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 الدستشفياث الخاصتبعض تقيين جٌدة خذهاث الضيافت في 
  بمذينتى القاىزة ًالدنصٌرة

 إعداد

 3أ.د/ راويا إبراهيم الجمال 2د/ شريف جمال سعد سليمان 1هالة عبد الرحمه موسى محمد

لدلخصا
 المطتػفٝات بعض تٗدف ايدزاض١ إيٞ تكِٝٝ دٛد٠ خدَات ايغٝاف١ المكد١َ في

عٓضسٜٔ  َٔتم ؼدٜد َػه١ً ايدزاض١ سٝح  . ايكاٖس٠ ٚالمٓضٛز٠ دٜٓت٢اـاص١ بم

ععف َطتٟٛ أدا٤ ايعاًَين . ٚنإ قً٘ خدَات ايغٝاف٘ المكدَ٘ ٚ أضاضين ُٖا: 

الهدف ايس٥ٝطٞ ٖٛ ايتعسف ع٢ً َطتٟٛ زعا المسعٞ عٔ اـدَات ايفٓدق١ٝ ايتي تكدّ 

٢ طبٝع١ خدَات ايغٝاف١ بالمطتػفٝات ٚ ايتعسف عًقٌ ايدزاض٘ في المطتػفٝات 

 ٖرٙ في اؾٛد٠ ْعاّ تطبٝل َد٣  في ايدزاض١اـاص١ ٚايتعسف ع٢ً َطت٣ٛ َتػرات 

(  ٚالمٓضٛز٠ ايكاٖس٠)َدٜٓتي  ََٔٛد٘ ٚتم ذيو َٔ خلاٍ عٝٓ٘  اـاص١المطتػفٝات 

٢ عٝٓ٘ عًفي عدد ضت٘ َٔ المطتػفٝات  قٝد ايدزاض١ اضتُاز٠ اضتبٝإ   390"ٚ تم تٛشٜع 

الى إٔ ٖٓاى علاق٘ ذات دلاي٘  المٝدا١ْٝ ايدزاض١ٚقد تٛصًت ْتا٥ر  ٢عػٛا١ٝ٥ َٔ المسع

 ايدزاض٘  قٝداسضا٥ٝ٘ بين ناف٘ أبعاد اؾٛدٙ ٚزعا ايعُلا٤ في المطتػفٝات اـاص٘ 

َطتػفٝات بمدٜٓت٢  ايكاٖس٠  - دٛد٠ خدَات ايغٝاف١  تكِٝٝالكلواث الذالت

 ٤ ايعاًَينَطت٣ٛ آدا  - ٚالمٓضٛز٠
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Evaluation of the quality of hospitality services some 

private hospitals in Cairo and El- Mansoura Cities 

Abstract  

The present study aimed to identify the hospitality industry in 

general and the food sector in particular and evaluating the 

quality of hospitality services in private hospitals. This industry 

requires its employees to have many particle skills and 

professional abilities and understand the basics and concepts of 

quality in hospitality establishments. From this point of view, the 

current research aimed to: Evaluation of the quality of hospitality 

services provided in some private hospitals in the twe  city  of 

Cairo, and Mansoura. The study problem was identified in two 

main elements: the weakness of the service level, and poor 

performance of workers. the main objective was to identify 

patients' Also satisfaction with  provided services hotel in 

hospitals and to identify the nature of hospitality services in 

some private hospitals and to identify the level of study variables 

in the application of quality in the private hospital that constitute 

the community of the study. The objective of the study was to 

evaluate the quality of hospital services in private hospitals. This 

was carried out by a random sample in the two city  (Cairo, and 

Mansoura). A 390 questionnaire were distributed  on random 

sample of patients. The Results of the study showed that there is 

a statistically significant relation among all the dimensions of 

quality and customer satisfaction in private hospitals. 

Keywords: Evaluation of the quality of hospitality services - 

hospitals in Cairo and El- Mansoura Cities- Staff performance 

level 
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 الدقذهت:
َفّٗٛ اؾٛد٠ في خدَات ايغٝاف١ في ايطٓٛات الأخر٠ بأ١ُٖٝ نبر٠ سع٢ 

ضٛا٤ عالمٝاً أٚقًٝاً، ٚأصبشت ايعدٜد َٔ المؤضطات ع٢ً ٚعٞ ناٌَ بغسٚز٠ تٛاددٖا 

ٚ لهرا فكد  . ٚتطبٝل َفّٗٛ اؾٛد٠ في نجر َٔ المجالات ٚفي كتًف ايتدضضات

ات ٖدفا تطع٢ يتشكٝك٘ ايعدٜد َٔ المؤضطات أصبح ايتٓافظ في تكدِٜ أدٛد اـدَ

َٓٗا المطتػفٝات ٚبالأخط المطتػفٝات اـاص١، ٚذيو بعد إٔ صازت ٚايتي اـد١َٝ 

ٚاضتُسازٖا في ايطٛميٓذاسٗا ٚعُإ بكا٥ٗااسد اِٖ المعاٜر دٛد٠ اـد١َ ٖٞ 

المكد١َ خدَات ايغٝاف٘ ٚشٜاد٠ زعٝتٗا، مما دفع َععِ المطتػفٝات يتشطين ٚ تطٜٛس 

ايعُلا٤ يًعُلا٤، ٚذيو َٔ خلاٍ تكِٝٝ دٛد٠ ٖرٙ اـدَات اعتُادا ع٢ً آزا٤ ٖؤلا٤ 

 (2016ٚايعاٖس قُد،إشا٤ َا ٜكدّ لهِ َٔ اـدَات )المًو 

ٚتتهٕٛ المطتػفٝات َٔ عدٙ أْعُ٘ فسعٝ٘ )اطبا٤، تمسٜض، فٓٝين، ادازٜين( 

بايتايٞ لابد َٔ اضتدداّ ْعاّ تكّٛ ب٘ المطتػف٢ ٚايتي المتعدد٠ الاْػط٘ تػطٞ أٚد٘ 

تكِٝٝ الأدا٤ قادز ع٢ً قٝاع َد٣ نفا٠٤ ٚفاع١ًٝ يًٓعاّ َٔ أْعُتٗا ايفسع١ٝ يمهٔ 

َٔ خلاي٘ قٝاع أدا٤ نٌ ٚظٝف١ َٔ ٚظا٥ف المطتػف٢ يًشهِ ع٢ً الأدا٤ ايه٢ً 

يًُطتػف٢ ٚع٢ً ٖرا ايٓعاّ إ ٜتُتع بالاضتُسازٜ٘ ٚايكدز٠ ع٢ً قٝاع نفا٠٤ ادا٤ 

دَات مما يمهٔ المطتػف٢ َٔ ؼدٜد الإدسا٤ات ٚاـطٛات ايلاش١َ يتشطين ٖرٙ اـ

( َٚٔ ٖرا المٓطًل دا٤ت بعض 2015ٚزا٢َ ٌْٗٝ أٚد٘ ايكضٛز في خدَاتٗا )َٗٓا، 

الادازٜ٘ نالمطتػفٝات الى تتبني بعض الاضايٝب الادازٜ٘ ايتي اثبتت المؤضطات 

اؾٛدٙ ايػاًَ٘ ايرٟ ٜٗدف الى ٚ َٓٗا َفّٗٛ ادازٙ نفا٤تٗا فعايٝتٗا في ؼطين 

ٚ نطب داخٌ المؤضط٘ عٔ طسٜل بٓا٤ ثكاف٘ عُٝك٘ عٔ اؾٛدٙ المؤضطات تطٜٛس ادا٤ 

 (.2012ٚفا٤ ْاٌٜ اٚ المطتفٝد)عطا الله، ايعٌُٝ زعا 

 هشكلت الذراست 
إٕ دٛدٙ ايغٝاف٘ في المطتػفٝات اـاص٘ أصبح عسٚزٙ لاشَ٘ تصداد اُٖٝتٗا 

لمسع٢ داخٌ المطتػف٢ َٔ خلاٍ تًبٝ٘ اٚزغبات  بٝ٘ استٝاداتتًبصٜاد٠ قدزتٗا ع٢ً 
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َٔ ٖٓا فإ المػهً٘ المًُٛض٘ ٚغر المًُٛض٘ َتطًباتِٗ ٚاستٝاداتِٗ ٚتٛقعاتِٗ 

الأضاضٝ٘ ايتي تطسسٗا ٖرٙ ايدزاض٘ ٖٛ ايتكِٝٝ ايفعًٞ ؾٛد٠ خدَات ايغٝاف٘ بتًو 

دَ٘ أ١ُٖٝ تطبٝل َباد٨ المطتػفٝات الأَس ايرٟ ٜتطًب بايغسٚزٙ إدزاى َكدَٞ اـ

زعا ايعُلا٤ . ٚ بعد إدسا٤ ايدزاض١ المٝدا١ْٝ  ايٛصٍٛ إلىادازٙ اؾٛدٙ ايػاًَ٘ َٔ ادٌ 

المٓضٛز٠ ( اتغح إٔ خدَات ايغٝاف١ المكد١َ في -) ايكاٖس٠ َدٜٓتي ايتي تمت في 

المطتػفٝات اـاص١ لا تسقٞ إيٞ َطتٟٛ اـدَات ايفٓدق١ٝ ٚذيو ايتفاٚت ايٛاعح 

َد١ٜٓ إيٞ أخسٟ ْتٝذ١ لازتفاع َطتٟٛ المعٝػ١ ٚازتفاع ايدخٌ ٚنريو دزد١  َٔ

اـدَات ايتي هب إٔ تٛدد في المطتػفٝات دٛدٙ ايٛعٞ الادتُاعٞ بين المسعٞ عٔ 

قً٘ خدَات اـاص١ يريو تم ؼدٜد َػه١ً ايدزاض١ في عٓضسٜٔ أضاضين ُٖا 

ععف َطتٟٛ أدا٤ ايعاًَين ايغٝاف٘ المكدَ٘ ٚ

ف الزئيسي ًالأىذاف الفزعيت هن الذراست:الذذ
 الأتٞ: ٜتٓاٍٖٚرا ايبشح 

بالمطتػفٝات اـاص١ ٚخاص١ في  المكد١َ ايتعسف ع٢ً طبٝع١ خدَات ايغٝاف١ -1

 َدٜٓتي ايكاٖس٠ ٚالمٓضٛز٠ فتُع ايدزاض١ 

ايتعسف ع٢ً َطت٣ٛ زعا المسع٢ عٔ اـدَات ايفٓدقٝ٘ ايتي تكدّ في المطتػفٝات  -2

ٚالمػسٚبات ٚالاغساف ايداخ٢ً ٚذيو َٔ خلاٍ ازا٥ِٗ َٚد٣  نددَات الاغرٜ٘

زعاِٖ عٔ اـدَ٘ المكدَ٘ لهِ ٚدٛدتٗا مما ٜتٝح يًكا٥ُين ع٢ً ادازٙ ٖرٙ 

 المطتػفٝات الاضتفادٙ َٔ ْتا٥ر ٖرا ايكٝاع يتشطين ٚاقع خدَاتٗا 

اؾٛدٙ في  أْع١ُ في تطبٝل ايدزاض١ المطتدد١َايتعسف ع٢ً َطت٣ٛ َتػرات  -3

 تػفٝات اـاص٘ فتُع ايدزاض٘.المط

 .بايدزاض١ في المطتػفٝات اـاص١المكدَ٘ اؾٛد٠ َطتٜٛات ايتعسف ع٢ً  -4
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 أىويت الذراست: 
 ٚتهُٔ أ١ُٖٝ ايدزاض١ في ايٓكاط ايتاي١ٝ:

ٚاسد َٔ   المطتػفٝات اـاص٘ ع٢ً ٚد٘ اـضٛظ، في اؾٛدٙ ايػاًَ٘ تطبٝل  -1

ٛد٠.الاضايٝب اؿدٜج٘ ايتي تغُٔ ؼكٝل اؾ

اُٖٝ٘ تطبٝل اؾٛدٙبالمطتػفٝات اـاص٘ ب زفع َطت٣ٛ ٚعٞ الإدازات المدتًف١ -2

المطتػفٝات في تكدِٜ خطٛٙ يًٓٗٛض بٜعد مما خاص٘ في ظٌ اشدٜاد سدٙ ايتٓافظ 

 استٝادات ٚتٛقعات المسع٢ نأضاع تٓافطٞ.تتلا٥ِ َع خدَات عٝاف٘ 

ْٛٗا تكدّ خدَات َٔ ايكطاعات اـدَٝ٘ ن اـاص١ٜعد قطاع المطتػفٝات   -3

ٜطاعد ع٢ً تٓػٝط مما ٚايٛافدٜٔ َٔ ايدٍٚ المجاٚز٠ عٝاف٘ يًُذتُع المحًٞ 

ٜتطًب َٓٗا الاٖتُاّ بمطت٣ٛ دٛدٙ اـدَات ايطٝاس٘ ايطبٝ٘ ٚايعلادٝ٘ ٖٚرا 

 ايتي تكدَٗا.

ايرٟ ٜعد سذس ايصاٜٚـ١ لأٟ ْـػاط ايعٌُٝ ايتطٜٛل اؿدٜح ٜستهص ع٢ً إ  -4

طتػفٝات اـاص١، َٚٔ ثِ ايعٌُ ع٢ً ؼكٝل ٚاغباع تـطٜٛكٞ ٚخاص١ فـٞ الم

زغبات ٚسادات المـسٜض الأضاضـ١ٝ َـٔ خلاٍ ٚعع َصٜر تطٜٛكٞ َتهاٌَ يمهٔ إٔ 

ٜطاِٖ فـٞ تكـدِٜ أفـغٌ اــدَات ايضش١ٝ ٚايطب١ٝ بٗرٙ المطتػفٝات بأضسع ٚقت 

 ممهٔ ٚبأع٢ً دٛدٙ

 الذراساث الدزجعيت:
ٚاؿهَٛات في المؤضطات ٖس٠ عالم١ٝ، ٚأخرت أصبح الاٖتُاّ ايّٝٛ باؾٛد٠ ظا

ايعالم تٛيٝٗا اٖتُاَا خاصا، بٌ ٚيمهٔ ايكٍٛ إٔ اؾٛد٠ باتت ايٛظٝف١ الأٚلى يًهجر 

ٚفًطف١ إداز١ٜ ٚأضًٛب سٝا٠ تمهٓٗا َٔ ايبكا٤ ٚالاضتُساز في ظٌ المؤضطات َٔ 

ين لمطت٣ٛ اؾٛد٠ فُٝا المتػرات ايب١ٝ٦ٝ المتلاسك١ ٚضسٜع١ ايتػر، ٚتصاٜد إدزاى المطتًٗه

 (.2004ٚضعد٣ قُد ٜكدّ لهِ َٔ ضًع أٚ خدَات )ايهشًٛت،
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 تعزيف الخذهت
عسفت اـد١َ ع٢ً أْٗا "أٟ ْػاط أٚ ضًط١ً َٔ الأْػط١ ذات طبٝع١ ًَُٛض١ 

في ايعاد٠، ٚيهٔ يٝظ عسٚزٜاً إٔ ؼدخ عٔ طسٜل ايتفاعٌ بين المطتًٗو َٚكدَٞ 

 (.2005ٖٚا٢ْ ساَد اـد١َ" )ايغُٛز، 

فكد عسف اـد١َ ع٢ً أْٗا "أٟ ْػاط أٚ َٓفع١ ٜكدَٗا  Kramer,2006 ))أَا 

طسف إلى طسف أخس، ٚتهٕٛ في الأضاع غر ًَُٛض١، ٚلا ٜٓتر عٓٗا أٟ ًَه١ٝ، ٚإٔ 

ٚآخسٕٚ اْتادٗا أٚ تكديمٗا قد ٜهٕٛ َستبط بمٓتر َادٟ ًَُٛع أٚ لا ٜهٕٛ")ايعلام، 

2007.) 

ْػاطات أٚ َٓافع ٖٞ د١َ ايكٍٛ بإ اـيمهٔ  َٔ خلاٍ ايتعازٜف ايطابك١

غر ًَُٛض١ قد تسبط ضًع١ َاد١ٜ ًَُٛض١، ٜكدَٗا طسف َا )َكدّ اـد١َ( إلى 

طسف آخس )المطتًٗو( َٔ خلاٍ ع١ًُٝ ايتبادٍ بُٝٓٗا، لإغباع سادات ٚزغبات 

المطتًٗو، نُا لا ٜٓتر عٓٗا ْكٌ يًًُه١ٝ ٚغايبا َا تطتًٗو ٚقت 

  (Agrawal and Rahmam, 2015)اْتادٗا

خصائص خذهاث الضيافت في الدستشفياث الخاصت
تعسف خدَات ايغٝاف١ في المطتػفٝات اـاص١ ع٢ً أْٗا فُٛع اـدَات 

ٚالاغساف ايداخ٢ً ( ٚايتي _َٔ )خدَات الاغرٜ٘ ٚالمػسٚبات يتي تكدّ يًُسٜض ا،

 الاْطباع عٔ ينتطاعد في تٛفر قدز َٔ ايساس١ ايٓفط١ٝ ٚاؾط١ُٝ يًُسٜض ٚتُشط

المطتػف٢، ٚتتغُٔ خدَات ايتػر١ٜ، خدَات ايٓعاف١ ، خدَـات اـدَات المكدَ٘  ب

 .ايػطٌٝ ، الأثاخ ٚايفسش ،المسافل ايعا١َ، خدَات اؾُٗٛز، َعا١ًَ ٚيباق١ المٛظفين 

 الجٌدة في خذهاث الضيافت في الدستشفياث الخاصت
َات الإضهإ/ ايفٓدق١ إٕ لاح المطتػف٢ نُؤضط١ خد١َٝ صش١ٝ ٚلاح خد

المستبط١ بٗا. نلاُٖا ٜعتُد إلى سد نبر ع٢ً تطبٝل ْعِ الإداز٠ اؿدٜج١ ٚٚعع 

َعاٜر يلأدا٤ ٚتفعٌٝ ايسقاب١ المطتُس٠ ٚصٛلًا إلى ؼكٝل اؾٛد٠ ايػا١ًَ سفاظاً ع٢ً 

أٚ ايٛصٍٛ إلى َطت٣ٛ دٛد٠ َعين يًددَات المكد١َ ٚخًل سمع١ دٝد٠ لهرٙ اـدَات 
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فاد٠ َٔ ايعا٥د ايرٟ ؼكك٘ ٖرٙ اـدَات في دعِ اـدَات الأخس٣ المستبط١ ٚالاضت

 (2014ٚقُد عبد المٓعِ بٗا )غعٝب، 

 أىويت جٌدة خذهاث الضيافت
تطٜٛل اـد١َ ٚذيو لأُٖٝتٗا  تضُِٝ ٚ تًعب دٛد٠ اـد١َ دٚزاً نبراً في

ؤضطات اـد١َٝ ايهبر٠ يهٌ َٔ َكدَٞ اـد١َ ٚالمطتًٗهين، ٚقد اشداد إدزاى الم

لأ١ُٖٝ ٚدٚز تطبٝل َفّٗٛ اؾٛد٠ في اـدَات المكد١َ يتشكٝل المٝص٠ ايتٓافط١ٝ، نُا 

أصبح المطتفٝدٕٚ َٔ اـدَات أٜغاً أنجس إدزاناً ؾٛد٠ اـدَات، نُا تعد دٛد٠ 

خد١َ ايغٝاف١ ٚض١ًٝ ٖا١َ يضٓع المها١ْ ايتٓافط١ٝ يًُؤضط١ اـد١َٝ َكاز١ْ َع 

١ لها في ايطٛم، فغلًا عٔ أ١ُٖٝ تٛقعات ٚسادات المطتًٗهين في تكِٝٝ المؤضطات المٓافط

 (Chang,et al., and Chen and Lan, 2013)دٛد٠ اـد١َ 

نُا تبرش أ١ُٖٝ اؾٛد٠ في تكًٌٝ الأعبا٤ الماي١ٝ ايت٢ تتشًُٗا المؤضطات 

ايت٢ المؤضطات اـد١َٝ َٔ دسا٤ َا تدفع٘ َٔ تعٜٛغات عُا تطبب٘ ايعٌُٝ َٔ أعساز 

تتطِ َٓتذاتٗا بانفاض دٛدتٗا عاد٠ َا تهٕٛ عسع١ يًدطاز٠ . ٚعًٝ٘ فإٕ اؾٛد٠ 

تعتبر َٝص٠ تٓافط١ٝ ػبر الإدازات ع٢ً أخرٖا بعين الإعتباز ف٢ ْػاطٗا ايتطٜٛك٢ 

 (.2014، ايتُُٝٞ ٚآخسٕٚ )

 دًر اداره الاغذيو ًالدشزًباث في تحقيق الجٌده 
تآند َٔ ضلاَت٘ لابد َٔ إتماّ الإدسا٤ات ايتي تطاعد في ؼكٝل اؾٛدٙ ٚيً

ٜطاِٖ قطاع الاغرٜ٘ ٚالمػسٚبات بػهٌ نبر في إٜسادات ا٣ َؤضط٘ خدَٝ٘  الاتٝ٘ :

سٝح إ ايتٛصٌ الى غرا٤ آَٔ صشٝا ٜعٌُ ع٢ً زفع ٚؼطين دٛدٙ اـدَ٘ المكدَ٘ 

 ( 2016ٚؼكٝل ايسع٢ ايهاٌَ يًعُلا٤ )أبٛ اؿطٓين ٚخايد إبساِٖٝ قُد 

د ضلاَ٘ ايػرا٤ َٔ اِٖ الأغٝا٤ٚتع

تعتبر الأي١ٝ الأنجس أ١ُٖٝ في قطِ الأغر١ٜ ٚالمػسٚبات ٖٞ ايتشكل َٔ ايتشكل -1

صلاس١ٝ ايػرا٤
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تعد عًُٝات ايتدقٝل ايداخ١ًٝ ٖٞ أدا٠ الإداز٠ الأضاض١ٝ يًتشكل َٔ ايتدقٝل -2

ِ ٚؼطين فاع١ًٝ ْعاّ إداز٠ ضلا١َ ايػرا، ٚتطاعد عًُٝات ايتدقٝل ٖرٙ ع٢ً تكٝٝ

فعاي١ٝ ايٓعاّ اـاظ بطلا١َ الأغر١ٜ في المؤضط١، ٜٚٓبػٞ تٛثٝل نٌ َٔ 

َٓٗذ١ٝ ٚآي١ٝ إدسا٤ات ايتػػٌٝ ايكٝاض١ٝ يهٌ َٔ ايتدقٝل ٚالمسادع١، إٕ المؤضطات 

ايتي يدٜٗا أْع١ُ عُإ دٛد٠ ضتهٕٛ يدٜٗا المٓٗذٝات المٓاضب١ ٚالإدسا٤ات 

يتٛيٞ ٖرٙ الم١ُٗ )دٗاش أبٛ ظبي يًسقاب١  ٚالمٛظفين المدزبين في المهإ المٓاضب

 (.2012ايػرا١ٝ٥، 

 الإشزاف الذاخلي في الدستشفياث الخاصت
ايف١ٝٓ الادتُاع١ٝ المعكد٠ ، ْعساً لاغتُاي٘ ع٢ً المؤضطات ٜعتبر المطتػف٢ َٔ 

عدد نبر َٔ ايعاًَين ، ٚيتعدد ايتدضضات ايدقٝك١ في أقطاَ٘ المدتًف١ ع٢ً ع٤ٛ 

 المطتدد١َ في ايتػدٝط ٚايعلاز. ايتهٓٛيٛد١ٝ في الأضايٝب ايع١ًُٝ ٚاايتكدّ المطسد 

 اع٢ً ايعاًَين فٝٗالإغساف ايداخ٢ً في المطتػفٝات اـاص١  ٜٚعتُد لاح

ٚسطٔ إدازتِٗ بما ٜهفٌ الاضتفاد٠ بضٛز٠ َج٢ً َٔ الإَهاْات الماد١ٜ ٚايتطٗٝلات 

ٚيهٞ ٜكّٛ المطتػف٢ بدٚزٙ .هٔايف١ٝٓ المتاس١ ٚوكل الأٖداف المسض١َٛ بأقض٢ قدز مم

(.2015ٚايبٝدا٤ ع٢ً ٚد٘ أنٌُ ، ٜٚؤدٟ خدَات٘ بطسٜك١ أفغٌ )نف١ٝ، 

 العلاقت بين جٌدة خذهت الضيافت ًرضا العولاء في الدستشفياث الخاصت 
تسنص الإداز٠ ايػا١ًَ يًذٛد٠ ع٢ً إستٝادات ٚزغبات ايعٌُٝ ، ٚبايتالى َعسف١ 

ت ٚالمٛاصفات ايت٢ ٜسغبٗا ٜٚتشكل تبعًا يريو َا هب إٔ ْكدَ٘ ي٘ بايتكٓٝا

 ( 2013)باضٛ ٚآخسٕٚ الإستفاظ بايعُلا٤ ٚدرب عُلا٤ ددد

 العولاء هفيٌم رضا 
 تعددت ٚاختًفت الأزا٤ سٍٛ تعسٜف ايسعا َٚٓٗا :

اضتذاب١ ايعٌُٝ يتكِٝٝ ايفسم المدزى بين ايتٛقعات ايطابك١ ايعُلا٤ ٖٛ زعا 

٢ً يًُٓتر نُا ٖٛ َدزى بعد الاضتٗلاى )عبد ايفتاح، ٚأ٣ َعٝاز آخس يلأدا٤ ايفع

 (.2004ٚعضُت عبد الله 
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ٜعهظ َكداز سب أٚ نسا١ٖٝ ايعٌُٝ الاضتدداّ ودخ بعد ٖٛ زد ايفعٌ اير٣ 

 (2009ٚخايد يًدد١َ بعد تكُٝٝ٘ لها )بدز، 

اؿاي١ ايت٢ ٜتِ فٝٗا َكاب١ً استٝادات ٚزغبات ٚتٛقعات ايعٌُٝ اٚ ايتفٛم عًٝٗا ٖٛ 

 ًُؤضط٘ ايعٌُٝ يٓفظ المٓتر ٚايٛلا٤ المطتُس يطًب مما ٜؤد٣ الى إعاد٠ 

(Goodman,et al.,2008)  

أثز تطبيق الجٌدة في تحقيق رضا العولاء 
يمهٔ ايكٍٛ إٕ زعا المسعٞ عٔ اـدَات المكد١َ لهِ ف٢ المطتػفٝات ىتًف 

عًِٝ ، فغلا باختلاف اـضا٥ط ايػدض١ٝ يًُسٜض ، نايعُس ٚاؾٓظ َٚطتٟٛ ايت

عٔ عاٌَ ايبعد ٚايكسب َٔ المطتػفٞ ، نُا إٔ يًٓعاف١ ٚلاٖتُاّ ايطبٝب أثسا نبرا 

ف٢ زغب١ المسعٞ المكُٝين ف٢ المطتػفٝات بايبكا٤ فٝٗا لمد٠ أطٍٛ ست٢ انتُاٍ غفا٥ِٗ 

يمهٔ ؼدٜدٖا ف٢ َجٌ ٖرا ايٓٛع َٔ ايبشٛخ ايتي ، فغلا عٔ ايهجر َٔ ايعٛاٌَ 

 (Drummond,2004)ا١ْٝ.ٚايدزاضات المٝد

 الاطار الدنيجى للذراست:
إدسا٤ات ايدزاض١ المٝدا١ْٝ :

تٗدف ايدزاض١ المٝدا١ْٝ الى ايتشكل َٔ َد٣ تطابل أٖداف ايدزاض١ المٝدا١ْٝ

 اؾاْب ايٓعس٣ َع اؾاْب المٝدا٢ْ

تطبٝل اؾٛدٙ ٚاـدَات ايفٓدقٝ٘ في المطتػفٝات اـاص٘ ٌٖٚ تٛدد اختلافات في 

 .تطبٝل َٔ َدٜٓ٘ الى أخس٣ اي

 أنٌاع هصادر الحصٌل على البياناث  
تٗدف ايدزاض١ الى ايتعسف ع٢ً َد٣ زعا المسع٢ عٔ اـدَات المكد١َ ايِٝٗ 

٢ٖ ) ايكاٖس٠  َدٜٓتيف٢ المطتػفٝات اـاص١ َٔ خلاٍ ع١ٓٝ عػٛا١ٝ٥ َٔ 

المٓٗر ايٛصف٢ المٓضٛز٠(.ٚيتشكٝل الهدف َٔ ايدزاض١ اعتُد ايباسح ف٢ دزاضت٘ ع٢ً ٚ

ٚذيو بايبشح ف٢ اؾاْب المٝدا٢ْ َٔ خلاٍ  ٝعٗا ُػايتش٢ًًٝ يًبٝاْات ايت٢ تم 

ضتبٝإ يدزاض١ َفسدات ايبشح ٚػُٝع المعًَٛات الااضتجُازات فُٛع٘ َٔ تٛشٜع 
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 (SPSSايلاش١َ يًبشح ٚتفسٜػٗا ٚؼًًٝٗا باضتدداّ بسْاَر ايتشًٌٝ الأسضا٢٥ 

دلالات ذات ق١ُٝ َٚؤغسات تدعِ َٛعٛع ايدزاض١ سٝح  إلىٍ ٛبٗدف ايٛص( 22إصداز 

 َدٜس٣ ) َعتمت اضتُاز٠ َكاب١ً غدض١ٝ المسع٢ ٚ ٚشعت ع٢ً اضتُازٙ تم تضُِٝ 

 ايداخ٢ً(. الإغساف قطَِدٜس٣  ٚالأغر١ٜ المػسٚبات  قطِ

لرتوع الذراست ًحجن العينت:
ٚالمٓضٛز٠(  ) ايكاٖس٠ دٜٓتيفتُع ايدزاض١ ف٢ المطتػفٝات اـاص١ بمشمٌ 

بسز _)ايطعٛد٣ الالما٢ْ  سٝح تم ايتٛشٜع ع٢ً عدد أزبع َطتػفٝات بمد١ٜٓ ايكاٖس٠

المطتػف٢ الاٜطالى (ٚعدد اثٓإ بمدٜٓ٘ المٓضٛزٙ _َطتػف٢ اؾٓصٚز٣  _َٝٓا ايطبي 

 .داز ايفؤاد ايطبي (_)َطتػف٢ اؿهُ٘ 

ات اـاص١ بايدزاض١ تم جمع ايبٝاْايطسم الإسضا١ٝ٥ المطتدد١َ ف٢ جمع ايبٝاْات

 _الآت٢ :المٝدا١ْٝ َٔ خلاٍ 

ع٢ :خاص١ بالمساضتبا١ْ اأًلا

ف٢ عدد ضت١  ٢الاضتبٝإ ع٢ً عٝٓ٘ عػٛا١ٝ٥ َٔ المسعضتُاز٠ تم تٛشٜع ا

( اضتُاز٠ تم 345( اضتُاز٠ ثِ اضترداع )390َطتػفٝات ع١ٓٝ ايدزاض١ بًؼ عددٖا )

بمد١ٜٓ  اضتُاز٠  (130َٓٗا ) ضا٢٥( اضتُاز٠ صاؿ١ يًتشًٌٝ الأس330اضتدداّ )

تعسف ع٢ً أزا٤ المسعٞ ف٢ اـدَات ًٚذيو يبمد١ٜٓ المٓضٛز٠  اضتُاز٠ (200ايكاٖس٠ ٚ )

 المكد١َ إيِٝٗ. 

ػدض١ٝ َع َدٜس٣ َٚط٦ٛلى قطِ ايكابلات المدسا٤ : إاضتبا١ْ خاص١ بالإداز٠ثانيا

ث٢ٓ عػس ( إ12عددٖا )ًؼ الأغر١ٜ ٚالمػسٚبات بالمطتػفٝات اـاص١ ع١ٓٝ ايدزاض١ ب

 ضؤاٍ 

 قطِ َدٜس٣إدسا٤ َكابلات غدض١ٝ َع اضتبا١ْ خاص١  بالإغساف ايداخ٢ًثالثا 

ع٢ً عدد َٔ الأض١ً٦  تالأغساف ايداخ٢ً بالمطتػفٝات اـاص١ ع١ٓٝ ايدزاض١ ٚأغتًُ

 .بًؼ عددٖا ضت٘ عػس ضؤلًا
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أساليب هعالجت البياناث ًتحليليا
َكٝاع )  باضتدداّايدزاض١ اْات ٚايفكسات فاٍ ؼًٌٝ َٚعاؾ١ ايبٝ تم

يٝهست اـُاض٢ (، يًتعبر عٔ َد٣ الاتفام َع ايعٓاصس ايت٢ ٜتغُٓٗا نٌ قٛز 

 نُا ٖٛ َٛعح باؾدٍٚ الات٢ :

 ( َكٝاع الاضتذاب١ 1ددٍٚ )

غير موافق  غير موافق محايد موافق موافق بشدة مدة الاستجابة
 بشدة

 0 9 3 4 5 المقياس
 0.80= 5( /1-5المدٟ = ) سطاب

 ( طٍٛ خلاٜا َكٝاع يٝهست اـُاض٢ 2ددٍٚ )

غير موافق  التصنيف
 بشدة

موافق  موافق محايد غيرموافق
 بشدة

 5.1-4.90 4.91-3.40 3.41-9.60 9.6-0.80 0.8-0.1 الدرجة
ٚعاؾت ايدزاض١ ايبٝاْات ايت٢ تم اؿضٍٛ عًٝٗا َٔ ايدزاض١ المٝدا١ْٝ 

SPSS )بسْاَر اؿصّ الإسضا٥ٞ يًعًّٛ الادتُاع١ٝ إسضا٥ٝا باضتدداّ

سٝح قاّ ايباسح بترَٝص َتػرات أدا٠ ايدزاض١ ٚتكديمٗا الى قاٚز ( (22)الإصداز

ز٥ٝط١ٝ بطسٜك١ ٚاعش١ ٚذيو يغُإ اؿضٍٛ ع٢ً ايدق١ المطًٛب١ ف٢ ؽصٜٔ 

 ايبٝاْات المٝدا١ْٝ الى ايبرْاَر .

الأساليب الإحصائيت الدستخذهت
ايٛشٕ ايٓطب٢ -الامساف المعٝاز٣ -المتٛضط اؿطاب٢   -ايٓطب١ الم١ٜٛ٦  -ساز ايته

 ( T-Test) اختباز  –

 النتائج ًالدناقشت
اـاص١ بالمسع٢لاضتبا١ْ ايتشًٌٝ الإسضا٥ٞ 

 ٜٗدف ٖرا الاضتبٝإ الى ايتعسف ع٢ً اـضا٥ط ايديمٛغسافٝ٘ )ايػدضٝ٘(

٘ ايدزاض٘ َٔ المسع٧ ع٢ً دٛدٙ اـدَ٘ ٚتاثرٖا ع٢ً ٚدٗات ْعس ٚازا٤ افساد عٝٓ
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المكدَ٘ لهِ في المطتػفٝات اـاص٘ ٚذيو باضتدداّ َكٝاع يٝهست اـُاض٢ ٚدا٤ت 

 ْتٝذ٘ ايدزاض٘ المٝداْٝ٘ ع٢ً ايٓشٛ ايتالى :

يبٝاْات ايػدض١ٝا

بًػت الاضتباْات ايضشٝش١ ايكاب١ً يًتشًٌٝ الاسضا٢٥ )ع١ٓٝ ايدزاض١ 

( َسٜض في َطتػفٝات َد١ٜٓ ايكاٖس٠ 130(اضتُازٙ َٛشع٘ ع٢ً عدد )330ايضشٝش١  )

( 69( َسٜض في َطتػفٝات َد١ٜٓ  المٓضٛز٠ ، سٝح ؼتٟٛ ايع١ٓٝ ع٢ً عدد )200ٚعدد )

( ٠55 ، نُا ؼتٟٛ ع٢ً عدد )( َسٜغ١ َٔ َطػفٝات َد١ٜٓ ايكاٖس61َسٜض ٚ عدد)

( َسٜغ١ َٔ َطتػفٝات َد١ٜٓ المٓضٛز٠ ، ٚقد إغتًُت ايع١ٓٝ ع٢ً 145َسٜض ٚ عدد)

عاّ ، ٚقد تساٚست َد٠ إقاَتِٗ  50عاّ ٚ أنبر َٔ  30جمٝع ايف٦ات ايعُس١ٜ أقٌ َٔ 

بين أقٌ َٔ أضبٛع ٚ أنجس َٔ أضبٛعين .

 البياناث الدٌضٌعيت:
ات الاغر١ٜ ٚالمػسٚبات:دٛد٠ خدَالمحٌر الأًل

 في المحٛز الأٍٚ ( تٛشٜع أفساد ع١ٓٝ ايدزاض١ سطب ازا3ِٗ٥ددٍٚ زقِ )

 (911)ن= المنصورة (031)ن= القاهرة

موافق بشدة

موافق

محايد

غير موافق

غير موافق بشدة

لحسابى
المتوسط ا

نحراف المعيارى
الا

بي
الوزن النس

موافق بشدة

موافق

محايد

غير موغير موافق
افق بشدة

لحسابى
المتوسط ا

نحراف المعيارى
الا

بي
الوزن النس

9441014883.080.9863.69097580319.371.8447.4 08.531.87.736.96.90.16.137.541.505.1
9556959993.600.1979.99097978999.411.8448.1 09.943.009.906.90.50.16.139.539.104.5
9579910093.891.8976.43047678999.491.8748.4 09.955.405.48.50.50.57.138.139.104.5
996999903.831.8976.6488377989.401.8548.9 99.347.799.36.91.89.14.140.538.504.1
9954330303.751.9475.13016989999.341.8446.8
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 99.340.595.401.11.80.55.134.544.504.5
997491603.951.7979.13036591999.351.8647.1 99.356.905.44.61.80.56.539.545.104.5
997908304.101.7981.95057979999.441.9948.8

99.361.803.89.31.89.57.536.139.504.5
997508703.951.8179.150501949999.591.9050.8 99.357.703.85.41.89.57.550.194.504.5
998403304.151.6980.160001349309.561.9950.9 99.364.601.19.31.83.15.550.594.505.5
99790740

4.111.7481.1
8090144898

9.691.9359.4 99.361.803.03.01.84.16.159.194.104.1

 اضتشٛذت المطتػفٝات بمد١ٜٓ ايكاٖس٠سٝح  ٍٚ( المحٛز الأ3ٜٛعح ددٍٚ زقِ )

( 9ايعباز٠ زقِ )الاٚلى  دا٤ ف٢ المستب١ٝح سايٛشٕ ايٓطب٢ في  أع٢ً ايٓتا٥ر ، ع٢ً

بُٝٓا دا٤ت في المسنص ايجاْٞ ايعباز٠  ٪81.0)الاٚا٢ْ المطتدد١َ ْعٝف١ ٚض١ًُٝ( بٓطب١ 

ٚدا٤ في المسنص  ٪80.2( )المػسٚبات المكد١َ تهٕٛ طاشد١ ٚزا٥ش١ دٝد٠( بٓطب١ 7زقِ )

ٚدا٤ في المسنص  ٪80.0ب١ ( )ايٛدبات المكد١َ َط١ٝٗ دٝدا( بٓط10ايجايح ايعباز٠ زقِ )

( )ٖٓاى تٓٛع في أْٛاع المأنٛلات المكد١َ في قا١ُ٥ ايطعاّ 1الأخر ايعباز٠ زقِ )

 .٪63.6بالمطتػف٢( بٓطب١ 

ايٛشٕ ايٓطب٢ بُٝٓا سضًت المطتػفٝات بمد١ٜٓ المٓضٛز٠ ع٢ً أقٌ ْتا٥ر في 

١ٝ دٝدا( بٓطب١ ( )ايٛدبات المكد١َ َط10ٗايعباز٠ زقِ )الاٚلى  دا٤ ف٢ المستب١سٝح 

( )ٜتِ تعب١٦ ايٛدبات ٚتػًٝفٗا 8بُٝٓا دا٤ت في المسنص ايجاْٞ ايعباز٠ زقِ ) ٪ 52.4

( )الاٚا٢ْ 9ٚدا٤ في المسنص ايجايح ايعباز٠ زقِ ) ٪51.8بػهٌ دٝد ٚضًِٝ( بٓطب١ 

( )دزد١ 5ٚدا٤ في المسنص الأخر ايعباز٠ زقِ ) ٪51.2المطتدد١َ ْعٝف١ ٚض١ًُٝ( بٓطب١ 

يطعاّ َٓاضب١ )الأطع١ُ ايطاخ١ٓ تكدّ ضاخ١ٓ ٚايبازد٠ تكدّ بازد٠( بٓطب١ سساز٠ ا

46.8٪. 

 

 



 

 

 ٠ ٚالمٓضٛز٠بمدٜٓت٢ ايكاٖس المطتػفٝات اـاص١ بعضتكِٝٝ دٛد٠ خدَات ايغٝاف١ في 
 

ادا٤ ايعاًَين غد١َ الاغر١ٜ ٚالمػسٚباتالمحٌر الثانى

 في المحٛز ايجاْٞ ( تٛشٜع أفساد ع١ٓٝ ايدزاض١ سطب ازا4ِٗ٥ددٍٚ زقِ )

 (911)ن= المنصورة (031)ن= القاهرة

موافق بشدة

موافق

محايد

غ
ير موافق

غير موافق بشدة

لحسابى
المتوسط ا

نحراف المعيارى
الا

بي
الوزن النس

موافق بشدة

موافق

محايد

غير موافق

غير موافق بشدة

لحسابى
المتوسط ا

نحراف المعيارى
الا

بي
الوزن النس

9376060403.801.8776.939009998969.731.8754.6 07.758.509.301.81.80.501.560.104.103.1
9870910103.881.8577.67905490979.451.9749.1 90.554.605.47.71.83.501.597.145.503.5
987090903.891.8477.87095879449.360.1447.9 90.554.606.96.91.83.59.599.136.199.1
977391373.851.9677.16907073999.501.9751.9 91.856.905.49.35.43.101.535.536.504.5
996998303.941.7778.85955476419.390.1947.8 99.353.090.59.31.89.509.597.138.191.1
987396903.961.7479.95086978319.451.9449.1 90.556.991.10.51.89.59.134.539.105.1
977899903.981.7079.65935775419.310.1046.1

91.861.106.90.51.89.500.598.537.591.1
987090373.851.9677.16905774499.370.1947.4 90.554.606.99.35.43.101.598.537.190.1
987091473.841.9876.84955476409.370.1147.4 90.554.605.43.05.49.109.597.138.191.5
987991904.111.7081.18605846979.880.0057.6 90.561.805.40.51.84.131.599.193.103.5

اضتشٛذت المطتػفٝات بمد١ٜٓ سٝح  جاْٞ( المحٛز اي4ٜٛعح ددٍٚ زقِ )

ايعباز٠ زقِ الاٚلى  دا٤ ف٢ المستب١سٝح ايٛشٕ ايٓطب٢ في  أع٢ً ايٓتا٥ر ايكاٖس٠، ع٢ً

( )ايكا٥ُٕٛ باـد١َ ٜكدَٕٛ ايٛدبات في المٝعاد المحدد لها َٜٛٝا ٚنريو تٓعٝف 20)

( )ايكا٥ُٕٛ 17ا٤ت في المسنص ايجاْٞ ايعباز٠ زقِ )بُٝٓا د ٪80.0ايػسف١( بٓطب١ 
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( 16ٚدا٤ في المسنص ايجايح ايعباز٠ زقِ ) ٪79.6باـد١َ ٜكدَٕٛ المطاعد٠ دا٥ُا( بٓطب١ 

ٚدا٤ في المسنص الأخر ٪79.2)ايكا٥ُٕٛ باـد١َ َٗربٕٛ َعو طٛاٍ ايٛقت( بٓطب١ 

 .٪76.2ْعٝفا( بٓطب١  ( )ايكا٥ُٕٛ باـد١َ ٜستدٕٚ شٜا قددا11ايعباز٠ زقِ )

ايٛشٕ ايٓطب٢ بُٝٓا سضًت المطتػفٝات بمد١ٜٓ المٓضٛز٠ ع٢ً أقٌ ْتا٥ر في 

( )ايكا٥ُٕٛ باـد١َ ٜكدَٕٛ ايٛدبات في 20ايعباز٠ زقِ )الاٚلى  دا٤ ف٢ المستب١سٝح 

بُٝٓا دا٤ت في المسنص  ٪ 57.6المٝعاد المحدد لها َٜٛٝا ٚنريو تٓعٝف ايػسف١( بٓطب١ 

 ٪54.6( )ايكا٥ُٕٛ باـد١َ ٜستدٕٚ شٜا قددا ْعٝفا( بٓطب١ 11عباز٠ زقِ )ايجاْٞ اي

( )ايكا٥ُٕٛ باـد١َ ٜتعإًَٛ َعو بهٌ 14ٚدا٤ في المسنص ايجايح ايعباز٠ زقِ )

( )ايكا٥ُٕٛ 17ٚدا٤ في المسنص الأخر ايعباز٠ زقِ ) ٪50.2استراّ ٚتكدٜس( بٓطب١ 

 .٪46.0باـد١َ ٜكدَٕٛ المطاعد٠ دا٥ُا( بٓطب١ 

 َد٣ اضتذاب١ ايعاًَين بكطِ الاغر١ٜ ٚالمػسٚبات يسغبات المسع٢ المحٌر الثالث

 في المحٛز ايجايح ( تٛشٜع أفساد ع١ٓٝ ايدزاض١ سطب ازا5ِٗ٥ددٍٚ زقِ )

 (911)ن= المنصورة (031)ن= القاهرة

موافق بشدة

موافق

محايد

غير موافق

غير موافق بشدة

لحسابى
المتوسط ا

نحراف 
الا

المعيارى

بي
الوزن النس

موافق بشدة

موافق

محايد

غير موافق

غير موافق بشدة

لحسابى
المتوسط ا

نحراف المعيارى
الا

بي
الوزن النس

347806914.001.6689.99907576969.481.8849.6 96.961.109.30.510.101.537.538.103.1
357508914.011.6889.13917181979.461.9149.9 96.957.703.80.510.501.135.141.103.5
347999914.161.7180.97075790989.491.9548.4 96.955.406.90.513.58.598.545.504.1
367199914.171.7080.44095979399.351.9647.1 97.753.806.90.519.19.599.539.509.5
367090914.181.7180.64955783309.441.9648.8 97.754.606.90.519.109.598.540.505.5
357607914.001.6789.94905881379.371.9647.4 96.958.503.00.519.101.599.141.108.5
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357900514.001.7089.99539901439.810.1856.1
96.961.88.53.810.196.546.15.190.5

اضتشٛذت المطتػفٝات بمد١ٜٓ سٝح  جايح( المحٛز اي5ٜٛعح ددٍٚ زقِ )

ِ ايعباز٠ زقالاٚلى  دا٤ ف٢ المستب١سٝح ايٛشٕ ايٓطب٢ في  أع٢ً ايٓتا٥ر ايكاٖس٠، ع٢ً

( )تف٢ إداز٠ المطتػف٢ بالايتصاَات ايتي تعد بتٓفٝرٖا يًُسع٢ قدز 27( ، )26( ، )21)

الإَهإ( )ٜٛفسٕٚ سطٔ المعا١ًَ ٚأداب ايتعاٌَ( )ٜتٛافس صٓدٚم أٚ اضتبٝإ يهتاب١ 

(22بُٝٓا دا٤ت في المسنص ايجاْٞ ايعباز٠ زقِ ) ٪82.2ايػها٣ٚ ٚالاقتراسات( بٓطب١ 

ٚدا٤ في  ٪٢82.0 ع٢ً تكدِٜ خدَاتٗا في ايٛقت المٓاضب( بٓطب١ )ؼسظ إداز٠ المطتػف

( )ٜعطْٛو اٖتُاَا خاصا ع٢ً مٛ فسد٣ يهٌ َسٜض( 25المسنص ايجايح ايعباز٠ زقِ )

( )تًتصّ إداز٠ المطتػف٢ بتكدِٜ 23ٚدا٤ في المسنص الأخر ايعباز٠ زقِ ) ٪81.6بٓطب١ 

 .٪81.2خد١َ خاي١ٝ َٔ الأخطا٤( بٓطب١ 

ايٛشٕ ايٓطب٢ ضًت المطتػفٝات بمد١ٜٓ المٓضٛز٠ ع٢ً أقٌ ْتا٥ر في بُٝٓا س

( )ٜتٛافس صٓدٚم أٚ اضتبٝإ يهتاب١ ايػها٣ٚ 27ايعباز٠ زقِ )الاٚلى  دا٤ ف٢ المستب١سٝح 

( )تف٢ إداز٠ 21بُٝٓا دا٤ت في المسنص ايجاْٞ ايعباز٠ زقِ ) ٪ 56.0ٚالاقتراسات( بٓطب١ 

ٚدا٤ في  ٪49.6بتٓفٝرٖا يًُسع٢ قدز الإَهإ( بٓطب١ المطتػف٢ بالايتصاَات ايتي تعد 

( )ؼسظ إداز٠ المطتػف٢ ع٢ً تكدِٜ خدَاتٗا في ايٛقت 22المسنص ايجايح ايعباز٠ زقِ )

( )عٓد سدٚخ َػه١ً في 24ٚدا٤ في المسنص الأخر ايعباز٠ زقِ ) ٪49.2المٓاضب( بٓطب١ 

ًٗا لمضًش١ المسض( بٓطب١ ايطعاّ ٜعٗس َٛظفٞ الأغر١ٜ ٚالمػسٚبات اٖتُاَا في س

47.0٪. 
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 دزد١ ايسعا عٔ َطت٣ٛ دٛد٠ خدَات ايغٝاف١ المكد١َ ف٢ المطتػف٢:المحٌر الزابع

 في المحٛز ايسابع ( تٛشٜع أفساد ع١ٓٝ ايدزاض١ سطب ازا6ِٗ٥ددٍٚ زقِ )

 (911)ن= المنصورة (031)ن= القاهرة

موافق بشدة

موافق

محايد

غير موافق

غير موافق ب
شدة

لحسابى
المتوسط ا

نحراف المعيارى
الا

بي
الوزن النس

موافق بشدة

موافق

محايد

غير موافق

غير موافق بشدة

لحسابى
المتوسط ا

نحراف المعيارى
الا

بي
الوزن النس

466091314.051.7683.17095480399.370.1047.4 35.446.905.49.313.59.597.141.509.5
( المحٛز ايسابع سٝح ٜٛعح ازا٤ افساد عٝٓ٘ ايدزاض٘ عٔ 6ٜٛعح ددٍٚ زقِ )

دزد٘ ايسعا في َطت٣ٛ دٛدٙ اـدَات سٝح دا٤ت المطتػفٝات بايكاٖسٙ بالمستب٘ الأٚلى 

% ٜٚسدع ذيو 47.4بٓطب٘  ١ْٝ% ٚدا٤ت المطػفٝات بالمٓضٛزٙ بالمستب٘ ايجا83.0بٓطب٘ 

 .يًُسع٢ الى ععف َطت٣ٛ اـدَ٘ المكدَ٘ نهٌ 

 النتائج ًالتٌصياث
 النتائج 

ايتعسف ع٢ً َد٣ زع٢ المسع٢ عٔ َطت٣ٛ دٛدٙ اـدَات ايفٓدقٝ٘ في المطتػف٢ 

ضت٘ عٝٓ٘ ايدزاض٘  تم تٛشٜع اضتُازٙ اضتبٝإ ع٢ً عٝٓ٘ عػٛا٥ٝ٘ َٔ المسع٢ في عدد 

 ( اضتُاز٠ تم345( اضتُاز٠ ثِ اضترداع )390َطتػفٝات عٝٓ٘ ايدزاض٘ بًؼ عددٖا )

اضتُازٙ صاؿ٘ يًتشًٌٝ الاسضا٢٥ ٚذيو يًتعسف ع٢ً ازا٤ المسع٢  (330اضتدداّ )

 في اـدَات المكدَ٘ ايِٝٗ ٚقد تٛصًت ْتا٥ر ايدزاض٘ المٝداْٝ٘ الى َا ٢ًٜ :

*ٖٓاى علاق٘ ذات دلاي٘ اسضا٥ٝ٘ بين ناف٘ ابعاد اؾٛدٙ ٚزعا ايعُلا٤ في المطتػفٝات 

 عٝٓ٘ ايدزاض٘  ١اـاص

َطت٣ٛ اـدَات ايفٓدقٝ٘ المكدَ٘  بينت ايٓتا٥ر ايتفاٚت ايٛاعح *نريو أظٗس

المٓضٛزٙ( سٝح ضذًت  –)ايكاٖسٙ  بمدٜٓتي في المطتػفٝات اـاص١ يًُسع٢ 

ايكاٖسٙ اع٢ً ْطب٘ في دٛدٙ اـدَ٘ ايفٓدقٝ٘ المكدَ٘ يًُسع٢ في َطتػفٝات َد١ٜٓ 
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لمكدَ٘ لهِ اَا المطتػفٝات اـاص٘ بٗا َٚد٣ زعا المسع٢ عٔ دٛدٙ اـدَ٘ ا

المطتػفٝات اـاص٘ بمدٜٓ٘ المٓضٛزٙ ضذًت اقٌ ْطب٘ في ناف٘ اـدَات ايفٓدقٝ٘ 

المكدَ٘ يًُسع٢ بٗا ٚعدّ زع٢ المسع٢ عٔ اـدَات المكدَ٘ لهِ ٚتد٢ْ َطت٣ٛ 

 داخ٢ً ( ايغساف ٚقطِ الاػسٚبات المغرٜ٘ ٚبكطِ الااـدَات )

 التٌصياث  
ايتٛصٝات ايٝٗا  ٖٓاى فُٛع٘ َٔ تم ايتٛصٌ  ايتي  ْتا٥ر ايبشح المٝدا٢ْع٢ً بٓا٤ 

 : ٖٞ 

الادازٙ في المطتػفٝات اـاص٘ ظٛدٙ اـدَ٘ ايفٓدقٝ٘ المكدَ٘ يًُسع٢  أٚلا إيصاّ 

 ٚذيو َٔ خلاٍ 

اعداد بساَر َٔ خلاٍ في فاٍ خد١َ المسع٢ تُٓٝ٘ ٚتطٜٛس َٗازات ايعاًَين  -1

  َِٗٚٗازاتِ تُٓٝ٘ قدزاتٗتدزٜبٝ٘ تستهص ع٢ً 

 يًعاًَين الأدا٤ المتُٝص ؼفٝص َهافأٙ  -2

ِ ِٝ المٛعٛع٢ يلأدا٤ ٜطاِٖ في ؼطين الأدا٤ يًعاًَين َٔ خلاٍ تكٝٝايتكٝ -3

 المسع٢ لهِ  

ايتعسف ع٢ً غها٣ٚ المسع٢ َٔ خلاٍ ٚعع خط٘ اتضاٍ تمهٔ ادازٙ المطتػف٢ َٔ  -4

 الاتضاٍ المباغس بالمسع٢ 

الاضتذاب٘ ايطسٜع٘ لمطايب المسٜض نأسد ايعٛاٌَ تعصٜص اٖتُاّ ادازٙ المطتػف٢ ب -5

بػهٌ دا٥ِ ايعاًَين ايتي تؤثس في دٛدٙ اـدَات ايفٓدقٝ٘ َٔ خلاٍ اضتعداد 

 يتكدِٜ اـدَات يًُسع٢ بضٛزٙ فٛزٜ٘ 

دَر َفّٗٛ دٛدٙ اـدَ٘ في المطتػفٝات اـاص٘ ٚدعًٗا ٖدف اضتراتٝذ٢ ٜبدا  -6

 َٔ الادازٙ ايعًٝا الى صػاز ايعاًَين 

ٚالمػسٚبات الأغر١ٜ َٔ المعاٜر ٚايكٛاعد لاختٝاز ايعاًَين غدَ٘  ١ٚعع فُٛع -7

 .في المطتػفٝات اـاص٘ 

8-  
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1
 المٓضٛز٠داَع١  – ايطٝاس١ ٚايفٓادمن١ًٝ  ادطتربدزد١ الم ١باسج 

2
 داَع١ المٓضٛز٠  –ن١ًٝ ايطٝاس١ ٚ ايفٓادم  ت ايفٓدق١ٝالأضتاذ المطاعد بكطِ ايدزاضا 

 

3
 داَع١ المٓضٛز٠  –ن١ًٝ ايصزاع١  الأضتاذ بكطِ ايضٓاعات ايػرا١ٝ٥ 

 :الدزاجع
ايعسب١ٝ المسادعاًلا

 ( أ2016أبٛ اؿطٓين، خايد إبساِٖٝ قُد .) ثس تطبٝل ْعاّ الهاضب في دٛد٠

(، زضاي١ ساي١ فٓدم) نٛزاٍ اـسطّٛخدَات الأغر١ٜ ٚالمػسٚبات بايفٓادم دزاض١ 

 َادطتر، داَع١ غٓدٟ.

 ( تطٜٛل اـدَات، داز ٚا٥ٌ يًٓػس ٚايتٛشٜع، الأزدٕ، 2005ايغُٛز، ٖاْٞ ساَد .)

 .3ط

 ( ا2004ايهشًٛت، ضعدٟ قُد .) يعٛاٌَ المؤثس٠ ع٢ً اضتُساز١ٜ أْػط١ اؾٛد٠

، زضاي١ َادطتر، ايػا١ًَ في َطتػفٝات ٚشاز٠ ايضش١ ايفًطط١ٝٓٝ في قطاع غص٠

 ن١ًٝ ايتذاز٠، اؾاَع١ الإضلا١َٝ بػص٠.

 ( تطٜٛل اـدَات، داز شٖسإ يًٓػس 2007ايعلام، ٚايطا٥ٞ، حمٝد عبد ايٓبي .)

 ٚايتٛشٜع.

 ( تطبٝل إداز٠ اؾٛد٠ ايػا١ًَ 2014ايتُُٝٞ، ٚفا٤ صبشٞ ٚعٝط٢، ضٝد أحمد .)

اؾصا٥س١ٜ اـاص١، عح يتشطين أدا٤ ايعاًَين: دزاض١ َٝدا١ْٝ عٔ المطتػفٝات 

(، ايعدد 11َٓػٛز، ف١ً داَع١ ايػازق١ يًعًّٛ الإْطا١ْٝ ٚالادتُاع١ٝ، المجًد )

(1 ،ْٜٛٝٛ ،)2014. 

  ،(. دٛد٠ اـدَات المضسف١ٝ ٚأثسٖا ع٢ً زعا ايعٌُٝ 2016ايطاٖس قُد )ٚالمًو

إ "دزاض١ َٝدا١ْٝ ع٢ً بٓو ايضادزات"، ف١ً ايعًّٛ الاقتضاد١ٜ، داَع١ ايطٛد

 (.17يًعًّٛ ٚايتهٓٛيٛدٝا، ايعدد )

 ( (. تأثر إداز٠ اؾٛد٠ ايػا١ًَ ع٢ً أدا٤ ايعاًَين ) 2013باضٛ، شٜٓب ٚقبٛب، ْٛز٠

دزاض١ ساي١ َؤضط١ ايسٜاض ضطٝف َطاسٔ ايٛاسات تكست ( ، َرنس٠ َكد١َ 



 

 

 ٠ ٚالمٓضٛز٠بمدٜٓت٢ ايكاٖس المطتػفٝات اـاص١ بعضتكِٝٝ دٛد٠ خدَات ايغٝاف١ في 
 

                                                                                                                            

لاضتهُاٍ َتطًبات غٗاد٠ ايًٝطاْظ ، ن١ًٝ ايعًّٛ الاقتضاد١ٜ ٚايتذاز١ٜ ٚعًّٛ 

 طر ، داَع١ قاصد٣ َسباح .ايتٝ

 (  نمٛذز َكترح لمحددات ْٚتا٥ر اداز٠ المعسف١ 2009بدز ، خايد .) 

) دزاض١ تطبٝك١ٝ ع٢ً غسن١ الاتضالات المتٓك١ً بدٚي١ ايهٜٛت(، زضاي١ دنتٛزاٙ 

 غر َٓػٛز٠، ن١ًٝ ايتذاز٠ ، داَع١ عين شمظ .

 ( ديٌٝ إعداد ْعا2012دٗاش أبٛ ظبي يًسقاب١ ايػرا١ٝ٥ .) إداز٠ ضلا١َ ايػرا٤ ّ

 يًفٓادم َب٢ٓ ع٢ً ؼًٌٝ المداطس ْٚكاط ايغبط اؿسد١.

 ( ِإداز٠ المطتػفٝات َٓعٛز تطبٝكٞ، المٌٓٗ 2014غعٝب، قُد عبد المٓع.)

 يًطباع١ ٚايٓػس.

  (  (. اثس ايتدزٜب ع٢ً ايتُٝص ف٢ ادا٤ اـد١َ ) 2004عبد ايفتاح ، عضُت عبدالله

زضاي١ َادطتر يغٝاف١ اؾ١ٜٛ بمضس يًطرإ (، دزاض١ تطبٝك١ٝ ع٢ً خدَات ا

 .غر َٓػٛز٠ ، ن١ًٝ ايتذاز٠ ، داَع١ عين شمظ

 (ٌٜؼكٝل إداز٠ اؾٛد٠ ايػا١ًَ باضتدداّ َعاٜر الاعتُاد 2012عطاالله، ٚفا٤ ْا .)

في َطتػف٢ المًه١ زاْٝا ايعبد الله يلأطفاٍ في الأزدٕ، زضاي١ َادطتر، داَع١ 

 زدٕ.ايػسم الأٚضط، الأ

 ( اـدَات الإداز١ٜ في المطتػفٝات، تكسٜس اؾٛد٠ ايضش١ٝ، 2015نف١ٝ، بٝدا٤ .)

 أغططظ 2ف١ً اؾٛد٠ ايضش١ٝ، 

 ( ٌْٝٗ َٞتكِٝٝ نفا٤ٙ ادا٤ اـدَات ايضشٝ٘ المكدَ٘ في 2015َٗٓا، زا .)

المطتػفٝات اؿهَٛٝ٘ في قطاع غصٙ باضتدداّ ؼًٌٝ َػًف ايبٝاْات، زضاي١ 

  يتذازٙ، اؾاَع٘ الاضلاَٝ٘ بػصٙ .َادطتر، نًٝ٘ ا

 الادٓب١ٝ المسادع: ثانيا
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