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ىدفت ىذه الدراسة إلى البحث عن العلاقة بين أبعاد أخلاقيات الأعمال وتحسين جودة الخدمة 
ضمن إطار نظري، حيث تكتسب ىذه الدراسة أىميتيا من الأىمية المتزايدة ليذا الموضوع 

عل القائمين عمى مختمف المنظمات بذل المزيد إزاء أخلاقيات الأعمال من أجل وىذا ما ج
تحسين جودة الخدمة الصحية، كما تعد ىذه الدراسة الأساس النظري لمربط  المنطقي لمعلاقة 
بين أبعاد  أخلاقيات الأعمال وجودة الخدمة الصحية، حيث تم تقسيم ىذه الدراسة إلى ثلاث 

 محاور أساسية : 

ثالثا: مساىمة و  ثانيا: جودة الخدمة الصحية، : مااىيم أساسية حول أخلاقيات الأعمالأولا
  .أبعاد أخلاقيات الأعمال في تحسين جودة الخدمة الصحية 

أخلاقيات الأعمال، أخلاقيات مينة الطب، جودة الخدمة، جودة الخدمة  الكممات المفتاحية:
 الصحية.

Summary: 

 

This study aimed to find the relationship between the dimensions of 

business ethics and improve the quality of service within a theoretical 

framework , where the gaining of this study importance of the growing 

importance of this topic and this is what made based on various 

organizations to do more about business ethics in order to improve the 

quality of the health service, as is this study the theoretical basis of the 

logical linking of the relationship between the dimensions of business 

ethics and the quality of the health service, where this study was 

divided into three main areas:First:basic concepts about business ethics  

Second: the quality of health service. Third : the contribution of the 

dimensions of business ethics in improving the quality of health service 

Keywords: business ethics , medical ethics , quality of service , the 

quality of the health service . 
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  :مقدمة

رغم أن مايوم أخلاقيات الأعمال من المااىيم القديمة التي حث عمييا الدين الإسلامي      
مى نحو واضح الحنيف، إلا أنو في الوقت الحاضر فقط تزايد الإىتمام بأخلاقيات الأعمال ع

وممات لمنظر ولم يعد حصرا عمى مجتمعات محددة بل أصبح من المواضيع الحيوية التي 
تيتم بيا المنظمات بإختلاف أنواعيا وذلك أيضا لإرتباطو بالعديد من المواضيع الميمة من 
بينيا جودة الخدمات ولأن المنظمات الخدمية أصبحت تمعب دورا ميما في توفير خدمات 

مت كافة مجالات الحياة كالتعميم، الصحة وغيرىا، ومن أجل تعزيز مبادئ أخلاقيات واسعة شم
العمل جاءت فكرة ىذه الدراسة مساىمة منا بالإرتقاء بأخلاقيات الأعمال عمى مستوى 
المنظمات الصحية وذلك من شأنو أن يؤدي لتحسين جودة الخدمة الصحية التي يقوم بيا 

 الموظاون كما وكياا.

قد أصبحت الجودة في المؤسسات الصحية تعتبر أسموبا ومنيجا سميما للإرتقاء وتقديم ف      
خدمات صحية متميزة وذلك من أجل تمبية متطمبات المرضى وكسب رضاىم والإستاادة من 
الموارد المتاحة عمى أكمل وجو وىذا نتيجة لما عرفتو السنوات الأخيرة من الزيادة الكبيرة 

بصورة مستمرة في أعداد المرضى المترددين عمى المؤسسات الصحية وىذا والإقبال المتزايد 
راجع لزيادة إنتشار الوعي الصحي لدى أفراد المجتمع، ولقد رافقت ىذه الزيادة في أعداد 
المرضى ظيور عدة مظاىر ومشاكل جديدة أغمبيا ناجمة عن ضغوط العمل وكذلك عدم 

م بأخلاقيات الأعمال، وليذا جاءت ىذه الدراسة إلتزام الموظاين من أطباء وممرضين وغيرى
 كمحاولة لمعالجة الإشكالية التالية: 

 هل يؤدي الإلتزام بأبعاد أخلاقيات الأعمال إلى تحسين جودة الخدمة الصحية؟  
 

 أولا: مفاهيم أساسية حول أخلاقيات الأعمال

واضح ومحدد يعتبر  ىناك عدة تعاريف لمايوم أخلاقيات الأعمال إلا أن وضع تعريف     
في غاية الصعوبة لأنو يرتكز عمى مبادئ ومعايير تحكم سموك الأفراد في بيئات مختماة، 

 وسيتم في ىذه الدراسة عرض بعض التعاريف كما يمي:

" مجموعة من القواعد والأسس التي يجب عمى الميني التمسك بيا والعمل  التعريف الأول:
مع الناس، ناجحا في مينتو مادام قادرا عمى كسب ثقة  بمقتضاىا، ليكون ناجحا في تعاممو

 (1زبائنو والمتعاممين معو من زملاء ورؤساء ومرؤوسين" )
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" أخلاقيات الأعمال تمثل مبادئ ميمة لمسموك المرتبطة بمعايير السموك  التعريف الثاني:
الجماعة، أي الجيد أو الغير الجيد أو السموك الصحيح والسموك الخطأ في تصرفات الأفراد و 

أن أخلاقيات الأعمال مجموعة المبادئ السموكية والقيم التي تحكم سموك الارد أو الجماعة في 
 ( 2التمييز بين الصواب والخطأ" )

" مجموعة مبادئ تدور حول أربعة  محاور رئيسية ىي القيام  بالأعمال  التعريف الثالث:
ع في أي تعاملات، وعدم التحيز  في اليادفة، وعدم إلحاق الضرر بالآخرين، وعدم الخدا

القيام بأي ممارسات لصالح طرف دون الآخر ، فإذا تميز أي نشاط في المجتمع بيذه 
 الخصائص يمكن في ىذه الحالة يمكن  في ىذه الحالة الحكم بأخلاقيات ىذا النشاط" 

حول وفي الأخير يمكن تقديم التعريف التالي حيث يرى أن أخلاقيات الأعمال تتمحور 
مجموعة من القواعد والمبادئ والأحكام السموكية والأدبية والقيم والمعايير والمقاييس الأخلاقية 
التي تحكم تصرفات الارد أو الجماعة أثناء تأدية الأعمال في بيئة العمل، وتشمل ىذه 
 الخصائص الاستقلالية والموضوعية والأمانة والاستقامة والنزاىة والشاافية، والاعتمادية

 (3والمسؤولية وجوانب أخرى في السموك القويم مقابل السموك الخاطئ. )

 مصادر أخلاقيات الأعمال: 

 ىناك عدة مصادر لأخلاقيات الأعمال نذكر منيا: 

المصدر الديني: تعتبر الأديان السماوية من أىم مصادر الأخلاق للإنسان حيث يستقي منيا 
 جميع تصرفاتو وسموكو ومنيجو في الحياة

لذات: إن الإنسان لا يسعى لتحقيق غاية إلا إذا كان ليا صدى في  ناسو، وعميو فإن العمل ا
لابد أن يكون جيدا أمام الذات الإنسانية وعميو فإن ىذه الذاتية ستعمل عمى إخضاع القواعد 
الأخلاقية ناسيا  إلى نظرة الارد وتقديره الخاص وىذا أمر محاوف بالمخاطر لأنو لا يعطي 

 عد الأخلاقية الثبات والاستقرار والاستمرارية اللازمة  لو.القوا

الأسرة: ينقل الارد سموكو الذي ورثو من أسرتو إلى المنظمة وىذا السموك يعبر عن واقع بيئتو 
 المعيشية وظروف حياتو المادية 

 المجتمع: إن المجتمع الذي تسوده قيم سياسية أو إجتماعية أو عقائدية متناغمة لا بد وأن
ذا كانت ىذه القيم إيجابية فإنيا  ينقل أفراده إلى التنظيم وتنعكس عمى ممارساتيم لوظائايم، وا 



  أ.مريم يحياوي 

 ية وإدارية  أبحاث اقتصاد

 

68= 

تحرص عمى وضع حد لممخالاات والأخلاقيات وتعاقب المعتدي ولاتراعي فردا عمى آخر 
 لجاىو أو مكانتو في المجتمع. 

ولين ليس فيو ضعف وتستطيع القيادة القدوة: ىي القيادة التي تأخذ الأمور بقوة ليس فييا شدة 
أن تغرس فضائل الأخلاق في ناوس المرؤوسين وتوجد الروح الجماعية التي تتعاون فيما بينيا 

 وتحترم الآخرين وتكون خادمة لممصالح العامة.

تشريعات الخدمة المدنية: تعتبر من مصادر الميمة للأخلاقيات وذلك لأنيا تضبط وتتحكم 
جاه الذي تراه يخدم سياسة الدولة ويحقق أىدافيا ومن زاوية أخرى في تسيير الإدارة في الات

لأنيا بناءا عمى ذلك تعمل عمى تحديد واجبات ومسؤوليات الوظياة التي ىي الركيزة الأساسية 
في التنظيم الإداري فتبين ماىي الواجبات التي تارضيا الوظياة وما ىي المحظورات التي 

 (4ه الوظياة. )يتوجب عدم الاقتراب منيا في ىذ

 المشاكل الأخلاقية المرتبطة بمنظمات الأعمال:

 ىناك عدة مشاكل أخلاقية وسنكتاي بذكر أربعة أنواع من المشاكل الأخلاقية ىي:

مشاكل الموارد البشرية: وتتعمق بالعدالة في التعامل مع الموظاين الحاليين والمحتممين، 
بين الموظاين حسب الجنس، المون، الديانة  السموكيات الغير أخلاقية المرتبطة بالتمييز

 والعرق. 

مشاكل مرتبطة بتصادم المنافع:  والتي تؤدي إلى التمييز في التعامل مع الأخرين حسب 
 المصالح الشخصية 

المشاكل المرتبطة بالأمانة مع العملاء: وترتبط بسموكيات تقميل احترام العميل وعدم الاىتمام 
 لمنتجات أو الخدمات التي تقدميا المنظمةبأمنو وسلامتو من خلال ا

المشاكل المرتبطة بالاستخدام السيء أو الاستغلال الشخصي لموارد المنظمة من قبل 
 (5الموظاين أو الاستخدام السيء لمموارد الطبيعية من قبل المنظمة. )

 أخلاقيات المهنة الطبية: 

ك إلى أبقراط وما يعرف بقسم يمكن تتبع نشأة أخلاقيات الطب إلى العصور القديمة وذل
لى التعاليم الربانية المسيحية القديمة، وفي العصور الوسطى وبداية العصر الحديث  أبقراط، وا 
فإن الاضل يعود لأطباء مسممين كإسحاق بن عمي الرحاوي في كتابو )آداب الطبيب(، 

كويني. والذين تركوا والطبيب أبو بكر الرازي، وماكرين مدرسيين كاثوليكيين كالقديس توما الأ
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بصمة واضحة في تاريخ الطب في العصور الوسطى والذي نجد لو الأثر حتى عصرنا ىذا 
 في أخلاقيات الطب.

ويمكن تعريف أخلاقيات الطب بأنيا: " مجموعة الأخلاقيات التي تبحث مشكلات تعامل 
لموائح الأطباء مع المرضى ومع زملائيم من الأطباء، وىي مجموعة من القوانين وا

والأخلاقيات المتعارف عمييا طبيا خلال ممارسة مينة التطبيب وىي أخلاقيات وقيم تم 
اكتسابيا وتبنييا من قبل الييئات الطبية عمى مدار تاريخ الطب واستنادا لقيم دينية وفمساية 

 (6وأخلاقية ". )

 القيم في أخلاقيات الطب

م الأساسية التي يجب أخذىا بعين ىناك ست قيم يجدر الحديث عنيا؛ وذلك لأنيا القي
 الاعتبار في مناقشات القضايا الأخلاقية الطبية:

 الاستقلال الذاتي: لممريض الحق في اختيار أو رفض طريقة معالجتو.

 المعاممة الحسنة: يجب عمى صاحب المينة أن يعامل المريض بكامل الاىتمام

 عدم الإيذاء

النادرة، وتقرير من الذي يستحق أخذ علاج ما العدالة: الاىتمام بتوزيع مصادر الصحة 
 )الإنصاف والمساواة(.

 لممريض )ومعالِجِو( الحق في الكرامة. –الكرامة 

 (7الصدق والأمانة. )

 

 ثانيا: جودة الخدمة الصحية

تعد جودة الخدمة من الموضوعات التي لاقت إىتمام كبير في المؤسسات الخدمية بصاة 
صاة خاصة وذلك نتيجة التطورات التي يشيدىا المجال الصحي عامة، والمؤسسات الصحية ب

والزيادة المستمرة في الطمب عمى الخدمات الصحية، فقد أصبح تقديم خدمات صحية ذات 
جودة عالية مطمبا مشتركا يخدم أىداف ومصالح جميع الأطراف المتعاممة مع المؤسسات 

 الصحية.

ة بصاة عامة، وجودة الخدمة الصحية خاصة، تعددت أراء الباحثين حول تعريف جودة الخدم
فمنيم من ركز في تعرياو عمى جودة الخدمة من وجية نظر المؤسسة المقدمة لمخدمة 
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)المؤسسة الصحية(، ومنيم أيضا من ركز عمى المستايد من الخدمة )المريض( لإعتباره 
 الحكم في تقدير جودة الخدمة.

 تعريف جودة الخدمة

 مة من طرف الباحثين من أجل تعريف جودة الخدمة، منيا: ىناك عدة تعاريف  مقد

تعرف جودة الخدمة عمى أنيا:" تقديم الأداء اللازم لمعميل، والذي يقوم بإشباع وتمبية رغباتو 
 ( 8وفق سعر تنافسي، وفي الوقت المناسب ووفق الطرق والأساليب المناسبة".)

تحصل عمييا وبين الخدمة المتوقع التحصل كما يمكن تعريايا بأنيا:" الاارق بين الخدمة الم
 ( 9عمييا من قبل المستايد من الخدمة".)

والتعريف التالي ركز أيضا عمى تعريف جودة الخدمة من قبل المستايد منيا:" قياس لمدى 
تطابق مستوى الجودة المقدمة مع توقعات المستايد، فتقديم خدمة ذات جودة يعني في 

 (  11الخدمة متوافقة مع توقعات المستايدين".) المصمحة النيائية أن تكون

أما التعريف التالي ركز عمى جودة الخدمة من قبل المؤسسة المقدمة لمخدمة:" قيام المؤسسة 
بتصميم وتسميم الخدمة بشكل صحيح من أول مرة، عمى أن تؤدى بشكل أفضل في المرة 

مزايا تنافسية مقارنة بالخدمة التي التالية وتحقيق رضا العملاء في الوقت ناسو، وأن تتمتع ب
 (  11تقدميا المؤسسات المشابية".)

 وفي الأخير وبعد عرض التعاريف السابقة يمكن إعطاء التعريف التالي:

جودة الخدمة من قبل المؤسسة المقدمة لمخدمة ىي:" تقديم خدمة بدون أخطاء مع التحسين 
دمة أو سموكات مقدم الخدمة مع الأخذ بعين المستمر في تقديميا سواءا في إجراءات تقديم الخ

الإعتبار أي معمومة مرتدة من قبل المستايدين من الخدمة، وذلك بيدف وصول المؤسسة 
 لكسب رضاىم".

أما جودة الخدمة من قبل المستايد من الخدمة ىي:" كل خدمة مقدمة تطابق توقعاتو أو 
السعادة بعد الإستاادة من ىاتو الخدمة، تاوقيا، وتمبي إحتياجاتو ورغباتو، وتشعره بالرضى و 

عادة التعامل مع ناس المؤسسة والإستاادة من خدماتيا  وىذا ما قد يدفعو إلى تكرار التجربة وا 
 مرة أخرى".
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 تعريف جودة الخدمة الصحية

قد يختمف تعريف جودة الخدمة الصحية حسب الأطراف المتعاممة مع المؤسسات الصحية، 
زاويتو الخاصة، ومن بين النعاريف المقدمة لجودة الخدمة الصحية ما  فكل طرف يراىا من

 يمي:  

تعرف جودة الخدمة الصحية بأنيا:" تحقيق مستوى عالي وجيد في الخدمة الطبية والصحية 
المقدمة لممريض منذ المرة الأولى، كما تشكل الجودة أحد الأسبقيات التنافسية، إضافة إلى 

لى التكماة والمرونة ووقت  التسميم والإبداع في تحقيق المؤسسة الإستجابة لطمبات السوق وا 
 (  12التنافس من خلاليا".)

كما تعرف أيضا بأنيا:" السعي المستمر نحو تحقيق متطمبات المريض بأقل تكماة ممكنة، 
بحيث تشمل ثلاث نقاط أساسية : الأولى تحقيق الجودة من وجية نظر المريض ويمكن 

ن طريق قياس رضا المريض، والثانية تحقيق الجودة من وجية النظر التحقق من ذلك ع
المينية وىو تحقيق ما يحتاجو المريض بناءا عمى ماىو مقبول طبيا من حيث التشخيص 
والإجراءات والعلاج، والثالثة ترتكز حول جودة العمميات المتعمقة بجودة تصميم وتقديم 

 (  13الأمثل لموارد المؤسسة الصحية".)الخدمات الصحية، وذلك عل أساس الإستخدام 

وقد عرفت أيضا عمى أنيا:" مجموعة الإجراءات الموضوعة لمتأكد من/والقدرة عمى ضمان 
تحقيق مستويات عالية من جودة الخدمة الصحية المقدمة إلى المرتادين إلى المؤسسات 

لصحية لتميز الصحية، كما أنيا تمثل شكل من أشكال الطرق التي تستخدميا المؤسسة ا
ناسيا عن المؤسسات الصحية الأخرى والمشابية ليا في النشاط عن طريق تكوين صورة عن 

 (  14المؤسسة تتحدد من خلاليا شخصية المؤسسة عمى جميع المستويات".)

 (  15وفي الأخير يمكن تعريف جودة الخدمة من وجية نظر الأطراف التالية: )

بميا ىو ناسو، وبما أنو متمقي الخدمة فنظرتو تكون أكثر المريض: ىي درجة الرعاية التي يق
واقعية ويعتمد في تقييمو لمجودة عمى عدة معايير كإتصالو مع الأطباء، فترة حصولو عمى 

 المواعيد، مدة انتظاره، المعاممة، طريقة الإستقبال والعديد من المعايير الأخرى.

م بمعايير الجودة الطبية عند تقديم الرعاية ميني الصحة: ىي التميز والتاوق التقني والإلتزا
الصحية بيدف تحقيق النتائج المرجوة وتظير في: الكااءات الوظياية، القدرة عمى تطوير 
ستخدام تقنيات التشخيص والعلاج، ملائمة إجراءات الرعاية، بمعنى تطبيق الطب المبني  وا 



  أ.مريم يحياوي 

 ية وإدارية  أبحاث اقتصاد

 

697 

الإعتبار إحتياجات  ( ،مع الأخذ بعينEvidence Based Medicineعمى البراىين) 
ورغبات المرضى، ويحكم ذلك ثلاث نقاط رئيسية: أخلاقيات الممارسة الصحية، الخبرات 

 ونوعيتيا والخدمة الصحية المقدمة.

المؤسسات الدافعة والسمطات العامة ومؤسسات التأمين: ىي مدى كااية عرض الرعاية، 
تخدام الأمثل لمموارد، بمعنى محاولة إحترام متطمبات الأمن، جودة الرعاية مع البحث عن الإس

تكييف الموارد المتوفرة للإحتياجات الصريحة والضمنية لممرضى، وتقديم أحسن خدمة لأكبر 
 عدد من المستايدين.

المالكين: الحصول عمى أحسن العاممين وأفضل التسييلات لتقديم خدمة جيدة لممرضى 
ياية إستخدام الموارد المتوفرة والقدرة عمى وبالتكماة الأقل، فيي تعنى بالدرجة الأساسية بك

جذب مزيد من الموارد لتغطية الإحتياجات اللازمة لتقديم خدمة متميزة وىذا يشمل ضمنيا 
 أىمية تقديم الخدمة المناسبة في الوقت اللازم وبالتكاليف المقبولة.

قة الجيدة مع الممرضين: التسمسل الجيد لمعمل التقني وأعمال الوقاية، إضافة إلى العلا
 المرضى والمطابقة مع الإجراءات.

وجية النظر السياسية: عبارة عن تحسين صحة أفراد المجتمع ومدى رضى المواطن في ظوء 
الموارد المتاحة، وفي ناس الوقت فإن المنظور القيادي أو السياسي يبحث عن كااءة النظام 
الصحي من ناحية توازن مصارياو مع ما يقدمو من خدمة، ومدى قدرتو عمى رسم 

الإستقرار والتطور الطبيعي لمنظام الصحي صمن منظومة إستراتيجيات مستقبمية تضمن 
 العمل الإداري لمدولة بشكل عام بجوانبو الإقتصادية، التقنية، الإجتماعية، البيئية والسياسية.

 أبعاد جودة الخدمة الصحية 

ىناك عدة أبعاد لجودة الخدمة الصحية، وقد إعتمدنا في دراستنا عمى الأبعاد المتاق عمييا،  
 و الأبعاد ىي: وىات

 الإستجابة

تشير إلى أن جميع المرضى بغض النظر عن أصميم وحالتيم وخمايتيم يتمقون الرعاية 
السريعة من قبل الكادر العامل في المؤسسة الصحية )المستشاى( مع حسن المعاممة 
والتعاون، ووقت انتظار ملائم أو المناسب وغير مزعج، وتشمل الإستجابة في مجال جودة 

 دمة الصحية العناصر التالية: الخ
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 السرعة في تقديم الخدمة الصحية المطموبة.  

 الإستجابة الاورية لإحتياجات المريض ميما كانت درجة الإنشغال.  

 الإستعداد الدائم لمعاممين لمتعاون مع المريض.  

  خبار المريض بالضبط عن ميعاد تقدم الرد الاوري عمى الإستاسارات والشكاوي وا 
 والإنتياء منيا.الخدمة 

أي أن الإستجابة في مجال جودة الخدمات الصحية تشير إلى أن العاممين في المؤسسة 
الصحية قادرين عمى الإستجابة السريعة وفي جميع الأوقات لمحالات المرضية والإصابات 
 التي ترد إلييا، فضلا عن المبادرة السريعة لتقديم المساعدة لممستايدين )المرضى( من خدمات
المؤسسة الصحية والإجابة السريعة عمى جميع إستاساراتيم والشكاوي المقدمة من قبميم وكذلك 

 (    16سرعة إنجاز وتقديم الخدمات الصحية ليم عند إحتياجيم ليا. )

 الإعتمادية

وتعبر الإعتمادية عن درجة ثقة المستايد من الخدمة )المريض( في المؤسسة الصحية ومدى 
ي الحصول عمى الخدمات الطبية التي يتوقعيا ويعكس ىذا العنصر مدى قدرة إعتماده عمييا ف

المؤسسة عمى الوفاء بتقديم الخدمات الطبية في المواعيد المحددة وبدرجة عالية من الدقة 
والكااءة ومدى سيولة وسرعة إجراءات الحصول عمى تمك الخدمات ويرفع ىذا من ومدى 

تمك الخدمات ويرفع ىذا من مستوى مصداقية الخدمة سيولة وسرعة إجراءات الحصول عمى 
 الصحية، ويمكن تمخيص ماسبق في العناصر التالية:

 الوفاء في تقديم الخدمة في المواعيد المحددة.

 الحرص عمى حل مشكلات المستايد من الخدمة.

 أداء الخدمة بدقة وبدون أخطاء في التشخيص.

 (  17تيم. )الثقة في الأطباء والانيين وكااءتيم وشير 

 الضمان 

وىو شعور المريض بالراحة والإطمئنان عند التعامل مع المؤسسة الصحية وكوادرىا الطبية 
المختماة كما تشمل دعم وتأييد الإدارة العميا أثناء قياميم بتقديم الخدمات العلاجية لممرضى 

بداء الإستعداد لتقدير المواقف وتقدير الجيد المبذول في العمل) ، أي أن الضمان (  18وا 
يقصد بو تأكيد إدارة المؤسسة الصحية عمى الجودة الصحية وتدعيم ذلك بالعاممين المؤىمين 
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كالأطباء، ممرضين وغيرىم، فضلا عمى توفير المستمزمات المادية الحديثة في المجال 
 (  19الصحي مما يؤدي إلى تقديم خدمات صحية بجودة عالية. )

 

 الممموسية

إلى التسييلات المادية والتي تزيد من إقبال المستايدين بين المرضى  يشير ىذا البعد
والمراجعين لممستشاى، وعودتيم لناس مقدم الخدمة الصحية، وتشمل الشكل الخارجي لممبنى 
ووسائل الراحة والترفيو مثل البرامج الطبية التثقياية بإستخدام أجيزة العرض والوسائل التعميمية 

ير الايزيائي لممرافق الصحية ونظافتيا وحداثة المعدات والأجيزة والكتب، وكذلك المظ
والأدوات الصحية الطبية المختبرية والأشعة التمريضية وغيرىا، ونظافة العاممين وىنداميم 

 (  21اللائق ومظير الأثاث والديكور وجاذبية المؤسسة والتصميم والتنظيم الداخمي ليا. )

 

 التعاطف

اه والعناية الخاصة التي تقدميا المؤسسة الصحية إلى المستايدين من وىو الحرص أو الإنتب
خدماتيا، وبمعنى آخر الضمان يمثل العلاقة والتااعل بين مراجعي المؤسسة الصحية 
وأعضاء الاريق الصحي والاني والإداري والمحاسبي، ويقصد بو أيضا وجود الثقة، الإحترام، 

لتايم، الإصغاء والتواصل بين مقدمي الخدمة الصحية المباقة، المطف، الكياسة، السرية، ا
والمستايدين منيا )المرضى( إذ تسيم العلاقة الجيدة بين الطرفين إلى إنجاح الخدمة الصحية 
ستجابة المرضى في مقدمة إىتمامات الإدارة الإدارة والعاممين في المؤسسة الصحية  وا 

 (  21والمطف. ) والإصغاء لممريض وتمبية إحتياجاتو بروح من الود

 العناصر الأساسية لقياس جودة الخدمة الصحية:

أصبح قياس جودة الخدمة الصحية ضرورة ممحة، وىناك عنصرين أساسيين تقاس بيما جودة 
 (  22الخدمة الصحية ىما: )

العنصر التقني: ويتعمق بتطبيق المعارف، المعمومات والتقنيات الطبية وغيرىا من العموم في 
مشكلات الصحية، وتقاس درجة الجودة في ىذا العنصر بمدى القدرة عمى توفير معالجة ال

أقصى حد من المنافع الصحية لممريض دون أن يؤدي ذلك إلى زيادة المخاطر التي يتعرض 
 ليا.
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العنصر الإنساني: ويتمثل في إدارة التااعل الإجتماعي والناسي بين مقدمي الخدمة الصحية 
قواعد الإجتماعية التي تحكم التااعل بين الأفراد بشكل عام وفي مواقف والمرضى وفق القيم وال

المرضى بشكل خاص، وتقاس درجة الجودة في ىذا العنصر بمدى تمبية مقدمي الخدمة 
حتياجات المرضى، وأيضا من ناحية مستمزمات الراحة المتعمقة في الإقامة  الصحية لتوقعات وا 

ظافة أماكن الإقامة، الغذاء الجيد، توافر خدمات مثل توافر غرف الانتظار المريحة، ن
 الإتصال والترفيو، وغيرىا بإعتبارىا مكممة لمجوانب الإجتماعية والناسية.

 

 ثالثا: مساهمة أبعاد أخلاقيات الأعمال في تحسين جودة الخدمة الصحية

 : العلاقة بين أبعاد أخلاقيات الأععال وأبعاد جودة الخدمة الصحية1الشكل رقم 

 خلاقيات الأعمال                                أبعاد جودة الخدمة الصحيةا أبعاد        
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 المصدر: من إعداد الباحثتين
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نشر الوغي الصحي في المجتمع ، وفي دراستنا قد تم إعتماد مجموعة أبعاد لأخلاقيات المينة 
الطبية تم إستنتاجيا من أخلاقيات العمل بصاة عامة والتي تساىم في تحقيق أبعاد جودة 

 ، وتتمثل ىذه الأبعاد في:الخدمة الصحية وبالتالي تحسين جوة الخدمات المقدمة

الرقابة الذااتية: وتتعمق بالقواعد الوجدانية والسموك الإجابي لمارد إتجاه عممو من حيث إنجاز 
الميام بكااءة وفعالية، تحمل ظغوط العمل، تجنب الوقوع في الخطأ، والمساىمة في حل 

ى النواحي السمبية في مشاكل العمل، بحيث ىذا السموك يحكمو قدرتو عمى التحكم والسيطرة عم
 ( 23إدراكو، سموكو ومواقاو. )

العدالة وعدم التحيز: فإذا ماتوفرت العدالة فإنيا ستظير المساواة والقيم والأخلاقيات الأساسية 
التي يجب أن تتوافر كالقضاء عمى المحسوبيات والوساطة والعلاقات العائمية والقبمية 

نتقاء، والمساواة في تقديم الحوافز وربط ذلك بالجيد، والإقميمية كذلك تطبيق أسس ومعايير الإ
ولقد قال الإمام عمي رضي الله عنو " ولتكن أحب الأمور إليك أوسطيا في الحق وأعميا في 
العدل"، كما أكدت ذلك نظرية العدالة لأرسطو عمى أىمية تقديم الخدمة العامة لممواطنين 

ة العامة ىي مينة الذين يتحمون بمواصاات بدون تمييز وبناس الشروط، وبالتالي فالمين
الأمانة والأخلاق والموضوعية والعدالة والإستقامة، كما أنو لايجوز التمييز بين المواطنين 
عمى أسس الدين والمنطقة والعرق والإنتماءات السياسية فالعدالة تعمل عمى تقوية مشاعر 

 و لو. الموظف تجاه المؤسسة التي يعمل بيا وينمي روح إنتمائ

إحترام الوقت والتقيد بالدوام: يجب عمى الموظف أن يكرس وقتو لممؤسسة التي يعمل بياا وأن 
لايضيع وقتا في أعمال لا تعود عمييا بالناع والاائدة، والإلتزام بالوقت المحدد وقت الحضور 

روا عمل والغياب، وعدم تأخير أعمال المواطنين، ولقد ورد عن الإمام عمر أنو قال: " لا تؤخ
 اليوم إلى الغد فأنتم إن فعمتم ذلك تكاثرت عميكم الأعمال، فلا تدرون تبدأون ولا بأييا تؤخرون"  

كما أنو لا يجوز الإنيماك في قضايا خاصة مع باقي الزملاء وتبادل الزيارات معيم، لأن ذلك 
ختلاس لو، وىذا الوقت لو  أجر مدفوع ومحاسب عميو أمام الله وأمام  قتل لوقت الإدارة وا 

 ضميره.

الإنتماء والولاء لممؤسسة: يجب أن يكون الموظف محبا لعممو غيورا عمى مصمحة العمل لأن 
ذلك يعتبر من  مصمحتو، ومصدر رزقو فيجب المحافظة عمى الرزق فيجب أن يحافظ عمى 

 ذلك الرزق وأن يواجو كل من يتعرض بسوء لوظيقتو.
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خلاقيات العمل الشاق ويتمثل ذلك في العمل الدؤوب حب العمل: يجب أن يمتزم الموظاون بأ
صلاح شأن المتقاعسين والمتخاذلين وتشجيع المتاوقين والمتميزين  منيم وعميو أن  والجاد وا 

 يجتيد مقدما كل ما في وسعو لإنجاح عممو.

الأدب والكياسة: يجب أن يجسد الموظف جميع الاضائل كالجد والإجتياد والنزاىة والأمانة 
زاىة والحكمة والإخلاص والعدالة وكذلك الإنضباطية والصبر والاستجابة، وأن يعامل والن

العملاء معاممة حسنة فلا يخرج عن طوره في حالات الغضب إن كان في وضع ناسي قمق 
ولا ينار بوجوه الآخرين ، ويتحمى بالصبر إذا ما أصابتو مصيبة أو إعترضتو مشكمة عائمية 

لائو والعمل بروح الاريق،  ولا ننسى إحترامو لدينو وتقاليد مجتمعو وأن وعميو أن يتعاون مع زم
 يعمل عمى حل سوء التااىم الذي قد ينجم بين أفراد فريقو.

السرعة والإتقان: لا يجوز عرقمة إجراءات العمل بشكل مقصود أو غير مقصود بشرط الابتعاد 
نجاز الأعمال بوقت محدد عن بعض الاجراءات التي لا مبرر ليا والتي تعيق الوقت  وا 

وضمن أداء متقن ينسجم مع المعايير الموضوعة، ولا ياوتنا ىنا حصر الاكر في الإنجاز 
بداع وتييئة الجو المثالي لمعمل الاعال بالسرعة والكااءة  الدقيق وما يتخممو  من تنسيق وا 

 (  24المطموبة .)

 

 الخاتمة

ل إسياما متواضعا ربط بين كل من أخلاقيات يمكن في الأخير القول أن الدراسة تمث      
الأعمال ودورىا في تحسين جودة الخدمة الصحية من خلال تحميل إطار النظري ضمن 
أدبيات الإدارة في ىذا المجال حيث أصبح من الميم ان تيتم كل منظمة بالجوانب الأخلاقية 

مى علاقة تعتبر موضع وجودة الخدمة الصحية، فالدراسة الحالية ساىمت في إلقاء الضوء ع
إىتمام متزايد ويمكن أن تسيم في إجراء دراسات ميدانية في ىذا المجال، حيث أوضحت أن 
لأبعاد أحلاقيات الأعمال دور في تحسين جودة الخدمة الصحية من خلال أن إلتزام الموظاين 

اد جودة في المؤسسات الصحية كالاطباء  أبعاد أخلاقيات الأعمال قد يؤدي إلى تحقيق أبع
الخدمة الصحية كالإستجابة السريعة لممرضى وبعد العطف وىذ ما يؤدي إلى رضى المريض 

 عن مستوى جودة الخدمات المقدمة.   
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