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 : العلاقة والاثر العمل في جودة الخدمة أخلاقيات
 دراسة استطلاعية لآراء عينة من موظفي كلية الطب في جامعة القادسية

 المالية والمصرفية راضي عذاب / قسم العلوم م. خولة م.

 / جامعة القادسية كلية الإدارة والاقتصاد
 3/11/2113تاريخ قبول النشر:          16/7/2113تاريخ استلام البحث: 

 مستخلصال

، ات تتذ  العمتتو و جتتودة ال امتتة أخلاقيتتا تهتتتم الاراستتة الةاليتتة ااستبيتتاا علايعتتة العلاقتتة اتتين 

حيت  تتم توع تس استتمارة استتلايا  الاراسة من موظفي كلية الطب فتي جامعتة القادستية عينتة لهتا ،

 الأدوا واعتتتا اعتمتتتاد  100%صتتتالةل للتةليتتتو أ   ستتتلاة استتتت ااة تلالتتت    ( استتتتلاا ة50اواقتتتس   

اتين أخلاقيتا  العمتو وأثتر  ارتلاتاع، أتضت  وجتود علاقتة واعا تةليو النتائج الملائمة  الإحصائية

عمليتتة تلانتتي فلستتفا   . خرجتتا الاراستتة ا ملتتة متتن التوصتتيا  متتن اينهتتا تيتت يسوجتتودة ال امتتة

لغتر   ةمتباملتختاما   ك اتركيت  كافتة أ يتطتها علتد تقتا موذلتجودة ال امتة و أخلاقيا  العمو

 . إشلااع حاجا  ورغلاا  ال اائن

 

 

The Work ethics in the Quality of Services: The Relationship and 

Impact 

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

at AL-Qadisiyah university 

Asst. Lect. Khawla Radi Adhab 

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

economics AL- Qadisiyah university 

Abstract 

The current study interested in exploring the nature relationship between 

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

medicine college in AL-Qadisiyah university a sample where the 

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

of appropriate statistical tools and After analyzing the result slit  turns out 

there is a correlation and impact between work ethic and quality of 

service. The study came Out asset recommendations including 

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

of services and that focus all its activities on providing integrated services 

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

 مشكلة الدراسة -

  - مبن إ  اع ميبلة الاراسة االتساؤلا  الآتية :

 في المنظمة الملاةوثة ؟ اعادالعمو وهو تتوفر هذه الأ أخلاقيا  أاعاد هي ما  -1

 في المنظمة الملاةوثة ؟ اعادجودة ال امة وهو تتوفر هذه الأ أاعادما هي  -2

 العمو و جودة ال امة المقامة في المنظمة الملاةوثة ؟ أخلاقيا هو توجا علاقة اين  -9

 أهمية الدراسة -

 -:  أتيتبمن أهمية الاراسة اما 

 أخلاقيتا النظتر  لموضتوع  الإعتارتسهم هذه الاراستة فتي عتر  اعتد الأدايتا  التتي تيتبو  -1

 ها .أاعادعن التي تتعلق اموضوع جودة ال امة من خلال استعرا   العمو ، فضلاا 

مةاولة في تقا م الأسس العلمية التي  مبن ا  تستنا اليها المنظمة عينتة الاراستة فتي تةا تا الاثتر  -2

 اخلاقيا  العمو وجودة ال امة .اين 

تستتعد الاراستتة الةاليتتة التتد تع  تت  فهتتم العتتاملين لقضتتية اخلاقيتتا  العمتتو متتن أجتتو تقتتا م أفضتتو  -9

 ال اما  للم تمس .

 أهداف الدراسة -

 -: الآتية الأهاااتةقيق  إلدتسعد الاراسة الةالية 

هتتا أاعادو  جتتودة ال امتتةه الم تلفتتة فضتتلاا عتتن أاعتتادالعمتتو و  أخلاقيتتا  عتتن انتتاء تصتتور  ظتتر  -1

 لعاد من اللااحثين والاراسيين في هذا المياا  . أاةاثواالاعتماد علد المراجس العلمية 

و متا  توفرهتا فتي المنظمتة الملاةوثتة  جتودة ال امتة أاعادالعمو و  أخلاقيا  أاعاد التعرا علد  -2

 كذلك تةليو العلاقة التي تراط المتغير ن .

 . جودة ال امة أاعادالعمو و  أخلاقيا  أاعاداين  الأثرقياس علاقة   -9

 فرضيات الدراسة -

 -ا س اماا مس منهج الاراسة وفي مةاولة لةو ميبلة الاراسة تم صياغة الفرضيا  الآتية :

 الفرضية الرئيسية الأولد  -1

توجا علاقة ارتلااع ذا  دلالة معنو ة اين أاعاد أخلاقيا  العمو و أاعاد جودة ال امة ، 

   -وتنلاثق منها الفرضيا  الآتية :

 توجا علاقة الارتلااع اين  أاعاد أخلاقيا  العمو و الاست ااة .  - أ

 توجا علاقة الارتلااع اين  أاعاد أخلاقيا  العمو و الاعتماد ة. - ب

 اين  أاعاد أخلاقيا  العمو وفهم ال او  .توجا علاقة الارتلااع  -  

 توجا علاقة الارتلااع اين  أاعاد أخلاقيا  العمو والأهلية  . - ث

 توجا علاقة الارتلااع اين  أاعاد أخلاقيا  العمو وسهولة الوصول .    - ج

 الفرضية الرئيسية الثا ية  -2

الفرضيا    وجا تأثير معنو  لأاعاد أخلاقيا  العمو في جودة ال امة ، وتنلاثق منها

   -الآتية :

  وجا أثر لأاعاد  أخلاقيا  العمو في الاست ااة .  - أ

  وجا أثر لأاعاد  أخلاقيا  العمو في الاعتماد ة. - ب

  وجا أثر لأاعاد  أخلاقيا  العمو في فهم ال او  . -  

  وجا أثر لأاعاد  أخلاقيا  العمو في الأهلية  . - ث

 ول .أخلاقيا  العمو في سهولة الوص وجا أثر لأاعاد   - ج
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 مخطط الدراسة -

 
  وض  م طط الاراسة (1شبو  

 عينة البحث: -

( فرداا من العاملين ابلية الطب فتي جامعتة القادستية، اذ 50 قارهالاة  للعيوائية  تم تةا ا عينة 

%، إما فقرة الفئا  العمر ة فتيير إلد أ  62% والإ اث 38الغا  سلاة الذكور في عينة الاراسة 

% اينمتا كا تا اقتو 44سنة( و الغا  42 –33الملاةوثين كا ا من الفئة العمر ة  أعلد  سلاة من 

 -22% ، أما   ستب الفئتا  العمر تة الأختر    4سنة فأكثر( والغا  53 سلاة من الفئة العمر ة   

% علد التوالي. واينا فقرة المؤهتو العلمتي أ  16و  36سنة( فقا الغا   52- 43سنة ( و   32

% 26% ، تليها فئتة  التاالوم( انستلاة 5أعلد النسب كا ا من فئة  اللابالور وس( اذ الغا  سلاتها 

وفيما  تعلق اماة ال امة  % لةملة شهادة الاالوم العالي والإعااد ة.8و 16والفئا  الأخر  اواقس 

ستتنة(  أعلتتد النستتب اذ الغتتا  15-11ستتنوا ( و  10-5فقتتا كا تتا  ستتلاة فئتتة التتذ ن لتتا هم خامتتة 

 -21% لفئتة  4ستنة( و20 -16% لفئتة  2% لبليهما، فتي حتين الغتا  ستب الفئتا  الأختر  36

 (.1فأكثر( كما موض  في ال اول  30سنة( و  30-26% لفئتي  2سنة(  و25

 (  صف عينة اللاة 1  ال اول
 الجنس

 الإناث الذكور

 % العدد % العدد

19 38% 31 62% 

 الفئات العمرية

 فأكثر –53 52- 43 42- 33 32 -22

 النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد

18 36% 22 44% 8 16% 2 4% 

 المؤهل العلمي

 اعدادية دبلوم بكالوريوس دبلوم عالي ماجستير دكتوراه

 النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد

- - - - 4 8% 25 5% 13 26% 8 16% 

 عدد سنوات الخدمة

 فأكثر30 30 -26 25 -21 20 - 16 15–11 5-10

 النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد

18 36% 18 36% 10 2% 2 4% 1 2% 1 2% 
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 Test Validity and Reliabilityاختبار صدق وثبات أداة القياس :  

 أخضعا الاستلاا ة قلاو تطلايقها لاختلاارا  شروع اللاة  العلمي، وعلد النةو الاتي:

 الموضوعية: -1

لبي تتوافر الموضوعية العلمية في اللاة  راعا اللااحثة عتام التتاخو والتتأثير فتي إجااتا  أفتراد 

احتراماا لآرائهم وا  كا ا متلاا نة. وكذلك فا  اللااحثة قا أعطا وقتاا كافيتاا ومتستاو اا عينة اللاة  

 ل ميس أفراد عينة اللاة .

 صدق المقياس : - 2

  اللااحثتة إلتد  توعين متن  قصا االصاق قارة الاستلاا ة علتد قيتاس متا صتمما متن أجلتل، ول تأ

 :  ماالصاق وه

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

 قياس علاقة كو فقرة من فقرا  الاستلاا ة االهاا الذ  وضعا من اجو تةقيقل. 

صاق تمي  العلاارا :  قصا االتمي  هنا أ  تبو  العلاارة قادرة علد التفر ق اين الأفتراد فتي  –ب

قو  التميي  ة لعلاارا  المقياس، وتم ال نس. وتتناول هذه العملية البيف عاللاعا الذ   قيسل المقيا

%(  متن 27ترتيب التارجا  التتي حصتو عليهتا الم يلاتو  متن الأعلتد إلتد الأد تد وتتم اختيتار  

%( من الاستتمارا  الةاصتلة 27الاستمارا  الةاصلة علد الارجا  العليا واالمقااو تم اختيار  

لعينتتين مستتقلتين لغتر  مقار تة متوستط ( tعلد الارجا  الا يا. واعا استت راج  تتائج اختلاتار  

الارجا  العليا مس متوسط الارجا  الا يا لبو علاارة متن علاتارا  المقيتاس وايتا  إمبا يتة وجتود 

فروقا  جوهر ة ذا  دلالة إحصائية اين فئة الارجا  العليا وفئة الارجا  الا يا، تلاين أ  جميتس 

لالالتتة الإحصتتائية عنتتا مستتتو  معنو تتة العلاتتارا  جتتاء  صتتادقة مميتت ة إذ ارتقتتا إلتتد مستتتو  ا

 (. 2( فما فوق كما  وضةها ال اول  0.01 

 ( للقوة التميي  ة لعلاارا  المقياس اأسلوب العينتين المستقلتينtقيم   (2ال اول  

الرئيسي  المتغير

 والفرعي

 الانحراف المعياري الوسط الحسابي
 t)قيمة )

 المحسوبة

 مستوى

 الدلالة

   عليا دنيا عليا دنيا

  أخلاقيات العمل

 مميزة 18.78 0.272 0.591 4.079 540 .2 الثقافة التنظيمية

 مميزة 17.58 0.368 0.615 4.159 2.571 القيم

 مميزة 20.41 0.272 0.463 4.079 2.698 أنظمة المنظمة

  جودة الخدمة

 مميزة 18.63 0.463 0.444 4.302 2.794 الاستجابة

 مميزة 15.16 0.368 0.679 4.841 3.365 الاعتمادية

 مميزة 18.50 0.353 0.661 4.143 2.397 فهم الزبون

 مميزة 10.39 0.499 0.672 4.429 3.333 الأهلية

 مميزة 12.35 0.490 0.588 4.619 3.429 سهولة الوصول
 

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

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

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

 قصا االثلاا  الاستقرار في النتائج علار ال من فاختلاار الثلاا   عطي النتائج  فستها إذا علاتق علتد 

( علد عينة Test – Re testاعتما  عر قة   فس الم موعة من الأش اص وعلد هذا الأساس 
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( فتترداا متتن العتتاملين فتتي كليتتة الطتتب/ جامعتتة القادستتية، جتتر  اختيتتارهم اصتتورة 50مبو تتة متتن  

عيوائية وكا ا الماة ال منية اين أجراء الاختلاار الأول وإعادة الاختلاار  أسلاوعين(، وكا  ثلاتا  

( 3لاا ة أصتلاةا جتاه ة للتطلايتق وال تاول   ؤشر أ  الاستت( وهو ثلاا  مقلاول 0.796الاستلاا ة  

 الرئيسة والفرعية.  هاكل لاين معامو الثلاا  علد مستو  متغيرا  اللاة  

 معامو الثلاا  لمتغيرا  اللاة  الرئيسة والفرعية (3ال اول  
 معامل الثبات  المتغير الرئيسي والفرعي  

1 

 العمل أخلاقيات

 الثقافة التنظيمية 

 .القيم 

 المنظمة. أنظمة 

0.902 
**

 

0.832 
**

 

0.873 
**

 

0.901 
**
 

2  

 جودة الخدمة

 .الاستجابة 

 .الاعتمادية 

 .فهم الزبون 

 .الأهلية 

 .سهولة الوصول 

0.814 
**

 

0.941 
**

 

0.761 
**

 

0.731 
**

 

0.711 
**

 

0.701 
**
 

 (.9.22%( تةا درجة حر ة  95%( و 99:  تائج معامو الثلاا  مقلاولة عنا مستو  معنو ة   ملاحظة

العمتو  أخلاقيا ( إ  الفقرا  المعتماة في قياس المتغير ن الرئيسين 3و تض  من  تائج ال اول  

 وجودة ال امة قا حققا معاملا  ثلاا  مقلاولة من الناحية الإحصائية وهي تفوق القيمة القياسية.

 الدراسة  أداة -

لةصتتول علتتد اللايا تتا  والمعلومتتا  ا أداةاعتمتتا  الاراستتة علتتد استتتمارة الاستتتلايا  اوصتتفها 

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

العمتو علتتد  أخلاقيتا العلاتارا  المتعلقتة ا إعتااداللاةت  حيت  تتم الاعتمتاد فتي العلاقتة اموضتوع 

العلاارا  المتعلقة ا تودة ال امتة فقتا ( .أما 2011حييش ، أاو( و   2005دراسة   المعاضيا  ،

( ،   Lovelock & Wright ,2002تتتم الاعتمتتاد علتتد اعتتد البتتتاب واللاتتاحثين ومتتنهم   

(Evans ,2008)  ، 2010،  حسين. ) 

 الوسائل الإحصائية -

تةا النوافذ واللارامج ال تاه ة فيتل والمتعلقتة ات   SPSS.Ver.17تم است اام اللار امج الةاسواي 

 t النسب المئو ة والأوساع الةسااية الموعو ة والا ةرافا  المعيار تة ومعامتو الاختتلاا وقيمتة 

 المةسواة( لبو متغير من متغيرا  الاراسة. 
 

 الجانب النظري -

 مفهوم الأخلاق -

ق( التتي تتال علتد التقتا ر ومنتل  ل، في اللغة جمس مفردها خُلقُ وهو مصار ميتق متن متادة   ،

لتتق  لقالُ لتتقُ التتذ  هتتو الطلاتتس والستت ية، فتتال    و الُ لتتق مصتتارهما واحتتا، ولبتتن خصتتائ  ال  

 االصورة والُ لق االطلاس .

 أصتلاا تل غيتر فصتي  لغتة، لأ  العترب لتم  نطقتوا اتل  فهو مصطل  شتائس إلا خلاقيا الألفظ أما 

 -وفيل خطئا  :

المفرد، فا  كا  اللفظ جمعا أفتردوه و ستلاوا  إلد إلاال مس، والعرب لا  نسلاو   إلدالنسلاة  :أولهما

 مفرده . إلد
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 هذا المنسوب، وهذا جمس لم  ؤثر عن العرب مثلل  إلدوالتاء  الألفع ادة  :ثا يهما

( http: //www.Sharei.net). علاتارة عتن  الأختلاق أ ومنهتا  للأختلاق ا ر فت وجتا عتاة تعو

 & Robbins)خاعئ كا  السلوك صةي  أو  إذاالتي تةاد فيما  الملاادئم موعة من القواعا و 

Decenzo ,2004 :405) .  إليهاو يير (Kriel)   والقواعا التي  نلاغي ا   والإعاراأ ها النظام

 الأخلاقيتتةتقتتس تةتتا مظللتتة الاعتلاتتارا  و القتتيم  الأفتترادالم تمتتس ، لبتتو  قتتيم  أفتتراد ستتتنا عليتتل 

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

المت تذة صتةيةة او خاعئتة و كتذلك االنستلاة  الإجتراءا الملاادئ و القيم التي تةاد فيمتا اذا كا تا 

  الستتالم كمتتا عرفهتتا  .  (Mcshance & Glinow ,2007:33)ستتيئة  أوالتتد النتتتائج جيتتاة 

 إعتاراأ ها م موعتة متن القواعتا والملاتادئ التتي تةتاد متا هتو صتةي  أو خطتا فتي ( 2009:71،

التتي  تتم  الأخلاقيتة ضمن ايئة معينة وفي المنظمة هناك دائماا القواعتا والملاتادئ الإ سا يالسلوك 

وانتاءا علتد متا تقتام  مبتن القتول اتأ  الأختلاق  تااولها اين العاملين ايبو رسمي و غيتر رستمي.

الأفتراد فتي الم تمتس موعة متن القواعتا و الملاتادئ و التصترفا  التتي تةتاد ستلوك علاارة عن م 

ايبو عام وذلك من ختلال احتترام العتادا  والتقاليتا والثقافتة الستائاة داختو الم تمتس والتتي تةتاد 

 لعمو كو ما هو صةي  . الأفرادتصرفا  

  العمل أخلاقيات -
 ((Bartlett ,2003:224)العمو حي   نظر اليها  أخلاقيا المتعلقة ا ا ر فهنالك العا ا من التع

التتتي تطتترأ فتتي م تتالا   الاضتتطرااا فتترع أكتتاد مي  عمتتو علتتد دراستتة التعقيتتاا  و  ااعتلاارهتتا

حيتت  عرفهتتا االاعتمتتاد علتتد الاعتتر النظر تتة والمفاهيميتتة المتتتوفرة.  الإدار تتةالةيتتاة و الم تتالا  

(Hoivik ,2007:458 )  كتتو متتا  تعلتتق االثقافتتة والن اهتتة و التقاليتتا و حر تتة الفتترد فتتي اأ هتتا

( اأ تل مفهتوم 155:  2007  الصتيرفي،  إليهتا وأشتار. داخو الم تمس و اللايئة لمنظمياالتصرا 

مفتتاهيم التضتتامن فتتي الم تمتتس التتذ  متتن خلالتتل تستتعد المنظمتتا  اواستتطة إمبا ياتهتتا  نصتتادر عتت

ش فيل، البثير من الةلول للميبلا  التي تعا ي يعت ة أ  تقام لأاناء الم تمس الذ  الماد ة و اللاير

اأ هتا توجيتل المتاراء فتي عمليتة  (Tsalikis & Seaton, 2008 : 920)وعرفهتا أ ضتاا  منهتا.

ذلتك  أخلاقيا ات اذ القرارا  فبلما كا   ياع الما ر أكثر تأثيرا علد الأفراد كلما اعداد  أهمية 

العمتو تتعلتق ابتو مظتاهر الستلوك اللايتر   أخلاقيتا اأ   (John , 2009 : 13). و قول الما ر

وات اذ القرارا ، وا  الأخلاق تتةاد من خلال الم تمس و خصائصل  القوا ين، الأعراا، القيم، 

ابو هتا  إليهتا نظتر  (Ugur , 2009: 15)أمتا  .للإ ستا التا ا ا ( أو متن ال صتائ  الفطر تة 

اتااخلهم و هتم  عملتو  فتي  الإفرادم موعة من القيم و المعتقاا  والنوا ا و الأهااا التي  ةملها 

الموجود ن في م ال العمو وذلك متن ختلال التراط اتين  الأش اصالمنظمة و كيفية التصرا مس 

 موعة متن اأ ها م( 544:  2010 أاو شي ل، و  ر   المعتقاا  الا نية و النياعا  الاقتصاد ة.

مقلاولة، واالتالي فا  أ  تصرا متن فترد  أ هاالمعا ير أو مستو ا  السلوك ت مس م تمس ما علد 

 :Reid et al., 2011)وحادها المعا ير  عتلار تصرا غير أخلاقي.جماعة خارج  طاق هذه  أو

 -اأ ها تمثو ثلاث ظواهر ت طيطية هي :. (5

 . الذاتية المعتقاا  -1

 .القواعا  -2

 التأثير علد الآخر ن .  -9    

  -:  أتي العمو اما أخلاقيا   ( Wan Husin ,2010 : 52)في حين ل   

 ااحترام .ضرورة الت ام رب العمو االقيام ابو مسؤولياتل  -1

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

 الم تمس اغد النظر عن الا ن ، لو  اللايرة ، العرق . أفرادالعمو علد  ير الأخلاق اين  -9
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و ذلتتك متتن ختتلال  للأفتترادالتصتترفا  الةستتنة  إلتتدالتركيتت  علتتد ملاتتادئ الإستتلام التتتي تيتتير  -9

 ال صائ  الفطر ة للفرد .

اليتر كتالغش و الرشتوة و العمتو علتد  أعمتالايبو صتةي  و ت نتب  الأعمالن   ت إ   ب  -9

 ةاث داخو المنظمة.قمس و معال ة الن اعا  التي ت

 العمل أخلاقياتمداخل  -

 : Mejia et al . ,2005)   العمتو حيت  حتادها  أخلاقيتا تنتاول العا تا متن اللاتاحثين متااخو 

    -اما  أتي  :(  62-57:  2006    م ، و .(104-105

                          Utilitarian Approachماخو النفس العام -1

علاقاا لهذا المتاخو فتأ  مفهتوم الأختلاق  تمثتو االستلوك الأخلاقتي و التذ   ةقتق المنفعتة القصتو  

 . الأفرادلأكلار عاد ممبن من 

     Individualism Approachالماخو الي صي   الفرد  (  -2

، ومتن ختلال النظتر  الآختر نلا تتؤذ   أ هتا قيمو  القرارا  الأخلاقية لأ فسهم عالما  الأفراد إ 

(  الأمتمادم ستمي  فتي كتااتل   ثتروة  إليهتاالملاادئ الرأسمالية التي أشتار  إلدالفرد ة المستناة  لدإ

 . ميس   ضعو  لعوامو الةبومة الم ا ية و أسواقابو ها 

                                   Rights Approachماخو الةقوق  -9

للإ سا  حقوقاا أساسية   تب احترامهتا و حما تهتا . ولهتم الةتق اتالعيش  إ  ؤكا هذا الماخو علد 

 في ايئة أمنة و صةية .

    Justice Approachماخو العاالة          -9

علاقاا لهذا الماخو فا  الأفراد   ب ا   عاملوا علد أساس أ هم اير وابو أ صاا وذلك االاعتماد 

 يةعلد العاالة التوع عية و العاالة الإجرائ

   Approach Ethical traitماخو السما  الأخلاقية           -9

المتا ر ال يتا   وكتذلك العامتو أو الموظتف ال يتا ( متن الناحيتة  إ  أستاسالماخو  قوم علد وهذا 

متتن المتتا ر ن واالتتتالي فتتا  عتتن غيتتره عاليتتة تميتت ه  أخلاقيتتةالأخلاقيتتة  متلتتك خصتتائ  وستتما  

ستتماتهم  أوجتتذور الموقتتف الأخلاقتتي فتتي هتتذا النتتوع متتن المتتا ر ن  بمتتن اي صتتيتهم المتميتت ة 

 الموجهة  ةو الأخلاق .

   Obligation to a formal principle Approachماخو الالت ام االملااأ الرسمي  -9

تةقيق الاعتاال و التواع  اين   لاة  عن الملااأ الرسمي الذ   ساعا علد إ وهذا الماخو  ةاول 

عرفي المصلةة فتي كتو قترار أو تصترا للمتا ر . فأستاس هتذا المتاخو هتو أ  هنتاك حتا ن متن 

المصتال  الي صتية و الةتا  أقصتدأ  تةقيتق  Egoism االأ ا يتةالمصال  . الةتا الأول و تمثتو 

أ  تةقيق أقصد المنافس الاجتماعية وفق   Altruismغير ة أ  حب الغير ال أو الإ ثارالثا ي هو 

 .ملااأ أقصد سعادة لأكلار عاد 

  العمل أخلاقيات أبعاد -

 :نظمة الم أ ظمةو المتمثلة االثقافة التنظيمية و القيم و اعادهنالك العا ا من الأ

                     Organizational Cultureالثقافة التنظيمية  -1

 :Ivancevich et al., 2008)المتعلقة االثقافة التنظيمية حي  عرفها  تعر فا  وجا العا ا من ال

-Abu)عرفهتتا حيتت   هتتا علاتتارة عتتن اللغتتة والرمتتوع و المعتقتتاا  والطقتتوس والأستتاعير  .اأ(36

Jarad et al., 2010 :35)  )   اأ هتا م موعتة متن الم ا تا تميت  المنظمتة عتن اتاقي المنظمتا

أما    .Abu) الأفرادولهذه الم ا ا صفة الاستمرار ة النسلاية ولها تأثير كلاير علد سلوك  الأخر 

الستائا فتي المنظمتة والتذ   عتمتاه  الإ ستا يعلايعتة الستلوك  إ ( فيقول 115:2011، أاو حييش 
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 االأعتراو المعتقاا  والملاادئ و الات اها  والقتيم و  الأفبارافرداها في التعامو اينهم ، وتيمو 

 . معلوما  الاجتماعية التي تعتما علد  قو المعرفة وال

          Valuesالقيم  -2

 إلتدتناول العا ا من اللااحثين مفهوم القيم لما لل من تأثير علد سلوك الفرد والمنظمتة حيت  تيتير 

 اةتاثوالأمتن ختلال العا تا متن الاراستا   الإ ستا يتلالور دور القيم في توجيتل و تةا تا الستلوك 

قتيم و مبتن تعر تف ال ( . 85:  2002علد دورها في هذا المضتمار   حمتود ،  أكا العلمية التي 

هتتذا  و عنتتي جا تتب التفضتتيو فتتي أختتر ميتتو عتتام لتفضتتيو حتتالا  وشتتؤو  معينتتة عتتن  أ هتتاعلتتد 

متا  عتلاتره جيتااا أو ستيئاا  أساستهاالقتيم تتعلتق االميتاعر والعواعتف التتي تقتيم علتد  إ التعر ف ، 

 (. 151:  2004 حسن ، 

الد القيم اأ ها المعا ي التي  عطيها الفرد أهمية كلار  أو تقا ر ( 108:  2010  العميا  ، وأشار 

 إلتدوتقستم القتيم  كلايراا في حياتل وسلوكل من المغتامرة والعتال واليت اعة وغيرهتا متن الصتفا .

 -فئتين هما :

 علد سلوك الفرد .قيم قليلة التأثير  -1

 ( . 74:  2008التأثير علد سلوك الفرد   عو  ،  كثيرةقيم  -2

 المنظمة  أ ظمة -9

الااخليتة والتتي غاللاتاا متا   ظمتةالأمتن ختلال اعتد  أخلاقيةايئة عمو  إ  ادتستطيس المنظمة       

أو ماو ا  الستلوك ، كتذلك تتضت   الأخلاقيةتمثو االسياسا  والتطلايقا  الموضةة في الماو ا  

الأخلاقيين الذ ن  ةملو  قيماا عالية وتنظيم اترامج  الأفراد لاختيارالآلية المناسلاة  إ  ادمن خلال 

 ( .32  :2005  المعاضيا  ،  الأخلاقيةالتار ب 

  Quality Concept         Serviceمفهوم جودة الخدمة  -

والتتي تعنتي علايعتة اليت    ( Qualits   البلمة اللاتينية ( إلد Quality  رجس مفهوم ال ودة 

، أمتتا حتتا ثاا فقتتا تغييتتر  والإتقتتا أو علايعتتة اليتتيء ودرجتتة الصتتلااة .وقتتا كا تتا قتتا ماا تعنتتي الاقتتة 

اعا تطتور علتم الإدارة وظهتور الإ تتاج البلايتر والثتورة الصتناعية ، واليتركا  البلاتر   مفهومها

 ,Evans)جا اة متيعلاة . حيت  عرفهتا  أاعادلا  لمفهوم ال ودة واعد اد حاة المنافسة ، حي  أص

 إشتلااعوالتتي لهتا القتارة علتد  للمنتتجاأ هتا م موعتة متن ال صتائ  والصتفا   ( 45 : 1997

علتد أ هتا القيتام اعمتو  ( (Gothsch & Davis, 2006 : 4)و ضتيف كتو متن  حاجا  مةادة .

   اطر قة صةيةة لأول مرة و دائماا البفاح من أجو التطور وإرضاء ال او . الأشياء

أذ   مبتتن القتتول اتتأ  ال تتودة تعنتتي إمبا يتتة المنظمتتة علتتد تتتوفير الستتلس وال تتاما  عاليتتة ال تتودة 

لل اائن واما  لائم حاجاتهم و ضتمن اقتاء المنظمتة فتي المنافستة . وفيمتا  تعلتق اموضتوع ال امتة 

المفاهيم المتعتادة و المتنوعتة حيت  تعترا اأ هتا سلستلة متن النيتاعا  والمنتافس  فهناك العا ا من

التي تقامها المنظمة الد ال اتائن كلاتا و للمتال أو شتيء ذختر ذو قيمتة   Intangibleغير ملموسة 

(Kerin et al., 2007 : 213 ) . وعرفهتا( Finch , 2008 : 23)  اأ تل  يتاع متن سلستلة متن

من خلال قارتها علد تللايتة توقعتا   إلاغير ملموسة والتي لا  مبن قياسها النياعا  ذا  علايعة 

(   299 -298:  2009،  عليا  إليهافي حين أشار ورغلاا  ال اائن وإشراكهم في هذه العملية  .

تةتاث  إ اأ ها  ياع من سلسلة الأ يطة ذا  علايعة غير ملموسة في العادة ولبن ليس ضترور اا 

والتتي   ظمتةالمتوارد الماليتة أو الستلس أو الأ أوعن عر ق التفاعو اين المستهلك وموظفي ال امة 

 مبننتا القتول اتأ  ال امتة علاتارة عتن سلستلة متن النيتاعا  الغيتر  كةلول لمياكو العميتو.تقامها 

ها اللايتر  ملموسة التي تعمو علد توفير المنافس الضرور ة للمستهلبين وذلك االاعتماد علد ال 

 في تقا مها أو تبو  قاالة للتلاادل وقا تبو  مرتلاطة امنتج ماد  أو لا  بو  .

  ستعيا ، التي تناولها اللااحثين والبتاب حي  عرفهتا  تعر فا أما جودة ال امة فهناك البثير من ال

مستتو  ال تودة المقامتة متس توقعتا  المستتفيا ، فتقتا م علد أ ها قياس لما  تطتااق (25:  2001
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أمتا تبو  ال امة متوافقة مس توقعا  المستفيا ن  . أ خامة ذا  جودة  عني في المةصلة النهائية 

جودة ال امة تتعلق اذلك التفاعو اين العميو و مقام ال امة  أ  ( فيقول65:  2007   ور الا ن ، 

وهنتاك الفعلتي لل امتة( . والأداءن خلال مقار تل اين متا  توقعتل حي   ر  العميو جودة ال امة م

من عرفها اأ ها م موعة من ال صائ  والمواصفا  المتعلقة االمنتج أو ال امة التي لهتا القتارة 

  الطائي و و يير  . ( Kotler &Keller , 2009 : 169)حاجا  ورغلاا  ال او   إشلااععلد 

 -جودة ال اما  هي : أ  إلد( 2009:243العلاق ،

 الفعلي مس توقعا  العملاء لهذه ال امة . الأداءمعيار لارجة تطااق  -1

 العملاء لل امة وإدراكهم للأداء الفعلي لها .الفرق اين توقعا   -2

 Actual)أ  المستفيا ن  ةبمو  علد جودة ال امة من خلال مقار ة ال امة التي  تلقو هتا فعتلاا  -9

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

اذا كا ا ال ودة ماركة   التي تم الةصول عليها فعلاا ( تفوق التوقعا  ، فأ  المستتفيا ن  -9

كتتا  أداء ال امتتة أقتتو متتن التوقعتتا ، فتتا   إذاستتيبو و  راضتتيين عتتن ال امتتة و ستتعااء اهتتا .أمتتا 

 ن ال امة. المستفيا ن سيبو و  غير راضيين ع

          Service Characteristics خصائص الخدمة -

لل تتاما  خصتتائ  ت تلتتف عتتن خصتتائ   أ اللاتتاحثين فتتي هتتذا الم تتال علتتد لقتتا اجمتتس اغلتتب 

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

            Intangibility(  غير ملموسة  ال امة ملموسية  اللا -1

 ال امة لا  مبن رؤ تها أو لمسها قلاو شرائها و هذا ما  مي ها عن السلس الماد ة . إ 

         Inseparabilityالتلاعمية  -2

وتعني الترااط الوثيق اين ال امة ذاتها واين الي   التذ   تتولد تقتا مها ومتن الصتعب الفصتو 

 واستهلاك ال امة . إ تاجاين عملية 

               Heterogeneityالتلاا ن  -9

صعواة في تطلايق معتا ير ال تودة لتأد تة ال تاما  وخاصتة التتي تبتو  مرتلاطتة ايتبو  إلدتيير 

  قام خاما  متماثلة في كو مرة.  إ وثيق االتلاعم حي   صعب علد مقام ال امة 

  Perish ability              فناء ال امة -9

يمتهتا متن لا  مبن حفظها علد شبو م ت و  فال تاما  تستتما ق ا  ال اما  ذا  الطلايعة الفنائية

 الوقا الذ  تؤد  فيل فقط .

   جودة الخدمة  أبعاد -

اختلفتا اتاختلاا رأ   اعادهذه الأالتي تتمي  اها جودة ال امة ، ولبن  اعادهناك م موعة من الأ

  كما أوردها اعد اللااحثين . اعاد(  وض  هذه الأ4للااحثين في هذا الم ال وال اول  البتاب وا

 جودة ال امة أاعاد(  وض  4جاول  

 الباحثين ت

Heize

r & 

Rend

er 

,2001 

Hsio

a 

,200

4 

Mulli

ns et 

al., 

2008 

Evans

, 2008 

Setvenso

n,2009 

Srinivas

an, 2010 

حسين، 

2010 

1 
الثقة 

Reliability 
* * *  * *  

2 

الاستجابة 

Responsiven

ess 

* * * * * * * 
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3 
 القدرة

Competence 
*       

2 
الوصول سهولة 

Accessibility 
*    *  * 

5 
الكياسة 

Courtesy 
*   *    

6 

الاتصال 

Communicat

ion 

*       

7 
الاعتمادية 

Reliability 
*      * 

8 
 الأمان

Security 
       

9 

الزبون فهم  

Understandi

ng Customer 

*     * * 

11 
الملموسية 

Tangibles 
* * *  * *  

11 
المصداقية 

Credibility 
       

12 
Empatالتعاطف

hy 
 * *   *  

13 
التأكيد 

Assurance 
 * *  * * * 

12 
 الملائمة

Convenice 
    * *  

 * * * *    Time الوقت  15

16 
Consisteالثبات

ncy 
   * * *  

17 
 الأهلية

Competence 
     * * 

18 
 المرونة

Flexibility 
     * * 

19 
 التسليم

Delivery 
     * * 

21 
 الزمني الحد 

Timeliness 
   *    

21 

 الكمال

Completenes

s 

   *    

22 
 الدقة

Accuracy 
   *    

 .ة االاعتماد علد المصادر العلميةاللااحث إعااد -المصار :

لتةا تا جتودة ال امتة وتتؤثر  مما تقام تر  اللااحثة ا ل هناك خمسة أاعتاد  مبتن اعتمادهتا

 أغلب البتاب وهي :  ااكثر من الااعاد الأخر  والتي اتفق عليه

 Responsiveness  الاست ااة  -1
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وقا تقا م اال امة و  رك  هذا اللاعا علد  و  قصا االاست ااة الرغلاة لمساعاة ال اائن و ت و اهم

 . (Heizer & Render , 2001: 171)ال امة وامتلاك المهارا  و المعرفة لأداء ال امة 

 Reliability    الاعتماد ة  -2

صتةيةة ع ال امتة التتي وعتا  اهتا اطر قتة علتد اداء وا  تا وتيير الاعتماد ة الد قارة مقام ال امة

 ( .,53:2006من المرة الاولد واارجة عالية من الصةة والاقة   ال الا  

   Understanding The Customer      فهم ال او  -9

علتد حاجاتتل و مواءمتة ال امتة فتي  و عني الاهتمام الي صي اتال او  وستهولة التعترا عليتل و

 ( . 95: 2006ضوء تلك المعرفة   المةياو  ،

            Competenceالأهلية  -9

تعني مستو  ال اارة الذ   تمتتس اتل القتائمو  علتد تقتا م ال امتة متن حيت  المهتارا  والقتارا  

،  وذخترو مهامهم ايبو أمثو   الطتائي  أداءاجية و المعارا التي تمبنهم من ة و الاستنتيأتيالتةل

2003 :103 .) 

    Accessibilityسهولة الوصول  -9

عتتن  ولينؤوالمستتالمباتتتب والأفتتراد  إلتتدموقتتس مبتتا  ال امتتة وستتهولة الوصتتول وتعنتتي ملائمتتة 

 ( .  49: 2001، إدر سال امة، وسهولة الةصول علد ال امة عن اعا  

 الإطار العملي للبحث -   

 أولا: تحليل واقع متغيرات البحث في المنظمة المبحوث:

العمتو وجتودة  أخلاقيتا الرئيستة لللاةت  المتمثلتة ا اعتادتسلط هذه الفقترة الضتوء علتد علايعتة الأ 

ال امتتة، التتتي أستتهما فتتي انتتاء أ متتوذج اللاةتت  وفرضتتياتل ولتةقيتتق ذلتتك تمتتا معال تهتتا ااتتتااءا 

اللاةت  ومتغيراتتل، وقتا تتم استت اام اللار تامج الةاستواي  أاعتادولي لللايا تا  المتعلقتة ااالتةليو الأ

SPSS.Ver.17  تةتتا النوافتتذ واللاتترامج ال تتاه ة فيتتل والمتعلقتتة اتت   النستتب المئو تتة والأوستتاع

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

 -الاراسة. واعتماداا علد ذلك  مبن تقسيم هذه الفقرة علد النةو الآتي:متغيرا  

 العمو: أخلاقيا  أاعادوصف وتي ي    -1

العمو وتةليو  تائ ها في المنظمتة الملاةوثتة تتم تلاو تب  أخلاقيا اهاا تةا ا مستو  متغيرا    

اللايا ا  ال اصة اإجااا  أفراد العينة لبو فقترة متن فقترا  الاستتلاا ة المعتمتاة ومتن ثتم معال تهتا 

المتغير المستتقو علتد  أاعاد( إلد إجااا  أفراد العينة حول 5. إذ تيير معطيا  ال اول  إحصائيا

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

( أعلد متن الوستط 3,06لعناصر هذا المتغير وجاء اوسط حسااي إجمالي   (t)الاختلاا، وقيمة 

والغتا  %(21( ومعامو اختلاا  0,78(، وا ةراا معيار  الغا قيمتل  3الةسااي الفرضي  

(، فضلا عن الأوساع الةسااية 3,048ال اولية   (t)( أكلار من قيمة 29,54المةسواة   (t)قيمة 

الفرعيتتة، ممتتا  تتال علتتد أ  إجااتتا  العينتتة حتتول هتتذا المؤشتتر ذا  دلالتتة إحصتتائية عنتتا مستتتو  

متن العمتو  أخلاقيتا  أاعتاد(. فضلا عتن اهتمتام إدارة المنظمتة الملاةوثتة اممارستة 0,05معنو ة  

( إلتد 5اجو تقا م ال امة ا ودة عالية. امتا فيمتا  تلتق اتالمتغيرا  الفرعيتة تيتير ايا تا  ال تاول 

المنظمة( داخو  أ ظمةالعمو الثقافة التنظيمية، والقيم،  أخلاقيا  أاعادأتفاق الملاةوثين علد وجود 

وهتو أعلتد متن ( 3.22(  3  (3.23)المنظمة الملاةوثة، وجاء ذلك اوسط حسااي عتام لبتو فقترة 

فةت  مستتو ا  إجااتا  ( المعتول عليتل ل3الوسط الفرضي علد مساحة ميت ا  الاختلاتار اللاتال   

 أفراد العينة الملاةوثة، مما  ؤشر ا س ام إجااا  عينة اللاة  ت اه فقرا  هذا المتغير.
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 (5ال اول  

 أخلاقيا  اعادواة لأالمةس (t)الأوساع الةسااية والا ةرافا  المعيار ة ومعامو الاختلاا وقيم 

 العمو

  t قيمة

 المحسوبة

معدل 

الاختلاف 

% 

انحراف 

 معياري

الوسط 

 الحسابي
 الفقرات

37.92 0.14 0.632 3.448 
في هذه المنظمة كيف ان عملهم  الإفراديعرف 

 في المنظمة. إقرانهممكمل لأعمال 

ية
يم
ظ
تن
 ال
فة
قا
لث
ا

 

34.84 0.20 0.677 3.379 
والمعلومات الخاصة بأنشطة  الأفكارتنتقل 

 بحرية كاملة. الإفرادالمنظمة بين 

24.35 0.12 0.315 4.138 
بأهمية مبادراتهم بغض  الإفرادتشعر المنظمة 

 النظر عن النتائج المترتبة عليها.

34.84 0.31 0.677 3.379 
تغييرات مستمرة في  إجراء إلىتميل المنظمة 

 .والإبداععملها من اجل الابتكار 

22.20 0.12 0.529 3.828 
 إجراءالجديدة من اجل  الأفكارتهتم بتشجيع قبول 

 .وإعمالها أنشطتهاالمستمرة في  التحسينات

 المعدل 3.234 0.766 0.222 30.8

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

 متقن ومخلص.

يم
لق
ا

 

 يتيح العمل للفرد استخدام قابلياته الشخصية. 3.069 0.704 0.17 31.14

29.72 0.18 0.731 3.034 
يعمل الفرد بشرف ونزاهة وينعكس نتاج عمله 

 ايجابيا على المجتمع

26.87 0.11 0.402 4.000 
توفر المنظمة وقت الراحة للأفراد باعتباره احد 

 قيم المنظمة

30 0.10 0.343 4.138 
ممتعا  أمراتهيئ المنظمة مستلزمات العمل ليكون 

 ومشوقا.

 المعدل 3.000 0.741 0.185 28.8

26.74 0.30 0.833 4.138 
تمتلك المنظمة مدونات أخلاقية معمول بها بشكل 

 رسمي وواضح.
مة
ظ
أن

 
مة
ظ
من
ال

 

24.30 0.24 0.848 3.828 
تلجأ المنظمة إلى إصدار بعض المنشورات لتكون 

 التعليمات والإرشادات المدونة مسبقا.بديلا عن 

29.28 0.22 0.774 3.207 
يلتزم الفرد بالمدونات الأخلاقية مهمة لعمل 

 المنظمة.

37.86 0.14 0.628 4.414 
تؤمن المنظمة بأن وجود المدونات الخاصة 

 العمل هي ظاهرة حضارية. أخلاقياتب

 الأخلاقية مهمة لعمل المنظمة.تعتبر المدونات  3.379 0.677 0.23 34.84

 المعدل 3.224 0.720 0.17 32.5

 العمل أخلاقياتالمعدل العام لمتغيرات  3.069 0.783 0.21 29.54

 المصار : من إعااد اللااحثة االاعتماد علد استلاا ة الاراسة و تائج الةاسوب. -     

 جودة ال امة: أاعادوصف وتي ي   -2

( إلتد إجااتا  أفتراد العينتة فتي الميتاا  الملاةتوث علتد  6تيير المعطيا  الواردة في ال اول     

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

لمتغيترا  وعناصتر هتذا المتغيتر. إذ تظهتر اوستط حستااي  (t)المعيار  ومعامو الاختلاا وقتيم 

المةستتواة  (t)%( وكا تتا قيمتتة 191( ومعامتتو اختتتلاا  0.752( وا ةتتراا معيتتار   4.203 

( وإ  الفتتترق اتتتين الوستتتط 0.95( واارجتتة ثقتتتة  0.05( عنتتتا مستتتتو  معنو تتتة  31.06العامتتة  
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( ذو دلالة معنو ة عالية، مما  عني أ  إدارة المنظمة الملاةوثة لا ها 3الةسااي والوسط الفرضي  

 تتودة ال امتتة لبتتي تتفتتق متتس التوجهتتا  المعاصتترة وتلانتتي م موعتتة متباملتتة متتن اهتمتتام كلايتتر ا

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

الأول: الاست ااة، والثا ي: الاعتماد ة، والثال : سهولة الوصول، إذ ال  الوستط الةستااي لهمتا    

، 0.707، 0.632التتتتوالي. والغتتتا قتتتيم الا ةتتتراا المعيتتتار  ( علتتتد 4.434،4.110، 4.476 

%( لللاعتا الثالت ، وكا تا قيمتة 206%( لتلأول والثتا ي و 154( وقيم معامو الاختتلاا  0.776

(t)   علد التتوالي أكلاتر متن قيمتة 34.08،24.81، 38.5المةسواة )(t)   ثتم 2.048ال اوليتة ،)

ا فتتي إ  اايتتة متلاا نتتة لغتتر  تةقيتتق التبيتتف للطلتتب فهتتم ال اتتو  والأهليتتة وقتتا أستتهم اعتتاداقيتتة الأ

( علد التوالي وا ةراا 3.903، 4.089والقارة علد الاست ااة لل. إذ ال  الوسط الةسااي لهما  

 (t)%( علتد التتوالي وإ  قيمتة 23.8%، 20.4( ومعامتو الاختتلاا  0.868، 0.776معيار   

ممتا  عنتي إجااتا  أفتراد العينتة ذا  دلالتة ( أكلاتر متن ال اوليتة 24.81، 28.88المةسواة لهمتا  

 الا اهتماماا من لا  قيادة ومنتسلاي  اعاد(. هذا  عني أ  الأ0.05معنو ة عالية وامستو  معنو ة  

اا متااخلة ومتباملة ومتفاعلتة متس اعضتها لغتر  أاعادالمنظمة الملاةوثة وإ  كا  متلاا ن اوصفها 

 جامعة القادسية. في كلية الطب منتسلايإليل إدارة وتع    جودة ال امة المقامة وهذا ما تصلاو 

 ( 6ال اول  

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

  t قيمة

 المحسوبة

معدل 

الاختلاف 

% 

انحراف 

 معياري

الوسط 

 الحسابي

 

 الميزة التنافسية أبعاد

 

 يتمتع العاملون بالمنظمة بولاء عالي لها. 4.482 0.575 0.12 42.0

بة
جا
ست
لا
ا

 

35.7 0.15 0.686 4.552 
ن الخدمات بشكل فوري للزبائن ويقدم العامل

 دون تأخير.

 يدافع العاملين عن سمعة المنظمة. 4.621 0.562 0.12 44.3

32.5 0.16 0.712 4.310 
عمال المنظمة على استعداد دائم عند تكليفهم 

 .إضافيةبأعمال 

37.9 0.22 0.627 4.414 
يبدي العاملين في المنظمة الاستعداد الدائم 

 واستفسارات الزبائن. أسئلةعن جميع  للإجابة

 المعدل 4.476 0.632 0.154 38.5

32.6 0.16 0.712 3.310 
المنظمة الوقت بدقة عند تنفيذ  إدارةتراعي 

 طلبات الزبائن.

ية
اد
تم
ع
لا
ا

 

38.1 0.14 0.634 4.483 
حقوق الزبائن محفوظة بموجب قانون داخل 

 الشركة.

30.5 0.17 0.780 4.414 
 الأخطاءمستندات المنظمة وتقاريرها خالية من 

 على الدوام.

38.8 0.13 0.632 4.552 
شركتنا لها سمعة جيدة بين الشركات المنافسة 

 لها.

30.5 0.17 0.780 4.414 

يسعى العاملين داخل المنظمة الى المحافظة 

على تقديم الخدمة بنمط متشابه في اغلب 

 .الأحيان

 المعدل 4.434 0.707 0.154 34.08

29.7 0.18 0.731 4.035 
 إجراءيستطيع العاملين داخل المنظمة 

 التغييرات على الخدمات المطلوبة بسهولة.

ن
و
زب
ال
م 
ه
ف

 

21.33 0.26 0.966 3.828 
تخفيض تكاليف  إلىالمنظمة  إدارةتسعى 

 الزبائن المالية وإمكانياتالخدمة بما يتناسب 
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32.41 0.16 0.728 4.379 
يستطيع العاملين داخل المنظمة على تلبية 

 حاجات ورغبات الزبائن المتنوعة.

32.81 0.23 0.702 4.276 
الزبون  مبدأالمنظمة على وفق  إدارةتعمل 

 دائما على حق.

28.13 0.19 0.753 3.931 

يوجد نظام معلومات في المنظمة يأخذ في 

الاعتبار متطلبات الزبون من الخدمات التي 

 تقدمها المنظمة.

 المعدل 4.089 0.776 0.204 28.88

32.59 0.23 0.712 4.310 
يؤدي العاملين داخل المنظمة الخدمة من دون 

 .أخطاءوقوع 

ية
هل
لأ
ا

 

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

 الوقت المحدد.

22.18 0.26 0.912 3.759 
بشكل سريع  التكنولوجيايستخدم العاملون 

 وبمهارة عالية.

25.49 0.21 0.845 4.000 
المنظمة برنامجا تدريبيا لتطوير  إدارةتعتمد 

 كفاءة العاملين.

 المعدل 3.903 0.868 0.238 24.81

35.16 0.23 0.660 4.310 
تقع المنظمة في مكان يسهل على الزبائن 

 في اقصر وقت. إليهالوصول 

ل
و
ص
و
 ال
لة
و
ه
س

 

25.95 0.21 0.823 3.965 
يستطيع الزبون الحصول على بعض الخدمات 

 من خلال استخدام.

35.16 0.15 0.660 4.310 
يستخدم الزبائن وسائل الكترونية للحصول على 

 المنظمة. بعض الخدمات التي تقدمها

19.13 0.28 1.039 3.690 

يستطيع الزبون الحصول على الخدمات التي 

بعد الدوام  إضافية أوقاتتقدمها المنظمة في 

 الرسمي

32.81 0.16 0.702 4.276 
تستخدم المنظمة بعض وسائل الاتصال الحديثة 

 كالانترنيت لتبادل المعلومات مع الزبائن.

 المعدل 4.110 0.776 0.206 24.81

 جودة الخدمة بعادالمعدل الإجمالي لأ 4.203 0.752 0.191 31.06

 اللااحثة االاعتماد علد استلاا ة الاراسة و تائج الةاسوب. إعاادالمصار : من 

 ثا ياا: تةليو واختلاار فرضيا  اللاة .

اللاة  تناولا  أاعادتواصلاا مس  تائج الفقرة السااقة التي تم ضا عن وصف واقس ومتغيرا  و  

ه االاعتمتاد علتد م موعتة أاعتاداين متغيترا  اللاةت  و الأثرو رتلااعهذه الفقرة تةليو علاقا  الا

 من أدوا  التةليو الإحصائي الاستالالي وعلد النةو الآتي:

 اين متغيرا  اللاة . رتلااعتةليو واختلاار علاقا  الا -1

متغيترا  أ متوذج اللاةت ، التتي تضتمنتها اتين  رتلاتاعتنطو  هذه الفقترة علتد قيتاس علاقتا  الا  

الفرضية الرئيسة الأولد، وما  نلاثق عنها من فرضيا  فرعية، وقا است امنا لهذا الغر  معامو 

اللاستيط  ايرستو (، ولغتر  إعطتاء قترار دقيتق ايتأ  ثلاتو  صتةة الفرضتية الرئيستة  رتلااعالا

العمتو وجتودة  أخلاقيتا ئية اتين ذا  دلالة إحصا ارتلااعالأولد التي تن  علد أ ل ]توجا علاقة 

ال امتتة ،  توجتتب علتتد اللااحتت  اختلاتتار الفرضتتيا  الفرعيتتة التتثلاث المنلاثقتتة عنهتتا، وعلتتد الوجتتل 

 الآتي:

جتتودة ال امتتة منفتتردا و/او  أاعتتادالفرضتتية الفرعيتتة الأولتتد : تتترتلاط الثقافتتة التنظيميتتة معنو تتا ا -أ

 م تمعا.

 جودة ال امة منفردا و/او م تمعا. أاعادالفرضية الفرعية الثا ية : ترتلاط القيم معنو ا ا  -ب
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 جودة ال امة منفردا و/او م تمعا. أاعادالمنظمة معنو ا ا أ ظمةالفرضية الفرعية الثالثة : ترتلاط   -ت

اتالمتغير ا  اتين المتغيترا  الملاةوثتة المتمثلتة ارتلااعت( ظهر  عتاد 7ومن معطيا  ال اول     

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

 -المنظمة( وكالاتي : أ ظمةالفرعية   الثقافة التنظيمية، القيم، و

( وهذا  يير التد 0.79جودة ال امة   أاعاداين الثقافة التنظيمية وأجمالي  رتلااعالاأ_  ال  معامو 

جودة ال امة حسب  أاعادعالي ومعنو  ودال علد قوة العلاقة اين الثقافة التنظيمية و تلااعرأ  الا

 ارتلاتتاع(، فتي حتين التت  معامتو 2010:183(  الن تتار،Hinkle and Others,1979تصتنيف 

معنو  وموجب وهتذا  تال علتد ا  هنالتك  رتلااع( أ  أ  الا0.777الثقافة التنظيمية االاست ااة  

 (0.80مقتااره   ارتلاتاععلاقة اين اللاعا ن، أمتا الثقافتة التنظيميتة االاعتماد تة فقتا ست لا معامتو 

معنو  اين اللاعا ن، وحققا علاقة الثقافتة التنظيميتة  رتلااعوهذا أ ضا مؤشر جيا  ال علد أ  الا

معنتو   رتلااع( أ  أ  الا0.01ا مستو  دلالة  (عن0.88مقااره   ارتلااعالاعا فهم ال او  معامو 

(، اما علاقتتل 0.87مقااره   ارتلااعامعامو  الأهلية، وجاء  علاقة الثقافة التنظيمية الاعا وا  ااي

( وهتذا  مثتو 2( كما ملاتين فتي اليتبو 0.77  رتلااعالاعا سهولة الوصول جاء  امقاار معامو الا

علد وجود العلاقة اين اللاعتا ن . واصتورة عامتة وانتاءا لبنل دال معنو ا مؤكاا  ارتلااعاقو معامو 

علد  تي ة التةليو هذه، تم قلاول الفرضية الفرعية الأولد من الفرضية الرئيسة الأولد التي تيير 

جتودة ال امتة فتي الميتاا   أاعتادذا  دلالة معنو ة اين الثقافة التنظيمية و ارتلااعالد: توجا علاقة 

 الملاةوث.

 جودة ال امة أاعادالعمو و أخلاقيا  أاعاداين  رتلااععلاقا  الا( 7ال اول  

 المتغير المستقل
 

 المتغير التابع

إجمالي أبعاد  rقيمة 

أخلاقيات 

 العمل

P  الثقافة

 التنظيمية
 القيم

أنظمة 

 المنظمة

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

 0.000 **0.722 **0.777 **0.772 **809 .0 الاعتمادية

 0.000 **0.701 **0.802 **0.790 **88 0.8 فهم الزبون

 0.000 **0.826 **0.816 **0.850 **71 0.8 الأهلية

 0.000 **0.767 **0.783 **0.755 **77 0.7 سهولة الوصول

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

 n= 50                                                                    % 1مستو  المعنو ة ** 

 
 جودة ال امة. أاعاداين الثقافة التنظيمية و رتلااع( معاملا  الا2اليبو 

0.7 0.75 0.8 0.85 0.9
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موجلاتة اتين  ارتلاتاع( وجتود علاقتا  7الملاينتة فتي ال تاول   رتلااعأظهر   تائج مصفوفة الا -ب

اصتتورة منفتتردة وحستتب تسلستتو معتتاملا   0.01جتتودة ال امتتة عنتتا مستتتو  معنتتو  أاعتتادالقتتيم و

( وتمثتتو علاقتتا  ا  اايتتة 0.75 0.71 ,0.77 ,0.790 ,0.85فتتي ال تتاول المتتذكور   رتلاتتاعالا

 أاعتتادعتتام للمتغيتتر الفرعتتي المستتتقو المتتذكور اعتتلاه و ارتلاتتاع( وامعامتتو 0.01امستتتو  معنتتو  

عتالي مؤكتاا علتد قلاتول الفرضتية الفرعيتة  ارتلاتاعم تمعتة وهتو ( أ  0.80المتغير التااس اقيمتة 

 أاعتادذا  دلالة معنو ة اين متغيتر القتيم و ارتلااعالثا ية ايبو كلي، والتي تيير الد: توجا علاقة 

 (.3جودة ال امة منفردة او م تمعة في المياا  الملاةوث، وفق اليبو  

 
 جودة ال امة. أاعاداين القيم و رتلااع( معاملا  الا3اليبو 

 0.01 مبن تفسير  تائج ال اول اعلاه اا  العلاقة كا ا ا  اايتة وذا  معنو تة عنتا مستتو   -  

 ,0.77جتودة ال امتة حستب اقتو  علاقتة   أاعتادالمنظمتة( و أ ظمةاين المتغير المستقو الفرعي 

واعتتا متتة المنظ أ ظمتتة(، اذ كا تتا العلاقتتة اتتين 4(، وهتتذا متتا جستتاه اليتتبو 0.81 ,0.80 ,0.78

( 0.75الموجتب الت   الإجمتالي رتلاتاع(، امتا معامتو الا0.81  ارتلااععلاقة امعامو  أقو  الأهلية

(، واصورة عامتة 0.01جودة ال امة م تمعة دالا معنو ا عنا مستو   أاعادالمنظمة و أ ظمةاين 

التتي  الأولدواناءا علد  تي ة التةليو هذه، تم قلاول الفرضية الفرعية الثالثة من الفرضية الرئيسة 

جتودة ال امتة منفتردة  أاعادالمنظمة و أ ظمةذا  دلالة معنو ة اين  ارتلااعتيير الد: توجا علاقة 

 او م تمعة في المياا  الملاةوث.

 
 جودة ال امة. أاعادالمنظمة و أ ظمةاين  رتلااع( معاملا  الا4اليبو 

 اين متغيرا  اللاة . الأثرتةليو واختلاار علاقا   -2

0.71

0.77

0.79

0.85

0.75

0.60.650.70.750.80.850.9
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جودة ال امة  أاعادالعمو في  أخلاقيا  اعاداستنا اللاة  في مةاولتل لت مين التأثيرا  المةتملة لأ

 تتائج ( وأثمتر  Simple linear regressionعلد  تائج اختلاارا  أ متوذج الا ةتاار اللاستيط  

العمتو( فتي  أخلاقيتا ( تأثير المتغير المستقو  8الا ةاار ال طي اللاسيط كما موض  في ال اول 

( و هتي أعلتد متن قيمتهتتا 11.99( المةستتواة  Fالمتغيتر التتااس  جتودة ال امتتة( فقتا الغتا قيمتة  

وجود ( و هذا  عني 4.24( و اللاالغة  1.25( و درجة حر ة  0.05ال اولية تةا مستو  دلالة  

العمو في جودة ال امة ، كذلك تلاين إ  قيمة معامو التةا تا اللاالغتة  خلاقيا تأثير موجب و دال لأ

العمو  ستوا  نتتج عنتل  أخلاقيا %( هي جياة جاا و التي تعني إ  تغير وحاة واحاة في 32.4 

د جتودة العمو عل أخلاقيا %( في جودة ال امة. و هذا  ال علد حاة تأثير 32.4تذاذب امقاار  

ال امة في المنظمة الملاةوثة ما  ع ع قلاول الفرضتية الرئيستة الثا يتة و التتي مفادهتا  تتؤثر  تتائج 

 العمو تأثيراا ا  ااياا معنو اا علد مستو  جودة ال امة للمنظمة الملاةوثة(. أخلاقيا 

 (8ال اول  

     العمو في جودة ال امة أخلاقيا  ةاار ال طي اللاسيط لتأثير  تائج الا

 المتغير التابع المتغير المستقل
قيمة معامل 

 بيتا

قيمة معامل 

Rالتحديد 
2

 

 Fقيمة 

 المحسوبة

مستوى 

الدلالة 

(0.05) 

 وجود تأثير 11.99 %32.4 1.03 جودة الخدمة العمل أخلاقيات

 4.24(=1.25و درجة حر ة  0.05 ال اولية تةا مستو  دلالة  Fقيمة 

( فتتي المتغيتترا  Independent variablesالمتغيتترا  المستتتقلة  ولغتتر  تةا تتا متتا  تتتأثير 

 أظهار( حسب قوة وات اه العلاقة اينهما، كا  من الضرور  Dependent  variablesالتااعة  

(، وإ  متا 9التةليو الاحصائي لنموذج الا ةاار اللاسيط للاقية المتغيرا  الفرعية وحسب ال تاول 

(، أ  قلاول الفرضتية الرئيستة الثا يتة %100دالة معنو اا انسلاة  ورد فيل  يير إلد تةقق تأثيرا  

 أوالعمتو  منفتردة و م تمعتة( فتي عناصتر  أخلاقيتا والفرضيا  الفرعية المنلاثقة منهتا لمةتاور 

المنظمتة فتي  أ ظمتةجودة ال امة، إلا أ  هنتاك تلاا نتاا فتي قتوة هتذه التتأثيرا  إذ جتاء مةتور  أاعاد

المرتلاة الأولد من حي  قوة التأثير ثم تلاه مةتور الثقافتة التنظيميتة االمرتلاتة الثا يتة وجتاء مةتور 

 ( المةسواة.fالقيم االمرتلاة الثالثة حسب قيمة  

 (  9ال اول    

 أخلاقيا  العمو في جودة ال امة تائج اختلاار الا ةاار ال طي اللاسيط لعلاقا  تأثير 

 أبعاد

 اتأخلاقي

 العمل

 المؤشرات الإحصائية

F 

 المحسوبة
F قيمة  الجدوليةP 

معامل التحديد  

Rالمصحح 
2

 
 الدلالة αقيمة  βقيمة 

الثقافة 

 التنظيمية
37.88 

(α=0.01) 

Df=(1.90 

6.85 
 

0.000 0.516 0.557 1.418 

 إحصائيادالة 

بمستوى معنوية 

1% 

 1.346 0.502 0.465 0.000 21.016 القيم

 إحصائيادالة 

بمستوى معنوية 

1% 

 أنظمة

 المنظمة
43.003 0.000 0.609 0.584 1.598 

 إحصائيادالة 

بمستوى معنوية 

1% 

 استلاا ة الاراسة و تائج الةاسوب. االاعتماد علدالمصار : من إعااد اللااحثة 
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 الاستنتاجات والتوصيات -

 Conclusions               الاستنتاجات -

أ  ال او  أفضو من  قيم جودة ال امة لأ ل  ةاد المعا ير التي  عتماها هذا التقيتيم، واالتتالي فتا   -1

 ال او  هو الذ   ةبم علد جودة ال امة .  

   -تلاتتين أ  أاعتتاد أخلاقيتتا  العمتتو فتتي المنظمتتة الملاةوثتتة جيتتاه وأشتتار   تتتائج ترتيلاهتتا كتتالآتي : -2

 المنظمة ، الثقافة التنظيمية ، القيم ( . أ ظمة

أتض  أ  أاعاد جودة ال امة كا ا جيتاه فتي المنظمتة الملاةوثتة وأشتار   تتائج ترتيلاهتا كتالآتي    -9

 ( . الاعتماد ة ، فهم ال او  ،سهولة الوصول ، الأهليةالاست ااة ، 

ختلال وجتود علاقتة  تم إثلاتا  صتةة الفرضتيا  الرئيستية والفرعيتة المتعلقتة االاراستة وذلتك متن -9

 وأثر اين المتغيرا  الاراسة. ارتلااع

ال ودة  أاعاد تفق أكثر البتاب واللااحثين أ  الةبم علد جودة ال امة المقامة لل او  تتم ااست اام  -9

ال مسة المتمثلة ا   الاست ااة ،الاعتماد ة ، فهتم ال اتو  ، الأهليتة ، ستهولة الوصتول( وذلتك لأ  

ا ال او  توقعاتل وادراكاتل و ستتطيس متن خلالهتا الةبتم علتد جتودة ال امتة  لاني عليه الأاعادهذه 

 المقامة لل . 

 Recommendations            التوصيات    -

 -اناءا علد ما تقام من استنتاجا  تقام اللااحثة عاداا من التوصيا  هي:

وذلك اتركي  كافة أ يطتها علتد تقتا م  أخلاقيا  العمو و جودة ال امةتي يس عملية تلاني فلسفا   -1

 خاما  متباملة  لغر  إشلااع حاجا  ورغلاا  ال اائن . 

المتعلقتة  الةا ثةعلد معرفة و ير المفاهيم  المنظمة الملاةوثةضرورة عمو القيادا  الإدار ة في  -2

 اين العاملين لأ ها تساهم في عملية النهو  وتي يس الإاااع .  اأخلاقيا  العمو وجودة ال امة 

 ظرا لتقنية شلابا  الا ترا يتا والاكستترا يا متن دور فتي تقتا م ال تاما  لل اتائن ،  فضتو قيتام  -9

 المنظمة عينة الاراسة ااست اام هاتين اليلابتين ل  ادة كفاءتها قي تقا م خاما  متنوعة لل اائن.

والعمتو علتد تلانتي هتذه الآراء والمقترحتا  وامتا  ضتمن  العتاملينالاستفادة من ذراء ومقترحتا   -9

 تةسين جودة ال امة المقامة.

والعمو علد تلاني هذه فيما  تعلق اأ ظمة المنظمة الاستفادة من اراء ومقترحا  العاملين  -9

 الآراء والمقترحا  واما  ضمن تةسين  جودة ال امة المقامة .
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 الاستبانةأنموذج 

 جامعة القادسية   

 كلية الإدارة والاقتصاد

 قسم الدراسات المالية والمصرفية

 الاستبانةم / استمارة 

 أخي الموظف الكريم 

 أختي الموظفة الكريمة

 السلام عليكم  

ملن متطلبلات إعلداد البحلث الموسلومة )اثلر  التي تعد جزءا   الاستبانةنضع بين أيديكم الكريمتين استمارة         

العمللل فللي جللودة الخدمللة دراسللة اسللتطلاعية  راء عينللة مللن مللوظفين كليللة الطللب(، كمللا تعتبللر هللذه  أخلاقيللات

سيسلاهم فلي الحصلول عللى  المناسلبة بالإجابةيعتمد لأغراض البحث العلمي، لذا فأن تفضلكم  مقياسا   الاستمارة

تسلتخدم لأغلراض البحلث العلملي فقلط ولا  داف هلذا البحلث، علملا بلأن الإجابلةنتائج دقيقله بملا يعلزح تحقيلق أهل

 داعي لذكر الاسم.

 نشكركم سلفا لتعاونكم معا  

 الباحثة                                                                                                                  
 

 العمل أخلاقيات أبعاد:  ثانيا  

 الثقافة التنظيمية -1

 العبارة ت
اتفق 

 بشدة
 لا اتفق محايد اتفق

لا 

اتفق 

 بشدة

1 
عملهم مكمل لأعمال  إنيعرف الأفراد في هذه المنظمة كيف 

 في المنظمة . إقرانهم
     

2 
 الأفرادتنتقل الأفكار والمعلومات الخاصة بأنشطة المنظمة بين 

 بحرية كاملة .
     

3 
بأهمية مبادراتهم بغض النظر عن النتائج  الأفرادتشعر المنظمة 

 المترتبة عليها .
     

2 
تغييرات مستمرة في عملها من أجل  إجراء إلىتميل المنظمة 

 الابتكار و الإبداع .
     

5 
تهتم بتشجيع قبول الأفكار الجديدة من اجل إجراء التحسينات 

 المستمرة في أنشطتها وأعمالها .
     

 القيم -2

6 
المنظمة الفرد من خلال ما يقدمه من عمل متقن ومخلص تقيس 

 ونزيه.
     

      يتيح العمل للفرد استخدام قابلياته الشخصية . 7

8 
يعمل الفرد بشرف و نزاهة وينعكس نتاج عمله ايجابيا  على 

 المجتمع.
     

      .توفر المنظمة وقت الراحة للأفراد باعتباره احد قيم المنظمة  9

      .تهيئ المنظمة مستلزمات العمل ليكون امرا  ممتعا  و مشوقا   11

 المنظمة أ ظمة -9

11 
تمتلك المنظمة مدونات أخلاقية معمول بها بشكل رسمي و 

 واضح .
     

12 
لجأ المنظمة إلى إصدار بعض المنشورات لتكون بديلا  عن ت

 .التعليمات و الإرشادات المدونة مسبقا  
     

      الفرد بالمدونات الأخلاقية مهمة لعمل المنظمة .يلتزم  13

12 
العمل هي  أخلاقياتتؤمن المنظمة بان وجود المدونات الخاصة ب

 ظاهرة حضارية .
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      تعتبر المدونات الأخلاقية مهمة لعمل المنظمة . 15

 جودة الخدمة أبعاد -:الثا  ث

 الاست ااة -1

 العبارة ت
اتفق 

 بشدة
 لا اتفق محايد اتفق

لا 

اتفق 

 بشدة

      بولاء عالي لها . المنظمةيتمتع العاملون ب 16

      يقدم العاملين الخدمات بشكل فوري للزبائن و بدون تأخير . 17

      . المنظمةيدافع العاملين عن سمعة  18

      إضافية.استعداد دائم عند تكليفهم بأعمال على  المنظمةعمال  19

21 
الاستعداد الدائم للإجابة عن جميع  المنظمةيبدي العاملين في 

 أسئلة و استفسارات الزبائن .
     

 الاعتماد ة -2

      الوقت بدقة عند تنفيذ طلبات الزبائن . المنظمةتراعي إدارة  21

      .المنظمةحقوق الزبائن محفوظة بموجب قانون داخل  22

      .و تقاريرها خالية من الأخطاء على الدوام  المنظمةمستندات  23

      شركتنا لها سمعة جيدة بين الشركات المنافسة لها. 22

25 
إلى المحافظة على تقديم الخدمة  المنظمةيسعى العاملين داخل 

 بنمط متشابه في أغلب الأحيان .
     

 فهم ال او  -9

26 
إجراء التغييرات على الخدمات  المنظمةيستطيع العاملين داخل 

 المطلوبة بسهوله .
     

27 
إلى تخفيض تكاليف الخدمة بما يتناسب و  المنظمةتسعى إدارة 

 إمكانيات الزبائن المالية .
     

28 
على تلبية حاجات و رغبات  المنظمةيستطيع العاملين داخل 

 الزبائن المتنوعة .
     

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

31 
يأخذ في الاعتبار متطلبات  المنظمةيوجد نظام معلومات في 

 . المنظمةالزبون من الخدمات التي تقدمها 
     

 الأهلية -9

      الخدمة من دون وقوع أخطاء المنظمةيؤدي العاملين داخل  31

      في الوقت المحدد. تزود الخدمة و ما يتعلق بها بشكل ملائم 32

      عاليةيستخدم العاملون التكنولوجيا بشكل سريع و بمهارة  33

      برنامجا" تدريبيا" لتطوير كفاءة العاملين . المنظمةتعتمد إدارة  32

 سهولة الوصول -9

35 
في مكان يسهل على الزبائن الوصول إليه في  المنظمةتقع 

 أقصر وقت.
     

36 
الزبون الحصول على بعض الخدمات من خلال استخدام يستطيع 

 وسائل الاتصال الاعتيادية .
     

37 
يستخدم الزبائن وسائل الكترونية للحصول على بعض الخدمات 

 . المنظمةالتي تقدمها 
     

38 
في  المنظمةيستطيع الزبون الحصول على الخدمات التي تقدمها 

 أوقات إضافية بعد الدوام الرسمي .
     

39 
بعض وسائل الاتصال الحديثة كالانترنت لتبادل  المنظمةتستخدم 

 المعلومات مع الزبائن .
     

 


