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 الفـــــــصل الأول: التــمهیــدي

  أ   
  

 مقدمة: 

لقد برزت أهمیة أخلاقیات العمل في أواخر القرن العشر�ن نظرا لإسهامها في تنظیم وتطو�ر 

تعتبر من المواضیع الإدار�ة الحدیثة خاصة في ظل الاتجاهات  إذالمجتمعات والدول قد�ما وحدیثا، 

ارتبط مفهوم حیث وأخلاقیةـ، الجدیدة للعولمة وما نتج عنها من حر�ات للتبادل الثقافي وتغیرات فكر�ة 

الذي یتطلب وجود سلسلة من و ، موضوع دراستناهذا الأخیر  أو الخدماتيمنه الأخلاق �العمل الإنتاجي 

 أداء المهام انتهاءً  وقتوالانضباط في  �قومون �هالعملیات الأخلاقیة بدءا بتحمل مسؤولیة العمل الذي 

 إلیهمالمو�لة  أداء المهام على هم�ساعدقد ما ملأفراد العاملین أو مع العملاء، �التعامل الحسن سواء بین ا

 اً أكثر مرونة وتمیز  عملهمالتي تجعل  والضوا�ط �الطر�قة الصحیحة ضمن مجموعة من القیم والقوانین

ینعكس ا�جابیا على قد �ه �ما  �قومون أو ما   في المكان الذي �شغلونه،إذا ما تم تجسیدها فعلاً وجودةً 

من  (المرضى) من جهة والمجتمع(المستشفى) وسلو�ه وعلى فعالیة المؤسسة  العامل (الممرضین) الفرد

 جهة أخرى.

 أطر�سعى إلى تحقیق جملة من الأهداف ضمن  منه الصحيولاسیما فالعمل �أنواعه و�ناءً علیه، 

، فالنجاح المستفید (المر�ض)ات المتاحة التي تسهم في �سب ثقة ة وفي ظل مجموعة من الإمكانأخلاقی

فالأخلاقیات في العمل  ،في الحصول على نتائج مرضیة یرتبط �مدى الالتزام �المبادئ والقیم الأخلاقیة 

التي بوجودها تصلح الحیاة و�غیابها  الأساسیةوهي أحد المقومات  ،تؤتي أُكلها �ل حین مثمرةهي شجرة 

ن أهمیة الأخلاقیات في العمل علما أنَّ وهذا بدوره یثمّ ، والتدهور في المجتمع م �ل أشكال الفسادتعُّ 

أهمیتها تزداد إذا ما تم ر�طها �المجال الصحي  نظراً لدورها في تعز�ز الرقا�ة الذاتیة للعمال وز�ادة الثقة 

المتبادلة بین الإدارة والعاملین (الممرضین) �حیث تهیئ المناخ المناسب للارتقاء �مستوى الخدمة وثقة 

ة وسلو�یاتها من جهة وثقة الإدارة �قدرة العاملین على أداء مهامهم �الشكل المطلوب العاملین في الإدار 

من جهة أخرى، �الإضافة إلى أهمیة الفئة المتعامل معها في دراستنا والمتمثلة في المرضى، حیث یتطلب 

مسؤولیات هذا الأخیر بروز الجانب الأخلاقي للممرضین �اعتباره المحرك الأساسي للخدمة إلى جانب ال

المهنیة، و�ناءً علیه وجب على �ل مؤسسة بناء نظام أخلاقي تحت إطار إسلامي یلتزم �ه �ل من ینتمي 

 إلیها.

و�الرغم من ذلك فالسلوك الأخلاقي للفرد قد �صطدم �مجموعة من المثیرات السلبیة التي تغیر سلو�ه 

ى سلو�یات غیر مرغوب فیها وغیر محبذة مما یدفعه لتبني سلوك جدید، و�التالي تحول سلو�یات الفرد إل
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من قبل المؤسسة والمستفیدین منها (المرضى) التي تجعله عرضة للمشاكل النفسیة والاجتماعیة، �ما 

�خلق فجوة بین أخلاقیات العمل المستوحاة من القران الكر�م و�ین التطبیق الفعلي لها خلال العمل، وقد 

ه أو التعامل یومیا مع �تلة من الأشخاص المرضى �ختلف �ل منهم یرجع ذلك إلى �ثرة المهام المنوطة �

 عن الآخر في القیم والأخلاقیات التي قد تؤثر على فعالیة أدائه ومستوى جودة خدماته الصحیة.

�أهم عناصر المواضیع الهامة والأكثر تعقیدا لارتباطها  بین جودة الخدمات الصحیة من تعدو�التالي 

الارتقاء  إلىتسعى المؤسسات الصحیة  و�ناءً على ذلكوحیاته،  الإنسانمتمثلة في الصحیة وال التنمیة

خاصة مع ما یتمیز �ه العالم  عالیة وتضعها �هدف أساسي �جودةوالعمل على تقد�مها  خدماتها �مستوى 

الیوم من سرعة التطور التكنولوجي والمعرفي �ما �خلق میزة تنافسیة بین المؤسسات الصحیة في ظل 

الانتشار الرهیب للأمراض المزمنة والأو�ئة التي اتسعت بؤرة انتشارها �اتساع حر�ة تنقل الأفراد مما أدى 

على المستشفیات، والتي تستدعي توفیر مختلف الإمكانیات  إلى الإقبال المتنامي والمتزاید للمترددین

والتجهیزات الطبیة الحدیثة �الإضافة إلى الاستجا�ة السر�عة لمتطلبات المرضى واحتیاجاتهم وممرضین 

ذوي �فاءة وقیم أخلاقیة تساعدهم للرفع من مستوى جودة خدماتهم الصحیة سیراً نحو �سب رضا وثقة 

 المر�ض.

�غیره من القطاعات شهد عدة إصلاحات منذ الاستقلال إلى یومنا هذا مرورا �عدة  فالقطاع الصحي

مراحل �ل مرحلة هي نتاج لظروف معینة سواءً اقتصاد�ة �انت أو سیاسیة أو اجتماعیة بهدف تطو�ر 

الخدمات الصحیة وتوفیرها �مستو�ات الجودة المطلو�ة،  وعلى هذا الأساس حاولنا من خلال هذه الدراسة 

وعلاقتها �جودة الخدمة الصحیة معرفة طبیعة العلاقة بین المتغیر�ن من العمل الموسومة �أخلاقیات 

 .-عنا�ة–وجهة نظر الممرضین والمرضى �مستشفى ابن سینا 
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 الإشكالیة: .1

طیاتها سلسلة من النشاطات والوظائف الإدار�ة تعد المؤسسة وحدة اجتماعیة متكاملة تحمل في 

لة في المورد أحد أهم عناصرها المتمث داف الإستراتیجیة المسطرة والتي تعتمد في ذلك علىلتحقیق الأه

ر عن مدى نجاح المحرك الأساسي لكل نشاط داخل المؤسسة والكتلة الأساسیة الذي �عبّ البشري، �اعتباره 

في ظل ما تواجهه الیوم من تغیرات مست جمیع الأصعدة وتحد�ات تفرض علیها  ،المؤسسة أو فشلها

مجموعة من التحولات الفكر�ة والثقافیة التي تؤثر �شكل أو �آخر على سلوك مواردها البشر�ة، ناهیك عن 

نة ما یتمیز �ه عن غیره من الأفراد �مجموعة من القیم والأخلاقیات التي تجعله �سعى لتحقیق أهداف معی

ضمن طا�ع أخلاقي محدد و�كفاءة عالیة، و�ناءاً علیه �ل مؤسسة تعتمد في ذلك على نوعیة مواردها 

البشر�ة وعلى مستوى �فاءتهم والأخلاقیات التي یتصف بها �لٌ منهم. وتعد هذه الأخیرة من المواضیع 

ن التي نالت اهتمام الباحثین من مختلف التخصصات العلمیة �اعتبارها المنظومة ا لأساسیة التي تكوِّ

، في المجتمع مظهر من مظاهر الضبط الاجتماعي فهي تُعدو�ذلك  ،الأفراد وتعمل على ضبط سلو�هم

فهي من المفاهیم التي شهدت تطوراَ ملحوظاَ في الآونة الأخیرة و�الرغم من الجهود الكبیرة التي بذلت في 

یق فاقتصر الباحثون على تحدید ما هو مرغوب تحدید وتعر�ف الأخلاق إلا انه لا یوجد تعر�ف محدد ودق

وما هو غیر مرغوب من السلو�یات الأخلاقیة. و�ناءا على ذلك أصبحت السنوات الأخیرة زاخرة �مجموعة 

كآداب المهنة أو أخلاقیات المهنة  إیدیولوجیةتحولات  فرضته العولمة من لما من المفاهیم الحدیثة نظراً 

 ت العمل.وأخلاقیات الإدارة وأخلاقیا

حظیت أخلاقیات العمل �اهتمام �بیر من قبل الباحثین في العصر الحدیث ولعل أبرز المهتمین التون 

مایو  والعلاقات الإنسانیة الذي حاول �كل الطرق الاهتمام �الجانب النفسي والاجتماعي للعامل للحفاظ 

الأخلاقیة في العمل لمواجهة  على نجاح المؤسسة، حیث أصبحت هذه الأخیرة تنادي بتطبیق الممارسات

والتجاوزات الأخلاقیة التي تعاني منها الإدارة على اختلاف مجالاتها، وهذا �عتمد  الإدار�ةالمشاكل 

�الضرورة على سلوك مواردها البشر�ة الذي �عتبر المحرك الأساسي لنشاطات المؤسسة والعنصر الأهم 

العامل مسئولاً عن  (الممرض) مل على أن �كون الفردداخل البیئة التنظیمیة، حیث تر�ز أخلاقیات الع

ومسئولاً عن العمل الذي ینجزه  (المرضى) أفعاله وتعاملاته وتصرفاته سواء مع العاملین أو مع العملاء

�الإضافة إلى انضباطه �مواقیت  وذلك ینبع من جوهر الفرد من خلال مراقبته لنفسه أثناء أدائه لعمله

ه للخدمة مع تحلیه �مجمل القیم الإنسانیة من صدق وعدل والكلمة الطیبة دون أن العمل و�مواعید تقد�م
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. فأخلاقیات العمل نغفل عن حبه للعمل وولائه للمؤسسة مما یدفعه إلى تقد�م الأفضل والعمل �أكثر جودة

 عتهتم �السلبنوعیها الإنتاجیة التي تعد أحد المیكانیزمات الرئیسیة التي تعمل على تحقیق أهداف المؤسسة 

وعلیه فان هذه الأخیرة تتمیز عن السلع في أسالیب تقد�مها  م بتقد�م أفضل الخدماتوالخدماتیة التي تهت

ولذلك وجب على المؤسسة توفیر الوسائل الضرور�ة لتحقیق الأفضل من خلال تلبیتها احتیاجات العملاء 

الأكثر تأثراً وتأثیراً �المجتمع هي  یةاتولعل من أهم المؤسسات الخدم(المرضى) والمحافظة علیهم، 

المؤسسات الصحیة (المستشفیات) من خلال سعیها للارتقاء �مستو�ات الصحة وتقد�م خدمات صحیة 

حیث تعتبر هذه الأخیرة معیاراً أساسیاً تعتمده المؤسسة للتمیز عن غیرها من المؤسسات في  ذات جودة

 .نفس المجال وفي البیئة ذاتها

كونها من المفاهیم الإدار�ة حدیثة العهد �لا تختلف عن أخلاقیات العمل  في الخدمات الصحیة فالجودة

ولها من الأهمیة ما �جعلها مطلب  التي نالت اهتمام الباحثین والدارسین على اختلاف مجالاتهم العلمیة،

لاهتمام أساسي لكل المؤسسات الصحیة من جهة وللعملاء (المرضى) من جهة أخرى. حیث أصبح ا

�جودة الخدمات الصحیة ومحاولة الرفع من مستو�اتها من الأمور الضرور�ة التي تسهر على تحقیقها �ل 

مؤسسة صحیة والتي تسهم �شكل أو �آخر في التطور الاقتصادي والاجتماعي، وعلیه فانتشار الأمراض 

ر الماد�ة والبشر�ة التي وتنوعها وتراجع القطاع الصحي نتیجة عوامل عدة تستوجب توفر جمیع العناص

تعمل جماعیاً وفق متطلبات الجودة في الخدمات الصحیة فضلاً عن جعل المر�ض جوهر اهتمامهم الذي 

�عد المحور الأساسي للحفاظ على البقاء والاستمرار�ة. فجودة الخدمات الصحیة مفهوم یتخطى المفهوم 

لارتقاء �مستوى الخدمات الصحیة، فهي تسعى لة من المعاییر المهمة التي العام للخدمة و�تضمن مجموع

تعمل على تقد�م الخدمة الصحیة �ما یتوافق مع العلوم والتقنیات الحدیثة مواكبة بذلك التطورات والتغیرات 

الاقتصاد�ة والاجتماعیة والتكنولوجیة والاتجاه نحو العولمة التي �شهدها المجتمع عامة والمؤسسات 

تعتمد على سرعة ودقة مقدم الخدمة الصحیة وتعاملاته وممارساته  الصحیة خاصة، وفي المقابل

 الأخلاقیة التي تشعر المر�ض �أنه عنصر مهم بتلك المؤسسة.

أهم المؤسسات التي تأثرت �التغیرات التكنولوجیة وشهدت جملة من تعتبر المؤسسات الصحیة من 

رغم ما یواجهها من مشاكل تؤثر سلباً على الإرهاصات الفكر�ة والمعرفیة لتكون �الصورة التي هي علیها 

یتعامل  اتطور خدماتها الصحیة، لذلك فهي تعتبر من المؤسسات الخدمیة المنفردة �الأهمیة الأكبر �ونه

لذلك فالسعي وراء تطو�رها للحصول على خدمات صحیة ذات جودة عالیة �عد مع صحة الإنسان وحیاته 
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جاهد لتحقیقه لسد احتیاجات المستفید و�سب رضاه الذي أصبح قادراً مكسباً �حد ذاته وهدفا استراتیجیاً ت

على التمییز في نوعیة الخدمات الصحیة المقدمة وتقییمها على عكس ما �ان علیه مسبقا و�كمن ذلك في 

ارتفاع المستوى التعلیمي للمرضى و�ثرة الاختیارات المتاحة من مستشفیات عامة وخاصة حیث تسعى 

ى تقد�م خدمات نوعیة ذات جودة عالیة مما فتح أبواب المنافسة القو�ة والشدیدة بین هذه الأخیرة إل

المؤسسات الصحیة ومن هذا المنطلق فإن الهدف الأسمى لیس فقط توفیر وتقد�م خدمات صحیة و�نما 

تقد�م خدمات صحیة ذات مستوى عالٍ من الجودة. فالمؤسسات الصحیة تسعى جاهدة لتحقیق الأهداف 

رة من خلال الممرضین الذین هم مطالبین بوقا�ة المجتمع �له من الأمراض ورفع مستوى الخدمات المسط

الصحیة والسرعة والدقة في تقد�م الخدمات �الإضافة إلى مساعدة المرضى على التغلب على المعاناة 

الممارسات  النفسیة التي یواجهها المر�ض نتیجة المرض، وعلیه فإن نجاح الممرضین في ذلك مرده إلى

والسلو�یات الأخلاقیة التي تنعكس ا�جابیا على جودة خدماتهم الصحیة وتعزز من درجة مسؤولیتهم تجاه 

العمل الذي �قومون �ه والذي �كون له التأثیر الفعال في الارتقاء �المؤسسة وقیادتها نحو تحقیق الأفضل، 

ته العولمة والمتغیرات الحدیثة من آثار مختلفة  لاسیما وأننا نشهد تراجع المنظومة الأخلاقیة �سبب ما خلف

تنعكس سلبا على جودة الخدمات الصحیة ولذلك فإن مشكلة الدراسة تتضح في محاولة الباحثة معرفة 

العلاقة الإرتباطیة بین أخلاقیات العمل وجودة الخدمة الصحیة من وجهة نظر �ل من الممرضین 

هذا الأساس تمحورت مشكلة الدراسة في التساؤل العام  وعلى -عنا�ة–والمرضى �مستشفى ابن سینا 

 التالي:

�مستشفى إبن  وجودة الخدمة الصحیة لدى عینة الدراسةرتباطیة بین أخلاقات العمل هل توجد علاقة ا

 ؟-عنا�ة-سینا 

 التساؤلات الفرعیة:

 ؟-عنا�ة-�مستشفى ابن سینا لدى عینة الدراسة  ما مستوى أخلاقیات العمل -

 ؟-عنا�ة-�مستشفى ابن سینا لدى عینة الدراسة ما مستوى جودة الخدمة الصحیة  -

�مستشفى ابن سینا لدى عینة الدراسة الولاء وجودة الخدمة الصحیة هل توجد علاقة إرتباطیة بین  -

 ؟-عنا�ة-

�مستشفى لدى عینة الدراسة وجودة الخدمة الصحیة  الموضوعیة هل توجد علاقة إرتباطیة بین -

 ؟-عنا�ة-سینا ابن 
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�مستشفى ابن لدى عینة الدراسة ودة الخدمة الصحیة وج المسؤولیة هل توجد علاقة إرتباطیة بین -

 ؟-عنا�ة-سینا 

�مستشفى لدى عینة الدراسة ودة الخدمة الصحیة وج الرقا�ة الذاتیة هل توجد علاقة إرتباطیة بین -

 ؟-عنا�ة-ابن سینا 

�مستشفى لدى عینة الدراسة ودة الخدمة الصحیة وج وقتاحترام ال هل توجد علاقة إرتباطیة بین -

 ؟-عنا�ة-ابن سینا 

�مستشفى لدى عینة الدراسة ودة الخدمة الصحیة وج القیم الإنسانیة هل توجد علاقة إرتباطیة بین -

 ؟-عنا�ة-ابن سینا 

-�مستشفى ابن سینا لدى عینة الدراسة هل هناك اختلاف في ترتیب أ�عاد أخلاقیات العمل  -

 ؟-عنا�ة

�مستشفى ابن سینا لدى عینة الدراسة هل هناك اختلاف في ترتیب أ�عاد جودة الخدمة الصحیة  -

 ؟-عنا�ة-

بناءً على إجا�ات أفراد العینة الاستطلاعیة ونتائجها تمّ صیاغة الفرضیات  فرضیات الدراسة: .2

 التالیة:

 الخدمة الصحیة لدى أفراد العینة وجودةتوجد علاقة إرتباطیة بین أخلاقیات العمل الفرضیة العامة: 

 الفرضیات الفرعیة:

 متوسط. -عنا�ة-لدى أفراد العینة �مستشفى ابن سینا مستوى أخلاقیات العمل  -

 متوسط. -عنا�ة-لدى أفراد العینة �مستشفى ابن سینا مستوى جودة الخدمة الصحیة  -

د العینة �مستشفى ابن سینا لدى أفراوجودة الخدمة الصحیة  الموضوعیة توجد علاقة إرتباطیة بین -

 .-عنا�ة-

لدى أفراد العینة �مستشفى ابن سینا ودة الخدمة الصحیة وج المسؤولیة توجد علاقة إرتباطیة بین -

 .-عنا�ة-

�مستشفى ابن لدى أفراد العینة ودة الخدمة الصحیة وج احترام الوقت توجد علاقة إرتباطیة بین -

 -عنا�ة-سینا 



 الفـــــــصل الأول: التــمهیــدي  

  
8 

 
  

لدى أفراد العینة �مستشفى ابن ودة الخدمة الصحیة وج القیم الإنسانیة توجد علاقة إرتباطیة بین -

 .-عنا�ة-سینا 

 .-عنا�ة-لدى أفراد العینة �مستشفى ابن سینا هناك إختلاف في ترتیب أ�عاد أخلاقیات العمل  -

      �مستشفى ابن سینا لدى أفراد العینة هناك إختلاف في ترتیب أ�عاد جودة الخدمة الصحیة  -

 .-ةنا�ع-

  أهداف الدراسة : .3

التعرف على العلاقة بین أخلاقیات العمل وجودة الخدمة الصحیة لدى عینة الدراسة (الممرضین  ♦

 .-عنا�ة-والمرضى) �مستشفى ابن سینا 

 .-عنا�ة–�مستشفى ابن سینا لدى عینة الدراسة  مستوى أخلاقیات العمل تحدید ♦

 .-عنا�ة-�مستشفى ابن سینا لدى عینة الدراسة مستوى جودة الخدمة الصحیة  تحدید ♦

-�مستشفى إبن سینا لدى عینة الدراسة الولاء وجودة الخدمة الصحیة بین  التعرف على العلاقة ♦

 .-عنا�ة

لدى عینة الدراسة وجودة الخدمة الصحیة  الموضوعیة بین التعرف على العلاقة الموجودة ♦

 .-عنا�ة-�مستشفى ابن سینا 

�مستشفى ابن لدى عینة الدراسة ودة الخدمة الصحیة وج المسؤولیة إرتباطیة بینهل توجد علاقة  ♦

 .-عنا�ة-سینا 

لدى عینة الدراسة ودة الخدمة الصحیة وج الرقا�ة الذاتیة بین التعرف على العلاقة الموجودة ♦

 .-عنا�ة-�مستشفى ابن سینا 

لدى عینة الدراسة لصحیة ودة الخدمة اوج احترام الوقت بین التعرف على العلاقة الموجودة ♦

 .-عنا�ة-�مستشفى ابن سینا 

لدى عینة الدراسة ودة الخدمة الصحیة وج القیم الإنسانیة بین التعرف على العلاقة الموجودة ♦

 .-عنا�ة-�مستشفى ابن سینا 

 عنا�ة.–�مستشفى ابن سینا في ترتیب أ�عاد أخلاقیات العمل لدى عینة الدراسة  لافمعرفة الاخت ♦

-�مستشفى ابن سینافي ترتیب أ�عاد جودة الخدمة الصحیة لدى عینة الدراسة  ختلافمعرفة الا ♦

 .-عنا�ة



 الفـــــــصل الأول: التــمهیــدي  

  
9 

 
  

  أهمیة الدراسة : .4

إنّ الحدیث عن الأخلاق والجودة في الوقت الراهن �عتبر من المواضیع الأكثر أهمیة خاصة مع ما 

تعانیه المجتمعات عامة والمجتمع الجزائري خاصة من الفساد واللاأخلاقیات التي طالت مختلف 

مة الصحیة من المجالات، وعلیه تستدعي الدراسة الحالیة المعنونة �أخلاقیات العمل وعلاقتها �جودة الخد

عنا�ة إلى الإحاطة �الأهمیة النظر�ة والعملیة والتي -وجهة نظر الممرضین والمرضى �مستشفى ابن سینا

 سنذ�رها في ما یلي: 

 الأهمیة النظر�ة: .أ

تنبع أهمیة هذه الدراسة من أهمیة الأخلاق وأهمیة ما سیتم عرضه عن أخلاقیات العمل ولما لهذا  ♦

للمؤسسات الاستغناء عنها خاصة مع تراجع النظم القیمیة وانتشار الأخیر من ضرورة لا �مكن 

�الإضافة إلى توجیه النظر نحو جودة الخدمة في المستشفیات والتي تستمد أهمیتها من  ،الفساد

 .العملاء بهاخلال اهتمام 

خصباً تأمل الباحثة إلى أن تضیف هذه الدراسة معرفة إضافیة للباحثین �ما �شكل أمامهم مجالاً  ♦

لدراسات لاحقة، وأخذ الموضوع من جوانب أخرى اعتماداً على ما یتم التوصل إلیه من نتائج 

 علمیة.

من القلائل التي تبحث في أخلاقیات العمل وارتباطها  -على حد علم الباحثة–تعد هذه الدراسة  ♦

 �جودة الخدمة الصحیة.

میة في مجال أخلاقیات الأعمال المساهمة في إضافة رصید من المعرفة و�ثراء المكتبة العل ♦

 والجودة للاستفادة منها من قبل الباحثین.

الاستفادة من نتائج  -تسلیط الضوء على أهم المواضیع �أخلاقیات العمل و جودة الخدمة  ♦

الدراسة المیدانیة في تحسین جودة الخدمة �المستشفیات �الإضافة إلى محاولة وضع مدونة 

بها من طرف العاملین مما �ساعد على خلق بیئة عمل تتصف  للأخلاقیات الواجب الالتزام

 �الأخلاق والا�جابیة وخدمات أكثر جودة.
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 الأهمیة التطبیقیة: .ب

تكمن أهمیة الدراسة في أنها تحاول الكشف عن طبیعة العلاقة بین أخلاقیات العمل (وأ�عادها  ♦

حیث تعد عینة الدراسة من المختلفة) وجودة الخدمة الصحیة لدى الممرضین (الجیش الأبیض)، 

أهم الفئات تأثیراً في المجتمع خاصة مع الأوضاع الراهنة ومع انتشار الأمراض والأو�ئة (كو�اء 

كورونا)، وأحد أهم الأشكال التنافسیة التي تمتلكها المؤسسة الاستشفائیة للمحافظة على �قائها 

 واستمرار�تها.

م القطاعات في المجتمع ألا وهو القطاع الصحي تتناول الدراسة في الجانب التطبیقي أحد أه ♦

الذي یتطلب مجموعة من القواعد والأخلاقیات لتقد�م الخدمات الصحیة على حسب توقعات 

المرضى، وترجع أهمیة القطاع الصحي لأهمیة العنصر الذي یهتم �ه و�سعى للحفاظ على حیاته 

 ألا وهو الإنسان.

ن خلال بناء أداة موضوعیة لقیاس أخلاقیات العمل وجودة كما تستمد الدراسة الحالیة أهمیتها م ♦

 الخدمة الصحیة من وجهة نظر الممرضین والمرضى.
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 تحدید مصطلحات الدراسة إجرائیاً: .5

نقصد �أخلاقیات العمل في �حثنا هذا مجموع القیم والمبادئ المتمثلة في (الولاء، أخلاقیات العمل: 

إدارة الوقت، الرقا�ة الذاتیة والقیم الإنسانیة) التي تحكم سلوك الممرضین داخل الموضوعیة، المسؤولیة، 

المستشفى وأثناء تعاملهم مع المرضى والتي من خلالها یتم تحدید السلوك المرغوب فیه وغیر مرغوب 

 فیه.

المستشفى، نقصد �ه في هذه الدراسة مدى تعلق الممرض �عمله داخل هذا : في العمل الــــــولاء ♦

ومدى صدقه وحبه لعمله ومكان العمل وعدم ترك العمل حتى ولو أتیحت له فرصة أفضل، �حیث 

 �سعى دائما لتقد�م أفضل ما لد�ه للحفاظ على سمعة المستشفى وتطوره.

تعبر عن حیاد�ة الممرض أثناء تقد�مه للخدمات الصحیة وذلك لأنه یتعامل مع الموضوعیة:  ♦

ات الاجتماعیة، �حیث �قدم الخدمة الصحیة للمر�ض دون مراعاته للمكانة مختلف الأجناس والطبق

 الاجتماعیة لهذا الأخیر.

وتعني تحمل أعباء خدمة المرضى الذین هم تحت مسؤولیة الممرض دون نقص المسؤولیة: تحمل  ♦

 أو مماطلة، �الإضافة إلى تحمل نتیجة أفعاله الخاطئة.

مرض مراقبة الله سبحانه وتعالى له أثناء تقد�مه للخدمة ونعني استشعار المالرقا�ة الذاتیة:  ♦

 الصحیة، دون الحاجة إلى رقیب سوى مراقبة الله عزّ وجل.

ونقصد �ه في هذه الدراسة مدى انضباط الممرضین �مواقیت العمل (الدخول احترام الوقــت:  ♦

 دون تأخیر.انتباههم الدقیق لمواعید تقد�م الأدو�ة للمرضى والخروج)، �الإضافة إلى 

ونقصد بها تقد�م أفضل الخدمات وأجودها والتي تتمیز �سرعة الاستجا�ة جودة الخدمة الصحیة:  ♦

وتقد�م الخدمة في الوقت المناسب لها، ضف إلى ذلك �سب ثقة المر�ض وولاءه للمستشفى واهتمام 

 الممرضین �المرضى الاهتمام الذي �ستحقه �ل مر�ض.
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 الدراســات الســا�قة: .6

المنهجیة الأساسیة التي �مر بها الباحث  الخطوات من السا�قة والدراسات الأ�حاث الاطلاع على �عتبر

فیما  السا�قة المساهمات على بهدف المساهمة في بناء الإطار النظري والتطبیقي �الإضافة إلى التعرف

 :منه ما یلي البحث، وسنذ�ر �موضوع یتعلق

 الأول (أخلاقیات العمل):الدراسات المتعلقة �المتغیر 

): وهي دراسة مقدمة لنیل شهادة الد�توراه تحت 2011دراسة جبار عبید �اظم الدراجي ( •

 عنوان:

أخلاقیات العمل الإداري للمدراء في الوزارات العراقیة من وجهة نظر الموظفین، من إعداد الطالب 

ت هذه الدراسة إلى التعرف على )، وقد هدف2011جبار عبید �اظم الدراجي قسم الإدارة العامة (

مكونة  استبانهأخلاقیات العمل الإداري للمدراء في الوزارات العراقیة من وجهة نظر الموظفین. وتمّ بناء 

مجالات من  10فقرة �الاعتماد على سلم لیكرت الخماسي لقیاس متغیرات الدراسة موزعة على  54من 

) فقرات، المودة 6) فقرات، الصبر (6مل المسؤولیة () فقرات، تح7أخلاقیات العمل وهي: النزاهة (

) فقرات، 4) فقرات، التضحیة(4) فقرات، الشجاعة (5) فقرات، الصدق (5) فقرات، الأمانة (8والرحمة (

) فقرات. طبقت الدراسة على عینة عشوائیة طبقیة متساو�ة والتي قدرت بـ 5) فقرات ، النصیحة (4العدالة(

على الوزارات التالیة (النفط، الصحة، التر�یة،  موظفاً) موزعة �التساوي  250وموظفة  250عامل ( 500

الدراسة. وقد  لإجراءاتالدفاع والمالیة). واتبع الباحث المنهج الوصفي (الوصف التحلیلي) لكونه المناسب 

 نظر وجهة من الإداري  العمل في الأخلاقیات منلٍ عا �مستوى  الإدار�ة الأقسام مدراء النتائج تمتع بیّنت

�انحراف معیاري قدر بـ  23.66حیث قدر المتوسط الحسابي لبعد تحمل المسؤولیة . والموظفات الموظفین

 و�التالي احتلاله المرتبة الثانیة ضمن ترتیب الأ�عاد. 4.78

 ):2012دراسة خالد، محمد، عبیر ( •

لة في (الكفا�ة والإتقان، والرفق هدفت هذه الدراسة إلى قیاس تأثیر أخلاقیات العمل الإسلامیة والمتمث

والتسامح، والنصح والإبداع، واستشعار المسؤولیة، والعدالة والإنصاف، والأمانة، والعمل بروح الفر�ق، 

وطاعة ولي الأمر، والمحافظة على �رامة الوظیفة) في الالتزام التنظیمي في المؤسسات الصحفیة 

) من مجتمع العاملین في 204عشوائیة �سیطة بــ ( الأردنیة. حیث قدرت العینة المختارة �طر�قة

) صحفي، وتم الاعتماد في جمع 68) فني و(40) إداري و(96المؤسسات الصحفیة الأردنیة من بینهم (

) الخماسي للخیارات Likert) فقرة على مقیاس (لیكرت 72البیانات على أداة الاستبیان الذي تضمّن (
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المتعدّدة �ما وتمّ الاعتماد في هذه الدراسة على المنهج الوصفي وخلصت الدراسة إلى نتائج �انت 

 كالتالي: 

حول مستوى أخلاقیات العمل الإسلامیة ومستوى �ل �عد من أ�عادها جاءت تصوّرات المبحوثین  ♦

 . مرتفعة

 اهات العاملین في) في اتجα ≥ 0.05لا یوجد فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة ( ♦

 المؤسسات الصحفیة الأردنیة نحو مستوى التمسك �أخلاقیات العمل الإسلامیة تُعزى للمتغیرات

الصنف  الد�مغرافیة والوظیفیة (الجنس، العمر، مدة الخدمة، الحالة الاجتماعیة، المستوى التعلیمي،

 الوظیفي، اسم المؤسسة).

حدة  ) لكل من المتغیرات الآتیة علىα ≥ 0.05لالة (هناك تأثیر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى د ♦

ولي الأمر،  (النصح والإبداع، واستشعار المسؤولیة، والعدالة والإنصاف، والعمل بروح الفر�ق، وطاعة

 والمحافظة على �رامة الوظیفة) في الالتزام التنظیمي لدى العاملین في المؤسسات الصحفیة الأردنیة.

) لكل من المتغیرات الآتیة على حدة α ≥ 0.05إحصائیة عند مستوى دلالة ( لا یوجد تأثیر ذو دلالة ♦

 (الكفا�ة والإتقان، الرفق والتسامح، والأمانة) في الالتزام التنظیمي.

 ):2018دراسة أحمد بن صالح الهزا�مة، نور بنت حسن العطاس ( •

الرقا�ة الذاتیة،  أجر�ت هذه الدراسة بهدف التعرف على أخلاقیات العمل �محاورها (الصدق،

الإخلاص، الإتقان، الأمانة والعدل) وتأثیرها على الأداء الوظیفي، حیث تمثلت أداة الدراسة في الاستبیان 

) موظفة �جامعة الملك سعود �الر�اض. وقد استخدم 355) فقرة تم توز�عها على (40تحتوي على (

 �ان مفادها �التالي: الباحث المنهج الوصفي التحلیلي للوصول إلى النتائج والتي

 ارتفاع مستوى أخلاقیات العمل للموظفات الإدار�ات �جامعة الملك سعود �الر�اض. ♦

على  4.21، 4.24، 4.31حصلت �ل من الأمانة، الرقا�ة الذاتیة، والصدق على المتوسطات  ♦

 3.79، 4.18، 4.19التوالي، فیما حصلت المحاور الإخلاص، الإتقان والعدل على المتوسطات 

 على الترتیب.

كما أسفرت النتائج على أنه توجد علاقة طرد�ة وذات دلالة إحصائیة بین أخلاقیات العمل ومستوى  ♦

 ).0.50الأداء الوظیفي بلغت (

تبین أن هناك أثراً لأخلاقیات العمل على الأداء الوظیفي لدى الموظفات الإدار�ات �جامعة الملك  ♦

 متوسطة.) بدرجة تأثیر 0.039سعود �الر�اض بلغ (
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 ): 2019دراسة هبة عبد الكر�م یوسف ز�دان ( •

هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على ممارسات أخلاقیات العمل في المجال السیاحي، وعلى تأثیر 

ممارسات أخلاقیات العمل في الأداء الوظیفي للعاملین �الأجهزة الرسمیة السیاحیة، حیث قدرت عینة 

سیاحة �الإسكندر�ة، �استخدام أداة الاستبیان لجمع البیانات من إعداد ) موظف بوزارة ال131الدراسة بـ (

الباحثة. حیث تم الاعتماد على المنهج الوصفي التحلیلي والكمي لاختبار الفروض، وأظهرت نتائج 

أن �عد الأمانة احتل المرتبة الأولى ضمن متوسطات أ�عاد أخلاقیات العمل بینما احتل �عد الدراسة 

رتبة الأخیرة ضمن أ�عاد أخلاقیات العمل، �ما تبین وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة بین العدالة الم

أخلاقیات العمل (الالتزام �الأنظمة والقوانین، المسئولیة، السر�ة، الأمانة، الإتقان، العدالة، إتمام الوقت، 

وى الأداء الوظیفي. �الإضافة الاحترام وحسن المعاملة، الشفافیة والنزاهة، والمشار�ة والعمل �فر�ق) ومست

إلى أن مستوى الأداء الوظیفي للعاملین یتأثر �صورة جوهر�ة و�دلالة إحصائیة ببعدین فقط من أخلاقیات 

العمل (الشفافیة والنزاهة، الأمانة) بینما لا یتأثر تأثیرا بدلالة إحصائیة �كل من الأ�عاد (الالتزام �الأنظمة 

ة، الإتقان، العدالة، احترام الوقت، الاحترام وحسن المعاملة، المشار�ة والعمل والقوانین، المسئولیة، السر�

 .stepwiseكفر�ق) وذلك وفق لطر�قة الانحدار التدر�جي 

 الدراسات المتعلقة �المتغیر الثاني (جودة الخدمات الصحیة):

 ): 2013دراسة وفاء علي سلطان ( •

 في المستفیدین إلى المقدمة الصحیة الخدمات مستوى  وتقییم معرفة إلى لدراسةا هذه هدفت

في  المتمثلةو  الخدمات هذه جودة أ�عاد قیاس خلال من البصرة محافظة في الأهلیة المستشفیات

حیث أجري البحث على عینة مكونة من  )والفندقة والتعاطف والأمان والاستجا�ة والاعتماد�ة الملموسیة(

فرداً ممن تلقوا العلاج في ثلاث مستشفیات (مستشفى الموسوي، مستشفى ابن البیطار، مستشفى  90

 ومختبرة محكمة استبانه ستخدامي، واالتحلیل الوصفي المنهج النور) وقامت الباحثة �الاعتماد على

 وقد بیّنت النتائج ما یلي: .حیةالص الخدمات جودة أ�عاد تمثل تامتغیر  ستة تضمنت

 جودة الخدمات الصحیة. أ�عادتباین المستشفیات قید البحث في  -

بنوعیة الغرف  هناك قصور في مجال جودة الخدمات الصحیة في مجال الملموسیة فیما یتعلق -

في  الأهلیةاغلب المستشفیات  والتقنیات الحدیثة في الأجهزةوحداثتها ونظافة المستشفى ومدى توفر 

 محافظة البصرة.
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في المستشفیات  هناك قصور في مجال الاستجا�ة التي یبدیها الكادر الطبي والتمر�ضي للمرضى -

 شكاو�هم. إلىوالاستماع  الأهلیة

 إبداءالمستشفى من  انخفاض مستوى جودة خدمات التعاطف مع المر�ض من قبل الكادر الطبي داخل -

 .إلیهاعند الحاجة  وتقد�م الخدمة له ته�أهمی و�شعارهروح الصداقة والحرص علیه 

 ):2013دراسة فر�د �ورتل، محمود بولصباع ( •

هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على مستوى جودة الخدمات الصحیة �المستشفیات العمومیة بولا�ة 

میلة، حیث استخدم الباحثان المنهج الوصفي لكونه الأكثر مناسبة لموضوع الدراسة و�انت عینة الدراسة 

الأصلي البالغ عدده ) مر�ضا �الاعتماد على أسلوب العینة العشوائیة البسیطة من المجتمع 130تقدر بـ (

جودة الخدمات الصحیة وفق مقیاس لیكرت  مالبیانات في الاستبیان بهدف تقیی) وتمثل أداة جمع 438(

 الخماسي،  وقد أظهرت النتائج ما یلي:

هم فعلیاً من قبل المؤسسات الصحیة العامة لمة �قیم المرضی مستوى جودة الخدمات الصحیة المقد -

 تقییماً متوسطاً.

فروق ذات دلالة إحصائیة في تقییم المرضى لمستوى جودة الخدمات الصحیة الفعلیة في  دعدم وجو  -

 المستشفیات العامة تعزى لمكان المستشفى.

فروق ذات دلالة إحصائیة في تقییم المرضى لمستوى جودة الخدمات الصحیة المقدمة الهم  عدم وجود -

 لجنس، منطقة الإقامة والدخل الشهري.فعلیاً من قبل المؤسسات الصحیة العامة تعزى لمتغیر ا

فروق ذات دلالة إحصائیة في تقییم المرضى لمستوى جودة الخدمات الصحیة المقدمة الهم فعلیاً  وجود -

 من قبل المؤسسات الصحیة العامة تعزى لمتغیري العمر والمستوى التعلیمي.

 ):2016دراسة �اد�س بوخلوة، سهیلة قمو ( •

ى عل �التطبیق الصحیة الخدمات جودة على التنظیمي الدعم أثر عن الكشفهدفت هذه الدراسة إلى 

ر تصو  في الاختلاف على التعرف إلى �الإضافة بتقرت، والطفل الأم مستشفى وهي عامة صحیة مؤسسة

ر، العم الجنس، إلى الاختلاف هذا �عزى  �حیث في المؤسسة، الصحیة الخدمات جودة حول الدراسة عینة

 التحلیلي الوصفي المنهج على البحث هذا الخبرة. حیث اعتمد الباحثان في سنوات وعدد العلمي التحصیل

 55ه شملت ناستبا تصمیم مّ . وتالتا�ع المتغیر على المستقل المتغیر أ�عاد تأثیر على التعرف أجل من
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فرداً تم اختیارهم �استخدام أسلوب العینة العشوائیة البسیطة  148فقرة طبقت على عینة مكونة من 

 وتوصل الباحثان إلى مجموعة من النتائج أهمها:

 �عمال الخاصةو  الدراسة لعینة التنظیمي الدعم لأ�عاد الأهمیة مستوى  أن أكدت العامة �صورتها النتائج -

 الدعم أ�عاد مجمل في الموافقة درجة كانت وقد ،متوسطاً  كان والطفل الأم المتخصص المستشفى

 .المتوسطة الموافقة ضمن وقعت قد التنظیمي

 كان الدراسة لعینة الصحیة الخدمات جودة لمتغیر الأهمیة مستوى  أن أكدت العامة �صورتها النتائج -

 متغیري: التال النحو على و�انت )4.2-3.4( المقیاس مدى ضمن معظمها وقعت حیث ،حسناً 

 �متوسط والتعاطف ، 3,61 بلغ حسابي �متوسط الاعتماد�ة ثم ، 3,55 �متوسط ،أولاً  الاستجا�ة

 إلا 3,62 بلغ الصحیة الخدمات جودة لأ�عاد العام المتوسط بینما 3,71 الملموسیة �عد وأخیرا ،3,54

 .الصحیة الخدمات لجودة العام المتوسط من أعلى نجدها والاعتماد�ة الملموسیة مستوى  أن

 ): 2017دراسة مختار عطیة بن السعد، حلیمة علي أمشیري ( •

هدفت هذه الدراسة إلى قیاس جودة الخدمات الصحیة المقدمة في مستشفى الخمس التعلیمي من وجهة 

نظر المستفیدین منها، والتعرف على الفروق بین متوسطات استجا�ات المستفیدین حول مستوى جودة تلك 

للمتغیرات الد�مغرافیة (النوع، العمر، المستوى التعلیمي، سبب التواجد �المستشفى، الخدمات التي تعزى 

تخصص الخدمة الصحیة المطلو�ة، عدد مرات المراجعة). واعتمد الباحثان على المنهج الوصفي �اعتباره 

صلي مستفید من المجتمع الأ 152أكثر ملائمة مع أهداف الدراسة، وتم اختیار عینة قصد�ة قدرت بــ 

المتمثل في جمیع المرضى المستفیدین من الخدمات الصحیة المتواجدین �الأقسام الإیوائیة، وجمیع 

المستفیدین من الخدمات الصحیة التي تقدمها العیادات الخارجیة وتم استخدام الاستبیان �أداة أساسیة 

حیة (الاعتماد�ة، عبارة مقسمة على أ�عاد جودة الخدمة الص 27لجمع البیانات والتي تكونت من 

الملموسیة، الاستجا�ة، الضمان واللطف). وتوصل البحث إلى نتائج مفادها: أن تقییم المستفیدین لمستوى 

جودة الخدمات الصحیة المقدمة لهم في المستشفى محل البحث غیر مرضیة، حیث تبین أن استجا�اتهم 

، الملموسیة، الاستجا�ة، الضمان حول مستوى أ�عاد جودة الخدمة الصحیة �المستشفى (الاعتماد�ة

واللطف) �انت ضعیفة، �ما ولا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة بین متوسطات استجا�اتهم تعزى 

 للمتغیرات (النوع، العمر، المستوى التعلیمي، سبب التواجد �المستشفى، تخصص الخدمة الصحیة

ة بین متوسطات استجا�ات المستفیدین تعزى المطلو�ة)، بینما بینت النتائج وجود فروق ذات دلالة إحصائی

 لمتغیر عدد مرات المراجعة �المستشفى.
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  ):2017دراسة حمیدة بن حلیمة ( •

قامت الباحثة بدراسة تحت عنوان: تقییم جودة الخدمات الصحیة: دراسة تطبیقیة �المؤسسة الاستشفائیة 

ات الصحیة ومعرفة المعاییر المتخصصة �البوني، حیث هدفت إلى التعرف على مستوى جودة الخدم

المستعملة في تقییمها، واعتمدت في ذلك على المنهج الإحصائي الوصفي التحلیلي وعینة تمثلت في 

المرضى المستفیدین من الخدمات الصحیة التي تقدمها مصلحة طب النساء والتولید، �ما وقامت الباحثة 

) فقرات، 5) فقرات، الاعتماد�ة (6سیة (فقرة وزعت �الآتي: الملمو  25بتصمیم استبیان مكون من 

 ) فقرات وقد أظهرت النتائج مایلي:5) فقرات، التعاطف (5) فقرات، الموثوقیة(4الاستجا�ة (

 المؤسسة تقدمها التي الصحیة الخدمات جودة تقییم معاییر نحو البحث عینةأفراد  إجا�ات أن -

 معیار و�ان العالیة، الموافقة مجال ضمن تقع �البوني نواور�ة الله عبد المتخصصة الاستشفائیة

 بلغ معیاري  وانحراف ، 4.23بـ  قدر حسابي بوسط الصحیة الخدمة جودة في توفرا أكثرهم التعاطف

 الملموسیةر معیا یلیه ثم 99.3 % بنسبة المعیار هذا على موافقتهم عن المبحوثین عبر حیث 1.00

 قدر حسابيفي المرتبة الأخیرة �متوسط  الاعتماد�ة معیار یلیه ثم الاستجا�ةثمّ معیار  الأمان معیار ثم

 .1.06وانحراف معیاره قدره  3.99بـ 

 التعلیق على الدراسات السا�قة:

من خلال مراجعتنا لمجموعة من الدراسات حاولنا انتقاء الأنسب والأقرب لموضوع دراستنا، رغم قلتها 

لقلة تداوله وتناوله �موضوع للدراسة �حیث لا توجد  خاصة تلك التي تتعلق �متغیر أخلاقیات العمل وذلك

على ما تم استعراضه من مجموع  یة _ على حد علمنا _ وعلیه و�ناءً دراسة مطا�قة للدراسة الحال

الدراسات المتعلقة �أخلاقیات العمل وجودة الخدمة الصحیة، نلاحظ أن هذه الدراسات تعددت أهدافها 

تناولها �الإضافة إلى تنوع العینات ومجتمعات الدراسة �اختلاف  تمّ  وذلك تبعا لطبیعة المشكلة التي

 لما تتطلبه �ل مشكلة.  المجال المدروس واختلاف حجمها وفقاً 

ففي ما �خص الدراسات التي عالجت متغیر أخلاقیات العمل فإننا نلاحظ أنّ أغلبها من حیث الهدف 

الات، �الإضافة إلى معرفة أخلاقیات العمل سعت إلى معرفة الممارسات الأخلاقیة في مختلف المج

حیث تتفق هذه . السائدة، �ما تطرقت إلى قیاس تأثیرها على �ل من الأداء الوظیفي والالتزام التنظیمي

الدراسات مع دراستنا الحالیة في ما یتعلق �المتغیر الأول (أخلاقیات العمل) خاصة بتناولها مجموعة من 

واحترام الوقت. أما في ما یتعلق �الدراسات التي تناولت  ة، الرقا�ة الذاتیةالأ�عاد المشتر�ة �المسؤولی
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متغیر جودة الخدمة الصحیة فإنها تتفق مع الدراسة الحالیة من حیث الهدف ألا وهو قیاس مستوى جودة 

 ترتیب هذه الأ�عاد والاختلافات الموجودة.�الإضافة إلى معرفة وتقییمها الخدمات الصحیة 

الإشارة إلى طبیعة المنهج المستخدم حیث أنّ معظم الدراسات استخدمت المنهج الوصفي كما تجدر 

التحلیلي وذلك �اعتباره الأنسب لدراسة الظاهرة وتحلیلها وهذا ما یتوافق مع دراستنا الحالیة. أما �النسبة 

اع الصحي للعینة المستخدمة �انت في قطاعات مختلفة �القطاع السیاحي، الجامعي، الصحفي، القط

 حیث �عد هذا الأخیر میدان دراستنا ومحل اهتمامنا.
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 تمهید: 

الحیاة سهم في تطور المجتمعات والتي بها تصلح عد أخلاقیات العمل من بین أهم العوامل التي تُ تُ 

في مختلف القطاعات سواءً �ان   بد منهاوتطیب و�فقدانها تفسد، فالأخلاقیات في العمل ضرورة لا

وتجاوزات أخلاقیة  فضائحخاصة �عد ما شهدته المجتمعات من  تعلیمي أو اقتصادي أو صحي الخ

أول خطوات النجاح والتطور، والفساد الذي مس مختلف المیادین. وعلیه أصبح الاهتمام �أخلاقیات العمل 

یلتزم بها �ل العاملین في �ل القطاعات  العمل  وأخلاقیاتوضع معاییر  إلىو�ناءً علیه �انت الحاجة 

 مر�ز الاهتمام الوحید والهدف الذي تسعى لتحقیقه المؤسسات.�عد أن �انت الكفاءة والر�ح هما 
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 ماهیة أخلاقیات العمل: .1

 مفهوم الأخلاق:  1.1

 فعل، أي الفرد من �صدر عندما جمالها أو قبحها �ظهر الصور وهذه الباطنیة الصور من الأخلاق

 فلان «�قال وعندما السیئ، الخلق أو الحسن �الخلق خلالها من الفرد على �حكم الصادرة الأفعال فبهذه

 .والباطن الظاهر حسن أنه �ه یراد» لخلقاو  الخَلق حسن

الخلق هو الدّین والطبع والسجیّة وحقیقته أنه وصف لصورة هي جمع للخلق والخلق و لغةً:  -أ

سلمان رفعان آل (نفسه وأوصافها ومعانیها ولهما أوصاف حسنة وقبیحة.الإنسان الباطنیة وهي 

 )04، ص 2012شر�ف، 

وجاء في التنز�ل "إنك لعلى خلق عظیم"، والجمع أخلاق والخلق والخلق السجیة �قال: خالص المؤمن 

الدّین وخالق الفاجر وفي الحدیث: "لیس شيء في المیزان أثقل من حسن الخلق" �ضم اللام وسكونها وهو 

والطبع والسجیة وحقیقته أنه وصف لصورة الإنسان الباطنة وهي نفسه وأوصافها ومعانیها ولهما أوصاف 

حسنة وقبیحة والثواب والعقاب یتعلقان �أوصاف الصورة الباطنة أكثر مما یتعلق �أوصاف الصورة الظاهرة 

كثر ما یدخل الناس الجنة من أ« ولهذا تكررت الأحادیث في مدح حسن الخلق في غیر موضع �قوله 

 .»تقوى الله وحسن الخلق

». أنّ العبد لیدرك �حسن خلقه درجة الصائم القائم« وقوله » أكمل المؤمنین إ�ماناً أحسنهم خلقاً «وقوله 

 ، و�ذلك جاءت في ذم سوء الخلق أحادیث �ثیرة.»�عثت لأتمم مكارم الأخلاق« وقوله �ذلك 

أي �ان متمسكا �ه و�آدا�ه وأوامره ونواهیه وما �شتمل » ن خلقه القرآنكا« وقالت عائشة رضي الله عنها 

 )1245(ابن منظور، دون سنة، ص علیه من المكارم والمحاسن والألطاف. 

 اصطلاحاً: -ب

�عرف بها حال النفس من حیث ماهیتها وطبیعتها وعلة وجودها  أصول أنهاعرفها ابن مسكو�ة على 

 ).02دون سنة، ص (أ�سر فائق جهاد حسین الآلوسي، وفائدتها. 
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�عرفها لالاند �أنها مجموعة من التعالیم المسلم بها في عصر ومجتمع محددین، والجهد المبذول في 

 )15 ، ص2016(زنفور قدور،  سبیل الامتثال لهذه التعالیم والحث على الاقتداء بها.

راسخة عنها تصدر الأفعال �سهولة و�سر من غیر حاجة  كما عرفها الغزالي �أنها عبارة عن هیئة النفس

 )75، ص 1975(عبد الكر�م ز�دان، إلى فكر ورو�ة. 

والمعاییر التي تصبح جزءاً من ثقافة المجتمع متجسدة في عاداته وعرفها تایلورن أنها منظومة القواعد 

وتقالیده وقوانینه وذلك �عد أن تحكم هذه المنظومة سلوك أفراد المجتمع و�التالي فإن المنظومة �ستخدمها 

الفرد �دلیل �حكم �موجبه على أخلاقه وسلو�ه و�حدد بناءاً غلیها ما إذا �ان عمله صحیحاً أو خاطئاً. 
 ).21، ص 2007م �اسر الرواشدة، ر�(

كذلك تعبر الأخلاق عن مجموعة من القواعد السلو�یة والقیم المبدئیة التي تحكم سلوك الفرد والجماعة 

(عادل محمد �شأن الصواب والخطأ، �ما أنها تضع المعاییر عما هو جید وسیئ في التصرف والأفعال. 

 ).13، ص 2012عبد الله، عبد الله جار الله یونس، 

ومن  بناءً علیه سنتناول مفهوم الأخلاق من مختلف التخصصات، بدا�ةً �الفلسفة �اعتبارها أم العلوم

 وجهة نظر علماء الاجتماع وأخیراً المنظور الاسلامي:

عرف �عض الفلاسفة الأخلاق �أنها عادة الإدارة، ووصفها  الأخلاق عند الفلاسفة وعلماء النفس: •

المیول على غیره و�استمرار، فالخلق عندهم صفة نفسیة أو داخلیة أي حالة  آخرون �أنها تغلب میل من

للنفس داعیة إلى أفعالها من غیر فكر ولا رو�ة. و�قول �عضهم أن الخلق صفة نفسیة مكنونة راسخة 

 )10-9، ص ص: 2012(محمد �اغي،  تصدر عنها الأفعال دون قصد وتكلف.

یرى علماء الاجتماع أن الأخلاق تعني القاعدة أو القواعد من السلوك،  الأخلاق في علم الاجتماع: •

یلتزمها الإنسان الذي �عیش في جماعة. �ما یرى آخرون منهم أن الخلق هو قدوة راسخة في الإرادة تنزع 

إلى اختیار ما هو خیر وصلاح و�ن �ان الخلق خیراً، أو اختیار ما هو شر إن �ان الخلق ذمیماً، و�راه 

(محمد  رون على شكل من أشكال الوعي الاجتماعي وهو مؤسسة اجتماعیة تقوم �ضبط السلوك الناس.آخ

 )9�اغي، نفس المرجع، ص 
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فهي هیئة راسخة في النفس تصدر عنها الأفعال الإرادّ�ةُ الاختیارّ�ةُ  :المنظور الإسلاميالأخلاق من  •

من حسنةٍ وسیئةٍ وجمیلةٍ وقبیحةٍ، وهذه الهیئة قابلة �طبعها لتأثیر التر�یة الحسنة والسیئة فیها.  فإذا ما 

حب ر�ِّیت هذه الهیئة على إیثار الفضیلة والحق، وحب المعروف، والرغبة في الخیر، وروِّضت على 

الجمیل، و�راهیة القبیح، وأصبح ذلك طبعاً لها تصدر عنه الأفعال الجمیلة �سهولة ودون تكلف؛ قیل فیه: 

حسن خلق حسن. ونعتت تلك الأفعال الجمیلة الصادرة عنه بدون تكلف �الأخلاق الحسنة، وذلك �خلق 

إلى ذلك من الفضائل الخلقیة الحلم والأناة، والصبر والتحمل، والكرم والشجاعة، والعدل والإحسان، وما 

 )115، ص 2004أبو �كر الجزائري، والكمالات النفسیة. 

بناءاً على ما تمّ عرضه من المعاني المختلفة للأخلاق �النسبة للفلاسفة وعلماء النفس وعلماء 

الاجتماع فإنه یتضح عدم الاتفاق بینهم حول مفهوم الأخلاق، ذلك أنّ علم النفس یهتم بدراسة سلوك 

الفرد، حیث �عتبر أن السلو�یات وجمیع الأفعال والتصرفات الصادرة منه غیر إراد�ة ولا تخضع لقوانین 

تكتسب عن طر�ق التدر�ب، بینما اعتبر علماء الاجتماع الأخلاق �أنها قوة اجتماعیة تحكم  و�نمامحددة 

، وعلیه �لما �ان ارتباط الفرد تصرفات الأفراد داخل الجماعة التي یتم بناءها تحت قوانین جمعو�ة تحكمها

 �الجماعة قوي �لما �ان تشبعه �الأخلاق أقوى.

 أخلاقیات العمل: 2.1

لقد حظي موضوع أخلاقیات العمل في السنوات الأخیرة اهتمام الباحثین نظراً لأهمیته سواء �النسبة 

القیم والمبادئ للفرد أو المجتمعات أو المؤسسات، حیث أصبحت هذه الأخیرة ینصب اهتمامها على 

 الأخلاقیة �عد أن �ان الاستمرار وضمان البقاء هدفها الأول والأخیر.

تعددت التعار�ف واختلفت الآراء حول وضع تعر�ف دقیق لأخلاقیات العمل فاختلفت من �احث لآخر �ل 

 حسب تخصصاتهم ومیولاتهم ومن بین هذه التعار�ف نذ�ر ما یلي:

نها تشیر إلى القیم والاعتقادات والنوا�ا والأهداف التي تحكم سلوك ) أخلاقیات العمل �أuygur�عرف (

(سنان قاسم حسین، أم میسر أحمد حسن سلطان، الأفراد في العمل وأنها تشیر إلى مواقف الأفراد في العمل. 

 ).23، ص 2017
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نساني وتقود كما تعرف أخلاقیات العمل على أنها تلك المبادئ والقیم والمعاییر التي تهدي سلو�نا الإ

فعلنا وتشكل رؤ�تنا للآخر وعلاقتنا �ه و�نعكس السلوك الإنساني الناتج عن تأثیر منظومة القیم الأخلاقیة 

( سعد غالب �كرامة واحترام.  الإنسانالذي �عامل  المسئولنطلق علیه المبدأ  أنبتصرف ممیز �مكن 

 )220، ص 2009�اسین، 

) أنه من الصعب تحدید مفهوم واضح ودقیق للأخلاقیات لكن عموما هي مجموعة DAFTیرى (

 (Richard L. daft, 2010, p 130)المبادئ والقیم الأخلاقیة التي تحكم سلو�یات الفرد والجماعة. 

التي �جب على المهني التمسك بها والعمل  والأسس�عرف �اغي الأخلاقیات �أنها مجموعة القواعد 

یكون ناجحا في تعامله مع الناس، ناجحا في مهنته مادام قادرا على اكتساب ثقة المتعاملین �مقتضاها ل

 )1495، ص 2012(محمد مجید محمود،  معه من الزملاء والرؤساء والمرؤوسین والعملاء.

حسب الثقافة السائدة  آخر إلىقد تختلف من حیث أهمیتها من مجتمع  الأخلاقیاتكما �عتبر �اغي أن 

 أخلاقيغیر  الآخرفي �ل مجتمع، فالتصرف أو السلوك الذي �عتبره البعض أخلاقي قد �عتبره المجتمع 

وفقا لبیته السیاسیة، الاقتصاد�ة،  والخطأفلكل مجتمع نظرته الخاصة ومعاییره التي �میز بها بین الصح 

 ).1495ع السابق، ص (محمد مجید محمود، نفس الرج الاجتماعیة والثقافیة.

كما ینظر لأخلاقیات العمل على أنها المبادئ التي تعد أساساً للسلوك المطلوب لأفراد المهنة والمعاییر 

 ).03، ص 2012(محمد �اید الحیاصات، التي تعتمد علیها المنظمة في تقییم أدائهم إ�جا�ا وسلباً. 

ا مجموعة من القواعد والمبادئ التي الأخلاق �أنه (Robbins&Decenzo)�عرف رو�نز ود�سینزو 

تحدد ما هو السلوك الصحیح وما هو السلوك الخاطئ و�التالي فإن أخلاقیات العمل هي مجموعة من 

(نجم عبود نجم، �اسم المعاییر والمبادئ التي تهیمن على السلوك الإداري والمتعلقة �ما هو صحیح وخطأ. 

 ).173، ص2010المبیضین، 

رضه عن مفاهیم وتعر�فات للأخلاق عامة ولأخلاقیات العمل خاصة نلاحظ اتفاق من خلال ما تمّ ع

مجموعة من الباحثین حول ماهیة الأخلاق التي تحدد شخصیة الفرد ما بین السیّئة والحسنة، حیث تعبر 

ا هو الأخلاق عن المبادئ والقیم المستوحاة �م القرآن الكر�م والسنة النبو�ة، والآداب التي تحدد للفرد م

 صواب وما هو خطأ وما هو جید وما هو سيء.
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أما �النسبة لأخلاقیات العمل فتختلف من شخص إلى آخر �لٌ حسب مجاله وتخصصه فنجد أنه لكل 

عمل مجموعة من الأخلاقیات الواجب تزفرها فالاختلاف نلاحظه ما بین أخلاقیات العمل الطبي، 

الصعب تحدید تعر�ف شامل وملم �جمیع الجوانب نظراً التعلیمي وأخلاقیات المحاماة ومهن أخرى، فمن 

لتعدد الأخلاقیات في �ل عمل والعوامل المؤثرة علیه. �صفة عامة �مكن القول أن أخلاقیات العمل هي 

تلك المبادئ والقیم التي تحكم سلوك العامل داخل بیئة عمله سواءاً أثناء أدائه لمهامه أو أثناء تعامله مع 

جه الخصوص فإن أخلاقیات العمل في القطاع الصحي تختلف عن القطاعات الأخرى العملاء، وعلى و 

كون الممرض یتعامل مع النفس البشر�ة وعلیه �جب أن یتصف �مجموعة من الأخلاقیات �الموضوعیة 

 كسب ثقة المر�ض وضمان تفاعله مع المؤسسة الاستشفائیة.والصدق وتحمل مسؤولیة أفعاله ل في التعامل

یرتبط مفهوم أخلاقیات العمل �مجموعة من  المفاهیم الأخرى:العمل و�عض  أخلاقیات 3.1

 والتي من أهمها: القیم، الجودة والثقافة المفاهیم

توجد علاقة وطیدة بین دراسة القیم السائدة في المنظمة وأخلاقیات العمل  أخلاقیات العمل والقیم: •

فیها، وهناك �عض القیم التي �فضل وجودها لدى الأفراد العاملین مثل قیم اجتماعیة وقیم تنظیمیة وقیم 

 مهنیة، إذ أن الغالبیة العظمى من المنظمات أو �لها ترغب �أن یتوفر لدى العاملین فیها حد أعلى من

القیم المتعلقة �أخلاقیات العمل، ولكن الوصول إلى الوضع الأمثل غا�ة صعبة الإدراك. وهناك مجموعة 

، ص 2017(محمد سلمان العمیان، من العوامل التي تؤدي إلى تردي القیم المتعلقة �أخلاقیات العمل منها: 

118( 

 عدم توفر القدوة الحسنة للموظفین داخل العمل وخارجه. -

ل التنظیمیة وضعف القیادات الإدار�ة �ما في ذلك ضعف الرقا�ة والإجراءات ضعف الهیاك -

 التأدیبیة الرادعة.

 ضعف برامج التدر�ب والتأهیل المتعلقة �أخلاقیات العمل -

 والجودة العمل أخلاقیات •

 التي والخاطئة الصائبة التصرفات توضح التي والأخلاق السلوك قیم إلى تشیر العمل أخلاقیات إن

 لدى المنشأة �صورة یتعلق فیما مشاكل إلى تؤدي السیئة الأخلاقیة لمقاییس. فاالعمل بیئة في تظهر
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 ..الموظفین بین السرقة من عالي مستوى  ،مكلفة قانونیة قضا�او  المشاكل من مجموعة والى الجمهور،

  إلخ

 مع المنشأة علاقة في أساسي عنصر انه كما الجمهور مع الثقة ید�م الأخلاقي راالقر  اتخاذ إن

 من لأنه أخلاقي سلوك العلیا الإدارة تعكس أن أ�ضا المهم ومن .الأخرى  والشر�ات والموظفین الجمهور

 فإن والموظفین للمدیر�ن �النسبة .�المنشأة العاملین جمیع بها یتمثل التي القدوة دائما إنها علیه المتعارف

 إن .للنجاح الزاو�ة حجر أصبحت لأنها للمنشأة مهم هدف إنها كما اجتماعیة مسئولیة هي البیئة حما�ة

 معاییر أي العمل، أخلاقیات دون  ذلك تحقیق �مكنها لا الطو�ل المدى على الازدهار في ترغب منشأة أي

، 2016(نسر�ن موسى أحمد محمد، . العمل بیئة في تقراراوال التصرفات تحكم التي الأخلاقیة والقیم السلوك

 )28-27ص ص: 

 :والثقافة العمل خلاقیاتأ •

 تأثر علاقة لوجود نتیجة وذلك مؤسسة، أي في التنظیمیة الثقافة مع وطیدة علاقة العمل لأخلاقیات إن

و�ذلك مؤسسة  لأي التنظیمیة الثقافة وتشكیل بناء في مهم دور العمل لأخلاقیات حیث بینهما، ما وتأثیر

 أخلاقیات صیاغة أي �المؤسسة للموظفین الأخلاقي الإطار وتشكیل بناء في دور التنظیمیة للثقافة

 العمل أخلاقیات أن لكون  وهذا مؤسسة، لأي التنظیمیة الثقافة تشكیل في تساهم العمل أخلاقیاتف العمل،

 منطلق من تنظیمیة ثقافة ترسیخ و بناء �مكن و�التالي التنظیمیة، الثقافة عناصر من عنصر هي

وعلیه فإن السلو�یات الأخلاقیة للموظفین تعمل على بلورة وتأسیس ثقافة المنظمة   .العمل أخلاقیات

 داخل العمل أخلاقیات من السائد الثقافة هاته تغرسه مما انطلاقاوالتي بدورها تترجم سلوك الموظفین 

 و�قدر المؤسسة، داخل السلوك تشكیل اجل من التنظیمیة الثقافة مع العمل أخلاقیاتفتفاعل  .المؤسسة

 السمات تشكیل على التأثیر وعمق اتساع �قدر المؤسسة، ثقافة العمل وأخلاقیات بین والتجانس التوافق

 التعارض ظهور �قدر ،بینهما التجانس انعدام أو التوافق عدم و�قدر للسلوك، الإ�جابیة والخصائص

 )13-11، ص ص: 2018(صراب نور الدین،  .المؤسسة داخل العمل ضغوط مستوى  والصراعات وتزاید
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 نشأة وتطور أخلاقیات العمل من: المنظور القد�م، الإسلامي والمنظور الغر�ي: .2
�الرجوع إلى الحضارات القد�مة �مكننا القول أن أخلاقیات العمل وجدت منذ وجود الإنسان على وجه 

 أخلاقیاً لآدم علیه السلامالأرض، واكبر دلیل على ذلك أول خطأ في تار�خ البشر�ة والذي �عتبر درساً 

 )16، ص:2012(دحیمان الو�زة، العقون سعاد،  .لأنه تمكن من تمییز الخیر والشر

ق.م أول مدونة أخلاقیة قانونیة �عد الكتب السماو�ة، في حضارة  1780كما و�عتبر میثاق حمورابي 

یلتزم �ه التجار، البنائین، وادي الرافدین، وتضمنت مجموعة من القوانین تتعلق �السلوك الذي �جب أن 

الأطباء وغیرهم ووضعت عقو�ات على المخالفین. على الرغم من وجود مجموعة من الأحكام التي تبدو 

 )7، ص 2006(جون سولیفان،  وفقاً لمقاییس عالمنا المعاصر غیر أخلاقیة �الأحكام الخاصة �الرِق.

لیة والمصر�ة والیمنیة وغیرها �انت متأثرة و�مراجعة التار�خ نجد أنّ مختلف الحضارات منها الباب

�الأد�ان السماو�ة، حیث أسهمت هذه الأخیرة في غرس القیم والأخلاق في المجتمعات على مدار التار�خ، 

حیث أنّ الباحث في القصص القرآنیة والسنة النبو�ة الشر�فة سیجدها حافلةً �الأحداث التي رو�ت عن 

ك الحضارات مثل: إبراهیم، یوسف، سلیمان، موسى، عیسى، صالح، الرسل والأنبیاء ممن عاصروا تل

(علیهم السلام)، وفي ذات السیاق نجد أنّ لكل روا�ة أو حدث هدف معین، حیث أسهمت  صلى الله عليه وسلممحمد 

الد�انات السماو�ة في وضع أخلاق وفضائل سلو�یة تنعكس على المرء في تعامله مع الله ومعاملة الجمیع 

 )47، ص 2017لك محمد ملهي البعداني، محمد حسن حافظ، (عبد الما معاملة حسنة.

أما في الفكر الإسلامي فإنّ الإسلام سعى دوماً إلى تهذیب الفرد ودعم العلاقات الإنسانیة وتبیان 

الحقوق والواجبات لكل فرد �لٌ حسب نشاطه، من خلال التعاون والتكافل من أجل تحقیق أهداف المنظمة 

همیة أخلاقیات العمل واهتمام الإسلام �الجانب الأخلاقي، وتحدید مجموعة من القواعد والفرد معاً. فنظراً لأ

الأخلاقیة التي �جب أن تتوفر في المجتمع عامةً وفي العمل خاصةً، نجد أنّ هذا الموضوع �الدراسة من 

الغزالي رحمه تحدثت عما ذ�ره الإمام  1995عبد الله قبل العدید من الباحثین والدارسین حیث نجد دراسة 

الله في �تا�ه التبر المسبوك من الوصا�ا والأخلاق الواجب أن یتحلى بها من یتولى أمر المسلمین  

كالحذر من استغلال السلطة والبعد عن الظلم وأهمیة قضاء حوائج الناس �ما حاول ابن تیمیة رحمه الله 

(أسامة  ار الموظفین ومتطلبات العمل.في العدید من الرسائل بیان أهمیة الأخلاق وخاصة في مجال اختی

 )31-30، بتصرف، ص ص:2014محمد خلیل الز�ناتي، أحمد حسین المشهراوي، 
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�جب أن وحتى تتضح الرؤ�ة فإنه �مكن القول أنّ أخلاقیات العمل التي �جب أن یتحلى بها العاملین 

من عثراته التي تمل إلا �الاعتماد على الإسلام الذي أنقذ العالم محددة بدقة و�وضوح وهذا لن �كتكون 

 تدخل الأهواء الشخصیة في تحدید هذه الأخلاقیاتوالذي �خلو من  خلفها الفساد �كل صوره وأنواعه

، 2015(بوهلالة سعاد، �رزابي عبد اللطیف،  .اختلاف المبادئ التي تفرزها العلاقات الإنسانیة في المجتمعو 

 )105ص: 

أما �النسبة للفكر الغر�ي فیعتبر عصر النهضة والثورة الصناعیة وما جاء �ه عالم الاقتصاد آدم 

م، ساهم مع ظهور الإدارة العلمیة في تكر�س الفكر المادي الذي یهدف إلى تحقیق الر�ح 1776سمیث 

یق القیم الماد�ة البحتة على حساب العاملین والذین تمّ استغلالهم رجالاً ونساءاً وأطفالاً، حیث تسبب تطب

والتي صدرت �عنوان  (T.Levit)في ظهور المشكلات الأخلاقیة والاجتماعیة. وتعتبر دراسة ثیودور لیفت 

م قد أ�انت عن تلك النظرة الماد�ة بوضوح حیث اعتبرت �أنّ 1958(مخاطر المسؤولیة الاجتماعیة) عام 

الشر�ات غیر معنیة �المسؤولیة الاجتماعیة وأخلاقیات العمل وأنّ عملها �قتصر على الر�حیة فقط. وعلیه 

 الإدارةع حدة الفكر المادي الذي مثلته مدرسة كان لتكو�ن مدرسة العلاقات الإنسانیة أثرها في تراج

ومراعاة مشاعر  ظروفهم وتحسینوأخلاقیة تحافظ على سلامة الأفراد  إنسانیة، حیث ظهرت قیم ةالعلمی

 العمال، حیث حققت مدرسة العلاقات الإنسانیة قفزة نوعیة في مجال أخلاقیات العمل.

ئیسیة التي دفعت المنظمات إلى تبني الكثیر من كما وتعتبر الأفكار الاشتراكیة من الأسباب الر 

عناصر أخلاقیات العمل. ولذلك حاول منظري هذا الفكر بتطبیق قیم المساواة و�زالة استغلال الإنسان. 

�الإضافة إلى المرحلة ما �عد الحرب العالمیة وما صاحبها من توسع صناعي و�نتاجي والتي تعتبر مرحلة 

 قیات العمل.مهمة في تحسین تطبیقات أخلا

 ماكس :أمثال من القیم، فلسفة لمدرسة ظهور هناك كان العشر�ن القرن  من الأخیر الثلث أوائل ومع

 القرن  ذات سبعینات نها�ة ومع القیم، �أخلاق آنذاك سمي ما تبنوا والذین لافل ولوى  لوسن ور�نیة شیلر

 في �حثت التي الدراسات في الغر�ي الفكر في واضح �شكل العمل أخلاقیات مفهوم ظهور یتمیز بدأ

 و�تبوا �حثوا الذین الكتاب أشهر من كان "جامست" ولعل حینذاك والشر�ات للمؤسسات التنظیمیة الثقافة

 الإدار�ة القیم نحو التوجهات من جدیدة موجة بدأت والعشر�ن الواحد القرن  مطلع وفي. الموضوع هذا في

 أمراً  بذلك مالاهتما أصبح حیث للنظر، وملفت مسارع و�شكل المجتمعیة والمسؤولیة العمل وأخلاقیات
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 .المختلفة �أنواعها المنظمات بیئة في التطبیق مستوى  على أو التألیف جانب في سواء ومشاهداً  ملحوظاً 
 )51-48(عبد المالك محمد ملهي البعداني، محمد حسن حافظ، مرجع سابق، ص ص: 

  أخلاقیات العمل:دراسة أهمیة  .3

مما لا شك فیه أنّ إتباع الأخلاق أمرٌ �جب على جمیع المؤسسات �مختلف أشكالها أن تحرص علیه 

و�ذلك العاملین بها، إذ أنّ مختلف الأنشطة التي �مارسونها سواءً المدیر�ن أو العاملین تتطلب التعامل 

یتطلب التمتع �قدر واسع �حرص وعنا�ة مع الأفراد سواء �انوا عملاء أو مع العاملین أو مساهمین. وهذا 

وعلیه أصبحت  )40، ص 2012(أضواء �مال حسین، من الأخلاقیات التي تمكنهم من التفاعل مع الآخر�ن. 

لأخلاقیات العمل أهمیة �برى خصوصا مع ما �شهده المجتمع من تراجع للقیم والمبادئ وانهیار للمنظومة 

 الأهمیة في:  الأخلاقیة بتزاید الفضائح الأخلاقیة حیث تمثلت هذه

 الموظفین �طرات من �عزز العملیة الحیاة مجالات شتى في للأخلاقیات منظومة و�ناء طرح نإ -1

 .البعض �عضهم مع أفضل �شكل وتفاعلهم

 �شكل ذلك و�نعكس موظفیها �أخلاقیات الارتقاء في �ساعد المنظمة في أخلاقیة منظومة بناء أن -2

نسر�ن موسى ( .ككل الشر�ة على التمیز �ضفي مما الشر�اء أو العملاء مع تعاملهم طر�قة على مباشر

 )14، ص مرجع سابقأحمد، الطاهر أحمد محمد علي، 

إن الالتزام �أخلاقیات العمل واحترامها سینفي الحاجة للرقا�ة من قبل الإدارة للعاملین لان هناك الرقا�ة  -3

 الذاتیة التي �فرضها الالتزام �الأخلاق. 

على ز�ادة الثقة المتبادلة بین الإدارة والعاملین والتي تهیئ المناخ المواتي  تعمل أخلاقیات العمل -4

للارتقاء �مستو�ات الخدمة، مع مراعاة أن هذه الثقة �جسدها اتجاهان احدها ثقة العاملین �عدالة الإدارة 

و حینها سترتفع وسلو�یاتها أما الآخر فهو ثقة الإدارة �قدرة العاملین على أداء المهام �الشكل المطلوب 

 )41(أضواء �مال حسین، مرجع سابق، ص  معنو�ات العمل وتتمكن الإدارة من �سب رضاهم عن العمل.

�عطي تصوراً عن �یفیة التعامل مع مختلف المواقف �ما تساعد على نشر الأخلاقیة  المدوناتوجود  -5

(دجلة مهدي  واقف والأفعال.ثقافة تنظیمیة تعزز الاهتمام �أ�عاد الأخلاقیات لمختلف القرارات والم

 )117، ص 2013محمود، 
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إن الاهتمام �إدارة الأخلاق یدعم صورة المؤسسة لدى العامة من خلال تعز�ز العلاقات، فالمؤسسة  -6

ن لنفسها صورة جیدة في أذهان المجتمع وسوف ینظر الناس  عندما تراعي الجوانب الأخلاقیة فإنها تكوِّ

ي القیمة الأكبر للأفراد أكثر من اهتمامها �الر�ح وأنها تتصف إلى تلك المؤسسة على أنها تعط

 �الاستقامة والأمانة مما �عزز سمعتها.

إن التوجهات الحدیثة ترى أن تجاهل الأخلاقیات في العمل هو نزوح نحو المصلحة الذاتیة الضیقة في  -7

ة المستنیرة ومن المعلوم أن حین أن الالتزام �الأ�عاد الأخلاقیة للعمل �ضعها في إطار المصلحة الذاتی

ردود فعل سلبیة على التصرف اللاأخلاقي تنشأ من قبل المنافسین والحكومة و�اقي فئات المجتمع وهذا 

 )107، ص 2013(أحمد جدعان حماد،  یؤدي إلى الإضرار �سمعة المنظمة على المدى البعید.

تحقیق الر�ح المادي، أما حدیثا فانه یوجد ارتباط تقلید�ا �ان الالتزام �المعاییر الأخلاقیة �عد عائقا أمام  -8

(عبد الرحمان العایب، �الرقي  ا�جابي بین الاثنین والذي �عود �المنفعة على المؤسسة في المدى البعید.

 )05، ص 2009تیجاني، 

و�مكن النظر ومحافظ  منتظم نحو على �عمل المجتمع حتى في هاماً  أمراً  الأخلاقي السلوك تواجد �عد -9

 ومن من جهة، ببعض �عضه المجتمع تماسك على تعمل التي المادة على أنها العمل ى أخلاقیاتإل

 أو إلیها ینتمون  الذین أو الأفراد للمنظمة سواء �النسبة العمل أخلاقیات أهمیة تكمن آخر جانب

 مفهومو نح المنظمة یوجه الذي الصحیح العمل �مبادئ الالتزام تقو�ة في المصلحة ذات الأطراف

 المنظماتها تنتهج التي الأنظمة خلال من المنظمة داخل الأفراد حیاة تحسن فهي وجودها یبرر أوسع

(عبد الرزاق الشیخلي، علیا الأخرى.  المنظمات مع المنظمة علاقة تحسین عن فضلاً  للمنظمة معهم

 )333-332سعید الجوفي، دون سنة، ص ص: 

 أ�عاد أخلاقیات العمل: .4
 :عد الولاء إحدى القیم الأخلاقیة التي أصبح الرد مطالبا �التمسك بها �اعتباره مبدءاً  الـــــــــــــــولاء�

أخلاقیاً �شكل ضمیر الفرد و�وجه سلو�ه نحو ما �جب تحقیقه، حیث �عرف (رو�س) الولاء �أنه 

ما ینبغي أن �كون وما التفاني الإرادي والعمل المستمر من قبل الفرد تجاه عمل معین �عرف منه 

ینبغي أن �قوم �ه من أفعال حیث یتصف الفرد �الولاء إذا �ان أولاً بتوفر عمل معین یتجه بولائه له، 

وثانیاً عندما یهب نفسه لخدمته طواعیة ولیس قصراً وثالثاً الإخلاص والتفاني في هذا العمل فقائد 
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�ارثة �حیث لا �غادرها إلا �عد بذل قصارى جهده السفینة یتفانى في تأد�ة وظیفته إذا واجهت السفینة 

 )10-7، ص ص: 2002(جزا�ا رو�س، أحمد الأنصاري، لإنقاذها ومغادرة �ل طاقمها. 

 :الرقا�ة الذاتیة 

�قوله  اقتداءً تشكل الرقا�ة الذاتیة شعوراً داخلیاً نا�عاً من قوة الوازع الدیني لدى الفرد و��مانه �خالقه 

، �حیث �حثه على مراقبة نفسه في من سورة النساء 1إِنَّ االلََّ َ�انَ عَلَیْكُمْ رَقِیبًا" الآ�ة  سبحانه وتعالى:"

جمیع تصرفاته ومحاسبتها خوفاً من عقاب الله، وطمعاً في ثوا�ه. فهي رقا�ة داخلیة تتفق مع القواعد 

(مؤمن جبر عبد الشافي، والصواب. الأخلاقیة والقیم الحضار�ة، وهي میزة للفرد تمكنه من التمییز بین الخطأ

 )955، ص 2020

حیث والتي على  حیث ترى الباحثة أنّ الرقا�ة الذاتیة من أكثر العناصر فعالیة خاصة في مجال العمل

تفوق مختلف الأسالیب المتبعة في مراقبة سلوك العامل من قبل المسؤول،  فهي، �قظة الضمیر وصحوته

ذلك أنها تشكل ضمان لعدم تجاوز القوانین والمبادئ المتبعة. فالفرد العامل قد �ستطیع أن �خفي تصرفاته 

الخاطئة عن الناس لكن لا �ستطیع أن �خفیها عن الله سبحانه وتعالى، وعلیه فالعامل المؤمن �ستشعر 

مراقبة الله لأعماله وأفعاله وأقواله و�جعل نفسیه رقیبا لأفعاله فیتجنب الانحرافات والسلو�یات الخاطئة خوفا 

 من الله سبحانه وتعالى.

اجعل من نفسك على نفسك رضي الله عنه: " )1493، ص 2000محمد الر�شهري، (و�قول الإمام علي 

 رقیباً، واجعل لآخرتك من دنیاك نصیباً".

  المسؤولیة:تحمل 

قال مقداد �الجن أن المسؤولیة هي تحمل الشخص نتیجة التزاماته وقراراته واختیاراته العملیة من 

الناحیة الا�جابیة والسلبیة أمام الله في الدرجة الأولى وأمام ضمیره في الدرجة الثانیة وأمام المجتمع في 

 )17، ص 2009(سجاد أحمد بن محمد أفضل، الدرجة الثالثة. 

الخدمات التي  نتائج عن في عمله داخل بیئة العمل فهي أن �كون العامل مسئولاً  المسؤولیة عن أما

إلیه، دون إلقاء اللوم على الغیر،  المو�لة �أعماله قیامه معرض في عنه تصدر التي �قدمها والقرارات

ذ �عین الاعتبار ضرورة �الإضافة إلى تحمل متطلبات عمله دون التماطل في أداء واجباته المهنیة والأخ

 المحافظة على اللوازم الماد�ة الخاصة �المؤسسة وتعو�ضها في حالة إلحاق الضرر بهذه اللوازم.
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 المسؤولیة حجم �ستشعر أن الموظف لابد من لذلك علیها، وحض العمل في �المسؤولیة الإسلام اهتم وقد

 .العظیمة المسؤولیة هذه على �حرص وأن والناس الله أمام

 )21-20، ص ص: 2015(منال حسن عثمان،  إسلامي: منظور من ولیةؤ المس

 عدة إلى تقسم أن و�مكن الصیغة الإنسانیة لها والتي الإسلامي الدین تعالیم من مستمدة المسئولیة أن

 والأصدقاء والزملاء أسرته، وعمله وأهله ونحو نفسه نحو الفرد مسئولیة وهي متعددة وجوانب أقسام

َ�ا أَیُّهَا الَّذِینَ آَمَنُوا لاَ تعالى: " قوله ذلك من و�تضح �ه، والرفق �الحیوان والاهتمام والكون  والعالم والوطن

ینَ الْبَیْتَ الْحَرَامَ  هْرَ الْحَرَامَ وَلاَ الْهَدْيَ وَلاَ الْقَلاَئِدَ وَلاَ آَمِّ ِ وَلاَ الشَّ مِنْ رَ�ِّهِمْ یَبْتَغُونَ فَضْلاً  تُحِلُّوا شَعَائِرَ االلَّ

وُ�مْ عَنِ الْمَسْجِدِ الْحَرَامِ   أَنْ تَعْتَدُوا وَتَعَاوَنُوا وَرِضْوَانًا وَِ�ذَا حَلَلْتُمْ فَاصْطَادُوا وَلاَ َ�جْرِمَنَّكُمْ شَنَآَنُ قَوْمٍ أَنْ صَدُّ

ثْمِ وَالْعُدْوَانِ وَاتَّقُ   )" سورة المائدة2وا االلََّ إِنَّ االلََّ شَدِیدُ الْعِقَابِ (عَلَى الْبِرِّ وَالتَّقْوَى وَلاَ تَعَاوَنُوا عَلَى الإِْ

هُمُ وَلْتَكُنْ مِنْكُمْ أُمَّةٌ یَدْعُونَ إِلَى الْخَیْرِ وََ�أْمُرُونَ ِ�الْمَعْرُوفِ وََ�نْهَوْنَ عَنِ الْمُنْكَرِ وَأُولَئِكَ تعالى:  وقوله

 ) سورة آل عمران104الْمُفْلِحُونَ (

توادهم  في المؤمنین مثل ( عنهما الله رضي �شیر بن النعمان رواه  فیما وسلم علیه الله صلي قوله و

أبي  رواه  والحمى)  �السهر الجسد سائر له تداعي عضو منه اشتكي إذا الواحد الجسد �مثل وتراحمهم

 الحارثي عمر بن ز�د ا الحجاج بن مسلم الحسن

الخالق  تقدیر من كونه ذلك و�أتي المسئولیة جوانب �كل شاملاً  كان الإسلامي المنظور أن الباحثة تري  و

 المقدار. و�ذات البشر لكل المسئولیة جعل �أن الإنسان علي الله نعم تتجلي وفیه الكر�م

  :تعد المحسو�یة من بین أكثر الأمور شیوعا في الوقت الحالي داخل المؤسسات على الموضوعیة

�مختلف أشكالها نظرا للانحلال الأخلاقي والتجرد من القیم اختلاف خدماتها والتي طغت على المجتمع 

الموضوعیة عنصراً  الدیني مما أدى إلى زعزعة ثقة المجتمع �مختلف الخدمات المقدمة له، وعلیه تعتبر

المجتمع، و�سب ولائهم للمؤسسة التي یتقدم إلیها، حیث تعني الموضوعیة في موضوع  ثقة لتعز�ز هاماً 

عامل محایداً في عمله خالیا من التأثیرات الخارجیة التي قد تخل �طبیعة عمله �ما تملیه �حثنا أن �كون ال

علیه الجوانب الموضوعیة من عمله فقط؛ أي التحرر من المؤثرات الغیر مهنیة ومراعاة المصلحة العامة 

لاقات لكي لا تطغى علیها مصلحته الشخصیة ولا �قع في تعارض المصالح، �الإضافة إلى تجنب الع

الشخصیة داخل العمل وعلاقات القرا�ة لكي لا تفقده موضوعیته واستقلاله عند القیام �عمله، أي تقد�م 

 والشفافیة. والنزاهة �الحیاد الخدمة �كل جودة لجمیع الأفراد �غض النظر عن معتقداتهم ومكانتهم والالتزام
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  :القیم الإنسانیة 
هي مجموعة من الخصال الحمیدة والقیم الأخلاقیة التي �أمر بها الدین الإسلامي وأشار إلیها 

) من سورة الأنعام حیث �قول الله تعالى: 152-151�مجموعة من الآ�ات في سور متنوعة ومنها الآ�ة (

مَ رَ�ُّكُمْ عَلَیْكُمْ أَلاَّ تُشْرُِ�وا ِ�هِ  شَیْئًا وَِ�الْوَالِدَیْنِ إِحْسَانًا وَلاَ تَقْتُلُوا أَوْلاَدَكُمْ مِنْ إِمْلاَقٍ نَحْنُ قُلْ تَعَالَوْا أَتْلُ مَا حَرَّ

 رَّمَ االلَُّ إِلاَّ ِ�الْحَقِّ ذَلِكُمْ نَرْزُقُكُمْ وَِ��َّاهُمْ وَلاَ تَقْرَُ�وا الْفَوَاحِشَ مَا ظَهَرَ مِنْهَا وَمَا َ�طَنَ وَلاَ تَقْتُلُوا النَّفْسَ الَّتِي حَ 

اكُمْ ِ�هِ لَعَلَّكُمْ تَعْقِلُونَ ( هُ وَأَوْفُوا الْكَیْلَ 151وَصَّ ) وَلاَ تَقْرَُ�وا مَالَ الْیَتِیمِ إِلاَّ ِ�الَّتِي هِيَ أَحْسَنُ حَتَّى یَبْلُغَ أَشُدَّ

اكُمْ وَالْمِیزَانَ ِ�الْقِسْطِ لاَ نُكَلِّفُ نَفْسًا إِلاَّ وُسْعَهَا وَِ�ذَا قُلْتُمْ فَاعْدِلُوا وَلَ  ِ أَوْفُوا ذَلِكُمْ وَصَّ وْ َ�انَ ذَا قُرَْ�ى وَِ�عَهْدِ االلَّ

 )152ِ�هِ لَعَلَّكُمْ تَذَكَّرُونَ (

 الوقت: احترام 

 فاحترام�أن الشخص الذي لا �ستطیع إدارة وقته لا �ستطیع إدارة شيء آخر،  (P.Druker)یرى 

الوقت لا تقتصر على الإدار�ین دون غیرهم أو على العمل الإداري دون غیره، فالجمیع مطالبون �إدارة 

وقتهم �شكل فعال، �حیث �حقق الفرد من خلال استغلال هذا الوقت أقصى فائدة ممكنة مقارنة �الفرص 

 )91، ص 2019(عرابي محفوظ، بن حمیدة هشام، البدیلة المتاحة. 

أن الوقت من أهم الموارد التي لا �مكن للعامل تخز�نها واسترجاعها أین ما �شاء فجمیع  وترى الباحثة

العمال لدیهم الوقت لكن �ل عامل لد�ه طر�قته الخاصة في إدارته، فاحترام الوقت في أمور الحیاة عامة 

 سبحانه وتعالى في وفي العمل خاصة من بین الأمور الأكثر صعو�ة وأهمیةً، فلولا أهمیته لما أقسم �ه الله

 )" من سورة اللیل وفي مجموعة من السور القرآنیة،2) وَالنَّهَارِ إِذَا تَجَلَّى (1وَاللَّیْلِ إِذَا َ�غْشَى ( الآیتین "

فالاستغلال الأمثل والرشید للوقت داخل المؤسسة من خلال عدم هدره في الأمور الشخصیة وتجنب 

الأحادیث الغیر ضرور�ة مع زملاء العمل سیؤدي حتما إلى تحقیق مضیعات الوقت �المكالمات الهاتفیة و 

 الأهداف المسطرة داخل بیئة العمل.

الالتزام �الحضور والانصراف في مواقیت العمل المتفق علیه  ومن صور احترام الوقت في الوظیفة:

یه دون الانشغال بین العامل وصاحب العمل، وأن ینشغل العامل أثناء العمل بتأد�ة المهام المو�لة إل

�أشیاء خارجیة تلهیه عن عمله الأساسي (كالانشغال �الأمور الشخصیة و�تمامها داخل مكان عمله)، ومن 

صوره أ�ضا انجاز الأعمال في وقتها وعدم تأجیلها أبداً وفي هذا �قول أمیر المؤمنین عمر بن الخطاب 
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لتم ذلك تكاثرت علیكم الأعمال، فلا تدرون (لا تؤخروا عمل الیوم إلى الغد فانتم إن فع رضي الله عنه

 )30، ص 2015(المعتصم �الله هاني علي أبو الكاس، �أیها تبدؤون ولا �أیها تؤخرون) 

 

 ) یوضح أ�عاد أخلاقیات العمل01شكل رقم (

 

 

 

 

 

 مداخل أخنظر�ات و 

 المصدر: من إعداد الباحثة.

 ومداخل أخلاقیات العمل: تنظر�ا .5

 ظر�ات أخلاقیات العمل: ن 1.5

والتي نالت اهتمام إن لأخلاقیات العمل أهمیة �الغة في مجال الأعمال على اختلاف أنواعها ومجالاتها 

الباحثین والفلاسفة عبر فترات متتالیة من الزمن والتي أصبحت بذلك مجالاً مهما �ستوجب دراسته دراسة 

منهجیة محكمة وفق الطرق العلمیة والعملیة الصحیحة التي تساعدنا في الحصول على الأسالیب والطرق 

 اد الحلول المناسبة لها وفق المعاییر الأخلاقیة.الصحیحة للتعامل مع المشكلات التنظیمیة والإدار�ة و��ج

وعلیه ظهرت العدید من النظر�ات التي تهدف إلى تفسیر السلوك الأخلاقي ومعرفة مكوناته وتحدید 

لي سنتطرق لمجموعة من النظر�ات التي اختلفت �اختلاف یته �غرض فهم هذا السلوك، وفي ما اتجاها

ا قد تشترك في المضمون إلا أنها تختلف في الاتجاه الذي تسلكه �ل الباحثین والمفكر�ن و�الرغم من أنه

 نظر�ة وتتمثل هذه النظر�ات في: 

 الـــــــــــــــــــــولاء

 الرقا�ة الذاتیة

 المســــــئولیة

 المــــــوضوعیة

 القــــیم الإنسانیة

 إدارة الوقت

 

أ�عاد أخلاقـــــیات 

 العــــــمل
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وهي النظر�ة مفادها أن أي شيء موجود في الطبیعة هو لغا�ة ما وهدف معین ومن  النظر�ة الغائیة:

ة مستوحاة من �لمة خلاله یتم الحكم على عمل معین حسب النتائج المترتبة علیه، حیث أن �لمة الغائی

الغا�ة فالتساؤل حول ما إذا �ان الأمر صواب أو خطا تكون إجابته �التر�یز حول ما إذا �ان السلوك 

سیؤدي إلى النتائج مرغو�ة أم لا. أي أن هذه النظر�ة تر�ز على الأفعال والغا�ات المتعلقة �السلوك. وهي 

 فراد �شكل عام وهما: النظر�ة الذاتیة والنظر�ة النفعیة بدورها تنقسم إلى نظر�تین لتفسیر سلوك المدراء والأ

 المنافع تتوزع أن فیجب والإنصاف، العدالة ةلمشك والواجبات الحقوق  نظر�ة تثیرالة: دنظر�ة الع 

 و�ل وقوانین، قواعد وفق یتم أن �جب مهوتنافس مهوتعاون دالأفرا وتعا�ش �العدل، الجمیع ىلع والأعباء

 ضحا�ا أوأضرار  وجود حالة وفي. ئیةالجزا العدالة يوه همعاقبت من لابد القوانین ذهعلى ه یتعدى من

 )45، ص 2011(خدیر نسیمة،  .التعو�ضیة العدالة يهو  الضرر مع یتناسب �ما التعو�ض من لابد

 قیةأخلا حقوق  نوعان، هيو  ،هاب یتمتعون  حقوق  للفرد أن أساس ىلع ومتق: والواجبات الحقوق  نظر�ة

 أماه. فی یوجد الذي المجتمع عن النظر �غض �شر�ا كائنا مه�حك فرد لكل المضمونة الحقوق  كلت يهو 

 �حق مرتبط العیش في الفرد فحق الواجبات، مع یةلتكام قةعلا وجودة هو النظر� ذهه من الآخر الجانب

(خدیر نسیمة، نفس .أ�ضا مهحر�ت �ممارسة للآخر�ن �السماح یتكامل الفرد حر�ة وحق العیش، في الآخر�ن

وغیرهم، حیث یرى أن العمل �كون  �انطهذه النظر�ة من امانو�ل  فلاسفةوهذا ما یؤ�ده  .)45المرجع، ص 

ط الإرادة الطبیة أو الإرادة نجیدا إذا تم القیام �ه نتیجة الإحساس �الواجب أو ما �سمیه �ا

 )54، ص2018(�عقوب سالم، الصحیحة.

النظر�ة جون رولز في �تا�ه "نظر�ة العدالة حیث پری رولز أن الناس  تعرض لهذه: نظر�ة المساواة 

لتعطي لیب الاقتصاد�ة المتباینة ضرورة �حتاجون إلى مكافئة العمل الذي �قومون �ه، وتكون �عض الأسا

واقل میزة في المجتمع وفي إطار  حافز للأفراد �شرط أن �كون ذلك التباین لمصلحة الطبقات الأكثر فقراً 

 )54(�عقوب سالم، نفس المرجع، ص .ساواة بین العاملین سواء في الواجبات أو الحقوق الم

وتعد هذه النظر�ة من أشهر نظر�ات القرن العشر�ن، إلا یرتبط �اسم الفیلسوف الفرنسي  :النظر�ة الوجود�ة

جید وما هو أن �حدد ما هو جان بول سارتر، وتقوم هذه النظر�ة على أساس أن للعقل �متلك القدرة على 

حل المشكلات الأخلاقیة �مكن أن یتم عن طر�ق ما هو عقلاني، وله قدرة ذاتیة على التمییز  نّ أسيء، و 

 )56(�عقوب سالم، نفس المرجع، ص  .بین ما هو صحیح وما هم خاطئ
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 تقوم على مذهب المنفعة القائل إن تحقیق أعظم الخیر والنفع لأكبر عدد من الأفرادالنظر�ة النفعیة: 

�جب أن �كون هو الهدف للسلوك الإنساني أي أن لكل نشاط منافع وتكالیف إجمالیة، وان النشاط 

الصحیح هو الذي سینتج منافع صافیة أكبر للمجتمع �كل. لهذا فالمؤسسة �جب أن �كون لها أهداف 

بر، تنظیمیة واسعة تشمل منافع الأطراف المتعددة، وان تحقق الكفاءة �المدلول الواسع:ر�ح أك

 استهلاك اقل للموارد، تلوث اقل للبیئة.

 مداخل أخلاقیات العمل: 2.5

لتفسیر التصرفات الإنسانیة والتصرفات الأخلاقیة للعمال ظهرت مجموعة من المداخل لأخلاقیات 

العمل والتي طورها العدید من الباحثین والفلاسفة والعلماء حیث ساهمت في فهم أخلاقیات العمل ومعالجة 

 تنظیمیة داخل المؤسسات الحكومیة ومنظمات الأعمال.المشاكل ال

 وفي ما یلي سنعرض مجموعة من المداخل وفقا لتطورها التار�خي: 

 )28-27، ص ص:2005(عمر بن ناصر القر�وي، عبد الحفیظ سعید مقدم، أولا: مدخل السمات الأخلاقیة: 

یرّ�ز هذا المدخل على عملیة توظیف الموظف ذي السمات الأخلاقیة العالیة التي تمیّزه عن غیره، 

�حیث �كون له القدرة على حل المشكلات الأخلاقیة ذات الأهمیة في العمل واتخاذ القرار الأخلاقي 

لممیزة وسماتهم تكمن في شخصیتهم ار الموقف الأخلاقي ولذلك فإن جذو المناسب في المواقف المختلفة، 

الموجهة نحول الأخلاق التي �ظهر انعكاسها في العمل والإدارة، وعلیه یر�ز هذا المدخل على عملیة 

التي تمثله ور�ما اختیار الموظف خاصةً، إلا أنه لم �ستطع حتى الآن بلورة السمات الأخلاقیة الأساسیة 

 .ة أن تكون أساسیة في اختیار وتكو�ن الموظفین�كون هذا نا�عا من أن الاعتبارات الأخلاقیة لا تزال �عید

  مدخل المعاییر الأخلاقیة:ثانیاً: 

�ختلف هذا المبدأ عن سا�قه �ون الغا�ة الأساسیة له هي تحدید معاییر وقیم مشتر�ة التي ترقى  

 إمكانیة إلى، �ما یهدف هذا المدخل الأفراد�لما التزم بها واحترمها  الأعماللعالم  الأخلاقي�المستوى 

 أنالتي تعمل في بیئات مختلفة �مكن  المؤسسات أنواعالمعاییر القیاسیة التي تصلح لكل  إلىالتوصل 

 (rue & byars)حدد الزمیلین  الشأنالخاصة بها وفي هذا  الأخلاقیةصیاغة المعاییر والقیم  إلىتسعى 
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لجرأة الوظیفیة، الاهتمام �الأنشطة المؤثرة ، العدالة، الامتثال للقانون، االأمانةخمسة من المعاییر �التالي: 

 .الإمكان�الآخر�ن لجعلها نافعة قدر 

�حاول هذا المدخل البحث عن المبدأ الرسمي الذي �ساعد  :مدخل مبدأ الالتزام �المبدأ الرسميثالثاً: 

على تحقیق الاعتدال والتوازن بین طرفي المصلحة عند صنع القرار أو سلوك أو تصرف للمدیر والعمال، 

 إذ �عتبر هذا المدخل أن هناك حدین من المصالح: 

 أسبقیة�ما تحقق  لإدارةاالمصالح الشخصیة من قبل  أقصىتحقیق  أي �الأنانیةالحد الأول و�تمثل 

 الأول في المنظمة. للمسئولالرفاهیة الشخصیة 

(لعر�بي أحمد، عدد. لأكبرسعادة  مبدأالمنافع الاجتماعیة وفق  أقصىأي تحقیق  الإیثارالحد الثاني هو 

 )115ص: ، 2018الازهر العقبي، 

قبولا هو تحقیق مصلحة الاثنین  الأكثرالرسمي  المبدأ�لا الحدین �مثلان حالة التطرف لذا فان  أنو�ما 

 :عند نقطة التوازن بینهما، وهذا ما �مثله الشكل التالي

 ) �مثل الإطار الأخلاقي لمدخل الالتزام �المبدأ الرسمي.02الشكل رقم (

 الأنانیة                                      

 الالتزام �المبدأ الرسمي                       

 

 الإیثار                   

 الأنانیة�كون عند نقطة الوسط بین المصطلحین ( أن�الواجبات المحددة لا �مكن  الإدارةالتزام  إن

، وان �كون أهمیة والأكثر الأوسعمصلحة الطرف  إلىیتطلب الانحیاز  الأخلاقيالموقف  إن) بل والإیثار

 أولو�اتبواجباتها في حالة تعارض المصالح من خلال ترتیب  الإدارةمكملا لالتزام  الأخلاقيهذا الموقف 

  یهتدي بها المدیرون و�لتزمون بها في مثل هذه المواقف المتعارضة. أن�مكن 
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 ) یوضح المداخل الأخلاقیة لأخلاقیات العمل03شكل رقم (

  

                                                                   

                                                                                     

 

                                                                   

 العملمداخل أخلاقیات 

 

 

 

 

 المصدر: من إعداد الباحثة.

 العمل:  أخلاقیاتوسائل ترسیخ  .6

 العمل منها: أخلاقیاتترسیخ لغرض  إتباعهاهناك العدید من الوسائل التي �مكن 

 أخلاقیات العملوسائل ترسیخ ) یوضح 04شكل رقم (

 تنمیة الرقا�ة الذاتیة                                وضع الأنظمة التي تمنع الاجتهادات الفرد�ة الخاطئة

 القدوة الحسنة تصحیح الفهم الدیني والوطني للوظیفة

 التقییم المستمر للموظفین                                                 والموظفین المسئولینمحاسبة 

 المصدر: من إعداد الباحثة.

مدخل السمات الأخلاقیة(مدیر أو 

 عامل ذو سمات أخلاقیة عالیة.) 

مدخل المعاییر الأخلاقیة(تحدید 

معاییر قیاسیة ملائمة لمختلف 

 المؤسسات)

مدخل الالتزام �المبدأ الرسمي(الذي 

 �حقق مصلحة لجمیع الأطراف)

عملت هذه المداخل على فهم أخلاقیات العمل 

مدخل  ومعالجة المشكلات التنظیمیة حیث ر�ز

السمات الأخلاقیة على اختیار الموظف المناسب 

ذو السمات الأخلاقیة المناسبة، في حین اختلف 

مبدأ المعاییر الأخلاقیة عن سا�قه �ونه �حدد 

معاییر وفیم أخلاقیة لكل مؤسسة أو مهنة 

(الأمانة، العدالة، الامتثال للقانون، الجرأة 

خر�ن الوظیفیة، الاهتمام �الأنشطة المؤثرة �الآ

 لجعلها نافعة قدر الإمكان.

وأخیراً مبدأ الالتزام �المبدأ الرسمي الذي �قوم 

على حدین أساسین هما الأنانیة والإیثار 

 والوسطیة بینهما.

وسائل ترسیخ 

 أخلاقیات العمل
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الموظف الناجح هو الذي �ضع ضمیره مراقبا لذاته و�راعي المصلحة  إنتنمیة الرقا�ة الذاتیة:  -1

تكون هذا المفهوم الكبیر في نفس الموظف (العامل)  فإذاالعامة قبل المصلحة الشخصیة، 

 الأمانةفستنجح المؤسسة بلا شك. هذه الرقا�ة تمنع من الخیانة وتساعد الفرد في تبني مفهوم 

، 2016(ر�اض ضیاء عز�ز الصفو، علاء عبد السلام مصطفى العباسي، .الأخلاقیةوغیرها من المفاهیم 

 ).7ص: 

 تهادات الفرد�ة الخاطئة: التي تمنع الاج الأنظمةوضع  -2

 أنعدم وضوحه حیث �مكن للمؤسسة  أوغیر السو�ة من ضعف النظام  الأخلاقیةتحدث الممارسات 

العمل �قوم علیه مجموعة من الموظفین ولهذا الجهاز  �أخلاقیاتتخصص مكتبا خاصا للاهتمام  أوتضع 

(بلال العمل رائعا جدا. أداءوسیكون مردود هذا المكتب على  الأخلاقخلل في  أيرقم خاص للتبلیغ عن 

 )66-65، ص ص: 2012خلف سكارنة، 

وعالما �ما  أمرهنظام العمل �جمیع محتو�اته لیكون الموظف على بینة من  أحكاملذا لا بد من معرفة 

ف بها الموظف و الالتزامات المكل �الأحكامله وما علیه وان توضع في مكان ظاهر في المؤسسة لائحة 

 )19، ص: 2013(ابراهیم احمد الخمیس، عبد الجبار توفیق البیاتي، .الأوامروجزاءات المخالفات وعدم تنفیذ 

 الــقــــدوة الـحــســـنــة: -3

قدوة  �كونوا أنالمدیر على انه القدوة لهم في �ل تصرف لذا �جب على المدیر�ن  إلىینظر العاملون 

النظام وعدم  �أهمیةحتى یلتزم العمال �التنفیذ وهم مقتنعون  �الأخلاقیاتفي �افة تصرفاتهم والالتزام 

 وبأللمسلمین  الأولبرؤسائهم في العمل. وفي هذا الصدد قال الخلیفة  أسوةالخروج عن مقتضیات العمل 

 فقوموني. أتفأعینوني وان أس أحسنت�كر الصدیق: ولیت علیكم ولست �خیر�م، فان 

اقتنع العامل �ان العمل عبادة وان العمل الوسیلة  إذاتصحیح الفهم الدیني والوطني للوظیفة:  -4

 العمل. �أخلاقیاتخل زاد لد�ه الالتزام دوازدهار البلاد، وتحسین مستوى ال الوطنیةللتنمیة 

ما �عرف  من تطبیق النظام وهو للتأكدلابد من المحاسبة والموظفین:  المسئولینمحاسبة  -5

 الرقابیة التي تشرف على تطبیق النظام. �الأجهزة
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 أنعلموا  إذاالتقییم المستمر للعاملین �حفزهم على التطو�ر لاسیما التقییم المستمر للموظفین:  -6

على معرفة  المسئولة على ذلك والتقییم �عین افأمن �طور نفسه �قیم تقییما صحیحا، و�نال مك

حیث تشمل عملیة التقو�م جمیع الموظفین دون  إبداعهممستو�ات موظفیه و�فاءاتهم ومواطن 

�حیث نشجع استثناء والذي �كون متمیزا �النزاهة دون التحیز لطرف على حساب الطرف الآخر 

، 2011(محمد أحمد سلیمان، سوسن عبد الفتاح وهب، .الحالات الا�جابیة ومعالجة الحالات السلبیة

 )124-123ص ص: 

 فصل أو عقاب عن تبتعد الحكومیة المنظمات من العدید فمثلا كبیرة سلبیة آثار التقو�م عملیة لغیابو 

 تسمح التي الوسائل أبرز ومن السلو�یات، هاته انتشار إلى یؤدي ما وهذا �أخطاء قاموا لو حتى موظفیها

 )141، ص 2015عبد المحسن الحمیدان، (عصام بن  الممارسات نذ�ر ما یلي: هذه على �القضاء

  أن �كون التقو�م نز�هاً، فعالاً ودقیقاً الذي �فصل بین مواطن القوة والضعف و�قسم الى درجات

 واضحة و�كون له أثر ملموس.

  القضاء على المحسو�یة في التعیین �الإعلان عن الوظائف من خلال مسا�قة وظیفیة، و�شراك

وتحدید الأسس التي �عین على ضوئها المتقدم بدقة.(حیث حان أكثر من مسئول في التوظیف 

الوقت لأن تختفي أمراض الواسطة وتغلیب جانب الصداقة والقرا�ة والمنفعة على المصلحة 

 العامة ما إذا �نا نطمح إلى تنمیة حقیقیة)

  تشجیع الموظفین على �شف الفساد الأخلاقي والمظاهر السلبیة بوضع نظام للمكافآت على

 لتبلیغ عن أي خلل في أداء الوظیفة.ا

من خلال ما تم عرضه من وسائل ترسیخ أخلاقیات العمل �مكننا القول أن إرساء الأخلاقیات یتطلب 

مجهودا �بیرا نظرا لصعو�ة تغییر القیم والمبادئ التي نشأ علیها الأفراد والأصعب تقبله لثقافة تلك 

محمد ( التي تساعد على إرساء هذه الأخلاقیات وهي: المؤسسة وعلیه �مكننا عرض مجموعة من الطرق 

 )84-83، ص ص:2017جواد بلقاید، جیلالي بن أحمد، 

o الأخلاقیات یدرج مما المنظمة في الأخلاقیات على ترتكز إستراتیجیة رؤ�ة تطبیق على الاعتماد 

 �عیدة أهداف تخطیط اللجنة هذه واجبات وتتصدر للمنظمة الرئیسیة والبرامج الأنشطة ضمن

 الأخلاقي. التدر�ب برامج اقتراح و�ذلك تخصصها مجال في المدى
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o  ظهر والموظفین الإدارة تر�ط �اتت التي العلاقة وسوء الأخلاقیة والفضائح الأزمات ظل في 

 النزاهة، �الشفافیة، اتسام ضرورة على ر�زت التي الأخلاقیة وهو القیادة ألا جدید مفهوم

 الكرامة. العدالة، الإنسانیة، الموضوعیة،

o مدونات وطرح المنظمة �قیم الخاصة للتصر�حات دور�ة �صفة الأعمال منظمات إصدار 

 .أخلاقیة

o الأعمال. أخلاقیات مداخل تنوع 

 الموظفین بین ترسیخها مرحلة وهي ألا رئیسیة كما أن مرحلة ترسیخ أخلاقیات في العمل تتبعها مرحلة

، ص ص: CIQAP  ، 2010مشروع  فعالیات ضمن للإدار�ین الأخلاقیة الممارسات (دلیل :طر�ق عن ذلك و�تم

6-7( 

o كافة من إتباعها وضرورة المنظمات في السلو�یات تنظم أخلاقیة وقوانین إجراءات إصدار 

 تطبیقها. له یتسنى حتى الموضوعة الأسس لهذه عامل كل خلال فهم من �المنظمة العاملین

o الأخلاقیة. الاستشارة �سمى �ما �عمل مستشار منصب استحداث 

o  سلو�یاتهم الأخلاقیة. لتطو�ر ودفعهم لتعلیمهم للعاملین تدر�بیة دورات تنظیم 

o  المؤسسة. في الإداري  للضبط وأسالیب نظم على الاعتماد 

o  المختلفة. والبرامج المحاضرات إقامة خلال من للعاملین الذاتیة الرقا�ة تطو�ر على العمل 

o للعاملین. المستمر التقییم 

o  على إ�جا�ا أو سلبا تؤثر التي العوامل لمعرفة دور�ة �صفة ودراسات ببحوث المنظمات قیام 

 الحسنة. السلو�یات تشجع حلول وتوصیات تقد�م ومحاولة الموظف

o الأسباب لمعرفة معهم جلسات عقد خلال من تهمانشغالا إلى والاستماع العاملین من التقرب 

 اللائقة. غیر السلو�یاتإلى  أدت التي

o قومون  الذین الأفراد لتشجیع كمحاولة المعنو�ة أو الماد�ة سواء التحفیز أنواع كل على الاعتماد� 

 .و�خلاص تفان �كل �عملهم
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 : العمل أخلاقیاتالعوامل التي ساعدت في وضع معاییر  .7
 Daftالعمل، فقد أشار  لأخلاقیاتهناك العدید من العوامل التي ساهمت وتساهم في وضع معاییر 

الخاصة بها  والأنظمةالعمل تتمثل بثقافة الشر�ة والقیم  أخلاقیاتإلى أن العوامل المؤثرة في وضع معاییر 

 )44-41، ص ص: 2012(أضواء �مال حسین الجراح،  والجمهور الخارجي، وسیتم عرضها فیما یلي:

 أنهالقد تعددت التعر�فات التي تناولت الثقافة التنظیمیة (المنظمیة) فتعرف على  ثقافة الشر�ة:أولاً: 

بها من طرف  والإ�مانمنظومة متكاملة من القیم والتقالید والقواعد التي �شترك في أدائها والتعبیر عنها 

انه ومع  إلىعبود نجم  التنظیم و�غض النظر عن الوظیفة والمستوى الإداري. في حین أشار أفرادكل 

رور الوقت تتكون في الشر�ة مجموعة من المفاهیم والمعتقدات والقیم الراسخة والطقوس والشعائر ذات م

وتدعم قیم  للإدارةرقابیة  وأداة تعد وسیلة  أنها�ما  تسمیه بثقافة المؤسسة أنوهي المؤلفة مما �مكن  الدلالة

ة مؤسسالعاملین وتز�د من ولائهم وانتمائهم لل إلىة الشعور بوحدة الهو�ة �النسب إلىالعلیا وتقود  الإدارة

 وتعمل على تحسین علاقات العمل.

 والخطأالصح القواعد والمعاییر التي �مكن الفرد من التمییز بین  أنهاتعرف القیم على  القیم:ثانیاً: 

�كون وتتصف �الثبات  أنهو غیر مرغوب فیه و�ین ما هو �ائن وما �جب  وماو�ین ما هو مرغوب فیه 

ذلك لا �عني استحالة تغییرها والقیم التي یتمسك بها الفرد تؤثر �صفة  أن إلاالنسبي فالقیم قناعات راسخة 

كبیرة في اتجاهات الفرد وآرائه و�التالي سلو�ه وعلیه یتوجب على المنظمات والمؤسسات المختلفة غرس 

�كفاءة  إلیهموانجاز المهام المو�لة  أهدافهاد في تحقیق قیم ا�جابیة في نفوس العاملین لدیها �ما �ساع

 .وفعالیة

الداخلیة والتي غالبا ما تتمثل  الأنظمةتستطیع شر�اتنا من خلال �عض  أنظمة الشر�ة:ثالثاً: 

المناسبة لاختیار  الآلیة إ�جادمن خلال  أو الأخلاقیة�السیاسات والتطبیقات الموضحة في المدونات 

بیئة عمل  و��جاد الأخلاقیةمن خلال تنظیم برامج التدر�ب  أوالذین �حملون قیما عالیة  الأخلاقیین الأفراد

 .أخلاقیة
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الاختیار الموظفین وتزو�د المنظمات �الكوادر الجیدة من خلال جمع  أهمیةكما یؤ�د الباحثین على 

ل الشر�ة في اتخاذ قرار القبول المعلومات عن المتقدم لشغل الوظیفة الشاغرة وتكون هذه المعلومات دلی

 الرفض. أو

 الإفراجعملیة التدر�ب فهو من المستلزمات الرئیسیة لتقلیص الفجوة بین قابلیات  إلى �الإضافة

 أثارهتنعكس  الأجلومتطلبات العمل �ما �عتبر انه ضروري لز�ادة معارفهم ومهاراتهم فهو استثمار طو�ل 

 سمعة الشر�ة.وعلى جودته و  الأداءالا�جابیة على 

الحكومیة والز�ائن والجماعات المستفیدة وقوى السوق تشكل  الأنظمةتعتبر  الجمهور الخارجي:را�عاً: 

العمل وتوجهها �اتجاه معین من دون غیره لاسیما  أخلاقیات�مجملها القوة الرا�عة التي تسهم في تكو�ن 

تجات والخدمات وجیة الذي ساهم في تقدم المنالیوم الذي یتصف �ازد�اد المنافسة والتطورات التكنولعالم 

 و�همالخلاقیة نتیجة التر�یز على الر�ح أقد رافق هذه التطورات ز�ادة الفضائح اللا�طر�قة سر�عة جدا و 

 والقیم. الأخلاق

 مصادر أخلاقیات العمل:  .8

ئدة والمرجعیات الدینیة والتنشئة العمل بین المجتمعات �ل حسب الثقافة السا أخلاقیاتتختلف مصادر 

هي مجموعة المبادئ والمعاییر  الأخلاقیات�انت  فإذاالتقالید والعادات  إلى �الإضافة والأسر�ةالاجتماعیة 

الذي تنطلق منه  الأساسهي حجر  الأخلاقیاتالتي یلتزم بها العمال فان مصادر هذه  الأخلاقیة

والتي تتمثل  الأخلاقيوفیما یلي سنعرض مجموعة من المصادر التي تؤثر في السلوك  العمل. أخلاقیات

 في:

شخصیة الفرد �مجموعة من العوامل التي تحدد سلو�ه، في  تتأثر(الفرد)  الشخصیة: الأخلاقیات: أولا

 المواقف المختلفة وفیما یلي نذ�ر �عض من هذه العوامل:

 الذي ترتكز علیه المجتمعات البشر�ة الأساسبر الدین �عتالمرجع الدیني (المصدر الدیني):  .أ

التي  الأخلاقیةفهو یتضمن مجموعة من المبادئ والمعاییر  صواب أووالذي تستمد منه ما �عتبر خطا 

 المهنیة. أو الأسر�ة أوتسیر حیاة الفرد داخل بیئته سواء الاجتماعیة 
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وجمیع سلو�یاته  أخلاقه الإنسانالمراجع التي ینتقي منها  أهمالسماو�ة على اختلافها تعتبر  فالأد�ان

الحمیدة �التقوى وحسن المعاملة وهذا ما ینعكس  الأخلاقیات�مجموعة من  الإنسان تأمروتصرفاته، حیث 

 )23-22، بتصرف، ص ص: 2013(بودراع أمینة، .العامل داخل بیئة عمله أخلاقیاتعلى  إ�جا�ا

الأول المسئول عن تنمیة وتكو�ن أخلاقیات الفرد، والتي تعمل على  تعد الأسرة المصدر العائلة: .ب

تحدید سلو�ه وتصرفه اتجاه الآخر�ن. فالفرد العامل لا إراد�اً ینقل تلك الأخلاقیات التي تبناها من 

الأسرة إلى العمل، ومنه �عبر هذا السلوك عن واقع بیئته المعاشة، فكلما غرست الأسرة في 

تزام �المعاییر الأخلاقیة والقیم الدینیة �الصدق، الأمانة والعدل وغیرها �لما أبناءها مبدأ الال

عبد بن (أحمد  انعكس إ�جابیاً على المؤسسة من خلال التصرفات الأخلاقیة في المواقف المختلفة.

 )14، ص 2011الرحمن الشمیري، 

 المؤسسات التعلیمیة: .ت

وتنمیة  الأخلاقیةیلعب النظام التعلیمي والمؤسسات التعلیمیة دورا مهما في المجتمع وفي تكو�ن القیم 

العمل  آلیاتوتمتلك الدولة فلسفة تعلیمیة واضحة تتكامل فیها مختلف  الأفرادلدى  الأخلاقي السلوك

لة خلال هذه الفلسفة منظورا �الدراسات العلیا وتجسد الدو  نتهاءً او  الأطفال�جمیع المراحل بدءا بر�اض 

نا�عا من قیمها وعاداتها و�ساهم هذا في تطو�ر السلوك الا�جابي وتعز�ز المسؤولیة  أخلاقیاوسلو�ا 

 )55، ص 2014(انتظار أحمد الشمري، إیهاب عبد الكر�م الحلفي، في العمل والصدق فیه. والإخلاصوالمساءلة 

على سلو�یات الفرد العامل، و�ؤثر في  تأثیرا الأكثرالعمل  �عتبر مكان ثانیاً: الأخلاقیات التنظیمیة:

الأخلاقي و�تأثر �ه من خلال ما �مارسه المرؤوسین والرؤساء من  سلو�یات. فالمنظمة تخضع سلو�ه 

إلى مجموعة من السیاسات والأنظمة والقوانین ومجموعة من المبادئ والقیم الأخلاقیة التي �مجملها تشكل 

القوى المساهمة في تشكیل أخلاقیات العمل والتي بدورها توجه السلوك �اتجاه معین،  أو تعتبر من أهم

ولكل نظام من أنظمة المنظمة تأثیرا خاصا على طبیعة سلوك العاملین و�مجمل هذه التأثیرات تتولد قوة 

لمتبعة من تشد السلوك وتدفعه �الاتجاه الذي قد �عزز أو �ضعف العمل �أخلاقیات العمل ومن السیاسات ا

 )24، ص: 2013(بودراع أمینة،  قبل المنظمة نجد:

والتي تعتبر مجموعة من المفاهیم والمعتقدات والقیم الراسخة  الــثــــقــــــافــــة التـــنــظـــیـــــمـــیــة: .أ

عمل الأشیاء المتعلقة �المنظمة والطقوس والشعائر ذات الدلالة المهمة و�عبر عنها �أنها طر�قة 
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ن أهم فوائدها یتمثل �كونها مرجعیة للعاملین ومرشد للسلوك الملائم �ما أنها تعمل على توحید أو 

 )105، ص 2009(طاهر محسن منصور الغالبي، السلوك خاصة اتجاه القضا�ا الأخلاقیة والسلو�یة.

 إبرازبهدف  وثیقة تصدرها المؤسسة أووهي عبارة عن لائحة  الــــــمدونــــــات الأخـــــلاقــیــة: .ب

حیث تتضمن مجموعة من  )157-156، ص ص: 2013السید فتحي الو�شي، (، الأخلاقیةتوقعاتها 

وما هو غیر مرغوب  سلوكما هو مرغوب فیه من � ذات العلاقة القواعد الأخلاقیة، القیم والمبادئ

، ص 2012(د�الا جمیل محمد الرزي، بن منصور عبد الله، من سلو�یات للمؤسسة والعاملین فیها. فیه

 .المؤسسةعد على التعامل مع المشكلات الأخلاقیة التي تواجهها تساحیث ) 252

تبث في الهیاكل  أنإن القیادة الإدار�ة الناجحة هي التي تستطیع  الـــقـــــیــــــادة الـــــقــــــــدوة: .ث

عضو في جماعة تعمل متساندة  �أنه الإدارة�ل موظف في  إشعارالجامدة روح الحیاة عن طر�ق 

�قوة لیس فیها شدة  الأمور تأخذومجتمعة لتحقیق هدف معین في التنظیم والقیادة القدوة هي التي 

في نفوس المرؤوسین وتوحد الروح  الأخلاقتغرس فضائل  أنولین، ولیس فیها ضعف وتستطیع 

(أحمد بن عبد  وتكون خادمة للمصالح العامة. الآخر�نوتحترم  الجماعیة التي تتعاون فیما بینها

 )15، ص 2011الرحمن الشمیري، 

الإنسان اجتماعي �طبعه یتأثر �غیره من بني جنسه فهو لا �ستطیع  ثالثاً: البــــــیــــئـــة الخـــــارجـــــیـــــة:

تحكم في سلو�ه الأخلاقي زمن بینها العیش �معزل عن غیره، أي هناك مجموعة من العوامل التي تؤثر و 

 نجد ما یلي:

  الـــقـــوانــیــــن واللــــــوائح الحكومیة والتـــشر�ـــعات: .أ

اتجاه معین �ما یتوقعه المجتمع من حیث  أوعبارة عن نتائج تیار  أنها�مكن النظر للقوانین على 

على  إلیهاما �ان المجتمع ینظر  إذاغیر قانونیة  أنهاالسلوك المقبول، و�مكن اعتبار الممارسات على 

التي تعمل بدورها  الأعمال. فالقانون �حدد و�ضع المعاییر المقبولة في مجال أخلاقیةسلبیة وغیر  أنها

من  الإدارةعلى توجیه المدراء وعلیه وجود هذه القوانین �عتبر جزءا من عملیة التحدید الفعلي لمهنة 

تخلق قنوات لسلوك المنظمات مما �جبرنا على السیر �اتجاه  ان هذه القوانینف أخرومن جانب  .جانب

القواعد الأخلاقیة التار�خیة في مجال الأعمال، فعندما تتصرف المنظمة �طرق �عتبرها المجتمع سلبیة یتم 
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ص (بلال خلف سكارنة، السنة، سن القوانین التي تعكس قیم المجتمع وتذ�ر �السلوك الأخلاقي الصحیح.

62( 

حیث تعتبر هذه القوانین والتشر�عات من المصادر الرئیسیة للأخلاقیات والتي تتحكم في تسییر 

الإدارة في المنظمات وتصر�ف المعاملات وتنفیذ القرارات الإدار�ة وأوامر الرؤساء الإدار�ین، والمقصود 

ى تبحث في أخلاقیات العمل هنا �التشر�عات هو الدستور وما ینبثق عنه من قوانین وأنظمة ولوائح أخر 

 )120، ص: 2012(محمد عبد الفتاح �اغي، والإدارة ومعاییرها.

 الجمــــاعات الضـــاغطة: أوجــماعــة الضــغــط  .ب

للعاملین في المؤسسة، فقد  الأخلاقي�شكل هذا المصدر �جمیع أشكاله سندا مهما لقواعد السلوك 

قد تنظر �شكل غیر  أو�بیرا في سن القوانین وقواعد العمل  تأثیراتمارس العدید من جماعات الضغط 

وأخلاقیات معینة تسترشد بها الإدارات عند اتخاذ قراراتها، وفي المجتمعات رسمي لتعز�ز اتجاهات 

المتقدمة نجد أن جماعات الضغط هذه أخذت تلعب أدوارا متعددة ومتباینة و�حكم علاقتها تنسیق عالي 

شان القضا�ا المطروحة، في حین قد �كون دور هذه الجماعات اقل وضوحا في لاتخاذ مواقف موحدة �

الدول النامیة رغم أهمیته، �سبب عدم تبلور البعض منها إلا في فترات متأخرة، ومن أمثلة هذه الجماعات 

عة نجد النقا�ات العمالیة، جمعیات حما�ة المستهلك، جمعیات الدفاع عن حقوق المرأة، حما�ة البیئة وجما

 )147(بلال خلف سكارنة، السنة، ص  السلام الأخضر.

 الأعــراف والعــادات والتــــقــالیـــد:  .ت

تحتوي على مجموعة من القیم والتقالید والعادات والأعراف التي اكتسبت قوة القانون في ضبط 

عمل المؤثرة في السلوك الفردي اتجاه العدید من القضا�ا، وهي �التالي تعد من أهم مصادر أخلاقیات ال

بودراع (السلوك، وتلعب دورا مهما لدى الأفراد من حیث الاستقامة والالتزام �القواعد الأخلاقیة المجتمعیة.

 )25، ص 2013أمینة، 

سواء  وأعرافهمؤسسة �عملون بها عادات المجتمع الذي �عیشون في وتقالیده  أي إلىفقد �حمل العمال 

�مصالحهم الضیقة فان  أفرادهسلبیة فالمجتمع الذي یتمسك  أوكانت هذه العادات والتقالید والقیم ا�جابیة 
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(أسامة محمد خلیل مؤسسة العمل. إلىمن السلوك  الأنماطذلك یؤثر على السلوك المهني فینقل هذه 

 )24، ص: 2014الز�ناتي، أحمد حسین المشهراوي، 

ادر أخلاقیات العمل) یوضح مص05شكل رقم (

 

 المصدر: من إعداد الباحثة.

 المشكلات الأساسیة في أخلاقیات العمل: .9

إن التطور في مفاهیم أخلاقیات العمل لا �عني أن المنظمات قد عالجت المشكلات الأخلاقیة في 

قراراتها الإدار�ة، فالتزاید في المآزق والانتهاكات الأخلاقیة یثیر الكثیر من التساؤلات حول طبیعة هذا 

اجه أخلاقیات العمل على التطور وأ�عاده �ما �شیر إلى الصعو�ات والمشكلات الأساسیة التي لا تزال تو 

جمیع الأصعدة، فكثیرا ما تظهر المشكلات الأخلاقیة لأسباب عدیدة منها الفوائد أو المصالح الشخصیة، 

قیم المدیر�ن واتجاهاتهم �اعتبار أن المدیر�ن هم مفتاح المنظمة، و�مكن إجمال هذه المشكلات 

 والصعو�ات في ما یلي: 

أي تضارب المصلحة الشخصیة �المصلحة العامة، وذلك عندما یرجح �عض تعارض المصالح:  -1

الأفراد العاملین في المنظمة مصالحهم الخاصة على المصلحة العامة للمنظمة التي �عمل بها. 

وهذا ما �سمى �الدوامة الأخلاقیة، وتعد مسالة تعارض المصالح من أكثر الأمور تعقیدا في 

الاخلاقیات 
الشخصیة

.المرجع الدیني•
العائلة•

.المؤسسات التعلیمیة•
الخبرة السابقة•

الاخلاقیات 
التنظیمیة

.الثقافة التنظیمیة•
.المدونة الأخلاقیة•

.القیادة القدوة•

یةالبیئة الخارج

.القوانین واللوائح الحكومیة والتشر�عات•
.الجماعات الضاغطة•

.الأعراف والتقالید والعادات•
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قتها �المكتسبات المالیة وتنوع أشكالها �الإضافة إلى التنوع إسداء مجال الأخلاقیات، وذلك لعلا

 .الخدمات والسعي وراء جودتها

حیث تسلك �عض المؤسسات سلو�ا لا أخلاقیا في عملیة اتصالها  المعلومات المضللة والكاذ�ة:  -2

�الجمهور، من خلال نشر إعلانات مخادعة لا تعرض الحقیقة عن نوعیة خدماتها وجودتها، 

وسلامة منتجاتها وظروف العمل والتلوث وغیرها. و�عد الكذب من اكبر المشاكل الأخلاقیة في 

 مجال الاتصالات في إطار منظمات الأعمال.

إن الكثیر من المشكلات الأخلاقیة �مكن أن تثار في المؤسسات التي  التعارض بین الثقافات: -3

ث أن �عض معاییر السلوك الأخلاقي قد اعمل في مجتمعات متعددة جراء التعارضات الثقافیة حی

 )41-40، ص:2013(بودراع أمینة،  تختلف من ثقافة لأخرى.

تشیر العدالة إلى الإنصاف وعدم التحیز بینما النزاهة فهي تعني المصداقیة  العدالة والنزاهة: -4

، ومن والأهلیة للثقة. إن العدالة والنزاهة �فترض أن �كونا صفتین ملازمتین لمتخذي القرارات

المتوقع أن یلتزم أصحاب الأعمال والمسئولین والعمال في المنظمات والمؤسسات �احترام القوانین 

والتشر�عات �مظهر أولي العدالة والنزاهة. و�جب أن لا یلحقوا ضررا عن قصد �الز�ائن 

 والمنافسین من خلال المخادعة والتحر�ف و�عطاء أفكار خاطئة وممارسة القسر والإجبار.

، المرؤوسین والرؤساء، العملاءاتجاه  المؤسسةوتتعلق �سلوك العاملین في  علاقات المنظمیة:ال -5

والزملاء وغیرهم، حیث �مكن ملاحظة علاقاتهم والالتزام بواجباتهم وتحمل مسؤولیاتهم وتجنب 

الضغط على الآخر�ن �طر�قة قد تؤدي إلى دفعهم لسلوك غیر أخلاقي، فانتحال عمل الآخر�ن 

 )163-161(طاهر محسن منصور، ص:والحصول على میزات جراء ذلك �عتبر عملا لا أخلاقیا.
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 خلاصــــــة:

في أي قطاع من  الأعمال ونجاحها لصیرورةأحد الوسائل الهامة والضرور�ة  الأخلاقیاتتعتبر 

الصحیة، والتي �كون وخاصة القطاعات القطاعات المختلفة سواءً الإدار�ة أو الاقتصاد�ة أو السیاسیة 

منبعها ومحتواها المجتمع حیث أن هذه الأعمال لا تقوم في معزل عنه و�نما داخل بیئة أو مجتمع معین 

والتي أضحت �رؤوس أموال یتشارك في بنائها مجموعة من الأفراد مختلفي الثقافات والقیم والمبادئ، 

حیث سنتطرق الى هذا الأخیر في الفصل  ، تعتمدها المؤسسات لتحقیق الر�ح وتقد�م خدمات �أكثر جودة

 الثاني بنوع من التفصیل.



 

 

 تمهید

 الجودةأولاً: 

 خصائص الجودة.  .1

 مفاهیم عن حقیقة الجودة.  .2

 مداخــــــــل الجـــــــــــــودة .3

 ثانیاً: الخدمات الصحیة.

 مفهوم الخدمة .1

 أهمیة الخدمات .2

 تصنیف الخدمات .3

 مفهوم الخدمة الصحیة .4

 خصائص الخدمات الصحیة .5

 أنواع الخدمات الصحیة .6

 ثالثاً: جودة الخدمات الصحیة.

 مفهوم جودة الخدمة الصحیة .1
 الصحیة تطور جودة الخدمة .2

 أهمیة الجودة في المنظمات الصحیة .3

 أهداف جودة الخدمات الصحیة .4

 العوامل المؤثرة في جودة الخدمات الصحیة .5

 متطلبات إدارة جودة الخدمة الصحیة .6

 خطوات تحقیق جودة الخدمات الصحیة .7

 صعو�ة تحدید وقیاس وتقییم جودة الخدمة الصحة .8
 

 الفصل الثالث: جودة الخدمة الصحیة
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 تمهید:

في السنوات الأخیرة �ات من الضروري العمل للنهوض �مستوى  بتواصل التغیرات والتطورات المتزایدة

الخدمات لفرض مكانتها وتعز�زها �المؤسسات، حیث �ان اهتمام هذه الأخیرة ینصب على تحقیق أكبر 

إنتاج وأعلى مستوى من الأر�اح إلا أنّها ومع مواكبة ما �حدث في السنوات الأخیرة أصبح التمیز والتفوق 

خدمات �أكثر جودة حیث نجد من بین أهم أنواع التقسیمات للخدمات الخدمات الصحیة هو الأهم لتحقیق 

والتي تعد من أهم الخدمات التي تقدمها الدول للشعوب  �اعتباره من القطاعات الحساسة والتي تتطلب 

مستوى عالٍ من الجودة وعلیه سنتطرق في هذا الفصل إلى مجموعة من مفاهیم جودة الخدمات الصحیة 

 العناصر التي تخدم دراستنا.و 
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 : الجودةأولاً 

رغم أن مصطلح الجودة من بین أهم المصطلحات حدیثة العهد نوعا، إلا أنه �ثیر التداول في الحیاة      

على أهمیتها في بناء ثقافة الجودة  د�منغ و�روسبي�العدید من المفاهیم، حیث أكد  واقترن الیومیة للأفراد، 

من أجل أن تنجح المؤسسات في مساعیها لتحسین الجودة ومن أمثلة هذه القیم نجد قیم الإدارة التي 

 العمیلتتكون من مجموعة من القیم أهمها: الاهتمام �سعادة العاملین في المؤسسة وتحفیزهم، لأن إرضاء 

لهذا سنحاول التطرق أولا إلى هذا . )28، ص 2014وسف دودین، (أحمد ی هو نتیجة لإرضاء العاملین فیها

 .الانتقال الى جودة الخدمة الصحیةالمفهوم ثم 

 مفهوم الجودة: .1
و�قصد �مها طبیعة الشيء والشخص ودرجة  Qualitiesأن �لمة الجودة مشتقة من الكلمة اللاتینیة  _

  .)217، ص 2012(محمود داود الر�یعي،  صلاحه

وفي نفس السیاق �قصد بهذه الكلمة اللاتینیة:" ما یبیعه الشخص أو الشيء ودرجة صلاحیته و�انت  _

 .)28، ص 2007(یوسف بومدین،  تعني قد�ما الدقة والإتقان"

 خاصیةعلى أنها:" مصطلح عام قابل للتطبیق على أ�ة صفة، أو  Websterكما �عرفها قاموس _ 

ون، (محمود حسین الوادي وآخر "�أنها درجة التمیز أو الأفضلیة" Oxfordمنفردة أو شاملة"، و�عرفها قاموس 

 .)19، ص 2010

 أما عن مفهومها عند أهم الباحثین والدارسین الأجانب فتعرف على أنها:        _       

تجعل المنتج أو  تعرف على أنها:" �ل من الصفات التي Jean François soutenain حسب_ 

الخدمة مناسبة لتلبیة احتیاجات وتوقعات العملاء. و�مكن أن تكون هذه الخصائص الماد�ة (البعد، الوزن، 

 jean) الالتزامات، راحة الاستخدام...)" واحترام(الاستقبال،  سهولة الاستخدام والموثوقیة...) أو غیر ماد�ة

françois, 2009, p74) .   

: " أنها التطو�ر والمحافظة على إمكانیات المنظمة من أجل رونالد براندو �وهن ستیفنعرفها _ �ما 

تحسین الجودة و�شكل مستمر والإ�فاء لمتطلبات المستفید وتجاوزها و�ذلك البحث عن الجودة وتطبیقها 
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في أي مظهر من مظاهر العمل بدء من التعرف على احتیاجات المستفید وانتهاء �معرفة مدى رضا 

  )149، ص 2011(محمد عبد الفتاح حافظ، فید عن الخدمات أو المنتجات المقدمة له".المست

:" إن الجودة هي مسؤولیة الجمیع ورغبات المستهلك هي أساس Philipe Crosbyفي حین یرى  _

 (grosby philipe, 1997, p44)التصمیم".

 Evans)وأصدق الصفات". على أنها:" القدرة على تقد�م العمل أفضل أداءEvans �ما عرفها  _

james, 1997, p44) 

على  2000طبعة   9000ضمن المواصفات الدولیة للإیزوAfnor عرفتها الجمعیة الفرنسیة للتقنین  _

قدرة مجموعة من الخصائص والممیزات الجوهر�ة على إرضاء المتطلبات المعلنة أو الضمنیة  أنها:"

  )  Maurice Pillet, 2002, p21)Daniel Sure er لمجموعة من العملاء".

فعرفتها:" على أنها عبارة عن مجموعة من السمات أو الخصائص لمنتج أو خدمة  ISOأما منظمة   _

(خضر مصباح اسماعیل الطیطي، معینة والتي تظهر مقدرتها على تلبیة الحاجات الضمنیة والصر�حة".

 )143، ص 2012

 أما عن أهم الأ�حاث العر�یة فقد عرف على أنه:      

فالمفهوم الكلاسیكي للجودة بین:" أنها تعبیر عن قیمة عالیة للشيء  مفیدة �حیاوي وآخرون حسب  _

(مفیدة �حیاوي الذي یوصف �ه، وعن مؤهلات و�فاءات عالیة إذا �ان الأمر یتعلق �شخص معین".

  )224، ص2014وآخرون، 

على أنها:" طر�قة لإدارة المنظمة تهدف إلى التعاون  مصطفى محمدو منى سلامةكذلك �ل من  عرفها _

والمشار�ة المنظمة من �ل العاملین في المنظمة من أجل التحسین منتجاتها وأنشطتها حتى تحقق رضا 

مصطفى (منى جمیل سلامة، العملاء وأهداف المنظمة لمصلحة الجمیع و�ما یتفق مع متطلبات المجتمع".

 )43، ص 2015محمد علي، 

عرفها على أنها:" إنتاج المنظمة لسلعة أو تقدم خدمة �مستوى عال من التمیز، تكون قادرة  العقیليأما  _

من خلالها على الوفاء �احتیاجات عملائها ورغباتهم �الشكل الذي یتفق مع توقعاتهم وتحقیق الرضا 
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ضوعیة سلفا للإنتاج أو تقد�م الخدمات و��جاد صفة التمیز والسعادة لدیهم و�تم ذلك من خلال مقاییس مو 

 )218(محمود داود الر�یعي، مرجع سابق، ص فیهما".

معین أو حتى خدمة معینة على ترك المستهلك أو المستعمل عند  منتج�ما اعتبرت أنها:" قابلیة وقدرة  _

�متنع من ذلك. والإشباع هنا �طغى ، �حیث تجعله إما یرغب المز�د أو والرضامستوى معین من الإشباع 

علیه جانب الكیف �ما في ذلك التأثیر على الذوق، سلامة الاستعمال، أداء الوظیفة ومدة الصلاحیة وغیر 

 )85(سعید أو�یل، دون سنة، ص ذلك".

مرتبطة �خصائصه الداخلیة، أي طبیعة عناصره أو  المنتجفي نفس السیاق أكد �ذلك على أن:" جودة  _

ه، و�النسبة للخدمة، فالجودة تنسب إلى الكیفیة التي یتم تقد�مها أو الحصول علیها، �ما في ذلك مكونات

 )85(سعید أو�یل، مرجع سابق، ص ، الدقة وغیر ذلك".والاطمئنانوجود أو عدم وجود السهولة، الراحة 

 _ أما الجودة من المنظور الإسلامي:

سورة الكهف  "الَّذِينَ آَمَنُوا وَعَمِلُوا الصَّالحِاَتِ إِ�َّ لاَ نُضِيعُ أَجْرَ مَنْ أَحْسَنَ عَمَلاً إِنَّ ": هي �ما قال الله سبحانه وتعالى _

 )30(الآية 

ُ عَمَلَكُمْ وَرَسُولهُُ وَالْمُؤْمِنُونَ وَسَترُدَُّونَ إِلىَ عَالمِِ الْغَيْبِ وَالشَّهَادَ  " وقوله في سورة التو�ة: _ ةِ فـَيـُنـَبِّئُكُمْ بمِاَ وَقُلِ اعْمَلُوا فَسَيرَىَ اللهَّ

تُمْ تَـعْمَلُونَ   )105( "كُنـْ

لُوكَُمْ "ا :وقوله في سورة الملك _  )2( "أيَُّكُمْ أَحْسَنُ عَمَلاً وَهُوَ الْعَزيِزُ الْغَفُورُ  لَّذِي خَلَقَ الْمَوْتَ وَالحْيََاةَ ليِـَبـْ

 _ إضافة إلى السیرة النبو�ة الغنیة �الأحادیث الشر�فة التي تعظم العمل:  

 _ قال رسول الله صلى الله علیه وسلم:" إن الله �حب إذا عمل أحد�م عملا أن یتقنه".

 _  وقوله:" من غشنا فلیس منا".

مما سبق نستطیع أن نعرف الجودة طبقا لما ورد في الآ�ات والأحادیث �ثیرة، والتي جاءت مؤ�دة        

على أداء الأعمال على الوجه الذي یرضى عنه الله _سبحانه وتعالى_ ورسوله الكر�م_صلى الله علیه 

اص أو المؤسسات �الشكل وسلم _ على النحو التالي: " الاجتهاد في إتقان أداء الأعمال المنوطة �الأشخ
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الصحیح، والتحقق من أنهم قد عملوا ما في وسعهم لأدائها �الدقة التي یرضاها الله ورسوله ثم یرضاها 

 من قدمت لهم".

والأحادیث النبو�ة الشر�فة، نستنتج أن الجودة لها أهمیة �الغة في حیاتنا،  ةفمن خلال الآ�ات الكر�م      

 إ�ماننا لهذا وجب إتقان العمل من أجل الوصول إلى الجودة.كما أنها جزء لا یتجزأ من 

  :فمن خلال ما سبق من التعار�ف �مكن إجمال تعر�ف واحد للجودة وهو 

الجودة:" هي الدقة والإتقان والتمیز في أداء المهام والمسؤولیات المنوطة وفق معاییر محددة، أو تقد�م 

 .سلعة خالیة من العیوب، وهي مسؤولیة الجمیع"

 مفاهیم عن حقیقة الجودة: .2
و�عتبر التعبیر (نجاح طو�ل الأمد من خلال إرضاء الز�ون) �حق هو قمة ما �فترض أن تحققه إدارة      

الجودة الشاملة، غیر أن العبارة لا تخبرك �ثیرا �التفاصیل. وعموما یوجد على الأقل خمسة مفاهیم 

-287، ص ص 2009شبلي، هیثم حمود ال( "الجودة" و�ل واحد منها مثیر للنزاع وقابل للجدل والمناقشة:

288( 

 :الجودة تعني التفوق، تعرفها عندما تراها. فائقة 

 :في الجودة لبعض الخصائص والصفات  اختلافاتحیث تتعامل الجودة مع  قائمة على المنتج

 الممیزة، و�كون المنتج ذو الجودة العالیة أصلب أو أكثر لیونة أو أكثر نعومة أو أكثر قوة. 

  تعني الجودة ملائمة الاستخدام _أي قدرة المنتج أو الخدمة على إرضاء  المستخدم:قائمة على

 توقعات وتفضیلات الز�ائن.

 :بها  یلاءمتعني الجودة الانسجام والمطا�قة مع المتطلبات _الدرجة التي  قائمة على التصنیع

 المنتج مواصفات تصمیمه_.

 :المنتج الذي �عطي الز�ائن أقصى ما �مكن الجودة الأعلى هو  وفالمنتج ذ قائمة على القیمة

 مقابل ما یدفعونه من أموال _ أي المنتج الذي �في �احتیاجات الز�ائن �السعر الأقل.0

  .وفي الوقت الحاضر، لیست الجودة مجرد تكنولوجیا �سیطة بل هي أ�ضا فلسفة مشتر�ة 

التحسین المستمر والتطو�ر والابتكار  فمن المسلم �ه أنه من أجل التفوق والتمیز یتجه التسابق إلى     

والتجدید في �ل ما تقوم �ه المنظمة من أنشطة، وما تطبق من أسالیب وتقنیات، و�ل ما تقدمه من 
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مخرجات في شكل سلع أو خدمات. ومع ز�ادة العنا�ة �المجتمع والعملاء، فإن الجودة في العنصر الفارق 

جودة تتطلب أن تحاول �ل منظمة تجمیع �ل قدراتها في تحدید مراكز المنظمات في الأسواق، وال

 وتوظیف �ل مواردها لتحقیق أهدافها �كفا�ة وفعالیة.

 مداخل الجودة: .3
ولقد لاحظنا في التعار�ف السا�قة وجود اختلاف بین العلماء والهیئات المعنیة �الجودة حول تقد�م      

تعر�ف موحد وشامل للجودة، ولعل السبب في ذلك یرجع إلى اختلاف نظرتهم إلیها واختلاف الزاو�ة التي 

وتعر�ف ودراسة الجودة.  ینظرون منها إلیها، و�ل وجهة من هذه الوجهات تعبر عن مدخل فكري لتحدید

أول من قام بتصنیف تعار�ف المتعددة والمختلفة للجودة إلى مداخل فكر�ة  �ارفن وفي هذا الإطار �عتبر

  )50-49، ص ص: 2011(لعلى بو�میش،  رئیسیة، وهي:

نظر هذا المدخل إلى الجودة على أنها مفهوم مطلق �عبر عن أعلى مستو�ات التفوق یمدخل المثالیة:  

 والكمال، ومن ثم لا �مكن تعر�فها، ولكل �مكن الإحساس بها والتعرف علیها. 

وما �مكن ملاحظته على هذا المدخل أنه لم �عطینا مدلولا واقعیا للجودة �مكن قیاسه �شكل      

�مكن الاعتماد علیه في تحدید الجودة ودراستها، لأنه لا �مكن أن ندرس شيء  موضوعي، ومن ثم فإنه لا

 معین غیر موجود في الواقع.

_أو عنصر من  لمنتجاینظر هذا المدخل إلى الجودة على أنها تعبر عن مدى احتواء  :لمنتجامدخل  

اسها وتحدیدها عناصره_ على خاصیة أو خواص معینة مكونة له. والجودة حسب هذا المدخل �مكن قی

بدقة، فمثلا جودة الطاولة تقاس بنوع الخشب المصنوع منه، وجودة الحلیب الاصطناعي تقاس �كمیة 

 الدسم فیه. و�صور هذا المدخل الجودة �ما یلي: 

 أنها مرتبطة بز�ادة التكلفة. .أ

 ، ولا �مكن إضافتها إلیه.للمنتجأنها أحد الخصائص الذاتیة  .ب

وما �مكن ملاحظته على هذا المدخل هو �ونه موضوعي وواقعي، فهو موضوعي لأنه لا یتعلق      

، وهو واقعي المنتجما یتعلق �خصائص موضوعیة یتضمنها عندصي �صدره الز�ون أو المنتج، و �حكم شخ
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تها وتحدید لأنه یتعلق �خصائص موجودة فعلا في الواقع �مكن قیاسها، ومن ثم فیمكن قیاس الجودة ودراس

 .المنتجاتدرجة جودة 

 وهكذا فإن هذا المدخل �مكن الاعتماد علیه في دراسة الجودة واقعیا على خلاف المدخل المثالي.    

فهذا المدخل یر�ز  ،لمنتجاالجودة حسب هذا المدخل هي ما یراه و�ر�ده الز�ون من  مدخل المستخدم: 

تقدیر الجودة �عتبر حكما شخصیا، وهذا الحكم قد �ختلف على الز�ون أو المستخدم، الأمر الذي �جعل 

حسب هذا المدخل �مجموعة مختارة بدقة من  منتجو�تم التعبیر عن جودة أي  من شخص إلى آخر.

الجید  فالمنتجعناصره وخواصه التي تعطي أكبر قدر من درجة الرضا لمجموعة معینة من الز�ائن، وعلیه 

  .جوران والأجود هو الذي یرضي الز�ائن، ومن رواد هذا المدخل

أنه نظر إلى الجودة من زاو�ة واحدة  أينلاحظ �أن هذه المدخل قد ر�ز على المستخدم (الز�ون)،      

هي زاو�ة الز�ون، ور�ما �عتبر هذا المدخل الأكثر أهمیة والأكثر عملیة نظرا، لأن الشر�ات عندما تنتج 

ما أو تسعى إلى تحقیق الجودة فإنها تراعي من البدا�ة الجودة التي یر�دها الز�ون، وهذا ر�ما یتوافق  تجامن

مع الاستعمال الشائع لمصطلح الجودة حیث أن أفراد المجتمع عندما یتكلمون عن الجودة فهم یتكلمون 

 علیها من وجهة نظرهم الشخصیة أي �ز�ائن.

ینظر هذا المدخل إلى الجودة نظرة هندسیة تصنیعیة، وتعرف الجودة �أنها التطابق مع  مدخل التصنیع: 

المواصفات والمتطلبات، و�ؤ�د هذا المدخل على تقلیل حجم المعیب والاهتمام �الاعتماد�ة (مدة حیاة 

  .كروسبيقبل وقوع أول تعطل)، ومن رواد هذا المدخل  المنتج

 منتجونه لا یتعلق �حكم شخصي �صدره المنتج أو الز�ون حول جودة �عتبر هذا المدخل موضوعي لك   

، و�عتبر هذا المدخل واقعیا حیث �مكن الاعتماد المنتجما و�نما یتعلق �خصائص موضوعیة یتضمنها 

 علیه في تحدید وقیاس الجودة ودراستها.

الجید  لمنتجاینظر هذا المدخل إلى الجودة من خلال �ل من التكلفة والسعر، وعلیه فإن  مدخل القیمة: 

الذي تتحقق فیه المواصفات المطلو�ة �سعر  المنتجالذي یوفر أداء جید و�سعر معقول، أو هو  المنتجهو 

ا دینار جزائري لیس قمیصا جید 5000مقبول. وحسب هذا المدخل فإن القمیص الذي �لف تصمیمه 

 مهما �انت درجة إتقانه والخواص التي تحتوي علیها، وذلك ببساطة لأنه لن �جد من �شتر�ه.
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�عني أن نحصر  وله علاقة �جودته فإن هذا لا المنتجو�ذا سلمنا �أن السعر له أهمیة في تسو�ق       

الجودة �لها �السعر، و�نما �جب أن لا �كون برنامج الجودة المطبق في المنظمة �حیث یؤدي إلى رفع 

 إلى مستوى �حول دون إمكانیة تسو�قها. المنتجاتأسعار 

الجودة من وجهة نظر الز�ون تتعلق �مدى قبوله لتصمیم السلع المقدمة له، و�ذلك  مدخل الز�ون والمنتج: 

مع الأخذ �عین الاعتبار السعر المقبول، أما الجودة من وجهة نظر  المنتجص الواجب توفرها في الخصائ

المنتج فتعني إنتاج سلع مطا�قة للمواصفات الموضوعیة، والبحث عن �یفیة تخفیض التكالیف التي 

  .یتحملها (المنتج) نتیجة تطبیق نظام الجودة، الأمر الذي سیؤدي إلى مطا�قة الاستعمال

نظر إلى الجودة من خلال آثارها على المجتمع وحجم الخسارة التي �سببها المنتوج یمدخل المجتمع:  

 .)53لعلى بو�میش، مرجع سابق، ص ( للمجتمع �التلوث والضجیج وغیر ذلك.

 :ثانیا: مدخل إلى الخدمات الصحیة

ء و�صرف النظر عن حجمها إلى خدمات متعددة �خدمات الرعا�ة تحتاج المنظمات بلا استثنا

الصحیة، الاستشارات القانونیة، والأمن والحما�ة، وغیر ذلك من الخدمات، �حیث تسعى المؤسسة 

للحصول على الخدمات المختلفة من أجل إدامة عملیاتها وأنشطتها للحفاظ على �قائها حیث تكون هذه 

ن وعدم القدرة على تخز�نها، مما ینتج عنها صعو�ة في قیاس معاییر الجودة الخدمات مرتبطة �عامل الزم

للخدمات التي یتم تقد�مها وتحدید المعاییر اللازمة لها ذلك على اعتبار أن لها �عدین واضحین یتمثلان 

 في البعد المادي الملموس على سبیل المثال أن صناعة الخدمة الصحیة تحتاج إلى أجهزة حدیثة، إطعام

جید، أدو�ة متوفرة، الإیواء الجید (غرف نظیفة ومجهزة، قاعات انتظار نظیفة، نظافة المعدات وتوفر 

وسائل الراحة للمر�ض). أما البعد الغیر ملموس لنفس الخدمة فیتمثل في رغبة المر�ض أن �شعر أنه 

ادر من الأطباء مهم، وحیاته وصحته محل اهتمام الطبیب والممرض، حیث تحتاج هذه الخدمات إلى �و 

والممرضین المؤهلین والذین یتعاملون مع المرضى �كل ود واحترام واهتمام فضلا عن قدرتهم في جعل 

، ص 2008(شوقي ناجي جواد، محمد سالم الشموط، المر�ض راضٍ عن الخدمة الصحیة التي تلقاها. 

 )102-101ص:
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ة من التقسیمات والتي �مكن أن تكون فالخدمة شأنها شأن السلع، �مكن أن تقسم أو تبوب إلى مجموع

(إسماعیل عبد الرحمن، حر�ي عر�قات،  خدمات حرة �ما �مكن أن تكون خدمات استهلاكیة أو خدمات إنتاجیة

 .)59، ص 2004

قبل التطرق إلى مفهوم جودة الخدمات الصحیة علینا أولاً التطرق إلى مجموعة من المفاهیم والمتمثلة 

 ة الخدمة والخدمات الصحیة.في: الخدمة، الصحة، جود

 مفهوم الخدمة: .1

�كون من الصعب في �عض الأحیان إعطاء تعر�ف ومفهوم محدد لنشاط إنساني وفكري متعدد 

الاتجاهات والأ�عاد، ولا تبتعد الخدمات عن هذا المضمون �ثیراً، فقد وردت العدید من التعار�ف على 

 .)153، ص 2017(حمیدة بن حلیمة، اختلاف آراء الكثیر من الباحثین والكتاب حیث تمّ تعر�فها: 

نشاط أو «الخدمة �أنها  )Kotler and Armstrong, 2008كوتلر و آرمسترونغ ( عرفها �ل من

منفعة �قدمها طرف إلى طرف آخر وتكون في الأساس غیر ملموسة أو غیر محسوسة ولا یترتب علیها 

محمود جاسم (�شیر عباس العلاق،  ج مادي أو لا �كون).نتأ�ة ملكیة . فتقد�م الخدمة قد �كون مرتبطة �م

 ).344، ص 2009الصمیدعي، 

منفعة مدر�ة �الحواس، «أن الخدمة هي عبارة عن  )Lovelock, 2004کر�ستوفر لوفلوك (و�ری 

قائمة �حد ذاتها، أو متأصلة �شيء مادي، وتكون قابلة للتبادل، ولا یترتب علیها ملكیة، وهي في الغالب 

 ).212، ص 2010(حمید الطائي وآخرون،  غیر محسوسة).

تحقیق الرضا أو إشباع حاجات المستفید إلا أنها  اكما تعرف على أنها أنشطة غیر ملموسة هدفه

(فاضل عباس لیست �الضرورة أن �كون بیعها مستمراً أو استعمالها ناتج عن استخدام موجودات ماد�ة. 

 )193، ص 2010حسین، 

والمهام التي �قوم بها الفرد لأهداف من خلال ما سبق �مكن القول �أن الخدمة هي مجمل النشاطات 

معینة، سواء �انت مهنة معینة �التمر�ض أو المحاماة أو التعلیم، أو خدمة إنتاجیة تعتمد على تقد�م سلعة 

 ما، الهدف منهما هو نیل رضا المستفید و�شباع رغباته.

لبدنیة والعقلیة أما الصحة فیمكن تعر�فها حسب منظمة الصحة العالمیة �أنها حالة من السلامة ا

 (Evdely.B ,Birgitte.M ,2002 ,p176) والاجتماعیة الكاملة ولیست مجرد غیاب المرض أو العجز.
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 .)399-398ص ص: ، 2009(علي فلاح الزعبي،  :أهمیة الخدمات .2

تنبع أهمیة الخدمة من طبیعة خصائصها ودورها في الحیاة الیومیة، فالسعي إلى الإفادة من الخدمة 

 �ختلف عن الإفادة من السلعة، فقد یتم تأجیل أو تأخیر في الإفادة من السلعة، ولكن ذلك قد لاوقتها  في

 تحسن عواقبه في الخدمة والتي غالبا ما تقترن بوقت محدد. و�ن واحدة من أبرز الخصائص للعقدین

 الاقتصاد يالسا�قین من القرن الماضي ومطلع هذا القرن تمثلت في النمو الهائل في قطاع الخدمات ف

 العالمي المتقدم.

إن ظاهرة الز�ادة في الطلب على الخدمات سمة واضحة في دول العالم، ففي �ندا شكل قطاع 

م، من إجمال التشغیل وشكل نسبة مقار�ة من إجمال الناتج 2003% في عام 67ما معدله  الخدمات

% عام  53.2إلى  2003% عام  48.5المملكة المتحدة ارتفعت حصة الخدمات من  القومي وفي

من إجمالي الناتج  2007% لعام 71الولا�ات المتحدة الأمر�كیة حالیا فقد بلغت أكثر من  أما في 2004

تزاید عدد الأفراد الذین تم تعیینهم واستخدامهم في قطاع الخدمات لیتجاوز أعداد  القومي، و�ذلك

ن استمرار تزاید النمو في الوظائف الاقتصاد، هذا فضلا ع أسواققطاع آخر من  المستخدمین في أي

) ملیون وظیفة وفرصة عمل تم استحداثها منذ نها�ة فترة الر�ود 15أ�ضا، فمن بین ( والأعمال الخدمیة

% من هذه الوظائف والأعمال ترتبط �حقول 58، هناك ما یز�د عن 2002عام  الاقتصادي الأخیر

و�نفاق المستهلك على الخدمات �صورة أسرع  ومن ناحیة أخرى تزاید حجم صرف الخدمات ومجالاتها،

 شكلت الخدمات 1996المنتجات المعمرة والمنتجات غیر المعمرة، ففي عام  وأكبر من الصرف على

%. أما في عام 53.6 ارتفع هذا المعدل إلى 2006الاستهلاك، و�حلول عام  من إجمالي 44.8%

وتكالیف الاستهلاك في الولا�ات المتحدة  بلغ أكثر �كثیر من نصف نفقات فإن معدل الخدمات 2007

 الخدمات تسیر في طر�قها لتصبح جزءا لا یتجزأ من الاقتصاد�ات المتطورة. و�ذلك نستطیع القول: �أن

(سید  لقد ازدادت أهمیة الخدمات في الآونة الأخیرة، عما �انت علیه في السابق لأسباب عدیدة، أهمها:

 )96، ص 2012سالم عرفة، 

ات التكنولوجیة التي حدثت في مؤسسات الأعمال، فالتسو�ق الإلكتروني، واستخدام التكنولوجیا التغیر  -

 أدت إلى ز�ادة الحاجة إلى الخدمات المدعمة لهذه الأنشطة
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في اقتصاد  %85ارتفاع نسبة الخدمات في الناتج القومي الإجمالي لاقتصاد الاتحاد الأورو�ي وحوالي  -

 �كیة.الولا�ات المتحدة الأمر 

وأنظمة الأمان تحتاج إلى  والإنترنتالز�ادة في أعداد السلع التي تحتاج إلى الخدمات، فسلع الكمبیوتر  -

 خدمات متخصصة مثل التر�یب والصیانة والتدر�ب وقطع الغیار

ارتفاع مستو�ات الدخول في �ثیر من دول العالم، حیث جعلت هذه الدخول الإضافیة الإنفاق على  -

 الخدمات أمرا ممكنا ومیسورة.  الكثیر من

ارتفاع نسبة العاملین في القطاع الخدماتي، حیث تشیر الدراسات إلى أن أكثر من ثلثي مجموع القوى  -

 العاملة في العالم تعمل في قطاع الخدمات.

 )40-39، ص ص: 2009(خلف حسین علي الدلیمي،  :الخدماتتصنیف  .3

الكتاب وعلیه سنتطرق إلى أهمها وأفضلها والتي تتماشى توجد عدة تصنیفات للخدمات حسب أغلب 

 وطبیعة البحث والواقع العملي والعلمي، وهي �الآتي:

تصنیف الخدمات حسب البعد المكاني: والتي بدورها تنقسم إلى نوعین وفق اسلوب تخطیطها  •

 والمكان الذي تشغله وهما:

حددة من أرض المدینة، والحصول ونقصد بذلك أنها تحتل مساحة م خدمات اجتماعیة مساحیة: .أ

علیها یتطلب على الفرد التنقل إلیها، حیث تكون قر�بة للإنسان لیسهل علیه الوصول إلیها. وعلیه 

یتم وضع إستراتیجیة مخططة لاختیار الموقع والذي �كون مناسب لتحقیق الهدف ألا وهو استفادة 

دمات التعلیمیة، الخدمات الترفیهیة الجمیع من الخدمة وعلى سبیل المثال لهذه الخدمات: الخ

والخدمات الصحیة �حیث أن الفرد الذي یر�د أن یتلقى خدمة صحیة علیه التنقل للمؤسسة 

 الصحیة. 

وهذه الخدمات تختلف عن سا�قتها �ونها تتخذ وضعا خطیا �متد في  خدمات البنیة التحتیة: .ب

�أنابیب توز�ع المیاه، شبكة توز�ع  أرجاء المدینة لتوفیر الخدمات �شكل متساوي لجمیع السكان

الكهر�اء وشبكة الصرف الصحي وهذه الخدمات تتحرك نحو الإنسان عكس النوع السابق والتي 

تقاس �معاییر وزنیة مثل اللتر من الماء في الصرف الصحي، والكیلوغرام مثل النفا�ات 

 والكیلووات للكهر�اء وتأخذ وضعا غیر ظاهر على سطح الأرض.
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تعتبر الخدمة الصحیة شكلا من أشكال الخدمة �صفة عامة، و�مكن لخدمات الصحیة: مفهوم ا .4

 )325، ص 2015(بوحرود فتیحة، توضیح مفهومها من خلال التعار�ف التالیة: 

فالخدمة الصحیة عبارة عن نتیجة محصلة بواسطة أنشطة التفاعل بین  ISO 8402حسب معاییر 

 المورد والعمیل، أو بواسطة أنشطة داخلیة للمورد استجا�ة لاحتیاجات العمیل.

كما �مكن القول أن الخدمة الصحیة هي العلاج المقدم للمرضى سواءً �ان تشخیصیاً أو إرشاد�اً أو 

  انتفاع المر�ض وتحوله إلى حالة صحیة أفضل.تدخلاً طبیاً، ینتج عنه الرضا أو 

عرفها أبو نقطة "�أنها مجموعة من النشاطات الغیر ملموسة تقدم للمرضى والتي تهدف إلى تقلیل حدة 

سحر أحمد �رجي العزاوي، رائد سلمان (التعب النفسي والبدني والاجتماعي وأخرى ملموسة مثل الدواء والطعام.

 ).131، ص 2009فاضل النعیمي، 

كما �مكن تعر�ف الخدمة الصحیة �أنها جمیع الخدمات التي �قدمها القطاع الصحي على مستوى 

الدولة، سواء �انت علاجیة موجهة للفرد أو وقائیة موجهة للمجتمع والبیئة أو إنتاجیة مثل إنتاج الأدو�ة 

(بوخلوة من الأمراض. والأجهزة الطبیة وغیرها بهدف رفع مستوى الصحي للأفراد وعلاجهم ووقایتهم 

 )65، ص 2019�اد�س، حود میسة جمال، 

كذلك �قصد بها نوعیة الخدمات التي تقدمها المنظمات الصحیة المتعلقة �التشخیص والعلاج والتأهیل 

الاجتماعي والنفسي التي تقدمها الأقسام العلاجیة المتخصصة والأقسام الطبیة الداعمة لها وما یرتبط بها 

 )247، ص 2013(فر�د �ورتل، محمد بولصباع، متخصصة مكملة.  من خدمات طبیة

بناءاً على ما سبق من التعار�ف وفي نفس السیاق �مكننا تعر�ف الخدمات الصحیة �أنها تلك الخدمات 

العلاجیة المتنوعة التي �قدمها الطبیب عامة والممرض خاصة للمر�ض بهدف الحفاظ على صحته البدنیة 

لقائیا �الحفاظ على صحته النفسیة، وهذا یتوقف على مدى قدرة المؤسسة الصحیة و�التالي ما �ساعد ت

على ضمان �فاءة مقدمي الخدمة الصحیة وتوفیرها للإمكانیات الماد�ة المتمثلة في الآلات والتجهیزات 

 الطبیة الحدیثة. 
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 )57-56ص ص: ، 2009، علي سكر عبود( خصائص الخدمات الصحیة: .5

الخدمة الصحیة شكلا من أشكال الخدمات الأخرى تقارب في المعنى والمفهوم إلا أن لها رغم اعتبار 

ي شيء لا �مكن تقدیره بثمن �ما أنها هنها مرتبط �حیاة الإنسان وصحته و خصوصیة معینة نظرا لكو 

ن تعتبر المدخل الحقیقي لأحداث التنمیة الشاملة في أي مجتمع من المجتمعات ولا نعالي إذا قلنا أ

الخدمات الصحیة تمثل المظهر الاجتماعي للتنمیة لأنه لا �مكن تصور تنمیة حقیقیة مع تفشي الأمراض 

التي تفتك �الإنسان الصانع للتنمیة لذا فان الاتفاق على الخدمات الصحیة سیز�د من إنتاجیة الفرد وقدرته 

فاق مصطلح اقتصاد�ات الصحة وفي على تنفیذ برامج التنمیة و�طلق الاقتصادیون على هذا النوع من الإن

ضوء ما تقدم فان الخدمات الصحیة تتمیز إضافة إلى ما تتمیز �ه الخدمات الأخرى من خصائص 

 �خصائص أخرى إضافیة هي :

 الحصول على الخدمات الصحیة أي أن تكون �المتناول ومتوفرة. سهولة و�سر .أ

خدماتها الصحیة سهلة الحصول  الاستمرار�ة: فإذا ما �انت المستشفیات مطالبة �ان تجعل .ب

والوصول إلیها فإنها مطالبة أ�ضا �إدامة واستمرار�ة تلك الخدمة واستمرار�ة علاقة المر�ض 

 �مقدمي الخدمة الصحیة.

لإدارة المستشفیات أن ة �صحة الإنسان وحیاته فلا �مكن ونظرا لكون الخدمة الصحیة مرتبط .ت

الأخرى لان ذلك یتناقض مع الرسالة الإنسانیة لتلك تعتمد نفس المعاییر المطبقة على الخدمات 

 المستشفیات.

�سبب تذبذب الطلب الواقع على الخدمة الصحیة خلال الیوم أو الأسبوع أو الموسم فان الأمر  .ث

�ستدعي حشد �ل الطاقات الإنتاج وتقد�م الخدمة الصحیة لطالبیها ولا �مكن التأخر أو الاعتذار 

ي ذلك إخفاقا لمهماتها الإنسانیة بینما �كون الأمر مقبولا لبقیة عن الاستجا�ة للطلب لان ف

 الخدمات الأخرى.

تتمیز الخدمات الصحیة للمنظمات الاستشفائیة �ونها عامة للجمهور ، الغرض منها تقد�م منفعة  .ج

عامة. مما تتطلب درجة عالیة من الجودة لأنها مرتبطة �حیاة الإنسان وشفائه مما �ستدعي هذا 

 )326، ص 2015(بوحرود فتیحة، وجوب الاتصال المباشر بینه و�ین المنظمة الصحیة. الأخیر
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نلاحظ من خلال ما سبق ومن خلال احتكاكنا �المجال الصحي أن الخدمات الصحیة تتمیز �العدید 

من الخصائص �غض النظر عن التي ذ�رت سا�قا، فنظرا لصعو�ة الخدمات الصحیة وأهمیتها فإنها من 

لخدمات التي تتطلب أكثر تر�یز وأكثر جد�ة، �ونها مرتبطة �حیاة الإنسان ولیس سلعة ماد�ة بین أهم ا

�الإضافة إلى أنها تتنوع من شخص إلى آخر �لٌ حسب طبیعة المرض والمجال الذي �ختص فیه 

الطبیب والممرض، حیث وجب على هذا الأخیر أن یتمیز �السرعة في أداء الخدمة �ونها ترتبط بوقت 

ن والتي تتطلب إنتاجها واستهلاكها في نفس الوقت. ضف إلى ذلك �ان الخدمات الصحیة في معی

 المستشفیات �صعب تقییمها أي تقییم النشاطات �ونها غیر ملموسة و�صعب رؤ�ة الخدمة.

(مكید علي، عیاد فر�دة، خدمات الصحیة �التالي: �مكن أن نصنف الأنواع الخدمات الصحیة:  .6

 ):12، ص 2016

  تكون موجهة للفرد وترتبط �جمیع الخدمات الطبیة في مختلف التخصصات، خدمات علاجیة

سواء على مستوى المصالح الاستشفائیة أو مصالح الطب الیومي (العیادات الخارجیة) �الإضافة 

إلى الخدمات المساعدة المتمثلة في الأشعة والتحالیل والى جانب الخدمات التغذ�ة، النظافة، 

 وغیرها.الإدارة 

  تعمل هذه الخدمات على تسهیل أداء الخدمات العلاجیة، فهي مدعمة لها و�تمثل خدمات وقائیة

دورها في حما�ة المجتمع والبیئة من الأمراض المعد�ة والأو�ئة مثل الرقا�ة الصحیة على 

 الواردات.

  و�ة وأ�ضا وتتضمن إنتاج الأمصال، اللقاحات، والدم �ما تتضمن إنتاج الأدخدمات إنتاجیة

 العتاد والأجهزة الطبیة الأخرى.

  تر�ز هذه الخدمات على الارتقاء �صحة الفرد من خلال العوامل غیر خدمات الارتقاء �الصحة

الطبیة �التر�یز على أهمیة الغذاء الصحي المتوازن، وأهمیة الر�اضة البدنیة ، الراحة والنظافة 

 الشخصیة والسلوك الصحي السلیم للفرد.
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 اً: جودة الخدمة الصحیة:ثالث

 مفهوم جودة الخدمة: .1

تتعدد التعار�ف �النسبة لجودة الخدمة وذلك لاختلاف حاجات وتوقعات العملاء عند البحث عن جودة 

الخدمة المطلو�ة، و�ذلك الاختلاف في الحكم على جودة الخدمة، فجودة الخدمة �النسبة للكبار تختلف 

بة لرجال الأعمال عنها �النسبة للعملاء العادیین وعلیه �مكن تعر�ف عنها �النسبة للشباب وتختلف �النس

 )86-85، ص ص: 2016(عتیق عائشة، جودة الخدمة �التالي: 

تعرف على أنها ذلك الفرق الذي �فصل العمیل عن الخدمة، والجودة التي �حس بها �عد استعماله 

 للخدمة أو �عد تقد�مها له.

والبعد الشخصي �أ�عاد مهمة في تقد�م الخدمة ذات الجودة العالیة، هي التي تشمل البعد الإجرائي 

حیث یتكون الجانب الإجرائي من النظم والإجراءات المحددة لتقد�م الخدمة. أما الجانب الشخصي للخدمة 

 وممارساتهم اللفظیة مع العملاء. مفهو �یف یتفاعل العاملون �مواقفهم وسلو�یاته

للاستخدام وهو تعر�ف �ستند �شكل أساسي على إرضاء حاجات  فالجودة تدور حول الملائمة

المستهلكین، و�مكن القول أن الجودة توجد حین تقوم منظمة ما بتوفیر خدمات أو سلع �معیار یرضي 

 )537-536، ص ص: 2009(بهاء شاهین،  حاجیاتهم.

مع الجودة المتوقعة  كما تعرف على أنها مقیاس لمدى تطابق مستوى الجودة العقلیة المقدمة للعمیل

 )74، ص 2013(علي فلاح الزعبي، من العمیل، وتنقسم جودة الخدمة بدورها إلى �عدین أساسیین هما: 

 الجودة الفنیة وتشیر إلى الجوانب الكمیة للخدمة. •

 الجودة الوظیفیة وتشیر إلى الجوانب الكیفیة للخدمة والتي �صعب قیاسها. •

(معراج هواري د مقارنة توقعاته مع ما �جده �عد استهلاكه للخدمة. كما تعني إحساس العمیل �الرضا عن

 )87، ص 2013وآخرون، 

و�ناءا على ما سبق من التعار�ف �مكن القول أن جودة الخدمة تتوقف على مدى إتقان مقدمها وتفانیه في 

 تعالى:العمل لتنال رضا العمیل عنها لاعتبارها ذات جودة عالیة أو لا، وذلك استنادا لقوله 
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هَادَ " ونَ إِلَى عَالِمِ الْغَیْبِ وَالشَّ ةِ فَیُنَبِّئُكُمْ ِ�مَا ُ�نْتُمْ وَقُلِ اعْمَلُوا فَسَیَرَى االلَُّ عَمَلَكُمْ وَرَسُولُهُ وَالْمُؤْمِنُونَ وَسَتُرَدُّ

 105"  سورة التو�ة الآ�ة تَعْمَلُونَ 

 عملا فلیتقنه" وقوله صل الله علیه وسلم: "إن الله �حب إذا عمل أحد�م 

 مفهوم جودة الخدمة الصحیة: .2

�عتبر الاهتمام �موضوع الجودة في الخدمات الصحیة أمر حتمي �ونها ترتبط �حیاة الإنسان، حیث 

نالت اهتمام الباحثین خاصة مع تزاید الأمراض �الإضافة إلى ممولي الخدمات الصحیة من أطباء 

خطاء عند تقد�م الخدمات الصحیة لتفادي الضرر وممرضین وغیرهم محاولین بذلك تجنب ارتكاب الأ

النفسي والجسدي الذي قد یلحق �المر�ض، ولقد �ثرت التعار�ف التي تناولت جودة الخدمة الصحیة نذ�ر 

 : منها ما �أتي

هي تقد�م أفضل الخدمات وفق أحداث التطورات العلمیة والمهنیة،  الجودة من المنظور المهني الطبي: -

 و�تحكم في ذلك أخلاقیات الممارسة الصحیة والخبرات ونوعیتها والخدمة الصحیة المقدمة.

الموارد المتوفرة و القدرة  استخدامتعني �الدرجة الأساسیة �یفیة : الجودة الصحیة من الناحیة الإدار�ة -

 .اللازمة لتقد�م خدمة متمیزة الاحتیاجاتالموارد لتغطیة على جذب مز�د من 

قد تختلف عن مفهوم المهني �التر�یز على طر�قة الحصول على الجودة من منظور متلقي الخدمة:  -

الخدمة ونتیجتها النهائیة وهنا لا �كفي التر�یز على فرض التنظیمات وسن التشر�عات التي تبنى على 

حاجة ورغبة المستفید وطموح وآمال المستفید النهائي أسس مهنیة أو تنظیمیة محددة دون الالتفات إلى 

 )199�اسر البكري، ص (ثامر .في �ل ذلك

كما تعني تقد�م خدمات صحیة أكثر أماناً وأسهل منالاً وأكثر إقناعا لمقدمیها وأكثر إرضاء للمستفیدین 

(الشر�ف بوفاس،لر�یع بلایلیة، منها �حیث تتولد في المجتمع نظرة ا�جابیة عن الرعا�ة الصحیة المقدمة. 

 )3، ص 2018

ر�ة للمستشفیات على أنها درجة تمكن الرعا�ة الصحیة من ز�ادة كما عرفتها الهیئة الأمر�كیة المشت

احتمال تحقیق النتائج المرغو�ة للمر�ض وتقلیص احتمال حدوث النتائج الغیر مرغو�ة في حدود الحالة 

المعرفیة الراهنة، ووفقا لهذا المفهوم فان الجودة تحدد من قبل مقدمي الخدمة على أساس الالتزام �المعاییر 

یة. �ما وتعرفها الجمعیة الأمر�كیة للطب الباطني على أنها درجة تمكن الرعا�ة الصحیة من تلبیة المهن
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(حنان عبد الرحیم جمیع احتیاجات المر�ض على أن تكون سهلة المنال، منخفضة التكالیف وموثقة جیداً. 

 )413-412، ص ص: 2000الأحمدي، 

ات الصحیة الضرور�ة �ما یتوافق مع هي تطبیق جمیع الخدم) jones&leeلي ( &وحسب جون 

(�اد�س بوخلوة، العلوم والتقنیات الطبیة الحدیثة لتلبیة جمیع احتیاجات المرضى والمرتادین إلى المستشفى. 

 )7، ص 2016سهیلة قمر، 

الصحیة على أنها تطبیق العلوم والتكنولوجیا الطبیة �طر�قة تز�د  الخدمةجودة  Donabedianعرّف 

 الجودة التقنیة �میز ثلاثة مكونات للجودة: ، حیثلصحة دون ز�ادة المخاطر المقابلةمن فائدتها على ا

إلى التي تشیر الجودة الشخصیة ، و �فعالیة الرعا�ة في تحقیق مكاسب صحیة قابلة للتحقیق التي تتعلق

میزات مثل راحة البیئة  وتشمل وسائل الراحة ، وأخیراً التفضیلاتاحتیاجات المر�ض و  مةملائمدى 

  (Ali mohamed mosadeghrad ,2014 ,p78) .المحیطة وسمات تنظیم تقد�م الخدمة

التعار�ف �مكن القول أن أفضل وانسب تعر�ف هو الذي یر�ز على ما تم عرضه من من خلال 

المر�ض ومساعدته على الفهم الجید لنظام الخدمات الصحیة والوقوف على وجهات نظرهم حول هذه 

الخدمات لتقییم جودتها، وعلیه �مكن تعر�ف جودة الخدمات الصحیة من وجهة نظرنا �مستفیدین على 

ة �عد تلقي الخدمة الصحیة من خلال العمل �المعاییر الصحیة والآداب أنها تحقیق النتائج المرغو�

الأخلاقیة �استخدام أكفا الموارد واحدث التجهیزات الطبیة �ما �سهل الحصول على الخدمة �جودة عالیة 

 و�أقل وقت.  

 :تطور جودة الخدمات الصحیة .3

في تطو�ر هذه الخدمة وتطو�ر  إن ز�ادة الاهتمام �العلوم الطبیة وتقد�م الخدمات الصحیة ساهم

اللقاحات البكتیر�ة والأمصال  واكتشاف الوسائل المختبر�ة لاكتشاف الأمراض �شكل مبكر وتشخیصها

المضادة مما ساهم �شكل �بیر في تحجیم العدید من الأمراض البكتیر�ة وتحسین جودة الخدمات الصحیة 

 المقدمة.

مراض التي تنقل عن العوامل المهمة في التحكم في �الأولعل اكتشاف المبیدات الحشر�ة �عتبر من 

حقیقیة في مجال الخدمات الصحیة وفي تحسین جودتها  ةوشهد القرن العشر�ن انتقال. طر�ق الحشرات
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وذلك من خلال التطور التكنولوجي الهائل والسر�ع والذي ساعد العاملین في مجال العلوم الطبیة على 

تقر�ر اللجنة الإقلیمیة للشرق الأوسط، القاهرة و  طب النووي والعلاج الكیماوي.استخدام الأشعة السینیة وال

م حول تطور جودة الرعا�ة الصحیة �شیر �أن مصطلح الجودة ینظر إلیه 2000 ) أكتو�ر4-1ة من (للفتر 

 مختلف �اختلاف الأزمان ومستوى التطور الذي تمر �ه البلدان حیث: �شكل

انت � قبل میلاد المسیح (علیه السلام) 3000في عصر الملك حمورابي في �ابل حوالي سنة 

والذین �قترفون الأخطاء یتعرضون للقصاص والعقاب و�عاملون �مثل ما  ،الجودة تعني استبعاد الأخطاء

ال الطب قاموا �ه تطبیق لمبدأ العین �العین والسن �السن مما جعل الأفراد یبتعدون في العمل عن مج

وطبقا لذلك تمّ في عهده إصدار قوائم شملت  )23، ص 2008(ردینة عثمان یوسف،  خشیة الخطأ والعقاب.

على انه إذا تسبب طبیب في جرح خطیر  218عقو�ات خاصة �الأخطاء الجراحیة، حیث نصت المادة 

لمر�ض في جسمه أو عینه �مشرط من البرونز وأدى ذلك إلى فقدان حیاته أو عینه فانه �جب قطع 

 (fabien martinez ,2001 ,p 19)أصا�عه.

من أفكار  صلى الله عليه وسلم القرن السا�ع المیلادي ازدهرت الحضارة الإسلامیة �ما ادخله النبي محمدفي أوائل 

ولا �خفى الجودة تعني (الإتقان)  وطر�قة جدیدة في الحیاة، و�تضح من خلال تعالیمه السامیة أنجدیدة 

أي أحد  أي أن یتحلى أي عمل �قوم �ه )إن الله �حب إذا عمل أحد�م عملا أن یتقنه(  صلى الله عليه وسلم قوله الذائع

 )3، ص 2000(منظمة الصحة العالمیة،  .�صفة الإتقان

أین انتشرت  1853و�التحدید عند حدوث معر�ة القرم حوالي سنة في أواسط القرن التاسع عشر 

بتطبیق مبادئ (فلورانس نایتنفیل) أمراض التیفوس، الكولیرا والملار�ا وغیرها، بدأت الممرضة البر�طانیة 

في ثكنات العسكر�ین  )فكرة قیاس الأداء وتحسین العملیات أدخلتلممرضة التي تعد االنظافة والتغذ�ة (و 

أو أقل، �ما واهتمت  %2إلى  %20وحققت نتائج مذهلة في خفض نسبة الوفیات بین المرضى من 

فلورنس �الجانب الإنساني للمرضى �التواصل مع أسر المرضى وطالبت �صرف علاوة لهم وعند عودتها 

قام الأهالي �جمع التبرعات ووضعها تحت تصرفها لتحسین جودة الخدمات  1855إلى بر�طانیا في سنة 

 )19، ص 2013(علي سعید القحطاني، فاروق محمود مساهل، التمر�ضیة. 

 ومطالبة المرضى بنوعیة أفضلوفي الخمسینیات و�سبب الارتفاع المتزاید في تكالیف الخدمة الصحیة 

 م تأسیس اللجنة المشتر�ة لاعتمادوت، ت لتقییم نوعیة الخدمة المقدمةلخدمات ظهرت أولى المحاولال
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 مهمتها التحسین المستمر للرعا�ة ،1951سنة  ∗)JCAHت الصحیة �الولا�ات المتحدة الأمر�كیة (آالمنش

 لال تقییم مؤسسات الرعا�ة الصحیةالصحیة للجمهور، �التعاون مع القائمین على القطاع الصحي، من خ

 ،1966وفي عام  على التفوق في تقد�م الرعا�ة الآمنة والفعالة و�أعلى مستو�ات الجودة والقیمة. و�لهامهم

�ة الطبیة مبني على ثلاث عناصر هي: البنیة الرعنموذج لنظام ا Avedis Donabedianقدم 

structure  (الموارد)، العملیةProcess  (إجراءات الرعا�ة)، النتیجةOutcome  .(نتائج عملیة الرعا�ة)

مهمته تحسین  ∗)IHIإنشاء معهد تحسین الرعا�ة الصحیة �الولا�ات المتحدة ( تم رسمیاً  1991وفي 

الصحة والرعا�ة الصحیة في جمیع أنحاء العالم، وهذا �الاعتماد على نهج علم التحسین الذي �جمع بین 

عدة موضوعات تشمل معارف الخبراء �أسالیب وأدوات التحسین، والعلوم السر�ر�ة، ونظر�ة النظم، وعلم 

 )183-182، ص ص: 2015اجي، (�شیر بود�ة، بلحاج فر  النفس والإحصاءات وغیرها من المجالات.

 المعاییر المتعلقة في السبعینیات من القرن العشر�ن تحول الاهتمام من المعاییر المتعلقة �البنیة إلىو

 �العملیة. واعتمدت �عض الدلائل الإرشاد�ة لهذا الغرض، وفي عقد الثمانینیات أخذ قطاع الرعا�ة الصحیة

 وأعطى أهمیة للمعاییر المتعلقة �العملیة وتحول إلى المعاییریبحث عن طر�ق لقیاس الجودة وتطو�رها 

 ء.المتعقلة �النتیجة وقد استمر السعي نحو التحسین المستمر للجودة وتحسین الجودة الكلیة وتحسین الأدا

 إن من معاییر قیاس الجودة في الوقت الحاضر، هو التعرف على مدى الاستفادة التي �حصل علیها

 الذي �حصل علیه فكلما �ان إشباعه اكبر �لما ادمات الصحیة ومستوى الإشباع والرضالمستفید من الخ

(ردینة عثمان  جودة و�فاءة الخدمات الصحیة المقدمة .�تتطلب الارتقاء  اأكثر وز�ادة الرض اكان الرض

 )23یوسف، مرجع سابق، ص 

 ).249-248، ص ص: 2014 عبد العباس حسن �اظم،( أهداف جودة الخدمة الصحیة : .4

تعد معرفة آراء المرضى وقیاس مستوى رضاهم عن الخدمات الصحیة وسیلة هامة في مجال  .1

 البحوث الإدار�ة والتخطیط للرعا�ة الصحیة، ووضع السیاسات المتعلقة بها. 

وذلك بتوفیر خدمات صحیة على درجة مناسبة من ضمان الصحة البدنیة والنفسیة للمستفیدین  .2

 الجودة.

 وات الاتصال بین المستفیدین من الخدمة الصحیة ومقدمیها.نین قتطو�ر وتحس .3

                                                            
∗ Joint Commission On Accreditation Of Hospital. 
∗ Institute For Healthcare Improvement.   
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 تمكین المنظمات الصحیة من تأد�ة مهامها �كفاءة وفاعلیة. .4

تحسین معنو�ات العاملین ، إذ أن المنظمة الصحیة الخاصة هي التي �مكن لها تقر�ر الثقة لدى  .5

�الفاعلیة مما یؤدي إلى تحسین معنو�اتهم العاملین لدیها وجعلهم �شعرون �أنهم أعضاء یتمتعون 

 و�التالي الحصول على أفضل النتائج.

تحقیق رضا المستفیدین من تقد�م خدمات صحیة �جودة عالیة ومواصفات راقیة ومعتمدة، تلبي  .6

رغباتهم واحتیاجاتهم المختلفة، مما ینعكس إ�جا�اً في ز�ادة ثقتهم وولائهم للمؤسسة الصحیة، 

 هم واعتمادهم علیها �جانب أنّ هذا ّ�مثل �عداً إعلامیاً لصالح المؤسسة الصحیة.و�التالي إقبال

تحقیق أفضل المستو�ات للمؤسسات الصحیة، حیث ُ�عد تحقیق الهدف الأساسي للخدمات  .7

الصحیة والوصول إلى المستوى المرغوب من الحفاظ على صحة وسلامة أفراد المجتمع هو 

 ة على المنظمات الصحیة.الهدف الرئیسي من تطبیق الجود

ن المؤسسات �جمیع أنواعها وخاصة الصحیة تسعى للمحافظة على أ� ما سبق �مكن القولمن خلال 

، وعلیه فإنها تقوم ببناء ووضع لها سمعتها و�قاءها واستمرار�ة خدماتها والذي �عتبر الهدف الأساسي

ودة وذلك من خلال عملیات التحسین إستراتیجیة فعالة وواضحة تساعدها للوصول لمستوى عال من الج

المستمر لجودة أداء العاملین �ما �حقق العمل �كفاءة عالیة و�التالي �سب ثقة العملاء أي المرضى �ما 

 �ضمن رضاهم عن الخدمات التمر�ضیة المقدمة وهو المطلوب.
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 :جودة الخدمة الصحیة أ�عاد .5

من خلال وسائل �سیطة �ونه غیر ملموس،  قیاسهمفهوم جودة الخدمة مفهوم مر�ب �صعب  �عتبر

معتمدین في  الصحیة على أساس مستوى أو درجة جودتهاـ و�الرغم من ذلك فإنه یتم تقییم جودة الخدمة

فیها الدراسات التي استهدفت  التي اختلف فیها الباحثین وتعددت وتواصلت ذلك على مجموعة من الأ�عاد

وهي  أنه توجد ثلاثة أ�عاد لجودة الخدمة الصحیة حیث یرى �عض الكتابأ�عاد جودة الخدمة،  أو تناولت

 .النواحي الماد�ة، التسهیلات والموظفون 

الجودة  الخدمات تعكس ثلاث أ�عاد أساسیة وهي حین یرى البعض الآخر أن الجودة في مجال في

ة الخدمة والانطباع العام منظم المحیطة، وجودة المنظمة التي تتعلق �صورة الماد�ة التي تتعلق �البیئة

 .التفاعل بین المنظمة وعملائها والجودة التفاعلیة التي تمثل ناتج عملیات عنها،

الخدمة و�ین  التي �حكم علیها العملاء أثناء تأد�ة تصنیف آخر تم التمییز بین جودة العملیات وفي

 .علیها العملاء �عد الأداء الفعلي للخدمة جودة المخرجات التي �حكم

تعني جوانب الخدمة التي یتم التعبیر  أ�عاد جودة الخدمة إلى الجودة الفنیة وهي جرونوس و�صنف

تعاملهم مع  القائمین على تقد�م الخدمة ومظهرهم وطر�قة كمیاً، والجودة الوظیفیة التي تعني سلوك عنها

 )26ص، 2007 نفیع السلمي،عو�ض الحارثي، عبد المالك بن  سعد) (تتم عملیة تقد�م الخدمة العملاء(كیف

 الذي Servqual مقیاس المعروف �اسم بتصمیم Ziethamlو  Berryو Parasurman كل من قام

على الفجوة بین توقعات  �حیث اعتبروا تقییم الز�ون للخدمة �عتمد �عتمد على مقارنة التوقعات والادراكات

بود�ة،  �شیر( هي:  أساسیة لجودة الخدمة الأداء الفعلي التي تحدد بناءا على أ�عاد ادراكات مستو�ات

 )149-147ص ص:  ،2015 طارق قندوز،

 �مكن الاعتماد علیها �شكل الخدمة بها قدرة مورد الخدمة على أداء و�نجاز ونعني : الاعتماد�ة -1

 تماماً  أن تقدم خدمة دقیقة من حیث الوقت والأداء عالیة من الصحة والدقة ، فالمستفید یتوقع و�درجة

  .المجال �الذات تم وعده وأن �عتمد على المورد في هذا مثلما
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 الزمان والمكان �جب حیث توفر الخدمة من لمعرفة :إمكانیة وتوفر الحصول على الخدمة مدى -2

 العملاء التالیة ومعرفة مدى أهمیتها من وجهة نظر المؤسسة محاولة الإجا�ة على الأسئلة على

 متوفرة فيالخدمة  هل- المستفید؟ الخدمة متوفرة في الوقت الذي یر�ده هل - :والمستهدفین المستفیدین

ة المنتظر  و�م هو الوقت العمیل سوف �حصل على الخدمة متى طلبها هل - العمیل؟ المكان الذي یرغبه

 من السهل الوصول إلى مكان تلقي الخدمة؟ هل - للحصول علیها؟

 ومنفي الخدمة المقدمة  والثقة �الأمان درجة الشعورالمعیار �ستخدم �مؤشر �عبر عن  وهذا :الأمان -3

 كذلك �مدى المخاطر المدر�ة لنتائج تلقي الخدمة خالیة من المخاطر والشك و�تعلق �قدمها، أي هل أن

 .كلاهما الخدمة من هذه المنظمة أو مقدمها أو

الثقة �مقدم الخدمة كذلك بدرجة  وتتمثل صدق مورد الخدمة والتزامه بوعودهم وتعني :المصداقیة -4

 .�المستفید؟ �إجراء عملیة جراحیة دون أن یلحق الأذى للقیام مؤهل هل الطبیب على ذلك ومثال

الخدمة على تحدید وتفهم  مورد هذا المعیار إلى مدى قدرة و�عبر :فهم مورد الخدمة للمستفید درجة -5

 .وتزو�دهم �الخدمات اللازمة احتیاجات العملاء

المساعدة للمستفید أو حل  تقد�م على في مدى قدرة ورغبة واستعداد مورد الخدمة تتمثل : الاستجا�ة -6

 .مشاكله المحددة

 حیث المهارات من الخدمة، على تقد�م �مستوى الكفاءة التي یتمتع بها القائمون  یتعلق: الكفاءة -7

 �حیث قد �فضل �عضأداء مهامهم �شكل أمثل،  والاستنتاجیة والمعارف التي تمكنهم من القدرات التحلیلیة

 التعامل مع مقدم الخدمةحالة  في مستو�ات تعلیمیة عالیة خاصة المستفیدین تلقي خدماتهم من أفراد ذوي 

 .لأول مرة

 من خلال مظهر التسهیلات تقییم جودة الخدمة غالبا من قبل المستفید �مكن :الملموسة الأشیاء -8

 .ووسائل الاتصال الأفراد مثل المعدات، الأجهزة، الماد�ة المتاحة
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 المقدمة و�ظهار خصائصها في قدرة مورد الخدمة في شرح طبیعة الخدمة وتتمثل :الاتصالات -9

 .المطلو�ة الذي یلعبه العمیل للحصول على الخدمة للمستفید و الدور

 Berryو Parasurman أساسیة حسب �ل من تم اختصار هذه المعاییر إلى خمسة أ�عاد ولقد

الملموسة، الاعتماد�ة، الاستجا�ة، الضمان (العهد)  الأشیاء :الأ�عاد الخمسة هي وهذه  Ziethamlو

الضمان  الخدمة ، الاتصال ، فهم الز�ون) أما اعتبروا أن التعاطف یتضمن (إ�صال �حیث والتعاطف،

 ) المصداقیة، الأمان من (الكفاءة، كل �شمل

 ،2019 عبد المرضي عبد المنعم الجمال، أمل(الصحیة وهي:  �مكن تحدید خمسة أ�عاد لجودة الخدمة یثح

 )67-66ص ص: 

 المراجعینو  لمرضىا( لمستفیدینا قبالإ نم ز�دت التيو  لماد�ةا لتسهیلاتا لىإ شیرت :الملموسیة 

 والترفیه الراحة ووسائل للمبني الخارجي الشكل وتشمل الصحیة الخدمة مقدم لنفس وعودتهم للمستشفى)

 الفیز�ائي المظهر و�ذلك والكتب، التعلیمیة الوسائل العرض أجهزة �استخدام التثقیفیة الطبیة البرامج مثل

 والأشعة والمختبر�ة (الطبیة الصحیة المعدات وحداثة المستخدم التقنیة ونمط ونظافتها، الصحیة للمرافق

 المستشفى وجاذبیة والد�كور الأثاث ومظهر اللائق وهندامهم العاملین ونظافة وغیرها) والتمر�ضیة

  .الداخلي والتنظیم والتصمیم

 میعج فيو  لسر�عةا لاستجا�ةا لىع ادرون ق لصحیةا لمنظمةا يف لعاملینا نأ لىإ شیر� :الاستجا�ة 

 المساعدة لتقد�م السر�عة المبادرة عن فضلا إلیها، ترد التي والإصا�ات المرضیة للحالات الأوقات

 والشكاوى  استفساراتهم جمیع على السر�عة والإجا�ة .الصحیة المنظمة خدمات للمستفیدین (المرضى) من

 .لها احتیاجهم عند لهم الصحیة الخدمات وتقد�م إنجاز سرعة و�ذلك قبلهم من المقدمة

 لموعودةا الجودة� لصحیةا لخدماتا أداءو  قد�مت لىع لصحیةا لمنظمةا درةق لىإ شیر� :الاعتماد�ة 

 الاعتماد و�مكن أخطاء و�دون  وثبات عالیة ودقة و�مطا�قة و�موثوقیة المحدد الوقت في منها للمستفیدین

 إحساس للمر�ض ذلك �عطي مما والحرص المتوقعة للمشاكل الصحیحة الحلول إعطاء عن فضلا .علیها

 الأخطاء وعدم الدقة حیث من عالیة والأخصائیین الأطباء في ثقته وأن أمینة أیدي بین حیاته �أن وثقة

 .المستشفى مغادرته عند سلیمة المالیة حسا�اته �أن المستفید ثقة و�ذلك والعلاج، والتشخیص الفحص في
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 لكذ تدعیمو  لصحیةا لجودةا لىع لصحیةا لمنظمةا دارةإ أكیدت ه� قصد� الأمان):و  الموثوقیة (الضمان 

 المجال في الحدیثة الماد�ة المستلزمات توفیر عن فضلا) وغیرهم وممرضین أطباء (المؤهلین �العاملین

 .مطا�قة �جودة صحیة خدمات تقدم إلى یؤدى مما الصحي

 الفنيو  لصحيا لفر�قا أعضاءو  لصحیةا لمنظمةا راجعيم ینب التفاعلو  لعلاقةا لىإ شیر� :التعاطف 

 والتفهم والسر�ة والكیاسة واللطف واللباقة والاحترام الثقة وجود �ه و�قصد .فیها والمحاسبي والإداري 

 الجیدة العلاقة تسهم إذ ،)المرضى( منها والمستفیدین الصحیة الخدمة مقدمي بین والتواصل والإصغاء

 التعاطف أن عن فضلا الصحیة، للتعلیمات المرضى واستجا�ة الصحیة الخدمة إنجاح إلى الطرفین بین

 الصحیة المنظمة والعاملین (الممرضین) في الإدارة اهتمامات مقدمة في المرضى مصلحة �ضع

 .واللطف الود من بروح احتیاجاته وتلبیة المر�ض لشكوى  والإصغاء

 ) یوضّح أ�عاد جودة الخدمات الصحیة06شكل رقم (

 

 

 المصدر: من إعداد الباحثة.

هناك عدة عوامل تؤثر في جودة الخدمات العوامل المؤثرة في جودة الخدمات الصحیة:  .6

 )74-73، ص ص:2012 صلاح محمد ذ�اب،(الصحیة، وتتمثل هذه العناصر في: 

تحتاج المؤسسات الصحیة إلى فهم اتجاهات المرضى عند تصمیمهم  أولا: تحلیل توقعات المر�ض:

للخدمة الصحیة �حیث �كون هذا التصمیم متفوقا على توقعات المر�ض لأنها الطر�قة الوحیدة التي تمكنهم 

من تحقیق جودة عالیة للخدمة المقدمة و�مكن للمرضى أن �حققوا إدراكاتهم للخدمة المقدمة من خلال 

 لمستو�ات المختلفة للجودة وهي:التمیز بین ا

وهي تلك الدرجة من الجودة التي یرى المر�ض وجوب وجودها، وهذا المستوى  الجودة المتوقعة: -

من الجودة �صعب تحدیده في الغالب إذ �ختلف �اختلاف خصائص المرضى وحالاتهم العلاجیة 

 فضلا عن اختلاف الخدمات التي یتوقعون وجودها في المؤسسات الصحیة.

 التعاطف الاعتماد�ة الملموسیة الموثوقیة الاستجا�ة
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وهي إدراك المر�ض لجودة الخدمة الصحیة المقدمة له من قبل المؤسسة  الجودة المدر�ة: -

  .الصحیة، أي تصور المر�ض لجودة الخدمة الصحیة المقدمة له

ذلك المستوى من الخدمة المقدمة والتي تتطابق مع المواصفات المحددة أساسا  الجودة القیاسیة: -

 .للخدمة والتي تمثل بذات الوقت إدراكات إدارة المؤسسة الصحیة

 وهي تلك الدرجة من الجودة والتي اعتادت المؤسسة الصحیة تقد�مها للمرضى. الجودة الفعلیة:  -

مؤسسة الصحیة حاجات المرضى فإنه �جب أن تضع عندما تفهم ال ثانیا: تحدید جودة الخدمات:

التوصیف المناسب للمساعدة في ضمان تحقیق ذلك المستوى المطلوب من الجودة في الخدمة الصحیة 

المقدمة، وهذا التوصیف عادة ما �كون مرتبطا مع أداء العاملین في المؤسسة الصحیة ومستوى و�فاءة 

 .لخدمة الصحیةالأجهزة والمعدات المستخدمة في إنجاز ا

عندما تضع إدارة المؤسسة الصحیة معاییر الجودة للخدمة الصحیة المقدمة و�تحقق  ثالثا: أداء العاملین:

في تنفیذها من قبل الكادر الطبي فإنها في المقابل �جب أن تعمل على إ�جاد الطرق المناسبة التي  الالتزام

و�كون من المهم أن تتوقع إدارة المؤسسة الصحیة تقییم المرضى  ،تضمن من خلالها الأداء المناسب

لجودة الخدمة الصحیة المقدمة لهم، وأن تكون هذه التوقعات عقلانیة و�مكن تحقیقها، وهنا �كون من 

 لا تستطیع الوفاء بها لأي سبب. الضروري أن لا تقدم الإدارة وعوداً 

ت الخدمة تتم من خلال اعتماد أنظمة الاتصالات الداخلیة في إن إدارة توقعا را�عا: إدارة توقعات الخدمة:

المؤسسة الصحیة والترو�ج والإعلان في خارجها، و�كون من الضروري على إدارة المؤسسة الصحیة أن 

لا تقدم وعودا لا تستطیع تحقیقها نظرا لضخامتها أو عدم تجانسها مع قدراتها في التنفیذ أو الضعف في 

ءة اللازمة في اتصالاتها الداخلیة لتحقیق ذلك، وهذا سینعكس �التالي على عدم رضا التدر�ب أو الكفا

  المستفید عن الخدمة الصحیة المتوقع حصوله.

بناءا على ما سبق وفي ذات السیاق �مكننا القول �أن المؤسسات الصحیة تواجه العدید من المؤثرات 

اكها، ومن أهمها سمعة المنظمة والتي تلعب دور �بیر الخارجیة والتي تؤثر في جودة خدماتها والواجب إدر 

في جذب المرضى لهذا المستشفى أو تغییره، سواء من ناحیة العاملین عامة أو الممرضین خاصة والذین 

وجب الاهتمام بهم أولاً من خلال توفیر المستلزمات الضرور�ة التي تساعدهم على أداء العمل ومهنة 

ظروف نفسیة مر�حة. �الإضافة إلى تحفیزهم ماد�ا ومعنو�ا وتدر�بهم  التمر�ض على أكمل وجه وتحت

للرفع من جودة خدماتهم الصحیة وتطو�ر مهاراتهم الصحیة، �حیث أنهم هم من �عطون الصورة الحسنة 
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أو السیئة عن المؤسسة من خلال مستوى تعاملهم مع المرضى وسرعة استجابتهم لهم، �الإضافة إلى 

ترتبط �مستوى أداء العمال والتي ترتبط أساساً �مدى توفر التجهیزات والمعدات  سمعة المنظمة التي

 الحدیثة التي تساعد على تقد�م الخدمة �جودة عالیة.

 .) یوضح العوامل المؤثرة في جودة الخدمة الصحیة07شكل رقم (

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المصدر: من إعداد الباحثة

 )99-98-97، ص ص: 2013عادل محمد عبد الله، ( :متطلبات إدارة جودة الخدمات الصحیة .7

متطلبات جودة الخدمات الصحیة هي القاعدة الأساسیة التي تبنى علیها إدارة الخدمات الصحیة من 

خلال تنظیم الجودة وجعلها محور التنسیق والعمل بین جمیع الوظائف والمراكز الصحیة فضلاً عن جعل 

لبونها وتتمثل المرضى جوهر اهتمامهم من خلال تحقیق حاجاتهم ورغباتهم المتعلقة �الخدمات التي �ط

 هذه المتطلبات في:

إن التزام المراكز �التحسین المستمر لعملیاتها �ساعد في تقد�م خدمات ذات جودة التحسین المستمر:  .1

عالیة. إن التحسین المستمر هو البحث المستمر عن أسالیب تحسین العملیات من خلال المقارنة 

الصحیة �جب أن �كون لهم دور في التحسین المستمر �التطبیقات المتمیزة وان �ل العاملین في المراكز 

 لعملیات المراكز الصحیة وتكر�س أهمیة التحسین في جمیع مستو�ات المراكز الصحیة.

 تحلیل توقعات المر�ض

 تحدید جودة الخدمات

 أداء العاملین

 إدارة توقعات الخدمة

العوامل المؤثرة في جودة 

 الخدمات الصحیة

 الجودة المتوقعة

 
 الجودة المدر�ة

 

 الجودة القیاسیة

 الجودة الفعلیة
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نلاحظ من خلال هذا العنصر أن التطو�ر والتحسین لا یتم على مستوى معین دون آخر، و�نما على 

در�بهم لتطو�ر مهاراتهم الطبیة و�ذلك مواكبتهم جمیع المستو�ات؛ فالطبیب أو الممرض وجب تحفیزهم وت

للتغیرات سواء التكنولوجیة وحداثة الأجهزة والمعدات الطبیة أو التنوع في الأمراض خاصة في الآونة 

الأخیرة. وعلیه نأخذ �قول جورج برناردشو "لا �جب أن نظل �ما �نا، نمارس ما مارسناه في المرة 

 حل."الماضیة، و�لا سوف نغرس في الو 

إن التر�یز على المرضى �عد من المتطلبات الأساسیة لإدارة جودة الخدمات التر�یز على المرضى:  .2

الصحیة وان رضا المر�ض على جودة الخدمات المقدمة له سیؤثر على �قائها وان ز�ادة رضا المر�ض 

احتیاجاتهم ورغباتهم بوصفها على الخدمات �قود إلى الاحتفاظ �ه. نرى أن التر�یز على المرضى واعتماد 

مؤشرات لاتجاهات المراكز الصحیة والعمل على تلبیتها �عد من المتطلبات الأساسیة لإمكانیة تطبیق إدارة 

 جودة الخدمات الصحیة في المراكز الصحیة.

بناءا على ما سبق �مكن القول أن المر�ض هو محور اهتمام المؤسسة الصحیة وأساس وجودها 

على المؤسسة الصحیة والعاملین بها (من ممرضین وأطباء وغیرهم) معرفة حاجات  و�التالي وجب

 المرضى سواء الحالیة أو ما �حتاجه لاحقاً وأن تكون خدماتها ذات جودة تفوق أساساً توقعات المر�ض.

سلوك  تأتي أهمیة القیادة الإدار�ة من منطلق الدور المهم الذي تلعبه في التأثیر في القیادة الإدار�ة: .3

العاملین لتحقیق أهداف المر�ز الصحي ولقد عرفت القیادات الإدار�ة �أنها عملیة الإشراف على توز�ع 

مهام العمل على العاملین �حیث یؤدي �ل واحد منهم عمله برغبة. وان إدارة الجودة تحتاج إلى قیادة 

والانسجام والتآخي بینها و�ینهم،  إدار�ة قادرة على تحقیق التفاعل بینها و�ین العاملین و��جاد التعاون 

فالقیادة المطلو�ة �جب أن تكون قادرة على تكو�ن فرق عمل متعاون لد�ه ولاء وانتماء للمر�ز الصحي 

 .الذي �عمل �ه

وحتى تتضح الرؤ�ة �مكننا القول أن القائد الفعال هو من �عمل على توفیر مناح تنظیمي مناسب 

لق بیئة ملائمة التي تمكن للأفراد في المشار�ة الكاملة لتحقیق للعمال من ممرضین وأطباء �حیث �خ

 .أهداف المنظمة (قیادة الفر�ق العمل نحو الأحسن)

إن من أسباب نجاح إدارة جودة الخدمات الصحیة یرجع إلى ما �سمى  المشار�ة الكاملة للعاملین: .4

�المشار�ة؛ أي مشار�ة العاملین في إعداد الخطط وتحمل المسؤولیة في تنفیذها. وتكون المشار�ة الحقیقیة 
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في ازد�اد مشار�ة العاملین في إعداد الخطط واتخاذ القرارات و�عد ذلك من نقاط القوة التي تساعد في 

 قها.تطبی

وعلیه وجب أن ننوه �ضرورة المشار�ة الفعّالة للعاملین في المؤسسة الصحیة �ما �سهم في تسخیر 

كامل قدراتهم لصالحها؛ حیث �سهم المدیر او القائد الفعّال في تحقیق ذلك من خلال جملة من العناصر 

ت فیهما بینهم، فالممرض نذ�ر منها: التحفیز المادي والمعنوي للعاملین، المعاملة الحسنة والاتصالا

 والطبیب هما جوهر المؤسسة الصحیة وأهم مورد �شري لها.

أن اتخاذ القرارات المعتمدة على الحقائق والبیانات المحللة �عد  اتخاذ القرارات بناء على الحقائق والوقائع: .5

اذ القرارات الدقیقة من المتطلبات الأساسیة لنجاح تطبیق إدارة جودة و�تم ذلك من خلال الاعتماد على اتخ

والمستندة على المعلومات المؤ�دة فضلا عن التحلیل الدقیق للعوامل المؤثرة في جودة الخدمات والعمل 

 دائما على تقد�م الخدمات ذات مواصفات مرغو�ة.

ووفقا لهذه الرؤ�ة �مكننا الإشارة إلى أن الاعتماد في بناء القرارات على �ل ما هو واقعي وفعلي �عتبر 

في تصحیح الأخطاء أو تجنبها وضمان لتحسین  ، ذلك أن القرار السلیم �ساعد سواءً ءساس النجاح والبقاأ

 الخدمات الصحیة.

 ) یوضح متطلبات إدارة جودة الخدمة الصحیة08شكل رقم (

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المصدر: من إعداد الباحثة

جودة الخدمات الصحیة متطلبات إدارة  

 التر�یز على المرضى

اتخاذ القرارات بناء على 

 الحقائق والوقائع

الكاملة للعاملینالمشار�ة   

 التحسین المستمر القیادة الإدار�ة
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  خطوات تحقیق الجودة في الخدمة الصحیة: .8

تعد جودة الخدمة الصحیة �مثا�ة مفتاح تقییم الإبداع و�رضاء المرضى وهي واجب یومي یتم تنفیذه 

ضد المنافسین  هي أفضل ضمان للإدارة �اتجاه الحفاظ على المرضى، وهي أقوى دفاع لهافإدارة الجودة 

 .)219-218، ص ص: 2017(سهام بلقرمي،  .دامة النمو والتطورلإوالسبیل المناسب 

 جذب انتباه العملاء و�ثارة اهتمامهم: 

وأن �متلكوا القدرة �جب أن یهتم مقدمو الخدمة �فرد�ة وخصوصیة العملاء في القطاع الصحي، بل 

على إدراك هذه الخصوصیة ومن ثمة تجسیدها في جذب انتباه هؤلاء العملاء من خلال تصرفات 

وسلو�یات صحیة تحسسهم �أنهم أولو�ة �خدمتهم �طر�قة صحیحة ومن المرة الأولى، لمقابلة توقعاتهم 

 واصفات الخدمة الشاملة.نحو الخدمات الموجهة لهم والعنا�ة الفائقة بها، ولو حتى بدون وجود م

عند الاهتمام �سیكولوجیة إدارة الجودة الحاجة للتر�یز على الأفراد برصد توقعات  Ullahولقد أكد أوولى 

 العملاء حول جودة الخدمات الصحیة و�ثارة اهتمامهم حول قدرات على مقدمي الخدمة على أداء العمل.

 دعم الأداء الجید للموظفین 

�النجاح والتمیز حینما تكون قادرة على جعل مواردها البشر�ة یندحون فكرا  توصف المؤسسة الصحیة

و أداء وسلو�ا مع أهدافها، وتشعرهم �التقدیر والقیمة العالیة مما یز�د من درجة التزامهم و�حسن من 

داء مستو�ات أدائهم، الأمر الذي یدفع �إدارة المؤسسة الصحیة إلى تثمین هذه الجهود الا�جابیة ودعم الأ

 الجید ماد�ا ومعنو�ا .

 تحدید احتیاجات العملاء ورغباتهم ثم معالجة اعتراضاتهم : 

قد تلجأ �عض المؤسسات الصحیة إلى وضع سجلات للعملاء أو للمتعاملین معها من أجل تسجیل 

ت رغباتهم أو انتقاداتهم حول مستو�ات الخدمة الصحیة المقدمة، وقد تمكن الخبرة و�فاءة مقدمي الخدما

ت التوجیه الجهود وتحدید مختلف الاحتیاجات المرتبطة �العملاء، أو حتى إ�جاد قنوا اكتشافالصحیة من 

أو انتقاداهم حول الخدمة الصحیة المقدمة من خلال الاهتمام �شكاوي المرضى أو  تهمنحو تصحیح نظر 

خلق الولاء لدیهم لهذه  الاعتذار لهم وتوفیر الخدمات الجیدة لهم و�استمرار في سبیل تحقیق رضاهم و

 المؤسسة الصحیة.
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 ) یوضح خطوات تحقیق الجودة في الخدمات الصحیة09شكل رقم (

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المصدر: من إعداد الباحثة

  صعو�ة تحدید وقیاس وتقییم جودة الخدمة الصحیة: .9

وهذا راجع لطبیعة الخدمة المقدمة وارتباطها �حیاة الإنسان. وسیتم تحلیل �ل عنصر علی حدا فیما 

 ).20-19، ص ص: 2012، نجاة صغیرو( یلي:

 :سبب �ون الخدمات الصحیة غیر ملموسة، لذا �صعب معه � صعو�ة تحدید جودة الخدمة الصحیة

تحدید جودة الخدمة التي تقدم للمستفید. المواجهة هذه المشاكل الخاصة بتنمیط الخدمة ینبغي أن 

 خطوات تحقیق الجودة في الخدمة الصحیة

جذب انتباه العملاء و�ثارة  دعم الأداء الجید للموظفین تحدید احتیاجات العملاء معالجة اعتراضاتهم
 اهتمامهم
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و على الإدارة أن تبذل ما في  تعطي المؤسسات الصحیة اهتماما خاصا لمرحلة تخطیط خدماتها،

وسعها لكي تضمن نوعا من التناسق في الأداء، و�هذا �مكن أن تكسب المؤسسات الصحیة ثقة 

 المستفید من خدماتها وتكون بذلك سمعة حسنة للاستمرار والنمو.

 :قد �كون من السهل على المؤسسة الصحیة قیاس ما تم استخدامه من  صعو�ة قیاس جودة الخدمة

نات ماد�ة �عدد الأسرة و عدد الأطباء. إنما لیس من السهل قیاس جودة الخدمة المقدمة �طر�قة إمكا

القیاس المباشر، ولكن �مكن قیاسها �التغیرات الاجتماعیة والاقتصاد�ة للمجتمع وارتفاع المستوى 

 الصحي.

 :سبب �ون الخدمات الصحیة غیر ملموسة، لذا �صعب تقییم جودة  صعو�ة تقییم جودة الخدمة�

الخدمة التي تقدم للمستفید. فالتقییم یتم على أساس مقارنة �عدد ما تم شفاؤهم من المرض في مدة 

معینة، أو مقدار التزام المستفید �الإرشادات الصحیة المقدمة له من قبل المؤسسة الصحیة، أي ناتج 

ه النشاط في المؤسسة الصحیة من مخرجات إلى المدخلات من الإمكانات حدب الأداء بین ما حقق

 الأهداف الموضوعة. وقد اعتادت المؤسسات الصحیة عند تقییم خدماتها أن تقیم ثلاثة عناصر، هي:

أي تقییم �فاءة الإمكانات سواء �شر�ة �الأطباء والممرضین، أو ماد�ة �الأسرة  تقییم الكفاءة:

 والتجهیزات.

أي تقییم ناتج ما تم أداؤه فعلا من مدخلات بین ما �ان متوقعا تقد�مه في مدة محددة  قییم الفعالیة:ت

 وعلاقته �ما �ان یهدف إلیه.

 أي ما تم إنفاقه على الخدمة. تقییم التكلفة:

 فإذا �انت المؤسسات الصحیة مطالبة �أن تتمیز خدماتها �الإلحاح و السرعة و�ذلكالاستمرار�ة:  

صة على تقد�م النوعیة الصحیة العالیة، فهي مطالبة أ�ضا �إدامة و استمرار�ة تلك الخدمات. و�تباین حر�

 مفهوم الاستمرار�ة حسب وجهة نظر المستفید من الخدمة الصحیة، فتعني:

من وجهة نظر المر�ض، أن إجراءات الخدمة الصحیة هي العنا�ة �الشخص �كل ولیس �أجزاء وأعضاء 

هو محور إدارة الخدمات الصحیة، وهذا یتحقق من خلال استمرار�ة العلاقة ما بین  جسم، فالمر�ض

طالبي الخدمة ومقدمیها، الذین یرشدون مرضاهم و�وجهونهم إلى حیثما تتطلب حالاتهم متا�عة ورعا�ة 

أفضل. من وجهة نظر المجتمع، أنها علاقات تعاون وتنسیق مستمر ومثمر بین المؤسسات الصحیة 
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الخدمة، وأن تعي الإدارة أن الخدمة الصحیة الجیدة هي التي تنظر للفرد �أن له مشاعر  ومقدمي

وأحاسیس �ما له حاجات جسمانیة ماد�ة، وأن الخدمة الصحیة أشمل من التعامل مع المر�ض فقط بل 

 تتضمن أشیاء أخرى تقدم للمستفید منها التوعیة والتأهیل.
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 خلاصة:

من المجالات الأكثر أهمیة والتي تولیها الدول اهتماما �بیرا �اعتبارها من تعتبر جودة الخدمة الصحیة 

أهم ر�ائز المجتمع، والتي تسعى دوما إلى الارتقاء �القطاع الصحي من خلال العمل على تحسین مستوى 

عاملیها �ما �عود �الإ�جاب على مستوى جودة خدماتها والتي بدورها تساعد على توفیر خدمات في 

 توقع طالبي الخدمة، �ما �عود �الفائدة على جمیع شرائح المجتمع.مستوى 
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 ــــــــید:ــتمـــــه

�عد استعراض أهم المفاهیم النظر�ة الخاصة �متغیرات الدراسة والمتمثلة في أخلاقیات العمل وجودة 

الصحیة، لابد من إخضاع البحث لمجموعة من الخطوات المنهجیة والإجراءات المنهجیة العلمیة الخدمة 

لإتمامه  و�ضفاء الطا�ع العلمي للدراسة من خلال تبو�ب البیانات وتحلیلها واستخلاص النتائج العلمیة 

 وضمان نجاح البحث.

عالجة موضوع الدراسة التوصل حیث تم في هذا الفصل التطرق لمجموعة من الإجراءات المنهجیة لم

للأهداف المسطرة، حیث تمحورت خطوات هذه الدراسة حول الدراسة الاستطلاعیة والمنهج المستخدم 

ومجتمع عینة البحث �الإضافة إلى أدوات جمیع البیانات المعتمدة في البحث مرورا �الخصائص 

 السیكومتر�ة اللازمة وأخیرا الأسالیب الإحصائیة المستخدمة.
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 الدراسة الاستطلاعیة: -1

تعتبر الدراسة الاستطلاعیة الخطوة الأساسیة والأكثر أهمیة في مجال البحث العلمي، �ونها تزود 

الباحث �المعرفة الكافیة عن میدان البحث �ما وتساعده على ضبط متغیرات دراسته بدقة وتحدید أ�عاد 

دراسة وضبطها ونقصد بذلك الاستمارة أو المقابلة أو هذه الأخیرة التي تساعد بدورها على بناء أداة ال

الملاحظة أي تحدید ما یتناسب مع الدراسة. ضف إلى ذلك أنها الر�یزة الأساسیة أو النظرة الأولى التي 

تمكن الباحث من التعرف على مجتمع الدراسة وتحدید خصائصه مما �مكنه من تحدید الطر�قة الصحیحة 

كون ممثلة لمجتمع الدراسة. وعلیه فإن الدراسة الاستطلاعیة هي الدراسة المصغرة لاختیار العینة، والتي ت

 للدراسة الأساسیة ولكل منها خطواته الضرور�ة حیث تتمثل خطوات الدراسة الاستطلاعیة فیما یلي:

 القیام �الإجراءات الإدار�ة للدخول لمیدان الدراسة: 1.1

لمستشفیات، و�ناءا علیه قمنا بز�ارة العدید من نظرا لطبیعة الموضوع فإن المكان الأنسب هي ا

المستشفیات في ولا�ة عنا�ة، لمعرفة من منها الأنسب لإجراء الدراسة المیدانیة مع أخذ �عین الاعتبار 

ملائمة متغیرات الدراسة للمیدان. �الإضافة إلى ظروف إجراء الدراسة هل هي مناسبة أم لا، دون أن 

مرضین الأكثر مرونة في التعامل، وفي الأخیر وقع اختیارنا على مستشفى ننسى العامل النفسي أي الم

�ون هذا الأخیر ، ابن سینا من بین أر�ع مستشفیات وهي مستشفى البوني، ابن رشد، والجسر الأبیض 

 �ستقطب عدد هائل من المرضى یومیا.

 استمارة المقابلة:  2.1

على ز�ارات للمیدان قمنا بتصمیم استمارة مقابلة بناءا على ما مررنا �ه سا�قا من خطوات، واعتمادا 

كأداة لجمع البیانات بهدف التأكد من أ�عاد الدراسة الخاصة �متغیرات الدراسة (أخلاقیات العمل وجودة 

 الخدمة الصحیة)، والاستفادة من نتائجها في بناء الأداة الأساسیة للدراسة.

ة وأخرى مفتوحة غلقمنصف نوعت بین أسئلة مغلفة و أسئلة، ت 10وعلیه احتوت استمارة المقابلة على 

المجال للتعبیر أكثر عن رأیهم ومحاولة أخذ معلومات أكثر عن المتغیرات محل الدراسة، حیث تم توز�ع 

طبعا والذین ممرضا بین ذ�ور و�ناث على مختلف المصالح الموجودة والمتاحة  11استمارة المقابلة على 

 .تم اختیارهم عشوائیا
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 حلیل استمارة المقابلة: ت 3.1

السؤال الأول: تعتبر مهنة التمر�ض مهنة إنسانیة وشر�فة، هل �ان اختیارك لها عن رغبة وحب أو 

 بدافع أغراض أخرى؟

بناءا على استجا�ات مفردات العینة حول السؤال الأول تبین أن معظم إجا�ات الأفراد تؤ�د رغبتهم 

انیة �الدرجة الأولى تخدم الطا�ع الإنساني وهو الحفاظ على وحبهم في مهنة التمر�ض �ونها مهنة إنس

أرواح البشر ببذل أقصى جهودهم ، فضلا عن ذلك فقد أجزم البعض على أنها لها الفضل في بناء 

شخصیتهم وتنمیة الجانب الإنساني لدیهم، حیث قدرت استجا�ات الأفراد حول السؤال �الرغبة المطلقة بــ 

% حیث نوهت إلى أنها اختارت 20جا�ات البقیة من أفراد العینة المقدرة بــــ %، في حین �انت است80

 مهنة التمر�ض تتبعا للمنصب فقط على أساس أن القانون یوفر لهم منصب شغل فور تخرجهم.

 السؤال الثاني: هل تعتبر أن الأخلاق مهمة �النسبة لعملك �ممرض؟

أقرت  العینة سؤال تبین لنا أن جمیع استجا�ات أفراد�عد تحلیل البیانات والحصول على نتائج هذا ال

�ضرورة وجود الأخلاق في �ل مهنة وخاصة التمر�ض �ونها تتعامل مع حیاة الأفراد وأثمن شيء �النسبة 

له وهي الصحة، هذا من جهة ومن جهة أخرى اعتبرت الأخلاق ضرور�ة في جمیع مجالات الحیاة ولا 

تقتصر �مجال دون آخر أو على مهنة دون غیرها �ما أن �ل فرد �جب أن یتحلى �الأخلاق  أن�مكن 

 الضرور�ة لیتعا�ش مع غیره داخل المجتمع ولیستطیع أن �مارس مهنته �كل ضمیر.

 السؤال الثالث: ما الذي یدفعك للالتزام �أخلاقیات العمل؟ 

% من الأفراد تعتمد على 80�انت نسبة  من خلال استجا�ات مفردات العینة حول السؤال الثالث 

قیمها ومبادئها والتي نشأت علیها والمأخوذة من الأسرة أولا ومن تعالیم الدین الإسلامي ثانیا، وصقلها في 

وحده دون الحاجة لأي شيء آخر. في حین  جل جلالهعز والعمل. مؤ�دین أن الخوف من المولى 

ون �القوانین والمواثیق الخاصة �المستشفى لیس خوفا من فقدان أكد الآخر�ن من أفراد العینة أنهم یلتزم

 �قیمهم وما نشئوا علیه. اقتداءالمنصب و�نما 

السؤال الرا�ع: حسب رأ�ك ما هي أهم القیم الأخلاقیة التي �جب أن یتحلى بها �ل ممرض في مكان 

 عمله أو أثناء تقد�م الخدمة؟
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 البیانات أكد ما یؤ�د صدقهم ومن خلال نتائج تحلیل كانت جمیع استجا�ات الأفراد متقار�ة وهذا

على ضرورة العمل �القیم الإنسانیة والدینیة المتعارف علیها من صبر واحترام وتقدیر  جمیع الممرضین

اعمل " صلى الله عليه وسلمه خوف من الله عملا �قولوحسن المعاملة مع الآخر�ن (المرضى أو الزملاء) �ذلك الصدق وال

 أي استشعار مراقبة الله لي في العمل فهي التي تغني عن أي رقا�ة أخرى. "ن الله یراكأك

�الإضافة إلى التعامل بلطف مع المر�ض نظرا لحالته الصحیة واخذ �عین الاعتبار حالته النفسیة والتي 

یة تكون سیئة نظرا لما �عاني منه، ومعاملتهم معاملة حسنة وعدم التفر�ق بینهم أثناء تقد�م الخدمة الصح

 و�عطاء لكل مر�ض حقه.

 كما أشار آخر�ن إلى ضرورة التحلي �الأخلاق التالیة: 

 استشعار الضمیر الأخلاقي والمهني في العمل. -

 أتحمل المسؤولیة الكاملة في العمل. -

 احترام خصوصیة المر�ض والمحافظة على أسراره، واعتبارها أسرار مهنیة. -

 مع قیمك الأخلاقیة؟ السؤال الخامس: هل تتفق طبیعة عملك �ممرض

�عد التحلیل لنتائج الدراسة أجمع أغلب الممرضین �الموافقة، حیث اعتبروه أمر طبیعي على اعتبار أن 

طبیعة عمل التمر�ض تتطلب أساسا مجموعة من القیم والقواعد الأخلاقیة التي تر�ینا علیها أساسا والتي 

 ألفناها وعملنا على الحفاظ علیها.

رأي مخالف �قر �ان طبیعة العمل تختلف عن قیمهم ومبادئهم في الواقع مبرر�ن ذلك  في حین �ان هناك

�ان التعامل مع المر�ض �ختلف عن التعامل مع إنسان عادي فالمر�ض له حالته الخاصة واستطیع تقد�م 

 �عض التنازلات رفقا �ه واحتراما لحالته الصحیة لكن خارج المستشفى ومع إنسان آخر �ختلف الأمر.

 السؤال السادس: على أي أساس تقیم نجاحك �ممرض؟

% من الممرضین أقروا �أن المر�ض هو الذي 90كانت استجا�ات أفراد العینة حول هذا السؤال حوالي 

�حدد مدى نجاحي أو لا من خلال رضاه عن الخدمة التي أقدمها له ومدى تماثله للشفاء، فغایتي وهدفي 

ض (دعاوي الخیر حسب اعتقاد الممرضین)، و�ل ما یهمني هو رؤ�ة هو تقد�م العلاج المناسب للمر�
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البسمة على وجه المر�ض سواء أثناء خروجه من المستشفى أو �قاءه فیه (إذا �نت ناجحا سألقى معاملة 

 حسنة من المرضى)

 السؤال السا�ع: هل تعاقب إدارة المستشفى على أي سلوك غیر أخلاقي قد یبدر من قبل الممرضین؟

ت استجا�ات �عض أفراد العینة حول هذا السؤال أنه إذا ما �انت هناك شكوى ضد الممرض من كان

طرف المر�ض فإن إدارة المستشفى تقوم �الإجراءات الضرور�ة مع الممرض لأنها تهتم �مصلحة المر�ض 

له هي الأولى ولكن إذا ما تم مدح الممرض من طرف المر�ض أو شكره على إتقانه لعمله وحسن تعام

 فإن إدارة المستشفى لا تكافئه بل تتخذ الإجراءات للعقاب فقط.

أما البعض الآخر فكانت استجابتهم �النفي أي لا تعاقب إدارة المستشفى على أي سلوك غیر 

أخلاقي قد یبدر من الممرض تجاه المر�ض بل تتجاهل شكواه. أما الآخر�ن فیرون أن إدارة المستشفى 

عندما �كون الممرض مغلوب على أمره وضعیف أي لیست له واسطة داخل  تتخذ إجراءات صارمة فقط

 المستشفى.

 السؤال الثامن: هل تجد صعو�ة في العمل إذا لاحظت �عض الانتهاكات الأخلاقیة من طرف الآخر�ن؟

نحو هذا السؤال اتضح أنهم یولون أهمیة �برى  العینة على المعطیات المسجلة من قبل أفراد بناءً 

�صفة عامة وأخلاقیات العمل �صفة خاصة حیث اعتبر البعض أن غیاب الأخلاقیات المهنیة  للأخلاق

 یؤثر سلبا على صیرورة العمل، و�صبح أداء مهامك أكثر صعو�ة �ونه �قیس قي قیمك الشخصیة

في حین أجزم البعض أنها لا تؤثر على طبیعة عمله �ون �ل فرد سیحاسب لوحده، فأنا أؤدي 

قیم الأخلاقیة المتعارف علیها والتي تبنیتها من الدین الإسلامي ولذلك لا یهمني أي انتهاك مهامي وفقا لل

أخلاقي في العمل، والبعض اقر أنها قد تعرقل مسار عمله أو قد یؤثر علیه لكن لیس �الضرورة �شكل 

 صعو�ة في العمل لأنه �مكن تجاوزها.

 العمل على استمرارك �مهنتك �المستشفى؟ السؤال التاسع: هل یؤثر غیاب الجانب الأخلاقي في

أكّد جمیع أفراد العینة على أنّ غیاب الجانب الأخلاقي یؤثر على مدى استمرارهم �مهنتهم سواء �ان 

�خص الممرضین مع �عضهم البعض أو مع المرضى خاصة وأن المستشفى �ستقطب عدد هائل من 

احترام من الممرض ومنهم من �كون فضا في  المرضى أي عقلیات مختلفة فمنهم من �طلب الخدمة �كل
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التعامل مع الممرضین وهذا ما یؤثر سلبا على نفسیة الممرض حیث قال أفراد العینة أننا في �عض 

الأحیان نفكر في ترك العمل في أول فرصة تتاح لنا، أي أنه لا �مكن الاستمرار في العمل ما لم �كن 

 ینة أن ذلك �ساعد �ثیراً في أداء مهامهم �كل دقة و�تقان.هناك احترام متبادل، حیث یرى أفراد الع

 السؤال العاشر: في ما تتمثل أهمیة ممارسة أخلاقیات العمل �النسبة لك؟

بناءا على استجا�ات أفراد العینة فان أهمیة ممارسة أخلاقیات العمل �النسبة لهم تتمثل في �سب 

هذه الأخلاق تدخل ضمن تعالیم الدین الإسلامي، ومهنة رضا الله سبحانه وتعالى أولا وقبل �ل شيء لأن 

التمر�ض مهنة إنسانیة تجتمع فیها القیم الدینیة فطبیعة العمل وصیرورته تتطلب ذلك ، ثمّ �سب رضا 

المر�ض و�سب وده واحترامه لأن ذلك �عود �الإ�جاب على نفسیة الممرض حیث �شعره �الراحة والفخر 

 ده للعطاء أكثر  في عمله.والاعتزاز �مهنته مما �ساع

 التعلیق على نتائج المقابلة:  4.2

توصلت الباحثة إلى جملة من النتائج من خلال ما قدمه الممرضین من استجا�ات، والتي ساعدتنا في 

 صیاغة بنود بدقة ووضوح �ما �ساعد الباحثة على (أخلاقیات العمل) تحدید أ�عاد المتغیر المستقل

 النتائج المتوصل إلیها: أهم و�ناءاً على ما سبق �مكن ذ�ر، وعلیه الاستبیان

استجا�ات الممرضین تدل على وجود علاقة جیدة بینهم و�ین المرضى، �سودها العطف  -1

 والاحترام.

تجرد الممرضین من �ل مشاكلهم وتعاملاتهم الیومیة مع الأفراد خارج المستشفى مع المرضى  -2

 تطلب معاملة واهتمام خاص.حیث �عتبرون هذا الأخیر حالة خاصة ت

لیس �ل ممرض �عمل في التمر�ض عن حب وقناعة و�نما البعض الظروف هي التي أجبرتهم  -3

 على ممارسة هذه المهنة.

الإجراءات التعسفیة في المستشفى المتخذة ضد الممرضین، أثرت سلبا على جودة خدماتهم  -4

 الصحیة.

یة شر�فة �الدرجة الأولى تكسب صاحبها اتفاق الممرضین على أن مهنة التمر�ض مهنة إنسان -5

 ثوا�ا وأجرا عند الله تتطلب أخلاق عالیة �ما �جعلهم �قدمون أفضل ما لدیهم من خدمات.
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عادة ما یواجه الممرضین صعو�ة بتقد�م الخدمات الصحیة وذلك بتعارض قیمهم وقیم إدارة  -6

 ى.المستشفى أو ما یتم ملاحظته من انتهاكات أخلاقیة داخل المستشف

أفادتنا الدراسة الاستطلاعیة في التعرف عن قرب على میدان البحث �الإضافة إلى التعرف على 

مجتمع الدراسة وخصائصه، و�التالي تمكننا من التقرب أكثر للمرضین وتكو�ن علاقة طیبة معهم 

التراث النظري �الإضافة إلى إعطائهم توضیح حول إجراءات البحث لكسب ثقتهم وتعاونهم، وتمّ بناءً على 

وعلى تحلیل استمارة المقابلة والنتائج المتوصل إلیها من خلال الدراسة الاستطلاعیة بناء الأداة الأساسیة 

 للدراسة والمتمثلة في الاستبیان �الإضافة إلى بناء أسئلة المقابلة للمرضى.

 میدان الدراسة: -2

 المجال المكاني:

 تعر�ف �المؤسسة محل الدراسة:ال

�أتي بتفصیل والهیكل التنظیمي الخاص �الوحدة الاستشفائیة ابن سیناء والذي  1998استنادا إلى القانون 

و مقرها �ائن بولا�ة  1986ة تأسست بتار�خ �وحدة الاستشفائیة ابن سیناء عنا یلي: لطاقمها التقنیة �ما

ن �خضعون مباشرة إلى المدیر�ة عنا�ة و�قوم بتسییرها مدیر الوحدة الاستشفائیة ورؤساء المكاتب الذی

 العامة التي مقرها مستشفى ابن رشد.

 مستشفى ابن سینا عنا�ة: المصالح الاستشفائیة� 

 :سر�ر وموظف شبه طبي وتقني �حیث  35تتكون مصلح الطب الداخلي من  الطب الداخلي

التهاب مختصة هذه المصلحة بتشخیص الأمراض الثلاثة (السكر مع ضغط الدم، التقدم اسكري، 

المفاصل، الأمراض المزمنة، التهاب الكبد الفیروسي، الجفاف، التهاب الكبد المناعي، عجز 

 )الكلوي.

 :سر�ر وموظف شبه طبي وتقني وهي مختصة في  35تتكون هذه المصلحة من  أمراض المعدة

كل الأمراض المتعلقة �البطن (الجهاز المعدي) فهي مختصة في تشخیص الأمراض الثلاثة 

 سرطان �بد، سرطان القولون، سرطان بنكر�اس) و غیرها من الأمراض المزمنة.
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 :ستشفى نهاري (قاعة الفحص سر�ر + م 21تتشكل هذه المصلحة من  أمراض الحروق

الأسبوعي) وهي متكونة من طاقم شبه طبي وتقني وهي مختصة في علاج الحروق درجة أولى 

 ثانیة وثالثة وزرع الجلد.

 :30تعتبر هذه المصلحة من أبرز المصالح الخاصة �الوحدة فهي متكونة من  الغدد الصماء 

 راض المتعلقة �أمراض المعدة. سر�ر وموظف شبه طبي وتقني وهي متخصصة في تشخیص الأم

 :سر�ر وهي متكونة من شبه طبي تقني وهي  50تتشكل هذه المصلحة من  أمراض القلب

متخصصة في تشخیص �ل أمراض المتعلقة �القلب �ونها تتضمن قسم خاص �استعجالات 

 القلبیة، وقسم القسطرة.

 ستعجالات وتقد�م العلاجات مهمة المصلحة تتمثل في استقبال الا صلحة الاستعجالات الطبیة:م

الضرور�ة والقیام �فرز المرضى وتحو�ل �ل مر�ض حسب حالته إلى المصالح الاستشفائیة 

ساعة، وتعتمد المصلحة لتنظیم  24والتقنیة للمؤسسة، و�ذلك القیام �استشفاء المرضى لمدة تفوق 

سجل الیومي لتمر�ر وحسن تسییرها نشاطاتها ومهامها على مجموعة من السجلات من أهمها ( ال

 المهام بین المناو�ین سواء �انوا أطباء أو شبه طبیین).

 :مهمة المصلحة تتمثل في التكفل �مرضى القصور الكلوي �حیث تجري  مصلحة تصفیة الكلي

حصص التصفیة حسب برنامج أسبوعي وتسهر على متا�عة المصلحة ومراقبة حالة المرضى 

سجل التصفیة ومتا�عة ومراقبة حصص  ت الأدو�ة،سجلایومیا. تعتمد عن �عض السجلات (

 مكتب ) 9 -)9 -التصفیة) 

 :(نقطة حقن الدم) مهمة المصلحة تتمثل في استقبال المتبرعین �الدم وتجمیع الدم وتحلیله  مخبر

 والتأكد من صحته وحفظه في جیوب وتوز�عه على احتیاجات المصالح الاستشفائیة

 :یتم إنشاء مصلحة طب العمل على مستوى �ل المراكز الاستشفائیة  مصلحة طب العمل

الجامعیة، المؤسسة الاستشفائیة الجامعیة، المؤسسات الاستشفائیة المتخصصة، المؤسسات 

 العمومیة الاستشفائیة، و�ذا المؤسسات العمومیة للصحة الجوار�ة
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 عنا�ة-سینا ) یوضح مصالح مستشفى ابن 10شكل رقم (
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 مصلحة أمراض
 القلب

 مصلحة أمراض
 الروماتیزم

مصلحة أمراض 

 الكلى

مصلحة طب 

 العمل

أمراض المعدة 
 والجهاز الهضمي

أمراض السكري 

 والغدد الصماء

مصلحة 
 التسممات

 مصلحة الحروق 

الاستعجالات 
 الطبیة

مصلحة الكشف 
 بالمنظار

 مصلحة الإنعاش

مصلحة الطب 
 مخبر حقن الدم الداخلي
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 المجال الزماني: 2.2

 ،2019إلى غا�ة نها�ة شهر جوان  2017امتدت الدراسة المیدانیة من الناحیة الزمنیة من شهر نوفمبر 

 حیث قمنا بز�ارات میدانیة تقر�با �ل یوم وفي الأوقات التي نر�د حیث قسمت هذه الفترة إلى ثلاثة مراحل:

شملت المرحلة الأولى الز�ارات التي تهدف إلى التعرف على المیدان أي المستشفى والتعرف على  .1

ما وعمل الدراسة مصالحه، �الإضافة إلى إتمام الإجراءات الإدار�ة لتكون الز�ارات قانونیة، �

 الاستطلاعیة والتعرف على العینة الاستطلاعیة وتطبیق أداة الاستمارة علیها.

أما في المرحلة الثانیة فقمنا بتطبیق الأداة الرئیسیة (الاستبیان) على عینة الدراسة والتي شملت  .2

 الممرضین.

موعة من الاستبیانات أما المرحلة الثالثة والأخیرة فكانت تشمل عینة المرضى وذلك بتوز�ع مج .3

 و�جراء المقابلة.

 المنهج المستخدم:  -3

عند إجراء أي �حث أو دراسة لابد من إتباع مجموعة من الخطوات الأساسیة والضرور�ة  لنجاحه 

والوصول إلى النتائج العلمیة الصحیحة التي تعبر عن الظاهرة المدروسة، ولذلك �عتبر المنهج أهم هذه 

أي دراسة لأنه الطر�قة العلمیة الصحیحة ذات الخطوات العلمیة المناسبة لدراسة أي الخطوات أثناء القیام �

 ظاهرة نفسیة أو اجتماعیة.

وعلیه و�ناءا على طبیعة المتغیرات الدراسة فان المنهج الأنسب هو المنهج الوصفي الذي �عمل على 

یة وذلك من خلال جمع تشخیص ووصف متغیرات الدراسة وهما أخلاقیات العمل وجودة الخدمة الصح

المعلومات والبیانات الضرور�ة التي تؤهلنا للتعبیر عن الواقع �ما و�یفا. فضلا عن ذلك فانه �مكننا من 

جودة الخدمة الصحیة، �الإضافة إلى دراسة الفروق مستوى معرفة نوع العلاقة بین أخلاقیات العمل و 

 ة المناسبة للدراسة.العینو  وصف مجتمعمع  ،الراجعة للعوامل الد�مغرافیة 
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 مجتمع وعینة الدراسة: -4

نظرا لطبیعة الدراسة ولتحقیق أهدافها وللوصول إلى نتائج مقننة ارتأینا أخذ عینتین مختلفتین أي أن 

المجتمع في هذه الدراسة یتمثل في الممرضین والمرضى �مستشفى ابن سینا لولا�ة عنا�ة، حیث بلغ عدد 

ممرض وممرضة مع استبعاد المتر�صین  140لف مصالح المستشفى بـــ الممرضین الموزعین على مخت

 منهم. 

وتعتبر العینة جزء مصغر من المجتمع الأصلي والتي �مكن من خلالها التوصل إلى نتائج قابلة 

للتعمیم على المجتمع الكلي، حیث اعتمدنا في اختیار العینة على أسلوب المعاینة العشوائیة الطبقیة 

ل طبقة أي مفردة، وتم حساب حجم العینة من � 85حسب متغیر المصلحة، حیث قدر حجم العینة بــــ 

نأخذ على سبیل المثال مصلحة  .حجم العینة / حجم المجتمع  xحجم الطبقة مصلحة �القاعدة التالیة:  

 أفراد. x85/140  =09 14مفردة وعلیه:  14القلب حیث �قدر حجمها بــــ 

 والجدول التالي یوضح عدد الممرضین في �ل مصلحة وحجم العینة من �ل طبقة:

 توز�ع أفراد العینة) یوضح 01جدول رقم (

 حجم العينة المأخوذة حجم الطبقة المص�حة

 09 14 مص�حة القلب

 11 18 السكري والغدد الصماء

 06 10 أمراض الك��

 01 01 الرومات��م

 09 14 الطب الداخ��

 05 08 التسممات

 06 10 مص�حة ا�حروق

 07 12 الإ�عاش

 16 27 الاست�جالات

 09 15 الهض�يأمراض المعدة وا�جهاز 
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 02 03 طب العمل

 02 04 الكشف بالمنظار

 02 04 مخ�� حقن الدم

 85 140 ا�جمــــــــــــــــــــــــــــــوع

 

 

 

أما العینة الثانیة تتمثل في المرضى المستفیدین من الخدمات المقدمة �المستشفى، حیث تمثلت العینة 

 26في عینة قصد�ة وذلك لأنه تم اختیار المرضى الذین لهم مدة إقامة �المستشفى حیث قدرت بــ  

البحث وصعو�تها ، و�تضح أن العینة صغیرة مقارنة �حجم المستشفى لكن ذلك یرجع لظروف إجراء مفردة

خاصة وأننا نتعامل مع أفراد تتغیر حالتهم الصحیة بین الحین والآخر. �الإضافة إلى أننا لم نأخذ جمیع 

المصالح لعدم وجود مرضى مقعدین سر�ر�ا حیث تم اخذ ستة مصالح مع استثناء مصلحتي الإنعاش 

 والحروق نظرا لظروفهم الصحیة التي لا تسمح لهم �الإجا�ة.

كما تم استجواب المرضى �طر�قة مباشرة راعین بذلك المستوى التعلیمي الذي �كاد ینعدم عند البعض 

 منهم. 

9

11

6

1
9

56
7

16

9

2
2 2

یوضح توزیع أفراد العینة) 11(شكل رقم 
مصلحة القلب

السكري والغدد الصماء

أمراض الكلى

الروماتیزم

الطب الداخلي

التسممات

مصلحة الحروق

الإنعاش

الاستعجالات

أمراض المعدة والجھاز الھضمي

طب العمل

الكشف بالمنظار
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 أدوات جمع البیانات: .4

تم الاعتماد في هذه الدراسة على الاستمارة (الاستبیان) �أداة أساسیة لجمع البیانات، حیث اعتمدنا 

اسة والدراسات السا�قة �الإضافة إلى الدراسة في تصمیمها و�ناء بنودها على الإطار النظري للدر 

الاستطلاعیة التي ساعدتنا أكثر على تحدید أ�عاد متغیر أخلاقیات العمل خاصة انه لا یوجد أ�عاد محددة 

وقد یرجع سبب ذلك إلى تعدد المهن والأعمال، حیث اعتمدنا في تحدید أ�عاد  الخبراءوواضحة له من قبل 

 سة ونوعیة العمل (التمر�ض).المتغیر على طبیعة الدرا

تم تصمیم استمارة تقیس �ل متغیر من متغیرات الدراسة �ل على حدى، حیث �ان المحور الأول 

، والمحور الثاني �قیس متغیر أخلاقیات العمل  والمحور الثالث لأفراد العینة�خص البیانات الشخصیة 

 �قیس متغیر جودة الخدمة الصحیة.

 ة �الممرضین:أولاً: الاستمارة الخاص

عبارة موزعة على ست أ�عاد وهي �الآتي: الولاء،  40ضم هذا المحور المحور الثاني: أخلاقیات العمل: 

 الرقا�ة الذاتیة، المسؤولیة، الموضوعیة، القیم الإنسانیة، إدارة الوقت.

 والجدول التالي یوضح توز�ع العبارات على أ�عاد متغیر أخلاقیات العمل.

 یوضح توز�ع العبارات على أ�عاد متغیر أخلاقیات العمل) 02جدول رقم (

 أرقام العبارات عدد العبارات الأ�عاد المحور

 
 

 أخلاقیات العمل

 5-4-3-2-1 05 الــــــــــــــــولاء
 11-10-9-8-7-6 06 الرقا�ة الذاتیة
-17-16-15-14-13-12 08 المسؤولیة

18-19 
 25-24-23-22-21-20 06 الموضوعیة

-31-30-29-28-27-26 09 القیم الإنسانیة
32-33-34 

 40-39-38-37-36-35 06 إدارة الوقت

 40 المجــــــــــــــــــمـــــــــــــــــــــوع
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بند (كلها بنود ا�جابیة)  40تناولت الباحثة في هذا المحور �ذلك المحور الثاني: جودة الخدمة الصحیة: 

 خمس أ�عاد لجودة الخدمة الصحیة والجدول التالي یوضح ذلك:حیث قسمت هذه البنود على 

 ) یوضح توز�ع العبارات على أ�عاد متغیر جودة الخدمة الصحیة03جدول رقم (

 أرقام العبارات عدد العبارات الأ�عاد المحور

 
 

 جودة الخدمة الصحیة

 9-8-7-6-5-4-3-2-1 09 الاعتماد�ة
-15-14-13-12-11-10 08 الملموسیة

16-17 
-23-22-21-20-19-18 08 الاستجا�ة

24-25 
-31-30-29-28-27-26 09 الثقة (الموثوقیة)

32-33-34 
 40-39-38-37-36-35 06 الـــتعاطــــــف

 40 المجــــــــــــــــــمـــــــــــــــــــــوع

 

 ثانیاً: الاستمارة الخاصة �المرضى:

أما �النسبة للاستمارة الخاصة �المرضى فقسمت إلى ثلاثة محاور أساسیة �الإضافة إلى أسئلة 

والتي تمثلت في: السن، الجنس، المصلحة،  المحور الأول البیانات الشخصیةالمقابلة حیث تضمن 

، الموضوعیة، المؤهل العلمي ومدة الإقامة السر�ر�ة. أما المحور الثاني فضم الأ�عاد التالیة: المسؤولیة

 بندا. 22القیم الإنسانیة و�دارة الوقت. أما المحور الثالث الخاص �جودة الخدمة الصحیة فضم 

بندا مقسمة على المتغیر�ن أخلاقیات العمل وجودة الخدمة الصحیة  43و�التالي ضمت الاستمارة 

ا عن طر�ق أسئلة الاستمارة علیه رضىحیث استثنینا �عد الولاء والرقا�ة الذاتیة وذلك لصعو�ة إجا�ة الم

 حیث تم تعو�ضها �أسئلة مقابلة حول هذین البعدین.
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مكون من سبع مستو�ات وهي: غیر موافق �شدة، غیر موافق، غیر  لیكرت حیث استخدمنا سلم تقدیري 

ى موافق إلى حد ما، لا اعرف، موافق إلى حد ما، موافق، موافق �شدة وتم التعبیر عنها �الأوزان التالیة عل

 ) مع العلم أن عبارات الاستبیان �لها موجبة.7،6،5،4،3،2،1نفس الترتیب (

 ) یبین توز�ع بنود استمارتي أخلاقیات العمل وجودة الخدمة الصحیة الخاصة �المرضى.04جدول رقم (

 

 

 

 

 

 

 أرقام العبارات عدد العبارات الأ�عاد المحور

 

 أخلاقیات العمل

 06-05-04-03-02-01 06 المسؤولیة

 11-10-09-08-07 05 الموضوعیة

 17-16-15-14-13-12 06 القیم الإنسانیة

 22-21-20-19-18 05 إدارة الوقت

 

 

 جودة الخدمة الصحیة

 04-03-02-01 04 الملموسیة 

 09-08-07-06-05 05 الاعتماد�ة

 14-13-12-11-10 05 الاستجا�ة

 19-18-17-16-15 05 الثقة (الموثوقیة)

 24-23-22-21-20 05 الـــتعاطــــــف

 بند 43 الــــــــــمـــــــــــــــــجمــــــــــــــــــوع
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 الخصائص السیكومتر�ة: 

بدیهیا وقبل الشروع في تطبیق أداة الدراسة �جب أن تمر �عدة مراحل أولها الصدق، الصدق:  -1

لأجله حیث تم الاعتماد في ذلك على والذي یتمثل في مدى صلاحیة الأداة لقیاس ما وضعت 

 صدق الظاهري وصدق الاتساق الداخلي.

في صورتها الأولیة المكونة من  �عد صیاغة بنود الاستمارة صدق الظاهري (صدق المحكمین): -أ

) فقرة مخصصة لجودة الخدمة 40) فقرة مخصصة لأخلاقیات العمل و(40) فقرة منها (80(

موعة من الأساتذة ذوي الاختصاص �جامعتي �اجي مختار الصحیة، حیث قمنا �عرضها على مج

 )05انظر الملحق رقم (سكیكدة. أوت 20عنا�ة و

استمارة خاصة لاستطلاع آراء المحكمین حول مدى وضوح صیاغة �ل فقرة من فقرات  ةالباحث تأعدوقد 

 الأداة وتصحیح أو تعدیل ما �جب تعدیله وتصحیحه �الإضافة إلى حذف العبارات الغیر مناسبة منها.

ة على ملاحظاتهم ومقترحاتهم تم إعادة صیاغ أبداها الأساتذة المحكمون و�ناءً وفي ضوء التوجیهات التي 

 �عض الفقرات فیما حذف �عض منها �ما تم إضافة فقرات أخرى.

 كما هو مبین في الجدول التالي: 
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  ) یوضح �عض تعدیلات المحكمین على عبارات الاستبیان05جدول رقم (

 العبارات المحذوفة العبارة �عد التعدیل العبارة قبل التعدیل المحور

مل
الع

ت 
قیا

خلا
أ

 

أقوم �الرد على جمیع المكالمات  -

 الهاتفیة الشخصیة أثناء العمل.

المرضى �اهتمام أستمع لمتطلبات  -

 محاولاً تقد�م ید المساعدة.

أتجنب العلاقات المشبوهة التي  -

 تؤثر على طبیعة عملي.

تشعرني �ثرة طلبات المرضى  -

 �الملل.

أتفادى قضاء جمیع انشغالاتي  -

 الشخصیة في العمل.

أتفادى المكالمات الهاتفیة  -

 الشخصیة أثناء العمل.

أصغي �اهتمام لانشغالات  -

د�م ید المرضى محاولا تق

 المساعدة.

أتجنب العلاقات الشخصیة في  -

 تقد�م الخدمة الصحیة.

أشعر �الضجر من �ثرة طلبات  -

المرضى الذین هم تحت 

 مسؤولیتي.

أجتهد لأتفادى قضاء جمیع  -

 انشغالاتي الشخصیة في العمل.

لاتهمني سمعة المستشفى إن �انت سیئة  -

 أو لا.

اعتبر المشكلات التي �عاني منها  -

 على أنها مشاكلي الخاصة.المستشفى 

أفضّل أن تكون رقا�ة ذاتیة على الوقت  -

 أحسن منها إدار�ة.

 لا أعتبر الوقت مهما �النسبة لي. -

أشعر بتأنیب الضمیر عند استغلال  -

 أغراض المستشفى للاستعمال الشخصي.

حیة
ص

 ال
مة

خد
 ال

ودة
ج

 

سجلات ووثائق المرضى خالیة  -

 من الأخطاء.

الارغونومیة  تساعد الهندسة  -

للمستشفى على تقد�م الخدمة 

 الصحیة.

�سلم لنا المر�ض نفسه لفحصه  -

 دون أي تردد.

أسعى لتقد�م الخدمة الصحیة وفقا  -

 لما یتناسب ونمط شخصیتي.

أحرص على نظافة مظهري في  -

 العمل.

 

أحرص على أن تكون سجلات  -

 المرضى......

التصمیم والتنظیم للمستشفى �سهّل  -

الخدمة الصحیة علیك تقد�م 

 للمرضى.

أحرص على أن أكون ذو هندام  -

 نظیف ولائق في العمل. 

یتجاوب معنا المر�ض �مرونة أثناء  -

 فحصه دون تردد.

أسعى لتقد�م الخدمة الصحیة وفقا  -

 لما یتناسب وطبیعة حالة المر�ض.

نعتمد على تقنیات حدیثة أثناء تقد�م  -

 الخدمة الصحیة.

شغالاتي تهمني صحة المر�ض أكثر من ان -

 الشخصیة.

تتمیز خدماتنا الصحیة �الجودة مما �قوي  -

 صلة المر�ض �مستشفانا.

�شعر المر�ض �الاطمئنان عند التعامل  -

 معنا.

نستجیب لجمیع شكاوي المرضى دون  -

 تذمر.
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 صدق الاتساق الداخلي:  -ب

الاتساق الداخلي من خلال حساب معاملات الارتباط بین �ل محور من محاور تم حساب صدق 

 ) یوضح ذلك:06الاستبیان والدرجة الكلیة له والجدول رقم (

 یوضح معاملات الارتباط بین محاور استبیان أخلاقیات العمل والدرجة الكلیة له )06جدول (

 sigالقیمة الاحصائیة  معامل الارتباط المــــــــــــجــــــــــــــــــــــــال المحور

 1م

 2م

 3م

 4م

 5م

 6م

 الـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــولاء

 الرقــــــا�ة الذاتیة

 المســــــــــــــــــــــــــــؤولیــــــــــة

 الموضــــــــــــــــــوعیـــــــــــة

 الإنسانیةالقیم 

 إدارة الــــــوقـــــــــــت

0.825 

0.798 

0.811 

0.659 

0.776 

0.800 

0.002 

0.005 

0.002 

0.027 

0.005 

0.003 

 

) یتضح أن جمیع معاملات الارتباط بین درجة �ل محور والدرجة الكلیة 06من خلال الجدول رقم (

حیث تراوحت قیم الارتباط بین  0.05للاستبیان �انت موجبة ودالة إحصائیا عند مستوى الدلالة 

�أعلى قیمة، و�ذلك تعتبر جمیع أ�عاد استبیان أخلاقیات العمل تتمتع  0.82�أدنى قیمة و 0.65

 سب و�مكن تطبیقها.�صدق اتساق داخلي منا
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 یوضح معاملات الارتباط بین محاور استبیان جودة الخدمة الصحیة والدرجة الكلیة له )07جدول (

 sig الإحصائیةالقیمة  معامل الارتباط المــــــــــــجــــــــــــــــــــــــال المحور

 1م

 2م

 3م

 4م

 5م

 الاعتـــــــــــــمادیـــــــة

 الملمــــــــــــــــوسیـــــــــة

 الاســتــــــــــــجـــــــــــــا�ة

 الثــــــــــــــــــــــــــــــــقـــــــــــــــــــــــــة

 التـــــــــــعاطـــــــــــــف

0.702 

0.605 

0.605 

0.835 

0.612 

0.016 

0.048 

0.049 

0.001 

0.046 

 

یتضح أن جمیع معاملات الارتباط بین درجة �ل محور والدرجة الكلیة ) 07من خلال الجدول رقم (

حیث تراوحت قیم الارتباط بین  0.05للاستبیان �انت موجبة ودالة إحصائیا عند مستوى الدلالة 

�أعلى قیمة، و�ذلك تعتبر جمیع أ�عاد استبیان جودة الخدمة الصحیة  0.83�أدنى قیمة و 0.60

 ناسب و�مكن تطبیقها.تتمتع �صدق اتساق داخلي م

 ثبات الاستبیان: -2

�قصد بثبات الاستبیان مدى استقرار النتائج أو تقار�ها ما إن أعدنا تطبیقها مرة أخرى على أفراد 

 العینة، حیث تم التحقق من ثبات الاستمارة من خلال طر�قتین وهما �ما یلي: 

 طر�قة الثبات �التجزئة النصفیة:  .أ

ى نصفین متساو�ین، �قسم الاستبیان إلى بنود فرد�ة و�نود زوجیة، والجدول حیث یتم تقسیم الاستبیان إل

 وقیم سبیرمان براون وجیثمان. ینالجزأیبین النتائج الارتباط بین  التالي
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 ) نتائج الثبات �استخدام طر�قة التجزئة النصفیة08جدول رقم (

 استبیان جودة الخدمة الصحیة استبیان أخلاقیات العمل

 عدد البنود الاستبیانتقسیم 
 

  alphaقیمة 
Chronbach 

  alphaقیمة  عدد البنود تقسیم الاستبیان
Chronbach 

 النصف الأول

 
40 
 

0.722 
 

 الثانيالنصف 
 

40 
 

0.797 
 

 0.652 معامل الارتباط بیرسون                      

 0.789 معامل التصحیح سبیرمان براون    

 0.770 معامل جیثمان                                   

 

و�تم حساب معامل الارتباط بین جزئي الاستبیان، �الإضافة إلى معادلة التصحیح سبیرمان براون 

 لتصحیح الطول الذي یلجأ إلیه في حالة التجزئة النصفیة.

و�ما أن نتائج النصفین غیر متساو�ة من حیث قیمة ألفا �رومباخ والارتباط بیرسون فإننا سنأخذ قیمة 

 و�التالي فان الثبات مرتفع. 0.770جیثمان والتي تقدر بـ 

 :ثبات استبیان المرضىصدق و 

) 46في صورته الأولیة المكونة من ( الاستبیانصیاغة بنود  تمّ  صدق الظاهري (صدق المحكمین):ال

قمنا و ) فقرة مخصصة لجودة الخدمة الصحیة، 24) فقرة مخصصة لأخلاقیات العمل و(22فقرة منها (

، سكیكدة أوت 20�عرضه على مجموعة من الأساتذة ذوي الاختصاص �جامعتي �اجي مختار عنا�ة و

وتنوع محتواها ومناسبتها للهدف الذي من حیث وضوح العبارات  انظر الملحق رقم ()بهدف تحكیمها 

وضعت لأجله أو لا، مع إعطاء التعدیلات المناسبة، وعلیه اتفق الأساتذة على سلامة عبارات الاستبیان 

من الأخطاء ووضوحها ومناسبتها لقیاس متغیرات الدراسة و�التالي عدم اجراء أي تعدیل علیها وهو �ذلك 

 ظر الملحق رقم ()ان�النسبة لأسئلة المقابلة للمرضى 
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 ثبات الاستبیان:  -أ

لیتم التحقق من ثبات الاستمارة تم حساب ألفا �رومباخ لاختبار الاتساق الداخلي لفقرات المقیاس 

) تمّ التوصل إلى SPSS)، و�استعمال الحزمة الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة (1-0والذي تتراوح بین (

ألفا �رومباخ للاستبیان الكلي، �ما هو موضح في الجدول  معامل ثبات �ل �عد من أ�عاد الدراسة وقیمة

 التالي:

 ) یوضّح معاملات الثبات (ألفا �رومباخ) الخاصة �استبیان المرضى09جدول رقم (

 الكلیة ك قیمة ألفا قیمة ألفا �رومباخ  أ�عاد المتغیرات المتغیر التا�ع المتغیر المستقل

 

 أخلاقیــات العمل

  0.908 الموضوعیة 

 

 

 

0.911 

 0.894 المسؤولیة 

 0.895 القیم الإنسانیة

 0.897 الوقت احترام

  

جودة الخدمة 

 الصحیة

 0.905 الملموسیة

 0.907 الاعتماد�ة

 0.899 الاستجا�ة

 0.905 الموثوقیة

 0.903 التعاطف

، وهو معامل ثبات جیّد لأنه 0.91نلاحظ من خلال الجدول أنّ معامل الثبات الكلي للاستبیان بلغ 

یتجاوز النسبة المقبولة، مما �عكس أنّ الاستبیان یتمتع بدرجة عالیة من الثبات و�جعل الباحث على ثقة 

 �صحتها وصلاحیتها و�التالي �مكن الاعتماد علیها.
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 أسالیب المعالجة الإحصائیة: .5

ت والمعلومات عن الظاهرة المدروسة فقط و�نما لا یتوقف الباحث أثناء القیام بدراسته على جمع البیانا

یتطلب معالجتها إحصائیا �استخدام أسالیب الإحصاء الوصفي والتحلیلي بهدف توضیحها و�زالة الغموض 

 وذلك للإجا�ة على أسئلة الدراسة واختبار صحة الفرضیات .

 حیث اعتمدنا في ذلك على الأسالیب التالیة:

 الأسلوب الكمي حیث استعملنا: .1

والتكرارات والمتوسط الحسابي حیث �ستخدم �شكل أساسي لمعرفة تكرار فئات  المئو�ة النسب -

 المتغیرات من اجل وصف عینة الدراسة.

 الانحراف المعیاري للتعرف على انحرافات استجا�ات العینة عن الوسط الحسابي لتقدیراتهم. -

 K=1+(N Log x3.33)لحساب عدد الفئات وطولها استخدمنا القانون التالي: عدد الفئات=  -

، أدنى قیمة: L، قیمة: أطول H حیث  H-L/Kطول الفئة=: بینما طول الفئة �ان �الآتي

K:.عدد الفئات 

 .ومعامل ألفا �رومباخ معامل الثبات جیثمان للتجزئة النصفیة  لمعرفة ثبات الاستبیان -

 أثناء حساب الاتساق الداخلي للاستمارة. استخدمنا معامل الارتباط بیرسون  -

 اختبار فر�دمان لمعرفة الاختلاف في ترتیب أ�عاد �ل من المتغیر�ن المستقل والتا�ع. -

حیث تمّ اختیار الأسالیب الإحصائیة بناءً على نتائج التحقق من شرط اعتدالیة التوز�ع الطبیعي والتي 

یب الإحصائیة المناسبة،  الأسال رضیات وذلك لتحدیدقبل البدا في مرحلة معالجة الفنها یتم التأكد م

 والجدول التالي یوضح ذلك:
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 ) یوضح التحقق من شرط إعتدالیة التوز�ع �النسبة للمتغیر محل الدراسة10جدول رقم (

 

 اتالمتغیر 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

 القرار
 الإحصاءات

درجة  

 الحر�ة

مستوى 

 الدلالة
 الإحصاءات

درجة  

 الحر�ة

مستوى 

 الدلالة

 الممرضین
 دال 0.006 78 0.953 0.007 78 0.120 الأخلاقیات

 دال 0.001 78 0.939 0.010 78 0.117 الجودة

 المرضى
 دال 0.028 26 0.911 2000. 26 0.123 الأخلاقیات

 دال 0.010 26 0.890 0.006 26 0.206 الجودة

  

و�ذا  كولموغروف سمیرنوفمن خلال المعطیات المبینة �الجدول أعلاه نلاحظ و�ناء على قیم اختبار 

في درجات أفراد عینتي الدراسة (الممرضین والمرضى) على متغیري أخلاقیات العمل  شبیرو و�لكاختبار 

) وهذا �عني أن توز�ع البیانات 0.05وجودة الخدمة الصحیة �انت دالة إحصائیا عند مستوى الدلالة ألفا (

امتر�ة ر غیر طبیعي و�التالي فإن �ل الأسالیب الإحصائیة التي ستستخدم في المعالجة هي أسالیب لا�ا

 ).11أنظر إلى الملحق رقم (

، وهو من اس درجة الارتباط بین متغیر�ن�قوم �قی الذي سبیرمانمعامل الارتباط كما وتمّ استخدام 

أحسن الطرق لقیاس العلاقات الإرتباطیة وذلك �عد ما قمنا �فحص أشكال الانتشار للمتغیر�ن أخلاقیات 

العمل وجودة الخدمة الصحیة وذلك برسم لوحة الانتشار عن طر�ق برنامج الحزم الإحصائیة للعلوم 

 ات الدراسة.ومن خلال قراءتها اتضح وجود علاقة خطیة بین متغیر  spss 25الاجتماعیة 
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 ) یوضح شرطیة خطیة العلاقة للمرضین12شكل رقم (

 
 ) یوضح شرطیة خطیة العلاقة للمرضى13شكل رقم (

 

 
هذا الأسلوب الذي �عتمد فیه على التحلیل والتعلیق على نتائج الدراسة تحلیلا  الأسلوب الكیفي: .2

 اعتمادا على النتائج المتحصل علیها من الأسلوب الكمي.
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 خلاصة الفصل: 

من خلال التطرق لمجموعة من الخطوات والإجراءات المنهجیة والتي �انت أولها الدراسة الاستطلاعیة 

التي مهدت لنا لبناء أداة الدراسة الأساسیة وتطبیق مختلف الخصائص السیكومتر�ة لقیاس مدى صلاحیة 

عنا�ة)   -تخص المستشفي (ابن سیناالأداة، �الإضافة إلى استعراضنا لمجموعة من المعلومات التي 

والذي مكننا هذا الأخیر من التعرف على عینة الدراسة وخصائصها، �ما واستعرضنا أهم الأسالیب 

الإحصائیة التي استخدمناها لمعالجة بیانات الدراسة وهذا ما سیتم توضیحه في الفصل الأخیر والمتمثل 

 في عرض وتحلیل النتائج.



 

 

 

 

 

 تمهـــیــــد

 استجا�ة أفراد العینة على محاور وأ�عاد الدراسة .1

 تحلیل النتائج على ضوء الفرضیات .2

 للنتائجتحلیل عام  .3

 نتائج الدراسة .4

 الاقتراحات والآفاق العلمیة .5

 ملـــخص الدراســــــــة .6

 قائمــــــة المراجع .7

 المـــــلاحـــق

 

 

 الخامس: تحلیل النتائج وتفسیرهاالفصل 
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 تمهید: 

�عد استعراضنا للفصول النظر�ة والتحكم فیها، �الإضافة إلى تحدید الأدوات المنهجیة المناسبة 

من جمع البیانات والمعلومات اللازمة لهذه الدراسة والتي یتم عرضها في شكل جداول ووضوحها، تمكنا 

أو رسوم بیانیة حیث تختلف طرق عرضها �اختلاف نوع البیانات المتاحة وتحلیلها حسب الوسائل التي 

 تتطلبها الدراسة.

الاستبیان على شكل وعلیه سنحاول من خلال هذا الفصل عرض نتائج الدراسة المیدانیة وفق محاور 

جداول ورسوم بیانیة في ضوء المعالجة الإحصائیة وتحلیلها �میاً و�یفیاً، وأخیراً اختبار فرضیات الدراسة 

 للتوصل إلى قرار معین �شأنها �عد عرض نتائج الدراسة ومناقشتها.
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I.4   أخلاقیات العملاستجا�ة الممرضین على أ�عاد: 

I.1  لبعد الأول لأخلاقیات العمل.استجا�ة أفراد العینة على بنود ا 

 ) یوضح استجا�ة أفراد العینة على بنود الولاء.11جدول رقم (

 

 

 العبارة

الانحراف  المتوسط الاستجا�ات

 المعیاري 

 مج أبدا نادرا أحیانا غالبا دائما

أقوم بواجباتي وفقا للوائح  -1

والإجراءات المنصوص علیها 

 �المستشفى.

 78 00 02 04 19 53 ت

 

4.58 0.712 

% 67.90 24.40 5.10 2.60 00 

لا أمانع لعمل ساعات  -2

إضافیة مجانیة إذا تطلب 

 الأمر ذلك.

 1.442 3.29 78 14 10 13 21 20 ت

% 25.60 26.90 16.70 12.80 17.90 

ألتزم �الحضور والانصراف  -3

 في وقت العمل الرسمي.

 0.889 4.26 78 01 01 14 23 39 ت

% 50 29.50 17.90 1.30 1.30 

سعادتي المهنیة مرتبطة  -4

�استمراري في العمل بهذا 

 المستشفى.

 1.597 3.24 78 20 06 12 15 25 ت

% 32.10 19.20 15.40 7.70 25.60 

أغیر مكان عملي حتى ولو  -5

كانت ظروف المستشفى 

 صعبة

 1.283 3.60 78 07 08 19 19 25 ت

% 32.10 24.40 24.40 10.30 09 
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الموضح أعلاه استجا�ات أفراد العینة حول بنود البعد الأول  )11یتضح من خلال الجدول رقم (

سلبیة.  5لمتغیر أخلاقیات العمل والمتمثل في "الــــــولاء"، والذي ضمّ خمس عبارات من بینهم العبارة رقم 

%  67.90بـــ  قدرت "دائما"حیث �انت استجا�ات أفراد العینة على العبارة الأولى بنسبة �بیرة للبدیل 

وهي نسبة عالیة  مقارنة �البدائل الأخرى، حیث أكّد معظمهم على ضرورة الالتزام �القوانین التي تنُصها 

إدارة المستشفى أثناء القیام بواجباتهم المهنیة. في حین �قابلها البدیل "أبدا" �العدم أي أنه لا یوجد من بین 

للأفراد الذین أجابوا %  24.40انین أثناء القیام �عمله. في حین �انت نسبة أفراد العینة من لا �طبق القو 

للأفراد الذین أجابوا %  2.60فكانت للبدیل "أحیانا" و�انت نسبة %  5.10�البدیل "غالبا" أما نسبة 

ي وانحراف معیار  4.58�البدیل "نادرا" حیث جاءت هذه العبارة في الترتیب رقم (.) �متوسط حسابي قدره 

 .0.712ضعیف قدره 

أمّا �النسبة للعبارة الثانیة " لا أمانع لعمل ساعات إضافیة مجانیة إذا تطلب الأمر ذلك." فكانت النسب 

یلیه مباشرة %،  26.90موزعة �التقر�ب على جمیع البدائل فكانت النسبة الأكبر للبدیل "غالبا" قدرت بــ 

ثمّ تلیه %  17.90 نسبة استجا�ات الأفراد �البدیل أبدا ،  في حین �انت% 25.60البدیل "دائما" بنسبة 

على التوالي. �ما �ان المتوسط الحسابي ا�جابیا %  12.80% و 16.70البدائل أحیانا ونادرا بنسبة 

هذا ما �عني أن استجا�ات الأفراد �انت . 1.442�انحراف معیاري ضعیف قدره  3.29حیث قدر بــــ  

تقار�ة مما �عني اختلاف الآراء بین مؤ�د ومعارض للعمل المجاني والذي موزعة على البدائل بنسب م

�عتبر عمل إنساني �الدرجة الأولى وقد �كون سبب استجا�ات الأفراد على البدائل الأخرى لكبر سنهم أو 

 لفترة عملهم الطو�لة �المستشفى مما �حتاجون اكبر قدر ممكن من الراحة.

 17.90% و29.50%،  50أمــا العبــارة الثالثــة �انــت النســب الأكبــر للبــدائل "دائمــا، غالبــا، أحیانا"بنســبة 

، فـي حـین 0.889�انحراف معیاري ضـعیف قـدره  4.26على التوالي حیث قدر المتوسط الحسابي بــــ  %

مــون �مواعیــد عملهــم النســب الأضــعف �انــت للبــدائل نــادرا وأبــدا أي أنــه أكثــر مــن نصــف أفــراد العینــة یلتز 

(الــــدخول والخــــروج) وهــــذا مــــا یؤ�ــــد مصــــداقیة البنــــد الأول القائــــل �ضــــرورة القیــــام �الواجبــــات وفقــــا للــــوائح 

والإجــراءات المنصــوص علیهــا �المستشــفى أي أن الممــرض یلتــزم �الحضــور والانصــراف حســب مــا تضــعه 

سعادتي المهنیة مرتبطـة  عبارة الرا�عة"إدارة المستشفى من مواقیت. في حین �انت استجا�ات الأفراد حول ال

�استمراري في العمل بهذا المستشفى."  بنسـب متقار�ـة نوعـا مـا حیـث �انـت النسـب الأكبـر للبـدیلین "دائمـا" 

على التوالي حیث انقسم نصف أفراد العینة إلى فر�قین فر�ـق %  25.60%    و32.10و"أبدا" قدرت بـــ 
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ــ ة التمــر�ض بهــذا المستشــفى والفر�ــق الآخــر العكــس والــذي یرغــب فــي �شــعر �الســعادة جــراء ممارســته لمهن

التغییر في أول فرصة تتاح له حیث �عود ذلك إلى الظروف الشخصـیة للمرضـین مـن جهـة والـى الظـروف 

الســائدة فــي المستشــفى. أمــا البــدائل الأخــرى غالبــا، أحیانــا ونــادرا فكانــت اســتجا�ات الأفــراد متقار�ــة و�ــان 

 1.597�انحراف معیاري قدره  3.24ي لهذه العبارة مرتفع والذي قدر بـــــ المتوسط الحساب

أمــا فــي مــا �خــص العبــارة الأخیــرة �انــت النســبة الأكبــر للأفــراد الــذین یرفضــون الاســتمرار فــي العمــل بهــذا 

یلیهـا %  23.10المستشفى حیث قدرت نسـبة الموافقـة علـى تغییـر مكـان العمـل إذا أتیحـت لـه الفرصـة بــــ 

فــي حــین البــدیلین نــادرا وأحیانــا بنســب %  24.40باشـرة البــدیلین غالبــا وأحیانــا بنســب متســاو�ة قــدرت بــــــ م

ـــــ  علــــى التــــوالي وهــــذا مفــــاده أن أغلبیــــة الممرضــــین لا ینــــوون أو لا %  9% و 10.30متقار�ــــة قــــدرت بــــ

 یرغبون �العمل بهذا المستشفى.

  



تحلیل النتائج وتفسیرها :الخامسالفـــــــصل    
 

  
118 

 
  

I.2 ثاني لأخلاقیات العمل.استجا�ة أفراد العینة على بنود البعد ال 

 ) یوضح استجا�ة أفراد العینة على بنود الرقا�ة الذاتیة.12جدول رقم (

 

 

  

 

 

 العبارة

الانحراف  المتوسط الاستجا�ات

 المعیاري 

 مج أبدا نادرا أحیانا غالبا دائما

استشعر ضمیري عند تأد�ة  -1

 واجباتي المهنیة �ممرض

 0.795 4.69 78 02 00 04 08 64 ت

% 82.10 10.30 05.10 00 02.60 

أجتهد لأتفادى قضاء  -2

انشغالاتي الشخصیة أثناء 

 أوقات العمل.

 1.182 4.08 78 05 06 03 28 36 ت

% 46.20 35.90 03.80 07.70 06.40 

لا استغل أغراض المستشفى  -3

 للاستعمال الشخصي.

 1.516 3.68 78 13 06 09 15 35 ت

% 44.90 19.20 11.50 07.70 16.70 

أقوم �عملي �كل إتقان دون  -4

 ول.ؤ الحاجة لرقا�ة المس

 0.457 4.81 78 00 00 02 11 65 ت

% 83.30 14.10 02.60 00 00 

أسعى لقضاء معظم  -5

 انشغالات المرضى

 0.616 4.56 78 00 00 05 24 49 ت

% 62.80 30.80 06.40 00 00 

لا تزعجني الرقا�ة الدور�ة  -6

 للمسئول.والمفاجئة 

 1.321 3.91 78 08 03 14 16 37 ت

% 47.40 20.50 17.90 03.80 10.30 
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الموضح أعلاه استجا�ات أفراد العینة حول بنود البعد الثاني  )12یتضح من خلال الجدول رقم (

لمتغیر أخلاقیات العمل والمتمثل في "الــــــرقا�ة الذاتیة"، والذي ضمّ ستة عبارات، حیث �انت استجا�ات 

وهي نسبة عالیة مقارنة %  82.10أفراد العینة على العبارة الأولى بنسبة �بیرة للبدیل "دائما" قدرت بـــ 

البدائل الأخرى، وتعزو الباحثة هذه النتیجة إلى أن ممرضي هذا المستشفى یتمتعون �مجموعة من �

المبادئ الأخلاقیة العالیة والتي أهمها الرقا�ة الذاتیة التي أكّد علیها القرآن الكر�م في العدید من الآ�ات 

في حین �انت نسبة %  2.60والصور. في حین �قابلها البدیل "أبدا" بنسبة قلیلة جدا قدرت بـــ 

للأفراد الذین أجابوا للبدیلین "غالبا وأحیانا" على التوالي حیث جاءت هذه العبارة % 5.10% و10.30

 0.795وانحراف معیاري ضعیف قدره  4.69في الترتیب رقم (.) �متوسط حسابي قدره 

ادى قضاء انشغالاتي الشخصیة أجتهد لأتف أمّا �النسبة لاستجا�ات أفراد العینة حول العبارة الثانیة "

أثناء أوقات العمل." فكانت النسب الأكبر للبدیلین "دائما وغالبا" حیث قدرت نسبة الأفراد الذین جاو�وا 

، وهذا ما لاحظته الباحثة أثناء %35.90یلیه مباشرة البدیل "غالبا" بنسبة %  46.20�البدیل "دائما" 

تهم في خدمة المر�ض وتأد�ة واجباتهم تجاهه، في حین فترة التر�ص  حیث �ستغل الممرضین جل وق

كانت النسب المتبقیة موزعة �التقر�ب على البدائل الثلاث "أحیانا، نادرا وأبدا". وتعتبر هذه النسب ضعیفة 

ممرضا یهتمون  15مقارنة �البدیلین الأولین مما �عني أن عدد قلیل من أفراد العینة والذي لا یتجاوز 

تهم الشخصیة أثناء أوقات العمل حیث تختلف هذه الانشغالات بین الحدیث في الهاتف �قضاء انشغالا

النقال أو مع الزملاء داخل العمل مع إهمال دورهم �ممرضین في رعا�ة المرضى، �ما �ان المتوسط 

 .1.182�انحراف معیاري ضعیف قدره  4.08الحسابي ا�جابیا حیث قدر بــــ  

 �متوســط حســابي قــدره%  44.90النســبة الأكبــر للبــدیل "دائمــا" حیــث قــدرت بــــ  أمــا العبــارة الثالثــة �انــت

، بینمــا تراوحــت % 16.70�قابلهــا البــدیل "أبــدا" بنســبة ، 1.516انحــراف معیــاري ضــعیف قــدره و 3.68

�حیــث تعتبــر اســتجا�ات متنوعــة %  7.70% و 19.20نســب البــدائل الأخــرى غالبــا، أحیانــا ونــادرا بــین 

ینــة بــین القبــول والــرفض هــذا وان دلّ علــى شــيء فانــه یــدل علــى أن معظــم أفــراد العینــة لــدیهم بــین أفــراد الع

ضــمیر مهنــي وأخلاقــي حــول مــدى اســتغلال الإمكانیــات الماد�ــة المتاحــة �المستشــفى، بینمــا نســبة مــن أفــراد 

�حاتهم أثنـاء العینة لا تنفي استغلالها للمـواد الماد�ـة ولكـن �عقلانیـة علـى لسـان �عـض الممرضـین فـي تصـر 

 تواجد الباحثة عند تعبئتهم للاستبیان.
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فـي حـین أجمـع جـل أفـراد العینـة علـى أنهــم یتقنـون عملهـم دون الحاجـة لرقا�ـة المسـئول، حیـث قـدرت نســبة 

وهـي نسـبة �بیـرة مقارنـة �البـدائل الأخـرى وهـذا مـا یؤّ�ـد %  83.30الأفراد الـذین أجـابوا �البـدیل "دائمـا" بــــ 

مصــداقیة اســتجا�ات أفــراد العینــة حــول الفقــرة الأولــى القائلــة "استشــعر ضــمیري عنــد تأد�ــة واجبــاتي المهنیــة 

كممرض"، أي أن المسـئول هـو مجـرد مراقـب لصـیرورة العمـل فقـط و�تقـانهم للعمـل یتعلـق �مسـتوى أخلاقهـم 

للأفـراد الـذین جـاو�وا �البـدیل غالبـا هـذا لا �عنـي أن هـذه الفئـة تـتقن %  14.10نسـبة  وقیمهم، بینما �انـت

عملهــا عنــد رؤ�ــة المســئول فقــط و�نمــا فــي �عــض الأحیــان فقــط واخــتلاف اســتجا�ات هــؤلاء الأفــراد قــد یرجــع 

ن نادرا وأبـدا للبدیل أحیانا أما البدیلی%  2.60لنمط القیادة السائد في �ل مصلحة طبیة، بینما �انت نسبة 

وانحراف معیاري ضـعیف قـدر  4.81فكانت استجا�ات أفراد العینة �العدم �متوسط حسابي لهذه الفقرة قدره 

 .0.457بـــ 

أمـا �النســبة للعبـارة الخامســة "أسـعى لقضــاء معظـم انشــغالات المرضـى" �انــت اسـتجا�ات أفــراد العینـة حــول 

بنسب متفاوتة بین البدائل دائما، غالبا وأحیانا في حین انعـدمت النسـبة �النسـبة للبـدائل الأخـرى   هذه الفقرة

نادرا وأبدا، أي أنه لا یوجد فرد من بـین أفـراد العینـة لا �سـعى لمسـاعدة المـر�ض ولـو �كلمـة طیبـة قـد ترفـع 

ا �البــدیل دائمــا لهــذه مــن معنو�اتــه وذلــك حســب ظــروف وقــدرة الممــرض، وقــدرت نســبة القبــول المعبــر عنهــ

وهي نسبة مؤ�دة لما ذ�ـر ، حیث تعبر هذه النسبة على أكثر من نصف أفراد العینة % 62.80العبارة بـــ 

مسبقا حول مدى إمكانیـة مسـاعدة الممـرض للمـر�ض سـواء التـي تتعلـق بواجباتـه او التـي تعتبـر مبـادرة مـن 

 .0.616�انحراف معیاري قدره  4.56بـــ طرف الممرض. حیث قدر المتوسط الحسابي لهذه العبارة 

أمــا فــي مــا �خــص العبــارة الأخیــرة �انــت النســبة الأكبــر للأفــراد الــذین لا تــزعجهم الرقا�ــة الدور�ــة للمســئول 

 17.90% و 20.50یلیها مباشرة البدیلین غالبـا وأحیانـا بنسـبة %  47.40حیث قدرت نسبة الموافقة بـــ 

 . نادرا وأبدا فكانت بنسب ضعیفة على التوالي في حین البدیلین% 
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I.3 .استجا�ة أفراد العینة على بنود البعد الثالث لأخلاقیات العمل 

 ) یوضح استجا�ة أفراد العینة على بنود المسؤولیة.13جدول رقم (

 

 

 العبارة

الانحراف  المتوسط الاستجا�ات

 المعیاري 

 مج أبدا نادرا أحیانا غالبا دائما

المیثاق الأخلاقي یدفعني  -1

للرفع من مستوى 

المسؤولیة لدي أثناء تقد�م 

 للمر�ض.الخدمة 

 78 00 00 00 15 63 ت

 

4.81 0.397 

% 80.80 19.20 00 00 00 

أجیب المرضى على معظم  -2

الأسئلة التي تقلقهم دون أي 

 معاناة.

 0.602 4.64 78 00 00 05 18 55 ت

% 70.50 23.10 06.40 00 00 

أتحمل المسؤولیة الكاملة إزاء  -3

 أخطائي في العمل.

 0.730 4.68 78 01 00 06 09 62 ت

% 79.50 11.50 07.70 00 01.30 

أحاول تقد�م المساعدة  -4

الطبیة لأغلبیة المرضى مهما �انت 

 الظروف.

 0.508 4.77 78 00 00 03 12 63 ت

% 80.80 15.40 03.80 00 00 

أتا�ع التطورات الصحیة  -5

 للمر�ض �استمرار.

 1.046 4.29 78 03 02 10 17 46 ت

% 59 21.80 12.80 02.60 03.80 

أسعى لأن أكون �فء لتغطیة  -6

 جمیع احتیاجات المرضى.

 0.751 4.47 78 00 01 09 20 48 ت

% 61.50 25.60 11.50 01.30 00 

أعتبر المحافظة على معدات  -7

 العمل من مسئولیتي.

 0.827 4.60 78 02 00 05 13 58 ت

% 74.40 16.70 06.40 00 02.60 

من �ثرة  أشعر �الضجر -8

طلبات المرضى الذین هم تحت 

 مسئولیتي.

 1.315 3.90 78 39 12 11 12 04 ت

% 05.10 15.40 14.10 15.40 50 
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الموضح أعلاه استجا�ات أفراد العینة حول بنود البعد الثالث  )13یتضح من خلال الجدول رقم (

 19لمتغیر أخلاقیات العمل والمتمثل في "الــــــمسئولیة"، والذي ضمّ ثماني عبارات حیث �انت العبارة 

%  80.80سلبیة. و�انت استجا�ات أفراد العینة على العبارة الأولى بنسبة �بیرة للبدیل "دائما" قدرت بـــ 

نسبة عالیة مقارنة �البدائل الأخرى، حیث أكّد معظمهم على أن المیثاق الأخلاقي الذي یتمثل في وهي 

مجموعة من المبادئ الأخلاقیة التي یلتزم بها �ل ممرض أثناء أداء مهامه هي التي تدفعهم إلى رفع 

في حین قو�لت %  19.20مستوى المسئولیة تجاه المرضى. أما �النسبة للبدیل غالبا فقدرت النسبة بـــ 

البدائل "أحیانا، نادرا، أبدا" �العدم أي أنه لا یوجد من بین أفراد العینة من لا یلتزم �المیثاق الأخلاقي 

 .0.397وانحراف معیاري ضعیف قدره  4.81�متوسط حسابي قدره 

ناة." فكانت أمّا �النسبة للعبارة الثانیة " أجیب المرضى على معظم الأسئلة التي تقلقهم دون أي معا

أما البدیل غالبا % 70.50النسب متفاوتة نوعا ما حیث قدرت نسبة الأفراد الذین أجابوا �البدیل "دائما" بــــ 

انعدمت  للبدیل أحیانا بینما%  6.40في حین �انت النسبة الأضعف والتي قدرت بـــ %،  23.10بــــــ 

ه تقر�با �ل أفراد العینة لدیهم حس عال �المسؤولیة تجاه النسب �النسبة للبدیلین نادرا وأحیانا، ما یؤ�د أن

فطبیعة عملهم لا  ،مرضاهم �حیث یؤ�د معظمهم أنهم لا �شعرون �القلق من �ثرة طلباتهم واستفساراتهم

تفرض علیهم تقد�م الخدمة الصحیة والعلاج المناسب للمر�ض فقط و�نما �ذلك تزو�ده �المعلومات التي 

 .0.602وانحراف معیاري قدره  4.64هذه العبارة تتمتع �متوسط حسابي مرتفع قدره �حتاجها. �ما �انت 

 79.50في حین قدرت نسـبة اسـتجا�ات أفـراد العینـة حـول العبـارة الثالثـة والموضـحة فـي الجـدول أعـلاه بـــــ 

للبـدیل أحیانـا، ممــا �عنـي أن أفــراد %  7.70�النسـبة للبـدیل غالبــا و%  11.50�النسـبة للبـدیل دائمــا و %

العینة أثناء ارتكابهم خطأ معـین سـواء فـي معاملـة المـر�ض أو فـي تقـد�مهم للعـلاج الغیـر مناسـب لـه فـإنهم 

یتحملـــون مســـؤولیة ذلـــك حیـــث أدلـــى �عـــض الممرضـــین مـــن خـــلال احتكـــاك الباحثـــة بهـــم، �ضـــرورة تحمـــل 

ا غــدا ومــن ثــم توضــیح الأمــر للآخــر�ن فــي حــین انعــدمت المســؤولیة أمــام الله أولا لأننــا سنســأل عــن أعمالنــ

أي مـــا �عـــادل فـــردا واحـــد %  1.30النســـبة �النســـبة للبـــدیل نـــادرا، أمـــا البـــدیل أبـــدا فكانـــت النســـبة تقـــدر بــــــ 

الـرافض لتحمــل المســؤولیة تمامــا لأخطائــه والتــي قــد یرجعهـا للمستشــفى ولــنقص الأجهــزة الطبیــة وعــدم تــوفر 

ـــ الأدو�ــة اللازمــة. حیــ وتعتبــر قیمــة مرتفعــة وانحــراف معیــاري ضــعیف  4.68ث قــدر المتوســط الحســابي بـــ

 .0.730قدره 
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أمــا فــي مــا �خــص العبــارة الرا�عــة "أحــاول تقــد�م المســاعدة الطبیــة لأغلبیــة المرضــى مهمــا �انــت الظــروف." 

 �البـدیل دائمـا بـــ كانت النسبة الأكبر للأفراد الذین �قدمون المسـاعدة للمرضـى حیـث قـدرت نسـبة الاسـتجا�ة

في %  3.80أما البدیل أحیانا فقدرت نسبة الاستجا�ة علیه بـــ %  15.40والبدیل غالبا بــــ %   80.80

حین انعدمت النسبة للبدیلین نادرا وأبدا �ما �عني أن الممرضین �متلكـون النیـة الصـادقة لمسـاعدة المرضـى 

اجـــدها �المستشـــفى خـــلال فتـــرة التـــر�ص أیـــن �ســـعى �ـــأي شـــيء ممكـــن وهـــذا مـــا لاحظتـــه الباحثـــة أثنـــاء تو 

 4.77الممرض لتقد�م �ل مـا �سـتطیع لمسـاعدة المـر�ض و�سـب رضـاه. حیـث قـدر المتوسـط الحسـابي بــــ 

 .0.508وانحراف معیاري ضعیف قدره 

أما في ما �خص العبارة "أتا�ع التطورات الصـحیة للمـر�ض �اسـتمرار."فكانت اسـتجا�ات أفـراد العینـة بنسـب 

للبـدیل  % 21.80، تلتها مباشرة نسـبة % 59متفاوتة حیث �انت النسبة الأكبر للبدیل دائما بنسبة قدرها 

للبــدیل أحیانــا مــا یؤ�ــد أن معظــم أفــراد العینــة �مارســون عملهــم �ــالتمر�ض �كــل %  12.80غالبــا ثــم نســبة 

ى الممرضـین بـذل جهـد خاصـة مـع الوضـع الـراهن الـذي تعیشـه المستشـفیات الجزائر�ـة فیجـب علـمسؤولیة، 

أكبــر وتــوفیر رعا�ــة صــحیة مناســبة للحفــاظ علــى صــحة المــر�ض فــي حــین �انــا البــدیلین نــادرا وأبــدا بنســب 

وانحـراف  4.29علـى التـوالي �موسـط حسـابي مرتفـع قـدر بــــــ %  1.30% و 2.60 ضعیفة جدا قـدرن بــــ

 .1.046معیاري قدر بـــ 

"أسعى لأن أكون �فء لتغطیة جمیع احتیاجات المرضى." بـــ في حین قدر المتوسط الحسابي للعبارة 

و�انت نسبة الاستجا�ات الأكبر للبدیلین دائما وغالبا بنسبة  0.751وانحراف معیاري قدره  4.74

% وهذا یدل على أنه معظم أفراد العینة متیقنین �مدى أهمیة تطو�ر ذاتهم على  25.60و%  61.50

ضمن مسؤولیاتهم المهنیة �ممرضین خاصة مع تعدد الأمراض وتنزعها الصعید المهني لأن ذلك یدخل 

واختلاف طبیعة العلاج بین �ل مرض وآخر، بینما البعض الآخر الذین أجابوا �البدیلین أحیانا ونادرا 

�عتقدون أن مسؤولیتهم تكمن في تقد�م العلاج المناسب دون الحاجة %  1.30% و 11.50بنسبة 

لتطو�ر مهاراتهم لأنهم تلقوا التكو�ن المناسب الذي یؤهلهم في حین البدیل أبدا فقدرت نسبة الإجا�ة علیه 

 %. 00بـــ 

فراد العینة أما العبارة التي تلیها "أعتبر المحافظة على معدات العمل من مسئولیتي." فكانت استجا�ات أ

%  6.40%،  16.70و�انت النسب  % 74.40متنوعة حیث قدرت نسبة استجابتهم �البدیل دائما بـــ 

موزعة �الترتیب على البدائل غالبا، أحیانا، وأبدا في حین �انت نسبة الاستجا�ة �البدیل نادرا  %2.60و
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ن على أن الحفاظ على معدات �العدم وعلیه و�ناءا على ما سبق یتضح أن معظم أفراد العینة یتفقو 

المستشفى من أجهزة وأدو�ة من مسؤولیتهم لأن الممرض هو الشخص الوحید الذي �ستخدم �عض الأجهزة 

و�التالي أي عطب سیقع على عاتقه. أما �خصوص العبارة السلبیة الأخیرة "أشعر �الضجر من �ثرة 

%  5.10د الذین أجابوا �البدیل دائما بـــ طلبات المرضى الذین هم تحت مسئولیتي." فقدرت نسبة الأفرا

حیث یدل هذا الأخیر على أن تقر�با نصف أفراد العینة لدیهم  % 50في حین �قابلها البدیل أبدا بنسبة 

 حس عالي تجاه مرضاهم مهما �ثرت طلباتهم فهم �عتبرون الإجا�ة على استفساراتهم وتلبیة طلباتهم من

 ة مقارنة �أفراد آخر�ن مع مراعاةخاصة وأن المر�ض �عتبر حالة خاصواجبهم المهني ولیس فضلا منهم 

 ستجا�ة على البدائل الأخرى بنسبالجانب النفسي الذي یتمتع �ه داخل المستشفى, في حین �انت الا

 مما �عني أن الممرض �ذلك لد�ه �عض الظروف حیث%  14.10% و 15.40متقار�ة تراوحت بین 

 ون قلق. حیث قدر المتوسط الحسابيجیدة تمكنه من التعامل �كل أر�حیة د لا �كون یومیا �حالة نفسیة

وهي نسبة متوسطة نوعا ما مقارنة �العبارات الأخرى السا�قة و�انحراف معیاري قدره  3.90لهذه العبارة بـــ 

1.315. 
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I.4 .استجا�ة أفراد العینة على بنود البعد الرا�ع لأخلاقیات العمل 

 استجا�ة أفراد العینة على بنود الموضوعیة. ) یوضح14جدول رقم (

 

 

  

 

 

 العبارة

الانحراف  المتوسط الاستجا�ات

 المعیاري 

 مج أبدا نادرا أحیانا غالبا دائما

أحاول أن لا �حدث تداخل  -1

بین طبیعة عملي وعلاقاتي 

 الشخصیة.

 78 00 00 07 18 53 ت

 

4.59 0.653 

% 67.90 23.10 09 00 00 

أكون حیاد�ا أحاول أن  -2

 أثناء القیام بواجباتي.

 1.028 4.45 78 04 01 04 16 53 ت

% 67.90 20.50 05.10 01.30 05.10 

عند  موضوعیةأتسم �ال -3

الوقوع في مشاحنات مع المرضى 

 حول المواعید آو المعدات.

 1.050 4.26 78 03 03 08 21 43 ت

% 55.10 26.90 10.30 03.80 03.80 

العلاقات الشخصیة أتجنب  -4

في تقد�م الخدمة الصحیة 

 للمرضى.

 1.017 4.35 78 03 01 10 16 48 ت

% 61.50 20.50 12.80 01.30 03.80 

أقدم الخدمة الصحیة  -5

�الشكل المطلوب لجمیع المرضى 

 مهما تباینت طبقاتهم الاجتماعیة.

 0.406 4.87 78 00 00 02 06 70 ت

% 89.70 07.70 02.60 00 00 

أعطي لكل مر�ض حقه من  -6

 الرعا�ة الصحیة اللازمة.

 0.503 4.82 78 00 01 01 09 67 ت

% 85.90 11.50 01.30 01.30 00 
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والمتمثل في مثل الجدول أعلاه استجا�ات أفراد العینة حول البعد الرا�ع لمتغیر أخلاقیات العمل �

والذي ضم ستة بنود ا�جابیة، حیث قدرت نسبة الإجا�ة �البدیل دائما �النسبة للعبارة الأولى الموضوعیة 

مما �عني أن %  67.90القائلة "أحاول أن لا �حدث تداخل بین طبیعة عملي وعلاقاتي الشخصیة." بــ 

خاصة، في أكثر من نصف أفراد العینة یؤ�دون �عدم تداخل عملهم مع علاقاتهم الشخصیة ومصالحهم ال

على التوالي ونفسر ذلك �أن % 9%،  23.10حین قدرت نسبة الاستجا�ة �البدائل غالبا، أحیانا بــ 

طبیعة الإنسان في �عض الأحیان قد یتخللها �عض الانحیاز تجاه أشخاص معینین وذلك راجع لنمط 

دا فكانت النسبة منعدمة، حیث الشخصیة الذي أحیانا ما تغلب علیه العاطفة. أما �النسبة للبدیلین نادرا وأب

 .0.653و�انحراف معیاري قدره  4.45قدر المتوسط الحسابي لهذه العبارة بـــ 

أما في ما �خص العبارة "أحاول أن أكون حیاد�ا أثناء القیام بواجباتي." فكانت النسبة الأكبر للبدیل دائما 

تجا�ات أفراد العینة حول البند الأول وهي نسبة جیدة تؤ�د مدى مصداقیة اس%   67.90حیث قدرت بـــ 

والذي یدعم بدوره هذه العبارة هذا ما �عني أن أفراد العینة یتصفون �الحیاد�ة أثناء عملهم دون الانحیاز 

لطرف دون آخر، بینما قدرت نسبة استجا�ات أفراد العینة �البدائل غالبا، أحیانا، أبدا ونادرا بــــ 

وانحراف معیاري �قدر بـــ  4.45ط ا�جابي مرتفع قدره بــ �متوس%  1.30، %5.10، 20.50%

1.028. 

عند الوقوع في مشاحنات مع المرضى حول المواعید آو المعدات."  موضوعیةتلیها مباشرة العبارة "أتسم �ال

وهذا ما تتمیز �ه أغلب المستشفیات نظرا للعدد الهائل من المرضى وتعدد الأمراض والأو�ئة �الإضافة 

ظروف المزر�ة التي تمر بها المستشفیات �نقص الوسائل الطبیة، حیث قدرت نسبة الاستجا�ة على إلى ال

%  10.30للبدیل غالبا و%  26.90تلیها مباشرة نسبة  %، 55.10هذه العبارة �البدیل دائما بــــ  

ما �عني أن %  3.80ـ للبدیل أحانا بینما �انت النسب متساو�ة لكل من البدیلین نادرا وأبدا والتي قدرت بــ

معظم أفراد العینة لا یتعاملون �مبدأ المحسو�یة سواء في تحدید المواعید أو في استخدام المعدات وقدر 

 .1.050�انحراف معیاري قدره  4.26المتوسط الحسابي لهذه العبارة بـــــ 

رضى." فكانت النسبة أما في ما �خص العبارة "أتجنب العلاقات الشخصیة في تقد�م الخدمة الصحیة للم

، % 20.50بینما قدرت نسبة الاستجا�ة �البدیل غالبا بـــــ %  61.50الأكبر للبدیل دائما حیث قدرت بـــ 

 3.80%، 1.30%، 12.80في حین قدرت نسبة استجا�ات أفراد العینة �البدائل أحیانا،نادرا وأبدا بــــ 

المیل في �عض المواقف إلى العلاقات الشخصیة في  ما �عني أن نسب استجا�ات أفراد العینة لا تنفي% 
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تقد�م الخدمة الصحیة �ما یؤ�د معظمهم أن الخدمة الصحیة التي �قدمونها تكون على أساس طبیعة 

 .1.017وانحراف معیاري �قدر بـــ  4.35المرض فقط حیث قدر المتوسط الحسابي لهذه العبارة بــ 

كل مر�ض حقه من الرعا�ة الصحیة اللازمة." نجد أن نسبة الاستجا�ة أعطي ل �انتقالنا للعبارة الموالیة "

أما �النسبة للبدائل غالبا، أحیانا ونادرا قدرت نسبة % 85.90�البدیل دائما مرتفعة حیث قدرت بـــــ 

وانعدمت النسبة �النسبة للبدیل وأبدا ما یؤ�د أن أفراد العینة یهتمون % 1.30% و11.50الاستجا�ة بـــ 

مر�ض بنفس الدرجة من الأهمیة مع مراعاة الحالة الصحیة له وتقد�م الرعا�ة الصحیة التي �حتاجها  �كل

 .0.403وهو مرتفع جدا �انحراف معیاري قدره  4.82حیث قدر متوسط الحسابي لهذه العبارة بـــ 

طبقاتهم أقدم الخدمة الصحیة �الشكل المطلوب لجمیع المرضى مهما تباینت وأخیرا العبارة "

وهي نسبة مرتفعة مقارنة  % 89.70كانت النسبة الأكبر للبدیل دائما والتي قدرت بـــ  ".الاجتماعیة

 2.60% و 7.70�البنود السا�قة، ثم تلیها مباشرة نسبة الاستجا�ة �النسبة للبدیلین غالبا وأحیانا قدرت بـــ 

ت نسبة الاستجا�ة حیث تدل استجا�ات أفراد العینة على التوالي أما �النسبة للبدلین نادرا وأبدا فقد انعدم%

على عدم تفر�قهم بین المرضى أثناء تقد�م العلاج لهم فجمیع المرضى سواسیة حیث یرى �عضهم أن 

طبیعة المرض وفهمها هي الأهم ولیست المكانة التي یتمتع بها المر�ض. و�ان المتوسط الحسابي لهذه 

 .0.406�انحراف معیاري ضعیف قدره  4.87العبارة مرتفعا حیث قدر بـــ 
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I.5 .استجا�ة أفراد العینة على بنود البعد الخامس لأخلاقیات العمل 

 بنود القیم الإنسانیة.) یوضح استجا�ة أفراد العینة على 15جدول رقم (

 

 

 العبارة

الانحراف  المتوسط الاستجا�ات

 المعیاري 
 مج أبدا نادرا أحیانا غالبا دائما

�لما صادفني أشعر �الاستیاء   -1

 إهمال في خدمة المرضى.

 78 00 01 08 13 56 ت

 

4.59 0.729 

% 71.80 16.70 10.30 01.30 00 

أصغي �اهتمام لانشغالات  -2

المرضى محاولاً تقد�م ید 

 المساعدة.

 0.746 4.59 78 01 01 03 19 54 ت

% 69.20 24.40 03.80 01.30 01.30 

أحرص أن تكون علاقتي  -3

 طیبة مع جمیع المرضى.

 0.501 4.78 78 00 00 03 11 64 ت

% 82.10 14.10 03.80 00 00 

أحرص لأن أكون صادقاَ  -4

 في تعاملاتي مع المرضى.

 0.605 4.71 78 00 01 03 14 60 ت

% 76.90 17.90 03.80 01.30 00 

أصبر عند تلقي الإساءة  -5

من طرف �عض المرضى تقدیرا 

 لحالتهم الصحیة.

 0.878 4.27 78 01 02 10 27 38 ت

% 48.70 34.60 12.80 02.60 01.30 

أقدم الخدمة للمر�ض حتى  -6

 خارج أوقات العمل.

 1.316 3.54 78 09 05 24 15 25 ت

% 32.10 19.20 30.80 06.40 11.50 

أحرص على تحقیق  -7

المساواة في تعاملاتي مع جمیع 

 المرضى.

 0.474 4.78 78 00 00 02 13 63 ت

% 80.80 16.70 02.60 00 00 

أسعى جاهداً لتجنب  -8

الألفاظ الجارحة عند التعامل مع 

 المرضى.

 0.520 4.83 78 00 01 02 06 69 ت

% 88.50 07.70 02.60 01.30 00 

أشعر أنني محظوظ �عملي  -9

 في القطاع الصحي.

 78 13 07 12 09 37 ت

 

3.64 1.546 

% 47.40 11.50 15.40 09 16.70 



تحلیل النتائج وتفسیرها :الخامسالفـــــــصل    
 

  
129 

 
  

�مثل الجدول أعلاه استجا�ات أفراد العینة حول البعد الخامس لمتغیر أخلاقیات العمل والذي ضم 

أشعر �الاستیاء  تسعة بنود ا�جابیة، حیث قدرت نسبة الإجا�ة �البدیل دائما �النسبة للعبارة الأولى القائلة "

مما �عني أن أكثر من نصف أفراد العینة �كثیر %  71.80كلما صادفني إهمال في خدمة المرضى." بــ 

ینزعجون من رؤ�ة تقصیر �عض زملائهم في خدمة المرضى أو في تعاملهم معهم، في حین قدرت نسبة 

على التوالي ونفسر ذلك %  1.30% و 10.30%،  16.70الاستجا�ة �البدائل غالبا، أحیانا ونادرا بــ 

 4.59ت النسبة منعدمة، حیث قدر المتوسط الحسابي لهذه العبارة بـــ �أن أما �النسبة للبدیل أبدا فكان

 .0.729و�انحراف معیاري قدره 

في حین قدر المتوسط الحسابي للعبارة " أصغي �اهتمام لانشغالات المرضى محاولاً تقد�م ید المساعدة." 

ل دائما والتي قدرت بـــ و�انت نسبة الاستجا�ة الأكبر للبدی 0.746وانحراف معیاري قدره  4.59بـــ 

% للبدیل غالبا، بینما �انت النسب متقار�ة وضعیفة �النسبة  24.40تلیها مباشرة نسبة % 69.20

على التوالي حیث �انت نسبة  %1.30%، و3.80 للبدائل أحیانا، نادرا وأبدا حیث قدرت النسب بـــــ

 %  1.30% و 11.50البدیل نادرا وأبدا متساو�ة الآخر الذین أجابوا �البدیلین أحیانا ونادرا بنسبة 

أما في �خص العبارة التي تلیها وهي "أحرص أن تكون علاقتي طیبة مع جمیع المرضى." أجاب ما �قدر 

 %14.10 ا البدیل غالبا فقدرت نسبة الاستجا�ة بـــــمن أفراد العینة للبدیل دائما بینم% 82.10بنسبة 

أما �النسبة للبدیلین نادرا وأحیانا فكانت النسب منعدمة و�ان %  3.80یلیه مباشرة البدیل أحیانا بنسبة 

 .0.501و�انحراف معیاري قدره  4.78المتوسط الحسابي مرتفعا حیث قدر بـــ 

قاَ في تعاملاتي مع المرضى." �متوسط حسابي مرتفع قدره یلیها مباشرة العبارة "أحرص لأن أكون صاد

حیث �انت نسبة الاستجا�ة الأكبر للبدیل دائما بنسبة  0.605وانحراف معیاري ضعیف قدر بـــ  4.71

أما نسبة الأفراد الذین أجابوا �البدیلین %  17.90یلیه مباشرة البدیل غالبا بنسبة  % 76.90قدرها 

 على التوالي، في حین انعدمت �النسبة للبدیل أبدا.% 1.30% و3.80ـــــ أحیانا ونادرا فقدرت ب

أما في ما �خص العبارة "أصبر عند تلقي الإساءة من طرف �عض المرضى تقدیرا لحالتهم الصحیة." 

فكانت الاستجا�ات متقار�ة نوعا ما �النسبة للبدیلین دائما وغالبا حیث قدرت نسبة استجا�ة أفراد العینة 

على التوالي، أما نسبة الأفراد الذین جاو�وا �البدیل أحیانا  %34.60% و48.70هذین البدیلین بــــ على 

تلیها مباشرة نسبة الأفراد الذین جاو�وا �البدیلین نادرا وأبدا حیث قدرت نسبة الإجا�ة %  12.80فقدرت بــــ 
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و�انحراف معیاري قدره  4.27ــــ في حین قدر المتوسط الحسابي لهذه العبارة ب%  1.30و% 2.60بـــ 

. و�الانتقال الى العبارة الموالیة "أقدم الخدمة للمر�ض حتى خارج أوقات العمل." نلاحظ انخفاض 0.878

حیث �انت  1.316 وارتفاع الانحراف المعیاري حیث قدر بـــ 3.54المتوسط الحسابي والذي قدر بــــ 

بنسب متفاوتة فیما بینها حیث قدرت نسبة استجا�ة أفراد  نسب الاستجا�ات موزعة على البدائل الخمسة

ثم یلیه مباشرة  19.20%�البدیل غالبا قدرت بـــ % 32.10العینة على هذه العبارة �البدیل دائما بــــ 

في حین �انت النسب الأضعف للبدیلین نادرا وأبدا والتي قدرت بـــ  %30.80البدیل أحیانا بنسبة 

 % 11.50% و6.40

العبارة "أحرص على تحقیق المساواة في تعاملاتي مع جمیع المرضى." فكانت النسبة الأكبر  أما

تقابلها نسبة العدم �النسبة للبدیلین نادرا %  80.80لاستجا�ات أفراد العینة للبدیل دائما والتي قدرت بـــ 

%  2.60% و16.70در بــــ وأبدا في حین �انت نسبة استجا�ات أفراد العینة �البدیلین غالبا وأحیانا تق

 .0.474وانحراف معیاري ضعیف قدره  4.78وقدر المتوسط الحسابي لهذه العبارة بـــــ 

فكانت قیمة المتوسط أشعر أنني محظوظ �عملي في القطاع الصحي."  أما في ما �خص العبارة "

حیث قدرت نسبة استجا�ة أفراد العینة �البدیل  0.520 وانحراف معیاري قدره 4.83الحسابي تقدر بـــ 

للبدیل غالبا، في حین �انت النسب  % 7.70تلیها مباشرة نسبة  % 88.50دائما حول هذه العبارة بــــ 

بینما قدرت نسبة الاستجا�ة  %  1.30% و 2.60الأضعف للبدیلین أحیانا ونادرا والتي قدرت بــــ 

 �البدیل أبدا �العدم.

كانت النسب موزعة على  ".عبارة " أسعى جاهداً لتجنب الألفاظ الجارحة عند التعامل مع المرضىوأخیرا ال

، ثم تلیها مباشرة نسبة % 47.40البدائل الخمس حیث �انت النسبة الأكبر للبدیل دائما والتي قدرت بـــ 

الي، في حین �انت على التو %16.70% و 15.40الاستجا�ة �النسبة للبدیلین أحیانا وأبدا قدرت بـــ 

�الترتیب و�ان المتوسط الحسابي  %9% و 11.50النسب الأضعف للبدلین غالبا ونادرا والتي قدرت بـــ 

 .1.546�انحراف معیاري ضعیف قدره  3.64لهذه العبارة مرتفعا حیث قدر بـــ 
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I.6 .استجا�ة أفراد العینة على بنود البعد السادس لأخلاقیات العمل 

 الوقت. احترام) یوضح استجا�ة أفراد العینة على بنود 16جدول رقم (

 

 

  

 

 

 العبارة

الانحراف  المتوسط الاستجا�ات

 المعیاري 

 مج أبدا نادرا أحیانا غالبا دائما

أسعى جاهدا لعدم إهدار وقتي  -1

 �أمور شخصیة أثناء العمل.

 78 01 04 04 22 47 ت

 

4.41 0.904 

% 60.30 28.20 05.10 05.10 01.30 

أولي أهمیة للانضباط أثناء  -2

 أداء مهامي.

 0.712 4.68 78 00 02 05 09 62 ت

% 79.50 11.50 06.40 02.60 00 

أتجنب الأحادیث غیر  -3

ضرور�ة مع الزملاء في أوقات 

 العمل.

 1.181 3.67 78 06 06 17 28 21 ت

% 26.90 35.90 21.80 07.70 07.70 

أقدم الخدمات الصحیة  -4

 في الوقت المناسب.للمرضى 

 0.586 4.62 78 00 00 04 22 52 ت

% 66.70 28.20 05.10 00 00 

لا أغادر مكان عملي إلا  -5

 لظرف طارئ.

 0.976 4.33 78 02 04 04 24 44 ت

% 56.40 30.80 05.10 05.10 02.60 

أتفادى المكالمات الهاتفیة  -6

 الشخصیة أثناء العمل.

 1.075 3.58 78 04 07 23 28 16 ت

% 20.50 35.90 29.50 09 05.10 
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�مثل الجدول أعلاه استجا�ات أفراد العینة حول البعد السادس لمتغیر أخلاقیات العمل والذي ضم ستة 

أسعى جاهدا لعدم  بنود ا�جابیة، حیث قدرت نسبة الإجا�ة �البدیل دائما �النسبة للعبارة الأولى القائلة "

للبدیل غالبا، في حین �انت نسبة %  28.20% و 60.30إهدار وقتي �أمور شخصیة أثناء العمل." بــ 

أما نسبة الإجا�ة �البدیل أبدا %  5.10الاستجا�ة متساو�ة �النسبة للبدیلین أحیانا ونادرا والتي قدرت بــ 

و�انحراف معیاري قدره   4.41لعبارة بـــ حیث قدر المتوسط الحسابي لهذه ا %، 1.30فقدرت بــــ 

0.904. 

وانحراف  4.68في حین قدر المتوسط الحسابي للعبارة " أولي أهمیة للانضباط أثناء أداء مهامي." بـــ 

تلیها مباشرة % 79.50و�انت نسبة الاستجا�ة الأكبر للبدیل دائما والتي قدرت بـــ  0.712معیاري قدره 

غالبا، بینما �انت النسب متقار�ة وضعیفة �النسبة للبدائل أحیانا ونادرا حیث % للبدیل 11.50نسبة 

 على التوالي في انعدمت نسبة الاستجا�ة �النسبة للبدیل أبدا. %2.60%، و6.40 قدرت النسب بـــــ

أما في �خص العبارة التي تلیها وهي " أتجنب الأحادیث غیر ضرور�ة مع الزملاء في أوقات العمل." 

 35.90%،  26.90ت استجا�ات الأفراد متقار�ة �النسبة للبدائل دائما، غالبا وأحیانا حیث قدرت بــــ كان

% على التوالي بینما �انت نسبة استجا�ة أفراد العینة �البدیلین نادرا وأبدا متساو�ة حیث  21.80% و

راف معیاري قدره و�انح 3.67% و�ان المتوسط الحسابي متوسطا حیث قدر بـــ  7.70قدرت بـــ 

1.181. 

أقدم الخدمات الصحیة للمرضى في الوقت المناسب." �متوسط حسابي مرتفع قدره  یلیها مباشرة العبارة "

حیث �انت نسبة الاستجا�ة الأكبر للبدیل دائما بنسبة  0.586وانحراف معیاري ضعیف قدر بـــ  4.62

أما نسبة الأفراد الذین أجابوا �البدیل أحیانا %  28.20یلیه مباشرة البدیل غالبا بنسبة  %66.70قدرها 

 ، في حین انعدمت �النسبة للبدیلین نادرا وأبدا.%5.10فقدرت بـــــ 

ما في ما �خص العبارة " لا أغادر مكان عملي إلا لظرف طارئ." فكانت الاستجا�ات متقار�ة نوعا ما 

% 56.40راد العینة على هذین البدیلین بــــ �النسبة للبدیلین دائما وغالبا حیث قدرت نسبة استجا�ة أف

على التوالي، أما نسبة الأفراد الذین جاو�وا �البدیل أحیانا ونادرا فكانت النسب متساو�ة حیث  %30.80و

 2.60تلیها مباشرة نسبة الأفراد الذین جاو�وا �البدیل أبدا حیث قدرت نسبة الإجا�ة بـــ % 5.10قدرت بــــ 

و�الانتقال إلى  .0.976و�انحراف معیاري قدره  4.33توسط الحسابي لهذه العبارة بــــ في حین قدر الم% 
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العبارة الموالیة " أتفادى المكالمات الهاتفیة الشخصیة أثناء العمل." نلاحظ انخفاض المتوسط الحسابي 

لاستجا�ات حیث �انت نسب ا 1.075 وارتفاع الانحراف المعیاري حیث قدر بـــ 3.58والذي قدر بــــ 

موزعة على البدائل الخمسة بنسب متفاوتة فیما بینها حیث قدرت نسبة استجا�ة أفراد العینة على هذه 

ثم یلیه مباشرة البدیل أحیانا بنسبة  % 35.90�البدیل غالبا قدرت بـــ % 20.50العبارة �البدیل دائما بــــ 

 %.5.10% و9والتي قدرت بـــ  في حین �انت النسب الأضعف للبدیلین نادرا وأبدا 29.50%
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II.  جودة الخدمة الصحیة.أ�عاد على  الممرضیناستجا�ة 

 الاعتماد�ة. ) یوضح استجا�ة أفراد العینة على بنود17جدول رقم (

 
 

 العبارة

الانحراف  المتوسط الاستجا�ات
 المعیاري 

 مج أبدا نادرا أحیانا غالبا دائما

أجیب دوماً على استفسارات  -1
 المرضى دون ملل.

 0.791 4.37 78 00 01 12 22 43 ت

% 55.10 28.20 15.40 01.30 00 

أتا�ع �استمرار المشاكل  -2
الصحیة التي �عاني منها 

 المر�ض.

 0.955 4.29 78 02 01 12 20 43 ت

% 55.10 25.60 15.40 01.30 02.60 

احرص على أن تكون سجلات  -3
ووثائق المرضى خالیة من 

 الأخطاء.

 0.922 4.50 78 02 01 08 12 55 ت

% 70.50 15.40 10.30 01.30 02.60 

أتفادى ارتكاب الأخطاء أثناء  -4
تقد�م الخدمة الصحیة 

 للمرضى.

 0.526 4.78 78 00 01 01 12 64 ت

% 82.10 15.40 01.30 01.30 00 

�قدم المستشفى خدمات  -5
صحیة في مختلف 

 التخصصات.

 1.258 3.97 78 06 05 11 19 37 ت

% 47.40 24.40 14.10 06.40 07.70 

المر�ض أهتم �مصلحة  -6
 �الدرجة الأولى.

 0.611 4.79 78 01 00 02 08 67 ت
% 85.90 10.30 02.60 00 01.30 

على تسلیم نتائج  أحرص -7
الفحوصات المخبر�ة والأشعة 

 .في المواعید المحددة

 0.952 4.23 78 01 02 16 18 41 ت
% 52.60 23.10 20.50 02.60 01.30 

ألتزم بتقد�م الخدمة الصحیة  -8
 للمر�ض �كل دقة.

 0.663 4.77 78 01 00 04 06 67 ت
% 85.90 07.70 05.10 00 01.30 

أقدم خدمات علاجیة جیدة  -9
تتناسب مع توقعات المرضى 

 وحالتهم الصحیة.

 0.558 4.64 78 00 00 03 22 53 ت
% 67.90 28.20 03.80 00 00 
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�مثل الجدول أعلاه استجا�ات أفراد العینة حول البعد الأول لمتغیر جودة الخدمة الصحیة والمتمثل في 

الاعتماد�ة والذي ضم تسعة بنود ا�جابیة، حیث قدرت نسبة الإجا�ة �البدیل دائما �النسبة للعبارة الأولى 

، في حین قدرت نسبة الاستجا�ة %55.10" بــ أجیب دوماً على استفسارات المرضى دون ملل. القائلة "

على التوالي أما �النسبة للبدیل أبدا %  1.30% و 15.40%،  28.20�البدائل غالبا، أحیانا ونادرا بــ 

و�انحراف معیاري قدره  4.37فكانت النسبة منعدمة، حیث قدر المتوسط الحسابي لهذه العبارة بـــ 

0.791. 

" أتا�ع �استمرار المشاكل الصحیة التي �عاني منها المر�ض. الحسابي للعبارة "في حین قدر المتوسط 

و�انت نسبة الاستجا�ة الأكبر للبدیل دائما والتي قدرت بـــ  0.955وانحراف معیاري قدره  4.29بـــ 

بینما �انت % 15.40للبدیل غالبا، ثم البدیل أحیانا بنسبة  % 25.60تلیها مباشرة نسبة % 55.10

على  % 2.60% و1.30 نسب متقار�ة وضعیفة �النسبة للبدائل نادرا وأبدا حیث قدرت النسب بـــــال

 التوالي.

احرص على أن تكون سجلات ووثائق المرضى خالیة من  أما في �خص العبارة التي تلیها وهي "

غالبا فقدرت نسبة من أفراد العینة للبدیل دائما بینما البدیل % 70.50" أجاب ما �قدر بنسبة الأخطاء.

أما �النسبة للبدیلین نادرا وأحیانا %  10.30یلیه مباشرة البدیل أحیانا بنسبة  %15.40 الاستجا�ة بـــــ

 4.50و�ان المتوسط الحسابي �قدر بـــ  % 2.60% و1.30فكانت النسب ضعیفة حیث قدرت بـــ  

 .0.922و�انحراف معیاري قدره 

" �متوسط حسابي  أتفادى ارتكاب الأخطاء أثناء تقد�م الخدمة الصحیة للمرضى یلیها مباشرة العبارة "

حیث �انت نسبة الاستجا�ة الأكبر للبدیل  0.526وانحراف معیاري ضعیف قدر بـــ  4.78مرتفع قدره 

% أما نسبة الأفراد الذین أجابوا 15.40% یلیه مباشرة البدیل غالبا بنسبة  82.10دائما بنسبة قدرها 

%، في حین انعدمت �النسبة للبدیل 1.30لبدیلین أحیانا ونادرا فكانت النسب متساو�ة حیث قدرت بـــ �ا

 أبدا.

." فكانت الاستجا�ات �قدم المستشفى خدمات صحیة في مختلف التخصصات أما في ما �خص العبارة "

د العینة على هذین البدیلین بــــ متقار�ة نوعا ما �النسبة للبدیلین دائما وغالبا حیث قدرت نسبة استجا�ة أفرا

%  14.10على التوالي، أما نسبة الأفراد الذین جاو�وا �البدیل أحیانا فقدرت بــــ  %24.40% و47.40
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% 6.40تلیها مباشرة نسبة الأفراد الذین جاو�وا �البدیلین نادرا وأبدا حیث قدرت نسبة الإجا�ة بـــ 

. 1.258و�انحراف معیاري قدره  3.97ذه العبارة بــــ في حین قدر المتوسط الحسابي له% 7.70و

." نلاحظ ارتفاع المتوسط الحسابي أهتم �مصلحة المر�ض �الدرجة الأولى و�الانتقال إلى العبارة الموالیة "

حیث قدرت نسبة استجا�ة أفراد  ،0.611 وارتفاع الانحراف المعیاري والذي قدر بـــ 4.79والذي قدر بــــ 

ثم یلیه مباشرة % 10.30أما نسبة الاستجا�ة �البدیل غالبا فقدرت بـــ % 85.90بدیل دائما بــــ العینة �ال

مع انعدام النسبة للبدیل نادرا، في حین �انت نسبة الاستجا�ة �البدیل أبدا % 2.60البدیل أحیانا بنسبة 

 %.1.30تقدر بــــ   

." فكانت نسبة �ة والأشعة في المواعید المحددةعلى تسلیم نتائج الفحوصات المخبر  أما العبارة "أحرص

تقابلها النسبة الأضعف للبدیل أبدا والتي تقدر      % 52.60استجا�ات أفراد العینة �البدیل دائما تقدر بـــ 

، في حین �انت نسبة استجا�ات أفراد العینة �البدیلین غالبا وأحیانا متقار�ة حیث قدرت           %1.30بـــ 

وانحراف معیاري ضعیف قدره  4.23وقدر المتوسط الحسابي لهذه العبارة بـــــ % 20.50% و23.10بـــ 

0.952. 

فكانت قیمة المتوسط الحسابي " ألتزم بتقد�م الخدمة الصحیة للمر�ض �كل دقة. أما في ما �خص العبارة "

العینة �البدیل دائما حول  حیث قدرت نسبة استجا�ة أفراد 0.663وانحراف معیاري قدره  4.77تقدر بـــ 

للبدیل غالبا، في حین �انت النسب الأضعف  % 7.70تلیها مباشرة نسبة  % 85.90هذه العبارة بــــ 

بینما قدرت نسبة الاستجا�ة �البدیل نادرا  %  1.30% و5.10للبدیلین أحیانا وأبدا والتي قدرت بــــ 

 �العدم.

كانت النسب  ة تتناسب مع توقعات المرضى وحالتهم الصحیة "أقدم خدمات علاجیة جید وأخیرا العبارة "

، ثم تلیها % 67.90الأكبر للبدیلین دائما وغالبا حیث �انت النسبة الأكبر للبدیل دائما والتي قدرت بـــ 

، في حین �انت نسبة الاستجا�ة �البدیل %28.20مباشرة نسبة الاستجا�ة �البدیل غالبا والتي قدرت بـــ 

و�ان المتوسط الحسابي  بینما انعدمت نسبة الاستجا�ة �النسبة للبدیلین نادرا وأبدا% 3.80أحیانا تقدر بــــ 

 .0.558�انحراف معیاري ضعیف قدره  4.64لهذه العبارة مرتفعا حیث قدر بـــ 
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II.2  جودة الخدمة الصحیةالثاني لاستجا�ة أفراد العینة على بنود البعد. 

 ) یوضح استجا�ة أفراد العینة على بنود الملموسیة.18جدول رقم (

 
 

 العبارة

الانحراف  المتوسط الاستجا�ات
 المعیاري 

 مج أبدا نادرا أحیانا غالبا دائما

التصمیم والتنظیم الداخلي  -1
للمستشفى �سهل علیك تقد�م 

 الخدمة الصحیة للمرضى.

 1.587 3.23 78 18 09 15 09 27 ت

% 34.60 11.50 19.20 11.50 23.10 

�المستشفى احدث یتوفر  -2
التجهیزات الطبیة التي 
تساعدنا لتقد�م أفضل 

 الخدمات الصحیة.

 1.411 2.46 78 29 13 16 11 09 ت

% 11.50 14.10 20.50 16.70 37.20 

كفاءتي في العمل تمكنني  -3
تقد�م مختلف الخدمات 

 الصحیة للمرضى.

 0.805 4.36 78 00 03 07 27 41 ت

% 52.60 34.60 09 03.80 00 

أجتهد لإ�جاد الحلول المناسبة  -4
 للمشاكل الصحیة للمرضى.

 0.631 4.60 78 00 00 06 19 53 ت

% 67.90 24.40 07.70 00 00 

أحرص على أن أكون ذو  -5
هندام نظیف ولائق  في 

 العمل.

 0.477 4.82 78 00 00 03 08 67 ت

% 85.90 10.30 03.80 00 00 

مكاتب تتمیز (مواقع الانتظار،  -6
الأطباء والممرضین، دورات 
المیاه والمرافق الطبیة) 

 �النظافة.

 1.324 2.68 78 23 09 22 18 06 ت
% 07.70 23.10 28.20 11.50 29.50 

أستفید من خبرات ومهارات  -7
زملائي للرفع من مستوى 

 جودة خدماتي.

 0.847 4.55 78 00 04 06 11 57 ت
% 73.10 14.10 07.70 05.10 00 

یتوفر �المستشفى لوحات  -8
إرشاد�ة تسهل على المرضى 

 الولوج لأي مصلحة.

 1.393 3.53 78 09 11 15 16 27 ت
% 34.60 20.50 19.20 14.10 11.50 
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العینة حول بنود البعد الثاني لمتغیر الموضح أعلاه استجا�ات أفراد  )18یتضح من خلال الجدول رقم (

جودة الخدمة الصحیة والمتمثل في "الـــــملموسیة"، والذي ضمّ ثماني عبارات ا�جابیة. و�انت استجا�ات 

التصمیم والتنظیم الداخلي للمستشفى �سهل علیك تقد�م الخدمة الصحیة أفراد العینة على العبارة الأولى "

نوعا ما على البدائل الخمسة، حیث قدرت نسبة الاستجا�ة �البدیل "دائما"  موزعة بنسب متقار�ة للمرضى."

في % 11.50، أما �النسبة للبدیلین غالبا ونادرا فكانت النسب متساو�ة والتي قدرت بـــ % 34.60بـــ 

%  23.10% و 19.20حین �انت تقارب نسب استجا�ة الأفراد �البدیلین أحیانا وأبدا والتي قدرت بــ 

 .1.587وانحراف معیاري مرتفع قدره  3.23التوالي، �متوسط حسابي متوسط قدره  على

یتوفر �المستشفى احدث التجهیزات الطبیة التي تساعدنا لتقد�م أفضل الخدمات أمّا �النسبة للعبارة الثانیة " 

% یلیها مباشرة نسبة  37.20" فكانت النسبة الأكبر للبدیل أبدا حیث قدرت نسبة الاستجا�ة بـــ الصحیة.

%،  11.50% للبدیل أحیانا بینما قدرت نسبة الأفراد الذین أجابوا �البدائل دائما، غالبا ونادرا بــــ  20.50

حسابي منخفض قدره كما �انت هذه العبارة تتمتع �متوسط ، على التوالي%  %16.70،  14.50

 .1.411وانحراف معیاري قدره 2.46

"كفـاءتي فـي العمـل تمكننـي تقـد�م مختلـف  في حـین قـدرت نسـبة اسـتجا�ات أفـراد العینـة حـول العبـارة الثالثـة

 34.60�النسـبة للبـدیل دائمـا و %52.60"والموضـحة فـي الجـدول أعـلاه بـــــ  الخدمات الصحیة للمرضى.

للبدیل أحیانـا، فـي حـین �انـت النسـبة الأضـعف للبـدیل نـادرا والتـي قـدرت بــــ % 9و�النسبة للبدیل غالبا % 

ـــ  3.80 وانحــراف معیــاري قــدره   4.36% وانعــدامها �النســبة للبــدیل أبــدا حیــث قــدر المتوســط الحســابي بـــ

0.805. 

." �انـت النسـبة أجتهد لإ�جاد الحلول المناسبة للمشاكل الصحیة للمرضى أما في ما �خص العبارة الرا�عة "

أمـا البـدیل أحیانـا فقـدرت نسـبة الاسـتجا�ة %  24.40والبـدیل غالبـا بـــــ %  67.90 الأكبر للبدیل دائما بـــ

ـــ  ـــ %  7.70علیــه بــ  4.60فــي حــین انعــدمت النســبة للبــدیلین نــادرا وأبــدا حیــث قــدر المتوســط الحســابي بــ

 .0.631وانحراف معیاري ضعیف قدره 

"فكانـت اسـتجا�ات أفـراد أحرص على أن أكون ذو هندام نظیف ولائق في العمل. العبارة "أما في ما �خص 

، تلتهـا مباشـرة نسـبة % 85.90العینة بنسب متفاوتة حیث �انـت النسـبة الأكبـر للبـدیل دائمـا بنسـبة قـدرها 
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العینــة فــي حــین انعــدمت نســبة اســتجا�ات أفــراد  للبــدیل أحیانــا%  3.80للبــدیل غالبــا ثــم نســبة  10.30%

 .0.477وانحراف معیاري قدر بـــ  4.82�النسبة للبدیلین نادرا وأبدا �موسط حسابي مرتفع قدر بـــــ 

تتمیز (مواقع الانتظار، مكاتب الأطباء والممرضین، دورات  في حین قدر المتوسط الحسابي للعبارة "

و�انت نسبة الاستجا�ات  1.324 وانحراف معیاري قدره 2.68" بـــ المیاه والمرافق الطبیة) �النظافة.

�الترتیب، بینما قدرت %  23.10و% 28.20و%  29.50الأكبر للبدائل أبدا، أحیانا وغالبا بنسبة 

 على التوالي.%  1.30% و 11.50نسبة استجا�ة الأفراد الذین أجابوا �البدیلین دائما ونادرا بنسبة 

زملائي للرفع من مستوى جودة خدماتي." فكانت  أما العبارة التي تلیها " أستفید من خبرات ومهارات

و�انت النسب  %73.10استجا�ات أفراد العینة متنوعة حیث قدرت نسبة استجابتهم �البدیل دائما بـــ 

موزعة �الترتیب على البدائل غالبا، أحیانا، ونادرا في حین �انت نسبة  %5.10% و %7.70، 14.10

وانحراف معیاري قدره  4.55الاستجا�ة �البدیل أبدا معدومة حیث قدر المتوسط الحسابي لهذه العبارة بــــ 

0.847. 

ي أما �خصوص العبارة الأخیرة " یتوفر �المستشفى لوحات إرشاد�ة تسهل على المرضى الولوج لأ 

في حین �قابلها البدیل أبدا بنسبة %  34.60مصلحة." فقدرت نسبة الأفراد الذین أجابوا �البدیل دائما بـــ 

%  14.10في حین �انت الاستجا�ة على البدائل الأخرى بنسب متقار�ة تراوحت بین  % 11.50

وعا ما مقارنة وهي نسبة متوسطة ن 3.53حیث قدر المتوسط الحسابي لهذه العبارة بـــ %  20.50و

 .1.393�العبارات الأخرى السا�قة و�انحراف معیاري قدره 

 

  



تحلیل النتائج وتفسیرها :الخامسالفـــــــصل    
 

  
140 

 
  

II.3 لجودة الخدمة الصحیة  استجا�ة أفراد العینة على بنود البعد الثالث. 

 ) یوضح استجا�ة أفراد العینة على بنود الاستجا�ة.19جدول رقم (

 

  

 
 

 العبارة

الانحراف  المتوسط الاستجا�ات
 المعیاري 

 مج أبدا نادرا أحیانا غالبا دائما

أقوم �إبلاغ المر�ض �مستجدات  -9
الصحیة �عد التعرف علیها حالته 
 مباشرة.

 1.285 3.44 78 08 11 17 23 19 ت

% 24.40 29.50 21.80 14.10 10.30 

اشعر �الرغبة في تقد�م  -10
 المساعدة المطلو�ة لكافة المرضى.

 0.486 4.71 78 00 00 01 21 56 ت

% 71.80 26.90 01.30 00 00 

أقوم �الرد السر�ع حول  -11
عن حالتهم  استفسارات المرضى

 الصحیة.

 0.933 4.01 78 01 03 18 28 28 ت

% 35.90 35.90 23.10 03.80 01.30 

أتواصل مع المر�ض �اللغة التي  -12
 �فهمها.

 0.519 4.79 78 00 01 01 11 65 ت

% 83.30 14.10 01.30 01.30 00 

لدي الاستعداد الدائم لمساعدة  -13
 المرضى حتى خارج أوقات العمل.

 1.368 3.81 78 07 08 15 11 37 ت

% 47.40 14.10 19.20 10.30 09 

أخبر المرضى �مواعید تقد�م  -14
 الخدمة �كل دقة.

 0.801 4.46 78 00 02 09 18 49 ت
% 62.80 23.10 11.50 02.60 00 

أفهم جیدا جمیع احتیاجات  -15
 المرضى.

 0.865 4.35 78 01 01 11 22 43 ت
% 55.10 28.20 14.10 01.30 01.30 

أحاول دوما تبسیط الإجراءات  -16
الإدار�ة التي من شانها تسهیل 
عملیة تقد�م الخدمة الصحیة 

 للمر�ض.

 0.907 4.33 78 02 01 08 25 42 ت
% 53.80 32.10 10.30 01.30 02.60 



تحلیل النتائج وتفسیرها :الخامسالفـــــــصل    
 

  
141 

 
  

استجا�ات أفراد العینة حول البعد الثالث لمتغیر جودة الخدمة الصحیة والذي ضم �مثل الجدول أعلاه 

 ل دائما، غالبا ونادرا �النسبة للعبارة الأولى القائلة "ائثمانیة بنود ا�جابیة، حیث قدرت نسبة الإجا�ة �البد

%  29.50، %24.40" بــ أقوم �إبلاغ المر�ض �مستجدات حالته الصحیة �عد التعرف علیها مباشرة.

على التوالي %  10.30% و 14.10% في حین قدرت نسبة الاستجا�ة �البدیلین نادرا وأبدا بــ 21.80و

 .1.285و�انحراف معیاري قدره   3.44حیث قدر المتوسط الحسابي لهذه العبارة بـــ 

" بـــ فة المرضى.اشعر �الرغبة في تقد�م المساعدة المطلو�ة لكا في حین قدر المتوسط الحسابي للعبارة "

و�انت نسبة الاستجا�ة الأكبر للبدیل دائما والتي قدرت بـــ  0.486وانحراف معیاري قدره  4.71

بینما انعدمت  %1.30% للبدیل غالبا، ثم البدیل أحیانا بنسبة 26.90تلیها مباشرة نسبة % 71.80

 نسبة الاستجا�ة للبدیلین نادرا وأبدا.

" أقوم �الرد السر�ع حول استفسارات المرضى عن حالتهم الصحیة. یها وهي "أما في �خص العبارة التي تل

، یلیه مباشرة %35.90 كانت نسبة استجا�ة أفراد العینة متساو�ة للبدیلین دائما وغالبا والتي قدرت بـــ 

 في حین �انت النسب الأضعف للبدیلین نادرا وأبدا والتي قدرت بــــ % 23.10 البدیل أحیانا بنسبة

 .0.933و�انحراف معیاري قدره  4.01و�ان المتوسط الحسابي �قدر بـــ %  1.30و 3.80%

 4.79" �متوسط حسابي مرتفع قدره  أتواصل مع المر�ض �اللغة التي �فهمها یلیها مباشرة العبارة "

حیث �انت نسبة الاستجا�ة الأكبر للبدیل دائما بنسبة قدرها  0.519وانحراف معیاري ضعیف قدر بـــ 

أما نسبة الأفراد الذین أجابوا �البدیلین أحیانا ونادرا % 14.10یلیه مباشرة البدیل غالبا بنسبة  % 83.30

 ، في حین انعدمت �النسبة للبدیل أبدا.% 1.30فكانت متساو�ة حیث قدرت بـــــ 

" فكانت نسبة الاستعداد الدائم لمساعدة المرضى حتى خارج أوقات العمل. لدي أما في ما �خص العبارة "

، أما �النسبة للأفراد الذین جاو�وا % 47.40أفراد العینة �البدیل دائما حول هذه العبارة تقدر بــــ استجا�ات 

%  19.20%،  14.10�البدیل غالبا، أحیانا ونادرا فكانت نسب الاستجا�ة متقار�ة حیث قدر بــــ 

تلیها مباشرة نسبة الأفراد الذین جاو�وا �البدیل أبدا حیث �انت النسبة الأضعف والتي %،  10.30و

. 1.368و�انحراف معیاري قدره  3.81في حین قدر المتوسط الحسابي لهذه العبارة بــــ %  9قدرت بـــ 

." نلاحظ ارتفاع المتوسط كل دقةأخبر المرضى �مواعید تقد�م الخدمة � و�الانتقال الى العبارة الموالیة "

%  62.80حیث صرح ما �قدر بنسبة  0.801 وانحراف معیاري قدره بـــ 4.46الحسابي والذي قدر بــــ 
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% من الأفراد الذین أجابوا  62.80من أفراد العینة �أنهم �خبرون المرضى �مواعید تقد�م الخدمة أي أنة 

الأفراد �البدیلین غالبا وأحیانا متقار�ة حیث قدرت بـــ �البدیل دائما، في حین �انت نسب استجا�ات 

أما نسبة الاستجا�ة �البدیل أبدا  %2.60، ثم یلیه مباشرة البدیل نادرا بنسبة % 11.50% و 23.10

 كانت منعدمة.

." فكانت النسبة الأكبر لاستجا�ات أفراد العینة �البدیل أفهم جیدا جمیع احتیاجات المرضى أما العبارة "

في حین �انت نسبة استجا�ات أفراد العینة �البدیلین غالبا وأحیانا تقدر %،  55.10دائما والتي قدرت بـــ 

بینما �انت النسب متساو�ة �النسبة للأفراد الذین جاو�وا �البدیلین نادرا وأبدا % 14.10% و28.20بــــ 

وانحراف معیاري ضعیف قدره  4.35وقدر المتوسط الحسابي لهذه العبارة بـــــ  % 1.30رت بــــ حیث قد

0.865. 

أحاول دوما تبسیط الإجراءات الإدار�ة التي من شانها تسهیل عملیة تقد�م الخدمة الصحیة  وأخیرا العبارة "

حیث قدرت نسبة  0.907 ري قدرهوانحراف معیا 4.33فكانت قیمة المتوسط الحسابي تقدر بـــ ." للمر�ض

للبدیل  % 32.10تلیها مباشرة نسبة  % 88.50استجا�ة أفراد العینة �البدیل دائما حول هذه العبارة بــــ 

للبدیل أحیانا في حین �انت النسب الأضعف للبدیلین نادرا وأبدا والتي قدرت بــــ  %10.30غالبا، و

 .%2.60% و1.30
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II.4   على بنود البعد الرا�ع لجودة الخدمة الصحیة.استجا�ة أفراد العینة 

 ) یوضح استجا�ة أفراد العینة على بنود الموثوقیة (الثقة).20جدول رقم (

 

 

 العبارة

الانحراف  المتوسط الاستجا�ات
 المعیاري 

 مج أبدا نادرا أحیانا غالبا دائما

یثق المر�ض  �جودة الخدمة  -1
 الصحیة التي أقدمها له.

 0.839 4.37 78 00 02 12 19 45 ت

% 57.70 24.40 15.40 02.60 00 

المر�ض �مرونة یتجاوب معنا  -2
 أثناء فحصه دون تردد.

 0.986 3.83 78 00 08 21 25 24 ت

% 30.80 32.10 26.90 10.30 00 

أطمئن �استمرار على الحالة  -3
 الصحیة للمرضى.

 1.042 4.35 78 03 02 09 15 49 ت

% 62.80 19.20 11.50 02.60 03.80 

أسعى لتقد�م أفضل ما لدي  -4
 لكسب ثقة المرضى.

 0.503 4.82 78 00 01 01 09 67 ت

% 85.90 11.50 01.30 01.30 00 

أحافظ على سر�ة المعلومات  -5
 الخاصة �المرضى.

 0.397 4.85 78 00 00 01 10 67 ت

% 85.90 12.80 01.30 00 00 

لا أجد صعو�ة في تقد�م  -6
 العلاج الصحیح للمرضى.

 0.966 4.28 78 01 04 10 20 43 ت

% 55.10 25.60 12.80 05.10 01.30 

أقوم بتطو�ر خدماتي الصحیة  -7
�شكل مستمر لكسب ثقة 

 المرضى.

 0.495 4.74 78 00 00 02 16 60 ت

% 76.90 20.50 02.60 00 00 

یتمیز مستشفانا �سمعة جیدة  -8
نظرا لاستقباله عدد هائل من 

 المرضى.

 1.360 3.09 78 13 14 19 17 15 ت

% 19.20 21.80 24.40 17.90 16.70 

یثق المرضى �مؤهلاتي من  -9
 خلال استجابتهم معي.

 0.729 4.41 78 00 01 08 27 42 ت

% 53.80 34.60 10.30 01.30 00 
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الموضح أعلاه استجا�ات أفراد العینة حول بنود البعد الرا�ع لمتغیر  )20یتضح من خلال الجدول رقم (

جودة الخدمة الصحیة والمتمثل في "الــــــموثوقیة"، والذي ضمّ تسع عبارات �لها ا�جابیة. و�انت استجا�ات 

بدیلین . أما �النسبة لل%57.70أفراد العینة على العبارة الأولى بنسبة متوسطة للبدیل "دائما" قدرت بـــ 

و�انت النسبة الأضعف  % 15.40%،  24.40غالبا وأحیانا فكانت النسب متقار�ة حیث قدرت بـــ 

 4.37أما البدیل أبدا فكانت منعدمة، �متوسط حسابي قدره %،  2.60للبدیل نادرا والتي قدرت بـــ 

 .0.839وانحراف معیاري ضعیف قدره 

" فكانت النسب متقار�ة المر�ض �مرونة أثناء فحصه دون تردد. یتجاوب معنا أمّا �النسبة للعبارة الثانیة "

%، 30.80�النسبة للأفراد الذین جاو�وا �البدائل دائما، غالبا وأحیانا حیث قدرت نسب الإجا�ة بــــــ 

في حین %، 10.30 أما البدیل نادرا فقدرت نسبة الاستجا�ة بــــــ على التوالي%  26.90% و32.10

 3.83. �ما �انت هذه العبارة تتمتع �متوسط حسابي ضعیف قدره منعدمة �النسبة للبدیل أبداكانت النسبة 

 .0.986وانحراف معیاري قدره 

 أطمئن �اسـتمرار علـى الحالـة الصـحیة للمرضـى" في حین قدرت نسبة استجا�ات أفراد العینة حول العبارة "

ــــ  �النســـبة للبـــدیل غالبـــا %  19.20ل دائمـــا و�النســـبة للبـــدی % 62.80والموضـــحة فـــي الجـــدول أعـــلاه بـــ

للبــدیل أحیانــا، أمــا �النســبة لاســتجا�ات أفــراد العینــة �البــدیلین نــادرا وأبــدا فكانــت النســب هــي % 11.50و

علـــى التـــوالي. حیـــث قـــدر  % 3.80% و2.60الأضـــعف �المقارنـــة مـــع البـــدائل الأخـــرى حیـــث قـــدرت بـــــــ 

 .1.042ري قدره وانحراف معیا 4.35المتوسط الحسابي بـــ 

." �انـت النسـبة الأكبـر أسـعى لتقـد�م أفضـل مـا لـدي لكسـب ثقـة المرضـى أما في ما �خص العبارة الرا�عـة "

ـــ  للأفــراد الــذین �قــدمون أفضــل مــا لــدیهم لكســب ثقــة المرضــى حیــث قــدرت نســبة الاســتجا�ة �البــدیل دائمــا بـ

أما البـدیل أحیانـا ونـادرا فكانـت النسـب متسـاو�ة وضـعیفة حیـث %  11.50والبدیل غالبا بــــ %   85.90

وانحـراف  4.82في حین انعدمت النسبة للبدیل أبـدا. حیـث قـدر المتوسـط الحسـابي بــــ %  1.30قدرت بـــ 

 .0.503معیاري ضعیف قدره 

."فكانت اسـتجا�ات أفـراد العینـة أحافظ علـى سـر�ة المعلومـات الخاصـة �المرضـى أما في ما �خص العبارة "

�النســـبة للبـــدیلین نـــادرا وأبـــدا منعدمـــة فـــي حـــین �انـــت نســـبة الاســـتجا�ة الأكبـــر للبـــدیل دائمـــا بنســـبة قـــدرها 
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للبدیل غالبا ثم النسـبة الأضـعف للبـدیل أحیانـا والتـي قـدرت بــــ  % 12.80، تلتها مباشرة نسبة 85.90%

 .0.397وانحراف معیاري قدر بـــ  4.85ع قدر بـــــ �موسط حسابي مرتفللبدیل أحیانا %  1.30

 4.28" بـــ لا أجد صعو�ة في تقد�م العلاج الصحیح للمرضى.في حین قدر المتوسط الحسابي للعبارة "

% 55.10و�انت نسبة الاستجا�ات الأكبر للبدیلین دائما وغالبا بنسبة  0.966وانحراف معیاري قدره 

معظم أفراد العینة �عرفون ما �جب علیهم القیام �ه من خدمات صحیة وهذا یدل على أنه  % 25.60و

% 5.10% و12.80مقدمة للمر�ض، بینما البعض الآخر الذین أجابوا �البدیلین أحیانا ونادرا بنسبة 

 %. 1.30على التوالي، في حین �انت نسبة الاستجا�ة الأضعف للبدیل أبدا والتي قدرت بـــ  

." فكانت نسب أقوم بتطو�ر خدماتي الصحیة �شكل مستمر لكسب ثقة المرضى تلیها "أما العبارة التي 

استجا�ات أفراد العینة موزعة على البدائل دائما، غالبا، وأحیانا بنسب متفاوتة فیما بینها حیث �انت 

في حین �انت نسبة  % 2.60%، 20.50%، 76.90النسبة الاكبر للبدیل دائما والتي قدرت بـــ 

وانحراف  4.74جا�ة �البدیلین نادرا وأبدا منعدمة و�ان المتوسط الحسابي مرتفعا حیث قدر بــ الاست

یتمیز مستشفانا �سمعة جیدة نظرا لاستقباله عدد هائل من  . أما �خصوص العبارة "0.495معیاري قدره 

یبرز اختلاف ." فكانت نسب استجا�ات أفراد العینة موزعة �التقر�ب على جمیع البدائل �ما المرضى

% 21.80وجهات النظر في ما بینهم حیث قدرت نسبة استجا�ة أفراد العینة �البدیلین غالبا وأحیانا بــــ 

% وهي النسب الأكبر �النسبة لهذه العبارة. في حین �انت الاستجا�ة على البدائل الأخرى  24.40و

لحسابي لهذه العبارة بـــ حیث قدر المتوسط ا%،  19.20% و 16.70بنسب متقار�ة تراوحت بین 

 .1.360وهي نسبة متوسطة نوعا ما مقارنة �العبارات الأخرى السا�قة و�انحراف معیاري قدره  3.09
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II.1 .استجا�ة أفراد العینة على بنود البعد الخامس لجودة الخدمة الصحیة 

 ) یوضح استجا�ة أفراد العینة على بنود التعاطف.21جدول رقم (

 

  

 

 

 العبارة

الانحراف  المتوسط الاستجا�ات

 المعیاري 

 مج أبدا نادرا أحیانا غالبا دائما

أسعى لتقد�م الخدمة الصحیة  -1

وفقا لما یتناسب وطبیعة حالة 

 المر�ض.

 0.454 4.77 78 00 00 01 16 61 ت

% 78.20 20.50 01.30 00 00 

أحرص على توفیر جو من  -2

المرح والصداقة لضمان راحة 

 المر�ض.

 0.864 4.47 78 01 02 07 17 51 ت

% 65.40 21.80 09 02.60 01.30 

أحاول شرح المشاكل الصحیة  -3

التي �عاني المر�ض �الطر�قة 

 التي �فهمها.

 0.574 4.67 78 00 00 04 18 56 ت

% 71.80 23.10 05.10 00 00 

أحرص على دوام الابتسامة  -4

في وجه المر�ض من أجل 

 معه.بناء علاقة ود�ة 

 0.477 4.82 78 00 00 03 08 67 ت

% 85.90 10.30 03.80 00 00 

أولي اهتمام �افٍ لكل مر�ض  -5

حسب ما تتطلبه حالته 

 الصحیة

 0.653 4.59 78 00 01 04 21 52 ت

% 66.70 26.90 05.10 01.30 00 

أصغي �اهتمام لشكاوي معظم  -6

 المرضى.

 0.893 4.46 78 02 10 06 19 50 ت

% 64.10 24.40 07.70 01.30 02.60 
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الموضح أعلاه استجا�ات أفراد العینة حول بنود البعد الخامس لمتغیر  )21یتضح من خلال الجدول رقم (

جودة الخدمة الصحیة والمتمثل في "الــــــتعــــاطف"، والذي ضمّ ستة عبارات، حیث �انت استجا�ات أفراد 

بنسبة أسعى لتقد�م الخدمة الصحیة وفقا لما یتناسب وطبیعة حالة المر�ض." العینة على العبارة الأولى "

وهي نسبة عالیة مقارنة �البدائل الأخرى، ثم یلیها مباشرة البدیل %  78.20كبیرة للبدیل "دائما" قدرت بـــ 

ذه العبارة في حین �قابلها البدیل "أبدا" والبدیل نادرا بنسبة منعدمة حیث جاءت ه %،20.50 غالبا بنسبة

 0.454وانحراف معیاري ضعیف قدره  4.77�متوسط حسابي قدره 

أحرص على توفیر جو من المرح والصداقة  أمّا �النسبة لاستجا�ات أفراد العینة حول العبارة الثانیة "

 ." فكانت النسب الأكبر للبدیلین "دائما وغالبا" حیث قدرت نسبة الأفراد الذین جاو�والضمان راحة المر�ض

، وهذا ما لاحظته الباحثة أثناء %21.80یلیه مباشرة البدیل "غالبا" بنسبة %  65.40�البدیل "دائما" 

%، 1.30%، 2.60فترة التر�ص، في حین �انت النسب الأضعف للبدیلین نادرا وأبدا والتي قدرت بـــ  

 .0.864قدره  �انحراف معیاري ضعیف 4.47كما �ان المتوسط الحسابي ا�جابیا حیث قدر بــــ  

كانـت النسـبة  أحاول شرح المشاكل الصحیة التي �عاني المر�ض �الطر�قـة التـي �فهمهـا."أما العبارة الثالثة "

انحــراف معیــاري قــدره و  4.67 �متوســط حســابي قــدره%  71.80الأكبــر للبــدیل "دائمــا" حیــث قــدرت بــــ 

ـــ  0.574 �قابلهــا البــدیلین نــادرا وأبــدا بنســبة منعدمــة، بینمــا تراوحــت نســب البــدائل الأخــرى غالبــا وأحیانــا بـ

�حیث تعتبر اسـتجا�ات متنوعـة بـین أفـراد العینـة بـین القبـول والـرفض هـذا وان دلّ %  5.10% و23.10

 �مشاكله الصحیة. على شيء فانه یدل على أن معظم أفراد العینة یبذلون جهد لجعل المر�ض على درا�ة

أنهـم �حرصـون علـى دوام الابتسـامة فـي وجـه المـر�ض مـن أجـل بنـاء في حین أجمع جل أفراد العینـة علـى 

وهــي نســبة �بیــرة %  85.90، حیــث قــدرت نســبة الأفــراد الــذین أجــابوا �البــدیل "دائمــا" بـــــ علاقــة ود�ــة معــه

الـذین جـاو�وا �البـدیل غالبـا، فـي حـین �انـت  للأفـراد%  10.30مقارنة �البدائل الأخرى، بینما �انت نسـبة 

وانحــراف  4.82للبــدیل أحیانــا وانعــدامها �النســبة للبــدیلین نــادرا وأبــدا �متوســط حســابي قــدره % 3.80نســبة 

 .0.477معیاري ضعیف قدر بـــ 

" �انــت  أولــي اهتمــام �ــافٍ لكــل مــر�ض حســب مــا تتطلبــه حالتــه الصــحیة أمــا �النســبة للعبــارة الخامســة "

تجا�ات أفراد العینـة حـول هـذه الفقـرة تختلـف فیمـا بیـنهم �ـل حسـب وجهـة نظـره و�مكانیاتـه، وقـدرت نسـبة اس

للأفـراد الـذین  %26.90، یلیهـا مباشـرة نسـبة % 66.70القبول المعبر عنها �البدیل دائما لهذه العبـارة بــــ 
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أحیانـا ونـادرا بنسـب ضـعیفة وانعـدامها أجابوا �البدیل غالبا فـي حـین �انـت اسـتجا�ات أفـراد العینـة �البـدیلین 

 .0.653�انحراف معیاري قدره  4.59. حیث قدر المتوسط الحسابي لهذه العبارة بـــ �النسبة للبدیل أبدا

�اهتمـــام لشـــكاوي معظـــم  أمـــا فـــي مـــا �خـــص العبـــارة الأخیـــرة �انـــت النســـبة الأكبـــر للأفـــراد الـــذین �صـــغون 

%  24.40یلیهـا مباشـرة البـدیلین غالبـا وأحیانـا بنسـبة %  64.10حیث قدرت نسـبة الموافقـة بــــ  المرضى

 .أبدا فكانت بنسب ضعیفةعلى التوالي في حین البدیلین نادرا و %  7.70و
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III. :استجا�ة المرضى على أ�عاد استمارة البحث 
III.1 .استجا�ة أفراد العینة على بنود البعد الأول لأخلاقیات العمل 

 أفراد العینة على بنود الموضوعیة.) یوضح استجا�ة 22جدول رقم (

 

 

 

 العبارة

الانحراف  المتوسط الاستجا�ات

 المعیاري 

غیر 

موافق 

 �شدة

غیر 

 موافق

غیر 

موافق 

إلى حد 

 ما

لا 

 ادري 

موافق 

 حد مال

موافق  موافق

 �شدة

 مج

یؤدي الممرضون 

 واجباتهم �كل أمانة.

 1.183 6.04 26 13 05 05 02 01 00 00 ت

% 00 00 3.80 7.7

0 

19.20 19.20 50 

�عاملنا الممرضون 

 بنزاهة.

 1.394 5.77 26 10 08 03 03 01 01 00 ت

% 00 3.80 3.80 11.

50 

11.50 30.80 38.50 

أشعر بنزاهة الممرضین 

في التعامل مع المشاكل 

 التي تخص المرضى.

 1.648 5.35 26 07 07 06 04 00 00 02 ت

% 7.70 00 00 15.

40 

23.10 26.90 26.90 

لا �میل الممرضون 

للمحا�اة أثناء تقد�م 

 الخدمة الصحیة.

 2.096 5.08 26 11 03 02 02 05 01 02 ت

% 7.70 3.80 19.20 7.7

0 

7.70 11.50 42.30 

�عدل الممرضون بین 

المرضى في تقد�م 

الخدمة الصحیة دون 

مراعاة الطبقة 

 الاجتماعیة لهم.

 2.158 5.46 26 12 07 01 01 00 02 03 ت

% 11.5

0 

7.70 00 3.8

0 

3.80 26.90 46.20 
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من خلال الجدول الموضح أعلاه یتضح استجا�ات أفراد العینة حول البعد الأول لأخلاقیات العمل 

یؤدي الممرضون واجباتهم �كل  والمتمثل في الموضوعیة، حیث �ان المتوسط الحسابي لهذه الفقرة "

حیث �ختلف متوسط درجة الاستجا�ة لهذه الفقرة اختلافا  )07(الدرجة الكلیة من  6.04أمانة." �ساوي 

حیث �انت استجا�ات أفراد العینة حول  1.183جوهر�ا عن درجة الحیاد �انحراف معیاري ضعیف قدره 

لكلا البدیلین موافق وموافق إلى % 19.20مع نسبة  % 50هذه الفقرة �الموافقة الشدیدة والتي قدرت بـ 

حد ما في حین �انت نسبة استجا�ات المرضى �النسبة للبدیلین غیر موافق وغیر موافق �شدة منعدمة أما 

 %. 7.70% و 3.80�النسبة لبقیة البدائل فكانت النسب ضعیفة جدا حیث تنحصر بین 

فكانت النسبة الأكبر للموافقة حیث قدرت بـ أما العبارة الثانیة والتي تقول " �عاملنا الممرضون بنزاهة" 

للبدیل موافق، في حین �انت النسب متساو�ة للأفراد الذین %  30.80للبدیل موافق �شدة و% 38.50

وانعدامها تماما �النسبة للبدیل غیر %  11.50أجابوا �البدلین موافق إلى حد ما ولا أدري حیث قدرت بـ 

 5.77لبدائل الأخرى. حیث قدر المتوسط الحسابي لهذه الفقرة بـ موافق �شدة و�انت النسب الأضعف ل

�انحراف معیاري قدره  4مما یدل على أن متوسط درجة الاستجا�ة یز�د عن درجة الحیاد والتي تقدر بـ 

1.394. 

أشعر بنزاهة الممرضین في التعامل مع المشاكل التي تخص المرضى" أما في ما �خص العبارة الثالثة "

ونفس النسبة للبدیل %  26.90سبة استجا�ات أفراد العینة �الموافقة الشدیدة حیث قدرت بنسبة فكانت ن

للبدیل موافق إلى حد ما، في حین �انت النسبة الأضعف للبدیل غیر موافق �شدة  % 23.10موافق و

حسابي بـ حیث قدر المتوسط الوانعدام نسبة الاستجا�ة �النسبة للبدائل الأخرى. % 7.70بنسبة قدرها 

 .1.648وانحراف معیاري قدره  5.35

و�الانتقال إلى العبارة التالیة "لا �میل الممرضون للمحا�اة أثناء تقد�م الخدمة الصحیة" نجد استجا�ات أفراد 

في حین �انت النسب %  19.20 تلیها مباشرة نسبة%،  42.30العینة �الموافقة الشدیدة �انت بنسبة 

�متوسط %.  11.50% و 3.80حیث تراوحت نسب استجا�ات الأفراد بین الأضعف للبدائل الأخرى 

 .2.096 وانحراف معیاري �قدر بـ 5.08حسابي قدره 

�عدل الممرضون بین المرضى في تقد�م الخدمة الصحیة دون مراعاة  أما في ما �خص العبارة الأخیرة "

" فان استجا�ات أفراد العینة لم تكن مختلفة مقارنة �العبارة التي قبلها حیث قدرت الطبقة الاجتماعیة لهم
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% �النسبة لاستجا�ات المرضى �البدیل موافق في  26.90ونسبة % 46.20نسبة الموافقة الشدیدة بـ  

%  11.50% و 3.80حین �انت استجا�ات أفراد العینة �البدائل الأخرى ضعیفة حیث تراوحت بین 

 .2.158وانحراف معیاري قدره  5.46ان المتوسط الحسابي لهذه العبارة �قدر بـ حیث �
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III.2 .استجا�ة أفراد العینة على بنود البعد الثاني لأخلاقیات العمل 

 ) یوضح استجا�ة أفراد العینة على بنود المسؤولیة.23جدول رقم (

 

  

 

 

 العبارة

الانحراف  المتوسط الاستجا�ات

 المعیاري 
غیر 
موافق 
 �شدة

غیر 
 موافق

غیر 
موافق 
إلى حد 

 ما

موافق  لا ادري 
 احد ما

موافق  موافق
 �شدة

 مج

لدى الممرضین إحساس 
عال �المسؤولیة أثناء 

 تقد�م الخدمة الصحیة.

 2.029 4.96 26 06 09 03 01 03 01 03 ت

% 11.50 3.80 11.50 3.80 11.50 34.60 23.10 

یتحمل الممرضون 
مسؤولیة الأخطاء التي 
یرتكبونها أثناء تقد�مهم 

 الخدمة الصحیة.

 1.961 4.38 26 03 08 01 07 01 03 03 ت

% 11.50 11.50 3.80 26.90 3.80 30.80 11.50 

یهتم الممرضون �جمیع 
احتیاجاتي أثناء فترة 

 مكوثي في المستشفى.

 1.749 5.46 26 09 07 04 03 01 00 02 ت

% 7.70 00 3.80 11.50 15.40 26.90 34.60 

�حاول الممرضون تقد�م 
النصائح الطبیة 

 على صحتي.للمحافظة 

 1.653 5.58 26 10 06 05 02 01 01 01 ت

% 3.80 3.80 3.80 7.70 19.20 23.10 38.50 

�حافظ الممرضون على 
معدات المستشفى أثناء 

 استخدامهم لها.

 1.673 06 26 14 07 02 01 00 00 02 ت

% 7.70 00 00 3.80 7.70 26.90 53.80 

�طمئن الممرضون 
حالتي �استمرار على 

 الصحیة.

 1.861 5.23 26 10 04 03 03 04 01 01 ت

% 3.80 3.80 15.40 11.50 11.50 15.40 38.50 
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) أن اتجاهات أفراد العینة نحو �ل الفقرات تقر�با �انت ضمن 23نلاحظ من خلال الجدول رقم (

حیث بلغت نسبة الاستجا�ة للعبارة الأولى القائلة " لدى الممرضین إحساس عال �المسؤولیة أثناء الموافقة 

للبدیل موافق، في حین �انت نسبة %  34.60و 23.10% �البدیل موافق �شدة تقد�م الخدمة الصحیة."

أما  %،11.50الاستجا�ة �النسبة للبدائل غیر موافق �شدة وغیر موافق إلى حد ما وموافق إلى حد ما 

حیث قدر المتوسط %.  3.80النسبة الأضعف فكانت للبدیلین غیر موافق ولا ادري والتي قدرت بـ 

 .2.029 �انحراف معیاري قدره 4.96الحسابي لهذه الفقرة بــ 

یتحمل الممرضون مسؤولیة الأخطاء التي یرتكبونها أثناء تقد�مهم الخدمة  أما �النسبة للعبارة الثانیة "

 26.90%الصحیة." فكانت استجا�ات أفراد العینة �البدیلین لا ادري وموافق متقار�ة والتي قدرت بـ 

في حین �انت نسبة الاستجا�ة متساو�ة �النسبة للبدائل غیر موافق �شدة، غیر موافق  % 30.80و

للأفراد الذین أجابوا  % 3.80، بینما �انت النسبة الأضعف % 11.50والتي قدرت بــ  وموافق �شدة

�البدیلین موافق وغیر موافق إلى حد ما. حیث �ان المتوسط الحسابي في درجة الوسط والذي قدر بــ 

 .1.961 �انحراف معیاري قدره 4.38

تیاجاتي أثناء فترة مكوثي في المستشفى." و�الانتقال إلى العبارة الموالیة " یهتم الممرضون �جمیع اح

كانت نسبة الاستجا�ة �النسبة للبدائل موافق إلى حد ما، موافق وموافق �شدة عالیة مقارنة �البدائل الأخرى 

على التوالي، في حین انعدمت نسبة استجا�ة الأفراد %  34.60% و26.90%،15.40حیث قدرت بـ 

% للبدیل لا ادري في حین توزعت �اقي النسب على  11.50ت نسبة �النسبة للبدیل غیر موافق بینما �ان

 البدیلین غیر موافق �شدة وغیر موافق إلى حد ما.

أما العبارة الرا�عة والتي تقول " �حاول الممرضون تقد�م النصائح الطبیة للمحافظة على صحتي." فكانت 

للبدیل موافق، في حین �انت %  23.10و% 38.50النسبة الأكبر للموافقة الشدیدة حیث قدرت بـ 

النسب متساو�ة للأفراد الذین أجابوا �البدائل غیر موافق �شدة، غیر موافق وغیر موافق إلى حد ما حیث 

یلیها مباشرة البدیل موافق  % 7.70اما البدیل لا ادري فقدرت نسبة الاستجا�ة بـ %،  3.80قدرت بـ 

مما یدل على أن متوسط  5.58حیث قدر المتوسط الحسابي لهذه الفقرة بـ %، 19.20الى حد ما بنسبة 

 .1.653�انحراف معیاري قدره  4درجة الاستجا�ة یز�د عن درجة الحیاد والتي تقدر بـ 

�حافظ الممرضون على معدات المستشفى أثناء استخدامهم لها."  أما في ما �خص العبارة الخامسة "

تلیها مباشرة نسبة %  53.80العینة �الموافقة الشدیدة حیث قدرت بـ   فكانت نسبة استجا�ات أفراد
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للأفراد الذین أجابوا �البدیل موافق في حین �انت نسبة الاستجا�ة �البدیلین موافق إلى حد ما %  26.90

بینما انعدمت النسبة للبدیلین غیر موافق إلى حد ما %، 7.70وغیر موافق �شدة متساو�ة حیث قدرت بـ 

و�ان المتوسط الحسابي مرتفعا %  3.80ر موافق أما البدیل لا أدري فكانت نسبة الاستجا�ة تقدر بـ وغی

 .1.673 �انحراف معیاري قدره 06 حیث قدر بـ

تلیها مباشرة العبارة " �طمئن الممرضون �استمرار على حالتي الصحیة." حیث �انت نسبة استجا�ات  

 % 11.50و% 15.40أما البدیل موافق فقدرت بـ %  38.50ر بنسبة أفراد العینة �الموافقة الشدیدة تقد

للبدیلین موافق إلى حد ما ولا أدري، في حین �انت النسبة الأضعف للبدیلین غیر موافق �شدة وغیر 

%.  15.40بینما �انت الاستجا�ة �البدیل غیر موافق إلى حد تقدر بنسبة  %3.80موافق بنسبة قدرها 

 .1.861وانحراف معیاري قدره  5.23حسابي بـ حیث قدر المتوسط ال
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III.3 .استجا�ة أفراد العینة على بنود البعد الثالث لأخلاقیات العمل 

 ) یوضح استجا�ة أفراد العینة على بنود القیم الإنسانیة.24جدول رقم (

 

 

 

 العبارة

الانحراف  المتوسط الاستجا�ات

 المعیاري 
غیر 
موافق 
 �شدة

غیر 
 موافق

غیر 
موافق 

حد  إلى
 ما

موافق  لا ادري 
احد الى 
 ما

موافق  موافق
 �شدة

 مج

�عاملني الممرضون �كل 
 احترام.

 0.898 6.38 26 15 08 01 02 00 00 00 ت

% 00 00 00 7.70 3.80 30.80 57.70 

تر�طني علاقة صداقة مع 
 أغلب الممرضین.

 2.019 5.35 26 09 08 04 00 01 01 03 ت

% 11.50 3.80 3.80 00 15.40 30.80 34.60 

یتصف ممرضو هذه 
المصلحة �الصبر عند 

 المواقف الحرجة.

 1.704 4.77 26 03 07 08 02 03 01 02 ت

% 7.70 3.80 11.50 7.70 30.80 26.90 11.50 

یتمیز الممرضون بروح 
مرحة مما �خف من حدة 

 قلقي داخل المستشفى.

 1.627 5.38 26 08 07 04 03 03 00 01 ت

% 3.80 00 11.50 11.50 15.40 26.90 30.80 

�سعى الممرضون 
جاهدین لتلبیة جمیع 

 طلباتي.

 1.564 5.27 26 05 10 04 04 01 01 01 ت

% 3.80 3.80 3.80 15.40 15.40 38.50 19.20 

�حاول الممرض تقد�م ید 
المساعدة إذا صادفت 

 مشكلة ما.

 1.986 5.23 26 09 06 04 02 02 00 03 ت

% 11.50 00 7.70 7.70 15.40 23.10 34.60 
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) أن استجا�ات أفراد العینة على بنود �عد القیم الانسانیة �انت معظمها 24یتبین من خلال الجدول رقم (

 6.38عالیة حیث قدر المتوسط الحسابي للفقرة الأولى القائلة " �عاملني الممرضون �كل احترام." بـ 

تلیها مباشرة نسبة %  57.70و�انت أعلى نسبة استجا�ة تقدر بـ   0.898�انحراف معیاري قدره 

للأفراد الذین أجابوا �البدیل موافق في تقابلها انعدام الاستجا�ة �النسبة للبدائل غیر موافق % 30.80

�شدة، غیر موافق وغیر موافق إلى حد ما في حین �انت نسبة استجا�ة الأفراد �البدیل لا ادري تقدر بـ 

3.80 .% 

أما �النسبة للعبارة الثانیة القائلة "تر�طني علاقة صداقة مع أغلب الممرضین" فكانت نسبة الاستجا�ة 

على التوالي تقابلها نسبة %  34.60% و 30.80�البدیلین موافق وموافق �شدة متقار�ة حیث قدرت بـ 

 15.40رة، تلیها مباشرة نسبة % للأفراد الذین �عبرون عن رفضهم الشدید لما جاء في هذه العبا11.50

في حین �انت النسب متساو�ة �النسبة للبدیلین غیر موافق وغیر موافق إلى حد ما حیث قدرت بـ  %

 .2.019وانحراف معیاري قدره  5.35و�ان المتوسط الحسابي لهذه العبارة �قدر بـ %  3.80

و�الانتقال إلى العبارة الثالثة القائلة " یتصف ممرضو هذه المصلحة �الصبر عند المواقف الحرجة." دلت 

استجا�ات أفراد العینة على اختلاف آرائهم حول مدى صبر الممرضین حیث �انت نسبة الموافقة الشدیدة 

بدیل غیر موافق إلى حد ما، وهي نفس النسبة لاستجا�ات الأفراد �ال%  11.50على هذه العبارة تقدر بـ 

في حین �انت النسبة الأكبر للأفراد الذین أجابوا �البدیلین موافق وموافق الى حد ما والتي قدرت بـ 

على التوالي، بینما �انت نسبة استجا�ة أفراد العینة متساو�ة �النسبة للبدیلین %  30.80% و 26.90

 4.77و�ان المتوسط الحسابي لهذه العبارة �قدر بــ  % 7.70غیر موافق �شدة ولا أدري والتي قدرت بـ 

 .1.704وانحراف معیاري قدره 

أما العبارة التالیة "یتمیز الممرضون بروح مرحة مما �خف من حدة قلقي داخل المستشفى."فصرح أفراد 

أجابوا % للأفراد الذین  26.90%، تلیها مباشرة نسبة  30.80العینة �الموافقة الشدیدة ما �قدر بنسبة 

�البدیل موافق في حین �انت النسب متساو�ة �النسبة للبدیلین لا أدري وغیر موافق الى حد ما والتي قدرت 

وانعدام الاستجا�ة �النسبة للبدیل غیر موافق أما نسبة الأفراد المعارضین تماما فقدرت بـ % 11.50 بـ

 .1.627حراف معیاري قدره �ان 5.38أما المتوسط الحسابي فكان مرتفعا حیث قدر بـ  3.80%
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أما في ما �خص العبارة الخامسة " �سعى الممرضون جاهدین لتلبیة جمیع طلباتي." فكانت نسبة استجا�ة 

أفراد العینة �البدائل غیر موافق �شدة، غیر موافق وغیر موافق إلى حد ما متساو�ة حیث قدرت بـ 

تلیها %  38.50في حین �انت النسبة الأكبر للأفراد الذین صرحوا �الموافقة والتي قدرت بـ  3.80%

للأفراد % 15.40للأفراد الذین دلت استجا�اتهم �الموافقة الشدیدة وأخیرا نسبة %  19.20مباشرة نسبة 

�انحراف معیاري  5.27الذین جاو�وا �البدیلین موافق إلى حد ما ولا ادري بینما قدر المتوسط الحسابي بـ 

 . 1.564قدره 

وأخیرا العبارة " �حاول الممرض تقد�م ید المساعدة إذا صادفت مشكلة ما." �انت استجا�ة المرضى 

للأفراد الذین %  23.10تلیها مباشرة نسبة %  34.60�الموافقة الشدیدة حیث قدرت نسبة الاستجا�ة بـ 

تساو�ة �النسبة للأفراد الذین أجابوا �البدیلین لا أدري وموافق أجابوا �البدیل موافق في حین �انت النسبة م

وانعدامها �النسبة للأفراد الذین أجابوا �البدیل غیر موافق حیث قدر  % 7.70إلى حد ما حیث قدرت بـ 

 .1.986 وانحراف معیاري قدره 5.23المتوسط الحسابي لهذه الفقرة بـ 
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III.4 الرا�ع لأخلاقیات العمل. استجا�ة أفراد العینة على بنود البعد 

 ) یوضح استجا�ة أفراد العینة على بنود إدارة الوقت.25جدول رقم (

 

 

 العبارة

الانحراف  المتوسط الاستجا�ات

 المعیاري 

غیر 

موافق 

 �شدة

غیر 

 موافق

غیر 

موافق 

إلى حد 

 ما

موافق  لا ادري 

إلى حد 

 ما

موافق  موافق

 �شدة

 مج

یبذل الممرضون أقصى 

لتنفیذ الخدمات جهدهم 

الصحیة في الوقت 

 المحدد لها.

 1.922 5.58 26 12 06 03 00 01 03 01 ت

% 3.80 11.5

0 

3.80 00 11.5

0 

23.1

0 

46.2

0 

یتفادى الممرضون 

المكالمات الهاتفیة 

أثناء تقد�مهم للخدمات 

 الصحیة.

 2.246 4.62 26 07 06 02 02 03 02 04 ت

% 15.4

0 

7.70 11.5

0 

7.70 7.70 23.1

0 

26.9

0 

�ستغل الممرضون 

الوقت �ما �خدم 

 مصلحتي.

 1.681 5.23 26 04 12 05 00 03 00 02 ت

% 7.70 00 11.5

0 

00 19.2

0 

46.2

0 

15.4

0 

یلتزم الممرضون 

�الحضور في الوقت 

 المحدد لهم.

 1.517 5.69 26 10 07 04 03 01 00 01 ت

% 3.80 00 3.80 11.5

0 

15.4

0 

26.9

0 

38.5

0 

یتجنب الممرضون 

الحدیث مع زملائهم 

خلال تقد�مهم للخدمة 

 الصحیة.

 2.040 5.19 26 11 02 06 01 02 02 02 ت

% 7.70 7.70 7.70 3.80 23.1

0 

7.70 42.3

0 
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) أن استجا�ات أفراد العینة على بنود �عد إدارة الوقت �انت معظمها 25یتضح من خلال الجدول رقم (

عالیة حیث قدر المتوسط الحسابي للفقرة الأولى القائلة " یبذل الممرضون أقصى جهدهم لتنفیذ الخدمات 

و�انت أعلى نسبة استجا�ة تقدر  1.564�انحراف معیاري قدره  5.27الصحیة في الوقت المحدد لها." بـ 

في  للبدیل موافق �شدة% 19.20للأفراد الذین أجابوا �البدیل موافق تلیها مباشرة نسبة %  38.50بـ 

للبدائل غیر موافق �شدة، غیر موافق وغیر موافق إلى حد ما، بینما �انت  % 3.80حین تقابلها نسبة 

 %. 15.40نسبة استجا�ة الأفراد �البدیل لا ادري وموافق الى حد ما متساو�ة حیث قدرت بـ 

تفادي الممرضین المكالمات الهاتفیة أثناء تقد�مهم للخدمات أما �النسبة للعبارة الثانیة التي �ان مفادها 

أما المتوسط  % 46.20فكانت نسبة الاستجا�ة �الموافقة الشدیدة هي الأكبر حیث قدرت بـ الصحیة، 

أما الذین عبروا  1.922اري قدره �انحراف معی 5.58الحسابي فقد عبر عن ا�جابیة الاتجاه حیث قدر بـ  

وانهدامها تمتما �النسبة للأفراد % 3.80% أما شدتها فقدرت بـ  11.50عكس ذلك فقدرت نسبتهم بـ 

 الذین فضلوا عدم الإدلاء برأیهم والإجا�ة �البدیل لا ادري.

دلت استجا�ات أفراد  و�الانتقال إلى العبارة الثالثة القائلة " �ستغل الممرضون الوقت �ما �خدم مصلحتي."

العینة على تقارب آرائهم حول مدى استغلالهم للوقت حیث �انت نسبة الموافقة على هذه العبارة تقدر بـ 

وانحراف  4.62�متوسط حسابي متوسط لهذه العبارة حیث �قدر بـ % 26.10وشدتها %  23.10

 %15.40ا شدتها فكانت تقدر بـ أم% 7.70أما نسبة الأفراد المعارضین فقدرت بـ  2.246معیاري قدره 

في حین وزعت �اقي النسب �التقر�ب على البدائل الثلاث حیث �انت نسبة استجا�ة أفراد العینة �البدیلین 

 %. 11.50أما البدیل غیر موافق الى حد ما فقدرت بـ  %7.70لا أدري وموافق إلى حد ما تقدر بـ 

ر في الوقت المحدد لهم."فصرح أفراد العینة �الموافقة ما �قدر أما العبارة التالیة " یلتزم الممرضون �الحضو 

في حین �انت نسبة الأفراد الذین صرحوا �المعارضة تقدر %، 15.40%، �شدة نسبتها  46.20بنسبة 

وانعدام الاستجا�ة �النسبة للبدیل لا أدري، أما المتوسط الحسابي فكان مرتفعا حیث قدر بـ % 7.70بـ 

 .1.681اري قدره �انحراف معی 5.23

أما في ما �خص العبارة الخامسة " یلتزم الممرضون �الحضور في الوقت المحدد لهم." فكانت نسبة 

 %،3.80استجا�ة أفراد العینة �البدائل غیر موافق �شدة وغیر موافق إلى حد ما متساو�ة حیث قدرت بـ 

حیث بلغت شدتها % 15.40تي قدرت بـ في حین �انت النسبة الأكبر للأفراد الذین صرحوا �الموافقة وال
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ما یؤ�د أنه هناك فئة من أفراد العینة تأید محتوى الفقرة، بینما قدر المتوسط الحسابي بـ % 26.90نسبة 

 . 1.517�انحراف معیاري قدره  5.69

وأخیرا العبارة "یتجنب الممرضون الحدیث مع زملائهم خلال تقد�مهم للخدمة الصحیة." �انت استجا�ة 

للأفراد %  7.70تلیها مباشرة نسبة %  42.30المرضى �الموافقة الشدیدة حیث قدرت نسبة الاستجا�ة بـ 

ما، في حین �انت نسبة  الذین أجابوا �البدائل موافق، غیر موافق �شدة، غیر موافق وغیر موافق إلى حد

على التوالي حیث  23.10% و 3.80الأفراد الذین أجابوا �البدیل لا أدري وموافق إلى حد ما تقدر بـ 

 .2.040 وانحراف معیاري قدره 5.19قدر المتوسط الحسابي لهذه الفقرة بـ 
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IV.4  جودة الخدمة الصحیة.أ�عاد على  المرضىاستجا�ة 

IV.1  لجودة الخدمة الصحیة البعد الأولاستجا�ة أفراد العینة على بنود 

 ) یوضح استجا�ة أفراد العینة على بنود الملموسیة.26جدول رقم (

 

  

 

 

 العبارة

الانحراف  المتوسط الاستجا�ات

 المعیاري 
غیر 
موافق 
 �شدة

غیر 
 موافق

غیر 
موافق 
إلى حد 

 ما

موافق  لا ادري 
إلى حد 

 ما

موافق  موافق
 �شدة

 مج

یوجد �المستشفى 
تجهیزات صحیة 

 ومخبر�ة حدیثة.

 2.134 3.65 26 01 06 04 05 00 02 08 ت

% 30.8

0 

7.70 00 19.2

0 

15.4

0 

23.1

0 

3.80 

یتوفر �المستشفى �افة 
التجهیزات الماد�ة 
الملائمة(غرف وقاعات 
انتظار نظیفة، دافئة 

 ومضاءة......)

 1.637 2.96 26 00 01 06 02 06 04 07 ت

% 26.9

0 

15.4

0 

23.1

0 

7.70 23.1

0 

3.80 00 

یتمتع الممرضون 
 بنظافة هندامهم.

 1.430 6.27 26 17 05 02 00 01 00 01 ت

% 3.80 00 3.80 00 7.70 19.2

0 

65.4

0 

یتمیز الممرضون بهذه 
المصلحة �مستوى عال 
من التنظیم في تقد�م 

 الخدمة الصحیة.

 1.573 5.65 26 10 08 02 03 01 02 00 ت

% 00 7.70 3.80 11.5

0 

7.70 30.8

0 

38.5

0 
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یوضح الجدول أعلاه استجا�ات أفراد العینة حول البعد الأول لمتغیر جودة الخدمة الصحیة والمتمثل في 

الملموسیة، حیث قدر المتوسط الحسابي للفقرة الأولى القائلة " یوجد �المستشفى تجهیزات صحیة ومخبر�ة 

للأفراد %  30.80قدر بـ و�انت أعلى نسبة استجا�ة ت 2.134�انحراف معیاري قدره  3.65حدیثة." بـ 

في حین تقابلها نسبة  للبدیل لا أدري % 19.20الذین أجابوا �البدیل غیر موافق �شدة، تلیها مباشرة نسبة 

، بینما �انت نسبة استجا�ة الأفراد �البدیل موافق % 3.80تبلغ شدتها إلى %  23.10موافقة تقدر بـ 

 %. 15.40إلى حد ما تقدر بـ 

یتوفر �المستشفى �افة التجهیزات الماد�ة الملائمة (غرف وقاعات انتظار نظیفة، دافئة  یة "أما العبارة الثان

أي ما �عادل فرد واحد من أفراد عینة الدراسة یرى  % 3.80ومضاءة......)" �انت نسبة الموافقة تقدر بـ 

أن المستشفى تتوفر �ه �ل الأجهزة الملائمة لحفظ صحة المر�ض او التي تساعد الممرض أثناء أدائه 

%  26.90كما تبلغ شدة المعارضة بـ %  15.40لواجباته في حین قدرت نسبة الأفراد المعارضین بـ 

وهي نسبة %  23.10ا �البدیل غیر موافق إلى حد ما والتي قدرت بـ تلیها نسبة الأفراد الذین جاو�و 

�انحراف  2.96متساو�ة مع نظیرها البدیل موافق إلى حد ما حیث قدر المتوسط الحسابي لهذه الفقرة بـ 

 .1.637معیاري قدره 

نسبة الموافقة و�الانتقال الى العبارة الموالیة التي مفادها أن الممرضون یتمتعون بهندام نظیف نجد أن 

% �قابلها مباشرة نسبة منخفضة  للأفراد المعارضین لما جاء في هذه  65.40عالیة تصل شدتها الى 

% ما یؤ�د على أن الممرضین داخل المستشفى لدیهم اهتمام شدید بنظافتهم  3.80الفقرة تتمثل في 

تطلب مستوى عال من النظافة خاصة وان الدین الإسلامي �أمرنا بذلك ناهیك على هذه المهنة �الذات ت

وانحراف  6.27نظرا لتعاملهم مع مختلف أنواع الأمراض والأو�ئة، حیث ارتفع المتوسط الحسابي الى 

 .1.430معیاري قدره 

أما �خصوص العبارة الأخیرة القائلة " یتمیز الممرضون بهذه المصلحة �مستوى عال من التنظیم في تقد�م 

% �شدة قدرها  30.80نسبة موافقة أفراد العینة حول ما جاء في هذه الفقرة الخدمة الصحیة." �انت تبلغ 

% في حین انعدام نسبة استجا�ة أفراد العینة �البدیل غیر موافق �شدة، بینما بلغت نسبة استجا�ة  38.50

ري وانحراف معیا 5.65%. وقدر المتوسط الحسابي لهذه الفقرة بـ  11.50أفراد العینة �البدیل لا ادري 

 .1.573قدره 
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IV.2 .استجا�ة أفراد العینة على بنود البعد الثاني لجودة الخدمة الصحیة 

 ) یوضح استجا�ة أفراد العینة على بنود الاعتماد�ة.27جدول رقم (

 

 

 العبارة

الانحراف  المتوسط الاستجا�ات

 المعیاري 
غیر 
موافق 
 �شدة

غیر 
 موافق

غیر 
موافق 
إلى حد 

 ما

موافق  لا ادري 
إلى حد 

 ما

موافق  موافق
 �شدة

 مج

یلتزم الممرضون 
�قیامهم �ما �عِدُون �ه 

 في الأوقات المحددة.

 1.651 5.62 26 09 08 06 00 00 02 01 ت

% 3.80 7.70 00 00 23.1

0 

30.8

0 

34.6

0 

عند حصول مشكلة، 
یبدي الممرضون 

 اهتماما جد�ا لحلها.

 1.522 5.35 26 05 11 04 02 03 00 01 ت

% 3.80 00 11.5

0 

7.70 15.4

0 

42.3

0 

19.2

0 

ینجز الممرضون 
الأعمال �شكل صحیح 

 من المرة الأولى.

 1.495 5.35 26 04 12 05 02 01 01 01 ت

% 3.80 3.80 3.80 7.70 19.2

0 

46.2

0 

15.4

0 

�قدم الممرضون 
الخدمات الصحیة في 

 الوقت المحدد لذلك.

 1.449 5.50 26 08 07 05 03 02 00 01 ت

% 3.80 00 7.70 11.5

0 

19.2

0 

26.9

0 

30.8

0 

�حرص المستشفى 
على عدم حدوث خطأ 

 في سجلات المرضى.

 1.541 5.85 26 13 04 05 02 01 00 01 ت

% 3.80 00 3.80 7.70 19.2

0 

15.4

0 

50 
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الاعتماد�ة لمتغیر جودة ) استجا�ات أفراد العینة حول البعد الثاني المتمثل في 27یبین الجدول رقم (

یلتزم الممرضون �قیامهم �ما الخدمة الصحیة حیث �انت استجا�ات أفراد العینة �النسبة للعبارة الأولى "

�عِدُون �ه في الأوقات المحددة." �الموافقة على محتوى ما جاء فیها حیث �انت هذه النسب متقار�ة والتي 

ة للأفراد الذین جاو�وا �البدائل موافق �شدة، موافق �النسب%  23.10%،  30.80%،  34.60قدرت بـ 

وموافق إلى حد ما على التوالي في حین انعدمت تماما �النسبة للبدیلین غیر موافق إلى حد ما ولا ادري 

ما یدل على مصداقیة استجابتهم وما یؤ�د ذلك ملاحظتنا لهم خلال فترة التر�ص سواءاً في الدراسة 

 5.62إجراء مقابلات مع المرضى حیث �ان المتوسط الحسابي لهذه الفقرة �قدر بـ الاستطلاعیة أو أثناء 

 .1.651و�انحراف معیاري قدره 

عند حصول مشكلة، یبدي الممرضون اهتماما جد�ا لحلها." فكانت استجا�ات أما في ما �خص العبارة "

قدرت نسبة استجا�اتهم المرضى متفاوتة في ما بینها منهم من یوافق ومنهم من �عارض و�شدة حیث 

أما غیر موافق إلى حد ما فكانت نسبة الاستجا�ة بهذا % 19.20�شدة قدرها  %42.30�البدیل موافق 

في حین انعدمت نسبة الاستجا�ة تماما �البدیل موافق وقدر المتوسط الحسابي % 11.50البدیل تقدر بـ 

 .1.522أما الانحراف المعیاري فقدر بـ  5.35لهذه الفقرة بـ 

و�الانتقال إلى العبارة الموالیة التي مفادها أن الممرضین ینجزون أعمالهم �شكل صحیح من المرة الأولى 

أما البدیل %  15.40أما شدتها فبلغت نسبة %  46.20فكانت استجا�اتهم �الموافقة والتي قدرت بـ 

نسبة %  3.80نت في حین �ا%  19.20موافق إلى حد ما فبلغت نسبة استجا�ات المرضى �ه 

استجا�ة المرضى �البدائل غیر موافق �شدة، غیر موافق وغیر موافق إلى حد ما حیث �ان المتوسط 

 .1.495و�انحراف معیاري قدره  5.35الحسابي �قدر بـ 

�قدم الممرضون الخدمات الصحیة في الوقت المحدد لذلك." فكانت أما العبارة الرا�عة التي تقول "

% 26.90ینة الدراسة متقار�ة حیث صرح معظمهم �الموافقة والتي قدرت نسبتها بـ استجا�ات أفراد ع

للبدیل موافق إلى حد ما مما �عكس انضباط الممرضین % 19.20ونسبة  %30.80و�شدة قدرها 

�الوقت سواء في الدخول أو الخروج أو في مواعید تقد�م الخدمات الصحیة ما یؤ�د حرصهم على صحة 

ما �عادل فرداً واحداً في حین �انت نسبة  %3.80درت نسبة المعارضة الشدیدة بـ المرضى في حین ق

للأفراد الذین أجابوا �البدیل لا ادري والذین فضلوا الاحتفاظ �إجابتهم وعدم البوح بها. أما % 11.50

 .1.449و�انحراف معیاري قدره  5.50المتوسط الحسابي لهذه العبارة فقدر بـ 
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�حرص المستشفى على عدم حدوث خطأ في سجلات المرضى." فكانت  ارة الأخیرة "أمّا �النسبة للعب

 % 50استجا�ات أفراد العینة �الموافقة الشدیدة حول ما جاء في محتوى هذه العبارة حیث قدرت نسبتها بـ 

 % 15.40% و 19.20في حین �انت نسبة البدیلین موافق إلى حد ما وموافق متقار�ة والتي قدرت بـ 

نسبة استجا�ة  % 3.80التوالي في حین �انت نسب المعارضة ضعیفة جدا حیث �انت نسبة  على

الأفراد �البدیلین غیر موافق �شدة وغیر موافق إلى حد ما بینما انعدمت �النسبة للبدیل غیر موافق في 

لحسابي بـ الاحتفاظ �الإجا�ة واختیارهم البدیل لا أدري وقدر المتوسط ا%  7.70حین فضل ما �قدر بـ 

 .1.541وانحراف معیاري قدره  5.85
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IV.3 .استجا�ة أفراد العینة على بنود البعد الثالث لجودة الخدمة الصحیة 

 ) یوضح استجا�ة أفراد العینة على بنود الاستجا�ة.28جدول رقم (

 

 

 العبارة

الانحراف  المتوسط الاستجا�ات

 المعیاري 
غیر 
موافق 
 �شدة

غیر 
 موافق

غیر 
موافق 

حد إلى 
 ما

موافق  لا ادري 
إلى حد 

 ما

موافق  موافق
 �شدة

 مج

�علمك الممرضون في 
المستشفى �موعد أداء 

 الخدمات �التحدید.

 2.085 4.88 26 07 07 02 04 01 02 03 ت

% 11.5

0 

7.70 3.80 15.4

0 

7.70 26.9

0 

26.9

0 

�قدم لي الممرضون 
في المستشفى خدمات 

 فور�ة.

 1.728 5.12 26 04 10 07 00 02 01 02 ت

% 7.70 3.80 7.70 00 26.9

0 

38.5

0 

15.4

0 

الممرضون في 
المستشفى مستعدون 

 دائما لمساعدتي.

 1.301 5.42 26 05 09 08 01 02 01 00 ت

% 00 3.80 7.70 3.80 30.8

0 

34.6

0 

19.2

0 

�ستجیب الممرضون 
لطلباتي �شكل سر�ع 

 وفعال.

 1.705 5.12 26 04 10 06 02 01 01 02 ت

% 7.70 3.80 3.80 7.70 23.1

0 

38.5

0 

15.4

0 

یتواصل معي 
الممرضون بلغة 

 مفهومة.

 0.464 6.85 26 23 02 01 00 00 00 00 ت

% 00 00 00 00 3.80 7.70 88.5

0 
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�مثل الجدول الموضح أعلاه استجا�ات أفراد العینة حول البعد الثالث لمتغیر جودة الخدمة الصحیة 

�علمك الممرضون في والمتمثل في الاستجا�ة حیث �انت إجا�ات المرضى �النسبة للعبارة الأولى "

المستشفى �موعد أداء الخدمات �التحدید." بنسبة متساو�ة �النسبة للبدیلین موافق وموافق �شدة والتي قدرت 

 7.70�شدة قدرها %  11.50أما نسبة الأفراد الذین صرحوا �المعارضة فقدرت نسبتهم بـ %  26.90بـ 

بینما قدر المتوسط الحسابي %  15.40في حین قدرت نسبة الأفراد الذین أجابوا �البدیل لا أدري بـ % 

 .2.085وانحراف معیاري قدره  4.88لهذه العبارة بـ 

فقة �قدم لي الممرضون في المستشفى خدمات فور�ة." فكانت نسبة موا أما �النسبة للعبارة الثانیة القائلة "

% للأفراد الذین أجابوا �البدیل موافق  26.90% ونسبة  15.40% �شدة قدرها  38.50عالیة قدرت بـ 

إلى حد ما، ما یؤ�د جد�ة المرضى أثناء العمل وأنهم �حرصون على سلامة وصحة المر�ض �الدرجة 

ضة ضعیفة تقدر بـ الأولى ومصلحته وهذا ما تم ملاحظته خلال فترة التر�ص، في حین تقابلها نسبة معار 

% وانعدام الاستجا�ة تماما �النسبة للبدیل لا أدري. بینما قدر  7.70% والتي بلغت شدتها بـ  3.80

 .1.728وانحراف معیاري قدره  5.12المتوسط الحسابي لهذه العبارة بـ 

مساعدة المرضى و�الانتقال إلى العبارة الموالیة التي مفادها أن الممرضون في المستشفى مستعدون دائما ل

في حین انعدمت الاستجا�ة %  3.80كانت نسبة الأفراد المعارضین لما جاء في هذه العبارة �قدر بـ 

 19.20ونسبة موافقة شدیدة تقدر بـ  % 34.60�الموافقة الشدیدة حیث تقابلها نسبة موافقة تقدر بـ 

إلى حد ما حیث بلغت قیمة  للأفراد الذین أجابوا �البدیل موافق%  30.80�الإضافة إلى نسبة %

 .1.301وانحراف معیاري قدره  5.42المتوسط الحسابي لهذه العبارة بـ 

أما العبارة "�ستجیب الممرضون لطلباتي �شكل سر�ع وفعال." فكانت استجا�ات أفراد العینة متقار�ة 

أدري حیث قدرت نسبة ومتساو�ة �النسبة للبدائل غیر موافق �شدة، غیر موافق، غیر موافق إلى حد ما ولا 

أما البدیلین غیر موافق وغیر موافق إلى حد  % 7.70الاستجا�ة �البدیلین غیر موافق �شدة ولا أدري بـ 

بینما قدرت قیمة %  15.40�شدة قدرها %  38.50في حین قدرت نسبة الموافقة بـ %  3.80ما بـ 

 .1.705وانحراف معیاري قدره  5.12المتوسط الحسابي لهذه العبارة بـ 

أما �خصوص العبارة الأخیرة التي مفادها أن الممرضین یتواصلون مع المرضى بلغة مفهومة �انت 

ما �عني أن الممرضین �أخذون �عین %  88.50استجا�ات أفراد العینة �الموافقة الشدیدة التي تقدر بـ 
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الاعتبار المستوى التعلیمي للمرضى حیث �ستقطب المستشفى مرضى من جمیع المستو�ات التعلیمیة في 

حین انعدمت النسبة للبدائل غیر موافق �شدة، غیر موافق، غیر موافق إلى حد ما ولا ادري بینما قدر 

الذي قدر بـ  والذي �ان مرتفعا ما �عكس انخفاض في الانحراف المعیار 6.85المتوسط الحسابي بـ 

0.464. 
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IV.4 .استجا�ة أفراد العینة على بنود البعد الرا�ع لجودة الخدمة الصحیة 

 ) یوضح استجا�ة أفراد العینة على بنود الموثوقیة.29جدول رقم (

 

 

 العبارة

الانحراف  المتوسط الاستجا�ات

 المعیاري 

غیر 

موافق 

 �شدة

غیر 

 موافق

غیر 

موافق 

إلى حد 

 ما

موافق  لا ادري 

إلى حد 

 ما

موافق  موافق

 �شدة

 مج

سلوك الممرضین 

�المستشفى �غرس 

 الثقة في نفسي.

 1.692 5.31 26 05 11 05 02 00 01 02 ت

% 7.70 3.80 00 7.70 19.2

0 

42.3

0 

19.2

0 

أشعر �الأمان أثناء 

 تعاملي مع المستشفى.

 1.745 5.38 26 07 10 03 02 02 00 02 ت

% 7.70 00 7.70 7.70 11.5

0 

38.5

0 

26.9

0 

الممرضون �المستشفى 

مهذبون في تعاملهم 

 معي.

 1.280 6.04 26 13 07 02 02 02 00 00 ت

% 00 00 7.70 7.70 7.70 26.9

0 

50 

یتمتع الممرضون 

�المستشفى �مهارات 

 طبیة عالیة.

 1.362 5.42 26 05 09 08 02 01 00 01 ت

% 3.80 00 3.80 7.70 30.8

0 

34.6

0 

19.2

0 

�متلك الممرضون 

المعرفة الكاملة للإجا�ة 

 على تساؤلاتي.

 1.726 5.54 26 10 06 05 02 00 02 01 ت

% 3.80 7.70 00 7.70 19.2

0 

23.1

0 

38.5

0 
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یوضح الجدول المبین أعلاه استجا�ات المرضى على بنود البعد الرا�ع لمتغیر جودة الخدمة الصحیة 

سلوك الممرضین �المستشفى �غرس حیث صرح أفراد العینة على العبارة الأولى "والمتمثل في الموثوقیة، 

أما البدیل موافق الى % 19.20�شدة قدرها % 42.30الثقة في نفسي." �الموافقة حیث قدرت نسبتها بـ 

حد ما فكانت نسبة الاستجا�ة متساو�ة مع البدیل موافق �شدة، في حین تقابلها نسبة معارضة قدرت بـ 

و�انحراف معیاري  5.31كما بلغت قیمة المتوسط الحسابي %، 7.70و�لغت شدة المعارضة  3.80%

 .1.692قدره 

�انت استجا�ات  أما العبارة الثانیة التي مفادها أن المرضى �شعرون �الأمان خلال تعاملهم مع المستشفى

للأفراد الذین أجابوا %  11.50تلیها نسبة  % 26.90�شدة قدرها  % 38.50العینة �الموافقة بنسبة 

للأفراد المعارضین �شدة لما جاء في محتوى  % 7.70�البدیل موافق إلى حد ما، في حین �انت نسبة 

العبارة �الإضافة إلى الأفراد الذین أجابوا �البدیلین غیر موافق إلى حد ما ولا أدري أما المتوسط الحسابي 

 .1.745و�انحراف معیاري قدره  5.38قدر بـ 

أما في ما �خص العبارة الموالیة القائلة "الممرضون �المستشفى مهذبون في تعاملهم معي." فكانت نسبة 

في حین �قابلها انعدام  % 50والتي بلغت شدتها نسبة  % 26.90الأفراد الذین صرحوا �الموافقة تقدر بـ 

بینما �انت النسب متساو�ة �النسبة  نسبة الاستجا�ة تماما �النسبة للبدیلین غیر موافق �شدة وغیر موافق،

للبدائل غیر موافق إلى حد ما ، لا أدري وموافق إلى حد ما، بینما �ان المتوسط الحسابي لهذه العبارة 

 .1.280و�انحراف معیاري قدره  6.04مرتفعا والذي قدر بـ 

عالیة." �ان المتوسط یتمتع الممرضون �المستشفى �مهارات طبیة "و�الانتقال للعبارة الرا�عة القائلة 

، حیث �انت استجا�ات أفراد العینة 1.362وانحراف معیاري قدر بـ  5.42الحسابي لهذه العبارة �قدر بـ 

للأفراد الذین  %30.80یلیه مباشرة نسبة % 19.20وتبلغ شدة الموافقة بـ % 34.60�الموافقة بنسبة 

ما یدل على أن مجمل  % 3.80ارضة الشدیدة بـ أجابوا �البدیل موافق إلى حد ما، بینما قدرت نسبة المع

 الممرضین یتمتعون �مستوى عال من الكفاءة والجودة خلال تقد�مهم للخدمات الصحیة.

وأخیرا العبارة " �متلك الممرضون المعرفة الكاملة للإجا�ة على تساؤلاتي." �انت استجا�ات أفراد العینة 

موافق وموافق �شدة حیث قدرت نسب استجا�ات أفراد العینة  متقار�ة �النسبة للبدائل موافق إلى حد ما،

على التوالي في حین �انت نسبة الأفراد الذین %  38.50%،  23.10%،  19.20بهذه البدائل بـ 
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بینما قدر المتوسط %  3.80وتبلغ شدتها %  7.70صرحوا �المعارضة على محتوى هذه العبارة تقدر بـ 

 .1.726وانحراف معیاري قدره  5.54الحسابي بـ 
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IV.5 .استجا�ة أفراد العینة على بنود البعد الخامس لجودة الخدمة الصحیة 

 ) یوضح استجا�ة أفراد العینة على بنود التعاطف.30جدول رقم (

 

 

 

 العبارة

الانحراف  المتوسط الاستجا�ات

 المعیاري 

غیر 

موافق 

 �شدة

غیر 

 موافق

غیر 

موافق 

إلى حد 

 ما

موافق  لا ادري 

إلى حد 

 ما

موافق  موافق

 �شدة

 مج

�عاملني الممرضون 

 �احترام ولباقة.

 0.992 6.23 26 12 11 01 01 01 00 00 ت

% 00 00 3.80 3.80 3.80 42.3

0 

46.2

0 

أشعر أن الممرضین 

�عطونني الاهتمام 

 الكافي.

 1.210 5.77 26 07 13 01 03 02 00 00 ت

% 00 00 7.70 11.5

0 

3.80 50 26.9

0 

�فهم الممرضون 

 احتیاجاتي الخاصة.

 1.419 5.42 26 06 09 06 01 03 01 00 ت

% 00 3.80 11.5

0 

3.80 23.1

0 

34.6

0 

23.1

0 

تر�طني علاقة طیبة 

 مع الممرضین.

 1.255 5.85 26 10 08 04 02 02 00 00 ت

% 00 00 7.70 7.70 15.4

0 

30.8

0 

38.5

0 

أرى أن مصلحتي في 

مقدمة اهتمامات 

 الممرضین والمستشفى

 1.258 5.69 26 07 11 04 01 03 00 00 ت

% 00 00 11.5

0 

3.80 15.4

0 

42.3

0 

26.9

0 
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یتبین من خلال الجدول الموضح أعلاه استجا�ات أفراد العینة على البعد الأخیر المتمثل في التعاطف 

�عاملني الممرضون �احترام ولباقة. نسبة موافقة لمتغیر جودة الخدمة الصحیة حیث أخذت العبارة الأولى 

ة من المرضى على أن و�التالي أجمع جل أفراد العین%  46.20تبلغ شدتها %  42.30عالیة قدرت بـ 

الممرضین یتمتعون �قدر عالي من الاحترام واللباقة خلال تعاملهم معهم وهذا ما یدل على مجمع القیم 

الإنسانیة والأخلاقیة والدینیة التي یتمتع بها الممرضون في حین انعدمت استجا�ة أفراد العینة �البدیلین 

لأفراد الذین أجابوا �البدائل الأخرى بینما بلغت ل % 3.80غیر موافق �شدة وغیر موافق و�انت نسبة 

 .0.992و�انحراف معیاري قدره  6.23قیمة المتوسط الحسابي 

للأفراد الذین أجابوا  %50أشعر "أن الممرضین �عطونني الاهتمام الكافي." �انت نسبة أما العبارة الثانیة 

تقابلها انعدام الاستجا�ة تماما للبدیلین غیر % 26.90�البدیل موافق حیث قدرت شدة الموافقة بنسبة 

موافق �شدة وغیر موافق بینما قدرت نسبة الأفراد الذین فضلوا الاحتفاظ �الإجا�ة وعدم إدلاء رأیهم 

وانحراف معیاري  5.77في حین قدر المتوسط الحسابي لهذه العبارة بـ %  11.50�محتوى هذه العبارة بـ 

 .1.210قدره 

ارة الثالثة التي مفادها أن الممرضین �فهمون الاحتیاجات الخاصة للمرضى �انت أما �خصوص العب

استجا�ات المرضى متقار�ة �النسبة للبدائل موافق إلى حد ما، موافق وموافق �شدة حیث قدرت نسب 

للبدیل موافق في  % 34.60للبدیلین موافق الى حد ما وموافق �شدة ونسبة  % 23.10الاستجا�ة بـ 

للبدیلین %  3.80بلها انعدام نسبة الاستجا�ة تماما �البدیل غیر موافق �شدة بینما  �انت نسبة حین تقا

وقدر %.  11.50غیر موافق و لا أدري وأخیرا قدرت نسبة الاستجا�ة �البدیل غیر موافق إلى حد ما بـ 

للعبارة الموالیة التي و�الانتقال . 1.419وانحراف معیاري قدره  5.42المتوسط الحسابي لهذه العبارة بـ 

تر�طني علاقة طیبة مع الممرضین." �انت نسبة استجا�ة المرضى �البدیلین غیر موافق �شدة  تقول "

استجا�ة الأفراد �البدیلین غیر موافق إلى حد ما  % 7.70وغیر موافق منعدمة تماما في حین �انت نسبة 

للبدیل % 15.40ونسبة %  38.50درها �شدة ق%  30.80ولا أدري بینما قدرت نسبة الموافقة بـ 

 .1.255وانحراف  5.85موافق إلى حد ما في حین قدر المتوسط الحسابي بـ 

أما العبارة الأخیرة القائلة أرى أن مصلحتي في مقدمة اهتمامات الممرضین والمستشفى �انت استجا�ات 

استجا�ة أفراد العینة �الموافقة تقدر الأفراد �البدیلین غیر موافق �شدة وموافق منعدمة في حین �انت نسبة 

في حین �انت نسبة الأفراد الذین فضلوا %  26.90حیث �انت تقدر شدة الموافقة بـ %  42.30بـ 
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بینما �ان المتوسط الحسابي لهذه العبارة �قدر بـ  % 3.80الاحتفاظ برأیهم وأجابوا �البدیل لا أدري تقدر بـ 

 .1.258ـ .0.و�انحراف معیاري قدر ب 5.69
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 عل ضوء الفرضیات والتساؤلات عرض وتفسیر ومناقشة نتائج الدراسة .2

 أولاً: الفرضیات الخاصة �عینة الممرضین

 : الأولىالفرضیة الرئیسیة  ومناقشة وتفسیر عرض

أخلاقات العمل إرتباطیة بین هناك علاقة : " على الدراسة لهذه الأولىالرئیسیة  الفرضیة نصت

وللتحقق من صحة  ،"-عنا�ة-سینا  ابنوجودة الخدمة الصحیة من وجهة نظر الممرضین �مستشفى 

هذه الفرضیة تم اللجوء إلى استخدام معامل سبیرمان وذلك �عد التحقق من شرط خطیة العلاقة أنظر إلى 

  :التالیة النتیجة إلى التوصل تم الإحصائیة المعالجة و�عدالملحق رقم (...)، 

وجهة نظر من جودة الخدمة الصحیة و أخلاقیات العمل ) یوضح العلاقة بین 31الجدول رقم (

 الممرضین

Rho de Spearman القرار جودة الخدمة الصحیة 

 أخلاقیات العمل

 **0.588 معامل الارتباط

).α=0,01الارتباط دال عند (  0.000 مستوى الدلالة ** 

 78 حجم العینة

 

 عینة أفراد درجات بین سبیرمان الارتباط معامل أن نلاحظ أعلاه) 31( رقم الجدول خلال من

متوسطة  قیمة وهي) 0.58( بلغ )جودة الخدمة الصحیة( في ودرجاتهم) أخلاقیات العمل( في الدراسة

 لدى )جودة الخدمة الصحیة( ودرجات) أخلاقیات العمل( درجات بین الارتباط أن هذا و�عني ،موجبةو 

 تتوزع بنفس توز�ع) أخلاقیات العمل( فيالعینة  فرادأ درجات أن أي ،طردي ارتباط هو الدراسة عینة أفراد

 دالة جاءت الارتباط هذا نتیجة أن �ما صحیح، والعكس )جودة الخدمة الصحیة( مقیاس في درجاتهم

 الذي الصفري  الفرض رفض تم �أنه القول نستطیع ومنه ،)α=0,01( ألفا الدلالة مستوى  عند إحصائیا

ـ ب القائلة الأولىالرئیسیة الدراسة  فرضیة تؤ�ید�مكن القول �أن هذه النتیجة  و�التالي العلاقة، وجود ینفي

العمل وجودة الخدمة الصحیة من وجهة نظر الممرضین �مستشفى  قیاتهناك علاقة إرتباطیة بین أخلا

 %. 1 بنسبة الخطأ في الوقوع احتمال مع% 99 هو النتیجة هذه من التأكد ونسبة ،-عنا�ة-سینا  ابن
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 :الأولىالفرعیة عرض وتفسیر ومناقشة الفرضیة 

من وجهة نظر الممرضین  أخلاقیات العمل مرتفع مستوى  "على :  الأولىالفرعیة نصت الفرضیة 

لجودة التوفیق أو ما  ²كا اختبارتم الاعتماد على  الفرضیةوللإجا�ة على "  -عنا�ة-�مستشفى ابن سینا 

 فكانت النتیجة �ما هي موضحة في الجدول التالي:�طلق علیه �حسن المطا�قة، 

 

  الممرضینمن وجهة نظر أخلاقیات العمل للكشف عن مستوى  ²�ا اختبار) یوضح 32جدول رقم (

 المستو�ات
التكرار 

 المشاهد
 النسبة

التكرار 

 المتوقع

الفرق بین 

 التكرارات

Chi-

Square 

درجة 

 الحر�ة

مستوى 

 الدلالة
 القرار

%00 0 جدا ضمنخف  15.6 -15.6 

138.667 4 0.000 
عند  دال

0.01 

%00 0 ضمنخف  15.6 -15.6 

%00 0 متوسط  15.6 -15.6 

%33 26 مرتفع  15.6 10.4 

%67 52 جدا مرتفع  15.6 36.4 

%100 78 الإجمالي  //  //  

 

 ممرضاً ) 78( ) نلاحظ أن أفراد عینة الدراسة والبالغ عددهم إجمالاً 32من خلال الجدول أعلاه رقم (

) ممرضا �ان مستواهم على المقیاس (مرتفع جدا) بنسبة 52تباینت مستو�اتهم فیما بینها حیث نجد أن (

(مرتفع) بنسبة مئو�ة قدرت بـ �ان مستواهم على المقیاس ) ممرضا 26، و�لیها (%67مئو�ة قدرت بـ 

س، ، في حین لا نجد أي ممرض في المستو�ات (منخفض جدا، منخفض، متوسط) من المقیا33%

) حیث ²وللتأكد من دلالة هذه الفروق في التكرارات والنسب تم اللجوء إلى اختبار الدلالة الإحصائیة (كا

وهي قیمة دالة إحصائیا  138.66) قدرت بـ 4نلاحظ من الجدول أعلاه أن قیمتها عند درجة الحر�ة (

لصالح  المستو�ات الخمسة)، و�التالي فإن هناك فرق دال إحصائیا بین α=0.01عند مستوى الدلالة ألفا (

 من وجهة نظر الممرضین أخلاقیات العملمستوى ومنه �مكن القول �أن  ،المستوى الخامس (مرتفع جدا)

مستوى أخلاقیات العمل  والقائلة بـ الأولىالفرعیة فرضیة الدراسة  تؤ�دوعلیه فإن هذه النتیجة  ،مرتفع جدا

 هو النتیجة هذه من التأكد ونسبة، -عنا�ة-مرتفع من وجهة نظر الممرضین �مستشفى ابن سینا 

 %.1 بنسبة الخطأ في الوقوع احتمال مع% 99
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 :الثانیة الفرعیة عرض وتفسیر ومناقشة الفرضیة

مرتفع من وجهة نظر الممرضین  جودة الخدمة الصحیةمستوى  "على :  الثانیةالفرعیة نصت الفرضیة 

لجودة التوفیق أو ما  ²كا اختبارتم الاعتماد على  الفرضیةوللإجا�ة على " -عنا�ة-�مستشفى ابن سینا 

 فكانت النتیجة �ما هي موضحة في الجدول التالي:�طلق علیه �حسن المطا�قة، 

من وجهة نظر جودة الخدمة الصحیة مستوى للكشف عن  ²�ا اختبار) یوضح 33جدول رقم (

 الممرضین

 المستو�ات
التكرار 

 المشاهد
 النسبة

التكرار 

 المتوقع

الفرق بین 

 التكرارات

Chi-

Square 

درجة 

 الحر�ة

مستوى 

 الدلالة
 القرار

%00 0 جدا ضمنخف  15.6 -15.6 

136.321 4 0.000 
عند  دال

0.01 

%00 0 ضمنخف  15.6 -15.6 

%03 2 متوسط  15.6 -13.6 

%29 23 مرتفع  15.6 7.4 

%68 53 جدا مرتفع  15.6 37.4 

%100 78 الإجمالي  //  //  

 

 ممرضا) 78) نلاحظ أن أفراد عینة الدراسة والبالغ عددهم إجمالا (33من خلال الجدول أعلاه رقم (

) ممرضا �ان مستواهم على المقیاس (مرتفع جدا) بنسبة مئو�ة 53تباینت أرائهم فیما بینها حیث نجد أن (

، %29�ان مستواهم على المقیاس (مرتفع) بنسبة مئو�ة قدرت بـ ) ممرضا 23، و�لیها (%68قدرت بـ 

، %03�ان مستواهم على المقیاس (متوسط) بنسبة مئو�ة قدرت بـ ) ممرضین 2في حین نجد أن هناك (

وللتأكد من دلالة هذه الفروق ولا نجد أي ممرض �ان مستواه على المقیاس (منخفض أو منخفض جدا)، 

) حیث نلاحظ من الجدول أعلاه أن ²في التكرارات والنسب تم اللجوء إلى اختبار الدلالة الإحصائیة (كا

وهي قیمة دالة إحصائیا عند مستوى الدلالة ألفا  136.23) قدرت بـ 4الحر�ة (قیمتها عند درجة 

)0.01=α المستوى الخامس لصالح  المستو�ات الثلاث)، و�التالي فإن هناك فرق دال إحصائیا بین

 ،الممرضین مرتفعمن وجهة نظر  جودة الخدمة الصحیةمستوى ومنه �مكن القول �أن  ،(مرتفع جدا)

مستوى جودة الخدمة الصحیة مرتفع  والقائلة بـ الثانیةالفرعیة فرضیة الدراسة  تؤ�دوعلیه فإن هذه النتیجة 
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 مع% 99 هو النتیجة هذه من التأكد ونسبة، -عنا�ة-من وجهة نظر الممرضین �مستشفى ابن سینا 

 %.1 بنسبة الخطأ في الوقوع احتمال

 الفرضیة الفرعیة الثالثة:  ومناقشة وتفسیر عرض

الولاء وجودة الخدمة إرتباطیة بین هناك علاقة : " على الدراسة لهذه الفرعیة الثالثة الفرضیة نصت

وللتحقق من صحة هذه الفرضیة تم اللجوء إلى  ،"-عنا�ة-سینا  ابنالصحیة لدى الممرضین �مستشفى 

  :التالیة النتیجة إلى التوصل تم الإحصائیة المعالجة و�عداستخدام معامل سبیرمان، 

من وجهة نظر الممرضینجودة الخدمة الصحیة و الولاء ) یوضح العلاقة بین 34الجدول رقم (  

Rho de Spearman القرار جودة الخدمة الصحیة 

 الولاء

 0.168 معامل الارتباط

دال.غیر الارتباط   0.140 مستوى الدلالة  

 78 حجم العینة

 

 عینة أفراد درجات بین سبیرمان الارتباط معامل أن نلاحظ أعلاه) 34( رقم الجدول خلال من

 ،موجبةو ضعیفة جدا  قیمة وهي) 0.16( بلغ )جودة الخدمة الصحیة( في ودرجاتهم) الولاء( في الدراسة

 القول نستطیع ومنه ،)α=0,05( ألفا الدلالة مستوى  عند إحصائیا دالةغیر  جاءت هذه النتیجة أن كما

 تعارض�مكن القول �أن هذه النتیجة  و�التالي العلاقة، وجود ینفي الذي الصفري  الفرض قبول تم �أنه

وجودة الخدمة الصحیة من  الولاءهناك علاقة إرتباطیة بین ـ ب القائلة الفرعیة الثالثةالدراسة  فرضیة

 من التأكد ونسبة ،أي لا توجد علاقة دالة إحصائیا -عنا�ة-سینا  ابنوجهة نظر الممرضین �مستشفى 

 %.5 بنسبة الخطأ في الوقوع احتمال مع% 95 هو النتیجة هذه

 الفرضیة الفرعیة الرا�عة:  ومناقشة وتفسیر عرض

وجودة الموضوعیة إرتباطیة بین هناك علاقة : " على الدراسة لهذه الفرعیة الرا�عة الفرضیة نصت

وللتحقق من صحة هذه  ،"-عنا�ة-وجهة نظر الممرضین �مستشفى إبن سینا الخدمة الصحیة من 

 النتیجة إلى التوصل تم الإحصائیة المعالجة و�عدالفرضیة تم اللجوء إلى استخدام معامل سبیرمان، 

  :التالیة

 



تحلیل النتائج وتفسیرها :الخامسالفـــــــصل    
 

  
179 

 
  

من وجهة نظر الممرضینجودة الخدمة الصحیة و  الموضوعیة) یوضح العلاقة بین 35الجدول رقم (  

Rho de Spearman القرار جودة الخدمة الصحیة 

 الموضوعیة

 **0.343 معامل الارتباط

).α=0,01الارتباط دال عند (  0.002 مستوى الدلالة ** 

 78 حجم العینة

 عینة أفراد درجات بین سبیرمان الارتباط معامل أن نلاحظ أعلاه) 35( رقم الجدول خلال من

متوسطة نوعا ما  قیمة وهي) 0.34( بلغ )جودة الخدمة الصحیة( في ودرجاتهم) الموضوعیة( في الدراسة

 أفراد لدى )جودة الخدمة الصحیة( ودرجات) الموضوعیة( درجات بین الارتباط أن هذا و�عني ،موجبةو 

 درجاتهم تتوزع بنفس توز�ع) الموضوعیة( فيالعینة  فرادأ درجات أن أي ،طردي ارتباط هو الدراسة عینة

 عند إحصائیا دالة جاءت الارتباط هذا نتیجة أن �ما صحیح، والعكس )جودة الخدمة الصحیة( مقیاس في

 وجود ینفي الذي الصفري  الفرض رفض تم �أنه القول نستطیع ومنه ،)α=0,01( ألفا الدلالة مستوى 

هناك علاقة ـ ب القائلة الفرعیة الرا�عةالدراسة  فرضیة تؤ�د�مكن القول �أن هذه النتیجة  و�التالي العلاقة،

-وجودة الخدمة الصحیة من وجهة نظر الممرضین �مستشفى إبن سینا الموضوعیة إرتباطیة بین 

 %. 1 بنسبة الخطأ في الوقوع احتمال مع% 99 هو النتیجة هذه من التأكد ونسبة ،-عنا�ة

 الفرضیة الفرعیة الخامسة:  ومناقشة وتفسیر عرض

وجودة المسؤولیة إرتباطیة بین هناك علاقة : " على الدراسة لهذه الخامسةالفرعیة  الفرضیة نصت

وللتحقق من صحة هذه  ،"-عنا�ة-الخدمة الصحیة من وجهة نظر الممرضین �مستشفى إبن سینا 

 النتیجة إلى التوصل تم الإحصائیة المعالجة و�عدالفرضیة تم اللجوء إلى استخدام معامل سبیرمان، 

  :التالیة

من وجهة نظر الممرضینجودة الخدمة الصحیة و المسؤولیة ) یوضح العلاقة بین 36الجدول رقم (  

Rho de Spearman القرار جودة الخدمة الصحیة 

 المسؤولیة

 **0.437 معامل الارتباط

).α=0,01الارتباط دال عند (  0.000 مستوى الدلالة ** 

 78 حجم العینة
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 عینة أفراد درجات بین سبیرمان الارتباط معامل أن نلاحظ أعلاه) 36( رقم الجدول خلال من

 ،موجبةو متوسطة  قیمة وهي) 0.43( بلغ )جودة الخدمة الصحیة( في ودرجاتهم) المسؤولیة( في الدراسة

 الدراسة عینة أفراد لدى )جودة الخدمة الصحیة( ودرجات) المسؤولیة( درجات بین الارتباط أن هذا و�عني

 مقیاس في درجاتهم تتوزع بنفس توز�ع) المسؤولیة( فيالعینة  فرادأ درجات أن أي ،طردي ارتباط هو

 مستوى  عند إحصائیا دالة جاءت الارتباط هذا نتیجة أن �ما صحیح، والعكس )جودة الخدمة الصحیة(

 العلاقة، وجود ینفي الذي الصفري  الفرض رفض تم �أنه القول نستطیع ومنه ،)α=0,01( ألفا الدلالة

هناك علاقة إرتباطیة ـ ب القائلة الخامسةالفرعیة الدراسة  فرضیة تؤ�د�مكن القول �أن هذه النتیجة  و�التالي

 ،-عنا�ة-سینا  أبنوجودة الخدمة الصحیة من وجهة نظر الممرضین �مستشفى المسؤولیة بین 

 %. 1 بنسبة الخطأ في الوقوع احتمال مع% 99 هو النتیجة هذه من التأكد ونسبة

 الفرضیة الفرعیة السادسة:  ومناقشة وتفسیر عرض

الرقا�ة الذاتیة إرتباطیة بین هناك علاقة : " على الدراسة لهذه السادسةالفرعیة  الفرضیة نصت

وللتحقق من صحة  ،"-عنا�ة-وجودة الخدمة الصحیة من وجهة نظر الممرضین �مستشفى إبن سینا 

 النتیجة إلى التوصل تم الإحصائیة المعالجة و�عدهذه الفرضیة تم اللجوء إلى استخدام معامل سبیرمان، 

  :التالیة

 

من وجهة نظر الممرضینجودة الخدمة الصحیة و الرقا�ة الذاتیة ) یوضح العلاقة بین 37الجدول رقم (  

Rho de Spearman القرار جودة الخدمة الصحیة 

 الرقا�ة الذاتیة

 **0.399 معامل الارتباط

).α=0,01الارتباط دال عند (  0.000 مستوى الدلالة ** 

 78 حجم العینة

 

 عینة أفراد درجات بین سبیرمان الارتباط معامل أن نلاحظ أعلاه) 37( رقم الجدول خلال من

متوسطة  قیمة وهي) 0.39( بلغ )جودة الخدمة الصحیة( في ودرجاتهم) الرقا�ة الذاتیة( في الدراسة

 أفراد لدى )جودة الخدمة الصحیة( ودرجات) الرقا�ة الذاتیة( درجات بین الارتباط أن هذا و�عني ،موجبةو 

 درجاتهم تتوزع بنفس توز�ع) الرقا�ة الذاتیة( فيالعینة  فرادأ درجات أن أي ،طردي ارتباط هو الدراسة عینة
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 عند إحصائیا دالة جاءت الارتباط هذا نتیجة أن �ما صحیح، والعكس )جودة الخدمة الصحیة( مقیاس في

 وجود ینفي الذي الصفري  الفرض رفض تم �أنه القول نستطیع ومنه ،)α=0,01( ألفا الدلالة مستوى 

هناك علاقة ـ ب القائلة السادسةالفرعیة الدراسة  فرضیة تؤ�د�مكن القول �أن هذه النتیجة  و�التالي العلاقة،

-الممرضین �مستشفى إبن سینا وجودة الخدمة الصحیة من وجهة نظر الرقا�ة الذاتیة إرتباطیة بین 

 %. 1 بنسبة الخطأ في الوقوع احتمال مع% 99 هو النتیجة هذه من التأكد ونسبة ،-عنا�ة

 الفرضیة الفرعیة السا�عة:  ومناقشة وتفسیر عرض

احترام الوقت إرتباطیة بین هناك علاقة : " على الدراسة لهذه السا�عةالفرعیة  الفرضیة نصت

وللتحقق من صحة  ،"-عنا�ة-من وجهة نظر الممرضین �مستشفى إبن سینا  وجودة الخدمة الصحیة

 النتیجة إلى التوصل تم الإحصائیة المعالجة و�عدهذه الفرضیة تم اللجوء إلى استخدام معامل سبیرمان، 

  :التالیة

من وجهة نظر الممرضینجودة الخدمة الصحیة و احترام الوقت ) یوضح العلاقة بین 38الجدول رقم (  

Rho de Spearman القرار جودة الخدمة الصحیة 

 احترام الوقت

 **0.545 معامل الارتباط

).α=0,01الارتباط دال عند (  0.000 مستوى الدلالة ** 

 78 حجم العینة

 

 عینة أفراد درجات بین سبیرمان الارتباط معامل أن نلاحظ أعلاه) 38( رقم الجدول خلال من

متوسطة  قیمة وهي) 0.54( بلغ )جودة الخدمة الصحیة( في ودرجاتهم) الوقتاحترام ( في الدراسة

 أفراد لدى )جودة الخدمة الصحیة( ودرجات) احترام الوقت( درجات بین الارتباط أن هذا و�عني ،موجبةو 

 درجاتهم تتوزع بنفس توز�ع) احترام الوقت( فيالعینة  فرادأ درجات أن أي ،طردي ارتباط هو الدراسة عینة

 عند إحصائیا دالة جاءت الارتباط هذا نتیجة أن �ما صحیح، والعكس )جودة الخدمة الصحیة( مقیاس في

 وجود ینفي الذي الصفري  الفرض رفض تم �أنه القول نستطیع ومنه ،)α=0,01( ألفا الدلالة مستوى 

هناك علاقة ـ ب القائلة السا�عةالفرعیة الدراسة  فرضیة تؤ�د�مكن القول �أن هذه النتیجة  و�التالي العلاقة،

-وجودة الخدمة الصحیة من وجهة نظر الممرضین �مستشفى إبن سینا احترام الوقت إرتباطیة بین 

 %. 1 بنسبة الخطأ في الوقوع احتمال مع% 99 هو النتیجة هذه من التأكد ونسبة ،-عنا�ة
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 الفرضیة الفرعیة الثامنة:  ومناقشة وتفسیر عرض

القیم الإنسانیة إرتباطیة بین هناك علاقة : " على الدراسة لهذه الثامنةالفرعیة  الفرضیة نصت

وللتحقق من صحة  ،"-عنا�ة-وجودة الخدمة الصحیة من وجهة نظر الممرضین �مستشفى إبن سینا 

 النتیجة إلى التوصل تم الإحصائیة المعالجة و�عدهذه الفرضیة تم اللجوء إلى استخدام معامل سبیرمان، 

  :التالیة

من وجهة نظر الممرضینجودة الخدمة الصحیة و القیم الإنسانیة ) یوضح العلاقة بین 39الجدول رقم (  

Rho de Spearman القرار جودة الخدمة الصحیة 

 القیم الإنسانیة

 **0.469 معامل الارتباط

).α=0,01الارتباط دال عند (  0.000 مستوى الدلالة ** 

 78 حجم العینة

 

 عینة أفراد درجات بین سبیرمان الارتباط معامل أن نلاحظ أعلاه) 39( رقم الجدول خلال من

متوسطة  قیمة وهي) 0.46( بلغ )جودة الخدمة الصحیة( في ودرجاتهم) القیم الإنسانیة( في الدراسة

 أفراد لدى )جودة الخدمة الصحیة( ودرجات) القیم الإنسانیة( درجات بین الارتباط أن هذا و�عني ،موجبةو 

 تتوزع بنفس توز�ع) القیم الإنسانیة( فيالعینة  فرادأ درجات أن أي ،طردي ارتباط هو الدراسة عینة

 دالة جاءت الارتباط هذا نتیجة أن �ما صحیح، والعكس )جودة الخدمة الصحیة( مقیاس في درجاتهم

 الذي الصفري  الفرض رفض تم �أنه القول نستطیع ومنه ،)α=0,01( ألفا الدلالة مستوى  عند إحصائیا

ـ ب القائلة الثامنةالفرعیة الدراسة  فرضیة تؤ�د�مكن القول �أن هذه النتیجة  و�التالي العلاقة، وجود ینفي

وجودة الخدمة الصحیة من وجهة نظر الممرضین �مستشفى القیم الإنسانیة هناك علاقة إرتباطیة بین 

 %. 1 بنسبة الخطأ في الوقوع احتمال مع% 99 هو النتیجة هذه من التأكد ونسبة ،-عنا�ة-إبن سینا 

 عرض وتفسیر ومناقشة الفرضیة الفرعیة التاسعة:

إختلاف في ترتیب أ�عاد أخلاقیات هناك  لهذه الدراسة على: " الفرعیة التاسعةنصت الفرضیة 

"، ومن أجل التحقق من صحة هاته -عنا�ة-العمل من وجهة نظر الممرضین �مستشفى إبن سینا 

، فكانت ستبیانالإالترتیبي بهدف ترتیب الأ�عاد التي �قیسها  فر�دمانتم اللجوء إلى معامل الفرضیة 

 النتائج �ما في الجدول التالي:
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 أ�عاد أخلاقیات العمل من وجهة نظر الممرضین) یوضح إختبار فر�دمان لترتیب 40جدول رقم (

 القرار مستوى الدلالة درجة الحر�ة Khi-deux الرتبمتوسط  الأ�عاد الرقم

 1.17 الولاء 01

342.970 5 0.000 
عند  دال

0.01 

 2.85 الموضوعیة 02

 5.10 المسؤولیة 03

 3.45 الرقا�ة الذاتیة 04

الوقت احترام 05  5.90 

الإنسانیةالقیم  06  2.53 

 

من خلال النتائج الموضحة في الجدول أعلاه نلاحظ و�ناءا على متوسطات الرتب التي أفرزها 

والتي جاءت وفق الترتیب التنازلي  (أخلاقیات العمل) استبیانمعامل فر�دمان الرتبي �النسبة لأ�عاد 

 التالي:

 5,90�متوسط رتب بلغ  الأولىالمرتبة  احتل )الوقت احترام( -1

 5,10المرتبة الثانیة �متوسط رتب بلغ  احتل )المسؤولیةتحمل ( -2

 3,45المرتبة الثالثة �متوسط رتب بلغ  احتل )الرقا�ة الذاتیة( -3

 2,85�متوسط رتب بلغ  الرا�عةالمرتبة  احتل )الموضوعیة( -4

 2,53�متوسط رتب بلغ  الخامسةالمرتبة  احتل )الإنسانیةالقیم ( -5

 1,17�متوسط رتب بلغ  السادسةالمرتبة  احتل )في العمل الـــولاء( -6

 والشكل التالي یوضح ذلك:
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من وجهة نظر  أخلاقیات العمل استبیان) أعمدة بیانیة توضح ترتیب أ�عاد 14الشكل رقم (

 الممرضین

نلاحظ أنها قیمة دالة إحصائیا عند مستوى الدلالة ألفا  342.97والتي بلغت  ²كاو�ناء على قیمة 

)0.01=α( أخلاقیات إستبیان أ�عاد ، و�التالي �مكن القول �أن هناك فروق ذات دلالة إحصائیا في ترتیب

وهذا ما  ن وو�لكو�س اختبارو�هدف التحقق من الترتیب الذي أفرزه معامل فر�دمان تم اللجوء إلى  العمل

 هو مبین في الجدول التالي:

ن للمقارنات الزوجیة بهدف التحقق من ترتیب أ�عاد وو�لكو�س اختبار) یوضح 41الجدول رقم (

 من وجهة نظر الممرضین أخلاقیات العمل استبیان

 

 الدلالة مستوى  قیمة Z  الثنائیات

 b 0.000-6.895- المسؤولیةتحمل  –الوقت  احترام

 b 0.000-7.693- الرقا�ة الذاتیة –المسؤولیة تحمل 

 b 0.000-3.665- الموضوعیة –الرقا�ة الذاتیة 

 b 0.195-1.297- الإنسانیةالقیم  –الموضوعیة 

 b 0.000-7.302- في العمل الولاء – الإنسانیةالقیم 

  

نلاحظ أن الترتیب الذي أفرزه  و�لكو�سون  اختبارمن خلال الجدول أعلاه و�النظر إلى ما أفرزه 

البعد حیث نلاحظ أن ، �سیط اختلافمع و�لكو�سون هو نفسه الذي أكد علیه معامل  فر�دمانمعامل 

0

1

2

3

4

5

6

الولاء الموضوعیة المسؤولیة الرقابة الذاتیة إحترام الوقت القیم الانسانیة
Series1 1.17 2.85 5.1 3.45 5.9 2.53
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المسؤولیة) تحمل و�لیه في المرتبة الثانیة البعد الثالث ( الأولىالوقت) حل في المرتبة  احترامالخامس (

في المرتبة الرا�عة بین  اشتراكو�لیه في المرتبة الثالثة البعد الرا�ع (الرقا�ة الذاتیة) في حین نجد أن هناك 

، وهذا ما )في العمل ) وأخیرا نجد البعد الأول (الولاءالإنسانیةوضوعیة، القیم البعدین الثاني والسادس (الم

في ترتیب  اختلافهناك  والقائلة " الفرعیة التاسعة الدراسةفرضیة تؤ�د �جرنا إلى القول بـأن هاته النتیجة 

وهذا الاختلاف لصالح -عنا�ة-أ�عاد أخلاقیات العمل من وجهة نظر الممرضین �مستشفى إبن سینا 

% مع إحتمال الوقوع في الخطأ 95ونسبة التأكد من هذه النتیجة هو ، )الوقت احترام( البعد الخامس

  %.5بنسبة 

 عرض وتفسیر ومناقشة الفرضیة الفرعیة العاشرة:

جودة الخدمة في ترتیب أ�عاد  اختلافهناك  لهذه الدراسة على: " العاشرةالفرعیة نصت الفرضیة 

"، ومن أجل التحقق من صحة هاته -عنا�ة-من وجهة نظر الممرضین �مستشفى إبن سینا  الصحیة

، فكانت ستبیانالإالترتیبي بهدف ترتیب الأ�عاد التي �قیسها  فر�دمانتم اللجوء إلى معامل الفرضیة 

 النتائج �ما في الجدول التالي:

 من وجهة نظر الممرضین الخدمة الصحیة جودةأ�عاد ) یوضح إختبار فر�دمان لترتیب 42جدول رقم (

 القرار مستوى الدلالة درجة الحر�ة Khi-deux متوسط الرتب الأ�عاد الرقم

 4.67 الملموسیة 01

247.639 4 0.000 
عند  دال

0.01 

 1.98 الاعتماد�ة 02

 2.85 الاستجا�ة 03

 4.12 الموثوقیة 04

 1.37 التعاطف 05

 

من خلال النتائج الموضحة في الجدول أعلاه نلاحظ و�ناءا على متوسطات الرتب التي أفرزها 

والتي جاءت وفق الترتیب التنازلي  )جودة الخدمة الصحیة(إستبیان معامل فر�دمان الرتبي �النسبة لأ�عاد 

 التالي:

 4,67�متوسط رتب بلغ  الأولىالمرتبة  احتل )الملموسیة( -1

 4,12المرتبة الثانیة �متوسط رتب بلغ  أحتل )الموثوقیة( -2

 2,85المرتبة الثالثة �متوسط رتب بلغ  احتل )الاستجا�ة( -3
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 1,98�متوسط رتب بلغ  الرا�عةالمرتبة  احتل )الاعتماد�ة( -4

 1,37�متوسط رتب بلغ  الخامسةالمرتبة  احتل )التعاطف( -5

 والشكل التالي یوضح ذلك:

 

 
 

جودة الخدمة الصحیة من وجهة  استبیان) أعمدة بیانیة توضح ترتیب أ�عاد 15الشكل رقم (

 نظر الممرضین

نلاحظ أنها قیمة دالة إحصائیا عند مستوى الدلالة ألفا  247.63والتي بلغت  ²كاو�ناء على قیمة 

)0.01=α( جودة  استبیانأ�عاد ، و�التالي �مكن القول �أن هناك فروق ذات دلالة إحصائیا في ترتیب

 ن وو�لكو�س اختبارو�هدف التحقق من الترتیب الذي أفرزه معامل فر�دمان تم اللجوء إلى  الخدمة الصحیة

 وهذا ما هو مبین في الجدول التالي:

ن للمقارنات الزوجیة بهدف التحقق من ترتیب أ�عاد وو�لكو�س اختبار) یوضح 43الجدول رقم (

 الممرضینمن وجهة نظر جودة الخدمة الصحیة  استبیان

 ستوى الدلالةم قیمة Z  الثنائیات

 b 0.000-3.995- الموثوقیة –الملموسیة 

 b 0.000-6.803- الاستجا�ة –الموثوقیة 

 b 0.000-5.749- الاعتماد�ة –الاستجا�ة 

 b 0.000-4.120- التعاطف –الاعتماد�ة 
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الملموسیة الاعتمادیة الاستجابة الموثوقیة التعاطف
Series1 4.67 1.98 2.85 4.12 1.37
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نلاحظ أن الترتیب الذي أفرزه  و�لكو�سون من خلال الجدول أعلاه و�النظر إلى ما أفرزه إختبار 

البعد الاول (الملموسیة) حیث نلاحظ أن و�لكو�سون، هو نفسه الذي أكد علیه معامل  فر�دمانمعامل 

حل في المرتبة الاولى و�لیه في المرتبة الثانیة البعد الرا�ع (الموثوقیة) و�لیه في المرتبة الثالثة البعد الثالث 

�عة نجد البعد الثاني (الاعتماد�ة) في حین نجد أن البعد الخامس (التعاطف) (الاستجا�ة) وفي المرتبة الرا

الفرعیة  الدراسةفرضیة تؤ�د ، وهذا ما �جرنا إلى القول بـأن هاته النتیجة حل في المرتبة الخامسة والأخیرة

ن من وجهة نظر الممرضی جودة الخدمة الصحیةهناك إختلاف في ترتیب أ�عاد  والقائلة " العاشرة

ونسبة التأكد من هذه ، )الملموسیة( البعد الاولوهذا الاختلاف لصالح -عنا�ة-�مستشفى إبن سینا 

  %.5% مع إحتمال الوقوع في الخطأ بنسبة 95النتیجة هو 

 الفرضیة الرئیسیة الثانیة:  ومناقشة وتفسیر عرض

ات العمل یأخلاقإرتباطیة بین هناك علاقة : " على الدراسة لهذه الثانیةالرئیسیة  الفرضیة نصت

وللتحقق من صحة هذه  ،"-عنا�ة-�مستشفى إبن سینا  المرضىوجودة الخدمة الصحیة من وجهة نظر 

الفرضیة تم اللجوء إلى استخدام معامل سبیرمان وذلك �عد التحقق من شرط خطیة العلاقة أنظر إلى 

  :التالیة النتیجة إلى التوصل تم الإحصائیة المعالجة و�عدالملحق رقم (...)، 
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ثانیاً: الفرضیات الخاصة �عینة المرضى: تم وضع أسئلة المقابلة حول البعدین (الولاء في العمل 

وضع مجموعة من الأسئلة أجاب علیها المرض والرقا�ة الذاتیة) لصعو�ة قیاسهما �الاستبیان حیث تمّ 

 �المستشفى. بناءً عل ملاحظتهم لعمل الممرضین خلال فترة تواجدهم

 تحلیل المقابلة: 

مر�ضاً تمّ اختیارهم قصد�اً، أي المرضى الذین  26تمّ إجراء المقابلة �مستشفى ابن سینا (عنا�ة) مع 

لهم تجارب سا�قة �المستشفى والذین تمت إقامتهم سر�ر�اً للمعالجة، حیث تم انتقاؤهم من مصالح مختلفة 

ى، أمراض المعدة والجهاز الهضمي، السكري والغدد الصماء، والمتمثلة في: الطب الداخلي، أمراض الكل

 القلب والاستعجالات).

حیث هدفت المقابلة إلى جمع معلومات مكملة لاستمارة الدراسة الخاصة �المرضى والتي تكونت من 

أسئلة،  8محور�ن لمتغیر أخلاقیات العمل، حیث �ان المحور الأول یتمثل في الولاء في العمل �ضم 

 بین المغلقة والمفتوحة و�ذلك �النسبة للمحور الثاني والمتمثل في الرقا�ة الذاتیة. تنوعت

السؤال الأول: هل تلاحظ إتقان الممرضین لعملهم دائما أو فقط عند وجود مراقبة من طرف  .1

 المسئول؟

أكثر من كانت جل إجا�ات المرضى تدل على أن الممرضین وأثناء قیامهم �العمل تحكمهم الرقا�ة الذاتیة 

بینما البعض الآخر من المرضى والذین تقدر نسبتهم بـ  %79.72رقا�ة المسئول حیث قدرت بنسبة 

�عتقدون أن الممرضین �ختلفون من حین إلى آخر، أحیانا تغلب علیهم الرقا�ة الذاتیة والضمیر  19.23%

عملهم إلا عند حضور یرون أن الممرضین لا یتقنون  %3.85المهني وأحیانا رقا�ة المسئول، بینما 

المسئول أما في غیا�ه فالعكس، و�رجع ذلك إلى اختلاف شخصیات الممرضین والقیم الدینیة والأخلاقیة 

التي تحكمهم واختلاف البیئة الثقافیة والاجتماعیة التي ینتمي إلیها �الإضافة إلى میول واتجاهات 

إلى الإتقان، ومنهم من اختارها بهدف  الممرضین نحو العمل الممارس فمنهم من اختارها حبا و�سعى

 الر�ح السر�ع أي المیول المادي.

 السؤال الثاني: حسب رأ�ك ما الذي �حكم تصرفات الممرضین في فترة العمل؟ .2

حسب وجهة نظر المرضى فان الممرضین وأثناء أدائهم لعملهم �میلون إلى ممارسة الرقا�ة الذاتیة 

 %57.69ر�ض، حیث قدرت نسبة المرضى الذین یؤ�دون ذلك بـ واستشعار وجود الله في عملهم �التم
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مؤ�دین بذلك أن الممرضین �خدمونهم �كل احترام وتقدیر، و�سعون لمساعدة المرضى حتى وان �ان ذلك 

من المرضى أن تصرفات الممرضین تحكمها رقا�ة  %26.29خارج إطار العمل، بینما �عتقد ما نسبته 

رفاتهم عند غیاب المسئول حیث �ل فرد منهم (الممرضین) �عتبر نفسه () المسئول مبرر�ن ذلك تغیر تص

فیرون أن الممرضین تحكمهم الأنظمة  %15.38خاصة في اللیل أین �قل اهتمامهم �المرضى. أما 

والقوانین وهم في غنى عن رقا�ة المسئول بتطبیقهم لها، أي أنهم �قومون بواجباتهم �ما �جب لا ز�ادة ولا 

 ما �ملیه علیهم المستشفى من أنظمة وقوانین وما یتطلبه عملهم. نقصان حسب

السؤال الثالث: خلال فترة تواجدك هل أبدى �عض الممرضین تجاوزات في حق المرضى او في  .3

 حق المستشفى �كل؟

ما یؤ�د  %73.07كانت إجا�ات المرضى حول السؤال الثالث معظمها بــ لا حیث قدرت نسبة الإجا�ة بـ 

غیر مرغو�ة وغیر  تضین أثناء تقد�مهم للخدمات وتعاملهم مع المرضى لا �قومون �سلو�یاأن الممر 

أخلاقیة حیث �قول �عض المرضى أن الممرضین لا نرى منهم التجاوزات و�نما العكس حیث یتجاوز 

المرضى حدودهم مع الممرضین و�قللون من احترامهم، حتى وان �ان تجاوز من الممرضین على 

ون في مصلحته، إذا تجاوز الأكل فیؤدي إلى ارتفاع مستوى السكري. في حین قدرت نسبة المر�ض فیك

حیث یرون الممرضین لهم �عض التجاوزات في حق  %11.53الأفراد الذین �انت إجابتهم بنعم بــ 

المرضى حیث �قللون من احترامهم وعدم وجود اهتمام �المر�ض، عدم تلبیة ندائهم خاصة في الحالات 

 رئة، �الإضافة إلى �ثرة الشجارات بین الممرضین والزائر�ن و�لقاء الكلمات الجارحة للمر�ض.الطا

�اعتبار أن التمر�ض مهنة إنسانیة شر�فة هل تشعر أن الممرضین لد�ه حس الالتزام �العمل  .4

 دون الحاجة لرقا�ة المسئول؟ 

اء قیامهم للعمل، وهذا ما یدعم حسب ملاحظاتهم للمرضین أثن %65.38قدرت إجا�ات المرضى بنعم بــ 

من  %30.76إجا�ة المرضى حول السؤال الأول، ما یدل على مصداقیة أجو�تهم في حین قدرت نسبة 

من المرضى بلا وعلیه فان أراء المرضى  تختلف حول ما إذا �ان  %7.62إجا�ات المرضى �أحیانا و

الممرضین مع المرضى خاصة وأنهم الممرضین ملتزمین �العمل المو�ل إلیهم حسب اختلاف تعامل 

 )الأفرادیتعاملون مع نفس البشر�ة (حیاة 
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خلال تعاملك مع المرضى هل ترى القیم الدینیة والأخلاقیة هي الغالبة أثناء خدمته أكثر من  .5

 القیم الشخصیة؟

مر�ضاً، أي أن الممرضین تحكمهم القیم  19أي ما �عادل  %73.07كانت إجا�ات المرضى بنعم تقدر بـ 

الدینیة والأخلاقیة أكثر أثناء تعاملهم مع المرضى من خلال احترام المر�ض وتلبیة حاجیاته، والعطف 

علیه والاهتمام �ه وتقد�م الخدمات الصحیة �كل ضمیر مهني، فلا یتم التفر�ق بین المرضى حسب 

 %19.23عیة، و�ل مر�ض �أخذ نصیبه من الاهتمام والرعا�ة الصحیة، أما انتمائهم وطبقاتهم الاجتما

أشخاص أي أنه وحسب تصر�ح المر�ض في  5نسبة الأفراد الذین �انت إجابتهم �احیانا والمقدر�ن بـ 

�عض المواقف نجد �عض الممرضین تغلب علیهم قیمهم الشخصیة ومصالحهم أكثر و�عض الأحیان 

أن الممرضین تغلب علیهم مصالحهم  %7.69في حین یرى ما نسبته العكس أي حسب الموقف، 

الشخصیة وقیمهم الشخصیة، �سعى دائما لتحقیق مصلحته الذاتیة قبل مصلحة العامة. حیث تمثلت هذه 

القیم حسب �عض المرضى في: عدم السرقة سواء لممتلكات المستشفى أو المرضى، الصبر على عناد 

ناوشات مع المرضى، الاهتمام الجید �المرضى ومساعدته في أمور المر�ض، السكوت عند حدوث م

أخرى عند الحاجة، مساعدة المرضى ماد�ا إن التزم الأمر ذلك، عدم تأخرهم عن مواعید إعطاء الدواء 

للمر�ض والخدمات الصحیة، ومعاملته �كل لطف وحنان، تقد�م النصائح الضرور�ة للمر�ض، تحسین 

 لمداعبة والابتسامة في وجهه ما یؤثر ا�جابیا على صحة المر�ض.نفسیة المر�ض من خلال ا

 هل �سعى الممرضین لان �قدموا لك منفعة أو عمل خیر؟ .6

حیث یرى  %42.30انقسمت إجا�ات المرضى بین نعم ولا وأحیانا، فقدرت نسبة إجا�ة المرضى بنعم بـ 

ر من غیرها (كالمواساة أو دعوة الخیر �عض المرضى أن الكلمة الطیبة فقط والابتسامة لها اثر نفسي أكث

والدعاء �الشفاء أو حتى �لمة صباح الخیر) �النسبة للبعض قد تبدو �لمات �سیطة لكن �النسبة لي 

كمر�ض تعني لي الكثیر وتحسن من نفسیتي ومزاجي �الإضافة إلى عدم تجاهل أسئلة المرضى والإجا�ة 

نسبة  %30.76الماد�ة أو الصحیة. في حین �انت  عنها �الإضافة إلى تلبیة حاجیات المرضى سواء

للمرضى الذین �انت إجابتهم بلا، فلا  %26.92الأفراد أو المرضى الذین �انت إجابتهم �احیانا ونسبة 

�مكن القول أن الممرضین لا �قدمون عمل خیر أو منفعة للمرضى و�نما قد یرجع ذلك إلى عدم قدرة 

 ه الفرصة بذلك.الممرض على تقد�مها أو لم تسمح ل



تحلیل النتائج وتفسیرها :الخامسالفـــــــصل    
 

  
191 

 
  

 هل صادفت تذمراً من قبل الممرضین حول العمل داخل المستشفى؟ .7

نسبة  %19.23أما  %69.23كانت جل إجا�ات الأفراد المرضى بلا حیث قدرت نسبة إجابتهم بـ 

للمرضى الذین  %11.53المرضى الذین �انت إجابتهم �احیانا، وقدر عددهم �خمسة مرضى أما نسبة 

ومون �ه �ما الممرضین �حبون العمل الذي �ق المرضى نستنتج أنّ فحسب تصر�حات  م.كانت إجابتهم بنع

لى تعاملهم الحسن مع المرضى خاصة إ �الإضافةیدفعهم إلى أن �كون أدائهم ذو �فاءة عالیة وجودة 

�احیانا  إجابتهم�انت في وضع خاص �ستحق عنا�ة ورعا�ة خاصة. بینما نسبة المرضى الذین  وأنهم

 على العمل �التمر�ض. أجبرتهملظروف معینة  أوعدم رغبتهم في العمل  إلىونعم فانه قد �عود ذلك 

 هل �حافظ الممرضون على سر�ة المعلومات الخاصة �ك؟ .8

مر�ضاً مؤ�دین على محافظة  19أي ما �عادل  %73.07قدرت نسبة المرضى الذین أجابوا بنعم بــ 

تهم سواء الصحیة أو الشخصیة الخاصة بهم، بینما نفى البعض والمقدر الممرضین على سر�ة معلوما

�ان الممرضین �فشون أسرارهم ولا �حافظون على  %11.53عددهم بـ ثلاثة مرضى أي ما �عادل نسبة 

معلوماتهم خاصة الصحیة، لاسیما وأن البعض منهم لا یود الإفصاح عن طبیعة مرضه للآخر�ن بینما 

 مرضى أنهم لا �علمون ما إذ �حافظ الممرضون على سر�ة معلوماتهم أو لا.من ال %15.38�عتقد 

 هل تلاحظ مساهمة الممرضین في حل المشكلات التي قد تصادفك أو تصادف المستشفى؟ .9

 26مر�ضاً من بین  18ما �عادل  %69.23أجاب مجمل المرضى بنعم حیث قدرت نسبة إجابتهم بـ 

مر�ضاً مؤ�دین بذلك أن الممرضین �ساهمون �شكل �بیر في حل المشكلات التي تصادفهم، فأحیاناً قد 

تحدث مشاحنات بین المرضى أین یتدخل الممرض لحلها والإصلاح بین المرضى الإسراع في إ�جاد حل 

الإجراءات المناسبة و�قدمون له الرعا�ة  خاصة إذا واجه المر�ض مشاكل صحیة أین یتخذ الممرضون 

الصحیة اللازمة و�ل ما �حتاجه المر�ض حتى من الناحیة الماد�ة �الإضافة إلى الطا�ع الإنساني الذي 

�غلب على الممرضین في مراعاة مشاعر المرضى ورغبتهم فلي رؤ�ة أهلهم مما �عمل الممرضین على 

مساهمة  %30.76ارة، بینما نفى المرضى ما �قدر نسبتهم بـ مساعدتهم في الدخول حتى خارج أوقات الز�

الممرضین في مساعدتهم على حل مشاكلهم حیث یرون أن الممرضین یهتمون �مشاكلهم الخاصة و�تمام 

 مهامهم داخل المستشفى فقط.

 هل حدث وان لم �خرج الممرض في الوقت المحدد له وذلك للحاجة الملحة لوجوده؟ .10
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و�ناءا علیها  %46.15الأكبر في استجا�ة المرضى حول هذا السؤال بلا حیث قدرت بنسبة كانت النسبة 

�مكن القول أن الممرضین لا �قدمون خدمات صحیة خارج أوقات عملهم حتى وان �ان المر�ض في 

حاجة له، فحسب تصر�ح �عض المرضى أن الممرض عنده وقت خروجه من العمل مقدس یلتزم �ه 

أن الممرضین عند  %30.76لا یز�د على ذلك الوقت بینما یرى البعض الآخر ما نسبته التزاما تاماً و 

 وقت الحاجة لا یتر�ون المستشفى بل �منحون من وقتهم لتقد�م الخدمات الصحیة للمرضى.

 هل ترى أن الممرضین �حافظون على وسائل المستشفى �أنها وسائلهم الشخصیة؟ .11

مما یدل  %84.61مر�ضاً بنعم أي ما �عادل نسبة  22عدد بـ أجاب عدد �بیر من المرضى ما �قدر 

على أن الممرض وأثناء تقد�مه للخدمات الصحیة، �ستخدمون مجموعة من الوسائل والأدوات الطبیة 

 �شكل یومي، �حافظون علیه ولا �ستغلونها لأغراضهم الشخصیة

سسة أخرى �عتبر أمر حسب مفهومك هل ترك المؤسسة في وضع حرج والانتقال للعمل في المؤ  .12

 أخلاقي؟

من المرضى �عتقدون أن ترك المؤسسة هو أمر غیر أخلاقي خاصة و�ذا �انت أوضاع  %80.76حسب 

المؤسسة حالة حرجة وتتطلب �قاءه في تلك الوظیفة، حیث یرى المرضى أن الفرد له مسؤولیة تجاه تلك 

ري إتمام أعماله حتى تحسن ظروف المؤسسة والأشخاص الذین ینتمون إلیها وعلیه فانه من الضرو 

المؤسسة أي معالجة النقص الذي �المؤسسة ولیس تر�ها خاصة وهي في أمس الحاجة إلیه، ضف إلى 

ذلك الضمیر المهني الذي �جعله مخلصا للمؤسسة التي ینتمي إلیها. أما �النسبة للممرضین في المستشفى 

ر عظیم من الله سبحانه وتعالى لان حیاة الأفراد فیرونه عمل إنساني قبل �ل شيء یتبعه اجر مادي واج

وسلامتهم بین ید�ه، فأموال الدنیا فانیة وما یبقى إلا العمل الصالح. في حین یرى البعض الآخر الذین 

�أن الشخص یتبع ما تملیه علیه الظروف، وأنه أمر أخلاقي إذا �ان �خدم  %19.23تقدر نسبتهم بـ 

المجتمعات من صعو�ات في المعیشة، حیث �ل شخص �قوم �العمل  صالح الفرد خاصة مع ما تعیشه

 الذي یتقاضى علیه اجر أكبر، حیث ینفون ارتباطها �الأخلاق و�نما �میزانیة الحیاة الشخصیة.

 حسب رأ�ك �قاء الممرضین في المستشفى والعمل فیه بدافع:  .13

ین �المستشفى بدافع أخلاقي مادي معا كانت معظم إجا�ات أفراد العینة حول هذا السؤال �ان �قاء الممرض

أي انه أخلاقي �ونها مهنة یؤجر علیها الفرد من خالقه أولا �الإضافة  %73.07وقدرت نسبة إجا�اتهم بـ 
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جیاتهم وهي إلى التعاملات الطیبة للمرضین مع المرضى مما یؤ�د حبهم وتمسكهم �مهنتهم ومادي لسد حا

 هدف �ل شخص في الحیاة.

�مكننا استخلاص  �عد عرضها وتحلیلها أسفرت علیه النتائج النهائیة لأداة المقابلةفي ضوء ما 

، من وجهة نظر المرضى لولاء في العمل والرقا�ة الذاتیةمجموعة من النتائج التي �انت تدور حول �عد ا

ي حسب آراء المرضى ف أنّ جل الممرضین �مارسون مهنة التمر�ض �حب وذلك یتضح جلیاً والتي تبین 

�ما �عود ا�جابیاً على المعاملة الحسنة والانضباط في المواعید سواء في مواعید العمل أو مواعید العلاج، 

�ما  الإضافة إلى مساهمتهم في إ�جاد حلول للمشاكل التي تصادف المستشفى.� جودة خدماتهم الصحیة

لمهامهم  أدائهم أثناء و�تضح من خلال استجا�ات المرضى استشعار الممرضین لمراقبة الله عز وجل

 وأغراض، واستخدامهم لوسائل أنواعهوالفساد �شتى  الأخلاقیةفي عصر تسوده �ثرة الفضائح  وأنناخاصة 

مهامهم والخدمات الصحیة التي  أداءو�التالي تحقیق الجودة في المستشفى �ما �خدم مصلحة المر�ض 

 �قدمونها.

المرضىمن وجهة نظر جودة الخدمة الصحیة و أخلاقیات العمل ) یوضح العلاقة بین 44الجدول رقم (  

Rho de Spearman القرار جودة الخدمة الصحیة 

 أخلاقیات العمل

 **0.814 معامل الارتباط

).α=0,01الارتباط دال عند (  0.000 مستوى الدلالة ** 

 26 حجم العینة

 

 عینة أفراد درجات بین سبیرمان الارتباط معامل أن نلاحظ أعلاه) 44( رقم الجدول خلال من

قو�ة  قیمة وهي) 0.81( بلغ )جودة الخدمة الصحیة( في ودرجاتهم) أخلاقیات العمل( في الدراسة

 لدى )جودة الخدمة الصحیة( ودرجات) أخلاقیات العمل( درجات بین الارتباط أن هذا و�عني ،موجبةو 

 تتوزع بنفس توز�ع) أخلاقیات العمل( فيالعینة  فرادأ درجات أن أي ،طردي ارتباط هو الدراسة عینة أفراد

 دالة جاءت الارتباط هذا نتیجة أن �ما صحیح، والعكس )جودة الخدمة الصحیة( مقیاس في درجاتهم

 الذي الصفري  الفرض رفض تم �أنه القول نستطیع ومنه ،)α=0,01( ألفا الدلالة مستوى  عند إحصائیا

ـ ب القائلة الثانیةالرئیسیة الدراسة  فرضیة تؤ�ید�مكن القول �أن هذه النتیجة  و�التالي العلاقة، وجود ینفي
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�مستشفى المرضى هناك علاقة إرتباطیة بین أخلاقات العمل وجودة الخدمة الصحیة من وجهة نظر 

 %. 1 بنسبة الخطأ في الوقوع احتمال مع% 99 هو النتیجة هذه من التأكد ونسبة ،-عنا�ة-إبن سینا 

 :الفرعیة الأولىعرض وتفسیر ومناقشة الفرضیة 

المرضى من وجهة نظر  أخلاقیات العمل مرتفع مستوى  "على :  الأولىالفرعیة نصت الفرضیة 

لجودة التوفیق أو ما  ²كاتم الاعتماد على إختبار  الفرضیةوللإجا�ة على "  -عنا�ة-�مستشفى ابن سینا 

 النتیجة �ما هي موضحة في الجدول التالي: فكانت�طلق علیه �حسن المطا�قة، 

 المرضىمن وجهة نظر أخلاقیات العمل للكشف عن مستوى  ²) یوضح إختبار �ا45دول رقم (ج

 

 المستو�ات
التكرار 

 المشاهد
 النسبة

التكرار 

 المتوقع

الفرق بین 

 التكرارات

Chi-

Square 

درجة 

 الحر�ة

مستوى 

 الدلالة
 القرار

%08 2 ضمنخف  8.7 -6.7 

16.000 2 0.000 
عند  دال

0.01 

%23 6 متوسط  8.7 -2.7 

%69 18 مرتفع  8.7 9.3 

%100 26 الاجمالي  //  //  

 

 مر�ضا) 26) نلاحظ أن أفراد عینة الدراسة والبالغ عددهم إجمالا (45من خلال الجدول أعلاه رقم (

) مر�ضا �ان مستواهم على المقیاس (مرتفع) بنسبة مئو�ة 18تباینت مستو�اتهم فیما بینها حیث نجد أن (

، في %23(متوسط) بنسبة مئو�ة قدرت بـ �ان مستواهم على المقیاس ) مرضى 6، و�لیها (%69قدرت بـ 

للتأكد من دلالة و ، %08بنسبة مئو�ة قدرت بـ ) �ان مستواهم (منخفض) 2حین نجد أن هناك مر�ضین (

) حیث نلاحظ من الجدول ²هذه الفروق في التكرارات والنسب تم اللجوء إلى اختبار الدلالة الإحصائیة (كا

وهي قیمة دالة إحصائیا عند مستوى الدلالة ألفا  16.66) قدرت بـ 2أعلاه أن قیمتها عند درجة الحر�ة (

)0.01=α المستوى الثالث لصالح  المستو�ات الثالث)، و�التالي فإن هناك فرق دال إحصائیا بین

وعلیه فإن هذه  ،مرتفع المرضى من وجهة نظر  أخلاقیات العملمستوى ومنه �مكن القول �أن  ،(مرتفع)

مستوى أخلاقیات العمل مرتفع من وجهة نظر  والقائلة بـ الأولىالفرعیة فرضیة الدراسة تؤ�ید النتیجة 

 في الوقوع احتمال مع% 99 هو النتیجة هذه من التأكد ونسبة، -عنا�ة-�مستشفى ابن سینا المرضى 

 %.1 بنسبة الخطأ
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 :الثانیة الفرعیة عرض وتفسیر ومناقشة الفرضیة

المرضى من وجهة نظر  جودة الخدمة الصحیة مرتفع مستوى  "على :  الثانیةالفرعیة نصت الفرضیة 

لجودة التوفیق أو ما  ²كاتم الاعتماد على إختبار  الفرضیةوللإجا�ة على "  -عنا�ة-�مستشفى ابن سینا 

 فكانت النتیجة �ما هي موضحة في الجدول التالي:�طلق علیه �حسن المطا�قة، 

 المرضىمن وجهة نظر جودة الخدمة الصحیة للكشف عن مستوى  ²) یوضح إختبار �ا46جدول رقم (

 

 المستو�ات
التكرار 

 المشاهد
 النسبة

التكرار 

 المتوقع

بین  الفرق 

 التكرارات

Chi-

Square 

درجة 

 الحر�ة

مستوى 

 الدلالة
 القرار

%00 0 ضمنخف  8.7 -8.7 

18.769 2 0.000 
عند  دال

0.01 

%31 8 متوسط  8.7 -0.7 

%69 18 مرتفع  8.7 9.3 

%100 26 الاجمالي  //  //  

 

 مر�ضا) 26عددهم إجمالا ( ) نلاحظ أن أفراد عینة الدراسة والبالغ46من خلال الجدول أعلاه رقم (

) مر�ضا �ان مستواهم على المقیاس (مرتفع) بنسبة مئو�ة 18تباینت مستو�اتهم فیما بینها حیث نجد أن (

، في %31(متوسط) بنسبة مئو�ة قدرت بـ �ان مستواهم على المقیاس ) مرضى 8، و�لیها (%69قدرت بـ 

وللتأكد من دلالة هذه الفروق في ، ى المقیاسعلحین لا نجد أن هناك أي مر�ض �ان مستواه (منخفض) 

) حیث نلاحظ من الجدول أعلاه أن قیمتها ²التكرارات والنسب تم اللجوء إلى اختبار الدلالة الإحصائیة (كا

)، α=0.01وهي قیمة دالة إحصائیا عند مستوى الدلالة ألفا ( 18.76) قدرت بـ 2عند درجة الحر�ة (

ومنه �مكن  ،المستوى الثالث (مرتفع)لصالح  المستو�ات الثالثحصائیا بین و�التالي فإن هناك فرق دال إ

تؤ�ید وعلیه فإن هذه النتیجة  ،مرتفعالمرضى من وجهة نظر جودة الخدمة الصحیة مستوى القول �أن 

المرضى مرتفع من وجهة نظر جودة الخدمة الصحیة مستوى  والقائلة بـ الثانیةالفرعیة فرضیة الدراسة 

 الخطأ في الوقوع احتمال مع% 99 هو النتیجة هذه من التأكد ونسبة، -عنا�ة-ابن سینا  �مستشفى

 %.1 بنسبة
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 الفرضیة الفرعیة الثالثة:  ومناقشة وتفسیر عرض

وجودة الموضوعیة إرتباطیة بین هناك علاقة : " على الدراسة لهذه الثالثةالفرعیة  الفرضیة نصت

وللتحقق من صحة هذه  ،"-عنا�ة-�مستشفى إبن سینا المرضى الخدمة الصحیة من وجهة نظر 

 النتیجة إلى التوصل تم الإحصائیة المعالجة و�عدالفرضیة تم اللجوء إلى استخدام معامل سبیرمان، 

  :التالیة

 

المرضىمن وجهة نظر جودة الخدمة الصحیة و  الموضوعیة) یوضح العلاقة بین 47الجدول رقم (  

Rho de Spearman القرار جودة الخدمة الصحیة 

 الموضوعیة

 **0.640 معامل الارتباط

).α=0,01الارتباط دال عند (  0.000 مستوى الدلالة ** 

 26 حجم العینة

 عینة أفراد درجات بین سبیرمان الارتباط معامل أن نلاحظ أعلاه) 47( رقم الجدول خلال من

قو�ة نوعا ما  قیمة وهي) 0.64( بلغ )الخدمة الصحیةجودة ( في ودرجاتهم) الموضوعیة( في الدراسة

 أفراد لدى )جودة الخدمة الصحیة( ودرجات) الموضوعیة( درجات بین الارتباط أن هذا و�عني ،موجبةو 

 درجاتهم تتوزع بنفس توز�ع) الموضوعیة( فيالعینة  فرادأ درجات أن أي ،طردي ارتباط هو الدراسة عینة

 عند إحصائیا دالة جاءت الارتباط هذا نتیجة أن �ما صحیح، والعكس )الصحیةجودة الخدمة ( مقیاس في

 وجود ینفي الذي الصفري  الفرض رفض تم �أنه القول نستطیع ومنه ،)α=0,01( ألفا الدلالة مستوى 

هناك علاقة ـ ب القائلة الثالثةالفرعیة الدراسة  فرضیة تؤ�ید�مكن القول �أن هذه النتیجة  و�التالي العلاقة،

-�مستشفى إبن سینا المرضى وجودة الخدمة الصحیة من وجهة نظر الموضوعیة إرتباطیة بین 

 %. 1 بنسبة الخطأ في الوقوع احتمال مع% 99 هو النتیجة هذه من التأكد ونسبة ،-عنا�ة

 الفرضیة الفرعیة الرا�عة:  ومناقشة وتفسیر عرض

وجودة المسؤولیة إرتباطیة بین هناك علاقة : " على الدراسة لهذه الرا�عةالفرعیة  الفرضیة نصت

وللتحقق من صحة هذه  ،"-عنا�ة-�مستشفى إبن سینا المرضى الخدمة الصحیة من وجهة نظر 

 النتیجة إلى التوصل تم الإحصائیة المعالجة و�عدالفرضیة تم اللجوء إلى استخدام معامل سبیرمان، 

  :التالیة
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المرضىمن وجهة نظر جودة الخدمة الصحیة و المسؤولیة ) یوضح العلاقة بین 48الجدول رقم (  

Rho de Spearman القرار جودة الخدمة الصحیة 

 المسؤولیة

 **0.758 معامل الارتباط

).α=0,01الارتباط دال عند (  0.000 مستوى الدلالة ** 

 26 حجم العینة

 عینة أفراد درجات بین سبیرمان الارتباط معامل أن نلاحظ أعلاه) 48( رقم الجدول خلال من

 ،موجبةو قو�ة  قیمة وهي) 0.75( بلغ )جودة الخدمة الصحیة( في ودرجاتهم) المسؤولیة( في الدراسة

 الدراسة عینة أفراد لدى )جودة الخدمة الصحیة( ودرجات) المسؤولیة( درجات بین الارتباط أن هذا و�عني

 مقیاس في درجاتهم تتوزع بنفس توز�ع) المسؤولیة( فيالعینة  فرادأ درجات أن أي ،طردي ارتباط هو

 مستوى  عند إحصائیا دالة جاءت الارتباط هذا نتیجة أن �ما صحیح، والعكس )جودة الخدمة الصحیة(

 العلاقة، وجود ینفي الذي الصفري  الفرض رفض تم �أنه القول نستطیع ومنه ،)α=0,01( ألفا الدلالة

هناك علاقة إرتباطیة ـ ب القائلة الرا�عةالفرعیة الدراسة  فرضیة تؤ�ید�مكن القول �أن هذه النتیجة  و�التالي

 ونسبة ،-عنا�ة-�مستشفى إبن سینا المرضى وجودة الخدمة الصحیة من وجهة نظر المسؤولیة بین 

 %.1 بنسبة الخطأ في الوقوع احتمال مع% 99 هو النتیجة هذه من التأكد

 الفرضیة الفرعیة الخامسة:  ومناقشة وتفسیر عرض

احترام الوقت إرتباطیة بین هناك علاقة : " على الدراسة لهذه الخامسةالفرعیة  الفرضیة نصت

وللتحقق من صحة هذه  ،"-عنا�ة-�مستشفى إبن سینا المرضى وجودة الخدمة الصحیة من وجهة نظر 

 النتیجة إلى التوصل تم الإحصائیة المعالجة و�عدالفرضیة تم اللجوء إلى استخدام معامل سبیرمان، 

  :التالیة

المرضىمن وجهة نظر جودة الخدمة الصحیة و احترام الوقت ) یوضح العلاقة بین 49الجدول رقم (  

Rho de Spearman القرار جودة الخدمة الصحیة 

 احترام الوقت

 **0.698 معامل الارتباط

).α=0,01الارتباط دال عند (  0.000 الدلالةمستوى  ** 

 26 حجم العینة
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 عینة أفراد درجات بین سبیرمان الارتباط معامل أن نلاحظ أعلاه) 49( رقم الجدول خلال من

 ،موجبةو قو�ة  قیمة وهي) 0.69( بلغ )جودة الخدمة الصحیة( في ودرجاتهم) احترام الوقت( في الدراسة

 عینة أفراد لدى )جودة الخدمة الصحیة( ودرجات) احترام الوقت( درجات بین الارتباط أن هذا و�عني

 في درجاتهم تتوزع بنفس توز�ع) احترام الوقت( فيالعینة  فرادأ درجات أن أي ،طردي ارتباط هو الدراسة

 عند إحصائیا دالة جاءت الارتباط هذا نتیجة أن �ما صحیح، والعكس )جودة الخدمة الصحیة( مقیاس

 وجود ینفي الذي الصفري  الفرض رفض تم �أنه القول نستطیع ومنه ،)α=0,01( ألفا الدلالة مستوى 

هناك علاقة ـ ب القائلة الخامسةالفرعیة الدراسة  فرضیة تؤ�ید�مكن القول �أن هذه النتیجة  و�التالي العلاقة،

-�مستشفى إبن سینا المرضى وجودة الخدمة الصحیة من وجهة نظر احترام الوقت إرتباطیة بین 

 %. 1 بنسبة الخطأ في الوقوع احتمال مع% 99 هو النتیجة هذه من التأكد ونسبة ،-عنا�ة

 الفرضیة الفرعیة السادسة:  ومناقشة وتفسیر عرض

القیم الإنسانیة إرتباطیة بین هناك علاقة : " على الدراسة لهذه السادسةالفرعیة  الفرضیة نصت

وللتحقق من صحة هذه  ،"-عنا�ة-سینا �مستشفى إبن المرضى وجودة الخدمة الصحیة من وجهة نظر 

 النتیجة إلى التوصل تم الإحصائیة المعالجة و�عدالفرضیة تم اللجوء إلى استخدام معامل سبیرمان، 

  :التالیة

المرضىمن وجهة نظر جودة الخدمة الصحیة و القیم الإنسانیة ) یوضح العلاقة بین 50الجدول رقم (  

Rho de Spearman  القرار الصحیةجودة الخدمة 

 القیم الإنسانیة

 **0.714 معامل الارتباط

).α=0,01الارتباط دال عند (  0.000 مستوى الدلالة ** 

 26 حجم العینة

 

 عینة أفراد درجات بین سبیرمان الارتباط معامل أن نلاحظ أعلاه) 50( رقم الجدول خلال من

 ،موجبةو قو�ة  قیمة وهي) 0.71( بلغ )الخدمة الصحیةجودة ( في ودرجاتهم) القیم الإنسانیة( في الدراسة

 عینة أفراد لدى )جودة الخدمة الصحیة( ودرجات) القیم الإنسانیة( درجات بین الارتباط أن هذا و�عني

 في درجاتهم تتوزع بنفس توز�ع) القیم الإنسانیة( فيالعینة  فرادأ درجات أن أي ،طردي ارتباط هو الدراسة

 عند إحصائیا دالة جاءت الارتباط هذا نتیجة أن �ما صحیح، والعكس )الخدمة الصحیةجودة ( مقیاس
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 وجود ینفي الذي الصفري  الفرض رفض تم �أنه القول نستطیع ومنه ،)α=0,01( ألفا الدلالة مستوى 

هناك علاقة ـ ب القائلة السادسةالفرعیة الدراسة  فرضیة تؤ�ید�مكن القول �أن هذه النتیجة  و�التالي العلاقة،

-�مستشفى إبن سینا المرضى وجودة الخدمة الصحیة من وجهة نظر القیم الإنسانیة إرتباطیة بین 

 %. 1 بنسبة الخطأ في الوقوع احتمال مع% 99 هو النتیجة هذه من التأكد ونسبة ،-عنا�ة

 الفرضیة الفرعیة السا�عة:  ومناقشة وتفسیر عرض

إختلاف في ترتیب أ�عاد أخلاقیات هناك  الدراسة على: "لهذه  السا�عةالفرعیة نصت الفرضیة 

"، ومن أجل التحقق من صحة هاته -عنا�ة-�مستشفى إبن سینا المرضى العمل من وجهة نظر 

، فكانت ستبیانالإالترتیبي بهدف ترتیب الأ�عاد التي �قیسها  فر�دمانتم اللجوء إلى معامل الفرضیة 

 النتائج �ما في الجدول التالي:

 

 المرضىأ�عاد أخلاقیات العمل من وجهة نظر ) یوضح إختبار فر�دمان لترتیب 51جدول رقم (

 القرار مستوى الدلالة درجة الحر�ة Khi-deux متوسط الرتب الأ�عاد الرقم

 2.06 الموضوعیة 01

29.506 3 0.000 
عند  دال

0.01 

 3.08 المسؤولیة 02

 3.23 إحترام الوقت 03

الانسانیةالقیم  04  1.63 

 

من خلال النتائج الموضحة في الجدول أعلاه نلاحظ و�ناءا على متوسطات الرتب التي أفرزها 

والتي جاءت وفق الترتیب التنازلي  (أخلاقیات العمل)إستبیان معامل فر�دمان الرتبي �النسبة لأ�عاد 

 التالي:

 3,23إحتل المرتبة الاولى �متوسط رتب بلغ  )إحترام الوقت( -1

 3,08إحتل المرتبة الثانیة �متوسط رتب بلغ  )المسؤولیة( -2

 2,06إحتل المرتبة الثالثة �متوسط رتب بلغ  )الموضوعیة( -3

 1,63إحتل المرتبة الرا�عة �متوسط رتب بلغ  )القیم الانسانیة( -4

 والشكل التالي یوضح ذلك:
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من وجهة نظر  العمل أخلاقیاتإستبیان ) أعمدة بیانیة توضح ترتیب أ�عاد 16الشكل رقم (

 المرضى

نلاحظ أنها قیمة دالة إحصائیا عند مستوى الدلالة ألفا  29.50والتي بلغت  ²كاو�ناء على قیمة 

)0.01=α( أخلاقیات إستبیان أ�عاد ، و�التالي �مكن القول �أن هناك فروق ذات دلالة إحصائیا في ترتیب

وهذا ما  ن وو�لكو�سو�هدف التحقق من الترتیب الذي أفرزه معامل فر�دمان تم اللجوء إلى إختبار  العمل

 هو مبین في الجدول التالي:

 

ن للمقارنات الزوجیة بهدف التحقق من ترتیب أ�عاد و) یوضح إختبار و�لكو�س52الجدول رقم (

 المرضىمن وجهة نظر  أخلاقیات العملإستبیان 

 ستوى الدلالةم قیمة Z  الثنائیات

 b 0.602-0.521- المسؤولیة -إحترام الوقت 

 b 0.002-3.155- الموضوعیة –المسؤولیة 

 b 0.269-1.105- القیم الانسانیة – الموضوعیة

  

نلاحظ أن الترتیب الذي أفرزه  و�لكو�سون من خلال الجدول أعلاه و�النظر إلى ما أفرزه إختبار 

هناك  حیث نلاحظ أن، مع إختلاف �سیطو�لكو�سون هو نفسه الذي أكد علیه معامل  فر�دمانمعامل 

�ل من البعد الثالث (إحترام الوقت) والبعد الثاني (المسؤولیة) في المرتبة الاولى �ما ان هناك  إشتراك بین

وهذا قیم الانسانیة)، إشتراك أ�ضا في المرتبة الثانیة بین �ل من البعد الاول (الموضوعیة) والبعد الرا�ع (ال
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الموضوعیة المسؤولیة إحترام الوقت القیم الانسانیة
Series1 2.06 3.08 3.23 1.63
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هناك إختلاف في  والقائلة " السا�عةالفرعیة  الدراسةفرضیة تؤ�د ما �جرنا إلى القول بـأن هاته النتیجة 

وهذا الاختلاف -عنا�ة-�مستشفى إبن سینا المرضى ترتیب أ�عاد أخلاقیات العمل من وجهة نظر 

% مع 95ونسبة التأكد من هذه النتیجة هو ، )إحترام الوقت، المسؤولیة( البعد الثالث والثانيلصالح 

  %.5إحتمال الوقوع في الخطأ بنسبة 

 الفرضیة الفرعیة الثامنة:  ومناقشة وتفسیر عرض

جودة الخدمة إختلاف في ترتیب أ�عاد هناك  لهذه الدراسة على: " الثامنةالفرعیة نصت الفرضیة 

"، ومن أجل التحقق من صحة هاته -عنا�ة-�مستشفى إبن سینا المرضى من وجهة نظر  الصحیة

، فكانت ستبیانالإالترتیبي بهدف ترتیب الأ�عاد التي �قیسها  فر�دمانتم اللجوء إلى معامل الفرضیة 

 النتائج �ما في الجدول التالي:

 المرضىمن وجهة نظر  جودة الخدمة الصحیةأ�عاد ) یوضح إختبار فر�دمان لترتیب 53جدول رقم (

 القرار مستوى الدلالة درجة الحر�ة Khi-deux متوسط الرتب الأ�عاد الرقم

 1.25 الملموسیة 01

45.587 4 0.000 
عند  دال

0.01 

 3.35 الاعتماد�ة 02

 3.15 الاستجا�ة 03

 3.37 الموثوقیة 04

 3.88 التعاطف 05

 

من خلال النتائج الموضحة في الجدول أعلاه نلاحظ و�ناءا على متوسطات الرتب التي أفرزها 

والتي جاءت وفق الترتیب التنازلي  )جودة الخدمة الصحیة(إستبیان معامل فر�دمان الرتبي �النسبة لأ�عاد 

 التالي:

 3,88إحتل المرتبة الاولى �متوسط رتب بلغ  )التعاطف( -5

 3,37لمرتبة الثانیة �متوسط رتب بلغ إحتل ا )الموثوقیة( -6

 3,35إحتل المرتبة الثالثة �متوسط رتب بلغ  )الاعتماد�ة( -7

 3,15�متوسط رتب بلغ  الرا�عةإحتل المرتبة  )الاستجا�ة( -8

 1,25�متوسط رتب بلغ  الخامسةإحتل المرتبة  )الملموسیة( -9

 والشكل التالي یوضح ذلك:
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جودة الخدمة الصحیة من وجهة إستبیان ) أعمدة بیانیة توضح ترتیب أ�عاد 17الشكل رقم (

 المرضىنظر 

نلاحظ أنها قیمة دالة إحصائیا عند مستوى الدلالة ألفا  45.58والتي بلغت  ²كاو�ناء على قیمة 

)0.01=α( جودة إستبیان أ�عاد ، و�التالي �مكن القول �أن هناك فروق ذات دلالة إحصائیا في ترتیب

 ن وو�لكو�سو�هدف التحقق من الترتیب الذي أفرزه معامل فر�دمان تم اللجوء إلى إختبار  الخدمة الصحیة

 وهذا ما هو مبین في الجدول التالي:

ن للمقارنات الزوجیة بهدف التحقق من ترتیب أ�عاد و) یوضح إختبار و�لكو�س54الجدول رقم (

 المرضىمن وجهة نظر جودة الخدمة الصحیة إستبیان 

 ستوى الدلالةم قیمة Z  الثنائیات

 b 0.198-1.287- الموثوقیة – التعاطف

 b 0.189-1.315- الاعتماد�ة – التعاطف

 b 0.028-2.203- الاستجا�ة – التعاطف

 b 0.854-0.184- الاعتماد�ة – الموثوقیة

 b 0.841-0.201- الاستجا�ة –الموثوقیة 

 b 0.968-0.040- الاستجا�ة –الاعتماد�ة 

 b 0.000-4.131- الملموسیة –الاستجا�ة 
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الملموسیة الاعتمادیة الاستجابة الموثوقیة التعاطف
Series1 1.25 3.35 3.15 3.37 3.88
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نلاحظ أن الترتیب الذي أفرزه  و�لكو�سون من خلال الجدول أعلاه و�النظر إلى ما أفرزه إختبار 

هناك حیث نلاحظ أن ، مع إختلاف �سیط و�لكو�سون هو نفسه الذي أكد علیه معامل  فر�دمانمعامل 

والرا�ع والخامس (الاعتماد�ة، الموثوقیة، التعاطف) في المرتبة الاولى إشتراك بین �ل من البعد الثاني 

و�لیه في المرتبة الثانیة البعد الثالث (الاستجا�ة) في حین نجد أن البعد الأول (الملموسیة) حل في المرتبة 

 والقائلة " الثامنةالفرعیة  الدراسةفرضیة تؤ�د ، وهذا ما �جرنا إلى القول بـأن هاته النتیجة الثالثة والأخیرة

-�مستشفى إبن سینا المرضى من وجهة نظر  جودة الخدمة الصحیةهناك إختلاف في ترتیب أ�عاد 

% مع 95ونسبة التأكد من هذه النتیجة هو ، )الملموسیة( البعد الاولوهذا الاختلاف لصالح -عنا�ة

  %.5إحتمال الوقوع في الخطأ بنسبة 
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 على ضوء الفرضیات والتساؤلات: تحلیل النتائج .3

انطلقنا في هذه الدراسة �غرض التعرف على مستوى �لٍ من أخلاقیات العمل وجودة الخدمة الصحیة 

حیث �ان الهدف منها معرفة طبیعة العلاقة بین أخلاقیات العمل وأ�عاده وجودة الخدمة الصحیة من 

، وعلیه سنقوم �مناقشة النتائج التي تم عنا�ة –وجهة نظر الممرضین والمرضى �مستشفى ابن سینا 

العینة  أفرادالنظري والدراسات السا�قة �عد ما تمّ عرض وتحلیل استجا�ات  الإطارفي ضوء  إلیهاالتوصل 

 المناسبة فكانت النتائج �التالي: الإحصائیة الأسالیبللفرضیات �استخدام  الإحصائیةوالمعالجة 

ت العمل (الــولاء في العمل، الرقا�ة الذاتیة، الموضوعیة، تحمل أ�عاد أخلاقیاالنتائج المتعلقة �  

  )الإنسانیةالمسؤولیة، احترام الوقت والقیم 

العینة (الممرضین)  أفرادفي ما �خص البعد الأول والمتعلق �الولاء في العمل، فقد �شفت استجا�ات 

 إلى �الإضافةوحیاته  الإنسانتهتم �صحة  إنسانیةهذه المهنة �اعتبارها مهنة  إلىأنّهم �میلون دوماً 

ارتباطهم �المستشفى و�ؤ�دون على عدم تر�هم للعمل مهما �انت الظروف المحیطة �ه، وقد �كون ذلك 

 راجع لعدة أسباب أهمها:

التنشئة الاجتماعیة وما �میزها من الرضا والقناعة التي نشأ علیها الممرضین وما �حملونه من  

 ة.صفات أخلاقیة حمید

ظروف العمل الصعبة التي �عاني منها المجتمع الجزائري و�التالي تعتبر  إلىوقد �كون ذلك راجع 

 الفرص قلیلة للحصول على عمل أفضل.

ومن جهة أخرى أكد أفراد العینة (المرضى) من خلال المقابلة أنّ الممرضین �ظهرون ولائهم وانتمائهم 

المحافظة على ممتلكات المستشفى  إلى �الإضافةالوقت للمستشفى من خلال تصرفاتهم وانضباطهم في 

 وتقد�م المصلحة العامة على المصلحة الخاصة.

أمّا �النسبة للبعد الثاني والمتمثل في الرقا�ة الذاتیة فقد أظهرت استجا�ات الممرضین مدى التزامهم 

والذي �عتبر من  لإسلامياوهذا ما ینص علیه الدّین  المسئول�مبدأ محاسبة النفس دون الحاجة لرقا�ة 

بین أهم مصادر أخلاقیات العمل وهو �ذلك ما نصّت علیه �ل الد�انات على اختلافها، و�التالي 

، حیث أصبحت لد�ه قیم المسئولفالممرض أثناء أدائه لعمله سیتقنه و�ؤد�ه �كل جودة حتى و�ن غاب 

ل لد�ه ثقافة عمل وفق قیم سلیمة، مما وأفكار راسخة �أنّ العمل السلیم �كون �مراقبة الذات مما تتشك

�شكل صورة حسنة تعمل على استقرار المؤسسة ونجاحها (سمعة المؤسسة). وهو �ذلك ما أكّده المرضى 

من خلال أسئلة المقابلة حیث یرون �أن الممرضین �مارسون أعمالهم �كل إتقان في �ل الأوقات ولیس 
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 أثناء أدائهم لمهامهم ولیس الرقا�ة الإدار�ة �الإضافة إلى فقط، فهم �ستشعرون مراقبة الله المسئول�حضور 

غیر مرغو�ة حتى و�ن  تلسلو�یاذلك أكّد المرضى على مدى التزامهم �القیم الأخلاقیة وعدم ارتكابهم 

 تعرضوا لأذى من قبل المرضى.

أنّ أغلبیة مفردات أمّا �النسبة للبعدین الثالث والرا�ع والمتمثل في الموضوعیة وتحمل المسؤولیة نجد 

العینة یرون �أنهم یتعاملون �كل موضوعیة ودون تمییز مع جمیع المرضى دون استثناء أحد عن الآخر 

و�التالي التعامل مع المرضى دون مراعاتهم لطبقتهم الاجتماعیة أو لجنسهم، �ما وأكدّت استجا�ات 

رضین معهم أثناء أدائهم لمهامهم. المرضى ذلك حیث �ان أغلبهم یؤ�دون على التعامل الموضوعي للمم

العینة (الممرضین) أنّه لدیهم القوة  أفرادأما �النسبة لتحمل المسؤولیة فقد لُوحظ من خلال استجا�ات 

ممتلكاتهم  و�أنهالمهامهم �كل تفاني و�خلاص و�ذلك حرصهم على ممتلكات المستشفى  لأدائهمالكافیة 

المستشفى لمصلحته الخاصة سواء �قصد او �غیر قصد �ما یز�ده  أدواتلا �ستعمل  أن فالأجملالخاصة. 

عفةً ومن جهة أخرى نجد أنّ استجا�ات المرضى حول �عد المسؤولیة یؤ�د ما قیل سا�قا �الرغم من تباین 

�المستشفى فمنهم من �قتصر علاجه  السر�ر�ة إقامتهماختلاف مدة  إلىآراء المرضى وقد یرجع ذلك 

 احتكاكا ومعرفة �الممرضین. أكثرام ومنهم من تطول مدة علاجه �ما �جعله �المستشفى �ضعة أ�

فیما �خص �عد احترام الوقت فكانت أغلب استجا�ات الممرضین تدل على التزامهم �الوقت المحدد 

عدم تضییع الوقت في قضا�ا خاصة مع الزملاء والذي یؤثر  إلى �الإضافةللعمل (الحضور والمغادرة)، 

على المر�ض حیث �عتبر من بین ساعات العمل مدفوعة الأجر �حاسب على ضیاعها  ر�آخ أو�شكل 

أمام الله. وذلك �عود إلى القیم والمبادئ الأخلاقیة التي نشأ علیها وطبیعة العمل (التمر�ض) تفرض علیه 

ك ما تؤ�ده من مواعید العلاج وتقد�م الدواء وذل أوالخروج  أوالالتزام �المواعید المحددة سواء في الدخول 

جهة أخرى استجا�ات المرضى حیث لُوحظ من خلالهم أنّ الممرضین �قدمون لهم الخدمات في الوقت 

المناسب لها وهذا بدوره �خدم المصلحة العامة للمستشفى، إلا أنّهم �فتقدون لثقافة الوقت وحسن استثماره 

ابها إلى المكالمات الهاتفیة الشخصیة وذلك لضیاع وقت �بیر أثناء أوقات العمل الرسمي التي تعود أسب

 أو إلى الأحادیث الغیر مهمة مع الزملاء.

أمّا فیما یتعلق �البعد الأخیر والمتمثل في القیم الإنسانیة نجد أن أغلب مفردات العینة أكدّت على 

الاهتمام �الجانب المعنوي والنفسي للمرضى وذلك من خلال الاهتمام الكاف لكل مر�ض، مواساته 

التخفیف من معاناته النفسیة مع المرض، وهو ما أكدّه المرضى من جهة أخرى، �الرغم من تباین أراء و 

اختلاف  إلى �الإضافةالبعض منهم وقد �عود ذلك إلى الاختلاف الثقافي والفكري الذي نشأ علیه �لٌ منه 
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ومستوى تعاملهم مع  قیةالأخلاعلى قیمهم  إ�جا�ا أوالمستوى التعلیمي والاجتماعي والذي یؤثر سلبا 

 المرضى.

 النتائج المتعلقة �جودة الخدمة الصحیة:

عنا�ة یتمیز �خدمات ذات جودة و�ممرضین ذوي �فاءة  -بیّنت نتائج الدراسة أنّ مستشفى ابن سینا 

حیث �شفت استجا�ات أفراد العینة (الممرضین والمرضى) أنّ جودة الخدمات الصحیة تتحقق �مدى توفر 

تعاطف)، حیث أكّد أغلب أ�عادها الخمسة والمتمثلة في: (الاعتماد�ة، الملموسیة، الاستجا�ة، الموثوقیة وال

إلى تقد�م الخدمات الصحیة  �الإضافةالمرضى أنّ الممرضین �ستجیبون �سرعة لاحتیاجاتهم ورغباتهم 

حسب توقعاتهم مما �جعلهم أكثر ولاءً للمستشفى، ومن جهة أخرى یتفق أفراد العینة (الممرضین 

العمل  إتقانالماد�ة التي تساعدهم في  والإمكاناتوالمرضى) على افتقار المستشفى للتجهیزات الحدیثة 

وتقد�مه �أكثر جودة وهذا ما یتذمر منه الممرضون والمرضى معاً والذي یؤثر سلباً على مستوى جودة 

 خدماتهم الصحیة.

 النتائج المتعلقة �العلاقة بین المتغیر�ن (أخلاقیات العمل وجودة الخدمة الصحیة):

والتي �انت تنص على وجود علاقة ارتباطیه بین أخلاقیات فیما یتعلق �الفرضیة العامة للدراسة 

توصلنا إلى وجود علاقة طرد�ة العمل وجودة الخدمة الصحیة من وجهة نظر الممرضین والمرضى 

حسب وجهة نظر  0.58، حیث قدرت قیمة الارتباط سبیرمان 0.01موجبة قو�ة عند مستوى الدلالة 

تبعه المتغیر الآخر في نفس الاتجاه، وما یدعم ذلك قیمة الممرضین أي أنه بتغیر أحد المتغیر�ن ی

الارتباط سبیرمان بین أخلاقیات العمل وجودة الخدمة الصحیة من وجهة نظر المرضى والتي قدرت بـ 

، وهنا یبرز دور أخلاقیات العمل في الرفع من مستوى جودة الخدمة الصحیة حیث �لما ارتفع 0.81

 ین �لما ارتفع مستوى جودة الخدمة الصحیة. مستوى الأخلاقیات لدى الممرض

تبین أن مستشفى ابن سینا یتمتع �مستوى عالٍ من الممارسات الأخلاقیة لممرضیها وذلك راجع إلى  -

طبیعة العمل الممارس وهو التمر�ض �اعتباره مهنة نبیلة شر�فة �الإضافة إلى القیم الأخلاقیة التي یتمتع 

جبار من الدین الإسلامي والتر�یة الوالد�ة. وهو ما یتوافق مع دراسة بها �ل ممرض والتي تكون نا�عة 

، ودراسة عروة محمود الزعبي، أحمد محمد 2012، عبیر خالد محمد 2011عبید �اظم الدراجي 

 .2018الشیاب 
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لدى أفراد العینتین �ان مرتفعاً �مستشفى ابن سینا عنا�ة وهو ما یتفق مع مستوى جودة الخدمات الصحیة  -

ودراسة مختار عطیة  2012وفاء علي سلطان و�تعارض مع دراسة . 2017حمیدة بن حلیمة دراسة 

دون أن ننفي أنه . 2013ودراسة فر�د �ورتل، محمد بولصباع  2017بن السعد وحلیمة على أمشیري 

عیق عمل الممرضین وجودته �قصور في مجال الملموسیة من نقص في الأجهزة توجد �عض المعیقات ت

�الصحة والنفسیة والجسد�ة للمرضین خاصة  الإدارةالطبیة الحدیثة، عدم تلقي الاهتمام الكافي من قبل 

 مع ما یبذلونه من جهد.

بین الولاء في  التي مفادها وجود علاقة ارتباطیهفیما �خص الإجا�ة عن الفرضیة الجزئیة الأولى 

عنا�ة، فمن خلال -العمل وجودة الخدمة الصحیة من وجهة نظر الممرضین والمرضى �مستشفى ابن سینا

على بنود الولاء في العمل وجودة الخدمة الصحیة، ومن خلال نتائج  (الممرضین)استجا�ة أفراد العینة 

لخدمة الصحیة یتضح عدم وجود واستجا�اتهم حول بنود جودة ا المرضىالمقابلة المتحصل علیها من 

 0.16علاقة ارتباطیه بین الولاء في العمل وجودة الخدمة الصحیة حیث قدر معامل الارتباط سبیرمان بـ 

 .0.14والتي �انت غیر دالة عند مستوى الدلالة 

جودة مستوى و الرقا�ة الذاتیة  والتي تقول توجد علاقة ارتباطیه بینفیما �خص الفرضیة الجزئیة الثانیة 

فمن خلال استجا�ة أفراد  عنا�ة -�مستشفى ابن سیناوالمرضى من وجهة نظر الممرضین  الخدمة الصحیة

على بنود الرقا�ة الذاتیة وجودة الخدمة الصحیة، ومن خلال نتائج المقابلة المتحصل  (الممرضین)العینة 

علاقة ارتباطیه طرد�ة  واستجا�اتهم حول بنود جودة الخدمة الصحیة یتضح وجود المرضىعلیها من 

وهذا ما یدل على أن الارتفاع في مستوى الرقا�ة  0.39موجبة، حیث قدر معامل الارتباط سبیرمان بـ 

 الذاتیة یؤدي حتما إلى ارتفاع مستوى جودة الخدمة الصحیة وتحسنها.

مستوى و  یةالمسؤول والتي تقول توجد علاقة ارتباطیه بین تحملفیما �خص الفرضیة الجزئیة الثالثة 

، فمن خلال عنا�ة -�مستشفى ابن سیناالممرضین والمرضى من وجهة نظر  جودة الخدمة الصحیة

على بنود تحمل المسؤولیة وجودة الخدمة الصحیة، یتضح  )ى(الممرضین والمرضاستجا�ة أفراد العینة 

حسب وجهة نظر الممرضین أي  0.43وجود علاقة طرد�ة موجبة، حیث قدرت قیمة الارتباط سبیرمان 

أنه بتغیر أحد المتغیر�ن یتبعه المتغیر الآخر في نفس الاتجاه، وما یدعم ذلك قیمة الارتباط سبیرمان بین 

، وهنا یبرز دور 0.75أخلاقیات العمل وجودة الخدمة الصحیة من وجهة نظر المرضى والتي قدرت بـ 
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ة الخدمة الصحیة حیث �لما ارتفع مستوى الإحساس المسؤولیة لدى الممرضین في الرفع من مستوى جود

 والشعور �المسؤولیة لدى الممرضین �لما ارتفع مستوى جودة الخدمة الصحیة.

مستوى جودة و  الموضوعیة والتي تقول توجد علاقة ارتباطیه بینفیما �خص الفرضیة الجزئیة الرا�عة 

فمن خلال استجا�ة أفراد  عنا�ة -بن سینا�مستشفى ا الممرضین والمرضىمن وجهة نظر  الخدمة الصحیة

على بنود الموضوعیة وجودة الخدمة الصحیة، یتضح وجود علاقة طرد�ة (الممرضین والمرضى) العینة 

حسب وجهة نظر الممرضین أي أنه بتغیر أحد  0.34موجبة، حیث قدرت قیمة الارتباط سبیرمان 

المتغیر�ن یتبعه المتغیر الآخر في نفس الاتجاه، وما یدعم ذلك قیمة الارتباط سبیرمان بین أخلاقیات 

، حیث �لما �ان الممرض 0.64العمل وجودة الخدمة الصحیة من وجهة نظر المرضى والتي قدرت بـ 

 هناك مستوى مرتفع في جودة الخدمة الصحیة.موضوعیا في تعامله مع المرضى �لما �ان 

مستوى و  القیم الإنسانیة والتي تقول توجد علاقة ارتباطیه بینفیما �خص الفرضیة الجزئیة الخامسة 

فمن خلال  عنا�ة -�مستشفى ابن سیناوالمرضى من وجهة نظر الممرضین  جودة الخدمة الصحیة

بنود القیم الإنسانیة وجودة الخدمة الصحیة، یتضح على  (الممرضین والمرضى)استجا�ة أفراد العینة 

حسب وجهة نظر الممرضین أي  0.46وجود علاقة طرد�ة موجبة، حیث قدرت قیمة الارتباط سبیرمان 

أنه بتغیر أحد المتغیر�ن یتبعه المتغیر الآخر في نفس الاتجاه، وما یدعم ذلك قیمة الارتباط سبیرمان بین 

، حیث تلعب القیم 0.71مة الصحیة من وجهة نظر المرضى والتي قدرت بـ أخلاقیات العمل وجودة الخد

الإنسانیة دورا مهما  في العمل �ونها ذات طا�ع نفسي أكثر منها مهني �اعتبار الممرض یتعامل مع 

إنسان �حالة خاصة والذي یتطلب معاملة خاصة وعلیه فإن ارتفاع مستوى القیم الإنسانیة یؤدي بدوره إلى 

 مستوى جودة الخدمة الصحیة.ارتفاع 

مستوى جودة و  احترام الوقت القائلة توجد علاقة ارتباطیه بینو�الانتقال إلى الفرضیة الجزئیة السادسة 

، فمن خلال استجا�ة عنا�ة -�مستشفى ابن سیناوالمرضى من وجهة نظر الممرضین  الخدمة الصحیة

على بنود احترام الوقت وجودة الخدمة الصحیة، یتضح وجود علاقة  (الممرضین والمرضى)أفراد العینة 

حسب وجهة نظر الممرضین أي أنه بتغیر أحد  0.54طرد�ة موجبة، حیث قدرت قیمة الارتباط سبیرمان 

المتغیر�ن یتبعه المتغیر الآخر في نفس الاتجاه، وما یدعم ذلك قیمة الارتباط �رامر بین أخلاقیات العمل 

و�ناءاً على ذلك فإن أداء المهام  ،0.69مة الصحیة من وجهة نظر المرضى والتي قدرت بـ وجودة الخد
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في وقتها المخصص لها یؤدي �الضرورة إلى ارتفاع مستوى جودة الخدمة الصحیة خاصة وطبیعة مهنة 

 التمر�ض حساسة ومقیدة �مواعید تقد�م العلاج المخصص لكل مر�ض لا �مكن تأجیلها.

القائلة: یوجد اختلاف في ترتیب أ�عاد أخلاقیات العمل لدى  ما قبل الأخیرةالفرضیة  أما في ما �خص

على بنود (الممرضین) ، فإنه ومن خلال استجا�ة أفراد العینة عنا�ة –�مستشفى ابن سینا أفراد العینة 

في ترتیب أ�عاد أخلاقیات العمل لصالح �عد احترام الوقت، والذي جاء في  اختلافالاستبیان اتضح 

وهذا أمر طبیعي �اعتباره أهم نقطة یتم التر�یز علیها سواء من  5,90�متوسط بلغ المرتبة الأولى 

المؤسسة �كل او العامل (الممرض) أو العمیل (المر�ض)، فهو المورد الوحید الذي لا �مكن استرداده في 

ضیاعه وعلیه وجب استثماره واستغلاله في تحقیق أهداف المؤسسة من خلال ترتیب مهامه من حال 

المهم إلى الأهم حسب درجة الأهمیة، و�احترام مواعید العمل والالتزام بها. وهذه النتیجة تختلف مع دراسة 

 حیث احتل �عد احترام الوقت المرتبة السا�عة. 2019هبة عبد الكر�م یوسف ز�دان 

�النسبة لاستجا�ات أفراد العینة  3.23ا احتل �ذلك المرتبة الأولى �متوسط حسابي قدر بـ كم

 على بنود الاستبیان، حیث تبین وجود اختلاف في ترتیب الأ�عاد والذي �ان لصالح البعدین(المرضى) 

ما یدل على أن �عد احترام الوقت له أهمیة سواءً �النسبة للمرضین أو  المسؤولیة) -(احترام الوقت

أهمیة تحمل المسؤولیة  إلى �الإضافةالمرضى ما له من أثر ا�جابي في تحسین جودة الخدمة الصحیة 

هو الذي یؤدي العمل  �كل صدق وعلى أكمل وجه في الوقت  المسئول�النسبة للمرضى، فالممرض 

 في شعور المرضى �الأمان و�سب وولائهم للمستشفى. المحدد له مما �ساعد

و�ذلك احتل المرتبة الثانیة لدى الممرضین ما  5.10في حین یلیه �عد تحمل المسؤولیة �متوسط قدره 

وجدت  أنیوضّح أهمیة القیام �العمل والمهام المو�لة للممرض دون الخوف من ارتكاب الأخطاء والتي 

الممرض ثقة �النفس �ما یدفعه لبذل جهد أكبر في العمل و�عطاء المز�د.  یتحمل عواقبها، �ما یولد لدى

حیث احتل �عد تحمل  2019هبة عبد الكر�م یوسف ز�دان وهو ما �ختلف �ذلك مع نتائج دراسة 

المسؤولیة المرتبة السادسة. وما یؤ�د أهمیته �ذلك احتلاله المرتبة الثانیة حسب استجا�ات المرضى 

 . 3.08ر بـ �متوسط حسابي قد

�ما یدل على استشعار الممرضین  3.45وجاء في المرتبة الثالثة �عد الرقا�ة الذاتیة �متوسط قدره 

تَّقِ االلََّ حَیْثُمَا ا «صلى الله عليه وسلمحیث �قول رسول الله  المسئوللمراقبة الله أثناء أدائهم لأعمالهم دون انتظار رقا�ة 
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یِّئَةَ الْحسنةَ  (رواه الترمذي) فالعامل المسلم ینشأ بتعالیم  »تَمْحُهَا، وخَالقِ النَّاسَ �خُلُقٍ حَسَنٍ كُنْتَ، وأَتْبِعِ السَّ

الدین الإسلامي �جعل ضمیره رقیبا على �ل أعماله سراً أو علناً خشیةً من عقاب الآخرة ولیس العقاب 

حیث  2012أحمد صالح الهزا�مة، نور بنت حسن العطاس الدنیوي. وتختلف هذه النتیجة مع دراسة 

 4.24جاء ترتیب �عد الرقا�ة الذاتیة �المرتبة الثانیة �متوسط حسابي �قدر بـ 

على الرغم من أهمیته في  2.85أما المرتبة الرا�عة فعادت لبعد الموضوعیة �متوسط حسابي قدر بـ 

كل مجال الحیاة عامة وفي المجال المهني �صفة خاصة، �ون الفرد العامل (الممرض) �قدم الخدمة �

الاقتصاد�ة  أوالثقافیة  أوجودة نظراً لطبیعة المرض وما یتطلبه من علاج ولیس لطبیعة الفرد الاجتماعیة 

 إلى �الإضافةاختلاف القیم الأخلاقیة المتبناة  إلىقد یرجع  للممرضینفترتیبه �المرتبة الرا�عة �النسبة 

 یتخذمن مشاكل نفسیة  �صادفهوما قد  الاجتماعیةاختلاف شخصیة �ل منهم والتي تعتمد على التنشئة 

 2.06من خلالها مواقف معینة. بینما قدر المتوسط الحسابي لنفس البعد �النسبة لعینة المرضى بـ 

واحتلاله المرتبة الثالثة ما یدل على أهمیته �ذلك �النسبة لهم فشعورهم �العدالة سواء في الاهتمام أو في 

 شفى.ستاطمئناناً �ما �ضمن راحتهم النفسیة داخل الم أكثرتقد�م العلاج �طرق متساو�ة �جعلهم 

الخامسة أي المرتبة  2.53وجاءت المرتبة الموالیة لبعد القیم الإنسانیة �متوسط حسابي قدر بــ 

جید �حترم في تعامله أهم مبادئ  �شكل المر�ضیتعامل مع  أنالممرض �مثا�ة رسول الرحمة وعلیه ف

وهذا ما لاحظناه فیهم  الإخلاص والالتزام والعدالة والصدق وحسن التعاملمهنة التمر�ض، والمتمثلة في 

(الممرض) وذلك لعدة  آخر إلىخلال فترة تواجدنا �المستشفى حیث �ختلف تقدیر هذا البعد من شخص 

والذي  1.63بـ  الإنسانیةالمرضى فكان �قدر متوسط �عد القیم  تمّ ذ�رها سا�قاً. أماّ �النسبة لعینة أسباب

احتل الرا�عة فبنظر �عض المرضى الذي یهم أكثر هو طبیعة العلاج المقدم ونظافة المحیط الذي یتواجد 

فیه وتجهیزه �أحدث الأجهزة التي قد تساعده في معرفة طبیعة المرض وتدارك الوضع قبل تفاقمه، والذي 

 طبیعة تعامل الممرض (القیم التي �حملها) مع المر�ض.�كون أهم من 

ما یدل على أنّ  1.17أما المرتبة الأخیرة فقد عادت لبعد الولاء في العمل حیث قدر متوسطها بــ 

الممرضین لدیهم صفة الامتثال لقوانین المستشفى لكن لدیهم صفة امتثال أقوى من ذلك والتي تتمثل في 

 .الإسلاميالعمل وفق القیم والمبادئ الأخلاقیة والتي �كون مصدرها الأساسي الدین 
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لدى القائلة: یوجد اختلاف في ترتیب أ�عاد جودة الخدمة الصحیة  الأخیرةأما في ما �خص الفرضیة 

على بنود الاستبیان اتضح  فإنه ومن خلال استجا�ة الممرضین عنا�ة–�مستشفى ابن سینا عینة الدراسة 

في ترتیب أ�عاد جودة الخدمة الصحیة لصالح �عد الملموسیة والذي احتل بدوره الترتیب الأول  اختلاف

أحد العوامل الأساسیة لجودة الخدمة الصحیة �المستشفى من خلال  لاعتبارهوذلك  4.67ـ �متوسط قدر ب

توفیر التجهیزات الحدیثة والمتطورة لمواكبة العصر الحالي والتي تتناسب وطبیعة الخدمة المقدمة، 

ل أهمیتها في الرفع من مستوى أداء الممرضین خاصة والعمال �صفة عامة. حیث وخلا إلى �الإضافة

فترة تواجدنا في المستشفى تمّ ملاحظة أهمیة هذا البعد الذي یتطلب تصمیم هندسي وارغونومي یتناسب 

لتفادي الجهد والوقت الذي یتخذه  أخرى  إلىوطبیعة العمل و�راعي في ذلك سهولة التنقل من مصلحة 

 1.25�متوسط قدره  الأخیرالممرض في التنقل. وجاء �عد الملموسیة �النسبة لعینة المرضى �الترتیب 

�الأ�عاد الأخرى و�رجع هذا الاختلاف بین نتائج المرضى والممرضین  مقارنةو�التالي تقل درجة أهمیته 

من  أعلىاختلاف المستوى التعلیمي والذي �ثیرا من �كون مستوى الممرضین  إلىحسب رأي الباحثة 

 إلى �الإضافةؤ�ا حول نفس البعد مستوى المرضى و�التالي اختلاف وجهة نظر �ل منهم واختلاف الر 

 الخبرة للمرضین داخل المستشفى ما �جعلهم على درا�ة ومعرفة تامة �ما یناسب طبیعة عملهم. 

و�ذلك احتل المرتبة الثانیة لدى الممرضین ما یوضّح  4.12في حین یلیه �عد الموثوقیة �متوسط قدره 

أهمیة القیام �العمل والمهام المو�لة للممرض �المهارات اللازمة �ما یولد شعور لدى المرضى �الأمان، 

حیث لا �قل هذا البعد أهمیة عن �عد الملموسیة لما له من أثر على الرفع من مستوى جودة الخدمات 

لال تقد�م الخدمات في الوقت المناسب والمحدد لها و�التالي تنفیذ الوعود الصحیة �المستشفى من خ

من  للتأكدالمحافظة على سجلات المرضى الراقدین �المستشفى و�ذل �ل الجهد  إلى �الإضافةالمقدمة، 

صحة المعلومات حولهم وهذا ما تمّ ملاحظته خلال فترة تواجدنا �المستشفى حیث �حرص أغلب 

سب ثقة المرضى. وما یؤ�د على أهمیة �عد الموثوقیة احتلاله المرتبة الثانیة �ذلك الممرضین على �

وهو ما �عبّر على أنّ المرضى یهمهم سمعة  3.37�النسبة لعینة المرضى �متوسط حسابي قدر بـ 

 المؤسسة و�فاءة عمالها لمنحهم ثقتهم وولائهم.

ما یدل على ضرورة أن تكون  2.85قدره  وجاء في المرتبة الثالثة �عد الاستجا�ة �متوسط حسابي

الاستجا�ة سر�عة للمرضى والرد على أسئلتهم �إعطائهم معلومات واضحة ودقیقة تساعد المر�ض على 

فهم حالته وما یدور حوله والتي من خلالها �عمل على المحافظة على صحته النفسیة والجسد�ة. فتصدره 
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ولكن قد �عود ذلك الى تدني الرغبة لدى �عض الممرضین في لهذه الرتبة لا �جعله أقل أهمیة مما سبق، 

الاستمرار في العمل �ما یؤدي الى تدني مستوى �ل �عد. بینما قدر المتوسط الحسابي لنفس البعد بــ 

 و�ذلك احتل المرتبة الرا�عة �النسبة لعینة المرضى  3.15

فطبیعة الخدمات الصحیة  1.98ر بـ أما المرتبة الرا�عة فعادت لبعد الاعتماد�ة �متوسط حسابي قد

تستلزم تقد�مها �سرعة ودقة و�الشكل الذي یتوقعه المرضى، �ما یتطلب توفیر أجهزة طبیة حدیثة 

وممرضین ذوي مهارة و�فاءة عالیة تضمن تقد�م الخدمات �الشكل المطلوب والصحیح من المرة الأولى 

�عد الملموسیة. في حین قدر المتوسط الحسابي وعلیه فترتیب �عد الاعتماد�ة �عتمد على مدى تطبیق 

وجاء في الترتیب الثالث �ما یوضّح أن المرضى  3.35لبعد الاعتماد�ة حسب وجهة نظر المرضى بـ 

والمستفیدین من الخدمات الصحیة یولون أهمیة لبعد الاعتماد�ة حیث یرغبون دائما في الحصول على 

 اكهم لها.الخدمات الصحیة حسب توقعاتهم ومستوى ادر 

والأخیرة الخامسة أي المرتبة  1.37وجاءت المرتبة الموالیة �عد التعاطف �متوسط حسابي قدر بــ 

فعلى الرغم من أهمیته وارتباطه الوثیق �الرفع من مستوى جودة الخدمة الصحیة من حیث المعاملة 

الحسنة والاهتمام �المرضى و�احتیاجاتهم ومساعدتهم والعمل �اوقات مختلفة حسب احتیاجات المرضى الا 

اولا. فاذا ما توفر �المستشفى انها لم تتصدر المراتب الاولى ما یدل على ضرورة تطبیق �عد الملموسیة 

فان الممرضین �ستطیعون المحافظة على صحتهم النفسیة وحیاة مهنیة تخلو من مشاكل انعدام الاجهزة 

وغیرها و�التالي تنعكس على المعاملة الطیبة والحسنة مع المرضى. وفي المقابل جاء �عد التعاطف حسب 

أي انه ما �میز هذا البعد أن أغلب  3.88قدر بـ وجهة نظر المرضى �الترتیب الأول �متوسط حسابي 

المبحوثین (المرضى) یولون أهمیة �بیرة لطر�قة تعامل الممرضین معهم، حیث لاحظنا اهتمام الممرضین 

�اد�س بوخلوة، �المرضى وتعاطفهم معهم نظرا لحالتهم الصحیة.حیث اختلف هذا الترتیب مع دراسة 

ة تتصدر المرتبة الأولى ثمّ الاعتماد�ة ثمّ التعاطف ثمّ حیث �انت الاستجا� 2016سهیلة قمو 

 الملموسیة.
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 نتائج الدراسة: .4

 المنهجیة المناسبة توصلنا الى النتائج التالیة: �الإجراءات�عد القیام 

 جودة الخدمة الصحیة: لعلاقة بین أخلاقیات العمل و النتائج المتعلقة �ا 

أخلاقیات العمل وجودة الخدمة الصحیة لدى أفراد العینة بین طرد�ة قو�ة  ارتباطیهتوجد علاقة 

 عنا�ة.-�مستشفى ابن سینا

 النتائج المتعلقة �العلاقة بین أ�عاد أخلاقیات العمل وجودة الخدمة الصحیة:

بین الولاء في العمل وجودة الخدمة الصحیة من وجهة نظر الممرضین  علاقة ارتباطیه توجدلا  .1

 .0.14�مستوى دلالة �قدر بـ  0.16، حیث قدر معامل الارتباط بـ عنا�ة -�مستشفى ابن سینا

 .لم تتحققو�التالي الفرضیة 

وجود علاقة ارتباطیه موجبة طرد�ة ضعیفة بین الرقا�ة الذاتیة وجودة الخدمة الصحیة من وجهة  .2

و�التالي الفرضیة  0.39عنا�ة �معامل ارتباط قدر بـ  -نظر الممرضین �مستشفى ابن سینا

 قت.تحق

وجودة الخدمة الصحیة من وجهة  تحمل المسؤولیةبین  موجبة طرد�ة ضعیفة وجود علاقة ارتباطیه .3

، وعلاقة ارتباطیة موجبة طرد�ة قو�ة بین تحمل 0.43�معامل ارتباط قدر بـ  نظر الممرضین

عنا�ة �معامل  -المرضى �مستشفى ابن سینامن وجهة نظر  وجودة الخدمة الصحیة المسؤولیة

 و�التالي الفرضیة تحققت. 0.75ارتباط قدر بـ و

وجودة الخدمة الصحیة من وجهة بین الموضوعیة  ضعیفة موجبة طرد�ةوجود علاقة ارتباطیه  .4

ووجود علاقة ارتباطیة موجبة طرد�ة متوسطة بین  0.34�معامل ارتباط قدر بـ نظر الممرضین 

حیث عنا�ة  -المرضى �مستشفى ابن سیناعمل وجودة الخدمة الصحیة من وجهة نظر أخلاقیات ال

 و�التالي الفرضیة تحققت. 0.64قدر معامل الارتباط بـ 

احترام الوقت وجودة الخدمة الصحیة من وجهة بین  موجبة طرد�ة متوسطة وجود علاقة ارتباطیه .5

 0.69و 0.54عنا�ة �معامل ارتباط قدر بـ  -نظر الممرضین والمرضى �مستشفى ابن سینا

 و�التالي الفرضیة تحققت.
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وجودة الخدمة الصحیة من وجهة  القیم الإنسانیةبین  ضعیفةموجبة طرد�ة  وجود علاقة ارتباطیه .6

من  موجبة طرد�ة ضعیفة جود علاقة ارتباطیهو و . 0.46در بـ �معامل ارتباط قنظر الممرضین 

 و�التالي الفرضیة تحققت. 0.71عنا�ة و -المرضى �مستشفى ابن سیناوجهة نظر 

 النتائج المتعلقة �الاختلاف:

-�مستشفى إبن سینافي ترتیب أ�عاد أخلاقیات العمل من وجهة نظر الممرضین  اختلافهناك  .1

ونسبة التأكد من هذه النتیجة هو الوقت)،  احتراملصالح البعد الخامس (وهذا الاختلاف  -عنا�ة

 %. 5الوقوع في الخطأ بنسبة  احتمال% مع 95

-سینا  ابنفي ترتیب أ�عاد أخلاقیات العمل من وجهة نظر المرضى �مستشفى  اختلافهناك  .2

ونسبة التأكد من الوقت، المسؤولیة)،  احتراموهذا الاختلاف لصالح البعد الثالث والثاني (-عنا�ة

 %.5الوقوع في الخطأ بنسبة  احتمال% مع 95هذه النتیجة هو 

لدى أفراد في ترتیب أ�عاد أخلاقیات العمل  اختلافالتي تنص على انه یوجد  تحقق الفرضیةو�التالي 

 .-عنا�ة-العینة �مستشفى ابن سینا 

 ابنفي ترتیب أ�عاد جودة الخدمة الصحیة من وجهة نظر الممرضین �مستشفى  اختلافهناك  .1

ونسبة التأكد من هذه النتیجة هو (الملموسیة)،  الأولوهذا الاختلاف لصالح البعد  -عنا�ة-سینا 

 %.5الوقوع في الخطأ بنسبة  احتمال% مع 95

في ترتیب أ�عاد جودة الخدمة الصحیة من وجهة نظر المرضى �مستشفى إبن سینا  اختلافهناك  .2

% 95ونسبة التأكد من هذه النتیجة هو (الملموسیة)،  الأولوهذا الاختلاف لصالح البعد -عنا�ة-

 %.5الوقوع في الخطأ بنسبة  احتمالمع 

لدى جودة الخدمة الصحیة عاد في ترتیب أ� اختلافالتي تنص على انه یوجد  تحقق الفرضیةو�التالي 

 .-عنا�ة-أفراد العینة �مستشفى ابن سینا 
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  خاتمة:

لیس �الهیّن في شتى العلوم الأخرى إلا  حظي موضوع أخلاقیات العمل وجودة الخدمة الصحیة �اهتمامٍ 

أنه تمّ الإغفال عنه في مجال العلوم الإنسانیة والاجتماعیة �الرغم من أهمیته ودوره الكبیر في المحافظة 

، وهذا ما أسفرته دراستنا الحالیة و�التحدید القطاع الصحي على استمرار�ة ونجاح العمل والمؤسسة �كل

إبراز وذلك من خلال   جودة الخدمة الصحیة.بین أخلاقیات العمل و توضیح العلاقة  إلىهدفت  التيو 

 .تفاصیل أخلاقیات العمل السیكولوجیة والتنظیمیة التي تساهم في رفع �فاءة وجودة أداء العاملین

عن  أكثرلمعرفة تفاصیل تساعدنا  ودقیقة معمقة أصبح من الضروري إجراء دراسات علمیة حیث

تعتبر دراستنا نقطة انطلاق لمجموعة من الباحثین  و�ناءً علیه وجودة الخدمة الصحیة. العملأخلاقیات 

 الإغفالوعناصر أخرى قد تمّ  أدقمن خلال ما توقفنا عنده ومحاولة التعمق أكثر والتطرق لتفاصیل 

 عنها.

 اقتراحات البحث وآفاق علمیة:

العمل، ولا نجعلها تقتصر على المبادئ التي إدراك الأهمیة القصوى لتوظیف الأخلاق داخل بیئة  -

نشأ علیها الأفراد فقط و�نما تكو�ن مجموعة من الأخلاقیات التي من الضروري الالتزام بها من 

 قبل الممرضین على أي حال من الأحوال.

معرفة البؤرة أو النقطة التي أدت إلى ظهور سلو�یات غیر أخلاقیة لدى الممرضین علاجها  -

 إلى سلوك أخلاقي مقبول.وتحو�لها 

الاستماع إلى آراء المرضى بین الحین والآخر حول سلو�یات الممرضین ومعرفة الا�جابیة منها  -

 ومحاولة تعز�زها ومعرفة السلبیة ومحولة معالجتها والحد منها.

محاولة الوقوف على النقاط التي توفر الراحة للمر�ض وتوفیرها مستقبلا في إعداد المستشفیات،  -

 اء فیما یتعلق �الأخلاقیات المطلو�ة أو في ما یتعلق �الجودة.سو 

ضرورة معاقبة الممرضین المتمادین �السلو�یات اللاأخلاقیة مع المرضى أو المستشفى �كل  -

 ومحاولة ردعها بتطبیق القوانین اللازمة وتفعیل مبدأ أنّ القانون �سري على الجمیع دون استثناء.
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ین أولاً لضمان راحتهم وتوفیر �ل الوسائل الماد�ة والتكنولوجیة الاهتمام �احتیاجات الممرض -

الضرور�ة واللازمة للنهوض �مهنة التمر�ض، �ما �عود �الإ�جاب على تعاملهم مع المرضى 

 وتقد�م خدمات �مستوى مرتفع من الجودة.

الفرصة  مراعاة راحة الممرضین أثناء التصمیم الارغونومي والهندسي للمستشفیات �حیث تتاح له -

 بتقد�م خدمات صحیة �أقل جهد نفسي وجسدي.

تحفیز الممرضین على الالتزام �أخلاقیات العمل من خلال تكر�م المتمیز�ن منهم �ل سنة والذین  -

 لم ترفع شكوى �حقهم من قبل المرضى طول هذه الفترة.
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 لخصات الدراسة:م

 ملخص الدراسة �اللغة العر�یة: .أ

جودة الخدمات الصحیة من وجهة نظر الممرضین والمرضى  �مستشفى ابن �أخلاقیات العمل وعلاقتها 

 عنا�ة-سینا

تهدف هذه الدراسة للكشف عن العلاقة بین أخلاقیات العمل وجودة الخدمة الصحیة من وجهة نظر 

أحد أهم العناصر التنظیمیة التي �اعتبار أخلاقیات العمل  عنا�ة-الممرضین والمرضى �مستشفى ابن سینا

، ومعرفة مستوى �ل من أخلاقیات العمل وجودة الخدمة الصحیة، و�ذلك معرفة م في نجاح المؤسسةتساه

لدى أفراد العینة �مستشفى ابن  وأ�عاد جودة الخدمة الصحیة في ترتیب أ�عاد أخلاقیات العمل ختلافالا

المنهج  استخدمناوالتأكد من فرضیاتها تساؤلاتها اسة والإجا�ة على . ولتحقیق أهداف الدر -عنا�ة-سینا 

 ،مفردة 78والتي قدرت بـ  ن على العینة العشوائیة الطبقیةالوصفي وتمّ الاعتماد في اختیار عینة الممرضی

، وتم مر�ض 26والتي �انت تقدر بـ على العینة القصد�ة في اختیار عینة المرضى في حین اعتمدنا 

الاعتماد على الاستبیان �أداة رئیسیة لجمع البیانات (الاستبیان الأول موجه للمرضین والاستبیان الثاني 

موجه للمرضى مدعم �أسئلة مقابلة تضم البعد الأول والثاني لأخلاقیات العمل). و�عد جمع المعلومات 

اسبة اعتماداً على برنامج الرزمة الإحصائیة والبیانات وتبو�بها وتحلیلها �استخدام الأسالیب الإحصائیة المن

(spss) :توصلنا إلى النتائج التالیة 

عمل وجودة الخدمة الصحیة من وجهة نظر وجود ارتباط طردي موجب بین أخلاقیات ال -1

 الممرضین والمرضى

عنا�ة مرتفع، من وجهة نظر الممرضین -مستوى جودة الخدمات الصحیة �مستشفى ابن سینا -2

 والمرضى.

 عنا�ة مرتفع، من وجهة نظر الممرضین والمرضى.-وى أخلاقیات العمل �مستشفى ابن سینامست -3

جودة الخدمة الصحیة من وجهة نظر و  وجود ارتباط طردي موجب بین أ�عاد أخلاقیات العمل -4

  عنا�ة. -�مستشفى ابن سینا والمرضى الممرضین

-سینا ابنفي ترتیب أ�عاد أخلاقیات العمل من وجهة نظر الممرضین �مستشفى  اختلافهناك  -5

 الوقت). احترام(وهذا الاختلاف لصالح البعد الخامس  -عنا�ة
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-سینا  ابنفي ترتیب أ�عاد أخلاقیات العمل من وجهة نظر المرضى �مستشفى  اختلافهناك  -6

 الوقت، المسؤولیة). احترام(وهذا الاختلاف لصالح البعد الثالث والثاني -عنا�ة

سینا  ابنفي ترتیب أ�عاد جودة الخدمة الصحیة من وجهة نظر المرضى �مستشفى  اختلافهناك  -7

 (الملموسیة). الأولوهذا الاختلاف لصالح البعد -عنا�ة-

 ابنفي ترتیب أ�عاد جودة الخدمة الصحیة من وجهة نظر الممرضین �مستشفى  اختلافهناك  -8

 (الملموسیة). الأولوهذا الاختلاف لصالح البعد  -عنا�ة-سینا 
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 :المصادرقائــــــــــــــــمــــة 

 القرآن الكر�م.  -

 قائمة المراجــــع:
 ). القاهرة: دار المعارف للنشر.1.(ط.لسان العربابن منظور.(ب.ت). -1

).أثر أخلاقیات العمل ومهارات المدراء 2014أحمد الشمري، انتظار، وعبد الكر�م الحلفي، إیهاب.( -2

(دراسة استطلاعیة لأراء عینة من تدر�سیین من �لیات الإدارة  الاستراتیجیین في الحو�مة الأكاد�میة

 .100، العددمجلة الإدارة والاقتصادوالاقتصاد الحكومیة في �غداد). 

درجة التزام مدیري المدارس الثانو�ة الحكومیة في دولة ). 2013أحمد الخمیس، منتهى إبراهیم.( -3

.مذ�رة �الولاء التنظیمي للمعلمین من وجهة نظرهم الكو�ت �أخلاقیات مهنة الإدارة المدرسیة وعلاقتها

 مقدمة لنیل درجة ماجستیر في التر�یة تخصص إدارة وقیادة تر�و�ة، جامعة الشرق الأوسط: الأردن.

).أخلاقیات 2017أحمد حسن سلطان، أم میسر، وقاسم حسین، سنان ، و�وسف سلیمان، عمر.( -4

طلاعیة لأراء عینة من المدراء في منظمات المجتمع العمل ودورها في الإصلاح الإداري (دراسة است

 ).2(6المجلة الأكاد�میة لجامعة نوروز،المدني في محافظة دهوك). 

).الرضا والولاء الوظیفي قیم وأخلاقیات 2011أحمد سلیمان، محمد، وعبد الفتاح وهب، سوسن.( -5

 ).الأردن: زمزم للنشر والتوز�ع.1الأعمال).(ط.

).قیاس جودة الخدمات الصحیة في المستشفیات 2015د نور الطاهر.(أحمد عبد القادر، محم -6

الحكومیة في السودان من وجهة نظر المرضى والمراجعین (دراسة میدانیة على المستشفیات التعلیمیة 

 )، الأردن.4(11، المجلة الأردنیة في إدارة الأعمالالكبرى بولا�ة الخرطوم)، 

العمل وعلاقتها �مستوى الاستغراق الوظیفي من وجهة  ).أخلاقیات2015إسماعیل ماضي، خلیل.( -7

، مجلة �لیة فلسطین التقنیةنظر العاملین في وزارة الإسكان والأشغال العامة الفلسطینیة في قطاع غزة، 

 .3العدد

المسؤولیة الأخلاقیة وأثرها على الفرد والمجتمع في ضوء ).2009أفضل، سجاد أحمد بن محمد.( -8

 .2009مقدمة لنیل شهادة الد�توراه، الباكستان،  .رسالةالسنة النبو�ة

.(د.ط).الجزائر: دیوان المطبوعات وظائف ونشاطات المؤسسة الصناعیةأو�یل، سعید.(ب.ت). -9

 الجامعیة.



 

 

 .إثراء للنشر والتوز�ع ).الأردن:4.(ط.إدارة التسو�ق).2011.(ثامر ،البكري  -10

العمل والقیم التنظیمیة في الرضا والأداء ).دور أخلاقیات 2017البعداني، عبد المالك محمد.( -11

، رسالة مقدمة )صنعاء-الوظیفي للعاملین (دراسة تطبیقیة في المستشفیات الخاصة في العاصمة الیمنیة

 لنیل شهادة الد�توراه الفلسفة في إدارة الأعمال، الخرطوم.

. مؤتمر القرآن كر�مالقیم الأخلاقیة والحضار�ة في القرآن ال).2012آل الشر�ف، سلمان رفعان.( -12

 )، مالیز�ا.2الدولي(

أخلاقیات العمل الإداري للمدراء في الوزارات العراقیة من وجهة ).2011(الدراجي، جبار عبید �اظم. -13

أطروحة قدمت إلى جامعة سانت �لیمنتس العالمیة وهي جزء من متطلبات نیل درجة ، نظر الموظفین

 العراق.، الد�توراه فلسفة في تخصص الإدارة العامة

.تار�خ في تطور الجودة وسلامة )2013بن سعید، القحطاني، علي، ومحمود مساهل، فاروق.( -14

.(د.ط).المكتب التنفیذي لمجلس وزراء الصحة لدول مجلس التعاون المرضى في أنظمة الرعا�ة الصحیة

 للنشر.

عینة من البنوك دور أخلاقیات الأعمال في تحسین أداء العاملین (دراسة ).2013بودراع، أمینة.( -15

 رسالة ماجستیر تخصص علوم التسییر.جامعة المسیلة.الجزائر.التجار�ة الجزائر�ة).

جودة الخدمات الصحیة المقدمة في ).2017بن سعد، مختار عطیة، وأمشیري، حلیمة علي.( -16

في ، المؤتمر الاقتصادي الأول للاستثمار والتنمیة مستشفى الخمس التعلیمي من وجهة نظر المستفیدین

 منطقة الخمس.

، جامعة الجزائر، مجلة الباحث).إدارة الجودة الشاملة، الأداء المتمیز.2007بومدین، یوسف.( -17

 .5العدد

).آلیات ووسائل ترسیخ أخلاقیات الأعمال في 2017بلقاید، محمد جواد، و�ن أحمد، جیلالي.( -18

 ).1(2،مجلة اقتصاد المال والأعمالالمؤسسات الاقتصاد�ة، 

 ).الأردن: دار الرا�ة للنشر والتوز�ع.1.(ط.9000 الجودة الشاملة ایزو).2011لعلى.(بو�میش،  -19

دراسة -دور إدارة الموارد البشر�ة في تحقیق جودة الخدمة الصحیة الجزائر�ة).2017بلقرمي، سهام.( -20

 ر..رسالة مقدمة لنیل شهادة الد�توراه، جامعة سطیف الجزائمیدانیة �مر�ز رعا�ة الأمومة والطفولة



 

 

).تقییم جودة الخدمات الصحیة: دراسة تطبیقیة �المؤسسة الاستشفائیة 2017بن حلیمة، حمیدة.( -21

 ).2(23، مجلة التواصل في العلوم الإنسانیة والاجتماعیةعنا�ة،  –المتخصصة �البوني

تسو�ق خدمات التأمین (واقع السوق الحالي ). 2013بوعزوز، جهاد، ومعراج، هواري، وأحمد مجدل.( -22

 ).الأردن: دار �نوز المعرفة العلمیة للنشر والتوز�ع.1.(ط.وتحد�ات المستقبل)

إشكالیة تسییر الجودة الشاملة في الخدمات الصحیة (دراسة حالة المؤسسة ).2016بود�ة، �شیر.( -23

 أطروحة مقدمة لنیل شهادة الد�توراه في العلوم الاقتصاد�ة، العمومیة الاستشفائیة ترابي بوجمعة (�شار)،

 .تلمسان جامعة أبو �كر بلقاید:

(شاهین بهاء، إصلاح علا أحمد، شراقي دعاء، مبادئ تسو�ق الخدمات).2009�المر، أدر�ان.( -24

 ).القاهرة: مجموعة النیل العر�یة للنشر.1مترجمین).(ط.

).أثر الدعم التنظیمي على جودة الخدمات الصحیة (دراسة 2016بوخلوة، �اد�س، وقمر، سهیلة.( -25

 ).5(3، المجلة الجزائر�ة للتنمیة الاقتصاد�ة�مستشفى الأم والطفل تقرت).میدانیة 

).تقییم جودة خدمة الرعا�ة الصحیة من وجهة نظر 2019بوخلوه، �اد�س، وحود مو�سة، جمال.( -26

مجلة أداء ورقلة)، -المرضى (دراسة میدانیة في المؤسسة العمومیة الاستشفائیة محمد بوضیاف

 ).ABPR ،15)1المؤسسات الجزائر�ة 

.(د.ط).الأردن: دار صفاء أصول ومضامین تسو�ق الخدمات).2015بود�ة، �شیر، وقندوز، طارق.(  -27

 للنشر والتوز�ع.

لقیاس وتقییم جودة الخدمات  (servqual)استخدام نموذج ).2018بوفاس، الشر�ف، و�لایلیة، ر�یع.( -28

الملتقى الوطني الأول حول الصحة وتحسین الخدمات الصحیة في الجزائر  ،-دراسة تحلیلیة-الصحیة

 قالمة. 1945ماي  8بین إشكالیات التسییر ورهانات التمو�ل.جامعة 

).أخلاقیات العمل الإداري ودورها في تعز�ز أهداف إدارة 2012حسین الجراح، أضواء �مال.( -29

، مجلة �حوث مستقبلیةلصناعة الأثاث المنزلي).علاقات الز�ون (دراسة میدانیة في الشر�ة العامة 

3)1.( 

دور أخلاقیات المهنة في تعز�ز المسؤولیة الاجتماعیة في ).2014خلیل الز�ناتي، أسامة محمد.( -30

مذ�رة ماجستیر في برنامج القیادة المستشفیات الحكومیة الفلسطینیة (مجمع الشفاء الطبي نموذجا)، 

 فلسطین. والإدارة منشورة، جامعة الأقصى:



 

 

دور أخلاقیات العمل في تعز�ز المكانة الذهنیة للخدمات المصرفیة ).2013(جدعان حماد، أحمد. -31

مجلة تكر�ت للعلوم الإدار�ة (دراسة استطلاعیة لأراء عینة من العاملین من المصارف في مدینة تكر�ت.

 ).29(9.والاقتصاد�ة

ودة: المفهوم و�یفیة التطبیق في المنظمات التحسین المستمر للج).2000جنان عبد الرحیم الأحمدي.( -32

 الر�اض.).3(40، مجلة الإدارة العامةالصحیة، 

جون سولیفان، أخلاقیات العمل: المكون الرئیسي لحو�مة الشر�ات، مر�ز المشروعات الدولیة،  -33

2006. 

في ).إدارة الخدمة الصحیة إلكترونیاً وآفاق تطو�رها (دراسة تطبیقیة 2010حسین، فاضل عباس.( -34

 ). 13(7، ، مجلة أ�حاث میسانمستشفى الزهراوي الجراجي

).الشعور �المسؤولیة وعلاقته بتقدیر الذات لدى المعلمات التر�یة الخاصة 2015حسن عثمان، منال.( -35

 ).4(16، مجلة العلوم التر�و�ةبولا�ة الخرطوم، 

الجزء الإدارة العلیا).تنمیة المهارات الإدار�ة (لمستو�ات ).2011حافظ، محمد عبد الفتاح.( -36

 ).الإسكندر�ة: مؤسسة حورس الدولیة للنشر.1الأول.(ط.

رضا العملاء عن جودة الخدمات ). 2007الحارثي، سعد بن عوض، السلمي، عبد الوهاب بن نفیع.( -37

المقدمة من الخطوط الجو�ة العر�یة السعود�ة على الرحلات الداخلیة (�حث میداني على المغادر�ن 

.(د.ط)، فهرسة الملك فهد الوطنیة أثناء من مطار الملك عبد العز�ز على الرحلات الداخلیة)السعودیین 

 النشر.

أخلاقیات المهنة في الإسلام وتطبیقاتها في أنظمة ).2015الحمیدان، عصام بن عبد المحسن.( -38

 ). المملكة العر�یة السعود�ة: مكتبة العبیكان للنشر.3.(ط.المملكة العر�یة السعود�ة

).أثر أخلاقیات العمل الإسلامیة في العدالة التنظیمیة لدى 2012حیاصات، محمد �اید.(ال -39

 ، بر�طانیا.3، العدد المجلة العالمیة للتسو�ق الإسلاميالمؤسسات الصحفیة الأردنیة، 

).أخلاقیات 2015الحیاصات، خالد محمد، والكساسبة، محمد مفضي، والفاعوري، عبیر حمود.( -40

أثرها في تعز�ز الالتزام التنظیمي في المؤسسات الصحفیة الأردنیة من وجهة نظر العمل الإسلامیة و 

 )، الأردن.1(11،المجلة الأردنیة في الدراسات الإسلامیةالعاملین فیها، 



 

 

الأخلاق في الكتاب والسنة، قسم العقیدة والدعوة الحسین الآلوسي، أ�سر فائق جهاد.(ب.ت). -41

 العلوم الإسلامیة..جامعة الأنبار: �لیة والفكر

 ).4(ط.منهاج المسلم (عقائد وآداب وأخلاق وعبادات ومعاملات).).2004الجزائري، أبو �كر.( -42

 دار السلام للطباعة والنشر والتوز�ع.مصر: 

تخطیط الخدمات المجتمعیة والبنیة التحتیة (أسس ومعاییر ).2009الدلیمي، خلف حسین علي.( -43

 للنشر والتوز�ع. ). الأردن: دار صفاء1.(ط.وتقنیات)

قیاس أ�عاد جودة الخدمة الطبیة المقدمة في المستشفیات الحكومیة ).2012.(صلاح محمد ،ذ�اب -44

للدراسات الاقتصاد�ة  الإسلامیةمجلة الجامعة  .الأردنیة من منظور المرضى والموظفین

 ).1(20والإدار�ة،

 ).المجلس الأعلى للنشر.1).فلسفة الولاء(ترجمة: أحمد الأنصاري).(ط.2002رو�س، جوزا�ا.( -45

).بیروت: دار 1.(ط.الفكر الإداري المعاصر في التر�یة والتعلیم).2012الر�یعي، محمود داود.( -46

 الكتب العلمیة للنشر.

).مبادئ وقواعد السلوك الأخلاقي �را�ط 2012الرزي، د�الا جمیل محمد، و�ن منصور، عبد الله.( -47

 دراسة تطبیقیة على الوزارات الحكومیة في قطاع غزة،-الفسادفاعل بین حو�مة المؤسسات ومكافحة 

 ).2(20، مجلة الجامعة الإسلامیة للدراسات الاقتصاد�ة الإدار�ة

أثر الالتزام �أخلاقیات الوظیفة العامة في مستو�ات الولاء التنظیمي ).2007الرواشدة، ر�م �اسر.( -48

 اجستیر في الإدارة العامة، جامعة المؤتة، الأردن.مذ�رة م لدى العاملین في المؤسسات العامة الأردنیة،

میزان الحكمة (أخلاقي، عقائدي، اجتماعي، سیاسي، اقتصادي، ).2000الر�شهري، محمد.( -49

 .، دار الحدیث للنشر4).المجلد1.(ط.أدبي)

.(د.ط).الأردن: دار الیازوردي إدارة التسو�ق منظور تطبیقي استراتیجي).2009الزعبي، علي فلاح.( -50

 للنشر والتوز�ع.

التسو�ق السیاحي والفندقي (مدخل صناعة السیاحة ).2013الزعبي، علي فلاح.( -51

 ).الأردن: دار المسیرة للنشر والتوز�ع والطباعة.1.(ط.والضیافة)

 ). �غداد.3). أصول الدعوة.(ط.1975ز�دان، عبد الكر�م.( -52



 

 

رسالة ماجستیر في نموذجاً).الأخلاق بین الحتمیة والحر�ة (�اسكال ).2016زنفور، قدور.( -53

 .الجزائر.2الفلسفة.جامعة وهران 

).ممارسة أخلاقیات العمل في المجال السیاحي وتأثیرها في 2019هبة.( ،عبد الكر�مو  ،ز�دان، یوسف -54

، مجلة اتحاد الجامعات العر�یة للسیاحة والضیافة الأداء الوظیفي للعاملین �الأجهزة الرسمیة السیاحیة،

 ).مصر.1(16

دراسة حالة مدیر�ة  -أخلاقیات الإدارة الموارد البشر�ة في المؤسسة العمومیة).2015اد، بوهلالة.(سع -55

جامعة . رسالة مقدمة لنیل شهادة الد�توراه علوم تخصص اقتصاد منشورة،الإدارة المحلیة لمقر ولا�ة �شار

 تلمسان. أبو �كر بلقاید:

). الر�اض: فهرسة مكتبة فهد 6.(ط.الموظفأخلاقیات ). 2011الشمیري، أحمد بن عبد الرحمن.( -56

 الوطنیة أثناء النشر.

الجوني، علیاء سعیدة.أخلاقیات الوظیفة العامة وأثرها على الأداء و الشیخلي، عبد الرزاق،  -57

 .8، العددمجلة دنانیرالاستراتیجي (دراسة میدانیة على عینة من موظفي وزارة المالیة)، 

).إدارة سلسلة التور�د (مدخل 2008ناجي.(الشموط، محمد سالم، وجواد، شوقي  -58

 ).الأردن: دار إثراء للنشر والتوز�ع.1إداري).(ط.

التنمیة المستدامة للمجتمعات ).2015سلامة، منى جمیل، محمد، علي مصطفى.( -59

 ).الإسكندر�ة: المكتب الجامعي الحدیث.1.(ط.المحلیة

).الأردن: دار 1المنشآت المعاصرة.(ط.).إدارة 2009الشلبي، هیثم حمود، والنسور، مروان محمد.( -60

 صفاء للنشر والتوز�ع.

).دور أخلاقیات العمل 2016الصفو، ر�اض ضیاء عز�ز، والعباسي، علاء عبد السلام مصطفى.( -61

في تعز�ز فاعلیة أمن المعلومات (دراسة استطلاعیة في جمعیة الهلال الأحمر العراقي)، مجلة الكوت 
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