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 الجمهورية الجزائرية الدّيمقراطية الشّعبية
 وزارة التّعميم العالي والبحث العممي

 جامعة غرداية
 كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير

 قسم عموم التسيير
 بالمؤسسات الاقتصاديةمخبر التنمية الإدارية للارتقاء 

 دكتوراه الطور الثالث شيادةنيل طمبات ال متلاستكمأطروحة مقدّمة 
 العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسييرالميدان: 

 الشعبة: عموم التسيير
 : تسيير عموميتخصصال

 :بعنوان
 
 

 

 

 محمد ياسين حمديمن إعداد الطالب: 

 91/50/0502نوقشت بتاريخ: 

 المكونة من السادة:أمام المجنة 

 رئيسا جامعة غرداية أستاذ سميمان دحو
 مشرفا ومقررا جامعة الأغواط أستاذ يوسف خنيش
 مشرفا مساعدا جامعة ورقمة ب أستاذ محاضر مراد حجاج

 مناقشا جامعة غرداية أ أستاذ محاضر أبو القاسم الشيخ صالح
 مناقشا جامعة غرداية أ أستاذ محاضر عبد الله عنيشل

 مناقشا الأغواطجامعة  أستاذ عبد القادر بن برطال

 2023-2024السنة الجامعية: 

أثر الالتزام بأخلاقيات المهنة في تحسين جودة الخدمة العمومية، في ظل 
 مقاربة التسيير العمومي الجديد

 ن طرف مكتب الشؤون الاجتماعية بجامعة الأغواط نموذجاالخدمات المقدمة للأساتذة م



II 
 

 

 إهـــــــــــداء

 إلى أبي رحمه الله

 أينما كنت أكرمتني بدعواتهاالتي العزيزة إلى أمي 
 حفظها الله وبارك في عمرها

 إلى زوجتي التي ساندتني ووقفت معي في السراء والضراء
 حفظها الله وبارك لي فيها

 إلى إخوتي الأعزّاء على قلبي
براهيم، عبد القادر، طه(  )فاطمة، إ

 إلى أولادي قرة عيني
ياد، جواد، أميمة، لقمان( )إ
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 رـــــــــشك
 يقول الله سبحانه وتعالى:

نَ  وإَِذْ } ُّّكمُْ  تأََذَّّ َب َئنِ ر ْ  ل َّّكمُْ  شَكرَتْمُ يدنَ  {لأََزِ
 ــــــــــــــــــــــــــــ

 أطروحتيأشكر الله العلي القدير على توفيقه لي لإتمام 

يل إلى مشرفي الأستاذ يوسف خنيش، على  ثم أتوجه بالشكر الجز
 توجيهي وإرشادي وصبره عليّ.

والشكر موصول إلى المشرف المساعد الدكتور مراد جحاج، على 
 نصائحه وتوجيهاته القيمّة.

يل الشكر إلى السادة  كما لا أنسى أن أتقدم بوافر التحية وجز
أعضاء اللجنة الموقرة، على جهودهم المبذولة في قراءة هذا العمل 

 وتصويبه.



IV 
 

 ممخص
في  ،العمومية ةجودة الخدمفي  أثير الالتزام بأخلاقيات المينةعمى تالتعرف إلى ىذه الدراسة  يدفت

 الشؤون الاجتماعيةيقية في مكتب حيث تمت الدراسة التطب ،ق مقاربة التسيير العمومي الجديدظل تطبي
، حيث تم تصميم استخدام المنيج الوصفيتم ولتحقيق ىدف الدراسة  عمار ثميجي بالأغواط.جامعة ل

تم ، و أستاذا من جامعة الأغواط 979 من ي تكونذالدراسة الجميع مجتمع استبانة وتوزيعيا عمى 
 من إجمالي الاستبيانات الموزعة.استبانة  979استرجاع 

 :الدراسة إلىنتائج أشارت 
 حسب مكتب الشؤون الاجتماعية لجامعة الأغواط،تحسين مستمر لجودة خدمات عدم وجود  -

 ؛الأساتذة عينة الدراسة
مكتب الشؤون الاجتماعية لجامعة عدم وجود التزام دائم بأخلاقيات المينة من طرف موظفي  -

 ؛الأساتذة عينة الدراسة حسب الأغواط،
دلالة إحصائية، بين التزام موظفي مكتب الشؤون الاجتماعية لجامعة  علاقة ارتباط ذاتوجود  -

 .وتحسين جودة الخدمة المقدمة من طرفيم ،الأغواط بأخلاقيات المينة
في ظل  ،العمومية ةجودة الخدمفي  الالتزام بأخلاقيات المينة ،وجود أثر ذو دلالة إحصائية -

 تطبيق مقاربة التسيير العمومي الجديد

أخلاقيات مينة، جودة، جودة خدمة، خدمة عمومية، تسيير عمومي جديد، : المفتاحيةالكممات 
 مكتب شؤون اجتماعية.

Abstract 
This study aims to identify the impact of commitment to professional ethics 

on the quality of public service, in light of the application of the new public 
management approach, where the applied study was conducted in the Social 
Affairs Office of Amar Telidji University in Laghouat. To achieve the study 
objective, we used the descriptive approach, where we designed a 
questionnaire and distributed it to the entire study community, which consisted 
of 979 professors from Laghouat University, and 279 questionnaires were 
retrieved from the total distributed questionnaires. 

The results of the study indicated: 
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- The lack of continuous improvement in the quality of the services of the 
Social Affairs Office of the University of Laghouat, according to the professors 
sample study; 

- According to the professor's sample study, there is no permanent 
commitment to professional ethics by the employees of the Social Affairs Office 
of the University of Laghouat; 

- There is a statistically significant correlation between the commitment of 
the employees of the Social Affairs Office of Laghouat University to 
professional ethics and improving the quality of service provided by them; 

- The presence of a statistically significant impact on adherence to 
professional ethics in the quality of public service under the application of the 
new public management approach. 

Keywords: Professional ethics, quality, quality of service, public service, 
new public management, social works office. 
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 ياتقائمة المحتو 

 الصفحة البيان
 I إىداء
 II شكر

 IV الممخص
 VI قائمة المحتويات

 VIII قائمة الجداول
 X قائمة الأشكال

 أ مقدمة
 1 العمومية الخدمة وجودة المهنة لأخلاقيات النظرية الأدبياتالأول:  الفصل
 9 تمهيد

 3 المهنة أخلاقيات حول مفاهيم: الأول المبحث
 3 المينة وأخلاقيات بالأخلاق متعمقة مفاىيم: الأول المطمب
 19 الإداري الفكر في المينة أخلاقيات: الثاني المطمب
 11 أبعادىا ومختمف المينة أخلاقيات تبني أىمية: الثالث المطمب
 99 ترسيخيا وطرق المينة أخلاقيات مصادر: الرابع المطمب
 92 العمومية الخدمة جودة حول مفاهيم: الثاني المبحث
 92 الخدمة وجودة الجودة مفيوم: الأول المطمب
 91 الخدمة جودة أبعاد: الثاني المطمب
 33 العمومية الخدمة مفيوم: الثالث المطمب
 33 وتصنيفاتيا العمومية الخدمة مبادئ: الرابع المطمب
 33 الخدمة جودة قياس نماذج: الثالث المبحث
 33 الفجوات ونموذج( Grönroos) نموذج: الأول المطمب
 11 لمخدمة الفعمي الأداء ونموذج الثلاث المكونات نموذج: الثاني المطمب
 19 اليرمي والنموذج المستويات متعدد النموذج: الثالث المطمب
 11 الجديد العمومي التسيير مقاربة ضمن العمومية الخدمة جودة: الرابع المبحث
 11 الجديد العمومي والتسيير العمومي التسيير مفيوم: الأول المطمب
 33 وتصنيفاتو الجديد العمومي التسيير مبادئ: الثاني المطمب
 23 الجديدالتسيير العمومي  مقاربةجودة الخدمة العمومية ضمن و أخلاقيات المينة : الثالث المطمب
 21 الفصل خلاصة
 73 السابقة الدراسات الثاني: مراجعة الفصل
 71 تمهيد

 73 السابقة الدراسات استعراض: الأول المبحث
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 73 الوطنية السابقة الدراسات: الأول المطمب
 13 الأجنبية السابقة الدراسات: الثالث المطمب
 99 السابقة الدراسات مناقشة: الثاني المبحث
 99 الحالية والدراسة السابقة الدراسات بين المقارنة: الأول المطمب
 199 السابقة الدراسات عن الحالية الدراسة يميز وما البحثية الفجوة: الثاني المطمب
 191 الفصل خلاصة
 193 التطبيقية الثالث: الدراسة الفصل
 192 تمهيد

 197 لمدراسة المنهجي الإطار: الأول المبحث
 197 الدراسة محل بالمؤسسة التعريف: الأول المطمب
 131 الدراسة وعينة مجتمع: الثاني المطمب
 131 الدراسة في المستخدمة والأدوات المنيج: الثالث المطمب
 113 الدراسة نتائج: الثاني المبحث
 113 النتائج عرض: الأول المطمب
 133 الفرضيات عمى بناء النتائج ومناقشة تحميل: الثاني المطمب
 119 الخاتمة
 113 المراجع
 192 الملاحق
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 قائمة الجداول

 الصفحة البيان
 99 : أبعاد جودة الخدمة حسب عدد من الباحثين1.1الجدول رقم 
 37 (SERVQUALنموذج ): أبعاد وعناصر 9.1الجدول رقم 

( SERVQUAL: أوجو الاختلاف والتشابو بين نموذجي )3.1الجدول رقم 
 (SERVPERFو)

12 

 19 : وجيات نظر بعض الباحثين حول التسيير العمومي1.1الجدول رقم 
 32 : فمسفة التسيير العمومي الجديد3.1الجدول رقم 
 23 : الفرق بين التسيير العمومي والتسيير العمومي الجديد2.1الجدول رقم 
 21 : تصنيف الأنشطة في التسيير العمومي الجديد7.1الجدول رقم 
 99 : ممخص الدراسات السابقة1.9الجدول رقم 
 119 : مقارنة الدراسة الحالية مع الدراسات السابقة9.9الجدول رقم 
 199 : الفجوة البحثية بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة213.الجدول رقم 

 191 : عدد الأساتذة الدائمين في جامعة الأغواط حسب الكميات والمعيد11.3الجدول رقم 
: الخدمات الاجتماعية المقدمة من طرف مكتب الشؤون الاجتماعية 19.3الجدول رقم 

 لجامعة الأغواط
139 

 133 الدراسة عينة خصائص: 13.3 رقم الجدول
 113 الخماسي( ليكرت) مقياس أوزان: 11.3 رقم الجدول
 113 الخماسي( ليكرت) مقياس حسب الفئات طول: 13.3 رقم الجدول
 119 الاستبانة محاور لعبارات( كرونباخ ألفا) معامل: 12.3 رقم الجدول
 113 واحدة لعينة سميرنوف-كولموغروف اختبار: 17.3 رقم الجدول
 111 الاعتمادية لبعد المعياري والانحراف الحسابي المتوسط: 11.3 رقم الجدول
 113 الاستجابة لبعد المعياري والانحراف الحسابي المتوسط: 19.3 رقم الجدول
 112 الممموسية لبعد المعياري والانحراف الحسابي المتوسط: 93.3 رقم الجدول
 112 التعاطف لبعد المعياري والانحراف الحسابي المتوسط: 91.3 رقم الجدول
 117 الأمان لبعد المعياري والانحراف الحسابي المتوسط: 99.3 رقم الجدول
 111 السمعة لبعد المعياري والانحراف الحسابي المتوسط: 93.3 رقم الجدول
 119 التواصل لبعد المعياري والانحراف الحسابي المتوسط: 91.3 رقم الجدول
 133 الرضا لبعد المعياري والانحراف الحسابي المتوسط: 93.3 رقم الجدول
 139 الخدمة جودة تحسين لمحور المعياري والانحراف الحسابي المتوسط: 92.3 رقم الجدول
 139 (المينة بأخلاقيات الالتزام) لمحور المعياري والانحراف الحسابي المتوسط: 97.3 رقم الجدول
 131 الخدمة جودة تحسين محور نحو الأساتذة آراء اتجاه: 91.3 رقم الجدول
 133 الخدمة جودة تحسين لمحور المستقمة لمعينات t اختبار: 99.3 رقم الجدول
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 132 الخدمة جودة تحسين لمحور الأحادي التباين تحميل اختبار: 33.3 رقم الجدول
 الاجتماعية الشؤون مكتب موظفي التزام نحو الأساتذة آراء اتجاه: 31.3 رقم الجدول

 المينة بأخلاقيات
137 

 131 المينة بأخلاقيات الالتزام لمحور المستقمة لمعينات t اختبار: 39.3 رقم الجدول
 139 المينة بأخلاقيات الالتزام لمحور الأحادي التباين تحميل اختبار: 33.3 رقم الجدول
 123 الاعتمادية وبعد المينة بأخلاقيات الالتزام بين الارتباط معامل: 31.3 رقم الجدول
 123 الاستجابة وبعد المينة بأخلاقيات الالتزام بين الارتباط معامل: 33.3 رقم الجدول
 121 الممموسية وبعد المينة بأخلاقيات الالتزام بين الارتباط معامل: 32.3 رقم الجدول
 121 التعاطف وبعد المينة بأخلاقيات الالتزام بين الارتباط معامل: 37.3 رقم الجدول
 129 الأمان وبعد المينة بأخلاقيات الالتزام بين الارتباط معامل: 31.3 رقم الجدول
 129 السمعة وبعد المينة بأخلاقيات الالتزام بين الارتباط معامل: 39.3 رقم الجدول
 123 التواصل وبعد المينة بأخلاقيات الالتزام بين الارتباط معامل: 13.3 رقم الجدول
 123 الرضا وبعد المينة بأخلاقيات الالتزام بين الارتباط معامل: 11.3 رقم الجدول
 121 الخدمة جودة وتحسين المينة بأخلاقيات الالتزام بين الارتباط معامل: 19.3 رقم الجدول
 121 الاعتمادية وبعد المينة بأخلاقيات الالتزام بين الانحدار معامل: 13.3 رقم الجدول
 123 الاستجابة وبعد المينة بأخلاقيات الالتزام بين الانحدار معامل: 11.3 رقم الجدول
 122 الممموسية وبعد المينة بأخلاقيات الالتزام بين الانحدار معامل: 13.3 رقم الجدول
 122 التعاطف وبعد المينة بأخلاقيات الالتزام بين الانحدار معامل: 12.3 رقم الجدول
 127 الأمان وبعد المينة بأخلاقيات الالتزام بين الانحدار معامل: 17.3 رقم الجدول
 121 السمعة وبعد المينة بأخلاقيات الالتزام بين الانحدار معامل: 11.3 رقم الجدول
 121 التواصل وبعد المينة بأخلاقيات الالتزام بين الانحدار معامل: 19.3 رقم الجدول
 129 الرضا وبعد المينة بأخلاقيات الالتزام بين الانحدار معامل: 33.3 رقم الجدول
 173 الخدمة جودة وتحسين المينة بأخلاقيات الالتزام بين الانحدار معامل: 31.3 رقم الجدول
 الخدمة جودة وأبعاد المينة بأخلاقيات الالتزام بين الانحدار معامل: 39.3 رقم الجدول
 بالترتيب

171 

 

 

 

 

 



X 
 

 الأشكالقائمة 

 الصفحة البيان
 32 الخدمة لجودة( Grönroos) نموذج: 1.1 رقم الشكل
 13 الخدمة لجودة الفجوات نموذج: 9.1 رقم الشكل
 11 الخدمة لجودة الثلاث المكونات نموذج: 3.1 رقم الشكل
 11 الخدمة لجودة المستويات متعدد النموذج: 1.1 رقم الشكل
 13 الخدمة لجودة اليرمي النموذج: 3.1 رقم الشكل
 133 المجتمع إلى العينة حجم نسبة: 2.3 رقم الشكل
 132 الجنس حسب العينة أفراد توزيع: 7.3 رقم الشكل
 132 العمر حسب العينة أفراد توزيع: 1.3 رقم الشكل

 137 الأقدمية حسب العينة أفراد توزيع: 9.3 رقم الشكل
 137 الرتبة حسب العينة أفراد توزيع: 13.3 رقم الشكل
 139 الدراسة نموذج: 11.3 رقم الشكل
 113 الاستفادة حسب الاجتماعية الشؤون مكتب خدمات توزيع: 19.3 رقم الشكل
 113 إضافتيا الاجتماعية الشؤون مكتب من المطموب الخدمات: 13.3 رقم الشكل

 



 مقدمة
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 أ
 

 مقدمة

إشباع  لطالما كان مفيوم الخدمة العمومية مرتبطا بالدولة، بصفتيا تضطمع بدورىا اليادف إلى

نجاز مشاريع في مختمف  الحاجات العامة لممواطنين، وذلك من خلال القيام بأنشطة ووظائف، وا 

 المجالات الاقتصادية والاجتماعية، بغرض زيادة رفاىية المجتمع وبالتالي تحقيق التنمية.

ولا تتحقق الرفاىية في المجتمع، إلا بوجود خدمة عمومية ذات جودة. لذا كان لزاما عمى 

جودة خدماتيا، استجابة لطمبات ورغبات المواطنين، ومواكبة  المؤسسات العمومية العمل عمى تحسين

لمتغيرات البيئية. خاصة في عصر التكنولوجيا والعولمة التي سيّمت لمفرد الحصول عمى المعمومة، 

ومنحت لو إمكانية مقارنة ما يحصل عميو من خدمات، مع ما تحصل عميو مجتمعات أخرى في الدول 

 داء والجودة.المتقدمة، من حيث مستوى الأ

. ميا أن يمتزم بمجموعة من العواملوحتى تتحقق جودة الخدمة العمومية، يجب عمى من يقوم بتقدي

تؤثر عمى جودة الخدمة، ما يصطمح عميو بـ "أخلاقيات المينة". حيث إن الالتزام قد التي العوامل ومن 

سسة. إذ إن الأخلاق تعبر عن بيذه الأخلاقيات من طرف الموظفين، يعد أمرا ميما وضروريا في المؤ 

الطبائع والسموكيات التي يتميز بيا الفرد؛ وىي الأساس التي يتعامل بيا مع غيره، ويميز بيا الخطأ عن 

الصواب. أما أخلاقيات المينة، فيي تعبر عن المبادئ التي تييمن عمى السموك الإداري، وتوجو المديرين 

 موك الأخلاقي، في اتخاذ القرارات المتعمقة بأىداف المؤسسة.والموظفين وأصحاب الأعمال إلى اتباع الس

وعميو، يُفترض أن أخلاقيات المينة تؤثر في جودة الخدمة التي يستفيد منيا المواطن، والالتزام بيا قد 

 يكون سببا من أسباب نجاح المؤسسة، في إرضاء زبائنيا وكسب ولائيم.
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و المؤسسات العمومية نحو إرضاء الزبائن، يعد أسموبا جديدا في طريقة تسيير ىذه  وتوجُّ

جاء لتصحيح الاختلالات التي حدثت جراء انتياج نموذج التسيير تسيير المؤسسات. وىو أسموب 

ن ز عمى تطبيق القوانييركالت، و تينبالمركزية والبيروقراطية العالي العمومي التقميدي، والذي يتميز

يتميز ىذا الأسموب الجديد من ذلك،  سوعمى العك والتعميمات، دون الاىتمام باحتياجات ورغبات الزبون.

 بالتركيز عمى أداء المؤسسة العمومية وزيادة فعاليتيا، مع وضوح المسؤوليات والصلاحيات في التسيير

 لجديد.يسمى ىذا النموذج بالتسيير العمومي اوتطبيق مستوى عال من اللامركزية، 

تزام الال الأثر الذي يتركومدى  المتمثمة فيعالج الإشكالية وفي ىذا البحث الذي أمامنا، سن

 جودة الخدمة العمومية، ضمن مقاربة التسيير العمومي الجديد.بأخلاقيات المينة، في 

 نطرح الإشكالية التالية: ،ومما سبق ولمعالجة ىذا الموضوع

في تحسين جودة الخدمة العمومية، في ظل  ،الالتزام بأخلاقيات المهنة ةساهمم مستوىما 

 مقاربة التسيير العمومي الجديد؟

 :ويتفرع عن الإشكالية الرئيسية مجموعة من الأسئمة الفرعية

، من مكتب الشؤون الاجتماعيةموظفي المقدمة من طرف  جودة الخدمةتحسين ما مدى  .1

 ؟الأغواطوجية نظر الأساتذة في جامعة 

تحسين  تقييميم لمدى، حول لدى أساتذة جامعة الأغواط ىل توجد فروق ذات دلالة إحصائية .2

 ات:، تعزى إلى متغير الاجتماعية مكتب الشؤونموظفي المقدمة من طرف  جودة الخدمة

 ؟(، الأقدميةالحالة الاجتماعيةالجنس، العمر، )
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، من وجية نظر الأساتذة المينة بأخلاقياتما مدى التزام موظفي مكتب الشؤون الاجتماعية  .3

 في جامعة الأغواط؟

موظفي لتزام تقييميم لاىل توجد فروق ذات دلالة إحصائية لدى أساتذة جامعة الأغواط، حول  .4

الجنس، العمر، الحالة ) ات:متغير ، تعزى إلى الاجتماعية بأخلاقيات المينة مكتب الشؤون

 (؟، الأقدميةالاجتماعية

موظفي مكتب الشؤون الاجتماعية لتزام بين ا ،علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائيةىل توجد  .5

 ؟وتحسين جودة الخدمة المقدمة من طرفيمبأخلاقيات المينة لجامعة الأغواط 

لالتزام موظفي مكتب الشؤون الاجتماعية لجامعة الأغواط ذو دلالة إحصائية، أثر  يوجدىل  .6

في ظل مقاربة التسيير  ،يمالمقدمة من طرفخدمة الفي تحسين جودة بأخلاقيات المينة، 

 ؟العمومي الجديد

 فرضيات الدراسة

 ية:تالفرضيات الآ نضعىذه الأسئمة، وللإجابة عمى 

لجودة الخدمة المقدمة من طرف موظفي مكتب الشؤون  دائميوجد تحسين : الفرضية الأولى. 1
 الاجتماعية، من وجهة نظر الأساتذة في جامعة الأغواط.

توجد فروق ذات دلالة إحصائية لدى أساتذة جامعة الأغواط، حول تقييمهم : الفرضية الثانية. 2
لمدى تحسين جودة الخدمة المقدمة من طرف موظفي مكتب الشؤون الاجتماعية، تعزى إلى متغير 

 ، الأقدمية(.)الجنس، العمر، الحالة الاجتماعية

المهنة،  موظفي مكتب الشؤون الاجتماعية بأخلاقياتلدى  دائمالتزام يوجد : الفرضية الثالثة. 3
 .من وجهة نظر الأساتذة في جامعة الأغواط
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توجد فروق ذات دلالة إحصائية لدى أساتذة جامعة الأغواط، حول تقييمهم : الفرضية الرابعة. 4
الحالة  )الجنس، العمر، ، تعزى إلى متغيرلالتزام موظفي مكتب الشؤون الاجتماعية بأخلاقيات المهنة

 الاجتماعية، الأقدمية(.

توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية، بين التزام موظفي مكتب الشؤون : الفرضية الخامسة. 5
 الخدمة المقدمة من طرفهم. وتحسين جودةالاجتماعية لجامعة الأغواط بأخلاقيات المهنة 

موظفي مكتب الشؤون الاجتماعية يوجد أثر ذو دلالة إحصائية، لالتزام الفرضية السادسة: . 6
في ظل مقاربة ، لجامعة الأغواط بأخلاقيات المهنة، في تحسين جودة الخدمة المقدمة من طرفهم

 .التسيير العمومي الجديد

 نموذج الدراسة

، قمنا بتصميم النموذج الآتي، ضمن إطارىا النظري والتطبيقي البحثمن أجل معالجة إشكالية 

 :، حيث أنمتغيري الدراسةوالذي يوضح العلاقة بين 

تشمل بعض القيم والمبادئ التي  ،أخلاقيات المينةالالتزام بوالذي يتمثل في : المتغير المستقل -

الميني، مثل: احترام الوقت، تفادي الغياب عن الدوام، التعامل بنزاىة وشفافية، المحافظة عمى السر 

الالتزام بقوانين المينة وتطبيقيا، المعاممة بعدل واحترام، احترام ميثاق الآداب والأخلاقيات الجامعية، 

 احترام عادات وتقاليد المجتمع.

 حيث يتكون من مجموعة من، جودة الخدمة العموميةتحسين والذي يتمثل في  :المتغير التابع -

 .اصل، الرضاو تال ،السمعةالممموسية، التعاطف، الأمان، الاعتمادية، الاستجابة، : ، ىيالأبعاد
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الالتزام بأخلاقيات 

 المهنة

 

تحسين جودة الخدمة 
 العمومية

 

  . الاعتمادية1
  . الاستجابة2
  . الممموسية3

  . التعاطف4
  . الأمان5
  . السمعة6
  . التواصل7

  . الرضا8

 أهداف الدراسة وأهميتها

 أهداف الدراسة

جودة و أخلاقيات المينة عن ماىية العلاقة الموجودة بين  البحثمحاولة تيدف ىذه الدراسة إلى  -

 ؛ن مقاربة التسيير العمومي الجديدضم ،الخدمة العمومية

 ؛ن جودة الخدمة المقدمة لممواطنينفي تحسيأىمية الالتزام بأخلاقيات المينة تبيين  -

، خاصة والخدمة العمومية العممية فيما يتعمق بموضوع الأخلاقيات المينيةضافة تقديم الإمحاولة  -

 ضمن مقاربة التسيير العمومي الجديد.

 

 

 تـأثـيــــــــــــــــــــــــــــر
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 أهمية الدراسة

 تظير أىمية الموضوع من خلال ما يمي:

، ضمن عمى تحسين جودة الخدمة العمومية الدولةمحاولة التعرف عمى مدى قدرة مؤسسات  -

 مقاربة التسيير العمومي الجديد؛

العمومية المقدمة من جودة الخدمة  في ،التزام الموظف بأخلاقيات المينة تأثيرمحاولة معرفة  -

 ؛طرف المؤسسة

طرف اربة من الاطلاع عمى مفيوم التسيير العمومي الجديد، والتعرف عمى مدى تبني ىذه المق -

 ؛العمومية المؤسسات

التعرف عمى مستوى جودة الخدمة العمومية في ظل مقاربة التسيير العمومي الجديد، مقارنة  -

 التقميدي.العمومي بالتسيير 

 حدود الدراسة

يا الالتزام ب وأثر ،أخلاقيات المينةمتغير عمى النظرية الدراسة  اقتصرتحدود الدراسة النظرية: 

 مقاربة التسيير العمومي الجديد.جودة الخدمة العمومية، ضمن تحسين  في

 .جامعة عمار ثميجي بالأغواطمكتب الشؤون الاجتماعية ب الحدود المكانية:

 واستمرت إلى غاية 0202ماي شير من  ،الدراسة التطبيقية ليذا البحث انطمقت: الحدود الزمنية

 .0202سبتمبر  شير
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 المستخدمةمنهج البحث والأدوات 

 :منهج البحث

من خلال وصف متغيرات البحث والدراسة والتي ، المنيج الوصفيماد في البحث عمى تم الاعت

ا في ظل موتحميل العلاقة بينيجودة الخدمة العمومية، وتحسين أخلاقيات المينة، الالتزام بتتمثل في: 

 ومفاىيميا وواقعيا في المؤسسة العمومية. تبيين تعريفاتياالتسيير العمومي الجديد. بالإضافة إلى  مقاربة

 الأدوات المستخدمة

حيث كانت المقابمة ، الاستبانةالمقابمة و بواسطة الدراسة التطبيقية، مع البيانات والمعمومات عن جتم 

من أجل جمع المعمومات المتعمقة بالخدمات التي يقدميا مكتب الشؤون الاجتماعية لجامعة الأغواط. في 

 الاستبانة لجمع آراء الأساتذة حول جودة الخدمات المقدمة.حين كانت 

الحزم الإحصائية  برنامجبواسطة معالجة البيانات المتحصَّل عمييا عن طريق الاستبانة، تمت و 

حيث تم استخدام كل من الإحصائيات الوصفية مثل: النسب المئوية . spss 26 لمعموم الاجتماعية

ل الارتباط )بيرسون( ممعياري والإحصاءات الاستدلالية: مثل معاوالمتوسط الحسابي والانحراف ال

 والانحدار الخطي البسيط لمعالجة البيانات وتحميميا.

 هيكل البحث

 ثلاثة فصول:تم تقسيم البحث إلى 

شرح المفاىيم ، وتم التطرق فيو إلى لمدراسة النظري الجانبيتضمن : )الإطار النظري( الفصل الأول

تم شرح وتحميل مقاربة التسيير  ادة الخدمة العمومية(، كمبمتغيرات الدراسة )أخلاقيات المينة وجو المتعمقة 

 العمومي الجديد.
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يُعنى ىذا الفصل بمراجعة وتحميل الدراسات السابقة من: (: الدراسات السابقةالفصل الثاني )

 الحالية.المقارنة بينيا وبين الدراسة وأطروحات وطنية وأجنبية، و مقالات 

يتعمق ىذا الفصل بالجانب التطبيقي لمدراسة، حيث تم فيو (: التطبيقيةالفصل الثالث )الدراسة 

في جمع وتحميل  والأدوات المستخدمةالدراسة عينة و  مجتمعيف بالمؤسسة محل الدراسة، وتبيين التعر 

 .م عرض النتائج ومناقشتياث، البيانات
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 المهنة وجودة الخدمة العمومية
 

  



 

2 

 تمييد

الخدمة العمومية، إلى مجموعة الأنشطة التي تقدميا الييئات والمرافؽ العمومية لصالح يشير مفيوـ 
 ؛تمقى الخدمة العموميةالذي يبيف الدولة والمرتفؽ  مقة الوصؿتعدّ حكما  المواطنيف، بيدؼ تحقيؽ المنفعة العامة.

 الذي يضمف رضا المواطنيف. فيي بيذا تشكّؿ النشاط الأساسي

العمؿ والتركيز  ى القائميف عمى المرافؽ العموميةعم يجبولمحاولة تحسيف العلاقة بيف الدولة والمواطف، 
دئ، مف المبا مف تبني مجموعة ـتحقيؽ ذلؾ، لا بد عميي يمكنيـعمى تحسيف جودة الخدمات المقدّمة. وحتى 

 وتطبيؽ مجموعة مف المتطمبات.

تمثّؿ حيث  أخلاقيات المينة.ومف المبادئ التي قد تؤثر عمى جودة الخدمة العمومية، ما يصطمح عميو ب
مجموعة المبادئ والقيـ التي توجّو الأشخاص الذيف يعمموف في مينة معينة، حيث ترشدىـ لما  أخلاقيات المينة

 أثناء العمؿ في ىذه المينة.في ا لا يفترض، يفترض بيـ القياـ بو وم

وتحسيف جودة الخدمة العمومية، لا يمكف أف يحدث بالطرؽ التسييرية القديمة. لأنيا طرؽ تتميز 
بالبيروقراطية والتركيز عمى الإجراءات وتطبيؽ القوانيف، أكثر مف اىتماميا بكفاءة الموظؼ ورضا المواطف. 

ير العمومي الجديد، لتصحح الاختلالات التي حدثت في التسيير التقميدي، بيدؼ وعميو، فقد ظيرت مقاربة التسي
 زيادة كفاءة الإدارة العمومية، وتحسيف جودة خدماتيا.

وفي ىذا الفصؿ، سنتناوؿ بالتفصيؿ المفاىيـ المتعمقة بالبحث، وىي: أخلاقيات المينة، جودة الخدمة، 
. مع محاولة إظيار مدى تأثير الالتزاـ بأخلاقيات المينة، في جودة الخدمة العمومية، والتسيير العمومي الجديد

 الخدمة العمومية ضمف مقاربة التسيير العمومي الجديد.
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 المبحث الأوؿ: مفاىيـ حوؿ أخلاقيات المينة

إف اليدؼ مف تحسيف جودة الخدمة العمومية، ىو تعزيز ولاء المواطف وكسب ثقتو تجاه مؤسسات الدولة 
. ومف الوسائؿ التي يمكنيا أف تعيد ثقة المواطف في المؤسسات والمرافؽ العمومية، التزاـ موظفي وخدماتيا

تقاف العمؿ وحسف المعاممة، وغيرىا مف  المؤسسات العمومية بأخلاقيات المينة، والتي تتمثؿ في الأمانة وا 
 .الجيدة السموكيات

لمينة، أخلاقيات المينة في الفكر الإداري، مفيوـ الأخلاؽ وأخلاقيات اوفي ىذا المبحث سنتطرؽ إلى 
 وأىـ أبعادىا ومصادرىا، وطرؽ ترسيخيا.

 الأخلاؽ وأخلاقيات المينةمتعمقة بالمطمب الأوؿ: مفاىيـ 

. فيي تُعنى بالقواعد المتعمقة ياالتي تحكـ الميف وتنظّم الأسس والمبادئتعبّر أخلاقيات المينة عف 
 ة ليا، ويساعد في تحقيؽ أىدافيا.ارسة الصحيحبممارسة مينة ما، بما يحقؽ المم

وسنحاوؿ مف خلاؿ ىذا المطمب، التعرض إلى أىـ المفاىيـ المتعمقة بالأخلاقيات المينية بدءا بالتطور 
التاريخي ليا، ثـ إيراد أىـ آراء المنظّريف حوليا، مع تحديد مفيوـ أخلاقيات المينة وبعض المفاىيـ الأخرى 

 المتعمقة بيا.

 الأوؿ: مفيوـ الأخلاؽ وأخلاقيات المينةع الفر 

قبؿ التطرؽ إلى مفيوـ أخلاقيات المينة، لا بأس أف نتناوؿ أولا تعريؼ الأخلاؽ لغة واصطلاحا، ثـ 
 نستعرض بعدىا أىـ تعريفات أخلاقيات المينة.

التي  ساف الباطنة،"الخُمُؽ والخُمْؽ: ىو الديف والطبع والسجية، وىو صورة الإن في لغة العرب: الأخلاؽ لغة
 2والمروءة والديف". ،والخُمُؽ والخُمْؽ: "السجية والطبع 1ىي نفسو".

الخُمُؽ كما يقوؿ الجرجاني: "عبارة عف ىيئة لمنفس راسخة، تصدر عنيا الأفعاؿ : الأخلاؽ اصطلاحا
 3بسيولة ويسر مف غير حاجة إلى فكر وروية".

خُمُؽ في معناه المغوي والاصطلاحي، يتعمؽ تقريبا بمفيوـ ومف خلاؿ ما سبؽ، يمكننا أف نرى أف تعريؼ ال
عبارة عف مجموعة العادات والطبائع والأفعاؿ التي تصدر عف الإنساف، أي أنيا متعمقة بطبيعة  :واحد، وىو أنو

 الإنساف الداخمية وضميره ونفسيتو.

                                                           
 .1245، دار المعارؼ لمنشر، القاىرة، مصر، دوف سنة نشر، ص: لساف العربابف منظور،  1
 .494، ص: 2008، دار الحديث، القاىرة، مصر، ، القاموس المحيطمجد الديف محمد الفيروز آبادي 2
 .21، ص: 2009، مكتبة أىؿ الأثر لمنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، الكويت، موسوعة الأخلاؽخالد بف جمعة بف عثماف الخراز،  3
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ممة مشتقة مف الكممة اليونانية ، ىي ك"أخلاؽ"التي تقابميا في العربية كممة  Ethicsوالكممة الإنجميزية 
ومعناىا:  êthosمف كممة بدورىا تنحدر في "ما يتعمؽ بشخصية المرء"، والتي  :تعنيالتي ، و thikósēالقديمة 

 1."الشخصية والطبيعة الأخلاقية"

"تنطوي عمى العمميات : ( أنياWines and Napierأما فيما يخص الأخلاقيات، فيرى كؿ مف )
عد السموؾ والقواعد الأخلاقية، المتمثمة في المبادئ التي تحكـ أنماط السموؾ في بيئة ذات ثقافة التحميمية، لقوا

 2محددة".

 3( بأنيا: "المعتقدات الشخصية الفردية، المتعمقة بالتصرفات الصحيحة والخاطئة".Griffinكما يعرفيا )

الجماعة، وترتبط ىذه المبادئ بتحديد  وتعني أيضا: "مجموعة المبادئ والمعايير التي تحكـ سموؾ الفرد أو
 4ما ىو خطأ وما ىو صواب في موقؼ معيف".

إذف، فالأخلاؽ تعبر عف المبادئ والقيـ التي تحكـ أفراد مجتمع ما، بحيث يتخذونيا مرجعا ودليلا لأفعاليـ 
ف إلييا في سموكيـ وتصرفاتيـ. أما الأخلاقيات، فيي المبادئ والأحكاـ التي تختص بيا مجموعة معينة، ويستندو 

وتصرفاتيـ، كأف يكونوا أصحاب حرفة أو مينة معينة، مثؿ: أخلاقيات الطب، أخلاقيات الصحافة، أخلاقيات 
 التعميـ وغيرىا.

وجدير بالذكر، أف ىذا التفريؽ بيف الأخلاؽ والأخلاقيات، موجود لدى فلاسفة الغرب فقط. أما المسمموف 
 عندىـ.فلا يوجد فرؽ بيف ىذيف المصطمحيف 

ولأف أخلاقيات المينة تعد مفيوما واسعا، وكونيا تمثؿ عنصرا ميما وأساسيا داخؿ كؿ مؤسسة، بصفتيا 
 :يف، وقدموا عدة تعريفات لياتوجو وتقوّـ سموؾ الموظفيف، فقد اىتـ بيا العديد مف الباحث

التي تتعمؽ بالقرارات المرتبطة و  لممؤسسة،"أنيا تتعمؽ بالقيـ الداخمية التي تعد جزءا مف البيئة الثقافية  -
 5بالمسؤولية الاجتماعية وعلاقتيا بالبيئة الخارجية".

: القيـ الداخمية لممؤسسة والبيئة الخارجية ليا. فالقيـ ىما ركز الباحث في ىذا التعريؼ، عمى عنصريف
الشاممة، أو التركيز الداخمية تعبر عف فمسفة المؤسسة وتصوراتيا وخطوطيا العريضة مثؿ: تبني مفيوـ الجودة 

                                                           
1 RSM, Ethics – Why they vary from person to person?, 18 December 2019, consulted: 08/01/2022, link: 
https://www.rsm.global/pakistan/insights/corporate-literature/ethics-why-they-vary-person-person  

 Maghreb Review of، ارسة الإشيارية في الجزائرأخلاقيات الإشيار ومدى تطبيقيا في واقع الممليمى ىادؼ وعبد الرحمف شنيني،  2
Economic and Management :11، ص: 2016، سبتمبر 02، العدد. 

 .82، ص: 2018، 01، المجمة الجزائرية لمتنمية الاقتصادية، العدد: مقومات بناء السموؾ الأخلاقي لدى منظمات الأعماؿسعدية سعيدي،  3
 .53، ص: 2008، الدار العالمية لمنشر والتوزيع، القاىرة، مصر، ـ وأخلاقيات الإدارةقيأبو النصر مدحت محمد محمود،  4
، ص: 2008، 92، مجمة تنمية الرافديف، العدد: مدى إدراؾ مدراء الشراء لممعايير الأخلاقية والمينية لوظيفة الشراءمحفوظ حمدوف الصواؼ،  5

119. 

https://www.rsm.global/pakistan/insights/corporate-literature/ethics-why-they-vary-person-person
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عمى التطوير والإبداع. أما البيئة الخارجية فتشمؿ كؿ مف: البيئة المباشرة )موردوف، زبائف، منافسوف، حكومة( 
 والبيئة غير المباشرة )العوامؿ الاقتصادية والاجتماعية، سياسة الدولة، التغيرات التكنولوجية(.

يجب أف تراعي البيئة الخارجية لممؤسسة، انطلاقا مف فمسفتيا ويُفيـ مف ىذا التعريؼ، أف أخلاقيات المينة 
 ونظرتيا لممسؤولية الاجتماعية.

 1"ىي المبادئ والمعايير، المعبرة أساسا عف سموؾ أفراد مينة معينة، متعيديف بالالتزاـ بيا". -

أصحاب مينة المبادئ والمعايير التي تعبر عف سموؾ  ركز ىذا التعريؼ عمى أف أخلاقيات المينة، ىي
 ما، ومدى التزاميـ بيذه المعايير.

 2"ىي جميع السموكيات المينية التي يجب عمى الموظؼ أف يقوـ بيا، لتحقيؽ المصمحة العامة". -

بيف أخلاقيات المينة، وتحقيؽ المصمحة العامة. حيث أف الموظؼ يجب عميو القياـ  التعريؼىنا ربط 
 قيؽ ىذا اليدؼ. ىذه السموكيات يعبر عنيا بػ "أخلاقيات المينة".بمجموعة مف السموكيات والتصرفات، لتح

وتعرؼ أخلاقيات المينة بأنيا: "مجموعة مف الأعماؿ ذات واجبات مختمفة، يمارسيا أشخاص خلاؿ  -
أدوار محددة ليـ، وفؽ أىداؼ مرسومة يعمموف مف أجؿ تحقيقيا. ويمتزموف أثناء ذلؾ، بمجموعة مف القواعد 

 3لتي تحكـ سموكيـ الميني عندما يمارسوف تمؾ المينة".الأخلاقية ا

ىذا التعريؼ أكثر تفصيلا مف سابقيو، حيث عرؼ أخلاقيات المينة بأنيا مجموعة مف الأعماؿ والواجبات، 
 التي يتـ تنفيذىا وفؽ أىداؼ محددة، باتباع مجموعة مف القواعد والسموكيات التي توجو منفذي ىذه الأعماؿ.

 يؿ التعريفات السابقة، يمكننا القوؿ أف أخلاقيات المينة ىي:ومف خلاؿ تحم

"مجموعة مف القواعد والسموكيات والمبادئ والقوانيف والأنظمة المتعمقة بالمينة أو الوظيفة، والواجب 
احتراميا والالتزاـ بيا مف طرؼ المسؤوليف والموظفيف داخؿ المؤسسة، والتي تنظـ العلاقة بيف المسؤوليف 

ييـ، وبيف الموظؼ وزملائو، وبيف المؤسسة ومحيطيا الخارجي، بيدؼ الوصوؿ إلى الأىداؼ المسطرة، ومرؤوس
 4وتحقيؽ مصمحة المؤسسة والمجتمع".

 

                                                           
، ص: 04، العدد: 15، مجمة الحقيقة، المجمد: رة الموارد البشرية في إرساء أخلاقيات المينةدور وظائؼ إداأحمد لعريبي والأزىر العقبي،  1

261. 
 .262نفس المرجع السابؽ، ص:  2
المجمة -، مجمة العموـ الاقتصادية والقانونية والإداريةدور التثقيؼ بأخلاقيات المينة في التقميؿ مف الفساد الوظيفيفواز بف عمي العمري،  3

 .81، ص: 2017، ديسمبر 01، المجمد:10ية لمعموـ ونشر الأبحاث، العدد: العرب
 مف وضع الطالب بناء عمى التعريفات السابقة.4 
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 الفرع الثاني: الأخلاؽ وأخلاقيات المينة عبر التاريخ

ؽ والقيـ في إف أوؿ ظيور للأخلاؽ والقيـ، يرجع إلى زمف نبي الله آدـ عميو السلاـ. وبدأت ىذه الأخلا
الانتشار، مع انتشار المجتمعات البشرية. ومع كبر ىذه المجتمعات وزياة حاجاتيا ومتطمباتيا، ظيرت عدة أفكار 

 حوؿ الحياة العامة، حيث تـ تبنييا والاعتقاد بيا، لأنيا تعبّر عما كانت ترغب فيو تمؾ المجتمعات.

 يا مف مظاىر أخلاقية:وفيما يمي نمقي نظرة عمى أىـ الحضارات، وما ساد في

 حضارة بلاد الرافديف -1

أىميا: الحضارة السومرية والحضارة البابمية. حيث كانت رة بلاد الرافديف مف عدة حضارات تكونت حضا
بتنظيـ العقود  لاقتصادية، والتي تجمّت في قياـ السومرييف،أولى القيـ التي ظيرت في بلاد سومر، ىي القيـ ا

وحماية حقوؽ الممكية. أما القيـ السياسية، فقد ظيرت في ولع السومرييف بالحكـ والسيطرة  ،والتبادلات التجارية
 1عمى البلاد. وظيرت القيـ الدينية، في إتقانيـ الكبير لبناء المعابد.

أما الحضارة البابمية، فقد شيدت ظيور قيـ التشريع والقانوف، أيف نشأت ىناؾ أقدـ مدونة أعماؿ قانونية، 
رشادات وواجبات  282(. حيث تضمنت ىذه المدونة دونة حمورابيموىي ) مادة، اشتممت عمى قواعد لمتجار، وا 

لمبنائيف والأطباء، وغيرىـ مف أصحاب الميف. كما تضمنت أيضا، العقوبات المترتبة عف عدـ القياـ بيذه 
 2الواجبات.

ومف أمثمة ىذه  ـ في الحفاظ عمى قيميـ.ىذه البنود مف واقع حياة البابمييف، ورغبتي (حمورابيوقد استمد )
 3البنود ما يأتي:

جراء تحقيؽ معو، ومف 18البند رقـ  - : إذا لـ يطع العبد سيده، فيجب عمى الباحث إحضاره إلى القصر وا 
 ثـ إعادتو إلى سيده.

: إذا كاف أي شخص مدينا لشخص آخر بالماؿ، وتعرض حصاده لمعواصؼ أو الفشؿ، أو 48البند رقـ  -
 دـ النمو نتيجة نقص الأمطار خلاؿ السنة، فإنو لا يعطي دائنو أي حبوب، ولا يدفع الإيجار في ذلؾ العاـ.ع

: إذا تزوج رجؿ مف امرأة وأنجبت لو أبناء ثـ توفيت، فإف ميرىا يعود لأبنائيا وليس 161البند رقـ  -
 لأبييا.

                                                           

، تاريخ الاطلاع: 18/06/2015، كمية العموـ السياحية، جامعة كربلاء، تاريخ النشر: نشأة وتطور القيـ عبر الحضارات التأريخية، محمد رضا1 
  التأريخ-الحضارات-عبر-القيـ-وتطور-نشأة/https://tourism.uokerbala.edu.iq/wp/blog/2015/06/18ط: ، الراب29/04/2023

 .42، ص: 2006، مؤسسة الوراؽ لمنشر والتوزيع، عمّاف، الأردف، ات الأعماؿأخلاقيات الإدارة ومسؤولية الأعماؿ في شركنجـ عبود نجـ،  2
، الرابط: 29/04/2023، تاريخ الاطلاع: 16/05/2019، موقع موضوع، تاريخ النشر: أىـ قوانيف حمورابي، ىديؿ تيسير شراري3

https://mawdoo3.com/ أىـ_قوانيف_حمورابي  

https://tourism.uokerbala.edu.iq/wp/blog/2015/06/18/نشأة-وتطور-القيم-عبر-الحضارات-التأريخ
https://mawdoo3.com/
https://mawdoo3.com/
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 المسبب تفقأ.: إذا تسبب رجؿ بفقإ عيف رجؿ آخر، فإف عيف 196البند رقـ  -

: إذا قاـ رجؿ بضرب امرأة حامؿ، وأدى ذلؾ إلى فقداف جنينيا، فإنو يدفع عشرة شيكؿ 209البند رقـ  -
 تعويضا عف خسارتيا.

 : إذا قاـ الطبيب بمعالجة العظـ المكسور لمريض، فإف المريض يدفع لو خمسة شيكؿ.221البند رقـ  -

اء عممية لحمار أو ثور، فإف مالؾ الحيواف يدفع لمجراح سدس : إذا قاـ جراح بيطري بإجر 224البند رقـ  -
 .شيكؿ مقابؿ العلاج

 الحضارة المصرية -2

لقد كاف لمديف مكانة أساسية وميمة في مصر القديمة، وكاف لو الدور الأكبر في حياة المصرييف الخاصة 
الإلية كانت ؛ حيث تحاد الأوؿيرجح أف بداية التفكير الأخلاقي في مصر، يرجع إلى عيد الا أيفوالعامة، 
حيث أطمؽ المصريوف القدماء ىذا المقب عمييا، كونيا تمثؿ النظاـ الأخلاقي السائد في الكوف والمجتمع،  )ماعت(

الذي يجب اتباعو،  كانت بمثابة النظاـ الأخلاقيو  جوىر النظاـ والعدالة في الكوف، ولمممؾ والمجتمع والفرد.
 1تكويف تعاليـ اجتماعية شاممة، تحتوي عمى تعاليـ وخبرات مادية وروحية. وتوريثو إلى الأبناء بغرض

كاف القانوف الأخلاقي المصري يؤكد عمي أف الفضيمة جيدة، وأف كؿ مف يتصرؼ بسموؾ ودّي نحو ممكو، 
يناؿ مقابؿ ذلؾ الصحة والحياة الطويمة، والشرؼ عمى الأرض وبعد الموت. كما تضمف القانوف الأخلاقي 

صري أيضا، تعاليـ لمقضاة مثؿ: )يُحمى الضعيؼ مف ظمـ الظالـ(، )عمى النبيؿ أف يعطي الخبز لمجياع(. أما الم
 2الموظفوف فتأمرىـ التعاليـ بػ )راقب يدؾ، واكبح جماح قمبؾ، وصف شفتيؾ(.

 الحضارة اليونانية -3

ا مكروىة وغير مرغوبة. فقد وضعوا لقد عدّ الفلاسفة والحكماء اليونانيوف، الأعماؿ التجارية ضرورية، لكني
(، أف الأخلاؽ تقع ضمف سقراطحيث يرى ) 3الحرفييف وأىؿ الميف، في مرتبة أدنى ضمف طبقات المجتمع.

ميداف العقؿ فقط، وليست مف مياديف الديف أو التقاليد أو الأعراؼ. ولكي نتصؼ بالأخلاؽ الفاضمة، عمينا بالعمـ 
 4قيمة كؿ شيء، ويبيف أيف يكوف الخير، وكيؼ السبيؿ إلى تحقيقو. والمعرفة. فالعمـ ىو الذي يحدد

                                                           
 .309، ص: 2012، 15، العدد: 15، حولية الآثارييف العرب، المجمد: الأخلاؽ في مصر القديمةمحمد السيد،  1
، تاريخ الاطلاع: 17/10/2019الحوار المتمدف، تاريخ النشر: ، صحيفة القيـ الأخلاقية في مصر القديمة، محمد نبيؿ الشيمي 2

  https://www.ahewar.org/debat/show.art.asp?aid=652780، الرابط: 29/04/2023
 .43نجـ عبود نجـ، مرجع سبؽ ذكره، ص:  3
، تاريخ الاطلاع: 1/05/2021"، تاريخ النشر: موقع "اندبندنت عربية ،رحمة مع الفلاسفة في عمـ الأخلاؽعماد الديف الجبوري،  4

 )ىرحمة مع الفلاسفة في عمـ الأخلاؽ )الحمقة الأول/https://www.independentarabia.com/node/221806، الرابط:04/06/2023

https://www.ahewar.org/debat/show.art.asp?aid=652780
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( في جميوريتو الفاضمة، أف سكاف جميوريتو أو أي دولة، ينتموف إلى ثلاث أفلاطوفبينما يرى تمميذه )
 1طبقات: طبقة الحكاـ وطبقة الحراس وطبقة العماؿ. وتشمؿ طبقة العماؿ، كلا مف أصحاب الحرؼ والفلاحيف.

 ضارة الرومانيةالح -4

وضع الروماف عدة قوانيف بيدؼ تنظيـ المجتمع، وتوضيح واجبات المواطف في أسرتو وعممو ومجتمعو. 
كما أنيـ اتصفوا بالصرامة، في تطبيؽ المبادئ السياسية والقانونية، في دولتيـ والدوؿ التي أخضعوىا، حيث كاف 

كاف البعد الأخلاقي في الحضارة الرومانية، ذلؾ، فقد ورغـ 2اليدؼ مف ىذا ىو إعلاء سيادة الدولة وعظمتيا.
قائما عمى القسوة في علاقة الدولة بالمواطنيف. فقد فُرضت الضرائب عمى أفراد المجتمع الروماني بشكؿ واسع، 

 3وانتشرت العنصرية ضد العبيد، والتمييز ضد المرأة بشكؿ كبير.

 الحضارة الصينية -5 

ؽ ـ، الشخصية الأىـ والأقوى  479ؽ ـ و 551( الذي عاش بيف عامي شيوسكونفو يعد المفكر والمعمّـ )
تأثيرا في تشكؿ وتطور "الثقافة المشتركة" لدى الصينييف. وليس ىناؾ أي شخصية أخرى في تاريخ الصيف، 

 4(.كونفوشيوسيضاىي دورىا في ىذا الجانب، الدور الذي أدّاه )

 5ي جانبيف:الأخلاقية فالمبادئ ( كونفوشيوسوقد أطّر )

( عمى أف كونفوشيوس)ويتضمف ماىية الفرد الذي يعد نواة الأسرة والمجتمع، حيث أكّد جانب نظري:  -
الإنساف كائف أخلاقي، يجب إيقاظو مف التدىور الأخلاقي الذي يعيش فيو، وذلؾ عبر وضع مثاليات أخلاقية لو، 

 وحثّو عمى الالتزاـ بيا.

القيـ الأخلاقية والاجتماعية التي يجب عمى الفرد الاقتداء بيا،  يمثؿ ىذا الجانب،جانب عممي:  - 
 وتطبيقيا في علاقاتو مع الآخريف.

                                                           
 ، الرابط:04/06/2023، تاريخ الاطلاع: 2015نوفمبر  13موقع البياف، تاريخ النشر:  ،جميورية أفلاطوف..فمسفة العدالةمحمد سيد بركة،  1
 1.2504444#-13-11-books/2015-https://www.albayan.ae/books/eternal 
جتماعية، ، مجمة الميداف لمعموـ الإنسانية والاأثر ومفيوـ أخلاقيات المينة بيف الوعي وتحسيف الأداء: الأستاذ الجامعي نموذجاإبراىيـ طوباؿ،  2

 .156، ص: 2021، 03، العدد: 03المجمد: 
، 04/06/2023، تاريخ الاطلاع: 09/05/2020، موقع دنيا الوطف، تاريخ النشر: شير رمضاف وصناعة الأخلاؽمحمد فتحي عبد العاؿ،  3

  pulpit.alwatanvoice.com/articles/2020/05/09/521760.htmlhttps//:الرابط: 
، تاريخ 24/11/2017، صحيفة الشعب أونلايف، تاريخ النشر: كونفوشيوس والثقافة الصينيةترجمة وتقديـ: وليد عبدالله، ، تشانغ داي نياف 4

  html-http://arabic.people.com.cn/n3/2017/1124/c31657.9296787، الرابط: 05/06/2023الاطلاع: 
 .59، ص: 2000، دار قباء، القاىرة، مصر، فمسفة الأخلاؽ والسياسة المدينة الفاضمة عند كونفوشيوسىالة أبو الفتوح أحمد،  5

https://www.albayan.ae/books/eternal-books/2015-11-13-1.2504444
https://pulpit.alwatanvoice.com/articles/2020/05/09/521760.html
http://arabic.people.com.cn/n3/2017/1124/c31657-9296787.html
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(  مُنظّرا سياسا بارعا، حيث بني فكره السياسي عمى ثلاثة نقاط رئيسية، وىي: كونفوشيوسلقد كاف )
راء لمسمطة. حيث يولي كونفوشيوس الحكـ وفقا للأخلاؽ، مركزية السمطة، معارضة الاستبداد الفردي واحتكار الوز 

 1أىمية كبيرة لدور الأخلاؽ في السياسة، ويطالب الحاكـ بأف يعطي القدوة الأخلاقية لمناس.

 الشرائع السماوية -6

 ىذه الشرائع الفوضى  والفساد، وقد جاءت مف السماوية، تعيش حالة الشرائع نزوؿ كانت المجتمعات قبؿ
نظرة الشريعة الييودية، والمسيحية،  يمي ت التي حدثت في المجتمع. وفيماالاختلالات والانحرافا لعلاج

 :المينية والإسلامية، للأخلاؽ وأخلاقيات

 الشريعة الييودية. أ

اشتممت التوراة عمى بعض الوصايا الأخلاقية التي تحض عمى الفضيمة وتنيى عف الرذيمة، مف ىذه 
 روج:الأخلاؽ ما جاء في الوصايا العشر مف سفر الخ

 .أَنَا الرَّبُّ إِليُؾَ.. لَا يَكُفْ لَؾَ آلِيَةٌ أُخْرَى أَمَامِي .1
مَا فِي لَا تَصْنَعْ لَؾَ تِمْثاَلًا مَنْحُوتًا، وَلَا صُورَةً مَا مِمَّا فِي السَّمَاءِ مِفْ فَوْؽ، وَمَا فِي الَأرْضِ مِفْ تَحْت، وَ  .2

 .وَلَا تَعْبُدْىُفَّ الماءِ مِفْ تَحْتِ الَأرْضِ. لَا تَسْجُدْ لَيُفَّ 
 .لَا تنَْطِؽْ بِاسِْـ الرَّبِّ إِليِؾَ بَاطِلًا  .3
 .اُذْكُرْ يَوَْـ السَّبْتِ لِتقَُدِّسَوُ  .4
ؾَ لِكَيْ تَطُوؿَ أَيَّامُؾَ عَمَى الَأرْضِ الَّتِي يُعْطِيؾَ الرَّبُّ إِليُؾَ  .5  .أَكْرِْـ أَبَاؾَ وَأُمَّ
 .لَا تَقْتُؿْ  .6
 .لَا تَزْفِ  .7
 .لَا تَسْرِؽْ  .8
 .تَشْيَدْ عَمَى قَرِيبِؾَ شَيَادَةَ زُورٍ  لاَ  .9
ا لِقَرِيبِؾَ لَا تَشْتَوِ بَيْتَ قَرِيبِؾَ. لَا تَشْتَوِ امْرَأَةَ قَرِيبِؾَ، وَلَا عَبْدَهُ، وَلَا أَمَتَوُ، وَلَا ثَوْرَهُ، وَلَا حِمَارَ  .10  .هُ، وَلَا شَيْئًا مِمَّ

، ومنيا: إلا أف ىذه الأخلاؽ والفضائؿ، ضاعت بيف القبائح وا لى اليوـ لرذائؿ التي ميزت الييود آنذاؾ وا 
حيث اشتمؿ 2المكر، القسوة، الاعتراض، التذمر، الظمـ، التآمر، السرقة، القتؿ، الكره، التممّؽ، والغرور.

                                                           
http://arabic.people.com.cn/n3/2017/1124/c31657-الرابط: ، ، مرجع سبؽ ذكرهيـ: وليد عبداللهترجمة وتقد، تشانغ داي نياف 1

9296787.html 
، 2020ديسمبر -، أكتوبر54، العدد: ، مجمة كمية الآداب، جامعة بني سويؼالقيـ الأخلاقية في حضارات العصر الوسيطمروة مصطفى ىاشـ،  2

 .98ص: 

http://arabic.people.com.cn/n3/2017/1124/c31657-9296787.html
http://arabic.people.com.cn/n3/2017/1124/c31657-9296787.html
http://arabic.people.com.cn/n3/2017/1124/c31657-9296787.html
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عمى نظرة عنصرية ومتعالية لمييود، عمى كؿ الشعوب والأمـ الأخرى. جاء في التممود: "إفّ جميع خيرات التممود*
فّ النّصارى والمسمميف وعبدة الأوثاف خُمقوا عبيدا ليـ".الأرض م  1مؾ لبني إسرائيؿ وا 

أما في الجانب الاقتصادي، فقد منع الييود أخذ فائدة أو ربح أو زيادة )ربا( عف قرض مف الييود فيما 
اع التضامف بينيـ. إلا أنيـ أباحوا التعامؿ بالربا مع غيرىـ، ومنعوا التعامؿ بو فيما بينيـ كنوع مف أنو 

 2الاجتماعي.

 ب. الشريعة النصرانية

ظير المسيح )عميو السلاـ( في بيئة فوضوية، مفتقدة للانتماء الروحي، بسبب تلاعب المموؾ والكينة 
بالديف، لخدمة مصالحيـ. فدعاىـ في تعاليمو إلى اتباع قيـ المحبة، الرحمة، التسامح، التعاوف، العدؿ، 

 3الفاضمة. والإحساف، وغيرىا مف القيـ

 4وقد تميز القانوف الأخلاقي في النصرانية بأمريف، ىما:

ركّزت الشريعة النصرانية عمى أف سعادة الإنساف ليست في ىذا العالـ، بؿ في العالـ الآخر؛ وأف  القيـ: -
الو، نحو الدنيا لا تساوي شيئا أماـ الحياة الخالدة. لذا يجب عمى الإنساف أف يركز اىتمامو ويوجو رغباتو وآم

 الحياة الأخرى.

دعا المسيح )عميو السلاـ( إلى تغيير شامؿ في النفس البشرية، بما يؤثر عمى السموؾ الفردي السموؾ:  -
 والجماعي. ويظير ذلؾ في نصائحو )عميو السلاـ(، حيث جاء في إنجيؿ )متّى(:

ْـ مَمَكُوتَ السَّمَا وحِ، فَإِفَّ لَيُ  وَاتِ.طُوبَى لِمْمَسَاكِيفِ بِالرُّ

وْفَ. ْـ يَتَعَزَّ  طُوبَى لِمْحَزَانَى، فَإِنَّيُ

ْـ سَيَرِثُوفَ الَأرْضَ.  طُوبَى لِمْوُدَعَاءِ، فَإِنَّيُ

ْـ سَيُشْبَعُوفَ. ، فَإِنَّيُ  طُوبَى لِمْجِيَاعِ وَالْعِطَاشِ إِلَى الْبِرِّ

ْـ سَيُرْحَمُوفَ.  طُوبَى لِمرُّحَمَاءِ، فَإِنَّيُ

                                                                                                                                                                                     

يعد التممود تدوينا لنقاشات حاخامات الييود حوؿ الشريعة الييودية، الأخلاؽ، الأعراؼ، وقصص موثقة مف التراث الييودي. ويعد أيضا، * 
 المصدر الأساسي لتشريع ىؤلاء الحاخامات في الدعاوى القانونية.

، مجمة ريحاف لمنشر العممي، العدد: "دراسة مقارنة" المختمؼ في القيـ الأخلاقية بيف الييودية والمسيحية والإسلاـالمتفؽ و إبراىيـ أحمد الديبو،  1
 .164، ص: 09/09/2021، 14

، الرابط: 05/06/2023، تاريخ الاطلاع: 22/03/2017، موقع الحوار المتمدف، تاريخ النشر: الفكر الإقتصادي الييوديتامر البطراوي،  2
https://www.ahewar.org/debat/show.art.asp?aid=552384   

 .100مروة مصطفى ىاشـ، مرجع سبؽ ذكره، ص:  3
 .173-172ص: -صإبراىيـ أحمد الديبو، مرجع سبؽ ذكره،  4

https://www.ahewar.org/debat/show.art.asp?aid=552384
https://www.ahewar.org/debat/show.art.asp?aid=552384
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ْـ سَيَرَوْفَ الَله.طُوبَى للَأنْقِيَاءِ   الْقَمْبِ، فَإِنَّيُ

ْـ سَيُدْعَوْفَ أَبْنَاءَ الِله. ، فَإِنَّيُ  طُوبَى لِصَانِعِي السَّلاِـ

 طُوبَى لِمْمُضْطَيَدِيفَ مِفْ أَجْؿِ الْحَؽِّ.

 جػ. الشريعة الإسلامية

عند ثمت القيـ الأخلاقية حيث تميتوارثونيا،  كانوا مف الفضائؿ التي عمى الكثير الجاىمية في العرب تطبّع
. وحماية الضعيؼ الشجاعة في القتاؿ والصبر عمى الشدائد،والإيثار والمروءة والرأفة والرحمة، و ـ ، في الكر العرب
 .يارذائممّـ مكارـ الأخلاؽ، ونبذ تف الإسلاـ جاءحتى 

متصمة في سمسمة  والأخلاؽ في الإسلاـ لا تقوـ عمى نظريات فمسفية، ولا مصالح فردية. بؿ ىي  حمقات
يمانو. قاؿ رسوؿ الله  لا : "-صمى الله عميو وسمـ-واحدة، لا يخرؽ المسمـ إحداىا إلا أحدث خرقا في عقيدتو وا 

 وىو مُؤْمِفٌ،يَزْنِي الزَّانِي حِيفَ يَزْنِي وىو مُؤْمِفٌ، ولا يَشْرَبُ الخَمْرَ حِيفَ يَشْرَبُ وىو مُؤْمِفٌ، ولا يَسْرِؽُ حِيفَ يَسْرِؽُ 
ْـ حِيفَ يَنْتَيِبُيا وىو مُؤْمِفٌ   1"ولا يَنْتَيِبُ نُيْبَةً، يَرْفَعُ النَّاسُ إلَيْوِ فييا أبْصارَىُ

ةً وَسَطًا لِّتَكُونُوا ومف كماؿ الشريعة الإسلامية أنيا شريعة وسطية، قاؿ الله تعالى: " ْـ أُمَّ لِؾَ جَعَمْنَاكُ وَكَذََٰ
ْـ شَيِيدًاشُيَدَاءَ عَمَى النَّاسِ وَيَكُوفَ ا سُوؿُ عَمَيْكُ والعمارة، قاؿ الله  العبادة. حيث حققت التوازف بيف 143البقرة:" لرَّ

ْـ فِييَاتعالى: " فَ الْأَرْضِ وَاسْتَعْمَرَكُ . وحققت التوازف بيف الدنيا والآخرة، قاؿ الله تعالى: 61ىود:" ىُوَ أَنشَأَكُـ مِّ
. وحققت التوازف بيف الإيماف 77القصص:وَلَا تَنسَ نَصِيبَؾَ مِفَ الدُّنْيَا"  ۖ  ارَ الْآخِرَةَ "وَابْتَغِ فِيمَا آتاَؾَ المَّوُ الدَّ 

يتاَءِ ا لَاةِ وَاِ  قَاِـ الصَّ ْـ تِجَارَةٌ وَلَا بَيْعٌ عَف ذِكْرِ المَّوِ وَاِ  كَاةِ" والعمؿ، قاؿ الله تعالى: "رِجَاؿٌ لاَّ تُمْيِييِ  .37النور:لزَّ

لى جانب الو  –فعف عبد الله بف عباس سطية والتوازف، فإف الإسلاـ يعد أساسا في بناء شخصية المسمـ، وا 
ا بَمَغَ أَبَا ذَرٍّ مَبْعَثُ النبيِّ : "قاؿ -رضي الله عنيما بمَكَّةَ، قاؿَ لَأخِيوِ: ارْكَبْ إلى ىذا  -صَمَّى الله عميو وسمَّ َـ-لَمَّ

َـ ىذا الرَّجُؿِ  ْـ لي عِمْ ّـَ ائْتِنِي. فَانْطَمَؽَ الوَادِي، فَاعْمَ ُـ أنَّوُ يَأْتِيوِ الخَبَرُ مِفَ السَّمَاءِ، فَاسْمَعْ مِف قَوْلِوِ، ثُ ، الذي يَزْعُ
، فَقاؿَ: رَأَيْتُوُ يَأْمُرُ بمَكَارِِـ الأ ّـَ رَجَعَ إلى أَبِي ذَرٍّ َـ مَكَّةَ، وَسَمِعَ مِف قَوْلِوِ، ثُ  فالصدؽ 2خْلَاؽِ..".الآخَرُ حتَّى قَدِ

والأمانة والاستقامة والوفاء بالوعد، والأمر بالمعروؼ والنيي عف المنكر، كميا قيـ أخلاقية يُطمَب ويُمزَـ المسمـ 
 بتطبيقيا.

 

 
                                                           

رقـ الحديث: ، 2002الطبعة الأولى، دار ابف كثير لمطباعة والنشر والتوزيع، دمشؽ، سورا،  محمد بف إسماعيؿ البخاري، صحيح البخاري، 1
 .599،ص: 2475

 .944، ص: 3861نفس المرجع السابؽ، رقـ الحديث:  2
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 : النظريات المفسرة لمسموؾ الأخلاقيالثالثالفرع 

ت عدة تكمف أىمية النظريات الأخلاقية، في تفسيرىا لمسموؾ الأخلاقي في تصرفات الإنساف. وقد طُوٍّر 
 1وىي أربع نظريات: ،(Fulmer R.M)نظريات في ىذا المجاؿ، أىميا ما ذكره 

ترى أف الأخلاؽ تستمد مف تجارب الإنساف، وأف الاتفاؽ العاـ ىو مف يحدد .النظرية التجريبية: 1
 التصرفات الأخلاقية وغير الأخلاقية، وذلؾ مف خلاؿ التجربة.

يذه النظرية، أف عقؿ الإنساف يستطيع تحديد التصرؼ الجيد مف الفكرة العامة ل.النظرية العقلانية: 2
 السيء، وأف الإنساف يمكنو حؿ المشكلات الأخلاقية، عف طريؽ عقمو والتأثيرات الذاتية والشخصية.

حسب ىذه النظرية، تكوف الأخلاؽ موجودة لدى الإنساف بشكؿ فطري، حيث يستعمميا .نظرية الحدس: 3
 والشر عف طريؽ الحدس. وأف الأخلاؽ السيئة سببيا ىي النشأة في بيئة غير سميمة.في التمييز بيف الخير 

ترى أف تحديد الصواب والخطأ أكبر مف قدرة الإنساف، وأف الله تعالى يخبر الإنساف .نظرية الوحي: 4
 بالقيـ والمبادئ التي تساعده عمى تحديد الخير مف الشر.

تكاد تخمو مف قصور وتعارض بيف بعضيا البعض، لأنيا ألغت والملاحظ ليذه النظريات، يرى أنيا لا 
دور الديف في تحسيف الأخلاؽ وتوجيو التصرفات. بينما "يثبت الاتجاه الأخلاقي في الإسلاـ، أف الأخلاؽ ىي 

 2روح الرسالة الإسلامية، وأف التشريع الإسلامي يعد صورة مجسمة ليذه الروح".

  في الفكر الإداريالمطمب الثاني: أخلاقيات المينة 

سنتطرؽ في ىذا المطمب، إلى آراء بعض المفكريف الإدارييف حوؿ أخلاقيات المينة، إضافة إلى 
 دورأخلاقيات المينة في وظائؼ الإدارة.

  الفرع الأوؿ: أخلاقيات المينة لدى بعض المفكريف الإدارييف

تي لـ تأخذ مكانيا إلا في ثمانينيات تعددت الآراء والأطروحات النظرية لموضوع أخلاقيات المينة، وال
، (Frederick Taylorالقرف الماضي. وفيما يمي سنتطرؽ إلى آراء ثلاثة مف رواد الفكر الإداري وىـ:)

(Chester Barnard) و(Peter Drucker). 

 

 

                                                           

، 2013كير، عمّاف الأردف، ، الطبعة الأولى، مركز ديبونو لتعميـ التفالاتجاىات الحديثة في الإدارة التربوية والمدرسيةطارؽ عبد أحمد الدليمي، 1 
 .89-88ص: -ص

 .102، ص: 2004، دار الكتب العممية، بيروت، لبناف، الأخلاؽ بيف الفلاسفة وعمماء الإسلاـمصطفى حممي،  2
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 (Frederick Taylor) أخلاقيات المينة لدى .1

يث تتمثؿ أىـ إسياماتو في ثلاث دراسات، ( رائد ومؤسس الإدارة العممية، حFrederick Taylorيعد )
، شيادة في حضرة المجنة الخاصة 1911، مبادئ الإدارة العممية عاـ 1903وىي: إدارة المصنع )الورشة( عاـ 

 .1912لممجمس التشريعي عاـ 

( Taylor، وسميت بػ "الإدارة العممية"، أيف أدت ملاحظات )1947جمُعت ىذه المطبوعات الثلاث عاـ 
نع الفولاذ، إلى ذكر أسباب عدـ تحقيؽ الحد الأقصى مف الكفاءة بالعمؿ مف طرؼ العماؿ. وبناء في مص

( نظامو العممي والذي يستند حسبو عمى تجزئة نشاطات الموظفيف إلى Taylorعمى ىذه الأسباب، اقترح )
 لقياس النشاط المطموب. 1*أساسية وثانوية، عف طريؽ استخداـ "ساعة التوقيت"

( موضوع أخلاقيات المينة بصفة مباشرة، إلا أنو قد أشار ليا في نظريتو Taylorحقيقة لـ يناقش )وفي ال
مف خلاؿ تطرقو إلى قضايا مثؿ: الرضا الوظيفي، الرفاىية، المشاركة وحقوؽ العماؿ، والتي شكمت جوىر 

 2العممية الإدارية، بيدؼ تحسيف علاقة الإدارة بالعماؿ.

 (Chester Barnard)أخلاقيات المينة لدى  .2

(، حيث يعد مؤلؼ )وظائؼ الرؤساء التنفيذييف(، أشير Max Weberىو اقتصادي أمريكي تأثر بػ )
أف الموظفيف ( Barnardإسياـ لو في عمـ الإدارة، أيف ركز فيو عمى التنظيـ الرسمي كأنظمة تعاونية. وأوضح )

لاندفاعات، والتي تحركيا غرائزىـ، حيث يمكف في أي مؤسسة، لدييـ دوافع خاصة مثؿ: الأىداؼ، الرغبات، ا
تعديميا وتوجيييا لخدمة أىداؼ المؤسسة مف خلاؿ وظائؼ الرؤساء، وذلؾ عف طريؽ تقديـ المكافآت والتحفيزات 
والتأثير في سموكيـ. وبناء عميو، إذا تحققت أىداؼ الموظفيف والمؤسسة بشكؿ تعاوني، يصبح النظاـ الإداري 

 فعّالا.

( لأخلاقيات المينة، تمؾ القضايا المرتبطة بالطرؽ التي C. Barnardما قدمتو نظرية ) ولعؿ أىـ
يستخدميا المديروف لجعؿ دوافع الموظفيف تتجو صوب أىداؼ المؤسسة، مثؿ: كيفية خمؽ الولاء وطرؽ بناء روح 

ضر حوؿ القيادة يمكف القوؿ، أف الأبحاث المنجزة في الوقت الحاو التضامف والإيماف بأىداؼ المؤسسة. 
خاصة مؤلفات: وظائؼ الرؤساء التنفيذييف عاـ ( C. Barnardالأخلاقية، تعود في الأصؿ إلى كتابات )

 1958.3، الشروط الجوىرية لأخلاؽ الأعماؿ عاـ 1948، التنظيـ والإدارة عاـ 1938

 
                                                           

                 اءأثن في العامؿ يؤدييا التي الحركات تستغرقو الذي الوقت وقياس لتحميؿ تايمور استخدميا طريقة ىي: Stopwatch أو التوقيت ساعة*  1
 .الأداء وتحسيف الضرورية، غير الحركات وتفادي الوقت اختصار بيدؼ وذلؾ عممو،

 .382-381ص: -، ص2008، 49، العدد: 14، مجمة العموـ الاقتصادية والإدارية، المجمد: أخلاقيات الأعماؿ في نظرية الإدارةسعد العنزي،  2
 . 384-383ص: -نفس المرجع السابؽ، ص 3
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 (Peter Druckerأخلاقيات المينة لدى ) .3

، أىـ مؤلفيف 1954، وكتاب )تطبيؽ الإدارة( الصادر عاـ 1946يعد كتاب )مفيوـ الشركة( الصادر عاـ 
والذيف كاف ليما تأثير كبير في نظريات الإدارة. والقارئ ليذيف الكتابيف، سيكتشؼ العديد  (Peter Druckerلػ )

لممؤسسة مفيوـ المؤسسة ( Druckerمف القضايا الأخلاقية المتعمقة لممؤسسات. ففي الكتاب الأوؿ، أعطى )
 ماعية. في حيف جسّد في الكتاب الثاني، مسؤوليات الإدارة.الاجت

 في الإدارة عمى أف أخلاقيات المينة تتحدد في ثلاثة عناصر: (Druckerركزت نظرية )

 التركيز عمى الزبائف أكثر مف الأرباح؛ -

 لممؤسسة مسؤولية اجتماعية ينبغي أف تضطمع بيا؛ -

 1ظفيف فييا.تواجو المؤسسة مسؤولية خاصة تجاه المو  -

 الفرع الثاني: أخلاقيات المينة في وظائؼ الإدارة

قد يكوف ىناؾ إجماع بيف الباحثيف، أف أىـ وظائؼ الإدارة ىي: التخطيط، التنظيـ، التوجيو، الرقابة. وىذه 
تتأثر بتصرفات الموظفيف، ومصالح المؤسسة. لذا كاف لا بد مف توضيح دور  -بطبيعة الحاؿ-الوظائؼ 
 المينة في القياـ بيذه الوظائؼ، وذلؾ كما يمي: أخلاقيات

 . وظيفة التخطيط1

 يتضمف التخطيط كمفيوـ إداري، العناصر التالية:

 تحديد الأىداؼ المستقبمية لممؤسسة؛ -

 تعييف وتحديد وسائؿ تحقيقيا )الموارد(؛ -

 تحديد مدة مناسبة لتنفيذ ما خُطّط لو. -

سسة، تترتب عمييا مسؤولية أخلاقية. إذ يجب أف يعطي الجانب والملاحظ أف وظيفة التخطيط في المؤ 
الأخلاقي لمتخطيط المؤسسة مشروعية تصرّفيا في مواردىا، وذلؾ في إطار يخدـ أىداؼ جميع أصحاب 
المصالح. لأنو عمى خلاؼ ذلؾ، نجد الكثير مف المؤسسات تتبنى فمسفة التخطيط، تقوـ عمى اعتبار التكمفة 

 2لأكبر، دوف مراعاة الجوانب الأخلاقية في قراراتيا.المثمى والعائد ا
                                                           

، مجمة العموـ الاقتصادية والتسيير دراسة حالة الجامعة الجزائرية-تحميؿ الأسس النظرية للأخلاقيات في الإدارة وآليات إرسائياأمينة عثماني،  1
 .05، ص: 2015، 14والعموـ التجارية، العدد: 

بة الممؾ فيد الوطنية، الرياض، المممكة العربية السعودية، ، مكتأخلاقيات الإدارة مف المنظور الإسلامي والإداريخالد بف عبد الرحمف الجريسي،  2 
 .131ـ، ص: 2012ىػ 1433الطبعة الثانية، 
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 وظيفة التنظيـ. 2

يعرؼ التنظيـ عمى أنو: تجميع منطقي للأجزاء المترابطة، لتكويف كياف واحد تمارس مف خلالو السمطة 
 1والتنسيؽ، لتحقيؽ غاية محددة.

لإدارية، يتـ "توجيو جميع موارد فالتنظيـ يعد وسيمة لتحقيؽ أىداؼ المؤسسة، لأنو مف خلاؿ ىذه الوظيفة ا
الإدارة البشرية والمادية والمالية، نحو تحقيؽ أىداؼ المؤسسة. وذلؾ مف خلاؿ تقسيـ النشاطات المختمفة، وتجميع 
النشاطات المتشابية، وتحديد العلاقات والتداخلات بيف الوحدات الإدارية، مما يؤدي بيا إلى العمؿ كمجموعة 

 2لمؤسسة."متّسقة، لتحقيؽ ىدؼ ا

ولموصوؿ إلى أىداؼ المؤسسة، فإنو يجب ألا تتعارض مبادئ التنظيـ مع القيـ الأخلاقية. وذلؾ مف 
 3خلاؿ:

 تحمّؿ المدير لممسؤولية بصدؽ وعدؿ ونزاىة، مع تقبّمو لمرأي المعارض والنقد الموضوعي. -

 ة.وضع كؿ موظؼ في مكانو المناسب، بعيدا عف التحيز والمحسوبية والوساط -

يجاد مواقؼ صريحة تجاىو، واستغلالو لتطوير أداء  - الاىتماـ بالتنظيـ غير الرسمي داخؿ المؤسسة، وا 
 الموظفيف.

 الاىتماـ بمناخ العمؿ وتوفير التسييلات المادية لمموظفيف. -

خمؽ وحدات داخؿ المؤسسة، تكوف حمقة وصؿ بينيا وبيف المجتمع، بيدؼ شرح طريقة عمؿ المؤسسة  -
 ئف والمواطنيف، وتعزيز مسؤوليتيا الاجتماعية.لمزبا

 انفتاح المؤسسة عمى الإعلاـ، بيدؼ تعزيز مبدأ الشفافية تجاه المجتمع. -

 وظيفة التوجيو. 3

يعرّؼ التوجيو كوظيفة إدارية عمى أنو: "إرشاد الموظفيف داخؿ المؤسسة، وتعميميـ وتحفيزىـ، مف أجؿ 
حيث أنو يتـ توجيو الموظفيف في المؤسسة مف خلاؿ ثلاثة عناصر، وىي:  4أداء أعماليـ بفاعمية وثقة وحماس".

 5"القيادة، الاتصاؿ، التحفيز".

 
                                                           

 .203، ص: 1993، الدار الجامعية لمطباعة والنشر، الإسكندرية، مصر، أصوؿ عمـ الإدارة العامةعبد الغني بسيوني، 1 
 .15، ص: 2001الرياض، المممكة العربية السعودية، ، مرامر لمطباعة، القيادة الإداريةسالـ سعيد القحطاني،  2
 .134خالد بف عبد الرحمف الجريسي، مرجع سبؽ ذكره، ص: 3 
 .295، ص: 2000، دار القمـ العربي، دبي، الإمارات العربية المتحدة، أصوؿ الإدارةسمير عسكر،  4
 .125، ص: 2003جامعية، حمب، سوريا، ، مديرية الكتب والمطبوعات المبادئ الإدارة ووظائفياأحمد اليوسفي،  5
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 :لتزامات الأخلاقية، ىيوتتجسد في كؿ عنصر مف العناصر السابقة، مجموعة مف المبادئ والا

مف الروح ( "نوعا John M. Pfiffner and Robert V. Presthusتمثؿ القيادة لدى )القيادة:  -
المعنوية والمسؤولية التي تتجسد في القائد، والتي تعمؿ عمى توحيد جيود التابعيف، لتحقيؽ الأىداؼ المطموبة، 

وبما أف أىداؼ المؤسسة تُحقَّؽ عف طريؽ الموظفيف، فإف دور القيادة الإدارية  1وتجاوز المصالح الشخصية".
بالجوانب الأخلاقية، لتعزيز ىذه القيادة وتقويتيا. ويتضح ذلؾ  يزداد أىمية. وىنا تتجمى أىمية وضرورة الاىتماـ

 2:ات القائد، والذي يجب أف يتميز بما يميأكثر، مف خلاؿ استعراض صف

 الالتزاـ بالعدالة والصدؽ في العمؿ، واحتراـ الموظفيف وسماع آرائيـ. -

 متوازف ومتكامؿ.الاىتماـ بمتطمبات العمؿ، وتحقيؽ حاجات الموظفيف والمؤسسة، بشكؿ  -

 الاىتماـ بتقييـ أداء الموظفيف، ووضع الموظؼ المناسب في المكاف المناسب. -

 عدـ التحيز في حسـ وحؿ المشكلات والصراعات داخؿ المؤسسة. -

 الالتزاـ بتحقيؽ الرضا الوظيفي لمرؤوسيو. -

 نقؿ السمطة بمرونة والتركيز عمى الكفاءات.  -

الإداري عمى أنو: عممية تبادؿ الأفكار الآراء والبيانات والمعمومات، بيف يعرّؼ الاتصاؿ الاتصاؿ:  -
الموظفيف داخؿ المؤسسة، بواسطة وسائؿ شفيية وغير شفيية، بيدؼ التأثير عمى السموؾ، وتحقيؽ النتائج 

سية، وبما أف عناصر عممية الاتصاؿ تتكوف مف: مرسؿ، رسالة، مستقبؿ، وسيمة اتصاؿ، وتغذية عك 3المطموبة.
 جب أف يتمتع بالفعالية والكفاءة.فإف ىذا النظاـ الاتصالي ي

 4لذلؾ، فإنو كي تعطي المؤسسة لعممية الاتصاؿ الإداري بعدا أخلاقيا، يجب عمييا تحقيؽ ما يمي:

التدقيؽ والفحص المستمر لنظاـ الاتصالات، لتفادي المشكلات التي تتسبب في تسريب أو اجتزاء أو  -
 ت.تشويو المعموما

تعزيز الاتصالات الرسمية، والتقميؿ مف الاتصالات غير الرسمية، التي تأخذ الأشكاؿ السمبية مثؿ:  -
 الوشاية، تزييؼ الحقائؽ، تيويؿ الأمور البسيطة، أو استغصار الأمور الميمة، وغيرىا مف الاتصالات السمبية.

                                                           

، دار الفكر الجامعي، الإسكندرية، مصر، القيادة الإدارية كوسيمة لتحسيف أداء العامميف في المؤسسات الاقتصاديةشيداف عادؿ الغرباوي، 1 
 .13، ص: 2020

 .137-136ص: -مرجع سبؽ ذكره، ص خالد بف عبد الرحمف الجريسي، 2
 .234، ص: 2022، دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع، عماف الأردف، ة الإداريةالعمميضرار العتيبي،  3
 .139-138ص: -خالد بف عبد الرحمف الجريسي، مرجع سبؽ ذكره، ص 4
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لضماف وضوح المعمومة، وتفادي تحديد مجاؿ الاتصالات الإدارية لكؿ وظيفة، وتوضيح مصادرىا،  -
 تداخؿ المياـ والصلاحيات، والالتزاـ بوحدة الأمر والقرار. 

يمكف تعريؼ التحفيز عمى أنو: تنمية الرغبة لدى الموظفيف في بذؿ مستوى أعمى مف الجيود،  التحفيز: -
حيث تيدؼ عممية  1يف.نحو تحقيؽ أىداؼ المؤسسة. عمى أف تؤدي ىذه الجيود، إلى إشباع رغبات ىؤلاء الموظف

التحفيز إلى تحسيف الأداء وزيادة الإنتاجية، تفادي المشاكؿ داخؿ المؤسسة، وتوفير بيئة عمؿ مشجعة عمى 
 التميز والإبداع.

 2وتظير الأطر الأخلاقية لعممية التحفيز في ما يمي:

 د المالية والبشرية لممؤسسة.أف يتوافؽ نظاـ التحفيز مع الأىداؼ والقيـ والثقافة التنظيمية، ومع الموار  -

الربط بيف نظاـ التحفيز والأفكارالإبداعية لمموظفيف، حيث يمكف ليذه الأفكار، أف تحؿ المشكلات التي  -
 تعترض المؤسسة.

 تحقيؽ العدالة بيف الموظفيف، في سياسة الأجور والمكافآت والتحفيزات. -

 بؿ الاىتماـ بالجانب المعنوي والنفسي لمموظفيف. عدـ الاقتصار في التحفيز عمى زيادة الإنتاج فقط، -

: تعد الرقابة أساس العممية الإدارية، فبواسطتيا يتـ ضبط وتصحيح العمؿ داخؿ وظيفة الرقابة. 4
المؤسسة. وتعرّؼ الرقابة الإدارية عمى أنيا: مجموعة مف العمميات والأساليب، التي يتـ بمقتضاىا التحقؽ مف أف 

ونستنتج مف التعريؼ، أف الرقابة  3المعايير المطموبة، ويخدـ الأىداؼ الموضوعة في المؤسسة.الأداء، يتـ حسب 
 عممية مستمرة داخؿ المؤسسة، فيي تسعى إلى الكشؼ عف الانحرافات في العمؿ، ثـ تعديميا وتصحيحيا.

  4ويمكف أف نشير إلى الجوانب الأخلاقية في الرقابة، مف خلاؿ ما يمي:

نما التركيز عمى جعميا  عدـ التركيز - في العممية الرقابية، عمى تتبع أخطاء الموظؼ بيدؼ عقابو. وا 
 وسيمة لتقويـ المخطئيف، وتحفيز أصحاب القدرات والكفاءات.

 تنمية الحوار وروح النقد، ومناقشة نتائج العمؿ مف قِبَؿ الموظفيف المعنييف مباشرة. -

 .الرسمية الرقابية، عند التعامؿ مع الزبائف والمورّديف والييئات استحضار قيـ الصدؽ والنزاىة في العممية -

 

                                                           
 .79، ص:2013المجموعة العربية لمتدريب والنشر، القاىرة، مصر، ، ميارات بناء وتحفيز فرؽ العمؿمحمود عبد الفتاح رضواف،  1
 .140-139ص: -بف عبد الرحمف الجريسي، مرجع سبؽ ذكره، ص خالد 2
 .09، ص: 2020، الأكاديمية الحديثة لمكتاب الجامعي، الطبعة الأولى، القاىرة، مصر، الرقابة الإداريةمحمد الفاتح محمود بشير المغربي،  3
 .142-141ص: -خالد بف عبد الرحمف الجريسي، مرجع سبؽ ذكره، ص4 
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 أخلاقيات المينة ومختمؼ أبعادىا المطمب الثالث: أىمية تبني

، يستمزـ عمى موظفييا والمنتسبيف إلييا، التحمي بمجموعة مف القيـ زبائنياحتى تكسب  المؤسسة ثقة 
 أحسف خدمة ممكنة لمزبائف والمستيمكيف. التي تساعدىـ عمى تقديـو والمبادئ الأخلاقية، 

 وفي ىذا المطمب، سنتطرؽ إلى أىمية تبني أخلاقيات المينة، إضافة إلى تحميؿ أىـ أبعادىا.

 الفرع الأوؿ: أىمية أخلاقيات المينة

لمفرد، سواء عمى المستوى الشخصي أو داخؿ المؤسسة، وتظير  ميماإف الالتزاـ بالأخلاقيات يعد أمرا 
 1خلاقيات المينة بشكؿ عاـ في الآتي:أىمية أ

تحقيؽ مردود مالي عمى المدى الطويؿ، وىذا ضد المنظور الذي يرى تعارضا بيف تحقيؽ الربح المادي  -
 والالتزاـ بالمعايير الأخلاقية.

 تفادي الخسائر التي كاف مف الممكف التعرض ليا جراء إىماؿ أخلاقيات المينة. -

 تعزيز سمعة المؤسسة. -

 تفادي ردود الفعؿ السمبية للأطراؼ المتعاممة مع المؤسسة في حالة تجاىؿ المعايير الأخلاقية. -

 الالتزاـ بالمعايير الأخلاقية يعطي مصداقية لممؤسسة أماـ المنافسيف. -

 2ويمكف تفصيؿ أىمية أخلاقيات المينة كالآتي:

 وبينيـ. تعزيز علاقة الموظؼ بزملائو، وزيادة الأخوة والترابط بينو -

 مساعدة الموظؼ عمى تجنب الأزمات في العمؿ، وتخطييا بسيولة في حاؿ حدوثيا. -

 حماية الموظؼ مف الخوؼ في الوقوع في الأخطاء أثناء العمؿ. -

 85تؤدي بالموظؼ إلى النجاح الميني؛ حيث أثبتت الدراسات أف نجاح الفرد في عممو يعتمد عمى  -
 بالمئة عمى ميارتو الخاصة. 15وبالمئة عمى أخلاقيات المينة، 

يجاد وظائؼ أفضؿ في المستقبؿ. -  زيادة فرص الترقية وا 

                                                           
دارية، العدد: ساىمة أخلاقيات الأعماؿ في مكافحة الفساد الإداريموافية شراد،  1  .146ص: ، 2013، ديسمبر 14، مجمة أبحاث اقتصادية وا 
، الرابط: 2021سبتمبر  10، تاريخ الاطلاع: 2020جويمية  02، في: ما ىي أخلاقيات المينة وأىميتياالموسوعة العربية الشاممة،  2

ethics-resources/work-education/human-and-https://www.mosoah.com/career/  

https://www.mosoah.com/career-and-education/human-resources/work-ethics/
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إف اتباع المؤسسة لأساليب مينية وأخلاقية مع زبائنيا وموظفييا، غالبا ما تحصؿ زيادة الإنتاجية:  -
التي تمتزـ  شركة أمريكية، أثبتت أف الشركات 1500عمى أرباح كبيرة. فحسب دراسة أجريت عمى أكثر مف 

 بالبروتوكولات وأخلاقيات المينة، تحظى بمبيعات أكثر مف الشركات غير الممتزمة.

إف التزاـ الموظفيف بأخلاقيات المينة، يؤدي بيـ إلى الانضباط والاجتياد في عمميـ، تقميؿ التكاليؼ:  -
 لأخلاقيات المينية.وبالتالي فإف المؤسسة تتحمؿ تكاليؼ تشغيؿ أقؿ مف المؤسسات التي لا تمتزـ با

حيث أف المؤسسة التي تمتزـ بأخلاقيات المينة، يقؿ فييا سلامة وأماف البيئة الداخمية لممؤسسة:  -
 حدوث النزاعات والصراعات بيف الموظفيف.

إف المؤسسة الممتزمة بأخلاقيات المينة، تتمتع بصورة وسمعة جيدتيف بيف تحسيف صورة المؤسسة:  -
 زبائنيا ومنافسييا.

إف تعامؿ المؤسسة باحتراـ وعدالة واحترافية مع الزبائف، سيجعميا تحافظ عمييـ المحافظة عمى الزبائف:  -
 وتكسب وفاءىـ.

إف الالتزاـ بميثاؽ أخلاقيات المينة مف طرؼ الإدارة، يخمؽ جوا تنظيـ العلاقة بيف الإدارة والموظفيف:  -
 يجعؿ العلاقة بينيما سميمة وبعيدة عف التوتر.مف الثقة والاحتراـ بينيا وبيف الموظفيف، مما 

 الفرع الثاني: أبعاد أخلاقيات المينة

نظرا للأىمية الكبيرة لأخلاقيات المينة، فإف المؤسسة مطالبة بالالتزاـ بيا وتحديد أبعادىا بشكؿ واضح، 
ىا المؤسسة، تتضمف وذلؾ عف طريؽ ما يسمى بػ "مدونة الأخلاؽ المينية"، والتي ىي عبارة عف "وثيقة تصدر 

مجموعة مف القيـ والمبادئ، ذات العلاقة بما ىو مرغوب فيو وغير مرغوب فيو مف سموكيات لممؤسسة والموظفيف 
 1فييا".

والمقصود بأبعاد أخلاقيات المينة، تمؾ المعايير والمبادئ التي ينبغي عمى الموظؼ والعامؿ احتراميا 
لاؿ اطلاعنا عمى مجموعة مف مدونات الأخلاؽ المينية لعدد مف خ واتباعيا، في أثناء تأدية ميامو. ومف

 المؤسسات والشركات، يمكننا أف نمخص أىـ أبعاد أخلاقيات المينة في الآتي:

يقصد بالصدؽ والأمانة، المحافظة عمى الوثائؽ والممفات الإدارية، والتجييزات الصدؽ والأمانة:  -
مي بالصدؽ والالتزاـ في أداء الأعماؿ والواجبات الوظيفية مف جية والوسائؿ المادية لممؤسسة مف جية، والتح

 أخرى. أي أنو يجب أف يكوف لدى الموظؼ رقابة ذاتية يعتمد عمييا في أثناء إنجاز ميامو.

                                                           
لمبحوث ، مجمة ميلاؼ حتمية اعتماد مدونة أخلاقية لإدارة الموارد البشرية في المؤسسة: أنموذج مقترحمحمد الصالح قريشي وىاجر قريشي،  1

 .436، ص: 2018، جواف 01، العدد: 04والدراسات، المجمد: 
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 1ولقد تطرؽ القانوف الأساسي لموظيفة العمومية لمبدأ الأمانة، مف خلاؿ مواده الآتية:

 عمى حماية الوثائؽ الإدارية وعمى أمنيا.: عمى الموظؼ أف يسير 49"المادة 

يمنع كؿ إخفاء أو تحويؿ أو إتلاؼ الممفات أو المستندات أو الوثائؽ الإدارية ويتعرض مرتكبيا إلى 
 عقوبات تأديبية دوف المساس بالمتابعات الجزائية.

 : يتعيف عمى الموظؼ أف يحافظ عمى ممتمكات الإدارة في إطار ممارسة ميامو.50المادة 

: يجب عمى الموظؼ، ألا يستعمؿ بأية حاؿ، لأغراض شخصية أو لأغراض خارجة عف 51المادة 
 المصمحة، المحلات والتجييزات ووسائؿ الإدارة".

: يقصد بيا معاممة الموظؼ لجميع مف ليـ علاقة بو مف رؤساء وزملاء الاحتراـ وحسف المعاممة -
رص عمى تنفيذ تعميمات وتوجييات الرؤساء، واحتراـ السمـ وزبائف، معاممة طيبة وحسنة. بالإضافة إلى الح

 الوظيفي، والعمؿ عمى تحقيؽ رضا الزبوف.

 وقد حث القانوف الأساسي لموظيفة العمومية عمى ذلؾ مف خلاؿ مواده:

 : يجب عمى الموظؼ التعامؿ بأدب واحتراـ في علاقاتو مع رؤسائو وزملائو ومرؤوسيو.52"المادة 

 2عمى الموظؼ التعامؿ مع مستعممي المرفؽ العاـ بمياقة ودوف مماطمة".: يجب 53المادة 

: النزاىة تعني تأدية العمؿ وفؽ القواعد والإجراءات المعموؿ بيا، دوف انتظار مزية أو النزاىة والشفافية -
ؼ الذي لا منفعة شخصية مف وراء ىذا العمؿ، باستثناء الراتب الذي يتمقاه الموظؼ. والموظؼ النزيو ىو الموظ

 يُغرى باليدايا أو يقع في الرشوة مف أجؿ التلاعب بقوانيف وأنظمة الوظيفة.

أما الشفافية، فيقصد بيا وضوح القواعد والإجراءات الوظيفية وتبسيطيا، وتوفير المعمومات لمموظفيف داخؿ 
 المؤسسة لمساعدتيـ عمى العمؿ، ولمزبائف خارجيا لتمبية حاجاتيـ.

ى: "يمنع عمى الموظؼ تحت طائمة المتابعات الجزائية، طمب أو اشتراط أو استلاـ، عم 54تنص المادة 
ىدايا أو ىبات أو أية امتيازات مف أي نوع كانت، بطريقة مباشرة أو بواسطة شخص آخر، مقابؿ تأدية خدمة في 

 3إطار ميامو".

                                                           
 1427جمادى الثانية عاـ  19المؤرّخ في  03-06، الأمر رقـ 2006جويمية  16، بتاريخ: 46الجريدة الرسمية لمجميورية الجزائرية، العدد:  1

 .07، ص: موميةالقانوف الأساسي العاـ لموظيفة الع، المتضمّف 2006يوليو سنة  15الموافؽ 
 .07نفس المرجع السابؽ، ص:  2
 .07نفس المرجع السابؽ، ص:  3
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وموظفييا وزبائنيا، سواء كانت : يرتبط مفيوـ السرية بالمعمومات والبيانات المتعمقة بالمؤسسة السرية -
مادية كالوثائؽ والممفات، أو غير مادية كالمعمومات الشفيية أو الإلكترونية. حيث أنو يجب عمى الموظؼ أف 

ذاعتيا، لما في ذلؾ مف ضرر عمى الموظؼ نفسو وعمى المؤسسة وزبائنيا.  يمتزـ بالحفاظ عمييا وعدـ نشرىا وا 

عماؿ(، المادة السابعة، في الفقرة الثامنة مف قانوف العمؿ الجزائري: "أف جاء في الفصؿ الثاني )واجبات ال
لا يفشوا المعمومات المينية المتعمقة بالتقنيات والتكنولوجيا وأساليب الصنع وطرؽ التنظيـ وبصفة عامة أف لا 

 1تيا سمطتيـ السممية".يكشفوا مضموف الوثائؽ الداخمية الخاصة بالييئة المستخدمة إلا إذا فرضيا القانوف أو طمب

مف القانوف الأساسي لموظيفة العمومية: "يجب عمى الموظؼ الالتزاـ بالسر الميني.  48وجاء في المادة 
ويمنع عميو أف يكشؼ محتوى أية وثيقة بحوزتو أو أي حدث أو خبر عمـ بو أو اطمع عميو بمناسبة ممارسة 

رر الموظؼ مف واجب السر الميني إلا بترخيص مكتوب ميامو، ما عدا ما تقتضيو ضرورة المصمحة. ولا يتح
 2مف السمطة السممية المؤىمة".

: يتضمف مفيوـ العدالة، عدـ التمييز بيف الموظفيف أو الزبائف مف حيث: العرؽ، الموف، الجنس، العدالة -
 تمييز أو تحيز. السف، أو الحالة الاجتماعية والصحية. وضرورة معاممة الجميع معاممة عادلة ومتساوية، دوف

، والتي تبيف طريقة العمؿ داخؿ لكؿ مؤسسة قوانيف وأنظمة تحكميا وتسيرىااحتراـ القوانيف والأنظمة:  -
المؤسسة وتوزيع المياـ بيف الموظفيف وغيرىا مف الإجراءات؛ لذا مف الواجب عمى كؿ فرد داخؿ المؤسسة احتراـ 

   .ىذه القوانيف والأنظمة وتنفيذىا عمى أكمؿ وجو

، والتي تؤدي بدورىا إلى مفيوـ الجودة في مؿ بأعمى قدر مف الميارة والخبرةيقصد بو أداء العالإتقاف:  -
 العمؿ.

 3ومف عناصر إتقاف العمؿ:

 أخذ الوقت اللازـ لإنجاز العمؿ؛ -

 الموعد المتفؽ عميو لتسميـ العمؿ؛احتراـ  -

 ة في الإنجاز والعناية بالتفاصيؿ؛الدق -

 دمات إضافية.تقديـ خ -

                                                           
الموافؽ  1410رمضاف عاـ  26المؤرخ في  11-90، القانوف رقـ 1990أفريؿ  25، بتاريخ: 17الجريدة الرسمية لمجميورية الجزائرية، العدد:  1

 .563، ص: بعلاقات العمؿالمتعمؽ  1990أبريؿ  21
 .06، مرجع سبؽ ذكره، ص: 2006جويمية  16، بتاريخ: 46مية لمجميورية الجزائرية، العدد: الجريدة الرس 2
، الرابط: 2021سبتمبر  07، تـ الاطلاع عميو في: 2018أوت  07، في: أخلاقية إتقاف العمؿموقع البلاغ،  3

.balagh.com/article/https://wwwالعمؿ-إتقاف-أخلاقية  

https://www.balagh.com/article/أخلاقية-إتقان-العمل
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يقصد بو احتراـ الموظؼ لأوقات الدخوؿ والخروج إلى ومف العمؿ. وتخصيص وقت احتراـ الوقت:  -
العمؿ كمو لموظيفة، بمعنى أف يستغؿ الموظؼ الوقت لأداء الوظيفة المعيودة إليو، بما يخدـ السير المنتظـ 

القصوى، وبموافقة رئيسو أو موافقة صاحب  وألا يغادر مقر عممو إلا في الحالات 1والمستمر لممرفؽ العاـ،
 2الصلاحية في ذلؾ.

أي قدرة الموظؼ وقابميتو لمعمؿ ضمف مجموعة، ومدى قدرتو العمؿ الجماعي )العمؿ ضمف فريؽ(:  -
عمى إنجاز المياـ الموكمة إليو ضمف فريؽ العمؿ، ومدى استقراره داخؿ ىذا الفريؽ مف خلاؿ التعاوف والاحتراـ 

 يف أعضائو.المتبادؿ ب

كما تجدر الإشارة إلى أف ىناؾ مف يصنؼ أخلاقيات المينة إلى: أخلاؽ المؤسسة، أخلاؽ المديريف، 
أخلاؽ الموظفيف وأخلاؽ الزبائف. بحيث يكوف لكؿ صنؼ أو مستوى، مجموعة مف المبادئ التي يجب عميو 

 الالتزاـ بيا.

 المطمب الرابع: مصادر أخلاقيات المينة وطرؽ ترسيخيا

ناؾ مجموعة مف الأسس والمبادئ، التي يرى الباحثوف أنيا تشكؿ مصادرا لأخلاقيات المينة. وسنتناوؿ ى
في ىذا المطمب، مختمؼ أنواع المصادر التي تُؤخذ منيا الأخلاقيات المينية، إضافة إلى التطرؽ إلى الطرؽ 

 .ىذه الأخلاقيات لدى موظفي المؤسسةوالسّبؿ، التي ترسّخ 

 مصادر أخلاقيات المينة الفرع الأوؿ:

ىناؾ مجموعة مف المصادر التي تعد الأساس الذي تقاـ عميو بخصوص مصادر أخلاقيات المينة، فإف 
 الأخلاقيات الخاصة بالوظائؼ والميف، والتي تعكس ثقافة المجتمع وىويتو.

 وعموما، فإف ىذه المصادر تتمثؿ في: الأخلاؽ الشخصية، المؤسسة، البيئة الخارجية.

 لأخلاؽ الشخصيةا .1

 يمثؿ الفرد ميما كانت صفتو أساس السموؾ الأخلاقي، ويتأثر ىذا الفرد بعدة عوامؿ منيا:

                                                           
، واجب الموظؼ العاـ الحضور في أوقات الدواـ الرسمي وآثار مخالفتو ذلؾ )موظؼ الخدمة الجامعية في العراؽ أنموذجا(خالد رشيد عمي،  1

 .07، ص:2015، 01، العدد: 04مجمة العموـ القانونية والسياسية، المجمد: 
، رسالة دكتوراه في قياس كفاءة الموظؼ العاـ وتطوير أدائو دراسة تطبيقية في المممكة العربية السعوديةعثماف السنيدي،  عبد الله بف راشد بف 2

 .101، ص: 2010الإدارة العامة، معيد بحوث ودراسات العالـ الإسلامي، جامعة أـ درماف الإسلامية، جويمية 
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بما أف الديف يدعو إلى طاعة الله ويأمر بالتقوى وحسف المعاممة، فسينعكس ىذا عمى أخلاقيات الديف:  -
يعني أنو المصدر الرئيسي لممسؤولية  الموظؼ في عممو. فقد حث الديف عمى النزاىة وحرّـ الرشوة والغش، مما

 الشخصية التي تنبع منيا الرقابة الذاتية.

تعد مف أىـ المؤثرات التي تساعد عمى تكويف أفراد المجتمع، خاصة وأنيا المصدر الأوؿ العائمة:  -
موروث إلى مكاف لممبادئ والقيـ الاجتماعية التي تحدد مسيرة حياة الفرد في المجتمع، والذي بدوره ينقؿ سموكو ال

عممو. فمف تربى في أسرتو عمى الصدؽ والاحتراـ والأمانة، سيتعامؿ بيذه الصفات في عممو، والعكس صحيح. 
 1وىذا كمو يؤثر عمى الأخلاقيات داخؿ المؤسسة.

 المؤسسة .2

تشير الأنظمة والمبادئ في المؤسسة إلى أىـ القوى التي تشكؿ أخلاقيات المينة، والتي توجو سموؾ 
 وظفيف باتجاه محدد. ومف أىـ ىذه الأنظمة داخؿ المؤسسة:الم

تشير ثقافة المؤسسة إلى مجموعة المعتقدات والقيـ والشعائر، والتي يعبر عنيا بػ ثقافة المؤسسة:  -
"طريقة عمؿ المؤسسة"، حيث تكوف مرجعا لمموظفيف ومرشدة لسموكيـ. وتكوف معالـ ىذه الثقافة واضحة في 

ظفيف، وفي القرارات التي يتخذونيا، لذا كاف لزاما عمى الإدارة أف تراقبيا وتطورىا بما ينعكس طريقة تعامؿ المو 
 2إيجابا عمى أداء المؤسسة.

ىي وثيقة تصدرىا المؤسسة تتضمف مجموعة مف القيـ والمبادئ، ذات العلاقة بما المدونات الأخلاقية:  -
مؤسسة. تعمؿ ىذه المدونات عمى التركيز عمى الجوانب ىو مرغوب ومكروه بالنسبة لسموكيات الموظفيف في ال

القانونية ومنع السموكيات غير الأخلاقية، كما تساعد عمى حؿ المشكلات الأخلاقية التي تواجو الموظفيف. ومف 
 3مزاياىا:

 زيادة الاىتماـ بالمشكلات والجوانب الأخلاقية، وتحقيؽ التوازف بينيا وبيف الجوانب المادية. -

ؽ التجانس والوحدة والتوافؽ الأخلاقي في العمؿ الإداري، مف خلاؿ رفع قدرات الموظفيف عؿ تحقي -
 مواجية المشكلات الأخلاقية.

 تطوير العمؿ الإداري مف خلاؿ حماية سمعة الإدارة. -

 تحصيف وحماية الموظفيف مف الضغوط الفوقية، التي قد تؤدي إلى انتياكات أخلاقية. -

                                                           
، رسالة ماجستير في تخصص إدارة الموارد اؿ في تعزيز الارتباط الوظيفي دراسة تطبيقيةأثر أخلاقيات الأعممعتصـ موسى مطمؽ العودات،  1

 .16-15ص: -، ص2019البشرية، كمية الأعماؿ، جامعة عمّاف العربية، أوت 
 .18-17ص: -نفس المرجع السابؽ، ص 2
 .59-58ص: -خالد بف عبد الرحمف الجريسي، مرجع سبؽ ذكره، ص 3
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 بالمعايير الأخلاقية والقيـ المشتركة، والتي تؤدي إلى الرفع مف الأداء.تنمية الاىتماـ  -

 البيئة الخارجية .3

 مف العوامؿ الخارجية التي تؤثر في أخلاقيات الفرد ما يمي:

يقصد بالتشريعات دستور الدولة وجميع القوانيف المنبثقة عنو، والتي تضبط وتوجو القوانيف والتشريعات:  -
التي تتحكـ في تسيير المؤسسات، ومف جية  الميمةحيث تعد القوانيف والأنظمة مف المصادر أخلاقيات المينة. 

 1أخرى تعمؿ عمى تحديد واجبات ومحظورات كؿ وظيفة ومينة.

ىي مختمؼ العادات والتقاليد والأعراؼ التي تميّز المجتمع، والتي ليا التقاليد والأعراؼ الاجتماعية:  -
ثير عمى سموؾ الفرد. وعندما تكوف ىذه العادات والتقاليد واضحة لدى الفرد، فإنيا ستؤثر نفس قوة القانوف في التأ

في سموكياتو في العمؿ، وبالتالي تظير المؤسسة بالشكؿ الذي يجسد أخلاقيات موظفييا مف خلاؿ بيئتيـ 
 2الاجتماعية، وليذا فيي تعد مف أىـ مصادر أخلاقيات المينة.

 أخلاقيات المينة الفرع الثاني: طرؽ ترسيخ

لذا كاف واجبا لأي مؤسسة أف تحقؽ أىدافيا، دوف وجود معايير أخلاقية تنظـ طريقة العمؿ فييا. يمكف لا 
 عمى المسؤوليف، العمؿ عمى ترسيخ القيـ والمبادئ الأخلاقية، لدى موظفي المؤسسة.

 3ومف طرؽ ووسائؿ ترسيخ أخلاقيات المينة ما يمي:

 يةتنمية الرقابة الذات -

حسايقصد بالرقابة الذاتية قدرة الموظؼ عمى مراقبة أقوالو وأفعالو،  سو أنو مكمؼ بوظيفة ومؤتمف عمييا؛ وا 
  الخاصة. و، وتقديـ المصمحة العامة عمى مصمحتواستشعار مراقبة الله لإضافة إلى 

 ويقوـ الموظؼ بتنمية الرقابة الذاتية لديو عف طريؽ:

 ر الحساب والعقاب؛تعزيز الوازع الديني، واستذكا 
 تنمية حس المسؤولية، ومراقبة سموكو؛ 

                                                           
مدى التزاـ المؤسسات الصغيرة والمتوسطة الجزائرية بالمسؤولية الاجتماعية وأخلاقيات الأعماؿ وربحية قرينعي، يسيف سي لخضر غربي  1

دور المسؤولية الاجتماعية لممؤسسات الصغيرة والمتوسطة في تدعيـ إستراتيجية  :، مداخمة ضمف المؤتمر الدولي الثالث عشر حوؿدراسة ميدانية
 :، مف تنظيـ كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير بالتعاوف مع مخبر2016نوفمبر  15و 14يومي -ع والرىاناتالواق-التنمية المستدامة 

 .07تنمية تنافسية المؤسسات الصغيرة والمتوسطة الجزائرية في الصناعات البديمة، جامعة حسيبة بف بوعمي بالشمؼ، ص: 
 .52ؽ ذكره، ص: خالد بف عبد الرحمف الجريسي، مرجع سب 2
ر سيخرت لسائت وولياآمحمد جواد بمقايد وجيلالي بف أحمد،  3 ، مجمة اقتصاد الماؿ يةدلاقتصات اسساؤلما في ؿلأعماا تخلاقياأ ءساوا 

 .83-81ص: -، ص2017جواف  30، 01، العدد: 02والأعماؿ، المجمد: 
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  خمؼ الأقاويؿ والإشاعات، والتمسؾ بقيمو ومبادئو.عدـ الانسياؽ 

 وضع أنظمة واضحة تمنع الاجتيادات الفردية -

التي يقوـ بيا الموظفوف، وىذا بسبب الفردية تحدث الممارسات غير الأخلاقية أحيانا، نتيجة الاجتيادات 
توضيح إجراءات العمؿ وتبسيطيا، أو عدـ وضوح القواعد والإجراءات. لذا يجب عمى مسؤولي المؤسسات، غياب 

وتوضيح مياـ كؿ وظيفة ومصمحة، إضافة إلى إعداد لائحة لمجزاءات والعقوبات المترتبة عف كؿ سموؾ يقوـ بو 
 الموظؼ.

 القدوة الحسنة -

ثالا يحتذى بو في سموكو وأفعالو. فإذا رأى المرؤوسوف وتعني أف يكوف المسؤوؿ والموظؼ في المؤسسة، م
أو الموظفوف في العمؿ ، أف مسؤوليـ أو زملاءىـ لا يمتزموف بأخلاقيات المينة، فيـ بذلؾ سيتأثروف بيـ، 

 ويحذوف حذوىـ.

ْـ فِي رَسُوؿِ ا" ولقد  ذكر القرآف الكريـ تأثير القدوة الحسنة في قولو تعالى: لمَّوِ أُسْوَةٌ حَسَنَةٌ لِّمَف لَّقَدْ كَافَ لَكُ
 .21الأحزاب: "كَافَ يَرْجُو المَّوَ وَالْيَوَْـ الْآخِرَ وَذَكَرَ المَّوَ كَثِيرًا

 تعزيز المعنى الديني لممينة -

وتعني أف تتكوف قناعة لدى الموظؼ، أف العمؿ عبادة، وأنو وسيمة لتنمية الاقتصاد الوطني. لأف ىذه 
وىنا يكمف الدور الميـ الذي يجب أف يقوـ بو  ا، ستكوف دافعا لو للالتزاـ بأخلاقيات المينة.القناعة التي يكتسبي

 المسجد، والمدرسة، والجامعة، في نشر وترسيخ أخلاقيات المينة لدى الأفراد.

 المسؤوليف والموظفيفالمخطئيف مف محاسبة مراقبة و  -

تحديد الانحرافات والأخطاء، وكذا معرفة مدى الالتزاـ تعد المراقبة والمحاسبة مف أىـ الوسائؿ التي تسمح ب
ضد المخالفيف للإجراءات بالقواعد والقوانيف مف طرؼ المسؤوليف والموظفيف، لأنيا تسمح باتخاذ الإجراءات 

 والموائح الوظيفية.

 التقييـ المستمر لمموظفيف -

سسة، ومعرفة كفاءاتيـ ومياراتيـ، يتمثؿ التقييـ الوظيفي في الاطلاع عمى مستوى الموظفيف داخؿ المؤ 
 ونقاط قوتيـ وضعفيـ؛ حيث يكوف ىذا التقييـ، بناء عمى معايير ومؤشرات معدّة مسبقا.

ومف شأف  تسمح عممية التقييـ بتشجيع وتحفيز الموظفيف الأكفياء، وتصحيح وتعديؿ السموكيات المنحرفة.
ظيفي ممكف، رغبة في الحصوؿ عمى الحوافز المادية ىذه العممية، أف تشجع الموظفيف عمى تقديـ أفضؿ أداء و 

 والمعنوية، وتجنبا لمعقوبات والملاحظات السمبية مف طرؼ المسؤوؿ.
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 المبحث الثاني: مفاىيـ حوؿ جودة الخدمة العمومية

لمرقي بيذا القطاع والتحسيف ما يمإف اعتماد فمسفة الجودة وتطبيقيا في قطاع الخدمات العمومية، يعد أمرا 
. العمومية جودة الخدمةتحسيف مستمر لو. وسنتطرؽ في ىذا المبحث إلى المتغير الثاني لمدراسة، والمتمثؿ في ال

 .، الخدمة العموميةجودة الخدمةتشمؿ: الجودة، وسنناقش فيو بالتفصيؿ عناصر ىذا المتغير، والتي 

 المطمب الأوؿ: مفيوـ الجودة وجودة الخدمة

الخدمة العمومية، لا بد أف نتناوؿ أولا مفيومي: الجودة وجودة الخدمة. قبؿ التطرؽ إلى مفيوـ جودة 
 ذاف سنناقشيما في ىذا المطمبموال

 الفرع الأوؿ: تعريؼ الجودة

يكتسي مفيوـ الجودة أىمية بالغة لدى الأفراد والمؤسسات، فكؿ مؤسسة ترى الجودة مف منظورىا الخاص. 
صؿ إلى ما ىو عميو الآف. حيث أف تطبيؽ مفيوـ وفمسفة الجودة، وقد مر ىذا المصطمح بعدة مراحؿ قبؿ أف ي

ـ مقتصرا عمى وظيفة التصنيع فقط. أما اليوـ فقد وصمت الجودة إلى مراحؿ متقدمة في 18كاف في أواخر القرف 
 التطبيؽ، مف خلاؿ ما يُعرؼ بػ "إدارة الإبداع وفؽ نماذج التميز المؤسسي".

در مف الفعؿ جاد، أي عُرؼ بصناعتو الجيدة. والجودة ىي النوعية، أو وتُعرّؼ الجودة لغة بأنيا "مص
 1مجمؿ الخصائص والسمات لخدمة أو منتوج معيف، تجعمو يميؽ بالزبائف أو المستفيديف".

"المطابقة في المواصفات، مع الاستمرار في تخفيض  الجودة بأنيا( W. Edwards Demingويعرؼ )
 التكمفة".

 فيعرفيا بأنيا "الملاءمة للاستعماؿ".( Joseph M. Juranأما )

نتاج السمع وتقديـ الخدمات دوف أية ( Philip B. Crosbyويعرفيا ) بأنيا "المطابقة لممواصفات، وا 
 2أخطاء".

 3 تُعرؼ الجودة حسب مداخميا كما يمي:و 

 المدخؿ إلى : ويعني أف الجودة ىي مجموعة مف المعايير الخاصة بالأداء، ويشير ىذامدخؿ الامتياز -
 أف الأفراد يتعمموف مف خلاؿ خبرتيـ أف يميزوا بيف الجودة العالية والجودة الرديئة وفؽ معايير محددة مسبقا.

                                                           
 ، الرابط:2021أكتوبر  26، تاريخ الاطلاع: 2019 سبتمبر 23، الموسوعة العربية الشاممة، في: معنى الجودةشيماء طو،  1

encyclopedias/-and-https://www.mosoah.com/references/dictionaries 
 .02-01ص: -، ص2021 ، منشورات الجامعة الافتراضية السورية،إدارة الجودةعمي جبلاؽ،  2
، مجمة الدراسات العلاقة بيف المتغيرات الأساسية لنظاـ إدارة الجودة باستخداـ طريقة الجداوؿ التقاطعيةمحمد خثير وحكيـ بف جروة،  3

 137، ص: 2019ماي  01، 01، العدد: 05الاقتصادية الكمية، المجمد: 

https://www.mosoah.com/references/dictionaries-and-encyclopedias/
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: وتعني الجودة مجموعة مف الصفات والخصائص التي يمكف قياسيا وتحديد مدخؿ يعتمد عمى المنتوج -
 المؤسسة.الموضوعة مف قبؿ  كميتيا، أي مطابقة المنتوج لممواصفات

وتعني ملاءمة المنتوج للاستعماؿ، أي قدرة أداء المنتوج للاستخداـ وفقا  مدخؿ يعتمد عمى الزبوف: -
 الزبوف وتشبع رغباتو. لممواصفات التي تحقؽ رضا

وتعني صنع منتجات خالية مف العيوب، وىذا مف خلاؿ مطابقتيا  مدخؿ يعتمد عمى التصنيع: -
 لمؤسسة.ا لممواصفات الموضوعة مف قبؿ

يتحدد تعريؼ الجودة ىنا عمى أساس التكمفة والسعر وعدد مف الخصائص  مدخؿ يعتمد عمى القيمة: -
يمكف لمزبوف أو المؤسسة أف تتحممو. أي كمما كاف المنتوج المقدـ لمزبوف ذو  الأخرى، فالجودة ىي الامتياز الذي
 سعر مرتفع، كانت جودتو عالية.

 خدمةالفرع الثاني: تعريؼ جودة ال

تعد جودة الخدمة مف الأىداؼ التي تسعى المؤسسة إلى تحقيقيا، كونيا تؤدي دورا أساسيا في كسب ولاء 
الزبوف واكتساب ميزة تنافسية ليا. وقد تعددت واختمفت تعريفات مصطمح "جودة الخدمة"، لكنيا اتفقت في أف 

 :التعريفات حوليا. ومف ىذه مفيوـ جودة الخدمة يتعمؽ برأي المستيمؾ والزبوف

( عمى أنيا "قياس لمدى مطابقة مستوى الخدمة المقدمة لتوقعات Lewis and Boomsعرفيا ) -
 1العميؿ، فتقديـ خدمة ذات جودة معناه مطابقة توقعات العميؿ عمى أساس ثابت".

( A. Parasuraman, Valarie A. Zeithaml and Leonard L. Berryوعرفيا الباحثوف ) -
دراكاتيـ للأداء الفعمي ليا". بأنيا "الفرؽ  2بيف توقعات العملاء لمخدمة وا 

فيرى أف جودة الخدمة ىي "انطباع الزبائف الكمي لمتفوؽ ( Bitner and Hubbertأما تعريؼ ) -
 3النسبي أو عدـ التفوؽ بخصوص المؤسسة وخدماتيا".

 

                                                           
، -موبيمييس-حالة مؤسسة  ( دراسةServPerf)الخدمات الياتفية النقالة بنموذج قياس مستوى جودة إسماعيؿ مراد وعبد العزيز عبدوس،  1

 .04، ص: 2017، مارس 01، العدد: 03مجمة البشائر الاقتصادية، المجمد: 
ة، المجمد: ، مجمة المؤشر لمدراسات الاقتصاديدور الإدارة الإلكترونية في تحسيف جودة الخدمة العموميةعبد الرحيـ رحاوي وخديجة قاسمي،  2

 .110، ص:2017، أوت 03، العدد: 01
التمكيف الإداري كمدخؿ حديث لتحقيؽ جودة الخدمة في منظمات الأعماؿ دراسة ميدانية عمى مؤسسة اتصالات كيينة رشاـ وأحمد جميؿ،  3

 .75، ص: 2017، جواف 05، مجمة ميلاؼ لمبحوث والدراسات، العدد: الجزائر
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ؤسسة عمى المدى الطويؿ، فالجودة وتعرؼ جودة الخدمة بأنيا "تقييـ معرفي لمخدمة المقدمة مف قبؿ الم -
 1".المدركة ىي جزء مف الرضا أو ابتداء منيا إرضاء الزبوف بتمبية حاجاتو ورغباتو وتوقعاتو باستمرار

مف خلاؿ التعريفات السابقة، نلاحظ أف محور وموضوع الجودة يتركز حوؿ المستيمؾ أو الزبوف، أي أنو 
المؤسسة، لذا يجب عمى المؤسسة أف تيتـ بآراء زبائنيا وتأخذ  ىو مف يحكـ عمى جودة الخدمة التي تقدميا
 توقعاتيـ بعيف الاعتبار، عند تقديـ خدماتيا ليـ.

 المطمب الثاني: أبعاد جودة الخدمة

تعبر أبعاد جودة الخدمة، عف المؤشرات والمعايير التي يتـ الاعتماد عمييا، لتقييـ جودة خدمة المؤسسة. 
 نا نجد معظميـ يشتركوف في بعضيا.ريف وتباينت أفكارىـ في تحديد أبعاد الجودة، إلا أنوقد اختمفت آراء المفك

 ومف الأبعاد التي قُدّمت لقياس جودة الخدمة ما يمي:

(، فإف أبعاد الجودة ىي: مطابقة المواصفات، القيمة، L. J Krajewski and L. P Ritzmanحسب )
لنفسية. حيث نلاحظ أف ىذه الأبعاد ركزت عمى وجية نظر الزبوف تجاه المطابقة للاستخداـ، الدعـ، الاعتبارات ا

 المنتج أو الخدمة.

( فأبعاد جودة الخدمة تتمثؿ في: الأداء، الييئة، الموثوقية )الاعتمادية(، المطابقة، Carvinوحسب )
 المتانة، القابمية لمخدمة، الجمالية.

 ىي: ( فوضع أبعادا أخرى لمجودةPhilip B. Crosbyأما )

 يجب أف تكوف الجودة مطابقة لممتطمبات، -

 يجب أف تكوف مقاييس الأداء ذات عيب صفري، -

 التأكيد عمى مبدأ الوقاية لا التقييـ، -

 قياس سعر عدـ المطابقة، -

 لا يوجد شيء اسمو مشكمة الجودة. -

 2.( فمسفتو في الجودة الشاممةCrosbyوىذه الأبعاد ىي المحاور التي أقاـ عمييا )

الاعتمادية، المطابقة،  ( أبعاد الجودة كالآتي: الأداء،R. Russell and B W. Taylorووضع )
 المتانة، القدرة عمى الخدمة، الجودة المدركة، الخصائص الإضافية، الجمالية.

                                                           
 .75نفس المرجع السابؽ، ص:  1
، 2007، دار جرير لمنشر والتوزيع، الأردف، الطبعة الأولى، إدارة الجودة الشاممة في القطاعيف الإنتاجي والخدميميدي صالح السامرائي، 2 

 .58-56ص: -ص

https://slideplayer.com/slide/5381946/
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لجودة كما يمي: الاعتمادية، القدرة عمى الاستجابة، ( أف أبعاد اHezier and Renderفي حيف يرى )
 المياقة الأىمية، سيولة الوصوؿ، المجاممة، الاتصاؿ، الأخلاقية، الأماف، معرفة وتفيـ الزبوف، الممموسات.

في خمسة أبعاد: الاعتمادية، الممموسات، الاستجابة، الثقة  (Lovelock and Wrightويختصرىا )
 1المتبادلة، العناية.

لأبعاد جودة  نموذجا ،1988عاـ  ( Berry andParasuraman, Zeithaml) وقد طوّر الباحثوف
 2الخدمة يقع في خمسة محاور أساسية وىي:

: ويقصد بيا العوامؿ المادية لمخدمة، والتسييلات المقدمة ضمنيا. أي مدى توفر الموظفيف الممموسات -
 والتكنولوجيا المستعممة، وغيرىا مف الجوانب المادية. والتجييزات المكتبية، تصميـ المؤسسة، الأجيزة

وتعني قدرة مقدـ الخدمة عمى أدائيا في الوقت المناسب وبالشكؿ الدقيؽ، مف خلاؿ الوفاء الاعتمادية:  -
 بالوعود لمزبوف، والمعرفة التي يتمتع بيا مقدـ الخدمة.

ئف، والرد عمى تساؤلاتيـ وحؿ مشاكميـ، وتعني السرعة في أداء الخدمة، ومساعدة الزبا :الاستجابة -
 إضافة إلى مد يد العوف وتقديـ المعمومات الميمة ليـ.

: يقصد بو مدى الشعور بالثقة والأماف في التعامؿ مع موظفي المؤسسة، ودرجة تحمي ىؤلاء الضماف -
 الموظفيف بأخلاقيات العمؿ.

ف والاىتماـ بيـ، ومحاولة معرفة احتياجاتيـ ويعني قدرة الموظفيف عمى التواصؿ مع الزبائالتعاطؼ:  -
نسانية.  وحؿ مشاكميـ، بطريقة ودية وا 

 أبعاد جودة الخدمة حسب عدد مف الباحثيف: 1.1الجدوؿ رقـ 

                                                           

الحامد لمنشر ، دار إستراتيجية المحيط الأزرؽ والميزة التنافسية المستدامة: مدخؿ معاصروزينب مكي محمود البناء،  علاء فرحاف طالب1 
 .244-243ص: -، ص2002والتوزيع، الأردف، 

، دار المريخ لمنشر، المممكة إدارة جودة الخدمة في الضيافة والسياحة ووقت الفراغجاي كاندامبولي وآخروف، تعريب سرور عمي إبراىيـ سرور،  2
 .117، ص: 2007العربية السعودية، 

 أبعاد الخدمة الباحث
LJ Krajewski and 

LP Ritzman 
مطابقة المواصفات، القيمة، المطابقة للاستخداـ، الدعـ، الاعتبارات 

 النفسية

Carvin 
الأداء، الييئة، الموثوقية )الاعتمادية(، المطابقة، المتانة، القابمية 

 لمخدمة، الجمالية.

Philip B. Crosby 
يجب أف تكوف الجودة مطابقة لممتطمبات، يجب أف تكوف مقاييس الأداء 
ذات عيب صفري، التأكيد عمى مبدأ الوقاية لا التقييـ، قياس سعر عدـ 



 

30 

 

 مرجعي ميدي صالح السامرائي وعلاء فرحاف طالب مف إعداد الطالب بناء عمىالمصدر: 

، نلاحظ أف معظـ الباحثيف اختمفوا في وضع أبعاد لجودة الخدمة، فمنيـ مف 1.1مف خلاؿ الجدوؿ رقـ 
ركز عمى الجانب المادي لمخدمة، ومنيـ مف ركز عمى الجانب النفسي ليا. إلا أنيـ اتفقوا عمى أف أبعاد جودة 

 مرضية لتطمعات الزبوف ومشبعة لحاجاتو ورغباتو.الخدمة، يجب أف تكوف 

 المطمب الثالث: مفيوـ الخدمة العمومية

 في ىذا المطمب سنناقش مجموعة مف المفاىيـ التي تخص الخدمة والخدمة العمومية.

 الفرع الأوؿ: تعريؼ الخدمة

 تعددت آراء الباحثيف حوؿ مفيوـ الخدمة، ومف أشير تعريفاتيا ما يمي:

( أف الخدمة ىي "نشاط أو منفعة يقدميا طرؼ إلى طرؼ آخر، وتكوف في Philip Kotlerيرى ) -
 1الأساس غير ممموسة ولا يترتب عمييا أية ممكية، فتقديـ الخدمة قد يكوف مرتبطا بمنتج مادي أو لا يكوف."

ث تكوف (، فالخدمة تعبر عف نشاط أو منفعة يتـ تقديميا مف المنتج إلى المستيمؾ، بحيKotlerحسب )
 غير ممموسة ولا ينتج عنيا أي تممؾ.

وعرفت جمعية التسويؽ الأمريكية الخدمة بأنيا "الأنشطة أو المنافع التي تُعرض لمبيع أو تقُدـ مع السمع  -
 1المباعة".

                                                           
، مجمػة شعاع لمدراسات الاقتصادية ة في تحسيف جودة الخدمات العمومية )التجربة الجزائرية أنموذجا(دور الإدارة الإلكترونيبوعبد الله رابحي،  1

 .194، ص:2020، 01، العػدد: 04المجمد: 

 المطابقة،
 اسمو مشكمة الجودة. لا يوجد شيء

R. Russell and 
B W. Taylor 

الاعتمادية، المطابقة، المتانة، القدرة عمى الخدمة، الجودة  الأداء،
 المدركة، الخصائص الإضافية، الجمالية.

Hezier and Render 
الاعتمادية، القدرة عمى الاستجابة، المياقة الأىمية، سيولة الوصوؿ، 

خلاقية، الأماف، معرفة وتفيـ الزبوف، المجاممة، الاتصاؿ، الأ
 الممموسات.

Lovelock and Wrig
ht 

 الاعتمادية، الممموسات، الاستجابة، الثقة المتبادلة، العناية.

Parasuraman, 
Zeithaml and Berry 

 .الممموسات، الاعتمادية، الاستجابة، التوكيد )الضماف(، التعاطؼ
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في ىذا التعريؼ، نجد أف الخدمة عبارة عف الأنشطة والمنافع التي تقدـ لممستيمؾ عف طريؽ البيع، أو 
 ع المنتجات المباعة.التي تقدـ م

( عمى أنيا "النشاطات غير الممموسة التي تحقؽ منفعة لممستيمؾ أو لمزبوف والتي Stantonعرفيا ) -
 2ليست مرتبطة بالضرورة ببيع سمعة أو خدمة".

( أف الخدمة ىي الأنشطة غير الممموسة التي تباع لممستيمؾ، والتي Stantonفي ىذا التعريؼ، يرى )
 أف تكوف مرتبطة بمنتج مادي، أي أف إنتاج وتقديـ خدمة معينة لا يتطمب استعماؿ سمعة مادية. ليست بالضرورة

وعرّفت أيضا بأنيا "كؿ النشاطات والعمميات التي تحقؽ رضا المستيمؾ النيائي، مقابؿ ثمف مادي، ودوف 
 3أف يقع في تقديميا أي خطأ".

دمة ىي نشاط غير ممموس، يتضمف تقديـ منفعة مف ومف خلاؿ التعريفات السابقة، يمكف أف نقوؿ إف الخ
نشاط اقتصادي، يمنح قيمة "طرؼ إلى طرؼ آخر. كما يمكننا اعتماد التعريؼ الآتي لمخدمة، والذي يرى أنيا 

 4ويوفر مزايا لمزبائف في وقت ومكاف محدديف، بغرض إحداث تغييرات مرغوبة لدى المستفيد مف الخدمة".

 5( فإف لمخدمة أربعة خصائص ىي:Philip Kotler( و) ArmstrongGaryووفقا لمباحثيْف )

 وتعني أنو لا يمكف رؤية الخدمة قبؿ الاستفادة، ولا يتـ الشعور بيا إلا عند تمقييا.اللاممموسية:  -

 وتعني عدـ إمكانية فصؿ الخدمة عف مقدميا.عدـ التجزئة:  -

 سب مف يقدميا.وتعني أف مستوى الخدمة مختمؼ في كؿ مرة حالتبايف:  -

ويعني أف الخدمة غير قابمة لمتخزيف وغير دائمة بمجرد تمقييا، حيث يتـ الشعور بيا  الفناء والتمؼ: -
 بمجرد الاستفادة منيا.

                                                                                                                                                                                     
، 11 ، مجمة آفاؽ عممية، المجمد:دور الخدمات الإدارية الإلكترونية في ترقية الخدمة العمومية في التشريع الجزائريعمر سدي وأحمد برداي،  1

 .172، ص:2019، 03العدد: 
 .139، ص: 2020، دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع، عماف الأردف، مبادئ التسويؽ الحديث )مدخؿ شامؿ(حميد الطائي وبشير العلاؽ،  2
خدمة المقدمة دراسة حالة أثر الإبداع التنظيمي لممارسات إدارة الموارد البشرية عمى جودة الحسف يحي عسيري وسعيد محفوظ عمي تومي،  3

 .13ص:  ،2020، ديسمبر 02، العدد: 07، المجمة العممية لمدراسات والبحوث المالية والإدارية، المجمد: مستشفى طرفي
ة دور تكويف الموظفيف في الرقي بجودة الخدمات العمومية المقدمة عمى مستوى المؤسسات والإدارات العموميعبد القادر عجوط وآسيا خياط،  4
ديسمبر  31، 03، العدد: 10، المجمد: Revue algérienne d'économie et gestion، -دراسة حالة جامعة حسيبة بف بوعمي بالشمؼ–

 .28، ص: 2016
5 Damarsari Ratnasahara Elisabeth, Akhmad Nasir and Joko Suyono; the Effect of Service Quality on 
Customer Satisfaction at Koperasi Karyawan PT. Lotus Indah Textile Industry; (International Journal of 
Entrepreneurship and Business Development; Volume: 02; Number: 02; 2019; p-p: 173-174. 
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 الفرع الثاني: تعريؼ الخدمة العمومية

يف يعبر مصطمح "الخدمة العمومية" عف العلاقة التي تربط بيف المؤسسات والييئات التابعة لمدولة وب
المواطنيف المستفيديف مف ىذه الخدمة، مف حيث إشباع حاجاتيـ وتمبية رغباتيـ، وىذا مف خلاؿ النشاطات التي 

 تقوـ بيا المؤسسات الحكومية، والتي تسعى مف أجؿ المنفعة العامة لممواطنيف.

 وىناؾ عدة تعريفات لمخدمة العمومية منيا:

مصمحة العامة، وتكوف في متناوؿ أكبر شريحة ممكنة "ىي مجموعة النشاطات الضرورية الموجية لم -
 1بأسعار معقولة وفي ظروؼ مماثمة".

د بواسطة  - عمومية استجابة لحاجة عمومية، ويتطمب توفيرىا أف يحترـ  مؤسسة"تمؾ الخدمة التي تُزوَّ
 2".القائموف عمى إدارتيا، تحقيؽ مبادئ المساواة، الاستمرارية والتكيؼ لتحقيؽ الصالح العاـ

"ىي كؿ وظيفة يكوف أداؤىا مضمونا ومضبوطا ومراقبا مف طرؼ الدولة، لأف تأدية ىذه الوظيفة أمر  -
 3ضروري لتحقيؽ الترابط الاجتماعي، وىذا لا يتحقؽ إلا بتدخؿ قوة الدولة".

نلاحظ مف خلاؿ التعريفات، أف الخدمة العمومية ىي عبارة عف نشاط تقوـ بو الدولة، بحيث يجب أف 
 وف ىذا النشاط تحت إشرافيا، وموجيا لعامة الشعب تحت مبدأ الاستمرارية والمساواة والتكمفة المعقولة.يك

 4ويشير مصطمح الخدمة العمومية إلى عنصريف مختمفيف: 

 الميمة وىي نشاط ذو مصمحة عامة، -

الدولة أو  الطريقة التنظيمية وتكوف عف طريؽ تولي ىذه الأنشطة ذات المصمحة العامة، مف قبؿ -
 السمطات الإقميمية أو المؤسسات العمومية أو الأشخاص العادييف، ولكف تحت سيطرة شخص عاـ.

 

 
                                                           

، 03البحوث والدراسات التجارية، العدد: ، مجمة العوامؿ المؤثرة في تقديـ الخدمات في المؤسسات العمومية ذات الطابع الإداريعائشة قاسمي،  1
 .29، ص: 2018مارس 

يماف مسعوديف،  2 ، مجمة الحوكمة، –دراسة بعض النماذج التطبيقية-الإدارة الإلكترونية نموذج حديث لعصرنة الخدمات العمومية محمد لكحؿ وا 
 .85، ص: 2021، 01العدد:  03المسؤولية الاجتماعية والتنمية المستدامة، المجمد: 

دارة الموارد البشرية، ترشيد الخدمة العمومية مف خلاؿ استخداـ تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿرشيد سالمي وأسماء قاسمية،  3 ، مجمة التنمية وا 
دارة الموارد البشرية،  03، العدد: 01المجمد:  ، ص: 2015نوفمبر  18و 17الخاص بفعاليات المؤتمر الدولي: المؤسسة بيف الخدمة العمومية وا 
349. 

4 Vie publique, La notion de service public, le : 30 juin 2018, consulté le : 12/11/2021, lien : 
https://www.vie-publique.fr/fiches/20223-la-notion-de-service-public. 

https://www.vie-publique.fr/fiches/20223-la-notion-de-service-public
https://www.vie-publique.fr/fiches/20223-la-notion-de-service-public
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 المطمب الرابع: مبادئ الخدمة العمومية وتصنيفاتيا

بما أف الخدمة العمومية ىي نشاط موجو لممصمحة العامة، حيث يكوف في متناوؿ أكبر شريحة ممكنة مف 
 أف يتوفر عمى مبادئ لتنظمو، وتصنيفات لتوضح معناه وىدفو. المواطنيف، فإنو يجب 

 الفرع الأوؿ: مبادئ الخدمة العمومية

في اتفقت تقريبا كؿ المراجع عمى مبادئ الخدمة العمومية، حيث أف ىناؾ عدة مبادئ يجب أف تتوفر 
بالإضافة  1ة، الشمولية، الفعالية،: المساواة، الاستمرارية، التطور والتكيؼ، المجانية النسبيالخدمة العمومية، وىي

وتفصيميا . ة تسيير نشاطات الخدمة العموميةىي التي تعتمد عمييا عممي ،إلى مبدأ التضامف. وىذه المبادئ
 2كالآتي:

وتعني تأدية الخدمة لكؿ مف تتوفر فييـ شروط الاستفادة منيا، دوف تمييز بينيـ بسبب المساواة:  -
الديف أو المركز الاجتماعي. وىذا المبدأ يتسمد وجوده مف الدساتير ومواثيؽ حقوؽ  الجنس أو الموف أو المغة أو

 الإنساف.

يرتكز ىذا المبدأ عمى المصمحة العامة وعمى ضرورة إشباع حاجات المواطنيف، لذا مف الاستمرارية:  -
 واجب الدولة ضماف السير المنتظـ لمخدمة العمومية.

بدأ، تكييؼ وتطوير الخدمة العمومية مع التطور الاجتماعي والتكنولوجي يعني ىذا المالتطور والتكيؼ:  -
 مف جية، واحتياجات المواطنيف مف جية أخرى.

في حالة ما إذا كاف المواطنوف متباينيف مف حيث مستوى الدخؿ، يتـ اعتماد سمـ المجانية النسبية:  -
 ابؿ مراعاة لمبدأ المساواة.متدرج مف مجانية الخدمة لمجميع، إلى الاستفادة مف خدمة بمق

انطلاقا مف كوف الخدمة العمومية ضرورية، فإف حؽ الاستفادة منيا يكوف مكفولا لكؿ الشمولية:  -
 المواطنيف، ويجب أف يكوف الوصوؿ إلييا والاستفادة منيا موافقا لقدراتيـ ومستوياتيـ.

ر المتوازف بيف ولايات الوطف، وذلؾ عف تقوـ الخدمة العمومية بتصحيح العجز والاستغلاؿ غيالفعالية:  -
طريؽ توفير الخدمات العمومية في مختمؼ المجالات، في المناطؽ المعزولة أو قمية الكثافة السكانية، مما يجعؿ 

 عممية التنمية أكثر فعالية.

                                                           
، المجمة الإدارة الإلكترونية كمدخؿ لتحسيف جودة الخدمة العمومية عمى مستوى قطاع الداخمية والجماعات المحميةتوفيؽ رفاع وفائزة عدماف،  1

 .144، ص: 2019، جواف 03الدولية للأداء الاقتصادي، العدد: 
-، ص2015، الطبعة الأولى، جسور لمنشر والتوزيع، الجزائر، تجاىات الحديثةالتسيير العمومي بيف الاتجاىات الكلاسيكية والا مريزؽ عدماف،  2

 .20-18ص: 
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وذلؾ تعبر الخدمة العمومية، عف التضامف الاجتماعي الذي تقوـ بو الدولة تجاه المواطنيف، التضامف:  -
 عف طريؽ التقميؿ مف الفوارؽ بيف المواطنيف مف حيث الدخؿ، أو الجانب الصحي أو المادي.

 فالخدمة العمومية ليا ثلاث مياـ وفؽ ىذا المعيار ىي:

 جعؿ الخدمة العمومية في متناوؿ الفئات المعوزة، -

حساس المواطنة، -  المحافظة عمى النسيج الاجتماعي وا 

 عاؿ والعادؿ لمموارد المشتركة.تشجيع الاستعماؿ الف -

 الفرع الثاني: تصنيفات الخدمة العمومية

بسبب التطورات الاقتصادية والتكنولوجية، وبسبب التحولات التي عرفتيا المجتمعات، تعددت واختمفت 
 الخدمات المقدمة مف طرؼ الدولة. حاجات الأفراد فييا، فأدى ذلؾ إلى تعدد وتنوع

 1مات العمومية كالتالي:ويمكف تقسيـ أنواع الخد

ىي الخدمات التي تقوـ بيا مؤسسات الدولة، بيدؼ تنظيـ شؤوف المواطنيف خدمات إدارية: . 1
 الاجتماعية، ومف أمثمة ىذه الخدمات:

 خدمات تنظيـ الأحواؿ الشخصية، -

 خدمات الأمف وحماية الأفراد والممتمكات، -

 خدمات تنظيـ الأنشطة السياسية في المجتمع، -

 خدمات تنظيـ شؤوف التوظيؼ. -

 وىي الخدمات العمومية ذات الطابع الاقتصادي مثؿ:خدمات اقتصادية: . 2

 خدمات تنظيـ الشؤوف المالية والاقتصادية، -

 خدمات تسجيؿ المؤسسات والضرائب، -

 خدمات إدارة المؤسسات المالية والضماف الاجتماعي، -

 رية.خدمات تنظيـ ومتابعة الاتفاقيات التجا-

                                                           
، مداخمة مقدمة ضمف الممتقى الوطني الخدمة العمومية الالكترونية في الجزائر الإطار المفاىيمي لمخدمة العمومية الإلكترونيةحسيف زاوش، 1

عموـ السياسية، جامعة سطيؼ، الجزائر، إصدارات المركز الديمقراطي العربي لمدراسات معطيات الواقع ورىانات المستقبؿ بكمية الحقوؽ وال
 .13-12ص: -الإستراتيجية والسياسية والاقتصادية، برليف ألمانيا، ص
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فتح  وىي الخدمات المتعمقة بالحياة الاجتماعية لممواطنيف مثؿ:خدمات اجتماعية وصحية وتعميمية:  .3
دارة ال داراتيا. مدارس ومراكز التكويف والجامعات،وا   بناء المرافؽ الصحية وا 

 1ويمكف أف نصنؼ الخدمة العمومية حسب طبيعتيا إلى ثلاثة أصناؼ ىي:

 : ىناؾ خدمة فردية وخدمة جماعية.لمقدمةمف حيث طبيعة الخدمة ا -

 : ىناؾ خدمة ذات استيلاؾ إجباري، وخدمة ذات استيلاؾ اختياري.مف حيث طبيعة استيلاؾ الخدمة -

: ىناؾ خدمة مجانية مثؿ: التمقيح، الإنارة العمومية، الأمف؛ وخدمة مف حيث طبيعة تكمفة الخدمة -
ماء؛ وخدمة مدعمة مثؿ: النقؿ العمومي، ودعـ السمع الواسعة بمقابؿ مثؿ: خدمات الكيرباء والياتؼ، وال

 الاستيلاؾ.

 المبحث الثالث: نماذج قياس جودة الخدمة

، فإف قياس جودة 2( بأف الزبوف ىو مف يحدد الجودةJ. Juran( و)A. Feigenbaumتبعا لفمسفة )
رفة رأيو حوؿ الخدمة، ومدى رضاه تنطمؽ مف الزبوف. وذلؾ مف خلاؿ مع -بما فييا الخدمة العمومية-الخدمة 

 عف جودتيا.

وىناؾ نماذج عديدة لقياس جودة الخدمات، سنتطرؽ ليا بالتفصيؿ في ىذا المبحث، وأىميا: نموذج 
Grönroos ،نموذج الفجوات، نموذج المكونات الثلاث، نموذج الأداء الفعمي لمخدمة، النموذج متعدد المستويات ،

 النموذج اليرمي.

 ( ونموذج الفجواتGrönroosوؿ: نموذج )المطمب الأ 

 (.SERVQUAL( ونموذج الفجوات  )Grönroosسنناقش في ىذا المطمب نموذجي )

 1984( Grönroosالفرع الأوؿ: نموذج )

 1982 ، بيف عامي(Christian Grönroosتـ تشكيؿ التصور لنموذج جودة الخدمة مف طرؼ )
تكوف ناجحة، فعمييا أف تيتـ بتصور الزبائف حوؿ الخدمة . حيث رأى أنو إذا أرادت المؤسسة أف 1984و

المقدمة. إذ يجب أف تكوف جودة الخدمة المقدمة، مطابقة لجودة الخدمة المتصورة مف أجؿ الوصوؿ إلى رضا 
 الزبائف.

                                                           
باحث في العموـ ، مجمة ال-قطاع العدالة نموذجا-دور الإدارة الإلكترونية في تفعيؿ أداء الخدمة العمومية صبرينة بوبكر وحفيظة خمايسية،  1

 .209، ص: 2019ديسمبر  03، 02القانونية والسياسية، العدد: 
،،0202عمانالأردن،دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع، نظـ ادارة الجودة في المنظمات الإنتاجية والخدميةيوسؼ حجيـ الطائي وآخروف،  2

 .224ص: 
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 1( ثلاثة أبعاد لجودة الخدمة وىي:Grönroosووضع )

 نتيجة تفاعميـ مع المؤسسة التي تقدـ الخدمة. ويعني ما يحصؿ عميو الزبائفالتقني )النتيجة(:  البعد -

يعني كيفية تمقي الخدمة مف طرؼ الزبائف، حيث تعد طريقة تقديـ الخدمة البعد الوظيفي )العمميات(: و -
 ميمة جدا في تقييـ الزبائف لجودتيا.

قعات ىؤلاء وتعني كيفية رؤية الزبائف لممؤسسة أو العلامة التجارية. حيث تتأثر تو صورة المؤسسة:  -
الزبائف برؤيتيـ لممؤسسة، وبإدراكيـ لخدماتيا. ولذلؾ تـ الاعتماد في بناء صورة المؤسسة، عمى الجودة التقنية 
والجودة الوظيفية. وىناؾ عوامؿ أخرى يمكف أف تؤثر عمى الصورة مثؿ: الإعلاف، التسعير، العلاقات العامة، 

 الأيديولوجية، والتقاليد.

مف المحاولات الأولى، لتقديـ نموذج لقياس جودة الخدمة. والشكؿ التالي ( Grönroos) ويعد نموذج
 يوضح ىذا النموذج:

 لجودة الخدمة (Grönroosنموذج ): 1.1الشكؿ رقـ 

 
Source: A. R. Ghotbabadi and R. Baharun; Service Quality Measurements: A Review; p: 272. 

المؤسسة تتأثر وتبُنى عمى أساس بعدي الجودة التقنية والجودة مف الشكؿ السابؽ نلاحظ أف صورة 
الوظيفية، والتي بدورىا )صورة المؤسسة( تؤدي إلى جودة الخدمة المدركة مف طرؼ الزبائف، والتي تمثؿ الفرؽ 

 بيف الخدمة المتوقعة والخدمة المدركة.

 اس الجودة الفنية والجودة الوظيفية.إلا أف المشكمة الأساسية ليذا النموذج، كانت عدـ وجود تفسير لقي

                                                           
1 Ali Ramezani Ghotbabadi and Rohaizat Baharun; Service Quality Measurements: A Review; International 
Journal of Academic Research in Business and Social Sciences; Vol: 05; No: 02; February 2015; p-p: 271-
272. 
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 (SERVQUALالفرع الثاني: نموذج الفجوات )

(، وىو نموذج لقياس جودة الخدمة، Service Quality( ىو اختصار لكممة )SERVQUALنموذج )
ؽ اعتمادا عمى إدراكات وتوقعات الزبائف حوؿ الخدمة المقدمة ليـ. تـ اقتراح ىذا النموذج مف طرؼ خبراء التسوي

(Parasuraman, Zeithaml and Berry عاـ )لقياس تصورات المستيمكيف حوؿ الخدمة، وذلؾ 1988 ،
ويتكوف ىذا  1عف طريؽ قياس الفجوة بيف الإدراؾ الفعمي لمزبائف حوؿ جودة الخدمة، وبيف توقعاتيـ حوليا.

 عنصرا، وىي كالتالي: 22النموذج مف خمسة أبعاد و

 ف أربعة عناصر؛ويتكوف مبعد الممموسية:  -1

 ويتكوف مف خمسة عناصر؛بعد الاعتمادية:  -2

 ويتكوف مف أربعة عناصر؛بعد الاستجابة:  -3

 ويتكوف مف أربعة عناصر؛بعد الضماف:  -4

 ويتكوف مف خمسة عناصر.بعد التعاطؼ:  -5

 والجدوؿ التالي يوضح ىذه العناصر بالتفصيؿ:

 (UALSERVQنموذج )أبعاد وعناصر : 2.1الجدوؿ رقـ 

                                                           
1 Zhengyu Shi and Huifang Shang; A Review on Quality of Service and SERVQUAL Model; 7th International 
Conference, HCIBGO 2020 HCI in Business, Government and Organizations; 19-24/07/2020; p: 190. 

 العنصر البعد

 . الممموسية1

 حداثة المعدات. .1
 جاذبية المرافؽ بصريا. .2
 تمتع الموظفيف بمظير أنيؽ وميني. .3
 جاذبية الأمور المادية المرتبطة بالخدمة بصريا. .4

 . الاعتمادية2

 تقديـ الخدمات كما وُعِد بيا. .5
 .الاعتمادية في التعامؿ مع مشاكؿ خدمة الزبائف .6
 .ات بشكؿ صحيح مف المرة الأولىأداء الخدم .7
 .تقديـ الخدمات في الوقت الموعود بو .8
 .الحفاظ عمى سجلات خالية مف الأخطاء .9

 . الاستجابة3

 إبقاء الزبائف عمى عمـ بموعد تقديـ الخدمات. .10
 خدمة سريعة لمزبائف. .11
 الرغبة في مساعدة الزبائف. .12
 الاستعداد لمرد عمى استفسارات الزبائف. .13
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Source: Ernest Emeka Izogo; Determining the Impact of Service Quality on Customer 
Satisfaction and Loyalty, A dissertation of master degree in marketing; June 2013; p: 41. 

( بنموذج الفجوات، لأنو يقوـ عمى افتراض وجود فجوة بيف ما يدركو SERVQUALسمى مقياس )ي
 1الزبائف وما يتوقعونو مف جودة في الخدمة المقدمة ليـ. ويتضمف النموذج خمس فجوات ىي كالآتي:

ائف، تتمثؿ ىذه الفجوة في الفرؽ بيف إدراؾ المؤسسة لتوقعات الزب: الفجوة الأولى )فجوة البحث( -
وتوقعات الزبائف أنفسيـ. وىذا النموذج يستند عمى أحد مفاىيـ الجودة القائؿ: أف الجودة ىي مقياس لكيفية مقابمة 

 توقعات الزبائف لمستوى الخدمة.

ومف أسباب ىذه الفجوة: نقص بحوث التسويؽ، عمميات الاتصاؿ الخارجية غير مناسبة )سوء التغذية 
 ويات الإدارية.العكسية(، عدد كبير مف المست

وتمثؿ ىذه الفجوة الفرؽ بيف إدراؾ المؤسسة لتوقعات الزبائف، وقدرتيا الفجوة الثانية )فجوة التصميـ(:  -
 عمى تحويؿ ذلؾ الإدراؾ إلى معايير توافؽ توقعاتيـ.

عدـ وجود التزاـ حقيقي مف قبؿ المؤسسة، عدـ إدراؾ حاجات ورغبات الزبائف،  :ومف أسباب ىذه الفجوة
 دـ الكفاءة والفشؿ في وضع المعايير.ع

وتحدث ىذه الفجوة، عندما يكوف ىناؾ فرؽ بيف مواصفات جودة الخدمة الفجوة الثالثة )فجوة التقديـ(:  -
الموضوعة، وبيف الخدمة المقدمة فعلا. أي أف معايير الجودة وحدىا لا تكفي، بؿ لا بد مف الالتزاـ بيذه 

 المعايير.

                                                           
العموـ الاقتصادية والقانونية، المجمد: -، مجمة جامعة تشريفدور الجودة في رضا العملاء عف الخدمات المصرفية المقدمةميند رامز حمداف،  1

 .100-99ص: -، ص2021س مار  09، 02، العدد: 43

 لضماف. ا4

 غرس الثقة في الزبائف مف طرؼ الموظفيف. .14
 جعؿ الزبائف يشعروف بالأماف في تعاملاتيـ. .15
 اتساـ الموظفيف بالتيذيب بشكؿ دائـ. .16
 توفر المعرفة لدى الموظفيف للإجابة عمى أسئمة الزبائف. .17

 . التعاطؼ5

 إعطاء الزبائف الاىتماـ الفردي. .18
 .تعامؿ الموظفيف برعاية مع الزبائف .19
 الاىتماـ بمصمحة الزبوف. .20
 تفيـ الموظفيف لاحتياجات الزبائف. .21
 ساعات عمؿ مريحة. .22
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الفجوة، ىو تبايف الأداء بيف الموظفيف بسبب ما يمي: عدـ وضوح الأدوار والصراع  والسبب الرئيسي ليذه
 حوليا، ضعؼ أداء الموظفيف، تخمؼ التكنولوجيا المستخدمة، عدـ وجود روح الفريؽ.

تمثؿ الفرؽ بيف الخدمة المقدمة بالفعؿ، والوعود التي قدمتيا المؤسسة الفجوة الرابعة )فجوة الاتصاؿ(:  -
أي أف الإدارة قد تبالغ حوؿ مستوى جودة الخدمة، مف خلاؿ وسائؿ وطرؽ الترويج، مما يؤدي إلى رفع  ف.لمزبائ

توقعات الزبائف. والنتيجة ستكوف في الغالب أقؿ مف التوقعات ميما كاف إدراكيـ مرتفعا، مما ينتج عنو انخفاض 
 مستوى الرضا عف الجودة المقدمة.

 .عود مبالغ بياومف أسباب ىذه الفجوة: إعطاء و 

وىي الفرؽ بيف الخدمة المدركة مف قبؿ الزبائف والخدمة التي كانوا الفجوة الخامسة )الفجوة الحقيقية(:  -
يتوقعونيا. وتنشأ ىذه الفجوة بسبب إحدى الفجوات السابقة أو كمحصمة ليا جميعا. أي أف علاج الفجوات الأربع 

 لأمر ينتج عنو تقدير عاؿٍ لمجودة مف وجية نظر الزبائف.السابقة، سيمنع ظيور الفجوة الخامسة. ىذا ا

 1( بتطوير نموذج الفجوات مف خلاؿ إضافة فجوتيف، وىما:Luk and Laytonقاـ )

وتمثؿ الفرؽ بيف توقعات الزبائف حوؿ جودة الخدمة، وتصورات الموظفيف حوؿ تمؾ الفجوة السادسة:  -
 التوقعات.

يف تصورات الموظفيف وتصورات الإدارة، حوؿ توقعات الزبائف وتمثؿ الفرؽ ب: الفجوة السابعة -
 بخصوص جودة الخدمة.

 والشكؿ التالي يمثؿ نموذج الفجوات لجودة الخدمة:

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
1 Partha Sarathy; Service quality – An introduction; Edition: 01; Publisher: Andhra Pradesh: ICFAI 
University; p-p: 120-121. 
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 نموذج الفجوات لجودة الخدمة: 2.1الشكؿ رقـ 

 
Source: Mohd Adil et al; SERVQUAL and SERVPERF: A Review of Measures in Services Marketing 
Research; Global Journal of Management and Business Research: Administration and Management; 

Volume: 13; Issue: 06; 2013; p: 68. 

 1( لانتقادات كثيرة، ولعؿ أىميا انتقاداف اثناف، ىما:SERVQUALتعرّض نموذج )

 ميع أنواع الخدمات.صعوبة تعميـ الأبعاد الخمسة لمنموذج عمى ج -

 عدـ تمييز النموذج بيف الزبائف أصحاب الخبرة والذيف ليس لدييـ خبرة حوؿ الخدمة. -

 

 
                                                           

ائية لعينة مف زبائف تقييـ جودة الخدمة المدركة مف قبؿ الزبوف باستخداـ نموذج الأداء الفعمي لمخدمة: دراسة استقصناصر الديف بف احسف،  1
 .24، ص: 30/06/2015، 01، العدد: 05، مجمة الاقتصاد الصناعي، المجمد: الوكالة التجارية لاتصالات الجزائر لمدينة قالمة
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 المطمب الثاني: نموذج المكونات الثلاث ونموذج الأداء الفعمي لمخدمة

 (.SERVPERFنناقش في ىذا المطمب نموذجي المكونات الثلاث ونموذج الأداء الفعمي لمخدمة )

 وؿ: نموذج المكونات الثلاثالفرع الأ 

نموذجا مكونا مف ثلاثة أبعاد، وىي منتج الخدمة )الجودة  1994( عاـ Rust and Oliverعرض )
( أف التصور العاـ Rust and Oliverبحيث يرى ) التقنية(، وتقديـ الخدمة )الجودة الوظيفية(، وبيئة الخدمة.

 اد الثلاثة لمخدمة، وىي:حوؿ جودة الخدمة، يعتمد عمى تقييـ الزبوف للأبع

 . تفاعؿ الموظؼ مع الزبوف )أي الجودة الوظيفية(،1

 . بيئة الخدمة،2

 1. النتيجة )أي الجودة التقنية(.3

 تـ استخداـ ىذا النموذج في قياس جودة الخدمات المصرفية للأفراد. والشكؿ الموالي يوضح ىذا النموذج:

 دة الخدمةنموذج المكونات الثلاث لجو : 3.1الشكؿ رقـ 

 
Source: Abdul Khader D. and C. Madhavi; Progression of Service Quality Concepts; p: 73 

مف الشكؿ السابؽ يظير لنا أف جودة الخدمة تخضع لمجموعة مف الأبعاد التي تؤثر عمييا وىي: التفاعؿ 
الخدمة، بالإضافة إلى البيئة التي يتـ فييا بيف الزبوف والموظؼ الذي يقدـ الخدمة )منتج الخدمة(، وطريقة تقديـ 

 تقديـ الخدمة.

 

 

 

                                                           
1 Abdul Khader D. & C. Madhavi; Progression of Service Quality Concepts; Global Journal of Management 
and Business Research: Administration and Management; Volume: 17; Issue: 06; 2017; p: 72. 
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 (SERVPERFالفرع الثاني: نموذج الأداء الفعمي لمخدمة )

(. وحسب SERVQUAL( بانتقاد نموذج ) Steven Taylor andJoseph Croninقاـ الباحثاف )
س الحقيقي لجودة الخدمة، وىذا بسبب أف رأييما، لا يمكف الجزـ بأف الفرؽ بيف التوقعات والإدراكات يحدد المقيا

 توقعات الزبوف حوؿ الخدمة متغيرة وغير ثابتة.

(، والذي تـ فيو SERVPERFبتطوير نموذج ) 1994و 1992وبناء عمى ذلؾ، قاـ الباحثاف بيف عامي 
 SERViceتجاىؿ عنصر "التوقع" والاعتماد فقط عمى "الإدراؾ" فيما يتعمؽ بجودة الخدمة )

PERFormance.)1 

يستند ىذا النموذج، إلى التقييـ المباشر لمعمميات، المصاحبة لنشاط تقديـ الخدمة، ويرتكز عمى خمسة 
 (SERVQUALنموذج  )نفس الأبعاد التي اعتمد عمييا 2أبعاد ىي كالآتي:

 .وتشمؿ التجييزات والتسييلات المادية ومظير الموظفيف: الممموسات -

 بالوعود لمزبوف.وتعني الوفاء الاعتمادية:  -

تأدية الخدمة، حرص الموظفيف عمى تقديـ الخدمات الفورية  وتتضمف: إعلاـ الزبائف بوقت :الاستجابة -
 .، عدـ انشغاؿ الموظفيف عف الاستجابة لطمبات الزبائفمساعدة الزبائف لمزبائف، الرغبة الدائمة لمموظفيف في

 .طرؼ الزبوف نحو الموظؼ والمؤسسةخمؽ وكسب الثقة مف : يقصد بو التوكيد )الضماف( -

 ويعني الاىتماـ بالزبوف شخصيا.التعاطؼ:  -

 خدمة.الجودة يث يشير أعمى أداء مدرؾ ل( عنصرا، ح22يتكوف نموذج الأداء مف اثنتيف وعشريف )

 

 

 

 

 

 
                                                           

1 Jaime Torres Fragoso and Ignacio Luna Espinoza; Assessment of banking service quality perception 
using the SERVPERF model; Contaduría y Administración; Number: 62; 2017; p: 1300. 

دراسة عينة مف زبائف بريد الجزائر بولاية  SERVPERFتقييـ جودة خدمة بريد الجزائر باستخداـ نموذج ف عطالله ومحمد بوىالي، ياسي 2
 .358ص: ، 2021، جواف 02، العدد: 05، مجمة الأصيؿ لمبحوث الاقتصادية والإدارية، المجمد: الأغواط
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 المطمب الثالث: النموذج متعدد المستويات والنموذج اليرمي

 مستويات والنموذج اليرمي.نناقش في ىذا المطمب النموذج متعدد ال

 الفرع الأوؿ: النموذج متعدد المستويات

andThorpe  Pratibha Dabholkar, Dayle ، طوّر الباحثوف )1996في عاـ 
Rentz Joseph.:1( نموذجا لقياس جودة الخدمة. يتبع ىذا النموذج شكلا ىرميا، ويحتوي ثلاث مستويات ىي 

 إدراؾ الزبائف حوؿ جودة الخدمة. -

 الأبعاد الأولية  -

 الأبعاد الفرعية. -

حيث تضـ الأبعاد الأولية خمسة عناصر، وىي: الجوانب المادية، الموثوقية، التفاعؿ الشخصي، حؿ 
 المشكلات، السياسة. أما الأبعاد الفرعية فتضـ ستة عناصر، وىي كالتالي:

 المظير الخارجي، الملاءمة، وتندرج تحت بعد )الجوانب المادية(. -

 الوعود، فعؿ الشيء بشكؿ صحيح، وتندرج تحت بعد )الموثوقية(. -

 الثقة، التيذيب، وتندرج تحت بعد )التفاعؿ الشخصي(. -

يؤثر في الأبعاد الأولية، وتفاعؿ الأبعاد الأولية يؤثر في جودة الخدمة  حيث أف تفاعؿ الأبعاد الفرعية
 المدركة مف طرؼ الزبائف.

دئ الأمر، لتقييـ جودة الخدمة في متاجر البيع بالتجزئة. وعمى الرغـ مف أف وقد وُضع ىذا النموذج في با
النموذج متعدد المستويات يقترح ىيكلا جديدا لجودة الخدمة، إلا أنو يحتاج إلى النظر في تأثير بعض العوامؿ 

مؿ التي تحدد الأخرى مثؿ بيئة الخدمة والسعر وما إلى ذلؾ. بالإضافة إلى ذلؾ، ىناؾ نقص في تحديد العوا
 2الأبعاد الفرعية.

 والشكؿ التالي، يوضح النموذج متعدد المستويات لجودة الخدمة:

 

 

                                                           
1 Lewlyn L. R. Rodrigues; Service Quality Measurement: Issues and Perspectives; Anchor Academic 
Publishing; 22 May 2013; p: 12. 
2
 Sanjay Kumar Yadav; Contemporary Research in Management; Volume: 03; Orange Books Publication, 24 

September 2021; p: 108. 
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 النموذج متعدد المستويات لجودة الخدمة: 4.1الشكؿ رقـ 

 
Source: Sanjay Kumar Yadav; Contemporary Research in Management; p: 109. 

 الفرع الثاني: النموذج اليرمي

( نموذجًا ىرميا متعدد الأبعاد لقياس جوة الخدمة، وذلؾ  Cronin andBrady، اقترح )0120في عاـ 
(، وأبعاد النموذج متعدد المستويات Rust and Oliverعف طريؽ جمع أبعاد نموذج المكونات الثلاث لػ )

 1(، ووضعوا نموذجا مكونا مف عدة عوامؿ مف الدرجة الثالثة.Dabholkarلػ)

 :( بتفسير جودة الخدمة مف خلاؿ ثلاثة أبعاد أساسية Cronin andBradyوقد قاـ نموذج )

 جودة التفاعؿ، -

 جودة البيئة المادية، -

 جودة النتائج. -

 ويتكوف كؿ بعد مف ىذه الأبعاد، مف ثلاثة أبعاد فرعية، وىي:

 الموقؼ، السموؾ، والخبرة والتي تقابؿ بعد )جودة التفاعؿ(. -

 صميـ، والعوامؿ الاجتماعية والتي تقابؿ بعد )جودة البيئة المادية(.الظروؼ المحيطة، الت -

 وقت الانتظار، الممموسات، والتكافؤ والتي تقابؿ بعد )جودة النتائج(. -

 

 

                                                           
1 POLYAKOVA Olga and MIRZA Mohammed; Perceived service quality models: are they still relevant?; 
The Marketing Review; Volume: 15; Number: 01, 2015; p: 70. 
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(، يعمؿ النموذج اليرمي عمى تحسيف الفيـ لثلاث قضايا أساسية،  Cronin andBradyووفقًا لػ )
 1متعمقة بجودة الخدمة وىي:

 يحدد تصورات جودة الخدمة؟  ما الذي -

 كيؼ تتشكؿ تصورات جودة الخدمة؟ -

 ما مدى أىمية مكاف تقديـ الخدمة؟ -

 النموذج اليرمي لجودة الخدمة: 5.1الشكؿ رقـ 

 
Source: M. Brady and J. Cronin; Some New Thoughts on Conceptualizing Perceived Service 

Quality: A Hierarchical Approach; Journal of marketing; July 2001; p: 37. 

الأبعاد التي تقع في مف الشكؿ السابؽ، نلاحظ أف تصورات الزبائف حوؿ )جودة الخدمة(، تتكوف مف 
المستوى الثاني )جودة التفاعؿ، جودة البيئة المادية، جودة النتائج(، وىذه الأبعاد ىي التي يستعمميا الزبائف لتقييـ 

 (.Rust and Oliverلمقدمة ليـ. ويلاحظ أف ىذه الأبعاد تتفؽ مع نموذج المكونات الثلاث لػ )جودة الخدمة ا

أما المستوى الثالث، فيتكوف مف الأبعاد الفرعية التي تشكؿ الأبعاد الأساسية لمنموذج، وىي عبارة عف 
اعية، وقت الانتظار، تسعة أبعاد: الموقؼ، السموؾ، الخبرة، الظروؼ المحيطة، التصميـ، العوامؿ الاجتم

( إلى أف عوامؿ الموثوقية، الاستجابة والتعاطؼ ىي  Cronin andBradyالممموسات، التكافؤ. كما يشير )
 كذلؾ يجب قياسيا.

                                                           
1 LauraMartı´nezCaroandJoseAntonioMartınezGarcıa;Developing a multidimensional and hierarchical 
service quality model for the travel agency industry; Tourism Management; volume: 29; 2008; p: 707. 
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وبعد استعراض أىـ نماذج جودة الخدمة، لا بد مف الإشارة إلى أف أكثر النماذج شيوعا في قياس جودة 
(. وىذا بسبب استخداميما الواسع مف طرؼ الباحثيف SERVPERF( و)SERVQUAL)الخدمة ىما: نموذجا 

 والصناعييف ومقدمي الخدمات.

 الاختلاؼ بينيما في الجدوؿ الآتي:التشابو و ويمكف عرض أوجو 

 (SERVPERF( و)SERVQUALأوجو الاختلاؼ والتشابو بيف نموذجي ): 3.1الجدوؿ رقـ 

 SERVPERFنموذج  SERVQUALنموذج  المعيار

 انةالاستب
يتكوف مف ثلاثة أجزاء، يحتوي الأوّلاف عمى 

 سؤالا لكؿ جزء منيما. 22
 سؤالا. 22يتكوف مف 

 مقياس )ليكرت( مقياس )ليكرت( المقياس

 التوقعات
 لا يوجد تعريؼ واضح لمصطمح التوقعات؛ -
 توقعات ذاتية لكؿ مستجيب. -

 التوقعات توافؽ أقصى جودة مثالية؛ -
 جودة مثالية. -

 تفسير
 النتائج

 :ىناؾ ثلاثة أنواع
 التوقع = الإدراؾ: الزبوف راضٍ. -
الإدراؾ: الجودة الفعمية لمخدمة  <التوقع  -

 أعمى مف توقعات الزبائف.
الإدراؾ: لـ يتـ الوفاء بتوقعات  >التوقع -

 الزبائف حوؿ جودة الخدمة.

 :ىناؾ احتمالاف
الإدراؾ = رأي الزبوف حوؿ جودة الخدمة:  -

 ضٍ.الزبوف را
الإدراؾ:  >رأي الزبوف حوؿ جودة الخدمة  -

لـ يتـ الوفاء بتوقعات الزبائف حوؿ جودة 
 الخدمة.

نوع جودة 
 الخدمة

جودة الخدمة نسبية )بالإضافة إلى الإدراؾ، 
 تؤخذ توقعات الزبائف في الاعتبار(.

جودة الخدمة مطمقة )يتـ أخذ الإدراؾ فقط في 
 الاعتبار(.

أفضؿ 
 استخداـ

عند تحديد أوجو القصور في جودة  يستخدـ
 الخدمة.

 يستخدـ عند:
 محدودية الوقت، -
 تبسيط إجراء البحوث، -
المقارنة بيف جودة الخدمة في مختمؼ  -

 القطاعات.
Source: Agnieszka Czajkowska and Ingaldi Manuela; Application of ServQual and Servperf Methods to Assess 

the Quality of Teaching Services -Comparative Analysis; Manufacturing technology; 2021;  p: 302.  

يختمفاف في عدة ( SERVPERF)و( SERVQUAL)نلاحظ أف نموذجي  ،3.1 الجدوؿ رقـمف 
 عناصر:
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عمى استبانة خاصة بالتوقعات، وأخرى خاصة ( SERVQUAL): حيث يحتوي نموذج شكؿ الاستبانة -
 يحتوي عمى استبانة خاصة بالإدراؾ فقط.( SERVPERF)وثالثة خاصة بالفرؽ بينيما. بينما نموذج  بالإدراؾ،

ليس ىناؾ تعريؼ محدد لتوقعات الزبائف حوؿ جودة الخدمة، ( SERVQUAL): في نموذج التوقعات -
قعات فإف تو ( SERVPERF)كما أف آراء الزبائف حوؿ الجودة، تختمؼ مف شخص لآخر. بينما في نموذج 

 الزبائف تساوي أقصى درجة جودة لمخدمة، أي الجودة المثالية.

عمى ثلاثة نتائج، وىي: الرضا، عدـ الوفاء بتوقعات الزبوف، ( SERVQUAL): يحتوي نموذج النتائج -
يحتوي عمى نتيجتيف، ىما: الرضا، عدـ الوفاء بتوقعات ( SERVPERF)الوفاء بتوقعات الزبوف. بينما نموذج 

 الزبوف.

دراؾ ( SERVQUAL): في نموذج جودة الخدمة - تكوف الجودة نسبية، لأنو يتـ الاعتماد عمى توقعات وا 
تكوف الجودة مطمقة، لأنو يتـ الاعتماد عمى الإدراؾ ( SERVPERF)الزبائف لجودة الخدمة. بينما في نموذج 

 فقط.

ير في جودة الخدمة. عند حساب وتحديد جوانب التقص( SERVQUAL): يستخدـ نموذج الاستخداـ -
لممقارنة في جودة الخدمة بيف مختمؼ القطاعات، أو لتبسيط إجراءات ( SERVPERF)بينما يستخدـ نموذج 

 البحث، أو لضيؽ الوقت المحدد لمقياس.

( أف عمى نماذج جودة الخدمة، أف تأخذ بعيف الاعتبار خصوصية الخدمة William Sabadieيرى )
 1.في آف واحدستفيد مف تمؾ الخدمة، ىو زبوف ومواطف العمومية، عمى أساس أف الم

، إضافة نموذج قانوني إلى 2003( عاـ Sabadieوبناء عمى مبدأ الرضا والعدالة المدركة، اقترح )
 2نموذج جودة الخدمة، يأخذ في الاعتبار خصوصيات الخدمة العمومية، حيث يضـ الأبعاد الأربعة التالية:

 يجب معاممة الزبائف الموجوديف في وضعية متماثمة بنفس الطريقة.: المساواة في المعاممة -

 : أخذ رأي الزبائف أو ممثمييـ بعيف الاعتبار، بخصوص تعريفيـ لػ "عرض الخدمة".المشاركة -

 : توفير إمكانية إيداع الشكاوى مع النظر فييا وأخذىا بعيف الاعتبار.إدارة الشكاوى -

                                                           
، مجمة القيمة تقييـ استخداـ نماذج قياس جودة الخدمة في البحوث المنشور في المجلات العممية الجزائريةعابد بف قدور ونور الديف شارؼ،  1

 .85، ص: 2021، 01، العدد: 03المضافة لاقتصاديات الأعماؿ، المجمد: 
2 Marcel Guenoun et al, Construction et validation d’un modèle hybride de mesure de la qualité perçue 
des services publics (QSP), Revue Internationale des Sciences Administratives, Vol. 82, N : 01, 2016, p-p : 
229-230. 
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جراءات معالجة : تقديـ المعمومات لمالشفافية - زبائف حوؿ إجراءات تقديـ الخدمة العمومية بشكؿ عاـ، وا 
 طمباتيـ بشكؿ خاص.

 العمومي الجديد جودة الخدمة العمومية ضمف مقاربة التسييرالمبحث الرابع: 

 يعد التسيير العمومي أداة ووسيمة تعتمد عمييا الدولة في تسيير مرافقيا، التي تقوـ بتقديـ الخدمات العمومية
لممواطنيف، مف أجؿ إشباع حاجاتيـ ورغباتيـ. ىذا النوع مف التسيير، يعتمد في أفكاره ومبادئو عمى النموذج 
، وعمى المركزية العالية والتدرج اليرمي  التقميدي البيروقراطي، الذي يقوـ عمى تطبيؽ القوانيف والموائح بشكؿ صارـ

 .لمسمطة، وكذا إىماؿ العلاقات الإنسانية بشكؿ كبير

ومع تتابع الأزمات الاقتصادية عمى الدوؿ، إضافة إلى اتباعيا التسيير  وفي منتصؼ السبعينيات
القائـ عمى وجود درجة عالية مف التخصص وتقسيـ العمؿ،  (Max Weberالبيروقراطي المستوحى مف نموذج )

أثرت بشكؿ كبير عمى قطاع  وبناء ىرمي جامد، ومركزية كبيرة في اتخاذ القرارات، ظيرت لدييا مشاكؿ تسييرية
الخدمات العمومية فييا؛ مما دفع بيا إلى البحث عف حموؿ ليذه المشكلات، فأتت الإصلاحات بنظريات 
ومقاربات حديثة، أنتجت ما يسمى بنموذج أو مقاربة التسيير العمومي الجديد، الذي ينتيج ويقتدي بأساليب 

 التسيير في القطاع الخاص.

مبحث مجموعة مف المفاىيـ تتعمؽ بػ: التسيير العمومي التقميدي والتسيير العمومي وسنتناوؿ في ىذا ال
الجديد، مبادئ وتصنيفات التسيير العمومي الجديد، تأثير الأخلاقيات المينية في جودة العمومية، عند تطبيؽ 

 مفاىيـ التسيير العمومي الجديد.

 ومي الجديدالمطمب الأوؿ: مفيوـ التسيير العمومي والتسيير العم

يعرؼ التسيير بأنو عممية التنسيؽ بيف مختمؼ الموارد المادية والمالية والبشرية، مف أجؿ تحقيؽ أىداؼ 
، مف خلاؿ  المؤسسة، وفؽ وظائؼ التخطيط والتنفيذ والتنسيؽ والرقابة. والتسيير العمومي يندرج تحت ىذا المفيوـ

 مات العمومية لممواطنيف.قياـ الدولة بعممية إنجاز المشاريع، وتقديـ الخد

وفي ىذا المطمب، سنتطرؽ إلى مفيوـ كؿٍّ مف التسيير العمومي والتسيير العمومي الجديد، كما سنوضح 
 الفرؽ والاختلاؼ بيف المفيوميف.
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 الفرع الأوؿ: مفيوـ التسيير العمومي ومبادئو

بسبب كثرة مجالات تدخّؿ الدولة  شكّؿ وضع تعريؼ واضح لمتسيير العمومي تحديا كبيرا لمباحثيف، وىذا
 1تقديـ الخدمات العمومية لممواطنيف. وفيما يمي بعض التعريفات الخاصة بو: في

* التسيير العمومي بأنو " التنفيذ المفصؿ والمنيجي لمقانوف، وأي 2(Woodrow Wilsonعرّؼ ) -
 مية والجانب الأكثر وضوحا لمحكومة".تطبيؽ لمقانوف ىو عمؿ إداري. فالإدارة تمثؿ السمطة التنفيذية والتشغي

 ".تنفيذ السياسة العامة ( بأنو " جميع العمميات التي تيدؼ إلىWhite D. Leonardوعرّفو ) -

( لمتسيير العمومي بأنو "ذلؾ الجزء مف عمـ الإدارة الذي يتعمؽ Luther Gullickوكاف تعريؼ ) -
 التنفيذي حيث يتـ عمؿ الحكومة". بالحكومة، وبالتالي يتعمؽ في المقاـ الأوؿ بالجزء

ومف التعريفات السابقة، نلاحظ أف مفيوـ التسيير العمومي يتمحور حوؿ العمؿ الإداري المتمثؿ في تطبيؽ 
 القانوف، بغرض تنفيذ السياسة العامة لمحكومة.

مف رآه وقد اختمؼ الباحثوف في تعريفيـ لمتسيير العمومي، فمنيـ مف نظر إليو بصفتو نشاطا، ومنيـ 
 نظاما أو مجموعة مياـ، ومنيـ مف عدّه فنا وعمما.

 والجدوؿ التالي يوضح وجيات نظر بعض الباحثيف حوؿ التسيير العمومي:

 وجيات نظر بعض الباحثيف حوؿ التسيير العمومي: 4.1الجدوؿ رقـ 

 التعريؼ الباحث وجية النظر

 نشاط أو عمميات

Gladen 
ىا الرؤساء الإداريوف في الإدارات جميع أنواع النشاطات التي يباشر 
 العامة، والتي تغطي نشاط الحكومة.

Mosher  النشاطات المتعمقة بتنفيذ السياسات الخاصة بالحكومة، بما تتضمنو
 مف مشاركة في تكويف ىده السياسات والعمؿ عمى تنفيذىا.

Simon دارة المشروعات الع  امة.نشاط السمطة التنفيذية، ومجالات إدارتيا وا 

Dimock  تنفيذ السياسة العامة مف خلاؿ سمسمة مف العمميات المرتبطة. تبدأ
دارة السياسة، والمصالح العامة والقانوف.  بتحديد أىداؼ الدولة، وا 

أداة تنفيذ أو 
 Debbasch وسيمة

وسيمة لإدارة الأعماؿ العامة، تشتمؿ عمى إدارة مجموعة مف المرافؽ 
 مقررة، بواسطة السمطة السياسية في الدولة.العامة لتحقيؽ الأىداؼ ال

 جياز/تنظيـ
Waldo .دارة القوى البشرية والمادية لتحقيؽ أىداؼ عامة  تنظيـ وا 

Derbyshire  الجياز المحرؾ لمحكومة المركزية والحكومة المحمية، يتعمؽ بتطبيؽ
                                                           

1 Biswaranjan Mohanty et al; Reviewer Nivedita Giri; PUBLIC ADMINISTRATION; VIKAS Publishing House 
Pvt. Ltd; India; 2017; p: 05. 

 * الرئيس الثامف والعشروف )خلاؿ الحرب العالمية الأولى( لمولايات المتحدة الأمريكية.
 .الأمريكية المتحدة للولايات( الأولى العالمية الحرب خلال) والعشرون الثامن الرئيس*   2
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 القرارات السياسية.
Piffners and 

Persthus  توجيييا بيدؼ تحقيؽ السياسة العامة.تنظيـ الموارد المتاحة، و 

 فف وعمـ الإدارة كما يطبؽ في شؤوف الدولة. Waldo فف وعمـ
 ،منظور معاصر-نعمة عباس الخفاجي وصلاح الديف الييتي، تحميؿ أسس الإدارة العامةالمصدر: 

 .19ص: ، 2015عمّاف، الأردف، يازوري العممية، الطبعة الثانية، لدار ا

(، نلاحظ أف تعريؼ التسيير العمومي يختمؼ مف باحث إلى آخر، حيث يمكف 4.1) مف الجدوؿ رقـ
 تصنيؼ تعريفاتيـ لو إلى:

 تعريؼ يرى التسيير العمومي نشاطا لتنفيذ السياسة الحكومية. -

 تعريؼ يرى التسيير العمومي أداة لإدارة المرافؽ العمومية. -

 ارد البشرية والمادية لتحقيؽ أىداؼ عمومية.تعريؼ يرى التسيير العمومي جيازا لتنظيـ المو  -

 تعريؼ يرى التسيير العمومي فنا وعمما لإدارة شؤوف الدولة.  - 

 1أما فيما يخص مبادئ التسيير العمومي، فإنيا تتمثؿ فيما يمي:

 أي استناده واعتماده عمى القوانيف في كافة أعمالو وأنشطتو.الشرعية القانونية:  -

الاستمرارية والموضوعية، فإف التسيير العمومي يخضع في عممو، للإجراءات  : لضمافالمؤسسية -
 والقواعد المحايدة والبعيدة عف الأحكاـ الشخصية.

: وذلؾ مف خلاؿ التزامو بالأىداؼ والواجبات المحددة لو، بالإضافة إلى الرقابة الذاتية العامة المسؤولية -
 لمموظفيف.

بالتحقيقات لموقوؼ عمى مسؤولية الأفراد والمؤسسات عف الأخطاء، واتخاذ  : أي إمكانية القياـالمساءلة -
 الإجراءات المناسبة.

: مف خلاؿ استخداـ الوظيفة الحكومية لخدمة المجتمع، وليس لممارسة النفوذ العمومية الخدمة -
 واستغلاؿ المنصب.

لمموظؼ، مف أجؿ وضع الشخص : وذلؾ باعتباره يتطمب التأىيؿ العممي والسموكي والجدارة المينية -
 المناسب في المكاف المناسب.

                                                           
، 05، مجمة البديؿ الاقتصادي، المجمد:حدود التسيير العمومي الجديد كنموذج لإصلاح الإدارة العامة في الجزائربوداوي وأحمد بوشنافة، فاطنة  1

 .15-14ص: -، ص08/06/2020، 02العدد: 
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 : مف خلاؿ اىتمامو بعلاقاتو بالبيئة الخارجية.مفتوح نظاـ -

 : مف خلاؿ وضع خطط واستراتيجيات مواكبة لمتغيرات.الاستشرافية النظرة -

 ضؿ.: مف خلاؿ استخدامو للأساليب والطرؽ التكنولوجية الحديثة لتحقيؽ إنجاز أفالإبداع -

مف خلاؿ ىذه المبادئ، نستنتج أف التسيير العمومي يستند إلى القوانيف، ويخضع لمقواعد والإجراءات في 
إنجاز الواجبات وتحقيؽ الأىداؼ، مع التزاـ الحياد وبعيدا عف المصالح الشخصية لمموظؼ. كما أنو يستخدـ 

لاؿ وضع السياسات والاستراتيجيات، الوظائؼ الحكومية لتحقيؽ المنفعة العمومية وخدمة المجتمع، مف خ
 والاعتماد عمى موظفيف ذوي كفاءة عممية وسموكية لتنفيذ ىذه السياسات. 

دارة الأعماؿ  الفرع الثاني: أوجو التشابو والاختلاؼ بيف التسيير العمومي وا 

اؿ فيػي ترجمػة يقوـ التسيير العمومي بترجمة السياسة العامة لمدولة إلى أعماؿ تنفيذية، أما إدارة الأعم
 لمسياسػة التي يرسميا القائموف عمى مؤسسة خاصة، والتي تُؤدّى في نطاؽ المصالح الخاصة لممؤسسة.

دارة الأعماؿ في الآتي:  1ويمكف توضيح أوجو الشبو بيف التسيير العمومي وا 

 .تخضع كؿ مف المؤسسات العمومية والخاصة، لمقوانيف والموائح، والاعتبارات الاجتماعية -

 يعتمد العمؿ في كلا المجاليف عمى وظائؼ التخطيط، التنظيـ، التوجيو والرقابة. -

 يخضع كلا المجاليف لمبدأ التخصص وتقسيـ العمؿ، ووحدة القيادة ونطاؽ الإشراؼ. -

 كلا الإدارتيف تعمؿ عمى رفع الكفاءة الإنتاجية لمعامميف، والتي تنعكس عمى كفاءة المؤسسة وأىدافيا. -

 راف السمطة بالمسؤولية.اقت -

 تحقيؽ الأىداؼ بأقؿ تكمفة. -

 2التسيير العمومي يختمؼ مع إدارة الأعماؿ في بعض العناصر أىميا:أما في نقاط الاختلاؼ، فإف 

إف اليدؼ الأساسي لممشاريع الخاصة ىو تحقيؽ الربح؛ بينما تيدؼ المشاريع العمومية إلى اليدؼ:  -
 فقط مف ييدؼ إلى الربح.المصمحة العامة، وجزء منيا 

                                                           
جدّة، المممكة العربية السعودية، دوف  دار حافظ لمنشر والتوزيع،، الأنشطة-الوظائؼ-الإدارة العامة: المفاىيـطمؽ عوض الله السواط وآخروف،  1

 .12-11ص: -سنة نشر، ص
ص: -، ص2005، دار الشروؽ لمنشر والتوزيع، عمّاف الأردف، مدخؿ إلى الإدارة العامة بيف النظرية والتطبيؽزيد منير عبودي وسامي حريز،  2

24-25. 
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تتصؼ صناعة القرار في مجاؿ إدارة الأعماؿ، بالتركيز عمى أىداؼ صناعة القرار ونطاؽ الاىتماـ:  -
المؤسسة والمصمحة الخاصة؛ ويقع نطاؽ اىتماميا ضمف عدد محدد مف المورديف والزبائف. بينما في التسيير 

 جود عدد كبير جدا مف الزبائف ضمف اىتمامو.العمومي، يكوف التركيز عمى الأىداؼ العامة، مع و 

يكوف الموظؼ العمومي مسؤولا أماـ الجيات العميا التشريعية، وقد يتعرض لمضغوط مف المسؤولية:  -
طرؼ أصحاب المصالح ووسائؿ الإعلاـ. أما الموظؼ في المؤسسات الخاصة، فيعمؿ بعيدا عف ىذه المساءلات 

قية واجتماعية فقط، عكس الموظؼ العمومي الذي يكوف أماـ مسؤولية والضغوط، ويكوف أماـ مسؤولية أخلا
 سياسية وقانونية.

يعد التسيير العمومي أداة لتنفيذ السياسة العامة، حيث تعامؿ المؤسسة فيو عمى الصبغة الرسمية:  -
، فميست أساس شخص عاـ، تخضع لسمطة الدولة، ويعمؿ فييا الموظؼ بصفتو الرسمية. أما المؤسسات الخاصة

 بالضرورة أداة لتنفيذ السياسة العامة، ويعمؿ فييا الموظؼ بصفتو الشخصية.

يقصد بو ىياكؿ تنظيـ الإدارة العامة بمختمؼ صورىا ومستوياتيا. يتضمف التنظيـ الشكؿ التنظيمي:  -
يحدد العلاقات تحكـ  والسمطة والموارد البشرية، ويحدد شكؿ الإدارة العامة، والبناء اليرمي لمجياز الإداري، كما

 ىذه المستويات.

رادة الشعب، كما أف الإدارة بيئة التسيير العمومي:  - أىداؼ التسيير العمومي تتعمؽ بالصالح العاـ وا 
 العامة مرتبطة تماما بتطور وظائؼ الدولة التي تتحكـ فييا الاتجاىات السياسية السائدة.

 وأسباب ظيورهالفرع الثالث: مفيوـ التسيير العمومي الجديد 

يعد التسيير العمومي الجديد ثمرة اجتياد مجموعة مف المذاىب الإدارية، التي برزت ضمف أعماؿ 
الإصلاح في عدد مف دوؿ منظمة التعاوف الاقتصادي، بداية مف السبعينيات. وىو يمثؿ نموذجا جديدا للإدارة في 

 1وقراطي إلى الشكؿ ما بعد البيروقراطي.المؤسسات العمومية، حيث يدعوىا إلى التحوؿ مف الشكؿ البير 

وقد تعددت تعريفات التسيير العمومي الجديد بيف الباحثيف، إلا أنيا اتفقت حوؿ مبدأ واحد وىو أف التسيير 
العمومي الجديد، يرتكز حوؿ مفيوـ إدخاؿ آليات التسيير المطبقة في القطاع الخاص، إلى المؤسسات العمومية. 

 ات التسيير العمومي الجديد:وفيما يمي بعض تعريف

( عمى أنو "إدخاؿ قيـ وأنماط تسيير عمؿ المؤسسة الخاصة، François Xavier Merrienيعرّفو ) -
 في الإدارة العامة، بالإضافة إلى إدخاؿ تقنيات مستوحاة مف السوؽ".

                                                           
، مجمة اقتصاديات : دراسة نظرية تحميمية NPMتسيير العمومي الجديدترقية أداء المنظمات العمومية في ظؿ مقاربة المحمد السعيد جواؿ،  1

 .63، ص: 05/02/2016، 14، العدد: 12شماؿ إفريقيا، المجمد: 
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مي، تغيير نمط ( بأنو "نقؿ أساليب التسيير الخاصة إلى المجاؿ العمو Jacque Chevallierويعرّفو ) -
 1الإدارة، تقوية مسؤولية المسيريف، وتحسيف العلاقة مع المواطنيف".

بأنو "مفيوـ معياري للإدارة العامة، ييدؼ إلى توفير الخدمات لممواطنيف بجودة ( Borinsكما عرّفو ) -
لموضوعة، إلى جانب عالية، زيادة استقلالية المسيريف العمومييف، المكافأة عمى أساس تحقيؽ الأداء للأىداؼ ا

 توفير التكنولوجيا اللازمة ليذا الأداء".

( عمى أنو "إيديولوجية ترتكز عمى استخداـ المقاربات التي أثبتت نجاعتيا في Pollitفي حيف عرّفو ) -
 2القطاع الخاص، مف أجؿ تحسيف أداء المؤسسات العمومية".

يوجد اتفاؽ بيف الباحثيف حوؿ مفيوـ التسيير مف خلاؿ التعريفات السابقة وبشكؿ عاـ، يظير جميا أنو 
دخاؿ طرؽ التسيير في المؤسسات الخاصة، إلى المؤسسات الحكومية بيدؼ  العمومي الجديد. والذي يعني نقؿ وا 

 زيادة كفاءة وجودة الخدمات المقدمة لممواطنيف.

تجيب في الأساس وعميو، كاف ىناؾ اتفاؽ بيف ىؤلاء الباحثيف، عمى أف الحكومة يجب أف تيتـ وتس
لمطالب المواطنيف، عف طريؽ نموذج جديد يركز عمى ىذه الميمة. وذلؾ بتقسيـ المؤسسات الحكومية إلى 
مؤسسات صغيرة الحجـ، والتركيز عمى المخرجات بدلا مف المدخلات، وتقييـ أمواؿ دافعي الضرائب، وتفويض 

دخاؿ المنافسة في الخدمات العمومية، وتعزيز المساءلة السمطة في تقديـ الخدمة، والمرونة، والاستجابة لمزبائف،  وا 
 3والشفافية.

لقد كاف لتضخـ أعباء الدولة وما صاحبو مف ارتفاع في الديوف العمومية، أثر كبير عمى كفاءة تسيير 
 عناصرالمؤسسات في القطاعات العمومية. ويمكننا صياغة أسباب ضعؼ التسيير في القطاع العاـ، في ثلاثة 

 ية، والتي ستشكؿ إحدى الأسباب التي ميّدت لظيور التسيير العمومي الجديد، وىي:رئيس

 

 

 

                                                           
دارة المورد تسيير الإدارة العمومية في الجزائر بيف خصوصيات التسيير العمومي ومتطمبات المناجمنت العمومينصيرة بطاط،  1 ، مجمة التنمية وا 

دارة الموارد البشرية، البشرية  .394، ص: 2007جواف  01، العدد الثالث والخاص بفعاليات المؤتمر الدولي: المؤسسة بيف الخدمة العمومية وا 
، مجمة الحوكمة المسؤولية الاجتماعية فعالية حوكمة القطاع العاـ كإحدى آليات تحديث التسيير العموميصميحة بوسميماني ونواؿ ضريفي،  2

 .04، ص: 2019، 02، العدد: 01المستدامة، المجمد: والتنمية 
3 Binod Atreya; THE APPLICABILITY OF NEW PUBLIC MANAGEMENT TO DEVELOPING COUNTRIES: A 
CASE FROM NEPAL; thesis of Doctorate in Philosophy, School of Management, Faculty of Business and Law, 
Victoria University of Technology, Melbourne, Australia, 2002; P: 32. 
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 تراجع دور الدولة. 1

لسنوات عديدة، كاف دور الدولة قائما عمى توفير خدمات الدفاع والأمف والقضاء لممواطنيف. وقد سمّاىا 
ـ، تزايد تدخؿ الدولة في الحياة 19رف ( بالدولة الحارسة. وبداية مف ثلاثينيات القOlivier Emileالكاتب )

 الاقتصادية والاجتماعية، ولكف مع منتصؼ السبعينيات، ظيرت أزمات كبيرة في اقتصاديات عدة دوؿ متقدمة.

ورغـ المحاولات الإصلاحية الكثيرة، إلا أنو لـ تكف ىناؾ نتائج جيدة. وقد رأى العديد مف الباحثيف 
ة وتدخميا في مختمؼ الأنشطة، ىو السبب في استمرار الأزمة. وعميو، ظيرت الميبرالييف، أف تعاظـ دور الدول

عطاء الفرصة لممبادرات الخاصة في مختمؼ الأنشطة الاقتصادية  مطالب بضرورة تقميص دور الدولة، وا 
 والاجتماعية. وبالفعؿ فقد كاف لآلية السوؽ والمنافسة، دور في ضبط اقتصاديات ىذه الدوؿ.

ظيرت عدة نظريات تبنت فكرة أف آلية السوؽ والمنافسة، ىي الحؿ الأمثؿ فيما يتعمؽ  وبناء عمى ذلؾ،
 بتحقيؽ الاستقرار، والكفاءة في تقديـ الخدمات العمومية.

 وبشكؿ عاـ، فإف ىذه الإصلاحات كانت تستيدؼ أمريف اثنيف:

 لأوسع شريحة ممكنة.جمب موارد غير الموارد العمومية، مف أجؿ رفع المستوى في تقديـ الخدمات  -

إشراؾ القطاع الخاص في تمبية الاحتياجات الاجتماعية، مف شأنو أف يكفؿ تحسيف مستوى الأداء في  -
 1القطاع العاـ.

 ضعؼ الأداء والفعالية. 2

مع مرور الزمف والعديد مف العوامؿ المختمفة، أصبح مف الضروري رفع كفاءة وأداء المرفؽ العاـ. فتقميص 
 الدولة في الحياة الاجتماعية والاقتصادية، أصبح غير كاؼٍ بالنظر إلى عدـ كفاءتيا.مستوى تدخؿ 

ة إلى متكنولوجيات الحديثة، والعولمة، والأزمات المالية لمدولة، وأنماط التسيير الحديثة، بالإضافكانت لوقد 
 2القطاعات العمومية. أساسية في الضغط عمى الدولة مف أجؿ رفع كفاءتيا فيالأفكار الميبرالية، أدوار 

 تأثير النظريات الحديثة. 3
 مف النظريات التي ميّدت لظيور نموذج التسيير العمومي الجديد:

، حيث تقوـ عمى لجوء 1973: تعود ىذه النظرية الى سنة نظرية تكاليؼ عقد الصفقات العمومية -
ؽ، وذلؾ مف خلاؿ مقارنة التكاليؼ. المؤسسات العمومية إلى عقد صفقات داخمية دوف المجوء إلى آليات السو 

براـ الصفقة، بالاعتماد عمى سعر السوؽ ودوف المجوء إليو.  وعميو، فإف الدولة تقوـ بتقميص تكاليؼ عقد وا 
                                                           

، 16، العدد: 08، مجمة العموـ الاجتماعية والإنسانية، المجمد: التسيير العمومي الجديد المقاربات النظرية والتجارب الواقعيةليمى بف عيسى،  1
 .09-08ص: -ص، 01/06/2007

 .10نفس المرجع السابؽ، ص:  2
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: إف تطبيؽ ىذه النظرية عمى المؤسسة العمومية، قد يساعد عمى إعادة تنظيميا مف نظرية الوكالة -
 خلاؿ:

سيريف، والإبقاء عمى صلاحيات الييئة السياسية في إطار دورىا، في التحديد الدقيؽ لصلاحيات الم -
تصميـ ومعالجة السياسات العمومية. وىذا يساعد في قياس أدؽ لمنتائج، وفي رقابة أفضؿ للأداء عمى مستوى 

 المؤسسات.

قيؽ النجاح في العنصر السابؽ، سيضمف الشفافية، والرفع مف كفاءة وأداء المسيريف، والتحديد الد -
 1لمتكاليؼ.

: ظيرت ىذه النظرية في نياية الستينات مف القرف الماضي، حيث تفترض أف الاختيار العاـنظرية  -
المؤسسات العمومية غير فعالة بسبب الضغوط السياسية والبيروقراطية، بدليؿ أف السياسييف والإدارييف يقوموف 

 القرارات. بتقديـ مصمحتيـ الخاصة عمى المصمحة العامة، عند اتخاذ

وعميو، تقرّ ىذه النظرية بأف دور الدولة، يجب أف يقتصر عمى الحد الأدنى مف التمكيف والتنظيـ والمبادرة، 
 2كما تدعو إلى إدخاؿ آليات السوؽ في المؤسسات العمومية، والتي يمكف مف خلاليا أف تتطور وتتحسف كفاءتيا.

 تصنيفاتوالمطمب الثاني: مبادئ التسيير العمومي الجديد و 

يقوـ التسيير العمومي الجديد عمى مجموعتيف مف الأفكار، الأولى مستمدة مف مجاؿ الاقتصاد، والثانية 
مستمدة مف مجاؿ نظـ التسيير. "أما النظريات التي يستند إلييا فيي: نظرية الاختيار العاـ، نظرية الوكالة، 

 3ونظرية تكمفة الصفقات".

 دئ التسيير العمومي الجديد إضافة إلى تصنيفاتو.وفيما يمي سنتطرؽ إلى أىـ مبا

 الفرع الأوؿ: مبادئ التسيير العمومي الجديد

زالة  إف التسيير العمومي الجديد يعد نموذجا مختمفا في الإدارة، فيو يركز عمى زيادة اللامركزية، وا 
خضاع الخدمات العمومية لاقتصاد السوؽ، بيدؼ تحقيؽ الكفاءة في عممية تقديميا، بالإضافة  البيروقراطية، وا 

 إلى رفع مستوى أداء المؤسسات العمومية.

 

                                                           
 .11ص:  نفس المرجع السابؽ، 1
، مجمة أداء المؤسسات الجزائرية، مقاربة التسيير العمومي الجديد كآلية لتدعيـ وتعزيز تنافسية وكفاءة المنظمات الحكوميةطارؽ عشور،  2

 .117، ص: 2012، 01، العدد: 01المجمد: 
 .116نفس المرجع السابؽ، ص:  3
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تسيير العمومي الجديد، ( سبعة مبادئ لمفمسفة التي يقوـ عمييا نموذج الChristopher Hoodوضع )
 1:وىي

 تقسيـ المؤسسة العمومية إلى وحدات.. 1

نافسة بيف المؤسسات العمومية؛ وبيف إدخاؿ آليات السوؽ في الإدارات العمومية، وعميو ستكوف ىناؾ م. 2
 المؤسسات العمومية والمؤسسات الخاصة.

استعماؿ أساليب الإدارة المطبقة لدى القطاع الخاص في الإدارات العمومية، والاستفادة منيا في مجاؿ . 3
 تقديـ الخدمات العمومية.

ضع الأىداؼ واتخاذ القرارات المشاركة في و  اعتماد مبدأ المشاركة في التسيير العمومي مف خلاؿ:. 4
 )أي اعتماد اللامركزية(، إشراؾ المواطنيف في عممية التسيير العمومي.

 . اعتماد التسيير العمومي الجديد عمى مقاربة الإدارة بالنتائج.5

 . تحقيؽ الفاعمية وتحسيف الأداء، عف طريؽ ترشيد استعماؿ الموارد.6

 السعي إلى تحسيف علاقتو بالدولة.. اعتبار المواطف زبونا يجب إرضاؤه، و 7

 ويمكف عرض فمسفة التسيير العمومي الجديد في الجدوؿ التالي:

 فمسفة التسيير العمومي الجديد: 5.1الجدوؿ رقـ 

 المبررات المعنى الفمسفة

الإدارة المينية العممية لممؤسسة 
 العمومية

 ،وجود مديريف يتمتعوف بحرية الإدارة
 .يريةباستخداـ السمطة التقد

تتطمب المساءلة تحديدا واضحا 
 .لممسؤوليات

 معايير ومقاييس أداء واضحة
وقابمة لمقياس  ،أىداؼ وغايات محددة

 .كمؤشرات نجاح

 .المسؤولية تعني أىدافا محددة بوضوح
تتطمب الفعالية "نظرة فاحصة" عمى 

 الأىداؼ.

 ربط الموارد والمكافآت بالأداء التركيز عمى المخرجات
عمى النتائج بدلا مف  التركيز

 .الإجراءات

التحوؿ إلى تقسيـ الوحدات في القطاع 
 العاـ

تقسيـ القطاع العاـ إلى وحدات بميزانية 
 خاصة.

إدارة الوحدات؛ تقسيـ التوريد والإنتاج؛ 
استخداـ العقود والامتيازات داخؿ 

 وخارج القطاع العاـ.

جراء الانتقاؿ إ التحوؿ إلى المنافسة في القطاع العاـ المنافسة وسيمة لخفض التكاليؼ، لى العقود لأجؿ، وا 

                                                           
، دراسة حالة بعض دوؿ منظمة التعاوف والتنمية الاقتصادية-دارة العمومية المناجمنت العمومي الجديد كمدخؿ لإصلاح الاسموى تيشات،  1

  .32، ص: 20/05/2018، 01، العدد: 05المجمة الجزائرية لمتنمية الاقتصادية، المجمد: 
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 المناقصات العامة.
إدخاؿ ضوابط السوؽ في القطاع 

 العاـ.

 ولتحقيؽ معايير افضؿ.

ممارسة أساليب الإدارة في القطاع 
 الخاص

الابتعاد عف أخلاقيات الخدمة العمومية 
التقميدية، والتركيز عمى المرونة في 

 لقواعد.الأجور والتوظيؼ وا

الحاجة إلى تطبيؽ أدوات إدارة القطاع 
 الخاص "المثبتة" في القطاع العاـ.

التأكيد عمى الانضباط والاقتصاد في 
 استخداـ موارد القطاع العاـ

خفض التكاليؼ المباشرة وزيادة 
الانضباط في العمؿ، والحد مف تكاليؼ 

 الامتثاؿ للأعماؿ.

الحاجة إلى التحقؽ مف متطمبات موارد 
القطاع العاـ، وتحقيؽ أكثر نتائج بأقؿ 

 موارد..
Source: Nazmul Ahsan Kalimullah et al; New Public Management: Emergence and Principles; 

BUP Journal; 2012; p: 11. 

 نلاحظ أف فمسفة التسيير العمومي الجديد تقوـ عمى عدة مبادئ، ىي: (،5.1مف الجدوؿ رقـ )

ى الإدارة المينية العممية لممؤسسة العمومية، مف خلاؿ منح المديريف الحرية في استعماؿ الاعتماد عم -
 السمطة التقديرية لاتخاذ القرارات.

وضع معايير ومقاييس أداء واضحة ومحددة، مف أجؿ الاعتماد عمييا في قياس مدى نجاح المؤسسة  -
 في تحقيؽ أىدافيا.

لا مف الإجراءات والعمميات، وذلؾ مف خلاؿ ربط تقديـ الموارد التركيز عمى النتائج والمخرجات بد -
 والمكافآت بالأداء.

تقسيـ المؤسسات العمومية إلى وحدات، لكؿ وحدة ميزانيتيا ومواردىا الخاصة. بالإضافة إلى الاعتماد  -
 عمى العقود والامتيازات.

جراء  التحوؿ إلى المنافسة داخؿ القطاع العاـ، عف طريؽ إدخاؿ آليات - السوؽ فيو، واستخداـ العقود وا 
 المناقصات العمومية، مما يؤدي إلى تخفيض التكاليؼ وتحقيؽ أحسف المعايير.

، مف حيث الاعتماد عمى المرونة في تقديـ الأجور، وتوظيؼ ممارسة أساليب الإدارة في القطاع الخاص -
 العامميف، وتطبيؽ الإجراءات والقواعد.

لقطاع العاـ مف خلاؿ تخفيض التكاليؼ، الانضباط في العمؿ، والحد مف "تكاليؼ الاقتصاد في موارد ا -
 *.1الامتثاؿ للأعماؿ"

                                                           
 الذين الأشخاص رواتب متثالالا تكاليف تشمل. الصناعة بقواعد للالتزام الشركة تتحملها التي المصاريف جميع هي: للأعمال الامتثال تكاليف*   1

 .ذلك إلى وما بها، بالاحتفاظ للوفاء اللازمة الجديدة والأنظمة التقارير، إعداد على تنفق التي والمصاريف والوقت للوقت، وفقًا يعملون
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 الفرع الثاني: تصنيفات التسيير العمومي الجديد

لقد اعتقد العديد أف تطبيؽ مبادئ التسيير العمومي الجديد في تسيير القطاع العاـ، ممكنة في كافة دوؿ 
لدوؿ والدراسات التي تطرقت إلى ىذه التجارب، أكدت أنو مف الخطأ أف يعد التسيير العالـ. إلا أف تجارب ا

العمومي الجديد نموذجا موحدا جاىزا لمتطبيؽ. بؿ إف ىناؾ عدة تصنيفات لو متشابية في المبادئ، لكنيا تختمؼ 
مكانيا  ت كؿ دولة.في التطبيؽ حسب عوامؿ وا 

 فكانت النتيجة ظيور أىـ نموذجيفتسيير العمومي الجديد، وقد قاـ الباحثوف بمحاولة صياغة نماذج لم
 1ىما:

 ( لمتسيير العمومي الجديدEwan Ferlieنموذج ) -1

 أربعة نماذج لمتسيير العمومي الجديد وىي كالآتي:( Ferlie) قدـ

لإنتاجية في ىذا النموذج، تأخذ المفاىيـ الاقتصادية مثؿ المنافسة، والأداء، والكفاءة ا نموذج الكفاءة: -
مكانة كبيرة. وتماشيا مع ىذا، تـ المجوء إلى أساليب التسيير في القطاع الخاص. حيث يرى ىذا النموذج، ضرورة 
لجوء الدولة إلى إبراـ عقود لتقديـ الخدمات، يتـ بموجبيا تمويؿ نشاط الإدارة المعنية بتقديـ الخدمة، مقابؿ مياـ 

مخطط تفصيمي يحتوي عمى الأىداؼ والنتائج الواجب بموغيا بما يسمح محددة تنجزىا. وتتضمف ىذه العقود عادة 
 بقياس مستوى الأداء ليذه الإدارات.

اليدؼ الأساسي ليذا النموذج، ىو اعتماد نسبة عالية مف نموذج اللامركزية وتقميص الحجـ:  -
بيروقراطية، وتدعيـ الرقابة لا اللامركزية في ىيكمة وتسيير المؤسسة العمومية. وىذا بيدؼ تقميص حجـ الأجيزة ال

 سيما في الجانب المالي.

يتمحور ىذا النموذج حوؿ فكرة تغيير ثقافة المؤسسات العمومية، بالشكؿ نموذج البحث عف الامتياز:  -
الذي يمكّنيا مف تطوير نظاـ التسيير والأداء فييا بصورة مستمرة. فنموذج البحث عف الامتياز يؤكد عمى 

القرار، ويحرص عمى المسؤولية والتغيير التدريجي لمسمطة. كما ييتـ بتطوير الأداء عف طريؽ  لامركزية اتخاذ
 تنظيـ دورات تكوينية لمموظفيف، ودفعيـ إلى تبني روح الانتماء والمسؤولية القيادية.

يقوـ ىذا النموذج عمى دمج أفكار التسيير في القطاعيف العاـ نموذج التوجو لمخدمة العمومية:  -
الخاص، ويركز عمى أف نوعية الخدمة ىي المبدأ لبموغ التميز، مع الأخذ في عيف الاعتبار رغبات الزبائف و 

 بالقطاع العمومي. ةالقيـ الخاصعمى وآرائيـ، في ظؿ المحافظة 

 
                                                           

صلاح البيروقراطيات الدولية أحلاـ فوغالي 1 ، مذكرة ماجستير في -نموذجاالأمـ المتحدة ووكالاتيا المتخصصة أ–، التسيير العمومي الجديد وا 
 .45-44ص: -، ص2013العموـ السياسية، كمية الحقوؽ والعموـ السياسية، جامعة الحاج لخضر باتنة، الجزائر، 
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 ( لمتسيير العمومي الجديدJoost Mönksتصنيؼ ) -2

 ديد وىي:أربعة نماذج لمتسيير العمومي الج ىو الآخر (J. Mönks) قدـ

ييدؼ ىذا النموذج إلى رفع كفاءة المؤسسات والإدارات العمومية، وتقميص كافة نموذج الكفاءة:  -
 التكاليؼ المرتبطة بيا مف خلاؿ السياسات التالية:

 ة،سمحاولة الانفتاح عمى المناف -

 استعماؿ مؤشرات لقياس الأداء مف أجؿ مراقبتو، -

 الميزانية،التركيز عمى النتائج في اعتماد  -

 تقميص حجـ الإدارة. -

 يعتمد ىذا النموذج عمى مجموعة مف الأدوات ىي كالتالي:نموذج المرونة التنظيمية:  -

 إبراـ عقود واتفاقيات تقديـ الخدمات بيف الدولة والأعواف، -

 تقميص درجات سمـ السمطة الإداري، -

 لتقديـ الخدمة،تفويض السمطات بشكؿ مباشر إلى المصالح المتعاقد معيا  -

 التحوؿ نحو لامركزية العمميات التسييرية، -

 التركيز عمى عممية الرقابة. -

ييدؼ ىذا النموذج إلى تقريب الإدارة مف المواطنيف، وذلؾ مف خلاؿ الاىتماـ بآرائيـ نموذج النوعية:  -
 وجودة مخرجاتيا.  حوؿ جودة الخدمات المقدمة. حيث يجب أف يكوف اىتماـ المؤسسة منصبِّا حوؿ نوعية

ييدؼ ىذا النموذج إلى إضفاء الديمقراطية عمى الإجراءات الإدارية، مف خلاؿ النموذج التشاركي:  -
المشاركة الواسعة لممواطنيف في تحديد نوعية وجودة الخدمات التي يجب أف تقدَّـ ليـ. فيـ حسب ىذا النموذج، 

 مشاركوف في عممية اتخاذ القرار. 

ي جاء بيا التسيير العمومي الجديد، ىي نتيجة أساليب وممارسات تسييرية، أثبتت كفاءتيا إف الفمسفة الت
وفعاليتيا في القطاع الخاص. لذا كاف لزاما نقميا إلى القطاع العاـ للاستفادة منيا، مع المحافظة عمى خصوصية 

 قديـ الخدمة العمومية لممواطنيف.ىذا القطاع وأىدافو، في ت

 الفروؽ بيف التسيير العمومي والتسيير العمومي الجديد في الجدوؿ الآتي: ويمكف توضيح أىـ
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 الفرؽ بيف التسيير العمومي والتسيير العمومي الجديد: 6.1الجدوؿ رقـ 

 التسيير العمومي الجديد التسيير العمومي التقميدي عوامؿ المقارنة

 احتراـ القواعد والإجراءات القانونية اليدؼ
لنتائج، إرضاء التركيز عمى ا

المواطنيف، البحث عف الفعالية وتحسيف 
 الأداء.

 التنظيـ
مركزي )مركزية القرارات(، ىيكؿ 

 تنظيمي ىرمي.
لامركزي، تفويض الصلاحيات، ىيكؿ 

 تنظيمي شبكي.

الفصؿ بيف المسؤوليات 
 السياسية والإدارية

 واضحة غامضة

 مستقمة تقسيـ العمؿ، التخصص. تنفيذ المياـ

 عف طريؽ التعاقد عف طريؽ المسابقات ؼالتوظي
 الترقية حسب الاستحقاؽ والأداء الترقية في الدرجة، الترقية في الرتبة. الترقية
 مؤشر الأداء مؤشر المتابعة المراقبة

 تركز عمى النتائج تركز عمى الوسائؿ نوع الميزانية
 ظؿ مقاربة التسيير  محمد السعيد جواؿ، ترقية أداء المنظمات العمومية فيالمصدر: 

 .76، ص: : دراسة نظرية تحميمية NPMالعمومي الجديد

 مف الجدوؿ السابؽ نلاحظ أف ىناؾ فرقا كبيرا بيف النموذجيف، وعمى مستوى عدة عوامؿ:

ىدؼ وغاية المؤسسة: يركز التسيير العمومي الجديد عمى إرضاء الزبائف، وزيادة الفعالية، وتحسيف  -
 التسيير العمومي التقميدي، يركز أكثر عمى احتراـ وتنفيذ القواعد والإجراءات القانونية. الأداء؛ في حيف أف

التنظيـ الإداري: يشجع التسيير العمومي الجديد عمى اللامركزية وتفويض السمطة؛ بينما يتميز التسيير  -
 ة.العمومي التقميدي بالمركزية الكبيرة في اتخاذ القرارات، والتدرج اليرمي لمسمط

تنفيذ المياـ: تتميز المياـ في التسيير العمومي الجديد بالاستقلالية؛ في حيف يعتمد التسيير العمومي  -
 التقميدي عمى التخصص وتقسيـ العمؿ في تنفيذ المياـ.

التوظيؼ، الترقية، المراقبة: نجد في التسيير العمومي الجديد، أف التوظيؼ يكوف عف طريؽ التعاقد،  -
ب الاستحقاؽ، والرقابة حسب مؤشر الأداء؛ بينما في التسيير العمومي التقميدي، يكوف التوظيؼ عف والترقية حس

 طريؽ المسابقة، والترقية تتـ بصفة آلية، والرقابة تكوف بمتابعة تنفيذ المياـ.
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ي التسيير الميزانية: في التسيير العمومي الجديد، توضع الميزانية مف أجؿ توفير الوسائؿ والموارد؛ أما ف -
 العمومي التقميدي، فتركز عمى النتائج، بغض النظر عف الموارد.

 :كما يمي العمومي الجديد تظير ضمف نموذج التسيير فيي، الاستراتيجية والوظائؼأما عمى مستوى 

 تصنيؼ الأنشطة في التسيير العمومي الجديد: 7.1الجدوؿ رقـ 

 الاستراتيجية

 .التسيير عمى أساس النتائج 
 تماد عمى التخطيط الاستراتيجي.الاع 
 .خوصصة المؤسسات العمومية، والاستعانة بمصادر خارجية 
 .إقامة الشراكة بيف القطاع العاـ والخاص 
 .)الفصؿ بيف الوظيفة السياسية والإدارية )التنفيذية 
 .عدـ التركيز و/أو اللامركزية 
 .استخداـ تكنولوجيا المعمومات والاتصالات الحديثة داخميا 
 ميـ التقييـ )ثقافة الأداء(.تع 
 .تبسيط الروتيف الإداري 

 وظيفة المالية
 .تخفيض العجز 
 .وضع الميزانية عمى أساس البرنامج 
 .الشفافية في الحسابات 

 تطوير التسويؽ عف طريؽ المشاورات، التحقيقات، واستطلاعات الرأي.  وظيفة التسويؽ
 ة خارجيا.استخداـ تكنولوجيا المعمومات والاتصالات الحديث 

وظيفة الموارد 
 البشرية

 .تخفيض القوى العاممة 
 .)المساءلة وتحفيز الموظفيف )الأجر الفردي، المكافأة حسب الأداء 

Source : A. Amar and L. Berthier ; Le Nouveau Management Public : Avantages et Limites ; p : 04. 

ومي الجديد يؤثر عمى كؿ مف المستويات والوظائؼ (، نلاحظ أف التسيير العم7.1مف الجدوؿ رقـ )
 الاستراتيجية والمالية، والتسويقية والموارد البشرية، وذلؾ كما يمي:

 مف خلاؿ:وذلؾ : المستوى الاستراتيجي

التسيير عمى أساس النتائج، عف طريؽ التركيز عمى المستيمؾ أو المواطف، وعمى ضرورة وجود مساءلة  -
. حيث يعرؼ التسيير بالنتائج عمى أنو: "ثقافة إدارية تُستخدـ في تخطيط البرامج والأنشطة بشأف تحقيؽ النتائج

  1والمشاريع وتقييميا، مف أجؿ رضا المواطف أو المستيمؾ، حيث تتطمب ضرورة توفر المساءلة".

                                                           
ديسمبر  10، 01، العدد: 18، مجمة العموـ الإنسانية، المجمد: تطبيقات نظرية التغيير في التسيير المبني عمى النتائجعبد السميع روينة،  1

 .81، ص: 2018
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حويميا إلى وتوجياتيا المستقبمية، وت ى المؤسسةالاعتماد عمى التخطيط الاستراتيجي مف خلاؿ تحديد رؤ  -
 خطط ومشاريع واقعية، تحقؽ مف خلاليا أىدافيا عمى المدى المتوسط والبعيد.

تحويؿ ممكية المؤسسات والمشاريع العمومية مف القطاع العاـ إلى القطاع الخاص، كميا أو جزئيا، حيث  -
 والمشاريع. ييدؼ ىذا التحويؿ إلى تخفيض الأعباء الحكومية مف إشراؼ ورقابة وتمويؿ ليذه المؤسسات

 إقامة الشراكة بيف القطاعيف العاـ والخاص، لتنفيذ المشاريع وتقديـ الخدمات العمومية.  -

أف "التسيير العمومي  (Pesqueuxالفصؿ بيف الوظيفة السياسية والإدارية )التنفيذية(، حيث يرى ) -
أكثر مف القضايا السياسية. مع التأكيد الجديد، يدعو المؤسسات العمومية إلى التركيز عمى الإدارة وطرؽ التسيير 

عمى أف التسيير العمومي الجديد، ييدؼ لغرس روح المبادرة في مؤسسات الدولة، مف خلاؿ إدخاؿ منطؽ السوؽ 
 1والمنافسة التي تحؿ محؿ المبادئ السياسية."

ات الطابع عدـ التركيز واللامركزية، مف خلاؿ تخويؿ بعض السمطات لممسؤوليف لمبت في الأمور ذ -
 المحمي، دوف الرجوع إلى السمطة المركزية، بيدؼ تخفيؼ العبء الإداري.

ويعرؼ عدـ التركيز الإداري عمى أنو: "تخويؿ بعض الموظفيف في الوزارة أو في الإقميـ، صلاحية اتخاذ 
 2القرار دوف الرجوع إلى الوزير المختص".

ؿ لمصلاحيات والسمطات إلى أشخاص معنوييف وتعرؼ اللامركزية الإدارية عمى أنيا: "عممية تحوي
 3محمييف، مف جماعات إقميمية أو ىيئات عمومية، عمى أف تتمتع بمستوى مف الاستقلالية".

 استخداـ تكنولوجيا المعمومات والاتصالات الحديثة داخميا. -

في المؤسسات  تعميـ عممية التقييـ، وذلؾ بالتركيز عمى أداء الموظفيف، بيدؼ تحسيف جودة الإنجاز -
 العمومية. 

تبسيط الروتيف الإداري عف طريؽ تقميؿ الإجراءات الإدارية، وتقميؿ الوثائؽ واختصار الوقت، بيدؼ  -
 تخفيؼ الضغوط عمى الموظؼ، وتحسيف العلاقة بالمواطف.

 

 

                                                           
 .68محمد السعيد جواؿ، مرجع سبؽ ذكره، ص:  1
، مجمة الباحث الخاص بالولاية بالجزائر 07-12إدارة الولاية بيف اللامركزية وعدـ التركيز عمى ضوء القانوف منير إسعادي وىشاـ عبد الكريـ،  2

 .1603، ص: 2020جواف  21، 02، العدد: 07لمدراسات الأكاديمية، المجمد: 
 .1598س المرجع السابؽ، ص: نف 3
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 مف خلاؿ:وظيفة المالية: 

 العمؿ عمى تخفيض العجز في الميزانية. -

البرنامج، أي "توضيح الأىداؼ الموضوعة في شكؿ برامج ومشاريع محددة، وضع الميزانية عمى أساس  -
 1والتقدير المفصّؿ لنفقاتيا".

 الشفافية في الحسابات، بحيث تكوف المعمومات المتعمقة بالوظيفة المالية متاحة ومفيومة بشكؿ واضح. -

 مف خلاؿ:وظيفة التسويؽ: 

 رات، وبحوث التسويؽ، واستطلاعات الرأي.تطوير وظيفة التسويؽ مف خلاؿ إجراء الاستشا -

 استخداـ تكنولوجيا المعمومات والاتصالات الحديثة في المجاؿ التسويقي. -

 مف خلاؿ:وظيفة الموارد البشرية: 

 تخفيض القوى العاممة. -

 مساءلة الموظفيف وتحفيزىـ عف طريؽ الأجر، ومكافأة كؿ موظؼ حسب أدائو. -

ننا أف نستنتج أف نموذج التسيير العمومي الجديد، يدفع بالدولة إلى مراجعة وعميو مف خلاؿ ما سبؽ، يمك
دورىا ومياميا، مف خلاؿ الأنشطة التي يجب أف تضمنيا وتقدميا، وتمؾ التي يمكنيا تفويضيا أو تكميفيا إلى 

 2أعواف أو مؤسسات خاصة، وتمؾ التي يمكنيا تقديميا بالشراكة مع القطاع الخاص.

 التسيير العمومي الجديد مقاربة ضمفجودة الخدمة العمومية و أخلاقيات المينة ث: المطمب الثال

قبؿ الحديث عف علاقة أخلاقيات المينة بجودة الخدمة العمومية ضمف مقاربة التسيير العمومي الجديد، لا 
 مزاياه وعيوبو. خلاؿ التعرؼ عمىمف لى تقييـ ىذا النموذج في التسيير، بد أف نتطرؽ أولا إ

 الفرع الأوؿ: مزايا وعيوب التسيير العمومي الجديد

يشمؿ نموذج التسيير العمومي الجديد عدة وظائؼ ومجالات منيا: إدارة الموارد البشرية، المحاسبة والإدارة 
واليدؼ منو ىو تحسيف أداء المؤسسة بشكؿ عاـ عمى أساس عدة  المالية، والمسؤولية الاجتماعية لممؤسسة.

                                                           
-استخداـ موازنة البرامج والأداء أداة لمتخطيط والرقابة في الوحدات الحكومية )دراسة تطبيقية في جامعة المثنىسعود جايد مشكور وآخروف،  1

 .174، ص: 2018ماي  10، 03، العدد: 08، مجمة المثنى لمعموـ الاقتصادية والإدارية، المجمد: العراؽ(
2 Anne Amar et Ludovic Berthier; Le nouveau management public : avantages et limites; document de 
recherche présenté dans XVI international RESER conférence Services Governance and Public Policies. 
Lisbon, September 28-30, 2006; p: 04. 
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تخطيط الاستراتيجي، إدارة الجودة، إدخاؿ تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ، وتحسيف الرقابة محاور منيا: ال
 الإدارية.

 1والواقع أف العديد مف المزايا تنشأ نتيجة تطبيؽ أسموب التسيير العمومي الجديد منيا:

 الديمقراطي عمى الإدارة العمومية؛إضفاء الطابع  -

 ؛إدارة الجودة إدخاؿ نظـ إدارة الأداء وتقنيات -

 المسؤولية عند المؤسسات العمومية؛زيادة  -

دخاؿ العقلانية الإدارية بدلا مف العقلانية القانونية، م - ف أجؿ تحسيف صورة تحسيف وتحديث العمؿ، وا 
 القطاع العمومي؛

 ديد يجعؿ مف الممكف خفض التكاليؼ؛التسيير العمومي الج -

ديد، ىو استعارة أساليب الإدارة في القطاع الخاص لتحسيف أداء اليدؼ الرئيسي لمتسيير العمومي الج -
 لخدمات المقدمة.وكفاءة القطاع العمومي، وبالتالي تحسيف جودة ا

وعمى الرغـ مف تطبيؽ التسيير العمومي الجديد لمبادئ التسيير في القطاع الخاص، فلا يمكننا الحكـ عمى 
 2نجاحو بشكؿ مطمؽ، للأسباب التالية:

يير العمومي الجديد لا يشكؿ مجموعة مستقرة ومتجانسة مف المبادئ والأدوات، وليذا فإف لو قيودا التس -
 في المؤسسات العمومية؛ تتعمؽ بتطبيقو

فمف ناحية تجبر عممية  تنظيمي لا يؤثر دائما عمى الأداء،أظيرت بعض الأبحاث أف التغيير ال -
ما فإف الخدمة في القطاع الخاص ليست دائ ، ومف ناحية أخرىيريف عمى رفع الإنتاج بموارد أقؿالإصلاح المد

 أكثر كفاءة مف القطاع العمومي؛

يث الأسس والقيـ الخاصة الذي يتسبب في عدـ توافقيما مف حو اختلاؼ بيئة القطاعيف العاـ والخاص،  -
 بكؿ قطاع؛

 لبطيء لمعقمية داخؿ القطاع العاـ؛التغيير ا -

                                                           
1 Soukaina ABBOUDI; Le nouveau management public dans les universités marocaines, le: 12 mai 2020, 
consulté le : 26/03/2022, lien https://revuealmanara.com/le-nouveau-management-public-dans-les-
universites-marocaines/  
2 Op. Cit. 



 

65 

مومي الجديد عمى الجوانب المالية فقط، وتجاىؿ العوامؿ الأخرى مثؿ: ظروؼ تركيز أسموب التسيير الع -
 ائج المحققة؛العمؿ الجيدة والتقييـ مف خلاؿ النت

درجة تكيؼ المؤسسات العمومية مع أسس التسيير العمومي الجديد ليست متطابقة، فحتى لو تمكنت  -
ولة، فمف الصعب عمى الأخرى التكيؼ معيا بسبب بعض المؤسسات مف دمج آليات التسيير العمومي الجديد بسي

 خصائصيا التي تميزىا.

 علاقة أخلاقيات المينة بجودة الخدمة العموميةالفرع الثاني: 

تعد الخدمة العمومية وسيمة ميمة في تحديد العلاقة بيف المواطنيف والدولة، وذلؾ مف خلاؿ مدى استجابة 
ونتيجة انييار الثقة بيف المواطنيف والدولة بسبب رداءة جودة الخدمات  الدولة لمحاجات والرغبات التي يطمبونيا.

المقدمة، حاوؿ الباحثوف إيجاد نموذج أو مقاربة تسعى إلى تحقيؽ الفعالية في أداء المؤسسات العمومية، وتوظيؼ 
رافات التي وقع لتصحيح الانح تجاءر نموذج التسيير العمومي الجديد، كمقاربة الكفاءة في تقديـ الخدمات. فظي

 التقميدي.العمومي فييا التسيير 

  1وييدؼ نموذج التسيير العمومي الجديد حسب مبادئو إلى ما يمي:

 الاىتماـ بالأداء في المؤسسة والعمؿ عمى تحسينو؛ -

 محاولة التخمص مف البيروقراطية، -

 استخداـ أساليب التسيير في القطاع الخاص، -

شراكو -  في تحديد نوعية الخدمات المقدمة لو، الاىتماـ بالزبوف وا 

 إبراـ العقود والاتفاقيات مع الأعواف والوكالات، لتقديـ الخدمات العمومية بشكؿ أفضؿ، -

 التركيز عمى مخرجات النظاـ أكثر مف مدخلاتو، -

 تخفيض التكاليؼ وزيادة الفعالية في التسيير، -

 تدعيـ الرقابة. -

التي تقدميا الدولة لمواطنييا، فإف عمى المؤسسات العمومية والموظفيف ونظرا لأىمية الخدمة العمومية 
 يوافؽ أو يفوؽ توقعات المواطنيف.تقديميا بالشكؿ الذي تحسيف جودتيا، و فييا، العمؿ عمى 

يرتكز عمى تطبيؽ مبادئ ىذا إف تحقيؽ جودة الخدمة العمومية ضمف مقاربة التسيير العمومي الجديد، 
 اطنيف.العمومي الجديد( في عممية إنتاج وتقديـ الخدمة العمومية إلى المو الأخير )التسيير 

                                                           
 .13ليمى بف عيسى، مرجع سبؽ ذكره، ص:  1
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في تحسيف  المينة أثر الالتزاـ بأخلاقيات فنقوؿ أيمكننا أف ومف خلاؿ مبادئ التسيير العمومي الجديد، 
 لمدونةىذه ا تضبط السموؾ الإداري في المؤسسة. مف خلاؿ اعتماد مدونة أخلاؽيظير الخدمة العمومية،  جودة

 1:يجب أف تتميز بما يمي

أي أف أخلاقيات المينة يجب أف تكوف محددة وواضحة، لأف مقدمي الخدمة في المرفؽ : الوضوح -
المطالبيف بتطبيقيا. إضافة إلى ضرورة نشر التي تنظـ عمميـ، والمعايير العمومي، بحاجة إلى أف يعرفوا المبادئ 

 ىذه المبادئ داخؿ المؤسسة بشكؿ مكتوب.

إف الإطار القانوني ىو الوسيمة المثمى لتبميغ القائميف عمى المرفؽ العاـ، بالمبادئ والمعايير : القانونية -
الأخلاقية التي يُفرض عمييـ اتباعيا. فالقوانيف والموائح التنظيمية، يجب أف تمثؿ القيـ الأساسية في المؤسسة 

 والتوجييات، واتخاذ العقوبات والمتابعات.العمومية، ويجب أف تشكؿ مرجعا يسمح بمعرفة الأوامر 

إف أي مسؤوؿ أو موظؼ عمومي، يجب أف يعرؼ حقوقو وواجباتو، : والواجبات لمحقوؽ موضحة -
خاصة عندما يتعمؽ الأمر بالأعماؿ المعقدة والمتداخمة داخؿ المؤسسة العمومية. وىنا يأتي دور المبادئ 

 التي يستعيف بيا الموظؼ في معرفة حقوقو وواجباتو. الأخلاقية  في توضيح القواعد والإجراءات،

: إف وضع قواعد أخلاقيات مينية واضحة، مف شأنو أف والخاص العاـ القطاعيف بيف لمعلاقة موضّحة -
يساعد الموظؼ العمومي عمى فيـ وتنظيـ العلاقة بينو وبيف القطاع الخاص، خاصة فيما يتعمؽ بالصفقات 

 العمومية والمناولة.

: إف الاعتماد عمى معايير أخلاقية مينية عالية، يساعد عمى دفع وتحفيز الإبداع عمى جّعةمش -
 الموظفيف عمى تحقيؽ أفضؿ أداء لدييـ، وىذا ينعكس عمى الممارسة اليومية لوظائفيـ داخؿ المؤسسة.

مموارد المودعة : بناء عمى حؽ المواطنيف في معرفة كيفية استعماؿ المرافؽ العمومية للمشفافية مدعّمة -
 عندىا، فإف المبادئ الأخلاقية المينية يجب أف تعمؿ عمى تسييؿ وصوؿ الجميور إلى المعمومات الرسمية.

إف الالتزاـ بالأخلاؽ المينية الموجودة في مدونة المؤسسة، مف شأنو أف يجعؿ مف الموظفيف أشخاصا 
ودة تمقائي، عمى جودة العمؿ داخؿ المؤسسة، وجممتزميف ومتميزيف في وظائفيـ، وسينعكس ىذا الالتزاـ بشكؿ 

 :أمور، منياعدة  . حيث يظير ذلؾ مف خلاؿلممواطنيفالمقدمة  الخدمة

 أمانة مع المسؤوؿ والزملاء؛التعامؿ بصدؽ و  -

 الاحتراـ وحسف المعاممة مع الزبائف؛التحمي ب -

                                                           
التسيير العمومي الجديد كمقاربة لترقية الخدمة العمومية ومحاربة الفساد الإداري، مذكرة ماجستير، كمية الحقوؽ والعموـ الساياسية،  خالد حيواني، 1

 .79-78ص: -، ص2015جامعة الحاج لخضر، باتنة، الجزائر، 



 

67 

 النزاىة والشفافية في أداء العمؿ؛الالتزاـ ب -

 وخصوصية المعمومات المتعمقة بالمؤسسة وزبائنيا؛ ينيالسر الماحتراـ  -

 التعميمات؛الموائح و احتراـ وتطبيؽ القوانيف و  -

 .إتقاف العمؿ واحتراـ الوقتالحرص عمى  -

جودة الخدمة المقدمة  عمى جيدالحرص عمى الالتزاـ بأخلاقيات المينة، لو أثر  يمكف القوؿ أفوعميو، 
تحسيف جودة الخدمة  ضرورةالتسيير العمومي الجديد، الذي يركز عمى  مقاربةاؼ لمزبائف، والتي تعدّ إحدى أىد

رضاء المواطنيف وتمبية رغباتيـ.و  العمومية،  ا 
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 خلاصة الفصؿ

ناقشنا في ىذا الفصؿ والمتعمؽ بالإطار النظري لمدراسة، المفاىيـ المرتبطة بيذا البحث والمتمثمة في: 
جودة الخدمة، الخدمة العمومية، والتسيير العمومي الجديد. حيث تطرقنا في المبحث الأوؿ، إلى أخلاقيات المينة، 

أف الالتزاـ بأخلاقيات المينة يمكف أف يؤدي إلى مجموعة مف الفوائد منيا: كما بيّنا   تعريؼ أخلاقيات المينة،
بيئة العمؿ، تحسيف سمعة المؤسسة، كسب ولاء زيادة إنتاجية العامميف، تقميؿ التكاليؼ، زيادة الأماف والسلامة في 

إضافة إلى ذلؾ، قمنا بشرح وتحميؿ بعض أبعاد أخلاقيات المينة  الزبائف، تحسيف العلاقة بيف الإدارة والموظفيف.
 منطمقاتيا في الفكر الإداري.كذا مصادرىا، و و 

والتي تصب تمؼ تعريفاتيا وتناولنا في المبحث الثاني، التأصيؿ النظري لجودة الخدمة؛ حيث عرضنا مخ
كما عرّجنا عمى أبعاد  زبوف".مدى مطابقة مستوى الخدمة المقدمة لتوقعات القياس : "تقريبا في معنى واحد، وىو

جودة الخدمة، والتي اختمؼ الباحثوف في أنواعيا وتصنيفاتيا. ثـ تطرقنا في نياية المبحث، إلى الخدمة العمومية، 
مبادئ ، استجابة لحاجات عمومية". كما تناولنا مجموعة مف مرفؽ عموميتقدَّـ بواسطة "الخدمة التي والتي تعني: 

 وتصنيفات الخدمة العمومية.

أما المبحث الثالث، فخصصناه لعرض بعض نماذج قياس جودة الخدمة، حيث تناولنا فيو بالشرح 
 والتفصيؿ، ستة نماذج ىي:

 (؛Grönroosنموذج ) .1
 (؛SERVQUAL)نموذج الفجوات  .2
 موذج المكونات الثلاث؛ن .3
 (؛SERVPERFنموذج الأداء الفعمي لمخدمة ) .4
 النموذج متعدد المستويات؛ .5
 النموذج اليرمي. .6

وتناولنا في المبحث الرابع والأخير، مفيوـ التسيير العمومي الجديد، والذي يعني: "استخداـ أساليب التسيير 
غيير طريقة الإدارة، وزيادة مسؤولية المسيريف، في القطاع الخاص، ونقميا إلى المجاؿ العمومي، عف طريؽ ت

التسيير العمومي التقميدي، مع التطرؽ إلى بيف و بينو بيدؼ تحسيف العلاقة مع المواطنيف". كما قمنا بتبييف الفرؽ 
 مبادئو وتصنيفاتو.

مقاربة  ، ضمف تطبيؽالعمومية وختمنا المبحث، بمحاولة شرح العلاقة بيف أخلاقيات المينة وجودة الخدمة
 :ما يمي حيث أف ىذه العلاقة تظير في وضع مدونة أخلاؽ، يظير دورىا فيالتسيير العمومي الجديد. 

 تشكيؿ مرجع يسمح لمموظفيف بمعرفة الأوامر والموائح، وكيفية تطبيقيا داخؿ المؤسسة. -
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 والوظائؼ.والعلاقات المتداخمة بيف الميف  توضيح الحقوؽ والواجبات، والقواعد والإجراءات، -

 توضيح وتنظيـ العلاقة بيف القطاع العاـ والقطاع الخاص. -

 الإبداع.التميز و تحفيز الموظفيف في المؤسسة العمومية عمى  -

 تدعيـ الشفافية، وتسييؿ عممية وصوؿ المواطنيف إلى المعمومات الرسمية. -

عمى جودة العمؿ المنجز مف طرؼ  حيث أف الالتزاـ بالمبادئ الأخلاقية التي تنص عمييا المدونة، ينعكس
، الأمر الذي يحرص التسيير العمومي الجديد عميو، كونو الموظفيف، وجودة الخدمة العمومية المقدمة مف طرفيـ

 ينادي بضرورة تحسيف أداء الخدمة، والاىتماـ بحاجات ورغبات الزبائف المواطنيف، والعمؿ عمى إرضائيـ.
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 الفصل الثاني
 لدراسات السابقةا
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 تمييد

تعد الدراسات السابقة مصدر إلياـ بالنسبة لمباحث؛ لأنو بواسطتيا يتقدـ العمـ ويستمر البحث. فالدراسات 
والبحوث الحالية، ما ىي إلا امتداد لدراسات وبحوث سابقة. لذا كاف واجبا عمى الباحث استعراض الأدبيات، 

الإشكالية التي يعمؿ عمييا. ويقصد بمراجعة الأدبيات، تجميع وتمخيص  ومعرفة الأعماؿ والأبحاث المنجزة، حوؿ
 نتائج البحوث السابقة والمرتبطة بالمشكمة البحثية الحالية، وقراءتيا قراءة نقدية للاستفادة منيا.

 1توجد مجموعة مف المعايير لاختيار الدراسات السابقة منيا:

 بتعاد عف المصادر الثانوية.الاطلاع عمى المصادر الأصمية الأولية، والا 

 .التأكد مف صحة المعمومات الموجودة في الدراسات السابقة، والابتعاد عف الدراسات السابقة القديمة 

 .الاختصار وكتابة الأفكار الميمة والأساسية المتعمقة بالبحث، والابتعاد عف الإطالة والعرض الممؿ 

 جنب الدراسات التي تبعده عف بحثو وتضيعو عنو.اختيار الدراسات التي ترتبط بموضوع البحث، وت 

كما يجب كتابة الدراسات السابقة بالترتيب مف الأقدـ إلى الأحدث، وعرضيا كالتالي: الاسـ والمقب، السنة، 
 الأىداؼ، العينة، المنيج، أدوات الدراسة، النتائج والتوصيات.

 2سابقة، وىي:توجد عدة مصادر يمكننا مف خلاليا الحصوؿ عمى الدراسات ال

ىي عبارة عف المراجع العممية التي تمخص وتفيرس الرسائؿ العممية والكتب المصادر الأساسية:  .1
 ERIC (Education Resources Information والمقالات، ومف أمثمة المصادر الأساسية:

Center.) 
اسات التفصيمية وتقارير ىي المراجع التي تشتمؿ عمى المقالات الأصمية، أو الدر المصادر الأولية: . 2

 البحوث، ومف أمثمتيا:

  المجلات العممية المتخصصة: وىي مجلات دورية تصدر عف جية بحثية رسمية، وغالبا ما تكوف
 محكمة.

 .الدوريات العممية: ىي الدوريات التي تيتـ بجمع الدراسات السابقة المنشورة 

 ا بحثية في مجاؿ التخصص.المؤتمرات العممية: ىي المؤتمرات التي تيتـ بطرح قضاي 

                                                           
، 01، العدد: 10، مجمػة عموـ الإنساف والمجتمع، المجمد: إبراىيـ يحياوي، الدراسات السابقة وأىميتيا وكيفية توظيفيا في العموـ الاجتماعية 1

 .331-330ص: -، ص2021
، الرابط: 16/01/2022الدراسات السابقة ومصادرىا والتعقيب عمييا، المنارة للاستشارات، تاريخ الاطلاع:  2

https://www.manaraa.com/post/5973  

https://www.manaraa.com/post/5973
https://www.manaraa.com/post/5973
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 : وىي المصادر التي تيتـ بتمخيص ومراجعة ما تـ نشره في المراجع الأولية.المصادر الثانوية. 3

 1وىناؾ عدة تصنيفات لمدراسات السابقة، منيا:

يقوـ الباحث بترتيب الدراسات السابقة، بناء عمى تسمسميا الزمني التصنيؼ وفؽ التسمسؿ الزمني:  -
 داثتيا، وتاريخ كتابتيا ونشرىا.وقدميا وح

يقوـ الباحث بترتيب الدراسات السابقة، حسب المكاف أو المنطقة التصنيؼ المكاني )الجغرافي(:  -
 الجغرافية التي تمت فييا الدراسة، محمية أو عربية أو أجنبية.

 ارب عناوينيا.يقوـ الباحث بتصنيؼ الدراسات السابقة، بناء عمى تقالتصنيؼ حسب عنواف الدراسة:  -

يقوـ الباحث بترتيب الدراسات السابقة، مف الأكثر أىمية إلى الأقؿ أىمية، التصنيؼ حسب الأىمية:  -
 حسب علاقتيا ببحثو.

 يقوـ الباحث بتصنيؼ الدراسات السابقة، حسب طبيعة المنيج المتبع.التصنيؼ حسب طبيعة المنيج:  -

نيؼ الدراسات السابقة حسب معيار الزمف، "أيف يقوـ الطالب أما في بحثنا ىذا، فقد تـ الاعتماد عمى تص
بترتيب الدراسات السابقة وفؽ تسمسؿ زمني معيف، حسب متغيرات الدراسة أو العلاقة بينيا. حيث تظير أىمية 

، بالإضافة إلى ذلؾ، فقد قاـ الطالب في ىذه الدراسة 2ىذا التصنيؼ، في قابمية النطاؽ الزمني لمدراسة لمتجزئة".
بتقسيـ الدراسات السابقة أيضا وفؽ ثلاثة أقساـ، وىي: الدراسات السابقة الوطنية، والدراسات السابقة العربية، 

 والدراسات السابقة الأجنبية.

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .334إبراىيـ يحياوي، مرجع سبؽ ذكره، ص:  1
، 01، العدد: 19بلاؿ بوترعة والأزىر ضيؼ، استعراض الدراسات السابقة في البحث العممي ضوابط واعتبارات، مجمة العموـ الإنسانية، المجمد:  2

 .93-91ص: -، ص2019



 

73 

 المبحث الأوؿ: استعراض الدراسات السابقة

. وسنتناوؿ في سنتطرؽ في ىذا المبحث إلى الدراسات السابقة التي تعرّضت إلى متغيري ىذه الدراسة
المطمب الأوؿ منو الدراسات السابقة الوطنية، وفي المطمب الثاني الدراسات السابقة العربية، وفي المطمب الثالث 

 الدراسات السابقة الأجنبية.

 المطمب الأوؿ: الدراسات السابقة الوطنية

المينة وجودة الخدمة، ىناؾ العديد مف الدراسات السابقة الوطنية التي تطرقت إلى موضوعي أخلاقيات 
 والتي يمكنيا أف تخدـ موضوع بحثنا، حيث سنتطرؽ إلييا في ىذا المطمب.

الالتزاـ بأخلاقيات التسويؽ لتحقيؽ ولاء ( بعنواف "2017-محند واعمر عميوإيماف رزيؽ )لػ  مقاؿ. 1
 "الزبوف )قراءة في استراتيجيات بناء الولاء مف خلاؿ الرضا(

معرفة مدى مساىمة التزاـ المؤسسة بأخلاقيات التسويؽ، في تحقيؽ ولاء زبائنيا.  ىدفت ىذه الدراسة إلى
 وقد كانت دراسة نظرية اعتمدت عمى المنيج الوصفي.

 وأىـ نتائجيا أف الالتزاـ بأخلاقيات التسويؽ في المؤسسة يعد تحديا وحتمية. ولتحقيؽ ذلؾ يجب:

 ئة الزبوف والمجتمع؛الاعتماد عمى معايير أخلاقية، تخص أمف وصحة وبي 
 داخؿ المؤسسة: احتراـ المعايير القانونية وقيـ المؤسسة؛ 
 خارج المؤسسة: تحرّي النزاىة والشفافية، تجاه الأطراؼ ذات المصالح؛ 
 .كسب ثقة الزبوف ورضاه، ثـ تحقيؽ الولاء 

زيز أداء دور القيـ وأخلاقيات الأعماؿ في تع( بعنواف "2018-ابتساـ عميوش قربوع) مقاؿ لػ. 2
 "المنظمة، ضمف ممارسات الحوكمة )الإشارة إلى بعض التجارب الدولية(

ىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة دور القيـ وأخلاقيات الأعماؿ، في تعزيز أداء المنظمة، ضمف تطبيؽ مفاىيـ 
بيؽ الحوكمة. وقد اعتمدت عمى المنيج الوصفي، مع تحميؿ بعض النماذج الدولية الناجحة، في مجاؿ تط

 أخلاقيات الأعماؿ والحوكمة.

 وأفضت الدراسة إلى النتائج التالية:

  الاىتماـ بالقيـ والأخلاقيات، أدى إلى تحوؿ في مفاىيـ الكفاءة وأىداؼ الشركات، وأصبح اليدؼ
 الأخلاقي يتماشى مع ىدؼ الربح؛
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 وأطراؼ التعامؿ في  الاىتماـ بأخلاقيات الأعماؿ لا يقتصر عمى المساىميف، بؿ يتعدى إلى العامميف
 المجتمع، مما أدى إلى بروز مفيوـ الحوكمة؛

 تطبيؽ مبادئ الحوكمة، يساعد المؤسسات عمى خمؽ بيئة عمؿ سميمة، تعيف عمى تحقيؽ أداء أفضؿ؛ 
 .تسعى الحوكمة إلى بناء علاقة وثيقة، بيف إدارة المؤسسة والعامميف وموردييا وزبائنيا 

دور أخلاقيات العمؿ في تعزيز المسؤولية ( بعنواف "2019-رحيؿ آسيةوكماؿ حوشيف ) مقاؿ لػ. 3
 "الاجتماعية

ىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة دور أخلاقيات العمؿ، في تعزيز المسؤولية الاجتماعية في منظمات 
 وقد كانت دراسة نظرية، اعتمدت عمى المنيج الوصفي فقط. حيث أدت إلى النتيجة التالية:. الأعماؿ

اط وثيؽ بيف أخلاقيات العمؿ والمسؤولية الاجتماعية. فالمسؤولية الاجتماعية ليا عدة أبعاد، ومف ىناؾ ارتب
بينيا البعد الأخلاقي الذي يمثؿ الأنشطة والسموكيات المقبولة في المجتمع، فالالتزاـ بأخلاقيات العمؿ سيكوف لو 

 حتما نتائج إيجابية عمى المجتمع، ومنو عمى زبائف المؤسسة.

 ( بعنواف 2020-محمد صالحولويزة مباركي ) مقاؿ لػ. 4
"Professional Ethics: From Theory to Practice -Evaluating Ethical 

Commitment Among Medical Doctors in Constantine Province "-  

في  ىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة مستوى الالتزاـ الأخلاقي للأطباء، في مؤسسات الرعاية الصحية
وقد اعتمدت عمى المنيج الوصفي في الجانب النظري، وعمى أداة الاستبانة في الجانب التطبيقي. . قسنطينة

في ولاية عمومية عمى مستوى ثماني مؤسسات صحية مف مجموع الأطباء  ،طبيبا 136وضمت عينة الدراسة 
 قسنطينة.

 ت الرعاية الصحية في قسنطينة.وكانت نتيجة الدراسة ىي وجود التزاـ أخلاقي بيف أطباء مؤسسا

وتطبيقاتيا  عاـ، بشكؿ الطب مينة أخلاقيات في أما التوصيات، فكانت إشارة إلى التركيز عمى التكويف
 الطبيب عمؿ ظروؼ. إضافة إلى التركيز عمى والتعمـ التعميـ في الحديثة الأساليب باستخداـ بشكؿ خاص،
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 ( بعنواف 2021-وداد شعيب) مقاؿ لػ. 5
"Facts About The Implementation of The Professional Code Of Ethics Case 

Study On The Maintenance Directorate-LAGHOUAT-SONATRACH" 

ىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة مدى التزاـ موظفي مديرية الصيانة سوناطراؾ الأغواط، بتنفيذ مدونة 
الاستبانة في الجانب التطبيقي. أداة صفي في الجانب النظري، وعمى وقد اعتمدت عمى المنيج الو . الأخلاقيات

 عاملا مف المديرية. 30وضمت عينة الدراسة 

 وكانت نتائجيا كالآتي:

 وجود بعض التحفظات مف جانب الموظفيف فيما يتعمؽ بحياتيـ الخاصة؛ 
 ؿ رفض الكشؼ وجود وعي تاـ لدى الموظفيف حوؿ الحفاظ عمى إرث مؤسسة سوناطراؾ، إما مف خلا

 عف أسرار الشركة، أو مف خلاؿ التفاعؿ مع وسائؿ الإعلاـ؛
  نقص في رضا الموظفيف عف بعد التميز، بسبب عدـ رضاىـ عف البرامج التدريبية، وعدـ ثقة

 المسؤوليف بمرؤوسييـ؛
 ـ اعتبار الموظفيف أف المسؤولية الاجتماعية ىي مف اىتمامات كبار المسؤوليف فقط. وىذا بسبب عد

 وجود برامج توعية لصالح الموظفيف، تيدؼ إلى إبراز أىمية المواطنة والمسؤولية الاجتماعية؛
  تسجيؿ نسبة عالية لبعد تقييـ الكفاءات مف قبؿ المديريف، لأف ىذا البعد يشكؿ أفضؿ طريقة لمشركة

 لتحقيؽ الأداء العالي؛
 نظيمية.وجود تحفظات لدى الموظفيف حوؿ تضارب المصالح الشخصية والت 

 أما التوصيات فكانت كالآتي:

 عف أو ،تدريبية دورات تنظيـ طريؽ عف مدونة الأخلاقيات، إما بعض بنود مراجعة الشركة عمى يجب -
 ؛الفعمي التنظيمي السياؽ مع تتماشى بحيث البنود بعض صياغة إعادة طريؽ

 القيـ لتوحيد لعدالةا مفاىيـ تطبيؽ خلاؿ مف ثقتيـ وكسب مرؤوسييـ، مف المديريف كبار تقريب -
 السميمة؛ الأخلاقية والسموكيات التنظيمية

 ؛الاجتماعي التكامؿ لتحقيؽ والسعي والاجتماعي، التنظيمي الدعـ تقديـ -
 .ذلؾ تدعـ التي البنود تعديؿو  ،الابتكار وتعزيز الأفراد تطمعات أماـ المجاؿ فتح -
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راسة أثر استخداـ الإدارة الإلكترونية مف دبعنواف " (2017-إيماف مداويوحورية قارطي ) مقاؿ لػ. 6
طرؼ مصالح الخدمة العمومية في تحسيف جودة الخدمة العمومية في الجزائر: دراسة استطلاعية حوؿ 

 "خدمة استخراج جواز السفر البيومتري

ىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة تػأثير الإدارة الإلكترونية، عمى تحسيف جودة استخراج جواز السفر 
الاستبانة لجمع البيانات، حيث أداة ومتري. وقد اعتمدت عمى المنيج الوصفي في الجانب النظري، وعمى البي

 مواطنا. 166تكوّنت عينة الدراسة مف 

 وكانت نتائج الدراسة كالآتي:
 وجود علاقة طردية ضعيفة بيف استخداـ الإدارة الإلكترونية وبعد الاعتمادية؛ 
 تخداـ الإدارة الإلكترونية وبعد الاستجابة؛وجود علاقة طردية قوية بيف اس 
 وجود علاقة طردية ضعيفة بيف استخداـ الإدارة الإلكترونية وبعد الأماف؛ 
 وجود علاقة طردية قوية بيف استخداـ الإدارة الإلكترونية وبعد الممموسية؛ 
 .وجود علاقة طردية متوسطة بيف استخداـ الإدارة الإلكترونية وبعد التعاطؼ 

 صيات الدراسة فكانت كما يمي:أما تو 
  يجب عمى الإدارة أف تستخدـ آليات ووسائؿ تتناسب وقدرات العامميف، حتى تقدـ خدمة عمومية ذات

 جودة؛
 يجب تدريب العامميف عمى استخداـ التقنيات الخاصة بالإدارة الإلكترونية؛ 
 حترافية.يجب أف تيتـ مصالح الجماعات المحمية بالمواطنيف، وأف تتعامؿ معيـ با 

الإدارة الإلكترونية كآلية لتحسيف ( بعنواف "2018-عمار بف زعرورونور الديف بوزوالغ ) مقاؿ لػ. 7
 "-بمدية باب الوادي، الجزائر-خدمة الإدارة العمومية دراسة حالة 

ت ىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة مدى مساىمة الإدارة الإلكترونية في تحسيف الخدمة العمومية. وقد اعتمد
عمى المنيج الوصفي في الجانب النظري، وعمى أدوات المقابمة والملاحظة والاستبانة في الجانب التطبيقي. 

 موظفا مف بمدية باب الوادي. 50وضمت عينة الدراسة 

 وكانت نتائج الدراسة كالآتي:
  ؛76توفر الإدارة الإلكترونية في المؤسسة محؿ الدراسة بنسبة٪ 
  ؛76.6نية في تحسيف خدمة الإدارة العمومية بنسبة تساىـ الإدارة الإلكترو٪ 
 .أكثر بعديف تؤثر عمييما الإدارة الإلكترونية ىما: الأماف، وتفيـ حاجة المستفيديف مف الخدمة 
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 أما التوصيات فكانت:
 الإلكترونية؛ دارةلإا لتطبيؽ ،(برمجيات اتصاؿ، شبكات حواسيب،) التحتية البنى توفير ضرورة 
 تلاتصالإاو  المعمومات تكنولوجيا مجاؿ في عالية كفاءة اتذ بشرية موارد عمى دعتمالإا ضرورة 

 ؛الإلكترونية الإدارة ستخداـا جؿأ مف الحديثة
 دارةلإا ستخداـلا الجديدة التكنولوجيات في التحكـ جؿأ مف ،لمموظفيف مستمرة تكوينية بدورات القياـ 

 الإلكترونية.

أثر استخداـ إدارة العلاقة مع الزبوف عمى  ( بعنواف "2018-سميعائشة قاوشريفة رفاع ) مقاؿ لػ. 8
 "-حالة مجموعة مف الإدارات العمومية دراسة-جودة الخدمة العمومية 

وقد اعتمدت عمى أثر إدارة العلاقة مع الزبوف عمى جودة الخدمة العمومية. ىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة 
مواطنا  98داة الاستبانة في الجانب التطبيقي. وضمت عينة الدراسة المنيج الوصفي في الجانب النظري، وعمى أ

 مف المتعامميف مع الإدارات العمومية.

 وكانت نتائج الدراسة كالآتي:
 وجود مستوى متوسط لأبعاد إدارة العلاقة مع الزبوف، في الإدارات العمومية؛ 
 وجود مستوى متوسط لجودة الخدمة، في الإدارات العمومية؛ 
 رتباط بيف أبعاد إدارة العلاقة مع الزبوف، وجودة الخدمة العمومية؛وجود ا 
 أكثر الأبعاد ارتباطا، ىو "قيمة الزبوف"؛ 
 .عدـ وجود اىتماـ كبير مف الإدارات العمومية، بجودة الخدمة 

 أما التوصيات فكانت كالتالي:
 ضرورة التركيز عمى الزبوف وجعمو في مقدمة اىتمامات الإدارة؛ 
 دمات المقدمة بما يتلاءـ والاحتياجات المتجددة لمزبائف؛تطوير الخ 
 تكويف الموظفيف لتكييؼ قدراتيـ مع الأجيزة الحديثة؛ 
  عمى مستوى الإدارات العمومية.مراعاة أىمية تجسيد المفاىيـ التسويقية 
 .قياس رضا الزبائف بصفة دورية 
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صناع المعرفة في تحسيف جودة خدمة دور ( بعنواف "2019-لخضر دوليومحمد بوزياني ) مقاؿ لػ. 9
 "التعميـ العالي، دراسة استطلاعية لآراء عينة مف أساتذة جامعة طاىري محمد بشار

وقد . ىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة مدى مساىمة صناع المعرفة في تحسيف جودة خدمة التعميـ العالي
بانة في الجانب التطبيقي. وضمت عينة اعتمدت عمى المنيج الوصفي في الجانب النظري، وعمى أداة الاست

 أستاذا مف جامعة بشار. 38الدراسة 

 كانت نتائج الدراسة كالآتي:
 وجود ارتباط بيف صناع المعرفة وجودة خدمة التعميـ العالي؛ 
 عدـ وجود أثر لمميارات التكنولوجية عمى جودة خدمة التعميـ العالي؛ 
  خدمة التعميـ العالي.عدـ وجود أثر لمقدرات الاجتماعية عمى جودة 

 :كالتالي فكانت التوصيات أما
 .التركيز عمى صناع المعرفة بتحفيزىـ ماديا ومعنويا، لإظيار قدراتيـ العقمية 
 ضرورة مشاركة صناع المعرفة في اتخاذ القرارات المتعمقة بعمميـ؛ 
 .توفير مناخ تنظيمي ملائـ وصالح لصناع المعرفة 

أثر التمكيف الإداري في ( بعنواف "2023-عبد الباسط عزاويوعثماني  محمد عبد المالؾ) مقاؿ لػ. 10
 "دراسة ميدانية لمخزينة العمومية لولاية تامنغست-تحسيف جودة الخدمة العمومية في الجزائر 

ىدفت ىذه الدراسة إلى أثر التمكيف الإداري في تحسيف جودة الخدمة العمومية في الخزينة العمومية لولاية 
وقد اعتمدت عمى المنيج الوصفي في الجانب النظري، وعمى أداة الاستبانة في الجانب التطبيقي. . تامنغست

 موظفا في الخزينة العمومية. 38وضمت عينة الدراسة 

 وأفضت نتائج الدراسة إلى الآتي:
عدـ تطبيؽ الخزينة العمومية لولاية تامنغست لمتمكيف الإداري، وعدـ تطبيؽ معايير جودة الخدمة  -

 لعمومية.ا
وجود ارتباط قوي وموجب ذو دلالة إحصائية، بيف التمكيف الإداري وتحسيف جودة الخدمة العمومية،  -

 في الخزينة العمومية لولاية تامنغست.
وجود أثر ذو دلاؿ إحصائية لمتمكيف الإداري، في تجسيف جودة الخدمة العمومية، في الخزينة  -

 العمومية لولاية تامنغست.
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 :كالتالي فكانت تالتوصيا أما
 ؛، والتقميؿ مف مستوى اليرميةمنح الوظفيف سمطات كافية في العمؿ 
 تشجيع وتحفيز الموظفيف ماديا ومعنويا؛ 
 إعادة النظر في ىيكؿ مرفؽ الخزينة بما يتوافؽ والمتطمبات الحديثة؛ 
  .ضرورة استخداـ الإدارة الإلكترونية 

 "ر أخلاقيات الأعماؿ في تحسيف جودة الخدمة الصحيةدو بعنواف " (2017-مريـ يحياوي) مقاؿ لػ. 11
ىدفت ىذه الدراسة إلى البحث عف العلاقة بيف أبعاد أخلاقيات الأعماؿ وتحسيف جودة الخدمة الصحية. 

 وقد كانت دراسة نظرية اعتمدت عمى المنيج الوصفي.

لى تحقيؽ أبعاد جودة وأفضت نتائج الدراسة إلى أف التزاـ الموظفيف في المؤسسات الصحية، يؤدي إ
 الخدمة، كالاستجابة السريعة لممرضى والتعاطؼ معيـ، مما يؤدي إلى رضاىـ عف جودة الخدمات الصحية.

دور أخلاقيات الإدارة في تكريس الشفافية اللازمة لتحسيف بعنواف " (2021-سارة زرقوط) مقاؿ لػ. 12
 "الخدمة العمومية

تحسيف الخدمة العمومية، تقنيا وتنظيميا وبشريا. وقد كانت دراسة ىدفت ىذه الدراسة إلى البحث عف سبؿ ل
 نظرية اعتمدت عمى المنيج الوصفي.

 وأفضت نتائج الدراسة إلى أف تبني أخلاقيات الإدارة، يؤدي إلى قياـ إدارة أخلاقية فعالة، تسعى إلى:
 تفعيؿ المصمحة العامة قبؿ الشخصية؛ -
 ومية، دوف توقيؼ إجراءاتيا؛الاستمرار في تقديـ الخدمة العم -
 ضماف حقوؽ الأفراد؛ -
 زيادة الحس الاجتماعي لدى القائميف عمى تقديـ الخدمة؛ -
 المحاسبة عمى تقديـ الخدمة العمومية. -

تحميؿ العلاقة بيف أخلاقيات العمؿ وجودة ( بعنواف "2023-)سامي عمري وريـ عمري مقاؿ لػ. 13
 " - ة تبسة نموذجاالبنوؾ التجارية لولاي -الخدمة 

ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرؼ عمى مكونات أخلاقيات العمؿ، وأثرىا عمى جودة الخدمة، في البنوؾ 
التجارية لولاية تبسة. وقد اعتمدت عمى المنيج الوصفي في جزئيا النظري، وعمى أداة الاستبانة في الجزء 

 نوؾ التجارية لولاية تبسة.موظفا لدى وكالات الب 150وضمت عينة الدراسة التطبيقي. 
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 وأفضت نتائج الدراسة إلى:
 وجود أثر إيجابي لأبعاد أخلاقيات العمؿ، عمى جودة الخدمة في البنوؾ محؿ الدراسة؛ -

 وجود تقارب في الأىمية النسبية لأبعاد أخلاقيات العمؿ؛ -

 وجود اىتماـ ضعيؼ بالالتزاـ بالسر الميني لأفراد عينة الدراسة. -

 توصيات فكانت كالتالي:أما ال
 العمؿ؛ أخلاقيات بأبعاد لمموظفيف والمعرفة الوعي زيادة عمى العمؿ ضرورة -

 المكتسبة؛ خبراتيـ مف للاستفادة والعممية، العممية الخبرات ذوي الأفراد استقطاب -

 العامميف. لدى الخدمة جودة مفاىيـ ترسيخ -

 الدراسات السابقة الأجنبيةالمطمب الثاني: 
اؾ العديد مف الدراسات السابقة العربية التي تطرقت إلى موضوعي أخلاقيات المينة وجودة الخدمة، ىن

 والتي يمكنيا أف تخدـ موضوع بحثنا، حيث سنتطرؽ إلييا في ىذا المطمب.

أخلاقيات المينة وعلاقتيا بضغوط العمؿ الإداري لدى ( بعنواف "2016-جناف حاتـ كامؿ) مقاؿ لػ. 1
 "تدائية مف وجية نظر المعاونيفمديري الاب

ىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة مدى تمتع مديري المدارس الابتدائية بأخلاقيات المينة، ومدى تعرضيـ 
. ومدى وجود علاقة بيف ممارسة أخلاقيات المينة، والضغوطات الإدارية التي يتعرضوف ليا. لمضغوط الإدارية

ب النظري، وعمى أداة الاستبانة في الجانب التطبيقي. وضمت عينة وقد اعتمدت عمى المنيج الوصفي في الجان
 معاونا مف مديرية تربية الكرخ ببغداد. 79الدراسة 

 وكانت نتائج الدراسة كما يمي:
 ضعؼ أخلاقيات المديريف تجاه المعمميف، وقوتيا تجاه التلاميذ والمجتمع؛ 
 ونيف، حوؿ تمتع المديريف بأخلاقيات عدـ وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية بيف وجيات نظر المعا

 المينة.

 :كالتالي فكانت التوصيات أما
 تشجيع الالتزاـ بأخلايات المينة؛ 
 ضرورة مساعدة إدارات المدارس الابتدائية، لمتخفيؼ مف آثار ضغوط العمؿ؛ 
 .تأميف مراكز ترفييية اجتماعية لممعمميف ومديري المدارس 
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دور التثقيؼ بأخلاقيات المينة في التقميؿ مف ( بعنواف "2017-فواز بف عمي العمري) مقاؿ لػ. 2
 "الفساد الوظيفي

وقد اعتمدت . ىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة دور التثقيؼ بأخلاقيات المينة في التقميؿ مف الفساد الوظيفي
 220لدراسة عمى المنيج الوصفي في الجانب النظري، وعمى أداة الاستبانة في الجانب التطبيقي. وضمت عينة ا

 موظفا مف القطاع العاـ والخاص في المممكة العربية السعودية.

 وكانت نتائج الدراسة كما يمي:
 لدى أفراد العينة القدرة عمى تمييز الفساد في الممارسات الوظيفية؛ 
 أكثر مف نصؼ أفراد العينة، لـ يحضروا دورات تثقيفية عف أخلاقيات المينة؛ 
  فوف طريقة الإبلاغ عف الفساد الوظيفي.نصؼ أفراد العينة، لا يعر 

 :كالتالي فكانت التوصيات أما
 التركيز عمى بياف الآثار المترتبة عف الفساد عمى المجتمع؛ 
 زيادة الوعي بأخلاقيات المينة؛ 
 .تخصيص جيات رقابية محايدة 

ىات في تأثير الاتجا( بعنواف "2017-رياض عبد الواحد موسىوعبد الرزاؽ الشيخمي ) مقاؿ لػ. 3
 "أخلاقيات الوظيفة العامة لمفرد

ىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة تأثير الاتجاىات، في أخلاقيات الوظيفة العامة، للأفراد العامميف في مدينة 
وقد اعتمدت عمى المنيج الوصفي في الجانب النظري، وعمى . الحسيف )رضي الله عنو( الطبية، بمحافظة كربلاء

 إداريا. 60طبيبا و 72نب التطبيقي. وضمت عينة الدراسة أداة الاستبانة في الجا

 وكانت نتائج الدراسة كما يمي:
 للاتجاىات دور فعاؿ ومحدد، في التأثير في سموؾ الأطباء والإدارييف في المستشفى؛ 
  الركيزة  -خاصة المكتسبة خلاؿ العمؿ–تعد الاتجاىات الخاصة بالأطباء والإدارييف في المستشفى

 متنبؤ بتصرفاتيـ نحو الأداء؛الأساسية ل
 يعد المكوف المعرفي للاتجاىات مف الأبعاد الأساسية في سموؾ العامميف؛ 
 لأخلاقيات الأطباء والإدارييف، دور أساسي في توطيد القيـ الأخلاقية والثقافية في العمؿ؛ 
 وظفيف بمسؤولييـ؛نظرة أفراد البحث لممسؤوليف كانت محايدة، لذا لا بد مف العمؿ عمى زيادة ثقة الم 
  وجود علاقة ذات دلالة إحصائية، بيف أبعاد الاتجاىات )ممثمة في: المكوّف المعرفي، المكوّف

 العاطفي، المكوّف السموكي( وأخلاقيات الوظيفة العامة لمفرد؛
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  وجود أثر ذو دلالة إحصائية، لأبعاد الاتجاىات في تعزيز أخلاقيات الوظيفة العامة للأطباء
 .والإدارييف

 :كالتالي فكانت التوصيات أما
 تحسيف إدراكات العامميف، مف خلاؿ الرضا في العمؿ وتوفير نظاـ عادؿ للأجور؛ 
 ترسيخ روح التعاوف بيف الأطباء والإدارييف مع الزبائف؛ 
 توفير نظاـ جيد لممتابعة والمراقبة الداخمية في المستشفى؛ 
  ارات.زيادة مشاركة الأطباء والإدارييف في اتخاذ القر 

درجة التزاـ المعمميف بأخلاؽ مدونة السموؾ ( بعنواف "2018-إلياـ نايؼ أبو حمدي) مقاؿ لػ. 4
 "الوظيفي مف وجية نظر مديري المدارس في محافظة العقبة

ىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة درجة التزاـ المعمميف بأخلاؽ مدونة السموؾ الوظيفي مف وجية نظر مديري 
وقد اعتمدت عمى المنيج الوصفي في الجانب النظري، وعمى أداة الاستبانة في . العقبة المدارس في محافظة

 مديرا مف مديري مدارس محافظة العقبة. 56الجانب التطبيقي. وضمت عينة الدراسة 

 وكانت نتائج الدراسة كما يمي:
 وجود التزاـ كبير بأخلاؽ مدونة السموؾ الوظيفي، مف طرؼ المعمميف؛ 
  لدرجة التزاـ المعمميف بأخلاؽ مدونة السموؾ 05وؽ ذات دلالة إحصائية عند عدـ وجود فر ،%

 الوظيفي، تعزى لمتغيرات المؤىؿ العممي والخبرة؛
  لدرجة التزاـ المعمميف بأخلاؽ مدونة السموؾ الوظيفي، 05وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية عند ،%

 تعزى لمتغير الجنس.

 :كالتالي فكانت التوصيات أما
 السموؾ أخلاؽ قواعد مدونة عمى مف خلاؿ التأكيد العمؿ، بأخلاقيات والاىتماـ الجيود مف المزيد بذؿ 

 .العاـ القطاع عف وزارة 2009عاـ  الصادرة العامة الوظيفة وأخلاقيات الوظيفي
 الوظيفي السموؾ مدونة ؽلاأخ حوؿ لممعمميف دورية توعوية نشرات بإصدار ىتماـلاا. 
 حاسبةلموا ساءلةلما مبدأ واعتماد ،قيةلاخلأا غير مارساتلمم الحازـ التصدي. 
 الخدمة ثناءفي أ أو قبؿ سواء ،عمميفلما تدريب عند قيلاخلأوا القيمي بالبعد ىتماـلاا. 
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تقييـ جودة الخدمة المقدمة في المديرية العامة ( بعنواف "2020-رسوؿ روضاف عاصي) مقاؿ لػ. 5
 "لمتنمية الصناعية

اسة إلى معرفة مدى جودة الخدمة المقدمة، مف طرؼ المديرية العامة لمتنمية الصناعية في ىدفت ىذه الدر 
وقد اعتمدت عمى المنيج الوصفي في الجانب النظري، وعمى أداة الاستبانة في الجانب التطبيقي. . العراؽ

 شخصا مف أصحاب المشاريع الصناعية. 65وضمت عينة الدراسة 

 ي:كانت نتائج الدراسة كما يم

  مستوى الخدمة المقدمة مف طرؼ المديرية العامة لمتنمية الصناعية، تمبي حاجات ورغبات أصحاب
 المشاريع، وتحقؽ مستوى جيدا مف الرضا؛

  حصؿ بعد الممموسية عمى المرتبة الأولى في تقييـ أفراد العينة، مما يعكس اىتماـ المديرية العامة
 حة لأصحاب المشاريع الصناعية؛لمتنمية الصناعية، بتوفير كؿ وسائؿ الرا

  حصؿ بعد التعاطؼ عمى المرتبة الثانية في تقييـ أفراد العينة، مما يعكس تعامؿ الموظفيف بمباقة
 واحتراـ، مع زبائنيا مف أصحاب المشاريع الصناعية؛

  ية حصؿ بعد الاستجابة عمى المرتبة الثالثة في تقييـ أفراد العينة، مما يعكس سرعة استجابة المدير
 العامة لمتنمية الصناعية، لمتطمبات الزبائف واستفساراتيـ وشكاواىـ؛

  حصؿ بعد فيـ الزبوف عمى المرتبة الرابعة في تقييـ أفراد العينة، مما يعكس الاىتماـ الفردي لموظفي
 المديرية بأصحاب المشاريع الصناعية؛

 ما يعكس عدـ فيـ أصحاب المشاريع حصؿ بعد الأماف عمى المرتبة الخامسة في تقييـ أفراد العينة، م
لآليات حفظ الوثائؽ، ما يدؿ عمى اىتماـ المديرية العامة لمتنمية الصناعية، بالسرية العالية في الحفاظ 

 عمى معمومات زبائنيا؛
  حصؿ بعد الاعتمادية عمى المرتبة السادسة في تقييـ أفراد العينة، ويعزى ىذا إلى الإجراءات الطويمة

 جاز المعاملات، مما يتسبب في طوؿ فترة إنجازىا عمى مستوى المديرية؛المطموبة لإن
  حصؿ بعد الاتصاؿ عمى المرتبة السابعة في تقييـ أفراد العينة، ويعزى ىذا إلى المراسلات الإدارية مع

 الجيات الخارجية لبيئة المديرية العامة لمتنمية الصناعية.

 :يمي كما الدراسة توصيات وكانت
 راع في استخداـ التقنيات الحديثة في إنجاز العمؿ؛ضرورة الإس 
 ضرورة إعادة النظر في طرؽ إنجاز المعاملات لتقميؿ الوقت؛ 
  ،والبحث المستمر عف حاجاتو ورغباتو.تكريس الجيود نحو إرضاء الزبوف 



 

84 

 تقييـ جودة الخدمة في مديرية" بعنواف (2021-حيدر عمي شعبافوأثير عبد الله محمد ) مقاؿ لػ. 6
 "ماء بابؿ

وقد اعتمدت عمى المنيج . ىدفت ىذه الدراسة إلى تقييـ جودة الخدمة بأبعادىا، في مديرية ماء بابؿ
موظفا  150الوصفي في الجانب النظري، وعمى أداة الاستبانة في الجانب التطبيقي، حيث ضمت عينة الدراسة 

 مف مديرية ماء بابؿ. وكانت نتائج الدراسة كما يمي:
منظمة ببعد الممموسية، مف خلاؿ اختيار الموقع الملائـ لممنظمةف وظيور الموظفيف بمظير تمسؾ ال -
 لائؽ.

 اىتماـ الإدارة العميا بالاستجابة لمحالات الطارئة، وسرعة الرد عمى شكاوى المواطنيف. -
 اىتماـ المديرية بتكويف علاقات دائمة وحسنة مع المواطنيف، مما يعزز موثوقيتيا. -
 تماـ ببرامج الصيانة الوقائية، لـ يكف بالمستوى المطموب، مما أثر سمبا عمى جودة الخدمة المقدمة.الاى -

 في ضرورة اىتماـ المديرية ببرامج الصيانة، وتعزيز العلاقة مع المواطنيف. الدراسة توصيات وتمخصت

ية في جودة الخدمات أثر الممكية النفس" بعنواف (2021-عماد المعلاوأحمد عوض عسولي ) مقاؿ لػ. 7
 "الصحية المقدمة في الخدمات الطبية الممكية الأردنية

ىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة أثر الممكية النفسية بأبعادىا )الكفاءة الذاتية، تحقيؽ الذات، الانتماء، 
ت عمى المنيج وقد اعتمد. المسؤولية(، في جودة الخدمات الصحية المقدمة، في الخدمات الطبية الممكية الأردنية

الوصفي والاستدلالي في الجانب النظري، وعمى أداة الاستبانة في الجانب التطبيقي، حيث ضمت عينة الدراسة 
ممرضا وممرضة، في مستشفى المدينة الطبية. وأظيرت النتائج، وجود أثر لمممكية النفسية في جودة  372

 الخدمات الصحية المقدمة.
رة تعزيز الإدارة لشعور الممكية النفسية لمموظفيف، لما لو مف أثر عمى في ضرو  الدراسة توصيات وتمخصت

 جودة الخدمات. وكذا العمؿ عمى تجييز الممرضيف والممرضات، لمتعامؿ مع الأحداث المفاجئة بشكؿ صحيح.

دور أخلاقيات الأعماؿ في بعنواف " (2016-عبد الإلو أبو عياشوجماؿ حسيف الحرامي ) مقاؿ لػ. 8
 "لسياحةصناعة ا

ىدفت ىذه الدراسة إلى التعريؼ بقواعد وأخلاقيات مينة صناعة السياحة، ودورىا في أنشطة المؤسسات 
والشركات السياحية. وقد كانت دراسة نظرية اعتمدت عمى المنيج الوصفي، مع الإشارة إلى الأردف كمثاؿ في 

 صناعة الضيافة.
 المدونة العالمية والخاصة ببنود العامة المؤسسات تزاـال الباحثاف، إلييا توصؿ التي ومف أىـ التوصيات

 يترتب دولية معايير باعتبارىا ،العالمية منظمة السياحة عف الصادرة السياحية، الأعماؿ قطاعات في للأخلاقيات
مكانات نسبية ميزات عمييا  .العالمية والسفر السياحة أسواؽ في لممنافسة، واسعة وا 
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بعنواف  (2019-شوتيةفتحية أبو بكر محمد أبو ولطيب محمد القبي ا) مداخمة في مؤتمر لػ. 9
 "أخلاقيات المينة الطبية وجودة الخدمة المقدمة"

ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرؼ عمى مستوى ممارسة الأخلاقيات الطبية، لدى العامميف بمجمع عيادات 
عتمدت الدراسة عمى المنيج الوصفي في الجانب مدينة )سرت(، وبياف العلاقة والأثر بجودة الخدمة المقدمة. وقد ا

 فردا مف الفنييف والممرضيف. 90وعمى أداة الاستبانة في الجانب التطبيقي، حيث ضمت عينة الدراسة  النظري،
 وأفضت نتائج الدراسة إلى:

 ارتفاع مستوى ممارسة الأخلاقيات المينية الطبية لدى عينة الدراسة؛ -

 الطبية، وجودة الخدمة الصحية المقدمة. ير بيف ممارسة أخلاقيات المينةوجود علاقة ارتباط وتأث -

تمخصت توصيات الدراسة في ضرورة قياـ الإدارة بدورات تديريبية، لرفع مستوى العامميف مف أجؿ تقديـ و 
 خدمات أفضؿ لمعملاء.

امميف في تحقيؽ دور أخلاقيات العمؿ عف بعد لدى الع" بعنواف( 2021-)حساـ قرني أحمد مقاؿ لػ. 10
 "جودة الخدمات الإلكترونية: دراسة ميدانية

ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرؼ عمى طبيعة العلاقة بيف أخلاقيات العمؿ عف بعد لدى العامميف، وجودة 
الخدمات الإلكترونية التي تقدميا )ىيئة المجتمعات العمرانية الجديدة( بمصر. وقد اعتمدت عمى المنيج الوصفي 

موظفا بالييئة بمختمؼ  196وضمت عينة الدراسة يا النظري، وعمى أداة الاستبانة في الجزء التطبيقي. في جزئ
 درجاتيـ الوظيفية.

 وأفضت نتائج الدراسة إلى:
 تقييـ أفراد العينة لأبعاد أخلاقيات العمؿ عف بعد، كاف إيجابيا؛ -
 لييئة، كاف إيجابيا؛تقييـ أفراد العينة لجودة الخدمات الإلكترونية التي تقدميا ا -
وجود علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية، بيف أبعاد أخلاقيات العمؿ عف بعد لدى العامميف منفردة  -

 ومجتمعة، وأبعاد جودة الخدمات الإلكترونية التي تقدميا الييئة.
 وأوصت الدراسة بما يمي:

 حاؿ في التقنية مشکلاتال حؿ أساليب تحسيف بيدؼ لمعامميف، والتطوير التدريب برامج تكثيؼ 
 ؛المنزؿ في لمعمؿ يستخدمونيا التى والبرامج الأجيزة في مشاکؿ مواجيتيـ

 استقطاب عمى المنظمة يساعد فيما ،تواجدىـ أماکف في بعد عف لمعامميف مشجعة عمؿ بيئة توفير 
 ؛بعد عف العامميف وزيادة

 الأجيزة خلاؿ مف التقني الدعـ توفير في والمتمثمة ،"بعد عف العمؿ" تفعيؿ متطمبات إتاحة عمى العمؿ 
 ؛المطموبة
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 أکثر ،الإدارة مف معينة نوعية إلى يحتاج جديد کأسموب ،بعد عف العمؿ عمى وتدريبيـ العامميف تأىيؿ 
 .التقميدية الإدارية الأساليب عف تختمؼ تطورًا

 ( بعنواف:Anthony Sumnaya KUMASEY-2017) أطروحة دكتوراه لػ. 11
Public Service Ethics, Values and Spirituality in Ghana:  Challenges and 

Opportunities 
ىدفت ىذه الدراسة إلى دراسة مساىمة الأخلاؽ والقيـ والروحانيات، في التقميؿ مف السموكيات غير 

ى مقابمة الأخلاقية في الخدمة العمومية في غانا. وقد اعتمدت عمى المنيج الوصفي في الجانب النظري، وعم
 خبراء، ومراجعات وثائقية كأىـ أدوات جمع البيانات في الجانب التطبيقي.

 وكانت نتائج الدراسة كالتالي:
ساءة استخداـ  - وجود تكرار دائـ لمسموكيات غير الأخلاقية، والتي اتخذت أبعادًا مختمفة، كالاحتياؿ وا 

تلاؼ السجلات أو تغييرىا وتزو  ساءة استخدامو، الموارد والعمؿ الإضافي، وا  ىدار الوقت الرسمي وا  يرىا، وا 
 واللامبالاة، والتحرش الجنسي، ومخالفات الرواتب، ومخالفات نقدية وتموينية، وسرقة.

 تسجيؿ انخفاض للأجور، وضعؼ القيادة، وتسييس الخدمة العمومية. -

 .ضعؼ وعدـ فعالية تطبيؽ القواعد والموائح، مما سبّب عدـ الانضباط في الخدمة -

كانت النتائج حوؿ ما إذا كاف يمكف نشر الروحانية في مكاف العمؿ، كمحفز لتقميؿ السموكيات غير  -
الأخلاقية، مختمطة إلى حد ما، ولكنيا تدعـ دعوة لتوظيؼ الصحوة الروحية في مؤسسات الخدمة العمومية 

 كعلاج لمتغمب عمى ىذه السموكيات.

 وأوصت الدراسة بما يمي:
 الابتدائية المدارس مف في المجتمع الغاني عف طريؽ جعميا جزءا مف المناىج التعميمية، الأخلاؽ غرس -

 ؛الجامعة حتى

 ؛العامة الخدمة في أو المنزؿ في سواء الروحانية، لتحسيف محفّز كعامؿ الديف استخداـ -

 ؛العامة الخدمة في السيئة الخدمة ظروؼ تحسيف -

 ييف.تعزيز المينية لدى الموظفيف العموم -
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 ( بعنواف:Zeinab Kafi et al-2018) مقاؿ لػ. 12
University Instructors’ Teaching Experience and Their Perception of 

Professional Ethics: Postulating a Model 
أجريت ىذه الدراسة، بيدؼ توضيح أىمية الأخلاؽ المينية في التدريس في الجامعات الإيرانية. حيث تـ 

أستاذ جامعي مف مدرّسي المغة الإنجميزية كمغة أجنبية. وقد تـ الاعتماد عمى معامؿ  200ع البيانات مف جم
 بيرسوف لاختبار العلاقة بيف تدريس أساتذة المغة الإنجميزية كمغة أجنبية، وفيميـ للأخلاقيات المينية.

ا محدودا لمغاية، حوؿ أخلاقيات كشفت نتائج الدراسة عف أف الأساتذة الجامعييف، يمتمكوف رؤية وتصور 
مينية التدريس، عندما يتعمؽ الأمر ببعدي )الالتزاـ تجاه المؤسسة( و)الالتزاـ تجاه المجتمع(. وقد يعود سبب ىذا، 

 إلى أنيـ لـ يأخذوا فكرة الأخلاؽ المينية، كمفيوـ اجتماعي تربوي.

ب اتخاذ بعض التدابير المستقبمية مف قبؿ ولذلؾ فإف نتائج ىذه الدراسة، تسمط الضوء عمى حقيقة أنو يج
السمطات التعميمية، لزيادة وعي أساتذة الجامعات فيما يتعمؽ بجوانب أخلاقيات المينة، والمتعمقةبػ )الالتزاـ تجاه 

 المؤسسة( و)الالتزاـ تجاه المجتمع(.

 ومفيوميا لمينةا أخلاقيات تدريس فييا يتـ متنوعة، دورات وتمخصت توصيات الدراسة في ضرورة عقد
 كمغة الإنجميزية لمغة التعميمي النظاـ عمى المحتممة الإيجابية وآثارىا العالي، والتعميـ الجامعات مستوى عمى
 التعميـ. في الأخلاؽ مجاؿ في جيد بشكؿ الأساتذة تدريب صريح. كما يجب بشكؿ أجنبية

 ( بعنواف:Ishrat Naaz-2020) مقاؿ لػ. 13
Perception of Professional Ethics and Personal Values of Student 

Teachers in Government and Private Institutions 
أجريت الدراسة، بيدؼ استكشاؼ تصورات الأخلاؽ المينية والقيـ الشخصية، لػ )المعمميف الطلاب( في 

)معمـ طالب( مف أربع  400مؤسسات تعميـ المعمميف الحكومية والخاصة في دليي. حيث تـ جمع البيانات مف 
 جيات حكومية وأربعة خاصة في دليي، مف خلاؿ تقنية أخذ العينات العشوائية.

 كشفت نتائج الدراسة عما يمي:
لدى )المعمميف الطلاب( في كؿ مف المؤسسات الحكومية والخاصة، تصور إيجابي قوي تجاه أخلاقيات  -
 المينة.

سات التعميـ العالي الحكومية الأربعة، بتفضيؿ كبير لمقيـ يتمتع )المعمموف الطلاب( مف جميع مؤس -
الاقتصادية والمتعة. في حيف أف كلا مف )المعمميف الطلاب( في المؤسسات الحكومية والخاصة، لدييـ تفضيؿ 

 منخفض لمقيـ الاجتماعية والجمالية.
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 ( بعنواف:Saeed Khayatmoghadam-2020) مقاؿ لػ. 14
The Effect of Professional Ethics on the Organizational Culture 

بمدية مشيد بإيراف. وقد تـ ، في أجريت ىذه الدراسة لبحث تأثير الأخلاقيات المينية عمى الثقافة التنظيمية
موظفا كعيّنة،  357استخداـ أسموب المسح الوصفي وطريقة الارتباط. حيث تـ استعماؿ أداة الإستبانة، واختيار 

 العينات العشوائية الطبقية. عف طريؽ طريقة

بيّنت نتائج الدراسة، وجود علاقة طردية ذات دلالة إحصائية، بيف المتغير المستقؿ )أخلاقيات المينة( 
 والمتغير التابع )الثقافة التنظيمية(.

 ( بعنواف:Temesgen Melaku Kassa-2017) أطروحة دكتوراه لػ. 15
Measuring and modelling service quality in Ethiopian public higher 

education 
 ىدفت ىذه الدراسة إلى:

التحقؽ مف السمات والأبعاد، التي يمكف استخداميا لقياس جودة الخدمة في سياؽ التعميـ العالي العاـ  -
 ؛الإثيوبي

نظري فحص التفاعؿ بيف بنيات جودة الخدمة الرئيسية، والمتغيرات المتعمقة بالطلاب بحثاً عف إطار  -
 شامؿ، لجودة خدمة التعميـ العالي.

لمعالجة  تـ استخداـ الإحصاء الوصفي والاستنتاجي، بما في ذلؾ تحميؿ العوامؿ ونمذجة المعادلة الييكمية
حيث أجريت الدراسة في ثلاث جامعات، مختارة مف مجموعة مستيدفة مف سبع جامعات. وفي  .أسئمة البحث

برنامجا يتـ تقديميا بشكؿ شائع في  27امج مف بيف مجموعة مستيدفة مف الوقت نفسو، تـ اختيار أربعة بر 
طالبا جامعيا في الدراسة، باستخداـ تقنية أخذ العينات العشوائية  1412جامعات العينة الثلاث. كما تـ تضميف 

 الطبقية المتناسبة.

 وكانت نتائج الدراسة كالتالي:
أف جودة الخدمة يمكف قياسيا بأربعة تركيبات: ثلاثة منيا أظيرت نتائج المرحمتيف النوعية والكمية،  -

متعددة الأبعاد، والأخرى ذات بعد واحد. كما نتج عف تحميؿ ملاءمة نموذج قياس العوامؿ الأربعة، مؤشرات 
 ملاءمة مقبولة بعد إعادة بعض المواصفات وتأكيد الصلاحية الييكمية للأداة.

عمؽ بالارتباطات ذات الصمة بيف خصائص الطلاب وبنيات جودة الحصوؿ عمى نتائج مختمطة، فيما يت -
الخدمة. كما تـ بعد إعادة بعض المواصفات، تحديد نموذج ىيكمي لبنى جودة الخدمة الأربعة، وتسعة متغيرات 

 متعمقة بالطلاب بمؤشرات ملائمة مقبولة.
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بأ بالتأثيرات المشتركة لجودة ٪ مف تباينو، تن62كشؼ تحميؿ المسار، أف الولاء بناء كامف، حيث أف  -
الخدمة والرضا والمكاسب المتصورة. كما تـ أيضا شرح كؿ مف ىذه التركيبات الكامنة لمتنبؤ، مف خلاؿ بعض 

 .٪60٪ إلى 12متغيرات التحكـ، والتركيبات الكامنة التي ليا قوة تنبؤية تتراوح مف 

ت التعميـ والصحة المينية، ىو أمر شاؽ في إدراؾ الطلاب أف الوضع الحالي لجودة الخدمة في مؤسسا -
 جميع مكونات جودة الخدمة، باستثناء المكاسب المتصورة.

 الدراسة بػ:وأوصت 
 في التعميـ العالي العاـ الإثيوبي؛ وتعزيزىا ،الجودة ضماف سياسة وتعديؿ ضرورة مراجعة -
 العملاء؛ نحو موجية جعميا أجؿ مف العالي التعميـ مؤسسات عمميات تصميـ إعادة -
 الخدمة. جودة تقدر ثقافة تطوير -

 ( بعنواف:Ismatullah et al-2020) مقاؿ لػ. 16
Improving Service Quality through Strengthening Servant Leadership, Self 

Efication, and Education Organizational Citizenship Behavior (OCB) 
ود فعالة لتحسيف جودة خدمات المعمميف مف خلاؿ البحث عف اليدؼ مف ىذه الدراسة، ىو إيجاد جي

المتغيرات ذات الصمة، وىي: القيادة الخادمة والكفاءة الذاتية وسموؾ المواطنة التنظيمية. حيث تستخدـ ىذه 
الدراسة تصميما توضيحيا متسمسلا، باستخداـ طرؽ إحصائية ارتباطية لتحديد ما إذا كانت متغيرات القيادة 

مدينة يف في ة والكفاءة الذاتية وسموؾ المواطنة التنظيمية، ليا علاقة إيجابية بجودة خدمات المعممالخادم
 .إندونيسياب (شيميغوف)

توصمت نتائج البحث، إلى أف جميع المتغيرات ليا علاقة إيجابية معنوية مع جودة المعمـ ، وذلؾ بالترتيب 
 ة، القيادة الخادمة وسموؾ المواطنة التنظيمية.بناء عمى قوة العلاقة كما يمي: الكفاءة الذاتي

أظيرت نتائج تحميؿ البيانات أيضا، أنو يمكف تحسيف جودة الخدمة مف خلاؿ زيادة القيادة الخادمة والكفاءة 
 الذاتية وسموؾ المواطنة التنظيمية.

تية وسموؾ أف مكونات جودة الخدمة والقيادة الخادمة والكفاءة الذا SITOREMأظيرت نتائج تحميؿ 
المواطنة التنظيمية، لممعمميف التي تحتاج إلى تحسيف ىي: تعقيد المياـ؛ تحديات المياـ؛ الشفاء العاطفي؛ 

 الممموسات. الضماف؛ الموثوقية؛ الروح الرياضية؛ الفضيمة المدنية؛ الإيثار؛ الضمير؛
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 ( بعنواف:Anahita Ghanad and Sufean Hussin-2022) مقاؿ لػ. 17
An Evaluation of the Quality of Premier Universities' Services and 

Facilities in Malaysia 
اليدؼ مف ىذه الدراسة، ىو تقييـ الجوانب الأساسية لجودة الخدمات والمرافؽ لمجامعات الرائدة )المصنفة 

انب الأكاديمية، عالميا( في )كلانج فالي( بماليزيا ، لا سيما مف حيث الجوانب الأكاديمية، الجو 
الموثوقية/الوصوؿ، التعاطؼ/التفاىـ، والسمعة وقضايا البرنامج. حيث استخدـ ىذا البحث أداة أداء التعميـ العالي 

(HedPerf.لأف جودة الخدمة ليا تأثير كبير عمى رضا الطلاب ) 

ف. وتوصمت طالبا مف جامعتيف حكوميتيف عالميتيف وجامعتيف خاصتيف عالميتي 1440شمؿ الاستطلاع 
 نتائج البحث إلى:

 ؛سمعة الجامعة القويةرضا طلاب الجامعة عف الاىتمامات الأكاديمية و  -

رضا الطلاب عف جودة الدورات والبرامج الأكاديمية، فضلا عف الموقؼ الإيجابي لأعضاء ىيئة  -
لأجانب، عند حمييف واالتدريس وعادات العمؿ. حيث كاف ىذا، ىو العامؿ الحاسـ الرئيسي لكؿ مف الطلاب الم

 ؛اختيار جامعة مشيورة

كانت خدمات الدعـ الأكاديمي، وخدمات الإرشاد الميني، وعميد الخدمات الطلابية، واختبار نظاـ  -
الدرجات، ومحتوى الدورة، والتعميـ، والجامعة في الدورات الدراسية لمطلاب، وتقديـ مجموعة متنوعة مف الدورات، 

 لات احتياجات الطلاب ورضاىـ.وحجـ الأقساـ، ضمف مجا

عاملا ميما لأنيا تعد  باستمرار، جودة الخدمات والمرافؽ وأكدت التوصيات عمى ضرورة تقييـ مستوى
 لمغاية، لمتدويؿ والمنافسة العالمية، والاستدامة المستقبمية لمجامعة.

 ( بعنواف:OMBIRO BEATRICE WAYETA-2016) أطروحة دكتوراه لػ. 18
EFFECT OF WORK ETHICS ON QUALITY OF SERVICE DELIVERY IN 

UNIVERSITIES IN NAKURU COUNTY, KENYA 
ىدفت ىذه الدراسة إلى تحديد تأثير أخلاقيات العمؿ، عمى جودة تقديـ الخدمة. وذلؾ مف خلاؿ تحديد 

نشاء التأثير ا  لمشترؾ لجميع المتغيرات عمىتأثير النزاىة والمساءلة والالتزاـ والكفاءة، عمى جودة تقديـ الخدمة؛ وا 
الاستبانة في الجانب أداة . وقد اعتمدت عمى المنيج الوصفي في الجانب النظري، وعمى جودة تقديـ الخدمة

الجامعات العامة والخاصة، في مقاطعة  مفبًا لاىيئة التدريس، وطمف أعضاء التطبيقي. وضمت عينة الدراسة 
 كينيا.في  (ناكورو)
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٪ 76.5اسة أف أخلاقيات العمؿ، ليا تأثير إيجابي قوي عمى جودة تقديـ الخدمة، وتمثؿ الدر نتيجة أثبتت و 
(R2 = 0.765.مف التبايف في جودة تقديـ الخدمة ) 

 عمؿ أخلاقيات صياغة لضماف والخاصة، العامة الجامعات في المديريف وأكدت التوصيات عمى حاجة
نفاذىا  الأخلاقيات/السموؾ قواعد مدونة المؤسسات تعتمد أف أيضا ميـال ومف. سموكيـ لتنظيـ بيا، والالتزاـ وا 
حاجة المديريف في الجامعات العامة والخاصة، لضماف صياغة . الخدمات تقديـ نوعية لتحسيف الجامعية

نفاذىا والالتزاـ بيا لتنظيـ سموكيـ.  أخلاقيات العمؿ وا 

 ف:بعنوا( FRANCISCA NKEMDILIM ONAH et al-2022) مقاؿ لػ. 19
WORK ETHICS AND SUSTAINABLE SERVICE DELIVERY IN NIGERIA 

PUBLIC SERVICE 
ىدفت ىذه الدراسة إلى تحديد تأثير أخلاقيات العمؿ، عمى جودة تقديـ الخدمات في الخدمة العامة في 

نشاء التأثير نيجيريا. وذلؾ مف خلاؿ تحديد تأثير النزاىة والمساءلة والالتزاـ والكفاءة، عمى جودة تقديـ الخ دمة؛ وا 
 المشترؾ لجميع المتغيرات عمى جودة تقديـ الخدمة.

ة. ، وتـ استخلاص بياناتيا عف طريؽ الملاحظة، ومصادر ثانوية موثوقياستخدمت الدراسة المنيج الوصف
ى شمؿ ىذه المصادر: المجلات المفيرسة والكتب والمنشورات الحكومية والنشرات والصحؼ والمواد المستندة إلت

 .الإنترنت

وكانت نتيجة الدراسة أف السموؾ غير الأخلاقي في الخدمة العامة في نيجيريا، مرتفع وغير مقبوؿ، وقد 
 أثر سمبا عمى جودة تقديـ الخدمات والحفاظ عمى الخدمات لمجميور.

 وأوصت الدراسة بػ:
 ؾ في وظائفيـ؛يف العمومييف، الذيف لا يحترموف قواعد السمو الموظف وعقاب صارمة عقوبات فرض -
 المراحؿ الابتدائية؛ مف الدراسية المناىج في الأخلاؽ إدراج -
 الموظفيف؛ شؤوف في التدخؿ عف السياسييف ضرورة توقؼ -
 ؛المتميز لدى الموظؼ العمومي الأخلاقي السموؾ مكافأة -
 ية. المنتظـ لمموظفيف لتحسيف أدائيـ، مما ينعكس إيجابا عمى جودة الخدمة العموم ضرورة التدريب -

 

 

 



 الدراسات السابقةمناقشة المبحث الثاني: 
 ما. سنحاوؿ في ىذا المبحث مناقشةبعدما تناولنا في المبحث الأوؿ بعض الدراسات السابقة الوطنية والعربية والأجنبية، والتي تطرقت إلى متغيري دراستنا أو إلى أحدى

 ف الدراسات السابقة والحالية، ثـتلاؼ، بينيا وبيف دراستنا الحالية. كما سنقوـ باستخراج الفجوة البحثية بيىذه الدراسات، مف خلاؿ تحميميا واستخراج أوجو الشبو والاخ
 نتناوؿ الجوانب التي تميز الدراسة الحالية.

 المطمب الأوؿ: المقارنة بيف الدراسات السابقة والدراسة الحالية
 الدراسة الحالية، قمنا بتمخيص الدراسات السابقة في الجدوؿ التالي:لتسييؿ وتدقيؽ عممية المقارنة بيف الدراسات السابقة و 

 ممخص الدراسات السابقة: 8.2الجدوؿ رقـ 

 اليدؼ مف الدراسة الدراسة
 الإطار المكاني

 لمدراسة
 منيج
 أىـ نتائج الدراسة أداة الدراسة عينة الدراسةمجتمع و  الدراسة

إيماف رزيؽ ومحند واعمر عمي
-

2017
 

مساىمة التزاـ  مدىمعرفة 
المؤسسة بأخلاقيات التسويؽ، 

 في تحقيؽ ولاء زبائنيا
 دراسة نظرية - الوصفي -

الاعتماد عمى معايير أخلاقية، تخص 
 أمف وصحة وبيئة الزبوف والمجتمع؛

داخؿ المؤسسة: احتراـ المعايير 
 القانونية وقيـ المؤسسة؛

خارج المؤسسة: تحرّي النزاىة 
ؼ ذات والشفافية، تجاه الأطرا

 المصالح؛
كسب ثقة الزبوف ورضاه، ثـ تحقيؽ 

 الولاء.
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ابتساـ عميوش قربوع
-

2018
 

دور القيـ التعرؼ عمى 
وأخلاقيات الأعماؿ، في تعزيز 
أداء المنظمة، ضمف تطبيؽ 

 مفاىيـ الحوكمة

 تحميؿ نماذج دولية - الوصفي دولي

الاىتماـ بالقيـ والأخلاقيات، أدى إلى 
ءة وأىداؼ تحوؿ في مفاىيـ الكفا

الشركات، وأصبح اليدؼ الأخلاقي 
 يتماشى مع ىدؼ الربح؛

الاىتماـ بأخلاقيات الأعماؿ لا يقتصر 
عمى المساىميف، بؿ يتعدى إلى 
العامميف وأطراؼ التعامؿ في المجتمع، 

 مما أدى إلى بروز مفيوـ الحوكمة؛
تطبيؽ مبادئ الحوكمة، يساعد 
المؤسسات عمى خمؽ بيئة عمؿ سميمة، 

 ف عمى تحقيؽ أداء أفضؿ؛تعي
تسعى الحوكمة إلى بناء علاقة وثيقة، 
بيف إدارة المؤسسة والعامميف وموردييا 

 وزبائنيا.

كماؿ حوشيف وآسية رحيؿ
-

2019
 

دور أخلاقيات التعرؼ عمى 
العمؿ، في تعزيز المسؤولية 
الاجتماعية في منظمات 

 الأعماؿ

- 
 
 
 
 
 
 
 

 دراسة نظرية - الوصفي

يؽ بيف أخلاقيات العمؿ وجود ارتباط وث
 والمسؤولية الاجتماعية.

فالمسؤولية الاجتماعية ليا عدة أبعاد، 
ومف بينيا البعد الأخلاقي الذي يمثؿ 
الأنشطة والسموكيات المقبولة في 

 المجتمع.
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لويزة مباركي ومحمد صالح
-

2020
 

مستوى الالتزاـ الأخلاقي معرفة 
للأطباء، في مؤسسات الرعاية 

 نطينةالصحية في قس
 الوصفي ولاية قسنطينة )الجزائر(

: مجموع الأطباء في ثماف المجتمع
 مؤسسات صحية عمومية.

 .طبيبا 136: العينة
وجود التزاـ أخلاقي بيف أطباء  الاستبانة

 مؤسسات الرعاية الصحية في قسنطينة
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وداد شعيب
-

2021
 

مدى التزاـ موظفي معرفة 
مديرية الصيانة سوناطراؾ 

ذ مدونة الأغواط، بتنفي
 الأخلاقيات

 ولاية الأغواط
 الوصفي )الجزائر(

: المديروف التنفيذيوف في المجتمع
 مديرية الصيانة.

 مديرا. 30: العينة
 الاستبانة

وجود بعض التحفظات مف جانب 
 الموظفيف فيما يتعمؽ بحياتيـ الخاصة؛

وجود وعي تاـ لدى الموظفيف حوؿ 
الحفاظ عمى إرث مؤسسة سوناطراؾ، 

خلاؿ رفض الكشؼ عف أسرار إما مف 
الشركة، أو مف خلاؿ التفاعؿ مع 

 وسائؿ الإعلاـ؛
نقص في رضا الموظفيف عف بعد 
التميز، بسبب عدـ رضاىـ عف البرامج 
التدريبية، وعدـ ثقة المسؤوليف 

 بمرؤوسييـ؛
اعتبار الموظفيف أف المسؤولية 
الاجتماعية ىي مف اىتمامات كبار 

عدـ وجود المسؤوليف فقط. وىذا بسبب 
برامج توعية لصالح الموظفيف، تيدؼ 
إلى إبراز أىمية المواطنة والمسؤولية 

 الاجتماعية؛
تسجيؿ نسبة عالية لبعد تقييـ الكفاءات 
مف قبؿ المديريف، لأف ىذا البعد يشكؿ 
أفضؿ طريقة لمشركة لتحقيؽ الأداء 

 العالي؛
وجود تحفظات لدى الموظفيف حوؿ 
تضارب المصالح الشخصية 

 لتنظيمية.وا
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حورية قارطي وا يماف مداوي
-

2017
 

تػأثير الإدارة التعرؼ عمى 
الإلكترونية، عمى تحسيف جودة 
 استخراج جواز السفر البيومتري

 الوصفي الجزائر
: المواطنوف المتعامموف مع المجتمع
 .جواز السفر البيومتريمصمحة 
 مواطنا 166: العينة

 الاستبانة

وجود علاقة طردية ضعيفة بيف 
استخداـ الإدارة الإلكترونية وبعد 

 الاعتمادية؛
وجود علاقة طردية قوية بيف استخداـ 

 الإدارة الإلكترونية وبعد الاستجابة؛
وجود علاقة طردية ضعيفة بيف 
استخداـ الإدارة الإلكترونية وبعد 

 الأماف؛
وجود علاقة طردية قوية بيف استخداـ 

 الإدارة الإلكترونية وبعد الممموسية؛
د علاقة طردية متوسطة بيف وجو 

استخداـ الإدارة الإلكترونية وبعد 
 التعاطؼ.

نور الديف بوزوالغ وعمار بف زعرور
-

2018
 

مدى مساىمة الإدارة معرفة 
الإلكترونية في تحسيف الخدمة 

 العمومية
 : موظفو البمدية.المجتمع الوصفي بمدية باب الوادي )الجزائر(

 موظفا 50: العينة

 المقابمة
 حظةالملا

 الاستبانة

توفر الإدارة الإلكترونية في المؤسسة 
 ٪؛76محؿ الدراسة بنسبة 

تساىـ الإدارة الإلكترونية في تحسيف 
 ٪؛76.6خدمة الإدارة العمومية بنسبة 

أكثر بعديف تؤثر عمييما الإدارة 
الإلكترونية ىما: الأماف، وتفيـ حاجة 

 المستفيديف مف الخدمة.
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شريفة رفاع وعائشة قاسم
-ي

2018
 

أثر إدارة العلاقة مع معرفة 
الزبوف عمى جودة الخدمة 

 العمومية
 الوصفي الجزائر

: المواطنوف المتعامموف مع المجتمع
 الإدارات العمومية.

 .مواطنا 98: العينة
 الاستبانة

وجود مستوى متوسط لأبعاد إدارة 
العلاقة مع الزبوف، في الإدارات 

 العمومية؛
الخدمة، وجود مستوى متوسط لجودة 

 في الإدارات العمومية؛
وجود ارتباط بيف أبعاد إدارة العلاقة مع 

 الزبوف، وجودة الخدمة العمومية؛
 أكثر الأبعاد ارتباطا، ىو "قيمة الزبوف"؛
عدـ وجود اىتماـ كبير مف الإدارات 

 العمومية، بجودة الخدمة.

محمد بوزياني ولخضر دولي
-

2019
 

مدى مساىمة صناع معرفة 
في تحسيف جودة خدمة  المعرفة

 التعميـ العالي

 جامعة طاىري محمد بشار
 : أساتذة الجامعة.المجتمع الوصفي )الجزائر(

 .أستاذا 38: العينة
 الاستبانة

وجود ارتباط بيف صناع المعرفة وجودة 
 خدمة التعميـ العالي؛

عدـ وجود أثر لمميارات التكنولوجية 
 عمى جودة خدمة التعميـ العالي؛

أثر لمقدرات الاجتماعية عمى  عدـ وجود
 جودة خدمة التعميـ العالي.
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محمد عبد المالؾ عثماني وعبد الباسط عزاوي
-

2023
أثر التمكيف الإداري في معرفة  

تحسيف جودة الخدمة العمومية 
 في الخزينة العمومية

 : موظفو الخزينة العمومية.المجتمع الوصفي ولاية تامنغست )الجزائر(
 .اموظف 38: العينة

 الاستبانة

عدـ تطبيؽ الخزينة العمومية لولاية 
تامنغست لمتمكيف الإداري، وعدـ 
 تطبيؽ معايير جودة الخدمة العمومية.

وجود ارتباط قوي وموجب ذو دلالة 
إحصائية، بيف التمكيف الإداري 
وتحسيف جودة الخدمة العمومية، في 

 الخزينة العمومية لولاية تامنغست.
حصائية لمتمكيف وجود أثر ذو دلالة إ

الإداري، في تجسيف جودة الخدمة 
العمومية، في الخزينة العمومية لولاية 

 تامنغست.

مريـ يحياوي
-

2017
 

العلاقة بيف أبعاد معرفة 
أخلاقيات الأعماؿ وتحسيف 

 جودة الخدمة الصحية
 دراسة نظرية - الوصفي -

التزاـ الموظفيف في المؤسسات 
جودة الصحية، يؤدي إلى تحقيؽ أبعاد 

 الخدمة.

سارة زرقوط
-

2021
 

البحث عف سبؿ لتحسيف الخدمة 
تبني أخلاقيات الإدارة، يؤدي إلى قياـ  دراسة نظرية - الوصفي - العمومية، تقنيا وتنظيميا وبشريا

 إدارة أخلاقية فعالة
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سامي عمري وريـ عمري
-

2023
التعرؼ عمى مكونات أخلاقيات  

العمؿ، وأثرىا عمى جودة 
البنوؾ التجارية الخدمة، في 

 لولاية تبسة.

 : موظفو البنوؾ التجارية.المجتمع الوصفي تبسة )الجزائر(
 .موظفا 150: العينة

 الاستبانة

وجود أثر إيجابي لأبعاد أخلاقيات 
العمؿ، عمى جودة الخدمة في البنوؾ 

 محؿ الدراسة؛
وجود تقارب في الأىمية النسبية لأبعاد 

 أخلاقيات العمؿ؛
عيؼ بالالتزاـ بالسر وجود اىتماـ ض

 الميني لأفراد عينة الدراسة.

جناف حاتـ كامؿ
-

2016
مدى تمتع مديري معرفة  

المدارس الابتدائية بأخلاقيات 
المينة، ومدى تعرضيـ 
لمضغوط الإدارية، مف وجية 

. ومدى وجود نظر المعاونيف
علاقة بيف ممارسة أخلاقيات 

 المينة

مديرية تربية الكرخ ببغداد 
 الوصفي )العراؽ(

: المعاونو في مديرية المجتمع
 التربية.
 .معاونا 79: العينة

 الاستبانة

ضعؼ أخلاقيات المديريف تجاه 
المعمميف، وقوتيا تجاه التلاميذ 

 والمجتمع؛
عدـ وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية 
بيف وجيات نظر المعاونيف، حوؿ تمتع 

 المديريف بأخلاقيات المينة.

فواز بف عمي العمري
-

2017
 

دور التثقيؼ بأخلاقيات معرفة 
المينة في التقميؿ مف الفساد 

 الوظيفي
 الوصفي المممكة العربية السعودية

: موظفو القطاع العاـ المجتمع
 والقطاع الخاص.

 .موظفا 220: العينة
 الاستبانة

لدى أفراد العينة القدرة عمى تمييز 
 الفساد في الممارسات الوظيفية؛
عينة، لـ أكثر مف نصؼ أفراد ال

يحضروا دورات تثقيفية عف أخلاقيات 
 المينة؛

نصؼ أفراد العينة، لا يعرفوف طريقة 
 الإبلاغ عف الفساد الوظيفي.
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ع
ض عبد الواحد موسى

بد الرزاؽ الشيخمي وريا
-

2017
 

تأثير الاتجاىات، التعرؼ عمى 
في أخلاقيات الوظيفة العامة، 
للأفراد العامميف في مدينة 

 -عنو رضي الله- الحسيف
 الطبية

 الوصفي محافظة كربلاء )العراؽ(
: الأطباء والإداريوف المجتمع

 العامموف في المدينة الطبية.
 .إداريا 60طبيبا و 72: العينة

 الاستبانة

للاتجاىات دور فعاؿ ومحدد، في 
التأثير في سموؾ الأطباء والإدارييف في 

 المستشفى؛
تعد الاتجاىات الخاصة بالأطباء 

خاصة –في المستشفى والإدارييف 
الركيزة  -المكتسبة خلاؿ العمؿ

 الأساسية لمتنبؤ بتصرفاتيـ نحو الأداء؛
يعد المكوف المعرفي للاتجاىات مف 

 الأبعاد الأساسية في سموؾ العامميف؛
لأخلاقيات الأطباء والإدارييف، دور 
أساسي في توطيد القيـ الأخلاقية 

 والثقافية في العمؿ؛
مسؤوليف كانت نظرة أفراد البحث لم

محايدة، لذا لا بد مف العمؿ عمى زيادة 
 ثقة الموظفيف بمسؤولييـ؛

وجود علاقة ذات دلالة إحصائية، بيف 
أبعاد الاتجاىات )ممثمة في: المكوّف 
المعرفي، المكوّف العاطفي، المكوّف 
السموكي( وأخلاقيات الوظيفة العامة 

 لمفرد؛
وجود أثر ذو دلالة إحصائية، لأبعاد 

جاىات في تعزيز أخلاقيات الوظيفة الات
 العامة للأطباء والإدارييف.
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إلياـ نايؼ أبو حمدي
-

2018
 

درجة التزاـ المعمميف معرفة 
بأخلاؽ مدونة السموؾ الوظيفي 
مف وجية نظر مديري المدارس 

 في محافظة العقبة

 الوصفي محافظة العقبة )الأردف(
: مديرو المدارس الحكومية المجتمع

 .في المحافظة
 .مديرا 56: العينة

 الاستبانة

وجود التزاـ كبير بأخلاؽ مدونة السموؾ 
 الوظيفي، مف طرؼ المعمميف؛

عدـ وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية 
%، لدرجة التزاـ المعمميف 05عند 

بأخلاؽ مدونة السموؾ الوظيفي، تعزى 
 لمتغيرات المؤىؿ العممي والخبرة؛

وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية عند 
%، لدرجة التزاـ المعمميف بأخلاؽ 05

مدونة السموؾ الوظيفي، تعزى لمتغير 
 الجنس.
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رسوؿ روضاف عاصي
-

2020
 

مدى جودة الخدمة التعرؼ عمى 
المقدمة، مف طرؼ المديرية 

 العامة لمتنمية الصناعية
 الوصفي العراؽ

: أصحاب المشاريع المجتمع
 الصناعية.

 .فردا 65: العينة
 الاستبانة

مة المقدمة مف طرؼ مستوى الخد
المديرية العامة لمتنمية الصناعية، تمبي 
حاجات ورغبات أصحاب المشاريع، 

 وتحقؽ مستوى جيدا مف الرضا؛
حصؿ بعد الممموسية عمى المرتبة 

 الأولى في تقييـ أفراد العينة؛
حصؿ بعد التعاطؼ عمى المرتبة 

 الثانية في تقييـ أفراد العينة؛
مرتبة حصؿ بعد الاستجابة عمى ال

 الثالثة في تقييـ أفراد العينة؛
حصؿ بعد فيـ الزبوف عمى المرتبة 

 الرابعة في تقييـ أفراد العينة؛
حصؿ بعد الأماف عمى المرتبة 

 الخامسة في تقييـ أفراد العينة؛
حصؿ بعد الاعتمادية عمى المرتبة 

 السادسة في تقييـ أفراد العينة؛
حصؿ بعد الاتصاؿ عمى المرتبة 

 ي تقييـ أفراد العينة.السابعة ف
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أثير عبد الله محمد وحيدر عمي شعباف
-

2021
 

تقييـ جودة الخدمة بأبعادىا، في 
 : موظفو مديرية المياه.المجتمع الوصفي محافظة بابؿ )العراؽ( مديرية ماء بابؿ

 .موظفا 150: العينة
 الاستبانة

تمسؾ المنظمة ببعد الممموسية، مف 
لممنظمةف خلاؿ اختيار الموقع الملائـ 

 وظيور الموظفيف بمظير لائؽ.
اىتماـ الإدارة العميا بالاستجابة لمحالات 
الطارئة، وسرعة الرد عمى شكاوى 

 المواطنيف.
اىتماـ المديرية بتكويف علاقات دائمة 
وحسنة مع المواطنيف، مما يعزز 

 موثوقيتيا.
الاىتماـ ببرامج الصيانة الوقائية، لـ 

أثر سمبا  يكف بالمستوى المطموب، مما
 عمى جودة الخدمة المقدمة.

ض عسولي وعماد المعلا
أحمد عو

-
2021

 

أثر الممكية النفسية معرفة 
بأبعادىا في جودة الخدمات 
الصحية المقدمة، في الخدمات 

 الطبية الممكية الأردنية

الوصفي  الأردف
 والاستدلالي

: ممرضو مستشفى المدينة المجتمع
 الطبية.
 .ممرضا 372: العينة

وجود أثر لمممكية النفسية في جودة  ستبانةالا
 الخدمات الصحية المقدمة
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ش
جماؿ حسيف الحرامي وعبد الإلو أبو عيا

-
2016

التعريؼ بقواعد وأخلاقيات مينة  
صناعة السياحة، ودورىا في 
أنشطة مؤسسات وشركات 

 السياحة.

 - - الوصفي الأردف

ضرورة توفير الجامعات الأردنية 
، والتي تدرس عموـ العمومية والخاصة

الفندقة والسياحة، لمناىج عممية حديث، 
 ضمف برامجيا الدراسية.

أىمية الوقوؼ عمى تطبيؽ القوانيف 
والتشريعات السياحية، لتقديـ صورة 

 إيجابية عف السياحة في الأردف.
ضرورة العمؿ والتنسيؽ المشترؾ، بيف 
الجامعات والفنادؽ والمكاتب السياحية، 

 ىما عمؿ الآخر.حيث يكمّؿ أحد

الطيب محمد القبي وفتحية أبو بكر محمد أبو شوتية
-

2019
 

التعرؼ عمى مستوى ممارسة 
الأخلاقيات الطبية، لدى 
العامميف بمجمع عيادات مدينة 
)سرت(، وبياف العلاقة والأثر 

 بجودة الخدمة المقدمة.

 الوصفي سرت )ليبيا(
فنيا وممرضا بمجمع  120: المجتمع

 كزي.العيادات المر 
 .فنيا وممرضا 90: العينة

 الاستبانة

ارتفاع مستوى ممارسة الأخلاقيات 
 المينية الطبية لدى عينة الدراسة؛

وجود علاقة ارتباط وتأثير بيف ممارسة 
الطبية، وجودة الخدمة  أخلاقيات المينة
 الصحية المقدمة.
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حساـ قرني أحمد
-

2021
 

التعرؼ عمى طبيعة العلاقة بيف 
عف بعد لدى  أخلاقيات العمؿ

العامميف، وجودة الخدمات 
الإلكترونية التي تقدميا )ىيئة 

 المجتمعات العمرانية الجديدة(

 الوصفي مصر
ىيئة المجتمعات  : موظفوالمجتمع
 .العمرانية
 .موظفا 196: العينة

 الاستبانة

تقييـ أفراد العينة لأبعاد أخلاقيات 
 العمؿ عف بعد، كاف إيجابيا؛

لجودة الخدمات  تقييـ أفراد العينة
الإلكترونية التي تقدميا الييئة، كاف 

 إيجابيا؛
وجود علاقة إيجابية ذات دلالة 
إحصائية، بيف أبعاد أخلاقيات العمؿ 
عف بعد لدى العامميف منفردة ومجتمعة، 
وأبعاد جودة الخدمات الإلكترونية التي 

 تقدميا الييئة.
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Anthony Sumnaya KUMASEY-2017 

ة الأخلاؽ مساىممعرفة مدى 
والقيـ والروحانيات، في التقميؿ 
مف السموكيات غير الأخلاقية 

 في الخدمة العمومية

مقابمة خبراء، ومراجعات  - الوصفي غانا
 وثائقية

وجود تكرار دائـ لمسموكيات غير 
الأخلاقية، والتي اتخذت أبعادًا مختمفة، 
ساءة استخداـ الموارد  كالاحتياؿ وا 

تلاؼ السجلات أو  والعمؿ الإضافي، وا 
ىدار الوقت  تغييرىا وتزويرىا، وا 
ساءة استخدامو، واللامبالاة،  الرسمي وا 
والتحرش الجنسي، ومخالفات الرواتب، 

 ومخالفات نقدية وتموينية، وسرقة.
تسجيؿ انخفاض للأجور، وضعؼ 

 القيادة، وتسييس الخدمة العمومية.
ضعؼ وعدـ فعالية تطبيؽ القواعد 

ـ الانضباط في والموائح، مما سبّب عد
 الخدمة.

كانت النتائج حوؿ ما إذا كاف يمكف  -
نشر الروحانية في مكاف العمؿ، كمحفز 
لتقميؿ السموكيات غير الأخلاقية، 
مختمطة إلى حد ما، ولكنيا تدعـ دعوة 
لتوظيؼ الصحوة الروحية في مؤسسات 
الخدمة العمومية كعلاج لمتغمب عمى 

 ىذه السموكيات.
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Zeinab Kafi et al-2018 

توضيح أىمية الأخلاؽ المينية 
في التدريس في الجامعات 

 الإيرانية
 الوصفي إيراف

: مدرسو المغة الإنجميزية في المجتمع
 الجامعات الإيرانية.

 .أستاذ جامعي 200: العينة
 الاستبانة

يمتمؾ الأساتذة الجامعيوف، رؤية 
وتصورا محدودا لمغاية، حوؿ أخلاقيات 

يتعمؽ الأمر  مينة التدريس، عندما
ببعدي )الالتزاـ تجاه المؤسسة( 
و)الالتزاـ تجاه المجتمع(. وقد يعود 
سبب ىذا، إلى أنيـ لـ يأخذوا فكرة 
الأخلاؽ المينية، كمفيوـ اجتماعي 

 تربوي.

Ishrat Naaz-2020 

استكشاؼ تصورات الأخلاؽ 
المينية والقيـ الشخصية، لػ 
)المعمميف الطلاب( في 

مميف مؤسسات تعميـ المع
 الحكومية والخاصة

 الوصفي دليي )اليند(
: )المعمموف الطلاب( في المجتمع

 المدارس الحكومية والخاصة.
 )معمـ طالب( 400: العينة

 الاستبانة

لدى )المعمميف الطلاب( في كؿ مف  -
المؤسسات الحكومية والخاصة، تصور 

 إيجابي قوي تجاه أخلاقيات المينة.
مف جميع يتمتع )المعمموف الطلاب(  -

مؤسسات التعميـ العالي الحكومية 
الأربعة، بتفضيؿ كبير لمقيـ الاقتصادية 
والمتعة. في حيف أف كلا مف )المعمميف 
الطلاب( في المؤسسات الحكومية 
والخاصة، لدييـ تفضيؿ منخفض لمقيـ 

 الاجتماعية والجمالية.

Saeed Khayatmoghadam-2020 

تأثير الأخلاقيات التعرؼ عمى 
 الوصفي (بمدية مشيد )إيراف نية عمى الثقافة التنظيميةالمي

موظؼ في البمدية  5000: المجتمع
 كميا.
 موظفا 357: العينة

 الاستبانة

وجود علاقة طردية ذات دلالة 
إحصائية، بيف المتغير المستقؿ 
)أخلاقيات المينة( والمتغير التابع 

 )الثقافة التنظيمية(.
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Temesgen Melaku Kassa-2017 

لتحقؽ مف السمات والأبعاد، ا
التي يمكف استخداميا لقياس 
جودة الخدمة في سياؽ التعميـ 

 العالي العاـ الإثيوبي
فحص التفاعؿ بيف بنيات  -

جودة الخدمة الرئيسية، 
والمتغيرات المتعمقة بالطلاب 
بحثاً عف إطار نظري شامؿ، 
 لجودة خدمة التعميـ العالي.

 ثلاث جامعات. : طلابالمجتمع الوصفي إثيوبيا
 طالبا جامعيا 1412: العينة

 الاستبانة

أظيرت نتائج المرحمتيف النوعية  -
والكمية، أف جودة الخدمة يمكف 
قياسيا بأربعة تركيبات: ثلاثة منيا 
متعددة الأبعاد، والأخرى ذات بعد 

 واحد.
الحصوؿ عمى نتائج مختمفة،  -

فيما يتعمؽ بالارتباطات ذات الصمة 
لاب وبنيات بيف خصائص الط

 جودة الخدمة.
كشؼ تحميؿ المسار، أف الولاء  -

٪ مف 62بناء كامف، حيث أف 
تباينو، تنبأ بالتأثيرات المشتركة 
لجودة الخدمة المتصورة، والرضا 

إدراؾ  -والمكاسب المتصورة. 
الطلاب أف الوضع الحالي لجودة 
الخدمة في مؤسسات التعميـ 
والصحة المينية، ىو أمر شاؽ في 

ع مكونات جودة الخدمة، جمي
 باستثناء المكاسب المتصورة.
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Ismatullah et al-2020 

إيجاد جيود فعالة لتحسيف جودة 
خدمات المعمميف مف خلاؿ 
البحث عف المتغيرات ذات 
الصمة، وىي: القيادة الخادمة 
والكفاءة الذاتية وسموؾ المواطنة 

 التنظيمية

المدارس الثانوية الحكومية في معممو  الوصفي مدينة شيميغوف )إندونيسيا(
 المدينة.

الملاحظة، المقابلات 
المتعمقة، دراسات 
التوثيؽ، ومناقشات 
 مجموعات التركيز

جميع المتغيرات ليا علاقة إيجابية 
معنوية مع جودة المعمـ ، وذلؾ 
بالترتيب بناء عمى قوة العلاقة كما يمي: 
الكفاءة الذاتية، القيادة الخادمة وسموؾ 

 ة التنظيمية.المواطن
أظيرت نتائج تحميؿ البيانات أيضا، أنو 
يمكف تحسيف جودة الخدمة مف خلاؿ 
زيادة القيادة الخادمة والكفاءة الذاتية 

 وسموؾ المواطنة التنظيمية.
أف  SITOREMأظيرت نتائج تحميؿ 

مكونات جودة الخدمة والقيادة الخادمة 
والكفاءة الذاتية وسموؾ المواطنة 

معمميف التي تحتاج إلى التنظيمية، لم
تحسيف ىي: تعقيد المياـ؛ تحديات 
المياـ؛ الشفاء العاطفي؛ الإيثار؛ 

الروح  الفضيمة المدنية؛ الضمير؛
 الضماف؛ الموثوقية؛ الرياضية؛

 الممموسات.
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Anahita Ghanad and Sufean Hussin-2020 

تقييـ الجوانب الأساسية لجودة 
الخدمات والمرافؽ لمجامعات 

 دةالرائ
 الوصفي مدينة كلانج فالي )ماليزيا(

: طلاب الجامعات العالمية المجتمع
 الحكومية والخاصة.

 طالبا 1440: العينة
 الاستبانة

رضا طلاب الجامعة عف الاىتمامات 
 الأكاديمية وسمعة الجامعة القوية.

رضا الطلاب عف جودة الدورات 
والبرامج الأكاديمية، فضلا عف الموقؼ 

اء ىيئة التدريس الإيجابي لأعض
وعادات العمؿ. حيث كاف ىذا، ىو 
العامؿ الحاسـ الرئيسي لكؿ مف 
الطلاب المحمييف والأجانب، عند 

 اختيار جامعة مشيورة.
كانت خدمات الدعـ الأكاديمي، 
وخدمات الإرشاد الميني، وعميد 
الخدمات الطلابية، واختبار نظاـ 
الدرجات، ومحتوى الدورة، والتعميـ، 

في الدورات الدراسية لمطلاب،  والجامعة
وتقديـ مجموعة متنوعة مف الدورات، 
وحجـ الأقساـ، ضمف مجالات 

 احتياجات الطلاب ورضاىـ.
تعد جودة الخدمات والمرافؽ، عاملا 
ميما لمغاية، لمتدويؿ والمنافسة العالمية، 

 والاستدامة المستقبمية لمجامعة.
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OMBIRO BEATRICE W
AYETA-2016 

أخلاقيات العمؿ،  تحديد تأثير
 الوصفي مقاطعة )ناكورو( كينيا عمى جودة تقديـ الخدمة

 25395أستاذا و 276: المجتمع
 طالبا
 -:      العينة

وجود تأثير إيجابي قوي لأخلاقيات  الاستبانة
 العمؿ، عمى جودة تقديـ الخدمة

FRANCISCA NKEMDILIM ONAH et al-2022 

تحديد تأثير أخلاقيات العمؿ، 
جودة تقديـ الخدمات عمى 
 العامة.

 - الوصفي نيجيريا

الملاحظة، وجمع 
البيانات مف المجلات 
والمنشورات الحكومية 
والنشرات والصحؼ 
والمواد المستندة إلى 

 الإنترنت

السموؾ غير الأخلاقي في الخدمة 
العامة في نيجيريا، مرتفع وغير مقبوؿ، 
حيث أثر سمبا عمى جودة تقديـ 

عمى الخدمات الخدمات والحفاظ 
 لمجميور.

 

 مف إعداد الطالب بناء عمى الدراسات السابقةالمصدر: 



 

112 

الخاص بممخص الدراسات السابقة، نورد مقارنة الدراسات السابقة مع الدراسة الحالية،  8.2مف خلاؿ الاطلاع عمى الدراسات السابقة، وبناء عمى ما ورد في الجدوؿ رقـ 
 في الجدوؿ التالي:

 مقارنة الدراسة الحالية مع الدراسات السابقة: 9.2الجدوؿ رقـ 

 الدراسة
 أوجو الشبو مع الدراسة الحالية

 أوجو الاختلاؼ مع الدراسة الحالية
 منيج الدراسة مكاف الدراسة ىدؼ الدراسة

مجتمع 
 الدراسة

 أداة الدراسة

-إيماف رزيؽ ومحند واعمر عمي .1
2017 

  x   
ركزت عمى أخلاقيات التسويؽ  اختمفت الدراسة مف حيث اليدؼ، حيث

داخؿ المؤسسة، ومدى مساىمتيا في تحقيؽ ولاء الزبوف. كما أنيا كانت 
 دراسة نظرية فقط.

   x   2018-ابتساـ عميوش قربوع .2

التعرؼ عمى اختمفت الدراسة مف حيث اليدؼ، حيث ركزت عمى 
قيـ ، وعمى دور الالتطورات العالمية في مجاؿ الحوكمة وأخلاقيات الأعماؿ

وأخلاقيات الأعماؿ في تعزيز أداء المؤسسة، ضمف مبادئ الحوكمة. كما 
 قامت بتحميؿ نماذج لشركات دولية حوؿ موضوع البحث.

   x   2019-كماؿ حوشيف وآسية رحيؿ .3
اختمفت الدراسة مف حيث اليدؼ، حيث ركزت عمى دور أخلاقيات العمؿ، 

ما أنيا كانت دراسة في تعزيز المسؤولية الاجتماعية في المؤسسات؛ ك
 نظرية فقط.

 x x x  x 2020-لويزة مباركي ومحمد صالح .4
اختمفت الدراسة مف حيث مجتمع الدراسة، حيث استيدفت فئة الأطباء، 

 وىذا لأف الدراسة كانت في القطاع الصحي.
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 x x  x  2021-وداد شعيب .5

اختمفت الدراسة مف حيث اليدؼ، حيث ركزت عمى التعرؼ عمى مدى 
 ـ موظفي مديرية الصيانة )سوناطراؾ( بتنفيذ مدونة أخلاقيات المينة.التزا

واختمفت الدراسة مف حيث المجتمع، حيث استيدفت موظفي مديرية 
 الصيانة )سوناطراؾ(، وىذا لأف الدراسة كانت في قطاع المحروقات.

يماف مداوي .6 -حورية قارطي وا 
2017 

 x x  x 

زت عمى التعرؼ عمى تأثير اختمفت الدراسة مف حيث اليدؼ، حيث رك
تطبيؽ الإدارة الإلكترونية، في تحسيف جودة استخراج جواز السفر 

 البيومتري.
واختمفت الدراسة مف حيث المجتمع، حيث استيدفت عينة مف المواطنيف، 

 وىذا لأف الدراسة كانت تتعمؽ بخدمة مف الخدمات العمومية.

نور الديف بوزوالغ وعمار بف  .7
 2018-زعرور

 x x  x 

اختمفت الدراسة مف حيث اليدؼ، حيث ركزت عمى التعرؼ عمى مدى 
 مساىمة الإدارة الإلكترونية، في تحسيف الخدمة العمومية.

واختمفت الدراسة مف حيث المجتمع، حيث استيدفت عينة مف موظفي 
 بمدية )باب الوادي(، وىذا لأنيـ ىـ الذيف يقوموف بتقديـ الخدمة العمومية.

 x x  x  2018-وعائشة قاسميشريفة رفاع  .8

اختمفت الدراسة مف حيث اليدؼ، حيث بحثت في أثر إدارة العلاقة مع 
 الزبوف، في جودة الخدمة العمومية.

واختمفت الدراسة مف حيث المجتمع، حيث استيدفت عينة مف المواطنيف، 
 وىذا لأنيـ ىـ مف يتمقوف الخدمة العمومية.

-محمد بوزياني ولخضر دولي .9
2019 

 x x x x 
اختمفت الدراسة مف حيث اليدؼ، حيث بحثت في مدى مساىمة صنّاع 

 المعرفة، في تحسيف جودة خدمة التعميـ العالي.
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محمد عبد المالؾ عثماني وعبد  .10
 2023-الباسط عزاوي

 x x  x 

اختمفت الدراسة مف حيث اليدؼ، حيث ركزت عمى التعرؼ عمى أثر 
 دمة العمومية.التمكيف الإداري، في تحسيف جودة الخ

واختمفت الدراسة مف حيث المجتمع، حيث استيدفت عينة مف موظفي 
 الخزينة العمومية لولاية )تامنغست(، وىذا كونيـ ىـ مف يقدموف الخدمة.

 x x x  x 2017-مريـ يحياوي .11
اختمفت الدراسة مف حيث المجتمع، حيث كانت دراسة نظرية في القطاع 

 الصحي

 x x x  x 2021-سارة زرقوط .12
اختمفت الدراسة مف حيث المجتمع، حيث كانت دراسة نظرية في القطاع 

 الإداري.

 x x x  x 2023-سامي عمري وريـ عمري .13
واختمفت الدراسة مف حيث المجتمع، حيث استيدفت عينة مف الموظفيف 

 في البنوؾ التجارية، وىذا كونيـ ىـ مف يقوموف بتخديـ الخدمات.

 x  x   2016-جناف حاتـ كامؿ .14

اختمفت الدراسة مف حيث اليدؼ، حيث ىدفت إلى التعرؼ عمى مدى 
تمتع مديري المدارس الابتدائية بأخلاقيات المينة، ومدى تعرضيـ 

 لمضغوط الإدارية.
 واختمفت مف حيث المكاف، حيث تمت الدراسة في مدينة )بغداد( بالعراؽ.

معاونيف واختمفت الدراسة مف حيث المجتمع، حيث استيدفت عينة مف ال
التربوييف، وىذا لأنيـ يعمموف تحت إشراؼ مباشر لمديري المدارس 

 الابتدائية.

 x  x   2017-فواز بف عمي العمري .15
اختمفت الدراسة مف حيث اليدؼ، حيث ىدفت إلى التعرؼ عمى دور 

 التثقيؼ بأخلاقيات المينة، في التقميؿ مف الفساد الوظيفي.
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الدراسة في المممكة العربية واختمفت مف حيث المكاف، حيث تمت 
 السعودية.

واختمفت الدراسة مف حيث المجتمع، حيث استيدفت عينة مف الموظفيف 
 في القطاعيف العاـ والخاص.

عبد الرزاؽ الشيخمي ورياض عبد  .16
 2017-الواحد موسى

  x  x 

اختمفت الدراسة مف حيث اليدؼ، حيث ركزت عمى معرفة تأثير 
 وظيفة العامة.الاتجاىات في أخلاقيات ال

 واختمفت مف حيث المكاف، حيث تمت الدراسة في مدينة )كربلاء( بالعراؽ.
واختمفت الدراسة مف حيث المجتمع، حيث استيدفت عينة مف الأطباء 

 والإدارييف، كوف الدراسة تمت في القطاع الصحي.

 x  x   2018-إلياـ نايؼ أبو حمدي .17

عمى معرفة درجة التزاـ اختمفت الدراسة مف حيث اليدؼ، حيث ركزت 
 معممي المدراس بأخلاؽ مدونة السموؾ الوظيفي.

 واختمفت مف حيث المكاف، حيث تمت الدراسة في مدينة )العقبة( بالأردف.
واختمفت الدراسة مف حيث المجتمع، حيث استيدفت عينة مف مديري 

 المدارس بمدينة العقبة.

 x  x   2020-رسوؿ روضاف عاصي .18

مف حيث اليدؼ، حيث ىدفت إلى معرفة مدى جودة اختمفت الدراسة 
 الخدمة المقدمة مف طرؼ المديرية العامة لمتنمية الصناعية.
 واختمفت مف حيث المكاف، حيث تمت الدراسة في العراؽ.

واختمفت الدراسة مف حيث المجتمع، حيث استيدفت عينة مف أصحاب 
 المشاريع الصناعية.
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أثير عبد الله محمد وحيدر عمي  .19
 2021-عبافش

  x  x 

اختمفت الدراسة مف حيث اليدؼ، حيث ىدفت إلى تقييـ جودة الخدمة في 
 مديرية المياه.

 واختمفت مف حيث المكاف، حيث تمت الدراسة في مدينة )بابؿ( بالعراؽ.
واختمفت الدراسة مف حيث المجتمع، حيث استيدفت عينة مف موظفي 

 مديرية المياه ببابؿ بالعراؽ.

-عسولي وعماد المعلاأحمد عوض  .20
2021 

  x  x 

اختمفت الدراسة مف حيث اليدؼ، حيث ىدفت إلى معرفة أثر الممكية 
 النفسية، في جودة الخدمات الصحية.

 واختمفت مف حيث المكاف، حيث تمت الدراسة في الأردف.
واختمفت الدراسة مف حيث المجتمع، حيث استيدفت عينة مف ممرضي 

 لممكية.وممرضات الخدمات الطبية ا

جماؿ حسيف الحرامي وعبد الإلو  .21
 2016-أبو عياش

x  x  x 
 اختمفت الدراسة مف حيث المكاف، حيث تمت في الأردف.

واختمفت الدراسة مف حيث المجتمع، حيث استيدفت عرض حاؿ قطاع 
 السياحة في الأردف.

الطيب محمد القبي وفتحية أبو بكر  .22
 2019-محمد أبو شوتية

x  x  x 
 راسة مف حيث المكاف، حيث تمت في مدينة )سرت( بميبيا.اختمفت الد

واختمفت الدراسة مف حيث المجتمع، حيث استيدفت عينة مف الفنييف 
 والممرضيف بمجمع عيادات مدينة )سرت(.

 x  x  x 2021-حساـ قرني أحمد .23
 اختمفت الدراسة مف حيث المكاف، حيث تمت في مصر.

ث استيدفت عينة مف الموظفيف واختمفت الدراسة مف حيث المجتمع، حي
 في ىيئة المجتمعات العمرانية الجديدة.
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24. Anthony Sumnaya 
KUMASEY-2017 

  x   

اختمفت الدراسة مف حيث اليدؼ، حيث ىدفت إلى معرفة مساىمة 
الأخلاؽ والقيـ والروحانيات، في التقميؿ مف السموكيات غير الأخلاقية، في 

 الخدمة العمومية.
 المكاف، حيث تمت الدراسة في غانا. واختمفت مف حيث

واختمفت الدراسة مف حيث الأداة، حيث اعتمدت عمى المقابمة ومراجعة 
 الوثائؽ.

25. Zeinab Kafi et al-2018 x  x x x .اختمفت الدراسة مف حيث المكاف، حيث تمت في إيراف 

26. Ishrat Naaz-2020   x  x 

تكشاؼ تصورات اختمفت الدراسة مف حيث اليدؼ، حيث ركزت عمى اس
 الأخلاؽ المينية والقيـ الشخصية لػ )لمعمميف الطلاب(.

 واختمفت مف حيث المكاف، حيث تمت الدراسة في مدينة )دليي( باليند.
واختمفت الدراسة مف حيث المجتمع، حيث استيدفت عينة مف )المعمميف 

 الطلاب( في مؤسسات تعميـ المعمميف الحكومية والخاصة.

27. Saeed Khayatmoghadam-
2020 

  x  x 

اختمفت الدراسة مف حيث اليدؼ، حيث ىدفت إلى معرفة تأثير 
 الأخلاقيات المينية، عمى الثقافة التنظيمية.

 واختمفت مف حيث المكاف، حيث تمت الدراسة في مدينة )مشيد( بإيراف.
واختمفت الدراسة مف حيث المجتمع، حيث استيدفت عينة مف موظفي 

 .بمدية )مشيد( بإيراف
28. Temesgen Melaku Kassa-

2017 
  x  x 

اختمفت الدراسة مف حيث اليدؼ، حيث ىدفت إلى التحقؽ مف الأبعاد 
 المستخدمة في قياس جودة خدمة التعميـ العالي.
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 واختمفت مف حيث المكاف، حيث تمت الدراسة في إثيوبيا.
واختمفت الدراسة مف حيث المجتمع، حيث استيدفت عينة مف الطلاب 

 عييف.الجام

29. Ismatullah et al-2020   x   

اختمفت الدراسة مف حيث اليدؼ، حيث ىدفت إلى تحسيف جودة خدمات 
المعمميف، مف خلاؿ متغيرات: القيادة الخادمة، الكفاءة الذاتية، سموؾ 

 المواطنة التنظيمية.
واختمفت مف حيث المكاف، حيث تمت الدراسة في مدينة )شيميجوف( 

 بإندونيسيا.
ت الدراسة مف حيث الأداة، حيث اعتمدت عمى: الملاحظة، واختمف

 المقابلات المتعمقة، التوثيؽ، مناقشات مجموعات التركيز.

30. Anahita Ghanad and 
Sufean Hussin-2020 

  x  x 

اختمفت الدراسة مف حيث اليدؼ، حيث ىدفت إلى تقييـ الجوانب الأساسية 
 لجودة الخدمات والمرافؽ الجامعية.

مف حيث المكاف، حيث تمت الدراسة في مدينة )كلانج فالي(  واختمفت
 بماليزيا.

واختمفت الدراسة مف حيث المجتمع، حيث استيدفت عينة مف الطلاب 
 الجامعييف.

31. OMBIRO BEATRICE 
WAYETA-2016 

x  x  x 
اختمفت الدراسة مف حيث المكاف، حيث تمت الدراسة في مقاطعة )ناكورو( 

 بكينيا.
اسة مف حيث المجتمع، حيث استيدفت عينة مف الأساتذة واختمفت الدر 
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 والطلاب الجامعييف، في الجامعات العامة والخاصة.

32. FRANCISCA NKEMDILIM 
ONAH et al-2022 

x  x   

 اختمفت الدراسة مف حيث المكاف، حيث تمت الدراسة في نيجيريا.
عمى واختمفت الدراسة مف حيث الأداة، حيث اعتمدت في جمع البيانات 

الملاحظة، والمجلات والمنشورات الحكومية، والنشرات والصحؼ، والمواد 
 المستندة إلى الإنترنت.

 مف إعداد الطالب بناء عمى الدراسات السابقةالمصدر: 

 

 



( يمكننا تحميؿ الدراسات السابقة في مجموعة مف النقاط، 9.2( والجدوؿ رقـ )8.2مف خلاؿ الجدوؿ رقـ )
 نرتبيا كما يمي:

 . مف حيث الإطار الزمني1

، أي مدة سبع سنوات؛ وىي 2023و 2016نلاحظ أف الدراسات السابقة، انحصرت في مجاؿ زمني بيف 
فترة ليست بالبعيدة نسبيا، حيث سمحت لنا بالاطلاع عمى بعض ما تمت كتابتو حوؿ موضوع الأخلاقيات المينية 

 وجودة الخدمة العمومية.

 . مف حيث الإطار المكاني2

تنوّعت الدراسات السابقة التي تناولت متغيري الدراسة معا مف حيث مكاف الدراسة، فكانت في بيئات محمية 
وعربية وأجنبية، ىي: الجزائر، الأردف، ليبيا، مصر، كينيا، نيجيريا. أما الدراسات السابقة التي تناولت متغير 

العراؽ، السعودية، الأردف، غانا، إيراف، اليند. أما  أخلاقيات المينة، فكاف أغمبيا في بيئات عربية وأجنبية ىي:
الدراسات التي تناولت متغير جودة الخدمة العمومية، فكاف أغمبيا في بيئات محمية وعربية ىي: الجزائر، الأردف، 

 العراؽ.

 . مف حيث ىدؼ الدراسة3

(، )عمري 2017-ي، )يحياو  (2023-اتفقت دراستنا مف حيث ىدفيا مع دراسة كؿ مف )عثماني وعزاوي
-(، قرني أحمد2019-شوتية(، )القبي وأبو 2016-(، )الحرامي وأبو عياش2021-(، )عسولي2023-وعمري
2021( ،)KUMASEY-2017( ،)KHAYATMOGHADAM-2020( ،)KASSA-2017 ،)

(ISMATULLAH et al-2020( ،)WAYETA-2016( ،)ONAH et al-2022 في دراسة أثر ،)
 أحد أبعادىا ومظاىرىا، في تحقيؽ جودة الخدمات العمومية. الأخلاقيات المينية أو

 . مف حيث منيج الدراسة4

اتفقت دراستنا والدراسات السابقة مف حيث المنيج، حيث اعتمدت عمى المنيج الوصفي، والذي يعد المنيج 
 ا.المناسب لمدراسات المتعمقة بوصؼ المتغيرات محؿ البحث، وتحميؿ طبيعة العلاقة والأثر بيني

 . مف حيث مجتمع الدراسة5

في تحديد مجتمع  (KAFI et al-2018( و)2019-اتفقت دراستنا مع دراسة كؿ مف )بوزياني ودولي
 الدراسة، حيث شمؿ أساتذة الجامعات.

( 2018-( و)بوزوالغ وبف زعرور2021-في حيف تمثّؿ مجتمع الدراسة في دراسة كؿ مف )شعيب
-( و)أبو حمدي2017-( و)العمري2016-( و)كامؿ2023-مري( و)عمري وع2023-و)عثماني وعزاوي
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-KHAYATMOGHADAM( و)2021-( و)قرني أحمد2021-( و)محمد وشعباف2018-( و)الفالح2018
 ( في الموظفيف العامميف في القطاع العاـ.2020

، فتمثؿ مجتمع دراستيـ في (2018-اسمي( و)رفاع وق2017-أما دراسة كؿ مف )قارطي ومداوي
( 2020-يف المستفيديف مف الخدمات العمومية. في حيف كاف مجتمع الدراسة في دراسة )مباركي وصالحالمواطن

( مجموع العامميف في 2019-شوتية( و)القبي وأبو 2017-( و)الشيخمي وموسى2021-و)عسولي والمعلا
 القطاع الصحي مف أطباء وممرضيف وفنييف.

-GHANAD and HUSSIN( و)KASSA-2017( و)NAAZ-2020أما في دراسة كؿ مف )
 ( فكاف المجتمع عبارة عف طمبة الجامعات العمومية والخاصة.2020

 . مف حيث أداة الدراسة6

مثمما ىو الحاؿ بالنسبة لدراستنا، فقد تـ استخداـ الاستبانة كأداة رئيسية لجمع البيانات، في أغمب الدراسات 
( اعتمدت عمى ISMATULLAH et al-2020( و)2018-بوزوالغ وبف زعرورالسابقة. إلا أف دراسة كؿ مف )

( ONAH et al-2022( و)KUMASEY-2017الاستبانة والمقابمة والملاحظة. في حيف اعتمدت دراسة )
 عمى تحميؿ الوثائؽ الرسمية والسجلات العامة.

 . مف حيث نتائج الدراسة7

ت ومجتمع الدراسة. وعموما، فقد كانت توصمت الدراسات السابقة إلى نتائج مختمفة، باختلاؼ أبعاد ومتغيرا
 النتائج التي توصمت إلييا الدراسات المشابية لدراستنا في كلا المتغيريف )المستقؿ والتابع( كما يمي:

بخصوص العلاقة بيف أخلاقيات الأعماؿ بعناصرىا الكونة ليا )كالرقابة الذاتية، العدالة، احتراـ الوقت،  -
( إلى أف التزاـ الموظفيف 2017-جودة الخدمة الصحية، توصمت دراسة )يحياويحب العمؿ، الإتقاف( وتحسيف 

في المؤسسات الصحية )أطباء، ممرضوف(، يؤدي إلى تحقيؽ أبعاد جودة الخدمة، مما يؤدي إلى رضا المرضى 
 (.2019-شوتيةعف جودة الخدمات الصحية، وىذ أكّدتو أيضا دراسة )القبي وأبو 

الإدارة في تكريس الشفافية اللازمة لتحسيف الخدمة العمومية، أكّدت دراسة وبخصوص دور أخلاقيات  -
أف تبني أخلاقيات الإدارة، يؤدي إلى قياـ إدارة أخلاقية فعالة، تسعى ( 2023-و)عمري وعمري( 2021-)زرقوط

عقيد إجراءاتيا، إلى تفعيؿ المصمحة العامة قبؿ الشخصية، والاستمرار في تقديـ الخدمة العمومية دوف توقيؼ أو ت
إضافة إلى ضماف حقوؽ الأفراد، وزيادة الحس الاجتماعي لدى القائميف عمى تقديـ الخدمة. كما أنيا تؤثر بشكؿ 

 إيجابي، عمى جودة الخدمة المقدمة.

خلاقيات العمؿ (، فقد أكّدت الأولى أف لأONAH et al-2022( و)WAYETA-2016أما دراستا ) -
ى جودة تقديـ الخدمة، وذلؾ مف خلاؿ عوامؿ النزاىة والمساءلة والالتزاـ والكفاءة. أما الثانية تأثيرا إيجابيا وقويا عم



 

122 

فقد توصمت إلى أف السموؾ غير الأخلاقي في الخدمة العامة، مرتفع وغير مقبوؿ، وقد أثر سمبا عمى جودة تقديـ 
 الخدمات والحفاظ عمى الجميور.

 راسات السابقة، فتمثمت في ما يمي:أما فيما يخص مجالات الاستفادة مف الد

التعمّؽ في فيـ موضوع البحث، مف خلاؿ الاطلاع عمى مساىمات الباحثيف في مجاؿ أخلاقيات  -
 المينة، وجودة الخدمة العمومية؛

إثراء الجانب النظري لمموضوع، مف خلاؿ الاطلاع عمى الأدبيات النظرية المقدمة فييا، ذات العلاقة  -
 بموضوعنا؛

 مساعدة عمى بناء مخطط الدراسة، بعد الاطلاع عمى النماذج المتناولة في الدراسات السابقة؛ال -

 المساعدة في اختيار الأدوات الإحصائية المناسبة، لاختبار فرضيات الدراسة. -

 المطمب الثاني: الفجوة البحثية وما يميز الدراسة الحالية عف الدراسات السابقة

فجوة البحثية بيف دراستنا الحالية والدراسات السابقة، إضافة إلى تحديد يتضمف ىذا المطمب عرض ال
 العناصر التي تميز الدراسة الحالية عف الدراسات السابقة.

 الفرع الأوؿ: الفجوة البحثية بيف الدراسات السابقة والدراسة الحالية

ؼ بينيا وبيف دراستنا الحالية، مف خلاؿ استعراض وتحميؿ الدراسات السابقة، وتحديد أوجو الشبو والاختلا
 يمكننا عرض الفجوة البحثية كما يمي:

 الفجوة البحثية بيف الدراسة الحالية والدراسات السابقة: 210.الجدوؿ رقـ 

 الفجوة البحثية الدراسة الحالية الدراسات السابقة

تناولت تأثير أخلاقيات التسويؽ، في 
 تحقيؽ ولاء الزبائف

لية، أثر الالتزاـ تناولت الدراسة الحا
بأخلاقيات المينة، في تحسيف جودة 

 الخدمة العمومية.

تناولت كؿ دراسة سابقة متغيرا واحدا 
متعمقا بجودة الخدمة، مثؿ: خمؽ الولاء، 
تعزيز أداء المؤسسة والمسؤولية 
الاجتماعية، محاربة الفساد الوظيفي. 
بينما تناولت الدراسة الحالية مفيوـ جودة 

 عاـ. الخدمة بشكؿ

تناولت دور أخلاقيات الأعماؿ، في 
 تعزيز أداء المؤسسة

تناولت دور أخلاقيات العمؿ، في تعزيز 
 المسؤولية الاجتماعية

تناولت دور التثقؼ بأخلاقيات المينة، 
 في التقميؿ مف الفساد في الوظيفة.

تأثير أخلاقيات المينة، عمى الثقافة 
 التنظيمية.
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السابقة متغير أخلاقيات  قسّمت الدراسات
المينة إلى عدة أبعاد )النزاىة، العدالة، 
الصدؽ، الرقابة الذاتية، حب العمؿ، 

 الأدب، وغيرىا(

تناولت الدراسة الحالية، الأخلاقيات 
المينية كمتغير  مستقؿ، دوف تحديد أبعاد 

 لو.

تـ التركيز عمى الأخلاقيات التي ليا 
 تأثير مباشر عمى جودة الخدمة.

تناولت الدراسات السابقة العلاقة بيف 
الأخلاقيات المينية وجودة الخدمة 
العمومية )صحة، تعميـ، خدمات إدارية، 

 وغيرىا( بشكؿ مباشر.

تناولت الدراسة الحالية العلاقة بيف 
الالتزاـ بأخلاقيات، وجودة الخدمة 
العمومية، ضمف مقاربة التسيير العمومي 

 الجديد.

زاـ بأخلاقيات في تمت دراسة أثر الالت
جودة الخدمة العمومية، ضمف مقاربة 
التسيير العمومي الجديد، كوف أف إشكالية 
جودة الخدمة العمومية، تعد أىـ سبب 

 لظيور مقاربة التسيير العمومي الجديد.

تناولت الدراسات السابقة، دراسة جودة 
الخدمة بأبعادىا المعروفة: )الاعتمادية، 

 ، الأماف، التعاطؼ(الاستجابة، الممموسية

تناولت الدراسة الحالية، دراسة تحسيف 
( 08جودة الخدمة مف خلاؿ ثماني )

متغيرات: )الاعتمادية، الاستجابة، 
الممموسية، الأماف، التعاطؼ، التواصؿ، 

 السمعة، الرضا(

تـ إضافة أبعاد )التواصؿ، السمعة، 
الرضا( لأىميتيا في قياس مدى وجود 

 الخدمة. تحسيف مستمر في جودة

تناولت الدراسات السابقة، تأثير متغيري 
أخلاقيات المينة وجودة الخدمة، في 
قطاعات مختمفة )صحية، تعميمية، 

 إدارية، وغيرىا(

تناولت الدراسة الحالية، تأثير متغيري 
أخلاقيات المينة وجودة الخدمة، في 
قطاع التعميـ العالي، وبالتحديد في مكتب 

 الشؤوف الاجتماعية.

مت الدراسة التطبيقية في مكتب الشؤوف ت
الاجتماعية لمجامعة، لأف تمتع الأساتذة 
بخدمات اجتماعية متميزة، ينعكس إيجابا 
 عمى أدائيـ في تقديـ خدمة تعميمية جيدة.

 مف إعداد الطالب بناء عمى تحميؿ الدراسات السابقةالمصدر: 

 السابقة الفرع الثاني: ما يميز الدراسة الحالية عف الدراسات

 يمكننا أف نورد أىـ ما يميّز دراستنا عف الدراسات السابقة فيما يمي:

أوؿ دراسة تتطرؽ لموضوع جودة الخدمات في مكتب الشؤوف  –في حدود اطلاعنا-تعد الدراسة الحالية  -
 الاجتماعية لجامعة الأغواط؛

قيات المينة، في تحسيف جودة ركزت دراستنا في جانبيا التطبيقي، عمى تحميؿ أثر الالتزاـ بأخلا -
ومبادئ التسيير العمومي  فمسفةالخدمات المقدمة مف طرؼ مكتب الشؤوف الاجتماعية لجامعة الأغواط، في ظؿ 

 الجديد.

قمنا في دراستنا ىذه، بتحميؿ مدى تحسيف جودة الخدمات المقدمة مف طرؼ مكتب الشؤوف الاجتماعية،  -
 ادية، الاستجابة، الممموسية، التعاطؼ، الأماف، السمعة، التواصؿ، الرضا.( أبعاد ىي: الاعتم08ضمف ثمانية )
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 خلاصة الفصؿ

تطرقنا في ىذا الفصؿ والمتعمؽ بمراجعة الدراسات السابقة، مختمؼ الدراسات التي تعرّضت إلى متغيري 
ات السابقة، أيف قمنا الأخلاقيات المينية وجودة الخدمة العمومية. حيث خصصنا المبحث الأوؿ لاستعراض الدراس

بتقسيميا إلى: دراسات سابقة وطنية، دراسات سابقة عربية، دراسات سابقة أجنبية. ثـ قسّمنا كؿ دراسة إلى 
دراسات سابقة تناولت متغير الأخلاقيات المينية، ودراسات سابقة تناولت جودة الخدمة العمومية، ودراسات سابقة 

 تناولت المتغيريف معا.

لثاني، قمنا بتحميؿ ومناقشة الدراسات السابقة، ومقارنتيا مع دراستنا الحالية. ثـ استعرضنا ما في المبحث او 
 يميز دراستنا عف الدراسات السابقة، وأظيرنا الفجوة البحثية بينيما.
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 الفصل الثالث
 الدراسة التطبيقية
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 تمييد

بعرض الجوانب المنيجية لمدراسة، وعرض  -تطبيقةوالمتعمؽ بالدراسة ال–سنقوـ في ىذا الفصؿ 
 ومناقشة مناقشة نتائج الدراسة. حيث قسمنا ىذا الفصؿ إلى مبحثيف:

يتضمف المبحث الأوؿ الإطار المنيجي لمدراسة، حيث يتضمف: التعريؼ بالمؤسسة محؿ  -
 الدراسة، مجتمع وعينة الدراسة، المنيج والأدوات المستخدمة في الدراسة.

المبحث الثاني، فخصصناه لنتائج الدراسة. حيث يتضمف عرض نتائج الدراسة، تحميؿ  أما -
ومناقشة نتائج الدراسة انطلاقا مف الفرضيات الموضوعة، توصيات واقتراحات مرتبطة بالنتائج المحصّؿ 

 مف الدراسة.
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 المبحث الأوؿ: الإطار المنيجي لمدراسة
منيجي لمدراسة التطبيقية، حيث نتعرض فيو إلى: التعريؼ بالمؤسسة التي يعنى ىذا المبحث بالإطار ال

وقع عمييا اختيارنا كمؤسسة محؿ دراسة، إضافة إلى التعريؼ بمجتمع الدراسة وطريقة اختيار العينة، وأخيرا 
 حصائية.المنيج المستخدـ في الدراسة، والأدوات الإحصائية التي تمت الاستعانة بيا في تحميؿ البيانات الإ

 المطمب الأوؿ: التعريؼ بالمؤسسة محؿ الدراسة
سنتطرؽ في ىذا المطمب إلى التعريؼ بجامعة عمار ثميجي بالأغواط، بالإضافة إلى التعريؼ بمجنة 

 الخدمات الاجتماعية، ومختمؼ الخدمات التي تقدميا.

 الفرع الأوؿ: التعريؼ بجامعة عمار ثميجي بالأغواط
، بموجب المرسوـ 1986كمدرسة عميا لأساتذة التعميـ التقني سنة  وؿ مرةأنشئت جامعة الأغواط لأ

تكويف أساتذة التعميـ الثانوي والتقني في  ، لتضمف1986أوت  05المؤرخ في  165-86التنفيذي رقـ 
 ىندسة ميكانيكية، ىندسة مدنية، ىندسة كيربائية. التخصصات التالية:

-97ا إلى مركز جامعي بموجب المرسوـ التنفيذي رقـ تمت تحويؿ المدرسة العمي 1997وفي سنة 
 .في ميندس الدولة، ليسانس، الدراسات الجامعية تكوينا ، ليضمف1997ماي  10المؤرخ في  157

-01المركز الجامعي ليصبح جامعة بموجب المرسوـ التنفيذي رقـ  تمت إعادة ىيكمة 2001وفي سنة 
كميات ىي: العموـ واليندسة، العموـ الاقتصادية وعموـ  ، لتضـ ثلاث2001سبتمبر  18المؤرخ في  270

 التسيير، الحقوؽ والعموـ الاجتماعية.

أوت  25المؤرخ في  198-10الجامعة بموجب المرسوـ التنفيذي رقـ  تمت إعادة ىيكمة 2010وفي سنة 
، الحقوؽ والعموـ السياسية، العموـ الا2010 قتصادية والتجارية وعموـ ، لتضـ ست كميات وىي: التكنولوجيا، العموـ

التسيير، الآداب والمغات، العموـ الإنسانية والاجتماعية، بالإضافة إلى معيد عموـ وتقنيات النشاطات البدنية 
 والرياضية.

، تـ إنشاء كمية 2013مارس  14المؤرخ في  101-13وبموجب المرسوـ التنفيذي رقـ  2013وفي سنة 
 الطب.

، تـ إنشاء ثلاث 2016فبراير  22المؤرخ في  72-16وـ التنفيذي رقـ وبموجب المرس 2016وفي سنة 
، الحقوؽ والعموـ  كميات جديدة، وبذلؾ أصبح عدد الكميات في جامعة الأغواط تسعة، وىي: التكنولوجيا، العموـ

الإسلامية السياسية، العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، الآداب والمغات، العموـ الإنسانية والعموـ 
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والحضارة، الطب، العموـ الاجتماعية، اليندسة المدنية واليندسة المعمارية، بالإضافة إلى معيد عموـ وتقنيات 
 1النشاطات البدنية والرياضية.

ويتوزع الأساتذة إداريا.  1.374أستاذا و 1.157طالبا، و 30.363 يبمغ حاليا عدد الطمبة بجامعة الأغواط
 ت والمعيد كما يمي:الدائموف حسب الكميا

 2022/2023لمسنة الجامعية  عدد الأساتذة الدائميف في جامعة الأغواط حسب الكميات والمعيد: 11.3الجدوؿ رقـ 

أستاذ  كمية/معيد
 مساعد ب

أستاذ 
مساعد 

استشفائي 
 يجامع

أستاذ 
 مساعد أ

أستاذ 
 محاضر ب

أستاذ 
 محاضر أ

أستاذ 
التعميـ 
 العالي

 المجموع

 216 32 32 47 89 - 16 التكنولوجيا
اليندسة 
المدنية 
واليندسة 
 المعمارية

07 - 48 09 10 15 89 

 167 18 25 30 75 - 19 العموـ
العمػػوـ 
 الإجتماعية

05 - 11 25 44 14 99 

العمػػوـ 
الإنسانية 
والعموـ 
الإسلامية 
 والحضارة

07 - 19 10 14 03 53 

الآداب 
 والمغات

15 - 43 10 19 20 107 

ـ العمو 
الاقتصادية 
والتجارية 
وعموـ 
 التسيير

04 - 24 19 35 17 103 

الحقػػوؽ 
والعمػػوـ 
 السيػػاسيػػة

06 - 21 13 35 07 86 

                                                           
 /univ.dz-http://lagh، الرابط: 17/07/2023تاريخ جامعة الأغواط، تاريخ النشر: غير موجود، تاريخ الاطلاع:  1
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معيد عموـ 
وتقنيات 
النشاطات 
البدنية 
 والرياضية

02 - 04 07 15 01 29 

 - 02 - 28 - الطب
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 971 127 229 172 334 28 81 المجموع

 لجامعة الأغواط سميمف الموقع الر المصدر: 

 الفرع الثاني: التعريؼ بمجنة الشؤوف الاجتماعية

المؤرخ في  82/303المرسوـ رقـ تعرّؼ لجنة الشؤوف الاجتماعية حسب المادة الثالثة مف 
، كما يمي: "ينشأ داخؿ كؿ ىيئة مستخدمة جياز واحد، أو عند الاقتضاء عدة أجيزة تتولى 11/09/1982

 تسمى )لجنة الخدمات الاجتماعية(".الخدمات الاجتماعية، 

، عمى أف أعضاء لجنة الخدمات الاجتماعية يتمتعوف بالحماية  كما تنص المادة السادسة مف المرسوـ
 القانونية، الواردة في التشريع المعموؿ بو لصالح ممثمي العماؿ.

 وتوضح المادة السابعة مياـ المجنة، فيما يمي:

 قة عميو.إعداد التنظيـ الداخمي والمصاد -
 إعداد مشروع البرنامج السنوي الخاص بالخدمات الاجتماعية. -
 إحصاء الاحتياجات بخصوص الخدمات الاجتماعية. -
 إعداد برامج العمؿ الخاصة بالخدمات الاجتماعية، داخؿ الييئة التي أنشئت فييا. -
 ذا الغرض.متابعة ومراقبة تنفيذ ىذه البرامج، بواسطة مختمؼ الأجيزة واليياكؿ المحدثة لي -

( أساتذة وخمسة 06( عضوا: )ستة )11تتكوف لجنة الشؤوف الاجتماعية لجامعة الأغواط مف أحد عشر )
داريي الجامعة. بالإضافة إلى عضويف )05) ( يمثلاف ىيكؿ 02( موظفيف(، يتـ انتخابيـ مف طرؼ أساتذة وا 

 تسيير الشؤوف الاجتماعية، يتـ تعيينيما مف طرؼ إدارة الجامعة.

( موظفيف: محاسب رئيسي ومتصرؼ 06حيف يضـ مكتب الشؤوف الاجتماعية لجامعة الأغواط، ستة )في 
)ىيكؿ التسيير(، إضافة إلى أربعة أعواف مينييف يقوموف باستقباؿ وتوجيو الأساتذة والإدارييف، الذيف يتعامموف مع 

 مكتب الشؤوف الاجتماعية.
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 الفرع الثالث: التعريؼ بالخدمات الاجتماعية

مف القانوف الأساسي العاـ  34يستفيد الموظؼ العمومي مف الخدمات الاجتماعية، وذلؾ حسب المادة 
 لموظيفة العمومية، في إطار التشريع المعموؿ بو.

المؤرخ في  82/179أما الخدمات الاجتماعية، فتعرّؼ حسب المادة الثانية مف المرسوـ رقـ 
تساىـ في تحسيف وتطوير معيشة الموظفيف والعماؿ ماديا ومعنويا، بأنيا: "جميع الأعماؿ التػي  15/05/1982

عف طريؽ تكممة لأجر العمؿ. تقدـ في شكؿ خدمات فػي مجاؿ الصحة والسكف، وبعض ضروريات المعيشة 
 والثقافة والتسمية".

ؼ وبصفة عامة فيي تشمؿ جميع التدابير ذات الطابع الاجتماعي، التي تستيدؼ الحياة اليومية لمموظ
  .وأسرتو لتمكينو مف تحسيف إنتاجو أو مردوده الوظيفي

تشمؿ مجالات الخدمات الاجتماعية التابعة لمييئات المستخدمة، حسب المادة الثالثة مف المرسوـ رقـ 
 ما يمي: ،15/05/1982المؤرخ في  82/179

 ؛المساعدة الاجتماعي -

 ؛الخدمات الصحية -

 ؛دور الأمومة ورياض الأطفاؿ -

 ؛ماىيريةالرياضة الج -

 ؛التسمية والأنشطة الثقافية -

 ؛الأنشطة الرامية إلى تنمية السياحة الشعبية -

 ؛مراكز الاستراحة العائمية -

 ؛مراكز الاستجماـ -

 .مراكز الاصطياؼ -

 ، يستفيد مف الخدمات الاجتماعية، العماؿ والمتقاعدوف وأسرىـ التي وحسب المادة الرابعة مف نفس المرسوـ
 رة إلى أف أسر العماؿ المتوفيف، يستمروف في الانتفاع بنفس الامتيازات.يتكفموف بيا. مع الإشا

، 15/05/1982المؤرخ في  82/179المرسوـ رقـ أما فيما يتعمؽ بتمويؿ الخدمات الاجتماعية، فحسب 
 يتـ تمويؿ الخدمات الاجتماعية كما يمي:
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نشاء الخدمات الاجتماعية وتطويرىا، : تتكفؿ الييئة المستخدمة بالمنشآت الأساسية اللازمة لإ06المادة 
 .وتجييز ذلؾ وتجديده

: تموؿ الييئة المستخدمة صندوؽ الخدمات الاجتماعية التابع ليا، بمساىمة سنوية تحسب عمى 08المادة 
% مف كتمة الأجور الخاـ، بما في ذلؾ العلاوات والتعويضات عمى اختلاؼ أنواعيا اعتمادا عمى 03أساس نسبة 
 .ة المنصرمةحسابات السن

 ما يمي: وتشمؿ الخدمات الاجتماعية التي يقدميا مكتب الشؤوف الاجتماعية لجامعة الأغواط

 : وتشمؿ:. منح اجتماعية1

 دج؛10.000منحة الزواج: وتبمغ قيمتيا  -

 دج لمتوأـ؛10.000دج لممولود الواحد، و5.000منحة الميلاد: وتبمغ قيمتيا  -

( أطفاؿ عمى الأكثر، وتشمؿ 03دج لمطفؿ الواحد، وتقدـ لثلاثة )7.000 منحة التمدرس: وتبمغ قيمتيا -
 المستوى الابتدائي والمتوسط والثانوي.

 دج؛50.000منحة التقاعد: وتقدـ كتكريـ رمزي لممتقاعديف، حيث تبمغ قيمتيا  -

 منحة الوفاة: وتفصيميا كما يمي: -

 دج؛150.000يمتيا في حالة وفاة المعني: تقدـ منحة لذوي الحقوؽ تبمغ ق 
  دج؛20.000في حالة وفاة الأصوؿ )الأب والأـ(: تقدـ منحة تبمغ قيمتيا 
  دج.20.000في حالة وفاة زوج الموظؼ أو أحد أولاده: تقدـ منحة تبمغ قيمتيا 

: ويتـ تقديميا مف طرؼ تعاضدية البنائيف بالتعاقد مع الجامعة، عف طريؽ اقتطاع مبمغ خدمات صحية. 2
 دج للإداري( مف الأجرة الشيرية لممشترؾ.400دج للأستاذ، و600معيف )

 : وتشمؿ نوعيف مف القروض:. قروض مالية3

 دج كحد أقصى؛200.000قروض عادية: وتبمغ قيمتيا  -

 دج كحد أقصى.50.000قروض مستعجمة: وتبمغ قيمتيا  -

عف طريؽ الاتفاؽ بيف أعضاء  حيث يتـ تحديد نوع الاتفاقية والمتعامميف :. اتفاقيات الشراء بالتقسيط4
 لجنة الشؤوف الاجتماعية. 

: يتـ تحديد الوجيات عف طريؽ الاتفاؽ بيف أعضاء لجنة . المخيمات الصيفية والحمامات المعدنية5
 الشؤوف الاجتماعية.
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دارييف، حيث يمنح  20: وتكوف عف طريؽ إجراء القرعة، أيف يتـ اختيار . العمرة6 موظفا بيف أساتذة وا 
 دج.150.000واحد منيـ مبمغ  لكؿ

دج تُصب في حساب المستفيد، وتكوف أحيانا عف طريؽ تسقيؼ 9.000: وتبمغ قيمتيا قفة رمضاف. 7
 دج(.50.000لكؿ موظؼ لا تتجاوز أجرتو الشيرية الأجرة الشيرية )مثلا: تمنح قفة رمضاف 

 واتي يربّيف أيتاما.دج تصب في حسابات الأرامؿ الم60.000: وتبمغ قيمتيا أضحية العيد. 8

 رعاية الأنشطة الرياضية. 9

 كما يمي: الخدمات التي يقدميا مكتب الشؤوف الاجتماعية لجامعة الأغواطويمكف اختصار 

 2023ط لسنة الخدمات الاجتماعية المقدمة مف طرؼ مكتب الشؤوف الاجتماعية لجامعة الأغوا: 12.3الجدوؿ رقـ 
 قيمة المنحة المقدمة المستفيد مف الخدمة نوع الخدمة 

 منح اجتماعية  .1

 دج10.000 الأستاذ والإداري الذي يتزوج.
الأستاذ والإداري الذي يولد لو 

 مولود.
 دج/الطفؿ5.000
 دج/التوأـ10.000

الأستاذ والإداري الذي لو أطفاؿ 
 يدرسوف.

دج/الطفؿ )ابتدائي، متوسط، ثانوي(، 7.000
 وتقدـ لثلاثة أطفاؿ كحدّ أقصى.

 دج50.000 الأستاذ والإداري الذي يتقاعد.

الأستاذ والإداري الذي يتوفى لو 
 فرد مف العائمة.

 دج؛150.000في حالة وفاة المعني: -
في حالة وفاة الأصوؿ )الأب والأـ(: -

 دج؛20.000
في حالة وفاة زوج الموظؼ أو أحد أولاده: -

 دج.20.000
 يؽ التعاقد مع تعاضدية البنائيفعف طر  الأساتذة والإداريوف خدمات صحية  .2

 الأساتذة والإداريوف قروض مالية  .3
 دج كحدّ أقصى )قروض عادية(200.000
 دج كحدّ أقصى )قروض مستعجمة(50.000

 الأساتذة والإداريوف الشراء بالتقسيط  .4
قيمة الخدمة تكوف حسب نوع المنتج، ويتـ 
اقتطاعيا عف طريؽ أقساط شيرية مف أجرة 

 أو الموظؼ.الأستاذ 

5.  
المخيمات الصيفية 
 والحمامات المعدنية

الأساتذة والإداريوف عف طريؽ 
 التسجيؿ المباشر

قيمة الخدمة تكوف حسب الوجية، ويتـ 
اقتطاعيا عف طريؽ أقساط شيرية مف أجرة 

 الأستاذ أو الموظؼ.
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 العمرة  .6
الأساتذة والإداريوف عف طريؽ 

 إجراء القرعة
 دج150.000

 قفة رمضاف  .7
لأساتذة والإداريوف حسب أجرة ا

 كؿ واحد منيـ
 دج9.000

 أضحية العيد  .8
أرامؿ الأساتذة والإدارييف 

 المتكفلات بأيتاـ
 دج60.000

 الأنشطة الرياضية  .9
الأساتذة والإداريوف عف طريؽ 
تنظيـ ورعاية المسابقات الرياضية 

 لفائدتيـ.
 حسب تكمفة النشاط الرياضي

 مقابمة مع عضو مف ىيكؿ تسيير الشؤوف الاجتماعية لجامعة الأغواطاء عمى مف إعداد الطالب بنالمصدر: 

بتقديـ بعض خدماتو )مثؿ: المنح الاجتماعية، القروض  ويقوـ مكتب الشؤوف الاجتماعية لجامعة الأغواط،
المالية، العمرة، قفة رمضاف، وأضحية العيد( بشكؿ مباشر. في حيف يقدـ الخدمات الأخرى عف طريؽ عقود 
واتفاقيات مع أطراؼ آخريف، مثمما ىو الحاؿ بالنسبة لممخيمات الصيفية، والحمامات المعدنية، وخدمة الشراء 

 بالتقسيط.

، تتبنى عدة مفاىيـ تتعمؽ بالتسيير العمومي لجامعة الأغواطوبيذا نرى أف لجنة الشؤوف الاجتماعية 
 الجديد. فنجد أنيا:

( وىذا مف Joost Mönks، ونموذج المرونة التنظيمية لػ )(Ewan Ferlieتطبؽ نموذج الكفاءة لػ ) -
 خلاؿ إبراـ العقود مع أطراؼ خارجية لتقديـ الخدمات؛

(، وىذا مف خلاؿ اعتماد اللامركزية في اتخاذ القرارات، حيث Ewan Ferlieنموذج اللامركزية لػ ) -
 ئيا؛أف لجنة الشؤوف الاجتماعية، تتخذ قراراتيا عف طريؽ التصويت بيف أعضا

(، Joost Mönks( ونموذج النوعية لػ )Ewan Ferlieنموذج التوجو نحو الخدمة العمومية لػ ) -
 وىذا مف خلاؿ التركيز عمى نوعية الخدمة، وأخذ رغبات الأساتذة والإدارييف في عيف الاعتبار؛

يد نوعية (، وىذا مف خلاؿ مشاركة الأساتذة والإدارييف في تحدJoost Mönksالنموذج التشاركي لػ ) -
 الخدمات المقدمة ليـ، عف طريؽ ممثمييـ في لجنة الشؤوف الاجتماعية.
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 المطمب الثاني: مجتمع وعينة الدراسة

 وكيفية حساب حجـ العينة المطموب.وعينة الدراسة، يتضمف ىذا المطمب التعريؼ بمجتمع 

 الفرع الأوؿ: مجتمع الدراسة

ناء عمى الإشكالية الرئيسية، والأسئمة الفرعية، والفرضيات انطلاقا مف الأىداؼ التي وُضعت لمبحث، وب
الموضوعة، قمنا بتحديد المجتمع الذي سيخضع لدراستو الميدانية. حيث يعرّؼ مجتمع البحث عمى أنو: "جميع 
مفردات أو وحدات الظاىرة المعنية بالبحث. كما يعرّؼ عمى أنو: كؿ الأفراد الذيف يحمموف بيانات الظاىرة محؿ 

 1لدراسة".ا

وبما أف دراستنا في جانبيا التطبيقي، تتعمؽ بمكتب الشؤوف الاجتماعية بجامعة عمار ثميجي بالأغواط 
، فقد ارتأينا أف يكوف مجتمع دراستنا، ىو مجموع الأساتذة الدّائميف في 2022/2023خلاؿ السنة الجامعية 

 أستاذا. 979جامعة الأغواط، والبالغ عددىـ 

 ينة الدراسةالفرع الثاني: ع

كما تعرّؼ  2( عينة الدراسة بأنيا: "مجموعة فرعية مف عناصر مجتمع البحث".موريس أنجرسيعرؼ ) 
 3عمى أنيا الجزء الذي يتـ اختياره وفؽ قواعد وطرؽ عممية مف مجتمع ما، بحيث تمثؿ المجتمع تمثيلا صحيحا.

 ( وكانت النتيجة كالآتي:Stephen Thompsonوقد قمنا بحساب حجـ عينة الدراسة وفؽ معادلة )

 

                                                           
 .184، ص: 2008أكتوبر، الطبعة الأولى، بنغازي، ليبيا،  07، منشورات جامعة البحث في العموـ الاجتماعيةعمي معمر عبد المؤمف،  1
، الجزائر، 02رجمػػػة: صحراوي بوزيد وآخروف، دار القصبة لمنشر، الطبعة: ، تمنيجية البحػث العممي في العموـ الإنسانيةموريس أنجػػرس،  2

 .301، ص: 2004
 .313، ص: 2017 جواف ،09: العدد ،ًالنفسية يةوبرالت راساتدمجمة الحکمة لم، أىـ مناىج وعينات وأدوات البحث العمميمحمد در،  3
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ونظرا لطبيعة مجتمع الدراسة الذي يتميز بأنو مجتمع مغمؽ، فقد قمنا باستيداؼ جميع أفراده، عبر إرساؿ 
الاستبانة في شكؿ إلكتروني، عمى جميع الأساتذة الدّائميف في جامعة عمار ثميجي بالأغواط، والممثميف لمجمتع 

 روني الميني الخاص بيـ، حيث تـ الاعتماد عمى أسموب العينة العشوائية البسيطة.الدراسة، بواسطة البريد الإلكت

( أستاذا وأستاذة. حيث يمكف تمثيؿ عدد 276وبعد استقباؿ الإجابات، تحصمنا عمى عينة عشوائية بحجـ )
 الاستبانات المتحصّؿ عمييا والصالحة لمتحميؿ، كما يمي:

 المجتمعحجـ العينة إلى نسبة  :6.3الشكؿ رقـ 

  
  Excelمف إعداد الطالب عف طريؽ برنامج المصدر: 

 كما يمكف عرض خصائص عينة الدراسة، مف خلاؿ الجدوؿ التالي:

 خصائص عينة الدراسة: 13.3الجدوؿ رقـ 

 ℅28العينة 

 النسبة المئوية التكرار الخصائص البياف

 الجنس
 7225 200 ذكر
 2725 76 أنثى

 ٪100 276 المجموع

 العمر
 2923 81 عاما 40أقؿ مف 

 7027 195 سنة 70إلى  40مف 
 ٪100 276 المجموع

 الحالة الاجتماعية
 7524 208 متزوج

 2426 68 غير متزوج
 ٪100 276 المجموع

 الأقدمية

 24,3 67 سنوات 10أقؿ مف 
 55,1 152 سنة 20و 10بيف 

 20,7 57 سنة 20أكثر مف 
 ٪100 276 المجموع

 22,5 62 عدأستاذ مسا الرتبة
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 spss 26مف إعداد الطالب بناء مخرجات المصدر: 

التعرؼ عمى توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الخصائص، قمنا بحساب التكرارات والنسب المئوية،  بيدؼو 
 :حيث ظيرت النتائج كما يمي

 راد العينة حسب الجنسأف توزيع :7.3الشكؿ رقـ 

 

  Excelمف إعداد الطالب عف طريؽ برنامج المصدر: 

% عمى التوالي. حيث 27.5% و72.5، بنسبة 76وعدد الأستاذات  200بمغ عدد الأساتذة الجنس:  -
يمكف أف تفسر ىذه النسب، كدليؿ عمى استحواذ الرجاؿ عمى مينة التعميـ الجامعي، كما يمكف أف تفسر أيضا، 

 أف الأساتذة أكثر اطلاعا عمى بريدىـ الإلكتروني مف الأستاذات، بحكـ أف الاستبانة وُزعت إلكترونيا.عمى 

 أفراد العينة حسب العمر توزيع :8.3الشكؿ رقـ 

 
  Excelمف إعداد الطالب عف طريؽ برنامج المصدر: 

ف بمغت نسبة الأساتذة % ، في حي29.3سنة  40بمغت نسبة الأساتذة الذيف تقؿ أعمارىـ عف العمر:  -
%. مما يدؿ عمى ىيمنة ذوي الخبرة والأقدمية عمى مينة التعميـ 70.7سنة  70و 40الذيف تتراوح أعمارىـ بيف 

 الجامعي.

 عاما 40أقل من 

 70إلى  40من 
 سنة

 44,2 122 أستاذ محاضر
 33,3 92 أستاذ

 ٪100 276 المجموع

 ذكور

 إناث
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 أفراد العينة حسب الأقدمية توزيع :9.3الشكؿ رقـ 

 
  Excelمف إعداد الطالب عف طريؽ برنامج المصدر: 

سنة  20و 10%، وذوي الأقدمية بيف 24,3ـ أقؿ مف عشر سنوات بمغت نسبة مف أقدميتيالأقدمية:  -
%. مما يفسر عمى أف نصؼ عينة الدراسة ىـ أساتذة ذوي 2027سنة  20%، وذوي الأقدمية أكثر مف 51,1

 أقدمية في مينة التعميـ الجامعي.

 أفراد العينة حسب الرتبة توزيع :10.3الشكؿ رقـ 

 
  Excelبرنامج  مف إعداد الطالب عف طريؽالمصدر: 

%، ونسبة الأساتذة 4422%، ونسبة الأساتذة المحاضريف 2225بمغت نسبة الأساتذة المساعديف الرتبة:  -
%. مما يعني أف أكثر مف ثمث العينة ىـ مف الأساتذة المحاضريف، وىذا ما يتوافؽ 3323)أستاذ التعميـ العالي( 
 مع معيار الأقدمية.
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 وات المستخدمة في الدراسةالمطمب الثالث: المنيج والأد

سنتناوؿ في ىذا المبحث وصفا تحميميا لكؿ مف المناىج المستخدمة في البحث، إضافة إلى الأدوات 
 المستخدمة في جمع البيانات وتحميميا.

 الفرع الأوؿ: المنيج المستخدـ في الدراسة

ت، بيدؼ وصفيا وتحديد يعد منيج البحث، الطريقة التي يتبعيا الباحث في دراسة مشكمة مف المشكلا
ويرتبط المنيج المتبع في دراسة أي ظاىرة، بمجموعة  1أبعادىا، بغرض التعرؼ عمييا والوصوؿ إلى حموؿ ليا.

 مف العناصر منيا: طبيعة البحث، إشكالية البحث، الفرضيات الموضوعة.

عمى المنيجيف الوصفي وبغرض تحقيؽ أىداؼ البحث، والإجابة عف إشكاليتو، واختبار فرضياتو، اعتمدنا 
والتاريخي. وىذا كونيما الأنسب في الدراسات المرتبطة بالعموـ الاجتماعية والإنسانية. حيث يتـ تعريؼ المنيج 
الوصفي عمى أنو: المنيج الذي ييتـ بدراسة الظواىر والأحداث كما ىي، مف حيث خصائصيا وأشكاليا والعوامؿ 

ت التي أدت إلى ىذه الظواىر، للاستفادة ااب واستخلاص الحموؿ، والعلاقالمؤثرة فييا. وىذا بيدؼ تحديد الأسب
 2منيا في التنبؤ بالمستقبؿ.

 الفرع الثاني: نموذج الدراسة وحدودىا

تيدؼ الدراسة إلى معرفة مدى تأثير الالتزاـ بأخلاقيات المينة، في تحسيف جودة الخدمة العمومية، في 
لجديد. وبناء عميو، وبعد اختيار المؤسسة محؿ الدراسة، والتي تطبؽ بعض ظؿ تطبيؽ مقاربة التسيير العمومي ا

 نماذج مقاربة التسيير العمومي الجديد.قمنا بتحديد متغيري الدراسة كما يمي:

 : كمتغير مستقؿ )مُفسَّر( يضـ مجموعة مف العبارات لقياسو؛الالتزاـ بأخلاقيات المينة -
ابع بأبعاده الثمانية: الاعتمادية، الاستجابة، الممموسية، : كمتغير تتحسيف جودة الخدمة العمومية -

 التعاطؼ، الأماف، السمعة، التواصؿ، الرضا.

وسنقوـ في ىذه الدراسة، باختبار أثر الالتزاـ بأخلاقيات المينة في تحسيف جودة الخدمة العمومية، مف 
 النموذج التالي:خلاؿ كؿ بعد مف أبعادىا عمى حدة، ثـ بأبعادىا الثمانية مجتمعة وفؽ 

 

 

 

                                                           
 .26، ص: 1998، منشورات الشياب، الطبعة الأولى، الجزائر، لجامعيةالمنيجية في كتابة البحوث والرسائؿ اعثماف حسف عثماف،  1
 .61، ص:2016، منشورات جامعة حماة، كمية الاقتصاد، مديرية الكتب والمطبوعات الجامعية، سوريا، العمميمنيجية البحث كماؿ دشمي،  2
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 نموذج الدراسة :11.3الشكؿ رقـ 

 

 الالتزاـ بأخلاقيات المينة

 

 تحسيف جودة الخدمة العمومية
 

  . الاعتمادية1
  . الاستجابة2
  . الممموسية3
  . التعاطؼ4
  . الأماف5
  . السمعة6
  . التواصؿ7
  . الرضا8

 مف إعداد الطالبالمصدر: 

ا فيما يخص حدود الدراسة التطبيقية، فقد شممت جميع الأساتذة الدّائميف في جامعة عمار ثميجي أم
، وىذا باعتبار أف الموظفيف عموـ وتقنيات النشاطات البدنية والرياضيةكميّاتيا التسع ومعيد  بالأغواط، متضمنة

دارييف( الدّائميف فقط، ىـ مف يستفيدوف مف خدمات مكتب ال  شؤوف الاجتماعية.)أساتذة وا 

، حيث تـ توزيع الاستبانة خلاؿ 2022/2023ويتعمؽ موضوع ونتائج الدراسة التطبيقية، بالسنة الجامعية 
 .2023وسبتمبر  2023الفترة بيف ماي 

 الفرع الثالث: الأدوات المستخدمة في الدراسة

 الاستبانة -أولا

ستبانة، كونيا الأداة المناسبة لمعرفة اتجاىات وآراء بعد الاطلاع عمى الدراسات السابقة، تـ اختيار أداة الا
 الأساتذة المستيدفيف في الدراسة، حوؿ متغيري: الالتزاـ بأخلاقيات المينة، وتحسيف جودة الخدمة.

وبعد عرضيا عمى المحكمّيف والالتزاـ بتوجيياتيـ بخصوص التعديلات المطموبة، ظيرت الاستبانة في 
 ( كما يمي:1ـ شكميا النيائي )الممحؽ رق

الجنس، العمر، الحالة  حيث ضـ المحور بيانات متعمقة بػ:المحور الأوؿ: البيانات الشخصية:  -
 الاجتماعية، الأقدمية، الرتبة. كما ضـ سؤاليف ىما:

 ما نوع  الخدمة )الخدمات( التي تمقيتيا مف مكتب الشؤوف الاجتماعية؟؛ 
 الشؤوف الاجتماعية إضافتيا؟ ما ىي الخدمة )الخدمات( التي تريد مف مكتب 

 ــــــــــرتـأثـيــــــــــــــــــ
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( عبارات، لقياس الالتزاـ 10حيث ضـ المحور عشر )المحور الثاني: الالتزاـ بأخلاقيات المينة:  -
 بأخلاقيات المينة مف طرؼ موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية.

 ( أبعاد، لقياس مدى تحسيف08حيث ضـ المحور ثمانية )المحور الثالث: تحسيف جودة الخدمة:  -
 الخدمة المقدمة مف طرؼ موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية. وكانت الأبعاد كالتالي:

 ( عبارات؛06الاعتمادية: ست ) -
 ( عبارات؛06الاستجابة: ست ) -
 ( عبارات؛06الممموسية: ست ) -
 ( عبارات؛05التعاطؼ: خمس ) -
 ( عبارات؛05الأماف: خمس ) -
 ( عبارات؛08السمعة: ثماف ) -
 ( عبارات؛08: ثماف )التواصؿ -
 ( عبارات.07الرضا: سبع ) -

وللإجابة عمى العبارات الخاصة بالمحوريف الثاني والثالث، تـ الاعتماد عمى مقياس )ليكرت( الخماسي، 
( بدائؿ لكؿ عبارة، ىي: )دائما، أحيانا، محايد، نادرا، أبدا(. حيث أعطيت ليا الأوزاف 05حيث تـ وضع خمسة )

 التالية:

 أوزاف مقياس )ليكرت( الخماسي: 14.3رقـ  الجدوؿ

 دائما أحيانا محايد نادرا أبدا

1 2 3 4 5 

 مف إعداد الطالب بناء عمى الدراسات السابقةالمصدر: 

ويتـ تفسير قيمة المتوسط الحسابي بعد حسابو، بناء عمى عدد الخيارات والفئات في المقياس. حيث أنو في 
. ويتـ حساب طوؿ الفئة، مف خلاؿ 4=1-5تـ حساب المدى حيث يساوي حالة مقياس )ليكرت( الخماسي، ي
 . فتكوف الفئات كالتالي:0.8=4/5قسمة المدى عمى عدد البدائؿ: 

 طوؿ الفئات حسب مقياس )ليكرت( الخماسي: 15.3الجدوؿ رقـ 
 دائما أحيانا محايد نادرا أبدا 

 1 – 1.8 .81 – 2.6 2.6 – 3.4 3.4 – 4.2 4.2 – 5 الفئة

 جيد متوسط محايد ضعيؼ منعدـ التقييـ

 مف إعداد الطالب بناء عمى الدراسات السابقةالمصدر: 
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 المقابمة -ثانيا

لجمع المعمومات المتعمقة بالخدمات المقدمة مف طرؼ مكتب الشؤوف الاجتماعية لجامعة الأغواط، تمت 
، وعضو مف مف لجنة الشؤوف الاجتماعية. حيث قدما مقابمة عضو مف ىيكؿ التسيير والمتمثؿ في محاسب المجنة

لنا شروحات وتوضيحات حوؿ الخدمات المقدمة لمستخدمي جامعة عمار ثميجي بالأغواط، مثؿ: المنح 
 .الاجتماعية والقروض المالية والمخيمات الصيفية وغيرىا

رنامج الحزـ الإحصائية ولغرض معالجة البيانات التي تـ جمعيا عف طريؽ الاستبانة، قمنا باستخداـ ب
 ، وذلؾ عف طريؽ الأساليب الإحصائية التالية:26( نسخة SPSSلمعموـ الاجتماعية )

 مف أجؿ التحقؽ مف التوزيع الطبيعي لمبيانات.سميرنوؼ: -اختبار كولموغروؼ -

ت المينة، لقياس درجة استجابة آراء الأساتذة، حوؿ محاور الدراسة )الالتزاـ بأخلاقياالمتوسط الحسابي: -
  تحسيف جودة الخدمة(.

 مف أجؿ قياس درجة تشتت البيانات.الانحراؼ المعياري: -

لالتزاـ موظفي مكتب الشؤوف لاختبار الفروؽ حوؿ تقييـ الأساتذة : لمعينات المستقمة tاختبار  -
تب الشؤوف لمدى تحسيف جودة الخدمة المقدمة مف طرؼ موظفي مكالاجتماعية بأخلاقيات المينة، وتقييميـ 

 .والتي تعزى إلى متغير )الجنس، العمر، الحالة الاجتماعية( الاجتماعية،

لالتزاـ موظفي مكتب الشؤوف لاختبار الفروؽ حوؿ تقييـ الأساتذة اختبار تحميؿ التبايف الأحادي:  -
الشؤوف  لمدى تحسيف جودة الخدمة المقدمة مف طرؼ موظفي مكتبالاجتماعية بأخلاقيات المينة، وتقييميـ 

 .والتي تعزى إلى متغير )الأقدمية( الاجتماعية،

معرفة درجة واتجاه العلاقة الخطية بيف متغيري الدراسة )الالتزاـ بأخلاقيات  مف أجؿمعامؿ الارتباط:  -
 المينة، تحسيف جودة الخدمة(.

ة( في المتغير التابع لاختبار أثر المتغير المستقؿ )الالتزاـ بأخلاقيات المينالانحدار الخطي البسيط:  -
 )تحسيف جودة الخدمة(، منفردا مف جية، وبأبعاده مف جية أخرى.

 الفرع الرابع: صدؽ وثبات أداة الدراسة

 . صدؽ أداة الدراسة1

لاختبار صدؽ أداة الدراسة، تـ عرضيا عمى مجموعة مف الأساتذة المتخصصيف لتحكيميا. وبعد أخذ 
 (.01ر، تـ تصميـ الاستبانة في شكميا النيائي )الممحؽ رقـ ملاحظاتيـ وتوجيياتيـ بعيف الاعتبا
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 . ثبات أداة الدراسة2

. حيث ساعدت نتائج اختبار عبارات لمتأكد مف مستوى ثبات الاستبانة، تـ استخداـ معامؿ )ألفا كرونباخ(
 الاستبانة عمى استبعاد بعض العبارات التي قد تؤثر عمى ثبات الاستبانة. وىي كالتالي:

 بارة الثالثة في محور الممموسية؛الع -
 العبارة السادسة في محور السمعة؛ -
 العبارة السابعة في محور السمعة؛ -
 العبارة الثامنة في محور السمعة. -

 كانت النتيجة كالتالي:بعد استبعاد العبارات المذكورة، و  

 معامؿ )ألفا كرونباخ( لعبارات محاور الاستبانة: 16.3الجدوؿ رقـ 

 امؿ ألفا كرونباخمع العبارات

 7960, عبارات محور الالتزاـ بأخلاقيات المينة

 7810, عبارات محور تحسيف جودة الخدمة

 7790, عبارات بعد الاعتمادية

 7870, عبارات بعد الاستجابة

 7990, عبارات بعد الممموسية

 7810, عبارات بعد التعاطؼ

 0,786 عبارات بعد الأماف

 7760, عبارات بعد السمعة

 7820, عبارات بعد التواصؿ

 7780, عبارات بعد الرضا
 spss 26مف إعداد الطالب بناء مخرجات  المصدر:

نلاحظ أف معامؿ )ألفا كرونباخ( لمحاور الاستبانة كؿ عمى حدة، يفوؽ نسبة  16.3مف الجدوؿ رقـ 
 عبارات الاستبانة بالثبات. ٪، حيث تعدّ ىذه النسبة جيدة في مثؿ ىذه الدراسات، وىي دليؿ عمى اتساـ75
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 المبحث الثاني: نتائج الدراسة
يتعمؽ ىذا المبحث بعرض النتائج المتحصؿ عمييا مف تحميؿ البيانات، إضافة إلى تحميميا ومناقشتيا. ثـ 

 تقديـ بعض الاقتراحات والتوصيات في ضوء ىذه النتائج.

الذي تخضع لو بيانات البحث، لذلؾ قمنا وقبؿ البدء في اختبار الفرضيات، قمنا باختبار التوزيع 
 سميرنوؼ(. وبتحديد الفرضية كالتالي:-بإخضاعيا إلى اختبار )كولموغروؼ

- H0 :البيانات تتبع التوزيع الطبيعي. 

 كانت النتيجة كالتالي:

 سميرنوؼ لعينة واحدة-اختبار كولموغروؼ: 17.3الجدوؿ رقـ 
 

 spss 26مف إعداد الطالب بناء مخرجات  المصدر:

( لمتغير الالتزاـ بأخلاقيات Kolmogorov-Smirnov Zنلاحظ أف قيمة اختبار ) 17.3مف الجدوؿ رقـ 
%. وعميو، 05، وىي أكبر مف 0.2ومستوى دلالة  0.040، ولمتغير تحسيف جودة الخدمة 0.032المينة بمغ 

 نقبؿ الفرضية الصفرية التي تقوؿ أف البيانات تتبع التوزيع الطبيعي.

 الدراسة المطمب الأوؿ: عرض نتائج

الفرع الأوؿ: اتجاه آراء الأساتذة نحو مدى تحسيف جودة الخدمة المقدمة مف طرؼ موظفي مكتب 
 الشؤوف الاجتماعية

 آراء الأساتذة نحو بعد الاعتمادية . اتجاه1

مدى اعتمادية جودة الخدمة المقدمة مف طرؼ موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية، مف وجية لمتعرؼ عمى 
(، الاعتمادية، قمنا بحساب المتوسط الحسابي والانحراؼ المعياري لبعد )نظر الأساتذة في جامعة الأغواط

 وحصمنا عمى النتائج التالية:

 

 

 

 قيمة الدلالة Zقيمة الاختبار   المتغير

 0.200 0.032 لالتزاـ بأخلاقيات المينةا

 0.200 0.040 تحسيف جودة الخدمة العمومية
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 المتوسط الحسابي والانحراؼ المعياري لبعد الاعتمادية: 18.3رقـ  الجدوؿ
 التقييـ الانحراؼ المعياري المتوسط الحسابي العبارات الرقـ
إلى تطوير أنفسيـ مكتب الشؤوف الاجتماعية  يسعى موظفو  .1

 محايد 0,961 3,36 وزيادة خبرتيـ في مجاؿ تخصصيـ.

دماتيـ للأساتذة خ مكتب الشؤوف الاجتماعية موظفويقدـ   .2
 متوسط 1,108 3,93 بالشكؿ المتوقع منيـ.

أخطاء عند إنجاز  مكتب الشؤوف الاجتماعية موظفو لا يرتكب  .3
 متوسط 0,893 3,62 أعماليـ.

مكتب الشؤوف الاجتماعية بسجلات خاصة  يحتفظ موظفو  .4
 متوسط 1,001 3,85 بأعماليـ.

 محايد 0,891 3,16 ضافية.مكتب الشؤوف الاجتماعية لساعات إ يعمؿ موظفو  .5

مكتب الشؤوف الاجتماعية بمساعدة الأساتذة  يقوـ موظفو  .6
 جيد 9270, 4,37 بطريقة لبقة وميذبة.

 متوسط 1.31 3.91 بعد الاعتمادية
 spss 26مف إعداد الطالب بناء مخرجات  المصدر:

 نلاحظ ما يمي: 18.3مف الجدوؿ رقـ 

وتقييـ جيد، مما يدؿ عمى تحمي  4.37الأوؿ، بمتوسط حسابي قدره حمّت العبارة السادسة في الترتيب  -
 .موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية بالمعاممة الميذبة والمبقة مع الأساتذة

وتقييـ متوسط، مما يدؿ عمى عدـ  3.93حمّت العبارة الثانية في الترتيب الثاني، بمتوسط حسابي قدره  -
 الخدمة المتوقعة مف طرؼ مكتب الشؤوف الاجتماعية. وجود رضا تاـ مف طرؼ الأساتذة، تجاه

وتقييـ ثابت، مما يدؿ عمى التزاـ  3.16حمّت العبارة الخامسة في الترتيب الأخير، بمتوسط حسابي قدره  -
 موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية بتوقيت الدواـ الرسمي، وعدـ العمؿ لأوقات إضافية.

 ستجابة. اتجاه آراء الأساتذة نحو بعد الا2

مدى استجابة جودة الخدمة المقدمة مف طرؼ موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية، مف وجية لمتعرؼ عمى 
(، وحصمنا الاستجابة، قمنا بحساب المتوسط الحسابي والانحراؼ المعياري لبعد )نظر الأساتذة في جامعة الأغواط

 عمى النتائج التالية:
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 لانحراؼ المعياري لبعد الاستجابةالمتوسط الحسابي وا: 19.3الجدوؿ رقـ 
 التقييـ المعياريالانحراؼ  المتوسط الحسابي العبارات الرقـ
المشكلات التي مكتب الشؤوف الاجتماعية بحؿ  موظفوييتـ   .1

 متوسط 1,087 3,74 تواجو الأساتذة.

التعامؿ مع مكتب الشؤوف الاجتماعية  موظفويستطيع   .2
 متوسط 0,989 3,64 المشكلات التي تواجو الأساتذة.

الأساتذة بمواعيد  مكتب الشؤوف الاجتماعية موظفويُعمـ   .3
 متوسط 1,136 3,94 الخدمات ليـ. تقديـ

الخدمات في وقتيا  مكتب الشؤوف الاجتماعية موظفويقدـ   .4
 متوسط 1,016 4,03 ودوف تأخير.

الاستعداد لمرد عمى  مكتب الشؤوف الاجتماعية يبدي موظفو  .5
 جيد 1,029 4,20 ساتذة.استفسارات الأ

مكتب الشؤوف الاجتماعية بسرعة وفعالية مع  يتعامؿ موظفو  .6
 متوسط 1,057 3,75 شكاوى الأساتذة.

 متوسط 1.41 3.64 بعد الاستجابة
 spss 26مف إعداد الطالب بناء مخرجات  المصدر:

 نلاحظ ما يمي: 19.3مف الجدوؿ رقـ 

وتقييـ جيد، مما يدؿ عمى تحمي  4.2وؿ، بمتوسط حسابي قدره حمّت العبارة الخامسة في الترتيب الأ -
 موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية برحابة الصدر وسعة الباؿ في التعامؿ مع استفسارات وتساؤلات الأساتذة.

وتقييـ متوسط، مما يدؿ عمى أف  4.03حمّت العبارة الرابعة في الترتيب الثاني، بمتوسط حسابي قدره  -
 الشؤوف الاجتماعية لا يقدموف خدماتيـ دائما، في الوقت المتفؽ عميو مع الأساتذة.موظفي مكتب 

وتقييـ متوسط، مما يدؿ عمى أف  3.74حمّت العبارة الأولى في الترتيب الخامس، بمتوسط حسابي قدره  -
 المشكلات التي تواجو الأساتذة.بحؿ  موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية لا ييتموف دائما

أف وتقييـ متوسط، مما يدؿ عمى  3.64العبارة الثانية في الترتيب الأخير، بمتوسط حسابي قدره حمّت  -
 التعامؿ دائما، مع المشكلات التي تواجو الأساتذة.موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية لا يستطيعوف 

 . اتجاه آراء الأساتذة نحو بعد الممموسية3

دمة مف طرؼ موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية، مف وجية مدى ممموسية جودة الخدمة المقلمتعرؼ عمى 
(، الممموسية، قمنا بحساب المتوسط الحسابي والانحراؼ المعياري لبعد )نظر الأساتذة في جامعة الأغواط

 وحصمنا عمى النتائج التالية:
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 المتوسط الحسابي والانحراؼ المعياري لبعد الممموسية: 20.3الجدوؿ رقـ 
 التقييـ الانحراؼ المعياري لمتوسط الحسابيا العبارات الرقـ
يسعى مكتب الشؤوف الاجتماعية إلى تحديث تجييزات   .1

 محايد 0,962 3,32 .ووسائؿ العمؿ

يسعى مكتب الشؤوف الاجتماعية إلى توفير أثاث مكتبي   .2
 محايد 0,976 3,39 .حديث

يظير موظفو مكتب الشؤوف الاجتماعية بمظير أنيؽ   .3
 متوسط 1,053 4,03 .وملائـ لمعمؿ

يسعى مكتب الشؤوف الاجتماعية إلى تحسيف المظير   .4
 متوسط 1,122 3,68 .الداخمي لمكاتبو

يسعى مكتب الشؤوف الاجتماعية إلى تحسيف المظير   .5
 متوسط 1,103 3,52 .الخارجي لمكاتبو

 متوسط 1.3 3.45 بعد الممموسية
 spss 26مف إعداد الطالب بناء مخرجات  المصدر:

 نلاحظ ما يمي: 20.3الجدوؿ رقـ مف 

وتقييـ متوسط، مما يدؿ أف موظفي  4.03حمّت العبارة الرابعة في الترتيب الأوؿ، بمتوسط حسابي قدره  -
 مكتب الشؤوف الاجتماعية لا يتمتعوف دائما بمظير أنيؽ وملائـ لمعمؿ.

 3.52و 3.68، بمتوسط حسابي قدره حمّت العبارتاف الخامسة والسادسة في الترتيب الثاني والثالث تواليا -
وتقييـ متوسط، مما يدؿ عمى عدـ الاىتماـ الكافي بتحسيف المظير الداخمي والخارجي لمكتب الشؤوف 

 الاجتماعية.

وتقييـ محايد، مما قد يدؿ عمى  3.32في الترتيب الأخير، بمتوسط حسابي قدره  الأولىحمّت العبارة  -
 . تجييزات ووسائؿ العمؿلتحديث  وجودمع مكتب الشؤوف الاجتماعية، بعدـ معرفة الأساتذة المتعامميف 

 . اتجاه آراء الأساتذة نحو بعد التعاطؼ4 

مدى التعاطؼ في الخدمة المقدمة مف طرؼ موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية، مف وجية لمتعرؼ عمى 
(، وحصمنا التعاطؼالمعياري لبعد ) ، قمنا بحساب المتوسط الحسابي والانحراؼنظر الأساتذة في جامعة الأغواط

 عمى النتائج التالية:

 المتوسط الحسابي والانحراؼ المعياري لبعد التعاطؼ: 21.3الجدوؿ رقـ 
 التقييـ الانحراؼ المعياري المتوسط الحسابي العبارات الرقـ
يقدـ موظفو مكتب الشؤوف الاجتماعية الاىتماـ الفردي لكؿ   .1

 متوسط 1,033 4,09 .أستاذ
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يبدي موظفو مكتب الشؤوف الاجتماعية الرغبة في مساعدة   .2
 جيد 1,027 4,20 .الأساتذة

يقدـ موظفو مكتب الشؤوف الاجتماعية خدماتيـ حتى خارج   .3
 محايد 1,075 3,36 .أوقات عمميـ

يتفيـ موظفو مكتب الشؤوف الاجتماعية ظروؼ ومواقؼ كؿ   .4
 متوسط 1,058 3,84 .أستاذ

لشؤوف الاجتماعية مصالح الأساتذة يجعؿ موظفو مكتب ا  .5
 متوسط 1,100 3,49 .في مقدمة اىتماماتيـ

 متوسط 1.4 3.93 بعد التعاطؼ
 spss 26مف إعداد الطالب بناء مخرجات  المصدر:

 نلاحظ ما يمي: 21.3مف الجدوؿ رقـ 

عني أف موظفي وتقييـ جيد، مما ي 4.2حمّت العبارة الثانية في الترتيب الأوؿ، بمتوسط حسابي قدره  -
 .مكتب الشؤوف الاجتماعية، دائما ما يبدوف الرغبة في مساعدة الأساتذة

وتقييـ متوسط، مما يعني أف  4.09حمّت العبارة الأولى في الترتيب الثاني، بمتوسط حسابي قدره  -
 موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية، أحيانا ما يقدموف الاىتماـ الفردي للأساتذة.

وتقييـ محايد، مما قد يعني عدـ  3.36الثالثة في الترتيب الأخير، بمتوسط حسابي قدره  حمّت العبارة -
 .طمب الأساتذة مف موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية، تقديـ خدمات ليـ خارج أوقات العمؿ

 . اتجاه آراء الأساتذة نحو بعد الأماف5

الشؤوف الاجتماعية، مف وجية  مدى الأماف في الخدمة المقدمة مف طرؼ موظفي مكتبلمتعرؼ عمى 
(، وحصمنا الأماف، قمنا بحساب المتوسط الحسابي والانحراؼ المعياري لبعد )نظر الأساتذة في جامعة الأغواط

 عمى النتائج التالية:

 المتوسط الحسابي والانحراؼ المعياري لبعد الأماف: 22.3الجدوؿ رقـ 

 التقييـ ياريالانحراؼ المع المتوسط الحسابي العبارات الرقـ

يشعر الأستاذ بالأماف عند التعامؿ مع موظفي مكتب الشؤوف   .1
 متوسط 1,025 4,18 الاجتماعية.

سموؾ موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية يبعث عمى الثقة   .2
 متوسط 1,059 4,14 والراحة في نفوس الأساتذة.

يتعامؿ موظفو مكتب الشؤوف الاجتماعية بشكؿ جيد مع   .3
 جيد 0,957 4,36 الأساتذة.

تستأمف موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية عمى أسرارؾ   .4
 متوسط 1,263 3,79 ومعموماتؾ الشخصية والمينية.
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تستأمف موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية عمى سرية   .5
 متوسط 1,211 3,82 معاملاتؾ معيـ.

 متوسط 1.44 4.01 بعد الأماف
 spss 26مف إعداد الطالب بناء مخرجات  المصدر:

 نلاحظ ما يمي: 22.3مف الجدوؿ رقـ 

وتقييـ جيد، مما يدؿ عمى التعامؿ  4.36حمّت العبارة الثالثة في الترتيب الأوؿ، بمتوسط حسابي قدره  -
 الجيد والدائـ، لموظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية مع الأساتذة.

يـ متوسط، مما يدؿ عمى أف وتقي 4.18حمّت العبارة الأولى في الترتيب الثاني، بمتوسط حسابي قدره  -
 لا يشعر بالأماف بشكؿ دائـ، عند التعامؿ مع موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية.الأستاذ 

وتقييـ متوسط، مما يدؿ عمى أف  3.79حمّت العبارة الرابعة في الترتيب الأخير، بمتوسط حسابي قدره  -
 عمى أسرارىـ ومعموماتيـ الشخصية والمينية.يستأمنوف دائما موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية، الأساتذة لا 

 . اتجاه آراء الأساتذة نحو بعد السمعة6

مدى سمعة الخدمة المقدمة مف طرؼ موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية، مف وجية نظر لمتعرؼ عمى 
 :ا عمى(، وحصمنالسمعة، قمنا بحساب المتوسط الحسابي والانحراؼ المعياري لبعد )الأساتذة في جامعة الأغواط

 المتوسط الحسابي والانحراؼ المعياري لبعد السمعة: 23.3الجدوؿ رقـ 

 التقييـ الانحراؼ المعياري المتوسط الحسابي العبارات الرقـ
يسعى مكتب الشؤوف الاجتماعية إلى تحسيف نوعية خدماتو   .1

 متوسط 1,075 3,70 .واتفاقياتو

يسعى موظفو مكتب الشؤوف الاجتماعية إلى تحسيف   .2
 متوسط 1,056 3,85 .سمعتيـ

 متوسط 1,011 4,02 .يتميز موظفو مكتب الشؤوف الاجتماعية بالمينية  .3

 متوسط 1,051 3,97 .يتميز موظفو مكتب الشؤوف الاجتماعية بالكفاءة  .4

يسعى موظفو مكتب الشؤوف الاجتماعية إلى ترؾ انطباع   .5
 متوسط 1,035 4,13 .جيد لدى الأساتذة

 متوسط 1.38 3.86 بعد السمعة
 spss 26مف إعداد الطالب بناء مخرجات  المصدر:
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 نلاحظ ما يمي: 23.3مف الجدوؿ رقـ 

وتقييـ متوسط، مما يفسر عمى أنو  4.13حمّت العبارة الخامسة في الترتيب الأوؿ، بمتوسط حسابي قدره  -
 ة عند التعامؿ معيـ.ساتذأحيانا ما يسعى موظفو مكتب الشؤوف الاجتماعية، إلى ترؾ انطباع جيد لدى الأ

 3.97و 4.02حمّت العبارتاف الثالثة والرابعة في الترتيب الثاني والثالث تواليا، بمتوسط حسابي قدره  -
 ة، ويعمموف بكفاءة.موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية، أحيانا ما يتعامموف بمينيوتقييـ متوسط، مما يدؿ عمى أف 

مكتب وتقييـ متوسط، مما يعني أف  3.7السادس، بمتوسط حسابي قدره  حمّت العبارة الأولى في الترتيب -
 الشؤوف الاجتماعية، أحيانا ما يسعى إلى تحسيف نوعية خدماتو واتفاقياتو.

 . اتجاه آراء الأساتذة نحو بعد التواصؿ7

مدى التواصؿ في الخدمة المقدمة مف طرؼ موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية، مف وجية لمتعرؼ عمى 
(، وحصمنا التواصؿ، قمنا بحساب المتوسط الحسابي والانحراؼ المعياري لبعد )نظر الأساتذة في جامعة الأغواط

 عمى النتائج التالية:

 المتوسط الحسابي والانحراؼ المعياري لبعد التواصؿ: 24.3الجدوؿ رقـ 
 التقييـ الانحراؼ المعياري المتوسط الحسابي العبارات الرقـ
مكتب الشؤوف الاجتماعية بشكؿ جيد مع  ويتواصؿ موظف  .1

 متوسط 1,083 4,10 الأساتذة.

الأساتذة أحرار في التعبير عف آرائيـ بخصوص خدمات   .2
 متوسط 1,085 3,99 مكتب الشؤوف الاجتماعية.

يأخذ موظفو مكتب الشؤوف الاجتماعية آراء وشكاوى   .3
 متوسط 1,084 3,62 الأساتذة بعيف الاعتبار.

 متوسط 1,128 3,57 بعدؿ مع الأساتذة.مكتب الشؤوف الاجتماعية و فموظيتعامؿ   .4

مكتب الشؤوف الاجتماعية  مف السيؿ التواصؿ مع موظفي  .5
 متوسط 1,183 3,62 عبر الياتؼ.

مكتب الشؤوف الاجتماعية  مف السيؿ التواصؿ مع موظفي  .6
 محايد 1,090 3,13 عبر البريد الإلكتروني.

ماعية بنشر الإعلانات الخاصة يقوـ مكتب الشؤوف الاجت  .7
 متوسط 1,250 3,84 بالعروض والخدمات في كميات وأقساـ الجامعة.

يقوـ مكتب الشؤوف الاجتماعية بنشر الإعلانات الخاصة   .8
 محايد 1,235 3,32 بالعروض والخدمات في الموقع الإلكتروني لمجامعة.

 متوسط 1.39 3.67 بعد التواصؿ
 spss 26بناء مخرجات  مف إعداد الطالب المصدر:
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 نلاحظ ما يمي: 24.3مف الجدوؿ رقـ 

وتقييـ متوسط، مما يدؿ عمى أف  4.1حمّت العبارة الأولى في الترتيب الأوؿ، بمتوسط حسابي قدره  -
 مكتب الشؤوف الاجتماعية، يتواصموف بشكؿ جيد مع الأساتذة في أحياف كثيرة. موظفي

وتقييـ متوسط، مما يعني أف  3.99لثاني، بمتوسط حسابي قدره حمّت العبارة الثانية في الترتيب ا -
 الأساتذة أحيانا ما يعبّروف عف آرائيـ، بخصوص جودة ونوعية الخدمات المقدمة مف مكتب الشؤوف الاجتماعية.

وتقييـ متوسط، مما يدؿ عمى أف  3.62حمّت العبارة الثالثة في الترتيب الرابع، بمتوسط حسابي قدره  -
 كتب الشؤوف الاجتماعية، لا يأخذوف شكاوى الأساتذة دائما بعيف الاعتبار.موظفي م

 3.32حمّت العبارتاف الثامنة والسادسة في الترتيبيف ما قبؿ الأخير والأخير، بمتوسط حسابي قدره  -
وتقييـ ثابت، مما قد يعني عدـ معرفة الأساتذة بوجود أو عدـ وجود نافذة خاصة بمكتب الشؤوف  3.13و
جتماعية، عمى موقع الجامعة. إضافة إلى عدـ معرفتيـ إف كاف يوجد بريد إلكتروني خاص بمكتب الشؤوف الا

 الاجتماعية، أـ لا. 

 . اتجاه آراء الأساتذة نحو بعد الرضا8

مدى رضا الأساتذة في جامعة الأغواط عف الخدمة المقدمة مف طرؼ موظفي مكتب الشؤوف لمتعرؼ عمى 
 (، وحصمنا عمى النتائج التالية:الرضاحساب المتوسط الحسابي والانحراؼ المعياري لبعد )، قمنا بالاجتماعية

 المتوسط الحسابي والانحراؼ المعياري لبعد الرضا: 25.3الجدوؿ رقـ 
المتوسط  العبارات الرقـ

 الحسابي
 التقييـ الانحراؼ المعياري

لديؾ الرغبة في التعامؿ مع مكتب الشؤوف الاجتماعية   .1
 قبلا.مست

 متوسط 1,143 4,08

توصي زملاءؾ بالتعامؿ مع مكتب الشؤوف   .2
 الاجتماعية.

 متوسط 1,155 3,97

يسعى مكتب الشؤوف الاجتماعية إلى تقديـ عروض   .3
 واتفاقيات مميزة.

 متوسط 1,113 3,46

يسعى موظفو مكتب الشؤوف الاجتماعية إلى جعمؾ   .4
 تشعر بالارتياح عند التعامؿ معيـ.

 متوسط 1,104 3,99

الخدمات التي يقدميا مكتب الشؤوف الاجتماعية، تشبع   .5
 حاجاتؾ ورغباتؾ.

 محايد 1,270 3,32

الخدمات التي يعد بيا مكتب الشؤوف الاجتماعية،   .6
 تتطابؽ مع ما ىو موجود في الواقع.

 متوسط 1,246 3,47
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تشعر بالرضا التاـ عف خدمات مكتب الشؤوف   .7
 الاجتماعية.

 سطمتو  1,252 3,59

 متوسط 1.49 3.85 بعد الرضا
 spss 26مف إعداد الطالب بناء مخرجات  المصدر:

 نلاحظ ما يمي: 25.3مف الجدوؿ رقـ 

وتقييـ متوسط، مما يفسر عمى أف  4.08حمّت العبارة الأولى في الترتيب الأوؿ، بمتوسط حسابي قدره  -
 ف الاجتماعية مستقبلا.لدييـ الرغبة في التعامؿ مع مكتب الشؤو الأساتذة غالبا ما 

أف وتقييـ متوسط، مما يعني  3.99حمّت العبارة الرابعة في الترتيب الثاني، بمتوسط حسابي قدره  -
 موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية، عادة ما يجعموف الأساتذة يشعروف بالارتياح عند التعامؿ معيـ.

وتقييـ متوسط، مما يعني أف  3.97قدره  حمّت العبارة الثانية في الترتيب الثالث، بمتوسط حسابي -
 الأساتذة أحيانا ما يوصوف زملاءىـ بالتعامؿ مع مكتب الشؤوف الاجتماعية.

وتقييـ متوسط، مما يعني أف  3.59حمّت العبارة السابعة في الترتيب الرابع، بمتوسط حسابي قدره  -
 رضا.، أحيانا ما تُشعِر الأساتذة بالخدمات مكتب الشؤوف الاجتماعية

وتقييـ متوسط، مما يعني أف  3.47حمّت العبارة السادسة في الترتيب الخامس، بمتوسط حسابي قدره  -
 الخدمات التي يقدميا مكتب الشؤوف الاجتماعية، لا تتطابؽ دائما مع ما ىو موجود في الواقع.

قييـ متوسط، وىذا يدؿ وت 3.46حمّت العبارة الثالثة في الترتيب ما قبؿ الأخير، بمتوسط حسابي قدره  -
 عمى أف مكتب الشؤوف الاجتماعية لا تسعى دائما إلى عقد اتفاقيات متميزة مع مقدمي مختمؼ الخدمات.

وتقييـ محايد، وىذا قد يفسَّر عمى  3.32حمّت العبارة الخامسة في الترتيب الأخير، بمتوسط حسابي قدره  -
خر لا يشبعيا. أو أف الأساتذة المجيبيف لـ يستطيعوا تكويف أف بعض الخدمات تشبع رغبات الأساتذة، وبعضيا الآ
 رأي واضح حوؿ خدمات مكتب الشؤوف الاجتماعية.

 . اتجاه آراء الأساتذة نحو محور تحسيف جودة الخدمة9

مدى تحسيف جودة الخدمة المقدمة مف طرؼ موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية، مف وجية لمتعرؼ عمى 
تحسيف جودة ، قمنا بحساب المتوسط الحسابي والانحراؼ المعياري لمحور )ة الأغواطنظر الأساتذة في جامع

 (، وحصمنا عمى النتائج التالية:الخدمة
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 المتوسط الحسابي والانحراؼ المعياري لمحور تحسيف جودة الخدمة: 26.3الجدوؿ رقـ 

 التقييـ الانحراؼ المعياري المتوسط الحسابي 

 متوسط 1.27 3253 محور تحسيف جودة الخدمة

 spss 26مف إعداد الطالب بناء مخرجات  المصدر:

وتقييـ  3.53نلاحظ أف المتوسط الحسابي لمحور تحسيف جودة الخدمة بمغ  26.3مف الجدوؿ رقـ 
متوسط، وىذا يعني مكتب الشؤوف الاجتماعية ممثَّلا في لجنة الشؤوف الاجتماعية، لا يعمؿ عمى تحسيف جودة 

 ئـ ومستمر.خدماتو بشكؿ دا

 المينة  الفرع الثاني: اتجاه آراء الأساتذة نحو مدى التزاـ موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية بأخلاقيات

المينة، مف وجية نظر الأساتذة في  التزاـ موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية بأخلاقياتمدى لمتعرؼ عمى 
(، وحصمنا الالتزاـ بأخلاقيات المينةياري لمحور )جامعة الأغواط، قمنا بحساب المتوسط الحسابي والانحراؼ المع

 عمى النتائج التالية:

 المتوسط الحسابي والانحراؼ المعياري لمحور )الالتزاـ بأخلاقيات المينة(: 27.3الجدوؿ رقـ 

 التقييـ الانحراؼ المعياري المتوسط الحسابي العبارات الرقـ
 متوسط 0,970 3,97 دواـ الرسمية.مكتب الشؤوف الاجتماعية أوقات ال يحترـ موظفو  .1

مكتب الشؤوف الاجتماعية بالحضور ويتفادوف  يمتزـ  موظفو  .2
 متوسط 0,957 3,83 الغياب

مكتب الشؤوف الاجتماعية بنزاىة وشفافية عند  موظفو يتعامؿ  .3
 متوسط 1,087 3,94 تقديـ الخدمات للأساتذة.

معمومات مكتب الشؤوف الاجتماعية عمى سرية ال يحافظ موظفو  .4
 متوسط 1,056 3,96 الخاصة بالأساتذة.

يحرص موظفو مكتب الشؤوف الاجتماعية عمى تطبيؽ القوانيف   .5
 متوسط 1,077 3,81 والالتزاـ بيا.

مكتب الشؤوف الاجتماعية بالعدؿ مع جميع  موظفو يتعامؿ  .6
 متوسط 1,124 3,70 الأساتذة.

مع جميع مكتب الشؤوف الاجتماعية باحتراـ  موظفو يتعامؿ  .7
 جيد 1,001 4,36 الأساتذة.

 متوسط 1,025 3,84 يتعامؿ موظفو مكتب الشؤوف الاجتماعية مع بعضيـ باحتراـ.  .8

يحترـ موظفو مكتب الشؤوف الاجتماعية ميثاؽ الآداب   .9
 متوسط 1,056 3,82 والأخلاقيات الجامعية.
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 متوسط 1,039 4,09 يحترـ موظفو مكتب الشؤوف الاجتماعية أعراؼ وتقاليد المجتمع.  .10

 متوسط 1,28 4,06 محور الالتزاـ بأخلاقيات المينة  .11

 spss 26مف إعداد الطالب بناء مخرجات  المصدر:

 نلاحظ ما يمي: 27.3مف الجدوؿ رقـ 

وتقيـ جيد، مما يعني أف موظفي  4.36حمّت العبارة السابعة في الترتيب الأوؿ، بمتوسط حسابي قدره  -
 ية يتعامموف دائما باحتراـ مع جميع الأساتذة.مكتب الشؤوف الاجتماع

وتقييـ متوسط، مما يدؿ عمى أف  3.97حمّت العبارة الأولى في الترتيب الثالث، بمتوسط حسابي قدره  -
 مكتب الشؤوف الاجتماعية يحترموف أوقات الدواـ الرسمية، لكف ليس بشكؿ دائـ. موظفي

وتقييـ متوسط، مما يدؿ عمى أف  3.96بمتوسط حسابي قدره  حمّت العبارة الرابعة في الترتيب الرابع، -
مكتب الشؤوف الاجتماعية، لا يحافظوف دائما عمى سرية المعمومات الخاصة ي الأساتذة المجيبيف يروف أف موظف

 بيـ.

أف مما يعني وتقييـ متوسط،  3.94حمّت العبارة الثالثة في الترتيب الخامس، بمتوسط حسابي قدره  -
المكتب لا يتعامموف دوما بنزاىة وشفافية عند  المتعامميف مع مكتب الشؤوف الاجتماعية، يروف أف موظفي الأساتذة

 تقديـ الخدمات ليـ.

وتقييـ متوسط، مما يدؿ عمى أف  3.7حمّت العبارة السادسة في الترتيب الأخير، بمتوسط حسابي قدره  -
 ئيـ.الأساتذة يروف أنيـ لا يُعامموف بعدؿ مقارنة بزملا

بتقييـ متوسط، وىذا  4.03" الالتزاـ بأخلاقيات المينة وبشكؿ عاـ، فقد بمغ المتوسط الحسابي لمحور "
 يفسَّر عمى أف موظفي مطتب الشؤوف الاجتماعية يمتزموف بأخلاقيات المينة، لكف ليس بشكؿ دائـ وصفة مستمرة.

 ياتبناء عمى الفرضالدراسة المطمب الثاني: تحميؿ ومناقشة نتائج 
 الفرع الأوؿ: اختبار فرضيات البحث

 . اختبار الفرضية الأولى1

لمتعرؼ عمى مدى وجود تحسيف مستمر، لجودة الخدمة المقدمة مف طرؼ موظفي مكتب الشؤوف 
الاجتماعية، مف وجية نظر الأساتذة في جامعة الأغواط، قمنا بحساب المتوسط الحسابي والانحراؼ المعياري 

 الخدمة(، وبتحديد الفرضية كالتالي:لمحور )تحسيف جودة 
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- H1 : لجودة الخدمة، المقدمة مف طرؼ موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية، مف  دائـيوجد تحسيف
 وجية نظر الأساتذة في جامعة الأغواط.

 وبناء عمى النتيجة التالية:

 اتجاه آراء الأساتذة نحو محور تحسيف جودة الخدمة: 28.3الجدوؿ رقـ 
 التقييـ الانحراؼ المعياري توسط الحسابيالم الأبعاد

 متوسط 1,31 3,91 بعد الاعتمادية
 متوسط 1,41 3,64 بعد الاستجابة
 متوسط 1,3 3,45 بعد الممموسية
 متوسط 1,4 3,93 بعد التعاطؼ
 متوسط 1,44 4,01 بعد الأماف
 متوسط 1,39 3,86 بعد السمعة
 متوسط 1,39 3,67 بعد التواصؿ
 متوسط 1,49 3,85 بعد الرضا

 متوسط 1,27 3,53 محور تحسيف جودة الخدمة
 spss 26مف إعداد الطالب بناء مخرجات  المصدر:

 ما يمي: 28.3حيث يظير لنا مف الجدوؿ رقـ 

يوجد أماف  غالبا ماوتقييـ متوسط، مما يدؿ عمى أنو  4.01حؿ بعد الأماف أولا بمتوسط حسابي قدره  -
 ؼ موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية.في تقديـ الخدمة، مف طر 

يوجد  غالبا ماوتقييـ متوسط، مما يدؿ عمى أنو  3.93بمتوسط حسابي قدره  ثانياحؿ بعد التعاطؼ  -
 تعاطؼ مف طرؼ موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية تجاه الأساتذة.

توجد  غالبا ماو وتقييـ متوسط، مما يدؿ عمى أن 3.91بمتوسط حسابي قدره  ثالثاحؿ بعد الاعتمادية  -
 اعتمادية عمى موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية ، في تقديـ الخدمة للأساتذة.

توجد  أحيانا ماوتقييـ متوسط، مما يدؿ عمى أنو  3.86بمتوسط حسابي قدره  رابعاحؿ بعد السمعة  -
 سمعة جيدة متعمقة بالخدمات المقدمة مف طرؼ موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية.

يوجد  غالبا ماوتقييـ متوسط، مما يدؿ عمى أنو  3.85بمتوسط حسابي قدره  خامساالرضا حؿ بعد  -
 رضا مف طرؼ الأساتذة، عف الخدمة المقدمة مف طرؼ موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية.

يوجد  أحيانا ماوتقييـ متوسط، مما يدؿ عمى أنو  3.67بمتوسط حسابي قدره  سادساحؿ بعد التواصؿ  -
 رؼ موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية مع الأساتذة.تواصؿ مف ط
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توجد  أحيانا ماوتقييـ متوسط، مما يدؿ عمى أنو  3.64بمتوسط حسابي قدره  سادساحؿ بعد الاستجابة  -
 استجابة مف طرؼ موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية لانشغالات الأساتذة.

توجد أحيانا ما متوسط، مما يدؿ عمى أنو  وتقييـ 3.45حؿ بعد الممموسية أخيرا بمتوسط حسابي قدره  -
 تييئة لممظير الداخمي والخارجي لمكتب الشؤوف الاجتماعية.

وتقييـ متوسط، مما يدؿ عمى  3.53وبصفة عامة، فقد بمغ المتوسط الحسابي لمحور تحسيف جودة الخدمة 
 لجودة الخدمة المقدمة مف طرؼ مكتب الشؤوف الاجتماعية. دائـعدـ وجود تحسيف 

لجودة الخدمة، المقدمة مف طرؼ  دائـيوجد تحسيف وعميو نقرر رفض الفرضية الأولى التي تقوؿ: "
 .موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية، مف وجية نظر الأساتذة في جامعة الأغواط"

 . اختبار الفرضية الثانية2

 دائـلمدى وجود تحسيف  لمعرفة ما إذا كانت ىناؾ فروؽ ذات دلالة إحصائية بيف الأساتذة، حوؿ تقييميـ
تعزى إلى متغير )الجنس، العمر، الحالة لجودة الخدمة، المقدمة مف طرؼ موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية، 

 .Anovaلمعينات المستقمة، واختبار تحميؿ التبايف الأحادي  tقمنا بإجراء اختبار  الاجتماعية، الأقدمية(.

 وبتحديد الفرضية كالتالي:

- H1 :ؽ ذات دلالة إحصائية لدى أساتذة جامعة الأغواط، حوؿ تقييميـ لمدى تحسيف جودة توجد فرو
الخدمة المقدمة مف طرؼ موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية، تعزى إلى متغير )الجنس، العمر، الحالة 

 الاجتماعية، الأقدمية(.

 وبناء عمى النتيجة التالية:

 لمحور تحسيف جودة الخدمة لمعينات المستقمة tاختبار : 29.3الجدوؿ رقـ 

 العدد 
المتوسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعياري

 tقيمة 
القيمة 
 الاحتمالية

الدلالة 
 الإحصائية

غير داؿ  0.671 0.425 1.31 3,55 200 ذكر الجنس
 1.16 3,48 76 أنثى إحصائيا

غير داؿ  0.778 -0.282 1.395 3,50 81 40تحت الػ  العمر
 إلى 40مف  إحصائيا

70 
195 3,54 1.27 

الحالة 
 الاجتماعية

غير داؿ  0.329 0.977 1.07 3,66 208 متزوج
 1.33 3,49 68 غير متزوج إحصائيا

 spss 26مف إعداد الطالب بناء مخرجات  المصدر:

 ما يمي: 29.3يظير لنا مف  الجدوؿ رقـ 
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أساتذة جامعة الأغواط، حوؿ تقييميـ توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية لدى  الفرضية الفرعية الأولى: -
 لمدى تحسيف جودة الخدمة المقدمة مف طرؼ موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية، تعزى إلى متغير الجنس.

وىي أقؿ مف  t 0.425قيمة ، كما بمغت 3.48 متوسط آراء الأستاذاتو  3.55متوسط آراء الأساتذة بمغ 
. وعميو نقرر رفض الفرضية %05وىي أكبر مف  0.671تمالية حالاقيمة ، كما بمغت ال1.96الجدولية  tقيمة 

توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية لدى أساتذة جامعة الأغواط، حوؿ تقييميـ لمدى الفرعية الأولى التي تقوؿ: "
 ".تحسيف جودة الخدمة المقدمة مف طرؼ موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية، تعزى إلى متغير الجنس

توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية لدى أساتذة جامعة الأغواط، حوؿ تقييميـ  لثانية:الفرضية الفرعية ا -
 لمدى تحسيف جودة الخدمة المقدمة مف طرؼ موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية، تعزى إلى متغير العمر.

ى إل 40سنة( متقارب مع المتوسط الحسابي للأساتذة )مف  40تحت الػ المتوسط الحسابي لآراء الأساتذة )
قيمة ، كما بمغت ال1.96الجدولية  tوىي أقؿ مف قيمة  -t 0.282عمى التوالي، وقيمة  3.54و 3.50( بػ 70
توجد فروؽ . وعميو نقرر رفض الفرضية الفرعية الثانية التي تقوؿ: "%05، وىي أكبر مف 0.778حتمالية الا

سيف جودة الخدمة المقدمة مف طرؼ ذات دلالة إحصائية لدى أساتذة جامعة الأغواط، حوؿ تقييميـ لمدى تح
 ".موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية، تعزى إلى متغير العمر

توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية لدى أساتذة جامعة الأغواط، حوؿ تقييميـ  الفرضية الفرعية الثالثة: -
غير الحالة لمدى تحسيف جودة الخدمة المقدمة مف طرؼ موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية، تعزى إلى مت

 الاجتماعية.

 t 0.977، وقيمة 3.49، في حيف بمغ لدى غير المتزوجيف 3.66بمغ متوسط آراء الأساتذة المتزوجوف 
. وعميو نقرر %05، وىي أكبر مف 0.778حتمالية الاقيمة ، كما بمغت ال1.96الجدولية  tوىي أقؿ مف قيمة 

ذات دلالة إحصائية لدى أساتذة جامعة الأغواط، حوؿ  توجد فروؽرفض الفرضية الفرعية الثالثة التي تقوؿ: "
تقييميـ لمدى تحسيف جودة الخدمة المقدمة مف طرؼ موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية، تعزى إلى متغير 

 ".الحالة الاجتماعية

 لمحور تحسيف جودة الخدمة اختبار تحميؿ التبايف الأحادي: 30.3الجدوؿ رقـ 

 spss 26مف إعداد الطالب بناء مخرجات  المصدر:

 العدد 
المتوسط 
 الحسابي

نحراؼ الا 
 المعياري

 fقيمة 
القيمة 
 الاحتمالية

الدلالة 
 الإحصائية

 الأقدمية
 1.41 3,89 67 سنوات 10أقؿ مف 

 1.14 3,32 152 سنة 20و 10بيف  داؿ إحصائيا 0.006 5.161
 1.34 3,66 57 سنة 20أكثر مف 
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توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية لدى أساتذة جامعة الأغواط، حوؿ تقييميـ  عة:الفرضية الفرعية الراب -
 لمدى تحسيف جودة الخدمة المقدمة مف طرؼ موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية، تعزى إلى متغير الأقدمية.

 10سنوات( و)بيف  10أف متوسط آراء الأساتذة ذوي الأقدمية )أقؿ مف  30.3الجدوؿ رقـ  يظير لنا مف
 fوىي أكبر مف قيمة  f 5.161عمى التوالي، وقيمة  3.66، 3.32، 3.89سنة( بمغ  20سنة( و)أكثر مف  20و

الفرعية الفرضية  قبوؿ. وعميو نقرر %05مف  أصغر، وىي 0.006حتمالية الاقيمة ، كما بمغت ال3.87الجدولية 
لأغواط، حوؿ تقييميـ لمدى تحسيف توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية لدى أساتذة جامعة االتي تقوؿ: " الرابعة

الأساتذة لصالح ، "جودة الخدمة المقدمة مف طرؼ موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية، تعزى إلى متغير الأقدمية
 .سنوات( 10ذوي الأقدمية )أقؿ مف 

 . اختبار الفرضية الثالثة3

جية نظر الأساتذة في المينة، مف و  مدى التزاـ موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية بأخلاقياتلمعرفة 
، قمنا بحساب المتوسط الحسابي والانحراؼ المعياري لمحور )الالتزاـ بأخلاقيات المينة(، وبتحديد جامعة الأغواط

 الفرضية كالتالي:

- H1 : لدى موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية بأخلاقيات المينة، مف وجية نظر دائـيوجد التزاـ ،
 الأساتذة في جامعة الأغواط.

 بناء عمى النتيجة التالية:و 

 اتجاه آراء الأساتذة نحو التزاـ موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية بأخلاقيات المينة: 31.3الجدوؿ رقـ 

 التقييـ الانحراؼ المعياري المتوسط الحسابي 

 متوسط 0,28 4206 الالتزاـ بأخلاقيات المينة

 spss 26مف إعداد الطالب بناء مخرجات  المصدر:

بتقييـ  4.06أف المتوسط الحسابي لمحور الالتزاـ بأخلاقيات المينة بمغ  31.3لنا مف  الجدوؿ رقـ يظير 
 يوجد التزاـ بأخلاقيات المينة، مف طرؼ موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية.غالبا ما متوسط، مما يدؿ عمى أنو 

موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية ، لدى دائـيوجد التزاـ  وعميو نقرر رفض الفرضية الثالثة التي تقوؿ: "
 ".بأخلاقيات المينة، مف وجية نظر الأساتذة في جامعة الأغواط
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 . اختبار الفرضية الرابعة4

لمعرفة ما إذا كانت ىناؾ فروؽ ذات دلالة إحصائية بيف الأساتذة، حوؿ تقييميـ لمدى التزاـ موظفي مكتب 
غير )الجنس، العمر، الحالة الاجتماعية، الأقدمية(. قمنا الشؤوف الاجتماعية بأخلاقيات المينة، تعزى إلى مت

 .Anovaلمعينات المستقمة، واختبار تحميؿ التبايف الأحادي  tبإجراء اختبار 

 وبتحديد الفرضية كالتالي:

- H1 : توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية لدى أساتذة جامعة الأغواط، حوؿ تقييميـ لالتزاـ موظفي مكتب
 ية بأخلاقيات المينة، تعزى إلى متغير )الجنس، العمر، الحالة الاجتماعية، الأقدمية(.الشؤوف الاجتماع

 وبناء عمى النتيجة التالية:

 لمحور الالتزاـ بأخلاقيات المينة لمعينات المستقمة tاختبار : 32.3الجدوؿ رقـ 

المتوسط  العدد 
 الحسابي

الانحراؼ 
القيمة  tقيمة  المعياري

 الاحتمالية
 الدلالة

 الإحصائية

 الجنس
 1.31 3,55 200 ذكر

0.425 0.671 
غير داؿ 
 1.16 3,48 76 أنثى إحصائيا

 العمر
 1,27 3,5 81 40تحت الػ 

0.282- 0.778 
داؿ غير 

إلى  40مف  إحصائيا
70 

195 3,54 1,27 
الحالة 
 الاجتماعية

 0,777 4,03 208 متزوج
0.035- 0.972 

غير داؿ 
 9020, 4,03 68 وجغير متز  إحصائيا

 spss 26مف إعداد الطالب بناء مخرجات  المصدر:

 ما يمي: 32.3يظير لنا مف  الجدوؿ رقـ 

توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية لدى أساتذة جامعة الأغواط، حوؿ تقييميـ  الفرضية الفرعية الأولى: -
 ى متغير الجنس.لالتزاـ موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية بأخلاقيات المينة، تعزى إل

 tوىي أقؿ مف قيمة  t 0.425، وقيمة 3.48ومتوسط آراء الأستاذات  4.55بمغ متوسط آراء الأساتذة 
الفرعية . وعميو نقرر رفض الفرضية %05وىي أكبر مف  0.356حتمالية الاقيمة ، كما بمغت ال1.96الجدولية 
ة جامعة الأغواط، حوؿ تقييميـ لالتزاـ موظفي توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية لدى أساتذالتي تقوؿ: " الأولى

 ".مكتب الشؤوف الاجتماعية بأخلاقيات المينة، تعزى إلى متغير الجنس

توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية لدى أساتذة جامعة الأغواط، حوؿ تقييميـ  الفرضية الفرعية الثانية: -
 عزى إلى متغير العمر.لالتزاـ موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية بأخلاقيات المينة، ت

، في حيف بمغ المتوسط الحسابي للأساتذة 3.5سنة(  40تحت الػ بمغ المتوسط الحسابي لآراء الأساتذة )
حتمالية الاقيمة ، كما بمغت ال1.96الجدولية  tوىي أقؿ مف قيمة  -t 0.282، وقيمة 3.54( 70إلى  40)مف 
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توجد فروؽ ذات دلالة الثانية التي تقوؿ: "الفرعية  الفرضية رفض. وعميو نقرر %05مف  أكبر، وىي 0.778
إحصائية لدى أساتذة جامعة الأغواط، حوؿ تقييميـ لالتزاـ موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية بأخلاقيات 

 ".المينة، تعزى إلى متغير العمر

ؿ تقييميـ توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية لدى أساتذة جامعة الأغواط، حو الفرضية الفرعية الثالثة: -
 لالتزاـ موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية بأخلاقيات المينة، تعزى إلى متغير الحالة الاجتماعية.

وىي  t 0.977، وقيمة 3.49 متوسط آراء غير المتزوجيفو  3.66متوسط آراء الأساتذة المتزوجوف  بمغ
. وعميو نقرر رفض %05كبر مف ، وىي أ0.329 ةحتماليالاقيمة ، كما بمغت ال1.96الجدولية  tأقؿ مف قيمة 

توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية لدى أساتذة جامعة الأغواط، حوؿ تقييميـ التي تقوؿ: " الفرعية الثالثةالفرضية 
 ".لالتزاـ موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية بأخلاقيات المينة، تعزى إلى متغير الحالة الاجتماعية

 لمحور الالتزاـ بأخلاقيات المينة الأحادي اختبار تحميؿ التبايف: 33.3الجدوؿ رقـ 

 spss 26مف إعداد الطالب بناء مخرجات  المصدر:

توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية لدى أساتذة جامعة الأغواط، حوؿ تقييميـ  الفرضية الفرعية الرابعة: -
 لالتزاـ موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية بأخلاقيات المينة، تعزى إلى متغير الأقدمية.

 10سنوات( و)بيف  10آراء الأساتذة ذوي الأقدمية )أقؿ مف أف متوسط  33.3يظير لنا مف الجدوؿ رقـ 
 fوىي أقؿ مف قيمة  f 1.684عمى التوالي، وقيمة  4.2، 3.96، 4.06سنة( بمغ  20سنة( و)أكثر مف  20و

الفرعية . وعميو نقرر رفض الفرضية %05، وىي أكبر مف 0.188حتمالية الاقيمة ، كما بمغت ال3.87الجدولية 
توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية لدى أساتذة جامعة الأغواط، حوؿ تقييميـ لمدى تحسيف تقوؿ: "التي  الرابعة

 ".جودة الخدمة المقدمة مف طرؼ موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية، تعزى إلى متغير الأقدمية

 . اختبار الفرضية الخامسة5

جؿ معرفة درجة واتجاه العلاقة مف أولمتحقؽ منيا و ( فرضيات فرعية، 09تنقسـ ىذه الفرضية إلى تسع )
الخطية، قمنا بحساب معامؿ الارتباط بيف التزاـ موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية بأخلاقيات المينة، وكؿ بعد 
مف أبعاد جودة الخدمة. ثـ قمنا بحساب معامؿ الارتباط بيف التزاـ موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية بأخلاقيات 

 لخدمة ككؿ.المينة، ومحور تحسيف جودة ا

 العدد 
المتوسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعياري

 fقيمة 
القيمة 
 الاحتمالية

الدلالة 
 الإحصائية

 الأقدمية
 0.85 4,06 67 سنوات 10أقؿ مف 

1.684 0.188 
غير داؿ 
 إحصائيا

 0.9 3,96 152 سنة 20و 10بيف 
 0.82 4,2 57 سنة 20أكثر مف 
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: توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية، بيف التزاـ موظفي مكتب الشؤوف الأولى فرضية الفرعيةال. 1
 الخدمة المقدمة مف طرفيـ. اعتماديةالاجتماعية لجامعة الأغواط بأخلاقيات المينة، و

 وبناء عمى النتيجة التالية:

 وبعد الاعتماديةـ بأخلاقيات المينة معامؿ الارتباط بيف الالتزا: 34.3الجدوؿ رقـ 

 الدلالة الإحصائية معامؿ الارتباط

 الالتزاـ بأخلاقيات المينة
0.000 

 0.319 الاعتمادية

 spss 26مف إعداد الطالب بناء مخرجات  المصدر:

ر أف معامؿ الارتباط بيف الالتزاـ بأخلاقيات المينة واعتمادية الخدمة، حيث يظي 34.3يوضح الجدوؿ رقـ 
توجد علاقة . وعميو، نقبؿ الفرضية الفرعية الأولى التي ترى أنو: )0.319وطردية بقيمة  ضعيفةالعلاقة بينيما 

ارتباط ذات دلالة إحصائية، بيف التزاـ موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية لجامعة الأغواط بأخلاقيات المينة، 
 .%05ة عند مستوى دلال ،واعتمادية الخدمة المقدمة مف طرفيـ(

: توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية، بيف التزاـ موظفي مكتب الشؤوف الثانية فرضية الفرعيةال. 2
 في الخدمة المقدمة مف طرفيـ. استجابةالاجتماعية لجامعة الأغواط بأخلاقيات المينة، و

 وبناء عمى النتيجة التالية:

 وبعد الاستجابةخلاقيات المينة معامؿ الارتباط بيف الالتزاـ بأ: 35.3الجدوؿ رقـ 

 الدلالة الإحصائية معامؿ الارتباط

 الالتزاـ بأخلاقيات المينة
0.000 

 0.225 الاستجابة

 spss 26مف إعداد الطالب بناء مخرجات  المصدر:

معامؿ الارتباط بيف الالتزاـ بأخلاقيات المينة واستجابة الخدمة، حيث يظير أف  35.3يوضح الجدوؿ رقـ 
توجد علاقة . وعميو، نقبؿ الفرضية الفرعية الثانية التي ترى أنو: )0.255علاقة بينيما ضعيفة وطردية بقيمة ال

ارتباط ذات دلالة إحصائية، بيف التزاـ موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية لجامعة الأغواط بأخلاقيات المينة، 
 .%05(، عند مستوى دلالة واستجابة الخدمة المقدمة مف طرفيـ
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: توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية، بيف التزاـ موظفي مكتب الشؤوف الثالثة فرضية الفرعيةال. 3
 الخدمة المقدمة مف طرفيـ. ممموسيةالاجتماعية لجامعة الأغواط بأخلاقيات المينة، و

 وبناء عمى النتيجة التالية:

 وبعد الممموسيةلمينة معامؿ الارتباط بيف الالتزاـ بأخلاقيات ا: 36.3الجدوؿ رقـ 

 الدلالة الإحصائية معامؿ الارتباط

 الالتزاـ بأخلاقيات المينة
0.024 

 0.136 الممموسية

 spss 26مف إعداد الطالب بناء مخرجات  المصدر:

معامؿ الارتباط بيف الالتزاـ بأخلاقيات المينة وممموسية الخدمة، حيث يظير  36.3يوضح الجدوؿ رقـ 
توجد علاقة . وعميو، نقبؿ الفرضية الفرعية الثالثة التي ترى أنو: )0.136يما ضعيفة وطردية بقيمة أف العلاقة بين

ارتباط ذات دلالة إحصائية، بيف التزاـ موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية لجامعة الأغواط بأخلاقيات المينة، 
 .%05عند مستوى دلالة  (،الخدمة المقدمة مف طرفيـ ممموسيةو 

: توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية، بيف التزاـ موظفي مكتب الشؤوف الرابعة ة الفرعيةفرضيال. 4
 في الخدمة المقدمة مف طرفيـ. التعاطؼالاجتماعية لجامعة الأغواط بأخلاقيات المينة، و

 وبناء عمى النتيجة التالية:

 بعد التعاطؼو معامؿ الارتباط بيف الالتزاـ بأخلاقيات المينة : 37.3الجدوؿ رقـ 

 الدلالة الإحصائية معامؿ الارتباط

 الالتزاـ بأخلاقيات المينة
0.000 

 0.240 التعاطؼ

 spss 26مف إعداد الطالب بناء مخرجات  المصدر:

معامؿ الارتباط بيف الالتزاـ بأخلاقيات المينة والتعاطؼ في الخدمة، حيث  37.3يوضح الجدوؿ رقـ 
. وعميو، نقبؿ الفرضية الفرعية الرابعة التي ترى أنو: 0.240ة وطردية بقيمة يظير أف العلاقة بينيما ضعيف

توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية، بيف التزاـ موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية لجامعة الأغواط )
 .%05(، عند مستوى دلالة في الخدمة المقدمة مف طرفيـ التعاطؼبأخلاقيات المينة، و 
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: توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية، بيف التزاـ موظفي مكتب الشؤوف الخامسة رعيةفرضية الفال. 5
 الخدمة المقدمة مف طرفيـ. أمافالاجتماعية لجامعة الأغواط بأخلاقيات المينة، و

 وبناء عمى النتيجة التالية:

 وبعد الأمافمعامؿ الارتباط بيف الالتزاـ بأخلاقيات المينة : 38.3الجدوؿ رقـ 

 الدلالة الإحصائية معامؿ الارتباط

 الالتزاـ بأخلاقيات المينة
0.000 

 0.212 الأماف

 spss 26مف إعداد الطالب بناء مخرجات  المصدر:

معامؿ الارتباط بيف الالتزاـ بأخلاقيات المينة وأماف الخدمة، حيث يظير أف  38.3يوضح الجدوؿ رقـ 
توجد علاقة . وعميو، نقبؿ الفرضية الفرعية الخامسة التي ترى أنو: )0.212العلاقة بينيما ضعيفة وطردية بقيمة 

ارتباط ذات دلالة إحصائية، بيف التزاـ موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية لجامعة الأغواط بأخلاقيات المينة، 
 .%05(، عند مستوى دلالة وأماف الخدمة المقدمة مف طرفيـ

ارتباط ذات دلالة إحصائية، بيف التزاـ موظفي مكتب الشؤوف  : توجد علاقةالسادسة فرضية الفرعيةال. 6
 الخدمة المقدمة مف طرفيـ. سمعةالاجتماعية لجامعة الأغواط بأخلاقيات المينة، و

 وبناء عمى النتيجة التالية:

 وبعد السمعةمعامؿ الارتباط بيف الالتزاـ بأخلاقيات المينة : 39.3 الجدوؿ رقـ

 لإحصائيةالدلالة ا معامؿ الارتباط

 الالتزاـ بأخلاقيات المينة
0.000 

 0.227 السمعة

 spss 26مف إعداد الطالب بناء مخرجات  المصدر:

معامؿ الارتباط بيف الالتزاـ بأخلاقيات المينة وسمعة الخدمة، حيث يظير أف  39.3يوضح الجدوؿ رقـ 
توجد علاقة لفرعية السادسة التي ترى أنو: ). وعميو، نقبؿ الفرضية ا0.227العلاقة بينيما ضعيفة وطردية بقيمة 

ارتباط ذات دلالة إحصائية، بيف التزاـ موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية لجامعة الأغواط بأخلاقيات المينة، 
 .%05عند مستوى دلالة  (،وسمعة الخدمة المقدمة مف طرفيـ

، بيف التزاـ موظفي مكتب الشؤوف : توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائيةالسابعة فرضية الفرعيةال. 7
 في الخدمة المقدمة مف طرفيـ. التواصؿالاجتماعية لجامعة الأغواط بأخلاقيات المينة، و
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 وبناء عمى النتيجة التالية:

 وبعد التواصؿمعامؿ الارتباط بيف الالتزاـ بأخلاقيات المينة : 40.3الجدوؿ رقـ 

 الدلالة الإحصائية معامؿ الارتباط

 ـ بأخلاقيات المينةالالتزا
0.000 

 0.217 التواصؿ

 spss 26مف إعداد الطالب بناء مخرجات  المصدر:

معامؿ الارتباط بيف الالتزاـ بأخلاقيات المينة والتواصؿ في الخدمة، حيث  40.3يوضح الجدوؿ رقـ 
ابعة التي ترى أنو: . وعميو، نقبؿ الفرضية الفرعية الس0.217يظير أف العلاقة بينيما ضعيفة وطردية بقيمة 

توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية، بيف التزاـ موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية لجامعة الأغواط )
 .%05عند مستوى دلالة (، بأخلاقيات المينة، والتواصؿ في الخدمة المقدمة مف طرفيـ

ف التزاـ موظفي مكتب الشؤوف : توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية، بيالثامنة فرضية الفرعيةال. 8
 عف الخدمة المقدمة مف طرفيـ. الرضاالاجتماعية لجامعة الأغواط بأخلاقيات المينة، و

 وبناء عمى النتيجة التالية:

 وبعد الرضامعامؿ الارتباط بيف الالتزاـ بأخلاقيات المينة : 41.3الجدوؿ رقـ 

 الدلالة الإحصائية معامؿ الارتباط

 ات المينةالالتزاـ بأخلاقي
0.001 

 0.195 الرضا

 spss 26مف إعداد الطالب بناء مخرجات  المصدر:

معامؿ الارتباط بيف الالتزاـ بأخلاقيات المينة والرضا عف الخدمة، حيث يظير  41.3يوضح الجدوؿ رقـ 
توجد أنو: ) . وعميو، نقبؿ الفرضية الفرعية الثامنة التي ترى0.195وطردية بقيمة  ضعيفةأف العلاقة بينيما 

علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية، بيف التزاـ موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية لجامعة الأغواط بأخلاقيات 
 .%05(، عند مستوى دلالة المينة، والرضا عف الخدمة المقدمة مف طرفيـ

مكتب الشؤوف : توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية، بيف التزاـ موظفي التاسعة فرضية الفرعيةال. 9
 المقدمة مف طرفيـ. الخدمة تحسيف جودةالاجتماعية لجامعة الأغواط بأخلاقيات المينة، و

 وبناء عمى النتيجة التالية:
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 معامؿ الارتباط بيف الالتزاـ بأخلاقيات المينة وتحسيف جودة الخدمة: 42.3الجدوؿ رقـ 

 الدلالة الإحصائية معامؿ الارتباط

 لمينةالالتزاـ بأخلاقيات ا
0.000 

 0.262 تحسيف جودة الخدمة

 spss 26مف إعداد الطالب بناء مخرجات  المصدر:

معامؿ الارتباط بيف الالتزاـ بأخلاقيات المينة وتحسيف جودة الخدمة، حيث  42.3يوضح الجدوؿ رقـ 
ة التي ترى أنو: . وعميو، نقبؿ الفرضية الفرعية التاسع0.262يظير أف العلاقة بينيما ضعيفة وطردية بقيمة 

توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية، بيف التزاـ موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية لجامعة الأغواط )
 .%05عند مستوى دلالة  (،بأخلاقيات المينة، وتحسيف جودة الخدمة المقدمة مف طرفيـ

 . اختبار الفرضية السادسة6

ولمتحقؽ مف وجود أثر لالتزاـ موظفي مكتب الشؤوف  ( فرضيات فرعية،09تنقسـ ىذه الفرضية إلى تسع )
قمنا بحساب معامؿ الاجتماعية لجامعة الأغواط بأخلاقيات المينة، في تحسيف جودة الخدمة المقدمة مف طرفيـ، 

الانحدار الخطي البسيط بيف )الالتزاـ بأخلاقيات المينة( كمتغير مفسّر، وبيف )كؿ بعد مف أبعاد جودة الخدمة( 
تابع. ثـ قمنا معامؿ الانحدار الخطي البسيط بيف التزاـ موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية بأخلاقيات  كمتغير

 المينة، ومحور تحسيف جودة الخدمة ككؿ.

: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية، لالتزاـ موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية الأولى فرضية الفرعيةال. 1
في ظؿ مقاربة التسيير العمومي  ،الخدمة المقدمة مف طرفيـ اعتمادية لجامعة الأغواط بأخلاقيات المينة، في

 وبناء عمى النتيجة التالية: الجديد.

 الالتزاـ بأخلاقيات المينة وبعد الاعتماديةمعامؿ الانحدار بيف : 43.3 الجدوؿ رقـ
 R R2 F Sig F Beta t Sig t المتغير المفسّر المتغير التابع

 الاعتمادية
أخلاقيات الالتزاـ ب

 المينة
0.319 0.102 31.148 0.000 

2.582 10.341 0.000 
0.328 5.581 0.000 

 spss 26مف إعداد الطالب بناء مخرجات  المصدر:

معامؿ الانحدار الذي يوضح أثر الالتزاـ بأخلاقيات المينة في اعتمادية  43.3يوضح الجدوؿ رقـ 
% مف التغير الحاصؿ في مستوى 10.2بأخلاقيات المينة، يفسر الخدمة، حيث أظيرت النتائج أف الالتزاـ 

( التي توضح العلاقة بيف Beta(. كما جاءت قيمة )R2اعتمادية الخدمة، وذلؾ بالنظر إلى معامؿ التحديد )
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، وىذا يعني أنو كمما زاد الالتزاـ بأخلاقيات المينة بوحدة واحدة، زاد مستوى اعتمادية الخدمة 0.328المتغيريف 
 .y=2.582+0.328x. حيث تكتب معادلة خط الانحدار كالتالي: 0.328بمقدار 

؛ كما 3.87 الجدولية التي تبمغ F، وىي أكبر مف قيمة 31.148بمغت  Fأف قيمة  النتائجكما تظير 
ىي أقؿ مف و  0.000، بقيمة احتمالية 1.96 الجدولية التي تبمغ t، وىي أكبر مف قيمة t 5.581بمغت قيمة 

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية، لالتزاـ موظفي مكتب عميو، نقبؿ الفرضية الفرعية الأولى التي تقوؿ أنو: )و  %.05
في ظؿ  ،الشؤوف الاجتماعية لجامعة الأغواط بأخلاقيات المينة، في اعتمادية الخدمة المقدمة مف طرفيـ

 .%05عند مستوى دلالة ( مقاربة التسيير العمومي الجديد

: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية، لالتزاـ موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية الثانية رعيةفرضية الفال. 2
في ظؿ مقاربة التسيير العمومي  ،الخدمة المقدمة مف طرفيـ استجابةلجامعة الأغواط بأخلاقيات المينة، في 

 وبناء عمى النتيجة التالية: الجديد.

 بأخلاقيات المينة وبعد الاستجابةالالتزاـ معامؿ الانحدار بيف : 44.3الجدوؿ رقـ 
 R R2 F Sig F Beta t Sig t المتغير المفسّر المتغير التابع

 0.000 14.597 0.051 0.225 الالتزاـ بأخلاقيات المينة الاستجابة
2.637 9.570 0.000 
0.248 3.821 0.000 

 spss 26مف إعداد الطالب بناء مخرجات  المصدر:

الخدمة،  استجابةمعامؿ الانحدار الذي يوضح أثر الالتزاـ بأخلاقيات المينة في  44.3يوضح الجدوؿ رقـ 
 استجابة% مف التغير الحاصؿ في مستوى 05.1حيث أظيرت النتائج أف الالتزاـ بأخلاقيات المينة، يفسر 

ف المتغيريف ( التي توضح العلاقة بيBeta(. كما جاءت قيمة )R2الخدمة، وذلؾ بالنظر إلى معامؿ التحديد )
الخدمة بمقدار  استجابة، وىذا يعني أنو كمما زاد الالتزاـ بأخلاقيات المينة بوحدة واحدة، زاد مستوى 0.248
 .y=2.582+0.328x. حيث تكتب معادلة خط الانحدار كالتالي: 0.248

كما  ؛3.87 الجدولية التي تبمغ F، وىي أكبر مف قيمة 14.597بمغت  Fأف قيمة  النتائجكما تظير 
ىي أقؿ مف و  0.000، بقيمة احتمالية 1.96 الجدولية التي تبمغ t، وىي أكبر مف قيمة t 3.821بمغت قيمة 

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية، لالتزاـ موظفي مكتب التي تقوؿ أنو: ) الثانيةوعميو، نقبؿ الفرضية الفرعية  %.05
في ظؿ  ،الخدمة المقدمة مف طرفيـ استجابة الشؤوف الاجتماعية لجامعة الأغواط بأخلاقيات المينة، في

 .%05عند مستوى دلالة ( مقاربة التسيير العمومي الجديد
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: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية، لالتزاـ موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية الثالثة فرضية الفرعيةال. 3
ظؿ مقاربة التسيير العمومي في  ،الخدمة المقدمة مف طرفيـ ممموسيةلجامعة الأغواط بأخلاقيات المينة، في 

 وبناء عمى النتيجة التالية: الجديد.

 الالتزاـ بأخلاقيات المينة وبعد الممموسيةمعامؿ الانحدار بيف : 45.3الجدوؿ رقـ 

 spss 26مف إعداد الطالب بناء مخرجات  المصدر:

 ممموسيةمعامؿ الانحدار الذي يوضح أثر الالتزاـ بأخلاقيات المينة في  45.3يوضح الجدوؿ رقـ 
اصؿ في مستوى % مف التغير الح01.9الخدمة، حيث أظيرت النتائج أف الالتزاـ بأخلاقيات المينة، يفسر 

( التي توضح العلاقة بيف Beta(. كما جاءت قيمة )R2الخدمة، وذلؾ بالنظر إلى معامؿ التحديد ) ممموسية
الخدمة  ممموسية، وىذا يعني أنو كمما زاد الالتزاـ بأخلاقيات المينة بوحدة واحدة، زاد مستوى 0.138المتغيريف 
 .y=2.889+0.138xلتالي: . حيث تكتب معادلة خط الانحدار كا0.138بمقدار 

الجدولية التي  F، وىي أكبر مف قيمة 0.000بقيمة احتمالية  5.167بمغت  Fأف قيمة  النتائجكما تظير 
، 1.96 الجدولية التي تبمغ t، وىي أكبر مف قيمة 0.024بقيمة احتمالية  t  2.273. كما بمغت قيمة 3.87 تبمغ

يوجد أثر ذو دلالة التي تقوؿ أنو: ) الثالثة، نقبؿ الفرضية الفرعية وعميو %.05أقؿ مف  والقيمتاف الاحتماليتاف
الخدمة  ممموسيةإحصائية، لالتزاـ موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية لجامعة الأغواط بأخلاقيات المينة، في 

 .%05عند مستوى دلالة ( في ظؿ مقاربة التسيير العمومي الجديد ،المقدمة مف طرفيـ

: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية، لالتزاـ موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية الرابعة فرضية الفرعيةال. 4
في ظؿ مقاربة التسيير العمومي  ،في الخدمة المقدمة مف طرفيـ التعاطؼلجامعة الأغواط بأخلاقيات المينة، في 

 وبناء عمى النتيجة التالية: الجديد.

 أخلاقيات المينة وبعد التعاطؼالالتزاـ بمعامؿ الانحدار بيف : 46.3الجدوؿ رقـ 
 R R2 F Sig F Beta t Sig t المتغير المفسّر المتغير التابع

 التعاطؼ
الالتزاـ بأخلاقيات 

 المينة
0.240 0.058 16.748 0.000 

2.865 10.518 0.000 
0.262 4.092 0.000 

 spss 26مف إعداد الطالب بناء مخرجات  المصدر:

 في التعاطؼ فيمعامؿ الانحدار الذي يوضح أثر الالتزاـ بأخلاقيات المينة  46.3يوضح الجدوؿ رقـ 
% مف التغير الحاصؿ في مستوى 05.8الخدمة، حيث أظيرت النتائج أف الالتزاـ بأخلاقيات المينة، يفسر 

 R R2 F Sig F Beta t Sig t المتغير المفسّر المتغير التابع

 الممموسية
الالتزاـ بأخلاقيات 

 المينة
0.136 0.019 5.167 0.024 

2.889 11.175 0.000 
0.138 2.273 0.024 
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بيف ( التي توضح العلاقة Beta(. كما جاءت قيمة )R2الخدمة، وذلؾ بالنظر إلى معامؿ التحديد )في  التعاطؼ
 التعاطؼ في، وىذا يعني أنو كمما زاد الالتزاـ بأخلاقيات المينة بوحدة واحدة، زاد مستوى 0.262المتغيريف 

 .y=2.865+0.262x. حيث تكتب معادلة خط الانحدار كالتالي: 0.262الخدمة بمقدار 

؛ كما 3.87 الجدولية التي تبمغ F، وىي أكبر مف قيمة 16.748بمغت  Fأف قيمة  النتائجكما تظير 
ىي أقؿ مف و  0.000، بقيمة احتمالية 1.96 الجدولية التي تبمغ t، وىي أكبر مف قيمة t 4.092بمغت قيمة 

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية، لالتزاـ موظفي مكتب وعميو، نقبؿ الفرضية الفرعية الرابعة التي تقوؿ أنو: ) %.05
في ظؿ  ،ة، في التعاطؼ في الخدمة المقدمة مف طرفيـالشؤوف الاجتماعية لجامعة الأغواط بأخلاقيات المين

 .%05عند مستوى دلالة مقاربة التسيير العمومي الجديد( 

: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية، لالتزاـ موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية الخامسة فرضية الفرعيةال. 5
 في ظؿ مقاربة التسيير العمومي الجديد. ،الخدمة المقدمة مف طرفيـ أمافلجامعة الأغواط بأخلاقيات المينة، في 

 وبناء عمى النتيجة التالية:

 الالتزاـ بأخلاقيات المينة وبعد الأمافمعامؿ الانحدار بيف : 47.3الجدوؿ رقـ 
 R R2 F Sig F Beta t Sig t المتغير المفسّر المتغير التابع

 الأماف
الالتزاـ بأخلاقيات 

 المينة
0.212 0.045 12.893 0.000 

3.043 10.758 0.000 
0.239 3.591 0.000 

 spss 26مف إعداد الطالب بناء مخرجات  المصدر:

الخدمة،  أماف فيمعامؿ الانحدار الذي يوضح أثر الالتزاـ بأخلاقيات المينة  47.3يوضح الجدوؿ رقـ 
الخدمة،  أماففي مستوى  % مف التغير الحاصؿ04.5حيث أظيرت النتائج أف الالتزاـ بأخلاقيات المينة، يفسر 

، 0.239( التي توضح العلاقة بيف المتغيريف Beta(. كما جاءت قيمة )R2وذلؾ بالنظر إلى معامؿ التحديد )
. حيث 0.239الخدمة بمقدار  أمافوىذا يعني أنو كمما زاد الالتزاـ بأخلاقيات المينة بوحدة واحدة، زاد مستوى 

 y=3.043+0.239x.تكتب معادلة خط الانحدار كالتالي: 

؛ كما 3.87 الجدولية التي تبمغ F، وىي أكبر مف قيمة 12.893بمغت  Fأف قيمة  النتائجكما تظير 
ىي أقؿ مف و  0.000، بقيمة احتمالية 1.96 الجدولية التي تبمغ t، وىي أكبر مف قيمة t 3.591بمغت قيمة 

جد أثر ذو دلالة إحصائية، لالتزاـ موظفي يو وعميو، نقبؿ الفرضية الفرعية الخامسة التي تقوؿ أنو: ) %.05
في ظؿ  ،مكتب الشؤوف الاجتماعية لجامعة الأغواط بأخلاقيات المينة، في أماف الخدمة المقدمة مف طرفيـ

 .%05عند مستوى دلالة مقاربة التسيير العمومي الجديد( 



 

168 

كتب الشؤوف الاجتماعية : يوجد أثر ذو دلالة إحصائية، لالتزاـ موظفي مالسادسة فرضية الفرعيةال. 6
في ظؿ مقاربة التسيير العمومي  ،الخدمة المقدمة مف طرفيـ سمعةلجامعة الأغواط بأخلاقيات المينة، في 

 وبناء عمى النتيجة التالية: الجديد.

 الالتزاـ بأخلاقيات المينة وبعد السمعةمعامؿ الانحدار بيف : 48.3الجدوؿ رقـ 

 spss 26مف إعداد الطالب بناء مخرجات  المصدر:

الخدمة،  سمعة فيمعامؿ الانحدار الذي يوضح أثر الالتزاـ بأخلاقيات المينة  48.3يوضح الجدوؿ رقـ 
الخدمة،  سمعة% مف التغير الحاصؿ في مستوى 05.1حيث أظيرت النتائج أف الالتزاـ بأخلاقيات المينة، يفسر 

، 0.245( التي توضح العلاقة بيف المتغيريف Beta(. كما جاءت قيمة )R2وذلؾ بالنظر إلى معامؿ التحديد )
. حيث 0.245الخدمة بمقدار  سمعةبوحدة واحدة، زاد مستوى وىذا يعني أنو كمما زاد الالتزاـ بأخلاقيات المينة 

 .y=2.861+0.245xتكتب معادلة خط الانحدار كالتالي: 

؛ كما 3.87 الجدولية التي تبمغ F، وىي أكبر مف قيمة 14.832بمغت  Fأف قيمة  النتائجكما تظير 
ىي أقؿ مف و  0.000مة احتمالية ، بقي1.96 الجدولية التي تبمغ t، وىي أكبر مف قيمة t 3.851بمغت قيمة 

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية، لالتزاـ موظفي وعميو، نقبؿ الفرضية الفرعية السادسة التي تقوؿ أنو: ) %.05
في ظؿ  ،مكتب الشؤوف الاجتماعية لجامعة الأغواط بأخلاقيات المينة، في سمعة الخدمة المقدمة مف طرفيـ

 .%05مستوى دلالة  عندمقاربة التسيير العمومي الجديد( 

: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية، لالتزاـ موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية السابعة فرضية الفرعيةال. 7
في ظؿ مقاربة التسيير العمومي  ،في الخدمة المقدمة مف طرفيـ التواصؿلجامعة الأغواط بأخلاقيات المينة، في 

 وبناء عمى النتيجة التالية: الجديد.

 الالتزاـ بأخلاقيات المينة وبعد التواصؿمعامؿ الانحدار بيف : 49.3 الجدوؿ رقـ
 R R2 F Sig F Beta t Sig t المتغير المفسّر المتغير التابع

 التواصؿ
الالتزاـ بأخلاقيات 

 المينة
0.217 0.047 13.553 0.000 

2.717 9.973 0.000 
0.236 3.681 0.000 

 spss 26خرجات مف إعداد الطالب بناء م المصدر:

 في التواصؿ فيمعامؿ الانحدار الذي يوضح أثر الالتزاـ بأخلاقيات المينة  49.3يوضح الجدوؿ رقـ 
% مف التغير الحاصؿ في مستوى 04.7الخدمة، حيث أظيرت النتائج أف الالتزاـ بأخلاقيات المينة، يفسر 

 R R2 F Sig F Beta t Sig t رالمتغير المفسّ  المتغير التابع

 السمعة
الالتزاـ بأخلاقيات 

 المينة
0.227 0.051 14.832 0.000 

2.861 10.569 0.000 
0.245 3.851 0.000 
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( التي توضح العلاقة بيف Betaجاءت قيمة )(. كما R2الخدمة، وذلؾ بالنظر إلى معامؿ التحديد )في  التواصؿ
 التواصؿ في، وىذا يعني أنو كمما زاد الالتزاـ بأخلاقيات المينة بوحدة واحدة، زاد مستوى 0.236المتغيريف 

 .y=2.717+0.236x. حيث تكتب معادلة خط الانحدار كالتالي: 0.236الخدمة بمقدار 

؛ كما 3.87 الجدولية التي تبمغ Fأكبر مف قيمة  ، وىي13.553بمغت  Fأف قيمة  النتائجكما تظير 
ىي أقؿ مف و  0.000، بقيمة احتمالية 1.96 الجدولية التي تبمغ t، وىي أكبر مف قيمة t 3.681بمغت قيمة 

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية، لالتزاـ موظفي مكتب وعميو، نقبؿ الفرضية الفرعية السابعة التي تقوؿ أنو: ) %.05
في ظؿ  ،اعية لجامعة الأغواط بأخلاقيات المينة، في التواصؿ في الخدمة المقدمة مف طرفيـالشؤوف الاجتم

 .%05عند مستوى دلالة مقاربة التسيير العمومي الجديد( 

: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية، لالتزاـ موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية الثامنة فرضية الفرعيةال. 8
في ظؿ مقاربة التسيير العمومي  ،عف الخدمة المقدمة مف طرفيـ الرضانة، في لجامعة الأغواط بأخلاقيات المي

 وبناء عمى النتيجة التالية: الجديد.

 الرضابعد الالتزاـ بأخلاقيات المينة و معامؿ الانحدار بيف : 50.3الجدوؿ رقـ 
 R R2 F Sig F Beta t Sig t المتغير المفسّر المتغير التابع

 الرضا
قيات الالتزاـ بأخلا
 المينة

0.195 0.038 10.885 0.001 
2.925 10.003 0.000 
0.227 3.299 0.001 

 spss 26مف إعداد الطالب بناء مخرجات  المصدر:

 عف الرضا فيمعامؿ الانحدار الذي يوضح أثر الالتزاـ بأخلاقيات المينة  50.3يوضح الجدوؿ رقـ 
 الرضا% مف التغير الحاصؿ في مستوى 03.8قيات المينة، يفسر الخدمة، حيث أظيرت النتائج أف الالتزاـ بأخلا

( التي توضح العلاقة بيف المتغيريف Beta(. كما جاءت قيمة )R2الخدمة، وذلؾ بالنظر إلى معامؿ التحديد )عف 
ار الخدمة بمقد الرضا عف، وىذا يعني أنو كمما زاد الالتزاـ بأخلاقيات المينة بوحدة واحدة، زاد مستوى 0.227
 .y=2.925+0.227x. حيث تكتب معادلة خط الانحدار كالتالي: 0.227

الجدولية  F، وىي أكبر مف قيمة 0.000بقيمة احتمالية  10.885بمغت  Fأف قيمة  النتائجكما تظير 
 الجدولية التي تبمغ t، وىي أكبر مف قيمة 0.001بقيمة احتمالية  t 3.299. كما بمغت قيمة 3.87 التي تبمغ
يوجد أثر ذو وعميو، نقبؿ الفرضية الفرعية الثامنة التي تقوؿ أنو: ) %.05أقؿ مف  والقيمتاف الاحتماليتاف، 1.96

دلالة إحصائية، لالتزاـ موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية لجامعة الأغواط بأخلاقيات المينة، في الرضا عف 
 .%05عند مستوى دلالة ( في ظؿ مقاربة التسيير العمومي الجديد ،الخدمة المقدمة مف طرفيـ
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: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية، لالتزاـ موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية التاسعة فرضية الفرعيةال. 9
في ظؿ مقاربة التسيير  ،المقدمة مف طرفيـ تحسيف جودة الخدمةلجامعة الأغواط بأخلاقيات المينة، في 

 وبناء عمى النتيجة التالية: العمومي الجديد.

 الالتزاـ بأخلاقيات المينة وتحسيف جودة الخدمةمعامؿ الانحدار بيف : 51.3دوؿ رقـ الج

 spss 26مف إعداد الطالب بناء مخرجات  :المصدر

 جودة تحسيف فيمعامؿ الانحدار الذي يوضح أثر الالتزاـ بأخلاقيات المينة  51.3يوضح الجدوؿ رقـ 
% مف التغير الحاصؿ في مستوى 06.9الخدمة، حيث أظيرت النتائج أف الالتزاـ بأخلاقيات المينة، يفسر 

( التي توضح العلاقة بيف Beta(. كما جاءت قيمة )R2معامؿ التحديد )الخدمة، وذلؾ بالنظر إلى جودة  تحسيف
 تحسيف جودة، وىذا يعني أنو كمما زاد الالتزاـ بأخلاقيات المينة بوحدة واحدة، زاد مستوى 0.261المتغيريف 

 .y=2.473+0.261x. حيث تكتب معادلة خط الانحدار كالتالي: 0.261الخدمة بمقدار 

؛ كما 3.87 الجدولية التي تبمغ F، وىي أكبر مف قيمة 20.239بمغت  Fقيمة  أف النتائجكما تظير 
ىي أقؿ مف و  0.000، بقيمة احتمالية 1.96 الجدولية التي تبمغ t، وىي أكبر مف قيمة t 4.499بمغت قيمة 

موظفي مكتب يوجد أثر ذو دلالة إحصائية، لالتزاـ وعميو، نقبؿ الفرضية الفرعية التاسعة التي تقوؿ أنو: ) %.05
في ظؿ  ،الشؤوف الاجتماعية لجامعة الأغواط بأخلاقيات المينة، في تحسيف جودة الخدمة المقدمة مف طرفيـ

 .%05عند مستوى دلالة مقاربة التسيير العمومي الجديد( 

ولمعرفة أي أبعاد تحسيف جودة الخدمة الأكثر تأثرا بالتزاـ موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية بأخلاقيات 
 . وكانت النتائج كالتالي:Betaمعامؿ التأثير مينة، قمنا بترتيب أبعاد تحسيف جودة الخدمة، حسب ال

 

 

 

 

 

 

 

 R R2 F Sig F Beta t Sig t المتغير المفسّر المتغير التابع
تحسيف جودة 

 الخدمة
الالتزاـ بأخلاقيات 

 المينة
0.262 0.069 20.239 0.000 

2.473 10.032 0.000 
0.261 4.499 0.000 
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 بالترتيب جودة الخدمةأبعاد الالتزاـ بأخلاقيات المينة و معامؿ الانحدار بيف : 52.3الجدوؿ رقـ 

 spss 26مف إعداد الطالب بناء مخرجات  المصدر:

معامؿ الانحدار الذي يوضح أثر الالتزاـ بأخلاقيات المينة في أبعاد جودة  52.3يوضح الجدوؿ رقـ 
 الخدمة بالترتيب التنازلي، حيث أظيرت النتائج ما يمي:

كأكثر أبعاد تحسيف جودة الخدمة تأثرا بالالتزاـ بأخلاقيات  حؿ بعد الاعتمادية في الترتيب الأوؿ، -
مف التغير الذي يحدث في  %10.2أي أف  %.10.2الذي بمغ  (R2بالنظر إلى معامؿ التحديد ) المينة، وىذا

 اعتمادية الخدمة، يفسره الالتزاـ بأخلاقيات المينة.

كأكثر أبعاد تحسيف جودة الخدمة تأثرا بالالتزاـ بأخلاقيات المينة،  ،الثانيفي الترتيب  التعاطؼحؿ بعد  -
مف التغير الذي يحدث في التعاطؼ  %05.8أي أف  %.05.8الذي بمغ  (R2تحديد )وىذا بالنظر إلى معامؿ ال

 في الخدمة، يفسره الالتزاـ بأخلاقيات المينة.

كأكثر أبعاد تحسيف جودة الخدمة تأثرا بالالتزاـ بأخلاقيات المينة،  ،الثالثفي الترتيب  السمعةحؿ بعد  -
مف التغير الذي يحدث في سمعة  %05.1أي أف  %.05.1 الذي بمغ (R2وىذا بالنظر إلى معامؿ التحديد )

 الخدمة، يفسره الالتزاـ بأخلاقيات المينة.

كأقؿ أبعاد تحسيف جودة الخدمة تأثرا بالالتزاـ بأخلاقيات  في الترتيب ما قبؿ الأخير، الرضاحؿ بعد  -
مف التغير الذي يحدث في  %03.8أي أف  %.03.8الذي بمغ  (R2المينة، وىذا بالنظر إلى معامؿ التحديد )

 الرضا عف الخدمة، يفسره الالتزاـ بأخلاقيات المينة.

المتغير أبعاد 
 التابع
 

المتغير 
 R R2 F Sig F Beta t Sig t المفسّر

الالتزاـ 
أخلاقيات ب

 المينة
 

 بعد الاعتمادية

 

0.319 0.102 31.148 0.000 0.328 5.581 0.000 
 0.000 4.092 0.262 0.000 16.748 0.058 0.240 بعد التعاطؼ
 0.000 3.851 0.245 0.000 14.832 0.051 0.227 بعد السمعة
 0.000 3.821 0.248 0.000 14.597 0.051 0.225 بعد الاستجابة

 0.000 3.681 0.236 0.000 13.553 0.047 0.217 تواصؿبعد ال
 0.000 3.591 0.239 0.000 12.893 0.045 0.212 بعد الأماف
 0.001 3.299 0.227 0.001 10.885 0.038 0.195 بعد الرضا

 0.024 2.273 0.138 0.024 5.167 0.019 0.136 بعد الممموسية
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كأقؿ أبعاد تحسيف جودة الخدمة تأثرا بالالتزاـ بأخلاقيات المينة،  في الترتيب الأخير، الممموسيةحؿ بعد  -
في ممموسية  مف التغير الذي يحدث %01.9أي أف  %.01.9الذي بمغ  (R2وىذا بالنظر إلى معامؿ التحديد )

 الخدمة، يفسره الالتزاـ بأخلاقيات المينة.

 الفرع الثاني: مناقشة نتائج البحث

 أولا: آراء الأساتذة حوؿ أبعاد الدراسة

 اتفقت آراء الأساتذة عينة الدراسة حوؿ أبعاد الدراسة، حيث كانت كالتالي:

 متغير الالتزاـ بأخلاقيات المينة -1

بشكؿ عاـ، تتجو نحو  الخيار  الالتزاـ بأخلاقيات المينة"يف حوؿ متغير "كانت آراء الأساتذة المستجوب
". أي أف موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية، أحيانا ما يمتزموف بأخلاقيات متوسط" والذي يقابمو تقييـ "أحيانا"

 المينة. ويرجع ىذا التقييـ حسب الأساتذة عينة البحث، إلى الأسباب التالية:

 ىناؾ عدـ اىتماـ بالسر الميني مف طرؼ موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية؛أحيانا ما يكوف  -
 تغيب موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية عف أعماليـ أحيانا؛ -
 عدـ التزاـ موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية بتطبيؽ القوانيف، بشكؿ دائـ؛ -
 عدـ تعامؿ موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية بعدؿ دائما مع الأساتذة. -

 ير تحسيف جودة الخدمة العموميةمتغ -2

" مف طرؼ الأساتذة عينة الدراسة، والذي متوسط" حصؿ بعد الاعتمادية عمى تقييـ بعد الاعتمادية: -
". ويرجع ىذا التقييـ إلى أف موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية، غالبا ما يقدموف خدماتيـ أحيانايقابمو الخيار"

 جيدة مع الأساتذة. كما أنيـ أحيانا ما يرتكبوف أخطاء عند ممارسة أعماليـ. بالشكؿ المتوقع منيـ، ومعاممتيـ ال

" مف طرؼ الأساتذة عينة الدراسة، والذي متوسط" حصؿ بعد الاستجابة عمى تقييـ بعد الاستجابة: -
ى استفارات ". ويرجع ىذا التقييـ إلى أف موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية، غالبا ما يردوف عمأحيانايقابمو الخيار"

الأساتذة بسرعة. وغالبا ما يقدموف الخدمة للأساتذة دوف تأخير. وفي المقابؿ، لا يتعامموف دائما بسرعة مع 
شكاواىـ، كما أنيـ لا ييتموف بحؿ المشكلات التي تواجو الأساتذة، وفي بعض الأحياف لا يستطيعوف التعامؿ 

 معيا.  

" مف طرؼ الأساتذة عينة الدراسة، والذي متوسط" تقييـحصؿ بعد الممموسية عمى  بعد الممموسية: -
". ويرجع ىذا التقييـ إلى أف موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية، لا يعمموف دائما عمى تحسيف أحيانايقابمو الخيار"

 المظير الداخمي والخارجي لممكتب. إضافة إلى عدـ تحديث أثاث ووسائؿ العمؿ.
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" مف طرؼ الأساتذة عينة الدراسة، والذي يقابمو متوسط" عمى تقييـحصؿ بعد التعاطؼ  بعد التعاطؼ: -
". ويرجع ىذا التقييـ إلى أف موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية، غالبا ما يبدوف الرغبة في مساعدة أحياناالخيار"

وؼ والمواقؼ الأساتذة. كما أنيـ يقدموف الاىتماـ الفردي للأساتذة أحيانا. وفي المقابؿ، فإنيـ لا يراعوف الظر 
 النفسية والشخصية للأساتذة أحيانا. إضافة إلى أنيـ لا يضعوف دائما مصالح الأساتذة في مقدمة اىتماماتيـ. 

" مف طرؼ الأساتذة عينة الدراسة، والذي يقابمو متوسط" حصؿ بعد الأماف عمى تقييـ بعد الأماف: -
لشؤوف الاجتماعية، غالبا ما يتعامموف بشكؿ جيد مع ". ويرجع ىذا التقييـ إلى أف موظفي مكتب اأحياناالخيار"

إلا أنيـ  .الاجتماعية الشؤوف مكتب موظفي مع التعامؿ عند بالأماف، الأساتذة. كما أف الأساتذة غالبا ما يشعروف
 لا يستأمنوف موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية، عمى تعاملاتيـ ومعموماتيـ الشخصية والمينية.

" مف طرؼ الأساتذة عينة الدراسة، والذي يقابمو متوسط" بعد السمعة عمى تقييـحصؿ  بعد السمعة: -
 انطباع ترؾ غالبا ما يسعوف إلى الاجتماعية، الشؤوف مكتب ". ويرجع ىذا التقييـ إلى أف موظفيأحياناالخيار"
ائما إلى تحسيف نوعية الأساتذة؛ كما أنيـ يتميزوف بالكفاءة والمينية. وفي المقابؿ، لا يسعى المكتب د لدى جيد

 خدماتو واتفاقياتو.

" مف طرؼ الأساتذة عينة الدراسة، والذي يقابمو متوسط" حصؿ بعد التواصؿ عمى تقييـ بعد التواصؿ:-
 الأساتذة وشكاوى لا يأخذوف آراء الاجتماعية، الشؤوف مكتب ". ويرجع ىذا التقييـ إلى أف موظفيأحياناالخيار"

افة إلى أف الأساتذة لا يعرفوف إف كاف يوجد بريد إلكتروني أو رقـ ىاتفي خاص بمكتب إض .الاعتبار دائما بعيف
 الشؤوف الاجتماعية، لمتواصؿ معيـ.

" مف طرؼ الأساتذة عينة الدراسة، والذي يقابمو متوسط" حصؿ بعد الرضا عمى تقييـ بعد الرضا: -
ما لدييـ الرغبة في التعامؿ مع مكتب الشؤوف  ". ويرجع ىذا التقييـ إلى أف الأساتذة، غالباأحياناالخيار"

الاجتماعية، كما أنيـ يقوموف بتزكية والتوصية بالمكتب. إلا أنيـ لا يشعروف دائما بالرضا عف خدمات مكتب 
الشؤوف الاجتماعية؛ وأف المكتب لا يسعى دائما إلى تقديـ خدمات وعروض مميزة؛ إضافة إلى أف الخدمات 

 ات ورغبات الأساتذة بشكؿ دائـ.الموجودة لا تشبع حاج
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 ثانيا: مناقشة نتائج اختبار فرضيات الدراسة

لجودة الخدمة المقدمة مف طرؼ موظفي مكتب الشؤوف  دائـيوجد تحسيف : الفرضية الأولى. 1
 .ة نظر الأساتذة في جامعة الأغواطالاجتماعية، مف وجي

عد اختبارىا. ويمكف أف يُعزى ىذا الرفض إلى حسب آراء الأساتذة عينة الدراسة، تـ رفض ىذه الفرضية ب
 الأسباب الآتية:

في أخطاء عند إنجاز أعماليـ، بسبب  -في بعض الأحياف-وقوع موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية  -
 ؛ات الاجتماعيةالعدد القميؿ مف الموظفيف في المكتب، والذي يقابمو عدد كبير مف طالبي الخدم

الشؤوف الاجتماعية التعامؿ بسرعة وفعالية مع شكاوى واستفسارات عدـ استطاعة موظفي مكتب  -
 الأساتذة، إضافة إلى عدـ اىتماميـ في بعض الأحياف بحؿ المشكلات التي تواجييـ؛

عدـ الاىتماـ بالجوانب المادية المرتبطة بتقديـ الخدمة مف طرؼ مكتب الشؤوف الاجتماعية، مثؿ: تييئة  -
لممكتب، عدـ وجود العدد الكافي مف الكراسي مف أجؿ راحة المتردديف عمى المكتب، المظير الداخمي والخارجي 

 عدـ تنظيـ الإعلانات في الموحة المخصصة ليا، وغيرىا.

عدـ مراعاة الظروؼ النفسية والاجتماعية للأستاذ في كثير مف الأحياف، وعدـ الاىتماـ الفردي بو،  -
 مكتب الشؤوف الاجتماعية؛بسبب ضغوط العمؿ التي يتعرض ليا موظفو 

عدـ الاىتماـ بالسر الميني وعدـ المحافظة عميو في بعض الأحياف، بسبب نقص الالتزاـ بأخلاقيات  -
 المينة؛

عدـ وجود تواصؿ بيف الأساتذة ومكتب الشؤوف الاجتماعية، سواء عبر الياتؼ أو البريد الإلكتروني، أو  -
ـ توفر موقع إلكتروني لمكتب الشؤوف الاجتماعية عمى موقع الجامعة. مواقع التواصؿ الاجتماعي. وىذا بسبب عد

 إضافة إلى عدـ وجود رقـ ىاتفي، أو بريد إلكتروني، أو صفحة رسمية لممكتب عمى مواقع التواصؿ الاجتماعي؛

عدـ شعور الأساتذة بالرضا عف خدمات مكتب الشؤوف الاجتماعية، لأنيا لا تُشبع حاجاتيـ ورغباتيـ  -
 ما، بسبب عدـ تنويع العروض والاتفاقيات الخاصة بالخدمات الاجتماعية.دائ

وبالنظر إلى ما سبؽ، نستطيع أف نلاحظ أف مكتب الشؤوف الاجتماعية ورغـ تطبيقو لبعض مبادئ التسيير 
ذلؾ العمومي الجديد، إلا أنو لـ يستطع تحقيؽ أىدافو، ولـ يستفد مف فمسفة ىذا النوع مف التسيير، وقد يعزى 

 للأسباب التالية:
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أداء مكتب الشؤوف الاجتماعية، خاصة مف حيث عدد الموظفيف، إذ أنو  كفاءة عدـ العمؿ عمى زيادة -
في كثير مف الأحياف يكوف ىناؾ اكتظاظ لطالبي الخدمة داخؿ المكتب، بسبب النقص في عدد الموظفيف الذيف 

 يمكنيـ التعامؿ مع المتردديف عمى المكتب.

لكبير في عممية التواصؿ، حيث أف مكتب الشؤوف الاجتماعية لا يتوفر عمى رقـ ىاتفي، ولا الضعؼ ا -
بريدي إلكتروني، ولا موقع إلكتروني أو صفحة رسمية عمى مواقع التواصؿ الاجتماعي، لمتواصؿ مع موظفي 

 الجامعة.

وظؼ )أستاذا كاف أو إداريا(  ارتفاع تكاليؼ تقديـ الخدمة، خاصة في عمميات الشراء بالتقسيط. إذ أف الم -
وعند اقتناءه منتوجا ما بالتقسيط، فإنو سيجد نفسو مضطرا لدفع ثمنو بالتقسيط، أكثر مما كاف سيدفعو لو اشتراه 

 نقدا.

دارييوتف باحتياجات -في بعض الأحياف–عدـ الاىتماـ  - عممية تقديـ  في ف(ضيلات الموظفيف )أساتذة وا 
 ؿ نوعية الاتفاقيات والتعاقدات المبرمة مع مقدمي الخدمات.الخدمات، ويظير ىذا مف خلا

في  وفي قياس مدى نجاح مكتب الشؤوف الاجتماعيةعتمد عمييا ي معايير ومقاييس أداء،عدـ وجود  -
 .تحقيؽ أىدافو

توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية لدى أساتذة جامعة الأغواط، حوؿ تقييميـ لمدى : الفرضية الثانية. 2
جودة الخدمة المقدمة مف طرؼ موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية، تعزى إلى متغير )الجنس، العمر،  تحسيف

 .الحالة الاجتماعية، الأقدمية(

حسب آراء الأساتذة عينة الدراسة، تـ رفض ىذه الفرضية في ثلاث فرضيات فرعية: )مف حيث متغير 
تماعية(.  إذ يرى الأساتذة عينة الدراسة حسب الجنس، مف حيث متغير العمر، مف حيث متغير الحالة الاج

اختلاؼ جنسيْيـ، وأعمارىـ، وحالاتيـ الاجتماعية، أف مكتب الشؤوف الاجتماعية لا يقوـ بتحسيف جودة خدماتو 
 المقدمة بشكؿ مستمر.

ويمكف أف يُعزى رأي الأساتذة ىذا، إلى اطلاعيـ عمى خدمات اجتماعية لجامعات أخرى، أو إلى تجارب 
إلى جامعة الأغواط(، أو إلى آراء  اتذة مع مكاتب الشؤوف الاجتماعية لجامعات أخرى )الأساتذة المحوّليفأس

 أزواج وأبناء الأساتذة حوؿ نوعية الخدمة )خاصة فيما يتعمؽ بالمخيمات الصيفية والحمامات المعدنية(.

ختبارىا. وحسب الأساتذة عينة أما مف حيث متغير الأقدمية، فقد تـ قبوؿ ىذه الفرضية الفرعية بعد ا
أقدمية تتجو إلى أنو غالبا ما يوجد تحسيف لجودة الخدمة  (سنوات 10الأقؿ مف )الدراسة، فقد كانت آراء الأساتذة 

سنة(  20و)الأكثر مف  (سنة 20و 10بيف )الأساتذة مف طرؼ مكتب الشؤوف الاجتماعية. في حيف كانت آراء 
 يوجد تحسيف لجودة الخدمة. أقدمية، تتجو إلى أف أحيانا ما
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المينة، مف  لدى موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية بأخلاقيات دائـيوجد التزاـ : الفرضية الثالثة. 3  
 وجية نظر الأساتذة في جامعة الأغواط.

 الشؤوف مكتب حسب آراء الأساتذة عينة الدراسة، تـ رفض ىذه الفرضية بعد اختبارىا. حيث أف موظفي
غالبا ما يمتزموف بأخلاقيات المينة، لكف ليس بشكؿ دائـ. ويمكف أف يُعزى ىذا الرفض إلى الأسباب  الاجتماعية

 الآتية:

 غياب بعض موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية أحيانا عف أماكف عمميـ؛ -

 عدـ تطبيؽ موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية لميثاؽ الآداب والأخلاقيات الجامعية بشكؿ تاـ؛ -

 لتزاـ التاـ مف طرؼ بعض موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية بالقوانيف؛عدـ الا -

 عدـ التعامؿ بعدؿ مف طرؼ موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية مع الأساتذة. -

إف عدـ الالتزاـ الدائـ لموظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية بأخلاقيات المينة، يتعارض مع فمسفة وأىداؼ 
ىذا النوع مف التسيير يدعو إلى تبني وتطبيؽ واحتراـ مدونة أخلاؽ )ميثاؽ  التسيير العمومي الجديد. حيث أف

الآداب والأخلاقيات الجامعية في دراستنا( داخؿ المؤسسة، مع ضرورة أف تكوف ىذه المدونة مفصمة وواضحة 
بعدة أسباب  خلاقيات المينة،ومفيومة. وفي المقابؿ، قد يُفسَّر عدـ التزاـ موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية بأ

 :منيا

دارييالضغوط التي تحدث لموظفي المكتب، جرّاء التعامؿ مع عدد   - ف(، أو كبير مف الموظفيف )أساتذة وا 
 بسبب تعامؿ المكتب مع الأطراؼ المتعاقد معيا، والحاجة إلى التنقؿ إلييـ؛

 التأخر والغياب عف العمؿ لأسباب عديدة ومختمفة؛ -

والأخلاقيات الجامعية وعدـ الالتزاـ التاـ بالقوانيف، بسبب عدـ فيميا أو عدـ عدـ تطبيؽ ميثاؽ الآداب  -
 الاطلاع عمييا؛

 التحيز إلى أساتذة دوف آخريف بسبب ظروؼ أو مواقؼ سابقة. -
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توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية لدى أساتذة جامعة الأغواط، حوؿ تقييميـ لالتزاـ : الفرضية الرابعة. 4
)الجنس، العمر، الحالة الاجتماعية،  الاجتماعية بأخلاقيات المينة، تعزى إلى متغير موظفي مكتب الشؤوف

 الأقدمية(.

حسب آراء الأساتذة عينة الدراسة، تـ رفض ىذه الفرضية في فرضياتيا الفرعية كميا: )مف حيث متغير 
(.  إذ يرى الأساتذة عينة الجنس، مف حيث العمر، مف حيث متغير الحالة الاجتماعية، ومف حيث متغير الأقدمية

الدراسة حسب اختلاؼ جنسيْيـ، وأعمارىـ وحالاتيـ الاجتماعية، وأقدميتيـ في المينة، أف موظفي مكتب الشؤوف 
 الاجتماعية، أحيانا ما يمتزموف بأخلاقيات المينة في عمميـ.

اتساـ الأساتذة  ويمكف أف يُعزى عدـ وجود فروؽ بيف آراء الأساتذة حسب المتغيرات المذكورة، إلى
بالرصانة والاحتراـ العالييف، في معاملاتيـ مع موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية، ومعاممة موظفي المكتب ليـ 

 بالمثؿ، مما جعؿ آراءىـ تتفؽ حسب متغيرات الجنس، والعمر، والحالة الاجتماعية، والأقدمية.  

ئية، بيف التزاـ موظفي مكتب الشؤوف توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصا: الفرضية الخامسة. 5
 الخدمة المقدمة مف طرفيـ. وتحسيف جودةالاجتماعية لجامعة الأغواط بأخلاقيات المينة 

حسب آراء الأساتذة عينة الدراسة، فقد تـ قبوؿ ىذه الفرضية بفرضياتيا الفرعية التسع بعد اختبارىا. وكانت 
 النتائج كما يمي:

 ؛31.9بنسبة  بيف الالتزاـ بأخلاقيات المينة واعتمادية الخدمةوجود ارتباط ضعيؼ وطردي  -

 ؛22.5بنسبة  بيف الالتزاـ بأخلاقيات المينة واستجابة الخدمةوجود ارتباط ضعيؼ وطردي  -

 ؛13.6بنسبة  الخدمة وممموسيةبيف الالتزاـ بأخلاقيات المينة وجود ارتباط ضعيؼ وطردي  -

 ؛ 24بنسبة  الخدمة والتعاطؼ فيالالتزاـ بأخلاقيات المينة  بيفوجود ارتباط ضعيؼ وطردي  -

 ؛21.2بنسبة  الخدمة وأمافبيف الالتزاـ بأخلاقيات المينة وجود ارتباط ضعيؼ وطردي  -

 ؛22.7بنسبة  الخدمة وسمعةبيف الالتزاـ بأخلاقيات المينة وجود ارتباط ضعيؼ وطردي  -

 ؛21.7بنسبة  الخدمة والتواصؿ فيـ بأخلاقيات المينة بيف الالتزاوجود ارتباط ضعيؼ وطردي  -

 ؛19.5بنسبة  الخدمة والرضا عفبيف الالتزاـ بأخلاقيات المينة وجود ارتباط ضعيؼ وطردي  -

 .26.2بنسبة  الخدمة وتحسيف جودةبيف الالتزاـ بأخلاقيات المينة وجود ارتباط ضعيؼ وطردي  -

قة بيف الالتزاـ بأخلاقيات المينة وتحسيف جودة الخدمة، ىي علاقة مما سبؽ، يمكننا أف نلاحظ أف العلا
 .32طردية ضعيفة في كؿ أبعاد تحسيف جودة الخدمة، حيث أنيا لـ تتجاوز نسبة 
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(، وبعد التعاطؼ 31.9وعميو، فإف أكثر الأبعاد ارتباطا بالالتزاـ بأخلاقيات المينة ىي: بعد الاعتمادية )
(24،) ( 22.7بعد السمعة( وبعد الاستجابة ،)22.5.) 

وقد يُفسَّر ىذا عمى أف جودة الخدمة المقدمة مف طرؼ مكتب الشؤوف الاجتماعية، ترتبط ارتباطا وثيقا 
بسموكيات ليا علاقة كبيرة بأبعاد الاعتمادية، والتعاطؼ، والسمعة، والاستجابة. حيث أف ىذه السموكيات يركز 

حث عمى عمى الالتزاـ بيا إرضاءً لمزبائف )الذيف يمثّموف الأساتذة في الدراسة عمييا التسيير العمومي الجديد، وي
 التطبيقية(. ومف ىذه السموكيات:

 التعامؿ بمباقة وتيذيب؛ -

 الرغبة في مساعدة الزبوف؛ -

 تقديـ الاىتماـ الفردي لمزبوف؛ -

 تفيـ ظروؼ الزبوف؛ -

 تقديـ الخدمة بالشكؿ المتوقع؛ -

 ة والكفاءة؛التحمي بالميني -

 السمعة الحسنة؛ -

 الاستعداد لمرد عمى الاستفسارات؛ -

تقاف العمؿ. -  تنظيـ وا 

: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية، لالتزاـ موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية لجامعة الفرضية السادسة. 6
لتسيير العمومي في ظؿ مقاربة ا ،الأغواط بأخلاقيات المينة، في تحسيف جودة الخدمة المقدمة مف طرفيـ

 الجديد.

حسب آراء الأساتذة عينة الدراسة، فقد تـ قبوؿ ىذه الفرضية بفرضياتيا الفرعية التسع بعد اختبارىا. وكانت 
 النتائج كما يمي:

أثر ذو دلالة إحصائية، لالتزاـ موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية لجامعة الأغواط بأخلاقيات  وجود -
=  α، عند مستوى دلالة في ظؿ مقاربة التسيير العمومي الجديد، ة المقدمة مف طرفيـالمينة، في اعتمادية الخدم

 ؛05%
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أثر ذو دلالة إحصائية، لالتزاـ موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية لجامعة الأغواط بأخلاقيات وجود  -
=  αد مستوى دلالة ، عنفي ظؿ مقاربة التسيير العمومي الجديد، المينة، في استجابة الخدمة المقدمة مف طرفيـ

 ؛05%

أثر ذو دلالة إحصائية، لالتزاـ موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية لجامعة الأغواط بأخلاقيات وجود  -
=  α، عند مستوى دلالة في ظؿ مقاربة التسيير العمومي الجديد، المينة، في ممموسية الخدمة المقدمة مف طرفيـ

 ؛05%

 بأخلاقيات الأغواط لجامعة الاجتماعية الشؤوف مكتب موظفي لالتزاـ إحصائية، دلالة ذو وجود أثر -
، عند مستوى دلالة في ظؿ مقاربة التسيير العمومي الجديدطرفيـ،  مف المقدمة الخدمة في التعاطؼ في المينة،

α  =05%؛ 

 بأخلاقيات الأغواط لجامعة الاجتماعية الشؤوف مكتب موظفي لالتزاـ إحصائية، دلالة ذو وجود أثر -
=  α، عند مستوى دلالة في ظؿ مقاربة التسيير العمومي الجديدطرفيـ،  مف المقدمة الخدمة أماف في لمينة،ا

 ؛05%

 بأخلاقيات الأغواط لجامعة الاجتماعية الشؤوف مكتب موظفي لالتزاـ إحصائية، دلالة ذو وجود أثر -
=  α، عند مستوى دلالة لعمومي الجديدفي ظؿ مقاربة التسيير اطرفيـ،  مف المقدمة الخدمة سمعة في المينة،

 ؛05%

 بأخلاقيات الأغواط لجامعة الاجتماعية الشؤوف مكتب موظفي لالتزاـ إحصائية، دلالة ذو وجود أثر -
، عند مستوى دلالة في ظؿ مقاربة التسيير العمومي الجديدطرفيـ،  مف المقدمة الخدمة في التواصؿ في المينة،

α  =05%؛ 

 بأخلاقيات الأغواط لجامعة الاجتماعية الشؤوف مكتب موظفي لالتزاـ إحصائية، لةدلا ذو وجود أثر -
 α، عند مستوى دلالة في ظؿ مقاربة التسيير العمومي الجديدطرفيـ،  مف المقدمة الخدمة عف الرضا في المينة،

 ؛05%= 

 بأخلاقيات لأغواطا لجامعة الاجتماعية الشؤوف مكتب موظفي لالتزاـ إحصائية، دلالة ذو وجود أثر -
، عند مستوى دلالة في ظؿ مقاربة التسيير العمومي الجديدطرفيـ،  مف المقدمة الخدمة جودة تحسيف في المينة،

α  =05%. 

ومنو نستنتج وجود تأثير للالتزاـ بأخلاقيات المينة، في تحسيف جودة الخدمة بجميع أبعادىا. كما يمكننا 
ة مف طرؼ مكتب الشؤوف الاجتماعية، يتأثر بالالتزاـ بأخلاقيات المينة، في القوؿ أف تحسيف جودة الخدمة المقدم

ظؿ تطبيؽ بعض مبادئ التسيير العمومي الجديد. ونلاحظ أيضا أف أكثر الأبعاد تأثرا بالالتزاـ بأخلاقيات المينة 
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قيات المينة فيي: التواصؿ، ىي: الاعتمادية، التعاطؼ، السمعة، والاستجابة. أما أقؿ الأبعاد تأثرا بالالتزاـ بأخلا
 الأماف، الرضا، والممموسية.

ويمكننا تفسير النتائج المتعمقة بيذه الفرضية، عمى أف جودة الخدمة المقدمة مف طرؼ مكتب الشؤوف 
المينة في أبعاد: الاعتمادية، التعاطؼ، السمعة، والاستجابة.  بأخلاقيات الاجتماعية، تتأثر بشكؿ كبير بالالتزاـ

إذا أراد مكتب الشؤوف الاجتماعية الزيادة في مستوى جودة الخدمات التي يقدميا، فعميو أف يركز عمى ىذه  أي أنو
 الأبعاد. أي أنو يجب أف يركز عمى الأخلاقيات والسموكيات المرتبطة بيذه الأبعاد.

ستوى جودة إف التركيز عمى ىذه العناصر المذكورة والعمؿ عمى الالتزاـ بيا، مف شأنو أف يرفع مف م
الخدمات التي يقدميا مكتب الشؤوف الاجتماعية، وأف يحقؽ رضا الموظفيف الذي يعد أحد مبادئ فمسفة التسيير 

 العمومي الجديد.

 :13.3الشكؿ رقـ و  12.3الشكؿ رقـ وبناء عمى 
 توزيع خدمات مكتب الشؤوف الاجتماعية حسب الاستفادة :12.3الشكؿ رقـ 

 
  Excelب عف طريؽ برنامج مف إعداد الطالالمصدر: 

 الخدمات المطموب مف مكتب الشؤوف الاجتماعية إضافتيا :13.3الشكؿ رقـ 
 

 Excelمف إعداد الطالب عف طريؽ برنامج المصدر: 
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 توصي الدراسة بما يمي:

 العمؿ عمى تعزيز الالتزاـ بأخلاقيات المينة أكثر، لدى موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية. -

( استفادات الأساتذة مف مكتب الشؤوف 3/1عمى المنح الاجتماعية كونيا تشكؿ أكثر مف ثمث )التركيز  -
 الاجتماعية، وذلؾ بالزيادة في قيمتيا مثؿ: منحة الزواج، منحة المولود، منحة التمدرس، منحة التقاعد.

لشؤوف ( استفادات الأساتذة مف مكتب ا3/1كونيا تشكؿ ثمث ) ماليةالقروض التركيز عمى ال -
الاجتماعية، وذلؾ بالزيادة في قيمة القروض المستعجمة، ووضع معايير واضحة وعادلة للاستفادة مف القروض 

ضافة قروض كبيرة تخصَّص لمحالات الطارئة.  العادية؛ وا 

 الاىتماـ بالخدمات الصحية وعدـ الاعتماد فقط عمى الاتفاقية مع تعاضدية البنائيف. -

دارييقتراحاالأخذ بآراء وا - ف( في إضافة اتفاقيات ومنح جديدة، مثؿ: اتفاقيات اقتناء ت الموظفيف )أساتذة وا 
سيارات بالتقسيط، اتفاقيات لتنظيـ رحلات خارج الوطف، المساعدة في عممية شراء سكنات، تعميـ منحة الأضحية 

 عمى كافة موظفي الجامعة.

 لتعاقد مع روضة خارج الجامعة.العمؿ عمى توفير روضة أطفاؿ عمى مستوى الجامعة، أو ا -

 استحداث قرض مالي خاص، لمساعدة الموظؼ الذي سيؤدي فريضة الحج. -

 تنظيـ رحلات عممية )مثؿ معرض الكتاب( وترفييية لمموظفيف وأولادىـ. -
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 خاتمة

والتي تتمحور حوؿ تأثير الالتزاـ وفي نياية ىذا البحث، لا بأس أف نذكر بإشكاليتنا التي قمنا بدراستيا، 
بأخلاقيات المينة، في تحسيف جودة الخدمة العمومية، في ظؿ تطبيؽ مقاربة التسييير العمومي الجديد. حيث 

 كانت الدراسة التطبيقية، في مكتب الشؤوف الاجتماعية لجامعة عمار ثميجي بالأغواط.

ؽ بالدراسات السابقة، وفصؿ تطبيقي. وقد وقع البحث ضمف ثلاثة فصوؿ: فصؿ نظري، وفصؿ متعم
أستاذا دائما مف أساتذة الجامعة المذكورة، تـ استجوابيـ عبر الاستبانة، حوؿ متغيرات  276وشممت عينة الدراسة 

 البحث ضمف مكتب الشؤوف الاجتماعية لجامعة الأغواط.

 وبعد تحميؿ الإجابات واختبار الفرضيات، توصمنا إلى النتائج التالية:

يرى الأساتذة عينة الدراسة أف مكتب الشؤوف الاجتماعية لجامعة الأغواط، لا يقوـ بتحسيف جودة   -
 خدماتو بشكؿ دائـ؛

، حوؿ تقييميـ لمدى تحسيف جودة الأساتذة عينة الدراسةلدى عدـ وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية  -
، الحالة رالجنس، العمات: متغير الخدمة المقدمة مف طرؼ موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية، تعزى إلى 

لمدى تحسيف جودة الخدمة الأساتذة حوؿ تقييـ في حيف كانت ىناؾ فروؽ ذات دلالة إحصائية،  .الاجتماعية
 10لصالح الفئة )أقؿ مف  الأقدمية المقدمة مف طرؼ موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية، تعزى إلى متغير

 سنوات(؛

وجود التزاـ دائـ بأخلاقيات المينة، مف طرؼ موظفي مكتب الشؤوف  يرى الأساتذة عينة الدراسة عدـ -
 الاجتماعية لجامعة الأغواط؛

علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية، بيف التزاـ موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية لجامعة الأغواط وجود  -
بعد الاعتمادية طا ىي: . وأكثر الأبعاد ارتباوتحسيف جودة الخدمة المقدمة مف طرفيـ ،بأخلاقيات المينة

(31.9( ثـ بعد التعاطؼ ،)24( ثـ بعد السمعة ،)22.7( ثـ بعد الاستجابة ،)22.5.) 

أثر ذو دلالة إحصائية، لالتزاـ موظفي مكتب الشؤوف الاجتماعية لجامعة الأغواط بأخلاقيات وجود  -
. وأكثر الأبعاد تأثرا سيير العمومي الجديدفي ظؿ مقاربة الت ،المينة، في تحسيف جودة الخدمة المقدمة مف طرفيـ

(، ثـ بعد السمعة 05.8(، ثـ بعد التعاطؼ )10.2بعد الاعتمادية )بالالتزاـ بأخلاقيات المينة ىي: 
(05.1( ثـ بعد الاستجابة ،)05.1.) 

ظؿ تطبيؽ تناولنا في دراستنا ىذه أثر الالتزاـ بأخلاقيات المينة في تحسيف جودة الخدمة العمومية، في 
التسيير العمومي الجديد؛ أيف كانت الدراسة التطبيقية متعمقة بالخدمات الاجتماعية لجامعة الأغواط. حيث تعد 
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متغيرات: أخلاقيات المينة، جودة الخدمة العمومية، والتسيير العمومي الجديد، مواضيع واسعة وميمة ومتجددة، 
 يمكننا في ضوئيا اقتراح آفاؽ لمبحث مثؿ:

 تطبيؽ مقاربة التسيير العمومي الجديد في جودة الخدمة العمومية؛ أثر -

 أخلاقيات المينة بيف فمسفة التسيير العمومي التقميدي والتسيير العمومي الجديد؛ -

 دور التسيير العمومي الجديد والالتزاـ بأخلاقيات المينة، في كسب ولاء وثقة المواطف؛ -

 ع الخاص، ودورىا في تحسيف جودة الخدمة العمومية؛الشراكة بيف القطاع العاـ والقطا -

 معوقات تطبيؽ مقاربة التسيير العمومي الجديد في المؤسسات العمومية؛ -

 تأثير الثقافة الإدارية لممسير العمومي الجزائري، في جودة الخدمة العمومية. -
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 (: الاستبانة النيائية1الممحؽ رقـ )

 الجزائر - جامعة غرداية
 كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير

 قسـ عموـ التسيير
 استبانة أخلاقيات المينة وجودة الخدمة العمومية

 ساتذة بجامعة الأغواط()موجية لمسادة الأ

 السلاـ عميكـ ورحمة الله وبركاتو

بإجراء دراسة  الطالبيقوـ في إطار متطمبات نيؿ شيادة دكتوراه الطور الثالث، ؛ السادة الأساتذة الأفاضؿ
أثر الالتزاـ بأخلاقيات المينة في تحسيف جودة الخدمة العمومية، في ظؿ مقاربة التسيير العمومي بعنواف: 

 . وعميو، يسعده ويشرفو أف تساىموا في ىذه الدراسة، وذلؾ مف خلاؿ الإجابة عمى ىذه الاستبانة.دالجدي

لذا فيو يرجو أف تتفضموا باختيار الإجابة التي ترونيا موافقة لما ىو في أرض الواقع، مف وجية نظركـ؛ 
البيانات والمعمومات الواردة  ( داخؿ المربع الذي يعبر عف وجية نظركـ، عمما بأف جميعX) علامةوذلؾ بوضع 

، مع ضرورة تنبييكـ إلى عدـ كتابة في ىذه الاستبانة، ستُستخدـ فقط لأىداؼ عممية وستُحاط بالسرية والأمانة
 الاسـ والمقب عمى الاستمارة.

 مع فائؽ الاحتراـ والتقدير
 

 خنيشالطالب: محمد ياسيف حمدي                              المشرؼ: أ.د/ يوسؼ 
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 الشخصية المحور الأوؿ: البيانات
 في الخانة المناسبة (x)الرجاء الإجابة بوضع علامة 

 
  أنثى  رذك الجنس

 
  سنة 70إلى  40مف   سنة 40أقؿ مف  العمر

 
 

 

 

 

 

 

  أستاذ  أستاذ محاضر  أستاذ مساعد  مساعد بةالرت
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

  غير متزوج   متزوج الحالة الاجتماعية

  سنة 20أكثر مف   سنة 20و 10 بيف  سنوات 10أقؿ مف  الأقدمية

   ما نوع الخدمة )الخدمات( التي تمقيتيا؟

  منح ومساعدات صحية )عممية جراحية، نظارات طبية، طقـ أسناف..(
  
  منح اجتماعية )زواج، ولادة، تمدرس، وفاة..(

  
  قروض

  
  يط، حمامات معدنية..(اتفاقيات )تحاليؿ طبية، عيادات طبية، شراء بالتقس
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 المحور الثاني: الالتزاـ بأخلاقيات المينة
 ، مع ملاحظة أف كؿ عبارة تقابميا إجابة واحدة.الرجاء الإجابة بناء عمى ما يوجد في أرض الواقع

 المحور الثالث: تحسيف جودة الخدمة
 .، مع ملاحظة أف كؿ عبارة تقابميا إجابة واحدةيوجد في أرض الواقع الرجاء الإجابة بناء عمى ما

 

 دائما العبػػػػارات الرقـ
Toujours 

 أحيانا
Parfois 

 محايد
Neutre  

 نادرا
Rarement 

 أبدا
Jamais  

      مكتب الشؤون الاجتماعية أوقات الدوام الرسمية. موظفو حترمي  .1
      مكتب الشؤون الاجتماعية بالحضور ويتفادون الغياب يلتزم  موظفو  .2
      مكتب الشؤون الاجتماعية بنزاهة وشفافية عند تقديم الخدمات للأساتذة. موظفو يتعامل  .3
      رية الدعلومات الخاصة بالأساتذة.مكتب الشؤون الاجتماعية على س يحافظ موظفو  .4
      يحرص موظفو مكتب الشؤون الاجتماعية على تطبيق القوانين والالتزام بها.  .5
      مكتب الشؤون الاجتماعية بالعدل مع جميع الأساتذة. موظفو يتعامل  .6
      مكتب الشؤون الاجتماعية باحتًام مع جميع الأساتذة. موظفو يتعامل  .7
      ل موظفو مكتب الشؤون الاجتماعية مع بعضهم باحتًام.يتعام  .8
      يحتًم موظفو مكتب الشؤون الاجتماعية ميثاق الآداب والأخلاقيات الجامعية.  .9
      يحتًم موظفو مكتب الشؤون الاجتماعية أعراف وتقاليد المجتمع.  .10

 دائما العبػػػػارات الرقـ
Toujours 

 أحيانا
Parfois 

 محايد
Neutre  

 نادرا
Rarement 

 أبدا
Jamais  

1.  
في لرال  تهمخب زيادة و إلى تطوير أنفسهم مكتب الشؤون الاجتماعية  موظفو يسعى

 بزصصهم.
     

      خدماتهم للأساتذة بالشكل الدتوقع منهم. مكتب الشؤون الاجتماعية موظفويقدم   .2
      أخطاء عند إنجاز أعمالذم. مكتب الشؤون الاجتماعية موظفو رتكبيلا   .3
      لذم.اعمأمكتب الشؤون الاجتماعية بسجلات خاصة ب يحتفظ موظفو  .4
      مكتب الشؤون الاجتماعية لساعات إضافية. يعمل موظفو  .5
      مكتب الشؤون الاجتماعية بدساعدة الأساتذة بطريقة لبقة ومهذبة. يقوم موظفو  .6

 دائما العبػػػػارات الرقـ
Toujours 

 أحيانا
Parfois 

 محايد
Neutre  

 نادرا
Rarement 

 أبدا
Jamais  

      الدشكلات التي تواجه الأساتذة.بحل مكتب الشؤون الاجتماعية  موظفو يهتم  .1

2.  
التعامل مع الدشكلات التي تواجه مكتب الشؤون الاجتماعية  وظفوميستطيع 
 الأساتذة.

     

      الخدمات لذم. تقديمالأساتذة بدواعيد  مكتب الشؤون الاجتماعية موظفويعُلم   .3
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      الخدمات في وقتها ودون تأخير. مكتب الشؤون الاجتماعية موظفويقدم   .4
      الاستعداد للرد على استفسارات الأساتذة. ةمكتب الشؤون الاجتماعي يبدي موظفو  .5
      شكاوى الأساتذة. مكتب الشؤون الاجتماعية بسرعة وفعالية مع يتعامل موظفو  .6

 دائما العبػػػػارات الرقـ
Toujours 

 أحيانا
Parfois 

 محايد
Neutre  

 نادرا
Rarement 

 أبدا
Jamais  

      هيزات ووسالل العمل.إلى برديث بذ مكتب الشؤون الاجتماعية يسعى  .1
      إلى توفير أثاث مكتبي حديث. مكتب الشؤون الاجتماعيةيسعى   .2

3.  
إلى توفير مكان لركن سيارات الأساتذة الدتعاملين  مكتب الشؤون الاجتماعيةيسعى 
 معه.

     

      بدظهر أنيق وملالم للعمل. مكتب الشؤون الاجتماعيةيظهر موظفو   .4
      سين الدظهر الداخل  لدكاتبه.ؤون الاجتماعية إلى بريسعى مكتب الش  .5
      سين الدظهر الخارج  لدكاتبه.يسعى مكتب الشؤون الاجتماعية إلى بر  .6

 دائما العبػػػػارات الرقـ
Toujours 

 أحيانا
Parfois 

 محايد
Neutre  

 نادرا
Rarement 

 أبدا
Jamais  

      ذ.اأست لكتمام الفردي لمكتب الشؤون الاجتماعية الاه موظفو يقدم  .1
      الرغبة في مساعدة الأساتذة. مكتب الشؤون الاجتماعية موظفويبدي   .2
      خدماتهم حتى خارج أوقات عملهم. مكتب الشؤون الاجتماعية يقدم موظفو  .3
      ظروف ومواقف كل أستاذ. مكتب الشؤون الاجتماعية موظفويتفهم   .4
      مصالح الأساتذة في مقدمة اهتماماتهم. الاجتماعيةمكتب الشؤون  موظفويجعل   .5

 
 

 دائما العبػػػػارات
Toujours 

 أحيانا
Parfois 

 محايد
Neutre  

 نادرا
Rarement 

 أبدا
Jamais  

      الأستاذ بالأمان عند التعامل مع موظف  مكتب الشؤون الاجتماعية. يشعر  .1
      ى الثقة والراحة في نفوس الأساتذة.يبعث عل موظف  مكتب الشؤون الاجتماعيةسلوك   .2
      بشكل جيد مع الأساتذة. مكتب الشؤون الاجتماعية وموظفيتعامل   .3
      على أسرارك ومعلوماتك الشخصية والدهنية.  موظف  مكتب الشؤون الاجتماعيةتستأمن   .4
      على سرية معاملاتك معهم. موظف  مكتب الشؤون الاجتماعيةتستأمن   .5



 

201 

 

 

 

 دائما العبػػػػارات الرقـ
Toujours 

 أحيانا
Parfois 

 محايد
Neutre  

 نادرا
Rarement 

 أبدا
Jamais  

      واتفاقياته. خدماتهمكتب الشؤون الاجتماعية إلى برسين نوعية  يسعى  .1
      .تهمسمعإلى برسين موظفو مكتب الشؤون الاجتماعية  يسعى  .2
      .اعية بالدهنيةمكتب الشؤون الاجتم يتميز موظفو  .3
      مكتب الشؤون الاجتماعية بالكفاءة. يتميز موظفو  .4
      .الأساتذةيسعى موظفو مكتب الشؤون الاجتماعية إلى ترك انطباع جيد لدى   .5
      .مكتب الشؤون الاجتماعيةيتعامل الأساتذة باستمرار مع   .6
      ذة الذين يتعاملون معه بكثرة.معاملة تفضيلية للأسات مكتب الشؤون الاجتماعيةيمنح   .7
      برعاية الأنشطة الخيرية و الرياضية والثقافية. مكتب الشؤون الاجتماعيةيقوم   .8

 دائما العبػػػػارات الرقـ
Toujours 

 أحيانا
Parfois 

 محايد
Neutre 

 نادرا
Rarement 

 أبدا
Jamais 

      لأساتذة.مكتب الشؤون الاجتماعية بشكل جيد مع ا موظفو يتواصل  .1
      الأساتذة أحرار في التعبير عن آرالهم بخصوص خدمات مكتب الشؤون الاجتماعية.  .2
      يأخذ موظفو مكتب الشؤون الاجتماعية آراء وشكاوى الأساتذة بعين الاعتبار.  .3
      مع الأساتذة.بعدل مكتب الشؤون الاجتماعية و موظفيتعامل   .4
      مكتب الشؤون الاجتماعية عب الذاتف. ف من السهل التواصل مع موظ  .5
      مكتب الشؤون الاجتماعية عب البيد الإلكتًوني. من السهل التواصل مع موظف   .6

7.  
كليات يقوم مكتب الشؤون الاجتماعية بنشر الإعلانات الخاصة بالعروض والخدمات في  

 لجامعة.وأقسام ا
     

8.  
الإعلانات الخاصة بالعروض والخدمات في الدوقع يقوم مكتب الشؤون الاجتماعية بنشر 

 الإلكتًوني للجامعة.
     

 دائما العبػػػػارات الرقـ
Toujours 

 أحيانا
Parfois 

 محايد
Neutre  

 نادرا
Rarement 

 أبدا
Jamais  

      الرغبة في التعامل مع مكتب الشؤون الاجتماعية مستقبلا. لديك  .1
      ب الشؤون الاجتماعية.توص  زملاءك بالتعامل مع مكت  .2
      عروض واتفاقيات مميزة.إلى تقديم مكتب الشؤون الاجتماعية يسعى   .3
      .همتشعر بالارتياح عند التعامل معإلى جعلك مكتب الشؤون الاجتماعية يسعى موظفو   .4
      الخدمات التي يقدمها مكتب الشؤون الاجتماعية، تشبع حاجاتك ورغباتك.  .5
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 شكرا جزيلا عمى وقتكـ

 

 (: خدمات تعاضدية البنائيف2الممحؽ رقـ )
 

 

      ت التي يعد بها مكتب الشؤون الاجتماعية، تتطابق مع ما هو موجود في الواقع.الخدما  .6
      تشعر بالرضا التام عن خدمات مكتب الشؤون الاجتماعية.  .7
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 2023(: ميثاؽ الآداب والأخلاقيات الجامعية أوت 3الممحؽ رقـ )
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 spss(: مخرجات برنامج الػ 4الممحؽ رقـ )
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