
 

 

Abstract الملخص

  
  

مؤسســـــات ة  م م العالي من وجـــهة نظـــــر  دور المیثاق الأخلاقــــــي في تحسین جودة الخدمة التعل التعل
لیـــــــة الاقتصاد ( أعضـــــاء هیـــــئة  التدرس ة لأراء عیــــــنة  من أعضاء هیئة التـــــدرس  دراســـة تحلــیل

ا - والمحاسبــــــــــــة   )جامعة سبها بلیب
The Role of the Ethical Charter in Improving the Quality of Educational Service in 

Higher Education Institutions from the Point of View of Faculty Members (Analytical 
Study of the Opinions of a Sample of Faculty Members at the Faculty of Economics 

and Accounting, University of Sebha, Libya) 
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المیثاق الأخلاقي، وجودة الخدمة موضوعي حظى   
ــة وذلـك علــى  ــالغ مـن قبــل المنظمـات الخدم اهتمـام 

سبب ما اتها   تشهدة  اختلاف أهدافها وأنشطتها وعمل
بیئــــة الأعمــــال مــــن تغیــــرات وتطــــورات ســــرعة ، وقــــد 
ة احد الجوانب المهمة وهو دور  تناولت الدراسة الحال

ـة  تحسین جودة الخدمة المیثاق الأخلاقي في  م التعل
م العالي لة الدراسة في  مؤسسات التعل ، وتمتلث مش

ــة علــى الســؤال الأتــي  هــل یوجــد دور للمیثــاق : الإجا
ــــــة  الأخلاقــــــي فــــــي  م تحســــــین جــــــودة الخدمــــــة التعل

م العالي ؟ وهدفت الدراسة إلى معرفة  مؤسسات التعل
تحســــین جــــودة الخدمــــة  دور المیثــــاق الأخلاقــــي فــــي 

مؤسســا ــة  م م العــاليالتعل ، وتكــون مجتمــع  ت التعلــ
ـــة  ل الدراســـة مـــن أعضـــاء هیئـــة التـــدرس العـــاملین 

ة بجامعـة ســبها  حیـث بلغــت عینــة الاقتصـاد والمحاســ
انة ) 31( الدراســـة  مفـــردة وثـــم الاعتمـــاد علـــى الاســـت

انــات ، وأعطیـت لكــل فقــرة وزنـا مــدرجا وفــ  لجمـع الب
اسـتخدام  انات  رت الثلاثي ، وثم تحلیل الب اس ل مق

م المناسب  ) Spss( برنامج  قصد التوصل إلى الح
انة  ة عینـــة الدراســـة علـــى فقـــرات الاســـت علـــى اســـتجا

لدراســـة وجــــود ومعرفـــة اتجاهـــاتهم ، وأظهــــرت نتـــائج ا
ـــة بـــین المیثـــاق الأخلاقـــي  وتحســـین جـــودة  علاقـــة قو
ات ضـــــرورة  انـــــت أهـــــم التوصـــــ ـــــة و م الخدمـــــة التعل

ـة  م وذلـك مـن الاهتمـام بتحسـین جـودة الخـدمات التعل
ــة لمـــدخلات خــلال  ر وتحــدیث المعــاییر المطلو تطــو

ـــة ومخرجاتهـــا م ـــة التعل مـــا فیهـــا وجـــود  جـــودة العمل
م و  أخلاقيمیثاق  ة ح الكل افة التصرفات    .حدد 

ة   -المیثاق الأخلاقي : الكلمات المفتاح
ة –الجودة  –الأخلاق  م   .جودة الخدمة التعل

       Has the code of ethics, quality of service 
with great interest by the service organizations 
and so on different objectives, activities and 
operations because Machida business 
environment changes rapidly, and developments, 
and the current study dealt with one important 
aspect of it is the role of the Code of Ethics in 
improving the quality of educational services in 
higher education institutions, and Temtlt study the 
problem in answer to the following question: Is 
there a role for ethical charter to improve the 
quality of educational service in institutions of 
higher education? The study aimed to find out the 
role of the code of ethics to improve the quality of 
educational service in institutions of higher 
education, The study population consisted of 
faculty employed at the Faculty of Economics and 
Accounting Sabha at the University of members 
reaching the study sample (31 ) single and then 
rely on the questionnaire to collect data, and give 
each paragraph by weight listed in accordance 
with the scale Likert triple, and then the data 
using a program analysis (Spss) view to arriving 
at an appropriate sentence on a sample study in 
response to the paragraphs of the questionnaire 
and find out their attitudes, the study results 
showed a strong relationship between the code of 
ethics and to improve the quality of educational 
service was the most important recommendations 
need to pay attention to improving the quality of 
educational services and so during the 
development and modernization of the required 
standards for the quality of the educational 
process inputs and outputs, including the 
existence of a moral charter governs and 
determines all actions altogether                . 
Key words: Ethical Charter - Ethics  - quality - the 
quality of educational service.              
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  : المقدمة 

م العالي في الفترة الأخیرة  سبب التقدم , تزاید الاهتمام بجودة التعل ه , العلمي والتكنولوجيوذلك  وما صاح
مي ة وتوسع تعل م العالي, من تغیرات اقتصاد ة جدیدة على مؤسسات التعل ة , وضغو اجتماع وزادة الدافع

مي  م الأكاد اً ضروراً , للتعل ة مطل م ستلزم , حتى صار السعي وراء تحقی الجودة في المؤسسات التعل
ن ا, وضع مؤشرات ومعاییر لها  م من م م على مستو الجودة في هذا النم من التعل ستخدامها في الح

مة أنشطتها  وذلك لأن تعزز  م العالي ضغوطا لتحسین ق ره ، وقد واجهت مؤسسات التعل اجل تحسینه وتطو
بیرة لاستمرار الجهد في تحسین الخدمة  حتاج إلى نفقات  ة  م مة التعل یز على مصالح أصحاب , الق والتر

ة , مؤسسة ال م مد رضا الطالب عن جودة الخدمة . وزادة رضي الطل م لتقی ا ما تستخدم هذه الق وغال
ة  م ة وتوقعاتهم ,  التعل اجات الطل ة احت م والنماذج . وذلك للعمل على تلب لذلك تم وضع عدد من المفاه

ة المق م اس مد جودة الخدمة التعل ع المؤسسة من خلالها ق رز في الآونة الأخیرة دمة ،  و التي تستط
ة  ه المواثی الأخلاق ة على حد سواء لتحلیل الدور الهام الذ تلع ة والمهن م بیر في المجالات الأكاد اهتمام 
اً ومفیدا ، فقد قیل إن زادة التشدید على  أنها تلعب دوراً إیجاب ة ، وتم الاعتراف  م اق الخدمة التعل في س

م خدمات أكثر جودة الأخلاق والفضیلة  ساهم في تقد ات من شأنه أن  ة والسلو م ما , في القرارات التنظ
ع  حق السعادة لجم ما  ة  ساهم في انخفاض حالات الفشل الناتجة عن وجود العدید من الهفوات الأخلاق

ة والسلوك م مة من خلال المواقف الایجاب ة زادة تولید الق ن قبل الموظفین بل أعضاء المنظمة وفي النها
ات الرضا لأصحاب المصلحة   .وتحقی أعلى مستو

  الإطار العام : أولا 
حث : أ  لـــــة ال   : مش
ة التي نتجـت عـن ضـعف  المنظماتنظراً لما تشهده بیئة    في الوقت الحاضر للكثیر من الخروقات الأخلاق

ــة فــي ممارســات الكثیــر مــن  الأســس والمعــاییر الأخلاق المنظمــات لأنشــطتها والابتعــاد نوعــاً مــا عــن الاهتمــام 
حصـل فیهـا مـن أعمـال یوصـف الكثیـر  ـة، فضـلاً عـن مـا  المحددات والرمـوز الأخلاق یر  النظر أو حتى التف
ــالطرق  یــر  ضــرورة التف ــل تلــك التجــاوزات أثــارت اهتمــام المهتمــین   ، ــاد أنهــا أعمــال مجــردة مــن الم منهــا 

عـــا ادة الأ ة لضـــمان ســـ ضـــرورة الاهتمـــام ببرامجهـــا المناســـ یـــر  ـــة، ممـــا دفعهـــا إلـــى التف د والمقومـــات الأخلاق
قـــاء فـــي بیئـــة الأعمـــال  اً للتكیـــف وضـــمان ال ـــة مـــن أعمالهـــا، ســـع ـــة القر م الأســـس الأخلاق ـــة وتعظـــ الأخلاق

سـتحقونها  م الزـائن حاجـاتهم التـي  تسـل ـة  ة تعتمد المقومـات الأخلاق ا تنافس ـدهم بوساطة مجموعة مزا وتزو
ما یجعل الزائن مطمئنین  لٍ یتماشى مع مضامین العمل الأخلاقي و ش بخدمات  مأمونة، ومعلومات وفیرة ،
ل  شــ میزهــا فــي میــدان تنافســي شــدید و ــاراً  ــة مع عــاد الأخلاق ــأن هــذه المنظمــة قــد اتخــذت مــن الأ ومقتنعـین 

مومة تعامل الزائن معها   .ضمن د
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حث لة  هل للمیثاق الأخلاقي  دور في تحسین جودة الخدمة : نا في السؤال التالي ومن هنا جاءت مش
م العالي ؟  مؤسسات التعل ة  م   التعل

حث  -ب    : أهداف ال
حث تتمثل في  ة لهذا ال أن الأهداف الأساس ن القول  م حث  لة ال   :من خلال العرض الساب لمش

م العاليفي تحسین التعرف على دور المیثاق الأخلاقي . 1 مؤسسات التعل   .  جودة الخدمة 
م العاليالعمل على تحدید أبرز العوامل التي تساهم . 2 مؤسسات التعل والقضاء  في تحسین جودة الخدمة 

ما یؤمن زادة السلوك الأخلاقي بهذه المنظمات ة  لات الأخلاق ع المش  . على جم
ات رما تفید المنظمة الم.  3 ة الخروج بنتائج وتوص الكفاءة وفعال   .حوثة في الوصول إلى تحقی  أهدافها 

حث  –جـ  ات ال   : فرض
حث على فرضیتین هما      : قوم ال
ة  بین المیثاق الأخلاقي بوصفة متغیر مستقل  وتحسین جودة  – 1 ة ذات دلالة إحصائ لا توجد علاقة معنو

ع  وذلك  م العالي  بوصفة متغیر تا مؤسسات التعل   .من وجهة نظر أعضاء هیئة التدرس الخدمة 
ة  بین المیثاق الأخلاقي بوصفة متغیر مستقل  وتحسین جودة  - 2 ة ذات دلالة إحصائ توجد علاقة معنو

ع  وذلك من وجهة نظر أعضاء هیئة التدرس  م العالي  بوصفة متغیر تا مؤسسات التعل   .الخدمة 
حث  –د  ة ال   : أهم

حث أهمیته من حی ل تسب ال ش احث  ات الإدارة حسب اطلاع ال ة في الأدب ة موضوعة ونذرته النسب و
ة وجودة الخدمة  م المواثی الأخلاق ل خاص ، ومن خلال التعرف على مفاه ش حوثة  عام والمنظمة الم

ة استكشاف الوضع القائم لأداء المنظمة في الوقت الراهن ، و أهم صیر  ة في جامعة سبها والت م ذلك التعل
ة ممتازة تساهم في تحقی الرضا  م م خدمات تعل ساعد على تقد ما  ة  ر المواثی الأخلاق المساهمة في تطو
قها في  حث وتطب ات المنبثقة من نتائج ال م مجموعة من التوص لكافة الأطراف ذات العلاقة ، فضلا عن تقد

  .الواقع العملي 
  : مجتمع وعینة الدراسة  –ه 
ة : مجتمع الدراسة. 1 ة الاقتصاد والمحاس ل افة العاملین   ـالغ  بجامعـة سـبها  تمثل مجتمع الدراسة   وال

ون مجتمع الدراسة )  135( عددهم   .ل
ة بلغت  :عینة الدراسة. 2 ار عینة عشوائ اخت ارهم من أعضاء هیئة التدرس )  31( تمثلت  مفردة ثم اخت

ل عشوائي    .ش
احثان على المنهجین الوصفي والتحلیلي في وصف مجتمع وعینة الدراسة  :الدراسةمنهج  -و  أعتمد ال

ص متغیرات الدراسة  .فضلاً عن وصف وتشخ
  :حدود الدراسة -ز 
ة.  1   .28/7/2016إلى  8/9/2015حددت فترة الدراسة من : الحدود الزمن
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ة. 2 ان ة مرزق : الحدود الم ة الاقتصاد والمحاس ل  . اقتصرت الدراسة على 
انـات والمعلومـات -حـ  انـات والمعلومـات التـي سـاعدتهم فـي : أسالیب جمـع الب احثـان فـي جمـع الب أعتمـد ال

، فضلاً عـن الجانـب المیـداني والوصـول إلـى نتـائج واسـتنتاجات الدراسـة علـى الأ ة الجانب النظر سـالیب تا
ة  :الآت

ـــة الجانـــب . 1 موضـــوع الدراســـة لتغط ـــة التـــي لهـــا علاقـــة  ـــة والأجنب العدیـــد مـــن المصـــادر العر الاســـتعانة 
، فضلاً عن  دعم الجانب المیداني بها   .النظر

انة. 2 أد: استمارة الاست ان  احثان على استمارة الاستب انات والمعلومات ا أعتمد ال ة للحصول على الب س ة رئ
الجانب المیداني للدراسةال   . متعلقة 
  : مصطلحات الدراسة  -  
ات – 1 ستند لها أفراد المجتمع :  الأخلاق ة التي  م والمعاییر الأخلاق ل عام إلى الق ش ات  تشیر الأخلاق

ح وما هو خطأ   .لغرض التمییز بین ما هو صح
ل :  المیثاق الأخلاقي - 2  ش ع  ة ومعلنة للجم تو قة م م وث اد والقواعد والق افة الم رسمي تتضمن 

ل  ش التالي فهو  افة إعمالها وتصرفاتها وعلاقاتها، و موجه للمنظمة في  ة التي تعمل  والمعاییر الأخلاق
قي تجاه ممارسات العمل    .التزام حق

  .تلك الصفات الممیزة لمنتج أو خدمة ما :  الجودة - 3
ة – 4 م ات  تعني:  جودة الخدمة التعل ة متطل مي على تلب مقدرة مجموع الخصائص وممیزات المنتج التعل

ة المنتفعة  الطالب ة والخارج افة الجهات الداخل   .وسوق العمل والمجتمع و
ا    : الجانب النظر : ثان

  :المیثاق الأخلاقي  –أ 
اء الخاطئة من وجهة نظر  حة و رفض الأش اء الصح الأش الفرد، سواءً تعني الأخلاق الالتزام  طین  المح

اء  م على صحة الأش تأثر الإدراك والح المستفیدین الداخلیین،أو الخارجین من المنظمة أفراداً وجماعات، و
م على صحتها  اء والح این في إدراك الأش ؤد الت ة، و ة و غیر مدر من عدمها على عوامل عدیدة مدر

س و  من عدمه إلى دفع إدارة المنظمات إلى إیجاد و حتكم إلیها الرئ  ، اغة دلیل أخلاقي إرشاد ص
اشر أو غیر  ل م ش المرؤوس في المنظمة والمستفیدین الداخلیین والخارجیین، وتدرب المنظمات أعضائها 

ة ف اتهم الوظ اشر على الالتزام بها أثناء أداء واج دراك ، م المنظمة معاني وإ فیختزن الأفراد الملتحقین 
این في إدراك الناس لما هو أخلاقي وغیر أخلاقي مختلف لما هو أ خلاقي وغیر أخلاقي وصواب وخطأ، والت

اس لعوامل تشمل ة، والأسرة والأصدقاء في : هو انع ة والثقاف ة، والمعتقدات الدین م والاهتمامات الشخص الق
ة ودرجة الالتزام بها م الدین ة، والتعال م ة التعل ه العمل وخارج العمل، والخلف ة، و بهدف توج ، والخبرة العمل

ة في المد القرب  ة تصب في اتجاه تحقی أهداف مرغو ات مشتر م و سلو العاملین في المنظمة نحو ق
ة ملزمة التطبی في أوسا أعضائها  رشادات أخلاق ن أدلة وإ عید، تسعى إدارة المنظمات إلى إیجاد وتدو  وال
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اسات العامة للمنظمة والتي تهدف إلى إعطاء تم تعرف مدونة قواعد السلوك .  ار أخلاقي من الس مع
ة التي  لات الأخلاق ة التي تساعدهم في التعامل مع المش ة للأفراد، وتوفر لهم الآل التوجیهات الأخلاق
ات  ة في الأخلاق د الكثیر من الدراسات على ضرورة توفر عناصر أساس تواجههم في منظماتهم ، و تؤ

ة التواصل وتدف المعلومات في : منها المدونة ف ة ومعروفة، معلنة لكل العاملین لك تو ات إدارة م أخلاق
ه لأ تقارر  ة، ونظام رسمي وغیر رسمي ین ات الأخلاق المنظمة، وتدرب أعضاء المنظمة على السلو

ات غیر أخلاق ه لأ سلو ة، وخبیر أو مستشاراً أخلاقي ین ة داعمة وأنشطة غیر أخلاق م ة، و بیئة تنظ
ادات الإدارة الفعل خاصة من قبل الق  Trevino and Brown( لكل ما هو أخلاقي، وتطاب القول 

ات في منظمات الأعمال في هونج )     69-81 , 2004, في أحد الدراسات التي دارت حول الأخلاق
ساعد المدیرن" Etheridge"ونج وجد  ة   ة،  أن وجود مدونات أخلاق في التعرف على المتغیرات الأخلاق

ة  الغ في عمل ما أنها ذات نفع  ة،  ات المناس ة  تشیر إلى السلو ك عن أن هذه المدونات  الأخلاق ناه
ات في  ة في حالات سوء التصرف أو سوء السلوك، و لكن وجود دساتیر الأخلاق تحدید الإجراءات التأدیب

عمل على تقلیل حالا ة في حد المنظمات لا  ما أن الدساتیر الأخلاق ة،  ات الغیر قانون ت حدوث السلو
ة لابد أن یتم )  Hoffman ( ذاتها لا تعمل على حل المشاكل و من هنا نجد أن قترح أن الدساتیر الأخلاق

م و  ات اللازمة و ذلك لضمان الاتصال، الإشراف، التنفیذ و إصدار الح اكل و الآل دعمها من خلال اله
ة دان على )  ( Shaw & Barryووجهة النظر هذه ثم دعمها من قبل, المراجعة، المعاینة الكاف اللذان یؤ

فنجد أن المیثاق الأخلاقي ینمي الاهتمام )1(الحاجة إلى دساتیر عادلة ومنصفة وقابلة للتطبی و التنفیذ
ة لتحقی الموازنة في الاهتمام بین تلك  لات الأخلاق ة التي ظلت الجوانب والمش الجوانب والجوانب الماد

لة تحتل الموقع الأول في الاهتمام ، ولاشك أن وضع )  Anita et al, 2004 , 438 - 449( لفترة طو
حدد التسلسل الرتبو الضا للأداء وذلك وف مایلي ات من شأنه أن   :میثاق خاص للأخلاق

عة العلاقة بین الموظف والرؤساء والزملاء، وتحدی  .أ  عة التعاون ومایتضمنة من عناصر الطاعـة طب د طب
  .والولاء

نجاز الأعمال وعدم تأجیلها  .ب  ة مثل حسن المعاملة وإ   .تحفیز أخلاق العمل الإیجاب
ة   .ج  ة للذوق العام والأعراف والتقالید أثناء العمل ،والفصل بین الممتلكات الشخص تفاد التصرفات المناف

ة العامة   .والملك
ات العمـــل والأفـــراد , حفــ حقـــوق الموظـــف  .د  ـــه قـــو (وحفـــ ممتلكـــات المنظمـــة، وحفـــ خصوصـــ ،  بوحن

2004 ،70- 79.(  
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أنه  احثان المیثاق الأخلاقي  عرف ال افـة : و ل رسـمي تتضـمن  شـ ـع  ـة ومعلنـة للجم تو قـة م ارة عـن وث ع
افة إعمال موجه للمنظمة في  ة التي تعمل  م والمعاییر الأخلاق اد والقواعد والق ها وتصرفاتها وعلاقاتها، الم

قي تجاه ممارسات العمل  ل التزام حق ش التالي فهو   . و
  :أهداف  المیثاق الأخلاقي: أولا

ن أن تخدم ثلاثة أغراض جوهرة في المنظمات وهذه الأغراض تشتمل على  ات من المم إن دساتیر الأخلاق
م المن ــات مــن قبــل المنظمــة، نقــل قــ الأخلاق ح الاهتمــام  ــة إلــى أعضــائها، والتــأثیر علــى توضــ ظمــة الأخلاق

  . السلوك الأخلاقي لأولئك الأعضاء 
ات من قبل المنظمة  .أ  الأخلاق  :الاهتمام 

قـة  ـات هـي خلـ الوث الأخلاق ة للمنظمة لتذلل على أنها مهتمة  النس ل تأكید أن الطرقة الملموسة  یتضح 
ات،ف المیثاق الأخلاقي،أو دستور السلو ـات المسماة  س الأخلاق عمل على وضع و تأس ات  دستور الأخلاق

ــة  ـس رغ التــالي هـذا الدســتور الـذ یـتم إنشــائه ونشـره هــو الأسـلوب و الطرقـة الجوهرــة لع فـي المنظمـة، و 
ة  ـــه العمـــال نحــو المنـــاخ الأخلاقـــي الإیجابي،والاســـتجا ة وفـــي توج المســؤول المنظمــة علـــى توظیـــف الشـــعور 

ا ة من قبل أصحاب المصالح و المجموعات المتنوعة في بیئة المنظمة للتوقعات والمطال ت والضغو الخارج
ك عن أن  ات في المنظمات، ناه ات هو هدف جوهر لإنشاء دستور الأخلاق الأخلاق التالي فإن الاهتمام  و

ة الموضوعات أو  زت على ماه ات قد ر حث العلمي حول دساتیر الأخلاق ات ال ـات الكثیر من عمل المحتو
س الأهداف التي من أجلها تم  ات على ع یف تعمل هذه المحتو ون علیها في مثل هذه الدساتیر و  التي 

  .إنشاء هذه الدساتیر
ة إلى الأعضاء  .ب  م الأخلاق   : نقل الق

م و ن أن یخدم الهدف الخـاص بنقـل القـ م ات في المنظمة،فأنة  مجرد أن یتم إنشاء میثاق للأخلاق  التأكید 
ـارة عـن  التأكیـد هـو ع ل وهذا  ما هو مبین في الش ة إلى أولئك العاملین في تلك المنظمة  المعاییر الأخلاق
ة لمناقشة المشاكل  النس مد بنقطة الانطلاق  ما  المنظمة،  ات  س ووضع أسس الأخلاق ة تأس تحسین لعمل

ات بین العاملین، وأحـد الطـرق التـي مـن خلا ة، والأخلاق المشـاكل و الأخلاق ح العـاملین علـى وعـي  صـ لهـا 
ـــر  ـــات المنظمة،وقـــد ذ ـــة فـــي بیئـــة عملهـــم هـــي القـــراءة والإطـــلاع علـــى دســـتور أخلاق ا الأخلاق  (القضـــا

(Bensonحة للمنظمة م الصح الق م العمال ما یتعل  سي من الدساتیر هو تعل   . أن الهدف الرئ
  :التأثیر على السلوك الأخلاقي -ج 

ــات هــو التــأثیر علــى ســلوك العــاملین مــن خــلال توطیــد وترســیخ إن أحــد  ة لدســاتیر الأخلاق الأهــداف الإضــاف
ة، حیث أنه  م الأخلاق م الق عد من مجرد نقل أو، تعل ة، وهذا الهدف یذهب إلى أ ة الأخلاق التوقعات السلو

الإضــافة إ طرة و التــأثیر علــى تصــرفات وقــرارات العــاملین  ــات صــل إلــى جــوهر الســ لــى أن دســاتیر الأخلاق
سـها و ترسـیخها أولا ـة أن یـتم تأس ـة , تسعى إلى التعامل مع القواعد و الإجراءات من ناح ثـم نقلهـا وفـي النها

  .)Thomas  et  at , 2001, 59-69 . (ممارستها
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اً  ة: ثان ادئ المیثاق الأخلاقي  والمعاییر الأخلاق  : م
ــة  ات المــوظفین أثنـاء تأد ــم  سـلو ة والتـي تح ـاد الأساســ ـة علــى مجموعـة مــن الم تعتمـد أ مدونــة أخلاق

  : وظائفهم وهي
ـــة المنظمـــة للعمـــل وفقـــا للقـــوانین والأنظمـــة ، أو اللـــوائح   :احتـــرام القـــانون   . أ الخضـــوع للقواعـــد القانون

ام القضاء دون تأ موجبها ، وتطبی أح مات الصادرة  طاءوالتعل   .خیر أو إ
ـة  . ب اد ة المعروضـة علـى الموظــف،  :الح ة للقضـ ـة الجوانـب الموضــوع مـا تمل وهـي التصـرف فقــ 

غـــض النظـــر عـــن معتقـــداتهم  ومـــات والمـــواطنین  ـــالجودة نفســـها للح حة  م الخـــدمات والنصـــ وتقـــد
  .المختلفة

فة العامة  :النزاهة. جـ ة الوظ ،فأنة یتعین على الموظف أن ما أن خدمة المواطنین ونیل ثقتهم هما غا
غلب مصـلحة  حیث  ذلك تعزز مصلحة المنظمة  سعى إلى المحافظة على ثقة الموطنین وتعززها  و

  .المنظمة على مصالحة الخاصة
سـعى  :الاجتهاد. د ـاه ، وأن  ـة وانت ـل جـد واجتهـاد وعنا اتـه  یتعین على الموظف العام أن یـؤد واج

ات  م أعلــى مســتو ــة إلــى تقــد العدالــة الإجرائ م الخدمــة للمــواطنین، وأن یتقیــد  ــة فــي تقــد وم الإدارة الح
ة وأن یتجنب السلوك الذ  ة لمسؤول حة المناس قدم النص ة صنع القرارات الإدارة، وأن  ة لعمل المطلو

  .ینم عن الإهمال
ة . ه ضمن عدم :الاقتصاد والفعال اته أن  امة بواج غي على الموظف عند ق تبدید المال العام أو  ین

ة  شرة والماد الموارد ال ال الموارد العامة  ل أش مة، وأن یدبر  طرقة غیر سل إساءة استعماله 
ة  فاعل م الخدمة  طرقة تؤد إلى الحفا على الممتلكات والإیرادات العامة مع ضمان تقد ة  والمعنو

ة ارنة ، ( .وجودة عال   ) .2011الس
ة جودة الخدم:  ب  م   ة التعل
م  – 1   : مفهوم الجودة في التعل

ة لرفع مستو جودة وحدة  - ة و الترو م ة تطبی مجموعة من المعاییر و المواصفات التعل عمل
مي و  ع العمل التعل ة و في جم م المؤسسة التعل ل فرد من العاملین  مي بواسطة  المنتج التعل

المؤسسة  ".الترو 
ة توثی للبرامج" - ة في  عمل و الإجراءات و تطبی للأنظمة و اللوائح تهدف على تحقی نقلة نوع

ة  ة و الجسم ة و النفس ع الجوانب العقل مستو الطلاب في جم م و الارتقاء  ة و التعل ة التر عمل
ة ة و الاجتماع مینه السعید، قجة رضا ، د" (و الروح  ) .ت . بن 

م  - 2  : العالي وهي تتضمن فوائد تطبی الجودة في التعل
ات - ر النظام الإدار في الجامعة نتیجة وضوح الأدوار وتحدید المسئول   .تطو
س على جوانب شخصیتهم - ة والتي تنع ة المقدمة للطل م مستو الخدمات التعل   .الارتقاء 
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میین والإدارین - ع الأكاد ة ورفع مستو الأداء لجم م   .زادة الكفاءة التعل
حث العلمي والوصول إلى رضاهمالوفاء  - ة والمجتمع وال ات الطل   .متطل
مة بین العاملین - ة السل   .توفیر جو من التفاهم والتعاون والعلاقات الإنسان
حة والتعامل معها من خلال  - ة الصح الطرق العلم لات  ین إدارة الجامعة من حل المش تم

ة لمنع حدوثها مستق ة والوقائ ح   .لاً الإجراءات التصح
  .رفع مستو الوعي لد المستفیدین من خدمات الجامعة من خلال إبراز الالتزام بنظام الجودة -
میین والإدارین في الجامعة والعمل بروح الفر الواحد - ع الأكاد   .الترا والتكامل بین جم
ة - منح الجامعة احتراماً وتقدیراً وصورة إیجاب الم حلس ، س( تطبی نظام إدارة الجودة الشاملة 

2013.( 

ة  – 3 م اس جودة الخدمة التعل ات التي تعترض ق   :الصعو
احثین ، في المنظمات  –أ  ة ، الاهتمام الكافي من قبل ال م لم ینل موضوع معاییر جودة الخدمة التعل

اس الجودة ،  قة متف علیها لق التالي لا توجد مؤشرات دق ة عامة ، والجامعات خاصة ، و الخدم
ارها غیر ملموسة  اعت ة مخرجات الجامعة  ة خاصة في معرفة نوع   .وتكمن الصعو

التعدد والنوع وعدم التجانس ، وهذا  –ب  تتمیز مخرجات النظام الجامعي من خرجین ومنتوج علمي ، 
عني إلي الحاجة  اس الجودة ، مما  بیرة من المؤشرات والخصائص في ق فرض الاعتماد على أعداد 

اس  للكثیر ة الق ان عمل   .من الوقت والجهد اللذان یتطل
بیرة من تلك  -جـ  من الصعب معرفة الفائدة التي تحققها مخرجات الجامعة للمجتمع لان أعداد 

ما أن فوائد تلك المخرجات لا تأتي  حالات عدم التعیین ،  قي دون الاستفادة منها ،  المخرجات ت
لة  اشرة ولكنها تحتاج لفترات طو   ). 2009رزق الله حنان ،  .(حتى نعرف مردودها م

  :الجانب العملي : ثالثا 
ة للعینة موغراف عض الخصائص الد ما یلي عرض موجز عن    :ف

ع مفردات العینة من حیث الجنس: الجنس -1   الجدول التالي یبین توز
  ) 1(جدول رقم 

  الجنس حیث من العینة مفردات توزع

ة التكرار   ة النس ة المئو ة النس ة المئو  التراكم

Valid ر  100.0 100.0 31 ذ

احثین اعتمادا على مخرجات برنامج: المصدر   SPSS من إعداد ال
ین وعددهم  ة الجنس، حیث أن المستجو ور  31یبین الجدول توزع أفراد العینة من ناح لهم ذ انوا 

  %.100ونسبتهم 
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ع مفردات : العمر - 2   العینة من حیث العمریبین الجدول التالي توز
ع :)2(جدول رقم    العمر حیث من العینة مفردات توز

ة التكرار العمر  ة النس ة المئو ة النس ة المئو  التراكم

Valid 

 45.2 45.2 14 سنة 40 من اقل إلى 30 من

 96.8 51.6 16 سنة 50 من اقل إلى 40 من

 100.0 3.2 1 فأكثر سنة 50

Total 31 100.0  

احثین اعتمادا على مخرجات برنامج: المصدر   SPSS من إعداد ال
ان هناك عدد  31فأنه من بین الــ ) 2(ما هو موضح في الجدول  حالة أعمارهم تقع في فئة  16حالة 

عدهم الفئة من % 52عاماً ونسبتهم  50إلى اقل من  40الأعمار من  ، تأتي  اً  40إلى اقل من  30تقر
، والفئة الأقل هي من % 45ونسبتهم  14عاماً وعددهم   اً عاماً فأكثر و بها شخص واحد 50تقر

  %. 3ونسبته
ة    الدرجة - 3 ة   الجدول التالي یبین مفردات العینة من حیث درجتهم: العلم   العلم

ع مفردات العینة من حیث الدرجة :)3(جدول رقم  ة   توز   العلم

ة ة التكرار الدرجة العلم ة النس ة المئو ة النس ة المئو  التراكم

Valid 

 3.3 3.2 1 استاذ

 33.3 29.0 9 محاضر

 100.0 64.5 20 مساعد محاضر

Total 30 96.8  
Missing System 1 3.2  

Total 31 100.0  

احثین اعتمادا على مخرجات برنامج: المصدر   SPSS من إعداد ال
 

ة محاضریتبین من الجدول الساب أن معظم أفراد العینة  فرد ونسبتهم  20مساعد وعددهم   درجتهم العلم
ة محاضر وعددهم  % 65 ، تلیهم الدرجة العلم اً ، الفئة الأقل هي درجة % 29أفراد ونسبتهم  9تقر اً تقر

ان هناك فرد واحد یندرج تحت هذه الفئة ونسبته   ین خانة % 3الأستاذ و ما ترك احد المستجو  ، اً تقر
ة ة لهذه الخانة المفقودة هي  الدرجة العلم ة المئو انت النس ة و اً % 3خال   . تقر

ات   النتائج والإحصائ
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ات  .1 ار الث قة لابد أن تكون تلك الأداة قادرة على  :اخت للحصول على أداة قادرة على جمع معلومات دق
ا ات ثابتة نسب اخ للتأ. إعطاء إجا رون اس ألفا  احثان بتطبی مق ات الأداةلذلك قام ال شیر . كد من ث و 
مة  ة α)>  0.70(عض المختصین ان ق الإدارة و العلوم الإنسان حوث المتعلقة    .معقولة في ال

ات معامل :)4(جدول رقم  اخ ألفا( لمتغیر المیثاق الأخلاقي الداخلي الاتساق صدق و ث   )رون

اخ ألفا  البنود عدد  رون

.726 14  
احثین اعتمادا على مخرجات برنامجمن إعداد : المصدر   SPSS ال

ات معامل :)5(جدول رقم  ة  الداخلي الاتساق صدق و ث م اخ ألفا(لمتغیر جودة الخدمة التعل   )رون

اخ الفا  البنود عدد رون

.873 12  
احثین اعتمادا على مخرجات برنامج: المصدر   SPSS من إعداد ال

ات هذه على تمتع  ات أعلى من تدل معاملات الث معامل ث وقدرة الأداة على تحقی أغراض  0.60الأداة 
اس المیثاق الأخلاقي مة ألفا للبنود الأرعة عشر المستخدمة في ق ) 0.726(انت  الدراسة، حیث أن ق

انت  ة  م اس جودة الخدمة التعل مة ألفا للبنود الإثنى عشر المستخدمة في ق   ).0.873(وق
  :حصائي الوصفي لمتغیرات الدراسة نتائج التحلیل الإ. 2

ع المستقل الدراسة لمتغیرات الوصفي الإحصائي التحلیل نتائج  (6):رقم جدول   والتا
ارة   الوس  الع

 الحسابي
الانحراف 
ار   المع

درجة 
 الموافقة

 مرتفعة 0.203 2.671  المیثاق الأخلاقي

ة واضحة ومتف علیها    ة مدونة أخلاق عیتوفر لد الكل  منخفضة 0.829 1.520 للجم

ة للمنظمة    مرتفعة 0.543 2.810 ساهم المیثاق الأخلاقي في تحسین الصورة الذهن

ة في الاجتماعات    یتم مناقشة العدید من القواعد الأخلاق
ة ة وغیر الرسم  الرسم

 مرتفعة 0.865 2.030

ات الأداء    مرتفعة 0.507 2.870 سهم المیثاق الأخلاقي في تحسین مستو

م    ة وتجعل الق م اء التنظ ة  الأع تقلل المدونة الأخلاق
ة تتلاءم مع أهداف المنظمة  الشخص

 مرتفعة 0.301 2.900

ر العمل الإدار    ة في تطو  مرتفعة 0.250 2.940 تساهم المدونة الأخلاق

ا     مرتفعة 0.254 2.930عزز المیثاق الأخلاقي ظهور السلوك الأخلاقي والانض
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 المنظمة

ة    مرتفعة 0.374 2.840 سهم المیثاق الأخلاقي في معرفة المتغیرات الأخلاق

مي    مرتفعة 0.250 2.940 المیثاق الأخلاقي له دور في تحسین المناخ التنظ

ات    سهم المیثاق الأخلاقي في تقلیل حالات حدوث السلو
ة  الغیر قانون

 مرتفعة 0.428 2.870

الأخلاقي على حف حقوق الموظف وممتلكات  عمل المیثاق  
 المنظمة

 مرتفعة 0.575 2.740

سي في تحقی الرضاء    عد المیثاق الأخلاقي سبب رئ
في  والاستقرار الوظ

 مرتفعة 0.588 2.710

ة إلى التجانس والتواف الأخلاقي في    تؤد المدونة الأخلاق
 .افة العمل الإدار 

 مرتفعة 0.428 2.870

الجوانب    ة  تهتم المنظمة بتعزز الأداء الكلي من خلال العنا
ة للعاملین ة والسلو ة والاجتماع   الإنسان

 مرتفعة 0.765 2.420

ة م  منخفضة 0.227 1.830 جودة الخدمة التعل

ة   م ة إلى المزد من التخط للخدمات التعل  مرتفعة 0.000 3.000 تحتاج الكل

ة هناك جهود مبذولة من    م ر الخدمات الأكاد اجل تطو
ة الكل ة   والتخصصات العلم

 مرتفعة 0.790 2.100

حاث الأساتذة إلى    ة من خلال منشورات وأ یوجد سعي للكل
حث العلمي  خدمة ال

 مرتفعة 0.803 2.100

ة في الندوات والمؤتمرات    ع دائم على المشار هناك تشج
ة وورش العمل  العلم

 منخفضة 0.860 1.840

ة  الداعمة مثل    م ة العدید من الخدمات التعل یتوفر في الكل
ات والمعامل ت  الم

 منخفضة 0.832 1.680

ة مثل الكافتیرا    ة العدید من الخدمات التكمیل یتوفر في الكل
ارات ه ومواقف س  وصالات ترف

 منخفضة 0.497 1.230

انات   ة  لنقل الب ة معلومات داخل ة ش  یتوفر لد الكل
 والمعلومات بین الأقسام

 منخفضة 0.531 1.170

ة ذو مستو علمي عالي   مي في الكل  مرتفعة 0.620 2.420 عد الكادر الأكاد

أعمالهم    ام  ة على توظیف من تتوقع منهم الق  مرتفعة 0.657 2.030تعمل الكل
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 الصورة الأفضل

ة أسلوب التدرب للكوادر المختلفة من اجل    ضمان تعتمد الكل
 أداء أفضل

 منخفضة 0.675 1.450

م أفضل الخدمات    ة إلى ترسیخ ثقافة تقد تسعي الكل
 للمستفیدین

 منخفضة 0.783 1.710

ة مثل أشرطة الفیدیو    ضاح ة على الوسائل الإ تعتمد الكل
ة م ة التعل  والشرائح وغیرة لإتمام العمل

 منخفضة 0.497 1.230

احثین اعتمادا على مخرجات برنامج :المصدر   SPSS من إعداد ال
انت ) 6(تظهر نتائج التحلیل الإحصائي الوصفي لأسئلة الدراسة في جدول  أعلاه أن اتجاهات عینة الدراسة 

ة لآراء أفراد  ون المتوسطات الحساب س متغیر المیثاق الأخلاقي، وذلك  ة نحو معظم الفقرات التي تق ایجاب
اس عینة  رت الثلاثي(الدراسة اكبر من متوس أداة الق اس ل ة على هذا ) مق ، حیث بلغ متوس الإجا

ار ) 2.671(المتغیر  ین لدور المیثاق )0.203(والانحراف المع شیر إلى أن نظرة المستجو ، وهذا 
  ).محایدقع ما بین مواف و (الأخلاقي وتأثیره على المستو الشخصي والمؤسسي مرتفع نوعا ما 

ة، فقد أظهرت نتائج التحلیل الوصفي حسب ما هو وارد في  م ع، وهو جودة الخدمة التعل أما المتغیر التا
ة  ل عام حیث بلغ متوس الإجا ش اس المتغیر  الجدول أعلاه أن هناك درجة موافقة منخفضة على بنود ق

ار )   1.830  (على هذا المتغیر  ة علیهن ، ولك)0.227(والانحراف المع انت الإجا عض الفقرات  ن هناك 
ل منفرد مرتفعة مثل الفقرات  عة الأسئلة في هذه الفقرات حیث أن )1،2،3،8،9(ش عز إلى طب ، وهذا قد 

ة ة في الكل م . الفقرة الأولى تشیر إلى ما یلمسه أعضاء هیئة التدرس من نقص وقصور في الخدمات التعل
ة نوعا ما،  أما الفقرات الأخر فهذا قد عز إلى أن هذه الأسئلة قد ینظر إلیها أفراد العینة على أنها شخص

اشرة إلى أداء وجودة أعضاء هیئة التدرس اشرة وغیر م طرقة م   .حیث أنها تشیر 
ات. 3 ار الفرض   اخت

ة ات التال ات الدراسة في الفرض   :تتلخص فرض
ة بین المیثاق  - ة الاقتصاد لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائ ل ة  م الأخلاقي وجودة الخدمة التعل

ة مرزق   .والمحاس
ة الاقتصاد  - ل ة  م ة بین المیثاق الأخلاقي وجودة الخدمة التعل توجد علاقة ذات دلالة إحصائ

ة مرزق   .والمحاس
ا  :)7(جدول رقم    نتائج تحلیل علاقة الارت

  ل المتغیر المستق                                 
ع      المتغیر التا

  المیثاق الأخلاقي 
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ة  م   0.956  جودة الخدمة التعل

  
ة ) 7(نلاح من الجدول  م ة بین المیثاق الأخلاقي وجودة الخدمة التعل أنه توجد علاقة ذات دلالة إحصائ

ا  مة معامل الارت ة حیث بلغت ق ا معنو ة مرزق، إذ توجد علاقة ارت ة الاقتصاد والمحاس )  0.956 (ل
الغ  ة ال ة عند مستو المعنو مة معنو قة نستخلص انه هناك علاقة للتغیر )  0.05( وهي ق من النتائج السا

ین لمفهوم المیثاق  عز إلى فهم المستجو ة وهذا قد  م في المیثاق الأخلاقي على جودة الخدمة التعل
  .الأخلاقي 
عا  ات: را   النتائج والتوص

  : النتائج  –أ 
المنظمات وذلك من خلال   - 1 مي  بیرة في تحسین المناخ التنظ ساهم المیثاق الأخلاقي بدرجة 

المنظمة  ا    .تعزز ظهور السلوك الأخلاقي والانض
ر العمل الإدار بها    - 2 المنظمات وتطو ات الأداء  سهم المیثاق الأخلاقي في تحسین مستو

ل الذ إلى یؤد إلى التجانس وال افة العمل الإدار الش   .تواف الأخلاقي في 
ة  – 3 ة المیثاق الأخلاقي في منظمات الأعمال حیث بلغ متوس الإجا بیر جدا على أهم هناك اتفاق 

ار ) 2.671(على هذا المتغیر  ین لدور )0.203(والانحراف المع شیر إلى أن نظرة المستجو ، وهذا 
  .الشخصي والمؤسسي مرتفع نوعا ما  المیثاق الأخلاقي وتأثیره على المستو 

ة المقدمة وذلك حیث بلغ  – 4 م من خلال الدراسة تبین مد انخفاض مستو جودة الخدمة التعل
ة على هذا المتغیر  ار )   1.830  (متوس الإجا   ) .0.227(والانحراف المع

ة بین المیثاق الأخلاقي وتحسی  – 5 ة ذات دلالة إحصائ ة توجد علاقة معنو م ن جودة الخدمة التعل
حوثة    .المنظمة الم

ات  –ب    :التوص
منظمات العمل مثل   - 1 ة  م الایجاب ة ضرورة العمل على ترسیخ العدید من الق النزاهة والشفاف

ة   والصدق والعدالة واحترام الآخرن تكون مرشد لكافة وذلك من خلال وجود مواثی أخلاق
ة  فاءة وفاعل ل  حق أهدافها وأهداف العاملین بها  ما  المنظمة    . التصرفات 

ة بین الموظفین  - 2 ة(الاهتمام بدعم وتعزز علاقات العمل الإیجاب ة وغیر الرسم وتوجیهها ) الرسم
ل ینسجم وأهداف المنظمة ، مع العمل على ترسیخ ثقافة العمل بروح الفر  الواحد وتفعیل نظام ش

افآت افآت لزادة التنافس البناء بین العاملین في الحصول على الم   .الم
ة المقدمة وذلك من خلال  – 3 م ر نظام قائم على أسس العمل على تحسین جودة الخدمة التعل تطو

یز على أن  ل فترة مع التر مه  مي والإدار وتقی عة الأداء الأكاد اس ومعاییر فعالة لمتا ون ق
ة واحداً من أهم هذه المعاییر    .رضا الطل
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ة  - 4 م ر وتحدیث المعاییر وذلك من خلال ضرورة الاهتمام بتحسین جودة الخدمات التعل تطو
ة ومخرجاتها م ة التعل ة لمدخلات جودة العمل افة  المطلو حدد  م و ح ما فیها وجود میثاق أخلاقي 

ة  الكل   .التصرفات 
العمل على إجراء العدید من الدراسات التي من شانها أن تسهم في تحسین جودة الخدمة ضرورة  – 5

م العالي  ة المقدمة داخل منظمات التعل م   .التعل
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