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 الصحيةجودة الخدمة  فياخلاقيات العمل وتأثيرها 
دراسة تحليلية لآراء عينة من العاملين في مستشفيات محافظة 

 النجف الاشرف
 

 
 لمدرس المساعدا                                                                                                         الدكتورالاستاذ المساعد                 

 يحيى حبيب شنين                                                                                                      حاكم احسوني الميالي                 
    كلية الادارة والاقتصاد  -جامعة الكوفة        

 yahyaha   @gmail.com                                            Hakem.almaialy@uokufa.edu.iq 
 

 المستخلص:
تهدد ا در سد ددى درددر أثهددخس ياددس دمل  ددخ  در  دد  

)يمل  دددددددددخ  در دددددددددس    ك تغ دددددددددس   دددددددددت       دددددددددخ  
يمل  دددددددددددخ  در  دددددددددددخ     يمل  دددددددددددخ  د   ددددددددددد ى   

درت ث   دددى ف  جددد  لدددة   درم  دددى  يمل  دددخ  در  دددر
 )در  ةر دددى   ك تغ دددس   ت ددد   دددا مدددل  ي  خ  دددخ 

ة ددخر ثس م   ددى   ف د  ددتلخ ى   درتيك دد  درة دد   
در ةضددةف جدد  در  ددخف درتددي   ةتدديا س  جدد  ي ددخ  

ف  (   ثددددن در ددددخ    رددددبرث  يلددددس  در يدددد  جدددد  
  ت ددددددد  خ  يكة  دددددددى  جددددددد   يخجثدددددددى  در لدددددددا 
د  دددسا يب تدددن د ددددت لف مسدن    دددى  كة دددى  ددددا 

ف  ددددددا دمجددددددسد  در ددددددخ   ا جدددددد  در    ددددددخ     )
د  دددت خ ى كدددي د  درتددي ى   ةتدددن برددث  دددا  س دد  

سئ  ددى  جدد  دريتددة    ددر در  خ ددخ  ةدر   ة ددخ  
ةي ضددددخم در  ددددخ ل  در متدددد ى  ةكددددبرث در تددددخ س 

 ةدر سدلع در س  ى ةدمل   ى .

دمل  ددددخ  در  دددد   لددددة    الكلماااالر الة  ساااا   :
 درم  ى.

  المقدم :
يتدددددددددددد ي  ةضددددددددددددةف يمل  ددددددددددددخ  در  دددددددددددد   ددددددددددددا 
در ةضددددة خ  درتددددد  تيثددددر  خ ت دددددخن  ت د دددد  جددددد  
در دددد ةد  دمم ددددس   ت لدددددى ر دددد   ي ددددد خ    ددددع جددددد  
  ددد  تهخ ت د ددد  در ضدددخئي دممل  دددى در خل دددى  دددا 
  خس خ  در  ث ى ة  ةك ختهخ .  ربرث تتمدب  دب  
در  ث ددددخ   ألددددسدند   خ جددددى   س  ددددى د ددددت خ  ى   

  ي دن دركدخ س درتدي  رتي      دتة   سودة  جد
درددددب ا ردددد  هن   سجددددى  خر  ددددخ  س درتدددد  ت ددددخ  سضددددخ 

يا يمل  دددددددخ  در  ددددددد  ت دددددددخ   د جدددددددسد  در  دددددددخئا. 
در ددددخ   ا   ددددر ت دددد  ن مدددد  خ  بد  لددددة   ت ددددخ  
سضددخ در  ددخئا ةتي  دد  د دد دا در  ت دد  خ  ة هددبد 
جدددديا أ ددددسد    هددددةن  دممددددل   ددددا     دددد  لددددة   

تهددددتن  هددددخ  درم  ددددى  ددددست   د خ ددددخم  خر ت لددددى درتدددد 
در    دددخ   ة   دددت جددديا تي  ددد    ددد ى در تدددخ  ا 

mailto:yahyaha129@gmail.com
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 دددددخم سدط درم دددددس  )در دددددس خا ف تكدددددةا بد   ددددد  
يمل   ي دن  دا در د  س    در د  دسدط در    دى 
ك سد  دددى ضدددغ  درددد ن ةدردددب   دددست    د ضدددخم  ي دددخ  

 در  ةا د  د ت   كا دمضخ ت ر  سد  ى 
 

 المبحث الاول :منهج   البحث
 البحثأولًا: منهج    
 المشكل  المعةف   : –  

يا دمل  دددخ  در  ددد  تم ت دددس  دددا د خ ددد خ  در  دددة 
جدددد  در ددددسكخ    ددددر دمددددتلا     تهددددخ ةد  خرهددددخ 
 ثددددددسدم ر ددددددخ ت سضدددددد  در ددددددت  ددددددب  در ددددددسكخ   ددددددا 
تلددددخة د  ةدت ددددخف  دئددددس  درلددددسدئن ةدر  ددددخ  د  دس  
در ت  ددددد   لددددددسدئن د مددددددتل  ةدرس ددددددة  ةد ددددددتغل  

 دده  خ در ددسكخ    ددر درتددلي خ  ةدر  ددةب درتدد  ت
  ددددتة  در ددددخرن  ةيخلددددى در لت  ددددخ  جدددد  د لدددددخ  
  ددددخ  س ةدمل  ددددخ    دددد  دكاددددس س  ددددخم درتدددد  تدددد اس 
  دددر  دددسدسد  درلهدددخ  در خ  دددى دة   دددر در  ث دددى 

ف  .          ,Blickleجددددد  ةلدددددت در  دددددةن )
ف  يا  (    ,Antoniةبكدددددددددددددددددس   سد دددددددددددددددددى    

در يدددد   د  ددددخ  رلددددة    ل ددددخ  در  دددد  ضدددد ا 
رت ث     تي س  ا مل  س خ دى درد  لن در  خ  د

 ج  در   .
 المشكل  التطب ق  : –  

 ت لددددى ر تيدددد  خ  درتدددد  تةدلههددددخ در  ث ددددخ  جدددد  
 خر  دددخ در  ختددددس  ةدرتغ دددسد  جدددد  يخلدددى در  ددددةا 
 ميثر  ةضدةف دمل  دخ  در  د    خ ت دخن  ت د د  

ر  ددد ةد  دمم دددس   ةبردددث جددد   ددد    دددا د  ددد خ    

   ددددددددخ   در ضددددددددخئي ي ددددددد    ددددددددع جدددددددد    دددددددد  تهخ  د
دممل  ددى ةدرتدد  تدد لن  ددا   خس ددخ  در  ث ددخ  

ف .   :     ة ددددد ةك ختهخ ) ختدددددس  درمضدددددس  
يا درتيددد   دردددب  تةدلهدددت در  ث دددخ  در دددةن  دددخت  
 ددا ت ددخ      دد  ديت خلددخ  ةتة  ددخ  در  ددخئا  دد ا 
در  ث ى ةدر  ةا  ة  كدا يا   ثدس در دت   در ي دت 

  ت  دد  در  دد   ددا   دد  در  ددخئا  يددة لددة   مدد  خ
 ف.        ,Ieva)  ة  در  ةا

 هدف البحث : –  
)دمل  دددخ     دددر ت سكددد   ددد ا در سد دددى دريخر دددى 

 سد ددى  درتددي ى لدة   درم  ددى جدد در  د  ةتيا س ددخ 
جدد    ت دد  خ   تي    ددى اسدن    ددى  ددا در ددخ   ا

ف ةت ددددس    هددددخ در هددددخن  يخجثددددى در لددددا د  ددددسا
 درتخر ى :

در  دد  جدد    ئددى   سجددى   ددتة خ  دمل  ددخ   –  
 در    خ  درتي ى     در سد ى .

  سجى   تة خ  لة   درم  ى درتي ى ج   –   
 .     ئى در    خ  درتي ى     در سد ى 

تي  دد      ددى در ل ددى  دد ا دمل  ددخ  در  دد   –  
ةلدددددة   درم  دددددى درتدددددي ى جددددد    ئدددددى در    دددددخ  

 درتي ى     در سد ى 
 اهم   البحث : –  
 الأهم   المعةف   :وتتضمن –  
تم دددددد   سد ددددددى ي   ددددددى يمل  ددددددخ  در  دددددد   ددددددا  - أ

در  ددددددخ  ن در ه ددددددى ةدرتدددددد  ت كدددددد   دددددد ةث دمجددددددسد  
در ددددددخ   ا م دئهددددددن م  ددددددخرهن   ةرددددددبرث يا  ددددددب  
در سد دددددى ت ددددد  دضدددددخجى ي   دددددى ر لدددددخ   در يدددددة  
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درت     دددددددى ةدر كت دددددددخ  ةدر سد دددددددخ  در تمتتدددددددى 
  ددددخ  در س  ددددى جدددد  ي ددددخس در سد ددددى ر ةضددددةف يمل

در  ددددد   ةكدددددبرث لددددددب  د ت دددددخ  در   ددددد ا   ضددددددخ خ 
يمل  ددددخ  در  دددد    ددددع ةلددددة   دددد س  جدددد    ددددتة  
در  ئدددددددى در س  دددددددى   دددددددخ  مدددددددت    ة  دددددددى  سد دددددددخ  

 يمل  خ  در   .
تت خة   ب  در سد ى يي  در ةضة خ  در ه ى  - ب

ةدرتدد  تت ادد   لددة   درم  ددى  ي دد  ت ت ددس    ددخ  
تدة  ر    ت دخ  درم  دى  دع در  دةا  ةملد  درة 

ر   ددد   درت خج ددد ى در خر دددى ة  دددخ   س ي دددى در  ث دددخ  
ج   ددت تيددخة  در  ث ددخ  درددر ت دد  ن مدد  خ  بد  
لددة    خر ددى ت ددخ  سضددخ در  ددةا. ةرددبرث جدديا  ددب  
در سد ددى تم دد  دضددخجى ي    ددى جدد   لددخ   در يددة  
درت     دددددددى ةسجددددددد  در كت دددددددخ  در س  دددددددى ةدر سد دددددددخ  

 در تمتتى ج   لخ  د خس لة   درم  ى .
 الاهم   التطب ق  : وتتضمن  –  

د  ت ددخن   سد ددى دمل  ددخ  در  دد  جدد  دردد ة    - ي
در س  ددددى  م ت ددددس م ك ددددلم رل ت ددددخن در ددددخر    ي دددد  
 ددس  يا   ددخث د ت ددخن  ت د دد   جدد  دردد ة  در س  ددى 
  سد ددى  يمل  ددخ  در  دد   ة سلددع برددث جدد  تدديا س 
يمل  دددددددددددخ  در  ددددددددددد   جددددددددددد      دددددددددددخ  درت   دددددددددددى  

  ددر   ددتة  د دن در ددخ   ا  د  تتددخ  ى  ةكددبرث 
جضددددلم   ددددر يا  درثددددةد س در دددد   ى رهددددب  دردددد ة  
 خل ى  ا ج د دا يمل  دخ  در  د  دة  د ن ةلدة  
دم دددددد د  دممل دددددد  ر  ددددددخ   ا  رددددددبرث ت دددددد   ددددددب  
در سد ددى ية   سد ددى  س  ددى ت دد   درضددةن جدد  ياددس 
يمل  ددخ  در  ددد    دددر ت   ددد  لدددة   درم  دددى  دددا 

دلإركتسة  ددددى جدددد  مددددل  ت   دددد  ت   ددددخ  دم  ددددخ  
 در    خ  درتي ى .

 دديت  د  ت ددخن   سد ددى لددة   درم  ددى  ددا  -  
  دد  در    ددخ  ةبرددث م   تهددخ  جدد  د  تتددخ    
ةجضدددلم   دددر بردددث ت  ددد  در    دددخ  جددد  درددد ة  
در س  دددى  هدددبد د تلدددخ   ةردددبرث جددديا درددد ة  در س  دددى 

 تةر  د ت خ خم  هب  در سد ى .
 أنموذج البحث الافتةاضي : - 

 
 
 
 
 
 

 : ي  د  در خي  المصدة
 (: مخطط الدةاس  الفةضي   الشكل )  

 خلاقيات العمل أ           

 خلاقيات الفردأ-

 خلاقيات القيادة أ-

 خلاقيات الانشطة أ-

 خلاقيات البنى التنظيمية أ-

 جودة الخدمة 

 المعولية -

 الوقت -

 الاستجابة -

 التأكيد  --
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  ثلن لً : فةض لر الدةاس  :
دت خ خم  ع ت دخ    در سد دى  ةدمت دخسدم     ةبلهدخ 

 د ت    در سد ى در سض خ  درسئ  ى درتخر ى :
 الاولى :الفةض   الة  س  - 

ممل  دخ  ة ةل دى   ةل  ياس بد    رى    ة دى 
  ددر در  ددتة   درتددي ىلددة   درم  ددى  جدد در  دد  

 درك   ج  در    خ  درتي ى    ى در سد ى  .
    ا    هخ در سض خ  در س  ى دات ى:

 الفةض   الفةع   الاولى : - أ
 جد ممل  دخ  در دس      ة ى ةل  ياس بد    رى 

  در در  دتة  درك د   جد                  درتدي ىلة   درم  دى 
 در    خ  درتي ى .

 الثلن   :الفةض   الفةع     -ب 
ممل  ددخ     رددى    ة ددى ة ةل ددى ةلدد  ياددس بد  

  در در  دتة   درتدي ىلة   درم  دى  ج  در  خ   
 درك   ج  در    خ  درتي ى .

 الفةض   الفةع   الثللث  :  -ج  
ممل  ددخ      ة ددى ة ةل ددى ةلدد  ياددس بد    رددى 

  دددددر  درتدددددي ى لدددددة   درم  دددددى  جددددد  د   ددددد ى 
  خ  درتي ى .در  تة  درك   ج  در   

 الفةض   الفةع   الةابع  : -ن 
ممل  دخ      ة دى ة ةل دى ةل  ياس بد     رى 

  در  درتدي ىلدة   درم  دى  ج  در  ر درت ث   ى 
 در  تة  درك   ج  در    خ  درتي ى .

 ثللثلً: مقل  س الدةاس  :
يا د ددددت خ ى در سد ددددى تددددن تتدددد   هخ ةج ددددخم ر   ددددخ  
ر كس  درم خ   ةتيمب درت سج )يت         يت    
 يخ دد     يت دد     يت دد    دد   ف   ةبرددث ر  سجددى 
  دددخ  د  دددتلخ ى ر   دددى در سد دددى ة  دددخ   تغ دددسد  

ف  ةضددي   ددخ    در سد دددى   در سد ددى ةدرلدد ة  ) 
 ةكخ ت :
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 (: مقل  س الدةاس  الحلل    الجدول ) 

 المق لس المعتمد عدد الفقةار الابعلد متغ ةار الدةاس 
 (    ,Daftف                       أخلاق لر الفةد أخلاق لر العمل 

   أخلاق لر الق لدة
   أخلاق لر الانشط 

البناااااااااااااااى أخلاق ااااااااااااااالر 
 التنظ م  

  

 (    ) الدل مي,             المعول   جودة الخدم   
               الوقر
   الاستجلب 

   التأك د
 ي  د  در خي .  :لمصدةا

 
 ةابعلً : مجتمع وع ن  البحث :

 خن در خي   خمت دخس  لت دع در يد  ةبردث رغدسط 
  دد ر در ددت ة    ددي جدد  تي   ددت ة ددبد تي  دد   ددخ 

لخ ددددددد   هدددددددن جددددددد  دلإ  دددددددخن ر ت   دددددددخ  درلخ ددددددد  
درت    دد  ر  يدد   ي دد  ي ت دد    ددر در    ددخ  
درتددددددددي ى ة دددددددد  )  ت دددددددد ر در  ددددددددسدن درت    دددددددد  
   ت دددددددد ر دريكدددددددد ن در دددددددددخن    ت دددددددد ر در دددددددددسد  
دمة دددد ف ةدرت  ت دددد    خ ددددخ   خ ددددى جدددد  ت دددد  ن 
درمددددددد  خ  درتدددددددي ى دردددددددر در دددددددخ   ةيا  لت دددددددع 

 سد دددددددى  تددددددديرا  دددددددا د متتختدددددددخ  )در  ددددددد  در
ي ددددد   تدددددن تة  دددددع  درتدددددي   در  ددددد   دلإ دس  ف 

ف د ددددددت خ ى    ف د ددددددت خ ى ةتددددددن د ددددددتس د  )   )
تدددددخريى رل دددددتم دن جددددد  در سد دددددى ة دددددبرث تكدددددةا 

%ف  دددا  ل دددةف د  دددت خسد  درك ددد     در  ددد ى )
ف د دددددددت خسد  و دددددددس تدددددددخريى   ي ددددددد  كخ ددددددد  )

      ددى ف رددن ت دتس  مددل ر تي  د  د يتددخئ  ة)
ف  ل دددددددددع در  خ دددددددددخ    ددددددددد       دددددددددى در سد دددددددددى )

  ت   خ     )  ت د ر در  دسدن درت    د  ي د  
د ددددت خس  د ددددت خ ى  ددددا  لت ددددع    تددددن تة  ددددع 

    ةثددددددددددا  031در ددددددددددةث  ا در ددددددددددخر   دددددددددد   ن 
      ت ددد ر دريكددد ن در دددخن ي ددد  تدددن تة  دددع 

د دددددت خ ى  دددددا  لت دددددع در دددددةث  ا در دددددخر   ددددد   ن 
دمة د  ي د  تدن      ت  ر در سد  ةثا 001

 دا  لت دع در دةث  ا در دخر   د ت خ ى    تة  ع  
 ةثدددداف. ةدرلددددد ة  درتددددخر   ةضدددددي  01 دددد   ن 

    ى د تلخ ى در   ى :   
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  وضح نسب  استجلب  الع ن  ( 3الجدول )
حجاااااااااااااا  

 المجتمع
عاااااااااااااااااااااااااااادد 
الاساااااااااتملةار 

 الموزع 

الاسااااااااااااااتملةار 
الغ ااااة صااااللح  
للتحل اااااااااااااااااااااااال 

 الاحصل ي

الاسااااتملةار التااااي 
لاااا  تسااااتةد خاااالال 
عمل اااااااااا  جمااااااااااع 

 الب لنلر 

 نسب  الاستجلب 

323 212 11 2 22% 
 الجدول اعداد البلحث   
 

 ف درتخر  :  4 تن ةتا دجسد  در   ى ةك خ ج  درل ة  ) خلمسلً: وصف أفةاد الع ن  :
 

 (: وصف ع ن  الدةاس   4الجدول )                                       
 النسب  الم و   العدد توز ع الخلص   المتغ ةار ر
 %       ذكة النوع الاجتملعي  

 %      أنثى
 %        المجموع

 
 
  

 
 

 الف لر العمة  

 %     سن  فأقل   
 %      سن    -  
 %      سن     -   
 %      سن      -  
 %      سن     -  
 %     سن    -  
 %    سن  فأكثة   

 %        المجموع
 

    
  

 

 
 التخصص

 %      طبي     
 %      صحي

 %     فني
 %      اداةي

 %        المجموع 



 2021السنــة الخامسة عشرة :    28مجلة كلية التربية للبنات للعلوم الإنسانية                                  العدد: 

 ................................................. الخدمة الصحيةاخلاقيات العمل وتأثيرها في جودة 

 

          

275 

 
  

 
عااااااااادد ساااااااااانوار 

 الخدم  الوظ ف  

 %     سنوار  اقل من 
 %      سن     - 

 %      سن     -  
 %      سن     -  

 %      سن     -   
 %     فأكثة -  

 %        المجموع
 
  

 %      دبلو  
 %      بكللوة وس  التحص ل الدةاسي

 %     دبلو  عللي
 %    ملجست ة 

 %    دكتوةاه
 %        المجموع 

 : ي  د  در خي  د ت خ دم   ت خس  د  ت خ ى المصدة
 
 

 ليددددث  ددددا درلدددد ة  ي ددددل  تة  ددددع دجددددسد  در   ددددى 
متدددددد ى رهددددددن ي دددددد   كددددددةا ي دددددد  در  خ ددددددخ  در 
ف  ددددددا    ف ةد  ددددددخ  )      ل ددددددةف درددددددبكةس)

ف جددددس دم  جدددد  يدددد ا يا ي  ددددر جئددددى      ل ددددةف )
ف  د ى     -    س ى كخ   در ئدى در تة د ى ) 

  ف ج دددخ جدددة    ف جدددس دم ةي ددد  جئدددى   س دددى )   )
جس دم  ج  ي ا  ل  د  ر تمت  مجسد  در   ى 

فجس دم ةد   تمت      ة درتمت  در    ) 

فجددددس دم      ددددخ     ددددا يلددددن در   ددددى  ددددة در  دددد  )
  غدددد  د  ددددر   دددد ى ر دددد ةد  درم  ددددى   دددد  دجددددسد  

جددس د    )ف دد ى   دد  )    -  در   ددى  خر دد  ) 
جدددديكاس    )ةد ددد   ددد   م  ددددى مجدددسد  در   ددددى  ددد )

ف جددس دم  ة ددل  د  ددر تيتدد    سد دد      دد   )
فجدس دم   مجسد  در   دى ر دهخ   در كدخرةس ة    د  ) 

ف جدددددس دم ةي  دددددر   ددددد ى ر دددددهخ         دددددت درددددد   ةن )
 جس دم . ف  در كتةسد  )
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 خلاق لر العملالدةاسلر المتعلق  بأ –  
 (    دةاس  )ابةاه  , ابةاه   خل ل:  

 ت ة س   ةبج در   ةر ى د لت خ  ى عنوان الداةس 
 ج  ضةن   خ خ  در ة  ةدممل  خ  ج  درك  خ  دم   ى در سد  ى   غ د 

ته ا در سد ى  تي    در ل ى   ا  تغ سدتهخ ة  خن ي  ةبج در   ةر ى د لت خ  ى ج  ي خس  هدف الدةاس 
 دممل  خ  ةدر ة  

    د  ى نوع الدةاس 
 SPSS البةنلمج الاحصل ي

ف د ت خ ى ر لت ع در سد ى ر      تة خ  )        خةا       سئد     دن    تن تة  ع ) المجتمع وع ن  الدةاس 
    سف

  ددر در  ث ددخ  يا ت ددةن  خ  ت ددخن  خر دد ة خ  دممل  ددى  ي دد  تغ دد  در ل ددى   أه  نتل ج الدةاس  
ج  در  ث دى  جضدلم   در بردث در ل دخ   دع در لت دع  ةد ضدخم ل د  در لت دع   دتسث جد  

 ت   ن درتتسجخ  دممل  ى ةدرتةلهخ   تل    در   ةر ى د لت خ  ى ج  در  ث ى 
 ت   ن درلخ   در  سج  ر  سد ى  ةاس  الاستفلدة من الد

 د  ت خ    ا د ت خس  د  ت  خا 
  
 
 الدةاسلر المتعلق  بجودة الخدم   -  
 (     دةاس   ) الدل مي ,ةضلء حلز  محمد  ح ى ,  

ياس درت ك س  ي خ       ى دم  خ    ر لة   درم  ى درتي ى جد  درت   د    در   ت د ر  عنوان الداةس 
 در لن در خن ةدرم  خن ج  در ةت   

يا  ب  در سد ى تةضي در ل دى  د ا   د  ي دخ       دى ي  دخ  در  ت د  خ  ة د ا   د  لدة    هدف الدةاس 
 درم  خ  درتي ى 

    د  ى  نوع الدةاس 
 SPSS الاحصل يالبةنلمج 

ف د دددت خس  د دددت خ ى   دددر   ت ددد ر در دددلن در دددخن جددد  در ةتددد  ةدر  دددتسل ى    تدددن تة  دددع ) المجتمع وع ن  الدةاس 
ف د دددددت خس  د دددددت خ ى   دددددر   ت ددددد ر درم  دددددخن درت    ددددد      ةتدددددن تة  دددددع )     )كخ ددددد  )

 ف  (  ةدر  تسل ى كخ   
د ت خن أ دس  در  ت  ر  ضسةس  ةضع م       ى رت ة س ةيلسدن  سدل ى  خ  ى  - ي أه  نتل ج الدةاس  

 ر م  خ  درت  ت   هخ ر  سضر 
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ت  دد   د لدددسدند  ةةضددع م دددى  دئ  ددت م دددخ   تة  ددع ةد دددتم دن در ددةدس  ةتيدددسس  -  
 در  ت  ر  ا درسةت ا 

 ت   ن در  ن در خ   ةدر   ة  ر  ةدس  در  س ى  -  
  س   ةضةف لة   درم  ى  - ي الاستفلدة من الدةاس  

 د  ت خ    ر د ت خس  د  ت  خا  -  
 الدةاسلر الاجنب     - 

 
 

 المبحث الثلني : الجلنب النظةي:
 اولًا: مفهو  وابعلد اخلاق لر العمل:

ةس   ت دددددخس ا  دددددد   ر مل  دددددخ  ي دددددد   ددددددسا 
ف  ي هدددددخ د دددددتم دن David       ,دممدددددل  ) 

در ةد ددد  درتددد  تةلدددت دمجدددسد  ر ت  ددد   ددد ا دم دددكخ  
     درتددددي يى ةدرم دددددي . ة ددددس  ) دري ددددد    

ف  يا دممددل   ددد   تي  ددد    دددخ  س  ددد ةث    :
در دددس  ة دددخ  دددة ل ددد  ةس  ن ة دددخ  دددة تدددي ي ية 

 م ي ربرث  در  ةث .
 امل ابعلد أخلاق لر العمل هي: 

يا   ددددددددددخن در ددددددددددس   اخلاق اااااااااالر الفااااااااااةد: -0
 خر ددددددد ةك خ  دممل  دددددددى  دددددددخت   دددددددا  ددددددد ن در دددددددس  

ف ج  دخ         ,.Elango et  alدممل  دى)
ف  درتتدسجخ      :     ,Bishopةتدا )

دممل  ى  خ هخ درت ك س درل خ   ةدرب   ست   ج  
درتتسجخ  دممل  ى ر  س  ةدرب   كةا    سدم  دا 

 در  ن در س  ى . 
در دددددددخ   دممل  دددددددةا   : اخلاق ااااااالر الق ااااااالدة -

 ضددد  ةا  ددد ةف  ددد ةك ختهن ر  ث دددختهن ة ددد   دددا 
دم دددخر   در ه دددى ر تددديا س   دددر تتدددسجخ  دمجدددسد  

 Mihelic etدر ددددددددخ   ا أ لخ ددددددددخ )
al.,        ف.تم ددددسلا در  ددددخ   دممل  ددددى  ي هددددخ

أثهدددخس در ددد ةث در  خ ددد   دددا در خي دددى در   خس دددى 
 ددددددددا مددددددددل  دلإلددددددددسدند  در متدددددددد ى ةدرتدددددددد دم  

 ل دددددخ  در س  دددددى   ةت   ددددد   اددددد   دددددبد در ددددد ةث ر 
ر تدددددخ   ا  دددددا مدددددل  درتةدتددددد  ا دددددخئ  د تلدددددخ    

 Weichun etدرت   ددد    ةدتمدددخب در دددسدسد )
al.,          ف.ت  دددددددددددد  در  ددددددددددددخ   دممل  ددددددددددددى

  ةك خ  در خ   درتد  رهدخ تديا س ك  دس   در تي  د  
در ددددةث  ا  جخر ددددخ   رهددددن تدددديا س ك  ددددس جدددد  تا  دددد  

   ةد ضدددددخم   دددددخ  ختهن    لدددددخ  در ددددد ةث دممل ددددد
د   ددددددخ  درتدددددد    ددددددخسكةا ج هددددددخ  ددددددع در ل ة ددددددى 

(Artresa,       .ف 
  ددددددددت    در دددددددد سدن اخلاق اااااااالر الأنشااااااااط  : - 

 ل ة ددى  ددا دم ةد  جدد  ت ددك   در دد ن ة ت ددل ع 
در ددد ةث دممل ددد  ر   ث دددى ةي ضدددخم در دددسد   درتددد  
تمدددددددددددددددت   تددددددددددددددد س   درتتدددددددددددددددسجخ  دممل  دددددددددددددددى 

(Daft,        در  ث دددددددخ    دددددددر ف.ةت  ددددددد  
م   ا خجى ت ث   ى دمل  ى  ت     ةسدم  ه خ  دا 
درتددديا س   دددر دمجدددسد  در دددخ   ا ةدردددب   ثهدددس جددد  
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 ددددددددددد ةث ة ددددددددددد ةس در دددددددددددةث  ا ر كدددددددددددخا در  ددددددددددد  
((Sullam,         . 
 دددددددددس  اخلاق ااااااااالر البناااااااااى التنظ م ااااااااا  :  –  
(Daft,          ف يا ت دددك    ل دددةف درس دددة

 خكدددددد  دممل  ددددددى  ةد مت ددددددخس  ةدر  خ ددددددخ    ةدره
ةدر ددددددد ة خ  دممل  دددددددى   ةدر كخجددددددد    ةدرتددددددد س   
ت ت س  ة   ه دى ممل  دخ  در  ث دى ةدرتد  ت دةن 
 تةل ددددت  دددد ةث دمجددددسد    ددددع دلإ ددددخس  د  يا كدددد  
 ثدددخن  ةلدددة  جددد  در  ث دددى ردددت تددديا س جددد      دددى 
  ةث در خ   ا  ة  دخ تلد س دلإ دخس  در دت يا  دب  

   دددد   دددد ةث دمجددددسد درتدددديا سد  ت ددددةن  ت   دددد   ددددة  ت
     در  ث ى. ةت ج ت  ختلخ  ت ة ى ية يض خا

 ثللثل : مفهو  وأبعلد جودة الخدم  :
  كدددا ت  ددد س لدددة   درم  دددى   دددر أ هدددخ د    دددخف 
در ددددخن ر   دددددةا  ةيك ددددت   ددددديا درم  ددددى در    دددددى  
ةتتددياس لددة   درم  ددى  خرم  ددى در تة  ددى ةدرم  ددى 

 دخ  دة در تتةس   جد بد تدن ت  د  درمد  خ   ي د  
 تة دددددددع جهدددددددبد  ددددددد   ك    دددددددر  ددددددد خ   در  دددددددخئا 

(Hussain et al.,        .ف 
 د خ د  خ  لة   درم  ى    :

 المعول  : - 
ف  دددديا          ,Stevensonيةضددددي )

در  ةر ددددددى ت  دددددد  درةجددددددخن    لددددددخ  درمدددددد  خ  
  تد د  ى  ي دد  تم ت ددس ييدد  ي ددن در   ددسد  
ج  ت   ن لدة   درمد  خ   ةي ضدخم ت د س أردر 
تي  ى درم  خ     خ  ى ة ةاة  ى ة   ى  ية 

 دم دن در خر   .

 الوقر : -  
ف درة دددددددددد          ,DaRen م ددددددددددسا  )

 ي ددددددت ي ددددددتلن در  ددددددةا ر م  ددددددى جدددددد  درة دددددد  
ر يدد   ةدرددب   م  دد   ت   ختددت ضدد ا م  دددى د

 خر ددددددى درلددددددة   . ةجدددددد   ددددددبد درتدددددد    ددددددس   
Li,       ) ف يا در  ث دددخ  ت  ددد    دددر

ت دددد  ن درمدددد  خ   خرة دددد  در  خ دددد  ة ك ددددخن  
 خر ددددددددددددددددددددددددددددددددددى . ةكددددددددددددددددددددددددددددددددددبرث بكدددددددددددددددددددددددددددددددددددس) 

Golovinsky,       ف يا ت دددددددددددددددددددددددددددددددددددددددد  ن
درمدد  خ   كددةا جدد  درة دد  در  خ دد  ة كددةا 

 ةردددبرث بة ج خر دددى    ةردددى  دددا   ددد  در  دددخئا 
  دددددددر   ددددددد    درمددددددد  خ  د رتددددددد دن  خرة ددددددد  
در يددد     ددد  ت ددد  ن درمددد  خ  ة دددة ي دددس جددد  

 وخ ى دم   ى  خر   ى درر در  خئا. 
  الاستجلب  : – 3
ت  دددددد  د  دددددددتلخ ى  دددددد س  در  ث دددددددى  ت ددددددد  ن  

مددددددد  خ    دددددددهةرى  ة تل دددددددر  دددددددبد   دددددددس ى 
دلإ لدددخ  ة س  دددى درت خ ددد   دددع دم دددةس درتددد  

تددددةج س درم  ددددى تمدددد  در  ددددخئا  ة  دددد   يا 
ةدرت خ   درل      د  در  دةا    دسدم أ لخ  دخم 
 سضددددددددخ   ددددددددا در  ث ددددددددى در ت خ دددددددد    هددددددددخ 

(Kheng et al.,        .ف 
 التأك د: - 

ف  دددددديا  ددددددبد         ,Natalyيةضددددددي )
در  دد    دد  ييدد  در ستكدد د  در ه ددى جدد  لددة   
درم  ى  كبرث بكس  ديا د دس  در  ث دى ت كد  

خ  خر ددددددخ   ا   ددددددر لددددددة   درم  ددددددى ةتدددددد   ه
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در ددددددد    ا ة  دددددددت   خ  ة ت   دددددددخ  ي  ادددددددى 
 ي     خ    بد  ت   ن مد  خ  بد  لدة   

 كخ  ى  .
 المبحث الاول

وصااف متغ ااةار الدةاساا  وتشخ صااهل  والتحل اال 
     الأولي للنتل ج

 متتس  بد در  ي    ر ةتا   خ خ  در سد ى 
ةت م تددددددهخ رغددددددسط تي   هددددددخ   ددددددك  دةردددددد   دب 
درتةتدددددد  ر   خ دددددددخ   خ  ت ددددددخ    دددددددر د دددددددت خسد  
د  ت  خا درت  تن تة   هخ   ر در   ى درت   ا د  
 لت دع در سد ددى ج  ددخ  مدد    ددخ  ج ددسد  در سد ددى 
  دددددر   دددددتة  د  خ  دددددخ  ة تغ سدتهدددددخ در ت ا دددددى  دددددد 

در  دد   ت   ددخ  د   ددخ  د ركتسة  ددى  )دمل  ددخ  
ف Likert)لة   درم  دى ف  دب تدن د دتم ن د د ة  

درددددب   تكددددةا  ددددا  رهددددبد درغددددسط م خ دددد  درستدددد 
م  ددددى دة دا  ت   دددد ى  ددددا د  ددددر ة ا رهددددخ ة ددددة 

ف ردد  ك  ي دد  د لخ ددى )   دت دد    دد  ف دردددر 0)
ف  سلى ر  ك  ي   د لخ دى )دت د  1د  ر ة ا )

ف  - - دا دمدددس   ددد  )  ددد  ف جضدددلم  دددا دة  
  – يخ ددددد   –ردددددت ك  ي دددددة  د لخ دددددى )   دت ددددد  

دت دددددد ف   ددددددر درتددددددةدر   ة ددددددا اددددددن د ددددددتمسدج  دددددد ن 
در   سد  دلإيتخئ ى درت  ت كد   د ن لإدلإيتدخن 
درةتدد  لإ در ت ا ددى  خرة دد  دري ددخ    ةد  يددسدا 
در   ددخس  ةدر  دد ى در ئة ددى   ك ددخ تددن د ت ددخ    ددر 

 ا كددد   م ددد ف دب أ3   دددى ة ددد  جسضددد  ة يددد ة  )
ف   يتدد    ددر ة دد  ي ددخ   جسضدد  د دد   ددا )

  جهة  سجةط ة  ك ت        ة  .
اولًا: تحل اااااال اةاء الع ناااااا  المبحوثاااااا  لمتغ ااااااة 

 اخلاق لر العمل
تمتتددس  دددب  در  دددس    ددر تي  ددد  د دددتلخ ى در   دددى 
در  يةاددى ج  ددخ  مددد   تغ ددس )دمل  ددخ  در  ددد ف 

 ددد ن  خ  ت دددخ    دددر در دددسد   در  خ ددد ى   دددتمسدج 
در   ددددددددسد  د يتددددددددخئ ى در ت ا ددددددددى  ددددددددد) درة ددددددددد  
دري دددخ   ةد  يدددسدا در   دددخس  ةدر  ددد ى در ئة دددىف 
  دددتلخ ى در   دددى در  يةاددددى   دب  ةضدددي درلدددد ة  

ف در تددخئ  بد  درتددد ى  كددد  ج دددس   دددا ج دددسد   01)
 تغ س )دمل  خ  در   ف  درت   ا ملرهخ   كدا 
ت ددددم   د   ددددلخن دة درتلددددخ   جدددد  د ددددتلخ خ  

 ى رك       ا د   خ  درت  تن   دخ  در تغ دس در  
 در بكةس  ا ملرهخ .
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 لمتغ ة اخلاق لر العملالتحل ل الوصف الاحصل ي (    جدول )
 الانحةاف المع لةي الوسط الحسلبي الوسط الفةضي الحد الأقصى الحد الأدنى التةم ز ر
اخلاق لر الفةدفقةار بعد      
  i  0011 1011 3011        .      
  i  0011 1011 3011        .      
  i  0011 1011 3011        .      
  i  0011 1011 3011        .      
  i  0011 1011 3011        .      
6 i  0011 1011 3011        .      
2 i  0011 1011 3011                

 الانحةاف المع لةي الوسط الحسلبي الوسط الفةضي الحد الأقصى الحد الأدنى التةم ز ر
 فقةار  بعد اخلاق لر الق لدة  
  i  0011 1011 3011                
  i  0011 1011 3011                
  i   0011 1011 3011                
  i   0011 1011 3011        .      
  i   0011 1011 3011        .      
6 i   0011 1011 3011        .      
2  i   0011 1011 3011        .      
 ر
 الانحةاف المع لةي الوسط الحسلبي الوسط الفةضي الحد الأقصى الحد الأدنى التةم ز 

 فقةار بعد اخلاق لر الانشط    
  i   0011 1011 3011                
  i   0011 1011 3011        .      
  i   0011 1011 3011        .      
  i   0011 1011 3011        .      
3 i   0011 1011 3011        .      
6 i   0011 1011 3011        .      
2 i   0011 1011 3011                
8  i   0011 1011 3011                
 ر
 الانحةاف المع لةي الوسط الحسلبي الوسط الفةضي الحد الأقصى الحد الأدنى التةم ز 
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 فقةار بعد اخلاق لر البنى التنظ م    
  i   0011 1011 3011        .      
  i   0011 1011 3011                
  i   0011 1011 3011                
  i   0011 1011 3011        .      
  i   0011 1011 3011                
6 i   0011 1011 3011                

  .  .SPSS.V خ  ت خ    ر  تخئ   د  د  در خي المصدة: 
 
 

 ( الوصف الاحصل ي لمتغ ة اخلاق لر العمل   جدول )

 الابعلد المستقل  ر
 الحد الاعلى الحد الادنى

الوساااااااااااااااااااااط 
 الحسلبي 

الانحاااااااةاف 
 المع لةي 

 التبل ن
النساااااااااب  

 الم و  
تةت ااااااااااااااااااب 

 الابعلد

                           1011 0011 اخلاق لر الفةد  
                           1011 0011 اخلاق لر الق لدة  
                           1011 0011 اخلاق لر الانشط   

  
اخلاق اااااااااااالر البنااااااااااااى 

            1011 0011 التنظ م  
      

        

 
اجماااااااااللي اخلاق ااااااااالر 

                          1011 0011 العمل 

 .  .SPSS.Vد  د  در خي   خ  ت خ    ر  تخئ  المصدة: 
 

ف  تددددخئ  درتي  دددد  د يتددددخئ       دددد ا درلدددد ة )
  يةاددددى   ددددر ج ددددسد  د ةردددد    ددددتلخ ى در   ددددى در

يمل  ددخ  در  دد ف  خ  ت ددخ    ددر ةد  ددخ   تغ ددس )
در   ددددسد  دلإيتددددخئ ى بد  درتدددد ى ةدر ت ا ددددى  ددددد 
)درة دددد  دري ددددخ    د  يددددسدا در   ددددخس  ةدر  دددد ى 
در ئة ددددىف  دب  ت دددد ا دا د  ددددتلخ ى كخ دددد     ةرددددى 
 ة دددددخم  دددددخ ة   ردددددى    دددددى درة ددددد  دري دددددخ   درتددددد  

ف         دد  ) ف ة ددخ يسدا    ددخس       غدد ) 

دردددددب     دددددس  ددددد   د يدددددسدا در ددددد ن  دددددا ة ددددد هخ 
ف  د دددددخ     دري دددددخ    ة   ددددد ى  ئة دددددى   غددددد ) 

  ددر   ددتة  د   ددخ  درتدد  تددن   ددخ  در تغ ددس  ددا 
ملرهخ ج   كخ     ن در   سد  دلإيتخئ ى ي ل  

 ك خ  يت :
.ي د    دد )دمل  خ  در ددس ف د  در د ددتلخ ى  دد ا 0

در سضدددد  كة هددددخ د   ددددخ  د مددددس  ةت ددددة  درة دددد  
ف      ف ة ددددددددخ يسدا    دددددددددخس  )      غدددددددد ) 
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ف   دددخ ل  ددد  در  ددد       ة   ددد ى  ئة دددى   غددد )
 خرتست دد  دمة   ة  ددر   ددتة خ  در  ددسد  در س  ددى 

  iدرت  تن   خ  در     ا ملرهدخ لدخن  در  دس  )
ف      ف  خرتست   دم  ر ة ة   ي دخ     د  )

ف  ج  ددددددددخ يتدددددددد       ة ددددددددخ يسدا    ددددددددخس  ) 
در  دددددسد  دممدددددس    دددددر ية دددددخ  ي دددددخ  ى    ةردددددى 

 ف.3كة هخ ت ة  درة   در سض  در خر ) 
.لددخن   دد  ) دمل  ددخ  در  ددخ  ف  خرتست دد  دراددخ   2

 ددد ا د   دددخ  دممدددس  كة ددددت ي ددد  ة ددد  ي ددددخ   
ف ة دددددددخ يسدا    دددددددخس         دددددددة  ة   ددددددد   ) 

ف      ف د خ در   ى در ئة ى ج د    غد  )     )
در  دد    در تي  ددى   ددر   ددتة  جدد  يدد ا كخ دد  

در  ددسد  در س  ددى درتدد  تددن   ددخ  در  دد   ددا ملرهددخ 
ف  خرتست ددد  دم  دددر ة ة ددد     iلدددخن  در  دددس  )
ف ة ددددددددخ يسدا    ددددددددخس  )      ي ددددددددخ     دددددددد  )

ف  ج  دددددخ يتدددددد   در  دددددسد  دممددددددس    ددددددر     
ية ددددددخ  ي ددددددخ  ى    ةرددددددى كة هددددددخ ت ددددددة  درة دددددد  

 ف.3در سض  در خر ) 
د  ددددتلخ ى ر  دددد  )دمل  ددددخ  .د م ددددط   ددددتة  3

دم  دد ىف   ددك     ددا   خس ددى  خم  ددخ  در ددبكةس  
جدد  ي دددل  ر كدددةا  خرتست دد  دراخرددد   ت لدددى تي  ددد  

ف ة ددددددددخ يسدا    ددددددددخس      ة دددددددد  ي ددددددددخ   ) 
ف   د دددددخ     ف ة   ددددد ى  ئة دددددى   غددددد )      )

در  ددد    در تي  دددى   دددر   ددددتة  كددد  ج دددس   ددددا 
رهخ ج د  كخ د  در  سد  درت  تن   خ  در     ا مل

د  ددددتلخ ى    ةرددددى رل  ددددع در  ددددسد  كة هددددخ ت ددددة  
ف    iف  د  دا در  س  )3درة   در سض  در خر ) 

ف      ي  ددددددددددد  د  دددددددددددر د دددددددددددتلخ ى ة   ددددددددددد   )
 .ف    ة خ يسدا    خس  ) 

.دم ددددسد لددددخن   دددد  ) دمل  ددددخ  در  ددددر درتيت ددددىف 4
 خرتست   درسد ع ةدمم س   ا د   خ  دممس  كة دت 

ف ة دخ يسدا      ر د دتلخ ى ة   د   ) ي   د 
ف ي  د  دددددددر د يدددددددسدا    دددددددخس         دددددددخس ) 

 تي دد    ددخ  دد     ددر د يددسدا ةدضددي ر  دد ن  ددا 
ة  هخ دري دخ    جد  يد ا   غد  در  د ى در ئة دى 

ف   د دددددددددخ   دددددددددتة  د  دددددددددتلخ ى ر   دددددددددسد       )
در س  دددى ر   ددد  ج ددد  كخ ددد  ل   هدددخ    ةردددى ةت دددة  

ت خس دددى  ة دددخم  دددخ د  درة ددد  در سضددد  ة   ددد     
ف ي  دد  د  ددر د ددتلخ ى ة   دد      iدا در  ددس  )

 ف .    ف ة خ يسدا    خس  )     ) 
ثللثلً: تحل ل اةاء الع نا  المبحوثا  لمتغ اة جاودة 

 الخدم 
تمتتددس  دددب  در  دددس    ددر تي  ددد  د دددتلخ ى در   دددى 
در  يةادددددى ج  دددددخ  مددددد   تغ دددددس )لدددددة   درم  دددددىف 

خ ددد ى   دددتمسدج  ددد ن  خ  ت دددخ    دددر در دددسد   در  
در   ددددددددسد  د يتددددددددخئ ى در ت ا ددددددددى  ددددددددد) درة ددددددددد  
دري دددخ   ةد  يدددسدا در   دددخس  ةدر  ددد ى در ئة دددىف 
  ددتلخ ى در   ددى در  يةاددى   دب  ةضددي درلدد ة  ) 

ف در تددددخئ  بد  درتدددد ى  كدددد  ج ددددس   ددددا ج ددددسد  23
 تغ دددس )لدددة   درم  دددىف  درتددد   دددا ملرهدددخ   كدددا 

تلخ خ  ت ددددم   د   ددددلخن دة درتلددددخ   جدددد  د دددد
در   ددى ركدد    دد   ددا د  ددخ  درتدد  تددن   ددخ  در تغ ددس 

 در بكةس  ا ملرهخ .
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 لمتغ ة جودة الخدم التحل ل الوصف الاحصل ي (    جدول )

 الوسط الحسلبي الوسط الفةضي الحد الأقصى الحد الأدنى التةم ز ر
الانحاااااااااااااااااةاف 
 المع لةي

المعول  فقةار  بعد      
  i   0011 1011 3011                
  i   0011 1011 3011        .      
  i   0011 1011 3011                
  i   0011 1011 3011        .      
  i   0011 1011 3011        .      
  i   0011 1011 3011        .      

الأقصىالحد  الحد الأدنى التةم ز ر الانحاااااااااااااااااةاف  الوسط الحسلبي الوسط الفةضي 
 المع لةي

 فقةار  بعد الوقر  
  i   0011 1011 3011                
  i   0011 1011 3011        .      
  i   0011 1011 3011        .      
  i   0011 1011 3011        .      
3  i   0011 1011 3011                
 ر
 

الانحاااااااااااااااااةاف  الوسط الحسلبي الوسط الفةضي الحد الأقصى الحد الأدنى التةم ز
 المع لةي

 فقةار بعد الاستجلب    
  i   0011 1011 3011        .      
  i   0011 1011 3011                
  i   0011 1011 3011                
  i   0011 1011 3011        .      
3 i   0011 1011 3011        .      
6  i   0011 1011 3011        .      
 ر
 

الانحاااااااااااااااااةاف  الوسط الحسلبي الوسط الفةضي الحد الأقصى الحد الأدنى التةم ز
 المع لةي

 فقةار بعد التأك د  
  i   0011 1011 3011                
  i   0011 1011 3011                
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  i   0011 1011 3011        .      
  i   0011 1011 3011                
3 i   0011 1011 3011                

  .  .SPSS.V خ  ت خ    ر  تخئ   د  د  در خي المصدة: 
 

 ( الوصف الاحصل ي لمتغ ة جودة الخدم    جدول )

الحااااااااااااااااد  الابعلد المستقل  ر
 الادنى

الحااااااااااااااااد 
 الاعلى

الوسااااااااااط 
 الحسلبي 

النساااااااب   التبل ن الانحةاف المع لةي 
 الم و  

تةت ااااااااااب 
 الابعلد

                        1011 0011 المعول    
                           1011 0011 الوقر  
                           1011 0011 الاستجلب   
                          1011 0011 التأك د  
                             1011 0011 الخدم اجمللي جودة  

 .  .SPSS.Vد  د  در خي   خ  ت خ    ر  تخئ  المصدة: 
 

ف  تددددخئ  درتي  دددد  د يتددددخئ  24  دددد ا درلدددد ة ) 
د ةردددد    ددددتلخ ى در   ددددى در  يةاددددى   ددددر ج ددددسد  
ةد  دددخ   تغ دددس ) لددددة   درم  دددىف  خ  ت دددخ    ددددر 
در   ددددسد  دلإيتددددخئ ى بد  درتدددد ى ةدر ت ا ددددى  ددددد 
)درة دددد  دري ددددخ    د  يددددسدا در   ددددخس  ةدر  دددد ى 
در ئة ددددىف  دب  ت دددد ا دا د  ددددتلخ ى كخ دددد     ةرددددى 

 دددددخ ة   ردددددى    دددددى درة ددددد  دري دددددخ   درتددددد    ة دددددخم 
ف     ف ة ددخ يسدا    ددخس    دد  )       غدد ) 

دردددددب     دددددس  ددددد   د يدددددسدا در ددددد ن  دددددا ة ددددد هخ 
ف  د دددددخ     دري دددددخ    ة   ددددد ى  ئة دددددى   غددددد ) 

  ددر   ددتة  د   ددخ  درتدد  تددن   ددخ  در تغ ددس  ددا 
ملرهخ ج   كخ     ن در   سد  دلإيتخئ ى ي ل  

 ك خ  يت :

  )در  ةر ىف د  ر د تلخ ى  د ا د   دخ  .ي    0
د مدددددس  ةت دددددة  درة ددددد  در سضددددد  كة هدددددخ   غددددد  

ف ة   دددددد ى      ف ة ددددددخ يسدا    ددددددخس  )(    
ف   ددخ ل  دد  در  دد   خرتست دد        ئة ددى   غدد )

دمة   ة  ددر   ددتة خ  در  ددسد  در س  ددى درتدد  تددن 
ف    i  ددددخ  در  دددد   ددددا ملرهددددخ لددددخن  در  ددددس  )

ف       ة ددد  ي دددخ     ددد  ) خرتست ددد  دم  دددر ة 
ف  ج  ددددددددخ يتدددددددد       ة ددددددددخ يسدا    ددددددددخس  ) 

در  ددددسد  دممددددس    ددددر ية ددددخ  ي ددددخ  ى    ةرهددددخ 
 ف.3كة هخ ت ة  درة   در سض  در خر ) 

.ج  خ ي د    د  ) درة د ف د  در د دتلخ ى ل  تدت 2
 خرتست   درسد ع ةدمم س   ا د   خ  دممس  كة دت 

يسدا ف ة دددددخ     ي ددددد  ة ددددد  ي دددددخ    ددددد س  ) 
ف د دددخ در  ددد ى در ئة دددى ج ددد    غددد          ددخس  )
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ف  جددددد  يددددد ا كخ ددددد  در  ددددد    در تي  دددددى     )
  ر   تة  در  سد  در س  ى درتد  تدن   دخ  در  د  

ف  خرتست د  دم  در   i ا ملرهخ لخن  در  دس  )
ف ة دخ يسدا    دخس        ة ة   ي دخ     د  )

ف  ج  دددددخ يتددددد   در  دددددسد  دممدددددس    دددددر (    
خ  ي ددددددخ  ى    ةرهددددددخ كة هددددددخ ت ددددددة  درة دددددد  ية دددددد

 ف.3در سض  در خر ) 
.دست دددددع   دددددتة  د  دددددتلخ ى ر  ددددد  )د  دددددتلخ ىف 3

  ك     ا   خس ى  خر    ي ل  ر كةا  خرتست د  
ف     دراخرددددد   ت لدددددى تي  ددددد  ة ددددد  ي دددددخ   ) 

ف ة   دددددددد ى  ئة ددددددددى      ة ددددددددخ يسدا    ددددددددخس  )
ف   د دددددخ در  ددددد    در تي  دددددى   دددددر (      غددددد 
ة  ك  ج دس   دا در  دسد  درتد  تدن   دخ  در  د    ت

 دددا ملرهدددخ ج ددد  كخ ددد  د  دددتلخ ى    ةردددى رل  دددع 
ف  3در  ددسد  كة هددخ ت ددة  درة دد  در سضدد  در ددخر ) 

ف ي  د  د  در د دتلخ ى    iد  دا در  س  در  س  )
 .ف    ف ة خ يسدا    خس  )      ة      )

.دم ددسد لددخن   دد  ) درتخك دد ف  خرتست دد  دراددخ    دد ا 4
د   ددددددخ  دممددددددس  كة ددددددت ي دددددد  د ددددددتلخ ى    دددددد    

ف ي  د  دددددر     ف ة ددددخ يسدا    ددددخس ) (    
د يددسدا    ددخس   تي دد    ددخ  دد     ددر د يددسدا 
ةدضددددي ر  دددد ن  ددددا ة دددد هخ دري ددددخ    جدددد  يدددد ا 

ف   د دددددخ   دددددتة         غددددد  در  ددددد ى در ئة دددددى )
در س  ددددددى ر   دددددد  ج دددددد  كخ دددددد   د  ددددددتلخ ى ر   ددددددسد 

ل   هددددخ    ةرددددى ةت ددددة  درة دددد  در سضدددد  د  دا 

ف ي  ددد  د  دددر د دددتلخ ى ة   ددد   )    iدر  دددس  )
 ف .    ف ة خ يسدا    خس  )     

 المبحث الةابع
 نمذج  المعلدل  اله كل  

(SEM )Structural Equations 
Modeling 

تددددن د ددددتم دن   بلددددى در  خ رددددى دره ك  ددددى جدددد    ددددن 
د لت خ  ددددددددددددددددددددددى ةدر دددددددددددددددددددددد ةك ى  ددددددددددددددددددددددا   دددددددددددددددددددددد   

(Wright ,    )   ة دددددة بة دمتتددددددخ  
دلإيتدددددخن دمي دددددخئ  ادددددن تدددددن    ددددد  جددددد    دددددةن 
ةدمتتختدددددخ  دمدددددس    ةتدددددن د دددددتم د هخ   دددددك  
ةد دددددددددع ر   بلدددددددددى در  خ ردددددددددى دره ك  دددددددددى  ةدلدددددددددس  

(Hershbeger)   ي   در در لدل  در خر  دى  
ا   ر     د تم د هخ جد    دةن در د ةك ى ر ت س 

 (    )دردددددددر      ))ةد لت دددددددخف   دددددددب  دددددددخن 
  ددددددتم  ةا  ددددددب   ف%(  ةةلددددد  أا دكاددددددس  دددددا 

در  خ رددددددددددى  ة  تدددددددددد د   ددددددددددب  در  خ رددددددددددى تمضددددددددددع 
رتي دد  خ    ددك    ددت س  د ددخ د ا جهدد  تيثددر 
  ددددددددددددد   ى ك  دددددددددددددس   ددددددددددددد ا در دددددددددددددخيا ا   مت دددددددددددددا 

ف  ك خ بكدس       , Teo et alدرتمتتخ )
( (Teo ة  لن  أا    د   دا ر  خيد   دا يلدسدن

  بلددى ر ة ددةا   ددر  لئ ددى در   ددسد  در  خ  ددى 
  دددددددد  د ددددددددتم دن د  ددددددددخر   در     ددددددددى   ة ددددددددبكس 

(Mohamad et al,     :     ف أا   دخث
 ددد    دددا در   دددسد  در   خس دددى ر دددتن درةتدددة  رهدددخ 

 ةك خ  ة    ا ج  درل ة  د  خ : 
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 ( مؤشةار جودة الملا م  المعلدل  اله كل  31جدول )
 Level of acceptance  تة  در  ة   Indexدر   س 

Chi square P>     
(GFI فGoodness of fit Index  

 لة    لئ ى در  ةبج
GFI>     

(CFI فComparative fit Index  
  ةدئ ى در  خسا

CFI>     

(RMSEAفRoot mean Square Error of 
Approximation  

 درلبس درتس     ر تة  خ  درم خ درت س   
RMSEA<     

(AGFIفAdjusted Good of fit Index  لئ دى 
 در   س در     در  خ  

AGFI>     

Source: Mohamad ,W. & Bin , A. & Afthanorhan ,    , A Comparison Of 
Partial Least Square Structural Equation Modeling (PLS-SEM) and Covariance 
Based Structural Equation Modeling (CB-SEM) for Confirmatory Factor 
Analysis, International Journal of Engineering Science and Innovative 
Technology (IJESIT) Volume  , Issue  . 

 
ة ددد تن دمت دددخس    دددخ  در سد دددى دردددب  تكدددةا  دددا 
ادددددل   تغ دددددسد  ت خ دددددخ ك دددددخ ةس   جددددد   م ددددد  

 در سد ى ة   كخ ت  : 
 . جودة ملا م  مق لس اخلاق لر العمل .  

 تدديرا    ددخ  در تغ ددس در  ددت   دمل  ددخ  در  دد  
 ددددددددددا دس ددددددددددع د  ددددددددددخ  جس  ددددددددددى ك ددددددددددخ تددددددددددن بكس ددددددددددخ 

ف  دد    غدد     ددى 22 تددخئ   ددك  )د ددل   ةي دد  
Chi square)  ( ف         ف در ي ددة ى

ف  ة دد      ة دد  ر  دد     ة ددى ضدد ا يدد ة  )
ف       ف )GFI  دددد  لددددة    لن ددددى در  ددددةبج )

در   خس دى جهدة  (    )ة   ي د    د ى دك دس  دا 
 د دددددخ    دددددخس در لئ دددددى در  دددددخسا  ددددد    ددددد     دددددة  

ف 1011)ف كددبرث  ددة دك ددس  ددا CFIف  )     )
ي  د دددت جددد    دددتة  در  دددة    جددد  يددد ا )درلدددبس 

فف RMSEAدرتس   دد  ر  دد    درم ددي درت س  دد  )
ف     ف ة دددددد    دددددد ى د دددددد   ددددددا )       دددددد  )
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در   خس ى   ك خ  لئ دى در   دس در  د   در  خ د  
ف    دددددة     دددددت AGFIف جدددددخا )      دددد    ددددد  )

ي دد    دد ى ت تددس   ددا درةديدد   دد   تددي ي  ةتددن 

سد  ركد   يتد    در    دسد  يبا   دط در  د
  خ  ى ر لئ ى ر م   در سد ى در سض  در   ة  

 ةك خ  ة  ةضي ج  در ك  ي  خ : 

 
 ( جودة ملا م  مق لس اخلاق لر العمل22شكل )

 ف  .AMOSدر ت س :  ا د  د  در خي   خ  ت خ    ر  س خ   )
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 .جودة الخدم . جودة ملا م  مق لس 
 ددا  جااودة الخدماا  تدديرا    ددخ  در تغ ددس درتددخ ع 

دس ددع د  ددخ  جس  ددى ك دددخ تددن بكس ددخ د ددل   ةي ددد  
 (Chi squareف      غ     ى 24 تخئ   ك  )

 ف  ة دددد  ر  دددد     ة ددددى      ف در ي ددددة ى ) 
ف  ة دددد    ددد  لدددة    لن ددددى     ضددد ا يددد ة  )

ف  ة   ي      ى دك دس      ف )GFIدر  ةبج )
 د دددخ    دددخس در   خس دددى جهدددة    دددة   (    ) دددا 

ف CFIف  )     در لئ دددددددى در  دددددددخسا  ددددددد    ددددددد  )
ف ي  د ددت جدد    ددتة  1011كددبرث  ددة دك ددس  ددا )

در  ددددة    جدددد  يدددد ا )درلددددبس درتس   دددد  ر  دددد    
ف      فف   ددددددد  )RMSEAدرم دددددددي درت س  ددددددد  )

ف در   خس ددددى   ك ددددخ     ة دددد    دددد ى د دددد   ددددا )
 لئ ددددددددى در   ددددددددس در  دددددددد   در  خ دددددددد   دددددددد    دددددددد  

ف    ة     ت ي     د ى AGFIف جخا )     )
ت تس   ا درةدي      تي ي  ةتن يدبا   دط 
در  ددددددسد  ركدددددد   يتدددددد    ددددددر    ددددددسد    خ دددددد ى 
ر لئ ددى ر م دد  در سد ددى در سضدد  در   ددة  ةك ددخ 

جددددددددددددددددددد  در دددددددددددددددددددك  ي  دددددددددددددددددددخ : دددددددددددددددددددة  ةضدددددددددددددددددددي 

  

 
 ( جودة ملا م  مق لس جودة الخدم 24شكل )

 ف  .AMOSدر ت س :  ا د  د  در خي   خ  ت خ    ر  س خ   )
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 المبحث الخلمس

 تحل ل علاقلر التأث ة لفةض لر الدةاس 
:   تدسط در خيد  الاولاىثلن ل: الفةض   الة  س  

 ةلدددة   ل دددى تددديا س    ة دددى ة ةل دددى ممل  دددخ  
در    جد  ت   د  لدة   درم  دى   ة دبرث   تدسط 
دا لددددددة   درم  ددددددى   دددددد   درددددددى ي    ددددددى ر  تغ ددددددس 
در  دددددددددت   دمل  دددددددددخ  در  ددددددددد   ة ددددددددد تن دمت دددددددددخس 
د  يدددددددد دس در  دددددددد    دددددددد ا در تغ ددددددددس ا  خ ددددددددتم دن 

ف ة ددد تن   .Amos vدر س دددخ   د يتدددخئ  )
رت ددسا   ددر  ل ددى درتدديا س  ددا مددل  درت دد  سد  د

(Estimate ف درت    تن ديت خ هخ ةر ت سا   در
   ة تهددخ  دد تن   ةرهددخ دبد كخ دد    ددتة  در   ة ددى 

ف  دع C.Rف دة   خس دى )1011در تي  ى د    دا )
ف جددخبد كخ دد  دك ددس 0011   تهددخ درل ةر ددى در خرغددى )

ت  ددددد  در سضددددد ى ةدر كددددد   دددددخر ك   جضدددددل  دددددا 
 ددددددسا   ددددددر  دددددد   ت  دددددد س در تغ ددددددس در  ددددددت   درت

)دمل  ددددخ  در  ددددد ف  ددددا در تغ دددددس درتددددخ ع )لدددددة   
ف fدرم  ددى ف ةدمت ددخس    ة هددخ  ددا مددل    خس ددى )

ف  ةدر تخئ  ك خ 4011در ي ة ى  ل ةرتهخ در خرغى )
ف:34ف ةدرلدددددددددددددددددددددددد ة  )22جدددددددددددددددددددددددد  در ددددددددددددددددددددددددك  )

 

 
 ( علاق  تأث ة اخلاق لر العمل في جودة الخدم 22الشكل )

 ف  .AMOS:  ا د  د  در خي   خ  ت خ    ر  س خ   ) در ت س
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 ( نتل ج علاق  تأث ة اخلاق لر العمل في جودة الخدم 34الجدول )
 جودة الخدم   المتغ ة الوس ط

 التقد ةار المتغ ة المستقل
Estimate 

S.E. 
 الخطأ المع لةي

C.R. 
 المحسوب 

R  F 
 المحسوب 

P.Value 
 مستوى المعنو  

       11010 1021                  العملاخلاق لر 

 ف  .AMOSدر ت س :  ا د  د  در خي   خ  ت خ    ر  س خ   )
 

ف 34ف ةدرلددددددددد ة  )22ي ددددددددد   تدددددددددخئ  در دددددددددك  )
دثهددس   تددخئ  يمل  ددخ  در  دد  تدديا س جدد  لدددة   

ف ة   د لخ  ى ي      1010درم  ى  ة     غ  )
دمل  دددددخ  در  ددددد   دددددت  د  لدددددة   درم  دددددى    دددددخ   
ف  ك ددددخ د هددددخ    ة ددددى  ا   ددددتة  1010   دددد ى )

ف  ةدا دمل  ددخ  1011در   ة ددى كخ دد  د دد   ددا )
ف  دا درت دخ ا دريختد  1021در    ت  س    د ى )

ف Fجددد  لدددة   درم  دددى  ة ددد     ة دددى  ا    دددى )
در ي دددددة ى دك ددددددس  ددددددا    تهدددددخ درل ةر ددددددى در خرغددددددى 

در تدخئ  ت  د   دب  در سضد ى  ف  ةي    ب 4011)
   ر   تة   ب  در سد ى.

:   تددددسط در خيدددد  اختباااالة الفةضاااا لر الفةع اااا 
 ةلددددددة   ل ددددددى تدددددديا س    ة ددددددى ة ةل ددددددى م  ددددددخ  
دمل  ددددخ  در  دددد  )دمل  ددددخ  در ددددس   ةدمل  ددددخ  
در  دددددخ    دمل  دددددخ  د   ددددد ى  دمل  دددددخ  در  دددددر 
درت ث   ددددىف جدددد  ت   دددد  لددددة   درم  ددددى   ة ددددبرث 

دا لة   درم  ى      درى ي    ى م  خ    تسط 
در تغ س در  ت   دمل  دخ  در  د   ة د تن دمت دخس 
د  يدددددددد دس در ت دددددددد    دددددددد ا در تغ ددددددددس ا  خ ددددددددتم دن 

ف ة ددد تن   .Amos vدر س دددخ   د يتدددخئ  )
درت ددسا   ددر  ل ددى درتدديا س  ددا مددل  درت دد  سد  

(Estimate ف درت    تن ديت خ هخ ةر ت سا   در
ن   ةرهددخ دبد كخ دد    ددتة  در   ة ددى    ة تهددخ  دد ت

ف  دع C.Rف دة   خس دى )1011در تي  ى د    دا )
ف جددخبد كخ دد  دك ددس 0011   تهددخ درل ةر ددى در خرغددى )

ت  ددددد  در سضددددد ى ةدر كددددد   دددددخر ك   جضدددددل  دددددا 
درت سا   در  د   ت  د س د  دخ  در تغ دس در  دت   
)دمل  ددددخ  در  ددددد ف  ددددا در تغ دددددس درتددددخ ع )لدددددة   

ف fس    ة هددخ  ددا مددل    خس ددى )درم  ددى ف ةدمت ددخ
ف  ةدر تخئ  ك خ 4011در ي ة ى  ل ةرتهخ در خرغى )

 ف:31ف ةدرل ة  )20ج  در ك  )
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 ( علاق  تأث ة ابعلد اخلاق لر العمل في جودة الخدم 28الشكل )

 ف  .AMOSدر ت س :  ا د  د  در خي   خ  ت خ    ر  س خ   )
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 ( نتل ج علاق  تأث ة اخلاق لر العمل في جودة الخدم 33الجدول )
 جودة الخدم   المتغ ة الوس ط

 التقد ةار المتغ ة المستقل
Estimate 

S.E. 
الخطااااااااااااااااااااااااااأ 

 المع لةي

C.R. 
 R  F المحسوب 

 المحسوب 

P.Value 
مساااااااااااااااااااااااااتوى 

 المعنو  
                  اخلاق لر الفةد

1031 21030 

      
 10111             1031 واخلاق لر الق لدة

 10112             1024 اخلاق لر الانشط 
اخلاق اااااااااااالر البنااااااااااااى 

 التنظ م  
1021 

            
10111 

 ف  .AMOSدر ت س :  ا د  د  در خي   خ  ت خ    ر  س خ   )
 

ف  ددد تن 31)ف ةدرلدد ة  20ي دد   تددخئ  در ددك  )
 دمت خس در سض خ  در س  ى ة   كخ ت :

تددن دجتددسدط ةلددة   الفةضاا   الفةع اا  الاولااى: .0
 ل ى تيا س    ة  ة ةل  ممل  خ  در دس  جد  

ف 20لدددددة   درم  دددددى    ةي ددددد   تدددددخئ  در دددددك  )
ف دثهس  دا ممل  خ  در س  تيا س 31ةدرل ة  )

ف ة ددددد  1033جددددد  لدددددة   درم  دددددى  ة ددددد    غددددد  )
د لخ  ددددى ي    دددد    ددددخ   دمل  ددددخ  در ددددس   ددددت  د  

  ة ددى ف  ك ددخ د هددخ  1033لددة   درم  ددى     دد ى )
 ا   دددددددددتة  در   ة دددددددددى در تي  دددددددددى  ددددددددد    غدددددددددد  

ف  ةي د  1011ف ة   كخ د  د د   دا )10111)
 ب  در تخئ  ت  د   دب  در سضد ى   در   دتة   دب  

 در سد ى.
تدددن دجتدددسدط ةلدددة   الفةضااا   الفةع ااا  الثلن ااا : .2

 ل ى تيا س    ة  ة ةل  ممل  دخ  در  دخ   جد  
ف 20لدددددددة   درم  دددددددى    ةي ددددددد   تدددددددخئ  در دددددددك  )

ف دثهس  دا ممل  خ  در  خ   تديا س 31ل ة  )ةدر
ف ة   د لخ  دى 1031ج  لة   درم  ى  ة     غ  )

ي    ددددد    دددددخ   دمل  دددددخ  در  دددددخ    دددددت  د  لدددددة   
ف  ك دددددخ د هدددددخ    ة دددددى  ا 1031درم  دددددى     ددددد ى )

ف ة   10111  تة  در   ة ى در تي  ى      غ  )
 ف  ةي دد   ددب  در تددخئ  ت  دد 1011كخ دد  د دد   ددا )

  ب  در سض ى   ر   تة   ب  در سد ى.
تددن دجتددسدط ةلددة   الفةضاا   الفةع اا  الثللثاا : .3

 ل ى تيا س    ة  ة ةلد  ممل  دخ  د   د ى 
ف 20جدد  لددة   درم  ددى    ةي دد   تددخئ  در ددك  )

ف دثهدددس  دا ممل  دددخ  د   ددد ى 31ةدرلددد ة  )
ف ة د  1024تيا س ج  لة   درم  ى  ة     غد  )

 دخ   دمل  دخ  د   د ى  دت  د  د لخ  ى ي        
ف  ك ددخ د هددخ    ة ددى 1024لددة   درم  ددى     دد ى )

 ا   دددددددددتة  در   ة دددددددددى در تي  دددددددددى  ددددددددد    غدددددددددد  
ف  ةي د  1011ف ة   كخ د  د د   دا )10112)
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 ب  در تخئ  ت  د   دب  در سضد ى   در   دتة   دب  
 در سد ى.

تددن دجتددسدط ةلددة   الفةضاا   الفةع اا  الةابعاا : .4
 ةلددد  ممل  دددخ  در  دددر  ل دددى تددديا س    دددة  ة 

درت ث   ددددى جدددد  لددددة   درم  ددددى    ةي دددد   تددددخئ  
ف دثهددددددددددددددس  دا 31ف ةدرلدددددددددددددد ة  )20در ددددددددددددددك  )

ممل  ددددددخ  در  ددددددر درت ث   ددددددى تدددددديا س جدددددد  لددددددة   
ف ة   د لخ  ى ي      1021درم  ى  ة     غ  )

  ددددخ   دمل  ددددخ  در  ددددر درت ث   ددددى  ددددت  د  لددددة   
 ا  ف  ك دددخ د هدددخ    ة دددى1021درم  دددى     ددد ى )

ف 10111  ددددتة  در   ة ددددى در تي  ددددى  دددد    غدددد  )
ف  ةي    ب  در تخئ  1011ة   كخ   د    ا )

 ت     ب  در سض ى   ر   تة   ب  در سد ى.
 المبحث الةابع : الاستنتلجلر والتوص لر 

 اولُا: الاستنتلجلر 
يا  ةضةف يمل  خ  در  د   كت د  ي   دى  –  

ا ا ةدركتدددخ   خرغدددى ةد ت دددخن ةد دددع  دددا   ددد  در دددخي
ة  ث دددددخ  دم  دددددخ   ر دددددخ ردددددت  دددددا ي   دددددى   دددددر 
  ددتة  در ددس  ةدر  ث ددى ةدر لت ددع   ة ددخرسون  ددا 

ف ي دد  French&Ravenبردث ت  ددر أ ددهخ خ  )
ت ا  درسك    دم خ  ى ر  ثن در سةيخ  در ثس دى 

 در  ختس  ج   يا دمل  خ  در    . 
يثهددددس  در سد ددددخ  در ددددخ  ى  دددديا   ددددخث  –   - 

د ت دددخن  تددد س   دمجدددسد  در دددخ   ا   دددر دم دددخر   
دممل  ددددددى ةبرددددددث رت ددددددة س  هددددددخسدتهن  ة ددددددبد  ددددددخ 
يةضددديتت  تدددخئ  درتي  ددد  درةتددد   درتددد  ت ددد ا يا 
  دددد  يمل  ددددخ  دم  دددد ى  ددددخ  د ت ددددخن   ت ددددد ر 

در  دددددددددسدن درت    ددددددددد     ت ددددددددد ر دريكددددددددد ن در دددددددددخن 
 .   ت  ر در سد  دمة   

د م دخط   ددتة  تددةدجس وخر  ددى د  ددخ   تغ ددس  – 3
درت        ج    ت   خ  در  سدن يمل  خ  در   

 دريك ن در خن  در سد  د ة  .
 ا مل  درتي    دلإيتخئ  ةل  ي ت  ةل   – 4

تدددديا س     ددددة   د  أيتددددخئ خ ممل  ددددخ  در  دددد  
  ددددر لددددة   درم  ددددى   ددددر در  ددددتة  درك دددد  جدددد  

   در سد ى .در    خ  درتي ى   
 ددا مددل  درتي  دد  دلإيتددخئ  تةلدد  جددسة   – 3

بد    ردددددى    ة دددددى  ددددد ا در  ت ددددد  خ  در  يةادددددى 
  ددر   ددتة  يمل  ددخ  در  دد  ة  ددتم ن درتي  دد  
درت  ددددددد   جدددددددد  درك ددددددددا  ددددددددا در ددددددددسة  ةتست دددددددد  

ي ددد  لدددخن    ت ددد ر در  دددسدن دة م  در  ت ددد  خ 
ت  هدددددددخ   ت ددددددد ر دريكددددددد ن ادددددددن   ت ددددددد ر در دددددددسد  

 دمة  .
ت ت ددددس  ةدك ددددى درتغ  ددددسد  درتك  ةل ددددى ييدددد    – 6

درسكددددخئ  دم خ دددد ى درتدددد    كددددا د  ت ددددخ     هدددددخ 
رتي ددددد ا س ي دددددى در    دددددخ   ةبردددددث  دددددا مدددددل  
لددة   درم  ددى در    ددى ر   ددةا   ددخ    دد  ةدكت ددخ  

 در  ث ى ر    ى درل    .
يةضي  دو   در سد خ  در خ  ى  يا   خث  – 2

رث م   تت  ت   ن د ت خن   يةث      در  ةر ى ةب
درمدددد  خ  درتدددد    ددددة     هددددخ در  ددددةا  ة ددددبد  دددددخ 
دةضدديتت  تددخئ  درتي  دد  درةتدد   درتدد  ت دد س دا 
  دد  در  ةر ددى  كددةا  تددةدجسد جدد    ت دد ر در  ددسدن 
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درت    ددددددد     ت ددددددد ر دريكددددددد ن در دددددددخن    ت ددددددد ر 
 در سد  د ة  .

د م دخط   ددتة  تددةدجس وخر  ددى د  ددخ   تغ ددس  – 8
 دددد ر در  ددددسدن درت    دددد   لددددة   درم  ددددى جدددد    ت

   ت  ر دريك ن در خن    ت  ر در سد  د ة  . 
 دددا مدددل  درتي  ددد  دلإيتدددخئ  تةلددد  جدددسة   – 2

بد    رى    ة ى  د ا در  ت د  خ  در  يةادى   در 
  دددتة  ت   دددخ  لدددة   درم  دددى  ة  دددتم ن درتي  ددد  
درت  دددددددد   جددددددددد  درك دددددددددا  دددددددددا در دددددددددسة  ةتست ددددددددد  

در  ددددسدن دة م ي دددد  لددددخن    ت دددد ر  در  ت دددد  خ 
 ت  هخ   ت  ر دريك ن ان   ت  ر در سد  دمة  .

تتدددددددياس لدددددددة   درم  دددددددى  ت   ددددددد  ت   دددددددخ   – 11
دم  ددددخ  دلإركتسة  ددددى   ددددر در  ددددتة  درك دددد  جدددد  

 در    خ  درتي ى     در سد ى  .
 ثلن لً : التوص لر : 

تةتددددد  در سد دددددى در  ت ددددد  خ      خ دددددى  ددددد ةد   –  
جددددد  تةل دددددت دمجدددددسد   ةدلدددددسدن ي  دددددخ   سد ددددد ى     دددددى

در ددددخ   ا يددددة  درتدددديا سد  در دددد   ى  ددددخممل   خر ثددددخن 
 در خن ةت       ةك ختهن دممل  ى   ر ضةن برث .

 ةتدددددد  در خيدددددد   ضددددددسةس  أ  ددددددخن  ةسد    -  
ت س   ددددى  تمتتددددى ر لددددخ  در ل ددددخ  د   ددددخ  ى 
ة لددد  يا تكدددةا  اددد   دددب  درددد ةسد   ةلدددة   جددد  

 ل  ع در  ختس دممل  ى .
ضددسةس  ي ددسدث در لت ددع رت ددة ن در  خس ددخ   -  

دممل  ددددددى ةدرتةلهددددددخ  درتدددددد  تل دددددد  در  دددددد ةر ى 
 د لت خ  ى ر     خ  درتي ى     در سد ى .

ضددسةس  ةلددة   دد ة خ  يمل  ددى تدد ثن   دد   – 4
دمجدددددسد  در دددددخ   ا جددددد  در    دددددخ  درتدددددي ى   ددددد  

 در سد ى .
تةتددد  در سد ددددى  خ ت دددخ  ي دددد ة  در تددددا  - 3

ي  د تلخ خ  دلإ دس ى در  ختس  ةدرت  درب    كي
ت دد   در دد ةك خ  دممل  ددى ةبرددث    ددخ ى درا خجددى 

 درت ث   ى درت  تتل   ج  در  ن دممل  ى .
 لددد    دددر أ دس  در  ت ددد  خ    ددد  در سد دددى   – 6

د  ت دددددددخن  دددددددخلإلسدند  درتددددددد  تمددددددد  در سضدددددددر 
 ةتي    لة   م  خ   تكخ  ى .

د ت ددددددخن أ دس  تةتدددددد  در سد ددددددى  ضددددددسةس     - 2
در  ت دددد  خ    دددد  در سد ددددى   خ  ددددت  د  ر  ددددخ    
در سضر ةت  ن م  خ  ي    ى ة س  ى ج  ت     

      د  تلخ ى رلة   درم  خ  در    ى .
 دد   أ دس  در  ت دد  خ    دد  در سد ددى  ت دد  ن  – 8

مدد  خ    ددة     هددخ ةدا ت  دد  يخلددى در  ددخئا جدد  
 در    ى .ت         در  ةر ى رلة   درم  ى 

 ةتدددددددد  در خيدددددددد  أ دس  در  ت دددددددد  خ    دددددددد   – 2
در سد ددى  ضددسةس  د  ت ددخن    ددخ  س لددة   درم  ددى 
ةدر ثددس در هددخ  ي هددخ  ثددخن  تكخ دد  ر مدد  خ   ة ددتن 

 برث    س ا خجى درلة   ر   ت   خ  . 
  دددددع   دددددر  دددددخت  أ دس  در  ت ددددد  خ    ددددد   – 11

در سد دددددددددى  دددددددددا تة  دددددددددى دمجدددددددددسد  در دددددددددخ   ا جددددددددد  
خ   ي   ددى   ددخ  س لددة   درم  ددى ةبرددث در  ت دد  

   مدددخرهن  ةسد  ت س   دددى ةدرتددد  تددد    دردددر   دددخ   
  هخسدتهن .
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 :المصلدة العةب   
 
ف .  2103 ختددس   ي دد  لدددةد  ةدرمضددس    ددد  .) -1

.لخ  دى    د   المسؤول   الاجتملع   وأخلاق الر العمال
   ةس خ .

الأبعالد ف .  2111دري      ج د   ي د  ي د ا . ) -2
 التسو ق   للمسؤول   الاجتملع   للمنظملر وانعكلسلتهل

  س ددخرى  كتدةسد  و ددس    دةس   ك  ددى علاى ةضاال المساتهل 
 دلإ دس  ةد  تتخ   درلخ  ى در  ت تس ى   غ د . در سد  .

 ة نماااوذج تطاااو ف . 2101د دددسد  ن  د دددسد  ن م  ددد .) -3
 المساااااؤول   الاجتملع ااااا  فاااااي ضاااااوء ق لسااااالر القاااااوة

  والأخلاق اااالر فااااي الكل اااالر  الأهل اااا  العةاق اااا  ببغااااداد
د سةيدى  كتدةسد  و دس    دةس    ك  دى د  دس  ةد  تتدخ  د 

 لخ  ى  غ د   در سد .
ف   2111دردد ر      سضددخن  يددخ ن  ي دد   ي ددر . ) -4
جااااودة التفك ااااة بةعاااالدة هندساااا  الأعماااالل وأثااااةه فااااي . 

باااللتطب ل علاااى مستشاااف ي السااالا   الصاااح   الخااادملر
   س ددخرى  خل ددت س   و ددس  العاال  والخنساالء فااي الموصاال

    ةس  لخ  ى در ةت    ك  ى د  دس  ةد  تتخ .
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Abstract: 
The study aims to show the impact of 
the work ethic as a variable 
independent deportation (individual 
ethics    leadership ethics    ethics 
activities    structures ethics 
and organizational  (   in the quality of 
the service variable 
is supported through a Avadha ( reliability
   time    response to stress  ( and given 

the importance of the topic in the sector 
of health and its impact in the lives 
of most people    so a run 

Search  Governmental hospitals in the (  ف
Al - Najaf Governorate a The opinions of a 
sample consisting of  of )    ف 
individuals working in health 
institutions   and this was done through 
a questionnaire as a main tool in obtaining 
data and information   as well as personal 
interviews   as well as Arab and foreign 
sources and references. 
Key words :work ethic, service 
quality. 

 


