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  ت
 
 

 ملخص الدراسة

جودة الخدمات  على وأثرها الأخلاقیة القیادة مفهوم على التعرف إلى الدراسة هذه هدفت
جودة الخدمات الصحیة و  الأخلاقیة القیادة أبعاد بین العلاقة طبیعة التعرف على كذلكالصحیة 

 .في مجمع ناصر الطبي بقطاع غزة فلسطین من وجهة نظر العاملین
 جمعرئیسیة لكأداة  الإلكترونیة والاستبانة التحلیلي،المنهج الوصفي الباحث استخدم 

) موظفاً، 1136(والبالغ عددهم  مجمع ناصر الطبيالدراسة موظفي  البیانات، واستهدفت
 ) موظفاً حیث كانت العینة عشوائیة طبقیة.288وبلغت عینة الدراسة (

) استبانة 333( تعبئة حیث تم الاستبانة بشكل إلكتروني على مجتمع الدراسة،تم توزیع 
، وتمت المعالجة الإحصائیة للبیانات %100الفعلیة بنسبة استرداد  لت عینة الدراسةثَّ مَ 

 ).SPSSباستخدام برامج التحلیل الإحصائي (
في مجمع ناصر  ةالدراسة إلى عدة نتائج: أهمها أن مستوى القیادة الأخلاقی توصلت

%، 76.1الطبي قید الدراسة كانت مرتفعة من وجهة نظر العاملین حیث بلغ الوزن النسبي 
أیضا مستوى جودة الخدمات الصحیة في مجمع ناصر الطبي قید الدراسة كانت مرتفعة من 

ذات  ارتباطیة طردیة علاقة %، كما انه توجد70.3لنسبي لها وجهة نظر العاملین وبلغ الوزن ا
جودة الصحیة، أیضا جودة الخدمات وأبعادها وبین الأخلاقیة  القیادةبین دلالة إحصائیة 

 الأخلاقیة،الخدمات الصحیة تتأثر بصورة جوهریة ذات دلالة إحصائیة في كل متغیرات القیادة 
ذات دلالة إحصائیة بین متوسط التقدیرات لعینة فروق  توصلت الدراسة إلى انه لا یوجد

المؤهل الاجتماعي، النوع ( للمتغیرات الدیموغرافیةالدراسة حول واقع القیادة الأخلاقیة تعزى 
فروق ذات دلالة إحصائیة بین متوسط التقدیرات لعینة الدراسة حول بینما یوجد  العلمي)،

والمؤهل  العمر، الاجتماعي،النوع ( دیموغرافیةللمتغیرات المستوى جودة الخدمات الصحیة تعزى 
 ).العلمي

توضیح طبیعة وأهمیة ومبادئ ودور القیادة الأخلاقیة وكان من أهم توصیات الدراسة هو 
الإشرافیة، صحاب المواقع لأفي تحسین جودة الخدمات الصحیة من خلال توفیر دورات تدریبیة 

التنفیذیة، ت الأخلاقیة إلى جمیع المستویات العمل على نقل جمیع أشكال القیم والممارساو 
 .المرافق الصحیةلعمل على تحسین جودة الخدمات الصحیة في جمیع وا

 
 

  



  ث
 
 

Abstract 
This study aimed to identify the concept of ethical leadership and its 

impact on the quality of health services and to know the nature of the 
relationship between the dimensions of ethical leadership and the quality of 
health services in Nasser Medical Complex in the Gaza Strip, Palestine, from 
the employees' point of view. The researcher followed the descriptive 
analytical method and used the electronic questionnaire as the main data 
collection tool. The study targeted the employees of Nasser Medical Complex, 
numbering (1,136) employees and used a stratified random sample of (288) 
employees. The questionnaire was distributed electronically to the study 
population, where (333) questionnaires were completed, at a return rate of 
(100%), thus representing the actual study sample. The data was statistically 
treated using statistical analysis programs (SPSS). 
 

The study reached several results, the most important of which were 
that the level of ethical leadership at the Nasser Medical Complex, from the 
point of view of its employees, was high, with a relative weight of (76.1%) 
and that the level of quality of health services at the Nasser Medical Complex, 
from the point of view of its employees, was high, with a relative weight 
reaching (70.3%). There was also a direct, statistically significant correlation 
between ethical leadership and its dimensions and the quality of health 
services, and that the quality of health services was essentially affected by a 
statistically significant effect in all ethical leadership variables. The study also 
found that there were no statistically significant differences between the 
average estimates of the study sample about the reality of ethical leadership 
due to the demographic variables of (gender and educational qualification), 
while there were statistically significant differences between the average 
estimates of the study sample about the level of quality of health services due 
to the demographic variables of (gender, age, and educational qualification). 
 

The most important recommendations of the study was the following: 
the need to clarify the nature, importance, principles and role of ethical 
leadership in improving the quality of health services by providing training 
courses for employees holding supervisory positions, to work on transferring 
all forms of ethical values and practices to all executive levels, and to work on 
improving the quality of health services in all health facilities. 
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 للدراسة العام الإطار
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 الفصل الأول

 العام للدراسة الإطار

 المقدمة

لما لها من  الإداري،القیادة باهتمام الباحثین والمهتمین والقائمین على العمل  حظیت
إذ اعتمد نجاح أو فشل هذه المؤسسات على مدى  وأهدافها،أهمیة في تحقیق مهام المؤسسات 

 .نجاح القادة في عملهم
 ،بهاویُعتبر السلوك الأخلاقي للقائد من أهم الصفات الأساسیة التي یجب علیه الالتزام 

فهي تعتبر المصدر الأساسي للنجاح ومن صمیم العمل الإداري الذي یسعى لتحقیق الأهداف 
ولكي ینجح القائد في عمله، یجب أن تكون الأخلاق أساسًا في صفاته  ،بكفاءة وفعالیة كبیرة

 .)2008 ،(الحریري وأفعاله، وأن تكون المُوَجه لإدارته التنظیمیة
وتتجلى صفات القیادة الأخلاقیة في القائد أو المدیر في جانبین مهمین هما: جانب 
أخلاقیات المهنة والتي تظهر في عمله ومعاملاته الإداریة وجانب السمات الشخصیة والالتزام 

 .)Sutherland 2010( بالقیم والأخلاق الإنسانیة في سلوكه الشخصي
والجودة تمثل درجة من تمییز المنتج سواء كان سلعة أو خدمة، وإذا تحدثنا عن جودة 
الخدمة فهي من الاستراتیجیات الأساسیة في مجال الخدمات من أجل ضمان مستوى أفضل من 

حیث قام الباحث بالحدیث عن  ،Philip Kotlerالخدمات المقدمة للعمیل وهذا حسب رأي 
مع تحدید مجموعة من الأبعاد والمتغیرات والمفاهیم  خاص،ل جودة الخدمات الصحیة بشك

 .المدرجة في هذا المفهوم
كل من أظهرت العدید من الدراسات أن القیادة الأخلاقیة لها تأثیر إیجابي على و 

، وأن الافتقار إلى القیادة الأخلاقیة في المنظمة یمكن أن یمنعها من تحقیق ةالموظفین والمؤسس
 .)Ruiz and Martínez 2011(ا أهدافه

إن الغرض من القیادة الأخلاقیة هو الوصول إلى مفاهیم وأسالیب إداریة حدیثة یمكن من 
 خلالها تحقیق جودة أفضل للخدمات الصحیة والطبیة.

وتأتي هذه الدراسة لتلقي الضوء على الارتباط بین القیادة الأخلاقیة وتأثیرها على جودة 
لین في القطاع الصحي الحكومي من خلال دراسة بعض الخدمات الصحیة من منظور العام

 .المتغیرات التي تحدد جودة الخدمات الصحیة في المجمع الصحي قید الدراسة
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 وأسئلتها الدراسة مشكلة 1.1

قطاع  فإن الصحي القطاع على واقع واطلاعه الصحة وزارة في الباحث عمل خلال من
 یشهدها التي التغیرات مع یتماشى ما وهو كبیرا، تقدما تقدم غزة قطاع في الصحیة الخدمات
الخدمات  مستوى المبذولة لأجل رفع الجهود من الرغم وعلى بأكمله، الفلسطیني المجتمع
على جودة  یواجه العدید من المشاكل التي تؤثر سلباً  يقطاع الصحال یزال فإنه لا الصحیة،

(أبوعیدة بعض الدراسات المحلیة السابقة مثل دراسة  ه، وهو ما أكدتالصحیة الخدمات تطویرو 
عن واقع الهندسة الإداریة وعلاقتها بجودة الخدمات الصحیة في مجمع الشفاء، ودراسة  )2016

(Aljeesh and Alkariri 2010) المقدمة الصحیة الخدمات جودة عن المرضى رضا عن 
 تقییم بحثت والتي )2014 ،(مهناودراسة  ،الشفاء لمستشفى التابع الخارجیة العیادة قسم في

 باستخدام غزة محافظات في الحكومیة المستشفیات في المقدمة الصحیة الخدمات أداء كفاءة
 الخدمات جودة عن المرضى عن رضا وكانت )2014 ،(شریعة ودراسة البیانات، مغلف تحلیل

 الرضا لمستوى واضح تدني الدراسات هذه سجلت حیث ،الفلسطینیة المستشفیات في الصحیة
 الصحیة المقدمة في قطاع غزة. الخدمات جودة عن

 أثر القیادةما  السؤال التالي " ىعل للإجابةهذه الدراسة جاءت  تقدم ما خضم وفي

 دراسة -الصحيمن منظور العاملین في القطاع  الأخلاقیة على جودة الخدمات الصحیة
 ؟"فلسطین –قطاع غزة  –على العاملین في مجمع ناصر الطبي  تطبیقیة

 :التالیة البحثیة الأسئلة على الإجابة خلال من وذلك
 ؟غزة بقطاعمن منظور العاملین في مجمع ناصر الطبي  القیادة الأخلاقیة ما واقع .1
 بقطاعمن منظور العاملین في مجمع ناصر الطبي  جودة الخدمات الصحیة ما مستوى .2

 ؟غزة
من منظور العاملین  جودة الخدمات الصحیةوبین  القیادة الأخلاقیةبین  توجد علاقةهل  .3

 ؟غزة بقطاعفي مجمع ناصر الطبي 
من منظور العاملین في مجمع  جودة الخدمات الصحیةفي  لقیادة الأخلاقیةل أثرهل یوجد  .4

 ؟غزة بقطاعناصر الطبي 
 جودة وحول مستوى القیادة الأخلاقیة هل یوجد فروق بین متوسط التقدیرات حول واقع .5

تعزى  غزة بقطاعمن منظور العاملین في مجمع ناصر الطبي  الخدمات الصحیة
لمتغیرات: (النوع الاجتماعي، العمر، المؤهل العلمي، المسمى الوظیفي، عدد سنوات 

 الخدمة)؟
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 أهداف الدراسة 1.2

أثر القیادة الأخلاقیة على  معرفةلهذه الدراسة هو  الأساسين الهدف إما سبق ف ىبناء عل
 بقطاع غزة. من منظور العاملین في القطاع الصحي جودة الخدمات الصحیة

 :التالیة الأهداف خلال تحقیقوذلك من 

 بقطاعمن منظور العاملین في مجمع ناصر الطبي  القیادة الأخلاقیة التعرف على واقع .1
 .غزة

من منظور العاملین في مجمع ناصر الطبي  جودة الخدمات الصحیة التعرف على مستوى .2
 .غزة بقطاع

من منظور العاملین في  جودة الخدمات الصحیةوبین  القیادة الأخلاقیةبین  العلاقةتحدید  .3
 .غزة بقطاعمجمع ناصر الطبي 

من منظور العاملین في مجمع  جودة الخدمات الصحیةفي  لقیادة الأخلاقیةا أثربیان  .4
 .غزة بقطاعناصر الطبي 

جودة  وحول مستوى القیادة الأخلاقیة واقعبین متوسط التقدیرات حول  الفروقالكشف عن  .5
تعزى  غزة بقطاعمن منظور العاملین في مجمع ناصر الطبي  الخدمات الصحیة

لمتغیرات: (النوع الاجتماعي، العمر، المؤهل العلمي، المسمى الوظیفي، عدد سنوات 
 الخدمة).

 أهمیة الدراسة 1.3

 الأهمیة العلمیة: •

 ا یلي:فیمالعلمیة دراسة ال تأتي أهمیة
 وخاصة العربیة الدول في المجال هذا في نسبیاً  الحدیثة الدراسات من الحالیة الدراسة تعتبر •

 جودة على الأخلاقیة القیادة أثر معرفة تتناول دراسة أي إجراء یتم لم أنه حیث فلسطین في
 العاملین نظر وجهة من غزة قطاع في الحكومیة الصحیة المنظمات في الصحیة الخدمات

 ).الباحث علم حسب( الطبي المجال في
 قیاسها، وكیفیة الأخلاقیة، القیادة أبعاد أهم معرفة في أهمیتها الدراسة هذه تستمد كما •

 الحكومي للقطاع التابعة الصحیة المنظمات في الأخلاقیة القیادة تلعبه الذي النسبي والأثر
 الصحیة. الخدمات جودة على غزة قطاع في
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 العملیة (التطبیقیة): الأهمیة •

 یلي: فیما العملیة دراسةال تأتي أهمیة

 في تساهم قد التي المرجوة، النتائج في الدراسة لهذه التطبیقیة أو العملیة الأهمیة تظهر •
 الأخلاقیة القیادة تطبیق في استخدامها یمكن التي الإداریة الأسالیب أفضل على التعرف
 .الصحیة الخدمات جودة على وأثرها

 على للعمل خطة وضع في ستسهم التي المتوقعة بالتوصیات أهمیته البحث یستمد كما •
 إیجابیاً  ذلك انعكاس مدى ومعرفة المعنیة، الصحیة المؤسسات في الأخلاقیة القیادة تفعیل
 .الصحي القطاع في العاملین نظر وجهة من الصحیة الخدمات جودة على

 القطاع وهو التطبیق مجال أهمیة في تكمن البحث هذا أهمیة فإن ذلك إلى بالإضافة •
 وتساهم غزة قطاع في الحكومي للقطاع التابعة الصحیة المؤسسات في الحكومي الطبي

 والمتداخلة. المتعددة جوانبه لمناقشة المواضیع هذه بمثل للمهتمین البحث مجال فتح في

 الدراسةونموذج متغیرات  1.4

 الأخلاقیة القیادة وهو المستقل المتغیر أن حیث الدراسة متغیرات التالي الشكل یبین
 .الصحیة الجودة خدمات وهو التابع والمتغیر بأبعاده

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 وضح العلاقة بین المتغیر المستقل والمتغیر التابع (نموذج الدراسة)ی): 1.1شكل (

 )2022جرد بواسطة الباحث المصدر: (

 المتغیر المستقل
 القیادة الأخلاقیة

 ویمكن قیاسها من خلال التالي:
 التوجه نحو المرؤوسین..1
 العدالة..2
 المشاركة..3
 التوجه الأخلاقي..4
 توضیح الدور..5
 النزاهة..6

 المتغیر التابع
 جودة الخدمات الصحیة

 المتغیرات الدیموغرافیة
 دمة)الوظیفي، وسنوات الخالمؤهل العلمي، المسمى العمر، ، (النوع الاجتماعي
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(التوجه نحو  خلال:القیادة الأخلاقیة ویمكن قیاسها من  : ویشملالمتغیر المستقل .1
بالاستناد إلى  النزاهة) الدور،توضیح  الأخلاقي،التوجه  المشاركة، العدالة، المرؤوسین،

 ،(رشید )2017 ،(القرني )2017 ،(عبدالغني )2017 ،عبداالله و(الطائي دراسة كل من 
 .)2022 ،جیلالي و(حسین  )2021 ،(علي )2021 ،(حسني )2020 ،(غنیم )2018

 Fottler(بالاستناد إلى دراسة كل من  ،الخدمات الصحیة ةویشمل جود التابع:المتغیر  .2
 ،عثمان و(البقمي  )KHAMET 2020( )2016 ،(أبوعیدة )2016 ،(مصلح )2006
2022(. 

 فرضیات الدراسة 1.5

 : الآتي النحو على وهي الدراسة فرضیات تنبثق السابقة التساؤلات على للإجابة

 الفرضیة الرئیسة الأولى:

وبین  القیادة الأخلاقیةبین  )α ≤ 0.05(عند مستوى  ذات دلالة إحصائیة توجد علاقة
 .غزة بقطاعمن منظور العاملین في مجمع ناصر الطبي  جودة الخدمات الصحیة

 الفرعیة التالیة:الفرضیات  السابقة ةالرئیس الفرضیةویتفرع من 
 نحو المرؤوسینالتوجه بین  )α ≤ 0.05(عند مستوى  ذات دلالة إحصائیة توجد علاقة .1

 غزة. بقطاعمن منظور العاملین في مجمع ناصر الطبي  جودة الخدمات الصحیةوبین 
جودة وبین  العدالةبین  )α ≤ 0.05(عند مستوى  ذات دلالة إحصائیة توجد علاقة .2

 .غزة بقطاعمن منظور العاملین في مجمع ناصر الطبي  الخدمات الصحیة
جودة وبین  المشاركةبین  )α ≤ 0.05(مستوى  عند ذات دلالة إحصائیة توجد علاقة .3

 .غزة بقطاعمن منظور العاملین في مجمع ناصر الطبي  الخدمات الصحیة
وبین  التوجه الأخلاقيبین  )α ≤ 0.05(عند مستوى  ذات دلالة إحصائیة توجد علاقة .4

 .غزة بقطاعمن منظور العاملین في مجمع ناصر الطبي  جودة الخدمات الصحیة
جودة وبین  توضیح الدوربین  )α ≤ 0.05(عند مستوى  ذات دلالة إحصائیة علاقةتوجد  .5

 .غزة بقطاعمن منظور العاملین في مجمع ناصر الطبي  الخدمات الصحیة
جودة وبین  النزاهةبین  )α ≤ 0.05(عند مستوى  ذات دلالة إحصائیة توجد علاقة .6

 .غزة بقطاعمن منظور العاملین في مجمع ناصر الطبي  الخدمات الصحیة
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 الفرضیة الرئیسة الثانیة:

جودة في  لقیادة الأخلاقیةل) α ≤ 0.05(عند مستوى دلالة إحصائیة  ویوجد أثر ذ
 .غزة بقطاعمن منظور العاملین في مجمع ناصر الطبي  الخدمات الصحیة

 الفرضیة الرئیسة الثالثة:

) بین متوسط التقدیرات حول α ≤ 0.05(عند مستوى ذات دلالة إحصائیة فروق یوجد 
من منظور العاملین في مجمع  جودة الخدمات الصحیة وحول مستوى القیادة الأخلاقیة واقع

تعزى لمتغیرات: (النوع الاجتماعي، العمر، المؤهل العلمي، المسمى  غزة بقطاعناصر الطبي 
 الوظیفي، عدد سنوات الخدمة).

 

 حدود الدراسة 1.6

 تم إجراء هذا البحث في إطار الحدود التالیة:

اقتصر البحث على موضوع القیادة الأخلاقیة وأثرها على جودة الخدمات  :يالحد الموضوع -1

 .الصحیة

 الصحي یقتصر تطبیق هذا البحث على مجمع ناصر الطبي التابع للقطاع الحد المكاني: -2

حیث یعتبر هذا المجمع ثاني أكبر مجمع طبي على مستوى  غزة،الحكومي بقطاع 

مجمع طبي مركزي في استقبال  بالإضافة انه یمثل ،غزةقطاع  –المحافظات الجنوبیة 

بسبب احتوائه على جمیع التخصصات التي قد لا تتوفر الحالات المحولة من المستشفیات 

كذلك یعتبر بالنسبة لوزارة  واللوجستیة،وإمكانیاته الإداریة والفنیة  المستشفیات،في بعض 

الناجحة على باقي  تجاربهالصحة كمعیار یتم من خلاله تقییم الخدمات وتعمیم 

 المستشفیات المجاورة.

 یقتصر البحث على العاملین في مجمع ناصر الطبي بقطاع غزة. الحد البشري: -3

 .م2022العام  :انيالحد الزم -4
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 مصطلحات الدراسة 1.7

 ولقد عُرفت مصطلحات الدراسة كما یلي:

 لقیادة الأخلاقیة:ا -

القیادة الأخلاقیة هي عملیة ا أن كم ،الآخرینالتصرف بأسلوب یضمن كرامة وحقوق هي 
القواعد والمعاییر المجتمعیة  بأسلوب یتوافق وینسجم مع تنظیم الأفراد وتوجیه الموارد التنظیمیة

 .)2012 ،(العرایضة والخاطئة للأفرادصف الأنماط السلوكیة الصحیحة وی

 جودة الخدمات الصحیة: -

منظمة الصحة العالمیة جودة الخدمات الصحیة بأنها تلبي المعاییر والأداء عرفت 
تغییر وتأثیر  إحداث إلىمن المجتمع وبتكلفة مقبولة بحیث تؤدي  مقبولة آمنةالصحیح بطریقة 

 .)2006(منظمة الصحة العالمیة  على نسبة الحالات المرضیة ونسبة الإعاقات والوفیات

 :تعریف مؤسسة الدراسة -

 ،(الولادة مستشفیاتال د منیضم عد حكومي مجمع طبيمجمع ناصر الطبي هو 
یقدم الخدمة الطبیة الشاملة وهو حیث یقع في جنوب قطاع غزة الباطنة) و  ،الجراحات ،الأطفال

 .)2021(وزارة الصحة الفلسطینة  ةمن مستشفیات وزارة الصحة الفلسطینی
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 الفصل الثاني
 الإطار النظري

 الأول: القیادة الأخلاقیة المبحث
 تمهید

إن نجاح أي عمل یكون مرتبط بالكیفیة التي یدیر بها المسؤول العمل وبأسلوب القیادة 
الذي یمارسه فقد لوحظ في الوقت الحاضر أنه یوجد ضعف في الممارسات الأخلاقیة لدى 

ل التصرفات المدراء والموظفین في العمل في جمیع قطاعات المجتمع وقد ظهر ذلك من خلا
الغیر أخلاقیة التي یمارسها المدراء والموظفون على حد سواء مما أثر على الوضع العام 

 للمنظمات وترتب على ذلك انهیار العدید من الشركات الكبرى.
نه عندما قام ولیام بورز عمید كلیة القانون في جامعة أ )2011 ،(حسانینأوضح 

وجد  ،مـ 2005في فبرایر من العام  Enronوالبحث عن أسباب انهیار شركة  تكساس بالتقصي
أن انعدام الأسلوب الأخلاقي وعدم الاهتمام بممارسة القیادة الأخلاقیة كانت من أهم عوامل 

 الانهیار المأساوي للشركة.
إن أنجح وسیلة للنهوض بالمؤسسة وتعزیزها هو من خلال اتباع الأسلوب الأخلاقي 

 ع الموظفین على ممارسته وتعزیزهم.وتشجی
ومن خلال هذا المبحث سوف یتم التطرق لمفهوم القیادة وصفات القیادي الجید عموماً 

 .مع التركیز على مفهوم القیادة الأخلاقیة والأسلوب الأخلاقي

 مفهوم القیادة 2.1.1

 تعریف القیادة
یقال: "یقود الدابة من أمامها القیادة لغتاً جاءت من "القَوْد" وعكسها هو " السَوْق " 

 .)2007 ،(ابن منظور ویسوقها من خلفها" وعلیه فمكان القائد هو المقدمة كنموذج ودلیل وقدوة
 أن للقیادة عدد من المفاهیم ومنها )1998الوهاب  و(عامر ویرى كلا من 

القدرة على التأثیر في الآخرین من خلال عملیة الاتصال من أجل العمل بحماس والتزام، 
 .لتحقیق الأهداف المخطط لها

أو " هي مجموعة السلوكیات التي یمارسها القائد في المجموعة والتي هي نتیجة التفاعل 
بین صفات القائد والأتباع وخصائص المهمة والتنظیم والسیاق الثقافي المحیط، بهدف حث 
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الأفراد على تحقیق الأهداف بكفاءة عالیة مع توافر درجة من الرضا وقدر من التماسك ما بین 
 .لجماعة"أفراد هذه ا

بعد استعراض التعاریف والمفاهیم السابقة یرى الباحث بأن القیادة هي عملیة اجتماعیة 
تبادلیة حیث یؤثر القائد من خلالها على المرؤوسین للقیام بالأعمال التي تحقق هدف المؤسسة 

 .وأیضا تؤثر القیادة على سلوكیات ومعتقدات وقیم المرؤوسین لصالح المؤسسة

 القیادة بالإدارة علاقة 2.1.2

القیادة والإدارة مرتبطان ارتباطًا وثیقًا لكنهما لیسا نفس الشيء قد یكون أحد الأفراد مدیرًا 
أو قائدًا أو كلیهما وقد لا یكون أحد هذین الأمرین، وبشكل عام تعد القیادة أحد مكونات الإدارة 

تحقیق الأهداف التنظیمیة وتشمل التي یتم ممارستها من خلال العمل مع الأفراد أو من خلالهم ل
 .الإدارة العدید من الأنشطة مثل التخطیط وتنظیم الموارد والتوجیه والرقابة

وتسمى الجوانب غیر الإداریة وغیر القیادیة لعمل المدیر بالعمل الإداري، بینما تسمى 
 .)2001 ،(القحطاني الجوانب التفاعلیة مع الأفراد بالعمل القیادي

من ناحیة أخرى یحاول الكثیرون التفریق بین الإدارة والقیادة فالبعض یرى أن القیادة هي 
) تم ذكر الاختلاف بین 2.1الإدارة ومنهم من یرى أن الإدارة أشمل من القیادة، في الجدول (

 القیادة والإدارة وهي على النحو التالي: 

 ): الفرق بین الإدارة والقیادة2.1ول (جد
 القیادة الإدارة النشاط

تصمیم 
برنامج جدول 

 أعمال

 التخطیط وإعداد الموازنات
وضـــــــع خطـــــــوات وجـــــــداول زمنیـــــــة مفصـــــــلة 
لتحقیــق النتــائج المرجـــوة وتخصــیص المـــوارد 

 .اللازمة لتحقیق تلك النتائج

 تحدید الاتجاه
 ووضــــــــــــــعتطــــــــــــــویر الســــــــــــــلوكیات المســــــــــــــتقبلیة 

الاستراتیجیات اللازمة لتحقیـق التغییـرات اللازمـة 
 .لتحقیق هذه الرؤیة

تنمیة شبكة 
بشریة لإنجاز 

 البرنامج

 التنظیم والحصول على الأفراد
تطــــویر هیكــــل تنفیــــذ الخطــــة، وإدراج الأفــــراد 
في الهیكل، وتفویض السـلطة لتنفیـذ الخطـة، 
وتطــــــویر السیاســــــات والإجــــــراءات لمســــــاعدة 

 .وإنشاء نظام لمراقبة التنفیذالموظفین، 

 توحید اتجاهات الأفراد
التواصــل شــفهیًا مــع كــل مــن یحتــاج إلــى التعــاون 
والعمــــــل الجمــــــاعي لفهــــــم الرؤیــــــة والاســــــتراتیجیة 

 .وتبنیها

 الرقابة وحل المشكلات تنفیذ الخطط
مطابقـــــــــة النتـــــــــائج مــــــــــع الخطـــــــــط وتحدیــــــــــد 

 .الانحرافات والعمل على إزالة أسبابها

 والتشجیعالتحفیز 
تحفیـــــز وتشـــــجیع الأفـــــراد للتغلـــــب علـــــى حـــــواجز 

 .التغییر من خلال تلبیة احتیاجاتهم المتنوعة
 إحداث التغییر تحقیق نتائج متوقعة النتائج
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 القیادة الإدارة النشاط
لجمیــــــع الأطــــــراف المعنیــــــة، بمــــــا فــــــي ذلــــــك 

 .المساهمین والعملاء والموظفین
إلـــى إدخـــال  یـــؤدي ربمـــا بـــدرجات كبیـــرة، ممـــا قـــد

ــــــــدة، أو تح ســــــــین أســــــــالیب الأداء منتجــــــــات جدی
الــــوظیفي، أو تطــــویر العلاقــــات مــــع المــــوظفین، 

 .وبالتالي تعزیز المركز التنافسي للمؤسسة
 )2001 ،(القحطاني المصدر: 

تحتاج المنظمات إلى كل من الإدارة والقیادة إذا أرادت أن تكون فعالة في عملیاتها. 
تحقیق التغییر والإدارة ضروریة لتحقیق نتائج منتظمة. ویمكن للإدارة بالشراكة فالقیادة ضروریة ل

 )2001(القحطاني مع القیادة أن تساعد المؤسسة على تحقیق الانسجام مع بیئتها.

 الأنماط القیادیة 2.1.3

على  وهي القیادة الإداریة إلى ثلاثة أنماط أنماطم یتقسفي الإدارة على  اتفق الباحثون
 )2010 ،(العجميالنحو التالي:

 النمط الأوتوقراطي -

یؤدي العاملون في ظل أسلوب القائد الأوتوقراطي عملهم في جو من الخوف والقلق 
مع ملاحظة أن التفكیر الإداري الاستبدادي یؤمن بأن الفرد  ،مع عدم وجود رقابة ذاتیة ،والرهبة

سیتمكن من الابتكار والإنجاز والتمسك بالمثل العلیا ویراقب نفسه مراقبة  ،إذا توفرت له الظروف
 )2010 ،(البدريذاتیة صحیحة.

 النمط الدیمقراطي -

یسعى القائد الدیمقراطي إلى إشباع الحاجات الإنسانیة لمرؤوسیه من أجل فهم مشاعرهم 
التعامل معها. لذلك، فإنه تنتج مجموعة عمل أكثر تعاونًا والتعرف على مشاكلهم والعمل على 

 وإیجابیة، مما یؤدي إلى رفع الروح المعنویة لهذه المجموعة وبالتالي زیادة كفاءتها الإنتاجیة
 .)2010 ،(البدري

 النمط الحر -

ودور  ،رؤیة واضحة للأمورفلا مسؤولیة أو رقابة إلا الفوضى والارتباك وعدم وجود 
 ،(حمود القائد الحر هنا یقتصر على إیصال الأوامر والإشارة إلى القوانین دون متابعة أو إشراف

2010(. 
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 القیادة الأخلاقیة 2.1.4

تظهر القیادة الأخلاقیة في عدد من الأنماط السلوكیة التي تتمثل في القدرة على التأثیر 
والزملاء بهدف حل المشكلات واتخاذ  في الآخرین من خلال الاتصال الفاعل مع الاتباع

وتتقن القیادة الفاعلة فن إشباع حاجات العاملین من  ،القرارات وتنمیة القدرات وتحقیق الأهداف
أجل تحقیق الرضا الوظیفي لهم وهذا من خلال التحفیز على العمل وتولید الطاقات وتنمیة 

 .)م2007 ،(النجارلصدق والنزاهة المهارات وكل هذا یتم في إطار من الشفافیة والعدالة وا
ویعتبر موضوع الأخلاق من المواضیع الحساسة في المنظمات المعاصرة، خاصة عند 

وتتزاید أهمیة الأخلاق في الإدارة لأنها تتخلل  ،ل مع الثقافات والقیم والاتجاهات المتنوعةالتعام
 .)2009(السالم  في جمیع أنشطة المؤسسة ومعاملاتها

لأنها تدور حول عملیة التأثیر  ،أن الأخلاق هي جوهر القیادة )Pucic 2011(وأوضح 
ویتفق  ،وذلك بطریقة تجسد أساسًا قیم ومناخ وثقافة المؤسسة ،على الآخرین لتحقیق الأهداف

الباحثون على أن الأبعاد الأساسیة للقیادة الفعالة تشمل اتحاد كل من الفاعلیة والالتزام 
 .الأخلاقي

في  الاهتمامتنال قدر من  الأخلاقیةبأن القیادة  )2014(الزیناتي  ومن وجهة نظر
 نها تهتم بالكثیر من العوامل التي تؤثر على نجاحلأ، وذلك الحكومیةالأنظمة والمؤسسات 

المؤسسة فهي قیادة قادرة على نقل الرؤیة والقیم للموظفین وقادرة على تجسیدها في السلوكیات 
 .القیادیة التي یمارسها القائد نحو الموظفین

 مفهوم القیادة الأخلاقیة اصطلاحا 2.1.5

 ): مفاهیم القیادة الأخلاقیة2.2جدول (
 التعریف المؤلف

)Brown and Treviño 
2005( 

السلوك المناسب الذي یظهره الفرد من خلال أنشطته وعلاقاته الشخصیة 
 بین الأتباع من خلال عملیات الاتصال واتخاذ القرارات. هذا السلوك وتعزیز

فن إشباع حاجات العاملین من أجل تحقیق الرضا الوظیفي لهم وهذا من  )2007(النجار 
ارات وكل هذا یتم في خلال التحفیز على العمل وتولید الطاقات وتنمیة المه

 .إطار من الشفافیة والعدالة والصدق والنزاهة
 مرؤوسیه،مجموعة من السلوكیات والأفعال التي یقوم بها القائد على  )2008(عثمان 

باستخدام الوسائل والأسالیب المناسبة، والتي من خلالها یمكن للأفراد التابعین 
أن یكتسبوا الفضائل الأخلاقیة التي تجعلهم أناسًا صالحین مفیدین لمجتمعهم 

 ووطنهم.
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 التعریف المؤلف
لق مناخ تحقیق مستویات عالیة من الكفاءة والفعالیة وخالتأثیر على الأتباع ل )2010(الطراونة 

 واللوائح. نیانو سمح به القتتنظیمي منتج للعمل ضمن إطار أخلاقي 
 )2012عابدین و (شعیبات 

 
إظهار السلوك القیادي المناسب من حیث الالتزام بالمعاییر المعتمدة والمقبولة 

 ، وتعزیز ذلك بین الأتباع والمرؤوسین.السلوك الشخصي للقائد وعلاقاتهفي 
الآخرین على تحقیق الأهداف المرجوة هو التأثیر الذي یمارسه القائد لتحفیز  )2012(اكریم 

من خلال الالتزام بالسلوكیات ذات الخصائص الأخلاقیة، بهدف تحسین 
 .وتعزیز السلوك والأخلاق في العمل

 )2015(نسمة 
 

 

المناسبة یتمثل في أولئك القادة الذین وضعوا مجموعة من القیم والمعاییر 
التي تكون بمثابة دلیل في النشاط الذي یقومون به، وتقدیم المساعدة  والجیدة

الدائمة وإظهار الالتزام التام، والمطالبة بها، وخلق بیئة من الثقة تسود فیها 
 حریة التعبیر والحوار.

 على القائد یمارسها التي الأخلاقیة والسلوكیات والمعاییر القیم مجموع )2019(الفقیه 
 في الإدارة تلك عن الموظفین رضا خلال من قیاسها یمكن والتي مرؤوسیه،

 .الإنسانیة والعلاقات الإداریة والصفات الشخصیة الصفات جوانب
 خلال من تحقیق الأهداف على المرؤوسین لحث القادة من تأثیر عملیة تمثل )2020(غنیم 

 والإیثار والرحمة، والعدل والأمانة المصداقیة :مثل ،بالسلوك الأخلاقي مزاالالت
 .المرؤوسین عند هذه السلوكیات ودعم تشجیعمع 

هي السلوكیات التي یمارسها القائد على مرؤوسیه من مساواة وعدل في جمیع  )2022جیلالي  و(حسین 
معاملاته وقناعته بأنه كلما زادت ممارسته للقیادة الأخلاقیة كلما زاد ولاء 

 العاملین لمنظمتهم وكانت إنتاجیتهم ومردودیتهم أفضل.
 جرد بواسطة الباحث. المصدر:

 :التالي لمفاهیم السابقة للقیادة الأخلاقیة یتضح للباحثومن خلال التعریفات وا
 یعتبر مدیر المؤسسة قائداً أخلاقیاً یرتكز سلوكه وممارساته على ضوابط ومبادئ أخلاقیة. •
 في القیادة الأخلاقیة یجب أن یكون القادة مستقیمین ومخلصین وعادلین وجدیرین بالثقة. •
 التنظیمي للمدراء.ترتبط القیادة الأخلاقیة بالإبداع  •
 القیادة الأخلاقیة لها دور في الفعالیة الجماعیة والالتزام التنظیمي للموظفین.  •

 دونه،ویرى الباحث أن أخلاق القائد تؤثر على المرؤوسین لأنه سیكون قدوة لمن هم 
فالقیادة الأخلاقیة هي القدرة على التأثیر في المرؤوسین وذلك من خلال استخدام سلوكیات 

لاقیة في تعامل القائد مع مرؤوسیه مثل (العدالة، النزاهة، مشاركة السلطات، توضیح الدور أخ
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وهذا سینعكس بصورة مباشرة على الأداء والذي  معا،حتى تنسجم أفعال وأقوال القائد و وغیرها) 
 بدوره سیكون له تأثیر مباشر على جودة الخدمة المقدمة.

ز المرؤوسین وإعدادهم لتحمل المسؤولیة في مناصبهم ویهتم القائد الأخلاقي دائمًا بتحفی
الحالیة والمناصب القیادیة اللاحقة، وبالتالي خلق مناخ أخلاقي كامل داخل المؤسسة لتصبح 

 المؤسسة أخلاقیة لتحقیق المیزة التنافسیة والبقاء.
وبشكل عام القادة مسؤولون بشكل مباشر عن خلق المناخ الأخلاقي، وهي جوانب بیئة 

 Ross and Robertson(العمل التي تحدد ما یشكل السلوك الأخلاقي خلال العمل 
تحمل  ،وهناك ثلاث مهام أساسیة توكل إلیهم: إدراك وتفسیر وخلق الواقع الأخلاقي ،)2000

تحمل المسؤولیة عن تنفیذ وتحقیق  ،جمیع المسؤولیات المستمدة من القرارات التي تتخذها القیادة
لذلك یجب على القیادة تكثیف جهودها والعمل بأكبر  ،)Enderle 2007(الأهداف التنظیمیة 

لیس فقط لتوجیه الناس نحو السلوك الأخلاقي ومنع السلوك غیر  ،قدر من الكفاءة والفعالیة
 ،ولكن أیضًا لدفعهم إلى مقاومة ورفض السلوك غیر الأخلاقي ،الأخلاقي غیر المرغوب فیه

 ة للعمل وفق هذا المنظور. وكذلك إعداد النظم والهیاكل التنظیمی
الخلافات داخلها، ومن أصعب تلك  هو تسویةومن أهم أدوار القائد في المؤسسة 

الصراعات هو الذي یدور بین أصحاب السلوك الأخلاقي وأتباعهم من جهة، وبین أصحاب 
المصلحة في انتشار السلوك الغیر الأخلاقي أو أصحاب مبدأ الفوز بأي طریقة (میكافیللي) 

تى لو كان غیر أخلاقي على الإطلاق من جهة أخرى، لذلك یجب أن یدار هذا الصراع ح
من الإدارة العلیا والالتزام بالأخلاقیات سواء في المعاملة  وبدعم كاملبطریقة أخلاقیة وعلمیة 

بحیث تصبح طریقة عمل وخاصیة متأصلة  سواء،بین الأطراف الداخلیة أو الخارجیة على حدٍ 
وموظفیها. والقادة الذین یفشلون في خلق المناخ الأخلاقي وفي تطویر الإجراءات في المؤسسة 

التي تسهل السلوك الأخلاقي مسؤولون مع الأشخاص الذین یتبنون ویساهمون في انتشار النمط 
 .)Keselman 2012(غیر الأخلاقي على المستوى الفردي والتنظیمي 

 معاییر تقییم القیادة الأخلاقیة وغیر الأخلاقیة 2.1.6

 معاییر تقییم القیادة الأخلاقیة والغیر أخلاقیة  :)2.3( جدول
 القیادة غیر الأخلاقیة القیادة الأخلاقیة المعیار

یتصرف بما یتفق مع القیم العامة وتلـك  نزاهة سلوك القائد
 مـن قبـل الأغلبیة. المتفق علیهـا

یقـوم بـمـا یعتبره وسیلة لتحقیق أهدافه 
 الشخصیة.

استخدام سلطة وتأثیر 
 القائد

الشخصیة والأهداف  الاحتیاجاتیلبي  یخدم المرؤوسین والمؤسسة.
 الوظیفیة.



16 
 
 

 القیادة غیر الأخلاقیة القیادة الأخلاقیة المعیار
یطور رؤیة ترتكز على مدخلات  تطویر رؤیة المؤسسة

المرؤوسین تتعلق بحاجاتهم وقیمهم 
 وأفكارهم.

یسعى لتسـویق أفكاره ورؤیته الشخصیة 
علـى أنـهـا الأسلوب الوحید لنجاح 

 المؤسسة.
التعامـل مـع المصالح 

المتنوعة لأصحاب 
 المصالح

یسعى لتحقیق التوازن والتكامل بین 
 مصالح جمیع الجهات.

یفضـل خدمـة مصالح الشركاء الذین 
 یقدمون له أكبر قدر ممكن من الفائدة.

اتخاذ المخاطرة في 
 القرارات والإجراءات

مستعد لتحمل المخاطرة الشخصیة واتخاذ 
 القرارات اللازمة.

یتجنب القـرارات الضروریة والإجراءات 
 التي تنطوي على مخاطرة شخصیة.

تطویر مهارات 
المرؤوسین وثقتهم 

 بأنفسهم

یستخدم التوجیه والتدریب لتطویر 
 المرؤوسین.

لا یركز على التطـویر لیبقى 
المرؤوسین ضعفاء ویعتمدون على 

 القائد.
الاتصـالات حـول 

المعلومـات الضروریة 
 للعملیات

یقوم بالكشف الكامل والسریع عن 
المعلومـات الخاصـة بالأحداث 

 والمشكلات والإجراءات.

یقوم بالخداع وتشویه تصورات 
 المرؤوسین حـول المشكلات.

ردود الفعـل حـول 
انتقــــادات ومعارضة 

 المرؤوسین

یشجع التقییم النقدي لإیجاد أفضل 
 الحلول.

لا یشجع المعارضة والانتقاد ویقدم 
 على قمع المعارضین.

 )Yukl 2006( المصدر:

 لقیادة الأخلاقیة وغیر الأخلاقیة.نهج ا نومن الجدول السابق یتضح لنا الفرق ما بی

 نماذج توجیه القیادة الأخلاقیة 2.1.7

نحو المرؤوسین، طورت العدید من الدراسات الحدیثة نماذج لتوجیه القیادة الأخلاقیة 
حیث وجدنا أن القادة والمدراء یحتاجون إلى مثل هذه النماذج لیكونوا قادرین على التعامل مع 

 المرؤوسین، والتي لها تأثیر فعال في زیادة الدافعیة نحو العمل، ومن هذه النماذج هي:

ع ) أن القیادة الأخلاقیة هي تكوین ستة أنواJoseph sonیعتبر نموذج جوزیف سون ( - أ
 ،والالتزام بالأمانة ،والسعي وراء التمیز ،من القیم وهي: احترام الآخرین، وتحمل المسؤولیة

 )Wilken and Walker 2004(ورعایة الآخرین وتقدیرهم، والعدالة.
) والذي یرى فیه أن هناك خمسة مبادئ توجه القیادة الأخلاقیة Schulteنموذج شولت ( - ب

 Schulte( والإخلاص ،والعدالة ،والإحسان ،وعدم الإضرار بالآخرین ،وهي احترام الذات
2009(. 
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 مبادئ ومكونات القیادة الأخلاقیة 2.1.8

لقد قام مجموعة من المهنیین والمختصین بتحدید مجموعة من المبادئ الأساسیة للسلوك 
والتي یجب على القادة الأخلاقیین العمل بها حتى ینظر إلیهم الآخرون على أنهم قادة حقیقیون 

 )Freeman and Velamuri 2006( أهم هذه المبادئ: ومن

: یعتبر القائد عضوًا في المؤسسة والمتحدث الرسمي باسمها، بحیث یجب أن مبدأ القائد -1
 ارضت مع مصالحه الخاصة.تخدم جمیع أفعاله أهداف ومزایا المؤسسة حتى لو تع

یحترم القائد زملاء العمل ویعتبرهم شركاء في الهدف، ویحافظ  :والانسجاممبدأ التناغم  -2
 على خصوصیتهم وحریاتهم في حدود الالتزام بالسلوك الأخلاقي.

یستخدم القائد القیم المبادئ الأخلاقیة لخدمة ودعم جمیع أصحاب المصلحة  مبدأ النتائج: -3
ككل، وأن تكون مهمة المؤسسة ورؤیتها وقیمها وأهدافها على المستوى  وكذلك المجتمع

 الاستراتیجي والتكتیكي وضعت في إطار فهم عمیق للمثل الأخلاقیة.
یقبل القائد جمیع وجهات النظر والأفكار والآراء، ویعمل على  مبدأ العملیات والمهارات: -4

 لداخلیین والخارجیین.خلق نوع من التواصل البناء مع جمیع أصحاب المصلحة ا
یستخدم القائد الأحكام الأخلاقیة لاتخاذ قرارات ستكون أخلاقیة  مبدأ السیاق والموقف: -5

بالطبع، وكذلك عندما تتجاوز الاختلافات في الآراء والأفكار حدود الاختلاف المتفق 
 علیها، فیعرف القائد الأخلاقي حدود الاختلاف.

ق على أنها عملیة متكاملة ذات أجزاء وأهداف محددة یفهم القائد الأخلا مبدأ الأخلاق: -6
 ضمن إطار العمل.

ومن الواضح أن هذه المبادئ مرتبطة بالشخصیة، وبالتالي فإن القائد إذا لم ینشرها بین 
 . وغیره مرؤوسیه، ستنتهي هذه المبادئ بنهایة فترة تولیه، وهذه مشكلة حقیقیة للقطاع الحكومي

 القیادة الأخلاقیة في الوظیفة العامةأهمیة ودور  2.1.9

أصبحت مشكلة أخلاقیات الوظیفة العامة من أبرز مشاكل العمل الیومي في الوقت 
الحاضر، وقد ركزت العدید من الدراسات والأبحاث على تحدید العوامل التي تؤثر على سلوك 

و العفویة. حیث أجمع العمال وما یحفزهم على الأداء الجید والابتعاد عن الأخطاء المتعمدة أ
على ضرورة  )2014(الشملان  ،)2011(السعید  ،)2007(محمود عدد من الباحثین ومنهم 

التزام الموظفین العمومیین بالسلوك الصحیح الذي یهدف إلى الالتزام بقواعد وأنظمة العمل وأداء 
وطاعة الرؤساء في حدود ونطاق الطاعة  ،ام الموكلة إلیهم بشكل صحیح وعادل ومتساوٍ المه
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الأخلاقیة. ویتوقع الناس مستوى أعلى وأرفع من الأخلاق والسلوك من موظفي الدولة عن 
 مستوى أخلاقیات العمل من الموظفین في القطاع الخاص.

الجوانب الأخلاقیة للوظیفة العامة تلعب القیادة دورا محوریاً وهاماً في تطویر وتنمیة 
 )2011المطیري  و(القریوتي  وذلك من خلال ممارسات إداریة وهي كالتالي:

 أن تكون قدوة ونموذجاً للأداء الأخلاقي: -1

إذا كانت القیادة الإداریة للمؤسسة الحكومیة نموذجیة للقیادة تلتزم بالأخلاقیات وتكون  
ووضوح مع جمیع أصحاب  قدوة للموظفین في السلوك والنزاهة والأمانة وفي التعامل بصدق

 المصلحة، فإن ذلك سیؤثر إیجابیاً على الموظفین، وسیمثل القیم الرئیسیة للمؤسسة.

 اختیار أفضل العناصر من أصحاب الكفاءة: -2

إذا راعت القیادة الإداریة وسائل التعیین والاختیار في المؤسسة وكانت حریصة على  
حمید في الوظائف، فإنها تضمن وجود  توظیف أشخاص أكفاء ومؤهلین وصادقین ذوي سلوك

 كوادر جیدة في العمل العام.

 ظروف العمل من رواتب وحوافز وترقیات: -3

قد تسعى الإدارة أیضًا إلى إیجاد ظروف عمل مجزیة وأجور وحوافز كافیة تشجع  
الموظفین على الحفاظ على مستویات عالیة من الأخلاق والأداء، مستمدة من الكفایة المالیة 
للموظف، مما ینعكس إیجابًا على أمن الأداء وسلامته ونزاهة العامل في أداء واجباته، والعكس 

العدید من الانحرافات إلى الفقر وانخفاض الأجور كما هو حاصل في  صحیح حیث ترجع
 البلدان النامیة.

 العدل والمساواة بین العاملین: -4

في الواقع، كما هو شائع، فإن العدل هو أساس الملك، وإذا طبقت القیادة الإداریة العدالة  
وظفین إلا على أساس والإنصاف في جمیع خطوات إدارة الموارد البشریة، فلم تمیز بین الم

الكفاءة والجدارة والصدق، فإنها بذلك تجعل أمان في نفوس الموظفین مما یدفعه للعمل بكفاءة 
 وفاعلیة وبذلك یرتفع الأداء والسلوك الأخلاقي في المؤسسة.

 الالتزام بالمواثیق الأخلاقیة والمعاملة الصادقة: -5

ق أخلاقي یلتزم به الجمیع ویحترمه، یمكن للإدارة أن تلزم نفسها وجمیع العاملین بمیثا
وتشرف الإدارة على تنفیذ هذا المیثاق الأخلاقي بدقة وعنایة حتى یصبح عادة ونهجًا لجمیع 
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العمال، حتى یطبقوه تلقائیًا وبدون إشراف من جانبهم، ویجب أیضًا معاقبة أولئك الذین یخرجون 
 عن المیثاق الأخلاقي لیكونوا عبرة للآخرین.

 الإنسانیة: العلاقات -6

على الإدارة الاهتمام بمشاعر العمال والسعي للتفاهم والتواصل معهم وإشراكهم في صنع  
القرار، بما یضمن تعاون العمال وتنمیة روح الترابط بینها وبینهم لتتولد عندهم المسؤولیة في 

 العمل والذي سیجنبهم العمل بكسل وإهمال.

 التدریب: -7

بتدریب العاملین وتنمیة مهاراتهم تدفع العاملین تلقائیًا نحو القیادة الإداریة التي تهتم 
الأداء الجید وتولد فیهم شعورًا بالرضا، لأنهم حینها یمكنهم أداء عملهم بكفاءة وجدارة أكثر من 

 ذي قبل.
 الخاصةمما سبق یتضح لنا مدى أهمیة ممارسة القیادة الأخلاقیة في المؤسسات 

والحكومیة، وخاصة إذا كانت ملتزمة بتطبیق المواثیق الأخلاقیة على نفسها أولاً، بحیث 
 تصبح نموذج یحتذى به للآخرین.

 أبعاد القیادة الأخلاقیة 2.1.10

 التوجه نحو المرؤوسین -1
ویمنحهم  ،ویحترم اهتماماتهم ،هذا یعني أن القائد یهتم بشكل حقیقي بالآخرین ومشاكلهم

 )Resick and Hanges 2006(ویتأكد من تلبیة احتیاجاتهم قدر الإمكان. الدعم اللازم
ئد الأخلاقي یقوم بتوضیح بأن القا )Treviño and Brown 2003(كذلك فقد وضح 

المعاییر الخاصة بالسلوك الأخلاقي للأفراد وهذا من خلال قیام الإدارة العلیا في المؤسسة 
 بتوضیح معاییر وقواعد الأخلاقیات والسلوكیات الواجب أن تسود في المؤسسة.

ویمكن للقادة أیضًا تعزیز مستوى اهتمام الموظف بهذه المبادئ والمعاییر من خلال 
ستخدامهم للسلطة الممنوحة لهم في الثواب والعقاب لمحاسبة المرؤوسین على أفعالهم من أجل ا

 بقائهم یشعرون بالمسؤولیة عن أفعالهم للحصول على المكافأة وتجنب العقاب.

 العدالة -2
یُنظر إلیه على أنه أهم بُعد في سلوك القائد الأخلاقي، ویعني أن القائد الأخلاقي 

امل الآخرین باحترام وتقدیر، أو بطریقة أخرى یتخذ القائد قرارات عادلة یتصرف بنزاهة ویع
 ،ویكون جدیرًا بالثقة ویستحق ذلك. ویتسم بالأمانة والمسؤولیة ویكره المحسوبیة والوساطة
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 یتم التعامل مع كل فرد وفقًا لاحتیاجاته وحقوقه الشخصیة وجهوده الفردیة ،وبمعنى أكثر إیجازًا
 .)2006 ،(هاوس

 المشاركة -3
ویمكن منح  ،تتجاوز مسؤولیات الوظیفة الیومیةیمكن إشراك الموظفین في مهام 

من وضع جدول زمني بدءاً بعض أو كل جوانب المهمة، الموظفین سلطة أو سیطرة على 
 .)2013 ،(السید وهذا یعزز في تمكینهم داخل المؤسسة لاتخاذ القرارات وتنفیذها

 التوجه الأخلاقي -4
الأخلاقیین بتوجیه مرؤوسیهم ومساعدتهم على تحدید من المنطقي أن یقوم القادة 

 ،وتزویدهم بتجاربهم حول المشكلات الأخلاقیة التي واجهوها وكیفیة التعامل معها ،الأولویات
والذي یعني على وجه التحدید  ،تسمى سلوكیات القادة هذه تجاه مرؤوسیهم بالتوجه الأخلاقي

 وتعزیز السلوك الأخلاقي ،والمكافأة ،د الأخلاقیةوتوضیح القواع ،عملیة التواصل حول الأخلاق
 .)2006 ،هاوس(

 توضیح الدور -5
یعني أن القائد یتمتع بالشفافیة في أفعاله وأقواله وأنه على اتصال دائم ومفتوح مع 
مرؤوسیه. وركزت الدراسات على أهمیة الشفافیة في عملیة توضیح أهداف الأداء والنتائج 

لقیادة المتوقعة من هذا الأداء، وعملیة توضیح الأدوار هو عنصر أساسي من عناصر ا
الأخلاقیة. حیث یوضح القائد الأخلاقي المسؤولیات والتوقعات وأهداف الأداء، وفي ضوء هذه 
التوضیحات یدرك المرؤوسون تمامًا ما هو مطلوب منهم بالضبط، وبالتالي یتوقعون معرفة متى 

 یصلون إلى مستوى الأداء المطلوب.

 النزاهة -6
بین القول والفعل. بمعنى آخر، إلى أي مدى یتوافق ما  النزاهة توصف كحلقة وصل

یقوله الشخص مع ما یفعله؟ فالقادة الذین یحافظون باستمرار على وعودهم والتزاماتهم یثق بهم 
 .)Sinek 2009( المرؤوسون لأن أفعالهم وتصرفاتهم یمكن التنبؤ بها ولا تفاجئ المرؤوسین

 

 ما وكذلك ومبادئ، میَ قِ  هو وما سلوكي منها ما هو أعلاه المذكورة الأبعاد من لنا یتضح
 والتأهیل الخبرات خلال من اكتسابه یتم ومنها ما القائد، شخصیة في متأصلة صفات هو

 وقوانینه الخاصة ثقافته ومن خلال هذا البحث الذي یستهدف مستشفى حكومي له. والتدریب
 نجاح نعزو لذلك أحیانًا، المدیر صلاحیات تقید والتي والمسؤولیات للسلطات ولوائحه المحددة
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 بمقیاس قیاسه نفضل وبالتالي مؤثرًا أساسًا وعاملاً  ذلك یكون ما وغالبًا شخصیته، إلى القائد
 الصحي القطاع في العمل وأنظمة طبیعة مع لتتلاءم العبارات بعض تعدیل مع الأبعاد متعدد

 .الواقع عن وتعبیرها النتائج ومصداقیة دقة لضمان الفلسطیني

 العناصر الداخلیة لأبعاد القیادة الأخلاقیة 2.1.11
بتوضیح أبعاد والعناصر الداخلیة للقیادة الأخلاقیة على  )2014 ،فریج و(عواد لقد قام 
 النحو التالي:

 لعناصر الداخلیة لأبعاد القیادة الأخلاقیة): ا2.4جدول (  
 العناصر الأبعاد

 احترام المرؤوسین وتقدیم لهم الدعم الكامل. - التوجه نحو المرؤوسین
 لمشاعر المرؤوسین.الاهتمام  -
 العمل على تطویر أداء المرؤوسین. -
 تلبیة احتیاجات المرؤوسین. -
 الاهتمام بالتواصل في العمل. -

 معاملة الأفراد بعدل وإنصاف. - العدالة
 التركیز على تحقیق أهداف المؤسسة ككل. -
 التأكید على إرساء المبادئ. -
 العدالة في توزیع المكافآت بما یتناسب مع الأداء. -
 الإنصاف في الترقیات وتقییم الأداء. -

 المشاركة في اتخاذ القرارات. - المشاركة
 الإستماع إلى أفكار الآخرین. -

 توضیح القواعد المرتبطة بالسلوك الأخلاقي. - التوجه الأخلاقي
 زیادة وعي المرؤوسین بتعلیمات العمل وتوجیهاته. -
 توضیح الحقوق والواجبات من خلال مدونة السلوك. -

 الشفافیة في التعامل مع المرؤوسین. - الدور توضیح
 تحدید واجبات ومسؤولیات كل فرد. -
 توضیح الأداء المتوقع لكل فرد. -
 توضیح أهداف الأداء وأولویات العمل. -

 تكامل الأقوال بالأفعال. - النزاهة
 الوفاء بالوعود. -
 یعمل على الوفاء بالتزاماته تجاه مرؤوسیه. -
 المرؤوسین.التصرف بثقة وأمانة مع  -

 )2014 ،فریج و(عواد : المصدر
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 شخصیة القائد الأخلاقي مقومات 2.1.12

 أن هناك سمات تحدد شخصیة القائد الأخلاقي، وهي: )م2014 ،فریج و(عواد أظهرت دراسة 

 .محدد وواضحةأن یكون لدیه رؤیة  .1
 .یؤمن بقیم ومعتقدات المنظمة .2
 دعم المشاركة والعمل الجماعي. .3
 یمتلك المعرفة الإداریة والفنیة. .4
 دعم عملیات الاتصال والتواصل. .5
 السمات الممیزة في صفات الشخصیة. .6

أیضًا أنه من بین أهم الخصائص والمهارات المطلوبة من القادة  )2005 ،(كوفيیوضح 
 الأخلاقیین:

 الخصائص الذاتیة "الفطریة": مثل التفكیر والتخطیط والإبداع والقدرة على التصور. ▪
 المهارات الإنسانیة "الاجتماعیة": مثل العلاقات والتواصل والتحفیز. ▪
 ": مثل حل المشكلات واتخاذ القرار.المهارات الفنیة "التخصصیة ▪

 إعداد القادة الأخلاقیین 2.1.13

 )Brown and Treviño 2006(تتطلب عملیة إعداد القادة الأخلاقیین منهجیة معینة وهي: 

 .وأهدافها الرئیسیةجزء من استراتیجیة المنظمة أن یكون  )1
 .اعتماد برامج وأنشطة خاصة لتدریب القادة وتعلیم القیادة )2
 .القیادیة اللازمة توفیر المناهج )3
جتماعات والمؤتمرات القیادیة المخصصة لهذا الاتشجیع النقاش والحوار من خلال  )4

 .الموضوع
 .ا عملیاإعطاء الفرصة للمشاركة في المناصب القیادیة وتحمل المسؤولیة والشعور به )5
 .تطعیم القیادة بعناصر واعدة وجدیرة بالثقة )6
 .التحلي بالصبر مع القائد المبتدئ لأن معاناته الیومیة تصقل شخصیته وتحسن أدائه )7
 .إلزام جمیع المستویات القیادیة بتحدید البدائل المؤهلة )8
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بأن عملیة التحضیر لاختیار قائد أخلاقي تمر بست مراحل  )2018 ،(كورتواوذكر  
 أساسیة وهي: 

 .الجهاتمرحلة التنقیب: التعرف على مجموعة من الأشخاص ودراسة واقعهم من جمیع  )1
بحیث  السابقة،للمجموعة المختارة في المرحلة  والمراجعةمرحلة التجریب: وهي الاختبار  )2

ویتم  المختلفة،من خلال الممارسات الیومیة والمواقف  بعةوالمتایكونوا تحت الملاحظة 
 قدراتهم البشریة والعقلیة والفنیة.اختبار 

مرحلة التقییم: یتم فیها تقییم المجموعة بناءً على معاییر محددة مسبقًا، یتم خلالها  )3
 اكتشاف أوجه القصور والتفاوتات والتمیز في القدرات.

أوجه القصور والضعف في الشخصیة، وتحدید التأهیل: مما سبق یتم استنباط  مرحلة )4
الاحتیاجات التدریبیة حسب الاحتیاجات الفعلیة، واختیار المدربین ذوي الخبرة والقدرة 

 .والكفاءة لهذه البرامج
بعد التدریب والتأهیل، یتم اختیار مجموعة منهم لفترة زمنیة في مناصب مرحلة التعیین:  )5

 .دیة بمستویات وأهمیة متفاوتة لاختبار كل منهمقیا
مرحلة التمكین: بعد أخذ هذه العناصر فرصتها من حیث الممارسة والخبرة، یتم توضیح  )6

الخصائص الأساسیة للشخصیة القیادیة لكل منها، ومن ثم یتم تفویض المهام حسب 
 قدرتها وملاءمتها لها.

مكوناته في المؤسسة یجب أن ینبع من الإدارة وأخیرًا، یمكن القول إن المناخ الأخلاقي و 
ویتلقى الدعم الكامل منها، وكما القول المأثور " إن صلح الراعي صلحت الرعیة ". ویجب أن 
یكون هذا المناخ الأخلاقي دائمًا تحت عین الإدارة من أجل تطویره وتعزیزه وتمكینه حتى 

اذ القرار. وتجدر الإشارة إلى أن أسلوب ینعكس هذا السلوك على الأداء والعمل والإنجاز واتخ
الإدارة القائم على السلوك الأخلاقي (القیادة الأخلاقیة) یؤمن بالإبداع والحلول المبتكرة 

 كتطبیقات ذات أولویة خاصة في مواجهة التحدیات المعاصرة.
كما أكدت العدید من الدراسات أیضًا أن القائد أمر أساسي لنجاح أو فشل المؤسسة، 

ث تم إثبات مدى تأثیر القادة على السلوك الفردي والمعنوي للأفراد بما ینعكس في نتائج حی
 .العمل
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 المبحثخلاصة 

عرض الباحث في هذا الفصل بعض المفاهیم المتعلقة بالقیادة وعلاقتها بالإدارة وأنماطها 
أفضل الأنماط، ثم تطرق إلى بعض المفاهیم المتعلقة بالأخلاق  وقدم سرد سریع عن المختلفة،

والقیادة الأخلاقیة وإطارها النظري والمبادئ والمكونات والأبعاد الأهمیة، وشرح خصائص 
وصفات القائد الأخلاقي، وأخیراً عملیة إعداد القادة الأخلاقیین وفق منهجیة معینة، وأهمیة ذلك 

 خاصة في الجهات الحكومیة.لمواجهة التحدیات الراهنة و 
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 جودة الخدمات الصحیة: الثانيالمبحث 
 تمهید

 حد على الصحیة والمؤسسات الأفراد قبل من كبیر باهتمام الطبیة الخدمات جودة حظیت
 جاءت لذلك الموضوع، لهذا النظریة الجوانب وجمیع المفاهیم وتوضیح الدراسات حیث من سواء
 الطبیة والخدمات عام بشكل الخدمات جودة مفهوم على التعرف في أیضًا المبحث هذه أهمیة
من خلال معالجة مجموعة من العناصر الفرعیة، وهي مفهوم جودة الخدمة، خاص  بشكل

والعوائق التي تحول دون تنفیذ أنظمة جودة الخدمة من قبل المنظمات الصحیة، وأبعاد جودة 
 .أدناهالخدمة الصحیة، كما هو موضح 

 مفهوم جودة الخدمة 2.2.1

الجودة هي مقیاس لتمییز المنتج، سواء كان سلعة أو خدمة مقدمة، بحیث یكون خالیاً 
 من النواقص أو العیوب مع الالتزام بالمعاییر المعتمدة التي تم تحدیدها.

وتعتبر الجودة من وجهة نظر العدید من المستهلكین على أنها الشيء الأفضل والأكثر 
ملائمة، أي أن مواصفات المنتج تقاس بالمتطلبات، لذا فإن الجهل باحتیاجات ورغبات 
المستهلكین هو أحد الأسباب الرئیسیة لفشل المنظمات التي تقدم الخدمات، فالعدید من 

ت للعملاء لدیها الرغبة والحافز لتقدیم خدمة بجودة مناسبة وفقًا المنظمات التي تقدم خدما
للمعاییر المعمول بها. ولقد تم التطرق لجودة الخدمة من خلال مجموعة متنوعة من التعریفات، 

جودة الخدمة بأنها "إحدى الاستراتیجیات التنافسیة الرئیسیة في  فیلیب كوتلرحیث عرّف 
 Kotler and( فضل من الخدمات المقدمة إلى العمیلمجالات الخدمة لضمان مستوى أ

Keller 2016(. 
تعریف جودة الخدمة أیضًا على أنها مطابقة الخدمة الفعلیة المقدمة للعملاء مع  ویتم

 ،دراویش و(أبو عید  الخدمة المتوقعة وفقًا للمعاییر القیاسیة الموضوعة قبل تقدیم الخدمة
2016(. 

كما تُعرَّف جودة حیاة العمل بأنها ظروف عمل لائقة، وإشراف متمیز، وأجور مجزیة 
وتتحقق جودة العمل من  ،في العملوعادلة، ومزایا، ومكافآت، ومقدار من الاحترام والتحدي 

خلال فلسفة علاقات الموظفین التي تشجع على استخدام جهود مهنیة عالیة الجودة للتأثیر 
 .)Werther and Davis 2002( والتمیز على مستوى المؤسسة ككل
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 الخدمة،ستنتج أنه لا یوجد تعریف موحد لجودة ی أن یمكن للباحثومن التعریفات الواردة، 
بین هذه الأدبیات والتعریفات في ضوء جودة الخدمة  ما،ولكن هناك اتجاه مشترك إلى حدٍّ 

أي أنها مقارنة بین  الخدمة،كمقارنة بین ما یریده العملاء ویتوقعونه وبین الأداء الحقیقي لتقدیم 
 المرجو والواقع الفعلي.

 الصحیة مفهوم جودة الخدمة 2.2.2

 ): مفهوم جودة الخدمة الصحیة2.5جدول (
 التعریف المؤلف

 هذا مضمون تتعدى لا المستشفى أو المرفق الصحي في المقدمة الطبیة الخدمة )1999(الطائي، 
 وأجهزة أدوات استخدام یمكن ولكن تُمتلك، ولا ملموس غیر جوهره الذي التعریف
 فترة تستغرق أن ویمكن شفائه، ثم ومن للمریض الخدمة لتقدیم مختلفة ومعدات

 إلى تقدیمه یمكن شيء هي الطبیة إن الخدمة القول ویمكن. طویلة أو قصیرة زمنیة
 والخدمات والتنظیم الطبیة الأشیاء ذلك في بما الاحتیاجات، تلبیة لتحقیق السوق

 .والمكان والأفكار والأشخاص
)Palmer 1999(  إلى تقدیم أفضل خدمة ممكنة وفقًا  الطبیةجودة المن وجهة نظر مهنیة طبیة، تشیر

 والخدمة الصحیة الممارسة أخلاقیات وتحكمها ،لتطورات العلمیة والمهنیةلأحدث ا
 تحكم التي والأخلاق بالقواعد والالتزام المریض مع المثالي والعلاج المقدمة الصحیة

 .الصحیة المهن
تعتبر جودة الخدمة الصحیة المقدمة مؤشرًا مهمًا لقیاس مستوى رضا المریض عن  )2000(أبونقطة 

 .الخدمة التي تقدمها المستشفى
 "JCAHالصحیة " الخدمات مؤسسات لاعتماد المشتركة الأمریكیة الهیئة عرفتها )2011(صالح 

 والنتائج الجیدة اتللممارس عموماً  بها المعترف بالمعاییر الالتزام درجة بأنها
 معالجة مشكلات طبیة معینة. أو التشخیص أو الإجراء أو الخدمةفي  المتوقعة

 بطریقة الصحیح والتوجیه بأنها المعاییر" WHO" العالمیة الصحة منظمة عرفتها )2020جغبلوا  و(خان 
 حالات معدل على إیجابیة آثار لإحداث مقبولة وبتكلفة للمجتمع، آمنة ومقبولة

  .التغذیة والإعاقة وسوء والعجز والوفیات المرضى
)J.C.A.H 2021( والنتائج الجیدة للممارسة عمومًا بها المعترف المعاصرة بالمعاییر الالتزام درجة هي 

مما یعني أن الجودة هي  طبیة، مشكلة أو تشخیص أو معینة لخدمة المتوقعة
 ،الدرجة التي تتحقق بها النتائج المتوقعة ویتم تقلیل النتائج السلبیة إلى الحد الأدنى

 .معینة زمنیة ضمن فترة ةالمحدد المعرفة ضوء في
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 وقیاسها تحدیدها یصعب التي الواسعة أحد المفاهیم الصحیة الخدمة جودة مفهوم ویعتبر
 .موحد تعریف على الموضوع بهذا المهتمین بین عام اتفاق بدقة، ولا یوجد
 قدرة مرتبطة بمدى نجدها الصحیة یمكن للباحث القول إن جودة الخدمة عام، وبشكل

 الكفاءة تحقیق على القدرة مع والمجتمع للفرد الصحیة الحاجات إشباع على الصحیة الخدمات
 .المتاحة الموارد استخدام في الفعالیة وتحقیق الصحیة للمرافق المؤسسیة

 الصحیةالعوامل المؤثرة على جودة الخدمات  2.2.3

ومن هذه  الصحیة،هناك عدة عوامل تؤثر على جودة الخدمات  للخدمة،بالنسبة 
 :العناصر ما یلي

  تحلیل توقعات المریض: .1
یجب أن تفهم المستشفیات توجهات المرضى عند تصمیم الرعایة الطبیة بحیث یتجاوز 

لأن هذه هي الطریقة الوحیدة لتمكینهم من تقدیم خدمات عالیة  المریض،هذا التصمیم توقعات 
 .)2005 ،(البكري الجودة

اكتساب وجهة نظرهم حول الخدمات المقدمة من خلال التمییز بین  یمكن للمرضىو 
 )2005 ،(البكريوهي:  مستویات الجودة المختلفة

 الجودة المتوقعة: •
درجة الجودة التي یعتقد المریض أنها یجب أن تكون موجودة، وغالبًا ما یصعب  هي

تحدید هذا المستوى من الجودة، لأنه یختلف وفقًا لخصائص المرضى وظروف علاجهم، فضلاً 
 عن الخدمات المختلفة التي یتوقعونها موجودة في المستشفى.

 الجودة المدركة: •
التي تقدمها المستشفى له، بمعنى إدراك المریض معرفة المریض لجودة الخدمة الصحیة 

 لجودة الخدمات الصحیة المقدمة.

 الجودة المعیاریة (القیاسیة): •
هذا المستوى من الخدمة المقدمة، والذي یتوافق مع المواصفات المحددة لقاعدة الخدمة، 

 والذي بدوره یمثل تصورات إدارة المستشفى.

 الجودة الفعلیة: •
 .)2012 ،(صغیرو المستشفى على توفیرها للمرضى اعتادإنها درجة الجودة التي  
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 تحدید جودة الخدمات: .2

یفهم المستشفى احتیاجات المرضى، یجب علیه تطویر توصیف مناسب للمساعدة  عندما
في ضمان تحقیق المستوى المطلوب من الجودة في الخدمة الصحیة المقدمة. ویرتبط هذا 
التوصیف عمومًا بأداء طاقم المستشفى ومستوى وكفاءة الأجهزة والمعدات المستخدمة في أداء 

  .)2005 ،(البكري الخدمة الطبیة

 أداء الموظفین: .3

عندما تضع إدارة المستشفى معاییر الجودة للخدمة الصحیة التي تقدمها، ویتحقق الالتزام 
بتنفیذها من قبل الطاقم الطبي بالمستشفى، یجب علیها بدورها إیجاد السبل المناسبة التي 

تقییم تضمن من خلالها استمراریة الأداء المناسب. ومن المهم أن تنتظر إدارة المستشفى 
المرضى لجودة الخدمة الصحیة وأن تكون هذه التوقعات معقولة وقابلة للتحقیق، وهنا من 

 ،(السامرائي الضروري ألا تقدم الإدارة وعودًا لا تستطیع الوفاء بها لأي سبب من الأسباب
2000(. 

 المقدمةأبعاد الجودة في الخدمة الصحیة  2.2.4

أبعاد جودة الخدمة بشكل عام، بما في ذلك  تناولتمن الدراسات التي  العدیدهناك 
 Kotler and(ولأغراض هذا البحث تم التركیز على الأبعاد التي تناولها  ،الأبعاد الطبیة

Keller 2016(فيیعتمد المرضى و  عام، ، حیث أكد وجود خمسة أبعاد لجودة الخدمة بشكل 
 على الأبعاد الخمسةتقییمهم للخدمات الصحیة المقدمة لهم من حیث مستوى الخدمة وجودتها 

 التالیة:

 الاعتمادیة .1

تتمثل الاعتمادیة في قدرة المؤسسة على تقدیم الخدمة التي تعرضها بدقة وثبات 
على أنها  )2012 ،(الضموروالاعتماد علیها في تلبیة الحاجة وإشباعها لمتلقي الخدمة، وعرفها 

دمة الموعودة بشكل موثوق یعتمد علیه وبنسبة عالیة من الدقة قدرة مقدم الخدمة على أداء الخ
 والثبات.

لالتزام بالمواعید المجدولة للمرضى اوالاعتمادیة في مجال الخدمات الصحیة تعني 
وتعتبر الاعتمادیة في الخدمات  ،والأشعة في المواعید المحددة المخبریةوتزویدهم بالنتائج 

 .لمشكلة متوقعة بمثابة الحل أو إیجاد حلالصحیة 
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 الملموسیة .2

الجوانب المادیة الملموسة تتمثل في الشكل والمظهر الخارجي للمرافق والأجهزة والعاملین 
وأدوات الاتصال المستخدمة داخل المؤسسة، حیث توفر العناصر الملموسة مؤشرًا مادیًا أو 

، وبناءً على ذلك تتمثل الجوانب المادیة )Asif and Searcy 2014(صورة للخدمة المقدمة 
الملموسة في جمیع المعدات المادیة بدایة من موقع المستشفى ومعداته، بما في ذلك من 

بالإضافة إلى كوادر طبیة مؤهلة  ،الأدوات والأجهزة والمرافق والخدمات والاستقبال والانتظار
 ومدربة تأهیلاً عالیاً.

 الاستجابة .3

مة، حیث یجب على یمثل بُعد الاستجابة أحد الركائز المهمة في تحقیق جودة الخد
ومراعاة اقتراحاتهم والعمل  ،والاهتمام باستفساراتهم ،المؤسسة معرفة احتیاجات العملاء ورغباتهم

على حل مشكلاتهم المتعلقة بالخدمة، ویجب أن نتذكر أن المؤسسة التي تتمتع بدرجة من 
 Kabir and(المرونة یكون لدیها القدرة على تحقیق هذا البعد وهي الاستجابة للعملاء 

Carlsson 2010(. 
مات الصحیة یتمثل في أن العاملین ویمكن القول إن الاستجابة في مجال جودة الخد

بالمستشفى یستجیبون بسرعة في جمیع الأوقات للحالات المرضیة ویقدمون المساعدة للمرضى 
في جمیع استفساراتهم وتلبیة احتیاجاتهم، وكذلك الإنجاز الفوري وتوفیر الخدمات الصحیة لهم 

 عندما یحتاجون إلیها.

 الضمان .4

 الصحي یشیر إلى تحقیق الجودة في تقدیم الخدمة، شعور المریض بالأمان في القطاع
حیث یُعرف الأمان على أنه معرفة الموظف  ،خصوصاً أن هذه الخدمة مرتبطة بصحته وحیاته

ولباقته وقدرة المؤسسة وموظفیها على تحفیز ثقة العملاء (المرضى)، ویمكن للباحث توضیح 
بُعد الأمان كأحد الأبعاد المهمة الرئیسیة في جودة الخدمة المتمثلة في قدرة الكادر الطبي 

قدمة من خلال امتلاكهم المعرفة والموظفین على كسب ثقة المریض في الخدمة الطبیة الم
والمهارة اللازمة لتقدیم الخدمة بالإضافة إلى تحقیق الثقة والسریة حفاظا على خصوصیة 
العملاء (المرضى) وإجراءات المستشفى في الرعایة الطبیة من أهم المؤثرات التي تجعل العمیل 

 .)2012 ،(الضمور یشعر بالأمان
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 التعاطف .5

یتم تعریف التعاطف على أنه الاهتمام الذي یظهره المرفق تجاه المرضى، حیث ترغب 
المؤسسة التي تسعى إلى تحقیق جودة الخدمة في نقل هذا المفهوم إلى المرضى لدیها من 

التعاطف إلى درجة الاهتمام خلال اهتمام موظفیها في تقدیم الخدمات بجودة عالیة، ویشیر 
بالمریض والرعایة بشكل خاص، والاهتمام بمشاكلهم والعمل على إیجاد حلول لها بطریقة 
إنسانیة، ویشمل هذا البعد مدى تقدیم الخدمة من حیث الزمان والمكان والتواصل وإظهار روح 

 .)2012 ،(الضمور الصداقة والاهتمام بمصالح المریض
 من الخدمات جودة قیاس على تعمل أعلاه المذكورة إن الأبعاد ویمكن للباحث القول

 تقدیمها. المتوقع والخدمات فعلیًا المقدمة الخدمات بین الفرق قیاس خلال

 .بدقة مسبقًا تحدیده تم ما تنفیذ على القدرة: الاعتمادیة (الموثوقیة) -1
 .الاتصال ومعدات والأفراد والمعدات المادیة والمنشآت القدرات في وتتمثل: الملموسة -2
 .للمریض في الوقت المناسب الخدمة تقدیم في واستجابة حقیقیة مساعدة: الاستجابة -3
 على والقدرة المعرفة حیث من الموظفون بها یتمتع التي الخصائص هي): الضمان( الأمان -4

 الخدمة. تقدیم
 .بالمریض والاهتمام الشخصیة العنایة درجة): اللطف( التعاطف -5

 العلاقة بین القیادة الأخلاقیة وجودة الخدمات الصحیة المقدمة 2.2.5

القیادة الأخلاقیة كأحد مفاهیم الإدارة الحدیثة نتاج التغییر الإداري والتطویر وتحقیق عملیة  .1
الاستدامة في ظل متطلبات العصر الحدیث، مما جعل القادة یتبعون أسالیب إداریة جدیدة 

حیث تحرص القیادة الأخلاقیة على خدمة ومساعدة المرؤوسین  مؤسساتهم،لتحقیق أهداف 
لیهم من خلال توفیر بیئة عمل قائمة على الثقة والتحفیز وحث الموظفین على والتأثیر ع

 العمل الجاد.
في ضوء الدراسات الإداریة والبحوث والأدبیات، تم تناول القیادة الأخلاقیة من مجموعة من  .2

الأبعاد المتعددة التي تمثل أبعادًا مهمة في القیادة الأخلاقیة، وهي: التوجه نحو المرؤوسین 
ویمنحهم الدعم  ،یعني أن القائد یهتم بشكل حقیقي بالآخرین ومشاكلهم، ویحترم اهتماماتهمو 

كذلك بُعد العدالة ویُنظر إلیه على أنه أهم  ،اللازم ویتأكد من تلبیة احتیاجاتهم قدر الإمكان
بُعد في سلوك القائد الأخلاقي، ویعني أن القائد الأخلاقي یتصرف بنزاهة ویعامل الآخرین 

احترام وتقدیر، أو بطریقة أخرى یتخذ القائد قرارات عادلة ویكون جدیرًا بالثقة ویستحق ب
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ذلك. بالإضافة إلى بُعد المشاركة وهو یعني إشراك الموظفین في مهام تتجاوز مسؤولیات 
 المهمة،ویمكن منح الموظفین سلطة أو سیطرة على بعض أو كل جوانب  الیومیة،الوظیفة 

یعزز في تمكینهم داخل  وتنفیذها وهذال زمني إلى اتخاذ القرارات بدءًا من وضع جدو 
المؤسسة. وبُعد التوجه الأخلاقي حیث یقوم القادة الأخلاقیین بتوجیه مرؤوسیهم ومساعدتهم 
على تحدید الأولویات، وتزویدهم بتجاربهم حول المشكلات الأخلاقیة التي واجهوها وكیفیة 

الدور ویعني أن القائد یتمتع بالشفافیة في أفعاله وأقواله  كذلك بُعد توضیح معها،التعامل 
بالإضافة إلى بُعد النزاهة حیث توصف كحلقة  مرؤوسیه،وأنه على اتصال دائم ومفتوح مع 

وصل بین القول والفعل. بمعنى آخر، إلى أي مدى یتوافق ما یقوله الشخص مع ما یفعله؟ 
م والتزاماتهم یثق بهم المرؤوسون لأن أفعالهم فالقادة الذین یحافظون باستمرار على وعوده

 وتصرفاتهم یمكن التنبؤ بها ولا تفاجئ المرؤوسین.
تم دراسة هذه الأبعاد وقیاس أثرها على جودة الخدمات الصحیة نظراً لأهمیة جودة  .3

الخدمات بشكل عام وجودة الخدمات الصحیة بشكل خاص. تم تناول جودة الخدمات 
یز على مجموعة من الأبعاد المتمثلة في بُعد الاعتمادیة و تعني الصحیة من خلال الترك

قدرة مقدم الخدمة الصحیة على أداء الخدمة بموثوقیة ویمكن الاعتماد علیها وبدرجة عالیة 
من الدقة، فضلا عن بُعد الملموسیة ویشیر إلى مظهر المرافق والمعدات المادیة والبشریة 

نولوجیا المستخدمة والمرافق الداخلیة للمباني والمعدات ومعدات الاتصالات والمباني والتك
اللازمة لتقدیم الخدمة والمظهر الخارجي للعمال وغرف انتظار المرضى والمكاتب الطبیة 
والزي الرسمي والأجهزة والمعدات وتصمیم المباني وتنظیمها الداخلي، وتم التطرق إلى بُعد 

رعة استجابته للرد على طلبات واستفسارات الاستجابة ویقصد بها قدرة مقدم الخدمة وس
المستفیدین، والاستجابة في مجال الخدمات الصحیة تعني مدى قدرة ورغبة واستعداد مقدم 

 الخدمة تقدیم الخدمة بشكل دائم للمستفیدین عندما یحتاجون إلیها.

لإجابة بالإضافة لبُعد الضمان ویعني معلومات القائمین على تقدیم الخدمة وقدرتهم على ا
بثقة على أسئلة المرضى، وبُعد التعاطف ویشمل هذا البعد الاهتمام لموظفي المستشفى 

 بالمرضى، وفهمهم لاحتیاجات المرضى، وتوفر الخدمة في الزمان والمكان المناسبین للمریض.

ولقد بینت بعض الدراسات السابقة إلى توضیح العلاقة بین القیادة الأخلاقیة أو أحد أبعادها  .4
 )Martin 2019(دراسة  وهذا یظهر في ،ودة الخدمات الصحیة المقدمة أو أحد أبعادهاوج

التي وجدت أثراً إیجابیاً للقیادة الأخلاقیة على الرعایة التعاطفیة وهي أحد الأبعاد الرئیسیة 
وجود  )Nwaobia 2020(التي تؤدي إلى تحسین الخدمات المقدمة. كما تطرقت دراسة 
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علاقة ارتباط بین أسلوب القیادة الأخلاقیة الذي مثلته الباحثة في مجموعة من الأبعاد 
الاهتمام بسلامة المریض ونشر ثقافة الرعایة الصحیة) و جودة  ،تتمثل في (التواصل

 Mostafa and(جودة الرعایة الصحیة، كذلك أشارت الدراسة في دمة وتتمثل الخدمة المق
El-Motalib 2019(  إلى وجود علاقة إیجابیة قویة بین السلوك للقائد الأخلاقي وتحسین

 لتبادل مع المشرفین متمثل في بعد الضمان وهو أحد أبعاد الجودة.جودة علاقات ا

 المبحثخلاصة 

 من انتقلت والتي بجودتها، الاهتمام الضروري من كان الصحیة، الخدمات لأهمیة نظرًا
 الخدمات في الجودة تطبیق إسقاط فیه تم أوسع مفهوم إلى الجیدة الطبیة الممارسات مفهوم

 .ودقة تنسیقًا أكثر لجعلها الصحیة
 مطلوبة عملیة هي الصحیة الخدمات في الجودة تحسین عملیة فإن أخرى، ناحیة من
 مع ویتغیر یتطور دینامیكي مفهوم هي تحقیقها ووسائل الصحة أن علمنا إذا خاصة باستمرار،

 الخدمات في جدیدة تحسینات إجراء إلى الحاجة یثیر مما یدعمهم، علمیًا أو طبیًا. العلم تطور
 .دائم أساس على الصحیة

رتبط ارتباطًا وثیقًا تجودة الخدمة الصحیة  أبعادجیدًا أن  لنا یتضح السابق خلال من
المادیة والأفراد العاملین في المؤسسة، بالإضافة إلى الطریقة التي یتم بها والتسهیلات بالمرافق 

 .والنتائج تقدیم الخدمة
من ناحیة أخرى، بناءً على هذه الأبعاد والمؤشرات التي تحتویها، یمكن قیاس مستوى 

لمستفیدین أو العاملین، من خلال اجودة الخدمات الصحیة في أي مرفق صحي عام أو خاص، 
الحصول على المعلومات  للمؤسسةتم الحصول علیها، یمكن یواعتمادًا على النتائج التي 

 .على اتخاذ قرارات بشأن سیاسة تحسین الجودةساعدها ت التياللازمة 
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 في مجمع ناصر الطبي واقع القیادة الأخلاقیة وجودة الخدمات الصحیة: الثالثالمبحث 
 تمهید

توسع  بعد وخاصة متزاید لدى إدارة مجمع ناصر الطبي، باهتمام تحظى المهنة أخلاقیات
 تلعب الأخلاق إلى وعي الإدارة إلى أنبالإضافة  ،تالمجمع وضمه عدد إضافي من المستشفیا

 الموضوعات من واحدة الأخلاقیة القیادة وتعتبر ،بشكل عام المجتمع الغزي حیاة في هاما دورا
 الإدارة قبل من بالغ اهتمام إلى أدى الذي الأمر المهنة، أخلاقیات في مجال التأثیر ذات

 وإذ ،للعاملین المعنویة الروح مباشر في رفعمما لها تأثیر  العمل، بیئة داخل الأخلاقیات بترسیخ
 أخلاقیات منظومة تعزیز خلال من المقدمة خدمتها في الجودة تحقیق إلى إدارة المجمع تسعى
 ذلك تحقیق یمكنها ولا على مستوى جودة الخدمة، ینعكس بدوره والذي المهنة آداب أو العمل
 والعاملین والمرضى المؤسسة بین الثقة وتعزز العمل، سیر تنظم أخلاقیة معاییر وجود دون
 .والصادق الصحیح العمل بمبادئ الالتزام یقوي الأمر هذا أن حیث

 مجمع ناصر الطبي (محل الدراسة) 2.3.1

لقطاع غزة  الجنوبیة المحافظة في ویقع م، 1960 العام في الطبي ناصر مجمع تأسس •
 مساحته تبلغ حیث غزة، قطاع في الطبیة المجمعات أكبر ثاني (خانیونس)، ویعتبر

 – العظام – الباطنة – (الجراحة الأقسام من العدید جنباته یضم في حیث ،2م 50000
 الإداریة. المباني إلى بالإضافة والطوارئ)،الاستقبال  – الأطفال – والولادة النساء

 عدد من المستشفیات الطبي ناصر مجمع یضم •
 م.1960 العام في وتأسس ناصر مستشفى -
 .والولادة) والحضانة والنساء (الأطفال أقسام ویضم م1999 العمل بدأ التحریر مستشفى -
 .م1999 العام في العمل بدأ الإدارة مبنى -
 .م2018 العام في جزئیا به العمل بدأ الجدید العامة الجراحات مستشفى -
 في به العمل بدأ التخصصي الجراحات مستشفى في والحوادث الرئیسي الطوارئ قسم -

 م.2016العام 
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  ): القوى العاملة في المجتمع2.1شكل (

)Nasser Medical Complex 2022( 

 واقع القیادة الأخلاقیة في مجمع ناصر الطبي 2.3.2

 دوائر في والمرؤوسین الرؤساءن ما بی علاقةال في الأخلاقي السلوك واقع على للتعرف
 الباحث قام فقد للمرضى، المقدمة الخدمة جودة على ذلك وانعكاس الطبي المجمع وأروقة
 تقدیموالتي بدورها أكدت على الاهتمام الكبیر ل الطبي، ناصر مجمع إدارة مع مقابلة بإجراء
 دائما سعىتو  رضا، مستوى أفضل تحقیق على والعمل للمرضى الممكنة الخدمات أفضل
 .شعبنا أبناء تطلعات لتواكب الطبیة الخدمات لتطویر مستمر وبشكل

 جمیع وتكاتف دعم من المبني العمل في الموظفین دافعیة أساس على مبني كله وهذا
 دائمًا ویهتم دونه هم لمن قدوة سیكون إشرافي مسمى یحمل موظف وأي الإداریة المستویات

 أخلاقي مناخ خلق وبالتالي الحالیة، أماكنهم في المسؤولیة لتحمل وإعدادهم المرؤوسین بتحفیز
 الشفافیة، النزاهة، العدالة،( مثل التعامل في أخلاقیة سلوكیات ضمان مع المستشفى داخل كامل

 ).وغیرها الاحترام
 على "السلوك الوظیفي وأخلاقیات الوظیفة العامة"مدونة  توزیع تم المساعي هذه وضمن

 ،(وزارة الصحة) 4 ( ملحق.فهمها من والتأكد لتوضیحها وعمل لقاءات تدریبیة الموظفین جمیع
2020(. 

 

 

 الأطباء
 التمریض

 الاداریین
 الفنیین

303 
416 

291 
126 

 القوى العاملة في المجمع
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 جودة الخدمات الصحیة في مجمع ناصر: 2.3.3
ناصر هو مجمع طبي یتبع لوزارة الصحة الفلسطینیة ویوجد داخل المجمع لجنة  مجمع

 مكلفة في ملف الجودة یربطها اتصال مباشر مع دائرة تحسین الجودة في وزارة الصحة.
 منها إیماناً  الصحیة الرعایة تطویر إلى الصحة وزارة في الجودة دائرة تحسین وتسعى

 بطریقة الصحیة الرعایة من ممكن مستوى أعلى على الحصول في الفلسطیني المواطن بحق
 العاملین بحق تؤمن كما المتاحة، للموارد الأمثل الاستخدام مع وآمنة، ومستمرة ومنصفة فاعلة

 والابتكار التفوق من یتمكنوا حتى وآمنة، مثالیة عمل بیئة في الفلسطیني الصحي القطاع في
 .)الجودة تحسین دائرة الفلسطینیة، الصحة وزارة(

 في المقدمة الصحیة الخدمات جودة وفعالیة مستوى رفع على الجودة تحسین دائرة وتعمل
 عن الجمهور رضا لتحقیق المتاحة الموارد وفق التكالیف، بأقل الصحة وزارة مرافق جمیع

 الفلسطینیة، الصحة وزارة الصحیة، المعلومات مركز( لهم المقدمة الصحیة الخدمات مستوى
2021(. 

حیث لوحظ أن العمل على قدم وساق في دائرة الجودة لیتم تحدید دلیل إجراءات یتم 
 اعتماده في جمیع مرافق القطاع الصحي.

وعند متابعة القسم المسؤول عن الجودة لوحظ أن مهام الجودة موكلة فیما سبق للجنة 
 ان: مركزیة تم تشكیلها من مدیر عام مجمع ناصر الطبي منبثق منها عدد من اللج

 ترشید لجنة العدوي، مكافحة لجنة الطبیة، السجلات لجنة المریض، حقوق لجنة
لجنة متابعة  العملیات،لتقییم  لجنة المریض، وحدة لجنة الأجهزة، لمتابعة لجنة الاستهلاك،

 متابعة قوائم الانتظار وغیرها... لجنة النظافة،شركات 
والتطویر ومن ضمن مهامها هو متابعة حالیا تم تأسیس دائرة تحت مسمى دائرة التخطیط 

الجودة من جمیع النواحي مع رفع تقاریر شاملة وتوصیات بالخصوص من أجل تجوید العمل 
 بشكل مستمر.

 خلاصة المبحث الثالث

رؤیة  واستعراض الطبي، ناصر مجمع عن الحدیث تم فقد الثالث المبحث ختام في
 وأقسام دوائر أهم وتحدید یتعرض لها، التيالمعوقات  وأهم الطبي، المجمع وأهداف ورسالة
بالإضافة لواقع  الدراسة مجتمع یمثل الذي البشري الكادر وتوزیع عدد ومعرفة الطبي المجمع

 .وجودة الخدمة في المجمع الطبي ةالقیادة الأخلاقی
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 الثالثالفصل 
 الدراسات السابقة

 تمهید

یهدف هذا الفصل إلى استعراض العدید من الدراسات والأدبیات السابقة المتعلقة 
بموضوعات هذه الدراسة المتمثلة في "أثر القیادة الأخلاقیة على جودة الخدمات الصحیة من 
منظور العاملین في القطاع الصحي" حیث تم تقسیم الدراسات في هذا الفصل إلى عدة محاور 

 كالآتي:وهي 

 ): أعداد الدراسات السابقة 3.1جدول (

 الإجمالي الأجنبیة العربیة الدراسة متغیرات
 25 6 19 المتغیر المستقل (القیادة الأخلاقیة)

 16 6 10 المتغیر التابع (جودة الخدمات الصحیة)
 41 12 29 الإجمالي

 )لقیادة الأخلاقیة(ا المتعلقة بالمتغیر المستقل الدراسات السابقة 3.1
 العربیة الدراسات 3.1.1

 العمل بیئة جودة على الأخلاقیة القیادة أثر" بعنوان: )2022 ،جیلالي و(حسین دراسة  .1
 "المسیلة كوسیدار منظمة حالة دراسة - العاملین نظر وجهة من

 نظر وجهة من العمل بیئة جودة على الأخلاقیة القیادة أثر معرفة إلى الدراسة هذه هدفت
 التحلیلي الوصفي المنهج الباحث حیث استخدم مسیلة، حدةبو  كوسیدار بمؤسسة العاملین

 نتائج وخلصت المؤسسة،من  عامل) 40( الدراسة عینة وكانت ،البیانات لجمع كأداة والاستبانة
 المرؤوسین نحو التوجه لبعدي) 0.05( دلالة مستوى عند إحصائیة دلالة أثر وجود إلى الدراسة
 السلطة تقاسم العدالة، لكل من بعد إحصائیة دلالة ذو أثر وجوده وعدم الأخلاقي، والتوجه

 .بالاستدامة والاهتمام
 

: الوظیفي الاستغراق یةتنم في الأخلاقیة القیادة "دور بعنوان: )2021 ،(عليدراسة  .2
 القاهرة" بمحافظة والخاصة الحكومیة المستشفیات على تطبیقیة دراسة

 وذلك الوظیفي الاستغراق تنمیة في الأخلاقیة القیادة دور قیاس إلى الدراسة تهدف
 البحث هدف ولتحقیق القاهرة بمحافظة والخاصة الحكومیة المستشفیات على بالتطبیق
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 عدد حجم بلغ ولقد ،البیانات لجمع كأداة والاستبانة التحلیلي الوصفي المنهج ةالباحث تاستخدم
 معنوي إیجابي تأثیر تؤثر الأخلاقیة القیادة أن إلى النتائج وتوصلت ،450 منهم المستقصي

 .الوظیفي الاستغراق على
 

القیادة الأخلاقیة وعلاقتها بتحقیق معاییر الجودة " بعنوان: )2021 ،(ذاكردراسة  .3
 ."الشاملة من وجهة نظر شاغلي الوظائف التعلیمیة

 الشاملة الجودة معاییر وتحقق الأخلاقیة القیادة بین على العلاقة التعرف الدراسة هدفت
 الارتباطي، الوصفي المنهج الدراسة واستخدمت التعلیمیة، المؤسسات في ممارستها خلال من

 الاستبانة الباحثة واستخدمت التعلیمیة، الوظائف شاغلي من) 300( من الدراسة عینة وتكونت
 .الدراسة لأغراض اللازمة البیانات لجمع

 تطبیق وكذلك التربوي المیدان في الأخلاقیة القیادة سمارَ تُ : الدراسة نتائج أبرز ومن
 أظهرت كما التعلیمیة، الوظائف شاغلي نظر وجهة من عالیة بدرجة الشاملة، الجودة معاییر
 الجودة معاییر أبعادو  الأخلاقیة القیادة سمات بین موجبة ارتباطیة علاقة هناك أن النتائج
 وبین الأخلاقیة القیادة سمات بین طردیة علاقة وجود على ذلك ویدل ،ةمرتفع بدرجة الشاملة
 الأخلاقیة القیادة لسمات المدارس مدراء ممارسة زادت كلماو  العمل، في الشاملة الجودة معاییر
 .الأفضل المستوى إلى به والارتقاء العمل في الشاملة الجودة لمعاییر ذلك ظهر

 

الدور الوسیط للعدالة التنظیمیة في العلاقة بین  " بعنوان: )2021 ،(حسنيدراسة  .4
 "ة وأبعاد التماثل التنظیمي بالمؤسسات العامة.الأخلاقیالقیادة 
 من التنظیمي والتماثل الأخلاقیة القیادة بین العلاقة طبیعة لتحلیل الدراسة هذه هدفت

 الصحي، والصرف الشرب لمیاه القومیة الهیئة في وسیط كمتغیر التنظیمیة العدالة خلال
 لجمع كأداة والاستبانة التحلیلي الوصفي المنهج الباحث استخدم الدراسة هدف ولتحقیق
 .الدراسة محل بالمؤسسة العاملین من 312 عینة الدراسة ،البیانات

 القیادة لأبعاد المدراء تبني في قصور دمن نتائج انه یوج الدراسة له توأبرز ما توصل
 ذلك وانعكاس التنظیمیة العدالة لأبعاد العاملین إدراك لأهمیة الدراسة أشارت كما الأخلاقیة،

 .التنظیمي والتماثل الأخلاقیة القیادة بین العلاقة في وسیط كمتغیر
 

 "القیادة الأخلاقیة في الإدارات التعلیمیة" بعنوان: )2020 ،(غنیمدراسة  .5
 الأخلاقیة، للقیادة التعلیمیة بالإدارات الوسطى القیادات ممارسة واقع رصدل الدراسة هدفت

 ذلك وتأثیر التعلیمیة الإدارات بتلك الإداري الكادر أداء على تنعكس كبرى أهمیة من لها لما
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اعتمدت الدراسة على المنهج  ،الإدارات لهذه التابعة بالمدارس التنفیذیة القیادات على بالتبعیة
فرداً من العاملین بالإدارات  94 عینة الدراسة ،البیانات لجمع كأداة والاستبانة الوصفي التحلیلي

 .التعلیمیة
 أبعاد أربعة فيحققت تلإدارة التربویة في اأن الإدارة الأخلاقیة إلى الدراسة  توصلت 

 وكانت درجة متوسطة،ب التوجه الأخلاقي) النزاهة، بالعاملین،الاهتمام  السلطة،(المشاركة في 
فكانت النتائج سلبیة بعدم تحقق هذا  العدالة بعدأما  الدور، وضوح بُعد في المتوسط من أعلى
 .البعد

 

تأثیر السلوك القیادي الأخلاقي في الأداء الوظیفي من  بعنوان:" )2018 ،(رشیددراسة  .6
 "خلال التمكین الإداري

 المنظمات في الأخلاقي القیادي السلوك توافر مدى على للتعرف هذه الدراسة هدفت
 كذلك الوظیفي، الأداء في الأخلاقي القیادي لسلوكل التأثیر مستوى معرفة إلى إضافة المبحوثة،

 القیادي السلوك تأثیر مستوى واختبار الوظیفي، الأداء في الإداري التمكین تأثیر مستوى معرفة
 .المبحوثة المنظمات في الإداري التمكینو  الوظیفي الأداء في الأخلاقي
 لجمع رئیسة أداةك الاستبانة استخدامو  التحلیلي، الوصفي المنهج على الدراسة اعتمدت 
عینة الدراسة مكونة من  ،الاستبانة فقرات لتوضیح الشخصیة المقابلات عن فضلاً  البیانات،

)، وبلغ عدد هذه الشركات البحثیة كحجم عینة الدراسة 259رؤساء الأقسام والشعب وعددهم (
 .) شركات6من (

دلالة إحصائیة توصلت الدراسة إلى مجموعة من الاستنتاجات أهمها أن هناك تأثیراً ذات 
بین سلوكیات القیادة الأخلاقیة والأداء الوظیفي، بالإضافة إلى وجود تأثیر معنوي ذو دلالة 

(التمكین والمشاركة والعمل الجماعي) على الأداء الوظیفي،  الإداريإحصائیة لأبعاد التمكین 
 .والأداء الوظیفي إضافة إلى وجود ارتباط إیجابي متوسط القوة بین سلوكیات القیادة الأخلاقیة

 

ت القیادة الأخلاقیة لدى رؤساء ومشرفات سلوكیا بعنوان:" )2017 ،(القرنيدراسة  .7
وجهة نظر  الأقسام الأكادیمیة بجامعة تبوك وعلاقتها بسلوك الصمت التنظیمي من

 "أعضاء هیئة التدریس"
 رؤساء لدي الأخلاقیة القیادةت سلوكیا ممارسة درجة عن الكشف إلى الدراسة هدفت

 هیئة أعضاء نظر وجهة من التنظیمي والصمت تبوك بجامعة الأكادیمیة ومشرفات الأقسام
 وسلوك الأخلاقیة القیادةت سلوكیا بین الارتباطیة العلاقة عن الكشف على بالإضافة التدریس،
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 والصمت الأخلاقیة القیادة درجات في الإحصائیة الفروق دلالة عن والكشف التنظیمي الصمت
 استخدمت الدراسة أهداف ولتحقیق والرتبة، والتخصص والعمر للجنس تعزي التي التنظیمي

 الدراسة مجتمع تكون حیث البیانات لجمع رئیسیة كأداة والاستبانة الارتباطي الوصفي المنهج
) 268( اختیار تم ،)1844( عددهم البالغ تبوك بجامعة التدریس هیئة أعضاء جمیع من

 .العشوائیة الطبقیة العینة باستخدام عضوا
 وظهرت الأخلاقیة القیادةت سلوكیا ممارسة في عالیة درجة وجود عن النتائج وكشفت

 والتوجه والنزاهة، التدریس، هیئة أعضاء نحو التوجه( ترتیبها على عالیة بدرجة أبعادها لجمیع
 التنظیمي الصمت درجة أن تبین كما) وتوضیح الدور السلطة، ومشاركة والإنصاف، الأخلاقي،
 للانخفاض. تمیلو  متوسطة

 

 جودة حیاة العمل، دراسة"أثر القیادة الأخلاقیة على  بعنوان: )م2017 ،(عبدالغنيدراسة  .8
 الدخل)" على الضرائب المصریة (قطاع الضرائب مصلحة على تطبیقیة
 حیاة جودة على وأثرها الأخلاقیة القیادة مفهوم على التعرف إلى الدراسة هذه هدفت

 بقطاع العمل حیاة وجودة الأخلاقیة القیادة أبعاد بین العلاقة طبیعة على التعرف كذلك العمل
 من مكونة عینة على ووزعت استقصاء استمارة صممت ،المصریة الضرائب بمصلحة الدخل
 تطبیقیةال الدراسة نتائج تحلیل من وتبین. المنتظمة العینة بأسلوب اختیارها تم موظف 380

 نحو التوجه( وهي منفردة الأخلاقیة القیادة لأبعاد جوهري تأثیر یوجد أنه الفروض واختبار
 والمتمثلة العمل حیاة جودة على) النزاهة الأخلاقي، التوجیه الدور، توضیح العدالة، المرؤوسین،

 في المشاركة والمكافآت، الأجور الوظیفة، خصائص المعنویة، العمل ظروف( في أبعادها
 .الدراسة محل القطاع في) الإشراف أسلوب العمل، جماعة القرارات،

 

القیادة الأخلاقیة ودورها في النزاهة  " بعنوان: )م2017 ،عبداالله و( الطائي دراسة  .9
التنظیمیة للحد من مغذیات الفساد الإداري "دراسة تطبیقیة على عینة من دوائر محافظة 

 "النجف"
ومغذیات الفساد  الأخلاقیة القیادة بین على العلاقة التعرف إلى الدراسة هذه هدفت
 كذلك الحكومیة،وسیط في دوائر محافظة النجف  كمتغیر النزاهة التنظیمیة خلال الإداري من

المبادئ  العدل،الأخلاقیة بأبعادها التالیة ( القیادة أبعاد بین العلاقة طبیعة على التعرف
النزاهة التنظیمیة و  تحمل القلق) التصنیف، السلطات،الفصل بین  راد،الأفالتوجه نحو  الأخلاقیة،

 المنهج الباحث حیث استخدم. ومغذیات الفساد الإداري في الدوائر الحكومیة في محافظة النجف
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 تم موظف 70 من مكونة عینة على ووزعت استقصاء استمارة وصممت التحلیلي، الوصفي
 أنه الفروض واختبار تطبیقیةال الدراسة نتائج تحلیل من وتبین. العشوائیة العینة بأسلوب اختیارها

 بین المتغیرات الثلاث بنسب متفاوتة. تأثیر یوجد
 

"القیادة الأخلاقیة من منظور إسلامي دراسة نظریة  بعنوان: )2016 ،(الكبیردراسة  .10
 تطبیقیة مقارنة"

 منظور وفق الأخلاقیة للقیادة علمي إطار وتطویر بناء في المساهمة إلى الدراسة هدفت
 الكمیة. البیانات وتحلیل جمع خلال من الكمي البحث منهج استخدام إسلامي، تم عربي

 من الأخلاقیة للقیادة أولي علمي نموذج بناء هو الدراسة لهذه الفرعیة الأهداف أحد كان 
 العربي الأدب في الأخلاقیة القیادة ونماذج نظریات أهم وإبراز، إسلامي عربي منظور

 جوانب أهم وعزل الغربي، الأدب في الأخلاقیة القیادة ونماذج أهم نظریات ومراجعة، الإسلامي
 .المعاصرة الأخلاقیة القیادة أزمة

 النظام وتطویر الأخلاقیة القیادة لدعم التنظیمیة الثقافة تطویر وأظهرت النتائج بأهمیة
 والإدارة. القیادة في الأخلاقي السلوك تعزز واضحة اتتشریع لیشمل القانوني

 

"أثر الأخلاقیات الإداریة على الأداء الوظیفي في  بعنوان: )2016 ،(أبوغاليدراسة  .11
 والشؤون الاجتماعیة بقطاع غزة"تي العمل وزار 

أثر الأخلاق الإداریة على الأداء الوظیفي في وزارة  ىهدفت الدراسة إلى التعرف عل
استخدم الباحث المنهج الوصفي التحلیلي والاستبانة و  ،العمل والشؤون الاجتماعیة في قطاع غزة

 .) فرد101كأداة لجمع البیانات، وتكونت عینة الدراسة من (
إحدى أهم نتائج الدراسة في أن الأخلاق الشخصیة هو أكثر بُعد من أبعاد  وتمثلت

وبینت  ،الأخلاق الإداریة التي تؤثر على الأداء الوظیفي، تلیها اللوائح الحالیة في المنظمة
النتائج أن هناك علاقة ارتباط موجبة ذات دلالة إحصائیة بین الأخلاق الإداریة والأداء 

 .الوظیفي
فروق ذات دلالة إحصائیة في أثر الأخلاق الإداریة على الأداء الوظیفي كما أظهرت 

 .بناءً على متغیرات العمر والوظیفة وموقع العمل
وعدم وجود فروق ذات دلالة إحصائیة في أثر الأخلاقیات الإداریة على الأداء الوظیفي 

 .من حیث الجنس والمستوى التعلیمي وسنوات الخدمة
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"الممارسات الأخلاقیة ودورها في تنمیة الالتزام  بعنوان: )2016 ،(العفیفيدراسة  .12
 التنظیمي لدى العاملین في الجامعات الفلسطینیة بقطاع غزة"

الدراسة إلى تحدید دور الممارسات الأخلاقیة في تعزیز الالتزام التنظیمي لدى  هدفت
استخدم الباحث المنهج الوصفي التحلیلي  ،العاملین في الجامعات الفلسطینیة في قطاع غزة

 .) فردًا332والاستبانة كأداة لجمع البیانات، وتكونت عینة الدراسة من (
 الأخلاقي السلوك( بین إحصائیة دلالة ذو مباشر ارتباط وجود الدراسة نتائج أهم ومن

 قوي مباشر ارتباط ووجود، التنظیمي مع الالتزام) الأخلاقیة والثقافة، الأخلاقیة والقیادة، الفردي
 دلالة ذات فروق ووجود التنظیمي والالتزام الممارسات الأخلاقیة بین إحصائیة ذات دلالة
، العمل مكان( لمتغیر تعزى التنظیمي الالتزام ومستوى الأخلاقیة الممارسات في إحصائیة

 ومستوى الأخلاقیة الممارسات في إحصائیة دلالة ذات فروق توجد ولا). الخبرة سنوات، العمر
 متغیر باستثناء) الجنس التعلیمي، المستوى الوظیفة،( الجنس لمتغیر تعزى التنظیمي الالتزام
 .المرأة لصالح الفروق كانت حیث الفردي، الأخلاقي السلوك

 

 الغوث بوكالة المدارس مدیري لدى الأخلاقیة القیادة" :بعنوان )2015 ،(أبوعلبة دراسة .13
 ."المعلمین نظر وجهة من التنظیمي بالولاء وعلاقتها غزة محافظة في

وعلاقتها  لمدراءهمهدفت هذه الدراسة إلى معرفة درجة تقدیر المعلمین للقیادة الأخلاقیة 
 ،) معلماً ومعلمة366ت عینة الدراسة (نبالولاء التنظیمي من وجهة نظر المعلم. وقد تضم

ومن أهم نتائج الدراسة  ،استخدم الباحث المنهج الوصفي التحلیلي وأداة الاستبانة لجمع البیانات
درجة تقدیر المعلمین للقیادة الأخلاقیة لدى مدراء المدارس بوكالة الغوث بمحافظة غزة كانت  أن

كبیرة، حیث كانت سمات العمل الفني والإداري في أعلى مستویات القیادة الأخلاقیة، بینما 
 .كانت العلاقات الشخصیة في التعلیم في المرتبة الثالثة في مراتب القیادة الأخلاقیة

هناك فروق ذات دلالة إحصائیة بین متوسط تقدیرات أفراد العینة لممارسة القیادة  لم یكن
الأخلاقیة عند مدراء المدارس ترجع لمتغیرات الجنس، والعمر، والمنطقة التعلیمیة، وسنوات 
الخدمة، وكان هناك فروق ذات دلالة إحصائیة بین متوسط تقدیرات أفراد العینة لممارسة القیادة 

 .ة ترجع لمتغیر المؤهل العلمي، وكانت هذه الفروق لصالح حملة درجة الدبلومالأخلاقی
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"أثر القیادة الأخلاقیة في دعم وتعزیز الثقة التنظیمیة:  بعنوان: )2014 ،(السیددراسة  .14
 تطبیقیة على المستشفیات الحكومیة بمدینة الطائف" دراسة

 وإظهار التنظیمیة، والثقة الأخلاقیة القیادة بین العلاقة على التعرف إلى الدراسة هدفت
 الحكومیة المستشفیات لموظفي التنظیمیة الثقة وتحسین دعم في الأخلاقیة القیادة أبعاد تأثیر

 .العاملین. السعودیة العربیة بالمملكة بالطائف
 طبیبًا) 62( شملت البحث مجتمع على استبانة توزیع تم الدراسة أهداف ولتحقیق

 .وموظفًا وممرضًا
 القیادة بین إحصائیة دلالة ذات موجبة ارتباط علاقة هناك أن: الدراسة نتائج أهم من
 القیادة علاقة لـ معنوي تأثیر هناك وأن تابع، كمتغیر التنظیمیة والثقافة مستقل كمتغیر الأخلاقیة
 إیجابي. أثر وهذا، الثقة التنظیمیة على الأخلاقیة

 

 غزة بمحافظات الثانویة المدارس مدیري ممارسة "درجة: بعنوان )2013 ،(الهنديدراسة  .15
 ".بغزة معلمیهم تمكین بدرجة وعلاقتها الأخلاقیة للقیادة

 غزة محافظاتفي  الثانویة المدارس مدراء ممارسة درجة على التعرف إلى الدراسة هدفت
 محافظاتفي  الثانویة المدارس معلمي تمكین ودرجة المعلمین نظر وجهة من الأخلاقیة للقیادة

 الخدمة، سنوات عدد التخصص، النوع،( الدراسة متغیرات ضوء في نظرهم وجهة من غزة
 بمحافظات الثانویة المدارس مدراء ممارسة درجة بین العلاقة عن والكشف) التعلیمیة المنطقة

 .معلمیهم تمكین ودرجة الأخلاقیة للقیادة غزة
معلماً ) 379( من الدراسة عینة وتكونت التحلیلي، الوصفي المنهج الباحث استخدم

 .ومعلمة
 الثانویة المدارس مدراءل الأخلاقیة القیادة ممارسة درجة أن الدراسة نتائج أهم من
 تقدیرات متوسط بین إحصائیة دلالة ذات فروق توجد ولا مرتفعة، بدرجة كانت غزة بمحافظات

) الإنسانیة العلاقات الأخلاقیة، الإداریة الصفات الشخصیة، الخصائص( بعادلأ الدراسة عینة
 توجد لا أیضا ،الذكور لصالح الفروق كانت الفریق بروح العمل مجال عدا النوع لمتغیر تعزى
 الخصائص( الأبعاد جمیع في الدراسة عینة تقدیرات متوسط بین إحصائیة دلالة ذات فروق

 وسنوات التخصص لمتغیري تعزى) الإنسانیة العلاقاتو  الأخلاقیة، الإداریة الصفات الشخصیة،
 الخصائص( الأبعاد جمیع في إحصائیة دلالة ذات فروق الدراسة وجودأظهرت  كما ،الخدمة

 التعلیمیة المنطقة لمتغیر تعزى) الإنسانیة العلاقات الأخلاقیة، الإداریة الصفات الشخصیة،
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 إحصائیة دالة ذات قویة طردیة علاقة وجود النتائجأیضا  أظهرتو  غزة، شرق صالحوكانت ل
 .للعاملین همتمكین ودرجة الأخلاقیة للقیادة المدراء ممارسة درجة بین

 

الثقافیة على سلوكیات القیادة الأخلاقیة  الاختلافاتأثر " بعنوان: )2012 ،(راشددراسة  .16
 "وجودة حیاة العمل في الشركات متعددة الجنسیات بجمهوریة مصر العربیة

السلوك الأخلاقي كل من تأثیر الاختلافات الثقافیة على  للتعرف على دراسةال هدفت
 المنهج الباحث حیث استخدم ،للقیادة وجودة حیاة العاملین في الشركات متعددة الجنسیات

 400أجریت هذه الدراسة على عینة قوامها  ،البیانات لجمع كأداة والاستبانة التحلیلي الوصفي
هذه الدراسة بأنه ومع وجود اختلافات  أظهرتولقد  ،شركات متعددة الجنسیات 6موظف في 

-الأخلاقي  التوجه-ثقافیة بین الدول ولكن سلوك القائد الأخلاقي من خلال الأبعاد (العدل 
توضیح الدور) تلعب دورًا مهمًا في تحقیق النجاح والتمیز  – النزاهة-نحو المرؤوسین  التوجه

التنظیمي، وتؤكد نتائج هذه الدراسة أن ممارسة سلوكیات القیادة الأخلاقیة تعدل العلاقة بین 
 .الاختلافات الثقافیة وإدراك العامل لجودة العمل

 

الثانویة  المدارس لمدیري الأخلاقیة القیادة "مستوى :بعنوان )2012 ،(العرایضةسة درا .17
نظر  وجهة من التنظیمیة المواطنة سلوك ممارسة بمستوى وعلاقتها عمان في الحكومیة
 ."بالأردن المعلمین
 عمان مدراس مدراء لدى الأخلاقیة القیادة ممارسة مستوى تحدید إلى الدراسةهذه  هدفت

 نظر وجهة من التنظیمیة المواطنة لسلوك ممارستهم بمستوى وعلاقتهاالثانویة الحكومیة 
 . المعلمین

كأداة لجمع البیانات، وتكونت عینة ولتحقیق أهداف البحث استخدم الباحث الاستبانة 
 من ،) معلمًا تم اختیارهم من خلال التقسیم الطبقي العشوائي لمجتمع الدراسة351البحث من (

 الحكومیة الثانویة المدارس مدراء قبل من الأخلاقیة القیادة ممارسة مستوى أن الدراسة نتائج أهم
 المستخدمة الأخلاقیة القیادة مجالات وجمیع متوسطًا، كان المعلمین نظر وجهة من عمان في
المرتبة الأولى  للقیادة الشخصیة الصفات احتلت حیث المتوسط، بدرجة كانت الدراسة في

 الإنسانیة. العلاقات صفات الأخیرة المرتبة في وجاءت
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الأخلاقیة  القیادة المدیرین ممارسة "درجة بعنوان: )2012 ،عابدین و(شعیبات سة راد .18
 ."القدس محافظة في الحكومیة المدارس معلمو یقدرها كما

 الأخلاقیة،للقیادة  مدراءهم ممارسة المعلمین تقییمات على التعرف إلى الدراسة هدفت
 الحكومیة المدارس معلمي من عشوائیة عینة على الاستبیان توزیع تم الدراسة أهداف ولتحقیق

 القیادة ممارسة أن: الدراسة نتائج أهم ومن معلماً،) 339( العینة حجم بلغ القدس، محافظة في
 أظهرت. عالیة درجة إلى وصلت المعلمین قبل من تقییمهم تم الذین المدارس لمدیري الأخلاقیة

 الجنس لمتغیر تعزى المبحوثین استجابات متوسط في إحصائیة دلالة ذات فروق وجود النتائج
 والخبرة العلمي، بالمؤهل المتعلقة الدیموغرافیة المتغیرات باقي في بینما الذكور، ولصالح

 .إحصائیة دلالة ذات تكن لم إلیها، ینتمي التي والمنطقة الأكادیمي والمستوى
 

 الثانویة الحكومیة المدارس مدیري التزام درجة" بعنوان: )2010 ،(یحیىسة راد .19
 ."مدارسهم معلمي نظر وجهة من المدرسیة الإدارة مهنة بأخلاقیات الفلسطینیة

 الفلسطینیة العامة الثانویة المدارس مدیري التزام درجة على التعرف إلى الدراسة هدفت
 من سة مكونرامجتمع الد مدارسهم، معلمي نظر وجهة من المدرسیة الإدارة مهنة بأخلاقیات

 معلما (12056)عددهم  والبالغ الغربیة الضفة في الحكومیة المدارس ومعلمات معلمي جمیع
 واستخدم الدراسة،من مجتمع ٪) 11(بنسبة  طبقیة، عشوائیة بطریقة العینة اختیار تم ومعلمة،
 الثانویة المدارس مدیري التزام درجة أن الدراسة نتائج أهم ومن .البیانات لجمع الاستبانة الباحث

 حیث جدًا، عالیة كانت معلمیهم نظر وجهة من المدرسیة الإدارة مهنة بأخلاقیات الفلسطینیة
 المعلمین تجاه المدیر أخلاقیات وجاءت الأولى، المرتبة المهنة تجاه المدیر أخلاقیات احتلت

 الجنس، لمتغیر تعزى إحصائیة دلالة ذات فروق وجود الدراسة وأظهرت الأخیرة، بالمرتبة
 ولا سنوات)، 6 من (الأقل المجموعة لصالح الخبرة، سنوات متغیر ولصالح الذكور، لصالح
 .التعلیمي المؤهل لمتغیر تعزى فروق توجد
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 الأجنبیة الدراسات 3.1.2

 بعنوان: )Sewify 2021(دراسة  .1
"The effect of ethical leadership on employees’ empowerment: Field 
study at Al- Azhar University in Assuit - Arab Republic of Egypt." 

على العاملین في جامعة الأزهر  تطبیقیةأثر القیادة الأخلاقیة على تمكین العاملین: دراسة "
 ."مصر العربیة جمهوریة-بأسیوط 

 الأزهر جامعة في العاملین تمكین على الأخلاقیة القیادة أثر معرفة إلى الدراسة هدفت
 بیرسون ارتباط الباحث التحلیلي واستخدم الوصفي المنهج على الدراسة اعتمدتو  بأسیوط،

 وقد. وأبعادهما) الموظفین وتمكین الأخلاقیة القیادة( الدراسة هذه متغیري بین الارتباط قوة لقیاس
 باستخدام البیانات جمع تم حیث الأزهر جامعة من شخصاً ) 317( الدراسة عینة ضمت

 .الدراسة لغرض الاستبانة أعدت
 بدرجة متوسطة لكل جاءت الدراسة الموافقة لمتغیري درجة ومن اهم نتائج الدراسة أن

 تمكین على الأخلاقیة القیادة لسلوكیات معنویاً  تأثیراً  هناك أن وجد فقد ذلك، على علاوة منهما،
 .الموظفین

 

 بعنوان: )Enwereuzor and Adeyemi 2020(دراسة  .2
"Trust in leader as a pathway between ethical leadership and safety 
compliance" 

 ."للسلامة والامتثال الأخلاقیة القیادة كمسار بین القائد في الثقة"
العلاقة بین القیادة الأخلاقیة والامتثال للسلامة في  التحقق منهذه الدراسة إلى  هدفت

في باستخدام الاستبانة القطاع الصحي، مع الثقة في القائد كمتغیر وسیط. تم جمع البیانات 
 .ممرضًا في المستشفى 237ثلاث فترات زمنیة من 

طة بشكل إیجابي بالثقة في القائد ولكنها وأظهرت النتائج أن القیادة الأخلاقیة كانت مرتب
لا تتعلق بالامتثال للسلامة. بالإضافة إلى ذلك، كانت الثقة في القائد مرتبطة بشكل إیجابي 
 بالامتثال للسلامة وتوسطت أیضًا في العلاقة الإیجابیة بین القیادة الأخلاقیة والامتثال للسلامة:

 امتثال تحسین في مباشر بشكل فعالة تكون لا قد الأخلاقیة القیادة أن إلى النتائج تشیر
 .المرؤوسین مع الثقة على قائمة علاقة أولاً  القائد هذا یطور لم ما التمریض لإجراءات السلامة
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 بعنوان: )Amilin and Astuti 2018(دراسة  .3
"Islamic work ethics and organizational justice implementation in 
reaching accountants' job satisfaction." 

 الوظیفي الرضا إلى الوصول في التنظیمیة العدالة وتطبیق الإسلامي العمل أخلاقیات"
 ".للمحاسبین

هدفت مهم للأعمال التجاریة حالیاً. حیث  إسلاميموضوع أخلاقیات العمل من منظور 
ثرها على الرضا في تأثیر الأخلاق المهنیة الإسلامیة على العدالة التنظیمیة وأللبحث هذه الورقة 

محاسبًا من المؤسسات  202الوظیفي للمحاسبین، وقد شارك في هذه الدراسة ما مجموعه 
 المالیة الإسلامیة في إندونیسیا.

وأظهرت النتائج أن الأخلاق المهنیة الإسلامیة تؤثر بشكل إیجابي على بعدین للعدالة 
بالإضافة إلى ذلك، وجد أن جمیع جوانب  التنظیمیة، وهما العدالة الإجرائیة والعدالة التفاعلیة.

 العدالة التنظیمیة وأخلاقیات العمل الإسلامیة تؤثر بشكل إیجابي على الرضا الوظیفي.
 

 بعنوان: )Golestanipour 2016(دراسة  .4
"Relationship between the Ethical Leadership, Transformational 
Leadership, Ethical Climate, Organizational Justice and 
Organizational Citizen Behavior and Organization-Based Self-
Esteem Using the Organizational spirituality as a Mediator Variable 
in an Ind." 
"العلاقة بین القیادة الأخلاقیة والقیادة التحویلیة والمناخ الأخلاقي والعدالة التنظیمیة وسلوك 

لى المنظمة باستخدام الروحانیة التنظیمیة كوسیط المواطن التنظیمي وتقدیر الذات المستند إ
 متغیر في منظمة صناعیة".

 التحویلیة الأخلاقیة والقیادة القیادة ما بین في البحث عن العلاقة الدراسة هذه هدفت
 والاعتماد، التنظیمیة المواطنة سلوك، الأخلاقي المناخ، التنظیمیة لعدالةوأثرها على كل من (ا

 .إیران في صناعیة منظمة في )التنظیمیة والروحانیة، الذات على
 العینات أخذ طریقة باستخدام اختیارهم تمو  المنظمة في موظف 400 من العینة تكونت

 .المراحل متعددة العشوائیة
 التحویلیة والقیادة الأخلاقیة القیادة متغیرات من لكل تأثیراً  هناك أن النتائج وأظهرت

 متغیرات على تؤثر بدورها والتي، التنظیمیة الروحانیة على التنظیمیة والعدالة الأخلاقي والمناخ
 متغیرات فإن، ذلك على علاوة. التنظیم على القائم الذات واحترام التنظیمیة المواطنة سلوك
 مباشر غیر تأثیر لها التنظیمیة والعدالة، الأخلاقي والمناخ، التحویلیة والقیادة، الأخلاقیة القیادة

https://drasah.com/
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 والروحانیة، المنظمة أساس على الذات وتقدیر، التنظیمیة المواطنة سلوك متغیرات على
 .التنظیمیة

 بعنوان: )Avey and Wernsing 2012(دراسة  .5
"Exploring the Ethical Leadership Process: The Mediating Role of 
Employee Voice and Psychological Ownership" 

 "النفسیة والملكیة الموظف وعلاقتها بمتغیر صوت: الأخلاقیة أبعاد القیادة استكشاف"
العلاقة بین القیادة الأخلاقیة وكل من الرفاهیة النفسیة هدفت الدراسة للتعرف على 

كمتغیر وسیط في  والملكیة النفسیة والرضا الوظیفي للعاملین كما تطرقت لدور صوت العامل
 ة الأخلاقیة والرضا الوظیفي.العلاقة بین القیاد

عاملاً بالغًا في العدید من مؤسسات خریجي  845تمت الدراسة على عینة مكونة من 
 .الجامعات الحكومیة الكبرى

وكل وكشفت نتائج هذه الدراسة عن علاقة إیجابیة بدلالة إحصائیة بین القیادة الأخلاقیة 
هناك علاقة إیجابیة بین الرفاهیة النفسیة وصوت الرفاهیة النفسیة، والرضا الوظیفي، وكانت من 

 العمال.
 بعنوان: )Borchert 2012(دراسة  .6

"A meta-model of ethical behavior: An empirical examination of 
ethical leadership, ethical identity, ethical climate and emotions on 
unethical work behavior." 

 والمناخ الأخلاقیة، والهویة الأخلاقیة، للقیادة تجریبي فحص: الأخلاقي للسلوك نموذج"
 ".الأخلاقي غیر العمل سلوك على طفوالعوا الأخلاقي،

 الفردیة المتغیرات یجمع المنظمات في الأخلاقي للسلوك نموذج تطویر إلى الدراسة هدفت
 الأخلاقیة والقیادة التنظیمیة الثقافة: مثل الظرفیة المتغیرات مع والعواطف الأخلاقیة الهویة: مثل

 العمل سلوك في الظرفیة والمتغیرات. الفردي السلوك وتأثیر الأخلاقیة غیر الأفعال وتوقع لشرح
 من مجموعة على الاختبار تم ،العمل مكان في والعنیف والعدواني السلبي: مثل غیر الأخلاقي،

 .مؤسسات وسبع فریقًا 57 عبر عاملاً  تنفیذیًا مدیرًا 181
انت إحدى أهم نتائج الدراسة هي أن المتغیرات الشخصیة والظرفیة أثرت بشكل كبیر ك

السلبیة في مكان العمل والعدوانیة والتنمر، وأن القیادة الأخلاقیة أثرت سلبًا السلوكیات على 
ارتبط المناخ التنظیمي والأخلاق بشكل سلبي ، و على كل من العدوانیة والسلبیة في مكان العمل

فرد لآخر حسب یختلف سلوك العمل غیر الأخلاقي اختلافًا كبیرًا من ، و في مكان العمل بالعنف
 مزاجه ومناخه التنظیمي وهویته الأخلاقیة الشخصیة.



49 
 
 

 (جودة الخدمات الصحیة) المتعلقة بالمتغیر التابعالدراسات السابقة  3.2
 العربیة الدراسات 3.2.1

قیاس أثر مؤشرات الأداء في تحسین خدمات  "عنوان:ب )2022 ،عثمان و(البقمي  دراسة .1
 ".الطائف-"دراسة تطبیقیة على مدیریة الشؤون الصحیة  الصحیة،الجودة 

 في الصحیة الخدمات جودة تحسین في الأداء مؤشرات أثر توضیح إلى الدراسة هدفت
 تحسین أجل من كافیة كانت ما إذا معرفة خلال من الطائف بمحافظة الصحیة الشؤون مدیریة
 كأداة والاستبانة التحلیلي الوصفي المنهج الباحث واستخدم ،المقدمة الصحیة الخدماتجودة 
 ،صحة محافظة الطائف مدیریة) موظف من 1486( من الدراسة مجتمع تَكَوَّن ،البیانات لجمع

 .وموظفة موظف) 353( من مكونةوأخذ عینة  البسیطة العشوائیة العینة أسلوب استخدام تمو 
 على الدراسة أفراد بین متوسطة بدرجة موافقة هناك: حققت الدراسة النتائج التالیة

 الاستراتیجیة والخطط الأهداف تحقیق إلى ضافةبالإ للعاملین، الوظیفي الرضاو  الأداء مؤشرات
 بین متوسطة بدرجة موافقة هناككذلك  المراجعین، ورضا الخدمات مستوى واستقرار للمدیریة،

 للموارد الكامنة القوىنقاط  كل من الاستفادة وكذلك الأداء مؤشرات أهمیة على الدراسة أفراد
 واضح تأثیر كذلك أظهرت النتائج بوجود ،البیئة توفر إلى إضافة وتطویرها، فیها البشریة

 .المقدمة الصحیة الخدمات جودة على الأداء لمؤشرات
 

 الخدمات جودة على وأثره الوظیفي الرضا "بعنوان: )KHAMET 2020(دراسة  .2
 )".الجزائر في والخاصة العمومیة الصحیة المؤسسات بین مقارنة دراسة الصحیة

 تحسین في الأمامي الخط موظفي دور على الضوء تسلیط إلى الدراسة هذه تهدف
 الصحیة الخدمة جودة مستوى على لهم الوظیفي الرضا أثر اختبار عبر الخدمات، جودة مستوى

 الجزائر، في والخاصة العمومیة الصحیة المؤسسات بین مقارنة دراسة خلال من المقدمة،
 .المؤسستین كلا بین ذلك في اختلاف وجود مدى إبراز ومحاولة
 من: قصدیتین عینتین على استبیان بتوزیع تطبیقیة دراسة خلال من البیانات جمع تم
 من وعدد عمومیة صحیة لمؤسسة) فرد 300( المرضى ومن) فرد 200( الخدمات مقدمي

 .البویرة بولایة الخاصة الصحیة المؤسسات
 جودة مستوى على أبعاده بدلالة الوظیفي للرضا أثر الدراسة بأنه یوجد وكانت نتائج

 الخدمات جودة مستوى في الخاصة الصحیة المؤسسات تفوّق مع المقدمة، الصحیة الخدمات
 .الوظیفي الرضا ومستوى
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الجودة الشاملة في تحسین جودة خدمات  إدارة"دور  بعنوان: )Zedira 2017(دراسة  .3
 المؤسسات الاستشفائیة (دراسة حالة عینة من المؤسسات الاستشفائیة)".

 الخدمات جودة تحسین في الشاملة الجودة إدارة دور إبراز إلى الدراسة هذه هدفت
 الباحث واعتمد الإداري، الأسلوب هذا اعتماد ضرورة وبیان الصحیة، المؤسسات في الصحیة

 في الجودة أبعاد توافر حول) إداریون ممرضات، (أطباء، الخدمة مقدمي آراء دراسة على
 مؤسسات ثلاث إلى مقسمة فردًا، 718 من المكونة العینة وقدمت. الدراسة قید المستشفیات
 استشفائیة.

 مثل الصحیة المؤسسات تواجه التي المشكلات بعض وأظهرت نتائج الدراسة انه یوجد
 لدعم الحدیثة الأسالیب استخدام وعدم الإدارة، قبل من جادة رقابة وجود وعدم الإدارة سوء

 .التحفیز أنظمة وضعف والإحصاءات، المعلومات نظم مثل الإداریة، الإجراءات
 

"قیاس جودة الخدمات من وجهة نظر العاملین  :بعنوان )2016 ،(مصلح دراسة .4
 والمرضى في المستشفیات العاملة في مدینة قلقیلیة".

 العاملون یراها التي الخدمة لجودة الحقیقي المستوى على التعرف إلى الدراسة هذه هدفت
 وفق استجاباتهم في فروق وجود ومعرفة قلقیلیة، مدینة في العاملة المستشفیات في والمرضى
 التعلیمي المستوى العمر، الاجتماعیة، الحالة الجنس، المبحوث، المستشفى،: التالیة المتغیرات
 نزال درویش مستشفى في والمرضى العاملین من الدراسة مجتمع تكون حیث والوظیفة،
 المنهج الباحث واستخدم ومریضًا، موظفًا 126 العینة وشملت الأونروا، ومستشفى الحكومي
 . الفعلیة الخدمات جودة لقیاس الوصفي

 قبل من الفعلیة للخدمات الجودة مقیاس تجاه الدراسة عینة استجابات أن النتائج أظهرت
 إحصائیة دلالة ذات فروق الدراسة، ووجدت مجالات جمیع في عالیة كانت الموظفین والمرضى

 وكان الجنس، لمتغیر تعزى والتعاطف والثقة، والأمان، الاستجابة، قوة: التالیة المجالات في
 الرجال. لصالح ذلك

 

"واقع هندسة العملیات الإداریة وعلاقتها بجودة الخدمات  :بعنوان )2016 ،(أبوعیدة دراسة .5
 الصحیة بمجمع الشفاء الطبي".

لتعرف على واقع هندسة العملیات الإداریة وعلاقتها بجودة خدمات لهذه الدراسة  هدفت
 الشفاء الطبي. مستشفىالرعایة الصحیة في 
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الوصفي لتصمیم استبیان وزع على عینة ولتحقیق أهداف الدراسة استخدم الباحث التحلیل 
 من مقدمي الرعایة الصحیة في مجمع الشفاء الطبي. 194عشوائیة بسیطة من 

مجمع في البحث إلى حقیقة أن الوزن النسبي لهندسة العملیات الإداریة نتائج توصل 
) ٪65(هو والوزن النسبي لمستوى جودة الخدمة الصحیة لمجمع الشفاء  ٪)69الشفاء هو (

 .متوسطة تحتاج إلى تعزیزوهي نسب تحتاج 
 

"تقییم جودة الخدمات الصحیة في مدینة البراحة  :بعنوان )2016 ،(إدریس دراسة .6
 الطبیة".

تهدف هذه الدراسة إلى توضیح جودة الخدمات الصحیة ودورها في تطویر العملیة 
ولتحقیق أهداف الدراسة استخدم المنهج الوصفي التحلیلي  السودانیة،الصحیة في المستشفیات 

 عاملاً ومریضاً. 80لتصمیم استبیان تم توزیعه على عینة عشوائیة بسیطة من 
ویعتبر مقبول، دة الخدمات الصحیة في المستشفى أن مستوى جو بالدراسة  كان نتائجو 

 ضعیفًا.كان إبلاغ المرضى عن موعد تقدیم الخدمات لهم 
الطاقم الطبي والموظفون دون المستوى المطلوب في تفاعلهم مع  بالإضافة إلى أن

ومعرفة العاملین باحتیاجات المریض أقل من المستوى ولباقة، المرضى والتعامل بلطف 
 المطلوب.

 

الخدمات الصحیة المقدمة في  أداءتقییم كفاءة " بعنوان: )2014 ،(مهناراسة د .7
 "المستشفیات الحكومیة في قطاع غزة باستخدام تحلیل مغلف البیانات

 المستشفیات في المقدمة الصحیة الخدمات لأداء الفنیة الكفاءة قیاس إلى الدراسة هدفت
 وتحدید م،2013 إلى م2011 من الفترة خلال غزة قطاع في العاملة العامة الحكومیة
 التباین وتحلیل المتغیرات اختزال منهجیة وفق) الدراسة متغیرات( المناسبة والمخرجات المدخلات
 هذه ، واعتمدت%100 من أقل كفاءة درجة على حصلت التي المستشفیات وتحدید الجزئي،
) (PCA-DEAالبیانات  مغلف تحلیل في المضمن الأساسیة المكونات تحلیل تطبیق الدراسة
 الحكومیة المستشفیات على الدراسة تطبیق وتم الثابت، الحجم اقتصادیات وفق المدخلي بالتوجه
عدد الأسرة، عدد ( للمدخلات متغیرات) 5( باستخدام غزة، قطاع في العاملة السبعة العامة

 متغیرات) 6(و) عدد الممرضین، عدد الأخصائیین، عدد موظفي الخدمات الإداریةالأطباء، 
عدد أیام المرضى، عدد حالات الدخول، عدد المرضى الخارجین، عدد ساعات ( للمخرجات

 ).العملیات الجراحیة، عدد التحالیل الطبیة، عدد التصویر الطبي
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 أحجامها وفق تعمل غزة قطاع في العامة الحكومیة المستشفیات الدراسة أن نتائج وأهم
 .كفاءتها ودرجة المستشفى حجم بین إحصائیة دلالة ذات توجد علاقة ولا ،%93 بنسبة المثالیة

 بالتوجه CCR نموذج وفق )%90( فنیة كفاءة بمتوسط تتمتع الدراسة محل وان المستشفیات
 مواردها من) %90( باستخدام الحالیة الخدمات نفس تقدیم تستطیع أنها یعني ما المدخلي،

 .فقط الحالیة
 

"قیاس مؤشرات جودة الخدمات الصحیة من منظور  :بعنوان )2014 ،(جمعة دراسة .8
 –دراسة استطلاعیة لعینة من مرضى المستشفى الجامعي بمدینة باتنة  المرضى،
 الجزائر".

الدراسة إلى قیاس مؤشرات جودة الخدمة الصحیة من وجهة نظر المرضى في هدفت هذه 
 .في دولة الجزائر الجامعي نةمستشفى بات

 الاستبیان، ولتحقیق هدف الدراسة استخدم الباحث طرق المنهج الوصفي التحلیلي لتصمیم
 .ةمریضاً في مستشفى جامعة باتن 79على عینة عشوائیة بسیطة من ها تم توزیعو 

بین مؤشرات جودة الخدمة الصحیة ومستویات  توجد علاقةانه الدراسة  هرت نتائجوأظ
 .من مؤشر إلى آخرأدائها، وأن العلاقة اختلفت 

ولا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة في متوسطات تقدیرات أفراد العینة باختلاف العوامل 
 الدیمغرافیة.

 

رضا المرضى عن جودة الخدمات الصحیة في " بعنوان: )2014شریعة، أبو (دراسة  .9
وخدمات النظافة نماذج لدراسة مقارنة بین المستشفیات الفلسطینیة (خدمات التغذیة 

 "مستشفیي الشفاء وغزة الأوروبي)

 وخاصة الصحیة، الخدمات جودة عن المرضى رضا مدى معرفة إلى الدراسة هذه هدفت
 المرضى، لجمیع الأهمیة من القدر نفس على الفندقیة الخدمات كانت إذا وما الفندقیة، الخدمات
 استخدم الباحث ،التحسین أولویات واقتراح الخدمات هذه في والضعف القوة نقاط ولمعرفة

 والاستبانة كأداة رئیسیة لجمع البیانات.التحلیلي المنهج الوصفي 
 مستشفى في التغذیة خدمات جودة عن المرضى رضا أن إلى الدراسة خلصتحیث 

 حیث ومن ،بغزة الأوروبي المستشفى في التغذیة خدمات جودة عن رضاهم من أفضل الشفاء
 مستشفى في الاستطلاع شملهم الذین المرضى من )٪43( أن تبین للطعام المرضى تناول
 كما ،فقط )٪30( بغزة الأوروبي المستشفى في بینما یتلقونه، الذي الطعام یأخذون الشفاء
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 المطلوب، الأدنى الحد إلى یصل لم النظافة خدمات جودة عن الرضا أن إلى الدراسة توصلت
 في التنظیف خدمات جودة عن الرضا مستوى لكن التنظیف، مواد بتوفیر یتعلق فیما خاصة

 .الشفاء مستشفى في علیه هو مما قلیلاً  أفضل الأوروبي المستشفى
 

رضا المرضى عن جودة الخدمات " بعنوان: )Aljeesh and Alkariri 2010(دراسة  .10
 "لخارجیة التابع لمستشفى الشفاءالصحیة المقدمة في قسم العیادة ا

 المقدمة الصحیة الخدمات جودة عن المرضى رضا مستوى تقییم إلى الدراسة هذه هدفت
: الصحیة وهي للخدمة أبعاد خمسةمن خلال  الشفاء بمستشفى الخارجیة العیادات قسم في
 وكذلك الانتظار، وقت المریض، توقعات الطبیعیة، البیئة الخدمة،الوصول والاستفادة من (

واستخدم الباحث  مقطعیة،الدراسة كدراسة تحلیلیة  تم تصمیم ،)المریض مع والتفاعل التواصل
ن اوقد اختار الباحث ،انتقائي وبشكل المرضى مع المقابلات إجراء في ومركّزًا مصممًامقیاساً 

 منتظمة.مریضاً بطریقة  450عینة الدراسة وعددها 
 توقعات بُعد سجل ،)٪63بلغ ( الخدمات عن العام الرضا مستوىوأظهرت النتائج أن 

الخدمة الوصول والاستفادة من  بُعد سجل بینما ،)٪68( بلغت الرضا معدلات أعلى المریض
 وذوي السن وكبار المرضى الإناث أن الدراسة وأظهرت ،)٪58( وبلغت الرضا معدلات أقل

 مزمنة بأمراض والمصابین )شیكل 1000 من أقل( الشهري الدخل وذوي الإعدادي التعلیم
 عن معدل الرضا في إحصائیة دلالة ذات فروق لدیهم العیادة في ساعة من أقل مكثوا والذین

 عدم الدراسة أوضحت أخرى ناحیة من ،الأخرى فئات المرضى من أعلى الصحیة الخدمات
 زیارات أو عدد الاجتماعیةة أو الحال الإقامة لمحل یعزو المرضى بین إحصائیة دلالة وجود

المریض  قضى فیه الذي المكان أو المقصودة العیادة أو نوع إعاقة من عدمهد أو وجو  العیادة
 .للعیادة زیارته أثناء وقتًا
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 الأجنبیة الدراسات 3.2.2

 :بعنوان )Aduo-Adjei 2015( دراسة .1
"Patients satisfaction with quality healthcare in Ghana: A 
Comparative study between university of Ghana and University of 
Cape Coast hospitals". 

 غانا جامعة مستشفیات بین مقارنة دراسة: غانا في الصحیة الرعایة جودة عن المرضى رضا"
 ."كوست كیب وجامعة

مقارنة تصورات المرضى لجودة الخدمات المقدمة في  من هذه الدراسة هو الهدف
 .في غانا مستشفیین جامعیین

نهجًا استكشافیًا، واعتمدت الدراسة على مقابلات مولأغراض الدراسة استخدم الباحث 
 UCHجامعة ) مریضًا من 250) مریضًا (520مباشرة مع المرضى، وشملت عینة الدراسة (

 .UGH ) مریضًا من270(و
إلى أنه من خلال مقارنة رضا المرضى بأبعاد جودة الخدمة في بنتائج وخلصت الدراسة 

لاحظ و كبیر،  الأولى وبشكلة یالتعاطف والملموس بُعدي اعتبر المرضىجامعیین، المستشفیین ال
المرضى أن الوقت وأداء الموظفین وتحسین الخدمة المرضیة ارتبطت بضمان جودة الخدمة 

 .لمرضى المستشفى
 

 :بعنوان )Bedi 2014(دراسة  .2
"Impact of Healthcare services on Outpatient Satisfaction in Public 
and Private Hospitals: A study of Hospitals in Mumbai، Navi 
Mumbai, Thane, Pune and Surat". 

 العامة المستشفیات في الخارجیین المرضى رضا على الصحیة الرعایة جودة خدمات تأثیر"
 ."والخاصة

هدفت هذه الدراسة إلى التحقیق في تأثیر تقدیم الرعایة الصحیة على رضا المرضى 
 في الهند. الخارجیین في المستشفیات العامة والخاصة

صمم الباحث استبیانًا و ، الوصفي التحلیليالمنهج طریقة الباحث استخدم  لغرض الدراسةو 
مستشفى خاصًا  284مستخدمًا للخدمات الصحیة في  350ووزعه بطریقة عشوائیة طبقیة على 

 .عامًا في الهند مستشفى 66و
لوحظ وجود فجوة و الدراسة علاقة قویة بین جودة الخدمة ورضا المرضى، نتائج  أظهرتو 

 .خدمة المرضىجودة تحسین  اتإجراء وتدني في، ةالخدمة المتوقعة والخدمة الفعلی بین
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 :بعنوان )Efuteba 2013(دراسة  .3
"Factors Influencing Customer Satisfaction in Health care services: 
The Case of Public and Private Hospitals in North Cyprus". 

 ."الصحیة الرعایة خدمات في العملاء رضا على تؤثر التي العوامل"
من هذه الدراسة هو فحص جوانب المتغیرات المهمة التي تؤثر على رضا  الهدف

 .المرضى في المؤسسات الطبیة في المستشفیات العامة والخاصة في شمال قبرص
ولتحقیق أهداف الدراسة استخدم الباحث أسلوب التحلیل الوصفي، حیث صمم الباحث 

رعایة صحیة من أعراق مختلفة بطریقة عشوائیة خدمة متلقي  300عها على استبانة ووز 
 .بسیطة

 أشارو  المریض،قویة بین جودة الخدمة ورضا  توجد علاقةانه الدراسة  وكانت نتائج
مما  والرضا،المشاركون إلى وجود علاقة إیجابیة ذات دلالة إحصائیة بین العلاقات الشخصیة 

 المقدمة.تحسین جودة الخدمات  ةیؤكد على أهمی
 

 :بعنوان )Zarei and Arab 2012( دراسة .4
"Service quality of private hospitals: The Iranian Patients' 
perspective". 

 الإیراني". المریض من منظور: الخاصة المستشفیات خدمات "جودة
تأثیر جودة الخدمة على الرضا العام للمرضى في  منالتحقق  إلىالدراسة  هدفت هذه

، باستخدام المنهج الوصفي التحلیلياستخدم الباحثون  إیران،المستشفیات الخاصة في طهران، 
) مریضًا من ثمانیة 969عینات متسلسلة لجمع البیانات وتوزیعها على عینة دراسة من (

 .مستشفیات
كان لتكلفة و  المریض،علاقة قویة بین جودة الخدمة ورضا بوجود سة الدرا وكانت نتائج

لم یتم و  عام،التأثیر الأكبر على رضا المریض بشكل  التعاملالخدمة والجودة التشغیلیة وجودة 
 .جودة البیئة المادیة على رضا المرضىعلى العثور على تأثیر كبیر 
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 :بعنوان )Hussain and Rehman 2012(دراسة  .5
"Patient Satisfaction Regarding Hospital Services: a Study of Umea 
Hospital". 

 ."السوید-أومیو لمستشفى دراسة: المستشفى خدمات عن المرضى رضا"
الملموسة  Q5 (كان الهدف من هذه الدراسة هو فهم كیفیة تأثیر نموذج جودة الخدمة

والتعاطف) والثقة والسمعة على رضا المرضى في قطاع الرعایة  والأمانوالاستجابة  الاعتمادیةو 
 .الصحیة في مستشفى أومیو في السوید

استخدم الباحثون منهجًا استكشافیًا واعتمدوا على المقابلات التي  لتحقیق أهداف الدراسة،
 .) مریض150وتكونت عینة الدراسة من عدد (الإلكتروني، أجریت مباشرة أو عبر البرید 

، كان اثنان لهما تأثیر إیجابي وثلاثة Q5 أنه من بین خمسة أبعادكانت الدراسة  ونتائج
 .ى عن مستشفى أومیولم یكن لهما أي تأثیر على رضا المرض

 رضىلرضا الم نتائج إیجابیةكان به  بعد السمعةفي حین لثقة أي تأثیر، لبعد الم یكن 
 .عن مستشفى أومیو

 

 :بعنوان )Fottler 2006(دراسة  .6
"Comparing hospital staff and patient perceptions of customer 
service: A pilot study utilizing survey and focus group data" 

 أمریكا"-العملاء لجودة خدمة والمرضى المستشفى تصورات موظفي "مقارنة
 المستهلك خدمة دعملأهمیته الكبیرة في  المرضى رضا قیاس إلى الدراسة هذه تهدف

 مستشفیاتعدد من ال في الدراسة هذه أجریت ،الصحیة الرعایة صناعة في التنافسیة والمیزة
 ،)المریض( المستهلك لخدمة والعاملین المرضى إدراكات مقارنة على تركزتو  مریكیةالأ

 .Focus Group البؤریة التركیز ومجموعة المسح بیانات من كل باستخدام
 المرضى إدراكات بین الارتباط من عالیة درجة هناك أن إلى الدراسة نتائج وتشیر

 معلومات قدموا المرضى من الفرعیة والمجموعات العاملین وأن المستهلك لخدمة والعاملین
 تصورات وكانت المقدمة، المرضى في الخدمة تجربة حول المرضى بتصورات تتعلق تكمیلیة
 مجموعة كذلك قدمت ،تصورات المرضى من سلبیة أكثر الخدمة خصائص حول العاملین
 التفاصیل من مزید حیث من المسح لنتائج تكمیلیة نتائج من معلومات Focus Group التركیز

 .الإداریة للأغراض ملاءمة الأكثر والمعلومات
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 السابقة الدراسات على عام تعقیب 3.3

 للحصول والتي بذلت فیها مجهود كبیر المحاور مختلف في السابقة الدراسات مراجعة بعد
 وقنوات المعلومات فقد توصلت للتالي: المصادر مختلف من علیها
 :أن هناك وجدت السابقة الدراسات مراجعة بعد

 أوجه التشابه .1
مما یدل على  وأجنبیة عربیة دول عدة وفي مختلفة فترات في السابقة الدراسات أجریت -

 .الشاملة بالجودة وعلاقتها الأخلاقیة القیادة بدراسة الاهتمام زیادة
 وعلاقتها الأخلاقیة القیادة دور اختبار في الحالیة الدراسة مع السابقة الدراسات توافقت -

 .الشاملة بمعاییر الجودة
المدراء والمسؤولین  استخدام أهمیة توضیح في الحالیة الدراسة مع السابقة الدراسات توافقت -

 .وما سوف یعود نتاج ذلك في مصلحة العمل العاملین مع الإنسانیة للعلاقات
العالمیة في  الجودة معاییر أهمیة ضرورة حول الحالیة الدراسة مع السابقة الدراسات اتفقت -

 أي مؤسسة.
 الاختلافات .2
 والعینة. مجتمعها في السابقة الدراسات عن الدراسة الحالیة اختلفت -
أثر  عن الكشف في المتمثل الأساسي هدفها في السابقة الدراسات عن الدراسة اختلفت -

 .القیادة الأخلاقیة على جودة الخدمات الصحیة
 الأخلاقیة القیادة متغیري بین الجمع في السابقة الدراسات عن الحالیة الدراسة تختلف -

 .الشاملة ومعاییر الجودة
 السابقة الدراسات من الباحث استفادة .3

من  الاستفادة من تمكنت علیها، الحصول تم التي والنتائج السابقة الدراسات تحلیل بعد
 :منها جوانب عدة

 .الأسئلة وصیاغة المشكلة تحدید -
 معظم في استخدامه تم والذي) الوصفي المنهج( للدراسة المناسب الأسلوب استخدام -

 .الدراسات
 .الدراسة هذه بموضوعات یتعلق فیما النظري الإطار من معینة جوانب إثراء -
 .الحالیة للدراسة استبیان لإعداد السابقة الدراسات بعض من الاستفادة -
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 .منها الأجنبیة وخاصة المراجع بعض تقدیم -
 .السابقة الدراسات من لأي تكرارًا تمثل لا الدراسة هذه أن من التأكد -
 .الدراسة هذه نتائج ومناقشة تفسیر -
التي  الجوانب على للتعرف السابقة الدراسات بعض ومقترحات توصیات من الاستفادة -

 .عنها البحث یستحق
 السابقة الدراسات عن الحالیة الدراسة به تتمیز ما .4
 موضوع تناولت التي العلمیة والدراسات الرسائل لمكتبةتعد هذه الدراسة إضافة علمیة  -

 في العمل جودة على الأخلاقیة القیادة أثر وهو جدیدا جانبا تناولت فهي الأخلاقیة القیادة
 .البحثي المجال هذا لتعزیز جدیدة رؤى وتقدم الطبیة، المجمعات

 والمرؤوسین الرؤساء على إلزام المؤسسة یساعد الأخلاقیة القیادة أهمیة على الضوء تسلیط -
 وأداء العمل وأنظمة بقواعد الالتزام إلى یهدف الذي الصحیح بالسلوك العامة الوظیفة في

 ونطاق حدود في والاحترام وبالطاعة ومتساو، وعادل صحیح بشكل إلیهم الموكلة المهام
 .الأخلاقیة والذي بدوره له انعكاس مباشر على مخرجات الأداء الطاعة

 لاتخاذ الصحة وزارة في القرار وصناع المدراء توجیه على الدراسة هذه نتائج ستعمل -
 على ستساعد بدورها والتي المقدمة البیانات على تعتمد التي والحكیمة السلیمة القرارات
 .الطبیة المجمعات داخل الأخلاقیة القیادة تحسین

 توضیح الفجوة البحثیة :)3.2جدول (
 الدراسة الحالیة الفجوة البحثیة أهم نتائج الدراسات السابقة

ركزت الدراسات السابقة على  •
القیادة " المتغیر المستقلدراسة 

" وعلاقتها بمتغیرات أخرى الأخلاقیة
 ومنها

الممارسات الأخلاقیة ودورها  -
 .في تنمیة الالتزام التنظیمي

أثر القیادة الأخلاقیة في دعم  -
 .وتعزیز الثقة التنظیمیة

القیادة الأخلاقیة من منظور  -
 .إسلامي

كما تناولت بعض الدراسات  •
دمات المتغیر التابع "جودة الخ

-عام بشكل الدراسات وندرة قلة •
 درست التي-الباحث علم حسب

 المتمثل المستقل المتغیر أثر
 المتغیر على الأخلاقیة بالقیادة
 الخدمات بجودة المتمثل التابع

 الصحیة.
 السابقة الدراسات معظم تختلف •

 الهدف في الحالیة الدراسة مع
 أي توجد لا حیث التطبیق ومجال
 تأثیر على ركزت فلسطینیة دراسة

 جودة على القیادة الأخلاقیة
 الصحة وزارة تقدمها التي الخدمات

 بأثر الحالیة الدراسة اهتمت •
 جودة على الأخلاقیة القیادة

 منظور الصحیة من الخدمات
 وذلك الصحي القطاع في العاملین

 خلال من
 مفاهیم من كل على التعرف -

 وجودة الأخلاقیة القیادة
 والتطبیقات الصحیة الخدمات

 والفرص. والتحدیات
 القیادة أبعاد على التعرف -

 .المتنوعة الأخلاقیة
 المتغیرین، كلا الدراسة جمعت •
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 الدراسة الحالیة الفجوة البحثیة أهم نتائج الدراسات السابقة
الصحیة" وذلك بقیاسه بشكل متفرد 

 أو ربطه بمتغیرات أخرى مثل:
واقع هندسة العملیات الإداریة  -

وعلاقتها بجودة الخدمات 
 .الصحیة

 الدراسات تطبیق مجالات تنوع •
 المجمعات المستشفیات،( السابقة
 المؤسسات الجامعات، الطبیة،

 ).وغیرها التعلیمیة،
 المستخدمة الأدوات تنوعت •

 السابقة الدراسات في النتائج قلتحقی
 ما منها دراسة، كل أهداف حسب
 ما ومنها الاستبانة على اعتمد
 .المقابلة على اعتمد

 .الفلسطینیة
 دراسة على الدراسة هذه ركزت •

 التوجه( وأبعادها الأخلاقیة القیادة
المشاركة –العدالة -المرؤوسین نحو

 توضیح-الأخلاقي  التوجه-
 أبعاد على وأثرها) النزاهة-الدور
الاعتمادیة ( الصحیة الخدمة جودة

-الضمان-الاستجابة-الملموسیة –
 .العاملین منظور من )التعاطف

 یرتبطان المتغیرین كلا لأن
 سیزید حیث البعض، ببعضهما
" الأخلاقیة القیادة" المستقل المتغیر

 جودة" التابع المتغیر فاعلیة من
 استخدامه تم إذا" الصحیة الخدمة
 وفعالة. صحیحة بطریقة

 مجمع على الدراسة طبقت •
 أكبر من وهو الطبي ناصر

 لوزارة التابعة الصحیة المجمعات
 غزة قطاع في الصحة

 من الدراسة بیانات جمع تم •
 ناصر مجمع في العاملین جمیع

 وممرضین، وإداریین أطباء،(
 .)وغیرها

 (جرد الباحث بالرجوع والاستناد إلى الدراسات السابقة)المصادر: 
ــــــــــــام - ــــــــــــإجراء  الباحــــــــــــث ق ــــــــــــي دراســــــــــــةالب ــــــــــــادة الســــــــــــعي ســــــــــــبیل ف ــــــــــــدرة لزی  المعرفیــــــــــــة الق

 المشــــــــــكلة صــــــــــیاغة وكــــــــــذلك والعملیــــــــــة، النظریــــــــــة النــــــــــاحیتین مــــــــــن البحــــــــــث بموضــــــــــوع
ـــــــــروض ووضـــــــــع ســـــــــلیم، علمـــــــــي بشـــــــــكل ـــــــــي الف ـــــــــات ســـــــــیتم الت  رفضـــــــــها، أو قبولهـــــــــا إثب
 الرجـــــــــــــوع خـــــــــــــلال مـــــــــــــنعمـــــــــــــل الباحـــــــــــــث فـــــــــــــي القطــــــــــــاع الصـــــــــــــحي و  خـــــــــــــلال ومــــــــــــن

 المســــــــــتقلة المتغیــــــــــرات تحدیــــــــــد تــــــــــم، الدراســــــــــة بموضــــــــــوع المتعلقــــــــــة الســــــــــابقة للدراســــــــــات
 .البحث علیها سیبنى التي والتابعة
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 الرابع الفصل
 الطریقة والإجراءات

 

 تمهید

 من التطبیقي الجانب إنجاز خلاله من یتم رئیسارا محو  ءاتهاراوإج الدراسة منهجیة تعتبر
 للتوصل الإحصائي التحلیل ءرالإج المطلوبة البیانات على الحصول یتم طریقها وعن سةراالد
 تحقق وبالتالي سة،راالد بموضوع المتعلقة سةراالد أدبیات ضوء في تفسیرها یتم التي النتائج إلى

 تحقیقها. إلى تسعى التي الأهداف
الدراسة التي تم اتباعها، من حیث منهج الدراسة، ومجتمع  إجراءاتیتناول هذا الفصل 

الدراسة، وعینة الدراسة، وأداة الدراسة، وصدق الاستبانة، وثباتها، والأسالیب الإحصائیة 
 الدراسة، ومصادر البیانات، واختبار توزیع البیانات.المستخدمة، وخطوات إجراء 

 منهج الدراسة 4.1

تم اعتماد المنهج الوصفي التحلیلي،  باستخدام قام الباحث سةراالد أهداف تحقیق أجل من
وجد في الواقع، ویهتم بوصفها وصفاً دقیقاً، ویعبر عنها تیعتمد على دراسة الظاهرة كما  والذي

وكمیاً، كما لا یكتفي هذا المنهج عند جمع المعلومات المتعلقة بالظاهرة من أجل تعبیراً كیفیاً 
 استقصاء مظاهرها وعلاقاتها المختلفة.

 على یقوم الذي المنهج" بأنه التحلیلي الوصفي المنهج )2019 ،(المحمودي ویعرف
 بوصفها كیفیاً  وتعبیراً  دقیقاً، وصفاً  وصفها خلال من الواقع، في هي كما الظاهرة دراسة

 مع ارتباطها ودرجات حجمها یوضح بما رقمیاً  بوصفها كمیاً  وتعبیراً  خصائصها، وتوضیح
 ."الأخرى الظواهر

 :للبیانات أساسیین الباحث مصدرین استخدم وقد
مصــادر  إلــى ســةراللد النظــري الإطــار معالجــة فــي الباحــث اتجــه حیــث :الثانویــة المصــادر .1

 العلاقـة، والـدوریات ذات والأجنبیـة العربیـة جـعراوالم الكتب في تتمثل والتي الثانویة البیانات
 والبحــث ت الدارســة،رامتغیــ تناولــت التــي الســابقة ســاتراوالد والأبحــاث والتقــاریر، والمقــالات
 .المختلفة الإنترنت مواقع في والمطالعة
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ـــة المصـــادر .2 جمـــع  إلـــى الباحـــث لجـــأ ســـةراالد لموضـــوع التحلیلیـــة الجوانـــب لمعالجـــة :الأولی
وذلــك للتعــرف علــى أثــر القیــادة الأخلاقیــة علــى جــودة  الاســتبانة خــلال مــن الأولیــة البیانــات

 غزة. بقطاعمن منظور العاملین في مجمع ناصر الطبي  الخدمات الصحیة

 مجتمع الدراسة 4.2

 بقطاعفي مجمع ناصر الطبي  موظفي الدوائر الرئیسیة یتكون مجتمع الدراسة من جمیع
 وموظفة.) موظفا 1136، وقد بلغ عددهم (غزة

 الدراسة حسب الجدول التالي: مجتمعویتوزع أفراد 

 المسمى الوظیفيالدراسة حسب  مجتمعتوزیع أفراد  :)4.1جدول (
 النسبة المئویة % العدد المسمى الوظیفي م
 %26.7 303 طبیب 1
 %36.6 416 ممرض 2
 %25.6 291 إداري 3
 %11.1 126 مهن صحیة 4

 %100 1136 المجموع
 2022المصدر: قسم شؤون موظفي مجمع ناصر 

 عینة الدراسة 4.3

 التجریبیةعینة الدراسة  .1
العاملین في مجمع ناصر الطبي ) من 30مكونة من عدد ( تجریبیة عینة تم اختیار

 للتحقق من صدق وثبات أداة الدراسة. وذلك، غزة بقطاع
 عینة الدراسة الفعلیة .2

 :العینة بواسطة المعادلة التالیة تم حساب حجم
2

2






=

m
Zn 

 : التالیة تم تصحیح حجم العینة بواسطة المعادلةو 

1−+
=

nN
nNn 

 حیث:
N.حجم مجتمع الدراسة : 
m0.05±ویعبر عنه بالعلامة العشریة (مثلاً:  ،: الخطأ الهامشي.( 
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Z :ًالقیمة المعیاریة المقابلة لمستوى دلالة معلوم (مثلا :Z=1.96  لمستوى دلالةα≤0.05.( 
الدراسة البالغ عدده  من مجتمعأو أكثر ) موظفا وموظفة 288فكان حجم عینة الدراسة (

 .٪95نسبة لا یقل عن للحصول على مستوى ثقة  ) موظف1136(
) استبانة، 333( تعبئة حیث تم ع الدراسة،الاستبانة بشكل إلكتروني على مجتم توزیعتم 

 %.100الفعلیة بنسبة  لت عینة الدراسةثَّ مَ 

 العینة الأصلیة للدراسة :)4.2جدول (

 عدد الموظفین مجتمع الدراسة
 حجم

 عینة الدراسة
 الاستبانات 

 التي تم توزیعها
 الاستبانات

 التي تم استردادها
 333 مجتمع الدراسة 288 1136 مجمع ناصر الطبي

 

 ویتوزع أفراد عینة الدراسة حسب الجداول التالیة:
 النوع الاجتماعيتوزیع أفراد عینة الدراسة حسب  :)4.3جدول (

 النسبة المئویة % العدد النوع الاجتماعي م
 47.1 157 ذكر 1
 52.9 176 أنثى 2

 %100 333 المجموع

%)، ومن 47.1یتبین من النتائج السابقة أن نسبة أفراد عینة الدراسة من (الذكور) هي (
بنظام العینة  في مجمع ناصر الدراسة تطبیق إلى ذلك الباحث %)، ویعزو52.9(الإناث) هي (

وبسبب  وأطفال یحتوي على مستشفى ولادة بالإضافة إلى أن المجمع الطبي العشوائیة الطبقیة
الإناث بنسبة مقبولة عن  نسبة زیادة الطبیعي وجود مستشفى الولادة ضمن مجتمع الدراسة فمن

 الذكور. نسبة

 العمرتوزیع أفراد عینة الدراسة حسب  :)4.4جدول (
 النسبة المئویة % العدد العمر م
 28.8 96 سنة 30أقل من  1
 33.9 113 سنة 40أقل من -30من  2
 24.0 80 سنة 50أقل من -40 من 3
 13.2 44 سنة فأكثر 50 4

 %100 333 المجموع

سنة)  30یتبین من النتائج السابقة أن نسبة أفراد عینة الدراسة الذین أعمارهم (أقل من 
%)، والذین أعمارهم 33.9سنة) هي ( 40أقل من -30%)، والذین أعمارهم (من 28.8هي (
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سنة فأكثر) هي  50%)، والذین أعمارهم (24.0سنة) هي ( 50أقل من -40 (من
)13.2.(% 

 ما على وحصولها سنة) 40 إلى 30( من العمریة الفئة نسبة الباحث ارتفاع ویعزو
 من أكبر بشكل والوظائف الأعمال في طاراانخ الأكثر هي هذه الفئة أن بسبب%  34 یقارب
 والحاجة غزة، قطاع في التوظیف طبیعة ظل في منطقیا تبروهذا یع الأخرى، العمریة الفئات

 الفئة حصول الباحث یفسر كما الجامعة، من التخرج كافیة بعد خبرة تمتلك التي الفئة إلى
 وظائف إلى تنتقل العمریة الفئة هذه لأن وذلك ،% 13 نسبة سنة فأكثر) على 50( العمریة
 المستجدة، الإداریة ءاتراالإج في بالمساهمة ترغب لا أو مبكر، بشكل أو تتقاعد أعلى، إداریة

 .والروتین على النمطیة واعتمادها

 المؤهل العلميتوزیع أفراد عینة الدراسة حسب  :)4.5جدول (
 النسبة المئویة % العدد المؤهل العلمي م
 12.6 42 دبلوم فأقل 1
 57.4 191 بكالوریوس 2
 30.0 100 دراسات علیا 3

 %100 333 المجموع

یتبین من النتائج السابقة أن نسبة أفراد عینة الدراسة الذین مؤهلهم العلمي (دبلوم) هي 
%)، والذین مؤهلهم العلمي 57.4%)، والذین مؤهلهم العلمي (بكالوریوس) هي (12.6(

 %).30.0(دراسات علیا) هي (
 % تقریبا57 أن الحاصلین على مؤهل بكالوریوس الأكبر في العینة بنسبة الباحث ویعزو

 درجة حملة من أكبر بشكل درجة البكالوریوس أصحاب بتوظیف الصحة رةزاو  اهتمام إلى
والمستشفى هنا تابع لوزارة الصحة الفلسطینیة ولدیوان الموظفین العام ومن شروط  الدبلوم،

 على الحصول یتطلب العمل والذي سوق طبیعة وكذلك التوظیف الشهادة الجامعیة الأولى،
 من الوظائف. العدید على للحصول أدنى علمي كمؤهل لبكالوریوسا درجة

 المسمى الوظیفيتوزیع أفراد عینة الدراسة حسب  :)4.6جدول (
 النسبة المئویة % العدد المسمى الوظیفي م
 22.5 75 طبیب 1
 44.4 148 ممرض 2
 20.7 69 إداري 3
 12.3 41 مهن صحیة 4
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 النسبة المئویة % العدد المسمى الوظیفي م
 %100 333 المجموع

النتائج السابقة أن نسبة أفراد عینة الدراسة الذین مسماهم الوظیفي (طبیب) هي یتبین من 
%)، والذین مسماهم الوظیفي 44.4%)، والذین مسماهم الوظیفي (ممرض) هي (22.5(

 %).12.3%)، والذین مسماهم الوظیفي (مهن صحیة) هي (20.7(إداري) هي (
 ذلك الباحث هي للتمریض ویعزوالأعلى  الوظیفي المسمى نسبة أن سبق مما ویتضح

الأكبر  الدور الأهم والمسؤولیة إغفال عدم مع بالممرضین مرتبط المستشفى عمل أساس أن إلى
 في دورهم التخصصات لأن كافة في الممرضین من كافیة أعداد وجود من لابد لكن للأطباء
 وللمستشفى. للمرضى الخدمات كافة لتقدیم كبیر منهم توافر عدد إلى یحتاج المتابعة

 عدد سنوات الخدمةتوزیع أفراد عینة الدراسة حسب  :)4.7جدول (
 النسبة المئویة % العدد عدد سنوات الخدمة م
 32.7 109 سنوات 5أقل من  1
 11.1 37 سنوات 10أقل من -5من  2
 20.7 69 سنة 15أقل من -10من  3
 35.4 118 سنة فأكثر 15 4

 %100 333 المجموع

من النتائج السابقة أن نسبة أفراد عینة الدراسة الذین عدد سنوات خدمتهم (أقل من  یتبین
سنوات) هي  10أقل من -5%)، والذین عدد سنوات خدمتهم (من 32.7سنوات) هي ( 5
%)، والذین 20.7سنة) هي ( 15أقل من -10%)، والذین عدد سنوات خدمتهم (من 11.1(

 %).35.4ي (سنة فأكثر) ه 15عدد سنوات خدمتهم (
 سنة 15 سنوات الخدمة (من فئة من المبحوثین هم من فئة أعلى أن سبق مما یتضح

 خبرة الفئات هذه الفئة أكثر وتعتبر العالیة الخدمة سنواتأصحاب  من كبیر عدد لوجود فأكثر)
 معرفته زادت الموظف لدى الخدمة ازدادت سنوات كلما لأنه الإنجاز وتحقیق داءالأ على وقدرة

 رهابدو  والتي الوظیفیة مسیرته خلال التي یواجهها السابقة والتجارب الخبرات تراكم وتعلمه نتیجة
 وهذا بالعمل، المتعلقة ووضع السیاسات والإجراءات القرار صنع ومراكز مناصب لشغل تؤهله
 المقدمة الطبیة الخدمةمستوى  تحسین في منها الاستفادة یمكنجیدة  خبرات وجود على یدل
 تقلیدیة مؤسسة من المستشفى تحول بدورها والتي وتراكم المعلومات والتعلم المعرفة كتسابوا

 .تمیزاً وتعلماً  أكثر مؤسسة إلي
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 أداة الدراسة 4.4

أثر القیادة الاستبانة كأداة لجمع البیانات، والتي تم تصمیمها للتعرف على  استخدامتم 
 بقطاعمن منظور العاملین في مجمع ناصر الطبي  الأخلاقیة على جودة الخدمات الصحیة

 .غزة
 

 مكونات الاستبانة
 تتكون الاستبانة من:

النــوع الاجتمــاعي، العمــر، : وتشــتمل علــى البیانــات الشخصــیة التالیــة: (البیانــات الشخصــیة .1
 ).المؤهل العلمي، المسمى الوظیفي، عدد سنوات الخدمة

 وهي مكونة من:، القیادة الأخلاقیةمحاور  .2
 وعدد فقراتهاالقیادة الأخلاقیة محاور  ):4.8جدول (

 عدد الفقرات المحور
 5 التوجه نحو المرؤوسین

 5 العدالة
 5 المشاركة

 5 التوجه الأخلاقي
 5 توضیح الدور

 5 النزاهة
 30 القیادة الأخلاقیة

 ) فقرة.16( مكون من ووه، جودة الخدمات الصحیةمحور  .3
 مقیاس التدریج:

)، حیث 5-1اعتماد استجابات أفراد عینة الدراسة حسب مقیاس خماسي التدریج من ( تم
)، 2)، وقلیلة (1) تمثل أعلى درجة موافقة، أي قلیلة جدا (5) تمثل أدنى درجة موافقة، و(1(

 ).5)، وكبیرة جدا (4)، وكبیرة (3ومتوسطة (
حساب المدى بین  وتم تحدید طول الخلایا في المقیاس الخماسي التدریج من خلال

)، ومن ثم تقسیمه على أكبر قیمة في المقیاس، للحصول على طول 4=1-5درجات المقیاس (
)، وبعد ذلك تم إضافة هذه القیمة إلى أقل قیمة في المقیاس، (بدایة 0.80= 5÷4الخلیة، أي (

قي ")، وذلك لتحدید الحد الأعلى لهذه الخلیة، وهكذا في با1المقیاس، وهي واحد صحیح "
 الخلایا.
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 وتم تقییم درجات الموافقة بحسب مقیاس التدریج المبین في الجدول التالي:
 )درجات الموافقةلیكرت (مقیاس  :)4.9جدول (

 درجة
 الموافقة

 الوزن
 الرقمي

 الوزن النسبي المتوسط الحسابي
 إلى من إلى من

 36.00أقل من  20.00 1.80أقل من  1.01 1 قلیلة جدا
 52.00أقل من  36.00 2.60أقل من  1.81 2 قلیلة

 68.00أقل من  52.00 3.40أقل من  2.61 3 متوسطة
 84.00أقل من  68.00 4.20أقل من  3.41 4 كبیرة

 100.00 84.00 5.00 4.21 5 كبیرة جدا
 

 خطوات بناء الاستبانة: 4.5
أثر القیادة الأخلاقیة على جودة الخدمات  بإعداد أداة الدراسة للتعرف على " الباحث قام
على العاملین في مجمع  تطبیقیةدراسة الصحي، من منظور العاملین في القطاع  الصحیة

 "، واتبع الباحث الخطوات التالیة لبناء الاستبانة:غزة قطاع -ناصر الطبي 
الاسـتبانة  نـاءب فـي منهـا والاسـتفادة بالموضـوع، الصـلة ذات السابقة الدراسات على الاطلاع .1

 .تهاراوصیاغة فق
 .تهاراوفق الاستبانة أبعاد تحدید في والمشرفین الجامعات أساتذة من عدد استشار .2
 .الاستبانة شملتها التي الرئیسة الأبعاد تحدید .3
 .بعد كل تحت تقع التي الفقرات تحدید .4
 .الأولیة صورتها في الاستبانة تصمیم تم .5
 .المشرف قبل من الاستبانة وتنقیح جعةرام تم .6
 جامعـــات فـــي التـــدریس هیئـــة أعضـــاء مـــن المحكمـــین ) مـــن13علـــى ( الاســـتبانة عـــرض تـــم .7

 .قطاع غزة
الإضافة  أو الحذف حیث من الاستبانة ترافق بعض تعدیل تم المحكمین ضوء آراء في
 )2ملحق رقم ( النهائیة. صورتها في الاستبانة لتستقر ،لأو التعدی

 صدق الاستبانة 4.5
من صدق  التحققعني صدق أداة الدراسة أن الأداة تقیس ما وضعت لقیاسه، وتم ی

 الاستبانة من خلال التالي:
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 -: )/ الصدق الظاهري الصدق من وجهة نظر المحكمین (صدق المحتوى .1
) من المحكمین من أصحاب الخبرة والاختصاص، 13تم عرض الاستبانة على عدد (

من سلامة الصیاغة اللغویة للاستبانة، ووضوح تعلیمات الاستبانة، وانتماء  التحققمن أجل 
، ومدى صلاحیة الاستبانة لقیاس الأهداف المرتبطة بهذه الدراسة، وبذلك تم الفقراتو المحاور 

 )1ملحق رقم ( من صدق الاستبانة من وجهة نظر المحكمین. التحقق
 -:الصدق البنائي .2

الصدق البنائي لمحاور الاستبانة، من خلال إیجاد معاملات الارتباط لمحاور  حسابتم 
 الاستبانة، كما هو مبین في الجدول التالي:

 الاستبانةالصدق البنائي لمحاور  :)4.10جدول (
 الدلالة "Sigقیمة " معامل الارتباط المحور

 دالة 0.000 0.872 التوجه نحو المرؤوسین
 دالة 0.000 0.887 العدالة

 دالة 0.000 0.892 المشاركة
 دالة 0.000 0.735 التوجه الأخلاقي
 دالة 0.000 0.788 توضیح الدور

 دالة 0.000 0.771 النزاهة
 دالة 0.000 0.847 الصحیة الخدمات جودة

جمیع المحاور )، أي أن 0.05أقل من (یتبین من الجدول السابق أن قیم مستوى الدلالة 
 صدق دالة إحصائیاً، وتفي بأغراض الدراسة. بمعاملاتتتمتع 

 -:صدق الاتساق الداخلي .3
فقرات الاستبانة، وذلك من خلال إیجاد معاملات لصدق الاتساق الداخلي  حسابتم 

 الارتباط لفقرات الاستبانة، كما هو مبین في الجداول التالیة:

 وسینالتوجه نحو المرؤ صدق الاتساق الداخلي لفقرات محور  :)4.11جدول (

 الفقرة م
 معامل
 الارتباط

قیمة 
"Sig" 

 الدلالة

1 
مع  والتواصل للاتصال كافیًا وقتًا رئیسي المباشر یخصص
 .مرؤوسیه

 دالة 0.000 0.889

 دالة 0.000 0.849 .مرؤوسیه احتیاجات تلبیة إلى دائمًا رئیسي المباشر یسعى 2
 دالة 0.000 0.772 .وزملائي أنا مهاراتي بتطویر رئیسي المباشر یهتم 3
 دالة 0.000 0.823 .على حد سواء مرؤوسیه بجمیع رئیسي المباشر یهتم 4
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 الفقرة م
 معامل
 الارتباط

قیمة 
"Sig" 

 الدلالة

 دالة 0.000 0.641 یتعاطف رئیسي المباشر معي أنا وزملائي عندما تواجهنا مشاكل. 5

جمیع الفقرات )، أي أن 0.05أقل من (یتبین من الجدول السابق أن قیم مستوى الدلالة 
 ، وتفي بأغراض الدراسة.إحصائیاً تتمتع بمعاملات صدق دالة 

 العدالةصدق الاتساق الداخلي لفقرات محور  :)4.12جدول (

 الفقرة م
 معامل
 الارتباط

قیمة 
"Sig" 

 الدلالة

 دالة 0.001 0.572 .نطاق وصفي الوظیفي بأعمال ضمن رئیسي المباشر یكلفني 1
 دالة 0.000 0.736 كل شخص على قدر الخطأ الذي ارتكبه. المباشریحاسب رئیسي  2

3 
 شخص لكل ینسب بحیث حقه حق ذي كل رئیسي المباشر یُعطي
 حققه. الذي النجاح

 دالة 0.000 0.912

4 
 لجمیع القرارات اتخاذ في بالموضوعیة رئیسي المباشر یتصف

 المرؤوسین.
 دالة 0.000 0.871

5 
للعاملین یتسم بالعدالة ویعكس الأداء الحقیقي  تقییم رئیس المباشر

 لهم.
 دالة 0.000 0.836

جمیع الفقرات )، أي أن 0.05أقل من (یتبین من الجدول السابق أن قیم مستوى الدلالة 
 تتمتع بمعاملات صدق دالة إحصائیاً، وتفي بأغراض الدراسة.

 المشاركةصدق الاتساق الداخلي لفقرات محور  :)4.13جدول (

 الفقرة م
 معامل
 الارتباط

قیمة 
"Sig" 

 الدلالة

 دالة 0.000 0.804 یُشرِك رئیسي المباشر العاملین في عملیة صنع القرار. 1

2 
العمل لاستراتیجیة  یركز رئیسي المباشر على تصورات العاملین

 .والجودة
 دالة 0.000 0.832

 دالة 0.000 0.795 یناقش رئیسي المباشر الاقتراحات التي یقدمها مرؤوسیه. 3
 دالة 0.001 0.566 .الصعبة إلى المرؤوسین الصلاحیاترئیسي المباشر  یُفَوض 4

5 
یسمح رئیسي المباشر للمرؤوسین بالمشاركة في إنجاز مهام 

 صعبة.
 دالة 0.000 0.844

جمیع الفقرات )، أي أن 0.05أقل من (یتبین من الجدول السابق أن قیم مستوى الدلالة 
 بمعاملات صدق دالة إحصائیاً، وتفي بأغراض الدراسة.تتمتع 
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 التوجه الأخلاقيصدق الاتساق الداخلي لفقرات محور  :)4.14جدول (

 الفقرة م
 معامل
 الارتباط

قیمة 
"Sig" 

 الدلالة

1 
 السلوكالأخلاقیة المتعلقة بمدونة  المبادئرئیسي المباشر  یوضح

 .الأخلاقي
 دالة 0.000 0.611

 دالة 0.001 0.590 رئیسي المباشر من العاملین بالتصرف بنزاهة.یطلب  2

3 
 السلوك قواعد یتبعون المرؤوسین أن من رئیسي المباشر یتأكد

 .الأخلاقي
 دالة 0.000 0.813

 دالة 0.000 0.702 .الأخلاقي وممیزات السلوك محاسن رئیسي المباشر یوضح 4

5 
 للقواعد وفقًا لتصرفهم المرؤوسین على رئیسي المباشر یثني

 .الأخلاقیة والمعاییر
 دالة 0.000 0.870

جمیع الفقرات )، أي أن 0.05أقل من (یتبین من الجدول السابق أن قیم مستوى الدلالة 
 صدق دالة إحصائیاً، وتفي بأغراض الدراسة. بمعاملاتتتمتع 

 توضیح الدورصدق الاتساق الداخلي لفقرات محور  :)4.15جدول (

 الفقرة م
 معامل
 الارتباط

قیمة 
"Sig" 

 الدلالة

 دالة 0.000 0.819 .العمل فریق في فرد لكل الأداء ویحدد رئیسي المباشر یشرح 1
 دالة 0.000 0.907 .المهام المتوقعة من فریق العمل رئیسي المباشر یحدد 2
 دالة 0.000 0.882 .الأداء بدقة العمل وأهداف رئیسي المباشر أولویات یوضح 3

4 
من أن المرؤوسین على درایة كاملة بما هو  یتأكد رئیسي المباشر

 .مطلوب منهم
 دالة 0.000 0.774

5 
یحرص الرئیس المباشر على أن المرؤوسین یكلفون بمهام تتفق مع 

 قدراتهم.
 دالة 0.000 0.726

الفقرات جمیع )، أي أن 0.05أقل من (یتبین من الجدول السابق أن قیم مستوى الدلالة 
 تتمتع بمعاملات صدق دالة إحصائیاً، وتفي بأغراض الدراسة.
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 النزاهةصدق الاتساق الداخلي لفقرات محور  :)4.16جدول (

 الفقرة م
 معامل
 الارتباط

قیمة 
"Sig" 

 الدلالة

1 
یتمیز رئیسي المباشر بالنزاهة والشفافیة والوضوح في تصرفاته 

 وأقواله.
 دالة 0.000 0.823

 دالة 0.000 0.894 یطبق رئیسي المباشر الأنظمة والقوانین على نفسه قبل الآخرین. 2
 دالة 0.000 0.787 .بوعوده وإلتزاماته اتجاه المرؤوسین یفي رئیسي المباشر 3

4 
یسعى رئیسي المباشر على اتخاذ القرارات بناءاً على معاییر 

 السلوك الأخلاقي.
 دالة 0.000 0.663

 دالة 0.000 0.892 أثق في قُدرَة رئیسي المباشر على حل المشكلات بنزاهة. 5

جمیع الفقرات )، أي أن 0.05أقل من (یتبین من الجدول السابق أن قیم مستوى الدلالة 
 تتمتع بمعاملات صدق دالة إحصائیاً، وتفي بأغراض الدراسة.

 الخدمات الصحیةجودة صدق الاتساق الداخلي لفقرات محور  :)4.17جدول (

 الفقرة م
 معامل
 الارتباط

قیمة 
"Sig" 

 الدلالة

 دالة 0.002 0.539 .وصول العاملین إلیه بسهولةموقع المستشفى یلائم  1

2 
كافیة لتقدیم الخدمات  معدات متطورة وحدیثةیمتلك المستشفى 

 .المطلوبة
 دالة 0.000 0.638

 دالة 0.000 0.734 والنظیف. یحرص عاملو المستشفى على ارتداء الزي الرسمي 3
 دالة 0.000 0.896 بالمستشفى أماكن انتظار مریحة ومناسبة. یتوفر 4
 دالة 0.000 0.662 كافیة.و  وحمامات نظیفة المستشفى مرافق صحیةب یوجد 5
 دالة 0.000 0.622 مناسبة في المرافق والممرات. إرشادیةیستخدم المستشفى لوحات  6
 دالة 0.000 0.654 بتقدیم الخدمات الطبیة للمرضى في الوقت المحدد.یلتزم المستشفى  7
 دالة 0.000 0.736 المرضى ویتعاطف معهم. بمشكلاتیهتم المستشفى  8
 دالة 0.004 0.515 تستجیب إدارة المستشفى لشكاوى المرضى على الفور. 9

10 
تقوم المستشفى بتبسیط الإجراءات لتسهیل تقدیم الخدمات الطبیة 

 للمرضى.
 دالة 0.012 0.453

 دالة 0.000 0.608 یثق المرضى في المستشفى وفي الكادر الطبي وقدراتهم الفنیة. 11
 دالة 0.000 0.598 تتمتع المستشفى بسمعة طیبة بین أفراد المجتمع. 12
 دالة 0.000 0.729 یحافظ المستشفى على سریة المعلومات والبیانات المتعلقة بالمرضى. 13
 دالة 0.000 0.695 المستشفى بالأدب واللطف تجاه المرضى.في یتسم سلوك العاملین  14
 دالة 0.000 0.661لأبنائهم. حضانة كتوفیر  لعاملیناالمستشفى احتیاجات  تتفهم إدارة 15
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 الفقرة م
 معامل
 الارتباط

قیمة 
"Sig" 

 الدلالة

 ، مما ینعكس بشكل إیجابي على أداء مهامهم.إلخ

16 
مستوى الدخل الذي یتقاضاه العاملین مع ما یتم بذله من  یتناسب

 مجهود مما ینعكس بشكل إیجابي على جودة الخدمات.
 دالة 0.003 0.524

جمیع الفقرات )، أي أن 0.05أقل من (الجدول السابق أن قیم مستوى الدلالة  منیتبین 
 تتمتع بمعاملات صدق دالة إحصائیاً، وتفي بأغراض الدراسة.

 ثبات الاستبانة 4.6

عني ثبات أداة الدراسة أن الأداة تعطي نفس النتائج تقریباً لو طبقت مرة أخرى على ی
من ثبات الاستبانة من خلال  التحققتم و من الأفراد، أي أن النتائج لا تتغیر،  المجموعةنفس 
 التالي:

 -:ات باستخدام معادلة ألفا كرونباخالثب .1
من ثبات الاستبانة من خلال حساب معاملات الارتباط باستخدام معادلة ألفا  التحققتم 

 كرونباخ، كما هو مبین في الجدول التالي:

 الاستبانةمعاملات الارتباط باستخدام معادلة ألفا كرونباخ لمحاور  :)4.18جدول (
 معامل الارتباط المحور

 0.872 التوجه نحو المرؤوسین
 0.851 العدالة

 0.853 المشاركة
 0.800 التوجه الأخلاقي
 0.904 توضیح الدور

 0.907 النزاهة
 0.947 القیادة الأخلاقیة

 0.898 جودة الخدمات الصحیة

یتبین من الجدول السابق أن معاملات الارتباط باستخدام معادلة ألفا كرونباخ قریبة من 
 دالة إحصائیاً، وتفي بأغراض الدراسة. ثباتهي معاملات و الواحد الصحیح، 

 
 
 



73 
 
 

 -:النصفیة الثبات بطریقة التجزئة .2
من ثبات الاستبانة من خلال حساب معاملات الارتباط بطریقة التجزئة  التحققتم 

 النصفیة، كما هو مبین في الجدول التالي:
 

 الاستبانةمعاملات الارتباط بطریقة التجزئة النصفیة لمحاور  :)4.19جدول (

 المحور
 معامل الارتباط

 بعد التعدیل قبل التعدیل
 0.813 0.685 التوجه نحو المرؤوسین

 0.866 0.764 العدالة
 0.830 0.709 المشاركة

 0.838 0.722 التوجه الأخلاقي
 0.838 0.722 توضیح الدور

 0.872 0.773 النزاهة
 0.935 0.878 القیادة الأخلاقیة

 0.830 0.709 جودة الخدمات الصحیة

هي معاملات و من الجدول السابق أن معاملات الارتباط قریبة من الواحد الصحیح،  یتبین
 ثبات دالة إحصائیاً، وتفي بأغراض الدراسة.

 اختبار توزیع البیانات 4.7

 K-S) (Kolmogorov-Smirnov Test سمرنوف –تم استخدام اختبار كولمجوروف 
إذا كانت البیانات تتبع التوزیع الطبیعي من عدمه، وكانت النتائج كما هي مبینة في  لاختبار

 :الجدول التالي

 الاستبانةاختبار التوزیع الطبیعي لمحاور  :)4.20جدول (
 ".Sigقیمة " الاختبارقیمة  المحور  م
 0.000 0.127 التوجه نحو المرؤوسین متغیر مستقل 1
 0.000 0.155 العدالة متغیر مستقل 2
 0.000 0.123 المشاركة متغیر مستقل 3
 0.000 0.164 التوجه الأخلاقي متغیر مستقل 4
 0.002 0.207 توضیح الدور متغیر مستقل 5
 0.000 0.222 النزاهة متغیر مستقل 6
 0.000 0.077 جودة الخدمات الصحیة متغیر تابع 7
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من مستوى الدلالة  أقلمحاور ال" لجمیع .Sigیتبین من الجدول السابق أن قیمة "
، ولذلك تم استخدام تتبع التوزیع الطبیعيلا محاور العلى أن جمیع  یدل)، وهذا 0.05(

 .معلمیةلاالاختبارات ال

 الأسالیب الإحصائیة المستخدمة 4.8

) في SPSSأسئلة الدراسة تم استخدام الرزمة الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة ( نللإجابة ع
 الإحصائیة اللازمة للدراسة، وهي على النحو التالي: التحلیلاتإجراء 

): للتحقق من الصدق  Spearman Correlation Coefficient ( سبیرمانمعامل ارتباط  .1
البنائي وصدق الاتساق الداخلي، وكذلك تحدید طبیعة العلاقة بین المتغیرات المستقلة 

 والتابعة.
 .للتحقق من ثبات الاستبانة (Cronbach's Alpha): معادلة ألفا كرونباخ .2
 .للتحقق من ثبات الاستبانة (Split-Half Method): طریقة التجزئة النصفیة .3
لاختبار إذا كانت البیانات تتبع التوزیع الطبیعي : )(K-S سمرنوف-اختبار كولمجوروف  .4

 من عدمه.
 تغیر التابع.: لبیان أثر المتغیرات المستقلة على المالمتعدد تحلیل الانحدار الخطي .5
: لمعرفة مدى ارتفاع أو انخفاض استجابات عینة الدراسة على فقرات الإشارةاختبار  .6

 .ومحاور الاستبانة
للتحقق من وجود فروق ذات دلالة إحصائیة في متوسط  :Mann-Whitneyاختبار  .7

 ).النوع الاجتماعيتقدیرات أفراد عینة الدراسة لمتغیر: (
قق من وجود فروق ذات دلالة إحصائیة في متوسط : للتحKruskal-Wallisاختبار  .8

العمر، المؤهل العلمي، المسمى الوظیفي، عدد تقدیرات أفراد عینة الدراسة لمتغیرات: (
 ).سنوات الخدمة
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 الفصل الخامس
 ومناقشتها واختبار فرضیات الدراسةتحلیل البیانات 

 تمهید

یتناول هذا الفصل نتائج الدراسة، حیث تم الإجابة عن أسئلة الدراسة، واختبار فرضیاتها، 
ومن ثم تم تفسیر النتائج والتعقیب علیها، بالإضافة إلى بیان أوجه التشابه والاختلاف مع 

 الدراسات السابقة.

 تحلیل فقرات الاستبانة 5.1
 نتائج السؤال الأول ومناقشتها 5.1.1

 ینص السؤال على ما یلي:
 ؟غزة بقطاعمن منظور العاملین في مجمع ناصر الطبي  القیادة الأخلاقیة ما واقع

 :ةول التالیا، كما هو مبین في الجد)الإشارةاختبار (تم الإجابة عن هذا السؤال باستخدام 
 القیادة الأخلاقیةتحلیل محاور  ):5.1جدول (

 المحور م
 المتوسط
 الحسابي

 الانحراف
 المعیاري

 قیمة
Z"" 

 قیمة
Sig."" 

 الوزن
 النسبي

 الترتیب
 درجة

 الموافقة
 موافق 5 74.871 0.000 2.323 0.758 3.744 التوجه نحو المرؤوسین 1
 موافق 4 76.541 0.000 2.833 0.730 3.827 العدالة 2
 موافق 6 70.991 0.000 2.239 0.801 3.550 المشاركة 3
 موافق 1 79.063 0.000 2.992 0.683 3.953 التوجه الأخلاقي 4
 موافق 3 77.345 0.000 3.785 0.744 3.867 توضیح الدور 5
 موفق 2 77.862 0.000 4.050 0.769 3.893 النزاهة 6

 موافق 76.112 0.000 2.142 0.652 3.806 القیادة الأخلاقیة

 وقد تبین من الجدول السابق أن:
بوزن جاء من وجهة نظر العاملین في مجمع ناصر الطبي  القیادة الأخلاقیة محاور واقع •

التوجه  لمحور كانت أعلى درجة موافقةحیث  ،%)79.06-% 70.99(بین ما نسبي 
 .المشاركة وأقل درجة موافقة جاءت لمحور الأخلاقي

 غزة بقطاعمن منظور العاملین في مجمع ناصر الطبي  القیادة الأخلاقیة واقعإجمالي وجاء  •
 ).كبیرةوهو بدرجة موافقة ( ،)%76.11(بوزن نسبي 
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همیة القیادة الأخلاقیة ودورها لأإدارة مجمع ناصر  إدراكویعزو الباحث ذلك إلى 
جعل ی ذيال المعیارالقیادة الأخلاقیة هي ف إیجابي،هذا مؤشر و في تحفیز الموظفین  المحوري
 .ناجحة وتشجع على إبداع موظفیها المؤسسة

هذا ینطبق بشكل خاص على كل من القیادة و  ،جیدةلدیهم معاییر أخلاقیة  وأن العاملین
 وتجاه خاص، بشكل قیادتهم تجاه والسلوكیة المهنیة ویظهر ذلك في ممارساتهم، والمرؤوسین

 .عام المؤسسة بشكل
 تحلیل محاور القیادة الأخلاقیة: •
 :التوجه نحو المرؤوسینمحور  .1

 التوجه نحو المرؤوسینتحلیل فقرات محور  ):5.2جدول (

 الفقرة م
 المتوسط
 الحسابي

 الانحراف
 المعیاري

 قیمة
Z"" 

 قیمة
Sig."" 

 الوزن
 النسبي

 الترتیب
 درجة

 الموافقة

1 
 رئیســـي المباشـــر یخصـــص

ــــــــــــا ــــــــــــا وقتً  للاتصــــــــــــال كافیً
 .مع مرؤوسیه والتواصل

 موافق 1 78.258 0.000 5.822 0.840 3.913

2 
 رئیســــــــي المباشــــــــر یســــــــعى

 احتیاجـــات تلبیـــة إلـــى دائمًـــا
 .مرؤوسیه

3.772 0.851 5.573 0.000 75.435 3 
 موافق
 

3 
 رئیســـــــــــي المباشـــــــــــر یهـــــــــــتم

ــــــــــــا مهــــــــــــاراتي بتطــــــــــــویر  أن
 .وزملائي

 موافق 4 73.273 0.000 4.724 1.004 3.664

4 
 رئیســـــــــــي المباشـــــــــــر یهـــــــــــتم
علــى حــد  مرؤوســیه بجمیــع
 .سواء

 موافق 5 69.910 0.000 4.511 1.008 3.495

5 
یتعـــــاطف رئیســـــي المباشـــــر 
معــــي أنــــا وزملائــــي عنــــدما 

 تواجهنا مشاكل.
 موافق 2 77.477 0.000 5.821 0.942 3.874

 موافق 74.871 0.000 2.323 0.758 3.744 المحور ككل

 وقد تبین من الجدول السابق أن:
ـــا المباشـــررئیســـي  یخصـــص)، وهـــي (1أعلـــى فقـــرة رقـــم ( • ـــا وقتً مـــع  والتواصـــل للاتصـــال كافیً

 ).كبیرةوهي بدرجة موافقة ()، 78.258)، وقد جاءت بوزن نسبي (مرؤوسیه
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الرئیس  ویعزو الباحث حصول هذه الفقرة على أعلى درجة موافقة، إلى أهمیة تخصیص
الرئیس المباشر  مع مرؤوسیه، وهو ما یعزز اهتمام والتواصل للاتصال الكافي الوقت المباشر

ویمنحهم الدعم اللازم ویتأكد من تلبیة  اهتماماتهم،ومشاكلهم، ویحترم  بالمرؤوسینبشكل حقیقي 
بما یحقق تمكین مفهوم القیادة الأخلاقیة في أقسام المستشفى محل  احتیاجاتهم قدر الإمكان

 الدراسة.
)، وقـد جـاءت حـد سـواء علـى مرؤوسـیه بجمیع رئیسي المباشر یهتم)، وهي (4أدنى فقرة رقم ( •

 .ي أقل الفقرات في درجة الموافقةوه)، 69.910بوزن نسبي (
، فقة في بعد التوجه نحو المرؤوسینویعزو الباحث حصول هذه الفقرة على أدنى درجة موا

بسبب أن هناك تفاوت في طبیعة كل رئیس وعلاقته الشخصیة في مرؤوسیه، بالإضافة إلى 
ت والذي ینتج عنه عدم تساوي المرؤوسین في الاختلاط مع الرئیس طبیعة العمل بنظام المناوبا

المباشر، بالإضافة إلى الطبیعة السیكولوجیة لكل مسؤول والتي تحدد التفاوت في الاهتمام 
حصول هذه الفقرة على درجة موافقة اقل نسبیا مع غیرها من  ربالمرؤوسین وهذا ما یفس

 الفقرات.
 یساوي" التوجه نحو المرؤوسین" لبعد الحسابي المتوسط بأن القول یمكن عام بشكل

 جاء في الترتیب الخامس أنه یعني وهذا ،%74.871 النسبي الوزن أن أي 3.744
 .البعد هذا فقرات على العینة أفراد قبل من ةفي درجة الموافق للمحاور الستة

لوقت الكافي للاتصال لویعزو الباحث ذلك إلى أهمیة تخصیص الرئیس المباشر 
تهم تلبیة احتیاجا، و لمشاعرهمالاهتمام لهم، و  الدعم الكاملوتقدیم والتواصل مع مرؤوسیه 

اهتمام الرئیس المباشر بجمیع كل من في  ضعفكما لوحظ ، معهمالاهتمام بالتواصل و 
والاكتفاء بالمهارات  بالإضافة للاهتمام بتطویر مهارات المرؤوسین مرؤوسیه على حد سواء

 .الموجودة لدیهم
الذي حصل البعد فیها على  )2017عبداالله  و(الطائي واتفقت هذه النتائج مع دراسة 
ة متمثلة في إنجاز الأعمال بالتشارك والمشاركة في اتخاذ موافقة في تحقیق أبعاد القیادة الأخلاقی

كما اتفقت نتائج هذه  ،القرار واستخدام الطرق الملائمة لحل المشاكل المتعلقة بالفساد الإداري
وسین قد حقق موافقة التي أظهرت أن بعد التوجه نحو المرؤ  )2021(حسني الدراسة مع دراسة 

كبیرة في تحقیق وتطبیق أبعاد القیادة الأخلاقیة وتأثیرها على التماثل التنظیمي في المؤسسات 
 بین وإجماع اتفاق هناك والتي أشارت أن )2017(عبدالغني واتفقت كذلك مع دراسة  ،العامة

كما  ،موافقة مرتفعة بنسبة المرؤوسین نحو محور التوجه أهمیة على بالموافقة العینة أفراد آراء
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والتي حصل فیها بعد التوجه نحو أعضاء الهیئة التدریسیة  )2017(القرني اتفقت مع دراسة 
قسام الأكادیمیة إلى موافقة عالیة في تحقیق أبعاد سلوكیات القیادة الأخلاقیة لدى رؤساء الأ

كما اتفقت نتائج  ،وتأثیره على محور سلوك الصمت التنظیمي من وجهة نظر الهیئة التدریسیة
والتي حصل فیها بعد التوجه نحو المرؤوسین إلى درجة  )2021(علي هذه الدراسة مع دراسة 
 سبب ویرجع ،س القیادة الأخلاقیة وتأثیرها على الاستغراق الوظیفيموافقة وله تأثر في قیا

 ،الحكومیة والعامة القطاعات دوائر مع جمیع الدراسات المذكورة إلى تطبیقها على الاتفاق
المرؤوسین في العلاقة الأخلاقیة ما بین الرئیس  نحو محور التوجه أهمیة بالإضافة إلى

 والمرؤوس.
 العدالة:محور  .2

 العدالةتحلیل فقرات محور  ):5.3جدول (

 الفقرة م
 المتوسط
 الحسابي

 الانحراف
 المعیاري

 قیمة
Z"" 

 قیمة
Sig."" 

 الوزن
 النسبي

 الترتیب
 درجة

 الموافقة

1 
ـــــــي  رئیســـــــي المباشـــــــر یكلفن

نطــــــــــاق  بأعمــــــــــال ضــــــــــمن
 .وصفي الوظیفي

 موافقة 1 82.282 0.000 5.535 0.864 4.114

2 
 یحاســــــب رئیســــــي المباشــــــر

علـــــــى قـــــــدر  كـــــــل شـــــــخص
 الخطأ الذي ارتكبه.

 موافقة 4 74.595 0.000 5.355 0.857 3.730

3 

 كــل رئیســي المباشــر یُعطــي
 ینسـب بحیـث حقـه حق ذي
 الـــذي النجـــاح شـــخص لكـــل

 حققه.

 موافقة 5 74.354 0.000 4.647 0.965 3.718

4 

 رئیســــــي المباشــــــر یتصــــــف
ـــــــي بالموضـــــــوعیة  اتخـــــــاذ ف
ـــــــــــــــــــــــــــرارات ـــــــــــــــــــــــــــع الق  لجمی

 المرؤوسین.

 موافقة 2 75.916 0.000 6.019 0.857 3.796

5 

تقیـــــــــــیم رئــــــــــــیس المباشــــــــــــر 
ــــــــة  للعــــــــاملین یتســــــــم بالعدال
ــــــــــي  ویعكــــــــــس الأداء الحقیق

 لهم.

 موافقة 3 75.556 0.000 5.179 0.944 3.778

 موافقة 76.541 0.000 2.833 0.730 3.827 المحور ككل
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 وقد تبین من الجدول السابق أن: •
)، نطــاق وصــفي الــوظیفي بأعمــال ضــمن رئیســي المباشــر یكلفنــي)، وهــي (1أعلــى فقــرة رقــم ( •

 ).كبیرةوهي بدرجة موافقة ( )،82.282وقد جاءت بوزن نسبي (
ویعزو الباحث حصول هذه الفقرة على أعلى درجة موافقة، إلى أهمیة تكلیف الموظف أو 

 عدالةال على المبنیة المرؤوس مهام تكون ضمن نطاق وصفه الوظیفي، وأن یمارس القائد القیم
وأدائها، وهذا یساهم بشكل كبیر في  والواجبات المهام توزیع في والموضوعیة والأمانة والنزاهة

 تمكین مفهوم القیادة الأخلاقیة في أقسام المستشفى محل الدراسة.
 شـخص لكـل ینسـب بحیـث حقه حق ذي كل رئیسي المباشر یُعطي)، وهي (3أدنى فقرة رقم ( •

 ي أقل الفقرات في درجة الموافقـةوه )،74.354ت بوزن نسبي ()، وقد جاءحققه الذي النجاح
 .في هذا المحور

، بسبب أن هناك أدنى درجة موافقة في بعد العدالةویعزو الباحث حصول هذه الفقرة على 
تفاوت في طبیعة كل رئیس وثقته في مرؤوسیه، بالإضافة إلى طبیعة المرؤوسین وطبیعة المهام 

إلى الطبیعة السیكولوجیة لكل مسؤول والتي تحدد التفاوت في الاهتمام المكلفین بها، بالإضافة 
حصول هذه الفقرة على درجة موافقة اقل نسبیا مع غیرها من  ربالمرؤوسین وهذا ما یفس

 الفقرات.
 أن أي 3.827 یساوي"  العدالة " لبعد الحسابي المتوسط بأن القول یمكن عام بشكل

 هذا فقرات على العینة أفراد قبل من كبیرة بدرجة موافقة یعني وهذا ،% 76.541 النسبي الوزن
یتصرف بنزاهة ویعامل الآخرین باحترام وتقدیر، أو هنا أن القائد الأخلاقي  هو ما یعنيو البعد، 

 .بطریقة أخرى یتخذ القائد قرارات عادلة ویكون جدیرًا بالثقة ویستحق ذلك
ى لأهمیة التصرف بعدالة من قبل الرؤساء ویعزو الباحث ذلك إلى إدراك إدارة المستشف

مع مرؤوسیهم داخل أقسام المستشفى، بما یعزز مفهوم القیادة الأخلاقیة لدى الرؤساء والذي 
الآخرین باحترام وتقدیر، أو بطریقة أخرى یتخذ القائد قرارات  ومعاملةبنزاهة  یتجسد في التصرف

التعامل مع كل فرد وفقًا لاحتیاجاته وحقوقه یتم ذلك، و عادلة ویكون جدیرًا بالثقة ویستحق 
 .بدرجة متفاوتة الشخصیة وجهوده الفردیة

 شخص لكل یُنسب بحیث حقه حق ذي كل الرئیس المباشر كما لوحظ أن فقرة یُعطي
كل شخص على قدر الخطأ الذي ارتكبه هي  حققه وفقرة یحاسب رئیسي المباشر الذي النجاح

 .محور العدالةوافقة في أقل الفقرات حصلت على درجة م
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والذي حصل البعد فیها على  )2022 ،جیلالي و(حسین واتفقت هذه النتائج مع دراسة 
موافقة إلى حد ما حیث اتفقت الدراسة على أهمیة بعد العدالة في تحقیق أبعاد القیادة الأخلاقیة 

 في العدالة تحقیق المسؤول بین الرئیس والمرؤوس وأكدت الدراسة على انه في الغالب یراعي
 )2017 ،عبداالله و(الطائي كما اتفقت هذه النتائج مع دراسة  ،مرؤوسیه على المهام توزیع

والذي حصل البعد فیها على موافقة مرتفعة والسبب تعامل القیادة بشفافیة مع المرؤوسین والذي 
ربة الفساد الإداري حیث اتفقت الدراسة على أهمیة بعد العدالة في تحقیق بدوره یساعد في محا

 )2021 ،(حسنيواتفقت أیضا مع نتائج دراسة  ،أبعاد القیادة الأخلاقیة بین الرئیس والمرؤوسین
والذي حصل البعد فیه على درجة موافقة كبیرة في تحقیق أبعاد القیادة الأخلاقیة وتأثیرها 

 الاتفاق سبب ویرجع ،الإیجابي في اتجاهات الأفراد وإدراكهم للعدالة التنظیمیة والتماثل التنظیمي
 ضافة إلىبالإ ،الحكومیة والعامة القطاعات دوائر مع جمیع الدراسات المذكورة إلى تطبیقها على

 .بعد العدالة في العلاقة الأخلاقیة ما بین الرئیس والمرؤوس أهمیة
موافقة  والذي حصل البعد فیها على درجة )2020 ،(غنیمواختلفت هذه النتائج مع دراسة 

 النجاحات لتحقیق الإدارة اقل من متوسطة، وسبب الاختلاف هذا ما فسره الباحث في سعي
 بالعاملین یضر متحیز الوظیفیة بأسلوب القرارات تتخذ وأنها الآخرین، حساب على الشخصیة

كما اختلفت مع  ،لم یرتكبونها أخطاء مسئولیة العاملین حملت الإدارة أن كما كبیر، حد إلى
 وزارة شركات في العاملین ءراالمد أن سةراالد حیث أظهرت )2018 ،(رشیدنتائج دراسة 

 الأداء بدرجة اقل من متوسطة على أثر للعدالة أن الموافقة على إلى یمیلون والإسكان الإعمار
 أنهم بحیث الأخلاقي للسلوك القیادي الأخرى الأبعاد بقیة منرا تأثی الأقل أنه ویرون ،الوظیفي
 العلیا. في القیادات المباشرین مدراءهم عدالة حول أخرى رؤى لدیهم كونهم في محایدون

 

 المشاركة:محور  .3
 المشاركةتحلیل فقرات محور  ):5.4جدول (

 الفقرة م
 المتوسط
 الحسابي

 الانحراف
 المعیاري

 قیمة
Z"" 

 قیمة
Sig."" 

 الوزن
 النسبي

 الترتیب
 درجة

 الموافقة

1 
یُشــــــــرِك رئیســــــــي المباشــــــــر 
العـــاملین فـــي عملیـــة صـــنع 

 القرار.
 موافقة 1 72.853 0.000 5.757 1.045 3.643

2 
یركز رئیسـي المباشـر علـى 
 تصـــــــــــــــــــــورات العـــــــــــــــــــــاملین

العمــــــــــــــــــــل لاســــــــــــــــــــتراتیجیة 
 موافقة 4 69.790 0.000 5.246 0.904 3.489
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 الفقرة م
 المتوسط
 الحسابي

 الانحراف
 المعیاري

 قیمة
Z"" 

 قیمة
Sig."" 

 الوزن
 النسبي

 الترتیب
 درجة

 الموافقة
 .والجودة

3 
ینــــــــاقش رئیســــــــي المباشــــــــر 
الاقتراحــــــات التـــــــي یقـــــــدمها 

 مرؤوسیه.
 موافقة 2 72.613 0.000 5.554 0.981 3.631

4 
ـــــــوض رئیســـــــي المباشـــــــر  یُفَ

الصــــعبة إلــــى  الصــــلاحیات
 .المرؤوسین

 موافقة 5 68.408 0.000 4.498 1.005 3.420

5 
یســــــــمح رئیســــــــي المباشــــــــر 
للمرؤوســـین بالمشـــاركة فـــي 

 إنجاز مهام صعبة.
 موافقة 3 71.291 0.000 5.109 0.988 3.565

 موافقة 70.991 0.000 2.239 0.801 3.550 المحور ككل

 وقد تبین من الجدول السابق أن: •
)، وقـــد یُشـــرِك رئیســـي المباشـــر العـــاملین فـــي عملیـــة صـــنع القـــرار)، وهـــي (1أعلـــى فقـــرة رقـــم ( •

 ).كبیرةوهي بدرجة موافقة ( )،72.853جاءت بوزن نسبي (
إشراك الموظفین ویعزو الباحث حصول هذه الفقرة على أعلى درجة موافقة، إلى أهمیة 

بدءًا من  هذه القرارات،جوانب  ة أو سیطرة على بعضسلطهم منحعملیة صنع القرار و في 
 .یعزز في تمكینهم داخل المؤسسة وتنفیذها وهذاوضع جدول زمني إلى اتخاذ القرارات 

الصـعبة إلـى المرؤوسـین)، وقـد  الصلاحیاترئیسي المباشر  یُفَوض)، وهي (4أدنى فقرة رقم ( •
 .ي أقل الفقرات في درجة الموافقةوه )،68.408بوزن نسبي ( جاءت

، إلى أهمیة دنى درجة موافقة في بعد المشاركةویعزو الباحث حصول هذه الفقرة على أ
إشراك الموظفین في مهام تتجاوز العمل و  بیئة في أكبر بشكل الجماعیة العمل روح تعزیز

 .مسؤولیات الوظیفة الیومیة
 أي 3.550 یساوي"  المشاركة " لبعد الحسابي المتوسط بأن القول یمكن عام بشكل

مقارنة بباقي محاور القیادة اقل درجات الموافقة  یعني وهذا ،% 70.991 النسبي الوزن أن
 .البعد هذا فقرات على العینة أفراد قبل من ةدرجة الموافق في كان أقل المحاورالأخلاقیة حیث 

إدارة المستشفى لأهمیة المشاركة ما بین الرؤساء ویعزو الباحث ذلك إلى إدراك 
ومرؤوسیهم داخل أقسام المستشفى، بما یعزز مفهوم القیادة الأخلاقیة لدى الرؤساء والذي 

إشراك الموظفین في مهام تتجاوز مسؤولیات الوظیفة و  الجماعي العمل روح یتجسد في تعزیز
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كما ، ذا یعزز في تمكینهم داخل المؤسسةوه عملیة صنع القرارإشراك الموظفین في الیومیة، و 
 الصعبة إلى المرؤوسین لصلاحیاتلالمباشر  تفویض الرئیس في فقرة كل منلوحظ 

كانت من اقل الفقرات التي  العمل والجودةلاستراتیجیة  تصورات العاملین والاستماع إلى
  حصلت على نسب الموافقة.

 نسبیةوالتي أظهرت وجود درجة موافقة  )2017 ،القرني(واتفقت هذه النتائج مع دراسة 
 الأخلاقیة القیادة سلوكیات لممارسة ویرجع السبب لتطبیق المشاركة في أبعاد القیادة الأخلاقیة

 كما ،الأكادیمي القسم لرسالة النهائیة الصیغة وإعداد الرؤیة صیاغة في یُشارك الجمیع أن وذلك
 أعضاء توصیات ضوء في القرارات ویتخذ بالقسم، المتخذة القرارات حول الراي بإبداء یسمح
كما اتفقت هذه النتائج  ،القسم قرارات اتخاذ في بالمشاركة یسمح و القسم بمجلس التدریس هیئة

والتي أظهرت وجود درجة موافقة متوسطة لتطبیق المشاركة في كبعد  )2020 ،(غنیممع دراسة 
 من أبعاد القیادة الأخلاقیة في الإدارات التعلیمیة ویرجع سبب ذلك أن هذه الدراسة اثبت أن

وأنها تشارك العاملین في  ،العمل إلى حد ماالإدارة توفر البیانات والمعلومات اللازمة لإنجاز 
مع جمیع الدراسات  الاتفاق سبب ویرجع ،مواجهة تحدیات العمل وصنع القرارات بدرجة متوسطة

بعد  أهمیة بالإضافة إلى ،الحكومیة والعامة القطاعات دوائر المذكورة إلى تطبیقها على
 والمرؤوس.المشاركة في العلاقة الأخلاقیة ما بین الرئیس 

 اختلافات وجود النتائج حیث أوضحت )2017 ،(عبدالغنيكما اختلفت النتائج مع دراسة 
 أفراد آراء بین وإجماع اتفاق هناك أن إلى ذلك یشیر المحور مما مستوى على ما حد إلى كبیرة
هناك تطبیق لمفهوم المشاركة في مصلحة الضرائب المصریة بدرجة ما أن  بالموافقة العینة

 بشكل محدود.
 التوجه الأخلاقي:محور  .4

 التوجه الأخلاقيتحلیل فقرات محور  ):5.5جدول (

 الفقرة م
 المتوسط
 الحسابي

 الانحراف
 المعیاري

 قیمة
Z"" 

 قیمة
Sig."" 

 الوزن
 النسبي

 الترتیب
 درجة

 الموافقة

1 
رئیســـــــي المباشـــــــر  یوضـــــــح
الأخلاقیــة المتعلقــة  المبــادئ
 .الأخلاقي السلوكبمدونة 

 موافقة 5 78.318 0.000 5.583 0.901 3.916

2 
یطلــب رئیســي المباشــر مــن 
 العاملین بالتصرف بنزاهة.

 موافقة 1 81.141 0.000 5.588 0.795 4.057

3 
 مـــن رئیســـي المباشـــر یتأكـــد

 یتبعــــــــــــون المرؤوســــــــــــین أن
 موافقة 3 78.438 0.000 6.454 0.780 3.922
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 الفقرة م
 المتوسط
 الحسابي

 الانحراف
 المعیاري

 قیمة
Z"" 

 قیمة
Sig."" 

 الوزن
 النسبي

 الترتیب
 درجة

 الموافقة
 .الأخلاقي السلوك قواعد

4 
 رئیســـــــي المباشـــــــر یوضـــــــح
 وممیــــزات الســــلوك محاســــن
 .الأخلاقي

 موافقة 2 79.039 0.000 5.739 0.775 3.952

5 

 علــى رئیســي المباشــر یثنــي
 وفقـًــا لتصـــرفهم المرؤوســـین
 والمعـــــــــــــــــــــــاییر للقواعـــــــــــــــــــــــد

 .الأخلاقیة

 موافقة 4 78.378 0.000 5.353 0.883 3.919

 موافقة 79.063 0.000 2.992 0.683 3.953 ككلالمحور 

 وقد تبین من الجدول السابق أن: •
)، وقـد جـاءت یطلب رئیسي المباشر من العاملین بالتصـرف بنزاهـة)، وهي (2أعلى فقرة رقم ( •

 ).كبیرةوهي بدرجة موافقة ( )،81.141بوزن نسبي (
اهتمام الإدارة في حث ویعزو الباحث حصول هذه الفقرة على أعلى درجة موافقة، إلى 

وتزویدهم بتجاربهم حول المشكلات  الأولویات،مساعدتهم على تحدید العاملین للتصرف بنزاهة و 
 .الأخلاقیة التي واجهوها وكیفیة التعامل معها

 السـلوكالأخلاقیـة المتعلقـة بمدونـة  المبـادئرئیسـي المباشـر  یوضـح)، وهي (1أدنى فقرة رقم ( •
 .أقل درجات الموافقة في هذا المحوروهي  )،78.318زن نسبي ()، وقد جاءت بو الأخلاقي

التوجه الأخلاقي ولكن  ویعزو الباحث حصول هذه الفقرة على أدنى درجة موافقة في بعد
وتوضیح القواعد  الأخلاق،عملیة التواصل حول بدرجة موافقة مرتفعة، إلى اهتمام الإدارة في 

 .ولكن تحتاج إلى تعزیز أكبر عند الرؤساء لأخلاقيوتعزیز السلوك ا والمكافأة، الأخلاقیة،
 بقطاعمن منظور العاملین في مجمع ناصر الطبي  التوجه الأخلاقي بشكل عام فإن بعد

 ).كبیرةوهو بدرجة موافقة ( )،79.063غزة جاء بوزن نسبي (
 ویعزو الباحث ذلك إلى إدراك إدارة المستشفى لأهمیة التوجه الأخلاقي ما بین الرؤساء
ومرؤوسیهم داخل أقسام المستشفى، بما یعزز مفهوم القیادة الأخلاقیة لدى الرؤساء والمرؤوسین 

زیادة وعي المرؤوسین بتعلیمات و  توضیح القواعد المرتبطة بالسلوك الأخلاقيوالذي یتجسد في 
 توضیح الحقوق والواجبات من خلال مدونة السلوك.و  العمل وتوجیهاته

هرت موافقة بدرجة التي أظ )2022 ،جیلالي و(حسین واتفقت هذه النتائج مع دراسة 
أیضا  ،كبیرة حیث أكدت الدراسة انه یوجد أثر كبیر لبعد التوجه الأخلاقي على جودة بیئة العمل
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فع جدا لتأثیر والتي أظهرت موافقة بدرجة مرت )2021 ،(حسنياتفقت هذه النتائج مع دراسة 
البعد في متغیر القیادة الأخلاقیة والتي أظهرت الدراسة وجود علاقة بین القیادة الأخلاقیة 

التي أظهرت موافقة  )2017 ،(عبدالغنيكما اتفقت هذه النتائج مع دراسة  ،والعدالة التنظیمیة
 أن إلى ذلك یشیر الأخلاقي بدرجة عالیة. مما التوجیه فقرات بین ارتباط هناك بدرجة كبیرة وأن

كذلك  ،الأخلاقي التوجیه محور أهمیة على بالموافقة العینة أفراد آراء بین وإجماع اتفاق هناك
 ،التي أظهرت موافقة بدرجة كبیرة لبعد التوجه الأخلاقي )2017 ،(القرنياتفقت مع نتائج دراسة 

 كإظهار التدریس هیئة أعضاء مع التعامل في الإنسانیة العلاقات إظهار لأهمیة ذلك ویرجع
 الدعم وتقدیم تواجههم، التي بالمشكلات والاهتمام معهم، المبادل والاحترام والاهتمام التعاطف
والتي أظهرت  )2020 ،(غنیمواتفقت هذه النتائج مع دراسة  ،معهم والمعنوي والتواصل الإداري

 أن یؤكد مما ،أبعاد القیادة الأخلاقیةموافقة متوسطة لبعد التوجه الأخلاقي كبعد مؤثر ضمن 
 والمعاییر المبادئ وتوضح ما، حد إلى الأخلاقي السلوك بقواعد العاملین التزام من تتأكد الإدارة

 والمعاییر للقواعد وفقًا یتصرفون الذین العاملین على وتثني للسلوك، الأخلاقیة وغیر الأخلاقیة
 مع جمیع الدراسات المذكورة إلى تطبیقها على الاتفاق سبب ویرجع ،متوسطة بدرجة الأخلاقیة

بعد التوجه الأخلاقي في العلاقة  أهمیة بالإضافة إلى ،الحكومیة والعامة القطاعات دوائر
 الأخلاقیة ما بین الرئیس والمرؤوس.

 توضیح الدور:محور  .5
 توضیح الدورتحلیل فقرات محور  ):5.6جدول (

 الفقرة م
 المتوسط
 الحسابي

 الانحراف
 المعیاري

 قیمة
Z"" 

 قیمة
Sig."" 

 الوزن
 النسبي

 الترتیب
 درجة

 الموافقة

1 
ویحـــــــــــدد رئیســـــــــــي  یشـــــــــــرح
 في فرد لكل الأداء المباشر

 .العمل فریق
 موافقة 1 79.039 0.000 5.601 0.827 3.952

2 
 رئیســـــــــي المباشــــــــــر یحـــــــــدد

المهـــام المتوقعـــة مـــن فریـــق 
 .العمل

 موافقة 3 77.598 0.000 5.835 0.838 3.880

3 
رئیســـــــي المباشـــــــر  یوضـــــــح
 العمــــــل وأهــــــداف أولویــــــات

 .الأداء بدقة
 موافقة 4 77.117 0.000 5.681 0.946 3.856

4 
مـــن  یتأكـــد رئیســـي المباشـــر

أن المرؤوســـین علـــى درایـــة 
 موافقة 5 74.234 0.000 5.591 0.954 3.712
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 الفقرة م
 المتوسط
 الحسابي

 الانحراف
 المعیاري

 قیمة
Z"" 

 قیمة
Sig."" 

 الوزن
 النسبي

 الترتیب
 درجة

 الموافقة
ــــــة بمــــــا هــــــو مطلــــــوب  كامل

 .منهم

5 
یحـــــرص الـــــرئیس المباشـــــر 

المرؤوسین یكلفون على أن 
 بمهام تتفق مع قدراتهم.

 موافقة 2 78.739 0.000 5.684 0.908 3.937

 موافقة 77.345 0.000 3.785 0.744 3.867 المحور ككل

 وقد تبین من الجدول السابق أن:
)، وقـد العمـل فریق في فرد لكل الأداء ویحدد رئیسي المباشر یشرح)، وهي (1أعلى فقرة رقم ( •

 ).كبیرةبدرجة موافقة ( )، وهي79.039نسبي (جاءت بوزن 
 همیةوعي الإدارة لأ ویعزو الباحث حصول هذه الفقرة على أعلى درجة موافقة، إلى

المسؤولیات والتوقعات وأهداف الأداء، وفي ضوء هذه التوضیحات یدرك المرؤوسون  توضیح
تمامًا ما هو مطلوب منهم بالضبط، وبالتالي یتوقعون معرفة متى یصلون إلى مستوى الأداء 

 المطلوب.
مـن أن المرؤوسـین علـى درایـة كاملـة بمـا هـو  یتأكد رئیسي المباشـر)، وهي (4أدنى فقرة رقم ( •

أقـــل درجـــات الموافقـــة فـــي هـــذا وهـــي )، 74.234هم)، وقـــد جـــاءت بـــوزن نســـبي (مطلـــوب مـــن
 المحور.

ویعزو الباحث حصول هذه الفقرة على أدنى درجة موافقة في بعد توضیح الدور ولكن 
بدرجة موافقة مرتفعة، بسبب أن هناك تفاوت في طبیعة كل رئیس وثقته في مرؤوسیه، 

المهام المكلفین بها، والتي تحدد التفاوت في الاهتمام  بالإضافة إلى طبیعة المرؤوسین وطبیعة
وضیح الأداء وت تحدید واجبات ومسؤولیات كل فردو  الشفافیة في التعامل مع المرؤوسینب

حصول هذه الفقرة على  رالعمل، وهذا ما یفستوضیح أهداف الأداء وأولویات و  المتوقع لكل فرد
 ات.درجة موافقة اقل نسبیا مع غیرها من الفقر 

 بقطاعمن منظور العاملین في مجمع ناصر الطبي  توضیح الدور بشكل عام فإن بعد
 ).كبیرةوهو بدرجة موافقة ()، 77.345غزة جاء بوزن نسبي (

ما بین الرؤساء  ویعزو الباحث ذلك إلى إدراك إدارة المستشفى لأهمیة توضیح الدور
ادة الأخلاقیة لدى الرؤساء والمرؤوسین ومرؤوسیهم داخل أقسام المستشفى، بما یعزز مفهوم القی

الشفافیة في عملیة توضیح أهداف الأداء والنتائج المتوقعة من هذا الأداء،  والذي یتجسد في
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المرؤوسون  وتوضیح المسؤولیات والتوقعات وأهداف الأداء، وفي ضوء هذه التوضیحات یدرك
متى یصلون إلى مستوى الأداء  تمامًا ما هو مطلوب منهم بالضبط، وبالتالي یتوقعون معرفة

 المطلوب.
التي أظهرت موافقة بدرجة كبیرة لمتغیر  )2021 ،(حسنيواتفقت هذه النتائج مع دراسة 

غیر وكان أهم بعد هو بعد التوجه القیادة الأخلاقیة مما یدلل على الأهمیة المرتفعة لأبعاد المت
التي  )2017 ،(القرنيكما اتفقت النتائج مع دراسة  ،نحو العاملین یلیه بعد توضیح الدور

 عینة نظر وجهة من توضیح الدور ببعد الأخلاقیة سلوكیات القیادة ممارسة درجة أظهرت أن
 ظهورها سبب وربما وجاء البعد أقل الأبعاد في متغیر القیادة الأخلاقیة ،عالیة كانت سةراالد

 بین ممارستها مستوى على اختلاف یدل عالیة ممارستها درجة أنّ  الرغم من على الأخیرة بالرتبة
 أدوات لقلة استخدام ذلك سبب ویُعزى تبوك "مجتمع الدراسة"، جامعة في الأكادیمیة الأقسام

 للأهداف وفقا تحقق الأداء مدى لقیاس أدوات وجود أو المتوازن الأداء كبطاقة الأداء ترامؤش
أیضا اتفقت هذه النتائج مع دراسة  ،الهدف عن فراالانح ومدى الفجوة قیاس وأدوات المحددة
 الإدارة أن التي أظهرت موافقة بدرجة فوق المتوسطة حیث أكدت الدراسة )2020 ،(غنیم
 للعاملین والواضحة الكافیة والتوجیهات التعمیمات وتوفر العمل، تجاه فرد كل مسئولیات توضح
أیضا إتفقت مع  ،المتوسطةبدرجة فوق  البعد على استجاباتهم مع یتنافى لا وهذا. كبیر بشكل

 محور أهمیة على التي أظهرت نتائج الدراسة موافقة فوق المتوسطة )2017 ،(عبدالغنيدراسة 
 أهداف بتوضیح الرئیس المباشر یهتم ما حیث أكدت الدراسة على انه غالبا ،الدور توضیح
 النتائج أوضحت كما ،فرد كل ومسئولیات اختصاصات وتحدید المنظمة، مستوى على الأداء
 العینة على هذا البعد. أفراد لدى الآراء بین كبیرة اختلافات وجود

 النزاهة:محور  .6
 النزاهةتحلیل فقرات محور  ):5.7جدول (

 الفقرة م
 المتوسط
 الحسابي

 الانحراف
 المعیاري

 قیمة
Z"" 

 قیمة
Sig."" 

 الوزن
 النسبي

 الترتیب
 درجة

 الموافقة

1 
یتمیـــــــــز رئیســـــــــي المباشـــــــــر 
بالنزاهة والشفافیة والوضوح 

 في تصرفاته وأقواله.
 موافقة 1 79.700 0.000 5.190 0.907 3.985

2 
یطبـــــــــق رئیســـــــــي المباشـــــــــر 
ـــــــى  ـــــــوانین عل الأنظمـــــــة والق

 نفسه قبل الآخرین.
 موافقة 5 76.396 0.000 5.679 0.987 3.820

ـــــــــــي رئیســـــــــــي  3  موافقة 4 77.477 0.000 5.578 0.823 3.874 المباشـــــــــــریف
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 الفقرة م
 المتوسط
 الحسابي

 الانحراف
 المعیاري

 قیمة
Z"" 

 قیمة
Sig."" 

 الوزن
 النسبي

 الترتیب
 درجة

 الموافقة
ـــــــه اتجـــــــاه  بوعـــــــوده وإلتزامات

 .المرؤوسین

4 

یســــــــعى رئیســــــــي المباشــــــــر 
علـــى اتخـــاذ القـــرارات بنـــاءاً 
علـــــــــــى معـــــــــــاییر الســـــــــــلوك 

 الأخلاقي.

 موافقة 2 78.078 0.000 6.144 0.766 3.904

5 
أثـــــــــق فـــــــــي قــُـــــــدرَة رئیســـــــــي 
ــــــــــــــى حــــــــــــــل  المباشــــــــــــــر عل

 المشكلات بنزاهة.
 موافقة 3 77.658 0.000 5.623 0.964 3.883

 موافقة 77.862 0.000 4.050 0.769 3.893 المحور ككل

 وقد تبین من الجدول السابق أن: •
یتمیــز رئیســي المباشــر بالنزاهــة والشــفافیة والوضــوح فــي تصــرفاته )، وهــي (1أعلــى فقــرة رقــم ( •

 ).كبیرةبدرجة موافقة ( )، وهي79.700)، وقد جاءت بوزن نسبي (وأقواله
 أن ةهمیوعي الإدارة لأ ویعزو الباحث حصول هذه الفقرة على أعلى درجة موافقة، إلى

 المرؤوسون، أمامالتزاماتهم والحفاظ على  یفعله،مع ما  المسؤولیتوافق ما یقوله 
)، نیطبق رئیسي المباشر الأنظمة والقـوانین علـى نفسـه قبـل الآخـری)، وهي (2أدنى فقرة رقم ( •

 أقل درجات الموافقة في هذا المحور.وهي )، 76.396وقد جاءت بوزن نسبي (
ویعزو الباحث حصول هذه الفقرة على أدنى درجة موافقة في بعد النزاهة ولكن بدرجة 
موافقة مرتفعة، بسبب أن هناك تفاوت في طبیعة كل رئیس وثقته في مرؤوسیه، والتي تحدد 

معهم بالإضافة إلى طبیعة التصرف بثقة وأمانة مرؤوسیه، و جاه الوفاء بالتزاماته ت طبیعته في
 المرؤوسین وطبیعة المهام المكلفین بها.

غزة جاء  بقطاعمن منظور العاملین في مجمع ناصر الطبي  النزاهة بشكل عام فإن بعد
 ).كبیرةبدرجة موافقة ( )، وهو77.862بوزن نسبي (

ما بین الرؤساء ومرؤوسیهم  فى لأهمیة النزاهةویعزو الباحث ذلك إلى إدراك إدارة المستش
داخل أقسام المستشفى، بما یعزز مفهوم القیادة الأخلاقیة لدى الرؤساء والمرؤوسین والذي 

العدالة،  الثقة، الصدق، كالأمانة، الأخلاقیة معانیه بكل الإیجابي السلوك أوجه جمیع یتجسد في
 القائد بها یعتقد التي القیم بین التطابق بین التوافق مدى یتضمن هو وبذلك والاحترام الإخلاص،

 ".منها یتبناه وما
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 موافقة مرتفعة لبعد التي أظهرت النتائج )2021 ،(حسني واتفقت هذه النتائج مع دراسة
 ،القیادة الأخلاقیة ومستوى اداراك العدالة التنظیمیة ما بینالنزاهة وأكدت الدراسة وجود علاقة 

 القیادة سلوكیات ممارسة درجة التي أظهرت أن )2017 ،(القرني كما اتفقت مع دراسة
ایضا اتفقت مع  ،بدرجة موافق مرتفع كانت سةراالد عینة نظر وجهة النزاهة من ببعد الأخلاقیة

أظهرت  حیث النزاهة لبعد ما حد إلى موافقة التي أظهرت النتائج )2021 ،(علينتائج دراسة 
 بثقة مرؤوسیه مع یتصرف أفعاله، وأنه مع الرئیس أقوال تتفق ما نتائج عینة الدراسة انه غالبا

 آراء أن التي أظهرت النتائج )2017 ،(عبدالغنيكذلك اتفقت النتائج مع نتائج دراسة  ،وأمان
 وجود عدم النتائج أوضحت كما النزاهة لفقرات ما حد إلى الموافقة نحو اتجهت قد العینة أفراد

المحور لبعد النزاهة وأكدت الدراسة وجود علاقة مابین القیادة  مستوى على كبیرة اختلافات
التي أظهرت  )2018 ،(رشیداتفقت هذه النتائج مع دراسة  كذلك ،الأخلاقیة وجودة حیاة العمل

النزاهة كأحد أبعاد متغیر القیادة الأخلاقیة مما یدلل أن المدراء موافقة بدرجة فوق المتوسط لبعد 
بالاضافة الى  ،في مجتمع الدراسة كان لدیهم إحساس قوي وإیجابي بقیم النزاهة داخل المؤسسة

 الخامس الخاص البعد متوسط على موافقة بدرجة التي أظهرت النتائج )2020 ،(غنیمدراسة 
حیث فسر الباحث النتیجة أن الإدارة تحافظ على وعودها  ،القیادة الأخلاقیة متغیربالنزاهة في 

 للعاملین إلى حد ما بدرجة متوسطة.

 ومناقشته الثانينتائج السؤال  5.1.2

 ینص السؤال على ما یلي:
 بقطاعمن منظور العاملین في مجمع ناصر الطبي  جودة الخدمات الصحیة مستوىما 

 ؟غزة
 ، كما هو مبین في الجدول التالي:)الإشارةاختبار (تم الإجابة عن هذا السؤال باستخدام 

 جودة الخدمات الصحیةتحلیل فقرات محور  ):5.8جدول (

 الفقرة م
 المتوسط
 الحسابي

 الانحراف
 المعیاري

 قیمة
Z"" 

 قیمة
Sig."" 

 الوزن
 النسبي

 الترتیب
 درجة

 الموافقة

1 
ـــــــم  ـــــــع المستشـــــــفى یلائ موق

وصـــــــــول العـــــــــاملین إلیـــــــــه 
 .بسهولة

 موافقة 7 73.093 0.000 5.474 0.968 3.655

2 
معـــدات یمتلـــك المستشـــفى 
كافیــــــــة  متطــــــــورة وحدیثــــــــة

 .لتقدیم الخدمات المطلوبة
 متوسطة 13 68.108 0.000 4.759 0.868 3.405
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 الفقرة م
 المتوسط
 الحسابي

 الانحراف
 المعیاري

 قیمة
Z"" 

 قیمة
Sig."" 

 الوزن
 النسبي

 الترتیب
 درجة

 الموافقة

3 
یحــرص عــاملو المستشــفى 
علــى ارتــداء الــزي الرســمي 

 والنظیف.
 موافقة 4 75.015 0.000 4.692 0.932 3.751

4 
بالمستشــــفى أمــــاكن  یتــــوفر

 انتظار مریحة ومناسبة.
 متوسطة 14 65.165 0.000 4.559 1.108 3.258

5 
المستشـــــفى مرافـــــق ب یوجـــــد

 وحمامــــات نظیفــــة صــــحیة
 كافیة.و 

 متوسطة 15 63.123 0.000 4.138 1.141 3.156

6 
یستخدم المستشـفى لوحـات 

مناســـــــــــبة فـــــــــــي  إرشـــــــــــادیة
 المرافق والممرات.

 موافقة 3 76.276 0.000 5.218 0.919 3.814

7 
یلتـــــــزم المستشـــــــفى بتقـــــــدیم 
الخــدمات الطبیــة للمرضــى 

 في الوقت المحدد.
 موافقة 5 74.895 0.000 6.236 0.751 3.745

8 
 بمشــكلاتیهــتم المستشــفى 

 المرضى ویتعاطف معهم.
 موافقة 6 74.234 0.000 5.173 0.837 3.712

9 
تســــتجیب إدارة المستشـــــفى 
ــــــى  لشــــــكاوى المرضــــــى عل

 الفور.
 موافقة 9 72.492 0.000 4.254 0.932 3.625

10 

تقـــــوم المستشـــــفى بتبســــــیط 
الإجــــراءات لتســــهیل تقــــدیم 
ــــــــــــــــــــــة  الخــــــــــــــــــــــدمات الطبی

 للمرضى.

 موافقة 10 70.691 0.000 5.275 0.830 3.535

11 
یثـــــــــــــق المرضـــــــــــــى فـــــــــــــي 
المستشــــــفى وفــــــي الكــــــادر 

 الطبي وقدراتهم الفنیة.
 متوسطة 11 68.769 0.000 3.688 0.957 3.438

12 
تتمتــــع المستشــــفى بســــمعة 

 طیبة بین أفراد المجتمع.
 موافقة 8 72.673 0.000 4.649 0.924 3.634

13 
ــــــى  یحــــــافظ المستشــــــفى عل
سریة المعلومـات والبیانـات 

 المتعلقة بالمرضى.
 موافقة 1 78.799 0.000 5.319 0.834 3.940

 موافقة 2 76.577 0.000 5.627 0.747 3.829فـــي یتســـم ســـلوك العـــاملین  14
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 الفقرة م
 المتوسط
 الحسابي

 الانحراف
 المعیاري

 قیمة
Z"" 

 قیمة
Sig."" 

 الوزن
 النسبي

 الترتیب
 درجة

 الموافقة
المستشفى بالأدب واللطف 

 تجاه المرضى.

15 

المستشــــــــــــفى  تـــــــــــتفهم إدارة
 لعــــــــــــــــاملینااحتیاجــــــــــــــــات 

ـــائهم.حضـــانة كتـــوفیر   لأبن
، ممــــا یــــنعكس بشــــكل إلــــخ

 إیجابي على أداء مهامهم.

 متوسطة 12 68.769 0.000 4.885 1.053 3.438

16 

یتناســــــب مســــــتوى الــــــدخل 
الذي یتقاضاه العاملین مع 
مــــا یــــتم بذلــــه مــــن مجهــــود 
مما ینعكس بشـكل إیجـابي 

 على جودة الخدمات.

 ضعیفة 16 46.366 0.000 3.976 1.188 2.318

 موافقة 70.315 0.038 1.409 0.565 3.516 المحور ككل

 وقد تبین من الجدول السابق أن: •
ـــى فقـــرة رقـــم ( • ـــات المتعلقـــة 13أعل )، وهـــي (یحـــافظ المستشـــفى علـــى ســـریة المعلومـــات والبیان

 ).كبیرةبدرجة موافقة ( )، وهي78.799بالمرضى)، وقد جاءت بوزن نسبي (
أعلى درجة موافقة، إلى أهمیة إدراك إدارة ویعزو الباحث حصول هذه الفقرة على 

 المستشفى لخصوصیة المرضى والحفاظ على سریة المعلومات المتعلقة بهم.
یتناسب مستوى الدخل الذي یتقاضاه العاملین مع ما یتم بذله مـن )، وهي (16أدنى فقرة رقم ( •

)، 46.366)، وقد جاءت بوزن نسبي (مجهود مما ینعكس بشكل إیجابي على جودة الخدمات
 ).قلیلةوهي بدرجة موافقة (

الباحث حصول هذه الفقرة على أدنى درجة موافقة في متغیر الجودة وبدرجة  ویعزو
موافقة قلیلة، بسبب الوضع الاقتصادي الموجود نتیجة الحصار والذي انعكس بشكل مباشر 

 على الرواتب والتي كان لها الأثر الواضح في حصول هذه الفقرة على نسبة موافقة متدنیة.
 یساوي" جودة الخدمات الصحیة" لمتغیر الحسابي المتوسط بأن القول یمكن عام بشكل

 قبل منموافقة جیدة  درجةبجاء  أنه یعني وهذا ،%70.315 النسبي الوزن أن أي 3.516
 .المتغیر هذا فقرات على العینة أفراد

ویعزو الباحث ذلك إلى إدراك إدارة المستشفى إلى أهمیة الجودة الشاملة في مرافق 
 مع والمجتمع للفرد الصحیة الحاجات إشباع على الصحیة الخدمات وأهمیة قدرةالمجمع الطبي 
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 الموارد استخدام في الفعالیة وتحقیق الصحیة للمرافق المؤسسیة الكفاءة تحقیق على القدرة
في متغیر  كما لوحظ أنه یوجد عدد من الفقرات حصلت على اقل درجات الموافقة، المتاحة

جودة الخدمات الصحیة من وجهة نظر العاملین في مجمع ناصر الطبي، وكان من ابرزها 
لحمامات، أماكن الانتظار المناسبة، ثقة المرضى، امتلاك ن مستوى الدخل ، نظافة االرضى ع

 لعاملیناالمستشفى احتیاجات  إدارة المستشفى لمعدات طبیة متقدمة كافیة، إضافة إلى تفهم
  ، مما ینعكس بشكل إیجابي على أداء مهامهم.إلخ .لأبنائهم.حضانة یر كتوف

استجابات العاملین  أنالتي أظهرت  )2016 ،(مصلح واتفقت هذه النتائج مع دراسة
_فلسطین نحو قیاس جودة الخدمات الفعلیة  لیةقلقیوالمرضى في المستشفیات العاملة بمدینة 

 أثر التي أظهرت بوجود )KHAMET 2020(كما اتفقت مع دراسة  ،والمدركة كانت عالیة
 المؤسسات تفوّق مع المقدمة، الصحیة الخدمات جودة مستوى على أبعاده بدلالة الوظیفي للرضا

 ،الوظیفي عن المؤسسات العامة الرضا ومستوى الخدمات جودة مستوى في الخاصة الصحیة
 متوسطة بدرجة موافقة التي حصلت على )2022 ،عثمان و(البقمي كذلك توافقت مع دراسة 

 والخطط الأهداف تحقیق إلى إضافة المراجعین ، ورضا الخدمات مستوى على الدراسة أفراد بین
 للمدیریة. الاستراتیجیة

التي أظهرت بأن جودة الخدمات  )2016 ،(أبوعیدة دراسة حد ما مع نتائج إلىاتفقت و 
حیث فسرت الدراسة ذلك بسبب أن  ،وزارةالصحیة كانت ضعیفة بالنسبة إلى مفهوم الجودة في ال

هناك ضعف في الاعتماد على الطواقم الطبیة بالإضافة یوجد نقص في الملموسیة مثل نقص 
 Fottler(كذلك اختلفت مع دراسة  ،في دورات المیاه واللوحات الإرشادیة وصالات الانتظار

التي أظهرت اختلاف في إدراكات العاملین لخصائص جودة الخدمة المقدمة للمرضى  )2006
 داخل المستشفى محل الدراسة والتي كانت سلبیة.
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 اختبار فرضیات الدراسة 5.2

 الفرضیة الرئیسیة الأولى:
من منظور العاملین في  جودة الخدمات الصحیةوبین القیادة الأخلاقیة بین  توجد علاقةهل 

 ؟غزة بقطاعمجمع ناصر الطبي 
 التالیة: الرئیسة للإجابة على هذا السؤال تم صیاغة الفرضیة

وبین  القیادة الأخلاقیةبین  )α ≤ 0.05(عند مستوى  ذات دلالة إحصائیة توجد علاقة
 .غزة بقطاعالعاملین في مجمع ناصر الطبي  منظورمن  جودة الخدمات الصحیة

، كما هو )سبیرمانارتباط  تمعاملا(تم التحقق من صحة هذه الفرضیة عن طریق إیجاد 
 مبین في الجدول التالي:

 جودة الخدمات الصحیةبین و القیادة الأخلاقیة  بین سبیرمانارتباط  تمعاملا :)5.9جدول (
 الدلالة ".Sigقیمة " معامل الارتباط المحور م
 دالة 0.000 0.464 التوجه نحو المرؤوسین 1
 دالة 0.000 0.365 العدالة 2
 دالة 0.000 0.431 المشاركة 3
 دالة 0.000 0.420 التوجه الأخلاقي 4
 دالة 0.000 0.428 توضیح الدور 5
 دالة 0.000 0.434 النزاهة 6
 دالة 0.000 0.484 القیادة الأخلاقیة 

 وقد تبین من الجدول السابق أن:
دال  جودة الخدمات الصحیةبین و  التوجه نحو المرؤوسین بینمعامل ارتباط سبیرمان  •

) α ≤ 0.05ذات دلالة إحصائیة عند مستوى ( طردیة علاقةوهذا یدل على وجود ، إحصائیاً 
من منظور العاملین في مجمع  جودة الخدمات الصحیةوبین  التوجه نحو المرؤوسینبین 

 .غزة بقطاعناصر الطبي 
وهذا یدل ، دال إحصائیاً  الخدمات الصحیة جودةبین و  العدالة بینمعامل ارتباط سبیرمان  •

وبین  بین العدالة) α ≤ 0.05ذات دلالة إحصائیة عند مستوى ( طردیة على وجود علاقة
 غزة. بقطاعمن منظور العاملین في مجمع ناصر الطبي  جودة الخدمات الصحیة

وهذا یدل ، دال إحصائیاً  الصحیةجودة الخدمات بین و  المشاركة بینمعامل ارتباط سبیرمان  •
وبین  بین المشاركة) α ≤ 0.05ذات دلالة إحصائیة عند مستوى ( طردیة على وجود علاقة

 غزة. بقطاعمن منظور العاملین في مجمع ناصر الطبي  جودة الخدمات الصحیة
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، دال إحصائیاً  جودة الخدمات الصحیةبین و  التوجه الأخلاقي بینمعامل ارتباط سبیرمان  •
بین التوجه ) α ≤ 0.05ذات دلالة إحصائیة عند مستوى ( طردیة وهذا یدل على وجود علاقة

 بقطاعمن منظور العاملین في مجمع ناصر الطبي  جودة الخدمات الصحیةوبین  الأخلاقي
 غزة.

وهذا ، دال إحصائیاً  جودة الخدمات الصحیةبین و  توضیح الدور بینمعامل ارتباط سبیرمان  •
بین توضیح ) α ≤ 0.05ذات دلالة إحصائیة عند مستوى ( طردیة علاقةیدل على وجود 

 غزة. بقطاعمن منظور العاملین في مجمع ناصر الطبي  جودة الخدمات الصحیةوبین  الدور
وهذا یدل ، دال إحصائیاً  جودة الخدمات الصحیةبین و  النزاهة بینمعامل ارتباط سبیرمان  •

وبین  بین النزاهة) α ≤ 0.05ذات دلالة إحصائیة عند مستوى ( طردیة على وجود علاقة
 غزة. بقطاعمن منظور العاملین في مجمع ناصر الطبي  جودة الخدمات الصحیة

، دال إحصائیاً  جودة الخدمات الصحیةبین و  القیادة الأخلاقیة بینمعامل ارتباط سبیرمان  •
القیادة بین ) α ≤ 0.05ند مستوى (ذات دلالة إحصائیة ع طردیة وهذا یدل على وجود علاقة

 بقطاعمن منظور العاملین في مجمع ناصر الطبي  جودة الخدمات الصحیةوبین الأخلاقیة 
 غزة.

یحققون  والعاملین الموظفین لجعل الأخلاقیة الممارسات أهمیة إلى ذلك الباحث ویعزو
 وهذا طردیة قویة، علاقة هي العلاقة هذه وأن العمل، مجالات جمیع في الجودة من عالیة درجة
 جودة الخدماتوأن  مستوى الجودة، لزیادة ،الأخلاقیة بالممارسات الاهتمام ضرورة إلى یدعو

 قطاع في القطاع الصحي أن كذلك الباحث ویرى العاملین، حاجات عيرات أخلاقیة قیادة تتطلب
 المقدمة خدماتها وجودةونوعیة،  أسلوب، تحسین في للمساهمة أخلاقیة قیادات باختیار یهتم غزة

 ،(عبدالغنيسة راود )2022 ،جیلالي و(حسین  سةراد مع النتیجة هذه واتفقت. لمجتمعها
 دلالة علاقة ذات هناك أن على منها كل أكدت والتي ،)2021 ،(علي سةراود )2017

 جودة الخدمة،سة مع راد بكل الخاصة تراوالمتغی الأخلاقیة القیادة ممارسات بین إحصائیة
 بیئات في ؤهاراإج تم كلها أنها المذكورة السابقة ساتراالد مع الاتفاق هذا سبب نجد أن حیث

 .الحالیة سةراالد لبیئة حكومیة او قطاع صحي مشابهة
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 الفرضیة الرئیسیة الثانیة:
من منظور العاملین في مجمع  جودة الخدمات الصحیةفي لقیادة الأخلاقیة لهل یوجد أثر 
 ؟غزة بقطاعناصر الطبي 

 للإجابة على هذا السؤال تم صیاغة الفرضیة الرئیسة التالیة:
جودة في  لقیادة الأخلاقیةل) α ≤ 0.05(عند مستوى دلالة إحصائیة  ویوجد أثر ذ
 غزة. بقطاعمن منظور العاملین في مجمع ناصر الطبي  الخدمات الصحیة

كما هو )، المتعدد تحلیل الانحدار الخطي(تم التحقق من صحة هذه الفرضیة باستخدام 
 مبین في الجدول التالي:

 المتعدد تحلیل الانحدار الخطي :)5.10جدول (

 المتغیرات المستقلة م
معامل 
 الانحدار

 "Tقیمة "
قیمة 

"Sig." 
 "Fقیمة "

قیمة 
"Sig." 

معامل 
 التحدید

معامل 
التحدید 
 المعدل

 0.000 11.432 1.986 الثابت 1

16.520 0.000 0.233 0.219 

 0.001 3.322 0.216 التوجه نحو المرؤوسین 2
 0.000 4.083 0.192 العدالة 3
 0.002 3.018 0.272 المشاركة 4
 0.000 5.853 0.181 التوجه الأخلاقي 5
 0.042 2.412 0.432 توضیح الدور 6
 0.035 2.836 0.286 النزاهة 7

 وقد تبین من الجدول السابق أن:
دلالة  وذ أثر)، وهذا یدل على وجود 0.000= ( ".Sigوقیمة ")، F" ) =16.520قیمة " •

من  جودة الخدمات الصحیةفي  لقیادة الأخلاقیةل) α ≤ 0.05( دلالة إحصائیة عند مستوى
 .غزة بقطاعمنظور العاملین في مجمع ناصر الطبي 

)، أي أن ما نسبته 0.219= ( ومعامل التحدید المعدل)، 0.233= ( معامل التحدید •
یعود للتغیر في المتغیرات  )جودة الخدمات الصحیةمستوى (%) من التغیر في 21.90(

 المستقلة سابقة الذكر في الجدول، والنسبة المتبقیة تعود للتغیر في عوامل أخرى.
التوجه نحو المرؤوسین، العدالة، المشاركة، التوجه (هي:  المتغیرات ذات دلالة إحصائیة •

 .)جودة الخدمات الصحیة مستوى()، أي أنها تؤثر في الأخلاقي، توضیح الدور، النزاهة
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التوجه ( * 0.216 + 1.986 + =) جودة الخدمات الصحیةمستوى (هي:  معادلة الانحدار •
* (التوجه  0.181* (المشاركة) +  0.272* (العدالة) +  0.192+  )نحو المرؤوسین
 * (النزاهة). 0.286* (توضیح الدور) +  0.432الأخلاقي) + 

ویعزو الباحث ذلك إلى إدراك إدارة المستشفى لأهمیة القیادة الأخلاقیة في أقسام 
احترام المرؤوسین بما یعزز مفهوم القیادة الأخلاقیة لدى الرؤساء والذي یتجسد في  ،المستشفى

تهم تلبیة احتیاجاو  ،أدائهمالعمل على تطویر و  ،رهمالاهتمام لمشاعو  ،لهم الدعم الكاملوتقدیم 
ولو حدثت أخطاء نجد القائد  بما یحقق حالة نوعیة من الأداء حتى ،معهمالاهتمام بالتواصل و 

التصید والانتقام، وأن هذه العلاقة  ها ضمن المفهوم الأخلاقي والإنساني، ولیس من بابیعالج
 وتمیزالأخلاقیة للقیادة تؤدي حتما لإبداع  الطردیة القویة تدل على أن الاهتمام بالممارسات

إدراك أهمیة الممارسات  المؤسسات الصحیة ، لذا لابد للقادة فيالقطاع الصحيالعاملین داخل 
اختیار من یشغلون المناصب القیادیة  نسِ حْ أن تُ  المؤسسات الصحیةخلاقیة، ویجب على الأ

 فیها.
 )2022 ،جیلالي و(حسین  و )2014 ،(السیدسة كل من راد مع النتیجة هذه واتفقت

 أثر ذات هناك أن على منها كل أكدت والتي ،)2021 ،(علي سةراود )2017 ،(عبدالغنيو
نجد  حیث سة في جودة الخدمات،راد بكل الخاصة تراوالمتغی الأخلاقیة إحصائیة للقیادة دلالة

حكومیة او  بیئات في ؤهاراإج تم كلها أنها المذكورة السابقة ساتراالد مع الاتفاق هذا سبب أن
 .الحالیة سةراالد لبیئة قطاع صحي مشابهة

 

 الفرضیة الرئیسیة الثالثة:
جودة  وحول مستوىالقیادة الأخلاقیة  واقعهل یوجد فروق بین متوسط التقدیرات حول 

تعزى لمتغیرات:  غزة بقطاعمن منظور العاملین في مجمع ناصر الطبي  الخدمات الصحیة
 (النوع الاجتماعي، العمر، المؤهل العلمي، المسمى الوظیفي، عدد سنوات الخدمة)؟

 للإجابة على هذا السؤال تم صیاغة الفرضیة الرئیسة التالیة:
) بین متوسط التقدیرات حول α ≤ 0.05(عند مستوى ذات دلالة إحصائیة فروق یوجد 

من منظور العاملین في مجمع  جودة الخدمات الصحیة وحول مستوى القیادة الأخلاقیة واقع
تعزى لمتغیرات: (النوع الاجتماعي، العمر، المؤهل العلمي، المسمى  غزة بقطاعناصر الطبي 

 الوظیفي، عدد سنوات الخدمة).
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 السابقة الفرضیات الفرعیة التالیة:تفرع من الفرضیة الرئیسة یو 
بــین متوســط التقــدیرات ) α ≤ 0.05وجــد فــروق ذات دلالــة إحصــائیة عنــد مســتوى الدلالــة (ی .1

مـن منظـور العـاملین فـي  جـودة الخـدمات الصـحیة وحول مسـتوى القیادة الأخلاقیة واقعحول 
 .النوع الاجتماعي تعزى لمتغیر غزة بقطاعمجمع ناصر الطبي 

)، كما هو مبین Mann-Whitneyاختبار (تم التحقق من صحة هذه الفرضیة باستخدام 
 التالي:في الجدول 

 النوع الاجتماعيبالنسبة لمتغیر  الفروقات ):5.11جدول (

ور
مح

ال
 

وع
الن

عي 
تما

لاج
ا

 

رار
لتك

ا
 

 متوسط
 المربعات

 مجموع
 المربعات

 قیمة
"U" 

 قیمة
"W" 

 قیمة
"Z" 

 قیمة
"Sig." 

الدلالة
 

القیادة 
 الأخلاقیة

 25069.000 159.675 157 ذكر
12666.000 25069.000 

-
1.312 

0.190 
غیر 
 30542.000 173.534 176 أنثى دالة

جودة 
الخدمات 
 الصحیة

 27293.500 173.844 157 ذكر
12741.500 28317.500 

-
1.226 

0.220 
غیر 
 28317.500 160.895 176 أنثى دالة

 تبین من الجدول السابق أن: وقد
عدم ، وهذا یدل على القیادة الأخلاقیةمحور " في 0.05من " أكبر" المحسوبة .Sigقیمة " •

بین متوسط التقدیرات حول ) α ≤ 0.05فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة ( وجود
 تعزى لمتغیر غزة بقطاعمن منظور العاملین في مجمع ناصر الطبي  القیادة الأخلاقیة واقع

 النوع الاجتماعي.
، وهذا یدل على جودة الخدمات الصحیةمحور " في 0.05من " أكبر" المحسوبة .Sigقیمة " •

بین متوسط التقدیرات ) α ≤ 0.05فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة ( وجودعدم 
 بقطاعمن منظور العاملین في مجمع ناصر الطبي  جودة الخدمات الصحیة مستوىحول 

 النوع الاجتماعي. تعزى لمتغیر غزة
ویعزو الباحثون ذلك إلى أن المهام الموكلة للموظفین لا تعتمد على الجنس، فهي مهام 

 أو ذكورا أكانوا سواء یختلفون لا العاملین إن وحیثمطلوبة من قبل أي موظف یشغل الموقع، 
 أجدر، هو لمن ترجع الجنسین بین المفاضلة وأن الأخلاقیة، بالممارسات نظرهم وجهة في إناثا

 على یعمل الأخلاقیة للممارسات المدراء استخدام وأن ،والقانون ینطبق بالتساوي على الجنس
 .كلا الجنسین من الجودة في العمل وتحسین وتعزیز العاملین، لدى والانتماء الولاء زیادة
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 )2017(القرني و ،)2012(العرایضة  سةراكد ساتراالد بعض مع النتائج هذه واتفقت
 حیث )2012عابدین  و(شعیبات  سةراد مع واختلفت ،الجنس لمتغیر تعزى فروق توجد لا بأنه

. الإناث لصالح فیها الفروق كانت )2010(یحیى  سةراود الذكور، لصالح فیها الفروق كانت
 النوع الاجتماعي. تعزى لمتغیر غالبیة الدراسات لا یوجد فروق أن الباحث ویستنتج

بــین متوســط التقــدیرات ) α ≤ 0.05وجــد فــروق ذات دلالــة إحصــائیة عنــد مســتوى الدلالــة (ی .2
مـن منظـور العـاملین فـي  جـودة الخـدمات الصـحیة وحول مسـتوى الأخلاقیةالقیادة  واقعحول 

 .العمر تعزى لمتغیر غزة بقطاعمجمع ناصر الطبي 
كما هو  )،Kruskal-Wallis اختبار(تم التحقق من صحة هذه الفرضیة باستخدام 

 مبین في الجدول التالي:
 العمربالنسبة لمتغیر  الفروقات ):5.12جدول ( 

 التكرار العمر المحور
 متوسط
 المربعات

 قیمة
 "2"كاي

Df. 
 قیمة

"Sig" 
 الدلالة

 القیادة الأخلاقیة

 190.365 96 سنة 30أقل من 

 دالة 0.027 3.000 9.179

 40أقل من -30من 
 سنة

113 153.252 

 50أقل من -40من 
 سنة

80 167.169 

 151.023 44 سنة فأكثر 50

جودة الخدمات 
 الصحیة

 173.109 96 سنة 30من أقل 

3.110 3.000 0.375 
غیر 
 دالة

 40أقل من -30من 
 سنة

113 154.058 

 50أقل من -40من 
 سنة

80 173.488 

 175.114 44 سنة فأكثر 50

 وقد تبین من الجدول السابق أن:
 وجود، وهذا یدل على القیادة الأخلاقیةمحور " في 0.05من " أقل" المحسوبة .Sigقیمة " •

 واقعبین متوسط التقدیرات حول ) α ≤ 0.05فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة (
 تعزى لمتغیر غزة بقطاعمن منظور العاملین في مجمع ناصر الطبي  القیادة الأخلاقیة

 .سنة)، حسب المتوسط الحسابي الأعلى 30العمر، ولصالح (أقل من 
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، وهذا یدل على جودة الخدمات الصحیةمحور " في 0.05من " أكبر" المحسوبة .Sigقیمة " •
بین متوسط التقدیرات ) α ≤ 0.05فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة ( وجودعدم 
 بقطاعمن منظور العاملین في مجمع ناصر الطبي  جودة الخدمات الصحیة مستوىحول 

 العمر. تعزى لمتغیر غزة
)، كما LSDتم استخدام اختبار ( العمرولإیجاد الفروقات بین المجموعات بالنسبة لمتغیر 

 هو مبین في الجدول التالي:
 العمربالنسبة لمتغیر  القیادة الأخلاقیةالفروقات بین المجموعات في محور  ):5.13جدول ( 

 العمر
 30أقل من 
 سنة

 40أقل من -30من 
 سنة

 50أقل من -40من 
 سنة

سنة  50
 فأكثر

    1 سنة 30أقل من 
 40أقل من -30من 

 سنة
0.286*- 1   

 50أقل من -40من 
 سنة

0.173- 0.113 1  

 1 -0.121 -0.008 -*0.294 سنة فأكثر 50

 وقد تبین من الجدول السابق أن:
)، سنة 30أقل من ) ومجموعة (سنة 40أقل من -30من یوجد فروقات بین مجموعة ( •

 ).سنة 30أقل من ولصالح مجموعة (
)، ولصالح سنة 30أقل من ) ومجموعة (سنة فأكثر 50یوجد فروقات بین مجموعة ( •

 ).سنة 30أقل من مجموعة (
سنة) هي  30العاملین من الفئة العمریة التي هي (أقل من ویعزو الباحثون ذلك إلى أن 

من  للمعاملة دراكهمفئة العاملین الجدد وبطبیعة الحال دخولهم إلى بیئة العمل حدیثا یكون إ
الأخلاقي أكثر تمییز وأكثر تحسس لأي  القیادي بالسلوك طرف الرؤساء بالتصرفات المتعلقة

 تصرف منافي للقیم الأخلاقیة.
والتي أوضحت انه  )2017(القرني  سةرامثل د ساتراالد بعض مع النتائج هذه واتفقت

سنة) مقابل  40 – 35سنة) و (من  40یوجد فروقات لصالح الفئات العمریة لفئة (أكثر من 
سنة) واختلفت الدراسة مع عدد من الدراسات التي أوعزت انه لا  35 – 30الذین أعمارهم من (

(ذاكر دراسة یوجد تأثیر لمتغیر العمر في تحدید الممارسات الأخلاقیة وأثرها على الجودة مثل 
 كل بیئة اختلاف إلى الاختلاف هذا الباحث ویعزو ،)2017(عبدالغني دراسة و  )2021

 سة. راد
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بــین متوســط التقــدیرات ) α ≤ 0.05وجــد فــروق ذات دلالــة إحصــائیة عنــد مســتوى الدلالــة (ی .3
مـن منظـور العـاملین فـي  جـودة الخـدمات الصـحیة وحول مسـتوى القیادة الأخلاقیة واقعحول 

 .المؤهل العلمي تعزى لمتغیر غزة بقطاعمجمع ناصر الطبي 
كما هو  )،Kruskal-Wallis اختبار(تم التحقق من صحة هذه الفرضیة باستخدام 

 مبین في الجدول التالي:
 المؤهل العلميبالنسبة لمتغیر  الفروقات ):5.14جدول (

 المحور
المؤهل 
 العلمي

 التكرار
 متوسط
 المربعات

قیمة 
 "2"كاي

Df. 
قیمة 

"Sig" 
 الدلالة

 القیادة الأخلاقیة
 167.214 42 دبلوم فأقل

1.012 2.000 0.603 
غیر 
 دالة

 162.864 191 بكالوریوس
 174.810 100 دراسات علیا

الخدمات  جودة
 الصحیة

 164.036 42 دبلوم
3.657 2.000 0.161 

غیر 
 دالة

 175.181 191 بكالوریوس
 152.620 100 دراسات علیا

 وقد تبین من الجدول السابق أن:
عدم ، وهذا یدل على القیادة الأخلاقیةمحور " في 0.05من " أكبر" المحسوبة .Sigقیمة " •

بین متوسط التقدیرات حول ) α ≤ 0.05فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة ( وجود
 تعزى لمتغیر غزة بقطاعمن منظور العاملین في مجمع ناصر الطبي  القیادة الأخلاقیة واقع

 المؤهل العلمي.
، وهذا یدل على جودة الخدمات الصحیةمحور " في 0.05من " أكبر" المحسوبة .Sigقیمة " •

بین متوسط التقدیرات ) α ≤ 0.05فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة ( وجودعدم 
 بقطاعمن منظور العاملین في مجمع ناصر الطبي  جودة الخدمات الصحیة مستوىحول 

 المؤهل العلمي. تعزى لمتغیر غزة
أهمیة  یدركون العلمیة مؤهلاتهم اختلاف على العاملین أن إلى ذلك الباحث ویعزو

 لأن ،جودة الخدمات الصحیةفي  من قبل القیادة وماله من تأثیر الأخلاقیة لممارساتا استخدام
 وان وظائفهم، في بالأمن العاملین شعور یزید من من قبل القائد الأخلاقیة لممارساتاتطبیق 

 دنیا مؤهلات أو دراسیة علیا مؤهلات كانت سواء العلمیة مؤهلاتهم على اختلاف العاملین جمیع
معنویاتهم  رفع على تعمل لأنها ،الأخلاقیة القیادة یمارسون القادة الذین إلى ویمیلون یرغبون

 السهل من العلمي المؤهل عن النظر العاملین بغض جمیع وان ،وانتمائهم إلى مكان العمل
 للمواقف غالبا یتعرضون لانهم ذلك ویرجع ،بین ممارسة القائد للقیادة الأخلاقیة أم لا تمییزال
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 دلالة إحصائیة ذات فروق هناك كان حیث ،)2015(أبوعلبة  سةراد مع النتائج واختلفت .نفسها
 في لمتغیر المؤهل تعزى إحصائیة دلالة ذات فروق هناك وكان كما الدبلوم، مجموعة لصالح
 الباحث ویعزو )2010(یحیى و  )2012عابدین  و(شعیبات سة راود ،)2013(الهندي دراسة 

 أو مؤسسات، أو جامعات، على تطبیقه تم ما سة، فمنهاراد كل بیئة اختلاف إلى الاختلاف هذا
 .وزارات

بــین متوســط التقــدیرات ) α ≤ 0.05وجــد فــروق ذات دلالــة إحصــائیة عنــد مســتوى الدلالــة (ی .4
مـن منظـور العـاملین فـي  جـودة الخـدمات الصـحیة وحول مسـتوى القیادة الأخلاقیة واقعحول 

 .المسمى الوظیفي تعزى لمتغیر غزة بقطاعمجمع ناصر الطبي 
كما هو  )،Kruskal-Wallis اختبار(تم التحقق من صحة هذه الفرضیة باستخدام 

 مبین في الجدول التالي:
 المسمى الوظیفيبالنسبة لمتغیر  الفروقات ):5.15جدول (

 التكرار المسمى الوظیفي المحور
 متوسط
 المربعات

قیمة 
 "2"كاي

Df. 
قیمة 

"Sig" 
 الدلالة

 القیادة الأخلاقیة

 141.413 75 طبیب

 دالة 0.000 3.000 29.636
 197.037 148 ممرض
 130.522 69 إداري

 166.768 41 مهن صحیة

جودة الخدمات 
 الصحیة

 133.600 75 طبیب

 دالة 0.000 3.000 24.811
 194.267 148 ممرض
 144.225 69 إداري

 168.000 41 مهن صحیة

 وقد تبین من الجدول السابق أن:
 وجود، وهذا یدل على القیادة الأخلاقیةمحور " في 0.05من " أقل" المحسوبة .Sigقیمة " •

 واقعبین متوسط التقدیرات حول ) α ≤ 0.05فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة (
 تعزى لمتغیر غزة بقطاعمن منظور العاملین في مجمع ناصر الطبي  القیادة الأخلاقیة

 .المسمى الوظیفي، ولصالح (ممرض)، حسب المتوسط الحسابي الأعلى
، وهذا یدل على جودة الخدمات الصحیةمحور " في 0.05من " أقل" المحسوبة .Sigقیمة " •

بین متوسط التقدیرات حول ) α ≤ 0.05فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة ( وجود
 غزة بقطاعمن منظور العاملین في مجمع ناصر الطبي  جودة الخدمات الصحیة مستوى

 .حسب المتوسط الحسابي الأعلى المسمى الوظیفي، ولصالح (ممرض)، تعزى لمتغیر
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تم استخدام اختبار  المسمى الوظیفيولإیجاد الفروقات بین المجموعات بالنسبة لمتغیر 
)LSDةول التالیا)، كما هو مبین في الجد: 

 المسمى الوظیفيبالنسبة لمتغیر  القیادة الأخلاقیةالفروقات بین المجموعات في محور  ):5.16جدول ( 
 مهن صحیة إداري ممرض طبیب المسمى الوظیفي

    1 طبیب
   1 *0.364 ممرض
  1 -*0.568 -*0.204 إداري

 1 *0.365 0.203 0.160 مهن صحیة

 وقد تبین من الجدول السابق أن:
 ).ممرض)، ولصالح مجموعة (طبیب) ومجموعة (ممرضیوجد فروقات بین مجموعة ( -
 ).طبیبولصالح مجموعة ()، طبیب) ومجموعة (إداريیوجد فروقات بین مجموعة ( -
 ).ممرض)، ولصالح مجموعة (ممرض) ومجموعة (إداريیوجد فروقات بین مجموعة ( -
مهن )، ولصالح مجموعة (إداري) ومجموعة (مهن صحیةیوجد فروقات بین مجموعة ( -

 ).صحیة
 

المسمى بالنسبة لمتغیر  جودة الخدمات الصحیةالفروقات بین المجموعات في محور  ):5.17جدول (
 لوظیفيا

 مهن صحیة إداري ممرض طبیب المسمى الوظیفي
    1 طبیب
   1 *0.349 ممرض
  1 -*0.296 0.053 إداري

 1 0.120 -0.176 0.173 مهن صحیة

 وقد تبین من الجدول السابق أن:
 ).ممرض)، ولصالح مجموعة (طبیب) ومجموعة (ممرضیوجد فروقات بین مجموعة ( -
 ).ممرض)، ولصالح مجموعة (ممرض) ومجموعة (إداريیوجد فروقات بین مجموعة ( -

مقسمین إلى دوائر ویتبعون  مسمیاتهم بمختلف العاملین جمیع أن إلى ذلك الباحث ویعزو
وأنه یوجد  إلى اكثر من مستشفى داخل مجمع ناصر الطبي بمعنى أن الرؤساء مختلفین لهم،

 بالممارسات القیادة واهتمام ئر،من طرف هذه الدوا تمارس الأخلاقیة الممارسات اختلاف في
دوائر مجمع ناصر الطبي والذي یضم عدد من المستشفیات  جمیع في وجودة العمل الأخلاقیة

تكون متفاوتة مما ینعكس على نظرة الموظف واهتمامه لمفهوم الممارسات الأخلاقیة من طرف 
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 حیث )2016(العفیفي  واختلفت مع دراسة )2017(القرني دراسة  مع النتیجة واتفقت ،رؤسائه
 .الوظیفي المسمى لمتغیر تعزى إحصائیة دلالة ذات فروق هناك یكن لم
بــین متوســط التقــدیرات ) α ≤ 0.05وجــد فــروق ذات دلالــة إحصــائیة عنــد مســتوى الدلالــة (ی .5

مـن منظـور العـاملین فـي  جـودة الخـدمات الصـحیة وحول مسـتوى القیادة الأخلاقیة واقعحول 
 عدد سنوات الخدمة. تعزى لمتغیر غزة بقطاعمجمع ناصر الطبي 

كما هو  )،Kruskal-Wallis اختبار(تم التحقق من صحة هذه الفرضیة باستخدام 
 مبین في الجدول التالي:

 عدد سنوات الخدمةبالنسبة لمتغیر  الفروقات ):5.18جدول (

 التكرار عدد سنوات الخدمة المحور
 متوسط
 المربعات

قیمة 
 "2"كاي

Df. 
قیمة 

"Sig" 
 الدلالة

 القیادة الأخلاقیة

 180.812 109 سنوات 5أقل من 

 دالة 0.001 3.000 15.770

 10أقل من -5من 
 سنوات

37 146.000 

 15أقل من -10 من
 سنة

69 131.957 

 181.318 118 سنة فأكثر 15

جودة الخدمات 
 الصحیة

 172.349 109 سنوات 5أقل من 

 دالة 0.001 3.000 15.752

 10أقل من -5من 
 سنوات

37 108.351 

 15أقل من -10من 
 سنة

69 171.341 

 177.911 118 سنة فأكثر 15

 تبین من الجدول السابق أن: وقد
 وجود، وهذا یدل على القیادة الأخلاقیةمحور " في 0.05من " أقل" المحسوبة .Sigقیمة " •

 واقعبین متوسط التقدیرات حول ) α ≤ 0.05فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة (
عدد  لمتغیرتعزى  غزة بقطاعمن منظور العاملین في مجمع ناصر الطبي  القیادة الأخلاقیة

 .سنة فأكثر)، حسب المتوسط الحسابي الأعلى 15سنوات الخدمةـ ولصالح (
، وهذا یدل على جودة الخدمات الصحیةمحور " في 0.05من " أقل" المحسوبة .Sigقیمة " •

بین متوسط التقدیرات حول ) α ≤ 0.05فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة ( وجود
 غزة بقطاعمن منظور العاملین في مجمع ناصر الطبي  الصحیةجودة الخدمات  مستوى
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سنة فأكثر)، حسب المتوسط الحسابي  15عدد سنوات الخدمة، ولصالح ( تعزى لمتغیر
 .الأعلى

تم استخدام اختبار  عدد سنوات الخدمةولإیجاد الفروقات بین المجموعات بالنسبة لمتغیر 
)LSDةول التالیا)، كما هو مبین في الجد: 
 عدد سنوات الخدمةبالنسبة لمتغیر  القیادة الأخلاقیةالفروقات بین المجموعات في محور  ):5.19جدول ( 

 عدد سنوات الخدمة
 5أقل من 
 سنوات

 10أقل من -5من 
 سنوات

 15أقل من -10من 
 سنة

سنة  15
 فأكثر

    1 سنوات 5أقل من 
 10أقل من -5من 

 سنوات
0.121- 1   

 15أقل من -10من 
 سنة

0.382*- 0.261*- 1  

 1 *0.377 0.116 -0.005 سنة فأكثر 15

 
 وقد تبین من الجدول السابق أن:

)، سنوات 5أقل من ) ومجموعة (سنة 15أقل من -10من یوجد فروقات بین مجموعة ( -
 ).سنوات 5أقل من ولصالح مجموعة (

)، سنوات 5أقل من ) ومجموعة (سنة 15أقل من -10من یوجد فروقات بین مجموعة ( -
 ).سنوات 5أقل من ولصالح مجموعة (

)، سنة 15أقل من -10من ) ومجموعة (سنة فأكثر 15یوجد فروقات بین مجموعة ( -
 ).سنة فأكثر 15ولصالح مجموعة (

عدد سنوات بالنسبة لمتغیر  جودة الخدمات الصحیةالفروقات بین المجموعات في محور  ):5.20جدول (
 الخدمة

 عدد سنوات الخدمة
 5من أقل 

 سنوات
 10أقل من -5من 

 سنوات
 15أقل من -10من 

 سنة
سنة  15

 فأكثر
    1 سنوات 5أقل من 

 10أقل من -5من 
 سنوات

0.425*- 1   

 15أقل من -10من 
 سنة

0.056- 0.368* 1  

 1 0.070 *0.438 0.013 سنة فأكثر 15
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 وقد تبین من الجدول السابق أن:
)، سنوات 5أقل من ) ومجموعة (سنوات 10من  أقل-5من یوجد فروقات بین مجموعة ( -

 ).سنوات 5أقل من ولصالح مجموعة (
 10أقل من -5من ) ومجموعة (سنة 15أقل من -10من یوجد فروقات بین مجموعة ( -

 ).سنة 15أقل من -10من )، ولصالح مجموعة (سنوات
)، سنوات 10أقل من -5من ) ومجموعة (سنة فأكثر 15یوجد فروقات بین مجموعة ( -

 ).سنة فأكثر 15ولصالح مجموعة (
قیادتهم  ممارسات تقدیر في العاملون یعتمدها التي تراالتقدی أن إلى ذلك الباحث ویعزو

بسبب فترة العمل الطویلة والتي اكتسبوا من  )سنة فأكثر 15(الأخلاقیة كانت لصالح مجموعة 
تمكن صاحبها من النقد  خلالها خبرات وظیفیة نتج عنها إدراك وفهم وخبرة كبیرة في المكان

 ،(یحیىو )2016 ،(العفیفيسةراد والتمییز وإدراك السلوك الأخلاقي للرؤساء، واتفقت مع
سة راد في وكانت الخدمة، لسنوات تعود إحصائیة دلالة ذات فروق أظهرت حیث )2010
و  )2017 ،(القرنيسنوات)، واختلفت مع دراسة  6من  الأقل (الفئة لصالح )2010(یحیى 

)Sewify 2021( والاختلاف الاتفاق أن الباحث ویرى ،التي لم تبین فروق تعزى لفترات العمل 
  .لاختلاف بیئة العمل یعود هنا
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 السادس الفصل
 النتائج والتوصیات

 تمهید

هذا الفصل ملخصا لأهم النتائج التي توصلت إلیها الدراسة، والتوصیات المناسبة  یتناول
في ضوء ما توصلت إلیها الدراسة من نتائج والتي تسهم في تعزیز نقاط القوة ومعالجة نقاط 

واقتراح بعض  غزة،الضعف لتحسین جودة الخدمات الصحیة في القطاع الصحي في قطاع 
 الدراسات المستقبلیة.

 النتائج 6.1

المتعلقة  والفرضیات سةراالد أسئلة عن للإجابة والتطبیقیة النظریة التحلیلات ضوء في
سة، راالد محاور بحسب تصنیفها یمكن التي النتائج من مجموعة إلى سةراالد توصلت بها،

 بالتالي: وتمثلت
 (القیادة الأخلاقیة) المستقل بالمتغیر المتعلقة النتائج

 جودة في تأثیرا الأخلاقیة القیادة سلوكیات أكثر هو الأخلاقي التوجه أن النتائج أظهرت -
 ثم النزاهة، المشاركة، المرؤوسین، نحو التوجه العدالة، بالترتیب یلیها الصحیة، الخدمات

 .الصحیة الخدمات جودة على تأثیرا الأقل الدور توضیح بعد
 موافقة بدرجة كانت الطبي ناصر مجمع في أبعادها بجمیع الأخلاقیة القیادة مفهوم تطبیق -

 القیادة أبعاد وباقي %،76.11 نسبي بوزن وجاءت العاملین، نظر وجهة من) كبیرة(
 النزاهة %،79.06 الأخلاقي التوجه واقع( التالیة النسبیة بالأوزان جاءت الأخلاقیة
 المرؤوسین نحو التوجه %،76.54 العدالة %،77.34 الدور توضیح %،77.86
 %).70.99 المشاركة %،74.87

أظهرت النتائج أن العاملین بمجمع ناصر الطبي یدركون أهمیة ممارسات القیادة الأخلاقیة  -
 وتأثیرها الإیجابي على جودة الخدمات الصحیة.

 (جودة الخدمات الصحیة) التابع بالمتغیر المتعلقة النتائج

 العاملین وجهة من الطبي ناصر مجمع في الشاملة الجودة مبادئ بتطبیق الالتزام مستوى -
 .جیدة موافقة بدرجة وهو ،%)70.3( نسبي بوزن جاءت
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في كل أبعاد القیادة  إیجابيبشكل تأثر ت مجمع ناصر الطبيجودة الخدمات الصحیة في  -
 وتوضیح النزاهة، المشاركة، المرؤوسین، نحو التوجه العدالة، الأخلاقي،لتوجه (ا الأخلاقیة
 الدور).

 بالفرضیات المتعلقة النتائج

 في إحصائیة دلالة ذات جوهریة بصورة تتأثر الصحیة الخدمات جودة أن النتائج أظهرت -
 .التغیر من%) 21.90( نسبته ما الأخلاقیة، القیادة متغیرات كل

 الأخلاقیة الممارسات بین) α ≤ 0.05( مستوى عند إحصائیة دلالة ذات علاقة وجود -
 النزاهة، المشاركة، المرؤوسین، نحو التوجه العدالة، الأخلاقي، التوجه( بأبعادها للقیادة

 .الصحیة الخدمات وجودة) الدور توضیح
 القیادة واقع حول الدراسة لعینة التقدیرات متوسط بین إحصائیة دلالة ذات فروق وجود عدم -

 والمؤهل الاجتماعي النوع( لمتغیر تعزى غزة بقطاع الطبي ناصر مجمع في الأخلاقیة
 ).العلمي

 مستوى حول الدراسة لعینة التقدیرات متوسط بین إحصائیة دلالة ذات فروق وجود عدم -
 النوع( لمتغیر تعزى غزة بقطاع الطبي ناصر مجمع في الصحیة الخدمات جودة

 ).العلمي والمؤهل العمر، الاجتماعي،
 القیادة واقع حول الدراسة لعینة التقدیرات متوسط بین إحصائیة دلالة ذات فروق وجود -

 الفئة لصالح وكانت العمر لمتغیر تعزى غزة بقطاع الطبي ناصر مجمع في الأخلاقیة
 ولعدد )،التمریض( فئة لصالح وكانت الوظیفي والمسمى ،)سنة 30 من أقل( العمریة
 ).فأكثر سنة 15( فئة لصالح كانت حیث الخدمة سنوات

 جودة مستوى حول الدراسة لعینة التقدیرات متوسط بین إحصائیة دلالة ذات فروق وجود -
 الوظیفي المسمى لمتغیر تعزى غزة بقطاع الطبي ناصر مجمع في الصحیة الخدمات

 ).فأكثر سنة 15( فئة لصالح الخدمة سنوات ولعدد ،)التمریض( فئة لصالح وكانت
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 التوصیات 6.2

 :بناءً على نتائج الدراسة یوصي الباحث بما یلي

إدارة المستشفیات في تعزیز القیادة الأخلاقیة لكل من المدراء والمسؤولین من  ضرورة اهتمام -
خلال التأكید على أن الممارسات الأخلاقیة هي جزء مهم من عملیة تقییم المدراء وترقیتهم 

 .واعتبارها معیار أساسي عند اختیار الخلفاء في المستقبل
قیة في تحسین جودة الخدمات الصحیة توضیح طبیعة وأهمیة ومبادئ ودور القیادة الأخلا -

 .من خلال الدورات التدریبیة لواضعي السیاسات وأصحاب المواقع الإشرافیة
التركیز على الموظفین وتشجیعهم على ممارسات السلوكیات الأخلاقیة لتحفیزهم على  -

الإجراءات العمل، ومراقبة وتقییم تنفیذ الممارسات الأخلاقیة من قبل الرؤساء مع اتخاذ 
 المناسبة والفوریة مع المخالفین.

ضرورة اهتمام إدارة المجمع الطبي في تعزیز المحاور التالیة لدى الرؤساء لأنها حصدت  -
المبحوثة من وجهة نظر العاملین  محاور القیادة الأخلاقیةعلى اقل درجات الموافقة في 

 داخل المجمع الطبي وهي:
 .على حد سواء ممرؤوسیه في جمیع اهتمام الرؤساء •
 .مرؤوسیهم مهارات بتطویر اهتمام الرؤساء •

 وهذا یعزز التوجه نحو المرؤوسین من طرف الرؤساء.

 للشخص الذي من طرف الرؤساء مع تنسیب كل نجاح تشجیع إنجازات المرؤوسین •
 حققه.

 وهذا یعزز العدالة من طرف الرؤساء.

 لإكسابهم خبرة إضافیة في العمل. الصعبة إلى المرؤوسین المهام تفویض بعض •
 .العملوتجوید لاستراتیجیة  تصورات العاملینب الاهتمام •

 المشاركة.مفهوم وهذا یعزز 

 باستمرار. الأخلاقي السلوكالأخلاقیة المتعلقة بمدونة  لمبادئتوضیح ا •
 .الأخلاقیة والمعاییر للقواعد وفقًا المنضبطین مرؤوسینتوجیه رسائل شكر وثناء لل •

 .التوجه الأخلاقيوهذا یعزز 
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لكل  الأداء بدقة العمل وأهداف أولویات التأكید على الرؤساء بضرورة معرفة وتوضیح •
 .فرد في العمل

 من طرف الرؤساء. توضیح الدوروهذا یعزز 

قبل  ین على أنفسهمالمباشر  الرؤساء من طرف الأنظمة والقوانینالتأكد من تطبیق  •
 .المرؤوسین

 من طرف الرؤساء. النزاهةوهذا یعزز 

في تعزیز المحاور التالیة لأنها حصدت على اقل درجات الموافقة في  ضرورة الاهتمام -
 من وجهة نظر العاملین داخل المجمع الطبي وهي: محاور جودة الخدمات الصحیة

نعكس بشكل إیجابي على وظروف الحصار تمستوى الدخل الذي یتقاضاه العاملین  •
 جودة الخدمات.

 حمامات.الو  صحیةالمرافق ال الاهتمام بنظافة •
 أماكن انتظار مریحة ومناسبة. ریوفت •
، مما ینعكس بشكل إیجابي على إلخ لأبنائهم.حضانة كتوفیر  لعاملینااحتیاجات تفهم  •

 أداء مهامهم.
المرضى في المستشفى وفي الكادر  تعزیز التواصل مع المجتمع المحلي لزیادة ثقة •

 فنیة.الطبي وقدراتهم ال

 خطة زمنیة لتنفیذ التوصیات المتعلقة بالدراسة 6.3

 ): خطة زمنیة لتنفیذ التوصیات المتعلقة بالدراسة 6.1جدول (
# 

 الجهة المنفذة التوصیات
 الإطار
 الزمني

ضرورة اهتمام إدارة المستشفیات في تعزیز القیادة الأخلاقیة  1
أن لكل من المدراء والمسؤولین من خلال التأكید على 

الممارسات الأخلاقیة هي جزء مهم من عملیة تقییم المدراء 
وترقیتهم واعتبارها معیار أساسي عند اختیار الخلفاء في 

 المستقبل.

بشكل  دیوان الموظفین العام. -
 دائم

توضیح طبیعة وأهمیة ومبادئ ودور القیادة الأخلاقیة في  2
یة تحسین جودة الخدمات الصحیة من خلال الدورات التدریب

 .لواضعي السیاسات وأصحاب المواقع الإشرافیة

 القوى لتنمیة العامة الإدارة -
البشریة بوزارة الصحة 

 الفلسطینیة.

بشكل 
 دوري
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# 
 الجهة المنفذة التوصیات

 الإطار
 الزمني

التركیز على الموظفین وتشجیعهم على ممارسات السلوكیات  3
الأخلاقیة لتحفیزهم على العمل، ومراقبة وتقییم تنفیذ 

مع اتخاذ الإجراءات  الممارسات الأخلاقیة من قبل الرؤساء
 المناسبة والفوریة مع المخالفین.

الإدارة العامة للمستشفیات  -
 بوزارة الصحة الفلسطینیة.

بشكل 
 دائم

تعزیز محاور القیادة الأخلاقیة لدى الرؤساء المذكورة  4
 بالتوصیات السابقة

الإدارة العامة للمستشفیات  -
 بوزارة الصحة الفلسطینیة.

بشكل 
 دائم

الاهتمام الأكبر باحتیاجات العاملین في مكان العمل والعمل  5
 على توفیرها.

الإدارة العامة للمستشفیات  -
 بوزارة الصحة الفلسطینیة.

بشكل 
 دوري

العمل على تحسین جودة الخدمات الصحیة في جمیع  6
 .المؤسسات الصحیة

 الإدارة العامة للهندسة -
بوزارة الصحة  والصیانة

 الفلسطینیة.

 لإدارة العامة للمستشفیاتا -
 بوزارة الصحة الفلسطینیة.

الإدارة العامة للشؤون  -
بوزارة الصحة  المالیة

 الفلسطینیة.

بشكل 
 دائم

 

 الدراسات المستقبلیة المقترحة: 6.4

 هذه یقترح الباحث تطبیق نتائج من تقدم ما ضوء وعلى الدراسة هذه من الانتهاء بعد
 وإجراء أخري مجالات في بها للاستفادة مختلفة نتائج إلى للوصول مختلف قطاع في الدراسة
 :التالیة المستقبلیة الدراسات من المزید

 بالمنظمات للعاملین الوظیفي الأداء تطویر على وأثرها الأخلاقیة القیادة ممارسات .1
 .الصحیة

 .الصحي القطاع مؤسسات في الوظیفي الرضا على وأثرها الأخلاقیة القیادة ممارسات واقع .2
 .الصحیة المنظمات في التنظیمي والولاء الأخلاقیة القیادة بین العلاقة دراسة .3
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 المصادر والمراجع
 القرآن الكریم

 أولا المراجع العربیة
” تقییم جودة الخدمات الصحیة في مدینة البراحة الطبیة.م). 2016إدریس، انفال عبدالحفیظ. (

(رسالة ماجستیر غیر منشورة). جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا، مركز تطویر الجودة  الخرطوم
 .الشاملة

م). أثر سلوكیات القیادة الأخلاقیة على مدى تطبیق مفهوم إدارة الجودة الشاملة 2012اكریم، محمد. (
 ).2(1في المستشفیات اللیبیة، مجلة جامعة عین شمس، 

. عمان: دار 1. طالأسالیب القیادیة والإداریة في المؤسساتم). 2010الحمید. (البدري، طارق عبد
 .الفكر موزعون وناشرون

م). قیاس أثر مؤشرات الأداء في تحسین خدمات 2022ومزمل علي عثمان. ( البقمي، محمد سعد،
نون مجلة الطب والقاالطائف.  -دراسة تطبیقیة على مدیریة الشؤون الصحیة ‘الجودة الصحیة، 

 .122-66)، 1،(والصحة العامة
. عمان: دار الیـازوري العلمیـة للطباعـة 1. طتسویق الخدمات الصحیةم). 2005البكري، تامر. (

 والنشر.
م). المقمة في قسم العیادة الخارجیة التابع لمستشفى الشفاء، 2010الجیش، یوسف، والقرني، نعیم. (

  .111-21)، 2(18مجلة الجامعة الإسلامیة، 
.(ترجمة، هیثم الأیوبي). عمان: المؤسسة العربیة لمحات في فن القیادةم). 2018جیم، كورتوا. (

 للدراسات والنشر.
. عمان، الأردن: دار المناهج مهارات القیادة في اتخاذ القرارات الإداریةم). 2008الحریري، رافدة. (
 .للنشر والتوزیع
القیادة الأخلاقیة وسلوكیات العمل المضادة للإنتاجیة.  م). تحلیل العلاقة بین2011حسانین، أسامة. (

 .)4(1، مجلة البحوث والدراسات المعاصرة
الدور الوسیط للعدالة التنظیمیة في العلاقة بین القیادة الأخلاقیة م). 2021حسني، محمد شمیس. (

(رسالة ماجستیر غیر منشورة). كلیة العلوم الاداریة،  وأبعاد التماثل التنظیمي بالمؤسسات العامة
 .أكادیمیة السادات للعلوم الاداریة، القاهرة

). أثر القیادة الأخلاقیة على جودة بیئة العمل من وجهة 2022وبوزكري، جیلالي. ( حسین، حموش،
-70)، 40( ریةمجلة العلوم الإدادراسة حالة منظمة كوسیدار المسیلة، الجزائر.  -نظر العاملین 

88. 
م). جودة الحیاة الوظیفیة كمدخل لتحسین جودة الخدمات 2020وسیلة، جغبلوا. ( خان، أحلام،
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مجلة أبحاث بسكرة.  –بالمؤسسة العمومیة للصحة الجواریة سیدي عقبة  تطبیقیةالصحیة دراسة 
 .)03( 14 اقتصادیة واداریة،

 .دار الصفاء . عمان:1. طمنظمة المعرفةم). 2010خضیر، حمود. (
القیادة الأخلاقیة وعلاقتها بتحقیق معاییر الجودة الشاملة من وجهة نظر م). 2021ذاكر، آمنة. (

كلیة البنات  -(رسالة ماجستیر غیر منشورة). جامعة عین شمس  شاغلي الوظائف التعلیمیة
 .للآداب والعلوم والتربیة

سلوكیات القیادة الأخلاقیة وجودة حیاة العمل  أثر الاختلافات الثقافیة علىم). 2012راشد، شیماء. (
(رسالة ماجستیر غیر منشورة). جامعة  في الشركات متعددة الجنسیات بجمهوریة مصر العربیة

 .عین شمس، مصر
تأثیر السلوك القیادي الأخلاقي في الأداء الوظیفي من خلال التمكین م). 2018رشید، معاذ. (

 .الجامعة العراقیة، بغداد، العراق -رة). كلیة الادارة والاقتصاد (رسالة ماجستیر غیر منشو  الإداري
الرضا الوظیفي وأثره على جودة الخدمات الصحیة، دراسة مقارنة بین م). 2020سادیة، خامت. (

(رسالة دكتوراه غیر منشورة). جامعة البویرة  المؤسسات الصحیة العمومیة والخاصة في الجزائر
 الجزائر. 

. الأردن: إثراء للنشر 1. ط : مدخل إستراتیجي تكاملي إدارة الموارد البشریةم). 2009السالم، مؤید. (
 والتوزیع.

(بحث  تسعیر الخدمات الصحیة بالتركیز على خدمات طـب الأسنانم). 2000السامرائي، منیر. (
 .دبلوم عالي)، كلیة الإدارة والاقتـصاد، جامعـة بغـداد، العراق

نموذج ثلاثي الأبعاد للعلاقة بین جودة حیاة العمل والمناخ الأثیري م). 2011میرفت. ( السعید،
 .(رسالة دكتوراة غیر منشورة). كلیة التجارة، جامعة عین شمس، مصر والرفاهیة النفسیة

 المجلة العلمیة للإقتصاد والتجارةم). دراسات متقدمة فى أدارة الموارد البشریة. 2013السید، محمود. (
 .جامعة عین شمس –كلیة التجارة  –

م). أثر القیادة الأخلاقیة في دعم وتعزیز الثقة التنظیمیة: دراسة تطبیقیة على 2014السید، محمود. (
 .مجلة البحوث التجاریة المعاصرةالمستشفیات الحكومیة بمدینة الطائف. 

الصحیة في المستشفیات رضا المرضى عن جودة الخدمات م). 2014شریعة، عامر سلیمان. (أبو 
الفلسطینیة (خدمات التغذیة وخدمات النظافة نماذج لدراسة مقارنة بین مستشفیي الشفاء وغزة 

 .(رسالة دكتوراه غیر منشورة). جامعة العلوم الإسلامیة المالیزیة الأوروبي)
ما یقدرها درجة ممارسة المدیرین القیادة الأخلاقیة كم). 2012وعابدین، محمد. ( شعیبات، محمد،

(رسالة ماجستیر غیر منشورة). جامعة القدس  معلمو المدارس الحكومیة في محافظة القدس
 المفتوحة عمادة البحث العلمي و الدراسات العلیا، فلسطین.

. ورقة عمل، معهد القیادة الأخلاقیة وعلاقتها بمستویات الولاء التنظیمي). 2014الشملان، خالد. (
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 .ض، السعودیةالادارة العامة، الریا
. عمان: دار أسامة للنشر 1. طإدارة المستشفیات والرعایة الصحیة والطبیةم). 2011صالح، ولید. (

 والتوزیع.
(رسالة ماجیستر غیر  تطبیقیةدراسة  -تقییم جودة الخدمات الصحیة م). 2012صغیرو، نجاة. (

 .خضر باتنة، الجزائرمنشورة). كلیة علوم التسییر، تخصص اقتصاد تطبیقي، جامعة الحاج ل
م). أثر جودة الخدمات الصحیة في درجة ولاء المرضى في مستشفى 2012الضمور، هاني. (

 .: سلسلة العلوم الإنسانیة و الاجتماعیة، الأردن مجلة مؤتة للبحوث و الدراساتالجامعة الأردنیة. 
(رسالة ماجستیر  السوقي الخدمات الصحیة ونوعیتها باعتماد مدخل التقسیم). 1999الطائي، عادل. (

 .غیر منشورة). كلیة الإدارة والاقتصاد، جامعة الموصل، العراق
). القیادة الأخلاقیة ودورها في النزاهة التنظیمیة للحد من 2017ورون عبداالله. ( الطائي، یوسف،

مجلة دراسة تطبیقیة على عینة من دوائر محافظة النجف الاشرف، ‘مغذیات الفساد الإداري 
 .272-311)، 2(3عة التنمیة البشریة، جام

(رسالة ماجستیر غیر منشورة). جامعة نایف العربیة  الأخلاق والقیادةم). 2010الطراونة، تحسین. (
 .للعلوم الأمنیة، الریاض

م). قیاس مؤشرات جودة الخدمات الصحیة من منظور المرضى دراسة 2014الطیب، جمعة. (
، مجلة رؤى الإقتصادیةالجزائر.  –استطلاعیة لعینة من مرضى المستشفى الجامعي بمدینة باتنة 

1)7(. 
، مركز واید سیرفیس الفكر المعاصر في التنظیم والإدارةم). 1998عامر، سعید، وعلي محمد. (

 .تشارات والتطویر الإداريللاس
أثر القیادة الأخلاقیة على جودة حیاة العمل، دراسة تطبیقیة على م). 2017عبدالغني، عمرو. (

جامعة عین شمس،  –(رسالة ماجسیتر غیر منشورة). كلیة التجارة  مصلحة الضرائب المصریة
 .مصر

ي ضوء بعض المتغیارت المتطلبات الأخلاقیة للقیادة المدرسیة ف). 2008عثمان، أسامة. (
. ورقة مقدمة إلى المؤتمر العلمي العربي الثالث، التعلیم الاجتماعیة المعاصرة: دارسة تحلیلیة

 ”.وقضایا المجتمع المعاصر
 . عمان: دار المسیرة، عمان.1. طالإدارة والتخطیط التربويم). 2010العجمي، محمد. (
الأخلاقیة لمدیري المدارس الثانویة الحکومیة في عمان مستوى القیادة م). 2012العرایضة، رائدة. (

(رسالة ماجستیر  وعلاقتها بمستوى ممارسة سلوک المواطنة التنظیمیة من وجهة نظر المعلمین
 .غیر منشورة). جامعة الشرق الأوسط، الأردن

العاملین في  الممارسات الأخلاقیة ودورها في تنمیة الالتزام التنظیمي لدىم). 2016العفیفي، بسام. (
 .(رسالة ماجستیر غیر منشورة). جامعة الأزهر، غزة الجامعات الفلسطینیة بقطاع غزة
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القیادة الأخلاقیة لدى مدیري المدارس بوكالة الغوث في محافظة غزة م). 2015علبة، نور. (أبو 
ة الأزهر (رسالة ماجستیر غیر منشورة). جامع وعلاقتها بالولاء التنظیمي من وجهة نظر المعلمین

 .غزة-
م). دور القیادة الأخلاقیة في تنمیة الاستغراق الوظیفي: دراسة تطبیقیة على 2021علي، هبة. (

المجلة العلمیة للبحوث التجاریة، جامعة المستشفیات الحكومیة والخاصة بمحافظة القاهرة. 
 .كلیة التجارة -المنوفیة 
جر كمتغیر وسیط في العلاقة بین القیادة م). الرضا عن الأ2014فریج، شیماء. ( عواد، عمرو،

 .مجلة البحوث الاداریة، القاهرة، مصرالأخلاقیة والسلوك الأخلاقي. 
تقییم جودة الخدمة الصحیة في المستشفیات “م). 2016عید، رائد أحمد، وعبدالقادر دراویش. (أبو 

 .العلوم الاداریة مجلة دراسات الحكومیة العاملة في جنوب الضفة الغربیة باستخدام مقیاس،
واقع هندسة العملیات الإداریة وعلاقتها بجودة الخدمات الصحیة بمجمع ). 2016عیدة ، فراس. (أبو 

(رسالة ماجستیر غیر منشورة). البرنامج المشترك بین أكادیمیة الإدارة والسیاسة  الشفاء الطبي
 .للدراسات العلیا وجامعة الأقصى. فلسطین

أثر الأخلاقیات الإداریة على الأداء الوظیفي في وزارتي العمل م). 2016غالي، مجدي. (أبو 
 .(رسالة ماجستیر غیر منشورة). جامعة الازهر، غزة والشؤون الاجتماعیة بقطاع غزة

(رسالة ماجستیر  القیادة الأخلاقیة في الإدارات التعلیمیة: دراسة حالة\م). 2020غنیم، صلاح الدین. (
 كلیة التربیة، مصر. -اج غیر منشورة). جامعة سوه

م). ممارسات القیادة الأخلاقیة بالمدارس الیابانیة وامكانیة الاستفادة منها 2019الفقیه، هند. (
 .المجلة العربیة للعلوم التربویة والنفسیةبالمدارس السعودیة. 

راه غیر . (رسالة دكتو أثر بیئة العمل الداخلیة على الولاء التنظیميم). 2001القحطاني، محمد. (
 .منشورة). جامعة نایف العربیة للعلوم الأمنیة

سلوكیات القیادة الأخلاقیة لدى رؤساء ومشرفات الأقسام الأكادیمیة م). 2017القرني، عبداالله. (
(رسالة  بجامعة تبوك وعلاقتها بسلوك الصمت التنظیمي من وجهة نظر أعضاء هیئة التدریس

 .كلیة التربیة، مصر -خ ماجستیر غیر منشورة). جامعة كفر الشی
م). العوامل المؤثرة على الولاء التنظیمي للموظفین في 2011المطیري، یوسف. ( القریوتي، محمد،

 .مجلة الاقتصاد والادارة، جامعة الملك عبد العزیز، الریاضالوزارات الخدمیة في دولة الكویت. 
. دارسة نظریة تطبیقیة مقارنة القیادة الأخلاقیة من منظور إسلاميم). 2016الكبیر، أحمد. (

 .السعودیة: دار الملك فهد للطباعة
دور ادارة الجودة الشاملة في تحسین جودة خدمات المؤسسات الاستشفائیة م). 2017كرافدن، زیدیرا. (

(رسالة دكتوراه غیر منشورة)، جامعة محمد  (دراسة حالة عینة من المؤسسات الاستشفائیة)
 .الجزائریة الدیمقراطیة الشعبیة لجمهوریة بسكرة،-خضیرة 
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 .. الریاض: مكتبة جریر ترجمة: عبدالقیادة المرتكزة على المبادئم). 2005كوفي، ستیفن آر. (
م). أثر الاختلافات الثقافیة والفردیة على صنع القرار الاخلاقي بالتطبیق 2007محمود، علاء الدین. (

 .للاقتصاد والتجارة، كلیة التجارة، جامعة بني سویفالمجلة العلمیة على المنظمات الحكومیة. 
 .. صنعاء: دار الكتب للنشر1. طمناهج البحث العلميم). 2019المحمودي، محمد. (

قیاس جودة الخدمات من وجهة نظر العاملین والمرضى في المستشفیات م). 2016مصلح، عطیة. (
جامعة القدس المفتوحة، منطقة قلقیلة  (رسالة ماجستیر غیر منشورة). العاملة في مدینة قلقیلیة

 .التعلیمیة، فلسطین
 .م). لسان العرب. بیروت: دار المعارف2007منظور. (ابن 

تقییم كفاءة اداء الخدمات الصحیة المقدمة في المستشفیات الحكومیة في م). 2014مهنا، رامي. (
ة). الجامعة الاسلامیة (رسالة ماجستیر غیر منشور  قطاع غزة باستخدام تحلیل مغلف البیانات

 .غزة
: محاور الإصلاح الاستراتیجي في القرن  التغییر والقیادة والتنمیة التنظیمیةم). 2007النجار، فرید. (

 .. الإسكندریة: الدار الجامعیة21
 مساهمة أخلاقیات القیادة الإداریة في ریادة المنظمات الاقتصادیة الجزائریةم). 2015نسمة، خدیر. (

 .اجستیر غیر منشورة). جامعة محمد بو قرة، الجزائر(رسالة م
اثر البیئة التنافسیة على إستراتیجیة المزیج التسویقي فـي تقدیم م). 2000نقطة، علاء الدین. (أبو 

 .(رسالة ماجستیر غیر منشورة). كلیـة الإدارة والاقتصاد، جامعة بغداد الخدمات الصحیة
.(ترجمة: مركز البحوث بمعهد یادة الاداریة النظریة والتطبیقالقم). 2006هاوس، بیتر جاك، نورث. (
 .الإدارة العامة)، الریاض

درجة ممارسة مدیري المدارس الثانویة بمحافظات غزة للقیادة الأخلاقیة م). 2013الهندي، محمد. (
 .(رسالة ماجستیر غیر منشورة). الجامعة الأسلامیة، غزة وعلاقتها بدرجة تمكین معلمیهم

 .، وزارة الصحةمدونة السلوك الوظیفي وأخلاقیات الوظیفة العامةم). 2020وزارة الصحة (
درجة التزام مدیري المدارس الحكومیة الثانویة الفلسطینیة بأخلاقیات مهنة م). 2010یحیى، سجى. (

(رسالة ماجستیر غیر منشورة). جامعة النجاح  الإدارة المدرسیة من وجهة نظر معلمي مدارسهم
 .لوطنیة، فلسطینا

دور اخلاقیات المهنة في تعزیز المسئولیة الاجتماعیة في المستشفیات ). 2014الزیناتي (أسامة 
 .الحكومیة الفلسطینیة: محمع الشفاء الطبي نموذجا

 
 
 



118 
 
 

 
 

 :المراجع الأجنبیة :ثانیاً 
Aduo-Adjei, K. O. F. I. (2015). Patient's satisfaction with quality healthcare in 

Ghana: a comparative study between University of Ghana and University 
of Cape Coast hospitals (Unpublished Doctoral dissertation). University of 
Ghana.  

Asif, M., و Searcy, C. (2014). Determining the key capabilities required for 
performance excellence in higher education. Total Quality Management و 
Business Excellence, 25(1-2), 22-35.  

Avey, J. B., Wernsing, T. S., و Polanski, M. E. (2012). Exploring the process of 
ethical leadership: The mediating role of employee voice and psychological 
ownership. Journal of Business Ethics, 107(1), 21-34.  

Borchert, D. M. (2011). A meta-model of ethical behavior: An empirical 
examination of ethical leadership, ethical identity, ethical climate and 
emotions on unethical work behavior (Unpublished Doctoral dissertation). 
Saint Louis University.  

Brown, M. E., و Trevino, L. K. (2006). Ethical leadership: A review and future 
directions. The leadership quarterly, 17(6), 595-616.  

Brown, M. E., Trevino, L. K., و Harrison, D. A. (2005). Ethical leadership: A 
social learning perspective for construct development and 
testing. Organizational behavior and human decision processes, 97(2), 
117-134.  

Carlson, T. (2010). Service Quality: Expectations, perceptions and satisfaction 
about Service Quality at Destination Gotland-A case study.  

Efuteba, C. (2013). Factors influencing customer satisfaction in health care 
services: the case of public and private hospitals in North 
Cyprus (Unpublished Doctoral dissertation). Eastern Mediterranean 
University (EMU)-Doğu Akdeniz Üniversitesi (DAÜ).  

Enderle, G. (2007). Business Ethics و Wealth Creations: Conceptual 
Clarifications and Research Questions.” Conference on Creation of Wealth. 

Enwereuzor, I. K., Adeyemi, B. A., و Onyishi, I. E. (2020). Trust in leader as a 
pathway between ethical leadership and safety compliance. Leadership in 
Health Services.  

Fottler, M. D., Dickson, D., Ford, R. C., Bradley, K., و Johnson, L. (2006). 
Comparing hospital staff and patient perceptions of customer service: a 
pilot study utilizing survey and focus group data. Health Services 



119 
 
 

Management Research, 19(1), 52-66.  
Freeman, R. E., Velamuri, S. R., و Moriarty, B. (2006). Company stakeholder 

responsibility: A new approach to CSR. Business Roundtable Institute for 
Corporate Ethics, 19.  

Golestanipour, M. (2016). Relationship between the ethical leadership, 
transformational leadership, ethical climate, organizational justice and 
organizational citizen behavior and organization-based self-esteem using 
the organizational spirituality as a mediator variable in an industrial 
organization. International Journal of Humanities and Cultural 
Studies, 1(1), 696-710.  

Gopal, R., و Bedi, S. S. (2014). Impact of hospital services on outpatient 
satisfaction. International Journal of Research in Business 
Management, 2(4), 37-44.  

Hussain, S. N., و Rehman, S. U. (2012). Patient Satisfaction Regarding 
Hospital Services: A Study of Umeå Hospital.  Journal of the American 
Medical Association, (19), 280-299. 

J.C.A.H. (2021). Quality of health services from: 
Https://Www.Jointcommission.Org/. 

Keselman, D. (2012). Ethical leadership. Holistic nursing practice, 26(5), 259-
261.  

Kotler, P., Keller, K. L., Manseau, D., و Dubois, B. (2016). Marketing 
Management, (15th Ed.) edition. NewJersy.  

Martin, M. A. (2019). Servant leadership characteristics and empathic care: 
developing a culture of empathy in the healthcare setting (Unpublished 
Doctoral dissertation), Antioch University.  

Mostafa, A. M. S., و El-Motalib, E. A. A. (2019). Servant leadership, leader–
member exchange and proactive behavior in the public health sector. Public 
Personnel Management, 48(3), 309-324.  

Nasser Medical Complex. (2022). From: Https://Www.Moh.Gov.Ps/Portal. 
Nwaobia, C. E. (2020). Impact of Servant Leadership Style on Customer 

Service and Patient Satisfaction (Unpublished Doctoral dissertation). 
Walden University.  

Palmer, T. (1999). Management. Western Michigan University. 
Pucic, J. (2011). Ethical leadership in the employment relationship: evidence 

from three Canadian surveys. University of Toronto.  
Resick, Christian J., and Paul J. Hanges. (2006). “A Cross-Cultural 

Examination of the Endorsement of Ethical Leadership. Journal of Business 
Ethics 63(4). 

Ross, W. T., و Robertson, D. C. (2000). Lying: The impact of decision 



120 
 
 

context. Business Ethics Quarterly, 10(2), 409-440.  
Ruiz, P., Ruiz, C., و Martinez, R. (2011). Improving the “leader–follower” 

relationship: Top manager or supervisor? The ethical leadership trickle-
down effect on follower job response. Journal of Business Ethics, 99(4), 
587-608.  

Schulte, Laura E. (2009). Journal of Women in Educational Leadership, 
University of Nebraska at Omaha, U.S.A. 

Sewify, A. M. (2021). The effect of ethical leadership on employees’ 
empowerment: Field study at Al-Azhar University in Assuit-Arab Republic 
of Egypt.  

Simon, S. (2009). Start with Why: how great leaders inspire everyone to take 
action. New York: Portfolio.  

Sutherland Jr, M. A. (2010). An examination of ethical leadership and 
organizational commitment. ProQuest Information و Learning.  

Tubagus, I. (2018). Islamic Work Ethic and Organizational Justice 
Implementation in Reaching Accountant’s Job Satisfaction. Academy of 
Accounting and Financial Studies Journal, 22(1), 1-11.  

W.H.O. (2006). Quality of Care :Proccess for Making Strategic Choices in 
Health System, Geneva: World Health Organization. 

Werther, W., و Davis, k. (2002). Human Resources and Personnel 
Management, New York: McGraw-Hill Series in Management. 

Wilken, C. S., و Walker, K. (2004). Ethical Issues in Building and Maintaining 
Coalitions--A 10-Step Decision-Making Model for Choosing between 
Right and Right: FCS9203/FY664, 4/2004. EDIS, 2004(8).  

Yukl, Gary A. (2006). Leadership in Organizations (6th Ed.). State University 
of New York, Albany. 

Zarei, E., Ghazi Tabatabai Seyed, M., Rahimi Forushani, A., Rashidiyan, A., و 
Arab, M. (2012). Hospital services quality from patients' point of view: a 
cross-sectional study in Tehran private hospitals. BMC Health Services 
Research 12(1).   

 
 
 
 
 

Powered by TCPDF (www.tcpdf.org)

http://www.tcpdf.org


121 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الملاحق
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  



122 
 
 

 الملاحق

 ): أسماء السادة المحكمین للاستبانة1ملحق (

 مكان العمل الاسم #

 الجامعة الإسلامیة د. یوسف بحر أ. 1

 الجامعة الإسلامیة د. سامي أبو الروس 2

 الجامعة الإسلامیة د. محمد المدهون 3

 الجامعة الإسلامیة د. إسماعیل قاسم 4

 استشاري تنمیة بشریة، ورئیس اتحاد المدربین الفلسطینیین د. نبیل اللوح 5

 جامعة الأقصى د. علاء السید 6

 جامعة الأقصى د. منصور 7

 جامعة فلسطین د. یاسر أبو مصطفى 8

 كلیة فلسطین التقنیة د. منصور الأیوبي 9

 كلیة فلسطین التقنیة د. آمال الحیلة 10

 الكلیة الجامعیة للعلوم التطبیقیة د. بسام الأغا 11

 جامعة الإسراء د. محمد أبو رحمة 12

 تحلیل إحصائي د. إبراهیم أبو شمالة 13
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 ): الاستبانة2ملحق (

 
 
 
 
 

 حفظكم االله ،،،،،،،أخي الكریـــم/ أختي الكریمة
 السلام علیكم ورحمة االله وبركاته،

 الموضوع/ تعبئة استبانة

لاســــــــــتكمال متطلبــــــــــات الحصــــــــــول علــــــــــى درجــــــــــة  تطبیقیــــــــــةیقــــــــــوم الباحــــــــــث بــــــــــإجراء دراســــــــــة 

ـــــــــر "  الماجســـــــــتیر فـــــــــي إدارة الأعمـــــــــال مـــــــــن الجامعـــــــــة الإســـــــــلامیة بغـــــــــزة والتـــــــــي بعنـــــــــوان أث

ـــــــى جـــــــودة الخـــــــدمات الصـــــــحیة ـــــــة عل ـــــــادة الأخلاقی ـــــــي  القی ـــــــاملین ف مـــــــن منظـــــــور الع

-علــــــى العــــــاملین فــــــي مجمــــــع ناصــــــر الطبــــــي  تطبیقیــــــةدراســــــة الصــــــحي، القطــــــاع 

 ". غزة قطاع

 سیادتكم تعبئة هذه الاستبانة بدقة. أرجو التكرم من

 مع العلم أن الإجابات لن تستخدم إلا لغرض البحث العلمي فقط.

 شاكراً لكم حسن تعاونكم.

 
 
 

 

 الباحث

 ضیاء العبد محمود أبوعامر
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 القسم الأول: البیانات الشخصیة والوظیفیة

 ) أمام الاختیار المناسب:√الرجاء وضع علامة (

 الاجتماعي: النوع .1

 ذكر          أنثى 

 العمر: .2

  سنة 30أقل من            30  سنة 40إلى أقل من 

 40  سنة 50إلى أقل من           50 سنة فأكثر 

 المؤهل العلمي: .3

 دبلوم فأقل   بكالوریوس   دراسات علیا 

 المسمى الوظیفي: .4

 طبیب   ممرض   إداري   مهن صحیة 

 الخدمة: سنوات .5

  سنوات 5أقل من            5  سنوات 10إلى أقل من 

 10  سنة 15إلى أقل من           15 سنة فأكثر 
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 القسم الثاني: محاور الدراسة

أوا الفقرة #
شدة فق

ب
فق 

أوا
اید 

مح
 

لا 
فق

أوا
 

لا 
فق

أوا
 

شدة
ب

 

 القیادة الأخلاقیة: الأولالمحور 
اجتماعیة تبادلیة یؤثر القائد من خلالها على المرؤوسین للقیام بالأعمال التي تحقق هدف عملیة ویقصد بها أنها 

 .المؤسسة وأیضا تؤثر القیادة على سلوكیات ومعتقدات وقیم المرؤوسین لصالح المؤسسة

 التوجه نحو المرؤوسینالبعد الأول: 
ویمنحهم الدعم اللازم ویتأكد من  اهتماماتهم،رم ویحت ومشكلاتهم،أن القائد یهتم بشكل حقیقي بالآخرین ویقصد بها 

 .تلبیة احتیاجاتهم قدر الإمكان

1 
مع  والتواصل للاتصال كافیًا وقتًا رئیسي المباشر یخصص
 .مرؤوسیه

     

      .مرؤوسیه احتیاجات تلبیة إلى دائمًا رئیسي المباشر یسعى 2

      .وزملائي أنا مهاراتي بتطویر رئیسي المباشر یهتم 3

      .على حد سواء مرؤوسیه بجمیع رئیسي المباشر یهتم 4

5 
یتعاطف رئیسي المباشر معي أنا وزملائي عندما تواجهنا 

 مشاكل.
     

 العدالةالبعد الثاني: 
 .عادلة ویكون جدیرًا بالثقة یتخذ قراراتو القائد یتصرف بنزاهة ویعامل الآخرین باحترام وتقدیر ویقصد بها أن 

1 
نطاق وصفي  بأعمال ضمن رئیسي المباشر یكلفني

 .الوظیفي
     

2 
كل شخص على قدر الخطأ الذي  یحاسب رئیسي المباشر

 ارتكبه.
     

3 
 لكل ینسب بحیث حقه حق ذي كل رئیسي المباشر یُعطي

 حققه. الذي النجاح شخص
     

4 
 القرارات اتخاذ في بالموضوعیة رئیسي المباشر یتصف
 المرؤوسین. لجمیع

     

5 
تقییم رئیس المباشر للعاملین یتسم بالعدالة ویعكس الأداء 

 الحقیقي لهم.
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أوا الفقرة #
شدة فق

ب
فق 

أوا
اید 

مح
 

لا 
فق

أوا
 

لا 
فق

أوا
 

شدة
ب

 

 المشاركةالبعد الثالث: 
 .إشراك العاملین في مهام تتجاوز رئیسي المباشرات الوظیفة الیومیةویقصد بها 

      یُشرِك رئیسي المباشر العاملین في عملیة صنع القرار. 1

2 
لاستراتیجیة  رئیسي المباشر على تصورات العاملینیركز 

 .العمل والجودة
     

      یناقش رئیسي المباشر الاقتراحات التي یقدمها مرؤوسیه. 3

4 
الصعبة إلى  الصلاحیاترئیسي المباشر  یُفَوض

 .المرؤوسین
     

5 
یسمح رئیسي المباشر للمرؤوسین بالمشاركة في إنجاز 

 مهام صعبة.
     

 التوجه الأخلاقيالبعد الرابع: 
 .للمؤسسةیلتزمون أیضًا بالمعاییر الأخلاقیة هم التأكد من أنوالتوجیه، و بالمساعدة  نمرؤوسیالتزوید  ویقصد بها

1 
الأخلاقیة المتعلقة بمدونة  المبادئرئیسي المباشر  یوضح
 .الأخلاقي السلوك

     

      بنزاهة.یطلب رئیسي المباشر من العاملین بالتصرف  2

3 
 قواعد یتبعون المرؤوسین أن من رئیسي المباشر یتأكد

 .الأخلاقي السلوك
     

4 
 وممیزات السلوك محاسن رئیسي المباشر یوضح

 .الأخلاقي
     

5 
 وفقًا لتصرفهم المرؤوسین على رئیسي المباشر یثني

 .الأخلاقیة والمعاییر للقواعد
     

 توضیح الدورالبعد الخامس: 
من أن المرؤوسین على درایة كاملة بما هو  والتأكدوالتوقعات وأهداف الأداء،  المسؤولیاتح یوضویقصد بها ت
 .مطلوب منهم

1 
 فریق في فرد لكل الأداء ویحدد رئیسي المباشر یشرح
 .العمل
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أوا الفقرة #
شدة فق

ب
فق 

أوا
اید 

مح
 

لا 
فق

أوا
 

لا 
فق

أوا
 

شدة
ب

 

      .المهام المتوقعة من فریق العمل رئیسي المباشر یحدد 2

      .الأداء بدقة العمل وأهداف أولویاترئیسي المباشر  یوضح 3

4 
من أن المرؤوسین على درایة كاملة بما  رئیسي المباشر یتأكد

 .هو مطلوب منهم
     

5 
یحرص الرئیس المباشر على أن المرؤوسین یكلفون بمهام 

 تتفق مع قدراتهم.
     

 النزاهة: السادسالبعد 
 .وأن كلماتهم تتوافق مع أفعالهمن بالثقة و أن یكون القادة جدیر ویقصد بها 

1 
یتمیز رئیسي المباشر بالنزاهة والشفافیة والوضوح في 

 تصرفاته وأقواله.
     

2 
یطبق رئیسي المباشر الأنظمة والقوانین على نفسه قبل 

 الآخرین.
     

      .بوعوده وإلتزاماته اتجاه المرؤوسین یفي رئیسي المباشر 3

4 
یسعى رئیسي المباشر على اتخاذ القرارات بناءاً على 

 معاییر السلوك الأخلاقي.
     

      أثق في قُدرَة رئیسي المباشر على حل المشكلات بنزاهة. 5

 المحور الثاني: جودة الخدمات الصحیة
 والخدمة الأفضل للمریض.المستمر لتقدیم العلاج  والتطویر التحسین المهنیة بهدف بالمعاییر ویقصد بها الالتزام

      .وصول العاملین إلیه بسهولةموقع المستشفى یلائم  1

كافیة لتقدیم  معدات متطورة وحدیثةیمتلك المستشفى  2
 .الخدمات المطلوبة

     

یحرص عاملو المستشفى على ارتداء الزي الرسمي  3
 والنظیف.

     

      ومناسبة.بالمستشفى أماكن انتظار مریحة  یتوفر 4

      كافیة.و  وحمامات نظیفة المستشفى مرافق صحیةب یوجد 5
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أوا الفقرة #
شدة فق

ب
فق 

أوا
اید 

مح
 

لا 
فق

أوا
 

لا 
فق

أوا
 

شدة
ب

 

مناسبة في المرافق  إرشادیةیستخدم المستشفى لوحات  6
 والممرات.

     

یلتزم المستشفى بتقدیم الخدمات الطبیة للمرضى في الوقت  7
 المحدد.

     

      المرضى ویتعاطف معهم. بمشكلاتیهتم المستشفى  8

      تستجیب إدارة المستشفى لشكاوى المرضى على الفور. 9

تقوم المستشفى بتبسیط الإجراءات لتسهیل تقدیم الخدمات  10
 الطبیة للمرضى.

     

یثق المرضى في المستشفى وفي الكادر الطبي وقدراتهم  11
 الفنیة.

     

      تتمتع المستشفى بسمعة طیبة بین أفراد المجتمع. 12

یحافظ المستشفى على سریة المعلومات والبیانات المتعلقة  13
 بالمرضى.

     

المستشفى بالأدب واللطف تجاه في یتسم سلوك العاملین  14
 المرضى.

     

حضانة كتوفیر  لعاملیناالمستشفى احتیاجات  تتفهم إدارة 15
إلخ، مما ینعكس بشكل إیجابي على أداء  لأبنائهم.
 مهامهم.

     

یتناسب مستوى الدخل الذي یتقاضاه العاملین مع ما یتم  16
بذله من مجهود مما ینعكس بشكل إیجابي على جودة 

 الخدمات.
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 تسهیل مهمة الباحث): 3ملحق (
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 مدونة السلوك الأخلاقي): 4ملحق (
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