


 

 

 المشترك بين برنامج الدراسات العليا
 أكاديمية الإدارة والسياسة للدراسات العليا

 وجامعـة الأقصـى بغــزة
 تخصــص الإدارة والقيادة

 

 
 

المقدمة لخدمات الأخلاقية في تحسين جودة اأبعاد المنظمة دور 
 المحافظات الجنوبية -بالمنظمات غير الحكومية 

The role of ethical organization dimensions in 
enhancing the Services Quality provided by Non-

governmental Organizations - southern provinces 

 
 ةإعـداد الباحث

 ألفت عمر وهبه
 
 الدكتور إشراف

 الشنطي منمحمود عبد الرح
 

 لمتطلبات الحصول على درجة الماجستير استكمالا  الدراسةقدمت هذه 
 دارةفي تخصص القيادة والإ 

 
 

م 2018-هـ  1439





 

  أ

 

 
 

  

 
 بمئه ئم يه يم يخ  يح يج هٰ هم ٹٱٹٱُّٱ
  َّ ثم ته تم به

 (11)سورة المجادلة: الآيه

 

 
 
 
 
 
 
 
 



 

  ب

 

  

 
 

 إهــــــــداء
 

 
 ،،،المتواضع الجهد هذا ىأهد

الرسالة وأدى الأمانة ... ونصح الأمة ...  إلى  غبل   ن  ... إلى م   عظمخير البرية والقائد الأ إلى
 الله عليه وسلم"ى حمة ونور العالمين"سيدنا محمد صل  الر  نبى

 ساتذتي ومعلمي  ... أ يبخل علي   .. وأنار لي طريق العلم ... دون أن  ى حرفًامنكل من عل   إلى
 الأفاضل

 ىعل شد   م ن   ا مني... وكان له مكانة في القلب... وذكره سهوً بجانبي ولم أوقف  م ن  كل  إلى
 ا يدي.. وكان لي عونً 
 بعمرها  أمد  إلى أمي الحنونة رضي الله عنها و هدي هذا العمل أ

 روح أبي وأخي تقبلهم الله وأسقاهم من حوض النبي  إلى
خواتي  وأهلي الكرام جميعًا ،خوانيإ إلىهدي أ   وا 

 ساعدني وساندني في عملي هذا  م ن  صدقائي وزملائي ورفقاء دربي وأخص بالذكر أ إلى
 جره ويرزقنا أ ،ينفعنا به الله أن   ىعس ،جهدي المتواضع والبسيط الكم جميعً  يأهد
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 شكـــــر وتقديـــــر

 ىوالمرسلالين، النبلاي المصلاطف الأنبيلااء أشلارف عللاى سلالاموال   لاةوالص   ،العالمين رب لله الحمد
 :وبعد أجمعين، وصحبه آله وعلى الصادق الوعد الأمين،

غمرنلالاي بلالاه ملالان عللالاى جزيلالال نعملالاه، وملالاا  وأشلالاكره الأول، الفضلالال أحملالادالله سلالابحانه وتعلالاالى صلالااحب
 سلالالطان ، وعظلالايم وجهلالا  بجلالالال يليلالاق حملالادًا الحملالاد   للالا  فيلالاارب الرسلالاالة، هلالاذه فضلالال وتوفيلالاق لإتملالاام

 هلاذه إنجلااز الله فلاي بعلاد فضلال له كان ن  م  ل   متنانوالا والتقدير الشكر بخالص أتقدم أن   كمايسعدني
 بجزيلال أتقدم أن   إلا لايسعني المقام هذا وفي الجزاء، خير يجزيهم أن   وجل  -زع   سائلًاالله الدراسة،
تفضلاله بقبلاول الإشلاراف ل   محمود عبد الرحمن الشـنطيالدكتور / لسلاعادة والامتنان والعرفان الشكر

وأسلالاأل الله  ملالان نصلالاح وتوجيلالاه، ى  وقلالات وجهلالاد وملالاا أسلالاداه إللالا ملالان عللالاى هلالاذه الرسلالاالة، وعللالاى ملالاا بذللالاه
 الجزاء. كل عني ويجزيه يسدد على طريق الحق خطاه، سبحانه أن  
 :من لكل   الجزيل بالشكر كما وأتقدم
 ،،،محمد إبراهيم المدهون / الدكتور الداخلي المناقش
 ،،،سامى سليم أبو طه/ الدكتور الخارجي المناقش

ثرائها بالملاحظات والتوجيهات القيمة. مناقشة على بالموافقة تفضلهما على وذل   هذه الدراسة، وا 
إللاى السلاادة المحكملاين لملاا قلادموه للاي ملان إثلاراء لأداة كما وأتوجه بخالص مشاعر الشلاكر والامتنلاان 

 الدراسة .
خبلالالالاة وبنلالالالااء رجلالالالاال دوللالالالاة الجزيلالالالال إللالالالاى أكاديميلالالالاة الإدارة والسياسلالالالاة التلالالالاي اتخلالالالاذت مسلالالالاار الن والشلالالالاكر

دهون اللاذي الملا ابلاراهيم خص باللاذكر سلاعادة اللادكتور محملادوأ ، لبلاده وصنعت جيلًا صاعدًا محبًا
 حفظه الله وأطال عمره. ا وقدوة حسنة لي ولزملائي جميعًاكان أبًا ومعلمً 

للالالالاى ،  قطلالالالااة غلالالالازة اتفلالالالاي محافظلالالالا المنظملالالالاات غيلالالالار الحكوميلالالالاة  إللالالالاىكملالالالاا وأقلالالالادم الشلالالالاكر الجزيلالالالال  وا 
تفيلاد فلالاي  د  لتوصلايات ق لاوالوصلالاول ، الملاوظفين بشلاكل خلااص عللاى تعلالااونهم فلاي إنجلااح هلاذه الدراسلاة 

 حلول بعض مشاكلهم، فلهم مني كل الشكر والتقدير والامتنان والاعتراف بالجميل.
 ذللالا  عللاى هإن لا الكلاريم، لوجهلاه خالصًلاا يجعللالاه وأن   العملال، بهلاذا ينفلاع أن   عزوجلال الله أسلاأل ،وختامًلاا
 جدير. وبالإجابة قدير،

 ،،،أجمعين وصحبه آله وعلى محمد نبينا على وسلم الله ىصل  و 
 

 ةالباحث
 ألفت عمر وهبه
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 لخص الدراسةم
الخدمات دور أبعاد المنظمة الأخلاقية في تحسين جودة  إلىالتعرف  الدراسةهدفت 

تطوير  تم  ، ولتحقيق أهداف الدراسة المحافظات الجنوبية  -المقدمة بالمنظمات غير الحكومية 
مع ن مجت. وتكو  استخدام المنهج الوصفي التحليلي وكذل  تم  ، الضرورية  لجمع البيانات الاستبانة

استخدام العينة  (، وتم  3617ددهم )الدراسة من العاملين بالمنظمات غير الحكومية والبالغ ع
( استبانة صالحة 330استرداد ) ( مفردة، وتم  360بلغ حجم العينة )حيث  ، الطبقيةعشوائية ال

حصائية ، واست خدم برنامج الرزم الإحصائية للعلوم الإ %(91.7)استجابة للتحليل بنسبة 
(SPSS.لتحليل البيانات ) 

 ى العديد من النتائج التالية:الدراسة إل وقد توصلت

ممارسة أبعاد المنظمة الأخلاقية  بشكل عام كانت مرتفعة بدرجة كبيرة بنسبة  ىمستو  أن   -
وجاء  المحافظات الجنوبية،المنظمات غير الحكومية ببمن قبل العاملين  (،76.8%)

 .%(78.86من الأبعاد بنسبة )ب عد القيادة الأخلاقية الأكثر توافرًا 
المحافظات الجنوبية المنظمات غير الحكومية ببدة الخدمات المقدمة جو  مستوى أن   -

ب عد التعاطف بوزن نسبي  (،%75.57)بدرجة كبيرة وجاءت بوزن نسبي كانت مرتفعة 
 %(.73.3وفي المرتبة الأخيرة ب عد الملموسية بوزن نسبي) %(77.10)

بين أبعاد  (α 0.05≥) ود علاقة طردية موجبة ذات دلالة إحصائية عند مستوىوج -
المنظمة الأخلاقية )مجتمعة ( وجودة الخدمات المقدمة، وبلغ معامل ارتباط العلاقة 

في جودة  جوهريًاا تؤثر تأثيرً ا بينت الدراسة أن أبعاد المنظمة الأخلاقية ( أيضً 0.795)
%( من التباين في المتغير التابع )جودة 63.3وقد فسرت ما نسبته ) ، الخدمات المقدمة

 الخدمات(.

 : علي النحو التاليالتوصيات  وكانت أهم

 منلالاارةً  كلالاون  حيلالاث ت   ، نشلالااء ملالادونات للسلالالو  الأخلاقلالاي للجمعيلالاات بحيلالاث يلتلالازم العلالااملين بهلالااإ -
نها التأسلالاي  ، والتلالاي ملالان شلالاأيوجلالاه العلالااملين بهلالاا بالسلالالوكيات المقبوللالاة والغيلالار مقبوللالاة  اومرشلالادً 

 للمعايير الأخلاقية بالحد الأدنى.
سلالوكيات العلااملين ملان خلالال تشلاكيل  ة علىالتحديث وتنويع أساليب الرقابة الفع   العمل على -

التلالاي تمكنهلالاا ملالان ا الصلالالاحيات هئيلالاة رقابيلالاة متخصصلالاة لمتابعلالاة التزاملالاات العلالااملين، ومنحهلالا
 جراءاتها الرقابيةضبط إ
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Abstract 
 

The study aimed at identifying the role of ethical organization dimensions 

in enhancing the Services Quality provided by Non-governmental 

Organizations - southern provinces. To achieve the objectives of the study, the 

questionnaire was developed to collect the necessary data as well as the 

descriptive analytical approach was used. The study population consisted of all 

the employees in the Non-governmental Organizations - totaling (3617) 

employee. A simple random stratified sample of (360) employees was chosen, 

and (330) valid questionnaires were returned with response rate (91.7%). The 

statistical packages for Social Sciences analysis (SPSS) was used for the data 

analysis. 

The study reached the following findings: 

- The level of practicing the ethical organization dimensions, by 

employees of the Non-governmental Organizations, was generally high 

with a relative weight (76.8%). Also the ethical leadership was the most 

available among other dimensions by (78.86%), and in last ethical 

organizational structures and systems by (73.3%). 

- The level of  services quality  in the Non-governmental Organizations 

was high with a relative weight of (75.57%). The dimension of Empathy 

was in the first place with a relative weight (77.10%), and Tangibles was 

in last place with a relative weight of (72.76)%. 

- There is statistical significant positive relationship at the level of (0.05) 

between ethical organization dimensions and services quality, with 

correlation (0.795). also, The results showed that ethical organization 

dimensions with its various dimensions have significant positive effect 

on the  Services Quality, as they have explained (63.3%) of the variance 

in the dependent variable (services quality ). 

The main recommendations are as follows: 

- Associations have to establish codes of ethics for their employees in order to light 

their way and guide them with the accepted and unacceptable behaviors that 

would establish minimum ethical standards. 

- Working to modernize and diversify effective control methods over employee's 

behavior to follow up with their obligations through the formation of a specialized 

supervisory board and granting them the power that enables them to control their 

supervisory procedures. 
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 الفصل الأول
 الإطار العام للدراسة

 المقدمة:
ت هذا فقد احتل  اختلاف أنواعها، ل   الغة في حياة الفرد والمؤسسات علىللأخلاق أهمية ب

ولأهمية الأخلاق  ،القرآن الكريم بمكارم الأخلاق الدين الإسلامي، فقد اعتنىا عظيمًا في مكانً 
و ا  ن     : ىلقوله تعال ،الله عليه وسلم ىل بها الله سبحانه وتعالى أكرم خلقه رسوله محمد صل  ض  ف  

يم   ل ق  ع ظ   امن الموضوعات التي نالت اهتمامً  عد أخلاقيات المهنة(. هذا وت  4ية)القلم:آ "ل ع ل ىٰ خ 
من أهم  عد  من الأكاديميين والممارسين في مختلف العالم رغم قلة الكتب عنها، وت   رًاكبي
، املين في المهنة، حيث تشكل رقيبًا ومحاسبًا داخليًاجهات المؤثرة في سلو  الأفراد العو  الم  

 ،هم وعلاقاتهم بالآخرينم أدائ  و  ق  ت  وتزودهم بأطر مرجعية ذاتية يسترشدون بها في عملهم، و 
 ىعطمع أنفسهم ومع مهنتهم ومع الآخرين، وت   ا وتوافقًاومواقفهم المختلفة، ويكونون أكثر انسجامً 

 الفرد والمجتمع والعمل. عدة منها على مستوىمستويات ى أخلاقيات المهنة أهمية كبيرة عل

ضروري وواجب، فمقدار انتماء الفرد لمهنته يتحدد بموجب  الالتزام بالأخلاقيات أمر   إن  
 على ذل  كان على بناءً ، ومراعاتها في كل الأحوال والمواقف ،درجة ممارسته لقواعد تل  المهنة

لتحقيق  ؛للالتزام بأخلاقيات المهنة وتحسين البيئة الداخليةال فع   تتجه نحو نظام   المؤسسات أن  
 (589:2012)طشطوش، ومزاهرة،  درجة عالية من رضا المستفيدين والعاملين .

فهوم حيث أصبح مفي السنوات الأخيرة بأهمية كبيرة، وحظيت قضية جودة الخدمات 
كامل بضرورة  وعي   ىوأصبحت العديد من المؤسسات علالجودة في كثير من المجالات، 
جل تقديم أفضل صبح العالم يتناف  فيما بينه من أوأ ،تواجدها وتطبيقها في تخصصاتها

 ،أصبحت جودة الخدمة هي معيار نجاح وضمان بقائها واستمراريتها الخدمات خاصة بعد أن  
تحسين وتطوير خدماتها  ات والمؤسسات وكثير من إدارات الأعمال إلىهذا مما دفع المنظم

تلقي راء م  عتمدة على آم   ،هذه الخدمات تقييم جودة على توجةً المقدمة للعملاء والمستفيدين م  
المستفيد من مفهوم جودة الخدمة ي مكن  ن  هم إزاء ما يقدم لهم من الخدمات؛ لأالخدمة واتجاهات
المعرفة اللازمة التي تسمح له بإعادة وتصميم وتشكيل خدماته بما يلبي حاجات  الحصول على

(. ولقد أرشدنا ديننا 2:2013م )سلمان،رضاه ت الزبون ويتجاوز توقعاتهم وصولًا إلىورغبا
نع الله الذي أتقن كل ، حيث قال سبحانه وتعالىوما تصنع أيدينا ،إتقان العمل ف إلىالحني " ص 

 (  هذه رسالة تحثنا على تحسين جودة أدائنا.88ة النمل)شئ" سور 
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الساحة  تلعب المنظمات غير الحكومية دورًا مهمًا في المجتمع عامة وعلىهذا و 
تقدم  ن  ؛ لذا برزت الحاجة لأمختلفةعدة مجالات  ا تقدمه من خدمات فيم  الفلسطينية خاصة، ل  
في تكييف  امهمً  ؤدي الأخلاق دورًاحيث ت  فاءة بما يكسبها رضا المستفيدين، خدماتها بجودة وك

إمكاناتها  ا علىلمجتمعات المتقدمة لا تعتمد دائمً فا ،العاملين مع واقع المجتمع الذي يعيشون فيه
بأخلاقيات  تتحلى أن   موارد البشرية فتعمل جاهدة علىالمادية والتقنية بقدر اهتمامها بالكوادر وال

قدم من أي طرف مرهونة بمدى جودة الخدمات التي ت   م به أن  سل  الم  ومن  ،وسلوكيات مهنية
 (.105:2012 ه الأخلاقيات )ياغي،تمس  المسئول بهذ
جلالالاودة تحسلالالاين ودورهلالالاا فلالالاي أبعلالالااد المنظملالالاة الأخلاقيلالالاة دراسلالالاات التلالالاي تركلالالاز عللالالاى ولافتقارنلالالاا لل
 جلالالاودةة فلالالاي تحسلالاين أبعلالالااد المنظملالاة الأخلاقيلالا؛ جلالالااءت هلالاذه الدراسلالاة لتبحلالالاث فلالاي الخلالادمات المقدملالاة

ت علالالاد خطلالالاوة متواضلالالاعة فلالالاي تعزيلالالاز أبعلالالااد  تلالالايال ،الخلالالادمات المقدملالالاة فلالالاي المنظملالالاات غيلالالار الحكوميلالالاة
، مملالالاا المحافظلالالاات الجنوبيلالالاة -يلالالار الحكوميلالالاةالعلالالااملين فلالالاي المنظملالالاات غ ىالمنظملالالاة الأخلاقيلالالاة للالالاد

 .جودة الخدمات المقدمة ىينعك  عل

 مشكلة البحث 1.1
غلاق لأبوابها  اشديدً  االمنظمات غير الحكومية تواجه تنافسً  إن      ومحاربة وتقليص لخدماتها وا 

تحقيق  ىبالبقاء الدائم ما لم تعمل عل ىتستمر وتحظ ن  أفلا يمكن لهذه منظمات  ،عدة لأسباب
ومن هنا انطلقت  مستفيدين وتحقيق رغبات متلقي الخدمة بكفاءة وفعالية وبأفضل جودة.الرضا 

 ،لأدبيات السابقة ىوبالرجوة إل ،مجموعة من مصادر الشعور بالمشكلة  ىالباحثة باعتمادها عل
جودة  ىوضعف عام في مستو  تذبذب   هنا    ن  أأظهرت  التيوقوف عند الدراسات الفلسطينية وال

 أشارت دراسةحيث الخدمات المقدمة للمستفيدين في المؤسسات الحكومية وغير الحكومية، 
مطرية، )، و%(64.8) في بلديات محافظات غزة نسبة جودة الخدمات ن  أ( 2017)الأخر ، 

(  2016و)الخضري، ،%(61.56)جودة الخدمات في مؤسسات التعليم العالي نسبة  أن  ( 2016
( 2015ما )السعافين، أ ،%(65)جودة الخدمات الصحية الحكومية في محافظات غزة نسبة  أن  ب

بو أبينما ) ،%(57.5) جودة الخدمات الطلابية في الجامعات الفلسطينية نسبة كانت
ودراسة ، %(56.90) جودة الخدمات الصحية بمجمع الشفاء الطبي ( كانت نسبة2016،عيدة
وبناء  ،%(63.5) جودة الخدمات بالقطاة الحكومي الفلسطيني ( كانت نسبة2015، )كسبة
 جودة الخدمات المقدمة ترواح ما أن   ىوالتي أشارت إل، نتائج هذه المجموعة من الدراسات على
 .المطلوب ىولا ترتقي إلى المستو  ،%( وهي نسبة متوسطة60 -% 52بين )

مشكلة الدراسة قامت الباحثة بإجراء دراسة استكشافية من خلال  ىومن أجل الوقوف بدقة عل
  ،الجنوبيةمحافظات ال -منظمات غير حكومية بالتبانة علي مجموعة من العاملين توزيع اس
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حيث كان  ،المنظمات غير الحكوميةبمن الموظفين  ا( فردً 30ستهدفة )حيث بلغ عدد العينة الم
وموظف إداري"،  مدير تنفيذي، مدير برامج، منسق مشاريع،الموظفين وظائفهم تتراوح ما بين "

 ويوضح الجدول التالي نتائج هذه الدراسة: ،( استبيان فقط21استرجاة ) تم  و 
 نتائج الدراسة الاستكشافية (:1 .1جدول )

 

 البيـــــــان م.
موافق 
 اتماما 

 محايد موافق
غير 
 موافق

غير 
موافق 
 اتماما 

الوزن 
 النسبي

 )أبعاد جودة الخدمة المقدمة(
 الملموسية

 

1. 
تستخدم المنظمة تجهيزات 

 .ومعدات متطورة
8 3 3 6 1 70.50% 

2. 

المباني وصالات الاستقبال 
مهيأة بشكل جيد لمتلقي 

 .الخدمة

7 5 4 4 1 72.40% 

3. 
مظهر العاملين في المنظمة 

 .مرتب ولائق
9 1 6 5 0 73.30% 

4. 
النماذج والبيانات المستخدمة 

 .واضحة وسهلة التعبئة
7 4 5 4 1 71.40% 

  العتمادية

1. 
تقدم المنظمة خدماتها في 
 .الأوقات التي وعدت بها

5 4 7 4 1 67.60% 

2. 
إظهار الاهتمام الجدي لحل 

 .المشكلات
6 6 4 4 1 71.40% 

3. 
تأدية الخدمة بطريقة صحيحة 

 .مرة من أول
8 4 3 4 2 71.40% 

4. 
الموظفون مؤهلون ومدربون 

 .للقيام بأعمالهم
9 3 3 5 1 73.30% 

5. 
تحتفظ المنظمة بسجلات 

 .وملفات دقيقة
10 5 3 2 1 80% 

  الستجابة

1. 
يستجيب العاملون لخدمة متلقي 

 .الخدمة بشكل سريع
6 4 5 6 0 69.50% 

 %77.10 0 2 7 4 8يتفهم العاملون احتياجات متلقي  .2
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 البيـــــــان م.
موافق 
 اتماما 

 محايد موافق
غير 
 موافق

غير 
موافق 
 اتماما 

الوزن 
 النسبي

 .تحقيقها ىالخدمة ويسعون إل

3. 

يوضح العاملون لمتلقي الخدمة 
الوقت المحدد لتنفيذ الخدمة 

 .المطلوبة

5 4 6 3 3 64.80% 

4. 
لا ينشغل العاملون عن متلقي 

 .الخدمة بأعمال خاصة بهم
3 4 5 6 3 58% 

  الأمان

1. 
سلو  العاملون يولد الطمأنينة 

 .الخدمةوالثقة لمتلقي 
7 6 4 3 1 74.30% 

2. 
العاملون يتعاملون مع 
 .المعلومات بسرية تامة

7 4 5 3 2 70.50% 

3. 
الشعور بالأمان في تأدية 

 .الخدمات
8 5 4 2 2 74.30% 

4. 
الطمأنينة في استخدام الخدمات 

 .لكترونيةالإ
5 5 4 5 2 65.70% 

  التعاطف

1. 
ساعات الدوام مناسبة لمتلقي 

 .الخدمة
7 5 4 4 1 72.40% 

2. 
يعطي العاملون متلقي الخدمة 

 .اهتمام شخصي
1 2 7 10 1 52.90% 

3. 
تقدير ظروف متلقي الخدمة 

 .والتعاطف معهم
7 7 3 3 1 75.20% 

4. 
إبداء العاملون روح الصداقة 

 .لمتلقي الخدمة
5 6 3 4 3 65.75% 

5. 
يعتبر العاملون خدمة متلقي 

 .الخدمة من أهم أولوياتهم
5 4 5 4 3 63.80% 

  31 93 100 95 143 المجموع
 %6.70 %20.12 %21.64 %20.56 %30.95 النسبة المئوية 69.80%
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فقين على غير موا %( منهم28ما نسبته ) ن  على نتائج الدراسة الاستكشافية التي أظهرت أ وبناءً 
نسبة لا يستهان بها ا، وهي غير الحكومية التي يعملون بهالمنظمات بتوافر جودة الخدمات 

ا للوزن كانت إجاباتهم محايدة. وبالنظر أيضً  ن  م  %( م  21.6إذا ما أضيف إليها ) اخصوصً 
درجة الموافقة على جودة  نمما يعني أ (% 69.8 )النسبي فان الوزن النسبي للفقرات يساوي

هذه  نأ مما يعني( Ozen, 2013ا لمعيار )طبقً  تزيد عن درجة المتوسط بقليلالخدمة كانت 
، ومعالجة جوانب اضافية أكبر لتحسين جودة الخدماتالمنظمات يتوجب عليها بذل جهود 

لتصبح منظمات متطورة  ؛في رحلة بناء المنظمات الفلسطينية ىالقصور فيها لنضع اللبنات الأول
وبما يضمن  ، المواطنين ومتلقي الخدمات يرضفي تقديم خدماتها بالجودة والكفاءة التي ت  

 ديمومتها. ومن خلال ما سبق تبلورت مشكلة الدراسة المتمثلة في السؤال الرئي  الآتي: رمرااست

المنظمات غير الحكومية بما دور أبعاد المنظمة الأخلاقية في تحسين جودة الخدمات المقدمة 
 ؟ المحافظات الجنوبية –

 :بثق منه الأسئلة الفرعية التاليةوين

المحافظات  –لمنظمات غير الحكومية اب المنظمة الأخلاقية تطبيق أبعاد  ما واقع .1
 ؟الجنوبية 

 أفراد المنظمة؟ما مستوى جودة الخدمات المقدمة حسب ما يراه  .2

دلالة إحصائية بين أبعاد المنظمة الأخلاقية وجودة الخدمات ذات هل توجد علاقة  .3
 المقدمة؟

 جودة الخدمات المقدمة؟ في اجوهريً ا تأثيرً هل تؤثر أبعاد المنظمة الأخلاقية  .4

 
 أهداف الدراسة 1.2

 ما يلي: ىتهدف الدراسة الحالية إل

 حسب ما يراه أفراد العينة.أبعاد المنظمة الأخلاقية درجة توافر  إلىالتعرف  -1
 .ما يراه أفراد المنظمة واتجاههم جودة الخدمات المقدمة حسب ىقيا  مستو  -2
 .جودة الخدمات المقدمةو توضيح اتجاه وطبيعة العلاقة بين أبعاد المنظمة الأخلاقية  -3
 .جودة الخدمات المقدمة فيثر أبعاد المنظمة الأخلاقية أمعرفة  -4
جودة  ،كل من )أبعاد المنظمة الأخلاقيةالمبحوثين حول  اتاستجاب بيندراسة الفروق  -5

 للمتغيرات الشخصية والوظيفية. ا( تبعً الخدمات المقدمة
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وذوي الاختصاص لتعزيز أهمية الربط بين أخلاقيات  تقديم المقترحات التي تساعد المنظمات -6
 المهنة وتحسين جودة الخدمات .

 الدراسة أهمية 1.3
 : ةميالأهمية العل

 ،بحقه الكافي من قبل الباحثين يحظ   م  ل   مهمًا اطرح موضوعً تتضح أهمية هذه الدراسة كونها ت -
 المنظمة الأخلاقيةد أبعا إلىحيث تعتبر الدراسة من الدراسات القليلة التي تحاول التعرف 

بيئة عمل واسعة تنبع  ىتحسين جودة الخدمات المقدمة، كما تركز الدراسة علوعلاقتها ب
 .المنظمات غير الحكوميةوهي أهميتها من نوعية الخدمات التي تقدمها 

ثراء المكتبة العربية بمعلومات خاصة عن موضوة أبعاد  ،الإسهام في إضافة مادة علمية - وا 
تضيف كما ، الموضوة وجد الكثير من الكتابات حول هذات حيث لا ،المنظمة الأخلاقية

 معلومات جديدة ومفيدة للمعنيين والباحثين في هذا المجال.

 

 الأهمية العملية: 

يلتزم بها  هم الأخلاقيات واللوائح الأخلاقية التي يجب أن  إبراز أ ىتشير هذه الدراسة إل -
داعمة ومساندة في تحسين  تعتبر التي يمكن أن   ،الحكوميةالعاملين في المنظمات غير 
 الخدمات المقدمة للمستفيدين.

يد هذه الدراسة المختصين وصناة القرار والعاملين في المنظمات غير الحكومية في التركيز فت -
التي تقدمها المنظمات  طوير وتحسين جودة الخدماتبهدف ت الأخلاقية الأبعادتوافر علي 

 .من خلال تقديم توصيات ومقترحات  التي يعملون بها
المنظمات غير الحكومية  ىة لدي العاملين فالأخلاقي تساهم الدراسة في عملية تعميق الأبعاد -

 أفضل. تجاه المتغيرات المبحوثة لتبني مستويات أداء
 :ةالأهمية للباحث

 .تعتبر هذه الدراسة متطلب لاستكمال درجة الماجستير في تخصص الإدارة والقيادة-

في ة ودورها في تحسين جودة الخدمات الأخلاقي تكسب الباحثة معرفة جديدة في الأبعاد-
 .وتكسبه مهارات البحث العلمي المنظمات غير الحكومية
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 متغيرات الدراسة ونموذج الدراسة 1.4
 أبعاد المنظمة الأخلاقية: المتغير المستقل .1

 الأخلاقيات الفرديةا.

  الأخلاقية القيادة ب.

 الأنظمة والهياكل الأخلاقيةج.
 المحافظات الجنوبية –الخدمات في المنظمات غير الحكومية  جودة: المتغير التابع .2

 .الملموسية - أ
 .الاستجابة - ب
 .الاعتمادية - ت
 .الأمان - ث
 .التعاطف - ج

 ، المؤهل العلمي، سنوات الخدمة(.، العمرالجن ) :ةالديموغرافي اتالمتغير  .3

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 توضيحي لمتغيرات الدراسة والعلاقة بينها.نموذج (: 1 .1شكل )
  (Daft 2003( و )(Brown,2000تلالالالالالالالالالالالالام بنلالالالالالالالالالالالالااء هلالالالالالالالالالالالالاذا النملالالالالالالالالالالالالاوذج ملالالالالالالالالالالالالان قبلالالالالالالالالالالالالال الباحلالالالالالالالالالالالالاث بلالالالالالالالالالالالالاالرجوة إللالالالالالالالالالالالالاى نملالالالالالالالالالالالالاوذج 

 SERVQUAl),(Parasuraman, Berryعلى نموذج د المنظمة الأخلاقية، وبالاعتماديخص أبعا فيما (2013ن،و)عمرا
&zeithaml,1988))  الخدماتأبعاد جودة فيما يخص. 

 

 )أبعاد المنظمة الأخلاقية(  المتغير المستقل

 الأخلاقيات الفردية

 القيادة الأخلاقية

 خلاقيةالأنظمة والهياكل الأ

 
 
 

 جودة الخدمات المقدمة( )متسوى المتغير التابع

 (سنوات الخدمة، ، العمر، ، المؤهل العلميالجنس) :المتغيرات الديمغرافية
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 فرضيات الدراسة 1.5
 فرضيات التالية:ال ىفي ضوء مشكلة الدراسة واشتملت علصياغة فرضيات الدراسة  تم  

بين أبعاد ( α≤0.05)ى توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستو  الفرضية الرئيسية الأولى:
 المحافظات الجنوبية. –المنظمات غير الحكومية بخلاقية وجودة الخدمات المقدمة المنظمة الأ

 ويتفرة منها الفرضيات الفرعية التالية:

منظمات البة الخدمات المقدمة وجود فرديةخلاقيات الالأبين توجد علاقة ذات دلالة إحصائية  .1
 المحافظات الجنوبية. –غير الحكومية 

المنظمات بوجودة الخدمات المقدمة القيادة الأخلاقية لة إحصائية بين وجد علاقة ذات دلات .2
  المحافظات الجنوبية . –غير الحكومية 

وجودة الخدمات المقدمة  الأخلاقيةهياكل الأنظمة وال وجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين ت .3
  المحافظات الجنوبية. –المنظمات غير الحكومية ب

 
 الفرضية الثانية:

( في تحسين α≤0.05) ىعند مستو خلاقية تأثير ذو دلالة إحصائية تؤثر أبعاد المنظمة الأ
 المحافظات الجنوبية. – المنظمات غير الحكوميةب جودة الخدمات المقدمة

 الفرضية الثالثة:

( بلالالالاين متوسلالالاطات اسلالالالاتجابة α≤0.05) ىلا توجلالالاد فلالالاروق ذات دلاللالالالاة إحصلالالاائية عنلالالالاد مسلالالاتو 
للمتغيلالالالارات  اطبقلالالاالحكوميلالالاة  المنظملالالاات غيلالالاربل تحسلالالاين جلالالاودة الخلالالادمات المقدملالالالاة المبحلالالاوثين حلالالاو 
 .سنوات الخدمة( -المؤهل العلمي -رالعم-الجن الديمغرافية )

 الفرضية الرابعة:

( بلالالالالاين متوسلالالالالاطات اسلالالالالاتجابة α≤0.05) ىتوجلالالالالاد فلالالالالاروق ذات دلاللالالالالاة إحصلالالالالاائية عنلالالالالاد مسلالالالالاتو 
المؤهلالالال  -العملالالار-الجلالالان للمتغيلالالارات الديمغرافيلالالاة ) االمبحلالاوثين حلالالاول أبعلالالااد المنظملالالاة الأخلاقيلالالاة تبعًلالا

 .الخدمة(سنوات  -العلمي
 حدود الدراسة 1.6
 وهي أبعاد  ،ثر فيهاؤ دراسة جودة الخدمات المقدمة والعوامل التي ت تم  : الحد الموضوعي

 قد يكون لها تأثير في المتغير التابع. ،المنظمة الأخلاقية دون دراسة غيرها من متغيرات
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 م(.2018-2017)الدراسة بين عامي  تتم: الحد زماني 
 وهي  ،المحافظات الجنوبية –منظمات غير الحكومية ال ىالدراسة علتقتصر : الحد المكاني 

 محافظة رفح( -محافظة خانيون  -ىمحافظة الوسط - غزة محافظة -محافظة الشمال)
 لصعوبة التواصل مع جمعيات الضفة الغربية. انظرً ؛ فقط

 عينة من موظفي المنظمات غير الحكومية المحلية والدولية  ىتقوم الدراسة عل :الحد البشري
 . المحافظات الجنوبية –
 مصطلحات الدراسة 1.7

 :(الأعمال أخلاقياتالتعريف الصطلاحي )

ئ ما، وتوضح ما هو مقبول يالإطار الشامل الذي يحكم التصرفات والأفعال تجاه ش"هي 
بشكل نسبي في ضوء المعايير السائدة في المجتمع بحكم  ،هو مرفوض وخاطئوما ،وصحيح

ا والذي تلعب فيه ثقافة المنظمة والقيم وأنظمة المنظمة وأصحاب المصالح دورً  ،العرف والقانون
 (6:2005)المعاضيدي،. ا في تحديده "أساسيً 

 
 (:أخلاقيات الأعمال) التعريف الإجرائي

التي توجه الموظف نحو  السلوكية الإلزاميةإطار يشمل مجموعة من القيم ومبادئ ومعايير 
 ىفي انعكا  سمعة المنظمة عل اتلعب هذه القيم دورً ، و الصواب والخطأ داخل المنظمة

 .يًاسلب أو ايجابيً إالسلو   ىووفق هذا الإطار والالتزام به تصدر الأحكام عل ،المستفيدين
هي المنظمات :"هابأن  تعرف المنظمة الأخلاقية  : (لاحي ) المنظمة الأخلاقيةالتعريف الصط

 "ذات الاستقامة الأخلاقية العالية والتي تمتل  خصائص متميزة عن الآخرين

 (Schwartz, 2007:45) 

 )المنظمة الأخلاقية(: التعريف الإجرائي

 ،تضم في جعبتها مجموعة من القيم والمبادئ والمعايير الأخلاقية مة التى تسعى أن"هي المنظ 
مختلف  ىالتي تؤثر علي تصرفات العاملين في أداء وظائفهم الموكلة إليهم، وتوجه سلوكهم عل

أبعادها  ىعل رتكزةً م   ،في المنظمة ىدنالأى علي للمستو ى الأالمستويات الإدارية من المستو 
 الفردية ، القيادة الأخلاقية ، الأنظمة والهياكل الأخلاقية (.الأخلاقيات ) المتمثلة في
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 (:جودة الخدمة ) التعريف الصطلاحي

تؤدي بشكل  ن  أ ىمرة، وعل أولتقوم المنظمة بتصميم وتسليم الخدمة بشكل صحيح من  ن  أ" 
تتمتع بمزايا تنافسية مقارنة  ن  أقق رضا العملاء في الوقت نفسه، و وتح ،المرة الثانيةفي  أفضل

 (33 :2006 ،علي) رفهاوع   .(kotler,2000:227)."بالخدمة التي تقدمها المنظمات المشابهة
 إن  العميل والمتوافقة مع توقعاته، كما  ىإلالخدمة التي تصل  ىقدرة مستو  ىقيا  مد " :هاأن  

 .يضعها العميل"يعني تحقيق التطابق مع التوقعات التي خدمة جيدة توصيل 

 : (جودة الخدمة )تعريف الإجرائيال

هم بما بحيث تنال رضا ،توصيل خدمة للمستفيدين، بما يتناسب مع رغباتهم وتوقعاتهمتقديم و هي 
 شباة بشكل أكبر من المنافسين.يحقق درجة من الإ

 : تعريف المنظمات غير الحكومية 

منظمات أو مؤسسات اجتماعية غير ربحية لا صلة لها بمؤسسات الدولة الرسمية، أو  هي
تحقيق الربح المادي، ويقوم بعمل تل   ىإلا بمؤسسات القطاة الخاص التي تهدف أساسً 

وتستمد قوتها من الحريات الطبيعة للإنسان، وبالقدر الذي  ،المجموعات والأفراد أالمؤسسات 
لإقامة  ىخر، سواء أكانت هذه المؤسسات تسعآ ىإلتتاح أو تقيد فيه هذه الحريات من مكان 

، أو لخدمة أهداف معينة، أو لحماية الاقتصادية ية الحقوق السياسية أومجتمع مدني لحما
ى ، أو لخدمة أغراض عامة تعود بالنفع علاء والمعاقينالأطفال والنست و مجموعة بعينها كالأقليا

ومحاربة الفقر)شبير  ،وحماية البيئة ،والثقافة ،المواطنين بصفة عامة كالعمل في مجالات الصحة
2004: 9). 

 : الصعوبات التي واجهت الدراسةاثامنا 
 الأخلاقية.ندرة الكتب والمراجع خاصة العربية منها التي تناولت أبعاد المنظمة  -1
عدم تعاون بعض المنظمات غير الحكومية في جمع البيانات حيث اضطرت الباحثة  -2

 .ى البياناتزيارة المنظمات عدة مرات للحصول عل
 ،تطلبها عملية البحث العلمي نتيجة الوضع الاقتصاديقلة الإمكانيات المادية التي ت -3

  .الدراسة نجازى تأخير إال ىبائي بشكل مستمر أدر وقطع التيار الكه
  :الخلاصة

براز أهم المؤشرات ى إوالمشكلة والتي عمدت الباحثة علطار العام للدراسة استعراض الإ تم  
التعرض لأهداف  ، وكذل  تم  ، بما فيها الدراسة الاستكشافيةوالتساؤلات التي تدل علي وجودها
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ها وحدود متغيرات الدراسة وفرضياتوطرح  ،افة العلمية والعملية لهذا البحثضوأهمية الدراسة، والإ
طرح المصطلحات المتعلقة  ، والمكانية، والبشرية، وتم  الدراسة سواء الموضوعية، والزمانية

  .بالدراسة
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 الفصل الثاني 2
 الإطار النظري للدراسة

 
 .المقدمة

 .المنظمة الأخلاقيةالمبحث الأول: 
 .جودة الخدمات: الثانيالمبحث 
 .المنظمات غير الحكومية: الثالثالمبحث 
 .الخلاصة
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 المبحث الأول
 المنظمة الأخلاقية

 

 .مقدمة

 .مفهوم الأخلاقيات والمنظمة الأخلاقية 2.1.1

 .نظريات المنظمة الأخلاقية 2.1.2

 .خصائص المنظمة الأخلاقية 2.1.3
 .الحاجة اليها ىأهمية المنظمة الأخلاقية ومد 2.1.4

 .الأبعاد الرئيسية للمنظمة الأخلاقية 2.1.5

 الخلاصة
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 المبحث الأول
 المنظمة الأخلاقية

 :المقدمة

 ،دايلاة الخللاقب( تعتبر الأخلاق ميزة كونية منلاذ 4ية آ )سورة القلم، َّنى نن نم نزُّٱ
لالالى الله عليلالاه وسلالالم – حيلالاث جلالااء رسلالاول الله، وقلالاد دعلالاا ديننلالاا الحنيلالاف إليهلالاا فلالاي كتبلالااه السلالاماوي  -ص 

 ،(رواه البخلااري)"إنما بعثلات لأتملام مكلاارم الأخلالاق"  :الأخلاق بقوله ىيحمل رسالته التي تحث عل
ديننلاا  يما إن  لاس لا ،ه أفضلال النلاا  أخلاقلاابأن لا - الله عليلاه وسلالم ىمحملاد صلال   -رسوله  ه ميز  ن  كما أ

 الإسلامي دين معاملة أي دين أخلاق.

مجتمعلالاي أو الالصلالاعيد الفلالاردي أو  ىالأهميلالاة فلالاي حياتنلالاا عللالا ا بلالاالغ  هلالاذا وتلعلالاب الأخلالالاق دورً 
 ،ملان مظلااهر الضلابط الاجتملااعي والرقلاي والتحضلار للشلاعوب اوتشكل الأخلالاق مظهلارً  ،المؤسساتي

ه ا لهذم  ول   ،الأفراد المسئولية والانتماء للمجتمع والتكيف مع الواقع ىفمن خلال الأخلاق تتعمق لد
 ،أساسلاية تعتملاد عليهلاا فلاي تقلادمها المجتمعات المتقدملاة تعتبرهلاا ركيلازةً  ن  نجد أ ،الأخلاق من أهمية
 فهي من المبادئ المنظمة للسلو  الإنساني. ،ودعامة لحفظها

 والمنظمة الأخلاقية: ياتمفهوم الأخلاق  2.1.1

أخلاقيات المهنة، وتعددت بدراسة موضوة دبيات والعديد من المختصين العديد من الأاهتمت 
ا من التعريفات لأصل الأخلاق في اللغة الباحثة أن تطرح بعضً  يسعلذل  ت مفاهيمالالتعاريف و 

والاصطلاح، ومن ثم تعريفات لأخلاقيات المهنة في الأدب الإداري لعلنا نتوصل إلي تعريف 
 يتضمن معظم المعاني المختلفة.

كلمة أخلاق مردودها الطبع  ن  ى كتب اللغة العربية نجد أ: بالرجوة إلالأخلاق في اللغة ىمعن . أ
ل ق  و ابن منظوريقول  والسجية، والمروءة والدين. ل ق ، فهو بضم الخاء وسكونها الدين :"الخ  الخ 
قوامي  اللغة الانجليزية مثل قامو  أكسفورد  أما ،(18 :2009،والطبع والسجية )السكارنة

(Oxford,1980) ( مصطلحEthics  بأن )كما ع رف )"المبادئ الأدبية وقواعد السلو  ". :ه تعني
لق ية longman,1995 المصطلح في قامو  لونجمان ( "مجموعة من القوانين أو المبادئ الخ 

 ."والآداب التي تتحكم في سلو  الفرد أو الجماعة
تلاف المعرف وفلسفته يختلف التعريف الاصطلاحي باخ الأخلاق في الصطلاح: ىمعن . ب

تعريف ابن مسكوبة  ن  ، ومن خلال سردنا للتعاريف نري أليها ونظرته للكون والحياةالتي ينتمي إ
أفعالها من غير فكر ولا  " الخلق: حال للنف  داعية لها إلى :شهر التعاريف حيث يقولمن أ
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فه الغزالي قائلًا كما يتشابه ابن مسكوبة مع الغزالي حيث عر   ،(39 :2001روية")ابن مسكوبة،
فكر  فعال بسهولة ويسر من غير حاجة الىبارة عن هيئة في النف  راسخة تصدر الأ:"الخلق ع

ميت تل  س   ا الأفعال الجملية المحمودة عقلًا وشرعًاكانت الهيئة بحيث تصدر عنه ن  ، فإوروية
لقًا ميت الهيئة التي هي المصدر خ  كان الصادر عنها الأفعال القبيحة س   ن  لقًا حسنًا، وا  الهيئة خ  

 .(3:53")الغزالي،جاسيئً 
 الأخلاق في الأدب الإداري: معنى . ت

كانت تحمل مصطلح الأخلاقيات المهنية أو  وت وتباين في تعريف الأخلاق سواءهنا  تفا
فها قد عر  و  ،تفلت الألفاظاخ ن  ، وا  ها تصب في قالب واحدإلا أن   ،مصطلح  أخلاقيات العمل

من توافرها في صاحب  د  التي لاب   ،من الصفات الحسنة مجموعة:"( بأنها33 :2010) الغامدي
 ."الوجه الأمثل ىالمهنة ليؤدي عمله عل
 ،ا للسلو  المطلوب لأفراد المهنةعد أساسً ها المبادئ التي ت  ( بأن  2010:22بينما أشار الحميدان)

 .اا أو سلبً والمعايير التي تعتمد عليها المنظمة في تقييم أدائهم إيجابً 
ويمكن  ،مجموعة المبادئ أو القواعد المحددة التي يجب احترامها:"ها( بأن  Boyerفها )ويعر  

ها تحليل وسائل تطبيق المعايير الأخلاقية للأفراد في قراراتهم الملموسة المتخذة من وصفها بأن  
 ،بن نامةا)اعمومً المنظمة  ىقرارات الجهات الفاعلة أو عل ىوالتي تؤثر عل ،داخل المنظمة

 .(2010:46لعشعاشي،وا
 ،ا مجموعة من المبادئ والمعايير التي تحكم سلو  الأفراد والجماعاتا أنه  ف أيضً وتعر  

ومن ثم  تحديد الكيفية التي يتم بها إنجاز  ،وتساعدهم في تحديد الشيء الصحيح والخاطئ
 .  (Robbins & Coulter, 1999, 16)الأشياء الصحيحة 

ها مجموعة من القواعد الأخلاقية والقيم المبدئية التي بأن   (Hellriegel& Slocum)فيما يراها 
ها تسهم في تحديد كما أن   ،تحكم سلو  الفرد والجماعة بشأن الصحيح والخاطئ من التصرفات

 &Hellriegel)ا هو جيد وسيئ من التصرفات والأفعال التي يقوم بها الأفراد م  المعايير اللازمة ل  
Slocum, 1996, 146). 

 ،الأخلاق هي المبادئ والمعايير التي توجه وتحدد سلو  الأفراد والجماعات الباحثة إن   ىهذا وتر 
و السلب وفق المبادئ أالصادر عن الفرد بالإيجاب  السلو  ىويمكن من خلالها الحكم عل

 .ايير المتعارف عليها بين الجماعةوالمع
ا فات الإدارية والتي تشكل معيارً الأفعال والتصر  تل ":هافي المنظمة بأن  عرفت الأخلاقيات 

يتمكن من خلاله جميع العاملين بالمنظمات معرفة المتوقع منهم، بالإضافة إلى جعل المديرين 
 (49: 2013. )عمران، "والموظفين يفكرون ويتخذون القرارات من خلال منظومة أخلاقية
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خر ما هي إلا  كل ما يتعلق بالعدالة والمساواة في توقعات المجتمع والمنافسة آوفي تعريف 
النزيهة والإعلان والعلاقات العامة والمسؤولية الاجتماعية وحرية الزبائن والتصرفات السليمة في 

 .(Weihrich& Koontz, 1993, 70)البيئة المحلية والدولية 

ه بأن   ،المنظمةويذهب البعض إلى أبعد من ذل  ليحدد الهدف الأسا  من الاهتمام بأخلاقيات 
بل يمتد لتوفير الأدوات التي يتعامل بها الأفراد مع  ،لي  فقط تعل م الفرق بين الصواب والخطأ

 أي في الاعتبار والتفكير بالتداعيات الأخلاقية الخاصة بالقرارات ،التعقيدات الأخلاقية
 (.  121 :1998 ،)هل وجونز الإستراتيجية

" هي المنظمات ذات الاستقامة :هاتعرف المنظمة الأخلاقية بأن   : ما تعريف المنظمة الأخلاقيةأ
 .(Schwartz, 2007:45)الأخلاقية العالية والتي تمتل  خصائص متميزة عن الآخرين"

الأخلاقية التي تضبط سلو  جميع العاملين في مجموعة من المعايير والقواعد " :هاتعرف بأن  كما 
: النظام الاجتماعي  االمنظمة خلال أداء عملهم. حيث تعتمد على ركيزتين أساسيتين هم

الشخصية والخبرة ب المرتبطةالذاتية الأخلاقية والأخلاقي السائد في المجتمع، والثاني هو القيم 
فها ( عر  2017:18ما الغنام )، أ(algharaibeh&Albdareen, 2015:201)للعاملين  السابقة

 جميعمجموعة من المتطلبات والقيم والمبادئ الأخلاقية التي توجه سلو  وتصرفات " :هابأن  
 –الأخلاقية  القيادة ) رئيسةعلى ركائز  باعتمادها العاملين بالمستويات الإدارية المختلفة للمنظمة

أداء مهامهم وقراراتهم  والتي قد تؤثر في على الأخلاق(بنية المنظمة وأنظمتها أخلاقية، والتدريب 
 في العمل.
تضم في  تسعى بأن التي المنظمةأنها :"هي  ىتعريف المنظمة الأخلاقية عل للباحثةويمكن 

جعبتها مجموعة من القيم والمبادئ والمعايير الأخلاقية التي تؤثر علي تصرفات العاملين في 
 ىعلى الأمختلف المستويات الإدارية من المستو  ىوتوجه سلوكهم عل ،أداء وظائفهم الموكلة إليهم

، القيادة يات الفرديةالأخلاق): أبعادها المتمثلة في على مرتكزةً  ،في المنظمة ى الأدنىللمستو 
 الأخلاقية ، الأنظمة والهياكل الأخلاقية (.

حيث أنها  من المسائل  ،قيةوفي هذا الإطار أشار البعض إلى  إثارة الانتباه نحو المنظمة الأخلا
وما تواجهه المنظمات التي تهدف إلى  ،الحاسمة في إطار ما تشهده البيئة من تغيرات أساسية
 ،من هنا برزت مسألة عدم ثبات القيم ،الربح والتي لا تهدف إليه من تغيرات وضغوط متسارعة

فالقيم التي كانت سائدة في الماضي أصبحت اليوم محل تساؤل يتعلق بإمكانية تبنيها أو 
ه لي  هنال  من أخلاقيات واضحة ومرسومة لإرشاد القادة لمعالجة المشكلات لذل  فإن   ،انتهاجها

.المعقدة الناجمة عن تحديد ما هو صحيح وما هو خاطئ في بيئة الأعمال  
(http://www.managementhelp. org/ethics/ethxdge.htm) . 
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 اهتمام الإدارة بالأس  الصحيحة للمنظمة الأخلاقية أدى فعله باتجاهين هما: وأن   

 عن الكيفية التي يفترض بهم اعتمادها في أداء الأعمال. اعل الإدارة أكثر تحسسً ج -1
الناشئة عن تجاوز  ىالمضنية لمعالجة الأزمات والفوض ساعد في التأكد من بذل الجهود -2

نجاز عدد من المؤشرات إ ىعي البرامج الأخلاقية إل عن س  فضلًا  ،المعايير الأخلاقية
دعم نمو الأيدي ، و تسهم في تهذيب فرق العمل القوية وتهذيب إنتاجيتها يجابية منها :لإا

  . العاملة
   وديمومة  ،السياسات المتبعة في المنظمة هي أخلاقية من جهة تعد  ضمانة للتأكد من أن

 .متابعة الالتزام بالتصرفات الأخلاقية في أوقات الاضطرابات من جهة أخرى
  دارة التنويع والتى تساعد في إدارة القيم المقترنة بإدارة الجودة، والتخطيط الاستراتيجي وا 

لأنها تقود  ؛واسعاً في منظمات الأعمال اتمامً ا من الحاجات التي تتطلب اهتعد جميعً 
 .إلى ما يميز المنظمة عن غيرها في ميدان النشاط التي تمارسه

 الجمهور  ىتسهم في تعزيز الصورة العامة للمنظمة لد. 
 تحقيق العديد من المنافع بحسب وجهة نظر  ىيقود التطبيق الصحيح لتل  البرامج إل

(Donaldson & Davis, 1990, 28)  وهي:  ،هادحدالتي 
 منح الشرعية للأفعال الإدارية. 
 تقوية الترابط المنطقي والتوزان في الثقافة المنظمة. 
 تحسين مستويات الثقة بين الأفراد والجماعات في المنظمة. 
 . دعم عملية التمس  والثبات بمقايي  جودة المنتجات 
 .التمس  بأثر قيم المنظمة ورسالتها في المجتمع 

المنظمة الأخلاقية هي دعامة وعمود فقري تتركز عليه المنظمة في  إن   الباحثة ىهذا وتر 
فقدت السمعة  ن  بة من قبل المجتمع المحيط بها، فإتمتل  سمعة طي ن  ، وأسبيل تحقيق أهدافها

ن  و  خاصة ،اا رويدً ها ستفقد كيونتتها رويً أن   لباحثةتري ايبة المرتبطة بالمنظمة الأخلاقية، الط  ا 
كونها  ،وعليها إقبال كبير أكثر من المنظمات الحكومية، رمجهالمنظمات غير الحكومية تحت ال

، فهي خدماتية خدمة المستفيدين ىإل ىا ما . وتسعتقدم خدمات ومشاريع وبرامج مجانية نوعً 
 ها ربحية.ن  أكثر من أ

 نظريات الأخلاق: 2.1.2

هنا  تفاوت بين توجهات  ذ إن  المعقدة، إة الأخلاقية من مواضيع موضوة المنظم إن   
ونات بينهم حول مك مهمةمتباينة عن زميله، وهنا  اختلافات  راءً ، فكل منهم يحمل آالأفراد
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 قًاو كيف تنجز الأعمال بشكل أخلاقي، وانطلاأتتخذ القرارات، ن  السلو  الأخلاقي، وكيف يجب أ
من ذل  فقد وضع المختصين أربع نظريات لوصف الأطر الأخلاقية المستخدمة في المنظمات 

 (.2009()العنزي ونعمة،2002( )العنزي والساعدي،Gomez-Mejia.,2005وهي )
 :النظرية المنفعية -1

أسا  ما هو جيد لأكبر عدد  ىيتخذ عل ن  القرار ينبغي أ ن  وفق وجهة نظر النظرية المنفعية فإ
ه ينبغي دراسة كل الأشخاص الذين يتأثرون ن  ولأجل تطبيق هذه النظرية فإ، من الأشخاص

لذل   (،(Gomez-Mejia etal.,2005:104 غلبهمار الحل الذي يرضي أومن ثم اختي ،بالقرار
بما فيهم الشخص  الأشخاص المتأثرين به ىفالنظرية المنفعية تطالب باختيار تأثيرات الفعل عل

ادت منافعه الصافية دمن الناحية الأخلاقية إذ از  االفعل يكون صحيحً  ن  وبالتالي فإ، القائم بالفعل
 ( 2009:17،العنزي ونعمة) خرفع الصافية الإجمالية لأي فعل آالإجمالية عن المنا

 :الحقوق نظرية-2

 ،تحترم وتصان ن  نبغي أي  ، كل شخص له حقوق أساسية ن  أصحاب هذه النظرية يعتقدون بأ إن  
 Gomez-Mejiaمثل حرية التعبير عن الرأى، والخصوصية، والمساواة، والتعليم....إلخ)

etal.,2005:105 ،)ى صحتهم التي النا  ينظرون من وجهة النظر الأخلاقية إل ن  لذل  فإ
 يتم خداعهم أو إغفالهم لا ن  الحق في أ ولديهم، لا تهدد من منتجات غير مألوفة مثلًا  ن  يجب أ

ا إذا أخلاقيً  القرار أو السلو  يعد لا ن  أا لنظرية الحق وطبقً ( . 100 :2002 ،العنزي والساعدي)
(، Gomez-Mejia etal.,2005:105) من حقوقه الأساسية امعينً ا و يحرم شخصً كان يجرد أ
العنزي )الخيار الأخلاقي هنا هو الخيار الذي يتجنب انتها  هذه الحقوق  ن  وبذل  فإ

 (.2009:19،ونعمة

الأسا  الذي تستند عليه هذه النظرية هو معاملة كل الأشخاص بعدالة  إن  : نظرية العدالة-3
 .عدالة توزيعية وعدالة إجرائية: وتشمل العدالة نوعين، وباطراد عند اتخاذ القرارات

نها تتأكد فيما إذ إ، والنتائج في المنظمة، ت والعقوباتآالتوزيعية تبحث عن عدالة المكاف العدالة 
ت أكثر من آلا توجد مكاف هن  ، وأت التي تتناسب مع أدائهماآإذا كان العاملين قد استلموا المكاف

ها تتضمن العدالة والانتظام ما العدالة الإجرائية فإن  أ .اللازم أو أقل من اللازم قد أعطيت للعاملين
 ن  تقدم فإ ما ىإل اواستنادً ( Gomez-Mejia etal.,2005:105)في تطبيق القواعد والإجراءات 

 (.2002:100،العنزي والساعدي) اأخلاقيً  لا او انتها  لهذه القوانين يعد تصرفً خروج أ أي  
ى هذه النظرية، الأشخاص الذين يستندون في قراراتهم الأخلاقية عل إن  : نظرية الأنانية-4

وهذه ، تعظم مادامت لا تلحق الضرر بالآخرين ن  المصلحة الشخصية ينبغي أ يعتقدون بأن  



 

20 

 

في )آدم سميث( م الاقتصادي  العال  ولًا مبادئ الرأسمالية التي عبر عنها أالنظرية مشتقة من ال
ى والتقييم وفق هذه النظرية يستند عل( Gomez-Mejia etal.,2005:104)( ثروة الأمم)كتابه 

 ؛والابتعاد عن السلبية المؤلمة ،يجابية المرغوبة من قبل الشخصالسعي وراء تحقيق الأشياء الإ
بعض  ن  إلا أ ،لتحقيق المصلحة الذاتية ىالأنانية الأخلاقية تسع ن  ى الرغم من أوعل .بل وتجنبها

وأنانيون آخرين يهتمون بمصالح ، الأنانيين يعتبرون مصالح الآخرين بمثابة طريقة لبلوغ غاياتهم
 ( .12 :2009،العنزي ونعمة) ن نف  الشيءيفعل الآخرو  ن  يرغبون بأ هم لالأن   ؛الآخرين

 :خصائص المنظمة الأخلاقية 2.1.3

يميز المنظمة الأخلاقية عن نقيضها توجهت جهود الباحثين في هذا المجال نحو تحديد ما 
المنظملالالاات الأخلاقيلالالاة هلالالاي المنظملالالاات ذات الاسلالالاتقامة  فقلالالاد أشلالالاار اللالالابعض إللالالاى أن   ،ملالالان المنظملالالاات

 :الأخلاقية العالية والتي تمتل  خصائص متميزة تتمثل في الآتي
(http://www.managementhelp.org/ethics/ethxdge.htm) : 

  .الاستقامة نحو الجهات الخارجيةاحتفاظها برؤية واضحة عن  .1

 .يتم إقرار وتنفيذ تل  الرؤية من قبل الإدارة العليا بمرور الوقت  .2

 .لرؤية الاستقامة في المنظمة ابقً يتم تحديد أنظمة المكافأة في المنظمة ط .3

 .للرؤية الاستراتيجية فيها اطبقً  يتم تحديد السياسات والممارسات في المنظمة .4

 .أخلاقية اية المهمة تتضمن أبعادً القرارات الإدار  وهي أن   ،من الفهم تسود المنظمة حالة .5

يملالاار  عمللالاه فلالاي إطلالاار الصلالاراة فيملالاا بلالاين الأفلالاراد الناشلالائ علالان  الكلالال فلالاي المنظملالاة يتوقلالاع أن   .6
  .اختلاف القيم التي يحملها المشاركون بوجود المنظمة

المبلاادئ الأربعلاة الأساسلاية كواصلافات  إللاىPastin (1986, 135 )وفلاي الاتجلااه ذاتلاه أشلاار 
 وهي: ،للمنظمة الأخلاقية

ن   ،نيومع المشاركا ها هادئة في تفاعلها داخليً إن   .1 القاعدة الأساسية لهذا النوة من المنظمات  وا 
  .من الجودة الخاصة التي تمتلكها هي القيام بتنفيذ كل ما هو جيد لتل  الأطراف كجزء

  .لما تنتفع هي من الآخرينالآخرين ينتفعون منها مث تتمثل في أن  تركز على مسألة جوهرية  .2

وتنشأ بتفويض الأفلاراد للمسلاؤولية الفرديلاة علان الأعملاال  ،المسؤولية فيها فردية وليست جماعية .3
لمجلالاال فلالاي وتكملالان القاعلالادة الأساسلالاية لهلالاذا النلالاوة ملالان المنظملالاات فلالاي هلالاذا ا ،التلالاي يقوملالاون بهلالاا

 ن عن أنفسهم. و مسؤول الأفراد   شرعية أن  
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ن   ،اها ترى أن أنشطتها تتم في إطار الأغلاراض المحلاددة سلالفً إن   .4 هلاذه الأغلاراض هلاي الطريلاق  وا 
هلاذه الأغلالاراض  كملاا أن   ،السلاليم للعمليلاات التلاي يمارسلاها الأعضلااء اللاذين يمتلكلاون القلايم العاليلاة

 تستخدم لتحديد موقع المنظمة في بيئتها. 

لاقيلالالاة لهلالالاا ملالالان السلالالامات والخصلالالاائص ملالالاا يميزهلالالاا علالالان المنظملالالاات الأخ يتضلالالاح مملالالاا سلالالابق أن  
توصلالالالاف بأنهلالالالاا  فالمنظملالالالاات ذات الخصلالالالاائص المحلالالالاددة أعلالالالالاه يمكلالالالان أن   ،غيرهلالالالاا ملالالالان المنظملالالالاات

 وأن   د  ب لالامنهلالاا لا االمنظملالاات التلالاي تفتقلالار إللالاى تللالا  الخصلالاائص أو بعضًلالا فلالاي حلالاين نجلالاد أن   ،أخلاقيلالاة
 تتحول إلى منظمة أخلاقية من خلال إيجاد الوسائل الملائمة لعمليات التحول.  تسعى إلى أن  

 الحاجة إليها ىالأخلاقية ومدأهمية المنظمة  2.1.4
تقي تر  ن  د التي من خلالها تتمكن المنظمة أفوائالمل المنظمة الأخلاقية في طياتها جملة من ح  ت  
لذا  ؛ا في المنظمةجوهريً  االأخلاقيات تلعب دورً  يما إن  لاس   ،تحسن من جودتها ن  ، وأمستواهاب
 :منها عدة سبابلأالأخلاقيات في منظمتها  ىالمنظمة بحاجة ماسة إل ن  لتم  أن

 عقد وتداخل المصالح في المنظمات الحديثة جعل منها حالات معقدة يصعب التحكم بهات   -1
تعقد  ىإل ىهذا أد ، ما هو صواب وما هو خاطئ من الناحية الأخلاقية و التميز بين

ا علي البيئة الداخلية والخارجية وأصبحت أكثر إثارة للاهتمام حاليً  ،القضايا والمواقف
 .للمنظمة

فراد في الوظائف لهم أسباب عديدة فالأ المعضلات، ىوجود الأسباب القوية المؤدية إل -2
 (2008:383،نجم عبود.)تدفعهم للانتهاكات الأخلاقية

 ،عولمة والتقدم التكنولوجي ومواكبة العصر الحديثلل هنا  انتشار   إن  *  الباحثة ىهذا وتر 
بعض  ن  ، خاصة وأانفلات للأخلاق ىإل ىمنظمات أدال ىتسارة علمتغيرات التي تطرأ بشكل الو 
 .وتتناسى الأخلاق لمواكبة طور التقدم ىمنظمات بدأت تتغاضال

ا بسبب الأعمال المضادة عليه مسبقً قل أخلاقية مما كانت أصبحت تصرفات بعض المنظمات أ*
 .لثقافتنا والأهواء الذاتية

 .تحافظ عليها ن  تهتم بالأخلاقيات وأ ن  ء المنظمات واستمراريتها يلزمها أقاب   إن  *

لذل  ؛ فالأخلاقيات وقود المنظمة والدفة التي تدفعها نحو الالتزام الأخلاقي تجاه الآخرين
 :نللأخلاقيات أهمية بالغة في جانبي

 .تعطي قيمة للمجتمع من خلال الالتزام بالمسئولية الاجتماعية .1
 .تحسن حياة الأفراد داخل المنظمة من خلال أنظمتها التي تنتهجها .2
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 :لذل  تكمن الأهمية فيما يلي

المنظمة في الأصعدة البيئة المحلية  ىيجابي عللمنظمة مما يعود بمردود إا تعزيز سمعة -1
 .والإقليمية والدولية

 شهادة عالمية وامتيازات عمل خاصة مثل ىتتمكن المنظمة من الحصول علكي  -2
تلتزم المنظمة بالعديد من المعايير الأخلاقية في  ن  يجب أ( 1400يزووأ، 9000يزوأ)

 (138-137: الغالبي)إطار الإنتاج والتوزيع والاستهلا  والثقة ودقة المعلومات 
التي تتكبدها المنظمة عند اتخاذ القرار  تقليل التكاليف ىتساعد القيم الأخلاقية عل -3

ئ الصحيح يفالقواعد الأخلاقية تقلل من الجهد والوقت المبذول في قيا  الش ،المناسب
 (Jones,1999:196) .للقيام به أو اتخاذ القرار بشأنه

 الأخلاقيات هي وسيلة نهوض الأمة. ن  كما نجد أ -4

 الأبعاد الرئيسة للمنظمة الأخلاقية: 2.1.5
( Tervino et al ,2000:131( و)2008:91كل من )الغالبي، والعامري،اتفق 

أهم الركائز الرئيسية التي تقوم عليها المنظمة الأخلاقية كما هي موضحة  ى( علDaft,2003)و
 .(2في الشكل رقم )
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 الاستقامة. 

 النزاهة. 

 الكرامة. 

 الصدق. 

 ملهم الثقة. 

 المعاملة الصادقة. 

  العدالة عند معاملة

 الآخرين.

  سعي دائب لتطوير

 الذات أخلاقياً.

  .نموذج للمرؤوسين 

 تنمية ودعم القيم 

 .الأخلاقية في المنظمة 

  بث ونقل القيم

والممارسات عبر أقسام 

 المنظمة.

  لعاملين ذوي امكافأة

 السلوك الأخلاقي.

  تحجيم ومكافحة

السلوكيات غير 

 الأخلاقية.

 

   الثقافة التنظيمية

 الأخلاقية.

  دستور أخلاقي مكتوب

)مدونة سلوك 

 .أخلاقي(

 ،وتوافر برامج  التدريب

تدريبية عن الجوانب 

 الأخلاقية.

  آليات تشجيع الإفصاح

عن الجوانب الأخلاقية 

 في المنظمة.

  التزام أخلاقي بعيد

 المدى.

 الأبعاد الرئيـــسة للمــنظمة الأخـــلاقية(: 2 .1شكل )

 Linda KlebeTerino, Laura Pincus& Michael Brown, (2000), Moral Person and Moral: جعالمر 
Management, California Management Review, 42 (4), Summer, PP. 128-142. In: Richard L. Daft, 

(2003), Management, 6th. Ed., Thompson South-Western Publishing Co 
 

 للمــنظمة الأخـــلاقية سةـــالرئي الأبعاد

 

 الأخلاقيات الفردية
والأنظمة الهياكل 

 الأخلاقية

 

 القيادة الأخلاقية
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  :بعاد الرئيسية للمنظمة الأخلاقية وهي الأ في ضوء ما سبق يمكن للباحثة عرض مجموعة من

 .خلاقيات الفرديةالأ*          

 .القيادة الأخلاقية*         
 .الأنظمة والهياكل الأخلاقية*         

حيث اعتمدت الباحثة على تل  العناصر من خلال الاطلاة على الدراسات السابقة والأدبيات 
ومجال  الأخلاقية وكذل  بناءً على طبيعة الدراسةالتي تحدثت عن الأخلاقيات والمنظمة 

 تطبيقها، وستتناولها الباحثة بالتفصيل علي النحو الاتي:

 

الأخلاقيات الفردية :لا أو   

 ،الفئة الرئيسة من الأفراد المكونين للأسا  الأول من أس  المنظمة الأخلاقيةيرون يمثل المد
تنعك  تل  السمات  وأن   ،يتسم هؤلاء الأفراد بالصدق والاستقامة وهنا تجب الإشارة إلى أهمية أن  

كونهم أداة  يرينوذل  لثقة بقية الأفراد من داخل وخارج المنظمة بالمد ،في قراراتهم وسلوكياتهم
أخلاقيون في تعاملاتهم العادلة مع  اويكونو  ،والمعاملة الصادقة ،لتنفيذ المعايير الأخلاقية

ويترتب عليهم تحديد  ،يبذلون الجهود للوصول إلى مدونات أخلاقية متطورة وهم الذين ،الآخرين
يجاد البيئة التنظمية التي تشجع وترشد  ،طرق تركيز الانتباه على القيم الأخلاقية داخل المنظمة وا 

يعملوا على إيجاد  أن   يرينولأجل ذل  يتوجب على المد ،وتدعم السلو  الأخلاقي لكل العاملين
والذي يتضمن خمسة جوانب  ،الأخلاقي الملائم ليمار  فيه الآخرون أعمالهم مناخ العمل
 :(Daft, 2003, 162أساسية هي )

 .ضل للأفراد داخل المنظمة وخارجهامن خلال تحديد ما هو أف ،.الأفراد1

وعدم انتهاكها يعد  ،ويتضمن التأكيد على إطاعة القوانين والمعايير المهنية ،.الجوانب القانونية2
 .في المنظمة امهمً  اأخلاقيً  ااعتبارً 

 .د والإجراءات والسياسات المنظميةويشير إلى تعقب تل  القواع ،.الالتصاق بالقواعد3

وذل  من خلال قيام الأفراد ببذل الجهود  ،.التركيز على الجوانب المالية والأداء المنظمي4
 .المنظمة والنتائج المتحققة فيها لتحقيق استفادة
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وتتضمن استرشاد الأفراد بأخلاقياتهم الشخصية في المنظمة ليقرروا لأنفسهم  ،.استقلالية الأفراد5
  .ح لاتباعه وما هو الخاطئ وتجنبهما هو الصحي

سعي المنظمة إلى تهيئة المناخ الأخلاقي الملائم يتم  من )هل وجونز( إلى أن   ين كلًا في حين يب  
 (: 1998 ،زمن خلال ثلاث خطوات هي )هل وجون

قي ضمن القيم التي .يجب على الإدارة العليا استخدام موقعها القيادي لتجسيد البعد الأخلا1
 .يركزون عليها

  ة.القيم الأخلاقية في رسالة المنظم.كما يجب عليهم تمثيل 2

ينفذوا عمليات  إذ يتعين عليهم أن   ،.يجب عليهم تفعيل ومباشرة القيم الأخلاقية بصورة عملية3
  .خلال الالتزام بالقيم الأخلاقيةالتعيين والفصل وتوزيع الحوافز والمكافآت من 

قادرين على التفكير بوعي تام في التداعيات الأخلاقية  ايكونو  أن   يرين.كما يتوجب على المد4
 .ة كسبيل لبناء المنظمة الأخلاقيةلقراراتهم المتخذة في المنظم

عليهم الاسترشاد بالنموذج ذو الخطوات الأربعة لعملية صنع القرار في  وفي إطار ذل  يتوجب
 .امين الأخلاقية والموضح في الشكلهدي المض

 

 

 

 

 

 

 

 .اتخاذ القرارات الأخلاقية نموذج(: 2 .2شكل )
د. محمد  ،ترجمة د. رفاعي محمد رفاعي ،( الإدارة الاستراتيجية : مدخل متكامل1998) ،جاريث ،شارلز و جونز ،هل

.117ص  ،(2001) ،المملكة العربية السعودية ،الرياض ،دار المريخ للنشر ،سيد أحمد عبدالمتعال

مبادئ أو قواعد ودلائل نابعة  ىه أخلاقي أو غير أخلاقي يستند إلن  أ ىالسلو  عل ىالحكم عل إن  
المختصين  ىوجد صعوبة لدت ،من نظرية أخلاقية محددة ومن خصائص شخصية وقيم اجتماعية

حيث يواجه شائكتين منها صعوبة إيجاد معيار موحد بين  ،في تحديد تعريف للسلو  الأخلاقي
 افي مجتمع قد يكون منبوذً  اف بين مجتمعات ما قد يكون جيدً كذل  الاختلا الأفراد للحكم بينهم،

)العنزي . مييز الموضوعي والذاتي  للأخلاقأكثر التعارض يأتي من الت ن  ا  خر و آع في مجتم

1

تقييييييم القييييرار ميييي  

وجهيييييييييية النظيييييييييير 

الأخلاقييية ويييتم  ليي  

بتحدييييييد المتييييي  ري  

بييييييييييييالقرار ميييييييييييي  

المشاركو  وهيل تيم  

انتهيييا   يييية حقيييو  

 يمتلكوها

2

 

تقييييييم القييييرار ميييي  

وجهيييييييييية النظيييييييييير 

الأخلاقيييية باات يييا  

مييييييييييي  المبييييييييييياد  

 الأخلاقية 

3

 

وضي  هيدأ  خلاقي  

وتكييييييييوي  حا يييييييية 

  خلاقية  

4

 

إدارة العميييييييل مييييييي  

منطلييييييي  ال يييييييلو  

 الأخلاق   



 

26 

 

تباة السنة والشريعة الإسلامية يمكن تحديد سلو  الفرد اه بن  أ الباحثة ىوتر ( 2009:5ونعمة،
 .بعض القضايا ىتوافق علوفي المجتمعات الإسلامية هنا  

)نجم  (R.M.Fulmer)هنا  نظريات حاولت فهم السلو  الأخلاقي وتفسيره منها ما أشار إليه
 .(55-2002:54عبود،،

ما هو أخلاقي  ن  أو  ،الأخلاق تشتق من التجربة الإنسانية ن  ى أوتقوم عل :النظرية التجريبية -1
 لا يتحقق إلا بالتجربة أولاً  هذا ما ،غير أخلاقي يعتد به من خلال الاتفاق العام أو ما هو

 ا.ذل  الاتفاق ثانيً  ىيقا  من عوامل هذه التجربة يحقق الوصول إلحدد و  ما ي   ن  أو 

 ن  أو  ،ئييحدد ما هو س ن  أ ىالعقل يمتل  القدرة عل ن  أأسا   ىالنظرية العقلانية: تقوم عل -2
حل المشكلات  ن  إ عن التجربة، وبالتالي فهذه التحديات المنطقية هي أكثر استقلالًا 

التأثيرات الذاتية والشخصية هي  ن  أيتم عن طريق ما هو عقلاني، و  ن  أالأخلاقية يمكن 
 التي تحد من تحقيق ذل .

نما بما  ،الأخلاق لا تشتق بالضرورة من التجربة أو المنطق أن   ىتر  نظرية الحد : -3 وا 
كقدرة ذاتية علي التمييز بين الصواب  يمتلكه الأفراد بشكل فطري وتلقائي من حد ،

والتربية الناقصة غير  ،البيئة السيئة ىسوء التصرف الأخلاقي يعود إل والخطأ، وأن  
 السليمة، وعوامل التنشئة غير الملائمة.

الله يخير الإنسان  لإنسان، وأن  من ا ىتحديد الصواب والخطأ أعل أن   ىنظرية الوحي: وتر  -4
تحديد ما هو صحيح وما هو خطأ. وهذا ما تفعله الأديان  ىبالمبادئ التي تساعده عل

 .السماوية

القيادة الأخلاقية:يااثان  

ت دراسة السياسات والممارسات الأخلاقية في العديد من المنظمات الناجحة حقيقة نتجأ 
ففي إحدى المسوحات  ،االدور الذي يمارسه القادة في هذه المنظمات في مجال تحديدها حيويً  أن  

العاملين مدركين بشكل  حقيقي للزلات الأخلاقية  جد أن  التي تم  إجراؤها لقراء مجلة السكرتارية و  
المنظمات تسهم بشكل  سريع في إشاعة مواقع الاتصال بالطريقة التي يحدد  وأن   ،لقادتهم
 (. Badaracco& Webb, 1995, 14فيها وسيلة الفعل الأخلاقية ) يرونالمد

ن   يتم من خلال الأفعال  ،القائد ليحدد النغمة الأخلاقية للمنظمة ايختاره تيال ىالطريق الأول وا 
ذا لم يصغ    تل  القيأي عك ،والتصرفات التي يقوم بها الأفراد إلى القيم  م في الواقع العملي. وا 
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فإن ذل  يؤشر أن الأفكار التي يحملونها تدور حول عدم  ،الأخلاقية التي يحددها لهم قادتهم
 (. Daft, 2003, 156أهمية القيم الأخلاقية في المنظمة )

منظمة يتم في إطار الثقافة عملية صياغة أو نسج القيم الأخلاقية في ال ويرى البعض بأن  
 وأن   ،وفي استمرارية أعمالها لإعادة تجديد أو تحديث القيم الأخلاقية غير الثابتة ،التنظيمية

لأفعال والتصرفات التي الأفراد العاملين هم الذين يدعمون تل  القيم الجوهرية في إطار ا
تقود إلى اكتشاف  أنظمة التقييم والمكافأة المعتمدة في المنظمة يمكن أن   . كما أن  يمارسونها

يم في أعمالهم والعاملين بملامسة الق يرينالارتباط في الكيفية التي يقوم بها كل من المد
ن  وتصرفاتهم اليومية يكون  مكن أن  استخدام أنظمة المكافأة ومراجعة الأداء بشكل  فاعل ي   . وا 

 وأن   ،في الاستدلال على أثر الأخلاقيات في منظمة الأعمال يرونيعتمده المد فاعلًا  اطريقً 
وفي مستويات المنظمة جميعها يعد  من  ،مكافأة السلو  الأخلاقي ومعاقبة السلوكيات المناقضة

 ,Linda & Katherineالمكونات الحاسمة لبناء القادة الأخلاقيون في منظمات الأعمال )
1999, 267 .) 

"استخدام السلطة لمساعدة التابعين في التعامل مع القيم المتصارعة  :القيادة الأخلاقية تعرف
( 2006:339الأخلاق لديهم")هاو ، ىل، بالشكل الذي يسهم في رفع مستو التي تظهر بيئة العم

القيم الأخلاقية عن طريق التعبير  ىا علا مهمً القائد يؤثر تأثيرً  ن  أ( بDaft,2004:380وأشار )
يعتنقها العاملين، ونشر هذه القيم في كل أنحاء  ن  أالتي ينبغي  بوضوح عن القيم التنظيمية

وفي  ،والطقو  يؤس  لهذه القيم في سلوكه اليومي، والمراسم الاحتفالية، ن  أوينبغي  ،المنظمة
 الأنظمة والسياسات التنظيمية. 

النظريات التي تؤكد نتائج  :نوعين ىقية التي تتناول سلو  القائد إلالأخلاهذا وتقسم النظريات 
 خصائص القائد. ىوالنظريات التي تؤكد عل أفعال القيادة )نظريات سلو  القائد(،

 

 

 

 

 

 

 



 

28 

 

 يوضح الشكل التالي مجالات النظرية الأخلاقية في القيادة
 

خلاقية في القيادةمجالات النظريات الأ  

:تركز علي سلو  القائد*نظريات   

النظرية النفعية -  

نظرية الانا -  

نظرية العدالة -  

نظرية الحقوق -  

 خصائص القائد: ىنظريات تركز عل*                         

الفضيلة ىالنظريات المستندة ال -  

 الأخلاقية في القيادةمجالات النظرية (: 2 .3شكل )
الممملكة العربية  الرياض، صلاح بن معاذ، المعيوف، ترجمة والتطبيق، (،القيادة الادارية:النظرية2006)،المصدر:هاو ،بيتر ج

335،ص السعودية  

 

 أبعاد للقادة وبالتالي ،منظماتهم في الأخلاقي المناخ إرساء في ائيسيً ر  ا دورً  القائد أخلاق   تلعب
 .(338 :2006 هاو ،) الأخلاقية المسئولية من كبرأ ىمستو  تتحمل أخلاقية

 أبعاد القيادة الأخلاقية: ا. 

ا لنجاح السلو  الأخلاقي ضروريً  ( إن  Morgan,1993:203توافر السلو  الأخلاقي: أشار ) - أ
لاهتمام ا ن  أدت بالنماذج المتعددة للفاعلية التنظيمية والقيادة أك   وان   ،الفرد كقائد في المنظمة
 .حد العناصر الأساسية للقيادةأبالقضايا الأخلاقية يعد 

الاحترام : المبادئ الأساسية ىتوجه اهتمام القائد إل ن  أه يجب ن  أ( 342 :2006 )يؤكد هاو ،
 .والأمانة والاحترام ،والنزاهة والعدالة

يتعلم العاملين في المنظمة  ن  أ( Daft,2004:380أشار ): ممارسات السلو  الأخلاقي - ب
لذل  وجب علي القائد  والمعتقدات والأهداف من مشاهدة ومراقبة سلوكيات القائد، ،القيم

يراعي قواعد السلو  التي تتطابق مع القيم  ن  اوالخطابات، والرموز و  ،استخدام الشعارات
يجعل  ن  أ( إن القائد ينبغي عليه Pannu&Tennako,2009:22الأخلاقية، ويؤكد )



 

29 

 

الأخلاق حجر الزاوية لطريقة عمل المنظمة من خلال ممارسة السلو  الأخلاقي في حياته 
ما أهم المكونات التي تميز سلوكيات وممارسات أوفي علاقاته،  وفي منظمته، ،الشخصية

 : هي ،القائد الأخلاقي
 يلتزم  ن  أو  ،اأو كاذبً  الا يكون مخادعً  ن  أن، و الآخرين، ويحترم حقوق الآخري ىتجنب أذ

ويساعد الآخرين في  ،ويطيع القوانين، ويمنع الاذي عن الآخرين ،به بما يتعهد
  .الآخرين ىويعزز هذه الضروريات لد ،احتياجاتهم، وعادل

 تي:ويمكن تعزيز ذل  من خلال الآ ،تعزيز السلو  الأخلاقي -
  ًتكون سلوكياته الفعلية ا للدور الذي ا قويً يكون نموذجً  ن  أالقائد  ىا: علالتصرف أخلاقي

 ومهاراته تعطي رسالة واضحة بأهمية التصرف الأخلاقي.
   مةتطوير مدونات أخلاقية قي. 
 توفير التدريب الأخلاقي. 
 مراقبة العاملين ومعاقبة الذين يبتعدون عن السلوكيات الأخلاقية. 
 تآتوفير نظام مكاف. 
 : خصائص القائد الأخلاقيب. 

 :القائد بالقيم عن القادة الآخرينخصائص تميز  ى( إل338-337 :2010أشار )نجم عبود،

بجانب ما يمتلكه القادة من رؤية إستراتيجية يمتل  القائد الأخلاقي  الرؤية الأخلاقية: - أ
فيضفي البعد  ،بعاد العادية للرؤية الإستراتيجيةإستراتيجية ذات أبعاد أكثر من الأرؤية 

 ن  أا يريد م  ل   امميزً  اومقياسً  اً راتيجية وتعتبر معيار خياراته الإست ىالأخلاقي والقيمي إل
  .يصل إليه سواء في الأهداف أو الوسائل والأساليب

يمتل  الح  الأخلاقي في التعامل اليومي مع الأنشطة  إذ امتلا  الح  الأخلاقي: - ب
 ويطبق الممارسات الأخلاقية بتعامله الإنساني الخلاق مع أفراده.، والمهام اليومية 

 ها ذات بعدين أساسيين :امتلا  القيم الأخلاقية: وهي تتسم بأن   - ت

كون مرشدة للقرارات والسلوكيات في كل ت   ن  أخلاقية تصلح لأ ايتمثل في كونها قيمً  :الأول
 .مة أخلاقية تصلح في كل الظروفي  فاحترام الآخرين ق   ،الأوقات والظروف

القضايا الأخلاقية التي تتعرض لها الشركة في يتمثل في كون القيم تتطور في ضوء  والثاني: 
 فالمنافسة العادلة قيمة أخلاقية بين متنافسين. مجال عملها،

ن وينشأ قواعد أو معايير أخلاقية توضح فالقائد يبي   :وجود مقايي  أخلاقية واضحة -1
 السلو . ىوبموجبها يصبح من السهل الحكم عل ،ما هو الصحيح من الخطأ
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بالقيم علاقات أخلاقية متميزة مع جميع  لقائد  ا نكو  ية المتميزة: ي  العلاقات الأخلاق -2
و الخارجية من زبائن وموردين ومنافسين أاف سواء في بيئة العمل الداخلية الأطر 

 وهي تعمل ببناء سمعة ممتازة للمنظمة.
  خلاقيةالأنظمة والهياكل الأ :اثالثا 

ضلامن مجموعلاة الأدوات التلاي يسلاتخدمها تشكل هذه المجموعة من المقوملاات اللاركن الثاللاث 
والتحلالاول بالمنظملالاة لتصلالابح  ،لتشلالاكيل القلالايم وتعزيلالاز السلالالوكيات الأخلاقيلالاة ؛فلالاي المنظملالاات يرينالملالاد

 (: Daft, 2003, 156وتتضمن هذه المجموعة ما يأتي ) ،منظمة أخلاقية

باهتملاام واسلاع فلاي عد الثقافلاة التنظيميلاة ملان المواضلايع الحديثلاة التلاي حظيلات تالثقافة التنظيمية :  •
كونهلالاا ملالان المكونلالاات غيلالار الملموسلالاة  ؛الفكلالار الإداري والتنظيملالاي، لملالاا للالاديها ملالان دور حيلالاوي وبلالاارز

 . ات الأطراف ذات العلاقة بالمنظمةالمثيرة لمشاعر وسلوكي

 هلالالالالالالالالالالاا:" قلالالالالالالالالالالايم ومعتقلالالالالالالالالالالادات وفرضلالالالالالالالالالالايات مشلالالالالالالالالالالاتركة يعبلالالالالالالالالالالار بهلالالالالالالالالالالاا الأفلالالالالالالالالالالاراد علالالالالالالالالالالان عرفلالالالالالالالالالالات أن  
 ا ملالالالالالالان الافتراضلالالالالالالاات والقلالالالالالالايم التلالالالالالالايأساسلالالالالالالايً  اجًلالالالالالالانموذ علالالالالالالادي( هلالالالالالالاذا و Daft,2000:217المنظملالالالالالالاة )

 تمثلالالالالالالال الأسلالالالالالالالوب السلالالالالالالاليم للتصلالالالالالالارف والتفكيلالالالالالالار عنلالالالالالالاد مواجهلالالالالالالاة المنظملالالالالالالاة للمشلالالالالالالاكلات والفلالالالالالالارص. 
((Mashsne&Glinow.2002:448. 

ها من القوى الأساسية المساهمة في تكوين أو بناء المنظمة توصف الثقافة التنظيمية بأن  
 ،: )العنزي والساعديإليها من خلال ثلاثة اتجاهات هي وفي هذا الصدد يشار ،الأخلاقية
2002 ،111):  

 ؛: وهو الاتجاه الذي يركز على الثقافة عبر الأبعاد الفكرية غير الملموسة لهاالثقافة أبعاد -أ
لمشتركة التي والمواقف ا ،والتوقعات ،والأيديولوجيا ،والفلسفة ،والافتراضات، والمعتقدات ،كالقيم

 . المنظمة تربط أعضاء
 ،الرموز :: وهو الاتجاه الذي يركز على الثقافة من خلال مظاهرها مثلمظاهر الثقافة -ب

 أو مظاهر السلو .  ،والأنظمة ،والهياكل ،والأبنية ،وأنماط السلو  ،والطقو 

: وهو الاتجاه الذي يستوعب الاتجاهات الفكرية الحديثة المتمثلة بالأبعاد النسيج الثقافي -جلا
ويتمثل التأثير الأساسي  ،الجوهرية والسلوكية بوصفها آلية للانسجام بينها وبين الفكر والعقل

وتحول المنظمة إلى منظمة أخلاقية من خلال  ،للنسيج الثقافي في صياغة أخلاقيات الأعمال
دارة وهنا يأتي دور الإ ،التأثيرات الفطرية له في التصرفات الأخلاقية وغير الأخلاقية في المنظمة
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العليا لتعزيز التصرف الأخلاقي من خلال ممارستها للتصرفات الصحيحة وبما ينعك  على 
 .الأدنى في المنظمةالمستويات 

 :أهمية الثقافة التنظيمية . أ

فشلها، وهي  وأنجاحها  ىقد تؤثر في مد ،ة في المنظمةمهم تمار  الثقافة التنظيمية أدوارً  
  :(2004:201و)بن حبتور، (Umstot.1988:350تتمثل فيما يلي )

 اً معينً  افعندما يواجه الفرد موقفً  ،بوء بسلو  الفردنالت ىوبالتالي تساعد عل ؛تشكيل السلو  .1
 لثقافته. اه يتصرف وفقً ن  إأو مشكلة محددة ف

فإشرا  أعضاء المنظمة في نف  الثقافة يساهم في  ،الإحسا  بالهوية التنظيمية .2
 بعضها وانتمائهم لها. إشعارهم بأنهم وحدة متماسكة مع

 ن  جانب م   ن  الشعور بالهدف المشتر  يشجع الالتزام القوي م  و  تسهيل الالتزام الجماعي، .3
 .يقبلون هذه الثقافة

فانتشار ثقافة مشتركة تشجع  ،تدعيم استقرار النظام وتعزيز التنسيق بين أعضاء المنظمة .4
يم بينهم ويقرب من يوحد المفاهو  ،التنسيق والتعاون الدائمين بين أعضاء المنظمة ىعل

 تنسيق أفضل واستقرار النظام. ىوهذا بدوره يقود إل ،رائهمآوجهات نظرهم و 
 المدونة الأخلاقية وأهميتها: . ب

: لا أخلاقي هو انعكا  لعوامل تشملا هو أخلاقي و م  إدرا  العاملين في المنظمة ل   ن  إ
 ،والخبرة العلمية ،ودرجة الالتزام بها ،الشخصيةالقيم والمعتقدات الدينية والثقافية، والاهتمامات 

توجيه العاملين في المنظمة نحو قيم وسلوكيات مشتركة تصب في اتجاه أهداف إلى وتهدف 
إيجاد وتدوين الإرشادات الأخلاقية  ىإدارة المنظمات إل ىالبعيد والقريب، وتسع ىمرغوبة في المد

 .لاقيةيعرف بالمدونة الأخ وملزمة التطبيق وهذا ما
ى ا عللمدونة الأخلاق تأثيرً  ن  أ( Okpara,2003:18) ى: ير وتعرف المدونة الأخلاقية

 الجوانب والمعايير ىفالمدونة تشتمل عل ،تجنب السلوكيات الخاطئة ىاذ تساعد عل ؛سلو  الأفراد
تسود في  ن  أيم والثقافة التنظيمية التي يجب خلاقي، وتعزز القالقانونية التي تمنع السلو  اللأ

ها وثيقة تصدرها المنظمة تتضمن وتعرف أن   .الأفراد ىروح الالتزام لد ىوتؤكد عل ،المنظمة
مجموعة من القيم والمبادئ ذات العلاقة بما هو مرغوب فيه وغير مرغوب من سلوكيات في 

ضرورة توفر عناصر أساسية في الأخلاقيات  ىتؤكد الدراسات عل .(75 :2008المنظمة)نجم،
وتدفق  ،أخلاقيات إدارية مكتوبة ومعروفة ومعلنة لكل العاملين لكيفية التواصل ونة منها:المد

ونظام رسمي وغير  ،السلوكيات الأخلاقية ىوتدريب أعضاء المنظمة عل ،المعلومات في المنظمة
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به لأي سلوكيات ن  أخلاقي ي   ا و مستشارً أارير وأنشطة غير أخلاقية، وخبير به لأي تقرسمي ين  
 .(Michael&linda,2004:69-81غير أخلاقية، وبيئة تنظيمية داعمة لكل ما هو أخلاقي،)

 الطموح مقابل التوجيهي لتميز بين نقاط القوة والضعف :نا  نوعين من المدونات الأخلاقيةه

 الميثاق التوجيهي الميثاق الطموح 

 وثيقة وجيزة - نقاط القوة

حرية تصرف العاملين في  -
 المنظمةتطبيق قم 

 توجيهات محددة -

 سهل التطبيق -

 التوجيهات غير محددة بدقة - نقاط الضعف

 قابل للتفسير بعدة طرق -

 مستندات معقدة -

 صعوبة التذكر -

 ضيق مجالات التقدير والتصرف -

 ىالمنتد الشركات، وحوكمة المهنة، دابآو  ومبادئ، قيم دوات مكافحة الفساد:أ خلاقية للشركات،البوصلة الأ المصدر /جون سوليفان،
 30ص الدليل السابع، الشركات، العالمي لحوكمة

 

 أهمية المدونة الأخلاقية: . ت
: ويرجع ذل  للأهمية التالية ،ها قاعدة أساسية في معظم المنظماتتكمن أهمية المدونة بأن  

(77-76 :2010، نجم)  
في الاهتمام بين تل   تنامي الاهتمام بالجوانب والمشكلات الأخلاقية لتحقيق الموازنة -1

 الجوانب والجوانب المادية.
التجان  والوحدة والتوافق الأخلاقي في العمل الإداري في جميع المستويات  إلىتؤدي  -2

 التنظيمية
ها تخلق قواعد العمل الإداري التي تساهم في حماية لأن  ؛ تساهم في تطوير مهنة الإدارة -3

 سمعة المنظمة ومكانتها.
لتنظيمي من خلال خلق نوة من الانسجام والملائمة بين قيم وأهداف حد من الصراة ات   -4

 الأفراد وقيم وأهداف المنظمة
 ىضد الفساد الإداري في المنظمات من خلال اشتمالها عل اوقائيً  تمثل المنظمة عاملًا  -5

 : (Stuart,2005)تيالآ

 .أي وضوح الأنظمة والإجراءات داخل المنظمة ؛تعزيز الشفافية-

 .أسا  الجدارة ولي  المحسوبية ىوتعيين الأفراد علاختيار -
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  .للأفراد للشعور بالمسؤولية ر  توفير معيا-

وهي  ،المستويات التنظيمية ىورسالة وأهداف المنظمة إل ةويتم من خلال مدونة الأخلاق نقل رؤي
وهي  ،عمالأاملين عن أهمية ما يقومون به من ا في أذهان العها ترسخ انطباعً لأن   ؛ضرورية

 .(Stuart.2005:78مصدر من مصادر حفظ حقوقهم )

 الرموز الأخلاقية    . ث

ومن  ،وهي عبارات أساسية تعك  قيم المنظمة المتعلقة بالجوانب الأخلاقية والاجتماعية 
 ,Daft, 2003تبلغ العاملين في المنظمة السبب الرئي  لنشوء المنظمة ) شأن هذه العبارات أن  

 : تكون بشكلين الرموز الأخلاقية إلى أن  (، وتميل تل  156

ويصمم هذا النوة ليتم اختيار الثقافة الكلية  ،الرموز الأخلاقية المستندة إلى المبادئ - أ
يعر ف بالقيم الأساسية ومتضمنات اللغة العامة والخاصة  ومن شأن ذل  أن   ،للمنظمة

عبارة العامة للمبدأ في هذا وال ،والتعامل مع عامليها ،بمسؤوليات المنظمة وجودة منتجاتها
 . عقيدة الكلية للمنظمةالإطار يطلق عليها ال

وهي التي تحدد الإجراءات المعتمدة في  ،الرموز الأخلاقية المستندة إلى السياسات  - ت
وصراعات الرغبة  ،وتتضمن تل  المواقف الممارسات التسويقية ،المواقف الأخلاقية المحددة

لفرص وا ،والمواهب السياسية ،وامتلا  المعلومات ،انينوالتقيد بالقو  ،داخل المنظمة
 .المتساوية

ويمكن للرموز الأخلاقية كذل  المساهمة في تحديد القيم والسلوكيات المتوقعة وغير المتوقعة التي 
 . ي تقوم بها الإدارات في المنظماتتنشأ بفعل التصرفات والأفعال الت

الإدارات فلالاي المنظملالاات التلالاي توصلالاف  نجلالاد أن   ،ظملالااتونتيجلالاة لأهميلالاة الرملالاوز الأخلاقيلالاة فلالاي المن
 بأنهلالالالالالاا أخلاقيلالالالالالاة تلجلالالالالالاأ إللالالالالالاى تقويلالالالالالاة ودعلالالالالالام تللالالالالالا  الرملالالالالالاوز الأخلاقيلالالالالالاة ملالالالالالان خلالالالالالالال مكافلالالالالالاأة الأفلالالالالالاراد

 عنلالالالاد ذللالالالا  يمكلالالالان اسلالالالاتخدام الرملالالالاوز الأخلاقيلالالالاة فلالالالاي ترقيلالالالاة ،الطلالالالاائعين ومعاقبلالالالاة الأفلالالالاراد المنتهكلالالالاين 
 يتحقلالاق ملالان خلالالال اسلالاتخدام السلالالو  السلالاو ي  وملالان شلالاأن ذللالا  أن   ،المنلالااخ الأخلاقلالاي فلالاي المنظملالاة 

 وذللالالالالالالالا  عنلالالالالالالالاد التأكيلالالالالالالالاد عللالالالالالالالاى متضلالالالالالالالامنات ذللالالالالالالالا  السلالالالالالالالالو   ،وسلالالالالالالالايلة لتحسلالالالالالالالاين المنلالالالالالالالااخ الأخلاقلالالالالالالالاي
 (: Carolyn, 1995, 25) (http://www.lockheedmartin.comوالمتمثلة بالآتي )

 . والمشاركون بعامة ،ومجهزيها ،ومجتمعاتها ،: بين أعضاء المنظمة ومع زبائنهاالصدق .1
 . الاستقامة: في القول والمعاني والوعود .2
 . في التفاوض والاتصالات والعلاقات: رامالاحت .3
 : على المستوى الفردي وعلى مستوى فرق العمل . الثقة / الأمانة .4
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 : عن الأفعال الصحيحة والخاطئة . المسؤولية .5
لتي يتم نية وامن تحقيقها لأغراض الامتثال للقوانين الوط د  ب  المواطنة: وهي مسألة لا .6

   .بموجبها ممارسة الأعمال

 ،والأجور المنخفضة ،وفي المنظمات الدولية يتجه الأمر إلى التعامل مع قضايا تشغيل الأطفال
لذل  نشأت بعض المقايي  العالمية المتعلقة  ،وبيئات العمل غير المأمونة بحساسية كبيرة

( والتي تتشابه إلى حد  بعيد مع (Social Accountability SA 8000بالمحاسبة الاجتماعية 
 (ISOأو  (ISO 14001 )أو ISO 9001))المعايير المتعلقة بالمواصفات الدولية مثل 

والذي  ،( أول معيار للتدقيق الاجتماعي في العالمSA 8000يعد  معيار ) ويمكن أن   ،(18001
ى توافر المواصفات التي بدأت بعض المنظمات في الدول المتقدمة بتطبيقه لغرض التأكد من مد

لها من أجل مقابلة متطلبات هذا  ،يحددها هذا المعيار في مصانعها ومجهزي موادها الأولية
عولمة الرموز الأخلاقية (. الأمر الذي قاد إلى ما يعرف بKegler, 2001, 20المعيار الدولي )

لتطبيق برامج  اقويً  اإلى القيم الجوهرية التي تشكل تل  الرموز الأخلاقية بوصفها أساسً  ةالمستند
(، وهو ما يتطلب اللجوء إلى ترجمة Raven,2004,76الأخلاق المنظمية في إطار العولمة )

لتكون صالحة للاستخدام في الإطار العالمي بسبب التنوة والاختلاف  ؛رموزها الأخلاقية
 . جتمعات المختلفةا بين القيم السائدة في المالشديدين فيم

 الهياكل الأخلاقية  . ج

والبرامج التي تتعهد المنظمة بتطبيق  ،والمواقف أو الافتراضات ،وتتمثل بالأنظمة المختلفة
فقرات التنظيمية المتمثلة السلو  الأخلاقي من خلالها. وتتضمن هذه الهياكل مجموعة من ال

 : بالآتي

الأقسام المعنيين بتفحص الأخلاقيات  يري: وهي عبارة عن مجموعة من مدالأخلاقيةجان الل    - أ
ها تقوم بتحديد الأحكام الملائمة للتساؤلات التي جان أن  ومن المهام الرئيسة لهذه الل   ،في المنظمة

كما تقوم هذه اللجان بتقدير مسؤولية المخالفات  ،تثار حول الموضوعات الأخلاقية في المنظمة
ما للمنظمات التي لاسي   اويعد  وجود هذه اللجان ضروريً  ،لمرتكبة ومسؤولية الجهة الم حاسبة عنهاا

 (. Daft, 2003, 158ترغب بإجراء التعديل الفوري لسلوكيات الأفراد فيها )

لذل  يصار  ،تحديد الرموز الأخلاقية لا يعد  مسألة كافية وفي هذا المجال يشير البعض إلى أن  
والتي تتضمن في عضويتها موجهين داخليين  ،جان الأخلاقية في المنظماتيل الل  إلى تشك
وتهدف هذه اللجان إلى ما يعرف بمأسسة السلو  الأخلاقي في المنظمة، وتشمل  ،وخارجيين

 (: Koontz, et. al., 1986, 54الوظائف الأساسية لهذه اللجان ما يأتي )
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 . ت الأخلاقيةغراض مناقشة الموضوعاتنظيم اللقاءات لأ .1
 . الأخلاقيةالتعامل مع المساحات الرمادية اللون التي تشهد تجاوزاً على المعايير  .2
 . خلاقية لكل فرد من أفراد المنظمةإبلاغ الرموز الأ .3
 . ملة للرموز الأخلاقية في المنظمةتأشير الانتهاكات المحت .4
 . الأخلاقية أو وضعها موضع التنفيذتقوية الرموز  .5
 . بة الانتهاكات الأخلاقية الحاصلةو  الأخلاقي ومعاقمكافأة السل .6
 . خلاقيةمراجعة وتحديث الرموز الأ .7
 . لجنة وتقديمه إلى الإدارة العلياكتابة التقرير عن توصيات ال .8

ويتمثل بتخصيص مكاتب ، تقوم به بعض المنظمات : وهو إجراء  المكاتب الأخلاقية  - ب
وتخصيص كوادر تعمل بوقت كامل في هذه  ،ومستوياتهأخلاقية في إطار الهيكل التنظيمي 

وتتلخص مهمة هذه المكاتب في التأكد من مدى تكامل المعايير الأخلاقية مع عمليات  ،المكاتب
(. ويرأ  المكتب رئي  مكتب الأخلاق ليتابع عمليات Daft, 2003, 158المنظمة المختلفة )

والتي تتضمن  ،الإذعان للقوانين والتعليماتالفحص والإشراف على الأبعاد الأخلاقية وحالات 
جراء التدريبات الأخلاقية التي ،إقامة معايير الاتصالات الشفافة تتعامل مع التوقعات أو  وا 

ومن ثم  تقديم النصح للإدارة العليا في آلية التعامل مع المشكلات الأخلاقية عند ، المشكلات
 (. Yuspeh, 2000, 21اتخاذ القرارات )

: إذ تساعد برامج التدريب الأخلاقي القوية والمتماسكة العاملين في التعامل التدريب الأخلاقي - ث
وترجمة القيم المعلنة في الرموز الأخلاقية في سلوكياتهم اليومية  ،مع التساؤلات الأخلاقية

(Geber, 1995, 110 وفي هذا المجال تؤكد المنظمات على ضرورة مرور أفرادها العاملين .)
من الدور  ويتأتى ذل  أصلًا  ،ي ساعة من ساعات التدريب الأخلاقي في السنة على الأقلف

بالرموز الأخلاقية بصيغة التأثيري الذي تحققه تل  الساعات التدريبية في تعريف العاملين 
عن دورها في صياغة الحلول للمشكلات الأخلاقية التي تطرح أثناء المناقشات  فضلًا  ،مكتوبة

ترشد الأفراد العاملين إلى الكيفية  ومن شأن ساعات التدريب الأخلاقي كذل  أن   ،المستفيضة لها
 ,Daftالتي يتمكنون من خلالها من وضع الحلول الممكنة لحالات الصراة الناشئة بين القيم )

من التأكيد على ضرورة  د  ب  لا ،ولكي تصبح عملية التدريب الأخلاقي مفيدة، (158 ,2003
تحديد الاحتياجات التدريبية الأخلاقية بشكل  يتلاءم ويرتبط بالمضامين المحلية في البلد الذي يتم 

مع التأكيد على ضرورة تطوير  ،-في حالات المنظمات العالمية  –فيه التدريب الأخلاقي 
بية بشكل يتناسب مع البلد أو الإقليم بالتعاون مع المكاتب المركزية التابعة البرامج التدري

ويتطلب الوصول إلى فاعلية البرامج التدريبية الأخلاقية الاستعانة بالخبراء المحليين  ،للمنظمة
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)لحالات التدريب الداخلي( والخبرات التدريبية الأخلاقية الخارجية المتاحة في أي مكان في 
 ( .  Revan, 2004, 78العالم)

 المنظمة الأخلاقية في المنظمات العربية: واقع توافر أبعاد. 2.1.5

ما زالت الجهود البحثية العربية في موضوعات أخلاقيات الأعمال والمنظمات الأخلاقية  
وعلى الرغم من وجود بعض الدراسات التي أهملت دور تل  الأبعاد والمقومات  ،محدودة

إلى اعتمادها تل   ايميز المنظمة عن غيرها استنادً  الأخلاقية وانعكاساتها في تحقيق ما يمكن أن  
 ، إضافية فًاً لمل المنظمة ك  المتطلبات والتزامها بما تفرضه البيئة الأخلاقية من معايير قد ت ح  

 ،افي تحقيق مكاسب تتمثل في تميزها تنافسيً  احي من خلالها بالأهداف قصيرة الأجل طمعً وتض
ولي   ،هذه الحالة من ضعف الضوابط القانونية والسعي إلى الأرباح في الأجل القصير يوتأت

بحيث  ،كثرة حالات التجاوز على أبسط الحقوق الأخلاقية والمعنوية للمستهل  أدل من ذل  إلا  
لمنظمات قدرتها على الصمود بوجه منافسة السلع الأجنبية التي اخترقت أسواقها واجتذبت فقدت ا

عندما تفكر إحدى المنظمات العربية بالدخول إلى السوق  ازداد الحال سوءً يو  ،زبائنها في بيئاتها
 ،من المتطلبات القانونية والأخلاقية التي تفرض عليها قبولها والالتزام بها وتواجه سيلًا  ،العالمية

ي ضوء المقومات والأس  لعدم بنائها أو تأسيسها ف وهي لا تقوى على الإيفاء بها نتيجةً 
بعاد للأ او تصمم لنفسها نموذجً أتختار  ن  أالمنظمات في المجتمع العربي  ىالأخلاقية. فوجب عل

قد تعود من خلال فقدانها وحصر الخسائر التي  ،دارة أعمالهاا  د عليه في ضبط و خلاقية تعتمالأ
  الموحد. للنموذج

مع طبيعة المجتمعات يتناسب  اأخلاقيً  اترسم لنفسها مسارً  على المنظمات العربية أن   نرى أن  
الأخلاقية في العربية من جهة، ويبرز الموروث الحضاري والديني والقي مي في صياغة توجهاتها 

وتجنيب المنظمة عواقب مواجهة  ،إطار البيئة العالمية من أجل تجنب الأخطاء المحتملة
. ساب المزايا التنافسية الأخلاقيةوحماية لبنائها ويكون آلية لاكت ،الدعاوى القضائية الموجهة لها

تسعى الإدارات وهنا نشير إلى ضرورة امتلا  المنظمات العربية لرموز وبرامج أخلاقية رسمية 
تكون تل   تسعى تل  الإدارات إلى أن   وأن   ،العربية إلى إنشائها ودعمها وتطويرها باستمرار

يتم النظر إلى تل  الرموز بوصفها  وأن   ،الرموز والبرامج الأخلاقية هي السائدة في منظماتها
وأفراد عاملين وفي  أدوات تقود إلى إحداث السلوكيات المتوقعة من قبل جميع أفراد المنظمة قادةً 

تكون تل  الرموز قادرة على جعل الأفراد قادرين على فهم ما  كما يتوجب أن   ،مستوياتها جميع
وفي حالات الاتصال التي تحدث  ،جهةيتوقع منهم من سلوكيات أخلاقية في بيئة العمل من 

وجود  . كما أن  تعددة من المشاركون من جهة  أخرىفيما بين الأفراد في المنظمة والأطراف الم
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مثل تل  الرموز والبرامج الأخلاقية بصيغها الرسمية يمكن أن يوفر وسائل للتعامل مع الأزمات 
 . في إطار ممارستها لأعمالهاعربية والضغوط المختلفة التي تتعرض لها المنظمات ال

تجلالاب الإشلالاارة إللالاى ضلالارورة سلالاعي الإدارات فلالاي المنظملالاات العربيلالاة إللالاى تحديلالاد الأسلالا   ،وهنلالاا
ملالان كلالاون المسلالاؤولية الأخلاقيلالاة هلالاي إحلالادى المسلالاؤوليات  االأخلاقيلالاة انطلاقلالا السلالاليمة لإدارة العمليلالاة
ذللا   وهنلاا يمكلان التأكيلاد عللاى أن   ،عمالهلاالأاتق إدارة المنظمة في ممارسلاتها المهمة الملقاة على ع

يأخلالالاذ بالاعتبلالالاار أهلالالاداف  وأن   د  ب لالالاواللالالاذي لا ،السلالالاعي هلالالاو لغلالالارض الإيفلالالااء بالمسلالالاؤولية الأخلاقيلالالاة لهلالالاا
ومصالح مجموعة المشاركين اللاذين سلايتأثرون بشلاكل  مباشلار أو غيلار مباشلار بالأفعلاال والتصلارفات 

هتملالاام بالمسلالاألة الأخلاقيلالاة فلالاي إطلالاار يقلالاود كلاذل  إللالاى الا وملالان شلالاأن ذللالا  أن   ،والممارسلاات التنظميلالاة
المنظملالاة كونهلالاا فلالارة معرفلالاي مهلالام يقلالاود إللالاى تلالاوفير الطريلالاق السلالاليم إللالاى العديلالاد ملالان الفلالاروة المعرفيلالاة 

 الإدارية في إطار طرق التقييم للمعارف الإدارية المتعددة . 
ني ثمار في إطار المنظمات العربية سيمكن تل  المنظمات من ج إدارة العملية الأخلاقية إن  

  :واحد أو أكثر من الجوانب الآتية والتي قد تتمثل في ،القيام بإدارتها للعملية الأخلاقية

ف التي تتكبدها ل  وبالتالي الوصول إلى ميزة تقليص الك   ،البناء الصحيح لولاء العاملين -1
 . التشغيل )الأجور( والتدريب لف  ا ك  مالمنظمات العربية ولاسي  

حالات الفساد الإداري والتجاوز على المال وتقليص حجم الممارسات تقليل أو الحد من  -2
 . لمناقضة( لتوجهات ومصالح المنظمةالفردية المضادة )ا

يقود إلى الوصول إلى درجات  إذ من شأن ذل  أن   ،قيادة المنظمة ككل للعملية البيعية -3
 . ون والمحافظة عليه وديمومة شرائهقصوى من حالات ولاء الزب

تتمكن المنظمة العربية من خلال قيامها بإدارة العملية الأخلاقية من خلق مجتمع أفضل قد  -4
 . الدعم في توجهاتها الاستراتيجية يوفر لها

وبذل  تتمكن  ،تقليص حالات الاختلاف مع الجهات المساندة لأنشطتها ومنها المجهزين -5
 . لكلف غير المتوقعة وغير المنظورةالمنظمة من تقليص ا

الإدارة السلالالاليمة لمنظوملالالاة القلالالايم والسلالالالوكيات الأخلاقيلالالاة فلالالاي المنظملالالاات  فلالالاإن   ،وبجانلالالاب ذللالالا 
يسهم في تحقيق مجموعة مزايا تمك ن هذه المنظمـات مـن الولـوج فـي الميـدان  يمكن أن  العربية 

 : التنافسي نتيجة إدراكها للآتي

 . يقود إلى تطوير المجتمع الاهتمام بأخلاقيات الأعمال يمكن أن   أن   .1
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يساعد في بناء مسلمات وثوابت يتم  أن   مكنالتركيز على البرامج والرموز الأخلاقية ي   أن   .2
 . ها في أوقات الأزمات والاضطراباتالاستناد إلي

 . رعية الأعمال والسياسات المنظميةتمثل البرامج الأخلاقية وسائل للتأكد من قانونية وش .3

 . يتناقض وتل  المعايير من شأنه أن  خلاقية سيساعد في تجنب كل ما وجود المعايير الأ .4

 .ميلاة فلالاي المنظملالاةتعلاد  البلالارامج الأخلاقيلاة بمثابلالاة موجهلاات يلالاتم الاعتملالااد عليهلاا لإدارة المنظوملالاة القي  
ينصلالارف الاهتملالاام الجلالاوهري للمنظملالاات  وأن   د  ب لالالاوبهلالادف المحافظلالاة عللالاى تللالا  المزايلالاا واسلالاتدامتها 

العربيلالاة فلالاي هلالاذا الجانلالاب إللالاى ضلالارورة التفكيلالار المسلالاتمر بآليلالاات ووسلالاائل التطلالاوير الملائملالاة للبلالارامج 
ويتوقلالالاف ذللالالا  ملالالان وجهلالالاة نظرنلالالاا فلالالاي تحديلالالاد  ،والأدوات المسلالالاتخدمة فلالالاي إدارة أخلاقيلالالاات الأعملالالاال

تعلالالاد  مسلالالاألة متابعلالالاة المضلالالاامين  تسلالالالكه المنظملالالاة لتحقيلالالاق ذللالالا ، إذ اللالالاذي يمكلالالان أن   الطريلالالاق السلالالاليم
من الجوانب المهمة في التحديث والتعديل المستمر سواء في البلارامج  االأخلاقية في الأعمال يوميً 

الأخلاقيلالالاة أو فلالالالاي سلالالالالوكيات الأفلالالالاراد والتلالالالاي تتنلالالالااقض ملالالالاع المفلالالالااهيم والقلالالالايم الأخلاقيلالالالاة، وهنلالالالاا يمكلالالالان 
وتستفيد منهم لكي تتمكن من تحديد  ،تستعين بخبراء الأخلاق المتخصصين للمنظمات العربية أن  

وبملالاا يضلالامن تلالاوفير  ،ملالاا تحتاجلالاه ملالان بلالارامج أخلاقيلالاة فلالاي إطلالاار جلالاداول زمنيلالاة تحلالادد لهلالاذا الغلالارض
ولإضلافاء الصلابغة الشلارعية لأعملاال . اخ الأخلاقلاي فلاي المنظملاات العربيلاةالمقومات الصلاحيحة للمنلا

المنظملالاات العربيلالاة ملالان اللمحلالاات  تسلالاتفيد عللالاى ضلالارورة أن   ةؤكلالاد الباحثلالاأخلاقيًلالاا تالمنظملالاات العربيلالاة 
القواعلاد الإسلالامية السلالوكية يمكلان  الأساسية للأخلاقيات من وجهلاة نظلار الإسلالام عللاى اعتبلاار أن  

الأخلاقيلالالاة للإنسلالالاان والمجتملالالاع وكلالالالاذا  وتحلالالاول كبيلالالارين فلالالاي مجلالالاال التصلالالارفات إنتقلالالاالتقلالالاود إللالالاى  أن  
لله  أن  بالإمكلالالاان معرفلالالاة  أن  تتضلالالامنه تللالالا  القواعلالالاد نجلالالاد  إذ عنلالالاد النظلالالار إللالالاى بعلالالاض ملالالاا منظماتلالالاه،

ملالالاا هلالالاو  ا لأفلالالاراد النلالالااجحين بلالالاأنهم أولئلالالا  المتشلالالاوقين أو المنحلالالاازين نحلالالاو كلالالالسلالالابحانه وتعلالالاالى وصلالالافً 
الأعملاال التلاي  ونجلاد عللاى النقلايض ملان ذللا  أن   ما هو خاطئ، صحيح ومندمج ، بعيدين عن كل

ل هلالالاذه الرؤيلالالاة لا تملالالاار  فلالالاي إطلالالاار الشلالالارة الإسلالالالامي تتضلالالامن بعلالالاض الاضلالالاطرابات فيتوقيلالالاع مثلالالا
 . الأخلاقية

 الأعملاال أخلاقيلاات علان الأوليلاة اللمحلاات ملان العربية المنظمات تستفيد أن   يمكن الإطار هذا وفي
 كبيرة انتقالة إلى تقود أن   يمكن الإسلامي التدريب قواعد أن   اعتبار على ،الإسلام نظر وجهة من
  هأن لالالالالالالا نجلالالالالالالاد القواعلالالالالالالاد تللالالالالالالا  ماتتضلالالالالالالامنه بعلالالالالالالاض إللالالالالالالاى المغلقلالالالالالالاة النظلالالالالالالارة وعنلالالالالالالاد ،المجلالالالالالالاال هلالالالالالالاذا فلالالالالالالاي
  المتشلالالاوقين أولئلالالا  بلالالاأنهم النلالالااجحين الأفلالالاراد وصلالالاف وتعلالالاالى سلالالابحانه الله أن   معرفلالالاة يلالالاتم أن   يمكلالالان

  خاطئ هو كلما عن وبعيدين صحيح هو ما بكل مندمجين صحيح، هو ما كل نحو المنجذبين أو
  هلالالاذه مثلالالال فيتوقيلالالاع اضلالالاطراب للالالاديها الإسلالالالامية غيلالالار الأعملالالاال أن   نجلالالاد ذللالالا  ملالالان النقلالالايض وعللالالاى
 .(Daft, 2003:78) الرؤية
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 :الخلاصة  

م طلارح مفهلاوم  ت لا ، حيلاثالفصل المبحث المتعلق بالمتغير المستقل للدراسلاة استعراض خلال هذا تم  
، وفلالالالالاي الأدب الإداري ، وملالالالان ثلالالالالام تعريلالالالاف المنظملالالالالاة اخلالالالالاق والأخلاقيلالالالاات الأعملالالالالاال اصلالالالاطلاحً الأ

دبيلاة ، كما تراها متفقلاة ملاع الدراسلاات الأ للمنظمة الأخلاقيةكما طرحت الباحثة تعريف  ،الأخلاقية
خصلالالاائص  وأهميلالالاة وملالالان ثلالالام طرحلالالات الدراسلالالاة النظريلالالاات المتعلقلالالاة بالمنظملالالاة الأخلاقيلالالاة ، وكلالالاذل  

 اوشلالارح تفصلالايليً  ،يوضلالاح الأبعلالااد الرئيسلالاية للمنظملالاة الأخلاقيلالاة ، وعرضلالات شلالاكلًا المنظملالاة الأخلاقيلالاة
 تلأخلاقيلاة، الأنظملاة والهياكلال الأخلاقيلاة( ، وملان ثلام استعرضلالهم، )الأخلاقيلاات الفرديلاة، القيلاادة ا

 أبعاد المنظمة الأخلاقية في المنظمات العربية.
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 المبحث الثاني
 المقدمة الخدماتجودة 

 مقدمة:

 ،نوعية وجودة الخدمة ىهي التي تركز عل ،بالتمييز ىالمنظمات غير الحكومية التي تحظ
حلالالاد ملالالاا فلالالاي  ىالمنظملالالاات غيلالالار الحكوميلالالاة تتشلالالاابه إللالالاجميلالالاع  الخدملالالاة، لأن   ىأكثلالالار ملالالان تركيزهلالالاا عللالالا

لكنهلالاا بالتأكيلالاد  ،غاثيلالاة أو تنمويلالاةإسلالاواء خدماتيلالاة أو  ،أنشلالاطتها وخلالادماتها التلالاي تقلالادمها للمسلالاتفيدين
المنظملالاات غيلالار الحكوميلالاة  ن  إفلالا ،تختللالاف فيملالاا بينهلالاا ملالان حيلالاث نوعيلالاة وكيفيلالاة تقلالاديم هلالاذه الخلالادمات

توقعلالاات المسلالاتفيدين، وتلبلالاي احتياجلالااتهم  ىتركلالاز عللالا االتلالاي تحتلالاوي إسلالاتراتيجيتها أهلالادافً  الناجحلالاة هلالاي
ة عاليلاة ملان التمييلاز ودرجلا ،يق هدف تعميلاق الانتملااء للمنظملاةقورغباتهم بما يضمن في النهاية تح

منظملالاات الالمنافسلالاة هلالاي  ىمنظملالاات الناجحلالاة والأكثلالار قلالادرة عللالاال فلالايمكن القلالاول أن   ،وجلالاودة الخدملالاة
 ،قاعلادة معلوماتيلاة وكلاوادر مؤهللاة ذات كفلااءة ىة وأداء متميز، معتمدة علالتي تقدم خدماتها بنوعي

فيعتبلالالار موضلالالاوة جلالالاودة الخلالالادمات المقدملالالاة فلالالاي  ،وتتمتلالالاع بمهلالالاارات مميلالالازة تتعاملالالال ملالالاع المسلالالاتفيدين
 ىتحظلالالا وأن   ،المنظملالالاات ومؤسسلالالاات مختلفلالالاة ملالالان المواضلالالايع التلالالاي تسلالالاتدعي تسلالالاليط الضلالالاوء عليهلالالاا

لالالالال   ؛باهتملالالالاام البلالالالااحثين مواكبلالالالاة  ىير أداء المؤسسلالالالاات لتكلالالالاون قلالالالاادرة عللالالالاا للالالالاه ملالالالان حيويلالالالاة فلالالالاي تطلالالالاو م 
 المتغيرات في العصر الحديث.

 الجودة: مفهوم 2.2.1
يد نقيض الرديء )السامرائي :الجودة لغة - أ ود والج   .(27 :2007،أصل الجودة من الج 

 ىيقلالاوم عللالا ،االمفلالااهيم العصلالارية الحديثلالاة نسلالابيً  فلالاي الفكلالار الإداري المعاصلالار يعلالاد مفهلالاوم الجلالاودة ملالان
ية الأفكار والمبادئ التي يمكلان لأي مؤسسلاة الأخلاذ بهلاا ملان أجلال تحقيلاق نتلااج يتمتلاع بسلامعة تنافسلا

وفلاي  ،المؤسسات في ظل الأعداد الكبيرة منها هتحقيق ىإل ىتسع االجودة هدفً عالية، وبذل  غدت 
 (.28 :2007 )السامرائي، ظل غزارة الإنتاج وتنوعه وتزايد الحاجة إليه

تحقيق التحسين المستمر في جودة  ىة الإدارية التي تهدف إل" الفلسف:الجودة بأنهاتوصف 
 ااسلالالاتراتيجيً  اأو نهجًلالالا ي المنظملالالاة باعتبارهلالالاا ملالالادخلًا مات فلالالاأداء جميلالالاع العمليلالالاات والمنتجلالالاات والخلالالاد

لتصنيع المنتج الأفضل والخدمة الأفضل الممكنة عبر الابتكلاارات الثابتلاة، وكلاذل  الوسلاائل  اموجهً 
 "التلالالالالاي بوسلالالالالااطتها تسلالالالالاتطيع المنظملالالالالاة تحقيلالالالالاق مسلالالالالااهمة العلالالالالااملين ورضلالالالالاا المسلالالالالاتهلكين أو الزبلالالالالاائن

 (.2010:115)زيدان،
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 الجودة: أسلوب شامل لتطوير أداء المنظمات عن طريق بناء ثقافة عميقة عن لجودةا
تمييز")النعيمي من الى "درجة أو مستو :هاأن   ىعل الجودة وعرفت، (14 :2012 رضوان:)

 International Organizationعرفت المنظمة الدولية للتقيي  فيما.(16 :2008 وصويص،
for Standardization (ISO)   الدرجة التي تشبع فيها الحاجات والتوقعات " :هاالجودة علي أن

 (ISO9000,2000,7) االخصائص الرئيسية المحددة مسبقً  الظاهرية والضمنية من خلال جملة

ن   أن   ى( إل2014:14)راشد قد أشار –ما تعني الجودة لا تعني بالضرورة التميز، وا 
الذي  ن  إومن ثم ف ،ات ورغبات الزبائن وتوقعاتهموتلبية حاج ،المطابقة للمواصفات -ببساطة

 يحكم علي الجودة في النهاية هو المستفيد الذي ي قرر ما إذا كان الم نتج ي لبي حاجته أم لا.

 (2007:29)السامرائي، :أوضح بعض المختصين والك تاب الجودة من خلال ما يلي

 الجودة هي عمل الأشياء الصحيحة من أول مرة. 
 تعترف بالاعتذار للعملاء عن أخطاء وعيوب المنتج)الخدمة( الجودة لا. 
 الجودة لا تعني تكلفة أكثر.  
 الجودة لا تعني الكمال. 
الجودة تختص بمعرفة احتياجات المستفيدين سواء كانت منتجات أو  أن   الباحثة ىتر 

 تلبيتها. ىخدمات والعمل عل
 ( 2014:50مراحل تبني فلسفة الجودة )حمودة، - ب

 ىوي مكن تقسيم الجودة إل ،من خلال تطور مستمر وثابت عدة رت الجودة بمراحللقد م  
 وهي: ،أربع مراحل

 المرحلة الأولي: الفحص 
وكانت في بداية القرن  ،وهي مرحلة الاهتمام بفحص المنتجات باستخدام الوسائل الفنية

وجود وظيفة  ىوخاصة مع بداية ظهور نظام الإنتاج الكبير، والذي استدع ،التاسع عشر
 فحص المنتجات لمعرفة درجة المطابقة للمواصفات. ىتقوم عل

 المرحلة الثانية: ضبط الجودة
وهي مرحلة ظهر فيها استخدام بعض الأساليب الإحصائية في ضبط الجودة، والتي بدأ 

وقد كان ذل  بداية وجود قسم مستقل لضبط الجودة  ،استخدامها مع بداية القرن العشرين
ب حيث شهدت هذه المرحلة إدخال أهم الأسالي ،استخدام الأساليب الإحصائية ىليعتمد ع

  .العينات الإحصائية وعينات القبول وخرائط الجودة(: ) مثل ،الإحصائية في ضبط الجودة
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 : تأكيد وضمان الجودةالمرحلة الثالثة
أساليب مختلفة  ىعلمن خلال إيجاد منظمة عمل تعمل  ،وهي مرحلة التأكد من الجودة وضمانها

 وكشف الخطأ بشكل مبكر، وتصحيحه ومنع تكراره.  ،لمنع وقوة الأخطاء
 المرحلة الرابعة: إدارة الجودة الشاملة 

مرحلة الإدارة الإستراتيجية للجودة التي ت مثل الطور المتقدم في مرحلة الإدارة الشاملة للجودة وهي 
عن طريق بناء ثقافة وفلسفة للجودة داخل الأفراد  استخدام الجودة كسلاح تنافسي ىىالمعتمدة عل

 في المؤسسات بجميع مستوياتهم الإدارية.
 مبادئ إدارة الجودة : - ت

نجاح الأنظمة ينتج عن تطبيق نظام الإدارة  أن   ىدت أساسيات ن ظم إدارة الجودة علأك  
تلبية احتياجات الأطراف المعنية، وهنا  مبادئ  ىالمصمم لتحسين الأداء والموجه إل

وأهمها  ،رئيسية لإدارة الجودة يمكن للإدارة العليا استخدامها من أجل تحسين الأداء
 (.67 :2012 )عوض،

تقوم  من أن   د  وبالتالي لاب   ،المستفيد: يعتبر العملاء هم مفتاح نجاح المنظمة ىالتركيز عل -1
بل  ،تلبي هذه الاحتياجات منظمات بدارسة احتياجات المستفيدين الحالية والمستقبلية، وأن  

 تقدم أكثر منها. وأن  
 ىوتقع عل ،: تقوم القيادة بوضع أهداف المنظمة وتوجيه الأعضاء بالشكل السليمالقيادة -2

 اف المنظمة.أهد ىالقيادة مسئولية إيجاد بيئة داخلية تحفز الأفراد علي الوصول إل
فية هم أسا  : يعتبر العاملون في المنظمة علي اختلاف مستوياتهم الوظياندماج الأفراد -3

اندماجهم واهتمامهم بالمنظمة ي مكنها من استعمال قدراتهم  ن  إالمنظمة، وبالتالي ف
 .لمصلحتها

نشاطات تدار الأهداف المرغوبة بكفاءة أكبر عندما  ىمنهج العمليات: يمكن الوصول إل -4
 ىفالتركيز حسب هذا المنهج يكون عل ،أسا  منهج العمليات ىالمنظمة ومواردها عل

 العمليات وكيفية سير العمليات ولي  فقط الأفراد.
دارة العلاقات الداخلية بين العمليات عل -5 ى منهج النظم في الإدارة: يساهم إدرا  وفهم وا 

أفضل لدور  اامل العمليات يعطي فهمً فتك ،أسا  منهجي في كفاءة وفعالية تحقيق الأهداف
 كل موظف ومسئوليته في تحقيق الأهداف.

 ىيسع ادائمً  فًاديكون ه التحسين المستمر لأداء المنظمة ينبغي أن   التحسين المستمر: إن   -6
 للوصول إليه.
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تحليل المعلومات  ى: تعتمد فاعلية القرارات علالحقائق عند اتخاذ القرارات ىالاعتماد عل -7
ه ن  أ ىبها، بالإضافة إلا تكون المعلومات والبيانات دقيقة وموثوقً  انات، وبالتالي يجب أن  والبي

 .تكون متاحة أمام من يحتاج إليها من الضروري أن  

 :خدمةمفهوم ال2.2.2

 قدم الكثير من الكُتاب في مجال الإدارة تعريفات متعددة لمفهوم الخدمة منها ما يلي:
طرف ما  نجاز أو منفعة يقدمهاإها: أي  نشاط أو الخدمة بأن  ( Kotler,2006:113عرف ) . أ

إنتاجها وتقديمها قد  ن  ا  و  ،ملكية ولا ينتج عنها أي ،غير ملموسة اخر، وتكون أس سً آلطرف 
:" نشاط ها( بأن  2014:18فها )راشد،وعر   بمنتج مادي ملمو  أو لا يكون". ايكون مرتبطً 

يتم تقديمه للمستفيدين لي لبي حاجاتهم ورغباتهم  ،امتلاكهإنساني ملمو  لا يتم حيازته أو 
عبارة عن مجموعة من الأعمال والعمليات والانجازات بأن ها  اوتعرف أيضً  وتوقعاتهم"

(Zeithmal&Bitner,1996:5). 
أو غير  االخدمة هي نشاط أو أداء يتم إنتاجه وتقديمه قد يكون ملموسً  أن   الباحثة ىتر 

 .تحقيق رغبة المستفيد ىملمو  ويهدف إل
 ائص الخدمات المقدمة للمستفيدين:خص -ب

صعوبة  ىأو تجريب الخدمة، هذا ما يدفع إللم  و  ،: يقصد بها عدم رؤيةة*اللاملموسي
، ولهذا يعد قرار امعرفة غير الدقيقة للنتيجة مسبقً ال ى، كما يؤدي في الغالب إلاتصورها ذهنيً 

السلعة، ولتلافي هذه الصعوبة يجب البحث عن شراء الخدمة أصعب من قرار شراء 
ومقدمها، والأجهزة  ،: مكان أدائهامثل جودة الخدمة المقدمة، ىمؤشرات تدل عل وعلاجات أ
  .(Michel.et.2000:373المقدمة)

: التلازمية مفهوم يتكون من بعدين: البعد الأول هو التلازمية *التلازمية أو عدم الانفصال
فتجد السلع المادية تنتج وتخزن ثم تباة وتستهل ، لكن الخدمات  هلا ،بين الإنتاج والاست

المستفيد لا  أن   وأما البعد التالي للتلازمية فه ،ثم تنتج وتستهل  في نف  الوقت تباة أولًا 
 (.Petigrew,2003:385يمكن فصله في أغلب الحالات أثناء تقديم الخدمة.)

كفاءة مقدمها  ىلاعتمادها عل ،الخدمات بالتباين * عدم التجان  في تقديم الخدمة: تتميز
قدم خدماته بطرق مختلفة مقدم الخدمة ي كما أن   ومهارته، وكذا مكان تقديمها وزمانها،

مما  ،االمقدمة من قبل نف  الشخص أحيانً ظروف معينة، وبذل  تتباين الخدمة  ىعلا اعتمادً 
 .(Petigrew,2003:385) صعوبة تنميط الخدمة ىيؤدي ال

ها غير *عدم القابلية للتخزين: تتميز الخدمات بصفة عامة بعدم قابليتها للتخزين طالما أن  
 .(1996:356ملموسة )الصحن،
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المستفيد عند  ى  أو تنتقل ملكيتها من المبيع إلالخدمة لا ت مل *عدم تمل  الخدمة: أي أن  
وهذا يمثل  ،كانية تمل  الخدمةفالمستفيد من الخدمة يستهل  المنفعة دون إم الاتفاق عليها،

 (.Petigrew,2003:385) الفارق بين السلعة والخدمة

 مفهوم جودة الخدمات2.2.3

 تعريف جودة الخدمات: أ.  
شائع وفي غاية لقد أصبح الاهتمام بجودة الخدمات في المنظمات الخدماتية والإنتاجية أمر 

لذل  شغلت قضية الجودة اهتمام  ؛التميز وتحقيق التنافسية للمنظمات ىالأهمية للوصول إل
 .ال الممارسة العلمية والأكاديميةواسع في المج
جودة الخدمات المقدمة سواء كانت المتوقعة أو  :"هافقد عرفت علي أن  ، ة الخدمةمفهوم جود
ي، وهي المحدد الرئي  لرضا أي التي يتوقعها المستفيدين أو يدركونها في الواقع الفعل المدركة،

ة للمنظمات التي تريد وتعد في الوقت نفسه من الأولويات الرئيسي ،المستهل  أو عدم رضاه
الأمريكية للتسويق عرفت الجمعية  ،(181 :2006ي خدماتها".)الدرادكة،النوعية ف ىتعزيز مستو 
 لارتباطها بسلعة معينة"المنافع التي تعرض للبيع أو التي تعرض  "النشاطات أو الخدمة أنها:

"القدرة للمنتج أو :ها( أن  Heizer&Barry,1996:74فها )وعر  ، (2007:189)الطائي وآخرون،
:"تمثل الفرق بين توقعات هاوعرفت جودة الخدمة أن   ،ة التي تقابل احتياجات المستهل "الخدم

فتها عر  (،Parasuraman,et,Al.,1985:41)الزبائن للخدمة المدركة والخدمة الفعلية".
( بأنها:" معيار لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة مع توقعات العملاء 27 :2015)السعافين،

 .لهذه الخدمة"
مصطلح واحد في الفكر الإداري  ىىهذه التعريفات نستنتج عدم الاتفاق على بالنظر إلو 

المعاصر، ومما تلاحظه الباحثة من تعدد للتعريفات ما هو إلا نتيجة لصعوبة تحديد مفهوم 
المنظمات تحتاج لجهد كبير من  ن  إف للخدمة بعك  السلع التي يمكن رؤيتها ولمسها وفحصها.

ردود فعل  ىبناءً عل فهي ،أجل تحقيق جودة الخدمات المقدمة للجمهور والتأكد من قبولها
 رضي المستفيد.المستفيدين تعمل علي توعية وتدريب طواقمها للقيام بما ي  

 ومما سبق يمكن استخلاص ما يلي:
تقييم المستفيد الذي يحكم عليها عن طريق مقارنة ما حصل عليه  ىتعتمد جودة الخدمة عل -

 وما توقعه من تل  الخدمة.
 انسبيً  اوهو ما يجعلها مقياسً  ،وجهة نظر المستفيد ىمفهوم جودة الخدمات يرتكز عل إن   -

 .رخيختلف من مستفيد لآ



 

46 

 

تحققها الخدمة للمستفيدين عن  ن  أتل  الدرجة من الرضا التي يمكن  جودة الخدمات هي -
 طريق إشباة وتلبية حاجاتهم ورغباتهم وتوقعاتهم.

جودة الخدمات بمفهومها العام تهتم بمعرفة ودراسة احتياجات ورغبات  الباحثة أن   ىوتر 
توقعاتهم ومحاولة تخفيض الفجوة  ىوالتعرف عل ،إشباة هذه الرغبات ىوالعمل عل ،المستفيدين

المنافسة بين  ىعل ر قدرةف العام. وبهذا الوصول لجودة أكث  متوقع للوصول للهدالبين الفعلي و 
  .منظماتال

:"الصفات التي تتميز بها السلعة أو الخدمة وفق الخدماتتعريف جودة  الباحثة إن   يكما تر 
 ."وتكون خالية من العيوب ،بحيث تلبي احتياجاته ،متطلبات المستفيد

 ( مفهوم جودة الخدمة:2.4ويوضح الشكل التالي )

 

 

 

 

 

 
 

 (237 :1999 مفهوم جودة الخدمة )الحداد،(: 2 .4شكل )

ين عن هم سوف يكونوا راضدراكات المستفيدين مع توقعاتهم له فإن  ه إذا توافقت إويتضح أن  
ذا تحقق العك  وهو أن   ن  فاقت للتوقعات أو تجاوزتها فإ إذاأما  الخدمة،  الخدمة تعتبر متميزة، وا 

الإدراكات الفعلية للخدمة  ن  الخدمة الفعلية لم ترتق  إلي مستوى التوقعات أو جاوزت التوقعات فإ
 عن هذه الخدمة. المستفيد لن يكون راض   ن  ومن ثم فإ ،تكون رديئة

( من الأساسيات التي تسبق Cronin& Taylor,1992:55-68وتعتبر جودة الخدمة )
 .ار الاستفادة من الخدمة مستقبليًاقر  رضا المستفيد يؤثر على ن  وفي المقابل فإ ،إرضاء المستفيد

 اثالثً  اعدً (، أضيف إليهما ب  Gronroos,1984:4عدين أساسيين )فمفهوم جودة الخدمة يتضمن ب  
(90Gronroos,19:كما يلي ) 

 .مة والتي يمكن التعبير عنها كميًاالجوانب الكمية للخد وتشير إلى الفنية:الجودة  .1

 الخدمة المقدمة

توقعات المستفيد 
 للخدمة

دراكات المستفيد إ مستوي الخدمة )الفجوة(
 للخدمة الفعلية

 

 

 

 

 

 

 



 

47 

 

المستفيد  فيها عملية نقل الجودة الفنية إلىالكيفية التي يتم  الجودة الوظيفية: وتشير إلى .2
 .من الخدمة

لمستفيدين من خلال ا ة إلىالجودة المروجة: وتعبر عن الصورة المنقولة عن الجود .3
 .وسائل الترويج

هنا   ن  فإ هنا  عوامل بيئة مؤثرة في إدرا  المنظمة الخدمية لأهمية تطوير جودة الخدمة،
 :((Lewis,1983:99ثلاث عوامل رئيسية هي

 دراكهم  .توقعات المستفيدين وا 
 التكنولوجيا. 
 البيئة التنافسية. 

 أهمية  جودة الخدمة: . ب

 :(35-33 :2008)رقاد،سباب التالية لأتوضيح أهمية جودة الخدمة ل يمكن

 برز التحولات التي شهدها الاقتصاد العالمي هو تنامي الاهتمام بقطاة الخدمات.أحد أ ن  أ -1
تعد جودة الخدمة من بين أهم المؤشرات التنافسية التي تعتمد عليها المنظمات في تدعيم  -2

 مركزها التنافسي.
 الذي يريده المستفيدين حتى عرفة ما هو الشىءم ىاهتمام المنظمات الناجحة بالعمل عل -3

 تضمن استمرار التفوق والنجاح.
تكلفة جذب مستفيد جديد تعادل  ن  حيث إ ،جودة خدمة المستفيدين ذات مدلول اقتصادي -4

 ولاء مستفيد واحد. ىفي المتوسط خمسة أضعاف تكلفة الحفاظ عل
 لأهمية جودة الخدمة:أربعة أسباب  ه يمكننا الإشارة إلىن  ( أ2008:194كما أورد )الدرادكة،

تقدم الخدمات أكثر من أي وقت  : إذ تزايدت أعداد المنظمات التينمو مجال الخدمة -1
 .مضى

القدر  بقاء الشركات والمشاريع يعتمد على حصولها على : إذ من المعلوم إن  ازدياد المنافسة -2
 الكافي من المنافسة.

جودة وسعر معقول بدون توفر  : فلا يكفي تقديم منتجات ذاتالفهم الأكبر للمستفيدين -3
 .المعاملة الجيدة والفهم الأكبر للمستفيد

الشركات تحرص في الوقت الحالي المدلول الاقتصادي لجودة خدمة المستفيد: أصبحت  -4
 ضرورة استمرار التعامل معها وتوسيع قاعدة مستفيديها. على
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 خطوات تحقيق الجودة في تقديم الخدمة: 2.2.4
 (97 :2014جودة،)خدمات يجب اتباة الخطوات التالية:تقديم اللتحقيق الجودة في 

ثارة الاهتمام بالمستفيدين: إن   -1 ستفيدين، يتم من خلال جذب انتباه الم جذب الانتباه وا 
: الاستعداد النفسي والذهني لملاقاة مثل ،يجابية التي يبديها مقدم الخدمةالمواقف الإ
 المستفيد.

حديد احتياجات المستفيد خلق الرغبة، وت المستفيد وتحديد حاجاتهم: إن   خلق الرغبة لدى -2
 .المهارات البيعية والتسويقية لمقدم الخدمة تعتمد على

عديد من الجهود الإقناة المستفيد ومعالجة الاعتراضات لديه: يتطلب من مقدم الخدمة   -3
لخدمات وكذل  معالجة المستفيد عند تقديم ا ىخلق القناعة لد ىالسلوكية القادرة عل

 الاعتراضات التي يبديها المستفيد عند الشراء.
التأكد من استمرار المستفيدين بالتعامل مع المنظمة: تأتي من خلال بعض الخدمات البيعية  -4

 للمنظمة، ومنها: الاهتمام بشكاوى والتسويقية التي تشكل ضماناً لولاء المستفيدين
ه الخدمة بكفاءة يسهم في استمرار تعامل المستفيدين مع فتقديم هذ ،المستفيدين وملاحظاتهم

 المنظمة.

 العوامل المؤثرة في جودة الخدمة المقدمة: 2.2.5
والمحققة لأهداف  ،جودة الخدمات المقدمة بالعوامل المؤدية لإشباة حاجات المستفيد تتأثر

حيث ترتبط جودة الخدمة بالمجتمع الذي تعمل داخله  ،كما تتأثر بالعوامل الاجتماعية ،المنظمة
 .(101-100 :2010 الوادي وآخرون،: )مراعاتها لما يلي ىومد ،المنظمة

 فقد يتعارض تقديم الخدمة مع احتياجات المجتمع الذي  ،البيئة والمجتمع ىأثر الخدمة عل
لا تفقد المنظمة مع قيم المجتمع، حتي  ىتعمل به المنظمة كتمويل بعض المشاريع تتناف

 سمعتها عليها تقديم خدمات تتفق مع القيم والأخلاق.
 تنمية المجتمع من خلال خدمات تمويل المشاريع  ىالخدمة: فتوجيه الموارد إل ىالطلب عل

لاستغلال المواد غير المستغلة، يؤدي إلي تعظيم العائد الاقتصادي والاجتماعي، في حين 
غلال الموارد التي تم  بحياة أفراد المجتمع بما يؤدي إذا توجهت لتمويل المشاريع باست

 المنظمة. ىالإضرار بهم سيؤثر عل
 مما يؤثر  ،توفير عنصر الأمان والثقة: بحيث لا تتعرض الخدمة للتذبذب بدرجة عالية

 قدرة منظمة الوفاء بالتزاماته. ىعل
 الإدارات تقوم  ن  دمة: بسبب المنافسة بين منظمات فإصدق المعلومات المقدمة عن الخ

  .بتحليل المعلومات التي تتلقاها لاتخاذ القرارات اللازمة
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 تصميم الخدمة المقدمة. ىالقوانين والتعليمات الحكومية: تؤثر عل 

  :(Cheng,Podolsky,1996:78) خصائص جودة الخدمة 2.2.6

 .توجيه الوقت المطلوب لتقديم الخدمة -1
 .الخدمة ضمان الحصول على -2
 .توقعات الخدمة -3
 .إدرا  المستفيد للخدمة -4
درا  المستفيد مستوى -5  .الفجوة بين التوقعات وا 

 ( 78 :2001معلا،: )مستويات جودة الخدمة
 ها يجب أن  الجودة المتوقعة من قبل المستفيدين وتتمثل في الجودة التي يعتقد المستفيدين أن   -1

 .تتوفر فيما يحصلون عليه من خدمات
 .المنظمة الخدماتيةدارة الجودة المدركة من قبل إ -2
 .الجودة القياسية المحددة بالمواصفات النوعية للخدمة -3
 الجودة الفعلية التي تؤدي بها الخدمة. -4

 أبعاد جودة الخدمة المقدمة: 2.2.7

بنى لقد ناقشت معظم الكتابات التي تناولت موضوة جودة الخدمة المقدمة الأبعاد التي ي  
ها لم إلا أن   ،جودة الخدمة المقدمة إليهم لتالي حكمهم علىوبا ،أساسها المستفيدين توقعاتهم على

 ية تل  الأبعاد أو العناصر الأساسية التي يتكون منها كل ب عد:تتفق فيما بينها حول ماه  
هنا  عشرة أبعاد لقيا  جودة الخدمة  ( إلي أن  2015 ولقد توصلت دراسة )السعافين،

 وهي ثابتة لكل الخدمات المقدمة: ،المقدمة من وجهة نظر المستفيد
الملموسية:"هي العناصر أو الشواهد المادية في تقديم الخدمة المتمثلة بالتسهيلات المادية  -1

 كالمباني والأجهزة والمعدات".
وتعك  رغبة مقدمي الخدمة في مساعدة العملاء والسرعة في تقديم الخدمة الاستجابة:" -2

 لهم".
" المتغيرات المرتبطة بوفاء المؤسسة بالتزاماتها ووعودها  ىالبعد علالاعتمادية: ويحتوي هذا  -3

المختلفة التي وعدت بها الزبائن، واهتماماتها بحل المشكلات العالقة، ويقي  الدقة وتحري 
 الموضوعية والصحة في تقديم الخدمات".

 ."نجاز الخدمةدمة للمهارات والمعارف اللازمة لإحيازة مقدمي الخالأهلية:" -4
 للباقة:" الأدب والاحترام والتقدير والودية في الاتصال الشخصي للأفراد مقدمي الخدمة".ا -5
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 المصداقية:"الثقة والصدق والأمانة مع الزبون وجعل الأولوية لتحقيق مصلحته". -6
 الأمان:"خلو الخدمة من الأخطار بالنسبة للمستفيد. -7
بقاءهم عل -8  .غة التي يمكن أن يفهموها"طلاة باللى االوصول:" الاستماة للمستفيدين وا 
 (2015:28. )السعافين،"فهم المستفيد:"بذل الجهد لمعرفة حاجات المستفيدين -9

 
 هي: ،أن أبعاد قيا  جودة الخدمة المقدمة ى( إل22-2006:21بينما أشار جودة )

: وضوح الألوان مثل ،الأداء : ويتمثل في خصائص المنتج )سلع أو خدمات( الأساسية -1
 ة أو السرعة بالنسبة للماكينة.بالنسبة للصور 

  .الخدمة الأساسية فة الىويتمثل في الصفات المضا :المظهر -2
 .المطابقة : وتتمثل بإنتاج الخدمة حسب المواصفات المطلوبة -3
 .ثبات الأداء بمرور الوقت الاعتمادية : وتتمثل في مدى -4
إلي مدي سهولة الخدمات المقدمة: وتتمثل بحل المشكلات والاهتمام بالشكاوي، إضافة  -5

 .التصحيح
الاستجابة: وتتمثل في مدي تجاوب مقدم الخدمة مع المستفيد، مثل : اللطف واللباقة  -6

 في التعامل.
 الس معة: وتتمثل في الخبرة والمعلومات السابقة عن الخدمة. -7

( في محاولة منهم من أجل وضع Parauraman&other,1985:81وفي دراسة أجراها )
 عشرة أبعاد لجودة الخدمة كما يلي: إلىتوصلت الدراسة  ،مقيا  لجودة الخدمة

 أبعاد قيا  جودة الخدمة المقدمة(: 2 .1جدول )
 ما يتضمنه البُعد الشرح البُعد م.
تقديم  ىداء وقدرة المنظمة علتمثل في ثبات الأ الاعتمادية .1

بها بشكل يمكن الاعتماد  الخدمة التي وعدت
أداء الخدمة بطريقة  إلىضافة إعليها، 

 .صحيحة من أول مرة

 .*الدقة بالحسابات
 .*الحفاظ علي السجلات

*تقديم الخدمة في المواعيد 
 .المحددة

رغبة واستعداد مقدمي الخدمة  ىتتعلق بمد الاستجابة .2
 .لتقديم خدمة فورية للعملاء

 .للاحتياجاتالاستجابة الفورية * 
الرد الفوري عن الاستفسارات * 

 ى.والشكاو 
 .تقديم خدمة فورية* 
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 ما يتضمنه البُعد الشرح البُعد م.
تعني امتلا  المهارات والمعارف المطلوبة  الكفاءة .3

 .لتقديم الخدمة
 .*معارف ومهارات الموظفين

انجاز بحوث  ى*قدرة المنظمة عل
 .من أجل تقديم خدمات أفضل

الوصول  .4
 للخدمة

وسهولة الاتصال بمقدم يتعلق الأمر بالقرب 
 .الخدمة

 .الخدمة ىلإ*سهولة الوصول 
 .*مدة الانتظار ليست طويلة

 .وقات العملأمة ئ*ملا
تشمل أدب الموظفين واحترامهم ومراعاتهم  المجاملة .5

 .وصداقتهم للعملاء
*مراعاة ظروف العملاء والتعاطف 

 .معهم، وحسن مظهر الموظفين
جعل  ىموظفو المنظمة عليعني أن يعمل  الاتصال .6

بخصائص الخدمة،  اعلم دومً  ىالعملاء عل
وكيفية التعامل معها عن طريق مخاطبتهم 

 .باللغة التي يستطيعون فهمها

 .*شرح الخدمة نفسها للعملاء
 .*توضيح تكلفة الخدمة

 مكانية حل أيإ*طمأنة العميل ب
 .مشكلة في حال حدوثها

وتعني أن  ،والأمانة تعبر عن الثقة والصدق المصداقية .7
 .تكون خدمة العميل من أهم أولويات المنظمة

 .*الثقة في اسم وسمعة المنظمة
*الثقة في الخصائص الشخصية 

 .للموظفين
 *المحافظة علي سرية التعاملات .تعني الخلو من الخطأ أو المخاطرة والش  الأمانة .8

 .*الأمن المالي
فهم/معرفة  .9

 العميل
 .*معرفة حاجات العملاء بدقة .من أجل فهم حاجات العميل تشمل بذل الجهد

 .*تقديم اهتمام فردي لكل عميل
 .*معرفة العملاء الدائمين للمنظمة

الجوانب المادية  10
 الملموسة

الدلائل المادية التابعة لمنظمة  إلىتشير 
 .الخدمة

 .*التسهيلات المادية
 .*مظهر الموظفين

 .*الأدوات والتجهيزات

 (23-2014:22راشد،) المصد:

توصلوا إلى  ،(م1988)عام  ( Parauraman& othersوفي دراسة  لاحقة  لنف  الباحثين )
اعتمادها في هذه  وهي ما تم   ،بعادأ ةخمسفي ، إمكانية دمج الأبعاد العشرة السابقة الذكر

 كما يوضحها الشكل التالي: ،الدراسة
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المعايير في الدراسة عام 
 (م1985)

 في الدراسة  عام المعايير 

 (م1988 )

 الجوانب المادية الملموسة   الجوانب المادية 

 الاعتمادية   الاعتمادية 

 الاستجابة   الاستجابة 

  فهم/ معرفة العميل 
 مانالأ

  إمكانية الوصول إلى الخدمة 

  الاتصال 

 التعاطف

  المصداقية 

  الأمن

  الكفاءة

  المجاملة 

 (PZB,1985, 1988أبعاد جودة الخدمة حسب )(: 2 .5شكل )

 (24:2014 ،راشد)  :المصدر

 قياس جودة الخدمات: 2.2.7

تعتبر جودة الخدمات هي تعبير عن وجهة نظر المستفيدين تجاه الخدمة المقدمة لهم، 
جودة  عرف الإدارة العليا للمنظمة مستوىالرئيسي من قيا  جودة الخدمات يتمثل في تفالهدف 

ومن ثم الخدمات المقدمة من قبل المستفيد وقبولها، لكي تتمكن من رصد مواطن الضعف لديها، 
 .افسةفي مجال المن اتخاذ إجراءات تصحيحية حتى يكون لها رافدًا
متغيرات التي تعبر من خلالها عن شعور المستفيد، اختلف الباحثون فيما بينهم عن تحديد 

وكذل  كيفية قيا  جودة الخدمة، وهو الأمر الذي انعك  في ظهور العديد من الأساليب 
 والطرق في قيا  جودة الخدمة.

لا من المستهل  إ قيا  جودة الخدمة ينطلق أن   ىاتفقت عل ن  تل  الأساليب والطرق وا   إن  
ها تختلف في الكيفية التي تقا  بها، كما أبرزت الجدل حول الأبعاد التي تندرج في عملية أن  

قيا  جودة الخدمة، وأبعاد جودة الخدمة هي مجموعة الخصائص أو الصفات أو المتغيرات التي 
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العام أو الكلي  ىمستو التشكل بمجموعها جوانب جودة الخدمة، ويجري القيا  لكل منها لتقويم 
 (.67: 2013ة ")الطائي وآخرون، للخدم

ه وجد نموذج ن  ا  موحد لقيا  جودة الخدمات إلا أراء الباحثين حول مقيولقد تعددت آ
 ، ولقد توصلهو الأكثر شيوعاً واستخدامًاSERVQUAL))دراكات والتوقعات الفجوة بين الإ

( Parasuraman,et al )  من تصميم مقياسهم الشهير( SERVQUAL ) لقيا  ما
 بسبب ؛قبول وتأييد معظم الباحثين ىيعرف بالفجوات الخمسة لجودة الخدمة والذي استحوذ عل

مكانية تطبيقه علميًا للوصول إلى بين توقعات المستفيدين لجودة الخدمة  الفجوة ما مصداقيته وا 
دراكهم للأداء الفعلي للخدمة التي يحصلون عليها)رقاد،   (.47: 2008وا 

نطاق واسع لقيا  على ، استخدم حديث النشأة نسبيًا (SERVQUAL يعد مقيا )
مستويات تقويم المستفيدين من الخدمات في مجالات مختلفة، ويعد هذا المقيا  من ناحية 

يجابية، تساعد على إظهار الجوانب الإ الة التي يمكن أن  تطبيقية أحد الأدوات المهمة والفع  
ية، ومن ناحية جودة الخدمة من وجهة نظر المستفيدين منها من ناح وجوانب القصور في مستوى

هذه  ىيكشف هذا المقيا  عن الجوانب المتوقعة التي يطمح إليها المستفيد في مستو  أخرى
طموح الجمهور المستفيد من  ىالخدمة، بحيث يمكن إعادة النظر بنواحي الضعف لتصل إل

 (.2010:27)بركات، الخدمة وتوقعه
من العناصر أو  وره عددًاخيص أبعاد هذا المقيا  بخمسة أبعاد يضم كل منها بديمكن تل

 .(Parasuraman,et al,1988:17المتغيرات وتتمثل في )
وتتضمن هذه العناصر أربعة متغيرات، تقي  توافر حداثة الشكل  (Tangible) :الملموسية -1

في تجهيزات المنظمة، والرؤية الجذابة للتسهيلات المادية، والمظهر الأنيق لموظفيها، 
 .سةوتأثير المظهر العام للمؤس

( وتتضمن خمسة متغيرات تقي  وفاء المنظمة بالتزاماتها التي Reliability: )العتمادية -2
تحري الدقة في أداء  ىالمستفيدين، واهتمامها بحل مشاكلهم، وحرصها عل وعدت بها

الخدمة، والتزامها بتقديم خدماتها في الوقت الذي وعدت فيه بتقديم الخدمة للمستفيدين منها، 
 واحتفاظها بسجلات دقيقة خالية من الأخطاء.

ي  اهتمام ( ويتضمن هذا البعد أربعة متغيرات، تقResponsiveness: )الستجابة -3
تقديم خدمات فورية  ىالمنظمة بإعلام المستفيدين بوقت تأدية الخدمة، وحرص موظفيها عل

لهم، والرغبة الدائمة لموظفيها في معاونتهم، وعدم انشغال الموظفين عن الاستجابة الفورية 
 لطلباتهم.

تقي   أربعة متغيرات ى( يحتوي هذا البعد عل(Security الثقة في التعامل )الأمان(: -4
حرص الموظفين علي زرة الثقة في نفو  المستفيدين، وشعور المستفيدين بالأمان في 
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لمامهم بالمعرفة الكافية للإج ابة عن تعاملهم مع الموظفين، وتعامل الموظفين بلباقة معهم، وا 
 .أسئلتهم

ظفي ( يشمل هذا البعد علي خمسة متغيرات تتعلق باهتمام مو Empathy: )التعاطف -5
، وتفهمهم لحاجاتهم، وملائمة ساعات عمل المنظمة بالمستفيدين اهتمامًا شخصيًاالمنظمة 

مصلحتهم العليا، والدراية الكافية  ىلتناسب جميع المستفيدين، وحرص المنظمة عل
 باحتياجاتهم.

عبارة(، ويتم قيا  كل عنصر 22ويتكون المقيا  وفق ما ص مم من مجموعتين كل منهما)
تحديد توقعات الزبائن نحو  ىإل ى(، تهدف المجموعة الأول5-1) مقيا  ليكرت ىمنها عل

التوقعات( –)الخدمة المدركة الفعلية(، وبطرح الفرق بين الإجابات )الأداء  أداء الخدمة
لتحديد ما يسمي بالفجوات والتي تعبر عن درجة رضاء المستفيدين عن الخدمة المقدمة 

 (.18-2005:17بأبعادها وعناصرها المختلفة )ماضي،
( والخاص بفجوة Gronroos,1984مه )تجدر الإشارة هنا إلي الإطار المفاهيمي الذي قد  
 ى( بعض الانتقادات علSERVQUALالخدمة كان الأسا  الذي اعتمد عليه منهج )

ومن أشهر هذه  التطبيقي والعملي لهذا المقيا  ىالمستو  ىالنظري له وعل ىالمستو 
 يسمى(، نموذج جديد   Cronin &Taylor,1992الباحثان )التي قدماها الانتقادات 

(SERVPERFفاعتمادًا ،) مراجعة عميقة لنماذج قيا  جودة الخدمة ورضا  ىعل
راء ى مقيا  الأداء يعك  بصورة أدق آالمستفيدين في أدبيات التسويق توصل الباحثان إل

  .من هذا المفهوم ة، في حين أن  التوقعات ليست جزءًاالمستفيدين نحو جودة الخدم
(Cronin &Taylor,1992  ووجه الاختلاف في هذا المقيا  أن )ه يستبعد فكرة الفجوة بين 

ه في نف  الوقت ن  الأداء والتوقعات، ويركز فقط على الأداء لقيا  جودة الخدمة، إلا أ
(، وقد Parasuraman et al..1988يستخدم نف  الأبعاد الخمسة الموضحة من قبل )

 بإجراء اختبار ميداني لأربعة نماذج لقيا  جودة الخدمة هي:قاما 
1- SERVQUAL                           التوقعات -الأداء –جودة الخدمة 
2- Weighted SERVQUAL             التوقعات( -داءية*)الأجودة الخدمة = الأهم 
3- SERVPERF                           جودة الخدمة= الأداء 
4- Weighted SERVPERF             التوقعات( -جودة الخدمة = الأهمية*)الاداء 

يعتمد طريقة  ((SERVPERFأن مقيا   ( إلىCronin &Taylor,1992وقد  خلص )
بساطة في قيا  جودة الخدمة باستخدام اتجاهات المستفيدين نحو الأداء الفعلي للخدمة  رأكث

 الوقت الأبعاد الخمسة الموضحة من قبلاستخدم في نف   (SERVPERF) المقدمة، إلا أن  
( Parasuraman et al..1988.) 
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 نموذج الفجوة

الأداء الفعلي  الفجوة بين إدرا  المستفيد لمستوىلقيا   ( (SERVQUALاستخدم نموذج 
للخدمة وتوقعاته حول جودة الخدمة، وتتمثل هذه الفجوة في خمسة فجوات متتابعة متمثلة في 

بين فجوة كلية تتمثل في الفرق  ىالمجالات الخمسة التي يشتمل عليها المقيا ، بالإضافة إل
يان هذه دراكات وتوقعات المستفيد من الخدمة، وفيما يلي بالدرجة الكلية للمقيا  وبين إ

 (.13: 2010)عاشور، المجالات الخمسة
فجوة البحث، وتتمثل في الفرق بين إدرا  الإدارة لتوقعات المسلاتفيد،  ىسم: والتي ت  ىالفجوة الأول

لامعرفة أو إدرا  الإداريين ل   ىوتوقعات المستفيدين أنفسهم ويعني، مد ا يتوقعلاه المسلاتفيدين، فلاإذا م 
لهلالاذه التوقعلالاات،  كلالاان بمقلالادورهم تقلالاديم الخلالادمات وفقلالااملالاا اللالاذي يتوقعلالاه المسلالاتفيد،  يرونعلالارف الملالاد

: 2006ها تقابلال توقعلااتهم )إدريلا ، وبالتالي سوف تكون الخدمات مرضية بالنسبة للمستفيد، لأن  
144.) 

يد وقعات المستففجوة التصميم وتتمثل في الفرق بين إدرا  الإدارة لت سمى: والتي ت  الفجوة الثانية
مجرد إدرا  الإدارة لتوقعات  معايير، وهذا يعني أن   وقدرة الإدارة على ترجمة هذا الإدرا  إلى

حددات تكفل تقديم الخدمة معايير وم ولكن يجب ترجمة هذا الإدرا  إلى المستفيد لا يكفي،
 (.2005:344)العجارمة، الذي يتوقعه المستفيد بالمستوى

وتتمثل في الفرق بين المعايير الموضوعة والخدمة  ،وة التقديمفج سمى: والتي ت  الفجوة الثالثة
 من أن   د  ا لا يكفي، بل لاب  مجرد وجود معايير مناسبة للجودة أيضً  أن   بمعنىالمقدمة بالفعل، 

للمعايير الصحيحة  م مقدمو الخدمة بهذه المعايير حتى نضمن تقديم الخدمة وفقًايلتز 
 (.2006:99الموضوعة، وبالتالي نقابل توقعات المستفيدين)علوان،

 وتتمثل في الفرق بين الخدمة المقدمة بالفعل ،فجوة الاتصال : والتي ت سمىالفجوة الرابعة
المؤسسة قد  أن   لال اتصالاتها بالمستفيدين، بمعنىنفسها خ والوعود التي قطعتها المنظمة على

لجودة وطرق تقديمها، مما يؤدي إلى رفع ا دين معلومات مبالغ فيها حول مستوىتعطي المستفي
سوف يكون    مهما كان مرتفعًاالإدرا الدرجات، فتكون النتيجة أن   مستوى التوقعات إلى أعلى

لاء عن رضا العم لت، مما ينتج عنه انخفاض في مستوىفي الغالب أقل من التوقعات التي تشك
 .(2006:146ري ،الجودة المقدمة)إد

الدراسات المتلاحقة قامت بتلخيص مختلف الأبعاد  ما سبق وجدت الباحثة أن   على وبناءً 
 (SERVQUAL)الخاصة بجودة الخدمة في خمسة أبعاد، وأطلق عليها أنموذج جودة الخدمة 

 التعاطف(. الأمان"الثقة"، الاستجابة، الاعتمادية، وتشمل )الجوانب الملموسة،
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خدمت الباحثة أنموذج جودة الخدمة فقد است تأسيسًا على ما سبق من وسائل لقيا  مستوى
جودة الخدمة المقدمة في منظمات غير  لقيا  مستوى (SERVQUAL)جودة الخدمة 
 )الفرا (،2014)جودة، دراسات سابقة مثل دراسة معتمدة على للأسباب التاليةالحكومية وذل  

 (:2010)بركات، (،2013وآخرون،
، مقيا  حديث النشأة نسبيًا (SERVQUAL)مقيا  الفجوة لقيا  جودة الخدمة  ن  أ -1

استخدم في نطاق واسع لقيا  مستويات تقييم المستفيدين من الخدمات في مجالات 
 مختلفة.

يا  جودة ين استخدموا هذا المقيا ، ويركزون استخدامه لقالمختص ينالكثير من الباحث أن   -2
 الخدمة المقدمة.

مرافق الاهتمام العالمي اليوم بمفهوم إدارة الجودة الشاملة المختلفة، وتطبيقها علي  -3
 المعلومات، والخدمات المختلفة، والمؤسسات والمنظمات التجارية، والاقتصادية.

كفاءة ومصداقية هذا المقيا ، وموضوعيته في قيا  جودة الخدمة باستخدام اتجاهات  -4
كشف عن مقدار الفجوة ستفيدين المدركة والمتوقعة نحو الخدمة المقدمة، وبذل  يمكن الالم

 دراكات المستفيد لمظاهر الخدمة وتوقعاته لها.ومداها بين إ
 الة التي يمكن أن  يعد هذا المقيا  من الناحية العملية والتطبيقية أحد الأدوات المهمة والفع   -5

جودة الخدمة من وجهة  الإيجابية، وجوانب القصور في مستوىتساعد على إظهار الجوانب 
يكشف هذا المقيا  عن الجوانب  ين منها من ناحية، ومن ناحية أخرىنظر المستفيد
عادة النظر هذه الخدمة، بحيث يمكن إ والتي يطمح لها المستفيد في مستوىالمتوقعة، 

 دمة.طموح وتوقعات المستفيدين من الخ بنواحي الضعف لتصل إلى
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 SERVQUAL نموذج الفجوة(: 2 .6شكل )

 جودة الخدمات  ىالرقابة عل 2.2.9

حيث تعتبر وسيلة  ،لتقرير نجاح أو فشل المنظمات الخدمية أو الإنتاجية اأساسً  أصبحت الجودة
 ،لأهميتهاوجب إدارتها بطريقة فعالة نظراًا  لذا ،لزيادة الخدمة وتخفيض التكاليف، وتحقيق الربح

وتحديد واجبات الإدارة ومستويات القياسية لجودة  ،من وجود مراقبة فعالة ومستمرة د  ب  ولهذا لا
لقيا  جودة الخدمة  أداة (SERVQUAL)ويعد نموذج  ،الخدمة، بحيث تكون واضحة ومحددة

إذ أصبحت فكرة إشباة رغبات  ،وذل  من خلال قيا  رضا الزبون ،في المنظمات الخدمية
 المستفيد هي سر التمييز والتفوق لمعظم المنظمات في الوقت الحالي. 

 الحاجات الشخصية 

 الخدمة المتوقعة 

 5الفجوة 

 الخدمة المشتركة 

 أداء الخدمة 
 ()خمة مقدمة

 3الفجوة 

 تحديد خصائص الخدمة وفقا لتوقعات العملاء )خمة مصممة( 

 2الفجوة 

 إدراكات الادارة لتوقعات العملاء 

 الخبرة
 السابقة

 الاتصالات خارجية 

 للعميل
 مؤشرات تقييم

 الملموسة  .1

 . الاعتمادية 2

 . الاستجابة  3

 . الأمان 4

 . التعاطف 5

 إدراج جودة الخدمة 

 4الفجوة 
 اتصالات مع العملاء 

 1الفجوة  )خدمة مرجعة(

 Lambin,2002:345المصدر 
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 الجودة: ىمفهوم الرقابة علا. 
استثمار  ىالمنظمات عل جميعفقد سعت  ،الجودة من المجالات الهادفة البناءة ىتعد الرقابة عل

 إرساء قواعد التطوير والتحسين المرحلي لمنتجاتها وخدماتها. ىالمجالات عل جميع
المنتجات النهائية والخدمات مطابقة  التأكد من أن   ىلالجودة " عملية تهدف إ ىعرفت الرقابة عل

 (2009:76محاولة منع الأخطاء قبل حدوثها".)أحمد، ىللمواصفات الموضوعة، وتعمل عل
 International Organization for Standardization( ISOعرفت منظمة الأيزو )

" مجموعة من الأنشطة المنطقية التي تحدد العمل الذي  :هانظام الجودة بأن   ىأنشطة الرقابة عل
والمسئولية ونوعية المستندات  ،ض السلطةوتحديد المسئول عن تفوي، وكيفية أدائه، يتم يجب أن  

عرفها )الطائي ،(ISO9000,2000:2والسجلات التي يجب أن ينفذ من خلالها نظام الجودة")
 التأكد من أن   إلىوالتي تهدف  مجموعة من الخطوات المحددة مسبقًا" :(2010:103واخرون،

 موضوعة لها".الخدمة المتحققة متطابقة مع المواصفات والخصائص الأساسية ال
 :أهداف الرقابة علي الجودة . ب

الأهداف التي تتسم بها مراقبة الجودة تستدعي العديد من الجهود المثمرة في مجال تحسينها  إن  
ومن هذه الأهداف  ،لنجاح النظام الرقابي ىثلوتطويرها باستمرار بهدف تحقيق السبل الم  

 .(2010:107حمود:):
السلع والخدمات، من  ىللمستهلكين وتعزيز سبل الرضا لديهم علتحقيق الإشباة الأمثل  -1

 ،خلال ما تتسم به تل  السلع والخدمات من الملائمة للاستخدام الفردي أو العائلي لها
ما في ظل التناف  بين المنظمات لاسي   هدف من أكثر الأهداف أهمية ودورًاويعتبر هذا ال

 المختلفة.
درجة تطابق المنتج أو الخدمة النهائية مع مواصفات التصميم الأساسية  المحافظة على -2

 التي تم وضعها للمنتج أو الخدمة.
 .المستهلكين من خلال السعي باستمرار لتطوير وتحسين الجودة ىتقليص شكاو  -3
 ،الإسراة بتقديم الخدمات للمستهلكين والاستجابة السريعة للمتطلبات المستمرة من قبلهم -4

ل المنافسة الشديدة رغباتهم وحاجاتهم تتطلب درجة عالية من الاستجابة في ظ وأن  ما لاسي  
 .بين المنظمات

تاحة المجالات الواسعة أمامهم  ،الأفراد العاملين في المنظمة جميعاعتبار الجودة مسئولية  -5 وا 
 في اتخاذ القرارات التطويرية والتحسين المستمر في الخدمات.

سبل المطابقة بين المعايير التصحيحية  ودة الأداء المتحقق، إذ أن  ج التركيز باستمرار على -6
يتحقق إلا من خلال مواصلة العمل في  للمنتج أو الخدمة والأداء الفعلي لا يمكن أن  
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دخال التقنيات المتطورة في الأداء ،تحسين الأداء من خلال الدورات التدريبية والتطويرية  ،وا 
 لعاملين في المنظمة.وتعزيز سبل الدعم المتواصل ل

-245 :1999 السلطي،)نظام الجودة وهي  وقد أضاف السلطي أهدافاا أخرى للرقابة على
246): 

تلبية أهداف الجودة المحددة  ىتحديد فاعلية نظام الجودة المطبق، من حيث مقدرته عل -1
 للمنظمة.

يستمر في تلبيته ه وأن   ،ه يتم تطبيق نظام الجودة كما يجبتحقق إدارة المنظمة بأن   -2
 للمتطلبات المحددة.

والكشف عن المشكلات  ،ذا ما كانت هنا  أي حالات عدم مطابقة في النظامتحديد إ -3
 المحتمل حدوثها فيه.

ه تمت معالجة حالات عدم المطابقة التي تم الكشف عنها أثناء عمليات الرقابة التأكد من أن   -4
 والتدقيق الداخلي.

زيادة ربحية المنظمة  ىوهذا يؤدي إل ،ة والمطابقة للمواصفاتزيادة حجم الخدمات المقدم -5
 .وتقوية وضعها التنافسي في السوق

 أساليب الرقابة الحديثة علي جودة الخدمة: . ت

ى الجودة التي تركز عل ى( بعض الأساليب المستخدمة للرقابة عل104-2009:96ذكر )أحمد،
 وتحليل العمليات لتحقيق أهداف المنشأة ومنها: ،تحليل الخطر

: وهو أحد الاتجاهات المعاصرة في الرقابة الإدارية الحديثة، أسلوب القيا  المتوازن -1
ويستخدم هذا الأسلوب لتقييم ورقابة الجوانب غير المالية مثل جودة الأداء والموارد 

النمو مثل الربحية و  ىالجوانب المالية الاخر  ىبالإضافة إل ،البشرية، والموقف التنافسي
 .والقيمة المضافة للمساهمين

أهداف  حد أدوات الرقابة لتوفير التأكيد اللازم للمساهمين بأن  أسلوب تأكيد الجودة: هو أ -2
معقول من الخطر وبأقل تكلفة، وقد عرفت منظمة  ىالمنشأة قد تتحقق في ظل مستو 

AICPA)  )  المعلومات ووسيلة  تحسين جودة ىة متخصصة تعمل عل"خدم :هالتأكيد بأن
وهي تشمل جميع أنواة المعلومات )تأكيد جودة المعلومات المالية، تأكيد لمتخذ القرار"، 

 جودة المعلومات غير المالية وتأكيد جودة النظام مثل جودة نظام الرقابة الداخلية(.
ت رقابة أداة فعالة تستخدمها المنشآللي عد أسلوب التقييم الذاتي  :أسلوب التقييم الذاتي -3

 ىوهي مبنية عل ،لتحقيق التحسين المستمر لنظام الرقابة الداخلية ولعمليات المنشأة
وتستخدمها إدارة المراجعة الداخلية في تنفيذ أهدافها، وكما  ،أسا  مفاهيم الرقابة
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وب التقييم الذاتي أحد ا كأداة للتأكيد علي جودة الرقابة الداخلية، ويعتبر أسلتستخدم أيضً 
تحليل الخطر والرقابة علي العمليات لتي تؤدي إلي  ىمداخل تأكيد الجودة ويرتكز عل

 تحقيق أهداف المنشأة.
ها:"عملية يتم من خلالها اختيار وقد عرف معهد المراجعين الداخليين للتقييم الذاتي للرقابة أن  

جميع أهداف المنشأة قد  وفير التأكيد المعقول بأن  والهدف منها ت ،وتقييم فاعلية الرقابة الداخلية
 (.Terry&Gilbert,2001:46تم مقابلتها")

: يعتبر أسلوب المقارنة المرجعية من الأدوات التي يمكن أسلوب المقارنات المرجعية -4
استخدامها بفاعلية لإجراء تحسين وتطوير في الخدمة عن طريق الإجابة عن التساؤلات 

 (2007:260والزيدات،مجيد : )التالية
 ما هي مجالات التحسين المرغوبة؟ 
 ما هي أفضل المنظمات التي يمكن المقارنة مع عملياتها وأنشطتها؟ 
 كيف يمكن استخدام تل  المنظمات؟ 
 حقيق تميز أكثر من تل  المنظمات؟كيف يمكن ت 

 ما يلي :نستنتج الباحثة عرضه سبق وفق ما 

 والمؤسسات باعتبارها أصبحت  ،في المنظمات تعتبر جودة الخدمات هي منهج م تبع
 إذا أدركت المنظمات أن   ،واكتساب الميزة التنافسية ،ضرورة حتمية للبقاء والاستمرار

 .ت مصدرًا لقوتها وكسب المستفيدينبإمكانها أن تجعل من جودة الخدما
 ى تتباها المنظمة للوصول إل أبعاد ومبادئ وأس  يجب أن   ىتقوم جودة الخدمات عل

 .أفضل خدمة مقدمة للمستفيدين
 بحكم المنافع التي يقدمها وطبيعة  قطاة الخدمات أهمية خاصة وموقعًا متميزًا يحتل

ذ تمثل الخدمات النشاطات التي إ ،الخصائص التي يمتاز بها مقارنة بالقطاعات الأخرى
، حيث تسعى لمنظمة وبين المستفيدوهي نتيجة تفاعل اجتماعي بين ا ،تقدم للمستفيدين
وكسب رضا المستفيد عن الخدمة المقدمة له، حيث يشترط  ،إشباة حاجاته المنظمة إلى

وهذا ينجم عنه مشاكل يتطلب علاجها  ،يكون ترابط وثيق بين الخدمة والمستفيد أن  
م طبيعة هذه الخصائص وحسب نوة الخدمة التي تصنف حسب أس  بطرق تلائ  
تتفاعل فيما بينها لتقديم  عدة وتتكون المنظمة الخدماتية من عناصر ،عددةومعايير مت

وتعتبر طريقة جودة وخدمة المستفيد من أفضل الطرق  ،الخدمة للمستفيدين بعدة طرق
 باعتبارها منظمة وموحدة لجميع مستفيدين.
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   إليهامكن أي منظمة خدماتية الوصول تحقيق جودة الخدمة من الأهداف التي ت   إن، 
 ؛ل مستمروبشك ،وهي تمثل معيار درجة تطابق الأداء الفعلي مع توقعات المستفيدين

. وتعتبر جودة الخدمات كمحصلة من الأبعاد المتصلة فيما مما يضمن كسب المستفيدين
 جودتها. ىالخدمات وقيا  مستو  ىوتخضع لإطار يضمن القواعد التي تطبق عل ،بينها

  خدماتها باستخدام  ىتطوير وتحقيق مستو  ىالخدماتية علتحرص العديد من المنظمات
 ىتحليل شكاو و  ،مجموعة من الأساليب كالاستخدام المستمر للدراسات والبحوث

وجود تعهد والتزام إداري نحو جودة و  ،وتنمية ثقافة تنظيمية تدعم الجودة ،المستفيدين
جودة الخدمة  إلىتي تساهم بشكل كبير في الوصول الخدمة وغيرها من الأساليب ال

 وقياسها لتحقيق التمييز.

 

 الخلاصة:
جودة الخدمات ، كما تم و الخدمة، و استعرضت الباحثة خلال هذا الفصل مفهوم الجودة ، 

 طرح خطوات تحقيق الجودة في تقديم الخدمة ، كذل  العوامل المؤثرة في جودة الخدمة المقدمة ،
لخدمة، وتم طرح نموذج الفجوة ، كذل  قيا  جودة ا ،بعادهارح خصائص الجودة وأيما طس  ولا

 جودة الخدمة.  وآلية الرقابة على
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 المبحث الثالث
 المنظمات غير الحكومية

 مقدمة:

من النسيج الفلسطيني  احيث ت عد جزءً  ،ومهم  دور بارز للمنظمات غير الحكومية 
دورها في ظل وضع اجتماعي تفعل و  ،لأنشطة ودور المؤسسات والوزارات الحكومية ومكملًا 

تتغير وتتطور وفق ما هو و  ،يتحر  ويتبدل وفق تحولات المجتمعواقتصادي وسياسي وتمويلي 
ليست جامدة من حيث أوضاعها وبيئتها الداخلية والخارجية، وعلاقاتها مع ها أي أن   ،جديد

أو السلطة  ،أو مع مصادر تمويلها ،المستفيدين أو مع غيرها من المنظمات غير الحكومية
 المركزية .

 ،وقد ظهر الاهتمام الدولي بالمنظمات غير الحكومية في أواخر السبعينات من القرن العشرين
ألسنة رواد الحركات  ىعلا جاريً  الفظً  (منظمات المجتمع المدني)ة حيث أصبحت عبار 

وبخاصة النامية منها، وذل  لعدة أسباب  الاجتماعية والديمقراطية في العديد من دول العالم،
رسة وللمما مزيد من الحقوق، ىورغبة المجتمع بالحصول عل ،منها: زيادة الوعي بحقوق الإنسان

ي إدارة المجتمع ولتأكيد حق الأفراد في المشاركة ف كوماتي الحىنوة من الرقابة عل
 اهذه المنظمات غير الحكومية تشكل جزءً  ن  إالفلسطيني ف ىالمستو  ىوعل(.11 :2013)شهاب،

وهي  ،من مكونات البيئة التنظيمية له ارئيسيً  اومكونً  ،من النسيج المجتمعي الفلسطيني امهمً 
وقد تجاوزت هذه المنظمات النقاش حول شرعية  ،الفلسطينيةطرف مهم في العملية التنموية 

النقاش في  والمنظمات الخيرية الذي ينظم عملها، وانتقل ،عملها بإقرار قانون المنظمات الأهلية
 ،البحث في تطوير هذه المنظمات وتعزيز دورها في المجالات المختلفة ىالساحة الفلسطينية إل

 ،فقد أجريت العديد من الدراسات حولها ،ورها المجتمعي التنمويمع الإقرار بأهمية د اوانسجامً 
 ،غاثيةتؤديها في المجالات المختلفة: الإوتأتي هذه الدراسات في مجال التعريف بالأدوار التي 

 (.49: 2010حشد تمويلها )حماد، التثقيف، التنموية،

برز أية بالأعمال الخيرية التي تعتبر هذا وتقوم المنظمات غير الحكومية في الأراضي الفلسطين
حيث كرست الجهود للعمل  مدار تاريخه، ىالشعب الفلسطيني عل ىأشكال التعاون والتكافل لد

من  ،العمل الجماعي حروح التعاون ورو  ىالخيري وفق خصائص المجتمع الفلسطيني المبني عل
تلعب . كما ية والاجتماعية .حوالص، وتقديم الخدمات الاقتصادية  ،أجل رفع المستوي المعيشي

مختلف مجالاتها التي يمر بها  ىمختلفة تنسجم مع الأوضاة عل االمنظمات غير الحكومية أدورً 
 (.70 :2010الشعب الفلسطيني)ناصر،
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وتلعلاب دورهلاا بكفلااءة وفاعليلاة فلاي قطلااة غلازة  ،رغم ما تقوم به المنظمات غير الحكومية من مهلاام
ملالاا للالام تجلالاري عمليلالاة  ،مضلالاطربة غيلالار مسلالاتقرة، وسلالاتكون علالااجزة علالان وظائفهلالااهلالاا تعلالايش حاللالاة  أن  إلا  

  ذللالالالا  دعلالالالام أر  للالالالاىوع ،تقيلالالالايم لهياكلهلالالالاا الإداريلالالالاة والتنظيميلالالالاة وأدائهلالالالاا وأسلالالالااليب عملهلالالالاا وعلاقاتهلالالالاا
وتفعيلال الجانلاب التطلاوعي والجملااهيري  ،الديمقراطية الداخلية، والالتزام بمبلاادئ الشلافافية والمحاسلابة

وتعزيلالالالاز التنسلالالالايق والتكاملالالالال والتعلالالالااون والتشلالالالابي  ملالالالاع الجهلالالالاات ذات الصلالالالالة  فلالالالاي عملهلالالالاا وبرامجهلالالالاا،
 (.40 :2008)عويضة،

وتطلالاور مراحلهلالاا،  ،سلالايتناول هلالاذا الفصلالال الحلالاديث علالان تعريلالاف المنظملالاات غيلالار االحكوميلالاة ونشلالاأتها
وتوضلايح المعوقلاات والتحلاديات  ،ومجلاالات عملهلاا وتصلانيفها ،وتوضيح أهميتها، وعناصر نجاحها

 التي تواجهها في قطاة غزة.

 تعريف المنظمات غير الحكومية: 2.3.1
الاسلالاتخدام فلالاي ظلالال تنلالاامي الحلالاديث علالان  أصلالابح مصلالاطلح المنظملالاات غيلالار الحكوميلالاة شلالاائع  

علالالالان تعقيلالالالادات البيروقراطيلالالالاة مبلالالالاادرات الفرديلالالالاة والأهليلالالالاة بعيلالالالادًا المجتملالالالاع الملالالالادني، وتهيئلالالالاة المنلالالالااخ لل
ن دول العلاالم الثاللاث وزاد ملان شلايوة مصلاطلح المنظملاات غيلار الحكوميلاة تجلااه الكثيلار ملا ،الحكومية
 وهلالاو ملالاا يطللالاق عليلالاه الموجلالاه الثاللالاث ملالان التحلالاول اللالاديمقراطي ،خلالاذ بالتعدديلالاة والديمقراطيلالاةنحلالاو الأ
ق فالبعض يطل ،سمي وتعريف المنظمات غير الحكوميةهنا  تعدد في م  (، 71 :2010 )ناصر،

أو  ،()المنظملالاات الوسلالاطيةأو ،(المنظملالاات الطوعيلالاة الخاصلالاة)أو (غيلالار الربحيلالاةعليهلالاا )المنظملالاات 
 (.32 :2015ومنها فلسطين)أبو شمالة، ،)الجمعيات الأهلية( كما يطلق عليها في الدول العربية

: هام( المؤسسة الأهلية أو الجمعية بأن  2000( لعام 1يعرفها )القانون الفلسطيني رقم )
بموجب اتفاق بين عدد لا يقل عن سبعة أشخاص لتحقق أهداف  تنشأ"شخصية معنوية مستقلة 

مشروعة تهم الصالح العام دون استهداف جني الربح المالي بهدف اقتسامه بين الأعضاء أو 
وقد وصف )مدني( المنظمات غير الحكومية (، 15 :2009 لتحقيق منفعة شخصية )أبو دقة،

الربحية لا صلة لها بمؤسسات الدولة الرسمية، أو ها منظمات أو مؤسسات اجتماعية غير بأن  
ومن يقوم بإنشاء هذه المؤسسات  ،بمؤسسات القطاة الخاص التي تستهدف الربح بشكل أساسي

ة للإنسان والتي وتستمد هذه المنظمات قوتها من الحريات الطبيعي ،هم الأفراد أو المجموعات
يد لها،  وهذا طبعًا سواء أكانت هذه سماح أو التقيال تختلف من مكان لآخر من حيث مدى

، أو لحماية مجموعة اية الحقوق السياسية والاقتصاديةلإقامة مجتمع مدني لحم المؤسسات تسعى
معينة من النا  كالأقليات والنساء والأطفال والمعوقين، أو لخدمة أغراض عامة كالصحة 

 (.68-67 :2005 والثقافة وحماية البيئة ومحاربة الفقر)الأشقر،
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 نشأة وتطور المنظمات غير الحكومية في فلسطين: 2.3.2
 ن  حيث س   ،عهد سيطرة العثمانيين عليها ىيعود ظهور المؤسسات الأهلية في فلسطين إل

قيام السلطة الوطنية  ساري المفعول إلى ي  ق  ب   ،بالقانون العثماني ينظم أعمالها مي  قانون س  
 ،تاريخه م( والذي ينظم أعمالها إلى2000م )( لعا1رقم )ه بسن قانون ، حيث تم إلغاؤ الفلسطينية

جمعية القد ")أبو ت دعى"( م1849عام ) جمعية أهلية فلسطينية إلى ويرجع تاريخ تأسي  أول
 (.18 :2009دقة،

حالة فريدة من نوعها، حيث تطور  ،وجه الخصوص ىيعد المجتمع الأهلي الفلسطيني عل
حيث لعبت المؤسسات  ،دولة ومؤسساتها الخدمية والتنمويةعملها في ظل الاحتلال وفي غياب ال
غاثة  مؤسسات الدولة في غياب الدولة، من الأهلية من الناحية الموضوعية دور   تعليم وصحة وا 

كجزء من نضال الفلسطينيين  وتنمية .... إلخ، واستطاعت الوصول إلى أكثر الفئات احتياجًا
والدفاة عن حقوق  م خدمات أخرى كالعناية بالأسرىليشمل دورها تقدي ،ومقاومتهم للاحتلال

دورها كان  إلا أن   ،غاثي الذي قامت به المؤسسات الأهليةالإالرغم من الطابع  على ،الإنسان
 وقد امتد   ،لصمود أبناء الشعب الفلسطيني فوق أرضهم ا للاحتلال ومعززًامقاومً  ،بامتياز سياسيًا

أدواراً سياسية تبدو في أحيان كثيرة بعيدة  إلى لعب عدة ،هذا الدور في غياب مؤسسات الدولة
(.30 :2013،عن اختصاص عملها الأهلي )أبو كريم  

 كالتالي: عدةمراحل تطور المنظمات غير الحكومية الفلسطينية عبر مراحل 

 .م(1967-1917) ما بين عامي ىالمرحلة الأول

ماني ثم فترة الحكم العث م(1948-1917وتتمثل في فترتين هما فترة ما بين عامي )
 . الانتداب البريطاني

 ،وكانت إستراتيجية المنظمات غير الحكومية في تل  الفترة تتمثل بمقاومة اليهودية
ى العمل إضافة إل ،ومصادرة الأراضي كونها الخطر الأساسي الذي كان يهدد المجتمع في حينه

 (.2013:31كريم،)أبو  غاثي لمنكوبي الحرب، والمواجهات مع اليهودالإ

عايشت الحكمين  ىم( من المرحلة الأول1967-1948في الفترة الثانية ما بين عامي )ثم 
الأردني في الضفة الغربية والمصري في قطاة غزة، والاحتلال الإسرائيلي لباقي أراضي فلسطين 

 ،الفلسطينيالعام في صفوف المجتمع هبط العمل الأهلي نتيجة الإحباط فقد  ،م(1967في عام )
لإضعاف  ىمما أد ،ين الأردني والمصري علي حرية وحركة الفلسطينيينوتشديد قبضة النظام

مقاومة مشاريع التوطين والاهتمام بقضية  ىالأحزاب والتنظيمات وبالتالي تركز العمل عل
 (.14 :2013غاثي )شهاب،جئين وحق العودة إضافة للعمل الإاللا
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 م(1979-1967) المرحلة الثانية ما بين عامي

 ،صعيد إعادة تنظيم العمل الأهلي الفلسطيني ىعل مرحلة السبعينات تطورًا مهمًا شهدت
وبخاصة مع بروز قوة منظمة التحرير الفلسطينية التي قامت بإنشاء العديد من الاتحادات 

كما دعمت إنشاء لجان  ،تعزيز صمود الشعب الفلسطيني ىهدفت إل ، والتىالشعبية بالخارج
 ،والتي استجابت بشكل خلاق لبعض الاحتياجات ،العمل التطوعي في الضفة الغربية وقطاة غزة

 ( .2009:19،تبلور رؤية تنموية شاملة )أبو دقة والأولويات التنموية المختلفة بدون أن  

الأعباء وقد زاد في هذه الفترة ثقل  ،( منظمة أهلية14وقد شهدت هذه الفترة تسجيل )
 ،حاجات اللاجئين الفلسطينيين بعد الاحتلال الإسرائيلي ىالاقتصادية والاجتماعية المترتبة عل

ورغبة منه إظهار نفسه أمام الإعلام دولة متحضرة وذات أبعاد  ،وعدم قدرته علي تحملها
حيث س مح بتسجيل بعض المنظمات غير الحكومية في الأراضي الفلسطينية عام  ،أخلاقية

ولذل   ،م(، تشكلت المنظمات غير الحكومية أو معظمها إبان فترة الاحتلال الإسرائيلي1967)
وله  ،حيث كان العمل بمثابة تضحية، أكثر مما هو امتياز ،شكل المناضلون قوامها الرئي 

 (.46 :2015دلالات سياسية في سياق النضال ضد الاحتلال الإسرائيلي )أبو شمالة.

 م(1993-1980بين عامي )المرحلة الثالثة ما 

 ىحيث عمدت عل،الأهلية بتل  الفترة بتعدد أدوارها وتنوة أنشطتها تميزت الجمعيات
كما  ،سد الفجوات الخدماتية التي لم يقم الاحتلال بتقديمها للشعب الفلسطيني ىالتركيز عل

سناد الحفاظ والتمس  بالهوية الوطنية الفلسطينية من خلال إقامة  الأنشطة التي اتسمت بدعم وا 
وتعززت  ،تحافظ من خلالها علي التراث الوطني الفلسطيني وعدم السماح بطم  هويته الوطنية

م( التي أثبتت خلالها 1987التي بدأت عام ) ىهذه الأنشطة خلال الانتفاضة الفلسطينية الأول
ابتكار أنشطة متنوعة لدعم النضال الفلسطيني من خلال  المنظمات غير الحكومية قدرتها على

تعزيز العمل التطوعي الخيري من دعم الفلاحين من جني محاصيلهم خلال فترات الحصاد 
 (.2009:19،المختلفة )أبو دقة

لبنان،  كما شهدت خروج المقاومة من ،( منظمة أهلية18وشهدت هذه الفترة تسجيل )
لأساسي توجه النشاط ا مما انعك  على ،بالداخل الفلسطيني وثيقًاوالتي كانت ترتبط ارتباطًا 
من خلال تركيز  ،نشر ثقافة الصمود ومقاومة الاحتلال الإسرائيلي للمنظمات غير الحكومية إلى

تستطيع من  ،طر ولجان وهيئات ومنظماتالمقاومة الفلسطينية المختلفة على إنشاء أفصائل 
ت في وأنشأ ،وتقديم خدمات متنوعة من جهة أخرى ،ن جهةخلالها ممارسة العمل السياسي م

تعزيز صمود الشعب  التي هدفت إلى ،غاثية والاجتماعيةذه الفترة العديد من المنظمات الإه
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والتي استجابت بشكل خلاق لبعض الاحتياجات والأولويات المختلفة،خصوصاً الحد  ،الفلسطيني
 (.46 :2015 ،ةمن الفقر)أبو شمال

 م(:1999-1994لرابعة ما بين عامي)المرحلة ا

 ،تعزز وجود ودور الجمعيات الأهلية الفلسطينية عند إنشاء السلطة الوطنية الفلسطينية
حيث ساعدت ونظمت السلطة الوطنية الفلسطينية عمل الجمعيات الأهلية وشرعت القوانين 
اللازمة لتنظيم، ورقابة عملها بما يسمح من قيامها بالدور المنوط بها في ظل أجواء من الشفافية 

سمح وبدون القيام بأي أعمال ت  ،طينيءة بما يخدم المجتمع المدني الفلسوالمحاسبة والرقابة البنا
بإهدار المال العام من خلال سوء استخدام الأموال والإمكانيات المتاحة للجمعيات الأهلية من 

 (،20-19 :2009 خلال الدعم المتحصل من التمويل الداخلي والتمويل الخارجي)أبو دقة،

تبني المنظمات  م( إلى1994بعد اتفاق أوسلو عام ) نشوء السلطة الوطنية الفلسطينية وقد أدى
رئيسية أهمها  عدة أدوار ية البشرية المستدامة من خلالالتنم ر الحكومية إستراتيجية إحداث  غي

 (.41 :2012)البلبيسي،

اء الدولة الفلسطينية من ال في مقاومة الاحتلال الإسرائيلي من جهة، وبنالإسهام الفع   -
  .جهة أخرى

 .الإسهام في بناء مجتمع فلسطيني ديمقراطي -
موية مبتكرة احتياجات المجتمع المحلي، والعمل علي بلورة رؤية تن المساهمة في تلبية -

 .المجتمع ومستندة إلى
 م(2008-2000المرحلة الخامسة ما بين عامي )

وعدم قدرتها علي تلبية  ،م( وضعف دور السلطة2000اندلاة الانتفاضة الثانية في عام ) أدى
حالة الانقسام الفلسطيني عام  إلى إضافةً  ،العديد من الاحتياجات الأساسية للمواطنين

ما تقدم بدأ الدور  في الضفة الغربية وغزة، بناءً علىواستمرار ممارسات الاحتلال  ،م(2006)
غاثي وتقديم خدمات الدعم النفسي لفئات   المنظمات يتراجع لحساب الدور الإالتنموي لتل

تغير في  الأهلي وأدت إلى كل تل  المتغيرات أثرت على طبيعة العمل  ،مختلفة من المجتمع
(، وقد شهدت هذه الفترة أكبر عملية تسجيل للمنظمات غير 2013:32أجندته )أبو كريم،

ق له مثيل، وشهدت ( منظمة، حيث زاد عددها بشكل لم يسب826الحكومية حيث بلغت عددها )
 .(2015:47م( )أبو شمالة،2006معدلاتها عام ) هذه الفترة أعلى

 م(:2015-2009ا بين عامي )المرحلة السادسة م
بعد تدهور الأوضاة  ه الفترة دورًا مهمًا للمنظمات غير الحكومية؛ حيث تنامىشهدت هذ

وبخاصة في ظل استمرار الحصار الإسرائيلي وتداعيات الحروب  ،الإنسانية في قطاة غزة
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 ( على قطاة غزة وما أعقبها من آثار وخيمة على2014-2012-2008رائيلية عام )الإس
عدد المستفيدين من المساعدات التي تقدمها المنظمات المحلية  المجتمع الفلسطيني حيث ارتفع

الحرب  به تل  المنظمات في إغاثة متضرريعن الدور الذي تقوم  فضلًا  ،والدولية
م( تفوق 2012عام ) يزانية المنظمات غير الحكومية حتى( وقد كانت م2013:15،)شهاب
بين  ار كبيً  ار م( أي بعد مرحلة الانقسام شهدت هذه الفترة توتً 2006د عام )ما بع ،الحكومةميزانية 

 ،المنظمات غير الحكومية بخاصة منظمات في قطاة غزة مما أثر بالسلب على ،شقي الوطن
مما أدى  ،حيث تم تجميد حسابات العديد منها في البنو  وتوقف تمويلها من الجهات المانحة

لها فروة في غزة توقف وهنا  بعض المنظمات في الضفة و  ،هاتوقف أنشطتها أو إغلاق إلى
 ا نشاطها وضعف العمل المتبادل بين المنظمات المشتركة.أيضً 

 أهمية المنظمات غير الحكومية الفلسطينية: 2.3.3
، بخاصة في قطاة الخدمات السلطة الوطنية الفلسطينية واقعًا اجتماعيًا هشًاورثت 

والانتشار الواسع  ،مع البنية التحتية المدمرة ،الواقع الاقتصادي السيئ إلى الاجتماعية، إضافةً 
فمنذ توليها واستلامها  ،للفقر والبطالة، والنقص الكبير في المرافق والخدمات الصحية والتعليمية

بدأت السلطة الفلسطينية بالعمل وتعاون  ،للصلاحيات الاجتماعية من الإدارة المدنية للاحتلال
الغوث للاجئين وغيرها من المؤسسات الأجنبية والأهلية ومؤسسات القطاة الخاص من مع وكالة 

 (.2010:73أجل تحسين الأوضاة وتقديم الخدمات )ناصر،

ومية خلال العقدين الماضيين دورًا مهمًا في توفير الخدمات في لقد لعبت المنظمات غير الحك
مراكز البحث والتدريب  ،حقوق الطفل والمرأة الإعلام، التعليم، الصحة، التنمية،: )مجالات عدة

لتواجه الفقر التي خلفه  ،التي قدمتها الجمعيات الخيرية (وخدمات الاغاثية المهني والتنموي،
 (.2006:67الاحتلال )مرزوق،

اتجاهات العملية التنموية في فلسطين،  ظمات غير الحكومية في التأثير علىساهم وجود المن
صعيد  ا علىوحيويً  اظاهرً  اوكان لها دورً  ،هذه المنظمات قد سبقت السلطة الفلسطينية خاصة أن  

في ظل  وما زالت تقدم خدماتها حتى ،تقديم الخدمات الأساسية للمواطنين خلال وجود الاحتلال
 (. 2015:48)أبو شمالة. وجود السلطة الفلسطينية، وبالتعاون مع منظمات السلطة الفلسطينية

 عناصر نجاح المنظمات غير الحكومية الفلسطينية: 2.3.4
 (2010:80كما ذكرها )ناصر، عدة عناصرغير الحكومية يجب توفر لضمان نجاح المنظمات 

  .وعدم وجود مركزية في العمل ،: تعاون القيادات داخل المنظمات غير الحكوميةالقيادة -1
 .دف العمل معه: كسر الحاجز النفسي بين المنظمة والمجتمع المستهالمجتمع -2
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 ودرجة القيود أو الحرية التي تتمتع بها ،الحكومة: العلاقة بين الجمعية والجهات الحكومية -3
 يجابية بين مجموعة العمل.: المشاركة الإالمشاركة -4
تنفذ بجهود  حيث يمكن أن   ،: التمويل لي  الأسا  بل الأفكار والمشروعاتالتمويل -5

 في تدعيم الأفكار والمشاريع. اولكن التمويل يلعب دورً  ،اجيدً  اتطوعية وتعطي عائدً 
، علي نجاح المنظمة كما أشار اليها )البلبيسي امؤثرً  اكما تلعب عناصر العملية التنظيمية دورً 

2012: 45:) 
سد الفجوة الإستراتيجية  ، ومن المهم أيضًافي نجاح المنظمة مل عاملًا مهمًاتعتبر جودة الع -1

 والتنفيذ.
مكانية الاعتماد عليها من شأنها التأثير علكفاءة ا -2  .الأداء الوظيفي ىلعمليات وا 
 التكيف المتزامن مع متغيرات البيئة الخارجية يحدد الأداء الوظيفي للعاملين. -3
 الأداء الوظيفي . ىوجود إدارة موارد بشرية قوية من شأنها التأثير عل -4
وهي المتغيرات التي تحدد أي من التحديات التنظيمية تعتبر  ،المتغيرات الوظيفية التنظيمية -5

 الأكثر أهمية للمنظمة في أي وقت من الأوقات.
 الأداء الوظيفي. ىسلو  القائد المباشر وغير المباشر من شأنها التأثير عل -6

 تصنيف وأعداد المنظمات غير الحكومية في قطاع غزة: 2.3.5 

م( عن الإدارة العامة للشؤون العامة 2012في عام ) حسب دليل الجمعيات الخيرية الصادر
بلغ تعداد المنظمات غير الحكومية  ،والمنظمات غير الحكومية في وزارة الداخلية بقطاة غزة

( 8598)( منظمة محلية مسجلة وبعدد عاملين 786ما مجموعة )( م 31/12/2012) ىحت
 .ا( موظفً 1015ملين )( منظمة أجنبية مسجلة وتحت التسجيل بعدد عا82و) ،موظف

محافظات قطاة  ىتوزيع المنظمات غير الحكومية المحلية والأهلية عل التاليويوضح الجدول 
 غزة :

 تصنيف المنظمات غير الحكومية المحلية والأجنبية(: 2 .2جدول )
 في قطاة غزة حسب النطاق الجغرافي 

 عدد المنظمات الأجنبية عدد المنظمات المحلية المحافظة م
 - 408 الشمال .1
 79 116 غزة .2
 1 95 الوسطي .3
 1 93 خانيون  .4
 1 74 رفح .5

 82 786 المجموة
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دليل المنظمات غير الحكومية المحلية  ىهذا الجدول من إعداد الباحثة بالاعتماد عل
 .م( الصادر عن وزارة الداخلية في قطاة غزة2012والأجنبية )

أما عن التصنيف حسب قطاة نشاط المنظمات غير الحكومية المحلية في قطاة غزة فقد 
 .الجدول التاليو ضحت في 

 المنظمات غير الحكومية المحلية في قطاة غزة حسب قطاة النشاطتصنيف (: 2 .3جدول )
 عدد المنظمات القطاع م عدد المنظمات القطاع م
 10 الإنسان والديمقراطية .9 389 الاجتماعي .1
 9 العائلي والعشائري .10 74 الثقافي .2
 7 الخريجين .11 54 الشبابي .3
 7 غير مصنفة .12 44 الأم والطفل .4
 3 الصداقة .13 40 الطبي .5
 2 السياحة والآثار .14 40 النقابي .6
 13 البيئة .15 35 الزراعي .7
 28 ذوي الاحتياجات الخاصة .16 32 التعليمي .8

 786 المجموع

( الصادر 2012دليل المنظمات غير الحكومية ) ىهذا الجدول من إعداد الباحثة بالاعتماد عل
 .عن وزارة الداخلية في قطاة غزة
تصنيف القطاعات التي تعمل فيها المنظمات غير الجدول التالي في حين وضحت الباحثة في 

 .الحكومية الأجنبية في قطاة غزة
 تصنيف القطاعات التي تعمل فيها المنظمات غير الحكومية (: 2 .4جدول )

 الأجنبية في قطاة غزة
 عدد المنظمات العاملة قطاع النشاط م
 60 الاغاثي .1
 32 الطبي .2
 30 الاجتماعي .3
 21 التعليمي .4
 4 الزراعي .5
 4 الخدماتي .6
 8 التنموي .7
 6 الثقافي .8
 1 الأبحاث .9

 82 المجموة
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م( الصادر 2012دليل المنظمات غير الحكومية ) ىهذا الجدول من إعداد الباحثة بالاعتماد عل
 .عن وزارة الداخلية في قطاة غزة

 المعوقات التي تواجه المنظمات غير الحكومية بقطاع غزة: 2.3.6
من مجموعة من التحديات اعلية أنشطتها تعاني المنظمات غير الحكومية رغم نجاحها وف
حيث فقدت بعض هذه المنظمات القدرة  ،والمعوقات التي قد تعرقل عملها وتزيد من صعوبته

 -الاستمرار بعملها بسبب هذه المعيقات ومنها: ىعل

 ،تعتبر مشكلة التمويل من أهم عوامل التي تعرقل عمل منظمات غير الحكومية :التمويل -1
حيث للمساعدات المالية دور جوهري ومحوري في تحديد  ،وتقلل وقد تحد من أنشطتها

التمويل بنوعية  ىاتجاهات عمل المنظمات غير الحكومية، وتتأثر فرصة الحصول عل
هنا   ما أن  وأهداف المنظمة سواء كان تمويل محلي أو دولي، لاسي   ،النشاط والتوجيهات

في الحصول عليه، وفي  اقً مصادر التمويل ذاتها مما يشكل عائ ىتناف  بين منظمات عل
كثير من الأحيان يكون هنا  تمويل مشروط قد يعرقل تنفيذ الأنشطة حيث ترفض بعض 

وفق شروط  ىكما يتم تغيير الأنشطة في منظمات أخر  ،المنظمات التمويل المشروط
بحيث تتوافق هذه المشاريع والأنشطة مقترحة ومنفذة مع أهداف وأولويات الجهة  ،الممول
 (.2010:51ة )حماد،المانح

: غياب التخطيط الاستراتيجي النمائي الذي من خلاله يتم غياب الإستراتيجية الإنمائية -2
دورها في التنمية  ، ي عد من أهم معرقلاتتحديد اتجاه المنظمة وأنشطتها وبرامجها

وغير ملمو ، وكذل   المنظمات غير الحكومية ما زال ضعيفً دور ا ن  حيث إ ،المجتمعية
 ،رغم تزايد عدد هذه المنظماتة مع السلطة ما تزال موضوة جدال الشراكة المطلوب ن  فإ

واتساة دائرة عملها ومشاركتها في مؤتمرات العالمية مما وسع أفقها وانفتاحها وزيادة وعيها 
بالقضايا ذات الأهمية الحاسمة المشتركة التي ركزت عليها معظم توصيات تل  المؤتمرات 

الحياة ومنها قضايا الفقر، ومحو الأمية الأبجدية والقانونية، وقضايا النوة لتحسين نوعية 
واندماج الفئات المهمشة في المجتمع، والعمل علي بناء القدرات المؤسسية  ،الاجتماعي

 (.2010:52البشرية)حماد،
 مؤسساتي بحاجة إلىال العمل إن  ضعف التنسيق والتنظيم بين المنظمات غير الحكومية:  -3

مشتر  بين المنظمات غير الحكومية خاصة العاملة في نف  التعاون النسيق المتبادل و الت
، تشتت الجهود اللازمة لتحقيق الأهداف المرجوة ، فالعمل الفردي يؤدي إلىالمجال

، ولا يحقق الهدف المشتر  للمنظمات غير الحكومية ويضعف من جودة العمل المؤسساتي
 وهو العمل الخيري والأهلي.
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الأخيرة يعد الانقسام الفلسطيني واضطراب المناخ السياسي  في الآونةالوضع السياسي:  -4
وعدم استقراره، وتتالي الأجندات السياسية للحكومات والممولين ومحدودية الحركة والحصار 

عمل وفاعلية المنظمات غير الحكومية في  ىعلي قطاة غزة من العوامل التي أثرت عل
ووضعت  ،أنشطتها واستقلاليته في اتخاذ القرارات وتحديد عملها ت منوحد  غزة، قطاة 

 سواء كان من الداخل أو الخارج. ،إداراتها قيود على

 الخلاصة:

تقلالاديم  تناوللالات الباحثلالاة فلالاي هلالاذا المبحلالاث المنظملالاات غيلالار الحكوميلالاة بقطلالااة غلالازة، حيلالاث تلالام  
 أن   الباحثلالالالاة إللالالالاىوصلالالالالت حيلالالالاث ت ،علالالالادة راءآتعريلالالالاف لمصلالالالاطلح المنظملالالالاات غيلالالالار الحكوميلالالالاة ملالالالان 

 جميلالالاعمنظملالالاات غيلالالار الحكوميلالالاة ملالالاا هلالالاي إلا منظملالالاات غيلالالار ربحيلالالاة تقلالالادم خلالالادمات للمسلالالاتفيدين بال
فئة دون غيرها، كما عرضت التاريخ التطوري للمنظمات غير الحكومية  ىالشرائح لا تقتصر عل

ي ، كما ذكرت الباحثة أهمية ومجالات المنظملاات غيلار الحكوميلاة فلاعدة في فلسطين عبر مراحل
قلالالاات عملالالال المنظملالالاات غيلالالار ا قاملالالات بطلالالارح عواملالالال نجلالالااح ومعو ظلالالال الوضلالالاع الفلسلالالاطيني، وأخيلالالارً 

الحكوميلالالالالاة، واستعرضلالالالالات تصلالالالالانيف للمنظملالالالالاات المحليلالالالالاة والأجنبيلالالالالاة وفلالالالالاق دليلالالالالال للمنظملالالالالاات غيلالالالالار 
 .م( 2012الحكومية بقطاة غزة الصادر عن وزراه الداخلية لعام )
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 الفصل الثالث 3
 السابقة الدراسات

 
 مقدمة

 المنظمة الأخلاقيةالدراسات السابقة التي تناولت موضوع  3.1

 (14الفلسطينية وعددها ) السابقة الدراسات .1
 (16الدراسات السابقة العربية وعددها ) .2
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 الفصل الثالث: 
 الدراسات السابقة

من الحصول عليها يشلامل أهلاداف الدراسلاة  ملخص لبعض الدراسات التي تمكنت   تم عرض
 ةالباحثلالالات وقاملالالا، والملالالانهج المتبلالالاع، مجتملالالاع وعينلالالاة الدراسلالالاة، كلالالاذل  النتلالالاائج والتوصلالالايات لكلالالال دراسلالالاة

بتصلالانيف الدراسلالاات السلالاابقة حسلالاب نلالاوة المتغيلالار حيلالاث تلالام تصلالانيفها إللالاى دراسلالاات تتعللالاق بلالاالمتغير 
جلالالالالالاودة الخلالالالالالادمات )ودراسلالالالالالاات تتعللالالالالالاق بلالالالالالاالمتغير التلالالالالالاابع  ،(أبعلالالالالالااد أخلاقيلالالالالالاات المنظملالالالالالاة)المسلالالالالالاتقل 
 ابلالالالادءً  الأقلالالالادم،ى إللالالالاهلالالالاذا وسلالالالايتم علالالالارض الدراسلالالالاات وفلالالالاق التسلسلالالالال الزمنلالالالاي ملالالالان الأحلالالالادث .(المقدملالالالاة

 :وهلالالايتلالالام علالالارض الفجلالالاوة البحثيلالالاة وفلالالاق معلالالاايير كلالالاذل   بالدراسلالالاات المحليلالالاة والعربيلالالاة ثلالالام الأجنبيلالالاة .
جلالالالاراء الدراسلالالالاة( -الأدوات -الملالالالانهج المتبلالالالاع -الفئلالالالاة المبحوثلالالالاة -)الموضلالالالاوة ثلالالالام  ،مكلالالالاان وتوقيلالالالات وا 
 وما أهم ما يميز الدراسة الحالية عن سابقاتها  ،أوجه الاستفادة من الدراسات السابقة ىإلالانتقال 

 :نظمةالدراسات المتعلقة بأخلاقيات الم 3.1
 الدراسات السابقة الفلسطينية والعربية: -1

أبعاد المنظمة الأخلاقية ودورها في تحسين جودة الأداء  ( بعنوان:"2017دراسة )الغنام،
 "المؤسسي في المستشفيات الفلسطينية

أبعاد المنظمة الأخلاقية ودورها في تحسين جودة الأداء المؤسسي في  إلى التعرف هدفت الدراسة
لجمع المستشفيات الفلسطينية، وقد استخدم الباحث المنهج الوصفي التحليلي، والاستبانة كأداة 

البيانات. وتكون مجتمع الدراسة من العاملين في كل من مستشفى غزة الأوروبي ومستشفى 
(، والعينة طبقية عشوائية لجميع المستويات الوظيفية في 1082ناصر الطبي والبالغ عددهم )

( استبانة 265( مفردة، وتم استرداد )284المستشفيات قيد الدراسة، حيث بلغ حجم العينة )
 %(.93لتحليل بنسبة )صالحة ل

 وقد خلصت الدراسة إلى العديد من النتائج كان أبرزها: 

  مستوى أبعاد المنظمة الأخلاقية لدى العاملين في المستشفيات الفلسطينية  مرتفع، حيث
 %(.74.32بلغ الوزن النسبي )

 مستوى جودة الأداء المؤسسي في المستشفيات الفلسطينية  في محافظات غزة مرتفع، حيث 
 %(.76.67اتضح ذل  من خلال حصوله على وزن نسبي )

  إدلالة توجد علاقة ذات( 0.05حصائية عند مستوى دلالة ≥α ) بين المنظمة الأخلاقية
 ودورها في تحسين جودة الأداء المؤسسي.
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  وجود علاقة ارتباطية طردية قوية ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة(0.05 ≥α)  بين
 قية والأداء المؤسسي.الممارسات الأخلا

 وقد قدمت الدراسة مجموعة من التوصيات كان أبرزها: 

  للمستشفيات الفلسطينية، والعمل على  مدونة أخلاقية واضحة مكتوبة خطيًاالعمل على إيجاد
 تطويرها بشكل مستمر بما يتناسب مع متطلبات العصر.

 بالممارسات الأخلاقية والارتقاء بمستوى ممارستهم للقيادة الأخلاقية  يرينضرورة التزام المد
من خلال تشجيعهم لهذا الالتزام من قبل العاملين من خلال تقديم المحفزات المادية 

 والمعنوية.

تشكيل لجان متخصصة على مستوى كل مستشفى لمراقبة وتقييم مدى تطبيق الممارسات 
جراء التعديلات اللازمة حسب الموقف القائمالأخلاقية من قبل العاملين في   .المستشفى، وا 

( بعنوان: " دور متطلبات المنظمة الأخلاقية وجودة الحياة الوظيفية في 2016، ماضيدراسة )
 دراسة تطبيقية على المنظمات غير الحكومية في قطاع غزة". -الحد من ظاهرة الفساد الإداري

دور متطلبات المنظمة الأخلاقية وجودة الحياة الوظيفية في الحد من  إلىلتعرف ا هدفت الدراسة
 ظاهرة الفساد الإداري في المنظمات غي الحكومية.

استخدم الباحث المنهج الوصفي التحليلي لهذا الغرض، واستخدم الاستبانة كأداة رئيسية لجمع 
(. وكانت العينة بالطريقة 335(، وكانت عينة الدراسة )2650البيانات، وقد بلغ حجم المجتمع )

 %(.80( استبانة بنسبة استرداد )272( استبانة وتم استرداد )340العشوائية، وقد تم توزيع )
 وقد توصلت الدراسة إلى النتائج التالية:

كانت درجة الموافقة على المجالات المرتبطة بمتطلبات المنظمة الأخلاقية بمتوسط حسابي  -
درجة الموافقة على متطلبات جودة الحياة الوظيفية  %(، في حين كانت75.77نسبي )

 %(.69.16بمتوسط حسابي نسبي )
حصائية لمتطلبات جودة الحياة الوظيفية في الحد من ظاهرة الفساد إيوجد دور ذو دلالة  -

 الإداري في المنظمات غير الحكومية.
ظاهرة الفساد حصائية لمتطلبات المنظمة الأخلاقية في الحد من إيوجد دور ذو دلالة  -

 الإداري في المنظمات غير الحكومية.
وثين فيما يتعلق بآرائهم حصائية بين متوسطات استجابات المبحإلا توجد فروق ذات دلالة  -

د من ظاهرة الفساد حدور متطلبات المنظمة الأخلاقية وجودة الحياة الوظيفية في ال :حول
تغيرات الشخصية والوظيفية )الفئة عزى إلى المالإداري في المنظمات غير الحكومية، ت  
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عزى العمرية، المؤهل العلمي، سنوات الخدمة ومدة العمل( بينما لا توجد فروق ذات دلالة ت  
 إلى متغير )الجن ( فيما يتعلق بمتطلبات جودة الحياة الوظيفية وذل  لصالح الذكور.

مستويات المنظمة  ميعجبضرورة تحقيق الشفافية في اتخاذ القرارات على  وقد أوصت الدراسة
" تأمين وجود علاقة فعالة بين الإدارة العليا والمرؤوسين في المنظمات للحد من صور من خلال

 .الفساد الإداري في هذا المجال"

(، بعنوان: "واقع جودة الحياة الوظيفية في المؤسسات الحكومية 2016دراسة )الشنطي، 
 وعلاقته بأخلاقيات العمل".

إلى واقع الجودة الوظيفية في وزارة الأشغال العامة والإسكان وعلاقتها  التعرف هدفت الدراسة
ومن أجل تحقيق أهداف الدراسة  ،بأخلاقيات العمل لدى موظفي وزارة الأشغال العامة والإسكان

وقد تكون مجتمع الدراسة من جميع العاملين في  ،قام الباحث باستخدام المنهج الوصفي التحليلي
( استبان بنسبة 139وقد تم استرداد ) ،(162وزارة الأشغال العامة والإسكان والبالغ عددهم )

 ةكما استخدم الباحث الاستبان ،استخدم الباحث أسلوب الحصر الشامل ،%(85.08استرداد )
 ( SPSS)استخدام برنامج التحليل الإحصائي إلى  إضافةً  ،كأداة رئيسية للدراسة لجمع البيانات

 لتحليل البيانات.
 :لنتائج التي توصلت إليها الدراسةأهم ا

 تتوافر جودة الحياة الوظيفية في وزارة الأشغال العامة والإسكان بدرجة متوسطة. -1
توجد علاقة إيجابية بين جودة الحياة الوظيفية وأخلاقيات العمل لدى العاملين في وزارة  -2

 الأشغال العامة والإسكان.
توافر  ىتوجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات تقديرات عينة الدراسة حول مدلا  -3

العمر ما عدا بعد)علاقات العمل( حيث وجدت فروق  ىإل ىعز أبعاد جودة الحياة الوظيفية ت  
 سنة. (30 )لصالح الذين أعمارهم اقل من زىعذات دلالة إحصائية ت  

 ات التي خرجت بها الدراسة :أهم التوصي

ضرورة تعزيز مستوى جودة الحياة الوظيفية للعاملين في وزارة الأشغال العامة والإسكان من  -1
 خلال صرف الرواتب بانتظام.

 إتاحة الفرصة للعاملين في الوزارة بالمشاركة في عملية اتخاذ القرارات وحل المشكلات. -2
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الأخلاقيـات الإداريـة علـى الأداء الـوظيفي فـي وزارتـي ( بعنوان: "أثـر 2016بو غالي، دراسة )أ
 العمل والشؤون الجتماعية بقطاع غزة"

أثلالالار الأخلاقيلالالالاات الإداريلالالاة عللالالاى الأداء اللالالالاوظيفي فلالالاي وزارتلالالاي العملالالالال  إللالالاى التعلالالالارف هلالالادفت الدراسلالالاة
 .والشؤون الاجتماعية بقطاة غزة

استخدم الباحث المنهج الوصفي التحليلي، واستخدم الاسلاتبانة لجملاع البيانلاات الأوليلاة، حيلاث تكلاون 
مجتمع الدراسة من جميع موظفي الوظائف الإشرافية في وزارتي العملال والشلاؤون الاجتماعيلاة، وقلاد 

، وتلام شرافية فلاي اللاوزارتين محلال الدراسلاةا يعملون بمناصب إ( موظفً 120تم توزيع الاستبانة على )
 %(.84.16( استبانة، أي ما نسبته )101استرجاة )

ملالالالان التغيلالالالار فلالالالاي الأداء اللالالالاوظيفي يعلالالالاود إللالالالاى تلالالالاأثيرات  (%85.1 )إللالالالاى أن   وقــــد توصــــلت الدراســــة
المتغيلارات المسلاتقلة التاليلالاة )أخلاقيلاات الفلارد وأنظملالاة المنظملاة(،  بينملاا تلالاؤثر الثقافلاة التنظيميلاة عللالاى 

 (.%14.9 )المتغير التابع  الأداء الوظيفي بنسبة
على الأداء الوظيفي لإدارية وبينت النتائج وجود فروق ذات دلالة إحصائية حول أثر الأخلاقيات ا

العملالالار، المسلالالامى اللالالاوظيفي، مكلالالاان العملالالال(. وعلالالادم وجلالالاود فلالالاروق ذات دلاللالالاة )لكلالالال ملالالان متغيلالالار تبعًلالالاا
احصلالالاائية حلالالاول أثلالالار الأخلاقيلالالاات الإداريلالالاة عللالالاى الأداء اللالالاوظيفي تبعلالالااً لكلالالال ملالالان )الجلالالان ، المؤهلالالال 

 العلمي، سنوات الخدمة(.
تعمل الأنظمة الإدارية في وزارتي العمل والشؤون الاجتماعية على توجيه  بأن   وقد أوصت الدراسة

 .الأخلاقيات الإدارية نجو تحسين الأداء لرفع الكفاءة والفعالية للوزارتين
 

( بعنوان " الممارسات الأخلاقية ودورها في تنمية اللتزام لدى العاملين 2016دراسة )العفيفي،
 غزة" في الجامعات الفلسطينية لقطاع

دور الممارسات الأخلاقية في تنمية الالتزام لدى العاملين في  إلى التعرف هدفت الدراسة
الجامعات الفلسطينية بقطاة غزة. وقام الباحث بصياغة ثلاث فرضيات رئيسة ومجموعة من 

 الجوانب. جميعالتساؤلات لتغطية 

 ،الاستبانة كأداة رئيسية لجمع البياناتاستخدم الباحث المنهج الوصفي التحليلي واستخدم الباحث 
(، وكانت العينة عشوائية 332، وبلغت عينة الدراسة )( موظفًا2448وبلغ مجتمع الدراسة )

( استبانة بنسبة استجابة بلغت 302( استبانة، ثم استرد )340طبقية وقام الباحث بتوزيع )
ة إحصائية لإدخال ومعالجة ( كرزمspss%( كما استخدم برنامج التحليل الإحصائي )88.82)

 وتحليل البيانات.
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 وكانت أهم النتائج لهذه الدراسة:

السلو  الفردي الأخلاقي، )رتباطيه طردية ومتوسطة ذات دلالة إحصائية بين وجود علاقة إ -
 والالتزام التنظيمي. (الثقافة الأخلاقية ،القيادة الأخلاقية

طردية قوية ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة بين الممارسات  ةوجود علاقة ارتباطي -
 .الأخلاقية والالتزام التنظيمي

(، بعنوان: " أخلاقيات المهنة ودروها في الأداء الوظيفي للعاملين 2015، الكأسدراسة )أبو 
 في المنظمات غير الحكومية بقطاع غزة".

في الأداء الوظيفي للعاملين في المنظمات غير التعرف إلى دور أخلاقيات المهنة  الدراسةهدفت 
الحكومية بقطاة غزة، وتقديم توصيات للمنظمات غير الحكومية لتعزيز معرفة العلاقة بين 

 استخدام المنهج الوصفيأخلاقيات المهنة والأداء الوظيفي، ومن أجل تحقيق أهداف الدراسة تم 
الذي يتكون من )العاملين في المنظمات غير الحكومية المخلية مجتمع الدراسة ي التحليل

ر عينة عشوائية عددها وقد تم اختيا ،ا( موظفً 833الاجتماعية بقطاة غزة(، والبالغ عددهم )
كأداة لجمع البيانات، وتم استخدام البرنامج  ة، حيث تم استخدام الاستبانا( موظفً 263)

 ليل البيانات.لإدخال ومعالجة وتح ( (SPSSالإحصائي
 وقد خلصت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أهمها:

مستوى التزام العاملين في المنظمات غير الحكومية بقطاة غزة بأخلاقيات المهنة بشكل   -1
 .(%83.34)عام بلغ 

 . (%73.93)مستوى الأداء الوظيفي لدى العاملين في المنظمات غير الحكومية بلغ  -2
ذات دلالة إحصائية بين أخلاقيات المهنة والأداء الوظيفي للعاملين في  ةةوجود علاقة طردي -3

 المنظمات غير الحكومية بقطاة غزة.
 ومن أهم توصيات الدراسة:

ومنحها الصلاحيات  ،تشكيل هيئة رقابية متخصصة لمتابعة التزام العاملين بأخلاقيات المهنة -1
 التي تمكنها من ضبط إجراءاتها الرقابية.

 مكافأة العاملين على الإنجاز الجيد سواء بشكل مادي أو معنوي. الحرص على -2
 التعامل مع جميع العاملين بمستوى واحد من العدالة والمساواة. -3
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، بعنوان: " مدى التزام مراجعي الحسابات لأخلاقيات المهنة لقواعد (2015دراسة )عبد العال.
 السلوك المهني "

مدى التزام مراجعي الحسابات العاملين في شركات ومكاتب مراجعة  إلىالتعرف  هدفت الدراسة
الحسابات في قطاة غزة بأخلاقيات المهنة وقواعد السلو  المهني التي تنظم وتحكم وتضبط 

ا نظرً  ؛المنهج الوصفي التحليلي تباةاولتحقيق أهداف هذه الدراسة تم ، سلوكيات المراجعين
بشكل كامل  وقد تم تصميم استبانة وتوزيعها على مجتمع الدراسة ،لملاءمته لطبيعة الدراسة

 ( مراجع حسابات باستخدام طريقة الحصر الشامل.63والذي بلغ )
 أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة: 

على سلوكهم المهني  ايؤثر الالتزام والوعي الديني لمراجعي الحسابات بدرجة كبيرة جدً  -1
 والأخلاقي والتزامهم بقواعد السلو  المهني.

سمى لى الم  إعزى وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات تقديرات عينة الدراسة ت   -2
بينما لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات تقديرات  ،الوظيفي وسنوات الخدمة

 . المؤهل العملي إلىعزى عينة الدراسة ت  
 أهم التوصيات التي خرجت بها الدراسة هي : 

ل مزيد من الجهود لإصدار مدونة سلو  أخلاقي ومهني خاصة بمهنة مراجعة ذضرورة ب -
 .والأنظمة المعمول بها في فلسطين م طبيعة القوانينئلاالحسابات في فلسطين بحيث ت  

مما يساهم في تعزيز ضرورة تنظيم ورش عمل ومؤتمرات متخصصة تهتم بأخلاقيات المهنة  -
 التزام مراجعي الحسابات بأخلاقيات المهنة وقواعد السلو  المهني .

(، بعنوان : " دور أخلاقيات المهنة في تعزيز المسئولية الجتماعية 2014دراسة )الزيناتي، 
 في المستشفيات الحكومية الفلسطينية" 

دور أخلاقيات المهنة في تعزيز المسئولية الاجتماعية في  إلىالتعرف  هدفت الدراسة
وقد استخدم الباحث المنهج الوصفي  ،ا(المستشفيات الحكومية )مجمع الشفاء نموذجً 

اختبار الفرضيات  ىإلولتحقيق أهداف هذه الدراسة تم إعداد وتوزيع استبيان هدفت  ؛التحليلي
مشرف  -رئي  قسم -افية )رئي  شعبةمن أصحاب المواقع الإشر  وتكون مجتمع الدراسة

حيث تم  ،، في مجمع الشفاء الطبي بقطاة غزة(مدير عام –نائب مدير دائرة  -تمريض
( استبيان أي ما نسبته 152عينة الدراسة وتم استرداد ) ى( استبيان عل180توزيع عدد )

(84.44)%. 
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 ما يلي: إليهاومن أهم النتائج التي قد توصلت الدراسة 

، تلا ذل  أخلاقيات المهنة ىالمرتبة الأول ىات المهنة نحو الإدارة العليا علب عد أخلاقيحظي  -
في المرتبة الثالثة ثم أخلاقيات  قيات المهنة نحو المجتمع المدنيوجاءت أخلا ،نحو الزملاء

 .المهنة نحو العاملين في المرتبة الرابعة

من بين أبعاد المسئولية الاجتماعية،  ىرتبة الأولالم ىجاء ب عد المسئولية الدينية والأخلاقية عل -
تلا ذل  واقع المسئولية الوطنية، في المرتبة  ،وجاء واقع المسئولية الاجتماعية في المرتبة الثانية

 الثالثة وجاء واقع المسئولية الاجتماعية الذاتية في المرتبة الرابعة.

( بين متوسطات استجابة المبحوثين a≤0.05) ىتوجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستو  -
حول دور أخلاقيات المهنة في تعزيز المسئولية في مجتمع الشفاء الطبي بغزة تعزي 

لمتغير عدد  ىعز المؤهل العلمي( ولا توجد دلالة ذات دلالة إحصائية ت  -العمر-لمتغيرات)الجن 
 السنوات الخدمة.

( بين ممارسة a≤0.05) ىند مستو توجد علاقة ارتباطيه موجبة ذات دلالة إحصائية ع -
 .بعادها وتعزيز المسئولية الاجتماعية في مجتمع الشفاء الطبي بقطاة غزةأأخلاقيات المهنة ب

 ومن أهم توصيات الدراسة:

  تطبيق ميثاق أخلاقيات العمل الصحي الفلسطيني ليكون داعماً للقوانين الخاصة بالعمل
 الصحي في فلسطين.

  المستشفيات لربط المؤسسات الصحية بالمجتمع المحلي إنشاء وحدة متخصصة في
 تختص بالمسئولية الاجتماعية.

  إنشاء لجان دعم ومساندة مكونة من المجتمع المحلي للقطاة الصحي يكون دورها توعية
أفراد المجتمع المحلي وعمل أيام صحية تطوعية للعمل علي تكامل المسئولية 

المجال الصحي في المجتمع خلال اخذأرائهم  تفعيل دور المسئولين في ،الاجتماعية
 وتوصياتهم بما يخص المجتمع المحلي

( بعنوان"درجة ممارسة المرشدين التربويين بالمدارس الثانوية في 2014دراسة )العاجز،
 محافظات غزة لأخلاقيات  المهنة وعلاقتها بالرضا الوظيفي لديهم"

العلاقة بين ممارسة المرشدين التربويين بالمدار  الثانوية في  ىالتعرف إل هدفت الدراسة
والكشف عن دلالة الفروق  ،وعلاقتها بالرضا الوظيفي لديهم ،محافظات غزة لأخلاقيات المهنة

تكون مجتمع الدراسة من جميع مديري المنطقة العلمية(، وقد -سنوات الخدمة-لمتغيرات )الجن 
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(، والبالغ 2014-2013الثانوية بمحافظات غزة للعام الدراسي ) المدار  التربويين في المدار 
 ومرشدة. واستخدم الباحث المنهج الوصفي ا( مرشدً 146و) ،ومديرة امديرً  (147عددهم )
 .مستخدماً أداتين لجمع المعلومات وهي المقابلة والاستبانة التحليلي

 وتوصلت الدراسة لمجموعة من النتائج أهمها: 
درجة ممارسة المرشدين التربويين لأخلاقيات المهنة من وجهة نظر مديري المدار   إن   -

 ىه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستو ن  أ%( بدرجة كبيرة، كما 79.9بلغت ) الثانوية
بين متوسطات درجات تقدير عينة الدراسة لدرجة ممارسة المرشدين  α≤ 0.05))دلالة 

 سنوات الخدمة(. -ا لمتغير )الجن التربويين لأخلاقيات مهنة الإرشاد تبعً 
بين متوسطات درجات  α≤ 0.05))وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوي دلالة  -

لمتغير  اخلاقيات مهنة الإرشاد تبعً يين لأتقدير عينة الدراسة لدرجة ممارسة المرشدين التربو 
 لصالح منطقة رفح. )المنطقة التعليمية(

%( 78.6درجة تقدير المرشدين التربويين للرضا الوظيفي من وجهة نظرهم بلغت ) وجدت إن   -
 بدرجة كبيرة.

 -هذا وخرجت الدراسة بتوصيات كان أبرزها:

أو تخفيف عدد الطلبة في  ،كبيرة اعدادً أخر للمدار  التي تحتوي آفة مرشد تربوي إضا -
 كي يتمكن المرشد التربوي التواصل بشكل مهني مع جميع الطلبة. ؛المدرسة الواحدة

 من خلال عقد دورات وندوات، ومشاركته في المؤتمرات العلمية. اتطوير المرشد التربوي مهنيً  -
 

الثانوية لمحافظات غزة ( بعنوان: )درجة ممارسة مديري المدارس 2013دراسة )الهندي،
 للقيادة الأخلاقية وعلاقتها بدرجة تمكين معلميها(.

هدفت الدراسة التعرف إلى درجة ممارسة مديري المدار  الثانوية في محافظات غزة للقيادة 
الأخلاقية من وجهة نظر المعلمين ودرجة تمكين معلمي المدار  الثانوية في محافظات غزة من 

النوة، التخصص، عدد سنوات الخدمة، المنطقة )تغيرات الدراسة وجهة نظرهم في ضوء م
التعليمية(، والكشف عن العلاقة بين درجة ممارسة مديري المدار  الثانوية في محافظات غزة 

حيث اتبع الباحث المنهج الوصفي التحليلي، وتكونت  ،للقيادة الأخلاقية ودرجة تمكين معلميها
 .ا( معلمً 379عينة الدراسة من )

 وتوصلت نتائج الدراسة إلى:
درجة ممارسة مديري المدار  الثانوية في محافظات غزة للقيادة الأخلاقية كانت بدرجة  إن   -1

 مرتفعة.
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ه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات تقديرات عينة الدراسة في وذل  أن  -2
عزى لمتغير العلاقات الإنسانية(، ت  خصائص الشخصية، الصفات الإدارية الأخلاقية، )المجالات 

 النوة ما عدا مجال )العمل بروح الفريق( كانت الفروق لصالح الذكور.
لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات تقديرات عينة الدراسة في المجالات  اأيضً  -3
 ىير عزى لمتغخصائص الشخصية، الصفات الإدارية الأخلاقية، العلاقات الإنسانية( ت  )

 التخصص وسنوات الخدمة.
 توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات تقديرات عينة الدراسة في المجالات-4
خصائص الشخصية، الصفات الإدارية الأخلاقية، العمل بروح الفريق، العلاقات الإنسانية( ) 
 عزى لمتغير المنطقة التعليمية لصالح شرق غزة.ت  
 مدار  الثانوية في محافظات غزة كانت بدرجة مرتفعة.درجة تمكين معلمي ال أن  -5

لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات تقديرات عينة الدراسة في المجالات -6
عزى المشاركة في صنع القرار، النمو المهني، الاعتقاد بفعالية الذات، الاستقلالية، التأثير( ت  )

 .ت الفروق لصالح الذكورلمتغير النوة ما عدا مجال )المكانة( كان
(، بعنوان: " مبادئ السلوك الأخلاقي كرابط فاعل بين حوكمة المؤسسات 2012الرزي.)دراسة 

 ".غزة عدراسة تطبيقية على الوزارات الحكومية في قطا –ومكافحة الفساد 
 الوقوف على أهمية تطبيق مدونة قواعد السلو  الأخلاقي في وزارات السلطة هدفت الدراسة إلى

الوطنية الفلسطينية في قطاة غزة، والتعرف على مدى التزام موظفيها بتل  المبادئ والقواعد 
( 120ع الباحث المنهج الوصفي التحليلي، وتكونت عينة الدراسة من )المتعارف عليها، حيث اتب  

 .اموظفً 

معظم أفراد عينة الدراسة والذين يعملون في الوزارات الحكومية في  إن    :وأهم نتائج هذه الدراسة
 قطاة غزة تعتمد مدونة قواعد السلو  والمعايير الأخلاقية لموظفي القطاة العام، ولكن بنسب  

 مختلفة.

(، بعنوان: "درجة التزام مديري المدارس الحكومية الثانوية الفلسطينية 2010دراسة )يحيى، 
 الإدارة المدرسية من وجهة نظر معلمي مدارسهم".بأخلاقيات مهنة 

درجة التزام مديري المدار  الحكومية الثانوية الفلسطينية بأخلاقيات إلى  هدفت الدراسة التعرف
مهنة الإدارة المدرسية من وجهة نظر معلمي مدارسهم، كما هدفت الكشف عن وجود فروق في 

الجن ، المؤهل العلمي، سنوات الخبرة،  متوسطات نظر معلمي المدار ، تبعاً لمتغيرات:
الباحث المنهج الوصفي التحليلي، ويتكون مجتمع الدراسة من معلمي مدار  المديرية.واستخدم 
  .الحكومية الثانوية
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 وقد توصلت الدراسة إلى النتائج التالية:
درجة التزام مديري المدار  الحكومية الثانوية الفلسطينية بأخلاقيات مهنة الإدارة  إن   .1

 ا.المدرسية من وجهة نظر معلمي مدارسهم كانت كبيرة جدً 
جاء ترتيب المجالات مجال أخلاقيات المدير نحو المهنة، ثم مجال أخلاقيات المدير نحو  .2

مجال أخلاقيات المدير نحو أولياء  الوطن، ثم مجال أخلاقيات المدير نحو الطلبة، ثم
الأمور، ثم مجال أخلاقيات المدير نحو المجتمع المحلي، ثم أخلاقيات المدير نحو نفسه، 

 ثم مجال أخلاقيات المدير نحو المعلمين.
لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية في درجة التزام مديري المدار  الحكومية الثانوية  .3

عزى الإدارة المدرسية من وجهة نظر معلمي مدارسهم، وت  الفلسطينية بأخلاقيات مهنة 
 لمتغير المؤهل العلمي.

 : الدراسات العربيةاثانيا 

"دور القيادة الأخلاقية في تعزيز الثقة التنظيمية  :( بعنوان2017دراسة )درادكة والمطيري، 
 لدى مديرات مدارس المرحلة البتدائية بمدينة الطائف من وجهة نظر المعلمات"

خلاقية ودورها في بتدائية للقيادة الألى مستوى ممارسة مديرات المدار  الاالتعرف إ الدراسة هدفت
 تعزيز الثقة التنظيمية من وجهة نظر المعلمات.

استخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي الارتباطي، وتم بناء استبانة لتحقيق أغراض الدراسة، 
بتدائية الحكومية في مدينة الطائف، والبالغ دراسة من جميع معلمات المرحلة الإوتكون مجتمع ال

( معلمة، يمثلون نسبة 465) ( معلمة، وبلغ عدد أفراد عينة الدراسة3315عددهم )
%( من مجتمع الدراسة، وقد تم اختيارهم بالطريقة العشوائية البسيطة من جميع 14مقدارها)

 حكومية في مدينة الطائف.مدار  المرحلة الابتدائية ال
 ،أهمها:عدة نتائج وقد توصلت الدراسة إلى

تدائية بقية لدى مديرات مدار  المرحلة الإدرجة ممارسة القيادة الأخلا يرى أفراد العينة أن   -
(، فجاء مجال )الصفات الشخصية 4.44(، بمتوسط حسابي )بمدينة الطائف تتم )دائمًا

( أي بدرجة عالية 4.46ط عام )ن حيث درجة الممارسة، بمتوسالأخلاقية( في المرتبة الأولى م
، كما جاء مجال )الصفات الإدارية الأخلاقية( في المرتبة الثالثة من حيث درجة الممارسة، جدًا

 .( أي بدرجة عالية جدًا4.41ط عام )بمتوس
ار  المرحلة مية لدى مديرات مددرجة ممارسة جميع مجالات الثقة التنظي يرى أفراد العينة أن   -
ظيمية (، حيث جاء مجال القيم التن4.41(، بمتوسط حسابي )تدائية بمدينة الطائف تتم )دائمًابالإ
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(، وجاء مجال )فرص الإبداة وتحقيق الذات( في 4.41بمتوسط عام ) السائدة في المرتبة الأولى
 (.4.40المرتبة الثانية، بمتوسط عام )

( بين متغيري القيادة الأخلاقية 0.01مستوى دلالة )هنا  علاقة ذات دلالة احصائية عند  -
ابي بين يجها، مما يدل على قوة الارتباط الإوجميع مجالاتها، وبين الثقة التنظيمية وجميع مجالات

بتدائية بمدينة الطائف لدرجات ممارسة القيادة الأخلاقية ودرجات تقدير معلمات المدار  الإ
 ثقتهم التنظيمية.
بتدائية للقيادة الأخلاقية على هتمام بممارسة مديرات المدار  الإبضرورة الا الدراسةوقد أوصت 

التنظيمية لدى معلمات ا ثبت من أهميتها في دعم مستويات الثقة م  ل  فة مجالاتها؛ نظرًا كا
 بتدائية.المدار  الإ

دراسة  –ظيمي ( بعنوان: "العلاقة بين القيادة الأخلاقية والبتكار التن2016دراسة )طليب، 
 محافظة الأنبار بجمهورية العراق"تطبيقية على الموظفين بمديرية التربية ب

إلى تحديد العلاقة بين القيادة الأخلاقية والابتكار التنظيمي، وتحديد تأثير أبعاد  الدراسة هدفت
 القيادة الأخلاقية على أبعاد الابتكار التنظيمي للموظفين.

جراؤه ، وقد استخدم الاستقصاء الذي تم إالوصفي التحليلي لهذا الغرضاستخدم الباحث المنهج 
 ( مفردة.267على عينة الدراسة التي بلغت )

التحليل الإحصائي وجود علاقة ارتباط معنوي إيجابي بين أبعاد القيادة  وقد أوضحت نتائج
 الأخلاقية على الابتكار التنظيمي.

عنوي إيجابي بين أبعاد القيادة الأخلاقية وأبعاد كما أظهرت الدراسة وجود علاقة تأثير م 
 الابتكار التنظيمي.

 ية التربية بمحافظة الأنبار وفقًاه لا يوجد تباين في آراء الموظفين بمدير إلى أن   وتوصلت الدراسة
 .لخصائصهم الديموغرافية فيما يتعلق بالقيادة الأخلاقية والابتكار التنظيمي

-الإدارة في مكافحة الفساد الإداري" بعنوان :"مساهمة أخلاقيات  (2015دراسة )وافية،صوفيا،
 "وسونلغاز دراسة حالة مؤسستي سوناطراك

الإدارة في مكافحة الفساد الإداري بمؤسستي  ت مساهمة أخلاقيا ىتوضيح مد إلى هدفت الدراسة
سوناطرا  وسونلغاز هذا ويتكون مجتمع الدراسة  العاملين في مؤسستي سوناطرا  وسونلغاز 

وقد استخدم الباحثان    ،، واستخدم الباحثان العينة العشوائية البسيطةعاملًا  73)(والبالغ عددهم 
 النتائج التالية: إليد توصلت الدراسة وقلأغراض الدراسة   ملاءمتهل المنهج الوصفي
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مؤسستي سوناطرا  وسونلغاز تمل  جملة من القيم والمبادئ التي تخولها للنجاح كما أنها  إن   -
  .تهتم بقيم العمل وتشجع أفرادها عليها

 .للقيم الفردية دور كبير في مكافحة الفساد الإداري في مؤسستي سوناطرا  وسونلغاز إن   -
للقيم الفردية والتنظيمية في مكافحة الفساد الإداري في مؤسستي سوناطرا  توجد مساهمة  -

  .وسونلغاز

 
طراك التوصيات الموجهة لمؤسستي سونان النتائج قدمت الدراسة جملة من ما انطلاقا 

 وسونلغاز  من أهمها ما يلي:

أصول المهنة ب و وآداجل ترسيخ تقاليد أد مهنية الإدارة من تجسي إلى الإدارات ىتسع ن  أ د  لاب   -
 .ىخر أسوة بالمهن الأ

م القيم وما يوفره من وسائل وأدوات الرقابة ل  يهمل الدارسون والمختصون دراسة س   لا ن  أ -
 .نشر القيم الصحيحة ىاخلية التي تحدد السلو  وتعمل علالد

العمل في المنطقة الرمادية وفق مبدأ الغاية تبرر الوسيلة او بحجة عدم  الإداراتتتجنب  ن  أ -
 خلاقي.لاأح السلو  الأخلاقي من السلو  الوضو 

حالة  –"أثر القيادة بالقيم على الولء التنظيمي : ( بعنوان2015دراسة )السقاف وأبو سن، 
 تطبيقية على منظمات الأعمال اليمنية".

درجة مستوى الولاء التنظيمي لدى منظمات الأعمال اليمنية ومعرفة لى إهدفت الدراسة التعرف 
 العلاقة بين أسلوب القيادة بالقيم والولاء التنظيمي من وجهة نظر العاملين.

لاستخلاص النتائج وتجميع البيانات وتحليلها، وتم استخدام  ؛استخدم الباحث المنهج الوصفي
شركات هائل )لدراسة الأولية، وقد تم اختيار مجموعة أداتي الاستبانة والمقابلة لجمع بيانات ا

كممثلة لمنظمات الأعمال اليمنية، وقد تم اختيار عينة الدراسة بالطريقة  (سعيد أنعم وشركاه
في الشركة ( م 2013 )من عدد العاملين حتى أغسط  (%10 )العشوائية الطبقية بنسبة
 اليمنية للصناعة والتجارة.
 ة من النتائج، أهمها:وتوصلت الداسة لمجموع

%( بينما 52( وبنسبة )3.35كان مستوى الولاء التنظيمي للعاملين بدرجة متوسطة بلغت ) -
كانت العلاقة بين أسلوب القيادة بالقيم والولاء التنظيمي من وجهة نظر العاملين عالية 

 (.4.301%( ومتوسط )68بنسبة )
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( كما جاء مستوى 3.58للعاملين بمتوسط )وحصل الولاء العاطفي على أعلى مستوى ولاء  -
(، وحصل الولاء المستمر على أقل مستوى 3.36الولاء الأخلاقي بدرجة متوسطة بلغت )

 (.3.12بمتوسط )
( للمستوى التعليمي 0.05حصائية عند )إلنتائج على وجود فروق ذات دلالة ت اكما دل   -

ية  لمستوى سنوات الخبرة إذ حصائإالوظيفي مع عدم وجود ذات دلالة  والعمر والمستوى
 يتساوى جميع الأفراد في هذا الجانب.

بضرورة عقد البرامج التدريبية المتخصصة لتنمية الولاء التنظيمي،  وقد أوصت الدراسة
إلى تعزيز ونشر منظومة القيم وخاصة قيم الولاء والانتماء للمنظمة وتعميق  إضافةً 

 ممارستها بين العاملين.
بعنوان:"أخلاقيات العمل وعلاقتها بالرضا الوظيفي للموظفات الإداريات  (2014دراسة )العقيلي،

 جامعة الملك سعود بالرياض"

واقع التزام الموظفات الإداريات في جامعة المل  سعود بالرياض  إلىالتعرف  الدراسة هدفت
 إلىالرضا الوظيفي لديهن، كما هدفت للتعرف  ىمستو  لىا التعرف عوأيضً  ،بأخلاقيات العمل

يات في جامعة المل  الموظفات الإدار  ىالعمل والرضا الوظيفي لدطبيعة العلاقة بين أخلاقيات 
من  الدراسة رتباطي، وتكون مجتمعلإاواستخدمت الباحثة المنهج الوصفي . سعود بالرياض

مختلف مراكزهم ومراتبهم الوظيفية  في جامعة المل  سعود بالرياض من الموظفات الإداريات
( موظفة، واستخدمت الباحثة 313( فيما كانت العينة تتكون من )1700والتي بلغ عددهم )

 فقرة. (47الاستبانة كأداة لجمع البيانات والتي تكونت من)
 سة لمجموعة من النتائج كان منها:وتوصلت الدرا

بالأخلاقيات  عد )التزام الموظفات الإدارياتيوجد تفاوت في درجة موافقة أفراد الدراسة علي ب   -
 الرضا عن الأجر. ىأفراد الدراسة حول مستو  ه يوجد تفاوت في أراءن  أالوظيفية(، و 

وجود علاقة قوية طرديه ذات دلالة إحصائية بين أخلاقيات العمل الوظيفية ومستوي الرضا  -
 الوظيفي.

 أهمها:هذا وطرحت الدراسة مجموعة من التوصيات كان 

  مراعاة العدالة والمساواة في منح المكافآت للموظفات وعدم  ىعل الإداراتضرورة التركيز في
 التفريق بينهن في المعاملة.

 ىلتحمل أعباء الوظيفة، والعمل عل الاهتمام بتوفير وتكثيف الدورات التدريبية المتخصصة 
 توفر ووضوح المهام ومسئوليات العمل.
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  وضع دليل  ىللقيام بالمسؤوليات، والتأكد عل الصلاحيات الكافيةضرورة منح الموظفة
 لأخلاقيات العمل الواجب الالتزام بها من قبل الموظفين.

 
(، بعنوان: "درجة التزام مديري مدارس التعليم العام الحكومية في 2013دراسة )القحطاني، 

 المعلمين"ة التعليم من وجهة نظر محافظة خميس مشيط بميثاق أخلاقيات مهن

لى درجة التزام مديري مدار  التعليم العام الحكومية في محافظة )خمي  هدفت الدراسة التعرف إ
مشيط( في السعودية بمواد ميثاق أخلاقيات مهنة التعليم التالية: رسالة التعليم، المدير وأداؤه 

 ير والأسرة.المهني، المدير وطلابه، المدير والمجتمع، المدير والمجتمع المدرسي، المد
 وقد توصلت الدراسة إلى النتائج التالية:

بميثاق أخلاقيات  (درجة التزام مديري مدار  التعليم العام الحكومية في )خمي  مشيط -1
 (.3.94وبمتوسط حسابي قدره ) يًا(ال)عمهنة التعليم كانت 

حسب درجة التزام مديري مدار  التعليم  )تنازليًا(ترتيب مواد ميثاق أخلاقيات مهنة التعليم  -2
العام الحكومية في محافظة خمي  مشيط كالتالي: العلاقة مع المجتمع الدراسي، رسالة 

 التعليم، العلاقة مع المجتمع، الأداء المهني، العلاقة مع الطلاب، العلاقة مع الأسرة.

 (4.0بمتوسط حسابي ) مديرو مدار  المرحلة الإبتدائية أكثر التزامًا -3
 

( بعنوان" درجة ممارسة مديري المدارس الثانوية للقيادة الأخلاقية 2013دراسة )العتيبي،
 "وعلاقتها بقيمهم التنظيمية من وجهة نظر المعلمين في دولة الكويت

لى درجة ممارسة مديري المدار  الثانوية للقيادة الأخلاقية وعلاقتها هدف الدراسة التعرف إ
وقد تم اختيار عينة الدراسة بالطريقة  ،وجهة نظر المعلمين في دولة الكويتبقيمهم التنظيمية من 

 ومعلمة يدرسون المرحلة الثانوية في دولة الكويت. ( معلمًا256دهم )الطبقية العشوائية، وبلغ عد
 نتائج الدراسة هي :

كويت من وجهة الدرجة الكلية للقيادة الأخلاقية، والقيم التنظيمية لمديري المدار  الثانوية بال .1
 نظر المعلمين كانت مرتفعة.

عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية في إجابات أفراد الدراسة على درجة ممارسة مديري  .2
 لمتغير الجن . الكويت للقيادة الأخلاقية، تبعًا المدار  الثانوية في
 : أهم التوصيات هي

وضع منظومة قيمية للقيادة التربوية في المدار  الكويتية مع معطيات الدين والترات  .1
 والمجتمع الكويتي.
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تطوير أس  تقويم مديري المدار  بدولة الكويت في ضوء مبادئ مفاهيم وممارسات القيم  .2
 التنظيمية والقيادة الأخلاقية.

تحسين أداء العاملين ")دراسة عينة الأعمال في  (:"بعنوان دور أخلاقيات2013 دراسة )أمنية،
  (من البنوك التجارية الجزائرية

منظمات  ىعمال في تحسين أداء العاملين لدالأ معرفة دور أخلاقيات إلى هدفت الدراسة
الوصفي  هذا وقد استخدم الباحث المنهج ،البنو  التجارية بشكل خاص ىل عام ولدالأعمال بشك

  ،أداء العاملين ىالأعمال علت ثر أخلاقياأوالمقابلة لتشخيص  ستبيانةالإ أداة ىعلا معتمدً 
 تم افردً  (47)وتكون العينة من ،ويتكون مجتمع الدراسة من مجموعة من البنو  العامة والخاصة

 حيث قدر مجتمع الدراسة ،من مجموة العاملين في الست البنو  محل الدراسة ااختيارهم عشوائيً 
 %(51.74المجتمع الدراسة ) إلىوتمثل نسبة أفراد العينة  عاملًا ( 143ب)

 النتائج التالية: إلىالدراسة  هذا وتوصلت
الأعمال جديد بالنسبة لأغلبية العاملين في البنو  التجارية الجزائرية  مفهوم أخلاقيات إن   -

 .دعي بالمدونات الأخلاقية للبن ت   بالرغم من وجوده ضمن وثائق خاصة في البنو 

وكذل  دور  ، من الهدف الأخلاقي والاهتمام الكافي بعملية التقييم لأداء العاملينلًا غياب ك   -
أخلاقيات العمل وعدم اهتمامها  إدارة البنو  التجارية الجزائرية في توعية العاملين نحو أهمية

 .بتحسين أداء العاملين

 توصيات منها: نهذا وقدمت الدراسة مجموعة م

به  دالأعمال وتطوير ميثاق أخلاقي يلزم الإداريين التقي أخلاقيات الوعي بأهمية ىرفع مستو  -
 .تحسين الأداء ىمستوياتهم الوظيفية مما يساعد علاختلاف  ىناء ممارستهم لواجباتهم علأث

 .تحسين الأداء ىرهما علأثو ة توعية العاملين بأبعاد المسئولية الاجتماعية والأخلاقي -

يحفز العاملين  ن  أذل  من شانه  ن  لأ ؛الة للحد من الفساد الإداريبرامج فع  ضرورة وضع  -
 .الالتزام بأخلاقيات العمل ىعل

الأعمال داخل  خلق مكاتب ولجان أخلاقية في إطار الهيكل التنظيمي تهتم بأخلاقيات -
هذه في المنظمة مع إعطاء الاستقلالية لهذه الإدارات وتخصيص إطارات تعمل بوقت كاف   

وفصل هذه  ،وتخصيص ميزانيات محددة وبشكل منتظم لدعم أنشطتها وبرامجها ،المكاتب
 .ت عن الميزانية الأساسية للمنظمةالميزانيا
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 –( بعنوان: "دور الذكاء الأخلاقي في إدارة سمعة المنظمة 2013دراسة )الطائي وآخرون، 
لعلوم والزراعة في جامعة كليتي ابحث تطبيقي لآراء عينة من أعضاء الهيئة التدريسية في 

 الكوفة"

يهدف البحث إلى الكشف عن العلاقة والأثر بين الذكاء الأخلاقي من خلال أبعاده )التعاطف، 
دارة سمعة المنظمة من خلال أبعادها  الابداة، والمسؤولية )الضمير، الرقابة الذاتية( وا 

 الاجتماعية، وجودة الخدمة(.
الاستبانة كمصدر رئي  في  في التحليلي، وقد استخدم الباحثونلوصاستخدمت الدراسة المنهج ا

( من أعضاء الهيئة 166الحصول على البيانات الأولية، فيما تكون مجتمع الدراسة من )
وهم يشكلون ما نسبته  ( تدريسيًا36وقد بلغ حجم العينة )التدريسية في كليتي العلوم والزراعة، 

 %( من مجتمع الدراسة.22)
 توصلت الدراسة إلى النتائج التالية:وقد 

دارة سمعة المنظمة إوجود علاقة الارتباط  - يجابية متوسطة بين أبعاد الذكاء الأخلاقي وا 
 .%(50بنسبة )

 قف أيو بحيث لا يمكنه  ،تنظيم المدير لأفكاره وأعماله محدود وأشارت النتائج إلى أن   -
ها صواب، حيث تساعد الفرد ضغوطات داخلية أو خارجية، والعمل بالطريقة التي يشعر أن  

على إعادة توجيه دوافعه والتفكير قبل العمل بحيث يتصرف بشكل صحيح والابتعاد عن 
 النتائج الخطيرة.
ي ف اأعضاء الهيئة التدريسية وتحديدً  بضرورة تفعيل مقدرات التعاطف لدى وقد أوصت الدراسة

مجال وضع مصلحة العاملين في مقدمة اهتمامات الكلية والشعور بالآلام الآخرين بوصفها من 
ها العوامل المهمة لإدارة سمعة الكلية، إضافة إلى تشجيع العاملين على طرح أفكار تتصف بأن  

من  ه تجميع أو إعادة تركيب الأنماط المعروفةجديدة ومفيدة ومتصلة لحل مشكلات معينة، إذ أن  
 .المعرفة في أشكال فريدة

ثر أخلاقيات الأعمال والمسئولية الجتماعية في أ( بعنوان:"2013،خرونوآدراسة )الطراونة 
دراسة ميدانية في الشركات الصناعية المدرجة في سوق عمان -تحقيق الميزة التنافسية"

 المالي"

أثلالالار أخلاقيلالالاات الأعملالالاال والمسلالالائولية الاجتماعيلالالاة فلالالاي تحقيلالالاق الميلالالازة  إللالالايالتعلالالارف  هلالالادفت الدراسلالالاة
التنفسية، وذل  من خلال استقصاء آراء المبحلاوثين ملان الملاديرين العلااملين فلاي الإدارات العليلاا فلاي 
 الشلالالاركات الصلالالاناعية المدرجلالالاة فلالالاي سلالالاوق عملالالاان للالالالأوراق الماليلالالاة، وقلالالاد اسلالالاتخدم الباحثلالالاان الملالالانهج

راسلالاة، وقلالاد تلالام اسلالاتخدام الاسلالاتبانة كلالاأداة للدراسلالاة والتلالاي وزعلالات عللالاي الوصلالافي التحليللالاي فلالاي هلالاذه الد
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، حيلالالاث تكلالالاون مجتملالالاع العليلالالاا فلالالاي الشلالالاركات المشلالالامولة بالدراسلالالاة الإداراتيعمللالالاون فلالالاي  املالالاديرً  (65)
 الدراسة من المديرين في الإدارة العليا.

 نتائج من ضمنها : إلىوتوصلت الدراسة 

 ،)الاستقلالية والموضوعية، الأمانة الأعمال لأخلاقيات ه يوجد تأثير ذو دلالة إحصائيةن  أ
 الابتكار والتجديد( ،تحقيق الميزة التنافسية )تخفيض التكلفة ى، النزاهة والشفافية( علوالاستقامة

 في الشركات الصناعية الأردنية.

ة نحو كما أظهرت نتائج الدراسة وجود تأثير ذو دلالة إحصائية للمسؤولية الاجتماعية)المسؤولي
تحقيق الميزة التنافسية  ىعل المسؤولية نحو المجتمع المحلي( المسؤولية نحو المستهلكين، البيئة،

 في الشركات الصناعية الأردنية. الابتكار والتجديد( )تخفيض التكلفة،
 أوصت الدراسة بما يلي:

تقوم الشركات الصناعية الأردنية بتحديد  ن  أتعزيز أخلاقيات الأعمال، وضرورة وضع و 
 الشركة. السياسات الأخلاقية وتوزيعها عبر

تعزيز قدرتهم لمواجهة المشاكل الأخلاقية  ىالشركات الأردنية الصناعية علتدريب العاملين في 
 الصعبة.

نظمات ثرها في إدارة الصورة الذهنية في مأبعنوان:"أخلاقيات العمل و  (2012ة،دراسة )السكارن
 شركات التصالت الأردنية" ىدراسة ميدانية عل-الأعمال"

اهتمام شركات الاتصالات الخلوية الأردنية في تطبيق  ىالكشف عن مد إلى هدفت الدراسة
 العدالة وعدم التحيز،السرعة )احترام القوانين والأنظمة،: أخلاقيات العمل ضمن الأبعاد التالية

راسة لأبعاد أخلاقيات أفراد عينة الد الفروق في إدرا  ىوتحديد مستو  احترام الوقت(، والإتقان،
ثر أخلاقيات العمل في إدارة أتقييم  إلىلمتغيراتهم الشخصية، كما هدفت الدراسة  ىالعمل ت عز 

( من 180وزعت علي ) استبانالصورة الذهنية، ولقد تم جمع البيانات الميدانية عن طريق 
سة من المديرين حيث يتكون مجتمع الدراجدين في المراكز الرئيسية. المديرين والموظفين المتوا

 .د استخدمت الدراسة المنهج الوصفيوق ،مراكز الاتصالات الأردنية والموظفين في جميع
 مجموعة من النتائج أهمها: إلىوقد توصلت الدراسة 

بأخلاقيات العمل  ن الاهتمامم عال   ىأظهرت مستو  شركات الاتصالات الخلوية الأردنية إن   -
 .لمتغيراتهم الديموغرافية اتبعً 

 بعادها مجتمعة في الصورة الذهنية الذاتية.أثر معنوي لأخلاقيات العمل أهنا  وجود  -
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 قدمت الدراسة مجموعة من التوصيات كان أبرزها:

ما في لاسي   ،بأخلاقيات العمل مضاعفة الاهتمام من قبل شركات الاتصالات الخلوية الأردنية
التي أصبحت  ىلمحلي من جهة، والمسؤوليات الاخر ظل تنامي متطلبات وحاجات المجتمع ا

، وضرورة بلورة رؤية واضحة فيما يخص أخلاقيات ىمن جهة أخر  اوقانونيً  اأخلاقيً ا تشكل التزامً 
 .دراجها ضمن أهدافها الإستراتيجيةالعمل فضلًا عن إ

العمل لتعزيز  بإنشاء قسم متخصص في إدارة الموارد البشرية يعني بأخلاقيات أوصت الدراسة
لة للتواصل مع والاهتمام بعقد ورش العمل كوسي ،يجابية عند العاملينالصورة الذهنية الإ
 .الالتزام بأخلاقيات العمل من خلالها ىالموظفين لحثهم عل

السلوك الأخلاقي وأداء  ىالأعمال المنظمة علثر أخلاقيات أ" :( بعنوان2011،دراسة )المرايات
 "  رجال البيع للمنتجات الصيدلنية في مدينة عمان

السلو  الأخلاقي وأداء رجال البيع  ىثر أخلاقيات الأعمال للمنظمة علأقيا   إلى هدفت الدراسة
مجتمع  ويتألف ،واتبع الباحث المنهج الوصفي التحليلي نتجات الصيدلانية في مدينة عمان.للم

الاستيراد والتوزيع  ىلأدوية ومخازن الأدوية التي تتولمن مندوبي المبيعات لمصانع ا الدراسة
المحلي والعاملين في الصيدليات الخاصة وصيدليات المشافي في مدينة عمان. والبالغ عددهم 

وتم  (%95.6)استبيانة بنسبة  (258)استبيان والمستردة منهم  (270)وتم توزيع  افردً  (450)
 .لعدم كفاءتها للتحليل الإحصائي(  22 )استبعاد

 : من أهمها ما يليعدة  نتائج إلى وقد توصلت   

أخلاقيات الأعمال لمنظمات بيع   الأخلاقي لرجال بيع المنتجات و السلو  ىمستو  إن   -1
 .(4.81بمتوسط ) المنتجات الصيدلانية في عمان مرتفع

السلو  الأخلاقي  ىلأخلاقيات الأعمال للمنظمة علية ثر مباشر ذي دلالة إحصائأوجود  -2
 لرجال بيع المنتجات الصيدلانية في عمان.

أداء رجال  ىية لأخلاقيات الأعمال للمنظمة علوجود اثر غير مباشر وذي دلالة إحصائ -3
ومن خلال المتغير الوسيط للسلو  الأخلاقي لرجال  ،بيع المنتجات الصيدلانية في عمان

 .البيع

 

 

 



 

92 

 

 الدراسة عدد من التوصيات أبرزها:هذا وقدمت 

وأداء المبحوثين  ،يجابيإايي  ذاتية لتقييم سلو  سلبي أو ضرورة توخي الحذر في اعتماد مق -
و أالموضوعية  ىلإمظلة في بيئة قد تفتقر يعطي نتائج غير دقيقة أو  ن  أن ذل  أذاتهم إلا من ش

درا  الأفراد المبحوثين.  الحيادية لارتباطها بثقافة وا 

تعزيز البيئة الأخلاقية  ىلإلة في مجال المنتجات الصيدلانية أهمية سعي الشركات العام -
 .أداء رجال البيع ىللشركة لأثرها عل

العمل الإداري للمدراء في الوزارات العراقية من  بعنوان:"أخلاقيات (2011دراسة)الدراجي،
 وجهة نظر الموظفين"

 في الوزارات العراقية من وجهة نظر يرينأخلاقيات العمل الإداري للمد ىإلللتعرف  هدفت الدراسة
 تحمل النزاهة، (الاستبيانة التي تكونت من عشرة مجالات وهيأداة الموظفين. وقد وضع الباحث 

 العادلة، التضحية، الشجاعة، والرحمة، المودة والحكمة، الصبر الصدق، الأمانة، المسئولية،
وموظفة في  اموظفً  (500) عينة فقرة والتي تم توزيعها علي (54النصيحة( والتي بلغت )

موظفي في الوزارات العراقية .  جميعمن مجتمع الدراسة الذي يتكون من  العراقية تالوزارا
الحقيبة الإحصائية للعلوم  ىواعتمد الباحث عل ،استخدم الباحث المنهج الوصفي التحليلي

 .( لتحقيق أهداف البحثSPSSالاجتماعية )
 : وتوصلت الدراسة لمجموعة من النتائج

من الأخلاقيات في العمل الإداري من وجهة نظر الموظفين  عال   ىالأقسام بمستو  يروتمتع مد -
 والموظفات . 

 قدم الباحث مجموعة من التوصيات كان أهمها :

الأقسام الإدارية كما أوضحها  هبمن الأخلاقيات التي تتمتع  ىالعال ىرة تعزيز المستو ضرو 
الوصول و ، ىهذا المستو  ىكي يحافظ عل كافة،طرائق التعزيز وفي المجالات  بشتىالموظفون 

 .في أخلاقيات العمل الإداري ىمن هذا المستو  ىعلأ إلى
العلاقة بين السلوك الأخلاقي للقيادة واللتزام  :"( بعنوان2010 ،حسن راضي،) دراسة

 (دراسة اختباريه في كلية الإدارة والقتصاد)التنظيمي " 

أبعاد سلو  القيادة الأخلاقي الثلاث)توافر الأثر بين  التعرف علي العلاقة أو إلى هدفت الدراسة
ي( والالتزام التنظيمي وتعزيز السلو  الأخلاق،ممارسات السلو  الأخلاقي ،السلو  الأخلاقي

)توجد  من فرضية مفادها امنطلقً  سي كلية الإدارة والاقتصاد في جامعة القادسية،در ملعينة من 
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حيث يتكون مجتمع الدراسة  الالتزام التنظيمي(، ىثر لأبعاد سلو  القيادة الأخلاقي علأعلاقة و 
( 34قد تم توزيع الاستبانة علي )و  من مدرسي كلية الإدارة والاقتصاد في جامعة القادسية،

 ،سي الكلية، وبعد تحليل البيانات لإجابات عينة البحثدر م%( من 50در  لتشكل نسبة )م
 الإحصائية المتمثلة بالوسط الحسابي، واتواختبار الفرضيات بالاستعانة بعدد من الوسائل والأد

ومعامل الارتباط والانحدار تم التحقق من صحة الفرضية التي انطلقت  المعياري، والانحراف
 . منها الدراسة

ضرورة الاهتمام بالقيم الأخلاقية  ىتركز جوهرها عل وقد تم وضع مجموعة من التوصيات
 وترسيخها باعتبارها ركيزة أساسية لبقاء المنظمة ونجاحها

 المتعلقة بأبعاد المنظمة الأخلاقية : الدراسات الأجنبيةثااثال

 Impact of Ethical Leadership on"بعنوان:(Malik And others,2016)دراسة
Employees’ Performance: Moderating Role of Organizational 

Values" 

 "دور القيم التنظيمية اعتدالتأثير القيادة الأخلاقية على أداء الموظفين: "

لى تأثير القيادة الأخلاقية على أداء الموظفين في جامعات التعللايم العلاالي إهدفت الدراسة التعرف 
 ،الميلالازة التنافسلالاية باكسلالاتان، باعتبلالاار الملالاوظفين أكثلالار الملالاوارد حيويلالاة لتحقيلالاق -بنجلالااب فلالاي جنلالاوب 

استخدم الدراسة المنهج الوصفي التحليللاي، وتلام اسلاتخدام اسلاتبيان كمصلادر أساسلاي لجملاع البيانلاات 
لا ا( موظفً 265لية، وتم توزيعه على )الأو  ت عينلاة الدراسلاة ملان ذفي قطاة التعليم العلاالي، حيلاث أ خ 

 باكستان.  -ستة جامعات في جنوب بنجاب 

 :، أهمهاعدة  وقد توصلت الدراسة إلى نتائج

يجابية ومباشرة بين القيادة الأخلاقيلاة والأداء العلااملين حيلاث إأظهرت النتائج وجود علاقة  -
 (.0.327كانت قيمة بيتا الناتجة )

يجلالالالاابي للقيلالالالاادة الأخلاقيلالالالاة عللالالالاى أداء الملالالالاوظفين فلالالالاي وجلالالالاود القلالالالايم ا  هنلالالالاا  تلالالالاأثير مباشلالالالار و  -
 (.0.439الناتجة ) (بيتا)التنظيمية، حيث كانت قيمة 

فلالاي التنسلالايق بلالاين القيلالاادة الأخلاقيلالاة وأداء الملالاوظفين، كملالاا  االقيملالاة التنظيميلالاة تلعلالاب دورً  أن   -
 تساعد على تعزيز كفاءة العمل للموظفين من خلال دعم السياق الأخلاقي للقادة.

وقلاد أوصلات الدراسلاة بضلارورة إجلاراء بحلاوث فلاي المسلاتقبل للتحقلاق ملان ملاا هلاي النتلاائج التلاي تنتجهلالاا 
 تم التحقق من التنفيذ الاستراتيجي. هذه العلاقات إذا
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 The Effect of Organization( بعنوان "Aprilianim And others,2014دراسة )

Ethical Culture and Ethical Climate on Ethical Decision Making of 

Auditor with Self Efficacy as Moderating." 

أثر ثقافة المنظمة الأخلاقية والمناخ الأخلاقي علـى صـنع القـرار الأخلاقـي للمحاسـب  مـع "
 "الكفاءة  الذاتيةاعتدال متغير 

محددات اتخاذ القرارات الأخلاقية للمحاسب مثل الثقافلاة الأخلاقيلاة إلى التعرف هدفت الدراسة 
 .الكفاءة الذاتيةاعتدال متغير التنظيمية والمناخ الأخلاقي مع 

اسلالالاتخدمت الدراسلالالاة الملالالانهج الوصلالالالافي التحليللالالاي، ولتحقيلالالاق أغلالالالاراض الدراسلالالاة اسلالالاتخدم الباحلالالالاث 
فلاي البنلا   ا( محاسلابً 63الاستبانة كأداة لجمع البيانات الأوليلاة، وقلاد تألفلات عينلاة الدراسلاة ملان )

 المركزي في جاكرتا.
 ، أهمها: عدة نتائج وقد توصلت الدراسة إلى

متغيلار الثقافلالاة التنظيميلالاة الأخلاقيلالاة والمنلالااخ الأخلاقلالاي يلالاؤثر عللالاى اتخلالااذ القلالارارات الأخلاقيلالاة  أن   -
 .(%85.5 )للمحاسبين بنسبة

المتغيلالار المسلالاتقل فلالاي هلالاذه الدراسلالاة )الثقافلالاة الأخلاقيلالاة التنظيميلالاة والمنلالااخ الأخلاقلالاي( تلالاوفر  أن   -
بالفعلالال جميلالاع المعلوملالاات اللازملالاة للتنبلالاؤ بلالااختلاف المتغيلالار التلالاابع )صلالانع القلالارار الأخلاقلالاي ملالان 

 المحاسبين(.
بلالالاين  ارً خلاقلالالاي هلالالاي ملالالان أكثلالالار الأنلالالاواة تلالالاأثيقلالالاوانين ورملالالاوز المنلالالااخ الأ وأشلالالاارت النتلالالاائج إللالالاى أن   -

 الأنواة الأخرى من المناخ الأخلاقي.
ثبتت قدرة الكفاءة الذاتية على تعديل )العوامل التنظيمية، الثقافة الأخلاقية التنظيمية والمناخ   -

 الأخلاقي(.

 توصيات. الدراسة بأي ولم توص  
 Ethical Behavior and"بعنـــوان:( Jacobs & others 2013دراســـة )

performance Apprasial :The Role of Affect,Support,and 
Organizational Justice"UN 

 دور الأثر، الدعم،العدالة التنظيمية"-الأخلاقي وتقييم الأداء السلوك"

أفراد الشرطة  من خلال  ىأخلاقيات العمل لد ىثر تقييم الأداء علألفحص  هدفت الدراسة
 ف( موظ332وزعت علي ) استبانةاستخدام نموذج يتعلق بالعدالة، وجمع البيانات من خلال 

 النتائج: إليوتوصلت الدراسة  من وشرطة في هولنداأ
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ين من الأخلاقي للعاملين في الشرطة ينتج عن الأسلاف السابقالغير السلو  الأخلاقي و  إن   -
  .الشرطةالعاملين في مؤسسات 

 المدى ىويظهر تأثيره عل ،الأداء الوظيفي للعاملين ىعل السلو  الغير أخلاقي يؤثر سلبً ا أن   -
 .ايد عندها سيكون كبيرً البع

ة في أماكن تمكنهم من من الناحية الأخلاقي بوضع رؤساء  يتمتعون بأداء عال   الباحث  وأوصى
 عدد كبير من أفراد الشرطة. كما يوصي بضرورة وجود نظام أخلاقي، مفعل ومعد   ىالتأثير عل

الموظفين  ىبأنه كما وجب عل اأيضً  بشكل جيد يتم تطبيقه علي جميع أفراد الشرطة، وأوصي
المنظمات علاج الخلل عند  ىتجنب السلو  الغير أخلاقي وجب علإظهار السلو  الأخلاقي و 

 .الموظفين بطريقة عادلة وأخلاقية
 The Impact of Work Ethics on"( بعنوان" wahyudit,2013دراسة )

Performance Using Job Satisfaction and Affective Commitment as 
Mediating Variable: Evidence from Lecturers in Central Java" 

كمتغير –الأداء باستخدام الرضا الوظيفي واللتزام الفعال  ىالعمل علثر أخلاقيات أ"
 "متداخل)وسيط(:الأدلة من المحاضرين في جاوة الوسطي

الأداء من خلال فحص الالتزام الوظيفي  ىأخلاقيات العمل عل تأثير ىلاختبار مد الدراسة تهدف
وشملت المتغيرات المستخدمة أخلاقيات العمل )المتغير  ،والرضا الوظيفي كمتغيرات للدراسة

أوقات  –الاعتماد علي الذات  –المستقل(. والتي تمثلت بالأخلاقيات التالية )الوقت الضائع 
والأداء  ،العمل الشاق( والرضا الوظيفي والالتزام أفعال )المتغير الوسيط( -مركزية العمل -الفراغ

وقد  ،الدراسة استخدم الباحث الاستمارة كأداة لجمع البيانات )المتغير التابع( ولتحقيق هدف
نوة  ىكانت بتقسيم المجتمع بناءً عل ىديد عينة الدراسة، المرحلة الأولاستخدم مرحلتين لتح

وقد  .المؤسسة التعليمية والمرحلة الثانية تحدد عدد المحاضرين الذين وزعت عليهم أداة الدراسة
( استمارة 304جمع منها ) ،ندونيسياأفي مدينة جاوة الوسطي في  اجامعيً  ا( محاضرً 400بلغوا )

 .صالحة للتحليل

 الدراسة وجود علاقة بين أخلاقيات العمل والأداء والتي كانت كالتالي: وكان من أهم مخرجات

 العمل الجاد من أهم اتجاهات  حيث إن   ،الأداء ىلي  جميع أخلاقيات العمل تؤثر عل
 .الأخلاقيات التي تؤثر بالإيجاب علي الأداء 

  كما أوضحتإن البعد عن العمل الشاق له تأثير مباشر علي الأداء. 



 

96 

 

   كما بينت إن هنا  تقارب بين أخلاقيات العمل الدينية سواء الإسلاميةأو الكاثوليكية أو
 .ةالبروتستانتي

 باستخدام القواعد والأنظمة المتعلقة بتحسين أخلاقيات المهنة. ويوصي الباحث 

 Ethical Behavior and Employees Job"بعنوان(: Saeed et al, 2013دراسة )
performance in Education Sector of Pakistan" 

 "التأثير الأخلاقي والأداء الوظيفي للموظفين في قطاع التعليم في باكستان"

إلى تحديد العلاقة بين السلو  الأخلاقي والأداء الوظيفي للموظفين العاملين في  الدراسةهدفت 
قطاة التعليم في باكستان، واستخدم الباحث المنهج الوصفي التحليلي، كما استخدم الباحث 

 الاستبانة كأداة لجمع المعلومات.
 وكانت أهم النتائج التي توصلت إليها الدارسة:

 يجابي على أداء الموظفين.إوالقيم الأخلاقية لها تأثير  قيالتوجه الأخلا -
 السلو  الأخلاقي يؤثر على كل جانب من جوانب حياة موظفي قطاة التعليم في باكستان. -
 التوجه الأخلاقي والقيم الأخلاقية هما عاملان بارزان في التأثير على أداء الموظفين. -

 Ethics and experiments in"بعنوان  (Holmes & Others,2012دراسة )
accounting-Acontribution to the debate on measuring Ethical 

behavior" 

 "مساهمة في النقاش حول قياس السلوك الأخلاقي-"الأخلاقيات والتجارب في المحاسبة"

والبحث في العلاقات بين  ،الإذعان لتجربة ضريبية بين الطلاب ىقيا  مد ىإلالدراسة  هدفت
في الاستبيان والسلو  الواقعي في بيئة تجريبية مع السلو  المختلف بين  دعائيالإالسلو  

في كلية التجارة  اجامعيً  اطالبً  (630وأتم ما مجموعة) ،وفئات الأعمار المختلفة ،الذكور والإناث
ومن ثم شار  الطلاب في  .ان حول موقفهم من النظام الضريبيالاستبي نيوزيلندافي جامعة 

ما المدفوعات أعلقة بعملية تهرب ضريبي مفترضة، تجربة لمحاكاة الردود اللازمة لقرارات مت
إلى وتوصلت الدراسة الفردية فقد كانت منوطة بناتج القرارات الخاصة بعملية التهرب الضريبي، 

 :كان أهمهامجموعة من النتائج 

، والطلبة الذين قضوا فترات أطول في اة الأكبر سنً بين الطلب امستجيبً  اوجدت إن سلوكً  -
 الجامعة .
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كبر من أأخلاقية في سلوكهن بشكل  االطالبات أظهرن ردودً  ن  أكما أوجدت الدراسة  -
بين الطلبة  طرديهقد أظهرت الدراسة علاقة ف اا هو موجود حاليً م  النقيض ل   ىالطلاب. وعل

 في الاستبيان والسلو  في التجربة. امذعنً ا الذين يفضلون سلوكً 
 والأبحاث السابقة المتعمقة في السلوكيات الأخلاقية ،نتائج الدراسات بالأخذوقد أوصت الدراسة 

 لاختيار المنهج الذي يضمن السلو  الفعلي الجيد.
 A knowledge management approach to“ ( بعنوان(Lee,2012دراسة 

understanding ethical knowledge in public relations” 
 "إدارة المعرفة في فهم المعرفة الأخلاقية في العلاقات العامة "مدخل
الإطار النظري لإدارة  ىالدراسة لتفصيل خصائص المعرفة الأخلاقية بالاعتماد عل هدفت

والتي هي شخصية غير الملموسة  ،المعرفة التي تنقل المعرفة الأخلاقية بشكل معرفة ضمنية
في  أو عاملًا  ا( مختصً 350) مسح ىومن الصعب نقلها للآخرين، واعتمدت الدراسة عل
 النتائجوتوصلت الدراسة لمجموعة من العلاقات العامة في الولايات المتحدة الأمريكية، 

 :أظهرت

الحد الذي يعبر عن  ىإلالمعرفة الأخلاقية في العلاقات العامة تكون ضمنية فقط  إن   -
 ،المعرفة من خلال تصرفات الأفراد، وخبراتهم ولكنها تكون صريحة عندما تكون ملموسة

المعرفة الأخلاقية  إن   اوجدت أيضً ، ن نقلها ومشاركتها في بيئة العملومن الممك
للعاملين في تخصص العلاقات العامة تتأثر بالعمر والخبرة في العمل وعدد من الدورات 

من المحددات التي  اوالتي تعتبر جزءً  ،أو المساقات عن الأخلاق التي تنجز من قبلهم
 تكون تصور عن المعرفة الأخلاقية للعاملين في العلاقات العامة. 

حيث الانسجام بين المبادرات ، ة النظرة الكلية والشمولية للأخلاقبضرور  الدراسة وأوصت
الرسمية، والقيم الشخصية للمهرة من العاملين في العلاقات العامة يدعم بشكل مباشر برامج 

 .التدريب المعقودة بشكل رسمي ومدونة قواعد السلو 
 The Impact of Ethical Climate on " ( بعنوان(Oncer&Yildiz, 2012دراسة 

Relationship between Corporate Reputation and 
OrganizationalIdentification" 

 "أثر المناخ الأخلاقي على العلاقة بين السمعة المؤسسية والهوية التنظيمية"

الهويلاة التنظيميلاة، للاى تلاأثير المنلااخ الأخلاقلاي وسلامعة الشلاركة عللاى تحديلاد إالتعلارف  هدفت الدراسة
لشلالالالاركات وتحديلالالالاد الهويلالالالاة وعلالالالارض التلالالالاأثير المعتلالالالادل للمنلالالالااخ الأخلاقلالالالاي عللالالالاى العلاقلالالالاة بلالالالاين سلالالالامعة ا
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اجلالاراء مسلالاح لهلالاذه الدراسلالاة عللالاى ملالاوظفي شلالاركة تلالاأمين  أجريلالات دراسلالاة استقصلالاائية، وتلالام   ،التنظيميلالاة
لأخلاقلاي وسلامعة رائدة متعددة الجنسيات في تركيا. وتم الحصلاول عللاى البيانلاات المتعلقلاة بالمنلااخ ا

الشلالاركات والهويلالاة التنظيميلالاة مباشلالارة ملالان ملالاوظفي الشلالاركة ملالان خلالالال الاسلالاتبيانات، و تلالام الاتصلالاال 
من جميلاع أنحلااء اللابلاد، عبلار البريلاد  ا( موظفً 228الشركة البالغ عددهم )بجميع هؤلاء الموظفين ب

الإلكتروني بمساعدة قسم الملاوارد البشلارية اللاذي طللاب المشلااركة فلاي الاسلاتطلاة، بللاغ معلادل العائلاد 
( اسلاتبيان 166( استبانة منها لم تكن صالحة، لذل  تلام اسلاتخدام )48%(، )94من الاستبيانات )

 في التحليل.

 :أهمها عدة وتوصلت الدراسة إلى نتائج

سلالامعة  سلالامعة الشلالاركة المتصلالاورة لهلالاا علاقلالاة إيجابيلالاة قويلالاة ملالاع الهويلالاة التنظيميلالاة،  كملالاا أن   أن   -
الشركة لها تأثير كبير على تحديد الهوية التنظيميلاة، مملاا يعنلاي ارتفلااة سلامعة الشلاركة، كلملاا 

 زاد عدد الموظفين الذين يتعرفون على الشركة.
 يضمن نتائج إيجابية للشركات.  وجود مناخ أخلاقي يمكن أن   تشير النتائج إلى أن   -

بضرورة عمل دراسلاات مسلاتقبلية وتوسلايع حجلام العينلاة أو تحليلال متغيلارات مختلفلاة  وأوصت الدراسة
 لتعميم النتائج.

 Moral philosophy and" بعنوان::"(Robertson & Geiger, 2011دراسة )
managerial perceptions of ethics codes" 

 "والتصورات الإدارية لقواعد السلوكالأخلاقية  الفلسفة"

ثر الاختلافات الثقافية في المواقف الإدارية حول الفلسفات الأخلاقية، ألتقييم  هدفت الدراسة
حيث  ،وفي الولايات المتحدة وبير  يرينوقواعد السلو ، وتم تحقيق ذل  من خلال عينة من المد

 ىفي بيرو، والولايات المتحدة الأمريكية علتم تقييم المواقف الإدارية حول الفلسفات الأخلاقية 
الأخلاقية والنفعية  "مقابل"الجماعية" متكامل مع الفلسفات"وجه التحديد، البعد الثقافي"الفردية

الأنانية لتكون بمثابة الأسا  النظري للفرضيات الثلاث في هذه الدراسة. وتم اختبار الفرضيات 
 .من الولايات المتحدة ا( مديرً 117و) ،ومن بير  امديرً  (187بيانات المسجل ) باستخدام

موجودة بين  مهمةاختلافات أخلاقية  إن   إلى أشارتالدراسة لمجموعة من النتائج  توصلت 
هاتين الدولتين فيما يتعلق بتأثير النفعية والأنانية علي الفوائد المرجوة من قواعد السلو  باعتبارها 

 آليات رادعة.
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وتنفيذ السياسات  ،النظر في وضع قواعد السلو  العالمية ينبغيه ن  أ ىإلوأوصت الدراسة 
ضوء الاختلافات الوطنية في المواقف الإدارية حول  في المتعلقة بالتوقعات السلوكية للعاملين

 .الفلسفات الأخلاقية

 A comparative analysis of the“بعنوان:"Slabbert&Ukpere,2011))دراسة 
Chinese and South African work ethic” 

 فريقية"إخلاقيات العمل الصينية والجنوب التحليل المقارن لأ"

حيث  ،إفريقياالتركيز علي القضايا الأخلاقية الفردية في بيئة العمل في جنوب  ىإل هدفت الدراسة
 ،والمصادر ولكن دخلها الاقتصادي متدني ،ا بلد غني بالموارديالباحث اعتبر جنوب أفريق إن  

( 65) بع الباحث أسلوب القيا  والمقارنة التحليلية علي عينة مكونةولتحقيق هدف الدراسة ات  
رية مختلفة تتعلق بأخلاق الوظيفة. الدراسة يعمل بالمخازن لقيا  سبعة عناصر فك اعنصرً 

 : أخرجت نتائج الفرضياتحيث  ،وأخلاقيات المهنةة الربط بين الإنتاجي ىعملت عل

ه سبب من أسباب تراجع ن  أت المهنة السلبية، ويرجع الباحث من أخلاقيا ىتوفر مستو  -
وهذا ما يتعارض  ،فريقيا يعود ذل  لعناصر التاريخ والثقافةأنوب الإنتاجية في بلد مثل ج

 مع وضع أخلاقيات المهنة في الصين. اتمامً 
 قدم الباحث مجموعة من التوصيات كان منها:

تعزيز أخلاقيات العمل الفردية من خلال التعليم والتدريب، استخدام نظام  ىالحرص عل -
 الحوافز للأداء الجيد، عدم تسيي  العلاقة بين الحكومة والعمال.

 Ethical climate in nonoprofit andبعنوان :"  ((laratta,2010دراسة
government sectors" " 

 والحكوميةالمناخ الأخلاقي في القطاعات غير الربحية 

وتحديد  ،الأخلاقية في المؤسسات الحكومية والغير ربحيةدراسة المناخات  لىإ ةهدفت الدراس
 ىثاره علآوما الذي يقود للاختلاف وما هي  ،بعاد الجو الأخلاقيأوالاختلاف في  نقاط التشابه

ولتحقيق هدف الدراسة استخدم الباحث الاستبيان كأداة لجمع البيانات،  ،القطاة، والبلد بشكل عام
عوامل أخلاقية مختلفة، حيث قام بتوزيع الاستبانة  ىواستخدم تقنية نمذجة المعادلات الكلية عل

غير الربحية في –مؤسسة أهلية  (512و) ( مؤسسة حكومية500في ) اموظفً  (1012) ىعل
من المؤسسات  استبيان (441ج بعدد القيم المفقودة ب)وخر  ،مدينة طوكيو في اليابان

 أهلية . -( من المؤسسات الغير ربحية321الحكومية)
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 ومن أهم النتائج التي توصلت لها الدراسة :

 الأساسية يتمتع بها الموظفين في كل من القطاعين المدروسين.  هنا  مجموعة من الأخلاق
بالاستمرار في بناء هذه الأخلاق، والجو الأخلاقي في العمل من خلال  هذا ويوصي الباحث

 .لأساليب المعرفية من تدريب وغيرها

 The Principals Leadership Role(، بعنوان: "Awender, 2010دراسة )
Perceptions of Teachers 

 "إدراكات المعلمين والمديرين لأخلاقيات الإدارة المدرسية"

وقد أجريت  ،إدراكات المعلمين والمديرين لأخلاقيات الإدارة المدرسية إلى تعرفال هدفت الدراسة
إذ تم توزيع  ،مدار  أساسية في مدينة أونتاريو، في كندا ىعينة الدراسة بالطريقة العشوائية عل

 استبيانات الدراسة على المعلمين ومديري المدار  والمشرفين العاملين في هذه المدار .
 :  أهمها ،من عدة الدراسة إلى نتائجوقد توصلت 

عملهم بشكل  ،إدراكات المعلمين والمشرفين مختلفة نحو التزام مديري المدار  بأخلاقيات أن   -1
 عام، وما يتعلق بعملية التدري  بشكل خاص. 

كان هنا  اختلافات ما بين المعلمين والمشرفين والمديرين في تحديد نوعية هذه الأخلاقيات  -2
فقد ركز المعلمون والمشرفون على أخلاقيات معينة، في حين ركز المديرون على أخلاقيات 

 أخرى. 
ركزت على أخلاقيات تتعلق بالجوانب الإدارية، سواء أكانت المرتبطة منها  يرونإدراكات المد -3

 بالعملية التدريسية أم مرتبطة بالمجالات الأخرى التي تتعلق بالمدرسة.
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 الدراسات المتعلقة بجودة الخدمات المقدمة  3.2
 : الدراسات الفلسطينية

إعادة هندسة العمليات الإدارية ودورها في تحسين : "بعنوان( 2017، الأخرس) دراسة
 ."الخدمات في بلديات قطاع غزة

لى إعادة هندسة العمليات الإدارية ودورها في تحسين جودة الخدمات إلالتعرف  هدفت الدراسة 
وبناءً على طبيعة الدراسة والأهداف التي تسعى لتحقيقها فقد استخدم  ،في بلديات محافظات غزة

المنهج الوصفي التحليلي، واستخدمت الاستبانة كأداة رئيسية لجمع البيانات وقد اعتمد  الباحث
موظفي بلديات محافظتي  مجتمع الدراسةالعينة العشوائية الطبقية، حيث كان الباحث على 

من تل  البلديات،  ا( موظفً 266( موظف، وبلغت العينة )868خانيون  ورفح والبالغ عددهم )
وتم تصميم استبانة وزعت على عينة الموظفين واستبانة أخرى وزعت على عينة عشوائية بلغت 

 ن المستفيدين من خدمات تل  البلديات.( مفردة من المراجعي296)
 وقد توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج منها ما يلي:

استخدام وتطبيق إعادة هندسة العمليات في بلديات محافظتي خانيون   أظهرت النتائج أن   -
 %(.64.84) حيث بلغت النسبة (متوسطة)ورفح كانت 

جودة الخدمات في بلديات محافظتي رفح وخانيون  بأبعادها  أظهرت نتائج الدراسة أن   -
 %(.73.02بوزن نسبي بلغ ) (مرتفعة)الخمسة كانت 

بين إعادة هندسة العمليات  (α≤0.05)توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى  -
 و تحسين جودة الخدمات في بلديات محافظتي رفح وخانيون . الإدارية

وقد فسرت بنسبة  ،لعناصر إعادة هندسة العمليات الإدارية إحصائيةدلالة  ويوجد أثر ذ -
 من التغير في تحسين جودة الخدمات وفق التباين. %(56)

 .(%57.98)الوزن النسبي لإجمالي محور جودة الخدمات من وجهة نظر المراجعين بلغ  -

 وقدمت الدراسة مجموعة من التوصيات أهمها:

تقوم الإدارة العليا لبلديات محافظتي رفح وخانيون  بمراجعة مستمرة لنتائج  ضرورة أن   -
 الهندرة والعمل على تعزيز روح الابتكار والإبداة لدى موظفيها.

العمل على توفير نظام اتصال بين المستويات الإدارية يخفف من الروتين ويعمل على  -
 تسهيل الإجراءات وتبسيطها.
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 ون على الدقة ومنع الأخطاء في المعاملات.يحرص الموظف ضرورة  أن   -

 ه معروف لدى الموظفين.تعزيز مبدأ الاهتمام بالمواطن عند زيارته للبلدية وجعله  يشعر أن   -

"دور جودة الخدمات والصورة الذهنية والمنافع غير الملموسة : بعنوان( 2016 ،أبو عكر) دراسة
 (دراسة حالة الغرفة التجارية الصناعية بغزة  )" .في جودة العلاقة مع الأعضاء المستفيدين

 حسينت في الذهنية والصورة الملموسة غير والمنافع الخدمات جودة دور لىإ التعرف الدراسة هدفت
 إذا ما على التعرف وكذل  بغزة، التجارية الغرفة خدمات من المستفيدين الأعضاء مع العلاقة جودة
 الذهنية والصورة الخدمات جودة دور حول العينة أفراد استجابات متوسطات بين فروق هنا  كان

 وفق الدراسة إجراء تم   . الديموغرافية للمتغيرات اتبعً  العلاقة جودة في الملموسة غير والمنافع
 صممت استبانة في ىالأول المصادر من البيانات جمع على واعتمدت ،يالتحليل الوصفي المنهج

 اعضوً  (177) من مكون عشوائية عينة على الدراسة أجريت وقد الدراسة، حال لتلائم خصيصاً 
م(، 2015) عام العضوية لرسوم ومسدد غزة بمدينة الصناعية التجارية الغرفة خدمات من امستفيدً 

 تخدم التي الإحصائية التحليلات من العديد لإجراء (SPSS )  الإحصائي البرنامج استخدام تم   و
 . الدراسة أغراض
 : أهمها كان النتائج من العديد ىإل الدراسة نتائج أظهرت وقد

 غير والمنافع الذهنية والصورة الخدمات جودة بين إحصائية دلالة ذات علاقة وجود -
 مع العلاقة جودة مؤشرات أن   النتائج وبينت الأعضاء، مع العلاقة جودة مع الملموسة
 جودة مؤشر بينما ،(% 55.72) معدل بلغت التجارية بالغرفة فالثقة متدنية الأعضاء
 %( . 52.46) المعدل بلغ الرضا محور في العلاقة

 الذهنية والصورة جودةالخدمات)المستقلة للمتغيرات أثر وجود عن اأيضً  النتائج وكشفت -
 .(المستفيدين الأعضاء مع العلاقة جودة ) التابع المتغير على (الملموسة غير والمنافع

 جلاودة أبعلااد دور حلاول العينة أفراد آراء متوسطات بين فروق وجود عدم النتائج أظهرت كما -
 الأعضلالالالالااء ملالالالالاع العلاقلالالالالاة جلالالالالاودة فلالالالالاي الملموسلالالالالاة غيلالالالالار والمنلالالالالاافع الذهنيلالالالالاة والصلالالالالاورة الخلالالالالادمات
 .الديموغرافية للمتغيرات ىعز ت   المستفيدين

 :أهمها التوصيات من العديد إلى الدراسة خلصت وقد

 اتحلالالاادات بلالالاين اقتصلالالاادية مكانلالالاة ىعللالالا للحفلالالااظ للغرفلالالاة الذهنيلالالاة ضلالالارورة منهلالالاا الصلالالاورة تحسلالالاين -
 الأعمال.
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 ،لعضلالالاويةا اسلالالاتمرار ىعللالالا لتحفيلالالازهم الحلالالااليين للأعضلالالااء المقلالالادم الملموسلالالاة غيلالالار المنلالالاافع زيلالالاادة -
 اسلالالالاتقطاب عللالالالاي قلالالالاادرة لتكلالالالاون الغرفلالالالاة فلالالالاي المقدملالالالاة الخلالالالادمات جلالالالاودة تحسلالالالاين ىإللالالالا بالإضلالالالاافة
 . والجدد السابقين الأعضاء

 وسياسلالاات وأنشلاطة قلارارات فلاي مشلااركتهم خلالال ملالان للأعضلااء الإيجلاابي اللادور تعزيلاز ضلارورة -
يلالالالاء، الغرفلالالاة  العلالالااملين مهلالالاارات تحسلالالاين ىإللالالا بالإضلالالاافة ،الصلالالاغيرة للشلالالاركات خاصلالالاة رعايلالالاة وا 

 .الغرفة في الأعضاء مع العلاقة جودة أهمية تجاه وتوعيتهم
الخدمات ة وعلاقتها بجودواقع هندسة العمليات الإدارية ": (، بعنوان2016دراسة )أبو عيدة، 

 "الصحية بمجمع الشفاء الطبي

واقع هندسة العمليات الإدارية وعلاقتها بجودة الخدمات  لىالتعرف إ الدراسة هدفت
واعتمدت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي، وتكون مجتمع ، الصحية بمجمع الشفاء الطبي

 في مجمع الشفاء الطبي، وتم  ( من مقدمي خدمات الرعاية الصحية 194الدراسة من عدد )
%( من 94.85(، أي ما نسبته )184استخدام أسلوب الحصر الشامل، وبلغ عدد عينة الدراسة )

مجتمع الدراسة، واستخدمت الاستبانة كأداة للدراسة، حيث تم إعدادها بصورة أولية، وتم عرضها 
 على المحكمين، وتم التأكد من صدقها وثباتها.

 التي توصلت إليها الدراسة :فكانت أهم النتائج 

 %(.69.43واقع هندسة العمليات الإدارية في مجمع الشفاء الطبي جاء بوزن نسبي ) -

 %(.65.90مستوى جودة الخدمات الصحية في مجمع الشفاء الطبي جاء بوزن نسبي ) -

عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية  بين متوسطات استجابات أفراد العينة حول هندسة  -
عزى إلى متغيرات: )العمر، المسمى الوظيفي، سنوات العمليات الإدارية بمجمع الشفاء الطبي ت  

المؤهل العلمي، ولصالح حملة الدبلوم فما  عزى إلى متغيرالخدمة، الجن (، بينما وجود فروق ت  
 دون.

 :أما أهم التوصيات التي توصلت إليها الدراسة

 إدارية واضحة ومفهومة. تبني مجمع الشفاء الطبي أهداف عمليات -

 استخدام تكنولوجيا المعلومات في الرقابة في مجمع الشفاء الطبي. -

 .جلب الكوادر البشرية المتخصصة ذات الخبرة والمهارة والمؤهلات العلمية
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بعنوان:" دور تخطيط وتنمية الموارد البشرية في تحسين جودة  (2016، دراسة )مطرية
 التعليم التقني "الخدمات التعليمية في مؤسسات 

لي دور تخطيط وتنمية الموارد البشرية في تحسين جودة الخدمات إالتعرف  هدفت الدراسة
واعتمدت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي، وتكون مجتمع  ،التعليمية في مؤسسات التعليم التقني

في مؤسسات التعليم التقني بقطاة غزة، والبالغ  الدراسة من جميع موظفي الفئة الإشرافية
 وتم استخدام الاستبانة كأداة للدراسة. ،اموظفً  (177، وبلغت عينة الدراسة )ظفًامو  (326عددهم)

 مجموعة من النتائج أهمها: ىوتوصلت الدراسة إل

جاء  حيث )متوسطة(، توافر أبعاد تخطيط الموارد البشرية في مؤسسات التعليم التقني بدرجة -
 .%(64.86الوزن النسبي لجميع فقرات أبعاد محور تخطيط الموارد البشرية بنسبة )

حيث جاء  ،توافر أبعاد تنمية الموارد البشرية في مؤسسات التعليم التقني بدرجة متوسطة -
 .%(62.58) الوزن النسبي لجميع فقرات أبعاد محور تنمية الموارد البشرية بنسبة

ات التعليمية في مؤسسات التعليم التقني بدرجة )متوسطة(،حيث جاء توافر أبعاد جودة الخدم -
 .%(61.56الوزن النسبي لجميع فقرات أبعاد محور جودة الخدمات التعليمية بنسبة )

 وأوصت الدراسة بمجموعة من التوصيات منها:

ضرورة التزام الإدارة العليا في مؤسسات التعليم التقني بتحقيق أهداف تخطيط الموارد  -
 .وتقديم الدعم الكامل لها ،البشرية، التي تتضمنها خطة الموارد البشرية

 ،تقوم مؤسسات التعليم التقني بوضع الخطط والسياسات الفاعلة لتنمية الموارد البشرية إن   -
 .الإلغاءأو تحدد ما يحتاج للتطوير  أن  وان تقوم بمراجعتها وتقييمها بشكل دوري، لتستطيع 

تحسينها  ىجميع محددات الجودة، والعمل عل ىالتقني بالتركيز عل نوصي مؤسسات التعليم -
 .والاستفادة منها، للحكم علي مستوي جودة الخدمات التعليمية

الموارد البشرية في استدامة الخدمات الصحية  إدارة بعنوان:"دور (2016دراسة)الخضري،
 .الحكومية في محافظات غزة"

وكذل  التعرف  ،دور الموارد البشرية في استدامة الخدمات الصحية الحكومية إلى هدفت التعرف
ما مبررات الدراسة تمثلت بعد استقرار الموارد أ ،علي واقع الاستدامة في الخدمات الصحية

 البشرية في المؤسسات والمنافسة الشديدة بينها.

وتكون مجتمع الدراسة من عينة من العاملين في وزارة الصحة الذين يحملون الدرجات العليا من 
وقد  ،تحديد عينة الدراسة وفق اعتبارات خاصة ( وتم  129وكيل وزارة والبالغ عددهم ) ىإلمدير 
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لفت تم استخدام المنهج الوصفي، وتحليل البيانات واستخلاص النتائج، حيث تم تطوير استبانة تأ
 ىوتكونت أداة الدراسة من ثلاث أقسام، القسم الأول احتو  ،وتمتعت بدرجة ثابت ،فقرة (58من )
 : متغيرات الدراسة المستقلة وهي ىعل

القسلالام الثلالااني  التخصلالاص(، الخبلالارة، سلالانوات اللالاوظيفي، ىالمسلالام العلملالاي، المؤهلالال العملالار، الجلالان ،)
التلادريب  -لحلاوافز ا-التعيلاين -الاختيلاار -الاسلاتقطاب: )محلااور الدراسلاة والمتمثللاة فلاي ىعل ىاحتو 

وتحليلالالال البيانلالالاات  ،ودراسلالالاة واختبلالاار الفرضلالالايات ،جملالاع المعلوملالالاات وتلالالام   ،والاسلالالاتدامة( الأداءوتقيلالايم 
 الوارد في الاستبانة.

 : قد أظهرت نتائج الدراسة

دور إدارة الموارد البشرية في استدامة الخدمات الصحية الحكومية في قطاة غزة كانت  إن   -
 بدرجة كبيرة.

نوة  -المؤهل العلمي -دلالة إحصائية بين المتغيرات )الجن  ذات ه لا توجد فروقن  أتبين  -
 (.الوظيفية

وبناءً علي نتائج الدراسة خرج الباحث  ،عدم وجود فروق إحصائية في متغير سنوات الخبرة -
عملية الاستقطاب والاختيار والتعيين لها دور كبير في  إن  حيث  ،بمجموعة من الاستنتاجات

عملية التدريب تحافظ  وان   ،اختيار الأفراد ذات مهارات وتخصصات تخدم المؤسسة الصحية
يجابي حول عملية إا  اتجاه وياتهم وأدائهم، وان هنتحسين مست ىالعاملين وتعمل عل ىعل

والتعويضات  عملية الحوافز ا لتنمية المورد البشري، وأن  وذل  لاعتبارها أساسً  ؛تقييم الأداء
الحوافز التي تقدم من قبل المؤسسة  أن  أفراد العينة  ىتجاه سلبي، ولذل  ير إ ىحصلت عل

الباحث بمجموعة من وقد أوصي  ما يقدموه من خدمات، ىمستو  ىإلالصحية لا ترتقي 
 التوصيات كان منها:

ضرورة الاهتمام بعملية الاستقطاب والاختيار والتعيين. وتدريب الطواقم الفنية والطبية  -
والإدارية العاملة في المؤسسات الصحية والاهتمام بعملية التقييم داخل المؤسسة والاهتمام 

 بالحوافز للعاملين والترقيات.
بعنوان:" دور تقييم أداء الموارد البشرية في تحسين جودة خدمات ( 2015دراسة )جودة.

 "(بلديات قطاع غزة )دراسة حالة بلديات محافظة شمال قطاع غزة

دور تقييم أداء الموارد البشرية في تحسين جودة الخدمات المقدمة  إلىالتعرف  هدفت الدراسة
بلدية  جباليا النزلة، بلدية بيت لاهيا،: بلدية والمتمثلة في ،افظة شمال قطاة غزةمن بلديات مح

بيت حانون، بلدية أم النصر، حيث تكون مجتمع الدراسة من جميع العاملين في البلديات 
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ما عينة الدراسة فتمثلت في جميع الوظائف أ ،وموظفةً  ا( موظفً 683والبالغ عددهم ) ،الأربع
دد الاستبيانات المستردة الصالحة وكان ع ،(141الإشرافية والموظفين في تل  البلديات وعددها)

 .%(83.7)( بنسبة استرداد 118يل )للتحل
 ،خمسة محاور ى( فقرة توزعت عل68صمم الباحث أداة للدراسة عبارة عن استبانة مكونة من )

  .(SPSSواستخدم المنهج الوصفي التحليلي وبرنامج التحليل الإحصائي )
 الدراسة:ومن أهم النتائج التي توصلت إليها 

للاديات محافظلاة شلامال بلغت الدرجة الكلية للاستبانة حول واقع تقييم أداء الموارد البشرية فلاي ب -
جلاودة  ى. بينملاا بلغلات الدرجلاة الكليلاة للاسلاتبانة حلاول مسلاتو %(65.93) انسلابيً  اقطاة غلازة وزنًلا

 .%(73.79)انسبيً  االخدمات التي تقدمها تل  البلديات وزنً 
طلالالاة احيلاث لا يلالاتم  ،أداء العلالااملين ضلالاعيفة ولا تلاتم بالشلالاكل المطللالاوب إدارة نتلاائج عمليلالاة تقيلايم -

نتلالالالاائج تقيلالالالايم أدائهلالالالام اللالالالاوظيفي، ولا يسلالالالاتفاد منهلالالالاا فلالالالاي وضلالالالاع البلالالالارامج التدريبيلالالالاة  ىالعلالالااملين عللالالالا
راء المنتفعلالاين ملالان خلالادمات البللالاديات فلالاي تقيلالايم آمبكلالار للالالأداء، كلالاذل  لا يسلالاتفاد ملالان للتحسلالاين ال

 أداء العاملين.
خلاذ المرتبلاة أي ب عد الاهتمام )التعاطف(، حيلاث الحالية مع الدراسات السابقة ف اختلفت الدراسة -

 .خذ في معظمه الترتيب الأخيرأسة بعك  الدراسات السابقة والذي في هذه الدرا ىالأول
إيلالالارادات البللالالاديات الذاتيلالالاة مقابلالالال الخلالالادمات التلالالاي تقلالالادمها لا يكفلالالاي النفقلالالاات التشلالالاغيلية لهلالالاا، مملالالاا  -

 ودة بعض الخدمات التي تقدمها البلديات.ج ىانعك  بالسلب عل
  .تهتم البلديات بمشاكل المواطنين والإجابة عن استفساراتهم ولكن سرعة الاستجابة لهم نسبية -

 العديد من التوصيات أهمها: ىوقد خلصت الدراسة إل
 .يكون هنا  دعم حكومي مستمر للبلديات خاصة في الظروف الحالية لسكان قطاة غزة ن  أ -
 .تعيد البلديات النظر في نماذج تقييم أداء العاملين وكيفية إدارة نتائجها والتغذية الراجعة ن  أ -
  .تتوجه البلديات في استخدام أسلوب الإدارة بالأهداف في عملية تقييم أداء العاملين ن  أ -
  .يكون هنا  مسائلة مبكرة لنتائج عملية تقييم أداء العاملين أن   -

مقترحة لتحسين مستوى جودة الخدمات  إستراتيجية":، بعنوان(2015دراسة )السعافين،
 "الطلابية في الجامعات الفلسطينية

جودة الخدمات الطلابية في الجامعات  لتحسين مقترحة إستراتيجيةالتوصل إلى  هدفت الدراسة
الفلسطينية في محافظات غزة، وذل  من خلال التعرف إلى مستوى جودة الخدمات الطلابية في 
الجامعات الفلسطينية بمحافظات غزة من وجهة نظر الطلبة، ودراسة الفروق في متوسطات 
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-تبعاً للمتغيرات )الجن  تقديراتهم لمستوى جودة الخدمات الطلابية في الجامعات الفلسطينية
 التخصص(. -الجامعة

ولتحقيق أهداف الدراسة استخدمت الباحثة المنهج التحليلي لملاءمته لموضوة الدراسة، وقامت 
، وقامت الباحثة باستخدام برنامج الرزم الإحصائية  للدراسة كأداة الاستبانةالباحثة بتصميم 

 (. (SPSSللدراسات الاجتماعية 
 توصلت الدراسة إلى عدة نتائج أهمها: وقد
 .امستوى جودة الخدمات الطلابية في الجامعات الفلسطينية متوسطً  أن   -
 قلالالادره االمرتبلالالاة الأوللالالاى بلالالاوزن نسلالالابي متوسلالالاطً  أظهلالالارت النتلالالاائج أن بعلالالاد الموثوقيلالالاة حصلالالال عللالالاى -

(58.87.)% 
قلالالادره  امتوسلالالاطً لمرتبلالالاة الثانيلالالاة بلالالاوزن نسلالالابي الاسلالالاتجابة حصلالالال عللالالاى ا ب علالالاد أظهلالالارت النتلالالاائج أن   -

(57.51.)% 
عد التعاطف الاجتماعي حصل على المرتبة الثالثة بوزن نسبي قدره ب   أظهرت النتائج أن   -

(52.97.)% 
 :التي توصلت إليها الدراسة التوصياتأهم 
 .للمنافسة والتميز كإستراتيجيةتبني إدارة الجامعات الفلسطينية جودة الخدمة الطلابية  أن    -
 زيادة المساحات الخضراء في الجامعات لتصبح كافية لممارسة الأنشطة الطلابية.العمل على   -
 .مكافأة الطلبة الخريجين المتميزين بتوفير وظائف لهم بدوام كامل أو جزئي -

الهدم الخلاق في تحسين جودة الخدمات بالقطاع  إدارة بعنوان:"دور (2015 دراسة )كسبة،
 "يالفلسطينالحكومي 
الهدم الخلاق في تحسلاين جلاودة الخلادمات بالقطلااة الحكلاومي  إدارةدور  إلىالدراسة التعرف هدفت 

جلاودة الخلادمات المقدملاة ملان خلالال تعزيلالاز  ىوالمسلااهمة فلاي رفلالاع مسلاتو  ،الفلسلاطيني فلاي قطلااة غلازة
وقلالاد اسلالاتخدم الباحلالاث  ،العلالااملين وصلالاناة القلالارار فلالاي هلالاذه اللالاوزارات ىالهلالادم الخلالالاق للالاد إدارةمفهلالاوم 

 من وتكون مجتمع الدراسة ،المنهج الوصفي التحليلي، وقام بتصميم استبانة لغرض جمع البيانات
في وزارات القطاة الاجتماعي والبالغ  الإشرافيةالوظائف  أصحابمن  وموظفةً  اموظفً (  2638 )

(  324 )مجتملاع الدراسلاة، وتلام اسلاترداد ىاسلاتبانة عللا (336)حيث تم توزيع  ،وزارات(  9)عددها 
 .استبانة 

 :أهمهاجملة من النتائج كان  ىإلوقد توصلت الدراسة 

الهلالادم الخلالالالاق بالقطلالالااة الحكلالاومي الفلسلالالاطيني بمحافظلالالاات غلالازة جلالالااء بلالالاوزن  إدارةواقلالاع ممارسلالالاة  -
 .وهو بدرجة متوسطة ،%(59.84نسبي )
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جلالالالاودة الخلالالالادمات بالقطلالالالااة الحكلالالالاومي الفلسلالالالاطيني بمحافظلالالالاات غلالالالازة جلالالالااء بلالالالاوزن نسلالالالابي  ىمسلالالالاتو  -
 .وهو بدرجة متوسطة ،%(63.53)

الهدم الخلالاق وبلاين تحسلاين جلاودة الخلادمات فلاي القطلااة  إدارةيجابية بين إهنا  علاقة طردية  -
 .الحكومي الفلسطيني

بلالالالالاين متوسلالالالالاطات اسلالالالالاتجابات  0.05دلاللالالالالاة  ىعنلالالالالاد مسلالالالاتو  إحصلالالالالاائيةتوجلالالالاد فلالالالالاروق ذات دلاللالالالالاة  -
-المؤهلال العلملاي) :الآتيلاةلكلال ملان المتغيلارات  ىعلاز الهلادم الخلالاق ت   إدارةالمبحوثين حلاول واقلاع 

 .نوة المؤسسة الحكومية(
بلالالالالاين متوسلالالالالاطات اسلالالالالاتجابات  0.05دلاللالالالالاة  ىعنلالالالالاد مسلالالالاتو  إحصلالالالالاائيةتوجلالالالاد فلالالالالاروق ذات دلاللالالالالاة  -

سلالانوات الخدملالاة، الآتيلالاة: )لكلالال ملالان المتغيلالارات  ىعلالاز المبحلالاوثين حلالاول مسلالاتوي جلالاودة الخلالادمات ت  
 .المسمي الوظيفي(

 وقد خلصت الدراسة للتوصيات التالية:

 .إبداعيجل خلق مناخ أالعليا من  الإدارةتطويع البيئة الداخلية من قبل  -
 .التغيير التنظيمي أدواتحد أات لتكون تعزيز الجانب التكنولوجي بشكل فعال وتفعيل البيان -
 .للوزارات بشكل مهني ومدرو  ليسهل عملية التغيير التنظيميتطوير الهيكل التنظيمي  -
ام معلوماتي مة لنقاط تقديم الخدمات عبر نظمواكبة الوزارة للتجهيزات التقنية الحديثة والملائ   -

 .محوسب وقواعد بيانات
الخدمات المصرفية في تحقيق رضا العملاء")دراسة  ( بعنوان:"جودة2014 دراسة )راشد،

 تطبيقية علي البنك الوطني الإسلامي وبنك الإنتاج الفلسطيني من وجهة نظر العملاء(

مدي رضا العملاء عن جودة الخدمات المصرفية التي يقدمها البن   إلىالتعرف  هدفت الدراسة
تحديد مقدار جودة الخدمات  ىإلالوطني الإسلامي وبن  الإنتاج الفلسطيني، كما هدفت 
 تحقيق رضا عملائهما. ىالمصرفية )بأبعادها مجتمعة( التي يقدمها كلا المصرفين عل

وتم  ( مفردةً،408) عينة عشوائية بسيطة من عملاء كلا المصرفين بلغت وأجريت الدراسة على
وقد استخدم الباحث المنهج  ،جمع البيانات والمعلومات من خلال استبانة صممت لهذه الغاية

 الوصفي التحليلي لإجراء الدراسة.
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 العديد من النتائج أهمها: ىوقد توصلت الدراسة إل

- الاعتماديلاة) موجبلاة بلاين جلاودة الخلادمات المصلارفية بأبعادهلاا مجتمعلاة توجد علاقة ارتباطيلاة -
البنلالالا  اللالالاوطني الملموسلالالاية( فلالالاي تحقيلالالاق رضلالالاا العملالالالاء فلالالاي  -التعلالالااطف -الأملالالاان -الاسلالالاتجابة

 الإسلامي وبن  الإنتاج الفلسطيني.
بللاغ المتوسلاط العلالاام للأبعلااد الخمسلاة لجلالاودة الخلادمات ممثللالاة فلاي الدرجلاة الكليلالاة للاسلاتبانة بلالاوزن  -

مناسلالالاب ملالالان رضلالالاا العملالالالاء علالالان  وهلالالاي نسلالالابة ت عبلالالار علالالان مسلالالاتوى ،%(75.73نسلالالابي مقلالالاداره )
 خدمات المصرفين.

 -الاعتماديلالالالاة -الأملالالالاان) النحلالالالاو التلالالالاالي: ىب أبعلالالالااد جلالالالاودة الخدملالالالاة المصلالالالارفية عللالالالاجلالالالااء ترتيلالالالا -
 .الملموسية( -التعاطف –الاستجابة 

)البنلالالا  اللالالاوطني الإسلالالالامي، بنلالالا   لمتغيلالالار المصلالالارف وجلالالاد فلالالاروق ذات دلاللالالاة إحصلالالاائية ت علالالازىت -
ولقد كانلات الفلاروق لصلاالح البنلا  اللاوطني الإسلالامي فلاي ب علاد الملموسلاية،  ،الإنتاج الفلسطيني(

 ولصالح بن  الإنتاج الفلسطيني في الدرجة الكلية لرضا العملاء.
جلالالاودة  عاملالالال ملالالاع كلالالالا المصلالالارفين، وينظلالالاروا بإيجابيلالالاة لمسلالالاتوىالعملالالالاء ارتيلالالااحهم ملالالان الت أبلالالادى -

 الخدمات التي يقدمها المصرفين.
 ن  وأ الخدمات المقدمة مرتفعة في كلا المصرفين، ع مولات الحصول على العملاء أن   رأى -

 الوقوف في طوابير الانتظار لإنجاز المعاملات يستغرق وقتًا طويلًا.
 وقدمت الدراسات العديد من التوصيات من أهمها:

ملالالاة فلالالاي كلالالالا المصلالالارفين جلالالاودة الخلالالادمات المصلالالارفية المقد ضلالالارورة وضلالالاع آليلالالاة لرفلالالاع مسلالالاتوى -
-لأملالالالالاانفلالالالالاي الدراسلالالالالاة وفقلالالالالااً للترتيلالالالالاب التالي)ا أبعلالالالالااد الجلالالالالاودة التلالالالالاي ظهلالالالالارت للالالالالاىبالاعتملالالالالااد ع
الملموسية( باعتبارها عوامل مهمة تؤخذ بعين الاعتبار  -التعاطف -الاستجابة -الاعتمادية

 .عند تقييم العملاء لخدمات المصارف الإسلامية
أبعلااد  ركيلاز عللاىيقلاه ملاع التزيادة وعلاي ملاوظفي المصلارفين بمفهلاوم جلاودة الخدملاة وكيفيلاة تطب -

 الجودة.
 ،كالمبلالااني الحديثلالاة والمكلالاان الملالانظم الملالاريح ،ضلالارورة اهتملالاام المصلالارفين بالجوانلالاب الملموسلالاة -

 .والمظهر العام للبن  وتوفير مواقف سيارات خاصة بالعملاء والموظفين
وم إدارة كلالالا المصلالارفين بالعملال عللالاى تخفلالايض قيملالاة عملاولات الحصلالاول عللالاى الخلالادمات تقلا أن   -

 .للعملاءالمقدمة 
نجلالالااز فلالالاي طلالالاوابير الانتظلالالاار والسلالالارعة فلالالاي إ إيجلالالااد آليلالالاات تسلالالااهم فلالالاي تقليلالالال فتلالالارات الوقلالالاوف -

 المعاملات.
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وذللالا  باسلالاتخدام أسلالااليب قيلالاا  مختلفلالاة،  ،قيلالاا  جلالاودة الخدملالاة بصلالاورة منتظملالاة ىالعملالال عللالا -
عملالاء أو كانلات سواء كانلات وصلافية مثلال المقلاابلات الشخصلاية أو مجموعلاات التركيلاز ملان ال

 .ي نموذج آخركمية أو أ
قياس جودة الخدمات التي تقدمها الجامعات  بعنوان:" (2013 الفرا والعوضي،) دراسة

 " الفلسطينية في ضوء المتغيرات العالمية المعاصرة

قيا  واقع جودة الخدمات التي تقدمها الجامعات الفلسطينية في ضوء  ىإل هدفت الدراسة
المتغيرات العالمية المعاصرة من وجهة نظر الطلبة، واتخذت من جامعة القد  المفتوحة بفروعها 

 ا( طالبً 348وقد تكونت عينة الدراسة من ) ،التعليمية في محافظات غزة نموذجاً للدراسة الميدانية
اختيارهم بالطريقة العشوائية الطبقية التناسبية من طلبة كليات التربية بفروة وقد تم  ،وطالبة

رفح( في  خانيون ، الوسطي، غزة، )الشمال، جامعة القد  المفتوحة الخمسة في محافظات غزة
واستخدمت الدراسة  بع المنهج الوصفي التحليلي.ت  ، وام(2013)الفترة ما بين فبراير ومار  

واقع جودة  ى( للتعرف علSERVQUALتي تقدمها الجامعة والمعروفة باسم )مقيا  الخدمات ال
الخدمات التي تقدمها الجامعات الفلسطينية في ضوء المتغيرات العالمية المعاصرة من وجهة 

 )ت(. واستخدم المتوسط الحسابي والوزن النسبي واختبار نظر الطلبة.

درجة تقدير طلبة كليات التربية لجودة عناصر الخدمات المقدمة في جامعة  أن   وأظهرت الدراسة
مجالات المقيا  )الجوانب  ىالقد  المفتوحة في ضوء المتغيرات المعاصرة من وجهة نظرهم عل

مجال التعاطف  مجال الاستجابة، مجال السلامة والأمان، الاعتمادية، مجال المادية الملموسة،
 (.1.02) وانحراف معياري ،(3.56) بمتوسط ،ة متوسطةالاجتماعي( جاء بدرج

إحصائية بين متوسطات تقدير طلبة  ةةعدم وجود فروق ذات دلال ىإلوأظهرت نتائج الدراسة 
لمتغيرات  ىعز كليات التربية لدرجة جودة عناصر الخدمات المقدمة في جامعة القد  المفتوحة ت  

 غزة، الدراسي، وفروة جامعة القد  المفتوحة في محافظات غزة وهي)الشمال، ىوالمستو ، الجن 
 رفح(. خانيون ، الوسطي،

ضوء أدبيات الدراسة وتم عرض عدد من التوصيات لتطوير جودة  ىوقد تم تفسير النتائج ف
 الخدمات التي تقدمها الجامعات الفلسطينية في ضوء المتغيرات العالمية المعاصرة منها:

ظهر الطلبة ألتي مجالات الخدمة وما تتضمنها من عناصر مختلفة وا ىالتركيز عليجب  -
 الخدمة فيها خاصة مجالات المادية والاعتمادية. ىفي مستو  متدن   ىمستو 

الاهتمام بالمجالات السلامة والأمن والاستجابة والتعاطف الاجتماعي وعناصرها المختلفة  -
 جذاب ولائق. ىتبقي في مستو  ىوتطويرها حتا فيها ا متوسطً التي أظهرت تقييمً 
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الدول التي تهتم أساليب وطرق الارتقاء  جميعالاستفادة من الخبرات العالمية السابقة في  -
 ىبالخدمات التعليمية لتحسين معايير الجودة الشاملة والتي ثبت نجاحها بشكل كبير عل

 النمو الاقتصادي والتعليمي والاجتماعي.
كل جديد في مجال جودة  ىطلاة علدورية بين العاملين بالجامعة للا عمل لقاءات -

 التعليمية. الهيئةالخدمات التي تقدمها الجامعة لترسيخه في مفاهيم 
كها طلبة جامعة جودة الخدمات الجامعة كما يدر  ى( بعنوان:" مستو 2013 دراسة )سلمان،
 "(SERVPERFلمقياس جودة الخدمة ) االأقصى بغزة طبقا 

 قيا  جودة الخدمات الجامعية كما يدركها طلبة جامعة الأقصى بغزة من ىإل هدفت الدراسة
الفعلي والذي ي شار أو الأداء ( (Service Performance خلال استخدام مقيا  جودة الخدمة

وقد قام الباحث بتصميم مقيا  خاص بقيا  جودة الخدمة مكون  ،(ServPerf) اإليه اختصارً 
 عينة من طلبة جامعة الاقصي ى( فقرة، وتم تطبيق المقيا  عل40من ستة أبعاد ويشتمل علي )

 ،(spss، وقد تم معالجة المقيا  بالطرق الإحصائية من خلال )وطالبةً  ا( طالبً 380مكونة )
 وقد بينت نتائج الدراسة ما يلي:

جودة الخدمات الجامعية كما يدركها طلبة جامعة الأقصى بين الضعيف والمتوسط في  إن   -
 معظم أبعاد المقيا .

والإناث ولصالح الإناث  لمتغير الجن  بين الذكور ىعز وجود فروق ذات دلالة إحصائية ت   -
 جودة الخدمات الجامعية المدركة في جميع الأبعاد ما عدا ب عد )الأمان(.ى في مستو 

–)العناصر الملموسة  وجود فروق ذات دلالة إحصائية في الدرجة الكلية وفي الأبعاد التالية -
ي ف إحصائية الاستجابة( لصالح التخصصات التطبيقية، في حين لا توجد فروق ذات دلالة

 خصوصية الجامعة(. -التعاطف -الأمان -)الاعتمادية ىخر الأبعاد الأ
ة الخدمات الجامعية ( في جودα=0.05) الدلالة ىتو وجود فروق ذات إحصائية عند مس عدم -

 الرابع(. ىالأول والمستو  ى)المستو  الدراسي ىغير المستو لم االمدركة تبعً 
لمتغير فرة  ىىعز وجود فروق ذات دلالة إحصائية في جودة الخدمات الجامعية المدركة ت   -

وذل  لصالح ، (خانيون فرة خانيون ( وذل  لصالح فرة الجامعة في  -الجامعة )فرة غزة
 فرة الجامعة في خانيون  وفي جميع الأبعاد والدرجة الكلية، ما عدا )الأمان(.

 وقد أوصت الدراسة:
الخدمات الجامعية المقدمة للطلبة بجامعة الأقصى في  ىالارتقاء بمستو  ىضرورة العمل عل -

 لًا تكون خصوصية الجامعة مدخ أن   ىيا  ككل مع ضرورة العمل الجاد علأبعاد المق
 للطلبة. طلاب عن جودة الأداء المقدم فعلًا لرضا ال
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 ىعل وأثرهاالصحي في التعامل مع الجمهور  الكادر "مهارات بعنوان: (2011) دراسة كردية
 الأوليةمراكز الرعاية  ىدراسة تطبيقية عل)"من وجهة نظر المراجعين -الخدمة الصحية فعالية

 (محافظات غزة. -ةالفلسطينيبوزارة الصحة 

الكادر الصحي في التعامل مع الجمهور في مراكز الرعاية  ىمستو  إلىالتعرف  هدفت الدراسة
وقد ، فعالية الخدمة الصحية المقدمة ىعل وأثرهابوزارة الصحة الفلسطينية  الأوليةالصحية 

اشتمل مجتمع الدراسة علي  ،لمناسبته لهذه الدراسة ؛استخدم الباحث المنهج الوصفي التحليلي
وبلغت عينة  افردً  (89358المستهدفة والبالغ عددهم) الأوليةجمهور المسجلين في مراكز الرعاية 

 .افردً  (768الدراسة)

 ،جل اختبار الفرضياتأتبانة دراسة متغيرات الدراسة من اس الدراسة تم تصميم أهدافولتحقيق 
 عينة الدراسة باستخدام طريقة العينة الطبقية العشوائية . ىوقد تم توزيعها عل

 :أهمهاوقد توصلت الدراسة الي مجموعة من النتائج كان 

مهارات الكادر الصحي في التعامل مع الجمهور )التواصل اللفظي وغير اللفظي  ىمستو  ن  أ -
فعالية الخدمة الصحية بشقيها  ى( ومستو الإقناة -ضبط النف  -الأسئلةتوجيه  -الإنصات

 تحسين وتطوير. ىرضا الجمهور وتحسن المخرجات الصحية جيد ولكنه يحتاج ال
بين (  ( 0.05معنوية  ىعند مستو  إحصائيةيجابية ذات دلالة ا  ه يوجد علاقة طردية و ن  أ -

وفعالية الخدمة الصحية في مراكز  ،الكادر الصحي ىمهارات التعامل مع الجمهور لد
 .الأوليةالرعاية الصحية 
 :أهمها عدة توصيات إلىوقد توصلت الدراسة 

تل   لنه تطوير مهارات تعامل الكادر الصحي مع الجمهور وصقأش ن  كل ما م   ىالعمل عل -
 المهارات عن طريق الدورات وورش العمل والندوات وغيرها.

رضا الجمهور عن الخدمات المقدمة في  ىبحوث دورية تدري  مستو  إجراء ىالعمل عل -
 .وجد إن  الراهنة ومعالجة القصور  الأوضاةجميع مرافق الصحة للوقوف علي 

الاهتمام بالفعاليات التي تعزز بين الكادر الصحي والجمهور كالزيارات واللقاءات  -
 .والاحتفالات
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قيـاس جـودة الخـدمات التـي تقـدمها شـركة جـوال مـن وجهـة ":"بعنوان (2011 دراسة )العالول،
 نظر الزبائن في محافظات قطاع غزة " 

قيلاا  جلاودة الخلادمات التلاي تقلادمها شلاركة  جلاوال ملان وجهلاة نظلار الزبلاائن فلالاي   ىإللا هلادفت الدراسلاة
 ،وقلالاد تلام جملاع البيانلالاات ملان خلالالال اسلاتباينة تلام تصلالاميمها لهلاذا الغلالارض ،محافظلاات قطلااة غلالازة هلاذا
مشتر ، واستخدم الباحث طريقة العينة الطبقيلاة  (700000)من حوالي حيث بلغ مجتمع الدراسة 
استبيانة (  672 ى)استبيانة علي عينة الدراسة وتم الحصول عل( 800)العشوائية حيث تم توزيع 
الباحث المنهج الوصفي التحليلي لاختبلاار فرضلايات  وقد استخدم( % 84 )صالحة بنسبة استرداد

 .الدراسة
 :النتائج التالية ىإلوقد توصلت الدراسة 

 ،توقعاتهم ىمستو  ىإليصل  ه لان  أإلا  اوجيدً  ايجابيً إالزبائن لجودة الخدمات الفعلية  تقييم إن   -
كما أشارت نتائج  ،هنا  فرص لتحسين وتطوير جودة الخدمات المقدمة من الشركة ن  أمما يعني 
عد جودة الشبكة يليه الأبعاد التالية )الجوانب كبر لب  أالزبائن يعطون أهمية نسبية  ن  أ ىإلالدراسة 

 .الأمان( الاستجابة، التعاطف، الاعتمادية، الملموسية،

العوامل الديمغرافية بدرجات متفاوتة حول الجودة  ىإل ىعز توجد فروقات في الاستجابة ت   -
 )طبيعة العمل، الدخل، إلي ىعز المدركة من قبل الزبائن للخدمات التي تقدمها شركة جوال ت  

 .الترتيب ىالجن (عل العلمي، المؤهل العمر، مكان الإقامة،
جودة الخدمات  ىنها تعزيز ورفع مستو أالتي كان من ش وقد خرجت الدراسة ببعض التوصيات
 ىالشركة والعاملين بها بالمنفعة والفائدة من جهة وعل ىالمقدمة من شركة جوال بما يعود عل

إيجاد الحلول  ى، ومن أهمها: العمل علىالزبائن والمستفيدين من خدمات الشركة من جهة آخر 
توضيح  كذل الشبكة ومحطات الإرسال التابعة لشركة جوال، و  ىالفورية لمعالجة تدني مستو 

علام الزبائن بالمع  ىقات والتحديات التي تواجه شركة جوال في ظل الحصار الخانق علو وا 
 .محافظات قطاة غزة

(،بعنوان:" الفجوة بين الدراكات والتوقعات لقياس جودة الخدمات التي 2010دراسة بركات)
 تقدمها جامعة القدس المفتوحة من وجهة نظر الدارسين فيها"

الخدمة التي  ىدراكات الدارسين وتوقعاتهم لمستو إالكشف عن الفجوة بين  ىإل الدراسة هدفت
تقدمها لهم الجامعة في المجالات المختلفة، وقد استخدم الباحث المنهج الوصفي التحليلي 

لقيا  جودة الخدمة بعد تطويره ليناسب  (SERVEQUAL)واستخدم نموذج مقيا  الفجوة 
 جودة الخدمة التعليمية في الجامعة.
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 وبينت النتائج:

الاستجابة، والسلامة، التعاطف، و ): ا في مجالاتوجود فرق موجب وغير دال إحصائيً  -
 الترتيب. ىعل (والأمن

ا في المجالين : الدلالة الإحصائية أيضً  ىا ولكن دون مستو سالبً  ابينما أظهر الدارسون فرقً  -
 الترتيب. ىعل (المادية الملموسة والاعتمادية)

 : هذا وقد أوصت الدراسة
 .الاهتمام بمجالات السلامة والأمن، والاستجابة والتعاطف وتطويرها -

 : الدراسات العربية

أثر جودة خدمات التعليم الجامعي على تحقيق رضا (، بعنوان:"2015آخرون، و لحول )راسة د
" (الجزائر –كلية العلوم القتصادية والتجارية وعلوم التسيير بجامعة باتنة  دراسة حالة)الطالب 
 ،إلى تقييم جودة خدمات التعليم العالي في الجزائر من وجهة نظر الطالب الدراسة هدفت

مفردة على (  372 )ولأغراض الدراسة تم جمع البيانات من عينة عشوائية منتظمة تقدر ب
 ،الوصفيةسة الأساليب الإحصائية صممت لهذه الغاية، كما استخدمت الدراطريق استبانة 

 لتفريغ الاستبانة وتحليلها. (Spssتم استخدام برنامج التحليل الإحصائي )و والاستدلالية 
دلالة إحصائية  لجودة الخدمات التعليمية المقدمة من  وإلى وجود تأثير ذ نتائج الدراسةوتشير 

 وأن   إجمالًا على رضا الطالب،طرف كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير بجامعة باتنة 
وجود  وتبين، افقط ممن لديهم رضا عن خدمات هذه الكلية وهي نسبة ضعيفة جدً  (% 11.8)

كانت حيث  ،درجة موافقة متوسطة على خدمات الكلية، ما عدا خدمة التكنولوجيا التعليمية
الكلية ببعض الخدمات، الأمر الذي أدى إلى عدم  اهتمامكل ذل  سببه عدم و  ،الموافقة منخفضة

 .تحقيقها لمتطلبات الطالب ومن ثم عدم رضاه

الجزائر بعدد  –رية وعلوم التسيير بجامعة باتنة كلية العلوم الاقتصادية والتجا أوصت الدراسةو 
 ، أهمها:والإبداعية من التوصيات بهدف كسب رضا الطالب حسب متطلباته المهارية

التأكيد على ضرورة ارتباط التعليم العام والجامعي بحاجة العمل في عملية مستمرة وتحقيق  -
 تأهيلها.التكامل بينهما، وذل  من خلال تدريب القوى البشرية بعد 

 .على جميع المستويات الإنتاجيةالتأكيد على التقييم المستمر للأدوات من أجل رفع  -
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أثر جودة خدمات البنك العربي الإسلامي الدولي على رضا ، بعنوان:"2015))سند، دراسة 
 "العربي الإسلامي الدولي فرع جامعة الزرقاء كالزبائن، دراسة حالة البن

عن جودة الخدمات التي  الزرقاءين في جامعة ملقيا  مستوى رضا العا هدفت الدراسة إلى
يقدمها البن  العربي الإسلامي الدولي فرة جامعة الزرقاء، وذل  من خلال التعرف على دور 

، الاستجابة، الضمان، والتعاطف( في تحقيق رضا الموثوقيةسمات جودة الخدمات )الملموسية، 
البيانات اللازمة لإتمام الدراسة، قام الباحث بتطوير استبانة من من أجل الحصول على ، الزبائن

( من العاملين في الجامعة، ومن خلال تحليل البيانات المتعلقة 70( فقرة تم توزيعها على )31)
 جميعوصفي التحليلي وكان مجتمع الدراسة يتكون من المنهج ال، حيث استخدم بآراء الزبائن

 .العربي الإسلامي الدولي فرة جامعة الزرقاء الزبائن والعملاء في البن 

 :وهي نتائج  أهم توصلت الدراسة إلى

جميع سمات جودة خدمات البن  العربي الإسلامي الدولي فرة جامعة الزرقاء حصلت على  أن   -
 .تقديرات مرتفعة في تقييم أفراد عينة الدراسة لهذه السمات

جميع سمات جودة خدمات البن  العربي الإسلامي الدولي فرة جامعة  كما أظهرت الدراسة أن   -
على رضا زبائن البن ، على النحو الذي  اثير في ذات دلالة معنوية إحصائيً الزرقاء لها تأ

يقود إلى تبني الاستنتاج بأن هذه السمات هي دالة لمستوى الرضا الذي يمكن للبن  تحقيقه 
 عند تقديم خدماته للزبائن.

 : التي توصل إليها الدراسة هي، التوصياتأما أهم 

الدولي فرة جامعة الزرقاء بسمة  الإسلاميالبن  العربي  اهتمامتوصي الدراسة بضرورة  -
لحصول سمة )التعاطف( كإحدى سمات  اي البن  مع منتسبي الجامعة، نظرً تعاطف موظف

 جودة الخدمات التي يقدمها البن  على المرتبة الأخيرة في سلم تقييم أفراد عينة الدراسة.

لأجل ديمومة تأثير سمات جودة الخدمات تؤكد الدراسة على ضرورة تعزيز اهتمام إدارة البن   -
 نجاز أنشطة البن .إفي  ولوجيا المعلومات والاتصالاتبهذه السمات من خلال توظيف تكن

دور مؤسسات التعليم العالي في تطوير جودة مخرجات بعنوان:" (، 2014عزام، راسة )د
 الأردنية"الخدمات التعليمية في الجامعات 

لى دور مؤسسات التعليم العالي في تطوير جودة مخرجات الخدمات إالتعرف  الدراسة تهدف
وقد قام الباحث بتحديد فرضيات أساسية خم  لهذه الدراسة معتمدة على  ،التعليمية في الأردن

، متمثلة بتوجه الإدارة نحو الجودة، والتحسين والتطوير ات جودة الخدمات التعليمية عالميً مرتكزا
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الدراسة الذي يشمل  استخدم المنهج الوصفي التحليلي لمجتمع المستمرين، والبيئة المادية، حيث
توزيع خم  وسبعين استبانة على  وقد تم ن والموظفين في الجامعات الأردنية،الإداريي جميع

استبانة ( 66)ردنية، وتم استرداد عينة الدراسة، المتمثلة بموظفي الإدارات العليا في الجامعات الأ
 .صالحة للتحليل

 فكان من أهم نتائج الدراسة:

لتوجه الإدارة للجودة من خلال وجود دلالة إحصائية  وا ذهنا  أثرً  هرت الدراسة أن  ظأ -
ال، وأساليب واضحة، وأهداف واضحة، ورسالة واضحة، وهيكل تنظيمي فع   إستراتيجية

تدري  حديثة ومتوافقة مع سوق العمل، ومراجعة الخطط ومقارنتها بخطط عالمية، وتوفر 
 .بيئة تعليمية آمنة واختيار أعضاء هيئة تدري  على أسا  الكفاءة العالية

والتطوير المستمرين  ،دلالة إحصائية لعملية التحسين وأثر ذوجود ظهرت نتائج الدراسة أ -
والتطوير المستمرين للخدمة  ،جود مخرجات خدمة التعليم العالي، كون هدف التحسينو و 

 .التعليمية هو العمل على تحسين الخدمة التعليمية
 التوصيات: وكان من أهم

 .والتحسين المستمرين في الجامعات الأردنيةضرورة العمل على تفعيل التطوير  -

ضرورة تبني الإدارات العليا في الجامعات الأردنية لمفهوم الجودة وتطبيقه على الأنشطة  -
 .والعمليات

 .اعتماد عناصر محددة كأسا  لقيا  جودة خدمة مخرجات التعليم العالي -
جودة الخدمات المصرفية الإسلامية من منظور  ( بعنوان:"قياس2014السبئي،)دراسة

 بعض المصارف الإسلامية السعودية( ىدراسة تطبيقية عل)العملاء"

جودة الخدمات المصرفية الإسلامية في المملكة العربية  ىمستو  إلىالتعرف  ةهدفت الدراس
حيث يتكون  ،السعودية، ومعرفة الأهمية النسبية للأبعاد المختلفة الممثلة لجودة الخدمة المصرفية

مجتمع الدراسة من عملاء البنو  المصرفية في المملكة العربية السعودية، وقد اشتملت الدراسة 
واستخدم ( مفردة، 69بلاد الإسلاميين عددها)صرفي الراجحي والعلي عينة مقصودة من عملاء م

 الباحث المنهج الوصفي التحليلي فهو الأنسب لهذه الدراسة.

همتيها أ ن  غير أ ،ة الكلية للخدمات المصرفية مرتفعالجود ىمستو  إن   منها: نتائج ىوخلصت إل
فنجدها في أبعاد الأمان والثقة والجوانب المادية الملموسة مرتفعة  ،خرعد لآالنسبية تختلف من ب  

نف  الاهتمام للجوانب التطبيقية كالاستجابة لرغبات  عط  ا وهذا حسن، لكنها بالمقابل لم ت  جدً 
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هم من كذل  الاهتمام الشخصي بالعميل، وأالعملاء ومساعدتهم وتطوير الخدمة المقدمة لهم، و 
ى فقد حصل عل ،جله وهو الالتزام الشرعيلمصارف الإسلامية من أتأسست ابعد الذي ذل  كله ال  

 .(50درجة وهي ) ىدنأ
 وقد أوصت الدراسة :

ا العناية والاهتمام الشخصي بالعميل وبأداء روح الصداقة والود لهم وتكييف الخدمة وفقً  -
 .جديدة لاحتياجاتهم ومساعدتهم في حل مشاكلهم وتقديم المعلومات الأزمة عن كل خدمة

كيفية استقبال العملاء والرد  ىضرورة اهتمام إدارة البنو  الإسلامية بتدريب موظفيها عل -
 عليهم .

 دراسة المرضى، نتائج في الخدمات جودة أبعاد تطبيق "أثر :بعنوان (2013،سيف) دراسة 
 الأردن" في الأولية الصحية الرعاية مراكز على ميدانية

أهمية الخدمات الصحية المقدمة في المراكز الصحية الأولية في  لىالتعرف إ الدراسة هدفت
أجريت الدراسة في المختبرات المركزية التابعة لوزارة الصحة الأردنية، واستخدمت كل و الأردن، 

المرضي الذين  جميعحيث يتكون مجتمع الدراسة من من المنهج الكمي والنوعي للبحث العلمي،
 ا( مريضً 340واشتملت على ) اية الصحية الأولية في الأردن،يتلقون الخدمة من مراكز الرع

بيانات الدراسة عن طريق الاستبانة والمقابلات ومراجعة الوثائق والتقارير  تومريضة، جمع
الوصفي والاستدلالي لتحليل  الإحصاءالسنوية لوزارة الصحة الأردنية، استخدمت الدراسة مقايي  

 .بيانات الاستبانة

 :الدراسة إلى أشارت نتائجو 
 .مراكز الرعاية الصحية الأولية تطبق أبعاد جودة الخدمات بمستويات مقبولة أن   -

لتطبيق أبعاد جودة الخدمات في مستويات  اأثرً  هنا    رضا المرضى يتصف بالمقبول، وأن   أن  -
نتائج المرضى، وكشفت نتائج الدراسة النوعية عن حاجة المراكز الصحية الأولية إلى تجاوز 

 .مجموعة من معوقات تطبيق أبعاد جودة الخدمات
 : التوصياتوأهم ما توصلت إليه الدراسة من 

الخدمات كأسلوب إداري مراكز الرعاية الصحية الأولية بتطبيق التزام أبعاد جودة توصي  -
من الأساليب التقليدية للإدارة من أجل الوصول إلى نتائج مرغوبة في جميع  متطور بدلاً 

 مستويات النشاط في المركز الصحي.
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عية اكز الر نجازات التي تم تحقيقها وترصين جوانب القوة في مراضرورة الحفاظ على الإ -
الصحية الأولية، فهي المقدم الأساسي لخدمات مرضى الأمراض المزمنة والقاتلة كالسكري 

الأردن في مجالات تطبيق أبعاد  توالضغط، والاستفادة من تجارب الدول الأخرى التي سبق
 جودة الخدمات الصحية.

إلى تسهيل الوصول استحداث أنظمة للعمل تعتمد على وضع نظام للمواعيد المسبقة تقود   -
 .للخدمات، وتحسين طرق تحويل المرضى وتقليص فترات الانتظار وتخفيف الازدحام

تقييم جودة الخدمات الصحية في المؤسسات "بعنوان: ( 2013، دراسة )بو لصباغ
دراسة حالة مستشفى طوبال "الستشفائية العامة والخاصة بميلة من وجهة نظر المرضى 

 "والمصلحة الدولية

لى مستوى جودة الخدمات الصحية بالمستشفيات العمومية والخاصة إالتعرف  هدفت الدراسة
يتوزعون على المستشفى العمومي  امريضً  (89)بولاية ميلة، وقد تكونت عينة الدراسة من 

العيد، وتم تبني أداة مقننة لهذه  )طوبال( بميلة، والمستشفى الخاص )المصلحة الدولية( بشلغوم
 ،الدراسة وهي استبيان يحوي خمسة أبعاد )الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الأمان، التعاطف(

 .(SPSSوتم تحليل النتائج بواسطة الحاسوب باستخدام الرزم الإحصائية  )
 : التي توصلت إليها الدراسة النتائجكان من أهم وقد 

ات الصحية من قبل المؤسس الخدمات الصحية المقدمة لهم فعليً جودة ا يقيم المرضى مستوى -
 .اسلبيً  االعامة والخاصة تقييمً 

في تقييم المرضى لمستوى جودة الخدمات الصحية المقدمة لهم  اعدم وجود فروق دالة إحصائيً  -
فعلياً من قبل المؤسسات الصحية العامة والخاصة تعزى لمتغير الجن ، منطقة الإقامة 

 الدخل الشهري.و 

ا جودة الخدمات الصحية المقدمة لهم فعليً  وجود فروق دالة إحصائياً في تقييم المرضى لمستوى -
، الحالة ر)العم الشخصية من قبل المؤسسات الصحية العامة والخاصة تعزى لمتغيرات

 الاجتماعية المستوى، التعليمي، ونوة المستشفى(.
 : التي توصلت إليها الدراسة التوصياتومن أهم 

 .ضرورة إيلاء إدارة المستشفيات في القطاعين العام والخاص بأنشطة الجودة -

 .نشر ثقافة الجودة بين العاملين في المؤسسات الصحة العامة والخاصة -
 .ضرورة تعزيز المستشفيات الخاصة لقدراتها في تقديم الخدمات
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جودة  ىثر وظائف إدارة المعرفة في مستو أبعنوان:" (2012 ،أبو الغنم دراسة )الزغبي،
الخدمات المقدمة من سلطة المياه وشركة الكهرباء الأردنية من وجهة نظر العاملين ")دراسة 

 محافظات جنوب الأردن( ىميدانية عل

جودة الخدمات المقدمة من سلطة  ىثر وظائف إدارة المعرفة في مستو أمعرفة  ىإل هدفت الدراسة
ذ تم اختيار إ ،المياه وشركة الكهرباء الأردنية من وجهة نظر العاملين في محافظات الجنوب

وقد تم استخدام الإحصاء الوصفي  ،من مجتمع الدراسة (%40 ) عينة عشوائية طبقية بنسبة
 : النتائج الآتية ىإلوتوصلت الدراسة والإحصاء الاستدلالي لتحليل البيانات 

لوظائف إدارة المعرفة )ابتكار  ((α≤0.05دلالة  ىا عند مستو  إحصائيً ا دالًا هنا  أثرً  -
 ىوتوزيع المعرفة، واستخدام المعرفة( في مستو  ،المعرفة، واكتساب المعرفة، وتنظيم المعرفة

 .والتعاطف( ،والأمان ،)الجوانب الملموسية، والاعتمادية، والاستجابة جودة الخدمات
تطبيق وظائف إدارة  ىراء العاملين نحو مدلآ( α≤0.05) وجود فروق دالة إحصائية -

المؤهل  الوظيفي،ى المستو  الخبرة، العمر، ،الجن للمتغيرات الديمغرافية ) ىالمعرفة تعز 
العاملين  راءلآ اأيضً  ( ( α≤0.05دلالة ىالعلمي(، ووجود فروق دالة إحصائية عند مستو 

 المستوي الخبرة، العمر، ،الجن للمتغيرات الديمغرافية ) ىعز جودة الخدمات ت   ىمستو  نحو
 تقديم توصيات منها: هذه النتائج تم ىعل المؤهل العلمي( وبناءً  الوظيفي،

امج التدريبية والبنية التحتية والبر  ،بضرورة تبني فلسفة إدارية تهتم بثقافة المعرفة أوصت الدراسة
وتعيين ذوي  ،إدارية من شأنها الاهتمام بالتعليم العالي والتطوير الذاتي وأساليب ،لكترونيةالإ

 .الخدمات ىفي تعزيز تراكم المعرفة وتحسين مستو  لها من دور   ام  ل  الخبرات في الإدارات العليا، 
بعنوان:" رضا المستفيدين كمدخل لإدارة الجودة الشاملة بالجامعات  (2012دراسة )بركة،
 "  جامعة مصر للعلوم والتكنولوجيا، مصربالتطبيق علي 

المستفيدين من الطلبة ومقدمي الخدمة التعليمية  ىدرجة الرضا لدإلى التعرف  ىإل الدراسة هدفت
الأطراف المتفاعلة والمستفيدة من الخدمة  يعإرضاء جم ىإل ىالجودة الشاملة تسع من منطلق أن  

ولأجل ذل  استخدمت الدراسة المنهج الوصفي  ،أو المنتج سواء مقدم الخدمة أو المستقبل لها
( من الطلبة من الذكور 927عينة الدراسة المكونة من ) ىالتحليلي وقامت بتطبيق استبانة عل

( من العاملين بالإدارات الرئيسية المقدمة للخدمات 837واستبانة علي عينة مكونة من ) ،والإناث
 وقد بينت نتائج الدراسة : ،الطلابية في جامعة مصر للعلوم والتكنولوجيا

 المقبول. ىالطلبة عن الخدمات الطلابية عن المستو  ىالرضا لد ىهنا  انخفاض في مستو  إن  -

 المقبول. ىعن المستو ا ا منخفضً العاملين جاء أيضً  ىالرضا لد ىمستو  كما إن   -
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 رضا العاملين. ىرضا الطلبة ومستو  ىيجابي بين مستو إهنا  ارتباط  رأت الدراسة أن  -
 :وقد أوصت الدراسة

 .ةالخدمات المقدمة للطلبة والعاملين في الجامع ىتحسين مستو  ىبضرورة العمل عل -

كل من  ىكمقدمة لتحسين مستويات الرضا لد العاملين ىالأداء لد ىالارتقاء بمستو  ىالعمل عل-
 الطلبة والعاملين.

ى دمة التعليمية وجودة الإشراف علجودة الخبعنوان:" أثر  (2011دراسة )الربيعي وآخرون،
 ا في الجامعات الأردنية الخاصة"رضا طلبة الدراسات العلي

العلاقة بين جودة الخدمة التعليمية المدركة وجودة الإشراف ورضا  إلى التعرف هدفت الدراسة
كل من جامعة الشرق  ىالأردنية . حيث شملت الدراسة عل طلبة الدراسات العليا في الجامعات

لكونها متخصصة بالدراسات العليا، وتم اعتماد  ؛الأوسط وجامعة عمان العربية وجامعة جدارا
واستخدام عدد من الأدوات  (SPSS)التحليل الإحصائي بالاستعانة بالبرنامج الإحصائي 

(  Path Analysis )تحليل المسار ىإل إضافةً  ،والأساليب الإحصائية منها تحليل الانحدار
 :وقد بينت نتائج التحليل الإحصائي ،(OMOS7)باستخدام برنامج 

جودة الخدمة التعليمية المدركة من قبل طلبة الدراسات العليا في ى انخفاض واضح في مستو  -
 .كل من الجامعات الأردنية الخاصة موضوة الدراسة

 التعاطف، الأمان، الملموسية،)أبعاد جودة الخدمة الخمسة: جميعهذا الضعف قد شمل  وأن    -
 .(والاستجابة ،الاعتمادية

الأمر الذي انعك   ،جودة الإشراف علي الرسائل ىكما أشارت الدراسة ضعف في مستو  -
 .رضا الطلبة المتحقق في هذه الجامعات ىبشكل واضح في انخفاض مستو 

 .الخدمة التعليمية وجودة الإشراف ثر لكل من جودةأوقد بينت الدراسة وجود  -

جودة الخدمة التعليمية علي شراف كوسيط في تعزيز أثر ت الدراسة الدور الفاعل لجودة الإأكد -
في جودة الإشراف وتحقيق رضا  ا. كما بينت الدراسة أبعاد جودة الخدمة الأكثر تأثيرً الرضا

 الطلبة وهي الاعتمادية والاستجابة.
تحسين جودة الخدمة خاصة في تحقيق الاعتمادية  ىبضرورة العمل عل وقد أوصت الدراسة

 والاستجابة.
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دراسة -عناصر الرقابة الداخلية في جودة الخدمات المصرفية ثرأبعنوان:" (2010،ذياب)دراسة
 ميدانية علي المصرف العربي في الأردن"

 )بيئة الرقابة، الداخلية الخمسةطبيعة العلاقة بين عناصر الرقابة  توضيح ىإل هدفت الدراسة
وأنشطة الرقابة، متابعة أساليب الرقابة( وبين  تإجراءا ،رة المعلومات، عملية تقدير المخاطأنظم

في  (الثقة الاستجابة، سرعة المصداقية، ،الاعتمادية الملموسة، العناصر) ةأبعاد جودة الخدم
وتشخيص  ،العربي في المملكة الأردنيةفي المصرف  )التعاطف(، والاهتمام التعامل )الأمان(،

جوانب الضعف والقوة في عناصر الرقابة الداخلية في المصرف العربي، وقد استخدمت الباحثة 
تم اختيار عينة من مديري الرقابة ومسؤوليتها  ،ولتحقيق أهداف هذه الدراسة ،المنهج الوصفي

، وفروعها الممتدة في كافة مناطق ورؤساء الأقسام في المصرف العربي من خلال إدارته العامة
، وتم الاعتماد علي ا( فردً 75) المملكة والذين يعملون في هذا المجال،  وقد بلغ عدد أفراد العينة

 جميعموظفي المصرف العربي بجميع حيث يتألف مجتمع الدراسة من  ،الاستبانة لجمع البيانات
والانحدار الخطي البسيط  ،سونومن خلال استخدام معامل ارتباط بير فروعه في الأردن 

 والمتعدد، تم اختبار فرضيات الدراسة.
 نتائج كان أبرزها: الدراسةطرحت 

هنا  علاقة ذات دلالة إحصائية بين عناصر الرقابة الداخلية المتمثلة ببيئة الرقابة، وأنظمة  إن  
جراءات المتابعة والإشراف وبين أبعاد  ،المعلومات والاتصالات وتحليل المخاطر وأنظمة الرقابة وا 

 جودة الخدمة.
 أهم توصيات الدراسة:أما 
معتمدين في  ،من تعزيز إجراءات الرقابة الداخلية د  ه لضمان جودة العمل في المصارف لاب  ن  أ

المداخل الحديثة في تقييم هذه الإجراءات من خلال تحليل المخاطر المرتبطة بها  ىذل  عل
  .أنشطة المصرف جميعوتظهر أهمية هذا المدخل مع تزايد استخدام التكنولوجيا لتغطية 

 :الدراسات الأجنبية 
 Measuring service quality in higher ( بعنوان:Kontic,2014دراسة)

education "the case of Serbia  
 دراسة حالة صربيا ،"قياس جودة الخدمة في الجامعات العليا 

في تقديم جودة الخدمة خلال عملية  (Servperf)إمكانية استخدام مقيا   ىإل ةهدفت الدراس
طلاب الإدارة في  ىاستبيانة عل(  120)وتم توزيع  ،إعادة تطوير التعليم العالي في صربيا

 استبانة بنسبة( 109ن عدد الاستبيانات المستردة )كا ((Aforemenationedجامعة 
 ( .Servperf) مقيا  ىوتم تصميم الاستبانة بناء عل (90.83%)
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 :لنتائج التي توصلت إليها الدراسةأهم ا

( للاستخدام في المؤسسات التعليمية الفترة الانتقالية Servperf) تبين صلاحية مقيا  -
 من عملية التطوير.

تصور الطلب عن جودة  ىتأثير لعوامل السنة الدراسة ونوة الجن  علاتضح وجود  -
عد الملموسية، وكان هنا  تغير في الوزن المقترح خاص الطلاب أهمية لب   الخدمات ولم يعط  

حيث كان تركيز طلاب الإدارة علي أبعاد الأمان والاعتمادية كونهما  ،عد الاستجابةفي ب  
 .الأكثر أهمية متبوعة بالاستجابة والتعاطف

ا للجن ، كما لوحظ من الإناث تبعً  ىتقييم الطلاب الذكور للاستجابة كان أعل ن  لوحظ أ -
نصر الاعتمادية عناصر جودة الخدمة المقدمة للطلاب كانت تتغير خلال فترة الدراسة، فع ن  أ

كان يزداد أهمية مع الوقت وتبين من الدراسة عدم رضا الطلاب عن المعاملة التي يتلقونها 
 من الطاقم الإداري.

الاستبانة المعدل كانت كافية في تقييم جودة أداء الخدمة  ن  التحليل أظهر أ ن  ى أخلص الباحث إل
 .في التعليم العالي في صربيا

 توصلت إليها الدراسة:أهم التوصيات التي 

 ضرورة تشكيل فرق عمل لتحسين جودة مساقات الإدارة.
 :The Proverbs of Total Quality Management (2013،وآخرون Enayatiدراسة )

Reaching to the Quality Improvement in the Public Sector 

 باستخدام نموذج الفجوة" بمازندران أزاد الإسلاميةبعنوان:" قياس جودة الخدمة في جامعة 
بمنطقة مازندران  أزاد الإسلاميةتقيم جودة الخدمات المقدمة لطلاب جامعة  ىإل هدفت الدراسة
العينة  إما، أزاد الإسلاميةحيث تكون مجتمع الدراسة من جميع طلاب جامعة  ،إيرانبجمهورية 

تم اختيارهم بطريقة العينات العشوائية الطبقية، وقد تم جمع البيانات  اطالبً  (373 )من فتألفت
 .لجودة الخدمة (SERVQUAL)باستخدام استبيان لمقيا 

 :نتائج الدراسة أهموكان من 

 الأبعادوالتصورات في جميع  ،بين توقعات الطلاب إحصائيةدلالة  اتوجود فروق ذ -
 .الأبعادالخمسة للجودة والخدمة في جميع 

 .للملموسية والتعاطف علي التوالي ىعز لجودة الخدمة ي   ىقل مستو أو  ىعلأ إن   -
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 أهمها:وقد خلصت الدراسة لمجموعة توصيات 

للموظفين  واللائق ،المظهر المناسب ىوالحفاظ عل جمعيةال ىتحديث وصيانة المعدات ف
 اوأيضً  ،والعاملين لتقديم خدمات بشكل مناسب ومنحهم التمكين من اجل حل مشاكل الطلاب

 .واحترام العملاء )الطلاب( الإنسانيةتعزيز السلو  التنظيمي والعلاقات 
 Quality of service performance andبعنوان: (Kansal،2012دراسة )

organizational commitment of customer communication staff at 
Indian Call Centers 

موظفي التواصل مع العملاء في مراكز التصال  ىالخدمة واللتزام التنظيمي لد أداء" جودة 
 الهندية"

مقدمي  ىاستكشاف العلاقة ما بين الالتزام التنظيمي بمتغيراته المختلفة لد ىإلهدفت الدراسة 
 )الخدمات للعملاء في مراكز الاتصال الهندية وجودة تل  الخدمات، حيث تم جمع البيانات من

 ،مراكز اتصال عبر استبيان تم توزيعه أربعةيقدم الخدمات في  اموظفً (  150)و عميلًا ( 150
 .وقد تم تحليل البيانات باستخدام تحليل الارتباط والانحدار

 نتائج الدراسة: أهموكان من 

وجود ارتباط ما بين الالتزام التنظيمي وجودة الخدمة في الشركات المقدمة لخدمات  -
 .الاتصالات

 .عد الالتزام المعياريالخدمة وب   أداءوجود علاقة بين جودة  -
 أهمها:وقد خلصت الدراسة مجموعة من توصيات 

 ن  أكن الموارد البشرية في المؤسسة بيمعد الالتزام المعياري بشكل صحيح بما ب   أهمية إدارة -
 .علي الشركة المقدمة للخدماتللدخل  اتصبح مصدرً 

 الأصغرالموظفين  ىتطوير استراتيجيات الموارد البشرية بما يستهدف الالتزام المعياري لد - 
  .اتعليمً  والأكثرا سنً 

 Determinants of Quality of Service and itsبعنوان:" (Akhtar،2012دراسة )
Relationship to Behavioral Results: An Empirical Study on Private 
Commercial Banks in Bangladesh" 

المصارف التجارية  ىمحددات جودة الخدمة وعلاقتها بالنتائج السلوكية :دراسة ميدانية عل "
 الخاصة في بنغلادرش"
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في العلاقة بين جودة الخدمة والنتائج السلوكية في بيئة الخدمات المصرفية  هدفت الدراسة البحث
للأفراد، وتبحث العلاقة بين جودة الخدمة والرضا والولاء في المصارف التجارية الخاصة في 

والاستبانة كأداة لجمع البيانات،  المنهج الوصفي التحليلبنغلاديش، حيث استخدمت الدراسة 
وقد صنفت محددات جودة الخدمة  (،دكا)( من عملاء البن  في مدينة 335) وبلغ حجم العينة

والتكنولوجيا والجوانب الأمنية، واستخدمت  ،في مميزات المنتج والجوانب المادية وخدمة العملاء
واستخدمت نموذج منظور الشمال التي  ،الدراسة الاستبانة كأداة لجمع البيانات

ة بين جودة الخدم ةوجود علاقة ارتباطي:وتوصلت لنتائج منها( Gronroos, 1984وضعتها)
 .وبين الرضا والولاء في المنظمة

 Evaluation and support of health service"( بعنوان:Albert،2011دراسة)
management in Hong Kong schools" 

 
 "دمات الصحية في مدارس هونغ كونجالخ إدارة" تقييم ودعم 

ورغم ذل  هنا  القليل  ،سنة (15 )المدار  المعززة بالصحة في دول العالم منذ انتشرت مبادرات
من برامج التقييم المتاحة التي تستخدم مخرجات مبادرات تطوير إدارة الخدمات الصحية في 

ويستخدم هذا  ،لتقييم هذه المبادرات تم تطويرها في هونغ كونج االمدار ، تضع هذه الدراسة إطارً 
الإطار العديد من الطرق لمعرفة تأثير مبادرات تطوير إدارة الخدمات الصحية المدرسية، وتعتبر 

 ا عدةتطبيق برامج ومبادرات تطوير إدارة الخدمات الصحية المدرسة قضية معقدة تتضمن طرقً 
 لجمع البيانات وتحليلها ليتم الحكم علي نجاح هذه المبادرات.

حيث تم قيا  المخرجات لمبادرات  ،( 470 ) مدرسة وبلغ عدد أفراد العينة (43 ) شمل التقييم
تطوير إدارة الخدمات الصحية لكل مدرسة مثل جودة الخدمات المقدمة، والوضع الصحي 

الصحة المدرسية والطاقم الطبي  يريوالاجتماعي، والتطوير الإداري، وتم عمل مقابلات مع مد
 كل مدرسة. ىات علومع الطلاب، ووزعت استبيان

 .ر إدارة الخدمات الصحية المدرسيةعدم وجود اهتمام ببرامج تطوي - أظهرت الدراسة
تطوير المستمر لمبادرات تطوير إدارة الخدمات الصحية  ىبضرورة العمل عل - وأوصت الدراسة

 .نحاء العالمأكفاءة وفعالية وتطبيقها في معظم المدرسية وجعلها أكثر 
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 الفجوة البحثية للدراسات المتعلقة بتحسين جودة الخدمات المقدمة (:3 .1جدول )

 الفجوة البحثية ما ركزت عليه دراسات سابقة
ما ركزت عليه الدراسة 

 الحديثة

: ركزت العديد من الدراسات على  من حيث الموضوع
دراسة متغير أخلاقيات الأعمال المهنة وربطه مع 

ة بعاد المنظمة الأخلاقيأ مثل ىمتغيرات أخر 
 ،جودة الحياة الوظيفية )الشنطي (،2017نام،)الغ

 ،( و )أمينة2015 ،الأداء الوظيفي )أبو الكأ  ،(2016
 (2014 ،( والرضا الوظيفي )العاجز2013

ومنها ما تناول فقط واقع ( valentine,2009و)
(  ومن ناحية 2015 ،أخلاقيات المهنة مثل )عبد العال

تناولت العديد من الدراسات موضوة جودة  ىأخر 
الخدمات وربطه مع متغيرات مختلفة مثل هندسة 

( و 2016 ،( و )أبو عيدة2017العمليات )الأخر ، 
 ،(،  و )الخضري2016 ،إدارة الموارد البشرية )مطرية

 .(2014 ،( والرضا الوظيفي )راشد2016

: لم تتناول الدراسات السابقة موضوة  من حيث الأبعاد
أبعاد المنظمة الأخلاقية بعناصرها  المتمثلة )أخلاقيات 

باستثناء  القيادة، وأخلاقيات الأفراد، وأخلاقيات المنظمة(
 .(2017دراسة )الغنام،

لم يتم التركيز على 
دراسة أبعاد المنظمة 
الأخلاقية وتأثيرها في 
تحسين جودة الخدمات 
)أي دراسة المتغيرين 

 .مجتمعين(

 

 

 

لم يتم تناول الدراسات 
السابقة العناصر 

باعتبارها مكون لأبعاد 
المنظمة الأخلاقية 

خاصة في الدراسات 
 .المحلية

ستركز هذه الدراسة على 
دراسة دور أبعاد المنظمة 

تحسين جودة  الأخلاقية في
 ىالخدمات المقدمة لد

المنظمات غير الحكومية 
 .في قطاة غزة 

 

 

ستركز الدراسة على دراسة 
موضوة أبعاد المنظمة 

 الأخلاقية بأبعادها الثلاثة

معظم الدراسات السابقة ركزت على دراسات قطاعات 
مؤسسات  ،الجامعات ،مختلفة منها البنو  والمصارف

( 2017نام،)الغالمستشفيات وغيرها مثل ،القطاة الخاص
( و)طشطوش 2014)العاجز، و (2016مان،)الأ

، (2016 ،)الشنطي ،(2009( و)الرومي،2012ومزاهرة،
(Laratta,2010(ودراسة )(Lee,2012 

 ،(Holmquist,2013)ودراسة)
(Wahyudit&others,2013 

( 2013)أمنية، ودراسة Holmes&others,2012)و
  .(2015( و)أبو الكأ ،2011)المرايات، ودراسة

لم تركز معظم الدراسات  
السابقة على المؤسسات 

 غير الحكومية 

ستركز الدراسة الحالية 
على قطاة المؤسسات 
غير الحكومية المحلية 

تي والعربية والدولية وال
تعتبر من القطاعات 

وتقدم الكثير  المهمة جدًا
من المشروعات الإغاثية 

والتطويرية للمواطن 
  .الفلسطيني
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 أوجه استفادة الدراسة الحالية من الدراسات السابقة:  2.1
درسها غيره من الباحثين )مكان  ساعدت الدراسات السابقة في تجنيب دراسة قضايا سبق أن   -

 الدراسة وعينة الدراسة(.
المستخدمة في هذه الدراسات والانتفاة منها بما يتناسب مع موضوة الاطلاة على الأدوات  -

 الدراسة.
 استفادت في تحديد الأساليب الإحصائية المناسبة ومنهج الدراسة. -
 وفرت الجهد، وزودته بأسماء العديد من الكتب والمراجع ذات الصلة بموضوة الدراسة. -
في بناء  ساعدت(، كما د المنظمة الأخلاقيةأبعاساعدت في اختيار أبعاد المتغير المستقل ) -

 أداة الدراسة )الاستبانة( وتحديد مجالاتها وفقراتها.
 في تقديم التوصيات والمقترحات. أسهمفي مناقشة النتائج وتفسيرها مما  أيضًاً  ساعدت -

 الدراسات والستفادة منها ىالتعقيب عل 3.3
الجودة في الخدمات التعليمية والصحية والمصرفية   ىركزت معظم الدراسات السابقة عل  -1

ولم تركز علي الجودة في الخدمات غير الربحية في مؤسسات الأهلية  ،والخدمات الربحية
تناولت الخدمات في ( 2016 ( و)أبو عكر،2017، و)الأخر  (2014 دراسة )جودة، ءباستثنا

دمات غير الربحية في منظمات غير الخ ىالبلدية وهي غير ربحية ركزت الدراسة الحالية عل
 .الأهلية

الوظائف الإشرافية ولم تركز  ىعلو  ،ى الموظفين بشكل عامركزت الدراسات السابقة عل -2
بينما الدراسة الحالية تركز علي  ،(2015، مقداد وآخرون) مستفيدي الخدمة باستثناء دراسة ىعل

 الخدمة من المنظمات غير الحكومية.متلقي 
 ىقيا  مستو  ىركزت عل ىقيا  واقع عملية أخلاقيات المهنة وأخر  ىالدراسات علاكتفت  -3

وجد دراسات تربط بين جودة الخدمات وأبعاد المنظمة الأخلاقية . فيما تركز ، ولا تجودة الخدمات
 الأخلاقية في تحسين جودة الخدمات.الربط وتوضيح دور أبعاد المنظمة  ىالدراسة الحالية عل

  :الدراسةما يميز هذه 
دراسة مجتمعة من  أىجمعت هذه الدراسة بين أبعاد المنظمة الأخلاقية التي لم تتناولها  -1
وربطت هذه الأبعاد مع تحسين جودة الخدمات المقدمة للمستفيدين من منظمات غير  ،قبل

 .الحكومية في قطاة غزة
المحلي ولا العالمي، وفق بحث الباحث  ىالمستو  ىموضوة الدراسة لم يطبق من قبل لا عل -2

المنظمات غير الحكومية في قطاة غزة، وهو  ىعن دراسات سابقة حيث سيتم تطبيق الدراسة عل
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ة وبخاصة قطاة غزة نتيج ،ا يقدمه من خدمات للمجتمع المحليم  ل   ؛قطاة حسا  وكبير
 خصوصية الوضع الذي يعيشه الشعب.

 
 الخلاصة :

في هذا الفصل مجموعة من الدراسات السابقة التي تعرضت إلى جوانب هذه  ةالباحث تتناول
)جودة الخدمات المقدمة(. حيث  (، والتابعالمنظمة الأخلاقيةالدراسة بمتغيريها المستقل )

استعرضت الباحثة في الجزء الأول الدراسات التي تناولت المنظمة الأخلاقية ، وفي الجزء الثاني 
حيث تم تقسيم كل محور إلى دراسات فلسطينية وعربية ، لت جودة الخدماتدراسات التي تناو ال

على مجتمع الدراسة، ومن ثم خصص محور للتعقيب على ية، وذل  بناءً ودراسات أجنب
 الدراسات السابقة وبيان أوجه الاستفادة وما تميزت به هذه الدراسة.

، جودة الخدمات أو ي تناولت موضوة المنظمة وبالرغم من وجود العديد من الدراسات السابقة الت
الموضوعين مع بعضهما، دراسات تجمع  تما ما وجده قل  في البيئات العربية والأجنبية، إلا أن  

ا الدراسات السابقة من جوانب مختلفة وحسب البيئة الموجودة فيها، ومن خلال اطلاة تناولتهوقد 
 في تحسين جودةوعلاقتها  المنظمة الأخلاقيةها لم تتطرق إلى موضوة أن   توجد ةالباحث

، وهذا ما تميزت به الدراسة الحالية، وهي الأولى المقدمة بالمنظمات غير الحكومية الخدمات
المحافظات  –المنظمات غير الحكومية ط بين الموضوعين في ة التي تربعلى حد علم الباحث

 الدراسة. الفجوة البحثية لهذه ةعرض الباحثت خيرًا، وأالجنوبية
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 :مقدمةال
وكذل  أداة الدراسة  وعينة الدراسة،ومجتمع  متبعنهج الللم اتناول هذا الفصل وصفً 

وينتهي الفصل  وثباتها،ومدى صدقها  ،وكيفية بنائها وتطويرهاإعدادها المستخدمة وطريقة 
يلي وصف  اواستخلاص النتائج، وفيملبيانات بالمعالجات الإحصائية التي استخدمت في تحليل ا

 لهذه الإجراءات.
 منهج الدراسة: 4.1

 التحليلي، ويعرف الوصفي المنهج باستخدام الباحثة قامت الدراسة أهداف تحقيق أجل من
"المنهج الذي يسعى لوصف الظواهر : بأنه التحليلي الوصفي المنهج (100:2006) الحمداني

الراهنة فهو أحد أشكال التحليل والتفسير المنظم لوصف ظاهرة أو  أوأو الأحداث المعاصرة، 
وتتطلب معرفة المشاركين في الدارسة  مشكلة، ويقدم بيانات عن خصائص معينة في الواقع،

 .التي نستعملها لجمع البيانات" والأوقاتوالظواهر التيندرسها 
 وقد استخدمت الباحثة مصدرين أساسين للمعلومات:

: حيلالاث اتجهلالات الباحثلالاة فلالاي معالجلالاة الإطلالاار النظلالاري للدراسلالاة إللالاى مصلالاادر الثانويــةالمصــادر  .1
والتي تتمثلال فلاي الكتلاب والمراجلاع العربيلاة والأجنبيلاة ذات العلاقلاة، واللادوريات  ؛البيانات الثانوية

والمقلالالاالات والتقلالالاارير، والأبحلالالااث والدراسلالالاات السلالالاابقة التلالالاي تناوللالالات موضلالالاوة الدارسلالالاة، والبحلالالاث 
 واقع الإنترنت المختلفة.والمطالعة في م

ـــة .2 جملالالاع : لمعالجلالالاة الجوانلالالاب التحليليلالالاة لموضلالالاوة الدراسلالالاة لجلالالاأت الباحثلالالاة إللالالاى المصـــادر الأولي
 لهذا الغرض.كأداة وحيدة للدراسة، صممت خصيصًا  ستبانةالبيانات الأولية من خلال الا

لمنظملالاات يتكلالاون مجتملالاع الدراسلالاة المسلالاتهدف ملالان الملالاوظفين العلالااملين فلالاي امجتمــع الدراســة:  4.2
، وذللالا   بحيلالاث تحقلالاق الجمعيلالاات الشلالاروط اللالاثلاث الآتيلالاةغيلالار الحكوميلالاة العامللالاة فلالاي قطلالااة غلالازة، 

، غيلالالار الحكوميلالالاة، وتلالالاوافر العمليلالالاة الإداريلالالاة بهلالالاالضلالالامان الاسلالالاتقرار فلالالاي مجلالالاالات عملالالال المنظملالالاات 
 وتكون قد عملت في المشاريع بشكل فاعل ولها تأثير في مجتمع المستفيدين وهي:

وذل  حتى تستقر الجمعية  ؛سنوات على الأقل (3)يكون قد مضى على تأسيسها  أن   -
 وتكون مجالات عملها واضحة.

ى تكون هنا  عملية إدارية مطبقة على وذل  حت   ؛فأكثر (8 )يكون عدد موظفيها أن   -
 العاملين ويمكن دراساتها.
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ل  حتى تكون شيكل، وذ( 2,000,000)تكون مصروفات الجمعية خلال سنة تزيد عن أن   -
 ذات تأثير في المجتمع.

 وذل  وفق الجدول الآتي:
 مجتمع الدراسة وعينته (:4 .1جدول )

 عدد العينة عدد  الموظفين عدد الجمعيات المحافظة م

 38 350 7 الشمال 1

 201 1831 30 غزة 2

 50 458 4 الوسطى 3

 47 425 6 خانيون  4

 11 103 1 رفح 5

 347 3617 48 المجموع

 المصدر: بيانات بالاستعانة بالإدارة العامة للشئون العامة والمنظمات غير الحكومية بوزارة الداخلية
( 18/7/2017 ). 

محافظات ، موزعين على اموظفً ( 3617)جمعية تضم (48)وبالتالي يتكون مجتمع الدراسة من 
 قطاة غزة.

 الدراسة: عينة  4.3
 العينة الستطلاعية

الدراسة،  ةبغرض تقنين أدا، تم اختيارهم اموظفً  (40)تك ونت عينة الدراسة الاستطلاعية من
إدخالهم في التحليل النهائي نظرا للتطبيق على العينة الأصلية، وقد تم ا والتحقق من صلاحيته

 . لعدم وجود مشاكل في الصدق والثبات

 العينة الفعلية:

 360)قامت الباحثة باستخدام طريقة العينة العشوائية الطبقية حسب المحافظة، حيث تم توزيع 
. وقد تم حساب (%91.7)إستبانة بنسبة  (330)إستبانة على مجتمع الدراسة وقد تم استرداد (

 (:,2003Mooreحجم العينة المناسب من خلال المعادلات التالية )
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2

2

Z
n

m

 
  
 

 (1) 

 

 حيث:

Z  :القيمة المعيارية المقابلة لمستوى دلالة معلوم )مثلًا :Z=1.96  0.05لمستوى دلالة .) 

m :مثلًا( 0.05: الخطأ الهامشي: وي عب ر عنه بالعلامة العشرية) 

 المعادلة:يتم تصحيح حجم العينة في حالة المجتمعات النهائية من 

n الم ع د ل  = 1 

nN

N n
 (2) 

 تمثل حجم المجتمع Nحيث 

 حجم العينة يساوي: ( نجد أن  1باستخدام المعادلة )
2

1.96
384

2 0.05

 
  

 
n  

 ( يساوي:2فإن حجم العينة الم ع د ل باستخدام المعادلة ) ،N = (3617)مجتمع الدراسة ن  حيث إ

n الم ع د ل  = 347
13843617

3617*384



 

 .اموظفً (  347 )وبذل  فإن حجم العينة المناسب في هذه الحالة يساوي
The Practice of Business Statistics, 2003, Moore, D., McCabe, G., Duckworth, W, Sclove, S. 

 :أداة الدراسة 4.4

دور أبعاد المنظمة الأخلاقية في تحسين جودة الخدمات المقدمة في ستبانة حول "تم إعداد ا
وتم استخدامها لأنها أقل تكلفة، عدد أكبر من المبحثين،  "،المنظمات غير الحكومية بقطاة غزة

 حيث تتكون من ثلاثة أقسام رئيسة هي: ولإعطاء فرصة للمبحوثين في الإجابة،
، العمر، المؤهل جن وهو عبارة عن البيانات الشخصية عن المستجيبين )ال القسم الأول:

 (.دمةسنوات الخالعلمي، 

ثلاثة موزة على ، ( فقرة25من ) نويتكو وهو عبارة عن أبعاد المنظمة الأخلاقية،  القسم الثاني:
الأخلاقيات الفردية، القيادة الأخلاقية ، الأنظمة والهياكل الأخلاقية ( وتم الاستعانة مجالات هي:

 (.2016ودراسة )الشنطي  ،(2016،ماضىودراسة ) ،(2017بدراسة كلا من ) الغنام ،
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موزة على خمسة مجالات ، ( فقرة25من ) نويتكو وهو عبارة عن جودة الخدمات،  القسم الثالث:
وتم الاستفادة بدراسة  (،دية، الاستجابة، الأمان، التعاطفالجوانب المادية الملموسة، الاعتما)هي:

 .(2016( ، و)دراسة أبو عيدة،2016و) دراسة أبو عكر ، ،(2017كلًا من ) دراسة الأخر ،

وقد تم استخدام مقيا  ليكرت الخماسي لقيا  استجابات المبحوثين لفقرات الاستبيان حسب 
 :الجدول التالي

 درجات مقيا  ليكرت الخماسي (:4 .2جدول )

 موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة الستجابة

 5 4 3 2 1 الدرجة

 خطوات بناء الإستبانة: 4.5

ن جلالاودة دور أبعلالااد المنظملالاة الأخلاقيلالاة فلالاي تحسلالايللتعلالارف عللالاى "قاملالات الباحثلالاة بإعلالاداد أداة الدراسلالاة 
"، واتبعلات الباحثلاة الخطلاوات  محافاظلاات الجنوبيلاة –المنظملاات غيلار الحكوميلاة الخدمات المقدمة ب

 التالية لبناء الإستبانة: 

والاسلالالاتفادة  الدراسلالالاة،الدراسلالالاات السلالالاابقة ذات الصلالالالة بموضلالالاوة و  الإداريالأدب طلالالالاة عللالالاى الا -1
 ستبانة وصياغة فقراتها.منها في بناء الا

 سلالالالاتبانةالا مجلالالالاالاتملالالالان أسلالالالااتذة الجامعلالالالاات والمشلالالالارفين فلالالالاي تحديلالالالاد  اعلالالالاددً  ةالباحثلالالالا تاستشلالالالاار  -2
 .وفقراتها

 ستبانة.المجالات الرئيسة التي شملتها الا تحديد -3

 مجال.تحديد الفقرات التي تقع تحت كل  -4

 ستبانة في صورتها الأولية. تم تصميم الا -5

 تم مراجعة وتنقيح الاستبانة من قبل المشرف. -6

الجامعلالالاات  ( ملالالان المحكملالالاين ملالالان أعضلالالااء هيئلالالاة التلالالادري  فلالالاي11سلالالاتبانة عللالالاى )تلالالام علالالارض الا -7
  الفلسطينية.

سلالالاتبانة ملالالان حيلالالاث الحلالالاذف أو الإضلالالاافة المحكملالالاين تلالالام تعلالالاديل بعلالالاض فقلالالارات الا راءفلالالاي ضلالالاوء آ -8
 (.2) قستبانة في صورتها النهائية، ملحالا رلتستقوالتعديل، 
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 صدق الستبانة: 4.6

(، كما 105: 2010يقي  الاستبيان ما وضع لقياسه" )الجرجاوي، "أن  صدق الاستبانة يعني:
تدخل في التحليل من ناحية،  يقصد بالصدق "شمول الاستقصاء لكل العناصر التي يجب أن  

ووضوح فقراتها ومفرداتها من ناحية ثانية، بحيث تكون مفهومة لكل من يستخدمها" )عبيدات 
 ستبانة بطريقتين:(. وقد تم التأكد من صدق الا179:2001وآخرون، 

 صدق آراء المحكمين "الصدق الظاهري": -1

 مجال في المتخصصين المحكمين من اعددً  الباحث يختار أن   هويقصد بصدق المحكمين "
ستبانة على ( حيث تم عرض الا107: 2010جرجاوي،" )الالدراسة موضوة المشكلة أو الظاهرة

وأسماء ، منهجية البحث العلميمتخصصين في   (11)مجموعة من المحكمين تألفت من 
يلزم من  (، وقد استجابت الباحثة لآراء المحكمين وقامت بإجراء ما2المحكمين بالملحق رقم )

انظر  -حذف وتعديل في ضوء المقترحات المقدمة، وبذل  خرج الاستبيان في صورته النهائية 
 (.4الملحق رقم )

 صدق المقياس: -2

 Internal Validityأول: التساق الداخلي 

ستبانة مع المجال الذي تنتمي رات الايقصد بصدق الاتساق الداخلي مدى اتساق كل فقرة من فق
وذل  من خلال حساب  ؛ستبانةلباحثة بحساب الاتساق الداخلي للاالفقرة، وقد قامت اإلية هذه 

 ستبانة والدرجة الكلية للمجال نفسه.بين كل فقرة من فقرات مجالات الا معاملات الارتباط
 أبعاد المنظمة الأخلاقية" نتائج التساق الداخلي لـ " -

" والدرجة  الأخلاقيات الفردية من فقرات مجال " معامل الارتباط بين كل فقرةالجدول التالي يوضح 
، ( α≤ 0.05 )معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوى معنوية الكلية للمجال، والذي يبين أن  
 ا وضع لقياسه.م  ل   وبذل  يعتبر المجال صادقًا
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  (:4 .3جدول )
 " والدرجة الكلية للمجالالأخلاقيات الفرديةالارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال "معامل 

 الفقرة م
ون

رس
 بي
مل
معا

 

باط
لارت

ل
 

لية
تما
لح

ة ا
قيم

ال
 

(
Si

g
). 

 0.000* 839. يلتزم العاملون بالوقت المحدد لإنجاز الأعمال الموكلة لهم.  .1

2.  
يحسن العاملون استعمال ممتلكات المؤسسة ويحافظوا 

 0.000* 600. عليها.

 0.000* 835. يقوم العاملون بواجباتهم في حدود قوانين ولوائح العمل.  .3

4.  
خلاص بعيدً  عن أي  ايؤدي العاملون عملهم بأمانة وا 

 0.000* 842. اعتبارات خاصة تخل بوظيفتهم.

5.  
يقوم العاملون بخدمة المستفيدين بأفضل طريقة تضمن 

 0.000* 809. المهني.الحياد وتتوافق مع قواعد السلو  

6.  
يحافظ العاملون على أسرار وممتلكات المؤسسة المالية 

 0.000* 717. والمعلوماتية.

7.  
يستثمر العاملون المركز الوظيفي في المؤسسة من أجل 

 0.000* 672. خدمة المصلحة العامة.

8.  
يستقبل العاملون شكاوى المستفيدين ودراستها بجدية وفقاً 

 0.000* 787. للوائح والقوانين.

 .(α≤ 0.05 )عند مستوى دلالة اباط دال إحصائيً الارت *

" والدرجة القيادة الأخلاقية معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال " تاليالجدول اليوضح 
 ؛(α≤ 0.05 )معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوى معنوية الكلية للمجال، والذي يبين أن  
 لما وضع لقياسه. وبذل  يعتبر المجال صادقًا
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 (:4 .4جدول )
 معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال "القيادة الأخلاقية " والدرجة الكلية للمجال

 الفقرة م
ون

رس
 بي
مل
معا

 

باط
لارت

ل
 

لية
تما
لح

ة ا
قيم

ال
 

(
Si

g
). 

بث ونقل القيم والممارسات الأخلاقية في يعمل على   .1
 المؤسسة

.687 *0.000 

نصاف وعدم تمييز بين   .2 يعامل المرؤوسين بعدالة وا 
 العاملين.

.853 *0.000 

3.  
يتبع أساليب رقابة فعالة على عمل وسلوكيات العاملين 

 بالمؤسسة
.884 *0.000 

4.  
السلوكيات غير الأخلاقية في  جميعيقوم بتحجيم ومكافحة 

 العمل.
.827 *0.000 

 0.000* 735. يعمل على تعزيز وتنمية القيم الأخلاقية في المؤسسة  .5

 .(α≤ 0.05)عند مستوى دلالة  االارتباط دال إحصائيً  *

"  الأخلاقية الأنظمة والهياكلمعامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال " تاليالجدول اليوضح 
 0.05 )والدرجة الكلية للمجال، والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوى معنوية

≥α لما وضع لقياسه. (. وبذل  يعتبر المجال صادقًا 
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 والهياكل الأخلاقية"الأنظمة معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال " (:4 .5جدول )
 والدرجة الكلية للمجال 

 الفقرة م

ون
رس
 بي
مل
معا

 
باط

لارت
ل

 

لية
تما
لح

ة ا
قيم

ال
 

 (
Si

g
). 

يوجد لدى المؤسسة مبادئ واضحة لسلو  الفرد والجماعة   .1
 0.000* 728. الأخلاقي واللأخلاقي.

 تضع المؤسسة آليات مناسبة للإفصاح عن السلو  اللأخلاقي  .2
 0.000* 614. وتشجيع السلو  الأخلاقي بالعمل. 

3.  
تتبنى المؤسسة إستراتيجية واضحة تعك  الجوانب الأخلاقية 
والمسئولية الاجتماعية تجاه كافة الأطراف ذات العلاقة 

 بالعمل.
.870 *0.000 

تؤدي أخلاقيات العمل السليمة في المؤسسة إلى مكافحة   .4
 0.000* 743. العمل فيها.الترهل الإداري وزيادة فعالية 

توجد لدى المؤسسة ثقافة تنظيمية أخلاقية قوية وداعمة للسلو    .5
 0.000* 837. الأخلاقي.

تزود المؤسسة كافة الأقسام بأفضل المعدات والتقنيات   .6
 0.000* 724. التكنولوجية اللازمة لإنجاز العمل.

تقوم رؤية وسياسات المؤسسة على إتقان العمل وسرعة   .7
 0.000* 796. الانجاز بعيداً عن الواسطة والمحسوبية.

تعطي الإدارة اهتماماً كبيراً ببرامج تدريب العاملين الخاصة   .8
 0.000* 895. بسلوكيات العمل الأخلاقي.

تلبي الدورات التدريبية حاجات المتدربين المستقبلية في مجال   .9
 0.000* 821. أخلاقيات العمل.

عامليها للمراكز التدريبية المختصة في  تقوم المؤسسة بإرسال  .10
 0.000* 907. مجال التدريب على أخلاقيات العمل.

تقوم المؤسسة بإعداد برامج تدريبية من أجل بناء منظومة   .11
 0.000* 911. أخلاقية في المؤسسة.

تسعى المؤسسة لإعداد برامج تدريبية تساعد الأفراد على دمج   .12
 0.000* 914. في سلوكهم وتصرفاتهم اليومية.المعايير الأخلاقية العالية 

 .(α≤ 0.05 ) عند مستوى دلالة االارتباط دال إحصائيً    *
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 جودة الخدمات" نتائج التساق الداخلي لـ " -

" الجوانب المادية الملموسة معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال " تاليالجدول اليوضح 
 0.05)معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوى معنوية  يبين أن  والدرجة الكلية للمجال، والذي 

 ≥αلما وضع لقياسه. (؛ وبذل  يعتبر المجال صادقًا 
 معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال "الجوانب المادية الملموسة" (:4 .6جدول )

 والدرجة الكلية للمجال 

 الفقرة م

ون
رس
 بي
مل
معا

 

باط
لارت

ل
 

لية
تما
لح

ة ا
قيم

ال
 

(
Si

g
). 

1.  
توفر المؤسسة جميع المستلزمات المالية و المادية التي تكفي 

 0.000* 727. لتقديم خدمة جيدة.

 0.000* 794. تراعي المؤسسة الاهتمام بالمظهر العام والهندام للعاملين فيها.  .2

التصميم الداخلي لمكان العمل مع طبيعة الخدمات يتلاءم   .3
 المقدمة للمستفيد.

.862 *0.000 

 0.000* 869. تهتم المؤسسة بمظهر وجاذبية المباني.  .4

5.  
تتوافر في المؤسسة التجهيزات الحديثة والتقنيات المناسبة لروح 

 العصر.
.871 *0.000 

 .(α≤ 0.05 )عند مستوى دلالة الارتباط دال إحصائيًا   *

" والدرجة الكلية الاعتماديةمعامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال " تاليالجدول اليوضح 
(؛ وبذل   α≤  0.05)معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوى معنوية  للمجال، والذي يبين أن  
 ا وضع لقياسه.م  ل   يعتبر المجال صادقًا
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 معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال "الاعتمادية " والدرجة الكلية للمجال (:4 .7جدول )

ون الفقرة م
رس
 بي
مل
معا

 
باط

لارت
ل

 

ية)
مال
لحت

ة ا
قيم

ال
Si

g
). 

 0.000* 835. يتمتع العاملون بالمعرفة الكافية والكفاءة العالية للرد على استفسارات المستفيدين.  .1

 0.000* 807. يخصص وقت كافي لمراجعة مشاكل المستفيدين.  .2

 0.000* 866. تلتزم المؤسسة بتقديم خدماتها للمستفيدين في الموعد المحدد.  .3

 0.000* 690. تحتفظ المؤسسة بسجلات دقيقة وموثقة للمستفيدين.  .4

 0.000* 850. تتجنب المؤسسة تكرار الأخطاء عند تقديم خدماتها المختلفة.  .5

 .(α≤ 0.05 )عند مستوى دلالة الارتباط دال إحصائيًا   *

" والدرجة الاستجابةمعامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال " تاليالجدول اليوضح 
(؛ α≤  0.05)معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوى معنوية  الكلية للمجال، والذي يبين أن  
 لما وضع لقياسه. وبذل  يعتبر المجال صادقًا

 

 معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال "الاستجابة" والدرجة الكلية للمجال (:4 .8جدول )

 الفقرة م

ون
رس
 بي
مل
معا

 
باط

لارت
ل

 

لية
تما
لح

ة ا
قيم

ال
 

 (
Si

g
). 

 0.000* 865. الممكنة.تستجيب المؤسسة لطلبات المستفيدين بالسرعة   .1
 0.000* 902. يتم الاستجابة لطلبات المستفيدين بدقة متناهية.  .2
 0.000* 692. يقوم العاملون بتقديم المساعدة للمستفيدين بسهولة ويسر.  .3
 0.000* 848. تعمل المؤسسة على إيجاد الحلول الناجعة لمشاكل المستفيدين.  .4
 0.000* 779. المقدمة لتلبية حاجة المستفيد.يقوم العاملون على تكييف الخدمة   .5

 .α)≤ 0.05) عند مستوى دلالة يًاالارتباط دال إحصائ   *
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" والدرجة الكلية الأمانمعامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال " تاليالجدول اليوضح 
(؛ وبذل   α≤  0.05 )معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوى معنوية للمجال، والذي يبين أن  
 لما وضع لقياسه. يعتبر المجال صادقًا

 معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال " الأمان" والدرجة الكلية للمجال (:4 .9جدول )

 الفقرة م

ون
رس
 بي
مل
معا

 

باط
لارت

ل
ة ) 
مالي

لحت
ة ا

قيم
ال

Si
g

). 

 0.000* 884. المؤسسة للمستفيد الخدمة في جو آمن يخلو من المخاطر.توفر   .1

 0.000* 675. يعزز سلو  العاملين الثقة والأمان للمستفيدين.  .2

 0.000* 746. توفر المؤسسة الخصوصية والسرية في المعلومات التي تخص المستفيدين.  .3

جودة خدمة توفر المؤسسة الأمان الوظيفي للعاملين فيها مما يزيد من   .4
 المستفيدين.

.753 *0.000 

 0.000* 660. .تتمتع المؤسسة بسمعة ومكانة جيدة لدى أفراد المجتمع  .5

 .(α≤ 0.05 )عند مستوى دلالة االارتباط دال إحصائيً    *

" والدرجة التعاطفمعامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال " تاليالجدول اليوضح 
( α≤  0.05)معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوى معنوية  أن   الكلية للمجال، والذي يبين
 ا وضع لقياسه.م  ل   وبذل  يعتبر المجال صادقًا
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معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال "التعاطف " والدرجة الكلية   (:4 .10جدول )
 للمجال

 الفقرة م
ون

رس
 بي
مل
معا

 

باط
لارت

ل
ة ) 
مالي

لحت
ة ا

قيم
ال

Si
g

). 

 0.000* 722. يتوفر لدى العاملين الروح المرحة في التعامل مع المستفيدين.  .1

 0.000* 853. يتوفر لدى العاملين القدرة على استيعاب المستفيدين وتقدير ظروفهم.  .2

 0.000* 903. تولي المؤسسة الاهتمام المناسب لكل مستفيد.  .3

 0.000* 749. .تضع المؤسسة مصلحة المستفيدين في مقدمة اهتماماتها  .4

 0.000* 660. يتمتع العاملين بحسن الخلق واللباقة في التعامل مع المستفيدين.  .5

 .(α≤ 0.05)عند مستوى دلالة  االارتباط دال إحصائيً    *
 Structure Validityالبنائيا: الصدق ثانيا 

البنائي أحد مقايي  صدق الأداة الذي يقي  مدى تحقق الأهداف التي تريد يعتبر الصدق 
لدراسة بالدرجة الكلية لفقرات الأداة الوصول إليها، ويبين مدى ارتباط كل مجال من مجالات ا

 ستبانة.الا

يًا جميع معاملات الارتباط في جميع مجالات الإستبانة دالة إحصائ أن   تاليالجدول اليبين 
ا وضعت م  عتبر جميع مجالات الإستبانة صادقة ل  وبذل  ت؛ α)≤  0.05 )مستوى معنويةعند 

 لقياسه.
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 معامل الارتباط بين درجة كل مجال من مجالات الإستبانة (:4 .11جدول )
 والدرجة الكلية للإستبانة 

 معامل بيرسون المجال
 للارتباط

القيمة 
 (.Sig)الحتمالية

 0.000* 834. الأخلاقيات الفردية
 0.000* 746. القيادة الأخلاقية

 0.000* 726. الأنظمة والهياكل الأخلاقية
 0.000* 883. أبعاد المنظمة الأخلاقية
 0.000* 852. الجوانب المادية الملموسة

 0.000* 872. الاعتمادية
 0.000* 848. الاستجابة
 0.000* 923. الأمان
 0.000* 875. التعاطف

 0.000* 924. جودة الخدمات

 .(α≤ 0.05 )عند مستوى دلالة االارتباط دال إحصائيً  *

 :Reliability ثبات الإستبانة 4.7

، متتالية مرات عدة تطبيقه أعيد إذا النتائج نف الاستبيان  عطيي   أن  يقصد بثبات الاستبانة هو 
درجة يعطي المقيا  قراءات متقاربة عند كل مرة يستخدم فيها، أو ما ا إلى أي ويقصد به أيضً 

هي درجة اتساقه وانسجامه واستمراريته عند تكرار استخدامه في أوقات مختلفة 
 (.97: 2010)الجرجاوي،

  )Cronbach'sألفا كرونباخ)وقد تحققت الباحثة من ثبات إستبانة الدراسة من خلال معامل 

Alpha Coefficient الجدول التالي:، وكانت النتائج كما هي مبينة في 
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 (:4 .12جدول )
 معامل ألفا كرونباخ لقيا  ثبات الإستبانة

عدد  المجال
 الفقرات

معامل ألفا 
 كرونباخ

 0.896 8 الأخلاقيات الفردية

 0.856 5 القيادة الأخلاقية

 0.867 12 والهياكل الفرديةالأنظمة 

 0.928 25 أبعاد المنظمة الأخلاقية

 0.888 5 الجوانب المادية الملموسة

 0.864 5 الاعتمادية

 0.874 5 الاستجابة

 0.786 5 الأمان

 0.837 5 التعاطف

 0.948 25 جودة الخدمات

 0.967 50 اجميع المجالت معا 

مرتفعة لكل ( ألفا كرونباخ )قيمة معامل  أن  الجدول السابق واضح من النتائج الموضحة في 
(، وهذا ستبانة )لغت لجميع فقرات الا(، بينما ب،)مجال حيث تتراوح بين 

وبذل  تكون الإستبانة في صورتها النهائية كما هي في رتفع ودال إحصائيا، يعنى أن الثبات م
مما يجعلها إستبانة الدراسة الباحثة قد تأكدت من صدق وثبات ( قابلة للتوزيع. وتكون 4الملحق )

أسئلة الدراسة واختبار  ستبانة وصلاحيتها لتحليل النتائج والإجابة عنعلى ثقة تامة بصحة الا
 فرضياتها.
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 الأساليب الإحصائية المستخدمة: 4.8
 Statistical Package forتلام تفريلاغ وتحليلال الإسلاتبانة ملان خلالال برنلاامج التحليلال الإحصلاائي 

the Social Sciences (SPSS). 

 :Normality Distribution Test اختبار التوزيع الطبيعي  

لاختبار ما إذا K-S))Kolmogorov-Smirnov Testسمرنوف-اختبار كولمجوروف تم استخدام
 الجدول التالي:في ، وكانت النتائج كما هي مبينة كانت البيانات تتبع التوزيع الطبيعي من عدمه

 (:4 .13جدول )
 التوزيع الطبيعييوضح نتائج اختبار 

 قيمة الختبار المجال
القيمة 

الحتمالية 
(Sig.) 

 0.188 1.087 الأخلاقيات الفردية
 0.084 1.260 القيادة الأخلاقية

 0.211 1.065 الأنظمة والهياكل الأخلاقية 
 0.332 0.947 أبعاد المنظمة الأخلاقية
 0.353 0.930 الجوانب المادية الملموسة

 0.275 0.996 الاعتمادية
 0.457 0.855 الاستجابة
 0.461 0.853 الأمان
 0.117 1.191 التعاطف

 0.280 0.990 جودة الخدمات
 0.433 0.872 جميع مجالت الستبانة

 مجالاتجميع ل (.Sig)القيمة الاحتمالية  أن  الجدول السابق واضح من النتائج الموضحة في 
هذه المجالات يتبع التوزيع توزيع البيانات ل وبذل  فإن   ،0.05مستوى الدلالة من  أكبرالدراسة 
 فرضيات الدراسة.  لتحليل البيانات واختبار استخدام الاختبارات المعلمية تم   حيث ،الطبيعي
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 وقد تم استخدام الأدوات الإحصائية التالية:

 لوصف عينة الدراسة.(: Frequencies & Percentages)النسب المئوية والتكرارات  .1

 والانحراف المعياري. المتوسط الحسابي والوزن النسبي  .2

 ستبانة.( لمعرفة ثبات فقرات الاCronbach's Alphaاختبار ألفا كرونباخ )  .3

ما إذا  لاختبارKolmogorov-Smirnov Test (K-S)سمرنوف-اختبار كولمجوروف .4
 .كانت البيانات تتبع التوزيع الطبيعي من عدمه

( لقيا  درجة الارتباط: Pearson Correlation Coefficientمعامل ارتباط بيرسون )  .5
لحساب الاتساق  . وقد استخدمته الباحثةيقوم هذا الاختبار على دراسة العلاقة بين متغيرين

 الداخلي والصدق البنائي للاستبانة وكذل  لدراسة العلاقة بين المجالات.

( لمعرفة ما إذا كانت متوسط درجة الاستجابة قد T-Test) في حالة عينة واحدة Tاختبار  .6
زادت أو قلت عن ذل ، ولقد تم استخدامه للتأكد من  أندرجة الحياد وهي  ىوصلت إل

 دلالة المتوسط لكل فقرة من فقرات الاستبانة.

 .(Linear Regression- ModelMultiple) المتعدد الانحدار الخطينموذج  .7

( لمعرفلالاة ملالاا إذا كلالاان Independent Samples T-Test) فلالاي حاللالاة عينتلالاين Tاختبلالاار  .8
 بين مجموعتين من البيانات المستقلة.  ذات دلالة إحصائية تهنا  فروقا

 ((One Way Analysis of Variance – ANOVA اختبار تحليل التباين الأحادي  .9
لمعرفة ما إذا كان هنا  فروقات ذات دلالة إحصائية بين ثلاث مجموعات أو أكثر من 

 البيانات المستقلة.
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 الخامسالفصل  5
تحليل البيانات واختبار فرضيات 

 ومناقشتها الدراسة
 

 

 مقدمةال. 

 للمستجيبين. البيانات الشخصية 

 .المحك المعتمد في الدراسة 

 .تحليل فقرات الستبانة 

 .اختبار فرضيات الدراسة 
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 المقدمة:

، وذل  من خلال تحليل البيانات واختبار فرضيات الدراسةل اهذا الفصل عرضً ناول يت
الإجابة عن أسئلة الدراسة واستعراض أبرز نتائج الإستبانة والتي تم التوصل إليها من خلال 

لذا تم إجراء المعالجات الإحصائية للمستجيبين،  البيانات الشخصيةوالوقوف على  فقراتها،تحليل 
الإحصائية للدراسات م استخدام برنامج الرزم إذ ت  الدراسة،  ستبانةاللبيانات المتجمعة من 

 للحصول على نتائج الدراسة التي تم عرضها وتحليلها في هذا الفصل.  (SPSS)الاجتماعية 
 البيانات الشخصية للمستجيبين

 الشخصية البياناتوفق  لخصائص عينة الدراسة وفيما يلي عرض
 عينة الدراسة حسب الجنستوزيع  -

 عينة الدراسة حسب الجن توزيع  (:5 .1جدول )

 النسبة المئوية % العدد الجنس

 ذكر

 أنثى

 المجموع

بينملالالالاا  ذكلالالالاور، ملالالالان عينلالالالاة الدراسلالالالاة (%)أن ملالالالاا نسلالالالابته الجلالالالادول السلالالالاابق يتضلالالالاح ملالالالان 
هلاذه النسلاب متقاربلاة ملاع الأفضلالية لللاذكور، ويعلاود السلابب فلاي  ن  وتلارى الباحثلاة أ إناث، (%

ذل  إللاى العواملال الثقافيلاة والاجتماعيلاة والعلاادات والتقاليلاد السلاائدة فلاي المجتملاع الفلسلاطيني، تعطلاي 
عينلالاة الدراسلالاة تشلالاتمل عللالاى بعلالاض المهلالان التلالاي لا  ن  بالإضلالاافة إللالاى أ ،الأولويلالاة لللالاذكور فلالاي العملالال

وملالالالالاع ذللالالالالا  تبلالالالالادو نسلالالالالابة الإنلالالالالااث مرتفعلالالالالاة حيلالالالالاث ، سلالالالالاة والسلالالالالاائقينتتناسلالالالالاب ملالالالالاع الانلالالالالااث مثلالالالالال الحرا
 (% 20.1)نلالااث فلالاي القلالاوى العامللالاة البالغلالاة ا تلالام مقارنتهلالاا ملالاع نسلالابة مشلالااركة الإ( إذا ملالا46.1بلغلالات)

ويعلالالاود السلالالابب إللالالاى طبيعلالالاة العملالالال فلالالاي بعلالالاض  ،(2017)الجهلالالااز المركلالالازي للإحصلالالااء الفلسلالالاطيني،
معظلالالام  ن  صلالالار النسلالالاائي فلالالاي عملهلالالاا، حيلالالاث أد العنالمنظملالالاات غيلالالار الحكوميلالالاة  والتلالالاي تتطللالالاب وجلالالاو 

، الخلادمات التعليم، الأمومة والطفل، لصحة،قطاة ا ) مجالات عمل هذه المنظمات يتمحور حول
، كملاا فلاي مثلال هلاذه القطاعلاات للإنلااثوهلاذا يتطللاب تواجلاد كبيلار  ،والمعلااقين( الاجتماعية والثقافيلاة،

فلالاي التوظيلالاف بلالاين  تتطللالاب علالادم التمييلالازأن ثقافلالاة المملالاول والعملالال فلالاي المنظملالاات غيلالار الحكوميلالاة 
 تحقيق العدالة والمساواة فيما بينهم. الجنسين حيث يسعى الى
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 عينة الدراسة حسب العمرتوزيع  -

 عينة الدراسة حسب العمرتوزيع  (:5 .2جدول )

 النسبة المئوية % العدد العمر

 26.7 88 سنة 30أقل من 

 46.7 154 سنة 40أقل من -30

 19.1 63 سنة 50أقل من -40

 7.6 25 سنة فأكثر 50

 100.0 330 المجموع

 من  أقل -40 )من أعمارهميتراوح  (%)ما نسبته  أن  الجدول السابق يتضح من 
أقل ( % 73.4 )بينما ما نسبته. سنة فأكثر (50)أعمارهم ( % وان ما نسبته  ،(سنة50
 .سنة (40)من

معظم  أن   ىذل  إل  (،سنة 40أقل من  )ويمكن تفسير ارتفاة نسبة المبحوثين من الفئة العمرية
العاملين في المنظمات غير الحكومية الفلسطينية في قطاة غزة هم من فئة الشباب، وهو ما 

نسبة كبيرة من والتي تمثل  ،إدارة المنظمات تسعى للاستفادة من الكفاءات الشابة يدلل على ان  
نوعية العمل في  ما أن  والعطاء لاسي   المجتمع الفلسطيني والتي تتميز بالطموح والإبداة،

مما يستدعي توظيف  عدة المنظمات غير الحكومية يحتاج لجهد كبير ونشاط متنوة في مجالات
تضيف الفاعلية والحيوية في تطبيق مجالات عملها، كما يفسر  ،العطاء ىقدرات شبابية قادرة عل

المنظمات غير الحكومية  لم تغفل عن  أن   ىإل (فأكثر 50 )أعمارهم من (%7.6 ) نسبة أن  
الخبرات  ىتوظيف كبار السن للاستفادة من خبرتهم في العمل في شتى المجالات، فهي بحاجة إل

 كة التي تحالف هذه الفئة العمرية.كر المبدة والحنالعلمية وسنوات الخبرة والعقل المف
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 عينة الدراسة حسب المؤهل العلميتوزيع  -

 عينة الدراسة حسب المؤهل العلميتوزيع  (:5 .3جدول )
 النسبة المئوية % العدد المؤهل العلمي
 13.9 46 دراسات عليا 
 64.5 213 بكالوريو  
 17.3 57 دبلوم متوسط

 4.2 14 ثانوية عامة فأقل
 100.0 330 المجموع

ملالالاؤهلهم العلملالالاي  الدراسلالالاة ملالالان عينلالالاة( %13.9)ملالالاا نسلالالابته  أن  الجلالالادول السلالالاابق يتضلالالاح ملالالان 
وهلالاذه النسلالابة منطقيلالاة نظلالاراً لان عينلالاة الدراسلالاة تشلالاتمل عللالاى أعضلالااء مجللالا  الإدارة  ،دراسلالاات عليلالاا

ويرجع ذل  إلي أن الجامعات في قطاة غزة فتحت المجلاال أملاام  ،وكبار المسئولين في المنظمات
الباحثين للالتحاق بالدراسات العليا وان بعض العلااملين يسلاعون للحصلاول عللاي ماجسلاتير لتحسلاين 

وتعتبلالالار هلالالاذه النسلالالاب  ملالالاؤهلهم العلملالالاي بكلالالاالوريو ،( % .564 )وأن ملالالاا نسلالالابته ،مسلالالاتواهم اللالالاوظيفي
واللالالاذي يتكلالالاون ملالالان العلالالااملين فلالالاي المنظملالالاات غيلالالار الحكوميلالالاة،  ،إللالالاى مجتملالالاع الدراسلالالاة منطقيلالالاة نظلالالارًا

غللالالاب الوظلالالاائف التلالالاي تعتبلالالار الحلالالاد الأدنلالالاى المقبلالالاول فلالالاي أ بكلالالاالوريو ال ىفالشلالالاهادة الجامعيلالالاة الأوللالالا
داريلالاين وأخصلالاائيين ورؤسلالااء أقسلالاام وغيلالارهم، كملالاا تتفلالاق هلالاذه النسلالاب ملالاع يشلالاغلها أفلالاراد العينلالاة ملالان الإ

طبيعة المجتمع الفلسطيني والذي يعتبر حملة الشهادة الجامعية الأولى هم الفئة الأكبر بين حمللاة 
دبللاوم متوسلاط  ملاؤهلهم العلملاي (%وكذل  مع قوانين العمل والخدمة المدنية،  و الشهادات،

وهلام  فأقل ثانوية عامة مؤهلهم العلمي( )بينما  ،وهم فئة السكرتارية والتخصصات المهنية
 هذه الفئة حظيت بأقل نسبة. مما ي فسر أن   ؛وهي شواغر محدودة العدد ،فئة الحرا  والآذنة

 عينة الدراسة حسب سنوات الخدمةتوزيع  -

 عينة الدراسة حسب سنوات الخدمةتوزيع  (:5 .4جدول )
 النسبة المئوية % العدد سنوات الخدمة

 23.0 76 سنوات 5أقل من 
 35.5 117 سنوات 10إلى أقل من  5من 
 22.4 74 سنة 15إلى أقل من  10من 

 19.1 63 سنة فأكثر 15
 100.0 330 المجموع
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 أقل منسنوات خدمتهم  من عينة الدراسة( %  ) ما نسبته أن  الجدول السابق يتضح من 
 بينما ما نسبته( سنة فأكثر؛ 15 )سنوات خدمتهم (%)ما نسبته،  وأن  سنوات (  5)
وتدل هذه النسب على  سنة ،(  15إلي أقل من  5 )خدمتهم من تتراوح سنوات( % 57.9)

ويرجع  فراد العينة بعدد سنوات خدمة كبيرة،أ في لدى عينة الدراسة، حيث يتمتعالاستقرار الوظي
نشاء وعمل العديد من سنة إلى حداثة إ 15)(السبب في ارتفاة نسبة الذين لديهم خبرة اقل من 

. كما أن العمل اعامً (  15)المنظمات غير الحكومية، حيث أن بعض منها لا يتجاوز عمرها 
هلة علمياً وعملياً بينما ما نسبته في منظمات غير الحكومية بحاجة إلي خبرات وفئات مؤ 

استقطاب  ىويعود ذل  إل  ؛سنوات(  5 )أقل منسنوات خدمتهم  من عينة الدراسة( % )
 واهتمام المنظمات غير الحكومية بفئة الشباب والخريجين الجدد.

 عينة الدراسة حسب المحافظةتوزيع  -

 عينة الدراسة حسب المحافظةتوزيع  (:5 .5جدول )
 النسبة المئوية % العدد المحافظة
 9.1 30 الشمال
 51.2 169 غزة

 12.4 41 الوسطى
 14.5 48 خانيون 
 12.7 42 رفح

 100.0 330 المجموع

يتبعون محافظة  الدراسة من عينة( % )ما نسبته  أن  الجدول السابق يتضح من 
يتبعون محافظة رفح  (%)بينما  ؛يتبعون محافظة الوسطى( %) الشمال،

 .يتبعون محافظة غزة( %)يتبعون محافظة خانيون ، بينما ما نسبته ( %)و

 ن  أصلي للدراسة، حيث أظهرت النتائج وتعتبر هذه النسب متوافقة مع المجتمع الأ
الدراسة هم من محافظة غزة حيث استحوذت محافظة غزة على النسبة من عينة ( % 51.2)

حيث  ،المركزية وحاضنة باقي المحافظاتها و ذل  أن  يعز   ،الأكبر من المنظمات غير الحكومية
ها في غزة كونها صاحبة الوزارات والمؤسسات أغلبها في غزة فتفضل الجهات المانحة تواجد

ت المعاملات الرسمية والأهلية عن باقي محافظات، كما ارتفاة ولتوفير مستلزما ،ىعلالنشاط الأ
عدد السكان في محافظة غزة يتطلب وجود عدد أكبر من منظمات بما يتلاءم مع حاجة السكان،  
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قلة عدد السكان فيها إلى من عينة الدراسة يتبعون محافظة الشمال يرجع ذل   (%9.1)أما نسبة 
 تحفظ وعدم تعاون بعض من منظماتها مع الباحثة .مقارنة بمحافظة غزة كما هنا  

 :(Ozenet al., 2012)المحك المعتمد في الدراسة 

 الخماسي من ليكرت مقيا  في الخلايا طول تحديد تم فقد الدراسة في المعتمد المح  لتحديد
 في أكبر قيمة على تقسيمه ثم ( ومن4=1-5) المقيا  درجات بين المدى حساب خلال

 أقلإلى هذه القيمة  إضافةوبعد ذل  تم  (0.80=4/5) أي الخلية طول على للحصول المقيا 
 الخلية، لهذه الأعلى الحد لتحديد وذل ) صحيح واحد وهي المقيا  بداية) المقيا  في قيمة
 :التالي الجدول في موضح هو كما الخلايا طول أصبح وهكذا

 يوضح المح  المعتمد في الدراسة (:5 .6جدول )

 درجة الموافقة  الوزن النسبي  المتوسط الحسابي

بدرجة غير موافق  20% -36%من  1 - 1.80من 
 اكبيرة جدً 

بدرجة  غير موافق 36% - 52%أكبر من  1.80 - 2.60 أكبر من 
 كبيرة

 متوسط % 52%- 68أكبر من  2.60 – 3.40أكبر من 

بدرجة كبيرة  موافق 68%- 84%أكبر من  3.40 – 4.20أكبر من 
 اجدً 

 بدرجة كبيرةموافق  84 %-100% أكبر من  5 -  4.20أكبر من 

 المتوسطات ترتيبة على الباحثدت اعتم الاستجابة، مستوى على والحكم الدراسة نتائج ولتفسير
 ثةالباحت حدد وقد مجال، كل في الفقرات ومستوى لاستبيانل المجالات مستوى على الحسابية
 .للدراسة المعتمد المح  حسب موافقةال درجة
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 تحليل فقرات الستبانة
 "أبعاد المنظمة الأخلاقية: تحليل فقرات "أولا 
 " الأخلاقيات الفرديةتحليل فقرات مجال " -

درجة لمعرفة  Tواختبارالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب تم استخدام 
 الجدول التالي:النتائج موضحة في  .الموافقة

لكل فقرة  Tاختبار المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب (:5 .7جدول )
 "مجال " السلو  الفردي الأخلاقي من فقرات

المتوسط  الفقرة م
 الحسابي

النحراف 
 المعياري

الوزن 
درجة  الترتيب النسبي

 الموافقة
قيمة 
 الختبار

القيمة 
 الحتمالية

1.  
يلتزم العاملون بالوقت المحدد 
 0.000 21.97 كبيرة 4 79.27 0.80 3.96 لإنجاز الأعمال الموكلة لهم.

2.  
يحسن العاملون استعمال 

ممتلكات المؤسسة ويحافظوا 
 عليها.

 0.000 21.61 كبيرة 1 79.94 0.84 4.00

3.  
يقوم العاملون بواجباتهم في 
 0.000 21.51 كبيرة 5 79.21 0.81 3.96 حدود قوانين ولوائح العمل.

4.  

املون عملهم بأمانة يؤدي الع
خلاص بعيدً  عن أي  اوا 

اعتبارات خاصة تخل 
 بوظيفتهم.

 0.000 18.36 كبيرة 6 78.96 0.94 3.95

5.  

يقوم العاملون بخدمة 
المستفيدين بأفضل طريقة 
تضمن الحياد وتتوافق مع 

 قواعد السلو  المهني.
 0.000 22.08 كبيرة 2 79.76 0.81 3.99

6.  
يحافظ العاملون على أسرار 
وممتلكات المؤسسة المالية 

 والمعلوماتية.
 0.000 18.58 كبيرة 3 79.39 0.95 3.97

7.  
يستثمر العاملون المركز 
الوظيفي في المؤسسة من 

 خدمة المصلحة العامة.أجل 
 0.000 15.93 كبيرة 7 75.52 0.88 3.78

8.  
ى يستقبل العاملون شكاو 

المستفيدين ودراستها بجدية 
 للوائح والقوانين. اقً وف

 0.000 16.12 كبيرة 8 74.86 0.83 3.74

 0.000 26.14 كبيرة  78.38 0.64 3.92 اجميع فقرات المجال معا  
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 استخلاص ما يلي:يمكن الجدول السابق من 

يحسن العاملون استعمال ممتلكات المؤسسة ويحافظوا الثانية " للفقرة المتوسط الحسابي 
بدرجة  ، وهذا يعني أن هنا  موافقة(% النسبي الوزن أي أن    ( )ساوي" ي عليها
التزام الموظفين بالإرشادات وقوانين  ى، يعود ذل  إلمن قبل أفراد العينة على هذه الفقرةكبيرة 

الاستمرار في  ىالأدوات ووعيهم أن ح سن استخدام الممتلكات سيؤدي إل ىكيفية المحافظة عل
وشعورهم بالمسئولية نتيجة وجود منطق المحاسبة  ،العمل وبذل  استمرار أنشطة المنظمة

ظه عليها. كذل  العقوبات والمراقبة الذي يراقب علي كيفية استخدام الموظف لأدواته وحفا
تلاف أي من ممتلكات عيات على الموظف في حال تسبب في إالمحتملة التي تفرضها الجم

الجمعية، مما يجعل الموظفين حريصين على حسن استخدام ممتلكات الجمعية، وعدم تعريضها 
 للإتلاف.

ودراستها بجدية وفقاً يستقبل العاملون شكاوى المستفيدين الثامنة " للفقرة المتوسط الحسابي 
 هنا  موافقة ، وهذا يعني أن  (%)النسبي الوزن أي أن   ( )ساوي" ي للوائح والقوانين
ويمكن تفسير ذل  إدرا  العاملين في  ،من قبل أفراد العينة على هذه الفقرةبدرجة كبيرة 
 ،وجودهم الأساسي هو خدمة المستفيدين . ودراسة شكواهم لتكون ركيزة لمشاريعهم المنظمات أن  

جل العمل على تطوير أداء وكذل  حرص المنظمات على الاطلاة على شكاوى المستفيدين من أ
وجاءت بالدرجة الأخيرة كون عدد العاملين في المنظمات قليل حيث يواجه ، وسلو  الموظفين

 ولوحظ عدم وجود دائرة في العمل لا تتناسب مع كثرة عدد المستفيدين،العاملين ضغوط كبيرة 
غلب المنظمات غير الحكومية في قطاة غزة، وتكون مختصة بتلقي شكاوى الموظفين في أ

مسؤولية تلقي شكاوى المستفيدين هي جزء من مهام الإدارة العامة للشؤون الإدارية، والذين لا 
من الاهتمام بسبب انشغالاتهم الكثيرة في أمور أكثر أهمية من يعطي هذه الشكاوى مساحة كبيرة 

حد الإدارات بمسؤولية حثة تنصح بضرورة تخصيص أو تكليف أالبا وجهة نظرهم، وعليه فإن  
 . تلقي شكاوى المستفيدين والرد عليها

 ( )ساوي" يالأخلاقيات الفرديةلمجال "المتوسط الحسابي  بأن   بشكل عام يمكن القول
العينة من قبل أفراد بدرجة كبيرة  هنا  موافقة ، وهذا يعني أن  (%النسبي الوزن أي أن  

الخير  ىطبيعة النف  البشرية مجبورة عل ىو الباحثة ذل  إلتعز  على فقرات هذا المجال، 
فلسطيني في قطاة غزة مجتمع   والسلوكيات الأخلاقية حيث تربية الإسلامية وطبيعة مجتمع

قال صلى الله عليه الأخلاق حيث  ىث علمبادئ الدين الإسلامي الذي يح   ىمسلم تربي عل
 ،وسلم: ))إن  من أحبكم إلي  وأقربكم مني مجلسًا يوم القيامة أحاسنكم أخلاقًا(( رواه الترمذي

الالتزام  ىي تجبر موظفيها علالمنظمات لديها مدونات السلو  الأخلاقي الت أن   ىبالإضافة إل
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وتعتبر هذه النسبة جيدة، ولكنها بحاجة إلى المزيد من  يجابي وفق ما ورد بها،سلو  الإبال
الاهتمام والتطوير بحيث يجب على إدارة المؤسسات غير الحكومية إبداء مزيد من الاهتمام 

انب استقبال الشكاوى من بتطوير السلو  الفردي الأخلاقي للعاملين فيها خاصة فيما يتعلق بج
ذل  من شأنه التأثير على  ن  حمل الجد والعمل على معالجتها، لأالمستفيدين وأخذها على م

 .سمعة المنظمة بين أفراد المجتمع بالإضافة لسمعتها بين المؤسسات المانحة

نت أن نسبة موافقة العاملين في والتي بي   ،(2017اتفقت هذه النسبة مع دراسة )الغنام، 
وكذل  دراسة ( ،  %76.17)مستشفيات الفلسطينية في مجال السلو  الفردي الأخلاقي بنسبة 

وأخلاقيات الأعمال  المنتجاتالسلو  الأخلاقي لرجال البيع  ىمستو  ( في أن  2011)المرايات،
( 4.8573الحسابي له )لمنظمات بيع المنتجات الصيدلانية في عمان مرتفع فقد بلغ الوسط 

وتتقارب هذه النسبة مع ما توصلت له دراسة )ابو غالي، ، (0.24771بانحراف معياري )
(، والتي أظهرت نسبة موافقة العاملين في وزارتي العمل والشؤون الاجتماعية على مجال 2016

% إلى 20ويرجع الفارق في نسبة الموافقة والبالغة  (،%58)السلو  الفردي الأخلاقي بنسبة 
بو غالي طبقت على الاختلاف في طبيعة عمل المؤسسات عينة الدراسة، حيث ان دراسة أ

ما الدراسة الحالية فقد أجريت على المنظمات غير حكومية والتي تمتاز أمؤسسات حكومية 
جراءات العقوبات والفصل على الموظفين تكون اسهل  الأنظمة والقوانين فيها بالشدة والصرامة وا 

 المؤسسات الحكومية .من 
 "القيادة الأخلاقيةتحليل فقرات مجال " -

لمعرفة Tواختبارالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب تم استخدام 
 الجدول التالي:النتائج موضحة في  .درجة الموافقة
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لكل فقرة  Tاختبار المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب (:5 .8جدول )
 ""القيادة الأخلاقية من فقرات مجال

المتوسط  الفقرة م
 الحسابي

النحراف 
 المعياري

الوزن 
درجة  الترتيب النسبي

 الموافقة
قيمة 
 الختبار

القيمة 
 الحتمالية

1.  
يعملالال عللالاى بلالاث ونقلالال القلالايم 

الأخلاقيلالالاة فلالالاي والممارسلالالاات 
 .المؤسسة

 0.000 26.81 كبيرة 1 81.65 0.73 4.08

2.  
يعاملالالالالال المرؤوسلالالالالاين بعداللالالالالاة 
نصلالالااف وعلالالادم تمييلالالاز بلالالاين  وا 

 العاملين.
 0.000 15.85 كبيرة 4 76.18 0.93 3.81

3.  
يتبلالالالالاع أسلالالالالااليب رقابلالالالالاة فعاللالالالالاة 
عللالالالالالالالالالاى عملالالالالالالالالالال وسلالالالالالالالالالالوكيات 

 .العاملين بالمؤسسة
 0.000 16.29 كبيرة 5 75.87 0.88 3.79

4.  
يقلالالالالالالالالاوم بتحجلالالالالالالالالايم ومكافحلالالالالالالالالاة 

السلالالالالالالالالالوكيات غيلالالالالالالالالار  جميلالالالالالالالالاع
 الأخلاقية في العمل.

 0.000 19.55 كبيرة 3 79.45 0.90 3.97

5.  
يعملالالالال عللالالالاى تعزيلالالالاز وتنميلالالالاة 
القلالالالالالالالالالالالالالايم الأخلاقيلالالالالالالالالالالالالالاة فلالالالالالالالالالالالالالاي 

 .المؤسسة
 0.000 24.88 كبيرة 2 81.09 0.77 4.05

 0.000 26.04 كبيرة  78.86 0.66 3.94 اجميع فقرات المجال معا  

 يمكن استخلاص ما يلي:الجدول السابق من 

 يعمل على بث ونقل القيم والممارسات الأخلاقية في المؤسسة" الأولىللفقرة المتوسط الحسابي  -
من بدرجة كبيرة  ، وهذا يعني أن هنا  موافقة(%)النسبي الوزن أي أن   ()ساوي " ي

معظم العاملين بالمنظمات غير الحكومية تلقوا  ي فسر ذل  أن  قبل أفراد العينة على هذه الفقرة. 
لهام الموظفين ى إمثل القيادة التحويلية التي تعمل عل ،دورات قيادية خاصة بأنماط القيادة الجديدة

كما  ،الأداء بأكثر مما هو متوقع وفق ممارسات أخلاقية ترتضيها قوانين المنظمات ىهم علوحث  
موظفيها كي تكون  ىالقيم والمبادئ التي تعتنقها المنظمة إل نقل ىالقيادة الماهرة تعمل عل أن  

حرص قادة المنظمات غير الحكومية على صورة وسمعة مؤسساتهم ل ويعود السببلهم.  انبراسً 
دراكهم بأنهم يعتبرون قدوة لباقي الموظفين، فيحرصون على ين افراد المجتمع، بالإضافة إلى إب
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ن من خلال إعطاء الارشادات والتعليمات ومن خلال سلوكهم بث ونقل القيم الأخلاقية للموظفي
 .وتعاملهم سواء مع الموظفين أنفسهم او مع المستفيدين

 يتبع أساليب رقابة فعالة على عمل وسلوكيات العاملين بالمؤسسة" الثالثةللفقرة المتوسط الحسابي 
 ةبدرجة كبير  هنا  موافقة ، وهذا يعني أن  (%) النسبي الوزن أي أن   ()ساوي " ي

لمام المدو ، يعز  من قبل أفراد العينة على هذه الفقرة لأنواة الرقابة  يرينذل  كونه نابع من وعي وا 
أداء الموظفين وسلوكياتهم  ىأو الرقابة المتزامنة، أو الرقابة اللاحقة، عل ،سواء الرقابة السابقة

المنظمة  وأخلاقيات موظفيهم وخاصة بأن   ثقة القادة في سلو هذا الأداء و  ىوتصرفاتهم عل
لاقيات الثقة في سلوكيات وأخ ن  د عملية التوظيف، وعلى الرغم من أتراعي الجانب الأخلاقي عن
يكون هنا  نوة من  ن  تكون الثقة عمياء ويجب أ ن  ه من المضر أن  الموظفين هي أمر جيد إلا أ

لرقابة افتقار أساليب ا ىبالدرجة الأخيرة يعود إلوقد جاءت  ،قابة على الموظفين في المنظماتالر 
 .حيث تحتاج لأجهزة وتقنيات بما يضمن كفاءة هذه الرقابة ،مصادر التمويلبعض  ىإل

 أي أن   (ساوي " ي القيادة الأخلاقيةلمجال "المتوسط الحسابي  بأن   بشكل عام يمكن القول
من قبل أفراد العينة على بدرجة كبيرة  هنا  موافقة ، وهذا يعني أن  (%)النسبي الوزن

بث  ىلها دور فاعل في المنظمات تعمل على وجود قيادة يمكن تفسير ذ  إلفقرات هذا المجال. 
 ىالقيم والممارسات الأخلاقية وتنميها بشتي الطرق، وتستخدم الأساليب التدريبية لتدريبهم عل

كما تتبع أساليب الرقابة وأسلوب الثواب والعقاب في  ،امدونات الأخلاقية التي انتشرت مؤخرً 
تعزيز الممارسات الأخلاقية. لتضمن وجود حسن لممارسة السلو  وكذل  تعامل الموظفين بعدالة 

نصاف وعدم تمييز مما ي   دارة المنظمات غير الحكومية قيادة الأخلاقية. ونتيجة اهتمام إعزز الوا 
ها تولي القيادة صيلة من صفات مجتمعنا الفلسطيني، فإن  والذي هو صفة أ ،بالجانب الأخلاقي

هذه النتيجة  ويمكنا القول بأن  ، ى مناصب وفق الأنظمة والقوانينعلبة الأخلاق الحسنة أصاح
دام أساليب رقابية على جيدة، ولكنها بحاجة إلى مزيد من الاهتمام خاصة فيما يتعلق باستخ

 .سساتخلاقيات العاملين في المؤ سلوكيات وأ

( والتي بينت 2017راسة )الغنام، وتتوافق هذه النتائج مع ما توصلت له العديد من الدراسات كد 
 ىللقيادة الأخلاقية في المستشفيات الفلسطينية كانت مرتفعة بدرجة كبيرة، بحيث حظيت عل ن  أ

( والتي أظهرت موافقة العاملين في المؤسسات غير 2016،ماضي)%(، ودراسة 71.03نسبة )
وهي نف  النسبة التي توصلت لها هذه ( % 78)الحكومية على ممارسة القيادة الأخلاقية بنسبة 

 أن  دت ك  (  حيث أ2017درادكة والمطيري، ا مع توصلت له دراسة )وكذل  توافقت نسبيً  ،الدراسة
 كانتبتدائية بمدينة الطائف مديرات مدار  المرحلة الإ قية لدىدرجة ممارسة القيادة الأخلا

 (.%88)بنسبة 
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 "الأنظمة والهياكل الأخلاقية تحليل فقرات مجال " -

درجة لمعرفة Tواختبارالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب تم استخدام 
 الجدول التالي:النتائج موضحة في  .الموافقة

لكل فقرة  Tاختبار المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب (:5 .9جدول )
 "الأخلاقية "الأنظمة والهياكل من فقرات مجال

المتوسط  الفقرة م
 الحسابي

النحرا
ف 

 المعياري

الوزن 
 الترتيب النسبي

درجة 
الموافق
 ة

قيمة 
 الختبار

القيمة 
 الحتمالية

1.  
يوجد لدى المؤسسة مبادئ واضحة 

و  الفرد والجماعة الأخلاقي لسل
 خلاقي.أواللا

 0.000 22.18 كبيرة 1 81.22 0.87 4.06

2.  
تضع المؤسسة آليات مناسبة 

للإفصاح عن السلو  اللأخلاقي 
 وتشجيع السلو  الأخلاقي بالعمل. 

 0.000 18.85 كبيرة 2 78.24 0.88 3.91

3.  

تتبنى المؤسسة إستراتيجية واضحة 
تعك  الجوانب الأخلاقية والمسئولية 

الأطراف ذات جميع الاجتماعية تجاه 
 العلاقة بالعمل.

3.91 0.81 78.18 3 

 كبيرة

20.32 0.000 

4.  
تؤدي أخلاقيات العمل السليمة في 

المؤسسة إلى مكافحة الترهل الإداري 
 وزيادة فعالية العمل فيها.

3.85 0.83 77.01 5 
 كبيرة

18.63 0.000 

5.  
توجد لدى المؤسسة ثقافة تنظيمية 

أخلاقية قوية وداعمة للسلو  
 الأخلاقي.

 0.000 18.90 كبيرة 4 77.67 0.84 3.88

6.  
تزود المؤسسة كافة الأقسام بأفضل 

المعدات والتقنيات التكنولوجية اللازمة 
 لإنجاز العمل.

 0.000 13.89 كبيرة 6 74.79 0.97 3.74

7.  
لمؤسسة على تقوم رؤية وسياسات ا
عن  انجاز بعيدً إتقان العمل وسرعة الإ
 الواسطة والمحسوبية.

 0.000 13.38 كبيرة 7 74.27 0.97 3.71

8.  
ببرامج  اكبيرً  اة اهتمامً تعطي الإدار 

تدريب العاملين الخاصة بسلوكيات 
 العمل الأخلاقي.

 0.000 10.05 كبيرة 8 70.83 0.97 3.54
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المتوسط  الفقرة م
 الحسابي

النحرا
ف 

 المعياري

الوزن 
 الترتيب النسبي

درجة 
الموافق
 ة

قيمة 
 الختبار

القيمة 
 الحتمالية

9.  
تلبي الدورات التدريبية حاجات 
المتدربين المستقبلية في مجال 

 أخلاقيات العمل.
 0.000 10.45 كبيرة 9 70.70 0.93 3.54

10.  
تقوم المؤسسة بإرسال عامليها للمراكز 
التدريبية المختصة في مجال التدريب 

 على أخلاقيات العمل.
3.38 1.00 67.62 12 

متوسط
 ة

6.92 0.000 

11.  
بإعداد برامج تدريبية تقوم المؤسسة 

من أجل بناء منظومة أخلاقية في 
 المؤسسة.

 0.000 7.67 كبيرة 11 68.33 0.98 3.42

12.  

تسعى المؤسسة لإعداد برامج تدريبية 
تساعد الأفراد على دمج المعايير 

الأخلاقية العالية في سلوكهم 
 وتصرفاتهم اليومية.

 0.000 7.87 كبيرة 10 68.85 1.02 3.44

 0.000 16.99 كبيرة  73.3 0.75 3.66 افقرات المجال معا جميع  

 يمكن استخلاص ما يلي:الجدول السابق من 

و  الفرد والجماعة يوجد لدى المؤسسة مبادئ واضحة لسل" الأولىللفقرة المتوسط الحسابي  
هنا   ، وهذا يعني أن  (% النسبي الوزن أي أن   ( )ساوي " يخلاقيأالأخلاقي واللا

حرص معظم  ىو الباحثة إل، وتعز  من قبل أفراد العينة على هذه الفقرةبدرجة كبيرة  موافقة
بيان وتوضيح التصرف  ىالمنظمات غير الحكومية في نظامها الأساسي ولوائحها الداخلية إل

 او  الأخلاقي وثقافة المجتمع حرصً الالتزام بقواعد السل ىللمقبول، وغير المقبول. بالإضافة إا
منها على صورة وسمعة المنظمة، ووجود رقابة مستمرة من الأجهزة الحكومية على المنظمات، 

 مما يجعلها حريصة على الالتزام بقواعد السلو  الأخلاقي.

نجاز لمؤسسة على إتقان العمل وسرعة الإتقوم رؤية وسياسات ا" السابعةللفقرة المتوسط الحسابي 
، وهذا يعني (%النسبي الوزن أي أن   (ساوي ي "عن الواسطة والمحسوبيةا بعيدً 
طبيعة  أن   ى، يعود ذل  إلمن قبل أفراد العينة على هذه الفقرةموافقة بدرجة كبيرة هنا   أن  

حيث الكوارث  ،نجاز ضمن رؤيتهاالتنموية في منظمات تتطلب سرعة لإغاثية و الأعمال الإ
فلا مجال مع المستفيدين تتطلب تدخل سريع بما يتناسب  ،والحروب والأزمات في قطاة غزة
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في الفترات الأخيرة واجهت المنظمات غير  فسر ذل  أن  وقد جاءت في الدرجة الأخيرة وي  ، للتأني
نجاز بسبب لتقنيات التي تساعدها في سرعة الإالحكومية صعوبات في تلقي التمويل والأجهزة وا

 ن  ، كما يرجع ذل  إلى أستيراد تقنيات تكنولوجية الحديثةا ىالحصار وفرض الاحتلال قيود عل
معظم المنظمات غير الحكومية تابعة إلى أحزاب سياسية، والتي تكون حريصة على توظيف من 

عمال إلى أبناء الحزب ومن يحملون أفكاره ي إنجاز الأيحملون أفكار الحزب، وكذل  التحيز ف
المتوسط الحسابي ، ت الشخصية في كثير من الأحيانويناصرونه، بالإضافة إلى تدخل العلاقا

تقوم المؤسسة بإرسال عامليها للمراكز التدريبية المختصة في مجال التدريب على "  لعاشرةاللفقرة 
موافق هنا   ، وهذا يعني أن  (%)النسبي الوزن أي أن  (  ساوي " يأخلاقيات العمل
 ، ويرجع السبب في ذل  لقناعات داخلها بأن  على هذه الفقرةمن قبل أفراد العينة بدرجة متوسطة 

تأهيل الموظفين بنفسها دون الحاجة لمراكز خارجية كما تعتمد التدريب داخل الوظيفة، كما عليها 
هنا  صعوبات كبيرة في التفاعل الخارجي مع مراكز التدريب الدولية والإقليمية للحصول علي 

د من حالات الفساد والتعامل قيات في العمل الأهلي وسبل الحدورات تدريبية في مجال الأخلا
قطاة غزة من حيث الحصار  درجة موافقة إلى خصوصيه ىحصولها على أدنو يعز  معها، 

المفروض وصعوبة التنقل والابتعاث للخارج، وضعف التمويل مما ي قيد المنظمات في عملها 
المجتمع  ىتعود بالنفع عل ىأخر  مناح   ىتوفير مصاريف تكاليف تدريب في الخارج إل ىفتلجأ إل

  .مثل مشاريع تجارية، كفالة الأيتام

 (ساوي " يلأخلاقيةالأنظمة والهياكلا"لمجال المتوسط الحسابي  بأن   بشكل عام يمكن القول
من قبل أفراد العينة بدرجة كبيرة  هنا  موافقة وهذا يعني أن  ، 73.3%  ) )النسبي الوزن أي أن  

منظمات غير الحكومية تقديم  ىوزارة الداخلية تشترط عل ىو ذل  إليعزً  ،على فقرات هذا المجال
ستراتيجية ،ولوائح وفلسفة ،عريضة تضمن مبادئ فتعمل المنظمات علي  ،وهيكل التنظيمي ،وا 

 ىيوجب عل ىخر شكل دوري وبين الفينة والأنظمات بمراقبة الم توفير هذا الشأن، كما أن  
المنظمات الإفصاح عن أعمالها وأنظمتها وهي ضمن السلوكيات الأخلاقية التي تعبر عن 

 الرقابة تكافح الترهل الإداري في كل منظمة. ما أن  لاسي   ،الشفافية

هذه النتيجة جيدة لكنها بحاجة لمزيد من الاهتمام والتطوير وخاصة فيما  الباحثة أن   ىوتر 
عن الواسطة  اإتقان العمل وسرعة الانجاز بعيدً رؤية وسياسات المؤسسة على يتعلق ب

تعتبر الواسطة بحيث  ،، والتي جاءت بالمرتبة الأخيرة من حيث الموافقةوالمحسوبية
تؤثر على صورة  ن  داري والتي من الممكن أالفساد الإهم مظاهر والمحسوبية هي من أ

 .المؤسسة الأخلاقية وسمعتها
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(، حيث أكدت موافقة 2016،ماضيبشكل عام تتوافق هذه النسبة مع ما توصلت له دراسة ) 
، ويرجع السبب في (%76.79 ) الأخلاقية بنسبة راد العينة على مجال الأنظمة والهياكلفأ

الحكومية على تبني الممارسات الإدارية الأخلاقية، وجعلها ذل  إلى حرص المؤسسات غير 
جزء لا يتجزأ من ثقافة المؤسسة وقوانينها، بالإضافة إلى الدور الرقابي من قبل وزارة 

في التزامها بالقوانين  والمؤسسات المانحة على المنظمات غير الحكومية مما يساهم ،الداخلية
دراسة  واتفقت مع ها تل  الجهات الرقابية.التي تفرضها عليوالأنظمة الأخلاقية 

سطينية علي بنية المؤسسة لث بينت موافقة العاملين في المستشفيات الفحي   ،(2017)الغنام،
 ( قد توصلت إلى2016بينما كانت نتيجة دراسة )أبو غالي، (؛%76.46 ) وأنظمتها بنسبة

الاجتماعية للأنظمة الأخلاقية  ظمة وزارتي العمل والشؤونموافقة عينة الدراسة على تبني أن
لاف طبيعة عمل توهي نسبة متدينة ويعود السبب في ذل  إلى اخ ،(%58 ) بنسبة بلغت

 المؤسسات الحكومية عن المؤسسات غير الحكومية.
 أبعاد المنظمة الأخلاقيةتحليل جميع فقرات 

درجة لمعرفة Tواختبارالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب تم استخدام 
 الجدول التالي:النتائج موضحة في  .الموافقة

 (:5 .10جدول )
لكل فقرة من فقرات  Tاختبار المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب
 مجال "أبعاد المنظمة الأخلاقية "

 المجال
المتوسط 
 الحسابي

النحراف 
 المعياري

الوزن 
 الترتيب النسبي

درجة 
 الموافقة

قيمة 
 الختبار

القيمة 
 الحتمالية

 0.000 26.14 كبيرة 2 78.38 0.64 3.92 الأخلاقيات الفردية

 0.000 26.04 كبيرة 1 78.86 0.66 3.94 القيادة الأخلاقية

 0.000 16.99 كبيرة 3 73.3 0.75 3.66 الأنظمة والهياكل الأخلاقية

أبعاد المنظمة الأخلاقية بشكل 
 عام

 0.000 26.37 كبيرة  76.8 0.56 3.84

  سلااوي ي أبعلااد المنظملاة الأخلاقيلاةفقرات المتوسط الحسابي لجميع  تبين أن  الجدول السابق 
ملالان قبلالال أفلالاراد العينلالاة بدرجلالاة كبيلالارة  هنلالاا  موافقلالاة وهلالاذا يعنلالاي أن   ،النسلالابي اللالاوزن أي أن  
التعاملال بلااحترام، وحسلان معامللاة  ىيمكن تفسير ذل  حرص العاملين عللا ،بشكل عامالفقرات على 

سلالاواء فيملالاا بيلالانهم أو ملالاع المسلالاتفيدين حيلالاث طبيعلالاة العلاقلالاة التكامليلالاة والتشلالااركية التلالاي تحلالاث الجميلالاع 
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وتقلالادم  ،منظملالاات غيلالار الحكوميلالاة تتعاملالال ملالاع حلالاالات إنسلالاانية ما أن  خلاق حميلالادة، لاسلالاي  التعاملالال بلالاأ
للجهات المانحة والجهات الرقابية  ىالمستو  ىأما عل ،خدمات خيرية فهي بحاجة إلي لباقة واحترام
وذل  لنيل الثقلاة وتبلاادل الاحتلارام وحسلان المعامللاة ملاع  ،فيتحتم علي العاملين التعامل بشكل لطيف

 هذه الجهات.

كانلات حيلاث ( 2016،ماضلايهذه النتيجة مع ما توصلت له العديد ملان الدراسلاات كدراسلاة ) اتفقتو 
 درجة الموافقة على المجالات المرتبطة بمتطلبات المنظمة الأخلاقية بمتوسط حسابي نسبي

بعلالالالااد المنظملالالالاات غيلالالالار الحكوميلالالالاة عللالالالاى الالتلالالالازام بأ سلالالالااتمملالالالاا يؤكلالالالاد حلالالالارص المؤس(، 75.77% )
خلاق المهنيلالالالاة التلالالالاي تتوافلالالالاق ملالالالاع ثقافلالالالاة المجتملالالالاع ى بلالالالاالأهميلالالالاة التحللالالالالأ دراكهلالالالااالاخلاقيلالالالاة، وذللالالالا  لإ

الفلسلاطيني، وهلالاو ملاا يلالاؤثر عللاى درجلالاة قبلالاول المجتملاع للمنظملالاة وبالتلاالي يلالاؤثر عللاى نجلالااح أو فشلالال 
 ىأبعلااد المنظملاة الأخلاقيلاة للاد ىمسلاتو  بينلات أن  ( 2017،دراسلاة )الغنلااماتفقلات ملاع المنظمة. كذل  

دراسلالاة وتنسلالاجم ملالاع  ،(%74.32)كبيلالارة حيلالاث بللالاغ نسلالابة  ةالعلالااملين فلالاي المستشلالافيات مرتفلالاع بدرجلالا
متطلبلالالالالاات المنظملالالالالاة الأخلاقيلالالالالاة حظيلالالالالات بمتوسلالالالالاط حسلالالالالاابي نسلالالالالابته  ( أظهلالالالالارت أن  2015)ماضلالالالالاي،

ات المهنلالاة للعلالااملين فلالاي ( أظهلالارت أخلاقيلالا2015دراسلالاة )أبلالاو الكلالاأ ،ا تتفلالاق ملالاع ( وأيضًلالا75.77%)
دراسلالالالالالالاة  ملالالالالالالاع تختللالالالالالالاف جزئيًلالالالالالالاابينملالالالالالالاا  ؛( 83.34)المنظملالالالالالالاات غيلالالالالالالار الحكوميلالالالالالالاة حظيلالالالالالالات بنسلالالالالالالابة 

( %92)بعاد المنظمات الاخلاقية قد بلغتفراد العينة على أحيث نسبة موافقة أ (2011)المرايات،
جلالالالاات لمنتهلالالالاذه الدراسلالالالاة قلالالالاد طبقلالالالات عللالالالاى رجلالالالاال البيلالالالاع ل ن  ، ويرجلالالالاع سلالالالابب ارتفلالالالااة هلالالالاذه النسلالالالابة لا

ا بالتعاملالال بلالاأخلاق عاليلالاة ملالاع شلالاد حرصًلالاالمنظملالاات البيعيلالاة تكلالاون أ ن  الصلالايلانية، وملالان المعلالاروف ا
 ثير على سمعة الشركة وانخفاض مبيعاتها.الزبائن خشية التأ
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 ا: تحليل فقرات " جودة الخدمات"ثانيا 

 " الجوانب المادية الملموسةتحليل فقرات مجال " -

درجة لمعرفة  Tواختبارالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب تم استخدام 
 .الجدول التاليالنتائج موضحة في  .الموافقة

لكل  Tاختبار المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب (:5 .11جدول )
 "فقرة من فقرات مجال " الجوانب المادية الملموسة

المتوسط  الفقرة م
 الحسابي

النحراف 
 المعياري

الوزن 
درجة  الترتيب النسبي

 الموافقة
قيمة 
 الختبار

القيمة 
 الحتمالية

1.  
مؤسسة جميع توفر ال

المادية المستلزمات المالية و 
 التي تكفي لتقديم خدمة جيدة.

 0.000 10.66 كبيرة 3 71.80 1.00 3.59

2.  
تراعي المؤسسة الاهتمام 
بالمظهر العام والهندام 

 للعاملين فيها.
 0.000 15.41 كبيرة 1 75.49 0.91 3.77

3.  
يتلاءم التصميم الداخلي 
لمكان العمل مع طبيعة 

 الخدمات المقدمة للمستفيد.
 0.000 11.82 كبيرة 2 73.35 1.02 3.67

تهتم المؤسسة بمظهر   .4
 المباني.وجاذبية 

 0.000 9.24 كبيرة 5 71.11 1.08 3.56

5.  
تتوافر في المؤسسة 

التجهيزات الحديثة والتقنيات 
 المناسبة لروح العصر.

 0.000 10.54 كبيرة 4 71.78 1.01 3.59

 0.000 14.31 كبيرة  72.76 0.81 3.64 اجميع فقرات المجال معً  

 يمكن استخلاص ما يلي:الجدول السابق من 

"  تراعي المؤسسة الاهتمام بالمظهر العام والهندام للعاملين فيهاالثانية " للفقرة المتوسط الحسابي 
من قبل أفراد  هنا  موافقة ، وهذا يعني أن  ( %) النسبي الوزنأي أن  ( )ساوي ي

الأناقة والنظافة جزء من ثقافة الموظفين والتقييم الذاتي  ن  فسر ذل  إلى أي   العينة على هذه الفقرة.
ننا في دام جيد، كما أمام الآخرين بهنى الاهتمام بأنفسهم والظهور أللموظفين مما يحفزهم عل

ويقول  ،ثر طيب في نفو  المستفيدينالاهتمام الشخصي بالهندام ليتر  أمجتمع مسلم يدعو 
إخوانكم فأصلحوا رحالكم وأحسنوا لباسكم، حتى تكونوا كأنكم شامة  إنكم قادمون على "رسول الله 

 .روى أبو داود"في النا  فإن الله لا يحب الفحش ولا التفحش
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أي  ( ) ساوي" ي تهتم المؤسسة بمظهر وجاذبية المبانيالرابعة " للفقرة المتوسط الحسابي 
من قبل أفراد العينة على هذه الفقرة.  هنا  موافقة ، وهذا يعني أن  ( %النسبي الوزن أن  

معظم المنظمات ممولة من جهات أجنبية تهتم وتعتني بتوفير بيئة عمل تحتوي  أن   ىليرجع إ
حيث تهتم بالتحديثات منها البناء  ،تسهيلات للمستفيدين وتتناسب مع طبيعة الخدمة المقدمة ىعل

استثماره  ىوفر تمويل خاص بالنثريات تعمل المنظمات علكما يت ،والتطوير الاداري والتكنولوجي
وقد حظيت راحة في نفو  المستفيدين والزوار، للمساهمة في بناء المباني الجذابة لكي تبعث 

لارتفاة التكاليف الخاصة بالمباني، ولجوء العديد من المنظمات إلى  ة الأخيرة  نظرًاالدرج على
والتي  ،التجهيزات الحديثة والتقنيات المناسبة لروح العصر وكذل  الحال فيما يخص ،الاستئجار

، مما يجعل هنا  نوة من ها ترتبط بالقدرات التمويلية للمنظمات غير الحكوميةترى الباحثة أن  
 القصور في هذا الجانب لدى بعض المنظمات ذات الإمكانيات المادية الضعيفة.

 ساوي " يالجوانب المادية الملموسةلمجال "المتوسط الحسابي  بأن   بشكل عام يمكن القول
من قبل أفراد العينة بدرجة كبيرة  هنا  موافقة ، وهذا يعني أن  (%النسبي الوزن أي أن   (

لأسباب منها المنافسة الشديدة بين عدد من منظمات غير و ، تعز  على فقرات هذا المجال
اختيار  فتعمل معظم المنظمات على في تقديم الخدمة، الحكومية بمن تحذو بالدرجة الأولى

وتحتوي  ،مقراتها ذات مباني الجذابة في أماكن مميزة يسهل الوصول إليها من قبل المستفيدين 
حيث وضوح العناوين وامتلاكها لمواقع  ،تسهيلات وتقنيات تتناسب مع روح العصر على

تباة هنا  اهتمام من الإدارة با ما أن  لاسي   ،يدينكما تتميز بفتح أبوابها أمام المستف ،الكترونية
لبية احتياجات ورغبات ت م الأعمال لسهولة ويسر الحصول علىالإجراءات الإدارية لإتما

موظف استقبال يسهل تلقي  حيث متابعة ومراقبة من الجهات المعنية وتوفير ،المستفيدين
 الخدمة.

( في قيا  جودة 2017دراسة )الاخر ، واتفقت هذه الدراسة مع عدد من الدراسات مثل
وبوزن ،درجة موافقة بدرجة كبيرة  يات حيث حظي الجوانب الملموسة علىالخدمات في البلد

الجامعية المدركة في  ( في قيا  جودة الخدمات2013،)سلمان دراسةو  ،%(76.17نسبي )
دراسة كذل  و  ،%(71) لملموسيةلب عد ا نسبيالزن الو  انحيث كقصي جامعة الأ
( في قيا  جودة الخدمات المقدمة من مؤسسات ذوي الاعاقة بمحافظات قطاة 2016)الحجار،

( في 2014،راشد)دراسة أظهرت و  ،%(79.15)لملموسية ب عد الوزن نسبي حيث كان  ،غزة
الملموسية ب عد لمجال  نسبيالوزن ال ن  المصرفية في تحقيق رضا العملاء أ قيا  جودة الخدمات

( والتي أظهرت موافقة بدرجة كبيرة في ب عد 2012، وكذل  دراسة )عوض،%(73.20)كان 
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الملموسية بين عناصر الرقابة الداخلية وجودة الخدمات المصرفية بمحافظات غزة بوزن نسبي 
(80.54)%. 

التي أظهرت موافقة بدرجة  ،(2016واختلفت  مع العديد من الدراسات كدراسة )أبو عكر،
في قيا  دور جودة الخدمة والصورة الذهنية  %(67.9متوسطة في ب عد الملموسية بوزن نسبي )

وكذل  دراسة )أبو  ،في الغرفة التجارية الصناعية في جودة العلاقة مع الأعضاء المستفيدين
جمع الشفاء الطبي على اهتمام م (% 62.99 بوزن نسبي ) ( وجاء ب عد الملموسية2016عيدة،

( والتي أظهرت موافقة بدرجة متوسطة في ب عد الملموسية 2016، ودراسة )مطرية،في قطاة غزة
( والتي 2014في مؤسسات التعليم التقني في قطاة غزة، كذل  )جودة، %( 61.73بوزن نسبي )

( 2015)السعافين، %( في بلديات قطاة غزة، ودراسة66.48جاء ب عد الملموسية بوزن نسبي) 
%( في الجامعات 51.38والتي أظهرت موافقة بدرجة قليلة في ب عد الملموسية بوزن نسبي )

 الفلسطينية.

 و الباحثة اتفاق واختلاف النتائج إلى تباين وتنوة بيئات العمل المختلفة.تعز  

 "العتماديةتحليل فقرات مجال " -

لمعرفة Tواختبارالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب تم استخدام 
 .الجدول السابقالنتائج موضحة في  .درجة الموافقة

لكل  Tاختبار المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب (:5 .12جدول )
 " " الاعتمادية فقرة من فقرات مجال

المتوسط  الفقرة م
 الحسابي

النحراف 
 المعياري

الوزن 
درجة  الترتيب النسبي

 الموافقة
قيمة 
 الختبار

القيمة 
 الحتمالية

1.  
يتمتع العاملون بالمعرفة الكافية 

والكفاءة العالية للرد على 
 استفسارات المستفيدين.

 0.000 17.94 كبيرة 2 76.99 0.86 3.85

لمراجعة  يخصص وقت كاف    .2
 0.000 13.18 كبيرة 5 72.45 0.85 3.62 مشاكل المستفيدين.

تلتزم المؤسسة بتقديم خدماتها   .3
 0.000 13.77 كبيرة 4 73.58 0.89 3.68 للمستفيدين في الموعد المحدد.

تحتفظ المؤسسة بسجلات دقيقة   .4
 0.000 21.65 كبيرة 1 80.80 0.87 4.04 وموثقة للمستفيدين.

تتجنب المؤسسة تكرار الأخطاء   .5
 0.000 16.20 كبيرة 3 76.85 0.94 3.84 عند تقديم خدماتها المختلفة.

 0.000 20.89 كبيرة  76.15 0.70 3.81 اجميع فقرات المجال معً  



 

164 

 

 يمكن استخلاص ما يلي:الجدول السابق من 

ساوي " ي المؤسسة بسجلات دقيقة وموثقة للمستفيدينتحتفظ الرابعة " للفقرة المتوسط الحسابي  -
من قبل بدرجة كبيرة  هنا  موافقة ، وهذا يعني أن  (%)النسبي الوزن أي أن    (

أن الاحتفاظ بالسجلات  :الباحثة ذل  لأسباب متعددة منها ووتعز   ،أفراد العينة على هذه الفقرة
تخاذ شر حيث تعتبر نقطة ارتكاز وقوة لإها بشكل مبازء من عمل المنظمة ويؤثر على أدائهو ج

كذل  تطلب معظم الجهات المانحة سجلات المستفيدين للتأكد   ،القرارات وجلب التمويل للمنظمة
بالإضافة لوجود  ،من مصداقية المعلومات المرحلة إليها عن احتياجات المستفيدين المطلوبة

خاصة فيما الرقابة على عمل المنظمات مما يفرض عليها الاحتفاظ بسجلات دقيقة وموثقة و 
ه هنا  مراجعين يترددون للسؤال والاستفسار فهذه السجلات تسهل ن  يتعلق بالأمور المالية، كما أ

 عملية تنفيذ الأعمال وتلبية الحاجة وتقديم الخدمة.
 ساوي" يلمراجعة مشاكل المستفيدين خصص وقت كاف  ي  الثانية " ة للفقر المتوسط الحسابي 

من قبل بدرجة كبيرة  هنا  موافقة ، وهذا يعني أن  (%النسبي الوزن أي أن   ( )
توفير  الإدارات بالمستفيدين والسعي على اهتمام يفسر ذل  على ،أفراد العينة على هذه الفقرة

وتقديم أفضل الخدمات  كما تعتني بإعطاء توجيهات للموظفين  ،سبل الراحة إليهم وحل مشاكلهم
 ،تضمن تخصيص وقت لمراجعة المستفيدين وتجنب الأخطاء وقيا  الدقة وتحري الموضوعية

ذل  إلى ها جاءت في المرتبة الأخيرة ويعود ن  فراد العينة على هذه الفقرة إلا أوبالرغم من موافقة أ
حرص المسئولين على الرد ومعالجة شكاوى المستفيدين لكن من الملاحظ عدم وجود وحدات 
لحاق هذه المسؤولية  متخصصة لتلقي شكاوى المستفيدين والرد عليها في معظم المنظمات، وا 

ديها مهام ومسؤوليات أكثر كمهمة إضافية من مهام إحدى الوحدات والإدارات والتي يكون ل
 من النظر في شكاوى المستفيدين. -وجهة نظرهم منأهمية 

 الوزن أي أن  (  )ساوي " ي الاعتمادية"لمجالالمتوسط الحسابي  بأن   بشكل عام يمكن القول
من قبل أفراد العينة على فقرات هذا بدرجة كبيرة  هنا  موافقة ، وهذا يعني أن  (%النسبي
الحكومية بجودة تقديم الخدمات من خلال اهتمامها ويرجع لاهتمام المنظمات غير  ،المجال

استفسارات  امنة، والقدرات الوظيفية للرد علىبامتلاكها لكادر وظيفي مؤهل لديه المعرفة الك
برامج  طاء من خلال تدريبهم علىالمستفيدين وكذل  تقديم الخدمات الصحيحة المناسبة دون أخ

ن توجيهات  تتعلق بتخصيص الإضافة لتلقي العامليم حاجاتهم وتسهم في تحسين الأعمال، بتلائ  
 .واستحداث المنظمات الأنظمة الإدارية لحفظ السجلات  ،لمراجعة المستفيدين وقت كاف  

 موافقة بدرجة كبيرة فى ب عد ( التى أظهرت2017خر ،الأ)هذه النسبة مع دراسة اتفقت و 
( 2014ودراسة )راشد، ،%(76.65) ى جاءت بوزن نسبىتقطاة غزة وال الاعتمادية في بلديات
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 بوزن نسبى تالخدمات المصرفية وكان ىفالتى أظهرت موافقة بدرجة كبيرة فى ب عد الاعتمادية 
( التى أظهرت موافقة بدرجة كبيرة فى ب عد الاعتمادية فى 2016ودراسة )الحجار، ،%(77.75)

( التى 2014ودة،، ودراسة )ج%(78.08محافظات غزة وبوزن نسبى )مؤسسات الإعاقة ب
%(، 75.32أظهرت موافقة بدرجة كبيرة فى ب عد الاعتمادية فى بلديات قطاة غزة بوزن نسبى )

( التى أظهرت موافقة بدرجة كبيرة جدا فى الخدمات 2012واختلفت نسبياً مع دراسة ) عوض،
 %(. 81.23المصرفية بوزن نسبي )

مستوى  ن  ، والتي أظهرت أ(2015)كسبة،هذه النسبة مع ما توصلت له دراسة  اختلفت جزئيًاو  
، بينما يرجع السبب في (%64)الاعتمادية في المؤسسات الحكومية الفلسطينية قد بلغت 

ام اللازم والوقت دارة العليا في الوزارت الحكومية الاهتمانخفاض هذه النسبة إلى عدم إعطاء الإ
 الموظفين.   لمراجعة مشاكل الكاف  

التي حصل فيها محور الاعتمادية  ،(2016واختلفت هذه النتيجة مع نتيجة دراسة )ابو عكر،
جريت على الغرفة هذه الدراسة أ   ن  ، ويرجع السبب في ذل  إلى أ(%47)على نسبة موافقة 

مة في ي تقديم الخدعضاء وتقصيرها فة للأظهرت عدم توفيها المعلومات الكافيوالتي أ ،التجارية
التى أظهرت موافقة بدرجة قليلة فى ب عد  ،(2015)السعافين، دراسة وكذل  الوقت المناسب،

وكانت وزنها  ،نيةجودة الخدمات الطلابية في الجامعات الفلسطي في قيا  مستوىالاعتمادية 
ب عد  ( والتى أظهرت موافقة بدرجة متوسطة فى2016%(، ودراسة)أبو عيدة،50.59النسبي )

 %( فى دراسة جودة الخدمات الصحية مجمع الشفاء.60.95الاعتمادية بوزن نسبى)

 "الستجابة تحليل فقرات مجال " -

درجة لمعرفة  Tواختبارالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب تم استخدام 
 .الجدول التاليالنتائج موضحة في  .الموافقة
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لكل  Tاختبار المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب (:5 .13جدول )

 " فقرة من فقرات مجال " الاستجابة

المتوسط  الفقرة م
 الحسابي

النحراف 
 المعياري

الوزن 
 النسبي

الترتي
 ب

درجة 
 الموافقة

قيمة 
 الختبار

القيمة 
 الحتمالية

تستجيب المؤسسة لطلبات   .1
 0.000 13.70 كبيرة 4 72.37 0.81 3.62 المستفيدين بالسرعة الممكنة.

يتم الاستجابة لطلبات   .2
 0.000 11.40 كبيرة 5 70.77 0.85 3.54 المستفيدين بدقة متناهية.

يقوم العاملون بتقديم المساعدة   .3
 0.000 15.97 كبيرة 2 75.23 0.86 3.76 للمستفيدين بسهولة ويسر.

4.  
تعمل المؤسسة على إيجاد 
الحلول الناجعة لمشاكل 

 المستفيدين.
 0.000 14.33 كبيرة 3 73.77 0.86 3.69

5.  
يقوم العاملون على تكييف 
الخدمة المقدمة لتلبية حاجة 

 المستفيد.
 0.000 16.82 كبيرة 1 75.62 0.84 3.78

 0.000 17.32 كبيرة  73.56 0.71 3.68 اجميع فقرات المجال معا  

 يمكن استخلاص ما يلي:الجدول السابق من 

يقوم العاملون على تكييف الخدمة المقدمة لتلبية حاجة " الخامسةللفقرة المتوسط الحسابي 
بدرجة  هنا  موافقة ، وهذا يعني أن  (%)النسبي الوزن أي أن   ( )ساوي " ي المستفيد
و ذل  إلى حرص المؤسسات والعاملين فيها على ويعز   ،على هذه الفقرةقبل أفراد العينة من كبيرة 

بحيث تتناسب مع احتياجات المستفيدين، لضمان استمرار إقبال  ،تطوير خدماتهم وتكييفها
المستفيدين على خدماتها والاستفادة منها، وبالتالي ضمان نجاح المؤسسة واستمراريتها في 

 المنافسة والعمل.

ساوي " ي يتم الاستجابة لطلبات المستفيدين بدقة متناهيةالثانية " للفقرة المتوسط الحسابي 
من قبل موافقة بدرجة كبيرة هنا   ، وهذا يعني أن  (%) النسبي الوزن أي أن  ( )

يرجع ذل  إلى عناية المنظمات على تلبية طلبات المستفيدين  أفراد العينة على هذه الفقرة.
المتاحة، ونظرة المستفيدين  وتوصيل الخدمة لأكبر عدد ممكن بسرعة متناهية ووفق الإمكانيات

  .يجابية حيث توفر الاستعدادية والجاهزية لتقديم الخدمات السريعةللمنظمات نظرة إ
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 الوزن أي أن   ()ساوي " ي الاستجابة"لمجال سابي المتوسط الح بأن   بشكل عام يمكن القول
من قبل أفراد العينة على فقرات هذا بدرجة كبيرة  هنا  موافقة ، وهذا يعني أن  (%النسبي

الموظفين وشعورهم بالمسئولية  ويرجع السبب في ذل  إلى انتماء وولاء الوظيفي لدىالمجال. 
والإيمان ببقاء الخدمات ومساعدة المستفيدين، من خلال الاستجابة  ،لتقديم الخدمات للمستفيدين

ها بحاجة لمزيد من الاهتمام خاصة فيما لطلبات المستفيدين وتقديم الخدمات بسهولة ويسر، إلا أن  
 .يتعلق بسرعة الاستجابة لاحتياجات المستفيدين وسرعة تلبية طلباتهم

درجة  ن  ( التى أظهرت أ2017الأخر ،)دراسة  وتتوافق نتيجة هذه الدراسة مع ما توصلت له 
ودراسة %(، 71.65بوزن نسبي) موافقة كبيرة لب عد الاستجابة فى بلديات قطاة غزة

التى أظهرت موافقة بدرجة كبيرة لبعد الاستجابة وحظيت على وزن نسبي ( 2014)جودة،
( التى أظهرت موافقة بدرجة كبيرة فى 2016غزة، دراسة )الحجار، %( فى بلديات قطاة75.32)

 %( فى مؤسسات ذو الإعاقة بقطاة غزة، دراسة81.42ب عد الاستجابة بوزن نسبى )

%( فى 75.11( والتى أظهرت موافقة بدرجة كبيرة فى ب عد الاستجابة بوزن نسبى )2014) راشد،
كبيرة فى ب عد (التى أظهرت موافقة بدرجة 2012البن  الوطنى وبن  الإنتاج، دراسة)عوض،

 %(.80.54الاستجابة فى الخدمات المصرفية بوزن نسبى )

بدرجة متوسطة ظهرت موافقة أ التى(2016دراسة )أبو عيدة،مع بينما اختلفت نتيجة هذه الدراسة 
ويرجع السبب في ذل  إلى  ،فى مجمع الشفاء (% 66.50)فى ب عد الاستجابة بوزن نسبى 

الفرا دراسة ) كذل  مع ،تشابه في تقديم الخدمة للمواطنينمجتمع الدراسة المطبيعة 
درجة جودة الاستجابة في الجامعات الفلسطينية كانت  ن  ( والتي توصلت إلى أ2013والعوضي،

طلاة اوصت الدراسة بتحسين خدمة الاستجابة لمشاكل الطلاب و وقد أ( % 51 )ضعيفة بنسبة
نت سبب في تدنيه نسبة هذا المجال، الطلاب على مواعيد تقديم الخدمة وهي المشاكل التي كا

التى أظهرت موافقة بدرجة قليلة فى ب عد الاستجابة بوزن نسبى ( 2015السعافين،)ودراسة 
( التى أظهرت موافقة بدرجة 2016دراسة )مطرية، %( فى الجامعات الفلسطينية،51.38)

)أبو  %(، دراسة62.88بع د الاستجابة فى مؤسسات التعليم التقنى بوزن نسبى ) متوسطة فى
%( فى الغرفة التجارية 61.18( التى أظهرت موافقة بدرجة متوسطة بوزن نسبى )2016عكر،

تنوة  سة الحالية والدراسات السابقة إلىالصناعية. تعزو الباحثة الاختلاف والاتفاق بين الدرا
 بيئات العمل.
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 " الأمانليل فقرات مجال "تح -

 واختبارالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب تم استخدام 

T الجدول التالي:النتائج موضحة في  .درجة الموافقةلمعرفة 

 (:5 .14جدول )
لكل فقرة من فقرات  Tاختبار والوزن النسبي والترتيبالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري 

 " مجال " الأمان

المتوسط  الفقرة م
 الحسابي

النحراف 
 المعياري

الوزن 
درجة  الترتيب النسبي

 الموافقة
قيمة 
 الختبار

القيمة 
 الحتمالية

1.  
توفر المؤسسة للمستفيد 

الخدمة في جو آمن يخلو 
 من المخاطر.

 0.000 19.91 كبيرة 3 78.96 0.86 3.95

2.  
يعزز سلو  العاملين الثقة 

 والأمان للمستفيدين.
 0.000 21.00 كبيرة 4 78.53 0.80 3.93

3.  

توفر المؤسسة 
الخصوصية والسرية في 
المعلومات التي تخص 

 المستفيدين.

 0.000 20.13 كبيرة 1 79.82 0.89 3.99

4.  

توفر المؤسسة الأمان 
الوظيفي للعاملين فيها مما 

جودة خدمة يزيد من 
 المستفيدين.

 0.000 6.67 كبيرة 5 68.48 1.14 3.42

5.  
تتمتع المؤسسة بسمعة 
ومكانة جيدة لدى أفراد 

 .المجتمع
 0.000 17.73 كبيرة 2 79.57 1.00 3.98

 0.000 21.64 كبيرة  77.10 0.71 3.85 اجميع فقرات المجال معا  

 يمكن استخلاص ما يلي:الجدول السابق من 

توفر المؤسسة الخصوصية والسرية في المعلومات التي تخص الثالثة "للفقرة المتوسط الحسابي 
 هنا  موافقة ، وهذا يعني أن  (% (النسبي الوزن أي أن   )ساوي " يالمستفيدين

الحفاظ على  و الباحثة ذل  إلى أن  وتعز   من قبل أفراد العينة على هذه الفقرة.بدرجة كبيرة 
في غاية الأهمية للمستفيدين وهو حق مكفول  اخصوصية وسرية بيانات المستفيدين يعتبر أمرً 

للمستفيدين بالقانون ويعرض المؤسسة للمساءلة القانونية في حال إهمالها لخصوصية وسرية 
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بيانات المستفيدين، لذل  تحرص المؤسسات على ضمان السرية والخصوصيات لبيانات 
 يدينمن خلال المتابعة ومراقبة الموظفين وهذا ما يميز منظمات فيما بينها.المستف

توفر المؤسسة الأمان الوظيفي للعاملين فيها مما يزيد من جودة الرابعة " للفقرة المتوسط الحسابي 
هنا   ، وهذا يعني أن  (%النسبي الوزن أي أن   ()ساوي " ي خدمة المستفيدين

ارتفاة رواتب وأجور  يفسر ذل  إلىمن قبل أفراد العينة على هذه الفقرة. بدرجة كبيرة  موافقة
توفير  المنظمات إلى وسعى ،موظفين في منظمات غير الحكومية مقارنة بالمنظمات الحكومية

العمل في  أن   ا إلىولقد جاءت بالدرجة الأخيرة نظرً ، كوادرها المؤهلة يع للمحافظة علىمشار 
 .منظمات يعتمد نظام العقود ولي  التثبيت 

 الوزن أي أن   ()ساوي ي ""الأمانلمجالالمتوسط الحسابي  بأن   بشكل عام يمكن القول
من قبل أفراد العينة على فقرات هذا بدرجة كبيرة  هنا  موافقة ، وهذا يعني أن  (%)النسبي
 نظمات غير الحكومية بالأمان وهي أعلىدارت في مالإ، يمكن تفسير ذل  إلى اهتمام المجال
أنظمة وعقوبات بالإضافة إلى وجود مراقبة دورية و  ،سمعتها الطيبة ولوياتها مما ينعك  علىسلم أ

ه لا يوجد تهاون في الحالات ن  كما أ ،مشددة تحتم الالتزام وتوفير الأمان للموظفين والمستفيدين
 .يخرج عن قوانين المنظمة الأمنية ويعرض للمسائلة كل من

والتى أظهرت موافقة بدرجة كبيرة ( 2017الأخر ،)واتفقت هذه النتيجة مع ما توصلت له دراسة  
( 2014دراسة )راشد،وكذل   فى بلديات قطاة غزة، (%70.36 ) فى ب عد الأمان بوزن نسبى

ودراسة  ،في المصارف( % 78.60) التى أظهرت موافقة بدرجة كبيرة فى ب عد الأمان بوزن نسبى
فى  %(79.32( والتى أظهرت موافقة بدرجة كبيرة فى ب عد الأمان بوزن نسبى )2016)الحجار،

( التى أظهرت موافقة بدرجة كبيرة فى ب عد 2014مؤسسات ذو الإعاقة بقطاة غزة، ودراسة )جودة،
 (2012عوض ،مع دراسة ) ى بلديات قطاة غزة، واتفقت نسبيًا%( ف74.70الأمان بوزن نسبى)

%( في الخدمات 84.43لأمان بوزن نسبى )فى ب عد ا تى أظهرت موافقة بدرجة كبيرة جدًاال
ى اظهرت موافقة ( والت2015)كسبة، تلفت هذه النتائج مع دراسة كلا مناخ بينما، المصرفية

 وكذل  ،(%65 ) مان في المنظمات الحكومية الفلسطينية جاء بنسبةبدرجة متوسطة فى ب عد الأ
 %( 63.20) ىنسبالأمان بوزن  أظهرت درجة موافقة متوسطة فى ب عد ى( والت2016)مطرية،

التى أظهرت درجة موافقة ( 2013دراسة )الفرا والعوضي،كذل  و ، لمؤسسات التعليم التقنى
( التى أظهرت موافقة 2016، دراسة ) أبو عيدة ،%(59.83) ىبوزن نسب الأمان متوسطة لب عد

أبو ودراسة ) ،%( فى مجمع الشفاء67.83ن نسبى ) ب عد الأمان بوز بدرجة متوسطة ل
ا موافقة بدرجة متوسطة فى الغرفة التجارية الصناعية بمحافظات أظهرت أيضً  ( التي2016عكر،

 %( .64.9غزة بوزن نسبى )
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 " التعاطفتحليل فقرات مجال " -

درجة لمعرفة T واختبارالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب تم استخدام 
 الجدول التالي:النتائج موضحة في  .الموافقة

لكل  Tاختبار المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب (:5 .15جدول )
 " فقرة من فقرات مجال " التعاطف

 الفقرة م
المتوسط 
 الحسابي

النحراف 
 المعياري

 الوزن
 النسبي

درجة  الترتيب
 الموافقة

قيمة 
 الختبار

القيمة 
 الحتمالية

1.  

يتوفر لدى العاملين الروح 
المرحة في التعامل مع 

 المستفيدين.
 كبيرة 2

2.  

العاملين القدرة يتوفر لدى 
على استيعاب المستفيدين 

 وتقدير ظروفهم.
 كبيرة 4

3.  
تولي المؤسسة الاهتمام 
 كبيرة 5 المناسب لكل مستفيد.

4.  

تضع المؤسسة مصلحة 
المستفيدين في مقدمة 

 .اهتماماتها
 كبيرة 3 

5.  

يتمتع العاملين بحسن الخلق 
واللباقة في التعامل مع 

 المستفيدين.
 كبيرة 1

 كبيرة  اجميع فقرات المجال معا  

 يمكن استخلاص ما يلي:الجدول السابق من 

الخلق واللباقة في التعامل مع  يتمتع العاملين بحسن" الخامسةللفقرة المتوسط الحسابي  
 هنا  موافقة ، وهذا يعني أن  (%النسبي الوزن أي أن   ( )ساوي ي"  المستفيدين

زامها الموظفين و ذل  إلى اهتمام الإدارة واإيعز  من قبل أفراد العينة على هذه الفقرة. بدرجة كبيرة 
التي ساهمت في رفع الكفاءة بين  الأخلاقي،فق قواعد ومدونة السلو  التعامل مع المستفيدين و 

 حسن تعامل الموظفين بجانب إدرا  العاملين أن   مما انعك  بصورة جيدة على ،الموظفين
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الاحترام والثقة بين  ة أسا  لنجاح العمل فأنشأت علاقات ودية قائمة علىالاحترام والمعاملة بلباق
 جتمع الفلسطيني .هذا ينسجم مع ثقافة المو المستفيدين والعاملين 

(  )ساوي ي" تولي المؤسسة الاهتمام المناسب لكل مستفيدالثالثة " للفقرة المتوسط الحسابي 
قبل أفراد العينة من بدرجة كبيرة  هنا  موافقة ، وهذا يعني أن  (%النسبي الوزن أي أن  

رضا  وهو ما يعك  حرص الإدارة على رضا المستفيدين لإدراكها الجيد بأن   ،على هذه الفقرة
لى خدمات المؤسسة يعتبر الضمان لإستمراريتها ونجاحها، بالإضافة إلى أن رسالة المستفيدين ع
موظفيها لوائح  ه وتوفير له حياة كريمة فتفرض علىرتقاء بالإنسان واحترام إنسانيتالمنظمات الإ
 .بالمستفيد ومراعاة ظروفه الصعبة ية الاهتمامإرشادية لكيف

 الوزن أي أن  (  )ساوي ي " "التعاطفلمجال المتوسط الحسابي  بأن   بشكل عام يمكن القول
من قبل أفراد العينة على فقرات هذا بدرجة كبيرة  هنا  موافقة ، وهذا يعني أن  (%)النسبي
ه شعب متكامل متكاثف مع بعضه البعض، ن  الفلسطيني أ. يرجع ذل  إلى طبيعة المجتمع المجال

هدف المنظمات تلبية حاجات  فيبدي العاملون تعاطفهم مع قضايا وهموم المستفيدين بجانب أن  
الروح اهتماماتها فيتمتع الموظفين ب الخدمات لهم فمصلحة المستفيد أولىالمستفيدين وتقديم 

   التعامل معهم بلباقة وحسن الخلق.، وكذلالمرحة في التعامل مع المستفيدين

بدرجة كبيرة فى ب عد موافقة ظهرت ( التى أ2015نتيجة مع دراسة )أبو عيدة،اتفقت هذه ال
 ( %69.16 )ع الشفاء الطبي مع المستفيدين بوزن نسبىيظهرها العاملين في مجم ىالتعاطف الت

تعامل بإنسانية وتعاطف رض الويرجع السبب في ذل  إلى طبيعة العمل في المستشفيات والتي تف
التعاطف موافقة بدرجة كبيرة فى ب عد أظهرت  ىالتا أيضً ( 2014ودراسة )راشد،، مع المرضى
( 2017في بن  الوطنى الإسلامى وبن  الإنتاج، دراسة ) الأخر ، (% 74.01 )بوزن نسبي

بوزن نسبى يات قطاة غزة والتى أظهرت موافقة بدرجة كبيرة فى ب عد التعاطف فى بلد
( التى أظهرت موافقة بدرجة كبيرة فى ب عد التعاطف بوزن 2016، دراسة )الحجار،%(70.31)

( التى أظهرت موافقة بدرجة 2014، دراسة )جودة ،%( فى مؤسسات ذو الإعاقة82.49ى )نسب
واختلفت نتائج هذه  %( فى بلديات قطاة غزة،76.54كبيرة فى ب عد التعاطف بوزن نسبى )

أظهرت موافقة بدرجة متوسطة فى ب عد  ( التى2016 من دراسة )أبو عكر،كلًا مع  الدراسة
 ا معاختلفت جزئيً  وكذل  فى الغرفة التجارية الصناعية بغزة،  %(56.09) التعاطف بوزن نسبى

 ىوزن نسبب التعاطفالموافقة بدرجة متوسطة فى ب عد  ( التى أظهرت أن  2015دراسة )السعافين،
أظهرت موافقة بدرجة  ( التى20165دراسة )مطرية، لجامعات الفلسطينية،فى ا (52.97%)

 %( فى مؤسسات التعليم التقنى .61.13متوسطة فى ب عد التعاطف بوزن نسبى )

 لى تباين وتنوة بيئات العمل المختلفة.احثة الاختلاف والاتفاق النتائج إتعزو الب
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 جودة الخدماتتحليل جميع فقرات -

درجة لمعرفة Tواختبارالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب تم استخدام 
 الجدول التالي:النتائج موضحة في  .الموافقة

 (:5 .16جدول )
لكل فقرة من فقرات  Tاختبار المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب

 "جودة الخدمات " مجال

المتوسط  المجال
 الحسابي

النحراف 
 المعياري

الوزن 
درجة  الترتيب النسبي

 الموافقة
قيمة 
 الختبار

القيمة 
 الحتمالية

 0.000 14.31 كبيرة 5 72.76 0.81 3.64 الجوانب المادية الملموسة

 0.000 20.89 كبيرة 3 76.15 0.70 3.81 الاعتمادية

 0.000 17.32 كبيرة 4 73.56 0.71 3.68 الاستجابة

 0.000 21.64 كبيرة 2 77.10 0.71 3.85 الأمان

 0.000 21.56 كبيرة 1 78.00 0.75 3.90 التعاطف

 0.000 21.94 كبيرة  75.57 0.64 3.78 جودة الخدمات بشكل عام

(    )ىساو ي جودة الخدماتفقرات لجميع  ىالمتوسط الحساب تبين أن  الجدول السابق 
من قبل أفراد العينة بدرجة كبيرة  أن هنا  موافقة ىوهذا يعن ،( %) ىالنسب الوزن أي أن  
طبيعة العمل في المنظمات غير الحكومية  ن  أ ىلإترجع الباحثة ذل   ،بشكل عامالفقرات على 

همية كبيرة لجودة هذه المنظمات أ يولن ت  ى أفمن الطبيع ىذات الطبيعة الخدماتية، وبالتال
نجاحها  ىفراد المجتمع وبالتالجمهور، بما يضمن لها القبول بين أخدماتها المقدمة لل

بجانب خضوة المنظمات لإجراءات قانونية تضبط عملها حيث هنا  مراقبة  واستمراريتها،
إدرا   ىبالإضافة إلومتابعة لأنشطة منظمات غير الحكومية تجبرها علي حسن جودة الخدمة، 

يجابية للمستفيد عن جودة الخدمة التي يتلقونها ئولين لأبعاد الجودة في تركها إنطباعات إالمس
للتطوير المنظمات  ىالمنظمات لطلب الخدمة فتسع ىوهو ما يزيد من تردد المستفيدين عل

ت أن تزود ه ي حتتم علي منظمان  كما أ بالمستفيد، جل الحظووتحسين جودة خدماتها من ا
. مل وجه لكي تحقق رسالتها ورؤيتهاأك على مالمستفيدين بالخدمات والقيام بمسئوليتها اتجاهه

( والتي 2017)الاخر ، وتتوافق هذه النتيجة مع ما توصلت له العديد من الدراسات كدراسة
، ودراسة (%73)الخدمات التي تقدمها بلديات قطاة غزة قد بلغت جودتها نسبة  ن  توصلت إلى أ

( في دراستها لجودة الخدمات المقدمة في المصارف حيث جاءت بوزن نسبي 2014راشد،)
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جامعة  ىجودة خدمات المقدمة ف ( التي توصلت أن  2013سلمان،)دراسة كذل  و  ،%(75.73)
اختلفت مع ما توصلت بينما  ؛%(70قصي كانت مرتفعة بدرجة كبيرة وجاءت بوزن نسبي )الأ

الشفاء الطبي كانت  مستشفى ( والتي بينت أن الخدمات المقدمة في2016و عكر،اليه دراسة )أب
جودة الخدمات فى المؤسسات الحكومية كانت  ( التى توصلت أن  2015%(، ودراسة )كسبة،65)
( توصلت لجودة الخدمات المتوسطة بوزن نسبى 2013%(، ودراسة )الفرا والعوضى،63.53)
( التى توصلت لجودة الخدمات فى 2016ية، دراسة )مطرية ،( فى الجامعات الفلسطين57.88)

( التى توصلت لجودة الخدمات 2015دراسة )السعافين، ،%(61.56التعليم التقنى بوزن نسبى )
 .%(53.84ة متوسطة بوزن نسبى )يفى الجامعات الفلسطين

 :اختبار فرضيات الدراسة

( α ≤ 0.05توجد علاقة ذات دللة إحصائية عند مستوى الدللة ): ىالأولالرئيسة الفرضية 
 .أبعاد المنظمة الأخلاقية وجودة الخدمات المقدمة في المنظمات غير الحكوميةبين 

 :والجدول التالي يوضح ذل  ،معامل بيرسون للارتباطلاختبار هذه الفرضية تم 

 أبعاد المنظمة الأخلاقية وجودة الخدمات المقدمة معامل الارتباط بين  (:5 .17جدول )
 في المنظمات غير الحكومية

 الفرضية
 معامل بيرسون

 للارتباط

القيمة 
 الحتمالية

(Sig.)  

السلو   بين α≤ 0.05 دلالة ىعند مستو  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية
 وجودة الخدمات المقدمة في المنظمات غير الحكومية. الفردي الأخلاقي

.675 *0.000 

القيادة  بين α≤ 0.05 دلالة ىعند مستو  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية
 .وجودة الخدمات المقدمة في المنظمات غير الحكومية الأخلاقية

.593 *0.000 

بيئة بين  α≤ 0.05 دلالة ىعند مستو  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية
وجودة الخدمات المقدمة في المنظمات غير  المؤسسة وأنظمتها الأخلاقية

  .الحكومية
.718 *0.000 

بين أبعاد  α≤ 0.05 دللة ىعند مستو  توجد علاقة ذات دللة إحصائية
 0.000* 795. .المنظمة الأخلاقية وجودة الخدمات المقدمة في المنظمات غير الحكومية

 .(α≤ (0.05دلالة ىعند مستو  ادال إحصائيً الارتباط         *
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 ( تساوي.Sigالقيمة الاحتمالية ) وأن   ،(7950. )معامل الارتباط يساوي أن  الجدول السابق يبين 
لى وجود علاقة ذات دلالة وهذا يدل ع(،  (0.05وهي أقل من مستوى الدلالة (،   )

، الخدمات المقدمة في المنظمات غير الحكوميةأبعاد المنظمة الأخلاقية وجودة بين إحصائية 
ا ما يقيم جودة الخدمات المقدمة له من جمهور المستفيدين دائمً  أن  ذل  إلى  يمكن تفسيرو 

المستفيدين يهتمون  ن  حيث إ ،المنظمات  بناء على أخلاقيات تل  المنظمات بالتعامل معه
المنظمة التي لا تتعامل مع  ن  قبل الموظفين بالدرجة الأولى، وأ بطريقة التعامل معهم من

لأبعاد  بجانب أن   ،القبول من أفراد المجتمع بدرجة عالية من الأخلاق لن تلق  المستفيدين 
المنظمة الأخلاقية دور في تحسين جودة الخدمات المقدمة من خلال دورها المؤثر في أداء 

في تنمية أصول المنظمة فهي دعامة لتحقيق الإفادة المثلي منها،   لها أهمية كما أن   ،الموظفين
ر أجواء وبيئة العمل وتوفي ما الاقتداء بالمديرينلاسي   ،فهي تشجع العاملين وتدفعهم للاجتهاد

 ثر في تحسين جودة الخدمات المقدمة . مناسبة، قد أ

قية وجودة الخدمات فسيتم نظرا لعدم وجود دراسات عربية ربطت بين أبعاد المنظمة الأخلاو 
 .ها بتحقيق عوائد تنظيمية أخرىلأخلاقية وعلاقتعرض الدراسات التي تناولت  أبعاد المنظمة ا

لاقة ذات دلالة ( التي بينت وجود ع2017دراسة )الغنام،فاتفقت نتائج الدراسة الحالية مع نتائج 
ؤسسي الأخلاقية في مستوى الأداء الملأبعاد المنظمة  (α≤ (0.05 دلالة إحصائية عند مستوى

( التي بينت وجود علاقة 2015دراسة )أبو الكأ ،بالمستشفيات في محافظات غزة، وكذل  مع 
طردية ذات دلالة إحصائية بين أخلاقيات المهنة والأداء الوظيفي للعاملين في المنظمات غير 

 .الحكومية بقطاة غزة
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بعاد لأ( α ≤0.05عند مستوى دللة ) إحصائيةد أثر ذو دللة : يوجثانيةالفرضية الرئيسة ال
 .جودة الخدمات المقدمة في المنظمات غير الحكوميةفي  المنظمة الأخلاقية

 :،والجدول التالي يوضح ذل المتعددالخطي الانحدار  استخداملاختبار هذه الفرضية تم 
 المتعددالخطي تحليل الانحدار  (:5 .18جدول )

 .Sigالقيمة الحتمالية  Tقيمة اختبار  معاملات النحدار المتغيرات المستقلة

 المقدار الثابت

 الأخلاقيات الفردية

 القيادة الأخلاقية

 الأنظمة والهياكل الأخلاقية

 0.633معامل التحديد الم عد ل=  0.799 = رتباطمعامل الا

 0.000القيمة الاحتمالية =  =  Fقيمة الاختبار 

 يمكن استنتاج ما يلي:الجدول السابق الموضحة في من النتائج 

 (%63.3) ، وهذا يعني أن  0.633، ومعامل التحديد الم عد ل= 0.799معامل الارتباط =  -
تم تفسيره من خلال  جودة الخدمات المقدمة في المنظمات غير الحكوميةمن التغير في 

جودة الخدمات المقدمة العلاقة الخطية والنسبة المتبقية قد ترجع إلى عوامل أخرى تؤثر في 
 . في المنظمات غير الحكومية

(   0.000 )القيمة الاحتمالية تساوي ، كما أن  (141.737)المحسوبة بلغت  Fقيمة الاختبار -
أبعاد مما يعني رفض الفرضية الصفرية والقبول بوجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين 

 . المنظمة الأخلاقية وجودة الخدمات المقدمة في المنظمات غير الحكومية

 الأنظمة والهياكل، القيادة الأخلاقية، الأخلاقيات الفرديةالمتغيرات المستقلة " جميع تبين أن   -
 .جودة الخدمات المقدمة في المنظمات غير الحكومية" تؤثر في  الأخلاقية

جودة الخدمات المقدمة في المنظمات غير أهمية المتغيرات المؤثرة في التأثير في "  -
ات الأخلاقي، ومن ثم الأنظمة والهياكل الأخلاقيةهي:  t" حسب قيمة اختبار  الحكومية
 .القيادة الأخلاقيةا ، وأخيرً الفردية

 معادلة الانحدار: -
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)القيادة  0.083(+ لأخلاقيات الفردية) 0.301+ 0.371 جودة الخدمات المقدمة =  
 )التدريب على الأخلاق( 0.191+( الأنظمة والهياكل الأخلاقية ) + 0.320 الأخلاقية(

الأخلاقية والقيادة  الفرديةخلاقيات المنظمة الأخلاقية والأدور أبعاد  ىويرجع السبب في ذل  إل
 أكمل وجه مما يسهم في تحسين جودة الخدمة ىيام بواجبات وظيفية علقالتي لها دور في ال

يجابي ن بالمهارات ويساهم بالتغير الإالأخلاق يزود العاملي ىالمقدمة للمستفيدين، والتدريب عل
 ىأدوارهم الحالية والمستقبلية في المنظمة، ويزيد من قدراتها عل للسلو  والاتجاهات التي تتطلبها

الاهتمام ببيئة العمل  الحد من الأخطاء مما يسهم في تحسين جودة الخدمة المقدمة، كما أن  
وأنظمتها يساهم في تحقيق التوافق الفعال بين إمكانيات وقدرات العاملين واحتياجات المنظمة 

الخدمة وبشكل عام للمنظمة الأخلاقية دور مهم في مساعدة  تحسين جودة ىمما يؤدي إل
 أفضل نحو ممكن. ىالمسئولين في تدعيم وتطوير جودة الخدمات لتقديمها عل

لأبعاد المنظمة الأخلاقية دور فى  التي بينت أن   (2017)الغنام،دراسة واتفقت هذه الدراسة مع 
لأخلاقيات  ن  التي أظهرت أ (2015الكأ ،)ابو كذل  دراسة  ،تحسين جودة الأداء المؤسسى

 داء الوظيفي للعاملين في المنظمات غير الحكومية بقطاة غزة.المهنة دور في الأ
 

( α≤ 0.05توجد فروق ذات دللة إحصائية عند مستوى دللة )الفرضية الرئيسة الثالثة: 
للبيانات  ىتُعز حول أبعاد المنظمة الأخلاقية  بين متوسطات درجات تقدير أفراد عينة الدراسة

 الشخصية )الجنس، العمر، المؤهل العلمي، سنوات الخدمة(.

" لمعرفة ملاا إذا كلاان هنلاا  فلاروق لعينتين مستقلتين T "تم استخدام اختبار "لاختبار هذه الفرضية 
ذات دلالة إحصائية وهو اختبار معلمي يصلح لمقارنة متوسطي مجملاوعتين ملان البيانلاات. كلاذل  

" لمعرفة ما إذا كان هنا  فلاروق ذات دلاللاة إحصلاائية وهلاذا التباين الأحادي تم استخدام اختبار " 
 متوسطات أو أكثر. (3)الاختبار معلمي يصلح لمقارنة 

 من هذه الفرضية الرئيسة الفرضيات الفرعية التالية:ويشتق 

( بين متوسطات درجات α≤ 0.05توجد فروق ذات دللة إحصائية عند مستوى دللة ) -
 .إلى الجنس ىتُعز حول أبعاد المنظمة الأخلاقية  تقدير أفراد عينة الدراسة
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 الجن –لعينتين مستقلتين "  -  Tاختبار" نتائج   (:5 .19جدول )

 المجال

 المتوسطات

بار
لخت

ة ا
قيم

ية  
مال
لحت

ة ا
قيم

ال
(

S
ig

).
 أنثى ذكر 

 الأخلاقيات الفردية

  القيادة الأخلاقية

 الأنظمة والهياكل الأخلاقية

 المنظمة الأخلاقية أبعاد

 .(α≤0.05 ) عند مستوى دلالة االفرق بين المتوسطين دال إحصائيً * 

 يمكن استنتاج ما يلي:الجدول السابق الموضحة في من النتائج 

من مستوى  أكبر" لعينتين مستقلتين -  Tالمقابلة لاختبار"  (.Sig)تبين أن القيمة الاحتمالية  
توجد فروق ذات دلالة إحصائية  لا هوبذل  يمكن استنتاج أن  لجميع المجالات ،   (0.05 )الدلالة 

لصالح عزى إلى الجن ، وذل  ت   هذه المجالاتبين متوسطات تقديرات عينة الدراسة حول 
 ىعلا تظهر بمظهر يليق بها كونها تحرص الإناث، كما ينسجم مع طبيعة المرأة والتي دائمً 

ويرجع السبب في ذل  التشابه التدريب في ممارسة الأخلاق وتعديل السلوكيات الخاصة بذل ، 
الجنسين يتعرضون لنف  ظروف وبيئة العمل ويخضعون لنف  السياسات وينفذون نف   ن  إلى أ
 عباء بغض النظر عن جنسهم.هام والأالم

التي  (2017)الغنام،( ودراسة 2015تيجة مع ما توصلت له دراسة )أبوالكا ،وتوافق هذه الن
 لمتغير ت عزى المهنة أخلاقيات حول المبحوثين استجابات بين معنوية فروق وجودعدم بينت 
في م جمل أبعاد المنظمة  ( والتي بينت وجود فروق2016واختلفت مع دراسة )مطرية،، الجن 

 ( بوجود فروق لصالح الإناث.2013دراسة )سلمان،كذل   و  ،لصالح الذكور الأخلاقية
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( بين متوسطات درجات تقدير α≤ 0.05توجد فروق ذات دللة إحصائية عند مستوى دللة )
 إلى العمر. ىتُعز حول أبعاد المنظمة الأخلاقية  أفراد عينة الدراسة

 العمر–اختبار" التباين الأحادي" نتائج   (:5 .20جدول )

 المجال

 المتوسطات
بار
لخت

ة ا
قيم

ية  
مال
لحت

ة ا
قيم

ال
(

S
ig

).
 

أقل من 
30 
 سنة

أقل  -30
 40من 

 سنة

سنة  40
 فأكثر

 الأخلاقيات الفردية

 القيادة الأخلاقية

 الأخلاقيةالأنظمة والهياكل 

 أبعاد المنظمة الأخلاقية

المقابلة لاختبار"  (.Sig)القيمة الاحتمالية  تبين أن  الجدول السابق في  الموضحةمن النتائج 
استنتاج أنه لا لجميع المجالات وبذل  يمكن ( 0.05)أكبر من مستوى الدلالة " التباين الأحادي 

عزى توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات تقديرات عينة الدراسة حول هذه المجالات ت  
وأن ممارسة السلو   فراد عينة الدراسةفي العمر بين أ إلى العمر، يرجع  ذل  إلى التقارب

عمر ، كذل  الأخلاقي علي مستوي الأفراد وعلي مستوي القيادات يتاح للجميع بغض النظر عن ال
 بأن أنظمة المنظمة الأخلاقية تفرض علي الجميع دون تحديد عمر معين.

( التي توصلت لعدم وجود فروق ذات دلالة احصائية 2017،واتفقت هذه النتيجة مع دراسة )الغنام
( التي توصلت 2016تعزو للعمر وتتعارض هذه النتيجة مع ما توصلت له دراسة )ابو غالي،

 دلالة إحصائية بين متوسطات تقديرات عينة الدراسة حول اخلاقيات العمللوجود فروق ذات 
ويرجع السبب إلى الاختلاف في طبيعة مجتمع الدراسة والاختلاف في متوسط بسبب العمر 

 .اعمار المبحوثين
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( بين متوسطات درجات α≤ 0.05توجد فروق ذات دللة إحصائية عند مستوى دللة )
 إلى المؤهل العلمي. ىتُعز حول أبعاد المنظمة الأخلاقية  الدراسةتقدير أفراد عينة 

 (:5 .21جدول )
 المؤهل العلمي –اختبار" التباين الأحادي" نتائج  

 المجال

 المتوسطات

بار
لخت

ة ا
قيم

ية  
مال
لحت

ة ا
قيم

ال
(

S
ig

).
 

دراسات 
 عليا 

 بكالوريوس

دبلوم 
متوسط 
 فأقل

 الأخلاقيات الفردية

 القيادة الأخلاقية

 الأنظمة والهياكل الأخلاقية

 أبعاد المنظمة الأخلاقية

المقابلة لاختبار"  (.Sig)القيمة الاحتمالية  أن  تبين الجدول السابق الموضحة في من النتائج 
ه لا لجميع المجالات وبذل  يمكن استنتاج أن   (0.05)أكبر من مستوى الدلالة " التباين الأحادي 

توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات تقديرات عينة الدراسة حول هذه المجالات تعزى 
معظم العاملين في المنظمات غير الحكومية هم  ن  ذل  إلى أو الباحثة وتعز    إلى المؤهل العلمي،
 ( أن أكثر من5.2حيث بين الجدول رقم ) في الدرجة العلمية  والمتقاربة من الفئة المتعلمة 

الأخلاق لا تعتمد على مستوى التعليم  ن  ( من العينة من حملة الدبلوم فأعلى ، وكذل  فإ% 95)
 المؤهل ، فالجميع يمار  عمله في ضوء أخلاقيات المهنة التي تحكم السلو . ومستوى

كدت عدم وجود ( والتي أ2016،ماضيت هذه النتيجة مع العديد من الداسات كدراسة )قوتواف 
فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات تقديرات عينة الدراسة حول هذه مجالات المنظمة 

( ودراسة )أبو 2016بو غالي،دراسة )أ العلمي، وكذل  توافقت مع عزى إلى المؤهلالاخلاقية ت  
 .( والذين توصلوا لنف  النتيجة2016 ،الكأ
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( بين متوسطات درجات تقدير α≤ 0.05توجد فروق ذات دللة إحصائية عند مستوى دللة )
 إلى سنوات الخدمة. ىتُعز حول أبعاد المنظمة الأخلاقية  أفراد عينة الدراسة

 سنوات الخدمة –اختبار" التباين الأحادي" نتائج   (:5 .22)جدول 

 المجال

 المتوسطات
بار
لخت

ة ا
قيم

ة ) 
مالي

لحت
ة ا

قيم
ال

Si
g

). 

أقل 
 5من 

 سنوات

 5من 
إلى أقل 

 10من 
 سنوات

 10من 
إلى أقل 

 15من 
 سنة

15 
سنة 
 فأكثر

 الفرديةالأخلاقيات 

 القيادة الأخلاقية

  الأنظمة والهياكل الأخلاقية

 أبعاد المنظمة الأخلاقية

المقابللالالاة لاختبلالالاار"  (.Sig)القيملالالاة الاحتماليلالالاة  تبلالالاين أن  الجلالالادول السلالالاابق الموضلالالاحة فلالالاي ملالالان النتلالالاائج 
 ه لالجميع المجالات وبذل  يمكن استنتاج أن   0.05 ) ) أكبر من مستوى الدلالة"  ىالتباين الأحاد

 علازىتوجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات تقديرات عينة الدراسة حول هلاذه المجلاالات ت   
جميلالاع العلالااملين يمارسلالاوا السلالالو  الأخلاقلالاي وكلالاذل   ذللالا  أن  وترجلالاع الباحثلالاة ، إللالاى سلالانوات الخدملالاة 

المنظملالاة تفلالارض بثقافتهلالاا ومدونلالاة السلالالو  الأخلاقلالاي للالاديها  وأن   ،القيلالاادة تملالاار  الأخلاقيلالاات القياديلالاة
 . الجميع العمل وفق هذه الأخلاقيات ىعل

 بلاين معنويلاة فلاروق وجلاود( بعلادم 2016 ،النتيجة مع ما توصلت له دراسلاة )أبلاو الكلاا وتوافق هذه 
 .سنوات الخدمة لمتغير ت عزى المهنة أخلاقيات حول المبحوثين استجابات

( α≤ 0.05توجد فروق ذات دللة إحصائية عند مستوى دللة )الفرضية الرئيسة الرابعة: 
للبيانات الشخصية  ىتُعز حول جودة الخدمات  بين متوسطات درجات تقدير أفراد عينة الدراسة

 (.المؤهل العلمي، سنوات الخدمةمر، )الجنس، الع

" لمعرفلاة ملاا إذا كلاان هنلاا  فلاروق لعينتلاين مسلاتقلتينT تلام اسلاتخدام اختبلاار "لاختبلاار هلاذه الفرضلاية 
ذات دلالة إحصائية وهو اختبار معلمي يصلح لمقارنة متوسطي مجملاوعتين ملان البيانلاات. كلاذل  
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وهذا  ،نا  فروق ذات دلالة إحصائية" لمعرفة ما إذا كان هالتباين الأحادي تم استخدام اختبار " 
 متوسطات أو أكثر. (3)الاختبار معلمي يصلح لمقارنة 

 ويشتق من هذه الفرضية الرئيسة الفرضيات الفرعية التالية:

( بين متوسطات درجات α≤ 0.05توجد فروق ذات دللة إحصائية عند مستوى دللة ) -
 إلى الجنس. ىتُعز حول جودة الخدمات  تقدير أفراد عينة الدراسة

 الجن  –لعينتين مستقلتين "  -  Tاختبار" نتائج  (:5 .23جدول )

 المجال

 المتوسطات

بار
لخت

ة ا
قيم

ية  
مال
لحت

ة ا
قيم

ال
(

S
ig

).
 أنثى ذكر 

 الجوانب المادية الملموسة

 الاعتمادية

 الاستجابة

 الأمان

 التعاطف

 جودة الخدمات

 .(α≤0.05)عند مستوى دلالة  االفرق بين المتوسطين دال إحصائيً * 

 استنتاج ما يلي: يمكنالجدول السابق الموضحة في من النتائج 

أقل من مستوى " لعينتين مستقلتين -  Tالمقابلة لاختبار"  (.Sig)القيمة الاحتمالية  تبين أن   
ه توجد فروق ذات دلالة " وبذل  يمكن استنتاج أن   التعاطف، الأمانللمجالين "0.05  ))الدلالة 

عزى إلى الجن ، وذل  إحصائية بين متوسطات تقديرات عينة الدراسة حول هذين المجالين ت  
فيما يتعلق  حرصًا شدويرجع السبب في ذل  إلى طبيعة الإناث التي تكون ألصالح الإناث، 
خرين عند تقديم الخدمة وهذا مع الآ التعاطف من ىظهار درجة أعلإ ، وكذل بسرية البيانات

 .ينسجم مع طبيعة المرأة 
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( والتي توصلت لعدم وجود فروق 2016عيدة،اختلفت هذه النتيجة مع ما توصلت له دراسة )ابو 
ف إلى الاختلاف في عزى إلى الجن ، ويرجع سبب الاختلافي جميع مجالات جودة الخدمة ت  

 مجتمع الدراسة 

 أكبر من مستوى الدلالة  (.Sig)القيمة الاحتمالية  أما بالنسبة لباقي المجالات فقد تبين أن  

توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات تقديرات  ه لاوبذل  يمكن استنتاج أن  (  0.05)
و الباحثة السبب في ذل  لكون خضوة الجن ، وتعز   عزى إلىعينة الدراسة حول هذه المجالات ت  

، وكذل  الخدمة، والتي يتطلب منهم أدائها للمستفيدينجودة تلبية كلا الجنسين إلى نف  معايير 
ذه واتفقت ه، لات المستخدمة عند تقديم الخدماتالتسهيالأساليب والأجهزة و لاستخدامهم نف  
 (،2017)الأخر ، ،(2016من دراسة )أبو عكر، توصلت إليه كلًا النتائج مع ما 

 بين فروق وجود عدمكدت التى أ( 2014)جودة، (،2015)أبو عودة، (،2015)كسبة،
 عزى للجن .ت   الخدمات جودة أبعاد دور حول راء افراد العينةآ متوسطات

( حيث أكدت نتائج دراستهم بوجود فروق ذات دلالة 2012غبى والغنم،اختلفت مع دراسة )الز  
وي فسر ذل  إحصائية بين مستويات تقديرات أفراد العينة حول مستوى جودة الخدمات والجن  

ل أعباء بسبب إختلاف قدرات الجنسين حول طبيعة الخدمات المقدمة ومدى القدرة على تحم
 خر.ن الجن  للآوضغوط العمل م

( بين متوسطات درجات α≤ 0.05توجد فروق ذات دللة إحصائية عند مستوى دللة ) -
 إلى العمر. ىتُعز حول جودة الخدمات  تقدير أفراد عينة الدراسة

 العمر–اختبار" التباين الأحادي" نتائج  (:5 .24جدول )

 المجال

 المتوسطات

بار
لخت

ة ا
قيم

ية  
مال
لحت

ة ا
قيم

ال
(

S
ig

).
 

أقل من 
 سنة 30

أقل  -30
 40من 

 سنة

سنة  40
 فأكثر

 الجوانب المادية الملموسة

 الاعتمادية

 الاستجابة

 الأمان

 التعاطف

 جودة الخدمات
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المقابلة لاختبار"  (.Sig)القيمة الاحتمالية  تبين أن  الجدول السابق الموضحة في من النتائج 
ه لا لجميع المجالات وبذل  يمكن استنتاج أن   (0.05 )أكبر من مستوى الدلالة"التباين الأحادي 

عزى حول هذه المجالات ت  توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات تقديرات عينة الدراسة 
املين مر مفروض على جميع العبعاد جودة الخدمة هو أتطبيق أ ن  أذل  إلى يعود و ، إلى العمر

( 2011دراسة )العالول، هذه النتائج مع  عمارهم، واختلفتفي المؤسسات بغض النظر عن أ
عزى إلى العمر، ويرجع سبب بعاد الخدمة ت  لوجود فورق ذات دلالة إحصائية لأ والتي توصلت

لاختلاف لطبيعة مجتمع الدراسة التي طبقت عليه هذه الدراسة والذي طبق على شركة جوال وهي 
)أبو  ،(2015بة،)كس ،(2014)جودة، ،(2017، واتفقت مع دراسة )الأخر ،شركة ربحية

أفراد العينة تجاه  فى استجابات عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائيةأظهرت  ( التى2015عودة،
ختلفت مع دراسة  ،عزي للعمرت  جودة الخدمات  دت نتائج ( والتى أك  2012)الزغبى والغنم،وا 

الدراسة وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين مستويات تقديرات أفراد العينة حول مستوى جودة 
دراكًاه كلما زاد عمر الر ذل  أن  فس، وي  والعمرالخدمات   عامل زادت خبرته وأصبح أكثر وعيًا وا 

 .لمعايير الجودة وطرق إشباعها عند العملاء
( بين متوسطات درجات تقدير α≤ 0.05توجد فروق ذات دللة إحصائية عند مستوى دللة )

 إلى المؤهل العلمي. ىتُعز حول جودة الخدمات  أفراد عينة الدراسة

 (:5 .25جدول )
 المؤهل العلمي–اختبار" التباين الأحادي" نتائج 

 المجال

 المتوسطات

بار
لخت

ة ا
قيم

ية  
مال
لحت

ة ا
قيم

ال
(

S
ig

).
 

دراسات 
 عليا 

 بكالوريوس

دبلوم 
متوسط 
 فأقل

 الجوانب المادية الملموسة

 الاعتمادية

 الاستجابة

 الأمان

 التعاطف

 جودة الخدمات

 .(α≤0.05)عند مستوى دلالة  الفرق بين المتوسطات دال إحصائيًا *
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 يمكن استنتاج ما يلي:الجدول السابق الموضحة في من النتائج 

     أقل من مستوى الدلالة " المقابلة لاختبار" التباين الأحادي  (.Sig)القيمة الاحتمالية  تبين أن   

ه توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين وبذل  يمكن استنتاج أن  " الاعتماديةلمجال "(0.05) 
عزى إلى المؤهل العلمي، وتتفق هذه النتيجة عينة الدراسة حول هذا المجال ت  متوسطات تقديرات 

دت وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين ك  ( والتي أ2013 مع ما توصلت له دراسة )العالول،
عزى إلى المؤهل العلمي ولصالح فئة عتمادية ت  متوسطات تقديرات عينة الدراسة حول مجال الا

 حملة البكالوري .

          أكبر من مستوى الدلالة  (.Sig)القيمة الاحتمالية  بالنسبة لباقي المجالات فقد تبين أن   أما

ه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات تقديرات وبذل  يمكن استنتاج أن  (0.05)  
اختلاف المؤهلات  ىيعزو ذل  إل ،المؤهل العلمي عزى إلىعينة الدراسة حول هذه المجالات ت  

جودة الخدمات التي يشار  الجميع  ىالعلمية ذات تخصصات مهنية أو الإدارية لي  له تأثير عل
 .في تقديمها بنف  الآلية

 (2015)كسبة، (،2014)جودة، (،2015)أبو عودة، (،2015)الأخر ، واتفقت هذه الدراسة مع 
جودة الخدمات ستجابة أفراد العينة تجاه اذات دلالة إحصائية فى  ه لا يوجد فروقالتي بينت أن  
( حيث أكدت نتائج دراستهم وجود 2012. اختلفت مع دراسة )الزغبى والغنم،العلميت عزي للمؤهل 

فروق ذات دلالة إحصائية بين مستويات تقديرات أفراد العينة حول مستوى جودة الخدمات ومؤهل 
 تأصحاب المؤهلا يهتمام ووعمي زاد إدرا  واارتفع المؤهل العله كلما ويفسر ذل  أن   ،العلمي

 العليا بتطبيق معايير الجودة وتحسين الخدمات.
 العتمادية لمقارنة متوسطات فئات المؤهل العلمي لمجالLSD اختبار 

 (:5 .26جدول )
 الاعتمادية لمقارنة متوسطات فئات المؤهل العلمي لمجال LSDنتائج اختبار 

 الفئات
 الفرق بين المتوسطات

 دبلوم متوسط فأقل بكالوريوس دراسات عليا

    دراسات عليا

   0.289-* بكالوريوس

  0.121 0.168- دبلوم متوسط فأقل

 .α≤0.05عند مستوى دلالة  االفرق بين المتوسطين دال إحصائيً *
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 لمقارنة متوسطات فئات المؤهل العلمي لمجال (LSD)نتائج اختبار الجدول السابق يوضح 
حيث تظهر النتائج وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات الذين مؤهلهم  ،الاعتمادية

العلمي دراسات عليا وبين الذين مؤهلهم العلمي بكالوريو ، وذل  لصالح الذين مؤهلهم العلمي 
بينما تبين عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين باقي الفئات الأخرى. يفسر  ؛ بكالوريو 
أما درجة الماجستير  ،الوظائف الإدارية والمهنية في منظمات تناسبها درجة البكالوري  ذل  أن  

علاوة تتناسب مع الوظائف الإشرافية أكثر من الوظائف الإدارية  ىجل الحصول علفهي من أ
  .كبر في عملها مع المستفيدينالاعتمادية بدرجة أ التي تتبع بعد

للمؤهل  ىالتي بينت وجود فروق ت عز  (2012ة مع دراسة )الزغبي والغنم،واتفقت هذه الدراس
هتمام ووعى لمجال الاعتمادية ويفسر ذل  أن   العلمي ه كلما ارتفع المؤهل العلمي زاد إدرا  وا 

 العليا بتطبيق معايير الجودة وتحسين الخدمات. تأصحاب المؤهلا
( بين متوسطات درجات α≤ 0.05توجد فروق ذات دللة إحصائية عند مستوى دللة ) -

 إلى سنوات الخدمة. ىتُعز حول جودة الخدمات  تقدير أفراد عينة الدراسة

 سنوات الخدمة –اختبار" التباين الأحادي" نتائج  (:5 .27جدول )

 المجال

 المتوسطات

بار
لخت

ة ا
قيم

ة ) 
مالي

لحت
ة ا

قيم
ال

S
ig

).
 

 5أقل من 
 سنوات

إلى  5من 
أقل من 
10 
 سنوات

 10من 
إلى أقل 

 15من 
 سنة

سنة  15
 فأكثر

  الجوانب المادية الملموسة

 الاعتمادية

 الاستجابة

 الأمان

 التعاطف

 جودة الخدمات

المقابلة لاختبار"  (.Sig)القيمة الاحتمالية  تبين أن  الجدول السابق الموضحة في من النتائج 
ه لا لجميع المجالات وبذل  يمكن استنتاج أن  (  0.05)أكبر من مستوى الدلالة " التباين الأحادي 

عزى توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات تقديرات عينة الدراسة حول هذه المجالات ت  
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 ن  رب سنوات الخدمة لعينة الدراسة وأالسبب في ذل  إلى تقازو الباحثة إلى سنوات الخدمة، وتع  
جميع المبحوثين يعيشون نف  الظروف البيئة في قطاة غزة، وتتفق هذه النتيجة مع ما توصلت 

عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية  بين متوسطات كدت والتي أ ( 2016أبو عيدة، له دراسة )
سنوات  عزى إلى متغيراتبمجمع الشفاء الطبي ت   الخدماتجودة استجابات أفراد العينة حول 

والتى أظهرت عدم  ،(2014)جودة، (،2015)أبو عودة، (،2017، ودراسة )الأخر ،الخدمة
عزى لمتغير وجود فروق ذات دلالة إحصائية فى استجابات أفراد العينة نحو جودة الخدمات ت  

( التى أكدت نتائج 2015( و)كسبة،2012نم،ختلفت مع دراسة )الزغبى والغوقد اوات الخدمة، سن
دراستهم وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين مستويات تقديرات أفراد العينة حول مستوى جودة 

 الخدمات وسنوات الخدمة.

 لخلاصةا

، والذى تضمن الوصف الفصل تحليل خصائص مجتمع الدراسةالباحثة فى هذا ستعرضت ا
ثم  سنوات الخدمة(، المؤهل العلمى، العمر، للمجتمع وفق السمات الشخصية )الجن ، الإحصائى

تابع ، )الثل فى أبعاد المنظمة الأخلاقية (تطرقت الباحثة إلى تحليل المتغيرات )مستقل والمتم
 ، ثم عرضت الباحثة نتائج الفرضيات وأوجه الإتفاق والإختلاف معوالمتمثل فى جودة الخدمات (

 ، ومن ثم طرح ملخص النتائج والتوصيات والتعقيب عليها.ة السابقة والتعقيب عليهاالدراس
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 الفصل السادس 6
 النتائج والتوصيات 
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 الفصل السادس
 النتائج والتوصيات

 مقـــدمـــة: 6.1
وذل  بعد إجراء  ،لأهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة ايتضمن هذا الفصل ملخصً 

التحليل الإحصائي لبيانات الاستبانات الخاصة بعينة الدراسة. كما يتطرق البحث إلى أهم 
والتي قد تساعد في إبراز دور أبعاد المنظمة  ،التوصيات المقترحة في ضوء نتائج الدراسة

  .الأخلاقية في تحسين جودة الخدمات المقدمة في المنظمات غير الحكومية
 راسةنتائج الد 6.2

 (:أبعاد المنظمة الأخلاقيةالنتائج المتعلقة بالمتغير المستقل ) 6.2.1

بشكل عام كانت مرتفعة  أبعاد المنظمة الأخلاقية ممارسة  أظهرت نتائج الدراسة أن  مستوى -
 ،العاملين في المنظمات غير الحكومية بقطاة غزةمن قبل  ،(%76.37)بدرجة كبيرة بنسبة 

 وجاء ترتيب أبعاد المنظمة الأخلاقية على النحو الآتي:
 :(%78.86) ب عد القيادة الأخلاقية  بنسبة المرتبة الأولى. 
 :(%78.38) بنسبةالأخلاقيات الفردية ب عد  المرتبة الثانية. 
 :(.%77.34 ) الأخلاقية الهياكل والأنظمةب عد  المرتبة الثالثة 

 بع )جودة الخدمات المقدمة(:النتائج المتعلقة بالمتغير التا 6.2.2

إجمالي درجة جودة الخدمات المقدمة في المنظمات غير الحكومية  كشفت نتائج الدراسة أن   -
، وكان ترتيبها على (%75.57 )بقطاة غزة كانت مرتفعة  بدرجة كبيرة وجاءت بوزن نسبي

 النحو الآتي:
 (%78.00 ) ب عد التعاطف بوزن نسبي :ىالمرتبة الأول. 
 :(%77.10 )الأمان بوزن نسبيب عد المرتبة الثانية. 
 :(%76.15)ب عد الاعتمادية بوزن نسبي  المرتبة الثالثة. 
 :(%73.56)ب عد الاستجابة بوزن نسبي  المرتبة الرابعة. 
 :(%72.76)ب عد الملموسة بوزن نسبي  المرتبة الأخيرة. 
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 النتائج المتعلقة بالفرضيات 6.2.3
 والأثر بين المتغيرات: النتائج الخاصة بالعلاقة

 ذات دلالة إحصائية عند مستوى  موجبةخلصت الدراسة إلى وجود علاقة طردية  -
(≤ 0.05 α بين )وبلغ معامل أبعاد المنظمة الأخلاقية )مجتمعة( وجودة الخدمات المقدمة ،

 (. 0.795ارتباط العلاقة )
الهياكل عد )هو ب  بجودة الخدمات ارتباطاً  المنظمة الأخلاقيةأكبر أبعاد  ن  أكما أظهرت  -

حيث كان  (الأخلاقيات الفردية)عد (، تلاه ب  0.( حيث كانت العلاقة )الأخلاقية والأنظمة
( حيث وجدت علاقة القيادة الأخلاقيةالمرتبة الأخيرة ب عد ) وجاء في (،0معامل الارتباط )

 (.0.طردية بينه وبين جودة الخدمات المقدمة مقدارها )
في جودة الخدمات  د المنظمة الأخلاقية تؤثر تأثيرًا جوهريًاأبعا أظهرت نتائج الدراسة أن   -

وقد فسر المتغير المستقل  ،(0.000( والقيمة الاحتمالية )0.799المقدمة حيث معامل الارتباط )
%( من التباين والتغيير في المتغير التابع )جودة 63.3أبعاد المنظمة الأخلاقية ما نسبته )

 خارج نطاق الدراسة.  ىباقي التغيير قد يعود لعوامل أخر  الخدمات( وأن  
 مةالهياكل والأنظ) في جودة الخدمات هو أهم العوامل تأثيرًا بينت نتائج الدراسة أن   -

 .(القيادة الأخلاقية) وأخيرا)الأخلاقيات الفردية(، ومن ثم  ،(الأخلاقية

 النتائج الخاصة بالفروق الإحصائية: 6.2.4

 عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى  أظهرت الدراسة(α ≤ 0.05 )  بين
المؤهل  العمر،الجن  ،  عزى إلى )متوسطات آراء المبحوثين حول أبعاد المنظمة الأخلاقية ت  

 .(العلمي، سنوات الخدمة
 عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى  أظهرت الدراسةα ≤ 0.05) )  بين

سنوات  ،العمر، الجن عزى لمتغيرات )متوسطات آراء المبحوثين حول جودة الخدمات المقدمة ت  
بسبب الجن  باستثناء  حول جودة الخدمات المقدمة  ه لا توجد فروقأن   بينما أظهرت ،(الخدمة

نت نتائج الدراسة عدم وجود كما بي   ،حيث كانت  الفروق لصالح الإناث ،الأمان(،ب عد )التعاطف
فروق بسبب المؤهل العلمي باستثناء ب عد )الاعتمادية( وكانت الفروق لصالح حملة درجة 

 البكالوريو .
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 هدافها كما هو موضح بالجدول التالي: النتائج المتعلقة بالإجابة على أسئلة الدراسة وتحقيق أ

 (:6 .1جدول )
 النتائج المتعلقة بالإجابة على أسئلة البحث وتحقيق أهدافه

 مجال تحققه الهدف
واقع تطبيق أبعاد المنظمة ما  السؤال الأول:

المحافظات  –منظمات غير الحكومية بالالأخلاقية 
 ؟الجنوبية

أبعاد  درجة توافر التعرف على الهدف الأول:
 كما يراها أفراد العينة.المنظمة الأخلاقية 

( إللالالالالالاى الجلالالالالالادول 5.7تلالالالالالام تحليلالالالالالال النتلالالالالالاائج ملالالالالالان الجلالالالالالادول )
 (.5.10وكذل  الجدول ) ،(5.9)
   أبعلالالالالااد ممارسلالالالالاة  ىمسلالالالالاتو  أظهلالالالالارت نتلالالالالاائج الدراسلالالالالاة أن

بشلاكل علاام كانلات مرتفعلاة بدرجلاة  المنظمة الأخلاقية 
العلالالالالااملين فلالالالالاي ملالالالالان قبلالالالالال  ،(%76.8 ) كبيلالالالالارة بنسلالالالالابة

 ،المحافظلالالاات الجنوبيلالالاة –المنظملالالاات غيلالالار الحكوميلالالاة 
 وحل في المرتبة الأولى ب عد القيادة الأخلاقية  بنسلابة

 بنسبة الأخلاقيات الفرديةتلاه ب عد  ،( 78.86% )
الأنظملالالالالالالالالاة والهياكلالالالالالالالالال ب علالالالالالالالالاد  وأخيلالالالالالالالالاراً  ،(78.38% ) 

 .(77.34  ) الأخلاقية
جودة الخدمات المقدمة ما مستوى  السؤال الثاني:

 حسب ما يراه أفراد المنظمة؟
 

جودة الخدمات معرفة مستوى  الهدف الثاني:
 المقدمة حسب ما يراه أفراد المنظمة؟

 

الى ( 5.11)الجدول تم تحليل النتائج في 
 (5.16وكذل  جدول ) (5.16جدول)

  إجمالي درجة جودة  أن  كشفت نتائج الدراسة
 –الخدمات المقدمة في المنظمات غير الحكومية 

كانت مرتفعة  بدرجة كبيرة المحافظات الجنوبية 
، وكان ترتيبها (%75.57)وجاءت بوزن نسبي 

التعاطف  : ب عدىعلى النحو الآتي: في المرتبة الأول
الأمان بوزن  تلاه ب عد ،( %78.00 ) بوزن نسبي

 ثم ب عد الاعتمادية بوزن نسبي ،(%77.10)نسبي 
وفي المرتبة الرابعة ب عد الاستجابة  ،( 76.15% )

ب عد الملموسة بوزن وحل  (%73.56)بوزن نسبي 
 في المرتبة الأخيرة.(  %72.76)نسبي 
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وجد علاقة ذات دلالة تهل  السؤال الثالث:
أبعاد المنظمة الأخلاقية وجودة إحصائية بين 

 –الخدمات المقدمة في منظمات غير الحكومية 
 ؟المحافظات الجنوبية

العلاقة بين التعرف على طبيعة  الهدف الثالث:
 أبعاد المنظمة الأخلاقية وجودة الخدمات المقدمة

 (5.17تم تحليل النتائج وهي بالجدول رقم )
جبلاة ذات دلاللاة الدراسة إلى وجلاود علاقلاة طرديلاة مو  بينت

( بلاين أبعلااد المنظملاة   α≤ 0.05)إحصائية عند مستوى 
الأخلاقيلالالالاة )مجتمعلالالالاة( وجلالالالالاودة الخلالالالادمات المقدملالالالاة، وبللالالالالاغ 

 (. 0.795معامل ارتباط العلاقة )
أبعلالالالالالااد المنظملالالالالالاة الأخلاقيلالالالالالاة كملالالالالالاا أظهلالالالالالارت أن أكبلالالالالالار  -

ذو دلاللالاة إحصلالاائية فلالاي جلالاودة الخلالادمات هلالاو ب علالاد  اارتباطًلالا
( حيلالالالالالاث كانلالالالالالات العلاقلالالالالالاة الأخلاقيلالالالالالاةالأنظملالالالالالاة والهياكلالالالالالال )
حيلالالاث كلالالاان  (خلاقيلالالاات الفرديلالالاةالا)(، تلالالالاه ب علالالاد 718.0)

(، وجلالالااء فلالالاي المرتبلالالاة الأخيلالالارة 6750.معاملالالال الارتبلالالااط )
( حيلالاث وجلالادت علاقلالاة طرديلالاة بينلالاه القيلالاادة الأخلاقيلالاةب علالاد )

 (.593.0.وبين جودة الخدمات المقدمة مقدارها )
هل يوجد أثر ذات دلالة  السؤال الرابع:

لأبعاد المنظمة الأخلاقية في جودة إحصائية
–الخدمات المقدمة في منظمات غير الحكومية 

 ؟المحافظات الجنوبية 
أبعاد المنظمة الأخلاقية تحديد أثر  الهدف الرابع:

في جودة الخدمات المقدمة في منظمات غير 
 الحكومية

 

 Stepwiseتم استخدام تحليل الانحدار التدريجي )
regression analysis) وهي موضحة )

 (.5.18بالجدول)
د المنظملاة الأخلاقيلاة تلالاؤثر أظهلارت نتلاائج الدراسلاة أن أبعلاا

فلالاي جلالاودة الخلالادمات المقدملالاة  حيلالاث معاملالال  تلاأثيرًا جوهريًلالاا
( وتفسلالار 0.000( والقيملالاة الاحتماليلالاة )0.799الارتبلالااط )
 %( ملالالان التبلالالااين والتغييلالالار فلالالاي المتغيلالالار63.3ملالالاا نسلالالابته )

باقي التغيير قد يعود لعوامل  التابع )جودة الخدمات( وأن  
 أخري خارج نطاق الدراسة. 

في جودة  أهم العوامل تأثيرًا  بينت نتائج الدراسة أن  
ومن ثم  ،(الأنظمة والهياكل الأخلاقية)الخدمات هو 

 (.القيادة الأخلاقية) وأخيرا، (الأخلاقيات الفردية)
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وجد فروق ذات دلالة تهل  السؤال الخامس:
إحصائية بين متوسطات استجابات المبحوثين 

 ،أبعاد المنظمة الأخلاقيةحول متغيرات الدراسة )
( تعزى إلى المتغيرات جودة الخدمات المقدمة

، المؤهل العلمي، سنوات العمر، جن التالية )ال
 الخدمة(؟  

 
التعرف على الفروق الإحصائية  الهدف الخامس:
ستجابات أفراد العينة حول متغيري بين متوسطات ا

جودة الخدمات  ،أبعاد المنظمة الأخلاقيةالدراسة ))
، جن ( تعزى إلى المتغيرات التالية )الالمقدمة
 ، المؤهل العلمي، سنوات الخدمة،(؟  العمر

 

 independent t test andتم استخدام تحليل 
anova  ( إلى 5.19كما هو موضح من الجدول )

ومن  أبعاد المنظمة الأخلاقية ( فيما يخص 5.22)
( فيما يخص 5.27)الجدول  إلي( 5.24الجدول )

 .جودة الخدماتالفروق حول 
 عدم وجود فروق ذات دلالة  أظهرت الدراسة

بين متوسطات  ( α ≤ 0.05)إحصائية عند مستوى 
عزى إلى آراء المبحوثين حول أبعاد المنظمة الأخلاقية ت  

 المؤهل العلمي، سنوات الخدمة(  العمر،، الجن )
  أظهرت الدراسة عدم وجود فروق ذات دلالة

بين متوسطات   α ≤ 0.05 ))إحصائية عند مستوى 
آراء المبحوثين حول جودة الخدمات المقدمة تعزى 

 سنوات الخدمة،( . العمر،الجن  ، لمتغيرات )
وكذل  لا توجد فروق بسبب الجن  باستثناء ب عد 

كما  ،مان( وكانت الفروق لصالح الإناثالأ ،)التعاطف
ت نتائج الدراسة عدم وجود فروق بسبب المؤهل بين  

العلمي باستثناء ب عد )الاعتمادية( وكانت الفروق لصالح 
 حملة درجة البكالوري 

تقديم نتائج وتوصيات يمكن  الهدف السادس:
أبعاد المنظمة الاستفادة منها والبناء عليها في 

 .جودة الخدمات المقدمة وكذل  في الأخلاقية

 (.197( إلى صفحة )195موضح من صفحة )

 

 توصيات الدراسة: 6.3
من خلال دراسة الباحثة لموضوة دور أبعاد المنظمة الأخلاقية في تحسين جودة الخدمات 
المقدمة في منظمات غير الحكومية بقطاة غزة، ومن خلال ما توصل اليه من نتائج بعد تطبيق 

 راسة المستخدمة، فإن الباحثة توصي بالتالي: أدوات الد
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 :(: التوصيات المتعلقة بالمتغير المستقل )أبعاد المنظمة الأخلاقيةأولا 

 من العاملين بالمنظمات والمتعاملين معها من بشكاوى كلًا المستمر ضرورة الاهتمام  .1
للأنظمة  رضاهم وفقًاى ، وزيادة مستو تها بجدية بهدف تلبية احتياجاتهم، ودراسالمستفيدين

 والقوانين المعمول بها.
سلوكيات العاملين من خلال  ىتحديث وتنويع أساليب الرقابة الفعالة علتعزيز العمل على  .2

ومنحها الصلاحيات التي تمكنها  ،تشكيل هيئة رقابية متخصصة لمتابعة التزامات العاملين
 من ضبط إجراءاتها الرقابية .

همها مبادئ وأ ،المنظمة إلي تحقيقها ىالمبادئ والقيم التي تسع ىتشمل رؤية المؤسسة عل أن   .3
 نمية المجتمعيةمزايا التوذل  لتحقيق  ،نجاز ومحاربة الفساد بأشكالهإتقان العمل وسرعة الإ

 المستدامة.
 ،بالمنظمة من التدريب في مجال أخلاقيات العمل دراسة احتياجات العاملين العمل على .4

تصاص والخبرات من أجل وتوجيههم للتدريب الداخلي أو الخارجي والاستعانة بذوي الاخ
على سد الفجوة بين المهارات والمعارف الحالية للعاملين  التدريب يقوم بناءً  ن  التأكد من أ

 وبين المهارات المطلوبة لإنجاز المهام.
لزام العاملين بتعويض الوقت نشر ثقافة احترام الوقت بين العاملين وحسن إدارة الوقت  .5 وا 

لسلوكيات  إضافية تعزيزًا المهدر من الدوام في غير مصلحة العمل في أنشطة وأوقات
 المواطنة لتنظيمية.

تقديم أفكار  ئح والسياسات العامة وتشجيعهم علىإشرا  العاملين في وضع القوانين واللوا .6
ومقترحات لتحسين أبعاد المنظمة الأخلاقية، وتوحيد القوانين والقواعد وخضوة الجميع 

 للمساءلة 
جتماعية بين الاحترام والمشاركة الا دعيم وتقوية العلاقات المبنية علىت الحرص على .7

 .العاملين والقيادات
 المقدمة(ثانياا: التوصيات المتعلقة بالمتغير التابع )جودة الخدمات 

العمل على مواكبة المنظمات للتجهيزات التقنية الحديثة بحيث تكون ملائمة لنقاط تقديم  .1
التصميم  محوسبة وكذل  الاهتمام برفع مستوىوذل  عبر أنظمة معلوماتية  ؛الخدمات

 الداخلي للمباني.
والعمل على تقديمها بسرعة متناهية وبدقة  ،جودة الخدمة المقدمة للمستفيدين تعزيز مستوى .2

 كبيرة وبأقل قدر من الأخطاء.
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تحسين سرعة استجابة العاملين في المنظمات لاحتياجات المستفيدين مهما كانت درجة  .3
منهم  لًا ك   وحثهم على الاهتمام الفردي بالمستفيدين عند تلقيهم الخدمة باعتبار أن   ، انشغالهم

 لخاصة.له متطلباته وشخصيته ا
تعزيز الثقة والأمان بين المستفيدين والعاملين من خلال زيادة التفاعل والفهم المشتر  بين  .4

ووضع برامج التدريب اللازمة لزيادة مهارة ومعرفة الموظفين ليصبحوا قادرين على  الطرفين،
 تقديم الخدمة.

خبرات اللازمة لرفع ملين بالتخصيص جزء من ميزانية المنظمة للتنمية والتدريب لإكساب العا .5
الخدمات وتعزيز ثقافة المنظمة الأخلاقية لتمكنهم من القيام بأعمالهم على الوجه  مستوى

 الأفضل.
الدوائر  لوحات إرشادية لتسهيل الوصول الى تسهيل إجراءات تقديم الخدمة توفير العمل على .6

 والأقسام المعنية واستخدام الأساليب الكمية التي تسهم في ذل .
يل لجان خاصة وتشك ،استقبال شكاوى المستفيدين ومتابعتهاو  ء صناديق لتلقي الشكاوىإنشا .7

د سياسة الباب المفتوح للتعرف على احتياجات وضرورة اعتما ،سناد العاملين لدراستهابدعم وا  
ها على محمل الجد للوصول إلى  .معالجتها المستفيدين وأخ 

 العامة : التوصياتثالثاا

حيث تكون  ،بحيث يلتزم العاملين بها ،منظماتللموحدة نشاء مدونات للسلو  الأخلاقي إ .1
نها التأسي  مقبولة والغير مقبولة والتي من شأسلوكيات اليوجه العاملين بها بال امنارة ومرشدً 

 للمعايير الأخلاقية بالحد الأدنى. 
جهة لتعزيز المنظمة الأخلاقية على البحوث والدراسات المو  ضرورة الاهتمام بعملية الإنفاق .2

التغييرات خاصة في  جميعتعزيز سياسة التحسين المستمر والجودة الشاملة ومواكبة  وكذل 
 مجال جودة الخدمة المقدمة مع توفير كافة المستلزمات المادية والبشرية لدعمها.

 لي الأنظمةضرورة تبادل الخبرات بين المؤسسات والاستعانة بالمستشارين والخبراء في مجا .3
الأخلاقية وجودة الخدمات لترسيخ والتأسي  لهذين المفهومين باعتبارهما ضرورة ملحة 

 لمنظمات اليوم من خلال تنظيم ورش عمل وندوات لصقل الخبرات وتبادل المعلومات.
ضرورة الاهتمام باعتماد سياسات جديدة في التعيين والتدريب والترقية وتقييم الأداء من خلال  .4

يتم ذات وزن وكذل  الجودة في الخدمة لتكون معايير أساسية  ،المعيار الأخلاقيإدراج 
 نجاز الوظائف السابقة.بعين الاعتبار عند إالاستعانة وتأخذ 
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 العمل على قيا  جودة الخدمة بصورة منتظمة من خلال أساليب القيا  مختلفة لإعطاء .5
والخدمة المتوقعة باستخدام النماذج الدولية ا عن الخدمة المقدمة الفعلية إدارة المنظمة مؤشرً 

 جودة الخدمات المقدمة للمستفيدين. ىالمعدة لذل  بهدف التطوير في مستو 
 لتنفيذ التوصيات: خطة مقترحة  6.4

بناءً على النتائج والتوصيات قامت الباحثة بعمل خطة عمل لتنفيذ توصيات الدراسة، كما في 
 (. 6.2الجدول رقم)

 خطة عمل لتنفيذ التوصيات (:6 .2جدول )

 البرامج والأنشطة  التوصية م
الجهة 

المسؤولة عن 
 التنفيذ

المدة 
 الزمنية

1.  

تحديث وتنويع  ىالعمل عل
أساليب الرقابة الفعالة علي 

سلوكيات العاملين من 
خلال تشكيل هيئة رقابية 

متخصصة لمتابعة 
ومنحها  ،التزامات العاملين

الصلاحيات التي تمكنها 
من ضبط إجراءاتها 

  ،الرقابية

تشكيل لجان مراقبة  -
تتابع سلوكيات 
العاملين بشكل 

مستمر، وتقوم بزيارات 
  .دورية للأقسام

إصدار قوانين تلزم  -
العاملين بالسلو  

 الايجابي
وضع آليات قياسية  -

لتقييم سلوكيات 
 العاملين

إدارة الرقابة   -
 والتفتيش 

مجل    -
 الإدارة

 
 
دائرة الرقابة  -

 والتخطيط 

بشكل  -
 مستمر

 تعليمات -
 

 شهور 6كل 

2.  

تشمل رؤية  ضرورة أن  
المبادئ  المؤسسة على
المنظمة  ىوالقيم التي تسع

وأهمها مبادئ  ،تحقيقها ىإل
إتقان العمل وسرعة 

الانجاز ومحاربة الفساد 
وذل  لتحقيق  ،بأشكاله

 المزايا التنافسية المستدامة.

تقديم ملف للعاملين  -
قوانين  ىيحتوي عل

وأنظمة المنظمة 
طلاة عليها للا

 والالتزام بها 
تعزيز دور العاملين  -

في المشاركة  بوضع 
 الاستراتيجيات والرؤية 

دائرة شئون  -
 الموظفين

 
الإدارة  -

 العليا

عند  -
 الحاجة

 
 
 قرار -
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3.  

دراسة  ىالعمل عل 
احتياجات العاملين 

في مجال ممارسة بالمنظمة 
وتوجيههم السلو  الأخلاقي 

للتدريب الداخلي أو 
الخارجي والاستعانة بذوي 

والخبرات من تصاص الاخ
ن التدريب أجل التأكد من أ

يقوم بناء على سد الفجوة 
بين المهارات والمعارف 
الحالية للعاملين وبين 

المهارات المطلوبة لإنجاز 
 المهام.

 
 

تشكيل لجان  -
متخصصة لمتابعة 
 العاملين وتوجيهاتهم.

تعبئة استبيان  -
 للاحتياجات

عداد  - تقييم الأداء وا 
 التقارير 

 حلقات النقاش والحوار  -
 

دائرة  -
المتابعة 
 والتخطيط

دائرة موارد  -
 بشرية

الإدارة  -
 العليا

 3  كل  -
 شهور

 
كل  -
6 

 شهور
بشكل  -

 دوري
 
 

4.  

نشر ثقافة احترام 
الوقت بين العاملين 
وحسن إدارة الوقت 

لزام العاملين  وا 
بتعويض الوقت المهدر 

من الدوام في غير 
مصلحة العمل في 

إضافية  أنشطة وأوقات
لسلوكيات  تعزيزًا

 المواطنة لتنظيمية.
 

التقارير  ىعل الإطلاة -
ومهام الانجاز وقيا  

الأداء الفعلي مع  ىمستو 
 الأداء المطلوب ىمستو 
تكليف العاملين بمهام  -

إضافية تعويضية عن 
 الوقت المهدر

تعزيز ثقافة الاهتمام  -
بخدمة المستفيدين من 

 خلال تعليمات 
 

الإدارة -
 العليا 

 
 
الإدارة -

 العليا
 

دائرة شئون  -
 الموظفين

 

بشكل  -
 مستمر

 
 
 قرار -
 
 تعليمات -
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5.  

إشرا  العاملين في وضع 
القوانين واللوائح والسياسات 

 ىالعامة وتشجيعهم عل
تقديم أفكار ومقترحات 
لتحسين أبعاد المنظمة 

 الأخلاقية، وتوحيد القوانين
والقواعد وخضوة الجميع 

 للمساءلة.
 

عقد اجتماعات دورية  -
والاستماة لمقترحات 

 العاملين
توفير نظام الاتصال  -

بين مستويات الإدارية 
 لتسهيل الإجراءات 

إجراء دراسات  -
  استطلاعية ومقابلات

فردية لقيا  أبعاد المنظمة 
 .الأخلاقية

 يرينقادة ومد -
 
لعلاقات ا -

 العامة
 
وحدة التطوير  -

 والبحوث

بشكل  -
 مستمر

 
بشكل  -

 مستمر
مرة  -

 سنويا

6.  

دعيم وتقوية ت ىالحرص عل
 العلاقات المبنية على
الاحترام والمشاركة 

الاجتماعية بين العاملين 
  .والقيادات

تنظيم لقاءات ورحلات  -
زالة  لكسر الحواجز وا 

 العوائق النفسية 
تعزيز روح العمل  -

  .الجماعي

 
دائرة  -

 العلاقات العامة 

عند  -
 الحاجة

7.  

العمل على مواكبة 
المنظمات للتجهيزات التقنية 
الحديثة بحيث تكون ملائمة 
لنقاط تقديم الخدمات وذل  

عبر أنظمة معلوماتية 
محوسبة وكذل  الاهتمام 

التصميم  برفع مستوى
 .الداخلي للمباني

 

 لكترونيةإإنشاء مواقع  -
توفير التمويل المناسب  -

لتوفير التقنيات 
والأجهزة الحديثة 

 .ن المبانيولتحسي
إنشاء شبكة حواسيب  -

حديثة وبرامج فعالة 
 .الإنجازتزيد من 

دائرة نظم  -
 المعلومات

العلاقات  -
العامة 
والإدارة 
 العليا

عند  -
 الحاجة

 
 باستمرار -
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8.  

تعزيز مستوي جودة الخدمة 
المقدمة للمستفيدين والعمل 

على تقديمها بسرعة 
متناهية وبدقة كبيرة وبأقل 

 قدر من الأخطاء.
 

صناديق  وضع -
 في المنظمة ىللشكاو 

الاهتمام بما تحتويه  -
والعمل علي  ىالشكاو 
 .علاجها

مجال  يرينفتح المد -
 ىلاستماة للشكاو ا

مباشرة أو عبر تلقي 
من خلال  ىالشكاو 

 .إذاعة صوتية
 

دائرة الموارد  -
 البشرية

 الإدارة العليا -
 
 
العلاقات  -

 العامة

 
 شهرياً 

9.  

تحسين سرعة استجابة 
في المنظمات العاملين 

لاحتياجات المستفيدين 
مهما كانت درجة انشغالهم 

وحثهم على الاهتمام 
الفردي بالمستفيدين عند 
 تلقيهم الخدمة باعتبار أن  
كل منهم له متطلباته 
 وشخصيته الخاصة.

 

وضع آليات قياسية -
ومتابعة لأداء العاملين في 

  .المنظمات
نظام صرف مكافآت و -

سرعة ترقيات للتحفيز علي 
  .نجازالإ
 
تحديث البيانات  -

  .والمعلومات
ن علي طلاة العامليا -

نتائج تقييمهم لمعرفة 
وحثهم انجازهم  ىمستو 
التحسين ومعالجة  ىعل

 .نقاط الضعف

مجل  الإدارة  -
دارة الجودة   وا 

 
دائرة المالية  -

وشئون 
 الموظفين

 
وحدة  -

 المعلومات 

 
 
 

 بشكل دوري
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10.  

تعزيز الثقة والأمان بين 
المستفيدين والعاملين من 
خلال زيادة التفاعل والفهم 

 المشتر  بين الطرفين،
ووضع برامج التدريب 

اللازمة لزيادة مهارة ومعرفة 
الموظفين ليصبحوا قادرين 

  .على تقديم الخدمة

تنظيم اللقاءات الدورية  -
وورش العمل ومشاركة 

العاملين في وضع 
الخطط واتخاذ 

 .القرارات
الوقت  ىمنح مقابل عل -

الإضافي للعمل 
واحتساب ذل  من 

 .درجات التقييم

الإدارة  -
 العليا

 
 
 
 دائرة المالية -

دوري/  -
 قرار

11.  

تخصيص جزء من ميزانية 
المنظمة للتنمية والتدريب 

ملين بالخبرات لإكساب العا
 اللازمة لرفع مستوى

الخدمات وتعزيز ثقافة 
المنظمة الأخلاقية لتمكنهم 
من القيام بأعمالهم على 

  الوجه الأفضل

إنشاء مراكز تدريبية  -
متخصصة لتدريب 

 العاملين
زيادة عدد الدورات  -

التدريبية النوعية التي 
 يتلقونها

تنويع مصادر وأوقات  -
التدريب وتنسيق مع 

 خبراء للتدريب
عقد اتفاقيات شراكة  -

ت الخارجة مع الجها
ومراكز التدريب التي 
تمتل  الكفاءة والخبرة 

لعقد الدورات 
  .متخصصة

اء اعتماد شرط إنه -
دورات معينة عند ترقية 

 .الموظف

دائرة شئون  -
الموظفين 
 والمالية

 
 
 
 
العلاقات   -

 العامة
 
 
مجل   -

 الإدارة

 دوري -
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 قرار -
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12.  

العمل على تسهيل 
إجراءات تقديم الخدمة 

إرشادية  توفير لوحات
لتسهيل الوصول الي 

الدوائر والأقسام المعنية 
واستخدام الأساليب الكمية 

 .التي تسهم في ذل 

توفير ملصقات  -
ولوحات متجددة 
ضح مكتوبة بشكل وا

تحمل تعليمات إرشادية 
ن المستفيدي ىتسهل عل
مزود  ىالوصول إل

 .الخدمة

وحدة  -
اللوجستيات 

والإدارة 
 المالية 

بشكل  -
 دائم

13.  

صناديق لتلقي إنشاء 
استقبال شكاوى و  الشكاوى

المستفيدين ومتابعتها 
وتشكيل لجان خاصة بدعم 

 ،واسناد العاملين لدراستها
وضرورة اعتماد سياسة 

عرف علي الباب المفتوح للت
احتياجات المستفيدين 

محمل الجد  وأخذها على
 .للوصول إلي معالجتها

 

تشكيل لجان خاصة -
للاهتمام بالمستفيدين 

وشكواهم ووضع مقترحات 
 لعلاجها .

يد أوقات مجدولة تحد -
 ىلاستقبال الشكاو 

 

إدارة الرقابة  -
 ووحدة المشاريع 

بشكل  -
 دوري

 

 الدراسات المقترحة: 6.5
لدى  خلاقية في تحسين جودة الخدماتلدراسة وهي دور أبعاد المنظمة الأإعادة هذه ا .1

 .المؤسسات غير الحكومية بالمحافظات الشمالية
خلاقية في تحسين جودة الخدمات بين المؤسسات سة مقارنة لدور أبعاد المنظمة الأإجراء درا .2

 الحكومية ومؤسسات القطاة العام.
دراسة متغيرات مستقلة أخرى مثل )الثقافة التنظيمية التعلم التنظيمي، الإبداة، القيادة( وأثرها  .3

متغير التابع بشكل أفضل مما حسين نسبة التباين في ال بهدفت في تحسين جودة الخدمات
 %(.66.3توصلت إليه الدراسة الحالية وهي )

مثل )التزام التنظيمي( في العلاقة بين أبعاد  إجراء دراسة لمعرفة أثر المتغيرات الوسيطة .4
 المنظمة الأخلاقية وتحسين جودة الخدمات.

 



 

201 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المصادر والمراجع
 

 : المصادرأولا  -

 العربية: المراجع ثانياا -

 : المراجع الأجنبيةثالثاا -
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 المراجعالمصادر و 

 :المصادر

 القرآن الكريم 
 الكتب العربية:

 ،1"، طالجودة الشاملة وتحقيق الرقابة في المصارف التجاريةم(،" 2009احمد، محمد سيمر )
 دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة،عمان، الأردن

سكندرية، "، الدار الجامعية، الإوجودة الخدمات اللوجستيةكفاءة "(، 2006دري ، ثابت )إ
 مصر

، 2ط لستراتيجيات، التطبيقات(اساسيات، إدارة الأعمال الدولية )الأ(" 2010جاد الرب، السيد )
 الاسماعلية، مصر 
الطبعة الثانية، مطبعة أبناء "، القواعد المنهجية لبناء الستبيان ("2010الجرجاوي، زياد)

 فلسطين.الجراح، 

 دار وائل للنشر والتوزيع، "،دارة الجودة الشاملة:مفاهيم وتطبيقاتإ(" 2006جودة،محفوظ أحمد)
 الاردن. عمان،

، دار المسيرة للنشر والتوزيع 3"، طدارة الجودة وخدمة العملاءإ(" 2010حمود، خضير)
 الأردن. عمان، والطباعة،

دار صفاء ،  1ط، "المنظمات الحديث يالجودة ف(،" 2002الدرادكة،مأمون وشيلي، طارق )
  .للنشر والتوزيع

"، TQMوفلسفة قبل أن تكون تطبيق إدارة الجودة الشاملة فكر (" 2012رضوان، محمود)
 مصر. المجموعة العربية للتدريب والنشر، القاهرة،

"، نتاجي والخدميودة الشاملة في القطاعين الإ دارة الجإ( " 2007السامرائي، مهدي صالح ) 
 ردنالأ عمان، دار جرير للتوزيع والنشر،

، دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة،  1ط "أخلاقيات العمل(، "2009السكارنة، بلال خلف )
 عمان، الأردن

دارة الجودة "دليل عملي لتطبيق أنظمة إ، (1999)سهيلا مون واليا ،أم السلطي،
 "، دار الفكر، سوريا، دمشق.9000اليزو
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      تسويق الخدمات مدخل استراتيجي وظيفي ( "2009بشير ) حميد والعلاق، الطائي،
 الأردن. دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، "،تطبيقي

، 2ط "، دار وائل للنشر والتوزيع،عمالوالأ دارةالإصالح والغالبي، طاهر "  العامري،
 .م2007ردن،عمان،الأ

مفهومه  -البحث العلمي"(. 2001عبيدات، ذوقان وعد ، عبد الرحمن، وعبد الحق، كايد )
 ، دار الفكر للنشر والتوزيع، عمان."وأدواته وأساليبه

 .م2005ردن،عمان،"، دار الحامد للنشر والتوزيع،الأالتسويق المصرفي"تيسير،  العجارمة،

، ادارة الشروق للنشر والتوزيع، 1ط ،"الخدماتدارة الجودة في إ "(،2006علوان، المحياوي )
 عمان، الاردن.

الثقافة دار  ("،2000:9001يزو دارة الجودة الشاملة ومتطلبات الأا(" 2005قاسم ) علوان،
 .ردنللنشر والتوزيع،عمان، الأ

"، دار غريب للطباعة والنشر  إدارة الجودة الشاملة ومتطلباتها(،" 2006عبد الستار ) علي،
 .مصر القاهرة، والتوزيع،
الإدارة  ،242"،عددأخلاقيات العمل ضرورة تنموية ومصلحة شرعية" (،2010سعيد) الغامدي،

 ، مكة المكرمة.العامة للثقافة والنشر

دارة الجودة الشاملة: تطبيقات في الصناعة إ"(. 2007سوسن والزيادات، محمد ) مجيد،
 .ردنر صفاء للنشر والتوزيع، عمان، الأدا"، والتعليم

، 1ط "، دار صفاء للنشر والتوزيع، نترنتإدارة الجودة الشاملة في عصر الإ نجم، نجم " 
 .م 2010الاردن،عمان،

مسيرة دار ال ،1ط "،دارة الجودة المعاصرةإ "(2009النعيمي، محمد عبد العال وصويص،غالب)
 للنشر والتوزيع، عمان، الأردن.

مدخل متكامل، ترجمة د. رفاعي " الإدارة الستراتيجية ،"(1998ارلز و جونز، جاريث، )هل، ش
دار المريخ للنشر، الرياض، المملكة (، 2001)محمد رفاعي، د. محمد سيد أحمد عبدالمتعال، 

 .العربية السعودية
 .عمان، والتوزيعدار وائل للنشر  ، "الأخلاقيات في الإدارة "(2012محمد عبد الفتاح ) ياغي،
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 :رسائل الماجستير
 
أخلاقيات المهنة ودورها في الأداء الوظيفي للعاملين في "(2015المعتصم بالله ) بو الكأ ،أ

 رسالة ماجستير غير منشورة برنامج الإدارة والقيادة،"، منظمات غير الحكومية بقطاع غزة
 .غزة،أكاديمية الإدارة والسياسة للدراسات العليا

دور جودة الخدمات والصورة الذهنية والمنافع غير الملموسة في "  (2016عكر، فوزي)أبو 
ة"، رسالة جودة العلاقة مع الأعضاء المستفيدين دراسة حالة "الغرفة التجارية الصناعية بغز

 ماجستير غير منشورة، الجامعة الإسلامية، غزة.
وعلاقتها بجودة الخدمات الصحية واقع هندسة العمليات الإدارية  "(2016أبو عيدة، فرا )

، للدراسات العليا ، رسالة ماجستير غير منشورة، أكاديمية الإدارة والسياسة"بمجمع الشفاء الطبي
 غزة.

"أثر الأخلاقيات الإدارية على الأداء الوظيفي في وزارتي العمل ( 2016أبو غالي، مجدي أمين)
 .غزة ،غير منشورة، جامعة الأزهررسالة ماجستير  ،والشؤون الجتماعية بقطاع غزة"

واقع جودة الخدمات التعليمية في المراكز الدولية لتعليم اللغات " (2013أبو هاشم، دعاء)
رسالة ماجستير غير منشورة،  ،"الأجنبية، دراسة تطبيقية على المراكز العاملة في محافظات غزة

 غزة.، الجامعة الإسلامية

إعادة هندسة العمليات الدارية ودورها في تحسين جودة ( "2017الأخر ، عبد الحليم )
 والسياسة الإدارة منشورة، أكاديمية غير ماجستير "، رسالةالخدمات في بلديات محافظات غزة 

 .غزة العليا، للدراسات
دور تقنية أداء الموارد البشرية في تحسين جودة خدمات بلديات قطاع ("2014جودة، سالم  )

 غزة. العليا، للدراسات والسياسة الإدارة منشورة، أكاديمية غير تيرماجس "، رسالةغزة

دور جودة الخدمات المصرفية في تحقيق رضا العملاء)دراسة تطبيقية  "(2014وائل) راشد،
( رسالة ماجستير غير علي البنك الإسلامي وبنك الإنتاج الفلسطيني من وجهة نظر العملاء

  .والسياسية، غزةمنشورة، أكاديمية الإدارة 
أثر وظائف إدارة المعرفة في مستوي جودة الخدمات المقدمة من (: 2012الزعبي، أبو الغنم، )

." دراسة ميدانية علي محافظات  سلطة المياه وشركة الكهرباء الأردنية من وجهه نظر العاملين
 جنوب الأردن.
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رسالة  "،ية البشرية في مصردور الجمعيات الأهلية في تحقيق التنم"(2011داليا) الزيادي،
 .مصر القاهرة، جامعة عين شم ، كلية التجارة، دكتوراة غير منشورة،

دور أخلاقيات المهنة في تعزيز المسئولية الجتماعية ( "2014أسامة محمد خليل،) الزيناتي،
رسالة ماجستير غير  في المستشفيات الحكومية الفلسطينية )مجمع الشفاء الطبي نموذجاا("،

 منشورة، أكاديمية الإدارة والسياسية، غزة. 
: قياس جودة الخدمات المصرفية السلامية من منظور العملاء(" 2014السبئي، صادق أحمد )

جامعة  دراسة تطبيقية علي بعض المصارف الاسلامية السعودية، رسالة ماجستير غير منشورة،
 السعودية. نجران،

"إستراتيجية مقترحة لتحسين مستوى جودة الخدمات الطلابية في  ( (2015السعافين، فاطمة
 .غزة ،رسالة ماجستير غير منشورة، الجامعة الإسلامية الجامعات الفلسطينية"،

رسالة ماجستير  دور جودة الخدمة المصرفية في كسب رضا العميل"،("2013) سلمان، نعيمة
 غير منشورة، جامعة قاصدي مرياح، ورقلة، الجزائر.

واقع جودة الحياة الوظيفية في المؤسسات الحكومية وعلاقته ( "2016نهاد) الشنطي،
 رسالة ماجستير غير منشورة، دراسة تطبيقية علي وزارة الإشغال والإسكان، -بأخلاقيات العمل "

 .غزة،أكاديمية الإدارة والسياسة للدراسات العليا
"اثر أخلاقيات الأعمال والمسؤولية  (2013محمد منصور) ابو خليل، الطراونة،خالد عطاالله،

دراسة ميدانية في الشركات الصناعية المدرجة في -الجتماعية في تحقيق الميزة التنافسية:
 دولي الثاني لكلية إدارة الأعمال،جامعة مؤتة،ورقة عمل مقدمة للمؤتمر ال سوق عمان المالي"،

 .الأردن

دراسة  –العلاقة بين القيادة الأخلاقية والبتكار التنظيمي  "(2016طليب، ليث فار  ) 
رسالة ماجستير  تطبيقية على الموظفين بمديرية التربية بمحافظة الأنبار بجمهورية العراق"،

 العربية. جامعة المنصورة، جمهوية مصر غير منشورة،

درجة ممارسة المرشدين التربويين بالمدارس الثانوية في ( "2014العاجز،عبد الرحيم فؤاد)
رسالة ماجستير غير ، "محافظات غزة لأخلاقيات المهنة وعلاقتها بالرضا الوظيفي لديهم

 .غزة ،الجامعة الإسلامية منشورة،
قياس جودة الخدمات التي تقدمها شركة جوال من وجهة نظر الزبائن  "(2011) ايادالعالول، 

 .غزة الأزهر، جامعة التربية، كلية منشورة، غير ماجستير رسالة ،"غزة في محافظات قطاع 
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درجة رضا العاملين في دائرة التربية والتعليم بوكالة الغوث (" 2015عبد العال، محمود )
"، رسالة ماجستير غير  وعلاقتها بدرجة اللتزام التنظيمي لديهمالدولية عن نظام تقييم الداء 

 منشورة، كلية التربية، الجامعة الاسلامية، غزة.
القيادة الخلاقية لمديري المدارس الثانوية الحكومية في  ىمستو (" 2012) العرايضة، رائدة

"، رسالة عمان وعلاقته بمستوي ممارسة سلوك المواطنة التنظيمية من وجهة نظر المعلمين
 ماجستير غير منشورة، كلية العلوم التربوية، جامعة الشرق الاوسط،عمان، الاردن

".رسالة ماجستير في تحقيق كفاءة الأداءأخلاقيات العمل ودورها ( "2013) العطوي،عواد محمد
 .الرياض جامعة نايف العربية للعلوم الأمنية، غير منشورة،

أخلاقيات العمل وعلاقتها بالرضا الوظيفي للموظفات ( "2014العقيلي،هيا عبد الرحمن)
جامعة نايف العربية  رسالة ماجستير غير منشورة، "،الإداريات في جامعة الملك سعود بالرياض

 .الرياض لعلوم الأمنية،ل
 -" دارية واثرها علي اتخاذ القراراتالممارسات الخلاقية للقيادات الإ( " 2013عمران، حسن )

، رسالة دكتوراة غير منشورة في ادارة -دراسة ميدانية بالتطبيق علي المصارف التجارية الليبية 
 .الاعمال، جامعة قناة السوي 

المنظمة الأخلاقية ودورها في تحسين جودة الأداء المؤسسي في أبعاد  ( "2017الغنام،جهاد )
 للدراسات والسياسة الإدارة منشورة، أكاديمية غير ماجستير "، رسالة"المستشفيات الفلسطينية

 غزة. العليا،
درجة التزام مديري مدارس التعليم العام الحكومية في محافظة ( "2013القحطاني، حسين )

"، رسالة ماجستير غير أخلاقيات مهنة التعليم من وجهة نظر المعلمينخميس مشيط بميثاق 
 منشورة، جامعة أم القرى، السعودية.

دور إدارة الهدم الخلاق في تحسين جودة الخدمات بالقطاع الحكومي  "(2015كسبة،فادي )
 غزة. رسالة ماجستير غير منشورة، أكاديمية الإدارة والسياسة للدراسات العليا، "الفلسطيني"

"أثر أخلاقيات الأعمال للمنظمة على السلوك الأخلاقي وأداء  (2011المرايات، رغدة عابد )

رسالة ماجستير غير منشورة, جامعة  ,رجال البيع للمنتجات الصيدلانية في مدينة عمان"

 .المملكة الهاشمية الأردنية –الشرق الأوسط 
البشرية في تحسين جودة الخدمات دور تخطيط وتنمية الموارد ( "2016مطرية، باسم )

ة رسالة ماجستير غير منشورة، أكاديمية الإدارة والسياس، التعليمية في مؤسسات التعليم التقني"
 .للدراسات العليا، غزة
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ثر أخلاقيات العمل في تعزيز إدارة المعرفة،دراسة ا "(2005محمد عصام احمد) المعاضيدي،
كلية الإدارة  الموصل،رسالة ماجستير غير منشورة،جامعة  "لأراء عينة من تدريسي

 .الاقتصادية،جامعة الموصل،العراق
درجة ممارسة مديري المدارس الثانوية لمحافظات غزة للقيادة (" 2013الهندي، محمد )

"رسالة ماجستير غير منشورة، كلية التربية،الجامعة الخلاقية وعلاقتها بدرجة تمكين معلميها
 .الاسلامية،غزة
درجة التزام مديري المدارس الحكومية الثانوية الفلسطينية بأخلاقيات " (2010يحيى، سجى )

"، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة مهنة الإدارة المدرسية من وجهة نظر معلمي مدارسهم
 النجاح، فلسطين.

 
 :والندوات العلمية المؤتمرات

دور متطلبات المنظمة الأخلاقية وجودة (. "2016"أمان" ) الائتلاف من أجل النزاهة والمساءلة
دراسة تطبيقية على المنظمات غير  -الحياة الوظيفية في الحد من ظاهرة الفساد الإداري

  palestine.org-https://www.amanالحكومية في قطاة غزة". 

رضا المستفيدين كمدخل لإدارة الجودة الشاملة بالجامعات  ،2012عزت، باكيناز بركة،
،مصر،بحث مقدم للمؤتمر العربي الدولي الثاني بالتطبيق علي جامعة مصر للعلوم والتكنولوجيا

، 5/4/2012-4لضمان جودة التعليم العالي، الجامعة الخليجية، مملكة البحرين في الفترة من 
 368-354ص 

اثر جودة الخدمة التعليمية وجودة الإشراف علي رضا طلبة ،2011وآخرون، ليث، الربيعي،
-1432الدراسات العليا في الجامعات الأردنية الخاصة،مؤتمر الجودة،الجزء الثاني،ص 

-10،المؤتمر العربي الدولي الأول لضمان جودة التعليم العالي،جامعة الزرقاء 1446
 .م، المملكة الأردنية الهاشمية12/5/2011

قياس جودة الخدمات التي تقدمها الجامعات " (2013رأفت ) الفرا،اسماعيل والعوضي،
دراسة مقدمة في المؤتمر العلمي الاول حول  "الفلسطينية في ضوء المتغيرات العالمية المعاصرة

: الكلية الجامعية للعلوم 2013اكتوبر  23-22دور الكليات والجامعات في تنمية المجتمع 
 .والتكنولوجيا،غزة

 
 

https://www.aman-palestine.org/
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 المجلات و الدوريات:

تقييم جودة الخدمات الصحية في المؤسسات الاستشفائية العامة  (:(2013محمود ولصباة،ب
مجلة  "،والخاصة بميلة من وجهة نظر المرضى "دراسة حالة مستشفى طوبال والمصلحة الدولية

-83) ، )ص ص12ة، عدد البشريمركز البحث و تطوير الموارد ، رماح للبحوث و الدراسات
 ، رماح، الأردن.52

اثر جودة الخدمة المصرفية في ولاء الزبائن للبنو   (2012فاطمة والضمور، حامد)-حلوز
 .435.ص 1، العدد39، المجلددراسات العلوم الإدارية، الأردنية

(. "دور القيادة الأخلاقية في تعزيز الثقة التنظيمية لدى 2017، أمجد، والمطيري، هدى)درادكة
المجلة الأردنية في مديرات مدار  المرحلة الابتدائية بمدينة الطائف من وجهة نظر المعلمات". 

 (.237-223(، )ص ص 2(، عدد)13مجلد)العلوم التربوية، 

الخدمات الطبية المقدمة في المستشفيات الحكومية قيا  أبعاد جودة  (:2012محمود، ) ذياب،
مجلة الجامعة الإسلامية للدراسات القتصادية و ، الأردنية من منظور المرضى والموظفين

 غزة، فلسطين.69-104) )ص ص، 1، عدد20مجلد ، الإدارية

العلاقة بين السلو  الاخلاقي للقيادة والالتزام التنظيمي  ( "2011راضي، جواد، حسن، عبد الله )
جامعة مجلة الغري للعلوم القتصادية والدارية، دراسة اختيارية في كلية الادارة والاقتصاد، 

 ، الكوفة، العراق 21الكوفة، المجلد السابع،العدد 
لاقي كرابط فاعل بين مبادئ وقواعد السلو  الاخ(" 2012ديالا، بن منصور، عبدالله ) الرزي،

دراسة تطبيقية علي الوزارات الحكومية في قطاة غزة،  –حوكمة المؤسسات ومكافحة الفساد 
 فلسطين ، ،غزة2، العدد20، المجلد مجلة الجامعة السلامية للدراسات القتصادية والدارية

"أثر القيادة بالقيم على الولاء التنظيمي  (.2015السقاف، صفوان أمين، وأبو سن، أحمد ابراهيم)
(، 16، مجلد )مجلة العلوم القتصادية. "حالة تطبيقية على منظمات الأعمال اليمنية –

 (.91-71(، )ص ص 1عدد)

( " اخلاقيات العمل واثرها في ادارة الصورة الذهنية في منظمات 2012سكارنة، بلال ) 
 ، بغداد، العراق 33، عدد تصادية الجامعيةمجلة كلية بغداد للعلوم القالاعمال، 

 (: أثر جودة خدمات البن  العربي الإسلامي الدولي على رضا الزبائن،(2015 سند، محمد،
،  مجلة الغري  للعلوم القتصادية دراسة حالة البن  العربي الإسلامي الدولي فرة جامعة الزرقاء

 جامعة الكوفة، كلية الإدارة و الاقتصاد، العراق. (190 – 174)ص ص ،32عدد ،و الإدارية
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مراكز  ، دراسة ميدانيةأثر تطبيق أبعاد جودة الخدمات في نتائج المرضى ("2013سيف،ابراهيم)
 (745-767،)9، عدد9 ، المجلة الأردنية في إدارة الأعمال،الرعاية الصحية الأولية في الأردن"

"دور (. 2013، والصائغ، محمد جبار، والذبحاوي، عامر عبد الكريم)الطائي، يوسف حجيم
بحث تطبيقي لآراء عينة من أعضاء الهيئة  –الذكاء الأخلاقي في إدارة سمعة المنظمة 

 مجلة القادسية للعلوم الإداريةالتدريسية في كليتي العلوم والزراعة في جامعة الكوفة". 
 (.27-8)ص ص  (،1(، العدد)15، المجلد)والإقتصادية

درجة ممارسة المرشدين ( بعنوان: " 2012رانيا لمي  ) رامي عبدالله،ومزاهرة، طشطوش،
مجلة الجامعة "التربويين لأخلاقيات مهنة الإرشاد من وجهة نظرهم في ضوء بعض المتغيرات

 (623-581ص،)2،العدد20،المجلد الإسلامية للدراسات التربوية والنفسية
دور مؤسسات التعليم العالي في تطوير جودة مخرجات الخدمات  (:(2014 ،عزام، أحمد

، 7مجلد ، ، المجلة العربية لضمان الجودة في التعليم الجامعيالتعليمية في الجامعات الأردنية
 .، اليمن141-160) ،، )ص ص17عدد 

 إدرا  الموظفين للمسل  الوظيفي والأخلاقيات(."2006العنزي،عوض خلف،والعديم،عقوب رشيد)
مجلة جامعة دمشق للعلوم المهنية"_دراسة ميدانية علي الأجهزة الحكومية بدولة الكويت،

 2،العدد22المجلد القتصادية والقانونية،

أثر جودة خدمات التعليم الجامعي على (: (2015لحول، سامية وحناشي، راوية وباشة، ريمة، 
 –لتجارية وعلوم التسيير بجامعة باتنة دراسة حالة، كلية العلوم الاقتصادية وا تحقيق رضا الطالب

  ،)ص ص22، عدد 8، مجلد المجلة العربية لضمان الجودة في التعليم الجامعي ،الجزائر
(122-95 . 

دور الجمعيات الأهلية الفلسطينية في تخفيض معدلات الفقر في  (،2014مقداد،محمد،وآخرون )
الجامعة الإسلامية للدراسات القتصادية  مجلةجمعية الصلاح الإسلامية،-دراسة حالة قطاة غزة
 غزة،فلسطين -(،الجامعة الإسلامية2(،العدد)22،المجلد)والإدارية

م(،دليل الجمعيات الخيرية والهئيات الأهلية .فلسطين،وزارة الشئون 2013غزة ) وزارة الداخلية،
 .الاجتماعية
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 (: خطاب التحكيم1ملحق رقم )
 
 

 
 
 

 ،،،المحترمل/..........................الفاضالأستاذ الدكتور 
 ،،،السلام عليكم ورحمة الله وبركاته

 

 الموضوع: تحكيم استبانة بحث علمي
 

 

دور أبعاد المنظمة الأخلاقية في تحسين جودة بإجراء دراسة بعنوان:" الباحثةقوم ت
محمود الدكتور الفاضل/  "،بإشرافالخدمات المقدمة في المنظمات غير الحكومية بقطاع غزة

البرنامج المشتر  بين أكاديمية  وذل  للحصول على درجة الماجستير من ،عبد الرحمن الشنطي
 .تخصص القيادة والإدارة –الإدارة والسياسة للدراسات العليا وجامعة الأقصى بغزة 

ر الباحث يسواختصاص،فإنهأهل خبرة  كم، كونان الباحث بخبرتكم الأكاديمية والعلميةولإيم
الاستبانة للتكرم من حضرتكم في تحكيمها حسب ما ترونه مناسباً، أن يضع بين أيديكم هذه 

 وذل  للارتقاء بالاستبانة بشكل أفضل.
 

 شاكرين ومثمنين حسن استجابتكم،
 

 الباحثة/ ألفت عمر وهبه 
 
 
 
 
 
 
 



 

215 

 

 أسماء المحكمين(: 2ملحق رقم )
 

 مكان العمل الوظيفة السم م
 كاديمية الإدارة والسياسةأ شار أستاذ م محمد ابراهيم المدهوند.  1
 جامعة القد  المفتوحة شار ستاذ ما  سامي أبو الرو د.  2
 زهرجامعة الأ ستاذ مشار ا غاوفيق الأد.  3
 سلاميةالجامعة الإ ستاذ مساعدا د. خالد عبد دهليز 4
 سلاميةالجامعة الغ ستاذ مساعدا ياسر الشرفاد.  5
 دارة والسياسةديمية الغأكا ستاذ مساعدا د. خليل ماضي 6
 دارة والسياسةأكاديمية الإ ساعدستاذ مأ د. نبيل اللوح 7
 كلية المجتمع للعلوم التطبيقة ستاذ مساعد أ د. حسن رصرص 8
 جامعة القد  المفتوحة ستاذ مساعد أ بو طهسامي أد. 9
 جامعة فلسطين ستاذ مساعدأ عماد لبدد.  10
 دارة والسياسةأكاديمية الإ محلل احصائي ا .علي صنع الله 11
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 كتاب تسهيل مهام(: 3ملحق رقم )
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 الستبانة(: 4ملحق رقم )
 

 
 

 

 ،،،ة... المحترم/ .....................................الأخت الكريمة/ الأخ الكريم
 

 ،،،تحية طيبة وبعد  
 

 استبانة بحث علميالموضوع: تعبئة 
 

دور أبعــاد المنظمــة الأخلاقيــة فــي تحســين جــودة الخــدمات بلالاإجراء دراسلالاة بعنلالاوان: " الباحثلالاةقلالاوم ت
 "، وذللا  للحصلاول عللاى درجلاة الماجسلاتير ملانالمقدمة في المنظمـات غيـر الحكوميـة بقطـاع غـزة

 –البرنلالالالالاامج المشلالالالالاتر  بلالالالالاين أكاديميلالالالالاة الإدارة والسياسلالالالالاة للدراسلالالالالاات العليلالالالالاا وجامعلالالالالاة الأقصلالالالالاى بغلالالالالازة 
 .تخصص القيادة والإدارة

بالوضلالاع القلالاائم فلالاي  ودرايلالاة الأكثلالار معرفلالاة الملالاوظفين فلالاي المؤسسلالاة هلالام بلالاأنان الباحثلالاة ولإيملالا
للاى المعلوملاات للوصلاول إ علاينخيلار م   هلامنأأهلال خبلارة واختصلااص و  همالدراسلاة، كلاون المؤسسة محل

الاسلالاتبانةللتكرم ملالان حضلالارتكم بالمسلالااعدة فلالاي ضلالاع بلالاين أيلالاديكم هلالاذه تأن  ةيسلار الباحثلالافإنهالمطلوبة،
راجين منكم الدقلاة  ،إتمام هذه الدراسة عن طريق الإجابة عن الأسئلة التي تتضمنها هذه الاستبانة

لكلام أن البيانلاات والموضوعية أملًا فلاي الوصلاول إللاى معلوملاات أفضلال لموضلاوة الدراسلاة، مؤكلادين 
 التي سيتم الحصول عليها ستبقى سرية ولن تستخدم سوى لأغراض البحث العلمي.

 

ــة : هلالاي إطلالاار يشلالامل مجموعلالاة ملالان القلالايم ومبلالاادئ ومعلالاايير السلالالوكية الإلزاميلالاة التلالاي توجلالاه أبعــاد المنظمــة الأخلاقي
داخل المنظمة تلعب هذه القيم دوراً فلاي انعكلاا  سلامعة المنظملاة عللاي المسلاتفيدين   ،الموظف نحو الصواب والخطأ

 .ووفق هذا الإطار والالتزام به تصدر الأحكام علي السلو  ايجابي أو سلبي

 .بما يتناسب مع رغباتهم وتوقعاتهم بحيث تنال رضا المستفيد للمستفيدين،هي توصيل خدمة : جودة الخدمات

 تعاونكم معناشاكرين حسن 
 الباحثة/ ألفت عمر وهبه
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 أولا: البيانات الشخصية
 لى الإجابة مناسبة:إ( في المربع الذي يشير √يرجي التفضل بوضع إشارة )

 أنثى (  ) ذكر (  ) النوع

 العمر
 سنة 40أقل من  -30من  (  ) سنة 30أقل من  (  )

 سنة فأكثر 50 (  ) سنة 50أقل من  -40من  (  )

 المؤهل العلمي
 بكالوريو  (  ) دراسات عليا (  )

 ثانوية عامة فأقل (  ) دبلوم متوسط (  )

 سنوات الخدمة
 10إلىأقل منسنوات 5من  (  ) سنوات 5قل من أ (  )

 سنة فأكثر 15 (  ) 15إلىأقل منسنوات 10من  (  )

 رفح (  ) خانيون  (  ) الوسطى (  ) غزة (  ) الشمال ( ) المحافظة
 

 
 ثانياا: محاور وفقرات الستبانة:

 المتغير المستقل )أبعاد المنظمة الأخلاقية( أولا:المحور الأول:
بمكونات المنظمة الأخلاقية ( أمام درجة موافقة سيادتكم على كل فقرة من الفقرات الخاصة /المطلوب وضع علامة )

 التي تتبع لها:المتوفرة بالمؤسسة 

 العبــارات م.

فق
موا

 
ة )

شد
ب

5) 

ق )
واف
م

4) 

د )
حاي

م
ق ) (3

واف
ر م

غي
ة ) (2
شد

ق ب
واف
ر م

غي
1) 

رجاء تقييمها حسب ما تراه الممارسات خاصة بسلوك العاملين في العمل ال هذه :الأخلاقيات الفردية:  أولا 
 :مناسباا

      نجاز الأعمال الموكلة لهم.لإيلتزم العاملون بالوقت المحدد  .1

      عليها. اويحافظو  المؤسسةيحسن العاملون استعمال ممتلكات  .2

      قوم العاملون بواجباتهم في حدود قوانين ولوائح العمل.ي .3

خلاص بعيدً م بيؤدي العاملون عمله .4 اعتبارات  ىعن أ اأمانة وا 
 خاصة تخل بوظيفتهم.
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 العبــارات م.

فق
موا

 
ة )

شد
ب

5) 

ق )
واف
م

4) 

د )
حاي

م
ق ) (3

واف
ر م

غي
ة ) (2
شد

ق ب
واف
ر م

غي
1) 

بأفضل طريقة تضمن الحياد  المستفيدينيقوم العاملون بخدمة  .5
 .المهنيقواعد السلو   وتتوافق مع

     

المالية  ؤسسةيحافظ العاملون على أسرار وممتلكات الم .6
 والمعلوماتية.

     

جل خدمة أمن  المؤسسةيستثمر العاملون المركز الوظيفي في  .7
 .المصلحة العامة

     

بجدية وفقاً للوائح  ودراستها مستفيدينل ا شكاوى عاملونيستقبل ال .8
 .والقوانين

     

رجاء تقييمها حسب ما تراه الممارسات خاصة برئيسك المباشر في العمل ال (: هذه: )القيادة الأخلاقيةاثانيا 
 :مناسباا

      لمؤسسةعلى بث ونقل القيم والممارسات الأخلاقية في اعمل ي .1

نصاف وعدم  .2       تمييز بين العاملين.يعامل المرؤوسين بعدالة وا 

      ؤسسةبالم عاملينيتبع أساليب رقابة فعالة على عمل وسلوكيات ال .3

      السلوكيات غير الأخلاقية في العمل. جميعتحجيم ومكافحة بيقوم  .4

      .المؤسسةيعمل على تعزيز وتنمية القيم الأخلاقية في  .5

 الأنظمة والهياكل الأخلاقية: :ثالثاا

مبادئ واضحة لسلو  الفرد والجماعة  ؤسسةيوجد لدى الم .1
 أخلاقي.الأخلاقي واللا

     

آليات مناسبة للإفصاح عن السلو  اللأخلاقي  المؤسسةتضع  .2
 بالعمل. وتشجيع السلو  الأخلاقي 

     

واضحة تعك  الجوانب الأخلاقية  إستراتيجية المؤسسةتتبنى  .3
 والمسئولية الاجتماعية تجاه كافة الأطراف ذات العلاقة بالعمل.

     

إلى مكافحة الترهل  المؤسسةتؤدي أخلاقيات العمل السليمة في  .4
 الإداري وزيادة فعالية العمل فيها.
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 العبــارات م.

فق
موا

 
ة )

شد
ب

5) 

ق )
واف
م

4) 

د )
حاي

م
ق ) (3

واف
ر م

غي
ة ) (2
شد

ق ب
واف
ر م

غي
1) 

ثقافة تنظيمية أخلاقية قوية وداعمة للسلو   المؤسسةتوجد لدى  .5
 الأخلاقي.

     

الأقسام بأفضل المعدات والتقنيات  جميع المؤسسةتزود  .6
 العمل. لإنجازالتكنولوجية اللازمة 

     

على إتقان العمل وسرعة الانجاز  المؤسسةتقوم رؤية وسياسات  .7
 بعيداً عن الواسطة والمحسوبية.

     

الخاصة برامج تدريب العاملين ب اكبيرً  ااهتمامً تعطي الإدارة  .8
 سلوكيات العمل الأخلاقي.ب

     

تلبي الدورات التدريبية حاجات المتدربين المستقبلية في مجال  .9
 أخلاقيات العمل.

     

المختصة في التدريبية  للمراكزعامليها بإرسال  المؤسسةتقوم  .10
 أخلاقيات العمل.مجال التدريب على 

     

ومة أخلاقية ظمن ءبإعداد برامج تدريبية من أجل بنا المؤسسةتقوم  .11
 المؤسسة.في 

     

لإعداد برامج تدريبية تساعد الأفراد على دمج  المؤسسةتسعى  .12
 المعايير الأخلاقية العالية في سلوكهم وتصرفاتهم اليومية.
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 جودة الخدمات(التابع ) ثانياا: المتغيرالمحور الثاني: 

 العبــارات م.

دة)
بش
ق 
واف
م

5) 

ق )
واف
م

4) 

   
د )

حاي
م

3) 

ق )
واف
ر م

غي
ة ) (2
شد

ق ب
واف
ر م

غي
1) 

 ى(.هي التسهيلات والمعدات ومظهر الموظفين والمبنالملموسة:) المادية : الجوانبأولا 

 تقديم تكفيلي الت والمادية المالية المستلزمات جميع المؤسسة توفر .1
 جيدة. خدمة

     

      تراعي المؤسسة الاهتمام بالمظهر العام والهندام للعاملين فيها. .2

3. 
يتلاءم التصميم الداخلي لمكان العمل مع طبيعة الخدمات المقدمة 

 للمستفيد.
     

      تهتم المؤسسة بمظهر وجاذبية المباني. .4

5. 
الحديثة والتقنيات المناسبة لروح التجهيزات مؤسسة في ال تتوافر
 .العصر

     

 (.نجاز الخدمة بشكل مستقل ودقيقإ المؤسسةعلىهي قدرة : العتمادية:)ثانياا

1. 
يتمتع العاملون بالمعرفة الكافية والكفاءة العالية للرد على 

 المستفيدين. استفسارات
     

      يخصص وقت كافي لمراجعة مشاكل المستفيدين. .2
      تلتزم المؤسسة بتقديم خدماتها للمستفيدين في الموعد المحدد. .3
      للمستفيدين. وموثقة دقيقة بسجلات المؤسسة تحتفظ .4
      تتجنب المؤسسة تكرار الأخطاء عند تقديم خدماتها المختلفة. .5
 (.الخدمة المقدمة لهمهي الرغبة في مساعدة المراجعين والمستفيدين وتطوير الستجابة:): اثالثا 
      بالسرعة الممكنة. المستفيدين تستجيب المؤسسة لطلبات .1
      متناهية. بدقة المستفيدين لطلبات الاستجابة يتم .2
      يقوم العاملون بتقديم المساعدة للمستفيدين بسهولة ويسر. .3
      المستفيدين.تعمل المؤسسة على إيجاد الحلول الناجعة لمشاكل  .4
      يقوم العاملون على تكييف الخدمة المقدمة لتلبية حاجة المستفيد. .5

عطاؤهم الثقة والأمان للمراجعين والمستفيدينالأمان: ): ارابعا   (.هي كفاءة الموظفين ومجاملتهم وا 
      المخاطر. من جو آمن يخلو في توفر المؤسسة للمستفيد الخدمة .1
      سلو  العاملين الثقة والأمان للمستفيدين.يعزز  .2

3. 
توفر المؤسسة الخصوصية والسرية في المعلومات التي تخص 

 المستفيدين.
     

4. 
توفر المؤسسة الأمان الوظيفي للعاملين فيها مما يزيد من جودة 

 خدمة المستفيدين.
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      .المجتمع أفراد لدى جيدة ومكانة تتمتع المؤسسة بسمعة .5
 (.العناية والهتمام الشخصي المقدم للمراجعين والمستفيدين ىهو مستو التعاطف: ): خامساا

      المستفيدين. مع التعامل يتوفر لدى العاملين الروح المرحة في .1

2. 
يتوفر لدى العاملين القدرة على استيعاب المستفيدين وتقدير 

 ظروفهم.
     

      المناسب لكل مستفيد. تولي المؤسسة الاهتمام .3
      .اهتماماتها مقدمة في المستفيدين حةلمص مؤسسةال تضع .4
      .اقة في التعامل مع المستفيدينببحسن الخلق والل عاملينيتمتع ال .5
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 الدراسة الإستكشافية(: 5ملحق رقم )
 ه اللهحفظ      الأخ الفاضل /

 الله وبركاته،،،السلام عليكم ورحمة 
 طلاعيةدراسة استالموضوع/ 

تبني عليها تصور لمقترح رسالة ماجستير في برنامج  استطلاعيةدراسة  بإجراء ةالباحث قومت
 فقد ، دقة أكثر بشكل الدراسة مشكلة في البحث وتعزيز استكشاف أجل ومنالقيادة والإدارة ،

الاستطلاعية، لذا نرجو من حضرتكم التكرم بالإجابة عن البنود  دراسةهذه ال بعمل ةالباحث تقام
( أمام الإجابة المتوافقة مع رأيكم الكريم، مؤكدين لحضرتكم أن √المرفقة أدناه ووضع إشارة ) 

 جميع البيانات ستستخدم لأغراض البحث العلمي فقط، وسيتم التعامل معها بسرية تامة.

 البيـــــــان م.
موافق 
 تماماا 

 محايد وافقم
غير 
 موافق

غير 
موافق 
 تماماا 

 )أبعاد جودة الخدمة المقدمة(
 الملموسية

1. 
تستخدم المنظمة تجهيزات ومعدات 

      متطورة

2. 
المباني وصالات الاستقبال مهيأة بشكل 

      جيد لمتلقي الخدمة

 مظهر العاملين في المنظمة مرتب ولائق .3
     

4. 
المستخدمة واضحة النماذج والبيانات 

      وسهلة التعبئة

 العتمادية

1. 
تقدم المنظمة خدماتها في الأوقات التي 

      وعدت بها

 .إظهار الاهتمام الجدي لحل المشكلات .2
     

3. 
تأدية الخدمة بطريقة صحيحة من أول 

      .مرة

4. 
الموظفون مؤهلون ومدربون للقيام 

      .بأعمالهم

 .المنظمة بسجلات وملفات دقيقةتحتفظ  .5
     

 الستجابة
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 البيـــــــان م.
موافق 
 تماماا 

 محايد وافقم
غير 
 موافق

غير 
موافق 
 تماماا 

 .بشكل سريع

2. 
احتياجات متلقي الخدمة يتفهم العاملون 

      .تحقيقها ىويسعون إل

3. 
يوضح العاملون لمتلقي الخدمة الوقت 

      .المحدد لتنفيذ الخدمة المطلوبة

4. 
العاملون عن متلقي الخدمة لا ينشغل 

      بأعمال خاصة بهم

 الأمان

1. 
سلو  العاملون يولد الطمأنينة والثقة 

      .لمتلقي الخدمة

2. 
العاملون يتعاملون مع المعلومات بسرية 

      .تامة

 .الشعور بالأمان في تأدية الخدمات .3
     

4. 
الطمأنينة في استخدام الخدمات 

      .الالكترونية

 التعاطف

 .ساعات الدوام مناسبة لمتلقي الخدمة .1
     

2. 
يعطي العاملون متلقي الخدمة اهتمام 

      .شخصي

3. 
تقدير ظروف متلقي الخدمة والتعاطف 

      .معهم

4. 
إبداء العاملون روح الصداقة لمتلقي 

      .الخدمة

5. 
يعتبر العاملون خدمة متلقي الخدمة من 

      .أولوياتهمأهم 

 
 

 

 نشكر لكم حسن تعاونكم ،،،
 
 


