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 : ملخص

ّ االإلُاع  أزغ هضًذ هظه الضاعؾت الى الخلغي كلى  جؼبُّ هـام ئصاعة قٖاوي اللملاء وً

ِي 10002اًؼو الضولي  لللُاصاث الؼبُت الخاصت بالجؼاةغ, خُث جم  كلى الأصاء الدؿىٍ

ين(, وجم ممغطين, , أػباء)( اؾخماعة كلى كُىت ككىاةُت مً مِضمي الخضمت 174جىػَم) اصاعٍ

وجىصلذ الضعاؾت  ,SPSS24بغهامج  جدلُل البُاهاث باؾخسضام كضص مً الأؾالُب الؤخصاةُت في

ّ مىحب  أزغ الى ازباث وحىص  طو صلالت ئخصاةُت بين جؼبُّ هـام ئصاعة قٖاوي اللملاء وً

ِي لللُاصاث الؼبُت الخاصت. 10002جىحيهاث االإلُاع الضولي اًؼو   والأصاء الدؿىٍ

ِي ,عطا اللملاء ,قٖاوي اللملاء :يتكلماث مفخاح  .الأصاء الدؿىٍ

 JEL: M 310 ،M300، L250 اثجصييف

Abstract:  

This study aimed to identify the impact of the application of the 

customer complaints management system in accordance with the inter- 
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national standard ISO 10002 on the marketing performance of private 

medical clinics in Algeria, where (174) forms were distributed to a random 

sample of service providers (doctors, nurses, administrators), and the data 

were analyzed using A number of statistical methods in the SPSS24 

program, and the study concluded that there is a positive and statistically 

significant effect between the application of the customer complaints 

management system in accordance with the directives of the international 

standard ISO 10002 and the marketing performance of private medical 

clinics. 

Keywords: customer complaints; customer satisfaction; marketing 

performance. 

Jel Classification Codes : M310, M300, L250 

 ملذمت .1

جخٌّ اللضًض مً االإإؾؿاث كلى ان الاهخمام بمجا٘ ملالجت قٖاوي اللملاء هى بمثابت   

اصة التزام اللملاء واعجباػهم وأًظا ٓؿب عطاهم لها بصٌت  باالإإؾؿت, وؾُلت ًلالت لؼٍ

مؿخمغة, ًاللملاء هم اصل مً الأصى٘ التي جدخاج االإإؾؿت الى آدؿابهم ُبل ان جخمًٕ مً 

ذ ,  (Levitt, 1986) اصاعتهم مً احل الغبذ ؿب عطاه  أػى٘ وُ ًاللمل كلى الاخخٌاؾ باللمُل وٓ

الأؾلخت التي ًمًٕ للمإؾؿاث جىؿٌُها مً احل الخصى٘ كلى ميزة ممًٕ  ٌلض اخض اُىي 

مت , (Clark, 1997, p. 16) ؿتاؾتراجُجُت والبِاء في بِئت قضًضة االإىاً وهى صلُل واضح كلى خىٓ

غ هـام ًلا٘ لإصاعة قٖاوي  اللملاء ًمٕىه  االإإؾؿت في اصاعاتها لللاُتها مم كملائها؛,لظا ًان جىً

خؼلب طغوعة وحىصه في ٔل االإإؾؿاث بوع  ت كمُِت لاخخُاحاث اللملاء, وٍ ان ًىلض ملغً

 (Taleghani, Largani, Gilaninia, & Mousavian, 2011, p. 144) ,الىـغ كً حجمها او هُٖلها او مىخجاتها

ؿمذ بالىصى٘ الى ان ملالجت قٖاوي اللملاء بٌلآما  لُت ؾُدى٘ سخؽ اللملاء الى عطا, وَ

لاتهم زصىصا ئطا جم الخلامل مم هظه الكٖاوي كلى انها ًغصت لخدؿين أصاء  صعحاث جىُ

ماػالذ هير ُاصعة  -وزاصت الخضمُت منها–االإإؾؿت,  ئلا اهه ومً االإلاخف ان ملـم االإإؾؿاث 

ت الٌُُٕت التي ًجب ان حلالج بها  حىاه ب الؤزٌاَ او الِصىع الظي ُض ًدضر في كلى ملغً

ت الآزاع التي جترجب كلى اهما٘ ملالجت  االإىخجاث او الخضماث التي جِضمها للملائها, او ملغً

الكٖاوي الىاعصة مً كملائها بسصىص  هظه الؿلبُاث االإسجلت, و كلُه ًخؼبُّ هـام ئصاعة 

الللاُت بين االإإؾؿت وكملائها, قٖاوي اللملاء اصبذ مخؼلبا أؾاؾُا لظمان هجاح واؾخمغاع 
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لض االإلُاع الضولي مىاصٌت جِضم للمإؾؿاث الظىابؽ والؤعقاصاث التي جىـم  « 10002 ئًؼو » وَ

لالُت لجمُم الأوكؼت االإخللِت باالإىخجاث والخضماث لأحل  آلُت الخلامل مم الكٖاوي بٌٕاءة وً

ِي مؿخِبلا  .جدؿين أصائها الدؿىٍ

ىي كلى مىطىق  إعكاليت الذراصت: 1.1 جؼبُّ هـام  أزغ مً زلا٘ ما ؾبّ وفي مداولت للىُ

ّ االإلُاع الضولي ِي لللُاصاث الؼبُت  «10002 ئًؼو » ئصاعة قٖاوي اللملاء وً كلى الأصاء الدؿىٍ

 ِض جم ػغح الؿإا٘ الغةِس ي الخالي: ًضمي الخضمت. الخاصت بالجؼاةغ مً وحهت هـغ مِ

 «10002إًسو »ما مذي جأثير جطبيم هظام ادارة عكاوي العملاء وفم المعيار الذولي 

 على الأداء الدضىيلي للعياداث الطبيت الخاصت في الجسائر؟ 

ىبثّ كً هظا الدؿاؤ٘ الأؾئلت الٌغكُت الخالُت:  وٍ

ّ االإلُاع الضولي  ا لخؼبُّ هـام اصاعة قٖاوي اللملاء وً ئًؼو » هل ًىحض أزغ صا٘ ملىىٍ

10002»  

 عطا كملاء اللُاصاث الؼبُت الخاصت؟  كلى

ا لخؼبُّ هـام اصاعة  ّ االإلُاع الضولي هل ًىحض أزغ صا٘ ملىىٍ ئًؼو » قٖاوي اللملاء وً

10002»  

ِي لللُاصاث الؼبُت الخاصت؟   كلى الأصاء الدؿىٍ

ِي لللُاصاث الؼبُ  ا لغطا اللملاء كلى الأصاء الدؿىٍ  ت الخاصت؟ هل ًىحض أزغ صا٘ ملىىٍ

 :الذراصت فرضياث  1.2

H1: ا لخؼبُّ هـام اصاعة ق ضًىح ّ االإلُاع ازغ صا٘ ملىىٍ  و ئًؼ » الضوليٖاوي اللملاء وً

 كلى عطا كملاء اللُاصاث الؼبُت الخاصت؛ «10002

H2:  االإلُاع الضولي ّ ا لخؼبُّ هـام اصاعة قٖاوي اللملاء وً و ئًؼ »ًىحض ازغ صا٘ ملىىٍ

ِي لللُاصاث الؼبُت الخاصت؛ كلى «10002  الأصاء الدؿىٍ

H3: .ِي لللُاصاث الؼبُت الخاصت ا لغطا اللملاء كلى الأصاء الدؿىٍ  ًىحض ازغ صا٘ ملىىٍ

 :الذراصتأهميت  1.3

ت والخؼبُُِت مً زلا٘ مداولت:              ٌؿخمض هظا البدث أهمُخه الىـغٍ

ّ االإلُاع ابغاػ الضوع االإٌترض الظي ًمًٕ ان ًللبه جبني  - هـام ئصاعة قٖاوي اللملاء وً

 الضولي
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ِي لللُاصاث الؼبُت الخاصت؛  «10002ئًؼو »   في جدؿين الأصاء الدؿىٍ

لٌذ الاهدباه الى طغوعة ئكؼاء أهمُت للإصاعة الٌلالت للكٖاوي واكخباعها كامل مهم  -

 ًمًٕ ان

اصة ملض٘ عطا اللملاء والاخخٌاؾ بهم في ؿل االإىاًؿت االإتزاًضة؛   ٌؿاكض في ػٍ

ض مً البدىر االإؿخِبلُت باكخباع هظا االإىطىق مً االإىاطُم  - ًخذ آًاَ حضًضة الإؼٍ

 الجضًضة.

  اهذاف الذراصت: 1.4
  :الىالضعاؾت  الغةِس ي, تهضيالإطاًت الى مداولت الؤحابت كلى الدؿاؤ٘ ب  

 «10002ئًؼو » االإلُاع الضولي ,مٌاهُمي خى٘ هـام ئصاعة قٖاوي اللملاء جِضًم ئػاع  

 وبلع

ِي؛   مإقغاث الأصاء الدؿىٍ

ّ قٖاوي ئصاعة لىـام  جدضًض ػبُلت الللاُت بين جؼبُّ االإباصب الخىحيهُت   اللملاء وً

 االإلُاع 

ِي لللُاصاث الؼبُت الخاصت؛« 10002ئًؼو »الضولي   والأصاء الدؿىٍ

اصة ُضعة اللُاصاث الؼبُت الخاصت جِضًم بلع   االإِترخاث التي ُض ًإصي جبىيها الى ػٍ

 كلى جدؿين

 حىصة زضماتها والاخخٌاؾ بلملائها. 

 مىهج الذراصت 1.5

الخدلُلي للىصى٘ الى اؾخيخاحاث حؿاهم في  االإىهج الىصٌي كلى اكخمضث هظه الضعاؾت  

 «10002ئًؼو »ًهم وجدلُل الللاُت بين جؼبُّ هـام ئصاعة قٖاوي اللملاء, االإلُاع الضولي 

ِي  .لللُاصاث الؼبُت الخاصت والأصاء الدؿىٍ

 جلضيماث الذراصت: 1.6

 الى مدىعًٍ: لأحل ملالجت الؤقٖالُت والؤالإام باالإىطىق جم جِؿُم البدث   

 :جىاو٘ الؤػاع الىـغي للضعاؾت؛ المحىر الأول 

 :جم الخؼغَ ًُه الى الؤػاع الخؼبُِي للضعاؾت باللُاصاث الؼبُت الخاصت. المحىر الثاوي 
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 الإطار الىظري للذراصت.  2

 .«10002إًسو »مذخل لىظام إدارة عكاوي العملاء، المعيار الذولي  1.2

 هظام إدارة عكاوي العملاء:1.1.2

لاث اللملاء التي لم جِم االإإؾؿت باقباكها    ان قٖىي اللمُل ماهي" ئلا جىُ

ًهي ؾلاح طو خضًً, ًاطا جم الاهخمام بها ػاص ولاء اللملاء للمإؾؿت وئطا جم كٕـ طلٗ جدى٘ 

ها ٔل مً(43, صٌدت 2005)قٌُّ, اللملاء الى االإىاًؿين"  لغً  (Barlow & Moller, 2008)  , وَ

اء بها"» :بأنها لاث التي لم ًخم الىً  ؛كباعة كً بُاهاث خى٘ الخىُ

لض الخلامل مم الكٖاوي هى بمثابت اؾخجابت االإإؾؿت لأي زلل او ًكل في كملُت الؤهخاج  وَ

االإاصي والىٌس ي , وكلى هظا او في االإىخجاث االإِضمت التي حؿبب لللملاء  مؿخىي مً الاػكاج 

الأؾاؽ جداو٘ االإإؾؿت وطم هـام ملين لإصاعة ًلالت لجمُم الكٖاوي الىاعصة ,لظا ًان 

, وأن في االإإؾؿت حلخبر مً االإللىماث االإهمت التي جدصل كليها حهت االإخلاملين قٖاوي اللملاء

ا ًِؽ ولًٕ بٌغص آلُت الخلامل مم الكٖاوي واالإِترخاث لِؿذ مخللِت بلضص الكٖاوي وخله

غة مً زلا٘ ػلباث الكٖاوي واالإِترخاث , خُث أنها جدُذ الٌغصت للخصخُذ  الخدؿين االإخىً

غ أًٖاع بىاء اث جِضًم الخضماث, ٓما أنها جىً غ االإىخجاث والخضماث االإِضمت,  ةاالإباقغ الإلىُ لخؼىٍ

ملين وطلٗ مما ٌؿخضعي طغوعة ئوكاء هـام قٖاوي ومِترخاث ًلا٘ الإلالجت قٖاوي االإخلا

اصة ملض٘ عطا  غ الخضماث   اللملاءللمؿاهمت في ػٍ  .(8, صٌدت 2015)خٖىمت ابى ؿبي, وجؼىٍ

 :«10002 إًسو »المعيار الذولي لمعالجت الغكاوي وزيادة رضا العملاء  2.1.2

االإلُاع  أنها وجم جصيٌُها كلى 2004في مىخصٍ كام   «10002ئًؼو »ؿهغث قهاصة  

وهي كباعة كً مىاصٌت جِضم للمإؾؿاث ئعقاصاث لخسؼُؽ الضولي الإلالجت الكٖاوي , 

لالُت لجمُم  غ وحكوُل وصُاهت وجدؿين كملُت ملالجت الكٖاوي بٌٕاءة وً وجصمُم وجؼىٍ

ويهضي ملُاع ئصاعة  (Lawerence & Francis, 2012, p. 1025) الأوكؼت االإخللِت باالإىخجاث والخضماث

 اؾخٕما٘ هـام ئصاعة الجىصةئلى  )اًؼو( الكٖاوي الظي ػىعجه االإىـمت الضولُت للخىخُض الُِاس ي

خألٍ مً زلازت ملاًير مترابؼت هي ٓما ًلي 90001اًؼو   (R. Ramphal, 2016, p. 6) :وٍ

  ( ئعقاصاثعطا اللملاء ) الجىصة:ئصاعة 10001اًسو  الإضوهاث ُىاكض الؿلىْ
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ًدضص االإلُاع زصاةص مضوهت ؾلىْ عطا اللملاء والوغض مً ُىاكض الؿلىْ هى ئصاعة 

لاث اللملاء في مداولت الإىم الكٖاوي  ومم طلٗ ختى مم وطم ُىاكض الؿلىْ االإىاؾبت لا  جىُ

لاث اللملاء جخوير صاةمًا؛حؿخؼُم االإإؾؿاث صاةمًا ئعطاء حمُم كملائها لأن   جىُ

  ئعقاصاث للخلامل مم الكٖاوي في االإىـماث( )عطا اللملاء  الجىصة:ئصاعة  10002اًسو 

 اللملُاث التي حؿهل جِضًم الكٖىي وملالجتها وخلها؛ وهى ٌكمل

  لخل هؼاكاث اللملاء الخاعحُين( ئعقاصاثعطاء اللمُل ) الجىصة:ئصاعة  10003اًسو  

غ هظا  ًكل االإإؾؿاث في خل الكٖاوي وجصلُض اللمُل لكٖىاه  االإلُاع ئعقاصاث في خالتًىً

ّ االإلُاع ًان الخلامل مم  10002 ئلى ػغي زاعجي مثل مدِّ الكٖاوي أو االإمثل الِاهىوي, وً

م  الكٖاوي ٌلخبر بمثابت كملُت ًمًٕ جؼبُِها كلى أي مإؾؿت بوع الىـغ كً الدجم أو االإىُ

أو الِؼاق والهضي الغةِس ي هى جِضًم ئعقاصاث خى٘ الخسؼُؽ والخصمُم والدكوُل والصُاهت 

جب صكم الىـام مً زلا وجدؿين هـام ملالجت الكٖاوي الظي ًجب أن ٌلؼػ عطا اللملاء  ٘ وٍ

ير الؿُاؾاث واالإىاعص وهغؽ زِاًت مٌخىخت لِبى٘ الكٖاوي  ت والتزام الؤصاعة الللُا بخىً مكاعٓ

ا. ٓما ًجب أن ًخلغض الىـام باهخـام للملُاث الخضُُّ والخدؿين االإؿخمغ. ًِ  وملالجتها لاخ

ًاالإإؾؿت بداحت الى هـام لإصاعة الكٖاوي ومىؿٌين مضعبين بكٖل حُض للخلامل مم هظه 

الخاص بغطا اللملاء «10002ئًؼو »لظلٗ ًان هـام , (Cindy & Youngjin, 2019, p. 1)اوي الكٖ

ٌؿاكض االإإؾؿت كلى وطم هـام الإلالجت قٖاوي اللملاء بكٖل ًلا٘ ,ٓما اهه ؾِؿاكض 

جُا, بالإطاًت  الى  ّ الخسلص منها جضعٍ ِت ملالجتها وػغٍ االإإؾؿت كلى جدضًض الكٖاوي وػغٍ

جدضًض الأمآً التي جدخاج الى جدؿين , مما ٌؿاكض في الِظاء كلى أؾباب الكٖاوي مً 

ًدضص الظىابؽ واللملُاث التي حؿمذ للمإؾؿاث  « 10002ئًؼو »ظوعها ,ًاالإلُاع الضولي ح

اكلُت وجظمً عطا اللملاء كلى مؿخىي الخضمت  بالخلامل مم قٖاوي اللملاء باختراًُت وً

ؼاوي للملاًير, االإِضمت.  دخاج هـام ئصاعة قٖاوي ا(2021)االإلهض البرً  « 10002ئًؼو »للملاء ,وٍ

وطلٗ بالاكخماص كلى  الإجمىكت مً االإخؼلباث الغةِؿُت التي جغجٕؼ كلى اجٌاَ كالمي بين الخبراء,

 :(R. Ramphal, 2016, p. 6) مىطىكُت وأؾـ كلمُت مضعوؾت ومً بين هظه االإخؼلباث ملاًير

 :غ مباصب اؾاؾُت وئعقاصاث كامت للملُت الخلامل مم الكٖاوي  ثبدُ المجال ًجب جىً

  االإخللِت باالإىخجاث والخضماث صازل االإإؾؿاث؛
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 :ِت ججلل مدخىاها ٌكٖل  المراجع المعياريت وجمثل وزاةّ مهمت ًخم الؤقاعة اليها بؼغٍ

 حؼءا مهما مً مخؼلباث هظا االإلُاع؛ 

 :ث كليها االإىاصٌت جخمثل زصىصا في )قٖىي وهي التي اعجٕؼ  المصطلخاث والخعاريف

 الؼبىن, عطا اللملاء, زضمت اللملاء أصخاب االإصلخت للمإؾؿت, عصوص الٌلل...الخ(؛

 :وهي جمثل صلُلا اعقاصًا خى٘ مباصب هـام ئصاعة قٖاوي اللملاء والتي  المبادئ الخىجيهيت

ٌاءة الخلامل مم الكٖا  وي؛خضصتها االإىاصٌت مً احل جدُِّ ًلالُت وٓ

 ًزلا٘ الاهخمام بالؿُاَ الخىـُمي والُِاصة والالتزام, اط ًجب  إطار الخعامل مع الغكاوي: م

لالُت؛  كلى االإإؾؿت أن جلتزم بالخلامل مم الكٖاوي وملالجتهم بٌٕاءة وً

 :للخأٓض مً اهضاي ملالجت الكٖاوي بدُث ٌلخبر كملُت  الخخطيط والخصميم والخطىير

غ  بالوت الأهمُت في جدُِّ االإىخج جبضأ بالخسؼُؽ وأزيرا ئُغاع صلاخُت الخصمُم والخؼىٍ

 وطبؽ الخوُيراث؛

  :حمم مللىماث صخُدت وطاث موؼي ومٌُضة مم خماًت أي الصياهت والخحضين ّ كً ػغٍ

ظا جدلُل  الكٖاوي وطمان الخدؿين االإؿخمغ  وجُُِممللىماث شخصُت كً اللملاء, وٓ

للملُت ئصاعة الكٖاوي ومً زم جدؿين حىصة االإىخجاث والخضماث مً زلا٘ الؤحغاءاث 

الخصخُدُت والؤحغاءاث االإخسظة ًُما ًخللّ بالٌغص والخدؿِىاث االإبخٕغة بدصجُم الابخٖاع 

غ الخلامل مم الكٖاوي؛  في جؼىٍ

 مجمىكت مً الٌىاةض هظٓغ منها: «10002ئًؼو »ولخؼبُّ االإلُاع الضولي 

 جدُِّ الٌٕاءة الدكوُلُت لخدضًض أؾباب الكٖاوي؛ 

 يز كلى اللمُل؛ ض مً الكٖاوي مً زلا٘ جبني الترٓ  خل االإؼٍ

 ب كلى زضمت اللملاء؛  اقغاْ االإىؿٌين في ًغص حضًضة للخضعٍ

  م الٌٕاءة والٌاكلُت؛ 1*« 9001ئًؼو »مم ملُاع  « 10002ئًؼو »صمج ملُاع  لغً

                                           

 
  9001ئًدددؼو »ٌلددض االإلُددداع الددضولي ISO »ًيخمددي الدددى كاةلددت االإلددداًير 9004بالإطدداًت للملُددداع الددضولي "آًدددؼو  الجددىصة, ًهدددى ئصاعة  لأهـمدددتع الأٓثدددر اهدكدداع فدددي اللددالم االإلُددا"

لاث 9000"آًؼو  ؿاكض هظا االإلُاع االإإؾؿاث بكٖل أؾاس ي كلى جلبُت ػلباث وجىُ  .اللملاء" وَ
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 .مخابلت كملُت الخلامل مم الكٖاوي وجدؿُنها 

 .(Customers Satisfaction)رضا العملاء  2.2

ُِت للمإؾؿاث بكٖل وزُّ بمؿخىي الخضماث االإِضمت ج   غجبؽ الٌلالُت الدؿىٍ

أث ؾابِت وزضماث مترآمت وهظا ما  ت هدُجت اصعا ٍ الؼبىن مً الللامت الخجاعٍ  اًضكىهوبمىُ

 ٔىجلغ خؿب, و (139, صٌدت 2017)خؿين كباؽ و الجىابي,  الى جدضًض مٌهىم الغطا

"P.Kotler"  سُبت الأمل هاجج كً مِاعهت ب أو بالبهجت يالغطا هى قلىع شخص  وأًان الِىاكت

م الؼبىن   مً ٔل يكغ , ٓما (210, صٌدت 2015)مِغي و ًدُاوي,  أصاء االإىخىج مم جىُ

"Howard" وSheth" " مٖاًأة كلى ًدصل كىضما بها ٌكلغ التي للإوؿان اللِلُت الخالت بأهه الغطا 

 ؛(120, صٌدت 2017)مؿالخه,  .واالإجهىص بالىِىص الخطخُت مِابل أًُت

لض هـام الكٖاوي واالإِترخاث مً االإِاًِـ الكاتلت لغطا الؼبىن, ًاالإإؾؿاث التي جبني  وَ

ؼة كلى الؼبىن جإمً جغجِباث حؿهل جضًّ االإللىماث التي حلؼي الأًٖاع  همىطج الؤصاعة االإغٓ

لت لخل االإكٕلاث وعصض مإقغاث عطا الؼبىن مً زلا٘  الجُضة التي جمًٕ مً الاؾخجابت الؿغَ

 (149, صٌدت 2017)خؿين كباؽ و الجىابي, ٖاوي هـام الك

الٌلا٘ مم الكٖاوي ًجب ان ًإصي ئلى  ان الخلاملالى  (R. Ramphal, 2016)وفي هظا الؿُاَ أقاع 

لى ان ا  (Martin, Leticia Suarez, & Rodolfo Vazquez, 2011, p. 143) خين ٌكيرفي  ءجدؿين عطا اللملا

االإإؾؿت هي  جماما بأهضايمضعبين وملتزمين  الكٖاوي ومىؿٌينوحىص هـام حُض للخلامل مم 

 مؿخِغة. مدٌـت كملاءلخٖىن ُاصعة كلى بىاء  أؾاؾُت للمإؾؿتمخؼلباث 

غ الاجصا٘ في ؾُاَ  ل اللملاء الواطبين  كملُا, ًىً أث ًغصت لخدىٍ الخلامل مم الكٖاوي للكغ

, ٓما ٌؿاكض الخلامل الٌلا٘ مم  (Rothenberger, Grewal, & Lyer, 2008, p. 570) الى كملاء  مسلصين

الكٖاوي االإإؾؿاث  كلى ججىب ًِضان  الؼباةً هير الغاطين و جدىلهم للمىاًؿين واهدكاع ٔلمت 

ًان   (2020)بغوصًل و ابى صالح,  , وخؿب  (Gerlbrich & Roscchk, 2011, p. 27)الٌم الؿلبُت 

ض جىصلذ   لخؼبُّ هـام الكٖاوي ازغ في جدؿين حىصة الخضمت  في االإؿدكٌُاث الخاصت, وُ

الى جأزير ئحغاءاث ملالجت الكٖىي كلى عطا اللملاء , بالإطاًت (Johnston, 2001, p. 62)صعاؾت 

الى وحىص ازغ مخىؾؽ الإلالجت قٖاوي  (2019)خماصي و بٖىف, الى طلٗ  جىصلذ صعاؾت 

ت.  اللملاء كلى عطا الؼبىن في البىىْ الخجاعٍ
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 :(Marketing Performance) الأداء الدضىيلي 3.2

ِي أهمُت باعػة في االإإؾؿاث كلى ازخلاي أهىاكها, اط انها جداو٘    ًدخل الأصاء الدؿىٍ

تها في جدُِّ اًظل مؿخىي للأصاء  ِي مم االإداًـت كلُه, لظمان بِائها واؾخمغاعٍ الدؿىٍ

ٌلغي الأصاء , (171, صٌدت 2013)ًغخان ػالب,  الؿىَ بكٖل زاص وفي البِئت بكٖل كام

ِي كلى أهه  ت أو ًكلهاالدؿىٍ ضعتها كلى ٌلٕـ صعحت هجاح الكغٓ , وطلٗ مً زلا٘ ؾليها وُ

الأهضاي االإخمثلت  بالبِاء والخٍُٕ مم مخويراث البِئت ,الأمغ الظي ًغض كليها جىحها جدُِّ 

غ جِىُاتها وئمٖاهاتها لظمان الِضعة كلى الاؾخجابت الإخويراث البِئت والأؾىاَ وجدُِّ  لخؼىٍ

ت الأهضاي, ِي للكغٓ مًٕ الخأٓض مً طلٗ وئمٖاهُت جدُِِه مً زلا٘ ُُاؽ الأصاء الدؿىٍ  وٍ

ل و اللباصي,   ؛(116, صٌدت 2013)الؼىٍ
ض أقاع بأنهما كلى زِت مً أن االإإؾؿاث التي جىٌظ  (Lawerence & Francis, 2012, p. 1038)  ٔل مً وُ

 بأصائها مغجبؼت مٌُضةجخمخم بيخاةج 10002مم اًؼو كملُاث ملالجت الكٖاوي االإخىاًِت 

ِي )حظب اللملاء, عطا اللملاء أؿهغث الأبدار الؿابِت ان الجهىص االإبظولت  ا, ٓم(الدؿىٍ

للخٌاؾ كلى اللملاء مً زلا٘ بغامج ئصاعة كلاُاث اللملاء لها آزاع ئًجابُت كلى عبدُت االإإؾؿت 

 .(2018)بىكبض الله, مىلىج, و مِغاف, 

 راث الصلت: الذراصاث الضابلت 4.2

 (2019, هرمىظو  مليمح) دراصت:  
ما مضي جؼبُّ مخؼلباث هـام ئصاعة قٖاوي جىاولذ هظه الضعاؾت الؤقٖالُت الخالُت:"   

ّ ملُاع اًؼو  ت لاجصالاث الجؼاةغ  10002اللملاء وً ألت الخجاعٍ الاكخماص  , جم"ؾُٕٕضة-في الى

 ككىاةُتلُىت ل وزع وأؾلىب صعاؾت الخالت مم اؾخسضام اؾخبُان الىصٌي الخدلُلياالإىهج  كلى

هخاةج هظه الضعاؾت ان وؿبت الخؼبُّ الإخؼلباث ملُاع اًؼو  أؿهغث .مٌغصة 96 كضصها ُضع

ت لاجصالاث الجؼاةغ  10002 ألت الخجاعٍ  .بؿُٕٕضةمغجٌلت في الى
 (2020)برودًل و ابى صالح،  دراصت:  

 يجؼبُّ هـام الكٖاوي كلى حىصة الخضمت ف أزغ هضًذ هظه الضعاؾت الى ازخباع   

االإؿدكٌُاث الخاصت في ئُلُم قما٘ الأعصن باؾخسضام االإىهج الىصٌي واالإىهج الخدلُلي, جٖىهذ 

ػبىها, واؾخسضمذ الاؾدباهت ٓأصاة لجمم البُاهاث مٖىهت  198مىؿٌا و 152مً  كُىت الضعاؾت
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لخؼبُّ هـام ملالجت  أزغ وأقاعث الىخاةج الى وحىص  350ًِغة جم جىػَلها واؾترصاص  53مً 

الكٖاوي بأبلاصه )الٌدص والوغبلت, الاؾخجابت الظمان, االإلمىؾُت, الخلاػٍ( في جدؿين 

  الصخُت.حىصة الخضماث 

  دراصت (Lawerence & Francis, 2012):  

ئًؼو  بما ًخىاًّ وجىحيهاث االإلُاع الضوليكٖاوي الئصاعة  أهمُت هظه الضعاؾت جىاولذ   

ِي جأزيرها كلى  ومضي 10002 , اؾخسضمذ الىخاةج الخىـُمُت باالإإؾؿت مً مىـىع حؿىٍ

ت الاؾترالُت الضعاؾت االإىهج   تاالإخسصص LPالخدلُلي  في جدلُل البُاهاث االإِضمت بىاؾؼت الكغٓ

أن هىاْ أي صلُل كلى وحىص  مإؾؿت جابلت لأعبلت ُؼاكاث صىاكُت  144كً  ت ما ئطا  الإلغً

ّ )عطا اللملاء وولائهم( بالاكخماص كلى كلاُت بين ئصاعة قٖاوي  والىخاةج االإخللِت بالدؿىٍ

, أؾلىب ملالجت الكٖاوي, اؾخجابت كملُت ملالجت اللىامل الخالُت ) الغؤٍت, ئمٖاهُت الىصى٘

ّ االإلُاع الضوليوجىصلذ هخاةج هظه الضعاؾت الى ,  الكٖاوي( ئًؼو  ان كملُاث ئصاعة الكٖاوي وً

ِي للمإؾؿت. 10002  ًمًٕ ان ًدِّ ًىاةض ٓبيرة مخللِت بالجاهب الدؿىٍ

 ت دراص(R. Ramphal, 2016):   هضًذ هظه الضعاؾت الى جىطُذ الأػغ اللاػمت لخىٌُظ االإباصب

ِا للملُاع الضولي  , 10002ئًؼو الخىحيهُت لىـام ملالجت الكٖاوي باالإإؾؿاث الٌىضُُت وً

كلى ًهم مخؼلباث هـام ئصاعة الكٖاوي  نبهضي الىصى٘ الى مؿاكضة مضًغي الخضمت الخىٌُظًي

ض اكخمضث كلى االإىهج االإؿحي للضعاؾاث الؿابِت طاث  ؼ عطا اللملاء وُ وحؿهُل جىٌُظه لخلؼٍ

وزُِت مً وزاةّ هـام ئصاعة قٖاوي اللملاء وجىصلذ  20الصلت, ٓما جم جدلُل أٓثر مً 

 لاء في االإإؾؿاث الٌىضُُت.الضعاؾت الى جىطُذ ٌُُٓت جؼبُّ مخؼلباث هـام ئصاعة قٖاوي اللم

 .الإطار الخطبيلي للذراصت )مىهجيت الذراصت(:3

أًت الاًغاص اللاملين  :اخخيار عيىت الذراصت وحجمها 1.3 ًخٖىن مجخمم الضعاؾت مً 

في زلار ولاًاث وهي : االإؿُلت,  واالإخىاحضة  )مِضمي الخضمت( صازل اللُاصاث الؼبُت الخاصت 

ج, ؾؼٍُ غٍ ي, و  , ممغطينأػباءالخضمت ), واُخصغث الضعاؾت كلى مِضمي بغج بىكغٍ  ن(ئصاعٍ

ّ جىحيهاث االإلُاع  لأنهم االإؼالبىن  الخضمتصون مخلِي  بخؼبُّ هـام ئصاعة قٖاوي اللملاء وً

ؿب عطا اللملاء )االإغض ى  للغقي «10002ئًؼو » الضولي بمؿخىي الخضماث الصخُت االإِضمت وٓ

صازل هظه اللُاصاث  الخضمتبٖاًت مِضمي خدالت الاجصا٘ ومم اؾ والأػغاي طاث الصلت(, 

كُىت اللُاصاث الؼبُت الخاصت ًغصا, خؿب ئخصاةُاث  480بد الؼبُت واالإِضع كضصهم 

م )ٓما  واالإىػكين  2020لؿىت االإؿتهضًت  ض جم جدضًض01هى وضح في الجضو٘ عُ كُىت  (اصهاه؛ وُ
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الظي ًبين حجم اللُىت اللكىاةُت االإؼلىب   KRJECIEو٘ حض باؾخسضامككىاةُت للضعاؾت 

 214كً ان حجم اللُىت ًجب الا ًِل  (, ًىحض0.05)ت زؼا ( ووؿب0.95)بمؿخىي صلالت 

ض اؾخسضمذ ملاصلت ؾدًٌُ زامبؿىن اللكىاةُت, خؿب قغغ جدضًدض اللُىت  مبدىر وُ

 𝑃.(1−𝑁. 2 𝑋     =     𝑛(:    لىدُجت وأكؼذ هٌـ ا (6, صٌدت 2012)الؼاتي, 

                                                                                  𝐷2. (𝑁−1) +𝑋2. (1−𝑃)                           

خمثل في  االإجخممحجم : Nهي حجم اللُىت؛  :n :خُث           ؛ ًغصا 480وٍ

: P                              ض  االإِضعةاليؿبت  غب حجم ممًٕ لللُىت؛ ُلبلىن أ % 50ازخُاع وؿبت  جمللضعاؾت وُ

: D                             ض خضصث بددد  الخؼأ االإؿمىحوؿبت  ؛) =D2 0205 2 (=020025%ومىه  5به, وُ

                   2X  أي كىض صعحت الثِت : م ت  % 95غبم          2X =3.841هي واخضة وصعحت خغٍ

اللُاصاث الؼبُت كلى هىػكها  214ِضعة بد االإكلى كُىت الضعاؾت  هدصلجؼبُّ الىمىطج  بلض

ِا ملا  اللاملين الخضمتمم كضص مِضمي  الؿابِت بالخىاؾب  ًلي:ًيها وطلٗ وً

 "جىزيع عيىت الذراصت حضب المؤصضاث الاصدغفائيت الخاصت": 01الجذول 

 ينمً ئكضاص الباخث :المصذر

احل جدُِّ اهضاي الضعاؾت والخدِّ مً ًغطُاتها ُمىا باكضاص  مً الذراصت:أداة  2.3

اؾخماعة اؾخِصاء قملذ مسخلٍ حىاهب االإىطىق االإضعوؽ بالاكخماص كلى مِاًِـ مؿخسضمت 

ض جظمىذ هظه الاؾدباهت أعبلت مداوع:  في الضعاؾاث الؿابِت, وُ

 اصم العيادة الىلاًت
العذد الإجمالي 

 لملذمي الخذمت

اليضبت 

 المئىيت

حجم 

 العيىت

لت
ضي

الم
 

 17 %8.13 ًغص 39  .الِللت مصخت-الخاصتاالإإؾؿت الاؾدكٌاةُت 

 43 %19.95 ًغص 91 ؾُضي زامغ)بىؾلاصة( مصخت-الخاصتاالإإؾؿت الاؾدكٌاةُت 

 7 %3254 ًغص 17 الكٌاء. مصخت-الخاصتاالإإؾؿت الاؾدكٌاةُت 

يج
ير

عر
بى

ج 
بر

 

 45 %21.04 ًغص 101 بىعهان للكٌاء. مصخت-الخاصتاالإإؾؿت الاؾدكٌاةُت 

 17 %8.13 ًغص 39 بىػاهغ)الغخمان(. مصخت-الخاصتاالإإؾؿت الاؾدكٌاةُت 

 33 %15.62 ًغص 75 آزغوي الؼاهغ. مصخت- االإإؾؿت الاؾدكٌاةُت الخاصت
ف

طي
ص

 

 16 %7.70 ًغص 37 .بهلىلي مصخت- االإإؾؿت الاؾدكٌاةُت الخاصت

 17 %7.91 ًغص 38 البابىع. مصخت-الخاصتاالإإؾؿت الاؾدكٌاةُت 

 19 %8.95 ًغص 43 االإىصٍ. مصخت-الخاصتاالإإؾؿت الاؾدكٌاةُت 

 214 %100 فرد 480 المجمىع
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 ,ًخظمً بُاهاث صًمىهغاًُت للُىت الضعاؾت وهي )الجيـ : اللمغ, االإإهل الللمي,  االإدىع الأو٘

 الىؿٌُت, ؾىىاث الخبرة(؛

  كباعة(؛ 25)االإدىع الثاوي: ُُاؽ مخؼلباث هـام ئصاعة قٖاوي اللملاء 

 ( كباعاث؛06االإدىع الثالث: ُُاؽ عطا اللملاء ) 

  ِي لللُاصاث الؼبُت  ( كباعاث,06)االإدىع الغابم: ُُاؽ الأصاء الدؿىٍ

ض جم الاكخماص كلى مُِاؽ   الخماس ي , وبلض الاهتهاء مً ئكضاص الاؾدباهت جم كغطها  لُٕغروُ

كلى  مدٕمين لإبضاء الغأي في مظمىنها, لُخم حلضًل بلع الٌِغاث بما أوص ى به االإدٕمىن 

( , جم جىػَم  اؾخماعاث 03/2021/ 20-01/02/2021)  ن,وبلض طلٗ وزلا٘ الٌترة االإمخضة ما بي

م ) الاؾخبُان كلى اًغاص اللُىت بما ًخىاًّ ( أكلاه, وبؼغَ 01واليؿب االإدضصة  في الجضو٘ عُ

ّ االإِابلت االإباقغة(, وجم  مسخلٌت منها )الاًمُل, الٌآـ, مىاُم الخىاصل الاحخماعي , وكً ػغٍ

أهذ صالخت لإحغاء كملُت الخدلُل والضعاؾت. 174اؾخماعة منها  187اؾترحاق   اؾخماعة ًِؽ 

 مىاكغت وجحليل هخائج الذراصت: .4

  :ثباث أداة اللياش 1.4

وهظا لُِاؽ الثباث, ووكير  Cronbach's Alpha""ملامل ألٌا ٓغو هبار  ازخباع جم اؾخسضام 

لظا هِىم  "SPSSV24"ئلى أن ملامل الصضَ الظاحي لا جـهغ ُُمخه طمً مسغحاث بغهامج 

 , والجضو٘ الخالي ًىضح بدؿابها )وهي حؿاوي الجظع التربُعي الإلامل الثباث( وئصعاحها في الجضو٘

 الازخباع.هخاةج هظا 

 الذراصت" لأبعاد معامل الثباث ومعامل الصذق اخخبارهخائج  " :02الجذول 

 المحاور  الركم

عذد 

 الفلراث

معامل 

 الثباث

 

معامل 

 قالصذ

01 

 هظام محىر 

إدارة عكاوي 

إيزو » العملاء

20001 ISO» 

ٌُت ماالإجا٘, االإغاح  واالإصؼلخاث الخلغٍ

25 0.718 0.847 

 االإباصب الخىحيهُت

 الكٖاوي الخلامل مم  ئػاع 

غ  الخسؼُؽ والخصمُم والخؼىٍ

 الكٖاوي كملُت ملالجت 

 الصُاهت والخدؿين

 0.871 0.760 06 العملاء رضا محىر  02

 0.819 0.671 06 الأداء الدضىيليمحىر  03
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 0.970 0.932 37 الاصخبيانإجمالي فلراث 

 ."SPSSV24"بىاء كلى مسغحاث بغهامج  الباخثينمً ئكضاص  المصذر:

أهذ مغجٌلت,  ازخباع مً زلا٘ الجضو٘ اكلاه هلاخف أن ٔل وؿب   زباث مِاًِـ الضعاؾت 

ان قغغ زباث أصاة  (Tavakol & Dennick, 2011) أٓض)وأٓبر مً اليؿب االإلخمضة مً ُبل الؤخصاةُين 

(, وخُث بلوذ ُُمت 027او ٌؿاوي  أٓبر  ٓغو هبارأن ملامل الثباث ألٌا  ئطاالضعاؾت ًخدِّ 

ُُمت مغجٌلت ومِبىلت لأهغاض  وهي (0.932) الاؾخبُانر لٖل ًِغاث ٓغو هباملامل الٌا 

 الضازلي والصضَ.  جخمخم بالثباثالضعاؾت, ًمًٕ الِى٘ بأن أصاة الضعاؾت 

 الذراصت:  عيىت خصائصوصف  2.4

 "جىزيع مفرداث العيىت طبلا للمخغيراث الذًمىغرافيت  ": 03الجذول 

 اليضبت الخكرار الفئاث المخغير

 الجيط 1
 %56.32 98 ركر

 %43.67 76 اهثى

 %100 174 المجمىع

  العمر 2

 %24.13 42 صىت 30مً اكل 

 %41.73 72 صىت 45الى  31مً 

 %25.86 45 صىت 60الى  46مً 

 %9.19 16 صىت 60مً  أكبر 

 %100 174 المجمىع

 العلمي   المؤهل 3

 %22.98 40 ثاهىي 

 %50 87 جامعي

 %27.01 47 دراصاث عليا

 %100 174 المجمىع

 الىظيفت 4

 %8.62 15 اطباء

 %58.62 102 ممرضين

 %32.75 57 اداريين

 %100 174 المجمىع

 صىىاث الخبرة 5

 %37.35 65 صىىاث 05مً اكل 

 %43.10 75 صىت 15الى  06مً 

 %13.79 24 صىت 30الى  16مً 

 %5.74 10 صىت 30مً  أكبر 
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 %100 174 المجمىع

 ."SPSSV24" بىاء كلى مسغحاث بغهامج الباخثينمً ئكضاص المصذر: 

هلاخف ان اللُىت اقخملذ كلى الظٔىع بيؿبت  الضعاؾت,حضو٘ جىػَم كُىت  ً زلا٘م 

قٖلذ ًئت  باليؿبت للازخصاص ًِض% اما 50 حامعي بيؿبتخللُمي الطو االإؿخىي %, 56.32

 مجمىق االإؿخجىبين االإؿتهضًين. % م58.62ًوؿبخه  غطين ماماالإ

 فرضياث الذراصت ومىاكغت الىخائج: اخخبار  3.4

 " مصفىفت الارجباط بين مخغيراث الذراصت " :04الجذول 

 CCMS CS MP الاهحراف المخىصط  المخغيراث 

 - - CCMS  4,761 ,5741 1هظام إدارة عكاوي العملاء 

 - CS  4,045 ,5530 **845, 1رضا العملاء

 MP  3,985 ,5296 **562, **816, 1الأداء ال حضىيلي
** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).                                                                                       

 ."SPSSV24"مً ئكضاص الباخثين بىاء كلى مسغحاث بغهامج  المصذر:

 

م )  ام ئصاعة قٖاوي اللملاء, عطا اللملاء, ( ان االإخويراث الثلازت )هـ4ًخطح مً الجضو٘ عُ

ا, خُث بلى ملامل الاعجباغ بين هـام ئصاعة  ِي( جغجبؽ ًُما بُنها بكٖل صا٘ ملىىٍ الأصاء الدؿىٍ

(, وهى ما 0.692" :)R²(, ٓما بلى ملامل الخدضًض "0.845": )Rقٖاوي اللملاء وعطا اللملاء"

% 69.20ان جؼبُّ هـام ئصاعة قٖاوي اللملاء باللُاصاث الؼبُت الخاصت ًٌؿغ ما مِضاعه  يٌلن

 مً الخباًً الخاصل في عطا اللملاء؛

ِي  لللُاصاث الؼبُت  ٓما بلى ملامل الاعجباغ بين هـام ئصاعة قٖاوي اللملاء والأصاء الدؿىٍ

ان جؼبُّ هـام  ي( وهى ما ٌلن0.432" :)R²(, في خين بلى ملامل الخدضًض "0.562" :)Rالخاصت"

ِي 43.20ئصاعة قٖاوي اللملاء ًٌؿغ ما مِضاعه  % مً الخباًً الخاصل في الأصاء الدؿىٍ

في خين بلى ملامل الاعجباغ بين عطا اللملاء والأصاء  الخاصت؛لللُاصاث الؼبُت 

ِي" ن عطا اللملاء ا ي(, وهى ما ٌلن0.637": )R²(, ٓما بلى ملامل الخدضًض "0.816" :)Rالدؿىٍ

ِي لخلٗ اللُاصاث الؼبُت.63.70ًٌؿغ ما مِضاعه   % مً الخباًً الخاصل في مخوير الأصاء الدؿىٍ

ؾىداو٘ ازخباع ًغطُاث الضعاؾت باؾخسضام أصواث الخدلُل الاخصاتي االإىاؾبت وؾىلخمض كلى 

ّ البرهامج الاخصاتي  عة ًِض بُيذ , وللإقا"SPSSV24"هخاةج جدلُل الاهدضاع الخؼي البؿُؽ وً

ا   (.P=0.000 <0.05)هماطج الاهدضاع الثلازت بأنها صالت ملىىٍ
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 :"الإهحذار الخطي لمخغيري هظام إدارة عكاوي العملاء ورضا عملاء العياداث الطبيت"05الجذول 

الليمت الثابخت  المخغير المضخلل

"B0" 

 الاهحذارمعامل 

"B" 

 "Tث " اخخبار 

 المعىىيت الليمت

 0.000 6.952 0.763 0.871 عكاوي العملاء هظام إدارة

المعىىيت الكليت 

 للىمىرج

 F" 48.335 كيمت ف المحضىبت "  

 0.000 المعىىيت

مؤعراث جىدة 

 الخىفيم

 R²" 0.692 معامل الخحذًذ "

 R" 0.845 " الارجباطمعامل  

 ."SPSSV24"مً ئكضاص الباخثين بىاء كلى مسغحاث بغهامج  المصذر:

مً زلا٘ الجضو٘ أكلاه ان الللاُت بين جؼبُّ هـام ئصاعة قٖاوي اللملاء وعطا ًـهغ  

أي ان جطبيم هظام إدارة  (t=6,952=B ; 0,763كملاء اللُاصاث الؼبُت الخاصت ئًجابُت )

 رو دلالت إحصائيت على إًجابي له جأثير  «20001 إًسو » وفم المعيار الذوليعكاوي العملاء 

 .H1وهى ما ًثبذ صخت الفرضيت رضا العملاء 

 

 لعياداث"لالخطي لمخغيري هظام إدارة عكاوي العملاء والأداء الدضىيلي  الاهحذار  " :06الجذول 

 المخغير المضخلل
الليمت 

 "B0الثابخت "

 الاهحذارمعامل 

"B" 

 "Tث " اخخبار 

 المعىىيت الليمت

 0.000 6.080 0.503 0.953 هظام إدارة عكاوي العملاء

المعىىيت الكليت 

 للىمىرج

 F" 36.335 كيمت ف المحضىبت "  

 0.000 المعىىيت

مؤعراث جىدة 

 الخىفيم

 R²" 0.432 معامل الخحذًذ "

 R" 0.562 " الارجباطمعامل  

 ."SPSSV24"مً ئكضاص الباخثين بىاء كلى مسغحاث بغهامج  المصذر:

هـام ئصاعة قٖاوي اللملاء والأصاء  ًـهغ مً زلا٘ الجضو٘ أكلاه ان الللاُت بين جؼبُّ 

ِي لللُاصاث الؼبُت الخاصت ئًجابُت ) ان جطبيم هظام  بملنى (t=6,080=B ; 0,503الدؿىٍ

 رو دلالت احصائيت على إًجابي جأثير  «20001 إًسو »وفم المعيار الذولي إدارة عكاوي العملاء 

 .H2صخت الفرضيت  ذوهى ما ًثب الأداء الدضىيلي للعياداث الطبيت الخاصت
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 الخطي لمخغيري رضا العملاء والأداء الدضىيلي للعياداث الطبيت" الاهحذار "  :07الجذول 

 المخغير المضخلل
الليمت الثابخت 

"B0" 

 الاهحذارمعامل 

"B" 

 "T ث " اخخبار 

 المعىىيت الليمت

 0.000 9.085 0.716 1.851 رضا العملاء

المعىىيت الكليت 

 للىمىرج

 F" 54.335 كيمت ف المحضىبت "  

 0.000 المعىىيت

مؤعراث جىدة 

 الخىفيم

 R²" 0.637 معامل الخحذًذ "

 R" 0.816 " الارجباطمعامل  

 "SPSSV24"مً ئكضاص الباخثين بىاء كلى مسغحاث بغهامج  المصذر:

ِي لللُاصاث الؼبُت    ًـهغ مً زلا٘ الجضو٘ أكلاه ان الللاُت عطا اللملاء والأصاء الدؿىٍ

رضا العملاء ًىعكط مباعرة على ان  بمعنى (t=9,085=B ; 0,716)الخاصت كلاُت ئًجابُت 

صخت الفرضيت  ذوهى ما ًثبت جحضين مضخىي الأداء الدضىيلي للعياداث الطبيت الخاص

H3. 

  خاجمت:.5

ئصاعة , وأن االإإؾؿتالكٖاوي واالإِترخاث حلخبر مً االإللىماث االإهمت التي جدصل كليها  

الخلامل مم الكٖاوي واالإِترخاث لِؿذ مخللِت بلضص الكٖاوي وخلها ًِؽ , ولًٕ بٌغص 

غة مً زلا٘  ؼ  الكٖاوي واالإِترخاث ئصاعة وملالجتالخدؿين االإخىً الىاعصة وازغ طلٗ كلى حلؼٍ

مت االإإؾؿت  اث جِضًموجغقُض ُغاعاتها خىٓ  , خُث أنها جدُذ الٌغصت للخصخُذ االإباقغ الإلىُ

غ االإىخجاث والخضماث االإِضمت, مما ٌؿخضعي و الخضماث, االإىخجاث و  غ أًٖاع بىاءه لخؼىٍ جىً

مم االإإؾؿت الإلالجت قٖاوي االإخلاملين اللملاء قٖاوي  اصاعة ىـامالخؼبُّ الٌلا٘ لطغوعة 

ّ االإلُاع الضولي  اصة ملض٘ عطا  االإؿاهمت االإلخمض لأحل«20001 سو إً»وً ؛ وجدؿين  كملائهافي ػٍ

ِي.    اصائها الدؿىٍ

 هخائج الذراصت:  1.5

 جىصلذ هظه الضعاؾت الى الىخاةج الخالُت: 

  االإلُاع الضولي ّ م مؿخىي  تأهمُ «10002ئًؼو »لخؼبُّ ئصاعة قٖاوي اللملاء وً بالوت في عً

 عصا كملاء اللُاصاث الؼبُت الخاصت؛

  ّ  هام في جدؿين الأصاء  ع صو  «10002ئًؼو » االإلُاع الضوليلخؼبُّ ئصاعة قٖاوي اللملاء وً

ِي لللُاصاث الؼبُت الخاصت؛  الدؿىٍ
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  ِي لللُاصاث الؼبُت الخاصت وهى أخض لغطا اللملاء صوع هام ومإزغ في جدؿين الأصاء الدؿىٍ

 اهم مإقغاث هجاح الأصاء اللام لخلٗ اللُاصاث.

  الخىصياث:2.5

 كلى طىء الىخاةج االإخىصل اليها هىص ي مؿيري اللُاصاث الؼبُت الخاصت بالآحي: 

  ًخىحب كلى االإإؾؿاث الاؾدكٌاةُت الخاصت بمسخلٍ اقٖالها وجصيٌُاتها الاؾدثماع في ئصاعة

متها وجدؿين  ؼ خىٓ ِي وان جباصع الىقٖاوي اللملاء لخلؼٍ زاصت  اوكاء ئصاعة أصائها الدؿىٍ

 ّ  ؛«10002ئًؼو »االإلُاع الضولي حلنى بكٖاوي اللملاء وً

 باللُاصاث الؼبُت الخاصت كلى ً ّ االإلُاع هـام  جؼبُّ االإؿيرً ئصاعة قٖاوي اللملاء وً

 الكٖاوي,اًجاص ػغَ لخدؿين ئحغاءاث ملالجت والخلامل مم و « 10002ئًؼو » الضولي

يز بكٖلوا  زاص كلى الخىاصل والخىـُم بين ئصاعة الكٖاوي والأصواث الدكوُلُت لترٓ

  الأزغي؛

 مباصعة وؾباُه في صعاؾت وجدلُل االإؿإولت باللُاصاث الؼبُت الخاصت  ًجب أن جٖىن الجهت

اث االإ  مغاخل أولُه لخلها, مً اللملاء فيالتي جإصي ئلى كضم عطا االإخللِت بالخضماث و لىُ

ٌاءة احغاءاث الخلامل مم  االإِضمت, ومغاُبتزلا٘ الكٖاوي واالإلاخـاث والاُتراخاث  أصاء وٓ

 للخضماث االإِضمت؛الكٖاوي لظمان الخدؿين االإؿخمغ 

 وطلٗ مً  ملاخـاتهم ومِترخاتهم كلى جِضًم قٖاويهم, ٔل مً االإىؿٌين واللملاء حصجُم

 ها الإىخج أًظل؛التروٍج لٌٕغة جِضًم االإِترخاث والكٖاوي طما زلا٘

  االإِترخاث ّ الؿعي لٕؿب عطا اللملاء والاؾخٌاصة الِصىي مً االإللىماث التي جغص كً ػغٍ

  جدؿين حىصة الخضماث لللُاصاث الؼبُت الخاصت. والكٖاوي مً احل
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