وىشا تحقيقيا، ويسكؽ عقلانية التؾقعات ىحه تكؾن  وأن ليؼ، السقجمة
 .سبب لأؼ بيا الؾفاء تدتظيع لا
 في الجاخمية تالإترالا أنغسة اعتساد خلال مؽ تتؼ الخجمة تؾقعات إدارة إن: انخذيت حىقؼبث إدارة -4

 تقجم لا أن الرحية السؤسدة إدارة عمى الزخورؼ  مؽ ويكؾن  خارجيا، في والإعلان  والتخويج الرحية السؤسدة
 أو التجريب في الزعف أو التشفيح في راتياقج مع تجانديا عجم أو لزخامتيا خا نغ تحقيقيا تدتظيع لا وعؾدا

 الخجمة عؽ السدتفيج رضا عجم عمى بالتالي سيشعكذ وىحا ذلػ، لتحقيق الجاخمية تياإترالا في اللازمة الكفاءة
 1.حرؾليا الستؾقع الرحية

 
 
 
 

                                                           
1
 .(2017-09-12) ،يرجغ ضببقٚآخشْٚ،  اٌجضائشي ٘ادي محمد طفاء - 
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 انصحٍت انخذيبث جىدة قٍبش رابعا:
 عتبارالا بعيؽ يؤخح أن يجب القياسات اختيار عشج ولكؽ ممحة، ضخورة الرحية الخجمة جؾدة قياس أصبح     

 أساسييؽ عشرخيؽ ىشاك أن إلى الإشارة يجبلحلػ  نقيديا، سؾف التي يخاتالستغ وأنؾاع القياسات مؽ الغخض
 14ىسا الرحية الخجمة جؾدة بيسا تقاس

 معالجة في العمؾم مؽ وغيخىا الظبية والتقشيات السعمؾمات السعارف، بتظبيق ويتعمق :التقشي العشرخ -1
 السشافع مؽ حج أقرى تؾفيخ عمى القجرة بسجػ العشرخ ىحا في الجؾدة درجة وتقاس الرحية، تذكلاالس

 .ليا يتعخض التي السخاطخ زيادة إلى ذلػ يؤدؼ أن دون  لمسخيض الرحية
 والسخضى الرحية الخجمة مقجمي بيؽ والشفدي يالاجتساع التفاعل إدارة في ويتسثل  :يالإندان العشرخ -2

 خاص، الذكلب السخضى مؾاقف وفي عام الذكلب الأفخاد بيؽ التفاعل تحكؼ التي الإجتساعية والقؾاعج القيؼ وفق
 وأيزا السخضى، واحتياجات لتؾقعات الرحية الخجمة مقجمي تمبية بسجػ العشرخ ىحا في الجؾدة درجة وتقاس

 الغحاء الإقامة، أماكؽ نغافة السخيحة، الانتغار غخف تؾافخ مثل الإقامة في الستعمقة لخاحةا مدتمدمات ناحية مؽ
 .والشفدية الإجتساعية لمجؾانب مكسمة ىااعتبار ب وغيخىا والتخفيو، الإترال خجمات تؾافخ الجيج،

 لمسؤسدات الصبية الإجتساعيةالسصمب الثاني: السدؤولية 
بسجتسع مكؾن مؽ  الأعسالدورا حيؾيًا وعشرخًا ىاماً مؽ الشجاح في عالؼ  الإجتساعيةتمعب السدؤولية        

سمؾك طخق ججيجة في  إلىلمسؤسدة يؤدؼ  الإجتساعيةلسدؤولياتيؼ، كسا أن تعديد مفيؾم السدؤولية  أفخاد وعؾن 
في العجيج مؽ السؤسدات عدز الجانب التظؾعي لمسؤسدات،  الإجتساعيةوعيؾر السدؤولية ، الأعسالمجال 

لتشغيسية دون فقجان أيا مؽ ز الستظمبات القانؾنية واو اوالبيئية لتتج الإجتساعيةبيجف تحديؽ جؾدة السسارسات 
كبيخ في الخفع مؽ مدتؾػ جؾدة خجمات الخعاية  الذكلوالسالية، كسا تديؼ ىحه السقاربة ب الإقترادية إلتداماتيا

 .الرحية العامة
 الإجتساعية دؤوليةماىية الس :لوالفخع الأ 

وعيؾر نغخية  لمسؤسدة الإجتساعيةالتظؾرات السؾازية في السدؤولية  "Friedman'ت مقالة 'فخيجمان'شكم        
، الإجتساعيةأصحاب السرالح، القاعجة الرمبة لانظلاق مختمف الأبحاث السشغخة لسفاىيؼ ومسارسات السدؤولية 

لخبط أىجاف السؤسدة بأىجاف السجتسع والابتعاد عؽ شجع السديخيؽ والسداىسيؽ في تعغيؼ الأرباح  محاولةفي 
مفاىيؼ، مبادغ، استخاتيجيات ومجالات  إلىلح، وفيسا يمي سيتؼ التظخق عمى حداب البيئة وأصحاب السرا

 .الإجتساعيةالسدؤولية 
 الإجتساعيةالسدؤولية  مفيػملا: أو 

العلاقة بيؽ السؤسدة والسجتسع، ومؽ أيؽ  تحجيج طبيعة محاولةمؽ  الإجتساعيةيشظمق مفيؾم السدؤولية         
 مؽ القؾاعج السمدمة؟ أوتبجأ ىحه السدؤولية، مؽ الأطخ الأخلاقية 

                                                           
1
 وٍٍح اٌؼٍَٛ ِاجغرٍش، ِزوشج ،)َبصر بٍ بشٍر يطخشفى حبنت دراضت( انصحٍت انًؤضطبث خذيبث جىدة ػهى انًؼهىيبث َظبو حؤثٍر :اٌششٌف ٌذً دٕاْ - 

 .14، ص:2007/2008اٌجضائش، تغىشج، خٍضش محمد جاِؼح ٚاٌرغٍٍش، الإلرظادٌح
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 4 "مفيؾم يتعمق بجمجأنيا4 عمى EUربي و لجشة الاتحاد الأ تعخفيا: الإجتساعيةتعخيف السدؤولية  -1
والبيئة في عسمياتيا الإدارية وفي علاقاتيا مع أصحاب السرالح، ليذ فقط  الإجتساعيةات عتبار السؤسدات للا

 الإجتساعيةركد ىحا التعخيف عمى أداة السدؤولية  .1والاذعان" السظاوعةمحىاب ما وراء لتظبيقا لمقانؾن ولكؽ 
دون التفريل في طبيعة وأنؾاع أصحاب )أصحاب السرالح( الأطخاف السعشييؽ بيا و ، )العسميات الإدارية(

 أنياكسا تعخف عمى  بعج واحج فقط ليحه السدؤولية ىؾ الرفة الظؾعية غيخ السمدمة. إلىالسرالح، مع الإشارة 
عقج اجتساعي يسشح بسؾجبو السجتسع حخية العسل لمسؤسدة بغخض تحقيق أىجاف مذخوعة لرالح السجتسع، غيخ 

ىي التدام فمدفي وأخلاقي أكثخ مؽ كؾنو  الإجتساعيةأؼ أن السدؤولية  .2أن فقخات ىحا العقج تتغيخ عبخ الدمؽ
لى، و تى تحقق رفاىية السجتسع بالجرجة الأطخيقة عسل، تسارس في إطاره السؤسدة شخعيتيا في العسل ح أوأداء 

 مع تحقيق أىجافيا الخاصة ضسؽ ىحا الإطار.
 الإقتراديةتعج مؽ طخف السؤسدة لمسذاركة ودعؼ التشسية  بأنيا عمى الإجتساعيةالسدؤولية  كسا عخفت         

وضح ىحا  .3جؾدة حياتيؼالعسل مع العسال، عائلاتيؼ، السجتسع السحمي والسجتسع ككل لتحديؽ و السدتجامة، 
ىي تعبيخ عؽ مداىسة السؤسدة في التشسية السدتجامة وما يقتزيو ذلػ مؽ  الإجتساعيةالتعخيف أن السدؤولية 

  اِلتدامات تجاه العسال والسجتسع ككل مؽ أجل تحقيق أىجاف التشسية وىي الخفاىية والحياة الكخيسة.
 الإجتساعيةلمسدؤولية  ام(: التأثيخ السدتج02رقع ) الذكل

  

 

 

 

 
 

Source: Regine Barth، Franziska، Wolff، Corporate Social and Responsibility in Europe: 

Rhetoric and Realities، Edward Elgar publishing himited، Cheltenham، 2009، P: 07. 

الثلاثة لمتشسية السدتجامة، وىي الجولة التي تسثل البعج الدياسي، السجتسع  بعادالأ إلى الذكليذيخ           
، حيث أن السدؤولية الإقترادؼالحؼ يسثل البعج  الأعسالي والبيئي وقظاع الاجتساعالسحمي الحؼ يسثل البعج 

 ىحه التشسية. ادأبعتسثل مذاركة السؤسدة في التشسية السدتجامة عؽ طخيق السداىسة في كل بعج مؽ  الإجتساعية
 ياىي نتاج لمقزا الإجتساعيةولية يعتقج الكثيخون أن السدؤ  :الإجتساعيةالتصػر التاريخي لمسدؤولية  -2

اذ تقؾد السشاقذة الحجيثة  .4جحره تاريخياتالسعاصخة الا أن السسارسات العسمية ليا أثبتت مجػ عسق ىحا السفيؾم و 
ل مؽ اقتخح أن عمى السديخيؽ أن يتبعؾا سياسات ويتخحوا قخارات أو الحؼ يعتبخ  0391سشة  Bowenليا لـ بؾيؽ 

                                                           
1
- Daid Gruther, Guler Aras, Corporate social responsibility, Vents publishing APS, USA, 2008, P: 11. 

2
 .326-325، ص ص: 2007ػّاْ، ، اٌطثؼح اٌخاِغح، داس اٌّغٍشج، الأػًبليببدا الإدارة يغ انخركٍس ػهى إدارة خًٍٍ محمد اٌشّاع،  - 

3
-  Philip Kotler, Nancy Lee, Corporate social responsibility: Doing the most good for your company and your 

cause, John Wiley and sons Inc,New Jersy, 2005, P: 03. 
4

 .18، ص: 2001ٚاٌرٛصٌغ، ػّاْ،  ، داس ٚائً ٌٍٕششالإجخًبػٍتانخطىٌق وانًطؤونٍت ثاِش ٌاعش اٌثىشي،  -
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سشة   Ells and Waltonوالتؾن  الدمحجدة حتى يدايخوا قيؼ وأىجاف السجتسع، ثؼ طؾر ىحا السفيؾم مؽ طخف 
الحيؽ أضافؾا أشياء أخخػ كالقيؼ الأخلاقية التي يجب أن تقؾد العلاقة بيؽ السؤسدة والسجتسع، لتؾسع  0390

إطلاق لؾاجبات السؤسدة بعيجا عؽ  أنيالتقجم عمى  Mc Guire مؽ طخف ماك ڨؾيخ 0391ىحه الشغخة سشة 
 .الإجتساعيةوفيسا يمي استعخاض لمسخاحل التاريخية لتظؾر مفيؾم السدؤولية  .1والقانؾنية الإقتراديةالحقؾل 

 الإجتساعية: التصػر التاريخي لمسدؤولية (02)رقع  الججول

 و أقػال السخحمة الأعسالأىع  الإجتساعيةمفيػم السدؤولية  السخحمة
 لى:و السخحمة الأ 

مغ نذأة السذاريع 
القخن  الرشاعية حتى

ل مغ وو الخبع الأ  19
 20القخن 

 مدؤولية السؤسدة تتسثل في تعطيع الخبح -
 التأشيخ القانػني ىػ الحي يحج مغ جذع -

 السؤسدة في تحقيق الخبح
 حجوث الأزمات إلىأدت ىحه الأفكار  -

نجرة السػارد، انخفاض الأجخ، أجػاء  ،الإقترادية
العسل غيخ السلائسة، فذل العجيج مغ السشتجات، 

 تأثيخات نقابات العسل.

 الإجتساعية حدب آدم سسيث: السدؤولية -
تتحقق عغ شخيق آلية الدػق التشافدية التي 

، زيادة الأعسالتعطيع ربح رجال  إلىتؤدي 
الػششية وبالتالي تعطيع السشفعة لمرالح  الثخوة 
 العام.

 السخحمة الثانية:
 1920بعج 

 إلىضيػر أىجاف مختمفة لمسؤسدة مزافة  -
ىجف تحقيق الخبح لتأميغ الدلامة، الأمان في 

  العسل، تقميز ساعات العسل،
 حساية حقػق أصحاب السرالح. -
 الإجتساعيةز الشطخة الزيقة لمسدؤولية أو تج -

والسحرػرة بحجود مشفعة السداكيغ والسدتثسخيغ 
لتذسل السدتيمكيغ، الدبائغ، السػرديغ، العامميغ، 

 الجائشيغ، الحكػمة وغيخىا .

 harvardعقجت جامعة ىارفخد للأعسال -

business  school    مؤتسخ 1948عام 
ناقر  "الأعساللسيا تحت عشػان "مدؤولية اع

 .الإجتساعيةمفيػم السدؤولية 
للإدارة في عام  يكيةالأمخ ة قامت الجسعي -

خمرت  مؤسدة700بسدح شامل لـ 1952
 نتيجة رئيدية تسثمت بكػن معطع إلى
 أنياسدات السبعػثة عبخت عغ ايسالسؤ 

امتلاكيا لترػر كاف عغ مدؤولياتيا تجاه و 
 . السجتسع

 السخحمة الثالثة:
الػقت  إلى 1960مغ 

 الحاضخ

الأشفال، التأثيخات أدت أسباب مختمفة كعسالة  -
تغيخ مفيػم السدؤولية  إلى دمبية لمتكشػلػجياال

 .الإجتساعية
ليذسل  الإجتساعيةاتداع مفيػم السدؤولية  -

الػاسعة، وسسيت ىحه السخحمة  البيئة ومتغيخاتيا
والعسل عمى معالجة القزايا  بشػعية الحياة لمفخد

 التالية:
  الغر في البزائع والتلاعب في الأسعار

 وحجب
 السعمػمات الرحيحة.

في أمخيكا  الإقتراديدعت لجشة التصػيخ  -
CED عمى أن يكػن تأسيذ أي 1971عام ،

 إقتراديةمؤسدة معتسج عمى كػنيا مؤسدة 
 / اجتساعية.

                                                           
1

- Alejo José, G. Sison, Corporate govermance and ethic: An Aristotelian perspective, Edward Elgar publishing 

limited, Cheltenham, 2008, P: 70. 
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 لتي تشال مغ صحة وسلامةالتيجيجات ا 
 العامميغ

  لأثشاء العس
 التمػث البيئي 
  الأفخادقزايا الفداد والخشػة لجى 

 والسؤسدات .
 .22-18ص: ص،2001، ػّاْ، ٌٍٕشش ٚاٌرٛصٌغ ئًا، داس ٚالإجخًبػٍتانخطىٌق وانًطؤونٍت ثاِش ٌاعش اٌثىشي،  انًصذر:

 

مخ بثلاث مخاحل أساسية4 السخحمة  الإجتساعيةأن تظؾر مفيؾم السدؤولية  (412)رقؼ الججوليتزح مؽ         
وسعييؼ وراء تحقيق الخبح، أما السخحمة الثانية فقج كانت نتيجة لإخفاقات السخحمة  الأعساللى بجذع رجال و الأ
السؤسدة لتذسل عجد كبيخ مؽ أصحاب السرالح، أما السخحمة الثالثة فقج  اماىتسلى وتسيدت بتؾسع مجال و الأ

طخيق دمج  حسمت شعار الخقي بشؾعية الحياة، والسؤسدات السعاصخة عمييا أن تؾاكب التظؾر الحاصل عؽ
 تيا.اماإىتسفي  الإجتساعيةالحجيثة لمسدؤولية  بعادالأ
مؽ اىؼ الستغيخات التي ساىت في بخوز : الإجتساعيةلستغيخات التي ساىست في بخوز مفيػم السدؤولية ا -3

 نحكخ ما يمي4 الإجتساعيةوتشامي دور السدؤولية 
 4الإجتساعيةلستغيخات التي ساىست في بخوز مفيػم السدؤولية ا (:03) رقع الججول

 أىع اسياماتيا الستغيخات
 تػفيخ ضخوف عسل آمشة لمعامميغ - / العػلسة1

 لا تدسح بتذغيل الأشفال -
 السحافطة عمى البيئة والسػارد الصبيعية -

 السدتيمظ والبيئة والعامميغمغ خلال التذخيعات الجاعية لحساية  - / تدايج الزغػط الحكػمية و الذعبية2
أفخزت التصػرات التكشػلػجية ثػرة في مجالات تقشية السػاد وديشاميكيات  - /التصػرات التكشػلػجية الستدارعة3

 التذغيل مسا انعكذ عمى:
 ام بجػدة السشتجات والعسمياتىتستػفيخ البيئة السشاسبة للإ -
 تشسية ميارات العامميغ -

 اتدعت السشافدة بدبب اتداع الدػق وحجودىا  - / السشافدة الجولية4
السشافدة العالسية و أبخز مثال عمى  إلىانتقال السشافدة السحمية و الإقميسية  -

 متعجدة الجشديات سؤسداتذلظ ال
 كارثة مرانع بػل اليشجية وتذخنػبل الشػوية في الاتحاد الدػفياتي سابقا - / الكػارث و الفزائح الأخلاقية5

 لػكييج العالسية ومشيا شخكة سؤسداتمغ ال لمعجيج فزائح الخشػة -
Lockheed 

 وغيخىا يكيةالأمخ 
 ءلدغ قانػن يشطع التعامل مع قزا كانت ىحه الكػارث والفزائح سببا كافيا -

 الخشػة ومدببات الكػارث .عمى 
 الإجخًبػٍتانًطؤونٍت  ػٍى: طا٘ش ِذغٓ ِٕظٛس اٌغاًٌ، طاٌخ ِٙذي ِذغٓ اٌؼاِشي، ػرّادإػذاد اٌطاٌثرٍٓ تالا انًصذر:

 .25، ص:2005، داس ٚائً ػّاْ، الأػًبلوأخلاقٍبث 
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مخت بستغيخات ساىست في بخوزىا نحكخ مشيا  الإجتساعيةأن السدؤولية  (11)رقؼ الججوليتزح مؽ        
، الإندانتيا بحقؾق اماإىتسابخاز  إلىعسؾما واستجابة لتيارىا الستشامي والزاغط  سؤسداتالعؾلسة التي سعت ال

أيزا تدايج الزغؾط الحكؾمية والذعبية وذلػ مؽ خلال التذخيعات الجاعية لحساية السدتيمػ والبيئة والعامميؽ أما 
يات التذغيل، أما السشافدة الجولية ثؾرة في مجالات تقشية السؾاد وديشاميك التكشؾلؾجية الستدارعة فأفخزت التظؾرات

وأخيخا الكؾارث والفزائح الأخلاقية  متعجدة الجشديات. سؤسداتاتدعت بدبب اتداع الدؾق وأبخز مثال4 ال
 كانت سببا كافيا لدؽ قانؾن يشغؼ التعامل مع قزاء الخشؾة ومدببات الكؾارث.

 14 وىي الإجتساعيةلجراسة السدؤولية  اتجاىات أوىشاك ثلاثة مجاخل  :الإجتساعيةمجاخل دراسة السدؤولية  -4
 الإجتساعيةويخكد ىحا الاتجاه عمى أن مفيؾم السدؤولية  :الإجتساعيةالاتجاه التقميجي لمسدؤولية  -4-1
مؽ مدايا  سؤسدةأصحاب رأس السال في ال أويجب أن يتجو نحؾ تحقيق كل ما ىؾ في صالح الأسيؼ  سؤسدةلم

لؼ تكؽ لتشذأ إلا لتحقيق الأرباح، حيث يكؾن اليجف  مؤسدةوفؾائج، وسسي الاتجاه التقميجؼ عمى أساس أن أؼ 
 ؛ىؾ تعغيؼ الخبح سؤسدةالأسسى لم

لمقؾػ الخارجية الزاغظة عمييا،  سؤسدةيتأثخ أداء التجاه أصحاب السرالح:  الإجتساعيةالسدؤولية  -4-2
الشفؾذ مثل حسمة  أوتجاه أصحاب السشافع  إلتداماتياالإدارة بعسمية اتخاذ القخار يجب عمييا مخاعاة  فعشج قيام

السؾعفيؽ، السدتيمكيؽ، ومختمف القؾػ والعؾامل الحكؾمية السؤثخة الأخخػ. وعمى ذلػ فإنو طبقا ليحا  الأسيؼ،
ل وضع الدياسات والخظط التي مؽ أن تخضي ىحه الأطخاف جسيعا وذلػ مؽ خلا سؤسدةعمى ال السفيؾم يجب

 ؛الأجل الظؾيل أوجسيع الأطخاف في الأجل القريخ  خجمة أنياش
ووفقا لحلػ  .لاتجاه ىؾ الأندب والأكثخ ملائسةويعتبخ ىحا ا: الإجتساعيةالاتجاه الايجابي لمسدؤولية  -4-3

 :يمي أن تكؾن ممتدمة تجاه مختمف القؾػ الخارجية بسا سؤسدةيجب عمى ال الاتجاه
 أخح التغيخات الستؾقع حجوثيا في البيئة الخارجية في الحدبان، ووضع الدياسات التشغيسية السلائسة التي -

 ؛تتساشى مع ىحه التغيخات
 ؛وضع الأىجاف التشغيسية في ضؾء احتياجات ومتظمبات ىحه القؾػ الخارجية -
 حه الأطخاف جسيعا.وى سؤسدةاتخاذ الإجخاءات السشاسبة نحؾ تبادل السشفعة بيؽ ال -
 يسكؽ تمخيريا في الشقاط التالية4 :الإجتساعية السدؤولية أىسية -5
 ؛العسلاء أوعمى جحب والإبقاء عمى العسال والأعزاء والدبائؽ  سؤسدةتحدؽ قجرة ال الإجتساعيةالسدؤولية  -
 الحالة الأفزل لمسدتثسخيؽ وذلػ عؽ طخيق رفع قيسة الأسيؼ في الأمج الظؾيل، الإجتساعيةتسثل السدؤولية  -

مؽ ثقة لجػ السجتسع، وما تقؾم بو لمحج مؽ السخاطخ التي يسكؽ أن تتعخض ليا  سؤسدةلسا تحغى بو ال
 ؛مدتقبلا

 السدؤوليةالقؾانيؽ والتذخيعات لا يسكؽ أن تدتؾعب كل التفاصيل السختبظة في السجتسع، ولكؽ بؾجؾد  -
 ؛ستسثل قانؾنا اجتساعيا أنياف الأعسالفي  الإجتساعية

                                                           
1

 .40، ص: يرجغ ضببقثاِش ٌاعش اٌثىشي،  -



 والتطبيقية للمسؤولية الاجتماعية والخدمات الصحية ةــــــات النظريـــــالأدبي ل الأول: ــــــــــــــــــــــــــــــالفص

 
- 22 - 

ومداعجة السجتسع في معالجة وحل  الإجتساعيةبسياميا في تحقيق السدؤولية  الأعسال مؤسدةإن لؼ تقؼ  -
 ؛يسكؽ أن تفقج الكثيخ مؽ قؾتيا التأثيخية في السجتسع أنياالتي يعاني مشيا ف السذاكل

 لتعسل في السجتسع لتجشب سؤسداتأفزل مؽ علاجيا، لحلػ مؽ السشاسب تخك ال ةذكمالؾقاية مؽ الس -
 ؛السذاكل قبل أن تتفاقؼ ويرعب علاجيا

 ؛عمى تحديؽ سسعة وصؾرة السؤسدة لجػ الستعامميؽ ولجػ الجسيؾر الإجتساعيةتعسل السدؤولية  -
 انتاجيتيؼ.عمى السحافغة عمى السؾعفيؽ والتداميؼ و  الإجتساعيةتعسل السدؤولية  -
 14 فيسا يمي الإجتساعيةتتسثل مؤشخات السدؤولية  :الإجتساعيةمؤشخات السدؤولية  -6
ويذسل جسيع تكاليف الأداء بخلاف الأجخ الأساسي الحؼ تقجمو  ي لمعامميغ:الاجتساعمؤشخ الأداء  -6-1
لالتدام  سؤسدةطبيعة أعساليؼ. وتقؾم ال أونؾع  أولمعامميؽ لجييا بغض الشغخ عؽ مؾاقعيؼ التشغيسية  سؤسدةال

بحالتيؼ الرحية وتجريبيؼ  امىتسالإالعؾامل اللازمة لخمق وتعسيق حالة الؾلاء والانتساء لمعامميؽ ك بتؾفيخ كافة
عسل جيج خالي مؽ كل السخاطخ وكل الؾسائل اللازمة لحسايتيؼ مؽ الحؾادث وتحديؽ  وتؾفخ ليؼ محيط
 ذلػ. إلىبسدتقبميؼ عشج انتياء فتخة خجماتيؼ وما  امىتسالإوضعيؼ الثقافي و 

اسيامات السؤسدة في  إلىويتزسؽ كافة تكاليف الأداء التي دف ي لمسجتسع: الاجتساعمؤشخ الأداء   -6-2
 والثقافية والخياضية والخيخية ثؼالسجتسع مذتسمة بحلػ عمى التبخعات والسداىسات لمسؤسدات التعميسية  خجمة

 .الإجتساعيةي ومذاريع التؾعية الاجتساعالإسيامات في بخامج التعميؼ والتكؾيؽ  تكاليف
 اء التي تشرب في خجمة السدتيمكيؽوتذسل كافة تكاليف الأد ي لتصػيخ الإنتاج:الاجتساعمؤشخ الأداء  -6-3

ما بعج تتزسؽ تكاليف الخقابة عمى جؾدة الانتاج وتكاليف البحث والتظؾيخ ثؼ تكاليف ضسات الستابعة  حيث
وتكؾيؽ وتظؾيخ العامميؽ وغيخىا مؽ الخجمات التي تحقق حالة الخضا عؽ السشافع الستأتية مؽ السشتجات  البيع

 السدتيمكيؽ. إلى السقجمة والخجمات
 ي السزحى لحساية أفخادالاجتساعويذسل كافة تكاليف الأداء  ي لحساية البيئة:الاجتساعمؤشخ الأداء  -6-4

جاىجة رد الأضخار عؽ البيئة  تحاولداخل نظاقو الجغخافي حيث  سؤسدةال السجتسع السحيط الحؼ تعسل
والستؾلجة مؽ أنذظتيا الرشاعية، وىحه تذسل عمى تكاليف حساية تمؾث اليؾاء والبيئة البحخية  السحيظة

 ذلػ. إلىوتمؾث السياه وما  والأعذاب الظبيعية والسدروعات
 24بعجيؽ ىسا إلى الإجتساعيةبالسدؤولية  امىتسالإتعؾد أسباب  :الإجتساعية بالسدؤولية امىتسالإأسباب  -7
 يسثل الستغيخات الكمية ونحكخ مشيا ما يمي4البعج الكمي:  -7-1
ما يدسيو البعض ثسؽ تجاىل التبعات والتي نحكخ مشيا عمى سبيل السثال4  أو الكؾارث والفزائح الأخلاقية4 -

شخص،  9111دػ بحياة أكثخ مؽ أو عاىخة الاحتباس الحخارؼ، كارثة معسل كاريايج في بؾبال باليشج الحؼ 
 .يةالإندانالعالسية والسخالفات في حق  سؤسداتفزائح الخشؾة لم إلىإضافة 

                                                           
1

 .90-87، ص ص:2010، اٌما٘شج، داس اٌىراب اٌّظشٌح، انؼصرٌت الأػًبل يؤضطبثفً  الإجخًبػٍتالاخلاقٍبث انخُظًٍٍت وانًطؤونٍت عٍذ محمد جاد،  -
2

اٌٍّرمى اٌؼًٍّ اٌذًٌٚ الأٚي فً إطبر انخًٍُت انًطخذايت،  الإقخصبدٌتً نهًؤضطبث الاجخًبػوالأداء  الإجخًبػٍتانًطؤونٍت تٓ ػٍغى تشٍش، ٚاخشْٚ،  -

ٔٛفّثش  11-10ٚاٌرجاسٌح ٚػٍَٛ اٌرغٍٍش، جاِؼح محمد تٛضٍاف، اٌّغٍٍح،  الإلرظادٌح، وٍٍح اٌؼٍَٛ ٛي أداء ٚفؼاٌٍح اٌّؤعغح فً ظً اٌرٍّٕح اٌّغرذاِحد

 . 16، ص2009
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وتبخز مؽ خلال التذخيعات الجاعية لحساية السدتيمػ والبيئة والعسل  والجولية4الزغؾط الذعبية والحكؾمية  -
 .الإندانفي تحقيق حقؾق  سؤسداتوالأمؽ والجور الإيجابي لم

الثؾرة التكشؾلؾجية في مجالات تقشية عجيجة وحخكات  أولقج ساىؼ التظؾر التكشؾلؾجي  التظؾر التكشؾلؾجي4 -
 .ام بجؾدة السشتجات والعسميات وتشسية ميارات العامميؽىتسة للإالتذغيل وتؾفيخ البيئة السشاسب

  :بسعشي الستغيخات الخاصة بالسؤسدة في حج ذاتيا ونحكخ مشيا ما يمي 4البعج الجدئي -7-2
إن ىجف الخبح لؼ يعج كافيا حتى تتسكؽ السؤسدة مؽ الاستجابة لسظالب السجتسع  تغيخ ىجف السؤسدة4 -

 .الإجتساعيةالدعي لإشباع الحاجات  إلىوالحفاظ عمى بقائيا وبالتالي تحؾل ىجفيا 
لؼ تعج الإدارة )إدارة السؤسدة( مدئؾلة عؽ تحقيق رغبات ومرالح فئة واحجة فقط وىؼ  تغيخ دور الإدارة4 -

سمة الأسيؼ، بل أصبحت مدئؾلة عؽ تحقيق التؾازن السدتسخ بيؽ مرالح العجيج مؽ الفئات ذوؼ السلاك وح
 العلاقة مثل العسلاء والخأؼ العام والشقابات والسسؾليؽ.

أن الباحثيؽ قج  إلىيذيخ  الإجتساعيةإن متابعة ما كتب حؾل السدؤولية  :الإجتساعيةعشاصخ السدؤولية  -8
لؾيات ىحه أو ، ولكشيؼ يتبايشؾن في تختيب الإجتساعيةمحتؾػ السدؤولية  ذكلحجدوا عجد كبيخ مؽ العشاصخ التي ت

وإجسالا  ات في ذلػ حدب بيئة الجراسة، وحدب زمشيا وطبيعة الرشاعة السبحؾثة.إختلافالعشاصخ حيث عيخت 
 4الإجتساعيةلسدؤولية العشاصخ التالية كسؤشخات لسحتؾػ ا اعتساديسكؽ 

 الإجتساعية(: عشاصخ السدؤولية 04رقع ) الججول
 التػقعات العشاصخ

 الإدارة العامة  مخونة الأشخاص 
 .عزػية الشقابات العسالية في الدياسة العامة لمسؤسدة 
  ي.الاجتساعوالتساسظ  الأفخادتحفيد 

 الإشارات الػسصى   في القخارات الإدارية. تداقالإ 
  التدمدل اليخمي.احتخام 
 .السذاركة في الإدارة 

 العسال  .جاذبية الأجػر 
 .شخوط العسل 
 .تصػيخ العسال 
 .التكػيغ 

  الأفخادمسثمي  .احتخام الحخيات الشقابية 
 .مذاركة العامميغ في الدياسة العامة لمسؤسدة 

  السػردون  .احتخام العقج ومكافحة السسارسات غيخ التشافدية 
  الاجل.الثقة والعلاقات شػيمة 
 .التكامل مع نطام الإنتاج: السذتخيات، الػقت، الشقل ...الخ 
 .التكامل مع نطام الجػدة 
  والبيئية. الإجتساعيةالدياسات 

 )الدبائغ)السدتيمكيغ  .الأسعار 
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 .الابتكار / نػعية السشتج / خجمات ما بعج البيع 
 .أخصار بيئية وصحيحة مختبصة بالسشتج 
 ( الإجتساعيةاحتخام القػانيغ .)شيادة السشتج )الجػدة...(. –    والبيئية 

 البشػك 
 التأميشات 
 السدتثسخيغ 

 .قيع الأسيع 
 .)فعالية وشفافية الإدارة )الحكػمة 
 .شفافية السعمػمات 
 .مدؤولية قانػنية 
 .)أخصار مختبصة بالشذاط )التمػث، الأمغ الجاخمي 

  السشافدػن  .مشافدة عادلة ونديية 
 .معمػمات صادقة و أميشة 

 السجتسع  .خمق فخص عسل ججيجة 
  الإجتساعيةدعع الأنذصة. 
 .احتخام العادات والتقاليج الدائجة 
 .الرجق في التعامل 

 البيئة  الأمثل والعادل لمسػارد. ستخجامالإ 
 .السحافطة عمى البيئة 

 الحكػمة  .الالتدام بالتذخيعات والقػانيغ 
 .احتخام تكافؤ الفخص بالتػضيف 
 الإجتساعيةت الذكلاالسداىسة في حل الس. 

 جساعات الزغط 
 يالاجتساع 

 .التعامل الجيج مع جسعيات حساية السدتيمظ 
 .احتخام دور الشقابات العسالية 
 .التعامل الرادق مع الرحافة 

، داس ٚائً ٌٍٕشش الأػًبل ًؤضطبثن الإجخًبػٍتانًطؤونٍت طا٘ش ِذغٓ ِٕظٛس اٌغاًٌ، طاٌخ ِٙذي ِذغٓ،  انًصذر:

 .64، ص: 2008اٌطثؼح اٌثأٍح، ٚاٌرٛصٌغ، 

اميا بسختمف أصحاب إىتس إلى( أن البعض يعتقج أن السؤسدات بالإضافة 14) الججوليتزح مؽ        
عام مؽ خلال  الذكلي وتحديؽ نؾعية الحياة في السجتسع بالاجتساعالسرالح أن تعسل عمى تخقية الخفاه 

 السداىسة في الأنذظة الخيخية وأعسال الاحدان ودعؼ الأنذظة الثقافية والفشية.
 ومبادئيا الإجتساعيةالسدؤولية  أبعاد :الفخع الثاني

أصبحت السؤسدات مجبخة عمى أن تكؾن مؾاطشا صالحا في السجتسع السحمي وحتى العالسي، وىحا يحتؼ       
 العسل ي السبادرات الخيخية التي أساسياومبادئيا، والسداىسة ف الإجتساعيةالسدؤولية  أبعادلالتدام بسختمف ا عمييا

 التظؾعي وليذ الحتسية القانؾنية.
 الإجتساعيةالسدؤولية  أبعادلا: أو 

 غيخ الخسسية. بعادالخسسية والأ بعاد، الأالإجتساعيةلمسدؤولية  بعاديسكؽ التسييد بيؽ صشفيؽ مؽ الأ     
ىي خلاصة أربعة مدتؾيات مؽ  الإجتساعيةأن السدؤولية  Carrollاعتبخ كارول  الخسسية: بعادالأ -1

 4 التي لا يسكؽ لمسؤسدة أن تمتدم بؾاحجة دون الأخخػ، حيث أن السدؤوليات الستكاممة
  الإجتساعيةالسدؤولية =PR + ER + LR + ER *  14الآتيوىي مؾضحة في 

                                                           
*ER: Economic Responsibility + LR : Legal Responsibility + ER : Ethical Responsibility + PR : Philonthropic Responsibility. 
1
-S- Reo Vallabhaneni, Corporate management, Governnance and ethic: Best practices, John Wiley and sons Inc, 

New Jersy, 2008, P: 98. 
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 ىي مدؤولية يظمبيا السجتسع مؽ السؤسدة، وتتزسؽ العسل عمى تعغيؼ :الإقتراديةالسدؤولية  -1-1
لتؾزيع  سياسات مشاسبة إستخجامالأرباح، زيادة السبيعات، تخفيض التكاليف، اتخاذ قخارات استخاتيجية صحيحة، 

 الأرباح.
الابتعاد عؽ  والمؾائح،يظمبيا السجتسع مؽ السؤسدة، وتذسل4 احتخام جسيع القؾانيؽ  السدؤولية القانػنية: -1-2

 جسيع أشكال ومسارسات الفداد، الالتدام بجسيع العقؾد القانؾنية الؾفاء بالكفالات والزسانات.
 وىي مدؤولية يتؾقعيا السجتسع مؽ السؤسدة، وتتزسؽ4 تجشب السسارسات السدؤولية الأخلاقية:-1-3

 لقانؾن ىؾ أرضية لمدمؾك، عسل ما ىؾ صحيحالسذكؾك فييا، الاستجابة لخوح الأخلاق والقانؾن، افتخاض أن ا
 وعادل، التأكيج عمى القيادة الأخلاقية.

مؾطشا  وىي مدؤولية يتسشاىا السجتسع مؽ السؤسدة، وتشص عمى أن تكؾن السؤسدةمدؤولية الإحدان:  -1-4
الثقافة  صالحا عؽ طخيق القيام بسداىسات عامة وبخامج تظؾعية لجعؼ السجتسع في مجالات التعميؼ، الرحة

 .1الإندانوكل ما يتعمق بخجمة 
الخسسية، وتذسل القيادة الإدارية والثقافية  بعادضسشية داخل الأ أبعادىي عبارة عؽ  غيخ الخسسية: بعادالأ -2

 24بعادومكافحة الفداد الإدارؼ، وفيسا يمي سيتؼ التفريل في ىحه الأ التشغيسية
خلال الظخيقة  يغيخ مؽ الإجتساعيةإن التدام السؤسدة بسدؤوليتيا القيادة الإدارية والثقافة التشطيسية:  -2-1
في شخكة جؾندؾن  الأسمؾب الحؼ يتؼ مؽ خلالو مسارسة القيادة والثقافة التشغيسية، فسثلا السجراء التشفيحيؾن  أو

ومؾعفيؽ وحسمة أسيؼ  السرالح مؽ عسلاءيعدزون ثقافة احتخام أصحاب Johnson and Johnson وجؾندؾن 
 قج تزخ بسرالح ىؤلاء. لا تذجع عمى أؼ معاملات أنيالؾيات السؤسدة، حيث أو وغيخىؼ، ووضعيؼ في مقجمة 

الظؾعية، لتبحث  ما وراء سياسات السؤسدة إلىتحىب  الإجتساعيةإن السدؤولية مكافحة الفداد الإداري: -2-2
تخريص قدؼ  الفداد، وذلػ عؽ طخيق مذاكللسؤسدة والسجتسع، وأبخزىا في حمؾل لمسذاكل التي تؾاجو ا

الخئيدية في  لسكافحة الفداد، تفعيل نذاط المجشة الأخلاقية والقانؾنية في مخاجعة وتجقيق كافة العسميات
كل مؾعف  السؤسدة، وفحص قخارات السجراء ومتابعة سمؾكيؼ الأخلاقي، وتعسيؼ ىحه الإجخاءات لتربح ميسة

 ذلػ.يؾضح التالي  الذكلو  داخل السؤسدة لمتبميغ عؽ الترخفات الأخلاقية.
 حدب كارول. الإجتساعيةالسدؤولية  أبعاد :(03)رقع الذكل

 
 
 
 

Source: Karen Delcket،Développement durable: L’Intégrer pour réussir, (80 PME Face au SD 21000) Afnor، Paris، 

2007، P : 36. 
                                                           

1
 - Ibid, P: 98. 

2- 
 .230، ص: 2008، إثشاء ٌٍٕشش، ػّاْ، إدارة انًىارد انبشرٌت انذونٍتػًٍ ػثاط، 

 

تشسية مػارد السجتسع وتحديغ نػعية  أن تكػن السؤسدة مػاششا صالحا عغ شخيق
 الزخر.حتسية القيام بسا ىػ صحيح وقانػني وتجشب إلحاق  الحياة.

 
 شاعة القانػن الحي يقشغ العسل الجيج والديء في السجتسع.

 
حاـــــــــــــــــــــتحقيق الارب  
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لا يحخم السؤسدة مؽ ىجف تحقيق الخبح  الإجتساعية( أن الالتدام بالسدؤولية 11رقؼ ) الذكليلاحع مؽ        
السبادرة الظؾعية الشاتجة عؽ كؾن  إلىكأساس لتسؾيل الالتدام مخورا باحتخام القانؾن والسبادغ الأخلاقية، وصؾلا 

 السؤسدة مؾاطشا صالحا داخل السجتسع.
 الإجتساعيةثانيا: مبادئ السدؤولية 

اتخاذ  ، لابج مؽ مخاعاة مبادغ ىحه السدؤولية عشجالإجتساعيةحتى تغيخ السؤسدة التداما ججيا بسدؤوليتيا       
التي لا  كافة القخارات ووضع الاستخاتيجيات، ليذ ىحا فقط، وإنسا الامتشاع عؽ عقج صفقات مع السؤسدات

 14بعض ىحه السبادغ. وأىؼ ىحه السبادغ ما يمي أوتحتخم كل 
آثخىا  يتعمق ىحا السبجأ بشتائج السسارسات التي تحجث في الحاضخ وتبقى: Sustainability الاستجامة -1

استعساليا في  يا في الحاضخ يحج مؽإستخجامالايجابية في السدتقبل، وإذا كانت السؾارد محجودة فيحا يجعل مؽ 
تججيجىا، وىؾ ما  فقط السؾارد التي تدتظيعالسدتقبل، وبالتالي فإن الاستجامة تسمي عمى السؤسدة أن تدتخجم 

إعادة غخس  الؾرق التي لجييا سياسة مؤسداتمخخجات" مثل  -مجخلات " السؾارد إستيلاكيؾصف بشغام 
 مدتقبلا. و، وىحا لو أثخ الاحتفاظ بالتكاليف في الحاضخ واستخجاعياإستخجامالأشجار لتعؾيض ما تؼ 

مؽ الذبكة  يشظمق ىحا السبجأ مؽ مدمسة مفادىا أن السؤسدة ىي جدءAccountability 4 القابمية لمسدائمة -2
مدؤولة عؽ التقخيخ  الؾاسعة، ليا مدؤوليات تجاه كل الذبكة وليذ فقط تجاه ملاکيا وىي بالتالي الإجتساعية

قة قيام لمتأثيخ في طخي أن لجييؼ القؾة إلىعؽ أصحاب السرالح الستأثخيؽ بشذاطيا وكيفية تأثخىؼ، مع الإشارة 
فالسؤسدة يجب أن  تبخيخ، ومشو إلىتحتاج  الأعسالالسؤسدة بأعساليا، وليؼ دور في تقخيخ ما إذا كانت بعض 

التكاليف مجسل  ي عمى ألا تفؾق ىحهالاجتساعتتحسل تكاليف تظؾيخ مقاييذ خاصة لقياس أدائيا البيئي و 
 لتقاريخىا عؽ الأداء4 الأرباح، ويسكؽ لمسؤسدة أن تخاعي الشقاط التالية في إعجادىا

 ؛ب السرالحايخ، ومجػ تأثخ جسيع أصحفہؼ جسيع الأطخاف السعشييؽ )فيؼ تؾقعات، تأث -2-0
 ؛وثاقة الرمة بسدتخجمي السعمؾمات -2-2
 ؛تؾػ دقة السقاييذ وعخض التأثيخاتالفاعمية عمى مد -2-1
 السقارنة مع التقاريخ الدابقة ومع تقاريخ السؤسدات الأخخػ. -2-4
التأثيخات  الذفافية كسبجأ تعشي أن السؤسدة يجب أن ترجر تقاريخ تتزسؽ Trancparency4 الذفافية -3

تأثيخات أعسال  الخارجية لشذاطيا، وأن الحقائق الستعمقة بحلػ يجب ألا تخفي داخل ىحه التقاريخ، وبالتالي كل
وىحا مؽ  وإيراليا لسدتخجميياالسؤسدة يجب أن تغيخ لجسيع أصحاب السرالح عؽ طخيق نذخ السعمؾمة 

 .إلتداماتياشأنو أن يعدز قؾة أصحاب السرالح ويديج مؽ تقجيخ السؤسدة لسدؤولياتيا و 
 
 
 
 

                                                           
1
- David Growther, Guler Aras, Op-Cit, P P: 14-16. 
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 الاجتساعيةمجالات واستخاتيجيات السدؤولية  :الفخع الثالث
 نذاط، حدب طبيعة البيئة السحيظة ونظاق الإجتساعيةتعجدت صؾر مبادرات وفعاليات السدؤولية        

 إلىالسؤسدة وأشكاليا، وما تتستع بو كل مؤسدة مؽ قجرة مالية وبذخية وديشاميكية ىحه السدؤولية، إضافة 
 .1الإجتساعيةاستخاتيجية السؤسدة في التعامل مع قزايا السدؤولية 

 الإجتساعيةلا: مجالات السدؤولية أو 
 والسؾارد داخل الأفخادالجاخمي الحؼ يتعمق ب ، السجالالإجتساعيةيسكؽ التسييد بيؽ مجاليؽ لمسدؤولية       

ضح تجدئة يؾ  (19رقؼ ) الججولالسؤسدة والسجال الخارجي الحؼ يذسل مداىسات السؤسدة تجاه السجتسع. و 
 ليحه السجالات وفق ستة فخوع.

 الإجتساعية(: مجالات السدؤولية 05رقع ) الججول
 العشاصخ الفخعية السجال

 الإسكان -          السػاصلات والشقل -      يةالإندانالبحل في سبيل   مجال السداىسات العامة
 ذوي الاحتياجات الخاصة، أشفال، مدشيغ( الأفخادرعاية مجسػعات معيشة مغ -    الخجمات الرحية( 

 سياسات التػضيف )تػفيخ فخص عسل متكافئة، تػضيف أصحاب الاحتياجات الخاصة(  مجال السػارد البذخية
  الخضا الػضيفي )مغ خلال: الأجػر، سياسة التخقي، صيانة السعجات، التجريب، تييئة ضخوف تحقيق

 العسل(
مجال السػارد الصبيعية 

 والسداىسات البيئية
 ( إستخجامالسداىسة في حساية السػارد الصبيعية )الصاقات البجيمة، تسػيل السذاريع البيئية 
 ،الترسيع الأخزخ لمسشتجات..( السداىسة في حساية البيئة )تدييخ الشفايات 

 أومجال مداىسات السشتػج 
 الخجمة

 تحقيق رضا السدتيمكيغ -     ترسيع السشتجات بسا يتػافق واحتياجات السدتيمكيغ 

 الاستسخار في التػريج لبعس أنػاع السػارد اللازمة لمعسمية الإنتاجية  مجال السػرديغ
 تدجيج الالتدامات والرجق في التعامل -     أسعار عادلة ومقبػلة لمسػاد السجيدة 
 تجريب السػرديغ عمى مختمف شخق تصػيخ العسل وإشخاكيع في تصػيخ السشتجات والعسميات 

 تعطيع قيسة الأسيع التي يستمكيا السداىسيغ -        تحقيق أقرى ربح مسكغ  مجال حسمة الأسيع
 السؤسدة ومػجػداتياحساية أصػل ومستمكات  -             زيادة حجع السبيعات 

 ػٍى: ػرّادِٓ إػذاد اٌطاٌثرٍٓ تالا انًصذر:

، ِزوشج فً ححقٍق انخًٍُت انًطخذايت الإقخصبدٌتيذخم نًطبهًت انًؤضطت  الإجخًبػٍتانًطؤونٍت انبٍئٍت واٌطا٘ش خّاسج،  -

 .87 – 85، ص ص: 2007ٚسلٍح،  ، جاِؼح لاطذي ِشتاح،الإلرظادٌح، وٍٍح اٌذمٛق ٚاٌؼٍَٛ الإلرظادٌحِاجغرٍش، لغُ اٌؼٍَٛ 

، ِذاخٍح ِمذِح ضّٓ الأػًبل يؤضطبثفً خهق وحذػٍى زٌبدة وحُبفطٍت  الإجخًبػٍتدور حبًُ يقبربت انًطؤونٍت طاسق ساشً،  -

 10ٚ 09اٌّؤذّش اٌؼًٍّ اٌراعغ ٌلالرظاد ٚاٌرًٌّٛ الإعلاًِ دٛي: إٌّٛ ٚاٌؼذاٌح ٚالاعرمشاس ِٓ ِٕظٛس إعلاًِ، إعطٕثٛي، أٌاَ 

 .10-9، ص ص: 2013عثرّثش 

تعكذ مجػ اِلتدام السؤسدة  الإجتساعية( أن ىشاك عجة مجالات لمسدؤولية 19رقؼ ) الججوليتزح مؽ        
حدب معظيات بيئة السؤسدة وإمكانيات السؤسدة  الإجتساعيةي، مع إمكانية زيادة السبادرات الاجتساع بجورىا 

 واستخاتيجيتيا.
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 ، ِماي ِرٛفش ػٍى اٌشاتظ:ً وانًببدراث انطىػٍتالاجخًبػبٍٍ انىاجب انىطًُ  ًؤضطبثنه الإجخًبػٍتانًطؤونٍت سلٍح سٌماْ،  -

 http://www.p-s-e.com/psewbsite publication .08:30، ػٍى اٌغاػح: 08/12/2017، تراسٌخ:   

 

http://www.p-s-e.com/psewbsite
http://www.p-s-e.com/psewbsite
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 الإجتساعيةثانيا: استخاتيجيات السدؤولية 
 يالاجتساعأخخػ حدب مجػ استيعاب كل مؤسدة لجورىا  إلىي مؽ مؤسدة الاجتساعيختمف الالتدام        

بيؽ خسدة استخاتيجيات تسخ بيا السؤسدات حتى تتعمؼ كيف تكؾن مدؤولة اجتساعيا وذلػ حدب  وعميو نسيد
 4الآتي الججول

 الإجتساعية(: استخاتيجيات السدؤولية 06رقع ) الججول
 لساذا تتبشاىا السؤسدة محتػاىا الاستخاتيجية

حتی تحافع عمى سسعتيا عمى السجى القريخ عغ شخيق  .الإجتساعيةوالسدؤوليات  تجاىل جسيع السسارسات الجفاعية
السبيعات، السػضفيغ، الإنتاجية والعلامة  الحفاظ عمى حجع

 التجارية.
وتتحسل  السصاوعةو  تتبع سياسة قائسة عمى الإذعان السصاوعة

 مقابل أداء أعساليا في السجتسع. تكاليفيا في
عمى السجى  الإقتراديةمغ أجل التخفيف مغ تأكل القيسة 

تصػر سسعة السؤسدة وخػفا مغ السدائمة  الستػسط، بدبب
 القزائية.

صسيع العسميات  في الإجتساعيةإدماج القزايا  الإدارية
 الإدارية.

عمى السجى الستػسط،  الإقتراديةلمتخفيف مغ تأكل القيسة 
عمى السجى الصػيل بجمج السدؤوليات  وتعطيع الأرباح

 في العسميات اليػمية. الإجتساعية
عمى السجى الصػيل ونيل  الإقتراديةبغخض تعديد القيسة  في استخاتيجيات السؤسدة. الإجتساعيةدمج القزايا  الاستخاتيجية

خصة السبادأة بخصف استخاتيجية السؤسدة وابتكاراتيا ف
 ي.الاجتساعبالصابع 

تجاه تحقيق  تعديد كل مسارسات السؤسدة في السجنية
 السدؤولية.

عمى السجى الصػيل والتغمب عمى  الإقتراديةلتعديد القيسة 
السؤسدة وزيادة الأرباح عبخ الشذاشات  أي تيجيجات عمى

 الجساعية.
Source: Kalther Ch. Zimmerli et al،Ethic and corporate governance، Springer، Berlin، 2007، P: 

170. 

 قج تتبع إحجػ ىحه الاستخاتيجيات كتعبيخ عؽ مجػ التداميا ( أن السؤسدة19رقؼ) الججوليتزح مؽ      
التظؾر الظبيعي لدمؾك السؤسدة في سبيل أدائيا لسدؤوليتيا  ذكلي، كسا أن جسمة ىحه الاستخاتيجيات تالاجتساع

 مؤسدات مجنية تدعى لخجمة  إلىلى و فتشظمق مؽ كؾنيا مؤسدات تدعى لتحقيق الخبح بالجرجة الأ الإجتساعية
 الرالح العام.

 الإجتساعيةآليات تصبيق السدؤولية  :الفخع الخابع
أخخػ، فيشاك مؤسدات تخرص ميدانيات ضخسة مؽ أجل  إلىي مؽ مؤسدة الاجتساعيختمف الالتدام       

في حجود ما أقخه القانؾن، بيشسا تعخف  ، ومؤسدات تمتدم بالحج الأدنى مؽ الالتدامالإجتساعيةمتابعة القزايا 
غياب ثقافة العظاء لجييا، ومؽ أجل  أوي بدبب خبختيا السحجودة الاجتساعمؤسدات أخخػ عؽ أداء دورىا 

يتزسؽ4  الإجتساعيةلأداء وتظبيق الالتدامات  الالتدام لا بجمؽ تحجيج الإطار العام تذجيع ىؤلاء عمى
 .1الإجتساعيةالستظمبات، الأدوات وخظؾات عسمية تدييخ السدؤولية 

 
                                                           

1
 .108، ص:2004، ِىرثح اٌؼثٍىاْ، اٌشٌاع، بٍخر دراكر: يطىر انفكر الإداري جْٛ إي، فلا ٘شذً، ذشجّح: ِشٚاْ أتٛ جٍة، -
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 الإجتساعيةمتصمبات السدؤولية  :لاأو 
والتي يجب أخحىا  الإجتساعيةىشاك مجسؾعة مؽ الأسباب التي تحؾل دون التدام السؤسدات بالسدؤولية      
 وركائدىا. الإجتساعيةعشج تحجيج متظمبات السدؤولية  عتباربعيؽ الا

فإن الكثيخ مؽ  الإجتساعيةعمى الخغؼ مؽ أىسية السدؤولية 4 الإجتساعيةم الالتدام بالسدؤولية أسباب عج -1
ل و اعشج تش Peter Druckerخأكج عمى ذلػ 'بيتخ دراكتتفاداىا، وقج  أوالسظمؾب  الذكلالسؤسدات لا تتحسميا ب

نتيجة مفادىا أن السؤسدة ناجحة  إلىفي مؤسدة 'جشخال مؾتؾرز' حيث خمص  الإجتساعيةمؾضؾع السدؤولية 
 14كسؤسدة أعسال ولكشيا فاشمة كسؤسدة اجتساعية. ومؽ بيؽ أىؼ الأسباب وراء ىحه الغاىخة الدمبية ما يمي

 ؛الإجتساعيةت ذكلاالخبخة السحجودة لمسؤسدات في معالجة الس -
خارج اختراصيا وتعؾد أصلا  أنيات تخػ ذكلامؤسدات في تخريص الأمؾال لسعالجة عجم رغبة الس -

 لمجولة؛
 جو القرؾر فييا؛أو والاسيام في معالجة  الإجتساعيةلؾيات و صعؾبة تحجيج الأ -
احتسال عجم التؾافق  إلىىشاك حجود حقيقية لسا يسكؽ لمسؤسدة أن تفعمو في الاقتراد الؾطشي ككل، إضافة  -
 يؽ مرمحتيا ومرمحة الاقتراد ككل.ب

 عجم تخسيخ ىحا السفيؾم لجػ السؤسدات وأىسيا4 إلىأسباب أخخػ تعؾد أساسا  إلىىحا إضافة 
 الذكلأن تأخح  إلىكي تكؾن مؤثخة في حاجة  الإجتساعيةالظابع العذؾائي لجيؾد السؤسدات، فالسدؤولية  -

 وأىجاف محجدة؛تشغيسي ومؤسدي لو خظة 
غياب ثقافة العظاء لمتشسية حيث أن معغؼ جيؾد السؤسدات تشحرخ في أعسال خيخية غيخ تشسؾية مختبظة  -

مذاريع تشسؾية تغيخ السدتؾػ السعيذي لمفقخاء  إلىخجمات ليؼ دون التظخق  أوتؾفيخ ملابذ  أوبإطعام فقخاء 
 جحرؼ ومدتجام؛ الذكلب

 .الإجتساعيةالخيخية والسدؤولية  الأعسالمع الخمط بيؽ  الإجتساعيةيؾدات صعؾبة وضع مقاييذ لقياس السج -
، تحقق تكامل السؤسدة الإجتساعيةاستمدم الشجاح في تبشي مفيؾم السدؤولية : الإجتساعيةركائد السدؤولية  -2

 24ةالآتيمع بيئتيا والتعمؼ مشيا وتحقيق التحالفات الاستخاتيجية مع الجيات ذات العلاقة، وذلػ باتباع العشاصخ 
 ؛الإجتساعيةفمدفة السدؤولية  تعيج الإدارة العميا في السؤسدة بتظبيق -
 ؛جمات السظمؾبة مؽ قبل السدتيمكيؽتظؾيخ السشتجات والخ -
 الالتدام بتشفيح معاييخ عسل أخلاقية.-

 34مؽ خلال الالتدام بسا يمي الإجتساعيةكسا يسكؽ تحقيق السدؤولية 
تؾفيخ مختمف الخجمات التي تداىؼ في دعؼ العامميؽ وتحقيق درجات عالية لجييؼ مؽ الخضا الؾعيفي مثل  -

 ؛يؽفيو، دعؼ الأسخة وأبشاء العاممخجمات الشقل والدكؽ والحزانة والتخ 
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 .327، ص: يرجغ ضببقخًٍٍ محمد دغٓ اٌشّاع،  -
2

 .55، ص: 2004، داس ٚائً، ػّاْ، انخطىٌقاضخراحٍجٍت ٔضاس ػثذ اٌّجٍذ اٌثشٚاسي،  -

 .191، ص: 2008، ِطثؼح اٌؼششي، لٕاج اٌغٌٛظ، انؼصرٌت الأػًبل يؤضطبثجىدة انحٍبة انىظٍفٍت فً عٍذ محمد جاد،  -3
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، ISO 14001تؾفيخ مختمف الإمكانيات اللازمة لمجعؼ البيئي مثل حساية البيئة مؽ التمؾث وإدارة الشغام البيئي  -
صة الرحي والتعميسي في السجتسع السحمي، والالتدام بتظبيق التذخيعات والقؾانيؽ خا دعؼ القظاع إلىإضافة 

 ؛قؾانيؽ العسل وقؾانيؽ الزخائب
القخارات  والسعمؾمات بيؽ الإدارة والعامميؽ في السؤسدة ولستعامميؽ معيا بسا يخشج اتخاذتبادل البيانات  -

 ؛دعؼ تؾجييا في خجمة جسيع الأطخافالإدارية و 
ت التشؾع الثقافي ذكلادمج الثقافة السحمية وثقافات مختمف العامميؽ في ثقافة السؤسدة، بسا يعالج قزايا وم -

 وعجم التسييد بيؽ العامميؽ.وتحقيق فخص التؾعيف العادلة 
مدؤولية مذتخكة بيؽ السؤسدة  الإجتساعيةتعتبخ السدؤولية : الإجتساعيةالأشخاف الفاعمة في السدؤولية  -3

ي، والسجتسع الحؼ يقجم ىحا الجور ويؾفخ مقؾمات بشاء وتفعيل الاجتساعالتي تقؾم بالسبادرات اللازمة لأداء دورىا 
 .الإجتساعية( يؾضح دور كل مؽ السؤسدة والسجتسع في السدؤولية 17) الججولو الأطخاف الأخلاقية لمعسل، 

 الإجتساعية(: السدؤوليات السذتخكة لمسؤسدة والسجتسع تجاه السدؤولية 07رقع ) الججول
 ميام و مدؤوليات السجتسع ميام و مدؤوليات السؤسدة

يجب العسل عمى تحقيق التػازن بيغ  التػازن بيغ السرالح: -
مرالح السجتسع ومرالح السؤسدة، عغ شخيق دراسة 
 خرائز السجتسع و تػقعاتو و بشاء آليات مخنة لمتعامل معو.

تحقيق التػافق والاندجام بيغ مرالح الأشخاف الستعجدة:  -
عغ شخيق التشديق بيغ جيات الاختراص وتػحيج جية 

 ووضػح الرلاحيات وتبديط الإجخاءات. عتسادالا
السذاركة في تحجيج متصمبات  السذاركة بيغ الأشخاف:-

 السجسع لحقيق الشسية ومجالات مداىسة السؤسدة في ذلظ.
تػفخ قجر ملائع مغ الذفافية: عغ شخيق وضع خصط معمشة  -

تػضح تػزيع السػارد والأعباء،  الإجتساعيةومتكاممة لمتشسية 
 مسا يذجع مداىسة السؤسدة في ذلظ. 

ة الججوللابج مغ تخصيط و والسجتسع: الإجتساعيةالسداىسة -
ومداىسة السؤسدة في السجتسع مغ حيث الحجع والتػقيت، 

 والتشديق مع الأشخاف السعشية.

تشسية الادراكات الإيجابية لجى السؤسدات: عغ شخيق تييئة -
العام عمى  الإتفاقعسل داعع لمسؤسدات وتأكيج تػاصل مشاخ 

 البخامج التشسػية.
بشاء ثقافة "مشفعة مقابل مشفعة"بجل ثقافة  بشاء ثقافة داعسة: -

تشسي مشافع  الإجتساعية"مشفعة مقابل تزحية" فالسدؤولية 
لإنجاز  التعاون مذتخكة بيغ السؤسدة والسجتسع عغ شخيق 

 مذاريع مذتخكة.

زات التي أو نطام معمػمات متكامل: يتزسغ حالات التجبشاء  -
وتدويج السؤسدات بيا وبشتائجيا  الإجتساعيةتزخ بالسدؤولية 

 معيا في تػفيخ متصمبات عجم تكخارىا. التعاون و 

ضخورة بشاء نطع الجػدة بسا تذتسل عميو مغ  نطع الجػدة:-
 مجالات وأسذ ومعاييخ تحقيق الجػدة.

السذاركة: في رسع الدياسات وإعجاد الأنطسة تشسية مجالات -
 وفي صياغة القخارات.

بشاء وتشسية التفكيخ الاستخاتيجي لجى  التفكيخ الاستخاتيجي:-
السػضفيغ في السؤسدة والحي يعتبخ السشيج الدميع لتحقيق 

 .الإجتساعيةأىجاف التشسية والسدؤولية 

الانفاق مخاعاة مدتػى التقشية في السؤسدات وحجع وشبيعة -
الاستثساري: والعسل الافتخاضي ليا وفخص الاستخداد ليحا 

 الانفاق.
مغ السيع بشاء سياسات السؤسدة عمى السرالح:  إرتباط-

السػجب بيغ مرالح السؤسدة ومرالح  رتباطأساس الإ 
 السجتسع تشسػ بشسػىا وتتخاجع بتخاجعيا.

ا معالجة الحداسية تجاه نسػ السؤسدات والتعامل مع قزاي-
مجالات لتحقيق مدايا  أنيا اعتبار: عمى الإجتساعيةالسدؤولية 

 تشافدية لمسؤسدات عمى قجر مداىستيافي ىحه القزايا.
مغ الزخوري أن يتع التعامل مع السفيػم الاستثساري: -

أىع مجالات الاستثسار  أنيا اعتبارعمى  الإجتساعيةالسدؤولية 
 لجى السؤسدة. 

السػضػعية القائسيغ عمى الذخعية الحقيقية: تأكيج الحياد و -
في حالات الشداع، وعجم فخض مؤسدات السجتسع والجياز 

 الحكػمي سصػتو عمى السؤسدات.
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تعسيق الججية في مسارسات وحجات الجياز الحكػمي  -
 الخصط والبخامج الأمشية لإنذاء وتأكيج مدؤولياتيا: بذأن

الأساسية مسا يداىع وتصػيخ السخافق العامة والخجمات 
 في جحب السؤسدات واستقخارىا.

، ص: 2010، اٌذاس اٌجاِؼٍح، الإعىٕذسٌح، انًؼبصرة ًؤضطبثأخلاقٍبث وقٍى انؼًم فً انِظطفى ِذّٛد أتٛ تىش،  انًصذر:

83-88. 

( أن السؤسدات تدتسج رغبتيا وقؾة مذاركتيا في تبشي دعؼ بخامج السدؤولية 17) الججوليتزح مؽ        
تبديط  مؽ مدانجة السجتسع والجياز الحكؾمي ليا، فتييئة مشاخ مشاسب لمعسل، تؾفيخ السخافق العامة، الإجتساعية

ة في السدؤولية الإجخاءات والالتدام بالذفافية والعجالة، كميا عؾامل تذجع السؤسدات عمى السذاركة الفعال
 .الإجتساعية

  الإجتساعيةأدوات السدؤولية  :ثانيا
الاستعانة بسجسؾعة مؽ الأدوات  إلى الإجتساعيةتحتاج السؤسدة مؽ أجل الشجاح في تظبيق بخامج السدؤولية 

 روبية.و ، أدوات الايدو ومجسؾعة مؽ السؾاصفات الأالإجتساعيةعمى رأسيا السيثاق العالسي لمسدؤولية 
ليذ أداة تشغيسية فيؾ لا  الإجتساعيةالعالسي لمسدؤولية  الإتفاق: الإجتساعيةالسيثاق العالسي لمسدؤولية  -1

السدائمة العامة والذفافية والسرمحة  إلىيقيذ سمؾكيات أعسال السؤسدات، بل يدتشج  أويفخض  أويشغؼ 
 14الآتيتحقيق السبادغ التي يقؾم عمييا والستسثمة في  إلىالستبادلة بيؽ السؤسدة والسجتسع سعيا 

 ؛العلاقات الاعتخاف الفعمي بحق ابخام الرفقات الجساعية اختياريتعيؽ عمى السؤسدات الحفاظ عمى حخية  -
 ؛القزاء عمى كافة أشكال العسل القرخؼ والجبخؼ  -
 ؛الإلغاء الفعمي لعسالة الأطخاف -
 ؛والسيؽالقزاء عمى التسييد في الؾعائف  -
 ؛يتعيؽ عمى السؤسدات دعؼ نيج وقائي يتعمق بالتعجيات التي تؾاجييا البيئة -
 ؛الإصلاح بسبادرات لتذجيع السديج مؽ السدؤولية تجاه البيئة -
 ؛التذجيع عمى تظؾيخ وتعسيؼ تقشيات صجيقة لمبيئة -
 العسل عمى محاربة الفداد بكل أشكالو بسا في ذلػ الابتداز والخشؾة. -
إن  :ISO* (ISO 9000،ISO 14000 ،ISO 26000)العالسية لمتقييذ الايدو  سؤسدةالمػاصفات  -2

 ؾدة يداعجىا عمى الشجاح في بخامج، البيئة، والجالإجتساعيةتبشي السؤسدة لسؾاصفات الايدو لمسدؤولية 
 . وفيسا يمي تعخيف بيحه السؾاصفات.الإجتساعيةالسدؤولية 

ىي عبارة عؽ مؾاصفة عالسية تقجم  29111الايدو : الإجتساعيةلمسدؤولية  26000مػاصفة الايدو  -2-1
تتظخق  أنياوالسؾاضيع والقزايا السختبظة بيا، كسا  الإجتساعيةالارشادات العامة لمسبادغ الأساسية لمسدؤولية 

إطار استخاتيجياتيا ومسارساتيا،  ضسؽ الإجتساعيةلمؾسائل التي تسكؽ السؤسدة مؽ ادخال مفيؾم السدؤولية 
                                                           

1
، ِذاخٍح ِمذِح فً دػى َظى الإدارة انبٍئٍت نخحقٍق انخًٍُت انًطخذايت الأػًبلنًُشآث  الإجخًبػٍتدور انًطؤونٍت شًٍٍ ػثذ اٌٍطٍف، ػٍاد عٍذي محمد،  -

فٍفشي  15ٚ 14ٚػٍَٛ اٌرغٍٍش، جاِؼح تشاس، ًٌِٛ  الإلرظادٌح، ِؼٙذ اٌؼٍَٛ الإجرّاػٍحٚاٌّغؤٌٍٚح  الأػّاي ِؤعغاخضّٓ اٌٍّرمى اٌذًٌٚ اٌثاٌث دٛي 

 .13، ص: 2012
*
ISO :International Standard Organizationٌاٌؼاٌٍّح ٌٍرمٍٍظ ّؤعغحا 
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 إلى نيا، وتؼ تأجيل إعلا2112نيائي في ديدسبخ  الذكلية صادرة عؽ الايدو تؼ اعجادىا باختيار وىي مؾاصفة 
التالي يؾضح بشؾد ىحه  الججولو  .1، تتزسؽ السؾاصفة مقجمة وسبعة بشؾد وعجة ملاحق2101غاية سبتسبخ 

 السؾاصفة.
 26000مػاصفة الايدو (: ىيكل 08رقع ) الججول

 شخح محتػى البشج اليجف مشو البشج
الاستثشاءات،  أوتعخيف وتحجيج السحتػى الحي تغصيو ىحه السػاصفة، ويحجد القيػد  السجال (1البشج )

كسا أنو يشز عمى أن ىحه السػاصفة الجولية تقجم دليلا ارشاديا لجسيع أنػاع 
 مػقعيا. أوالسؤسدات بغس الشطخ عغ عجسيا 

يحجد ىحا البشج معاني السرصمحات الخئيدية السدتخجمة في ىحه السػاصفة، وبمغ  التعخيفات (2البشج )
وأصحاب  الإجتساعيةمرصمحا، أىسيا مرصمحا: السدؤولية  22عجد التعخيفات 

 السرالح .
ويػضح أىع  الإجتساعيةمفرل مفيػم السدؤولية  الذكليذخح ىحا البشج ب الإجتساعيةفيع السدؤولية  (3البشج )

 خرائريا.
ىي السقابمة، السداءلة،  الإجتساعيةحجدت السػاصفة سبعة مبادئ لمسدؤولية  الإجتساعيةمبادئ السدؤولية  (4البشج )

الذفافية، الدمػك الأخلاقي، احتخام مرالح الصخاف السعشية، احتخام سمصة القانػن، 
 .الإنداناحتخام الأعخاف الجولية لمدمػك، احتخام حقػق 

 الإجتساعيةبالسدؤولية  الاعتخاف (5البشج )
عمى أصحاب السرمحة و 

 التفاعل معيع

، مغ خلال تحجيج تأثيخاتيا الإجتساعيةسدة بسدؤوليتيا ل ىحا البشج اعتخاف السؤ وايتش
الدمبية في السجتسع، وكحلظ الصخيقة التي يشبغي الترجي بيا ليحه التأثيخات مغ أجل 
السداىسة في التشسية السدتجامة، وتحجيج أصحاب السرمحة واشخاكيع في مسارساتيا 

 .الإجتساعية
دليل السػضػعات الخئيدية  (6البشج )

 الإجتساعيةلمسدؤولية 
وىػ مغ أىع البشػد في السػاصفة وفيو ذكخ لمسجالات الأساسية الدبع لمسدؤولية 

والػاجب تبشييا مغ قبل السؤسدات وىي: الحكػمة السؤسدية، حقػق  الإجتساعية
 الأفخادمسارسات العسال، البيئة، السسارسات التذغيمية العادلة مع  ،الإندان

 ، قزايا السدتيمظ، مذاركة وتشسية السجتسع.سؤسداتوال
دليل ارشادي حػل تصبيق  (7البشج )

 الإجتساعيةالسدؤولية 
يػضح ىحا البشج إرشادات وتػجييات ميسة مغ أجل إدارة جيجة لمسدؤولية 

في السؤسدة، حيث يسكغ أن تتع ىحه الإدارة مغ خلال أربعة خصػات  الإجتساعية
ام الإدارة العميا، تحجيج وتحميل تصمعات أصحاب السرمحة، مخحمة التشفيح ىي: التد 

 والسسارسة، التقييع والستابعة، السخاجعة.
، ِزوشج ِاجغرٍش، الإقخصبدٌتفً انًؤضطت  الإجخًبػٍتدور الابذاع انخكُىنىجً فً ححقٍق انًطؤونٍت تٛعلاًِ ػّش، انًصذر: 

 .82، ص: 2013ٚاٌرجاسٌح ٚػٍَٛ اٌرغٍٍش، جاِؼح عطٍف،  الإلرظادٌحلغُ ػٍَٛ اٌرغٍٍش، وٍٍح اٌؼٍَٛ 

في السؤسدات، بجءا بإرشادات  الإجتساعيةاطارا عاما لتبقي السدؤولية  29111قجمت مؾاصفة الايدو        
ىحه السؾاصفة وشخح لمسرظمحات الأساسية مخورا بتعخيف ىحه السدؤولية، خرائريا، مبادئيا  التعامل مع 

                                                           
1

، ِزوشج ِاجغرٍش، لغُ ػٍَٛ اٌرغٍٍش، وٍٍح اٌؼٍَٛ الإقخصبدٌتفً انًؤضطت  الإجخًبػٍتدور الابذاع انخكُىنىجً فً ححقٍق انًطؤونٍت تٛعلاًِ ػّش،  -

 .81، ص: 2013ٚاٌؼٍَٛ اٌرجاسٌح ٚػٍَٛ اٌرغٍٍش، جاِؼح عطٍف،  الإلرظادٌح
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أن ىحه السؾاصفة لرالح  إلىبيا ثؼ قجمت دليلا ارشاديا لكيفية تظبيقيا في السؤسدة، مع الإشارة  عتخافوالا
 مؾقعيا. أوجسيع أنؾاع السؤسدات ميسا كان حجسيا 

سمدمة مؽ  04111تعتبخ السؾاصفة القياسية العالسية الايدو للإدارة البيئية:  14000مػاصفة الايدو  -2-2
الأداء البيئي لمسؤسدة ومقارنتيا مع الستظمبات الخاصة بأنغسة الإدارة البيئية، بجأت إجخاءات السقاييذ لتقؾيؼ 

، الفخض الأساسي الحؼ وضعت مؽ أجمو ىؾ 0339نيائي عام  الذكلوصجرت ب ،03301اعجادىا في سشة 
وأحجاميا مؽ إقامة نغسيا اميا وأعساليا إىتس إختلافتسكيؽ السؤسدات والييئات في كافة أنحاء العالؼ عمى 

الخاصة بالإدارة البيئية والحج مؽ الترخفات العذؾائية الستعمقة بقزايا البيئة، ولأجل التأكيج عمى حدؽ الأداء 
 24فؾائج متعجدة مشيا 04111البيئي وتؾثيقو باستسخار، تؾفخ مجسؾعة الايدو 

 ؛تخفيض السخاطخ البيئية وعؾاقبيا القانؾنية -
 ؛ة والدسعة لجػ الجسيؾر الؾاسعالرؾر  تحديؽ -
 ؛تمبية طمبات السدتثسخيؽ والدبائؽ السيتسيؽ بقزايا البيئية -
 ؛زيادة دخؾل الأسؾاق العالسية ذات الستظمبات الستدايجة في مجال البيئة -
 والأىمية.تخفيض كمفة الإنتاج والتأميؽ، وزيادة كفاءة الإنتاج وتحديؽ العلاقات مع السؤسدات الحكؾمية  -
مجسؾعة مؽ الستظمبات تيتؼ بتكؾيؽ نغام إدارة بيئية يسكؽ تظبيقو في جسيع  04111تتزسؽ مؾاصفة الايدو  

 ( يؾضح أىؼ ىحه الستظمبات.14رقؼ ) الذكلأنؾاع السؤسدات. و 
 (ISO 14000) سمدمة الستصمبات العامة التي أقختيا السػاصفة الجولية (:04رقع ) الذكل

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ،2007، داس اٌّغٍشج، ػّاْ، iso 14000إدارة انبٍئت: َظى ويخطهببث وحطبٍقبث ي، ػثذ الله دىّد إٌماس، ٚأجُ اٌؼض انًصذر:

 .127ص: 
تديل عمى العسميات إقامة نغام بيئي عؽ  04111الايدو  ( أن مؾاصفة14رقؼ ) الذكليتزح مؽ        

طخيق تحجيج الدياسة البيئية التي تتساشى مع استخاتيجية السؤسدة ورؤيتيا، التخظيط لمبخامج البيئية بسا في ذلػ 
                                                           

1
 .127-124، ص ص: 2007، داس اٌّغٍشج، ػّاْ، Iso 14000إدارة انبٍئت: َظى ويخطهببث وحطبٍقبث ٔجُ اٌؼضاٚي، ػثذ الله دىّد إٌماس،  -

2
، ِذاخٍح ِمذِح ضّٓ اٌٍّرمى اٌذًٌٚ اٌثاٌث دٛي: نهًؤضطت كًذخم نخفؼٍم انًطبهًت فً ححقٍق انخًٍُت انًطخذايت الإجخًبػٍتانًطؤونٍت سفٍمح داجً،  -

ٚاٌرجاسٌح ٚػٍَٛ اٌرغٍٍش، جاِؼح اٌشٍخ اٌؼشتً اٌرثغً، ذثغح،  الإلرظادٌحِرطٍثاخ ذأًٍ٘ الالرظاد اٌجضائشي ٌرذمٍك أ٘ذاف اٌرٍّٕح اٌّغرذاِح، وٍٍح اٌؼٍَٛ 

 .13، ص: 2013ٔٛفّثش  07ٚ 06ًٌِٛ 

 البيئيةالدياسة 

 
 التخظيط

 التشفيح والتذغيل

 التحديؽ السدتسخ

 السخاجعة

 الفحص و العسل
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ة الأداء مخورا بسخاجع السؾارد السادية والبذخية والسادية اللازمة، إدارة عسميات التشفيح والتذغيل، الفحص والعسل،
 ومقارنة مع الخظة السؾضؾعة مع انتياج مبجأ التحديؽ السدتسخ في العسميات والأداء. 

ىي عبارة عؽ سمدمة مؽ السؾاصفات التي  3111مؾاصفة الايدو لمجػدة:  9000مػاصفة الايدو  -2-3
عسميات بعيشيا، وىي تذسل  أوتعشى بإدارة الجؾدة عمى مدتؾػ السؤسدة ككل وليدت قاصخة عمى مشتجات 

 إلىيعؾد عيؾر ىحه السؾاصفة  .1السكمفيؽ بتظبيق السؾاصفات القياسية الأفخادوعائف الترشيع والخجمات وميام 
، 2112،2119، 2111، 0334، 0327وقج عخفت عجة إصجارات معجلة ومكسمة في الدشؾات 4 0373سشة 

أن التدام السؤسدة بسؾاصفات الايدو  إلىمع الإشارة ( 2111) 3111، وأشيخىا مؾاصفة الايدو 2113، 2112
 24ومختمف تفخيعاتيا يسؽ أن يحقق ليا عجة فؾائج أىسيا 3111

 ؛التقجيخ في السحيط البيئي وفي الأسؾاق والإبقاء عمى اسسيا وسسعتيا -
 ؛اكتداب رضا العسيل وتقبمو لمسشتج -
 ؛اكتداب ثقة العسيل -
 ؛خمق أفزل الأجؾاء في مجال السشافدة -
 ؛الحج قجر السدتظاع مؽ مخاجعة العسيل -
 التفاعل مع حاجات الدؾق برؾرة أسخع. -
 روبيةو السػاصفات الأ  -3

روبية مشيا فخندا، السسمكة الستحجة البخيظانية، ألسانيا وإيظاليا، مجسؾعة مؽ و أقخت مجسؾعة مؽ الجول الأ
ضسؽ استخاتيجية السؤسدة  الإجتساعيةدمج تحجيات التشسية السدتجامة والسدؤولية  إلىالتي تيجف  السؾاصفات

 ( يؾضح أىؼ ىحه السقاييذ.13رقؼ ) الججولونسط تدييخىا و 
 روبيةأو (: ممخز لخرائز خسذ مػاصفات 09رقع ) الججول

SD 21000 SIGMA السػاصفة
*

 AA 1000 VMS
*

 Q-RES
*

 

 ايصاليا ألسانيا بخيصانيا بخيصانيا فخندا البمج
 سؤسدةال

السشتجة 
 لمسػاصفة

الجسعية الفخندية 
لمتقييذ 

 AFNORأفشػر

الييئة البخيصانية 
لمتقييذ و قدع 
التجارة و الترشيع 

 البخيصاني

 سؤسدةال
 العالسية 
 الستخررة 

 (1999)مشح 

 الأعسالمخكد أخلاقيات 
لجامعة 

 Constanceكػندتػنذ

مخكد الأخلاق و 
الاقتراد لجامعة 

 Castelكاستمشدا

Lanza 
بعس السؤسدات 
التي شبقت 

 السػاصفة

 Dutillel     ديتيلال

 Indiggo انجيغػ

 PCL  باسال

 Rabot    رايػت

)مؤسدات مرغخة 

 ماركذ وسيشدخ
Marks and 

Spencer 
 Jaguarجاڨػار

ماركذ وسيشدخ 
Marks and 

Spencer 
 Jaguarجاڨػار

ػفػنػرديدظن
Novo Nor 

مصار فخانكفػرت 
Francfort 
 Simemens سيسػنذ
 Novartisنػفارتيذ

 Glasco ڨلاسكػ

 Welcomeوالكػم 
 ENELانال 

                                                           
1

 .73، ص: 2002، ِؤعغح شثاب اٌجاِؼح، الإعىٕذسٌح، الاٌسودراضبث فً الإدارة وجاعُ ِجٍذ،  -
2

، ِزوشج ِاجغرٍش، لغُ ػٍَٛ اٌرغٍٍش، وٍٍح ISO 9001( 2222أثر إشهبد انجىدة ػهى أداء انًؤضطبث انجسائرٌت حبنت انًىاصفت )ِٕظف ٍِٛن،  -

 .19، ص: 2009/2010ٚاٌرجاسٌح ٚػٍَٛ اٌرغٍٍش، جاِؼح فشداخ ػثاط، عطٍف،  الإلرظادٌحاٌؼٍَٛ 
*
SIGMA: Sustainability Integrated Guidelines for Management إسشاداخ الاعرذاِح اٌّرىاٍِح ٌلإداسج      

*
VMS : Values Management System إداسج اٌمٍُ ٔظُ   

*
Q- RES: Towards a Quality Standard for the Social and Ethical Responsibilit ٚالأخلالٍح  الإجرّاػٍحِؼٍاس جٛدج ٌٍّغؤٌٍٚح   



 والتطبيقية للمسؤولية الاجتماعية والخدمات الصحية ةــــــات النظريـــــالأدبي ل الأول: ــــــــــــــــــــــــــــــالفص

 
- 35 - 

 Disk ومتػسصة(
تعخيف السػاصفة 

 وأىجافيا.
مقارنة استخاتيجية -

تخكد عمى تحجيات 
التشسية السدتجامة في 

 السؤسدة.
أداة لمتػافق  ذكلت-

بيغ مختمف 
 السؤسدات.

مقاربة مغ  ذكلت
خسدة نقاط رئيدية 
تتخجع تأثيخات 
السؤسدة عمى 
السجتسع، وىي: 

ي، الإندانرأس مال 
رأس مال 

ي، رأس الاجتساع
مال الصبيعي، رأس 
مال الرشاعي، 

 رأس السال السالي.

تتيح الحػار مع -
 أصحاب السرالح 

تخكد عمى -
 عسميات التجقيق.

تتيح معخفة -
السؤسدة عمى 
 الداحة العالسية.

اعتسجتيا -
 سيجسا.

تعتبخ مخجع مخترخ -
لمسؤسدات )وقج تخجع 

 عجة لغات(. إلى
 تعتبخ مقاربة عسمية.-

مبشية عمى العقج -
ي بيغ الاجتساع

السؤسدة 
 والسجتسع

مقاربة  ذكلت-
عسمية لتحقيق 
تػقعات أصحاب 

 السرالح.
تخكد عمى -

تحديغ سسعة 
 السؤسدة.

Source :Karen Delcket, Op-Cit, P : 82. 

ىي مؾاصفات تعشي  SIGMA ،SD 21000 روبيةو ( أن السؾاصفات الأ13رقؼ ) الججوليتزح مؽ        
ت الفزلات، احتخام ذكلامثل4 الحفاظ عمى السؾارد، م الإجتساعيةبتحجيات السؤسدة في الالتدام بالسدؤولية 

السقاربة  ذكلوحقؾق الظفل(، الأجخ العادل لمعسل ...الخ،  وىي ت الإندانالسبادغ العالسية )مثل حقؾق 
فيي تعشي بسختمف أصحاب   Q-RES ،AA 1000 ، أما السؾاصفات4الإجتساعيةالؾصفية السجمجة لمسدؤولية 

تيتؼ   Q-RES ما يدسى مقاربة أصحاب السرالح، حيث أن ذكلالسرالح و تؾقعاتيؼ ورغباتيؼ، وىي ت
فيي تيتؼ بكيفية اعجاد التقخيخ الشيائي عؽ أصحاب    AA 100باستخاتيجية السؤسدة تجاه أصحاب السرالح، أما 

فيي تعتبخ دليل عسمي يعشي بتحجيات وتؾقعات أصحاب السرالح، ومجال ىحه  VMS السرالح، أما السؾاصفة
 .الإجتساعيةنغام متكامل لمسدؤولية  ذكلالسؾاصفات ت

 الإجتساعيةتشفيح السدؤولية  :ثالثا

تبخعات عذؾائية متفخقة كسا  الذكلىي ليدت استعخاض لفعل الخيخ في  الإجتساعيةبسا أن السدؤولية       
، وفق بخنامج تخرص لو الإجتساعية إلتداماتياكانت في الدابق، فالسؤسدات ممدمة باتباع مشيج عمسي لأداء 

حتى تزسؽ استسخار ىحا الالتدام وتؾافقو مع تؾقعات مختمف أصحاب السؾارد السادية والبذخية اللازمة، 
 السرالح.

 احتمت حيث ،الإجتساعية لمسدؤولية بالتخظيط السؤسدات امإىتس ازداد الاجتساعية:التخصيط لمسدؤولية  -1
 اعتساد، سؾاء عؽ طخيق يكيةالأمخ الثانية بعج التخظيط السالي عمى مدتؾػ السؤسدات بالسختبة  تخظيط كيجف

إنذاء أقدام متخررة لحلػ، وقج اتزح أن إيكال ميسة التخظيط لقدؼ دائؼ في  أومؤقتة  أولجان ثانية 
 أوز الكثيخ مؽ السعؾقات التي تفتخض في الغالب عسل المجان، سؾاء مؽ حيث الؾقت و اأن يتج السؤسدة يسكشو

الخبخة، وأن وجؾد مثل ىحا القدؼ ضسؽ الييكل التشغيسي لمسؤسدة يختبط بعلاقة طخدية مع حجسيا )عجد 
في تحقيق التكامل بيؽ عسميات التخظيط الكمية  فؾجؾد القدؼ يداىؼ العامميؽ، قيسة السؾجؾدات(، وعميو

 14، كسا يسكؽ أن يحقق ما يميالإجتساعيةخاص مع الأىجاف  الذكلوالسختبظة ب
                                                           

1
 .87-85، ص ص: يرجغ ضببقثاِش ٌاعش اٌثىشي، 
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الحخجة التي تفتخض  الإجتساعيةت ذكلايكؾن بسثابة القدؼ الستكامل الحؼ يحقق التفاعل والتعامل مع الس -
 ؛عسل السؤسدة والتي يكؾن ليا تأثيخات سمبية عمى أداء الؾعائف السختمفة في السؤسدة

التي قج تؾاجييا  الإجتساعيةتعديد الخظط السؾضؾعية وتظؾيخىا لتحقيق التكامل في معالجة القزايا  -
 ؛السؤسدة

التي تفتخض عسميا مع الاخترار في الجيج والؾقت  الإجتساعيةيكدب الإدارة خبخة في التعامل مع القزايا  -
 الحؼ يتظمبو تذكيل لجان متخررة لكل قزية.

 ولكي تتحقق الأىجاف السخجؾة مؽ ىحا القدؼ فإنو يتؾجب4
 ؛الأقدام الخئيدية الأخخػ في السؤسدة والسختبظة بالإدارة العمياوتساس مباشخ مع بقية  إترالأن يكؾن عمى  -
تخريص عامميؽ أكفاء ومتخرريؽ في مجال التخظيط والبحث والتظؾيخ، ومؽ ذوؼ الاختراص في  -

 ؛مجال التعامل مع السجتسع
مع الاخح بعيؽ لؾيتيا وبسا يتشاسب مع السجالات التي اختارتيا السؤسدة، أو الأىجاف وتختيبيا حدب  اختيار -

 ؛العشاصخ الجاخمية والخارجية السؤثخة في إعجاد الخظة عتبارالا
 ؛مع السجتسع الإترالتؾفيخ مدتمدمات العسل وخرؾصا تمػ الستعمقة بتكشؾلؾجيا  -
التي تحجدىا الإدارة العميا لمسؤسدة مشيجا تشفيحيا  الإجتساعيةالبخامج والخظط السختبظة بالسدؤولية  اعتبار -

 ؛ء القدؼلأدا
 يتسحؾر ىجف القدؼ ومؽ خلال الخظط التي يعجىا، في تحقيق السؾازنة ما بيؽ الخبح عمى السجػ الظؾيل مؽ -

 السجتسع مؽ جانب آخخ. إلىجانب والسشافع التي تقجم 
السشتجة  سؤسداتمؽ طخف ال 2119وفقا لجراسة أجخيت سشة 4 الاجتساعيةعسمية إدارة السدؤولية  -2

روبي لإدارة أو مقال حسل عشؾان4 تظؾيخ نغام ، والتي نذخت في VMS, AA1000, SIGMAٚQ-RESلمسؾاصفات 
والتي قامت بجراسة مجسؾعة مؽ السؤسدات مؽ حيث4 نغام التدييخ، القيؼ والخسالة،  الإجتساعيةالسدؤولية 

استشتاج نغام تدييخ  إلىوطخق الخقابة، وقج خمرت الجراسة  الإجتساعيةالأدوات الستعمقة بالالتدام بالسدؤولية 
لمتحديؽ ( Act حدؽ، Check راقب، Do أعسل، Plan خظط)  PDCA مبشي وفق مبجأ الإجتساعيةمؾحج لمسدؤولية 

 الذكل، و 04111ومؾاصفة إدارة البيئة الايدو  3111السدتسخ، والسدتؾحاة مؽ مؾاصفة إدارة الجؾدة الايدو 
 .1روبيةو الأ سؤسداتالسقتخح مؽ طخف ال الإجتساعيةالسؾالي يؾضح نغام إدارة السدؤولية 

 
 
 
 
 
 

                                                           
1
-Karen Delchet, Op-Cit,P : 83. 
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 قيؼ ورؤية السؤسدة.1

تحجيج متظمبات أصحاب .3 تحجيج التحجيات.2
 السرالح

 . ىيكمة التحجيات4

 . مخاجعة القيؼ، رؤية وسياسة6 . الأىجاف الستعمقة بالتحجيات5

العسل وتؾزيع . تعخيف مخظط 7
 السيام

 الاترال)مع مخاجعة الإجخاءات و 

 . السخاجعة الجاخمية والخارجية8

 الخارجي الاترال. التقخيخ و 9

 
 
 

 خصط

 راجع

 حدغ

 اعسل

 الإجتساعية(: نطام إدارة السدؤولية 05رقع) الذكل

 
Source: Ibid, P: 83 

( أن السؤسدة حتى تكؾن مدؤولة اجتساعيا لا بج مؽ اتباع نغام عسمي لإدارة 19) الذكليتزح مؽ          
في استخاتيجية السؤسدة  الإجتساعيةت اماىتسالإ، يبجأ بالتخظيط عؽ طخيق دمج الإجتساعيةعسمياتيا ونذاطاتيا 

مبجأ التحديؽ السدتسخ في  اداعتسمخورا بتشفيح الخظة وتؾزيع السيام، ثؼ القيام بسقارنة الأداء الفعمي بالسخظط مع 
الخظة والأداء ليدتجيب لتؾقعات أصحاب السرالح، حيث يسكؽ إجسال مختمف مخاحل نغام إدارة السدؤولية 

 فيسا يمي4 الإجتساعية
ىي تحجيج قيؼ السؤسدة  الإجتساعيةل مخحمة في نغام إدارة السدؤولية أو تحجيج قيع ورؤية السؤسدة:  -2-1

ضسشية داخل  أووثيقة رسسية  الذكلي ليا، وقج تكؾن ىحه القيؼ عاىخة في الاجتساعالجور التي تتساشى وتحقيق 
وكحا  الإجتساعيةرؤية السؤسدة، ىحه الأخيخة تحجد التحجيات التي تؾاجو السؤسدة في سبيل أداء مدؤوليتيا 

 مختمف أصحاب السرالح وتؾقعاتيؼ، أؼ تؾصيف حجود مدؤولية السؤسدة.
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في ىحه السخحمة تقؾم السؤسدة ي: الاجتساعتحجيات السؤسدة السختبصة بالسجال البيئي و تػصيف  -2-2
بتذخيص البيئة الجاخمية والخارجية واستخخاج السؤشخات الكسية والشؾعية التي ترف ىحه التحجيات، وتقؾم 

الحؼ (Benchmark) أسمؾب القياس السقارن  إستخجامالظؾعية، مع  الأعسالبالتؾفيق بيؽ الؾاجبات القانؾنية و 
 .الإجتساعيةيتيح لمسؤسدة الاستفادة مؽ أداء السؤسدات الخائجة في مجال السدؤولية 

ىحه الخظؾة تتعمق بتحجيج وىيكمة مختمف أصحاب السرالح، تحجيج شمب وتػقعات أصحاب السرالح:  -2-3
 لؾية.و تحجيج العلاقات السحتسمة معيؼ )أحادية ومتعجدة(، ثؼ ترشيف تؾقعاتيؼ حدب الأ

ىحه الخظؾة تدسح لمسؤسدة بتحجيج السجال الحؼ يقع تحت مدؤولية السؤسدة ويكؾن  ىيكمة التحجيات: -2-4
محل مداىستيا، والأىجاف الخئيدية التي يجب أن تحققيا في ىحا السجال، مع مخاعاة البعج السدتجام ليحه 

 الأىجاف.
السخحمة يتؼ تخجسة مدؤوليات وتحجيات السؤسدة  في ىحهتحجيج أىجاف التحجيات التي تع تػصيفيا:  -2-5

 أعسال ونذاطات محجدة حتى يتؼ تحقيق أىجاف كل مؽ السؤسدة وأصحاب السرالح. إلى
في ىحه السخحمة يتؼ التأكج مؽ أن رؤية السؤسدة وسياستيا  4مخاجعة القيع، رؤية وسياسة السؤسدة -2-6

التي تجخل ضسؽ  الإجتساعيةوقيسة تتساشى مع التحجيات التي تفخضيا بيئة السؤسدة ومع قزايا السدؤولية 
 .الإجتساعيةاختراصاتيا، وبيحا تكؾن السؤسدة قج انتيت مؽ التخظيط لمسدؤولية 

تعتبخ ىحه السخحمة خظؾة عسمية، حيث يتؼ فييا تقييؼ الشذاطات 4 امتحجيج مخصط العسل وتػزيع السي -2-7
السحتسمة، تكمفتيا، السؾارد الجاخمية والخارجية اللازمة، الأىجاف تكؾن محجدة، ويكؾن وضع نغام  الأعسالو 

 يخ.نغام التدي مثميةالزسان  7و 9نية تعجيل السخحمتيؽ تدييخؼ مشاسب ىؾ جدء ميؼ مؽ ىحه الأنذظة، مع إمكا
 تدسح السخاجعة بتقييؼ الفجؾة بيؽ الأىجاف والشتائج وترحيحيا. السخاجعة: -2-8
تدسح ىحه الخظؾة بالتقييؼ السدتسخ لتحجيات وتؾقعات أصحاب السرالح عؽ طخيق : الإترالالتقخيخ و  -2-9

ضخورة مقارنة الرؾرة الستؾقعة بالرؾرة السجركة وانتياج مبجأ  إلىتبادل السعمؾمات مع السؤسدة مع الإشارة 
استخاتيجية تجسع بيؽ مرالحيا ومرالح الأطخاف  إلىالتحديؽ السدتسخ حتى ترل السؤسدة في الأخيخ 

 ( يؾضح عسمية التحديؽ السدتسخ السبشية عمى تؾقعات أصحاب السرالح.19رقؼ ) الذكلالسعشية. و 
 التحديغ السدتسخ السبشي عمى تػقعات أصحاب السرالح(: دائخة 06رقع ) الذكل

  

 

 

 

 

Source : Orse, Développement durable et entreprise : Un défi pour les managers, Afnor, Paris, 

2004, P :78. 
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( أن السؤسدة حتى تزسؽ رضا مختمف أصحاب السرالح يجب أن تعسل 19رقؼ ) الذكليتزح مؽ        
الفعمي ي الاجتساعمظابقة الرؾرة السشتجة )الجور  أومؽ خلال مبجأ التحديؽ السدتسخ الحؼ يدسح بتقخيب 

لمسؤسدة( مع الرؾرة السخغؾبة )السخظظة( السرسسة وفقا لمرؾرة السشتغخة مؽ طخف أصحاب السرالح، وىحا 
 يقتزي القياس السدتسخ لمفجؾة بيؽ الرؾرة السجركة والرؾرة السشتغخة.

ي بدبب غياب ثقافة الاجتساعيتزح مسا سبق أن الكثيخ مؽ السؤسدات تعخض عؽ مسارسة دورىا       
الخيخية. إلا أن الؾاقع العسمي  الأعسالخمظيا مع مفيؾم  أوىا تكمفة إضافية اعتبار لجييا و  الإجتساعيةسدؤولية ال

عسمية مسشيجة ومخظظة تدتمدم دمج أىجاف كل مؽ السؤسدة والسجتسع ومختمف أصحاب  أنياليا أثبت 
السرالح في نغام تدييخ خاضع لمخقابة والتحديؽ السدتسخ بالاستعانة بسجسؾعة مؽ الأدوات مثل العالسي 

 ومؾاصفات الايدو. الإجتساعيةلمسدؤولية 
 الصبية السؤسدات داخل الإجتساعية بالسدؤولية الالتدام شخوط :الفخع الخامذ

 مختمف في الإجتساعيةالسدؤولية  وتجديج لسخاقبة تدعى السسخضيؽ طخف مؽ مشتخبة لجشة تخريص -
 .الظبيةداخل السؤسدة  الظبية السرالح

تخريص  طخيق عؽ الظبيةخارج السؤسدة  و داخل التؾعية ونذخ الإجتساعية السدؤولية ثقافة تخسيخ ضخورة -
 بيؽ الؾطشية والؾحجة يالاجتساع التكافل و التعاون  تحقيق في تمعبو الحؼ الجور لتؾضيح نجوات أو محاضخات

 الؾاحج. السجتسع أفخاد
 الخاصة والسذاريع خظط التشفيح سشج ليكؾن  الإجتساعية لمسدؤولية خاصة ميدانية أو خاص صشجوق  إنذاء -

 .الإجتساعيةبالسدؤولية 
 دورية برفة مظؾيات أوممرقات...  أو تيامظؾ  أو دليل إصجار عمى تعسل السؤسدة الرحية أن ضخورة -

 لأىسيتيا. بيجف تحكيخ الإجتساعيةالسدؤولية  مفيؾم عؽ
نة لمسدؤولية - حؾل  اقتخاحاتيؼ تجويؽ مؽ الظبيةفخصة لأفخاد السؤسدة  بيجف إعظاء الإجتساعية تخريص مجو 

 داخل السؤسدة. الإجتساعية السدؤولية تفعيل كيفية
 الظبيةداخل السؤسدة  الإجتساعية السدؤولية أداء في معشؾية لمتسييد والتذجيع أو مادية رمدية جؾائد مشح -

 .1وغيخىسا والسسخ ضيؽ الأطباء لجػ التشافذ روح لإضفاء
 
 
 
 
 
 

                                                           
1

محمد تٛضٍاف،  اٌطثٍح، دساعح داٌح اٌّؤعغح اٌؼٍِّٛح انطبٍتَظبو انًؼهىيبث كؤداة نخحطٍٍ جىدة انخذيت انصحٍت نهًؤضطت انؼًىيٍت عٌٛغً دلاي، 

 .87، ص: 2013سعاٌح ِاجغرٍش، ػٍَٛ اٌرغٍٍش، جاِؼح لاطذي ِشتاح، ٚسلٍح، 
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 الجراسات الدابقة حػل السدؤولية الاجتساعية والخجمات الرحية :الثاني السبحث
تؼ التظخق ليا مؽ خلال العجيج مؽ الجراسات التي  الاجتساعية والخجمات الرحيةالسدؤولية إن متغيخؼ       

قجميا الباحثيؽ والسختريؽ، كسا اىتست بيا عجة مقالات وتقاريخ وممتقيات، وتست دراستيا ومشاقذتيا بعجة 
وتجعؼ ىحه  مشاىج وتؼ التؾصل إلى العجيج مؽ الشتائج والتؾصيات في كل دراسة عمى حجػ والتي بجورىا تفيج

 الجراسات.
 حػل السدؤولية الاجتساعية والخجمات الرحية العخبية الدابقة الجراسات ل:والأ  السصمب

مؽ بيؽ الجراسات السظمع عمييا فيسا يتعمق بالجراسات الدابقة العخبية، ىشاك العجيج مؽ الجراسات التي 
تشاولت كل مؽ السدؤولية الاجتساعية كحلػ الخجمات الرحية، تؼ اختيار بعض الجراسات تتساشى مع مؾضؾع 

 الجراسة.
 الفخع الأول: الجراسات

دراسة ميجانية  وأثخىا عمى الأداء الإجتساعيةبعشػان: "السدؤولية  ، 2006 ،جشغادة عسخ اب رادراسة لا: أو 
 لمسدتذفيات الخاصة في مجيشة عسان"

ه الثلاثة، الأداء أبعادب الإجتساعيةالتعخف عمى أثخ تبشي مفيؾم السدؤولية  إلىحيث ىجفت ىحه الجراسة        
 ت الخاصة في عسان.ي، الأداء الفشي والسالي عمى أداء السدتذفياالاجتساع

بجرجة متؾسظة  الإجتساعيةان قظاع السدتذفيات الخاصة يتبشى مفيؾم السدؤولية  إلىوتؾصمت ىحه الجراسة 
ى مرمحة لمسدتثسخيؽ وتفادؼ أؼ ليا، تحقيق أقر لتحقيق مجسؾعة مؽ الأىجاف مشيا4 عكذ صؾرة إيجابية

 ىحه الجراسة 4 ومؽ نتائج كؾمية السخترة.مداءلة قانؾنية مؽ الجيات الح
 .أبعادىابسختمف  الإجتساعيةالؾاسع الحؼ تؾليو السؤات الخاصة لمسدؤولية  امىتسالإ -
 عمى السخاقبة الجقيقة والتقييؼ. الإجتساعيةيعتسج الاداء الفعال الخاص لمسدؤولية  -

 4ىحه الجراسة  تؾصياتومؽ اىؼ         
السؾارد السدتخجمة وغيخىا مؽ الجيؾد التي تبحليا ,الاىجاف السحجدةتحقيق ,مخاجعة الانذظة التي يتؼ القيام بيا -

 السؤسدة.
 وصياغة الخظط والبخامج مؽ اجل تحقيقيا. الإجتساعيةتحجيج الاىجاف الخاصة لمسدؤولية  -

بعشػان: "تقييع جػدة خجمات الخعاية الرحية في السؤسدات الرحية ، 2009، أسامة الفخاجدراسة ثانيا: 
  العالي في سػريا مغ وجية نطخ السخضى"لمتعميع 
معخفة مدتؾػ جؾدة الخعاية الرحية السقجمة في السؤسدات الرحية التعميسية  إلىتيجف ىحه الجراسة       

الدؾرية لمسخضى مؽ وجية نغخىؼ في أربعة مؤسدات صحية تعميسية في سؾريا، أراد مؽ خلاليا الباحث إيجاد 
 :نتائج ىحه الجراسةمؽ  ا.كسي فيي الذكلمقياس السخضى ب

 امىتسالإمسا زاد مؽ درجة ,حقيقييؽ أوسؾاء كانؾا معشؾييؽ  الأفخادتعج الخجمة ذات اىسية ودور كبيخيؽ لجػ  -
 بيا مؽ طخف السؤسدات الخجمية.

 تحقيق الشجاح والاستقخار. إلىلجؾدة الخجمة اىسية كبيخة بالشدبة لمسؤسدات التي تيجف  -
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 :ىحه الجراسة تؾصياتومؽ اىؼ       
ت وطخق ذكلاتظؾيخ وتظبيق مشاىج صحية لمتحديؽ السدتسخ لجؾدة الخعاية الرحية مؽ خلال تحجيج الس -

 حميا.
 ا يخص الخجمات السقجمة وتحديشيا.الالتدام بالسؾاعيج التي تقجميا السؤسدة الخجمية لمسدتيمكيؽ فيس -

مقارنة جػدة الخجمة الرحية لمسخضى في غخف التشػيع في " بعشػان:، 2002ثالثا: دراسة آدم غازي العتبي، 
   السدتذفيات العامة والخاصة في دولة الكػيت" 

 الظبيةمقارنة جؾدة الخجمة الرحية بيؽ السؤسدات  إلىوىي دراسة ميجانية ىجف مؽ خلاليا الباحث        
العامة والخاصة لمسخضى شسمت خسدة مؤسدات صحية عامة وأربعة مؤسدات صحية خاصة، كذف مؽ 
خلاليا عمى وجؾد فخوق في مدتؾيات الخضا عؽ جؾدة الخجمة الرحية بيؽ السؤسدات الرحية العامة 

 :مؽ نتائج ىحه الجراسةو  والخاصة.
يا مؽ قبل السؤسدات الرحية العامة والخاصة يقيؼ السخضى مدتؾػ جؾدة الخجمات الرحية السقجمة ليؼ فعم -

 تقييسا ايجابيا.
الخاصة بتقييؼ جؾدة خجماتيا السقجمة مؽ خلال انذاء مجمذ جؾدة  أوتقؾم معغؼ السؤسدات الرحية العامة  -

 لجشة مخاقبة الخجمات الرحية. أو، مخكدؼ 
 :ىحه الجراسة تؾصياتومؽ اىؼ       

 متظؾرة لدج الاحتياجات الرحية لمسدتيمكيؽ مؽ اجل تحقيق الخضا لجييؼ.اقتشاء اجيدة ومعجات طبية  -
 الخاصة. أوتحديؽ وبشاء الجؾدة في الخجمات السقجمة لمسخضى سؾاء السؤسدات العامة  -

  بعشػان: "السدؤولية الإجتساعية لمسؤسدات والسػارد البذخية " ،2010 ،ضيافي نػال رابعا: دراسة
خاصة  الإجتساعيةالالتدام بسدؤوليتيا  وحيج يتسثل في خيار ان السؤسدة امام إلىىحه الجراسة  تىجف       

ي لمسؤسدة الاجتساعالأداء خبط بيؽ حيث تؼ الىا مؽ اىؼ مقؾمات الشجاح والارتقاء، اعتبار تجاه مؾاردىا البذخية ب
مجػ التدام السؤسدات بيحه السدؤولية وخاصة والعسال ومشو تتبع أىسية ىحه الجراسة كؾنيا اطارا شسؾليا لسعخفة 

وتؾعية  الإجتساعيةكسا تقؾم بتأصيل السفاىيؼ الأساسية لمسدؤولية  ؤسدات الؾطشية ذات الظابع الخاص.الس
السؤسدات بأىسية تبشييا نغخا لسداىستيا في خمق مجتسع داخمي متساسػ وبالأخص التعخف عمى واقع تبشي 

 :مؽ نتائج ىحه الجراسةو ائخية الخاصة ومجػ الالتدام بيا.خف السؤسدات الجد مؽ ط الإجتساعيةالسدؤولية 
اتجاه السؾارد البذخية فسؽ واجب السؤسدات اخحىا  الإجتساعيةالخاصة لمسدؤولية  بعادىشاك العجيج مؽ الأ -

 اميؼ بالسؤسدة التي يعسمؾن بيا.إىتستحقق اىجاف العسال وتديج ولائيؼ و  نيالأ عتباربعيؽ الا
لمسؤسدة لؼ يسشع السؤسدات الاخخػ مؽ تحجيج مداراتيا اتجاه مختمف  الإجتساعيةتبايؽ تعخيفات السدؤولية  -

 الاطخاف السدتفيجة. 
  :ىحه الجراسة ومؽ اىؼ تؾصيات       

 والجافع والحافد بيشيؼ. التعاون العسل عمى رفع الخوح السعشؾية لمعامميؽ وبث روح -
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العامميؽ واقشاعيؼ بحلػ  الأفخادالتدام السؤسدة بتظبيق القؾانيؽ والتعميسات الخاصة بالعسل وتشفيحىا بعجالة عمى -
   مؽ خلال تفديخ وتؾضيح القؾانيؽ والتعميسات كؾنيا تحقق مرالحيؼ.

 العخبية أوجو الاختلاف والتذابو بيغ الجراسة الحالية والجراسات :الفخع الثاني
والتي يسكؽ ايجازىا في ما  عخبيةحالية والجراسات الدابقة الىشاك أوجو تذابو بيؽ الجراسة الأوجو التذابو:  -أولا
 4يمي

الأثخ الإيجابي وركدت عمى  السدؤولية الاجتساعيةكل مؽ الجراسات الدابقة والجراسة الحالية تشاولت مؾضؾع -
 ليا عشج الالتدام بكافة مبادئيا.

خجمات الرحية ووجؾب تؾفخ عامل الجؾدة عشج لجراسة الحالية مؾضؾع الالجراسات الدابقة واتشاولت كل مؽ  -
 ؛ تقجيسيا

الالتدام بالسدؤولية الاجتساعية في  السؾرد البذخؼ أيزا تخكد كل مؽ الجراسة الحالية والجراسات الدابقة عمى -
لرحية برفة خاصة، حيث أن باعتباره احج اىؼ السؾارد في السؤسدات برفة عامة وفي السؤسدات ا

 السؤسدات الرحية تقؾم عمى السؾرد البذخؼ لانو يعتبخ مقجم الخجمة الرحية ومتمقييا في الؾقت نفدو 
الحالية والتي يسكؽ ة وبيؽ الجراس العخبيةىشاك أوجو اختلاف بيؽ الجراسات الدابقة أوجو الاختلاف:  -ثانيا

 ايجازىا في4
واثخ الالتدام بيا عمى  الاجتساعية السدؤولية اثخ تبشي مفيؾم السحكؾرة ركدت عمى العخبيةالجراسات الدابقة  -

السدؤولية الاجتساعية واثخىا ، بيشسا الجراسة الحالية تخكد عمى  السؾارد البذخية في السؤسدات الجدائخية الخاصة
 في تحديؽ جؾدة الخجمة الرحية.

الخجمات في القظاع الرحي العام مع جؾدة الخجمات في جؾدة الجراسات الدابقة عمى مقارنة بعض ركدت  -
، حيث تؾصمت الجراسات الدابقة الى ان ىشاك فخوق في درجة الجؾدة بيؽ القظاع العام القظاع الرحي الخاص

والخاص لفائجة القظاع الخاص، أيزا الجراسات الدابقة ركدت عمى تقييؼ جؾدة الخجمات في السؤسدات الرحية 
 بيشسا ركدت الجراسة الحالية عمى مدتؾيات جؾدة الخجمة في السؤسدات الرحية الخاصة. لمتعميؼ العالي

عمى القظاع الرحي العام في دول مختمفة بيشسا ركدت الجراسة الحالية عمى الجراسات الدابقة سمظت الزؾء  -
 القظاع الرحي الخاص بؾلاية تبدة.  

 
 ؤولية الاجتساعية والخجمات الرحيةالأجشبية حػل السد: الجراسات السصمب الثاني

السدؤولية الاجتساعية الخجمات بعج الاطلاع عمى بعض الأبحاث والجراسات الأجشبية التي تشاولت مؾضؾع       
 تؼ اختيار بعض ىحه الجراسات في ىحا السجال. الرحية

 الفخع الأول: الجراسات
 service quality of private hospital, the iranian patient" :بعشػان 2012سشة  zarei et alأولا: دراسة 

prespective"   ."جػدة الخجمة في السدتذفى الخاص، وجية نطخ السخيس الإيخاني"  
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جؾدة الخجمة الظبية السقجمة في  بعادلأالتعخف عمى مدتؾيات ادراك السخضى  إلىىجفت ىحه الجراسة          
جؾدة الخجمة فييا،  أبعادارتفاع تقييؼ السخضى لتظبيق  إلىالقظاع الظبي الخاص في ايخان وتؾصمت الجراسة 

 ومؽ نتائج ىحه الجراسة 4 ية، التعاطف.عتسادوجاء تختيبيا 4السمسؾسية، الاستجابة، الا
تقجيؼ الخجمات الرحية  إلىالاجخاءات السرسسة التي تيجف  جؾدة الخجمة الرحية تسثل مجسؾعة -

مؽ طخف مقجمي ىحه  بسا مؽ شانو معخفة حاجاتيؼ ومتظمباتيؼ والعسل عمى اشباعيا,تيمكيؽ)السخضى(دلمس
 ادارييؽ...الخ(. ,مسخضيؽ ,الخجمات )اطباء

يشيا باستسخار بسا يمبي جؾدة الخجمات الرحية ىي اسمؾب لجراسة عسميات تقجيؼ الخجمات الرحية وتحد -
 ى(.ياجات ومتظمبات السدتيمكيؽ)السخضاحت

 4ىحه الجراسة  ومؽ اىؼ تؾصيات        
 انقظاع. أوتقجيؼ الخجمات الرحية عمى اساس مبجا الاستسخارية دون تؾقف  -
 تحقيق العجالة في تقجيؼ الخجمات الرحية لسختمف فئات السجتسع. -

 A Study on put patient satisfaction of speciality in "بعشػان: 2007سشة  s.k.jawaharدراسة ثانيا: 

india"  "."دراسة حػل رضا السخيس عمى العيادات الخارجية في اليشج  
معخفة مدتؾػ رضا السخضى عؽ الخجمات السقجمة في العيادات الخارجية  إلىحيث ىجفت ىحه الجراسة          

ضخورة العسل عمى تحديؽ سمؾك العامميؽ فيسا يتعمق  إلىوكحلػ في السدتذفى، وقج تؾصمت ىحه الجراسة 
 :الجراسةىحه نتائج مؽ و  بالمباقة والتعاطف في السعاممة مع السخضى.

يختمفؾن في طبيعتيؼ وامخاضيؼ وخرائريؼ الشفدية فالخجمة ، الأفخادعجد مؽ  إلىتؾجو الخجمات الرحية  -
 الفخد الؾاحج. إلىاخخ وحتى بالشدبة  إلىالرحية تتشؾع مؽ فخد 

 تتظمب الخجمات الرحية في غالبيتيا الدخعة في تقجيسيا. -
 : الجراسة ىحه ومؽ اىؼ تؾصيات       

متسيدة مؽ البجاية عؽ طخيق الاستغلال الكفء والامثل مى تقجيؼ خجمة صحية وطبية ذات جؾدة العسل ع -
 الرحية. سؤسداتلمسؾارد الستاحة لجػ ال

 الديادة في تحديؽ جؾدة الخجمات الرحية والظبية السقجمة لمسخضى. -
 le management stratégique de la responsabilité social des: ناشػ بع Floriane bouyoud 2010دراسة  ثالثا:

entreprises " لمسؤسدات" الإجتساعية"الإدارة الاستخاتيجية لمسدؤولية. 
في قمب الشغام  سؤسداتلم الإجتساعيةلجمج السدؤولية  وضع اطار استخاتيجي إلى وىجفت ىحه الجراسة       

الباحثة رسيؼ ثؼ التشفيح والخقابة، واستعسمت ت. وحجدت ثلاث مخاحل لحلػ مخحمة الالأعسال سؤسداتالإدارؼ ل
 :مؽ نتائج ىحه الجراسةو  أسمؾب دراسة الحالات.

 .سؤسدةتختكدان عمى البيئة التي تعسل مؽ خلاليا ال الإجتساعيةومدؤوليتيا  سؤسدةان استخاتيجية ال -
 ثيخ الاستخاتيجية عمى السجتسع واصحاب السرالح.تيتؼ بتأ الإجتساعيةالسدؤولية  -

   تؾصيات ىحه الجراسة4ومؽ اىؼ       
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التي تقؾم بيا الذخكة السبحؾثة ضسؽ اطار استخاتيجية الذخكة التي  الإجتساعيةصياغة نذاطات السدؤولية  -
 تتبعيا.

والتي تحقق  الإجتساعيةالتي تقؾم بيا الذخكة ضسؽ اطار السدؤولية  الإجتساعيةتشؾيع السسارسات والشذاطات -
 خارجيا. أورضا وولاء اصحاب السرالح اكان مؽ داخل الذخكة 

 responsabilité sociale des entreprises – le développementن:"اعشػ ب Ivana rodié 2007 دراسة رابعا:

d’une cadre européen "  " روبيأو لمسؤسدات: تصػيخ إشار  الإجتساعيةالسدؤولية." 
لت و اوتظؾرىا التاريخي، كسا تش الإجتساعيةلت الباحثة مؽ خلالو التأصيل الشغخؼ لمسدؤولية و اوقج تش        

روبية و يكي، ويغيخ البحث الجيؾد الأالأمخ ، والفخق بيشيا وبيؽ الشسؾذج الإجتساعيةروبي لمسدؤولية و السفيؾم الأ
 لأربعوفي ختام ىحه الجراسة تعخض الباحثة اربع حالات  .الإجتساعيةفي تشسية وتظؾيخ مسارسات السدؤولية 

 :مؽ نتائج ىحه الجراسةو  .الإجتساعيةروبية تسارس بخامج السدؤولية أو مؤسدات 
 .امميياعكيج عمى مدؤولية السؤسدات اتجاه مت الإجتساعيةيعتبخ بخوز مفيؾم السدؤولية  -
لمسؤسدة قج تختمف في التعابيخ وتتقارب في السزسؾن ومع  الإجتساعيةىشاك تعخيف عجيجة لسفيؾم السدؤولية  -

 الإندان"ما تقؾم بو السؤسدات وتقجمو لمسجتسع طبقا لتؾقعاتو مع ضسان مخاعاة حقؾق  بأنياذلػ يسكؽ تعخيفيا 
 والذفافية والافراح. تدام بالقؾانيؽ ومكافحة الفدادلوقيؼ السجتسع واخلاقياتو والا

 :حه الجراسةى تؾصياتومؽ اىؼ        
التؾجيو السدتسخ لمدبائؽ نحؾ افزل الظخق التي مؽ خلاليا يتؼ التعامل مع الذخكة لتجشب الؾقؾع في  -

 السذاكل.
ان تغمب الذخكة السرمحة العامة عمى حداب السرالح الخاصة لكي نحافع عمى كيان مجتسع متخابط  -

 ومتظؾر
 الية والجراسات الدابقة الأجشبيةالجراسة الحأوجو الاختلاف والتذابو بيغ  :الفخع الثاني

تتسثل في عجة نقاط نؾجدىا  ىشاك أوجو تذابو بيؽ الجراسة الحالية والجراسات الأجشبية :أوجو التذابو -أولا
 في ما يمي4

السقجمة  مدتؾيات إدراك أبعاد جؾدة الخجمة الرحيةالجراسات الدابقة الأجشبية والجراسة الحالية عمى  ركدت -
 ؛في القظاع الرحي الخاص

الاطار كحلػ أيغا الجراسات الأجشبية ركدت والجراسة الحالية عمى التأصيل الشغخؼ لمسدؤولية الاجتساعية و  -
 .مخجمات الرحيةالسفاىيسي ل

مؾضؾع السدؤولية الاجتساعية والجراسة الحالية عمى  مؽ خلال الجراسات الدابقة الأجشبيةتؼ تدميط الزؾء  -
أكثخ مؽ خلال تؾضيح دورىا السيؼ عمى السدتؾػ الاقترادؼ وكحا  لشذخ ثقافة السدؤولية الاجتساعيةسعيا 

 الاجتساعي نحؾ الأفزل والسحافغة عمى الاستقخار؛ 
رفع مدتؾػ الخجمات مؽ أجل  الجؾدةركدا عمى أىسية  جشبيةكل مؽ الجراسة الحالية والجراسات الدابقة الأ- 

 .الرحية
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عجة نقاط تتسثل في  لجراسة الحالية والجراسات الاجشبيةىشاك أوجو الاختلاف بيؽ ا الاختلاف:أوجو -ثانيا
 نؾجدىا في ما يمي4

عمى أبعاد جؾدة الخجمة الرحية إنظلاقا مؽ مدتؾيات إدراك السخضى ليحه  ركدت الأجشبيةالجراسات الدابقة  -
نيات الرحية بالاعتساد عمى نغخة مقجم الخجمة والامكا بجراسة جؾدة الخجمةبيشسا تيتؼ الجراسة الحالية  الابعاد

 ؛جمة الرحيةالسادية التي تقجم بيا ىحه الخ
معخفة مدتؾػ رضا السخضى عؽ الخجمات السقجمة في العيادات عمى  سا ركدت الجراسات الدابقة الأجشبيةك -

الخجمات السقجمة مؽ طخفيؼ  معخفة مدتؾػ رضا السؾعفيؽ عمىركدت الجراسة الحالية عمى الخارجية  بيشسا 
 ؛ سؤسدة لسبادغ السدؤولية الاجتساعية تجاىيؼ كحلػ رضاىؼ عمى تظبيق ال

وضع إطار إستخاتيجي لجمج السدؤولية عمى  الأجشبيةأيزا تؼ التخكيد مؽ خلال الجراسات الدابقة  -
الاجتساعية لمسؤسدات في قمب الشغام الإدارؼ لسؤسدات الاعسال، كسا قامت بجراسة الشسؾذج الأوروبي 

أما الجراسة الحالية فقج إىتست بتظبيق السدؤولية الاجتساعية   ومقارنتو بالشسؾذج الامخيكيلمسدؤولية الاجتساعية 
 افة داخل السؤسدات.خ وثقكمؽ خلال تبشييا كف
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 الفرل الاول خلاصة
الخجمات الرحية وجؾدة الخجمات الرحية، والتي تعشي مجػ التظابق  إلىلشا في ىحا الفرل مجخل و اتش       

بيؽ مدتؾػ الخجمة السقجمة وتؾقعات السدتيمكيؽ )السخضى(، حيث يتؼ تقييؼ ىحه الأخيخة مؽ وجية نغخ 
السدتيمكيؽ لمخجمة )السخضى( بالاعتساد عمى مجسؾعة مؽ السعاييخ والستسثمة في 4) الاعتسادية، الزسان، 

...إلخ(، وىشاك مؽ يعتبخ تقييؼ جؾدة الخجمة يكؾن بشاءا عمى إمكانيات السؤسدة الخجمية مؽ مؾارد يةالسرجاق
 بذخية ومادية كحلػ مؾارد فشية.

تدام فمدفي أخلاقي أكثخ مؽ كؾنو كؾنيا إليعبخ عؽ  الإجتساعيةلتدام السؤسدة بسبادغ السدؤولية إن مجػ ا     
طخيقة عسل تسارس في إطاره السؤسدة شخعيتيا في العسل حتى تتسكؽ مؽ تحقيق الجؾدة في الخجمات  أوء أدآ

لى، مع تحقيق أىجافيا الخاصة الستسثمة في )تعغيؼ الأرباح( و السقجمة مؽ طخفيا لمفخد والسجتسع بالجرجة الأ
لسجتسع. التي يجب أن تمتدم حية مؽ أىؼ السؤسدات في اضسؽ ىحا الاطار، الذيء الحؼ يجعل السؤسدات الر

  في تقجيؼ خجماتيا بسبادغ السدؤولية الاجتساعية لخجمة السجتسع.
 



 

 

 

 

 ثانيال  صـــــلفال

 الدراسة الميدانية
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 تمهيد

يكتدب قظاع الخجمات الرحية أىسية بالغة في سياسات مختمف الجول والأنغسة، فالخجمة الرحية مؽ       
بحياة  ارتباطابيؽ أىؼ الخجمات التي تداىؼ في تحقيق الشسؾ الاقترادؼ والاجتساعي، كسا انيا اكثخ الخجمات 

الرحية في الجدائخ تظؾرات كبيخة  الاندان وكيانو الشفدي والجدجؼ، وكسثيلاتيا مؽ الجول عخف قظاع الخجمات
 في ىحا السجال.خلال الآونة الأخيخة لعمى مؽ أبخزىا فتح ىحا الاستثسار 

الأن أحج مكؾنات السؤسدات الرحية في الجدائخ حيث أصبح القظاع الخاص في الشذاط الرحي       
وعيادات الفحص الظبي والعلاج  الظبيةويغيخ في مجسؾع السؤسدات التي تسارس الأنذظة الظبية في العيادات 

وعيادات جخاحة الأسشان والريجليات ومخابخ التحاليل الظبية ومخابخ الشغارات و الأجيدة الاصظشاعية الظبية، 
فبعجما كان الشذاط الخاص مقترخا عمى عيادات الفحص و التذخيص، تؼ إضافة ىيكل ججيج ىؾ العيادات 

 . والجخاحية بسا فييا أمخاض الشداء والتؾليج التي تسارس فييا الأنذظة الظبية الظبية
 وعميو سيتشاول ىحا الفرل السبحثيؽ التالييؽ: 

 ؛الظريقة و الأدوات المدتخدمة في الدراسة 
  نتائج البحث.عرض 
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 الظريقة و الأدوات المدتخدمة في الدراسة المبحث الأول:
مؽ أىؼ مكؾنات القظاع الرحي في الجدائخ عامة وفي ولاية تعتبخ السؤسدات الرحية الخاصة واحجة       

جتسع نغخا لكؾنيا تداىؼ في تبدة خاصة وىحا لمجور الكبيخ الحؼ تمعبو  السؤسدات الرحية الخاصة في الس
وسيتؼ تقديؼ ىحا  تقجيؼ خجمات صحية ذات جؾدة تتحمى مؽ خلاليا بسدؤوليتيا الاجتساعية تجاه مجتسعيا

  كالآتي: يؽالسبحث الى مظمب
 ؛تقجيؼ السؤسدات محل الجراسة 
  والأساليب الإحرائية السدتعسمة في الجراسةالإطار السشيجي. 

  تقديؼ المؤسدات محل الدراسة :المظمب الأول
مؽ اىؼ السؤسدات الرحية الخاصة في الؾلاية إذ تمعب ىاتيؽ تعتبخ السؤسدتيؽ محل الجراسة        

السؤسدتيؽ دورا ميسا في قظاع الرحة مؽ طخيقة تقجيؼ الخجمات الى أسمؾب التعامل الإنداني مع السدتيمكيؽ 
      )السخضى( لخجماتيا الرحية.  

 الخاصة )عيادة حمزة( الظبيةتقديؼ لممؤسدة الفرع الأول: 
والتي تذسل  ع كل السعمؾمات التي يسكؽ ليا ان تداىؼ في تقجيؼ السؤسدة الظبية )عيادة حسدة(سيتشاول ىحا الفخ 

 التعخيف، الإمكانيات والييكل التشغيسي لمسؤسدة.
 الخاصة )عيادة حمزة( الظبيةأولا: تعريف المؤسدة 

الجخاحة العامة بعيادة خاصة جساعية متخررة في  2003 تعدز قظاع الرحة بؾلاية تبدة سشة       
تتستع بالذخرية  ،أشخف عمى تجشيشيا الديج مجيخ الرحة وجخاحة السدالػ البؾلية وكحلػ جخاحة الشداء والتؾليج

ساعة 24، تعسل بشغام تؾقيت في حي واد الشاقٌص الظبيةوتقع ىحه السؤسدة  السعشؾية و الاستقلال السالي،
مداءًا تؾضع تحت  17:00صباحا الى الداعة  08:00الداعةللاستعجالات أما نغام السعايشة يكؾن بيؽ 

 )عيادة حسدة( في : الظبيةتتسثل ميام السؤسدة يخ، و وصاية الاخؾيؽ السالكيؽ حسدة تؾفيق وحسدة محمد الرغ
 تقجيؼ الخجمات الرحية ذات جؾدة عالية؛ -
 تذخيص السخض؛  -
 تقجيؼ العلاج الفؾرؼ والسشاسب؛ -
 البخامج الؾطشية لمرحة والدكان.السداىسة في تشفيح  -

 وتكمف بالخرؾص بسا يمي:
السداىسة في تخقية وحساية البيئة في السجالات السختبظة بحفع الرحة والشقاوة ومكافحة الاضخار والآفات  -

 الاجتساعية؛
 السداىسة في تحديؽ مدتؾػ السؾعفيؽ وتججيج معارفيؼ. -

)عيادة حسدة(؛ والتي تتستع بالذخرية السعشؾية الكائؽ الخاصة  يةالظبن السؤسدة أمسا سبق يتزح لشا         
كسا تعسل أيزا عمى  فخاد والسجتسع،سيام متعجدة ترب كميا في خجمة الأمقخىا في حي واد الشاقص تقؾم ب

 وتحديؽ مدتؾػ السؾعفيؽ وتججيج خبخاتيؼ. حساية البيئة،
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 نيات المؤسدةإمكا ثانيا:
 الخاصة )عيادة حسدة( إمكانيات عجيجة تتسثل في : الظبيةتستمػ السؤسدة       

الخاصة)عيادة حسدة( مؽ ثلاث طؾابق تحؾؼ ىحه الظؾابق ثلاثة  الظبيةتتكؾن السؤسدة الإمكانيات المادية:  -1
استذفائية بيا أربعة وعذخون سخيخ، تستمػ كحلػ غخفتيؽ مكاتب للأطباء الجائسيؽ، اثشا عذخة غخفة تشؾيؼ 

ت مجيدة بأحجث الأجيدة والتقشيات وغخفتيؽ للإنعاش تتظابق والسعاييخ الؾاجب العسل بيا، بالإضافة الى لمعسميا
مخبخ لمتحاليل مييأ ومجيد بكافة التجييدات التي تزسؽ صحة وسلامة العامميؽ كحلػ مرجاقية نتائج تحاليميا، 

عات علاج، قاعة للاستقبال والتؾجيو وقاعتيؽ قا وقاعة للأشعة مجيدة بالأجيدة السدتحجثة والسظؾرة، كحلػ ثلاث
للانتغار، وحزيخة لمديارات  كحلػ وسائل نقل لديؾلة نقل السخضى في الحالات الاستعجالية و نقل الجم مؽ 

 السخاكد السخررة الى العيادة عشج الحاجة.
بسا أن السؾارد البذخية ىي السحؾر الأساسي الحؼ تجور حؾلو التشسية حيث تعتبخ الإمكانيات البذرية:  -2

الخاصة )عيادة حسدة( بتؾفيخ إمكانيات بذخية يسكشيا  الظبيةإستثسارا بالشدبة لأؼ مؤسدة، ليحا إىتست السؤسدة 
دب حاجة ،ومؽ ىشا جاء تؾعيف أطباء عاميؽ ومتخرريؽ دائسيؽ ومؤقتيؽ حتقجيؼ الخجمات السشذؾدة 

السؤسدة والسدتخجميؽ شبو طبييؽ والسخبخييؽ وذلػ لزسان التكفل الأمثل بالسخيض وصحتو برفة عامة 
الدؾاق وعاملات عسال الامؽ و ولاكتسال ىحه العسمية كان لداما عمى السؤسدة تؾعيف مدتخجميؽ ميشييؽ ك

)حدب اخخ الاحرائيات في مارس عاملا  26الشغافة وعاملات السظبخ، حيث بمغ تعجاد العسال في السؤسدة 
 ( مؾزعيؽ كل حدب عسمو، كسا ىؾ مؾضح في الججول التالي:2018

 حدب المدتؾى الؾعيفي في عيادة حمزة (: تؾزيع المؾارد البذرية10الجدول رقؼ )
 العدد المدتؾى الؾعيفي

 02 أطباء عامؾن ومتخررؾن جراحة عامة

 01 أطباء متخررؾن في التخذير

 02 قابلات

 02 مخبريؾن 

 01 مخترؾن في الاشعة

 08 شبه طبييؽ

 06 عمال نغافة

 02 عمال أمؽ

 01 سائقيؽ

 01 عمال مظبخ

 26 المجمؾع

 عن عيادة حمزةؤول سمن إعداد انطانبتين بالاعتماد عهى انمعهىماث انمصرح بها من مالمصدر:                  
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 الخاصة)عيادة حمزة( الظبية ثالثا: الهيكل التنغيمي لممؤسدة
مبجأ العلاقة بيؽ مختمف الؾحجات داخل الييكل التشغيسي ىؾ مبجأ تكاممي طبقا لمقانؾن الجاخمي لمسؤسدة        

بحيث تقؾم كل وحجة بأدآء مياميا السدشجة إلييا قانؾنيا وتشغيسيا مسا يسيج لمسرالح الأخخػ القيام بسياميا حيث 
 ؽ الانتقال الى السدتؾػ السؾالي حتى يشتيي السدتؾػ الحؼ ىؾ قيج التشفيح.يتؼ العسل عمى مدتؾيات لا يسك
 الخاصة )عيادة حمزة( الظبية(: الهيكل التنغيمي لممؤسدة 07الذكل رقؼ )

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 .عن عيادة حمزةهىماث مقدمت من طرف مسؤول من إعداد انطانبتين بالاعتماد عهى مع لمصدر:ا

 تقديؼ لممؤسدة الخاصة )عيادة الريؼ للأشعة والترؾير الظبي(: الثانيالفرع 
الخيؼ للأشعة سيتشاول ىحا الفخع كل السعمؾمات التي يسكؽ ليا ان تداىؼ في تقجيؼ السؤسدة الظبية )عيادة 

 والتي تذسل التعخيف، الإمكانيات والييكل التشغيسي لمسؤسدة. (والترؾيخ الظبي
 عيادة الريؼ للأشعة والترؾير الظبي(أولا: تعريف المؤسدة الخاصة )

الأشعة والترؾيخ  عيادة خاصة جساعية متخررة فيفتح ب 2012 تعدز قظاع الرحة بؾلاية تبدة سشة    
تتستع بالذخرية ومجسؾعة مؽ السدؤوليؽ السحمييؽ  مبروك بميؾزوالي الؾلاية أشخف عمى تجشيشيا الديج  ،الظبي

، تعسل بشغام تؾقيت في شارع ىؾارؼ بؾمجيؽ وسط السجيشةالسعشؾية و الاستقلال السالي، وتقع ىحه السؤسدة 
مداءًا تؾضع  17:00صباحا الى الداعة  08:00ساعة للاستعجالات أما نغام السعايشة يكؾن بيؽ الداعة24

 . لسالػعثساني فؤاد وبخاح عبج ا الذخيكيؽ تحت وصاية السالكيؽ
 ( في :الخيؼ للأشعة والترؾيخ الظبيتتسثل ميام السؤسدة الخاصة)عيادة  

 ؛خاصة بالأشعة والترؾيخ الظبيتقجيؼ الخجمات الرحية  -
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 ؛ بالأشعةمؽ خلال الكذف عشو  تذخيص السخض -
 ؛تخجسة فؾرية للأشعة أو الرؾر الظبية إذا لدم الأمختقجيؼ  -

 وتكمف بالخرؾص بسا يمي:
السداىسة في تخقية وحساية البيئة في السجالات السختبظة بحفع الرحة والشقاوة ومكافحة الاضخار والآفات  -

 الاجتساعية؛
 السداىسة في تحديؽ مدتؾػ السؾعفيؽ وتججيج معارفيؼ. -
(؛ والتي تتستع بالذخرية الخيؼ للأشعة والترؾيخ الظبيمسا سبق يتزح لشا ان السؤسدة الخاصة )عيادة   

تقؾم بسيام متعجدة ترب كميا في خجمة الافخاد والسجتسع، كسا  شارع ىؾارؼ بؾمجيؽالسعشؾية الكائؽ مقخىا في 
 تعسل أيزا عمى حساية البيئة؛ وتحديؽ مدتؾػ السؾعفيؽ وتججيج خبخاتيؼ.

 إمكانيات المؤسدة ثانيا:
 ( إمكانيات عجيجة تتسثل في :الترؾيخ الظبيالخيؼ للأشعة و تستمػ السؤسدة الخاصة )عيادة 

عجة وحجات للأشعة  (الخيؼ للأشعة والترؾيخ الظبي)عيادة  السؤسدة الخاصة تستمػ الإمكانيات المادية: -1
مشيا وحجة بيا جياز سكانخ لمكذف السقظعي مجيدة ومييأة بالتجييدات اللازمة، وحجة ثانية بيا جيازيؽ لمرجػ 
الرؾتي، أيزا جياز للأشعة خاص بالعغام، وجياز للأشعة خاص بالكذف عؽ سخطان الثجؼ، جياز أشعة 

     .قاعة للاستقبال، قاعات للانتغار الاشعة،صؾر  لخقسشوبانؾرامي خاص بالأسشان وكحلػ جياز 
تسثل السؾارد البذخية في السؤسدة الخاصة )عيادة الخيؼ للأشعة والترؾيخ الظبي( الإمكانيات البذرية:  -2

الخيؼ للأشعة والترؾيخ السؤسدة الخاصة )عيادة  اىتست، ليحا شبا الى جشب مع السؾارد الساديةج ا أساسيامحؾر 
ومؽ ىشا جاء تؾعيف أطباء اللازمة، الخجمات الأجيدة لتقجيؼ  تدييخ مؽ متسكشة عاممةيج ( بتؾفيخ الظبي

، حيث بمغ مخترؾن في مجال الاشعة، كحلػ شبو طبيؾن مخترؾن، وعسال آخخون مكمفؾن بالامانة والاستقبال
و، ( مؾزعيؽ كل حدب عسم2018عاملا )حدب اخخ الاحرائيات في مارس  12تعجاد العسال في السؤسدة 

 كسا ىؾ مؾضح في الججول التالي:
 (: تؾزيع المؾارد البذرية في عيادة الريؼ للأشعة والترؾير الظبي حدب المدتؾى الؾعيفي11الجدول رقؼ )

 العدد المدتؾى الؾعيفي

 02 أطباء مخترؾن في الاشعة 

 01 الأمانة

 01 الاستقبال

 08 المكمف بالرندوق وتذغيل الاجهزة

 12 المجمؾع 
  انمسؤول عن عيادة انريم نلأشعت وانتصىير انطبيمن إعداد انطانبتين بالاعتماد عهى معهىماث مقدمت من طرف المصدر: 
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 و الترؾير الظبي( للأشعةالخاصة)عيادة الريؼ  ثالثا: الهيكل التنغيمي لممؤسدة
طبقا لمقانؾن الجاخمي لمسؤسدة  إنفراليمبجأ العلاقة بيؽ مختمف الؾحجات داخل الييكل التشغيسي ىؾ مبجأ 

 .مياميا السدشجة إلييا قانؾنيا وتشغيسيا  بأداءبحيث تقؾم كل وحجة 
 (الريؼ للأشعة و الترؾير الظبي(: الهيكل التنغيمي لممؤسدة الخاصة )عيادة 08الذكل رقؼ )

 
 
 
 
 
      
 
 
 
 
 
 
 
 

 من إعداد انطانبتين بالاعتماد عهى انمعهىماث انمقدمت من طرف انمسؤول انمكهف بانعيادة المصدر :

 

 والأساليب الإحرائية المدتعممة في الدراسة. الإطار المنهجيالمظمب الثاني: 
 البحث جؾانب تمفمخ لحرخ وإتباع يتؼ الحؼ شيجي،سال إطاره عمسي بحث لكلو أنو عمي تفقسال مؽ      

 اللازمة والتحميلات الشتائج لعخض مجخل ثابةسب الإطار حاى ويعتبخ الجراسة، عسمية تديل مخاحل في وأبعاده
 الخاص شيجيسال الإطار وسيزسؽ قجمة،سال الفخضيات مؽ التحقق ةثس ومؽ البحث، أسئمة تمفمخ عؽ للإجابة

 .تظبيقيا وإجخاءات  )الاستسارة) الجراسة أداة  وبشاء الجراسةتحجيج مجتسع  الجراسة بيحه
 الدراسة مجتمع تحديد الفرع الأول:

 أجؾبة ميلتح في وعمي الاعتساد يتؼيث ح الجراسة، تسعلسج جتحجي ؾى الجراسة ىحه في يسةسال الأمؾر مؽ        
 .ككل الأصمي السجتسع تسثل مؾثؾقة نتائج ىإل ايخلال مؽ والؾصؾل الاستسارة

 الجراسة استيجفت، خاصةال اتسؤسدال مؽ 02 عسال أو مؾعفؾ في الجراسة حهيل الكمي السجتسع يتسثل       
 و.حجس لرغخ كاملا الجراسة مجتسع عمى الاعتساد سبب ويعؾد امؾعف (38)ب لسقجرةا السجتسع مفخدات كل

 بعج بحيث ؤسدة،سال طخف مؽيؽ ذخفسال داعجةسب بالبحث يؽالقائس قبل مؽ الاستسارات تؾزيع تؼ البيانات ولجسع
 ( 12) رقؼ الججول في ؽٌ يمب ؾى كسا ،كميا استعادتيا تست السجتسع عمى استسارة (38) تؾزيع

 

 مجيخ عام

الاستقبال و التؾجيه وحدة  وحدة الامؽ الريانة والنغافة 

 وحدة
 الدكانر

وحدة 
الردى 
  الرؾتي

وحدة 
الاشعة 
 لمعغام

وحدة 
  المامؾجرافي

وحدة 
  البانؾراميػ

وحدة رقمنة 
  الاشعة
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 المؾزعة و المدترجعة(:الاستمارات 12الجدول رقؼ)
 عدد الاستمارات الاستمارات المؾزعةعدد 

 المدترجعة 
 عدد الاستمارات

 المدتبعدة
 عدد الاستمارات
 المقبؾلة لمتحميل

38 38 00 38 
 إعجاد الظالبتيؽ. مؽالمردر:       
 والبيانات المعمؾمات جمع وطرق  البحث أدوات :الثاني الفرع

 في الباحث بيا ؽٌ ييدتع التي البحث في دتخجمةسال والأدوات دتخجمسال شيجسال عمى البحؾث نتائج تعتسج      
 السعمؾمات عمى الحرؾل في الاستعانة تؼ فقج البياناتو  السعمؾمات عجس مرادر لتعجد ونغخا   ،ومعظيات عجس

 :يمي فيسا تتسثل أخخػ  بؾسائل الجراسة جافتخجم أى التي ؾضؾعيةسوال العمسية البياناتو 
 الاستمارة :أولا

 خاصة بظخيقة راغةسال الأسئمة مؽ سؾعةمج فيي البيانات، لجسع الأساسية الأدوات مؽ الاستسارة تعتبخ     
 آراء عمى ولمحرؾلو بحث أغخاض لتحقيق ضخورية الباحث اىيخ  معمؾمات عمى لمحرؾلى الأول بالجرجة تيجف

 .ؽٌ يمع مؾقف أو خةىعا حؾل ؽٌ يبحؾثسال
 :سايل وصف يمي فيسا و أساسيؽٌ  يؽيجدئ ىإل الاستسارة قدست وقج     

 التعميسي دتؾػ سال العسخ، الجشذ، مؽ كل في تسثمةسوال غخافيةسالجي الجراسة اتغيخ مت عمى يذتسل :الأول الجزء-
 .الخبخة وسشؾات

ثلاثة  عمى تقديسيا تؼ  سؤالا، تدعة وعذخون  ب ىاعجد يقجر التي الجراسة أسئمة ويتزسؽ :الثاني الجزء-
 :يالتال الججول خلال مؽ ذلػ تؾضيح كؽسوي الجراسة، ايتتشاول التي الأساسية القزايا ة تعكذأساسي محاور

 تؾزيع أسئمة الاستبيان عمى محاور الدراسة (:13الجدول رقؼ )

 مؽ إعجاد الظالبتيؽالمردر: 
 ؾجيةسال لاحغاتسال حدب الاستسارة تعجيل وتؼ ؽٌ يالسحكس مؽ عجد عمى عخضيا تؼ الاستسارة إعجاد وبعج      

 عمى الاعتساد تؼ وأنى إل الإشارة جرتجو  ،ةذخفسالة الأستاذ ومؾافقة إطلاع بعج الشيائية الشدخة اعتساد تؼ كسا
 عمى ووقجرت دتجؾبسال إطلاع مؽ التأكج أجل مؽ تمفةمخ بظخيقة الاستبيان حاى في الأسئمة بعض تكخار

 :ؾاليةسال لمسؾافقة الثلاثة الجرجات مؽ تكؾن سوال ثلاثيال ليكخت سمؼ وفق الاستسارة صيغت وقج .الإجابة
  ؛مؾافق للاختيار درجة 02 إعظاء  -
 ؛محايج للاختيار درجة 01 إعظاء  -
 غيخ مؾافق. للاختيار ةدرج  00ء إعظا  -

 تدمدل الفقخات محاور الجراسة
 10-1 الخجمات الرحية

 19-11 السدؤولية الاجتساعية
 30-20 حديؽ جؾدة خجماتياتبالسدؤولية الاجتساعية لدور الالتدام 
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 وتقاس درجة السؾافقة كالاتي :
 0 1                2 الدرجة

 مشخفزة متؾسظة         مختفعة درجة المؾافقة
 تؼ وعمى ىحا الأساس سيكؾن الستؾسط الحدابي لاجابات مفخدات الجراسة عؽ كل سؤال مؽ السحاور.      

( 2=0-2تحجيج طؾل الخلايا مقياس ليكخت لمتجرج الثلاثي ) الحجود الجنيا والعميا( عؽ طخيق حداب السجػ )
(وبعج ذلػ تؼ إضافة ىحه 1=2/2أؼ )ون ثؼ تقديسو عمى اكبخ قيسة في السقياس لمحرؾل عمى طؾل الخمية 

 ميةالقيسة الى بجاية السقياس وىي واحج وذلػ لتحجيج الحج الأعمى ليحه الخ
 الملاحغة :ثانيا

 الجراسة محل ؤسدةسال وضع وتذخيص الجراسة، فخضيات مؽ التأكج بغخض باشخةسال لاحغةسال استخجمت      
 التظخق  يتؼ التي عشاصخال ولتؾضيح مباشخة، ؽٌ يبحؾثسال مؽ عمييا الحرؾل يتؼ لؼ معمؾمات عمى الحرؾل وكحا

 .البحث استسارة في بالتفريل ايل
 المقابمة :ثالثا

 الباحث ؾىو  أحجىسا يحاول حيث مؾاجية، مؾقف في ؽٌ يشخر ؽٌ يب لفغي تفاعل بأنيا قابمةسال تعخف      
 وآرائ حؾل تجور والتي بحؾثسال ؾىو  الآخخ لجػ اتبيخ التع أو عمؾماتسال بعض عمى يخيدتذ أن قابمةسبال القائؼ

 ؾضؾعسل اللازمة عمؾماتسوال البيانات عوض في للاستسارة تجعيسا قابمةسال عمى الاعتساد تؼ وقج و،معتقجاتو 
 إمكانية وكحا بحؾثسال أفعال ردود ومتابعة خونة،سبال تسيدىاو  مجتيا، في لمتحكؼ إمكانية مؽ لشا تؾفخه اسل الجراسة،

 وصياغت إعادة أو سؤال أؼ شخح إمكانية ىإل إضافة وسيط، دون  مباشخة رجرسال مؽ معمؾمات عمى الحرؾل
 ؤسدةسال في ؽٌ يذخفسال مع الحخة قابلاتسال سؾعةمج ىإل إضافة جيجا، الدؤال يفيؼ ؽل بحؾثسال أن رأيشا إذا

 .فييا يعسمؾن  التي الغخوف عخفةسل حاىو  ؽٌ يوالعامم
 ومؾقعيا لمسؤسدة التاريخي الجانب يخص فيسا ؤسدةسبال الخاص ؾقعسال عمى الاطلاع ىإل إضافة       

السدؤول  مؽ وعمي الحرؾل تؼ فقج ايل التشغيسي يكليوال ؤسدةسبال الخاصة البيانات يخص فيسا أما وإمكانياتيا،
 .مرمحة كل ميام شخح أجل مؽ ؤسدةسبال الخاصة الأقدام لكافة زيارات إجخاء ثؼ ومؽ السكمف عمى السؤسدة

 البيانات لتحميل المدتعممة الإحرائية الأساليب :لثالثا الفرع
 الظخق  عمى يعتسج الباحث فإن وأكثخ يؽيخً متغ ؽٌ يب العلاقات ودراسات التحميمية الؾصفية الجراسات في      

 في الاعتساد تؼ حيث .بيشيا ؾجؾدةسال العلاقة نؾعية تحجيجو  اتستغيخ ال وصف مؽ يتسكؽ يثح الإحرائية
 الإحرائية السعالجة تزسشت" SPSS" الاجتساعية الإحرائية الحدم بخنامج عمى إحرائيا البيانات معالجة

 :ؾاليةسال
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 المئؾية والندب التكرارات :أولا
 دبتحو  الجراسة أداة  اورمح اهتج  الاستجابة ولتحجيج الجراسة، تسعسجل خرائص وصف في استخجمت حيث

 :يؾالسال بالقانؾن 
 (/المجمؾع الكمي لمتكرارات100×=)تكرار المجمؾعةئؾيةمال الندب 

 كرونباخ ألفا ارتباط معامل :ثانيا
 :ؾاليةسال عادلةسبال وعش ويعبخ الجراسة، أداة  ثبات معامل لتحجيج أستخجم

   

  
 

   
(  

∑  
  
) 

 ؛كخونباخ ألفا ثلس: يثحي
n: ؛الأسئمة عجد ثليس 
Vt: ؛سارةللإست السحاور سؾعمج في التبايؽ ثلسي 
Vn: السحؾر لأسئمة التبايؽ ثلسي. 

 خلال مؽ ذلػ تؾضيح كؽسوي خةىالغا وثبات استقخار مجػ عؽ الجاخمي للاتداق خنباكخو  ألفا معامل ويعبخ
  : يالتال الججول

 الاستبانة ثبات لقياس كرونباخ ألفا (: اختبار14رقؼ) الجدول
دور الالتزام بالمدؤولية  المدؤولية الاجتماعية الخدمات الرحية المحؾر

الاجتماعية لتحديؽ 
 جؾدة الخدمات

 الاستبيان ككل

 0.421 0.473 0.442 0.382 الثباتمعامل 
 .SPSSمؽ إعجاد الظالبتيؽ بالاعتساد عمىالمردر: 

 فإن كحلػ) الاستبيان اورمح مؽ ؾرمح لكل مختفعة كخونباخ ألفا معامل قيسة أن يتزح أعلاه الججول خلال مؽ
 0.60  مؽ اقللكشيا تبقى  مختفعة ندبة يىو  0.421 كانت الاستبيان فقخات لجسيع كخونباخ ألفا قيسة

 .إلييا تؾصلسال الشتائج في ندبيا  والؾثؾق  الاستسارة باستعسال تدسح
 المعياري  والانحراف الحدابي المتؾسط :ثالثا

 عيارؼ سال خافنحالا أن حيث الجراسة، أداة  وأسئمة اورمح ؾنح الجراسة مفخدات استجابات لتحجيج حدابيسا تؼ
 :التالية بالعلاقة وعش ويعبخ ات،يخ التغ في التذتت مجة يقيذ إحرائي مؤشخ عؽ عبارة

δ  √
∑(    ̅) 
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 الاستبيان نتائج وتحميل عرض ني:الثا المبحث
 والفخضيات والأسئمة جافىللأ وفقا ومشاقذتيا ميمياتحو  يجانيةسال الجراسة لشتائج عخض بحثسال حاى يتزسؽ     

 الجدء وفي الاستسارة، في الؾاردة والعبارات الأسئمة عمى السجتسع مفخدات إجابات بتحميل بجاية سابقا، ؾضحةسال
 .ذلػ ضؾء عمى والتؾصيات لمشتائج والتؾصل ؾضؾعةسال البحث فخضيات باختبار القيام سيتؼ يخالأخ

 الذخرية بياناته حيث مؽ المجتمع مفردات خرائص تؾزيع :الأول المظمب
 تتسثل والتي البحث تسعمج عمى وإسقاطيا دراستيا تؼ التي الخرائص مؽ عةضؾ سؾ ال الاستبانة تزسشت      

 :التالية الججاول خلال مؽ ؽٌ يمب والتحميل الخبخة، سشؾات التعميسي، دتؾػ سال العسخ، الجشذ، :في
  الجنس متغيرتؾزيع مفردات المجتمع حدب الفرع الأول: 

 .الجشذ يخمتغ حيث مؽ السجتسع مفخدات تؾزيعي التال الججول يؾضح     
 (: تؾزيع مفردات المجتمع مؽ حيث متغير الجنس15الجدول رقؼ)

 الندب المئؾية التكرارات الجنس 
 %39.5 15 ذكر
 60.5% 23 أنثى

 100% 38 المجمؾع
 .SPSSمن إعداد انطانبتين بالاعتماد عهى نتائج تحهيم  المصدر:        

 وتؾج لظبيعة راجع حاىو  إناث، أغمبيتيؼ ؽيبحؾثسال ندبة أني التال والذكل أعلاه الججول خلال مؽ يتزح       
 ؤسداتسال أغمب في امةى مكانة لمسخأة  تكؾن  بحيث العسؾمية، ؤسداتسوال الإدارات في لمعسلو ونغخت السجتسع

 يؾضحلسؾالي ا والذكل لمسؤسدات، افةسزال القيسة تحديؽ في وب ومعتخف فعال بذكل ؼىتدا لكؾنيا والإدارات
 .الشدب حهى

 (: تؾزيع مفردات المجتمع مؽ حيث متغير الجنس09الذكل رقؼ)
 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 (.51تم إعداده بناءا عهى ما جاء في انجدول رقم) المصدر:            
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 العمر متغير: يثانالفرع ال
 .العسخ يخمتغ حيث مؽ السجتسع مفخدات تؾزيع يالتال الججول يؾضح 

 العمر متغير حيث مؽ المجتمع خرائص تؾزيع(: 16)رقؼ الجدول
 الندبة التكرارات العمر

 %42.1 16 سنة 35أقل مؽ أو يداوي 
 %57.9 22 سنة 35اكبر مؽ
 100% 38 المجمؾع

  SPSS.  نتائج تحهيم  عهى بالاعتماد ن  تيانطانب إعداد من :المصدر

  %57.9سشة يذكمؾن ندبة 35أعسارىؼ أكبخ مؽ  الحيؽ العسال ندبة أن أعلاه الججول خلال مؽ يتزح       
 ؤسدةسال بأن ذلػيخ تفد كؽسوي %42.1ىي سشة 35 أقل مؽ أو يداوؼ  ؼىعسار تمييا ندبة العسال الحيؽ أ 

 آرائيؼ مؽ للاستفادةة العامم اليجتؾعيف  في ؤسدةسال سياسة يعكذ حاىو كيؾل ال فئة تؾعيف ىإل تدعى
 .الشدب حهى يؾضح يؾالسال والذكل ،وخبختيؼ واقتخاحاتيؼ

 تؾزيع خرائص المجتمع مؽ حيث العمر(: 10الذكل رقؼ)
 

 

 

 
 

 

 

 (.51تم إعداده بناءا عهى ما جاء في انجدول رقم) المصدر:

 لحالة الاجتماعيةا متغير: لثثاالفرع ال
 .متغيخ الحالة الاجتساعية حيث مؽ السجتسع مفخدات تؾزيع يالتال الججول يؾضح

 الحالة الاجتماعية  حيث مؽ المجتمع مفردات تؾزيع(: 17)رقؼ الجدول
 ندبة تكرار الحالة الاجتماعية

 57.9% 22 متزوج
 39.5% 15 أعزب
 2.6% 1 أخرى 

 100% 38 المجمؾع
 SPSS.  تحميل  نتائج عمى بالاعتساد ؽٌ تيالظالب إعجاد مؽ :المردر       
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تمييا ندبة العسال العازبيؽ   %57.9الستدوجيؽ بمغت العسال ندبة أن أعلاه الججول خلال مؽ يتزح      
 ىإل تدعى تيؽؤسدالس كل واحجة مؽ بأن ذلػيخ تفد كؽسويلمحالات الاخخػ   %2.6ثؼ تمييا ندبة  39.5%

العائلات ثؼ تمييا فئة العازبيؽ وذلػ ربسا يخجع  دوجيؽ وذلػ لتؾفيخ فخص عسل لأربابالعسال الست فئة تؾعيف
لمدياسة التي تتبعيا السؤسدتيؽ في تؾفيخ فخص لمعازبيؽ بيجف التقميل مؽ مخاطخ البظالة و الآفات 

 .الشدب حهى يؾضح يؾالسال والذكل ،الاجتساعية
 الحالة الاجتماعيةالمجتمع مؽ حيث  مفردات(: تؾزيع 11الذكل رقؼ)

 
 

 

 

 
 

 

 

 

 

 (.51تم إعداده بناءا عهى ما جاء في انجدول رقم) المصدر:           

 المؤهل العممي متغيرالفرع الرابع: 
 .السؤىل العمسيمتغيخ  حيث مؽ السجتسع مفخدات تؾزيع يالتال الججول يؾضح

 المؤهل العممي  حيث مؽ المجتمع مفردات تؾزيع(: 18)رقؼ الجدول
 الندبة التكرار المؤهل العممي

 36.8% 14 اخرى 
 21.1% 08 ثانؾي 

 42.1% 16 جامعي
 100% 38 المجمؾع

    SPSS.  نتائج تحهيم  عهى بالاعتماد ن  تيانطانب إعداد من :المصدر       

تسثمت في السؾعفيؽ والعسال الحاصميؽ عمى الذيادات   ندبة أعمى أن أعلاه الججول خلال مؽ يتزح       
تمييا ندبة السؤىلات العمسية الأخخػ والتي تذسل في مزسؾنيا السؤىل الذبو   %42.1بمغت الجامعية حيث

أما ندبة السؾعفيؽ الحيؽ لجييؼ مدتؾػ ثانؾؼ فقج بمغت ندبتيؼ   %36.8والتي قجرت بشدبة  الظبي وغيخه
 تؾعيفلتظبيق سياسة جاىجة  تدعىمحل الجراسة  تيؽؤسدالس كل واحجة مؽ بأن ذلػيخ تفد كؽسوي 21.1%



 ةــــــــــــــــــــــــــــة الميدانيـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــي: الدراســــــــــــــــــــــــــــــــــــــل الثانــــــــــــــــــــــــــــــالفص
 

 
- 61 - 

روسة تعتسج عمى جمب يج عاممة مؤىمة عمسيا وتظبيقيا لزسان تقجيؼ خجمات ذات جؾدة، والذكل السؾالي مج
 يؾضح ىحه الشدب.

 (: تؾزيع مفردات المجتمع مؽ حيث المؤهل العممي12الذكل رقؼ)
 

 

 

 
 
  

 

 

 

 

 (.51تم إعداده بناءا عهى ما جاء في انجدول رقم) المصدر:         

 الخبرة المهنية متغير: لخامسالفرع ا
 .الخبخة السيشيةمتغيخ  حيث مؽ السجتسع مفخدات تؾزيع يالتال الججول يؾضح

 الخبرة المهنية  حيث مؽ المجتمع مفردات تؾزيع(: 19)رقؼ الجدول
 الندبة التكرار الخبرة المهنية

 26.3% 10 سنؾات 5أقل مؽ 
 73.7% 28 سنؾات 5أكثر مؽ 
 100% 38 المجمؾع

   SPSS.  نتائج تحهيم  عهى بالاعتماد ن  تيانطانب إعداد من :المصدر    

يتزح مؽ الججول أعلاه ان السؤسدتيؽ محل الجراسة تعتسجان بذكل كبيخ في ساسة التؾعيف عمى عامل       
تمييا  % 73.7سشؾات خبخة قج بمغت  5الخبخة السيشية وذلػ راجع لان ندبة السؾعفيؽ الحيؽ لجييؼ أكثخ مؽ 

 ، والذكل التالي يؾضح ىحه الشدب.%26.3والتي بمغت  سشؾات 5ندبة السؾعفيؽ يكتدبؾن سشؾات خبخة اقل مؽ
 ( تؾزيع مفردات المجتمع مؽ حيث الخبرة المهنية13الذكل رقؼ:)

         
 

 

 
 
 
 
 

 (.51تم إعداده بناءا عهى ما جاء في انجدول رقم) المصدر:            
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 الدراسة متغيرات بيانات تحميل :الثاني المظمب
 متغيخات نحؾ السجتسع مفخدات إجابات تسثل والتي الأساسية، البيانات وتحميل عخض سيتؼ السظمب في ىحا     

  SPSS .ببخنامج ذلػ في الاستعانة تؼ وقج الاستبيان، في الستسثمة الجراسة أداة  في الؾاردة الجراسة
 الاستبيان ورامح نحؾ المجتمع مفردات إجابات تحميل الفرع الأول:

 يتشاول ىحا الفخع تحميل إجابات مفخدات السجتسع نحؾ محاور الاستبيان كل محؾر عمى حجػ
 الخدمات الرحية  محؾر نحؾ المجتمع مفردات إجابات تحميلأولا:  

 الحدابي تؾسطسالػ وكحل الخجمات الرحية ؾرمح ؾنح فخداتسال إجابات تؾزيع يؾالسال الججول يؾضح     
 .عيارؼ سال خافنحوالا

 :        الأول المحؾر فقرات مؽ فقرة لكل المعياري  والإنحراف الحدابي المتؾسط(: 20الجدول رقؼ )
 )الخدمات الرحية(

رقؼ 
 العبارة

غير  محايد مؾافق المقياس
 مؾافق

المتؾسط 
 الحدابي

الانحراف 
 المعياري 

 الترتيب النتيجة

 1 مرتفعة 0 02 0 0 38 التكرار 1
 0 0 100 الندبة

 4 مرتفعة 0.481 1.66 0 13 25 التكرار 2
 0 43.2 65.8 الندبة

 5 متؾسظة 0.906 0.87 18 07 13 التكرار 3
 47.4 18.4 34.2 الندبة

 1 مرتفعة 0 2 0 0 38 التكرار 4
 0 0 100 الندبة

 1 مرتفعة 0 2 0 0 38 التكرار 5
 0 0 100 الندبة

 2 مرتفعة 0.162 1.97 0 1 37 التكرار 6
 0 2.6 97.4 الندبة

 2 مرتفعة 0.162 1.97 0 1 37 التكرار 7
 0 2.6 97.4 الندبة

 2 مرتفعة 0.162 1.97 0 1 37 التكرار 8
 0 2.6 97.4 الندبة

 3 مرتفعة 0.273 1.92 0 3 35 التكرار 9
 0 7.9 92.1 الندبة

 2 مرتفعة 0.162 1.97 0 1 37 التكرار 10 
 0 2.6 97.4 الندبة
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 المعياري  والانحراف متؾسظات إجمالي
 لمحؾر الخدمات الرحية 

  مرتفعة 0.279 1.833

 .SPSSمؽ إعجاد الظالبتيؽ بالاعتساد عمى نتائج تحميل  المردر:
حدب مقياس ليكخت  ة، أؼ بجرجة مختفع1.833 الرحيةبمغ الستؾسط الحدابي الكمي لسحؾر الخجمات       

 ، مسا يجل عمى ان ىشاك تؾافق حؾل فقخات السحؾر الأول.0.279معيارؼ  انحخافلمتجرج الثلاثي، وب
(، 04(، )01عشج كل مؽ الفقخات:) 0بانحخاف معيارؼ قجره  2وقج بمغ الستؾسط الحدابي أعمى قيسة لو       
الية مؽ ملائسة لمتجييدات والؾسائل البذخية والسادية كسا ونؾعا مع عجد السخضى (.مسا يجل عمى درجة ع05و)

ىحا أيزا يجل عمى حخص السؤسدتيؽ عمى تقجيؼ خجمات صحية خالية مؽ الأخظاء، بالإضافة إلى أنو يجل 
ة الثانية الحدابي السختبعمى سخعة استجابة كلا السؤسدتيؽ الى مذاكل واستفدارات السخضى، كسا بمغ الستؾسط 

(وىحا ما يتخجؼ درجة مختفعة أؼ أن 10( و )8(، )7(، )6عشج الفقخات: ) 0.162بانحخاف معيارؼ  1.97بقيسة 
السؤسدتيؽ تحتفغان بدجلات دقيقة عؽ السخضى والسحافغة عمى سخيتيا كحلػ تستع كل مؽ السؤسدتيؽ بدسعة 

وبمغت  خوح السخحة والرجاقة في التعامل مع السخضىجيجة وتؾفخ الامؽ والشغافة داخميسا، وامتياز السؾعفيؽ بال
وبانحخافات معياؤية  1.66، 1.92( بتختيب السختبة الثالثة والخابعة ب 2(، )9الستؾسظات الحدابية لمفقختيؽ: )

بالتؾالي وىحا ما يتخجؼ درجة مختفعة تجل عمى أن السؤسدتيؽ تحغيان بسؾعفيؽ  0.481، 0.273قجرىا 
السذاكل الرحية لمسخضى بظخق مبدظة لمسخضى و ذوييؼ مسا يداىؼ في سلامتيؼ الشفدية متسكشيؽ مؽ تفديخ 

  (3كحلػ تتخجؼ رضا السؾعفيؽ بجرجة مختفعة عمى ساعات العسل و الاجخ كحلػ. أما الستؾسط الحدابي لمفقخة:)
لقجرات السؾعفيؽ  بجرجة متؾسظة مسا يجل أنو في السؤسدة تججيج 0.906بانحخاف معيارؼ قجره  0.87فقج بمغ 

  بالتكؾيؽ السدتسخ. 
 المدؤولية الاجتماعية  محؾر نحؾ المجتمع مفردات إجابات تحميل ثانيا:

 الحدابي تؾسطسالػ وكحل السدؤولية الاجتساعية ؾرمح ؾنح فخداتسال إجابات تؾزيع يؾالسال الججول يؾضح
 .عيارؼ سال خافنحوالا

 :      الثاني رالمحؾ  فقرات مؽ فقرة لكل المعياري  والإنحراف الحدابي المتؾسط(: 21الجدول رقؼ )
 )المدؤولية الاجتماعية(

قؼ ر 
 العبارة

غير  محايد مؾافق  المقياس
 مؾافق

المتؾسط 
 الحدابي

الانحراف 
 المعياري 

 الترتيب النتيجة

 5 مرتفعة 0,414 1,87 1 3 34 التكرار 11

 2,6 7,9 89,5 النسبة

 4 مرتفعة 0,311 1,89 0 4 34 التكرار 12

 0 10,5 89,5 النسبة

 6 مرتفعة 0,437 1,84 1 4 33 التكرار 13

 2,6 10,5 86,8 النسبة

 8 متوسطة 0,495 1,39 0 23 15 التكرار 14

 0 60,5 39,5 النسبة

 3 مرتفعة 0,359 1,92 1 1 36 التكرار 15
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 2,6 2,6 94,7 النسبة

 7 مرتفعة 0,503 1,74 1 8 29 التكرار 16

 2,6 21,1 76,3 النسبة

 1 مرتفعة 0,162 1,97 0 1 37 التكرار 17

 0 2,6 97,4 النسبة

 2 مرتفعة 0,226 1,95 0 2 36 التكرار 18

 0 5,3 94,7 النسبة

 3 مرتفعة 0,273 1,92 0 3 35 التكرار 19

 0 7,9 92,1 النسبة

لمحؾر الي متؾسظات والانحراف المعياري إجم
 الخدمات الرحية 

   مرتفعة 0,1195 1,832

 .spssمن إعداد انطانبتين بالاعتماد عهى نتائج تحهيم  المصدر:         

، أؼ بجرجة مختفعة حدب مقياس 1.832بمغ الستؾسط الحدابي الكمي لسحؾر السدؤولية الاجتساعية         
 .الثاني، مسا يجل عمى ان ىشاك تؾافق حؾل فقخات السحؾر 0.1195ليكخت لمتجرج الثلاثي، وبانحخاف معيارؼ 

بانحخاف  1.97بقيسة  (17:)وقج بمغ الستؾسط الحدابي أعمى قيسة لو بالسختبة الأولى في الفقخة رقؼ       
وىحا يجل عمى التدام السؤسدتيؽ بؾاجبيسا في حساية السؾعفيؽ مؽ الاخظار و الحؾادث  0.162معيارؼ قجره

يقابمو انحخاف معيارؼ بقيسة  1.95السيشية الشاتجة عؽ العسل، أما السختبة الثانية فقج بمغ الستؾسط الحدابي 
ة مختفعة عؽ اىتسام السؤسدتيؽ بسذاكل السخضى والعسل عمى حميا وىحا يجل بجرج 18وذلػ لمفقخة  0.226

وذلػ جاء  0.273وانحخاف معيارؼ  1.92( قيسة 19(، )15لمفقختيؽ:)وقج بمغ الستؾسط الحدابي بذكل عاجل، 
و في السختبة الثالثة وىحا يتخجؼ بجرجة مختفعة إيسان السؤسدتيؽ بان السدؤولية الاجتساعية ضخورة لسيشتي الظب 

التسخيض كحلػ اىتساميسا بالتقميل مؽ مذكل البظالة في السجتسع والعسل عمى حل ىحه السذكمة مؽ خلال 
وفي السختبة الخابعة، الخامدة، الدادسة و الدابعة عمى التؾالي  التؾعيف السدتسخ لميج العاممة عشج الحاجة.

. يقابمو الانحخاف 1.74، 1.84، 1.87، 1.89 :( بمغ الستؾسط الحدابي16(، )13(، )11(، )12الفقخات:)
وىحا يجل بجرجة مختفعة عمى أن السدؤولية الاجتساعية بالشدبة  0.503، 0.437، 0.414، 0.311: السعيارؼ 

كحلػ تؾافق رسالة السؤسدتيؽ وأىجافيسا  السخء بقؾانيؽ السجتسع نغسو وتقاليجه التداملمسؤسدتيؽ تتسثل في كؾنيا 
 اتجاهبجرجة مختفعة مع أىجاف وقيؼ السجتسع وىحا يؤدؼ الى تحقيق اقرى الأرباح مع مخاعاة الالتدام بالسدؤولية 

لخجمة السجتسع عشج الحاجة، أما في السؤسدة بؾفاء زبائشيا مؽ السخضى  احتفاظالسجتسع مسا يداعج عمى 
والتي تفدخ مجػ  0.495يقابمو انحخاف معيارؼ بقيسة 1.39( 14الستؾسط الحدابي لمفقخة:) السختبة الثامشة فبمغ

 في مذاريع عامة لمسجتسع. بإعاناتمداىسة السؤسدتيؽ بجرجة متؾسظة 
بالمدؤولية الاجتماعية في تحديؽ جؾدة  دور الالتزام محؾر نحؾ المجتمع مفردات إجابات تحميل ثالثا:

 الخدمات الرحية 
 الحدابي تؾسطسالػ وكحل السدؤولية الاجتساعية ؾرمح ؾنح فخداتسال إجابات تؾزيع يؾالسال الججول يؾضح

 .عيارؼ سال خافنحوالا
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الثالث )دور الالتزام  رالمحؾ  فقرات مؽ فقرة لكل المعياري  والإنحراف الحدابي المتؾسط(: 22الجدول رقؼ )
 الرحية(بالمدؤولية الاجتماعية في تحديؽ جؾدة الخدمات 

رقؼ 
 العبارة

غير  محايد مؾافق المقياس
 مؾافق

المتؾسط 
 الحدابي

الانحراف 
 المعياري 

 الترتيب النتيجة

 1 مرتفعة 0 2 0 0 38 التكرار 20
 0 0 100 الندبة

 1 مرتفعة 0 2 0 0 38 التكرار 21
 0 0 100 الندبة

 3 مرتفعة 0,225 1,95 0 2 36 التكرار 22
 0 5,3 94,7 الندبة

 4 مرتفعة 0,273 1,92 0 3 35 التكرار 23
 0 7,9 92,1 الندبة

 2 مرتفعة 0,162 1,97 0 1 37 التكرار 24
 0 2,6 97,4 الندبة

 5 مرتفعة 0,446 1,74 0 10 28 التكرار 25
 0 26,3 73,7 الندبة

 1 مرتفعة 0 2 0 0 38 التكرار 26
 0 0 100 الندبة

 1 مرتفعة 0 2 0 0 38 التكرار 27
 0 0 100 الندبة

 3 مرتفعة 0,225 1,95 0 2 36 التكرار 28
 0 5,3 94,7 الندبة

 3 مرتفعة 0,225 1,95 0 2 36 التكرار 29
 0 5,3 94,7 الندبة

إجمالي متؾسظات والانحراف المعياري لمحؾر  
الاجتماعية لتحديؽ جؾدة دور الالتزام بالمدؤولية 

 الخدمات الرحية

  مرتفعة 0,1527 1,948

 . SPSSمن إعداد انطانبتين بالاعتماد عهى نتائج تحهيم  المصدر:

 دور الالتدام بالسدؤولية الاجتساعية في تحديؽ جؾدة الخجمات الرحيةبمغ الستؾسط الحدابي الكمي لسحؾر      
، مسا يجل عمى ان 0.1527، أؼ بجرجة مختفعة حدب مقياس ليكخت لمتجرج الثلاثي، وبانحخاف معيارؼ 1.948

 .الثالثىشاك تؾافق حؾل فقخات السحؾر 
( في السختبة الأولى بستؾسط 27( و)26(، )21(، )20وقج إشتخكت كل مؽ الفقخات الاربعة التالية:)     

فعة وىحا يجل عمى إلتدام السؤسديؽ محل الجراسة ، بجرجة مخت00ؼ قجرهيقابمو إنحخاف معيار  02حدابي قجره
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بالؾعؾد إتجاه السخضى في مجال تقجيؼ الخجمات الرحية وتؾفيخ البيئة السلائسة لمسخضى، في الؾقت اللازم 
 وبذكل سخيع ودقيق بسا يتساشى وحقؾق السخضى، وذلػ بحخص السؤسدتيؽ عمى ضسان اليج العاممة الكفؤة التي

تؤدؼ عسميا بكل ججارة ومرجاقية، وىحا راجع الى العسل عمى التحديؽ السدتسخ لجؾدة الخجمات السقجمة مؽ 
( بستؾسط حدابي يقجر ب 24وجاءت في السختبة الثانية الفقخة: ) خلال الالتدام بخوح السدؤولية الاجتساعية.

ن كل السؾعفيؽ في كلا السؤسدتيؽ بجرجة مختفعة، مسا يجل عمى أ 0.162وانحخاف معيارؼ يقجر ب  1.97
بانو بيؽ ايجؼ اميشة وذلػ مؽ خلال أسمؾب التعامل. يعسمؾن عمى الخاحة الشفدية لمسخيض مؽ خلال طسأنتو 

يقابمو الانحخاف السعيارؼ  1.95( جاءت في الختبة الثالثة بستؾسط حدابي قجره 29(، )28(، )22والفقخات: )
بجرجة مختفعة مسا يغيخ أن السؤسدتيؽ تمتدمان بكافة مدؤولياتيسا إتجاه السجتسع مؽ  0.225 الحؼ قجر ب 

خلال تؾفيخ اليجوء و الامؽ و الشغافة مؽ الشفايات الظبية الخظيخة وىسا بحلػ تحافغان عمى سسعتيسا في مكان 
افة السعمؾمات عؽ السخضى تؾاججىسا مؽ خلال الجؾدة في الخجمات و الإسعافات كحلػ مؽ خلال الاحتفاظ بك

بسا يخجم السدؤولية اتجاه كل الأطخاف عشج الزخورة. أما في السختبتيؽ الخابعة و الخامدة فقج جاءت الفقخات: 
، 0.273ويقابميسا الانحخاف السعيارؼ  1.74، 1.92( بالتختيب يؾافقيسا متؾسط حدابي قجر ب 25(، )23)

عجة الجائسة لمسؾعفيؽ في كلا السؤسدتيؽ لمسخضى مؽ خلال السدايجل بحلػ بجرجة مختفعة عمى  0.446
الحفاظ عمى ديسؾمتيؼ و وفائيؼ ذلػ وفق تؾقيت يخجم مرمحة السخيض دون ان  لتؾجيييؼ بذكل دائؼ لا ج

 يكؾن ىشاك إخلال بحقؾق السؾعفيؽ.
 الفرضيات اختبار الفرع الثاني:

 الشتائج عخض ىإل إضافة صحتيا مجػ عمى لمتعخف الجراسة فخضيات اختبار ظمبسال ىحا في تشاولشا      
 في وإلي التؾصل تؼ ما خلال مؽ ومشاقذتيا الشتائج يخوتفد بعخض شقؾم، وسالجراسة حهى مؽ إلييا تؾصلسال

 .الالتدام بالسدؤولية الاجتساعية في تحديؽ جؾدة الخجمات الرحية دور إبخاز ىإل جفتى إذ الجراسة، أدوات
 ( simple K-5-1سيمرنؾف   -كؾلمجروف  اختبار( الظبيعي التؾزيع اختبار أولا:
 :التالي الججول خلال مؽ ذلػ إيزاح سيتؼ

 One-Sample kolmogrov-Smirnov Testالظبيعي  التؾزيع اختبار  نتائج :(23)رقؼ الجدول
 مدتؾػ السعشؾية Zقيسة الاختبار  محتؾػ القدؼ محاور الاستبيان

 0.000 0.216 الخدمات الرحيةجؾدة  السحؾر الاول
 0.001 0.189 المدؤولية الاجتماعية السحؾر الثاني 
دور الالتزام بالمدؤولية  السحؾر الثالث

الاجتماعية في تحديؽ جؾدة 
 الخدمات الرحية

0.335 0.000 

 0.200 0.950 الاستبيان ككل
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 ضخورؼ  كاختبار الظبيعي لمتؾزيع البيانات إتباع مجػ مؽ لمتحقق سسخنؾف - كؾلسجخوف اختبار إجخاء تؼ
 كل تؾزيع بعج تؼ والحؼ طبيعيا، البيانات تؾزيع يكؾن  أن تذتخط عمسيةسال الاختبارات معغؼ لأن لمفخضيات

 الجلالة مدتؾػ  قيسة أن حيث الاختبار نتائج( 23) رقؼ الججول ويؾضح الجراسة، تسعمج مؽ عياجسو  الاستسارات
 وىحا يجل عمى أن البيانات تتبع التؾزيع الظبيعي. (Sig>0.05)0.05 للإستبيان ككل أكثخ مؽ

 صدق الفرضيات  اختبارثانيا: 
تؼ التظخق فيسا سبق الى جؾدة الخجمات الرحية والسدؤولية الاجتساعية، وقرج معخفة مجػ تظبيق ذلػ تؼ     

 الخاصة في ولاية تبدة كعيشة لمجراسة السيجانية. الظبيةأخح إثشان مؽ السؤسدات 
تتلائؼ كسا ونؾعا  الظبيتيؽوقج تبيؽ مؽ خلال عيشة الجراسة أن التجييدات البذخية والسادية في السؤسدتيؽ  -    

مع عجد السخضى، شخطي الامؽ و الشغافة يتؾفخان داخل ىاتيؽ السؤسدتيؽ، تؾافق ساعات عسل السؾعفيؽ 
 الظبيتيؽؼ، كحلػ تسيد كلا السؤسدتيؽ بدسعة ومكانة جيجة في السجتسع، واحتفاظ السؤسدتيؽ وراتبيؼ الذيخ 

 بالسعمؾمات الخاصة بالسخضى في سجلات دقيقة.
ن أبخز السذاكل التي تؾاجو ىشاك علاقة ذات دلالة إحرائية تأكج أ: يرفض صحة الفرضية الأولىوىحا ما 

والذبو الظبي( لتقجيؼ خجمات صحية ذات جؾدة عالية ىي مذاكل ذات السؾعفيؽ في السؤسدتيؽ )الظاقؼ الظبي 
 بعج فشي ومادؼ .

كحلػ تبيؽ أن ىشاك التدام بتقجيؼ خجمات لمسخضى خالية مؽ الأخظاء الظبية، الحخص عمى الاستجابة  -  
ص السؾعفيؽ لسذاكل واستفدارات السخضى بالدخعة اللازمة، التعامل مع السخضى بالخوح السخحة والرجاقة، حخ 

عمى مداعجة السخضى وتؾجيييؼ وطسأنتيؼ بخمق جؾ ملائؼ بيؽ السؾعفيؽ والسخضى، الحخص مؽ طخف 
 السؾعفيؽ عمى تؾفخ الججارة والسرجاقية عشج آداء العسل وتقجيؼ الخجمات.

ؼ الظبية لتدم العامميؽ في مؤسدتكىشاك علاقة ذات دلالة إحرائية تأكج إ يؤكد صحة الفرضية الثانية:وىحا ما 
 أثشاء تقجيسيؼ الخجمات الى السدتيمكيؽ)السخضى( بكافة مبادغ السدؤولية الاجتساعية.

تحخصان عمى تقجيؼ خجمات طبية خالية مؽ الأخظاء لمجراسة السيجانية  الظبيتيؽوتبيؽ أيغا أن السؤسدتيؽ  -  
بالسخضى بسا يخجم السدؤولية الظبية، الاحتفاظ بدجلات دقيقة مؾثقة وسخية تذسل معمؾمات خاصة متعمقة 

 الاجتساعية تجاه جسيع الأطخاف.
حخص السؤسدتيؽ محل الجراسة عمى ىشاك علاقة ذات دلالة إحرائية تأكج : تتأكد صحة الفرضية الثالثةوىشا 

تقجيؼ خجمات طبية خالية مؽ الأخظاء مؽ خلال التدجيل الجقيق لحالاتيؼ الرحية بسا يخجم مدؤوليتيؼ تجاه 
 الأطخاف.ىؤلاء 

تبيؽ مؽ خلال عيشة الجراسة أن السدؤولية الاجتساعية ىي إلتدام السخء بقؾانيؽ السجتسع نغسو وتقاليجه،  -  
وأىجافيسا مع أىجاف وقيؼ السجتسع، الدعي وراء تحقيق أقرى الأرباح مع  الظبيتيؽتؾافق رسالة السؤسدتيؽ 

ع، الايسان بأن السدؤولية الاجتساعية ضخورة لسيشتي الظب مخاعاة الإلتدام بالسدؤولية الاجتساعية تجاه السجتس
والتسخيض، الالتدام بالقؾانيؽ الخاصة بحساية السؾعفيؽ مؽ الاخظار والحؾادث السيشية و الامخاض الشاتجة عؽ 



 ةــــــــــــــــــــــــــــة الميدانيـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــي: الدراســــــــــــــــــــــــــــــــــــــل الثانــــــــــــــــــــــــــــــالفص
 

 
- 68 - 

العسل، والعسل عمى حل شكاوػ السخضى برؾرة عاجمة، التقميل مؽ البظالة عؽ طخيق التؾعيف السدتسخ لميج 
 ة عشج الحاجة. العامم

لتدم السؤسدتيؽ محل الجراسة ىشاك علاقة ذات دلالة إحرائية تثبت إ: يؤكد صحة الفرضية الرابعةوىحا ما 
 بتظبيق مبادغ الالتدام بالسدؤولية الاجتساعية. 
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 الفرل الثاني خلاصة

لؾلاية  الخاصة الظبيةالسؤسدات  مؽ لعيشة نيةاميج دراسة ءخاإج خلال مؽ لأولا مفرلل تجعيسا فرلا الىح يعج
أثخ ذلػ عمى جؾدة الخجمات و  الخاصة بالسدؤولية الاجتساعية الظبيةتبدة لسعخفة مجػ إلتدام السؤسدات 

 بانةتإس يقخ ط وعؽ ،مدؤولي السؤسدتيؽ محل الجراسة مع مقابلاتإجخاء  يقخ ط عؽ ػلوذ ؛السقجمة مؽ طخفيؼ
دور الالتدام بالسدؤولية الاجتساعية في  فةخ لسع لأسئمة،ا مؽ مجسؾعة عمى ؾتتحالسؤسدتيؽ إ  عفيلسؾ  مؾجية

إستبانة سعيا مشا لإثبات الفخضيات السؾضؾعة في ىحا البحث  38تحديؽ جؾدة الخجمات وذلػ عؽ طخيق تقييؼ 
 والتحقق مشيا.

تساعية و الخجمات الرحية  مرظمحان السدؤولية الاج أن السيجانية الجراسة ىحه نياية في ؾحعل وما    
محل الجراسة  الظبيتيؽلريقان، ويبخز ذلػ مؽ خلال وعي السؾعفيؽ في القظاع الرحي عامة وفي السؤسدتيؽ 

خاصة بأىسية دورىؼ في السحافغة عمى صحة وسلامة السدتيمكيؽ )السخضى( برفة خاصة والسجتسع برفة 
    .بالسدؤولية الاجتساعية دور ميؼ في تقجيؼ خجماتيؼ بجؾدة ودقة عاليةلتدام بان للإعامة. ىحا إضافة الى وعييؼ 
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ثيخ الالتدام بالسدؤولية أمجػ ت: تؼ التظخق في مؾضؾع البحث والحؼ تتسحؾر إشكاليتو حؾل دراسة    
للأشعة حسدة وكحلػ عيادة الخيؼ وواقع ىحا التأثيخ في عيادة  الاجتساعية عمى تحديؽ جؾدة الخجمات الرحية 

  .الترؾيخ الظبيو 
 الملخص -أولا
 دول سعت لحلػ السجتسعات، في مجالاتيا بسختمف التشسية تحقيق ركائد مؽ أساسية ركيدة الرحة تعج        

 مفيؾم إدخال تؼ كسا للأفخاد، السقجمة الرحيّة لمخجمات السدتسخ التحديؽ عمى العسل إلى الجدائخ فييا بسا العالؼ
دور الالتدام  بيان الجراسة ىحه خلال مؽ الرحة، لحلػ حاولشا مؽ عالية مدتؾيات لتحقيق القظاع ىحا في الجؾدة

لسؤسدتيؽ ا في السيجانية الجراسة خلال ومؽ الرحية، الخجمات جؾدة بالسدؤولية الاجتساعية في تحديؽ
مبادغ السدؤولية  تظبيق مداىسة إيزاح تؼعيادة حسدة وعيادة الخيؼ للأشعة والترؾيخ الظبي لظبيتيؽ ا

 الاقترادؼ البعج وىؾ واحج بعج عمى تقترخ لا السدؤولية وىحه السقجمة الخجمات جؾدة تحديؽ في الاجتساعية
 مدؤولية ىي الاجتساعية لمسؤسدات الآن فسدؤولية الإنداني، والبعج والأخلاقي القانؾني البعج إلى تتعجػ بل

 الشسؾذج مؽ الانتقال أؼ السجتسع، في شخيكة تعتبخ فيي فقط اقترادية مؤسدة تعتبخ لا لأنيا متعجدة
 مدؤولياتيا تؾلي أن السؤسدات عمى أصبح إذ الاجتساعي، الاقترادؼ الشسؾذج الى الخبحي الاقترادؼ
 الآثار الدمبية مؽ الحج أو الاجتساعية الأنذظة في السباشخة بالسذاركة سؾاء متدايجا  اىتساما الاجتساعية

 .الاجتساعية السدؤولية مجال في والعامميؽ السديخيؽ تكؾيؽ أو بأعساليا السختبظة
 تؾاجو التي السذاكل مؽ لمعجيج وحلا والتفؾق  لمشجاح مرجر أىؼ الاجتساعية السدؤولية حيث تعتبخ          

 لمسؤسدة، قيسة خمق إلى بفعالية استثساره عشج يؤدؼ استخاتيجي مؾرد ييف أدائيا، مدتؾػ  كانخفاض السؤسدة
السدؤولية الاجتساعية ىي بسثابة روح السؾاطشة التي  لأن ق الدؾ  في وتسؾقعيا بأدائيا وخجماتيا السقجمة والارتقاء

تعاون بيؽ كل في الكؾن تأىسية ليحه العسمية فد ىشاك فإذا كانتتعتسج عمى ضسيخ وشخرية الإندان ، وليحا 
بأسمؾب يخجم  لخجمات السقجمة لمسدتيمكيؽ)السخضى(،الو علاقة بالسؤسدة مسا يدسح بتحديؽ مدتؾػ  ما

 ( الخ  جتسع ، الدبائؽ...)العسال ، السلاك، السشافديؽ ، أفخاد السأصحاب السرالح و  مؽ جية  مرمحة السؤسدة
 .مؽ جية أخخػ 

 القؾل يسكؽ عام بذكل لكؽو، خافأط لسمست يرعب مؾضؾع لمسؤسدة الاجتساعية السدؤوليةوبسا أن            
 يعتبخ تسعالسج اتجاه للأشعة والترؾيخ الظبي مؤسدتي عيادة حسدة وعيادة الخيؼ مدؤولية وتظؾيخ تشسية تبقى أن

 الأخيخة ىحه تداىؼ ؼ بالتؾاز  و .ساتسيدى و سدتيؽالسؤ  بقاء تجعؼ ومادية معشؾية مدايا يجمب استخاتيجي مكدب
 السعاييخ دمج تدتؾجبتيؽ لمسؤسد الإجتساعية السدؤولية أن بحكؼ و رئيدي شخيػ برفتيا تسعاتالسج رقي في

 الاقترادية مسارستيؼ في خاصة السدتيمكيؽ)السخضى(  السرالح أصحاب مختمف وانذغالات الاجتساعية
 البشاءة السداىسات إلى يتعجاىا إنسا و ، فقط الخيخية السبادرات عمى اىسدور  يقترخ أن يجب فلا . اليؾمية
 تحديؽ و تيؽالسؤسد سسعة تمسيع غايتو رمدؼ  بذكل فقط وليذ .لمتجديج قابمة حقيقة إستخاتيجيات عمى القائسة

 .في السجتسع اسؾرتيص
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 ثانيا: نتائج الدراسة 
 مؽ خلال الالسام بجانبي الجراسة الشغخؼ والتظبيقي تؼ التؾصل الى الشتائج الاتية:

 ليحه الجراسة تؾصمشا إلى الشتائج الآتية:مؽ خلال الجانب الشغخؼ  :نتائج الدراسة النظرية -1
 والسؤسدات برفة خاصة. برفة عامة لمسجتسع الفؾائج مؽ العجيج يحقق  تيالسدؤوليالسؤسدات  تحسل -
 إلى ) الخجمة مقجم( ما طخف يقجميا ممسؾس، مادؼ بذيء تختبط قج ممسؾسة غيخ مشافع أو نذاط الخجمة -

 باستثشاء(  الخبح تحقيق إلى الأول ييجف بيشيسا، التبادل عسمية إطار في  )الخجمة مدتيمػ( آخخ طخف
 ورغباتو؛ حاجاتو إشباع الى الثاني ييجف بيشسا ،)مجانا تقجم التي الخجمات

 دوافع حدب و بالسدتيمػ الاترال درجة الكثافة ، درجة الدؾق، كشؾع اعتبارات، عجة حدب الخجمات ترشف -
 يتؼ السدتيمػ، وتؾقعات السقجمة الخجمة الجؾدة مدتؾػ  بيؽ التظابق مجػ عؽ الخجمة جؾدة تعبخو  الخ؛...مقجميا
 .)الخ...والسرجاقية الأمان الاعتسادية،)السعاييخ مؽ مجسؾعة عمى بالاعتساد السدتيمػ نغخ وجية مؽ تقييسيا

 بيشسا فقط، ػيمالسدت نغخ وجية مؽ يكؾن  التقييؼ أن اعتبخ مؽ شاكيف الخجمة، جؾدة لتقييؼ نساذج عجةّ  قجمت  -
 شامل نسؾذج قجم حيؽ في الخجمية، السؤسدة إمكانات عسى بشاءا يكؾن  الخجمة جؾدة تقييؼ أن آخخون  اعتبخ
 .معا الخجمة مقجمو  ػيمالسدت نغخ ةوجي مؽ يكؾن  الجؾدة تقييؼ أن يعتبخ

 السؤسدات اتقجمي التي التذخيرية أو الاستذفائية، أو العلاجية الخجمات مجسؾعة الرحيّة الخجمة تعتبخ  -
 .الرحيّة ؼوحاجاتي ؼرغباتي تحقيق جفبي ،خادللأف الرحيّة

 اوتجاندي اميتساث عجم ا،تلازميتي ا،ممسؾسيتي عجم :يى الخرائص مؽ بسجسؾعة الرحيّة الخجمة تتسيّد  -
 حدب حاى إنتاجية، وخجمات وقائية خجمات علاجية، خجمات :يى أصشاف عجّة إلى الرحيّة الخجمات ترشّفو 

 حدب وترشّف مداعجة، صحيّة وخجمات أساسية، صحيّة خجمات إلى فتقدّؼ امدتؾياتي حدب أما ا،وعائفي
 .جساعية صحيّة وخجمات فخدية صحيّة خجمات إلى ا(مدتيمكيي(امشي السدتفيجيؽ

 الفشية، بالخعاية يدسى ما أو الفشية، السكؾنات مؽ مجسؾعة نتاج الرحيّة الخجمات في الجؾدة تعتبخ -
 البيئية السكؾنات إلى بالإضافة الخعاية، بفؽ عميو حيرظم ما أو الذخرية بالعلاقات السختبظة والسكؾنات
 .ؼتؾقعاتي مع ويتؾافق (السخضى(كيؽالسدتيم يخضي بسا الرحيّة، سؤسدةلم والييكمية

 الأخخػ، الأقدام وخجمات السسخضيؽ وخجمات الأطباء، خجمات مؽ الرحيّة الخجمات جؾدة تقييؼ يتؼ -
 الاعتساد خلال مؽ يتؼ الحؼ  )السخضى( كيؽالسدتيم رضا مجخل ىي: السجاخل مؽ مجسؾعة ىعم بالاعتساد

 السجخل إلى بالإضافة  باقة،والم  سؾسية، السمالتأكيج السعؾلية، الاستجابة،الستسثمة في  التقييؼ معاييخ ىعم
 مع ا،داخمي والسعجات دةوالأجي الرحيّة السؤسدات في ةالعامم القؾػ  تشاسب مجػ إلى يذيخ الحؼ يالييكم

 .)السخضى( كيؽالسدتيم لجػ ؾبةالسظم الرحيّة الخجمات
 العسميات.اعية والبيئية في جسيع الأنذظة و السدؤولية الاجتساعية ىي تبشي الاعتبارات الاجتس -
الذعبية، التظؾرات الزغؾط الحكؾمية و خات كالعؾلسة، السدؤولية الاجتساعية ىي نتاج لسجسؾعة متغي -

 الأخلاقية. التكشؾلؾجية الستدارعة، السشافدة الجولية والكؾارث والفزائح 
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تعؾد أسباب الاىتسام بالسدؤولية الاجتساعية الى البعج الكمي والحؼ يذسل الستغيخات الكمية لمسجتسع وكحلػ  -
 .البعج الجدئي والحؼ يذسل الستغيخات الخاصة بالسؤسدة

 السؤسدة بسدؤوليتيا الاجتساعية. التدامعكذ مجػ يتعجد مجالات السدؤولية الاجتساعية  -
الفخضيات إلى ما تؼ عخضو في  واختباروبعج إجخاء التحميل الإحرائي السظمؾب : نتائج الدراسة التطبيقية -2

الجانب الشغخؼ مؽ الجراسة، تؼ التؾصل إلى الشتائج السيجانية في السؤسدتيؽ الاستذفائيتيؽ عيادة حسدة وعيادة 
 الخيؼ للأشعة والترؾيخ الظبي تسثمت ىحه الشتائج في:

 المحور الأول : الخدمات الصحية -2-1
حيث بلغ  في الدراسة تميل نحو الايجابية في هذا المحور بصفة عامة فإن أراء العينة المختبرة      

، أي بدرجة مرتفعة حدب مقياس ليكرت للتدرج 13833المتوسط الحدابي الكلي لمحور الخدمات الصحية 
، مما يدل على ان هناك توافق حول فقرات المحور الأول3 ويمكن تحليل 932.0الثلاثي، وبانحراف معياري 

 ما يلي: نتائج فقرات المحور ك
لسلائسة التجييدات البذخية والسادية كسا ونؾعا )عجد الأطباء، عجد السسخضيؽ ، الأجيدة الظبية...الخ(  بالشدبة -

التي  لازمةوالسادية الحسدة تستمػ إمكانيات البذخية بالسقارنة مع عجد السخضى في مؤسدتكؼ الظبية فإن عيادة 
وأما عيادة الخيؼ للأشعة والترؾيخ الظبي فيي تستمػ  ذه السؤسدة تتؾافق مع عجد السخضى الحيؽ يتؾافجون ليا

 كافة الإمكانيات السادية وكحا البذخية التي تسكشيا مؽ خجمة السدتيمكيؽ )السخضى(.
 بالشدبة لعجد ساعات العسل التي تقزييا في العسل داخل مؤسدتكؼ الظبية تتؾافق مع الخاتب الحؼ تتقاضاه  -
عيادة حسدة وكحا عيادة الخيؼ للأشعة والترؾيخ الظبي يؾافقؾن عمى ىحه العبارة بيشسا تؾجج إن أغمب العامميؽ ف

وذلػ ناتج عؽ عجم رضا كانؾا حيادييؽ وىحه السذكمة قج تكؾن عائق امام السؤسدتيؽ  ندبة ضئيمة مؽ العسال
 ىحه الشدبة عمى راتبيا.

الخيؼ -ؽ  بالتكؾيؽ السدتسخ فإن كمتا العيادتيؽ )حسدةقيام مؤسدتكؼ الظبية بتججيج قجرات السؾعفيلبالشدبة  -
إجابات بعض السؾعفيؽ مسا وذلػ حدب للأشعة والترؾيخ الظبي( لا تمتدمان  بتكؾن السؾعفيؽ بذكل مدتسخ 

 يعيق عسمية التظؾيخ ومؾاكبة كل ماىؾ ججيج في عالؼ الظب برفة عامة والاشعة برفة خاصة.
بالشدبة لحخص مؤسدتكؼ الظبية عمى تقجيؼ الخجمات لمسخضى خالية مؽ الأخظاء الظبية فإن كل مؽ  -

تمتدمان بل وتحخصان كل الحخص عمى تقجيؼ خجمات صحية مؤسدتي حسدة والخيؼ للأشعة والترؾيخ الظبي 
وىحا ما تؼ  خظاء الظبيةخالية مؽ الأخظاء لان اليجف الخئيدي لكمتا السؤسدتيؽ ىؾ تقجيؼ خجمات خالية مؽ الأ

 ملاحغتو في فتخة التخبص.
فإن مؤسدة حسدة  حخص السؤسدة عمى الاستجابة لسذاكل وإستفدارات السخضى بالدخعة اللازمةأما بالشدبة ل -

مسا يأكج وكحا مؤسدة الخيؼ للأشعة والترؾيخ الظبي تمتدمان بذكل تام إتجاه السخضى بالاستجابة لسذاكميؼ 
 . الرحية لمسخضى بسدؤوليتيا الاجتساعية في تقجيسيا لمخجماتإلتداميا 

لاحتفاظ السؤسدة بدجلات دقيقة  ومؾثقة عؽ السخضى والسحافع عمى سخية السعمؾمات الخاصة  بالشدبة -
الستعمقة بيؼ فإن مؤسدة حسدة تعتسج عمى أرشيف خاص بالدجلات الخاصة بالسخضى وكحلػ عيادة الخيؼ 
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الظبي تعسل عمى التدجيل الجقيق لمسعمؾمات الخاصة بالسخضى في الحؾاسيب وذلػ لزسان للأشعة والترؾيخ 
عجم الخظا في تدميؼ ممفات او أشعة لأحج السخضى تخص مخيض آخخ وىحا يجل عمى حخص السؤسدة عمى 

 الالتدام بالسدؤولية تجاه السخضى في تقجيؼ خجمات.
الشدبة فإن ذلػ شخط محقق ب لرجاقة في التعامل مع السخضىؽ بالخوح السخحة وايالعامم وبالشدبة لاتراف -

لدسعة والسكانة الجيجة لجػ افخاد لسؤسدتي الجراسة السيجانية وذلػ كان الدبب في حرؾل السؤسدتيؽ عمى ا
 .السجتسع

قة يفيسيا يبظخ  السخضى مشيا يسذاكل الرحية التي يعانلمالظبية  ةؽ في مؤسديح العامميؾضوبالشدبة لت -
القيام بالسعايشة  والاشعة والتحاليل اللازمة لمتأكج مؽ الحالة  فإن عيادة حسدة تعسل عمى ذلػ بعج السخضى

 الرحية  لتدييل عسمية الذخح والتؾضيح ولمتأكج مؽ تقجيؼ السعمؾمات والخجمات الرحيحة.
عاممي الشغافة و وحتى تحقق السؤسدتيؽ مدتؾػ عالي مؽ جؾدة الخجمات السقجمة تدعى جاىجة  لتؾفخ  -

 الامؽ لزسان راحة وسلامة السؾعفؾن والسخضى معا.
 المحور الثاني: المدؤولية الاجتماعية -2-2

حيث بلغ المتوسط الحدابي الكلي  أراء العينة المختبرة في الدراسة تميل نحو الايجابية في هذا المحور      
، أي بدرجة مرتفعة حدب مقياس ليكرت للتدرج الثلاثي، وبانحراف 13832لمحور المدؤولية الاجتماعية 

ويمكن تحليل نتائج فقرات  الثاني، مما يدل على أن هناك توافق حول فقرات المحور 931105معياري 
 المحور كما يلي: 

فإن رسالة واىجاف عيادة حسدة تتسثل في  مع أىجاف وقيؼ السجتسعوأىجافيا  السؤسدةلتؾافق رسالة بالشدبة   -
السحافغة عمى حياة الأفخاد وتحديؽ حالاتيؼ الرحية )الشفدية والجدسية( دون التدبب في الاضخار لمسجتسع 

جيؼ الخجمات وأصحاب السرالح، أما عيادة الخيؼ للأشعة والترؾيخ الظبي فتتسثل أىجافيا ورسالتيا في تق
الأفزل مع السحافغة عمى نغافة وسلامة السحيط  وىحا يؤكج ان اىجاف ورسالة كل مؤسدة مؽ مؤسدات 

    تتؾافق تؾافق كمي مع أىجاف وقيؼ السجتسع.الجراسة 
فإن مؤسدة  تحقيق أقرى الأرباح مع مخاعات الإلتدام بالسدؤولية الاجتساعية تجاه السجتسعوكحلػ بالشدبة ل -

تدعى لتحقيق أقرى الأرباح كأؼ مؤسدة إقترادية لكشيا في السقابل تدعى الى الحفاظ عمى نغافة  حسدة
السجتسع مؽ الشفايات الظبية وكحلػ تدعى الى الحفاظ عمى السؾعفيؽ مؽ الاخظار والامخاض الشاتجة عؽ العسل 

كسثيمتيا عيادة حسدة والعيادات الأخخػ تدعى لتحقيق اقرى  أيزاأما عيادة الخيؼ للأشعة والترؾيخ الظبي فيي 
  الأرباح دون السداس بحقؾق أيا مؽ السؾعفيؽ أو السخضى أو السجتسع برفة عامة .

ىحا ما لؼ يتؼ تأكيج صجقو او نفيو لان أغمبية عامة لمسجتسع السذاريع ال وبالشدبة الى مداىسة السؤسدة في  -
ة الظبية حسدة والسؤسدة الظبية الخيؼ للأشعة والترؾيخ الظبي قج كانؾا حيادييؽ  السؾعفيؽ في كل مؽ السؤسد

 في الإجابة.
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فإن ذلػ يتزح في عيادة  بان السدؤولية الاجتساعية ضخورة لسيشة الظب والتسخيض وبالشدبة لإيسان السؤسدة -
لسيشتيؼ الشبيمة ومعاممتيؼ الجيجة  حسدة وأيزا عيادة الخيؼ للأشعة والترؾيخ الظبي مؽ خلال مسارستيؼ اليؾمية

 مع السخضى.  
بكافة القؾانيؽ الخاصة بحساية السؾعفيؽ مؽ الأخظار والحؾادث السيشية والامخاض  اما بالشدبة للالتدام - 

فيحا أيغا يتأكج مؽ خلال قيام عيادة حسدة بكافة السسارسات القانؾنية التي مؽ شأنيا الحفاظ  الشاتجة عؽ العسل
ة وسلامة السؾعفيؽ كحلػ إلتداميا بتقجيؼ كافة الخجمات الظبية لأؼ مؾعف في حال تعخضو لحادث صحعمى 

او مخض خلال ساعات عسمو، أما عيادة الخيؼ للأشعة والترؾيخ الظبي فان السؤسدة إعافة عمى كل الإجخاءات 
  يؼ مؽ اشعة الأجيدة.التي تقؾم بيا عيادة حسدة فيي أيغا تؾفخ الألبدة المدمة لمسؾضفيؽ التي تحسي

فإن ىحا  السداىسة في التقميل مؽ البظالة عؽ طخيق التؾعيف السدتسخ لميج العاممة عشج الحاجةأما بالشدبة  - 
 .تأكج لشا مؽ خلال السقابمة مع مدؤولي العيادتيؽ 

 تحدين جودة الخدمات الصحيةلتزام بالمدؤولية الاجتماعية لالمحور الثالث: دور الا  -2-3
حيث بلغ المتوسط الحدابي الكلي  أراء العينة المختبرة في الدراسة تميل نحو الايجابية في هذا المحور    

، أي بدرجة مرتفعة 13048لمحور دور الالتزام بالمدؤولية الاجتماعية في تحدين جودة الخدمات الصحية 
على ان هناك توافق حول فقرات ، مما يدل .93152حدب مقياس ليكرت للتدرج الثلاثي، وبانحراف معياري 

 ويمكن تحليل نتائج فقرات المحور كما يلي:  الثالثالمحور 
م مؤسدتكؼ الظبية بؾعؾدىا لمسخضى في مجال تقجيؼ الخجمات الرحية والعلاجية وتؾفيخ البيئة التد لإ بالشدبة -

أمام مدتيمكي  انتمتدم فإن عيادة حسدة وعيادة الخيؼ للأشعة والترؾيخ الظبي السلائسة لمسخضى والسؾعفيؽ
بتؾفيخ الخجمات الرحية اللازمة التي تتظمبيا حالاتيؼ الرحية في عل تؾفيخ جؾ عسل ملائؼ خجماتيا الرحية 

 يخجم السؾعفيؽ ويداعجىؼ عمى تقجيؼ أحدؽ الخجمات.
وبذكل سخيع ودقيق بسا يتساشى وحقؾق  اللازمم مؤسدتكؼ الظبية بتقجيؼ الخجمات في الؾقت ساىتإلى إ بالشدبة  -

تعسل السؤسدتيؽ عمى تقجيؼ الخجمات الرحية بالاعتساد عمى درجة الخظؾرة والاولؾية في  السخضى ومعشؾياتيؼ
 بحقؾقيؼ.ذلػ لمحلات السدتعجمة دون الاخلال 

تجويؽ السعمؾمات عؽ السخضى وحالاتيؼ الرحية بذكل دقيق في الدجلات م مؤسدتكؼ الظبية بساىتلإبالشدبة  -
لاحغشا أن كلا السؤسدتيؽ تحخصان عمى  والحاسؾب بسا يخجم السدؤولية اتجاه كل الأطخاف عشج الزخورة

بؾاسظة أجيدة الحؾاسيب الستظؾرة وبيج عاممة كفؤة لكؽ الحؼ لاحغشاه تدجيل كل السعمؾمات الخاصة بالسخضى 
اء تؾاججنا في عيادة حسدة أنيا تستمػ أرشيف مؾثق عمى حالات السخضى وىي تدودىؼ بكل ما يحتاجؾنو مؽ أثش

 وثائق عؽ حالتيؼ الرحية في حال أرادوا ذلػ.
لحخص كل العامميؽ في السؤسدة عمى طسأنة السخيض بانو بيؽ ايجؼ امشة مؽ خلال أسمؾب التعامل  بالشدبة  -

فإن ما يسيد فإن عيادة حسدة وعيادة الخيؼ للأشعة والترؾيخ الظبي  السؾعفيؽ والسخضىبسا يخمق جؾ ملائؼ بيؽ 
ىاتيؽ العيادتيؽ ىؾ علاقة الرجاقة التي تخبط السؾعفيؽ والسخضى في تعامميؼ أثشاء تمقي وتقجيؼ الخجمات 

 الرحية.
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خلال بحقؾق السؾعفيؽ تكيف مؤسدتكؼ الظبية ساعات العسل عمى حدب حاجات السخضى دون الال بالشدبة  -
تعتسجان عمى نغام السجاومة مسا فإن عيادة حسدة وعيادة الخيؼ للأشعة والترؾيخ الظبي  في ساعات الخاحة

  يداعج عمى وجؾد وقت أكبخ لمخاحة لمسؾعفيؽ وىحا يأثخ في تحديؽ جؾدة الخجمة.
سبق، وعمى ضؾء الشتائج الستؾصل إلييا مؽ خلال ىحه الجراسة يسكؽ  تأسيدا عمى ما :الدراسة تاقتراحا -ثالثا

 تقجيؼ بعض السقتخحات كالآتي: 
عمى الجيات السدؤولة عؽ الخجمات الرحية في القظاعيؽ العام والخاص التأكج مؽ إلتدام مؤسدات القظاع  -

 بالسدؤولية الاجتساعية مسا يخجم السؾعفيؽ والسخضى معا.
جراسة أو الحفاظ الخفع أكثخ مؽ جؾدة الخجمات السقجمة مؽ طخف السؤسدتيؽ محل الضخورة العسل عمى   -

 عمى الجؾدة الحالية .
 الظاقؼ لأفخاد السدتسخ التكؾيؽ تؾفيخ عمى مؤسدة حسدة الظبية وكحلػ عيادة الخيؼ للأشعة والترؾيخ الظبي -

 .السجال ىحا في ججيج كل لسؾاكبة الظبي وشبو الظبي
 السدتيمكيؽ)السخضى( عمى مجار حاجات حدب الاختراصييؽ الأطباء مؽعجد أكبخ  تؾفيخ عمى عيادة حسدة -

 .لزسان الحفاظ عمى مكانتيا في عل وجؾد السشافدة العظل وأثشاء الاسبؾع أيام
 عمى عيادة الخيؼ للأشعة والترؾيخ الظبي تؾفيخ أحجث الأجيدة وتؾفيخ أكثخ مؽ تخرص لأجل كدب أكبخ -

 عجد مؽ السدتيمكيؽ )السخضى( مؽ داخل الؾلاية لسا لا مؽ خارجيا.
نغخا لمتظؾرات الستؾاصمة الحاصمة في السجال الظبي، عمى السؤسدات الرحية محاولة جحب التقشيات  -

الحجيثة لخجمة السخضى والسؾعفيؽ بسا يزسؽ إلتداميا بالسدؤولية الاجتساعية في تحجيث الخجمات وتحديؽ 
  .جؾدتيا 

و شبو  الظبي الظاقؼ دخالأف الاجتساعية الغخوف تحديؽعمى مؤسدات القظاع الظبي السدتقبمة لمسخضى  -
 .لتحديؽ خجماتيؼ الرحية لسخضاىؼ يؼب خاصة غحائية وجبات وتؾفيخ السجاومة، غخف تؾفيخ خلال مؽ الظبي،

 الجؾ لتؾفيخ الدوار، وعجد الؾقت حيث مؽ تراالديا تشغيؼعمى مؤسدات القظاع الظبي السدتقبمة لمسخضى  -
 .بسا يحدؽ مؽ جؾدة الخجمات السقجمة مؽ قبل الظاقؼ السؾجؾد )السخضى) مسدتيمكيؽل ادغيال

مؾ مؽ الشقائص خم ىحا البحث، فإن ىحا الأخيخ لايلاشػ أنو رغؼ الجيج السبحول في إتسا :آفاق الدراسة -رابعا
بدبب عجم القجرة عمى تشاول كل شيء بالتفريل، إلا أنو يسكؽ أن يكؾن جدخا يخبط بيؽ بحؾث سبقت وبحؾث 

 مقبمة كتسييج لسؾاضيع يسكؽ أن تكؾن إشكالية لأبحاث أخخػ نحكخ مشيا: 
 .والخاصة العسؾمية الرحيّة السؤسدات بيؽ الرحيّة الخجمات لجؾدة مقارنة سةراد -
 .الخاصة الرحيّة السؤسدات في الرحيّة الخجمات جؾدة ييؼقتأساليب  -
 ة.الرحيّ  السؤسدات في الجؾدة تحقيق ىمع الظبي ووشب الظبي ظاقؼمل الؾعيفي الخضا ثخأ -
 ى(.السخض( كيؽيمالسدت رضا تحقيق في الرحيّة خجماتلم يةمالتكسي الخجمات ثخأ -
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 -تبدة –جامعة العخبي التبدي 

 والتجارية وعمهم التدييخ الاقتراديةكمية العمهم 

 

 الطدتهى : الدظة الثانية ماستخ                          قدم : علهم التدييخ                          

 لتخصص : إدارة أعطا

 إستبيان الجراسة

 

 

 

 

 

 

 

 

 :  إشخاف الأستاذ                                                       ين :        تمن إعجاد الظالب

 فزيمة بهطهرة  -                                                             إيسان سهاحي -
 فاطسة الدىخاء عثساني -

 7102-7102الجامعية : الدشة 

 ورحطة الله تعالى وبخكاته الدلام عليكم

في إطار إعجاد محكخة ماستخ في علهم التدييخ تخصص إدارة أعطال والتي حطلت العظهان التالي : "   
مع دراسة  " دور الالتدام بالسدؤولية الاجتساعية في السؤسدات الرحية لتحدين جهدة خجماتيا

 خاصة في ولاية تبدة. في مؤسدات طبيةحالة  

من أجل جطع البيانات اللازمة،  اوإفادتظمتطظين مظكم التعاون معظا  الاستبياننضع بين أيجيكم هحا   
ونحيطكم علطا بأن البيانات التي سهف تصخحهن بها، سهف تكهن محل سخية التامة ولن تدتعطل إلا 

 في إطار البحث العلطي.

.والاحتخامالتقجيخ عبارات  اسطى مظا اوتقبله   

 



 البيانات الذخرة الجدء الأول :  

 :  أمام الإختيار الطظاسب Xيخجي مظكم الإجابة بالعلامة 

 الجشذ :            -0
 ذكخ               أنثي                                     

 
 الدن : -7

 سشة  53سشة                أكثخ من  53من  أقل                         
 

 الحالة الإجتساعية  -5
 متدوج               أعدب                  أخخى                       

 
 السؤىل العمسي :  -4

 تعميم ثانهي           جامعي                 أخخى                     
  

 السيشية :الخبخة  -3
  سشهات  3سشهات                       أكثخ من  3أقل من                  

 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

  

   

  

   



 الجدء الثاني : أسئمة الإستبيان 

غيخ 
 الخقم ارة ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالعب مهافق محايج مهافق

 السحهر الأول : الخجمات الرحية 

      
ملائسة التجييدات البذخية والسادية كسا ونهعا )عجد الأطباء، عجد السسخضين ، الأجيدة  

   الظبية...الخ( بالسقارنة مع عجد السخضى في مؤسدتكم الظبية. 
01 

      
مؤسدتكم الظبية تتهافق مع الخاتب الحي  عجد ساعات العسل التي تقزييا في العسل داخل

 02 تتقاضاه.
 03 تقهم مؤسدتكم الظبية بتججيج قجرات السهعفين  بالتكهين السدتسخ.       
 04 تحخص مؤسدتكم الظبية عمى تقجيم الخجمات لمسخضى خالية من الأخظاء الظبية.       
 05 السخضى بالدخعة اللازمة. تحخص السؤسدة عمى الاستجابة لسذاكل وإستفدارات       

      
تحتفظ السؤسدة بدجلات دقيقة  ومهثقة عن السخضى وتحافظ عمى سخية السعمهمات  

 06 الخاصة الستعمقة بيم.
 07 لجى افخاد السجتسع.تستاز مؤسدتكم الظبية بدسعة ومكانة جيجة        
 08 مع السخضى.يترف العاممهن بالخوح السخحة والرجاقة في التعامل        

      
يهضح العاممهن في مؤسدتكم الظبية السذاكل الرحية التي يعانهن مشيا بظخقة يفيسيا  

 09 السخضى.
 10 تهفخ الامن و الشغافة اللازمة داخل مؤسدتكم الظبية.       

 السحهر الثاني: السدؤولية الاجتساعية
 01 بقهانين السجتسع ونغسو وتقاليجه.السدؤولية الاجتساعية ىي التدام السخء        
 02 تتهافق رسالة مؤسدتكم الظبية وأىجافيا مع أىجاف وقيم السجتسع.       

      
تدعى مؤسدتكم الظبية الى تحقيق اقرى الأرباح مع مخاعاة الالتدام بالسدؤولية الاجتساعية 

 03  تجاه السجتسع.
 04 في مذاريع عامة لمسجتسع. تداىم مؤسدتكم الظبية باعانات       

      
 التسخيض.و  لظبلسيشة ا السدؤولية الاجتساعية ضخورةتؤمن مؤسدتكم الظبية بان 

 05 
 06 تيتم مؤسدتكم الظبية بالحفاظ عمى وفاء زبائشيا من السخضى لخجمة السجتسع عشج الحاجة.       

      
العسال )أطباء، مسخضين، عسال نغافة أمن تمتدم مؤسدتكم الظبية بالقهانين الخاصة بحساية  

 07 والريانة(من الاخظار والحهادث السيشية والامخاض الشاتجة عن العسل.

 تيتم مؤسدتكم الظبية بذكاوى السدتيمكين )السخضى( والعسل عمى حميا برهرة عاجمة.       
 

08 



 

 
 

       
 

      
مؤسدتكم الظبية بالتقميل من مذكمة البظالة بالسجتسع عن طخيق التهعيف السدتسخ  تيتم

 09 لميج العاممة عشج الحاجة.
 السحهر الثالث: دور الالتدام بالسدؤولية الاجتساعية لتحدين جهدة الخجمات 

      
وتهفيخ  تمتدم مؤسدتكم الظبية بهعهدىا لمسخضى في مجال تقجيم الخجمات الرحية والعلاجية

 01 .لمسخضى والسهعفين البيئة السلائسة

      
بسا يتساشى  وبذكل سخيع ودقيق اللازمتيتم مؤسدتكم الظبية بتقجيم الخجمات في الهقت  

 02 .وحقهق السخضى ومعشهياتيم

      
تيتم مؤسدتكم الظبية بتجوين السعمهمات عن السخضى وحالاتيم الرحية بذكل دقيق في  

 03 .بسا يخجم السدؤولية اتجاه كل الأطخاف عشج الزخورة والحاسهبالدجلات 

      
لمحفاظ  يحخص العاممهن في مؤسدتكم الظبية عمى مداعجة السخضى وتهجيييم بذكل دائم 

 04 .عمى ديسهمة زيارتيم لمعيادة والحرهل عمى خجماتيا

      
بين ايجي اميشة من خلال يحخص كل العاممين في السؤسدة عمى طسأنة السخيض بانو  

 05 . بسا يخمق جه ملائم بين السهعفين والسخضى أسمهب التعامل

      
دون الاخلال بحقهق  تكيف مؤسدتكم الظبية ساعات العسل عمى حدب حاجات السخضى 

 06 .السهعفين في ساعات الخاحة

      
عشج أداء العسل وتقجيم يحخص العسال في مؤسدتكم الظبية عمى تهفخ الججارة و السرجاقية 

 07 .بسا يزسن يج عاممة كفؤة لبيئة العيادة ومشظقتيا الخجمة

      
تحخص مؤسدتكم الظبية عمى التحدين السدتسخ لجهدة الخجمات السقجمة من خلال الالتدام  

 08 بخوح السدؤولية تجاه السجتسع.
 09 الظبية الخظيخة. تمتدم مؤسدتكم بالحفاظ عمى نغافة محيظيا من الشفايات       

      
تتسهقع مؤسدتكم في مشظقة تهفخ اليجوء اللازم لخاحة السخضى وتحافظ عمى سسعتيا في  

 10 مشظقة تهاججىا من خلال الجهدة في الخجمات والاسعافات.
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 الملخـص

من خلال إلتداميا بسدؤولياتيا الاجتساعية تجاه ىحا الاخيخ بكل مكهناتو حيث تعج  دإن علاقة أي مؤسدة بالسجتسع تتحج       
بالعسل سهيا مع ىحا  السدؤولية الاجتساعية إلتداما فمدفيا وأخلاقيا أكثخ من كهنيا آداء وطخيقة عسل، وذلك لجعم التشسية الإقترادية

فإلتدام السؤسدة الرحية بسدؤوليتيا الاجتساعية يسكشيا من تقجيم خجمات . السجتسع لتحدين جهدة الدمع أو الخجمات السقجمة لو
صحية ذات جهدة تتهافق مع العمهم والتقشيات الظبية الحجيثة من خلال الإستخجام الامثل لإمكانيات السؤسدة الرحية وذلك لزسان 

حة البجنية والشفدية لمسدتيمكين ولتحدين معشهيات العاممين وتعديد الثقة لجييم وتسكين ىحه السؤسدات الرحية من تأدية الر
 .مياميا بكفاءة وفعالية

وقج تشاولت الجراسة حالة السؤسدتين الرحيتين عيادة حسدة وعيادة الخيم للأشعة والترهيخ الظبي بهلاية تبدة وبرفة عامة     
أقخت الجراسة بأن السؤسدتين محل الجراسة تمتدمان بتظبيق السدؤولية الاجتساعية كثقافة وكظخيقة عسل في التعامل مع السهعفين 

لسخضى، ويتزح ذلك من خلال الجهدة في الخجمات التي تدعى مؤسدتي محل الجراسة الى تحديشيا ومع السخضى وبين السهعفين وا
من خلال العسل عمى تحدين كل بعج من أبعاد الخجمات الرحية )البعج الفشي، البعج السادي والبعج الهعيفي(وذلك بتحدين طخيقة 

إلا ان ىاتين السؤسدتين تهاجييسا بعض السذاكل السادية والفشية  . التعامل وتحدين التجييدات وكحا طخيقة واسمهب آداء الخجمة
 . يافي سبيل تحدين خجمات نتيجة التظهرات الدخيعة في السجال الظبي والتكشهلهجيا السدتخجمة فيو يهما بعج آخخمدتقبلا 

  الخيم للأشعة والترهيخ الظبي ادة، عيحسدة ، عيادة: السدؤولية الاجتساعية، الخجمات الرحية، جهدة الخجماتالكمسات السفتاحية

Résumé 

              La relation de chaque établissement avec la société se détermine par son engagement de 

ses responsabilités sociales envers ce dernier aussi que tous ses composants, cette responsabilité 

sociales se considère comme une vigueur philosophique plus qu’une activité ou une méthode de 

travail. Cela est pour soutenir le développement économique dans les travaux collectifs afin de 

perfectionner la qualité des marchandises ou les services mis à sa disposition. La vigueur et 

l’engagement de l’établissement sanitaire de ses responsabilités sociales lui permet d’assurer et de 

servir de services sanitaires de meilleure qualité qui répondent aux services des sciences médicales 

actuelles tout en exploitant ses moyens pour garantir le bien être physique et psychique des 

consommateurs aussi que pour améliorer l’état moral des employeurs et leurs donner de la 

confiance pour qu’ils puissent assurer des meilleures services dans les établissement sanitaires.  
 

         Notre recherches a pris en considération l’état des deux établissements sanitaires : clinique 

chirurgicale HAMZA et clinique d’imagerie médicales RIM de la wilaya de TEBESSA.de façon 

générales, ces deux établissements citées ci- dessus s’engagent de pratiquer la responsabilité social 

comme une culture et une méthode de travaille entre elle est ses employeurs, entre elle est ses 

patients et entre ses employeurs et ses patients. Tout cela est mis en relief par la qualité des service 

fournis par ses deux établissements et leurs effort pour mieux rentabiliser chaque vision de 

l’ensemble des visions du service sanitaire (vision culturelle, vision matérielle, vision fonctionelle) 

toute en améliorant les dispositifs et les matériaux aussi que le relationnel. Mais, ces deux 

établissements sanitaires sont confrontées à des problèmes matériels et techniques à l'avenir en 

raison des développements rapides dans le domaine médical et de la technologie utilisée jour après 

jour pour améliorer leurs services. 

Mots clés : la responsabilité sociale. Les services sanitaires. La qualité des services. Clinique 

hamza. Clinique rim 

          


