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 شكر و عرفان

 الله الرحمن الرحيمبسم 

شكر كله لله عز وجل على هذا الفضل العظيم و النعمة الكبرى، و ال
 .الذي وفقنا لإنجاز هذا العمل

كما نتقدم بجميل الشكر وخالص العرفان الى أستاذ� الفاضل:"عبد 
 العزيز بوخرص".

و الذي أشرف على هذا العمل منذ بدايته ، ومن علينا برأيه السديد 
علينا بنصائحه وإرشاداته وسهل علينا الصعوبات بتوجيهاته و لم يبخل 

 .و دفعنا إلى كتابة المذكرة بكل ثقة و يقين

و نقدم خالص الشكر و العرفان لأعضاء لجنة المناقشة على قبولهم 
 .تقييم و تصويب هذا العمل

كما نقدم خالص الشكر للأساتذة المحكمين للإستبيان على كل 
نشكر موظفي بلدية المدية على استجابتهم مع و ،  مبذلوه من جهد

 أدوات الدراسة.

             
        



 

 

 
  

  

 إهداء

 .أتممت رحلتي وتخرجت الأن يقولون رحلة الألف ميل تبدأ بخطوة وأ�

من  سهرت ليال طويلة من أجل راحتي و إلى من أهدي عملي هذا

من في لحظات أستيقظت فجرا من أجل الدعاء  لي وأمل ملاذي الآ

 " أمال " الخوف واطمئناني ... أمي الحبيبة

إلى من خطى  ،إلى من كان سندي في الدنيا و كان نور طريقي

 ."أحمد" الصعاب و مشاق الحياة من أجل راحتي..... أبي الغالي

نبع الأمل الذي يفيض على قلبي بالتفاؤل  الحياة،إلى بسمة 

 . دوما...أختي إكرام

 وإلى الأقرب و الأحب إلى قلبي ....أخي محمد.

رفيقات دربي صديقاتي  إلى من أتمنى أن يشاركني فرحتي وسعادتي و

 وأهلي وأقاربي ولكل من وسعتهم ذاكرتي ولم تسعهم مذكرتي

 .أهديهم نجاحي
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واقع ذلك في  على الخدمة العموم�ة و أخلاق�ات العملیهدف هذا ال�حث إلى تحدید مدى تأثیر 
المد�ة، حیث تم التطرق إلى هذا الأثر عبر ترتیب منهجي، وفق المنهج الوصفي التحلیلي، حیث  بلد�ة

 .الخدمة العموم�ة �متغیر تا�عجودة  �متغیر مستقل وأخلاق�ات العمل  تم ق�اس
وقد تم اخت�ار  ،هذا و�تمثل مجتمع الدراسة من موظفي بلد�ة المد�ة ومجموعة من المواطنین

مواطن من الذین یتعاملون مع البلد�ة �شكل  36موظف ببلد�ة المد�ة و  30 متكونة من عشوائ�ة عینة
الإلكترون�ة �أداة للدراسة وجمع الب�انات التي تم  م�اشر، وتم الاعتماد على الاست�انة المطبوعة و

وجود تأثیر ذو دلالة إحصائ�ة بین أخلاق�ات العمل  تنفيتحلیلها للوصول إلى النتائج الدراس�ة والتي 
 <α. =0.05 عند مستوى الدلالةفي بلد�ة المد�ة والخدمة العموم�ة 
 ، بلد�ة المد�ة.جودة الخدمات، الخدمة العموم�ة، المهنة: أخلاق�ات الكلمات المفتاح�ة

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

Abstract 



 

 

This research aims to determine the extent of the impact of work ethics 
on the quality of public service and the reality of this in the municipality of 
Medea, where this effect was addressed through a systematic arrangement, 
according to the descriptive analytical approach, where the work was 
measured as an independent variable and the quality of public service as a 
dependent variable. 

The study population consists of the employees of the municipality of 
Medea and a group of citizens, and a random sample of 30 employees and 36 
citizens who deal with the municipality directly were selected. The printed and 
electronic questionnaires were relied on as tools for the study and data 
collection that was analyzed to reach the study results, which negate the 
existence of a statistical significanat impact between work ethics and the 
quality of public service in municipality of Medea at the significance level 
α<=0.05. 

 
Keywords: work ethics, public service, quality of service, Municipality of 

Medea. 
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  عامة مقدمة



 عامة مقدمة 

 أ 
 

 تمهید

�اهتمام متزاید في السنوات الأخیرة نت�جة لعدة أس�اب  العملحظي موضوع أخلاق�ات 
الأخلاق�ة الناجمة عن ممارسات المؤسسات وسلو��اتها لذلك  �قع في مقدمتها تزاید الفضائح

 الموظفینمرغوب في أداء  تتخذ هذه الأخیرة إجراءات هادفة �طر�قة است�اق�ة لتحقیق مستوى 
 ، و�النظر للصعو�ات التي تواجه المؤسساتالز�ائنرضا الذین لدیهم معرفة �المعاییر التي تنال 

في تقد�م الخدمات، تسعى جاهدة إلى ترس�خ مجموعة من القواعد، الأسس والم�ادئ  العامة
بهدف تحقیق المصلحة العامة، تتمثل مجموع هذه القواعد العموم�ة في سلوك مقدمي الخدمة 

العمل، احترام  ي تضم: الإخلاص فيوالأسس والم�ادئ ف�ما �سمى أخلاق�ات العمل والت
 القوانین والأنظمة، أداء الواج�ات �إتقان، القدرة على التمییز بین الصواب والخطأ...الخ.

، الوصول إلى التنم�ة وتحقیق الرفاه�ة في المجتمع كما أن للخدمة العموم�ة دور في
ونت�جة لذلك  ،ینأص�حت الجودة عاملاً مهمًا في تحسین الخدمات المقدمة للمواطنحیث 

 یتوجبو�التالي،  ،أص�حت المؤسسات العامة مهتمة أكثر �الجودة وتحقیق رضا المواطنین
 المواطنینتقد�م أفضل الخدمات الممكنة لتلب�ة احت�اجات وتفضیلات  العموم�ةعلى المؤسسات 

كل مع توقعاتهم وتقد�م خدمات عال�ة الجودة وتحسینها �ش هممن خلال ضمان توافق تصورات
�قطاع مهم شهد تطورًا متزایدًا في  العاممستمر. وتسعى معظم الدول للتر�یز على قطاع 

وذلك نت�جة لز�ادة �بیرة في أعداد  ،الآونة الأخیرة، نظرًا لأهمیته في الحفاظ على ح�اة الأفراد
 �شكل مستمر، و�رجع ذلك إلى ز�ادة الوعي العموم�ةون إلى المؤسسات ؤ الذین یلج المواطنین

وقد تسببت هذه الز�ادة في ظهور عدة مشاكل وتحد�ات جدیدة، معظمها  ،لدى أفراد المجتمع
 الموظفین و رؤساء المصالحناتج عن عدم التزام الموظفین �أخلاق�ات المهنة، �ما في ذلك 

 .وغیرهم

الجزائر بدورها وعلى غرار الكثیر من البلدان تسعى وراء إحداث تغییرات في مجال  و
تعز�ز مفهوم أخلاق�ات العمل في المؤسسات لتحقیق العدید من الأهداف من خلال  الخدمات

 البلد�ات،خاصة في القطاعات المهمة مثل قطاع  رفع جودة الخدمة العموم�ة، و�ذا العامة
مفاه�م أخلاق�ات لتجسید  الإدار�ةهذا القطاع الذي أص�ح یهدف إلى تفعیل جم�ع الآل�ات 



 عامة مقدمة 

 ب 
 

�احتراف�ة قصد تحسین الخدمة العموم�ة  مع المواطنینلموظفین للتعامل وتدر�ب وتكو�ن ا العمل
 .المواطنینمع ما یتماشى وتوقعات 

 
 إشكال�ة الدراسةأولا:  

أص�ح �حتم على المؤسسات العموم�ة  أخلاق�ات العملإن الاهتمام المتزاید �مفهوم 
تغییر س�اساتها واسترات�ج�اتها �ما یتوافق مع تطبیق هذا المفهوم، وعلى ضوء ما سبق �مكن 

 :طرح الإشكال�ة التال�ة
 

 ما مدى تأثیر أخلاق�ات العمل على تطو�ر جودة الخدمة العموم�ة ببلد�ة المد�ة؟

 :لة الفرع�ةالأسئ جملة من ولمعالجة هذه الإشكال�ة نطرح
 و ما مصادرها؟ ما المقصود �أخلاق�ات العمل؟ 

 و ما أنواعها؟�جودة الخدمات العموم�ة؟  نعني ذاما 

 ك�ف یتم الر�ط بین أخلاق�ات العمل و الجودة في المؤسسات العموم�ة؟ 
 

 فرض�ات الدراسةثان�ا:  
 :تقوم هذه الدراسة على الفرض�ة الرئ�س�ة التال�ة

 .الخدمة العموم�ة في بلد�ة المد�ة في رفع جودة لأخلاق�ات العمل دور
 

 :تفرع من هذه الفرض�ة الرئ�س�ة الفرض�ات الفرع�ة التال�ةتو 
  أخلاق�ات العمل هي مجموع الم�ادئ التي �جب أن یتحلى بها الموظف، و تستمد من

 مصادر دین�ة و اجتماع�ة.

 الذي یناله المستفید منها، و هي نوعان  ا�قصد �جودة الخدمة العموم�ة هو مقدار الرض

 خاصة و عامة.

 المؤسسات العموم�ة عدة و جودة الخدمات المقدمة من طرف  أخلاق�ات العمل تر�ط

 متغیرات تنظ�م�ة.

 



 عامة مقدمة 

 ج 
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 الش�اب. فئة خاصة الیوم�ة

 

 الدراسة أهدافرا�عا: 

 من �غیره �حثنا وموضوع تحق�قها، إلى �سعى أهداف �حث موضوع لكل

الرفع من  في أخلاق�ات العمل مساهمة مدى على للتعرف إثره على نطمح المواض�ع

 �مكن ذلك و�ناءعلى الدراسة،� المعن�ة �المؤسسة ذلك واقع و العموم�ة الخدمة جودة

 :هي الدراسة أهداف أن نقول أن

 المعاصرة الدراسات على الاطلاع خلال من �الدراسة خاص نظري  إطار إعداد 

 الحال�ة للدراسة المفیدة المؤشرات أبرز واستخلاص �الموضوع الصلة ذات

 للدراسة؛ التطب�قي الإطار لبناء هانهج على والسیر

 الدراسة؛� المعن�ة �المؤسسة أخلاق�ات العمل واقع على التعرف 
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  التي وصلت إل�ه المؤسسة المعن�ة �الدراسة  جودة الخدماتالتعرف على مستوى

  ؛من خلال تطبیق أخلاق�ات العمل

 تساعد التي التوص�ات �عض إعطاء خلالها من �مكن نتائج إلى الوصول 

 .عملها تطو�ر على المعن�ة �الدراسة في المؤسسة القرار أصحاب

 الدراسة أهم�ةخامسا:  

 أعید الذي لموضوع أخلاق�ات المهنةال�الغة  الأهم�ة من أهمیتها الدراسة تكتسب

 یدعم �حیث وأحجامها، أنواعها اختلاف على العموم�ة المؤسسات في �قوة عل�ه التر�یز

 الظروف الراهنة ظل في خاصة العموم�ة، للمؤسسات المستقبلي التوجه الموضوع هذا

 العموم�ة المؤسسة نشاطات مختلف على یؤثر التي الفساد الإداري  �انتشار تتمیز التي

بلد�ة المد�ة من أهم المؤسسات العموم�ة التي یلجأ لها المواطن تعد  حیث وسمعتها،

للحصول على خدمات عموم�ة مختلفة، و دراسة تأثیر أخلاق�ات العمل على جودة 

 خدماتها �عتبر من أوجب الواج�ات.

 

 الدراسة حدودسادسا:  

 وهي ،و موضوع�ة و �شر�ة زمان�ة و مكان�ة حدود نظر�ة أو علم�ة دراسة لكل

 :یلي كما

و دورها في  أخلاق�ات العمل موضوع على الدراسة ر�زت: الموضوع�ة الحدود .1

 العموم�ة؛ الخدمة جودة رفع

 ،)الموظفین( العموم�ة الخدمة مقدمي على الدراسة تقتصر: ال�شر�ة الحدود .2

 ؛)المواطنین( الخدمة ومتلقي

 ؛المر�ز�ةبلد�ة المد�ة : المكان�ة الحدود .3

 الجامع�ة تمت الدراسة المیدان�ة في الفصل الثاني من السنة: الزمان�ة الحدود .4

2022-2023 . 
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 الدراسة منھجسابعا:  
 

من أجل دراسة إشكال�ة ال�حث وتحلیل أ�عاده واخت�ار الفرض�ات تم الاعتماد على 
التحلیلي وذلك في الجانب النظري وهي طر�قة �عتمد علیها ال�احثون في  المنهج الوصفي

الحصول على ب�انات واف�ة ودق�قة لتصور الواقع والوصول إلى معرفة دق�قة تفصیل�ة وتحقیق 
فهم أفضل وأدق، ولأنه مناسب لوصف الظاهرة محل ال�حث المتمثلة في وصف مدى مساهمة 

الخدمة العموم�ة، أما ف�ما �خص  ت العمل في تطو�ر جودةأخلاق�اوأهم�ة الدور الذي تلع�ه 
 .الجانب التطب�قي فقد تم استخدام منهج دراسة حالة لمحاولة تفسیر الظاهرة المدروسة

 
  السا�قة الدراساتثامنا:  

 الأ�حاث مراجعة من بد لا للموضوع التطب�قي والجانب النظري  الجانب استكمال لغرض
 والتي متغیرات من الدراسات هذه تناولته ما وتقد�م �الموضوع الصلة ذات السا�قة والدراسات

 تناولت التي السا�قة الدراسات �عض عرض سیتم لذا الحال�ة الدراسة في منها الاستفادة �مكن
 .الدراسة متغیرات من متغیر
 الخدمات جودة على الأعمال �أخلاق�ات لتزامالإ أثر فطوم، �عیرة دراسة: الأولى الدراسة 

 ،أطروحة د�توراه  ،�المؤسسات الصح�ة العموم�ة میدان�ة دراسة ،الجزائر في العموم�ة
جامعة زیان  التسییر، وعلوم والتجار�ة الاقتصاد�ة العلوم �ل�ة عمومي، تسییر تخصص
 أخلاق�ات أ�عاد أثر معرفة إلى الدراسة هذه هدفت ،2022 -2021 ،الجلفة ،عاشور
 .تا�ع �متغیر العموم�ة الخدمة جودةفي تحسین   �أ�عاده مستقل �متغیر الأعمال

  دراسة �ل من بن حمي فاطمة و قومي صف�ة، دور أخلاق�ات الأعمال  :الثان�ةالدراسة

مذكرة ، -دراسة میدان�ة �شر�ات التأمین �أدرار-في تحقیق المسؤول�ة الإجتماع�ة 

، جامعة التسییر وعلوم والتجار�ة الاقتصاد�ة العلوم كل�ةماستر، تخصص إدارة أعمال، 

 هالدراسة إلى معرفة الدور الذي تلع� ، هدفت هذه2021-2020أحمد درا�ة، أدرار، 

شر�ات التأمین �أدرار، و قد  أخلاق�ات الأعمال في تحقیق المسؤول�ة الاجتماع�ة في

تم إعداد و توز�ع  استخدمت الدراسة المنھج الوصفي التحلیلي، و لتحقیق أھداف الدراسة
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�شر�ات  انة ھدفت لاخت�ار الفرض�ات، و تَكَون مجتمع الدراسة من الأفراد العاملیناست�

) 32) است�انة على عینة الدراسة، و تم استرداد (32التأمین �أدرار، حیث تم توز�ع (

 .است�انة

 المھني الإلتزام دور، حلیمة و قدیري خدیجة أشان بندراسة �ل من  :الدراسة الثالثة 
 الإستشفائیة ةیالعموم المؤسسة حالة دراسة-، العمومیة الخدمة جودة تحسین في

 العلوم كل�ة، مذكرة ماستر، تخصص إدارة أعمال، -بتیمیمون محمد الھاشمي

هدفت ، 2020-2019، جامعة أحمد درا�ة، أدرار، التسییر وعلوم والتجار�ة الاقتصاد�ة

المهني ودوره في تحسین جودة الخدمة العموم�ة في  الإلتزامللتعرف على  الدراسةهذه 

موظفا لدى مصلحة  64تبلغ  الدراسةبتم�مون و�انت عینة  الاستشفائ�ة المؤسسة

وستخدمنا المنهج  SPSS على برنامج إحصائي وتم الاعتماد ،المخبر والتصف�ة

 .الوصفي والأسلوب التحلیلي

  دة الخدمات في المنظمات و دورها في دراسة فل�سي لیندة، واقع جو  :الرا�عةالدراسة

دراسة �كل�ة العلوم الإقتصاد�ة و التجار�ة و علوم التسییر -تحقیق الاداء المتمیز 

، مذ�رة ماجستیر، تخصص تسییر منظمات، �كل�ة -�جامعة امحمد بوقرة، بومرداس

-2011العلوم الإقتصاد�ة و التجار�ة و علوم التسییر �جامعة امحمد بوقرة، بومرداس، 

، هدفت هذه الدراسة إلى عرض و تقد�م الإطار النظري لأسلوب إدارة الجودة 2012

الشاملة في الخدمات و ق�اس الأداء على مستوى منظمات الخدمة في ظل تطبیق إدارة 

الجودة الشاملة و أ�ضا إلى معرفة مدى استعمال المنظمات الجزائر�ة لمصطلح الأداء 

 المتمیز.

 

 هذه الدراسة عن سا�قاتهاما �میز تاسعا: 

�عتبر الاطلاع على الدراسات السا�قة محطة مهمة �ستند علیها ال�احث في إعداد 
دراسته، حیث تعتبر متقار�ة إلى حد ما من معالم توضح له مختلف جوانب الموضوع، تمت 
الاستفادة من هذه الدراسات في العدید من الجوانب �الأصول النظر�ة فضلا عن اخت�ار 
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، و �عد استعراضنا لأهم الدراسات دوات وأسالیب التحلیل التي تتماشى مع طب�عة الموضوعالأ
) قد حاولنا في اخت�ارها 2022-2011( الأقدمإلى  الأحدثالسا�قة وفقا لتسلسلها الزمني من 

 .أن �كون الأساس علاقتها بدراستنا الحال�ة
 مجالات التوافق والالتقاء مع الدراسات السا�قة:

 المساهمة في ص�اغة أهداف ومخطط الدراسة وتصم�مه. 
 المساهمة في بناء �عض أجزاء الإطار النظري للدراسة. 
  والرسائل الجامع�ة  و الأطروحاتالاستدلال على �عض المصادر والمراجع وال�حوث

 .التي لم یتسن لنا الاطلاع علیها سا�قا
الاختلاف في دراستنا مع سا�قاتها من من خلال الدراسات السا�قة توصلنا إلى مواطن و 

 :الدراسات من حیث الجوانب التال�ة
ر�زت معظم الدراسات السا�قة على أخلاق�ات العمل �اعت�ارها مفهوما  :من حیث الهدف .1

 للخدمات المستمر التحسین لتحقیقجدیدا في علم الإدارة، و لم تر�ز على تبن�ه �س�اسة 

 الالتزام مساهمة مدى على فتر�ز الحال�ة الدراسة أما جودتها، من والرفع العموم�ة

 المقدمة الخدمات جودة تحسین على ه�اكلها �اختلاف المؤسسة في المهنة �أخلاق�ات

 الواردة السا�قة الأ�حاث جم�ع وتعتبر، خصوصا في البیئة المحل�ة (وطن�ا)، قبلها من

 المتغیر�ن بین الر�ط عدم في �كمن ذلك في القصور وجه ولكن مرجع�ة، دراسات

 �حث حدود في (أطروحة واحدة) قلیلة دراسات في سوى  م�اشر�شكل   المعنیین �الدراسة

 .الطل�ة

 القطاعات وأهم أكبر من قطاع في الحال�ة الدراسة ط�قت من حیث مجال التطبیق: .2

 أخلاق�ة وانحرافات تجاوزات من �شو�ه وما البلد�اتقطاع  وهو البلاد، في الخدم�ة

 ،�ي �كون بلد�ة المد�ة المر�ز�ة ال�حث مجتمع الطل�ة اختار وقد إدار�ة فساد وقضا�ا

و �ذلك ما میز  ،المختلفة الإدار�ة الوظ�ف�ة �المستو�ات العاملین الدراسة عینة وشمل

 بلد�ة المد�ةموجهة لموظفي  مطبوعة هذه الدراسة هو الإعتماد على است�انتین، الأولى

یتسنى لنا  حتى وذلك من عامة الشعب بلد�ةالموجهة لمرتادي  الكترون�ة و الثان�ة
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و مدى  العمل �أخلاق�ات لتزامالإ مستوى  على التعرف من ونتمكن شاملة نتائجل الوصول

 .من طرف الز�ون  و تقی�م جودة الخدمات تطب�قها

 ه�كل الدراسةعاشرا:  

لمقدمة  �الإضافة تطب�قي والآخر اثنان نظر�ان ثلاثة فصول الى ال�حث تقس�م تم

 .الخاتمة و عامة

 ثلاث ضمأخلاق�ات العمل، �ما  حول أول�ة مفاه�م الأول الفصلحیث تضمن  

 تعر�ف إلى ف�ه وتطرقنا أخلاق�ات العمل ماه�ة، تحدثنا في أول م�حث عن م�احث

و نظر�ات  وم�ادئها، �ما جاء الم�حث الثاني للحدیث عن و أهدافها و اهمیتها أخلاق�ات

 و النظر�ات المفسرة لأخلاق�ات العمل الم�ادئأخلاق�ات العمل حیث تعرفنا على أهم 

إلى مختلف الوسائل  ق الذي قمنا �ه في هذا الم�حث هو التطر ف الثالث الم�حثأما في 

التي من شأنها تعز�ز و ترس�خ أخلاق�ات العمل في الموظف، و �ذا أهم العق�ات التي 

 عمل�ة ترس�خ أخلاق�ات العمل.من شأنها عرقلة 

و ضم ثلاث م�احث  الإطار النظري لجودة الخدمات العموم�ة� وجاء الفصل الثاني 

حیث  ،الجودة و أهم العوامل المؤثرة فیها �ان للحدیث عن الأول الم�حث موزعة �الآتي:

مفهوم  هتناولنا ف�ف الثاني الم�حث، أما ناقشنا الجودة �مفهوم مجرد وأهم العوامل المؤثرة فیها

 الم�حثو�ان    ،الإدارة العموم�ة و الخدمة العموم�ة و أنواعها و �ذا علاقتها �المواطن

للر�ط بین المتغیر�ین المعنیین �الدراسة، و ذلك من خلال دراسة علاقة أخلاق�ات  الثالث

و الفساد  العمل ب�عض المتغیرات التنظ�م�ة �الثقافة التنظ�م�ة و المسؤول�ة الإجتماع�ة

 الإداري.

بلد�ة المد�ة - �الدراسة المعن�ة المؤسسة تقد�م، قمنا ف�ه بالفصل الثالثأما في  

، وفي المیدان�ة للدراسة المنهج�ة الإجراءاتو خصصنا الم�حث الثاني لتب�ان  -المر�ز�ة

 الأخیر �ان الم�حث الثالث مخصصا لاخت�ار الفرض�ات.
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 الدراسة نموذجحادي عشر:  

 : المستقل المتغیر .1

 .أخلاق�ات العمل في و�تمثل

 : التا�ع المتغیر .2

 .العموم�ة الخدمة جودة في و�تمثل

 

 

 

 

 

 أخلاق�ات العمل

 ؛احترام القوانین و الأنظمة •

 ؛العدالة •

 ؛الإتقان •

 ؛الأمانة •

 النزاهة و الشفاف�ة. •

جودة الخدمات 

 العموم�ة
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 تمهید 

تعتبر أخلاق�ات العمل من التحد�ات التي أص�حت تواجهها المؤسسات في السنوات  

الأخیرة، لذلك حظیت �اهتمام �بیر في العالم، حیث بدأت تتعالى الأصوات التي تطالب 

بتطبیق ومماسة أخلاق�ات العمل في المؤسسات و�برز ذلك من خلال ظهور العدید من 

المؤتمرات والندوات ل�حث ومناقشة هذا الموضوع، ونظرا  الدراسات في مجال الأعمال وانعقاد

لما �شهده العالم منذ التدهور في أخلاق�ات العمل التي تشهدها المؤسسات على مستوى دول 

العالم أص�حت الیوم جزءا رئ�س�ا في صناعة النمو في المؤسسات، وأص�ح هذا المفهوم من 

�عتبر رقا�ة ذات�ة للفرد، فقد �كون العاملون  الأمور المهمة لشغل الوظ�فة في المؤسسة لأنه

على مستوى من الدرا�ة والمهارة في العمل، غیر أنهم �حاجة إلى ما �ض�ط سلو�هم، و�ز�د 

وهذا و التقدم، من فعالیتهم فهي تعد �مثا�ة المحرك الذي �قود المؤسسات والافراد نحو الرقي 

 ما سیتم التطرق إل�ه مرورا �النقاط التال�ة:

 لم�حث الأول: ماه�ة أخلاق�ات العملا

 الم�حث الثاني: أسس ونظر�ات أخلاق�ات العمل

 أخلاق�ات العمل ووسائل ترس�خها وعق�ات تطب�قها الم�حث الثالث:
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 الم�حث الأول: ماه�ة أخلاق�ات العمل

تشكل أخلاق�ات العمل محورا مهما ترتكز عل�ه مختلف المنظمات العامة والخاصة، 

ور الدولة واتساع خدماتها أص�حت أخلاق�ات العمل لا غنى عنها وذلك لترشید سلوك ومع تط

 الأفراد والإدارة على حد سواء لتحقیق الأهداف المرجوة.

 المطلب الأول: التطور التار�خي ومفهوم أخلاق�ات العمل.

 حیث أن ،مرت أخلاق�ات العمل �مراحل مختلفة عبر التار�خ و تغیرات عدیدة 

الأخلاق�ات هي مجموعة الق�م التي تمیز ما هو جید عما هو سیئ ظهرت مع الإنسان منذ 

 �ما سنرى: البدء، واستمرت معه إلى وقتنا الحاضر

 الفرع الأول: التطور التار�خي لأخلاق�ات العمل: 

 أولا: الحضارة ال�ابل�ة: 

ار�خ إذ تعد مدون تعتبر الحضارة ال�ابل�ة أول محطة في مسار الأخلاق�ات عبر الت 

حمورابي أقدم مدونة قانون�ة وجدت منذ أكثر من أر�عة آلاف سنة في وادي الرافدین، وقد 

مادة، اشتملت على إرشادات وقواعد للتجارة وواج�ات  282تضمن وقد تضمن هذا القانون 

ه الواج�ات المهنیین �البنائین والأط�اء وغیرهم، و�ذلك العقو�ات المترت�ة على عدم الالتزام بهذ

�شكل صح�ح، و�ذلك �عتبر ال�ابلیون أو من اهتم �الأخلاق المهن�ة للبنائین والأط�اء وغیرهم، 

وهم المهن التي انتشرت آنذاك، وهو ما دل على وعي الانسان منذ القدم �ضرورة تقنین 

 .1الأخلاق المهن�ة

 : المصر�ةثان�ا: الحضارة 

                                                           
نجم عبود نجم، أخلاق�ات الإدارة ومسؤول�ات الأعمال في شر�ات الأعمال، �ل�ة الاقتصاد والعلوم الإدار�ة، عمان،  -1

 .42، ص2005
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الأعمال والإدارة �شكل �بیر إلى الحد الذي وفي الحضارة المصر�ة القد�مة تطورت  

في إحدى محاضراته التي تذاع عبر الدائرة التلفز�ون�ة  1987دعى بیتر دراكر أنه �قول عام 

في شر�ات وجامعات عبر الولا�ات المتحدة (إن أفضل المدیر�ن �انوا أولئك الذین اضطلعوا 

 �مهمة بناء الأهرام في مصر).

دیرون �مواردهم العلم�ة المحدودة ووسائل النقل ال�س�طة وأسالیبهم فقد استطاع هؤلاء الم 

 التنظ�م�ة الم�كرة، أن �حققوا إنجاز �عد من عجائب الدن�ا . 

و�عتبر هذا التطور في الأعمال دلیل على تطور أخلاق�ات العمل، خاصة وأن الأخلاق  

 لفضیلة والسمو وعدم الخطأ.في القدم ارت�طت �الدرجة الأولى �الدین وهو ما جعلها تتسم �ا

 ثالثا: الحضارة الرومان�ة: 

ترجع أصالة الرومان في تفكیرهم الاجتماعي والس�اسي إلى الدور الكبیر الذي لعبته 

روما في تطبیق الم�ادئ القانون�ة والس�اس�ة والإدارة العامة تطب�قا عمل�ا في الشعوب التي 

وقوة العز�مة، وخضوع تصرفاتهم لنظام دقیق  أخضعوها، ولهذا اتصفوا �الصرامة في الخلق،

 .في ظل القانون 

�ستلزم احترامها، اعتبرت مق�اسا للتنظ�م  التي من القوانین جملةوقد أقام الرومان  

الاجتماعي في العالم الذي عرفوه، هدف الجم�ع فیها تأد�ة الواجب مما یؤدي إلى العظمة 

فالإنسان �ان �عمل من أجل هذا الوطن  وس�ادة الوطن والذي �ص�ح محور جم�ع الق�م،

 .خاضعا لقوانینه والتي تحكم تصرفاته في الأسرة والمجتمع والعمل

ن �انت تتوسع نحو إ�جاد الدولة العظمى، ف�عمل الفرد یوما یلاحظ أن نظرة الرومانی 

فیها من أجل إ�جاد هذه الدولة والك�ان الذي �كون هدفها الأسمى هو تحقیق العدالة حتى 

 �ع�ش هذا الانسان في سعادة و�جب أن �سمو �أخلاقه �لها بدءا من الاسرة والعمل والمجتمع

 لتحقیق الأهداف المشتر�ة للإنسان ودولته .
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 أخلاق�ات العمل في الإسلام: را�عا:  

الدین الإسلامي على أهم�ة أن یتحلى المسلم �الأخلاق الفاضلة �ي �سود المجتمع یؤ�د 

 .1والسلام والعدالة وما إلى ذلك من المقومات الأساس�ة لنهضة المجتمعالمح�ة والتعاون 

لْنَا عَلَْ�كَ الْكِتَابَ والإهتمام �أخلاق العمل ینطلق من مفهوم قول الله س�حانه وتعالى:  وَنَزَّ

 ). سورة النحل.89تِبَْ�انًا لِّكُلِّ شَيْءٍ وَهُدًى وَرَحْمَةً وَُ�شْرَىٰ لِلْمُسْلِمِینَ (

رآن الكر�م یبین ما �حتاجه الناس في ح�اتهم، وهذا یدل على ضرورة ر�ط العمل �م�ادئ فالق

 الإسلام جاءت �ما ف�ه صلاح الخلق في معاشهم ومعادهم.

فكل وظ�فة م�احة �عمل فیها العامل المسلم بن�ة صالحة لبناء مجتمع إسلامي أو خدمة 

ة أو علم�ة او صناع�ة أو إدار�ة أو المسلمین فإنه یزرع للأخرة سواء �انت الوظ�فة شرع�

 2تر�و�ةأو غیرها، قال صلى الله عل�ه وسلم ( إنما الأعمال �الن�ات، و�نما لكل امرئ ما نوى)

وتت�ع أهم�ة أخلاق�ات العمل منذ العصور الإسلامي أ�ضا منذ �ون الإسلام هو دین علم 

قوة الإسلام من جهة فهو لا وتدبر في الأساس، ولا شك في ذلك، فالإسلام �حث على العلم ل

�خشى الاكتشافات العلم�ة الحق�ق�ة لأنه دین الحق، ومن جهة أخرى تأتي الاكتشافات المس�قة 

كأدلة عقل�ة تضاف إلى الكثیر والكثیر من الأدلة والبراهین التي تؤ�د أن الدین الإسلامي حق 

 .3من عند الله و�ن ما جاء �ه الرسول صلى الله عل�ه وسلم حق

 الثاني : تعر�ف أخلاق�ات العمل: الفرع

                                                           
 .40م، ص2021ه/1442مهدي صالح السمرائي، أخلاق�ات العمل، دار ال�ازوني العلم�ة، الط�عة الأولى،  -1
هنة في الإسلام، الر�اض: شر�ة العب�كان للأ�حاث والتطو�ر، الط�عة احمیدان، عصام عبد المحسن، أخلاق�ات الم -2

 .2010الأولى، 
علي أحمد جابر حسین، أخلاق�ات العمل بین الدین والمجتمع، القاهرة، المنظمة العر��ة للتنم�ة الإدار�ة، الط�عة الأولى،  -3

 117، ص2011
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لا شك أن الأخلاق�ات في �ل مجتمع هي نتاج تطور تار�خي طو�ل، لهذا فهي ضرور�ة 

في تكو�ن المجتمع، وفي استقراره والمحافظة على ح�اته الاجتماع�ة، حیث أن أخلاق�ات العمل 

مل ف�ه وسنتطرق إلى من الأساس�ات في نجاح أي منظمة لأنها تعكس ثقة المجتمع الذي تع

 .مفهومك الأخلاق وأخلاق�ات العمل

 تعر�ف الأخلاق:: أولا

هي مجموعة القواعد والم�ادئ المجردة، التي �خضع لها الانسان في تصرفاته، و�حتكم 

 .1إلیها في تقی�م سلو�ه، وتوصف �الحسن أو الق�ح

والمظهر الخارجي كذلك هي صفة في النفس تظهر أثارها في الكلام والسلوك العملي 

 .2والصح�ة المختارة

 تعر�ف أخلاق�ات العمل:: ثان�ا 

أن أخلاق�ات العمل تمثل م�ادئ مهمة للسلوك المرت�طة �معاییر  Schermerhinn یرى 

السلوك الجید أو غیر الجید أو السلوك الصح�ح والسلوك الخطأ في تصرفات الأفراد 

 .3والجماعة داخل المنظمة

ف�ما یرى شارلز جار�ت وجونز من خلال �تابهما "الإدارة الاسترات�ج�ة" إلى أن الغرض من 

الأخلاق في مجال العمل ل�س فقط لتعلم الفرق بین الصواب والخطأ، ولكن لتسل�ح الأفراد 

                                                           
لإسلام، جامعة الملك فهد للبترول والمعادن، الط�عة الثالثة، د. عصام عبد المحسن الحمیدان، أخلاق�ات المهنة في ا -1

 21م، ص2014ه/1435الر�اض، 
-1431، العام(242العدد 25ومصلحة شرع�ة)، السنة  سعید بن ناصر الغامدي، أخلاق�ات العمل(ضرورة تنمو�ة -2

 11)، ص2010
3 - schemerhorn john,1996 , managment and organizationalbehavior, prentice hall luc, 
newjersey,USA, p48. 



 الإطار النظري لأخلاق�ات العمل                                                   لفصل الأولا

7 
 

�الأدوات اللازمة للتعامل مع تعقید السلوك الأخلاقي، تلك الأدوات التي �مكن أن �ستخدمها 

 1والتعرف أثناء التطبیق الأخلاقي للقرارات الاسترات�ج�ةللتفكیر 

 2�أنها "الإلتزام �الق�م الأخلاق�ة (الصدق، الأمانة، الثقة) في العمل" woller كما عبر عنها

وتم تعر�فها �ذلك �أنها تعد الیوم من الأمور المهمة لشغل الوظ�فة في المنظمة إذ یتم 

تعد �مثا�ة الرقا�ة الذات�ة للفرد لأنه �ستط�ع أن �میز بین الصواب التأكید علیها من إدارتها لأنها 

والخطأ في سلو�ه أثناء العمل ولهذا یتم استقطاب الأفراد ذوي الاخلاق�ات العال�ة للعمل في 

المنظمة على أساس أن هؤلاء الافراد هم الذین �جلبون الاخلاق�ات لها أو أن المنظمة تستمد 

 .3العاملین فیها أخلاق�اتها من الأفراد

بتعر�ف أخلاق�ات العمل �أنها: "مبدأ السلوك الذي �حكم الفرد  Velasquaezكما قامت 

أو المجموعة في مكان العمل مما �جعلها تتوافق مع المعاییر الأخلاق�ة، و�التالي التأثیر على 

والانض�اط المستو�ات الإنتاج�ة والر�ح�ة"، فالسلوك المنض�ط  في أداء العمل من النزاهة 

 .4الخ، له أ�عاد على تحقیق الأهداف المسطرة… والعمل الجماعي والالتزام

وتعرف أخلاق�ات العمل في المنظمة �أنها اتجاه الإدارة وتصرفها اتجاه موظفیها وز�ائنها 

 .5والمساهمین والمجتمع عامة وقوانین الدولة ذات العلاقة بتنظ�م عمل المؤسسات

                                                           
 6، ص2001تشارلز وجار�ت جونز، الإدارة الاسترات�ج�ة، دار المر�خ للط�اعة والنشر الر�اض�ة،  -1
سعید علي النعسان، أخلاق�ات العمل، ودورها في تبني المؤسسات الاقتصاد�ة لمفاه�م الحكومة، مجلة المنتدى  -2

 .69، الجلفة، ص22/01/2020، 02صاد�ة، العددللدراسات والأ�حاث الاقت
الطاهر أحمد محمد علي، أخلاق�ات العمل وعلاقتها �الاداء الوظ�في، المجلة المغار��ة للإقتصاد والمناجمنت، العدد  -3

 .288، المملكة العر��ة السعود�ة، ص02/01/2021
مستلزمات تعز�ز المسؤول�ة الاجتماع�ة في طر�ف أمینة، سلمى عطوات، بو�كر بوسالم، أخلاق�ات العمل �أحد  -4

 .460.، ورقلة، ص30/12/2021، 01المؤسسات الجزائر�ة، مجلة ال�احث الاقتصادي، العدد 
نجوى در�د، أهم�ة المسؤول�ة الاجتماع�ة ودورها في تعز�ز أخلاق�ات العمل، مذ�رة لنیل شهادة الماستر أكاد�مي (الطور  -5

ة رشید، تخصص تدقیق ومراف�ة التسییر، شع�ة علوم التسییر، �ل�ة علوم اقتصاد�ة وعلوم الثاني)، تحت إشراف مناصر�
 .3، ص2015-2014، -ورقلة–التسییر وعلوم تجار�ة، جامعة قاصدي مر�اح 
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من تعار�ف مختلفة لأخلاق�ات العمل �مكننا القول �أن أخلاق�ات ومن خلال ما سبق ذ�ره 

العمل هي مجموعة الق�م والأخلاق والم�ادئ التي ین�غي على الشخص التحلي بها وممارستها 

في جل ح�اته المهن�ة والعمل�ة �ونها سلوك هادف إلى توظ�ف واج�ات العمل وتقد�مها للشخص 

ما هو سيء حیث تتمثل في ��ف�ة تنفیذ هذه الق�م والم�ادئ المستفید والتمییز بین ماهو جید و 

والمعاییر الأخلاق�ة سواء من طرف الموظفین و�ذلك المدراء أي أصحاب المصلحة أثناء 

الق�ام �أنشطة المؤسسة والتي تسمح بتحقیق أهداف وم�ادئ جم�ع الأطراف، فأخلاق�ات العمل 

اء العمل، فإما تشعرهم �الرضا و�ما تشعرهم هي محددات نظرة المجتمع والمنظمة للفرد أثن

 �إست�اء.

 المطلب الثاني: أهم�ة ومصادر أخلاق�ات. 

لا شك أن لأخلاق�ات العمل أهم�ة �برى سواء في ح�اة المنظمات أو في ح�اة الفرد  

 لذا سیتم التطرق إلى �عض العناصر مع إبراز مصادرها.

 الفرع الأول: أهم�ة أخلاق�ات العمل:

 أهم�ة أخلاق�ات المهنة على المستوى الفردي:أولا: 

الفرد في الواقع أینما وجد لا بد من ص�اغة سلو�ه وتصرفاته في إطار معین محدد  

یتفق مع تلك الم�ادئ والق�م التي یؤمن بها �ق�ة أفراد المجتمع، لذا ظهرت الحاجة لوجود أنماط 

 فعال التي �قوم بها الفرد. سلو��ة �قرها المجتمع لتكون المبرر لكل التصرفات والأ

  1و�مكن أن تلخص أهم�ة أخلاق�ات العمل على الفرد �النقاط التال�ة:

 تساعد الفرد في بناء تصرفات الانسان في ح�اته العامة وض�ط سلو�ه وتوجیهاته. .1

                                                           
بلال خلف السكارنة، أخلاق�ات العمل وأثرها في إدارة الصورة الذهن�ة في منظمات الأعمال، دراسة میدان�ة على  -1

 .381، ص 33الاتصال الأردن�ة، مجلة �ل�ة �غداد للعلوم الاقتصاد�ة الجامعة، العدد شر�ات 
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تمثل احكاما مع�ار�ة في تقی�م سلوك الآخر�ن في �عض المواقف والتصرفات، وتحدد  .2

 إ�جاب�ة ومرغو�ة أو سلب�ة وغیر مرغو�ة.ما إذا �انت 

تعمل على وقا�ة الفرد من الإنحراف وتعدم ثقة الفرد بنفسه وثقة الفرد �المنظمة  .3

 والمجتمع، و�قلل القلق والتوتر بین الأفراد.

تلعب دورا رئ�س�ا في إتخاذ القرارات عند الأفراد، �ما لها دورا في حل الخلافات،  .4

 لأفراد.والنزاعات القائمة بین ا

  1أهم�ة أخلاق�ات العمل على مستوى المجتمع:ثان�ا: 

إن الخلق الفاضل مع ما �صدر عنه من سلوك وعمل صالح �مثل عماد الح�اة 

الاجتماع�ة ولا �مكن أن �صلح حال المجتمع �غیر هذه الأخلاق�ات، وف�ما یلي أهم النقاط التي 

 �كل.توضح أهم�ة أخلاق�ات العمل على مستوى المجتمع 

الالتزام �أخلاق العمل �سهم في تحسین المجتمع �صفة عامة، حیث تقل الممارسات غیر 

العادلة و�تمتع الناس بتكافؤ الفرص و�جنى �ل مرء ثمرة جهده، او یلقى جزاء تقصیره، وتسند 

الأعمال للأكثر �فاءة وعلم أو توجه الموارد لمن هو أنفع ونضیق الخناق على المحتالین 

ز�ین والمطففین وتتسع الفرص أمام المجتهدین، �ل هذا وغیره یتحقق إذا التزم الجم�ع والانتها

 �الأخلاق.

الالتزام �أخلاق العمل یدعم الرضا والاستقرار الاجتماعیین بین غالب�ة الناس، حیث إن  

الخ، … �حصل �ل ذي حق على حقه و�سود العدل في التعاملات والعقود والاسناد والثروة

 جعل غالب�ة الناس في حالة الرضا والاستقرار.و�ذلك �

                                                           
بن عبد الرحمان حمزة، دور الإدارة الالكترون�ة في ترس�خ أخلاق�ات العمل �المؤسسة، رسالة لنیل شهادة الد�توراه علوم  -1

، أبو القاسم سعد الله، أدرار، -2-�ا، جامعة الجزائر في علم الاجتماع المنظمات والمناجمنت، قسم علم الاجتماع والد�مغراف
2019 ،2020. 
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إن وجود مواثیق أخلاق�ات معلنة یوفر المرجع الذي �حتكم إل�ه الناس ل�قرروا السلوك 

 الواجب أو ل�حكموا على السلوك الذي وقع فعلا.

 أهم�ة أخلاق�ات العمل على مستوى العمل: ثالثا: 

  1صول الفوائد التال�ة:تبرز أهم�ة أخلاق�ات العمل على مستوى العمل �ح

إن المنظمات قد تتكلف الكثیر نت�جة تجاهلها الالتزام �المعاییر الأخلاق�ة، و�التالي �أتي  .1

 التصرف الأخلاقي ل�ضع المنظمات في مواجهة الكثیر من الدعاوي القضائ�ة وغیرها.

إ�جابي على تعز�ز سمعة المنظمة على صعید البیئة المحل�ة والإقل�م�ة والدول�ة مردود  .2

 المنظمة.

الحصول على شهادات عال�ة وامت�ازات خاصة، و�قترن �التزام المنظمة �العدید من  .3

المعاییر الأخلاق�ة في إطار الإنتاج والتوز�ع والاستخدام والاعتراف �الخصوص�ات 

 والعمل الصادق والثقة المت�ادلة والدقة وصحة المعلومات.

 وحین �مكن القول أن العمل �ستفید من تطبیق أخلاق�ات العمل على النحو التالي: 

إن الالتزام �أخلاق�ات العمل یدعم البیئة الموات�ة لروح الفر�ق وز�ادة الإنتاج�ة وهو ما  .4

 �عود �الفائدة على الجم�ع.

لمنازعات الالتزام الأخلاقي �قلل تعر�ض المؤسسات للخطر، لأن المخالفات والجرائم وا .5

 تقل، حیث یتمسك الجم�ع �القانون الذي هو أولا وأخیرا قمة أخلاق�ة.

 وتضاف مجموعة من النقاط لأهم�ة أخلاق�ات العمل �شكل موضوعي ونز�ه.

تعمل على ض�ط سلوك الموظف الذي �جب أن یتحلى بها أثناء أدائه لعمله وللمهام  .6

 ضورة.الناجحة لتفادي السلو��ات غیر الأخلاق�ة أو المح

                                                           
-95((ص ص) مرجع سابق، ،دور الإدارة الالكترون�ة في ترس�خ أخلاق�ات العمل �المؤسسةبن عبد الرحمان حمزة،  -1

96.( 
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إن خلاق�ات العمل التي �سترشد بها جم�ع العاملین تؤدي إلى التجانس والوحدة والتوافق  .7

 الأخلاقي لجم�ع العاملین.

 التخلص من الطا�ع التسلطي الذي تمارسه الإدارة على موظفیها. .8

تمكن المراجعین من معرفة حقوق الموظف، وواج�اته أثناء أدائه لوظ�فة عند تقد�م  .9

مما �مكنهم من تقد�م الشكوى والمراجعة عند وجود انحراف أو تجاوز عند  الخدمات لهم

 السلوك الأخلاقي المتعارف عل�ه.

تسهیل عمل�ة صنع القرار، وتحقیق احترام لكل الأطراف سواء من داخل أو خارج  .10

 المؤسسة.

 الفرع الثاني: مصادر أخلاق�ات العمل: 

صادر عدیدة تختلف من مجتمع لآخر إن مجموعة الق�م والم�ادئ تتشكل من خلال م 

  1سواء �انت من مح�ط الفرد أو من تأثیر بیئة العمل، و�مكن تصن�ف هذه المصادر إلى:

�مثل هذا المصدر في المجتمع الإسلامي أهم مصادر أخلاق�ات العمل، المصدر الدیني: اولا: 

إذ أنه یوفر لأخلاق�ات العمل خلق الرقا�ة الذات�ة في الفرد، فالمهني �مكن أن یتهرب من 

الرقا�ة الس�اس�ة أو الاجتماع�ة أو القانون�ة لكنه لا �ستط�ع أن یتهرب من رقا�ة الله س�حانه 

صدر على الم�ادئ والتنظ�مات التي تحقق سعادة الانسان والمجتمع وتعالى، و�شتمل هذا الم

في �ل المجالات، وعلى القواعد العامة الصالحة لهدا�ة الناس، وتنظ�م ح�اتهم في �ل زمان 

ومكان، و�شتمل أ�ضا على القوانین الوضع�ة، وهي الأوامر والنواهي التي وضعها ال�شر 

ى حقوق الناس، وتحدید واج�اتهم لنشر العادلة المساواة أنفسهم، لتنظ�م ح�اتهم �المحافظة عل

بینهم، لذلك تعد التشر�عات والقوانین والأنظمة المعمول بها مصدرا من المصادر الأخلاق�ة 

و�قصد �التشر�عات دستور الدولة والقوانین �افة المنبثقة عنه، ونظام الخدمة المدن�ة، واللوائح 

المختلفة التي تحتوي على أخلاق�ات �ثیرة، من حیث الانض�اط والتعل�مات الأخرى على أنواعها 

                                                           
المستشف�ات الحكوم�ة أسامة محمد خلیل الز�ناني، دور أخلاق�ات المهنة في تعز�ز المسؤول�ة الاجتماع�ة في  -1

 م.2014ه/1436الفلسطین�ة، برنامج الماجستیر في الق�ادة والإدارة 
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�الوقت، والتقید �ه والاحترام، والابتعاد عن المحسو��ة، وتقد�م المصلحة العامة على المصلحة 

 الخاصة، وعدم إفشاء أسرار العمل، وعدم قبول الرشوة.

نظم حر�ته، وتحدد إن لكل مجتمع ثقافته الخاصة �ه، التي ت المصدر الاجتماعي:ثان�ا: 

ق�مه ومعتقداته وعلاقته، وولائه وانتماء أفراده، ومن المعروف أن أهم ما �كون ثقافة المجتمع 

الجوانب الاجتماع�ة المتمثلة في الق�م، والمعتقدات والعادات، ونمط الع�ش، وممارسات 

مجتمع الأكبر الح�اة الاجتماع�ة، وقد �حمل المهنیون إلى أ�ة مؤسسة �عملون فیها عادات ال

الذي �ع�شون ف�ه، وتقالیده وأعرافه،سواء �انت هذه العادات والتقالید أمراضا اجتماع�ة أم 

ق�ما وتقالید إ�جاب�ة، فالمجتمع الذي یتمسك أفراده �مصالحهم الض�قة فإن ذلك یؤثر في 

 .1السلوك المهني، فینقل هذه الأنماط من السلوك إلى مؤسسة العمل

تتحكم الظروف الاقتصاد�ة السائدة في المجتمع، في جم�ع  قتصادي:المصدر الاثالثا: 

أفراده ومن بینهم المهنیون والإدار�ون و�افة العاملین �منظمات الأعمال، إذ أن الظروف 

الاقتصاد�ة الصع�ة تدفع �أفراد المجتمع غال�ا إلى أنماط من السلوك �عیدة عن المعاییر 

في وضع اقتصادي مر�ح مقارنة �أفراد مجتمعه، و�مكنه  الأخلاق�ة، فإذا �ان الشخص �ع�ش 

الع�ش �كرامة مع أسرته فإنه من السهل أن تتوقع منه أخلاق�ات رف�عة والتزاما أكیدا، أما 

إذا �ان وضعه الاقتصادي لا �مكنه من الوفاء �التزاماته المتعددة اتجاه اسرته ومجتمعه، 

الوظ�فة، ولعل أهم�ة ال�عد الاقتصادي قد  فیتوقع منه الانحراف والارتشاء، واستغلال

تتضاعف �شكل �بیر في الوقت الحاضر، إذ تطرح التكنولوج�ا في �ل یوم الكثیر من 

المغر�ات و�ذ تسود النزعة الاستهلاك�ة بین الناس، و�عدر المصدر الاقتصادي عاملا مؤثرا 

عتمد على أنظمة في أخلاق�ات الأعمال، خاصة في منظمات الأعمال الكبرى، والتي ت

 .2حوافز ومكافئات جیدة

                                                           
دور أخلاق�ات المهنة في تعز�ز المسؤول�ة الاجتماع�ة في المستشف�ات الحكوم�ة  أسامة محمد خلیل الز�ناني، -1

 .24مرجع سابق، ص ،الفلسطین�ة
تها �الرضا الوظ�في، دراسة میدان�ة على مجموعة  الاتصالات محمد حسن أبو عودة، أخلاق�ات الأعمال وعلاق -2

 .17، ص-2017-ه1438الفلسطین�ة، قطاع غزة، 
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 1كما یوجد مصدران آخران:

و�قصد �ه نمط النظام الس�اسي الذي �سیر المجتمع وانعكاس  المصدر الس�اسي:: أولا

توجهات هذا النظام على الأفراد فإذا �ان النظام الس�اسي یؤمن �التعدد�ة، والمشار�ة، والحوار، 

واحترام الرأي فإنه سوف یتأثر إ�جاب�ا في ق�م الأفراد وقناعاتهم المهن�ة و�ذا �ان النظام 

عن النهب، و�شجع الق�م ال�ال�ة فإن تأثیره سلبي في توجهات الأفراد د�تاتور�ا فاسدا لا یتورع 

في �ل مؤسسة وحین �قوم المهني �أداء واج�اته في ظل أوضاع س�اسة قائمة، فإن سلو�ه 

یتأثر �طب�عة هذه الأوضاع وخصائصها، فالنظام الس�اسي الذي یتخذ من المصالح العام 

والشفاف�ة، والد�مقراط�ة، والمسائلة، ومن هنا فإن النظام  غا�ة له، یتعین عل�ه الا�مان �الحر�ة،

یؤدي إلى ازدهار الاخلاق العمل�ة، أما النظام الس�اسي الذي �فتقر إلى الرقا�ة القضائ�ة، 

والإدار�ة، والشعب�ة، و�میل نحو الاستبداد والظلم، فیؤدي إلى تغذ�ة السلوك اللاخلقي على 

 د العمل�ة �شكل خاص.مستوى الأفراد عامة ومستوى أفرا

تعد القوانین والأنظمة والتشر�عات من المصادر الرئ�س�ة المصدر الإداري التنظ�مي: : ثان�ا

التي تحكم في تسییر الإدارة في المنظمات، و�قصد �ه البیئة التنظ�م�ة التي �عمل فیها الفرد 

العاملین فیها، توجه  �كل ما فیها من قوانین ولوائح، وأنظمة وق�م وتقالید ومثل تحدد سلوك

مسارهم، ومما یؤثر في ق�م الفرد والتزامه وأسلوب عمله الذي تطبق ف�ه م�ادئ الإدارة داخل 

التنظ�مي وأنماط تقس�م العمل ونظم الاستراحة والمكافأة، واشكال الرقا�ة والعقاب، و�ننا �جب 

الاجتماع�ة العامة فاللوائح أن ندرك أ�ضا أن هناك تفاعلا خص�ا بین البیئة التنظ�م�ة والبیئة 

والقوانین المط�قة في المؤسسة تستمد في العادة، أو تتأثر على الأقل �القوانین النافذة في 

البلاد، وأنماط الق�م والسلوك السائد في المؤسسة، وهي عینة ممثلة لأنماط الق�م والسلوك 

 الشائعة في المجتمع.

 

 

                                                           
 ).18-17محمد حسن أبو عودة، أخلاق�ات الأعمال وعلاقتها �الرضا الوظ�في، مرجع سابق، (ص ص)( -1
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 ): مصادر أخلاق�ات العمل1-1الشكل (

 

 
وفاء �حاش، أخلاق�ات العمل، �ال�ة الترس�خ  من إعداد الطل�ة �الإعتماد على: :المصدر

، المر�ز 02المسؤول�ة الاجتماعة، مجلة العلوم الس�اس�ة والقانون، عدد ف�فري، المجلد 

 .2018الد�موقراطي العر�ي، برلین، 

 

 أ�عاد و أهداف أخلاق�ات العملالمطلب الثالث: 

جملة من الأ�عاد التي تكون ضرور�ة لخلق بیئة عمل منتجة و  لىعتقوم أخلاق�ات المهنة 

 أخلاق�ة، �مأ انها تسعى لتحقیق جمل من الأهداف.

 ول: أ�عاد أخلاق�ات العملالأ فرع ال

مصدر الإجتماعي مصدر الدیني

مصدر س�اسي مصدر الإقتصادي

مصادر أخلاق�ات 
العمل
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 1�مكن تلخ�ص أ�عاد أخلاق�ات العمل ف�ما یلي:

 القوانین والأنظمة احترام: أولا

 والآدابتعتبر القوانین والأنظمة من المصادر الرئ�س�ة التي تساهم في ض�ط الأخلاق  

الإدار�ة وتسییر أمورها، وعلى الموظف احترام القوانین والأنظمة �شكل إلزامي سواء �ان ذلك 

في الأمور الجوهر�ة أو الشكل�ة وأن لا یتجاوز الحدود المرسومة له في النصوص، أنه �عمل 

متعلقة على تنم�ة قدراته و�فاءته العلم�ة والعمل�ة والإطلاع على القوانین واللوائح والتعل�مات ال

�عمله والإحاطة بها وتقد�م الاقتراحات التي یراها مفیدة لتحسین طرق العمل ورفع مستوى الأداء 

 .على صعیده الشخصي وعلى صعید المنظمة التي �عمل بها

وفي حال قصر الموظف في تطبیق أحكام اللوائح والقوانین لمعتمدة من قبل المنظمة  

 �ة أو لتحمل عقو�ة جزئ�ة.فإنه �ص�ح معرض إما للمحاس�ة الإدار 

 : العدالةثان�ا

إنه أحد أسماء الله س�حانه وتعالى وهو العدل والعادل، وقد تواتر ذ�ر مفردات اشتقاق�ة  

النحل  سورةإِنَّ الله َ�أْمُرُ ِ�العَدْلِ والإِحْسَانِ"كثیرة حول العدالة في القرآن الكر�م �قوله تعالى: "

 هَلْ َ�سْتَوِي هُوَ وَمَنْ َ�اْمُرُ �العَدْلِ وَهُوَ على صِرَاطٍ مُسْتَقِ�مْ". و�ذلك قوله تعالى: "90الآ�ة

 .73سورة النحل الآ�ة 

فإذا ما توافرت العدالة فإنها ستظهر المساواة والق�م الأخلاق�ة الأساس�ة التي �جب أن  

والقبل�ة  تتوافر في الإدارة العامة �القضاء على المحسو��اتوالوساطات والعلاقة العائل�ة

                                                           
المعتصم �ا� هاني، أخلاق�ات المهنة ودورها في الأداء الوظ�في للعاملین في المنظمات غیر حكوم�ة �قطاع غزة،  -1

رسالة مقدمة لاستكمال متطل�ات الحصول على درجة الماجستیر في برنامج الق�ادة والإدارة، أكاد�م�ة الإدارة والس�اسة، 
 .)26،27( )ص ص(، 2015
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والإقل�م�ة، �ذلك تطبیق أسس ومعاییر الاخت�ار والتعیین، والمساواة في تقد�م الحوافز حسب 

 الجهد المقدم.

 : الإتقانثالثا

إن الاتقان مفهوم واسع �شمل جم�ع الأعمال التي نقوم بها في الح�اة وهو �عني الق�ام  

نا الممكنة ف�قوم �السعي في الح�اة �جم�ع الأمور �أفضل طر�قة ممكنة و�استخدام جم�ع قدرات

�جم�ع ما �متلكه من قدرات و�استخدام جم�ع الحلول المتاحة لد�ه،ولا �قتصر الاتقان على 

الع�ادات فقط �الصلاة والصوم والز�اة مع أنها تحتلجزءا �بیرا من هذا الأمر أ�ضا، ولكنه 

جعل العمل و�تقانه یرتقي �صل الى الاتقان في العمل، فإن الله عز وجل حث على العمل و 

إلى مرحلة الع�ادة �مال قال رسول الله صلى الله عل�ه وسلم: " إن الله �حب إذا عمل أحد�م 

 عملا أن یتقنه" (رواه البیهقي).

إن وجود الموظف في وظ�فته مقرون �مجموعة من المهام التي تؤدي للوصول إلى  

�صورة دق�قة ومتقنة، و�ذ�ر العلماء �أنأولى  لأهدف محددة، لذلك وجب عل�ه الق�ام بهذه المهام

سمات الاتقان هي السرعة في الإنجاز، لأن تأخیر الأعمال یؤدي إلى تكد�س الواج�ات ومن 

ثم محاولةالتخلص منها على أ�ة هیئة ممكنة، وثانیهما: في الأداء �حیث �كون الأداء واف�ا 

 اعل�ة الأداء.مشتملا لجم�ع الشروط الفن�ة للأداء وذلك تحق�قا لف

 : احترام الوقترا�عا

الوقت من أبرز الأصول وأهم النعم التي أنعم الله بها علینا، ولأهم�ة الوقت ورد ذ�ره  

"والَّلیْلِ إِذَا �غْشَى والنَّهَارِ في القرآن الكر�م عدة مرات، فقد أقسم س�حانه �الوقت فقال تعالى: 

 العدید من الآ�ات. وغیرها ،2-1"الفجر الآ�ة"والفَجْرِ ولََ�الٍ عشر.2-1سورة اللیل الآ�ة إِذَا تَجَلَّى" 

وللوقت أهم�ة �بیرة للفرد والمجتمع على حد سواء فهو رأس المال الحق�قي للإنسان  

وتكمن أهمیته من �ونه یؤثر في الط�قة التي تستخدم فیها الموارد الأخرى، �ما أنه وعاء لكل 
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ة الوقت �النس�ة إلى العامل حسب النظرة الحدیثة هي مشكلة أعمال و�ل إنتاج، �ما أن إدار 

رقاب�ة �مكن الس�طرة علیها والتحكم بها من خلال وضع معاییر محددة لوقت العمل وزمن 

 ابتدائه وزمن انتهائه.

لذا فإن احترام مواعید العمل الرسم�ة التي حددتها اللوائح تعتبر من أهم واج�ات الوظ�فة  

�خصصها الموظف لتأد�ة هذه الواج�ات وأن یتقید بهذه المواعید، حیث إن والتي �جب أن 

الإخلال ف�ه �سبب أضرار عدیدة مثل تدني إنتاج�ة العمل، والإضرار �مصالحالمنظمة، و�خلاله 

 �أدوار الآخر�ن، لذلك التقصیر ف�ه �عتبر تقصیر �الواج�ات الوظ�ف�ة وتقتضي المسائلة.

 : السر�ةخامسا

صلى الله عل�ه وسلم �ختص �عض أصحا�ه �أسرار لا �فشونها لأحد، قال  كان النبي 

أنس بن مالك (أسر إلى النبي سرا، فما أخبرت �ه أحدا، ولقد سألتني أم سل�م "أم أنس" فما 

 أخبرتها �ه) "رواه الطبراني".

و�ذا �ان حفظ السر فضیلة، فلمن حافظ على أسرار الناس أجر �بیر، فإن الله س�حانه  

تعالى �ستره في الدن�ا والآخرة، �ستره عن الكائدین، و�ستر عیو�ه وعوراته، قال صلى الله و 

 (رواه مسلم).من ستر مسلما ستره الله في الدن�ا والآخرة). عل�ه وسلم (

أما ف�ما یتعلق �الأسرار الوظ�ف�ة فهذه تكون في الوظائف ذات الصفة الخاصة، وهذه  

�حتاج من العامل إلى درجة عال�ة من الأمانة، لئلا �فشي أسرار الوظائف فیها من الأسرار ما 

العمل والناس وتنقسم الأسرار الوظ�ف�ة إلى قسمین منها ما یتعلق �الأشخاص، ومنها ما یتعلق 

�الأعمال، ف�ما یتعلق �الأشخاص �الظروف الشخص�ة للموظفین، وما یتعلق �العمل �الأرصدة 

 نشاطها و�نتاجها. المال�ة، وتقار�ر المنظمة وحجم

 : الأمانةسادسا
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والأمانة خلق جلیل من أخلاق الإسلام، وأساس من أسسه، فهي فر�ضة عظ�مة حملها  

إِنَّا الإنسان، بینما رفضت السموات والأرض والج�ال أن �حملنها لعظمتها وثقلها، قال تعالى: "

لْنَها وأَشِفَقْنَ مِنْهَا وحَمَلَهَا الإِنْسَانُ إِنَّهُ عَرَضْنَا الأَمَانَةَ على الأرْضِ والجَِ�الِ فأبین أنْ َ�حْمِ 

. و�جب على الموظف أن �كون أمینا في أدائه لوظ�فته، 72الأحزاب: آ�ة كانَ ظَلُومَا جَهُولاَ". 

وأن یرتفع عند �ل ما ینقص من ��انه �خادم لأمه، أو یهز من ثقة الجمهور �ه �ممثل للمنشأة 

 فوظ�فته التي �شغلها ل�ست ملكا له، بل هي تكل�ف لا تشر�ف. الخاصة التي �عمل فیها،

 : المسؤول�ةسا�عا

تعني تحمل الشخص نت�جة التزاماته وقراراته واخت�اراته العمل�ة من ناح�ة الا�جاب�ة  

والسلب�ة أما الله س�حانه وتعالى في الدرجة الأولى، وأما ضمیر في الدرجة الثان�ة، وأما المجتمع 

الثالثة، اما عن المسؤول�ة الوظ�ف�ة وهي إحدى أفرع المسؤول�ة ف�عرفها ال�احث في الدرجة 

على أنها �ون الموظف مسؤولا في عمله عن نتائج القرارات، والتصرفات التي تصدر عنه في 

 معرض ق�امه �أعماله المو�لة إل�ه.

 صلى وقد اهتم الإسلام �المسؤول�ة في العمل وحض علیها، وفي ذلك حدیث رسول الله 

الله عل�ه وسلم: "عن عبد الله بن عمر رضي الله عنهما قال: سمعت رسول الله صلى الله عل�ه 

وسلم �قول: (كلكم راعي و�لكم مسؤول عن رعیته، الإمام راع ومسؤول عن رعیته، والرجل في 

م أهله راع وهو مسؤول عن رعیته، والمرأة راع�ة في بیت زوجها ومسؤولة عن رعیتها، والخاد

راع في مال سیده ومسؤول عن رعیته) أخرجه الش�خان)، لذلك لا بد من الموظف أن �ستشعر 

 حجم المسؤول�ة أمام الله والناس وأن �حرص على هذه المسؤول�ة العظ�مة.

 : العمل �فر�قثامنا

خلق الله الإنسان اجتماع�ا �ط�عه ولا �مكنه من الق�ام �أع�اء الح�اة منفردا ولا الحصول  

وَتَعَاوَنُوا عَلَى الْبِرِّ وَالتَّقْوَىٰ وَلاَ لوازمه وحده بل لا بد له من مشار�ته لغیره، قال تعالى: " على
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ثْمِ وَالْعُدْوَانِ  . وقال النبي صلى 2" سورة المائدة الآ�ة إِنَّاللَّهَشَدِیدُالْعِقَابِ  وَاتَّقُوا �ََّ تَعَاوَنُوا عَلَى الإِْ

 للمؤمن �البن�ان المرصوص �شد �عضه �عضا) رواه ال�خاري. الله عل�ه وسلم: (المؤمن

وفرق العمل هي جماعات یتم إنشاؤها داخل اله�كل التنظ�مي لتحقیق هدف أو مهمة  

محددة تتطلب التنسیق والتفاعل والتكامل بین أعضاء الفر�ق، یت�ح أسلوب إدارة و�ناء فرق 

ر�ة و�طر�قة إنسان�ة حیث تتدفق المعلومات العمل �فاعل�ة فرص ت�ادل المعلومات المطلو�ة �ح

�سهولة من أسفل إلى أعلى، و�العكس لأن الأفراد یدر�ون عند العمل �فرق فعالة أهم�ة ت�ادل 

 المعلومات المطلو�ة والمشار�ة �فاعل�ة في تحقیق أهداف الفر�ق والمنظمة.

 : الاحترام وحسن المعاملةتاسعا

وَِ�الْوَالِدَیْنِ إِحْسَانًا وَِ�ذِي ه قوله س�حانه وتعالى: حسن المعاملة واجب شرعي، یدل عل� 

احِبِ ِ�الْجَنبِ  . 36النساء: آ�ة  (الْقُرَْ�ىٰوَالْیَتَامَىٰ وَالْمَسَاكِینِ وَالْجَارِ ذِي الْقُرَْ�ىٰ وَالْجَارِ الْجُنُبِ وَالصَّ

جعین، الرؤساء وحسن المعاملة �حتاجها الموظف مع رؤسائه، وزملائه، ومرؤوس�ه، والمرا

والمدراء في العمل له التعامل معه �ظهر في تنفیذ رغ�اته وأوامره، لأنه من أول�اء الأمور 

شرعا، ونحن مأمورون �طاعته في الكتاب والسنة، وحسن التعامل �ظهر أ�ضا في العلاقة 

ت الحسنة معه، لأن لها مردودا على جودة الأداء، وفي إحسان الظن �ه، وعدم نشر الإشاعا

 الكاذ�ة عنه، أو التشهیر �ه، او غیبته، أو إساءة سمعته.

 : النزاهة و الشفاف�ةعاشرا

ترت�ط النزاهة �الق�م الروح�ة والأخلاق�ة، فهي تعبیر عن الترفع عن الدن�ا والحفاظ على  

مسؤول�ات وواج�ات الوظ�ف�ة محا�اة أو محسو��ة، فالنزاهة هي مراعاة الموظف للق�م الروح�ة 

لاق�ة عند الق�ام �مهام عمله، و�شیر مفهوم الشفاف�ة إلى الوضوح والت�این في �ل مجالات والأخ

العمل التي تتم بین الإدارة العل�ا والمستو�ات الإدار�ة الأخرى، �حیث تكون المعلومة متاحة 

 للجم�ع �ل حسب اختصاصه.
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 : الفرع الثاني: أهداف أخلاق�ات العمل

  1:المهنة ف�ما یليو تتمثل أهداف أخلاق�ات 

تحدید ما هو صواب وما هو خطأ وما �جب أن �كون عل�ه سلوك الموظف في إطار : أولا

 .هذه المعاییر

ضمان تصرف الموظف في الشؤون العامة �شكل موضوعي ونز�ه وغیر محیز وذلك  :ثان�ا

المفهوم عن طر�ق التوفیق بین مفهومین السلطة والمسؤول�ة حیث ان الأخلاق هي جزء من 

 .الواسع للمسؤول�ة واحد الضوا�ط التي تحول دون التعسف أو إساءة استعمال السلطة

مساعدة الجمهور في توض�ح ما هو حق للموظف وما هو واجب عل�ه في أدائه لعمله  :ثالثا

 .عند تقد�م الخدمات لهم مما �سهل عل�ه محاسبته عند الانحراف عن هذه الحدود الأخلاق�ة

 : من الالتزام �أخلاق�ات العمل تتجلى في النقاط التال�ةأما الغا�ة 

 .ض�ط السلوك المهني الشخصي الذي �جب أن یتجلى �ه المؤتمنون على مصالح الدولة: أولا

فهم الواج�ات المهن�ة والتذ�یر بنظام الجزاءات الإ�جاب�ة والسلب�ة �وسیلة من الوسائل : ثان�ا

 .�ة المحضورةالناجحة لتفادي �عض المظاهر المسلك

 .ضمان التوازن بین الأحكام الاخلاق�ة وضرورة المحافظة على حر�ات وحقوق الموظفین: ثالثا

 .إزالة الطا�ع التسلطي الذي �مكن أن تتصف إدارة ما: را�عا

تتحقق للمجتمع الطمأنینة والتماسك والنظام والتقدم والحضارة، وتقضي على الفوضى : خامسا

 .والمشاكل بین الأفراد

 

                                                           
-15، شوهد بتار�خ 2021-06-09هومها، أهدافها، أهمیتها، مصادرها �حث �امل، �تب بتار�خ أخلاق�ات العمل، مف -1

 .https://cutt.us/rRsh7 ،20:41، الساعة 03-2023
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 أسس و نظر�ات أخلاق�ات العملالم�حث الثاني: 

م�ادئ ونظر�ات أساس�ة توجه الأفراد في سلو�هم المهني  علىأخلاق�ات العمل تشتمل  

وهو �شمل مجموعة من الق�م والسلو��ات والمعتقدات الأخلاق�ة  ،وتفاعلاتهم داخل مكان العمل

التي تؤثر على ��ف�ة تعامل الناس مع عملهم واتخاذ القرارات والتفاعل مع الآخر�ن في بیئة 

 مهن�ة.

 المطلب الأول: م�ادئ أخلاق�ات العمل و أنواعها

بها، �ما أنها  المهنة على م�ادئ محور�ة �جب على الجم�ع الإلتزام تتقوم أخلاق�ا

 تتفرع لعدة أنواع �ما سنرى:

 الفرع الأول: م�ادئ أخلاق�ات العمل.

 1تقوم أخلاق�ات العمل على م�ادئ منها:

 مبدأ الشفاف�ة:أولا:  

�جب على الموظف والمسؤول في المؤسسة أن یتحلى �الشفاف�ة الكاملة قولا وعملا،  

فلا �جب أن تحتوي تصر�حاته على �لمات متعددة التأو�ل أو تحتوي على أي تصر�حات أو 

�جب أ�ضا على الموظف أن �ساعد زملاء العمل أو ، �ما حس�ةإ�حاءات خف�ة �انت أو 

حدود المشروع له، �حیث لا �قوم �إخفاء �عض التفاصیل العملاء �متلكه من صلاح�ات في 

مقابل صلاح�ات أو منافع خاصة، أو �عقد أداء مهمة من أجل الحصول على خدمات إضاف�ة 

 أو رشاوي مال�ة.

 مبدأ عدم التحیز:ثان�ا:  

                                                           
-03-14، شوهد بتار�خ 2023-01-25أخلاق�ات العمل المهني، مفهومها، أهم الم�ادئ الحاكمة �تب بتار�خ  -1

 .https://cutt.us/T8OPM، 19:14، الساعة 2023
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من أهم أساس�ات الاخلاق�ات المهن�ة، هو ألا یتصرف العامل بناءا على تحیز شخص  

یتخذ قرار بدافع من الذ�ور�ة الضارة �قدرات النساء، أو بدافع من العنصر�ة التي بداخله، فلا 

 تحرم الأقل�ات من حقوقهم.

�جب أ�ضا على العامل أن ی�عد خلافاته الشخص�ة مع الزملاء داخل مكان العمل،  

 وألا �ستخدم صلاحیته في الأضرار بهم أو ممارسة نوع من القوى والتحكم في مصائرهم.

 مبدأ عدم التجاوز:ثا: ثال 

هناك مجموعة من القواعد المتفق علیها ف�ما یتعلق �التعامل مع النساء، فلا �جوز ان  

�منح الزملاء الذ�ور الحق لأنفسهم �التعدي على المساحات الخاصة �النساء أو التصرف 

 معهم �شكل غیر لائق أو غیر مسموح �م جانبهن.

ا حق التجاوز مع العملاء �اختلاف اجناسهم، لا �جب أن �منح الموظف لنفسه أ�ض 

بل �جب أن یوفر لهم الاحترام الكافي وأن �سرع في خدمة طل�اتهم �الشكل العملي الذي �عكس 

 صورة شر�ته الاعت�ار�ة واحترافیتها.

 مبدأ الامتثال للقوانین:را�عا:  

للقانون �حب على الموظفین داخل بیئة العمل الواحدة أن �جمعهم امتثال واضح  

وتشر�عاته المختلفة، وذلك في عمل�ة تت�ع الإجراءات القانون�ة في حالة صراعات أو وجود 

أزمات، أما عن طر�ق تقد�م الشكاوي أو الرد علیها أو الالتزام �ما قد �فسر علیها التحق�قات 

 من توص�ات أو توجیهات مختلفة.

العمل أن تحرص على منح فرص �جب على المؤسسة أو بیئة  مبدأ تكافؤ الفرص:خامسا:  

عادلة لجم�ع الموظفین، سواء ف�ما یتعلق بتولي المناصب الهامة ونوع المهام المو�لة وطب�عتها، 

 أو ف�ما یتعلق �الرواتب أو نس�ة التمثیل داخل المؤسسة.
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�جب على الموظفین أو المدیر�ن  مبدأ رفض الرشاوى وأشكال العطا�ا المختلفة:سادسا:  

رفض �افة أشكال الدعم المالي أو المعنوي و�ذلك الهدا�ا والخدمات المختلفة في حالة ما إذا 

، الهدف مقنعةكانت ستمثل عائقا على تنفیذ العمل �حر�ة تامة، فكل هذه العطا�ا تمثل رشوة 

 ح المعطى لها.منها التأثیر على القرارات الصادرة، والتحكم في الموظف لصال

تمتلك �ل شر�ة معلومات هائلة عن موظفیها والعملاء بها  مبدأ حما�ة السر�ة:سا�عا:  

والتي �جب الحفاظ علیها من سوء الاستغلال أو ب�عها لشر�ات أخرى، أو استخدامها في 

ابتزاز أصحابها، لذلك من أساس�ات أخلاق�ات العمل هو أن �متثل �ل فرد لخصوص�ة 

نات التي تقع ضمن صلاحیته، وألا �عمل على افشائها مهما �انت المغر�ات أسرار الب�ا

 المقدمة.

 ): م�ادئ أخلاق�ات العمل1-2الشكل (

 
-01-25�تب بتار�خ أهم الم�ادئ الحاكمة  ،عداد الطل�ة �اعتماد على أخلاق�ات العمل المهني، مفهومهاإ : من المصدر

 .https://cutt.us/T8OPM، 19:14، الساعة 2023-03-14، شوهد بتار�خ 2023

 

 الفرع الثاني: أنواع أخلاق�ات العمل

م�ادئ أخلاق�ات 
العمل

عدم التجاوز عدم التحیز الشفاف�ة ینالإمتثال للقوان تكافؤ الفرص رفض الرشاوى  حما�ة السر�ة
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لقد تنوعت وتورت الأخلاق�ات مع تور ح�اة الانسان الماد�ة والفكر�ة فقد �ان ینر الیها  

كفرع منذ علم الدین أو الفلسفة، الى غا�ة تطور مفهومها على الصعید الممارسات الیوم�ة، 

 1: هناك منظور�ن �مكن أن تمیز بین أنواع الأخلاق�اتوعلى هذا الأساس أص�ح 

 :ا: تصن�ف نوعي و�ضم نوعین همالتصن�ف الأولأولا:  

وهي تهتم بتحلیل أخلاق الأفراد والثقافة   Descriptive Ethics: الأخلاق الوصف�ة .1

والمجتمع دون اتخاذ أي موقف أخلاقي وفكري، اضافة الى المقارنة بین الق�م 

لاق�ة المختلفة و�التالي فهي ترت�ط أكثر �علوم خوالم�ادئ والسلو��ات الأوالمعتقدات 

 .الأنثور�ولوج�ا وعلم النفس

وتعرف �ذلك �الأخلاق الارشاد�ة، وهي  Normative Ethics:  الأخلاق المع�ار�ة .2

التي تحاول دعم وتبر�ر نظام أخلاقي مترا�ط منطق�ا والذي یتكون من الق�م أو الم�ادئ 

ة الأساس�ة، �حیث ترتكز على ��ف�ة تصرف الأفراد و��ف�ة تقس�م التصرفات الأخلاق�

 . الأخلاق�ة في ضوء المواقف الأخلاق�ة التي یتبنونها

: فعلى صعید المفاه�م والمعتقدات و�مكن أن نمیز بین نوعین من التصن�ف الثانيثان�ا:  

 : الأخلاق�ات هما

والنهائ�ة التي لا توسط ولا تساوم ولا م�ادلة  أخلاق�ات المبدأ: تقوم على الق�م المطلقة .1

فیها سواء بین الواب والخطأ أو بین صواب أفضل من صواب، أو خطأ أهون من 

خطأ، هذا النوع من الأخلاق�ات �قوم على الق�م الغائ�ة فالصدق مطلوب سواء �ان 

 . على حساب الذات أوالمنظمة أو المجتمع

أخلاق�ات الواجب: وهي تقوم على الق�م النسب�ة وما هو محدد في بیئتها، فهي مفهوم  .2

قانوني تن�مي �النس�ة للعاملین یتعلق �ما تحدده لوائح أنظمته المنتظمة من واج�ات 

وهي ترت�ط �الموازنة بین الواج�ات والمسؤول�ة وم�ادلة التكلفة والعائد سواء على مستوى 

                                                           
 ).55-54، (ص ص) (2011علاء الدین، عبد الغاني محمود، إداة المنظمات، الط�عة الأولى، الأردن، دار الصفاء،  -1
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والواقع أنه أخلاق�ات الواجب هي ، مقابل المتجمع المؤسساتأو  ةالمؤسسالفرد مقابل 

تغلب على قطاع الأعمال ومنظماته و�رجع للوالء بذلك الى المنمة ل�س الا سمعة أو 

مبدأ فیها، وانما الى الموازنة الدق�قة بین خسارة الفرد عند مغادرته المنمة وما یر�حه 

 .عند ال�قاء فیها

 النظر�ات المفسرة لأخلاق�ات العمل و مقوماتهاالمطلب الثاني: 

تعددت النظر�ات التي حاولت تفسیر أخلاق�ات العمل عبر الأزمنة، �ما تشتمل على مقومات 

 معینة �التالي:

 الفرع الأول: النظر�ات المفسرة لأاخلاق�ات العمل

منطلق ما �حقق تقتضي هذه النظر�ة �التصرف واتخاذ القرار من : النظر�ة النفع�ةأولا: 

أكبر قدر من النفع دون النظر للمشروع�ة أو أخلاق�ة هذه القرارات، و�تضمن صنع القرار 

المنفعي تحدید الأفعال البدیلة المتوفرة في حالة قرار�ة معینة، وتقدیر �ل من النفقات 

فعة أو والمنافع لكل فرد یتأثر بنتائج الفعل، واخت�ار البدیل الذي یؤدي إلى تحقیق أكبر من

 .1أقل �م�ة من عدم المنفعة

لهذا فإن المؤسسة �جب أن تكون لها أهداف تنظ�م�ة واسعة تشمل منافع الأطراف  

 .2المتعددة، أن تحقق الكفاءة �المدلول الواسع، ر�ح أكبر استهلاك أقل للموارد، أقل للبیئة

 

                                                           
شوهد بتار�خ ، 70/90/2010�عض النظر�ات والمداخل والمفاه�م الأخلاق�ة، منتدى الموارد ال�شر�ة، فارس النف�عي،  -1

 .https://cutt.us/GiUQi، 18:07 ، الساعة18/03/2023
رغدة عابد عطا الله المرا�ات، أثر أخلاق�ات العمل للمنظمة على السلوك الاخلاقي، رسالة ماج�ستیر، جامعة الشرق  -2

 .19، ص2011الأوسط، مدینة عمان، 
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 1و تطرق ال�عض لنظر�ات اخرى مثل:

هذه النظر�ة تقوم على أساس أن للأفراد حقوقا یتمتعون  نظر�ة الحقوق والواج�ات:  ثان�ا:

بها، وهذه الحقوق نوعان (حقوق أخلاق�ة) هي تلك الحقوق المضمونة لكل فرد بوصفه 

كائنا �شر�ا �غض النظر عن المجتمع المدني الذي یوجد ف�ه ومن أمثلة هذه حق الع�ش، 

من خلال القانون مثل حق الفرد في حق الملك�ة. (الحقوق القانون�ة) وهي التي تمنح للفرد 

الحصول على محام للدفاع عنه، ووفق هذه النظر�ة فإن واحدة من أكثر السمات الحرجة 

في الحقوق هي أنها �جب أن توجد في علاقة تكامل�ة مع الواج�ات، فحق الع�س للفرد 

لآخر�ن یوجد �الترا�ط مع حق الآخر�ن في الع�ش، وحق الحر�ة للفرد یتكامل �السماح ل

 �ممارسة حر�تهم أ�ضا.

وهي تستند على العلاقة بین الحقوق والواج�ات وتثیر مشكلة العدالة العدالة:  ثالثا:

والإنصاف، فالمنافع والأع�اء لا بد أن تتوزع على الجم�ع (وهذه هي العدالة التوز�ع�ة)، 

، وأن �اسري هذه وأن تعا�ش الأفراد وتعاونهم وتنافسهم لا بد أن یتم وفق قواعد وقوانین

القواعد یتعرضون للعقو�ات وفي �سر القواعد �مكن أن تنجم أضرار وضحا�ا لا بد من 

تعو�ضهم �ما یتناسب مع تلك الاضرار (وهذه هي العدالة التعو�ض�ة) ونظر�ة العدالة تقوم 

على مبدا التعاون وتوحید الصفوف وتكامل الأدوار و�نصاف جم�ع الأطراف، وتحقیق 

دل للمزا�ا والأع�اء الناتجة عن التعاون الاجتماعي، الذي یتطلب وجود تنسیق توز�ع عا

بین مشار�ع الأشخاص حتى �حصل انسجام بین الأعمال التي �قومون بها، وحتى لا 

یتضرر أحدهم ومن جهة أخرى، فلتحقیق هذه المشار�ع یتعین أن �سمح �الوصول إلى 

ون في ذات الوقت فعالة وغیر مخالفة أهداف اجتماع�ة عن طر�ق استعمال وسائل تك

للعدالة، لذلك فإن نظام التعاون الاجتماعي �جب أن �كون مستقرا، وأن تحترم قوانینه 

الأساس�ة، ففي غ�اب حد أدنى من التوافق بین ما هو عادل وماهو غیر عادل س�كون من 

                                                           
، 2020خ�ضر، �سكرة،  معة محمدانور الهدى خل�فة، أخلاق�ات العمل وأثرها في الالتزام التنظ�مي، شهادة ماستر، ج -1
 .)28،29( )ص ص(
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نصاف هو محاولة الصعب التنسیق بین الرغ�ات المختلفة، إذ أن هدف النظر�ة العدالة �الإ

 الإجا�ة عن الأسئلة المتعلقة �إمكان�ة تحقیق مجتمع عادل �ضمن لأفراده الحر�ة والمساواة.

ترى هذه النظر�ة أن العقل �متلك القدرة على التمییز بین الخطأ والصواب،  العقلان�ة:را�عا: 

التي �متلكها  وعل�ه فإن حل المشكلات الأخلاق�ة �كون من خلال العقل، غیر أن هذه القدرة

 العقل الإنساني تحدها �عض العوامل المختلفة.

 الفرع الثاني: مقومات أخلاق�ات العمل.

حیث نرى �عض العوامل والمقومات التي �جب الحرص علیها �ي یتمكن �ل شخص  

 1من الالتزام �أدب وأخلاق�ات المهنة مثل:

مواعید العمل المحددة أو ترك مكان العمل الالتزام �المواعید �شكل �امل وعم التأخیر عن : أولا

 قبل انتهاء ساعات العمل المحددة أ�ضا.

�جب أن �كون وقت العمل للعامل فقط، حیث أنه �عض الأشخاص تقوم أثناء فترة العمل : ثان�ا

�اجراء العدید من الاتصالات الهاتف�ة مع الأهل أو الأصدقاء لأوقات طو�لة وقد �قضون الوقت 

 سیرا �الط�ع یؤثر على جودة ذالطعام واحتساء المشرو�ات المختلفة، وه ولأ�ضا في تنا

 العمل.

الابتعاد تماما عن الطرق الغیر مشروعة والقانون�ة عند تأد�ة العمل، مثل الحصول على : ثالثا

 وي المحسو��ة فقط.ذالرشاوي أو تقد�م العمل ل

على سبیل المثال فان ال�عض قد الحفاظ على حقوق الزملاء وعدم التعدي علیها، و : را�عا

 �فرض ق�مة سلعة منخفضة للغا�ة من أجل الحاق الضرر والخسارة �الخصم. 

                                                           
محاضرات مق�اس أخلاق�ات المهنة موجهة لطل�ة قسم الفنون، حصص فنون تشكیل�ة، سنة ثالثة ل�سانس، �ل�ة الأدب  -1

 ).21،22( ص) ص(والفنون، وهران، 
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�ما �جب أ�ضا الحرص على التعامل �أسلوب راقي وحضاري مع العملاء أو طالبي : خامسا

 ي تقدمه لهم.ذالخدمة أو منتج ال

المجهود المطلوب من أجل اخراج الخدمة على أفضل وجه  بذلالحرص على : سادسا

 و�أعلى قدر من الاتقان.

 المطلب الثالث: العوامل المؤثرة في أخلاق�ات العمل

 تتأثر أخلاق�ات العمل �عدة عوامل �صعب حصرها و نذ�ر منها:

بین المنزل �مكن تعر�ف البیئة الاجتماع�ة �أنها البیئة التي تجمع البیئة الاجتماع�ة: أولا: 

والحي العمل والمجتمع الذي �ع�ش ف�ه الفرد، وما �سودها من تقالید وعادات ومعتقدات 

وأحوال اقتصاد�ة واجتماع�ة وس�اس�ة، والتي تساهم مساهمة �بیرة في تشكیل سلوك الفرد 

وتكو�ن اتجاهاته، إذ تنمو الاتجاهات والممارسات السلو��ة وتتطور بتطور مراحل النمو 

 .1مر بها الفردالتي �

تلعب الأوضاع الاقتصاد�ة في المجتمع الذي �ع�ش ف�ه العامل البیئة الإقتصاد�ة:   ثان�ا:

من غنى وفقر و�رتفاع مستوى المع�شة مقابل تدني مستوى الرواتب والأجور دورا �بیرا في 

أثر تكو�ن الاخلاق�ات الوظ�ف�ة من م�ادئ واتجاهات وسلوك، �ما أنها تؤ�د هنا على أن 

العنصر المادي في أخلاق�ات العاملین وظهوره في الدول النام�ة، له متطل�اته وطموحاته 

 .2الكبیرة التي تتناسب مع تستط�ع الدولة توفیره من خدمات وسلع

لا شك أن البیئة الس�اس�ة التي �ع�ش الموظف العام في ظلها،  البیئة الس�اس�ة: ثالثا:

ته وأنماط سلو�ه، و�قصد �البیئة الس�اس�ة، المناخ تلعب دورا مهما في تكو�ن اتجاها

الس�اسي الذي �ع�شه المجتمع، �شكل النظام الس�اسي، ومد ى تمتع الأفراد �حر�ة التعبیر 

                                                           
 .42، ص1995�اغي، محمد الفتاح، الاخلاق�ات في الإدارة، عمان، المكت�ة الوطن�ة،  -1
محسن، منصور الغالبي وصالح مهدي محسن العامري، المسؤول�ة الاجتماع�ة وأخلاق�ات الاعمال (الاعمال  طاهر -2

 .147، ص2005، الأردن، دار وائل للنشر، 1والمجتمع)، ط
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ونمط الحكم السائد، و�ذلك مدة فعال�ة الرقا�ة (إدار�ة، تشر�ع�ة، س�اس�ة، شعب�ة) على 

الإداري الأخلاقي، وتردع أو تعاقب  أنماط السلوك الإداري للعامل، �حیث تحفز السلوك

السلوك الإداري اللاأخلاقي، لذا فإن غ�اب الرقا�ة وضعف الجهاز القضائي، وفساد 

الس�اسیین، وافتقار الدولة لمعاییر الحساب، �لها تسهل الانحراف في سلوك العاملین وتز�د 

خلاقي  و�ختفي الخرق للقوانین، وتسهل عمل�ة التخلص من العقاب، فینتشر الفساد الأ

 .1الولاء لأهداف الجهاز العامة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
، 1982زو�لف مهدي، حسن، علم النفس الإداري ومحددات السلوك الإداري، الأردن، المنظمة العر��ة للعلوم الإدار�ة،  -1
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 الم�حث الثالث: وسائل ترس�خ أخلاق�ات العمل و عق�ات تطب�قها

إن موضوع إدماج أخلاق�ات العمل في منظمات الأعمال شهد نوعا من التعارض بین 

العمل أخذ  المؤ�د والمعارض من خلال العدید من ال�حوث والدراسات فمجال تطبیق أخلاق�ات

من الاهتمام في ��ف�ة إدماج و�رساء أخلاق�ات العمل في منظمات الأعمال تتطلب الاعتماد 

 على وسائل �ما أن هنالك عق�ات تحد من إمكان�ة إرساءها.

 المطلب الأول: وسائل ترس�خ أخلاق�ات العمل

 و نذ�ر:عرف علم الإدارة أدوات و وسائل تسمح �إرساء أخلاق�ات العمل في المؤسسات 

 الفرع الأول: وسائل ترس�خ أخلاق�ات العمل �النس�ة للفرد:

 1إن تطبیق أخلاق�ات العمل في المؤسسات یتطلب وجود عدة وسائل نذ�ر منها:  

نقصد �الرقا�ة الذات�ة إحساس الموظف والعامل أنه مكلف �أداء تنم�ة الرقا�ة الذات�ة: أولا: 

مسؤول یذ�ره �مسؤولیته أو مراقب یراقب تصرفاته العمل ومؤمن عل�ه من غیر الحاجة إلى 

وأفعاله فالموظف الناجح هو الذي یراقب الله تعالى في تصرفاته قبل أن یراق�ه المسؤول 

) �حیث �كون 25،26" (الغاش�ة نَّ إِلَیْنَا إَِ�ابَهُمْ ثُمَّ إِنَّ عَلَیْنَا حِسَابَهُمْ حیث قال الله تعالى: "إِ 

الشعور �المسؤول�ة، وهو الذي �قدم المصلحة الوطن�ة قبل المصلحة عل قدر �بیر من 

 الشخص�ة وهو الذي سخر عمله ووظ�فته من اجل تقد�م الخدمات للناس.

هذه الرقا�ة تمنع من الخ�انة وتعین على الأمانة، لذا فهي من المقومات المتفق علیها في 

على أكثر من  Robert Hal Internationalالعالم �له، ففي استب�ان قامت �ه مجموعة 

منهم �أن النزاهة والاستقامة هما الصفتان الأكثر طل�ا  %58موظف، �انت إجا�ات  1400

 في المرشحین.

                                                           
محمد جواد بلقاید، جیلالي بن أحمد، آل�ات ووسائل ترس�خ و�رساء أخلاق�ات الأعمال في المؤسسات الاقتصاد�ة، مجلة . 1

 .82، ص2017، الجزائر،  01، العدد 02اقتصاد المال والأعمال، المجلد 
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ولعل من أبرز الأمثلة النموذج ال�ا�اني �حیث �شتهر ال�ا�انیون �جدیتهم الذات�ة في أداء 

أي النزعة الذات�ة  )Roruki(ف �الـالعمل، فالعمل عندهم هو وجود المواطن ال�ا�اني أو ما �عر 

 %2لل�حث عن الذات من خلال العمل، ولذا �انت نس�ة الغ�اب عن العمل عندهم لا تتجاوز 

و�ل محاولات الحكومة ال�ا�ان�ة تخف�ض ساعات العمل فاشلة لأن الموظفین یر�دون �قاء 

 العمل ساعات طو�لة.

 1و یوجد أ�ضا: 

إن الإدارة السل�مة  التي تمنع الاجتهادات الفرد�ة الخاصة:وضع الأنظمة الدق�قة ثان�ا: 

والناجحة هي ذات الأسس السل�مة للممارسة �ل شخص دوره لأن الممارسات الأخلاق�ة 

غیر السو�ة تنتج أح�انا جراء اجتهادات �قوم بها الموظفین وهذا نت�جة لغ�اب أو ضعف أو 

وضع عن طر�ق إجراءات وأسالیب نذ�ر عدم وضوح القواعد والأنظمة، لذا وجب تصح�ح ال

منها تخص�ص مكتب أو مصلحة دورها الاهتمام �أخلاق المهنة و�ذا التعر�ف �إجراءات 

العمل الرسم�ة المت�عة وتوض�حها وت�س�طها، �ما �جب أن توضع في مكان ظاهر �المؤسسة 

تزامات التي �كلف لائحة للجزاءات تشتمل على الأفعال والمخالفات وعدم تنفیذ الأوامر والال

بها العامل، وهذا من شأنه توض�ح الرؤ�ة لدى العامل عن الحدود التي لا �جب أن �خرج 

 عنها.

إن المدیر �جب أن �كون ذات شخص�ة إ�جاب�ة وناجحة ومثمرة القدوة الحسنة: ثالثا: 

یر �أعمالها وأخلاقها على المستو�ین الشخصي والعلمي "فإذا نظر العاملون إلى هذا المد

وهو لایلتزم �أخلاق المهنة، فهم �ذلك من �اب أولى، وقد قال الخل�فة الأول للمسلمین أبو 

�كر الصدیق رضي الله عنه: "ولیت عل�كم ولست �خیر�م، فإن أحسنت أعینوني، و�ن اسأت 

فقوموني، لذا فلما مات قال أمیر المؤمنین عمر رضي الله عنه: رحمك الله �ا أ�ا �كر، لقد 

ن �عدك"، و�التالي فعلى المدیر أن �كون خیر مقال �قتدى �ه من خلال التحلي أتعبت م
                                                           

ماستر في علم  یل شهادةلن مذ�رةعمیروش ح�اة، شر�ال مصطفى، علاقة الصراع التنظ�مي �أخلاق�ات المعرفة، . 1
 .)86،85، (ص ص) (2018بن �حیى، ج�جل،  الاجتماع ، جامعة محمد الصدیق
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�النزاهة والشفاف�ة في إتخاذ القرارات لأن ذلك من شأنه أن ینتج عمال یتسمون �السلو��ات 

والصفات الحمیدة �المثابرة على العمل والنجاح �عیدة عن الصفات السلب�ة، وأن یبتعد عن 

 رشوة والمحسو��ة والتسلط وغیرها.الصفات المذمومة �ال

بین الإسلام أهم�ة العمل وأظهر �أنه وسیلة تصح�ح الفهم الدیني والوطني للوظ�فة: را�عا: 

لا غنى عنها لتحقیق التطور الإنساني، وأساس مهم لدعم النظام الاقتصادي ومنع المشاكل 

العمل وسیلة للتنم�ة الوطن�ة، والنزاعات بین ال�شر "فإذا اقتنع العامل �أن العمل ع�ادة وأن 

وازدهار البلد وتحسین مستوى الدخل زاد عل�ه الالتزام �أخلاق العمل، أي أنه إذا تم الفهم 

الصح�ح للدین وأنه أساس رفع مستوى المع�شة وز�ادة الإنتاج�ة فهذا سیؤدي إلى التزام 

 العامل �الأخلاق المهن�ة.

غ�اب الرقا�ة والمساءلة المستمرة داخل  إنمحاس�ة المسؤولین والموظفین: خامسا: 

المؤسسة �قود بلا شك إلى تفشي التقصیر واللامسؤول�ة لدى العمال والمسؤولین لذلك "لا 

بد من المحاس�ة للتأكد من تطبیق النظام، وهو ما �عرف �الأجهزة الرقاب�ة التي تشرف على 

أیتم إذا استعملت عل�كم خیر تطبیق النظام، وقد �ان عمر رضي الله عنه �سأل الرع�ة" أر 

من أعلم ثم أمرته �العدل �نت قضیت ما علي؟ قالوا: نعم. قال: لا حتى أنظر في عمله، 

أعمل �ما أمرته أم لا"، فعدم محاس�ة هؤلاء المسؤولین والعمال حتما سیؤدي إلى انتشار 

ئح الجزاءات ظاهرة التسیب والخرق للقوانین الذي یرجع إلى ضعف الرقا�ة وعدم تطبیق لوا

الإدار�ة على المخالفین، و�ن محاس�ة المسؤولین تحمي من ضعف النفس والاستغلال 

 .1وتحمي المؤسسة من الخسارة وتنظف المجتمع من الظواهر السلب�ة والأمراض الاجتماع�ة

 2و أ�ضا:

                                                           
. نهاد عبد الرحمن الشنطي، واقع الح�اة الوظ�ف�ة في المؤسسات الحكوم�ة و علاقته �أخلاق�ات العمل، رسالة ماجستیر، 1

 42، ص 2016جامعة الأقصى، غزة، فلسطین، 
 .83آل�ات ووسائل ترس�خ و�رساء أخلاق�ات الأعمال في المؤسسات الإقتصاد�ة، مرجع سابق، ص. محمد جواد بلقاید، 2
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�كون التقو�م على أساس معاییر ومؤشرات تم تحدیدها التقو�م المستمر للموظفین: سادسا: 

سا�قا ولاقت إق�الا من الخبراء فتستند هذه العمل�ة إلى شخص له المهارات والكفاءات التي 

تسمح له �عمل�ة التقو�م والتي تتمثل في معرفة مستو�ات موظف�ه، نقاط قوتهم، ضعفهم، 

الموظفین دون كفاءاتهم، مهاراتهم، ابداعاتهم، تطورهم، و�جب أن تشمل عمل�ة التقو�م جم�ع

كون التقی�م نز�ها وموضوع�ا دون التحیز لطرف على حساب الطرف الآخر استثناء و�

والفائدة المرجوة من التقی�م أنه في حالة وجود حالات ا�جاب�ة وجب تشج�عها وفي حالة 

وجود حالات سلب�ة �جب معالجتها أما إذا لم تت�ع عمل�ة التقو�م أي قرارات فهذا س�قضي 

 على أهمیتها.

التقو�م آثار سلب�ة �بیرة فمثلا العدید من المنظمات الحكوم�ة تبتعد عن لغ�اب عمل�ة  

عقاب أو فصل موظفیها حتى لو قاموا �أخطاء وهذا ما یردي إلى انتشار هاته السلو��ات، 

 ومن أبرز الوسائل التي تسمح �القضاء على هذه الممارسات:

 تعیین أفراد یتمتعون �الأخلاق�ات والنزاهة. •

 و��ة في التوظ�ف. محار�ة المحس •

 وضع مكافأة تحفیز�ة للعمال والموظفین الذي �كشفون عن الفساد الإداري. •

 الفرع الثاني: إرساء أخلاق�ات العمل في المؤسسات:

 1تتم عمل�ة إرساء الاخلاق�ات عن طر�ق: 

الاعتماد على تطبیق رؤ�ة استرات�ج�ة ترتكز على الاخلاق�ات في المنظمة مما یدرج : أولا

الأخلاق�ات ضمن الانشطة والبرامج الرئ�س�ة للمنظمة وتتصدر واج�ات هذه اللجنة تخط�ط 

 اهداف �عیدة المدى في مجال تخصصها و�ذلك اقتراح برامج التدر�ب الأخلاقي.

                                                           
 ).84،85) (ص ص(محمد جواد بلقاید، مرجع سابق،  -1
 



 الإطار النظري لأخلاق�ات العمل                                                   لفصل الأولا

34 
 

في ظل الأزمات والفضائح الأخلاق�ة وسوء العلاقة التي �اتت تر�ط الادارة والموظفین : ثان�ا

هو الق�ادة الاخلاق�ة التي ر�زت على ضرورة الاتسام �الشفاف�ة، ظهر مفهوم جدید ألا و 

 النزاهة، الموضوع�ة، الانسان�ة، العدالة، الكرامة.

إصدار منظمات الأعمال �صفة دور�ة للتصر�حات الخاصة �ق�م المنظمة وطرح : ثالثا

 مدونات أخلاق�ة.

 تنوع مداخل أخلاق�ات العمل.: را�عا

لاق�ات تت�عها مرحلة رئ�س�ة تت�عها مرحلة رئ�س�ة ألا وهي مرحلة مرحلة إرساء الأخ كما أن

 ترس�خها بین الموظفین و�تم ذلك عن طر�ق: 

إصدار إجراءات وقوانین أخلاق�ة تنظم السلو��ات في المنظمات وضرورة ات�اعها من : أولا

له كافة العاملین �المنظمة من خلال فهم �ل عامل لهذه الاسس الموضوع�ة حتى یتسنى 

 تطب�قها.

 استحداث منصب مستشار �عمل �ما �سمى الاستشارة الاخلاق�ة.: ثان�ا

 تنظ�م دورات تدر�ب�ة للعاملین لتعل�مهم ودفعهم لتطو�ر سلو��اتهم الاخلاق�ة.: ثالثا

 الاعتماد على نظم واسالیب للض�ط الإداري في المؤسسة.: را�عا

للعاملین من خلال اقامة المحاضرات والبرامج العمل على تطو�ر الرقا�ة الذات�ة : خامسا

 المختلفة.

 التقی�م المستمر للعاملین.: سادسا

ق�ام المنظمات ب�حوث ودراسات �صفة دور�ة لمعرفة العوامل التي تؤثر سل�ا أو : سا�عا

 إ�جا�ا على الموظف ومحاولة تقد�م حلول وتوص�ات تشجع السلو��ات الحسنة.

ن والاستماع إلى انشغالاتهم من خلال عقد جلسات معهم لمعرفة التقرب من العاملی: ثامنا

 الاس�اب التي أدت إلى سلو��ات غیر لائقة.
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الاعتماد على �ل أنواع التحفیز سواءً الماد�ة أو المعنو�ة �محاولة لتشج�ع الافراد : تاسعا

 الذین �قومون �عملهم �كل تفان واخلاص.

 العمل و طرق تقو�مهاأس�اب تراجع أخلاق�ات : الثانيالمطلب 

 هنالك عدة أس�اب تساهم في تراجع أخلاق�ات المهنة، �ما توجد طرق عدیدة لتصح�ح ذلك.

 الفرع الأول: أس�اب تراجع أخلاق�ات العمل

 1من بین أس�اب تراجع أخلاق�ات العمل:

تعرف العقیدة على أنها الإ�مان الجازم �ا� و�كل ما جاءت �ه التلوث العقدي:  أولا:

النصوص الصح�حة من أصول الدین وأمور الغیب وهي الحكم الذي لا �حتمل الشك ف�ه 

لدى معتقده، لكن هذه العقیدة دخل علیها ما �عرف �التلوث العقدي أي عدم الالتزام �العقیدة 

الاسلام�ة الصح�حة، أو التخلي عن �عض م�ادئها إما عمدا أو جهلا �سبب ما �طرأ من 

ات والشهوات ووساوس الش�طان و�غراءاته ونحو ذلك ولا شك أن الانحراف �سبب الشبه

هذا التلوث العقدي یؤدي إلى تلوث الح�اة إذ سلامتها تكمن في إت�اع المنهج الأقوم الذي 

دعا إلى التمسك �م�ادئ الاخلاق، ومنها أخلاق المهنة، ولا جدل أنه �ل مخالفة لأوامر 

 الوقت نفسه.الدین تعتبر مخالفة دین�ة وأخلاق�ة في 

هو التلوث الناتج عن تخلي الفرد في سلو�ه عن العادات والتقالید التلوث الفكري:  ثان�ا:

وضعف الوازع الدیني وعدم احترام القوانین المتعارف علیها "فا� تعالى خلق الانسان 

 لع�ادته �المعنى الواسع للع�ادة، وجلعه من أفضل مخلوقاته وسخر له ما في السماوات وما

في الأرض لینتفع �ه في حدود ما شرعه الله له وصولا لتلك الغا�ة، و�سر له السبیل 

للوصول إل�ه وعل�ه فإن المال ما هو إلا وسیلة لتحقیق تلك الغا�ة، فل�س المال وجمعه 

غا�ة في حد ذاته...، فإذا تلوث هذا الفكر �أن �ان المال غا�ة في حد ذاته �ما نسمع 

العصر عصر المادة ونحو ذلك حتى �رس �عض الناس ح�اتهم لجمع الیوم حیث قال: هذا 
                                                           

 .43، ص2011، عمان، دارة المسیرة للنشر والتوز�ع والط�اعة، 2. بلال خلف السكارنة، أخلاق�ات العمل، ط1
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المادة فأص�حت مالكة لهم لا مالكین لها، فأص�ح �عضهم عبید المادة �ما قیل، ع�اذا 

 �ا�.

و�عني تغییر أخلاق أفراد المجتمع من حالة إ�جاب�ة صح�حة إلى التلوث الق�مي:  ثالثا:

خلاق�ة التي جاءت بها الشر�عة الاسلام�ة ثابتة لا حالة سلب�ة ومن المعلوم أن الق�م الا

تتغیر ولا تتبدل ولكن هناك أفكار هدامة حاولت وتحاول غزو الق�م الإسلام�ة بتفر�غها من 

مضامینها تارة، و�قلب معانیها تارة أخرى ساع�ة جاهدة إلى تحط�م الق�م الخلق�ة وقد 

معنا مقولات لا تقبلها العقول استجاب لها �عض قلیلي الا�مان من المسلمین حتى س

السل�مة، وتمجها الفطرة السل�مة فأص�حت الرشوة عندهم هد�ة والنفاق مجاملة وأكل أموال 

 العامة فطنة و�یذاء الناس وتأخیر مصالحهم قوة في الشخص�ة".

والتعال�م ن الق�م الاخلاق�ة المستمدة من القرآن والسنة تعتبر الضوا�ط المهن�ة والأخلاق�ة كما أ

والم�ادئ التي تحدد سلوك العمال وتساعد على تأس�س الطر�ق الصح�ح الذي �منع العمال 

 .1من الوقوع ف�ما �خالف الشرع والدین وغ�اب هذه الأخلاق یؤدي إلى التلوث الق�مي

 الفرع الثاني: طرق تقو�م أخلاق�ات العمل

ا أو �طول الكلام حول حصرها طرق تقو�م الأخلاق �عامة وأخلاق العمل �خاصة �ثیرا جد

 2واستقصائها، ولكن سنشیر الى أهمها على النحو التالي:

وترس�خها في الناشئة منذ نعومة أظافرهم داخل  تقو�ة معاني العقیدة الاسلام�ة:أولا: 

الأسرة قبل بلوغ سن الدراسة وذلك بتعل�مهم الحلال والحرام، وما �جوز وما لا �جوز 

وتدر�بهم على الق�م الأخلاق�ة اذا معمها یتم بواسطة الاكتساب، و�ما قیل فان التعل�م 

عو�ة �مكان أن تنقلت في الصغر �النقش على الحجر، واذا الأمر �ذلك فان من الص

                                                           
 .45أخلاق�ات العمل، المرجع السابق، صبلال خلف السر�انة،  -1
، 2021أمینة مخلوفي، اكرام بوسعید، بیئة العمل وأثرها في ممارسة أخلاق�ات العمل، ماستر في العلوم الاجتماع�ة،  -2
 . )54،55( )ص ص(
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تلك الق�م الأخلاق�ة، و�خاصة اذا علمنا أنه أصل الأخلاق هو العقیدة، فمن نشأ على 

العقیدة الصح�حة لا �خشى عل�ه ولكن عل�ه بین الفینة  والأخرى أن یتعاهد تلك 

 الأخلاق و�ز�ل عنها ما قد �علق بها من �در.

صدي للأفكار والنظر�ات الهادمة : من خلال التعلاج المشكلات الأخلاق�ةثان�ا: 

والملوثة للق�م الاخلاق�ة و��ان الق�م الصح�حة فلا بد من عمل�ة تر�و�ة شاملة تستهدف 

احلال ق�م واتجاهات سلو��ة ا�جاب�ة مثل: النزاهة والكفا�ة والفعال�ة محل الق�م غیر 

 الاخلاق�ة.

یل في الاسلام، فلا �كفي أن مبدأ الثواب والعقاب مبدأ أص :)العقو�ة(المحاس�ة ثالثا: 

أن �عاقب المسيء  للأبدنقول للمحسن أحسنت وللمسیئ أسأت فقط فكما �كافئ المحسن 

 ات.ر �حسب أحكام الشر�عة فالعقو�ة في الشر�عة نوعان: حدود، وتعز�

 

 : عق�ات تطبیق اخلاق�ات العمل و المشاكل الأخلاق�ة في المؤسساتالمطلب الثالث

 عق�ات تطبیق أخلاق�ات العملالفرع الأول: 

 1هنالك عدة عق�ات تعوق عمل�ة تطبیق أخلاق�ات العمل في المؤسسات منها:

إن التساهل في التجاوزات الاخلاق�ة، وعدم تطبیق النظام �ات: و عدم تطبیق العق أولا:

المت�ع في إنزال العقو�ة على المخالف یؤدي إلى تهاون �بیر في الالتزام �أخلاق�ات 

فة، وتكرار الاخطاء والانحرافات السلو��ة، نت�جة عدم وجود رادع �قوم �حمایتها والحد الوظ�

 من تجاوزها.

                                                           
أحمد حسن عامر ع�سري، �اسر حسن سالم المعمري، واقع تطبیق أخلاق�ات العمل في قطاع التعل�م �محافظة محایل  -1

)            ص ص(، 2020، المملكة العر��ة السعود�ة، 01، عدد 04عسیر، مجلة ال�حوث والدراسات التجار�ة، مجلة 
)246،247(. 
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في عصر نفتقد ف�ه إلى الكثیر من الق�م، لا �ختلف اثنان غ�اب القدوة الحسنة:  ثان�ا:

المجتمعات، عن أن للقدوة الحسنة أثرا �بیرا في تر��ة الافراد والجماعات ودور مهم في بناء 

وغ�اب القدوة الحسنة من قبل الادارة یترك المجال مفتوح أمام الموظفین لاختلاق الذرائع 

حول عدم الالتزام �أخلاق�ات المهنة، لعدم وجود نموذج من الادارة العل�ا یلتزم �أخلاق�ات 

 المهنة و�دعوا للحفاظ على علیها.

ر الموظف �ق�مة العمل الذي �قوم عند غ�اب شعو ضعف الحس الدیني والوظ�في: ثالثا: 

�ه، ودوره الكبیر في التقرب إلى الله س�حانه وتعالى �ه ونیل مرضاته �الالتزام �أخلاق�اته، 

وماله من أثر في تنم�ة وتطور المجتمع، فإنه س�حول دون التطبیق والالتزام �أخلاق�ات 

 الوظ�فة.

لأمور المعلومة أن الثقة بین العاملین، من ااضطراب العلاقة بین الادارة والعاملین:  را�عا:

والإدارة لها علاقة م�اشرة بز�ادة انتاج�ة العامل، فالموظف الطي یلم أن إدارة المنظمة 

ستقدر مجهوداته على المدى القر�ب وال�عید فإنه یتفانى في عمله، ولكن عندما �شعر 

كون أمرا غیر محفز له الموظف �أن إدارة المنظمة لا تفي بوعودها للعاملین فإن هذا �

على تطو�ر العمل والابداع وز�ادة الأداء، لذلك فإن التزام المدیر�ن �الصدق والأمانة والعدل 

والوفاء والرحمة مع العاملین یؤدي إلى ثقة العاملین في الإدارة وهو ما یؤدي إلى تحفیزه 

 .على العمل و�وفر �ثیرا من الوقت الضائع الشائعات والشكوك والتفاوض

 الفرع الثاني: المشاكل الأخلاق�ة في المؤسسات

تواجه منظمات الاعمال مشكلات متعددة، ومنها یتعلق �المعاییر الاخلاق�ة، حیث أشار 

كل من العامري والغالبي الى أن هناك �عض المشاكل الاخلاق�ة التي �مكن أن تواجهها 

 1ا:منظمات الأعمال، �ان أهمه

                                                           
�في، ماج�ستیر في ادارة الأعمال �كل�ة التجارة، جامعة ظقتها �الرضا الو محمد حسن أبو عودة، أخلاق�ات الأعمال وعلا1

 . )28، 27( ص) ص (،2017الاسلام�ة �غزة، 
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ه المواقف عندما تتعالاض وتختلف مصلحةالفد في ذه : وتحصلتضارب المصالحأولا: 

موقف معین عند مصلحة المنمة، مثل: قبول الهدا�ا أو الرشاوي مقابل اتخاذ القرارات لصالح 

من دفع هذه الهدا�ا أو الرشاوي، �ذلك الأمر عندما �كون هناك عمل خاص �ملكه أو یدیره 

تشج�ع الز�ائن على التعامل مع العمل  أحد الموظفین وهو مشا�ه لعمل المنظمة، حیث یتم

 الخاص لتحقیق المصلحة الشخص�ة على حساب المنظمة.

: أي أنه یتم تسر�ب معلومات ذات علاقة �الز�ائن ونشاطاتهم الى أطراف ثقة الز�ون ثان�ا: 

 أخرى، ف�سرب �عض العاملین في منظمات الاعمال معلومات عند الز�ائن الى جهات أخرى.

: و�حدث عندما تحجب الترق�ة، أو التعیین في وظ�فة معینة عن مرشح لها یزالتمیثالثا: 

 �سبب عرقه، أو جنسه، أو دینه، أو عمره، أو أي خصائص لأخرى لها علاقة �الكفاءة.

: وهي مجمل التصرفات التي تسبب عدم الشعور �الراحة في مكان العمل التجاوزرا�عا:

 عبیرات شفه�ة أو تصرفات تخدش �الح�اء.والمتعلقة �التجاوز �ألفاظ مخجلة او ت

: وهي اساءة استخدام الموارد الماد�ة والمال�ة وتسخیرها لأغراض موارد المنظمةخامسا: 

 شخص�ة، �اساءة استغلال الأنترنت والهواتف والتجهیزات المكتب�ة أو الس�ارات وغیرها.

اف �طر�قة تؤدي الى : وتمثل حالة نقل المعلومات بین مختلف الأطر الاتصالاتسادسا: 

ب والم�الغة و�ث الاشاعات من أكبر المشاكل في مجال \الحاق الضرر �المنمة، و�عد الك

 الاتصالات.

: یؤمن عدد غیر قلیل �أن الكفاءة لا تمثل مؤشرا یدا على مشكلات تتعلق �الكفاءةسا�عا : 

ح منظمات تعظ�م الر�ح من خلال تحقیق نتائج أكبر �مجهود أقل، وقد تتعارض مصال

 الأعمال في تحقیق الكفاءة مع متطل�ات ومعاییر السلوك الاخلاقي.

: �لما �بر حجم القاع العام اتسعت المساحة المتاحة قلة العائد و�بر حجم المنظماتثامنا:  

للفساد، فمتطل�ات الفرد، وطموحاته الكبیرة لا تتناسب مع ماتستط�ع المنظمة توفیره من سلع 
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العاملین لهم تطلعاتهم وطموحاتهم في حین أنهم لا �ملكون غیر رواتبهم وخدمات، �ما أن 

 المحدودة والضئیلة.

: هناك اختلاف واضح بین أخلاق�ات التفاوت بین أخلاق�ات الادراة والسلوك الاداري تاسعا:  

الأعمال و�ین السلوك الحق�قي للعاملین والمدیر�ن �ما هو قائم فعلا، ول�س أدل على ذلك 

ود عدد �بیر من المنمات التي لدیها مدونات أخلاق�ة معلنة، و�نتسر فیها الفساد من وج

 والمخالفات والانتهاكات الاخلاق�ة.

: �لما ازدادت سلطة اتخاذ القرارات التي یتمتع بها تمتع الافراد �سلطة مطلقةعاشرا:  

لطة، وممارسة الموظفون العاملون في منظمات الأعمال، ازدادت معدلات سوء استخدام الس

 .الأنشطة �صورة غیر أخلاق�ة
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 الفصل خلاصة

أخلاق�ات العمل، والتعمق في مقدمته، وأساس�اته  تحدثنا عن مفهومخلال هذا الفصل، قمنا 

قدمت ، ، ونظر�اته ، وطرق تطب�قه ، والعق�ات التي �مكن أن تعیق تطب�قه في مكان العمل

رؤى ق�مة حول أهم�ة أخلاق�ات العمل ودورها في تعز�ز التمیز الأخلاقي داخل  دراستنا

 المؤسسات.

القواعد و مجموعة من  ماهي إلاأن أخلاق�ات العمل  توصلنا في الم�حث الأول إلى

، �ما أنها تطورت مرورا �عدة أزمنة الأخلاق�ة التي توجه الأفراد في سلو�هم المهني السلو��ات

ث ذ�رنا أهمیتها على مستوى الفرد و العمل و المجتمع. و �غیرها من المفاه�م و حضارات، حی

من خلال إنشاء إطار الإنسان�ة، لأخلاق�ات العمل مصادر و أ�عاد  و أهداف تنظ�م�ة، حیث 

 .أخلاقي قوي، تخلق المؤسسات بیئة تعزز النزاهة والصدق والمسؤول�ة بین الموظفین

والأخلاق�ة التي تدعم  و الم�ادئ العملالعدید من النظر�ات ني كما تناولنا في الم�حث الثا

من خلال فحص هذه ، النظر�ة النفع�ةو الحقوق و الواج�اتفهم أخلاق�ات العمل، مثل 

النظر�ات، اكتسبنا فهمًا أعمق للأسس الأخلاق�ة التي تشكل أخلاق�ات العمل وتؤثر على 

 .عمل�ات صنع القرار في مكان العمل

الأخیر، استكشفنا طرق تطبیق أخلاق�ات العمل في مكان العمل والعق�ات  الم�حثفي 

ناقشنا أهم�ة الم�ادئ التوجیه�ة الأخلاق�ة الواضحة المؤسسات،المحتملة التي قد تواجهها 

�الإضافة إلى ذلك، ، والتواصل الفعال و�رامج التدر�ب الأخلاقي لغرس ثقافة أخلاق�ات العمل

�مكن أن تشكل  غ�اب القدوة الحسنة و ضعف الحس الوظ�في و الدینيت مثل أدر�نا أن العق�ا

للفاعلین في من خلال تحدید هذه العق�ات، �مكن ، تحد�ات أمام تطبیق أخلاق�ات العمل

 .تطو�ر استرات�ج�ات لمعالجتها والتغلب علیها، وتعز�ز بیئة العمل الأخلاق�ة المؤسسات
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ات العمل أمر ضروري لزراعة التمیز الأخلاقي في مكان أخلاق�� الإهتمامفي الختام، فإن 

فقط بتعز�ز ثقافة  المؤسساتأخلاق�ات العمل، لا تقوم  مفهوم من خلال تبني ودعمف ،العمل

 .ز�ائنهاالنزاهة والثقة ولكن أ�ضًا تعزز سمعتها وعلاقاتها مع 

 
 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ثانيالفصل ال

 و للجودة النظري  الإطار

العموم�ة الخدمات  
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 تمهید

في السابق مفهوم الجودة على الخدمات التي یؤدیها القطاع الخاص حصرا،  اقتصرلقد 

لكن مع التقدم المتزاید و التغیر المتسارع في أهم�ة المصلحة العامة، تم إخضاع تلك الخدمات 

المقدمة من طرف المرافق العامة لمعاییر محددة و مراق�ة مستمرة، و �ل ذلك راجع لحق 

مة  في الحصول علیها �أفضل جودة و �أر�ح�ة، ف�مكن القول �أن المنتفع من الخدمة المقد

المرافق العامة هي حلقة وصل بین المواطن و الدولة، لذلك �عتبر السعي وراء تحسین هذه 

العلاقة و إعادة الثقة للمواطن في دولته من أوجب الواج�ات، �ما أن لأخلاق�ات العمل جورا 

أثیر على �عض المتغیرات التنظ�م�ة و التي من شأنها هاما في ر�ط �ل ما سبق و ذلك �الت

 الإسهام في تحسین الجودة الخدمة العموم�ة، وهذا ما سیتم التطرق إل�ه مرورا �النقاط التال�ة:

 الم�حث الأول: الجودة و أهم العوامل المؤثرة فیها

 الم�حث الثاني: ماه�ة الخدمة العموم�ة و أنواعها

 خلاق�ات العمل في رفع جودة الخدمات العموم�ةالم�حث الثالث: مساهمة أ

 

 

 

 

 

 

 

 الم�حث الأول: الجودة و أهم العوامل المؤثرة فیها
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�شهد عالم الیوم تغیرا سر�عا نحو الإهتمام �الجودة و �ل ما یتعلق �العوامل المؤثرة فیها 

دورا في  على أمل تحق�قها و التحكم الشامل بها، �ونها تعتبر من أهم العوامل التي تلعب

 تحسین العلاقة بین الز�ون و الطرف المعني بتقد�م السلعة أو الخدمة.

 المطلب الأول:تعر�ف الجودة، أهمیتها و أهدافها

إن مصطلح الجودة مصطلح حدیث نوعا ما في علم الإدارة و قد ت�اینت التعر�فات له  

 أهدافها:واختلفت، و من هذا المنطلق سنحدد تعر�ف الجودة و أهمیتها و 

 : تعر�ف الجودةالفرع الأول 

مجموع الخصائص و السمات التي �جب توافرها في " : �مكن تعر�ف الجودة �أنها

و �طلق  .«المنتج أو الخدمة �حیث تجعله �قوم بوظ�فته على أكمل وجه و یرضي المستهلك

 1 ."مصطلح الجودة على المنتج أو الخدمة الجیدة

القدرة على تحقیق رغ�ات المستهلك �الشكل الذي یتطابق " ا:�ما �عرفها الأستاذ جونسون �أنه 

 2".مع توقعاته و �حقق رضاه التام عن السلعة أو الخدمة المقدمة له

مجموعة الصفات والخصائص المتعلقة �السلعة أو الخدمة " الجودة �أنها: Black�عرف بلاك 

 3."السلعة أو الخدمة على إش�اع حاجة محددة والتى تتوقف علیها قدرة تلك

 

                                                           
د.ضر�في ناد�ة �جامعة المسیلة : " جودة الخدمة العموم�ة "، مجلة الأستاذ ال�احث للدراسات القانون�ة و الس�اس�ة،  -1

 134ص:  ،2016العدد الرا�ع، د�سمبر 
 135سابق، ص  مرجعجودة الخدمة العموم�ة  ،د.ضر�في ناد�ة -2
أ. د. بهجت عط�ة راضي؛ و أ. م. د. هشام یوسف العر�ي، إدارة الجودة الشاملة المفهوم و الفلسفة و التطب�قات،  -3

 19ص  ،2016 شر�ة روا�ط للنشر وتقن�ة المعلومات، القاهرة، مصر،
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أن »: Kanji G.K. & Asher, M1:و یرى  �ل من �انجي جي.كي و آشر إم   
الجودة هي الملائمة للإستخدام ف�ما �خص التوقعات الخاصة �العملاء أو المستخدمین  

 .«للسلعة أو الخدمة
 :الحدیث یتطلب تحدید الآتيومن خلال ذلك فإن تحدید مفهوم الجودة في المفهوم 

: أي مجموعة من الحاجات التي �سعى المستخدم لتحق�قها  Requirementsالمتطل�ات  -
 و تعكس وجهة نظر متلقي الخدمة.

: و ترت�ط �جانب من جوانب السلعة أو الخدمة �ما تحمله  Specificationsالمواصفات  -
 من مواصفات قادرة على مواجهة المتطل�ات.

 
ع�ارة عن مق�اس لتمییز المنتج أو الخدمة المقدمة " ن تعر�ف الجودة على أنها:و �مك

�حیث تكون خال�ة من أيّ عیوب أو نواقص، و�تمّ تحقیق ذلك من خلال الالتزام الشدید 

�المعاییر التي یتمّ ق�اسها واعتمادها، �حیث تكون قابلة للإنجاز والتحقیق، وهذا �له �قاس على 

أنّها  على ISO ز�ائن والمستخدمین، وتمّ تعر�ف الجودة حسب مع�ار آیزوأساس إرضائها لل

مجموعة من السمات والمیزات التي یتمتع بها المنتج أو الخدمة المقدمة، �حیث تكون قادرة 

 2 ".على تلب�ة الاحت�اجات المطلو�ة �شكلٍ صر�ح أو �شكلٍ مضمون 

 
�مكننا القول �أن الجودة هي الحالة التي  للجودةومن خلال ما سبق ذ�ره من تعار�ف مختلفة 

تعبر عن مدى ملائمة الخدمة أو المنتج التي تقدمها مؤسسة ما مع ما یتوقعه المستفید أو 

الز�ون  ومدى إش�اع تلك الخدمة أو السلعة لرغ�اته، فهي تمثل مع�ارا لق�اس مدى تطابق 

الرضا التام لدیهم، و �جب الإشارة  نوع�ة الخدمة مع ما یرغ�ه الز�ون أو المستفید �ما �حقق 

�أن الجودة تتعلق �منظور المستفید و توقعاته وذلك �مقارنة الأداء الفعلي للمنتج أو الخدمة 

                                                           
 شام یوسف العر�ي، إدارة الجودة الشاملة المفهوم و الفلسفة و التطب�قاتأ. د. بهجت عط�ة راضي؛ و أ. م. د. ه -1

 20مصدر سابق، ص 
فبرایر  08، شوهد بتار�خ:  https://cutt.us/cUqeT، 2016 /21/02،  10:38 : آخر تحدیث، دانة الوهادین -2

 .23:41، الساعة 2023
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مع التوقعات المرجوة من هذا المنتج أو الخدمة و�التالي �مكن الحكم من خلال منظور الز�ون 

 لشكل التالي:�جودة أو رداءة ذلك المنتج أو الخدمة، �ما هو مبین ا

 ): یبین مفهوم الجودة2-1الشكل (

 
أیوب محمود محمد، المجلة العر��ة للنشر العلمي  من إعداد الطل�ة اعتمادا على المصدر:

 .77ثامن عشر، صفحة لالعدد ا
 

 : أهم�ة الجودة الفرع الثاني
لا شك أن للجودة أهم�ة �الغة، حیث أص�حت الشغل الشاغل الذي تهتم �ه موسسات 

 1الیوم على اختلاف أنواعها، و نذ�ر من أهم�اتها:
 

تستمد المؤسسة سمعتها من مستوى جودة منتجاتها و خدماتهاـ و سمعة الموسسة: أولا: 
یتضح ذلك من خلال العلاقة التبي تر�ط المؤسسة المجهز�ن و عاملیها و خبراتهم، و تقد�م 

المستمر في الجودة �ضمن منتجات و خدمات تبلي حاجة ز�ائن المؤسسة، فالتحسین 
 للمؤسسة الشهرة و السمعة الحسنة.

یتزاید �استمرار عدد المحاكم التي تتولي النظر و  المسؤول�ة القانون�ة للجودة:ثان�ا: 
الحكم في قضا�ا مؤسسات تقوم بتصم�م منتجاتها أو تقد�م خدمات ذات جودة منخفضة، 

                                                           
الد�تور قاسم نا�ف علوان، أستاذ مشارك في �ل�ة الإقتصاد �جامعة التحدي، لیب�ا، إدارة الجودة الشاملة و متطل�ات  -1

 .)31،32ص)( ص(، عمان، الأردن، 2013، دار الثقافة للنشر و التوز�ع، الط�عة الثالثة 9001:2000الآیزو 
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یب الفرد الز�ون جراء الخدمة أو مما �جعل المؤسسات مسؤولة قانونا عن �ل ضرر �ص
 المنتج المقدم.

تطبق الجودة في �افة أنشطة المؤسسة و یتم وضع مواصفات حما�ة المستهلك: ثالثا: 
ق�اس�ة محددة تساهم في حما�ة المستهلك من الغش في منتجاتها و خدماتها و تعزز الثقة 

دي ذلك إلى إحجام الز�ون بین الز�ون و المؤسسة، عندما �كون مستوى الجودة منخفض، یؤ 
 عن التعامل مع المؤسسة و �خلق نوعا من عدم الرضا.

تنفیذ الجودة المطلو�ة في مختلف العمل�ات من شأنه أن یت�ح الفرص تقلیل التكلفة: را�عا: 
لاكتشاف الأخطاء  وتفادیها لتجنب تحمل �لفة إضاف�ة و الإستفادة القصوى من من الموارد 

لیل الزمن العاطل عن الإنتاج و �التالي تخف�ض التكلفة و إنجاز المتاحة عن طر�ق تق
 المهام �كفاءة و فعال�ة.

إن التغیرات الس�اس�ة و الإقتصاد�ة ستؤثر حتما في ��ف�ة و  :المنافسة العالم�ةخامسا: 
توقیت ت�ادل المنتجات و الخدمات بدرجة �بیرة في السوق دولي تنافسي و في عصر 
المعلومات و العولمة، تكتسب الجوجة أهم�ة �بیرة، إذ تسعى �ل مؤسسة لتحق�قها بهدف 

د �شكل عام، فكلما انفخض مستوى التمكن من تحقیق المنافسة العالم�ة و تحسین الإقتصا
 الجودة انعكس ذلك سل�ا على المؤسسة. 

 
 : أهداف تطبیق الجودةالفرع الثالث

تنبثق أهداف  قإن الهدف من تطبیق الجودة هو نیل رضا الز�ون، و من هذا المنطل

 1اخرى نذ�ر منها:

المنظمة لإنجاز : فالإجراءات التي وضعت من قبل اختصار وقت إنجاز المهماتأولا: 

الخدمات للعمیل قد ر�زت على تحقیق الأهداف ومراقبتها و�التالي جاءت هذهالإجراءات 

 .طو�لة وجامدة في �ثیر من الأح�ان مما أثر تأثیراً سلب�اً على الانجاز

                                                           
المنظمات، دار الكتب المصر�ة،  لتطو�ر ال�ا�ان�ة �ایزن  إسترات�ج�ة الشاملة الجودة الد�تور مدحت محمد أبو النصر، إدارة -1

 .50، القاهرة، مصر، ص 2015الط�عة الأولى 
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: �ما ینعكس إ�جا�اً على انجازهم، �إشاعة ثقافة العاملین �المؤسسةأداء  رفع مستوى ثان�ا: 

 .زم واحترام العمل وتحقیق الجودة في جم�ع المراحلالح و الجد

وذلك من خلال التدر�ب و التكو�ن : تكو�ن بیئة تدعم وتحافظ على التطو�ر المستمرثالثا: 

 المستمر للعاملین على أساس الجودة.

و �كون ذلك ر في مهام أخرى: تقلیل المهام عد�مة الفائدة لاغتنام زمن العمل المتكر را�عا: 
 �التر�یز على المهام التي قد تكون ذات أولو�ة.

 
 أ�عاد الجودة الخدمة و طرق ق�اسها: المطلب الثاني

 أ�عاد جودة الخدمة: الفرع الأول

یرى �عض ال�احثین والمتخصصین في مجال الخدمات أن جودة الخدمة تتكون من ثلاث أ�عاد 

 1و التي تتمثل في:

یتمثل في مستوى جودة الخدمة النهائ�ة التي �حصل علیها الز�ون أي جودة  :ال�عد الفنيأولا: 

 الخدمة ذاتها.

یتمثل في طر�قة وأسلوب تقد�م الخدمة للز�ون وهو یرت�ط أساسا �التفاعل  :ال�عد الوظ�فيثان�ا: 

 .الشخصي بین مقدمالخدمة ومتلقي الخدمة

��ف�ة إدراك الز�ون لمؤسسة الخدمة التي تمثل : صورة الذهن�ة للمؤسسة لدى الز�ون ثالثا: 

 .تفاعل ال�عدین الوظ�في والفني لدى الز�ون  نت�جة یتعامل معها، وهي تتكون 

 وهناك من �ض�ف �عدآخر لهاته الأ�عاد وهو:

                                                           
ة بلقرع، أستاذتان مؤقتتان �كل�ة العلوم الإقتصاد�ة و التسییر و العلوم التجار�ة جامعة الجلفة:جودة مخیرة قرن، فاط -1

 .154)، ص 2011(مارس  2، ع. 1 تسییر الخدمات، مجلة دفاتر اقتصاد�ة. مج.
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: و�تمثل في �افة الأش�اء والعلامات الملموسة المستخدمة في تقد�م العنصر الماديرا�عا: 

شعوره الماد�ا �الم�اني،والتجهیزات مثلأجهزة الحاسوب،أجهزة الخدمة للز�ون، أو تعمیق 

 .الخ...التك�ف،اللوحات الإرشاد�ة

 1وهناك من ال�احثین من یرى �أن جودة الخدمة تقوم على متغیر�ن هما:

 الز�ون وهو �طلب الخدمة. بهاوهي سلسلة الأحداث التي �مر : سلاسل الخدمةأولا: 

لحظه �حدث فیها تفاعل بین الز�ون والشخص الذي �مثل وهي �ل : لحظات الصدقثان�ا: 

حیث�خرج الز�ون منها �انط�اع على جودة خدماتها، معنى هذا (الموظف) المؤسسة الخدم�ة

أن جودة الخدمة لا تتحقق من خلال التر�یز على مرحلة معینة من مراحل تقد�م الخدمة 

لها ، و�نما السبیل الانجح (لحظة صدق واحدة) و السعي وراء تحقیق أداء جید من خلا

لتحق�قالامت�از في الخدمة �كمن في الإدارة الفعالة لكل اللحظات التي یتفاعل فیهاالز�ون 

 .ومقدم الخدمة

 2أ�عاد و تتمثل ف�ما یلي: 5و یرى آخرون أن للجودة 

الأ�عاد، و : و �عتبر هذا ال�عد ال�عد الأكثر ث�اتا و أهم�ة من بین هاته الإعتماد�ةأولا: 

 تعرف الإعتماد�ة �أنها القدرة على تقد�م وعود الخدمة �شكل موثوق و دقیق.

: حیث تعد الثقة �شكل عام عنصرا مهما و أساس�ا للعلاقات الت�اد�ة الأمان (الثقة)ثان�ا: 

الناجحة، فهمي تمثل الرغ�ة و الإستعداد الكامل لمقدم الخدمة في الإستجا�ة لمتطل�ات 

 الز�ون.

                                                           
 .154مرجع سابق ، ص  ، جودة تسییر الخدمات خیرة قرن، فاطمة بلقرع -1
د. محمد خیثر، استاذ محاضر �جامعة خم�س مل�انة، أ. أسماء مرا�مي، استاذة مساعدة �جامعة الخم�س مل�انة:  -2

(جانفي  1، ع. 3العلاقة التفاعل�ة بین أ�عاد جودة الخدمة و رضا الز�ون �المؤسسة، الر�ادة لاقتصاد�ات الأعمال. مج. 
 .)32،33( ص) ص()، 2017
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: و یتضمن هذا ال�عد أر�ع متغیرات، اهتمام المؤسسة �إعلام ز�ائنها بوقت الإستجا�ةثا: ثال

تأد�ة الخدمات، حرص موظفیها على تقد�م خدمات فور�ة لهم، الرغ�ة الدائمة لموظفیها 

 في معاونتهم، عدم انشغال الموظفین عن الإستجا�ة الفور�ة لطل�اتهم.

ت الماد�ة و المعدات و مظهر الموظفینو مختلف : و تشمل التسهیلاالملموس�ةرا�عا: 

 التجهیزات.

: و �عني مستوى الإهتمام الشخصي و العنا�ة �الز�ون من طرف مقدم التعاطفخامسا: 

 الخدمة.

 : طرق ق�اس الجودةالفرع الثاني

إن عمل�ة ق�اس الجودة �انت في السنوات الأخیرة محل جدال �بیر من خلال العدید 

و ذلك لصعو�ة ق�اسها، وهناك العدید من الطرق لق�اسها والمتمثلة  و الدراسات من ال�حوث

 1ف�ما یلي:

 :طرق الق�اس الم�اشرة لجودة الخدمة وتنقسم إلىأولا: 

: وذلك �أخذ عینة من أفراد المجتمع و�تم اخت�ارهم عشوائ�ا وتوزع على منهج الاستقصاء .1

الأسئلة حول الموضوع المراد معرفته، إذ أفرادها استمارة الاستقصاء، وهي مجموعة من 

�جب أن تكون هذه الأسئلة سهلة و واضحة الفهم ومن ثم تبوب الإجا�ات وتحلل المعلومات 

 .من طرف الجهة المختصة بذلك

: وذلك أن تتولى الإدارة نفسها عمل�ة الق�اس �استخدام الملاحظة في الملاحظة الم�اشرة .2

مع الز�ائن وملاحظة ردود أعمالهم، و�ذا مقدمي الخدمة میدان العمل والاحتكاك الم�اشر 

 أثناء تقد�م عملهم.

                                                           
، -دراسة عینة من بلد�ة ج�جل-تأثیر جودة الخدمة العموم�ة في تحقیق رضا العملاء  ،موشةأمال مامة، إ�مان بوع -1

 .12، ص: 2018/2019مطكرة لنیل شهادة الماستر، جامعة محمد الصدیق بن �حي �ج�جل، الجزائر  
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 :طرق الق�اس غیر الم�اشرة لجودة الخدمة، وهي بدورها تنقسم إلى قسمینثان�ا: 

ظهر من خلال  وقد SERVQUAL ج: �سمى هذا النموذج بنموذمق�اس الفجوة .1
و إن تقی�م  ،Parasuraman،Zeithamal،Berryالدراسات التي قام بها �ل من 

الجودة في هذا النموذج �عني تحدید الفجوة بین توقعات الز�ائن للخدمة و إدراكاتهم، 
 :و�مكن التعبیر عنها �المعادلة التال�ة

 توقعات. –جودة الخدمة = إدراكات 

و�قوم هذا النموذج على خمس فجوات أر�عة منها موجهة لمقدم الخدمة وفجوة موجهة للز�ون 
 :لآتي یوضح ذلكوالشكل ا

 
 ): نموذج الفجوة2-2الشكل (
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تأثیر جودة الخدمة العموم�ة في تحقیق رضا  ،أمال مامة، إ�مان بوعموشة: المصدر
 13، مصدر سابق ص العملاء

 
 1استنادا للشكل السابق �مكن تلخ�ص هذه الفجوات ف�ما یلي:

الخدمة و�ین ما تعتقده : وهي ناتجة عن الاختلاف بین ما یرغ�ه متلقي الفجوة الأولى .أ
ف�ه متلقیها، وسبب هذه الفجوة هو النقص في فهم إدارة المؤسسة  الإدارة عما یرغب

 .رغ�اتهم حاجاتهم و للمتلقین لخدماتها، أو سوء تفسیر
: وهي ناتجة عن الاختلاف بین ما تعتقده الإدارة عن رغ�ات متلقي الفجوة الثان�ة .ب

ودة التي تم تحدیدها لتقد�م الخدمة، و�لاحظ أن مواصفات أو شروط الج الخدمة، و�ین
قدرة الإدارة على ترجمة حاجات المتلقین إلى نظم جیدة  لانتاج لعدماهذه الفجوة ما هي 

 لتقد�م الخدمة.
: وتنتج �سبب الاختلافات بین مواصفات الخدمة المقدمة �الفعل، الفجوة الثالثة  .ت

المؤسسة على إنتاج الخدمة وفقا و�ینمواصفات الجودةالمحددة �معنى عدم قدرة 
اللازمة لدى موظفي  المهاراتلمواصفات ومعدلات الأداء المحددة وذلك�سبب عدم توافر 

 المؤسسة.
: وتنتج عن الاختلافات بین الخدمة المقدمة فعلا، و�ین ما تم الترو�ج الفجوة الرا�عة .ث

لا تتطابق مع  أي أن الوعود المعطاة من خلال الأنشطة الترو�ج�ة عنه �خصوصها،
ضعف في التنسیق بین العمل�ات و�ین التسو�ق  وذلك لوجود الأداء الفعلي للخدمة،

 الخارجي للمؤسسة.
: وهي ناتجة عن الاختلافات بین الخدمة المنجزة والمتوقعة، وهذا �عني الفجوة الخامسة .ج

ن فجوة أن الخدمة المدر�ة لا تتطابق مع الخدمة الفعل�ة وقد �كون ذلك لحدوث أكثر م
 في آن واحد.

 
�عتمد هذا النموذج على تقی�م الأداء الفعلي للخدمة المقدمة، �اعت�ار نموذج الداء الفعلي:   .2

أن جودة الخدمة �مكن الحكم علیها م�اشرة من خلال اتجاهات المتلقین للخدمة، و�مكن 
                                                           

 .14ص تأثیر جودة الخدمة العموم�ة في تحقیق رضا العملاء مرجع سابق ،  ،أمال مامة، إ�مان بوعموشة -1
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التعبیر عن ذلك �المعادلة التال�ة: جودة الخدمة = الأداء الفعلي حیث �قوم نموذج الأداء 
الفعلي على أساس رفض فكرة الفجوة في تقی�م جودة الخدمة، و�ر�ز على تقی�م الأداء 
الفعلي للخدمة، أي التر�یز على جانب الاد ا ر�ات الخاصة �متلقي الخدمة فقط، فجوة 

السا�قة لمتلقي للخدمة و خبراتهم وتجار�هم في التعامل مع  دراكاتللإالخدمة هیدالة 
 .المؤسسة، ومستوى الرضا عن الأداء الحالي للخدمة

 
 المطلب الثالث: محددات الجودة 

 
كما هو الحال �النس�ة لمفهوم الجودة لا یوجد اتفاق بین البـاحثین حـول محددات الجودة، 

 1و نذ�ر:

التصم�م إلى غرض المصمم في تضمین �عض الخصائص أو عدم : �شیر التصم�مأولا:  
تضمینها في المنتج أوالخدمة، و �جب أن �أخذ المصمم متطل�ات المستهلك في الاعت�ار 
�الإضافة إلى القدرات الإنتاج�ة أوالتصن�ف�ة للمنتج أو الخدمة، و اعت�ارات التكال�ف عند 

 .التقی�م للمنتجات و الخدمات
: أو ما �سمى �جودة التطابق،و �شیر هذا المحدد إلى درجة التوافق مع التصم�مثان�ا:  

تطابق المنتج أو الخدمة أوتحق�قها لغرض التصم�م ، و هذه بدورها تتأثر �مجموعة من 
العوامل، مثل القدرات الإنتاج�ة،كقدرة الآلاتو المعدات و مهارة العاملین و التدر�ب و 

معمل�ة التطابق و تصح�ح �ى عمل�ات المتا�عة و الرقا�ة لتقیتعتمد أ�ضا عل والحوافز، 
 الانحرافات في حالة حدوثها.

: إن سهولة الاستخدام و توافر العمل�ات و الإرشادات لمستهلك سهولة الاستخدامثالثا:  
عن ��ف�ة استخدام المنتجات، لها أهم�ة قصوى في ز�ادة قدرة المنتجات على الأداء �طر�قة 

 نة، وفقا لما هو مصمم لها.سل�مة وآم

                                                           
بن شلو�ة �مال، شرفي أمال: الجودة �مدخل لتحسین الأداء الإنتاجي في المؤسسات العموم�ة، دراسة حالة مؤسسة  -1

مطاحن الواحات الر�اض سط�ف، مذ�رة مقدمة لاستكمال متطل�ات نیل شهادة الل�سانس في علوم التسییر، جامعة قاصدي 
 .)32،33( ص) ص(،  2012/2013�ة وعلوم التسییر، كل�ة العلوم الاقتصاد�ة والتجار -ورقلة-مر�اح
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: من الأهم�ة �ما أن من وجهة نظر الجودة المحافظة على خدمات ما �عد التسل�مرا�عا:  
أداء المنتج أو الخدمة آما هو متوقع و هنالك الكثیر من الأس�اب التي قد تؤدي إلى 

�ح�ة اختلاف الأداء عما هو متوقع ، و في هذه الحالات لابد من أخذ التصرفات التصح
 التي تضمن الأداء وفقا للمعاییر الموضوع�ة.
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 الم�حث الثاني: الخدمة العموم�ة و سبل تحقیق الجودة فیها

نتاج عمل الإدارة العامة، حیث تعد الوصلة الحیو�ة التي تر�ط  العموم�ةتعتبر  الخدمة 

هذا المواطن  رضاللخدمة العموم�ة و بذلك هي الحلقة الأهم لضمان  المتلقي الدولة �المواطن

، �ما تعد الإدارة العامة والخدمات و لمحاولة تحسین العلاقة بین الإدارة العموم�ة و المواطن

العامة من المفاه�م الحیو�ة في ح�اة المجتمعات الحدیثة، حیث تشكل الإدارة العامة النظام 

ون الحكم والإدارة، وتعتبر الخدمات العامة هي الخدمات التي تقدمها الذي تدیر �ه الدولة شؤ 

الحكومة للمواطنین �غ�ة تلب�ة احت�اجاتهم الأساس�ة وتحسین مستوى ح�اتهم. وتمثل الجودة 

محورا هاما في تلب�ة هذه الاحت�اجات �شكل �امل وفعال، وتحقیق الرضا لدى المواطنین 

 المجتمع.وتحسین مستوى الح�اة العامة في 

 المطلب الأول: مفهوم الإدارة العامة و الخدمات العموم�ة

نتطرق في هذا المطلب إلى الإطار المفاه�مي للإدارة العامة و الخدمات العموم�ة و 

 العلاقة بینهما و ذلك من خلال النقاط التال�ة:

 الفرع الأول: الإدارة العموم�ة و خصائصها

 أولا: تعر�فها

موم�ة أحدى الر�ائز التي تقوم علیها الدولة، وقد اختلف الإدار�ون تعتبر الإدارة الع

 :حول تعر�ف محدد للإدارة العامة، و نذ�ر من بین تلك التعار�ف
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یرى الد�تور ابراه�م عبد العز�ز ش�حا الذي �قول : "ان الإدارة العامة هي مجموعة 

جهاز إداري )�قوم بها مؤسسةعامة الأنماط المتشا�كة المتعلقة �صنع القرارات الادار�ة، والتي 

 .1تحق�قا للس�اسة العامة التي تستهدفها الدولة) 

ستاذ الأمر�كي لیونارد هوایت الإدارة العموم�ة �قوله: " الإدارة العامة في الأو �عرف 
من جم�ع تلك العمل�ات التي �كون الغرض منها تنفیذ أو الوفاء �الس�اسة  أوسع معانیها تتكون 

 ".2العامة
الموافق لـ ، 02/90من القانون رقم  14و�عرفها المشرع الجزائري في أحكام المادة 

من النزاعات الجماع�ة في العمل وتسو�تها وممارسة حق المتعلق �الوقا�ة  06/02/1990
تعد مؤسسات و�دارات عموم�ة في مفهوم هذا القانون، " :الإضراب في تعر�فها للإدارة ما �فید

العموم�ة ذاتالطا�ع الإداري، و�ذلك الإدارات اللامر�ز�ة التا�عة للدولة  المؤسسات والهیئات
 3"والولا�ات والبلد�ات

ف�مكننا القول �أن  و�ن تعددت التعار�ف الفقه�ة التي وردت �شأن الإدارة العموم�ة،
 هي إلا عمل�ة إدارة المؤسسات العموم�ة وتنفیذ الس�اسات العامة للدولةالإدارة العموم�ة ما 

و تتضمن . والبرامج المصممة للتعامل مع المشكلات الاجتماع�ة وتعز�ز المصلحة العامة
نهجًا متعدد التخصصات �ستمد من مجالات مثل العلوم الس�اس�ة والاقتصاد وعلم الاجتماع 
والقانون وعلم النفس والإدارة. والهدف النهائي للإدارة العامة هو ضمان فعال�ة و�فاءة وعدالة 

ة المؤسسات الحكوم�ة في خدمة المواطن و مصلحته من خلال الحرص على تطبیق ومساءل
 الس�اسات العامة للدولة.

 
 
 

                                                           
محمدي نس�مة، دور الإدارة الألكترون�ة في تحسین الإدارة العامة في الجزائر: مذ�رة ضمن متطل�ات نیل شهادة  - 1

 27، ص 2020-2019الماستر في العلوم الس�اس�ة، �ل�ة العلوم الس�اس�ة �جامعة الجلفة، 
 27مرجع سابق ، ص  ،الإدارة الألكترون�ة في تحسین الإدارة العامة في الجزائرمحمدي نس�مة، دور  -2
 العام، جامعة القانون  فرع الحقوق  في د�توراه  أطروحة: علاقة الإدارة �المواطن في القانون الجزائري، غزلان سل�مة -3

 .7، ص  2010-2009 -عكنون  بن–الحقوق  �ل�ة –خدة بن یوسف بن–الجزائر
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 ثان�ا: خصائص الإدارة العموم�ة

كغیرها من المفاه�م في علم الإدارة، تتمیز الإدارة العموم�ة �جملة من الخصــــــــائص، و تتمثل 

 1في:

الجوانب تتمثل في تحقیق الر�ح، لكن إنهدف المشروعات الاقتصاد�ة واضحة الهدف:  .1
قلیلا ما نجد هذا الهدف ف�المؤسسات والمشار�ع الحكوم�ة، التي تتمیز بتعدد الأهداف التي 
�كتنفها الغموض، حتى في حالة هدف واحد، والنقطة الثان�ة هي صعو�ة المقارنة بین 

عنصر ال�شري هو تكال�ف الدائرة الحكوم�ة وق�مة خدماتها للمواطنین، وأخیرا فإن ال
 .العنصرالأساسي في الإدارة العامة و�صعب التحكم ف�ه

�كون الموظف الحكومي مسؤولا أمام الجهات العل�ا التشر�ع�ة و�عطي المسؤول�ة:  .2
التصر�حات لوسائل الإعلام�خصوص قضا�ا معینة وتمارس عل�ه الضغوط من قبل 

سیر سلو�ه وتبر�ر الس�اسة جماعات المصالح، وقد یهاجم من طرف الصحف و�طلب منهتف
 .التي ینفذها

تمثل الإدارة العامة العمل الحكومي �اعت�ارها أداة لتنفیذ الس�اسات الص�غة الرسم�ة:  .3
أساس شخص عام ول�س خاص، و�حكم الإدارة العامة  العامة، فهي تتعامل دائما على

لإدارة العامة تنشئها وا. القانون العام، والموظف العام �عمل �صفته الرسم�ة ول�س الشخص�ة
السلطة العامة وتخضع لسلطة الدولة ولمؤسساتها الس�اس�ة الرسم�ة، وتعمل ضمن 

 .إطارالس�اسة العامة التي یرسمها القانون 
: و�قصد �ه ه�اكل تنظ�م الإدارة العامة �مختلف صورها ومستو�اتها و�ما الشكل التنظ�مي .4

�تضمن التنظ�م السلطة والقوة ال�شر�ة تتضمنه من مؤسسات مختلفةوعلاقاتها ب�عضها، و 
والماد�ة و�حدد شكل الإدارة العامة البناء الهرمي للجهازالإداري �ما �حدد العلاقات التي 

 المستو�ات. تحكم

: إن أهداف الإدارة العامة تتعلق أساسا �الصالح العام و�دارة الشعب، بیئة الإدارة العامة .5
 الدولة التي تتحكم فیها الاتجاهات الس�اس�ة السائدة.كما أنها مرت�طة تماما بتطور وظائف 

                                                           
 الإدارة تطبیق استرات�ج�ة و الجزائر في العموم�ة بولقواس جامعة محمد خ�ضر ب�سكرة: الإدارة منزر،أ.د. زرفة .سام�ةأ. 1

، تار�خ  ISSN : 2170-1121 - 12 (01) /2020فیها، مجلة ال�احث في العلوم الإنسان�ة و الإجتماع�ة،  الإلكترون�ة
 ).30،31( ص) ص(ـ، 2020/03/31القبول: 
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: تخضع الإدارة العامة لمجموعة من التشر�عات والقواعد والأنظمة التي الإطار القانوني .6
تضعها السلطة التشر�ع�ة، و�لتزم بها العاملون في الأجهزة الحكوم�ة، و�ترتب عن هذا 

عد والاجراءات المحددة لهم �موجب النتائج خضوع الموظفین في القطاع الحكومي للقوا 
النظام المحدد من الدولة وأجهزتها التشر�ع�ة، مما �حد من حر�ة أفعالهم، خاصة وأنها 

الرقا�ة الإدار�ة المختلفة، و�ترتب  تخضع لرقا�ة السلطة التشر�ع�ة والأجهزة القضائ�ة و
وع إلى الهیئة التشر�ع�ة، أ�ضا عدم مرونة التغییر والتعدیل في الأنظمة، إذ یتطلب ذلك الرج

 وهذا ما ی�طئ عادة عمل�ات التعدیل والتغییر.
 

 الفرع الثاني:الخدمة العموم�ة و م�ادؤها

 أولا: تعر�ف الخدمات العموم�ة

تعتبر الخدمات العموم�ة هي نتاج عمل الإدارة العامة، و �ستمد تعر�ف الخدمة 

 تلك التعار�ف:العموم�ة تعر�ف من هاته الأخیرة، و نجد من بین 

الخدمة العموم�ة على أنها: "جم�ع أنواع الخدمات التي من غیر الممكن استغلالها  تعرف
جماعي، و تتوفر �شكل إج�اري وفق قاعدة المساواة التي ینص علیها القانون  إلا في إطار

و�كون من الضروري استغلالها �معزل عن قواعد السوق، وتتحمل الدولة مسؤول�ة توفیرها 
 1لق�ام بها من حیث أداءها و مراقبتها."وا

السلطة العموم�ة �ك�ف�ة م�اشرة                   هو من تعر�فات الخدمة العموم�ة أ�ضا: " أنها نشاط تزاول

الجماعات المحل�ة) أو سلطة أخرى تقع تحت رقا�ة هاته الاخیرة، و في هذه الحالة  –(الدولة 

 2ف تلب�ة حاجات ذات مصلحة عامة".نتحدث عن خدمة عموم�ة مفروضة بتهد

                                                           
، مذ�رة لنیل شهادة الماستر، المواطن على العموم�ة الخدمة تحسین بوسلیت: أثر أ�من محمد، سلطان الرؤوف عبد -1

 .)29،30( ص) ص(، 2021-2020�ل�ة الحقوق والعلوم الس�اس�ةقسم الحقوق،  جامعة محمد خ�ضر �سكرة
�ة في الجزائر، أطروحة لنیل شهادة د�توراه �ا�ة بن عاشور: دور إدارة الموارد ال�شر�ة في تحقیق جودة الخدمة العموم -1

 .30، ص 2021-2020في العلوم الس�اس�ة، جامعة الحاج لخضر �اتنة، �ل�ة الحقوق و العلوم الس�اس�ة، 
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كما أنها تعرف �شكل عام على أنها: " مجموعة الأنشطة التي تقدمها الدولة أو الجهة 

الرسمّ�ة في بلدٍ ما لصالح العامّة من الناس والمواطنین دون تمییز، وتقوم على أساس تحقیق 

متعلقة �عموم الشعب ولا تختص المنفعة العامّة لجم�ع المواطنین، فالحاجة التي تدفع بتقد�مها 

�فئة دون أُخرى، وتتحمّل الدولة المسؤولّ�ة عن أي تقصیر في تقد�مها. �ما أنها ع�ارة عن أي 

عملٍ رسميٍ صادر عن مؤسسات الدولة المختلفة من وزارات، وهیئات، ومجالس بلدّ�ة، ومراكز 

ل دائماً، ففي النزاعات وحفظ شرطة، ومحاكم وغیرها، وهي خدمة لا تتلقى الدولة مقابلها الما

الأمن مثلاً فإنّها لا تجني من ورائها المال من المواطنین، لكنّها تأخذ مقابلاً على خدمة 

الكهر�اء من خلال دفع الفواتیر المستحقة على المواطن أو الشر�ات وغیرها من القطاعات 

 1."الإنتاجّ�ة

الخدمات العموم�ة هي مجموعة من الخدمات التي من هذه التعار�ف �مكن القول أن 

تقدمها المؤسسات أو الإدارات الحكوم�ة، لصالح الجمهور و المجتمع �أكمله، وتُقدم هذه 

الخدمات عادةً �استخدام الأموال العامة وتُصمم لتلب�ة الاحت�اجات الأساس�ة للمواطنین وتعز�ز 

امة الرعا�ة الصح�ة، والتعل�م، ووسائل النقل المصلحة العامة. وتشمل أمثلة على الخدمات الع

العام، والصرف الصحي، و�نفاذ القانون، و�رامج الرعا�ة الاجتماع�ة، و مصالح الحالة المدن�ة 

و ما شابهها. وغالً�ا ما ُ�حكم توفیر الخدمات العامة �إطارات وتشر�عات قانون�ة محددة، 

 لرقا�ة والمسائلة العامة. لوتخضع 

 

 

 

                                                           
، 15:14، على الساعة 2023-05-09، شوهد بتار�خ 2017-10-27، �تب بتار�خ فاطمة مشعلة -2

https://cutt.us/ROPhM . 
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 م�ادئ الخدمة العموم�ةثان�ا: 

تقوم الخدمة العموم�ة ثلاث على م�ادئ جوهر�ة و التي یتقید بها مقدمو الخدمات 

 1العموم�ة، هي:

: الذي �عني ضمان استمرار�ة الخدمة مبدأ استمرار�ة ود�مومة الخدمة العموم�ة .1
 العموم�ة �صورة منتظمة ودون انقطاع في �ل الظروف، فمن الضروري توفیر الخدمات

على أساس منتظم ومستمر. لا �مكن إعطاء تصن�ف �أن الخدمة العموم�ة قد حققت 
 .الغرض من وجودها إذا تم تلب�ة هذه الاحت�اجات مؤقتًا

: تعني المساواة في تقد�م الخدمات العامة أن جم�ع أفراد المجتمع الذین مبدأ المساواة .2
الخدمات تتطلب توافر مجموعة توجه إلیهم هذه الخدمة متساوون فیتحق�قها، لكن �عض 

من الشروط، حیث لا �عتبر ذلك تمییزًا في تقد�م الخدمة، بل یتعلقالأمر بترشید الخدمات 
 العامة وتقد�مها إلى مستحقیها.

: والمقصود �ه التك�ف والتطو�ر في وسائل تقد�م الخدمة العموم�ة مبدأ الملاءمة .3
حیث �جب أن تؤدى الخدمة العموم�ة للمرتفقین مما �ساهم في جودة الخدمةوسرعتها، 

في إطار من التلاؤم والانسجام والمرونة مع رغ�ات الز�ائن وفقا معالمستجدات 
الحاصلة، فإذا تغیرت الظروف وتطورت الحاجات ف�جب على الخدمة العموم�ة أن 
تتلاءم و�جب على المرفقالعمومي أن ینسجم وذلك بتحسین جودة و�م�ة أداءه ولذلك 

 دأ الملائمة �أساس لمبدأ الاستمرار�ة.اعتبر مب

 2:وقد أضاف �عض الكتاب وال�احثین قاعدتین هما

: والذي �عني أن تشتغل المصلحة العموم�ة �مراعاة المصلحة العامة مبدأ الح�اد�ة .1

 .فقط

                                                           
، أطروحة -دراسة میدان�ة-فطوم �عیرة: أثر الالتزام �أخلاق�ات الأعمال على جودة الخدمات العموم�ة في الجزائر  -1

قسم علوم التسییر، نوقشت و ، جامعة ز�ان عاشور الجلفةكل�ة العلوم الاقتصاد�ة والعلوم التجار�ة وعلوم التسییرد�توراه، 
 83، ص 2022-2021، 2022-05-24أجیزت بتار�خ:

 83مرجع سابق ، ص ر، فطوم �عیرة: أثر الالتزام �أخلاق�ات الأعمال على جودة الخدمات العموم�ة في الجزائ -2
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 .: والذي �عني أن الخدمات تقدم للأفراد دون أي مقابلمبدأ المجان�ة .2

 العموم�ة و علاقتها �المواطنالمطلب الثاني: أنواع الخدمات 

تختلف الخدمات العموم�ة من حیث النوع، فهي تضم مجالا واسعا من الخدمات، و 

مما لا شك ف�ه أن هنالك علاقة ترا�ط�ة بینها و بین المواطن �اعت�اره الز�ون الأول للمؤسسات 

 العموم�ة، و نوضح ذلك في:

 الفرع الأول: أنواع الخدمات العموم�ة

 1توض�ح أنواع الخدمات العموم�ة حسب التصن�فات التال�ة:�مكن أن 

 :حسب طب�عة نشاط الخدمةأولا :  
الخدمات التي تقدمها الإدارات العموم�ة سواء على المستوى المر�زي خدمات إدار�ة:  .1

 .أو المحلي �استخراج الوثائق من مصالح الحالة المدن�ة في البلد�ات
في الخدمات التي توفها المؤسسات العموم�ة التجار�ة تتمثل خدمات اقتصاد�ة وتجار�ة:  .2

 .والصناع�ة: شر�ات الكهر�اء والغاز، شر�ات الم�اه
: تتمثل في الخدمات التي تقدمها المؤسسات العموم�ة تتمیز خدمات اجتماع�ة وثقاف�ة .3

 .�الطا�ع الاجتماعي والثقافي: المستشف�ات، المدارس
 :حسب طب�عة الخدمة المقدمةثان�ا:  

: تتمثل في الخدمات التي یتحصل علها الفرد دون ارت�اطه �جماعة حیث خدمات فرد�ة .1
�قوم �طلب توفیرها أو �عمل للحصول علیها حصول على الأفراد على خدمات الماء 

 .أو الكهر�اء عند طلبها أو وثائق الحالة المدن�ة
ر جماعة دون : الخدمات التي �حصل علیها و�ستغلها الأفراد في إطاخدمات جماع�ة .2

 أن �قوم �طلب توفیرها �الإنارة العموم�ة و تهیئة الطرقات.

                                                           
الخدمات العموم�ة في الإدارة المحل�ة ورهان الجودة في الجزائر، مذ�رة مكملة لنیل شهادة إسحاق دخیرة، سارة دغمان:  -1

ص)  ص (، 2015-2014�ل�ة الحقوق و العلوم الس�اس�ة  -قالمة- 1945ماي  8الماستر في العلوم الس�اس�ة، جامعة 
)31،32 . ( 
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 :حسب طر�قة تكلفة الخدمةثالثا:  

الخدمات التي تقدم بدون مقابل تتحمل الخز�نة العموم�ة تكلفتها �ل�ا خدمة مجان�ة:  .1
 .مثل: التلق�ح، الأمن العمومي، الإنارة العموم�ة

�ل�ا أو جزئ�ا المستفید منها مثال: الكهر�اء، الماء، یتحمل تكلفتها خدمات �مقابل:  .2
 .خدمات الهاتف الثابت

یتحمل تكلفتها جزئ�ا المستفید منها وال�اقي دعم حكومي لها النقل خدمات مدعمة:  .3
 .السلع الاستهلاك�ة الأساس�ة �مادة الحلیب والخبز العمومي، السكن،

 و الجدول الآتي یلخص أنواع الخدمات العموم�ة: 
 ): یوضح �عض أنواع الخدمات العموم�ة2-1جدول (

 مثال موضح للخدمة نوع الخدمة المع�ار

حسب طب�عة نشاط 
 الخدمة

 مصالح الحالة المدن�ة، التوثیق في الوزارات خدمات إدار�ة 
  خدمات اقتصاد�ة و

 تجار�ة
 شر�ات الكهر�اء و الغاز

  خدمات اجتماع�ة و
 ثقاف�ة

 المستشف�ات، المساجدالمدارس العموم�ة، 

 حسب طب�عة الخدمة 
 تراخ�ص استغلال المحلات التجار�ة من طرف مدیر�ة  خدمة فرد�ة

 التجارة
 الأمن العام، الإنارة العموم�ة و تهیئة الطرقات خدمة جماع�ة 

 حسب تكلفة الخدمة

 التطع�مات، المستشف�ات العامة خدمات مجان�ة 
 الثابت، شر�ات تزو�د الم�اهخدمات الهاتف  خدمات مدفوعة 
 المواد الأساس�ة �الز�ت و السكر و البنز�ن خدمات مدعمة 

الخدمات العموم�ة في إسحاق دخیرة، سارة دغمان: إعتمادا على  المصدر: من إعداد الطل�ة
 .الإدارة المحل�ة ورهان الجودة في الجزائر
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 الفرع الثاني: الخدمة العموم�ة و المواطن

 1تحدید العلاقة بین المواطن و مصالح تقد�م الخدمات العموم�ة في شقین:�كمننا 

 :واج�ات الإدارة العموم�ة اتجاه المواطنأولا:  

تقع على المؤسسات العموم�ة والإدارات العموم�ة والهیئات العموم�ة وأعوانها واجب  .1
 .حما�ة حر�ات وحقوق المواطن وحقوقه والتي أعترف بها الدستور

الإدارة العموم�ة احترام الإنسان وتحفظ �رامته و�جب أن تكون علاقتها �المواطن على  .2
 مط�عة في جم�ع الأحوال.

تسهر الإدارة العموم�ة دوما على تكی�ف مهامها وه�كلها مع احت�اجات المواطنین  .3
 .و�جب أن تضع تحت تصرف المواطن خدمة عموم�ة جیدة

اطنین على التنظ�مات والتدابیر و�جب أن �جب على الإدارة العموم�ة أن تطلع المو  .4
 .تطور أي سند مناسب لنشر والإعلام

�مكن للمواطنین أن �طلعوا على الوثائق والمعلومات الإدار�ة مع مراعاة أحكام التنظ�م  .5
 .المعمول �ه في مجال المعلومات المحفوظة و المعلومات التي �حمیها سر المهنة

 :دارة العموم�ةواج�ات المواطن اتجاه الإثان�ا:  
 ف�جب على المواطن أن �سهم في ترس�خ سلطة الدولة تتم من خلال احترام الموظ .1

 الذي �مثل الإدارة العموم�ة و�جسمها.

�جب على المواطن أن یتحلى �الانض�اط والحس المدني و�متنع عن تعكیر حسن سیر  .2
 .المصلحة و�سهر على رعا�ة الأماكن والأملاك العموم�ة

مواطن أن �سهم في تحسین سیر الإدارة العامة عن طر�ق تقد�م اقتراحات �جب على ال .3
بناءة من خلال دفاتر الملاحظات والتنظ�مات المفتوحة لدى �ل مصلحة عموم�ة وعبر 

 .كل وسیلة أخرى موضوعة تحت تصرفه
كما �جب على المواطن والإدارة العموم�ة �لیهما أن �حترما سلطة الدولة العامة و�فرضا  .4

 .رامها، وهما ملزمان �مراعاة القوانین و التنظ�مات المعمول بهااحت
 

                                                           
 .36ص ، مرجع سابق ل�ة ورهان الجودة في الجزائرالخدمات العموم�ة في الإدارة المح، إسحاق دخیرة، سارة دغمان -1
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 المطلب الثالث: الجودة �مقار�ة جدیدة في الخدمة العموم�ة
تعود الجودة في أصولها للقواعد المط�قة على الخدمات التي یؤدیها القطاع الخاص، 
لكن التطور الحاصل و�ذا أهم�ة المصلحة العامة فرضت ضرورة وجود وخضوع الخدمة 
المقدمة من طرف المرافق العامة لمراق�ة الجودة وضرورة تحسینها وفقا لمقتض�ات المصلحة 

 ین. العامة و �ما �خدم المواطن
 الفرع الأول: تعر�ف جودة الخدمات العموم�ة

تُعرف جودة الخدمة العموم�ة على أنها: "تلك الجودة التي تشمل على ال�عد الإجرائي 
وال�عد الشخصي �أ�عاد مهمة في تقد�م الخدمة ذات الجودة العال�ة، و�تكون الجانب الإجرائي 

الجانب الإنساني أو الشخصي فهو ��ف  من النظم والإجراءات المحددة لتقد�م الخدمات، أما
. �ما تعرف على أنها احترام المواطن و العمل على إرضاءه و إش�اع 1یتفاعل مع العملاء"

رغ�اته الممكنة و المفترضة، و هذا من خلال تقد�م خدمات ذات نوع�ة في الوقت الملائم 
 2."بهدف تقل�ص معدلات شكاوي المواطنینو التطو�ر المستمر

رف �ذلك على أنها القدرة الخدمة على إرضاء المواطن و الإلتزام �التعهدات كما تع
المقدمة، و بذلك فإن  أساس جودة الخدمة العموم�ة هو الإستجا�ة لتوقعات المواطنین و 
متطل�اتهم أو التفوق علیها، �معنى أن الجودة تعرف من خلال رضا المواطنین، و تحدث عند 

 .3تي تعزز موقع  الحكومة و مكانتها في المجتمعتقد�م الخدمة الممتازة ال
 

تشیر إلى مدى تلب�ة تلك  موم�ةإن جودة الخدمات العمن هذه التعار�ف �مكننا القول 
الخدمات لاحت�اجات وتطلعات المواطنین �شكل فعّال ومرضٍ، حیث تتمیز �الكفاءة والفعال�ة 
في تقد�م الخدمات والتعامل مع المستفیدین. وتشمل جودة الخدمات العامة العناصر المختلفة 

ن والاحتراف�ة والمرونة مثل الاعتماد�ة والموثوق�ة والملاءمة والتوفر والسرعة والتعامل الحس
والتواصل الجید، وغیرها من الجوانب التي تعزز تجر�ة المواطن وتحقق رضاه وثقته في 

                                                           
 .93مرجع سابق ص  ،أثر الالتزام �أخلاق�ات الأعمال على جودة الخدمات العموم�ة في الجزائر، ةر فطوم �عی - 1
المدیر�ة ، دراسة حالة- كمال معیوف: مساهمة الإدارة الإلكترون�ة في تحسین جودة الخدمات العموم�ة.ناصر طهار، د.د -2

 .24، ص 2019د�سمبر  2 العدد 3 ، مقال منشور في مجلة نماء للإقتصاد والتجارة، المجلد -العامة للضرائب
ص مرجع سابق، ، كمال معیوف: مساهمة الإدارة الإلكترون�ة في تحسین جودة الخدمات العموم�ة.ناصر طهار، د.د -3

24. 
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الخدمات العامة المقدمة. �ما �عد تحقیق جودة عال�ة في الخدمات العامة هدفًا هامًا للمؤسسات 
لح�اة وتلب�ة والهیئات الحكوم�ة والمنظمات غیر الر�ح�ة لضمان تحسین المستوى العام ل

 .التي هم �صدد خدمتهااحت�اجات المجتمعات 
 

 الفرع الثاني: مبررات تبني الجودة في الخدمات العموم�ة
المؤسسات العموم�ة الیوم مطال�ة �مواك�ة متطل�ات الجودة و تقد�م أحسن خدمات ذات 

و ذات جودة، فلم �عد هم المواطن فقط الحصولعلى الخدمة، بل الحصول على خدمة ممیزة 
 1، و من أبرزهاته الأس�اب  الداع�ة لتبني الجودة:جودة

المنافسة و ما تقتض�ه خاصة في الخدمات العموم�ة التي تكلف بها عدة مرافق عامة : أولا
 و خاصة في نفس الوقت، أو المرافق المسیرة في إطار عقود الإمت�از.

للرضى الإجتماعي المعبر ضى المرتفقین على الخدمة العموم�ة و منه الوصول ر : ثان�ا
 عن نجاح الس�اسات العامة.

إعادة الثقة للمواطن في المرافق العامة و في س�اسات الدولة و بذلك تحسین علاقته : ثالثا
 .�ه، لأن الخدمات العموم�ة في الأخیر هي حلقة الوصل بین الدولة و المواطن

التقی�مات الدور�ة لمنظمات دول�ة الجودة هي مطلب داخلي و خارجي من منطلق : را�عا
مثلا ترتیب الجامعات أو المستشف�ات �كون « تنطلق من تقی�م جودة الخدمات العموم�ة 

 «.  أهم مع�ار الجودة
تحسین صورة الدولة تتطلب تحسین نوع�ة و جودة الخدمة العموم�ة، و ق�اس : خامسا

 .«الجودة«هذه الق�مة  نجاح الس�اسات العموم�ة و البرامج �كون من خلال تقی�م
 2و أس�اب أخرى من بینها:

 

                                                           
 .136ص  ،مرجع سابق ،جودة الخدمة العموم�ة، . د.ضر�في ناد�ة1
-دراسة عینة من عملاء �مد�ة ج�جل-. أمال مامة، إ�مان بوعموشة: تأثیر جودة الخدمة العموم�ة في تحقیق رضا العملاء 2

، �م�ة -ج�جل-، مذ�رة مقدمة استكمالا لمتطل�ات نیل شهادة الماستر في العموم التجار�ة، جامعة محمد الصدیق بن �حي 
 .)17،18( ص) ص(، 2019-2018وم التسییر، العموم الاقتصاد�ة والتجار�ة وعم
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لقد ازداد عدد المؤسسات الخدمات�ة، فنجد معظم نمو مجال الخدمة العموم�ة: أولا: 
المؤسسات یتعلق نشاطها بتقد�م الخدمات سواء عموم�ة أو خاصة، وهذا ما أدى إلى 

مع�شة الفرد وفي ظل هذه الاهتمام المتنامي �مجال الخدمات الذي یرت�ط أساسا �مستوى 
المعادلة تضاعفت حاجات الأف ا رد إلى مختلف أنواع الخدمات من تعل�م وس�احة 
وتأمینات وغیرها من الخدمات العموم�ة، إضافة إلى إبراز الدور الذي تلع�ه في تحقیق 

 .التنم�ة والمساهمة في تلب�ة احت�اجات ورغ�ات المواطنین
: أي تصم�م منتجات أو تقد�م خدمات ینجر عنه تجاه الجودةالمسؤول�ة القانون�ة اثان�ا: 

الت ا زم اتجاه المواطنین،ومن ثم تعمل جاهدة على تقد�م خدمات ذات جودة عال�ة والعمل 
 منها. على حما�ة المستفید

: و�قصد بهذا أن تتم معاملة العملاء �صورة جیدة من قبل فهم الز�ون (المواطن)ثالثا: 
ن، فهم لا �فضلون التعامل مع المؤسسات العموم�ة لمجرد الحصول الموظفین العمومیی

 على الخدمة ذات جودة ومجان�ة بدون توفر المعاملة الجیدة والفهم الأكبر لهم.
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 الم�حث الثالث: مساهمة أخلاق�ات العمل في رفع جودة الخدمات العموم�ة

ة دورًا محورً�ا في تشكیل موم�الخدمات العتلعب الأسس الأخلاق�ة التي تُبنى علیها 

فعالیتها وتأثیرها، �ما تعمل أخلاق�ات العمل، التي تشمل م�ادئ مثل النزاهة والمساءلة والشفاف�ة 

والمهن�ةكمنارات إرشاد�ة تمكن الموظفین العمومیین من تقد�م خدمات على أعلى مستوى 

ه على المسؤول�ة الأخلاق�ة للأفراد المكلفین للمواطنین. و یؤ�د مفهوم أخلاق�ات العمل في جوهر 

بتقد�م الخدمات العامة، حیث یتطلب التزامًا ثابتًا �خدمة المصلحة العامة، وضمان العدالة 

الإجتماع�ة، ودعم س�ادة القانون،  و تعتبر أخلاق�ات العمل من المفاه�م التي تتداخل مع 

 فتؤثر و تتأثر �شكل او �آخر. غیرها من المفاه�م و المتغیرات في علم الإدارة،

 المطلب الأول: علاقة أخلاق�ات العمل ب�عض المتغیرات التنظ�م�ة

، في النس�ج المعقد للمؤسسة، تعمل أخلاق�ات العمل �خ�ط یر�ط معًا عناصر مختلفة

 كما تتداخل مع �عض المتغیرات التنظ�م�ة �ما سنرى:

 مسؤول�ة الإجتماع�ةالفرع الأول: العلاقة بین أخلاق�ات العمل و ال

إن الحدیث عن المسؤول�ة الاجتماع�ة یرت�ط �شكل صر�ح أو ضمني �الحدیث عن 
الى  Kirrane، حیث أشار1أخلاق�ات الأعمال، حیث لاشك في أن هناك علاقة قو�ة بینهما

أنه هناك تماثل أخلاق�ات الأعمال و المسؤول�ة الاجتماع�ة إذ أن حر�ة المسؤول�ة الاجتماع�ة 
أوضح �ان  فقد Daft هي  إلا إحدى جوانب منهج شامل من أخلاق�ات الأعمال، أماما 

الأخلاق�ات تتعلق �الق�م الداخل�ة و التي هي جزء من البیئة الثقاف�ة للمنظمة و أ�ضا �أشكال 
القرارات المتعلقة �المسؤول�ة الإجتماع�ة و ذلك �ما یتصل �البیئة الخارج�ة ، إذ أن المسألة 

                                                           
، مقال منشور في مجلة -دراسة مفاه�م�ة-د.سالم �عقوب، ط.د قواسم�ة العلمي:المسؤول�ة الاجتماع�ة و أخلاق�ات العمل  -1

، ص 30/09/2021،تار�خ النشر: 2021) 3( العدد  9، المجلد ISSN-2352-9555الدراسات و ال�حوث الإجتماع�ة 
109 
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ة تؤثر على تصرفات الفرد او المجموعة او المؤسسة �شكل سلبي او ا�جابي على الأخلاق�
 .1الآخر�ن

و �مكن القول أن أخلاق�ات الأعمال هي الإطار الشامل الذي �حكم التصرفات و الأفعال تجاه 
شيء ما، و توضح ماهو مقبول أو صح�ح و ماهو مرفوض أو خاطئ �شكل نسبي في ضوء 

المجتمع �حكم العرف و القانون. و�التالي توجد علاقة متداخلة بین  المعاییر السائدة في
المسؤول�ة الاجتماع�ة و أخلاق�ات الأعمال إذ أن أولو�ة الكفاءة  �عد ستین�ات القرن العشر�ن 
تحولت إلى التر�یز على المسؤول�ة الاجتماع�ة في الأدب�ات الإدار�ة الى جانب التأكید على 

لس�عین�ات ومن ثم الانتقال او التحرك إلى التر�یز على أخلاق�ات الكفاءة خلال سنوات ا
 2الأعمال الى جانب المسؤول�ة الاجتماع�ة و الكفاءة.

 
 الفرع الثاني: أخلاق�ات العمل وعلاقتها �الأداء الوظ�في

تعتبر أخلاق�ات العمل في المؤسسات عاملاً أساس�اً في نجاح هاته الأخیرة، و�دون 
حة للسلوك الأخلاقي و التزام الموظفین بهذه المعاییر ستعاني المؤسسة  وضع معاییر واض

من حیث معنو�ات الموظفین و�نتاجیتهم، �ذلك تعزز أخلاق�ات طب�عة العمل الجماعي والتعاون 
والتناغم بین الموظفین، وتحمي أخلاق�ات العمل الامان الوظ�في في البلد�ة من خلال تطبیق 

 .3مكان العمل المعاییر الأخلاق�ة في
كما �عد الالتزام �أخلاق�ات المهنة من أهم العوامل التي تؤدي الى تطو�ر مهارات العاملین 
و�عكس ذلك الاهتمام الذي یول�ه الموظف لمهنته، حیث أن عدم وجود أثر للالتزام سوف یؤثر 
�شكل م�اشر على سمعة المؤسسة، ومن الملاحظ أن الأخلاق�ات المهنة دور فعال تلع�ه في 

والاهتمام �أخلاق�ات المهنة �ساعد الفرد على اكتشاف أخطائه وتعد أخلاق�ات المهنة  الوظ�فة،
من الأمور الضرور�ة في تعز�ز سمعة المؤسسة ولدیها مردود إ�جابي في المؤسسة و�التالي 
تساهم في تحسین أداء العاملین وخلق أثر إ�جابي یتعامل بین الموظفین ف�ما بینهم �الوفاء 

                                                           
 .110مرجع سابق ، ص  ،المسؤول�ة الاجتماع�ة و أخلاق�ات العمل، قواسم�ة العلمي .الم �عقوب، دد.س -1
 .110مرجع سابق ، ص  ،المسؤول�ة الاجتماع�ة و أخلاق�ات العمل، قواسم�ة العلمي .د.سالم �عقوب، د -2
، مقال منشور  2023البلد�ات في الأردن : أخلاق�ات العمل ودورها في تحسین أداء موظفي ضحى احمد محمد الح�اشنة- 3

 .925، ص 01/02/2021)، نشر بتار�خ:  2( العدد 4في مجلة العلوم الإنسان�ة والطب�ع�ة المجلد 
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تعامل �الاحترام والثقة والتقدیر مع المرؤوسین وتهدف أخلاق�ات المهنة إلى ض�ط والتقدیر وال
 .1السلوك المهني الشخصي و�زالة الطا�ع السلطوي الذي �مكن أن تتصف �ه أي إدارة

 
 المطلب الثاني: دور أخلاق�ات العمل في محار�ة الفساد الإداري 

 الأسالیبو لعل من أهم  الحالي، �عد الفساد الإداري من المواض�ع المهمة في عصرنا
التي �جب إدراجها في المؤسسات العامة لمحار�ة الفساد الإداري هي أخلاق�ات المهنة، �ما 

 سنرى:
 الفرع الاول: تعر�ف الفساد الإداري 

لم یتفق ال�احثون على إعطاء تعر�ف واحد للفساد الإداري نظرا لاتساع مجاله و تعدد 
ل و الفساد الإداري هو سوء استخدام الوظ�فة العامة للحص: "  )Kuper(أشكاله، ف�قول �و�ر 

 .2على مكاسب شخص�ة أو منفعة ذات�ة غیر شرع�ة"
كما عرفه الد�تور عاصم الأعرجي على أنه: " القصور الق�مي عند الأفراد الذي �جعلهم غیر 

 .3العامة"قادر�ن على تقد�م الإلتزامات الذات�ة المجردة التي تخدم المصلحة 
كما عرَّف صندوق النقد الدولي الفساد الإداري اصطلاحاً �أنَّه: "سوء استخدام السلطة العامة 
من أجل الحصول على مكسب خاص یتحقق حینما �قبل الموظف الرشوة أو �طلبها أو 
فته أ�ضاً منظمة الشفاف�ة الدول�ة �أنَّه: "كل عمل یتضمن سوء  �ستجدیها أو یبتزها"، وقد عرَّ

 .4استخدام المنصب و�حقق مصلحةً لفرد أو جماعة"
و من خلال التعار�ف السا�قة �مكن القول �أن �شیر الفساد الإداري إلى إساءة استخدام 
الوظ�فة أو السلطة العامة لتحقیق مكاسب شخص�ة أو الاستخدام غیر السل�م للموارد العامة. 

تلاس والمحسو��ة ومحا�اة الأقارب یتضمن أنشطة غیر مشروعة مختلفة مثل الرشوة والاخ

                                                           
، 07/10/2021الكر�م محمد حسین الروضي مستشار التدر�ب و التطو�ر المؤسسي و ر�ادةالأعمال، بتار�خ  د. عبد -1

 . https://cutt.us/lJwIV 14:02ة الساع ،03/05/2023شوهد بتار�خ 
-دوداح رضوان: الفساد الإداري مفهومه، مظاهره و سبل معالجته، مقال منشور �مجلة الحقوق و الدراسات الإنسان�ة  -2

 .157، جامعة ز�ان عاشور �الجلفةـ، ص 01العدد  29دراسات اقتصاد�ة المجلد 
 .157ص مرجع سابق ،  ،الفساد الإداري مفهومه، مظاهره و سبل معالجته ،دوداح رضوان -3
 14:41الساعة: ، 07/05/2023، شوهد بتار�خ 03/04/2023�تب من طرف هیئة التحر�ر بتار�خ  -4

https://cutt.us/EMxEt 
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والإحت�ال و�ساءة استخدام السلطة داخل اله�كل الإداري للحكومة أو المنظمة. �قوض الفساد 
الإداري الشفاف�ة والمساءلة والإنصاف، مما یؤدي إلى فقدان الثقة العامة وسوء تخص�ص 

 الموارد التي ین�غي استخدامها لصالح المجتمع.
 

 خلاق�ات المهنة �آل�ة للحد من الفساد الإداري الفرع الثاني: أ
تظل الإدراة غیر الأخلاق�ة هي النق�ض للإدارة المسؤولة القائمة على المسائلة، فعندما  

یتم التغاضي و التنازل عن فكرة المسؤول�ة العامة و الثقة، ترجح �فة  استغلال المنصب 
روف المناس�ة لظهور الفساد الوظ�في بهدف تحقیق مكاسب شخص�ة، و بذلك تته�أ الظ

 .1الإداري 
و �ما تعتبر الوظ�فة العموم�ة أمانة و ثقة من المواطنین، حیث ینتظر هؤلاء الآخر�ن من  

الموظفین العمومیین الذین �خدمون المصلحة العامة إظهار الح�اد و تسییر یومي لموارد 
عموم�ة �طر�قة مناس�ة، أین توفر الخدمة العموم�ة العادلة ثقة للمواطنین، و هي تخلق أ�ضا 

س�ة للمؤسسات، و بذلك تعتبر أخلاق�ات العمل ضرور�ة في  الخدمة العموم�ة لكسب بیئة منا
 .2ثقة المواطنین وتعز�زها، وهو ما�مثل حجر الزاو�ة لحو�مة جیدة

 3و نذ�ر �عض الآل�ات للتصدي للفساد الإداري نذ�ر منها:
 العامة. في الوظ�فة المهني الطا�ع النز�هة وتدع�م الق�ادات 
 أخلاق�ات الوظ�فة العامة، التدر�ب والتطو�ر في مجال أخلاق�ات  تفعیل مدونة

 الوظ�فة.
 .تفعیل الشروط الأخلاق�ة في الاخت�ار و التعیین و الترق�ة 
 .تحسین ظروف و مزا�ا الوظ�فة العامة و منها تحسین أجور و رواتب الموظفین 

                                                           
-بومرداس-خد�جة هاجر دو�دي، أستاذة مساعدة �كل�ة العلوم الإقتصاد�ة، التجار�ة و علوم التسییر �جامعة أحمد بوقرة  -1

مقال نشر �مجلة دراسات اقتصاد�ة العدد -مقار�ة نظر�ة-، الجزائر: دور الأاخلاق�ات التسییر�ة في الحد من الفساد الإداري 
 .71، ص 24

 .72سابق ، ص  مرجعر الأاخلاق�ات التسییر�ة في الحد من الفساد الإداري دو  ،خد�جة هاجر دو�دي -2
أ.د. مسغوني منى، أ.د. مخلفي أمینة، د. بر�ة محمد: دور أخلاق�ات المهنة في مكافحة الفساد الاداري والمالي �المنظمات  -3

 2الإقتصاد�ة ( المجلد الخامس، العددمقال منشور في مجلة ال�شائر  -حالة قطاع الجمارك دراسة-الحكوم�ة في الجزائر
 .694، ص 07/04/2019)، تار�خ القبول: 2019أوت  02،
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ملات التوع�ة تحسین إجراءات اتخاذ القرارات و إنجاز الأعمال؛ وتعز�ز ح: خامسا
 الإعلام�ة و الثقاف�ة.

 1و یرى آخرون أسالیب أخرى منها:
  تعلیق مذ�رات وظ�ف�ة توضح عواقب مخالفة القوانین، وضرورة الالتزام �أخلاق�ات

 .العمل

 استمرار مراق�ة الأداء الوظ�في والشخصي للموظف، ومحاس�ة المخالفین. 

 من الفساد الإداري  تنفیذ نظام الجزاءات الإ�جاب�ة والسلب�ة، للحد. 

  أخلاق�ة سل�مةصرف المكافآت للموظف الذي �متلك سلو��ات . 

 على المسؤول�ة العامة، من خلال مراق�ة أوضاع العاملین، وز�ادة أجورهم التر�یز. 

فعلى الرغم من وجود أسالیب و استرات�ج�ات لمكافحة الفساد الإداري، إلا أن هذه الأسالیب و 

م تستند إلى مرتكزات فاعلة إنها لن تحقق هدفها، و لذا نجد المؤسسات الاسترات�ج�ات إذا ل

�ونها تمثل حلا مناس�ا  مهنة في بیئة المؤسسة،الیوم اتجهت إلى تعز�ز مفهوم أخلاق�ات ال

 .2لهاته المشكلة، و عل�ه نرى الیوم انتشارا واسعاللمدونات الأخلاق�ة في المؤسسات العامة
 

 التنظ�م�ة و علاقتها �أخلاق�ات المهنة المطلب الثالث: الثقافة

تشیر الثقافة التنظ�م�ة إلى الق�م والمعتقدات والمعاییر والسلو��ات المشتر�ة الموجودة 
، �ما أنها تشكل و تؤثر على أخلاق�ات العمل للموظفین من خلال تحدید معاییر داخل المنظمة

 معینة و توقع لسلو��ات الموظفین.
 
 
 

 مفهوم الثقافة التنظ�م�ةالفرع الأول: 

                                                           
 https://cutt.us/u9Ail ،17:31على الساعة  ،07/05/2023، شوهد بتار�خ 23/03/2022نعمة طب�شات بتار�خ  -1
فساد الإداري، مقال منشور �مجلة أ�حاث : مساهمة أخلاق�ات العمل في مكافحة ال -الجزائر-أ. واف�ة صراد جامعة �سكرة  -2

 .150) ص 2013، د�سمبر 14اقتصاد�ة و إدار�ة ( العدد 
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الثقافة التنظ�م�ة علىأنها "المعتقدات والافتراضات والق�م الأساس�ة وطرق التفاعل  تعرف

التي تساهم في البیئة الاجتماع�ة والنفس�ة الفر�دة للمؤسسة. و�برز التحول الثقافي التنظ�مي 

 .1أهدافها الثقاف�ة" عندما تبدأ المنظمة عمل�ة لتجم�ع ق�مها الأساس�ة ورؤ�تها لتحقیق

عرفها الكاتب "كیرت لو�ن" �أنها " مجموعة من الافتراضات والاعتقادات والق�م والقواعد 

والمعاییر التي �شترك بها أفراد المنظمة وهي �مثا�ة البیئة الانسان�ة التي یؤدي الموظف عمله 

�م�ة، والثقافة شيء لا فیها. و�مكن الحدیث عن ثقافة المنظمة �صورة عامة أو ثقافة وحدة تنظ

�شاهد ولا �حس ولكنه حاضر یتواجد في �ل مكان، وهي �الهواء �ح�ط �كل شيء في المنظمة 

 2.و�ؤثر ف�ه"

الثقافة التي تعبر عن الق�م التي یؤمن بها الأفراد  " وقد عرَّف ه�جان الثقافة التنظ�م�ة �أنّها

في منظمة معینة والتي تؤثر فیهم وفي الق�م الإنسان�ة الملموسة في المنظمة نفسها، أما 

الكب�سي فقد رأى أن الثقافة التنظ�م�ة هي مجموع المعاني المشتملة على المشاعر والق�م 

 3.والاتجاهات التي تتحكم �سلوك الأفراد"

كن القول أن الثقافة التنظ�م�ة هي مجموع الق�م والمعتقدات والمعاییر والسلو��ات المشتر�ة �م 

تشمل المواقف والعادات والممارسات الجماع�ة التي تشكل هو�ة  �ماالموجودة داخل المؤسسة، 

المؤسسة وتوجه سلوك أعضائها، و تؤثر الثقافة التنظ�م�ة على ��ف�ة تفاعل الموظفین مع 

ال�عض واتخاذ القرارات والتعامل مع عملهم، مما یؤدي في النها�ة إلى تشكیل بیئة  �عضهم

                                                           
فهد احمد عطاالله الضمور: دور الثقافة التنظ�م�ة في تعز�ز أخلاق�ات العمل لدى موظفي البلد�ات في الأردن، مقال  -1

) العدد الثامن، نشر بتار�خ 3المجلد ( ISSN : (e) 2709-0833منشور في مجلة العلوم الإنسان�ة و الطب�ع�ة  
 .414، ص 01/08/2022

قسم: علم النفس وعلوم التر��ة  -تخصص: علم النفس العمل و التنظ�م -أستاذ مساعد صنف ب -ع�ساوي فلة د. -2
لكترون�ة ، درس في مق�اس السلوك التنظ�مي، منشور في المنصة الإ  2 سط�ف -جامعة: محمد لمین د�اغین -والأرطوفون�ا

  https://cutt.us/T08SB ،17:15، الساعة 07/05/2023شوهد بتار�خ  لجامعة سط�ف،
، 17:51على الساعة  ، 07/05/2023، شوهد بتار�خ:  17/04/2018بتار�خ  �تب إ�مان الح�اري  -3

https://cutt.us/CDiyl . 
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 العمل الشاملة والتأثیر على أداء المنظمة ونجاحها.

 1كما أن الثقافة التنظ�م�ة تتكون من عناصر و تتمثل في:

على  : هي تلك الق�م المتواجدة في مكان أو بیئة العمل، �حیثتعملالق�م التنظ�م�ةأولا: 
توج�ه سلوك العاملین ضمن الظروف التنظ�م�ة المختلفة، ومن بینها المساواة بین العاملین، 

 والاهتمام �الأداء و احترام الآخر�ن وغیرها.

وهي الأفكار المشتر�ة حول طب�عة العمل والح�اةالاجتماع�ة المعتقدات التنظ�م�ة: ثان�ا: 
التنظ�م�ة، مثلأهم�ة المشار�ة في صنع القرار،  في بیئة العمل، و��ف�ة انجاز العمل والمهام

 .المؤسسةوالمساهمة في العمل الجماعي،وأثر ذلكفي تحقیق أهداف 
: وهي ع�ارة عن معایر یلتزمون بها في المؤسسة على اعت�ار الأعراف التنظ�م�ةثالثا: 

 س المؤسسة.أنها معاییر مفیدة للمؤسسة، مثل إلتزام المؤسسة �عدم تعین الأب والابن في نف
وهي ع�ارة عن تعاقد س�كولوجي غیر مكتوب، فهي التوقعات التوقعات التنظ�م�ة: را�عا: 

التي �حددها أو یتوقعها الفرد من المؤسسة أو المؤسسة من الفرد، خلال فترة عمل الفرد 
في المؤسسة، مثل توقعات الرؤساء من المرؤوسین أو العكس أو توقعات الزملاء من 

خر�ن، متمثلة في الإحترام والتقدیر المت�ادل، وتوفیر بیئة ومناخ تنظ�مي �ساعد الزملاء الآ
 .و�دعم احت�اجات العاملالنفس�ة والاقتصاد�ة

 الفرع الثاني: أثر الثقافة التنظ�م�ة في ترس�خ السلوك الأخلاقي في المؤسسات
التنظ�م�ة على  هناك علاقة م�اشرة بین الثقافة التنظ�م�ة والأخلاق، حیث تؤثر الثقافة

طر�قة استجا�ة الموظفین ورد فعلهم عند وقوعهم في معضلات أخلاق�ة، �ما �مكن أن تكشف 
دراسة ثقافة المنظمة عن المعاییر الأخلاق�ة غیر المكتو�ة التي توجه الموظفین في اتخاذ 
قراراتهم، و �استخدام هذه المعلومات �مكن للبلد�ات تجنب السلوك الأخلاقي المحفوف 

 .2�المخاطر من خلال تغییر ثقافتها التنظ�م�ة

                                                           
 -دراسة میدان�ة �كل�ات جامعة أدرار-أسماء حنین، عال�ة قراط: تأثیر الثقافة التنظ�م�ة على عمل�ة الترق�ة في المؤسسة -1

�ل�ة العلوم الإنسان�ة و الاجتماع�ة و العلوم  مذ�رة مكملة لنیل شهادة الماستر في علم الاجتماع، جامعة أحمد درا�ة أدرار
 .)49-48( ص) ص(، 2017/2018ع�ة الإسلام�ة، قسم العلوم الاجتما

مرجع   ،دور الثقافة التنظ�م�ة في تعز�ز أخلاق�ات العمل لدى موظفي البلد�ات في الأردن ،فهد احمد عطاالله الضمور -2
 .422سابق، ص 
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تعتبر الأخلاق�ات المدونة والتي تشكل جزءا هاما من ثقافة المؤسسة أولى الخطوات 
الإرشاد�ة والتي �حدد فیها السلو��ات المتوقعة من شاغل الوظ�فة و��ف�ة التعامل معه في 

ات بل في فامل�ة تطب�قها، والتي حالة مدم الالتزام بها . والعبرة ل�ست في تدو�ن الأخلاق�
تتطلب شروط أساس�ة تشمل مدالة الحوافز، ودمم الق�ادات العل�ا في المنظمة وتشكیلها نموذج 

 1�حتذي �ه، وملائمة البیئة الداخل�ة.
 

و�ذا ما أردنا أن نعطي تصورا لمظاهر الأزمة الأخلاق�ة والسلو��ة وانحدار الثقافة 
 2إلى الآتي: في المؤسسات ف�مكن أن نشیر

 تشبث المسؤولین الك�ار �مناصبهم الإدار�ة في المنظمات لأطول فترة ممكنة مت�عین -

أسالیب وتخذین قرارات فیها جانب �بیر من اللاأخلاق�ة حیث أن �قاءهم لا یرت�ط 

 والنتائج التي �حققونها. �الأداء

الأمور ونادرا  الاهتمام �المناس�ات المظهر�ة والس�اس�ة وتكر�س الاحتفالات لهذه -

و�نجازاتهم أو ترس�خ مناس�ات  �الموظفینماتحتفل منظماتنا �الأداء المتمیز والاهتمام 

 �المنظمات ذاتها تساهم في خلق الشعور �الانتماء للمنظمة. خاصة

 ت�اراتعلى المدخلات وممارسة السلطات والرقا�ة �عیدا من ا عالتر�یز في العمل  -

ومتا�عة النتائج وتقی�مها وحتى في حالة الاهتمام �النتائج الاهتمام بتطو�ر العمل�ات 

 نجد تر�یزا ملى الجانب الكمي ول�س النوعي. فإننا

لا تزال أغلب المنظمات و�داراتها تنظر إلى الب�انات والمعلومات في المنظمة ملى  -

 أنهاأسرار لا �جوز البوح بها للآخر�ن أو عرضها للتحلیل والنقد.

                                                           
ط.د. �حاش وفاء: ثقافة المنظمة �محدد لترس�خ وتعز�ز أخلاق�ات العمل على مستوى المنظمة، مقال منشور في مجلة  -1

، ص 08/01/2020، نشر بتار�خ 2019السنة  - 02العدد  - 04المجلد  -الاستاذ ال�احث للدرسات القانون�ة والس�اس�ة 
1799. 

 ص  ص، مرجع سابق، (�خ وتعز�ز أخلاق�ات العمل على مستوى المنظمةثقافة المنظمة �محدد لترس ،د. �حاش وفاء -2
 .)1798،1797،1796( ص)
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تكنولوجي نجد أن أغلب إدارات منظمات الأممال لدینا تتسابق ملى في عصر التطور ال -

لیها دون ر�ط ذلك �معرفة الحاجة الحق�قة عاقتناء التكنولوج�ا والتفاخر �الحصول 

 لاقتناء هذه التكنولوج�ا واست�عابها والتعامل معه.

، شیوع ثقافة إرضاء المسؤولین أولا �غض النظر من الجوانب الموضوع�ة في العمل -

وعلى الأساس فإن منظماتنا وخصوصا الحكوم�ة تبذل جهودا لإرضاء المسؤولین 

 و�همال المتعاملین معها.

كما �مكن القول أن الثقافة التنظ�م�ة القو�ة التي یتقاسمها الجم�ع تعطي دفعا والتزاما 

مفهوما قو�ا �م�ادئ العمل الصح�ح والسلوك الأخلاقي القو�م، حیث ان اعت�ار ثقافة المنظمة 

مر��ا یتكون من أ�عاد متعددة �شیر أغلبها إلى ما هو صح�ح وما هو خاطئ في التعامل مع 

مختلف القضا�ا الأخلاق�ة والسلو�ات، لذلك �مكن القول أن ثقافة المنظمة أص�حت مستجی�ة 

أكثر للمعاییر الأخلاق�ة والسلو��ة وهي بهذا تحقق التوازن بین مصالح وأهداف مختلف 

 .1تالجماعا

 
 
 
 
 
 
 
 

 خلاصة الفصل
في هذا الفصل، �حثنا في مفهوم الجودة وآثاره في مجالات الإدارة العامة وأخلاق�ات 
العمل. من خلال معالجتنا للموضوع، تناولنا الخصائص الأساس�ة للجودة، ودرسنا دورها في 

 .التنظ�م�ة المختلفةالخدمات العامة، و�ذا العلاقة المعقدة بین أخلاق�ات العمل والمتغیرات 

                                                           
مرجع سابق ، ص  ،ثقافة المنظمة �محدد لترس�خ وتعز�ز أخلاق�ات العمل على مستوى المنظمة، د. �حاش وفاء -1

1801. 
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ففي الم�حث الأول، شرعنا في تحلیل شامل للجودة، معتبر�ن أنها خاص�ة أساس�ة تمیز التمیز 
عن المتوسط، �ما ناقشنا أ�عاد الجودة، مثل الملومس�ة و الإعتماد�ة و الأمان، وأكدنا على 

خلال فهم  أهم�ة تبني منظور شامل عند تقی�م الجودة و تعز�زها داخل المؤسسات، فمن
خصائص الجودة، نستط�ع تجهیز أنفسنا �الأدوات اللازمة لتعز�ز التحسین المستمر ودفع 

 التغییر الهادف في المؤسسات.
أما في الم�حث الثاني، حولنا تر�یزنا إلى مجال الإدارة العامة والخدمات العامة، هنا، أدر�نا 

ین، �ما تطرقنا للتحد�ات التي یواجهها الأهم�ة القصوى للجودة في تقد�م خدمات فعالة للمواطن
الموظف العمومي في ضمان نتائج جیدة، مثل الموازنة بین المصالح المتنافسة، و�دارة الموارد 
المحدودة، والتنقل في اله�اكل المؤسسة العامة المعقدة. من خلال إعطاء الأولو�ة للجودة في 

ف�ة والمساءلة، و�التالي تعز�ز الرفاه�ة العامة الإدارة العامة، نخلق الفرصة لتعز�ز الثقة والشفا
 .للمجتمع

في الم�حث الأخیر، درسنا العلاقة الحاسمة بین أخلاق�ات العمل والعدید من المتغیرات 
التنظ�م�ة، حیث أدر�نا أن أخلاق�ات العمل، التي تشمل م�ادئ مثل المسؤول�ة الاجتماع�ة ، 

عتبر �مثا�ة بوصلة إرشاد�ة للأفراد والمؤسسات على والوظائف في العمل ، ومكافحة الفساد، ت
حد سواء. من خلال تعز�ز أساس أخلاقي قوي في مكان العمل، فإننا نعزز النزاهة والاحتراف 
وثقافة التمیز. عالجنا أ�ضًا ��ف تتشا�ك أخلاق�ات العمل مع الثقافة التنظ�م�ة، مع إبراز 

 .اخل المنظمةدورها في تشكیل الق�م والمعاییر والسلوك د
في الختام، �عتبر التفاعل بین الجودة والإدارة العامة وأخلاق�ات العمل نس�جًا دینام�كً�ا ومعقدًا 

من خلال إعطاء الأولو�ة للجودة، �مكن للمسؤولین  ، ویدعم الحو�مة الفعالة والنجاح التنظ�مي
في الوقت  ،ة المجتمع�ةالحكومیین رفع مستوى الخدمات العامة وتعز�ز الثقة وتعز�ز الرفاه�

نفسه، من خلال تبني أخلاق�ات العمل القو�ة، �مكن للمؤسسات إنشاء ثقافة النزاهة والهدف 
 والمساءلة. 
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 تمهید

 �الإشكال�ة المتعلقة الجوانب مختلف إلى ال�حث هذا من النظري  الجزء في تطرقنا �عد

 جمع طر�ق عن معالجتها المراد المشكلة لطب�عة النظر الفصل هذا خلال من سنحاول الرئ�س�ة

 الورقي الاستب�ان نستعمل جعلتنا الموضوع النتائج، وطب�عة واستخلاص وتحلیلها المعلومات

 وفقا بتصم�مه قمنا حیث موضوع الدراسة، حول المعلومات هذه لجمع �أداة  و الإلكتروني

 على اعتمدنا وتحلیلها فقد المیدان�ة الدراسة نتائج عرض أجل ومن ،الخماسي ل�كرت لمق�اس

 المسترجعة الاستب�انات تفر�غ من نتائجها على تحصلنا والتي الإحصائ�ة الأسالیب من مجموعة

 . SPSSالاجتماع�ة للعلوم الإحصائ�ة الحزم برنامج في

 :یلي �ما م�احث ثلاث إلى الفصل هذا تقس�مب قمنا سبق ما على او�ناء

 -بلد�ة المد�ة المر�ز�ة- �الدراسة المعن�ة المؤسسة تقد�م: الأول الم�حث

 المیدان�ة للدراسة المنهج�ة الإجراءات: الثاني الم�حث

 الفرض�ات اخت�ار: الثالث الم�حث

 

 

 

 

 

 

 

   -بلد�ة المد�ة المر�ز�ة- �الدراسة المعن�ة المؤسسة تقد�م الم�حث الاول:
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 المد�ة بلد�ة نبذة عن المطلب الاول:

 1:�مكن تعر�فها �ما یلي

 الدولة عهد في اختیرت وقد الإمبراطور�ة الرومان�ة، عهد من المد�ة بلد�ة تار�خ یرجع

 لها و جعل  محصنة مدینة �انت وقد التیتري، إسم تحت الوسط �عاصمة ل�ایلك العثمان�ة

 �اب صحراوي، سیدي �اب القرط، �اب ( �اب الجزائر،: وهي أبواب خمسة له �حمیها سور

 صمدت أن �عد الفرنسي طرف المستعمر من احتلالها تم أن إلى البر�اني ) و�اب الأقواس

 1840 غا�ة سنة إلى الفرنسي الج�ش رد أجل من �مقاومة تمیزت سنوات، �ما لعدة وجهه في

 لدولة وهاما استرات�ج�ا مكس�ا سقوطها اعتبرها الذي المستعمر ید في المدینة سقطت حیث

 التحر�ر�ة الثورة اندلاع غا�ة إلى الاحتلال لهذا المد�ة سكان مقاومة الإحتلال، حیث استمرت

 �فوق  ما التار�خ سجل حیث المستعمر، ضد شعبها لها �كفاح �شهد حیث ، 1954 المجیدة

الخامس من جو�ل�ة  في النصر تحقق أن الشرق إلى میدان في الشهادة وسام حملوا اسم الألف

 العمراني ناح�ة التوسع من للع�ان ملحوظا تطورا المدینة تشهد و الیوم .1962سنة 

 تضاهي مسؤولیها ومساعي مجهودات و�فضل فالمدینة الصعو�ات و�الرغم من والاقتصادي،

 .القطاعات جم�ع في التطور ناح�ة من مدن الطل�عة

تعد بلد�ة المد�ة من أكبر بلد�ات الولا�ة و من أولهم نشأة و هي تعتبر النواة الأولى لإنطلاق 

أي عمل تنموي �حكم قر�ها من المواطن، فبلد�ة المد�ة تقع شمال الجزائر حیث ت�عد حوالي 

 غر�او  ة�ة و سرقها بلد�ة وزر �حدها شمالا بلد�ة تمزقیدة و الحمدان �لم عن العاصمة، 90

 3542منها  ²�لم 54 تبلغ مساحتها حوالي راع السمار و جنو�ا بلد�ة سیدي مهدي،ذبلد�ة 

ذ�ور و  84451نسمة منها  167168 یبلغ عدد سكانها حوالي هكتار اراضي زراع�ة،

و�ذلك فهي تصنف ضمن الصنف ، 31/12/2017إناث و هذا حسب إحصائ�ات  82717

                                                           
الخدمات العموم�ة، مذ�رة مقدمة ضمن متطل�ات �اسین دهیل�س، أسامة صوادق�ة: أثر الإدارة الإلكترون�ة على تحسین  -1

( ص  ،2021/2022�ل�ة العلوم الاقتصاد�ة والتجار�ة وعلوم التسییر، ، جامعة �حیى فارس المد�ة، نیل شهادة الماستر
 ).39-38ص) (
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و یوجد عضوا منتجا،  33فإن مجلسها البلدي یتكون من  ،نف الثاني، و عل�هو صأ -ب-

مدیر�ات تقوم  خمسهناك  �ما أن ،متعاقدین 536مرسمین و  466موظفا منهم  1002 بها

  بوظائفها تحت إشراف الامانة العامة البلد�ة.

 

 : اله�كل التنظ�مي لبلد�ة المد�ةالمطلب الثاني

 بلد�ة المد�ة و مكاتبها في اله�كل التنظ�مي التالي: �مكن تلخ�ص مختلف مصالح

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 : اله�كل التنظ�مي لبلد�ة المد�ة)3-1الشكل (
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التنظ�م اله�كلي لإدارة بلد�ة المد�ة، وث�قة مستلمة من طرف مكتب مصلحة : المصدر

 .2023-04-28بتار�خ  ببلد�ة المد�ة المستخدمین
 المد�ة المر�ز�ة: مهام بلد�ة الثالثالمطلب 

المجلس الشعبي البلدي

مدیر�ة الإدارة العامةالإمانة العامة

مصلحة تسییر المال�ة
مصلحة تسییر 

المستخدمین

مصلحة تسییر أملاك 
البلد�ة

مصلحة الوثائق و 
الأرش�ف

مدیر�ة النشاط 
الإجتماعي و الجمعوي 

مصلحة الشؤون 
الإجتماع�ة

مصلحة تنش�ط الجمع�ات

نمدیر�ة التنظ�م و السكا

مصلحة الحالة المدن�ةمصلحة التنظ�م

مصلحة الإنتخا�ات و 
الإحصائ�ات

مصلحة تنظ�م المقابر و 
المأتم

مدیر�ة التعمیر و الإنجاز

مصلحة البناء
مصلحة الش�كات و 

الطرق 

مصلحة التعمیر و 
الطرق 

حظیرة العتاد

حظیرة الأشغال

مدیر�ة البیئة و حما�ة 
المح�ط

مصلحة النظافة و الوقا�ة 
الصح�ة

مصلحة حما�ة البیئة و 
تز�ین المح�ط

دیوان المجلس الشعبي 
البلدي
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تقوم مصالح بلد�ة المد�ة �الق�ام �العدید من المهام و الوظائف في إطار تحسین الح�اة 

 1:�عضها منها العامة للمواطنین و �ذا تسییر شؤون البلد�ة �ما سنذ�ر

 منها: م نذ�را: دیوان رئ�س المحل�ة الشعبي البلدي یتولى عدة مهالفرع الاول

 .تحو�لهفرز البر�د و : أولا

 و متا�عتها. البلديالشعبي  المجلسرئ�س  استق�الاتتحضیر : ثان�ا

 �تا�ة الجلسات و مقابلات و استقبلات رئ�س المجلس الشعبي البلدي.: ثالثا

 متا�عة شكاوي و تظلمات المواطنین و دراستها و إعداد خلاصات علیها .: را�عا

 البلدي.تقد�م المشورة الى رئ�س  المجلس الشعبي : خامسا

 .الرسم�ةا مع وسائل الاعلام و الجهات متولید العلاقات العامة، لا س�: سادسا

 : الامانة العامةالفرع الثاني

 �شرف علیها الكاتب العام و تضطلع �المهام التال�ة:

 .جمع مسائل الإدارة العامة: أولا

 .الق�ام �إعداد إجتماعات المجلس الشعبي البلدي : ثان�ا

 .الق�ام بتنفیذ المداولات: ثالثا

تبل�غ المحاضر مداولات المجلس و القرارات للسلطة الوص�ة إما على سبل الإخت�ار : را�عا

 .على موظفي البلد�ة  السلم�ةأو من أجل ممارسة السلطة 

 .جمع وسائل الإدارة العامة: خامسا

                                                           
-04-28بتار�خ  ببلد�ة المد�ة التنظ�م اله�كلي لإدارة بلد�ة المد�ة، وث�قة مستلمة من طرف مكتب مصلحة المستخدمین -1

2023. 
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 .�تا�ة مداولات المجلس الشعبي البلدي: سادسا

 راء.المدتنسیق اعمال : سا�عا

 .تنش�ط برامج التجهیز و الإستثمارو السهرعلى تنفیذها: ثامنا

 .ات البلد�ةظص�انة محفو : تاسعا

إعداد المیزان�ات و الحسا�ات و تنفیذها و هي جدول التقدیرات الخاصة �إدارتها و : عاشرا

 نفقاتها السنو�ة التي تضم �ل من:

 في البلد�ة.ظو تكال�ف مو  أجور .1

 الطرق.نفقات ص�انة  .2

 الاقتطاع لنفقات التجهیز. .3

 الاقتطاع لنفقات الاستثمار. .4

 .المتا�عة المستمرة لمختلف العمل�ات المال�ة .5

التكفل �إحت�اجات المدارس �خصوص مواد التنظ�ف و توز�ع الجوائز وتوز�ع  .6

 .الأدوات المدرس�ة على المحتاجین

 .ملفات السكن المدرسي مسك .7

 لعامة:: مدیر�ة الإدارة االفرع الثالث

 مصلحة تسییر المال�ة:: أولا

 لیین: ا�شرف عل�ه رئ�س مكتب و �ضم الفرعین الت

I. :فرع التسییر 

 .التسییر �قسممتا�عة تنفیذ المیزان�ات ف�ما یتعلق  .أ

 .المساهمة في تحضیر المیزان�ات  .ب
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 .إعداد حولات الدفع  .ت

 .إعداد قسائم الطلب .ث

 .مسك دفاتر الالتزامات و النفقات و المداخیل .ج

II.  :فرع التجهیز 

 .متا�عة تنفیذ المیزان�ة ف�ما یتعلق �قسم التجهیز .أ

 .المساهمة في إعداد المیزان�ات و الحسا�ات الإدار�ة  .ب

 .المساهمة في إعداد و تحضیر و ضع�ات البرامج  .ت

 إعدادت حوالات الدفع �النس�ة لاعتمادات قسم التجهیز.  .ث

III.  یین:ال�ضم الفرعین الت مكتب والمكتب المرت�ات و الاجور: �شرف عل�ه رئ�س 

 فرع أجور المستخدمین الدائمین و �قوم بـ: .أ

I. إعداد أجور و مرت�ات المستخدمین الدائیین. 

II. إعداد مستحقات المستخدمین الدائمین. 

 فرع أجور المستخدمین المؤقتین و �قوم بـ: .ب

I. إعداد أجور و مرت�ات المستخدمین الؤقتین. 

II. إعداد مستحقات المستخدمین المؤقتین. 

III.  ات: الذي �قع على عاتقه المهام التال�ة:قمكتب الصف 

 .إعداد صفقات البلد�ة -

 .متا�عة تنفیذ صفقات البلد�ة -

 .عمال لجان الصفقات البلد�ةأ متا�عة تنفیذ  -
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IV. :مصلحة المستخدمین 

 السهر على التكو�ن المتواصل للمستخدمین .أ

 الق�ام �كل نشاط من شأنه الرفع من مستوى التكو�ن للمستخدمین  .ب

 یتنقسم إلى مكتبین:و 

I.  بـ: �قوم مكتب المتخدمین التقنیین و الإدار�ین 

 .مراق�ة تغی�ات المستخدمین الإدار�ین و التقنیین -

 .منح العطل السنو�ة و المرض�ة المستخدمین الإدار�ین و التقنیین -

II. :مكتب التكو�ن و المسا�قات 

 .�ف و الرد علیهاظاستق�ال طل�ات التو  -

 .شراف علیهاالداخل�ة و الخارج�ة و الإ �فظتنظ�م مسا�قات التو  -

 .إشراف على تكو�ن العمال و رسكلتهم -

 مصلحة تسییر أملاك البلد�ة:: ثان�ا

 مكتب الاعلام الآلي:  •

 .معالجة نشاطات و أعمال و برامج البلد�ة بواسطة أجهزة الإعلام الآلي .أ

 إدارة البلد�ة.دراسة البرامج و الطرق المعلومات�ة التي من شأنها تحسین أداء   .ب

 .إنشاء ش�كة الر�ط و المعلومات�ة مابین مصالح البلد�ة  .ت

 مكتب جرد العقار المنقول و الأل�ات: •

 .الق�ام �الجرد السنوي لأملاك البلد�ة المنقولة و غیر المنقولة .أ
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، ش�اء المنقولة و العتاد (س�اراتمسك سجل الجرد الخاص بدخول و خروج الأ  .ب

 .)آل�ات..إلخ ،شاحنات

المزاد جرد سنوي العتاد المعطوب للق�ام �الإجراءات الضرور�ة لعرضه للب�ع في  .ت

 العلني.
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 نتائجها عرض و المیدان�ة للدراسة المنهج�ة الإجراءات: الثاني الم�حث

في هذه الدراسة المیدان�ة جملة من الإجراءات المنهج�ة �ما تنص علیها منهج�ة  نت�ع

 ، �ما سنبین مختلف النتائج المتوصل إلیها في هذه الدراسة.ال�حث العلمي و ذلك للدقة العلم�ة

 للدراسة المنهج�ة الإجراءاتالمطلب الأول: 

 الفرع الأول: جدود الدراسة و أدواتها

 الدراسةأولا: حدود 

 :یلي ف�ما الدراسة مجالات تتمثل 

أخلاق�ات العمل �متغیر مستقل و  تتمحور هذه الدراسة حول :الحدود الموضوع�ة    .1

 .جودة الخدمة العموم�ة �متغیر تا�ع

 .بلد�ة المد�ة المر�ز�ةـب الدراسة هذه أجر�تالمكان�ة:  الحدود    .2

  .عامة الشعبموظفي البلد�ة و ز�ائنها من ال�شر�ة:  الحدود .3

من السنة الداراسة  الفصل الثاني خلال الدراسة هذه أجر�ت الزمن�ة: الحدود .4

2022-2023. 

 الدراسة أدواتثان�ا:  

 مجتمع الدراسة، على توز�عها وتم الب�انات، جمع لغرض خص�صاً  صممت است�انة إعداد تم 

 الإست�انة إعداد تم وقد ، SPSS الإحصائي البرنامج �استخدام الاستب�ان هذا نتائج تحلیل وتم

 :النحو الآتي على

 والمعلومات. الب�انات جمع في استخدامها أجل من أول�ة ةاست�ان إعداد .1

 الب�انات. لجمع ملاءمتها مدى اخت�ار أجل من المشرف على الإست�انة عرض .2
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 المشرف. یراه  ما حسب أولي �شكل الإست�انة تعدیل .3

 .مناس�ا الأساتذة المحكمین و تعدیلها حسب مایرونهعرض الإست�انة على مجموعة من  .4

 تقس�م تم ولقد للدراسة، اللازمة الب�انات لجمع العینة أفراد جم�ع على الإست�انة توز�ع .5

 :�ما �أتي است�انتین إلى الإست�انة

متعلقة �أخلاق�ات العمل و هي موجهة لمظفي بلد�ة المد�ة : الورق�ة ىالأول الإست�انة .أ

 على محور�ن:كما تحتوي 

التخصص  العمر، المؤهل العلمي،  الدراسة: لعینة العامة الب�انات من المحور الأول یتكون  

 العلمي، الوظ�فة، سنوات الخبرة.

 أ�عاد متعلقة �أخلاق�ات العمل. 5و�تكون المحور الثاني من  

�انت موجهة متعلقة بتقی�م جودة الخدمات العموم�ة و : الاكترون�ة الإست�انة الثان�ة  .ب

 لمرتادي بلد�ة المد�ة من عامة الشعب.

 التخصص العلمي، الوظ�فة، سنوات الخبرة. العمر، المؤهل العلمي،المحور الأول: 

 أ�عاد. 5تقی�م لجودة الخدمات العموم�ة یتضمن  :المحور الثاني

 الدراسة، متغیرات لق�اس الخماسي ل�كرت مق�اس على الدراسة هذه في الاعتماد وقد تم

  والجدول الموالي یوضح ذلك: للدراسة، مق�اس درجات إعطاء تم حیث

 .درجات مق�اس ل�كرت الخماسي : ))1-3 الجدول رقم

 موافق �شدة موافق محاید غیر موافق غیر موافق �شدة الإجا�ة

 5 4 3 2 1 الدرجة
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 المصدر: من إعداد الطل�ة.

 الخماسي ل�كرت فئات من فئة لكل الاتجاهات الحدود ولتحدید الدرجات هذه من وانطلاقاً 

)، �عد 0,8=4/5الفئات ( عدد على المدى قسمة طول ثم)، 4=1-5حساب طول المدى ( تم

 إلى �ل فئة تدر�ج�ا ابتداءا من الفئة الأولى والنتائج �الآتي: 0,8ذلك إضافة العدد 

 تقدیر الاتجاهات وفقا لمق�اس ل�كرت الخماسي:

 تقدیر الاتجاهات): 3-2الجدول رقم (

 الاتجاه العام المتوسط

 غیر موافق �شدة ] 1.79 – 1.00[ 

 موافق غیر ] 2.59 – 1.80[ 

 محاید ] 3.39 – 2.60[ 

 موافق ] 4.19 – 3.40[ 

 موافق �شدة ] 5.00 – 4.20[ 

 المصدر: من إعداد الطل�ة.

 تجم�عها، تم التي الب�انات وتحلیل الدراسة أهداف لتحقیقالمستخدمة:  الإحصائ�ة الأسالیب

 یلي وف�ما، SPSS�استخدام برنامج  المناس�ة الإحصائ�ة الأسالیب من العدید تم استخدام فقد

 في تحلیل الب�انات: المستخدمة الإحصائ�ة الأسالیب من مجموعة

 ق�اس معامل ث�ات الاستب�ان ألفا �رون�اخ. .1

 التكرارات والنسب المئو�ة. .2
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 والانحرافات المع�ار�ة.المتوسطات الحساب�ة  .3

 .Spearmanمعامل الارت�اط الخطي لسبیرمان  .4

 .Pearsonمعامل الارت�اط الخطي لبیرسون  .5

 الانحدار الخطي ال�س�ط. .6

 المطلب الثاني: عرض نتائج الدراسة

 الإجا�ة في المستجو�ین مصداق�ة من وللتأكد الاستب�ان وث�ات صدق لاخت�ار مدى

لتحقق من  �رون�اخ آلفا معامل استخدام تم فقد حدا محور على لكل الاستب�ان على أسئلة

 ذلك.

 و�انت النتائج �الآتي:

 الدراسة: لأداةالشروط الس�كومتر�ة : الفرع الأول

 الث�ات:  .1

و�عتبر الإخت�ار ثابتا إذا حصلنا منه على النتائج نفسها لدى  نه الإتساق في النتائج إ

ظل الظروف نفسها. ولقد قمنا �حساب معامل الث�ات  إعادة تطب�قه على الأفراد أنفسهم وفي

العمال في  الإستمارة �استخدام معامل ألفا �رون�اخ قمنا بتوز�ع الإستمارة  النهائ�ة على عینة

 .البلد�ة

 .أخلاق�ات العمل:معامل ث�ات ألفا �رون�اخ لأ�عاد  )3-3(الجدول رقم 

 معامل الث�ات الأ�عاد رقم ال�عد

 0.778 القوانین والأنظمةاحترام  1



 الدراسة المیدانیة  الفصل الثالث: 
 

92 
 

 0.534 العدالة 2

 0.676 الإتقان 3

 0.712 الأمانة 4

 0.888 النزاهة والشفاف�ة 5

 0.899 الدرجة الكل�ة للمحور

  spss   بناءا على مخرجات الطل�ةالمصدر: إعداد 

وأ�عاده  لأ�عاد أخلاق�ات العمل) إلى ق�م معامل الث�ات 03تشیر الب�انات في الجدول (

 للمحور )0.899�رون�اخ ( و�التالي صدق محتوى مرتفع والدلیل على ذلك ق�مة ألف جیدة

 الإستمارة.على ث�ات  دةجیالوهي دالة 

 ): معامل ألفا �رون�اخ ل�عد المحور الثالث3-4جدول رقم (

 معامل الث�ات الأ�عاد رقم المحور

 0.853 محور الثالث 1

  spss بناءا على مخرجات ینالمصدر :إعداد الطالب

وأ�عاده عال�ة  لمحور الثالث إلى ق�م معامل الث�ات) 04(تشیر الب�انات في الجدول رقم 

وهي دالة ) 0.853(للمحور  كرون�اخو�التالي صدق المحتوى مرتفع والدلیل على ذلك ق�مة ألفا

 .الإستمارةعلى ث�ات  ةلجیدا

 الصدق:  .2
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�عني صالح�ة الأداة لق�اس ما وضعت من أجل ق�اسه وصدقها فالسمة أو السمات  

 التي یر�د ال�احث ق�اسه.

قمنا بتطبیق أداة الدراسة  (�استخدام معامل بیرسون)  للأداة الصدق البنائي: (الإتساق الداخلي) 

ة �حساب وذلك لتحدید مدى التجانس الداخلي للإستمار  لعمال البلد�ةعلى عینة عشوائ�ة 

 معاملات الإرت�اط بیرسون بین �ل ع�ارة من ع�ارات المحور والدرجة الكل�ة للمحور نفسه.

�الدرجة الكل�ة  أخلاق�ات العمل): معاملات ارت�اط بیرسون لع�ارات محور 3-5الجدول رقم ( 

 للمحور

معامل  الرقم

 الإرت�اط

  مستوى الدلالة

01 **0.757 0.000 

02 *0.487* 0.006 

03 *0.456 0.011 

04 **0.661 0.000 

05 *0.393 0.031 

06 **0.678 0.000 

07 0.355 0.054 

08 0.333 0.072 

09 **0.678 0.000 
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10 *0.439 0.015 

11 **0.678 0.000 

12 0.351 0.057 

13 *0.367 0.000 

14 **0.715 0.000 

15 **0.757 0.000 

16 **0.798 0.000 

17 **0.757 0.000 

18 **0.666 0.000 

19 **0.664 0.000 

20 **0.666 0.000 

 spss    بناءا على مخرجات الطل�ةالمصدر: إعداد 

): أن ق�م معامل ارت�اط �ل ع�ارة من 05تشیر الدلائل الإحصائ�ة في الجدول (

وأغلبها دال عند مستوى الدالة  )0.861-0.199 الع�ارات مع محورها موج�ة وتتراوح ما بین (

 .مما یبین دقة الإتساق الداخلي لهذه الع�ارات) 0,05-0,01(

 ): معاملات ارت�اط بیرسون لع�ارات محور الثالث للإستب�ان الرقمي 3-6الجدول رقم (

 مستوى الدلالة معامل الإرت�اط الرقم
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01 **0.573 0.000 

02 **0.500 0.002 

03 **0.641 0.000 

04 **0.612 0.000 

05 **0.626 0.000 

06 **0.731 0.000 

07 **0.711 0.000 

08 **0.614 0.000 

09 **0.626 0.000 

10 *0.390 0.019 

 spss  بناءا على مخرجات الطل�ةالمصدر: إعداد 

 )0.05(دال عند مستوى * 

أن ق�م معامل ) 06( في الجدول رقم الإحصائ�ة الدلائلتشیر ) 0.01** دال عند مستوى (

وأن أغلبها دال   )0.711-0.390( ارت�اط �ل ع�ارة من الع�ارات مع محورها وتتراوح ما بین

 .قة الإتساقیبین ثسبق مما )0.05-0.01( مستوى   إحصائ�ا عند

 

 ص العینةئ: خصاالفرع الثاني

 : عینة الدراسة .1
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تعتبر عمل�ة اخت�ار عینة الدراسة عمل�ة حاسمة وأساس�ة في ال�حث العلمي حیث  

وحدات ال�حث التي یر�د الحصول على ب�انات منها أوعنها سواء  تعرف على أنها مجموع

كانت وحدات العد إنسانا أو حیوانا أو ن�اتا أو جمادا ول�س من الضروري أن تكون وحدة 

 .الق�س هي المفرد نفسها

توز�ع الإست�انة  المطبوعة على من خلال  عینة عشوائ�ةاستخدمنا في تحدید أفراد الدراسة  وقد

مختلف الموظفي البلد�ة �شكل عشوائي، �ما قمنا بتوز�ع الإست�انة الإلكترون�ة �شكل عشوائي 

 على شر�حة من سكان بلد�ة المد�ة المتواجین في الفضاء الإلكتروني.

�مكن إجمال  للإست�انة الأولتحلیلنا للب�انات الشخص�ة الواردة في المحور  خلالمن  

 :خصائص نص عینة الدراسة �ما یلي

 الجنس:  .2

 المتعلق �أخلاق�ات العمل�النس�ة للإستب�ان  •

 .�أخلاق�ات العملالجنس خاص توز�ع أفراد العینة حسب متغیر  ):3-7الجدول رقم (

 

 

 

 .spss�الاعتماد على برنامج  الطل�ةالمصدر: من إعداد 

 النسبيالتكرار  التكرار المطلق الجنس

 % 83.3 25 ذ�ر

 16.7%  5 أنثى

 100%  30 المجموع
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أن عدد الذ�ور �فوق عدد الإناث، حیث �انت نس�ة  )07( یتضح لنا من خلال الجدول

ز�ادة  ، وهذا راجع إلى طب�عة العمل �مؤسسة والتي تتطلب16.7%والإناث  83.3%الذ�ور 

 .في الجهد المبذول من طرف العاملین وهذا ما یتوفر لدى الذ�ور مقارنة �الإناث

 الجنس): توز�ع أفراد العینة حسب متغیر 3-2الشكل رقم (

 
 .spss�الاعتماد على برنامج  الطل�ةالمصدر: من إعداد 

 للإستب�ان المتعلق �جودة الخدمة العموم�ةالجنس �النس�ة  •

 الجنس  متغیر حسب العینة أفراد توز�ع): 3-8(رقم الجدول

 التكرار النسبي التكرار المطلق الجنس

 % 47.2 17 ذ�ر

 52.8%  19 أنثى
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 .spss�الاعتماد على برنامج  الطل�ةالمصدر: من إعداد 

، حیث �انت نس�ة الذ�ور�فوق عدد  الإناثأن عدد  )08( یتضح لنا من خلال الجدول

الذ�ور �حیث لا یرون أهم�ة �بیرة ، وهذا راجع إلى طب�عة 52.8%والإناث  47.2%الذ�ور 

 .�الذ�ورمقارنة  الإناث للإجا�ة على الإستب�انات عك

 الجنس): توز�ع أفراد العینة حسب متغیر 3-3الشكل رقم (

 
 

 spss�الاعتماد على برنامج  الطل�ةالمصدر: من إعداد 

 السن: .3

 الخاص �أخلاق�ات العملالسن �النس�ة للإستب�ان  •

 توز�ع أفراد العینة حسب متغیر السن): 3-9(الجدول رقم

 100%  30 المجموع
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 النس�ة المئو�ة التكرارات السن

 %43.3 13 سنة 40-30من 

 % 56.7 17 سنة 40أكثر من 

 % 100 30 المجموع

 spss   بناءا على مخرجات الطل�ةالمصدر: إعداد 

�ون تعتمد �شكل �بیر على فئة الش�اب لا أن المؤسسة  )09( الجدول یتضح لنا من خلال

 أكثر من، حیث �انت نس�ة الأفراد الذین أعمارهم الخبرة مهمة في طب�عة العمل �المؤسسة

 .43.3%بـ  40 -30، تلیها فئة 56.7%سنة  40

 السن): توز�ع أفراد العینة حسب متغیر 3-4الشكل رقم (

 
 .spss�الاعتماد على برنامج  الطل�ةالمصدر: من إعداد 

 الخاص �جودة الخدمة العموم�ةالسن �النس�ة للإستب�ان  •

 توز�ع أفراد العینة حسب متغیر السن ):3-10(الجدول رقم

 النس�ة المئو�ة التكرارات السن
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 % 66.7 24 سنة 25أقل من 

 % 33.3 12 سنة 40- 25من 

 % 100 30 المجموع

 spss   بناءا على مخرجات الطل�ةالمصدر: إعداد 

فئة الش�اب هي الأكثر اهتماما �الحصول على أن  )10( یتضح لنا من خلال الجدول

، تلیها 66.7%  سنة 25 أقل من، حیث �انت نس�ة الأفراد الذین أعمارهم خدمات عموم�ة

  .33.3% بـ  40 -25فئة 

 السنتوز�ع أفراد العینة حسب متغیر  ):3-5الشكل رقم (

 
 spss   بناءا على مخرجات الطل�ةالمصدر: إعداد 

 

 المستوى التعل�مي:  .4

 الخاص �أخلاق�ات العملالمستوى التعل�مي �النس�ة للإستب�ان  •
 حسب المستوى التعل�مي الأفراد): توز�ع 3-11الجدول رقم (

 نس�ة المئو�ة التكرارت المستوى التعل�مي
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 56.7% 17 دون ل�سانس

 30%  9 ل�سانس

 % 10 3 مهندس دولة

 % 3.3 1 ماستر

 % 0 0 د�توراه 

 %100 30 مجموع

   spss   بناءا على مخرجات الطل�ةالمصدر: إعداد 

حیث �مثل أن  دون ل�سانس العمالأغلب ) 11(معط�ات الجدول  خلالمن  نلاحظ

أي نس�ة  عامل 30من أصل  9في حین نجد  %56.7أي نس�ة  30من أصل  عامل 17

 % 10تلیها نسب من �ملك مستوى تعل�مي مهندس دولة وماستر وهي على التوالي ، ثم % 30

 .3.3%و 

 مستوى التعل�مي): توز�ع أفراد العینة حسب متغیر 3-6الشكل رقم (

 
 .spss�الاعتماد على برنامج  الطل�ةالمصدر: من إعداد 

 الخاص �جودة الخدمة العموم�ةالمستوى التعل�مي �النس�ة للإستب�ان  •
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 حسب المستوى التعل�مي الأفراد): توز�ع 3-12الجدول رقم (

 نس�ة المئو�ة التكرارت المستوى التعل�مي

 19.4% 7 دون ل�سانس

 30.6%  11 ل�سانس

  %50 18 ماستر

 % 100 36 مجموع

   spss   بناءا على مخرجات الطل�ةالمصدر: إعداد 

 لدیهم مستوى تعل�مي ماستر العمالأغلب ) 12(معط�ات الجدول  خلالمن  نلاحظ

 11 مستوى ل�سانس في حین نجد %50أي نس�ة  36من أصل  عامل 19حیث �مثل أن 

 دون ل�سانس، ثم تلیها نسب من �ملك مستوى تعل�مي % 30.6أي نس�ة  عامل 36 من أصل

 .%19.4وهي 

 مستوى التعل�مي): توز�ع أفراد العینة حسب متغیر 3-7الشكل رقم (

 

   spss   بناءا على مخرجات الطل�ةالمصدر: إعداد 

 الأقدم�ة:  .5



 الدراسة المیدانیة  الفصل الثالث: 
 

103 
 

 الأقدم�ةحسب  الأفراد): توز�ع 3-13الجدول رقم (
 

 

 

 

 

 .spss�الاعتماد على برنامج  الطل�ةالمصدر: من إعداد 

من العاملین لدیهم خبرة مهن�ة  70%أن نس�ة  )13( یتضح لنا من خلال الجدول

سنوات والذین �مثلون فئة المشرفین ، وهذا یدل على المؤسسة تعتمد على  10أكثر من تتراوح 

وأقل  سنوات 10- 5منهم لدیهم خبرة من  26.7%التطو�ر والتدر�ب للعاملین، �ما أن نس�ة 

 .%3.3سنوات تمثل نسبتهم  05من 

 الأقدم�ة): توز�ع أفراد العینة حسب متغیر 3-8الشكل رقم (

 
 

 النس�ة المئو�ة التكرارات السن

 %3.3 1 سنوات 5أقل من 

 %  26.7 8 سنوات10-05من 

 %  70 21 سنوات 10أكثر من 

 % 100 30 المجموع
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 .spss�الاعتماد على برنامج  الطل�ةالمصدر: من إعداد 

 ثان�ا: تحلیل نتائج إجا�ات الأفراد المستجو�ین حول محاور الاستب�ان:

�استخراج المتوسطات الحساب�ة والانحرافات لمعرفة درجة الموافقة حول �ل محور قمنا 

 .المع�ار�ة والاتجاهات العامة لإجا�ات الأفراد حول جم�ع أسئلة محاور الاستب�ان

أخلاق�ات الأول:  الإستب�انالنتائج المتعلقة �اتجاه آراء المستجو�ین حول فقرات  .1

 العمل

: المحور الثاني): النتائج المتعلقة �اتجاه آراء المستجو�ین حول فقرات 3-14الجدول رقم (

 أخلاق�ات العمل

الر

 قم

غیر  الع�ارات

موافق 

 �شدة

غیر 

 موافق

موافق  موافق محاید

 �شدة

المتوس

ط 

الحس

 ابي

الإنحر

اف 

المع�ار

 ي

الترتي

 ب

الإتجا

ه 

 العام

 التكرار التكرار التكرار التكرار التكرار

% % % % % 

 �التوجیهات التزم 01

 التي والارشادات

 الادارة تصدرها

 دائم �شكل العل�ا

 موافق 5 0.915 3.70 2 22 3 1 2

6.7% 3.3

% 

10% 73.3

% 

6.7% 

 محاید 15 1.184 3.33 3 15 4 5 3 02
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 على اواظب

 حضور

 الاجتماعات

 واللقاءات

 �عملي المتعلقة

10% 16.7
% 

13.3% 50% 10% 

 على احرص 03

 �مواقیت الالتزام

 العمل

0 8 1 19 2 3.50  

0.974 

9 

 

 

 

 

 موافق

 

0% 26.

7% 

3.3% 63.3

% 

6.7% 

 على احرص 04

 �افة متا�عة

 المؤسسة انشطة

 �إهتمام

1 2 10 13 4  

3.57 

  

 

0.935  

 موافق 8

3.3% 6.7

% 

33.3% 43.3

% 

13.3

% 

 �العدالة أشعر 05

 الادارة تعامل في

 �افة مع العل�ا

 الموظفین

غیر  19 1.230 2.27 0 8 3 8 11

36.7 موافق 

% 

26.

7% 

10% 26.7

% 

 

 موافق 1 0.761 4.20 9 20 0 0 1 06
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 حوافز أتلقى

 ومعنو�ة ماد�ة

 مستوى  حسب

 العمل في ادائي

3.3% 0% 0% 66.7

% 

30% 

 �امت�ازات اتمتع 07

 تقل لا وظ�ف�ة

 امت�ازات عن

 اخر�ن موظفین

 في �عملون 

 مؤسسات

 مماثلة

غیر  11 1.251 2.43 1 8 2 11 8

26.7 موافق

% 

36.

7% 

6.7% 26.7

% 

3.3% 

 رات�ا أتلقى 08

 مناس�ا شهر�ا

 لجهدي

 

غیر  12 1.248 2.40 0 9 4 7 10

33.3 موافق 

% 

23.

3% 

13.3% 30% 0% 

 انجاز الى أسعى 09

 الاعمال

 مني المطلو�ة

 �فاءة �اعلى

 ممكنة

 موافق 2 0.761 4.20 9 20 0 0 1

3.3% 0% 0% 66.7

% 

30% 



 الدراسة المیدانیة  الفصل الثالث: 
 

107 
 

 على أحرص 10

 من الاستفادة

 السا�قة الاخطاء

 على والعمل

 تكرارها عدم

 موافق 7 1.093 3.67 5 18 0 6 1

3.3% 20% 0% 60% 16.7

% 

 على أعمل 11

 قدراتي تنم�ة

 بهدف العمل�ة

 ادائي تحسین

 العمل في

 موافق 4 0.850 4.03 7 20 1 1 1

3.3% 3.3

% 

3.3% 66.7

% 

23.3

% 

 على احرص 12

 مجهود بذل

 انجاز بهدف

 على العمل

 وجه اكمل

 موافق 10 1.073 3.43 3 17 0 10 0

0% 33.

3% 

0% 56.7

% 

10% 

 على أعمل 13

 المهام تاد�ة

 الي المو�لة

 �كفاءة

 موافق 13 1.070 3.40 3 16 1 10 0

0% 33.

3% 

3.3% 53.3

% 

10% 

 موافق 3 0.923 4.10 10 16 2 1 1 14
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 على أحرص

 ادوات استخدم

 �المؤسة العمل

 العمل لاغراض

 فقط

3.3% 3.3

% 

6.7% 53.3

% 

33.3

% 

 على أحافظ 15

 التجهیزات

 والمعدات

 المتواجدة

 �المؤسسة

 موافق 6 0.915 3.70 2 22 3 1 2

6.7% 3.3 %10 73.3

% 

6.7% 

 �الندم اشعر 16

 عند عند

 في التقصیر

 العمل اداء

 موافق 14 1.179 3.70 7 14 5 1 3

10% 3.3

% 

16.7% 46.7

% 

23.3

% 

 عمل�ة تتم 17

 عن التوظ�ف

 وجدارة كفاءة

 محددة و�معاییر

 محاید 18 1.245 2.63 1 8 8 5 8

26.7

% 

16.

7% 

26.7% 26.7

% 

3.3% 

 محاید 17 1.073 2.77 0 9 10 6 5 18
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 الوظ�ف�ة المهام

 موظف لكل

 ومعلنة واضحة

16.7

% 

20% 33.3% 30% 0% 

 �النزاهة أشعر 19

 حسم في

 النزاعات

 بین والخلافات

 في الموظفین

 المنظمة

 محاید 16 1.332 3.13 4 10 8 2 6

20% 6.7

% 

26.7% 33.3

% 

13.3

% 

 قبول عن امتنع 20

 او الهدا�ا

 من الاموال

 لتحقیق الاخر�ن

 خاصة أهداف

 محاید 20 1.073 2.77 0 9 10 6 5

16.7

% 

20% 33.3% 30% 0% 

 موافق 0.579 3.47 مجموع المتوسطات الحساب�ة والانحرافات المع�ار�ة للمحور الأول

 .spss�الاعتماد على برنامج  الطل�ةالمصدر: من إعداد 

 للمحور الأول أخلاق�ات أن المتوسطات الحساب�ة  )14( یتضح لنا من خلال الجدول

)، 0.761-1.332) والانحرافات المع�ار�ة محصورة بین (4.20-2.27محصورة بین (العمل 

 ]العمل في ادائي مستوى  حسب ومعنو�ة ماد�ة حوافز أتلقىوالمتمثلة في [ 06كما أن الع�ارة 

وانحراف مع�اري  4.20محور �متوسط حسابي قدره للجاءت في المرت�ة الأولى للترتیب العام 

 الى أسعىوالمتمثلة في: [ 09من طرف أفراد العینة، لتأتي الع�ارة  موافقو�اتجاه  0.761
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عند متوسط  موافقفي المرت�ة الثان�ة و�اتجاه ] ممكنة �فاءة علىأ� مني المطلو�ة الاعمال انجاز

، 10 ،04 ،03، 01، ثم جاءت �عدها الع�ارات 0.761وانحراف مع�اري  4.20حسابي 

 08، 07، 05ات على التوالي �اتجاه موافق أ�ضا، ثم الع�ار ،16، 15، 14، 13، 12، 11

�اتجاه محاید  19، 18، 17، 02ثم تلیها الع�ارات ، من طرف أفراد العینةغیر موافق �اتجاه 

 1.073وانحراف مع�اري  2.77الأخیرة �متوسط حسابي قدره  في المرت�ة 20ثم تأتي الع�ارة 

 من قبل الأفراد.موافق غیر  و�اتجاه 

من قبل أفراد  موافقو�اتجاه  3.47 أخلاق�ات العملكما بلغ المتوسط الحسابي الإجمالي 

و�لغ الانحراف المع�اري  ،العینة، مما یدل أن العاملین یرون �أن المؤسسة تتوفر على نظام جید

وهي ق�مة قر��ة من الصفر وهذا �فسر وجود تقارب �بیر في  0.579الإجمالي للمحور 

 الإجا�ات حول هذا المحور

جودة الخدمات : الثاني الإستب�انالنتائج المتعلقة �اتجاه آراء المستجو�ین حول فقرات  .2

 العموم�ة

: المحور الثاني): النتائج المتعلقة �اتجاه آراء المستجو�ین حول فقرات 3-15الجدول رقم (

 جودة الخدمات العموم�ة

غیر  الع�ارات الرقم

موافق 

 �شدة

المتوسط  موافق جدا موافق محاید غیر موافق

 الحسابي

الإنحراف 

 المع�اري 

الإتجا الترتیب

ه 

 العام

 التكرار التكرار التكرار التكرار التكرار

% % % % % 

 في التامة الثقة لدي 01

 خدمات على الحصول

 .جودة ذات عموم�ة

غیر  6 1.050 2.39 1 6 5 18 6

 موافق
16% 50% 13.9% 16.7% 2.8% 
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 صعو�ات أي تواجهني لم 02

 حصولي أثناء عراقیل أو

 .عموم�ة خدمة على

غیر  7 0.845 2.03 0 2 7 17 10

 %0 %5.6 %19.4 %47.2 %27.8 موافق

 الكاملة الثقة أعطي 03

 العموم�ة الإدارة لموظف

 معلوماتي مع التعامل في

 .الشخص�ة

5 9 7 14 1 2.92 1.156 3 

 

 محاید

 

 

 

 

13.9

% 

25% 19.4% 38.9% 2.8% 

 دورا للمحسو��ة أن أشعر 04

 ز�ائن �عض تفضیل في

 على العموم�ة المصالح

 .�عض

6 17 5 7 1 2.44 1.081 

 

  

 

5 

غیر 

 موافق 

 

 

 

16.7

% 

47.2% 13.9% 19.4% 2.8% 

 الخدمة على أتحصل 05

 المتوقع فالوقت العموم�ة

 .المناسب و

11 18 2 5 0 2.03 0.971  

 

 

9  

غیر 

 موافق

 

30.6

% 

50% 5.6% 13.9% 0% 

 الإدارة موظفي أن أشعر 06

 �عطونني العموم�ة

 مهامهم قبل الأولو�ة

 .الأخرى 

13 16 3 4 0  

 

1.94 

 0.955 

 

 

10  

غیر 

 موافق

 

36.1

% 

44.4% 8.3% 11.1% 0% 

 الخدمة تقد�م مكتب یوفر 07

 التجهیزات �افة العموم�ة

 تسهل التي المرافق و

6 14 2 14 0  

2.67 

1.171 

 

4 

 

 محاید

16.7% 38.9% 5.6% 38.9% 0% 
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 على الحصول عمل�ة

 العموم�ة الخدمة

 تقد�م في الرقمنة تساهم 08

 و �كفاءة عموم�ة خدمات

 .فعال�ة

 موافق 2 1.069 4.00 13 16 2 4 1

2.8% 11.1% 5.6% 44.4% 36.1% 

 اعتذارا أتلقى ما غال�ا 09

 الصادرة الأخطاء عن

 مصالح طرف من

 .العموم�ة الإدارة

غیر  8 0.971 2.03 0 5 2 18 11

 موافق
30.6

% 

50% 5.6% 13.9

% 

0% 

 لطف �ساهم 10

 تحسین في الموظفین

 الخدمات جودة

 .العموم�ة

موافق  1 0.736 4.47 21 12 2 1 0

 �شدة
0% 2.8% 5.6% 33.3

% 

58.3% 

مجموع المتوسطات الحساب�ة والانحرافات المع�ار�ة للمحور الثاني: جودة 

 الخدمات العموم�ة

 غیر موافق 0.509 2.96

 .spss�الاعتماد على برنامج  الطل�ةالمصدر: من إعداد 

 جودة الخدمات العموم�ةالثاني للمحور یتضح لنا من خلال الجدول أن المتوسطات الحساب�ة 

)، �ما أن 0.736-1.171) والانحرافات المع�ار�ة محصورة بین (4.47-1.94محصورة بین (

جاءت  ]العموم�ة الخدمات جودة تحسین في الموظفین لطف �ساهموالمتمثلة في [ 10الع�ارة 

 0.736نحراف مع�اري ا 4.47 محور �متوسط حسابي قدره للفي المرت�ة الأولى للترتیب العام 

 في الرقمنة تساهموالمتمثلة في: [ 08من طرف أفراد العینة، لتأتي الع�ارة  �شدة موافقو�اتجاه 

عند متوسط حسابي  موافقفي المرت�ة الثان�ة و�اتجاه ] فعال�ة و �كفاءة عموم�ة خدمات تقد�م

على ، 09، 05 ،04 ،02، 01، ثم جاءت �عدها الع�ارات 1.069وانحراف مع�اري  4.00
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، من طرف أفراد العینة محاید�اتجاه  07، 03 تینموافق أ�ضا، ثم الع�ار غیر التوالي �اتجاه 

 0.955وانحراف مع�اري  1.94الأخیرة �متوسط حسابي قدره  في المرت�ة 06ثم تأتي الع�ارة 

 من قبل الأفراد.موافق غیر  و�اتجاه 

من قبل أفراد  موافقغیر  و�اتجاه 2.96 أخلاق�ات العملكما بلغ المتوسط الحسابي الإجمالي 

و�لغ الانحراف المع�اري  ،العینة، مما یدل أن العاملین یرون �أن المؤسسة تتوفر على نظام جید

وهي ق�مة قر��ة من الصفر وهذا �فسر وجود تقارب �بیر في  0.509الإجمالي للمحور 

 .الإجا�ات حول هذا المحور

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الم�حث الثالث: اخت�ار صحة الفرض�ات
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 المطلب الأول: الفرض�ات الفرع�ة

 أولا: اخت�ار الفرض�ات الفرع�ة الأولى

 )الفرض�ة الصفر�ةH0) 0.05): لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائ�ة عند مستوى دلالة ( 

 ) الفرض�ة البدیلةH1) 0.05): یوجد أثر ذو دلالة احصائ�ة عند مستوى دلالة( 

على تحقیق  للمؤسسة احترام القوانین والأنظمةال�س�ط  نحدارلااخت�ار ا ):3-16(جدول رقم

 .البلد�ةلدى جودة الخدمات العموم�ة 

 احترام القوانین والأنظمةالمتغیر المستقل الفرعي:    الب�ان

المتغیر التا�ع: 

تحقیق جودة 

الخدمات العموم�ة 

ولا�ة في البلد�ة ل

 المد�ة

R  معامل

 الارت�اط

2R   معامل

 التحدید

B  معامل

 الانحدار

T دلالة المحسو�ة T 

 

0.321 0.103 3.001 4.649 0.000 

F دلالة  المحسو�ةF 

0.717 b0.588 

 .spss�الاعتماد على برنامج  الطل�ةالمصدر: من إعداد 

جودة الخدمات العموم�ة على تحقیق  احترام القوانیناثر  )16(یوضح الجدول أعاله رقم 

 :حصائي مایليلإ�ة المد�ة، حیث أظهرت نتائج التحلیل الابو  البلد�ةلدى 

جودة الخدمات  للمؤسسة والأنظمةاحترام القوانین بین  R=0.321 رت�اطلاق�مة معامل ا  

 .بین المتغیر�ن ضع�فة قةلاعوجود  �ة المد�ة، ومنه یتضحلابو  البلد�ةلدى  العموم�ة 

 % من التغیرات في تحقیق 10.3أي أن ما ق�مة  2R = .1030 دو�لغ معامل التحدی

 .للمؤسسة والأنظمةاحترام القوانین �ة المد�ة ناتجة عن لابو  البلد�ةلدى جودة الخدمات العموم�ة 
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احترام وهذا �عني ز�ادة بدرجة واحدة في B = 3.001 نحدارلاكما بلغت ق�مة معامل ا

�ة المد�ة، لابو  البلد�ةلدى جودة الخدمات العموم�ة تحقیق  یز�د منللمؤسسة  القوانین والأنظمة

 4.694المحسو�ة  T حیث بلغت ق�مة 0.05وهي دالة عند مستوى معنو�ة  3.001�ق�مة 

  0.000عند مستوى معنو�ة 

وهي دالة عند  b 0.588عند مستوى معنو�ة  0.717 المحسو�ة  F كما بلغت ق�مة

التي تنص على  الصفر�ةونقبل الفرض�ة  البیدلةومنه نرفض الفرض�ة  0.05 مستوى معنو�ة

على  للمؤسسةحترام القوانین  لا) 0.05( ةلاللة إحصائ�ة عند مستوى دلاثر ذو دأیوجد لا نه أ

 �ة.�ة المدلابو  البلد�ةلدى جودة الخدمات العموم�ة تحقیق 

 ثان�ا: إخت�ار الفرض�ة الثان�ة

 )الفرض�ة الصفر�ةH0) 0.05): لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائ�ة عند مستوى دلالة(. 

 ) الفرض�ة البدیلةH1) 0.05): یوجد أثر ذو دلالة احصائ�ة عند مستوى دلالة(. 

جودة الخدمات على تحقیق  للمؤسسة العدالةال�س�ط  نحدارلااخت�ار ا ):3-17(جدول رقم

 .�ة المد�ةلابو  بلد�ةلدى العموم�ة 

 العدالةالمتغیر المستقل الفرعي:  الب�ان

المتغیر التا�ع: 

تحقیق جودة 

الخدمات العموم�ة 

ولا�ة ل للبلد�ة 

 المد�ة

R  معامل

 الارت�اط

2R   معامل

 التحدید

B  معامل

 الانحدار

T دلالة المحسو�ة T 

 

0.431 0.186 3.711 4.625 0.000 

F دلالة  المحسو�ةF 

1.428 b0.254 

 .spss�الاعتماد على برنامج  الطل�ةالمصدر: من إعداد 
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لدى جودة الخدمات العموم�ة على تحقیق  العدالةاثر  )17(یوضح الجدول أعاله رقم 

 :حصائي مایليلإالتحلیل ا�ة المد�ة، حیث أظهرت نتائج لابو  البلد�ة

جودة الخدمات العموم�ة وتحقیق  للبلد�ة العدالةبین  R =0.431 رت�اطلامة معامل اق�  

  .بین المتغیر�ن متوسطة قةلا�ة المد�ة، ومنه یتضح وجود علابو  البلد�ةلدى 

% من التغیرات في تحقیق 6.18أي أن ما ق�مة  2R = .1860 دو�لغ معامل التحدی

 .لبلد�ةاالعدالة � الإلتزام �ة المد�ة ناتجة عنلابو  البلد�ةلدى جودة الخدمات العموم�ة 

 العدالة�عني ز�ادة بدرجة واحدة في هذا B = 3.711 نحدارلاكما بلغت ق�مة معامل ا

وهي  3.711�ة المد�ة، �ق�مة لابو  البلد�ةلدى جودة الخدمات العموم�ة تحقیق  یز�د من للبلد�ة

عند مستوى معنو�ة  4.625المحسو�ة  T حیث بلغت ق�مة 0.05دالة عند مستوى معنو�ة 

0.000  

وهي دالة عند  b 0.254عند مستوى معنو�ة  1.428 المحسو�ة F كما بلغت ق�مة

التي تنص على  الصفر�ةونقبل الفرض�ة  البدیلةومنه نرفض الفرض�ة  0.05 مستوى معنو�ة

جودة على تحقیق  للبلد�ة للعدالة) 0.05( ةلاللة إحصائ�ة عند مستوى دلاثر ذو دأیوجد لانه أ

 �ة.�ة المدلابو  الخدمات العموم�ة بلد�ة

 الثالثة الفرض�ة إخت�ار: ثالثا

 الصفر�ة الفرض�ة)H0 :(دلالة مستوى  عند إحصائ�ة دلالة ذو أثر یوجد لا )0.05). 

 البدیلة الفرض�ة )H1 :(دلالة مستوى  عند احصائ�ة دلالة ذو أثر یوجد )0.05(. 

جودة الخدمات  تحقیق على للبلد�ة لإتقانا ال�س�ط الانحدار اخت�ار): 3-18(رقم جدول

 .المد�ة بولا�ة البلد�ة لدىالعموم�ة 

 الإتقانالمتغیر المستقل الفرعي:  الب�ان



 الدراسة المیدانیة  الفصل الثالث: 
 

117 
 

 .spss�الاعتماد على برنامج  الطل�ةالمصدر: من إعداد 

�ة لابو  البلد�ةلدى جودة الخدمات العموم�ة على  الإتقانثر أ )18(ه رقم لایوضح الجدول أع

 :حصائي مایليلإالمد�ة، حیث أظهرت نتائج التحلیل ا

لدى جودة الخدمات العموم�ة  للمؤسسة الإتقانبین  R =0.474 رت�اطلاق�مة معامل ا  

 .بین المتغیر�ن  متوسطة قةلا�ة المد�ة، ومنه یتضح وجود علابو  البلد�ة

جودة  % من التغیرات في تحقیق5.22أي أن ما ق�مة  2R =.2250 دو�لغ معامل التحدی

 .في العمل الإتقان�ة المد�ة ناتجة عن لابو  البلد�ة لدى الخدمات العموم�ة 

الإتقان وهذا �عني ز�ادة بدرجة واحدة في B = 3.594 نحدارلاكما بلغت ق�مة معامل ا

وهي  3.594�ة المد�ة، �ق�مة لابو  بلد�ةلدى جودة الخدمات العموم�ة تحقیق  یز�د من للبلد�ة

عند مستوى معنو�ة  4.740المحسو�ة  T حیث بلغت ق�مة 0.05دالة عند مستوى معنو�ة 

0.05  

وهي دالة عند  b 0.158عند مستوى معنو�ة  1.813 المحسو�ة  F كما بلغت ق�مة

التي تنص على  الصفر�ةونقبل الفرض�ة  البدیلةومنه نرفض الفرض�ة  0.05 مستوى معنو�ة

على جودة  للبلد�ة لإتقانل) 0.05( ةلاللة إحصائ�ة عند مستوى دلادثر ذو أیوجد لانه أ

 �ة.�ة المدلابو  بلد�ةلدى  الخدمات العموم�ة

 الرا�عة الفرض�ة إخت�ار: را�عا

 المتغیر التا�ع: 

تحقیق جودة 

الخدمات العموم�ة 

 ولا�ة المد�ةللبلد�ة ل

R  معامل

 الارت�اط

2R   معامل

 التحدید

B  معامل

 الانحدار

T دلالة المحسو�ة T 

 

0.474 0.225 3.594 4.740 0.000 

F دلالة  المحسو�ةF 

1.813 b0.158 
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 الصفر�ة الفرض�ة)H0 :(دلالة مستوى  عند إحصائ�ة دلالة ذو أثر یوجد لا )0.05). 

 البدیلة الفرض�ة )H1 :(دلالة مستوى  عند احصائ�ة دلالة ذو أثر یوجد )0.05(. 

جودة الخدمات العموم�ة  تحقیق على الأمانة ال�س�ط الانحدار اخت�ار ):3-19(رقم جدول

 .المد�ة بولا�ة البلد�ة  لدى

 

 .spss�الاعتماد على برنامج  الطل�ةالمصدر: من إعداد 

 البلد�ةلدى جودة الخدمات العموم�ة على  الأمانةثر أ )19(ه رقم لایوضح الجدول أع

 :حصائي مایليلإالمد�ة، حیث أظهرت نتائج التحلیل ا�ة لابو 

 البلد�ةلدى جودة الخدمات العموم�ة  الأمانةبین  R =0.222 رت�اطلاق�مة معامل ا

 .�إرت�اط ضع�فقة بین المتغیر�ن لا�ة المد�ة، ومنه یتضح وجود علابو 

 تحقیق% من التغیرات في 9.4أي أن ما ق�مة   2R = .0490 دو�لغ معامل التحدی

 .الأمانة� الإلتزام �ة المد�ة ناتجة عنلابو  البلد�ةلدى  العموم�ة جودة الخدمة

 الأمانةالمتغیر المستقل الفرعي:  الب�ان

المتغیر التا�ع: 

جودة  تحقیق 

 الخدمات العموم�ة 

 بولا�ة المد�ة

R  معامل

 الارت�اط

2R   معامل

 التحدید

B  معامل

 الانحدار

T دلالة المحسو�ة T 

 

0.222 0.049 2.594 3.418 0.002 

F دلالة  المحسو�ةF 

0.324 b 0.859 
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 الأمانة�عني ز�ادة بدرجة واحدة في وهذا   B =2.594 نحدارلاكما بلغت ق�مة معامل ا

وهي  2.594 �ة المد�ة، �ق�مة لابو  البلد�ةلدى جودة الخدمات العموم�ة تحقیق  یز�د من للبلد�ة

عند مستوى معنو�ة  3.418المحسو�ة  T حیث بلغت ق�مة 0.05دالة عند مستوى معنو�ة 

0.05  

وهي دالة عند  b 0.859عند مستوى معنو�ة  0.324 المحسو�ة  F كما بلغت ق�مة

التي تنص على  الصفر�ةونقبل الفرض�ة  البدیلةومنه نرفض الفرض�ة  0.05 مستوى معنو�ة 

على تحقیق  للبلد�ة لأمانةل) 0.05( ةلاللة إحصائ�ة عند مستوى دلاثر ذو دأیوجد  لا نهأ

 �ة.�ة المدلابو  البلد�ةلدى جودة الخدمات العموم�ة 
 
 الخامسة الفرض�ة إخت�ار: خامسا

 الصفر�ة الفرض�ة)H0 :(دلالة مستوى  عند إحصائ�ة دلالة ذو أثر یوجد لا )0.05). 

 البدیلة الفرض�ة )H1 :(دلالة مستوى  عند احصائ�ة دلالة ذو أثر یوجد )0.05(. 

جودة  تحقیق على للبلد�ة النزاهة والشفاف�ة ال�س�ط الانحدار اخت�ار): 3-20(رقم جدول

 .المد�ة بولا�ة البلد�ة لدىالخدمات العموم�ة 

 النزاهة والشفاف�ةالمتغیر المستقل الفرعي:  الب�ان

المتغیر التا�ع: 

جودة  تحقیق 

الخدمات العموم�ة 

 بولا�ة المد�ة

R  معامل

 الارت�اط

2R   معامل

 التحدید

B  معامل

 الانحدار

T دلالة المحسو�ة T 

 

0.333 0.111 2.456 6.335 0.000 

F دلالة  المحسو�ةF 

1.080 b 0.375 



 الدراسة المیدانیة  الفصل الثالث: 
 

120 
 

 
 .spss�الاعتماد على برنامج  الطل�ةالمصدر: من إعداد 

 البلد�ةلدى جودة الخدمات العموم�ة على  النزاهة والشفاف�ةثر أ )20(ه رقم لایوضح الجدول أع

 :حصائي مایليلإ�ة المد�ة، حیث أظهرت نتائج التحلیل الابو 

 جودة الخدمات العموم�ة للبلد�ة النزاهة والشفاف�ةبین  R =0.333 رت�اطلاق�مة معامل ا 

 .بین المتغیر�ن ضع�فة قةلاوجود ع �ة المد�ة، ومنه یتضحلابو  البلد�ةلدى 

  % من التغیرات في تحقیق1.11أي أن ما ق�مة   2R = .1110 دالتحدیو�لغ معامل 

 النزاهة والشفاف�ة.� الإلتزام �ة المد�ة ناتجة عنلابو  البلد�ةلدى جودة الخدمات العموم�ة 

النزاهة �عني ز�ادة بدرجة واحدة في وهذا  B = 2.456 نحدارلاكما بلغت ق�مة معامل ا

�ة المد�ة، �ق�مة لابو  البلد�ةلدى جودة الخدمات العموم�ة تحقیق  یز�د من للبلد�ة والشفاف�ة

عند  6.335المحسو�ة  T حیث بلغت ق�مة 0.05وهي دالة عند مستوى معنو�ة  2.456

 .0.05مستوى معنو�ة 

وهي دالة عند  b 0.375عند مستوى معنو�ة  1.080 المحسو�ة  F كما بلغت ق�مة

التي تنص على  الصفر�ةونقبل الفرض�ة  البدیلةومنه نرفض الفرض�ة  0.05 مستوى معنو�ة

على  لنزاهة والشفاف�ة للبلد�ةل) 0.05( ةلاللة إحصائ�ة عند مستوى دلاثر ذو دأیوجد  لا نهأ

 �ة.�ة المدلابو  البلد�ةلدى  جودة الخدمات العموم�ةتحقیق 

 

 

 

 

 المطلب الثاني: اخت�ار الفرض�ة الرئ�س�ة
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على  أخلاق�ات العملتأثیر ق�اس مدى ل الخطي ال�س�ط نحدارالاسلوب استخدام أقمنا �

 وذلك �ق�اس العلاقة بینهما.جودة الخدمات العموم�ة 

 لفرض�ة التال�ة:ل ذلك حسبو 

0H جودة الخدمات العموم�ة على  أخلاق�ات العمل: لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائ�ة لتأثیر

 .0,05عند مستوى دلالة إحصائ�ة 

1H عند جودة الخدمات العموم�ة على  أخلاق�ات العمل: یوجد أثر ذو دلالة إحصائ�ة لتأثیر

 .0,05مستوى دلالة إحصائ�ة 

 :والجدول یوضح النتائج

 جودة الخدمات العموم�ة�أخلاق�ات العمل ): العلاقة بین 3-21الجدول رقم (

 جودة الخدمات العموم�ة الب�ان

أخلاق�ات 

 العمل

R 

 الارت�اط

2R 

معامل 

 التحدید

𝑏𝑏      
معامل 

 الانحدار

a   
 الثابت

𝑡𝑡 

 المحسو�ة

𝑆𝑆𝑆𝑆𝑆𝑆 

مستوى 

 المعنو�ة

0.108 0.012 -0.096 3.600 -0.575 0.570 

 .SPSS�الاعتماد على برنامج  الطل�ةالمصدر: من إعداد 

 ما یلي: )21( یوضح لنا الجدول

𝑅𝑅بلغت ق�مة معامل الارت�اط  • = بین  ضع�فة ارت�اط علاقةیدل على وجود وهذا  0.108

 .أخلاق�ات العمل وجودة الخدمات العموم�ة
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𝑅𝑅2بلغت ق�مة معامل التحدید  • = جودة من التغیر في  1.2%أي أن نس�ة  0.012

 .الإلتزام �أخلاق�ات العمل جع إلى تأثیرار  الخدمات العموم�ة

𝑏𝑏و�لغت ق�مة معامل الانحدار  • = الإلتزام �أخلاق�ات  ز�ادة هذا �عني أن و 0.096−

 جودة الخدمة العموم�ة في بدل�ة المد�ةبدرجة واحدة یؤدي إلى ز�ادة في مستوى  العمل

 .0.096-�ق�مة 

aق�مة الثابت بلغت  • = أخلاق�ات وهي ع�ارة عن ق�مة ثابتة في معادلة فعال�ة  3.600

 .العمل

𝑡𝑡ف�ما بلغت ق�مة ستودنت المحسو�ة  • = وهي  0.57ة وذلك عند مستوى معنو� 0.575−

 .0,05من  أكبرق�مة 

 والتي تنص على أنه:  0H الصفر�ةالفرض�ة  ونقبل1H  البدیلةالفرض�ة  نرفضومنه 

عند  جودة الخدمات العموم�ةعلى أخلاق�ات العمل لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائ�ة لتأثیر 

 .0,05مستوى دلالة إحصائ�ة 

 وعل�ه تكون معادلة الدراسة �الآتي:

 

 

 

 

 
 

𝒚𝒚          :(المتغیر التا�ع)الاستب�ان الإلكتروني 

𝒙𝒙         :(المتغیر المستقل) الاستب�ان الورقي 

𝒚𝒚        

𝒚𝒚 = −𝟎𝟎. 𝟎𝟎𝟎𝟎𝟎𝟎 𝒙𝒙 + 𝟑𝟑. 𝟔𝟔𝟔𝟔𝟔𝟔 

𝒚𝒚  : (المتغیر التا�ع)جودة الخدمات العموم�ة 

𝒙𝒙 :(المتغیر المستقل) ت العملأخلاق�ا 
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 خلاصة الفصل

تطرقنا في هذا الفصل إلى عرض أهم نتائج الدراسة المیدان�ة ومناقشتها، حیث حاولنا 

بین أخلاق�ات العمل و جودة الخدمة العموم�ة في  معرفة و�ذا ما �ان هناك ارت�اط وعلاقة

على البرنامج  بلد�ة المد�ة من خلال اخت�ار فرض�ات الدراسة وتحلیل أهم نتائجها

توز�عها في جداول حتى �سهل علینا تفسیرها ومناقشتها في ضوء  و  SPSSالإحصائي

 .الفرض�ات المقترحة وذلك لتأكد من صحتها أو عدمها

(جودة  إلى وجود علاقة بین المتغیر المستقل (أخلاق�ات العمل) و المتغیر التا�عو قد توصلنا 

 الخدمة العموم�ة).

أ�ضا أظهرت النتائج التي تم التوصل إلیها عدم وجود أثر ذو دلالة إحصائ�ة عند مستوى 
 ) لأخلاق�ات الأعمال في تحسین جودة الخدمة العموم�ة.0.05الدلالة (
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 و ق�م  الموظف ئدم�اهي ماهي إلا  أخلاق�ات المهنةفي نها�ة دراستنا نخلص الى أن 

التي تسعى لإصلاح المنظومة الإدار�ة و تطو�ر جودة خدماتها وذلك من خلال إرساء مفهوم 

ضرورة حتم�ة  الشفاف�ة والقضاء على البیروقراط�ة و تعز�ز مفهوم العدالة، حیث أص�ح تطب�قها

 من أجل عصرنة الإدارة خصوصا مع توفر جم�ع التقدم الحادث على جم�ع المستو�ات،

ادئ أخلاق�ات العمل �آل�ة لترق�ة الخدمة العموم�ة �مثل استرات�ج�ة محور�ة وأص�ح تطبیق م�

إ�جاب�ة على الأجهزة الحكوم�ة، وهذا من شأنه أن �حقق رضى المواطن  �مكنها إضفاء نتائج

على جودة الخدمات التي یتطلعإلیها، و�نقص من حدة الصراع بینه و بین المؤسسات المقدمة 

 .للخدمة العموم�ة

مجال أخلقة الإدارة العموم�ة، لتمثل نقطة  إلىل ذلك توجهت التجر�ة الجزائر�ة مقاب
، العموم�ةالعامة، خاصة مع ارتفاع عدد طالبي الخدمات  المؤسساتوظائف  تحول هامة في

�ما �عزز ذلك علاقة ، و ذلك من خلال تزاید نعامل المواطنین مع الإدارة العامة و موظفیها
ذا ما یدل على أن هذه التجر�ة تمثل نموذج واعد وقابل للتطور أكثر في ، وهالمواطن �الدولة

 .المستقبل
 

 :نتائج الدراسة
 نتائج الدراسة النظر�ة:  -1

 توصلت الدراسة النظر�ة إلى عدة نتائج منها:
  أخلاق�ات العمل هي مجموع الق�م و الم�ادئ التي �جب على الموظف التحلي

 ؛بها
  لأخلاق�ات العمل التي تؤثر على جودة الخدمات هناك العدید من الأ�عاد

 ؛العموم�ة
  یتم الإعتماد على جملة من الأسالیب و الاسترات�ج�ات التي من شأنها ترس�خ

 ؛أخلاق�ات العمل في المؤسسات العامة
 ؛تعتبر الجودة هي المحدد الرئ�سي لرضى الز�ون عن الخدمة المقدمة 
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  الإدارة العموم�ة هي همزة وصل بین المواطن و الدولة و تشكل الخدمات
 ؛في تحسین العلاقة بین الدولة و المواطن محورا هاماالعموم�ة 

  توجد علاقة وث�قة بین أخلاق�ات العمل و مختلف المتغیرات التنظ�م�ة التي من
 .شأنها المساهمة في تطو�ر جودة الخدمات العموم�ة

 :ة التطب�ق�ةنتائج الدراس  -2
 :إلى العدید من النتائج التطب�ق�ة توصلت الدراسة

  احترام القوانین  للمؤسسة0.05( ةلاللة إحصائ�ة عند مستوى دلاثر ذو دأیوجد لا ( 
 ؛�ة�ة المدلابو  البلد�ةلدى جودة الخدمات العموم�ة على تحقیق 

 على تحقیق  ) للعدالة للبلد�ة0.05( ةلاللة إحصائ�ة عند مستوى دلاثر ذو دأیوجد  لا
 ؛�ة�ة المدلابو  جودة الخدمات العموم�ة بلد�ة

 على جودة  للبلد�ة ) الإتقان0.05( ةلاللة إحصائ�ة عند مستوى دلاثر ذو دأیوجد  لا
 ؛�ة�ة المدلابو  بلد�ةلدى  الخدمات العموم�ة

 على تحقیق  للبلد�ة ) الأمانة0.05( ةلاللة إحصائ�ة عند مستوى دلاثر ذو دأیوجد  لا
 ؛�ة�ة المدلابو  البلد�ةلدى جودة الخدمات العموم�ة 

 النزاهة والشفاف�ة للبلد�ة0.05( ةلاللة إحصائ�ة عند مستوى دلاثر ذو دأیوجد  لا ( 
 ؛�ة�ة المدلابو  البلد�ةلدى  جودة الخدمات العموم�ةعلى تحقیق 

  جودة الخدمات العموم�ةلى عأخلاق�ات العمل لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائ�ة لتأثیر 

 .)0,05(عند مستوى دلالة إحصائ�ة  في بلد�ة المد�ة

 

 :التوص�ات والاقتراحات
  ؛التكو�ن الأخلاقيعقد دورات تدر�ب�ة للموظفین من أجل 
 ؛تطو�ر میثاق أخلاقي یلزم الموظفین �التقید �ه أُثناء ممارسة المهنة 
  الإدارة العموم�ة حتى یتسنى له الحصول التعامل مع وجوب توع�ة المواطن �أسالیب

 ؛على خدمة عموم�ة ذات جودة
 جب توظ�ف المز�د من الكفاءات والإطارات المستخدمة للتقن�ات الحدیثة في الإدارات� 
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 العموم�ة؛
 للحد من ظاهرة الفساد الإداري. أكثر صرامة ضرورة وضع برامج ردع�ة و عقاب�ة 

 
 :آفاق ال�حث

وف نقترح مجموعة من المواض�ع التي تعتبر �آفاق ل�حثنا للمز�د من في نها�ة هذا ال�حث س
 :تتمثل ف�ما یلي الإثراء والتجدید

 ؛دور أخلاق�ات الإدارة تحقیق المسؤول�ة الإجتماع�ة 
 ؛أخلاق�ات العمل �آل�ة لتحقیق العدالة التنظ�م�ة 
 ؛ثقافة المنظمة �محدد لتعز�ز أخلاق�ات العمل 
  تطو�ر جودة الخدمة العموم�ة.مستقبل الرقمنة في 
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 SPSSمخرجات برنامج   .01

 
 

Statistiques de fiabilité 
Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,899 20 

 
 

 الجنس

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 83,3 83,3 83,3 25 ذكر 

 100,0 16,7 16,7 5 انثى

Total 30 100,0 100,0  

 
 

 السن

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 43,3 43,3 43,3 13 سنة 40 الى سنة 30 من 

 100,0 56,7 56,7 17 سنة 40   من اكثر

Total 30 100,0 100,0  

 
 

 التعلیمي المستوى

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 56,7 56,7 56,7 17 لیسانس دون 

 86,7 30,0 30,0 9 لیسانس

 96,7 10,0 10,0 3 دولة مھندس

 100,0 3,3 3,3 1 ماستر

Total 30 100,0 100,0  
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 الاقدمیة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3,3 3,3 3,3 1 سنوات 5 من أقل 

 30,0 26,7 26,7 8 سنة10- 05

 100,0 70,0 70,0 21 سنوات 10 من أكثر

Total 30 100,0 100,0  

 
 

 دائم بشكل العلیا الادارة تصدرھا التي والارشادات بالتوجیھات التزم

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 6,7 6,7 6,7 2 بشدة موافق غیر 

 10,0 3,3 3,3 1 موافق غیر

 20,0 10,0 10,0 3 محاید

 93,3 73,3 73,3 22 موافق

 100,0 6,7 6,7 2 بشدة موافق

Total 30 100,0 100,0  

 
 

 بعملي المتعلقة واللقاءات الاجتماعات حضور على اواظب

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 10,0 10,0 10,0 3 بشدة موافق غیر 

 26,7 16,7 16,7 5 موافق غیر

 40,0 13,3 13,3 4 محاید

 90,0 50,0 50,0 15 موافق

 100,0 10,0 10,0 3 بشدة موافق

Total 30 100,0 100,0  
 

 العمل في ادائي مستوى حسب ومعنویة مادیة حوافز أتلقى

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3,3 3,3 3,3 1 بشدة موافق غیر 

 70,0 66,7 66,7 20 موافق

 100,0 30,0 30,0 9 بشدة موافق

Total 30 100,0 100,0  
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 ممكنة كفاءة باعلى مني المطلوبة الاعمال انجاز الى أسعى

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3,3 3,3 3,3 1 بشدة موافق غیر 

 70,0 66,7 66,7 20 موافق

 100,0 30,0 30,0 9 بشدة موافق

Total 30 100,0 100,0  
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,321a ,103 -,041 ,71863 

a. Prédicteurs : (Constante) ,على اواظب,  بإھتمام المؤسسة انشطة كافة متابعة على احرص 

 التزم,  العمل بمواقیت الالتزام على احرص,   بعملي المتعلقة واللقاءات الاجتماعات حضور

 دائم بشكل العلیا الادارة تصدرھا التي والارشادات بالتوجیھات
 
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,431a ,186 ,056 ,68456 

a. Prédicteurs : (Constante) ,ومعنویة مادیة حوافز أتلقى, لجھدي مناسبا شھریا راتبا أتلقى 

 یعملون اخرین موظفین امتیازات عن تقل لا وظیفیة بامتیازات اتمتع,  العمل في ادائي مستوى حسب

 الموظفین كافة مع العلیا الادارة تعامل في بالعدالة أشعر,  مماثلة مؤسسات في

 
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,474a ,225 ,101 ,66800 

a. Prédicteurs : (Constante) ,وجھ اكمل على العمل انجاز بھدف مجھود بذل على احرص  ,

 الاخطاء من الاستفادة على أحرص,  العمل في ادائي تحسین بھدف العملیة قدراتي تنمیة على أعمل

 ممكنة كفاءة باعلى مني المطلوبة الاعمال انجاز الى أسعى,  تكرارھا عدم على والعمل السابقة
 
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,222a ,049 -,103 ,73979 
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a. Prédicteurs : (Constante) ,تادیة على أعمل,  العمل اداء في التقصیر عند عند بالندم اشعر 

 أحافظ,  فقط العمل لاغراض بالمؤسة العمل ادوات استخدم على أحرص,  بكفاءة الي الموكلة المھام

 بالمؤسسة المتواجدة والمعدات التجھیزات على
 
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,333a ,111 ,008 ,70157 

a. Prédicteurs : (Constante) ,أھداف لتحقیق الاخرین من الاموال او الھدایا قبول عن امتنع 

 التوظیف عملیة تتم,  المنظمة في الموظفین بین والخلافات النزاعات حسم في بالنزاھة أشعر,  خاصة

 محددة وبمعاییر وجدارة كفاءة عن
 
 

 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,108a ,012 -,024 ,63294 

a. Prédicteurs : (Constante) ,2المحور 

 
 

aANOVA 
Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression ,133 1 ,133 ,331 ,570b 

de Student 11,217 28 ,401   
Total 11,350 29    

a. Variable dépendante  :1المحور 

b. Prédicteurs : (Constante) ,2المحور 
 

aCoefficients 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 )Constante( 3,600 ,455  7,906 ,000 

 570, 575,- 108,- 167, 096,- 2المحور

a. Variable dépendante  :1المحور 

 

       الإست�انتین المستخدمتین في الدراسة.  02
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 -المدية-يحيى فارس جامعة 

 �لية العلوم الاقتصادية والعلوم التجار�ة وعلوم التسي��

 تسي��قسم علوم ال

 تخصص: إدارة أعمال

     

 بـ : وسومةالممذكرة تخرج لنيل شهادة الماس�� استبانة �� إطار إعداد  

 

 دور أخلاقيات العمل في تحسين جودة الخدمات العمومية
 

 

 

 إشراف الأستاذ:          تحت                                                                                                          : لطلبةإعداد امن     

 عبد العز�ز   بوخرص    ز�ن الإسلام علوان                                                                                                         

 مروى رو�جا��                                                          

 2023-2022السنة ا�جامعية:   

 

 

 

 الأساتذة المحكمين:
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 الدرجة العلمية الأستاذ
 -المدية-بروفيسور بجامعة يحيى فارس  محمد بولصنام
 -المدية-بجامعة يحيى فارس  -أ-أستاذة محاضرة رتبة  حبيبة العيداني

 -المدية-بروفيسور بجامعة يحيى فارس  ماد معوشييع
 

 

 

 

 

 

 

 :(ة) المحترم(ة)وظفحضرة الم

 السلام عليكم ورحمة الله وبركاته. تحية طيبة وبعد؛

من المواضيع التي حظيت باهتمام السلوكيين و الإداريين و ذلك ببحث الجوانب المختلفة لهذا الموضوع و  أخلاقيات العملتعتبر 
 .مدى تأثيرها على جودة الخدمة العموميةالمؤسسة العمومية الجزائرية و  موظفي مدى توفرها من عدمه في

من سيادتكم المحترمة التكرم بالإجابة على الأسئلة من وجهة نظركم،  هي نرجو ذو من هذا الباب نضع بين أيديكم هذا الإستبيان وال
حيثأن استكمال الإجابة على كافة عبارات الاستبيان و الدقة في الإجابة ستنعكس على دقة النتائج التي سيتم التوصل إليها.    و 

 .في الأخير تقبلوا منا خالص الشكر و التقدير على تعاونكم

 المعلومات ستستعمل فقط لغاية البحث العلمي و أ�ا ستبقى سرية.كما نعلمكم أن هذه 
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 المحور الأول: البيا�ت الشخصية

 

 المحورالثاني:أخلاقيات العمل

موافق  موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة العبارة الرقم
 بشدة

 البعد الأول: احترام القوانين و الأنظمة

ألتزم بالتوجيهات و الإرشادات التي  01
 .تصدرها الإدارة العليا بشكل دائم

     

ب على حضور الإجتماعات و ظأوا 02
 . بعملياللقاءات التعلقة 

     

      أحرص على الإلتزام بمواقيت العمل. 03

أحرص على متابعة كافة أنشطة  04
 .بإهتمام المؤسسة

     

 البعد الثاني: العدالة

دارة أشعر بالعدالة في تعامل الإ 05
 العليا مع كافة الموظفين.

     

حسب  مادية و معنويةأتلقى حوافز  06
 في العمل. مستوى أدائي

     

 ☐أنثى     ☐     ذكر           الجنس: 10

 ☐سنة     40أكثر من  ☐سنة     40 – 30 ☐سنة   30أقل من  السن: 20

 ☐دكتوراه    ☐ماستر         ☐مهندس دولة           ☐      ليسانس        ☐     دون الليسانس المستوى التعليمي: 30

 ☐سنوات  10أكثر من  ☐سنة     10 – 05 ☐سنوات  5أقل من  الأقدمية: 40
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ة لا تقل عن يأتمتع بإمتيازات وظيف 07
ن يعملون في ي أخر ينإمتيازات موظف

 .مماثلة ؤسساتمم

     

      .أتلقى راتبا شهر� مناسبا لجهدي 08

 البعد الثالث: الإتقان

أسعى إلى إنجاز الأعمال المطلوبة مني  09
 .ة ممكنةءبأعلى كفا

     

أحرص على الإستفادة من الأخطاء  10
 .السابقة و العمل على عدم تكرارها

     

أعمل على تنمية قدراتي العملية  11
 .بهدف تحسين أدائي في العمل

     

 إنجازبهدف  مجهودأحرص على بذل  12
 .العمل على أكمل وجه

     

 البعد الرابع: الأمانة

أعمل على تأديةالمهام الموكلة إلي  13
 بكفاءة.

     

 ستخدام أدوات العملاأحرص على  14
 .غراض العمل فقطلأ بالمؤسسة

     

التجهيزات والمعدات على  ظأحاف 15
 المتواجدة بالمؤسسة.

     

في أداء أشعر بالندم عند التقصير  16
 .العمل

     

 البعد الخامس: النزاهة و الشفافية
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كفاءة   عنيف ظالتو  تتم عملية 17
 .بمعايير محددة و وجدارة

     

ف واضحة ظالمهام الوظيفية لكل مو  18
 .و معلنة

     

أشعر بالنزاهةفي حسم النزاعات و  19
 .الخلافات بين الموظفين في المنظمة

     

الهدا� او الأموال من أمتنع عن قبول  20
 .الأخرين لتحقيق أهداف خاصة

 

     

 

 وشكراً 
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 -المدية-يحيى فارس جامعة 

 �لية العلوم الاقتصادية والعلوم التجار�ة وعلوم التسي��

 تسي��قسم علوم ال

 تخصص: إدارة أعمال

 بـ : وسومةالممذكرة تخرج لنيل شهادة الماس�� استبانة �� إطار إعداد 

 

 دور أخلاقيات العمل في تحسين جودة الخدمات العمومية
 

 

 إشراف الأستاذ:          تحت                                                                                                           :لطلبةإعداد امن     

 لعز�ز   بوخرصز�ن الإسلام علوان                                                                                                       عبد ا      

 مروى رو�جا��                                                          

 

 2023-2022السنة ا�جامعية:   
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 المحكمين:الأساتذة 

 الدرجة العلمية الأستاذ
 -المدية-بروفيسور بجامعة يحيى فارس  محمد بولصنام
 -المدية-بجامعة يحيى فارس  -أ-أستاذة محاضرة رتبة  حبيبة العيداني

 -المدية-بروفيسور بجامعة يحيى فارس  ماد معوشييع

 

 المحور الأول: البيا�ت الشخصية

 

 المحور الثاني: جودة الخدمات العمومية

 ☐أنثى     ☐ذكر             الجنس: 10

 ☐سنة     40أكثر من  ☐سنة     40 – 25 ☐سنة   25أقل من  السن: 20

 ☐دكتوراه    ☐ماستر ☐ليسانس           ☐دون الليسانس المستوى التعليمي: 30

 :(ة) المحترم(ة)واطنحضرة الم

 وبركاته. تحية طيبة وبعد؛السلام عليكم ورحمة الله 

من المواضــــــــيع التي حظيت باهتمام الســــــــلوكيين والإداريين وذلك ببحث الجوانب المختلفة لهذا الموضــــــــوع  جودة الخدمة العموميةتعتبر 
 .في المؤسسة العمومية الجزائرية و كذا علاقتها بأخلاقيات العملمن عدمه  اومدى توفره

من ســـيادتكم المحترمة التكرم بالإجابة على الأســـئلة من وجهة نظركم،  هي نرجو ذالإســـتبيان وال ومن هذا الباب نضـــع بين أيديكم هذا
وفي .حيثأن اســــــتكمال الإجابة على كافة عبارات الاســــــتبيان والدقة في الإجابة ســــــتنعكس على دقة النتائج التي ســــــيتم التوصــــــل إليها

 .الأخير تقبلوا منا خالص الشكر والتقدير على تعاونكم

 نعلمكم أن هذه المعلومات ستستعمل فقط لغاية البحث العلمي وأ�ا ستبقى سرية. كما
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 موافق بشدة موافق محايد غير موافق  غير موافق بشدة  العبارة الرقم

 البعد الأول: الإعتمادية            

01 
لدي الثقة التامة في الحصول على خدمات 

 عمومية ذات جودة.
     

02 
أي صعوبات أو عراقيل أثناء حصولي لم تواجهني 

 على خدمة عمومية.
     

 البعد الثاني: الثقة            

03 
أعطي الثقة الكاملة لموظف الإدارة العمومية في 

 التعامل مع معلوماتي الشخصية.
     

04 
أشعر أن للمحسوبية دورا في تفضيل بعض زبائن 

 المصالح العمومية على بعض.
     

 البعد الثالث: الإستجابة            

05 
أتحصل على الخدمة العمومية فالوقت المتوقع و 

 المناسب.
     

06 
أشعر أن موظفي الإدارة العمومية يعطونني 

 الأولوية قبل مهامهم الأخرى.
     

 البعد الرابع: الملموسية            

07 
يوفر مكتب تقديم الخدمة العمومية كافة 

التجهيزات و المرافق التي تسهل عملية الحصول 
 على الخدمة العمومية.

     

08 
تساهم الرقمنة في تقديم خدمات عمومية بكفاءة 

 و فعالية.
     

 البعد الخامس: التعاطف            
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09 
غالبا ما أتلقى اعتذارا عن الأخطاء الصادرة من 

 طرف مصالح الإدارة العمومية.
     

10 
يساهم لطف الموظفين في تحسين جودة الخدمات 

 العمومية.
     

 

 وشكرا
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دراسة حالة ببلد�ة المد�ة لإجراءتصر�ح   .02
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 قائمة الأستاذة الكرام المحكمین للإستبانتین المستخدمتین في الدراسة   .03

 

 
 


