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 الإهداء 

 بسم الله الرحمن الرحيم

 (الحمد لله الذي بنعمته تتم الصالحات)

 ن والدي فعل كل شيء… ألم يبقى للآخرين ما يقدمونه لي ف 

 حين    داعمي ومشجعي الدائمإلى سندي وملجئي الأمن  

 ينادوني باسمه اسعد وازده باني ابنته… 

 اليك والدي العزيز...  ريق ا في عينيهبمن رأيت انعكاس نجاحي وفرحتي  

 يا رفيقتي واماني بطلتي ومعلمتي الاولى من علمتني معنى الحنان والعطاء  

 والدتي الغاليةإليك    ...بوصلتي في المسير  دعائها ورضاهامعنى الصبر والقوة والحب من كان  

 بجانبي    لمن وقفتإلى التي لم تخذلني في كل ضيق ومحنة مرت بي، 

 اليك اختي...    مواساتهاوساندتني بطيب كلماتها وحسن  

في ق لب اخته اللهم لا تحني لهم ظهرا ولا تضعف لهم امرا، اللهم يسر    مختلفة  حكايةويبقى الاخ  
 .الأقوىامورهم اينما كانوا، واجعلهم كتفي الثابت وسند  

 

 ة مير أ                                                                                               

 

 



II 
 

 

 

هداء الإ   

 بسم الله الرحمن الرحيم 

 (8)العنكبوت:"ووصينا الانسان بوالديه حسنا   ":  وتعالى  وق اله سبحانه

 قبل كل شيء نحمد الله عز وجل الذي انعم علينا بنعمة العلم ووفقنا في اتمام هذا العمل

 ا الرحمن اخفض لهما جناح الذل من الرحمة .مالى من ق ال فيه

 ينبوع العطاء الذي زرع في نفسي الطموح والمثابرة وكان سندا لي طول عمري وكان لهالى  

 الفضل في تعليمي وعمل ما بوسعه لنجاحي والدي العزيز اطال الله في عمره

 الى من غمرتني بحبها وحنانها وسهرت من اجلي الليالي، نور حياتي وقرة عيني الى احسن ما 

 امي الحبيبةخلق الله في هذا الوجود  

 إخوتي  الى الذين تذوقت معهم لذة العيش

الى من ضاقت السطور عن ذكرهم ووسع ق لبي لهم اصدق ائي واساتذتي الكرام واستاذي  
  الذي اشرف على عملي.  "طير عبد الحق   "  الف اضل

 

 نور الهدى                                                                      
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 الشكر والعرف ان 

 الحمدلله الذي وفقنا لإتمام هذه المذكرة

 الصلاة والسلام على رسول الله، وعلى آله وصحبه اجمعين

   " طير عبد الحق"اتقدم بخالص الشكر وعظيم الامتنان لأستاذي الف اضل  

 الذي كان لنا الشرف

 الكبير بان يتولى الاشراف على هذه المذكرة، وكان لنا خير معين  

العلمية،  تناوداعم خلال مسير   

إتماملقد كان لتوجيهاته السديدة ودعمه المستمر الاثر البالغ في    

.تف انيه واخلاصه  هذا العمل، ف الف شكر له على   

 لخضر ه  لجميع الاساتذة الاف اضل في جامعة حم نا  عبر عن عمق امتنانينان    اكما لا يفوتن

 بالوادي، الذين لم يدخروا جهدا في نق ل المعرفة وغرس القيم العلمية في نفوسنا،  

 لقد كان

 الاكاديمي والفكري.   ينا  لتعليماتهم القيمة ودروسهم الملهمة الفضل الكبير في تكوين

 الدراسية،   ناخلال رحلتي  ناومساندتي  ناشكر كل من اسهم في دعمن

 دائما .  عند حسن ظنهم  كون نل  اا من الله ان يوفقننراجي
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 الملخص:
في تحسـ  جودة الخدمة في مسسـسـة اتصـالات ارزائر ل  اعمالا  بأخلاقياتقياس أثر الالتزام  الى دف الدراسـة  ته    

اخلاقيـات    نظمـةاخلاقيـات اماخلاقيـات الاعمـال وامتمةلـة في:  أبعـادبـالوادي  وللـب بـالاعتمـاد علذ  ولي يقي  
. وقد الاســـــــتجابة   الاعتمادية   ملموســـــــيةامتمةلة في: في تحســـــــ  جودة الخدمة بأبعاد ا     فرادالااخلاقيات     القائد

مسســـــســـــة اتصـــــالات ارزائر بالوادي. وس خد امعطيات باســـــت دام علذ كل إطارات من موظفي أجريت الدراســـــة  
موظفا من اطارات امسســســة   35حيث س توزيد الاســتبيان علذ عينة متكونة من    كأداة رمد البيانات  الاســتبيان

اســت دام الانام  ليل البيانات واختبار فرضــيات الدراســة س لتيو غي صــالحة لتيليل    1منها  32وس الاســترجا   
 تأثيانه يوجد  مجموعة من النتائ  أهمها: الى  ت الدراســة  توصــلوبعد تقدير النمولي القياســي    SPSSالاحصــائي  

لأخلاقيات الاعمال في تحســـــ  جودة الخدمة  سســـــســـــة اتصـــــالات  %5إحصـــــائية عند مســـــتو  معنوية   لو دلالة
 ارزائر بالوادي.

ــة:  جودة اخلاقيـــات الافراد    اخلاقيـــات القـــائـــد  اخلاقيـــات امنظمـــة اخلاقيـــات الاعمـــال الكلمــات المفتــاحي
 ارزائر بالوادي.اتصالات مسسسة  الخدمة 
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Abstract  :  

    The study aimed to measure the impact of commitment to business 

ethics on improving service quality at the Algeria Telecom Corporation 

in El Oued. This was done based on a model that measures the 

dimensions of business ethics, represented in: organizational ethics, 

leader ethics, and individual ethics, in improving service quality with 

its dimensions being: tangible elements, responsiveness, reliability, 

assurance, and empathy. The study was conducted on all employees of 

Algeria Telecom Corporation in El Oued. Data was collected using a 

questionnaire as a data collection tool. The questionnaire was 

distributed to a sample of 35 employees from the institution's staff, with 

32 valid responses retrieved for analysis. The data was analysed and the 

study hypotheses tested using the SPSS statistical program. After 

evaluating the measurement model, the study reached a set of results, 

most notably: there is a statistically significant effect at the 5% level for  

business ethics in improving the service quality of Algeria Telecom 

Corporation in El Oued. 

Keywords: Business Ethics, Organizational Ethics, Leadership Ethics, 

Individual Ethics, Service Quality, Algeria Telecom, El Oued 
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 مقدمة
 وطئةت ولا:أ

ــهد   ــارعة  نتيجة التطورات التكنولوجية يشـــــ ــرة العديد من التغيات امتســـــ عالم الاعمال اليوم في البيئة امعاصـــــ
والاقتصـادية وارتفا  حدة امنافسـة ب  امسسـسـات  حيث أصـبيت  ذه الأخية تب  سـبل جديدة تضـمن لها النمو 

د ا اتي تحكم العلاقات ب  امسســـســـات وافر والاســـتمرارية  وللب من خلال التوجه الى جوانب أخلاقية وســـلوكية ال
 ومحيطها.

العناصر امهمة التي تلعب دورا مهما في تنظيم العلاقات والسلوكيات والقيم     تعد اخلاقيات الاعمال احد
الأخلاقية في امسســـســـات  وتصـــند امعايي والضـــوابلأ القيمية والأخلاقية في الافراد داخل امسســـســـة  حيث ان التزام 

امسسولية اتجاه العمل والشفافية  و   والإدارة بأخلاقيات الاعمال يخلق بيئة مهنية مبنية علذ العدالة والأمانة   اموظف
 التي تحرص علذ بناء بيئة عمل إيجابية يسود ا الانضباط والةقة وامساوات.

قيقها  وللب من وفي امقابل تعد جودة الخدمة احد  العوامل الأســـاســـية التي تســـعذ اليها امسســـســـات لتي
 خلال تقديم خدمات تفوق توقعات الزبائن  من اجل نيل رضا الزبائن وكسب ولائهم اتجاه امسسسة.

الاعمـال وتحســــــــــــــ  جودة الخـدمـة   بـأخلاقيـاتوانطلاقـا من للـب ناز أهميـة البيـث في العلاقـة ب  الالتزام 
ــا م في تعزيز الع ان لاقـات ب  اموظف  وادائهم الوظيفي  اـا بـاعتبـار ان الســــــــــــــلوظ الأخلاقي لـد  اموظف  يســــــــــــ

ــلوللـب من خلال تقـديم ينعك  للـب علذ الخـدمـات امقـدمـة للزبـائن   الخـدمـات التي لـديهـا وتحســــــــــــــن من  أفضــــــــــــ
 جودتها  ومنه تاز أهمية الالتزام بأخلاقيات الاعمال في تحس  جودة الخدمة.

 ثانيا: الاشكالية الرئيسية
 اتصالات ارزائر بالوادي؟سسسة الاعمال في تحس  جودة الخدمة   لأخلاقيات أثر ل يوجد  •

 علذ  ذه الاشكالية نقترح التساؤلات الفرعية التالية: وللإجابة
 ؟سسسة اتصالات ارزائر بالوادي  جودة الخدمة في تحس  امنظمة  لأخلاقيات أثر  ل يوجد •
 ؟بالوادي اتصالات ارزائر سسسة  جودة الخدمة في تحس  القائد  خلاقياتلأ أثر ل يوجد  •
 سسسة اتصالات ارزائر بالوادي؟ جودة الخدمة في تحس  الافراد  خلاقياتلأ أثر ل يوجد  •

 ثالثا: فرضيات الدراسة
 وكإجابة مبدئية علذ أسئلة الدراسة نطرح الفرضيات التالية:    
 اتصالات ارزائر بالوادي.سسسة الاعمال في تحس  جودة الخدمة   لأخلاقيات أثريوجد  •
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 ؛سسسة اتصالات ارزائر بالوادي  جودة الخدمة في تحس  امنظمة  خلاقياتلأ أثريوجد  •
 ؛سسسة اتصالات ارزائر بالوادي  جودة الخدمة في تحس  القائد  خلاقياتلأ أثريوجد  •
 .سسسة اتصالات ارزائر بالوادي  جودة الخدمة في تحس  الافراد  خلاقياتلأ أثريوجد  •

 رابعا: مبررات اختيار الموضوع
 نذكر منها:توجد عدة مارات لاختيارنا لهذا اموضو  

 ؛اليها تمامنا الكبي باموضو  والانجذاب  •
 تحقيق التكامل امعرفي؛ •
 ؛ارتباط اموضو   يدان الت صص ومجال البيث •
 .القيمة العلمية او الاضافة امقدمة من دراسة اموضو  للباحث •

 هداف الدراسةأخامسا: 
ــة الى تحقيق الهدف العام وامتمةل في قياس   ركزت الاعمال في تحســــــــ  جودة   بأخلاقياتالالتزام   أثرالدراســــــ

 الى الا داف التالية:الخدمة  سسسة اتصالات ارزائر بالوادي  اضافة 
 ؛اتصالات ارزائر بالوادي في مسسسة امطبقة اخلاقيات الاعمال  مد  تطبيقمعرفة  •
 ؛تحديد مستو  جودة الخدمة في مسسسة اتصالات ارزائر بالوادي  •
 ؛في تحس  جودة الخدمة في مسسسة اتصالات ارزائر بالوادي  عمالاخلاقيات الا أثرقياس  •

 سادسا: اهمية الدراسة
 :فيالدراسة  ترتكز اهمية

ناء منظومة أخلاقية مطبقة في منظمات الاعمال  من خلال ابراز وســــــــــــائل ترســــــــــــيخ اخلاقيات امســــــــــــاهمة في ب •
 ؛الاعمال ومصادر ا وابعاد ا

مسســـســـة اتصـــالات ومراعات إمكانيات امسســـســـة من وجهة ومن وجهة ثانية امشـــاركة في تحقيق جودة فعالة في  •
 ؛يلبي رغبات العملاء الذي يسثر بشكل إيجابي علذ امسسسة

وضــرورية تطبيق الســلوظ الأخلاقي داخل امسســســة وب  ابراز دور اخلاقيات الاعمال في تحســ  جودة الخدمة   •
 افراد ا.

 سابعا: حدود الدراسة



 مقدمة

 ج  
 

امنظمة  القائد   بأبعاد االاعمال    بأخلاقياتالالتزام   أثرركزت الدراســــــــــــة علذ تحليل    الموضــــــــــوعية:الحدود  •
 .في تحس  جودة الخدمة من خلال ابعاد ا امتمةلة في املموسية  الاعتمادية  الاستجابة الافراد
 ية بالوادي.اجريت الدراسة في مسسسة اتصالات ارزائر  الحدود المكانية: •
 .2025مارس  27الى  2025فيفري  26من  الحدود الزمانية: •
 اختصرت الدراسة علذ اطارات موظفي مسسسة اتصالات ارزائر بالوادي. الحدود البشرية: •

 والأدوات المستخدمة منهج الثامنا: 
  اســـــــت دمت الدراســـــــة امنه  الوصـــــــفي التيليلي الذي يعتمد علذ لأ دافهاوتحقيقا نظرا لطبيعة الدراســـــــة  

والوقوف عند دلالتها  وتفســــــي العلاقة وصــــــه الظا رة ويوضــــــذ خصــــــائصــــــها  وللب لتوظيه متغيات الدراســــــة  
 .بأبعاد اوجودة الخدمة  بأبعاد ااخلاقيات الاعمال والترابلأ ب  امفا يم 

وات خد امعطيات امتمةلة في الاستبيان وادوات التيليل عن ادفاعتمده  سة  الأدوات امست دمة في الدرااما  
ــائي وامتمةلة   ــائي  الاحصــــ في الاعمال    بأخلاقياتالالتزام   أثرلتيليل البيانات وقياس  SPSS  في الانام  الاحصــــ
 تحس  جودة الخدمة.
 تاسعا: هيكل الدراسة

الى فصــــــل   و ذا وفقا لطريقة عن الاشــــــكالية امطروحة وتحقيق ا داف الدراســــــة قســــــمنا الدراســــــة    للإجابة
IMRAD 

متغيات الدراســـــــــة  حيث س عرض اروانب النظرية امتعلقة امفا يمي   الإطارفي الفصـــــــــل الاول: س التطرق الى   •
الاعمال في   بأخلاقياتالالتزام    تأثيســــــــــة  دمة س الربلأ بينهما من خلال دراالاعمال وكذلب جودة الخ  بأخلاقيات

 جودة الخدمة وعرض ا م الدراسات السابقة باللغة العربية والاجنبية.تحس  
  حيث كانت مسســـــســـــة الاتصـــــالات ارزائرية بالوادي محل اما الفصـــــل الةاني: فقد خصـــــص للدراســـــة التطبيقية •

ــت دمة   ــيذ الطريقة والادوات امســــــ ــة  وس فيه توضــــــ ــة  الدراســــــ ــة  من خلال تحديد مجتمد وعينة الدراســــــ في الدراســــــ
 .ومناقشتهاتيليل الاساليب الاحصائية امست دمة في التيليل  ثم عرض نتائ  المتغيات الدراسة  
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 :تمهيد
رغم ان مفهوم اخلاقيات الاعمال من امفا يم القديمة  الا انها اصــــــــــــــبيت في الوقت الحاضــــــــــــــر مركز ا تمام     

  تحســ  في  الزاوية حجر يعد  الأعمال  بأخلاقيات  الالتزام  نحيث افي بيئة الاعمال الحديةة    سســســاتالعديد من ام
 ايجابا للب ينعك    وامســـــسولية   والعدالة  والشـــــفافية الصـــــدق  علذ  والاعمال  اممارســـــات  تبنى  فعندما الخدمة جودة
 بناء الى يسدي  اا امبادئ  بهذه  تلتزم  التي  امسســـــــــــــســـــــــــــات في  العملاء يةق. الخدمة تقديم  جوانب من  جانبا كل  علذ

ــعرون  أخلاقيةبيئة    في يعملون  الذي   الأفراد أن كما.  ودائمة  قوية علاقات ــا يشـــــــــــ  علذ يحفز م اا  والتقدير   بالرضـــــــــــ
 المحصــلة  في.  واحترافية  بكفاءة العملاء  لاحتياجات  والاســتجابة التفاصــيل   بأدق  والا تمام لديهم ما أفضــل تقديم
 تتجاوز ا  اا بل فيســـــــــــــب   التوقعات  تلبي لا خدمات الى تقديم  والخارجية  الداخلية  الةقة ب   التكامل  ذا يسدي 
نظرا لأهمية اخلاقيات الاعمال وجودة الخدمة لد  امسســـســـات ســـيتم   العملاء ولاء من  ويزيد  امسســـســـة  سمعة يعزز

 أساسي :الى مبية  في  ذا الفصل سيتم التطرق التطرق في  ذا الفصل الى 
 المبحث الأول: الادبيات النظرية لأخلاقيات الاعمال وجودة الخدمة •
 دراسات السابقةالمبحث الثاني: ال •
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 المبحث الاول: الادبيات النظرية لأخلاقيات الاعمال وجودة الخدمة
ــة نظرية لأخلاقيات الاعمال وجودة الخدمة و ذا في مطلب       حيث   ســــــــوف نتطرق في  ذا امبيث الى دراســــــ

 امطلب الةاني سنقود بدراسة جودة الخدمة.سنشرح في امطلب الاول اخلاقيات الاعمال  اما في 
 المطلب الاول: الإطار المفاهيمي لأخلاقيات الاعمال

 تعتا اخلاقيات الاعمال من القواعد الأساسية التي تبنى عليها مهام امنظمة  التي تسدي الى نجاحها وتطور ا.    
يـات الاعمـال  ومعرفـة مـد  أهميتهـا في امنظمـة ســــــــــــــنيـاول في  ـذا امطلـب التطرق الى ا م امفـا يم امتعلقـة بـأخلاق

 ومصادر ا  وا م ابعاد ا ووسائل ترسي ها. 
 اولا: مفهوم أخلاقيات الاعمال، اهميتها ومصادرها

 مفهوم أخلاقيات الاعمال .1
 قبل التطرق الى مفهوم اخلاقيات الاعمال سنقوم بشرح بسيلأ مفهوم الاخلاقيات:     
وتعد القضـايا الاخلاقية الاخلاقيات  ي القواعد والعادات التي تحكم كيفية تصـرف الافراد داخل كيان مع . "    

 1."او الاوساط الاكاديمية او غي ا لات اهمية كبية للموظف  وامهني  في حياتهم اليومية  سواء في قطا  الاعمال
بأنها  ي مجموعة من القيم والاعراف والتقاليد التي يتفق ويتعاون عليها أفراد مهنة  (:1994عرفها رضــــــوان )"     

ما حول  و ما خي وواضــــذ وعادل من وجهة نظر م  وما يعتاونه اســــاســــا لتعاملهم وتنظيم امور م وســــلوكهم في 
امهنة. ويعا المجتمد عن اســــتيائه واســــتنكاره لأي خروي عن  ذه الاخلاق بأشــــكال مختلفة تتراوح ب  الرضــــا إطار 

 2. "والانتقاد  والتعبي عنها لفظيا او كتابة او ايماء  وب  امقاطعة والعقوبة امادية
الاخلاقيـات علذ مجتمد امنظمـة بـأن أخلاقيـات العمـل  ي تطبيق  (Madsen & Shafritz)اشـــــــــــــــار "     

وتحديد امسسولية في علاقات العمل مد تش يص وتعريه القضايا الاجتماعية فضلا عن نقد لأعمال امنظمة. من 
 " جانب اخر  

ــة & weihich  (koontz)ير  "      ــفافية تجاه توقعات المجتمد وامنافســـــــــــ بان اخلاقيات العمل تحكمها الشـــــــــــ
  3"قات العامة.النزيهة والإعلان والعلا

 
1 Kit-yeng sin et al, the mediating effect of business ethics in the relationahip between total quality management 

and sustainable performance: perspective from 4-and 5-stars hotels, Int.J. Productivity and Quality Management, 

Vol 34(2), Malaysia, 2021,P 18. 
 .47م  ص 2011  دار الخلي   عمان  1  طاخلاقيات مهنة التعليمقدرية محمد البشري   2
 .12م  ص2015  دار الاعصار العلمي للنشر والتوزيد  عمان  1  طاخلاقيات المهنة الإعلاميةما ر عودة الشمايلة واخرون   3
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مجموعة من الصــفات الحســنة التي لابد من توافر ا في صــاحب امهنة ليسدي عمله علذ   وتعرف ايضــا علذ انها"    
 1 ."الوجه الأمةل

تعتا اخلاقيات العمل اسـاسـا إيجابيا يتضـمن عدة عناصـر تسثر علذ الفرد  مةل الدوافد   (،Darojatوفقا ل)"    
والروح الاسـاسـية  والافكار ارو رية  ومدونة الاخلاقيات  وتشـمل الاخلاق  والسـلوكيات  وامواقه  والتطلعات  

 . "جعا للسلوظ امه والسمات الرئيسية  بالإضافة الى امعتقدات  وامبادئ وامعايي التي تعد مر 
ــلوكيـات الايجـابيـة وعـاليـة ارودة في بيئـة (،  sinamo) وبحســـــــــــــــب"    فـإن اخلاقيـات العمـل  ي مجموعـة من الســــــــــــ

 2ل."العمل  امتجذرة في وعي واضذ وايمان قوي بنمولي عمل شام
قدات وامبادئ والقيم من خلال التعريفات الســـــــــابقة  يمكننا القول ان اخلاقيات الاعمال  ي مجموعة من امعت    

 والسلوكيات التي تحكم سلوكيات الافراد داخل امنظمة.
 اهمية اخلاقيات الاعمال: .2

 : 3 يمكن ان نجمل اهمية اخلاقيات الاعمال في النقاط التالية     
 بنية تحتية جاهزة: -أ

ــيناريو يتصـــــــرف       في الشـــــــركة التي لديها بيئة عمل اخلاقية  يظل العمال ملتزم  بنمو امنظمة. في مةل  ذا الســـــ
اموظف   سـسولية تجاه البنية التيتية للشـركة ومعداتها لتيقيق أفضـل نتيجة اكنة. سـواء كان جهاز كمبيوتر محمول 

لذين يســـــــت دمونها ســـــــيتبعون دائما اممارســـــــات الصـــــــييية او طابعة او آلة إنتاي في امصـــــــند  فإن الاشـــــــ اص ا
 والاخلاقية. سيسدي للب الى زيادة طول عمر امعدات وتقليل تكلفة الصيانة والتشغيل.

 إنتاجية فائقة: -ب
إن التركيز علذ الاخلاق واعطـاء الاهميـة الواجبـة للعمـل امنوط بهم يـدفد اموظف  الى العمـل بكفـاءة أكا. ولن     

 ســيكونونيكونوا مهتم  فقلأ بإنهاء حصــتهم من نياني ســاعات في اليوم ومغادرة امبنى.  وعلذ العك  من للب  
ــيكونونرودة للمهمة اموكلة إليهم. مدفوع  لاتيا للالتزام بارداول الزمنية ومعايي ا ــتعداد لبذل جهد   وســـ علذ اســـ

ــيزيد من إنتاجية الشــــــــركة  ــرو  كلما دعت الحاجة. مةل  ذا النه  املتزم ســــــ ــافي للوفاء بامواعيد النهائية للمشــــــ إضــــــ

 
 .10م  صWww.alukah.net  2018  جامعة املب عبد العزيز  منشور في شبكة الالوكة اخلاقيات العملفاطمة عبد الرقيب فاضل محمد   1

2Suprianto et al, the Effect of work ethics and competence on employee performance at the 
turatea district office, jeneponto regency, KnE social sciences, Dol 10.18502/kss. v9i2.14858, 
indonesia, 2024, p 303.   

ــمور   3 ــانية    التنظيمية في تعزيز اخلاقيات العمل لدى موظفين البلديات في الاردندور الثقافة  فهد احمد عطا الله الضــ (  8)3 المجلدالاردن    مجلة العلوم الإنســ
 . 419م  ص 2022
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قه وحصتها في السوق. علاوة علذ للب  ستشعر إدارة الشركة بالاطمئنان الى ان موظفيها سيدعمونهم في اي مو 
 وسيظلون ملتزم  بنمو الاعمال.

 الاخلاق والعمل بروح الفريق: -ت
ــم الائتمان. ويبدأ      ــاعد اخلاقيات العمل روح الترابلأ والعمل التعاوني ب  الفريق وتتيرظ العقلية  و تقاســــــ تســــــ

عزز روح الفريق الناس في رؤية أنفســــهم كقوة اجتماعية والتركيز علذ رفا ية الفريق ولي  فقلأ علذ النمو الفردي. ت
  ذه أداء الشركة بطريقة مستدامة طويلة الاجل.

 قيمة العلامة التجارية والتصور العام: -ث
ان ثقافة العمل الاخلاقية ســــتســــاعد في تعزيز الصــــورة العامة للشــــركة والقيمة الســــوقية للعلامة التجارية. فعندما     

يتعرف الناس علذ شــــــركة لديها نزا ة اموظف  والالتزام وامهنية امضــــــمنة في عملياتها  فســــــوف ينظرون اليها تلقائيا 
فة الاخلاقية لشــــركة ايضــــا في منتجاتها وخدمة العملاء حيث تصــــبذ علذ انها علامة تجارية مســــسولة. تنعك  النظا

مرادفة لشفافية وارودة ودعم امستهلب سريد الاستجابة. تكتسب  ذه الشركات الكةي من حسن النية عن طريق 
 الكلام الشفهي وتكتسب العملاء بشكل عضوي.

 التكيف رغم التغيرات: -ج
قية  و ان يصــــــــــــبذ اموظف  متكيف  مد امتغيات. وانهم لا يبقون أحد ا م جوانب اارســــــــــــات العمل الاخلا    

محصــــــورين في الاتفاقيات ويطورون تفكيا خاري الصــــــندوق. ويصــــــبيون متفهم  ويمكن الاعتماد عليهم وجديرين 
 بالةقة. فكلما تطلبت امواقه تغييا او كان  ناظ تحد  فإنهم يتكيفون بشــــــــــــــكل اســــــــــــــتباقي مد الســــــــــــــيناريو امتغي
ويت ذون خطوات مند اي اضـــــطراب او افيفاض في اداء امنظمة. في الشـــــركات التي لا يتم فيها تشـــــجيد مةل  ذا 

 العمل الاخلاقي ولا يتماشذ اموظفون مد امنظمة  من الشائد رؤيتهم يغادرون السفينة  جرد ان تبدأ في الغرق.
 التنفيذ السلس للقرارات والسياسات: -ح

ال القرارات الرئيســـية في الشـــركات الاخلاقية بعد التشـــاور مد اموظف  ومراعاة مزايا م ورفا م. عادة ما يتم اتخ    
يسدي  ــذا الى احترام اموظف  للقرارات والترحيــب بهــا بكــل اخلاص.  ــذه  ي الطريقــة التي تسثر بهــا اخلاقيــات 

 1لمنظمة.العمل القوية علذ الاداء امتناغم للإدارة  اا يسدي الى  و أسر  ل
 واضافة الى للب يمكن لكر بعض الاهميات الاخر  لأخلاقيات الاعمال منها:  

 
 . 420مرجع سابق، ص  1
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الالتزام بأخلاق العمل يسـا م في تحسـ  المجتمد بصـفة عامة  حيث تقل اممارسـات غي العادلة  ويتمتد الناس  •
كفاءة وعلما   للأكةرل  بتكافس الفرص  ويج  علذ كل امرئ نيرة جهده  او يلقي جزاء تقصــــــــــــيه  وتســــــــــــند الاعما

ــد الفرص امام المجتهدين. كل  ــيق الخناق علذ المحتال  والانتهازي  والطفيلي   وتتســ وتوجه اموارد ما  و انفد  وتضــ
  ذا وغيه يتيقق إلا التزم ارميد بالأخلاق؛

كل لي حق علذ   الالتزام بأخلاق العمل يدعم الرضـــا والاســـتقرار الاجتماعي  ب  غالبية الناس  حيث يحصـــل •
حقه  ويسود العدل في التعاملات والعقود الاسناد وتوزيد الةروة...إلخ  وكل للب يجعل غالبية الناس في حالة الرضا 

 1والاستقرار.
تنظيم وضـــــــبلأ الســـــــعي وراء امصـــــــلية الشـــــــ صـــــــية الذي يمكن ان يهدد امصـــــــا  ارماعية  فالقواعد وامعايي  •

 خ الحالات امرغوبة في امنظمة.الاخلاقية تراقب السلوظ  وترس
تســـــــــــــــاعـد القيم الاخلاقيـة علذ تقليـل التكـاليه التي تتكبـد ـا امنظمـة عنـد اتخـال القرار امنـاســـــــــــــــب  فـالقواعـد   •

 2الاخلاقية تقلل من ارهد والوقت امبذول في قياس الشيء الصييذ للقيام به او اتخال القرار بشأنه. 
نتيجة تجا لها الالتزام بامعايي الاخلاقية  و نا يأتي التصـــــــــــرف اللاأخلاقي قد تتكله منظمات الاعمال كةيا    •

 ليضد امنظمة في مواجهة الكةي من الدعاوي القضائية  وابتعاد ا عن التوجه الاقتصادي الاجتماعي.
 3تعزيز سمعة امنظمة علذ الصعيدين المحلي والاقليمي الدولي له وماله من مردود ايجابي علذ امنظمة.   •
 مصادر اخلاقيات الاعمال: .3

إلا كانت الاخلاق تشــــــــــي الى النظامي القيمي وامعايي الاخلاقية التي يســــــــــتند لها امديرون في قراراتهم ام تلفة     
آخـذين بنظر الاعتبـار مـا  و صــــــــــــــذ او خطـأ فـإن مـا تريـد ان نسكـد عليـه  نـا  و ان الاخلاق لـد   سلاء امـدراء 

واعد وامعايي وامعتقدات في المجتمد من جانب وكذلب تتجســـــد بســـــلوكيات اخلاقية تراعي عدم خرق الناموس والق
الاخلاقي ان يتجاوز ما مطلوب رسميا القوان  وامدونات الاخلاقية امعمول بها من جانب آخر  إننا ناكد من الســـــلوظ  

 وبشكل عام يمكن ان تستند اخلاقيات الاعمال الى ركن :  منه الفئات ام تلفة.

 
 .27 26ص   ص 2011  القا رة  181  امنظمة العربية للتنمية الادارية اخلاقيات العمل بين الدين والمجتمعاحمد جابر حس  علي   1
ادارة امنظمات  كلية العلوم الاقتصـــــادية والتجارية وعلوم التســـــيي  جامعة   في    شـــــهادة ماجســـــتيدور اخلاقيات الاعمال في تحســــين اداء العاملينبودرا  امينة    2

 .28  ص 2012/2013مسيلة  ارزائر  
  دراســــة ميدانية حول أثر الالتزام بأخلاقيات العمل والاعمال علا اداء وكفاءة وفعالية البنت التجاري وتحقيق الاســــتقرار المصــــرفيفائز لعراف رابذ بوقرة   3

 .606  ص 2021(  1)8المجلد ارزائر  مسيلة  جامعةدراسات امالية والمحاسبية والإدارية  مجلة ال
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ويمكن توضــــيذ للب بام طلأ  الســــابقةوالثاني:   الاجتماعي والاخلاقي والاعراف والتقاليد الســــائد في المجتمد.نظام القيم : الاول

  :1التالي
 

 مصادر الاخلاقيات في الاعمال (1_1الشكل )

 

 

 

 

 

 

 .57  ص م2014  عمان  4طبلال خله السكارنه  اخلاقيات العمل  دار امسية للنشر والتوزيد   المصدر:

 السلوظ الاخلاقي الحميد او السيء بالآتي:وإخالي يمكن ان تحدد مصادر اخلاقيات الاعمال التي تتجسد في     

 الدين: -أ
الدين  و أقدم مصــــــــادر للإلهام الاخلاقي.  ناظ ما  و أكةر من الالهام الاخلاقي  ناظ الآلاف من الديانات     

اموجودة في خيد ا اء العالم  لكنهم خيعا متفقون علذ امبادئ الاســـــــــــــاســـــــــــــية. وقد وجد مبدأ امعاملة بامةل تجاه 
خوانـه في خيد الاديـان.  وتبشــــــــــــــر الاديـان الكا  بضــــــــــــــرورة وجود نظـام اجتمـاعي منظم يسكـد علذ امســــــــــــــسوليـة إ

 الاجتماعية بهدف امساهمة في الرفا ية العامة. مد  ذه الاساسيات ينشئ كل دين مدونة سلوظ خاصة به.
 الثقافة: -ب

راد المجتمد. وتتأله من مجموعة اســـــاســـــية من القيم الةقافة  ي مجموعة من التفا ات العامة التي يشـــــترظ فيها اف    
والافكار والتصـــــورات والتفضـــــيلات ومفهوم الاخلاق وقواعد الســـــلوظ وما الى للب اا يخلق التميز ب  المجموعات 
البشــــــــــــرية. وعندما نتيد  عن الةقافة فإننا نشــــــــــــي عادة الى  لأ التنمية الذي ينعك  علذ  لأ امعرفة في المجتمد 

 
 .57  ص 2014  دار امسية للنشر والتوزيد  عمان  4  طاخلاقيات العملبلال خله السكارنه   1

 اخلاقيات الاعمال  

نظام القيم الاجتماعية والاخلاقية في 
 المجتمد الخارجي 

 نظام القيم وامعتقدات الش صية الذاتية 

قيم   قيم ارماعة  الةقة الزائدة في المجتمد
 قيم المجتمد الحضاري  قيام العمل  العائلة

امعتقدات   القيام الش صية الذاتية الفطرية
الخاة السابقة وامستو    الدينية وامذ بية

الحالة الصيية   الخصوصية الفردية  التعليمي
 النفسية وارسمانية 



 ......الأدبيات النظرية والدارسات السابقة............. الأول................................... الفصل 

8 
 

يولوجيــة والقيم والقوان  والاعراف الاجتمــاعيــة والطقوس اليوميــة وللــب اعتمــادا علذ  لأ ومرحلــة التطور  والايــد
ــيء أكا  وتختله الةقافة من مجتمد الى مجتمد. وتنتقل الةقافة من ــهل الةقافة توليد الالتزام بشــــ جيل الى جيل. وتســــ

مة علذ إعطاء الاولوية للأ داف التنظيمية فوق من امصــــــلية الشــــــ صــــــية الفردية. وتشــــــجيد الةقافة اعضــــــاء امنظ
  1امعنى والتيكم الذي يوجه ويشكل مواقه وسلوظ الناس  مصالحهم الش صية. وتعمل الةقافة ايضا كآلية لصند

 العائلة والتربية البيئية: -ت
تمةل العائلة النواة الاولى لبناء الســــــــــــلوظ لد  الفرد لذلب ا تمت الادبيات والمجتمعات الحضــــــــــــارية ببناء العائلة     

واكدت علذ تماســـب حيث يبدا الفرد صـــغيا باكتســـاب ســـلوكه الحســـن او الســـيء من  ذا امنبد الاول  فلا تتوقد 
ل امشــــــرو  والكســــــب الحلال ان تب  فردا صــــــالحا يتمتد من العوائل مفككة لا تحترم بعضــــــها بعضــــــا ولا تحترم العم

ــيفر عائلته ويعك   ــة ســــــــــ بأخلاقيات ملتزمة في ميدان عمله. وفي حقيقة الامر فإن الفرد في بيئة العمل او امدرســــــــــ
الوضــــــــــــد الاجتماعي والأخلاقي لها. وتنفق الدول الكةي من الاموال علذ برام  كةية الهدف منها تحســــــــــــ  بعض 

ت غي امنضـبطة مةل الرغبة بت ريب اممتلكات العامة او الاعتداء علذ الاخرين التي كان يفترض ان تقوم السـلوكيا
 بها العائلة.

 التأثير بالجماعات المرجعية: -ث
ان ارماعات امرجعية  ي في حقيقتها مصــــــــــــــدر مهم للســــــــــــــلوظ الفردي الأخلاقي وغي الاخلاقي وقد يكون     

ل قرارات كارثية احيانا. وقد تكون  ذه امرجعيات ســـياســـية او دينية او ادبية او عشـــائرية او التأثي بها ســـببا في اتخا
عســــــــــــــكريـة او غي ـا. وعـادة مـا يقد الفرد في مجتمعـاتنـا تحـت تـأثي أكةر من خـاعـة مرجعيـة واحـدة في نف  الوقـت 

لاعمال التي قد لا ينظر لها تجعله في موقه محي ومتناقض ينعك  علذ شـــــــــــــ صـــــــــــــيته وقراراته. فهناظ الكةي من ا
بإيجابية من جانب دي  او عشــــــــــائري  وكذلب تر  مواقه معينة تجاه مســــــــــألة الفائدة في امصــــــــــارف او العمل في 
امــاكن اللهو والقمــار وبيد الخمور وغي ــا. في إطــار امنظمــة يمكن ان يكون الفرد عرضــــــــــــــــة للتــأثي من قبــل  ــذه  

يضــــــر امنظمة التي يعمل فيها او يتســــــبب في اضــــــرار للمجتمد. ويلاح  في امرجعيات وبالتالي قد يســــــلب ســــــلوكا  
مجتمعاتنا النامية بل وحتى في بعض الدول امتقدمة ان بروز مرجعيات معينة لم يتم من خلال البناء والتجربة الطويلة 

للكةي من  لهذه امرجعيات بل انها تأســــســــت في غفلة من الزمن وبحكم ظروف معينة واصــــبيت تشــــكل مرجعيات 
 الناس بحكم ما يسمذ روح القطيد وعبارة اخرة التأثي ارماعي دون تفكي او تأمل.

 المدرسة ونظام التعليم في المجتمع: -ج
 

ــانية والطبيعية  الأردناخلاقيات العمل ودورها في تحســـــين اداء موظفين البلديات في  ضـــــــيذ احمد محمد الحباشـــــــية    1 (  2)4المجلد  الاردن   مجلة العلوم الانســـــ
 .923  ص 2023
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يلعب النظام التعليمي دورا مهما في المجتمد وفي تكوين القيم الاخلاقية وتنمية الســـلوظ الاخلاقي لد  الافراد.     
وقد تمتلب الدولة فلســــــــــفة تعليمية واضــــــــــية تتكامل فيها مختله آليات العمل اميد امراحل بدءا برياض الاطفال 

الفلســــــــفة منظورا وســــــــلوكا اخلاقيا نابعا من قيمها وعاداتها وانتهاء بالدراســــــــات العليا وتجســــــــيد الدولة خلال  ذه 
ويسـا م  ذا في تطوير السـلوظ الايجابي وتعزيز امسـسولية وامسـاءلة والاخلاص في العمل والصـدق فيه. وبامقابل فإن 

ــفة امتكاملة ومد للب فإن النظام التعليمي تســـود فيه قيم كةية  قد يصـــل بعض الدول قد لا تمتلب مةل  ذه الفلسـ
ببعضــــــــها حد التعارض والتقاطد والصــــــــرا  وعدم الوضــــــــوح في امواقه في حالات معينة  وبالتالي فإن الســــــــلوكيات 
ضــــــــمن  ذا النظام قد لا تكون خيعها ســــــــلوكيات ايجابية تعزز امســــــــسولية والاخلاص والةقة. وفي مجتمعات الدول 

 وانعكاس الحالة امذ بية والدينية والعشـــــــــــائرية النامية وبســـــــــــبب العديد من الاشـــــــــــكالات وتدخل الرؤي وامصـــــــــــا 
والســـياســـية علذ اداء الدارس فإننا نجد قيما تسدي الى ســـلوكيات مرفوضـــة ومد كون  ذه الســـلوكيات مرفوضـــة فإنها 
ــاليب كةية و ن  ــها النظام القيمي لكنها تار بأســـ حالة واقعية وموجودة فظا رة الغش في الامتيانات ظا رة يرفضـــ

ن من يســـلب مةل  ذه الســـلوكيات امنيرفة ســـيســـلب نف   ذه الســـلوكيات الوظيفية ولن يكون امينا علذ نتوقد ا
ــة  ــلوكيات اخلاقية  فامنافســـــــ واجبات وظيفته. ويفترض بالنظام التعليمي ان يعزز القيم الايجابية والتي تسدي الى ســـــــ

ــريفـة والةقـة والصــــــــــــــدق والعمـل امةـابر وادب الحوار وتبـادل الافكـا ر والنقـد البنـاء وقبول الرأي الآخر والتفـاعـل الشــــــــــــ
 الايجابي واحترام القوان  كلها سلوكيات يجب ان تعزز ضمن إطار النظام التعليمي.

 إعلام الدولة والصحافية ومؤسسات الرأي: -ح
 يعا البعض عن الصـــــيافة بكونها مرآة المجتمد وفي نف  الوقت فإن الصـــــيافة ووســـــائل الاعلام الاخر  تبث     

قيما وافكارا تصــــــــــلنا حيةما تكون فهي ادوات واســــــــــعة الانتشــــــــــار وكبية التأثي  فإلا لم تكن  ذه الصــــــــــيافة حرة  
وصــــادقة ومهنية فإن بعدا واحدا ســــيطغذ عليها وتصــــبذ بالتالي لات تأثي ســــلبي كبي علذ المجتمد. وإل نتكلم عن 

اســـد تمارس فيه مختله وســـائل الأعلام ومسســـســـات الصـــيافة في الوقت الحاضـــر فإننا نجد أنفســـنا في فضـــاء كوني و 
ــائــل والطرق. ويجــب ان نردظ حقيقــة مهمــة و ي ان كةي من  الرأي عملهــا للتــأثي علذ الاخرين   تله الوســــــــــــــ
ــيطرة عليه فإن الحاجة الى الالتزام الاخلاقي وتعزيز  ــائل الاعلام اليوم ينتقل تأثي ا عا الاثي ولا يمكن الســـــــــــ الوســـــــــــ

ــكل كبي. ويلاح  ان إعلامنا في الدول النامية يأخذ في اغلبية النوايا الح ــلوكيات الايجابية مطلوبة بشـــــــ ــنة والســـــــ ســـــــ
منينى واحدا  و الاتجاه السـياسـي علذ الرغم من ظهور بوادر تغيي في  ذه الاتجا ات حيث بدانا مشـا دة برام  

 1.رياضي ولكن الحاجة لاتزال كبية للتطويرحوارية تطرح الرأي الآخر وكذلب نلاح  بروز الإعلام الاقتصادي وال
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 مجتمع العمل الاول: -خ
ــلوكيـــات جـــديـــدة         يسثر مجتمد العمـــل بكـــل مكونـــاتـــه علذ الافراد ويغي من اخلاقيتهم ويفرض عليهم ســــــــــــ

وبالأخص مجتمد العمل الاول او وظيفة يمارســــــــــــها الشــــــــــــ ص  فيالات مةل احترام الوقت والتعاون وحب العمل 
ــدار الاوامر او تلقيها كلها امور مهمة ارماعي وا ــلطات وإصــــ ــتعمال الســــ ــسولية واســــ ــاركة في الرأي وتحكل امســــ مشــــ

تنعك  علذ قناعات الشــــــــ ص وســــــــلوكه اليومي ســــــــلبا او ايجابا. وقد نجد ان بعض امنظمات قد تحولن فعلا الى 
البعض الاخر من امنظمات مجتمد صــــا  ومناخ نظيه تنمو فيه الســــلوكيات الصــــييية وترفض الفاســــد منها فإن 

تنمو فيه الســلوكيات الصــييية وترفض الفاســد منها فإن البعض الاخر من امنظمات قد يكون عك   ذه الحالة 
تماما وبالتالي فإن الفرد الداخل الى اي منهما لن يكون مقبولا او يواجه صــــــعوبات بالغة في التكيه مد  ذه امناخ 

في قيمه وســـــــلوكياته ومبادئه. وتجدر الاشـــــــارة الى ان الانتقال من مجتمد العمل الاول  وبالتالي فإن تكيفه يع  تغييا
  1الى مجتمد اخر أيا كان الانتقال سيسدي الى نو  من امعاناة وعدم القدرة علذ الت لص من آثار المجتمد الاول.

 سلطة القديم والقيم الشخصية المتأصلة لدى العاملين: -د
ليدية فإن للمورو  الةقافي والخضــــاري تأثيا كبيا علذ ســــلوكياتنا واخلاقياتنا خاصــــة وأن  ذه في المجتمعات التق    

امورو  جاء متأصـلا عا فترات زمنية متلاحقة. وإل يبدو القديم براقا في نظر الكةي من الافراد فإنه يحمل ايضـا في 
دقيق او مناقشـــــة لمحتو   ذه العادات والتقاليد طياته العديد من الســـــلبيات والنواقص التي تقبلنا ا دون فيص او ت

وبالتالي الســـــــــــلوكيات والاخلاقيات القديمة  فالقديم وما فيه من امةال شـــــــــــعبية وعبارات ومقولات تنســـــــــــب احيانا 
لشــــ صــــيات لها أثر ا الدي  او القبلي في المجتمد تسثر بشــــكل كبي علذ اخلاقيات الافراد وســــلوكهم وبالتالي فإنها 

 تفيص وتحليل وحوار لغرض فرز ما  و غش منها ويأتي بنتائ  سـلبية إلا ما اخذ في إطار الوضـد العامي تحتاي الى
الرا ن وتطوره.  ن لا نعترض علذ امضــــــــــــــام  القيمية وامبادئ الاخلاقية الحميدة بالعودة للأخلاق مطلوبة دائما 

اشـــــــها الاجداد وان نأخذ بنظر الاعتبار التطور الحاصـــــــر ولكن يجب ان  يز بينها وب  مظا ر الحياة البدائية التي ع
ــل بناء علذ اتخال قرار متأثرين بأمةال وحكم  ــفا وكارثيا قد يحصـــــــ ــعا مسســـــــ في خيد نواحي الحياة. ويلاح  ان وضـــــــ
شـــــعبية لا تمت لواقد الحياة امعاصـــــرة ولا تنســـــجم مد امنطق والعقل  فقد تكون مرجعية دير عام منظمة او اي فرد 

منصـبا مهما حكمة قديمة او قولا قديما ترسـخ في ل نه مةل ذإلا لم تكن لئبا أكلتب الذئاب ذ وكان امنظمة   يشـغل
كلها  ي قطيد من الذئاب ويجب عليه ان يكون الذئب الاشـــرس لكي يقود امنظمة ويحكم ســـيطرته عليها  او أن 
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من الانطلاق الى فضــاء رحب متســامذ فيه منظور   الكةي من منظماتنا تدار  فهوم العشــية او القبيلة. لذلب لابد
 كلي لليياة يتجرأ علذ مناقشة كةي من القيم والتقاليد البالية.

 القوانين واللوائح الحكومية والتشريعات: -ذ
يمكن النظر للقوان  بانها عبارة عن نتائ  تيارا او اتجاه مع   ا يتوقعه المجتمد الســــــــــــــلوظ امقبول  ويمكن اعتبار     

اممارســـات علذ انها غي قانونية إلا ما كان المجتمد ينظر اليها علذ انها ســـلبية وغي اخلاقية. فالقانون يحدد ويضـــد 
امعـايي امقبولـة في مجـال الاعمـال التي تعمـل بـدور ـا علذ توجيـه امـدراء وعليـه فـإن وجود  ـذه القوان  يعتا جزءا من  

ــلوظ امنظمات عملية التيديد الفعلي مهنة الادارة م ن جانب ومن جانب آخر فإن  ذه القوان  تخلق قنوات لســــــــــ
اا يجانا علذ الســــــــــــي باتجاه القواعد الاخلاقية التاريخية في مجال الاعمال  فعندما تتصــــــــــــرف امنظمة بطرق يعتا ا 

كذا فالقوان  تمةل و  .  المجتمد سـلبية يتم سـن القوان  التي تعك  قيم المجتمد وتذكر بالسـلوظ الاخلاقي الصـييذ
ــلوكيـات غي امقبولـة وامنيرفـة. امـا اللوائذ الحكوميـة فـإنهـا مجموعـة امعـايي  رغبـات المجتمد كمـا انهـا تعـد رادعـا للســــــــــــ
المحددة من قبل الســـــلطات للممارســـــات امقبولة وغي امقبولة لذلب تصـــــدر الســـــلطات اللوائذ الهادفة الى الحد من 

ام والضـــــــــوضـــــــــاء في امدن الكبية فهذه تعا عن مســـــــــاهمة الحكومة بترســـــــــيخ امســـــــــسولية التلو  او التقليل من الزح
في تأصـــــــيل قواعد   الاخلاقية تجاه المجتمد. و كذا فإن تأثي القوان  واللوائذ الحكومية والتشـــــــريعات يبدو وواضـــــــيا

 1السلوظ الاخلاقي في المجتمد للأفراد ومنظمات الاعمال.
 الاخلاقي والمعرفي للصناعة والمهن:قوانين السلوك  -ر

نظرا للتشـــــــــــــعب الكبي في الصـــــــــــــناعات وامهن فقد ســـــــــــــنت قوان  ومدونات اخلاقية رسمية و ناظ العديد من     
ــادية لعمـل امديرين والعـامل  وامهني  في إطار  ذه  ــلوكيـات غي امدونة تمةـل  جموعهـا أدلة إرشــــــــــــ الاعراف والســــــــــــ

 ذه القوان  والســــــلوكيات الاخلاقية وامنهية  ةابة أدوات تســــــت دم لتوجيه التصــــــرفات في الاعمال ام تلفة. وتعد 
مجـالات العمـل ام تلفـة كمـا وتعـد آليـات تســــــــــــــت ـدمهـا امنظمـات لتوجيـه قراراتهـا و ـا يتفق مد اخلاقيـات الاعمـال 

 امهنية.
 وتحقق  ذه القوان  والسلوكيات مجموعة من الا داف:    
 د امديرين في المجالات غي الواضية للسلوظ امه ؛توجيه وإرشا ✓
 تذكي العامل  وامديرين بامتطلبات القانونية والاخلاقية؛ ✓
 الإعلان عن امرتكزات الاخلاقية للمنظمة؛ ✓
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 تقوية ودعم الةقة بامنظمة؛ ✓
 تقوية الانضباط الذاتي لد  امنظمة بقواعد السلوظ الاخلاقي. ✓
وعادة ما يتم الرجو  في الخلافات الحاصلة بشأن العمل في مهن كةية الى ران تحكيم من امت صص  في امهنة    

 و سلاء يعدون كمراجد ويعتا حكمهم نافذا ومقبولا معرفتهم بأصول وقواعد والسلوظ الصييية لتلب امهنة.
 جماعات الضغط في المجتمع المدني: -ز

الســابقة تشــكل خاعات الضــغلأ اميد اشــكالها مصــدرا مهما لقواعد الســلوظ الاخلاقي  بالإضــافة للمصــادر     
للعامل  في منظمات الاعمال. وقد تمارس الكةي من خاعات الضـــــــــغلأ تأثيا في ســـــــــن الكةي من القوان  وقواعد 

عند اتخال قراراتها. وفي   العمل او قد تنظر بشـكل غي رسمي لتعزيز اتجا ات وأخلاقيات معينة تسـترشـد بها الإدارات
الدول امتقدمة نجد ان خاعات الضــــــــــــغلأ  ذه اخذت تلعب أدوارا متعددة ومتباينة ويحكم علاقتها تنســــــــــــيق عالي 
لاتخال مواقه موحدة بشــأن القضــايا امطروحة في ح  قد يكون دور  ذه ارماعات في الدول النامية مهما ولكنه 

البعض من  ذه ارماعات الا في فترات متأخرة. ولعل اوضـذ الامةلة علذ   بالتأكيد اقل وضـوحا بسـبب عدم تبلور
خاعات الضـغلأ في نقابات العمال  وخعيات حماية امسـتهلك   خعيات الدفا  عن حقوق امرأة  خعيات حماية 

 . 1 البيئة  خاعة السلام الاخضر  اطباء بلا حدود...إلخ
 الخبرة المتراكمة: -س

تعتا خاة الفرد عاملا اساسيا في تكوين نظام قيمي وأخلاقي لديه  حيث تتيدد سلوكياته بأخلاقيات معينة      
 . 2 كما ان  ذه الخاة لا تقتصر علذ ارانب امه  لديه وا ا تتجسد ايضا في خاته الحياتية باختلاف وجهاتها

 اقتصاديا: -ش
 المجتمد في خيد افراده ومن بينهم امهنيون والاداريون ال ان الظروف تتيكم الظروف الاقتصــــــــادية الســــــــائدة في    

 الاقتصادية الصعبة تدفد بأفراد المجتمد غالبا الى ا اط من السلوظ بعيدة عن امعايي الخلقية.
 اا لا شــب فيه ان الشــ ص الذي يعيش في ظروف اقتصــادية ومعيشــية مريحة تضــمن له العيش الكريم مد افراد    

ــد  ــتو  والتزامات اكيدة والعك  من للب  فالوضــــ ــرته  فمن امتوقد ان تكون اخلاقيا من مةل  سلاء رفيد امســــ اســــ
امتردي والذي لا يمكنه الوفاء تجاه اســـــــرته ومجتمعه  فيتوقد مظا ر وســـــــلوكيات ســـــــلبية كالغش واســـــــتغلال الوظيفة 

وتردي الحالة الاجتماعية للعامل في حد لاته  لكن وغي ا  لكي تضمن لها العدول وتحقيق ما يحتاجه نتيجة نقص 
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 ذا امعيار لي  بالتأكيد وصـــــــيذ وا ا يختله من طبيعة الاشـــــــ اص في حد لاتهم  وفي طبيعة العمل وامســـــــتويات 
 . 1ام تلفة للقيادي  لهذه امنظمات 

 ثانيا: ابعاد ووسائل ترسيخ اخلاقيات الاعمال
 . أبعاد اخلاقيات الاعمال: 1
امقصــود بأبعاد اخلاقيات الاعمال  ي تلب امبادئ والقيم وامعايي التي توجه ســلوظ الافراد وامنظمات في بيئة     

 : 2الاعمال وتتمةل  ذه الابعاد فيما يلي 
 أخلاقيات المنظمة: -أ

عرفت اخلاقيات امنظمة بانها التصـــــــــورات الســـــــــائدة عن اممارســـــــــات والاجراءات التنظيمية النمولجية التي لها     
محتو  أخلاقي او تلب اروانب من مناخ العمل التي تحدد ما يشـــــــــكل الســـــــــلوظ الاخلاقي في العمل. وبالتالي فان 

فكي في القيم في عملية صــند القرار وتسســ  لكيفية امنظمة لات توجه الاخلاقي  ي منظمة لديها القدرة علذ الت
اســـت دام القادة لهذه املاحظات لإدارة امنظمة. وغالبا ما ينظر الى القائد علذ انه الفرد امســـسول بشـــكل اســـاســي 
عن إنشــــــــــــــــاء التوجــه الاخلاقي للمنظمــة. وعلذ امنظمــة وقــادتهــا معرفــة ان اموظف  يتطلعون الى الإدارة من اجــل 

جيه.  لذلب يجب ان تكون الادارة واعية للإشــــــــــارات التي ترســــــــــلها موظفيها. وان خلق نغمة اخلاقية في القمة التو 
ــند الاحتيال  و عمل جيد  والقيام  ــائر الناخة عن الاحتيال ويحســــــن الولاء والروح امعنوية. وصــــ ــيقلل من الخســــ ســــ

ــتمــل اخلاقيــات امنظمــة علذ عــدد من ا ــر امتمةلــة في: الةقــافــة الاخلاقيــة  بــذلــب يبــدا من الاعلذ. وتشــــــــــــ لعنــاصــــــــــــ
 اممارسات الاخلاقية  امدونات الاخلاقية  الرموز الاخلاقية  الهياكل الاخلاقية.

 اخلاقيات القادة: -ب
( علذ ضـــــــــــــرورة تحلي القادة بالفعالية الاخلاقية والشـــــــــــــجاعة الاخلاقية مواجهة ومعارة May et alيسكد )    

 )نجم( الى ان اخلاقيات القادة تتمةل في التالي: امشاكل الاخلاقية  ويشي
 اعتبار امعايي الاخلاقية لات قيمة موازية للمعايي امادية امتعلقة بتعظيم الربذ؛ ✓
 الانفتاح علذ الحياة الاجتماعية وتنمية الوعي بقضايا المجتمد  امنافسة الشريفة مد امنافس  في السوق.  ✓
 خلاقية والعمل  وجبها.التطوير امستمر للمدونة الا ✓

 
ـــــالم  ا 1 ادارة وعمــل  كليــة العلوم الانســـــــــــــــانيــة  في   اطروحــة دكتوراهخلاقيــات العمــل الوظيفي ودورهـا في بنــاء الهويـة التنظيميــة في الادارة الجزائريـةيعقوب ســــــــــ

 .52  ص 2017/2018والاجتماعية  جامعة محمد خيضر  بسكرة  
(  14) 8المجلدمصــر       مجلة الدراســات التجارية امعاصــرة دور اخلاقيات الاعمال في الحد من ســلوكيات العمل الســلبيةســامي احمد محمد الصــالحي واخرون   2

 .997الى 995  ص من 2022
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 تحديد امنطقة الرمادية في مجال عمل كل مدير وتحديد موقه الاخلاقي املائم في كل حالة. ✓
العمل وفق اولويات: مصلية المجتمد اولا  مصلية امنظمة ثانيا  ومن ثم امصلية الش صية امشروعة. والتقييم  ✓

 عامل  معه.الدوري من امدير للمستو  الاخلاقي لإدارته وال
 والالتزام بامعايي الاخلاقية في التعامل مد امديرين الاخرين.  امدير يواجهالكر الحقيقة في كل امواقه التي  ✓
 اما )عبد الدائم( فيشي الى ان اخلاقيات القادة تتمةل في:    
ــلوظ غي  ذجة الدور  دعم القيم الاخلاقية  بلوغ الاخلاقيات والقيم  مكافأة       ــلوظ الاخلاقي  معاقبة الســ الســ

الاخلاقي  وقــد س تطوير العــديــد من مقــايي  اخلاقيــات القيــادة امتعلقــة بــالأعمــال  ولعــل اهمهــا مقيــاس القيــادة 
الفاضـلة  الذي يسـتند الى سـبعة بنود تقي  التواضـد والشـجاعة والنزا ة والرحمة والفكا ة والعاطفة والحطمة.  و ذه 

ــبـة لاســــــــــــــت ـدامهـا مد امقـايي  مهمـة  في تقييم اخلاقيـات قـادة الاعمـال  ولكنهـا من غي المحتمـل ان تكون منـاســــــــــــ
 اش اص يعملون في ادوار اخر .

 اخلاقيات الافراد: -ت
عرفت اخلاقيات الافراد بانها الاخلاقيات التي يتصـــــــه بها الفرد و ي امســـــــسولة عن ســـــــلوكياته وتصـــــــرفاته تجاه     

امبـادئ والقيم التي يحملهـا.   ظـل الظروف وامتغيات التي يمر بهـا والتي تتفـاعـل مد مجموعـة امواقه التي يتعرض لهـا في
كما عرفت بانها مجموعة السـلوكيات الايجابية التي يسديها الفرد في مجال الفضـيلة او الرليلة وامسـتندة الى نظام قيمي 

 كان التأكيد علذ ان اموظه يحتاي الى مجموعة   معياري اما مســــــــتندا الى الوحي او العقل او كليهما. ومن الاهمية
من امبادئ او القواعد الاخلاقية امنظمة لعملها والتي يجب توافر ا والتزام العامل  بها مةل: الصــدق الامانة  خدمة 
ــرية  الامتنا  عن الكســــــــــب  ــفة الســــــــ ارمهور باحترام وا تمام وتجاوب  مند تســــــــــريب معلومات العمل لات الصــــــــ

من اداء الواجبات الرسمية  اارســـة الســـلطات الرسمية لخدمة امصـــلية العامة  اداء العمل بكفاءة وعدالة الشـــ صـــي  
ــه يسكد علذ ان الاخلاقيات التي يجب ان  ــياق نفســـــــــ ــاندة وتطبيق مبدأ اردارة في التوظيه. وفي الســـــــــ وتجرد  مســـــــــ

اف )الاســتقامة(  الاحترام  امواطنة  الكفاءة يتيلذ بها خيد العامل  في امنظمة تتمةل في الصــدق  العدل والانص ــ
 والاتقان في العمل  الةقة والامانة  الشعور بامسسولية  الانتماء والولاء للمسسسة  العمل كفريق واحد.

و ناظ سبد خصائص رئيسية لأخلاقيات يجب فهمها من اجل فهم اخلاقيات العمل في سياق افكار "ماك      
ــليــة حول اخلا قيــات العمــل بــاعتبــار ــا متميزة عن امفــا يم الاخر  امرتبطــة بــالوظيفــة. ولتيقيق  ــذا فيا" الاصــــــــــــ

ــاء مقياس من قبل )ميلر  وو ر  و ودســــــــــــــبت(. ويتأله مله اخلاقيات العمل متعددة الابعاد  الغرض  تما انشــــــــــــ
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(MWEP من ســـــــبعة ابعاد: اوقات الفراغ  والوقت الضـــــــائد  والاعتماد علذ الذات  والرضـــــــا امس ) جل  ومركزية
 1ارهد  والعمل اراد  والاخلاق/القيم. 

 الوقت الضائع -ث
بهذا امعنى  يشـــي الوقت الضـــائد الى ســـلســـلة مترابطة في نهاية ســـلســـلة تظهر تفانيا قويا في ادارة الوقت لتيقيق     

ــبت(. تاريخيا  ارتبلأ  النات  الامةل  وتتوافق إدارة الوقت الفعالة مد اخلاقيات العمل القوية )ميلر  وو ر  و ود ســـــــ
س تسليلأ الضوء علذ سوء إدارة الوقت باعتباره عائقا امام الانتاجية.   تحس  الاداء بالإدارة اريدة للوقت  في ح 

 إن إدارة الوقت بشكل فعال  ي فكرة سليمة يمكن ان تساعد في تخفيه القلق وتعزيز الرضا.
 وقت الفراغ -ج

نشـــــــطة لفهم الروابلأ ب  التنظيم والترفيه  يجب التمييز بشـــــــكل واضـــــــذ وجو ري ب  الامكانيات الترفيهية والا    
الترفيهية والتوجه الترفيهي. تشــــــــــــــي القدرة علذ الترفيه الى قدرة الفرد علذ القيام  ا يريد  عندما يريد. يعك  وقت 

 الفراغ التوجه الترفيهي  والقيمة التي يضعها الفرد علذ الانشطة غي امتعلقة بالعمل.
 الاعتماد علا الذات -ح

هم بعد في القو  العاملة حذرين للغاية بشــــــــــــــأن الاعتماد علذ الذات  قد يكون الافراد الذين لم يةبتوا أنفســــــــــ ــــ    
حيـث قـد ينظر إليهم علذ انهم محترفون راســــــــــــــ ون ويجـب عليهم علذ الفور إثبـات قـدرتهم علذ العمـل بشــــــــــــــكـل 
مســـتقل. تســـاعد بيئة العمل الاشـــ اص والشـــركات علذ تجنب الاداء الطويل الاجل. كشـــفت دراســـة ان الشـــباب 

عملهم ارديدة ويقبلون مفهوم الاعتماد علذ الذات. تعتقد الاجيال الاكا ســــنا ان مســــارات العمل   يفهمون بيئة
التقليدية اصــبيت شــيئا من اماضــي وان الاســتقلال امه  امر بالفي الاهمية في الحياة الحديةة. تسكد الابحا  الســابقة 

يظهرون طريقا قويا للتعبي عن الذات والرغبة في ان اموظف  الاصـــــــــــغر ســـــــــــنا ملتزمون بالاعتماد علذ الذات لأنهم  
 تحمل امزيد من امسسولية واتخال قراراتهم الخاصة والعمل بشكل مستقل.

 تأخير الإشباع -خ
إنها القدرة علذ الت لي عن الاشــــبا  الفوري من اجل ج  مكاســــب مســــتقبلية )توب  وجراتســــيانو( بالإضــــافة     

لتزام  سار عمل اساسي من اجل تحقيق  دف طويل الاجل في مواجهة البدائل الى للب  فهي قدرة الفرد علذ الا
 امغرية التي توفر إشباعا فوريا )بيم  وتي(.

 عمل شاق -د

 
1 Ashraf Abdullah Saad AL-huzaili et al, the role of work ethics in improving employees, performance in public 

organization, the seybold, vol 7(8), sultanate of oman, 1443, Dol 10.5281/zenodo-7014858. 



 ......الأدبيات النظرية والدارسات السابقة............. الأول................................... الفصل 

16 
 

إن ارهد اراد  و القناعة بأن الفرد يســـــــتطيد تحســـــــ  نفســـــــه وتحقيق ا دافه من خلال تكري  نفســـــــه لقيمة     
لعمل اراد يسـتطيد التغلب علذ اي عقبة في العمل. والفرد مسـسول العمل واهميته. فالشـ ص الذي يكرس نفسـه ل

 في امقام الاول عن تحقيق الا داف الش صية مةل الانجاز وتراكم الةروة امالية )توب  وجراتسيانو(.
 الاخلاق/الآداب -ذ

ســة القواعد يشــي مصــطلذ " الاخلاق " الى كيفية تصــرف الفرد  في ح  يشــي مصــطلذ " الاخلاق " الى درا    
الاخلاقية للسـلوظ  وخاصـة قواني  الصـدق والخطأ. يشـي ارمد ب  مصـطلي  " الاخلاق والآداب " الى الايمان 
بوجود عادل واخلاقي )ميلر  وو ر  و اد ســــــــبت(. وقد حظيت الادبيات الاخلاقية التي س توزيعها علذ اموظف  

 رة للمنظمات التي تنمو في فكر ا وتطور ا الاخلاقي.با تمام كبي. و ناظ العديد من الامةلة امعاص
 مركزية العمل -ر

تعك  مركزية العمل القيمة التي يضـــعها الفرد علذ فرصـــة العمل عندما يتفوق رغبته في التعويض وتعمل كنقطة     
وم مركزي ( " دراسـة سـابقة بحةا عن مفه٢٠١٠مرجعية حيوية في تحديد الهوية الذاتية. أجري " فان ني  وآخرون )

/ امركزيــة امتبقيـة ٢/ الاعتمــاد بــان العمــل يســــــــــــــتيق العنــاء ويوفر الكرامــة  ١للعمــل الفعلي. حــدد ثلاثــة مفــا يم: 
/ الا تمـام العـاطفي  و واحـد في ٣للعمـل )قلـة الا تمـام بـالأنشــــــــــــــطـة غي امتعلقـة بـالعمـل مد تزايـد مركزيـة العمـل(  

ســــــة وجود صــــــلة جو رية ب  الفئات الســــــابقة ومركزية العمل. لاتزال العمل والشــــــغه بالعملية. لم تةبت  ذه الدرا
ــو . اكتشـــه بحث في اخلاقيات العمل   ناظ العديد من ام اوف التي لم تتم الاجابة عليها فيما يتعلق بهذا اموضـ

 علذ مستويات غي وظيفية  ولكن لا يوجد دليل علذ وجود تناقضات في امركزية.
 ت الاعمال:. وسائل ترسيخ اخلاقيا2

  ناظ العديد من الوسائل التي يمكن است دمها لترسيخ اخلاقيات الاعمال ونذكر منها ما يلي:     
 تنمية الرقابة الذاتية: -أ

فاموظه الناجذ  و الذي يراقب الله تعالى قبل ان يراقبه امســـــــــــــسول  و و الذي يراعي امصـــــــــــــلية الوطنية قبل     
ــة بلا شـــب  لان اموظف   ــسـ ــتنجذ امسسـ ــية  فإلا تكون  ذا امفهوم الكبي في نف  اموظه فسـ ــلية الشـــ صـ امصـ

عمر بن خطاب رضــــي الله عنه لتفقد رعيته في مســــياته  مخلصــــون لها.  الرقابة الذاتية التي كانت تدفد امية امسمن 
 الليلية امشهورة في امدينة امنورة.

الرقـابـة الـذاتيـة التي كـانـت ترقذ بـإيمـان للـب الراعي الـذي مربـه عبـد الله بن عمر وطلـب منـه ان يـذبذ لـه شـــــــــــــــاة      
ــألب مولاظ عنها قل له ويعطيه ابن عمر نينها  فاعتذر الراعي بأن مولاه لم يألن له  فقال له ا بن عمر يختاه إلا ســ
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اكلهـا الـذئـب  فقـال الراعي فـأين الله؟   ـذه الرقـابـة تمند الخيـانـة  وتع  الامـانـة  لـذا فهي من امقومـات امتفق عليهـا 
 في العالم...

 وضع الانظمة الدقيقة التي تمنع الاجتهادات الفردية الخاطئة:  -ب
ــات الاخلاقية غي ا     ــوية نتن  احيانا من ضــــــعه النظام  يقوم عليه مجموعة من اموظف   ولهذا لان اممارســــ لســــ

ارهاز رقم  اته خاص ســــــاخن للتبليفي من اي خلل في الاخلاق.  ســــــيكون مردود  ذا امكتب علذ اداء العمل 
ــاحب العمل و  ــائل التوعية بهذه الانظمة: ما ورد في نظام العمل والعمال يجب علذ صــ العامل رائعا جدا.  ومن وســ

معرفـة احكـام نظـام العمـل اميد محتويـاتـه  ليكون كـل منهمـا علذ بيئـة من امره ...  وعـامـا  ـا لـه و ـا عليـه. ويجـب  
فوق للب ان توضــــد في مكان ظا ر بكل مسســــســــة تســــت دم عشــــرين عاملا فأكةر ....  كما يجب ان توضــــد في 

م الفات وعدم تنفيذ الأوامر والالتزامات امكله مكان ظا ر بامسســـســـة لائية للجزاءات تشـــتمل علذ الافعال وا
 . 1بها العامل 

 القدوة: -ت
و ي خي وســــــــــــــيلة رذب الاخرين وتوثيق الصــــــــــــــلات بهم والتأثي فيهم  بحيث في تنفيذ القوان  واللوائذ علذ     

ــابق أكةر تأثيا في الاخرين كلما زادت اهمية  نفســــــــــه حتى يحتذي بها اموظه  ويجب ان يكون القائد الاداري الســــــــ
من خلال التـأثي الذي يكون في ســــــــــــــلوظ ويغ  عن   اخلاقيـات للب القـائد. فالقيـادة امسثرة يمكن الوصــــــــــــــول اليهـا

ــعهـا  وواقعيتـه  ـذا يزيـد من الانتـاي وتحقيق  ــبـاطـه وافعـالـه  وتواضــــــــــــ الكلام  ويترجم امهـام القيـاديـة في  ـدوئـه  وانضــــــــــــ
 ا داف امنظمة.

 العدالة: -ث
موجهة او مقتصــــرة علذ  وامقصــــود بالعدالة في توزيد امهام وامســــسوليات والخدمات والامتيازات بحيث لا تكون    

فرد دون آخر او فئة عمالية دون آخر. و ذا الامر موضــــــــــذ ضــــــــــمن تعليمات قانونية تعمل عليها كل منظمة وفق 
نظامها الداخلي وعلذ مســــــــــــسول امنظمة و و  ةابة القائد وامســــــــــــي للمنظمة ان يت ذ القرارات وتكون مبنية علذ 

 . 2الإنصاف ويساعد علذ إدراظ الاخرين لأهميتهم الواقد ولي  افتراضات وان يحقق العدالة و 
 تصحيح الفهم الديني والوطني للوظيفة:  -ج

 
 .book.com-Www.noor  2015/21/04  تاريخ الانشاء اخلاقيات الاعمالزياد خليل قبلان   1
ــانية والاجتماعية      قراءة ســوســيولوجية في مصــادر اخلاقيات العمل الوظيفي داخل المنظماتســـامية بن رمضـــان     2 المجلد  ارزائر مجلة الباحث في العلوم الانسـ

 .202  ص 2018(  5)10
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فإلا اقتند اموظه بأن العمل عبادة  وان العمل وسـيلة لتنمية الوطنية وازد ار البلد وتحسـ  مسـتو  الدخل زاد     
 لديه الالتزام بأخلاق العمل.

 محاسبة المسؤولين والموظفين: -ح
ضـــــــــروري التعامل بحزم مد كل إخلال بأخلاقيات العمل  فلابد من المحاســـــــــبة للتأكد من ترســـــــــيخ تطبيق من ال    

ــلب ارميد  النظام  و و ما يعرف بالأجهزة الرقابية التي تشـــــــــرف علذ تطبيق النظام  ومن جهة اخر  حتى لا يســـــــ
 .نف  امسلب

 التقييم المستمر للموظفين: -خ
وير أنفســــهم إلا علموا ان من يكور نفســــه يقيم تقييما صــــيييا  وينال مكافأته التقييم يحفز اموظف  علذ تط    

 . 1علذ للب والتقييم يساعد امسسول  علذ معرفة مستويات موظفيهم وكفاءاتهم ومواطن إبداعهم 
 تدعيم هيئات الرقابة: -د

ــيق ب   يئـات الرقـابـة الـداخليـة والخـارجيـة في اعـداد مخططـات الرقـابـة حتى تتم ✓ كن من تغطيـة أكا عـدد التنســــــــــــ
 اكن من الهيئات الادارية؛

 اعتماد الاعلام الآلي والتقنيات الحديةة في مجال الرقابة والتدقيق؛ ✓
 تدعيم  يئات الرقابة بأعوان مس ل  للقيام بوظائه الرقابة؛ ✓
 تحس  امسسول  بأهمية الرقابة السلمية؛ ✓
 الوزارية؛إعطاء أكةر استقلالية للمتفشيات  ✓
 ضرورة الاخذ بع  الاعتبار التقارير امعدة من طرف الرقابة بالقيام بالإجراءات اللازمة تبعا لنتائ  التقارير. ✓
 عند التوظيف: -ذ

 إدخال أخلاقيات امهنة في برام  امسابقات للدخول للوظيفة؛ ✓
 التيقق بعد الخروي من مرحلة التربص من نزا ة العون وإخلاصه. ✓
 دريب:التكوين والت -ر

 تخصيص مقياس متعلق بأخلاقيات امهنة  وكذا عقد ايام دراسة ومحاضرات دورية للتوعية والتيسي .    
 تبني سياسة إعلامية داخل الادارة للتحسيس للأخلاقيات: -ز

 عقد اجتماعات دورية مد اموظف  علذ كافة امستويات وشرح مختله ابعاد  ذه امنهجية؛ ✓
 

  2023(   1)6المجلدارزائر      مجلة امنهل الاقتصـــادية المســؤولية الاجتماعية لمنظمات الاعمالاخلاقيات الاعمال ودورها الرائد في تعزيز صـــليية شـــامي    1
 .103ص 
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 علامية السمعية والبصرية وامكتوبة للتروي  للأخلاقيات؛استغلال خيد الوسائل الا ✓
ــبب الاخلاقيات  ✓ ــذ خيد اموظف  امعافي  بســــــ ــرف  وكذا فضــــــ ــار اخلاقي مشــــــ تكريم اموظف  الذين لهم مســــــ

 امهنية؛
فتذ صــــــــــفيات علذ الانترنت يصــــــــــوص الاخلاقيات امهنة  وعرض ما توصــــــــــلت اليه تجارب الدول في مجال  ✓

 الاخلاقيات؛تجسيد 
 إشراظ النقابة باعتبار ا شريب اجتماعي  ام والاخذ ادية الاقتراحات التي تقدمها في مجال ترقية الاخلاقيات.  ✓
 شفافية القوانين والتنظيمات والإجراءات: -س
 من الضروري ان تكون خيد الاجراءات الادارية شفافة وواضية ودقيقة ومحل اعلام لكل من يهمه الامر؛ ✓
 القانون بحق الطعن في خيد القرارات علذ خيد امستويات؛ان يسمذ  ✓
 1من امهم تبسيلأ الاجراءات  لتكون واضية لكل امواطن .  ✓
 الجماعات الضاغطة بمحيط المؤسسة: -ش

ــلوظ العامل والتي تركز علذ ارماعات الضــــــاغطة والهيئات وارمعات      وتعتا إحد  القو  الخارجية الفاعلة لســــ
ــة مصــــــــا  امواطن  فقلأ  وللب من احل الحث المحيلأ به    ــتهلب وخعيات البيئة التي تعد عاكســــــ كجمعيات امســــــ

ــاء  ــلوظ الاخلاقي الايجابي والفعال داخل التنظيم  ويكون كذلب يلق مراكز الاخلاق والتي س انشـــــــ علذ نه  الســـــــ
وظ الاعمال الاخلاقي بدلا من تقييد العديد منها في الســنوات امعاصــرة  وتحاول  ذه امراكز وامسســســات تنمية ســل

او الحـد من الســــــــــــــلوظ غي الاخلاقي  وللـب من خلال القيـام بـالبيو  حول اخلاقيـات العمـل  تقـدم امعلومـات  
 . 2واموارد التعليمية والاستشارة للعديد من امنظمات 

 المطلب الثاني: المفاهيم الاساسية لجودة الخدمة وعلاقتها بأخلاقيات الاعمال
ــية لنجاح وتطور امنظمة  حيث ان تحســــــ  جودة الخدمات امقدمة      ــاســــ ــر الأســــ تعتا جودة الخدمة من العناصــــ

 يساعد علذ كسب ولاء الزبائن اا يسدي الى  و امنظمات.
ــيـة رودة الخـدمـة ومعرفـة علاقـة جودة الخـدمـة      ســــــــــــــنيـاول في  ـذا امطلـب التطرق الى ا م امفـا يم الأســــــــــــــاســــــــــــ

 الاعمال. بأخلاقيات

 
ــارة الي بع  التجارب الدوليةبلياي فتيية  اخلاقيات الاعمال   1 ــبل ترســـيخها مع الاشـ ص  ارزائر (   2)23المجلد   ارزائر مجلة الحقوق والعلوم الانســــانية      وسـ

 .218الى 216من 
ـــــالم   2 إدارة وعمــل  كليــة العلوم الانســـــــــــــــانيــة  في   اطروحــة دكتوراهاخلاقيـات العمـل الوظيفي ودورهـا في بنـاء الهويـة التنظيميـة في الادارة الجزائريـةيعقوب ســــــــــ

 .63م  ص 2017/2018والاجتماعية  جامعة محمد خيضر  بسكرة  
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 اولا: مفهوم جودة الخدمة، الخصائص والأهمية 
 مفهوم جودة الخدمة .1

حظيـا مفهوم ارودة اـانـب كبي من الا تمـام الى الحـد الـذي جعـل بعض امفكرين يطلقون علذ  ـذا العصــــــــــــــر     
  حيث ير  اليابانيون أن ارودة 1عصـر ارودة وعرفها قاموس اكسـفورد الامريكي علذ انها درجة أو مسـتو  التميز

. لا شب ان الخدمة لات ارودة 2د من امرة الاولى  عبارة عن إنتاي منت  خالي من العيوب وإنتاي امنت  بشكل جي
العالية شـــــيء بالفي الأهمية لكل من الشـــــركة والزبائن ما لها من أثر علذ سمعة امنظمة وقدرتها التنافســـــية في الاســـــواق 
ل وتتســـم الخدمة بســـمات متعددة من أهمها عدم القدرة علذ فصـــلها عن الشـــركة التي تقدمها كما أنها تنهي أو تزو 

ــتهلاكها من قبل ارهة امقدمة اليها وقد تعددت   امفا يم امتعلقة اوده الخدمة  ــتغلالها أو اســـــــــ في حالة عدم اســـــــــ
 نذكر من بينها:

تميـل غـالبيـه التعريفـات الحـديةـة رودة الخـدمـة علذ انهـا معيـار لـدرجـه تطـابق الاداء الفعلي لل ـدمـة مد توقعـات     
 :3ذ النيو الذي يعرضه الشكل التاليالزبائن في  ذه الخدمة وللب عل

 مفهوم جودة الخدمة (2_1)الشكل 
 

 

 

 

 .8, ص2015حمد خليفه ومحمد الدلابيذ  جودة الخدمات الصيية ...  المصدر:

ــبلأ ارودة )عرفتها  "      ــائص الكلية ansi( ومعهد امعايي الوطنية الأمريكي )asqcخعية ضــــــ ( انها امزايا والخصــــــ
 .4لل دمة التي تشتمل علذ قدرتها في تلبية الاحتياجات"

 
  دار اليازوري العلمية للنشــــــــــر دة المعاصـــــــرة مقدمة في ادارة الجودة الشـــــــاملة الانتاج والعمليات والخدماتإدارة الجو د. محمد عبد العال النعيمي وآخرون    1

 . 31  ص 2009والتوزيد  الأردن  
ــس عبد ال الجامعي من وجهة نظر متلقي الخدمةاحمد خليفه ومحمد الدلابيذ   2 ــفا الملت المؤســــ ــتشــــ ــحية المقدمة من مســــ ــالة   جودة الخدمات الصــــ رســــــ

 .8  ص 2014/2015الادارة العامة  كلية ادارة امال والاعمال  جامعة ال البيت  الأردن    فيماجستي
ــر علـــــب   3 ــر والتوزيد  العراق1  طالاعتمــــاد الأكــــاديمي وتطبيقــــات الجودة في المؤســـــــــــســــــــــــــات التعليميــــةعبـــــد النـــــاصــــــــــــ   2015    دار غيـــــداء للنشــــــــــــ

https://books.google.dz/books 40  ص. 
 .51  صhttps://books.google.dz/books  2014  الأكاديميون في النشر والتوزيد  الأردن 1  طإدارة الجودة الشاملةأحمد يوسه دودين   4

 جودة الخدمة

 إدراكات الزبون للأداء الفعلي  مستو  ارودة )الفجوة( لل دمة توقعات الزبون 
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ــا علذ أنها  ي     ــي أبعاد مهمة في  "وعرفت ايضــــ ــ صــــ ــتمل علذ البعد الإجرائي والبعد الشــــ تلب ارودة التي تشــــ
ات ارودة العـــاليـــة ويتكون ارـــانـــب الاجرائي من النظم والإجراءات المحـــددة لتقـــديم امنتجـــات أو تقـــديم الخـــدمـــة ل

 .1الخدمات اما ارانب الانساني او الش صي لل دمة فهو كيه يتفاعل مد العملاء"
الاطراف من  أحدعلذ انها نشــــــــــــــاط او منفعة يمكن ان يقدمها  (armstronو   kotler"عرفها كل من )    

 "2طرف اخر لا تكون ملموسه بالضرورة ولا ينت  عنها ملكيه اي شيء
التركيز علذ التقـــاء الاحتيـــاجـــات وامتطلبـــات  انهـــا:علذ  (lewis orledge and mitchell"عرفهـــا )    

 "3بائنوتوضيذ كيفية تسليمها بشكل جيد بناء علذ توقعات الز 
ان جوده الخدمة  ي اســــــــــناد خارجي مدرظ بناء (:   beryyو  zeithamlو (parauraman"يذكر      

 4 "علذ تجربة العميل حول الخدمة التي ادركها العميل من خلال لقاء الخدمة
ــأن الخدمة التي تقدمها الشـــــــركة      ــتهلك  بشـــــ ــا  ي مقارنة ب  الواقد وتوقعات امســـــ " عرفت جوده الخدمة ايضـــــ

بعباره اخر  تعرف جوده الخدمة علذ انها رضـــــــــــــا مســـــــــــــت دمي الخدمة إلا قدمت الشـــــــــــــركة خدمات عالية ارودة 
 الخدمة بســــرعة لتيقيق التوازن مد للمســــت دم  فســــيكون  ناظ رضــــا لد  العملاء ورغباتهم بالإضــــافة الى تقديم

 5"التوقعات
ــابقة  يمكننا القول ان جودة الخدمة  ي الحرص علذ تقديم خدمة تتمتد بصــــــــــــــفات     من خلال التعريفات الســــــــــــ

 متميزة تتوافق مد رغبات الزبائن وتشبد حاجاتهم.
 
 
 
 
 
 

 
 .90  ص https://books.google.dz/books  2006   دار الشروق للنشر والتوزيد  الأردنإدارة الجودة في الخدماتد. نايه قاسم   1
 . 146  ص2013  3 العددارزائر     مجلة اداء امسسسات ارزائرية أهمية جودة الخدمات في تحقيق ولاء المستهلتمولود حواس رابذ محمودي  2
 .672  ص 2018  43 العددارزائر   مجلة الحقيقة   أهمية جودة الخدمة في تحقيق رضا العملاءفاديه جباري   3

4 Md.Hussain Kabir and Therese Carlsson, perceptions and satisfaction about Service Quality at destination 

Gotland -A case study, Master's Program, business administration, in International Management, Gotland 

University, 2010, p 14. 
5 La Ode Harwijaya Kaeba, the effects of work ethics, skills and motivation on employee work performance at 

Kendari productivity improvement center, International Journal of Scientific & Engineering, vol (6), 

Indonesia,2021, p1074. 
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 خصائص جودة الخدمة  .2
 :1تقسم الخصائص الرئيسية رودة الخدمة إلى النوع  التالي  
  الجودة الفنية: -أ

يتطلـــب  ـــذا النو  من ارودة الاعتمـــاد علذ اموظف  لوي الخاات وامعـــارف امتميزة بـــالخـــدمـــات وإجراءاتهـــا     
ــات حيث تعد امعرفة الفنية متطلبا  ــرفية امعقدة مةل خطلأ التعاقد وامعاشــــ امتنوعة ويلائم  ذا النو  الخدمات امصــــ

 رئيسيا واضيا.
 : الجودة الوظائفية -ب

 ذا النو  علذ امصـــــادفة الخدمية والكيفية التي تقدم بها الخدمة و ي تتطلب التفاعل النفســـــي ب  امنظمة يركز      
وزبائنها ويجب أن تسعذ إدارة امنظمة إلى تعزيز جودة خدماتها من خلال تحديد الهدف الاستراتيجي رودة الخدمة 

لزبون ومن ثم القيام بإعادة التنظيم حول الزبون وتحديد ومتابعة الاحتياجات وتوقعات الزبائن وقياس ارودة ورضــــــا ا
الأدوار ارديدة مديري ومشـــــــــــــرفي امنظمة وتحقيق فوائد الإنتاجية وقياس وتفويض تكاليه الخدمة امصـــــــــــــرفية وبناء 

 قاعده متينه لكسب ولاء الزبون.
 أهمية جودة الخدمة  .1

 :2جوده الخدمة يمكننا الاشارة الى أربد اسباب اساسية لأهمية        
ــذ فعلذ نمو مجال الخدمة ✓ : إل تزايدت أعداد امنظمات التجارية التي تقدم الخدمات أكةر من أي وقت مضــــــ

ســــــبيل امةال نصــــــه شــــــركات الاعمال التجارية الأمريكية يتعلق نشــــــاطها بالخدمات اضــــــافة الى ان  و امنظمات 
 امتصلة بالخدمات ما زال مستمرا بالتوسد؛

: إل من امعلوم أن بقاء الشركات وامشاريد يعتمد علذ حصولها علذ القدر الكافي من امنافسة نافسةازدياد الم ✓
 لذلب فان توفر جودة الخدمة في منتجات  ذه امشاريد والخدمات يوفر لها العديد من امزايا التنافسية؛

التعـامـل مد امنظمـات التي تركز فقلأ علذ : أن تتم معـاملتهم بصــــــــــــــورة جيـدة ويكر ون الفهم الأكبر للعملاء ✓
 الخدمة فلا يكفي تقديم منتجات لات جودة وسعر معقول بدون توفر امعاملة اريدة والفهم الأكا للعملاء؛

: أصــبيت الشــركات تحرس في الوقت الحالي علذ ضــرورة اســتمرار المدلول الاقتصــادي لجودة خدمة العميل ✓
ئها و ذا يع  أن الشــــركات يجب ان لا تســــعذ فقلأ الى اجتذاب زبائن وعملاء التعامل معها وتوســــيد قاعده عملا

 
 .501  500  ص ص 2016مدخل الوظائه والأدوات  دار الإسلام للطباعة والنشر والتوزيد  سوريا  : الجودة الشاملةإدارة  رعد الصرن  1
 .194  ص 2005  دار صفاء للنشر والتوزيد  عمان  2  طادارة الجودة الشاملة وخدمة العملاءمأمون سليمان الدرادكة   2
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جدد ولكنه يجب عليها ايضـا ان تحاف  علذ العملاء الحالي  ومن  نا تظهر الأهمية القصـو  رودة خدمة العملاء 
 من أجل ضمان للب.

 ثانيا: أبعاد وخطوات تحقيق الجود في خدمة العميل 
 ابعاد جودة الخدمة  .1
 مةل ابعاد جودة الخدمة فيما يلي:تت
 : العوامل المادية الملموسة -أ

و ي الأدلة امادية لل دمة امعنية كالســــــــــلد وامواد والتجهيزات وامعدات والادوات والاجزاء امعاونة او امكملة      
وفقا لخان وفصـيذ ينظر الى الاشـياء املموسـة علذ انها قابله للإدراظ باللم  او الوجود امرئي تشـكل تكنولوجيا لها 

موظفي الشـــــــركة واي مرافق مرئيه البعد املموس روده الخدمة مد للب امعلومات والاتصـــــــالات والادوات وامواقد و 
مختلفة مستويات  يتم تطبيق  ذه الاشياء املموسة بطريقه مختلفة من قبل مقدمي الخدمة ويتم ادراكها وتجربتها علذ  

نها متغيات من قبل امســت دم  النهائي  تعتا الاشــياء املموســة مهمه بشــكل خاص لشــركات تقديم الخدمات لأ
 1حاسمة لتطوير ارتباط وتجربة قوية وايجابية وملهمة مد العملاء

 الجدارة ودرجه الاعتماد: -ب
و ي تشــــي الى مد  التشــــابه والتطابق ب  مســــتو  اداء الخدمة ودرجه الاعتماد والاتكال علذ نو  مع  من      

الخدمة من ب  الانوا  امقدمة ودرس الاعتماد علذ امت صـــــص في تقديم الخدمة وحده دون غيه في انشـــــطه تقديم 
 الخدمة.

 درجه الاستجابة:  -ت
 واموظف  واســــــــتعداد م وقدرتهم علذ تقديم الخدمات ان امعارة الفورية و ي رغبه او اســــــــتجابة امســــــــت دم     

تسـمذ العملية التي يتفاعل بها  2العمل.والعاجلة لليالات الطارئة في اي مركز طبي او علاي  ي مةال واضـذ لهذا  
يدرظ  ذا البعد من مقدم الخدمة بسـرعه لحل مشـكله العميل بشـكل ايجابي في غضـون فتره زمنيه معينه بالاسـتجابة  

جوده الخدمة من خلال ارانب البشـــري روده الخدمة ومد للب فان تقدم تكنولوجيا امعلومات مةل رســـائل الايد 
 . 3الالكتروني وصفيات الويب بوجهات خدمه العملاء يحسن من استجابة تقديم الخدمة

 

 
1 Ehigie C. Johnson Jesse, Impact of Service Quality on customer Satisfaction, Master Degree, business 

administration, department of business and economics studies, University of Gavle, Liberia,2018, p 11. 
 .122  ص2016  الوراق للنشر والتوزيد  الأردن  1  طادارة جودة الخدماتعادل محمد عبد الله   2

3 Ehigie C. Johnson Jesse, Ibid p 11. 
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 الضمان: -ث
ــبة التي يعرضــــها اموظفون في تنفيذ شــــروط تفضــــيلاتهم اثناء تقديم       يذكر خان وفصــــيذ ان عمليه امعرفة امكتســ

الخدمة يمكن ان تكون مطمئنه للغاية للعملاء و ذا يمنذ العملاء الةقة في ان اةل تقديم الخدمة سوف يسدي واجبه 
لــديهم الخاة لفهم جوده الخــدمــة والقيم التي تلقو ــا ان لي  كــل العملاء  2014بــاحترافيــه وأخلاقيــة يزعم نــايــت 

تتطلب  ذه الخدمة التواصــــل الفعال او التوضــــييات الشــــ صــــية لفهم القيمة التي يتلقونها يتم تنفيذ  ذا البعد من 
 .1جوده الخدمة من خلال ارانب البشري روده الخدمة

 المصداقية: -ج
وتع  الاســــــتمرارية في أداء الخدمة امســــــت دمة وتمةل كذلب احتمالية عمل امنت  دون فشــــــل خلال فترة زمنية      

ــا في تقديم الخدمات لعملائه  ةابة  2وفق مواصـــــــفات محددة يمكن اعتبار العملية التي يظل فيها مقدم الخدمة مخلصـــــ
قدره مقدم الخدمة علذ تقديم جوده خدمه منســقه تسثر اموثوقية بعد اموثوقية روده الخدمة تضــمن اموثوقية للعميل  

علذ الةقـة والانطبـا  العـام الـذي يتركـه العميـل في ل نـه يعـد بعـد اموثوقيـة روده الخـدمـة امرا حيويـا ويـدرظ من خلال 
 3.ارانب البشري روده الخدمة

 :  الأمان -ح
العميل بالراحة والاطمئنان بامعلومات التي يأخذ ا وعدم التيرر من الخطر وام اطر أو الشـــــــــــب و و شـــــــــــعور     

اســـت دام مصـــطليات او الفاه لا يفهمها العميل وكذلب الشـــعور بالأمان من ام اطر والتي يمكن أن يتعرض لها 
نتيجة ســـــــوء الخدمة وشـــــــعوره بالةقة ومن امهم أيضـــــــا شـــــــعوره بأن العامل  كه بهذا الخدمة و ذا كله يوفر شـــــــعور 

 .ان لد  العميلبالأم
 :الاتصالات -خ

ــغـاء للزبـائن في اي وقـت يتم إمـداد العملاء وتزويـد م بـامعلومـات       التعليم وابلاغ الزبـائن بلغـة يفهمونهـا والاصــــــــــــ
ومخاطبة العميل باللغة التي يفهمها والإنصـات وتأم  الحصـول علذ امعلومات امرتدة لإجراءات التعديلات امطلوبة 

 4.ة التي تحقق رضا العملاءللوصول إلى الخدم

 
1 Ehigie C. Johnson Jessem Ibid, p 11. 

ــتيجودة الخدمات الإلكترونية التي تقدمها مكتبات الجامعات الأردنيةعماد احمد الدهمان    2 ــالة اماجســــــــــــ الاعمال الالكترونية  كلية الأعمال  جامعة  في   رســــــــــــ
 .19  ص 2012/2011الشرق الاوسلأ  الاردن  

3 Ehigie C. Johnson Jesse, Ibid, p12. 
ــليمان زيدان    4 ــفة ومدخل  :  اداره الجودة الشـــاملةســ ــر والتوزيد  الأردن     العمل الفلســ   https://books.google.dz/books   2010دار امنا   للنشــ

 .126ص 
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 الكياسة والتعاطف: -د
مـدا ترحيـب العـامل  بكـل عميـل وللجميد دون تمييز وأن موظه الخـدمـة لو امهـارات العـاليـة في التعـامـل مد      

العملاء يحملون اشـــــــــارة ايجابية لإظهار مد  ا تمام امنظمة بالعميل ومد  حرصـــــــــها علذ التعامل معه إن فضـــــــــل 
. يذكر  1منظمة في إعطاء العملاء انطباعا جيدا بأهميتهم قد يسدي الى فقدان العديد من العملاءوتقصــــي موظفي 

خان وفصـــيذ ان التعاطه  و قدره شـــركات تقديم الخدمات علذ الا تمام  شـــاكل الفرد ومتطلباته ثم معاره  ذه 
ــا ان الطريقة التي تتيمل بها ال ــيذ ايضـ ــايا بشـــكل فعال ويزعم خان وفصـ ــاكل التي القضـ ــسولية معارة امشـ ــركة مسـ شـ

يواجها عملائها علذ امســـــــــــــتو  الفردي او ارماعي تصـــــــــــــنه علذ انها تعاطه ويدرظ بعد جوده  ذا من خلال 
 2ارانب البشري روده الخدمة.

 خطوات تحقيق الجود في خدمة العميل .2
 :3 ناظ أربعا خطوات لتيقيق ارودة في خدمة العميل تتمةل في 

 اظهار المواقف الايجابية تجاه الاخرين :لاولاالخطوة ا 
 يقاس موقه اموظه  و الاخرين من خلال عدة معايي:     
 مد  الا تمام  ساعده الاخرين؛ ✓
 الابتسامة والايجابية  و ارما  بصرف النظر عن اعمار م ومظهر م؛ ✓
 الايجابية  و الاخرين حتى في الايام وامواقه العصيبة؛ ✓
 الشعور بشكل أفضل عند تحقيق جوده الخدمة في العمل؛  ✓
 التيم  العملي؛ ✓
 الايجابية والابتعاد عن السلبية حتى في مواجهه الناس الذين يصعب التعامل معهم؛ ✓
 الشعور بالسعادة عند تقديم الخدمة الراقية اجاده خيد مراحل العمل. ✓
 
 
 

 
ــر والتوزيد  الأردنادارة الجودة الشـــــاملةرعد الطائي  عيســـــــذ قدادة    1 , ص   https://books.google.dz/books 2008     د ط  دار اليازوري للنشـــــ

38 . 
2 Ehigie C. Johnson Jesse, p 12. 

 .202الى  194مأمون سليمان الدرادكة  مرجد سابق  ص من  3

https://books.google.dz/books
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 الخطوة الثانية: تحديد حاجه العميل والزبون
 كن تحقيق  ذه الخطوة عن طريق:يم   
: ان معرفه متطلبـات التوقيـت في تقـديم الخدمة يعتا من الامور  إدراك المتطلبـات الزمنيـة لجوده خدمه العميـل ✓

 الضرورية لتقديم خدمات لات جودة؛
تلقي : كالحاجة للشـعور بالترحيب والشـعور بالراحة والحاجة لل دمة امنظمة والحاجة لفهم الحاجات الانسـانية ✓

 العون وامساعدة والاحترام؛
: لابد من العمل علذ توفي تلب الخدمة للعميل دون ان يقوم العميل بالســــسال توقع حاجات العملاء مســـبقا  ✓

 عنها؛
ويتم  ذا من خلال دراسة العميل وفهمه من خلال الشفافية ان يكون اموظه شفافا  يقظه الموظف ولطفه:  ✓

لفظية التي يبعث بها العملاء التقمص العاطفي ان يضــــــــد اموظه نفســــــــه في موقه  و الاشــــــــارات اللفظية وغي ال
العملاء وان ينظر للموقه من خلال عيونهم  عنى ان يسـال اموظه نفسـه إلا كنت انا للب الشـ ص اي العميل 

 ما الذي سأرغب فيه؟
حيب الحاجة للشـــعور بالأهمية : وتتمةل في الحاجة للفهم الحاجة للشـــعور بالتر فهم حاجات العميل الاســاســية  ✓

 الحاجة للراحة؛
ــغاء بحذق ✓ : ويتم للب عن طريق مجموعه من الطرق التوقه عن الحديث العمل علذ تجنب امقاطعات الاصــــــــ

 التركيز علذ ما يقوله الش ص البيث عن امعنى الحقيقي توفي امعلومات الراجعة الى مرسل الحليب.
 امعلومات الراجعة من خلال الطرق التالية:ضرورة الحصول علذ     
o الاصغاء بعناية ما يقول العملاء؛ 
o  امراجعة امنتظمة لكيفيه سي الاعمال؛ 
o توفر بطاقات للعملاء لابدا من ملاحظاتهم حول الخدمة؛ 
o تخصيص رقم  اته مع  للعملاء للاتصال عليه بهدف الاستفسار او تقديم الشكاو  وافتراضات 
o  اموظف  علذ استقطاب امعلومات الراجعة؛حث 
o قيام امدير باتصالات منتظمة مد العملاء معرفه آرائهم؛ 
o الاستجابة لأي شكو  للعميل ودعوتهم لتقديم النقد؛ 
o .شكر العملاء علذ خيد املاحظات وردود الفعل الايجابية والسلبية 
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 العمل علا توفير حاجات العملاء: الخطوة الثالثة 
 ويتم تحقيق  ذه الخطوة عن طريق:         
تـأديـة كـافـة امهـام والواجبـات التي تتطلـب وظيفـة كـل موظه و ـذه الخـدمـات امقـدمـة لابـد ان تمتـاز بتوجههـا  و  ✓

الناس أكةر من الاشـــــياء ويكون فيها نو  من التفاعل الشـــــ صـــــي وتحتاي كذلب لتقديمها خلال فتره زمنيه مناســـــبه 
 ذه الخدمات امقدمة عن التعقيد وان تكون مكيفه لخدمه حاجات العميل ورغباته وان   وفي مكان مناسـب وابتعاد

 يمتاز الش ص الذي يقدم  ذه الخدمة بالحصول علذ التدريب والتعليم وامهارات امناسبة؛
تقديم القيام بتأدية الواجبات امســـــــــــــاندة الهامة و ي الواجبات امشـــــــــــــتركة ب  عامل مد العامل  الاخرين ال ان  ✓

ــول الى جوده الخدمة ومن الأمةلة عليها اعمال اررد ترتيب  ــاركتهم يشــــكل جانبا مهما للوصــ ــاعدة والقيام  شــ امســ
 املفات تسجيل امعلومات؛

 الاتصال عن طريق ارسال رسائل واضية الى:  ✓
o  الى العملاء 
o  الى امشرف 
o  الى الزملاء العامل 
العمل علذ قول الشـيء الصـييذ ان يعمل اموظه علذ اسـت دام الكلمات العضـلية من اجل معامله العملاء   ✓

كضــــــيوف واختيار الكلمات الصــــــييية التي يريد ان يقولها والنطق بها بناه الصــــــوت الصــــــييية فقد يتكلم أحد 
انها قد تغضــــب العميل وتضــــطره لعدم   اموظف  مد أحد الزبائن بإحد  الكلمات علذ ســــبيل الدعابة او امزاح الا

 الرجو  مره اخر  او تقديم شكو  للمدير عن  ذا اموظه؛
 الوفاء بالحاجات الأساسية للعملاء و ي: ✓
o الحاجة للشعور بالترحيب تتطلب الترحيب بصوره وديه وحميميه؛ 
o  فردية؛الحاجة للشعور بالأهمية تتطلب مناداه الاخرين بأسمائهم والتوافق مد حاجاتهم ال 
o  الحاجة للراحة تتطلب جعل العملاء يشــــــــــــعرون بالارتياح والت فيه من قلقهم وشــــــــــــرح اجراءات الخدمة بعناية

 و دوء.
 اارسة مهارة التروي  الفعالة عن طريق: ✓
o زيادة الوعي بالخدمات امتوفرة لد  اموظه؛ 
o قيام اموظه بشرح ملامذ تلب الخدمات؛ 
o  الخدمات؛قيامه بوصه فوائد ومزايا تلب 
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العمــل علذ مقــابلــه تحــديــد الحــاســـــــــــــــب الالي تتطلــب العــديــد من الاعمــال والوظــائه ان يتم تلبيــة احتيــاجــات   ✓
 العملاء من خلال است دام الحاسب الالي؛

العمل علذ مواصـلة تقديم الخدمة اريدة للعملاء عندما يحد  امرا غي متوقد لان من امعلوم ان الاحدا  غي  ✓
 خلق اعداء اضافيه علذ قدرات اموظه وتحد من قدرته علذ تقديم خدمه جيده للعميل.متوقعه تسدي الى 

 الخطوة الرابعة: التأكد من ان العملاء سيعودون للتعامل مع الشركة مره اخرى 
 يمكن تحقيق  ذه الخطوة عن طريق:     
او  واشــعار العملاء بان  ذه العمل علذ العناية والا تمام بشــكاو  العملاء: و ذا يتطلب الاصــغاء الى الشــك ✓

الشــكاو  قد سمعت بشــكل جيد وصــييذ وكذلب ضــرورة تقدير مشــاعر العميل وامتصــاص غضــبه واســتيائه وخيبه 
ــكاو  وفي النهاية لابد من قيام اموظه  ــيتم اتخال ا معاره  ذه الشـــ ــرح الاجراءات التي ســـ ــرورة شـــ امله وكذلب ضـــ

 قيامه بعرض الشكو ؛امسسول بتقديم الشكر الى العميل نتيجة 
الاســــتعداد معاره أكةر الشــــكاو  عموميه بصــــوره صــــيييه كذلب علذ امســــسول  في الشــــركة التعرف علذ ما  ✓

  ي أكةر الشكاو  العامة وما الذي يجب ان نقوله عندما تقدم شكاو  من قبل العملاء؛
 ان يعرف اموظه كيفية كسب العملاء الصعب  الى جانب الشركة.  ✓

 ثالثا: أثر الالتزام بأخلاقيات العمل علا جودة الخدمة 
 :1يظهر تأثي اخلاقيات العمل علذ جوده الخدمة في الاوجه الأتية 

لأخلاقيات العمل دورا مهما في جوده الخدمة حيث تعد ركنا اســـــــاســـــــيا في تصـــــــرفات الافراد ســـــــواء داخل بيئة  ✓
ســــــــلوكيات معينة علذ الافراد العامل  التصــــــــرف وفقها وبالتالي العمل او خارجها لذا فان  ذه الاخلاق ســــــــتيتم  

ــنــه كلمــا اد  للــب الى زيــاده ولائــه التنظيمي و ــذا  كلمــا كــان الفرد العــامــل او مت ــذ القرار يتمتد بــأخلاق حســــــــــــ
 يعك  في المحافظة علذ سمعه امنظمة وبالتالي انتاي امنتجات وفقا امتطلبات الأســـــــــــــاســـــــــــــية للجودة و ذا يقد علذ

 للأجل الوصول الى ارودة امطلوب؛ثن  الإدارة تقريبا مفا يم ارودة الى السلوظ الاخلاقي ومحاوله امزي ما ب  الا
العمليـة الإنتـاجيـة من خلال التقليـل من العيوب ب ـيسدي الالتزام بـأخلاقيـات العمـل الإدارة دورا مهمـا خـاصـــــــــــــــة  ✓

جوده ومسـتو  الخدمات من خلال الاسـتعمال تكنولوجيا عالية والنقائص او الاخطار في امنتجات وكذا الرفد من 
 تتناسب مد طبيعة النشاط؛

 
  ص ص 2023(   32)19المجلد  ارزائر    مجلة اقتصــــــــاديات قال افريقيا تحليل العلاقة بين اخلاقيات العمل وجودة الخدمةعمري ســــــــامي و  عمري مريم    1

379  380. 
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ان امنظمة الأخلاقية محل تناف  من خلال اميزة التنفســـــــــــية وامتمةلة بكفاءة مســـــــــــييها وعلاقاتهم بامرؤوســـــــــــ   ✓
امنظمات ويعملون علذ نشــــر ا وبامشــــات ويقوم  ذا النو  من التنافســــية علذ القيام الأخلاقية التي يحملها مديري 

ــا م بلا شــــــب في ديمومه الاعمال امنظمة وبقائها فان قيام امنظمة  ــتســــ ــفات وامعارف والتي ســــ ــمن الصــــ والتي تتضــــ
باختيار اســــــتراتيجية تنافســــــيه معينه لابد وان يجعلها متأكدة من ان منتجاتها وخدماتها ترتبلأ  ا يعرف بالاســــــتقامة 

افســية امتبناة من قبل امنظمة ســتضــمن تحقيق امعايي الأخلاقية امتمةلة في الســعي الحديث الأخلاقية وعليه فان التن
 من قبل امنظمة لتجربه لترخه اخلاقياتها من منتجاتها وخدماتها امتميزة بدء وظيفي ناجذ ورقي؛ 

ياده عدد الزبائن ويمكن ان تسثر اخلاقيات الإدارة علذ الحصـــــــــــة الســـــــــــوقية للمنظمة من خلال مســـــــــــاهمتها في ز  ✓
والشــرائذ او القطاعات الســوقية التي قد تســتهدف من قبل امنظمة من خلال تطوير منتجات جديده وخدمات او 
تحســــــــ  امنتجات او خدمات حاليه حتى يتماشــــــــذ مد حاجات ومتطلبات قطا  ســــــــوقي موجود ســــــــابقا او حتى 

لإدارة يمكن للمنظمة من تحســ  مكانتها في الســوق اســتقطاب شــريحه معينه من امســتهلك  فالالتزام بأخلاقيات ا
او دخول اســـواق جديده او توســـيد نشـــاطها و و ا وبالتالي تهدف امنظمة الى تحقيق حصـــص ســـوقيه اكا او علذ 
ــية امرتبطة بســـــوق امنظمة فان  الاقل تعزيز حصـــــصـــــها الحالية باعتبار ان الحصـــــه الســـــوقية من عوامل القدرة التنافســـ

 ي اخلاقيات الإدارة عليها يع  تطور بعض جوانب القدرة التنافسية.اسهام وتأث
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 الدراسات السابقة المبحث الثاني:
سـنتناول في  ذا امبيث الدراسـات السـابقة لأخلاقيات الاعمال وجودة الخدمة وسـنقوم بامناقشـة ب  الدراسـة     

 الحالية والدراسات السابقة
 باللغة العربية والاجنبية المطلب الاول: الدراسات السابقة

يات الاعمال وجودة الخدمة باللغت  سنتطرق في  ذا امطلب الى ا م الدراسات السابقة امتعلقة  وضو  اخلاق    
 العربية والأجنبية.

 : الدراسات السابقة باللغة العربية أولا
 الدراسات السابقة الخاصة بأخلاقيات الاعمال .1
 (.2025دراسة "بوقلال محمد" ) ❖
العملاء وولائهم  وإبراز  دفت الدراســـــــة الى معرفة العلاقة ب  تب  اخلاقيات الاعمال بأبعاد ا الةلاثة ورضـــــــا     

ا م الســــــــــلوكيات والقيم الأخلاقية الســــــــــليمة التي يجيب علذ امنظمات الاقتياد بها  حيث أجريت الدراســــــــــة علذ 
مشـــــــــتركي متعامل الهاته النقال موبيلي   وقد س اســـــــــت دام امنه  الوصـــــــــفي واســـــــــتمارة الاســـــــــتبيان كأداة رمد 

ــة وتقدير  60نة من البيانات  حيث س توزيعها علذ عينة متكو  ــيات الدراســـــــــ فرد  ولتيليل البيانات واختبار فرضـــــــــ
(. وقد توصــلت الدراســة الى العديد من spssالنمولي القياســي س اســت دام الحزمة الإحصــائية للعلوم الاجتماعية )

 :1النتائ  من أهمها
اخلاق القــائــد  اخلاقيــات وجود علاقــة ارتبــاطيــة قويــة ب  خيد ابعــاد اخلاقيــات الاعمــال )اخلاق الافراد   ✓

 امنظمة( ورضا العملاء وولائهم.
 (.2024دراسة" د. امل محمد مصطفا " ) ❖
 دفت الدراســـــة علذ معرفة أثر اخلاقيات الاعمال علذ معدل دوران العمل  حيث أجريت الدراســـــة في شـــــركة    

ــتمارة كأداة رمد البيانات  حيث س  امازون للتجارة الإلكترونية  وقد س اســـــــت دام امنه  الوصـــــــفي التيليلي واســـــ
ــة وتقدير النمولي اســـتجابة من خلال رابلأ جوجل فورم  ولتيلي 30توزيعها علذ عينة   ل واختبار فرضـــيات الدراسـ

(. وقد توصـــلت الدراســـة الى العديد من النتائ  spssالقياســـي س اســـت دام الحزمة الإحصـــائية للعلوم الاجتماعية )
 :2من أهمها

 
 .2025(  1)12ي   ارزائر  المجلد   المجلة امالية والاسواق  شركة موبيلرضا العملاء وولائهمأثر تبني اخلاقيات الاعمال في المنظمة علا بوقلال محمد   1
(  2)44  المجلة العربية للإدارة  شـــــــــركة امازون لتجارة الالكترونية  مصـــــــــر  المجلدأثر اخلاقيات الاعمال علا معدل دوران العملد. امل محمد محمد مصـــــــــطفذ    2

2024. 
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 يوجد أثر لو دلالة معنوية لأخلاقيات العمل علذ معدل دوران العمل؛ ✓
 للالتزام بالقوان  واللوائذ علذ معدل دوران العمل؛يوجد أثر لو دلالة معنوية  ✓
 يوجد أثر لو دلالة معنوية للعدالة وعدم التمييز ب  العامل  علذ معدل دوران العمل. ✓
 الدراسات السابقة الخاصة بجودة الخدمة .2
 (.2024دراسة "قصي محمود احمد سندياني" ) ❖
 دفت الدراســـــــــــــة الى قياس تأثي ابعاد جودة الخدمات امصـــــــــــــرفية الالكترونية امتمةلة )ســـــــــــــهولة الاســـــــــــــت دام     

والاســــــتجابة والأمان وتوفي الوقت( علذ أداء البنب الإســــــلامي الأردني وامعا عنه من خلال الأداء امالي والحصــــــة 
  وقد س اســت دام امنه  الوصــفي والتيليلي واســتمارة الســوقية  حيث أجريت الدراســة في البنب الإســلامي الأردني

ــتبيان كأداة رمد البيانات  حيث س توزيعها علذ عينة متكونة من  مبيو   ولتيليل البيانات واختبار  350الاسـ
(  وقد توصلت spssفرضيات الدراسة وتقدير النمولي القياسي س است دام الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية )

 :1راسة الى العديد من النتائ  أهمهاالد
وجود أثر إيجابي لأبعاد جودة الخدمة امصــــــرفية الالكترونية امتمةلة في ســــــهولة الاســــــت دام والاســــــتجابة والأمان  ✓

 وتوفي الوقت في الاداء امالي 
 يوجد أثر إيجابي لبعدي سهولة الاست دام والأمان في الحصة السوقية. ✓
 بة وتوفي الوقت في الحصة السوقية للبنب الإسلامي الأردني.يوجد أثر لبعدي الاستجا ✓
 (.2023دراسة "ابتهاج هشام محمد الجزولي" ) ❖
ــة في فنادق      ــتهلب  حيث أجريت الدراسـ ــا امسـ ــة في التعرف علذ أثر جودة الخدمة في تحقيق رضـ  دفت الدراسـ

ــتبيان كأداة رمد البيانات  حيث س  ــتمارة الاســــــ ــفي والتيليلي واســــــ ــت دام امنه  الوصــــــ مدينة الباحة  وقد س اســــــ
ــيـات الـدراســـــــــــــــة وتقـدير النمولي مبيو   ولتيليـل البيـانـات واخت 180توزيعهـا علذ عينـة متكونـة من  بـار فرضــــــــــــ

( وقد توصـلت الدراسـة الى العديد من النتائ  من spssالقياسـي س اسـت دام الحزمة الإحصـائية للعلوم الاجتماعية )
 :2أهمها
 ان جودة الخدمة بأبعاد ا ام تلفة تسثر تأثي قويا في تحقيق رضا امستهلب. ✓

 
  مجلة اســـرا الدولية للمالية الاســـلامية  بنب الاســـلامي الاردني  قياس أثر جودة الخدمات المصــرفية الالكترونية علا الاداء البنكيندياني   قصـــي محمود احمد س ـــ 1

 .2024(  1)15الاردن  مجلد 
النشــر العلمي  فنادق مدينة الباحة  امملكة العربية   المجلة الأكاديمية للأبحا  و أثر جودة الخدمة ودورها في تحقيق رضـا المسـتهلتابتهاي  شــام محمد ارزولي   2

 .2023(  52) السعودية  الإصدار
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 بأخلاقيات الاعمال وجودة الخدمةالدراسات السابقة الخاصة  .3
 (.2025دراسة " زايد علي عبد الخالق المنزوع وآخرون " ) ❖
 دفت الدراسة الى تحديد اثر تطبيق اخلاقيات الاعمال في جودة الخدمات امصرفية في شركات الصرافة اليمنية     

ســتبيان علذ خيد العامل  في الشــركات شــركة صــرافة  حيث س توزيد الا 16العاملة في مدينة ردا   والبالفي عدد ا 
ــامل والبالفي عدد م  ــر الشــــ اســــــتمارة صــــــالحة للتيليل  واســــــت دمت  77موظه اســــــتر منها  90عن طريق الحصــــ

الدراســـــة امنه  الوصـــــفي التيليلي لتيليل البيانات التي س خعها  ولتيليل البيانات واختيار فرضـــــيات الدراســـــة س 
(. وقد توصــــــــلت الدراســــــــة الى وجود أثر لو دلالة احصــــــــائية لتب   (SPSSئيةاســــــــت دام حزمة الاام  الاحصــــــــا

 .1اخلاقيات الاعمال في جودة الخدمات امصرفية
 (.2024دراسة " الحسن ناصر حمد ال قريشة " ) ❖
قام الباحث بدراســــــــة وتحليل دور الالتزام بأخلاقيات امهنة في تحســــــــ  جودة الخدمة الصــــــــيية  حيث اجريت     

الوصـــــفي واســـــتمارة  دراســـــة الحالة في مســـــتشـــــفذ الشـــــرفة العام بامملكة العربية الســـــعودية  وقد س اســـــت دام امنه 
علذ خيد العامل  بامســتشــفذ محل  987كونة من الاســتبيان كأداة رمد البيانات  حيث س توزيعها علذ عينة مت

ــت دام برنام  ) ــة  ولتيليل البيانات س اســــــ ــة الى ا م النتائ  . وقد SPSS. V. 26)الدراســــــ ــلت الدراســــــ توصــــــ
 :2التالية
وجود علاقة إيجابية إحصـــائية قوية ب  الالتزام بأخلاقيات امهنة بشـــكل عام وتحســـ  جودة الخدمات الصـــيية  ✓

 الشرفة العام بامملكة العربية السعودية في مستشفذ 
وجود علاقة لات دلالة احصـــــــائية قوية ب  كل بعد من ابعاد الالتزام بأخلاقيات امهنة )الالتزام  واعيد العمل   ✓

 العمل ارماعي  الاتصال الفعال  التعامل بأمانة( وتحس  جودة الخدمات الصيية.
 (.2024دراسة "محمد ياسين حمدي"، ) ❖
تهدف  ذه الدراســـــــــة الى التعرف علذ تأثي الالتزام بأخلاقيات امهنة في جودة الخدمة العمومية في ظل تطبيق      

ــسون الاجتماعي رامعة عمار ثلجي  ــة التطبيقية في مكتب الشــ ــيي العمومي ارديد  حيث تمت الدراســ مقاربة التســ
تبيان كأداة رمد البيانات  حيث س توزيعها علذ عينة بالأغواط  وقد س اســــت دام امنه  الوصــــفي واســــتمارة الاس ــــ

 
مجلة جامعة البيضــاء  شــركات الصــرافة اليمنية  دينة ردا   اليمن     اثر اخلاقيات الاعمال علا جودة الخدمات المصــرفيةزايد علي عبد الخالق امنزو  وآخرون    1

 .2025(   1)7ارلد
ــة   2 ــر حمد ال قريشـ ــن ناصـ ــرفة    المجلة العلميةدور الالتزام بأخلاقيات المهنة في تحســـين جودة الخدمة الصـــحيةالحسـ ــفذ الشـ ــتشـ ــات التجارية والبيئية  مسـ للدراسـ

 .2024(  3)15العام بالسعودية  السعودية  المجلد 
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اسـتال  ولتيليل البيانات واختبار فرضـيات الدراسـة وتقدير النمولي القياسـي س اسـت دام الحزمة  979متكونه من 
 :1( وقد توصلت الدراسة الى العديد من النتائ  من اهمهاSPSSالاحصائية للعلوم الاجتماعية )

 ستمر رودة الخدمات مكتب الشسون الاجتماعية رامعة الاغواطعدم وجود تحس  م ✓
 عدم وجود التزام دائم بأخلاقيات امهنة من طرف موظفي مكتب الشسون الاجتماعية رامعة الاغواط ✓
وجود علاقة ارتباط ب  التزام موظفي مكتب الشـــــسون الاجتماعية رامعة الاغواط بأخلاقيات امهنة وتحســـــ   ✓

 مقدمة من طرفةجودة الخدمة ا
 (.2023(دراسة " محمد ياسين حمدي، يوسف خنيش "  ❖
 دفت  ذه الدراسـة الى تحليل دور اخلاقيات امهنة في بناء الةقة التنظيمية داخل امسسـسـة  ودراسـة مد  تأثي     

ائرية  وقد س  ذه الاخية في جودة الخدمة الصيية  حيث اجريت الدراسة في العيادات وامستشفيات العمومية ارز 
الاعتماد علذ امنه  الوصــــــــفي والاســــــــتبانة الالكترونية في خد البيانات اللازمة لدراســــــــة  حيث س توزيعها في عينة 

ــوائية تتمةل في  ــطة برنام  ) 67عشــــ ــل عليها بواســــ ــة  وتمت معارة البيانات امتيصــــ  SPSSفردا في محل الدراســــ
 :2(. وقد توصلت الدراسة الى ا م النتائ  التالية23
 وجود جودة متوسطة لل دمة الصيية. ✓
 وجود علاقة ارتباط متوسطة وطردية ب  اخلاقيات امهنة والةقة التنظيمية ✓
 إحصائية للةقة التنظيمية في جودة الخدمة الصيية.وجود أثر لو دلالة  ✓
 (.2023دراسة "عمري سامي، عمري ريم"، ) ❖
 ـدفـت الـدراســـــــــــــــة التعرف الى مكونـات اخلاقيـات العمـل وأثر ـا علذ جودة الخـدمـة  من وجهـة نظر العـامل       

في واســتمارة الاســتبيان كأداة حيث اجريت الدراســة في البنوظ التجارية لولاية تبســة  وقد س اســت دام امنه  الوص ــ
في البنوظ  ولتيليـل البيـانـات 150عـامـل وس اعتمـاد  220رمد البيـانـات  حيـث س توزيعهـا علذ عينـة مكونـة من 

(. SPSSواختبار فرضـــيات الدراســـة وتقدير النمولي القياســـي س اســـت دام الحزمة الاحصـــائية للعلوم الاجتماعية )
 :3من النتائ  من اهمهاوقد توصلت الدراسة الى العديد 

 
ــين جودة الخدمحمد ياســـــــــ  حمدي    1 ــسون مة العمومية في ظل مقاربة العمومي الجديدأثر الالتزام بأخلاقيات المهنة في تحســـــ   اطروحة دكتوراه  مكتب الشـــــــ

 .2024الاجتماعي رامعة عمار ثلجي بالأغواط  ارزائر  
كاديمية  مجلة طبنه للدراســـات العلمية الا   العلاقة بين اخلاقيات المهنة والثقة التنظيمية وأثرها في جودة الخدمة الصــحية،محمد ياســـ  حمدي  يوســـه خنيش   2

 .2023(  1)6العيادات وامستشفيات العمومية  ارزائر  المجلد 
ــــة ارزائر  المجلـد تحليـل العلاقـة بين اخلاقيـات العمـل وجودة الخـدمـةعمري ســــــــــــــامي  عمري ريم   3   مجلـة اقتصــــــــــــــاديـات قـال افريقيـا  البنوظ التجـاريـة لولايـة تبســــــــــ

19(32  )2023. 
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ان  ناظ علاقة ارتباط وتأثي احصــــــائي موجب ومرتفد ب  ابعاد اخلاقيات العمل وب  جودة الخدمة امصــــــرفية  ✓
 بالبنوظ محل الدراسة.

 (.2022)"دراسة " د. احمد عزمي ذكي، د. محمد فاروق علي سباع  ❖
تهدف الدراسـة الى التعرف علذ دور تقييم الاداء الاخلاقي في تحسـ  جودة الخدمات الصـيية  حيث اجريت     

الدراســة اميدانية في مســتشــفيات ارامعة الحكومية امصــرية  وقد س اســت دام اســلوبي قوائم الاســتقصــاء وامقابلات 
من امرض امترددين علذ  400ية من الشـــــــــــ صـــــــــــية رمد البيانات  حيث اقتصـــــــــــرت الدراســـــــــــة علذ عينة مســـــــ ــــ

ــائية ) ــت دام برنام  الحزم الاحصــــــ ــة  ولتيليل البيانات س اســــــ ــفيات ارامعية محل الدراســــــ ــتشــــــ وقد . SPSS)مســــــ
 :1توصلت الدراسة الى العديد من النتائ  اهمها

والاداء الاخلاقي وب  جودة يوجــد تــأثي لو دلالــة معنويــة ب  عوامــل تقييم الاداء امه  والاداء الاجتمــاعي  ✓
 الخدمات الصيية في امستشفيات ارامعية.

 يوجد تأثي لو دلالة معنوية ب  الاداء امه  والاخلاقي والاجتماعي وكفاءة اداء امستشفيات ارامعية ✓
 (.2022دراسة" فطوم بعيرة "، ) ❖
 دفت  ذه الدراســـــة الى معرفة اثر ابعاد اخلاقيات الاعمال كمتغي مســـــتقل بأبعاده )اخلاقيات الشـــــ صـــــية      

احترام الانظمة والقوان   الةقافة التنظيمية  اخلاقيات التنظيم الاداري  مدونة السلوظ الاخلاقي( في تحس  جودة 
  الاســتجابة  الامان, التعاطه( بةلاثة مسســســات اســتشــفائية الخدمة العمومية كمتغي تابد )للاعتمادية  املموســية

عمومية بالولاية ارلفة   وقد س است دام امنه  الوصفي واستمارة الاستبيان كأداة رمد البيانات حيث س توزيعها 
ولي  ولتيليل البيانات واختيار فرضيات الدراسة وتقدير النم 275موظه وس استرجا  منها   966علذ عينة من 

(. وقد توصـلت الدراسـة الى العديد من النتائ  SPSSالقياسـي س اسـت دام الحزمة الاحصـائية للعلوم الاجتماعية )
 : 2من اهمها
 وجود تأثي الالتزام بأخلاقيات الاعمال بأبعاد ا في تحقيق جودة الخدمة العمومية في امسسسات الاستشفائية؛ ✓
لاعمــال وجودة الخــدمــة العموميــة لــد  الفئــة امبيوثــة كــانــت  كمــا اظهرت ان مســــــــــــــتو  كــل من اخلاقيــات ا ✓

 متوسطة؛
 بالإضافة الى وجود فرق في اجابات العينة حول متغيات الدراسة. ✓

 
 .2022(  1)13مصر  مجلد    امستشفيات ارامعية تقييم دور الاداء الاخلاقي في تحسين جودة الخدمات الصحيةمهيتاب وفقذ محمد علذ   1
الام والطفل      امسســـســـة الاســـتشـــفائية العمومية محاد عبد القادر  امسســـســـة امت صـــصـــةأثر الالتزام بأخلاقيات الاعمال علا جودة الخدمة العموميةفطوم بعية    2

 . 2022امسسسة الاستشفائية لطب العيون  اطروحة دكتوراه  ارزائر 
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 (.2021دراسة " د. حسام قرني احمد"، ) ❖
 ـدفـت  ـذه الـدراســـــــــــــــة الى التعرف علذ طبيعـة العلاقـة ب  اخلاقيـات العمـل عن بعـد لـد  العـامل   وجودة     

الخدمات الالكترونية  حيث اجريت الدراســــــة اميدانية في  يئة المجتمعات العمرانية ارديدة امهورية مصــــــر العربية  
اتهم الوظيفية  وقد س اســـت دام امنه  الوصـــفي التيليلي س تحديد مجتمد الدراســـة من العامل  بالهيئة   تله درج

موظفا   196واســـــتمارة الاســـــتبيان وامقابلة كأداة رمد البيانات  حيث س توزيعها علذ عينة عشـــــوائية مكونة من 
وقد توصــلت الدراســة  .SPSS ولتيليل البيانات واختيار فرضــيات الدراســة س اســت دام حزمة الاام  الاحصــائية

 :1العديد من النتائ  اهمها الى
يتيلذ العاملون بالهيئة بأبعاد اخلاقيات الاعمال عن بعد الواردة في الدراســــــــة  وحقق بعدد العمل كفريق اعلذ  ✓

 مرتبة ب  باقي الابعاد.
 .يدرظ العاملون بالهيئة ابعاد جودة الخدمات الالكترونية التي تقدمها الهيئة متعامليها  واهميتها ✓
ة ارتباط لات دلالة احصـــــائية ب  اخلاقيات العمل عن بعد لد  العامل  الســـــائدة  وب  مســـــتو  وجود علاق ✓

 جودة الخدمات الالكترونية لد  العامل  في  يئة المجتمعات العمرانية ارديدة في مصر.
 (.2021دراسة "سارة زرقوط" ) ❖
ــوء علذ واقد الالتزام بأبعاد     ــليلأ الضــــــ ــة الى تســــــ ــدق  تهدف  ذه الدراســــــ ــويق وامتمةلة في الصــــــ اخلاقيات التســــــ

والأمانة  امسـسولية  العدالة  امواطنة والاحترام  ودور ا في تحسـ  جودة الخدمة التأمينية  حيث أجريت الدراسـة في 
رئيسـية ( بارزائر  وقد س اسـت دام امنه  الوصـفي التيليلي واسـتمارة الاسـتبيان كأداة saaالشـركة الوطنية للتام  )

اســــتمارة صــــالحة للتيليل  ولتيليل البيانات واختبار فرضــــيات الدراســــة  63رمد البيانات  حيث س التوصــــل الى  
توصــــــلت  (  spss. V25وتقدير النمولي القياســــــي س اســــــت دام برنام  الحزمة الإحصــــــائية للعلوم الاجتماعية )

 :2الدراسة الى مجموعة من النتائ   يمكن لكر أهمها
وجود علاقة ارتباط معنوية موجبة ب  ابعاد اخلاقيات التسـويق وتحسـ  جودة الخدمة التامنينة للشـركة الوطنية  ✓

 بارزائر. (saa)للتام  
 معنوي موجب ب  ابعاد اخلاقيات التسويق وتحس  جودة الخدمة التامينية. أثروجود  ✓
 

 
  المجلـة العربيـة للإدارة   يئـة المجتمعـات العمرانيـة دور اخلاقيـات العمـل عن بعـد لـدى العـاملين في تحقيق جودة الخـدمـات الالكترونيـةد. حســـــــــــــــام قرني احمـد   1

 .2021ارديدة امهورية مصر العربية  مصر 
 . 2021( بارزائر  ارزائر saa  أطروحة دكتوراه  الشركة الوطنية للتام  )دور الالتزام بأخلاقيات التسويق في تحسين الخدمة التأمينيةسارة زرقوط   2
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 ثانيا: الدراسات باللغة الاجنبية 
 Tesya Anggraeni Firdaus et al( ،"2024.)دراسة"  ❖

يهـدف  ـذا البيـث الى تحـديـد تـأثي اخلاقيـات العمـل علذ ولاء العملاء  وتحـديـد تـأثي جودة الخـدمـة علذ ولاء     
  PT.Gojekه الدراســــة في العملاء  وتحديد تأثي صــــورة العلامة التجارية علذ ولاء العملاء  حيث اجريت  ذ

/ السكان في  ذا البيث  م مست دم   PT.Gojekالواقد في سولو  س تحديد مجتمد الدراسة  م مستهلكو  
Go-jek  ــتبيان كأداة رمد البيانات  حيث س توزيد العينة ــتمارة الاســــــ ــت دام اســــــ ــولو  وقد س اســــــ في مدينة ســــــ

  ولتيليل البيانات واختبار فرضـــــيات الدراســـــة س  Go-jekمســـــتجيب  من مســـــت دمي   104امســـــت دمة من 
ــفي  اختبار الصــــلاحية  اختبار اموثوقية  اختبار الا ــائي الوصــ ــت دام التيليل الاحصــ ــيكي. ومن اســ فتراض الكلاســ

ــورة العلامة التجارية لها تأثي إيجابي ومهم علذ  ــل اليها ان اخلاقيات العمل وجودة الخدمة وصـــــ ا م النتائ  امتواصـــــ
 .1ولاء العملاء

  Suratni et al( ،"2021.)دراسة " ❖

ــة الى معرفة الطرق والاســــــــتراتيجيات لتيســــــــ  جودة الخدمة من خلا       ل تحليل التأثي ب  تهدف  ذه الدراســــــ
العـديد من امتغيات  وتحديد اخلاقيـات العمـل والتواصــــــــــــــل ب  الاشــــــــــــــ ـاص  والالتزام امه   حيـث اجريت  ذه 

ــة في جامعة  ــة من IPBالدراســــــــــ ــيا  س تحديد عينة ومجتمد الدراســــــــــ موظفا تعليميا  يتألفون من  360  اندونيســــــــــ
ــت ــدم طريقــة  ــذه IPBموظف  التعليم امــدني  وموظفي التعليم بــدوام كــامــل منتظم  في جــامعــة    حيــث تســــــــــــ

لهــذه لإجراء تحليــل البيــانــات Lisrel 8.8 (SEMالــدراســـــــــــــــة التيليــل الكمي مد  ــذجــة امعــادلات الهيكليــة )
 :2الدراسة. حيث توصلت  ذه الدراسة الى ا م النتائ  التالية

 اخلاقيات العمل تسثر بشكل ايجابي علذ التواصل ب  الاش اص  ✓
 اخلاقيات العمل لها تأثي ايجابي مباشر علذ الالتزام امه  ✓
 اخلاقيات العمل لها تأثي ايجابي مباشر علذ جودة الخدمة ✓
 Sitti Fatimah, Sri wahyuni safitri"( ،2021.)دراسة"  ❖

الخدمة اممتازة وأخلاقيات العمل علذ ولاء العملاء  حيث اجريت الدراسـة  أثرتهدف  ذه الدراســة الى تحديد     
ماكاســــــار اندونيســــــيا  اســــــت دمت الدراســــــة امنه  الكمي  حيث تآلفت العينة من  فر  Muamalatبنب  في 

 
1 Tesya Anggraeni Firdaus et al, the influence of Business Ethics, Service Quality and Brand image on customer 

Loyalty, ePsper Bisnis: international journal of Entrepreneurship and Management, PT-Gojek located in Solo, Vol 

1(3), 2024. 
2 Suratni et al, Service Quality improvement through Work Ethic Development, interpersonal communication, 

and professional commitment of Education staff, Italian IPB University, Italian, Vol 11(1), 2021. 
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العشــــــــــــــوائية   طريقة العينةماكاســــــــــــــار  س اختيار العينة باســــــــــــــت دام   فر  Muamalatعميل من عملاء  100
ــدق  اختبار اموثوقية  اختبا  ــت دام اختبار الصــــــ ــة س اســــــ ــيات الدراســــــ ــيطة  ولتيليل البيانات واختبار فرضــــــ ر البســــــ

  اختبار معامل F  اختبارtالافتراض الكلاســــــــيكي  اختبار الفرضــــــــيات باســــــــت دام تحليل الا دار امتعدد  اختبار
 :1التيديد. وقد توصلت  ذه الدراسة الى ا م النتائ  التالية

زة جزئيـا الخـدمـة اممتـازة واخلاقيـات العمـل لهـا تـأثي كبي في نف  الوقـت علذ ولاء العملاء  ولكن الخـدمـة اممتـا ✓
 لها تأثي سلبي و ام علذ ولاء العملاء  في ح  ان اخلاقيات العمل لها تأثي ايجابي و ام علذ ولاء العملاء.

 Putri Dila Puspita, Irnawilis (2021)"دراسة "  ❖
 دفت الدراس الى معرف تأثي أخلاقيات العمل وكفاء اموظف  وجلســــــــه الخدمة علذ رضــــــــا ارهاز امدني عن     

خدمات المجل  الرسمي الإقليمي مقاطعة غرب سومطرة  وقد س است دام امنه  الوصفي واستمارة الاستبيان كأداة 
ــيات الدراســـــــــــــة عام 100رمد البيانات حيث س توزيعها علذ عينة مكونة من  ل  وتحليل البيانات واختبار فرضـــــــــــ

(  وقد توصــــــلت الدراســــــة الى spssوتقدير النمولي القياســــــي س اســــــت دام الحزمة الإحصــــــائية للعلوم الاجتماعية )
 :2العديد من النتائ  أهمها

مجل  الخدمة امدنية أخلاقيات العمل لها تأثي إيجابي و ام علذ رضــــــا جهاز الخدمة امدنية للدولة عن خدمات  ✓
 الإقليمي
ــا جهـاز الخـدمـة امـدنيـة للـدولـة عن خـدمـات مجل  الخـدمـة امـدنية  ✓ كفـاءة اموظه لهـا تـأثي إيجـابي و ـام علذ رضــــــــــــ

 الإقليمي
جودة الخـدمـة لهـا تـأثي إيجـابي و ـام علذ رضــــــــــــــا جهـاز الخـدمـة امـدنيـة للـدولـة عن خـدمـات مجل  الخـدمـة امـدنيـة  ✓

 الإقليمي
 Achmad Tavip Junaedia"Yayat Setiawan "(2021)دراسة "  ❖
ــة إلى تحــديــد تــأثي اخلاقيــات عمــل موظف  علذ جودة خــدمــة العملاء في       ptxl axiata ــدفــت الــدراســـــــــــــ

كأداة رمد البيانات حيث س توزيعها علذ عينة وقد س اســـت دام امنه  الوصـــفي واســـتمارة الاســـتبيان  بإندونيســـيا   

 
1 Sitti fatimah, sri wahguni safitri, Growing customer Loyalty through Excellent Service and Business Ethics 

Bangaga journal for Research in Management, all customers of Bank Muamalat KC Makassar, Vol 4(2), 2021. 
2 Putri Dila Puspita , Irnawilis ,Effect of Work Ethos, Competence of Employee and Service Quality to the State 

Apparatus Civil Satisfaction of Officialdom Board. West Sumatra, asian journal of social science and managment 

technology, Indonésie, Vol 3(1) , 2021.  
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عامل  ولتيليل البيانات واختبار فرضـــيات الدراســـة وتقدير النمولي القياســـي  س اســـت دام الحزمة  83متكونة من 
 :1  وقد توصلت الدراسة إلى النتائ  التاليةspss)الإحصائية للعلوم الاجتماعية )

 للعمل ساد رضا اموظه في مكتب صية مدينة بيكانبارو.أنه كلما زاد دافد اموظه  ✓
 المطلب الثاني: مناقشة الدراسات السابقة وموقع الدراسة الحالية

ســـــوف نتطرق في  ذا امطلب علذ التعرف علذ اوجه التشـــــابه والاختلاف ب  الدراســـــات الســـــابقة والدراســـــة     
 الحالية:
 اوجه التشابه:أولا: 
 كل الدراسات السابقة تناولت أحد متغيي الدراسة الحالية اخلاقيات الاعمال او جودة الخدمة. •
 وصفي في ارزء النظري والتيليلي في ارزء التطبيقي.كل الدراسات السابقة والحالية اتبعت امنه  ال •
 تتفق الدراسات السابقة مد الحالية علذ اداة رمد البيانات و ي الاستبيان. •
اغلب الدراســــات الســــابقة والحالية اســــت دمت اداة لتيليل البيانات و ي الحزمة الإحصــــائية للعلوم الاجتماعية  •

SPSS. 
 أوجه الاختلاف:ثانيا: 
  اما الدراســــــــات الســــــــابقة كانت من 2024/2025س إنجاز الدراســــــــة الحالية في اموســــــــم   لزمان:من حيث ا •

 .2025الى  2019
كانت الدراســة الحالية في وكالة الاتصــالات ارزائرية بالوادي  اما الدراســات الســابقة كانت   من حيث المكان: •

 في بيئات مختلفة عربية واجنبية.
لحالية معرفة مد  تأثي اخلاقيات الاعمال في تحســـــــ  جودة الخدمة  اما تهدف الدراســـــــة ا  من حيث الهدف: •

 الدراسات السابقة كل دراسة تهدف الى شيء مع .
اســتهدفت الدراســة الحالية القطا  الخاص  اما الدراســات الســابقة فشــملت القطاعات   من حيث نوع القطاع: •

 العمومية.
موظه في وكالة الاتصـــــــــالات ارزائرية بالوادي  اما الدراســـــــــات  35اســـــــــتهدفت    من حيث العينة الدراســـــــة: •

 السابقة كل دراسة استهدفت عينة معينة.
 

 
1 Yayat Setiawan Et Al  ,The Effect Of Employee Work Ethics And Training On Employee Performance And 

Service Quality, Journal Of Applied Business And Technology,  Ptxl Axiata Riau, Indonésie, Vol 2(3) ,  2021. 



 ......الأدبيات النظرية والدارسات السابقة............. الأول................................... الفصل 

39 
 

 الخلاصة: 
لقـد تنـاولنـا في  ـذا الفصـــــــــــــــل مجموعـة من الادبيـات النظريـة والتطبيقيـة في اخلاقيـات الاعمـال وجودة الخـدمـة      

ة التي اعتمدنا فيها علذ الكتب حيث قمنا بتقســــيمه مبية  في امبيث الاول تطرقنا الى الادبيات النظرية للدراس ــــ
ــيمـه الى مطو  ــنـاه للاطـار امفـا يمي امقـالات وأطروحـات الـدكتوراه  وقـد س تقســــــــــــ لب   امطلـب الاول خصــــــــــــــصــــــــــــ

ــادر ـا  واهميتهـا  ثـانيـا لكرنـا ا م ابعـاد ـا  لأخلاقيـات الاعمـال  اولا تعرفنـا علذ مفهوم اخلاقيـات الاعمـال  ومصــــــــــــ
ووسـائل ترسـيخ اخلاقيات الاعمال  اما في امطلب الةاني تطرقنا الى امفا يم الاسـاسـية رودة الخدمة  حيث درسـنا 

مفهوم جودة الخدمة  وخصــائصــها  واهميتها  اما ثانيا لكرنا ابعاد ا وخطوات تحقيق جودة الخدمة  وثالةا قمنا اولا  
  عرفة اثر اخلاقيات الاعمال في جودة الخدمة.

ــابقةاما امبيث الةاني درســـــــنا       لأخلاقيات الاعمال وجودة الخدمة  وس تقســـــــيمه الى مطلب     الدراســـــــات الســـــ
ل تضـمن الدراسـات السـابقة باللغة العربية والاجنبية لكلا امتغيين  وثانيا خصـصـناه مناقشـة الدراسـات امطلب الاو 

 .السابقة وموقد الدراسة الحالية  الذي تناولا اوجه التشابه والاختلاف ب  الدراسات
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 تمهيد 
بغية الإمام  وضو  الدراسة وتغطية اروانب النظرية التي س تناولها في الفصل النظري  وبهدف الإجابة علذ      

إشكالية الدراسة وأسئلتها الفرعية  حاولنا من خلال  ذا الفصل إجراء دراسة ميدانية  نسعذ من خلالها إلى  
يق للب عمدنا إلى إعداد استمارة احتوت علذ  اكتشاف أثر اخلاقيات الأعمال في تحس  جودة الخدمة  ولتيق

مجموعة من الأسئلة التي تشمل محاور الدراسة  وقد وزعت  ذه الاستمارات علذ عينة الدراسة وامتمةلة في موظفي  
مسسسة اتصالات ارزائر بالوادي  وانطلاقا من إجابات أفراد العينة س تحليل النتائ  للتأكد من صية الفرضيات  

 د س تقسيم  ذا الفصل إلى مبية  هما: وعليه فق

 ث الأول: الطريقة والأدوات المستخدمة في الدراسةالمبح •
 المبحث الثاني: دراسة تحليل نتائج الاستبيان •
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 المبحث الأول: الطريقة والأدوات المستخدمة في الدراسة
الاعتماد عليها في تنفيذ الدراسة يتم التطرق في  ذا امبيث إلى عرض مفصل منهجية والإجراءات التي س    

ــة  كما نتطرق  ــالات ارزائر بالوادي  من خلال ابراز مجتمد وعينة الدراســ ــة وجهات النظر علذ موظفي اتصــ ودراســ
 إلى طرق وأدوات خد البيانات  إلى الأساليب الإحصائية امستعملة في تحليل البيانات الخاصة بالاستبيان.

 الدراسةالمطلب الأول: مجتمع وعينة 
في  ذا امطلب ســــنقوم بعرض وتقديم تعريه عام عن امسســــســــة محل الدراســــة  مد تحديد مجتمد وعينة الدراســــة     

 وكذلب التطرق الى متغيات النمولي  وللب وفق ما يتطلبه موضو  بحةنا.
 أولا: تقديم عام عن المؤسسة

 نبذة عن مجمع اتصالات الجزائر  .1
يفرضـــــها التطور امذ ل الحاصـــــل في تكنولوجيات الإعلام والاتصـــــال  باشـــــرت الدولة ارزائرية بالتيديات التي      

بإصــلاحات عميقة في قطا  الايد وامواصــلات. وقد تجســدت  ذه الإصــلاحات في ســن قانون  1999منذ ســنة  
 .2000شهر أوت    جديد للقطا  في

وامواصلات وكرس الفصل ب  نشاطي التنظيم  ـــــات الايـــــدجاء  ذا القانون لإنهاء احتكار الدولـــــة علـــــذ نشاط    
 واستغلال وتسيي الشبكات.

وتطبيقا لهذا امبدأ  س إنشــاء ســلطة ضــبلأ مســتقلة إداريا وماليا ومتعامل   أحدهما يتكفل بالنشــاطات الايدية     
 "اتصالات ارزائر". الات اةلة فيمتمةلة في مسسسة "بريد ارزائر" وثانيهما بالاتص والخدمات امالية الايدية

ــهر جوان       ــة س في شـــ ــالات للمنافســـ ــوق الاتصـــ ــبكة  2001وفي إطار فتذ ســـ ــتغلال شـــ ــة لإقامة واســـ بيد رخصـــ
للهاته النقال وأســـــــــــتمر تنفيذ برنام  فتذ الســـــــــــوق للمنافســـــــــــة ليشـــــــــــمل فرو  أخر   حيث س بيد رخص تتعلق 

 الربلأ المحلي في امناطق الريفية. وشبكةVSATبشبكات 
. وبالتالي 2004امناطق الحضـرية في  والربلأ المحلي في 2003كما قل فتذ السـوق كذلب الدارات الدولية في      

  وللب في ظل احترام دقيق مبدأ الشــفافية ولقواعد امنافســة  2005أصــبيت ســوق الاتصــالات مفتوحة تماما في 
و  في برنام  واســـد النطاق يرمي علذ تأ يل مســـتو  امنشـــآت الأســـاســـية اعتمادا علذ وفي نف  الوقت  س الشـــر 

 .1تدارظ التأخر امتراكم
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 وميلاد اتصالات الجزائر 2000/03قانون  ✓
عن اســـتقلالية قطا  الايد وامواصـــلات حيث س  وجب  2000أوت  05امسرخ في  03/2000 نص القرار    

مسســــســــة بريد ارزائر والتي تكفلت بتســــيي قطا  الايد  وكذلب مسســــســــة اتصــــالات ارزائر التي  ذا القرار إنشــــاء  
حملت علذ عاتقها مســــسولية تطوير شــــبكة الاتصــــالات في ارزائر  إل وبعد  ذا القرار أصــــبيت اتصــــالات ارزائر 

 .مستقلة في تسيي ا عن وزارة الايد  ذه الأخية أوكلت لها مهمة امراقبة
لتصـــــــــبذ اتصـــــــــالات ارزائر مسســـــــــســـــــــة عمومية اقتصـــــــــادية لات أســـــــــهم برأس مال اجتماعي تنشـــــــــلأ في مجال     

بعد أزيد من عامي  وبعد دراســـــــــات قامت بها وزارة الايد وتكنولوجيات الإعلام والاتصـــــــــال تبعت  .الاتصـــــــــالات
 .2003  أضيت اتصالات ارزائر حقيقة جسدت سنة 03/200القرار 
 نطلاقة الرسمية لمجمع اتصالات الجزائرالا 2003جانفي  01 ✓
لكي تبدأ الشـــــركة في إتمام   2003كان علذ اتصـــــالات ارزائر وإطاراتها الانتظار حتى الفاتذ من جانفي ســـــنة       

مشـــــــــوار ا الذي بدأته مند الاســـــــــتقلال. لكن برؤ  مغايرة تماما ما كانت عليه قبل  دا التاريخ  حيث أصـــــــــبيت 
 ا علذ وزارة الايد  ومجاة علذ إثبات وجود ا في عالم ليحم  فيه امنافســة شــرســة البقاء الشــركة مســتقلة في تســيي 

 .فيها للأقو  والأجدر خاصة مد فتذ سوق الاتصالات علذ امنافسة
 أهداف مجمع اتصالات الجزائر -أ

 :ئرارودة الفعالية ونوعية الخدمات ثلا  أ داف أساسية يعتمد عليها مجمد اتصالات ارزا    
ســــــطرت إدارة مجمد اتصــــــالات ارزائر في برنامجها مند البداية ثلا  أ داف أســــــاســــــية تقوم عليها الشــــــركة وهما  •

 .ارودة  الفعالية ونوعية الخدمات
وقد سميت  ده الأ داف الةلاثة التي سطرتها اتصالات ارزائر ببقائها في الريادة وجعلها امتعامل رقم واحد في  •

 الاتصالات بارزائر.سوق 
 نشاطات مجمع اتصالات الجزائر  -ب

 وتتميور نشاطات المجمد حول:    
 تمويل مصا  الاتصالات  ا يسمذ بنقل الصورة والصوت والرسائل امكتوبة وامعطيات الرقمية  •
 تطوير واستمرار وتسيي شبكات الاتصالات العامة والخاصة. •
 الاتصالات الداخلية مد كل متعاملي شبكة الاتصالات.إنشاء واستةمار وتسي  •
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 فروع مجمع اتصالات الجزائر -ت
ــلة في مجال      ــاير التطورات الحاصـــــــــ تعتا اتصـــــــــــالات ارزائر مجمد حقيقي من خلال فروعها التي أنشـــــــــــئت لتســـــــــ

 موبيلي  أ م مختص في الهاته الخلوي  حيث تعتا  :الاتصـــــالات. فقد س إنشـــــاء فر  اتصـــــالات ارزائر "موبيلي
ملاي   10بــامــائــة وكــدا عــدد زبــائنهــا الــذي تعــد   98متعــاملي النقــال في ارزائر من خلال تغطيتهــا التي تعــدت 

 .1مشترظ
ــاســـــــــي  ام و و       مختص في  "اتصـــــــــالات ارزائر للأنترنت "جوابكما يضـــــــــم مجمد اتصـــــــــالات ارزائر فر  أســـــــ

  .تكنولوجية الانترنت حيث أوكلت له مهمة تطوير وتوفي الانترنت لو السرعة الفائقة
ــارة  فكل قطاعات النشــــــــاط الكا  في البلاد )التعليم     البيث  التربية الوطنية  التكوين امه     العالي  وللإشــــــ

 قرات الربلأ بالأنترنت  Intranetالصــــــــية  الإدارة  المحروقات  امالية...الخ( مربوطة حاليا شــــــــبكات الأنترانت  
 .ام تصة تكنولوجيات الساتل والأقمار الصناعية :اتصالات ارزائر الفضائية ."عن طريق شبكة "جواب

 الإطار القانوني -ث
اتصـــــالات ارزائر  مسســـــســـــة عمومية لات أســـــهم برأس مال تنشـــــلأ في ســـــوق الشـــــبكة وخدمات الاتصـــــالات     

 .السلكية واللاسلكية بارزائر
ــســـــــت وفق قانون       ــنة   05امسرخ في   2000/03تأســـــ المحدد للقواعد العامة للايد  2000أغســـــــط  أوت ســـــ

الذي نص  2001مارس  01بتاريخ  (CNPE) دولةوامواصــــلات  فضــــلا عن قرار المجل  الوط  مســــاهمات ال
 إتصالات ارزائر". اسم "أطلق عليها  اقتصاديةعلذ إنشاء مسسسة عمومية 

وفق  ذا امرســوم الذي حدد نظام مسســســة عمومية اقتصــادية تحت صــيغة قانونية مسســســة لات أســهم برأسمال     
  ماي 11ســجلة في امركز الســجل التجاري يوم دينار جزائري وام 50.000.000.000امقدر بـــــــــــــــــ    اجتماعي
 .02B 0018083 تحت رقم 2002

وفي إطـار تعزيز وتنويد نشـــــــــــــــاطـاتهـا قـامـت اتصـــــــــــــــالات ارزائر بوضــــــــــــــد خطـة محكمـة من اجـل خلق فرو  لهـا     
ــاير التطورات الحاصــــلة في مجال الاتصــــالات الســــلكية واللاســــلكية  أين س خلق فر  مختص في   مختصــــة  الهاته تســ

 :النقال وفر  آخر مختص في الاتصالات الفضائية اا أد  إلى تحولها إلى مجمد تسي فروعها و م علذ التوالي
 100.000.000مسســـــــســـــــة لات أســـــــهم براس مال اجتماعي  :"موبيلي  "اتصـــــــالات ارزائر الهاته النقال  •

 .دينار جزائري مختصة في الهاته النقال
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ــائية   • ــالات ارزائر الفضـــــــ ــهم برأس مال اجتماعي بــــــــــــــــــــــــ: RevSat» ATS»اتصـــــــ ــة لات أســـــــ ــســـــــ : مسســـــــ
 .1مختصة في شبكة الساثل دينار 1000.000.000

 نظرة علا مؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي .2
 تغطيـــة خدمات من أهمها عدة تقدم إل الدولة مسسسات بيـــن أ م من بالوادي  ارزائر اتصالات مسسسة تعتا    
التي  الاقتصاديـــــــة امسسسات بيـــــــن وسهولة امعاملات عملائها لإرضاء الوادي  ولايـــــــة الاتصالات في من نسبة أكا

ــتعامل التنظيـــــمي للمسسسة   الهيكل ودراسة التعرف علذ مسسسة محل الدراسة  امبيث  ذا في وسنياول معها  يـــ
 .أهمية وأ داف امسسسة إلى سنتطرق وإلى مهام ونشاطاتها  وكذلب

 تعريف المديرية العملية الاتصالات الجزائر بالوادي  -أ
 ارزائر وكان علذ اتصـالات 2003 جانفي 01 في بالوادي  ارزائر اتصـالات لمجمد الرسميــــــــــــــــة الانطلاقة تمت    

 مند بدأته الذي  مشـــــــوار ا تبدأ الشـــــــركة في إتمام لكي 2003 ســـــــنة جانفي من الفاتذ حتى وإطاراتها الانتظار
ــيــــر ا في مستقلة الشركة أصبيت التاريــــخ حيــــث قبل  ذا كانت عليه ما تماما مغايــــرة برؤ   الاستقلال  لكن  تسيــ

 والأجدر للأقو   فيها البقاء شرسة امنافسة فيه يــــــــــرحم  لا في عالم وجود ا علذ إثبات ومجاة الايــــــــــد  وزارة علذ
 .(1) امنافسة علذ الاتصالات سوق مد فتذ خاصة
 دراسة الهيكل التنظيمي لاتصالات الجزائر لولاية الوادي   -ب

 يتمةل الهيكل التنظيمي مديرية اتصالات ارزائر بالوادي كما يلي:    
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 : الهيكل التنظيمي لاتصالات الجزائر بالوادي(1_2) الشكل رقم

 

 من اعداد الطالبات اعتماد علذ وثائق امسسسة. المصدر:

ــتمةل المديـــــــر العملي:  ــيــــــــر في دوره ويــــــ  ثم إمضائها القرارات علذ للمسسسة وامصادقة والحسن الأمةل التسيــــــ
 .امسسسة واتلكاتها كل علذ وامسسوليـة امباشرة اموظفيـن خيـد علذ السليـمة السلطة واارسة

 عن:قسم امالية والمحاسبة  و امسسول أساسا قسم المالية والمحاسبة:  ❖
التيقق وامصادقة علذ صية خيد امعاملات امالية امنفذة ومد  مطابقتها علذ البيانات امالية وفقا للمعايي   ✓

 ؛وامبادئ المحاسبية امعمول بها
  ؛ضمان متابعة مد  احترام اميزانية ✓
 مديرية العامة.والتيقق من صية التقارير الشهرية وإرسالها إلى دائرة امالية والمحاسبة امركزية با ✓
 ؛ ضمان متابعة الوضد النقدي لل زينة علذ مستو  امديرية العملية ✓
 ؛ وضمان الرقابة امالية علذ الوكالات التجارية ونقاط التواجد التابعة لها بامديرية العملية ✓
إداريا بالوكالة التجارية  مراقبة العمليات امالية التي يقوم بها امكله بالتيصيل وامكله بالحسابات امرفق  ✓

 ووظيفيا بقسم امالية والمحاسبة. 
  و امسسول أساسا عن:قسم الموارد البشرية:  ❖

المدير الفعلي

تقنيةنيابة المديرية ال

اذقسم شبكات النف لقسم شبكات النق

قسم التخطيط 
والمتابعة

مركز الطاقة 
والمحيط

جاريةنيابة المديرية الت

قسم البيع قسم الشركات

قسم الدعائم 
التجاري

قسم التخطيط 
والمتابعة

لدعم نيابة المديرية ل
والمهام

قسم المشتريات 
والامداد

قسم الوسائل 
والممتلكات

مصلحة الشؤون 
القانونية

مصلحة نظم 
المعلومات

ريةقسم الموارد البش مكلف بالإتصال

قسم المالية 
والمحاسبة مصلحة الأمن
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ــتقبال  الاندماي    ✓ ــيق ب  مختله أنشــــــــــطة اموظف  داخل امديرية العملية   ا في للب التوظيه والاســــــــ التنســــــــ
 ؛إلخ... والنقلوالتعي   والترقية  

  ه؛ارد البشرية التي فرضتها امديرية العامة في  ذا الاتجاتطبيق سياسات إدارة امو   ✓
 ؛القيام  لأغراض امديرية العامة  بتيليل وإجراء دراسات عن تطوير الوظائه وكذا اموارد البشرية  ✓
التعاون مد امســــتو  امركزي علذ امشــــورة وامســــاعدة بشــــأن اارســــات ونظم إدارة اموارد البشــــرية إلى امســــيين   ✓
 .1ظفي امديرية العمليةومو 
 وتتأله من: نيابة المديرية التقنية: ❖
وتتمةل مهام  ذه الإدارة "مطور" للهياكل الأســــــــــــاســــــــــــية لتكنولوجيا بالنســـــــــبة لقســـــــــم التخطيط والمتابعة:   ✓

 ؛امعلومات الاتصالات علذ مستو  امديرية العملية بشكل رئيسي
ــبكة النفاذ:   ✓ مهام  ذا القســــم "الدعم" إلى البنى التيتية لشــــبكة النفال بالنســــبة لقســــم الشــــبكة  فإن قســـم شـ

 ؛علذ مستو  امديرية العملية
ــبكة النقل:   ✓ ــم شـــ مهام قســـــــم شـــــــبكة النقل بالدرجة الأولى "الدعم" إلى البنى التيتية لشـــــــبكة النقل علذ قســـ

 ؛مستو  امديرية العملية
ــاســـــــية للشـــــــبكة في خيد ويتمةل مهام  ذا امركز كذلب في "الدعمركز الطاقة والمحيط:   ✓ م" في الهياكل الأســـــ

 .مكوناتها )النفال والنقل( علذ مستو  امديرية العملية بشكل أساسي
  نيابة المديرية التجارية:  ❖

نيابة امديرية التجارية  و اســـــــــــتمرارية وامتداد للقطب التجاري بامركزي امكله بالتســـــــــــويق والابتكار علذ     
وتغطي كل شعبة فرعية تجارية محددة املة من الإجراءات. و ي مسسولة عن تنفيذ استراتيجية امستو  المحلي.  

وتتـأله نيـابـة امـديريـة  العمـل للشــــــــــــــركـة. كمـا تقترح خطـة عمـل محليـة تمكنهـا من تحقيق الأ ـداف المحـددة لهـا.
 التجارية من أربد أقسام:

 قسم التخطيط والمتابعة. ✓
د من أن الزبون يحظذ برعاية جيدة في خيد أ اء العملية التجارية برمتها  ذا القســـــــــم يتأك قســـــــم المبيعات: ✓

 )ما قبل البيد وامبيعات وما بعد البيد(.
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ــركات: ✓ ــم الشــ  ذا القســـــم يخطلأ وينظم ويرصـــــد تنفيذ إجراءات الزبائن )كالشـــــركات الكا  والصـــــغر   قســ
  ة والولاية(. و و يدعم طلبات العملاء امهنيةوامسســــســــات وامديريات العمومية وكذا ارماعات المحلية كالبلدي

عروض محـــددة  وتجهيز الطلبـــات  ودراســــــــــــــــة الاحتيـــاجـــات  ومـــا إلى للـــب. كمـــا تقوم  راقبـــة عمليـــة الفوترة 
والتيصيل وتنسق عملية تزويد امعدات لهذه الفئة من الزبائن مد امديرية امركزية للشركات علذ مستو  امديرية 

 ياكل الأخر  امعنية.العامة وكذا اله
ــم الدعائم التجارية: ✓ ــتو  المحلي   قسـ ــليم لنظم امعلومات والفواتي علذ امســ ــغيل الســ ــمن التشــ ــم يضــ  ذا القســ

)امديرية العملية  الوكالات التجارية  نقاط التواجد  الخ( فضـــــــــلا عن امتابعة التصـــــــــيييية للأخطاء الواردة في 
و ي مســـسولة أيضـــا عن مراقبة معاملة الفوترة والدفعات عن الســـنة   تشـــغيل نظم امعلومات الخاصـــة بامسســـســـة.

 .1امالية الحالية
 نيابة المديرية للمهام والدعم. ❖
 امصلية القانونية   ي امسسولية في امقام الأول علذ:  المصلحة القانونية: ✓

عقود والاتفاقيات إصــدار الفتاو  القانونية ضــمن حدود اختصــاصــها بشــأن دفاتر الشــروط  امناقصــات  ال •
 ؛وللب ضمن حدود النظام الداخلي مسسسة اتصالات ارزائر

 إدارة امنازعات والتكفل بها. •
  مصلية دعم نظم امعلومات مكلّه أساسا بـ:مصلحة دعم نظم المعلومات:  ✓

 ؛توفي وتركيب صيانة حضية الإعلام الآلي علذ مستو  امديرية العملية •
امعلومات علذ مســتو  حضــية الإعلام الآلي وخيد الأجهزة امرتبطة بالشــبكة ضــمان تطبيق ســياســة امن  •

 امعلوماتية للمديرية العملية وكذا خيد مراكز ا.
 رئي  قسم امشتريات والإمداد   و امسسول الرئيسي عن:قسم المشتريات والإمداد:  ✓

مة امعمول بها في اتصــــــــــالات ارزائر ضــــــــــمان اقتناء التأثيث والتجهيزات وامعدات وفقا للإجراءات والأنظ •
 ؛وللب لتيس  نوعية الخدمة بأقل تكلفة

 ؛رصد تنفيذ الالتزامات تجاه الشركاء  ولا سيما فيما يتعلق بتسديد الفواتي •
ضــمان الســيطرة والتيكم الدقيق لحركة ام زنات علذ مســتو  ام زن الولائي للاتصــالات  لضــمان تقييم  •

 .استهلاكهاوترشيد 
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 ونشاطات المديرية العملية بالوادي وأهدافها مهام .3
 مهام المديرية العملية بالوادي -أ

 ويمكن تل يص مهام مسسسة اتصالات ارزائر بالوادي فيما يلي:    
 توفي كل وسائل الاتصال؛ ✓
تعتا امركز الإداري لأداء الخدمات وتمويلها ســـــواء من طرف الدولة أو من طرف قطاعات خاصـــــة لبيد خطوط  ✓

 مختلفة من الهواته النقال وصيانتها؛
 عقد الصفقات والتكفل بتنظيم إدارة العمل في كل امصا  التابعة لها؛ ✓
 مساعدة وتسيي مدراء امراكز كالوكالة التجارية وأقسامها ومراكز الإنتاي؛ ✓
 تأم  ديمومة ربلأ الزبائن بشبكة الإنترنت؛ ✓
 .1يةإنجاز الأ داف امسطرة من طرف الإدارة امركز  ✓
 نشاطات المديرية العملية بالوادي -ب

 تتوز  نشاطاتها علذ ثلاثة ميادين:    
 تطمذ مسسسة الاتصالات دائما إلى استيقاق دعم شركائها وللب بالمحافظة علذ أموالها. بالنسبة للشركاء: ✓
 تسعذ إلى كسب زبائنها بتوفي أعلذ مستو  لل دمات.بالنسبة للزبون:  ✓
توفي شــــــروط العمل ومنها امنافســــــة لتيســــــ  الإنتاي والخدمات كما تهتم امسســــــســــــة أيضــــــا   للعمال:نســـــبة بال ✓

 بالاستجابة إلى كل امستلزمات الناتجة عن  ذه الخدمات.
 أهداف مؤسسة اتصالات الجزائر   -ت
 الرقميـة؛ وامعطيـات امكتوبة والرسائل والصوت الصورة بنقل يـسمذ  ا الاتصالات مصا  تمويـل ✓
 والخاصة؛ العامة الاتصالات شبكات وتسيـيـر واستمرار تطويـر ✓
 الاتصالات؛ شبكة متعامل  كل مد الداخليـة الاتصالات وتسيـر واستةمار إنشاء ✓
 العملاء؛ رضا لتيسيـن الخدمة جودة لقيـاس مسشرات خد ضمان ✓
 ؛ السوق في الطلب ورصد وتحديـد توقد ✓
 ومشا دة؛ والتكنولوجيـا السوق العملاء لاحتيـاجات استجابة جديـدة تكنولوجيـات وإضافة اقتناء في الشرو  ✓
 العملاء؛  رضا وقيـاس بيـد وخدمة والتسويـق الترويـ  ✓
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 ؛ الدوليـة والقواعد للمعايـيـر في الامتةال الصناعيـة الأقمار عا الاتصالات شبكات وتشغيـل وتطويـر وضد ✓
نشاطاتها تغطيتها  خلال من سوق في واحد رقم وجعلها امتعامل الريـــــــــادة في وببقائها ارزائر اتصالات سيـــــــــطرة ✓

 .1مستهلكيها لأغلبيـة
 ثانيا: عينة الدراسة

ــمل ويعك  جانبا أو      ــيوعا في معظم البيو  العلمية  وتعرف بأنها: " ولجا يشـــــ تعد العينة الطريقة الأكةر شـــــ
المجتمد الأصــــــلي امع  بالبيث  تكون اةلة له بحيث تحمل صــــــفاته امشــــــتركة  و ذا النمولي أو  جزءا من وحدات  

ارزء يغ  الباحث عن دراسة كل وحدات ومفردات المجتمد الأصل  خاصة في حالة صعوبة او استيالة دراسة كل 
مل  باتصـــــالات ارزائر بالوادي    أما عينة الدراســـــة فقد اقتصـــــرت علذ العا2تلب وحدات المجتمد امع  بالبيث"

اســتمارات.  01اســتمارة  وس اســتبعاد   32اســتمارة علذ خيد أفراد العينة  في ح  س اســترجا   35وقد س توزيد 
 واردول التالي يوضذ للب:
 (: عدد الاستمارات الموزعة والمسترجعة وغير المسترجعة والمستبعدة والمدروسة 1_2الجدول رقم )

الاستمارات 
 الموزعة 

الاستمارات 
 المسترجعة

الاستمارات غير 
 المسترجعة

الاستمارات 
 الملغاة

الاستمارات 
 المدروسة 

نسبة 
 الردود

35 32 03 01 31 88.57% 
 .من إعداد الطالباتالمصدر: 

 (: النتائج الإحصائية لاستمارات الاستبيان الموزعة 2_2الشكل رقم )

  

 من اعداد الطالبات بالاعتماد علذ استمارات الاستبيان اموزعةالمصدر: 

 
 بالاعتماد علذ وثائق امسسسة. 1
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35

32

3

31
1

الاستمارات الموزعة

الاستمارات المسترجعة

الاستمارات الملغات

الاستمارات المدروسة

الاستمارات الملغاة
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 : متغيرات الدراسة ثالثا
 بناء علذ ا داف الدراسة والاشكالية امطروحة  فقد س الاعتماد في  ولي الدراسة علذ امتغيات التالية:     
يتمةل امتغي امستقل في أخلاقيات الأعمال وقد س تقسيمه إلى ثلاثة أبعاد و ي: أخلاقيات  المتغير المستقل:   .1

 امنظمة  أخلاقيات القائد واخلاقيات الأفراد. 
يتيدد امتغي التابد في جودة الخدمة  وقد س تقسيمه الى ثلاثة أبعاد: املموسة  الاعتمادية   المتغير التابع: .2

 ستجابة. والا
 (: متغيرات الدراسة3_2الشكل رقم )

 

 من اعداد الطالبات.المصدر: 

  

 المتغير التابع المستقل المتغير

 أخلاقيات المنظمة

 أخلاقيات الأفراد

 أخلاقيات القائد
جودة 

 الخدمة
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 المطلب الثاني: منهج وأدوات الدراسة الميدانية
تحديد منه  الدراسة امتبد والأدوات امست دمة في خد امعطيات والأساليب الإحصائية  في  ذا امطلب سنياول      

 امطبقة في تحليل البيانات.
 أولا: منهج الدراسة

ان امنه  يمكننا من تبسيلأ موضو  البيث والكشه علذ الحقائق العلمية وتحديد الأسباب والنتائ  امترتبة      
ةنا في أثر أخلاقيات الأعمال في تحس  جودة الخدمة  كما ان طبيعة الدراسة اميدانية  عنها  ونظرا لطبيعة موضو  بح

التي يتطلبها موضو  بحةنا فهو يرتكز علذ الاستبيان  لذلب سنعتمد علذ امنه  الوصفي التيليلي للبيانات 
 وامعلومات التي س خعها عن طريق الاستبيان.

 سةثانيا: الأدوات المستخدمة في الدرا
تحاول دراستنا في شقها التطبيقي إلى اسقاط اروانب النظرية علذ واقد امسسسة محل الدراسة من خلال الاعتماد     

 علذ الأدوات التالية: 
 الاستمارة  .1

تعتا الاســــــــــــتمارة من أ م أدوات خد امعلومات  وتعرف: " أداة رمد البيانات امتعلقة  وضــــــــــــو  بحث محدد      
ــة الإجابة عنها"وعادة ما  ــئلة يطلب من عينة الدراســــــــ   وقد تطلب 1تكون عبارة عن  ولي يحتوي عددا من الأســــــــ

 بناء الاستمارة عدة مراحل  ي:
 مرحلة تصميم الاستمارة  -أ

ــيات      ــو  بحةنا  بحيث تغطي  ذه امعلومات فرضــ ــصــــت رمد امعلومات امتعلّقة  وضــ ــتمارة خصــ س إعداد الاســ
  الدراسة  وقد اجتهدنا علذ أن تكون  ذه امعلومات واضية ومفهومة من قبل الأفراد امستجوب .وأ داف 

البيث  حيث راعينا  قلت امعلومات الواردة في الاســـــــتمارة أ م الأســـــــئلة التي يمكن أن تجيب علذ فرضـــــــيات    
 الدراسة. ياتأثناء إعداد الاستمارة ترتيب المحاور والأسئلة  ا يتناسب مد ترتيب فرض

للشـهادة العلمية امراد  سـبقت محاور الاسـتمارة ديباجة تضـمنت موضـو  البيث والهدف منه  مد تقديم مختصـر    
إعلام الأفراد امسـتجوب   الحصـول عليها  وامسسـسـة ارامعية اما ة لهذه الشـهادة والتي ينتمي إليها الباحث  كما س

التأكيد لهم بأن امعلومات  للإجابة علذ أســــئلة الاســــتمارة بدقة وموضــــوعية  مدبأهمية رأيهم في اموضــــو  ورجائهم  

 
 .205  ص 2011دار امنا    الأردن   تطبيقي مدخل منهجي  أساليب البحث العلمي:محمود حس  الوادي  علي فلاح الزعبي    1
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ــت دامها إلا في إطار ا العلمي ــرية التامة ولا يتم اســ فقلأ  وفي الأخي س شــــكر م   التي يقدمو ا ســــوف تحظذ بالســ
 علذ حسن تعاونهم.

 محتوى الاستمارة  -ب
بدائل )غي   5احتوت الاستمارة علذ مجموعة من الأسئلة يقوم أفراد العينة بالإجابة عنها وفق اختيار بديل من     

موافق بشــــــــــدة  غي موافق  محايد  موافق  موافق بشــــــــــدة(  وقد س تقســــــــــيمها إلى جزئ  علذ النيو التالي: )أنظر  
 (.01للمليق رقـــم 

لق بالبيانات الشـ صـية لأفراد العينة ويتكون من سـتة فقرات )ارن   يتكون من أسـئلة عامة تتعالجزء الأول:   ✓
 العمر  امس ل العلمي  الخاة امهنية  الوظيفية الحالية(.

 يناقش فرضيات الدراسة وقد س تقسيمه إلى محورين كما يلي:الجزء الثاني:  ✓
 فقرة  مقسمة علذ ثلاثة أبعاد: 12(  ويتكون من المتغير المستقل) أخلاقيات الأعمال لمحور الأول: •
 فقرات؛ 04يتكون من البعد الأول: اخلاقيات المنظمة: -
 فقرات؛ 04يتكون من البعد الثاني: اخلاقيات القائد: -
 فقرات؛ 04يتكون من البعد الثالث: اخلاقيات الأفراد: -
 فقرة  مقسمة علذ ثلاثة أبعاد: 12ويتكون من  المحور الثاني: جودة الخدمة )المتغير التابع(، •
 فقرات؛ 04يتكون من البعد الأول: الملموسة: -
 فقرات؛ 04يتكون من البعد الثاني: الاعتمادية: -
 فقرات. 04يتكون من : الاستجابةالبعد الثالث: -
 الأدوات المستخدمة في تحليل نتائج الاستبيان .2

الإحصـائية من أجل القيام بقراءة ودراسـة أجوبة عينة الدراسـة حول موضـو   س اسـت دام مجموعة من الأسـاليب      
 الدراسة  ومن  ذه الأدوات نجد:

ــابي المرجح: -أ يعرف بأنه: " مجمو  القراءات مقســـــــــــــوما علذ عدد ا  و و أكةر مقايي    المتوســــــــــط الحســــــــ
 .1امتوسطات است داما"

ــائية امعلمية أن يكون  :(Test Of Normality)اختبار الطبيعة   -ب من أ م الفروض في الاختبارات الإحصـ
التوزيد الاحتمالي للبيانات امســـــــــــت دمة  و التوزيد الطبيعي حيث يعتا من أ م التوزيعات في علم الإحصـــــــــــاء بل 

 
 .96  ص2005ات في منظمات أعمال إنتاجية وخدمية  دار مجدلاوي للنشر والتوزيد  الأردن  تطبيق الأساليب الإحصائية في اتخاذ القرار:حامد الشمرتي  1
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ات يعتا أسـاسـا لكةي من النظريات الإحصـائية الرياضـية ويلعب دورا أسـاسـيا في اختبارات الفروض الإحصـائية وفتر 
ــتو  الذكاء وما إلى للب إلا قيســـــت لعدد كبي من  ــفات كالطول والوزن ومســـ الةقة وغي للب وأن الكةي من الصـــ
امشــا دات فإن توزيعها يقترب من التوزيد الطبيعي إن لم  يكن يأخذ صــورة التوزيد الطبيعي  ويعرف بأسماء مختلفة 

 .1لب الشرط لا يمكن تطبيق الاختبار من الناحية العلميةمنها التوزيد اررسي لكون شكله يشبه اررس  وبدون ل
 و أداة رياضــية تســت دم لتقدير العلاقة ب  متغيين أو أكةر  أحد  ذه امتغيات الانحدار الخطي البســيط:   -ت

ــت ــتقل ويســــمذ بامتغي الدال  والآخر يســــمذ بامتغي امســ قبل يســــمذ متغيا تابعا  و و الذي تتأثر قيمة امتغي امســ
 .2و و يسثر في قيمة امتغي التابد ويسمذ بامتغي امفسر

و و الا دار الذي يســـت دم في التنبس بظا رة مســـتقبلية من خلال أكةر من متغي الانحدار الخطي المتعدد:   -ث
 .3مستقل واحد

 البرامج المستخدمة في معالجة البيانات:  .3
والذي يع  برنام  الحزمة الإحصــــــــــائية للعلوم الاجتماعية  حيث كان في  spss v21س اســــــــــتعمال برنام       

بادئ الأمر يســــــتعمل في دراســــــات العلوم الاجتماعية  إلا أنه تطور اســــــت دامه في فرو  العلم الأخر  نظرا لحاجة 
 الباحة  له و و ما س القيام به في دراستنا  ذه.

  

 
 .16  ص 2008الندوة العامية للشباب الإسلامي   ،SPSSتحليل بيانات الاستبيان باستخدام البرنامج الإحصائي وليد عبد الرحمان الفرا   1
 .132  ص 2016دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيد  عمان   العلوم الاجتماعية لإحصاء امطبق في امحمد بداوي  محمد دوة   2
  مجلة البيث العلمي في التربية  دراسـة نسـبة التباين المفسـر في نموذج الانحدار المتعدد التدريجي في ضـوء أحجام عينات مختلفةفاتن عنان محمد عسـاس    3

 .320ص   2019  20العدد 
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 الاستبيانالمبحث الثاني: دراسة تحليل نتائج 
نقوم في  ذا امبيث بعرض خيد امعلومات البيانات الواردة في اســـتمارة الاســـتبيان الصـــالحة وتحليلها مد عرض     

الخصـــــائص العامة لعينة الدراســـــة  لاحظنا من والواجب إظهار مد  ثبات وصـــــدق الاســـــتمارة مد التطرق في آخر  
 امبيث الى اختبار صية الفرضيات.

 اختبار ثبات وصدق الاستبيان وعرض الخصائص العامة لعينة الدراسةالمطلب الأول:  
 قبل البدء في تحليل نتائ  امتيصل عليها قمنا باختبار صدق وثبات العينة موضو  الدراسة     

 أولا: اختبار صدق وثبات الاستبيان 
 يتم التيقق من صدق وثبات الاستبيان من خلال:    
 صدق الاستبيان: -1
يقصد بصدق أداة الدراسة مد  قدرة الاستبيان علذ قياس امتغيات التي وضعت من أجلها  ولهذا الغرض قمنا      

 بالتأكد من صدق الاستبيان بطريقت : 
 الصدق الظاهري  -أ

الاقتصادية  قمنا بعرض الاستبيان علذ فيبة من الأساتذة المحكم  من أعضاء  يئة التدري  في كلية العلوم     
أساتذة محكم   وقد استجبنا لآرائهم وقمنا بإجراء    3والتجارية وعلوم التسيي اامعة حمه لخضر بالوادي تألفت من  

 ما يلزم من تعديل وحذف في ضوء امقترحات امقدمة  لي ري الاستبيان في صورته النهائية.
 صدق المقياس:   -ب

   خلال قياس كل من:تقاس درجة صدق القياس من اختبار بيسون    
 : Internal Validityالاتساق الداخلي  ✓
إليه  ذه تنتمي يقصد بصدق الاتساق الداخلي مد  اتساق كل عبارة من عبارات الاستبيان مد المحور الذي     

العبارة  حيث قمنا بحساب الاتساق الداخلي للاستبيان من خلال حساب معامل الارتباط ب  كل عبارة من 
 . عبارات محاور الاستبيان
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 (: درجة الارتباط الكلية للمحور الأول: أخلاقيات الأعمال2_2الجدول رقم )

 المحاور المكون الرقم
معامل 
 بيرسون

Sig 

01 

مال
لأع
ت ا
لاقيا
أخ

 

 0.005 0.489 تفرض امسسسة عقوبات علذ ام الف  للإجراءات 
القوان  الخاصة بالحماية والاخطار امهنية والامراض والحواد  تحترم مسسستكم 

 الناتجة عن العمل
0.637 0.000 

 ناظ اساليب منهجية من قبل امسسسة تسا م وتساعد في زيادة الةقافة 
 بأخلاقيات العمل

0.539 0.002 

 0.002 0.529 الاخلاقي تست دم مسسستكم في عمليها آليات للرقابة والالتزام باميةاق 
 0.000 0.886 تعتقد ان القائد في مسسستب يتصرف بصدق وشفافية في خيد تعاملاته

 0.000 0.893 يعامل القائد خيد اموظف  بعدالة دون تتميز
 0.000 0.846 يحرص القائد علذ تعزيز القيم الاخلاقية داخل امسسسة

 0.000 0.906 مصليته الش صيةيضد القائد مصلية الفريق فوق 
ابذل قصار  جهدي لإنجاز عملي واحاف  علذ سرية وخصوصية امعلومات 

 امتعلقة بعملي
0.662 0.000 

 0.000 0.694 اتقيد بت صيص كل وقتي الرسمي بالعمل لإنجاز امهام اموكلة بأمانة واخلاص 
 0.000 0.770 اموظف  ناظ عدالة ومساواة في التعامل ب  

 0.000 0.827  ناظ شفافية في تداول وسيورة امعلومات في امسسسة
 .Spssمن اعداد الطالبات بالاعتماد علذ مخرجات برنام  المصدر:                                  

الأول بأخلاقيات الأعمال جاءت  ( أن معاملات الارتباط ب  خيد عبارات المحور  02-02يوضذ لنا اردول )    
وبذلب يعتا  ذا المحور صادقا إلى حد ما ما وضد  0.005قيمة مقبولة لات دلالة إحصائية عند مستو  معنوية 

 لقياسه.
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 (: درجة الارتباط الكلية للمحور الثاني: جودة الخدمة3_2الجدول رقم )

 المحاور المكون الرقم
معامل 
 بيرسون

Sig 

02 

دمة
الخ
دة 
جو

 

 0.000 0.662 الاجهزة وامعدات امست دمة في أداء الخدمة حديةة ومتطورة
 0.000 0.596 يهتم مقدمي الخدمة  ظهر م وحسن استقبالهم للزبائن
 0.013 0.443 التصميم الداخلي والخارجي للمسسسة خيل ومريذ

 0.656 0.083 الوصول اليهموقد امسسسة في مكان ملائم يسهل 
 0.000 0.842 الخدمة تقدم بشكل صييذ

 0.000 0.907 تلتزم امسسسة بالوعود التي تقطعها مد الزبائن
 0.000 0.731 الفاتورة امدفوعة تتناسب مد الخدمة امقدمة
 0.000 0.836 تلتزم امسسسة بامواعيد المحددة لتقديم الخدمة

 0.000 0.617 العاملون بقدرتهم علذ فهم حاجات الزبائن يتمتد 
 0.000 0.892 تستجيب امسسسة بسرعة لطلبات الزبائن

 0.000 0.863 الاستفسارات والشكاو  تلقذ ا تمام والرد الفوري
 0.000 0.839 فترة انتظار تقديم الخدمة يستغرق وقتا قصيا

 .Spssمن اعداد الطالبات بالاعتماد علذ مخرجات برنام  المصدر: 

( الارتباطات الخاصة  يور جودة الخدمة وجود علاقة ارتباط دالة إحصائيًا ب  معظم 03-02يبُّ  اردول )    
إحصائية  العبارات وامكون الرئيسي  فيما لم تظهر الفقرة "موقد امسسسة وسهولة الوصول إليها" علاقة لات دلالة  

ما يع  أن  ذا العامل لا يعد محورا مسثرا بشكل كبي في تقييم جودة الخدمة من وجهة نظر الزبائن  بينما كان تأثي  
التصميم الداخلي والخارجي متوسطاً. عمومًا  توضذ النتائ  أن جودة الخدمة تتأثر بشكل أكا بالعوامل امتعلقة  

 أكةر من تأثر ا باروانب امادية أو ارغرافية. بالتعامل امباشر والالتزام امه  
 ثبات الاستبيان: اختبار ألفا كرونباخ -2

 مباخ لمحاور الاستبانة ولإخالي فقراتها: و يظهر اردول التالي معامل الفا كر 
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 معامل الثبات لفقرات الاستمارة )ألفا كرونباخ(.(: 4_2الجدول رقم )
 الصدق الثبات الفقراتعدد  محاور الاستبانة

 أبعاد المحور الأول: 
 أخلاقيات الأعمال

 0.895 0.802 04 البعد الأول: اخلاقيات المنظمة
 0.967 0.935 04 البعد الثاني: اخلاقيات القائد
 0.907 0.824 04 البعد الثالث: اخلاقيات الافراد

 0.959 0.92 12 المحور الأول: أخلاقيات الأعمال 
 0.95 0.904 12 المحور الثاني: جودة الخدمة

 0.973 0.948 24 الاستمارة كلها
 (.spssمن إعداد الطالبات بالاعتماد علذ مخرجات برنام  )المصدر: 

(   0.6وصـــــدق مرتفعة )كلها فوق  نلاح  من خلال اردول الســـــابق أن خيد المحاور تتمتد  عاملات ثبات      
 و و ما يشي إلى تجان  الفقرات وموثوقية الأداء.

 .أن أنه يمكن اعتبار الاستبانة ككل أداة موثوقة وصادقة لقياس الأ داف البيةية امتعلقة بها    
 ثانيا: الخصائص العامة لعينة الدراسة

الديمغرافية للعينة محل الدراسـة وللب من حيث ارن   العمر  امس ل العلمي  سـيتم فيما يلي تحليل الخصـائص      
 الخاة امهنية  الدرجة الوظيفية  حيث تساعد  ذه الخصائص في التيليل في مراحل لاحقة.

 تحليل خصائص أفراد حسب الجنس-1
 اردول اموالي يب  توزيد افراد العينة حسب ارن :    

 .(: توزيع العينة حسب الجنس5_2الجدول رقم )
 النسبة  التكرار  البيـــان 
 %77.4 24 ذكر
 %22.6 07 انثا
 %100 31 المجموع

 (.spssمن إعداد الطالبات بالاعتماد علذ مخرجات برنام  )المصدر: 

من خلال اردول الذي يوضـــــــذ توزيد أفراد العينة حســـــــب ارن   نلاح  بأن غالبية أفراد عينة الدراســـــــة  م      
  07من اخالي افراد العينة  فيما كان عدد الانا   %77.4فردا أي بنســــــــبة   24لكور وللب حيث بلفي عدد م 

 .%22.6فردا بنسبة 
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 (: توزيع العينة حسب الجنس.4_2الشكل رقم )

 
 (.spssمن إعداد الطالبات بالاعتماد علذ مخرجات برنام  ) المصدر:

 تحليل خصائص أفراد العينة حسب العمر-2
 اردول اموالي يب  توزيد افراد العينة حسب العمر:  

 .(: توزيع أفراد العينة حسب العمر6_2الجدول رقم )
 النسبة المئوية  التكرار  البيان 

 %09.7 03 سنة 30اقل من 

 %29 09 سنة 40إلا من  31من 

 %48.4 15 سنة 50الا من  41من 

 %12.9 04 سنة  50أكثر من 

 %100 31 المجموع
 (. spssمن إعداد الطالبات بالاعتماد علذ مخرجات برنام  )المصدر: 

الى  41من خلال اردول الذي يوضــــــذ توزيد أفراد العينة حســــــب العمر  يتضــــــذ أن أكا فئة عمرية  ي من     
  ثم الفئة الأكةر من %29ســـــنة بنســـــبة   40إلى من  31  تليها الفئة العمرية من %48.4ســـــنة بنســـــبة   50من 
 .%09.7سنة بنسبة  30  وفي الأخي الفئة الأقل من %12.9سنة بنسبة  50

 

77%

23%

ذكر

انثى
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 (: توزيع العينة حسب العمر 5_2الشكل رقم )

 
 (.spssعلذ مخرجات برنام  ) بالاعتمادمن إعداد الطالبات المصدر: 

 تحليل خصائص أفراد العينة حسب المؤهل العلمي -3
 :اردول اموالي يب  توزيد افراد العينة حسب امس ل العلمي    

 (: توزيع أفراد العينة حسب المؤهل العلمي7_2الجدول رقم )
 النسبة المئوية  التكرار  البيان 

 00 00 مستوى ثانوي فأقل
 %35.5 11 تقنـــــــــي ســـــــــــامي
 %64.5 20 ماستر( –مستوى جامعي )ليسانس 

 00 00 شهادات عليا )دكتوراه/ماجستير(
 %100 31 المجموع

 (.spssعلذ مخرجات برنام  ) بالاعتمادمن إعداد الطالبات المصدر: 

امس ل العلمي  ان امســــــــتو  الأكاديمي  و الأكةر من خلال اردول الذي يوضــــــــد توزيد أفراد العينة حســــــــب     
  %35.5  تليها التق  ســامي بنســبة %64.5ماســتر( علذ نســبة   –حيث تحصــل امســتو  ارامعي )ليســان   

 ماجستي(. –فيما لم نسجل أي فرد في امستو  الةانوي فأقل أو مستو  بالشهادات العليا )دكتوراه 
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 توزيع العينة حسب المؤهل العلمي(: 6_2الشكل رقم )

.
 (.spssمن إعداد الطالبات بالاعتماد علذ مخرجات برنام  ) المصدر:

 تحليل خصائص أفراد العينة حسب سنوات الخبرة-4
 اردول اموالي يب  توزيد افراد العينة حسب سنوات الخاة:    

 الخبرة(: توزيع أفراد العينة حسب سنوات 8_2الجدول رقم )
 النسبة المئوية  التكرار  البيان 
 %09.7 03 سنوات 05اقل من 

 %35.5 11 سنوات 10الا من  05من 
 %29 09 سنة 15إلا  11من 

 %25.8 08 سنة 15أكثر من 
 %100 31 المجموع

 (.spssمن إعداد الطالبات بالإعتماد علذ مخرجات برنام  )المصدر: 

يوضـــد توزيد أفراد العينة حســـب ســـنوات الخاة  نلاح  ان أكا فئة لات خاة مهنية من خلال اردول الذي     
  ثم الفئة %29ســنة بنســبة   15إلى  11لكلاهما  تليها الفئة من  %35.5ســنوات بنســبة   10الى   05 ي من 
 .%09.7سنوات بنسبة  05  وفي الأخي الفئة الأقل من %25.8سنوات بنسبة  15أكةر من 
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 (: توزيع العينة حسب سنوات الخبرة7_2الشكل رقم )

 
 (.spssعلذ مخرجات برنام  ) بالاعتمادمن إعداد الطالبات المصدر: 

 تحليل خصائص أفراد العينة حسب الدرجة الوظيفية-5
 :اردول اموالي يب  توزيد افراد العينة حسب الدرجة الوظيفية    

 أفراد العينة حسب الدرجة الوظيفية(: توزيع 9_2الجدول رقم )
 النسبة المئوية  التكرار  البيان 

 %32.3 10 المصالح الإدارية
 %12.9 04 المصالح المالية 
 %25.8 08 المصالح التجارية 
 %29 09 المصالح التقنية 
 %100 31 المجموع

 (.spssمن إعداد الطالبات بالإعتماد علذ مخرجات برنام  )المصدر: 

خلال اردول الذي يوضـد توزيد أفراد العينة حسـب الدرجة الوظيفية  نلاح  بإن أعلذ درجة وظيفية  ي من     
  وفي %25.8  ومن ثم امصـا  التجارية بنسـبة %29  ثم امصـا  التقنية بنسـبة  %32.3امصـا  الإدارية بنسـبة  

 .%12.9الأخي امصا  امالية بنسبة 
 

 

0

2

4

6

8

10

12

سنوات05اقل من  سنوات10الى من 05من  سنة15إلى 11من  سنة15أكثر من 



 بالوادي ............دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر ...............الفصل الثاني..................

63 
 

 توزيع العينة حسب الدرجة الوظيفية(: 8_2الشكل رقم )

 
 (.spssعلذ مخرجات برنام  ) بالاعتمادمن إعداد الطالبات المصدر: 

 المطلب الثاني: عرض ومناقشة نتائج الاستبيان 
سوف يتم است دام الأساليب الإحصائية التي لكرنا ا سابقا من أجل الحصول علذ النتائ  لاستكمال  ذه     

 الدراسة. 
 عرض نتائج محاور الاستبيان أولا: 
لتيويل إجابات امبيوث  إلى بيانات كمية قمنا باست دام مقياس ليكرت الخماسي باعتباره يعطي مجالات     

 أوسد للإجابة  كما يوضيه اردول التالي:
 (: درجات مقياس ليكرت الخماسي10_2الجدول رقم )

 موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة الاستجابة
 5 4 3 2 1 الوزن
 5-4.20 4.20-3.40 3.40-2.60 2.60-1.80 1.8-1 الدرجة

 من إعداد الطالبات.المصدر: 

 بعد ا يتم حساب امتوسلأ الحسابي امرجذ  باتبا  الخطوات التالية:  •
 .4=  1-5أقل قيمة منه أي:  –حساب امد  والذي يساوي أكا قيمة من  ذا امقياس  •
 فتكون الفئة الأولى:  0.8=  4/5حساب طول الفئة من خلال تقسيم امد  علذ عدد الفئات  أي:  •

 و كذا. 1.8=  0.8+1أي:  1.8الى  1من 
 تحديد الاتجاه العام للإجابات  و ذا ما س توضييه في اردول السابق في الدرجة.  •

32.3%

12.9%25.8%

900.0%
المصالح الإدارية

المصالح المالية

المصالح التجارية

المصالح التقنية
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والا راف امعياري لكل محور من محاور الدراسة  ومن ثم تحديد وعليه سوف يتم عرض نتائ  امتوسلأ الحسابي     
 الاتجاه العام لأفراد العينة محل الدراسة  كما توضيه ارداول التالية: 

 المحور الأول: الأخلاقيات الأعمال-1
 سيتم فيما يلي تفسي وتحليل اتجا ات فقرات ابعاد محور أخلاقيات الأعمال الةلاثة.    
  اتجاهات فقرات البعد الأول: أخلاقيات المنظمة تفسير وتحليل -أ

 تكرارات ونسب ومتوسطات واتجاه فقرات البعد الأول: أخلاقيات امنظمة فيما يلي جدول يوضذ     
 (: يبين تكرارات ونسب ومتوسطات واتجاه فقرات البعد الأول: أخلاقيات المنظمة11_2الجدول رقم )

 (.spssمن إعداد الطالبات بالاعتماد علذ مخرجات برنام  )المصدر: 

ــذ لنا من خلال اردول أعلاه والذي يب  لنا كل آراء افراد العينة حول البعد الأول:        أخلاقيات امنظمةيتضـــــــ
 ما يلي:

 المكون
ارقام 
 الفقرات

 العبارات

غير 
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق 

 موافق  محايد
موافق 
المتوسط  بشدة

 الحسابي
 الرتيب 

الاتجاه 
 العام

 العدد العدد العدد العدد العدد
% % % % % 

البعد الأول: أخلاقيات المنظمة
 

01 
تفرض امسسسة عقوبات  

علذ ام الف  
 للإجراءات 

- - 03 23 05 
 موافق  02 4.06

- - 09.7 74.2 16.1 

02 

تحترم مسسستكم القوان  
الخاصة بالحماية 
والاخطار امهنية 

والامراض والحواد  
 الناتجة عن العمل

- - 01 23 07 

 موافق  01 4.19
- - 03.2 74.2 22.6 

03 

 ناظ اساليب منهجية 
من قبل امسسسة تسا م 
وتساعد في زيادة الةقافة 

 بأخلاقيات العمل

- - 07 22 02 
 موافق  04 3.84

- - 22.6 71 06.5 

04 

تست دم مسسستكم في 
عمليها آليات للرقابة 
والالتزام باميةاق 

 الاخلاقي 

- - 04 21 06 
 موافق  03 4.06

- - 12.9 67.7 19.4 

 موافق  4.04 مجموع البعد الأول: أخلاقيات المنظمة
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الخاصــة بالحماية والاخطار امهنية تحترم مسســســتكم القوان   والتي تنص علذ: "  02الفقرة رقم المرتبة الأولا:   •
 .موافق(واتجاه ) 4.19"  توسلأ حسابي  والامراض والحواد  الناتجة عن العمل

ــة عقوبـات علذ ام ـالف  للإجراءاتوالتي تنص علذ: "  01الفقرة رقم المرتبـة الثـانيـة:   • "    تفرض امسســــــــــــــســــــــــــ
 .موافق(واتجاه ) 4.06 توسلأ حسابي 

تســــــــــت دم مسســــــــــســــــــــتكم في عمليها آليات للرقابة والالتزام والتي تنص علذ: "  04رقم الفقرة المرتبة الثالثة:   •
 .موافق(واتجاه ) 4.06"  توسلأ حسابي  باميةاق الاخلاقي

 ناظ اسـاليب منهجية من قبل امسسـسـة تسـا م وتسـاعد في والتي تنص علذ: "  03الفقرة رقم  المرتبة الرابعة:   •
 .موافق(واتجاه ) 3.84 توسلأ حسابي  " زيادة الةقافة بأخلاقيات العمل

 (.موافقأي ان اتجا ه ) 4.04أما البعد ككل فجاء متوسطه الحسابي 
 تفسير وتحليل اتجاهات فقرات البعد الثاني: أخلاقيات القائد -ب

 تكرارات ونسب ومتوسطات واتجاه فقرات البعد الةاني: أخلاقيات القائدفيما يلي جدول يوضذ     
 (: يبين تكرارات ونسب ومتوسطات واتجاه فقرات البعد الثاني: أخلاقيات القائد.12_2الجدول رقم )

 (.spssمن إعداد الطالبات بالاعتماد علذ مخرجات برنام  ) المصدر:

  ما أخلاقيات القائديتضـــذ لنا من خلال اردول أعلاه والذي يب  لنا كل آراء افراد العينة حول البعد الةاني:      
 يلي:

 المكون
ارقام 
 الفقرات

 العبارات

غير 
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق 

 موافق  محايد
موافق 
المتوسط  بشدة

 الحسابي
 الرتيب 

الاتجاه 
 العام

 العدد العدد العدد العدد العدد
% % % % % 

البعد الثاني: أخلاقيات القائد
 01 

تعتقد ان القائد في مسسستب 
يتصرف بصدق وشفافية في 

 خيد تعاملاته

- 03 07 16 05 
 موافق  01 3.74

- 09.7 22.6 51.6 16.1 

02 
يعامل القائد خيد اموظف  

 بعدالة دون تتميز
- 05 08 15 03 

 موافق  03 3.52
- 16.1 25.8 48.4 09.7 

03 
يحرص القائد علذ تعزيز القيم 

 الاخلاقية داخل امسسسة
- 01 11 16 03 

 موافق  02 3.68
- 03.2 35.5 51.6 09.7 

04 
يضد القائد مصلية الفريق 
 فوق مصليته الش صية

01 05 08 12 05 
 موافق  04 3.48

03.2 16.1 25.8 38.7 16.1 
 موافق  3.60 الثاني: أخلاقيات القائدمجموع البعد 
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تعتقد ان القائد في مسســســتب يتصــرف بصــدق وشــفافية في والتي تنص علذ: "  01الفقرة رقم المرتبة الأولا:   •
 .موافق(واتجاه ) 3.74"  توسلأ حسابي  خيد تعاملاته

"  يحرص القائد علذ تعزيز القيم الاخلاقية داخل امسســــــســــــةوالتي تنص علذ: "  03الفقرة رقم المرتبة الثانية:   •
 .موافق(واتجاه ) 3.68 توسلأ حسابي 

"  توســــــــــــــلأ  ن تتميزيعـامـل القـائـد خيد اموظف  بعـدالـة دو والتي تنص علذ: "  02الفقرة رقم المرتبـة الثـالثـة:   •
 .موافق(واتجاه ) 3.52حسابي 

"  يضـــــد القائد مصـــــلية الفريق فوق مصـــــليته الشـــــ صـــــيةوالتي تنص علذ: "  04الفقرة رقم المرتبة الثالثة:   •
 .موافق(واتجاه ) 3.48 توسلأ حسابي 

 (.موافقأي ان اتجا ه ) 3.6أما البعد ككل فجاء متوسطه الحسابي    
 قرات البعد الثالث: أخلاقيات الأفرادتفسير وتحليل اتجاهات ف -ت
 تكرارات ونسب ومتوسطات واتجاه فقرات البعد الةالث: أخلاقيات الأفرادفيما يلي جدول يوضذ    

 (: يبين تكرارات ونسب ومتوسطات واتجاه فقرات البعد الثالث: أخلاقيات الأفراد.13_2الجدول رقم )

 (.spssبرنام  )من إعداد الطالبات بالاعتماد علذ مخرجات المصدر: 

 المكون
ارقام 
 الفقرات

 العبارات

غير 
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق 

 موافق  محايد
موافق 
المتوسط  بشدة

 الحسابي
 الرتيب 

الاتجاه 
 العام

 العدد العدد العدد العدد العدد
% % % % % 

البعد الثالث: أخلاقيات الأفراد
 

01 

ابذل قصار  جهدي 
لإنجاز عملي واحاف  
علذ سرية وخصوصية 
 امعلومات امتعلقة بعملي 

- - - 15 16 
 موافق بشدة 01 4.52

- - - 48.4 51.6 

02 

اتقيد بت صيص كل وقتي 
الرسمي بالعمل لإنجاز 
امهام اموكلة بأمانة 

 واخلاص

- 01 01 14 15 

 موافق بشدة 02 4.39
- 03.2 03.2 45.2 48.4 

03 
 ناظ عدالة ومساواة في 
 التعامل ب  اموظف  

- 03 10 11 07 
 موافق  03 3.71

- 09.7 32.3 35.5 22.6 

04 
 ناظ شفافية في تداول 
وسيورة امعلومات في 

 امسسسة

- 03 10 12 06 
 موافق  04 3.68

- 09.7 32.3 38.7 19.4 

 موافق  4.07 مجموع البعد الثالث: أخلاقيات الأفراد
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  أخلاقيات القائديتضـــــــــــذ لنا من خلال اردول أعلاه والذي يب  لنا كل آراء افراد العينة حول البعد الةالث:      
 ما يلي:

ــرية والتي تنص علذ: "  01الفقرة رقم المرتبة الأولا:   • ــار  جهدي لإنجاز عملي واحاف  علذ ســــــــــ بذل قصــــــــــ
 .موافق بشدة(واتجاه ) 4.52"  توسلأ حسابي وخصوصية امعلومات امتعلقة بعملي

اتقيد بت صيص كل وقتي الرسمي بالعمل لإنجاز امهام اموكلة والتي تنص علذ: "  02الفقرة رقم  المرتبة الثانية:   •
 .موافق بشدة(واتجاه ) 4.39"  توسلأ حسابي  بأمانة واخلاص

"  توســــــــــلأ  الة ومســــــــــاواة في التعامل ب  اموظف  ناظ عدوالتي تنص علذ: "  03الفقرة رقم المرتبة الثالثة:   •
 .موافق(واتجاه ) 3.71حسابي 

"   ناظ شـــــفافية في تداول وســـــيورة امعلومات في امسســـــســـــةوالتي تنص علذ: "  04الفقرة رقم المرتبة الثالثة:   •
 .موافق(واتجاه ) 3.68 توسلأ حسابي 

 (.موافقتجا ه )أي ان ا 4.07أما البعد ككل فجاء متوسطه الحسابي     
 تفسير وتحليل اتجاهات فقرات المحور الثاني: جودة الخدمة-2
 سيتم فيما يلي تفسي وتحليل اتجا ات فقرات ابعاد جودة الخدمة الةلاثة.   
 تفسير وتحليل اتجاهات فقرات البعد الأول: الملموسية -أ

 البعد الأول: املموسيةتكرارات ونسب ومتوسطات واتجاه فقرات فيما يلي جدول يوضذ     
 (: يبين تكرارات ونسب ومتوسطات واتجاه فقرات البعد الأول: الملموسية14_2الجدول رقم )

 المكون
ارقام 
 الفقرات

 العبارات

غير 
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق 

 موافق  محايد
موافق 
المتوسط  بشدة

 الحسابي
 الرتيب 

الاتجاه 
 العام

 العدد العدد العدد العدد العدد
% % % % % 

البعد الأول: الملموسية
 

01 
الاجهزة وامعدات 

امست دمة في أداء الخدمة 
 حديةة ومتطورة

- - 03 19 09 
 موافق  02 4.19

- - 09.7 61.3 29 

02 
يهتم مقدمي الخدمة 

 ظهر م وحسن استقبالهم 
 للزبائن

- - 02 19 10 
 موافق بشدة 01 4.26

- - 06.5 61.3 32.3 

03 
التصميم الداخلي والخارجي 

 للمسسسة خيل ومريذ
- 01 02 18 10 

 موافق  03 4.19
- 03.2 06.5 58.1 32.3 

 موافق  04 4.1 08 19 03 01 - 04
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 (.spssمن إعداد الطالبات بالاعتماد علذ مخرجات برنام  )المصدر: 

 يتضذ لنا من خلال اردول أعلاه والذي يب  لنا كل آراء افراد العينة حول البعد الأول: املموسية  ما يلي:    
"    يهتم مقدمي الخدمة  ظهر م وحســــــن اســــــتقبالهم للزبائنوالتي تنص علذ: "  02الفقرة رقم المرتبة الأولا:   •

 .موافق بشدة(واتجاه ) 4.26 توسلأ حسابي 
ــت ــدمــة في أداء الخــدمــة حــديةــة والتي تنص علذ: "  01الفقرة رقم المرتبــة الثــانيــة:  • الاجهزة وامعــدات امســــــــــــ

 .فق(مواواتجاه ) 4.19"  توسلأ حسابي  ومتطورة
"   التصـــــــــــميم الداخلي والخارجي للمسســـــــــــســـــــــــة خيل ومريذوالتي تنص علذ: "  03الفقرة رقم المرتبة الثالثة:   •

 .موافق(واتجاه ) 3.784.19 توسلأ حسابي 
"  موقد امسســـــــــســـــــــة في مكان ملائم يســـــــــهل الوصـــــــــول اليهوالتي تنص علذ: "  04الفقرة رقم  المرتبة الرابعة:   •

 .موافق(واتجاه ) 4.1 توسلأ حسابي 
 أي ان اتجا ه )موافق(. 4.18أما البعد ككل فجاء متوسطه الحسابي     
 تفسير وتحليل اتجاهات فقرات البعد الثاني: الاعتمادية -ب

 تكرارات ونسب ومتوسطات واتجاه فقرات البعد الةاني: الاعتماديةفيما يلي جدول يوضذ     
 ومتوسطات واتجاه فقرات البعد الثاني: الاعتمادية.(: يبين تكرارات ونسب 15_2الجدول رقم )

موقد امسسسة في مكان 
 ملائم يسهل الوصول اليه

- 03.2 09.7 61.3 25.8 

 موافق  4.18 الملموسيةمجموع البعد الأول: 

 المكون
ارقام 
 الفقرات

 العبارات

غير موافق 
 بشدة

غير 
 موافق 

 موافق  محايد
موافق 
المتوسط  بشدة

 الحسابي
 الرتيب 

الاتجاه 
 العدد العدد العدد العدد العدد العام

% % % % % 

البعد الثاني: الاعتمادية
 

01 
الخدمة تقدم بشكل 

 صييذ
- 01 05 19 06 

 موافق  01 3.97
- 03.2 16.1 61.3 19.4 

02 
تلتزم امسسسة بالوعود التي 

 تقطعها مد الزبائن
- 03 08 16 04 

 موافق  03 3.68
- 09.7 25.8 51.6 12.9 

الفاتورة امدفوعة تتناسب  03
 مد الخدمة امقدمة

- 01 07 18 05 
 موافق  02 3.87

- 03.2 22.6 58.1 16.1 

تلتزم امسسسة بامواعيد  04
 المحددة لتقديم الخدمة

- 03 11 15 02 
 موافق  04 3.52

- 09.7 35.5 48.4 06.5 
 موافق  3.75 مجموع البعد الثاني: الاعتمادية
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 (.spssمن إعداد الطالبات بالاعتماد علذ مخرجات برنام  )المصدر: 

 يتضذ لنا من خلال اردول أعلاه والذي يب  لنا كل آراء افراد العينة حول البعد الةاني: الاعتمادية  ما يلي:   
 3.97"  توســــــلأ حســــــابي  الخدمة تقدم بشــــــكل صــــــييذوالتي تنص علذ: "  01الفقرة رقم المرتبة الأولا:   •

 .موافق(واتجاه )
"  توســـــــــــــلأ  الفاتورة امدفوعة تتناســـــــــــــب مد الخدمة امقدمةوالتي تنص علذ: "  03الفقرة رقم المرتبة الثانية:   •

 .موافق(واتجاه ) 3.87حسابي 
"  توســـــــلأ   تلتزم امسســـــــســـــــة بالوعود التي تقطعها مد الزبائنوالتي تنص علذ: "  02الفقرة رقم المرتبة الثالثة:   •

 .موافق(واتجاه ) 3.68حسابي 
"  توســــــــلأ  تلتزم امسســــــــســــــــة بامواعيد المحددة لتقديم الخدمةوالتي تنص علذ: "  04الفقرة رقم  المرتبة الرابعة:   •

 .موافق(واتجاه ) 3.52حسابي 
 (.موافقأي ان اتجا ه ) 3.75أما البعد ككل فجاء متوسطه الحسابي     
 تفسير وتحليل اتجاهات فقرات البعد الثالث: الاستجابة -ت

 تكرارات ونسب ومتوسطات واتجاه فقرات البعد الةالث: الاستجابةفيما يلي جدول يوضذ     
 (: يبين تكرارات ونسب ومتوسطات واتجاه فقرات البعد الثالث: الاستجابة16_2الجدول رقم )

 (.spssمن إعداد الطالبات بالاعتماد علذ مخرجات برنام  )المصدر: 

 يتضذ لنا من خلال اردول أعلاه والذي يب  لنا كل آراء افراد العينة حول البعد الةالث: الاستجابة  ما يلي:    

 المكون
ارقام 
 الفقرات

 العبارات

غير موافق 
 بشدة

غير 
 موافق 

 موافق  محايد
موافق 
المتوسط  بشدة

 الحسابي
 الرتيب 

الاتجاه 
 العدد العدد العدد العدد العدد العام

% % % % % 

البعد الثالث: الاستجابة
 

يتمتد العاملون بقدرتهم علذ  01
 فهم حاجات الزبائن

- 02 03 16 10 
 موافق  01 4.1

- 06.5 09.7 51.6 32.3 

02 
تستجيب امسسسة بسرعة 

 الزبائنلطلبات 
- 02 09 14 06 

 موافق  03 3.77
- 06.5 29 45.2 19.4 

03 
الاستفسارات والشكاو  
 تلقذ ا تمام والرد الفوري 

- 01 09 15 06 
 موافق  02 3.84

- 03.2 29 48.4 19.4 

فترة انتظار تقديم الخدمة  04
 يستغرق وقتا قصيا 

- 02 11 16 02 
 موافق  04 3.58

- 06.5 35.5 51.6 06.5 
 موافق  3.82 مجموع البعد الثالث: الاستجابة
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"   يتمتد العـــاملون بقـــدرتهم علذ فهم حـــاجـــات الزبـــائنوالتي تنص علذ: "  01الفقرة رقم المرتبـــة الأولا:  •
 .موافق(واتجاه ) 4.1 توسلأ حسابي 

"  الاســـــــــــتفســـــــــــارات والشـــــــــــكاو  تلقذ ا تمام والرد الفوري والتي تنص علذ: "  03الفقرة رقم المرتبة الثانية:   •
 .موافق(واتجاه ) 3.84 توسلأ حسابي 

"  توسلأ حسابي   تستجيب امسسسة بسرعة لطلبات الزبائنوالتي تنص علذ: "  02الفقرة رقم  المرتبة الثالثة:   •
 .موافق(واتجاه ) 3.77

ــتغرق وقتا قصــــــــياوالتي تنص علذ: "  04الفقرة رقم  المرتبة الرابعة:   •  "  توســــــــلأ  فترة انتظار تقديم الخدمة يســــــ
 .موافق(واتجاه ) 3.58حسابي 

 أي ان اتجا ه )موافق(. 3.82أما البعد ككل فجاء متوسطه الحسابي     
 ثانيا: اختبار التوزيع الطبيعي 

ــــــــــــــروض معرفة طبيعة الاختبارات اللاحقة التي يجب      ــم الفــــــــــ ــــــــــــ ــر اختبار التوزيد الطبيعي للبيانات من أ ــــــــــ يعتبــــــــــ
التيقــــــــــــق مــــــــــــن فرضية التوزيد الطبيعي  تــــــــــــم اللجــــــــــــوء إلــــــــــــذ اختبــــــــــــار كومنجروف سمرنوف است دامها. من أجل 

(Kolmogorov-Smirnov( وشابيو ويلب )Shapiro-Wilk تمهيدا لاســــــــت دام أســــــــلوب تحليل )
لاختبارات امعلمية الا ــدار باعتبــاره أحــد الأساليب الإحصائية امعلمية فــي اختبــار فرضيات الدراسة الحالية؛ لأن ا

ــام    يمكن إجراء الاختبار امسمذ باختبار جودة   SPSSتشترط أن يكون توزيد البيانات طبيعيا  ومــــن خــــلال برنــ
 كما يتضذ في اردول التالي:  (.S.W( و)K.Sامطابقة )

 (: اختبار التوزيع الطبيعي للبيانات17_2الجدول رقم )
 Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk البيان 

 الاستمارة
الدلالة 
الدلالة  مستوى الدلالة درجة الحرية الإحصائية 

مستوى  درجة الحرية الإحصائية 
 الدلالة 

0.094 31 0.2 0.98 31 0.816 
 (.spssمن إعداد الطالبات بالاعتماد علذ مخرجات برنام  ) المصدر:

 :اردول يختا الفرضيت  التاليت     
 بيانات العينة مسيوبة من مجتمد تتبد بياناته التوزيد الطبيعي. (:0Hفرضية العدم )
 الطبيعي.بيانات العينة مسيوبة من مجتمد لا تتبد بياناته التوزيد   H)1الفرضية البديلة )
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  اــــــا يــــــدعونا إلــــــذ قبول الفرضــــــية الــــــصفرية ورفض 0.05  يلاحــــــ  أن مــــــستو  امعنوية للاستمارة أكا مــــــن    
الفرضية البديلة  أي ان بيانات العينة مسيوبة من مجتمد تتبد بياناته التوزيد الطبيعي  و ــــذا يمكننــــا مــــن اســــت دام 

 الاختبــارات امعلمية.
 

 (: التوزيع الطبيعي للبيانات9_2الشكل رقم )
 

 

 

 

 

 (.spssمن إعداد الطالبات بالاعتماد علذ مخرجات برنام  ) المصدر:

 المطلب الثالث: نتائج اختبار الفرضيات
  تتمةل فرضيات الدراسة في:   
 الأولا الجزئية اختبار الفرضية  .1

لأخلاقيات امنظمة في تحســـــــ  جودة   0.05مســـــــتو  معنوية  لو دلالة إحصـــــــائية عند اثر    يوجد: نص الفرضـــــية
 الخدمة.

 نقوم بصياغتها إحصائيا كما يلي:   
لو دلالة إحصائية ب  أخلاقيات امنظمة وجودة الخدمة لد  شركة اتصالات  اثر  لا يوجد(=  0Hفرضية العدم )

 .%5ارزائر عند مستو  معنوية 
دلالة إحصائية ب  أخلاقيات امنظمة وجودة الخدمة لد  شركة اتصالات لو أثر يوجد    =H)1الفرضية البديلة )

 .%5ارزائر عند مستو  معنوية 
 الأولاالجزئية اختبار الفرضية (: 18_2الجدول رقم )

معامل الارتباط 
R)) 

معامل 
مستوى  Fقيمة  R² التفسير

 (sigمستوى الدلالة ) tقيمة  معاملات الانحدار (sigالدلالة )

0.498 0.248 9.583 0.004 a 1.42 1.749 0.0941 
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b 0.619 3.096 0.004 
 SPSS.V25من إعداد الطالبات بالاعتماد علذ مخرجات برنام  المصدر: 

ــائية الواردة في اردول إلى وجود علاقة ب       ــي البيانات الإحصــــــــــ . حيث أخلاقيات امنظمة وجودة الخدمةتشــــــــــ
( اا يدل علذ وجود علاقة إيجابية لكنها نسـبيا ب  امتغيين. بالإضـافة R=0.498بلغت قيمة معامل الارتباط )

% من  24.8امنظمـة يفســــــــــــــر فقلأ  ( يشــــــــــــــي إلى أن أخلاقيـاتR²=0.248إلى للـب  فـإن معـامـل التيـديـد )
 التغيات في جودة الخدمة  اا يدل علذ أن معظم التغيات تفسر بعوامل أخر  غي مدرجة في النمولي.

و ي أقل  Sig=0.004كما أظهر اختبار تحليل التباين أن النمولي الإحصــــــــــــــائي معنوي  حيث كانت قيمة      
  B=0.619أخلاقيــــــات الأعمــــــال لكنــــــه معنوي ) أثرظهرت معــــــاملات الا ــــــدار أن   كــــــذلــــــب أ0.05من 
( إلا أن Sig=0.0941( غي معنوي )a=1.42( علذ الرغم من أن الةــــابــــت في النمولي )Sig=0.004و

 أخلاقيات الأعمال تعك  محدودية النمولي في تفسي العلاقة ب  امتغيات. أثرمحدودية 
  أثريوجد  ( 1H)نقبل الفرضية البديلة  (  0H)نرفض الفرضية الصفرية   قرار اختبار الفرضية الأولا:بناءا عليه 

 لأخلاقيات الأعمال في تحس  جودة الخدمة. 0.05لو دلالة إحصائية عند مستو  معنوية 
 نتائج اختبار الفرضية الجزئية الثانية-2
ــية     لأخلاقيات القائد في تحســــ  جودة  0.05لو دلالة إحصــــائية عند مســــتو  معنوية    أثريوجد  : نص الفرضـ

 الخدمة.
 نقوم بصياغتها إحصائيا كما يلي:    

لو دلالة إحصــــــــــائية ب  أخلاقيات القائد وجودة الخدمة لد  شــــــــــركة  أثرلا يوجد    :(0Hالفرضــــــــية الصــــــــفرية )
 .%5اتصالات ارزائر عند مستو  معنوية 

لو دلالة إحصـــائية ب  أخلاقيات القائد وجودة الخدمة لد  شـــركة اتصـــالات  أثروجد  ي  (:1Hالفرضــية البديلة )
 .%5ارزائر عند مستو  معنوية 

 الثانية الجزئية اختبار الفرضية (: 19_2الجدول رقم )
معامل الارتباط 

R)) 
معامل 
 R² التفسير

مستوى الدلالة  Fقيمة 
(sig) 

معاملات 
 الانحدار

مستوى الدلالة  tقيمة 
(sig) 

0.785 0.616 46.542 0.000 
A 2.128 7.9 0.000 
B 0.498 6.822 0.000 

 SPSS.V25من إعداد الطالبات بالاعتماد علذ مخرجات برنام  المصدر: 



 بالوادي ............دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر ...............الفصل الثاني..................

73 
 

ــائية الواردة في اردول إلى وجود علاقة قوية ب  أخلاقيات      ــي البيانات الإحصــــ القائد وجودة الخدمة. حيث تشــــ
( اــا يــدل علذ وجود علاقــة إيجــابيــة متوســــــــــــــطــة القوة ب  امتغيين. R=0.785بلغــت قيمــة معــامــل الارتبــاط )

%  61.6( يشـــي إلى أن أخلاقيات القائد تفســـر حوالي  R²=0.616بالإضـــافة إلى للب  فإن معامل التيديد )
 رة متوسطة للنمولي علذ تفسي الظا رة امدروسة.من التغيات في متغي جودة الخدمة  اا يعك  قد

و ي أقل  Sig = 0.000كما أظهر اختبار تحليل التباين أن النمولي الإحصــــائي معنوي  حيث كانت قيمة      
 أخلاقيات القائد أثرظهرت معاملات الا دار أن معنوي ب  امتغيين  كذلب أ أثراا يشـي إلى وجود   0.05من 

( لا دلالة احصــائية a=2.128( وأن الةابت في النمولي )Sig = 0.000و B=0.498إيجابي قوي ومعنوي )
(Sig = 0.000). 

لو   أثر يوجد ( 1H)نقبل الفرضية البديلة  (  0H)نرفض الفرضية الصفرية   قرار اختبار الفرضية الثانية:بناءا عليه 
 لأخلاقيات القائد في تحس  جودة الخدمة. 0.05دلالة إحصائية عند مستو  معنوية 

 نتائج اختبار الفرضية الجزئية الثالثة-3
لأخلاقيات الأفراد في تحســـ  جودة  0.05لو دلالة إحصـــائية عند مســـتو  معنوية  أثر يوجد   :نص الفرضـــية    

 الخدمة.
 يلي:نقوم بصياغتها إحصائيا كما     

ــفرية ) ــية الصـــــ ــركة   أثرلا يوجد    :(0Hالفرضـــــ ــائية ب  أخلاقيات الأفراد وجودة الخدمة لد  شـــــــ لو دلالة إحصـــــــ
 .%5اتصالات ارزائر عند مستو  معنوية 

لو دلالة إحصــائية ب  أخلاقيات الأفراد وجودة الخدمة لد  شــركة اتصــالات  أثريوجد    (:1Hالفرضــية البديلة )
 .%5مستو  معنوية ارزائر عند 

 اختبار الفرضية الجزئية الثالثة (: 20_2الجدول رقم )
معامل الارتباط 

R)) 
معامل 
 Fقيمة  R² التفسير

مستوى الدلالة 
(sig) 

معاملات 
 tقيمة  الانحدار

مستوى الدلالة 
(sig) 

0.682 0.465 25.25 0.000 
A 1.677 3.711 0.001 
B 0.551 5.025 0.000 

 SPSS.V25من إعداد الطالبات بالاعتماد علذ مخرجات برنام  المصدر: 

تشــي البيانات الإحصــائية الواردة في اردول إلى قوة العلاقة ب  أخلاقيات الأفراد وجودة الخدمة. حيث بلغت     
( اا يدل علذ وجود علاقة إيجابية نوعا ما ب  امتغيين. بالإضـــــافة إلى للب  R=0.682قيمة معامل الارتباط )
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% من التغيات في متغي  46.5( يشــي إلى أن أخلاقيات الأفراد يفســر فقلأ R²=0.465فإن معامل التيديد )
 جودة الخدمة  اا يعك  محدودية النمولي في تفسي الظا رة امدروسة.

و ي أقل  Sig=0.001يل التباين أن النمولي الإحصــــــــــــــائي معنوي  حيث كانت قيمة كما أظهر اختبار تحل     
 = Sigو B=0.551) ومعنوي  أخلاقيـات الأفراد إيجـابي أثرظهرت معـاملات الا ـدار أن   كـذلـب أ0.05من 

 .(Sig = 0.001( معنوي )a=1.677( علذ الرغم من أن الةابت في النمولي )0.027
لو   أثريوجد  ( 1H)نقبل الفرضية البديلة  (  0H)نرفض الفرضية الصفرية   اختبار الفرضية الثالثة:قرار بناءا عليه 

 لأخلاقيات الأفراد في تحس  جودة الخدمة. 0.05دلالة إحصائية عند مستو  معنوية 
 نتائج اختبار الفرضية الرئيسية  -4

ــتنت  قرار اختبار        ــيات الفرعية نسـ ــيةبعد اختبار الفرضـ ــية الرئيسـ لو دلالة  أثريوجد  التي تنص علذ أنه   الفرضـ
. أخلاقيـات امنظمـة  أخلاقيـات القـائـد وأخلاقيـات الأفراد من خلال كـل من: لأخلاقيـات الأعمـال وجودة الخـدمـة

 وعليه سوف نست دم تحليل الا دار امتعدد:
لأخلاقيات الأعمال في تحسـ  جودة  0.05لو دلالة إحصـائية عند مسـتو  معنوية    أثريوجد   :نص الفرضـية    

 الخدمة باتصالات ارزائر بالوادي.
 نقوم بصياغتها إحصائيا كما يلي:    

ــتو  معنوية   أثريوجد  لا   :(0Hالفرضـــية الصـــفرية ) ــائية عند مســ لأخلاقيات الأعمال في  0.05لو دلالة إحصــ
 تحس  جودة الخدمة باتصالات ارزائر بالوادي.

لأخلاقيات الأعمال في تحسـ   0.05لو دلالة إحصـائية عند مسـتو  معنوية   أثريوجد    (:1Hالفرضـية البديلة )
 جودة الخدمة باتصالات ارزائر بالوادي.

 .اختبار الفرضية الرئيسية  (:21_2الجدول رقم )
معامل الارتباط 

(R) 
معامل 
 Fقيمة  R² التفسير

مستوى 
 tقيمة  معاملات الانحدار (sigالدلالة )

مستوى الدلالة 
(sig) 

0.791 0.626 14.046 0.000 

A 1.601 2.316 0.028 
b1 0.125 0.708 0.485 

b2 0.406 2.746 0.011 
b3 0.087 0.505 0.618 

 SPSS.V25من إعداد الطالبات بالاعتماد علذ مخرجات برنام  المصدر: 
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أخلاقيات امنظمة  أخلاقيات القائد تشــــي البيانات الإحصــــائية في اردول إلى علاقة قوية ب  الأبعاد الأربعة )    
ــتقلــة وتــأثي ــا علذ امتغي التــابد وأخلاقيــات الأفراد )جودة الخــدمــة(. حيــث بلغــت قيمــة معــامــل ( كمتغيات مســــــــــــ

ــد R=0.791الارتبـــاط ) ــافـــة إلى للـــب  فـــإن معـــامـــل التيـــديـ ( اـــا يشــــــــــــــي إلى وجود علاقـــة قويـــة. بـــالإضـــــــــــــــ
(R²=0.626  يوضــــــذ أن امتغيات امســــــتقلة مجتمعة تفســــــر بحوالي )من التغيات في امتغي التابد  اا 62.6 %

  رة امدروسة.يعك  قدرة كبية للنمولي علذ تفسي الظا
و ي أقل  Sig = 0.000كما أظهر اختبار تحليل التباين أن النمولي الإحصــــائي معنوي  حيث كانت قيمة      
   ومد للب عن فيص معاملات الا دار  تظهر النتائ  التالية:0.05من 
ــتو  دلالته  - ــائيا لهذا أثر   اا يشـــــي إلى عدم وجود 0.485البعد الأول )أخلاقيات امنظمة( كان مســـ دال إحصـــ

 البعد.
 دال إحصائيا لهذا البعد. أثر  اا يشي إلى وجود 0.011البعد الةاني )أخلاقيات القائد( كان مستو  دلالته -
دال إحصـــــائيا لهذا  أثر  اا يشـــــي إلى عدم وجود  0.618ه البعد الةالث )أخلاقيات الأفراد( كان مســـــتو  دلالت-

 البعد.
 0.05لو دلالة إحصـائية عند مسـتو  معنوية  أثربناءً علذ النتائ   يمكن قبول الفرضـية التي تنص علذ وجود      

 لأخلاقيات الأعمال في تحس  جودة الخدمة. 
ل قوي ومعنوي  لكن التأثي الفردي للأبعاد يظهر أن كما يجب توضــــــيذ أن التأثي الإخالي لأخلاقيات الأعما     

 .أخلاقيات القائد  و العامل الوحيد لو الدلالة الإحصائية بينما باقي الأبعاد تأثي ا ضعيه وغي معنوي 
لأخلاقيات   0.05لو دلالة إحصائية عند مستو  معنوية  أثريوجد  قرار اختبار الفرضية الرئيسية:بناءا عليه 

 .الأعمال في تحس  جودة الخدمة باتصالات ارزائر بالوادي 
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 خلاصة 
ــتبيان والتي تهدف إلى معرفة أثر     ــتمارة اســ ــة التطبيقية التي س القيام بها عن طريق اعداد اســ اخلاقيات  من الدراســ

ــالات ارزائر بالوادي  وبعد خد الاعمال في تحســــــ  جودة الخدمة   حيث س توزيعها علذ عينة من العامل  باتصــــ
والتطرق إلى امنهجية والأدوات امســـــــــــــت دمة في  (Spss)وامدرجة في برنام   الاســـــــــــــتمارة  البيانات التي جاءت بها  

صــية فرضــيات الدراســة التي س وضــعها    واختبارإليها ومعارتها    تواصــلامالدراســة اميدانية  وتحليل وتفســي النتائ   
 في مقدمة الدراسة  وقد س التوصل الى أن  ناظ تأثي لأخلاقيات الأعمال في تحس  جودة الخدمة.
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 خاتمةال
 .بفضله وتوفيقه أتممنا  ذا العمل امتواضدفيتم  ذه امذكرة بشكر الله والحمد لله       
في مسســـــســـــة  لقد حاولنا في  ذه الدراســـــة إبراز الأثر الذي تلعبه أخلاقيات الأعمال في تحســـــ  جودة الخدمة     

التي من خلالها تب  لنا أن أخلاقيات الأفراد وقيمهم وسـلوكياتهم لها أهمية كبية ودور   الاتصـالات ارزائرية بالوادي 
 ال في استقرار ونجاح امسسسة التي تبذل جهدا في الزامية الالتزام  عايي اخلاقيات العمل فع

ــة  اسـ ــــحيث ت     ــا م وولائهم للمسســـــســـ   م جودة الخدمة الب أكا قدر اكن من العملاء والحصـــــول علذ رضـــ
 وحسب درستنا تب  لنا عدة نتائ  نظرية وتطبيقية.

 أولا: نتائج الدراسة: 
 النظريةالنتائج  .1
الغي عـادلـة في  ان اخلاقيـات الاعمـال تعزز من سمعـة امنظمـة التي بـدور ـا تسدي الى التقليـل من اممـارســـــــــــــــات •

 ؛العمل
إن جودة الخدمة   تســــــــــاعد أخلاقيات الأعمال علذ تحقيق العدالة والإنصــــــــــاف في اتجاه الأفراد العامل  بامنظم •

 ؛خلالها تكسب رضا العملاء وولائهمتسا م في تلبية احتياجات العملاء التي من 
تلعب اخلاقيات الاعمال دورا مهما في تحقيق جودة الخدمة حيث تعد ركنا أســـاســـيا في تصـــرفات الأفراد ســـواء  •

 ؛داخل بيئة العمل او خارجها
يسدي الالتزام بأخلاقيات الأعمال الى تقليل ام اطر والعيوب في الخدمات اا يســـاعد علذ رفد مســـتو  جودة  •

 ؛ماتهاخد
 .اكلما كانت امنظمة تلتزم بأخلاقيات الأعمال كل ما ارتفعت جودة خدمته •
 النتائج التطبيقية .2
حســـــــــــــب وجهة نظر أفراد العينة  امســـــــــــــتجوب  فإن أخلاقيات  الأفراد كبعد أخلاقيات الأعمال جاء في امركز  •

ــار جهـده لإنجـاز   الأول ــريـة  عملـهوضــــــــــــــمن مجـال اموافقـة حيـث يسكـد كـل فرد علذ بـذل قصــــــــــــ   ويحـاف  علذ ســــــــــــ
وكذلب التقيد بت صــــيص كل وقته الرسمي بالعمل لإنجاز امهام اموكلة بأمانه   وخصــــوصــــية امعلومات امتعلقة بعمله

ويسكد أفراد العينة علذ    وضمن مجال اموافقة   اما بالنسبة لبعد الأخلاقيات امنظمة فجاء في امركز الةاني  وإخلاص 
ــة بالحماية والأخطار امهنية والأمراض والحواد  الناتجة عن العملان مسســـــــــســـــــــاتهم تحترم  وكذلب   القوان  الخاصـــــــ

  واما بالنســــــــبة لبعد أخلاقيات القائد كان في امركز الةالث   تفرض امسســــــــســــــــة عقوبات علذ ام الف  للإجراءات
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   بصــدق وشــفافية في خيد تعاملاتهويسكد أفراد العينة علذ أن القائد في مسســســاتهم يتصــرف     وضــمن مجال اموافقة
  ؛وكذلب يحرص القائد علذ تعزيز القيم الأخلاقية داخل امسسسة

وضـمن مجال   حسـب وجهة نظر أفراد العينة امسـتجوب  فان املموسـية كبعد جوده الخدمة جاء في امركز الأول •
ــتقبـالهم للزبـائن  اموافقـة وكـذلـب الأجهزة   حيـث يسكـدون علذ ان مقـدمي الخـدمـة يهتمون  ظهر م وحســــــــــــــن اســــــــــــ

  وضـــــمن مجال اموافقة    اما بالنســـــبة لبعد الاســـــتجابة قد جاء في امركز الةاني  وامعدات امســـــت دمة حديةه متطورة
ــارات والشـــــكاوي تلقذ    ويسكد افراد العينة علذ تمتد العامل  بقدرتهم علذ فهم حاجات الزبائن ــتفســـ وكذلب الاســـ

حيث ير  أفراد    اما بالنســـــــبة لبعد الاعتمادية قد جاء في امركز الةالث وضـــــــمن مجال اموافقة  ا تمام والرد الفوري 
  ؛وكذلب الفاتورة امدفوعة تتناسب مد الخدمة امقدمة  العينة أن الخدمة تقدم بشكل صييذ

ــائية أثريوجد   • ــالات ارزائر عند   علاقة لو دلالة إحصــــــ ــركة اتصــــــ ب  أخلاقيات امنظمة وجودة الخدمة لد  شــــــ
 ؛%5مستو  معنوية 

لو دلالة إحصــــــائية ب  أخلاقيات القائد وجودة الخدمة لد  شــــــركة اتصــــــالات ارزائر عند مســــــتو   أثريوجد   •
 ؛%5معنوية 

شـــــــركة الاتصـــــــالات ارزائر عند علاقة لو دلالة احصـــــــائية ب  أخلاقيات الأفراد وجودة الخدمة لد   أثريوجد   •
 ؛%5مستو  معنوية 

% لأخلاقيات الأعمال في تحس  جودة الخدمة باتصالات 5لو دلالة إحصائية عند مستو  معنوية    أثريوجد   •
 .ارزائر بالوادي 

 توصيات الدراسة:ثانيا: 
 ؛يجب علذ امسسسة زيادة توعية الافراد العامل  بأهمية اخلاقيات العمل •
ــة بالحماية والاخطار امهنية وفرض العقوبات علذ ام الف  تعســـــــــــــذ  • ــة الى احترام القوان  الخاصـــــــــــ امسســـــــــــــســـــــــــ

 للإجراءات دون تحيز؛
 تعزيز القيم الأخلاقية يرجد بالإيجاب علذ الافراد العامل ؛ •
 الأجهزة وامعدات الحديةة وامتطورة تنت  عليها جودة خدمة أفضل؛ •
 الا تمام بالزبائن وتلبية حاجاتهم يحقق ولاء العملاء.قدرة العامل  علذ  •

  افاق الدراسة:ثالثا: 
 في بيئة العمل؛دور اخلاقيات الاعمال  •
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 أثر اخلاقيات الافراد علذ العمل؛ •
 اخلاق العمل و و امسسسة؛ •
 أثر بيئة العمل علذ اخلاقيات امسسسة. •
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 المراجع: قائمة 
 المراجع باللغة العربية:

 الباحة  مدينة  فنادق العلمي  والنشـــــر للأبحا  الأكاديمية المجلة امســـــتهلب  رضـــــا تحقيق في ودور ا الخدمة  جودة أثر  ارزولي  محمد   شـــــام ابتهاي .1
 .2023  (52) الإصدار السعودية  العربية امملكة

 .2011 القا رة   181 الادارية للتنمية العربية امنظمة والمجتمد  الدين ب  العمل اخلاقيات علي  حس   جابر احمد  .2
  البيت  ال  جامعة والاعمال  امال  ادارة كلية  العامة   الادارةفي  ماجســــتي رســــالة  امقدمة الصــــيية  الخدمات  جودة الدلابيذ  محمد   خليفه احمد  .3

 .2014/2015 الأردن 
  2014  الأردن والــــــــتــــــــوزيــــــــد  الــــــــنشــــــــــــــــــــــر في الأكــــــــاديمــــــــيــــــــون  1ط الشــــــــــــــــــــــامــــــــلــــــــة  ارــــــــودة إدارة دوديــــــــن  يــــــــوســــــــــــــــــــــه أحمــــــــد  .4

https://books.google.dz/books. 
 .2014 عمان  والتوزيد  للنشر امسية دار  4ط العمل  اخلاقيات السكارنه  خله بلال .5
ــانية  والعلوم  الحقوق مجلة الدولية  التجارب بعض الي الاشــــــــــارة مد  ترســــــــــي ها وســــــــــبل الاعمال  اخلاقيات فتيية  بلياي .6  المجلد  ارزائر  الانســــــــ

23(2). 
 وعلوم والتجارية الاقتصــــــادية  العلوم كلية  امنظمات  ادارةفي  ماجســــــتي شــــــهادة  العامل   اداء تحســــــ  في الاعمال  اخلاقيات دور امينة  بودرا  .7

 .2012/2013 ارزائر  مسيلة  جامعة التسيي 
ــا علذ امنظمـة في الاعمـال اخلاقيـات تب  أثر محمـد  بوقلال .8 ــواق  امـاليـة المجلـة وولائهم  العملاء رضــــــــــــ ــركـة والاســــــــــــ  المجلـد  ارزائر  موبيلي   شــــــــــــ

12(1)  2025. 
ــاليب الشــــــمرتي  حامد  .9 ــائية الأســــ   الأردن  والتوزيد  للنشــــــر مجدلاوي  دار وخدمية  إنتاجية أعمال منظمات في تطبيقات: القرار اتخال في الإحصــــ

2005. 
 مستشفذ والبيئية  التجارية العلمية للدراسات  المجلة الصيية   الخدمة  جودة تحس  في امهنة  بأخلاقيات الالتزام  دور قريشة   ال حمد   ناصر  الحسن .10

 .2024  (3)15 المجلد  السعودية  بالسعودية  العام الشرفة
 مصــــــر  الالكترونية  لتجارة  امازون شــــــركة للإدارة  العربية المجلة العمل  دوران معدل علذ الاعمال  اخلاقيات أثر مصــــــطفذ  محمد  محمد  امل. د .11

 .2024  (2)44المجلد 
 المجتمعات  يئة للإدارة  العربية المجلة الالكترونية  الخدمات  جودة تحقيق في  العامل  لد  بعد  عن العمل  اخلاقيات دور احمد  قرني حســـام. د    .12

 .2021مصر  العربية  مصر امهورية ارديدة العمرانية
 https://books.google.dz/books الأردن والتوزيد  للنشـر اليازوري  دار الشـاملة   ارودة  ادارة قدادة  عيسـذ. د الطائي  رعد . د    .13

,2008 . 
ــامية. د    .14 ــانية  العلوم في الباحث مجلة امنظمات  داخل  الوظيفي العمل  اخلاقيات  مصــــــــــادر في ســــــــــوســــــــــيولوجية قراءة  رمضــــــــــان  بن ســــــــ  الانســــــــ

 .2018  (5)10 المجلد  ارزائر  والاجتماعية 
 .م2011 عمان  الخلي   دار  1ط التعليم  مهنة اخلاقيات البشري  محمد  قدرية. د    .15
 .م2015 عمان  والتوزيد  للنشر العلمي الاعصار دار  1ط الإعلامية  امهنة اخلاقيات واخرون  الشمايلة عودة ما ر. د .16
  العلمية  اليازوري  والخدمات  دار والعمليات الانتاي الشــاملة  ارودة ادارة في مقدمة  امعاصــرة  ارودة إدارة وآخرون  النعيمي  العال عبد  محمد . د    .17

 . 2009 الأردن  والتوزيد  للنشر
 .https://books.google.dz/books  2006 الأردن والتوزيد  للنشر الشروق دار الخدمات  في ارودة إدارة قاسم  نايه. د    .18
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 .2016 سوريا  والتوزيد  والنشر للطباعة الإسلام دار والأدوات  الوظائه الشاملة: مدخل ارودة إدارة الصرن  رعد     .19
  اليمنية الصــــــرافة شــــــركات  البيضــــــاء   جامعة مجلة امصــــــرفية   الخدمات  جودة علذ الاعمال  اخلاقيات أثر وآخرون   امنزو   الخالق عبد  علي زايد     .20

 . 2025 ( 1)7ارلد  اليمن  ردا    دينة
 .Www.noor-book.com  2015/12/04 الانشاء تاريخ الاعمال  اخلاقيات قبلان  خليل زياد .21
 .2021ارزائر   (saa) للتام  الوطنية الشركة دكتوراه  أطروحة التأمينية  الخدمة تحس  في التسويق بأخلاقيات الالتزام دور زرقوط  سارة .22
  مصــر    امعاصــرة التجارية الدراســات مجلة الســلبية  العمل ســلوكيات من الحد  في الاعمال  اخلاقيات دور واخرون   الصــالحي محمد  احمد   ســامي    .23

  .2022 ( 14) 8المجلد 
ــان .24 ــلــيــمـــــ ــدان  ســـــــــــــ ــة ارــودة اداره زيـــــ ــة :الشـــــــــــــــــــــامــلـــــ ــفـــــ ــل الــفــلســـــــــــــ ــدخـــــ ــل  ومـــــ ــا ــ  دار الــعــمـــــ ــر امــنـــــ   2010  الأردن والــتــوزيــد  لــلــنشـــــــــــــ

https://books.google.dz/books. 
ــليية    .25 ــامي  صـــــــــــ ــسولية تعزيز في الرائد  ودور ا الاعمال اخلاقيات شـــــــــــ ــادية  امنهل مجلة الاعمال  منظمات الاجتماعية امســـــــــــ  ارزائر  الاقتصـــــــــــ

 .2023  (1)6المجلد 
  الاردن  والطبيعية  الانســــانية  العلوم مجلة الأردن  في البلديات  موظف   اداء تحســــ  في ودور ا العمل  اخلاقيات الحباشــــية  محمد  احمد  ضــــيذ    .26

 .2023  (2)4المجلد 
 .2016 الأردن  والتوزيد  للنشر الوراق  1ط الخدمات  جودة ادارة الله  عبد  محمد  عادل    .27
 .2013 الأردن  العلمية  اليازوري دار العلمي  البيث منهجية قنديجلي  إبرا يم  عامر .28
  2015 العراق والتوزيد  للنشـــــــــــــر غيداء دار  1ط التعليمية  امسســـــــــــــســـــــــــــات في  ارودة وتطبيقات  الأكاديمي الاعتماد علب  الناصـــــــــــــر عبد     .29

https://books.google.dz/books.  
ــالـة الأردنيـة   ارـامعـات مكتبـات تقـدمهـا التي الإلكترونيـة الخـدمـات  جودة الـدهمـان  احمـد  عمـاد    .30 ــتي رســــــــــــ   كليـة  الالكترونيـة  الاعمـال في امـاجســــــــــــ

 .2012/2011 الاردن  الاوسلأ  الشرق جامعة الأعمال 
 تبســــــــــة لولاية التجارية  البنوظ افريقيا  قال  اقتصــــــــــاديات مجلة الخدمة  وجودة العمل  اخلاقيات ب  العلاقة تحليل ريم  عمري ســــــــــامي  عمري    .31

 .2023  (32)19 المجلد  ارزائر 
 العلمي البيث مجلة مختلفة  عينات أحجام ضـــوء في التدريجي  امتعدد الا دار  ولي في امفســـر التباين نســـبة دراســـة عســـاس  محمد  عنان فاتن    .32

 .2019  20 العدد التربية  في
 .2018  43 العدد الحقيقة  مجلة ارزائر  العملاء  رضا تحقيق في الخدمة جودة أهمية جباري  فاديه    .33
 .مWww.alukah.net  2018 الالوكة شبكة في منشور العزيز  عبد  املب جامعة العمل  اخلاقيات محمد  فاضل الرقيب عبد  فاطمة .34
  الاســتقرار وتحقيق  التجاري البنب  وفعالية  وكفاءة اداء علذ والاعمال العمل بأخلاقيات الالتزام أثر حول ميدانية دراســة بوقرة  رابذ  لعراف  فائز    .35

 .2021  (1)8المجلد ارزائر   مسيلة  جامعة والإدارية  والمحاسبية امالية الدراسات مجلة امصرفي 
 امت صصة امسسسة  القادر  عبد  محاد  العمومية الاستشفائية امسسسة العمومية   الخدمة  جودة علذ الاعمال بأخلاقيات  الالتزام أثر بعية   فطوم    .36

 . 2022ارزائر  دكتوراه  اطروحة العيون  لطب الاستشفائية امسسسة والطفل  الام
الاردن    الإنسانية   العلوم مجلة الاردن  في البلديات  موظف  لد  العمل اخلاقيات تعزيز في التنظيمية  الةقافة  دور الضمور  الله عطا احمد  فهد     .37

 م.2022  (8)3 المجلد 
 بنب الاســــــلامية  للمالية الدولية اســــــرا مجلة البنكي  الاداء علذ الالكترونية امصــــــرفية  الخدمات  جودة أثر  قياس ســــــندياني  احمد  محمود  قصــــــي    .38

 .2024  (1)15 مجلد  الاردن  الاردني  الاسلامي
 .2005 عمان  والتوزيد  للنشر صفاء دار  2ط العملاء  وخدمة الشاملة ارودة ادارة الدرادكة  سليمان مأمون .39
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 الاول  اليزي  العــدد والبيو   للــدراســـــــــــــــات افــاق مجلــة التنظيمي  الالتزام وتعزيز توط  في ودور ــا العمــل اخلاقيــات عمومن  الب ــاري محمــد  .40
2018. 

 .2016 عمان  والتوزيد  للنشر العلمية اليازوري دار ط  د الاجتماعية  العلوم في امطبق الإحصاء دوة  محمد  بداوي  محمد  .41
 مكتب دكتوراه  اطروحة ارديد   العمومي مقاربة ظل في العمومية  الخدمة جودة تحســـــــــ  في امهنة بأخلاقيات الالتزام أثر حمدي  ياســـــــــ  محمد  .42

 .2024 ارزائر  بالأغواط  ثلجي عمار رامعة الاجتماعي الشسون
  العلمية للدراسـات طبنه مجلة الصـيية  الخدمة  جودة في وأثر ا التنظيمية والةقة امهنة اخلاقيات ب  العلاقة خنيش  يوسـه حمدي  ياسـ  محمد  .43

 .2023  (1)6 المجلد  ارزائر  العمومية  وامستشفيات العيادات الاكاديمية 
 .2011 الأردن  امنا    دار تطبيقي  منهجي مدخل: العلمي البيث أساليب الزعبي  فلاح علي الوادي  حس  محمود .44
ــفيات الصــــــــيية   الخدمات  جودة تحســــــــ  في الاخلاقي  الاداء دور تقييم  علذ  محمد   وفقذ مهيتاب .45    (1)13 مجلد  ارامعية  مصــــــــر  امســــــــتشــــــ

2022. 
  .2013  3 العدد ارزائر  ارزائرية  امسسسات اداء مجلة امستهلب  ولاء تحقيق في الخدمات جودة أهمية محمودي  رابذ حواس مولود .46
 .2008 الإسلامي  للشباب العامية الندوة  SPSS الإحصائي الانام  باست دام الاستبيان بيانات تحليل الفرا  الرحمان عبد  وليد  .47
 العلوم كليــة  وعمــل  إدارة في دكتوراه اطروحــة ارزائريــة  الادارة في التنظيميــة الهويــة بنــاء في ودور ــا الوظيفي العمــل اخلاقيــات ســــــــــــــــالم  يعقوب .48

 .م2017/2018 بسكرة  خيضر  محمد  جامعة والاجتماعية  الانسانية
 المراجع باللغة الأجنبية: 

1. Yayat Setiawan et al, THE EFFECT OF EMPLOYEE WORK ETHICS AND TRAINING ON EMPLOYEE 

PERFORMANCE AND SERVICE QUALITY, journal of Applied business and technology, ptxl axiata riau, 

Indonésie, vol 2(3), 2021. 

2. Ashraf Abdullah Saad AL-huzaili et al, the role of work ethics in improving employees, performance in 

public organization, the seybold, vol 7(8), sultanate of oman, 1443, Dol 10.5281/zenodo-7014858. 

3.  Ehigie C. Johnson Jesse, Impact of Service Quality on customer Satisfaction, Master Degree, business 

administration, department of business and economics studies, University of Gavle, Liberia,2018.  

4. Kit-yeng sin et al, the mediating effect of business ethics in the relationahip between total quality 

management and sustainable performance: perspective from 4-and 5-stars hotels, Int.J. Productivity and Quality 

Management, Vol 34(2), Malaysia, 2021. 

5.   La Ode Harwijaya Kaeba, the effects of work ethics, skills and motivation on employee work performance 

at Kendari productivity improvement center, International Journal of Scientific & Engineering, vol (6), 

Indonesia,2021. 

6.   Md.Hussain Kabir and Therese Carlsson, perceptions and satisfaction about Service Quality at destination 

Gotland -A case study, Master's Program, business administration, in International Management, Gotland 

University, 2010. 

7.   Putri Dila Puspita , Irnawilis, Effect of Work Ethos, Competence of Employee and Service Quality to the 

State Apparatus Civil Satisfaction of Officialdom Board. West Sumatra, asian journal of social science and 

managment technology, Indonésie, Vol 3(1) , 2021. 

8.   Sitti fatimah, sri wahguni safitri, Growing customer Loyalty through Excellent Service and Business Ethics 

Bangaga journal for Research in Management, all customers of Bank Muamalat KC Makassar, Vol 4(2), 2021. 

9. Suprianto et al, the Effect of work ethics and competence on employee performance at the turatea district 

office, jeneponto regency, KnE social sciences, Dol 10.18502/kss. v9i2.14858, indonesia, 2024.  

10.   Suratni et al, Service Quality improvement through Work Ethic Development, interpersonal 

communication, and professional commitment of Education staff, Italian IPB University, Italian, Vol 11(1), 

2021. 

11.   Tesya Anggraeni Firdaus et al, the influence of Business Ethics, Service Quality and Brand image on 

customer Loyalty, ePsper Bisnis: international journal of Entrepreneurship and Management, PT-Gojek located 

in Solo, Vol 1(3), 2024. 
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 (: ترخيص المؤسسة01الملحق رقم )
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(: قائمة الأساتذة المحكمين 02الملحق رقم )  

العلمية  الدرجة الاسم واللقب  المؤسسة  

ريمي عقبة. أد العالي  التعليم أستاذ  الوادي جامعة   

قعيد  ابرا يم. أد العالي  التعليم أستال  الوادي  جامعة   

مسعودي زكرياء. أد العالي  التعليم أستال  الوادي  جامعة   
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(: استمارة الاستبيان 03الملحق رقم )  

 وزارة التعليم العالي والبيث العلمي     

 بالوادي  -جامعة الشهيد حمه الاخضر

  كلية العلوم الاقتصادية والتجارة وعلوم التسيي 

 : استبيان

 

 

  

 

 

 

 

 الشخصية  : المعلوماتالأولالجزء 

 في الخيار امناسب )×( ضد علامة 

  أنةذ  لكر الجنس

  سنة50اكةر من   سنة 50الى41  سنة 40الى31  سنة فأقل 30 العمر

المستوى 
 التعليمي

مستو  
 ثانوي فأقل

مستو  جامعي   تق  سامي  
 ماستر( -)ليسان 

شهادات عليا   
)دكتوراه/ماجست

 ير(

 

عدد سنوات 
 الخبرة 

 5أقل من 
 سنوات

 
 سنة  10 – 5

 
 سنة 15اكةر من   سنة  11-15

 

الوظيفية 
 الحالية 

امصا  
 الادارية 

  امالية  امصا  
 امصا  التجارية 

 
 امصا  التقنية

 

 وبعد:. تحية طيبة الله.أخي الفاضل...أختي الفاضلة.... السلام عليكم ورحمة 

يسرنا أن نتقدم إليكم بفائق الاحترام والتقدير  ونلفت عنايتكم الكريمة أن  ذا الاستبيان  قد أعد بهدف إعداد مذكرة ماستر في علوم 
 حول:التسيي تخصص إدارة الأعمال 

 أثر أخلاقيات الاعمال في تحسين جودة الخدمة )شركة الاتصالات الجزائرية بالوادي(

 تحقيق الهدف العلمي  نأمل منكم التكرم بالإجابة علذ أسئلة الاستبيان بكل موضوعية ودقة  كما  يطكم ونظرا لأهمية مشاركتكم في
. تعاونكم.. أشكر لكم حسن الكريم.علما أن خيد إجاباتكم لن تست دم إلا لغرض البيث العلمي فقلأ  ودون الإشارة إلى ش صكم 

 وتفضلوا بقبول فائق الاحترام والتقدير 
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 : محاور الدراسة الجزء الثاني

 في الخيار امناسب )×(ضد علامة  

 المحور الأول :أخلاقيات الاعمال

 اخلاقيات المنظمة
موافق 
 غير موافق محايد موافق بشدة

غير موافق 
 بشدة

تفرض امسسسة عقوبات علذ ام الف   01
 للإجراءات 

     

تحترم مسسستكم القوان  الخاصة بالحماية  02
الناتجة عن  والاخطار امهنية والامراض والحواد  

 العمل

     

 ناظ اساليب منهجية من قبل امسسسة تسا م  03
 وتساعد في زيادة الةقافة بأخلاقيات العمل

     

تست دم مسسستكم في عمليها آليات للرقابة  04
 والالتزام باميةاق الاخلاقي 

     

 اخلاقيات القائد
موافق 
غير موافق  غير موافق محايد موافق بشدة

 بشدة
تعتقد ان القائد في مسسستب يتصرف بصدق  05

 وشفافية في خيد تعاملاته
     

      يعامل القائد خيد اموظف  بعدالة دون تتميز 06
يحرص القائد علذ تعزيز القيم الاخلاقية داخل   07

 امسسسة
     

يضد القائد مصلية الفريق فوق مصليته  08
 الش صية

     

 الافراداخلاقيات 
موافق 
 بشدة

غير موافق  غير موافق محايد موافق
 بشدة

ابذل قصار  جهدي لإنجاز عملي واحاف   09
 علذ سرية وخصوصية امعلومات امتعلقة بعملي

     

اتقيد بت صيص كل وقتي الرسمي بالعمل لإنجاز  10
 امهام اموكلة بأمانة واخلاص 

     

      التعامل ب  اموظف  ناظ عدالة ومساواة في  11
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 ناظ شفافية في تداول وسيورة امعلومات في  12
 امسسسة

     

 

 المحور الثاني: جودة الخدمة

 الملموسية
موافق 
 محايد موافق بشدة

غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

الاجهزة وامعدات امست دمة في أداء الخدمة حديةة  13
 ومتطورة

     

      مقدمي الخدمة  ظهر م وحسن استقبالهم للزبائنيهتم  14
      التصميم الداخلي والخارجي للمسسسة خيل ومريذ 15
      موقد امسسسة في مكان ملائم يسهل الوصول اليه 16

 الاعتمادية
موافق 
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

      الخدمة تقدم بشكل صييذ  17
      تلتزم امسسسة بالوعود التي تقطعها مد الزبائن  18
      الفاتورة امدفوعة تتناسب مد الخدمة امقدمة 19
      تلتزم امسسسة بامواعيد المحددة لتقديم الخدمة  20

 الاستجابة
موافق 
 محايد موافق بشدة

غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

      يتمتد العاملون بقدرتهم علذ فهم حاجات الزبائن   21
      تستجيب امسسسة بسرعة لطلبات الزبائن  22
      تلقذ ا تمام والرد الفوري  والشكاو الاستفسارات  23
      فترة انتظار تقديم الخدمة يستغرق وقتا قصيا 24

 

  



 الملاحق 

91 
 

  SPSS(: مخرجات04الملحق رقم )

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.802 4 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.935 4 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.824 4 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.904 12 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.920 12 

 

Reliability Statistics 
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Cronbach's 

Alpha N of Items 

.948 24 

 

 

Statistics 

 

N 

Mean Valid Missing 

 1.23 0 31 الجنس 

 2.65 0 31 العمر

 2.65 0 31 المستوى التعليمي

 2.71 0 31 عدد سنوات الخبرة

 2.52 0 31 الوظيفة الحالية 

تفرض المؤسسة عقوبات على المخالفين 

 للإجراءات 

31 0 4.06 

تحترم مؤسستكم القوانين الخاصة بالحماية 

والاخطار المهنية والامراض والحوادث 

 الناتجة عن العمل

31 0 4.19 

هناك اساليب منهجية من قبل المؤسسة 

الثقافة بأخلاقيات تساهم وتساعد في زيادة 

 العمل

31 0 3.84 

تستخدم مؤسستكم في عمليها آليات للرقابة  

 والالتزام بالميثاق الاخلاقي 

31 0 4.06 

تعتقد ان القائد في مؤسستك يتصرف 

 بصدق وشفافية في جميع تعاملاته

31 0 3.74 

يعامل القائد جميع الموظفين بعدالة دون 

 تتميز

31 0 3.52 

القائد على تعزيز القيم الاخلاقية يحرص 

 داخل المؤسسة 

31 0 3.68 
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يضع القائد مصلحة الفريق فوق مصلحته  

 الشخصية 

31 0 3.48 

ابذل قصارى جهدي لإنجاز عملي 

واحافظ على سرية وخصوصية  

 المعلومات المتعلقة بعملي

31 0 4.52 

اتقيد بتخصيص كل وقتي الرسمي بالعمل 

 الموكلة بأمانة واخلاصلإنجاز المهام 

31 0 4.39 

هناك عدالة ومساواة في التعامل بين 

 الموظفين

31 0 3.71 

هناك شفافية في تداول وسيرورة 

 المعلومات في المؤسسة 

31 0 3.68 

الاجهزة والمعدات المستخدمة في أداء 

 الخدمة حديثة ومتطورة

31 0 4.19 

يهتم مقدمي الخدمة بمظهرهم وحسن 

 استقبالهم للزبائن 

31 0 4.26 

التصميم الداخلي والخارجي للمؤسسة 

 جميل ومريح

31 0 4.19 

موقع المؤسسة في مكان ملائم يسهل 

 الوصول اليه 

31 0 4.10 

 3.97 0 31 الخدمة تقدم بشكل صحيح

تلتزم المؤسسة بالوعود التي تقطعها مع 

 الزبائن 

31 0 3.68 

تتناسب مع الخدمة الفاتورة المدفوعة 

 المقدمة

31 0 3.87 

تلتزم المؤسسة بالمواعيد المحددة لتقديم 

 الخدمة

31 0 3.52 

يتمتع العاملون بقدرتهم على فهم حاجات 

 الزبائن 

31 0 4.10 

 3.77 0 31 تستجيب المؤسسة بسرعة لطلبات الزبائن

الاستفسارات والشكاوي تلقى اهتمام والرد 

 الفوري 

31 0 3.84 
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فترة انتظار تقديم الخدمة يستغرق وقتا 

 قصيرا

31 0 3.58 

 4.0403 0 31 المنظمة

 3.6048 0 31 القائد 

 4.0726 0 31 الافراد

 4.1855 0 31 الملموسة 

 3.7581 0 31 الاعتمادية

 3.8226 0 31 الاستجابة 

 3.9059 0 31 المحورالاول 

 3.9220 0 31 المحورالثاني 

 3.9140 0 31 الاستمارة

 

 

 الجنس 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 77.4 77.4 77.4 24 ذكر 

 100.0 22.6 22.6 7 أنثى

Total 31 100.0 100.0  

 

 

 العمر 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 30  9.7 9.7 9.7 3 سنة فأقل 

 38.7 29.0 29.0 9 سنة  40الى  31

 87.1 48.4 48.4 15 سنة  50الى  41
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 100.0 12.9 12.9 4 سنة 50أكثر من 

Total 31 100.0 100.0  

 

 

 المستوى التعليمي 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  35.5 35.5 35.5 11 تقني سامي 

 100.0 64.5 64.5 20 ماستر  -مستوى جامعة )ليسانس )

Total 31 100.0 100.0  

 

 

 عدد سنوات الخبرة 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  9.7 9.7 9.7 3 سنوات 3أقل من 

 45.2 35.5 35.5 11 سنة 5-10

 74.2 29.0 29.0 9 سنة 11-15

 100.0 25.8 25.8 8 سنة 15أكثر من 

Total 31 100.0 100.0  

 

 

 الوظيفة الحالية 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  32.3 32.3 32.3 10 المصالح الادارية 

 45.2 12.9 12.9 4 المصالح المالية 
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 71.0 25.8 25.8 8 المصالح التجارية 

 100.0 29.0 29.0 9 المصالح التقنية 

Total 31 100.0 100.0  

 

 

 تفرض المؤسسة عقوبات على المخالفين للإجراءات

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 9.7 9.7 9.7 3 محايد 

 83.9 74.2 74.2 23 موافق

 100.0 16.1 16.1 5 موافق بشدة

Total 31 100.0 100.0  

 

 

الخاصة بالحماية والاخطار المهنية والامراض والحوادث الناتجة عن  تحترم مؤسستكم القوانين 

 العمل 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3.2 3.2 3.2 1 محايد 

 77.4 74.2 74.2 23 موافق

 100.0 22.6 22.6 7 موافق بشدة

Total 31 100.0 100.0  

 

 

 قبل المؤسسة تساهم وتساعد في زيادة الثقافة بأخلاقيات العمل هناك اساليب منهجية من 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 
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Valid 22.6 22.6 22.6 7 محايد 

 93.5 71.0 71.0 22 موافق

 100.0 6.5 6.5 2 موافق بشدة

Total 31 100.0 100.0  

 

 

 آليات للرقابة والالتزام بالميثاق الاخلاقي تستخدم مؤسستكم في عمليها 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 12.9 12.9 12.9 4 محايد 

 80.6 67.7 67.7 21 موافق

 100.0 19.4 19.4 6 موافق بشدة

Total 31 100.0 100.0  

 

 

 وشفافية في جميع تعاملاته تعتقد ان القائد في مؤسستك يتصرف بصدق 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 9.7 9.7 9.7 3 غير موافق 

 32.3 22.6 22.6 7 محايد

 83.9 51.6 51.6 16 موافق

 100.0 16.1 16.1 5 موافق بشدة

Total 31 100.0 100.0  

 

 

 بعدالة دون تتميز يعامل القائد جميع الموظفين  
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 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 16.1 16.1 16.1 5 غير موافق 

 41.9 25.8 25.8 8 محايد

 90.3 48.4 48.4 15 موافق

 100.0 9.7 9.7 3 موافق بشدة

Total 31 100.0 100.0  

 

 

 الاخلاقية داخل المؤسسة يحرص القائد على تعزيز القيم 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3.2 3.2 3.2 1 غير موافق 

 38.7 35.5 35.5 11 محايد

 90.3 51.6 51.6 16 موافق

 100.0 9.7 9.7 3 موافق بشدة

Total 31 100.0 100.0  

 

 

 الشخصية يضع القائد مصلحة الفريق فوق مصلحته  

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3.2 3.2 3.2 1 غير موافق بشدة 

 19.4 16.1 16.1 5 غير موافق

 45.2 25.8 25.8 8 محايد

 83.9 38.7 38.7 12 موافق

 100.0 16.1 16.1 5 موافق بشدة
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Total 31 100.0 100.0  

 

 

 لإنجاز عملي واحافظ على سرية وخصوصية المعلومات المتعلقة بعملي ابذل قصارى جهدي 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 48.4 48.4 48.4 15 موافق 

 100.0 51.6 51.6 16 موافق بشدة

Total 31 100.0 100.0  

 

 

 المهام الموكلة بأمانة واخلاص اتقيد بتخصيص كل وقتي الرسمي بالعمل لإنجاز 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3.2 3.2 3.2 1 غير موافق 

 6.5 3.2 3.2 1 محايد

 51.6 45.2 45.2 14 موافق

 100.0 48.4 48.4 15 موافق بشدة

Total 31 100.0 100.0  

 

 

 الموظفين هناك عدالة ومساواة في التعامل بين  

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 9.7 9.7 9.7 3 غير موافق 

 41.9 32.3 32.3 10 محايد

 77.4 35.5 35.5 11 موافق
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 100.0 22.6 22.6 7 موافق بشدة

Total 31 100.0 100.0  

 

 

 المؤسسة هناك شفافية في تداول وسيرورة المعلومات في 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 9.7 9.7 9.7 3 غير موافق 

 41.9 32.3 32.3 10 محايد

 80.6 38.7 38.7 12 موافق

 100.0 19.4 19.4 6 موافق بشدة

Total 31 100.0 100.0  

 

 

 ومتطورة الاجهزة والمعدات المستخدمة في أداء الخدمة حديثة 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 9.7 9.7 9.7 3 محايد 

 71.0 61.3 61.3 19 موافق

 100.0 29.0 29.0 9 موافق بشدة

Total 31 100.0 100.0  

 

 

 يهتم مقدمي الخدمة بمظهرهم وحسن استقبالهم للزبائن 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 6.5 6.5 6.5 2 محايد 
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 67.7 61.3 61.3 19 موافق

 100.0 32.3 32.3 10 موافق بشدة

Total 31 100.0 100.0  

 

 

 التصميم الداخلي والخارجي للمؤسسة جميل ومريح

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  3.2 3.2 3.2 1 موافقغير 

 9.7 6.5 6.5 2 محايد

 67.7 58.1 58.1 18 موافق

 100.0 32.3 32.3 10 موافق بشدة

Total 31 100.0 100.0  

 

 

 موقع المؤسسة في مكان ملائم يسهل الوصول اليه 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3.2 3.2 3.2 1 غير موافق 

 12.9 9.7 9.7 3 محايد

 74.2 61.3 61.3 19 موافق

 100.0 25.8 25.8 8 موافق بشدة

Total 31 100.0 100.0  

 

 

 الخدمة تقدم بشكل صحيح



 الملاحق 

102 
 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3.2 3.2 3.2 1 غير موافق 

 19.4 16.1 16.1 5 محايد

 80.6 61.3 61.3 19 موافق

 100.0 19.4 19.4 6 موافق بشدة

Total 31 100.0 100.0  

 

 

 تلتزم المؤسسة بالوعود التي تقطعها مع الزبائن 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 9.7 9.7 9.7 3 غير موافق 

 35.5 25.8 25.8 8 محايد

 87.1 51.6 51.6 16 موافق

 100.0 12.9 12.9 4 موافق بشدة

Total 31 100.0 100.0  

 

 

 الفاتورة المدفوعة تتناسب مع الخدمة المقدمة 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3.2 3.2 3.2 1 غير موافق 

 25.8 22.6 22.6 7 محايد

 83.9 58.1 58.1 18 موافق

 100.0 16.1 16.1 5 موافق بشدة

Total 31 100.0 100.0  
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 تلتزم المؤسسة بالمواعيد المحددة لتقديم الخدمة 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 9.7 9.7 9.7 3 غير موافق 

 45.2 35.5 35.5 11 محايد

 93.5 48.4 48.4 15 موافق

 100.0 6.5 6.5 2 موافق بشدة

Total 31 100.0 100.0  

 

 

 يتمتع العاملون بقدرتهم على فهم حاجات الزبائن 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 6.5 6.5 6.5 2 غير موافق 

 16.1 9.7 9.7 3 محايد

 67.7 51.6 51.6 16 موافق

 100.0 32.3 32.3 10 موافق بشدة

Total 31 100.0 100.0  

 

 

 تستجيب المؤسسة بسرعة لطلبات الزبائن 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 6.5 6.5 6.5 2 غير موافق 

 35.5 29.0 29.0 9 محايد
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 80.6 45.2 45.2 14 موافق

 100.0 19.4 19.4 6 موافق بشدة

Total 31 100.0 100.0  

 

 

 الاستفسارات والشكاوي تلقى اهتمام والرد الفوري 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3.2 3.2 3.2 1 غير موافق 

 32.3 29.0 29.0 9 محايد

 80.6 48.4 48.4 15 موافق

 100.0 19.4 19.4 6 موافق بشدة

Total 31 100.0 100.0  

 

 

 تقديم الخدمة يستغرق وقتا قصيرا فترة انتظار 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 6.5 6.5 6.5 2 غير موافق 

 41.9 35.5 35.5 11 محايد

 93.5 51.6 51.6 16 موافق

 100.0 6.5 6.5 2 موافق بشدة

Total 31 100.0 100.0  

 

 

Tests of Normality 
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aSmirnov-Kolmogorov Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

 816. 31 980. 200.* 31 094. الاستمارة

 

*. This is a lower bound of the true significance. 

a. Lilliefors Significance Correction 

 

 

 

 

 

aVariables Entered/Removed 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

 b . Enterالمنظمة 1

 

a. Dependent Variable:  المحورالثاني 
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b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 a.498 .248 .222 .45335 

 

a. Predictors: (Constant), المنظمة 

 

 

aANOVA 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1.969 1 1.969 9.583 b.004 

Residual 5.960 29 .206   

Total 7.930 30    

 

a. Dependent Variable:  المحورالثاني 

b. Predictors: (Constant), المنظمة 

 

 

aCoefficients 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.420 .812  1.749 .091 

 004. 3.096 498. 200. 619. المنظمة
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a. Dependent Variable:  المحورالثاني 

 

aVariables Entered/Removed 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

 b . Enterالقائد 1

 

a. Dependent Variable:  المحورالثاني 

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 a.785 .616 .603 .32399 

 

a. Predictors: (Constant),  القائد 

 

 

aANOVA 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 4.886 1 4.886 46.542 b.000 

Residual 3.044 29 .105   

Total 7.930 30    

 

a. Dependent Variable:  المحورالثاني 
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b. Predictors: (Constant),  القائد 

 

 

aCoefficients 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.128 .269  7.900 .000 

 000. 6.822 785. 073. 498. القائد 

 

a. Dependent Variable:  المحورالثاني 

 

aVariables Entered/Removed 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

 b . Enterالافراد 1

 

a. Dependent Variable:  المحورالثاني 

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 a.682 .465 .447 .38232 

 

a. Predictors: (Constant), الافراد 

 



 الملاحق 

109 
 

 

aANOVA 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 3.691 1 3.691 25.250 b.000 

Residual 4.239 29 .146   

Total 7.930 30    

 

a. Dependent Variable:  المحورالثاني 

b. Predictors: (Constant), الافراد 

 

 

aCoefficients 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.677 .452  3.711 .001 

 000. 5.025 682. 110. 551. الافراد

 

a. Dependent Variable:  المحورالثاني 

 

 

aVariables Entered/Removed 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

 b . Enterالافراد, المنظمة, القائد 1

 

a. Dependent Variable:  المحورالثاني 
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b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 a.791 .626 .584 .33154 

 

a. Predictors: (Constant), الافراد, المنظمة, القائد 

 

 

aANOVA 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 4.962 3 1.654 15.046 b.000 

Residual 2.968 27 .110   

Total 7.930 30    

 

a. Dependent Variable:  المحورالثاني 

b. Predictors: (Constant), الافراد, المنظمة, القائد 

 

 

aCoefficients 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.601 .691  2.316 .028 

 485. 708. 100. 176. 125. المنظمة
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 011. 2.746 640. 148. 406. القائد 

 618. 505. 108. 173. 087. الافراد

 

a. Dependent Variable:  المحورالثاني 

 

 

Correlations 

 المحورالاول  

 Pearson Correlation 1 المحورالاول 

N 31 

 المخالفين على عقوبات المؤسسة تفرض

 للإجراءات 

Pearson Correlation .489 

Sig. (2-tailed) .005 

N 31 

 الخاصة القوانين مؤسستكم تحترم

 والامراض المهنية والاخطار بالحماية

 العمل عن الناتجة والحوادث

Pearson Correlation .637 

Sig. (2-tailed) .000 

N 31 

 المؤسسة قبل من منهجية اساليب هناك

 الثقافة زيادة في وتساعد تساهم

 العمل  بأخلاقيات

Pearson Correlation .539 

Sig. (2-tailed) .002 

N 31 

 آليات عمليها في مؤسستكم تستخدم

 الاخلاقي  بالميثاق والالتزام للرقابة

Pearson Correlation .526 

Sig. (2-tailed) .002 

N 31 

 يتصرف  مؤسستك في القائد ان تعتقد

 تعاملاته جميع في وشفافية بصدق

Pearson Correlation .886 

Sig. (2-tailed) .000 

N 31 

Pearson Correlation .893 
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 دون بعدالة الموظفين جميع القائد يعامل

 تتميز

Sig. (2-tailed) .000 

N 31 

 الاخلاقية القيم تعزيز على القائد يحرص

 المؤسسة  داخل

Pearson Correlation .846 

Sig. (2-tailed) .000 

N 31 

 مصلحته فوق الفريق مصلحة القائد يضع

 الشخصية 

Pearson Correlation .906 

Sig. (2-tailed) .000 

N 31 

 عملي لإنجاز جهدي قصارى ابذل

 وخصوصية سرية على واحافظ

 بعملي المتعلقة المعلومات

Pearson Correlation .662 

Sig. (2-tailed) .000 

N 31 

 بالعمل الرسمي وقتي كل بتخصيص اتقيد

 واخلاص بأمانة الموكلة المهام لإنجاز

Pearson Correlation .694 

Sig. (2-tailed) .000 

N 31 

 بين  التعامل في ومساواة عدالة هناك

 الموظفين

Pearson Correlation .770 

Sig. (2-tailed) .000 

N 31 

 وسيرورة تداول في شفافية هناك

 المؤسسة  في المعلومات

Pearson Correlation .827 

Sig. (2-tailed) .000 

N 31 

 

 

Correlations 

 المحورالثاني  

 Pearson Correlation 1 المحورالثاني 

N 31 
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 أداء في المستخدمة والمعدات الاجهزة

 ومتطورة حديثة الخدمة

Pearson Correlation .662 

Sig. (2-tailed) .000 

N 31 

 وحسن بمظهرهم الخدمة مقدمي يهتم

 للزبائن  استقبالهم

Pearson Correlation .596 

Sig. (2-tailed) .000 

N 31 

 للمؤسسة والخارجي الداخلي التصميم

 ومريح جميل

Pearson Correlation .443 

Sig. (2-tailed) .013 

N 31 

 يسهل ملائم مكان في المؤسسة موقع

 اليه  الوصول

Pearson Correlation .083 

Sig. (2-tailed) .656 

N 31 

 Pearson Correlation .842 صحيح بشكل تقدم الخدمة

Sig. (2-tailed) .000 

N 31 

 مع تقطعها التي بالوعود المؤسسة تلتزم

 الزبائن 

Pearson Correlation .907 

Sig. (2-tailed) .000 

N 31 

 الخدمة مع تتناسب المدفوعة الفاتورة

 المقدمة

Pearson Correlation .731 

Sig. (2-tailed) .000 

N 31 

 لتقديم المحددة بالمواعيد المؤسسة تلتزم

 الخدمة

Pearson Correlation .836 

Sig. (2-tailed) .000 

N 31 

 حاجات فهم على بقدرتهم العاملون يتمتع

 الزبائن 

Pearson Correlation .617 

Sig. (2-tailed) .000 
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N 31 

 Pearson Correlation .892 الزبائن لطلبات بسرعة المؤسسة تستجيب

Sig. (2-tailed) .000 

N 31 

 اهتمام تلقى والشكاوي الاستفسارات

 الفوري والرد

Pearson Correlation .863 

Sig. (2-tailed) .000 

N 31 

 وقتا يستغرق الخدمة تقديم انتظار فترة

 قصيرا

Pearson Correlation .839 

Sig. (2-tailed) .000 

N 31 

 

 

 


