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  :الممخص
تمثّل مطمبا ضروريا لممواطنين، تعدّ الخدمة الصحية من الوظائف الأساسية لمدولة، وبما أن ىذه الخدمة 

فقد أصبحت المؤسسات الصحية أمام حتمية تحسين جودتيا، من أجل تمبية الحاجات المستمرة لزبائنيا 
 المتمثمين في المرضى.
الثقة التنظيمية، والتي تعدّ من أىم العناصر التي د تؤثر في جودة الخدمة، عامل ومن العوامل التي ق
 المؤسسة. حيث ترتبط قوة ىذه الثقة بعدة عوامل قد تكون إحداىا أخلاقيات المينة.تحدد نجاح أو فشل 

إلى تحميل دور أخلاقيات المينة في بناء الثقة التنظيمية داخل المؤسسة، ىذه الدراسة  تىدفوعميو 
 ائرية.الخدمة الصحية، في العيادات والمستشفيات العمومية الجز جودة ودراسة مدى تأثير ىذه الأخيرة في 

علاقة ارتباط متوسطة وطردية بين وجود وقد أظيرت النتائج وجود جودة متوسطة لمخدمة الصحية، و 
الخدمة  جودة في التنظيمية لمثقة إحصائية دلالة ذو أثروجود ، وأيضا أخلاقيات المينة والثقة التنظيمية

 الصحية.
 خدمة صحية. أخلاقيات مينة، ثقة تنظيمية، جودة خدمة،: الكممات المفتاحية

Abstract: 

Health Care is one of the basic functions of the state, and since this service is a 

necessary requirement for citizens, health institutions are faced with the 

inevitability of improving their quality, in order to meet the continuous needs of 

their customers represented by patients. 
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One of the factors affecting service quality is the so-called organizational trust, 

which is one of the most important factors that determines the success or failure 

of an organization. The strength of this trust is related to several factors, one of 

which may be professional ethics. 

Accordingly, this study aimed to analyze the role of professional ethics in 

building organizational confidence in the institution, in addition to examining 

the extent of the latter is impact on the quality of health care in Algerian public 

clinics and hospitals. 

The results showed the existence of a medium quality of health care, and the 

existence of a medium and direct correlation between the ethics of the 

profession and organizational confidence, and the presence of a statistically 

significant effect of organizational confidence in the quality of health care. 

Key words: Professional ethics, organizational trust, Service quality, health care 

service. 

  مقدمة

من الخدمات الميمة لممواطنين، وىي من الوظائف الأساسية التي تضطمع بيا تعدّ الخدمة الصحية 
الدولة، ممثمة في العيادات والمستشفيات العمومية، التي تسير عمى تقديم العلاج لممواطنين، عن طريق 

وبما أن الخدمة الصحية تعدّ مطمبا ممحّا وضروريا  استخدام الوسائل المادية والبشرية المتخصصة.
اطنين، فقد أصبحت المؤسسات الصحية أمام حتمية تحسين جودة ىذه الخدمة، من أجل تمبية لممو 

 الحاجات المستمرة ليم.

ومع كثرة المتغيرات التي تؤثر في جودة الخدمة الصحية )مثل: المتطمبات البشرية والمالية، المعدات 
ك أيضا المتطمبات النفسية لمموظفين مثل: والتجييزات الحديثة، القوانين والتشريعات الملائمة ..(، نجد ىنا

الثقة التنظيمية، والتي تعد من أىم العناصر التي تحدد نجاح أو فشل المؤسسة. فكمما زادت الثقة بين 
ذا نقصت قمت إنتاجيتيم وتعرّضت المؤسسة لخطر  .إنتاجيتيم وزاد استقرار المؤسسة الموظفين، زادت وا 

ما ومن ىذه العوامل لتنظيمية وتزيد من قوتيا، الثقة امل التي تؤثر في العوامن ىناك العديد و  الانييار.
عن  نظيمية الميمة، والتي تعبّربأخلاقيات المينة. حيث تعدّ أخلاقيات المينة من القيم الت يصطمح عميو

ترشدىم المبادئ والقيم التي تحكم أفراد مينة معينة، وليا الأثر الكبير عمى سموكيات وتصرفاتيم، بحيث 
 إلى معرفة الصواب والخطأ.
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 المهنة أخلاقيات دور هو ما وعميو، ومما سبق ذكره، نطرح إشكالية دراستنا والمتمثمة في السؤال التالي:
 الخدمة الصحية؟ جودة في التنظيمية الثقة أثر وما التنظيمية؟ الثقة بناء في

 الفرعية، وىي: وتتفرع عن الإشكالية الرئيسية، مجموعة من الأسئمة
 الصحية المقدمة من طرف أفراد عينة الدراسة؟ الخدمة جودة ىو مستوى ما -
 المينة؟ بأخلاقيات الدراسة عينة أفراد التزام مدى ما -
التنظيمية، حسب  الثقةبناء و  المينة أخلاقياتالالتزام ب ذات دلالة إحصائية بين ارتباط علاقة توجد ىل -

 الدراسة؟آراء أفراد عينة 
 الخدمة المقدمة من طرف أفراد عينة الدراسة؟ جودةتحسين  في التنظيمية الثقةبناء  أثر ما -

 التالية: وللإجابة عن ىذه الأسئمة، نفترض الفرضيات
 .الصحية، المقدمة من طرف أفراد عينة الدراسة لمخدمة كبير جودة مستوى ىناك -
 .المينة بأخلاقيات الدراسة عينة لأفراد التزام ىناك -
التنظيمية، حسب  الثقةبناء و  المينة أخلاقياتالالتزام ب ذات دلالة إحصائية، بين ارتباط علاقة توجد -

 .آراء أفراد عينة الدراسة
الخدمة المقدمة من طرف أفراد  جودةتحسين  في التنظيمية لثقةبناء ال إحصائية، دلالة ذو أثر يوجد -

 .عينة الدراسة

 الدراسة أهداف

 ما يمي:تيدف ىذه الدراسة إلى 
 أخلاقيات المينة؛التزام موظفي الصحة ب عمى مدى التعرّف -
 تحميل دور أخلاقيات المينة في بناء الثقة التنظيمية داخل المؤسسة؛ -
الخدمة الصحية، في العيادات والمستشفيات العمومية جودة دراسة مدى تأثير الثقة التنظيمية في  -

 الجزائرية.

 الدراسة أهمية

الالتزام كل من  تعرف عمى الأىمية والقيمة، التي يضيفيافي محاولة ال ،ىذه الدراسة تكمن أىمية
ؤديو ذا من خلال البحث عن الدور الذي يالثقة التنظيمية داخل المؤسسة. وىبناء أخلاقيات المينة و ب
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الخدمة جودة تحسين أخلاقيات المينة في بناء الثقة التنظيمية، ومدى تأثير ىذه الثقة في الالتزام ب
 .في القطاع العمومي الصحية

 منهجية الدراسة
تم الاعتماد عمى المنيج الوصفي لوصف وتحميل متغيرات البحث، بالإضافة إلى الأسموب الإحصائي 

 Spss 23ن طريق الاستبانة، وعولجت بواسطة برنامج لتحميل آراء أفراد عينة الدراسة، والتي جُمعت ع

ىي: أخلاقيات المينة، الثقة التنظيمية،  مباحثوقد تم تناول ىذا الموضوع في جزئو النظري في ثلاث 
الذي اعتمدنا فيو عمى و  ،الجزء التطبيقيمبحث رابع متعمق بجودة الخدمة الصحية. بالإضافة إلى 

 الاستبانة.
 السابقة الدراسات

في ، تحميل أثر التغيير التنظيميإلى الدراسة ىدفت (: 0202-عبد الله حمادو وأحمد بن عيشاوي) -0
عن طريق تحسين جودة الخدمات بالمؤسسات الصحية، بولاية ورقمة. حيث تم جمع بيانات الدراسة 

 نتائج وتوصمت. موظفا بالمؤسسات الصحية محل الدراسة 171 لعيّنةا أين ضمت، والمقابمة الاستبانة
، بين أبعاد التغيير التنظيمي (α ≤ 0.0.الدراسة إلى عدم وجود أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى )

 وأبعاد جودة الخدمات الصحية.

الإطار المفاىيمي لتقييم تحميل إلى الدراسة ىدفت (: 0202-فريد زكرياء عبيدو  القادر قطافعبد ) -0
ات الصحية. حيث ىذا التقييم، ومدى مساىمتيا في تحقيق جودة الخدمودراسة أىمية ، الكفاءات البشرية

موظفا بالمؤسسة الصحية محل  98أين ضمت العيّنة تم جمع بيانات الدراسة عن طريق الاستبانة، 
أن التغيرات المحيطة بالمؤسسات الصحية، تتطمب تقييم كفاءاتيا الدراسة إلى  نتائج . وتوصمتالدراسة

 .تحقيق الفعالية والأمان والعدالة والجودة لخدماتيا الصحية المقدمة لممرضى والمجتمعالبشرية من أجل 

، الخدمات الصحيةمعرفة أثر أبعاد جودة إلى الدراسة ىدفت (: 0200-الحاج مكي ومولود حواس) -2
. حيث تم جمع بيانات الدراسة عن طريق في تحقيق ولاء المرضى، في العيادة الخاصة محل الدراسة

 نتائج الدراسة. وتوصمت لمعرفة آرائيم حول موضوع مريضا، 151الدراسة الاستبانة، أين ضمت عيّنة 
وأن العيادة محل الدراسة ، أبعاد جودة الخدمات الصحية ليا تأثير كبير عمى ولاء المرضىالدراسة إلى أن 

 البعد الأكثر تأثيرا كان بعد التعاطف.تيتم بأبعاد جودة الخدمة الصحية، و 
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جودة الخدمات في تحقيق  إبراز أىمية تمكين العاممين،إلى الدراسة ىدفت (: 0200-حمزة كواديك) -4
 التالية: نتائجإلى ال وتوصمت كانت دراسة نظرية،. حيث ستفيدينممالمقدمة ل الصحية

 ومعارف الموظفين. يعد التمكين فرصة حقيقية للاستثمار في قدرات وميارات -
بعد الممموسية )مثل المظير الداخمي يعتمد تحقيق الجودة في الخدمة الصحية عمى بعدين أساسيين:  -

لممؤسسة، الأجيزة والمعدات ..( وبعد اللاممموسية )مثل كفاءة مقدم الخدمة، مدى استجابة مقدم الخدمة 
 تجاه المريض، احترام مقدم الخدمة لممريض ..(.

 بيق التمكين في قطاع الخدمات أمرا ميما لمغاية، لأنو ينعكس مباشرة عمى مستوى جودتيا.يعد تط -
 تمكين العاممين في القطاع الصحي، لو أىمية كبيرة في جودة الخدمات الصحية. -

 تعقيب عمى الدراسات السابقة
-عبيد زكرياء وفريد قطاف القادر عبد)و (8119-عيشاوي بن وأحمد حمادو الله عبد) اىتمت دراسة

بإبراز أثر ومساىمة أبعاد مثل: التغيير التنظيمي، وتقييم الكفاءات  (8188-كواديك حمزة)و (8181
-حواس ومولود مكي الحاج)البشرية، وتمكين العاممين، في تحسين جودة الخدمة الصحية. أما دراسة 

 .تحقيق ولاء المرضى ، فيفاىتمت بعكس ذلك، حيث تناولت أثر أبعاد جودة الخدمة الصحية (8181

-عبيد زكرياء وفريد قطاف القادر عبد)و (8119-عيشاوي بن وأحمد حمادو الله عبد) دراسة اعتمدت
الوصفي، بالإضافة إلى تدعيم دراساتيا المنيج عمى  (8181-حواس ومولود مكي الحاج)و (8181

 فكانت دراسة نظرية بحتة. (8188-كواديك حمزة). أما دراسة بالأسموب الإحصائي

-عبيد زكرياء وفريد قطاف القادر عبد)و (8119-عيشاوي بن وأحمد حمادو الله عبد)استيدفت دراستا 
-حواس ومولود مكي الحاج)عينة ضمت الموظفين والعاممين في القطاع الصحي، أما دراسة  (8181
 ، فاستيدفت عينة من زبائن المؤسسة الصحية )المرضى(.(8181

. التي تمت دراستيا ، فقد اختمفت عن الدراسات السابقة في عدد المتغيراتالدراسة الحاليةفيما يخص أما 
ستنا الحالية درافي ، أما )متغير مستقل ومتغير تابع( متغيرين اثنينإلى الدراسات السابقة  تطرقتحيث 
 الثقة وبناء المينة بأخلاقيات الالتزام بينالعلاقة بين اسة در بأين قمنا  ،متغيرات فييا ثلاث فتناولنا

بالاعتماد وذلك  .المقدمةالصحية  الخدمة جودة تحسين في التنظيمية الثقة بناء، ثم دراسة أثر التنظيمية
وعمى الأسموب الإحصائي في الجانب التطبيقي، عن طريق  منيج الوصفي في الجانب النظري،عمى ال

 موظفا في القطاع الصحي العمومي. 77من  متكوّنةتحميل آراء عينة 
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 أخلاقيات المهنةمفاهيم حول : المبحث الأول

تعدّ أخلاقيات المينة من المواضيع الميمة التي ينبغي عمى كل موظف الاطلاع عمييا والالتزام بيا، لأنيا 
إطار في وتنظيم شؤونيم  الموظفين الخاصة بالتعامل بينوالمبادئ،  جميع الحقوق والواجباتتتضمن 

 .ليا ونالمين التي ينتم

 تعريف أخلاقيات المهنة: المطمب الأول

تعرّف أخلاقيات المينة عمى أنيا "منظومة متكاممة من القيم والمعايير التي تحكم أفراد مينة ما، والتي 
القيم والأعراف من مجموعة كما تعرّف عمى أنيا " 1".يتعيدون بيا أمام رب العمل والزملاء والمجتمع

أساسا لتعامميم وتنظيم سموكيم  ايعتبرونيويتعارفون عمييا، بحيث التي يتفق عمييا أفراد مينة ما  ،والتقاليد
 2"ستنكارالاو  اءستيأي خروج عن ىذه المبادئ، يؤدي بالمجتمع إلى الاو  تيم،في إطار مين

م، التي تؤدي بالموظف إلى الالتزام وعميو، يمكننا القول إن أخلاقيات المينة تتضمن المبادئ والقي
 بواجباتو الوظيفية كما يحددّىا القانون، وتوضحيا مدونة السموك الوظيفي. 

 أخلاقيات المهنة أبعاد: الثانيالمطمب 

بما أن أخلاقيات المينة تعد مجموعة من المبادئ والقيم، فقد كان من الواجب تحديد أبعادىا بدقة. ومن 
 3يمي:ىذه الأبعاد نذكر ما 

 الاستقلالية: لمموظفين الحق في اتخاذ قراراتيم بما لا يتعارض مع مبادئ المؤسسة. -
 النزاىة: التعامل باستقامة وصدق وشرف. -
 الكرامة: من خلال صون حياة الأفراد واحتراميا. -
 الولاء: من خلال الحفاظ عمى الوعد، واحترام الزبائن، والمواطنة الصالحة. -
 التعامل بعدل مع الجميع.العدالة:  -

                                                 
، 18، العدد: 11افتيان الزبيري، مبادئ أخلاقيات المينة: الإعلام نموذجا، المجمة العالمية لمدراسات العمرانية، المجمد:  1
 .15، ص: 8181جويمية 

المينة في تعزيز المسؤولية الاجتماعية في المستشفيات الحكومية الفمسطينية، رسالة أسامة الزيناتي، دور أخلاقيات  2
 .11، ص: 8111ماجستير، أكاديمية الإدارة والسياسة لمدراسات العميا بالمشاركة مع جامعة الأقصى، 

مجمة  البشري في المؤسسات،سعاد عبود وربيحة قوادرية، مساىمة أخلاقيات الأعمال في تعزيز البعد الأخلاقي لرأس المال  3
 .815-811ص: -، ص8117ديسمبر  15، 88، العدد: 18دراسات وأبحاث، المجمد: 
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 الإنسانية: من خلال فعل الأعمال الخيرة. -
 الصالح العام: إنجاز الأعمال وفق قاعدة المصمحة العامة أولى من المصمحة الخاصة. -

 أخلاقيات المهنة مصادر: الثالثالمطمب 

 1ىناك عدة مصادر لأخلاقيات المينة منيا:
المينة، لأنو يزود الفرد بالمنيج والسموك الذي يجب عميو الدين: يعد من أىم مصادر أخلاقيات  -

 اتباعو.
النفس: لأن الإنسان يسعى إلى تحقيق ما في نفسو، فإن ىذه النفس ستجعمو ينظر إلى المبادئ  -

 الأخلاقية، من وجية نظره الخاصة، وعميو فيي تشكل أيضا مصدرا من مصادر أخلاقيات المينة.
 خذ منو الفرد أخلاقياتو.الأسرة: ىي أول مصدر يأ -
المجتمع: لا بد لمفرد أن يتأثر بالأخلاقيات التي تسود المجتمع الذي يعيش فيو، وىذا لأنو يؤثر ويتأثر  -

 ويتفاعل مع الأفراد الذين يشكمون ىذا المجتمع.
ما التشريعات: تعد من المصادر الميمة لأخلاقيات المينة، وذلك لأنيا توجو سموك الموظفين إلى  -

 يخدم سياسة الدولة ويحقق أىدافيا.
 الثقة التنظيمية: الثانيالمبحث 

النمو عمى ومساعدتيا  المؤسسة،الثقة التنظيمية من أىم المداخل التي تساىم في تحقيق أىداف  تعدّ 
عمى مواجية  ةتساعد المؤسس عمييا، كونياتركيز الو  الاىتمام بيامن الضروري  كانلذلك . الاستمرارو 

 ، وتحقيق الولاء التنظيمي.الصعوبات
 تعريف الثقة التنظيميةالمطمب الأول: 

 لقد تعددت وتنوعت تعريفات الثقة التنظيمية، ومنيا:
"ىي توقعات وتصورات الموظفين أن الوعود والاتفاقات والقرارات المتخذة، يمكن الاعتماد عمييا وسيتم  -

 2النتائج المرغوبة والمصالح المشتركة للأطراف ذات العلاقة."الالتزام بيا، بما يحقق 
 

                                                 
دارية، المجمد:  1 ، العدد: 11مريم يحياوي، دور أخلاقيات المينة في تحسين جودة الخدمة الصحية، مجمة أبحاث اقتصادية وا 

 .139، 137ص: -، ص8117جوان  17، 11
 .83، ص: 8181أكتوبر  18، 15، العدد: 11الثقة التنظيمية، مجمة قضايا معرفية، المجمد: تجاني منصور،  2
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تقوم بتنفيـذىا سوالتي  المؤسسة،التي تضعيا إدارة  يمان وتقبل الفرد لمقرارات والسياساتإدرجة "ىي  -
 1، بما يعكس رضا والتزام الفرد تجاه المؤسسة."بـشكل عـادل لجميـع الأطـرافوتطبيقيا 

 بناء عمى زملائيم في المؤسسة،تمك التوقعات الإيجابية التي يحمميا الأفراد تجاه نوايا وسموكيات ىي " -
 2".عمى بعضيم البعض ىمالعلاقات والخبرات ومـدى اعتمـاد

ومنو، فالثقة التنظيمية ىي الشعور الإيجابي الذي يممكو الموظفون، تجاه قرارات إدارة المؤسسة والمشرفين 
 ، والذي يعكس حالة الرضا داخل المؤسسة والولاء ليا.وزملاء العمل

 أهمية الثقة التنظيمية: الثانيالمطمب 

 3إذا توفرت الثقة التنظيمية في مؤسسة ما، فإنيا بذلك تحقق عدة فوائد منيا:
 يصبح العمل متناسقا والوظائف متماسكة ومترابطة؛ -
 المؤسسة، وتخفيض نسب الصراع التنظيمي؛زيادة التعامل والتفاعل الصادق بين موظفي  -
 مساعدة الموظفين عمى تقبل التجديد وعدم مقاومة التغيير؛ -
 المساعدة عمى فيم وتحميل سموك الموظفين في المؤسسة؛ -
 زيادة معدل الشعور بالرضا الوظيفي. -

 أبعاد الثقة التنظيمية: الثالثالمطمب 

ثقة التنظيمية، وىي: الثقة بزملاء العمل، الثقة بالمشرفين، الثقة ذكرت أغمب الدراسات وجود ثلاثة أبعاد لم
 بالإدارة العميا.

الثقة بزملاء العمل: يمكن تعريفيا بأنيا "المعتقدات التي يحمميا الموظف، بأن زملاءه جديرون بالثقة  -
سيدفعيم إلى العمل ومؤىمون أخلاقيا. فالموظف إذا رأى أن ىناك ثقة متبادلة بينو وبين زملائو، فإن ىذا 

 4بجد، وتحمل المزيد من المسؤوليات، انطلاقا من العلاقة الاعتمادية التي بينيم."
                                                 

جمة الجامعة الإسلامية غزة، م–محمد فارس، العلاقة بين الثقة التنظيمية والالتزام التنظيمي دراسة ميدانية عمى جامعة الأزىر 1
 .178، ص: 8111وان ، ج18، العدد: 88لمدراسات الاقتصادية والإدارية، المجمد: 

دراك العدالة التنظيمية عمى الالتزام التنظيمي، المجمة العممية لقطاع كميات التجارة 2 -يوسف مناع، تأثير الثقة التنظيمية وا 
 .883، ص: 8111، جويمية 18جامعة الأزىر، العدد: 

التنظيمي بالمؤسسات الصغيرة والمتوسطة،  أحمد مصنوعة وعبد الله قويدر الواحد، دور الثقة التنظيمية في تعزيز الإبداع 3
 .158، ص: 8181مارس  13، 11، العدد: 17مجمة اقتصاديات شمال إفريقيا، المجمد: 

حياة سرير الحرتسي وكريمة ربحي، تأثير أبعاد الثقة التنظيمية عمى الاغتراب التنظيمي. مجمة العموم الاقتصادية والتسيير  4
 .878، ص: 8181أفريل  13، 13، العدد: 18والعموم التجارية، المجمد: 
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الثقة بالمشرفين: وتمثل التوقعات الإيجابية لمموظفين تجاه مشرفييم في العمل. فثقة الموظفين في  -
، فيم يعممون أن حقوقيم لن مشرفييم، تجعميم راغبين في العمل تحت قيادتيم، لما يتميزون بو من أمانة

 1النوع.تضيع مع مشرفين من ىذا 

الثقة بإدارة المؤسسة: تعبّر عن ثقة الموظفين في إدارة مؤسستيم، لما تحققو ليم من احتياجات ولما  -
توفره من دعم مادي ومعنوي ليم. فالثقة في إدارة المؤسسة، تمثل وسيمة ميمة من وسائل تحقيق أىدافيا، 

 2والمؤسسة.عمل عمى تحقيق الولاء والاندماج التنظيمي بين الموظف كما أنيا ت
 جودة الخدمة الصحية: الثالثالمبحث 

تعدّ الخدمة الصحية واحدة من أىم الخدمات التي يستفيد منيا المواطن، باعتبارىا مرتبطة بشكل مباشر 
عمى تحسين جودة الخدمة التي بسلامتو العضوية والنفسية، الأمر الذي ألزم المؤسسات الصحية بالعمل 

 يتمقاىا الزبون، والمتمثل في المريض.
 وقبل التطرق لجودة الخدمة الصحية، نتناول أولا تعريف جودة الخدمة وأبعادىا.

 الخدمة جودة تعريفالمطمب الأول: 

 3تعريفات لجودة الخدمة نذكر منيا:ىناك عدة 
بأنيا "الفرق بين توقعات الزبائن، وبين إدراكيم الحقيقي لجودة  (Zeithaml and Berryعرّفيا ) -

 الخدمة".
( عمى أنيا "نتيجة عممية تقييم يقوم بيا الزبون، حيث يقارن توقعاتو حول Gronroosكما عرّفيا ) -

 مستوى الخدمة، بالمستوى الحقيقي المقدّم لو".
والتضارب بين إدراك المستيمكين لمخدمات، التعارض ( عمى أنيا: "Bolton & Drewكما عرّفيا )

 4وتوقعاتيم بشأن تمك الشركة التي تقدم مثل ىذه الخدمات."

                                                 
-نبيمة بوودن ومريم زعيبط، الأبعاد المساىمة في بناء الثقة التنظيمية حسب آراء أساتذة قسم عمم النفس جامعة قسنطينة  1

 .818، ص: 8181أكتوبر  85، 11، العدد: 11، المجمة الجزائرية للأبحاث والدراسات، المجمد: -8
موش، أىم المصادر التنظيمية في بناء الثقة التنظيمية لدى الأفراد في المنظمة، مجمة الجامع في بحري صابر ومنى خر  2

 .1318-1311ص: -، ص8188أفريل  13، 11، العدد: 17الدراسات النفسية والعموم التربوية، المجمد: 

، 17الاقتصاد الصناعي، المجمد: عيسى مرازقة وسيام مخموف، أىمية جودة الخدمة في تحقيق الرضا لدى العميل، مجمة  3
 .399، ص: 8117جوان  31، 11العدد: 

4
 Upadhyai, R, Jain, A, Roy, H, & Pant, A Review of Healthcare Service Quality Dimensions 

and their Measurement. Journal of Health Management, Journal of Health Management, Volume 21 

Issue 1, March 2019, p: 105. 
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ومنو، يمكننا القول إن جودة الخدمة، ىي نتيجة العممية التقييمية التي يقوم بيا الزبون أو المستيمك، 
 لمخدمة التي استفاد منيا في إطار إشباع حاجاتو ورغباتو.

 الخدمة جودة أبعاد: الثانيالمطمب 

لا يوجد اتفاق عام بين الباحثين حول أبعاد جودة الخدمة، وىذا بسبب الاختلاف والتنوع في طبيعة 
 parasuraman, zeithamlالذي قدمو ) جالخدمات التي يستفيد منيا الأفراد المستيمكون. إلا أن النموذ

and Berry الخدمة، حيث يتكون من عشرة أبعاد، ىي:  ، يعدّ أشير نموذج لقياس جودة1895( عام
 1الممموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الكفاءة، المباقة، المصداقية، الأمان، الوصول، الاتصال، الفيم.

 2ر ىذا النموذج في خمسة أبعاد ىي:، تم اختصا1899ولاحقا في عام 
 لشكل الذي يرضي الزبون.الاعتمادية: وتعني قدرة المؤسسة عمى تقديم الخدمة في الوقت وا -
 الشعور بأن الخدمة المقدمة تخمو من المخاطر، بحيث يمكن لمزبون وضع ثقتو فييا.الأمان )الثقة(:  -
الاستجابة: وتتضمن إعلام الزبائن بوقت الخدمة، والحرص عمى التعامل مع شكاواىم، والرغبة الدائمة  -

 لمموظفين في مساعدتيم، وعدم الانشغال عنيم.
ممموسية: وتضم التسييلات المادية المرتبطة بالخدمة، مثل: المباني والمعدات، مظير الموظفين، ال -

 وسائل الاتصال، وسائل تقديم الخدمة، وغيرىا.
 التعاطف: وتعني العناية والتعاطف، وتقديم الاىتمام الشخصي بالزبون. -

 الخدمة الصحية تعريف جودة: الثالثالمطمب 

تعريفات جودة الخدمة الصحية، إلا أنيا اتفقت في الغاية واليدف. فقد عرّفتيا )الييئة  لقد تعدّدت واختمفت
الأمريكية المشتركة لاعتماد منظمات الرعاية الصحية( عمى أنيا: "درجة الالتزام بالمعايير المتعارف 

معالجة مشكمة عمييا، لتحديد مستوى جيد من الممارسة، ومعرفة النتائج المتوقعة، لخدمة أو تشخيص أو 
 الصحية الرعاية خدمات جودة تعريفات أكثر أحد أن ( إلىMosadeghardوأشار ) 3طبية معينة."

                                                 
، 18رعد بابان، أبعاد جودة الخدمة المصرفية ودورىا في تحقيق رضا الزبون، مجمة دراسات محاسبية ومالية، المجمد:  1
 .333، ص: 8111، 88العدد: 

جودة الخدمة ورضا الزبون بالمؤسسة، مجمة الريادة لاقتصاديات  محمد خثير وأسماء مرايمي، العلاقة التفاعمية بين أبعاد 2
 .38، ص: 8117جانفي  88، 11، العدد: 13الأعمال، المجمد: 

رشيد سالمي وعائشة بوسطة، أىمية جودة الخدمة الصحية في تحقيق رضا الزبون، مجمة الإدارة والتنمية لمبحوث  3
 .111، ص: 8111 جوان 11، 11، العدد: 13والدراسات، المجمد: 
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 مع وخصائصيا جوانبيا تتوافق ىي "التي الصحية الرعاية خدمات أن ىو الأدبيات، في إلييا المشار
 الإعلان عنو، أو الوعد بو.أي أن تكون الخدمة الصحية مطابقة تماما لما تم  1".المحددة المواصفات

 مميزات الخدمة الصحية: الرابعالمطمب 

 2الصحية بمجموعة من الخصائص، وىي:يجب أن تتميز الخدمة 
 نات لممحتاجين إلييا؛اخدمات الرعاية الصحية المسندة بالبي توفيربوذلك  :لفعاليةا -
 ؛الصحية بتجنب إيذاء الأشخاص الذين تستيدفيم الرعاية :المأمونية -
 ؛موقيمي الأفراد لاحتياجاتتستجيب صحية توفير رعاية عن طريق  :التركيز عمى الأشخاص -
مستفيدين من الرعاية مل المضرة ،بالحد من فترات الانتظار وحالات التأخيروذلك  :التوقيت المناسب -

 ومقدمييا عمى حد سواء؛
أو الموقع  النظر عن السن أو الجنس أو العرق بغضّ  ،بتقديم الرعاية الجيدة نفسيا :الإنصاف -

 الجغرافي أو الدين أو الوضع الاجتماعي والاقتصادي أو الانتماء المغوي أو السياسي؛
الخدمات الصحية في جميع مراحل  تتيح كامل، بتوفير رعاية تنسَّق عمى جميع المستويات :التكامل -

 العمر؛
 لإسراف.وتجنب ا د المتاحة إلى أقصى حدّ بتعزيز الاستفادة من الموار  :الكفاءة -

 ة.ارتباطا وثيقا بالمبادئ الأخلاقيترتبط  وتجدر الإشارة إلى أن أغمب ىذه الخصائص
 ةالتطبيقي الدراسة: الرابعالمبحث 

 الإطار المنهجي لمدراسة: الأول المطمب

والمستشفيات العمومية. ونظرا يشمل مجتمع الدراسة مجموع العاممين في العيادات المجتمع والعينة: أولا: 
فردا تم استيدافيم عن  77لكبر حجم المجتمع، فقد تم اختيار عينة عشوائية منو لدراستيا، تمثمت في 

 طريق الاستبانة الإلكترونية.

                                                 
1
Aburayya, A, An Empirical Examination of the Effect of TQM Practices on Hospital Service 

Quality: An Assessment Study in UAE Hospitals. Systematic Reviews in Pharmacy, Sys Rev Pharm, 

Volume 11 Issue 9, March 2020, p: 350. 
، تم الاسترداد من 8188أوت  81، تم الاطلاع: 8181جويمية  81منظمة الصحة العالمية، الخدمات الصحية الجيدة،  2

 https://www.who.int/ar/news-room/fact-sheets/detail/quality-health-services موقع منظمة الصحة العالمية:
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تم الاعتماد عمى الاستبانة في جمع البيانات اللازمة لمدراسة، وتم تصميميا  الأدوات المستخدمة:ثانيا: 
حاور. تضمن المحور الأول المعمومات الشخصية، أما المحور الثاني فكان متعمقا بجودة وفق أربعة م

حيث تتدرج آراء الخدمة، والمحور الثالث بأخلاقيات المينة، أما الرابع فكان خاصا بالثقة التنظيمية. 
لجة البيانات الثلاثي لـ )ليكرت(، وتمت معاوفق السمم  (موافق( إلى )موافقحوليا من )غير  المستجوبين

 .Spss 23المتحصل عمييا بواسطة برنامج 

 الدراسة نتائج: الثاني المطمب

 النتائج أولا: عرض
، ةالاستبان محاورلجميع  لقياس مستوى ثبات الاستبانة تم حساب معامل ألفا كرونباخثبات الاستبانة:  -1

 :التوصل إلى النتائج التالية وتم
 ثبات الاستبانةمعامل  :0الجدول 

 معامل ألفا كرونباخ ةالاستبان محاور
 1.957 محور جودة الخدمة

 1.917 أخلاقيات المينةمحور 
 1.817 الثقة التنظيميةمحور 

 Spss 23من إعداد الباحث بناء عمى مخرجات برنامج  المصدر:
ومحور ٪، 95.7جودة الخدمة ىو نلاحظ أن معامل )ألفا كرونباخ( لمحور  (1)من الجدول رقم 

 ي٪، وى71فوق الـ ، وىذه النسب ت٪81.7، ومحور الثقة التنظيمية ىو ٪91.7أخلاقيات المينة ىو 
 دليل عمى اتسام فقرات الاستبانة بالثبات.

(، سمرنوف-روفلمجاعتمدنا في اختبار التوزيع الطبيعي عمى )اختبار كو اختبار التوزيع الطبيعي:  -8
 :يوضح نتائج الاختبارالتالي الطبيعي. والجدول  متوزيعل البياناتمدى اتباع  وىذا لمعرفة

 اختبار التوزيع الطبيعي: 0 الجدول
 التوزيع مستوى الدلالة سمرنوف-روفلمجاختبار كو  البيان

 طبيعي 1.811 1.173 جودة الخدمة
 طبيعي 1.811 1.185 أخلاقيات المينة
 طبيعي 1.811 1.188 الثقة التنظيمية

 Spss 23من إعداد الباحث بناء عمى مخرجات برنامج  المصدر:
وىذا يدل (، ٪15) أن قيمة مستوى الدلالة لإجمالي أبعاد الدراسة أكبر من أن يظير (8)من الجدول رقم 

 .عمى أن البيانات تتبع التوزيع الطبيعي
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 خصائص عينة الدراسة -3
 خصائص عينة الدراسة: 2 الجدول

النسبة  التكرار الخصائص البيان
 المئوية

النسبة  التكرار الخصائص البيان
 المئوية

 الجنس

 31.31 81 ذكر

 الوظيفة

 1,49 11 أخصائي الصحة العامة

أخصائي في العلاج الطبيعي  79.77 17 أنثى
 2,99 18 والفيزيائي

 8,96 17 إداري ٪111 77 المجموع

 العمر
 7,46 15 طبيب عام 79.77 17 سنة 11أقل من 
 2,99 18 طبيب مختص 31.31 81 سنة 11أكثر من 

 1,49 11 نعاشعون طبي في التخدير والإ ٪111 77 المجموع

 الخبرة

 5,97 11 مخبري 89.37 18 سنوات 11أقل من 
 20,9 11 مساعد تمريض 58.7 11 سنة 81إلى  11من 

 47,76 38 ممرض 11.81 19 سنة 81أكثر من 
 ٪111 77 المجموع ٪111 77 المجموع

 Spss 23من إعداد الباحث بناء عمى مخرجات برنامج  المصدر:
والنسب ، قمنا بحساب التكرارات الشخصيةالدراسة حسب المتغيرات  أفراد عينةالتعرف عمى توزيع  بيدف

 :كما يمي حيث ظيرت النتائج المئوية،
ما عمى التوالي،  %79.77و %31.31، بنسب مئوية 17وعدد الإناث  81: بمغ عدد الذكور الجنس
 .قطاع الصحةشابات نحو ، وىذا دليل عمى توجو العينة الدراسةىيمنة النساء عمى يُظير 
سنة(  11وعدد أفراد الفئة العمرية )أكثر من  17سنة(  11: بمغ عدد أفراد الفئة العمرية )أقل من العمر
وىذا يدل  الموظفين من فئة الشباب.أن أغمب عمى التوالي،  %31.31و %79.77، بنسب مئوية 81
 وجود عمميات توظيف تستيدف الشباب في قطاع الصحي. عمى

سنة(  81إلى  11، وأصحاب الخبرة )من 18سنوات(  11: بمغ عدد أصحاب الخبرة )أقل من الخبرة
عمى  %11.81و %58.7و %89.37، بنسب مئوية 19سنة(  81، ب وأصحاب الخبرة )أكثر من 11

 التوالي. وىو ما يدل عمى أن أغمب الموظفين ذوي خبرة متوسطة.
: يلاحظ من الجدول أن وظيفتي )ممرض( و)مساعد تمريض(، قد استحوذا عمى أكثر من ثمثي الوظيفة

، وىذا يدل عمى أىمية ىذين الوظيفيتين، فيما يتعمق بالعناية %79.77العينة بمجموع نسبتييما الذي بمغ 
 اقبة ومتابعة تطور حالتيم الصحية، وتحيين ممفيم الطبي.بالمرضى ومر 

 



 

 الصحية الخدمة جودة في وأثرها التنظيمية والثقة المهنة أخلاقيات بين العلاقة
 

6611 

 

 معالجة البيانات -1
 تقييم أبعاد جودة الخدمة الصحية: 4 الجدول

 التقييم الموافقة درجة الانحراف المعياري المتوسط الحسابي البعد المحور

مة
خد

ة ال
جود

 

 كبير موافق 1.63258 2.3881 الاعتمادية
 متوسط محايد 1.53886 2.2687 الاستجابة
 ضعيف غير موافق 1.63801 1.5448 الممموسية
 متوسط محايد 1.70133 1.9104 الأمان
 متوسط محايد 1.57174 2.2910 التعاطف

 Spss 23من إعداد الباحث بناء عمى مخرجات برنامج  المصدر:
 اختمفت حسب أبعاد الجودة كالتالي:( أن اتجاىات تقييم جودة الخدمة الصحية، قد 1يبيّن الجدول رقم )

(، ودرجة موافقة كبيرة. وىذا يعني أن 2.3881: حمّت أولا في الترتيب بمتوسط حسابي قدره )الاعتمادية
 قدرة عمى تقديم الخدمة في الوقت وبالشكل الذي يرضي الزبون )المريض(.الب يتمتعونأفراد العينة، 
(، ودرجة موافقة متوسطة. وىذا يعني 2.2910حسابي قدره )حلّ بعد التعاطف ثانيا بمتوسط التعاطف: 

 عناية وتعاطف، ويقدمون الاىتمام الشخصي لممريض.يتعاممون بأحيانا ما أن أفراد العينة، 
(، ودرجة موافقة متوسطة. وىذا يعني 2.2687: حلّ بعد الاستجابة ثالثا بمتوسط حسابي قدره )الاستجابة

ى التعامل يحرصون عمعادة ما إعلام المرضى بمواعيد تقديم الخدمة، و يقومون بأحيانا ما أن أفراد العينة، 
 مساعدتيم.ب مع حاجاتيم ورغباتيم، بالإضافة إلى القيام

(، ودرجة موافقة متوسطة. وىذا يعني أن 1.9104: حلّ بعد الأمان رابعا بمتوسط حسابي قدره )الأمان
تشوبيا بعض المخاطر، بحيث لا يمكن لممريض أن قد أفراد العينة، يشعرون أن تقديم الخدمة لممريض 

 في الخدمة المقدمة إليو.دائما يضع ثقتو 
(، ودرجة موافقة ضعيفة. وىذا 1.5448: حلّ بعد الممموسية أخيرا بمتوسط حسابي قدره )الممموسية

 متوفرة بالشكل الكافيالتسييلات المادية المرتبطة بالخدمة، غير يعني أن أفراد العينة، يرون أن 
 لمساعدتيم عمى تقديم خدمة صحية جيدة لممريض.

 وبشكل عام، فقد كان تقييم محور جودة الخدمة الصحية كالتالي:
 الصحيةتقييم محور جودة الخدمة : 0 الجدول

 التقييم الموافقة درجة الانحراف المعياري المتوسط الحسابي المحور
 متوسط محايد 1.61066 2.2164 جودة الخدمة الصحية
 Spss 23من إعداد الباحث بناء عمى مخرجات برنامج  المصدر:
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 أما تقييم محور أخلاقيات المينة، فكان كالتالي:
 تقييم محور أخلاقيات المهنة: 6 الجدول

 التقييم الموافقة درجة الانحراف المعياري المتوسط الحسابي المحور
 8.3818 أخلاقيات المينة

2.3209  
 

 متوسط محايد 1.63783
 Spss 23من إعداد الباحث بناء عمى مخرجات برنامج  المصدر:

بمتوسط حسابي المينة كان متوسطا،  ( أن اتجاىات تقييم أخلاقيات7الجدول رقم ) يمكن أن نستنتج من
بأخلاقيات المينة مثل: الصدق والأمانة، نسبيا (، وىذا يعني أن أفراد العينة، ممتزمون 8.3818قدره )

 المحافظة عمى أسرار المينة، الانضباط واحترام قوانين المؤسسة.

 كان كالتالي:الثقة التنظيمية، تقييم محور أما 
 تقييم محور الثقة التنظيمية: 0 الجدول

 التقييم الموافقة درجة الانحراف المعياري المتوسط الحسابي البعد المحور

مية
نظي

 الت
ثقة
ال

 

 متوسط محايد 1.67252 1.6791 الثقة في الإدارة
 متوسط محايد 1.77988 1.7761 الثقة في المسؤول المباشر

 متوسط محايد 1.68013 2.2015 الثقة في الزملاء
 Spss 23من إعداد الباحث بناء عمى مخرجات برنامج  المصدر:

 مي:ما يك متقاربا، كان حسب أبعادىا ( أن اتجاىات تقييم الثقة التنظيمية7يبيّن لنا الجدول رقم )
(، ودرجة موافقة متوسطة. وىذا 2.2015: حمّت أولا في الترتيب بمتوسط حسابي قدره )الثقة في الزملاء

 ، ويرون أنيم أكفاء وأىل لمثقة.عادة ما يثقون في زملائيميعني أن أفراد العينة، 
(، ودرجة موافقة 1.7771حمّت ثانيا في الترتيب بمتوسط حسابي قدره ): المباشر المسؤول في الثقة

يثقون في مسؤولييم قميلا ما متوسطة لكن بدرجة أقل من الثقة في الزملاء، وىذا يعني أن أفراد العينة، 
يشجعونيم عمى  وأيستمعون لانشغالاتيم،  وأيرون أنيم يتعاممون مع مرؤوسييم بعدالة، لا المباشرين، و 

 الإبداع.
(، ودرجة موافقة متوسطة لكن 1.6791: حمّت أخيرا في الترتيب بمتوسط حسابي قدره )الإدارة في الثقة

تحقيق في  المستوى دونأقل من البعدين السابقين، وىذا يعني أن أفراد العينة، يرون أن أداء الإدارة 
 الموظفين، وقميلا ما توفر ليم الدعم المادي والمعنوي. حاجات
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 النتائج ومناقشة ثانيا: تحميل

 اختبار الفرضيات - 1
 .الدراسة عينة أفراد طرف من المقدمة الصحية، لمخدمة كبير جودة مستوى الفرضية الأولى: هناك

( 2.2164متوسط آراء أفراد حول جودة الخدمة الصحية، بمغ ) أن (5)يظير من خلال الجدول رقم 
 الصحية، لمخدمة كبير جودة مستوى بتقييم متوسط، وعميو نقرر رفض الفرضية الأولى التي تقول: ىناك

 .الدراسة عينة أفراد طرف من المقدمة
 .المهنة بأخلاقيات الدراسة عينة لأفراد التزام الفرضية الثانية: هناك

أخلاقيات المينة، بمغ الالتزام بمتوسط آراء أفراد العينة حول  أن (7)يظير من خلال الجدول رقم 
( بتقييم متوسط، وىذا يعني عدم وجود التزام تام بأخلاقيات المينة من طرف أفراد العينة. 8.3818)

 .المينة بأخلاقيات الدراسة عينة لأفراد التزام ىناكوعميو، نقرر رفض الفرضية الثانية التي تقول: 
 حسب التنظيمية، والثقة المهنة أخلاقيات بين إحصائية دلالة ذات ارتباط علاقة الفرضية الثالثة: توجد

 .الدراسة عينة أفراد آراء

لمتحقق من ىذه الفرضية، قمنا بحساب معامل الارتباط، بين أخلاقيات المينة والثقة التنظيمية. وكانت 
 النتيجة كالتالي:

 بين أخلاقيات المهنة والثقة التنظيمية بيرسونمعامل الارتباط : 2 الجدول

 الدلالة الإحصائية معامل الارتباط
 أخلاقيات المينة 

 1.171 الثقة التنظيمية 1.111
 Spss 23من إعداد الباحث بناء عمى مخرجات برنامج  المصدر:

( معامل الارتباط بين أخلاقيات المينة والثقة التنظيمية، حيث يظير أن العلاقة 9يوضح الجدول رقم )
 علاقة توجد(. وعميو، نقرر قبول الفرضية الثالثة التي تقول: 1.171بينيما متوسطة وطردية بقيمة )

الدراسة، عند  عينة أفراد آراء حسب التنظيمية، والثقة المينة أخلاقيات بين إحصائية، دلالة ذات ارتباط
 .1.11مستوى 
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 طرف من المقدمة الخدمة جودة في التنظيمية لمثقة إحصائية، دلالة ذو أثر الفرضية الرابعة: يوجد
 .الدراسة عينة أفراد

لمتحقق من ىذه الفرضية، قمنا بحساب معامل الارتباط والانحدار، بين الثقة التنظيمية وجودة الخدمة 
 النتيجة كالتالي:الصحية. وكانت 

 معامل الارتباط بين الثقة التنظيمية وجودة الخدمة الصحية: 9 الجدول
 الدلالة الإحصائية معامل الارتباط

 1.111 الثقة التنظيمية 
 1.173 الصحية الخدمة جودة
 Spss 23من إعداد الباحث بناء عمى مخرجات برنامج  المصدر:

( معامل الارتباط بين الثقة التنظيمية وجودة الخدمة الصحية، حيث يظير أن 8يوضح الجدول رقم )
 إحصائية، دلالة ذات ارتباط علاقة(. وعميو، نقرّ بوجود 1.173العلاقة بينيما متوسطة وطردية بقيمة )

 .1.11مستوى الدراسة، عند  عينة أفراد آراء حسب الصحية، الخدمة وجودة التنظيمية الثقة بين

 معامل الانحدار بين الثقة التنظيمية وجودة الخدمة الصحية: 02 الجدول
 R R2 F Sig F Beta t Sig t المتغير المفسّر المتغير التابع

 1.111 5.988 1.171 1.111 17.711 1.811 1.173 الثقة التنظيمية جودة الخدمة الصحية
 Spss 23من إعداد الباحث بناء عمى مخرجات برنامج  المصدر:

( معامل الانحدار الذي يوضح العلاقة بين الثقة التنظيمية وجودة الخدمة 11يوضح الجدول رقم )
بدلالة  17.711( البالغة Fالصحية، حيث أظيرت النتائج أن نموذج الانحدار معنوي، من خلال قيمة )

 .%11وىي أقل من  1.111

من التغير الحاصل في جودة الخدمة الصحية،  %81.1النتائج عمى أن الثقة التنظيمية، تفسر وتدل 
( التي توضح العلاقة بين المتغيرين Beta(. كما جاءت قيمة )R2وذلك بالنظر إلى معامل التحديد )

بمقدار ، وىذا يعني أنو كمما زادت الثقة التنظيمية بوحدة واحدة، زادت جودة الخدمة الصحية 1.171
    y = 1.33 + 0.46 x. حيث تكتب معادلة خط الانحدار كالتالي: 1.171
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 النتائج مناقشة - 8
 خلال اختبار الفرضيات يظير لنا ما يمي:من 

حسب –يرجع ىذا و  .الدراسة عينة أفراد طرف من المقدمة الصحية لمخدمة متوسط، جودة مستوى وجود -
عمى ضعف العناصر المادية المرتبطة بالخدمة، والتي تشمل الأدوات والوسائل المساعدة إلى  -أفراد العينة

إضافة إلى قمة الاىتمام والتعاطف مع المرضى، وبطء الاستجابة لحاجاتيم ورغباتيم، مع عدم  العمل.
 شعور ىؤلاء المرضى بالأمان عند التعامل مع الطاقم الطبي.

وىذا قد يكون بسبب ظروف العمل السيئة من جانب ، المينة بأخلاقيات عينةال لأفراد التزاموجود  عدم -
 .، أو عدم اطلاع الموظفين عمى ميثاق أخلاقيات المينة الطبيةعدم توفر وسائل العمل بالشكل الكافي

 أفراد آراء حسب التنظيمية، الثقة وبناء المينة بأخلاقيات الالتزام بين إحصائية، دلالة وذ ارتباط وجود -
عني أنو كمما زاد الالتزام بأخلاقيات المينة، زادت الثقة التنظيمية. وكمما زادت الثقة وىذا ي .الدراسة عينة

الحث عمى الالتزام التنظيمية، زاد الالتزام بأخلاقيات المينة. لذا يجب التركيز عمى بناء الثقة التنظيمية، و 
 بأخلاقيات المينة لدى الموظفين في المؤسسة.

ويعني أن  .المقدمةالصحية  الخدمة جودة تحسين في التنظيمية الثقة لبناء إحصائية، دلالة ذو أثر وجود -
أي تغير في مستوى الثقة التنظيمية، يؤثر بشكل مباشر في جودة الخدمة الصحية. لذا يجب الحرص 

 عمى تعزيز الثقة التنظيمية داخل المؤسسة، لزيادة وتحسين جودة الخدمة المقدمة. 

 الخاتمة
 إلى مجموعة من النتائج ىي كالآتي: ان، توصل الباحثنظريا وتطبيقيا لإشكاليةامعالجة بعد 

قدرة تميزت جودة الخدمة الصحية حسب آراء عينة الدراسة، بوجود اعتمادية كبيرة، وىذا دليل عمى  -
 لممريض.طواقم المؤسسات الصحية، عمى تقديم خدمة الرعاية في الوقت وبالشكل المناسبين 

د تعاطف متوسط، وىذا دليل عمى أن تميزت جودة الخدمة الصحية حسب آراء عينة الدراسة، بوجو  -
 .بشكل دائم ومستمر عناية واىتمام مع المريضيتعاممون بلا الموظفين 

بوجود استجابة متوسطة، وىذا دليل عمى أن  الدراسة، عينة آراء حسب الصحية الخدمة جودة تميزت -
، )المرضى(مزبائن ل المعمومات اللازمة حول الخدمات الصحيةتقديم بدائما تقوم لا المؤسسات الصحية، 

 عمى التعامل مع حاجاتيم ورغباتيم. دائما تحرص لا و 
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بوجود أمان متوسط، وىذا يعني أن المؤسسات  الدراسة، عينة آراء حسب الصحية الخدمة جودة تميزت -
، بحيث أنيا لا ترقى وسوء الجودة يشوبيا الشكعادة ما الصحية، ترى أن الخدمة المقدمة لممريض، 

 لممستوى المقبول، بسبب عدم قيام بعض الموظفين بزرع الثقة في نفسية المرضى.

تميزت جودة الخدمة الصحية حسب آراء عينة الدراسة، بوجود ممموسية ضعيفة. وىذا يعني أن  -
التسييلات المادية المساعدة عمى تقديم خدمة صحية جيدة لممريض، المؤسسات الصحية، لا تتوفر عمى 

 مثل: التجييزات الطبية، وسائل العلاج، غرف ملائمة لممرضى .. وغيرىا

المينة من طرف أفراد العينة، كان متوسطا، وىذا يعني أن موظفي  تطبيق أخلاقياتأظيرت النتائج أن  -
بمبادئ وقيم أخلاقيات المينة مثل: الصدق والأمانة، المحافظة دائما ن غير ممتزميالمؤسسات الصحية، 

 عمى أسرار المينة، الانضباط واحترام قوانين المؤسسة. 

أكثر من ثقتيم في مسؤولييم  م ثقة في زملائيم في العمل،أظيرت النتائج أن أفراد العينة، لديي -
دارات مؤسساتيم، وىذا يدل عمى ضعف التواصل بين الإدارة والموظفين، وبين المسؤولين  المباشرين وا 

 ومرؤوسييم.

أظيرت النتائج أيضا، وجود علاقة ارتباط متوسطة وطردية بين أخلاقيات المينة والثقة التنظيمية. كما  -
الخدمة المقدمة. وىذا يدل عمى أن  جودة في التنظيمية لمثقة إحصائية دلالة ذو أثروجود  أظيرت

لأخلاقيات المينة دور ميم في بناء الثقة داخل المؤسسات الصحية، كما أن ليذه الثقة أثر واضح في 
 جودة الخدمة الصحية.

 وفي ضوء ما سبق، لا بد أن نذكر بعض التوصيات منيا:

المتطمبات المالية والمادية والتكنولوجية لممؤسسات الصحية، حتى تتمكن من تحسين وجوب توفير  -
 جودة خدمتيا، والوفاء بالتزاماتيا تجاه المريض.

تنظيم تكوينات خاصة لمموظفين في المؤسسات الصحية، يتم فييا شرح مبادئ أخلاقيات المينة في  -
 القطاع الصحي، وأىمية الالتزام بيا.

الحوار بين الموظفين والإدارة، وضرورة استماع الإدارة لانشغالات الموظفين والاستجابة  فتح قنوات -
 لمطالبيم، لمرفع من مستوى الثقة السائدة داخل المؤسسات الصحية.
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العمل عمى تعزيز الثقة التنظيمية لدى الموظفين، وذلك بحثيّم وتشجيعيم ومكافئتيم عمى الالتزام  -
 بأخلاقيات المينة.

 إجراء بحوث ودراسات أخرى، عن العوامل التي من شأنيا أن تؤثر عمى جودة الخدمة الصحية. -
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