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 : ملخص

لتدلمددددم جددددوات الصدددددما  ال ددددخمة ببددددرام ؤاتمددددة تتىددددفي العددددام في  ددددي يهدددددا ادددد ا البددددد  ب دددد       

ؤي تتىدددفي العدددام في لددد  اددد ا  كدددد تويددد يا  دددي اهايدددة اددد   اددد ا البدددد  ب ددد   ل تصدددتيمدي ،االإلدمدددة 

ؤاتمة هبفرت  ي تدلمم جوات الصدما  ال خمة، لأي ما يتفز كؼاع الصدما  ع  باقي اللؼاعدا  

اددو ؤ دد   ددي ادد ا اللؼدداع  اددد بددإي العامددش عودد  اختيددان مباظددر  اا ددذ مدد  االإصددتيمدي ،  ع مدد  فددة ا 

دد   ددي عت دد  فددةي ادد ا شددديعىض عودد  تلددديذ عدمددة  ا  جددوات تاعددش االإصددتيمد ودداي العامددش م
ّ
تى

ادددد ا  كددددد ؤ ادددد أ ادددد ا البددددد  ؤ دددد  ينب ددددي عودددد  االإاشصددددا   راض عدددد  الصدمددددة  عدددد  االإاشصددددة، 

ال دددخمة الااتتدددام بتددددعش تتىدددفي العدددام في،  تبنمددد  هعت مدددة ؤشاشدددمة  صدددااذ  دددي تدلمدددم جدددوات 

  عام في.الصدما  ال خمة  تدلمم الرطا الوظميي ل

 ،الصدما  ال خمة، جوات الصدما  ال خمة ،تتىفي العام في :يتفتتاحالميلماث ال
 .C663 ؛A1؛ JEL: M110 اثجصييفت

Abstract: 

This research aims to highlight the importance of empowering workers to achieve 

the quality of health services provided to beneficiaries, At the end of this research, 

we concluded that empowering workers is of great importance in achieving the 

quality of health services, Because what distinguishes the services sector from 

other sectors is that in this sector we find that the worker is in direct and 

permanent contact with the beneficiaries, Therefore, if the worker is empowered 

in his work, this will be reflected in the provision of a quality service that makes 

the beneficiary satisfied with the service and the institution, This research 

recommended that health institutions should pay attention to the approach of 

empowering employees, And adopting it as a basic process that contributes to 

achieving the quality of health services and achieving job satisfaction for workers. 

Keywords: employee empowerment, health services, quality of health services, 

Jel Codes: M110, A1, C663. 
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__________________________________________ 

 kouadikhamza26@gmail.com ًميل:، ال ختزت وواايً: المؤلف المرصل
 عتبر الصدما  ال خمة ؤخد ؤ واع الصدما   ؤهثراا ؤاتمة،  للد با  م  اللامم  :ملدمت .1

الااتتام به   الصدما   تلديتها بتصتويا  جوات عالمة ختأ ت لى رطا االإصتيمد  تيعىض عو  

يزيد الصدمة ال خمة  يصدت  بالإيااب  يتولد ل  ظعور بإ   بفي ؤياا آمية تىيش ل  العلاج،  ما 

لديتها بالجوات االإؼ وبة، لأي الصدمة التي لا تتوفر عو  الجوات هي  ي الأشاس تيتلر ؤاتمة او ت

ب   عصا ص الصدمة الص متة  ؤاها عدمة معمبة م  خم  ب تاجها، خم  ؤي تدلمم رطا 

االإصتيمد  الالتزام بخدمت   اخترام  هي الأشاس ال ي  جد  م  ؤج   االإاشصة ال خمة 

واي تدلمم الجوات  ي الصدما  ال خمة االإلدمة يزيد الصدمة ؤاتمة فة ا ،  غايتها الأشمأ

 يعؼيها ػابعا متفزا فة   لابد م  اتباع االإياامذ  الي صيا  الؤاارية الخديثة،  لعشّ م  ؤاذ 

ا   الي صيا   ال ي يتياشب  موطوع الصدما  هي ف صية التتىفي، لأي الصدمة تيوي بفي 

صدمة، فة ا واي ملدم الصدمة يتتت  بصلاخما  ؤ ش   بدرية ملدم الصدمة  االإصتيمد م  ال

 اشتللالمة  ي عت  ، فه ا شديعىض بالإيااب عو  جوات الصدمة االإلدمة  ياعش االإصتيمد 

 راض ع  الصدمة.

 إشياليت البحث: ما مدى جأثير جمىين العاملين في جحضين حودة الخدماث الصحيت؟ 

 ي معرفة ؤاتمة تتىفي العام في  ي تدصفي جوات تىت  ؤاتمة ا ا البد   أهميت البحث: 

الصدما  ال خمة االإلدمة ل تصتيمد، عو  اعتبار ؤي جوات الصدمة التي تلدمها االإاشصا  

ال خمة هي معمار الخىذ عو  رطا االإصتيمد، ا ا الأعفر ال ي ل  علاكة  اختيان مباظر 

 خمة م  علاٌ العديد م  بالعامش االإلدم للصدمة،  يتذ الويوٌ ب   جوات الصدمة ال

الأشالمب الؤاارية م  ؤاتها تتىفي العام في ال ي يعؼي ل عامش الؤااري خرية  يلاخما  

 ؤهبر  ي تصرفات   كرارات  الؤاارية،  يدص  م  ؤاا   الوظميي  ي االإاشصة ال خمة.

اهدا م  علاٌ ا   الوركة البدثمة ب   تدلمم جت ة م  الأاداا  أهداف البحث: 

 اا  ي اليلاغ التالمة: وجز 

  مدا لة الؤخاػة بالجا ب اليظري  االإيااممي لتتىفي العام في باعتبار  م  ؤاذ االإداعش

 الخديثة  ي باارت االإاشصا  ال خمة   صمفر موارااا البعرية؛

 ببرام ؤاتمة تتىفي العام في  ي كؼاع الصدما ؛ 
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 ت  ي الصدما  ال خمة توطمذ مدى خاجة االإاشصا  ال خمة ب   طر رت تدلمم الجوا

 االإلدمة ل تصتيمدي ؛

 تدديد ؤاتمة جوات الصدما  ال خمة ملار ة م  باقي الصدما   ي اللؼاعا  الأعرى؛ 

  تلديذ جت ة م  االإلترخا   التويما ،  التي نعتلد بإ   شميوي لها ؤجر بالغ  ي تدلمم

 جوات الصدما  ال خمة االإلدمة ل تصتيمدي .

البما ا  ع  الؤظيالمة موطوع الدراشة، شدتذ الاعتتاا عو  االإيهج : لتوففر مىهج البحث 

الوييي التد موي باعتبار  االإيهج االإياشب الإوطوع اراشتيا، م  علاٌ  يف  تد مش مدعش 

تتىفي العام في  تد مش  توطمذ مدى مصااتت   ي تدصفي جوات الصدما  ال خمة  ي 

 االإاشصا  ال خمة.

 ا   الوركة البدثمة ب   االإدا ر التالمة:: تذ تلصمذ جلضيماث البحث 

 ماامة تتىفي العام في؛ 

 جوات الصدما  ال خمة  مدى خاجة االإاشصا  ال خمة بليها؛ 

 .تإجفر تتىفي العام في عو  جوات الصدما  ال خمة 

يعد تتىفي العام في ؤخد الي صيا  الؤاارية الخديثة التي لاكت  ماهيت جمىين العاملين: .2

 ي عالذ الأعتاٌ، ليو   ييصب ؤشاشا عو  االإوارا البعرية ااعش االإاشصة،  ر اجا  اشعا

فاالإورا البعري ب ا ما ظعر بإ   عيصر مهذ  ي االإاشصة  ؤ   مدور ااتتام الؤاارت الع ما، فة   

 شمصبذ فراا مبدعا  مصدر االإفزت التيافصمة ل تاشصة.

 لتتىفي العام في  ورا بعظها: توجد العديد م  التعاريف.مفتهوم جمىين العاملين: 1.2

 : او تدرير العام في م  اللموا  ميدهذ الاشتللالمة  الثلة لإ اام االإهام االإوو ة  "التعريف الأوٌ

 (. ". Manmohan Joshi, 2015, p. 57بليهذ" )

او تز يد العام في باالإع وما  الاممة التي يدتاجواها م  ؤجش اتخا  كرار  التعريف الثاوي: "

 (.".PFannstiel, 2016, p. 25بالجوات االإؼ وبة" )

 او بعؼاء العام في الص ؼة   شجمعهذ عو  تدتش مصا لمة اتخا  اللرارا "التعريف الثالث: "

(S. Uthanu Mallayan , without mentioning the year of publication, pp. p p:8-9). 

 ) او تيويع موجم ل ص ؼة  االإصا لمة االإتيوخة ل عام في م  كبش الرئشاء"التعريف الرابع: "

Madan, 2006, p. p:78). 
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نصتنتج م  ا   التعاريف عو  ؤي التتىفي يهدا ب   تومي  الص ؼا  م  الؤاارت الع ما  

ب   الؤاارت الد ما،  بعؼاء العام في الخرية  الاشتللالمة  خم االإعارهة  ي اتخا  اللرارا  فهو 

 تيويع اهائي لا رجعة فم .

 رائي االإوا ي: بياء عو  التعاريف الصابلة لتتىفي العام في  لدم التعريف الؤج 

او عت مة تيويع الص ؼة  االإصا لمة،  بعؼاء العام في االإزيد م  الصلاخما ،  ميدهذ 

اللوت  خرية التصرا  بظراههذ  ي اتخا  اللرارا ،  ا ا م  ظإ   ؤي يعوا بالإيااب عو  ؤااء 

 العام في  تدلمم رطااذ الوظميي.

م في اللوت التي تاع هذ ييع وي ما لذ بي التتىفي يعؼي العاأهميت جمىين العاملين: -2-2

، هتا يظت  تتىفي العام في فعالمة (Umar Akeel , 2018, p. p:24) يصتؼمعوا فع   م  كبش

ياعش العام في يععر ي بالتلدير م  علاٌ اشتغلاٌ االإوارا البعرية عو  ؤفظش  ج ،   

 .Degago, 2014, p )  ي عت ما  التخؼمؽ اللرارا ،  مؼالبتهذ باالإعارهةبظراههذ  ي اتخا  

فةظران العام في  ي اتخا  اللرارا   ميدهذ الخرية، يرف  م  معيوياتهذ  ياهد عو  ، (62

، هتا يهدا ب   بنعاء ماشصة (Surekha & Singh, 2016, p. 23) ا راذ الوظميي   ي االإاشصة

 ميو ة م  االإوظيفي االإ تزمفي  العغوففي ل لمام بوظا يهذ لأاهذ ياميوي بها  يصتتتعوي بها

(Saremi , 2015, p. 06) فالتتىفي يهدا ب   مياات مصا لمة االإوظيفي  رف  معيوياتهذ  تدصفي ،

لخمات الوظميمة، فاالإوظيفي عيدما يعارووي  ي اتخا  اللرار، شميو وي ؤهثر ب تاجمة جوات ا

 .(Rajesh , 2015, p. 18)  شدععر ي بالتزام ؤهبر تاا  االإاشصة

 توجد عتصة ؤبعاا لتتىفي العام في هي:أبعاد جمىين العاملين: -2-3

 ) يعرّا التيويع عو  ؤ   تومي  الص ؼا  م  الؤاارت الع ما ب   الد ما أ. جفتويض الضلعت:

TWINEYO KAMUGISHA, 2017, p. 13) اليىرت الأشاشمة الإيهوم التتىفي ؤي تتذ عت مة  ،

 ي التإجفر عو  تيويع الصلاخما  ب   االإصتويا  الؤاارية الد ما، ب  يصبذ العام في لهذ اللدرت 

اللرارا  االإتتدت م  اللرارا  الاشتراتمامة،  ل لً فةي فىرت التتىفي تتؼ ب  غمفرا  ي الأ تاغ 

، فالتيويع (64، ييدة 2010)راض ي،  اللمااية التل مدية ب   ؤ تاغ كمااية تام  باالإعارهة،

، Tracy ،2013) الوكت عو  عىض ب ا لذ يتذ التيويع ينتج عي  العتش الل مش  الىثفر م 

،  ع م  يعد التيويع م  الجوا ب الهامة لعت مة التتىفي، لأ   يتيذ العام في (60ييدة 
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 ,Sreelakshmi, 2016) الععور بالخرية  يديزاذ لب ٌ ؤكص أ بميا اتهذ لأااء  اجباتهذ بيعالمة

p. 108). 

لا يتى  ؤي  عؼي ل عام في الص ؼة  ي اتخا  اللرارا   اذ ييتلد ي االإعرفة التي  :التدريب ب.

تتىنهذ م   لً، فالتتىفي بد ي تدريب يتى  تتثم   هإ ً تل ا بشصص ما  ي مما  البدر 

، خم  يتظت  (16، ييدة 2017)ػباٌ   موشا ي،   او لا يعرا العوم  تؼ ب مي  الياات

التتىفي بهصاب العام في االإعرفة  االإهارت اللاممة ل تصرا اليعاٌ بصية مصتترت، فلا يتى  ؤي 

 .(21، ييدة 2016)بلصظر   بوعظفر،  يتدلم ا ا بد ي التدريب االإلا ذ

: يتؼ ب تتىفي العام في جلافة تيظمتمة تاهد عو  ؤاتمة  عىمش فرق العتش، العملث. فرق 

، خم  ت عب فرق العتش (107، ييدة 2013)ظتاتدة،  م  علاٌ االإعارهة  ي يي  اللرارا ، 

العتش ااعش  ا را هبفرا  بارما  ي مااٌ تؼبمم تتىفي العام في،  كد ؤيبذ تؼبمم فرق 

االإاشصا  ؤمرا مإلوفا  ػبمعما بعد ؤي واي خالة اشتثيا مة  ي الصابم،  ا ا الإا لها م  ا ر اام 

لأ   م  اماياا حجذ االإاشصا  ؤيبذ ، (432، ييدة 2014)اليويلة،   ي تدصفي ؤااء االإاشصة

 .(93، ييدة 2017)اي،  اليرايةم  االإصتدمش الاعتتاا عو  الجهوا 

يدٌ الاتصاٌ اليعّاٌ عو  توافر عيصر خرية : ث. الاجصاٌ الفتعّاٌ والمشارهت بالمعلوماث

، 2016)شلامة،   تتىفيلعؼوت ؤشاشمة   عتبر ا   الأعفرت   الخصاشة، الويوٌ ب   االإع وما

ية عيدما يدصش الأفراا العام في عو  االإع وما  التي (22ييدة 
ّ
،   عتبر االإاشصة متى

، 2016)عبد الياير عبد الله،  يدتاجواها لصي  كرارا  تتع م بصفر العتش ال ي يلوموي ب 

وما ، فصوا تتيوي لديهذ رئية ظام ة ع  ، لأ   عيدما يتت ً العام وي االإع (06ييدة 

االإاشصة التي يعت وي فيها،  ا ا يااي ب   فهذ ؤفظش ل وطعمة الخالمة التي توجد بها االإاشصة 

 .(227، ييدة 2013)ب ىبفر،   ما تريد تدلمل   ي االإصتلبش

خت ف ع  التديفز  ي ميهوم  التل مدي، ب  يرهز بي التديفز علاٌ عت مة التتىفي يج. التحفتيز: 

عو  الجا ب الييس ي ل عام في، م  علاٌ ميدهذ اللوت بتا يصتذ لهذ تلديذ ؤكص أ مرا اية  ي 

العتش، ل ا فةي ل تديري  الد ر الياعش  ي خيز العام في  بخصاشهذ بتيا تهذ  ي االإاشصة 

 .(65، ييدة 2016)اايرت   هدصرى،   تماة الأعتاٌ التي يلدمواها

مداعش ؤشاشمة  ظام ة للأبعاا الر دصمة ؤربعة لتتىفي العام في مداخل جمىين العاملين: -2-6

 ل تتىفي هي: 
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اللوت،   فلا له ا االإدعش، فةي التتىفي يعني ميذ العام في االإزيد م : أ. المدخل الميياهييي

  االإصا لما  م  ؤعو  ب   ؤشيش، م  خد ا  اضخة  خد ا  يارمة،  ؤيظا تيويع الص ؼا  

 . (Bindurani , 2015, p. 32) االإصاءلة متا يزيد م  الركابة الؤااريةتيعمش عت مة 

خصب ا ا االإدعش، فة   عو  االإدراء توففر اليرص االإؼ وبة لتتىفي  ب. المدخل العضوي:

 .(Monavvarian & and al, 2014, p. 546) العام في ؤهثر

يهدا التتىفي الهمىوي ب    عزيز معارهة العام في  ي العت ما  التيظمتمة  ث. التمىين الهيىلي:

 االإيافأ ،  تدرير  اتخا  اللرارا  م  علاٌ ميدهذ الاشتللالمة  اللوت،  تز يداذ باالإع وما  

، 2017)يدما ي ،  الؼاكا  اليامية لديهذ  بظراههذ  ي عت ما  اليتو  التؼوير التيظممي

،  يظت  التتىفي الهمىوي ل عام في بتاخة االإع وما  اللاممة االإتع لة بإااء عت هذ، (52ييدة 

العام في،  ا ا م  ظإ   ؤي يعوا بالإيااب عو  ؤااء  تلاشذ االإعرفة الع تمة  العت مة بفي 

 .(Puncreobutr , 2016, p. 158) العام في

  صتيد  ظرية التتىفي الهمىوي ب   ميهوم اللوت، هتا يلاس بلدرت اليرا عو  ب اام الأمور        

( Laschinger & and al, 2014, p. 07) يرهز التتىفي الهمىوي عو  الصماشا   االإتارشا  التي  ،

تلوم بها الؤاارت،  التي تهدا ب   تومي  الص ؼة  االإصا لمة م  االإصتويا  الع ما ب   االإصتويا  

 . (Zeglat & and al, 2014, p. 57 ) الأانى  ي االإاشصة

تياٌ  ا ا االإيهوم التتىفي عو  ؤشاس اللدرت الييصمة،  او  .المدخل التحفتيزي )الىفتس ي(:ث

يرهز عو  اتاا  االإوظيفي  دو التتىفي، التي تظهر  ي الىياية االإااية  االإعيوية، الثلة  ي اللدرت 

لععور عو  ؤااء مهامهذ، الععور باللدرت عو  التإجفر  ي العتش، الععور بالا تتاء ل تاشصة، ا

فالتتىفي الييس ي او عامش تديفز جواري يعىض الد ر النعؽ ل توظيفي  ي  بتعنأ العتش،

، فالتتىفي ؤشاشا يعتبر متارشة تديفزية تهدا ب   (Karimi & and al, 2013, p. 34 ) االإاشصة

 .Hanaysha , 2016, p )  ي يي  اللرار الارتلاء بإااء العام في، م  علاٌ مياات فرص االإعارهة

التتىفي الييس ي لدض شتة شصصمة اا تة، بش او عايمة معرفمة تتتفز ببدئة العتش، ف، (300

 , CİNGÖZ & KAPLAN) له ا الصبب فة   يعىض تصورا  الأفراا فمتا يتع م ببدئة العتش

2015, p. 62). 
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نصتنتج م  علاٌ ما شبم بإي وش مدعش م  مداعش التتىفي ل   ظرت  الصاية ب   

التتىفي،  وش ل  ػريلت   ي هميمة تؼبمم التتىفي م  علاٌ معرفة متؼ بات ،  التي  اد بإي 

 وش مدعش ل  مبررات  التي يعتبراا شر  ااح عت مة التتىفي  ي االإاشصة.

ٌ  الخدماث الصحيت ومدى حاحت المؤصضاث الصحيت إليها:حودة -3  ط  بػار  شيدا 

 عرييي لجوات الصدما  ال خمة  توطمذ ؤاتمتها بالنصبة ل تاشصة ال خمة، باعتباراا 

التي  الأبعاا الجوا ب الخىذ الأٌ   الأعفر عو  يورت االإاشصة ال خمة،  ه لً توطمذ ؤاذ 

 ترتىز ع يها جوات الصدمة ال خمة.

يوجد  ي ؤابما  اليىر الؤااري العديد م  التعاريف مفتهوم حودة الخدماث الصحيت: -3-1

 لجوات الصدما  ال خمة اكتصر ا عو  بعظها:

 ٌ : عرفت ماشصة ال خة العاالإمة جوات الصدمة ال خمة بإاها "تلديذ الأنعؼة التعريف الأو

ؤفظش اليتا ج  ي مااٌ التشصمصمة  العلاجمة ليش مريع بعيش متاانض،  ال ي يظت  

، 2013)عبد الله ،  ال خة  فلا ل وط  الخا ي لع ذ الؼب  بإفظش تي ية  بإكش االإخاػر"

 .(96ييدة 

 : يتى  اليظر ب   جوات الصدما  ال خمة م   جها   ظر مخت ية هتا يويالتعريف الثاوي

 :(13، ييدة 2010) ياب ، 

: هي الصدما  التي توفراا االإاشصا  ال خمة تتصذ بالعؼف مً وحهت هظر المضتفتيد -

  الاخترام.

: هي  ط  االإعارا  الع وم الأهثر تلدما  االإهارا  الؼبمة  ي عدمة مً وحهت هظر العبيب -

 االإصتيمد.

الىياءت  ي تلديذ الصدمة  الرعاية : هي تدلمم مً وحهت هظر إدارة المؤصضت الصحيت -

 ال خمة.

: هي وش ما يتع م بعا ي االإصتيمد  الالتزام باوات الصدمة االإلدمة ل ، ع  التعريف الثالث

، ييدة 2016)ماار،  ػريم البد  االإصتتر  اعتمار ؤفظش الؼرق لإظباع خاجات   رغبات 

57). 

 بياء عو  التعاريف الصابلة لجوات الصدما  ال خمة  لدم التعريف الؤجرائي االإوا ي: 

هي ت ً الصدما  التي عيدما يتذ تلديتها تدلم ؤبعاا جوات الصدمة االإتعارا ع يها م  

اعتتااية  اشتاابة  ؤماي  م توشمة   عاػف، ؤي ؤاها  عتتد عو  بعد االإ توشمة 
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م توشمة، فاالإ توشمة
ّ
يل  عاتلها عو  االإاشصة ال خمة  كدرتها عو  توففر الآلا   االإعدا    اللا

م توشمة يل  عاتلها عو  ملدمي الصدمة ال خمة، ؤي 
ّ
اللاممة لأااء العتش بعيش جمد،  اللا

 مدى اشتاابتهذ   عاػيهذ م  االإصتيمد م  الصدمة ال خمة.  

م  ؤ ا ش الباخثفي ال ي   طعوا  "جاًلور "  "هروهينيعد "أبعاد حودة الخدماث الصحيت: -3-2

 ) SERVPERFتصورا لجوات الصدمة م  علاٌ بعداا  تو ج للماس جوات الصدمة او  تو ج 

PATTEN , 2017, p. 55)(  تو جبيري و"زيثامل" و"بارازيرمان",، هتا كدم وش م  ) 

SERVQUAL  الجوات"( للماس جوات الصدما  عو   ج  الصصوص، )اعتصار لي تة "الصدمة 

 Handrinos) فه ا اليتو ج او ملماس لىميمة باران العتلاء لجوات عدمة االإاشصة عيد ت ليها

& and al, 2015, p. 63) هيتو ج يتيوي م  ععرت  1985، خم  تذ تلديذ ا ا اليتو ج شية

 ، االإصداكمة، ؤبعاا هي: الا 
ّ
عتتااية، الاشتاابة، الىياءت، االإاام ة، الاتصاٌ، اليهذ، التتى

الأماي،  االإ توشمة، جذ تذ تؼوير ا ا اليتو ج  ي الصيوا  الثتا مة التالمة م  كبش الباخثفي 

الععرت ؤبعاا  ي عتصة ؤبعاا   بعد  لً كاما باعتصار ، (Adil & and al, 2013, p. 67 ) ؤ يصهذ

 ؤشاشمة هي الاعتتااية، الاشتاابة، االإ توشمة، الأماي،  التعاػف.

للماس جوات  0.92 ؤهد ملدم ا ا اليتو ج عو  ؤي ا ا الأعفر لدي  نصبة موجوكمة  

و ج يعد التليمة الر دصمة ،  ما ياهد  لً او ؤي ا ا اليت(HERMEN, 2009, p. 46) الصدمة

االإصتخدمة عو   ؼاق  اش  م  كبش الباخثفي  الأواايتمفي  ي كماس جوات الصدما  ؤهثر م  

، خم  ؤي ؤٌ  ما بدؤ  ؤبداث جوات الصدما  SERVPERF (Al Bassam, 2013, p. 34)  تو ج

للماس جوات SERVQUAL وا ت  ي كؼاع الصدما  ال خمة م  علاٌ بميا مة تؼبمم  تو ج 

 تو ج  فةي بالتا ي ، (Albert Ludwig, 2012, p. 49 ) الصدما   ي االإاشصا  ال خمة

SERVQUAL  ،ؤاات كماشمة للماس جوات الصدمة، موجوكة  يالخة  ي بدئة االإاشصة ال خمة

، خم  يعتتد (Ramez , 2012, p. 134)   ي ماتوعة متيوعة م  الصياعا  الصدممة الأعرى 

،  ع م  تتتثش (Hyde, 2014, p. 76) ا ا اليتو ج عو  كماس الياوت بفي التوكعا   الرطا

 فمتا يوي: SERVQUALعياير  تو ج 

:  يعىض ا ا البعد اللدرت عو  ب اام الصدمة  بدكة مثش ما تذ تدديداا، أ. الاعتمادًت

، خم  يعد (147، ييدة 2011)بديس ي   م يوط ،   تلديتها بالعيش ال خمذ  م  االإرت الأ   

ا ا البعد م  الأبعاا الصتصة الأهثر جباتا،  ييوي الأهثر ؤاتمة  ي تدديد باراوا  جوات الصدمة 
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، ييدة 2018)تملا ي ،  لارتباػ  بلدرا  ملدم الصدمة بعيش اكمم عيد العتلاء،   لً

261). 

غبة  اشتعداا ملدمي الصدمة  ي ؤي ييو وا بعيش اا ذ  ي :  تتع م بتدى كدرت  ر ب. الاصتجابت

، 2015)مدتد  ور الؼاار،  عدمة العتلاء،  كدرتهذ عو  ؤااء الصدمة لهذ عيد اختماجهذ لها

،   عني ؤيظا الصرعة  الجاازية  ي الاشتاابة لاختماجا  االإصتيمدي  مثش: عدمة (904ييدة 

، ييدة 2017)الأشدي   الصري،  شعاا الصري ،  شهولة الخصوٌ عو  االإواعمد ... الخالؤ 

، ؤي ؤي ا ا البعد يعفر ب   ؤي جتم  االإصتيمدي  بغع اليظر ع  ؤي هذ  خالتهذ (166

ال خمة م  خص   ع يمتهذ، يت لوي الرعاية الصريعة م  كبش الياار العامش  ي االإاشصة 

 .(438، ييدة 2017)ظارا   رمظاني،  االإعام ة  التعا ي،   كت ا تظار ملا ذ  غفر مزعج

:   صمأ ؤخما ا االإدمؽ االإااي،  هي مرتبؼة ؤشاشا باالإيو ا  االإااية التابعة ث. الملموصيت

    بكبالهذ عو  الصدما  ال خمة االإلدمةللصدمة ال خمة،  التي تزيد م  رطا االإصتيمدي

،  غالبا ما يتذ تلممذ جوات الصدمة م  كبش االإصتيمد  ي طوء (329، ييدة 2013)عماا ، 

،  بعد (147، ييدة 2014)شالمي   بوشؼة ،  مظهر التصهملا  االإااية مثش: االإعدا   الأجهزت

االإ توشمة  ي مااٌ جوات الصدمة ال خمة ينب ي ؤي يتظت  العياير التالمة: مياتب الأػباء 

)اا  ا     ظمية، العام في  ي االإاشصة ال خمة يصتخدموي الوشا ش ؤ  الآلا  اللماشمة

،  ينب ي ؤي تيوي التىيولوجما االإصتخدمة  ي تلديذ الصدمة (176دة ، يي2012الب دا ي ، 

 .(174، ييدة 2011)العابد ،  خديثة،  ؤي يعؼي التصتمذ الداعوي جوا مريدا ل تصتيمد

كدرت  جلة  ي رفة، :  يلصد بها الصصا ص التي يتصذ بها العام وي م  معث. الأمان )التأهيد(

،  م  معايفر تلممذ جوات الصدمة ال خمة بتوجب ا ا البعد: شتعة  ميا ة تلديذ الصدمة

)مىمد   ب   االإصتعيى العالمة، االإعرفة  االإهارت االإتتفزت للأػباء، الصيا  الشصصمة ل عام في

د تدوي االإوظيفي باالإعرفة  اللدرت عو  جعش ،  ع م  يعىض ا ا البع(16، ييدة 2016عماا ، 

،  ع و الصدمة ال خمة م  (171، ييدة 2017)بواية ،  االإصتيمد يدض بالثلة  الأماي

 .(12، ييدة 2009)الجريري ،  الصؼورت  العً

االإصتيمد بالتعاػف  الرعاية م  جا ب االإاشصة  : يعبر ع  مدى بخصاسج. التعاظف

، 2018)خدمر   يدما ي ،  ال خمة لهذ،  خص  اشتلبالهذ  مدى الااتتام الشصص ي بهذ

، هتا يعىض ا ا البعد ارجة العياية باالإصتيمد  رعايت  بعيش عاص،  الااتتام (477ييدة 

، ييدة 2019)معمتر   كاشمي،  ااا خ وٌ لها بؼريلة بنصا مة راكمةبتعاو    العتش عو  بي
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،  ع م  فةي ا ا البعد يرهز عو  تيهذ اختماجا  االإصتيمد   ط  مصالخ   ي ملدمة (618

 . (160، ييدة 2017)ب  خ متة ،  ااتتاما  الؤاارت  العام في،  تلدير ظر ف   التعاػف مع 

نصتنتج م  علاٌ ما شبم بإي ايان ماتوعة م  الأبعاا الأشاشمة التي يعوٌ م  

علالها عو  تدلمم جوات الصدما  ال خمة  تدلمم رطا االإصتيمدي ، خم   عتبر ا   الأبعاا 

  اعتبار ؤي االإاشصة جوار تدلمم جوات الصدمة ال خمة، فهي ؤبعاا متيام ة فمتا بمنها عو

ال خمة لا يتىنها تدلمم جوات الصدمة االإلدمة بالاعتتاا عو  بعد  اخد فلؽ ا ي الأبعاا 

الأعرى،  ما يبرر صخة ا ا الىلام  اد بإي بعد االإ توشمة يلوم عو  توففر االإاشصة للأجهزت 

ا ا ، فةي ا ا  االإعدا  االإصتخدمة  ي العلاج، فة ا اشتؼاعت االإاشصة ؤي توفر الأجهزت  الأ 

شدصهش عو  الأفراا ملدمي الصدمة ؤي ياا ا عت هذ بعيش اكمم،  ؤي يصتامبوا بصرعة ب   

خاجا  االإصتيمد  يتعاػيوي معهذ،  ياع واهذ يععر ي بإاهذ بفي ؤياا آمية يىي وي لهذ 

 تلديذ العلاج.

االإؼ ب ب   توطمذ شيداٌ   ي ا ا  جأثير جمىين العاملين على حودة الخدماث الصحيت:-4

  
ّ
العلاكة اللا تة بفي تتىفي العام في  جوات الصدما  ال خمة،  ببرام مدى ا ر العامش االإتى

  ي ت بمة اختماجا  االإصتيمد م  الصدمة ال خمة بإعو  ارجا  الجوات  الؤتلاي.

ل   ي بي تتىفي العام في م  االإتى  تؼبمواكع ثلافت جمىين العاملين في كعاع الخدماث: -4-1

وافة االإاشصا   ي وافة اللؼاعا  ا ي اشتثياء،  لى  تؼبمل   ي كؼاع الصدما  ييوي ل  

يبغة عاية، عو  اعتبار ؤي العامش يتعامش مباظرت م  االإصتيمد م  الصدمة،  ييو اي عو  

  فةي ا ا شمنتج عي  الت بمة الصريعة الإؼالب 
ّ
اختيان مصتتر  مباظر، فة ا واي العامش متى

 يمدي ،  مي  تدلمم الجوات  ي الصدمة االإلدمة.االإصت

يعد التتىفي ؤخد ؤاذ االإتارشا  التي تدلم الرطا الوظميي ل عام في،  مي  تدلمم رطا 

االإصتيمدي  م  الصدما   تز يداذ بإفظش عدمة، فالتتىفي يظهر م  علاٌ ميذ العام في 

ة بالوظمية، فالتتىفي ياعش االإزيد م  الخرية  الصمؼرت عو  االإواكف  اللرارا  االإتع ل

العام في بإي ييو وا ؤهثر مر  ة  مصا لمة فمتا يتع م بتؼالب االإصتيمدي  االإخت ية، فعيدما 

 تددث ع  التتىفي  ي كؼاع الصدما  فة يا  لصد تتىفي العام في ال ي يعت وي  جها لوج  

فتتىفي ا ا اليوع م  م  االإصتيمدي ، ؤي ال ي  ييو وي عو  اختيان مباظر م  االإصتيمدي ، 

العام في ي عب ا را خاشتا  ي االإاشصا  الصدممة، لأاهذ يلدموي عدما   بجابا  عالمة 
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 ,Shedid , 2019) الجوات لاشتيصارا  االإصتيمدي  عو  اليور بدلا م  ا تظار  صمدة رئشائهذ

p. 52)،    العام في  ي كؼاع الصدما ، تظ  العديد م  ماشصا  باراوا ل د ر الخاشذ لهالاء

الصدمة اشتراتماما  ل تتىفي لتز يداذ بالاشتاابة  االإر  ة اليافمفي لت بمة الاختماجا  

فالتتىفي يتيذ العامش الخم  ي تدديد ما ياب ، (AZZARINA , p. 108) االإخت ية ل تصتيمدي 

ه لً فةي التتىفي ظرغ ؤشاس ي لتدلمم ، (Lai , 2009, p. 16 ) لصدمة االإصتيمدي اللمام ب  

   لدي  
ّ
جوات الصدمة، فلا يتى  لأي عامش ؤي ييعش ما ع م  فع   عو  اليور بلا ب ا واي متى

ه لً  اد ، (Leslie , 2009, p. 62) اشتللالمة  خرية  ي اتخا  اللرارا  ا ي الرجوع ب   الر دض

بإي التتىفي  ي كؼاع الصدما  يشج  العام في عو  تدتش مصا لمة ػريلة تلديذ الصدمة 

 ياع هذ يب لوي كصارى جهداذ م  ؤجش تدصفي جوات الصدمة،  ؤي ييو وا ؤهثر ببداعا  ي 

، هتا ياع هذ ؤهثر جلة ؤجياء (Altamimi, 2013, p. 310) اشتاابتهذ الإتؼ با  االإصتيمدي 

 التعامش م  االإصتيمدي  وواهذ مرتاخوي  يصما لأاهذ يتت يوي الاشتللالمة  الخرية  ي التصرا

(Al-Sabi , 2011, p. 170) ، التتىفي بعيش ؤهبر  ي كؼاع الصدما   ما يصااذ  ي توطمذ ؤاتمة

ؤي  رى بإي التتىفي يعؼي اليرا مزيدا م  االإصا لمة االإياشبة ل لمام بتا او مصا ٌ عي  )ؤي 

بعؼاء الؤنصاي الأكرب ل تعي ة مصا لمة وام ة  خرية ل تصرا  ي االإعي ة، لأ   ؤكرب الياس 

 لً، موظف البيً ال ي يدتً  ل تعي ة  ؤهثراذ اختياوا  تإجفرا بتعي ت (،  هتثاٌ عو 

 بعيش مباظر م  الزبا  ، فهو ؤكرب م  مدير  الإعي ة الزبا    الأكدر عو  فهذ ما يريد  الزبوي 

 بالتا ي فةي االإصتيمد يرى يورت االإاشصة  يلمذ ، (187، ييدة 2015)مىمد   يدما ي ، 

  فةي ا ا شديعىض عو  ؤاا   ؤاائها  ي جوات ؤااء ملدم 
ّ
الصدمة، فة ا واي ملدم الصدمة متى

 .    (Albadry , 2016, p. 78) للصدمة،  مي  تدلمم رطا االإصتيمد ع  عدما  االإاشصة

ايان مصتويا  مخت ية لتتىفي العام في مضتوياث جمىين العاملين في كعاع الخدماث: -4-2

االإاشصا  الصدممة  صت زم عدما  مخت ية، خم  توجد جلاث مصتويا  ؤشاشمة لتتىفي  ي 

 :(113، ييدة 2015)ظرع ،  العام في  ي كؼاع الصدما  هي

 ي يياعة الصدمة مثلا  اد عدمة مؼاعذ الوجبا  الصريعة هي مضتوى التمىين أكل  :

 وع لخالة تتىفي  لى  بتصتوى بتيخيع، لأي ا ا اليوع م  الأعتاٌ يتتفز بتصتوى ؤكش 

 ي مراعات اختماجا  الزبا   خصب الؼ ب  هثافة  ي العتالة، ل لً  اد  تؼمة عالمة 

 لصدمة الزبا    عدم اتصاٌ هبفر م  الزبا  . 



 
          : حمسة هوادًًالمؤلف اصم                                                     

                        

48 

 

 ايان  وعفي م  الصدما  تل  بفي الصدما  الاخترافمة ضتوى متوصغ للتمىينم :

 الصياعة الصدممة، تتتثش  ي الصدما  اليتؼمة االإعمارية  الصدما  التىيولوجمة، فالأ    

هي عدما  بدرجة متوشؼة، خم  ؤي اختماجا  العتلاء تيوي تيبئمة،  بالتا ي فالتعامش 

ييوي متوشؼا، ؤما الثا مة تتظت  مثلا عدما  ايدشة بفي ملدمي الصدمة  الزبا   

 عدما  يما ة ؤعرى، فه ا اليوع م  الصدما  يد ر غالبا خوٌ التىيولوجما، ؤي  تلدم 

الصدمة الىتر  ما  توايش  تياعش ؤكش بفي عتاٌ الصؽ الأمامي  الزبا  ،  يتى  ل زبوي 

،  بالتا ي فهو يدتاج ب   ايا ؤي يدتاج ب     ح ؤ  اشتعارت خوٌ ؤفظش عدما  لهذ

عدما  خصب الؼ ب، خم  يتى  ؤي ييوي ػ ب الزبوي ايا يعب التنبا،  ع م  فةي 

عتاٌ الصؽ الأمامي يدتاجوي ؤهثر م  غفراذ ب   ػرق بدي ة  خرية ؤهثر لتييم  مهامهذ 

  تلديذ الصدمة االإؼ وبة.

  :ٌلتتىفي، لأاها عدما  تتتفز الصدما  الاخترافمة بتصتوى عاٌ م  امضتوى جمىين عا

تخظ  ب   مصتوى عاٌ لتؼ عا   رغبا  الزبوي، ؤي ؤي الزبا   االإخت يفي لديهذ 

اختماجا   متؼ با  مخت ية ؤيظا، لأي اختماجا  الزبا   عاات تيوي غفر متوكعة،  بالتا ي 

ىفي الخ وٌ تيوي ؤهثر  علمدا الإلاب ة اختماجا  الزبوي،  ع م  فةي االإصتوى الأعو  م  التت

يتؼ ب ميذ العامش الخرية  الاشتللالمة لإ اام مهام ،  تلديذ عدمة تتياشب  تؼ عا  

  رغبا  الزبوي.

بتا ؤي تتىفي العام في تيوي ل  يبغة علاكت جمىين العاملين بجودة الخدماث الصحيت: -4-3

عاية  ي كؼاع الصدما  عو  غرار باقي اللؼاعا ، فةي كؼاع الصدما  ال خمة م  بفي 

كؼاعا  الصدما ، فتتىفي العام في  ي كؼاع الصدما  ال خمة ؤمر  ي غاية الأاتمة، ووي ؤي 

ل  الخرية  الاشتللالمة الصدما  ال خمة هي م  ؤاذ الصدما  عو  الؤػلاق، فة ا واي العامش 

  ي عت  ، فة   شدب ٌ ؤكص أ جهد  لتدلمم رطا االإصتيمد م  الصدمة ال خمة. 

عيدما يتذ تيويع الص ؼة ل عام في فةاهذ شدععر ي بالإلهام  الختاس ل تصااتة  ي 

تدصفي جوات الصدمة ال خمة،  شوا ييوي لديهذ ظعور ؤهبر بالاخترام  الثلة بفي الزملاء، 

ذ ؤي مصااتاتهذ معترا بها  يلدراا الرئشاء  ي العتش  ا ا ما يديزاذ ؤهثر عو  تلديذ م  الع 

 .(Ahmed Abd-Elmoghith, 2018, p. 02 ) عدمة متتفزت
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 باعتبار التدريب بعد ؤشاس ي م  ؤبعاا تتىفي العام في، فةي ل  ؤاتمة هبفرت  ي 

   عتتد صخة  خمات االإصتيمدي  عو  معارا  مهارا  العام في االإاشصا  ال خمة، خم

، فت  االإعر ا جمدا ؤي ؤااء (Detyna & and al, 2016, p. 203) الؼبمفي  ظب  الؼبمفي

 العام في يتإجر بعيش هبفر بالتدريب ال ي يت لو   فمتا يتع م باوات الصدما  التي يلدمواها،

 ا ا بد ر  شديعىض بالإيااب عو  يورت االإاشصة ال خمة  ياع ها  ا  شتعة ػمبة  مدش 

، هتا ي عب التدريب ا ر ؤشاس ي  ي (Alsamman & and al, 2016, p. 131) جلة عيد االإصتيمدي 

ل  ييوي ايان ااع  تدصفي جوات الصدمة ال خمة االإلدمة ل تصتيمدي ،  ال ي  بد اهذ

لوجوا االإاشصة ال خمة، فالتدريب يهدا ب   كماس التغمفر  ي جوات الصدمة االإلدمة 

ل تصتيمدي ، م  علاٌ بجراء ملار ة بفي مصتوى جوات الصدمة كبش تؼبمم البر امج التدريبي 

  االإتابعة  ي االإاشصة ال خمة  بعد ، عاية  ؤي التدريب لا ينتهي با تهاء التييم ، بش يدتاج ب 

 التلممذ بهدا تدديد مدى فعالمت   كدرت  عو  تدلمم الأاداا التي  ط  م  ؤج ها، فتارا 

 جوا برامج تدريبمة لا يعني تدلمم الغاية منها، بش لابد م  متابعة العت مة  تلممتها ل وكوا 

ش عو   لاغ اللوت  اشتثتاراا   لاغ الظعف  معالجتها، خم   عتبر جوات التدريب ؤفظ

طتاي لجوات الصدمة ال خمة، خم  يااي تدصفي جوات التدريب ب   رف  هياءت الأااء 

التدريبي ل تتدربفي، متا يااي بد ر  ب    وع م  التيامش بفي ما يتع ت  االإتدرب  بفي ما يدتاج 

)الأشدي    بلم  فعلا  ي تدصفي ؤاا    تؼوير كدرات   يولا ب   تدصفي جوات الصدمة ال خمة

 .(164-163، الصيدا  2017الصري ، 

 يعتتد  ااح ماهواا  تدصفي جوات الصدما  ال خمة ؤشاشا عو  العيصر البعري، 

 م  ايا تإ ي ؤاتمة تدريب  تتىفي العام في ال ي م  ظإاهتا الؤشهام  ي تؼوير جوات الصدما  

ش م  التتىفي  التدريب ييصباي ؤشاشا  ي بػار تدصفي ال خمة  تدصمنها، عو  اعتبار ؤي و

 تيتمة  تؼوير كدرا   مهارا  العيصر البعري،  ا ا يااي ب   تخيمع التيالمف متا يعد ؤمرا 

ااما  ي مااٌ الصدما  ال خمة، خم  بي تيالمف العلاج  التتريع  الؤكامة  بظغاٌ الصرير 

ة، ع تا بإي جوات الصدما  ال خمة غفر مددات تزااا  ي خاٌ  لص الصبرت ال خمة  التتريظم

االإعالذ  تتإجر بإمور هثفرت،  يعد تدلمم مصتوى عاٌ م  جوات الصدما  ال خمة ل تصتيمد 

م  الوظا ف الأشاشمة ل تاشصة ال خمة،  او ؤمر مرتبؽ بتوافر خص  التدبفر التلني ل رعاية 

 خص  العلاكة االإتباالة بفي ملدمي ال خمة االإتع م بتؼبمم الع وم التىيولوجمة الؼبمة، 
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الصدمة ال خمة  االإصتيمدي  منها،  ملاءمة هتمتها ل تصتيمدي  ا ي مياات ؤ   لصاي،  بتا 

 .(71، ييدة 2012)خاج عدس أ ،  يظت  تدلمم االإياف  ال خمة

العام في بتخت ف فئاتهذ باالإعارا هتا يهدا التدريب  ي االإاشصا  ال خمة ب   تز يد 

 االإهارا  اللاممة لتلديذ عدما  صخمة  ا  جوات عالمة، خم  تزااا ؤاتمة التدريب  ي العتش 

الصحي لعدت ؤشباب ؤاتها: الا صاع الدا ذ  ي الصدما  ال خمة، فيش يوم ايان ما او جديد 

ظر ا العتش،  هثرت م  خم  ؤشالمب العتش  التخصصا  الؼبمة،  التغمفر الدا ذ  ي 

االإعىلا ، خم  يتصف العتش الصحي بالخموية  الخصاشمة العالمة،  كد ترتي  نصبة االإعاوش 

التي تصااا العام في  ي ا ا اللؼاع بتخت ف فئاتهذ   وع ؤعتالهذ،  تايب ا   االإعاوش 

وش ما او  يىت   ي ا ر التدريب االإصتتر ال ي يتذ م  علال  تدريب الؼبمفي  ظب  الؼبمفي عو 

  .(139، ييدة 2009)ايتيغ   ااغصتر م،  جديد  ي عالذ الؼب

بتا ؤي ؤغ ب ؤبعاا جوات الصدما  ال خمة  عتتد عو  االإوارا البعرية، ؤي ؤي وش  الخاجمت:-5

االإوارا البعرية ماعدا م  الاعتتااية  الاشتاابة  الأماي  التعاػف  عتتد عو  كدرا   مهارا  

بعد االإ توشمة ال ي يعتتد عو  االإاشصة ال خمة، فة   با  م  الظر ري الااتتام باالإوارا 

البعرية،  م  بفي يور الااتتام باالإوارا البعرية اللمام بعت مة التتىفي  بعؼائهذ الصلاخما  

ي كؼاع الصدما  يتعامش اللاممة  ميدهذ الخرية  الاشتللالمة  ي ؤااء االإهام، لأي العامش  

بؼريلة مباظرت م  االإصتيمد،  ع م  فة ا واي العامش ل  يلاخما   اشعة  خرية  اشتللالمة 

 فةي ا ا شميوي ل  ؤجر هبفر عو  تدصفي جوات الصدما  ال خمة.

  توي يا  ي اهاية ا   الوركة البدثمة ب   اليتا ج التالمة:هتائج البحث: 

 مة ؤمام الأفراا ال ي  يتت يوي كدرا   معارا  مهارا  م  بي التتىفي يعد فرية خلمل

ؤجش تيتمتها  الاشتثتار فيها، لأ    ي خالة ما ب ا وا ت االإاشصة لا تتارس التتىفي تاا  

عام يها فةي ما يتت ى  العام وي م  معارا  مهارا  فة   شميوي مصفراا الهلان  مو  

 ة ؤ  فرية ل ظهور  ا ا ما ييعىض ش با عو  اات  االإعارا  االإهارا ، لأاها ل  تاد ميا

 ؤااء االإوارا البعرية. 

  يعد كؼاع الصدما  ال خمة ؤاذ كؼاع  ي الصدما  عو  الؤػلاق ليو   يهتذ ب خة ؤاذ

مورا ااعش الد لة،  ال ي يعد الؼاكة الخلملمة ل نهوض بالتيتمة  تدلمم التلدم 
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اللؼاع الصحي تلاس بتدى كدرت   هياءت   ي  الامااار ؤلا  او الؤنصاي،  ع م  فةي جوات 

 الااتتام ب خة  خمات الؤنصاي متأ ؤراا ا ا الأعفر  لً  متأ ظاء   ي ؤي  كت.

  عتبر الصدمة ال خمة الصدمة الوخمدت التي لا تلبش الصؼإ عيد تلديتها، لأاها تتع م 

 ي التشصمص ب خة  خمات الؤنصاي، ل ا فةي ا   الصدمة تتؼ ب الدكة  جوات عالمة 

  العلاج.

  يعتتد تدلمم الجوات  ي الصدما  ال خمة عو  بعدي  ؤشاشمفي لابد منهتا  اتا بعد

م توشمة، فالأٌ  يل  عاتل  عو  االإاشصة ال خمة ليو   يعتتد عو  
ّ
االإ توشمة  بعد اللا

الثاني الجوا ب االإ توشة مثش االإظهر الداعوي ل تاشصة، توففر الأجهزت  االإعدا  ...الخ، ؤما 

م توشة مثش كدرت  هياءت 
ّ
فمل  عاتل  عو  ملدم الصدمة ليو   يعتتد عو  الجوا ب اللا

ملدم الصدمة التي تظهر ؤجياء تلديت  للصدمة،  ه لً كدرت ملدم الصدمة عو  الاشتاابة 

الصريعة الإا يريد  مي  االإصتيمد بالإطافة ب   رغبة ملدم الصدمة عو  تبااٌ عبارا  

تلدير م  االإصتيمد،  ع م  فةي ا ي  البعدي  يىتلاي بعظهتا البعع  لا الاخترام  ال

 يتى  ؤي تتدلم جوات الصدمة بالاعتتاا عو  بعد  اخد فلؽ ا ي البعد الآعر.

   يعد تؼبمم التتىفي  ي كؼاع الصدما  ؤمر غاية  ي الأاتمة، لأي ما يتفز كؼاع الصدما

د بإي العامش عو  اختيان مباظر  اا ذ م  ع  باقي اللؼاعا  او ؤ    ي ا ا اللؼاع  ا

   ي عت   فةي ا ا شديعىض عو  تلديذ عدمة 
ّ
االإصتيمدي ،  ع م  فة ا واي العامش متى

 ا  جوات تاعش االإصتيمد راض ع  الصدمة  ع  االإاشصة متا يتولد لدى االإصتيمد الولاء 

 تاا  االإاشصة  التزام  بالتعا ي معها.

 ة هبفرت  ي تدصفي جوات الصدما  ال خمة  لى  التتىفي يتتاش أ بي لتتىفي العام في ؤاتم

 بعد اللام توشمة، لأي بعد اللام توشمة يرتىز عو  الأفراا ملدمي الصدمة،  بالتا ي فة ا 

واي ملدم الصدمة يتت ً الخرية  ي التصرا  الاشتللالمة  ي ؤااء العتش، فةي ا ا 

دمة  ا  جوات ت لى اللبوٌ  الرطا م  شديعىض عو  عت مة تلديت  للصدمة  ياع ها ع

االإصتيمد،  لى  التتىفي يعترغ ؤي ييوي بعد االإ توشمة مدلم  ي االإاشصة، فة ا وا ت 

االإاشصة ال خمة لا تت ً بدئة ااع مة مريدة  ؤجهزت  معدا  خديثة فة   لا ااعي لتؼبمم 

او عيد اعول   التتىفي، لأي ؤٌ  ش يء ياعش االإصتيمد يدىذ عو  جوات الصدمة ال خمة

 االإاشصة ال خمة  اش تتت ً ؤجواء مريدة تيعىض بياابا عو   يصمة االإصتيمد.
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توي يا  ي اهاية ا   الوركة البدثمة ب   جت ة م  الاكتراخا  البحث:  جوصياث وملترحاث

   التويما  هتا يوي:

 تفز عو  االإاشصا  ال خمة الااتتام باا ب االإ توشمة م  علاٌ برشاء مدمؽ ااعوي م

ييعىض بياابا عو  الخالة الييصمة االإصتيمد  عو  صخت ، م  علاٌ توففر ؤماه  اشتلباٌ 

  ا تظار مياشبة  توففر بكامة متفزت ختأ يععر االإصتيمد بإ   بفي ؤياا آمية تىيش ل  العياء.

  ينب ي عو  االإاشصا  ال خمة اللمام بعت مة التاديد التىيولوجي  تددي  الأجهزت

 لتي م  ظإاها ؤي  صهش م  عتش العام في  بتا ييعىض عو  رطا االإصتيمدي . االإعدا ، ا

  طر رت تلديذ الخوافز الؤياابمة ل عام في باالإاشصا  ال خمة بصية مصتترت  الاعتراا

به   العت مة هتبدؤ ؤشاس ي ت تزم ب  االإاشصا   ي عت ها، عاية  ؤي ا   االإاشصا  

تديفز الؤياابي م  ؤجش التإجفر عو  جوات الصدمة عدممة  بالتا ي يدتاج عام يها ب   ال

 االإلدمة.

  طر رت ترشمخ عامش الثلة بفي الرئشاء  االإرئ شفي  ي االإاشصا  ال خمة،  ؤي ييظر

 .الر دض ب   االإرئ شفي بيظرت بياابمة  يتيدهذ الثلة تتهمدا ليااح عت مة التتىفي

 تبنم  هعت مة ؤشاشمة  صااذ عو  االإاشصا  ال خمة الااتتام بتدعش تتىفي العام في  ،

 . ي تدلمم جوات الصدما  ال خمة  تدلمم الرطا الوظميي ل عام في

  عو  االإاشصا  ال خمة ؤي تلوم بتلممذ ؤاائها بصية مصتترت م  ؤجش التعرا عو   لاغ

 كوتها  مدا لة الاشتياات منها  التعرا عو   لاغ طعيها  االإصارعة ب   معالجتها. 

   االإاشصا  ال خمة العتش عو  تدصفي ظر ا عتش العام في، م  علاٌ توففر ينب ي عو

ؤا ا  العتش  تيظمف ؤماه  العتش  تدصفي مظهر االإياتب، بتا يدلم رطا العام في  مي  

 تدلمم رطا االإصتيمد.
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