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 : العلاقة و الاثر  العمل في جودة الخدمة أخلاقيات
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 خلصمستال

العمتتو و جتتودة ال امتتة ت ات تتذ   أخلاقيتتا علاقتتة اتتي  تهتتتم الاراستتة الةاليتتة ااستبيتتاا   يعتتة ال

حيت  تتم توع تس استتمارة استت يا  الاراسة م  موظفي كلية الطب فتي جامعتة القادستية عيلتة لهتا ت

 الأدوا واعتتتا اعتمتتتاد  %100صتتتالةل للتةليتتتو أ   ستتت ة استتتت ااة ت لتتت    ة( استتتت ا 50اواقتتتس   

وأثتر اتي  أخلاقيتا  العمتو  ارت تا ح وجود علاقتة واعا تةليو اللتائج ت أتض الملائمة  الإحصائية

وجتتودة ال امتتة . خرجتتا الاراستتة ا ملتتة متت  التوصتتيا  متت  ايلهتتا تيتت يس عمليتتة ت لتتي فلستتفا  

لغتر   ةمتباملتختاما   وذلك اتركيز كافة أ يتطتها علتت تقتا م و جودة ال امة  أخلاقيا  العمو

 إش اع حاجا  ورغ ا  الزاائ  . 

 

Impact of Work ethics in the Quality of Services 

A prospective study of the view of sample of staff of medicine college at 

AL-Qadisiyah university 

Assis.  Teacher lecturer Khawla Radi Adhab                                                   

Dept . of Banking and Financial sciences college of A administration and 

economics AL- Qadisiyah university 

Abstract 

The current study interested in exploring the relationship between work  

ethics and quality of service the study has been taken the staff of 

medicine college in AL-Qadisiyah university as sample where the 

questionnaire valid for analysis response rate ( 100%) After the a 

adoption of appropriate statistical tools and after analyzing the result slit  

turns out there is a correlation and impact between work ethic and quality 

of service the study came out asset recommendations including 

encouraging the a adoption of the philosophies work ethic and   quality of 

services and that focus all its activities on providing integrated services 

for the purpose of satisfying the needs and desires of customers. 
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  منهجية الدراسة

 مشكلة الدراسة -

  - مب  إ  اع ميبلة الاراسة االتساؤلا  الآتية :

 في الملظمة الم ةوثة ؟ اعادالعمو وهو تتوفر هذه الأ أخلاقيا  أاعاد هي ما  -1

 في الملظمة الم ةوثة ؟ اعادجودة ال امة وهو تتوفر هذه الأ أاعادما هي  -2

 العمو و جودة ال امة المقامة في الملظمة الم ةوثة ؟ أخلاقيا   هو توجا علاقة اي -3

 أهمية الدراسة -

 -تبم  أهمية الاراسة اما  لي :

 أخلاقيتا اللظتر  لموضتوع  الإ تارتسهم هذه الاراستة فتي عتر  اعتد الأدايتا  التتي تيتبو  -1

 ها .أاعادع  التي تتعلق اموضوع جودة ال امة م  خلال استعرا   العمو ت فضلاا 

ا  لهتتذ   العمتتو و جتتودة ال امتتة  أخلاقيتتا لقتتا تلاولتتا هتتذه الاراستتة متغيتتر   أساستتي  همتتا   -2

 الب ير في تقا م أفضو ال اما  في الم تمس . الأثرالمتغير   

 أهداف الدراسة -

 -: الآتية الأهاااتةقيق  إلتتسعت الاراسة الةالية 

هتتا أاعادو  عتت  جتتودة ال امتتة ه الم تلفتتة فضتتلاا أاعتتادالعمتتو و  أخلاقيتتا عننن  التتات تصتتور  ظتتر  -1

 لعاد م  ال احثي  والاراسيي  في هذا المياا  . أاةاثواالاعتماد علت المراجس العلمية 

و متا  توفرهتا فتي الملظمتة الم ةوثتة  جتودة ال امتة أاعادالعمو و  أخلاقيا  أاعاد التعرا علت  -2

 كذلك تةليو العلاقة التي تراط المتغير   .

 . جودة ال امة أاعادالعمو و  أخلاقيا  أاعاد  اي الأثرقياس علاقة   -3

 فرضيات الدراسة -

ا مس ملهج الاراسة وفي مةاولة لةو ميبلة الاراسة تم صياغة الفرضيا  الآتية :  -ا س اما

  ة الأولتيالفرضية الرئيس -1

ت وتل ثتق جتودة ال امتة  أاعتادالعمتو و  أخلاقيتا  أاعتادذا  دلالة معلو ة اي   ارت ا علاقة توجا 

   -ملها الفرضيا  الآتية :

 العمو و الاست ااة . أخلاقيا  أاعاد اي   رت ا توجا علاقة الا  - أ

 العمو و الاعتماد ة. أخلاقيا  أاعاداي    رت ا توجا علاقة الا - ب

 العمو وفهم الزاو  . أخلاقيا  أاعاداي    رت ا توجا علاقة الا -  

 هلية  .العمو والأ أخلاقيا  أاعاداي    رت ا توجا علاقة الا - ث

 العمو وسهولة الوصول . أخلاقيا  أاعاداي    رت ا توجا علاقة الا    - ج

 الفرضية الرئيسية الثا ية  -2

   -جودة ال امة ت وتل ثق ملها الفرضيا  الآتية :في العمو  أخلاقيا  اعادلأ  وجا تأثير معلو 

 الاست ااة . فيالعمو  أخلاقيا   اعاد وجا أثر لأ  - أ

 الاعتماد ة.العمو في  لاقيا أخ  اعاد وجا أثر لأ - ب

 وفهم الزاو  .العمو في  أخلاقيا   اعاد وجا أثر لأ -  

 الأهلية  .العمو في  أخلاقيا   اعاد وجا أثر لأ - ث

 سهولة الوصول .العمو في  أخلاقيا   اعاد وجا أثر لأ     - ج
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-  
 مخطط الدراسة -

 

  وضح م طط الاراسة (1شبو  

 عينة البحث: -

( فرداا م  العاملي  ابلية الطب في جامعة القادسيةت 50 متمثلة اـ ل ة  عيوائية  عيلة اختيار تم 

%ت إما فقرة الفئا  العمر ة فتيير إلتت 62% والإ اث 38الغا  س ة الذكور في عيلة الاراسة اذ 

% ايلمتا كا تا 44ستلة( و الغتا  42 –33أ  أعلت  س ة م  الم ةوثي  كا ا م  الفئة العمر ة  

% ت أمتا   ستب الفئتا  العمر تة الأختر   04سلة فأكثر( والغتا  53العمر ة   اقو  س ة م  الفئة 

% علتتت التتتوالي. وايلتتا فقتترة الم هتتو 16و  36ستتلة( فقتتا الغتتا   52- 43ستتلة ( و   32 -22 

% ت تليهتا فئتة  التاالوم( 5العلمي أ  أعلت اللسب كا تا مت  فئتة  ال بتالور وس( اذ الغتا  ست تها 

% لةملة شهادة الاالوم العالي والإعااد ة.وفيما  تعلق 8و 16ر  اواقس % والفئا  الأخ26الس ة 

ستلة(  أعلتت اللستب  15-11ستلوا ( و  10-5اماة ال امة فقا كا ا  س ة فئة الذ   لا هم خامة 

% 04ستلة( و20 -16% لفئتة  2% لبليهمتات فتي حتي  الغتا  ستب الفئتا  الأختر  36اذ الغا 

 (.1فأكثر( كما موضح في ال اول  30سلة( و  30-26% لفئتي  02سلة(  و25 -21لفئة  
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 ( يصف عينة البحث1) الجدول

 

 Test Validity and Reliabilityاختبار صدق وثبات أداة القياس :  

 أخضعا الاست ا ة ق و تط يقها لاخت ارا  شرو  ال ة  العلميت وعلت اللةو الاتي:

 الموضوعية: -1

في ال ة  راعا ال احثة عتام التتاخو والتتأثير فتي إجااتا  أفتراد لبي تتوافر الموضوعية العلمية 

ا  ا ومتستاو ا ا كافيتا ا لآرائهم وا  كا ا مت ا لة. وكذلك فا  ال احثة قا أعطا وقتا عيلة ال ة  احتراما

 ل ميس أفراد عيلة ال ة  للإجااة علت الاست ا ة امتا   ةو أس وعي  لضما  دقة الإجااة.

 صدق المقياس : - 2

ا االصاق قارة الاست ا ة علتت قيتاس متا صتمما مت  أجلتلت ول تأ  ال احثتة إلتت  توعي  مت   قص

 الصاق وهي : 

( : هتو Test of the virtual Truth Of The Tool of measurementالصتاق الظتاهر   –أ

 قياس علاقة كو فقرة م  فقرا  الاست ا ة االهاا الذ  وضعا م  اجو تةقيقل. 

 :  قصا االتميز هلا أ  تبو  الع ارة قادرة علت التفر ق اي  الأفتراد فتي صاق تميز الع ارا –ب

ال عا الذ   قيسل المقياس. وتتلاول هتذه العمليتة البيتل علتت القتو  التمييز تة لع تارا  المقيتاست 

%(  مت  27وتم ترتيب الارجا  التي حصو عليها الم ي و  م  الأعلت إلت الأد ت وتم اختيتار  

%( م  الاستمارا  الةاصتلة 27اصلة علت الارجا  العليا واالمقااو تم اختيار  الاستمارا  الة

( لعيلتتي  مستتقلتي  لغتر  مقار تة متوستط tعلت الارجا  الا يا. واعا استت راج  تتائج اخت تار  

الارجا  العليا مس متوسط الارجا  الا يا لبو ع ارة مت  ع تارا  المقيتاس وايتا  إمبا يتة وجتود 
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ذا  دلالة إحصائية اي  فئة الارجا  العليا وفئة الارجا  الا يات ت ي  أ  جميتس  فروقا  جوهر ة

الع تتارا  جتتات  صتتادقة مميتتزة إذ ارتقتتا إلتتت مستتتو  الالالتتة الإحصتتائية علتتا مستتتو  معلو تتة 

 (. 2( فما فوق كما  وضةها ال اول  0.01 

 يلتي  المستقلتي ( للقوة التمييز ة لع ارا  المقياس اأسلوب العtقيم   (2ال اول  

 
 1.93( = 124( ودرجة حر ة  0.05القيمة التائية ال اولية تةا مستو  دلالة  

 2.622( = 124( ودرجة حر ة  0.01القيمة التائية ال اولية تةا مستو  دلالة  

 (Test The Reliability Of The Measuring Tool) الثبات : -3

الزم  فاخت ار الث ا   عطي اللتائج  فستها إذا   تق علتت   قصا االث ا  الاستقرار في اللتائج ع ر

( علت عيلة Test – Re test فس الم موعة م  الأش اص وعلت هذا الأساس اعتما   ر قة  

( فتترداا متت  العتتاملي  فتتي كليتتة الطتتب/ جامعتتة القادستتيةت جتتر  اختيتتارهم اصتتورة 50مبو تتة متت   

 ار الأول وإعادة الاخت ار  أس وعي (ت وكا  ث تا  عيوائية وكا ا الماة الزملية اي  أجرات الاخت

( 3( وهو ث ا  مق ول و  شر أ  الاست ا ة أص ةا جاهزة للتط يق وال اول  0.796الاست ا ة  

   ي  معامو الث ا  علت مستو  كو متغيرا  ال ة  الرئيسة والفرعية. 

 معامو الث ا  لمتغيرا  ال ة  الرئيسة والفرعية (3ال اول  

 معامل الثبات  تغير الرئيسي والفرعيالم  

1 

 العمل أخلاقيات

 الثقافة التنظيمية 

 .القيم 

 المنظمة. أنظمة 

0.902 
**
 

0.832 
**
 

0.873 
**
 

0.901 
**
 

2  

 جودة الخدمة

 .الاستجابة 

 .الاعتمادية 

 .فهم الزبون 

 .الأهلية 

 .سهولة الوصول 

0.814 
**
 

0.941 
**
 

0.761 
**
 

0.731 
**
 

0.711 
**
 

0.701 
**
 

%( تةتا درجتة حر تة 95%( و 99:  تائج معامو الث ا  مق ولة علا مستو  معلو تة   ملاحظة

 .229.) 
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العمو  أخلاقيا ( إ  الفقرا  المعتماة في قياس المتغير   الرئيسي  3و تضح م   تائج ال اول  

 لقياسية.وجودة ال امة قا حققا معاملا  ث ا  مق ولة م  اللاحية الإحصائية وهي تفوق القيمة ا

 الدراسة  أداة -

لةصتتول علتتت ال يا تتا  والمعلومتتا   الأداةاعتمتتا  الاراستتة علتتت استتتمارة الاستتت يا  اوصتتفها 

هذه الاستمارة اعا استطلاع المصادر العلميتة ذا   إعاادالمتعلقة اال ا ب المياا ي لل ة  .وقا تم 

العمتو علتتت  أخلاقيتا لقتة االع تارا  المتع إعتاادال ةت  حيت  تتم الاعتمتاد فتي العلاقتة اموضتوع 

( .أمتا الع تارا  المتعلقتة ا تودة ال امتة 2011حيتي  ت  أاو( و   2005دراسة   المعاضيا  ت 

( ت   Lovelock & Wright ,2002فقتا تتم الاعتمتاد علتت اعتد البتتاب وال تاحثي  ومتلهم   

(Evans ,2008)  2011ت  حسي  ت. ) 

 الوسائل الإحصائية -

تةا اللوافذ وال رامج ال تاهزة فيتل والمتعلقتة اتـ  SPSS.Ver.17لةاسواي تم است اام ال ر امج ا

 t اللسب المئو ة والأوسا  الةسااية الموعو ة والا ةرافا  المعيار تة ومعامتو الاختتلاا وقيمتة 

 المةسواة( لبو متغير م  متغيرا  الاراسة. 

 

 الجانب النظري -

 مفهوم الأخلاق -

ار ميتتق مت  متادة  لت لتق( التتي تتال علتت التقتا ر وملتل في اللغة جمس مفردها خُلقُ وهو مصت

لتتق  لقالُ لتتقُ التتذ  هتتو الط تتس والستت ية ت فتتال    و الُ لتتق مصتتارهما واحتتا ت ولبتت  خصتتائ  ال  

 االصورة و الُ لق االط س .

 أصتلاا ل غيتر فصتيح لغتة ت لأ  العترب لتم  لطقتوا اتل  فهو مصطلح شائس إلا خلاقيا الألفظ أما 

 -وفيل خطئا  :

المفترد ت فتا  كتا  اللفتظ جمعتا أفتردوه  إلتت إلاال متس ت والعترب لا  لست و   إلتتاللست ة  -: أولهما

 مفرده . إلتو س وا 

 هذا الملسوب ت وهذا جمس لم   ثر ع  العرب مثلل  إلتوالتات  الأللع ادة  -ثا يهما :

( http: //www.Sharei.net) ع ارة عت   خلاقالأ أ وملها  للأخلاق.حي   وجا عاة تعار ل

 & Robbins)خا ئ كا  السلوك صةيح أو  إذاالتي تةاد فيما  الم ادئم موعة م  القواعا و 

Decenzo ,2004 :405) .  إليهاو يير (Kriel)   والقواعا التي  ل غي ا   والإ اراأ ها اللظام

 الأخلاقيتتةقتتيم تقتتس تةتتا مظللتتة الاعت تتارا  و ال الأفتترادالم تمتتس ت لبتتو  قتتيم  أفتتراد ستتتلا عليتتل 

(Kriel,2006:11)  .  ايلمتتا  تتر  كتتو متت(Mcshance & Glinow)   اأ هتتا م موعتتة متت

المت تذة صتةيةة او خا ئتة و كتذلك االلست ة  الإجتراتا الم ادئ و القيم التي تةاد فيمتا اذا كا تا 

كما عرفها   الستالم ( اأ هتا  .  (Mcshance & Glinow ,2007:33)سيئة  أوالت اللتائج جياة 

ضتم   الإ سا يالسلوك  إ ارم موعة م  القواعا والم ادئ التي تةاد ما هو صةيح أو خطا في 

ا القواعتا والم تادئ التتي  تتم تتااولها اتي  العتاملي   الأخلاقيتة ايئة معيلتة وفتي الملظمتة هلتاك دائمتا

والتتاتاا علتتت متتا تقتتام  مبتت  القتتول اتتأ   ( .71: 2009ايتتبو رستتمي و غيتتر رستتمي   الستتالم ت 

الأفتراد فتي خلاق ع ارة ع  م موعتة مت  القواعتا و الم تادئ و التصترفا  التتي تةتاد ستلوك الأ

الم تمس ايبو عام وذلك م  خلال احترام العادا  والتقاليا والثقافة السائاة داختو الم تمتس والتتي 

 لعمو كو ما هو صةيح . الأفرادتةاد تصرفا  

  العمل أخلاقيات -
فترع  ااعت ارها (Bartlett)العمو حي   لظر اليها  أخلاقيا تعلقة اهلالك العا ا م  التعار ل الم

التتي تطترأ فتي م تالا  الةيتاة و الم تالا   الاضطرااا أكاد مي  عمو علت دراسة التعقياا  و 

حيت  .  (Bartlett ,2003:224)االاعتماد علتت الا ترأ اللظر تة والمفاهيميتة المتتوفرة  الإدار ة

متتا  تعلتتق االثقافتتة واللزاهتتة و التقاليتتا و حر تتة الفتترد فتتي التصتترا كتتو اأ هتتا  (Hoivik)عرفهتتا 
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  الصتيرفي (  إليهتا وأشتار.  ( Hoivik ,2007:458)         داختو الم تمتس و ال يئتة  ألملظمتي

مفتاهيم التضتام  فتي الم تمتس التذ  مت  خلالتل تستعت الملظمتا  اواستطة   اأ ل مفهوم صادر عت

  تقام لأالات الم تمس الذ   ع  فيل ت البثير مت  الةلتول للميتبلا  إمبا ياتها الماد ة و ال ير ة أ

ا  ( .155:  2007التي تعا ي ملها   الصيرفي ت  اأ هتا  ( Tsalikis & Seaton )وعرفهتا أ ضتا

توجيل المارات في عملية ات تاذ القترارا  فبلمتا كتا   يتا  المتا ر أكثتر تتأثيرا علتت الأفتراد كلمتا 

. و قتتول  ( Tsalikis & Seaton, 2008 : 920 )  ذلتتك المتتا ر أخلاقيتتا اعداد  أهميتتة 

(John)   العمتتو تتعلتتتق ابتتو مظتتاهر الستتتلوك ال يتتر  و ات تتاذ القتتترارا  ت وا   أخلاقيتتا اتتأ

الأخلاق تتةاد م  خلال الم تمس و خصائصل   القتوا ي  ت الأعتراا ت القتيم ت التا ا ا  ( أو مت  

ابو هتا م موعتة  إليهتا لظتر  (Ugur)أمتا  . (John , 2009 : 13) للإ سا ال صائ  الفطر ة 

اااخلهم و هم  عملو  في الملظمة و  الإفرادم  القيم و المعتقاا  و اللوا ا و الأهااا التي  ةملها 

الموجود   في م ال العمو وذلك مت  ختلال التراط اتي  المعتقتاا   الأش اصكيفية التصرا مس 

( اأ ها م موعة م   شي لو  ر    أاو . (Ugur , 2009 : 15)الا لية و الليا ا  الاقتصاد ة  

مق ولة ت واالتالي فا  أ  تصرا م  فرد  أ هاالمعا ير أو مستو ا  السلوك ت مس م تمس ما علت 

 ( .544:  2010ت  شتي لالمعا ير  عت ر تصرا غير أخلاقتي   أاتو جماعة خارج  طاق هذه  أو

 -ثة ظواهر ت طيطية هي :اأ ها تمثو ثلا. (,.Reid et al)وحادها 

 . الذاتية المعتقاا  -1

 .القواعا  -2

 .  (Reid et al.,2011 : 5)التأثير علت الآخر    -3    

  - لي : العمو اما أخلاقيا  ( Wan Husin)في حي  ل صها 

 ااحترام .ضرورة التزام رب العمو االقيام ابو مس ولياتل  -1

 ضرورة تصليل الأعمال قا و ية و غير قا و ية . -2

الم تمس اغد اللظر ع  الا   ت لو  ال يرة  أفرادالعمو علت  ير الأخلاق العالمية اي   -3

 ت العرق .

و ذلتك مت  ختلال  للأفترادالتصترفا  الةستلة  إلتالتركيز علت م ادئ الإسلام التي تيير  -4

 ال صائ  الفطر ة للفرد .

و العمتو اليتر كتالغ  و الرشتوة  أعمتالايتبو صتةيح و ت لتب  الأعمتالل تز ت إ   ب  -5

 . ( Wan Husin ,2010 : 52)علت قمس و معال ة اللزاعا  التي تةاث داخو الملظمة 

 العمل أخلاقياتمداخل  -
اما  و     م (   (,. Mejia et al) العمو حي  حادها  أخلاقيا تلاول العا ا م  ال احثي  مااخو 

    - أتي  :

                          Utilitarian Approachماخو اللفس العام -1

ا لهذا المتاخو فتأ  مفهتوم الأختلاق  تمثتو االستلوك الأخلاقتي و التذ   ةقتق الملفعتة القصتو     قا

 . الأفرادلأك ر عاد ممب  م  

     Individualism Approachالماخو الي صي   الفرد  (  -2

ختلال اللظتر ت ومت   الآختر  لا تت ذ   أ هتا قيمو  القرارا  الأخلاقية لأ فسهم  الما  الأفراد إ 

(  الأمتمادم ستمي  فتي كتااتل   ثتروة  إليهتاالم ادئ الرأسمالية التي أشتار  إلتالفرد ة المستلاة  إلت

 . ميس   ضعو  لعوامو الةبومة الم ا ية و أسواقابو ها 

                                   Rights Approachماخو الةقوق  -3

ا  إ   كا هذا الماخو علت  أساسية   تب احترامهتا و حما تهتا . ولهتم الةتق اتالعي  للإ سا  حقوقا

 في ايئة أملة و صةية .

    Justice Approachماخو العاالة          -4
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ا لهذا الماخو فا  الأفراد   ب ا   عاملوا علت أساس أ هم اير وابو أ صاا وذلك االاعتماد    قا

 علت العاالة التوع عية و العاالة الإجرائية

  (Mejia et al . ,2005 : 104-105). 

   Approach Ethical traitماخو السما  الأخلاقية           -5

المتا ر ال يتا   وكتذلك العامتو أو الموظتل ال يتا ( مت  اللاحيتة  إ  أستاسالماخو  قوم علت وهذا 

متت  المتا ر   واالتتالي فتتا  عت  غيتره عاليتة تميتتزه  أخلاقيتةالأخلاقيتة  متلتك خصائصتل وستتما  

ستتماتهم  أول الأخلاقتتي فتتي هتتذا اللتتوع متت  المتتا ر    بمتت  اي صتتيتهم المتميتتزة جتتذور الموقتت

 الموجهة  ةو الأخلاق .

   Obligation to a formal principle Approachماخو الالتزام االم اأ الرسمي  -6

  ة  ع  الم اأ الرسمي الذ   ساعا علت تةقيق الاعتاال و التواع  اي   إ وهذا الماخو  ةاول 

المصلةة فتي كتو قترار أو تصترا للمتا ر . فأستاس هتذا المتاخو هتو أ  هلتاك حتا   مت   رفي 

المصتالح الي صتية و الةتا  أقصتتأ  تةقيتق  Egoism االأ ا يتةالمصالح . الةتا الأول و تمثتو 

أ  تةقيق أقصت الملافس الاجتماعية وفق   Altruismغير ة أ  حب الغير ال أو الإ ثارالثا ي هو 

  (. 62-57:  2006ة لأك ر عاد     م ت م اأ أقصت سعاد

  العمل أخلاقيات أبعاد -

 لظمة الم أ ظمةو المتمثلة االثقافة التلظيمية و القيم و اعادهلالك العا ا م  الأ

                     Organizational Cultureالثقافة التلظيمية  -1

 هتا اأ (,.Ivancevich et al)فهتا  وجا العا ا م  التعار ل المتعلقة االثقافتة التلظيميتة حيت  عر

 :Ivancevich et al., 2008)ع تارة عت  اللغتة والرمتوع و المعتقتاا  والطقتوس والأستا ير 

اأ هتا م موعتة مت  المزا تا تميتز الملظمتة عت  اتاقي  (,.Abu-Jarad et al)عرفهتا حيت  . (36

 الأفتراد يتر علتت ستلوك ولهذه المزا ا صفة الاستتمرار ة اللست ية ولهتا تتأثير ك الأخر الملظما  

(Abu-Jarad et al., 2010 :35) . الستائا  الإ سا ي  يعة السلوك  إ أما   أاو حيي  ( فيقول

و المعتقتاا  والم تادئ و  الأفبتارفي الملظمة والتذ   عتمتاه افرداهتا فتي التعامتو ايتلهم ت وتيتمو 

فة والمعلوما    أاو حيي  ت الاجتماعية التي تعتما علت  قو المعر الأعرااالات اها  والقيم و 

2011  :115. ) 

          Valuesالقيم  -2

 إلتتتلاول العا ا م  ال احثي  مفهوم القيم لما لل م  تأثير علت سلوك الفرد والملظمتة حيت  تيتير 

 اةتاثوالأمت  ختلال العا تا مت  الاراستا   الإ ستا يت لور دور القيم في توجيتل و تةا تا الستلوك 

قتيم و مبت  تعر تل ال ( . 85:  2002علت دورها في هذا المضمار   حمتود ت  أكا العلمية التي 

هتتذا  و علتتي جا تتب التفضتتيو فتتي أختتر ميتتو عتتام لتفضتتيو حتتالا  وشتت و  معيلتتة عتت   أ هتتاعلتتت 

ا    أساستهاالقيم تتعلق االمياعر والعوا ل التتي تقتيم علتت  إ التعر ل ت  متا  عت تره جيتااا أو ستيئا

 (. 151:  2004حس  ت 

ار   العميا  ( الت القيم اأ ها المعا ي التي  عطيها الفرد أهمية ك ر  أو تقا ر ك يراا في حياتتل وأش

( .وتقسم 108:  2010وسلوكل م  المغامرة والعال والي اعة وغيرها م  الصفا    العميا  ت 

 -فئتي  هما : إلتالقيم 

 قيم قليلة التأثير علت سلوك الفرد . -1

 ( . 74:  2008سلوك الفرد   عو  ت قيم عظيمة التأثير علت  -2

 الملظمة  أ ظمة -3

ا متا   ظمتةالأمت  ختلال اعتد  أخلاقيةايئة عمو  إ  ادتستطيس الملظمة        الااخليتة والتتي غال تا

أو ماو ا  الستلوك ت كتذلك تتضتح  الأخلاقيةتمثو االسياسا  والتط يقا  الموضةة في الماو ا  

ا عالية وتلظيم اترامج  الأفراد يارلاختالآلية الملاس ة  إ  ادم  خلال  الأخلاقيي  الذ    ةملو  قيما

 ( . 32ت 2005  المعاضيا  ت  الأخلاقيةالتار ب 
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  Quality Concept         Serviceمفهوم جودة الخدمة  -

والتتي تعلتي   يعتة اليت    ( Qualits   البلمة اللاتيلية ( إلت Quality  رجس مفهوم ال ودة 

ا تعلتتي الاقتتة  أو   يعتتة اليتتيت ا فقتتا تغييتتر  والإتقتتا ودرجتتة الصتتلااة .وقتتا كا تتا قتتا ما ت أمتتا حتتا ثا

اعا تطتور علتم الإدارة وظهتور الإ تتاج الب يتر والثتورة الصتلاعية ت واليتركا  الب تر   مفهومها

 ( Evans)جا اة متيع ة . حي  عرفهتا  أاعادواعد اد حاة الملافسة ت حي  أص ح لمفهوم ال ودة 

حاجتتتا   إشتتت اعوالتتتتي لهتتتا القتتتارة علتتتت  للملتتتتجعتتتة متتت  ال صتتتائ  والصتتتفا  اأ هتتتا م مو

علتت أ هتا القيتام  ( Gothsch & Davis)و ضتيل كتو مت   . ( Evans , 1997 : 45)مةتادة

ا البفتتال متت  أجتتو التطتتور وإرضتتات الزاتتو  الأشتتياتاعمتتو   )اطر قتتة صتتةيةة لأول متترة و دائمتتا

Gothsch & Davis, 2006 : 4).  أمتتا(Besterfied)   فقتتا عرفهتتا اأ هتتا م موعتتة متت

حاجتا  معيلتة للزاتو  ت وقتا  إش اعالمتعلقة االملتج أو ال امة التي تقو  القارة علت  ال صائ 

 -: آلاتيةم  خلال العلاقة الر اضية  أوضةها

 .  (Besterfied , 2009 : 2)      ال ودة = الأدات / التوقعا                     

أ  ال تتودة تعلتتي إمبا يتتة الملظمتتة علتتت تتتوفير الستتلس وال تتاما  عاليتتة ال تتودة أذ   مبتت  القتتول اتت

للزاائ  واما  لائم حاجاتهم و ضتم  اقتات الملظمتة فتي الملافستة . وفيمتا  تعلتق اموضتوع ال امتة 

فهلاك العا ا م  المفاهيم المتعتادة و المتلوعتة حيت  تعترا اأ هتا سلستلة مت  الليتا ا  والملتافس 

التي تقامها الملظمة الت الزاتائ  ك تا و للمتال أو شتيت آختر ذو قيمتة   Intangibleغير ملموسة 

(Kerin et al., 2007 : 213 ) . وعرفها(Finch )   اأ تل  يتا  مت  سلستلة مت  الليتا ا  ذا

متت  ختتلال قتتارتها علتتت تل يتتة توقعتتا  ورغ تتا   إلا  يعتتة غيتتر ملموستتة والتتتي لا  مبتت  قياستتها 

  العليتا  ( اأ هتا  إليهافي حي  أشار . (Finch , 2008 : 23 )العملية  الزاائ  وإشراكهم في هذه

ا  تةتاث عت   إ  يا  م  سلسلة الأ يطة ذا    يعة غير ملموسة في العادة ولب  لتيس ضترور ا

والتي تقامها   ظمةالموارد المالية أو السلس أو الأ أو ر ق التفاعو اي  المستهلك وموظفي ال امة 

( . مبللتتا القتتول اتتأ  ال امتتة ع تتارة عتت  299 -298:  2009ميتتو   عليتتا  ت كةلتتول لميتتاكو الع

سلسلة م  الليا ا  الغير ملموسة التي تعمتو علتت تتوفير الملتافس الضترور ة للمستتهلبي  وذلتك 

االاعتماد علت ال ها ال ير  في تقا مها أو تبو  قاالة للت ادل وقا تبو  مرت طتة املتتج متاد  أو 

 لا  بو  .

ة ال امة فهلاك البثير م  التعار ل التي تلاولها ال احثي  والبتاب حيت  عرفهتا   ستعيا ( أما جود

مستو  ال ودة المقامة مس توقعا  المستفيا ت فتقا م خامة ذا  جودة علت أ ها قياس لما  تطااق 

:  2001تبتو  ال امتة متوافقتة متس توقعتا  المستتفيا     ستعيا ت  أ  علي في المةصلة اللهائيتة 

جتودة ال امتة تتعلتق اتذلك التفاعتو اتي  العميتو و مقتام ال امتة  أ  أما    ور الا   ( فيقول( . 25

الفعلتي لل امتة    تور  والأداتحي   ر  العميو جتودة ال امتة مت  ختلال مقار تتل اتي  متا  توقعتل 

وهلاك م  عرفهتا اأ هتا م موعتة مت  ال صتائ  والمواصتفا  المتعلقتة ( . 65:  2007الا   ت 

 , Kotler &Keller)حاجتا  ورغ تا  الزاتو   إشت اعلملتج أو ال امة التي لهتا القتارة علتت اا

 -جودة ال اما  هي : أ  إلتو يير   الطائي والعلاق (  . ( 169 : 2009

 الفعلي مس توقعا  العملات لهذه ال امة . الأداتمعيار لارجة تطااق  -1

 ت الفعلي لها .العملات لل امة وإدراكهم للأداالفرق اي  توقعا   -2

 Actual)أ  المستفيا    ةبمو  علت جودة ال امة م  خلال مقار ة ال امة التي  تلقو هتا فعتلاا  -3

service )  مس ال امة التي  توقعو  الةصول عليها(Expected service ) . 

اذا كا ا ال ودة ماركة   التي تم الةصول عليها فعلاا ( تفوق التوقعا  ت فأ  المستتفيا    -4

كتتا  أدات ال امتتة أقتتو متت  التوقعتتا  ت فتتا   إذابو و  راضتتيي  عتت  ال امتتة و ستتعاات اهتتا .أمتتا ستتي

 ( . 243: 2009المستفيا   سيبو و  غير راضيي  ع  ال امة   الطائي و العلاق ت 

          Service Characteristics خصائص الخدمة -
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ائ  ت تلتتل عتت  خصتتائ  لل تتاما  خصتت أ ال تتاحثي  فتتي هتتذا الم تتال علتتت لقتتا اجمتتس اغلتتب 

 . (Srinivasan , 2010 : 2-3)  -الملت ا  وهي كالآتي :

            Intangibility(  غير ملموسة  ال امة ملموسية  اللا -1

 ال امة لا  مب  رؤ تها أو لمسها ق و شرائها و هذا ما  ميزها ع  السلس الماد ة . إ 

         Inseparabilityالتلاعمية  -2

ط الوثيق اي  ال امة ذاتها واي  الي   التذ   تتولت تقتا مها ومت  الصتعب الفصتو وتعلي التراا

 واستهلاك ال امة . إ تاجاي  عملية 

               Heterogeneityالت ا    -3

صعواة في تط يق معتا ير ال تودة لتأد تة ال تاما  وخاصتة التتي تبتو  مرت طتة ايتبو  إلتتيير 

  قام خاما  متماثلة في كو مرة.  إ ل امة وثيق االتلاعم حي   صعب علت مقام ا

  Perish ability              فلات ال امة -4

يمتهتا مت  ا  ال اما  ذا  الط يعة الفلائية لا  مب  حفظها علت شبو م تزو  فال تاما  تستتما ق

 الوقا الذ  ت د  فيل فقط .

   جودة الخدمة  أبعاد -

اختلفتا اتاختلاا رأ   اعادهذه الأال امة ت ولب  التي تتميز اها جودة  اعادهلاك م موعة م  الأ

  كما أوردها اعد ال احثي  . اعاد(  وضح هذه الأ4ل احثي  في هذا الم ال وال اول  البتاب وا

 جودة ال امة أاعاد(  وضح 4جاول  

 الباحثين ت

Heizer 

& 

Render 

,2001 

Hsio

a 

,200

4 

Mulli

ns et 

al., 

2008 

Eva

ns, 

2008 

Setvenson

,2009 

Srinivas

an,2010 

حسين ، 

2010 

1 

الثقة 

Reliabilit

y 

* * *  * *  

2 

الاستجابة 

Responsiv

eness 

* * * * * * * 

3 

 القدرة

Competen

ce 

*       

4 

سهولة 

الوصول 

Accessibil

ity 

*    *  * 

5 
الكياسة 

Courtesy 
*   *    

6 

الاتصال 

Communi

cation 

*       

7 

الاعتمادية 

Reliabilit

y 

*      * 

8 
 الأمان

Security 
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9 

فهم 

الزبون

Understa

nding 

Customer 

*     * * 

10 
الملموسية 

Tangibles 
* * *  * *  

11 

المصداقية 

Credibilit

y 

       

12 
التعاطف

Empathy 
 * *   *  

13 

التأكيد 

Assuranc

e 

 * *  * * * 

14 

الملائمة 

Convenic

e 

    * *  

 * * * *    Timeوقت ال 15

16 

الثبات

Consisten

cy 

   * * *  

17 

  الأهلية

Competen

ce 

     * * 

18 
 المرونة

Flexibility 
     * * 

19 
 التسليم

Delivery 
     * * 

20 

 الزمني الحد 

Timelines

s 

   *    

21 

 الكمال

Complete

ness 

   *    

22 
 الدقة

Accuracy 
   *    

 .ة االاعتماد علت المصادر العلميةال احث اادإع -المصار :

  -التي  تم است اامها في الاراسة الةالية هي : اعادالأأهم 

 Responsiveness  الاست ااة  -1

و  قصا االاست ااة الرغ ة لمستاعاة الزاتائ  و تزو تاهم اال امتة و  ركتز هتذا ال عتا علتت الوقتا 

 . (Heizer & Render , 2001: 171)ات ال امة تقا م ال امة وامتلاك المهارا  و المعرفة لأد

 Reliability    الاعتماد ة  -2

تعا الاعتماد ة م  العوامو ال وهر ة في صتلاعة ال تاما  فالملظمتا  اةاجتة لا  تبتو  ماركتة 

زاائ  حول الاعتماد ة وا  أهمية الاعتماد ة في ال اما  المقامة هي أكثر مت  معرفتة لتوقعا  ال
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خاماتل ااعتماد ة عالية تعلي تتا ي م تال الق تول الملظمة اتقا م  إخفاق أ ا ت او التوقعا  وتل يته

 (. 28: 2003لا  الزاائ  ت وم  ثم ارتفاع مستو ا  ال امة المقامة   ع يا ت 

   Understanding The Customer      فهم الزاو  -3

مواتمتة ال امتة فتي  علتت حاجاتتل و و علي الاهتمام الي صي اتالزاو  وستهولة التعترا عليتل و

 ( . 95: 2006ضوت تلك المعرفة   المةياو  ت

            Competenceالأهلية  -4

تعلي مستو  ال اارة الذ   تمتتس اتل القتائمو  علتت تقتا م ال امتة مت  حيت  المهتارا  والقتارا  

ت  رو وآختمهامهم ايتبو أمثتو   الطتائي  أداتالتةليلية و الاستلتاجية و المعارا التي تمبلهم م  

2003 :103  .) 

    Accessibilityسهولة الوصول  -5

عت  ال امتة  والمسولي المباتب والأفراد  إلتموقس مبا  ال امة وسهولة الوصول وتعلي ملائمة 

 ( .  49: 2001ت إدر ست وسهولة الةصول علت ال امة ع  اعا  

 الإطار العملي للبحث -   

 ة المبحوث:أولا: تحليل واقع متغيرات البحث في المنظم
العمتو وجتودة  أخلاقيتا الرئيستة لل ةت  المتمثلتة ا اعتادتسلط هذه الفقترة الضتوت علتت   يعتة الأ 

ال امتتةت التتتي أستتهما فتتي التتات أ متتوذج ال ةتت  وفرضتتياتل ولتةقيتتق ذلتتك تمتتا معال تهتتا ااتتتااتا 

 تامج الةاستواي ال ةت  ومتغيراتتلت وقتا تتم استت اام ال ر أاعتاداالتةليو الأولي لل يا تا  المتعلقتة ا

SPSS.Ver.17   تةتتا اللوافتتذ وال تترامج ال تتاهزة فيتتل والمتعلقتتة اتتـ  اللستتب المئو تتة والأوستتا

المةستواة( لبتو متغيتر مت   tالةسااية الموعو ة والا ةرافا  المعيار ة ومعامو الاختلاا وقيمة 

 -متغيرا  الاراسة. واعتماداا علت ذلك  مب  تقسيم هذه الفقرة علت اللةو الآتي:

 العمو: أخلاقيا  أاعادوصل وتي ي    -1

العمو وتةليو  تائ ها في الملظمتة الم ةوثتة تتم ت و تب  أخلاقيا اهاا تةا ا مستو  متغيرا    

ال يا ا  ال اصة اإجااا  أفراد العيلة لبو فقترة مت  فقترا  الاستت ا ة المعتمتاة ومت  ثتم معال تهتا 

المتغير المستقو علت  أاعادا  أفراد العيلة حول ( إلت إجاا 5. إذ تيير معطيا  ال اول  إحصائيا

وفتتق الاهتمتتام اهتتا وممارستتتها ااستتت اام قتتيم الوستتط الةستتااي والا ةتتراا المعيتتار  ومعامتتو 

( أعلت م  الوستط 3.06لعلاصر هذا المتغير وجات اوسط حسااي إجمالي   (t)الاختلاات وقيمة 

%( والغا 21( ومعامو اختلاا  0.78(ت وا ةراا معيار  الغا قيمتل  3الةسااي الفرضي  

(ت فضتتتلا عتتت  الأوستتتا  3.048ال اوليتتتة   (t)( أك تتتر متتت  قيمتتتة 29.54المةستتتواة   (t)قيمتتتة 

الةستااية الفرعيتةت ممتا  تال علتتت أ  إجااتا  العيلتة حتول هتتذا الم شتر ذا  دلالتة إحصتائية علتتا 

 أخلاقيتتا  أاعتتادرستتة (. فضتتلا عتت  اهتمتتام إدارة الملظمتتة الم ةوثتتة امما0.05مستتتو  معلو تتة  

العمتتو متت  اجتتو تقتتا م ال امتتة ا تتودة عاليتتة. امتتا فيمتتا  تلتتق اتتالمتغيرا  الفرعيتتة تيتتير ايا تتا  

العمو الثقافتتة التلظيميتتةت والقتتيمت  أخلاقيتتا  أاعتتاد( إلتتت أتفتتاق الم ةتتوثي  علتتت وجتتود  5ال تتاول 

( 3  (3.23)فقترة  الملظمة( داخو الملظمة الم ةوثتةت وجتات ذلتك اوستط حستااي عتام لبتو أ ظمة

( المعتول عليتل 3( وهو أعلتت مت  الوستط الفرضتي علتت مستاحة ميتزا  الاخت تار ال تال   3.22 

لتفة  مستتو ا  إجااتا  أفتراد العيلتة الم ةوثتةت ممتا   شتر ا ست ام إجااتا  عيلتة ال ةت  ت تاه 

فقتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتترا  هتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتذا المتغيتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتر.
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 (5ال اول  

 أخلاقيا  اعادالمةسواة لأ (t)و الاختلاا وقيم الأوسا  الةسااية والا ةرافا  المعيار ة ومعام

 العمو

  t قيمة

 المحسوبة

معدل 

الاختلاف 

% 

انحراف 

 معياري

الوسط 

 الحسابي
 الفقرات

37.92 0.14 0.632 3.448 
في هذه المنظمة كيف ان عملهم  الإفراديعرف 

 في المنظمة. إقرانهممكمل لأعمال 

ية
يم
ظ
تن
ال
ة 
اف
ثق
ال

 

34.84 0.20 0.677 3.379 
والمعلومات الخاصة بأنشطة  الأفكارتنتقل 

 بحرية كاملة. الإفرادالمنظمة بين 

24.35 0.12 0.315 4.138 
بأهمية مبادراتهم بغض  الإفرادتشعر المنظمة 

 النظر عن النتائج المترتبة عليها.

34.84 0.31 0.677 3.379 
تغييرات مستمرة في  إجراء إلىتميل المنظمة 

 .والإبداعاجل الابتكار عملها من 

22.20 0.12 0.529 3.828 
 إجراءالجديدة من اجل  الأفكارتهتم بتشجيع قبول 

 .وإعمالها أنشطتهاالمستمرة في  التحسينات

 المعدل 3.234 0.766 0.222 30.8

30.01 0.15 0.693 3.862 
من عمل  يقدمه تقيس المنظمة الفرد من خلال ما

 متقن ومخلص.

يم
لق
ا

 

 يتيح العمل للفرد استخدام قابلياته الشخصية. 3.069 0.704 0.17 31.14

29.72 0.18 0.731 3.034 
يعمل الفرد بشرف ونزاهة وينعكس نتاج عمله 

 ايجابيا على المجتمع

26.87 0.11 0.402 4.000 
توفر المنظمة وقت الراحة للأفراد باعتباره احد 

 قيم المنظمة

30 0.10 0.343 4.138 
ممتعا  أمراتهيئ المنظمة مستلزمات العمل ليكون 

 ومشوقا.

 المعدل 3.000 0.741 0.185 28.8

26.74 0.30 0.833 4.138 
تمتلك المنظمة مدونات أخلاقية معمول بها بشكل 

 رسمي وواضح.

مة
ظ
أن

 
مة
ظ
من
ال

 

24.30 0.24 0.848 3.828 
تلجأ المنظمة إلى إصدار بعض المنشورات لتكون 

 لتعليمات والإرشادات المدونة مسبقا.بديلا عن ا

29.28 0.22 0.774 3.207 
يلتزم الفرد بالمدونات الأخلاقية مهمة لعمل 

 المنظمة.

37.86 0.14 0.628 4.414 
تؤمن المنظمة بأن وجود المدونات الخاصة 

 العمل هي ظاهرة حضارية. أخلاقياتب

 مهمة لعمل المنظمة. تعتبر المدونات الأخلاقية 3.379 0.677 0.23 34.84

 المعدل 3.224 0.720 0.17 32.5

 العمل أخلاقياتالمعدل العام لمتغيرات  3.069 0.783 0.21 29.54

 _ المصار : م  إعااد ال احثة االاعتماد علت است ا ة الاراسة و تائج الةاسوب.     

 جودة ال امة: أاعادوصل وتي ي   -2

( إلتت إجااتا  أفتراد العيلتة فتي الميتاا  الم ةتوث علتت  6اول  تيير المعطيا  الواردة في ال    

جودة ال امة وما  الاهتمام اها علت وقيم الوسط الةسااي والا ةتراا  أاعادالمستو  العام حول 

لمتغيترا  وعلاصتر هتذا المتغيتر. إذ تظهتر اوستط حستااي  (t)المعيار  ومعامو الاختلاا وقتيم 
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المةستواة  (t)%( وكا تا قيمتة 191ومعامو اختتلاا  ( 0.752( وا ةراا معيار   4.203 

( وإ  الفتترق اتتي  الوستتط 0.95( واارجتتة ثقتتة  0.05( علتتا مستتتو  معلو تتة  31.06العامتتة  

( ذو دلالة معلو ة عاليةت مما  علي أ  إدارة الملظمة الم ةوثة لا ها 3الةسااي والوسط الفرضي  

  المعاصتترة وت لتتي م موعتتة متباملتتة متت  اهتمتتام ك يتتر ا تتودة ال امتتة لبتتي تتفتتق متتس التوجهتتا

 التي أسهما في إغلات هذا المتغير: اعادالاستراتي يا  الةا ثة. ولعو أارع الأ

الأول: الاست ااةت والثا ي: الاعتماد ةت والثال : سهولة الوصولت إذ ال  الوستط الةستااي لهمتا    

ت 0.707ت 0.632معيتار  ( علت التوالي. والغتا قتيم الا ةتراا ال4.110ت 4.434ت 4.476 

%( لل عتا الثالت ت وكا تا قيمتة 206%( للأول والثتا ي و 154( وقيم معامو الاختلاا  0.776

(t)   علت التوالي أك ر م  قيمة 24.81ت 34.08ت 38.5المةسواة )(t)   ت ثم 2.048ال اولية)

يتتق التبيتتل للطلتتب فهتتم الزاتتو  والأهليتتة وقتتا أستتهما فتتي إ  اايتتة مت ا لتتة لغتتر  تةق اعتتاداقيتتة الأ

( علتتتت التتتتوالي 3.903ت 4.089والقتتتارة علتتتت الاستتتت ااة لتتتل. إذ التتت  الوستتتط الةستتتااي لهمتتتا  

%( علتتت التتتوالي 23.8%ت 20.4( ومعامتتو الاختتتلاا  0.868ت 0.776وا ةتتراا معيتتار   

( أك ر م  ال اولية مما  علي إجااا  أفراد العيلة 24.81ت 28.88المةسواة لهما   (t)وإ  قيمة 

ا مت  لتا   اعتاد(. هتذا  علتي أ  الأ0.05ذا  دلالة معلو ة عالية وامستتو  معلو تة    التا اهتمامتا

اا متااخلتة ومتباملتة ومتفاعلتة متس أاعتادقيادة وملتس ي الملظمة الم ةوثة وإ  كا  مت ا   اوصفها 

 امعتة اعضها لغر  تعز ز جودة ال امة المقامة وهذا ما تص و إليل إدارة وعاملي كلية الطتب ا

 القادسية.

 ( 6ال اول  

 جودة ال امة. اعادلأ (t)الأوسا  الةسااية والا ةراا المعيار  ومعامو الاختلاا وقيمة 

  t قيمة

 المحسوبة

معدل 

الاختلاف 

% 

انحراف 

 معياري

الوسط 

 الحسابي

 

 الميزة التنافسية أبعاد

 

 الي لها.يتمتع العاملون بالمنظمة بولاء ع 4.482 0.575 0.12 42.0

بة
جا
ست
لا
ا

 

35.7 0.15 0.686 4.552 
يقدم العاملين الخدمات بشكل فوري للزبائن 

 دون تأخير.

 يدافع العاملين عن سمعة المنظمة. 4.621 0.562 0.12 44.3

32.5 0.16 0.712 4.310 
عمال المنظمة على استعداد دائم عند تكليفهم 

 .إضافيةبأعمال 

37.9 0.22 0.627 4.414 
دي العاملين في المنظمة الاستعداد الدائم يب

 واستفسارات الزبائن. أسئلةعن جميع  للإجابة

 المعدل 4.476 0.632 0.154 38.5

32.6 0.16 0.712 3.310 
المنظمة الوقت بدقة عند تنفيذ  إدارةتراعي 

 طلبات الزبائن.

ية
اد
تم
ع
لا
ا

 

38.1 0.14 0.634 4.483 
ون داخل حقوق الزبائن محفوظة بموجب قان

 الشركة.

30.5 0.17 0.780 4.414 
 الأخطاءمستندات المنظمة وتقاريرها خالية من 

 على الدوام.

38.8 0.13 0.632 4.552 
شركتنا لها سمعة جيدة بين الشركات المنافسة 

 لها.

30.5 0.17 0.780 4.414 

يسعى العاملين داخل المنظمة الى المحافظة 

به في اغلب على تقديم الخدمة بنمط متشا

 .الأحيان

 المعدل 4.434 0.707 0.154 34.08



15 

 

29.7 0.18 0.731 4.035 
 إجراءيستطيع العاملين داخل المنظمة 

 التغييرات على الخدمات المطلوبة بسهولة.

ن
و
زب
ال
م 
ه
ف

 

21.33 0.26 0.966 3.828 
تخفيض تكاليف  إلىالمنظمة  إدارةتسعى 

 المالية الزبائن وإمكانياتالخدمة بما يتناسب 

32.41 0.16 0.728 4.379 
يستطيع العاملين داخل المنظمة على تلبية 

 حاجات ورغبات الزبائن المتنوعة.

32.81 0.23 0.702 4.276 
الزبون  مبدأالمنظمة على وفق  إدارةتعمل 

 دائما على حق.

28.13 0.19 0.753 3.931 

يوجد نظام معلومات في المنظمة يأخذ في 

لبات الزبون من الخدمات التي الاعتبار متط

 تقدمها المنظمة.

 المعدل 4.089 0.776 0.204 28.88

32.59 0.23 0.712 4.310 
يؤدي العاملين داخل المنظمة الخدمة من دون 

 .أخطاءوقوع 

ية
هل
لأ
ا

 

25.68 0.20 0.817 3.897 
تزود الخدمة وما يتعلق بها بشكل ملائم في 

 الوقت المحدد.

22.18 0.26 0.912 3.759 
بشكل سريع  التكنولوجيايستخدم العاملون 

 وبمهارة عالية.

25.49 0.21 0.845 4.000 
المنظمة برنامجا تدريبيا لتطوير  إدارةتعتمد 

 كفاءة العاملين.

 المعدل 3.903 0.868 0.238 24.81

35.16 0.23 0.660 4.310 
تقع المنظمة في مكان يسهل على الزبائن 

 قصر وقت.في ا إليهالوصول 

ل
و
ص
و
 ال
لة
و
ه
س

 

25.95 0.21 0.823 3.965 
يستطيع الزبون الحصول على بعض الخدمات 

 من خلال استخدام.

35.16 0.15 0.660 4.310 
يستخدم الزبائن وسائل الكترونية للحصول على 

 بعض الخدمات التي تقدمها المنظمة.

19.13 0.28 1.039 3.690 

ت التي يستطيع الزبون الحصول على الخدما

بعد الدوام  إضافية أوقاتتقدمها المنظمة في 

 الرسمي

32.81 0.16 0.702 4.276 
تستخدم المنظمة بعض وسائل الاتصال الحديثة 

 كالانترنيت لتبادل المعلومات مع الزبائن.

 المعدل 4.110 0.776 0.206 24.81

 جودة الخدمة بعادالمعدل الإجمالي لأ 4.203 0.752 0.191 31.06

 ال احثة االاعتماد علت است ا ة الاراسة و تائج الةاسوب. إعاادالمصار : م  

 

ا: تةليو واخت ار فرضيا  ال ة .  ثا يا

ال ة  تلاولا  أاعادتواصلاا مس  تائج الفقرة السااقة التي تم ضا ع  وصل واقس ومتغيرا  و  

ه االاعتمتاد علتت م موعتة عتادأااي  متغيترا  ال ةت  و الأثرو رت ا هذه الفقرة تةليو علاقا  الا

 م  أدوا  التةليو الإحصائي الاستالالي وعلت اللةو الآتي:

 اي  متغيرا  ال ة . رت ا تةليو واخت ار علاقا  الا -1

اتي  متغيترا  أ متوذج ال ةت ت التتي تضتملتها  رت تا تلطو  هذه الفقترة علتت قيتاس علاقتا  الا  

  فرضيا  فرعيةت وقا است املا لهذا الغر  معامو الفرضية الرئيسة الأولتت وما  ل ثق علها م

ال ستيط  ايرستو (ت ولغتر  إعطتات قترار دقيتق ايتأ  ث تو  صتةة الفرضتية الرئيستة  رت ا الا

العمتو وجتودة  أخلاقيتا ذا  دلالة إحصائية اتي   ارت ا الأولت التي تل  علت أ ل ]توجا علاقة 
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عيتتة التتثلاث المل ثقتتة علهتتات وعلتتت الوجتتل ال امتتة ت  توجتتب علتتت ال احتت  اخت تتار الفرضتتيا  الفر

 الآتي:

جتتودة ال امتتة ملفتتردا و/او  أاعتتادالفرضتتية الفرعيتتة الأولتتت : تتترت ط الثقافتتة التلظيميتتة معلو تتا ا -أ

 م تمعا.

 جودة ال امة ملفردا و/او م تمعا. أاعادالفرضية الفرعية الثا ية : ترت ط القيم معلو ا ا  -ب

 جودة ال امة ملفردا و/او م تمعا. أاعادالملظمة معلو ا ا أ ظمة الفرضية الفرعية الثالثة : ترت ط  -ت

ا  اتي  المتغيترا  الم ةوثتة المتمثلتة اتالمتغير ارت ا ت( ظهر  عتاد 7وم  معطيا  ال اول     

امتغيراتتتل  )العمتتو أخلاقيتتا التترئيس  المعتمتتا( وهتتو جتتودة ال امتتةت والمتغيتتر التترئيس المستتتقو  

 -الملظمة( وكالاتي : أ ظمةةت القيمت والفرعية   الثقافة التلظيمي

( وهذا  يير التت 0.79جودة ال امة   أاعاداي  الثقافة التلظيمية وأجمالي  رت ا الاأ_  ال  معامو 

جودة ال امة حسب  أاعادعالي ومعلو  ودال علت قوة العلاقة اي  الثقافة التلظيمية و رت ا أ  الا

 ارت تا (ت فتي حتي  الت  معامتو 183: 2010ت(  الل تارHinkle and Others,1979تصتليل 

معلو  وموجب وهتذا  تال علتت ا  هلالتك  رت ا ( أ  أ  الا0.777الثقافة التلظيمية االاست ااة  

 (.800مقتااره   ارت تا علاقة اي  ال عا  ت أما الثقافتة التلظيميتة االاعتماد تة فقتا ست لا معامتو 

اي  ال عا  ت وحققا علاقة الثقافتة التلظيميتة  معلو  رت ا وهذا أ ضا م شر جيا  ال علت أ  الا

معلتو   رت ا ( أ  أ  الا0.01(علا مستو  دلالة  0.88مقااره   ارت ا ا عا فهم الزاو  معامو 

(ت اما علاقتتل 0.87مقااره   ارت ا امعامو  الأهليةت وجات  علاقة الثقافة التلظيمية ا عا وا  ااي

( وهتذا  مثتو 2( كما م تي  فتي اليتبو 0.77  رت ا و الاا عا سهولة الوصول جات  امقاار معام

لبلل دال معلو ا م كاا علت وجود العلاقة اي  ال عتا   . واصتورة عامتة والتاتا  ارت ا اقو معامو 

علت  تي ة التةليو هذهت تم ق ول الفرضية الفرعية الأولت م  الفرضية الرئيسة الأولت التي تيير 

جتودة ال امتة فتي الميتاا   أاعتادلالة معلو ة اي  الثقافة التلظيمية وذا  د ارت ا الت: توجا علاقة 

 الم ةوث.

 جودة ال امة أاعادالعمو و أخلاقيا  أاعاداي   رت ا ( علاقا  الا7ال اول  

 المتغير المستقل
 

 

 

 المتغير التابع

 rقيمة 
إجمالي 

أبعاد 

أخلاقيات 

 العمل

P  الثقافة

 التنظيمية
 القيم

أنظمة 

 المنظمة

 0.000 **0.753 **0.808 **0.716 **0.792 الاستجابة

 0.000 **0.722 **0.777 **0.772 **0.809 الاعتمادية

 0.000 **0.701 **0.802 **0.790 **0.888 فهم الزبون

 0.000 **0.826 **0.816 **0.850 **0.871 الأهلية

 0.000 **0.767 **0.783 **0.755 **0.777 سهولة الوصول

جودة  أبعاد إجمالي

 الخدمة
 دال معنويا **0.722 **0.753 **0.802 **0.790

 n= 50(                                   0.01االالة معلو ة   ارت ا ** تال علت وجود علاقة 
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 جودة ال امة. أاعاداي  الثقافة التلظيمية و رت ا ( معاملا  الا2اليبو  

موج تة اتي   ارت تا ( وجتود علاقتا  7الم يلتة فتي ال تاول   رت ا أظهر   تائج مصفوفة الا -ب

اصتتورة ملفتتردة وحستتب تسلستتو معتتاملا   0.01جتتودة ال امتتة علتتا مستتتو  معلتتو  أاعتتادالقتتيم و

( وتمثتتو علاقتتا  ا  اايتتة 0.75 0.71 ,0.77 ,0.790 ,0.85فتتي ال تتاول المتتذكور   رت تتا الا

 أاعتتادرعتتي المستتتقو المتتذكور اعتتلاه وعتتام للمتغيتتر الف ارت تتا ( وامعامتتو 0.01امستتتو  معلتتو  

عتالي م كتاا علتت ق تول الفرضتية الفرعيتة  ارت تا ( أ  م تمعتة وهتو 0.80المتغير التااس اقيمتة 

 أاعتادذا  دلالة معلو ة اي  متغيتر القتيم و ارت ا الثا ية ايبو كليت والتي تيير الت: توجا علاقة 

 (.3ت وفق اليبو  جودة ال امة ملفردة او م تمعة في المياا  الم ةوث
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 جودة ال امة. أاعاداي  القيم و رت ا ( معاملا  الا3اليبو 

 0.01 مب  تفسير  تائج ال اول اعلاه اا  العلاقة كا ا ا  اايتة وذا  معلو تة علتا مستتو   -  

 ,0.77جتودة ال امتة حستب اقتو  علاقتة   أاعتادالملظمتة( و أ ظمةاي  المتغير المستقو الفرعي 

 الأهليتةالملظمتة  أ ظمتة(ت اذ كا تا العلاقتة اتي   4(ت وهذا متا جستاه اليتبو 0.81 ,0.80 ,0.78

( اتتي  0.75الموجتتب التت   الإجمتتالي رت تتا (ت امتتا معامتتو الا0.81  ارت تتا علاقتتة امعامتتو  أقتتو 

(ت واصتورة عامتتة 0.01جتودة ال امتة م تمعتتة دالا معلو تا علتا مستتتو   أاعتتادالملظمتة و أ ظمتة

التتي  الأولتلتةليو هذهت تم ق ول الفرضية الفرعية الثالثة م  الفرضية الرئيسة والاتا علت  تي ة ا
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جتودة ال امتة ملفتردة  أاعادالملظمة و أ ظمةذا  دلالة معلو ة اي   ارت ا تيير الت: توجا علاقة 

 او م تمعة في المياا  الم ةوث.

 

الاستجابة; 0.8

الاهلية; 0.81الاعتمادية; 0.77

سهولة الوصول; 

0.78

فهم الزبون; 0.8

الاستجابة

الاعتمادية

فهم الزبون

الاهلية

سهولة الوصول

 
 امة.جودة ال  أاعادالملظمة و أ ظمةاي   رت ا ( معاملا  الا4اليبو 

 

 اي  متغيرا  ال ة . الأثرتةليو واخت ار علاقا   -2

جودة ال امة  أاعادالعمو في  أخلاقيا  اعاداستلا ال ة  في مةاولتل لت مي  التأثيرا  المةتملة لأ

( وأثمتر   تتائج Simple linear regressionعلت  تائج اخت ارا  أ متوذج الا ةتاار ال ستيط  

العمو( فتي  أخلاقيا ( تأثير المتغير المستقو  8وضح في ال اول  الا ةاار ال طي ال سيط كما م

( و هتي أعلتت مت  قيمتهتا 11.99( المةستواة  Fالمتغير التااس  جتودة ال امتة( فقتا الغتا قيمتة  

( و هتتذا  علتتي 4.24( و ال الغتتة  1.25( و درجتتة حر تتة  0.05ال اوليتتة تةتتا مستتتو  دلالتتة  

لعمو في جودة ال امة ت كذلك ت ي  إ  قيمتة معامتو التةا تا ا خلاقيا وجود تأثير موجب و دال لأ

العمتو  ستوا  أخلاقيتا %( هي جياة جاا و التي تعلتي إ  تغيتر وحتاة واحتاة فتي 32.4ال الغة  

العمتو  أخلاقيتا %( في جودة ال امة. و هذا  ال علت حتاة تتأثير 32.4 لتج علل تذاذب امقاار  

متا  عتزع ق تول الفرضتية الرئيستة الثا يتة و التتي مفادهتا  علت جودة ال امة في الملظمتة الم ةوثتة

ا علت مستو  جودة ال امة للملظمة الم ةوثة(. أخلاقيا  ت ثر  تائج  ا معلو ا  العمو تأثيراا ا  اايا

 

 (8ال اول  

 N= 50    العمو في جودة ال امة أخلاقيا  ةاار ال طي ال سيط لتأثير  تائج الا

 لتابعالمتغير ا المتغير المستقل
قيمة معامل 

 بيتا

قيمة معامل 

Rالتحديد 
2

 

 Fقيمة 

 المحسوبة

مستوى 

الدلالة 

(0.05) 

 وجود تأثير 11.99 %32.4 1.03 جودة الخدمة العمل أخلاقيات

 4.24(=25ت1و درجة حر ة   0.05ال اولية تةا مستو  دلالة  Fقيمة 

( فتتي المتغيتترا  Independent variablesولغتتر  تةا تتا متتا  تتتأثير المتغيتترا  المستتتقلة  

 أظهار( حسب قوة وات اه العلاقة ايلهمات كا  م  الضرور  Dependent  variablesالتااعة  
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(ت وإ  متا 9التةليو الاحصائي للموذج الا ةاار ال سيط ل قية المتغيرا  الفرعية وحسب ال تاول 

ا الس ة   الفرضية الرئيستة الثا يتة %(ت أ  ق ول 100ورد فيل  يير إلت تةقق تأثيرا  دالة معلو ا

 أوالعمتو  ملفتردة و م تمعتة( فتي علاصتر  أخلاقيتا والفرضيا  الفرعية المل ثقة ملهتا لمةتاور 

ا فتي قتوة هتذه التتأثيرا  إذ جتات مةتور  أاعاد الملظمتة فتي  أ ظمتةجودة ال امةت إلا أ  هلتاك ت ا لتا

ظيميتة االمرت تة الثا يتة وجتات مةتور المرت ة الأولت م  حي  قوة التأثير ثم تلاه مةتور الثقافتة التل

 ( المةسواة.fالقيم االمرت ة الثالثة حسب قيمة  

 (  9ال اول    

 أخلاقيا  العمو في جودة ال امة تائج اخت ار الا ةاار ال طي ال سيط لعلاقا  تأثير 

 

 أبعاد

 أخلاقيات

 العمل

 المؤشرات الإحصائية

F 

 المحسوبة
F قيمة  الجدوليةP 

معامل 

يد  التحد

المصحح 

R
2

 

 الدلالة αقيمة  βقيمة 

الثقافة 

 التنظيمية
37.88 

(α=0.01) 

Df=1.90 

6.85 
 

0.000 0.516 0.557 1.418 

 إحصائيادالة 

بمستوى معنوية 

1% 

 1.346 0.502 0.465 0.000 21.016 القيم

 إحصائيادالة 

بمستوى معنوية 

1% 

 أنظمة

 المنظمة
43.003 0.000 0.609 0.584 1.598 

 إحصائيالة دا

بمستوى معنوية 

1% 

 است ا ة الاراسة و تائج الةاسوب. االاعتماد علتالمصار : م  إعااد ال احثة 
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-  
 الاستنتاجات والتوصيات -

 Conclusions               الاستنتاجات-

   -ت تتي  أ  أاعتتاد أخلاقيتتا  العمتتو فتتي الملظمتتة الم ةوثتتة جيتتاه وأشتتار   تتتائج ترتي هتتا كتتالآتي : -1

 الملظمة ت الثقافة التلظيمية ت القيم ( . أ ظمة

أتضح أ  أاعاد جودة ال امة كا ا جيتاه فتي الملظمتة الم ةوثتة وأشتار   تتائج ترتي هتا كتالآتي    -2

 ( . الاعتماد ة ت فهم الزاو  تسهولة الوصول ت الأهليةالاست ااة ت 

ختلال وجتود علاقتة  تم إث تا  صتةة الفرضتيا  الرئيستية والفرعيتة المتعلقتة االاراستة وذلتك مت  -3

 وأثر اي  المتغيرا  الاراسة. ارت ا 

ال ودة  أاعاد تفق أكثر البتاب وال احثي  أ  الةبم علت جودة ال امة المقامة للزاو  تتم ااست اام  -4

ال مسة المتمثلة اـ  الاست ااة تالاعتماد ة ت فهتم الزاتو  ت الأهليتة ت ستهولة الوصتول( وذلتك لأ  

ا الزاو  توقعاتل وادراكاتل و ستتطيس مت  خلالهتا الةبتم علتت جتودة ال امتة   لي عليه الأاعادهذه 

 المقامة لل . 

 ةاد المعا ير التي  عتماها هذا التقيتيمت واالتتالي فتا   لأ لالزاو  أفضو م   قيم جودة ال امة  أ  -5

 .   ةبم علت جودة ال امة  الزاو  هو الذ 

 RecommendationS            التوصيات     -

 -اتا علت ما تقام م  استلتاجا  تقام ال احثة عاداا م  التوصيا  هي:ال

وذلك اتركيتز كافتة أ يتطتها علتت  أخلاقيا  العمو و جودة ال امةتي يس عملية ت لي فلسفا   .1

 تقا م خاما  متباملة  لغر  إش اع حاجا  ورغ ا  الزاائ  . 

 الةا ثتةعرفتة و يتر المفتاهيم علتت م الملظمتة الم ةوثتةضرورة عمو القيادا  الإدار تة فتي  -2

اتي  العتاملي  لأ هتا تستاهم فتي عمليتة اللهتو  وتيت يس المتعلقة اأخلاقيا  العمو وجودة ال امتة 

 الإاااع .  

الةاستوب فتي عمليتا   الةا ثتةضرورة إكساب العاملي  مهارا  عاليل في است اام التقليا   -3

 .  تقا م ال امة

ترا يا مت  دور فتي تقتا م ال تاما  للزاتائ  ت  فضتو قيتام  ظرا لتقلية ش با  الا ترا يتا والاكست -4

 الملظمة عيلة الاراسة ااست اام هاتي  الي بتي  لز ادة كفاتتها قي تقا م خاما  متلوعة للزاائ .

والعمو علت ت لي هذه الآرات والمقترحا  وامتا  العاملي الاستفادة م  آرات ومقترحا   -5

  ضم  تةسي  جودة ال امة المقامة.
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 المصادر والمراجع :

 المراجع العربية: -أولا :

 :الكتب

"ت  " المننندخل الحنننديث فننني الإدارة العامنننة( ت 2001إدر تتتس ت ثااتتتا ع تتتا التتترحم  ت   -1

 القاهرة ت الاار ال امعية للط س واللير و التوع س .

" الاار ال امعيتة ت الإستبلار ة  ،" السلوك التنظيمي المعاصر( 2004حس  ت روا ة ت   -2

 . مصر –

ت دار صتفات للليتر والتوع تس ت  السلوك التنظيمني "( ت" 2002حمود ت خضير كاظم ت  -3

 الأرد  . –عما  

"ت  ،" إدارة الموارد البشرية ، مدخل استراتيجي تكاملي( 2009السالم ت م  ا سعيا ت   -4

 الأرد .  –الط عة الأولت ت إثرات لللير والتوع س ت عما  

، "تسنويق الخندمات ، مندخل اسنتراتيجي ، ( 2009ر ت  الطائي ت حميا ت والعلاق تايي -5

 الأرد  .  –" ت دار الياعور  ت عما   وظيفي ، تطبيقي

( 2003الطائي ت حميا ع ا الل ي ت والموسو  ت سلا  كاظم ت والعلي ت رضا صتاحبت   -6

" تالط عتتتة الأولتتتت "ت دار التتتوراق للليتتتر ISOو الاينننزو  TQMإدارة الجنننودة الشننناملة ت " 

 الأرد  . –ع س ت عما  والتو

"ت الط عتة الأولتت ت دار  أسس التسنويق المعاصنر( ت "2009عليا  ت راةي مصطفت   -7

 الأرد  . –صفات لللير والتوع س تعما  

الأعمتتال " ت  السننلوك التنظيمنني فنني منظمننات( ت" 2010العميتتا  ت مةمتتود ستتلما  ت   -8

 الأرد  . –الط عة ال امسةت دار وائو لللير ت عما  

" ت الط عة الأولتت ت دار أستامة  السلوك التنظيمي الإداري( ت " 2008ت عامرت  عو   -9

 الأرد   –لللير والتوع س ت عما  

الإحصنناء فنني التربيننة والعلننوم الإنسننانية مننع ( ت" 2010الل تتار ت   يتتو جمعتتة صتتالح ت  -10

 الأرد . –"ت دار حاما لللير والتوع س ت عما   SPSSتطبيقات برمجة 

أخلاقينننات الإدارة ومسنننؤولية الأعمنننال فننني شنننركات ( ت " 2006م ت    تتتم ت ع تتتود   تتت -11

 الأرد  . –" ت الط عة الأولت ت الوراق لللير والتوع س ت عما   الأعمال

 

 :الدوريات والدراسات

بغنزة منن  الأقصىالثقافة التنظيمية وعلاقتها في جامعة "( ت 2011أاو حيي  ت اسام ت     -1

ت  25ت جامعة الل ال للأاةتاث   العلتوم الإ ستا ية ( ت م  "فيهاوجهة نظر أعضاء هيئة التدريس 

 . 1ع 

 

 :طاريح  والرسائل الجامعيةالا

ت " أثننر التحليننل الاسننتراتيجي فنني جننودة الخدمننة "( ت2010حستتي  ت ا تصتتار عز تتز ت   -1

والاقتصتتتتاد ت جامعتتتتة  الإدارة غيتتتتر مليتتتتورة ( ت كليتتتتة  الأعمتتتتال إدارةرستتتتالة ماجستتتتتير فتتتتي 

 . المستلصر ة

ت رستالة   "الجنودة الشناملة فني التعلنيم العنالي "إدارة، ( 2001سعيا ت ها و كتاظم ت"  -2

 والاقتصاد ت جامعة اغااد . الإدارةالعامة  غير مليورة ( ت كلية  الإدارةماجستير في علوم  
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وأثرهنا  TQMالجنودة الشناملة  إدارةفلسنفة  "( ت2003ت  إاتراهيمع يا ت ع تا الستلام  -3

ت رستتالة " CSFسننتراتيجي ، منظننور اسننتراتيجي لتحليننل عوامننل النجننا  الحرجننة الا الأداءفنني 

 والاقتصاد ت جامعة اغااد . الإدارة غير مليورة ( ت كلية  الأعمال إدارةماجستير في 

 إدارةالعمننل فنني تعزيننز  أخلاقينناتأثننر  "(  مةمتتا عصتتام احمتتا ت2005المعاضتتيا  ت   -4

والاقتصتتاد ت  الإدارة غيتتر مليتتورة ( ت كليتتة  لأعمتتالا إدارةت ت رستتالة ماجستتتير فتتي  "المعرفننة

 جامعة الموصو .

ت   "جننودة الخنندمات وأثرهننا علننى رضننا العمننلاء "(،  2007 تتور التتا   ت اتتو علتتا  ت   -5

رستتالة ماجستتتير فتتي علتتوم التيستتير  غيتتر مليتتورة ( ت كليتتة العلتتوم الاقتصتتاد ة وعلتتوم التيستتير 

 المسيلة  . والعلوم الت ار ة ت جامعة مةما او ضياا
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 الاست ا ةأ موذج 

 اسم الله الرحم  الرحيم

 جامعة القادسية   

 كلية الإدارة والاقتصاد

 قسم الاراسا  المالية والمصرفية

 الاست ا ةم / استمارة 

 أخي الموظل البر م 

 أختي الموظفة البر مة

 السلام عليبم  

التي تعا جزتا" م  متطل ا  إعتااد ال ةت   الاست ا ة متي  استمارة  ضس اي  أ ا بم البر           

العمو في جودة ال امة دراسة استطلاعية لآرات عيلة م  موظفي  كلية  أخلاقيا الموسومة   اثر 

مقياستتا"  عتمتتا لأغتترا  ال ةتت  العلمتتي ت لتتذا فتتأ  تفضتتلبم  الاستتتمارةالطتتب ( ت كمتتا تعت تتر هتتذه 

ااا هتذا ال ةت  ت م فتي الةصتول علتت  تتائج دقيقتل امتا  عتزع تةقيتق أهتسيساه الملاس ة االإجااة

 تست ام لأغرا  ال ة  العلمي فقط ولا داعي لذكر الاسم . علما اأ  الإجااة

ا    يبركم سلفا لتعاو بم معا

 ال احثة

      

 العمل أخلاقيات أبعاد:  ثانيا  

 الثقافة التلظيمية -1

 العبارة ت
اتفق 

 بشدة
 محايد اتفق

لا 

 فقات

لا 

اتفق 

 بشدة

1 
عملهم  إنيعرف الأفراد في هذه المنظمة كيف 

 في المنظمة . إقرانهممكمل لأعمال 
     

2 
تنتقل الأفكار والمعلومات الخاصة بأنشطة 

 بحرية كاملة . الأفرادالمنظمة بين 
     

3 
بأهمية مبادراتهم بغض  الأفرادتشعر المنظمة 

 .النظر عن النتائج المترتبة عليها 
     

4 
تغييرات مستمرة في  إجراء إلىتميل المنظمة 

 عملها من أجل الابتكار و الإبداع .
     

5 

تهتم بتشجيع قبول الأفكار الجديدة من اجل 

إجراء التحسينات المستمرة في أنشطتها 

 وأعمالها .

     

 القيم -2

6 
تقيس المنظمة الفرد من خلال ما يقدمه من عمل 

 متقن ومخلص ونزيه.
     

      يتيح العمل للفرد استخدام قابلياته الشخصية . 7

8 
يعمل الفرد بشرف و نزاهة وينعكس نتاج عمله 

 ايجابيا  على المجتمع.
     

9 
توفر المنظمة وقت الراحة للأفراد باعتباره احد 

 .قيم المنظمة 
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10 
تهيئ المنظمة مستلزمات العمل ليكون امرا  

 .ممتعا  و مشوقا  
     

 الملظمة أ ظمة -3

11 
تمتلك المنظمة مدونات أخلاقية معمول بها 

 بشكل رسمي و واضح .
     

12 

لجأ المنظمة إلى إصدار بعض المنشورات ت

لتكون بديلا  عن التعليمات و الإرشادات المدونة 

 .مسبقا  

     

13 
يلتزم الفرد بالمدونات الأخلاقية مهمة لعمل 

 المنظمة .
     

14 
من المنظمة بان وجود المدونات الخاصة تؤ

 العمل هي ظاهرة حضارية . أخلاقياتب
     

      تعتبر المدونات الأخلاقية مهمة لعمل المنظمة . 15

 جودة الخدمة أبعاد -:الثا  ث

 الاست ااة -1

 العبارة ت
اتفق 

 بشدة
 محايد اتفق

لا 

 اتفق

لا 

اتفق 

 بشدة

      لي لها .بولاء عا المنظمةيتمتع العاملون ب 16

17 
يقدم العاملين الخدمات بشكل فوري للزبائن و 

 بدون تأخير .
     

      . المنظمةيدافع العاملين عن سمعة  18

19 
استعداد دائم عند تكليفهم على  المنظمةعمال 

 إضافية.بأعمال 
     

20 
الاستعداد الدائم  المنظمةيبدي العاملين في 

 استفسارات الزبائن .للإجابة عن جميع أسئلة و 
     

 الاعتماد ة -2

21 
الوقت بدقة عند تنفيذ  المنظمةتراعي إدارة 

 طلبات الزبائن .
     

22 
حقوق الزبائن محفوظة بموجب قانون داخل 

 .المنظمة
     

23 
و تقاريرها خالية من الأخطاء  المنظمةمستندات 

 .على الدوام 
     

24 
ركات المنافسة شركتنا لها سمعة جيدة بين الش

 لها.
     

25 
إلى المحافظة على  المنظمةيسعى العاملين داخل 

 تقديم الخدمة بنمط متشابه في أغلب الأحيان .
     

 فهم الزاو  -3

26 
إجراء التغييرات  المنظمةيستطيع العاملين داخل 

 على الخدمات المطلوبة بسهوله .
     

27 
الخدمة إلى تخفيض تكاليف  المنظمةتسعى إدارة 

 بما يتناسب و إمكانيات الزبائن المالية .
     

28 
على تلبية  المنظمةيستطيع العاملين داخل 

 حاجات و رغبات الزبائن المتنوعة .
     

     على وفق مبدأ الزبون  المنظمةتعمل إدارة  29
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 . دائما" على حق

30 

يأخذ في  المنظمةيوجد نظام معلومات في 

لزبون من الخدمات التي الاعتبار متطلبات ا

 . المنظمةتقدمها 

     

 الأهلية -4

31 
الخدمة من دون  المنظمةيؤدي العاملين داخل 

 وقوع أخطاء
     

32 
تزود الخدمة و ما يتعلق بها بشكل ملائم في 

 الوقت المحدد.
     

33 
يستخدم العاملون التكنولوجيا بشكل سريع و 

 عاليةبمهارة 
     

34 
برنامجا" تدريبيا" لتطوير  المنظمةتعتمد إدارة 

 كفاءة العاملين .
     

 سهولة الوصول -5

35 
في مكان يسهل على الزبائن  المنظمةتقع 

 الوصول إليه في أقصر وقت .
     

36 
يستطيع الزبون الحصول على بعض الخدمات 

 من خلال استخدام وسائل الاتصال الاعتيادية .
     

37 
لكترونية للحصول على يستخدم الزبائن وسائل ا

 . المنظمةبعض الخدمات التي تقدمها 
     

38 

يستطيع الزبون الحصول على الخدمات التي 

في أوقات إضافية بعد الدوام  المنظمةتقدمها 

 الرسمي .

     

39 
بعض وسائل الاتصال الحديثة  المنظمةتستخدم 

 كالانترنت لتبادل المعلومات مع الزبائن .
     

 


