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 .إدارة الأعمال: في علوم التسيير، فرع  رالماجستيمذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل درجة 

 

   :   تحت إشراف                                  :                      إعداد الطالبة 

  علي زيان محند واعمر/ د                       خدير نسيمة                             

                                                                           :لجنة المناقشة  

 جامعة بومرداس            رئيسا   »أ  « أستاذ محاضر قسم    بن عنتر عبد الرحمان /د   
                            جامعة بومرداس             مقررا                 »أ  « واعمر    أستاذ محاضر قسم  علي زيان محند/ د   
 جامعة التكوين المتواصل    ممتحنا   »أ  « أستاذ محاضر قسم         أونيس عبد المجيد / د   
 جامعة بومرداس           ممتحنا    »أ  « بوكساني رشيد           أستاذ محاضر قسم  / د   

 اث الأعوال وتأثيرها على رضا السبوىأخلاقي

 دراست حالت شركت الخطوط الجويت الجسائريت
  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :قال الله تعالى

اسِ يَسْتَوْفُونَ وَإذَِا ﴿ وَيْلٌ للِْمُطَفِّفِينَ الَّذِينَ إذَِا اكْتَالوُا عَلىَ النَّ
 ََ   ﴾كَالوُهُمْ أوَْ وَزَنُوهُمْ يُخْسِرُونَ

 
 3 إلى 1صدق الله العظيم  سورة المطففين الآية 

 
 وسلم عليه صلى الرسول قال و

 "خلقا أحسنهم إيمانا المؤمنين أكمل "

 "اشترى إذاباع سمحا  ذاإالمؤمن سمحا "

 : شوقي أحمد الشاعر وقال
 
 أخلاقهم ذهبت فإن        بقيت ما أخلاق الأمم إنما    

 ذهبوا

 :يقول عماد الأصفهاني

إني رأيت أنه لا يكتب احد كتابا في يومه إلا قال في  «

غده لو غير هذا لكان أحسن، ولو زيد هذا لكان يستحسن 

ترك هذا لكان أجمل، وهذا  ولو قدم هذا لكان بأفضل ولو

من أعظم العبر، وهو دليل على استيلاء النقص على جملة 

  » .البشر

http://www.taimiah.org/Display.asp?f=part30-00009.htm
http://www.taimiah.org/Display.asp?f=part30-00009.htm
http://www.taimiah.org/Display.asp?f=part30-00009.htm
http://www.taimiah.org/Display.asp?f=part30-00009.htm


 

 

 

الأعزاء حفظهما الله وأطال عمرهما،  والدياإلى  
 لقوةاوأدامهم لً سندا أستمد منه العزم و

 فً كل الأطوار أصدقائي، وصديقاتي ،حنان تيأخإلى  

 أفراد عائلتيإلى كل  

كل الأطوار، إبتدائً، متوسط، ثانوي فً  أساتذتيإلى  
 وجامعً

 من قرٌب أو من بعٌد، كل من يعرفنيإلى  

عدنان،  فً إنجاز هذا البحث كل من ساعدنيإلى  
 .، هشام ، آكلً نجلاء

  اأهدي عملي هذ        

 

 



 

لي في إتمام بحثي  توفيقيهعمى  -جل وعلا -الحمد لله 
تقدم بالشكر تحقق المبتغى، وأ أن أتمنىبالصورة التي 

ستتاي  المشر  الدكتور عمى ييان محند لأوالتقدير 
الي  غمرني برعايته الكريمة والجهد الي  بيله  واعمر

معي من خلال توجيهاته العممية الستديدة وملاحظاته 
التي كان لها الأثر الفعال في انجاي هيا البحث، القيمة 

 .فمه مني كل الاحترام والتقدير

 للأستتاية شيقارة هجيرة ن الخاصكما أتوجه بالامتنا
لعمال الإدارة والمكتبة وعمال القستم التجار  بشركة و 

، شكرا عمى تعاونهم معي أثناء الخطوط الجوية الجيائرية
 .فترة الدراستة النظرية والتطبيقية

وأخيرا أستجل جييل شكر  لكل اليين مدوا لي يد العون 
جياهم –والمستاعدة ولم أتمكن من يكرهم في هيا الطور 

 .-الله عني كل خير



 

قائمة الأشكال 

 والجداول والملاحق
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 ق ائمة الأشكال

 رقم الشكل عنوان الشكل رقم الصفحة

.المفهوم الشمولي لأخلاقيات العمال 59  15 
.عمالمؤثرات السموك الأخلاقي في مؤسسات الأ :6  16 
.سموك الأخلاقيات تفسيرمداخل  =8  17 
.مستويات المسؤوليات الاجتماعية 9:  18 
.الداخمية لدى الأفراد إدارة الجودة وعلاقاتها بتنمية العوامل ::  19 
.دور الأخلاقيات في تبني دور إدارة الجودة الشاممة ;:  1: 
.المسؤولية الاجتماعية وأخلاقيات الأعمال 1;  1; 
.الجودة المدركة والرضا ;;  1< 
.الرؤية التقميدية لممؤسسة >>  1= 
.موقع الزبائن في هرم الإدارة التقميدي والحديث 6=  51 
.زبائن المؤسسةمصفوفة  :=  55 
.مطابقة الأداء والتوقعات ==  56 
.المؤشر العام لرضا الزبون 511  57 
 58 الروابط بين الحصة السوقية ورضا الزبون 515
(الربحية-رضا)سمسمة  517  59 
.العلاقة بين الرضا والجودة والحصة السوقية وربحية وسمعة المؤسسة 519  5: 
.زبونمختمف أدوات التوجه بال =51  5; 
.نموذج عدم المطابقة =55  5< 
.مطابقة التوقع مع مستوى الأداء 565  5= 
.نموذج المعايير المعتمدة عمى الخبرة لمرضا أو عدم الرضا 566  61 
.مقدمات ونتائج الرضا 569  65 
.مقدمات وتوابع رضا الزبون النظرية :56  66 
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 تابع في الصفحة الموالية

 

 ;56 فجوات عدم الرضا 67
 =56 مربع الجودة 68
 =57 التمثيل البياني لنسب المستخدمين 69
 341 الهيكل التنظيمي العام لشركة الخطوط الجوية الجزائرية :6
 353 الهيكل التنظيمي لمقسم التجاري 77
 355 دورة الرحمة 78
 364 التمثيل البياني لعدد مرات سفر أفراد العينة المدروسة  79
 365 بياني لأسباب سفر أفراد العينة المدروسةالتمثيل ال 13
 366 لنسب أراء الزبائن حول طريقة الاستقبالالتمثيل البياني  13
لنسب أراء الزبائن حول دور المضيفات التمثيل البياني 17  367 
لنسب أراء الزبائن حول استجابة المضيفات لاستفساراتهمالتمثيل البياني  11  368 
(المضيف)نسب مدى فهم الزبائن لمغة كلام المضيفة اني لالتمثيل البي 14  369 
لنسب مدى التقييد بمواعيد الرحلاتالتمثيل البياني  15  373 
نسب أراء الزبائن حول شرح أسباب التأخرالتمثيل البياني ل 16  373 
نسب مدى الاعتذار لمزبائن في حالة التأخرالتمثيل البياني ل 17  373 
نسب مدى الشفافية مع الزبائن في حالة وجود خطر معينياني لالتمثيل الب 18  377 
نسب تأثر رضا الزبائن بسوء الخدمات المقدمة عمى متن الطائرةالتمثيل البياني ل 19  375 
نسب مدى رضا الزبائن عن الخدمات المقدمة لهمالتمثيل البياني ل 43  376 
مفئات العمرية في العينة المدروسةالتمثيل البياني ل 43  377 
مدى رضا الزبائن ومدى تأثرهم بأخلاقيات الأعمالالتمثيل البياني ل 47  387 
مدى تأثر كل فئة عمرية بأخلاقيات الأعمالالتمثيل البياني ل 41  384 
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 ق ائمة الجداول

جدولعنوان ال رقم الصفحة  
رقم 

جدوللا  

والأخلاقياتالفرق بين مصطمحي الأخلاق  57  15 

 16 أمثمة عن مشاكل الأخلاقيات في مجال الأعمال =7

ستراتجية الرضا 516  17 مقارنة بين إستراتجية الحصة السوقية وا 

 18 تقسيم عمال الشركة وعددهم =57

 19 الأسطول الخاص بنقل المسافرين 581

 16 أنواع الطائرات المخصصة لمشحن 581

ت الشخصية مع العمالأسئمة وأجوبة المقابلا 5:7  1; 

 >1 عدد مرات سفر أفراد العينة المدروسة 5:8

 =1 أسباب سفر أفراد العينة المدروسة 5:9

 51 نسب أراء الزبائن حول طريقة استقبالهم عمى متن الطائرة ::5

بواجبهم( المضيفات)نسب أراء الزبائن حول مدى قيام المضيقون  ;:5  55 

حول استجابة المضيفون لاستفسارات الزبائننسب أراء الزبائن  >:5  56 

(المضيف)نسب مدى قهم الزبائن لمغة كلام المضيفة  =:5  57 

 58 نسب مدى التقييد بمواعيد الرحلات =:5

 59 نسب أراء الزبائن حول شرح سبب الـتأخر 1;5

 :5 نسب مدى الاعتذار لمزبائن في حالة التأخر 5;5

الزبائن في حالة وجود خطر معيننسب مدى الشفافية مع  6;5  5; 

 >5 نسب أراء الزبائن حول الخدمات المقدمة 6;5

5;8 
نسب عن الأسباب التي تؤدي بالزبائن إلى عدم التعامل مع شركة الخطوط الجوية 

 الجزائرية
5= 

 61 نسب تأثر رضا الزبائن بسوء الخدمات المقدمة عمى متن الطائرة 8;5
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لمطموبة من الزبائن عند اختيارهم لشركة الطيراننسب أهم الخدمات ا 9;5  65 

 66 نسب مدى رضا الزبائن عن الخدمات المقدمة لهم :;5

 67 الفئة العمرية لزبائن في العينة المدروسة ;;5

(31)ورقم ( 31)نسب تحميمية لأجوبة الزبائن عمى السؤالين رقم  6>5  68 

(31)ورقم ( 31)لين رقم نسب تحميمية لأجوبة الزبائن عمى السؤا 7>5  69 

 

ملاحقق ائمة ال  

رقم 
 الصفحة

الملحق عنوان  
م قر

لملحقا  

XV 15 الشبكة الداخمية لشركة الخطوط الجوية الجزائرية 

XVI 16 بعض الخدمات المقدمة لمزبائن عمى متن الطائرة 

XIX Politique qualité 17 

XX 18 استبيان رضا الزبون 

XXIV Questionnaire de Satisfaction Client 19 
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 المفتاحية الواردة في البحث  المصطلحات

 :المستعملة في البحث والمفاهيم فيما يلي سنقدم تعاريف لضبط بعض المصطلحات

 الرقم المصطلح التعريف المصدر
المفهوم / أبً سعٌد الدٌوه جً

 /الحدٌث للإدارة التسوٌقٌة
 .448/2000 ص

صفة تتعلق بشخصٌة الفرد أو المجتمع 
فراد إلى ارتكاب تصرفات قد تدفع الأ

 .مستقٌمة أو غٌر مستقٌمة

 الأخلاق 

(la morale) 

morality 

01 

أخلاقٌات / نجم عبود نجم
 /الإدارة فً عالم متغٌر

 .18/2005ص 

مجموعة القٌم و المعاٌٌر التً ٌعتمد 
علٌها أفراد المجتمع فً التمٌٌز بٌن م 
اهو جٌد أو ما هو سٌئ، بٌن ما هو 

 .طأصواب و ما هو خ

الأخلاقيات 

(L’éthique) 

Ethics 

02 

علً إبراهٌم حسٌن الكسب و 
أخلاقٌات / ناظم حسٌن رشٌد

الأعمال و أثرها فً تفعٌل 
 ./محاسبة المسؤولٌة

 . 9/2006ص 

تتعلق بسلوكٌات الأفراد فً نشاطاتهم 
العملٌة المختلفة و هذا ٌشمل تعاملاهم 
مع زملائهم ومع الزبائن و أي شخص 

 .مل مع الوحدة الإقتصادٌةلآخر ٌتعا

 أخلاقيات الأعمال
(L’éthique des 

affaires) 

business ethics  

03 

حمود بن عواض 
أخلاقٌات المهنة بٌن /السالمً

ملف / النظرٌة والتطبٌق
 74:41 71/17/1177/ الكترونً

السلوك المهنً الذي ٌمارسه كل 
الصدق، : مثل. مختص عند أدائه لعمله

 .ص، النصٌحة، الإتقانالأمانة، والإخلا

 أخلاقيات المهنة

(La Déontologie) 

Deontology 

04 

أخلاقٌات الإدارة / نجم عبود نجم
ومسؤولٌة الأعمال فً شركات 

 / الأعمال
 .17/2006ص 

 

هً مجموعة من المعاٌٌر و المبادئ 
التً تهٌمن على السلوك الإداري 

 .والمتعلقة بما هو صحٌح أو خطأ

 ةالإدارأخلاقٌات 
L’éthique de 

Management)) 

The Ethics of 
Management 

 

05 

Michel Dion,L’éthique de 

l’entreprise, edition 

Fides,Canada,2007,P17. 

ٌختلف هذا المفهوم من مؤسسة إلى 
حسب ما ٌعتقده وٌؤمن به مدٌر أخرى 

من المؤسسة أو مجموعة من عمال 
ٌتم الأخذ بها عند اتخاذ معتادات 

بمجموعة  الأخٌرة وتتأثر هذهرارات الق
   .من المتغٌرات الداخلٌة والخارجٌة

 

 أخلاقيات المؤسسة

(L’éthique de 
l’entreprise) 

Corporate ethics 

06 
 

إدارة /طاهر محسن منصور الغالبي
واستراتجية منظمات الأعمال 

المتوسطة والصغيرة 
.209ص.9009/  

قناعات و معتقدات عامة حول السلوك 
 .لمناسبا

 
 
 

 القيم

(Valeurs) 
Values 

07 
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 المصدر التعريف المصطلح الرقم
 إشكالية أخلاقية 08

Dilemme éthique 

Ethical Dilemma 
 

مواقف ترتبط بخٌارات سلوكٌة ٌنجم عنها عواقب 
�� �í �ƒ �� �¢�ó �£�» �� �í �ë �� �Ž�ã �� �å�ó�‘�� �¯ �ó�ó�ã �—�ß �• �� �Ž�ì �Ì �ã �� �•�Ì �» �ó�� �” �ó�‘�à �³

�„�Á �§����

طاهر محسن منصور 
إدارة واستراتجية /الغالبي

نظمات الأعمال المتوسطة م
 .202ص.9009/والصغيرة 

 السلوك الأخلاقي  09

Ethical Behavior 

Comportement 

éthique 

هو السلوك الذي ٌخضع للمبادئ والقٌم الأخلاقٌة 
�� �± �Û �Ë�� �á �ó�à �³ �í �� �•�‹�Ž�» �� �Ù �í �à �³�� �í �ì �Ó �� �Ù�ß �« �ß �� �ì �” �£ �ó�£�» �ß �•

�� �‰ �© �Ž�‘�ã �ß �• �� �é �« �ì �ß �� �Ê �¿ �§�ó�� �û�� �ñ �« �ß �• �� �ò�×�ü�§�ø�ß �• �� �Ù�í �à �³ �ß �•

�” �£ �ó�£�» �ß �• �� �á �ó�Ø �ß �• �í����

نصور طاهر محسن م
إدارة واستراتجية /الغالبي

منظمات الأعمال المتوسطة 
 .202ص.9009/والصغيرة 

 (Client)الزبون  20
Customer 

�Ý��هو ذلك الفرد الداخلً �Ž�ã �Ì �ß �•� � � ��� �ñ �« �ß �• �� �ò�Ÿ � �Ž �§�ß �• �� �í �ƒ

�� �Ž �ë �… �• � �·�í �� �Ž �ã �� �” �ã �© �§�� �í �ƒ �� �” �Ì �à �³ �� �å�Ë �� �™ �£�‘�ß �Ž �‘�� �á �í �Ø �ó

�í �ƒ �� �¹�Ž�§ �ß �• �� �ê �ã �• �© �§�—�³ �û  استخدامه العائلً وتعرفه
�Ý �‘�×�� �å�ã �� �” �³�³ �… �ã �ß �•� � � ��ß �• �� �å�í�‘�¯ �ß �•�� �© �í �» �Ø �ã �ß �• �� �í �ë �� �ò�Ÿ � �Ž�§

�Ž�ç�›�£ �‘�� �ò�Ó����

يوسف حجيم سلطان الطائي، 
هاشم فوزي دباس العبادي، 

، 9008إدارة علاقات الزبون،
 .60ص 

 المستهلك 22
Consommateur 

Consumer 

كل شخص طبٌعً أو اعتباري ٌشتري سلعا 
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�� �ê �Ó � �Ì �—�� �û �í �� �•�û�Ž�Ÿ�ã �ß �• �� �Ñ �à �— �§�ã �� �ò�Ó�í�� �ñ � �Ž�‘�—�Ë�• �� �¹�§�·

�³�³ �… �ã �ß �•�”. 
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9008. 
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 (Satisfaction)الرضا 
Satisfaction 

 
 

دالة على الأداء المدرك والمتوقع، ففً حالة عجز 
�å�í�Û �ó�� �å�í�‘�¯ �ß �• �� �å�„�Ó �� �•�Ž�Ì �× �í �—�ß �• �� �å �Ë�� �ï�• �© فً حالة  •�÷�

�� �Ù � �—�ó �í �� �Ý �ã �÷�• �� �” �‘�ó�§ �í �� �ï�Ž�ó�— �³�û �• �� �í �ƒ �� � �í � �³�ß �• �� �á �© �Ë

�Ý �‘�Ø �—�³ �ã �ß �• �� �ò�Ó�� �” �ã �Å �ç�ã �ß �• �� �Ê �ã �� �Ý �ã �Ž�Ì �—�ß وفً حالة أن  •�
�÷�• �� �å�í�Û �ó�� � �Ì �· �ó �³ �� �å �í �‘ �¯ �ß �• �� �å �„ �Ó �� �• �Ž �Ì �× �í �— �à �ß �� �ñ �Ž �Ø �‘ �Ž �Á �ã �� �ï �• �©

�Ž �¿ � �ß �• �í �� �” �£ �• � �ß �Ž�‘� � � ��ò �Ó �� �Ž�ã �ƒ  حالة تجاوز الأداء على
�� �” �ß �Ž�£�ß �• �� �é �« �ë �� �ò�Ó�� �•�Ž�Ì �× �í �—�ß �• �� �ð �Á �§�—�ó �� �í �ƒ �� �Ê �× �í �—�ã �� �í �ë �� �Ž�ã

�å �í �‘ �¯ �ß �• �� �ð�Ø �‘�ó مرتبط ارتباطا  وثٌقا  بهذه المنظمة. 

P-Kotler, Marketing 

Management ,12 ème 

édition ,0226 

P 270. 
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(Satisfaction de Client) 
Customer 

Satisfaction 

هو ذلك الشعور الذي ٌوحً للزبون السرور أو 
�ï �• �© �ƒ �� �” �ç� �Ž�Ø �ã �� �© �ç�Ë�� �ž �—�ç�ó �� �ñ �« �ß �• �� � �í � �³�ß �• �� �á �© �Ë  المنتوج

�å �í �‘�¯ �ß �• �� �•�Ž�Ì �× �í �—�� �Ê �ã �� �Å �£�ü�ã �ß �•. 
��

P-Kotler, Marketing 

Management ,12 ème 

édition ,0226 

P 270. 
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Charte d’éthique 
Code of Ethics 

 

وثٌقة تصدرها المؤسسة و تمثل أداة 
ووسٌلة توصل من خلالها الإدارة 
توقعاتها للأخلاقٌات لجمٌع من له 

 .علاقة بالمؤسسة
 

إدارة /طاهر محسن منصور الغالبي
واستراتجية منظمات الأعمال 

المتوسطة والصغيرة 
 .205ص.9009/

 المسؤولية الاجتماعية 25
(La responsabilité sociale) 

Social responsibility 

 

هً التزام منشأة الأعمال تجاه المجتمع 

و الذي ٌأخذ بغٌن الاعتبار توقعات 

المجتمع من المنشأة فً صورة الاهتمام 

بحٌث ٌمثل هذا . بالعاملٌن وبالبٌئة

الالتزام ماهو أبعد من مجرد أداء 

 .م المنصوص علٌه قانونٌاالالتزا

نظام موسى سوٌدان و 
التسوٌق مفاهٌم / إبراهٌم حداد

 /معاصرة

 .79/9003ص 

 المسؤولية الأخلاقية 26

Responsabilité morale 

Moral responsibility 

 

المسؤولٌة الأخلاقٌة فهً أوسع واشمل 

من دائرة القانون لأنها تتعلق بعلاقة 

ره ، فهً الإنسان بخالقه وبنفسه وبغٌ

 .والضمٌر ربهمسؤولٌة ذاتٌة أمام 

www.wikipedia.org 

 المسؤولية القانونية 27

Responsabilité 

Liability 

تتحدد بتشرٌعات فالمسؤولٌة القانونٌة 
 .قانونتكون أمام شخص أو 

www.wikipedia.org 

 التوقعات 29
Attentes 

Expectations 

 

تمثل تطلعات أو أفكار الزبون بشأن 
احتمالٌة ارتباط أداء المنتج بخصائص 
ا ومزاٌا معٌنة ٌتوقع الحصول علٌه

 .منه
 

P-Kotler, Marketing 

Management ,12 ème
 édition 

,0226 

P 273 

 فجوة القيم 29
Ecart de valeurs 

Value Gap 

الفرق بٌن ما تعلنه المؤسسة من قٌم 
 .وبٌن ما تمارسه فعلا

 
 

إدارة /طاهر محسن منصور الغالبي
واستراتجية منظمات الأعمال 

المتوسطة والصغيرة 
.209ص.9009/  

http://ar.wikipedia.org/wiki/Ø¥Ù�Ù�
http://ar.wikipedia.org/wiki/Ø§Ù�Ø¶Ù�Ù�Ø±
http://ar.wikipedia.org/wiki/Ù�Ø§Ù�Ù�Ù�
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 أ

 

  النجاح المستمر أو العكس  إلىتتعرض المؤسسات الاقتصادية إلى العديد من المتغيرات، والتي تدفع بيا       

 ىذا الجانب ترى بأن المتغير الأساسي في بقاء المؤسسة  إلىولكن معظم الدراسات التي أشارات   .(الفشل) 

ومدى استجابتيا لحاجات  يئة التي تعمل بياوتطابقيا مع الب انسجامياأوانسحابيا من النشاط، يكمن في 
التي تتخذىا لا تتخذ المنحى الاقتصادي الصرف  تالقراراومتطمبات المجتمع ومقدار تفاعميا معو، بما يجعل 

نما تمتد   والحياتي لعامة المجتمع، بما يجعميا مطالبة اليوم أن تأخذ الاىتمام المتزايد الإنسانيالجانب  إلىوا 
يذكر مادامت  خاصة وأن معيار الربح والكفاءة جعل للأخاققيات حيزا لا. جتماعية والأخاققياتبالمتغيرات الا

 .تقف كعائق مقابل تعظيم الأرباح

واتساع الانتقادات لرجال الأعمال إلى حد إىمال مسؤولياتيا الاجتماعية  اتخاققيلأولكن مع تزايد فضائح ال    
قيام العديد كحد الأسباب التي تقف وراء نقد الأخاققيات أ وىي .إزاء ذلك ، لم يعد بالإمكان الصمتاتوالأخاققي

 ات التي تشير إلى العديد من عاقمات الاستفيام و ىو ما يسمى بالمغالطات يمن المؤسسات ببعض السموك
Ethical dilemmas  حيث قد تمجأ بعض المؤسسات إلى تصرفات معينة تدخل في مفيوم المغالطات

السموك الخاطئ ما ينعكس أثره سمبا عمى الزبائن المتعاممين مع منتجات المؤسسة وعمى المجتمع  المتعمدة أو
كقياميا بالتاقعب بالبيانات  التي تصدر عن بعض المؤسسات اتلأخاققيلا ناك العديد من ظواىرفي .ككل

، فنجد ونيايات صاقحيتيا الضرورية في السمع الغذائية التي يطمب من بائعيا و منتجييا إثبات تواريخ إنتاجيا
ثبة أحيانا بأرقام وحروف غير مقروءة وأحيانا عمى ورقة ممصقة بالغاقف يسيل التاقعب فييا ىذه البيانات م  

إلى الأدوية الطبية والصيدلية الذي قد يمحق أضرارا  ، وامتد التاقعب في تواريخ الإنتاج وانتياء الصاقحيةتغيرىاو 
استخداميم لمواد غير صالحة لاقستياقك  انحرافات ذوي النفوس الضعيفة كذلك ومن أمثمة. جسيمة بالمستيمك

 000حيث أصيب أكثر من  8002سنة  في تصنيع السمع الغذائية كما حدث في شير رمضان بولاية قسنطينة
ي التي نسمع عنيا يوميا ف اتاللأخاققيالتصرفات وغيرىا من . لحمويات فاسدةشخص بحالة تسمم بسبب تناوليم 

العالم عمى أن التدخين ضار بالصحة سوء لمن يدخنون أو يتواجدون مع المدخنين إلا  إجماعرغم  و. الجرائد
زد عمى ذلك ما يحدث في . إنتاج السجائر مستمرة ومتوسعة تمبية لرغبات الزبائنأننا لا زلنا نرى أنا صناعات 

 .8002سنة  ل ما حدث مع بنك الخميفةمؤسستنا من غش وتزوير واختاقسات لخدمة المصالح الشخصية، مث
ض رجال الأعمال في باقدنا إلى إفاقس المؤسسة الوطنية لمعصائر بالبميدة علب اتكما أدت تصرفات اللأخاققي

ت بيا مصمحة التسويق بإحدى وحداتيا لموافقتيا عمى ممفات زبائن غير كاممة وفواتير غير مبسبب تجاوزات قا
نجاز الطرقات ىذا وبالإ. مطابقة لممعايير ضافة إلى الفضائح والتجاوزات الحاصمة في مجال الأشغال العمومية وا 

أن المسئولين في البمديات يمنحون  المتخصصينو ظبسبب رداءة نوعية انجاز العديد من المشاريع حسب ما لاح
بيد وتزفيت وىو ما يجعميم يعتمدون عمى معيار واحد في تعدون إجراء دراسات مسبقة للأرضيات  المشاريع
    .ومدى ارتباط الطريق بكثافة حركة المرور المستقبميةمن غير الأخذ بعين الاعتبار الأرضية المختمفة  الطرقات
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 ب

لذلك أصبح الزبون يواجو صعوبة في اختيار المؤسسة المناسبة التي تمبي طمبو وحاجتو و في نفس الوقت    
والموثوقية المتان تكونا  اتالأخاققيببالالتزام بو ىذه المؤسسات  تتفق مع ثقافتو وأخاققياتو والمدى الذي تتمتع

الزبون ينتقي المؤسسات حسب مصداقيتيا و مصداقية  بدأ إذاً . ن لمتعامل مع ىذه المؤسساتالدافع لمزبو 
معموماتيا فضاق عن تماشي سموك ىذه المؤسسات مع الأخاققيات التي يفترض وجودىا في المؤسسات التي 

ليذا نجد قيام رجال الأعمال و المديرون و المسوقون ذوي التوجو بالمسؤولية الاجتماعية   .عيايتعامل م
بمحاولة اكتشاف ما يرغبو الزبون، ثم القيام بالاستجابة لرغباتو من خاقل تقديم السمع والخدمات  والأخاققيات

لقول أن تحقيق مكاسب مرضية و يمكن ا .التي تحقق الرضا لمزبون و في نفس الوقت تحقق الربح لممؤسسة
أمر صعب و لكن إذا ما أحسن تطبيق ذلك المفيوم بصورة صحيحة فمن شأنو  (المؤسسة، الزبون)لكاق الطرفين 

    .النمو و الرواج إلىأن يقود الاقتصاد ككل 

 

ؤسسة لمم المسؤولية الاجتماعيةو  اتالأخاققي المتعمقة بنواحي السؤال المطروح في إطار القضايايتمثل 
 :في الآتي متغير أساسي لبقاء واستمرار المؤسسة رضا الزبونار وباعتب الاقتصادية

 ؟ عمى رضا الزبونأخلاقيات الأعمال إلى أي مدى تؤثر 
 :و من ىذا المنطمق تتفرع مجموعة من الأسئمة الفرعية ىي

 رارية نشاط المؤسسة؟التي تؤثر عمى استم اتالأخاققي اكلما ىي مش و ما المقصود بأخاققيات الأعمال -

 لممؤسسة، وما عاققتيا بأخاققيات الأعمال؟ في ماذا تتمثل المسؤولية الاجتماعية -

 ات الناجمة عن حالة الرضا؟ي السموكىما ماىي الطرق التي تمكن من قياس رضا الزبون و -

 

 

 
 :للإجابة عمى إشكالية البحث، سنقوم ببناء دراستنا حول الفرضية الآتية

 بعدد لا منتهي من العوامل التي تدفعه إلى اختيار منتج أو خدمة دون أخرىالزبون يتأثر رضا  
 .أخلاقيات الأعمالمن بينها 

في ىذا البحث قمنا بصياغة  ليا سنتعرضو عمى ضوء ىذه الفرضية و لتوضيح وتبسيط المفاىيم التي 
 :الفرضيات الآتية

 



 المقدمة العامة أخلاقيات الأعمال و تأثيرها على رضا الزبون
 

 

 ج

 .بحكم أن الجزائر دولة إساقمية الأخاققياتكل الا تتعرض المؤسسة الجزائرية إلى مش -

 .المؤسسة حالة الرضا لدى الزبون زيادة في ربحية ينتج عن -

 

 

 ولعاققتو المباشرة بتخصص إدارة الأعمال إعجابي بالموضوع لحداثتو وخروجو عن النطاق الروتيني. 
  عانيو من مشاكلولو جزء مما ت ل  الجزائرية ببحوث تح   المؤسسةلدعم تحسين  ةبالمسؤولية كباحث يشعور، 

لخطوط الجوية الجزائرية التي عرفت انخفاضا ممموسا في حصتيا ا لشركة وفي ىذا الصدد تم اختيارنا
   .السوقية بعد رفع الاحتكار عمى النقل الجوي وظيور المنافسة

 ام رجال كونيا أساس اىتمو ل ظرا لإمكانية إسقاطيا عمى الواقعن لزبونميمي إلى المواضيع المتعمقة بسموك ا
 .الأعمال

 

 

  لمبحوث السابقة لم أجد أي بحث يربط بين الجانب الأخاققي لممؤسسة و الجانب  طاقعيامن خاقل
رغم أن العنصر الأساسي لنجاح المؤسسة أو فشميا يكمن في مدى استجابتيا لحجات ومتطمبات  الاقتصادي
 .المجتمع

  مستقباق حول موضوع الأخاققيات ل والطمبة نظر المؤسسات الجزائرية و رجال الأعما لفترغبتي في
 .و مختمف أبعادهوأىميتو 

  قتصاد ككلوللإ و المؤسسة لمزبون الأعماللأخاققيات المزايا العديدة التي يمنحيا التطبيق الجيد. 
 والاحتفاظ بيم الذي لا يتم إلا بإرضائيم وبناء  زبائنلجمب أكبر عدد ممكن من ال مؤسساتالتسابق الشديد لم

 .قة متينة وطويمة معيمعاق

  الأسعار المرتفعة وخاصة في )توجيو الزبون الجزائري العديد من الاتيامات لممؤسسات والتجار فيما يخص
تقديم المنتجات الرديئة والغير آمنة والخدمات  الممارسات الاحتيالية المضممة، بعض المواسم كشير رمضان،
 ...(.الفقيرة لمزبائن الغير مربحين
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 :تبرز أىمية ىذا البحث في   

 : بالعممية ليذا البحث من خاقل الجزء النظري لمدراسة وذلك القيمة  -

  توفير فرص أكبر للإطاقع عمى مختمف الجوانب التي ليا عاققة بالموضوع بالمغة العربية وخاصة أن معظم
 .المراجع بالمغة الأجنبية

 عمال وخاصة مع انتشار الاستثمار وزيادة المعاماقت التجارية في مختمف أنحاء إبراز أىمية أخاققيات الأ
 .العالم

 القيمة التطبيقية و ذلك بعد التوصل إلى النتائج وتقديم الاقتراحات و التوصيات حول أىمية خمق الثقة -
 .ون، وزيادة أرباح المؤسسة في نفس الوقتلدى الزب والرضا

 :ىذا الموضوع في مايمي تتجمى أىداف قيامنا بدارسة 

  توعية المؤسسات الجزائرية بمدى تأثير أخاققيات الأعمال عمى مصالح المؤسسة و البيئة الاجتماعية
 .لممجتمع

  من زاوية إدارية متمثمة في احترام  إلى أخاققيات الأعمالتغيير نظرة المؤسسات الجزائرية التي تنظر
 .والإجراءات الداخميةالمعايير القانونية، والالتزام بالقواعد 

  تقييم وبشكل انتقادي مختمف الممارسات المقترحة من قبل المؤسسات، وخاصة الموجية منيا لمزبائن
 .والمجتمع ككل

 
يخص رضا الزبون فيناك بعض الدراسات الأكاديمية المقدمة، حيث كل تم ربط ىذا  فيما: ماجستير مذكرات -

 :الأخير بمتغيرات مختمفة منيا

 تخصص 5002،بجامعة سعد دحمب بالبميدة، سنة استراتجيات رضا العميليبة تحت عنوان كشيدة حب ،

ا أو عدم الرضا لرضإلى اكإستراتيجية لموصول بالجودة تناولت موضوع رضا العميل وربطو  ثحي. تسويق
ر بالإضافة إلى تبيان مختمف مراحل تطو . في المؤسسة الوطنية لمصناعات الالكترونية بسيدي بمعباس

 .النظرة لمعميل من وجية المداخل التسويقية و الإدارية مع عرض مختمف طرق قياس الرضا

 5002، بجامعة الجزائر، سنةا الزبون كمدخل استراتجي لبناء ولائوضتفعيل ر  حاتم نجود تحت عنوان  
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راتجية ا الزبون مع كيفية بناء إستحيث تطرقت إلى مقومات توجو المؤسسة بالزبون و رض. تخصص تسويق
وكذا حاولت تبيان أثر الرضا في بناء ولاء زبائن المؤسسة و ذلك في المصنع الجزائري لممصبرات  ولائو

  . بالرويبة
 5002، سنة عنوان أىمية تعزيز الجودة في رفع رضا العميل، جامعة الجزائر سكر فاطمة الزىراء تحت ،

  إسيام إدارة الجودة الشاممةحيث سعت مت خاقل ىذا البحث إلى معرفة مدى  .تخصص تسويق
 .بالجزائر عمى مستوى شركة الخطوط الجوية الجزائرية ا العميلضفي تحقيق ر 

 وزيادة القدرة التنافسية  عبد الرزاق حميدي تحت عنوان جودة الخدمات البنكية كمدخل لتحقيق رضا العماقء
طالب من خاقل ىذه الدراسة حيث سعى ال. ، تخصص إدارة تسويقية8002لمبنوك، جامعة بومرداس،سنة 

مييم، عإلى إيجاد العوامل التي تستطيع البنوك من خاقليا جذب أكبر عدد ممكن من العماقء والمحافظة 
 .وزيادة قدرتيا التنافسية

ة فيما أما بالنسبة لمجانب الآخر من البحث و المتمثل في أخاققيات الأعمال فمم أتوصل إلى إيجاد دراسات سابق
 .انبيخص ىذا الج

 
 الإطار المفاىيميلضبط  موجبيلموصول إلى اليدف والإجابة عن تساؤلات البحث اعتمدنا عمى المنيج ال

عمى جمع بالاعتماد  ومختمف الجوانب المتعمقة بموضوع البحث لرضامفيوم او ، الأعمال أخاققياتكمفيوم 
لمعمومات فقط بل استعممنا المنيج لكننا لم نعتمد عمى سرد ا .المختمفةالمعمومات المتوفرة في المراجع 

 لإحدىحالة الواستعنا بدراسة . التحميمي لتحميل جوانب ومضمون مختمف المفاىيم الواردة في البحث
من أجل إثبات أو نفي الفرضيات التي قمنا رض التعمق بشكل دقيق في الموضوع بغالمؤسسات الجزائرية 

 .بصياغتيا
 

 

زبون النيائي والموردون، الخارجيون الذي يقسم إلى كل من ال ون منيا الزبائنزبمبما أن ىناك عدة مفاىيم ل -
النيائي وعمى  ركزنا في ىذا البحث الزبونالداخميون الذين بدورىم يقسمون إلى الموظفين والماقك؛  الزبائن

 .عدم الرضا المرحمة الأخيرة من القرار الشرائي فقط والذي يتمثل في الرضا أو فيما يخص سموكو المترتب

و التعميم وغيرىا، إلا أننا في عدة ميادين منيا الطب و الرياضة  ةأما فيما يخص الأخاققيات فيي أيضا موجود
 . أي في مجال تخصصنا تيدف إلى تحقيق الربحسنركز عمى أخاققيات الأعمال لمؤسسة اقتصادية 
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الحالية أي  عمى الفترةفي دراستنا ة لذلك سنركز إن موضوع الأخاققيات من المفاىيم الحديثة في الألفية الجديد
  .وذلك خاقل أشير التربص من شير جانفي إلى شير أفريل 5000 سنة

 

وىي مؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية و التي  ةدراستنا النظرية عمى إحدى المؤسسات الجزائري بإسقاطسنقوم  -
لبضائع، والعمل الجوي إلا أننا قمنا بتسميط الدراسة عمى تقترح عدة خدمات والمتمثمة في نقل المسافرين، نقل ا

 .خدمة من بين الخدمات المقترحة والمتمثمة في نقل المسافرين

مطار النيائي عمى مستوى  الزبونمتعددة واقتصرت دراسة الحالة عمى قياس رضا  زبونطرق قياس رضا ال -
يما يخص الخدمات المقدمات عمى متن الطائرة أي أثناء وذلك فبالدار البيضاء بالجزائر العاصمة  ىواري بومدين
 .الرحمة الجوية

 :قمنا بتقسيم دراستنا إلى ثاقثة فصول رئيسية 

 .من حيث المفاىيم و الأبعاد أخاققيات الأعمال و المسؤولية الاجتماعية
ذكره أىم الرواد و ما  صنافيا، مع الإشارة إلى أمن عدة جوانب أخاققيات الأعمالمفيوم  إلىنتطرق فيو 
بالإضافة إلى أىم المشكاقت الأساسية في  النظريات الخاصة بالجوانب الأخاققيةبعض والمفكرين و 

عاققتيا بأخاققيات و  الاجتماعيةكما سنتعرف في ىذا الفصل عمى مفيوم المسؤولية .أخاققيات الأعمال
 .الأعمال

 
 .وطرق قياسومن حيث المفاىيم والأبعاد  رضا الزبون 

مختمف  ىمية والأتعاريف و ال حيث من الزبون ا الإطار المفاىيمي رض إلىفي ىذا الفصل سنتطرق       
وكيفية تحسينو في حالة عدم رضا  مختمف طرق قياس رضا لزبونأبعاد رضا الزبون  وفي الأخير نتطرق إلى 

 .   الزبون
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 .الجزائرية ةويالخطوط الج في شركةا الزبون ضتأثير أخاققيات الأعمال عمى ر 

ي الجزء النظري و ذلك لدراسة أثر فسوف نحاول في ىذا الفصل إسقاط مختمف المفاىيم التي ذكرناىا   
عمى رضا الزبون فيما يخص الخدمات التي تقدميا الخطوط  وبالخصوص أخاققيات الأعمال الظواىر الأخاققية

 . لمؤسسة و تنظيميايذه ال عامو ذلك بعد تقديم  الجوية الجزائرية لممسافرين

 

لقد اعتمدنا في بحثنا ىذا عمى مختمف المصادر المكتبية و الإلكترونية في بمورة الإطار النظري الخاص بو،  
عمى المقاباقت الشخصية و الإستبانة في جمع البيانات الخاصة بالموضوع في جانبو التطبيقي  الاعتمادكما تم 

قمنا باستعمال أحد برمجيات الإعاقم الآلي وىو برنامج  تغيرات الواردة فيوبين الم التأثيرية وبيدف كشف العاققة
L’ethnos   . 

 

 : لكل عمل صعوبات تعترض سبيله فتمثلت أهم الصعوبات و العراقيل التي اعترضت بحثنا هذا فيما يلي

 رابللللة و غ أخاققيللللات الأعمللللالبمفيللللوم فللللي العينللللة المدروسللللة و إن لللللم نقللللل كميللللم   زبللللائنجيللللل أغمللللب ال
أثنللاء محاولتنللا قيللاس نللا فللي الدراسللة الميدانيللة و خاصللة المصللطمح لللدييم، الشلليء الللذي صللعب مللن ميمت

 .كونو متغير غير ممموس مدى تأثر رضا الزبائن بأخاققيات الأعمال

  أثللر عمللى تعملليم نتللائج البحللث مشللكمة تكللاليف التنقللل إلللى كللل المطللارات الجزائريللة، لأخللذ عينللات مللن كللل
 .عمى رضا الزبون الجزائري وليس عمى مستوى مطار ىواري بومدين فقطمنطقة لمحكم 

 ىناك مراجع بالمغة العربية خاصة بالموضوع غير موجود في المكتبات الجزائرية.  



 

  الفصل الأول

أخلاقيات الأعمال والمسؤولية 

من حيث المفاهيم  الاجتماعية

 والأبعاد
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ت عدة بأخلبقيات الأعمال عمى نحو واضح و ممفت لمنظر، حيث ظير يتزايد الاىتمام في الوقت الحاضر    
تتسابق المؤسسات  و.قواعد وآداب المينة، أخلبقيات الإدارة، أخلبقيات الأعمال: في ىذا الصدد منيا مفاىيم

مركز الاىتمام الوحيد و الربح ىو اليدف لإصدار ما يسمى بالمدونات الأخلبقية، بعد أن كانت الكفاءة ىي 
 .الأساسي والمسئولية الوحيدة لممؤسسة

بالاىتمام و يعاد صياغة الأىداف والسياسات بطريقة يتم من خلبليا إبراز  تحضكما أصبحت الأخلبقيات    
رف عمى أخلبقيات و بالتالي سنقوم في ىذا الفصل من دراستنا بالتع. المسئولية الاجتماعية والأخلبقية لممؤسسة

 مباحث، حيث سنتطرق في المبحث الأول بعةوالذي يتضمن عمى أر  و المسؤولية الاجتماعية لممؤسسةالأعمال 
أما المبحث الثاني فسنتناول فيو . إلى مفيوم أخلبقيات الأعمال و تطورىا التاريخي والغاية منيا و مصادرىا

بعض المفاىيم المرتبطة بأخلبقيات الأعمال عرف عمى أنواع أخلبقيات الأعمال و في المبحث الثالث سنت
أما بالنسبة لممبحث الرابع فقمنا بتخصيصو . وبعض النظريات مع أىم المشكلبت الأخلبقية في مجال الأعمال

لمشق الثاني من ىذا الفصل و المتمثل في الإطار المفاىيمي لممسئولية الاجتماعية بالإضافة إلى بعض المفاىيم 
 .  بالمسئولية و علبقتيا بأخلبقيات الأعمالالمرتبطة 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 تمهٌد
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مختمف التعاريف التي تم إعطاءىا  مطالب حيث سنقوم في المطمب الأول بتقديمأربعة المبحث  يتضمن ىذا 
سنتعرف عمى ، وفي المطمب الثاني  من طرف مختمف المفكرين و الرواد بصفة عامة للؤخلبقيات و الأخلبق

سنقدم نبذة تاريخية عن أخلبقيات الأعمال، وفي أما في المطمب الثالث  وأىميتيا ومبادئيا أخلبقيات الأعمال
 .عمالأخلبقيات الأ مصادرسنتعرف عمى  الرابعالمطمب 

 مفاهيم أساسية حول الأخلاقيات: المطمب الأول. 

باعتبار أن الفمسفة تبحث تعتبر الأخلبقيات ركنا أساسيا من أركان مباحث الفمسفة منذ نشأة الفكر الفمسفي،    
و ىناك عدة مفاىيم للؤخلبقيات منذ العيد اليوناني القديم (. الخير، الجمال الحق،)عن القيم الثلبثة الأساسية 

تفكيك الدين عن السمطة  وعند الغرب في عيد الثورة الصناعية وتطور الأمر إلى فكرة. العصر الراىن إلى
 [2].وضمن قيمة الخير توجد فمسفة الأخلبق  [1].وبالتالي تفكيك الأخلبق عن الدين

ريق غإلى الإ بالمغة الانجميزية ethicsبالمغة الفرنسية أو  L’éthiqueيعود أصل مصطمح الأخلبقيات أو    
والتي تتوافق  من قبل المجتمع  الأفعال الحميدة أو الحسنة المقبولة (ethos)القدماء حيث كان يعني مصطمح 

 [3].هوتقاليد عادتومع 

والذي يعني معرفة الخير والشر ( La morale)أما بالنسبة للؤخلبق فيو أول مصطمح مستعمل في الفمسفة    
 [4].خلبقوبالتالي اعتبرت الأخلبقيات بمثابة عموم الأ

والمفاىيم حول الأخلبقيات والأخلبق و التي سنورد بعضيا  ىذا المنطمق ظيرت مجموعة من التعاريف ومن   
لأن أصل المصطمح  مع الأخلبقيات تمييزىاخلبق لغة واصطلبحا من أجل نقوم بتعريف الأ أني بعد فيما يم

 .بالمغة العربية ىو مصطمح الأخلبق

 

                                                             

، دار النشر ؼٌر 04،مجلة العلوم الإنسانٌة، العدد"الأخلاق بٌن الفلاسفة المسلمٌن و الفلاسفة الٌونان،دراسة مقارنة" ،عبد السلام محمد نجادات  [1]
 .0،ص9445سنة رة،بسكمذكور،

 .0،البلد ؼٌر مذكور، ص9555، دار المعرفة الجامعٌة، سنة"مدخل الى علم الأخلاق"، ولٌام تٌلً ،ترجمة علً عبد المعطً محمد  [2]
[3] Jérome Balle et Françoise de Bay",L’entreprise et l’éthique", Edition de Seuil,france,2001,P28. 
[4] Patrick Barthel",l’éthique porté par le courant du développement durable", Association International de Management 
Stratégique, université de Metz,2005,P2. 
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 .الأخلاق لغةً تعريف  -1

 قْ مُ وتم تعريف لفظ الخُ  [1]."الطبع السجية، العادة، المروءة،": الأخلاقوىي مفرد كممة  خُمُقتعني كممة 
صفة يتحمى بيا الفرد و  عد الأخلبقُ تُ و  [2]."السجية وىو يشكل صورة الإنسان الباطنيةالطبع و ": بلغة 

يتحمى العرب بمجموعة من الصفات كالكرم والشجاعة  ، فمثلبوتعني الطبع و الدين المجتمع عمى حد سواء
 ن أخلبق لاوالأخلبق مقدمة عمى العمم لأن العمم دو  [3].وغيرىا من الصفات الأخرى قبل الإسلبم وبعده

وىو ( الميم إني أعوذ بك من عمم لا ينفع) وَسَمَّمَ  رَسُول المَّوِ صَمَّى المَّو عَمَيْوِ ينفع وىذا ما يستشف من دعوة 
دة الله سبحانو وتعالى مة لإصلبح المجتمع وتسخير الحياة لعباضالعمم الذي يقوم عمى الأخلبق والقيم الفا

ىو كفيل ببناء أجود  من القيم والأخلبق ما يحضة المطيرة يمكن أن قرآن والسنوالناظر في الفي الأرض، 
    [*].النظم وأكفأىا عمى الإطلبق

   .والأخلاقيات لأخلاقل الاصطلاحي تعريفال -2

ذات أثار  صفة نفسية مستقرة،:"عرف عمماء السموك الأخلبق بعدة تعاريف وقمنا باختيار التعريف التالي
مجموعة القيم و المعايير التي يعتمد عمييا "وتمثل الأخلبق اصطلبحا  .[4]"في السموك محمودة أو مذمومة

نعني  "و [5]".ىو خطأ ماو ىو صواب  ىو سيئ، وتمييز ما ىو جيد وما أفراد المجتمع في التمييز بين ما
خلبق وتنطوي الأ.ىو شر ىو خير أو اختيار ما ختيار مااتنتزع إلى  بالأخلبق ضمنيا قوة راسخة في الإدارة

فالكريم يغمب عميو الميل لمعطاء ". المؤسسة وعمى نحو مستمر عمى تغمب ميل من الميول عمى الفرد أو
ىذا الموضوع اىتمام العديد من وقد نال  ىذا. وتتواجد عنده ىذه الصفة كمما وجدت الظروف الداعية لذلك

اد أو المؤسسات بمجرد القيام ويتم إدراك أخلبق الأفر  [6].مالمفكرين عمى اختلبف نظراتيم واىتمامي
بتصرف معين في كل المجالات و التخصصات لذلك نجد ما يسمى بأخلبقيات الطب، أخلبقيات الرياضة، 

                                                             

 .950،دار المشرق، بٌروت،الطبعة الأربعون،ص "المنجد فً اللغة و الإعلام"   [1]
 .PDFؼٌر مرقم، عبارة عن مرجع الالكترونً من نوع لمعارؾ،القاهرة،السنة ؼٌر مذكورة،،دار ا"لسان العرب مادة خلق"،ابن منظور  [2]
 .044،ص9444،دار مكتبة الحامد للنشر والتوزٌع،عمان،الطبعة الأولى،سنة "المفهوم الحدٌث لإدارة التسوٌق"،أبً سعٌد الدٌوه جً  [3]
ََعمَى خُمُقٍ عَظيم»:في قولو تعالى: رآن الكريمحيث وردت كممة خُمُقْ بضم الخاء واللبم مرتين في الق  [*] نكَ لَ وفي قولو (. 0الآية رقم  سورة القمم،.)«واَ 

ََوَلين*قاَلُوا سَواَءٌ عَميَنْاَ أَوعَْظْتَ أَمْ لَمْ تكَُنْ منَ الواَعظين»: تعالى ََ قَالَ رَسُولُ : الَ عَنْ أَبِي ىُرَيْرَةَ قَ  (.933،932سورة الشعراء،الآية رقم .)«إنّ ىذَاَ خُمُقُ الَأ
أَكْمَلُ المُؤمنين إيماناً أحسنُيم »:، فيما يخص الأخلبقوَسَمَّمَ  قَالَ رَسُولُ المَّوِ صَمَّى المَّو عَمَيْوِ و .« الَأخْلبقِ  مكارمإِنَّمَا بُعِثْتُ لأتَُمِّمَ  »:وَسَمَّمَ  المَّوِ صَمَّى المَّو عَمَيْوِ 

 .«خُمُقاً 
 .94:33:على الساعة 99/99/9445ٌوم  http://www.mouminate.net. 9ص.91/40/9442،"ومكانتها فً الشرٌعةالأخلاق "،قمر بن سعٌد  [4]
 .94ص .9441،المنظمة العربٌة للتنمٌة الإدارٌة،القاهرة،سنة "أخلاقٌات الإدارة فً عالم متغٌر"،نجم عبود نجم  [5]
 .004دٌوه جً،مرجع سابق،ص أبً سعٌد ال  [6]

http://www.mouminate.net/
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ومنو يمكن القول أنو تم استعمال مصطمح الأخلبقيات لأنو . ، أخلبقيات الصحافةالآليأخلبقيات الحاسب 
 . الأخلبق الذي يعتبر شاملبصطمح ميدل عمى الأخلبق في تخصص معين بدلا من استعمال 

عمى طبيعة السابقة يمكن القول أنو تم تعريف الأخلبق بعدة تعاريف تعتمد بموجبيا  من خلبل التعاريفو    
مجموعة من القيم ''الموقف النظري لصاحب التعريف غير أنيا في مجمميا تتفق عمى اعتبار الأخلبق 

تمكننا من  ل لمفرد والجماعة في مجتمع معين و زمن معينضفالتي تشكل السموك الأ والقواعد والمعايير
عض منطمقات لدى الب [*]وفي حقيقة الأمر يمكن أن تمثل الأخلبقيات [1]''.التمييز بين سموكين الحسن والقبيح

  [2].(الرذيمة)ىو سيئ  وما( الفضيمة)ىو جيد  لتمييز بين ما

المعايير و المبادئ التي تحكم سموك الفرد أو  الأخلبقيات ىي:"إلى أن( Rue & Byars)وقد أشار 
فقد ( Nigro) مع( ,Gaiden)ولا يمكن تجريد الأخلبقيات من تأثيرات موقف ما، حيث يتفق ." الجماعة

الأخلبقيات ىي تطبيق الفرد لما يؤمن بو من القيم خلبل القيام بسموك معين في موقف :"أشار الأول إلى أن
الأخلبقيات ىي مجموعة من المبادئ المدونة تأمر وتنيى عن :"ر إلى أنأما الثاني فقد أشا." معين

." سموكيات معينة تحت ظروف معينة وىي انعكاسات القيم التي يتخذىا الأفراد كمعايير تحكم سموكياتيم
فيي من وجية نظرىما :"من ىذا الإطار في وصف الأخلبقيات( ,Carrett & Kinoski)ولم يخرج 

قدىا الفرد بشأن ما يتعمق بالسموكيات السوية و الشاذة، وىي إشارة إلى دوافع الفرد معتقدات شخصية يعت
في وصف ( Purtilo)وقد ربط ." ىو صحيح أو خاطئ من السموك ونواياه الشخصية في النظر إلى ما

د الأخلبقيات بين قواعد السموك الخاصة و المثل العميا التي يتمسك بيا الفرد، إذ رأى أن ىذه القواع
والسموك و المثل تتحكم فييا استقامة الفرد أو عدم استقامتو ومدى استجابتو الإدراكية لمقيم و المثل التي 

المبادئ والسموك التي تميز  تطبيق إلىومنو يمكن القول أن مفيوم الأخلبقيات يشير  [3]." يراىا المجتمع
 .لأخلبقيات ىي قضية كل فرد وكل مجتمعوفي الواقع إن قضية ا .الصحيح و الخطأ بين الجيد والرديء أو

الأخلبق، )سبق، نظيف إلى القرّاء أن ىناك من يفرق بين المصطمحين  ما إلىمن أجل التوضيح أكثر و 
حيث تمثل الأخلبق عند البعض مجموعة القيم و المبادئ و أما الأخلبقيات فتتمثل في تطبيق ( الأخلبقيات

                                                             

[1]
 .1عبد السلام محمد نجادات،مرجع سبق ذكره،ص 
[*]

وؾ معٌنة كما تمثل لدى البعض مسألة نسبٌة فهً إذن تفضٌلات اجتماعٌة معٌنة تسند إلى ما ٌتمٌز به الأفراد فً مجتمع معٌن، وتصرفات معٌنة فً ظر 
، وضمن هذا السٌاق ٌمكن أن تدخل الأخلاقٌات (إذا كنت فً روما فتصرؾ كالرومان:)عبٌر الشابعوهذا ما ٌسمى بالأخلاقٌات النسبٌة التً ٌمثلها الت

 .ىالموقفٌة التً ترفع من درجة النسبة إلى حدود الموقؾ الواحد و الحالة الواحدة، فالفرد ٌمكن أن ٌكون جٌدا فً حالة وسٌبا فً حالة أخر
[2]

 .92،ص9442،مؤسسة الوارق للنشر والتوزٌع،عمان،الطبعة الأولى،سنة"ة الأعمال فً شركات الأعمالأخلاقٌات الإدارة ومسئولٌ"،نجم عبود نجم 
[3]

، سنة 29الإنسانٌة،العدد علوم المجلة  ،"الحكومٌة الوظائفأثر أخلاقٌات الوظٌفة فً تفعٌل فرص الفساد الإداري فً  "،أسار فخري عبد اللطٌؾ  
2006،.www.Shatharat.net, a 21 :33, Le 29/10/2009 
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وىناك من رجال الأعمال من يعتبر أن  [1].ند البعض الأخروالعكس صحيح ع. ىذه القيم و المبادئ
 [3].وىناك من اعتبر أن الأخلبقيات تشمل الأخلبق [2].لممصطمحين نفس المدلول

ىناك فرق بين الأخلبق  أناستنتجنا لمختمف المصادر المتعمقة بيذا الموضوع  إطلبعناولكن من خلبل     
 :تيوالأخلبقيات كما ىو موضح في الجدول الآ

 .الفرق بين مصطمحي الأخلاق، الأخلاقيات(: 1)الجدول رقم 

 : المصدر

Jean François Claud,L’éthique au Service du Management, Edition Liaisons, France,1998,P52. 

في  حيث سنقوم. ول أعلبه الفرق بين مصطمحي الأخلبق و الأخلبقيات بصفة عامةديبين الج  
 .المطمب الآتي بالتعريف أخلبقيات الأعمال

 وأهميتها ومبادئها تعريف أخلاقيات الأعمال: المطمب الثاني. 

 تعريف أخلاقيات الأعمال  -1

أو كما   الأعمال بشأن مفيوم أخلبقيات إن المتخصصين في مجال الأعمال و الإدارة ليم عدة أراء   
، فيناك من يرى بأن ىذه المصطمحات تمثل المؤسسةت أو أخلبقيا لإدارةيسمييا البعض أخلبقيات ا

 :نفس المدلول وىناك من يفرق بينيا كما ىو موضح في التعاريف الآتية التي سنعرضيا

فإن أخلبقيات الأعمال تمثل خطوطا توجيو لممديرين في صنع  ("Ivancervich)كما يرى  -
القرار،فكمما كان نشاط المدير أكبر تأثيرا في ثار ونتائج أالقرار وأن أىميتيا تزداد بالتناسب مع أىمية 

                                                             

[1]  Jean Moussé," Ethique des Affaires :Liberté ,Responsabilité", Edition DUNOD, Paris,2001,P1. 
[2] Samauel Mercier," L’éthique dans les entreprises", Edition de la Découverte et SYROS,Paeis,1999,P4. 
[3] Jean François claud, "L’éthique au Service du Management", Edition Liaisons,France,1998,P52. 

 الأخلبق الأخلبقيات
 قيم ومعايير خاصة وفردية -

وضع معايير الأخلبقيات بما يتوافق مع الأىداف  -
 المرسومة

 الجيد ىو كل ما يعتبر جيدا -

 البحث والعثور عمى السعادة -

 

 قيم ومعايير شاممة -

 جميعمعايير الأخلبق إجبارية عمى ال -

 

 الجيد ىو كل ما يتوافق مع المعايير الأخلبقية -

 البحث عن الكمال والأمثمية -
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فيعرف أخلبقيات الأعمال ( Valok.P.W.van)أما  ."الآخرين ازدادت أخلبقيات ذلك المدير
 [1] ."الدراسة المنيجية لمخيار الأخلبقي التي يتم من خلبليا اختيار ماىو جيد:"بأنيا

يعطي لأخلبقيات الأعمال بعدا عمميا ليتم يحاول أن  Valok))ونلبحظ من خلبل ىذا التعريف أن     
حيث يرى أن الأخلبق في الأعمال ( P.F.Duacker)ونجد كذلك في ىذا الصدد . ضمن عمم الإدارة استيعابيا

 [2] ."الأىداف إلىالعمم الذي يعالج الاختيارات العقلبنية عمى أساس التقييم بين الوسائل المؤدية :"ولإدارة ىي
المؤسسات  داخلالمبادئ التي تحكم التصرفات :"بأنيا ات الأعمال كذلكويمكن تعريف أخلبقي -

  [3]."والسموك القراراتالاقتصادية والتي توجو اتخاذ 

ض من الأخلبقيات الغر :"غير أن تشارلز وجاريت جوتز يشيران في كتابيما الإدارة الإستراتجية إلى أن -
 طأ، ولكن لتسميح الأفراد بالأدوات اللبزمةفي مجال العمل ليس فقط لتعمم الفرق بين الصواب والخ

لمتعامل مع تعقيد السموك الأخلبقي، تمك الأدوات التي يمكن أن يستعمموىا لمتفكير والتعرف أثناء 
 [4]."التطبيق لمقرارات الإستراتجية

عبارة عن عقد بين المؤسسة وأصحاب :"ووردت تعاريف أخرى لأخلبقيات الأعمال تمثمت في أنيا -
 ."يتسع مداه ليشمل الثقة والتعاون كنافذة لتقميل الفرص الضائعة وتحقيق الميزة التنافسية المصالح

سموك ممتزم بالجوانب الأخلبقية والقيمة المعبرة عن الثقة والشفافية والابتعاد عن التميز :"ريف آخرعت -
ئل وأدوات والمراوغة والصدق بحيث يؤدي إلى نتائج مرضية لجميع الأطراف بالاعتماد عمى وسا

بأنيا عبارة عن أبعاد أوسع وأكثر وضوحا، الغرض منيا ىو منظومة :"وتم تعريفيا كذلك" .مشروعة
تحكم التصرفات الفردية والمؤسسية في مختمف المواقف والظروف،  من القيم الاجتماعية والذاتية

السموك والمعايير  وتحدد السموكيات الجيدة والغير جيدة، وتنعكس في القوانين والتعميمات وقواعد
 [5]   ".المينية

 وىناك من يعتبر أن أخلبقيات الأعمال ىي كل ممارسة لممينة بالشكل الذي يرضى جميع الأطراف -
دراسة لحجم الأخلبق "وىي أيضا عبارة عن .أو إىمال في ممارسة ىذه المينة وبدون أي تواطؤ

المثالية في الحياة  إلىيات الأعمال أخلبقوتشير  .القرارات اتخاذين الاعتبار عند المأخوذة بع

                                                             

 .94،مرجع سبق ذكره،ص"أخلاقٌات الإدارة فً عالم متغٌر"  ،نجم عبود نجم   [1]
[2]

 .044ص  ،م9551للنشر والتوزٌع،  القاهرة، الدار الدولٌة)، ترجمة اللواء محمد عبد الكرٌم "الإدارة "،داركر -ؾ –بٌتر   
 .49/99/9445/99:91ٌوم  www.TKNE.net،"أخلاقٌات الأعمال والإدارة الإستراتجٌة"موقع التقنٌة وأكبر تجمع للمهندسٌن العرب،.،وفاء فتحً  [3]
 .999،ص9449،دار المرٌخ للطباعة والنشر،الرٌاض،سنة "الإدارة الإستراتجٌة"،تشارلز وجارٌت جوتز  [4]
 ،9445،سنة ،دار الٌازوري العلمٌة للنشر والتوزٌع،عمان"إدارة الأعمال الدولٌة منظور سلوكً واستراتجً"،كرٌا مطلك الدوري،أحمد علً صالحز  [5]
 .030ص
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الفرد  المترجمة في العمل الذي يقوم بو الشخصية و في نفس الوقت المثالية في الحياة الاجتماعية
[1]."والتي تسمح لنا بتحديد قواعد العمل والحركة

 

ضفاء الط"تتمثل و  - ابع أخلبقيات الأعمال كذلك في التفكير في وضع قواعد جيدة للبعتماد عمييا وا 
أن بعض  ، حيثوبمجرد التعريف بيذه القواعد وجب تطبيقيا من طرف الجميع عميياالرسمي 

 [2]."من أجل البدء في احتراميا وتطبيق العقوبات عمى من يخالفيا المؤسسات تضع مدونات
  :لآتيالشكل ابمن أجل تقديم تعريف شامل لأخلبقيات الأعمال استعنا 

 ولي لأخلاقيات الأعمالالشم المفهوم(: 1)الشكل رقم 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

زكريا مطمك الدوري،أحمد عمي صالح،إدارة الأعمال الدولية منظور سموكي واستراتجي،دار اليازوري العممية لمنشر : المصدر
 .534،ص9002والتوزيع،عمان،سنة

                                                             

النشر،العدد ،مدٌرٌة (التواصل)،مجلة العلوم الاجتماعٌة والإنسانٌة"حقائق حول أخلاقٌات الأعمال فً المحاسبة،حالة الجزائر "جاو حدو رضا،  [1]
 .25،ص9443،جامعة باجً مختار، عنابة،94

[2] jean François Claud, op cit,P54. 
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ىي قواعد القيم  لتيا، المختمفةإذن للؤعمال أخلبقياتيا الخاصة والتي تتغير عبر المواقف والأزمنة      
و تأخذ بعين الاعتبار مجموعة من القيم والمعتقدات كما ىو موضح  اتاتخاذ القرار و التي توجو صناعة  السموكية

 الإداريةوبالتالي ىي دراسة وتحميل منيجي لمعمميات التي يتم من خلبليا تطوير القرارات . (1)في الشكل رقم 
ية تأخذ بعين الاعتبار ما ىو صحيح وجيد لمفرد والمجموعة خيارات أخلبق القراراتبحيث تكون ىذه 

 [1].والمؤسسة

 .مبادئ أخلاقيات الأعمال  -2
إن أي بناء أو تكوين فكري لأخلبقيات الأعمال يجب أن يقوم عمى مبادئ أساسية مرتبطة بالفرد           

 :والمتمثمة أساسا في ومحيطو،
 .وىي تقوم عمى أن الحياة ثمينة: الإنسانية -

 .أي أنو عمى الفرد أن يفكر أن يكون مسئولا: الاستقلبلية -

 .تقاسم مزايا ونقائص الممارسات المينية: العدالة -

 [2].أي ضرورة التصرف والحركة لفائدة المجتمع: الاستفادة -

 .أهمية أخلاقيات الأعمال  -3
 ف شرائح المجتمع، و المزايا إن الالتزام بالمبادئ الأخلبقية و السموك الأخلبقي ذو أىمية بالغة لمختم      

التي تتوقع المؤسسات الاقتصادية أن تحصل عمييا جراء العناية الكبيرة والممارسة الفعمية لأخلبقيات 
 :الأعمال تتمثل في

 [3].ىناك من يعتبر الأخلبقيات في الأعمال وسيمة لتعظيم الأرباح -
ن لم يكن الارتباط الايجابي بين الالتزام الأخلبقي و المردود الاقت - صادي والمالي الذي تحققو المؤسسة وا 

 .عمى المدى القصير فحتما سيكون في صالح المؤسسة عمى المدى الطويل

قد يكمف تجاىل السموك الأخلبقي وعدم الالتزام بالمعايير الأخلبقية المؤسسة أعباء إضافية كمواجية  -
في تركيزىا عمى الأرباح بغض  دعوى قضائية أو حتى جريمة في بعض الأحيان إذا تمادت المؤسسة

النظر عن الوسائل المؤدية ليا مما يؤثر سمبا عمى سمعتيا في الأسواق و لدى مختمف فئات 
 .أصحاب المصالح الميمين

                                                             

 ،9445التوزٌع،عمان،ودار وابل للنشر  ،الطبعة الأولى،"إدارة وإستراتجٌة منظمات الأعمال المتوسطة والصغٌرة" ،طاهر محسن منصور الؽالبً  [1]
 .949ص
 .25ص ا، مرجع سبق ذكره،جاو حدو رض  [2]

[3] SARAH PRPSPER, "Ethique des Affaires Myth et Réalité" ,Business School ,Toulouse,2006,P3. 
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يعزز السموك الأخلبقي والالتزام بو سمعة المؤسسة عمى صعيد بيئة عمميا المحمية والإقميمية وحتى  -
 .نتجاتيا إلى الأسواق الدوليةالعالمية إذا كانت موجية لتصدير م

إن الالتزام بأخلبقيات الأعمال يضع المؤسسة في إطار المصمحة الذاتية المستنيرة و يبعدىا عن  -
المصمحة الذاتية الضيقة والأنانية المفرطة التي قد تجعل الأطرف الأخرى تفقد الثقة في التعامل 

 .معيا

ول في السوق العالمي و الحصول عمى شيادات التميز أصبح الالتزام بالمعايير الأخلبقية ضرورة لدخ -
يزو  9999إيزو )المعروفة  وذلك بالتزاميا بالعديد من المعايير في إطار الإنتاج و ( 14999وا 

التوزيع والاستيلبك والاستخدام والاعتراف بالخصوصية في مكان العمل ومعالجة مخالفة الإنتاج ودقة 
أخرى فان الشيادة الدولية تحمل في طياتيا اعترافا بمضمون وبعبارة . وصحة المعمومات وغيرىا

 [1].أخلبقي واجتماعي ميم

إن وجود المدونات الأخلبقية يعطي تصورا عن كيفية التعامل مع مختمف المواقف، كما تساعد ىذه  -
المدونات عمى نشر ثقافة تنظيمية تعزز الاىتمام بأبعاد الأخلبقيات لمختمف القرارات والمواقف 

  [2].لأفعالوا

 .كذلك كأحد المتغيرات الأساسية لتحقيق الأداء الاقتصادي الناجع تعتبر أخلبقيات الأعمال -

 .تساعد المؤسسة عمى ابتكار طرق جديدة في السمعة أو الخدمة لإرضاء زبائن المؤسسة -

لأخلبقيات إحداث التوازن بين ىدف المؤسسة في تعظيم الربح وجعل القرارات تأخذ الجانب الاجتماعي وا -
  [3].بعين الاعتبار

أعضاء المنظمة لتطوير الاقتصاد أن اعتماد أخلبقيات الأعمال كأحد مبادئ المؤسسات  اضواعتبر أي -
 [4].من شأنو أن يؤدي إلى تفادي أزمة عالمية أخرى

 مردود لو ضايأ هذاو ة،يوالدول ةيميوالإقم ةيالمحم ئةيالب ديصع عمى المؤسسة سمعة زيتعز  -

 [5].المؤسسة مىع جابييإ

                                                             

 الطبعة الأولى،دار وابل،("الأعمال والمجتمع)المسؤولٌة الاجتماعٌة وأخلاقٌات الأعمال "البً،صالح مهدي محسن العامري،ؽطاهر محسن منصور ال  [1]

 .932،934،ص ص 9441نة للنشر والتوزٌع،عمان،س
[2]

، الطبعة الأولى، دار وابل للنشر والتوزٌع، "الإدارة الإستراتجٌة منظور منهجً متكامل" ،طاهر محسن منصور الؽالبً،وابل محمد صبحً إدرٌس  
 .139،ص 9443عمان،

[3] Jean Christophe lipissier ,"Manager une responsabilité Sociale :Ethique et performance", Edition Liaisons, Paris, 2001, PP47,50. 
[4] www.oecd.org Le 05/01/2010 a 15 :45. 

 .1، ص9445ملتقى دولً، جامعة عنابة، سنة " الحوكمة وأخلاقٌات الأعمال فً المؤسسات"،عبد الرحمان العاٌب، بالرقً تٌجانً  [5]

http://www.oecd.org/


 الفصل الأول أخلاقٌات الأعمال و المسؤولٌة الاجتماعٌة من حٌث المفاهٌم والأبعاد

 

 18 

، سنقوم في المطمب الآتي وأىميتيا ومبادئيا بعدما قمنا بإعطاء فكرة حول تعريف أخلبقيات الأعمال      
 .طرق إلى تطورىا التاريخيتبال

 المرجعية التاريخية لأخلاقيات الأعمال: لثالمطمب الثا. 

. نعود فييا إليو المعرفة في كل مرة جديدة بقدر أكبر من فضائل التاريخ ىي أن يزودنا باستمرار إن إحدى      
لا بد من أن نبرز أىميتو بإعطاء نظرة ولو بسيطة حول  والنظرة إلى المستقبل في موضوع مثل الأخلبقيات

 الإنسان، كانت مع ىو جيد عما ىو سيئ إن مجموعة القيم التي تميز بين ما. ماضي أخلبقيات الأعمال
 . منذ البدء

وىي مدونة حمورابي  أعمال قانونية وجدت منذ أكثر من أربعة آلاف سنة في وادي الرافدينأقدم مدونة و      
(The code oh hammurabi)  التي قال عنيا جون سارتون(G.Sarton") إن قانون الحمورابي أحد

تجار وقواعد لم إرشاداتمادة اشتممت عمى ( 282)نون تضمن افيذا الق( المعالم البارزة في التاريخ البشري
 [1].وواجبات المينيين كالبنائين والأطباء والعقوبات المرتبة عمى عدم قياميم بيذه الوجبات بشكل صحيح

بحكمائيا وفلبسفتيا  فإنياارات السابقة ضفقد من أصول الح اليونان  الفلبسفة عند ياتالأخلبقاستفادت   -1
، حيث وضعوا بة أو مكروىةو غية ضرورية، ولكن غير مر التجار  كافة النشاطات، اعتبرت الكبار

وتعكس جميورية أفلبطون ذلك حيث الطبقة العميا فييا ىم الحكام  أدنىالصناع والحرفين في مرتبة 
 ضغطوتحمل الرومان . تمييا طبقة المحاربين وأخيرا طبقة الصناع و الحرفيين وصمن ىذه الطبقة العبيد

وفي السنوات . لمن يمارسيا ا اجتماعيا متدنيامركز  وأعطوا اليونانيينضرورة النشاطات التجارية مثل 
الكنيسة الرومانية العمال والنشاط التجاري وحكمتيما من خلبل  ناىضتالأولى من العصور الوسطى 

نوا االذين ك المسيحيينكما كان يعتبر إقراض الأموال بالفائدة خطيئة دينية عند . شددةمقواعد وحدود 
كما كان جمع الثروة واكتنازىا  [2].ع أن ذلك كان مقبولا لدى الييودممنوعين من القيام بيذا النشاط م

  .مألوفا يدوياسموكا 

روح فريدة  إعطاءالديني المسحية في العصور الوسطى في  الإصلبحفساىمت حركة  أوروباأما في  -2
. والحماس في العمل الإنفاقيعطي قيمة عالية لترشيد في  بدأ المجتمعجديدة في عصر النيضة حيث 

                                                             

 .03 02، مرجع سبق ذكره، ص ص "أخلاقٌات الإدارة فً عالم متغٌر" ،جمنجم عبود ن  [1]
، ترجمة محمود عبد الحمٌد مرسً ،زهٌر نعٌم الصباغ،معهد الإدارة العامة،المملكة العربٌة "الإدارة الإستراتجٌة"،دافٌذ هنجر توماس وهلٌن،  [2]

 .939، ص 9554السعودٌة، سنة 
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في إيجاد روح تجارية لجمع الثروة من وبعدىا حل المموك والأمراء محل رجال الكنيسة فساىم ىؤلاء 
 [1].خلبل نشاط الأعمال والتجارة لدعم الدولة

إلا أن عزلتيم كانت ليم حضارة ذات ارث تاريخي عظيم  الصينيينو من جية أقصى الصين فان  -3
وتمتد جذور الفكر الأخلبقي في الصين إلى الحكيم  .القوية حدت من تأثير حضارتيم في الأزمنة

دارة لإع قواعد اضالذي كان واحد من حكماء الصين القديمة إذ و  (ق م 531-479)" كونفوشيوس"
و العنصر الأساسي في  العامة وربط بين السياسة والأخلبق، ومازال تأثير أفكاره عمى الصين الحديثة

ومتوافقة  التي تتسم بالفضيمة ىي الممارسات التي تكون متلبئمة اتفالسموكي" الملبءمة"فكره يقوم عمى 
 [2]''الآخرينما لا تحب أن يحدث لك لا تفعمو مع ''مع ما يقره المجتمع، و الحكمة الذىبية عنده تقول 

 مجموع تعتبر الأخلبقي عن طريق احترام الصالح العام، التي وتبرز البعد الاجتماعي  التي وىي الفكرة

  .مؤسسات الأعمال عميو تقوم أن يجب الذي الأساسي اليدف ىو و الفردية، لحالمصا
 فمسفي، فتمت جيودىم في تحديد الخير أساس الأخلبق عمى اأقامو فقد  لميونانيين القدماءأما بالنسبة  -4

لممستوى  باعتباره كائنا يسعى للبرتقاء الإنسانتناسب  ات، لأن فضائل الأخلبقيمةيوالفض المطمق
 تحقق لو الارتياح النفسي التي لوظيفتو ممارستو في الموظف سيما لا ضل باستخدامو سمطة العقلالأف

. الأخلبقية الفمسفيةفقد تعددت المذاىب ، وعمى العموم خل الماديدو ال والمكانة الاجتماعية اللبزمة
 -SOCRATE- بالنسبة لسقراط الأخلبقياتحيث تمثل 


فة العامة ، و المعر صورة من صور المعرفة 

  .الموظف في توفرىا يجب أساسي شرط و ضروريةوالمعرفة العممية والفنية 

العقل،  في قوى النفس الثلبثعند تحقيق التوازن  -PLATON- *أفلبطون فكر في الأخلبق تتحقق و
فقوى النفس تطمب المصمحة الخاصة وتسعى لمحصول   [3].وخضوعيا لحكم العقل الغضب،الشيوات،

 قبول الرشوة واليدايا والتكاسل في أداء الخدمة وىنا يمعب إلىازات المادية و قد يصل الأمر عمى الامتي

 .سيئ ىو ما إلى لإنذاره و صواب ىو ما إلى يوجّو كمنبو الحاكم العقل

                                                             

[1]
 .04،14ص ص  . ، مرجع سبق ذكره"دارة فً عالم متغٌرأخلاقٌات الإ" ،نجم عبود نجم  

 .395،ص9525،دار النهضة العربٌة،بٌروت،سنة "النظم السٌاسٌة للدولة والحكومة"،لٌلة محمد كامل  [2]
  (.ق م 470 -ق م 339) الٌونانٌة الفلسفة عمالقة أحد 
 (.ق م 347  -ق م  427)قدٌم  ٌونانً فٌلسوؾ  *

 .935،ص 9530،دار الكتاب العربً،بٌروت،سنة "الأخلاق" ،أحمد أمٌن  [3]

http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%81%D9%8A%D9%84%D8%B3%D9%88%D9%81
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%8A%D9%88%D9%86%D8%A7%D9%86
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%8A%D9%88%D9%86%D8%A7%D9%86
http://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=427_%D9%82.%D9%85&action=edit&redlink=1
http://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=347_%D9%82.%D9%85&action=edit&redlink=1
http://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=347_%D9%82.%D9%85&action=edit&redlink=1
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*ويرى أرسطو
-ARISTOTE-  فا باستعمال القوى العاقمة أحسن أن الأخلبق توجد أينما يكون العمم

ادة، فالعمم فضيمة و الجيل رذيمة، يوجد عند طبقة تتمتع بالعقل وىو شرط أساسي استعمال تتحقق السع
[1] .لتسيير شؤون الدولة

 

ما لاحظناه ، لم يعرف العرب عند الجاىمية فمسفة مثل المسممين الفلاسفة عند ياتقخلببالنسبة للؤ أما  -5
نما كان عند العرب الحكماء و الأدباء و الشعراءاليونانعند  كان دورىم النصيحة والأمر ، و ، وا 

 حكم في نرى ما مثل ينبذونيا نواكا التي والحث عمى الفضائل و النيي عن المنكر والرذائل، بالمعروف

 [2]...وحاتم الطائي وغيرىم سممى أبيوأشعار زىير ابن  صيفي، بن الأكثم و ،لقمان

ا، وكان الدين عماد كثير مما كتبوا خلبق يتطور شيئا فشيئبدأ البحث في الأ الإسلبم مجيءوبعد         
، وأن الطريق الإنسانيتقوم عمى أن السعادة ىي الغاية من الوجود  عند المسممين فالفمسفة الأخلبقية

 :كما قال الله تعالىبين التجارة وواجبات المؤمن  الإسلبميحيث ربط الدين  [3].إلييا ىو السموك الفاضل
 :وفي الحديث الشريف (.من سورة النور 37الآية رقم )«بَيْعٌ عَن ذِكْرِ المَّوِ  ةٌ وَلارِجَالٌ لّا تُمْيِييِمْ تِجَارَ  »
يَا أَيُّيَا  »: ، وربط بين المال و الحق في قولو تعالى«قينيالتاجر الصدوق يحشر مع  الشيداء والصد»

نكُمْ   أَن تَكُونَ تِجَارَةً تَأْكُمُواْ أَمْوَالَكُمْ بَيْنَكُمْ بِالْبَاطِلِ إِلاَّ  الَّذِينَ آمَنُواْ لاَ  من سورة  29الآية رقم )« عَن تَرَاضٍ مِّ
عطاء ، الصدق،الاستقامة والأمانة،إذن الأمر بالمعروف والنيي عن المنكر(.النساء  الوفاء بالعيود، وا 

ومن  [4].ومطموب تجسيدىا في كل ميادين الحياةالمسمم  الإنسانالحقوق، والتقوى وغيرىا، كميا سمات 
إذ أكد  نجد أبو حامد الغزاليكمعيار في تفسير السموك الأخلبقي القرآن المفكرين الذين اعتمدوا عمى 

وبما أن أخلبق الإنسان  السعادة المنشودة إلىغاية الأخلبق ىي السعادة الأخروية ليصل في الآخرة  نأ
داخمية كاممة في باطن النفس  ومواقع نفسية تترجم بسموكو وأفعالو المختمفة والتي تصدر بفعل من بواعث

بيدف الكشف عن دوافع الخير وبواعث الشر فييا؛ وجد  الإنسانية، ومن خلبل تحميمو ليذه النفس
الأفضل في تعديل ىذه البواعث والدوافع وتنميتيا بشكل يتفق مع فروض  الغزالي أن الدين ىو الوسيمة

  .والشعائر الدينية العبادات

                                                             

 .ق 399 -ق م  384 إؼرٌقً فٌلسوؾ  *
 .17 ص، 1953 العربً، الكتاب دار ،"قالأخلا تارٌخ" ،حمدي موسى  [1]
[2]

 .931أحمد أمٌن، مرجع سبق ذكره،ص  
 .53لأولى،دار الفكر العربً، القاهرة، ص ،الطبعة ا"مقدمة فً علم الأخلاق"،محمد حمدي زقزوق  [3]
 .05، مرجع سبق ذكره، ص "أخلاقٌات الإدارة فً عالم متغٌر" ،نجم عبود نجم  [4]
  ًم وتوفً 1058 الفارسٌة فً حدود عام طوس ولد فً مدٌنة الإسلام بحجة الطوسً الملقب أبو حامد محمد بن محمد بن محمد بن أحمد الؽزالً الشافع   

 .م1111سنة

http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A5%D8%BA%D8%B1%D9%8A%D9%82
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A5%D8%BA%D8%B1%D9%8A%D9%82
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AD%D8%AC%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%A5%D8%B3%D9%84%D8%A7%D9%85
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AD%D8%AC%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%A5%D8%B3%D9%84%D8%A7%D9%85
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%B4%D9%87%D8%AF_(%D8%AA%D9%88%D8%B6%D9%8A%D8%AD)
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%B4%D9%87%D8%AF_(%D8%AA%D9%88%D8%B6%D9%8A%D8%AD)
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فأول مدرسة تحدثت عن أخلبقيات الأعمال ىي المدرسة الأمريكية، والمدرسة أما بالنسبة لممدارس   
درسة الألمانية ولكنيا ركزت بكثرة عمى أخلبقيات الحوار، أما المدرسة الثالثة وىي مالثانية تمثل في ال

 [4].المدرسة الفرنسية فتمثل دورىا في نقد ما جاءت بو المدرسة الأمريكية حول أخلبقيات الأعمال
 مصادر أخلاقيات الأعمال: رابعلمطمب الا. 

عدة مصادر تختمف من مجتمع لأخر، فالتاريخ المبادئ والقيم المذكورة سابقا تشكمت من خلبل  إن      
والدين، العادات والتقاليد، الأعراف والثقافة والتكوين العائمي والعشائري، المرجعيات الدينية والسياسية، وسائل 

لتشكيل أخلبقيات الأعمال وكذلك تحدد  عممية والعممية لمفرد، كميا تشكل مصادر ميمةالإعلبم والخبرة ال
 (.Ethical Behavior)السموك الأخلبقي لمفرد 

التعريفات : ىناك من يرى أن العوامل الأساسية التي تدخل في تكوين مصادر الأخلبقيات تتمثل في       
ويرى  [1].أراء المؤسسة، مراحل نمو الفرد، السموك الأخلبقي الاجتماعية، التبريرات الشرعية والقانونية،

ثقافة وأخلبق الفرد وأنظمة المؤسسة : المكونة لنسيج الأخلبقيات تتمثل في البعض أن المصادر الأساسية
  .وفيما يمي سنتعرض إلى ىذه المصادر بشيء من التفصيل .والجميور الخارجي

 .وأهميته الثقافي النسيج -1

الممحوظة وغير الممحوظة ل النسيج الثقافي في ذلك البناء ذو المستويين من الخصائص يتمث       
 الممحوظة غير الخصائص وتتمثل والأساطير والمغة والقصص والرموز السموك بنماذج الأولى تتمثل
 مكونةال القوى أىم التنظيمية الثقافة وتشكل وبذلك .المشتركة والافتراضات والمعتقدات والعادات بالقيم

 القيمو  المنظمةمبني عمى ثقافة  الكمي العمل إطار صياغةحيث أن  المنظمة في الأعمال لأخلبقيات

 عممية في ميمة ظاىرة تصرفات إلى القيم ىذه يترجم الذي الأخلبقيات والتفسيرللؤفراد  الشخصية

 .المؤسسات في الأخلبقيات القرار صنع
 .الفرد أخلاق تشكيل -2

 مثل خطأ ىو وما صحيح ىو ما لتحديد المصادر من عدد خلبق الفرد أتكوين  في دخلي    

 والقوانين ، والآباءالنصيحة، والضمير ، الأخرى المقدسة والكتب ، النبوية السنة الكريم القرآن

                                                             

[1] Jérome balle,Fronçoise de Bry,op cit, PP 35,36. 
،الطبعة الأولى،مؤسسة الوارق للنشر "إدارة الجودة الشاملة من المستهلك إلى المستهلك منهج كمً"،مؤٌد عبد المحسن الفضل،ٌوسؾ حجٌم الطابً  [2]

 .359،ص 9440والتوزٌع،عمان،سنة
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 صحيح ىو ما عمى الحكم عمى القدرة الفرد تمنح أن عمييا يجب المصادر ىذه إن، الخ....

زاءو  معين موقف في خاطئ ىو وما  .معينة حالة ا 
 .المنظمة أنظمة -3

 والتدريب والاختبار المكافأة ونظم تشير إلى السياسات والأنظمة ومجموعة مبادئ الأخلبقيات   
 من والتي الأعمال أخلبقيات تشكيل في ىمةاالمس القوى أىم  من واحدة بمجمميا تشكل التي

 طبيعة عمى خاصاً  تأثيراً  المؤسسة أنظمة من نظام لكل و، معين باتجاه السموك توجو أن شأنيا

 أو يعزز قد الذي بالاتجاه وتدفعو السموك تشد قوة تتولد التأثيرات ىذه وبمجمل العاممين سموك

 . الأعمال بأخلبقيات العمل يضعف
 .الخارجي الجمهور -4

 القوة بمجمميا تشكل.السوق  وقوى المستفيدة والجماعات والزبائن الحكومية الأنظمة تشير إلى   

 عالم في سيما غيره دون معينباتجاه  وتوجييا الأعمال أخلبقيات تكوين في تسيم التي الرابعة

 تقادم جعل الذي . التكنولوجي والتطور الأسواق وتحول المنافسة بازدياد يتصف الذي اليوم

 الأخلبقيات فضائح زيادة التطورات ىذه رافق وقد ق،تصد لا تكاد زمنية فترة خلبل المنتجات

 وتشريع الدولة لتدخل المجال فسح مما الاجتماعية المسؤولية الأعمال بإىمال جالر  قيام يجةنت

 .[1] الأطراف جميع مصمحة حساباتيا من تسقط ولا المستيمك تحمي التي القوانين

و ثقافة المجتمع وقيمو وعادتو وأعراف: وىناك من يجمل مصادر أخلبقيات الأعمال في المؤسسة في             
السائد، العوامل الشخصية وما يرتبط بيا من تكوين الفردي والعائمي وطرق التربية والمدرسة، القوانين 
والسموك الأخلبقيات المعروف و المرتبط بالمين والصناعات وطبيعة العمل في المؤسسة، المؤسسة 

 [2].وثقافتيا ومدى تعزيزىا لأخلبقيات العمال أو تجاىميا

الصبغة الاجتماعية  مكن تقسيم مصادر أخلبقيات الأعمال إلى مصادر ذاتو من خلبل ما سبق ي
لى مصادر ذات الصبغة القانونية   .والتربوية وا 

 

 

                                                             

 .مرجع سبق ذكرهأسار فخري عبد اللطٌؾ،   [1]
 .139محسن منصور الؽالبً،وابل محمد صبحً إدرٌس، مرجع سبق ذكره،ص طاهر   [2]
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 .التربوية و الاجتماعية الصبغة ذات المصادر -1
تنظيميا  سموكيات الإنسان و بضبط ،[*]الحنيف الإسلبمي الدين و السماوية الأديان تيتم :الدين - أ

 بأخيو علبقتو في و ،نواىيو اجتناب و بأوامره والالتزام بربو علبقتو نسانية، فيتنظيما يميق بالإ

 التعاملبت فتعرض مختمف في و الوفاء، الأمانة، أداء معو، والصدق المعاممة، بحسن الإنسان

 النفقات وطاعة البيع والاقتصاد في الشراء و وتعاملبت بالأبناء، الآباء علبقة و ، الأسرة لتنظيم

 الأساسية الأمور بكل التنظيم الإداري الجيد فأحاط الأمر، والسموك الوظيفي لمموظف، و يأول

[1].مع الزمن تتطور لأنيا الفروع، ترك و البشرية إلييا تحتاج التي
 

 بمورة عمى المسئولة الأولى الاجتماعي، فيي البناء في الأساسية الوحدة الأسرة تعتبر :العائمة  - ب

 عن عممو، في الموظف و المجتمع داخل الفرد أداؤه سموك تميز التي لإيجابيةا والاتجاىات الميول

بسبب   العقاب يجمب لأنو عن الشر، للببتعاد تدعو التي التربوية لممبادئ المستمر التمقين طريق
 مستحبة، غير و ذميمة سموكيات مياكإذن  فيي .الأمانة أداء عدم الخيانة، التزوير، السرقة، الكذب،

فإذا  العائمة، أفراد تربط التي نتاج العلبقات بالطبع ىي الأفراد سموكيات و فتصرفات العموم عمى و
 و اليوم لطفل  متكاممة اجتماعية نفسيةكون تركيبة  فإنيا لأبنائيا التربوي بالجانب تيتم الأسرة كانت

 ما ىو و عو،مجتم لنموذج الموجود في ملبئم اجتماعي دور من لو تكسبو ما و المستقبل، موظف

[2] .الحكومية الوظيفة الأخلبقيات مستوى عمى بالطبع يؤثر
 

 العام، الواجب نع العامة القيم ترسخ و المجتمع التوجيات و القيم تنقل المدرسة إن :المدرسة   - ت
 منو النفور أو فيو الثقة و الوطن بحب الشعور تنمية و العمل في الإخلبص الجدّية، الاستقامة،

 و المستقبل، إطارات تكوين في ميما دورا الجامعات و المدارس والمعاىد تمعب و والانعزالية،
 الاستجابة و الخارجي و الداخمي المحيط في التغيرات الحاصمة مع التكيف من الإدارات لتمكين

[3].المينية الأخلبقيات مادة إطار في لكن العصرية، الحياة تفرضيا التي الجديدة لممتطمبات
 

 
 

                                                             

 تصرفات على بدورها تنعكس و الأخلاقٌة، والسلوكٌات الفضابل تثبٌت ٌمثل القرآن الكرٌم والسنة النبوٌة منهاجا ودستورا شاملا للتنشبة السلٌمة و  [*]

المنتفعٌن من الخدمة ، فالموظؾ الذي تتوفر فٌه شروط الكفاءة والجدارة والمستوى العلمً إلى تعاملاتهم الٌومٌة مع زملابهم أو مع الفبات  فً الموظفٌن

 .جانب تحلٌه بصفات الصدق والأمانة والإخلاص والصبر فإنها تنعكس بالضرورة على أدابه الوظٌفً
 .93،ص 1985 الجامعٌة، المطبوعات دٌوان :الجزابر،"الإسلام فً الإدارة "،العلً مهنا محمد  [1]
 .229،ص 1995 الجامعٌة، المعرفة دار :الإسكندرٌة،"العائلً الاجتماع علم فً دراسات "،ؼرٌب أحمد ٌدس  [2]
 .281ص . 983، التوفٌق مطبعة :،عمانة الأولىالطبع"العامة الإدارة فً الوظٌفة أخلاقٌات "،ؼوشه راتب زكً  [3]
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 القانونية الصبغة ذات المصادر -2

 من مجموعة يضم و لفمسفتيا انعكاس فيو دولة، لأي الأساسي القانون الدستور يعتبر : الدستور   -أ

 مختمف تسيير كيفية و اختصاصاتيا و سمطتيا و الدولة وىيئات السياسي النظام التي توضح العامة المبادئ

 و المواطنين عمى و العممية، أو الشخصية اتيمحي في المواطنين واجبات و وحقوق المصالح العمومية،
 مجموعة الجزائري الدستور فقد كرس المثال، سبيل فعمى الدستورية، والقواعد المبادئ ىذه الموظفين احترام

 من و الدولة، سمعة من المينة فسمعة العامة،الوظائف  ممارسة عند احتراميا الواجب الأخلبقية من المبادئ

 .المحسوبية و الجيوية و الإقطاعية الممارسات نبذ -    :ذكرن المبادئ ىذه

                            -الإسلبمي لمخمق المخالف السموك نبذ و بالقواعد الالتزام. 

                            -الواجبات و الحقوق في المواطنات و المواطنين لك مساواة. 
تحكم أي مينة مجموعة من القواعد القانونية التنظيمية التي تحدد : القانونية و التنظيمية النصوص  -ب

 في العامة الوظيفة خصوصية تظير وفييم الاتصاف بالسموك الأخلبقي  وتشترط الموظفينالتزامات 

وعميو فان مختمف التشريعات الداخمية لمقطاع الوظيفي ينص عمى . خاص بيا قانوني لنظام خضوعيا
 عدم ن أثناء أدائيم لوظيفتيم، كالانتظام في أداء العمل والابتعاد عن المحسوبية وأحكام أخلبقية لمموظفي

 .[1]الولاء النزاىة و و الأمانة و الشخصية، المصمحة عمى العامة المصمحة تقديم الأسرار المينية و إفشاء
 السر يمتزموا أن العمال عمى يتعين" :يمي ما عمى 32 مادتو في لمعامل العام الأساسي القانون نص ماكو 

أن  و مياميم ممارسة بحكم عميو يطمعون أو بحوزتيم خبر وأ حدث أو أية وثيقة محتوى يفشوا ألا و الميني،
 رقم التنفيذي المرسوم تضمن و [2]."الخدمة ضرورات تقتضيو ما عدا ما عميو الإطلبع من غيرىم لا يمكنوا

م  بواجب النزاىة، لا سيما في علبقاتيم مع يمتزم الموظفين أثناء وظائفي ": 3مادتو في 45 -32
 [3]."الجميور

 و القانونية و الاقتصادية و السياسية أنظمتيا حيث من الدول تنوع رغم: الدولي لقانونا   - ت
تحتكم إليو، يضم جممة من القيم والمبادئ  دولي مرجع عمى وضع في الاتفاق تشترك أنيا إلا الحضارية،

انتشار ظواىر  من الحد أجل من بيا العمل و احتراميا عمى العالم في لموظفينوالأخلبقيات ويمتزم جميع ا
 :تيالآ النحو عمى الالتزامات و الفساد الإداري ومن  ىذه المبادئ

                                                             

[1]
 .13ص ،1997 ،التوزٌع و النشر و الترجمة و للطباعة الأمة دار :الجزابر الطبعة الأولى، ،"العمومٌة الوظٌفة أخلاقٌات "، ممقد سعٌد  

 الأساسً القانون ، المتضمن1987ؼشت  8الموافق ل  1397رمضان  1فً  ، المؤرخ87/12المرسوم  الشعبٌة،الجمهورٌة الجزابرٌة الدٌموقراطٌة   [2]

 .724،ص 32،العدد(الجرٌدة الرسمٌة)للعامل، العام
 الواجبات بعض ، ٌحدد1993فٌفري  16الموافق ل  1413شعبان  24، المؤرخ فً 93/54الجمهورٌة الجزابرٌة الدٌموقراطٌة الشعبٌة، المرسوم   [3]

 .5 ص ، 11 العدد الرسمٌة، العمومٌة الجرٌدة المؤسسات عمال على و .العمومٌٌن و الأعوان و الموظفٌن على المطبق الخاصة
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الاتفاقية الدولية المتعمقة بحماية حقوق الإنسان والمواطن والحريات الأساسية التي تحرم المعاممة الأنانية  -
 .والدنيئة

[1].التجارية المبادلات ميدان في الموظفين بين الرشوة كافحةم حول تصريح -
 

يكاد يكون ىناك اتفاق عمى أن مصادر الأخلبقيات واحدة في العالم أجمع، و سنذكر ىذه المصادر    
 .باختصار و التي تنعكس عمى الموظف أثناء تأديتو لعممو ميما كان نوعو وموقعو

واجتناب نواىيو، والأمر بالمعروف  الله و مخافتو في أي عمل،وتنبع ىذه من تقوى : المصدر الديني-1
وما يغرسو الوازع الديني من أخلبق وفضائل سموكية حسنة تنعكس عمى الإنسان في  والنيي عن المنكر،

تعاممو مع الأشياء بشكل عام، وىذا يجب أن ينعكس عمى أخلبق الأفراد أثناء العمل وذلك بما يخدم 
 .البشرية ولا يضرىا

تحتوي عمى مجموعة من القيم والعادات والتقاليد والأعراف التي اكتسبت قوة : البيئة الاجتماعية-2
القانون في ضبط السموك الفردي اتجاه العديد من القضايا، وىي بالتالي تعد من أىم مصادر الأخلبقيات 

زام بالقواعد الأخلبقية المؤثرة في السموك، وتمعب دورا ميما لدى الأفراد من حيث الاستقامة والالت
 .المجتمعية التي تنص عمى عدم التسبب بأية أضرار لممجتمع بأي شكل من الأشكال

حيث تعتبر من أىم الضوابط التي تحكم سير العمل في أي وظيفة حيث تبين  :التشريعات القانونية-3
 .درجات ومسؤوليات كل عمل و المحضورات الواجب تجنبيا

و الكتب و الأبحاث لمعمماء، بالإضافة إلى آراء الفلبسفة  بعصا لأراءىناك  :سفةأراء العمماء و الفلا-4
ورجال الفكر، وعمماء البيئة والإدارة  والسموك والسياسة لتنظيم العلبقة بين رجال الأعمال وأخلبقيات 

أكثر أمنا ولا التعامل وحماية المستيمك ومنع الغش وتحديد المواصفات اللبزم توافرىا بسمعة معينة لتكون 
تضر البشرية،  وتدل عمى ذلك جائزة نوبل لمسلبم بعد أن تم اختراع البارود حيث عرف أن ىذا الاختراع 

سعاد البشرية  .مضر لمبشرية فخصصت جائزة نوبل لكل عمل يخدم السلبم وا 

مل وما يجب مثل المدونات الأخلبقية لمشركات التي تحدد ما يجب أن يفعمو العا :المدونات الأخلاقية-5
و في الأخير يمكن إجمال مصادر أخلبقيات الأعمال  [2].أن لا يفعمو، وأيضا المدونات الأخلبقية لممين

                                                             

[1] Maurop, " La corruption cause conséquence  et recommandation -Problème economique ", N° 2 MARS 1999, P19-24. 

 
[2]

 .269،270،ص ص 2007،مؤسسة الوارق للنشر والتوزٌع،عمان، الطبعة الأولى،سنة "إدارة المعرفة الممارسات والمفاهٌم"،إبراهٌم الخلوؾ الملكاوي  
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كما ىو . الفرد، المؤسسة، البيئة: في ثلبثة مكونات أساسية تعتبر كمؤثرات فعمية في السموك الأخلبقيات
              .يتموضح في الشكل الآ

 .السموك الأخلاقي في مؤسسات الأعمال مؤثرات (:2)لشكل رقم ا

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ستراتجية منظمة العمال الصغيرة والمتوسطة،الطبعة الأولى،دار وائل طاهر محسن منصور الغ: المصدر البي، إدارة وا 
 . 601،ص 9002لمنشر والتوزيع،عمان، سنة 
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أخلبقيات الأعمال في إطار وظيفة الإنتاج،  يتناول المطمب الأول، يتضمن ىذا المبحث أربعة مطالب   
أما . في المطمب الثاني سنتطرق إلى أخلبقيات العمال في إطار وظيفتي التسويق و إدارة الموارد البشرية

إطار وظائف أخرى، والمطمب الرابع خصصناه لنوع آخر  المطمب الثالث فيتضمن أخلبقيات الأعمال في
  .وىي الوظائف الإدارية

 أخلاقيات الأعمال في إطار وظيفة الإنتاج: لأولب االمطم . 

من مؤسسة إلى أخرى حسب عدد الأنشطة الفرعية التي تتوفر عمييا  [*]الأعمالتختمف أنواع أخلبقيات      
وىذا باختلبف حجم المؤسسة وطبيعة القطاعات التي تعمل فييا المؤسسة وموقعيا الجغرافي، بغض النظر 

الميم في الأمر ىو أن لا يكون لمقرارات المتخذة تأثير سمبي عمى . ج بعض الوظائفعن رغبة الإدارة في دم
 .باقي الوظائف الأخرى و عمى الفئات التي تتعامل مع المؤسسة سواء كانت صناعية أم ذات إنتاج خدمي

ت تأثير لقد تطورت أساليب عمل إدارة الإنتاج بشكل كبير وأصبحت القرارات المتخذة في ىذه الإدارة ذا  
كبير جدا عمى مستقبل المؤسسة وىذا بسبب إنتاج وتقديم السمع والخدمات التي ترضي حاجيات الزبون وتمبي 

 .رغباتو وتطمعاتو والتي تستطيع المؤسسة من خلبليا بناء جسور من الثقة مع الزبائن
العلبقات مع  يفترض بالمؤسسات التي تأخذ بعين الاعتبار: في مجال تصميم المنتج أو الخدمة -1

وأن تراعي وىي تتخذ قرارات تصميم المنتج العديد من . المجتمع أن تيتم بالإجراءات والقوانين السائدة
خاصة إذا . الجوانب منيا المواد الأولية المستخدمة وطبيعة ىذه المواد ومدة صلبحيتيا وسلبمة المستيمكين

 .ن أو غير الواعين في المجتمعلكبار في الساكان المنتج موجو للؤطفال أو المرضى أو 
في ىذا الإطار ىناك العديد من القرارات التي تتخذ ويفترض أن تستند إلى   : تصميم مواقع الإنتاج -2

أسس الأخلبقيات تعطي انطباعا ايجابيا باحترام المؤسسة والتزاميا بمسؤوليتيا الاجتماعية، كتصميم موقع 
ولابد من الإشارة إلى أن بيئة العمل ليا تأثير . يم وحركة المعداتعمل لمعمال يراعي سلبمتيم وسيولة حركت

نفسي كبير عمى العمال فلب نتوقع أن تكون المنتجات بنوعية ممتازة من كافة النواحي، إذا كان العمال 
يعانون من عدم نظافة مكان العمل بسبب التصميم الرديء لتصريف الزيوت مثلب، أو عدم التيوية 

لية غمى المكاتب الإدارية والخدمية، وكذا اختيار مواقع العمل القريبة من كثافة السكان سيؤثر والضوضاء العا

                                                             

ماعً وسلوك الأخلاقٌات مرتكزا على ما هو أبعد من مما هو مذكور فً مدونات الأخلاقٌات للمؤسسة، فهً بذلك تجسد هذا السلوك فً إن الدور الاجت  [*]
 .أنشطتها الإنتاجٌة والتسوٌقٌة والمالٌة والموارد البشرٌة وفً البحث والتطوٌر وفً نظام المعلومات والعلاقات العامة



 الفصل الأول أخلاقٌات الأعمال و المسؤولٌة الاجتماعٌة من حٌث المفاهٌم والأبعاد

 

 28 

وليذا فان المؤسسات ذات الشعور بالمسؤولية الأخلبقية والاجتماعية لا تيمل ىذه الجوانب . سمبا عمى البيئة
 .وتعيد النظر فييا باستمرار

وجيا المستخدمة في الإنتاج والعمميات تأثيرات جانبية سمبية عمى لمتكنول: تكنولوجيا العمميات المستخدمة -3
الحياة اليومية، لذلك وجب عمى المؤسسة أن تستند في اتخاذ قراراتيا عمى سموك أخلبقي قويم يراعي الجوانب 

 وتموث اليواء الآلاتومنيا إشكالية التخمص من مخمفات الإنتاج وتقميل الضوضاء التي تحدثيا . الإنسانية
إن تحمل المسؤولية الاجتماعية والأخلبقية والحرس عمى سلبمة العمال يختمف من . والانبعاث الحراري

مؤسسة إلى أخرى حسب الحجم ونوع النشاط و عدد المتعاممين معيا، ونوعية بعض الأجيزة و الآلات 
في الإنتاج أكثر تمويثا المستخدمة وخاصة بالنسبة لبعض المؤسسات التي تستخدم أنواعا من الطاقة والمواد 

 [1].وخطورة مما أدى إلى ظيور أمراض لا يعرف مصدرىا ولا تعرف وسائل علبجيا

إن تصميم الوظيفة يجب أن يأخذ بعين الاعتبار تقميل الإجياد في مكان العمل و : تصميم الوظائف -4
السلبمة المينية أمر ميم إن توفير معدات . الحفاظ عمى سلبمة النظر والجياز التنفسي و الجياز العصبي

لمحفاظ عمى حياة العمال وصحتيم لذا يجب أن يتوفر مكان العمل عمى المعدات الضرورية لإنجاز العمل 
 .مثل القفازات والنظرات الواقية والقبعات والملببس الواقية والأحذية وغيرىا من مستمزمات العمل

عمميات أن تكرس مسؤوليتيا الاجتماعية وسموكيا بإمكان إدارة الإنتاج وال: تخطيط ورقابة الإنتاج -5
الأخلبقي باتجاه مختمف الفئات ذات المصمحة وذلك من خلبل التخطيط والرقابة التي تعتمدىا في النظام 

كما يجب تعزيز قدرات المؤسسة في خطط الإنتاج والرقابة من خلبل مراعاة إشكالية . الإنتاجي لممؤسسة
وعيتيا والمواد ومعدات التصنيع وطبيعة الإجياد الذي يتعرض لو العمال وعدد استخدام المواد الأولية ون

وأن تتوافق خطط الإنتاج والرقابة مع أولويات الزبون وتفضيلبتو وفق آليات . ساعات العمل وفترات الراحة
 .المنافسة السائدة

رقابة المخزون والشراء تتجسد رؤية الأخلبقيات في عممية التخطيط و : ابة المخزون والشراءتخطيط ورق -6
من خلبل التعامل الصحيح والنزاىة في العلبقة مع الموردين والتخمص من المخمفات وسلبمة مستودعات 

وكفاءات استخدام المواد الأولية والدفع لمموردين حسب العقود والاتفاقات وعدم .التخزين والعاممين فييا
وىذا ما يعني سمعة طيبة . ي حالة الأزمات والكوارثالتلبعب بالأسعار واستغلبل الفرص الغير طبيعية ف

كن أن نجد متختمف الأخلبقيات في ىذه الوظيفة من مؤسسة إلى أخرى في.المؤسسة مع أطراف كثيرة نع
 .فورع أخرى كالتخطيط ورقابة الطاقة

                                                             

[1] Hugues puel,Frédéric Mertz",L’activité financier et l’entreprise au difi de l’éthique" ,séminaire ,université de L’Luxembourg. 
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تحمل الصيانة بعدا أخلبقيا و مسئولا اتجاه أطراف أخرى عند بعض : الصيانة وتجنب الإخفاق  -7
لمؤسسات، حيث قد ينجم عند تجاىل موضوع الصيانة والتياون البسيط فيو قد يعرض المجتمع إلى كوارث ا

. كما ىو الحال في محطات توليد الطاقة النووية أو المؤسسات الصناعية المنتجة لمواد قد يرافقيا سموم
لصيانة بشكميا الدقيق وحتى كذلك الأمر في شركات الطيران قد تتعرض حياة المسافرين لمخطر إذا لم تتم ا

وىي . في المؤسسات ذات الإنتاج الخدمي تحتاج إلى صيانة دقيقة بشكل كبير مثل المصارف والمستشفيات
ليست تكاليف إضافية كما يعتبرىا البعض بل ىي التزام بالأخلبقيات ومسؤولية نحو المجتمع تتطمب المتابعة 

ام الكثير من مؤسسات صناعة الأدوية بسحب أدوية معينة بسبب الدقيقة والمتواصمة لتفادي أعباء أخرى كقي
 [1].أثارىا الجانبية عمى المرضى

 .ىذا بالنسبة لوظيفة الانتاج سنقوم بالتطرق في المطمب الموالي إلى وظيفتي التسويق و إدارة الموارد البشرية
 دارة المواالمطم  . رد البشريةب الثاني أخلاقيات الأعمال في إطار وظيفتي التسويق وا 

 .أخلاقيات الأعمال في إطار وظيفة التسويق  -1

مع تطور المفاىيم التسويقية وظيور بوادر التسويق الاجتماعي والتسويق الغير ىادف لمربح وأخلبقيات   
يعتبر :" مقولتو الشييرة *Peter Druckerالتسويق ومنذ الخمسينيات من القرن الماضي عندما طرح 

، تقوم بيا مؤسسات الأعمال ويحدث من خلبليا تكاملب بين منتجاتيا مع ةالمتجدد التسويق من العمميات
ركز بيتر دراكر عمى ضرورة أن تكون القرارات التسويقية مناسبة مع قيم الزبون ." سموكيات وقيم المجتمع

لحيا بحيث تستطيع المؤسسة أن تحقق رغبات وحاجات زبائنيا بما ينسجم مع مصا   .واعتبارات المجتمع
لكونيا تيدف إلى تحقيق الربح، مما قد يؤدي ببعض المؤسسات إلى القيام ببعض التصرفات كتظميل 
الزبائن والخداع بوسائل الإعلبن والترويج المختمفة أو إجبار الزبون عمى شراء سمع قد لا يحتاجيا من 

 :مثل فيأما دور الأخلبقيات في وظيفة التسويق فيت. خلبل وسائل جذب متعددة وكثيرة
مختمف وسائل وطرق حماية المستيمك ودراسة سموكو وذلك بإعطائو الحق في الأمان بتوفير المنتجات  -

الآمنة عند الاستخدام والحق في الحصول عمى كافة المعمومات المتعمقة بالسمعة أو الخدمة وحق 
. خاصة الشكاوىالاختيار من بين مختمف البائعين  وحق سما رأي الزبون وأخذه بعين الاعتبار و 

وكذلك حق خدمة الزبون من خلبل سرعة الاستجابة والعمل بما تنص عميو التشريعات والقوانين فيما 

                                                             

 .939،932ص ،ص مرجع سبق ذكره، المسئولٌة الاجتماعٌة وأخلاقٌات الأعمال"،طاهر محسن منصور الؽالبً،صالح مهدي محسن العامري   [1]
 (.9441وتوفً سنة  9545ولد سنة )دارة،مفكر أمرٌكً رابد فً مجال الإ  *
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يخص التسعير والتعبئة والتغميف والتوزيع وتجنب الغش في الإعلبن والترويج والمنافسة كاستخدام 
 . يفةالرشوة لغرض الدعاية أو مختمف أساليب التجارة الالكترونية الغير شر 

 .أخلاقيات الأعمال في إطار وظيفة إدارة الموارد البشرية  -2

كما . أصبح المورد البشري في المؤسسة عبارة عن رأس المال الفكري وأساس خمق الميزة التنافسية  
وىكذا أصبح النظر لممورد البشري عمى أنو قدرات متجددة وميزات إبداعية :" أوضح ذلك بيتر دراكر

ؤسسة أن تعيرىا كل اىتماميا وتتحمل مسؤولياتيا الاجتماعية والأخلبقية كاممة تجاه ىذا يفترض بإدارة الم
ويمكن لممؤسسة أن تتحمل مسؤولياتيا الاجتماعية وسموك الأخلبقيات تجاه الموارد البشرية ." المورد الميم

 :من خلبل عدة طرق منيا
ين حقوق المتقدمين والمترشحين عن طريق الالتزام بعممية البحث الصحيحة وتأم :الاستقطاب  - أ

بالإضافة إلى الموثوقية في إجراءات وأساليب عممية . لشغل الوظائف وصدق إعلبن التوظيف
. الاستقطاب وأن تتسم بالعادلة والنزاىة والشفافية وتقبل الاعتراض في حالة حصول خروقات

زاىة مع مكاتب وعدم سحب العمال من المؤسسات المنافسة بطرق غير شرعية والتعامل بن
 .التوظيف لحل مشكمة البطالة في المجتمع

يمكن تعزيز جوانب المسؤولية الاجتماعية والأخلبقيات : المقابمة الاختبار والاختيار والتوظيف  - ب
تاحة فرص متساوية لجميع  لمقيام بمقابلبت التوظيف عمى أسس موضوعية بعيدة عن التحيز، وا 

وأن . رض كشف جوانب شخصية المتقدم وميارتو وكفاءاتوالمترشحين وتوفير الوقت المناسب لغ
تكمف المتخصصين لمقيام بيذه المقابلبت وأن لا يدخل فييا الغير مؤىمين وان تراعي الاعتبارات 
جراءاتو وقوانينو السائدة في البمد والتقييم النيائي يكون من قبل  القانونية وسياسة التوظيف وا 

ممية الاختيار والتعيين والتوظيف منسجمة في إجراءاتيا، وىكذا تكون ع. المجان المتخصصة
 .وتجسد العدالة والمصداقية والكفاءة لتنعكس إيجابيا عمى سمعة المؤسسة وسعييا لتحقيق أىدافيا

وجب عمى المؤسسة أن تبتعد عن النظرة القصيرة المدى في أنشطة التدريب : التدريب والتطوير  - ت
زز من قدرتيا عمى المدى البعيد وأنيا بذلك تستثمر في أصول والتطوير لكونيا مكمفة، وأن تع

وما يفترض أن يؤخذ بعين الاعتبار في أنشطة التدريب والتطوير من جوانب اجتماعية . المؤسسة
 :وأخلبقيات مايمي

تمثل ىذه الأنشطة أحد الحقوق الميمة لمعمال في المؤسسة وبالتالي لا يمكن استبعاد البعض منيا  
 .كان كالجنس والعرق والمون والدين والقومية وغيرىالأي سبب 
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ومن المؤسف . كما ينظر المجتمع إلى المؤسسة من ىذه الناحية كمركز معرفي يساىم في تطويره_           
أننا نجد أغمبية المدراء في غالبية المؤسسات العربية كالجزائر لا يمتزمون بواجب بناء قيادات بديمة 

م بطريقة أنانية متوىمين بأن خمق القيادات البديمة الجيدة يساىم في إزاحتيم من ويتمسكون بمناصبي
 .مما أدى بالمؤسسات إلى مواجية المشاكل في حالة حدوث طارئ معين. مناصبيم بسرعة

عدم استغلبل برامج التطوير والتدريب لتبذير موارد المؤسسة واختلبسيا والفساد الإداري، وأن يكون _  
. واكبة التطور العممي والتكنولوجي لحماية العمال من التقادم مما يعزز من مسارىم الوظيفيىدفو ىو م

 .وجعل الانسجام بين مصمحة العمال والأىداف التطويرية لممؤسسة
تقع إشكالية مساىمة الأخلبقيات و المسؤولية الاجتماعية وربما : الأجور والمكفآت لمعمال  - ث

 :لبلالقانونية في ىذا الجانب من خ
أن تتسم الأجور والرواتب والمكفآت بالعدالة والمساواة وأن تكون قادرة عمى تحفيز العمال _              

حيث أصبحت المؤسسات الاقتصادية اليوم قادرة عمى . رغبتيم في العمل والإبداع فيو وزيادة 
وتعويضات البطالة تقديم مجموعة من التعويضات الغير مباشرة المتمثمة في الضمان الاجتماعي 

والرعاية الصحية والتأمين عمى الحياة والتعويضات غن الضرر والإجازات المدفوعة الثمن لمدراسة 
 .والأمومة

يفترض أن تقوم عممية تقييم وتقويم العمال والإداريين عمى إجراءات صمن : تقييم أداء العمال - ج
تماعية وتتبنى سموك الأخلبقيات إطار رسمي تتحمل المؤسسة من خلبل آلياتو مسؤولياتيا الاج

 :لترضي مختمف الأطراف كالآتي

الابتعاد عن التحيز في التقييم من خلبل التأكيد عمى توفر الخصائص الموضوعية _  
وأن لا يتم التركيز . والإنسانية لممقومين وعدم تأثرىا بمختمف أشكال العلبقة كالقرابة والصداقة

خلبل سنة كاممة مما يجعمو معيارا غير صادقا، وخاصة فيما  عمى الأداء الأحدث وتجاىل الأداء
وأن تكون إدارة الموارد البشرية عمى إطلبع دائم بالأساليب . يخص عممية الترقية وزيادة الأجور

وىناك أنشطة أخرى يمكن أن نمتمس من خلبليا الدور الاجتماعي . الحديثة لقياس الأداء
رية، كبرامج تحسين نوعية العمل لتوفير الراحة والنظافة لمحد والأخلبقيات في إدارة الموارد البش

وتغيير النظرة لممرأة العمل ووضع حد للبنتياكات التي تحصل . من الأمراض المينية المعاصرة
 [1].ضد المرأة في العمل

                                                             

[1] Michel Barot," L’entreprise, La société et l’éthique des affaires", P4. 
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 أخلاقيات الأعمال في إطار وظائف أخرى:  ب الثالثالمطم . 
 .ية والمحاسبةأخلاقيات الأعمال في إطار وظيفة المال -1

يمكن التعرف عمى مدى اىتمام المؤسسة بالأخلبقيات والمسؤولية الاجتماعية من خلبل أىم الأنشطة   
 .في المجال المحاسبي والمالي

للبستثمار فوائد عديدة لمفرد والمجتمع إذا ما تم حشد المواد المدخرة أو المقترضة من قبل : الاستثمار - أ
حيث يعتبر الاستثمار كمحرك .يا إلى خدمة المصمحة العامةالمؤسسات المالية لغرض توجيي

للبقتصاد ووسيمة لمحد من البطالة وفتح أفاق جديدة للبستثمار في مجالات أخرى لتقديم السمع و 
وتوفير موارد لمدولة من خلبل الضرائب ويعتبر كمؤشر للبقتصاد . الخدمات التي يحتاجيا المجتمع
وميز الباحثين في ىذا المجال بين . عمى الاستقرار السياسي والأمنيأما الاستثمار الأجنبي فيدل 

 :المؤسسات من حيث

نتاج الخمور والعمال الزراعية الغير إنسانية،     عمميات توزيع وبيع السلبح، شركات التبغ والدخان وا 
، والعمال باستخدام اليرمونات ذات الصيغة النووية،الاستثمار في الدول ذات الأنظمة الديكتاتورية

والعمال التي تقدم التبرعات السياسية . التي لا تحقق شروط العاممين وخاصة في دول العالم النامية
 . وتدعم أحزاب معينة بيدف الحصول عمى منافع غير مشروعة

لذا يجب أن يتوفر عمى موصفات فنية وسموكية  يتحمل المدقق كميني مسؤوليات متعددة: التدقيق - ب
ولكي يكون ىذا الحكم .م بالأخلبقيات إضافة إلى الدقة في جميع الميام التي يزاولياتمكنو من الالتزا

قائم عمى أساس . اتضمن الأخلبقيات يجب أن يكون مبررا بشكل جيد ومدعما بالأدلة والشروح
الموضوعية والاستقلبلية يجب أن . تحميل متعمق وملبحظات شاممة وكافية ومعمومات دقيقة وصادقة

الالتزام بالأدوات المينية ومعايير الأخلبقيات وأن يطبقيا في . ارير المقدمة من قبل المدققتعكس التق
 .جميع الأحوال والظروف والإفصاح التام عنيا

يفترض بالمحاسب المالي والإداري في المؤسسة أن يقيم أنشطتو : المحاسبة المالية والإدارية - ت
جراءاتو في إطار الأخلبقيات لمحفاظ عمى سر  وىل التصرفات . ية المعمومات المحاسبية  ودقتياوا 

عادلة ومبررة وأنيا تقع في إطار المبادئ المحاسبية المقبولة، وعدم التلبعب بقوائميا وأن لا تخرق 
كما يجب عدم إفشاء . المبادئ المحاسبية حقوق أصحاب المصالح و الزبائن والحكومة و العمال
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. لأي جية كانت، وخاصة إذا كانت مؤسسة منافسة في السوق الأسرار المالية والمحاسبية لممؤسسة
 [1].عدم التطور أو تسييل أعمال التزوير و الأعمال الغير قانونية والغير شرعية بأي صورة كانت

 .أخلاقيات الأعمال في إطار العلاقات العامة -2

يصال صورتيا إل   ى مختمف الفئات تعمل المؤسسة من خلبل العلبقات العامة عمى تحسين صورتيا وا 
 :التي تتعامل معيا كما ىو موضح في الشكل الأتي

وجب عمى المؤسسة تصنيف ىذه الفئات إلى فئات داخمية وفئات خارجية، فئات أساسية وفئات ثانوية           
 :فئات حميفة وفئات معارضة وفئات محايدة مما يظير مدى تعقد ىذه الوظيفة التي تشمل عمى

تقديم . التخطيط لأنشطة معينة في مناسبات محددة. العلبقات مع وسائل الإعلبم. والنشر الكتابة         
. الدعاية. البحث والدراسات لما يؤثر في السموك والمعتقدات لي تحسين صورة المؤسسة. المشورة

مع علبقات . علبقات مع العمال. علبقات مع الزبائن. العلبقة مع المجتمع المحمي. اتصالات تسويقية
الشؤون العامة والعلبقات والقضايا . علبقات عامة مع فئات خاصة. علبقات مع المستثمرين. الحكومة
وحسب الجمعية الأمريكية لمعلبقات  [2].تطوير الموقع الالكتروني لممؤسسة عمى شبكة الانترنت. الإدارية

 :العامة ىناك ستة قيم أساسية تمثل أخلبقيات وظيفة العلبقات العامة وىي
 .أن تدافع عمى مصالح المؤسسة، ولا تفشي أسرارىا حتى ولو كانت ىناك مغريات: الدفاع والمحاماة -

عطاء المعمومات المكنة دون مبالغة أو تحريف: النزاىة -  .أي الصدق في التعامل، وا 

 .يجب أن يتصف العمل بمجموعة من المعايير الفنية وسموكيات الأخلبقيات كالاحترام: الخبرة -

يجب أن تحسم المواقف باستقلبلية، وبعيدا عن توجيات تحاول التأثير في المواقف : ليةالاستقلب -
 .المطموب الدفاع عنيا

 .الشعور المطمق بالانتماء لممؤسسة والدفاع عن مصالحيا ميما كانت الظروف: الولاء -

 .التعامل بمسؤولية مع المعمومات وعدم التشيير مع وجوب التوازن في التعامل: العدالة -

 .أخلاقيات الأعمال في إطار وظيفة البحث والتطوير  -3

ىو جانب الأخلبقيات والمسؤولية الاجتماعية لنشاط البحث والتطوير، إذ يجب أن يوجو  اما ييمن   
لخدمة البشرية بشكل عام ولخدمة المجتمع الذي تعمل فيو المؤسسة عمى وجو الخصوص، وأن لا يقتصر 

                                                             

[1]
 .39،33،مرجع سبق ذكره،ص ص جاو حدو رضا 
[2]

 .000،001، مرجع سبق ذكره، ص صزكرٌا مطلك الدوري،أحمد علً صالح 
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ن لا تتخمى المؤسسة عن مسؤولياتيا لمعالجة الآثار الجانبية الناجمة عن وأ. عمى جوانب ضيقة كالربحية
 .ىذا النشاط حيث أن مخمفات التجارب تخمق أضرار لمعمال و لمبيئة و المجتمع ككل

أما بالنسبة لمعامل الباحث في نشاط البحث والتطوير فيجب أن يمتزم بالنزاىة والأمانة والصدق وأن   
حيزا إلا لمحقيقة حتى ولو كانت النتائج غير متوافقة مع رغباتو وأرائو وميولو يكون محايدا وغير مت

وكذا تسخير جيوده لعمل الخير وأن لا يكون أداة لإلحاق الضرر بالناس والبيئة من خلبل . الشخصية
 [1].بحوثو العممية

 .أخلاقيات الأعمال في إطار وظيفة الموارد المعموماتية والمعرفية  -4

سد في ىذه الوظيفة مجموعة من مواقف الأخلبقيات التي يفترض بالمؤسسة أن تتعامل معيا بوعي تتج        
 :و فيما يمي بعض الأنشطة. ومسؤولية

ىناك العديد من المشكلبت أمام نظام المعمومات والتي يفترض  :نظم المعمومات والحاسوب - أ
 . بالمؤسسة أن تعطي أجوبة ليا

تاحة الحرية لمدخول  المعمومة وكمال لمعموماتالدقة والصدق في تقديم ا      عند إدخاليا في الحاسوب وا 
و يعتبر عدم الصدق في . إلييا إذا كان حقا يفترض أن يطمع عمييا مختمف فئات المجتمع كالزبائن

مر بالنسبة لكل مكونا نظام المعمومات، وىي عممية الإدخال ىذا الأمر سموكا غير أخلبقيا ونفس الأ
كما أن عدم تأطير ىذا الجانب بتشريعات وأعراف . والإخراج وتخزين المعمومات والمعالجة

عدة  التقارير لتنوع أن كما. الأخلبقيات قد يؤثر سمبا عمى الأفراد والمؤسسات الحكومية والمجتمع
 بإمكان فإن لذلك والتمخيص، الفرز عمى وقدرتيا من التقارير كثيرة أنواع تقديم عمى مزايا كقدرتيا

 بوسائل يجذب أن يمكن المستفيد انتباه أن حيث أنواعيم، باختلبف بيا المستفيدين تخدم لمؤسسات أنا

 لتقديم الذاتي المنظمة استعداد بيا ويقصدالمعمومة  تقديم في التطوعية .جدا ميم فالتنوع لذلك مختمفة

 [2].ضا المستفيدينالقانون من شأنيا أن تزيد من ر  بحكم أو خارجية جية من طمب بدون المعمومة
أشارت العديد من التحديات والإشكالات الاجتماعيات والأخلبقية التي تسببيا الشبكة : الانترنت  - ب

كعدم توفر الحماية اللبزمة لمعمميات والصفقات التي تتم عبر الانترنت ومسألة . العالمية للئنترنت
رية لبطاقات الدفع، كل ىذا يمكن أن يخمق والتوقيع الالكتروني وحماية الأرقام السالدفع الالكتروني 

ولعل أخطر الخروقات التي يمكن أن تحدث عبر ىذه الشبكة ىو انتحال الشخصيات . عدم الثقة

                                                             

[1]
 .944،941ص  ،صره،مرجع سبق ذكإبراهٌم الخلوؾ الملكاوي 
[2]

،دراسة تطبٌقٌة لعٌنة من المصارؾ الأردنٌة، "المسؤولٌة الاجتماعٌة لمنظمات الأعمال"،طاهر محسن منصور الؽالبً،صالح مهدي محسن العامري 
 .994،999ص
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سواء عمى أساس الفرد أو موقع لمؤسسة وبالتالي الدخول في استخدامات غير مشروعة لبطاقات 
زاز من قبل العصابات الإرىابية والإجرامية أو الائتمان وتزوير البريد الالكتروني مما يؤدي إلى الابت

وتعزيز سموك الأخلبقيات عند استخدام مختمف . القيام بعمميات السرقة والتجسس عمى الأخريين
. أنواع التكنولوجيا لتجنب القرصنة وجرائم السرقة والاختلبسات عن طريق الحاسوب وشبكة الانترنت

وحمايتيا من السرقة والتشويو أو سوء الاستغلبل كنشر ولمحفاظ عمى أمن المعمومات عمى الشبكة 
 .الفيروسات والتخريب وسوء الاستخدام

ومختمف  يتطمب عمى رجال الأعمال معالجة المشاكل الاجتماعية والأخلبقيات: التكنولوجيا - ت
عن التكنولوجيا بدقة ووفق منظور استراتيجي واجتماعي بالتناسق مع الحكومات  التحديات الناتجة

ويتمثل ىذا التحدي في التأثيرات السمبية والمخاطر المترتبة عن سموك . لمؤسسات الأخرىوا
كالتموث . اللؤخلبقيات والغير مشروع المرتبط بالتكنولوجيا الجديدة والمطبقة في مجال الأعمال

البيئي وانتشار بعض الأمراض بسبب التجارب النووية والكيماوية والإشعاعية بسبب استخدام 
عاع الذري في القنبمة الذرية والأسمحة المستخدمة في الحروب والتجسس الصناعي وخرق الإش

خصوصيات الدول وسباق التسمح وىذا ما ينعكس سمبا عمى الدول النامية بسبب عدم وجود تكافؤ 
 [1].مع الدول المتقدمة وعدم مواكبتيا لمتطور الحاصل في التكنولوجيا

 مال في إطار الوظائف الإداريةأخلاقيات الأع:  رابعب الالمطم. 

 يجب أن تكون القيم والأخلبقيات مرتكزات أساسية لمعممية التخطيطية :في إطار وظيفة التخطيط  -1
والخطط، بحيث تشمل الأخلبقيات الاتجاه الاستراتيجي لممؤسسة وتغطي رؤية المؤسسة ورسالتيا 

طة بتوزيع الموارد في العممية التخطيطية، إذ وتتم الموازنة بين الأىداف و الخ. وأىدافيا الإستراتيجية
قد تثير بعض الخطط . يجب إذ يستند ذلك عمى العدالة و الموضوعية بعيدا عن التحيز بكافة أشكالو

صراعات كبيرة داخل المؤسسة وبين مختمف وحداتيا وكذلك قد تولد ردود فعل سمبية عمييا من قبل 
ووسائل الإعلبم كونيا منافية لطبيعة المنافسة والعدالة الشريفة المنافسين والموردين والجيات الحكومية 

وىكذا يتضح أن مرتكزات . أو أنيا غير ممتزمة بالجوانب الاجتماعية والأخلبقيات في المجتمع
الأخلبقيات تتجسد في جميع جوانب عممية التخطيط سواء من حيث إشراك الجيات الخارجية، تجميع 

ة  وعدم إىمال أي فئة من فئات المجتمع، الالتزام باستخدام الموارد بشكل المعمومات من مصادر متعدد

                                                             

[1] yran Pesqueux,yran Biefnot,"L’éthique des Affaires  (Management par les valeur et responsabilité sociale)", Edition 
d’organisation, Paris,2002,P19,P19. 
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مما يؤدي إلى خطة بأىداف ترضي جميع أصحاب المصالح وتمبي . كفؤ وعادل وفعال ومتطور
 .المتطمبات الاجتماعية وأخلبقيات المجتمع

 كية والاجتماعيةلا تخمو ممارسو وظيفة التنظيم من الجوانب السمو : في إطار وظيفة التنظيم  -2
وأخلبقيات وتظير بشكل كبير في أسموب توزيع الأدوار والميام وممارسة الصلبحيات والنفوذ وأيضا 
استخدام القوة لغرض تنفيذ الأعمال ولتعزيز المكانة الشخصية لبعض المدراء عمى حساب المؤسسة 

أن لا يمارسوا القوة عمى  إذا يجدر الإشارة ىنا أنو يجب عمى المدراء. وعمى حساب فئات المجتمع
العمال في المستويات التشغيمية بشكل تعسفي وأن يتحموا بالعدل والصدق والأمانة والنزاىة وأن يكونوا 

وتتجسد الأخلبقيات كذلك بالاىتمام . مستعدين لسماع الرأي المعارض والنقد البناء والموضوعي
في حين . التنظيم فرص المحسوبية والوساطة بالتنظيم الغير رسمي، حيث يمكن أن يزداد في إطار ىذا

وىناك عدة أنشطة اظير صورة المؤسسة . أن اىتمام المؤسسة بتوجييو يجعل منو مدخلب لتطوير الأداء
عند قياميا بوظيفة التنظيم، وىي عممية الاتصال الدقيقة والسريعة والفعالة، كقيام بعض المؤسسات 

ن قيود من أجل بث روح الرضا والثقة لدى العمال والزبائن بفتح كل سبل الاتصال مع كل الفئات دو 
وكذلك من خلبل الاىتمام بأنماط استخدام السمطة والأمن الوظيفي لمعمال وغيرىا . والجيات الأخرى

 .    من الأبعاد التي تعزز الأداء في المؤسسة وتحسن من سمعتيا وصورتيا

ات الأخلبقيات التي تدخل في إطار وظيفة التوجيو ىناك العديد من سموكي: في إطار وظيفة التوجيه  -3
 : وىي

وتشريعية في  إذا ما اعتمد في تأدية دوره عمى مصادر قانونية، أن ما يعزز نظرة العاممين لمقائد: القيادة - أ
عممية التنسيق ورفع الروح المعنوية لدى العمال وزيادة رضاىم عن العمل و المؤسسة واستخدام 

وتزداد قدرة القائد عمى الإقناع و . لخبرة و التجربة وليس تمك السمطة التعسفيةالقوة القائمة عمى ا
التأثير والتوجيو كمما غمب عمى طبعو البعد الأخلبقي، كاحترام العمال والاىتمام بيم وتقبل النقد و 
التعاقب القيادي، والأخذ برأييم ومشورتيم عند اتخاذ القرارات في وىو أساسا نجاح بعض 

 .ات في الدول المتقدمةالمؤسس
 من الضروري أن تعي قيادة المؤسسة بمدى أىمية نظام الأجور والدور الذي يمعبو إذا: التحفيز - ب

كان ىذا النظام مبني عمى مبادئ تجعمو يتصف بالتجديد والديناميكية وأخذ الجوانب الأخلبقية 
قيق الديموقراطية والعدالة في وذلك عن طريق تح. والاجتماعية بعين الاعتبار عند القيام بالتحفيز

سياسات الجور والرواتب، ومن الضروري كذلك إزالة الغموض و التداخل بين عناصر نظام 
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بحيث يجعل منو نظاما منسجما مع مناخ المؤسسة وفمسفتيا الإدارية، ومتابعة الأفكار . الأجور
م الحوافز للؤفراد الذين الجديدة التي تستخدميا المؤسسات المنافسة وأىم ما في المر ىو تقدي
 .يستحقونيا فعلب وليس عمى أساس علبقات الصداقة والقرابة وتبادل المصالح

 قبل استعراض الجوانب السموكية والأخلبقيات في النظام الرقابي: في إطار وظيفة الرقابة  -4
ابتداء من المستوى لابد من الإشارة أن الرقابة تغطي مختمف المستويات الإدارية . والعمميات الرقابية

الاستراتجي إلى مختمف اليياكل والأنشطة والرقابة المالية وذلك من اجل تقميل الفجوة بين الخطط 
وبالتالي يفترض أن تكون الأنشطة الرقابية دقيقة . والاستراتجيات والتنفيذ لموصول إلى اليداف المسطرة

وان يكون . وق العمال أو حقوق المؤسسةوصادقة وشاممة وبإجراءات مقبولة وعادلة لكي لا تيدر حق
النظام الرقابي بعيدا عن القير والخوف والاستبداد في إجراءاتو لذلك نجد أن الأنظمة الرقابية الحديثة 

و لا يجب أن ننظر إلى النظام . تنمي روح النقد والحوار ومناقشة مختمف النتائج من قبل المعنيين
ركات الطيران بتقميل تكاليف النظام الرقابي من خلبل تقميص الرقابي من منظور ضيق، كقيام بعض ش

عمميات الصيانة إلى حدودىا الدنيا ، وفي حالة وقوع حادث تكون كمفتو المادية أقل من المبالغ التي تم 
وفي ىذه الحالة نشير إلى التكاليف النفسية والاجتماعية والسياسية جراء حدوث ىذا النوع من . توفيرىا
ا يمكن تحميل النظام الرقابي المسؤولية الكاممة في حالة عدم دقتو لأنو مرتبط بأنشطة متعددة كم. الخمل

كتقييم الداء والتدريب والبحث والتطوير ونظام الحوافز والجور، لأن أي خمل سيؤثر سمبا عمى الروح 
 [1].المعنوية لمعمال وبالتالي العلبقة مع الزبائن ومنو نظرة المجتمع لممؤسسة

 تتحدد في ىذا المستوى المبادرات الأساسية الاجتماعية والأخلبقيات :في إطار الإدارة الإستراتجية -5
ويجب أن تحمل المؤسسات . لممؤسسة اتجاه مجتمعيا بشكل عام أو اتجاه فئات معينة بشكل خاص

في تحقيق  الاقتصادية وخاصة المؤسسات الكبرى مسؤولية اجتماعية وأخلبقيات منسجمة مع إمكانياتيا
قميميا في حالة وجود فروع  الأرباح وأن تكون ممتزمة بالتشريعات القانونية والأنظمة المعمول بيا محميا وا 

كما يجب أن تضع المؤسسات استراتيجياتيا ضمن منظور واسع . لممؤسسة في مناطق جغرافية متعددة
ىذا التصور  .ة الضيقة لممؤسسةلخدمة المصالح الاجتماعية  والإنسانية وليس في إطار خدمة المصمح

الاجتماعي والأخلبقيات لا يمكن أن يكون باستمرار إلا إذا كان موضوع ضمن إطار مؤسسي معروف 
   [2].وواضح ويحترم الجميع وكأنو دستورا أخلبقيا مكتوبا أو عرفيا

                                                             

 .344،395مرجع سبق ذكره،ص ص " المسئولٌة الاجتماعٌة وأخلاقٌات الأعمال"،طاهر محسن منصور الؽالبً،صالح مهدي محسن العامري  [1]
 .944،ص955،ص 9444افة للنشر والتوزٌع،عمان،سنةالطبعة الأولى،دار الثق،"الفكر الاستراتٌجً قراءات معاصرة"،نعمة عباس الخفاجً  [2]
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قيات الأعمال الأساسية في أخلب يتناول المطمب الأول المشكلبت ،يتضمن ىذا المبحث أربعة مطالب   
لأىم النظريات والمداخل حول أخلبقيات الأعمال، أما  تطرقنا فيوالعوامل المؤثرة فييا، في المطمب الثاني و 

خصصناىما لأسباب الاىتمام بأخلبقيات الأعمال ، والأسباب المؤدية لارتكاب سموك المطمب الثالث و الرابع 
 .اللؤخلبقيات

 قي أخلاقيات الأعمال والعوامل المؤثرة فيها المشكلات الأساسية: المطمب الأول. 

كاستخدام مواد  ،ارتكاب بعض التصرفات اللؤخلبقية إلىقد يؤدي إن رغبة المؤسسات بتعظيم الأرباح    
جات غير آمنة وىذا ما يخالف رغبات تمن إنتاج إلىمما يؤدي  .المنتجاترديئة عمى حساب جودة الأولية 

التي ظيرت في عصرنا  عديد من مشاكل الأخلبقيات في المؤسسات الاقتصاديةوىناك ال. المجتمع والزبائن
 :لى أربعة مجاميع ىيإيمكن تصنيف ظواىر اللؤخلبقيات وأسبابيا . الحاضر

لتوجياتيا ومصالحيا، مما  وىذا بسبب تعدد وجيات النظر لمختمف فئات المجتمع: تضارب المصالح -1
حصل تضارب المصمحة عندما يكون الفرد في موقف معين ي و. يؤدي إلى تعارضيا في أحيان كثيرة

 و. التي يعمل فييا والعكس يتوجب عميو الاختيار بين تقديم مصمحتو الشخصية عمى مصمحة المؤسسة
ليذا السبب يجب تنمية مناخ المؤسسة عمى مساعدة الأفراد لمفصل بين مصالحيم الشخصية ومتطمبات 

 .العمل والصفقات الخاصة بالمؤسسة

تشير العدالة إلى عدم التحيز والإنصاف، في حين أن النزاىة تعني المصداقية : العدالة والنزاهة -2
ويمكن أن يمتزم . يفترض عمى متخذي القرارات أن يتصفوا بياتين الصفتين. والاستقامة والأىمية لمثقة

نزاىة ويجب أن لا يمحقوا لمعدالة وال رجال الأعمال والمسئولين باحترام القوانين والتشريعات كمظير أولي
عطاء معمومات خاطئة  ضررا عن قصد بالزبائن والعمال و المنافسين، من خلبل المخادعة والتحريف وا 

جبار الأفراد عمى التصرف وفق مصالحيم فلب يمكن أن يتحقق البيع دون وجود ثقة بين البائع . وا 
 .والمشتري

تم إيصاليا من خلبل الإعلبنات حول سلبمة تبرز إشكالية تبادل المعمومات التي ي: الاتصالات -3
فالمعمومات الكاذبة والمضممة يمكن أن تحطم ثقة الزبون . المنتجات وظروف العمل والتموث وعيرىا

كالإدعاءات . طورةويعتبر الكذب من أخطر مشاكل الأخلبقيات خ. ورضاه عمى منتجات المؤسسة
  .المبالغ فييا
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ك العمال في المؤسسة تجاه الزبائن، المرؤوسين، الرؤساء، الزملبء تتعمق بسمو  : العلاقات المنظمية  -4
بحيث يمكن ملبحظة أن العمال المتمتعين بحس الأخلبقيات في مجال الأعمال يحاولون . وغيرىم

 [1].جراء ذلك كل ىذا يعتبر من اللؤخلبقيات والحصول عمى ميزات
 :عمال تتمثل فيخر أن أىم مشاكل الأخلبقيات في مجال الأيرى البعض الآ

 أمثمة عن مشاكل الأخلاقيات في مجال الأعمال(: 2)الجدول رقم 
 المشاكل الممكن حدوثها مجال المشكمة

العلبقات مع المستيمكين والزبائن والمنافسين، بمعنى -
 .علبقات مع أطراف خارجية

من الضروري تجاوز تضارب المصالح مع ىذه  -
 .الأطراف

ة جديدة وبيعيا كونيا وضع أجزاء قديمة بزخرف -
 .جديدة تماما

الخداع والكذب عمى المستيمكين بشأن نتائج الفحص -
 .لمسمع

التأثير عمى المنافسة في السوق بطرق غير -
 .مشروعة

تسريب معمومات ذات علبقة بالزبائن ونشاطاتيم إلى -
 .أطراف أخرى

سحب العاممين الممتازين من المنافسين بطرق غير -
 . مشروعة

التوظيف )رارات المتعمقة بالموارد البشرية الق-
 (.والترقيات

عدم الصدق مع العمال واستغلبل من لم يستطيعون  -
 .إيجاد أعمال أخرى

التمييز بين العاممين بدواعي غير مرتبطة بالكفاءة 
 .والخبرة والميارة في العمل

التحيز غير الموضوعي في الرواتب والأجور وسوء -
 .تآاستخدام نظام الكف

 .التجاوزات والتحرش الجنسي-
تعارض )واجبات ومسؤوليات العمال اتجاه المؤسسة -

 (.مصالح العمال مع مصالح المؤسسة
قبول اليدايا والرشوة من قبل العمال مقابل اتخاذ -

 .مواقف لصالح دافعي الرشوة
 .سرقة موجودات المؤسسة-

                                                             

 .929،923ص ص ، مرجع سبق ذكره،  "،المسؤولٌة الاجتماعٌة وأخلاقٌات الأعمال"طاهر محسن الؽالبً،صالح مهدي العامري  [1]
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إساءة استخدام موارد المؤسسة وتسخيرىا للؤغراض -
مثل الانترنت،الياتف،التجييزات الورقية : يةالشخص

 .والمكتبية والسيارات
 -الرؤساء)الممارسات الإدارية والعلبقات -

 (.المرؤوسين
 .تقديم تقارير لأشخاص غير أخلبقيين-

استغلبل المواقع الإدارية لتحقيق مصالح شخصية - 
 .في إطار العلبقات مع المرؤوسين

ل أشياء جيدة من العاممين عم الرؤساءطمب -
 .لممؤسسة والعاممين فييا

التعامل مع قوانين التميز وتمك التي تجبر الإدارة - (.تقديم التقارير لركلبت الدولة)الالتزام تجاه الدولة -
 .عمى ممارسة الميز لأي سبب كان

الخضوع لمتعميمات والقوانين الصادرة والسارية -
 .المفعول

 .نا العملتوظيف أشخاص غير مسموح ليم قانو -
 

الممارسات والخداع بيدف )العلبقات مع الموردين-
 (الاحتيال عمى الموردين

 .مى حقوق الممكيةعقضايا الحفاظ -
استمرار طمب التوريد رغم انعدام سيولة وقمة الموارد -

 .وقرب حمول الإفلبس
 .المبالغة والكذب وبث الشائعات حول الموردين-
 

الالتزامات المؤسسة )ة المسؤولية الاجتماعية والبيئ-
 (تجاه البيئة والمجتمع

 .رمي مخمفات العمميات الإنتاجية الضارة-
 .تخصيص مبالغ لتقميل الحوادث أثناء العمل-
 .الجوانب البيئية ذات العلبقة بالتصنيع-
 .الاستخدام التعسفي لمموارد البيئية-

ستراتجية منظمات : رالمصد الأعمال المتوسطة والصغيرة،الطبعة الأولى،دار وائل لمنشر طاهر محسن منصور الغالبي،إدارة وا 
 .بتصرف من الطالبة .666،669ص ص .9002والتوزيع،عمان،سنة 

وما يلبحظ من الجدول أنو يجب عدم إغفال النظر عن أي جانب من جوانب المؤسسة، لمعرفة مدى التزام     
 .تعامل معياال يتم ختمف الأطراف التيمع م مبالسموك الأخلبقيات في تصرفاتي العمال والمديرين

، ولكن تنسب إلى وظيفة المؤسسات تدخل ضمن اللؤخلبقيات ضوىناك تصرفات أخرى تصدر عن بع  
 :وتأثر السموكات اللؤخلبقية عمى .التسويق أكثر من أي وظيفة أخرى



 الفصل الأول أخلاقٌات الأعمال و المسؤولٌة الاجتماعٌة من حٌث المفاهٌم والأبعاد

 

 41 

لتوزيع أو لارتفاع وذلك من خلبل الأسعار المظممة، بسبب ارتفاع تكمفة ا: التأثير السمبي عمى الفرد -1
ويتأثر الزبون سمبا بسبب ىذه . ، أو بسبب المغالاة في نسب الإضافة في ىامش الربحتكمفة الإعلبن

وتتضمن التصرفات لا . الممارسات الخداعية كالترويج الخادع أو التعبئة الخادعة والضمانات الخادعة
زد عمى  [1].نتجات لا يرعب في اقتنائياأخلبقية كذلك ممارسة الضغوط البيعية كإقناع الزبون بشراء م

ذلك قيام بعض الأنظمة التسويقية ببيع المنتجات الرديئة أو الغير آمنة، وىناك تصرف آخر يتمثل في 
التقادم المخطط ويقض دبو قيام بعض المؤسسات بإسقاط أو حذف بعض المنتجات قبل الحاجة 

كما  [2].خدمة أو سمعة رديئة لمزبائن غير المميزين بالإضافة إلى قيام بعض المؤسسات بتقديم. لإحلبليا
والالتزام بيامش  في المنفذ التوزيعي الوسطيةبالحمقات  تمسكاليدخل ضمن ىذا السياق أيضا مدى 

الربح المقرر، ويحدث ىذا من جراء قيام المؤسسات بتسويق السمع إلى المستيمك دون أن تحصل 
من يقوم كذلك بعدم عرض السمع إلى الجميور بالكمية و ىناك  .زيادات غير مقبولة في السعر

 [3].المطموبة بغرض إحداث المضاربة في السوق وزيادة الأسعار

قد تساىم بعض العمميات التسويقية بتنمية مجموعة من  :التأثير السمبي عمى المجتمع بوجه عام -2
راد عمى امتلبك منازل فخمة وتنمية النزعة المادية، أي حث الأفكخمق الرغبات الزائفة   السموكيات

 .وأحدث واستخدام أحدث السيارات والأجيزة

القميل من المنتجات الاجتماعية، كما ىو الحال في زيادة الطمب عمى السيارات باعتبارىا منتجا تقديم   -
 .ودوريات لمحفاظ عمى الأمن خاصا المزيد من الطرقات والرقابة عمى حركة المرور

 الإعلبن، كانتشار عض التدخلبت عن طريق الإعلبن تموث أذىان أفراد المجتمعىناك ب: التموث الثقافي -
وتعرض مشاعرنا لتأثير الدعاية فيي تقطع . عبر الطرقات الذي يحد من الاستمتاع  بجمال الطبيعة

 .عمينا مشاىدة البرامج التمفزيونية

لسيارات والمقاولات أو البنوك كقيام رجال الأعمال في قطاعات البترول وا: استيداف السمطة السياسية -
 [4].والأحزاب السياسية ببذل جيود في القيام بأساليب تسويقية لمحصول عضوية في المجالس النيابية

 
 

                                                             

[1]
 .09،ص9441زٌع،عمان،سنة،الطبعة الأولى،مؤسسة الوارق للنشر والتو"تسوٌق الخدمات المتخصصة،منهج تطبٌقً"عبد العزٌز أبو نبعة،  

 .039،043، ص ص 9441الطبعة الأولى،الدار الجامعٌة،الإسكندرٌة،سنة ،"التسوٌق المعاصر"،ثابت عبد الرحمن إدرٌس،جمال الدٌن محمد مرسً  [2]
 .900،901، ص ص 9449،الطبعة الأولى،دار وابل للنشر والتوزٌع،عمان،سنة "التسوٌق والمسؤولٌة الاجتماعٌة"،تامر ٌاسر البكري  [3]
،دار علاء الدٌن للنشر "التسوٌق تطوره مسؤولٌته الأخلاقٌة"،فلٌب كوتلر،جون سوندرز،ؼازي أومسترونػ،فٌرونٌكا بونػ،ترجمة مازننفاع   [4]

  .999،992،ص ص9449والتوزٌع،دمشق،سنة
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 وتوجد ثلبث مشكلبت بيذا الصدد     :التأثير السمبي عمى مؤسسات أخرى أو أطراف أخرى -3

عندما تحاول أخرى التوسع  التنافسضرر وتتضاءل فرص مقد تتعرض المؤسسات ل: التيديد بالامتلبك -
 .غن طريق الشراء أو الامتلبك لمؤسسة منافسة، وليس عن طريق النمو الطبيعي

عمى الإعلبن أو عقد التحالفات مع الكبير  الإنفاقويتم ذلك من خلبل منح التراخيص أو : إعاقة الدخول -
 .الوسطاء

، أو ربما ضرر بالمؤسسات المنافسةال إلحاقتستيدف بعض المؤسسات : الممارسات غير العادلة -
من التكمفة، أو حث الوسطاء الأقوياء بعدم التعامل معيا، ولكن من  تحطيميا كالتسعير بمستوى أدنى

 [1].الصعب إثبات سوء نية المؤسسة في كثير من الأحيان
أفعال خاطئة  ، والتي من شأنيا أن تؤدي إلىأما بالنسبة لمعوامل المؤثرة في مشكلبت أخلبقيات الأعمال

 :تظير أساسا في
تصرفات القيادة و المسئولين في المؤسسة، أي أنو كمما ابتعد ىؤلاء عمى أخلبقيات الأعمال كمما شجع  -

 .العمال عمى عدم الالتزام بيا

، والتي إما أن تكون ممتزمة بأخلبقيات الأعمال، أو مساىمة في تشجيع التصرفات السارية في المؤسسة -
 .طئةالممارسات الخا

جم في جميع جوانب ر تتعمى اعتبار أن أخلبق الفرد ن أخلبق المجتمع جانب الأخلبقيات في المجتمع  -
 .الحياة ومن بينيا المؤسسة

في ظل  الاحتياجات المالية والتي تعتبر من أىم العوامل المؤثرة عمى الالتزام بأخلبقيات الأعمال خاصة -
 [2].سياسة الأجور المطبقة في البمدالاحتياجات المتزايدة للؤفراد من جية، كال

 يات الأعمالنظريات ومداخل أخلاق: المطمب الثاني. 

. لا شك في أن نظريات الأخلبقيات تشكل أساسا لتفسير وفيم السموكيات المختمفة لمتصرف الإنساني  
 :  يمي وقد تطورت نظريات عديد في ىذا المجال ودون توسع نشير إلييا فيما

الفمسفة الغائية والتي تنقسم إلى النظرية الذاتية والنظرية : م نظريات أخلبقيات العمال إلىو ىناك من يقس  
 .النفعية، وفمسفة النوايا  الحسنة،و أخيرا الفمسفة النسبية

                                                             

 .049،043،مرجع سبق ذكره،ص ص ثابت عبد الرحمن إدرٌس،جمال الدٌن محمد مرسً  [1]
 .34،مرجع سبق ذكره،ص جاو حدو رضا  [2]
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وعميو يتم الحكم . تقوم عمى أساس أن كل شيء موجود في الطبيعة موجو نحو غاية معينة:الغائية نظريةال -1
لذلك أطمق عمييا بالفمسفة النتائجية ويقيم المدراء والأفراد .لنتائج المترتبة عميوعمى عمل معين حسب ا

 :بشكل عام من منضرون ميمان ىما
وتتجسد لدى . ما يمكنيتم اتخاذ القرارات التي تجعل المصمحة الشخصية لمفرد أوسع : النظرية الذاتية - أ

ولكن ظير . أمين حياة جيدة لمعائمة والثروةالفرد بالصحة الجيدة و القوة والشيرة والوظيفة الجيدة وت
حيث يتبع . وىذا لا يعني زوال المصمحة الذاتية الشكل المحسن لمذاتية وذلك بمراعاة مصالح الآخرين
عمى سبيل المثال . التي تحقق أىدافيم الأساسية ىؤلاء المدراء قواعد الأخلبقيات في حدودىا المعقولة

ع أو التقميل من تكاليف أجيزة الكومبيوتر لممؤسسات التعميمية عمى سياسة التبر IBMتعتمد شركة 
بيدف الحصول عمى ضرائب منخفضة وكذلك بيدف تعويد الطلبب عمى استخدام أجيزتيا مما يؤدي 

   .إلى اقتنائيا مستقبلب بعد التخرج وىذا ما ترمي إليو في المدى البعيد

الاىتمام بالنتائج و المنافع لأكبر عدد ممكن من تشبو النظرية السابقة من حيث : النظرية النفعية  - ب
. يفترض عمى المدراء أن يتخذوا قراراتيم التي ينتج عنيا أكبر قدر من ممكن من المنفعة الكمية. الأفراد

وعمى سبيل المثال الحادثة التي . وىذا بإجراء مقارنة بين التكاليف والعوائد التي يجنييا مختمف الأطراف
عندما تمقت مكالمة ىاتفية من منظمة إرىابية تعمن فييا  (دلتا)وط الجوية البريطانية وقعت لشركة الخط

وىنا اتخذت الشركة قرارا بإعلبم الزبائن عن التيديد أنيا ستفجر إحدى طائراتيا أثناء إحدى الرحلبت 
ىذا  إذا استخدم المدراء في .وسمحت لمن يرغب بسحب تذاكرىم والتوجو إلى خطوط أخرى دون غرامة

الخصوص معيار مقارنة الكمفة بالمنفعة الكمية في حالة حصول الانفجار ستكون الخسائر أرواح كثيرة، 
أو كقيام  .وما يصاحب ذلك من إعلبم سمبي ضد الشركة يقابمو خسائر معقولة في الدخل والأرباح

ب الإشارة إلى يجلذا .بعض رجال الأعمال بإبرام صفقات ترمي إلى طرد عشرات العمال من وظائفيم
 .أن مقارنة الأضرار يجب أن تأخذ المنحى الشمولي، الإنسان والحيوان والنبات والمياه والتربة واليواء

تركز ىذه النظرية عمى النوايا الحسنة أكثر من تركيزىا عمى النتائج المترتبة عند : نظرية النوايا الحسنة -2
يرى أصحاب . ب إعطاءه لجميع الأفراد بشكل متساوييج الاحترامو  الاعتبار أنباتخاذ القرار، كما ترى 

، من الخطأ ىذه النظرية أنو لا يجب القيام بكل الأعمال حتى ولو كانت المنفعة أكبر عكس النفعيين
سبيل المثال إذا مرض أحد  ىعم. انتياك حقوق الأفراد و قتل الأبرياء ميما كانت المنفعة المتربة عن ذلك

وف العمل وجب عمى صاحب العمل المؤمن بالأخلبقيات أن يحسن ظروف العمال أو توفي بسبب ظر 
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وتطوير أدوات الإنتاج بغض النظر عن التكاليف المصاحبة ليذا النوع من العمميات عكس المدير  العمل
 .النفعي

يقوم الفرد النسبي بتفحص بأعمال الأفراد الآخرين و يحاول أن يحدد مدى تطابق أراء : النظرية النسبية -3
ؤلاء الأفراد حول السموك المعطى وفي حالة التطابق أو الاتفاق الايجابي فان ىذا السموك يصبح مقبولا ى

. يتبعيا تغير معايير الأخلبقيات والحكم عميياأما إذا تغير الأفراد أو تغيرت الظروف . والعكس صحيح
را غير أخلبقيا، وفي الوقت وكمثال لذلك كان البوح والإعلبن عن الأرقام في مينة المحاسبة قديما أم

  [1].الحاضر يعتبر ىذا الأمر مقبولا من طرف الجميع
 .في تناولو لأخلبقيات الأعمال إلى وجود أربع نظريات( R.M.Fulmer)و أشار فولمير   

تقوم عمى أن الأخلبق تشتق من التجربة الإنسانية، و أن ما يعتبر من  و :النظرية التجريبية -1
 . غير الأخلبقيات يتحدد من خلبل الاتفاق العام، وىذا لا يتحقق إلا بالتجربةالأخلبقيات أو من 

ء، وأن ىو جيد وما ىو سي رة عمى تحديد ماوتقوم عمى أن العقل يمتمك القد: النظرية العقلانية -2
ىذه التحديدات المنطقية ىي أكثر استقلبلا من التجربة وبالتالي فان حل مشاكل الأخلبقيات يمكن أن 

 .عن طريق ما ىو عقلبني وأن التأثيرات الذاتية والشخصية ىي التي تحد من تحقيق ذلكيتم 

وترى أن الأخلبقيات لا تشتق بالضرورة من التجربة و إنما بما يمتمك الأفراد  :نظرية الحدس -3
بين ما ىو صحيح وما ىو خطأ، وأن سوء  من حدس كقدرة ذاتية عمى التمييزبشكل فطري وتمقائي 

  .ملبئمةخلبقي يعود إلى البيئة السيئة، التربية الناقصة والغير سميمة وعوامل التنشئة الغير التصرف الأ

بين للئنسان يأعمى من الإنسان و أن الله  وترى أن تحديد الصواب و الخطأ :نظرية الوحي -4
 .ويةاالمبادئ التي تساعده عمى تحديد ما ىو صحيح وما ىو خطأ، وىذا ما جاءت بو الأديان السم

وبمتطمبات بيئة  من جية في تصرفاتيم وقراراتيم الإدارية يتأثرون بيذه النظرياتوالواقع أن المدرين 
والاعتماد عمى إحدى النظريات التي ذكرنيا سابقا يؤدي . التي يعممون فييا من جية أخرى الأعمال

ن تكامل ىذه النظريات و من أجل تحديد الخيار الأخلبقي المناسب لا بد م إلى صعوبة اتخاذ  القرار،
 .مما يساىم في زيادة وضوح ما ىو من الأخلبقيات و ما ىو من اللؤخلبقيات

التي ذكرناىا  نظرية النفعيةمنيا  أما بالنسبة لقطاع الأعمال في الغرب  فتسوده ثلبث نظريات أخلبقية    
 :وىي  سابقا

                                                             

 .914،910،مرجع سبق ذكره، ص ص "المسئولٌة الاجتماعٌة وأخلاقٌات الأعمال"طاهر محسن منصور الؽالبً،صالح مهدي محسن العامري،  [1]
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متعون بيا، وىي نوعان، حقوق تقوم عمى أساس أن للؤفراد حقوق يت :نظرية الحقوق والواجبات -1
أخلبقية وىي تمك الحقوق المضمونة لكل فرد بحكمو كائنا بشريا بغض النظر عن المجتمع الذي يوجد 

 الحقوق القانونية وىي تمك الحقوق التي يتمتع بيا الفرد بما نص .الخ...مثل حق العيش وحق الممكية. فيو
أما الجانب الآخر من ىذه النظرية ىو . مي لمدفاع عنومثل حق الفرد في الحصول عمى محاعميو القانون 

وجود علبقة تكاممية مع الواجبات، فحق الفرد في العيش مرتبط بحق الآخرين في العيش، وحق حرية 
 .الفرد يتكامل بالسماح للآخرين بممارسة حريتيم أيضا

يجب أن تتوزع تثير نظرية الحقوق والواجبات مشكمة العدالة والإنصاف، ف :نظرية العدالة -2
المنافع و الأعباء عمى الجميع بالعدل، وتعايش الأفراد وتعاونيم وتنافسيم يجب أن يتم وفق قواعد 

في حالة وجود أضرار أو  و. وقوانين، وكل من يتعدى ىذه القوانين لابد من معاقبتو وىي العدالة الجزائية
 .  التعويضيةضحايا لا بد من التعويض بما يتناسب مع الضرر وىي العدالة 

عمى  الحياة العممية ب أكثر من النظريات السابقة لمتطمباتنلبحظ من خلبل ىذه النظريات أنيا تستجي      
، الأضرار والتعويض، وكذلك بالنسبة أساس التكافؤ بين الأطراف، الأعمال والنتائج، العوائد والتكاليف

مثل ما حدث مع . يقة من تحميل التكمفة والمنفعةللؤنشطة التي تخضع لقواعد الربح والخسارة وحسابات دق
أضرار  إلىالسلبمة أدى  أنظمةشركة فورد الأمريكية في أواخر السبعينات، حيث ظير أن ىناك مشكل في 

الشركة كانت عمى عمم بيذه المشكمة، و أن  أنأثار مشكمة أخلبقيات ىي  ، ولكن ماكثيرة وحوادث مميتة
وحسب التقرير إن استعادت السيارات من أجل . حدث عن تحميل التكمفة والمنفعةىناك تقريرا داخل الشركة يت
ن تركت السيارات بدون تصميح فان التقدير سيكون أقل 137التصميح سيكمف الشركة   [1].مميون دولار، وا 

إلى حيث أن قطاع الأعمال في نسقو الغربي يميل نظرة ضيقة لأخلبقيات الأعمال كذلك ليذه النظريات  و   
 تلبءم الحقوق والواجبات في علبقة تشبو نمط العلبقة التجارية التي تتجسد في العقود كصيغة قانونية تحدد ما

 .عمى الأطراف ويحمييا القانون
 : وبالتالي يمكن أن تقديم تصنيف أوسع وأشمل لأخلبقيات الأعمال في نظريتين ىما 

يجب عمى المؤسسات والمدرين أن يتصفوا بيا بغض  تنطمق من المثل العميا التي: المثالية الأخلاقية -1
 .تحقيق الربح أو عدمو إلىالنظر ىل يؤدي ذلك 

                                                             

 .19،11مرجع سبق ذكره،ص ص ،"أخلاقٌات الإدارة ومسؤولٌة الأعمال فً شركات الأعمال"،نجم عبود نجم  [1]
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الواقعية النسبية أي ما ىو موجود فعلب يخضع لمتجربة والدراسة والتكميم  إلىتخضع  :النظرية التجريبية -2
ولممبادلات ( العائد/كمفةالت)لتحميل الأخلبقيات أو اللؤخلبقيات كلبىما يمكن أن يخضع  فقرار. والقياس
  [1].أحيانا القرار الصائب أخلبقيا عوائده أكبر من تكاليفو. الرشيدة

 لحظة صدقنظرية : بأخرى تسمى إلى ما سبق ظيرت نظرية  إضافة
،  SAS ول من أطمق ىذا المفيوم ىو رئيس شركة الخطوط الجوية الإسكندنافية  [2].نظرية لحظة صدق

تعني   .(لحظة صدق في أعمالنا كل يوم  590999إن لدينا ) ذات مرة وقال ليم  حيث جمع العاممين لديو
لحظة صدق كل حالة يحدث فييا الاتصال المباشر لزبون مع أي جزء في المؤسسة ويخرج منو الزبون 

المؤسسة و تكمن أىمية ىذه النظرية في أن لحظات الصدق ىذه تتعدد في (.بانطباع عن جودة خدماتيا 
إن لحظات الصدق   .نا أو التحكم فييا من قبل المديريلا يمكن إدراكي و. الأشخاص والأوقات خلبلمن 

 .المؤسسةنحو  الزبونىذه ىي التي تعطي انطباعاً سمبياً أو إيجابياً لدى 
 :و تتمثل نقطة البداية في تطبيق ىذه النظرية في

ن يقوم بدفع الراتب لمموظف وليست يجب تعميم الموظف أن يعتبر الزبون ىو م: تقمص حالة الزبون  -
وبالتالي لا ينظر لأثر المشكلبت عمى المؤسسة أو الموظفين فحسب بل أثرىا عمى الزبون . المؤسسة

  .وىنا فالموظف يقوم بتحسس حاجات الزبون و أفضل السبل لمتكيف معيا . أيضاً 

مة والأدوات التي تعزز وضع أن الأنظ: استخدام أدوات لتعميق التفاعل والدوافع في الوضع المصغر -
 .مقدم الخدمة وتوجد التفاعل مع العميل وتغنيو ،كفيمة بأن ترفع الدافعية لدى الموظف مقدم الخدمة

 في الشارع أو عمى السيارات، المؤسسةومن أمثمة ذلك الدعايات المنشورة عن  .وتزيد من رضا العميل
 .الخ..توزيع الصحف والمنشورات والتي بدورىا تخمق نوعاً من الحوار والتواصل، تقديم المشروبات 

حيث يصل بعض ، بالتغذية المرتدة ىي التغذية المرتدة الإيجابية لمموظفنعني ىنا و : المرتدة التغذية  -
ل ىدف دعائي ليس لأج .مؤسستيمالحال بالمديرين بطمب الصحافة أو سائل الإعلبم بالحديث عن 
 .ولكن لأجل توفير انطباع إيجابي لمموظف مقدم الخدمة نحو شركتو

حيث  .جزء من عممية إنتاج الخدمة وتسميم الخدمة زبونفي كثير من الأحيان يكون ال: زبونإدارة ال  -
 مؤسسةوعمى ىذا فإن عمى ال .يطمب منو التفاعل والإدلاء ببعض المعمومات قبل تنفيذ الخدمة المطموبة

الخدمات  زبونوىنا يستشعر ال. واعتبارىم كموظفين مؤقتين زبائنمخدمة اجتذاب ىؤلاء اللأو مقدمة 
  .المقدمة وميكانيكيتيا بحيث يصبح عنده تصور مسبق لمخدمة المقدمة لو

 مؤسساتفي كثير من :وليس عمى أساس عمميات الإنتاج زبائنبناء العمميات عمى أساس عمميات ال  -
 .زبونينبع التوجو لدييا عمى أساس عمميات الإنتاج وليس عمى أساس التركيز عمى التقديم الخدمات 

                                                             

 .12، ص أعلاهنفس المرجع   [1]
 . PPTملؾ الكترونً من نوع  ،"المعادلة الصعبة إدارة الخدمة، رضا العمٌل، ولحظة صدق" ،خالد علً جبلً عسٌري  [2]
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أو الشركة وىذا لا يشكل أىمية  ؤسسةيتم التركيز عمى برامج الولاء ليذه الم المؤسساتفي كثير من و 
وليس عمى أساس العمميات داخل  زبائنيجب بناء العمميات عمى أساس عمميات ال .زبونلدى ال

  .ةؤسسالم
مما لاشك فيو أن جودة الخدمة تزداد عندما : زبونالمناخ السائد داخل المنظمة والسائد خارجياً مع ال  -

أنو من الصعوبة بمكان أن يظير مقدم الخدمة . خ إيجابي في جميع نواحي المؤسسةمنا المؤسسةيسود 
و كما لا يمقى حوافز بصورة إيجابية وىو يلبقي خلبف ذلك داخل المنظمة من تعامل سيء من مرؤوسي

 .وؤسستمجزية في م

خدمة لو أبعد الأثر في إعطاء صورة لممقدمة ال ؤسساتفي الم( الموظف)إن الاىتمام بالعميل الداخمي  
 .مخدمةلمقدمة ال ؤسسةعن الم الخارجي زبونل إيجابية 

ا لا يشعرونك عندما يشعرون بعدم الرض زبائنن معظم الإ: (صدق لحظة نظرية) لمنظرية  الآثار بعض
بذلك إلا أنيم يصنعون أعظم من ذلك دون أن تدري ويمكن أن يتمخص ذلك في عدة أمور سمبية وذلك عمى 

  :النحو التالي

منيم لا % ( 99) غير الراضين عن الخدمة لا يتقدمون باعتراضات، ولكن  زبائنمن ال% ( 96) أن   -      
 .يعودون لطمب الخدمة مرة أخرى

 .بون غير راضٍ عن الخدمة يخبر عمى الأقل تسعة أشخاص آخرينأن كل ز  -   

 .أن كل زبون راضٍ عن خدمتك يخبر عمى الأقل خمسة أفراد آخرين -   

عن تكمفة المحافظة ( بالنسبة لموقت والجيد والمال ) أن تكمفة جذب زبون جديد قد تزيد خمسة أضعاف  - 
 .عمى الزبون الحالي 
 .وجود أربعة مداخل لدراسة أخلبقيات الأعمال إلىشير بعض الدراسات أما بالنسبة لممداخل فت

جوانب الأخلبقيات عن طريق النتائج التي تتحقق من تصرف  المنفعييقيم المنطق  :مدخل المنفعية -1
 .معين، وتؤمن وجية النظر ىذه بأن حاجات الأغمبية ترجح عمى حاجات الأقمية

الأخلبقيات ذلك السموك الأفضل لمصمحة الفرد عمى المدى يعتبر ىذا المدخل سموك  :مدخل الفردية -2
الطويل، فالشخص الذي يقوم بسموك عير أخلبقي عمى المدى القصير، لن ينجح عمى المدى البعيد 
بسبب أن عممو عمى المدى القصير لم يكن من الأخلبقيات، وىكذا إن وضعنا في فكرنا المصمحة 

 .فان الأعمال عمى المدى البعيد ستكون أخلبقيةالفردية لأي سموك عمى المدى البعيد، 

يعتبر سموك الأخلبقيات ذلك السموك الذي يحترم الحقوق الأساسية التي : مدخل حقوق الأخلاقيات -3
، والتي تتعمق بالحياة، الإنسانالمبادئ الأساسية لحقوق  إلىيشير ىذا المدخل . يتشارك بيا كل البشر
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وفي المؤسسة تنعكس ىذه المبادئ في حرية التحدث . بل القانونالحرية، والمعاممة، العدالة من ق
 .خلبقيات لا يتعدى أي حق من حقوق البشروالحرية الشخصية، فسموك الأ

يصف سموك الأخلبقيات بذلك السموك العادل والغير متحيز عند التعامل مع الأشخاص،  :مدخل العدالة -4
: داخل المؤسسة فيناك نتيجتان ليذا السموك أوليما إما. المساواة بين الجميع تعتمد ىذه الرؤية عمى مبدأ

من قبل المؤسسة و التي من المحتمل  والإجراءاتوىي الدرجة التي تتحدد بيا القواعد إجراءات العدالة 
توزيع العدالة وىي الدرجة التي يعمل بيا الأفراد بنفس الطريقة من : أن تتبع في جميع الحالات وثانييما

    [1].المؤسسة بغض النظر عن الجنس، الانتماء العرقي، العمر، أو أي خاصية أخرىخلبل سياسات 
 :تكون أنىناك من يرى كذلك أن ىذه العدالة يمكن 

و تعني مدى وضوح صياغة سياسات وقواعد العمل في المؤسسة ومدى نزاىة واستقامة : إجرائيةعدالة  -
في أحد خطأ من قبل مدير القسم أو عامل بسيط  ارتكب فإذا. تفرقةتميز و تطبيقيا عمى الجميع دون 

 .الأقسام يجب أن يعامل بنفس الطريقة والأسموب

مدى تخصيص وتوزيع الموارد و المخرجات دون تمييز بسبب الجنس أو  إلىو تشير : عدالة موزعة -
صول عدم ح إلىلكن الواقع يشير في بعض الحيان .تساوت الكفاءات والميارات إذاالعمر أو القومية 

 .المرأة عمى نفس مرتبة الرجل الذي يحمل نفس الكفاءة والخبرة

ىة واحترام وتقدير، مثل الموظف الذي يعمل امدى معاممة الجميع بكرامة ونز  إلىتشير : عدالة تفاعمية -
في تسجيل الطمبة في الجامعة يعامل الجميع بنفس الطريقة ويخصص نفس الوقت لكل طالب من أجل 

                                                                                       [2].والإرشادتسجيل وتقديم النصح توضيح إجراءات ال
وفي الواقع يجب التركيز عمى جانب الأخلبقيات والاىتمام بيا في جميع المواقف وجعل الأمر ثقافة        

اخل متكاممة ومتداخمة فيكون الحكم عمى سموك الأخلبقيات في المدوان ىذه . يتقاسميا الجميع دون استثناء
إطار تكاممي يمبي كافة المتطمبات الواردة في المعايير المستخدمة من قبل المداخل السابقة كما ىو موضح 

 .موضح في الصفحة المواليةفي الشكل ال
 
 
 

                                                             

 .032زكرٌا مطلك الدوري،أحمد علً صالح،مرجع سبق ذكره،ص   [1]
 .944ص  ،مرجع سبق ذكره،"سطة والصغٌرةإدارة وإستراتجٌة منظمات الأعمال المتو"،طاهر محسن منصور الؽالبً  [2]
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 مداخل تفسير سموك الأخلاقيات(:3)الشكل رقم 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 
 
 

ستراتجية منظمات الأعمال المتوسطة والصغيرة،الطبعة الأولى،دار وائل لمنشر ط: المصدر اهر محسن منصور الغالبي،إدارة وا 
 .602، ص 9002والتوزيع،عمان،

 :و ىناك من يصنف مداخل أخلبقيات الأعمال حسب تطورىا التاريخي إلى

من ناحية الأخلبقيات يمتمك أو الموظف الجديد  المدير أن أساستقوم عمى : مدخل السمات الأخلاقية -1
خصائص وسمات عالية تميزه غن غيره، وبالتالي فان جذور التصرف الأخلبقي يكمن في شخصية ىؤلاء 

ذات الأىمية في الإدارة  بمجال وطبيعة مشاكل الأخلبقيات الاعتراف :المديرين، ويكونون قادرين عمى
معرفة الأساليب المختمفة التي ، و ي الإدارة والعملوالعمل؛ فيم نقاط القوة والضعف في مبادئ الأخلبقيات ف
 .تمكنيم من أن يعكسوا أخلبقيات معينة في العمل والإدارة

 .نلبحظ أن ىذا المدخل يعتبر المدرين أخلبقيين في تصرفاتيم بالفطرة
مجموعة من المعايير  إلىالغاية الأساسية من ىذا المدخل ىي التوصل  :مدخل المعايير الأخلاقية -2
 .خلبقيات في العمل الإداريترقى بمستوى الأ فإنيابالقدر الذي تستجيب لما يحترمو الناس ( لقيم المشتركةا)

وىذا ما لا يمنع أن تسعى المؤسسات التي تعمل في بيئات مختمفة لصياغة المعايير وقيم الأخلبقيات 
التخصص حيث كل مينة وكما نلبحظ أن ىذا المدخل مزال يتطور عمى أساس المزيد من . الخاصة بيا

أخذت تصنع ليا مجموعة من القواعد والقيم و الأخلبقيات التوجييية لأعضائيا، وكل مؤسسة تصنع لنفسيا 

 هذخل الفزدَت 

ظن القزار أو هل َع

السلىك الوصلحت 

الشخصُت علً 

 الوذي البعُذ؟

 ٌفعُتهذخل ال: 

أى القزار أو هل 

السلىك َقذم أكبز 

هٌفعت لأكبز عذد 

 هي الٌبس؟

 حقىقلهذخل ا 

حبفظ القزار أو هل َ

السلىك علً 

الحقىق الأسبسُت 

 لكل الٌبس؟

 عذالتهذخل ال 

ظن القزار أو هل َع

السلىك َشول علً 

العذالت والٌزاهت 

والاستقبهت 

 والحُبدَت؟

 ًمدخل تكامل 

هل ٌرضً القرار أو 

السلوك اشتراطات جمٌع 

 المداخل؟
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وىكذا وجدت أخلبقيات العلبقات العامة وأخلبقيات المحاسبة، وأخلبقيات . مدونة أخلبقيات خاصة بيا
 .الأخرى الإنسانيالنشاط  التسويق، وأخلبقيات السياحة، والتطور مفتوح أما مجالات

الذي يساعد عمى تحقيق  الرسمييحاول ىذا المدخل البحث عن المبدأ : مدخل الالتزام بالمبدأ الرسمي -3
فأساس ىذا المدخل أن ىناك . الاعتدال والتوازن بين طرفي المصمحة في كل قرار أو تصرف لممدير

ق أقصى المصالح الشخصية من قبل الإدارة نانية أي تحقيالحد الأول يتمثل في الأ: حدين من المصالح
يرية أي حب الغير أي تحقيق غوالحد الثاني ىو الإيثار أو ال. بما يحقق الرفاىية الشخصية لممدير

عند أرسطو يجب  الاعتدالوحسب فكرة . وفق مبدأ السعادة لأكبر عدد الاجتماعيةأقصى المنافع 
أما روبرت . بين الأنانية والإيثار الرسمييمثمو المبدأ التوسط بين بعدين مختمفين ، وىذا ما يمكن أن 

 :فيقدم تنبييا لممديرين لدعم أخلبقيات الأعمال بالمبادئ الثلبثة الآتية( R.W.Austin)أوستن 

 .أن يضع المديرين مصمحة مؤسستيم قبل مصمحتيم الشخصية - أ
 .أن يضعوا مصمحة المجتمع قبل مصمحة مؤسستيم وقبل مصمحتيم الشخصية  - ب

 .أن لا يفشو إلا الحقيقة في كل المواقف التي يواجيونيا  - ت

 إلىخلبقي لا يكون دائما عند نقطة الوسط أو الاعتدال بل يتطمب الانحياز نلبحظ أن الموقف الأ        
 .مصمحة الطرف الأوسع والأكثر أىمية

ا وجب عمى المدرين أن يراعوا لذ. يا إلا أنيا تتكامل فيما بينيااختلبف ىذه المداخل عن بعضورغم          
   [1].ىذه الفمسفات العممية أثناء اتخاذىم لمقرارات

بعدما تعرضنا لأىم النظريات و المداخل الواردة بخصوص أخلبقيات الأعمال، في المطمب الآتي  
 .لتي أدت بالمؤسسات للبىتمام بياسنتطرق لأىم الأسباب ا

 الأعمال أسباب الاهتمام بأخلاقيات: المطمب الثالث.  

حظيت أخلبقيات الأعمال بالاىتمام عمى نحو واضح وممفت لمنظر وظيرت مصطمحات جديدة مثل    
قواعد وآداب المينة وأخلبقيات الوظيفة وأخلبقيات الأعمال، وباتت المؤسسات تتسابق لإصدار مدونات 

 :نورد ما يمي أخلبقية، والسؤال المطروح ىو لماذا ىذا الاىتمام وبيدف الإجابة عمى ذلك 

كان اليدف الرئيسي لممؤسسات يعتمد عمى تحقيق   ::التحول في مفاهيم الكفاءة وأهداف المؤسساتالتحول في مفاهيم الكفاءة وأهداف المؤسسات -1
أرباح لأصحاب المصالح بصفة أساسية وفقًا لقواعد السوق وبدون غش أو احتيال وبالأخذ في الاعتبار 

لمؤسسات تعنى أن الحصول عمى التركيز عمى تحقيق الأرباح باعتبار أن المؤسسة آلة لمربح وان كفاءة ا
                                                             

 .13،20ص ص ، مرجع سبق ذكره،"أخلاقٌات الإدارة ومسؤولٌة الأعمال فً شركات الأعمال"،نجم عبود نجم  [1]
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الربح ىو الطريقة المثمى للؤداء، فلب غرو أن تعظيم قيمة المساىمين كانت اليدف المشترك في الجانب 
النظري والعممي منذ العقود الأولي من القرن الماضي وحتى فترة التسعينيات، بل قيل أن أفضل طريقة 

وقد ساد الاعتقاد بأن ىذا النوع من الربط سوف . لأسيملتحقيق ذلك اليدف ىو ربط دخل الموظفين  بقيم ا
يؤدي إلى تعارض المصالح بين الإدارة والمساىمين، ومن ثم يمكن التخمص من المشكلبت الأخلبقية التي 

 .تنشأ عادة بين المديرين والملبك
لشننركة عمننى حسنناب ومننن الناحيننة العمميننة، بنندأ المننديرون يركننزون جننل اىتمنناميم عمننى زيننادة أسننعار أسننيم ا     

وأدت زيادة أسنعار الأسنيم إلنى تبرينر أي سنموك منن سنموكيات الشنركة الأخنرى، بمنا . مؤشرات الأداء الأخرى
في ذلك مننح رواتنب تشنجيعية ىائمنة إلنى المسنئولين الإدارينين، وتجاىنل العناممين، وتخفنيض معنايير السنلبمة 

ىمننال العوامننل الحيويننة التنني تحقننق المصننمحة طوي مننة الأجننل لمشننركة وتضننمن اسننتمراريتيا، مثننل والصننحة، وا 
وبالإضنافة إلنى ذلنك، أدى التركينز عمنى ارتفناع قيمنة الأسنيم إلنى تبرينر ارتكناب . التدريب والبحنوث والتطنوير

تصنننرفات غينننر قانونينننة مثنننل تزيينننف الحسنننابات وتنننداول الأسنننيم اعتمنننادا عمنننى معرفنننة معمومنننات منننن داخنننل 
لبقينة، أدت الحنوافز المالينة الكبينرة الممنوحنة لممسنئولين الإدارينين إلنى وبندلًا منن حنل المشنكمة الأخ. مؤسسةال

وورلنندكوم  Enronخمننق مشننكلبت أكثننر خطننورة وتكمفننة وشنناركت فنني انييننار المؤسسننات الكبننرى مثننل إنننرون 
Worldcom . 

لا  مؤسسنةوبالأخذ في الاعتبار أن نتنائج قنرارات وأنشنطة ال  ::تعقد وتداخل المصالح في الشركات الحديثةتعقد وتداخل المصالح في الشركات الحديثة -2
فحينمننا يقننوم  مجتمننع ككننل،، والزبننائنتقتصننر عمننى المسنناىمين فحسننب بننل تننؤثر عمننى العنناممين والمننوردين وال

المننديرون بتعيننين العنناممين، فننإنيم بننذلك يوقعننون عقنندًا ضننمنيًا بتننوفير عنناممين مقابننل أجننر عننادل لأداء ميننام 
ن الننذي يبذلننو العنناممون فنني نجنناح ونظننرًا لأىميننة الجينند والتعنناو . محننددة عادلننة فنني بيئننة عمننل آمنننة وصننحية

العمنننل الصنننحيحة تقتضننني أن يينننتم المنننديرون بمصنننالح العننناممين كمنننا لنننو كنننانوا  إسنننتراتيجية، فنننإن مؤسسنننةال
ييتمون بمصالح المساىمين مما يخمق مصمحة واضحة لمعاممين في نجاح المؤسسة ويزيد ثقنتيم فني  الإدارة 

تسنخير "واسنتنادا إلنى منظمنة . والعناممين عمنى حندٍ سنواء فيجب أن يكنون المنديرون مسنئولين عنن المسناىمين
، وىي منظمة أعمال تجارية تتخنذ منن الولاينات المتحندة مقنرا "الأعمال التجارية لصالح المسؤولية الاجتماعية

التنني يوجنند فييننا تننوازن بننين  مؤسسنناتليننا وتعمننل مننن أجننل النيننوض بننالقيم الاجتماعيننة، تبننين الدراسننات أن ال
 أداءحققت معندلات نمنو ومعندلات  – زبائنالأسيم ن مثل التوازن بين الإدارة، واليد العاممة والمصالح حاممي 

 . العمالة تفوق الشركات الأخرى بنسبة أربعة أضعاف وثمانية أضعاف عمى التوالي
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في ظل البحث عن أدوات لمعالجة المشكلبت والأزمات التني   ::  ((الحوكمةالحوكمة))إرساء مبادئ الإدارة السميمة إرساء مبادئ الإدارة السميمة  -3
مننن المؤسسننات  لأسننباب عنندم التننزام المسننئولين فييننا بأخلبقيننات الأعمننال، فقنند نتجننت   دت إلننى انييننار عنندأد

كنة لقاعنندة عريضننة مننن المممو  مؤسسنناتال ىتطبننق بصننفة خاصنة عمنن التننيوالممارسنات  مننن الأسننسمجموعنة 
والمسننناىمين،  الإدارةمثنننل مجمنننس  مؤسسنننةالواجبنننات لكافنننة المتعننناممين منننع الوتتضنننمن الحقنننوق و  المسنننتثمرين

تحكنم اتخناذ  والتنيوتظينر منن خنلبل الننظم والمنوائح المطبقنة بالشنركة  المجتمنع،و ردين، و الدائنين، البنوك والم
 عنننرف بمصنننطمح الإدارة الرشنننيدة و وىنننو مننناالمسننناىمين بينننا  أو مؤسسنننةأي قنننرار قننند ينننؤثر عمنننى مصنننمحة ال

وتحندد القواعند  ،أىندافياق ينتحقمنن  مؤسسنةلايمكن  الذي التنظيمي الإطار( الحوكمة )توفر الحوكمة، حيث 
السننمطة والمسننئولية لممننديرين وتحدينند  ،الشننفافية والإفصنناح عننن تمننك القننراراتو كيفيننة اتخنناذ القننرارات المتعمقننة ب

الأمننر النذي يصنب فنني عنينا لممسنتثمرين  الإفصناحيننتم  التنيالمعمومنات وحجنم ونوعيننة  ة،مؤسسنوالعناممين بال
 [1].والمساىمين ومختمف أصحاب المصالح الزبائن حقوقحماية صالح 

إن التطننور الأوسننع فنني مجننال أخلبقيننات الأعمننال نجننده فنني مجننال التعمننيم   ::  الاهتمااام بااالتعميم والتاادريبالاهتمااام بااالتعميم والتاادريب -4
والتندريب، ففنني النندول الصننناعية أخنذت ىننذه المننادة تنندرس وتصنندر فيينا الكتننب المتخصصننة والمنيجيننة عمننى 

مقنننرر تدريسنننني منننن مقننننررات  599الأمريكيننننة حالينننا أكثنننر مننننن نطننناق واسنننع، ويوجنننند فننني الولايننننات المتحننندة 
منينا تقندم نوعنا منن التندريب فني ىنذا المجنال % 99أخلبقيات الأعمال تدرس في الجامعات بدوام كامل وان 

 2994 عنننام فننني و [2] مركنننزا بحثينننا لأخلبقينننات الأعمنننال 16كنننان ىنننناك منننا لا يقنننل عنننن  1993وحتنننى عنننام 
ومندارس إدارة الأعمنال والتجنارة، وىني الييئنة الدولينة التني تصنادق عمننى  أصندرت جمعينة إعنلبء شنأن كمينات

. إنشاء كميات الأعمال والتجارة، مبادئ توجييية لدمج الأخلبقيات والحوكمة فني منواد تندريس الإدارة العالمينة
ة القيننادو الأعمننال فنني المجتمننع  مؤسسنناتمسننؤولية ىنني : وتركننز ىننذه المبننادئ التوجيييننة عمننى أربننع مجننالات

أعند  الاتحناد الأوروبني ورقنة   2991فني عنام و  [3]،الشنركات حوكمنةو الأخلبقية وصناعة القنرارات الأخلبقينة 
تنم إطنلبق عممينة إعنادة و " تشنجيع وضنع إطنار عمنل أوروبني لممسنؤولية الاجتماعينة لمشنركات"بحث  بعننوان 

لمسنننئولية الاجتماعينننة فحنننص فننني بمننندان متعنننددة لوضنننع تننندريس إدارة الأعمنننال والأبحننناث الموضنننوعة عنننن ا
أما المعيد الآسيوي للئدارة في منانيلب فقند كنان سنباقاً فني مننح شنيادة ماجسنتير فني إدارة التنمينة  .مؤسساتلم

عننداد القننادة الننذين سننيعممون فنني الاقتصنناديات الناشننئة عمننى معالجننة التحننديات الخاصننة لإمُصننممة خصيصنناً 

                                                             

 
[1]

لاقتصاد والتموٌل  ، موسوعة ا"(الحوكمة)دور القٌم وأخلاقٌات الأعمال فً التجارب العالمٌة فً ظل مفاهٌم الإدارة الرشٌدة "،محمد جمٌل الشبشٌري  
 .. http://iefpedia.com/arab Le 18/01/2010 a 14h11الإسلامً، 

[2] Stark, "What Is The Matter With Business Ethics?" Harvard Business Review Bol. 71, No. 3, May-June 1993, pp 38-48. 
[3] Mary , Gentile," International Business Consultant , Managers for the Future", Electronic Journal of the U.S. Department of State 

February 2005. 

http://iefpedia.com/arab%20Le%2018/01/2010%20a%2014h11
http://iefpedia.com/arab%20Le%2018/01/2010%20a%2014h11
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دارة الأعمنننال بجامعنننة سنننتمنبوش بجننننوب وتُطنننور ك .تالاقتصنننادياوالفنننرص التننني تضنننمنيا تمنننك  مينننة التجنننارة وا 
ادية أفريقينننا برننننامج دكتنننوراه فننني القينننادة والحوكمنننة والأخلبقينننات يرمننني إلنننى مماشننناة أىنننداف الشنننراكة الاقتصننن

 [1].الجديدة لمتنمية الإفريقية
التني تقصنر  – تؤدي الرؤية الضيقة لأخلبقينات الأعمنال::  الاجتماعيالاجتماعي  البعدالبعد  الالتزام بروح القانون وأهميةالالتزام بروح القانون وأهمية -5

إلننى تجاىنننل ممارسنننات  –دور مشننروعات الأعمنننال عمننى مجنننرد تحقينننق الأربنناح ضنننمن إطننار قواعننند السنننوق 
ومنن أمثمنة ذلنك الفشنل فني . الأعمال الضنارة، بسنبب الالتنزام الحرفني بنصنوص القنانون وتجاىنل روح القنانون

فة لدى صانعي السياسنات والجينات معالجة الأمور الخارجية السمبية التي تعرفيا المؤسسة وتكون غير معرو 
فشنننركة . الرقابيننة، أو تكننون معروفننة لنندييم، ولكنننن مراقبننة ومتابعننة تمننك الممارسننات يكنننون أمننرًا بنناىظ التكمفننة

عمي سبيل المثال تدفع عدة ملبيين من الندولارات سننويا كغرامنات جزئينة  General Motorsجنرال موتور 
النندروس التنني  كمننا إن .دخننول الشننركة فنني قضننايا عماليننة مكمفننة الننذي أدى إلنني اتنتيجننة لمتصننرف اللؤخلبقينن

يمكن لإحدى الشركات أن تستخمصيا في وقوع كارثة في مجنال حقنوق الإنسنان أو كارثنة بيئينة قند تكنون لينا 
 .آثار وخيمة عمييا

ومن الأمنور الواضنحة التني تحظنى بأىمينة : : البحث عن إنتاج ما هو مفيد لمبشر وتحسين نوعية الحياةالبحث عن إنتاج ما هو مفيد لمبشر وتحسين نوعية الحياة -6
تتعمنق بمنا يجنب  برى ولكن قد تم إغفاليا حتى من أولئك الذين يتبنون الرؤينة الشناممة لأخلبقينات الأعمنال،ك

ففنني المجتمعننات التنني تشننجع المشننروعات الحننرة، يسننود اتجنناه عننام بننأن . ومننالا يجننب أن تنتجننو المؤسسننات
والخننندمات التننني تنتجينننا  المؤسسنننات لينننا الحنننق فننني إنتننناج منننا تنننراه مربحًنننا لينننا، شنننريطة ألا تكنننون المنتجنننات

وىكنننذا تتننناح الفرصنننة لمشنننركات والمؤسسنننات بنننأن تخمنننق احتياجاتينننا وأن تسنننتخدم . محظنننورة بموجنننب القنننانون
الأسنناليب الدعائيننة والأسننناليب التسننويقية والترويجيننة الأخنننرى ذات الصننمة فنني إقنننناع الزبننائن بشننراء منتجاتينننا 

الحقيقينة التني تسنيم فني تحقينق الراحنة والرفاىينة فني  ولا يوجد شيء خاطئ فني إيجناد الاحتياجنات. وخدماتيا
وعمى الرغم من ذلك، تقوم المؤسسات في كثير من الحالات بإيجاد احتياجات ورغبنات عالينة التكمفنة . الحياة

، ولكنو في الحقيقنة عمنل لا "جيد"وقد ترى الإدارة أن ذلك العمل . وغير مفيدة لا لشيء سوى لتحقيق الأرباح
وىننذا ىننو المصنندر الرئيسنني للبسننتيلبك الزائنند والعامننل . يننؤدي إلننى تبعننات غيننر مرغوبننة اجتماعيًننافائندة منننو و 

 . الأساسي الذي يدفع الناس إلى إجياد أنفسيم بالعمل والإفراط في الاستيلبك

                                                             

، موقع وزارة الخارجٌة  ت إلكترونٌة مختارةمجلا ، "تعزٌز التنمٌة من خلال الحوكمة الشركاتٌة،  إرساء أسس النمو الاقتصادي "،جنتاٌل. ماري س  [1]
  .http://usinfo.state.gov/journals/ites/0205/ijea/ijee0205.htm Le 10/11/2009 a 14:16الأمرٌكٌة 

http://usinfo.state.gov/journals/ites/0205/ijea/ijee0205.htm%20Le%2010/11/2009
http://usinfo.state.gov/journals/ites/0205/ijea/ijee0205.htm%20Le%2010/11/2009
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 إن العممية الخادعة المتمثمة في إيجاد احتياجات ورغبات لا فائدة منيا لا تؤدي فحسب إلى تشنتيت انتبناه   
الناس عن الاىتمام بالأمور الأكثر أىمية في الحياة التي تثمر في النياية عن تحقيق السعادة والرضنا بصنفة 

ومننن الأمنننور التنني تخضنننع . لمبكننر لممننوارد غينننر المتجننددة وتننندىور البيئننةالإنتيننناء امسننتمرة، بننل تنننؤدي إلننى 
تننننجح فننني إقنننناع  *لعقمينننة التقميدينننةل عمنننى خنننلبف الرؤينننة ااعمنننلممناقشنننة، أن الرؤينننة الشننناممة لأخلبقينننات الأ

  [1].الشركات عمى إنتاج بضائع وخدمات مربحة لأنيا تفي بالاحتياجات الحقيقية لمناس

ما ىي الأسباب التي : تعرفنا فيما سبق عمى الأسباب الاىتمام بأخلبقيات الأعمال ، و السؤال المطروح ىو   
 .الذي سنجيب عميو في المطمب الموالي تؤدي بالمؤسسات إلى ارتكاب سموك اللؤخلبقيات؟ و

 الأسباب الأساسية المؤدية لارتكاب سموك اللأخلاقيات: رابعالمطمب ال. 

 :يأتي فيما أخلبقي غير ىو لارتكاب ما الأفراد تدفع التي الأساسية الأسباب نحدد أن ويمكن     
من  الأساسية الدوافع من وىو عميو غبار ولا الشخصي مشروع الكسب إن :والأنانية الشخصي الكسب -1

والأنانية  الشخصي الكسب يوضع أن ذلك ىو في مشروع غير ىو ما أن إلا .والتفوق الإنجاز أجل
ن كانت طريقة، حتى أو وسيمة وبأية الاىتمامات، مقدمة في( الذاتية الضيقة المصمحة)  تتجاوز وا 

 .حسابيم عمى وتكون الآخرين، وتؤذي في السموك، الأخلبقية والمعايير القواعد

 في تتجاوز التي القاسية وسائميا بضغوطيا وتفرض تأتي الشديدة المنافسة إن: التنافسية الضغوط -2

 .مشروعة بطريقة الوسائل ضبط ىذه عمى الأفراد قدرة الأحيان بعض في شدتيا وقسوتو

 متعظي ىو – واحد ىدف أجل من في سعييا الأعمال إن :الشخصية القيم مقابل الأعمال أهداف -3
 والعاممين المديرين قيم حادة مع مواجية في المادية معاييرىا تجعل ما عادة – وخمق الثروة الربح

 .العمل الخروج من أو الأخلبقية قيميم تكييف بين خيار في يضع المديرين الذي الحد إلى الآخرين،

 تعمل التي الشركات في يثار أن يمكن المشكلبت الأخلبقية من الكثير إن :الثقافات بين ما التعارض -4

 تختمف قد الأخلبقي السموك معايير إن بعض وحيث الثقافي، التعارض نتيجة متعددة في مجتمعات

 تواجو متعددة ثقافات في ظل فروعيا تعمل التي الشركات يجعل ذلك فإن إلى أخرى، ثقافة من

 سوياً  يقومون بالأعمال ينالذ الأفراد أن نجد اليابان في فمثلبً  .ىذا التعارض نتيجة أخلبقية معضلبت

 في كذلك تكون أن دون اليابانية التقاليد مع ينسجم وىذا قيمة كبيرة، ذات تكون قد التي اليدايا يتبادلون

                                                             

وفقًا للقوانٌن واللوابح المطبقة فً المجتمع وبدون "أن أخلاقٌات الأعمال أنها لا تتوقؾ عند حد السعً وراء الربح  ً التقلٌديما ٌعتقد الرأي العقل حسب  *
، وقد تعرض ذلك الرأي إلى هجوم عنٌؾ من قبل المجموعات ذات المصلحة على مدار العقدٌن الأخٌرٌن بمن فٌهم المستهلكون "خداع أو احتٌال

 .الحفاظ على البٌبة، الذٌن ٌطالبون المؤسسات بتطبٌق معاٌٌر عمل مرتفعة وتولً مسبولٌات اجتماعٌة أكبر ان حقوق الإنسان واختصاصٌووالمدافعون ع
 .، موقع الكترونً سبق ذكرهمحمد جمٌل الشبشٌري  [1]
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 .T)دونالدسون  دعت التي ىي بين الثقافات التباينات ىذه و مثل[1] .الغربية الثقافات

Donaldson) القيم احترام : الحالات ىذه في مثل ثةالثلب بالمبادئ الاسترشاد إلى الشركات لدعوة 

 التقاليد احترام أنشطة الأعمال، جميع في الكامنة الأخلبقية المعايير التي تحدد الجوىرية الإنسانية

[2].خطأ ىو ما أو صواب ىو ما تحدد السياقات التي في والاعتقاد المحمية،
 

مصمحة   والتي ليست في  مسئولةات غير وىناك من يرى أن الأسباب الكامنة وراء قيام المؤسسة بنشط
 :الزبون، تتمثل في

فأحيانا يتم بيع الصوف عمى أنو صوف أصمي وجديد في حين أنو : عدم الأمانة الواضحة - أ
وبعض بائعي المحم مثلب يضعون كمية لحم أقل مما ىو مكتوب . صوف قديم استخمص من مواد قديمة

صيانة السيارات التي تتقاضى مبالغ عن قطع غيار لم وعن شركات . في الممصق الموضوع عمى العمبة
قد يمق ىذا النوع من التجارة نجاحا لبعض الوقت ولكن عاجلب أم آجلب . تركب في الأصل في السيارة

 .أو تتدخل الجيات المعنية لوقف التضميل والغش. سيكتشف الزبائن أنيم يتعرضون لمخداع

والتقاليد  العادات إلىع عدة ممارسات لا أخلبقية ترج: الأعراف والعادات التي تسود المينة - ب
القديمة، كقيام بعض ورش إصلبح السيارات باستبدال القطع المعطمة بأخرى مستعممة وتسجيميا عمى 

ونظرا لكونيا  شائعة في ىذا المجال لم يجد أصحاب . شركة التأمين بالسعر الكامل لمقطعة الجديدة
 .الورش حرجا في ذلك

عدم  إلى اتيمكن إرجاع بعض تصرفات اللؤخلبقي:  لاىتمام من جانب البائعالجيل وعدم ا - ت
كن عمى عمم بتفاصيل المنتج مي أن بعض الألعاب ضارة فالبائع لا كإثبات. الاىتمام من جانب البائع

 .الذي يسوّقو لمزبائن

 سؤوليةممن أىم الأسباب وراء الممارسات الغير : الضغوط لمحصول عمى الربح في بيئة منافسة - ث
تقريبا يقعون تحت ضغوط كبيرة  التنفيذيونىي ما يرتبط بالنظام الاقتصادي السائد، فمعظم المدراء 

الخداع  إلىمما يؤدي . لمحصول عمى حصة أكبر من السوق، وتجاوز أرقام مبيعات السنة الماضية
 [3].التنافسية أكثر من الرغبة في غش الزبون الضغوطبسبب  والاستغلبل

 

                                                             

 .92،93، مرجع سبق ذكره، ص ص "أخلاقٌات الإدارة فً عالم متغٌر "،نجم عبود نجم  [1]
[2]

Thomas Donaldson,” Values in Tension, Ethics Away from  Home”, HBR,Vol (74), No.(5), Sep-Oct, (1996),  p 52. 
 .00،02عبد العزٌز أبو نبعة، مرجع سبق ذكره، ص ص   [3]
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  اتموك اللأخلاقيتبرير س

الذي تمارسو الإدارة والعاممين ليصبح بعد ىذا سموكا  اتليس المقصود ىنا ىو تبرير سموك اللؤخلبقي  
أخلبقيا مقبولا، ولكن توضيح اليفوات المحتممة والوساوس التي تساور الفرد قبل وأثناء وبعد القيام 

عادية ، وسرقة أوراق أو أقلبم من المنظمة  فالرشوة يمكن أن تصبح ىدية. بالعمل غير المبرر أخلبقيا
تصبح حالة اخذ عادية لقضايا لا قيمة ليا، والتلبعب قميلب بأرقام فواتير اليومية ليست عممية ضاغطة 

 .عمى السموك لان الجميع يفعل ىذا الأمر وىذا

مد كثيرا أمام إن إقناع النفس بصحة السموك غير الصحيح غالبا ما تكون مدخلب لإسناد تبريرات لا تص
 :الموضوعية والصادقة، ونذكر منيا الحجج

إقناع النفس أن السموك الحاصل لا يدخل حقيقة ضمن إطار اللبمشروعية آو عدم القانونية، لذلك  -
 .يقوم بعض المديرين والعاممين بيذا السموك

مة، حيث يحاول البعض إقناع ذاتيم بكون السموك الحاصل يقوم بو جميع الأفراد في المنظ -
يتصرفون وفق مصالحيم الشخصية أولا لغرض تعظيم ىذه المصالح، لذلك فان تقميدىم لا يثير 

 .الريبة والشك

التبرير بأن ما يقومون بو لن يتم اكتشافو من قبل الآخرين سواء من داخل المنظمة آو من  -
 .خارجيا، لكونو ليس بذي شان ولا يمفت النظر إليو

معينة بكون المنظمة التي يعمل فييا سوف تحميو من العقوبة لان ما قام  إقناع النفس في حالات-
 . بو من سموك لا أخلبقي ىو لصالح المنظمة

لا مبرر مقبول لمسموك لا أخلبقي ميما يكن ىذا السموك بسيطا لان ذلك ربما يكون  ووىكذا يتضح أن          
ا التبرير إذا عرفنا أن أفضل المنظمات أداء أكثرىا ولماذ. بداية لتكرار التصرفات في مواقف أكثر تعقيدا

   [1].اوىذا ما أدى إلى نجاح الكثير من الشركات في أمريك الأعمال والسموك الأخلبقي التزاما بأخلبقيات

 
 

 
                                                             

 .999، مرجع سبق ذكره، ص "إدارة وإستراتجٌة المؤسسات الصغٌرة والمتوسطة" ،طاهر محسن منصور الؽالبً  [1]



 الفصل الأول أخلاقٌات الأعمال و المسؤولٌة الاجتماعٌة من حٌث المفاهٌم والأبعاد

 

 57 

 
، ومبادئيايتناول ىذا المبحث أربعة مطالب، في المطمب الأول تعريف المسؤولية الاجتماعية و أىميتيا    

الثاني نطرق فيو إلى أنواع المسؤولية الاجتماعية، ما ليا و ما عمييا، أما المبحث الثالث فسنتعرف المطمب 
عمى مختمف الأطراف في بيئة الأعمال و بالتالي نحدد من ىم المؤيدون ومن ىم المعارضون لتبني ىذا 

 .سؤولية الاجتماعيةالمفيوم، المطمب الرابع سنتعرف فيو عمى العلبقة بين أخلبقيات الأعمال و الم
 تعريف المسؤولية الاجتماعية وأهميتها ومبادئها: المطمب الأول. 

 .الاجتماعيةتعريف المسؤولية   -1

سنتقدم التعريف المغوي  إن مستويات مسؤولية المؤسسة كثيرة ومتنوعة وقبل أن نتطرق إلى مفيوميا  
وسوف يحاسب من سموك وأفعال فكل فرد مسئول عن ما يقوم بو . والاصطلبحي لمصطمح المسؤولية

(. سورة الجاثية ،15رقم  الآية)﴾من عمل صالحا فمنفسو ومن أساء فعمييا﴿:عمى ىذه الأفعال لقولو تعالى
 (.كمكم راع وكل راع مسئول عن رعيتو)قول الرسول صمى الله عميو وسمم وكذلك

 [1].تبعة ، ذمة، عيدة :المسؤولية لغةوتعني           
بأقصى التزام الفرد بأن ينيض بالأعباء الموكمة إليو ": يعني الاصطلاحي لممسؤوليةأما المعنى   

 [2]."قدراتو
وىي التزام المرء ىناك مسؤولية دينية وىي الالتزام بأوامر الله ونواىيو، والمسؤولية الاجتماعية  إذ 

لفرد عمى تحمل أثار أفعالو وتعني قدرة االمسؤولية الأخلبقية وىناك  *.بقوانين المجتمع ونظمو وتقاليده
لأول مرة في مجال إدارة ظيرت و  الاجتماعيةالمسؤولية  في تخصصنا ىذا تيمنا. ومصدرىا الضمير

العديد من الباحثين عمى ضرورة ابتعاد المؤسسات عن الاىتمام بالأرباح  وركز [3].1979الأعمال سنة 
عمال نيم الباحث المعروف في إدارة الأفي شتى الظروف والأحوال ومن بي كيدف وحيد تحاول تعظيمو

                                                             

[1]
 .431، ص 9553قاموس قرنسً عربً، مكتبة لبنان، بٌروت، سنة  ،"الكامل الوسٌط" ،ٌوسؾ محمد رضا  

 .5،ص 9440 البلد ؼٌر مذكور ،الطبعة الثالثة،"أخلاقٌات الإدارة فً الوظٌفة العامة"،فهد بن سعود العثمٌن  [2]
 .عناصر، الاهتمام، الفهم، المشاركة وقٌل بأنها المسؤولٌة الذاتٌة عن الجماعة وتتكون من ثلاثة  *

[3]
 Mourad Attarça,Thierry Jacquot,"La représentation de la responsabilité sociale des entreprise", Association International de 

Management Stratégique,2005,P3. 
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التزام المؤسسة تجاه المجتمع الذي تعمل فيو وأن ىذا الالتزام يتسع "، فقد عرفيا بأنيا (بيتر دراكر)
 [1]".أصحاب المصالح في ىذا المجتمع وتباين توجياتيمباتساع شرائح 

ا التطوع الذاتي لممؤسسات في تعرف المفوضية الأوروبية المسؤولية الاجتماعية لممؤسسات بأنيو   
الالتزام المستمر بالعمل لمتصرف بشكل "وتعني كذلك  [2].في خمق مجتمع وبيئة أفضلالمساىمة 

  [3]".أخلبقي ويساىم في التنمية الاقتصادية ويحسن نوعية حياة القوة العاممة وأسرىم والمجتمع بشكل عام
أثرىا الايجابي والتقميل من أثرىا  بتضخيمام المؤسسة التز "وتشير المسؤولية الاجتماعية أيضا إلى     

حسب ىذا التعريف تتوقع المؤسسات التي تتبنى ىذا المفيوم فوائد عمى المدى  [4]".السمبي عمى المجتمع
 .بالرغم من أن لممسؤولية الاجتماعية مفيوم إيجابي البعيد
نسانيا تتحممو المؤسسات اتجاه  قياأخلبالتزاما "وىناك من عرف المسؤولية الاجتماعية بأنيا     وأدبيا وا 

من خلبل ىذه  [5]".بغض النظر عن ارتباط ىذا الالتزام أو عدم ارتباطو بالمردود المالي لممؤسسة المجتمع
أصلب لخدمة المجتمع، ولكن لو تأممنا الواقع فإننا التعاريف نجد أن الباحثين يرون بأن المؤسسة وجدت 

يف ويزداد ضعفا في الدول ن دورىا الاجتماعي في كثير من دول العالم ضعوىي أنستشف حقيقة ميمة 
 .النامية

تعبر المسؤولية الاجتماعية عن التزام المؤسسة ببعض الأىداف الاجتماعية لممجتمع  ":ف آخريتعر 
 حسب ىذا التعريف نمتمس أن ىناك [6]".رفاىية المجتمع ككل اللبزمة لحماية وتحسين الإجراءاتوباتخاذ 

 .التزام معنوي وقانوني في نفس الوقت، وأخذ القواعد السائدة في المجتمع بعين الاعتبار
عبر تحقيق تعظيم أرباح  بإبرازىا يتعمقكما نوقشت المسؤولية الاجتماعية وفق منظور تقميدي    

، في المؤسسة وىي نظرة مشتقة من عمم الاقتصاد،انطلبقا من أن زيادة ثروة المجتمع سيولد فرص عمل
فوصفت  .المجتمع وتحقيق منافعوحين ركز المنظور الحديث ليا عمى تعظيم الأرباح من خلبل خدمة 

  [7].بأنيا التزام المؤسسة باستخدام مواردىا بطريقة مفيدة لممجتمع

                                                             

.331،ص9551ٌة للنشر والتوزٌع،القاهرة،الطبعة الأولى،،ترجمة صلٌب بطرس،الدار الدول"الإدارة للمستقبل"بٌتر ؾ دراكر، 
[1]  

[2] Lemercier, "La Responsabilité sociale des entreprise", Association membre de l’union sociale pour l’habitat,9442,P9. 
[3]

 WWW.wbcsd.org,Word Business conciel for sustainable development,Le 16/01/2010 a 13 :45. 
[4]

 .39،ص9443،الطبعة ؼٌر مذكورة،دار ومكتبة الحامد،عمان،"التسوٌق مفاهٌم معاصرة"نظام موسى السوٌدان،شفٌق إبراهٌم حداد، 
[5]

 ر مذكورة،دار الٌازوري العلمٌة للنشر،الطبعة ؼٌ"قراءات فً الفكر الإداري المعاصر"طاهر محسن منصور الؽالبً،نعمة عباس الخفاجً،

 945.7،ص 9444 والتوزٌع،عمان،
[6]

 9442، ،الطبعة ؼٌر مذكورة،المكتب الجامعً الحدٌث،الإسكندرٌة"المهارات والوظائف الإدارٌة،كٌف تنمً مهاراتك الإدارٌة"،نبٌل محمد موسى 

 .40ص
[7]

 .3ص.9552،الطبعة الأولى،دار الكتاب الحدٌث للنشر والتوزٌع،عمان، م الاقتصادفً الأخلاق وعل " ،ترجمة نادر إدرٌس التل"أمارتٌا سان، 

http://www.wbcsd.org,word/
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وعرفت المسؤولية الاجتماعية كذلك بأنيا الأنشطة التي تذىب بجانب السموك الذي يساىم في تحقيق    
كما ذىب البعض إلى وصفيا بالتزام الإدارة بوضع سياسات . مؤسسة ذات المنافع لممجتمعأىداف ال
تباع قراراتواتخاذ  التي تكون مرغوبة في ضوء قيم المجتمع  عمل بجانب متطمبات القانونلا مسار وا 
 [1].وأىدافو

تيا تجاه المجتمع وقد تشير المسؤولية الاجتماعية كذلك إلى الكيفية التي تقابل بيا المؤسسة مسؤوليا  
 [2].والخدمات التي تتميز بالأمان وبأسعار معقولة تشمل تقديم السمع

نلبحظ من خلبل ىذا التعريف أنو رغم التعارض الموجود بين تبني مفيوم المسؤولية الاجتماعية وىدف    
ىتمام بشق المسؤولية من أنشطة المؤسسة تحقق أرباحا وفي نفس الوقت تعكس الا الكثير أنتحقيق الربح إلا 

، لذا يفضل أن يكون ىناك ارتباطا بين تحقيق المزايا الاقتصادية والمساىمة في الأنشطة ذات البعد الاجتماعية
 .الاجتماعي

مما سبق نلبحظ أنو من الصعب إعطاء تعريف شامل لممسؤولية الاجتماعية فيناك من اعتبرىا أنيا تعيد     
ومعالجة الحالات المرغوبة لتحقيق الأىداف والقيم  القراراتصمة السياسات لصنع والتزام رجال الأعمال في موا

لعموم المجتمع، وىناك من عرفيا بأنيا عقد اجتماعي بين المؤسسة والمجتمع لما تقوم بو من عمميات تجاه 
بالمؤثرات المشتركة ويشير تعريف آخر إلى أنيا العلبقات المتفق عمييا والالتزامات والواجبات المتصمة . المجتمع

بقولو أنيا تمثل الدرجة التي يؤدي بيا  وىناك من ذىب إلى أبعد من ذلك. في تحقيق سعادة ورفاىية المجتمع
وفق ىذا المنظور يمكن تعريفيا كذلك بأنيا التفكير . ية المجتمع وتحسينوامديرو المؤسسة أنشطتيم نحو حم
 .الآخرينالسميم لمتعايش بود وتعاون جيد مع 

نمتمس من خلبل ىذه التعاريف أنيا تتناسب أكثر مع الجمعيات الخيرية من خلبل مساعدة الأفراد الذين    
للآخرين ولا تتفق مع ىدف  تسيءعمال التي من شأنيا أن وعدم القيام بالأ تتعامل معيم في تجاوز مشكلبتيم

 .المؤسسات و رجال الأعمال في تعظيم الربح
ىذه التعريف قد اختمفت في محتواىا ومضامينيا والجوانب التي تم التركيز عمييا،  وعميو يمكن القول أن    

ومنو نجد انو من المناسب أن نقدم  .ولكنيا اشتركت في ىدف واضح يتمثل في تفاعميا واتجاىيا لخدمة المجتمع
فعال والتي تتخذىا مجموعة من القرارات والأ :"يتمثل في كونيا والذي الاجتماعيةالتعريف الشامل لممسؤولية 

المؤسسة لموصول إلى تحقيق الأىداف المرغوبة والقيم السائدة في المجتمع والتي تمثل في نياية الأمر جزءا من 

                                                             

[1]
 .949،ص9440،الطبعة الأولى،مكتبة دار الثقافة للنشر والتوزٌع،عمان،"المداخل المفاهٌم والعملٌات"، نعمة عباس الخفاجً الإدارة الإستراتٌجٌة 
[2]

 .992،ص 9441الثالثة،الدار الجامعٌة،الإسكندرٌة،،الطبعة "الإدارة الإستراتٌجٌة"،نادٌة العارؾ 
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من المنافع الاقتصادية المباشرة لإدارة  كجزءالمباشرة لإدارة المؤسسة التي تسعى إلى تحقيقيا المنافع الاقتصادية 
 [1].يا كجزء من استراتجياتياتحقيق إلىالمؤسسة التي تسعى 

 :تضمن ىذا التعريف العناصر الآتية   
 .القرارات والأفعال وتمثل التعبير العممي لفمسفة الإدارة -
 .واجبات والقيم الموكمة لممؤسسة حسب عقد تأسيسيالىي او الأىداف و القيم  -        
 .حصتيا وقوتيا التأثيرية في السوقالمنافع الاقتصادية وتمثل الأرباح و الزيادة في  -        
 .الإستراتيجية أي أن المسؤولية الاجتماعية جزء من رسالة المؤسسة واستراتيجياتيا -        

إلييا ومن المناسب أن نشير في  الإشارةنعتقد أن ىذا التعريف شمل محتوى مجموعة التعاريف التي تمت     
  :ا مفردات المسؤولية الاجتماعيةالتي تتضمني لى الجوانب الرئيسيةإالأخير وبشكل مختصر 

التركيز عمى احتياجات المجتمع ورفاىيتو، بما يشمل مختمف أطراف النظام  -
 [2].(المؤسسة،الموردين، الزبائن، والسوق)

 .التربية والتعميم -

 .الاستخدام والتدريب لمعاممين -

 .الحقوق المدنية والفرص المتساوية لمعمل -

 [3].الصغيرةدعم مشاريع الأعمال  -

 .مواجية التموث و الحد منو -

 .العناية بالمستيمك -

 .الحماية لمجالات الاستجمام والراحة -

 .العناية الصحية والخدمات المقدمة -

 .التعاون مع الحكومة ومؤسساتيا -

 .الخدمات الاجتماعية الغير ىادفة لمربح -

 [4].الثقافة والفنون وتحسين الوضع لمحو الأمية -

 . الاقتصادي رفع الكفاءة والنمو -

                                                             

 .99،93،مرجع سبق ذكره، ص ص "التسوٌق والمسؤولٌة الاجتماعٌة"،تامر ٌاسر البكري  [1]
[2]

 04،ص ص 9551،الطبعة ؼٌر مذكورة،الدار الجامعٌة للطباعة والنشر والتوزٌع،،الإسكندرٌة،"التسوٌق المبادئ والتطبٌقات"،محمد فرٌد الصحن  
14. 

.40مرجع سبق ذكره،ص ،"إدارة وإستراتجٌة الأعمال المتوسطة والصغٌرة"،طاهر محسن منصور الؽالبً 
[3]

  
،الطبعة ؼٌر مذكورة،مركز الإسكندرٌة للكتاب، الإسكندرٌة، "التنظٌم والإدارة فً قطاع الأعمال مدخل المسؤولٌة الاجتماعٌة"،صلاح الشنوانً  [4]

 .34،09،ص ص 9555
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 .التطوير والتحديث -

 [1].المحافظة عمى الموجودات التكنولوجية -
 .الاجتماعيةأهمية المسؤولية   -2

تكاليف التشغيل،  كتقميص ،الاجتماعيةتجني المؤسسات عدة فوائد من خلبل ممارسات المسؤولية   
لزبائن وزيادة الإنتاجية وتحسين الصورة العامة لأصناف المنتجات وسمعتيا، وزيادة المبيعات، إخلبص ا

التي قامت بيا منظمة تسخير الأعمال التجارية لصالح المسؤولية  الدراساتوقد أشارت . والنوعية
المؤسسات التي توازن بين مصالحيا ومصالح حاممي  أنالاجتماعية في الولايات المتحدة الأمريكية إلى 

 الأخرىيد عاممة ماىرة تفوق المؤسسات  الأسيم ومصالح المجتمع حققت معدلات نمو ومعدلات توليد
 [2].بأربع أضعاف

الزبائن والموظفين  تعزز دور المؤسسة التنافسي عمى الجذب والمحافظة عمى المسئولية الاجتماعية -
 .المتميزين

 يعزز مكانة المؤسسة لدى الجيات القانونية والمصرفية المسئولية الاجتماعية في مجال ستثمارالا -

 .وشركات التأمين

 الأصول ذات القيمة المادية الأعمى في المؤسسة، تعزز في عالم تعتبر فيو السمعة والصورة الذىنية ىما -

  .بناء الثقة والولاء لضمان مستقبل أفضل وتطور متواصل المسئولية الاجتماعية

 [3] .المؤسسة أداة فاعمة لمعلبقات العامة في الاجتماعية المسئولية تعتبر سياسات نتيجةً لذلك، -

تقوم المسؤولية الاجتماعية لممؤسسات بتوفير ما يحتاجو المجتمع من سمع وخدمات عند جودة معقول  -
، وليذا [4]بما يواكب الإمكانات المالية والحالة الاقتصادية لممجتمع عامة والزبون خاصة وسعر معقول

خلبل بأحد مسؤولياتيا فان الإخلبل بمستوى ما تقدمو المؤسسة من جودة لمنتجاتيا أو خدماتيا ىو إ
ذلك بعد إخلبلا  إلىوكذلك فان محاولة استغلبل الأفراد ورفع الأسعار دون حاجة حقيقية . الاجتماعية
أن لا تحاول المؤسسات خداع الزبون  الاجتماعيةىذه المسؤولية  تحتوي أيضا وينط.بالمسؤولية
 . في الإعلبن أو في الغلبف الخاص لسمعتيا سواءوتضميمو 

                                                             

[1]
 Jérome Ballet,françois-régis mahieu ",éthique économique", Ellipses Edition, Paris,2003,PP 45,50.  

 www.ccsr-yamen.orgLe.93/1/9445،"المسؤولٌة الاجتماعٌة للشركات بٌن الواجب الوطنً الاجتماعً والمبادرات الطوعٌة" رقٌة عٌران،  [2]
16/01/2010 a 14 :00. 

 .2،الكوٌت،ص9444دون ذكر الطبعة،"المسؤولٌة الاجتماعٌة للشركات و المؤسسات مفاهٌم وتطبٌقات"سٌد، مصطفى ال  [3]
 .359،مرجع سبق ذكره، ص نادٌة العارؾ  [4]
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بصحة الأفراد في المجتمع كتعرضيم  الأضرارتقديم منتجات أو خدمات يترتب عن استخداميا عدم  -
 .أو المرض من جراء استخدام المنتج مثل تشجيع الأفراد عمى التدخينللئصابة 

قيام المؤسسات بترشيد الاستيلبك وخاصة عند زيادة الطمب  الاجتماعيةويندرج ضمن مفيوم المسؤولية  -
إعلبنات تدعو الأفراد إلى ترشيد استخدام الكيرباء نظرا لنقص  بإصدارالنادرة، كأن تقوم عمى المنتجات 

 .الطاقة وكذا ترشيد استغلبل المياه

فلب يجوز  ترتبط المسؤولية الاجتماعية بمنع تموث البيئة بكل عناصرىا الطبيعية الماء واليواء والأرض -
 .لبيئةبتمويث ا الإنتاجأن تتخمص المؤسسات من نفايات 

قدر من المعمومات لأفراد المجتمع عما تقدمو توفير  إلىيؤدي تبني مفيوم المسؤولية الاجتماعية كذلك  -
 [1].فميم كامل الحق أن يعرفوا ماذا تقدم ليم المؤسسة الزبائنمن سمع وخدمات، وخاصة 

 .الاجتماعيةمبادئ المسؤولية   -3
 (.سانالإنحقوق )المتفق عمييا عالميا الدفاع عن القيم  -

 .المسؤولية الكاممة والتحسين المستمر -

 .وحماية المنتجين واجب الرعاية ومبدأ المشاركة -

 .التعويض عن أضرار التموث البيئي -

 .ترشيد الاستيلبك والاستغلبل العقلبني -

 .الزبائن بآراءو مبدأ التشاور مع الأطراف المعنية مثل الأخذ  و حق تقديم المعموماتالشفافية  -

 [2].ة وتوفير المنتجات الآمنةواجب الحماي -

 :وحسب منظمة الأمم المتحدة ىناك مبادئ أخرى لممسؤولية الاجتماعية تتمثل في  
 .14 999الالتزام بتنفيذ إصدارات الشيادات مثل الإيزو  -

 .الالتزام بتنفيذ مدونات قواعد السموك -

 .المسؤولية الاجتماعية بالاعتبارالالتزام باتخاذ قرارات تأخذ  -

 .م أنشطة المؤسسة بما يتفق مع الحالة الاقتصادية والوضع الثقافي لممجتمعتصمي -

 .القيام بالمبادرات التطوعية -

 [3].التي تحقق الربح لممجتمع والمؤسسة معا تنفيذ الإستراتجيات -
                                                             

 .49،مرجع سبق ذكره،ص نظام موسى السوٌدان،شفٌق إبراهٌم حداد  [1]
 
[2] Jacques lgalens,Michel jores",La responsabilité sociale de l’entreprise", Edition d’organisation, Paris,9449,PP15,24. 

 [3] Yran Pesqueux,yran Biefnot,op, cit,2002,P162. 



 الفصل الأول أخلاقٌات الأعمال و المسؤولٌة الاجتماعٌة من حٌث المفاهٌم والأبعاد

 

 63 

 أبعاد المسؤولية الاجتماعية: ثانيالمطمب ال. 

 .أبعاد المسؤولية الاجتماعية  -1
يتمثل البعد الداخمي في . الخارجيجتماعية بعدين، البعد الداخمي والبعد يرى البعض أنو لممسؤولية الا

حياتيم في جميع المستويات، وذلك من خلبل الأجور   بالعمال وتحسين الاىتمامإسيام المؤسسة في 
والرواتب المناسبة وساعات العمل أو ظروف العمل ومستمزماتو أو المشاركة الواسعة في اتخاذ القرارات 

 .ة وتوفير السكن لمعمال والنقل وأماكن العبادة ، الأندية الاجتماعية والإجازات المدفوعةالميم
قدراتيا ومحدودية إمكانياتيا ومنو  إلىاستنادا أما المسؤولية الاجتماعية ببعدىا الخارجي فتمارسيا المؤسسة 

 [1].يترتبط وتنعكس إيجابيا عمى الأداء الماليمكن أن تيتم أكثر بالجوانب التي 
 :الاجتماعية تتمثل في وجود أربعة أبعاد ىيىناك وجية نظر أخرى من حيث أبعاد المسؤولية      
 .الاقتصادية المسؤولية - أ

تمارس المؤسسة أنشطة اقتصادية في إطار الكفاءة و الفاعمية و بذلك فان المنظمة التي تستخدم الموارد 
وزع العوائد بشكل عادل عمى عوامل الإنتاج المختمفة بشكل رشيد لتنتج سمعا و خدمات بنوعية راقية و ت

في ىذا البعد يتحقق و  [2].بقد تحممت مسؤولية اقتصادية أفضل من غيرىا التي لا تراعي ىذا الجان
ومن حيث المنافسة . من خلبل تقديم سمع وخدمات مطموبة ومرغوبة من قبل الزبائن كذلك الأعمال
 أي عن النظر بغض الربح تعظيم ىدف عمى زكتر  أن يجب المؤسسات نأ ىو بعدال ىذا جوىر أما. العادلة
. حالرب لتعظيم ثانوية نواتج أو حاصل تحصيل إلا ىي ما الاجتماعية المساىمات وأن اجتماعية، مساىمة

 جائزة نوبل عمى الحاصل Milton Friedman  الأمريكي الاقتصادي ىو البعد ىذا أنصار أبرزمن   و

 مصالح يمثمون فيم لذلك يديرونيا التي للؤعمال مالكين وليس محترفون ىم المدراء أن، إلى يشير حيث

 الأرباح أعظم لتحقيق ممكنة طريقة بأحسن أعماليم إنجاز ىي ميمتيم فإن الأساس ىذا وعمى المالكين

 السوق ديناميكية يضعفون سوف فإنيم الاجتماعية الأىداف عمى الأموال إنفاق قرروا ما إذا و .لممالكين

 بالمالكين، خسارة يمحق وىذا الاجتماعية الجوانب عمى الصرف ىذا نتيجة الأرباح تنخفض سوف وبالتالي

ذا أيضا سيخسرون زبائنال فإن الاجتماعي الجانب عمى ينفق ما عمى لمتعويض الأسعار رفع تم ولو  وا 

 .ؤسسةالم تدىور وبالتالي ستنخفض المبيعات فإن المنتجات ىذه شراء عن امتنعوا
                                                             

[1]
 .40ص ،مرجع سبق ذكره،"إدارة وإستراتجٌة الأعمال المتوسطة والصغٌرة"،طاهر محسن منصور الؽالبً  

[2]
الأهداف المتوخاة من تبني المسؤولية الاجتماعية في المنظمات الحكومية تباين " زٌطبهز هحسي هٌصىر الغبلبٍ،صبلح ههذٌ هحسي العبه  

 .5،ص 3002سٌت ،جبهعت الزَتىًتالأردى،، "والخاصة
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 المؤسسات يعرض أن و يحاول الأول البعد من تماما النقيض عمى يقع البعد ىذا إن: الاجتماعيالبعد  -

 تجد بالمقابل و.  اقراراتي جميع في أعينيا نصب ومتطمباتو المجتمع تضع بيرةك بدرجة اجتماعية كوحدات

 الاجتماعي الاتجاه ىذا في زاماتالالت من ومزيد الاقتصادي أدائيا متطمبات موازنة في صعوبة ؤسساتالم

.الخارجي الأداء صعيد عمى أو الداخمي الصعيد عمى سواء
[1] 

و أنظمة وتعميمات يجب أن لا تخرقيا  عادة ما تحددىا الحكومات بقوانين: ةالقانوني المسؤولية - ب
دون  ، و في ىذا الإطار يمكن الإشارة إلى إتاحة الفرص المتكافئة لمجميعالمؤسسات وان تحترميا

ويرى الباحثين أن المسؤولية القانونية والمسؤولية الاقتصادية ضرورية . تمييز بسبب الجنس أو القومية
وىي  اجتماعياجدا وتشكل قاعدة لبروز دور اجتماعي أكبر، فلب معنى من أن تتبنى المؤسسة دورا 

 [2].تخرق الجوانب القانونية
ذا ما أردنا أن نشير إلى التشريعات وال     :قوانين الحاكمة في مجال الأعمال نجد عمى سبيل المثالوا 

 .حماية البيئة من مختمف أنواع التموث و الضوضاء -

 [3].من خلبل الحفاظ عمى سلبمتو وصحتو وحقو في حرية الاختيارحماية المستيمك  -

 .حماية المنافسة والتجارة من خلبل قوانين الاحتكار واحترام العقود -

 [4].خص الصحة والسلبمة المينية وفي يخص الأجور والرواتبحماية العاممين فيما ي -

 .ةالأخلاقي المسؤولية - ت
، المتمثل في إن أقل ما يتوقعو المجتمع من سموك رجال الأعمال ىو الوفاء والالتزام بالسموك الأخلبقي   

م المديرين بما ىو وأن يمتز . الاجتماعية المقبولةاتخاذ القرارات التي لا تخرق الأعراف والقيم و التقاليد 
مفاىيم والمجتمع، و سيادة صحيح مبتعدين عن ما ىو خطأ وىذا ما يؤدي إلى شيوع الفضيمة في العمل 

 [5].العدالة والنزاىة والاستقامة والإخلبص

 .المسؤولية الخيّرة - ث

ن دون لممؤسسة، تقوم فييا بشكل إنساني وتطوعي متتمثل في المبادرات الطوعية والغير ممزمة          
وذلك من خلبل برامج التأىيل الخاصة بالمعاقين أو مساعدة . ارتباطيا بزيادة الأرباح أو الحصة السوقية

كبار السن وغيرىا من الأعمال الخيرية الأخرى، حيث توجد بعض المؤسسات تقوم بتوظيف الأفراد 
                                                             

،دراسة تطبٌقٌة "،المسؤولٌة الاجتماعٌة لمنظمات الأعمال وشفافٌة نظام المعلومات"،صالح مهدي محسن العامريطاهر محسن منصور الؽالبً  [1]
 .992،الأردن،من دون ذكر السنة،ص نة من المصارف التجارٌة الأردنٌةلعٌ
 .190،مرجع سبق ذكره،ص "الإدارة الإستراتجٌة منظور منهجً متكامل"،البً،وابل محمد صبحً إدرٌسؽطاهر محسن منصور ال  [2]
 .34،39صلاح الشنوانً، مرجع سبق ذكره، ص ص   [3]
 .41حداد،مرجع سبق ذكره، ص نظام موسى سوٌدان،شفٌق إبراهٌم   [4]

[5] Jérome Balle et Françoise de Bay, op cit,P190. 
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بب قيام العديد من المؤسسات بس بالمسؤولية الإنسانيةوقد أطمق عمييا البعض  [1].البائسين والمتسكعين
ملبيين دولا سنويا لأغراض بيئية واجتماعية كمثال عمى ذلك قامت شركة تويوتا  6بتبرعات تزيد عن 

بيدف تعزيز صورتيا أمام  بتطوير أشجار تمتص الغازات المموثة لميواء التي تطمقيا السيارات في اليابان
 [2].المجتمع

حيث وضع الأبعاد الأربعة  Caroll (1979)مسؤولية الاجتماعية الباحث يتفق مع ىذا التقسيم لأبعاد ال  
 :كما ىو موضح في الشكل الآتي حسب الأولويات بالنسبة لممؤسسات سابقاالمذكورة 

 مستويات المسؤولية الاجتماعية(: 4)الشكل رقم 

 
 

 
 
 

 ,Jérôme Balle et Françoise de Bayl, entreprise et l’éthique, Edition de Seuil  :المصدر

rance,2001,P191.   بتصرف من الطالبة. 

 
 المشروحة سابقا، في المطمب الموالي سنتطرق  يعتبر الشكل أعلبه كخلبصة لأبعاد المسؤولية الاجتماعية     

 .الاجتماعية وأخلبقيات الأعمال و إدارة الجودة الشاممة إلى علبقة المسؤولية
 دارة الجودة الشاممة وأخلاقيات الأعمال المسؤولية الاجتماعية: المطمب الثالث  .وا 

 .علاقة الأخلاقيات بإدارة الجودة الشاممة  -1
اء داخل بيئة العمل في عممية إدارة الجودة الشاممة سو من خلبل ما سبق يتضح لنا أن للؤفراد دور ميم          

زيادة  وبالتالي كمما كان العامل أو متخذ القرار يتمتع بأخلبقيات حسنة كمما أدى ذلك إلى .أو خارجيا
ت وفق المتطمبات إنتاج المنتجا يولائو التنظيمي وىذا سينعكس حتما عمى سمعة المؤسسة وبالتال

ك الأخلبقيات عمى عاتق الإدارة العميا إلى سمو كيفية تقريب مفاىيم الجودة ويقع . الأساسية لمجودة

                                                             

 .191، مرجع سبق ذكره،البً،وابل محمد صبحً إدرٌسؽطاهر محسن منصور ال  [1]
 .44نظام موسى سوٌدان،شفٌق إبراهٌم حداد،مرجع سبق ذكره، ص   [2]

 اديةالاقتص المسؤولية القانونية المسؤولية الأخلاقية المسؤولية المسؤولية الخيّرة

أن تكون مواطنا 

جٌدا متعاونا، 

ساهم فً 

 الموارد

الاجتماعٌة، 

حسن جودة 

.الحٌاة  

كن أخلاقٌا 

والتزم بما هو 

عادل ومنصؾ 

وتجنب ما هو 

سٌا ومضر 

.بالمجتمع  

اتبع ما ٌنص 

 علٌه القانون 

فهو ٌبٌن مختلؾ 

القواعد 

 الاجتماعٌة

حقق أرباحا 

حسب الأساس 

الذي ٌرتاح إلٌه 

مختلؾ أفراد 

. المجتمع  
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ومحاولة المزج ما بين الاثنين لأجل الوصول إلى النياية المطموبة وذلك عن طريق التعامل المبني عمى 
الثقة المتبادلة واختيار الأفراد الأكفاء ذوي السيرة الحسنة وتوزيعيم وبث القيم ومفاىيم الأخلبقيات  أساس

لذا يجب عمى متخذ القرار أن ينمي ثلبث عوامل أساسية  .ة المعدة ليذا الغرضعن طريق البرامج التدريبي
التي ستكون فيذه العوامل ىي  [1](الوعي الأخلبقي، الوعي الثقافي، الولاء التنظيمي)لدى الأفراد وىي 

 :الطريق الذي ستسير عميو عجمة إدارة الجودة الشاممة كما ىي موضحة في الشكل الآتي
 إدارة الجودة وعلاقتها بتنمية العوامل الداخمية لدى الأفراد(: 5)الشكل رقم 

 
 
 
 
 
 
 

مؤيد عبد المحسن الفضل،يوسف حجيم الطائي،إدارة الجودة الشاممة من المستهمك إلى المستهمك منهجي،الطبعة  :المصدر
 .323ص . 9005الأولى،مؤسسة الوارق لمنشر والتوزيع،عمان، سنة 

 
بعد  ارتيادهبأن إدارة الجودة الشاممة سيكون الطريق أماميا سيلب ومن الممكن يتضح من الشكل أعلبه   

وعند توفر ىذه العوامل يسيل تطبيق إدارة الجودة ك الأفراد و الاعتماد عمى العوامل الخاصة بتنمية سم
من خلبل  .إليياالغاية التي يراد الوصول  إلىو الوصول  وتبدأ عجمة الجودة بالدوران نحو الأمامالشاممة 

ولاء الأفراد لمؤسساتيم والمنتجات التي تقدميا بالجودة  ومدى الأخلبقياتالمزج والتكامل بين عوامل 
سمع خالية من العيوب  إنتاجالعادات والتقاليد و الدين وأثرىا عمى  إلىكما سبق و أن تطرقنا  .اللبزمة

رات و الميم في الأمر ىو كيفية الحنيف و مختمف الحضا الإسلبميوالغش وىذا ما نيى عنو الدين 
 :و التي تتطمب الأوجو الآتيةتجسيد واستخدام ىذه المصطمحات في تبني إدارة الجودة الشاممة 

 .توفر الثقة بين العاممين والزبائن ومختمف أطراف المصالح: الثقة  -
في توجيو سموك وىنا لمقيم دور أساسي . ىي المعتقدات الراسخة والتي تشكل جوىر الفرد: القيم  -

أما القيم التي تضمن  . الأخلبقيات والمتمثمة في العدالة و الشفافية والصدق، وغيرىا من الصفات الحسنة
                                                             

[1] Jean-Luc joing, Auditer ", l’éthique et la qualité pour un développement durable", Edition AFNOR, France,2002.P138.  
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جودة الأداء فيي الانجاز، المساىمة، الإبداع، الجودة، لذا تعد الجودة أحد القيم التي يجب أن نيتم بيا 
 .لإرضاء الزبائن

 ن بالنزاىة ىم أولئك الذين يمكن الاعتماد عمييم بانجاز العمال المطموبة الأفراد الذين يتمتعو : النزاىة -
عمل ) بشكل صحيح وفي الوقت المحدد دون الإخلبل بأي موعد و ينطبق عمييم سعار الجودة المرفوع 

 [1](.الصحيح منذ الوىمة الأولى الشيء
 ةالأخلاقيات في تبني دور إدارة الجودة الشاممدور (: 6)الشكل رقم 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 
مؤيد عبد المحسن الفضل،يوسف حجيم الطائي،إدارة الجودة الشاممة من المستهمك إلى المستهمك منهجي،الطبعة  :المصدر
 .323ص . 9005مؤسسة الوارق لمنشر والتوزيع،عمان، سنة الأولى،

ا مالشاممة التي ينتج عن تبينييمن الشكل أعلبه نستنتج أنا للؤخلبقيات دور فعال في تعزيز مبادئ إدارة الجودة  
   .وخاصة اليدف المتعمق بتحقيق رضا الزبون بمصداقية اليدف النيائي الموضح في الشكل

                                                             

،الطبعة الأولى،مؤسسة الوارق لمنشر "إدارة الجودة الشاممة من المستهمك إلى المستهمك منهجي"،مؤيد عبد المحسن الفضل،يوسف حجيم الطائي  [1]
 .359،355 ص ص. 9440والتوزيع،عمان، سنة 

 عوامل تهٌبة الفرد أخلاقٌا

الفلسفات الأخلاقٌة 

 التنظٌمٌة

الفلسفات الأخلاقٌة 

 الدٌنٌة

الفلسفات الأخلاقٌة 

 الاجتماعٌة

الفلسفة 

الأخلاقٌة 

للفرد نتٌجة 

التعلم 

والإدراك 

 والفطرة

 السلوك الأخلاقً الاٌجابً أو السلبً اتجاه الجودة

 المسبولٌة و الجودة              النزاهة والجودة            القٌم والجودة              الثقافة والجودة    

ً
ؾ النهاب

 الهد

 

 منتجات ذات جودة عالٌة 

 ماعٌة والتطبٌقات الأخلاقٌةالمسؤولٌة الاجت 

 الخارجً عن المنتجات تحقٌق رضا الزبون 
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 .في العنصر الآتيأما بالنسبة لعلبقة المسؤولية بإدارة الجودة الشاممة سنوضحيا      
دارة الجودة الشاممة -2  .المسؤولية وا 

لأن أغمب الأفراد في المسؤولية وىذا ميم جدا في الوقت الحالي إن أحد أركان الأخلبقيات ىي قبول 
المسؤولية لذلك فان الأفراد يمقون تبعية الأخطاء عمى الآخرين لأن كل فرد يتذكر الوقت الحالي يرفضون 

إن ىذه الصفة لا تتماشى مع سموك الأخلبقيات لذلك فان أحد . وينسى ما عميو من المسؤوليات حقوقو
الأفراد، وكل فرد لإدارة الجودة الشاممة ىي فمسفة تأخذ بعين الاعتبار مشاركة جميع  ساسيةالمبادئ الأ

 [1].مسؤولية تنفيذ ما يناط بو ميام الجودة المطموبةيتحمل جزء من إدارة الجودة الشاممة وتقع عمى عاتقو 
إطار التوجو نحو إدارة إن الطرق التي يمكن أن يستخدميا المدراء في تنفيذ مسؤولياتيم الأخلبقية في 

 :ىي عمى النحو التالي الجودة الشاممة
ذا  ىي عبارة عن طريقة عممية تستند إلى الاعتقاد بأن البشر طيبون بطبيعتيم :الطريقة الأولى - أ وا 

يجب عمى المدراء توفير لذلك  واجيوا ظروف صعبة يتحول سموكيم إلى سموك غير أخلبقي
نسبة لمسموك  عمى إدامة أفضل ونالأخلبقي ويساعد الظروف الملبئمة التي تضمن السموك

شريحة ممكنة من الأخلبقي وعند مواجية مشكمة ما يجب أن يكون القرار المتخذ يحقق رضا لأكبر 
 .الأفراد العاممين

ىو اتخاذ القرار  تركز ىذه الطريقة عمى أن الحق حق والباطل باطل ودور المدير: الطريقة الثانية - ب
صداره  .ومساعدة الأفراد عمى التصرف بشكل أخلبقي بغض النظر عن الظروف الأخلبقي وا 

طبقا ليذه الطريقة، يتم اتخاذ القرار استنادا إلى الكيفية التي تؤثر بيا قدرة الأفراد : الطريقة الثالثة  -ت
 المدراء في التأثير عمى وبالتالي ممارسة الأساليب والطرق الأخلبقية من قبلعمى بذل جيدىم الكمي 

وكمما تمكن المدير من تسخير القدرات والإمكانات نحو الجودة كمما . لدى المرؤوسين سموك الأخلبقيات
تحقيق رضا  إلى، وخاصة التي تيدف استطاع أن يقترب أكثر من مفاىيم إدارة الجودة الشاممة

 [2].الزبون
 المتضمنة معايير ISO 26000  م المعايير العالمية الجديدة2994أكتوبر في   ISOحيث اقترحت   

 .م2998في الربع الأخير من العام  بيا ، عمى أن يبدأ العملالمسؤوليةِ الاجتماعية

  :أربع جوانب أساسية لممسئولية الاجتماعية   ISO 26000يتضمن المعيار الجديد

                                                             

[1] Jean-Luc joing, op cit,PP 12,13. 
[2]

 .049، مرجع سبق ذكره، صمؤيد عبد المحسن الفضل،يوسف حجيم الطائي  
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 تنميةبال متعمقة شروط، والقانوني البيئي جانب، حضاريالو  جتماعيالا الجانبو  ثقافيال الجانب

   [1].قتصاديةِ الا
     بعدما تعرفنا عمى أىم الجوانب الأساسية لممسؤولية الاجتماعية، قمنا في المطمب الآتي بتوضيح علبقتيا  

 .بأخلبقيات الأعمال
 وأخلاقيات الأعمالالمسؤولية الاجتماعية : رابعالمطمب ال. 

الأعمال، حيث أدت ىذه العلبقة في شك أن ىناك علبقة قوية بين المسؤولية الاجتماعية وأخلبقيات  لا  
الربط والتداخل بين المفيومين، كما أن الحديث عن أحداىما يرتبط بشكل صريح  إلىكثير من الأحيان 

 يما ىي علبقة تطابق أو تكامل؟نبيوالسؤال المطروح ىو ىل العلبقة  .وضمني بالحديث عن الآخر

سبق لدى الأفراد في المؤسسات من مفيوم المسؤولية أالأخلبقيات  أنفي البداية لا بد من التأكيد عمى 
حتى وقتنا الحاضر، في حين أن  ومازلتنت في الماضي اك( تغش لا تسرق، لا)فوصية . الاجتماعية

ومنو يمكن  .ورات الحديثة لبيئة الأعمالالكثير من المفاىيم المرتبطة بالمسؤولية الاجتماعية ظيرت مع التط
المصمحة الذاتية وليس نتاجا عن رؤية مفيوم المسؤولية الاجتماعية ىو وليد  و في الأصلأن نستنتج أن

وسرعان ما ( تعظيم الربح)فالمسؤولية الاجتماعية وليدة النموذج الاقتصادي القائم عمى الكفاءة . أخلبقية
ط نم إلىالتحول  إلىمما أدى بالمؤسسات  .ظيرت الأبعاد السمبية ليذا المفيوم عمى مختمف الأطراف

المصمحة الذاتية المستنيرة بالأخلبقيات الأكثر توازنا بين مختمف الأطراف وىذا ما يمكن ملبحظتو من 
 :خلبل ما يأتي

بالمسؤولية الاجتماعية و الالتزامات في المجتمع ليس  الإخلبللقد أصبح واضحا لدى المؤسسات أن   -1
مسؤولياتيا الاجتماعية في دوامة تجعل المؤسسات المخمة ب أنفي صالح المؤسسة، فالمحاكم يمكن 

 بالالتزاماتمقارنة مع التكاليف التي تتحمميا عند قياميا  ضخمةتكاليف وأعباء  أمامطويل و 
مما يؤكد أن المسؤولية الاجتماعية ىي حقا نتاج تحميل رشيد لممنفعة العائدة في ظل . الاجتماعية

 .الظروف الجديدة
ىي أنيا نين في الدول الصناعية توضح حقيقة ميمة لممؤسسات، منذ بداية ىذا القرن صدرت عدة قوا  -2

كانت تعمل أولا لمصمحتيا الاقتصادية الصرفة لتأتي المسؤولية الاجتماعية لتجبرىا عمى إعادة النظر 
 .بالقوانين الجديدة أو تنفيذ القوانين القائمة الالتزامفي ذلك سواء 

                                                             

[1] Patrick Gilormi," Responsabilité sociale des entrepris et mesure de la performance des activité" ,Revu d’université catholique de 
Lyon, Edition ESDES,N03 -2007,Lyon,2007,P3. 
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ضح أن المسؤولية الاجتماعية يمكن أن تدفع أية مؤسسة إن التحميل الاقتصادي لممؤسسات الأعمال يو   -3
مقبولة، فيي وسيمة فعالة لتعزيز سمعة المؤسسة و وىذا ما يجعميا . أن تكون ليا عوائد مقابل نفقاتيا

وتتفق ىذه الفكرة مع فكرة بيتر دراكر التي أشرنا . الشعور الودي و الصورة الذىنية الملبئمة لدى الزبائن
 [1].سابقا إلييا

 :في ثلبث مستويات( أخلبقيات الأعمالالمسؤولية الاجتماعية و )وينعكس تبني كلب المفيومين 
و يتمثل في مدى مساىمة المؤسسة في النمو الاقتصادي و مدى مشاركتيا في حل : المستوى الكمي  -1

خلبل مشاكل المجتمع وذلك عمى الصعيد المحمي والدولي بالنسبة لمشركات المتعددة الجنسيات، من 
 .نت العلبقة بين المؤسسات والدولالعدالة والمساواة وعدم تضميل الزبائن ميما كا

إن تبني مفيوم المسؤولية الاجتماعية عمى المستوى الجزئي يؤدي بالمؤسسة : الجزئيالمستوى   -2
 .ومختمف أصحاب المصالح إلى تفادي الكثير من مشاكل الأخلبقيات

تمف سموكيات المديرين والموظفين وحممة الأسيم أثناء القيام يتمثل في مخ: عمى المستوى الفردي -3
 الإستراتجيةبأنشطة المؤسسة، حيث تنعكس أخلبقيات كل من المدراء وحممة الأسيم أثناء اتخاذ القرارات 

لممؤسسة، أما بالنسبة لمموظفين فتنعكس أخلبقياتيم أثناء تنفيذىم لمقرارات و قياميم بأعماليم لإنتاج 
ومنو يمكن القول أنو إذا ما . المجتمع عامة والزبون بصفة خاصة سيستفيد منيالخدمات التي السمع وا

أثناء القيام بمختمف أنشطة المؤسسة سيكون حتما لممؤسسة  الاعتبارتم أخذ أخلبقيات الأعمال بعين 
يح أكثر و لتوض  [2].دور إيجابي لصالح المجتمع وىذا ما ييدف إليو مفيوم المسؤولية الاجتماعية

 : نستعين بالشكل الآتي
 المسؤولية الاجتماعية وأخلاقيات الأعمال(:7)الشكل رقم                

 
 
 
 
 
 

                                                             

 .909،900، مرجع سبق ذكره، ص ص "أخلاقٌات الإدارة فً عالم متغٌر"،نجم عبود نجم  [1]

[2] Jerry johnson,Kevan Scholes,Richard Whittington ,Frederic Frény ," Stratégique",7eme Edition, edition Pearson Education, France, 
2005, P 226. 
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طبهر محسه منصىر  :المصدر

الغبلبً،صبلح مهدي محسه 
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نو من الممكن أن نجد مؤسسة ذات توجو اجتماعي والتزام أخلبقي عالي، وفي أ (7)رقم يبين الشكل      
ىذه الحالة فان المؤسسة ممتزمة أخلبقيا واجتماعيا في مخرجاتيا وسموكياتيا من مجمل الجوانب القانونية 

الموقف غير ممتزمة أخلبقيا  في الاتجاه المعاكس ليذا كما قد نجد مؤسسات أخرى. منيا والغير قانونية
وتبقى الحالات الأخرى من . الأطراف وغير مبادرة في تبني أي مسؤوليات اجتماعية تجاه مختمف

كبيرة لكنيا أقل التزاما بجوانب الأخلبقيات والسموكيات جتماعية مسؤولية االمؤسسات نجد فييا من يمتزم ب
تمويل ىذه الالتزامات الاجتماعية بما  إلىمنيا ، حتى قد يصل الأمر بالبعض المقبولة في قراراتيا

أما الحالات الأخرى والتي تكون فييا . تحصل عميو من عوائد نتيجة من السموكيات الغير أخلبقية
 [1].بما يفرضو القانون إلاخلبقيات بحدود كبيرة لكنيا تقصر في دورىا الاجتماعي ممتزمة بالأالمؤسسات 

ية الاجتماعية عدة أبعاد ومن بينيا البعد الأخلبقي، والمتمثل في الأنشطة وكما أشرنا سابقا أن لممسؤول
ويتطمب الأمر من المؤسسات أن لا تجعل من المسؤولية الاجتماعية . والسموكيات المقبولة من المجتمع

عل يتجاوب مع القضايا المطروحة، بل يفترض أن تكون المسؤولية الاجتماعية وأخلبقيات الأعمال كرد ف
المؤسسة، وأن تأخذىما بعين الاعتبار  لاستراتجياتخلبقيات الأعمال قاعدة أساسية ومكون ميم وأ

 .لتجسيدىما في عممياتيا اليومية
العلبقة بين أخلبقيات الأعمال و المسؤولية  أنعمى السؤال المطروح سمفا وىو  الإجابةومنو يمكن 

أحدىما دون تبني المفيوم الآخر والدليل عمى ذلك  الاجتماعية تتمثل في علبقة تكامل فلب يمكن أن يتحقق
والالتزام بأخلبقيات الأعمال سيكون لو . ىو أن الأخلبقيات ىي بمثابة أحد أبعاد المسؤولية الاجتماعية

 .  حتما نتائج ايجابية عمى المجتمع  وخاصة الزبائن
 زبائنالموظفين وال ،اجتماعيوا ااقتصادي ء المؤسسةالاعتبار جميع شركا بعينأخذ و ىذه المسؤولية ت 

 ىم أصحاب المصمحةو مصمحة مباشرة  ملدييالتي المنظمات الحكومية أو السمطات المحمية و  ،والموردين
(Stakeholders لانكميزيةلغة ااب)  ي السابق، أما حاليا فأصبحت المسؤولية الاجتماعية فوىذا كان

 [2].(المغة الإنجميزية، بshareholders)المساىمين موجية نحو الزبائن و 

 

                                                             

مرجع سبق ذكره، ص ص ،"المسئولٌة الاجتماعٌة وأخلاقٌات الأعمال"،ر الؽالبً،صالح مهدي محسن العامريطاهر محسن منصو  [1]

953،944. 
[2] Nabige YILMAZ, "La démarche éthique, autorégulatrice de l’économie", CONFERENCEDES GRANDES ECOLES, Faculté de 

Sciences Economiques – Gestion ,Université I Clermont-Ferrand.2006,P7. 
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يمكن القول أن أخلبق المجتمع تعتبر أساس أخلبقيات الأعمال، كما أن أخلبقيات الأعمال تنبع من     
. أخلبقيات المجتمع، وذلك لأن الأعمال لا تقوم بمعزل عن المحيط بل ىي بيئة متفاعمة بين المؤسسة ووسطيا

فراد المجتمع الذين يأتي منيم المديرون ويعتبرون مصدرا لتكوين ليس فقط لأنيا خمفية مسبقة في تكوين أ
أخلبقيات الأعمال إذن لابد من أخذ قيم ىذه البيئة ومحدداتيا الأخلبقية بعين الاعتبار في قرارات المؤسسة 

 . ونشاطاتيا المختمفة لضمان قدر مناسب من تعاطف وتعاون المجتمع معيا

تعراضو في ىذا الفصل أن لا يمكن الحديث عن أخلبقيات الأعمال دون ونستنتج من خلبل ما قمنا باس   
فتطبيق أخلبقيات الأعمال . ، حيث أن كلب المفيومين يتضمن المفيوم الآخرالحديث عن المسؤولية الاجتماعية

يؤدي بالضرورة إلى تبني شؤون المجتمع أي تبني مفيوم المسؤولية الاجتماعية ، والعكس صحيح حيث يتضمن 
 .فيوم المسؤولية الاجتماعية الالتزام بالمعايير الأخلبقية لممجتمع وأفراد المؤسسة قي نفس الوقتم

 جوائز أو زويالإ اىداتكش ةيعالمشاىدات   عمى الحصول نكما توصمنا في آخر مبحث من ىذا الفصل إلى أ

 عيوالتوز  الإنتاج إطار في ةيقر الأخلبييالمعا من ديبالعد المؤسسة قبل من بالالتزام قترني الشاممة الجودة

 بعبارة المعمومات، ودقة وصحة المتبادلة والثقة الصادق والعمل اتيبالخصوص والاعتراف والاستخدام لبكيوالاست

 اعترافا بمضمون اياتيط في تحمل والخدمات السمع إنتاج في ةيالفن رييبالمعا بالالتزام ةيالدول اىداتالش فإن أخرى

بنوع من التفصيل  إليو، وىذا ما سنتطرق نكسب رضا الزبو  إلىالمؤسسات من خلبلو يدف ت واجتماعي أخلبقي
 .في الفصل الثاني من ىذا البحث

 خلاصة الفصل الأول

 

 خلاصة الفصل الأول



 

 لثاني الفصل ا

رضا الزبون من حيث المفاهيم 

 والأبعاد وطرق قياسه
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والكثير من الشعارات التي نسمعيا باستمرار وتتخذ منيا غالبية " نسعد بخدمتكم " "ىدفنا الزبونرضا "    

ىدفاً، و استحدثت  اشعاراً ليا ، بل إن البعض منيا اتخذى " الزبونذات العلبقة ب" الخدمية خاصة  مؤسساتال

أىمية ىذه الشعارات وصدق تطبيقيا عمى أرض الواقع وبعيداً عن ". زبائنالعناية بال"ب يت إدارات و أقسام سم

من خلبل تعاممو  مخدمات التي تقدميا المؤسسةللطريقة معاممتو من طرف الموظفين و دائماً ينظر  الزبونفإن 

أن رضا الزبائن يمنحيا مبررا قويا لمبقاء والاستمرار، وعدم تمكنيا من ليذا أدركت العديد من المؤسسات  .معيا

في ظل التحديات الراىنة وكذا التغيرات ك الرضا يجعميا عاجزة عن الاستمرار في المنافسة لفترة طويمة تحقيق ذل

عمى المفاىيم للئجابة عمى الإشكالية رئيسية لمبحث لا بد أن نتعرف و  .ورغباتيم وحاجاتيمفي أذواق الزبائن 

سنقوم فيو بتحميل مختمف أبعاد رضا  نيثاالمبحث الفي المبحث الأول من ىذا الفصل، و  ضا الزبونلر المختمفة 

تحسين الرضا  في، وعمى بعض الأدوات المساعدة  ا الزبونضالنماذج المختمفة لقياس ر  وعمى الأساليب الزبون

 .المبحث الثالث فيلدى الزبون 

 

 
 
 
 
 
 
 

 تمهيد
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تم إعطاءىا مطالب حيث سنقوم في المطمب الأول بتقديم مختمف التعاريف التي  ثلبثةيتضمن ىذا المبحث 
مختمف السموكيات من طرف مختمف المفكرين و الرواد ، وفي المطمب الثاني سنتعرف عمى  الزبونو  لمرضا

ضمن الفكر فيو نبذة عن تطور موقع الزبون سنقدم  الثالث المطمب .الناجمة عن حالة الرضا وحالة عدم الرضا
دارة المؤسسةو  التسويقي  .ا 
 و أهميته  نتعريف رضا الزبو: المطمب الأول. 

قبل أن نعرض تعريف لرضا الزبون سنقوم أولا بتعريف الرضا وأىم النظريات المفسرات لو، ثم سنقوم    
 .بتعريف الزبون، وبعدىا نقوم بتقديم تعريف رضا الزبون

تتجمى أىمية الرضا في أنو يعكس الشععور الايجعابي لمزبعون النعات  ععن إشعباع حاجعات لعم تكعن مشعبعة معن    
أما فيمعا يخعص المؤسسعة فتتجمعى أىميتعو فعي ضعمان ولاء الزبعائن سعواء لممنعت ، أو الخدمعة ممعا ينعت  عنعو قبل 

 .توليد أرباح مستمرة لممنظمة
 تعريف الرضا والنظريات المفسرة له  -1

 :في الآتي يمر بمجموعة من الخطوات تتمثلقرار الشراء  يرى مجمل رجال التسويق أن
 تحديعد أبععاد المشعكمةن  د الأىميعة التعي يمثميعا المنعت  فعي إشعباع حاجعة الزبعو تحديع  التععرف عمعى الحاجعات "

(. الشعراءسعموك معا بععد )تقييم البدائل  قعرار الشعراء  إععادة التقيعيم   [1]"البحث عن المعمومات   بالفعل ةالقائم
الشعراء التعي ينعت  عنيعا يقوم الزبون بإعادة تقييم عمميعة  "خيرة حيثالمراحل ىو المرحمة الأ هوما ييمنا في ىذ

يتناسععب مععع توقعععات  أو الخدمععة  أداء المنععت "فععإذا كععان [2] ".تتمثععل فععي الرضععا أو عععدم الرضععا ردود أفعععال،
يتمثعل فععي مسعتوى الععرضا، أمعا إذا كععان  زبعونحاجاتععو فانعو سعينت  إحسعاس ايجععابي لعدى ال لتمبيعةحيعث  زبعونال

فينععت  عععن ىععذا إحسععاس سععمبي يععععؤدي إلععى عععدم رضععا  زبععونلا يتناسععب مععع توقعععات الأو الخدمععة أداء المنععت  
 [3]".زبونال

تععععددت و اختمفعععت الآراء حعععول تعريعععف الرضعععا، لعععذا سعععيتم ععععرض العععبعض منيعععا بيعععدف الإلمعععام بمختمعععف        
 :الخاصة بو و ذلك عمى النحو التالي الجوانب 

                                                             

.24،24، ص ص 4002سكندرٌة،سنة ،من غٌر ذكر الطبعة،مؤسسة شباب الجامعة،الإ"الإدارة الحديثة في التسويق" جاسم المجٌد، 
[1]  

[2] Abdelmadjid Amine," Le comportement du consommateur face aux variable d’action", Edition Management Paris,1994,P84. 
 .86، ص 4000الرياض، نشر،لل، مكتبة الملك فهد الوطنية "سلوك المستهلك" ،أحمد على سليمان  [3]
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 [1]."منت  و بين توقعاتوالرضا ىو إحساس العميل النات  عن حكم مقارن بين أداء ال" -       

التععي يشععععر بيعععا عنععدما يحصعععل عمعععى مكافعع ة كافيعععة مقابعععل  للئنسعععانالحالععة العقميعععة "الرضعععا ب نعععو عععرف  - 
 [2] ".التضحية بالنقود و المجيود

 .من ىذا التعريف نستنت  أن الرضا يظير عند مقارنة العميل بين تكمفة و عائد عممية الشراء       
يكونعون  الزبعائن" عمعى أنWilkie  ، و Hunt ،Jenkins ،Cadotte ،Woodruff: كما يتفق كل معن -

الاستخعععدام، وأن عنععد حاجعععاتيم و ذلععك قبععل الشعععراء و  إشععباعمعععجموعة مععن التوقعععات عععن قععدرة المنعععت  عمععى 
 يقومعععونالزبعععائن  أي أنتنبعععؤات لمسعععتوى الأداء العععذي سعععوف يحصعععمون عميعععو،  إلاىعععذه التوقععععات معععا ىعععي 

تحققععت التوقعععات أو تفععوق  فععإذابععين الأداء الفعمععي لممنععت  و بععين الأداء المتوقععع قبععل الاسععتخدام،  نععةبالمقار 
، و عمععى العكععس كممععا كانععت الفجععوة بععين مععا  الزبععائنكانععت النتيجععة رضععا أو الخدمععة  الأداء الفعمععي لممنععت 

 [3]".بعدم الرضا من مميزات و ما يحصمون عميو فعلب زاد ت ثرىم و وضح سموكيم الزبائنيتوقعو 

مععن ىععذا نسععتخمص   [4]".ةلحالعة النفسععية الناتجععة عععن عمميععات تقيعيم مختمفععا" ب نععو  R. Ladwin يعرفعو -
ومقارنتيعععا بالقيمعععة المتوقععععة والتعععي تعععم عمعععى أو الخدمعععة  المنعععت  أداءالزبعععون يقعععوم بعمميعععة تقيعععيم  التعريعععف أن

أو شععور بععدم دى الزبعون شععور مععين سعواء بالرضعا تولعد لعفيبعين البعدائل،  أو الشعراء معن الاختيار أساسيا
 .الرضا

حعول درجعة تمبيعة حاجاتععععو وتوقعاتعو  زبعونرأي ال "الرضا ب نعو 0222لسنة  ISO9000كما عرفت معايير  -
 [5]".من خلبل أداء المنتجات و الخدمات المستممة

 :أما بالنسة لمنظريات المفسرة لمرضا فتمثمت فيما يمي
الرضا ىم عمماء النفس، لم يكن الاىتمام بيذا الجانب مقتصرا عمى رجال تفسير حالة  حاولإن أول من 

 .الأعمال أو رجال التسويق فقط

 .(الجودة المدركة والرضا) العرض أداءنظرية تقييم  .1

التقيعععيم العععذي يعععتم بصعععورة مسعععتقمة ععععن التجربعععة  يتمثعععل فعععيالجعععودة المدركعععة مفيعععوم " أنيعععرى  ىنعععاك معععن  
ربط علبقعة بين تقيعيم خصعائص العععرض وقيعاس  إلىالتعي تيدف  ينبثق من نماذج الموقعف و ،يةالاستيلبك

                                                             

[1]
 .24،ص 4002جامعة البلٌدة،تخصص تسوٌق، ، مذكرة ماجستٌر،"استراتجيات رضا العميل"،ٌدة حبٌبةنقل عن كش  

[2] Kotler et Dubois," Marketing Management"", 9
éme

 édition, public union éditons, Paris, 1997 ,67. 
[3] Abdelmadjid Amine, op cit,P85. 
[4] Richard Ladwin, "Le comportement de consommateur et de l'acheteur", édition economica, Paris, 2 

ème
 édition, 2003, p 377. 

[5] Henri Mitonneau, "ISO9000" ,Version2000,Edition Dunod, Paris, ( 2001).P6. 
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توجعو  ونلبحعظ أن ىنعاك. لمتفرقعة بعين الجعودة المدركعة والرضعا ك سعاسالخدمعة  تجعاه المنتعع  أواة الموقعف قو 
 [1] ".نو نتيجة خبرة استيلبكية جزئيةأعمى  قوي نحو توحيد مفيوم الرضا الذي يفيم

نميز مستويين لمجودة المدركة  أنمفيوم الجودة المدركة والرضا، يمكن  ينب الاختلبفونتيجة ىذا  
:المبينة في الشكل الموالي  

 الجودة المدركة والرضا: (8)رقمالشكل                           

 

 

 
 

 
 

 Richard Ladwin, Le comportement de consommateur et de l'acheteur, édition :المصدر

economica, Paris, 2 ème édition, 2003,P 379. 
و  الخدمعة أونو الزبون تجعاه المنتعع  من تقييم خصائص العرض وقوة الموقف الذي يكو   الأولينش  المستوى       

تكععون  الثععاني فيععو الجععودة المدركععة بعععد أن المسععتوى أمععامسععتقل  تمامععا عععن الخبععرات السععابقة لمزبععون،  يكععون
 .في جميع الأحواللكنيا لا تعني الرضا  الخدمةتبطة بتجربة استيلبك المنت  أو مر 

التجربعععععة  أوىععععذا الاخعععععتلبف بعععععين الجععععودة والرضعععععا يبقعععععى غيععععر كعععععافي لفصعععععل المفيععععومين، فعععععالخبرة  أنلا إ       
 أخععرىمععن ناحيععة و . العععرض أداء أوالاسععتيلبكية تعتبععر مصععدر رد فعععل عععاطفي لععيس مععرتبط فقععط بالمنفعععة 

فعي رضعا الزبعون، ومثعال ذلعك ىعو وجعود مسعافرين  تع ثر أنالجعودة المدركعة يمكعن ىناك متغيرات مستقمة ععن 
لععدى  حالععة عععدم الرضععا إلععىيقععود  إزعععاجيشععكل مصععدر سي الطبععع فععي محطععة لمنقععل د  حععا أوغيععر محتععرمين 

 .عمى الجودة المدركة ت ثيريكون ىناك  أنمن دون  الزبائن

 .عدم المطابقة أوقعات نظرية عدم تثبيت التو  .2

الرضا مرتبط بالجيد الذي يبذلعو الزبعون لمحصعول عمعى المنعت  خاصعة  أنعتبار امن  أول Cardozo كان "  
الزبعون العذي تكعون توقعاتعو عاليعة يكععون  أنفعي دراسعاتو  أوضعحعنعد مسعتوى تكعون فيعو التوقععات عاليعة، وقعد 

                                                             

[1] ibid, p 378.  

 المستوى الأول 

 المستوى الثاني 

ستلاعييةالخبرة الا  

 جودة مدركة بعدية

 خصائص العرض

 قوة الموقف

 جودة مدركة أوليا

 الرضــا
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 أخععرى أبحععاث أنفععي حععين  [1]"،خبععرة الشععراء أونععت  كععون توقعاتععو متوسععطة بالنسععبة لممتالععذي  قععل رضععا مععنأ
لم تكن التوقععات عاليعة لعن يكعون الزبعون مسعتعد لتقيعيم  إذا، تثبت انو Cardozoمناقضة لنتائ   نتائ  أعطت
التعي    La Coherence Cognitiveالإدراكعي قاقص نظريعة التناسعنعيفسعر ىعذا الت .المنعت  بشعكل ملبئعم أداء

تقييماتعععو،  قعععد ينععت  عععنأي صععراع  تجنععبجعععل أفعععي مواقفععو مععن  ايكععون متناسععق نلأالزبععون يسععععى  أن تعتبععر
 الأداءيؤىععل  أن الاسععتعمال لممنععت  بمحاولععة إيجععاد كععل مععا يمكععنو ميععل الاخععتلبف بععين التوقععع قفيعمععل عمععى ت
 .لمستوى توقعاتو

  أن إذلب عق فعععالمحقع الأداءتوقععات الزبعون بالنسعبة لمععرض ومسعتوى  النظريعةىعذه مبدأ  بعين الاعتبار ي خذ
 أسععاسعى عمعع وأيضععااتو عب توقعععععععدد مععن الخصععائص حسعع أسععاسعمععى أو الخدمععة   ععععالمنت بتقيععيمالزبععون يقععوم 

و والأداء  عنتيجة ترتكز عمعى الفعرق بعين التوقعكيكون  أن، فالرضا يفترض و في اقتناء المنت  أو الخدمةتخبر 
 [2].ةقالمطاب عدم عدم الرضا الذي ينت  عن

  La théorie de la dissonance cognitive.الإدراكي دضـاتظـرية الن .3

 خيععارين أمععام الزبععونيكععون عنععدما  حالععة نفسععية تظيععر نر عععتعب ععحالععة الرضععا "رواد ىععذه النظريععة أن  يععرى   
 قعد قعام كعان إذامعا ع تسعاءلي حالعة معن التعوتر العداخمي إلعى ؤدي ىذا الأمعر بعالزبوني بنفس المستوى ،لمشراء 

التعععي امتنعععع ععععن  لمنعععت  أو الخدمعععةا ختعععارأن ي الأحسعععنلعععم يكعععن معععن  إن. يوبشعععكل نيعععائ الأفضعععللاختيعععار با
 البحععث عععن حععل ملبئععمب حالععة الاسععتقرار إلععى، فسععيحاول الزبععون العععودة الحالععة طععويلبىععذه  لا تسععتمر .شععرائيا

 :ممكنين  مك الزبون حمينيم ي الإدراك التضادأو  الاختلبف متخفيض من حالةو ل  لقرار الذي اتخذها برري

 .البديمة الأخرىيتعمق بتغيير وتخفيض رغبتو الذاتية في الخيارات   :الأولالحل   -أ

 [3]".تدعم اختياره أنيتعمق باستقبال وبشكل ايجابي كل المعمومات التي من شانيا : الحل الثاني -ب

 الزبعونتقعيم  أن Brehm  معن طعرفعمى مجموعة من المنتجات  أجريت دراسات أثبتت" الإطارىذا  في    
 مقارنععععة أفضعععلبطريقعععة  ةالمختعععار  أو الخدمعععة ممنعععت لد تقيمعععو يععععيع، فيعععر بععععد اتخعععاذ قعععرار الشعععراءغتي لمخيعععارات

ىعذا معن جيعة  ،لشعراء كعل البعدائل كعان مرغعوب فييعاانو قبل اتخعاذ قعرار ا رغم المنتجات التي لم يتم اختيارىاب
بعل يم يعتقال إععادة تملعن يع معن ععدم المطابقعة حالعة مرتفععة كم تكن ىنعالما توضح الخبرة انو  أخرىمن جية و 

                                                             

 .84،ص 4008، مذكرة ماجستٌر، تخصص تسوٌق، جامعة الجزائر، "تفعيل رضا الزبون كمدخل استراتيجي لبناء ولائه "،نقل عن حاتم نجود  [1]
[2] Richard  Ladwin, op cit, p 382.  
[3] ibid,  p 388. 
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دائعععم لمبحعععث واسعععتقبال ممعععا يجععععل الزبععون فعععي اسعععتعداد  .تحسعععين تقيعععيم البعععديل العععذي وقععع عميعععو الاختيعععاريععتم 
يل معععالكي السعععيارات الجعععدد ضعععسعععبب اىتمعععام وتف يفسعععردعم اختيعععاره ولعععيس العكعععس، وىعععذا المعمومعععات التعععي تععع

تجنعب معن السعيارات ل الأخعرى بعالأنواع الخاصعة  شعياراتلئلاىتمعام  يعيعرونبسعيارتيم ولا  ةالمتعمق اتللئشيار 
المعمومعات التعي  أن دراسات كعذلكال أثبتتكما  .يعقب عممية الشراء أنأي استياء يمكن حالة عدم الرضا أو 

كبعر عمعى الرضعا معن تمعك التعي أيكعون ليعا انعكعاس   ،بععد عمميعة الشعراءأو الخدمة يتمقاىا الزبون عن المنت  
ن  حعذرا جعدا بشع رجعل التسعويقحتى بالنسبة لممنتجات التي تتميز بدرجة من التعقيد يبقعى  .ىا قبل الشراءايتمق

 [1]".الزبائنلدى تفسير قياسات الرضا المحققة 

الععرض  اءأد قعيميأن  يمكعنشعراء ال مقيام بعمميعةل و نفسيبذل مجيود مالي ما يقوم الزبون بعندأن نلبحظ 
 إلععىمععن نظريععة عععدم تثبيععت التوقعععات التععي سععتقود بالضععرورة  أحسععنبطريقععة  الرضععا ىععذه النظريععة فسععرومنععو ت

 .وبالتالي عدم الرضا التضادالاختلبف و 

 .تعريف الزبون  -2
الزبون الداخمي، وىم الأفراد العاممين داخل : زبون وصف ثلبثة أنواع من الزبائنعمميا تستخدم كممة   

. الزبون عمى شكل أفراد يسعون لاقتناء احتياجاتيم المختمفة  الزبون الصناعي أو المؤسسي  ةالمؤسس
 .وجميع المؤسسات تسعى لتحقيق رغبات ىؤلاء الزبائن

 [2]:ىنالك العديد من التعاريف التي تطرقت إلى الزبون منيا  
و الخاص أو استخدامو ىو ذلك الفرد الذي يقوم بالبحث عن سمعة أو خدمة ما وسراؤىا لاستخدام" -

 .العائمي

بعوامل داخمية مثل الشخصية والمعتقدات  قراراتوىو المستخدم النيائي لخدمات المؤسسة وتت ثر  -
والأساليب والدوافع والذاكرة، وبعوامل خارجية مثل الموارد وت ثيرات العائمة وجماعات التفضيل، وقد يكون 

 .الزبائن أفراد أو مؤسسات

العادي أو الاعتباري الذي يقوم بشراء السمع و الخدمات من السوق  نو ذلك الشخصكما يعرف أيضا ب  -
 .لاستيلبكو الشخصي أو لغيره بطريقة رشيدة في الشراء والاستيلبك

                                                             

[1] Daniel Ray," Mesurer et développer la satisfaction client", édition d'organisation, Paris, 2000, p 16. 
، 4006من دون ذكر الطبعة،مؤسسة الوارق للنشر والتوزٌع،عمان،،"إدارة ياعقات الزبون"،باس العباديٌوسف حجٌم سلطان الطائً،هاشم فوزي د  [2]

 .24،80ص ص 
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الزبون ب نو ذلك الشخص الذي يقتني البضاعة أو يشتري بيدف إشباع حاجاتو ( البكري)في حين يعرف  -
 .والمادية والنفسية أو لأفراد عائمت

 .الزبون رضا تعريف -3

التي  المنتجات السمع في تقديم ؤسسةدرجة إدراك الزبون لمدى فاعمية الم "تعريف رضا الزبون ب نوتم   
 [1]".تمبي حاجاتو ورغباتو

أو سمبي  ايجابيانطباع )ذلك الشعور الذي يوحي لمزبون السرور أو عدم السرور ب نو " Kotlerرفو عوي 
 [2]".الملبحظ مع توقعات الزبون المنت أو  الخدمة عند مقارنة أداء    ت  ن  ذي ي  ال (مدرك من طرف الزبون

 Hoffman & Baston "حيث أشاريتفق الكثير من الباحثين في إعطاء تعريف محدد لرضا الزبون  
من مقارنة مشاعر تعبر عن السعادة والسرور الناتجين إلى إن الرضا عبارة عن   Andreas & Piusو

الأداء واستياء عندما يعجز  أملوتوقعاتيم عنيا، ويكون الزبون في حالة خيبة مخدمات المقدمة الزبائن ل
يشعر بالرضا، ويكون في عن تخطي التوقعات، أما في حالة التطابق بين الأداء والتوقعات فإن الزبون 

فقد حاول ربط  Richardأما  .مما يولد الولاء لممؤسسةعندما يتجاوز الأداء التوقعات حالة رضا عال 
يؤدي إلى الرضا من قبل الكافية الخدمة بالجودة  وتقديم الرضا بجودة الخدمات حيث أشار إلى أن إنتاج

أن الزبون الراضي ىو من يبني شيرتك، ولا شيء يوجد الزبائن بشكل "و يرى رجال الأعمال [3]".الزبائن
 [4]."أسرع أو يحافظ عمييم فترة أطول من السمعة الرائعة

 ىنا ىو دالة عمى الأداء المدرك والمتوقع، ففي حالة عجز الأداء عن التوقعات ف نالزبون   ذاً رضاإ

في المستقبل  ؤسسةالزبون يكون في حالة عدم السرور أو الاستياء وخيبة الأمل ويترك التعامل مع الم
ا في حالة تجاوز الأداء أم. والرضا ن الزبون سيشعر بالراحةإالأداء مطابقاً لمتوقعات ف كانوفي حالة 

 .ن مرتبط ارتباطاً وثيقاً بالمؤسسةيبقى الزبو  عمى ما ىو متوقع أو يتخطى التوقعات في ىذه الحالة

أن رضا الزبعائن يععد مقياسعا يمكعن لممؤسسعة اسعتخدامو لمعرفعة من خلبل التعاريف السابقة يمكن القول     
قعدرة المؤسسعة عمعى جعذب الزبعائن والاحتفعاظ ضعا يحعدد مدى تطابق أدائيعا معع توقععات الزبعائن، كمعا أن الر 

 .بيم وتعزيز العلبقة معيم

                                                             

، مجلة العلوم الإنسانٌة، العدد " الدور الاستراتيجي لإدارة الجودة الشاملة في إدارة ياعقات الزبون" ،ٌوسف حجٌم الطائً،هاشم فوزي دباس العبادي  [1]
  ,http://www.ulum.nl/d37.html    26/01/2010 a 14:50 ،دون ذكر البلد ، مد68-4006

[2] Philip Kotler et autres" Marketing Management", France: Pearson éducation, 12 ème
 édition 2006,P 172. 

[3] Richard,Spiring Scott,Mickenzie end cool,” Reexamination of the deter monition of customer Satisfaction”, Journal of 
Marketin,Vol 60,July 1996,P3. 

 .442،ص4008الطبعة الأولى،شركة رؤٌة للنشر والتوزٌع،سنة، ”إدارة الأيمال”محمد عاطف السعٌد،  [4]

http://www.ulum.nl/d37.html
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 .الزبون رابعا أهمية رضا -4
. كونو ركن من أركان بقائياتيتم المؤسسات بشكل عام برضا الزبائن وتسعى إلى تحقيقو بشكل مستمر          

في عالم تشتد قيق موقع تنافسي وتحقيق رضاىم يساعد المؤسسات في تحإشباع حاجات الزبائن "كما أن 
 the)وىكذا اشتد الاىتمام بالدراسات الخاصة بالزبون حيث ىناك من وصفو بالممك . فيو المنافسة

customer king ) لذلك فان متطمبات الزبون واحتياجاتو يجب إخضاعيا بشكل دائم لمدراسة لاكتشافيا
 [1]".و التعرف عمييا ثم السعي لتمبيتيا حاضرا ومستقبلب

أحد أىم العوامل التي تمكن المؤسسات الخدمية من البقاء والاستمرار تبرز أىمية رضا الزبائن لكونيا    
الإستراتيجية اعترافا منيا بالدور وضعت رضا الزبائن كيدف من أىدافيا  إذافي السوق، وبالخصوص 

 .التي تحدد أىمية رضا الزبونويمكن إبراز نقاط الآتية . الذي يؤديو رضا الزبون عمى مستقبل المؤسسة

 .تتجنب المؤسسات الضغوط التنافسية و بخاصة المنافسة السعرية من خلبل رضا الزبائن" - أ

 .المنافسة إن رضا الزبائن عن الخدمات المقدمة يقمل من احتمالية توجو الزبائن إلى المؤسسات - ب

و التميز في تقديم ياجاتو إن الزبون الراضي عن إدارة المؤسسة وموظفييا بسبب استجابتيم لاحت - ت
  [2].الخدمات يصبح أداة لمعلبقات الطيبة مما يقود إلى اجتذاب زبائن جدد

[3]".عندما يكون الزبون راضيا عن الخدمات المقدمة فانو سيكرر عممية الشراء مما يسيل الاحتفاظ بو - ث
 

إليو، والتي تحدد  يعد رضا الزبائن بمثابة التغذية العكسية لممؤسسة بخصوص الخدمات المقدمة" - ج
  [4]".المشاكل السائدة و المحتممة، مما يجعل المؤسسة تطور دائما الخدمات المقدمة لمزبائن

 السموكيات الناجمة عن حالة الرضا وعدم الرضا: ثانيالمطمب ال. 

خدام ينت  سموك الرضا أو عدم الرضا ر من خلبل المرحمة ما بعد الشراء و التي تع تي بععد قيعام الزبعون باسعت
المنععت  أو الخدمععة، ثععم إنيععاء اسععتخدامو و فععي الأخيععر و ىععو الأىععم تقييمععو لممنععت  أو الخدمععة أي وقععوع حالععة 

ن باتخععععاذ مجموعععععة مععععن ائالزبعععع يععععامحععععدوث الرضععععا أو عععععدم الرضععععا ق و يترتععععب عععععن .الرضععععا أو عععععدم الرضععععا
يم، وفيمعا يمععي نعطعي فكععرة الإجعراءات أو السعموكيات المختمفععة التعي تعكععس مسعتوى الرضععا أو ععدم الرضعا لععدي

 .عن السموكيات الناجمة عن الحالتين

                                                             

[1] Bank John,”Tessence of Total Quality Management,Prenticein international”, UK, 1992, PP 1,2. 
[2] Hayes, Jenny and Derdge”,Managing customer service Gower publishing Hampshire”,France,P444. 
[3] John and Reed,” Methodes for measuring customer Satisfaction”, Energy Evaluation conference, Chicago, 1997,P271. 
[4] Hoffman Douglas and Baston John,”Essenttals Services Marketing”, The Dryden press Harcout brac collage publisher,1997,P271. 
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 السموك الناجم عمى حدوث حالة الرضا  -1

ويمكععن . يجعابي  العولاءإتكعرار الشععراء   التحعدث بكعلبم : تتمثعل السعموكيات المعبعرة ععن حالععة رضعا الزبعون فعي
 .حصرأن يكزن ىناك تصرفات أخرى فيذه السموكيات جاءت عمى سبيل المثال لا ال

 سموك تكرار الشراء  - أ
يطمبععون دائمععا  أوالمنععت  الععذين يكععررون الشععراء ىععم مععن يسععتمرون فععي شععراء نفععس الزبععائن  "يععرى الععبعض أن  

بالرغم من عدم وجود ارتباط عاطفي بيعنيم و بينيعا، بينمعا أصعحاب العولاء ىعم معن لعدييم ارتبعاط  نفس الخدمة
ععععن سعععموك العععولاء بعععالرغم معععن أن عمميعععة الشعععراء ك تكعععرار سعععمو يختمعععف  إذن [1]".لمنت  أو العلبمعععةععععاطفي بعععا
أن سععموك تكععرار الشععراء يكععون و فععي الحقيقععة   [2]".مثابععة تكععرار لعمميععة الشععراءيعععرف سععموك الععولاء ب"الععبعض 

أمععا الععولاء فيععو الالتععزام بشععراء نفععس المنععت  فععي كععل مرحمععة  ،بععدون الالتععزام بععنفس المنععت  فععي كععل مرحمععة شععراء
  .اك فرق جوىري بينيماأي أن ىن .شراء

تكعرار الشعراء علبقعة  ولسعموك الجودة العالية نسبياً ستحقق الرضا العالي لدى الزبائن والعكس صحيح"كما أن 
ارتبععاط وثيقععة بالرضععا عععن الجععودة كمععا أن تعع ثير الرضععا عمععى تكععرار الشععراء يعععد أقععوى مععن تعع ثير الجععودة عمععى 

 [3]".تكرار الشراء

 ابيسموك التحدث بكلام ايج  - ب

ي عععن المنععت  أو التحععدث بكععلبم ايجععابي"ىي أحععد أىععم سععموكيات مععا بعععد الشععراء المترتبععة عمععى الرضععععا، إن 
قعد يسعتخدم فعي الحالعة التعي  زبعونينعت  عنعو إحسعاس ايجعابي يخعزن فعي ذاكعرة ال زبعونن رضا الكما أالخدمة، 

يعععميم لبل الت ثير عمى اعتقعاداتيم وقن خجماعة مرجعية تؤثر في السموك الشرائي للؤفراد م زبونيكون فييا ال
 معن خعلبل فرادالأجماعة مرجعية يؤثر في تقييم و جذب سموك الزبون صبح أ و إذا [4]".و سموكيم بالإيجاب

 :ما يمي

 المعمومات التي يحصل عمييا كل تصديق  -             

 ىذا السموك لكعن يكععفي نحو سموك الجماعة بغض النظر عمى موافقتو أو عدم موافقتو عمى  الميل -
 أنو ينتمي إلييا أو يحترم رأييا 

                                                             

 .26، مرجع سبق ذكره،ص نقل عن كشٌدة حبٌبة  [1]
[2] Paul Ohna, "Le total customer management ", Edition d'organisation, Paris, 2001,P 19. 

 .، مرجع سبق ذكرهٌوسف حجٌم الطائً،هاشم فوزي دباس العبادي  [3]
 .19،ص9111الطبعة الثالثة، دار المستقبل النشر و التوزٌع، الأردن، ،"مبادئ التسويق "محمد إبراهٌم عبٌدات،  [4]
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يعزود الأفعراد بوسعيمة لمتعبيعر رضعاه ععن المنعت  أو الخدمعة  منمن خلبل النظرة الايجابية الناتجة  - 
  [1].ة حقيقيعة عنده و لكنيا ضمنيععةو تحديعد الحاجعات التي ليا قيمع

و يعتبعر تع ثيره أقعوى معن القيعام  أو خعدماتيا و منتجاتيعا مؤسسعةلمعمعن الراضعي ىعو خيعر م   زبعونال"و منو          
دراسة أوضحت أن العميل الراضعي ينقعل انطباععو الايجعابي "حيث ىناك  [2]"،بالإعلبن في الوسائل الإعلبنية

 [3]".إلى نحو ثلبثة أفراد

 سموك الولاء - ت

تكعرار يكعون الزبعائن الراضعين عمعى اسعتعداد ل"السموكيات المترتبة عمى الرضا، حيعث يعد سموك الولاء أحد         
 المنعت  امعينعة بسعبب التععود أو بسعبب أن ىعذ لمنت  مععين أو خدمعةسموك تكرار الشراء " يعتبرو  [4]".الشعراء

و تمسعععكو بعلبمعععة معينعععة و سععععيو  زبعععونالو إنمعععا ىعععو إصعععرار  هولاءىعععي المتاحعععة أمامعععو لا يععععد أو الخدمعععة 
 [5] ".لبمات المتاحة في منافذ التوزيعغيرىا من الع نلاختيارىا دو 

 : بع الوفي زبوناليتميز و 
  زبون الجديدالمعتاد عمييا إذا ما قارناه بال ؤسسةيمتزم أكثر بتكرار الشراء من الم" -  
أو  أقععل حساسععية اتجععاه ارتفععاع أسعععار المنععت  أو الخدمععة فيععو مسععتعد لععدفع أكثععر لمحصععول عمععى المنععت  -

  الخدمة

بشعكل ايجعابي ممعا يعؤدي إلعى تخفعيض تكعاليف الجيعود التسعويقية و الوسعائل  ؤسسةالم سمعةيعزز من  -
 [6]."جدد زبائنقناعية لجذب الإ

 : ميمتين ىماالولاء نتيجتين و ينت  عن سموك        

المفقعودين يعنخفض بنمعو  زبعائنن المععدل السعنوي لأ أي المفقعودين زبائنتخفيض المعدل السنوي ل"  .1
 .نلزبائولاء ا

                                                             

[1] Pierre- Louis Dubois, Alain Jolibert," Le marketing", 3
ème

 édition, Economica, Paris, 1998,P90.  
[2]

 Michel Machault," Conquérir de clients", éditions Foucher, Paris,2000,P14. 
[3] Daniel Ray, op cit, p 14. 

 .64،ص 4006،من دون ذكر الطبعة،الدار الجامعٌة،الإسكندرٌة،سنة "لتسويق"محمد عبد العظٌم أبو النجا،  [4]
 .622،ص 4004،الإسكندرية، شركة الجلال للطباعة، "بحوث التسويق "،إدريسثابت عبد الرحمان   [5]

[6] Daniel Ray, op cit, p 12. 



 الفصل الثانً رضا الزبون من حٌث المفاهٌم والأبعاد وطرق قٌاسه

 

 84 

إن كسعب عمعلبء جعدد يكمعف الكثيعر، كمعا أ نيعم ليسعوا دائمعا  تخفيض التكاليف المتعمقة بالمبيعات  .0
و منعو يرتفعع رقعم الأعمععال و  ولاءمعربحين عمعى الفعور، و ليعذا فبالرضعا الجيععد يكععون العمعلبء أكثعر 

 [1]".تنخفض تكاليف كسب عملبء جدد و بالتالي تنخفض التكاليف الإجمالية

 :عدة سموكيات أخرى تتمثل في ينت  كذلك عن رضا الزبائن و         

ض تكععاليف انخفععا إلععىممععا يععؤدي  قيععام الزبععائن بشععراء منتجععات أو خععدمات أكثععر مععن احتياجععاتيم،" .1
 عماليات البيع ، وزيادة العائد 

 زيادة حجم مبيعات سمع أخرى بالمؤسسة، كنتيجة لارتفاع مستوى رضا الزبائن  .0

  م عمى ارتفعاع أسععار منتجعات المؤسسعة أو عمعى الأقعل تعنخفض ضعغوط انخفاض درجة اعتراضي .3
 الزبون لتخفيض أسعار منجاتيا لو 

 [2]."تقوية وضع المؤسسة التنافسي، وتقوية المؤسسة في تعامميا كل من الموردين، والشركاء .4

 الرضاعدم السموك الناجم عمى حدوث حالة   -2

بعععدة طععرق، حسععب  ة فععي التعبيععر عععن ىععذا الانطبععاع السععمبيعععدم الرضععا إلععى رغبععفععي معظععم الأحيععان يععؤدي 
درجعععة الخسعععارة الماديعععة والمعنويعععة والاجتماعيعععة التعععي قعععد يتمقاىعععا الزبعععون معععن اسعععتعمالو لمنتجعععات أو خعععدمات 

 :أفعال و ىيإلى عدة ردود الإخفاق في تقديم المنت  أو الخدمة يؤدي و . المؤسسة

أداء المنت  أو الخدمعة، ويجعب عمعى المؤسسعة أن تيعتم  عنتغذية عكسية "وىي عبارة عن  :الشكاوي - أ
تشجيع زبائنيا عمى الشكوى من أجل تصعحيح أخطائيعا،  إلىوقد تسعى المؤسسات . بيذه المعمومات

وتقميعععل الخسععععائر المترتبععععة ععععن المبيعععععات المرتععععدة، معععن أجععععل زيععععادة رضعععا الزبععععون حيععععث أن معالجععععة 
 [3]."بناء رضا ىؤلاء الزبائن عن المؤسسة إلىي زبائنيا بالشكل الجيد يؤد المؤسسة لشكاوى

 :أما عند إىمال المؤسسة لشكاوى زبائنيا فيمكن أن يترتب عن ذلك ما يمي      

 .فشل المؤسسة في تطوير منتجاتيا "-  

 .رغبات الزبائن إشباعانخفاض درجة  -

                                                             

[1] Jean- Louis Dumoulin ," Clients satisfaits entreprise gagnante", les éditions d'organisation, Paris, 1994 
 .60ص،4002بعة،المنظمة العربٌة للتنمٌة الإدارٌة،القاهرة،سنة،من دون ذكر الط"التسويق بالعاعقات" ،منى شفٌق  [2]
 .442،ص4008معة الحدٌث،مصر،سنةا،من دون ذكر الطبعة،مكتب الج"التسويق"،عبد السلام أبو قحف، نبٌلة عباس، علاء الغرباوي  [3]
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 .ةالمنافس المؤسسات إلىالزبائن ول تح -

 .انخفاض ولاء الزبون -

 [1]."المؤسسة إيراداتض انخفا -

و تبعععين ليعععا أن تمعععك الشعععكاوى وسعععيمة فعالعععة لتحقيعععق  زبعععائنالحديثعععة أىميعععة شعععكاوى ال ؤسسعععاتأدركعععت الم"  
رائيم و تعميقاتيم المختمفعة فيمعا يتعمعق بعالمنت  و الخعدمات الخاصععة و بالتعالي لآ ستماعالاو  زبائناحتياجات ال
لمتعبيعععر بكعععل الوسعععائل الممكنعععة ععععن  زبعععائنالالجيعععد لتشعععجيع  ال وو معععنفعععق الكثيعععر معععن الأت   ؤسسعععةأصعععبحت الم

 [2]".شكواىم وتعميقاتيم المختمفة

رد فععل سعموكي نعات  ععن حعدوث ععدم  زبعونيععد تحعول ال :التعامل مع المؤسسـات الأرـرى إلىالتحول  -ب
الوصعول إلعى  ؤسسعةلعذا يجعب عمعى الم" ، زبعائنالرضا عن المنت  أو الخدمة ممعا ينتعع  عنو حالات ىروب ال

و التععي نععذكر  [3] "و ىععذا عععن طريععق القضععاء عععن كععل أسععباب التحععول %122صععفر عيععب أو رضععا بنسبعععة 
 :منيا

 الخارجي  زبونالداخميين الذين يحتمون الواجية الأمامية بال زبائنعدم إظيار اىتمام ال" -

  زبوناستغراق وقت طويل للبستجابة لمتطمبات ال -

 خدمة المطموبة عدم توفر المنت  أو ال -

 مستوى الجودة متقارب مع مستوى المنافسين مع سعر أعمى  -

عععدم قععدرة المنظمععة عمععى الوفععاء بوعودىععا كعع ن نجععد فجععوة بععين جععودة المنععت  التععي وعععدت بيععا المنظمعععة  -
 والجودة التي يتميز بيا المنت  فعلب 

 عدم القدرة عمى التعامل مع شكاوى العملبء بطريقة ترضييم  -

 ور مشكلبت مع تقييم المنت  أو الخدمة مما يؤثر عمى سمعة المنظمة ظي -

 تقديم أعذار بشكل مستمر حول الأخطاء التي تقع أثناء تقديم المنت   -

                                                             

 .26منى شفٌق، مرجع سبق ذكره،ص  [1]
،ص 4446الدار العربية للعلوم، بيروت،  ،"أصول خدمة الزبائن "،جون والمين، ترجمة مركز التعريب و البرمجة [2]   ً24. 
 Le 30/01/2010 a 21h20  . www.scribd.com محمد عٌشونً،تحلٌل تكالٌف الجودة،  [3]
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 عدم رضا العملبء الداخميين مما سينعكس سمبا عمى رضا العملبء الخارجيين  -

ف المنظمعة ىعو المنافسعة بالسععععر عمعى جودة المنت  أو الخدمة المقدمة دائما حيعث يكعون ىعد انخفاض -
 [1]".حساب الجودة

لا يحبععذون فكععرة تقععديم الشععكاوى أي لا يكععون ليععم سععموك رد الفعععل و ىنععا  زبععائنىنععاك  :غيــاب رد الفعــل -ت
و ىعذا بعدون إععلبم حيعث الزبعائن  أصعوليا معن ناقصو بالتالي ت زبونتكون معرضة لخطر فقدان ال ؤسسةالم
 :إن حج  العميل غير الراضي في الامتناع عن التعبير كثيرة منيا.بسبب تذمرىم ؤسسةالم

الراضين الذين لا يشتكون يعتقدون عموما أنو أمعر لعيس لعو قيمعة لأن الوقعت و الجيعد  زبائن الغيرإن ال -
 المذين يبذلان للبلتزام بالرد عمى عدم الرضا بالغ الأىمية بالمقارنة بالمنافع التي يترتب الحصول عمييا 

 ة ؤسسو الم زبونيعتبر أن الشكاوى ىي مصدر إزعاج و نزاع شديد بين ال -

  يرى أن الإدارة لا تشجع شكاوى الزبائن -

 [2].عدم وجود قناة اتصال لتقديم الشكاوى من خلبليا -

يفكععر فععي  أن، ليععذا لا يمكععن الحصععول عمععى مععا يريععده بالضععبط أمععر صعععب المنععال أنقععد يععرى الزبععون  -
 [3].الشكوى

 : الأذن إلىمن  الفم  مبيالاتصال الس  -ث
  أو الخدمعة بسعرعة تفعوق ثلبثعة تاسعتيائو معن المنع شعرينتا الزبعون ضعأثبتت الدراسات أنو في حالة عدم ر "لقد 

أن كععل زبععون منععزع  يعبععر عععن انزعاجععو البععدييي "ومععن  [4]."مععرات و أحيانععا خمسععة مععرات مععن حالععة الرضععا
وكععل المحيطععين بععو ممععا يسععبب فععي فقععدان المؤسسععة لمزبععائن المحتممععين  وبالخصععوص أفععراد عائمتععو، للآخععرين

  [5]".بسبب ت ثرىم بالتجربة الفاشمة

التوقعععات، الأداء : ن الرضععا أو عععدم الرضععا ىععو دالععة لثلبثععة متغيععرات و ىععيأ سععتنت ومععن خععلبل مععا سععبق ن  
 .الفعمي، المطابقة أو عدم المطابقة

 

 

                                                             

.80كشٌدة حبٌبة مرجع سبق ذكره،ص 
[1]

  
[2] Richard Ladwein, op cit,P362. 

 .462ص .4466،مركز الخبرات المهنٌة،القاهرة،"الإدارة بالعماعء"،ن توفٌقرٌتشارد وٌتلً،دٌان هٌمان، ترجمة عبد الرحم  [3]
[4] 

Jacques Horovitz ,Michele Jurgens Panak,Traduit Par Guy Bindel",La satisfaction Totale du Client",InterEdition,Paris 1994,P77. 
[5] Daniel Ray, op cit, P110. 
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 دارة المؤسسة تطور موقع الزبون: ثالثالمطمب ال  .ضمن الفكر التسويقي وا 

و كيفيععععة تحقيععععق رضععععاه تطععععورت بتطععععور مفيععععوم التسععععويق ففععععي ظععععل الفكععععر التسععععويقي  مزبععععونإن النظععععرة ل        
ت أصعععبحالحعععديث أمعععا المفيعععوم التسعععويقي معععا ىعععو مطمعععوب معععن السعععوق تنعععت   ؤسسعععةالكلبسعععيكي كانعععت الم

و  و، رغباتعومنتجعات ت خعذ بععين الاعتبعار احتياجاتع اجإنتعمعن خعلبل  زبعونكز اىتماميعا عمعى الالمؤسسة  تر 
حجععر الزاويععة فععي النشععاط التسععويقي،  عمععى اعتبععار العميععل كععذلك ركععز المفيععوم التسععويقي الحععديثو  .وتوقعاتعع
أجمععع البععاحثون والمفكععرون عمععى أن الزبععون يعععد المحععور الأساسععي للؤنشععطة التععي تتعمععق ببقععاء ونمععو حيععث 

ون ىععذه الأىميعة بوصععفو أحعد أىععم الاكتشعافات التععي ظيعرت فععي النصعف الثععاني المؤسسعة، حيعث اسععتمد الزبع
مععن القععرن العشععرين، بعععدما كانععت المؤسسععات خاضعععة لممتطمبععات الإنتععاج والنظععام التشععغيمي والآلععة، ولكععن 

 :ديثةحوفيما يمي سنعرض مختمف التصورات الكلبسيكية و ال .سرعان ما أصبح الزبون ىو السيد

 لمتسويق و النظرة إلى الزبون ةرات الكلاسيكيالتصو   -1      
كان ميلبد أول تصور لمفكر التسويقي بميلبد الثورة الصناعية أو كما عرفت بثورة الإنتاج، منذ ذلك   

ر عدة تطورات استمرت إلى غاية الخمسينات من القرن الماضي و تتمخص ىذه  الحين عرف ىذا التصوُّ
 :  المرحمة في ثلبث توجيات ىي

 [1]".نتحصر الوظيفة التسويقية ببساطة في المقايضة بين السمع ببعضيا البعض ":رحمة المقايضةم - أ
انصب اىتمام المؤسسة و لفترة طويمة عمى كيفية استغلبل مواردىا ":التوجه بالمفهوم الإنتاجي  - ب

نت  المتاح الزبون يبحث عن الم"يفترض ىذا التصور أن  [2]"،لؤسواقلاستغلبلا تاما لتحقيق الإشباع  
و ب قل تكمفة بغض النظر عن اعتبارات أخرى تتعمق بالجودة أو الناحية الجمالية لممنت ، من ىذا 
يتضح أن تحسين كفاءة الإنتاج والتوزيع والقدرة عمى تخفيض التكمفة و كفاءة شبكة التوزيع في 

قناع " [3]".سة لتحقيقياالتغطية الواسعة للؤسواق المستيدفة ىي الأىداف الأساسية التي تسعى المؤس وا 
 يجب فيما يتدخل أن دون لا، أم حقيقيا ذلك أكان سواء حاجاتو يشبع ما ىو أنت  ما ب ن الزبون

 البدائل لغياب وذلك اعتراض دونما البيع رجال أو لممنتجين يرضخ الزبون كان ذلك إنتاجو، ورغم
 :عمى الزبون يخص فيما التوجو ىذا فمسفة وتبنى [4]"أمامو

                                                             

[1]
 .602،ص4008،من دون ذكر الطبعة،دار الفكر الجامعً،الاسكندرٌة،سنة"التسويق"رون،إسماعٌل محمد السٌد وآخ  

 .44، ص  4004، مؤسسة حورس الدولية،الإسكندرية، "التسويق مفاهيم إستراتجية"،عمفةعصام الدين أبو   [2]
 .6، ص 4004وائل لمنشر، عمان، الطبعة الأولى،  ، دار"أصول التسويق"،ناجي معلب، رائف توفيق  [3]
 .48،ص 4448من دون ذكر الطبعة،مكتبة عٌن الشمس،سنة  ،"إدارة التسويق" ،صدٌق محمد عفٌفً  [4]
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 المنت  توفر ومدى السعر حيث المنخفض السعر ذات المنتجات تمك الأولى بالدرجة يفضمون لزبائنا" - أ
 .الشراء قرار في الحاسمان المتغيران يعدان

 تحقيق عمى وقدرتيا بخصائصيا اىتمامو من أكثر السمعة عمى الحصول في الزبون اىتمامات تنحصر - ب
 .المطموب الإشباع

 إتاحة عمى والعمل التكمفة، وتخفيض والتوزيع الإنتاج كفاءة تحسين ىو الرئيسي المؤسسة ىدف    - ت
 ."[1]الأسواق في السمع

 عمى وتركز فقط، العرض بجانب تيتم المؤسسة كانت المرحمة ىذه في أن القول يمكن عامة وبصفة    
 المؤسسة، يوف تفكر أن يمكن ما آخر فإن ومنو السوق، وحاجات رغبات عمى التركيز من أكثر إمكانياتيا

إضافة إلى ىذا ف ساس كل تعاملبت المؤسسة مع محيطيا  .الزبون ىو أصلب الحسبان في وضعتو إن ىذا
الخارجي ينطمق من الفروع الإنتاجية و قدرتيا في الحصول عمى موارد لإنتاج أكبر عرض ممكن كما ىو 

 ة لممؤسسةالرؤية التقميدي(: 09)الشكل رقم          :  موضح في الشكل الموالي
 

 

 

     

 

 

 :المصدر
j. Lendrevie, d. Lindonm, " mercator", edition dalloz, paris, 7eme édition, 2003, P 04 . 

الغياب التام لمزبون عن المحاور الإستراتيجية و العممية في المؤسسة التي لم تكن  أعلبهيوضح الشكل    
لية و الزبون، و لم يكن لمدير الإنتاج و ىو صاحب المركز سوى آلة تحويل واسطة بين موردي المواد الأو 

 .ون الذي يوجو إليو إنتاج المؤسسةالأول أي اىتمام أو فكرة عن حاجات و رغبات الزب
في ىذه المرحمة أدرك رجل التسويق أن الزبون يفضل المنتجات ذات الجودة ": التوجه بالمفهوم السمعي .1

و من بين  جودة في المرحمة الثانية من حيث الأىمية بعد وظيفة الإنتاج،ف صبحت وظيفة ال"، [2]"العالية

                                                             

 .46،ص مرجع سبق ذكره،"مبادئ التسويق"،محمد إبراهٌم عبٌدات  [1]
[2]

 .24، ص 4002 ، مرجع سبق ذكرهثابت عبد الرحمان إدريس، جمال محمد المرسي  

 الســـوق

 ىظيفتاٌ اٌمؤسست

( الإوتاج)  الأساسيت  

 زبون 
  زبون

 زبون 

 مورد المواد  مورد رأس المال 

 مورد العمل 

 منافسين 
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، ىذا الشعار الذي ارتكز عميو توجو "السمعة الجيدة تبيع نفسيا " الشعارات التي ترجمت ىذا التصور نجد 
و ىي من أكبر المؤسسات المتخصصة في  Elgin Nationalالعديد من المؤسسات لا سيما مؤسسة 

عات ذات الجودة العالية، مما شكل فرصة جديدة و مجال أوسع للبختيار أمام زبائن مؤسسة صناعة السا
Elgin ،ت جذابة المظير و إلى ساعا ، الذين تحولوا من الساعات الثمينة ذات الموقع الاجتماعي

 [1]"...(.اعات ضد الماء و الصدمات، تممئ ذاتيا، ب سعار تنافسيةس)بخصائص جديدة 

نرى أن التصور التسويقي الذي تبنتو المؤسسة   Elgin Nationalعرض تجربة مؤسسة من خلبل     
في ىذه المرحمة لا يزال يعاني من القصور بالرغم من كونو ركز عمى تقديم منت  ذا جودة، و يرجع ىذا 
إلى أن الجودة المقدمة لمزبون كانت من منظور و تصور ميندس الجودة في المؤسسة دون دراسة أو 

رفة بحاجات و رغبات الزبون أو مستويات الجودة التي يطمبيا السوق، فقام ىذا التصور عمى مع
 : فرضيات أساسية ىي

المعروضة و ينظر إلى تمك المنتجات كمجموعة  تييتم أساسا بعنصر الجودة في المنتجا زبونال"  - أ
 من المواصفات و ليس باعتبارىا أدوات لإشباع حاجات معينة لديو 

 لمفاضمة بين المنتجات التنافسية يتم عمى ضوء العلبقة بين الجودة و السعر عممية ا  - ب
 [2]".لدييم معرفة بالمنتجات و العلبمات البديمة المعروضة في السوق زبائنال - ت

حد  في المنت  عمى أو المنت  جودة عمى أساسا يركز أنو في يتمثل التوجو ىذا في الضعف إن     
 البدائل عدد بدأ يتنامى وىنا الاعتبار، بعين الزبائن احتياجات تؤخذ لا حيث الزبون، مراعاة دون ذاتو،
 .نحو تصور جديد ىو المفيوم البيعي  المؤسسة فاتجيت .الواحد لممنت 

اعتبرت المؤسسات ىذا التوجو حلًب لأزمة الكساد، فتحولت إستراتيجية ": التوجه بالمفهوم البيعي.2
وظيفة التروي  و تكثيف الجيود البيعية لمت ثير عمى الزبون واستمالتو المؤسسة من وظيفة الإنتاج إلى 

 :، ينطمق ىذا التوجو من مجموعة افتراضات ىي"[3]لمشراء

حولو لإقناعو  ةالزبون بطبيعتو لن يقوم بعممية الشراء إلا إذا تم دفعو و تكثيف الجيود الترويجي -أ
   راء أو بالأحرى إرغامو عمى الشراءبالش

                                                             

 .22، ص 4006الدار الجامعية، الإسكندرية،  ،"التسويق"،ل السيد، نادية عارفمحمد فريد صحن ، إسماعي  [1]
 .24عبد الرحمان إدريس، جمال الدين محمد المرسي، مرجع سابق، ص   [2]
 .46، ص4002سنةدار الوفاء للطباعة و النشر، الإسكندرٌة، ،الطبعة الأولى ،"المقدمة في التسويق"،محمد حافظ حجازي  [3]
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زبون عادة ما ينسى الخبرات السابقة الناتجة عن تجارب الشراء ولا ينقميا إلى الآخرين، قد يقوم ال -ب
 بتكرار شراء نفس المنت  دون الرجوع إلى التقييم السابق 

ىتمام سيرتكز عمي كيفية تحقيق مبيعات ة متاحة في السوق ومن ثمة فان الاىناك فرص بيعية كثير -ت
 . حتفاظ بولمزبون دون الاىتمام بالا

نما المنتجات بقمة يتميز لا لأنو مشتريين سوق ىو" السوق التوجو  ىذا منض-ث  ليذا. الزبائن بقمة وا 
 وأساليب الإعلبن المكثف طرق باستخدام منتجاتيا عمى الطمب تنشيط عمى تعمل المؤسسات أصبحت
 .لممؤسسة التجاري ن النجاحلضما يكفي يعد لم جودة ذات منتجات إنتاج أن كما  [1] "البيع في الضغط

بالرغم من و . لم تزد إلا من صعوبة العممية البيعيةضات من رجال التسويق التوجو مجرد افترا ىذا بقي   
، المتخمفة البمدانوعجز ىذا التصور إلا أنو لا يزال يميز واقع العديد من المؤسسات خاصة في  صنقائ

إلى الزبون ووسع ىامة   ، إلا أنو أعطي لفتةً ي الحديثسويقر التتحديد معالم التصو  لوالتي لم تصل بعد 
 .مجال الاىتمام بو 

 لزاما أصبح حيث المؤسسة اىتمام مركز الزبون يعد التوجو ىذا ظل في" :التسويقي التوجه .3
 من تحدد المنتجات من الكثير نجد المؤسسة نظر وجية فمن بدقة احتياجاتو، تراعي أن عمييا
 الزبون يرغبيا التي الخصائص معرفة خلبل من وليس لمزبون، ولون مناسباالمسؤ  يراه ما خلبل
 :التاليتين النقطتين عمى يركز التسويقي المفيوم أن الإشارة وتجدر. المنت  أو الخدمة في

يعتبر اختيار السوق المستيدف من النقاط الرئيسية لأي نشاط تسويقي، : التركيز عمى الأسواق  - أ
لتجزئة الفعالة لقطاعات السوق يمكن الوصول إلى أكبر تجانس ممكن بالاعتماد عمى مبدأ ا

 [2]".لعناصر القطاع، مما يزيد من فرصة وقدرة المؤسسة في الاستجابة لحاجات زبائنيا بفعالية
 لمنجاح الحقيقي المدخل" ىو بالزبون التوجو بكون المؤسسة يقين رغم :التوجه بحاجات الزبون  - ب

 لضعف بنيتيا بالزبون التوجو من تتمكن لم أنيا إلا بدقة أسواقيا تحديد يف نجاحيا ورغم التسويقي
 تبمور عمى عدم زيادة، لمتكنولوجيا الأمثل الاستغلبل عدم عنو ينجم مما والناعمة، الصمبة التحتية
كما أن  .زبائن المؤسسة مع التفاعل وبالتالي والتواصل  الاتصال من يمكن الذي بالشكل الاتصال
اجات ورغبات الزبون من وجية نظره وسموكو وليس من منظور المؤسسة، لأن عممية تحديد ح

يفسر فشل العديد من  ولينؤ المستحديد الخصائص التي يرغب فييا الزبون انطلبقا من تصورات 

                                                             

[1] Mohamed seghir Djitli ," Comprendre le marketing" , Berti édition, Algérie 1990, P 18. 
[2] http://www.echoroukonline.com  ,Le 01/02/2010 a 21h05. 

http://www.echoroukonline.com/
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المؤسسة إلى تمبية حاجات  ، وبالتالي يجب أن تسعىتجات الجديدة بمجرد نزوليا السوقالمن
 [1]".حقيقية

 رات التسويقية الحديث والنظرة إلى الزبون لتصو ا-2
أساسية كميا ترتكز عمى الزبون منيا رضا الزبون، التسويق وقد تضمن التصور الحديث عدة محاور 

ونكتفي بذكر . الاجتماعي، التسويق الأخضر، التسويق الاستراتيجي، التسويق والتنمية المستدامة
 :المحاور التي تخدم ىذا البحث وىي

 التسويقي الفكر فمسفة تطور مراحل مختمف عبر كبير باىتمام الزبون ي عنى: "الزبونضا ر  -أ
 ورسائميا أنشطتيا بمختمف المؤسسات كل تنشدىا وغاية مطمب الزبون رضا الحديث،حيث أصبح

 بصفة السوق عمى والسيطرة النجاح أن ىو أساسيا ذاتيا  بحد قائمة فمسفة ويعد بالزبون وأىدافيا،
 :يمي ما عمى يرتكز وىو فيو يفكر أو فيو يرغب و الزبون يحدده الذي لممستوى بقامستمرة ط

 .بدقةد حاجات الزبون يعرفو وتحدالسموك لم القيام بالبحوث التسويقية ودراسات -

التوجو بالزبون لا يعتبر مسؤولية قسم التسويق وحده، بل يجب أن يعمل كل عناصر المؤسسة  -
ية حاجات الزبون وزياد مستوى الرضا لديو ، وفي ىذا المضمون جاء تصريح كنظام متكامل موجو لتمب
الثقافة السائدة في المؤسسة  أن   Roverأثناء العمل عمى مشروع سيارة  Fordالمدير التنفيذي لمؤسسة 

مفادىا أن الزبون يجب أن يحب السيارة، وقد أدركت المؤسسة انو لا يمكن الاستعانة بالتكنولوجيا من 
 [2].التكنولوجيا فقط أجل

 أٍرباح تحقيق عمى يقوم لأنو المؤسسة، في الزاوية حجر زبونال يعتبر لمتسويق الحديث المفيوم إن" -
 ليس المؤسسة أصول جميع أن عمى المفيوم ىذا ويقوم. ورغبات حاجياتو إشباع خلبل من المؤسسة

 إلى يؤدي رضاه لأن المؤسسة، في أصل أىم الأخير ىذا يعد حيث الزبون  وجود بدون قيمة ليا
 من وذلك الزبون رضا تحقيق عمى يعتمد أدائيا وتقييم المؤسسة استراتيجيات رسم أن كما.نجاحيا
 .ولائو كسب خلبل من عميو والمحافظة الزبون واكتشاف خمق ىي المؤسسة ميمة - :خلبل

 .رضاىم تحقيق خلبل من وطيدىاوت .بالمؤسسة، الزبائن علبقات عمى والمحافظة جذب -                 

                                                             

[1]
 .62، ص4004الخبرات المهنٌة لإدارة بمٌك، الجٌزة، ، مركز  "البيئة إدارة "كلود فوسلر، بٌتر جٌمس، ترجمة علاء احمد صالح، 
[2]

 86 ص ،2000 ،عُت انشٌبض،فهذ انًهك يكتبت ،"اٌمستهٍه سٍىن"،عهًٍبٌ أحًذ 
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 بطريقة لإشباعيا والسعي زبونال حاجات إشباع في النقص تحديد ىي التسويق ميمة  -
 .رضاه تحقق

 .الإدارات أداء جودة بمدى يت ثر لمزبون الحقيقي الرضا -
 [1] ."الرضا تحقيق لضمان الإدارات عمى والرقابة الت ثير لممارسة يحتاج التسويق -             

 في الإدارة وتضع اليرمي الييكل قمة في الزبون تضع أصبحت التوجيو ىذا ظل في المؤسسة إن   
 اليرم قاعدة في والزبون الأعمى في العميا الإدارة يضع اليرمي الييكل كان بعدما المقموب اليرم أسفل

 :كما ىو موضح في الشكل الموالي
 ارة التقميدي و الحديثموقع الزبائن في هرم الإد(: 10)الشكل رقم 

 
 
 
 
 
 

 Philip Kotler et autres, Marketing Management: France: Pearson éducation, 12ème :المصدر

édition 2006,P 168. 
 ب نو وصفو حد إلى وصل بل المؤسسة أولويات أولى الزبون اعتبار إلى الحديث التسويقي الفكر عمد  
 طور وقد وتطورىا، لاستمرارىا الوحيد والسبيل المؤسسة وجود سر ب نو و و صف ، المؤسسة أصول أىم

 .معو التعامل وكيفية الزبون إلى النظرة الحديث التسويقي الفكر
م ، حيث  1970 ىذا المفيوم في الانتشار منذ سنة أبد" :لمتسويق المفهوم أو التوجه الاجتماعي-ب

أدى إلى  زبونال المنظمات عمى تمبية ما يرغب بو ن سعيلأ. المسؤوليات الاجتماعية لمتسويق يبرز
والأخلبقية الكثير من الضوابط الاجتماعية  تتعارض معوخدمات و أفكار تضر بالمجتمع و  ظيور سمع

 عض الحكومات والمنظمات إلى الدعوة نحو تحقيق نوعبمما دفع  و الاقتصادية والعادات و التقاليد،
التي يطمبيا ويحددىا  و البيئة و ما بين تمبية الحاجات والرغباتالتوازن ما بين مصمحة المجتمع من 

  . المستيمكين

 المؤسسات بالعناية بما يقتضيو مسؤوليتيا الاجتماعية نحو ففي ىذه المرحمة لتطور التسويق بدأت
  : خصائص ىذا التوجو ومن أىم  .الزبون

                                                             

[1] Pierre ALARD, Damien Dirringer , "La stratégie de relation clients", Edition DUNOD, Paris, 2000 , PP 78-86. 
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  .وم بو المؤسسةتسويقي تق بوصفو محورا أساسيا لأي جيد زبونالاىتمام بال -

 .ستيلبكيةلاا وبالمعمومات المناسبة و اللبزمة لاتخاذ قرارات عمى المؤسسة أن تزوده زبونمن حق ال -
 . يثمن إيجابيات المؤسسة التي تعمل من أجمو زبونلإن ا -

 . الأعمال يجب أن تولي المجتمعات التي توجد فييا اىتماما أكبر إن مؤسسات -

 و المجتمع و يسعى لتحقيق التوازن بين زبونويق ييتم بالمؤسسة و الالاجتماعي لمتس المفيوم

 ."[1] مصالح ىذه المجموعات عمى المدى البعيد
كما ظير مفيوم عصري ضمن التصورات التسويقية المعاصرة وىو ما يسمى ب خلبقيات التسويق،     

 .والذي تطرقنا إليو في الفصل الأول من ىذا البحث

سنتطرق إلى أبعاد رضا الزبون من  يطار المفاىيمي لرضا الزبون، في المبحث الموالىذا بالنسبة للئ   
حيث مختمف التصنيفات، والمحددات، وعلبقة رضا الزبون بمفاىيم أخرى كالجودة وربحية المؤسسة 

 . وغيرىا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                             

[1] http://www.echoroukonline.com  ,Le 01/02/2010 a 21h05. 

http://www.echoroukonline.com/
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لتي تم التقسيمات ا إلى بعض ثلبثة مطالب حيث سنتعرف في المطمب الأول يتضمن ىذا المبحث     
في المطمب الثاني سنعرض محددات الرضا، أما المطمب الثالث فيتضمن  ،تصنيف الزبائن عمى أساسيا

 .تحميلب لسموك عدم الرضا

  تصنيف زبائن المؤسسة : ولالمطمب الأ. 

جل إعطاء لمؤسسة وتحديدىم بدقة من أاتوجد عدة زوايا واعتبارات يمكن الاعتماد عمييا في تصنيف زبائن    
فيما يمي بعض و  .personnaliséوتوجيو التعامل مع الزبائن بشكل فردي  رجل التسويق لتركيز جيودهالفرصة ل
  :التقسيمات

أدرج الباحثون تحت ىذا المعيار ستة أنماط شخصية : عمى أساس الرصائص الشرصية  قسيمالت -1
 : يمكن أن يتعامل بيا الزبون وىي

 .ذا الزبون يتصرف وفق عواطفو فلب نجد في الغالب تحميل منطقي لتصرفاتوى :الزبون العاطفي       
تتميز بالعقلبنية والبحث الدائم عن تحقيق المنفعة  وعمى عكس الزبون العاطفي ، قرارات: الزبون الرشيد      

 .من وراء أي سموك 

نقاط البيع يحاول دائما  يعتبر من الزبائن المرغوب فييم فيو لا يسبب أي مشاكل في: الزبون الودود 
 .دعم الاتصال القائم بينو وبين رجل البيع 

بانفعال مع المواقف ويتخذ أحيانا قرارات  بيتميز بالمزاج المتقمب ويستجي: (عصبي) الزبون الانفعالي
 . شراء عشوائية
ة لإغراءات رجل بسرع بيتميز الزبون اليادئ بالت ني في اتخاذ قرارات الشراء ولا يستجي:  الزبون الهادئ

 . البيع في نقطة البيع
 يعتبر ىذا  .ىذا الزبون لا يعبر عن رأيو ، وىو ما يمثل مشكمة أمام المؤسسة: (السمبي)الزبون الرجول 

 [1] .رجل البيع في التعامل مع زبائنو ال واستراتيجياتالتصنيف ذو أىمية بالغة في توجيو أعم
 .عمى ما يدور من حوار مع غيرهلديو نزعة الاستحواذ : الزبون الثرثار

 .يتصف بعدم قدرتو عمى اتخاذ القرار بنفسو: الزبون المتردد

                                                             

   .44، ص 4004دار المناهج ، عمان الطبعة الأولى،سنة ، "سلوك المستهلك"، ، ردٌنه عثمان ٌوسفًمحمود جاسم الصمد ع  [1]
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 .التعمعن في الأشياء وتفحصيا إلىيميل ىذا النوع من الزبائن  (:المتسوق)الزبون المشاهد 

عطي أنواع وىناك من ي  [1].يتسم باليدوء وقمة الكلبم فيو يستمع أكثر مما يتكمم: الزبون المفكر الصامت
 :أخرى  لمزبائن مثل

 .عند القيام بتحصيل أموال المؤسسة لديو الزبائنيقابمك ىذا النزع من : الزبون المماطل المسوف

عاىة تجعل حركتو أو طريقة حديثو معيبة لأمر خمقي، ولا يجب  أومة عالذي توجد فيو : الزبون المعوق
 .معاممتو عمى أساس الشفقة

يعتبر نفسو أنو جدير بالحصول عمى مزايا خاصة دائما كزبون : عاممة راصةالزبون الذي يرغب في م
 .ىام

 .يعمل عمى خداع البائع عن طريق البيانات المضممة عن أسعار المنافسين: الزبون الكاذب

 .عديم الثقة بالناس ويناقشك بعنف وبصوت عال: الزبون الرشن المعاممة

الزبائن أن ما يتوفر لديو معمومات و ما يتميز بو من موقف  يعتقد بعض: الزبون العالم ببواطن الأمور
 .في سوق المشترين ىي ورقة رابحة لمسيطرة عمى البائع

ىو جاد يتعامل بمنطق المعقولية والتحميل الحسابي للؤمور، يتمتع بالذكاء ويقدم : الزبون الايجابي
 [2].بناءة ويتخذ قرارات سميمة افتراضات

لا يحتل كل زبائن المؤسسة نفس المستوى من :أهمية الزبون بالنسبة لممؤسسةالتصنيف عمى أساس  -2
الأىمية في نشاطيا والأثر في ربحية المؤسسة وبناءا عمى ىذا المعيار يمكن أن نصنف زبائن المؤسسة إلى 

 : ثلبثة أصناف ىي
منتجات أو ء عالي ل، يتميز في الغالب بمستوى ولا ةوديمردىو الزبون الأكثر : ستراتيجي الزبون الإ
 .المؤسسة  خدمات

 تلكنو يحتل مكانة ميمة في سمم أولويات وانشغالا ةل مردوديقىذا النوع من الزبائن أ: الزبون التكتيكي
  [3] .المؤسسة التي تسعي لرفعو إلى مستوى أحسن

العلبقة،  عولتعامل مع المؤسسة مع احتمال قطىو زبون يتساوى احتمال استمراره في ا: الزبون الروتني
   .تيديد أوثل بالنسبة لممؤسسة فرصة عن أن يمعني يمكعل، بمعرف عمى أنو الزبون المشكعيع

                                                             

 .84،82ص ص  ٌوسف حجٌم سلطان الطائً،هاشم فوزي دباس العبادي،مرجع سبق ذكره،  [1]
 .62،48،ص ص 4444،الطبعة الرابعة،مكتبات مؤسسات الأهرام،القاهرة،سنة"كيف تجذب يمياع دائما"،طلعت أسعد عبد الحمٌد  [2]

[3] Juy Curry,Ludovic Stora,"Le client capital de L’entreprise", Les Edition d’organisation,Paris,P46. 
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ت خذ العلبقة التي يمكن أن تربط الزبون : التصنيف عمى أساس نوع الارتباط بين الزبون والمؤسسة  -3
 :عدة أوجو، تمثل مختمف نقاط التقاطع بين متغيرين أساسين ىما بالمؤسسة

 : ت كما ىو موضح في الشكل المواليإلى العلبقات والحاجة إلى المعموماحاجة الزبون      

 .مصفوفة زبائن المؤسسة( 11) الشكل رقم 

 

 

 

 

، 8811مركز الربرات المهنية القاهرة،" الإدارة بالعملاء " ويتمي، ديان هيمان، ترجمة عبد الرحمن توفيق،  دريتشار : المصدر
 .958 ص

 :أربعة وضعيات  يمكن أن تفسر الارتباط بين المؤسسة والزبون ىي أعلبهالشكل وضح ي   

مدرج ضمن ىذه الوضعية عمى أنو زبون مشتري يريد الحصول عمى الالزبون يعرف لوضعية الأولى ا - أ
المنت  المناسب في الوقت المناسب وب قل تكمفة، يتميز بقمة رغبتو في بناء علبقة مع المؤسسة أو 

 .في المشروعالمشاركة 
راغبين في المعمومات، فيم ييتمون  كثيرا بالحصول عمى المنت  أو الوضعية الثانية  "نجد الزبائن في - ب

 .لما يريد لكنو بحاجة إلى التعمم ، يتسم الزبون الباحث عن المعمومات بمعرفتوالخدمة المراد شراءىا

ون يعطي أىمية كبيرة وقيمة لممؤسسة ، ىذا الزبفي العلبقة راغبلوضعية الثالثة  نجد الزبون في ا  - ت
من  ةالتي يفترض أنيا تدرك بدقة حاجاتو ورغباتو وىي قادرة عمى تمبيتيا و ستمكنو من الاستفاد

المعمومات التي تممكيا، غالبا ما يكون الزبون الذي يبحث عن العلبقة ىو زبون يفتقد لمخبرة ولا يرغب 
الزبون الموجود في ىذه  فيكونالوضعية الرابعة أما  .اتفي بذل مجيود بشكل دائم لمبحث عن المعموم

الوضعية يترجم فكرة متطورة مفادىا أن الزبون ىو شريك لممؤسسة، والزبون الراغب في المشاركة ىو 
الذي يسعى لإقامة علبقات شخصية وطويمة المدى مع المؤسسة من أجل تحقيق أىداف مشتركة، تبرز 

 [1]".عاملبت الصناعيةمثل ىذه العلبقات في مجال الت

                                                             

[1]
 .426ان،  مرجع سابق، ص ويتمي، ديان ىيم دريتشار   

 التوجو نحو العلبقات

 الوضعية الثالثة

 التوجو نحو المشاركة

 التوجو نحو المعاممة الوضعية الرابعة

 الوضعية الرابعة

 التوجو نحو المعمومات

 الوضعية الثاني

ªŕالحاجة إلى العلبق  

 مرتفعة

 منخفضة
 مرتفعة منخفضة

 الحاجة إلى المعمومات
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يعتبر العائد والنفقة أو التكمفة متغيرين ىامين في تحديد أىمية  ":التصنيف عمى أساس العائد والنفقة  -4
 : الزبون ومكانتو في المؤسسة ويتضمن ىذا التصنيف المجموعات الآتية

كثف ىذه الأخيرة ىم يمثمون مصدر ربحية المؤسسة، يجب أن ت، تيمازبائن يزيد عائدىم عن نفق  -أ
 .حتفاظ بيمللبجيودىا 

 .زبائن يتساوى عائدىم ونفقاتيم ىم زبائن فرصة يمكن استغلبليا وتحسين عائدىم - ث
تحسين عائدىم  عزبائن يقل عائدىم عن نفقاتيم ويشكمون عبئ عمى المؤسسة ، إذ لم تستط - ج

 [1]".يجب التخمي عنيم 
ىو تمديد  تف المؤسسة من اعتماد أحد ىذه التصنيفارغم اختلبف زوايا واعتبارات التصنيف يبقى ىد   

ومعرفة خصائص الزبائن الذين تتعامل معيم، وتبقى الخطوة الموالية ىي اختيار إستراتيجية مناسب لمتعامل 
 . مع كل صنف

عمى أىم التصنيفات التي أدرجيا الرواد في ىذا المجال حول أنواع الزبائن الذين تصادفيم نا بعدما تعرف   
 .لمؤسسات أثناء تسويق خدماتيا او منتجاتيا، سنقوم فيما يمي بمعرفة محددات الرضا لدى الزبونا
 رضا الزبون محددات: ثانيالمطمب ال . 

، الأداء (القيمعععة المتوقععععة) بثلبثعععة أبععععاد أساسعععية ىعععي التوقععععاتسعععموك الرضعععا لعععدى الزبعععون تتحعععدد راسعععة د   
 رأسعيا عمعى العناصعر ىعذه أىعم إلعى التطعرق يعتم وسعوف دم المطابقعة، المطابقعة أو عع(القيمة المدركة) الفعمي

 :يمي ما وفق الشرح من بنوع والمطابقة الفعمي التوقعات،الأداء

تعب ر التوقعات عن الأداء الذي ينتظر أو يتطمع الزبون إلى الحصول عميو من اقتناء "  :التـوقعـات-1
ويمكن أن تحدد الجوانب  [2]."عة قبل تنفيذ قرار الشراءمنت  أو علبمة معينة، ويعبر عنو بالقيمة المتوق

نو الزبون عن المنت  فيما يمي  الأساسية لمتوقع الذي  :يكو 
  .السمعة أو الخدمة أداء مستوى عن الزبون توقعات" -أ          

  .المقتناة الخدمة أو لمسمعة الفعمية الخصائص و الفعمي الأداء -ب         

  .الخدمة أو لمسمعة والمتوقع الفعمي الأداء بين المقارنة نتائ  - ت
  .المؤسسة قبل من زبونلم المقدمة المعمومات - ث

 

                                                             

 .23ص ، 2002 أكتىبش 16انشبسلت، انعشبً انىطٍ فً انتغىٌك ،يهتمى"ٌٍتىىىٌىجيا اٌمستىذة اٌعلالاث عبش اٌتسىيك"، انعلاق عببط بشٍش  [1]

 .831، ص 8991عُت يكتبت عٍٍ شًظ، انمبهشة،  ،"سٍىن اٌمستهٍه"،عبئشت يصطفى انًُبوي [2] 
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 [1]".المؤسسة مع لمزبون السابقة التعاملبت - ج
تتعمععق الجععودة بمجمععوع الخصععائص (: " الجععودة المتوقعععة)خصععائص المنععت   توقعععات عععن - ح

ورية ومناسبة و يمكن أن تحقق لعو التي يممكيا المنت  في حد ذاتو والتي يرى الزبون أنيا ضر 
 [2]."، أو الخدمةمجموعة من المنافع بعد استعمال المنت 

تتعمعععق المنععافع الاجتماعيعععة التعععي يمكعععن  :توقعععات ععععن المنعععافع أو التكععاليف الاجتماعيعععة" - خ
ومعععا يمكعععن أن  "[3]لمزبعععون تحصعععيميا معععن اقتنائعععو لممنعععت ، بصعععورة المنعععت  أو صعععورة العلبمعععة،

ن اثعر ايجعابي اجتمعاعي، بمعنعى ردة فععل الآخعرين تجعاه الزبعون نتيجعة اقتنائعو يمنحو لمزبون مع
 .الرفضليذا المنت  سواء كان بالاستحسان أو 

 العميل يتحمميا أن يتوقع التي التكاليف وىي" :أو الخدمة توقعات عن تكاليف المنت  - د
وجمع  لسوقا في المبذول الجيد .الوقت :مثل الخدمة أو المنت  عمى الحصول في سبيل

 [4]."المنت  سعر إلى بالإضافة السوق في  الموجودة العلبمات عن المعمومات،

يمثععل التوقععع  و توقــع تنبـؤي" :التوقععع إلعى ثلبثععة أنعواع ىععي Pitte وWoodside  صععنف كعل مععن دقعو    
قــع التو   الخدمععةالتنبععؤي عمميععة عقميععة تركععز عمععى مسععتويات الخصععائص التععي يتوقععع وجودىععا فععي المنععت  أو 

، يعتم الخدمعةيرتكز ىذا التوقع عمى مستويات مثالية حول ما يجب أن يكعون عميععو أداء منتعع  أو و  المعياري
يقوم الزبعون بتكويعن توقع ععن المنعت  و  التوقع المقارن  إعدادىا انطلبقا من دراسات وأبحاث نظرية قياسية

 [5]".في نفس المستوىعمى أساس المقارنة بمنتجات أو علبمات يتوقع أنيا  الخدمةأو 
الممارسععات الخاطئععة ، والتععي تعععتمخص فععي رفععع مسعععتوى بالمؤسسعععات العديععد مععن قيعععام "فععي الواقععع نجععد     

، ممعا يعؤدي إلعى إصعابة الزبعون بحالعة معن الإحبعاط نتيجعة الترويجيةالوعود خلبل كبر من أالتوقعات بشكل 
شععععيارية أو حتععععى المجععععوء إلععععى المراوغععععة لإعععععدم تحقععععق لتوقعاتععععو وىععععذا مععععن خععععلبل المبالغععععة فععععي الحمععععلبت ا

   [6]".والخداع

                                                             

، يزكشة يبجغتٍش تخصض تغىٌك،جبيعت "سىيك الاٌىتشووي تفعيً اٌتىجه وحى اٌضبىن مه خلاي اٌمضيج اٌتسىيمياٌت"،خُغبء ععبديان  [1]

 .95،ص6002انجضائش،
 .82فرٌد الصحن، مرجع سابق، ص  محمد  [2]

[3]
 P. Kotler, B. Dubois, op cit, p 67. 

 .20،يشجع عبك ركشِ،صانخُغبء ععبدي  [4]
 .448مرجع سابق، ص  عائشة مصطفى المناوي  [5]
 4002،من دون ذكر الطبعة،دار الفجر للنشر والتوزٌع،القاهرة،سنة "أخاعقيات منظمات الأيمال"،ولٌام ه شاو،ترجمة عبد الحكم أحمد الخزامً  [6]
 .422ص
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 الأداء أن حيث بحوث الرضا، في كبيرا دورا لممنت  المدرك الأداء يمعب : (الفعمي) الأداء المـدرك  -2
 عدم ت ثير، وتحديد خلبلو تقييم من يمكن الذيو . لممقارنة يستخدم الذي المعيار بمثابة ىو لممنت  المدرك

 في الفعمي الأداء يتمثل كما .المنت  عن -السابقة -التوقعات مع المدرك الأداء مقارنةب وذلك التحقيق،
 إلى بالإضافة الخدمة عمى الحصول أو المنت  استعمال عند الزبون يدركو الذي الأداء مستوى

 عدم أو الرضا عن لمتعبير الفعمي الأداء مقياس عمى الاعتماد يمكن كما .لكمييما الفعمية الخصائص
 الخدمة، أو السمعة ب داء المتعمقة المختمفة الجوانب في رأيو عن الزبون سؤال خلبل من وىذا الرضا
 المنت  عن التوقعات مع أبعاده حيث من لممنت  المدرك الأداء بين لممقارنة مستخدمو معيار إلى بإضافة
 [1].المطابقة حالة إلى بالإضافة والسمبية الايجابية المطابقة عدم من معينة درجة النتيجة وتكون

 
داء المنععت  عععن مسععتوى التوقععع الععذي درجعة الانحععراف أ" تعععر ف المطابقععة عمععى أنيععا  (:التثبيــت)المطابقــة   -3

 :الآتي ين من الانحراف الموضحة في الشكلونميز بين حالت  [2]."يظير قبل عممية الشراء 

 مطابقة الأداء والتوقعات(:  12)الشكل رقم 

 

 

 

 ,Daniel Ray,  Mesurer et développer la satisfaction client, édition d'organisation, Paris :المصدر

2000,P27. 

 :حيث أن مع توقعات الزبونيوضح ىذا النموذج تطور التوقعات بالنسبة لأداء معياري        

وقععات الزبعون قبعل تلممؤسسعة أكبعر معن قصعد بعالانحراف الموجعب أن  الأداء الفعمعي ي: الانحراف الموجب -
،  وتعبِّعر ىعذه الحالعة ععن اليعدف العذي  تسععى المؤسسعة ( 10)فعي الشعكل رقعمt1 عممية الشراء عند النقطعة 

 . ومرغوبة عند الزبون جيدة حالة وىي، إلى تحقيقو من خلبل تحسين أداءىا باستمرار

                                                             

[1] www.acc4arab.com  Le 02/02/2010 a 21:30. 
 .444المناوي، مرجع سابق، ص  عائشة مصطفى  [2]

 الأداء
 توقعات

 الزبون
 الزمن

 تىلعبث انضبىٌ

 أداء انًؤعغت

t2 

t1 
X1 

X0 

http://www.acc4arab.com/
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يدركعععو الزبعععون أقععععل معععن ينشععع  الانحعععراف السعععمبي عنعععدما يكعععون مسعععتوى الأداء العععذي  :الانحـــراف الســـمبي-
 وععدم الإحبعاط معن حالعة تكعون وىنعا، فعي الشعكل  t2لعدى الزبعون كمعا ىعو موضعح عنعد النقطعة  التوقعععات
 .الرغبة

نلبحععظ وجععود نقععاط تقععاطع بععين مسععتوى  (10)إضععافة إلععى ىععاتين الوضعععيتين الموضععحتين فععي الشععكل رقععم   
 X1.  و  X2  الأداء المدرك والتوقعات تعبِّر عن نقاط التساوي

 متكاملب يحدد إطارا والذي الزبون لرضا عام مؤشر يشبو ما إلى التوصل خلبليا من تم محاولات ىناك   
 :الشكل والذي يوضحو لمزبون الشامل الرضا بمؤشر بالالتزام وذلك .الرضا لمزبون لزيادة ومفيدا

 الزبون لرضا العام المؤشر(: 13 )الشكل رقم 

 
 
 
 

 

 .Fornel , The american customer satisfaction, journal of marketing, october 1996,P8 :اٌمصذس
 في يتمثل لدي الزبون لمرضا بالنسبة الأساس الحجر أن عمى الزبون لرضا النظري العام النموذج يمثل   

 الأداء قتواف أنو كمما حيث الشراء، بعد الزبائن لرضا الرسمي المحدد أنيا أي الشراء قبل ما توقعاتو
 قو ير  لا عندما الزبون، أما ورضا إشباع يتحقق الشراء قبل الزبون توقعات عن يزيد أو لممنت  المدرك
 ىذا نجح وقد عدم الرضا، ىي النتيجة تكون لزبونا توقعات مستوى إلى أو الخدمة لممنت  المدرك الأداء

 .و خدمات منتجاتعدة ل الزبون رضا عدم أو رضا تغيير في النموذج
 

ولرضا الزبون كذلك علبقة بعدة مفاىيم أخرى كالحصة السوقية . ىذا بالنسبة لمحددات رضا الزبون    
 . في المطمب الآتي سنتعرف عمى ذلك بالتفصيل. وربحية المؤسسة، وبالجودة

 
 
 
 
 

 

توقعات 

 الزبون
ولاء 

 الزبون

القٌمة 

 المدركة
الرضا الشامل 

 الزبون

الجودة 

 المدركة
شكاوى 

 الزبون



 الفصل الثانً رضا الزبون من حٌث المفاهٌم والأبعاد وطرق قٌاسه

 

 101 

 بالحصة السوقية وبربحية المؤسسة وبالجودة رضا الزبون ةعلاق: لثثاالمطمب ال. 
 . عدة عناصر مرتبطة بنشاط المؤسسة  مععلبقات ال ضا مجموعة منتنش  من حالة الر 

 .السوقيةعلاقة الرضا بالحصة  -1

الحصة السوقية بدورىا عمى مجموعة  وتت ثربشكل كبير عمى أداء المؤسسة، تؤثر الحصة السوقية  "  
نتاج أو تقديم تكاليف الإتخفيض يتحقق ذلك عن طريق   [1]".من العوامل عمى رأسيا مستوى رضا الزبائن

زيادة مبيعات  إلى، مما يؤدي لحساسية الزبائن نحو الأسعار المرتفعةالخدمات التي خفضت نتيجة 
كما قد يتحقق ذلك من خلبل تقديم المنت  أو الخدمة ب سعار . المؤسسة وبالتالي نمو في الحصة السوقية

و الأكثر اىتمام بالجودة كما ىو موضح  مرتفعة و لكن بجودة عالية بالنسبة لمزبائن الأقل حساسية لمسعر
 :في الشكل الآتي

 .الروابط بين الحصة السوقية ورضا الزبائن(: 14) الشكل رقم 

 
 

 http://www.praxis.fr/notreoffre.php Le 03/02/2010 a22h05 :المصدر

 الاىتمام برضا الزبونالأسباب التي تقف وراء  عد رغبة المؤسسة في زيادة نمو حصتيا السوقية من بينو ت 
لأنو  تتمثل بمبدئيا الرئيس الذي يعمد إلى المحافظة عمى الزبائن الحاليين وعدم البحث عن زبائن جدد وذلك

 :ما ي تييحقق 

 .٪ من أرباحيا 82ت زبائنيا يولدون ٪ من المنظما 02وفقاً لمبدأ باريتو، من المفترض إن " - أ

جيود ماديو لازمة لمبيع لزبون ( 12 إلى 8من )في المبيعات الصناعية،  ي خذ في المتوسط  - ب
  .لازمة لمبيع إلى الزبون الحالي( 3 إلى 0من )جديد ، و

مرات من الحصول عمى تكرار الشراء ( 12 إلى 5من )كمفة الحصول عمى زبون جديد أكثر  - ت
 . الحاليين من الزبائن

كبيراً في عممية  إيجابيادوراً  (Referral Customer)يؤدي الزبون الحالي أو الزبون المرجعي  - ث
 .الحصول عمى زبائن جدد بكمفة قميمة أو معدومة في غالب الأحيان

                                                             

[1] http://www.praxis.fr/notreoffre.php Le 03/02/2010 a 22h05 

ئنجودة عالٌة مدركة من قبل الزبا  

 زٌادة فً مردودٌة المؤسسة

 نمو فً الحصة السوقٌة سعر جد مرتفع

http://www.praxis.fr/notreoffre.php%20Le%2003/02/2010
http://www.praxis.fr/notreoffre.php%20Le%2003/02/2010%20a%2022h05


 الفصل الثانً رضا الزبون من حٌث المفاهٌم والأبعاد وطرق قٌاسه

 

 102 

 [1]".من الربحية أكثرو أ%  05إلى  ؤديمن الزبائنِ الحاليين ي%   5بع   الاحتفاظ - ج
عكسعية فععي المعدى القصععير، فمؤسسعة بحصععة  قععة بعين رضععا الزبعائن و النصععيب السعوقيتكعون العلب "قعد و    

بشععكل فعععال و جيععد و بالتععالي تتوقععع مسععتويات رضععا مرتفعععة، فععي حععين مؤسسععة  تخععدم السععوق ةسععوقية صععغير 
فتكعون غيعر قعادرة عمعى  يعني قطاعات متمايزة و في الغالب تقدم ليا منتجات متجانسةتخدم كل السوق مما 

 الجععدول يبععين [2]".طرديععة فععي المععدى الطويععل ىععذه العلبقععة تصععبح أنيمكععن  لكععن ء زبائنيععا بشععكل جيععد،إرضععا
 .الزبائن ارض إستراتجية .الحصة السوقية و إستراتجيةأوجو المقارنة بين الموالي 

 .الرضا إستراتجيةالحصة السوقية و  إستراتجيةقارنة بين م(: 3)رقم  الجدول

 إستشاتجيت سضا اٌضبىن اٌحصت اٌسىليت إستشاتجيت وجه اٌمماسوت

 أعىاق يُخفضت انًُى أو يشبعت أعىاق يُخفضت انًُى أو يشبعت حاٌت اٌسىق

 إعتشاتٍجٍت دفبعٍت إعتشاتٍجٍت هجىيٍت وىع الإستشاتجيت

 انضببئٍ انًُبفغت ومطت الاستىاص

 بئٍصٌبدة الاحتفبظ ببنضب صٌبدة انحصت ببنًمبسَت يع انًُبفظ معياس اٌىجاح

 ولاء انضبىٌ صبىٌ جذٌذ اٌهذف

  53.ص 9005كشيدة حبيبة،استراتجيات رضا العميل، مذكرة ماجستير، ترصص تسويق،جامعة البميدة، :مصدر

 :ىي ستنتاجاتمجموعة من الامن ملبحظة الجدول نستخمص    

  شبعةم أسواقتتميز بنمو ضعيف أو  أسواقمن طرف المؤسسة في  جيتينيالإستراتتعتمد كلب  -

وقية السعع الحصععة السععوقية عمععى مبععدأ اليجععوم للبسععتحواذ عمععى القطاعععات جيةيإسععتراتتمععد المؤسسععة فععي تع -
رضععا الزبععون فيععي تسعععى لمععدفاع عععن  جيةيإسععتراتالمنافسععين، أمععا فععي  صغيععر المغطععاة أو سعععيا نحععو حصعع

  رصيدىا الحالي من الزبائن بالحفاظ عمى مستويات رضا تكون عالية

                                                             

 ،"مليات إدارة علاقات الزبون باستخدام نشر دالة الجودةقياس جودة معلومات الوظائف الداعمة لع "،عمار عبد الأمير زوين.م.ليث علي الحكيم، م.م  [1]

 .77،ص 0229،سنة 6العدد  44مجلة القادسية للعلوم الإدارية والاقتصادية،جامعة الكوفة، المجلد 

 .24كشٌدة حبٌبة،مرجع سبق ذكره،ص   [2]
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تسعتغرق المؤسسعة كعل طاقاتيعا  ،كعدو لممؤسسعةالحصة السوقية عمى مواجية المنافس  جيةيراتإستترتكز  -
ي تعتبععره المؤسسععة صععديق لععيس مععن ذالرضععا ترتكععز عمععى الزبععون العع تجيةاإسععتر فععي ىععذه المواجيععة، فععي حععين 

  الصعب بناء علبقة معو و استمالتو
مقارنعة  سسعة معن قطاععات السعوق المسعتيدفةالحصة السوقية مرتبط بنصعيب المؤ  إستراتجيةمعيار نجاح  -

الرضعععا يتعمعععق بمععععدل الاحتفعععاظ  إسعععتراتجيةبالمنافسعععين فعععي نفعععس مجعععال العمعععل، فعععي حعععين أن معيعععار نجعععاح 
 .بالزبائن

الرضعا فيعي وسعيمة لضعمان  جيةيإسعتراتالحصعة السعوقية ىعو جعذب زبعائن جعدد أمعا  جيةتيإسترااليدف من  -
 .ولاء الزبون

 .وبرضا الموظف المؤسسة بحيةبر علاقة الرضا   -2

الزبعون معن  اتزداد قناعة العاممين في مختمعف الميعادين ب ىميعة الزبعون ومركزيعة عمميعة تحقيعق رضع"
فرضععا العمععال و تبنععييم لثقافععة التوجععو بععالزبون  [1]"،أجععل تحقيععق مسععتويات عاليععة مععن الربحيععة لممؤسسععات

رضعاه، و معا يتولعد عنعو  ىرفعع مسعتو  إلعىن شعك ، ممعا يعؤدي معن دو الأخيعريسعمح بتقعديم قيمعة أكبعر ليعذا 
لصعالح المؤسسعة  إضعافية قيمعة بتعالي دائعم ويجعل منعو أصعل الدائم الذي من سموك ايجابي كولاء الزبون 

 :الآتي الربحية في الشكل-كما ىو موضح سمسمة الرضا [2]،اتدعم ربحيتي

 (الربحية-الرضا)سمسمة (: 15 )الشكل رقم 

 

 

 

Olivie Netter, Nigel Hill, Satisfaction client, édition ESKA, Paris, 2000.P43. : المصدر 

 ىو فارتفاع مستن، أن المؤسسة تحقق عائد كبير من الزبون الراضييتضح  أعلبهمن خلبل الشكل   
  ،الزبونا لاءو يعبر عنو ب ما وىو  نتيجة مباشرة لتكرار تعامل العميل مع الشركة إلا ولمؤسسة ما ى الربحية

 السمع دةو ى جو مباشرة لمست نتيجة وه ىرضاو  خدمات المؤسسة ، ه عنرضامباشرة ل نتيجة والعميل ى لاءو و 

                                                             

الملتقى السنوي العاشر لإدارة الجودة الشاملة،السعودٌة،أفرٌل ،"تأثير سلوكيات الموظف في العاعقة مع العميل وتحقيق رضاه"محمد مصطفى النجار،  [1]
 .4،ص 4002

[2] Oliver Netter, Nigel Hill," Satisfaction client", édition ESKA, Paris, 2000.P43. 
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 المؤسسة
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ظف و الم لاءو و   لمؤسستو، انتماءو  لاءو  وظف ذو تنت  عن م الخدمةو  السمعة دةو جو    التي يتمقاىا، الخدماتو 
التي يتمقاىا  الخدمةو  العنايةو  عممو يت تى نتيجة لمرعاية ظف فيو الم رضاو   العمل، ه فيرضال  يجةتن وى

  .داخل المؤسسة
يبععدي اسععتعداد أنععو " ، و ىععييالزبععون الراضععيبععدييا  التععيات يمجموعععة مععن الاعتقععادات و السععموكو ىنععاك   

الزبععون الراضععي كمععا أن   كبععر مقابععل القيمععة التععي يحصععل عمييععا مععن اقتنععاء المنععت ألبععذل جيععد و دفععع سعععر 
  ين يمثمععون مصععدر ربععح جديععدذأن يجععذب زبععائن جععدد لممؤسسععة و العع ومععن خععلبل اتصععالو الايجععابي، يمكععن

 إلععىمعدة، و ىعذا بعدوره يعؤدي  لأطعولبعالزبون  ظفعاالاحتبالرضعا المتزايعد يسعمح لممؤسسعة  بالإضعافة إلعى أن 
 [1]".علبقة جديدة بناء و تكفمو بإعلبموتقميل التكاليف المتعمقة 

ليذا المسافر،  إزعاجفي محطة تقدم خدمة في المستوى لكن في نفس الوقت يوجد أشخاص يسبون      
الجودة  أنكد ىذه العلبقة ؤ ت .محطةمقاطعة ىذه ال إلىوىذا ما يولد لديو حالة من الاستياء تقود ربما 
في حالة وجود عناصر تشويش مثل المثال  إلا، حالاتالعالية تعتبر من مقدمات الرضا في أغمب ال

ا كما سنوضح جل تحسين الرضأجودة منتجاتيا من تدفع المؤسسة لمتركيز عمى  الأىميةىذه ،  السابق
 .ذلك في العنصر الآتي

 .علاقة الرضا بالجودة -3
سوق ولا عائد  في سوف لن يكون لدييا تحصيلبت وأسيم زبائن، وبدون زبائنبدون  مؤسسةلا توجد     

ن إدارة الجودة الشاممة تيدف إلى كسب ال بقائيم سعداء،  زبائنوطبعاً لن يكون لدييا ربح وا  والحفاظ عمييم وا 
مف أربعة أو خمسة أضعاف ل يكب  واحد كسبتو من ق   زبونولقد أظيرت دراسات عديدة أن المحافظة عمى 

كي تعرف احتياجاتيم وتعرف ما  زبائنياتطمب إدارة الجودة الشاممة معرفة المؤسسة ل" .جدد زبائنمن كسب 
مات وذلك من ّ  في تحقيق نجاحات وتقد ىذه الاحتياجات وأيضاً أن تساعد المؤسسات سوف تفعمو لتمبية

 :خلبل
وبالتالي زيادة التنافس وبالتالي توفير خيارات مختمفة  تجاه زبائنيا يجب أن يكون لممؤسسة التزام -

 [2]".لممنافسين من خلبل التحسين والزيادة في الأداء لمزبون وكذلك

الشععععاممة دورا أساسععععيا فععععي جععععععل الزبععععون يمبععععي حاجياتعععععو بدرجععععة أكبععععر معععععن  يععععؤدى نظععععام الجععععودة -
  [3].لتطور المنشودكما تمكنيم من تحصيل التطمعات من مواصفات وكذلك ا الرضا والثقة

                                                             

[1]
 .81،ص8991انذاس انعشبٍت نهعهىو، بٍشوث،عُت  ،"أصىي خذمت اٌضبائه" ،جىٌ وانًٍٍ، تشجًت يشكض انتعشٌب و انبشيجت  

[2] Pierre Derome, total quality management ( a maust for the telecommunication sector ), p: 44, from the web: http://islamfin.go-
forum.net/montada ,Le 04/02/2010 a 18:10.

 

[3] Reichheld, Frederick. Teal thomas," the loyalty effect": the hidden force behind growth, profits and lasing value, boston Mass, 

Harvard business School press,1996, p 12. 
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من خلبل مطالعتنا لعدة مصادر عممية حول علبقة رضا الزبائن وجدنا أنو مرتبط بعدة متغيرات        
نوع النشاط، والشكل الموالي يشمل أىم المتغيرات التي ذكرناىا سابقا  تختمف من مؤسسة إلى أخرى حسب

    . وعلبقتيا برضا الزبون

 لاقة بين رضا الزبون والجودة والحصة السوقية وربحية وسمعة المؤسسةالع(: 16) الشكل رقم       

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 ,Réné Lefébure,Gilles Venturi,Gestion de la relation Client,Edition Eyrolles,Paris:المصدر

2005,P409. 

وطريقعة الاتصععال  متغيعرات أخععرى غيعر المتغيععرات التعي ذكرناىعا سععابقا كسعمعة المؤسسععة أعععلبه يبعرز الشعكل   
وكمععععا ذكرنععععا فععععي الفصععععل الأول أن لأخلبقيععععات الأعمععععال وخاصععععة أخلبقيععععات التسععععويق و المسععععؤولية  والسعععععر

و السعععر الععذي يتوافععق مععع القععدرة  وصععورة المؤسسععة فععي ذىععن الزبععائن الاجتماعيععة دورا فعععالا فععي تعزيععز سععمعة
مععن الزبععائن  ℅92أن الاتصععالات البريطانيععة أثبتععت الدراسععات التععي قامععت بيععا شععركة  "حيععث  .الشععرائية لمزبععون
وبالنظر إلى أن المسؤولية الاجتماعية ىي واحعدة معن مكونعات  تيم الشرائية نظرا لمسمعة المؤسسةايتخذون قرار 

ممعا أدى إلعى زيعادة رقعم  مما شجع الزبائن عمى الإقبال إلى اقتنعاء خعدمات ىعذه المؤسسعة ىذه السمعة الطيبة ،
  [1]".زبائنت ثير كبير عمى مؤشر رضا ال مؤسسةسمعة الل بالتاليو  أعماليا

                                                             

[1] http://www.init-marketing.fr/reflexions--opinion/la-satisfaction-clients-passe-par-lethique-des-entreprises-,Le 04/02/2010 
a22 :30. 
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الزبائن وأبعاد الرضا،  وأنواع ا الزبونضختمف المفاىيم الأساسية المتعمقة بر مبعدما تعرفنا عمى    
الأول  المطمبسنتطرق في ىذا المبحث إلى مختمف الأساليب و النماذج المستعممة لقياس رضا الزبون في 

 .فسنتناول فيو أىم الأدوات و والوسائل لتحسين الرضا لدى الزبونالثالث  طمبموالثاني، أما ال

  أساليب قياس رضا الزبون: ولالمطمب الأ. 

كمعا أن ىنعاك ععدة نمعاذج  رضعا زبائنيعا، قياسب أن تتبعيا من أجل القيام ممؤسسةىناك عدة معايير يمكن ل
تمععععثل فععي القياسععات الدقيقععة و القياسععات و التععي تحععاول أصععحابيا وضععع تصععور عععام لقيععاس رضععا الزبععون 
 .التقريبية، والتي تتكون من بحوث الكيفيععة و بحوث الكمية

 (.القياسات غير المباشرة)القياسات الدقيقة   -1
 إلعى إضعافةالعلبقعة بعين الرضعا و الحصعة السعوقية لممؤسسععة  إلعى اشعرنا سعابقأسعبق و  :الحصة السوقية  - أ

يعتبعر  و قيعاس الحصعة السعوقية"رضا الزبعون،  إستراتيجيةلحصة السوقية و ا إستراتجيةالتقارب بين  أوجو
يععتم فالقطاعععات السععوقية قابمععة لمقيععاس  أن   بمعنععى [1]"،كانععت عمميععة تجزئععة السععوق فعالععة إذاسععيلب وممكنععا 

زيعادة فيعا ا عنمعبعرً يعطعي مؤشعرًا حقيقيعا و  العذي المؤسسعة زبعائنععدد  عمى أساستحديد الحصة السوقية 
فقعععدان زبعععون بالضعععرورة يعنعععي فقعععدان جعععزء معععن  أنبزيعععادة ععععدد زبائنيعععا، كمعععا صعععة السعععوقية لممؤسسعععة الح

نبععرز  أنالوضعع لععيس ممعاثلب فععي حالععة المنتجعات الواسعععة الاسعتيلبك، و يمكععن  أن إلا .الحصعة السععوقية
 :دقة ىذا القياس بالمثال الأتي

ممكيعععا ت التععير عععن الحصععة السععوقية تعبِّعع أنفععي مجععال الاتصععالات لععيس مععن الصعععب عمععى المؤسسععة   
 الإشععكاللكععن  .أو عععدد الخطععوط الموزعععةالزبععائن انطلبقعا مععن عععدد المنخععرطين بنععاءا عمععى قاعععدة بيانععات 

ن كانت المؤسسة تمتمك حقعا قاععدة بيانعات إمن خط اتصال ف لأكثرالذي يطرح في حالة امتلبك شخص 
وفقدانعو يعنعي بالضعرورة   أكثعر معن خعط أومتمعك خعط لزبائنيا لن يكون ىناك مشكل فعالزبون واحعد سعواء ا

ر ععن زبعون يعب ع قعام بشعراء خعط ثعاني فعذلك لا إن كان ىناك زبون واحد منخرطفعن كل الخطوط،  تخميو

                                                             

 .60ص ،4006ة،جامعة بسكرة،أكتوبر ،جامعة بسكر42علً عبد الله، قٌاس رضا العمٌل الخارجً عن الجودة، مجلة العلوم الإنسانٌة،العدد رقم   [1]
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يطععرح فععي حالععة عععدم امععتلبك المؤسسععة لقاعععدة بيانععات عععن زبائنيععا كمععا ىععو بالنسععبة  الإشععكالجديععد، لكععن 
 .المنتجات الواسعة الاستيلبك لأغمب

قياس الحصة السوقية ي خذ بعين الاعتبار عدد الزبائن المعوزع بعين المتنافسعين أي موقعع المؤسسعة مقارنعة 
 ،(ىععم ليسعوا زبععائن لععدى المنافسععين) يا، ولا ييععتم بالزبعائن الععذين لا ينتمععون لأي قطعاع سععوقييدائمعا بمنافسعع
كعون أي حعافز لمتعامعل معع أحععد إمعا غيعر راضعين ععن أي مؤسسعة أو أنيعم لا يممزبعائن مفقعودين يعتبعرون 

 :منتحاول المؤسسة تحديد عدد زبائنيا انطلبقا و  .فرصة ضائعة يجب استغلبلياالمنتجين وبالتالي ىم 

 :الذي يعطى بالقانون الآتي( معدل تكرار الشراء بالنسبة لمزبون) معرفة متوسط تحديد حجم المبيعات  

 

                                 

 

لممؤسسعة، و ىنعا  استمرارىم في التعامعل معع نعني بالاحتفاظ بالزبائن :نفقدان الزبائ أوالاحتفاظ  معدل  - ب
 إذامعدى تعبيعر ولاء الزبعون ععن مسعتوى رضعاه،  إلعىالرضا في بناء العولاء  ت ثيرنتحول من الحديث عن 

ة لمسععتوى الرضعععا المؤسسعع أداءالعلبمععة نتيجععة تحقيعععق  أويفتععرض أن الزبععون العععوفي يبقععى وفيععا لممؤسسعععة 
                             :ة الآتيةالمعادل فقو، و ئالكفيل بضمان ولا

ىذا الافتراض  أن إلاالمؤسسة في ولاء زبائنيا دليلب كافيا عمى ارتفاع مستوى الرضا لدييم، "جد تف  
  ن وفي  أن الزبون الراضي ليس بالضرورة ىو زبو  إلىيبقى نسبي و يختمف من مجال لآخر، إضافة 

ىو  إليو الإشارةو ما تجدر " [1]،ر دائما فقدان الزبائن عن انخفاض مستوى الرضا لدييمبالتالي لن يعبِّ و 
كون ىذا المقياس لا يمكن أن يعبر بدقة عن مستوى الرضا الذي تحققو المؤسسة لزبائنيا، فلب يمكن 

ىم يمكن أن يكون ءولا لأن   ونياعتبار زبائن أوفياء لمؤسسة تحتكر مجال عمميا ىم بالضرورة راض
 .مدفوعا بانعدام البديل

إنما تعبر عن رضاه أو  زبونإن المقاييس السابقة لا يمكن من خلبليا معرفة مردودية ال":المردودية  - ت
 .زبائنعدم رضاه الذي ينت  عن توافق أو عدم توافق الأداء الفعمي لممنتجات أو الخدمات مع توقعات ال

                                                             

 .28،22ص ص  مرجع سبق ذكره، حاتم نجود،نقلا عن   [1]

 

الولاء                                     الرضا  

 حجم المبيعات

 عدد الزبائن

 ي

=   متوسط تكرار الشراء  
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رتفع والحصة السوقية الميمة ما ىي إلا وسائل لنمو الأرباح لذا فعلب ينبععغي عمى إن معدل الرضا الم  
يمكن حساب و .فقط و إنما تيتم بمردودية ىذه الأنشطة زبائنياالمؤسسات قياس مقدار الأعمال التي تنجزىا مع 

 .المردودية من خلال قياس الربح الصافي الناتج عن كل زبون أو صنف من الزبائن

إذا كعان الزبعون يقتنعي أكثعر معن منعت  معن المؤسسعة فعي ظعل :منتجات المستهلكة من قبل الزبوونعدد ال - ث
 [1]".سوق غير احتكارية فيذا خير دلععيل عمى أنو راض عن المؤسسة و منتجاتيا

 زبدائنإن التقدم في هذا المجال يقاس بصفة مطلقة أو نسبية كما قدد يعبدر عندع بعددد ال": جدد زبائنجمب  - ج

 .الجدد زبائنبإجمالي رقم الأعمال المنجز مع ال الجدد أو

يمكن اعتبار تطعور ععدد الزبعائن أداة لمتعبيعر ععن رضعاىم، فعإن كعان ععدد زبعائن المؤسسعة : عدد الزبائن - ح
فععي تزايععد ىععذا يعنععي أن المنتجععات أو الخععدمات تمبععي أو تفععوق توقعععات الزبععائن ممععا ينععت  عنيععا الشعععور 

لإيجععاب عمععى عععدد الزبععائن خاصععة المععرتقبين مععن خععلبل الصععورة الجيععدة إن ىععذا الشعععور يععؤثر با. بالرضععا
التععي تنقععل ليععم عععن المؤسسععة ومنتجاتيععا أي أن ىععذه الصععورة ستسععمح بجمععب زبععائن جععدد بالإضععععافة إلععى 

 [2]".الاحتفاظ بالزبائن الحاليين

 .و تنقسم إلى نوعين من الدراسات: الدراسات التقريبية -2
لعم تكعن تتعمعق بدراسعة سعموك الزبعون فعي حعد ذاتعو، و إنمعا  بمعا أن القياسعات الدقيقعة  : ةـفيــات الكيـالدراسـ - أ

أمعا القياسعات التقريبيعة تقوم عمى تقديرات لمتغيرات لا تفسر حقيقة حالة الرضا أو عدم الرضا لعدى الزبعون، 
      :ن خلبل الاستماع ليم كما ىي موضحة في الشكل الآتيفيي تعتمد عمى انطباعات الزبائن م

 

 

 

 

 

 
                                                             

 .82،86كشٌدة حبٌبة،مرجع سبق ذكره،ص ص   [1]
 .64ص  مرجع سبق ذكره،علً عبد الله، قٌاس رضا العمٌل الخارجً عن الجودة،  [2]
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 .زبونمختلف أدوات التوجه بال (:17)  الشكل رقم 
 

 

 

 

 

 

 

 

 ,Daniel Ray,Mesurer et développer la satisfaction clients, Editions d'organisation, Paris :المصدر

2000,P49. 

ات الكيفيععة أمعععا ثلبثععة منيععا تنععدرج ضععمن الدراسعع أربعععة أدوات موجيععة لقيععاس رضععا الزبعععون، أعععلبهيمثععل الشععكل   
 .بالتفصيل لاحقا في الدراسات الكمية إلييابالنسبة للؤداة الرابعة وىي  بحوث قياس رضا الزبائن فسنتطرق 

الخاصة عن حالة عدم الرضا  يعبر بيعا  الإجاباتتعتبر الشكوى من  : نشكوى الزبو نظام تسيير .1
 : كوى الزبون جانبينش نظام تسييرتضمن ي، و أو الخدمة ستياء من أداء المنت لاعن ا

عمعى منعت   مقارنعة مسعتويات ععدم الرضعا في حالعة تزايد عدد الشكاوى المقدمة،ي :الجانب الشكمي -
 [1].مستوى الجودة المدركة انخفاضعمى مما يدل  معينة أو خدمة

 مجعال ممؤسسعةل شكوى الزبعون نظام تسيير"منح  :نري لشكوى الزبويالجانب التحميمي أو التسي  -
 راضعععي غيعععرال العععذي تواجيعععو المؤسسعععة ىعععو الزبعععون الأكبعععر الإشعععكالن لأ لات ععععدم الرضعععاتعععدارك حعععال

 القيعععامالمقدمعععة معععن أجعععل  ييبعععدي شعععكوى، تقعععوم المؤسسعععة بدراسعععة و تحميعععل الشعععكاو  العععذي لا وخاصعععة
 أصعبحفإن اسعتطاعت المؤسسعة أن تسعتخمص أسعباب ععدم الرضعا و الاسعتياء  ،مناسبةال تتصحيحابال

ترتكععز  ".[2]حالععة مععن الرضععا و ربمععا الععولاء إلععىا و التحععول بععالزبون غيععر الراضععي مععن السععيل معالجتيعع

                                                             

[1] j. Lendrevie, d. Lindonm, "Mercator", edition dalloz, paris, 7
eme

 edition, 2003,P916. 
 .60مرجع سبق ذكره، ص  حاتم نجود،نقلا عن   [2]

Mesurer la qualité réelle 

Enquêtes " clients mystère " 

 لٍبط انجىدة انحمٍمٍت
"بحث الزبون الخفي "   

Connaître les perception des 
clients" Mesure de la 

satisfaction client " 

ضببئٍيعشفت ادساكبث ان  

" ضببئٍلٍبط سضب ان بحىث"  

Comprendre pourquoi nos 

clients partent  

Etude " clients perdus " 

 يعشفت نًبرا ٌزهب عًلائُب

"انًفمىدٌٍ  ضببئٍث انىبح"   

Récupérer les clients mécontents " 

système de gestion de la 

réclamation clients " 
غٍش انشاضٍٍ ضببئٍاعتعبدة  ان  

" ضببئٍَظبو تغٍٍش شكبوي ان"   

Orientation client 

ه الزبونٌتوج  
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كمععا  و تحقيعق الاتصععال لفتعرة معينعة أو اتصععال دائعم إليعوعمميعة معالجعة شععكوى الزبعون عمعى الاسععتماع 
ي أن الزبون غير الراضي الذي يستفيد معن تععويض و معالجعة الشعكوى التعي قعدميا يصعبح زبعون راضع

 [1]".و الولاء لممؤسسة  الشراء ايجابي ويفكر في إعادة  الأذن إلىوير اتصال من الفم ومستعد لتط

الزبعون العذي يقعدم "و  ،(ىديعة)أن الشعكوى يجعب أن تتقبميعا المؤسسعة بمثابعة  يمكعن القعولخلبل ما سعبق  نم  
  مبعععررة إجابعععةيم تقعععد بإمكانيعععاو الاحتفعععاظ بعععو إن كعععان إرضعععاءه المؤسسعععة  بإمكعععانو  الشعععكوى يبقعععى دائمعععا زبعععون

 [2]".ومتوافقة مع الشكوى

 الأىعععدافتحقيعععق  إلعععى الأبحعععاثتسععععى المؤسسعععة معععن خعععلبل ىعععذه  :بحـــوث الزبـــائن المفقـــودين . 2
 :الآتية
 تحديد و معرفة عوامل المفاضمة لدى الزبون  -

 [3] .سةأسباب انقطاع بعض الزبائن عن التعامل مع المؤس -

بعععض الزبععائن عععن اقتنععاء  يتمثععل فععي انقطععاع ،ث الزبععائن المفقععودينلمقيععام ببحععو  الأساسععيالععدافع أمععا   
مقابلبت مع بعض الزبعائن العذين تحولعوا نحعو  بإجراءىذه الأخيرة تقوم ف .خدمات المؤسسةمنتجات أو 

الزبعون فيمععا يخععص الأسععباب التععي  إجابععة إلععىحععوار و الاسععتماع  إجعراء عععن طريععقالمنافسعين و ذلععك 
لتقميعل معن مععدل فقعدان و ا من اجل معالجتيعا ،المؤسسة خدمات أوتجات دفعتو لمتحول ومقاطعة من

 :ةالخطوات الآتي إتباعيجب  المؤسسة زبائنال

  تحديد وتعريف معدلات الاحتفاظ بالزبائن أولايجب عمى المؤسسة  -
   بفقدان الزبون حجم الخسارة التي تتعرض ليا تقدر أنيجب عمى المؤسسة  -

إلعى التخمعي ععن التعامعل معع  لزبعائنبانات حول العوامل والمؤثرات التي أدت معرفة وتجميع البيا -
وكعذا تشعخيص وتوضعيح ىععذه المعؤثرات بالطريقعة التعي تمكننععا معن معرفعة الإجعراءات التععي  ؤسسعةالم

المنعت  أو  يجب اتخاذىا والتصرفات الواجب إتباعيعا، فعإذا كعان ععدم الرضعا ناتجعا ععن رداءة جعودة
إجععراء استقصععاء تحععاول فيععو معرفعععة معععدى  ؤسسععةالمأو كععان السعععر مرتفعععا فعمععى الخدمععة العععمقدمة 

ت ثيععععر ىععذه المتغيععرات عمععى رضععاىم وىععذا بغععرض محاولععة إعععادة إرضععائيم و التقميععل مععن معععدلات 
 .فقدانيم

                                                             

[1] Daniel Ray, op cit, p 20. 
[2] Philippe Détrie," Le client retrouve", Edition d'organisation, 1998, Paris, p 121. 

 .64 نقلا عن حاتم نجود، مرجع سبق ذكره، ص  [3]
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أن تععرف معا ىعي التكمفعة التعي سعوف تتحمميعا لكعي تقمعل معن مععدل الفقعدان، فعإذا  ؤسسةالمعمى  -
ة أقعععل معععن العععربح المفقعععود فالمنظمعععة تتحمعععل ىعععذه التكمفعععة لأنيعععا سعععتعود عمييعععا بالفائعععععدة كانعععت التكمفععع

 :الآتيكما ىو موضح في المثال  .وولائو زبونبالإضافععة إلى حصوليا عمى رضا ال
٪ من الزبائن غير الراضين تفقعدىم المؤسسعة وبالتعالي 5زبون، كل سنة  6400 مؤسسة نقل تممك   

معن  € 3222 كانت الخسعارة المتوسعطة لمزبعون ىعي إذازبون ،  320 ودين سنويا ىو عدد الزبائن المفق
كعان  إذا،  €  960.000 =  (3000 × 320)في رقم الأعمعال يصعبح  الإجمالي الانخفاضالأعمال، رقم 

و تتمثعل ىعذه ،  €96222( = %12×  962.222)فالمؤسسة تتحمل خسارة قدرىا  ٪10ىامش الربح ىو 
 .ح الذي يمكن أن تحصل عميو المؤسسة باسترجاع الزبائن المفقودينالنتيجة الرب

عمععى المؤسسععة تحديععد التكمفععة التععي تتحمميععا مععن أجععل القيععام بالدراسععة ، بعععد معرفععة الععربح المفقععود -
كانععت التكمفععة أكبععر مععن  ذافععإ.لاسععترجاع الزبععائن المفقععودين، ثععم تقععوم بمقارنععة التكمفععة بععالربح المنتظععر

  .ةوى من القيام بالدراسفلب جد بح،الر 

إن بحوث الزبعائن المفقعودين معن الدراسعات النوعيعة التعي قممعا تطبعق فعي الواقعع بعالرغم معن أىميتيعا وىعي 
تجبرنا عمى التفكير السمبي أي تيتم ب سباب تحول الزبائن بدل من أسعباب اختيعارىم لممنتجعات وخعدمات 

 .المؤسسة

يسععتعان بيععا فعععي مجععال الخععدمات و التوزيعععع  أخععرىنيعععة الزبععون الخفععي تق": يبحــوث الزبــون الرفـــ .3
ليقعوم بعدور  الأشعخاصلقياس رضعا الزبعون، يرتكعز ىعذا النعوع معن البحعوث الكيفيعة عمعى الاتصعال ب حعد 

كععل انطباعاتععو السععمبية و الايجابيععة، فععي بعععض الحععالات ىععؤلاء  تقريععر عععن الزبععون، و يطمععب منععو كتابععة
تسمح باختبار رد فعل الموظفين، ك ن يقوم ىذا الزبعون  ا إشكالالزبائن المتخفين يطورون وضعيات بي

م لمخدمة أو البائع في المساحات الكبعرى، بصعوت مرتفعع أمام الموظف المقد   ءالاستياالشكوى و  بإبداء
  .و ممفت لمنظر، لمعرفة كيف يتصرف مقدم الخدمة أو البائع حيال ىذا الوضع

عععا إذا كعععان ...(الإطععععامالاسعععتقبال، الغعععرف، )دماتيا خعععلتقيعععيم الفنعععادق  تقنيعععة الزبعععونسعععاعد ت ، لمكشعععف عم 
الععوارد فععي ىععذه التقنيععة ىععو كععون  الإشععكاللكععن  ،رضععاال تحقيععق مسععتوى وفر شععروط و ظععروفيعع الفنععدق
 [1].تكون مفتعمة، و ىذا ينقص من أىمية النتائ  المتحصل عمييا تالسموكيا

                                                             

 .64ص  بتصرف من الطالبة، لسابق،نفس المرجع ا  [1]
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من الدراسععات الكميععة و ىنععاك معععن ضععع ىنععاك معععن يصععنف ىععذا الأسععموب : البحــوث الاســتطلاعية .4
بر ىذا النوع من البحوث الكيفية تمييعدا ضعروري لمقيعام بالبحعث تعي" يعتبره ك حد الطرق الكيفية، إذ

الكمععي، فمؤسسععة ترغععب فععي قيععاس رضععا زبائنيععا يجععب أن تحععدد أولا مععاذا سععتقيس، و ىععذا مععا يععتم 
التحديعععد العععدقيق لمشعععكمة البحعععث و  يبالتعععالو  التععععرف عميعععو معععن خعععلبل القيعععام بدراسعععة اسعععتطلبعية

 [1]".الفروض و عناصر الدراسة
  يجب أن تتضمن ما يمي :ةأهداف الدراس -

العوامعل الميمعة التعي يمكعن أن تعدخل فعي  معرفعة إلىييدف ىذا القياس  ":الأولويات لدى الزبون
 .ا، ثم ترتيبيا حسب أىميتينتكوين حالة الرضا لدى الزبو 

 لعوامل التي تؤثر في اختيارك لنوع من العصير؟ا عن س ل الزبوننك ن  -

 ؟خدمة أو سمعة ما دون أخرىبالنسبة لك في اختيار  ةالأكثر أىميما ىي العوامل  -

 تيان صعور عرف العناصعر التعي تكعو  ت أنمعن خلبل ىذه المرحمة  ممؤسسةيمكن ل: أداء المؤسـسـة
تععائ  الدراسععات والأبحععاث أنععو توجعععد وقعععد تبععين مععن ن"لععدى الزبععون، و مععا يميزىععا عععن المنافسععين، 

ويتمثععععل ذلععععك فيمععععا تقدمععععو . علبقععععة بععععين تحقيععععق الرضععععا لععععدى الزبععععون وخصععععائص أداء المؤسسععععة
 ."المؤسسة من مظاىر الدقة وسرعة الخدمة واستيفاء المعمومات بشكل سريع

، وبالتعالي لزبائنيعا ةتنبؤات المسعتقبميالالمؤسسة لمعرفة اىتمامات و "تسعى : التطمعات المستقبمية 
راضععي، وكععذا التحععاول المؤسسععة التكيععف مسععتقبلب بشععكل ملبئععم ويسععمح بالحفععاظ عمععى ىععذا الزبععون 

 [2]".تسبب قطع العلبقة بين الزبون والمؤسسة أنوالتغيرات المفاجئة التي يمكن  الأحداثتجنب 
ــــدة - ــــات المعتم مععععع فععععي عمميععععة ج تعتمععععد الدراسععععة الاسععععتطلبعية عمععععى تقنيتععععين أساسععععيتين: التقني

 :المعمومات 
فيعععو  حعععوار يععععال  إجعععراءمقعععابلبت فرديعععة معععع الزبعععائن و  إجعععراءيعععتم : (وجـــه لوجـــه)بمـــة االمق 

 .إليياالمراد الوصول  بالأىدافمختمف النقاط المتعمقة  المستجوب 
أطععول مععن  تسععتغرق وقتععا أفععراد، عشععر يععتم مقابمععة مجموعععات تضععم حتععى : مقابمــة المجموعــة

تكمفععععة، تتطمععععب تقنيععععات تحميععععل و ملبحظععععة و اسععععتماع كثيععععرة، تسععععمح المقابمععععة الفرديععععة وأكبععععر 

                                                             

 .466، ص  ،مرجع سبق ذكرهثابت عبد الرحمن إدرٌس   [1]
 .66،62ص  ص،نقلا عن حاتم نجود، مرجع سبق ذكره  [2]
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 عكععس ماعتقععاداتيالمقععابلبت الجماعيععة بالحصععول عمععى أفكععار المشععاركين و تسععيل التعبيععر عععن 
 [1].يكون الزبون محرج وليس من السيل عميو التعبير عن أفكاره أين المقابلبت الفردية

أن تكععون العينععة دقيقععة و ممثمععة لممجتمععع يشععترط  لا فععي الدراسععة الاسععتطلبعية" :ارتيــار العينــة 
 بإععععدادالمعععدروس، يجعععب أن تسعععمح فقعععط بجمعععع أكبعععر قعععدر ممكعععن معععن المعمومعععات التعععي تسعععمح 

سة استطلبعية تخص زبائن فنعدق يمكعن أن نختعار العينععة معن درا: مثال.استبيان الدراسة الكمية
 :منيا عمى عدة أسس القطعاعات السوقية

 
  

 .كل قطاع مجموعة زبائن و تجرى معيم مقابلبت فردية أو جماعيةن خذ من 
الكيفية غير كافية لممؤسسعة، فيعي تسعمح ليعا  إن المعمومات التي توفرىا الدراسات [2]:ةـة الكميـالدراس  - ب

أسعععباب عععععدم الرضعععا، ىععععذه  و  سععععباب الرضعععاكبفيعععم ظعععاىرة مععععا أو سعععموك مععععين صععععدر ععععن الزبعععون، 
 تصعرفابمة عينة غير دقيقة وغير ممثمة لممجتمعع، تمعنح لممؤسسعة مجعال لالمعمومات تم جمعيا في مق

السععععموكات، ) تكمععععيم ىععععذه المعطيععععات تتطمععععبو صععععحيحة  موجيععععة إسععععتراتجية مععععن أجععععل صععععياغة لكععععن
 ...(.الاعتقادات
 إعععداد  تحديععد طععرق الاستقصععاء  اختيععار العينععة  تحديععد الأىععداف: ةبالمراحععل الآتيعع الكمععي يمععر البحععث

 .اتحميل النتائ  و عرضي  تجميع البيانات  استبيان

 :تتمثل أىداف الدراسة الكمية فيما يمي  :تحديد أهداف الدراسة . 1

 الرضا قياس أىمية كل عامل من عوامل  -
 أىمية  الأكثرالمؤسسة المتعمق بالعوامل  أداءقياس مستوى الرضا عن  -
  المؤسسة أداءقياس الرضا الكمي لمعينة عن  -
 .المؤسسة أداءفي رفع مستوى الرضا ومقارنتيا بمستوى  أىمية الأكثرالعوامل معرفة  -

، ولا الدراسعة الاسعتطلبعيةعكعس تكون دقيقعة وممثمعة  أنعينة الدراسة الكمية يجب  :ارتيار العينة. 2
 :ويتم اختيار العينة وفق المراحل التالية .فس العينةن عمىالدراسة الكمية  تجرى أنيمكن 

 .الزمني والمكاني الإطارويشمل : طاق الدراسةحديد نت -

                                                             

[1] Laurent Hermel, "Meseur la satisfaction client", Edition d’organisation,4446,Paris, p28. 
 .62ص،ذكره نقلا عن حاتم نجود، مرجع سبق  [2]
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 .يقصد بو المجتمع الذي ستسحب منو العينة: عيين المجتمع المدروست -             

 :كما يمي ةيمكن سحب عناصر العينة وفق عدة طرق موضح :السحب أوطرق المعاينة  -             
دروس وبالتعععععالي كععععععل عناصععععععر                                                   العينععععععة تسعععععاوي المجتمععععععع المعععععع أن قصعععععد بععععععوي: الســــــحب الشــــــامل

 .المجتمع سيمسيم البحث وتتميز بدقة كبيرة لكنيا مكمفة و تستغرق وقتا

يتم سعحبو ضعمن العينعة  أنحيث كل عنصر من المجتمع يممك نفس الاحتمال  :السحب العشوائي
المعاينععة   معاينععة النظاميععةال  المعاينععة الطبقيععة  لبسععيطالسععحب العشععوائي ا :إلععىالمدروسععة وتنقسععم 

 .العنقودية
 يعتم تحديعد احتمعال المشعاركة لكعل وحعدة معاينعة، العينعات غيعر العشعوائية ":السحب غير العشـوائي

ىعي عينعات سعيمة وسععريعة وليسعت مكمفعة لكنيععا لا تعتبعر ممثمعة لممجتمعع لععذلك ىعي لا تسعمح دائمععا 
 معاينعععة الاختيعععار المعععدروس  المعاينعععة المتوافقعععة  صمعاينعععة الحصععع :إلعععى بتعمعععيم النتعععائ ، وتنقسعععم

 .(قياسي)
حجعم العينعة المطموبعة  يع تيالطعرق السعابقة لمقيعام بعمميعة السعحب،  إحدىيار بعد اخت :حجم العينة 

 :يراعي في تحديد حجم العينة ما يمي أنحيث يجب 

  تكمفة المعاينة والتي تتناسب طردا مع حجم العينة -

  الدراسة لإجراءالوقت المتاح  -

  (إداريمقابمة، ىاتف، استبيان ) شكل الاستقصاء المعتمد -

سعععتراتيجية ، فكممعععا كانعععت القعععرارات ميمعععة أىميتيعععاالمنجعععزة انطلبقععععا معععن النتعععائ  ومعععدى  الأعمعععال - وا 
 .مستوى دقة عالي وبالتالي حجم عينة اكبر استمزمت

تحديعد مسعتوى الثقعة والشعائعة  أوالمسعموح بعو  الخطع مسعتوى يجعب تحديعد  أولا: حساب حجـم العينـة 
 . ٪10، ٪ 5،  ٪1 الاستعمال ىي

استبيان الدراسة الكمية، يجب تحديد الطعرق التعي سعيتم بيعا استقصعاء  إعدادقبل  :اءطرق الاستقص .3
 أنطعععرق صعععياغتيا وععععددىا  يجعععب و التعععي سيتضعععمنيا الاسعععتبيان  عناصعععر العينعععة، فنعععوع الأسعععئمة

 :ىي للبستقصاء أساسيةطريقة الاستقصاء ونميز بين ثلبث طرق  مع طريقة الاستقصاءتناسب ي

 الواسعة الاستيلبك مثل ىذه المقابلبت يجرى في كل مكعان تلممنتجاالنسبة ب: المقابلات الفردية -
 أوتجععرى لديععو  الأحيععان، لكععن بالنسععبة لمزبععون الصععناعي فععي غالععب ...(،المحععلبت ،الطريععق، المنععزل)

تسععمح لممسععتجوب  أنيععا  مععن ايجابيععات المقابمععة نجععد...( ،مؤسسععة محععلبت الجممععة) ع الشععراءفععي موقعع
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تسعيل عمميعة ،  الشعرح المسعتجوب بإمكعان لأنعويمكعن طعرح أسعئمة طويمعة و معقعدة ، و الأسئمةفيم كل 
 معع بالمقارنعة يكعون مرتفعع الإجاباتمعدل . ة باستقصاء في المنزل أو المكاتبتحديد العينة العشوائي

 إذاتكمفتيععا مرتفعععة خاصععة  أن ىععذه الطريقععة لا تخمععو مععن السععمبيات المتمثععل فععي إلا .الأخععرىلطععرق ا
 الشخصععية تبععدو محرجععة فععي حالععة المقابمععة  الأسععئمة، طععويلب او يتطمععب وقتعع اكبيععر كععان حجععم العينععة 

ت النسعععبة لممقابمعععة التعععي تجعععرى فعععي الطريعععق أو المحعععلب .تتطمعععب مسعععتجوبين متمرسعععين و ذوي تجربعععة
 .تتميز بضيق الوقت تتطمب أسئمة دقيقة ومختصرة

 :يتميز الاستقصاء الياتفي عن باقي الطرق بما يمي:   الاستقصاء بالهاتف  -

مععدل و  رو التعبيع الإجابعةب يمنحعو حريعة أكبعر فعي ب وجيعا لوجعو معع المسعتجوِ عدم وجود المسعتجو   
مشععععكل  حيععععث يمععععغ قارنععععة بالمقابمععععةعة و تكمفععععة أقععععل متتميععععز ىععععذه الطريقععععة بالسععععر  مرتفععععع  الإجابععععات

أن الاستقصعععاء باليعععاتف يتميعععز بعععبعض  إلا.المسعععافات والبععععد فعععي الاتصعععال بعععبعض عناصعععر العينعععة
يتععذر فعي بععض   الأسعئمةمدة الاستقصاء قصيرة و لا تسمح بطرح القدر الكعافي معن  :العيوب منيا

يتطمعععععب  كمعععععا ىعععععاتف، و معععععنيم معععععن لا يممعععععك ينىعععععاتف المسعععععتجوب أرقعععععامالحعععععالات الحصعععععول عمعععععى 
 .بسيطة و موجية أسئمةالاستقصاء بالياتف 

فععي شععكل اسععتبيان يوجععو لمزبععون ليقععوم بممئععو عمععى  بالأسعئمةقائمععة  إعععداديععتم  ":الإداريالاســتبيان   -
 .م باليعديتسعمالالاستبيانات عن طريق البريد أو الانترنيعت أو  إرسالانفراد دون تدخل المستجوب، يتم 

حجعم العينعة العذي يكععون  إلعىواسعععة الاسعتيلبك بعالنظر الفعي مجعال المنتجعات  اسعتعمالا الأكثعر وىعي
عيععب ىععذه الطريقععة يكمععن فععي طععول  المععدة و " [1]،كبيععر و بالتععالي الطععريقتين السععابقتين تصععبح مكمفععة

 .الإجاباتانخفاض معدل  إلى إضافةالتي تستغرقيا 
 المبععادئ مراعععاةالاسععتبيان، ويجععب  التععي يتضععمنيا الأسععئمةتععتم صععياغة قائمععة  :إعــداد الاســتبيان  .4

 الأسععئمةتجنععب و   يكععون السععؤال مفيععوم وخععالي مععن أي تعقيععد أنيجععب  :الآتيععة فععي عمميععة الصععياغة
تجنعب توجيعو ، الأسعئمةتجنب التحيز فعي طعرح  ،مستقمة بإجابةيكون  أنالمزدوجة، فكل سؤال يجب 

جب لممعمومعععة امتلبك المسععتو  ،نعععوقعععدرة السععؤال عمععى تحقيعععق اليععدف م ،معينععة إجابعععة إلععىجب المسععتو  
 "[2].للئجابةاللبزمة 

                                                             

 .406ناجً معلا، رائف توفٌق، مرجع سابق، ص   [1]
 .600ثابت عبد الرحمن إدرٌس، مرجع سبق ذكره، ص    [2]
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 الأسعععئمةو  دقيقعععة المغمقعععة الأسعععئمة، الأسعععئمةتضعععمن أي اسعععتبيان نعععوعين معععن  ":ســـئمة الاســـتبيانأ -
قيعععاس الاعتقعععادات  وأسعععئمةسعععموكية  أسعععئمةكميعععة، وىعععي  إجابعععاتالمفتوحعععة تتعمعععق ععععادة بالبحعععث ععععن 

 .والمواقف

ممكنعة تتميعز  إجابعاتيقدم لممجيب مجال الاختيعار بعين ععدة  الأسئمة ا النوع منذى: المغمقة الأسئمة
 أوعنيععععا، تسععععيل عمميععععة تحميميععععا، وتقمععععص مععععن خطععععر خطععععا المجيععععب  الإجابععععةبسععععرعة طرحيععععا و 
  :أنواععدة  إلىالمستجوب تنقسم 

 .لا أونعم  إجابتينيختار المجيب بين : سئمة مغمقة ثنائيةأ - 

 .واحدة إجابةمن  أكثرالمجيب اختيار  بإمكان :المتعددة رالارتيا أسئمة -              

معينععة  إجابععةفععي الحصععول عمععى  بالمسععتجو عنععدما لا يرغععب  الأسععئمةه ذتسععتعمل ىعع: مفتوحــة أســئمة
نمععاودقيقععة،  تتميععز بصعععوبة التحميععل  و .أكثععريفسععح المجععال لممجيععب لمتعبيععر عععن اعتقاداتععو بحريععة  وا 
 [1].والدراسة

ــاس  - المغمقععة و المفتوحععة يتضععمن الاسععتبيان سععمم لمقيععاس، و ىععو  الأسععئمة إلععى إضععافة :ســمم القي
متدرجععععة و غيععععر متدرجععععة، وفععععق سععععمم معععععين يعتمععععد فععععي قيععععاس  بإجابععععاتمغمقععععة  أسععععئمةعبععععارة عععععن 

الاعتقععادات والمواقععف يسععيل تحميععل ودراسععة المعمومععات التععي تععم جمعيععا ووضعععيا فععي قالععب كمعععي، 
 :بعض القياسات يفيما يما، وندرج و الرض الأىميةيتعمق السمم بقياس 

ىععو سععمم متععدرج بخمععس درجععات و  ،قيععاس درجععة القبععول أو عععدم القبععول إلععى ىععذا السععمم ييععدف : Lekert ســمم -أ
 :  كالآتي [2]مرتبة بشكل تصاعدي

 

                                                                                                           

 الاعتقععاددرجععة  توضععيحبنععاء السععمم نسععتعمل كممععات ل ومععن أجععل ،Lekert يتشععابو مععع سععمم: Verbal ســمم -ب
 .اوالرض الأىمية مثلالمدروسة، في قياسات الرضا المفاىيم المدروسة 

 

                                                             

 .66،62ص ص نقلا عن حاتم نجود، مرجع سبق ذكره،  [1]
[2] Oliver Netter, Nigel Hill, op cit, p 164. 

مهمغير   
غير مهم 

لاقمي  

لا مهم و لا 
 غير مهم

 مقبول جدا مهم قميلا 

غير مقبول 
 جدا

لا مقبول ولا  غير مقبول
 مرفوض

 مقبول جدا مقبول
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 :الأهمية -

 

 :الرضا -

د يعحدبتلمجيعب عمعى السعمم ا حيعث يقعوم يتضعمن ىعذا السعمم سعبع درجعات بعدل خمعس،: (القـيم المعنويـة)سـمم  -ج
  . الدرجة عن الكممتين عمى جانبي السمم قوة اعتقاده بتقييم قرب أو بعد

 :الأداء -

العدرجات غيعر المعممعة تسعتبدل بخعط  كثيرا فقعط كعون Sémantique لا يختمف عن سمم: السمم غير المتدرج -د
 .مستمر غير مدرج

لمتعبيعر ععن قعوة اعتقعاده فيمعا يخعص  12 إلعى 1لعلبمعات معن يتضعمن مجموععة معن ا: السمم الرقمي لمتنقيط -ه
 .خمس إلى عشر درجات ىناك من يحتوي عمى علبمة منرضا عن أداء المؤسسة، و الأو مستوى  أمر معين

 

 [1].راض جدا =12، وغير راض كميا= 1  :سمم التنقيط عمى سمم القيم المعنوية نجد بإسقاط

قععوة  و الأىميععةحسععب عمععى أسععاس تفضععيمي أو  أن يقععوم بالترتيععبيععب المج عمععى توجععبي: Ordinaleالســمم  -و
 .اعتقاده فيما يخص العوامل المعطاة

مقارنعة أداء  حيعث يعتم الإداريفي المقابلبت الفردية و لعيس فعي الاسعتبيان  بكثرة ان بويستع (:لتوقيتيا) السمم -و
  .المؤسسة بالمنافسين

حالععة معينععة كالرضععا  مععن الأيقونععات المرسععومة أدنععاه عمععىل شععكل يعبععر كعع: التعبيــر عــن طريــق الأيقونــات   -ي
[2]":، مثلعدم الرضا رضا متوسط أو أوالعال 

 

 
المقععابلبت أو الاتصعالات الياتفيععة أو ) بمختمعف الطعرق  التععي ذكرنيعا سعابقا بععد القيععام  :تجميـع البيانــات -

 معععن المعمومعععات الخعععام، ةيعععالمسعععتجوب قعععد حصعععل عمعععى كم ممعععا يعنعععي أن، (جمعععع الاسعععتبيانات الموزععععة

                                                             

[1] Daniel Ray, op cit, p 34. 
[2] ibid, p 183. 

 جدا غير راض
غير راض 

 قميلا
لا راض و لا 
 غير راض

 راض جدا راض قميلا 

 جد سهل جد صعب

 مهم جدا غير مهم جدا
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 جعاىزة معن أجعل اسعتعماليا كمعادة اإحصائي تياو معالج تيادراسب بدورىا تتطمب منا القيامو التي  (بيانات)
 .اتالقرار  لاتخاذ

كيفيعة بعالطرق الكانعت  ذاإ ،الأجوبعةطبيععة  حسعبتم تعتحميعل البيانعات  إن عمميعة: تحميل البيانات و عرضها  -
الطرق فتععتم معالجتيععا بععكميععة ال بععالطرق، أمععا إذا كانععت للئجابععةمون وفيععم جيععد تحميععل المضعع إلععىفيععي تحتععاج 
  SPSS, EVIEWS, L’ethnos..."[1]باستخدام برام  متطورة مثل  الإحصائية

 :ما يمي و المتمثمة فيالزبون البالغة لقياس رضا  الأىميةمن خلبل ما ورد في ىذا المبحث ندرك  -

 ما ىو أكثر أىمية لدى الزبون يسمح لممؤسسة أن تكون أحسن في -

 وسيمة لقياس أداء المؤسسة من منظور الزبون و مقارنتو بالمنافسين  -

أىميعععة فعععي  الأكثعععريعتبعععر قيعععاس الرضعععا وسعععيمة فعالعععة لجمعععب و تركيعععز انتبعععاه المعععوظفين عمعععى العناصعععر  -
 الزبون، خاصة في مجال الخدمات و التوزيع  إرضاء

لتحسينيا و تركيز موارد المؤسسة أين يكعون أحسعن  الأولويةجالات ذات قياس الرضا يسمح بتحديد الم -
 الزبون   أداء لو أكبر أثر في رضا 

 يرية يالزبون تعطي القاعدة لأغمب القرارات التس أولوياتالفيم الجيد لحاجات و -

 [2]".فعالية في تحسينو الأكثرو الوسائل  الأدواتيسمح قياس الرضا باختيار  -

 نماذج قياس رضا الزبون: ثانيالمطمب ال. 
الأسععباب التععي تععؤدي إلععى حععدوث الرضععا أو عععدم الرضععا بالإضععافة إلععى توابععع ىععذا الشعععور  النمععاذج  ىععذه تفسععر

 .الذي ينتعع  عن المرحمة الأخيرة من القرار الشرائي مثل الشكاوى، الابتعاد عن المنظمة

 :إلى البعض منيا والتي تتمثل في إن النماذج التي تطرقت إلى محددات الرضا عديدة نتطرق

 نموذج عدم المطابقة  -
 المعتمدة عمى الخبرة لمرضا أو عدم الرضا  رنموذج المعايي -
 .نموذج مقدمات وتوابع الرضا النظرية -

 
                                                             

[1] Yves Evrard, Bernard Pras," Market", Dunod, Paris, 3 ème édition, 2003, p 275. 

 .92صنقلا عن حاتم نجود، مرجع سبق ذكره، [2] 
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  .نموذج عدم المطابقة -1

والتعي يمكعن الأداء، التوقععات، ععدم المطابقعة، الرضعا : عناصر أساسية وىعي أربعةىذا النموذج من  يتكون
 :توضيحيا من خلبل الشكل التالي

 نموذج عدم المطابقة(: 18)الشكل رقم 

 

 
 ,Christian Derbaix Joël Bree,Comportement du consommateur, Economica, Paris :المصدر

2000,P 507. 
 : أعلبهالشكل  يمثل 
 خبرتو أو الجودة المدركة  خلبل منالمتعمق ب داء المنت  أو الخدمة والنات   زبونرأي ال: الأداء -

 قبل عممية الشراء أو خلبل إستعمال المنت  أو الخدمة  زبونالتي يكونيا ال: التوقعات -
 وىععي ناتجععة عععن مقارنععة الأداء بالتوقعععات وىععي قععد تكععون سععمبية أو إيجابيععة أو حياديععة : عــدم المطابقــة -

 .أي الرضا أو عدم الرضا زبائنعدم المطابقة التقٌٌم الإجمالً لخبرة المن   ٌنتجو

في تحقق التوقععات بشعكل عكسعي، أي أنعو كممعا زادت التوقععات المبدئيعة  زبونالتوقعات المبدئية لم تؤثر و 
يعؤثر عمعى ععدم تحقعق توقععات أو الخدمعة الأداء المعدرك لممنعت  أمعا  كمما كعان ععدم تحقعق التوقععات سعالبا 

ومنععو   درك لممنععت  كممععا كععان عععدم تحقععق التوقعععات موجبععا بشععكل طععردي أي أنععو كممععا زاد الأداء المعع زبعونال
 أمعا بالنسعبة.أو الخدمعةعدم مطابقة التوقعات يفسر في الواقع مستوى الرضا بالنسبة لممنعت  يمكن القول أن 

معلبقة بين الأداء المدرك والرضا الكمعي ىعي علبقعة مباشعرة وطرديعة أي أنعو كممعا زاد الأداء المعدرك لممنعت  ل
معلبقعععة بعععين الأداء المتوقعععع كعععذلك بالنسعععبة ل. أو الخدمعععة و العكعععس صعععحيح ا الكمعععي ععععن المنعععت  زاد الرضععع
ىعي علبقعة مباشعرة وطرديعة أي أنعو كممعا زاد الأداء المتوقعع كممعا زاد  زبونوالرضا الكمي لم أو الخدمة لممنت 

 .عن المنت  والعكس صحيح زبونالرضا الكمي ل
تحقيق الرضعا لا يتوقف عمى تحقعق التوقععات فقعد يكعععون معا تعرضعو أن  TSE and Wilton "كل من و يرى 
لكععن لا يحقععق رضععاه التععام وىععذا نتيجععة لوجععود معععايير أخععرى تععؤثر عمععى  زبععونيتوافععق مععع توقعععات ال مؤسسععةال

رضععاه كعع ن تكععون مععوارده الماليععة المتاحععة غيععر كافيععة ولععو مؤقتععا لمحصععول عمععى منتععع  ذي جععودة عاليععة، وعميععو 

 عدم المطابقة مستوى الرضا
 الأداء

 التوقعات
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دم المطابقععة يععؤدي إلعى نتععائ  قععد تكععون خاطئععة فععي بعععض الأحيععععان و لا نسعتطيع تفسععير عععدم رضععا فنمعوذج ععع
 [1]".بالرغم من تحقق توقعاتو زبونال

 :وىناك عدة أساليب مستعممة من أجل معرفة المطابقة أو عدم المطابقة تتمثل في
لأداء والتوقععات يعتم متغيعرين ىمعا اذات المطابقعة أو ععدم المطابقعة دالعة حسعابية  تعتبر :أسموب جبري -أ 

 :ىيمراحل وفق عدة عمييا  الحصول
  الاستعمالتوقعات قبل  رسم -                      

  (المنت )داء الأملبحظة  -                            
  (اتالفرق بين الأداء والتوقع) المرسومة مقارنة الأداء بالتوقعات -                            
 تكوين إدراكات حول عدم المطابقة  -                            
 التوقع  مخاولة التوفيق بين الإدراكات ومستوى -                            
 [1].الآراء حول الرضا إبداء -                            

  
دد مععدى مطابقعععة التوقععع مععع مسعععتوى تحعع أن مؤسسععةمععن خلبلعععو لم آخعععر يمكععننمععوذج  Millerلقععد اقتععرح   

إضععافة إلععى مقارنععة الوضعععية بالنسععبة  ،الأداء والعذي يحصععره بععين أعمععى وأدنععى مسععتوى لمتوقعععات مسععموح بععو
 :كما يمي( الأداء المستحق)إلى مستوى مرجعي من الأداء 

 مطابقة التوقع مع مستوى الأداء: ( 19)  شكل رقم
 

 

سىش فاطمت اٌضهشاء،أهميت تعضيض اٌجىدة في سفع سضا اٌعميً، مزوشة ماجستيش، تخصص تسىيك،جامعت اٌجضائش،سىت : اٌمصذس

 .232،ص2002

 ، (أعمى مستوى توقعات مسموح بو)الأداء المثالي = ع ، و (المدرك)الأداء الفعمي = أ  حيث يمثل

 .أدنى أداء مسموح بو= م ، الأداء المستحق= د  ،الأداء المتوقع= و 

 :نستنت  من الجدول الحالات الآتية

 راضي زبونالأداء المتوقع ينت  عنو < الأداء الفعمي : الحالة الأولى
                                                             

[1]
 .22،22نقلا عن كشٌدة حبٌبة، مرجع سبق ذكره، ص ص  

[1] Christian Derbaix Joël Bree, op cit,P509. 
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جيدا يستثمر وقتا و  زبونالأداء الفعمي أو المتوقع في حالة إذا كان ال< الأداء المستحق : الحالة الثانية    
 .كبيرا في الحصول عمى المنت 

في نفس المستوى فيكون ىذا الأخير في  زبونيكون الأداء المستحق والفعمي وتوقعات ال: الحالة الثالثة
 .حالة اعتدال تؤدي إلى نوع من الرضا

الأداء المستحق أقل من المتوقع، ىذا يحدث عندما لا يستغرق شراء المنت  جيد ووقت : الحالة الرابعة
 .راضي زبونبير، والأداء الفعمي أكبر من التوقعات فيكون الك

 [1].غير راضي زبونالأداء الفعمي أقل من المتوقع والمستحق فيكون ال: الحالة الرامسة

 ومىرج اٌمعاييش اٌمعتمذة عٍى اٌخبشة ٌٍشضا أو عذَ اٌشضا -ب

يعار الوحيعد لممقارنعة بعل فعي بع ن التوقععات لا تمثعل المع Tour et peat admettent "حيث يرى كل معن
 , woodruffعمعى ىعذا الأسعاس أكعد كعل معن. زبعونالواقع معيار المقارنة مرتبط أيضا بالمعارف السابقة لم

ladotte , Jenkina تعؤثر فعي معيعار المطابقعة أو عععدم  الخدماتحول المنتجات أو  زبونعمى أن خبرة ال
 .فحة الموالٌة ٌبٌن ذلكالموضح فً الص (02)رقم  و الشكل  [1]".المطابقة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                             

 .464ص  سكر فاطمة الزهراء، مرجع سبق ذكرة،  [1]
[1] Richard Ladwein, op cit,P350. 
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 عمى الربرة لمرضا أو عدم الرضا ةنموذج المعايير المعتمد :(20)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

  
 

 

،جامعييية بسيييكرة،جامعة 85يليييي يبيييد س، قييييام رضيييا العمييييل الخيييارجي يييين الجيييودة، مجلييية العليييوم الإنسيييانية،العدد رقيييم  :المصـــدر

رشا حسين يبد العزيز مصلفى،قيام رضا العماعء ين جودة السلع الاسيتهاعكية المعمرة،جامعية نقاع ين . 3:، ص 9001بسكرة،أكتوبر 

 .8881يين الشمم،مصر، 

معيععار الخبععرة السععابقة والععذي يعتمععد عميععو فععي يرتكععز عمععى النمععوذج حيععث نلبحععظ مععن خععلبل الشععكل أن ىععذا 
الخبععرة السععابقة عععن و تنععت   .ات الرضععاحيععث تعععد الخبععرة السععابقة مععن محععدد خدمععةالتعامععععل مععع المنتعععع  أو ال

آخععرين حععول  زبععائنالمشععاعر السععمبية أو الايجابيععة لالخدمععة أو مععن خععلبل  الاسععتخدام الشخصععي لممنععت  أو
 .زبائنالمنتجة لجذب ال ؤسسةأو من الجيود التسويقية التي تبذليا الم خدمةال المنت  أو
 ، معععععايير الأداء، الخدمععععةقعععععات نحععععو المنععععت  أو التو  :ىععععيثلبثععععة متغيععععرات أو الخدمععععة  لمنععععت يععععتحكم فععععي ا

 .الخدمةالاتجاىات نحو المنت  أو 

بععالخبرة السعععابقة وىععذا معععن خععلبل التوقععععات بطريقععة غيعععر مباشععرة  خدمعععةال وتتعع ثر الاتجاىععات نحعععو المنععت  أو   
ات والاتجاىعات كعل معن التوقعع ، وتعؤثرومعايير الأداء، كما أن ىناك علبقعة تبادليعة بعين التوقععات والاتجاىعات

باعتبار أن المعايير تمثل الإطار المرجعي لتقييم الأداء نجد أن كل من المطابقعة أو ععدم و . في الأداء المدرك
 .المطابقة والرضا ترتبط بيذه المعايير

 مطابقة أو عدم مطابقة

بعش إٌجببٍتيش  يشبعش عهبٍت يشبعش حٍبدٌت 

 النتائج

انًعٍبسي<  الأداء انًعٍبسي>  الأداء   
منطقة عدم 

 الاختلاف

 الاتجبهبث َحى

  خذيتانًُتج أو ان
 يعبٌٍش الأداء

 الأداء المدرك 

خانخبشة انغببمت فً انتعبيم يع انًُتج أو ان  

 أوانتىلعبث َحى انًُتج 

خذيتان  
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كوسيط بين المطابقة أو عدم المطابقة والرضا أو عدم رضعا العمعلبء، كمعا فتعتبر عدم الاختلبف أما منطقة   
 .وجود حالة عدم المطابقة الموجبة وحالة عدم المطابقة السالبة بالإضافة إلى حالة المطابقة نلبحظ

التوقععات أكبعر معن (  >)حالة ععدم المطابقعة الموجبعة ىعي ناتجعة ععن الحالعة التعي يكعون فييعا الأداء ل بالنسبة "

الأداء  عن الحالعة التعي يكعععععون فيعععيا كعما ينت  عنيا مشاعر إيجابية، أما حالة عدم المطابقة السمبية فيي ناتجة
التوقعععات كمععا ينععت  عنيععا مشععاعر سععمبية، أمععا حالععة المطابقععة فيععي ناتجعععة عععن تعععععادل الأداء مععع  أقععل مععن( <)

 [1]".التوقعات التي تؤدي بدورىا إلى مشاعر حيادية

 زبلللونعلللى إدراك ال عواملللل تللؤثر وجععودبنمععوذج يركععز عمععى  Hillبالإضععافة إلععى النمععوذج السععابق لقععد جعععاء 

  زبونوىي جودة الخدمة النيائية المقدمة لم: الجودة الفنية    -   :للخدمة وهً

 وىي جودة التفاعل بين موظف الخدمة والعميل : الجودة الوظيفية  -                  

 الجودة الناتجة عن البحث و الخبرة المتوافرة في السوق  -                  

 : عوامل تؤثر عمى توقعات العميل عن الخدمة وىيلم ةأما بالنسب
 الخبرة السابقة   -         
  (الأصدقاء ، الأقارب)المعمومات المقدمة من الجماعات المرجعية   -         
 .الأنشطة التسويقية مثل الإعلبنات  -         
 :لمدرك والتوقعات وىيوجود ثلبث حالات تنت  عن المقارنة بين الأداء ا كذلك Hillيرى  و

  زبونفيحدث تحقق إيجابي ينت  عنو رضا ال: التوقعات >الأداء المدرك  -
  زبونأي أن التوقعات تحققت فيحدث شعور حيادي لدى ال: التوقعات= الأداء المدرك  -
 [2]".فيحدث عدم تحقق سمبي ينت  عنو عدم الرضا: التوقعات <الأداء المدرك  -
 .ريةمقدمات وتوابع الرضا النظ - ت

وىععو يشععمل العلبقععات الداخميععة بععين التوقعععات،  1982سععنة  Oliverأول مععن قععام بتقععديم ىععذا النمععوذج ىععو
 Oliverحعععدد  حيعععث  .ععععدم المطابقعععة، الرضعععا، الخصعععائص التقميديعععة لكعععل معععن الاتجعععاه و النوايعععا الشعععرائية

                                                             

 .، بتصرف من الطالبة62علً عبد الله، مرجع سبق ذكره،ص   [1]
[2] 

 .24،60ص كشٌدة حبٌبة، مرجع سبق ذكره، بتصرف من الطالبة،ص 
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يمعععثلبن توابعععع الشععععور ية مقعععدمات الرضعععا عمعععى أنيعععا التوقعععع وععععدم المطابقعععة بينمعععا الاتجعععاه والنوايعععا الشعععرائ
 :بالرضا، كما اقترح العلبقات الداخمية التالية

 عن المنت  واتجاىو نحوه  زبونقبل تجربة المنت  تحدد توقعات ال -

 في تكوين نواياه الشرائية   نحو المنت  زبونالقبل تجربة المنت  يساىم اتجاه  -

نعععت  قبعععل تجربتعععو والتحقعععق أو ععععدم التحقعععق ععععن الم زبعععونالقبعععل تجربعععة المنعععت  يحعععدد كعععل معععن توقععععات  -
 عن المنت   زبونالايجابي أو السمبي لتمك التوقعات، مستوى رضا ال

عععن  زبععونالنحععو المنععت  قبععل التجربععة ومسععتوى رضعععا  زبععونالبعععد تجربععة المنععت  يسععاىم كععلب مععن اتجععاه  -
 المنت  بعد التجربة في تحديد اتجاه العميل نحو المنت  بعد تجربتو 

بععد   نحعو المنعت   زبعونالعد تجربة المنت  تساىم كلب من نية العميل بشراء المنت  قبل تجربتو واتجاه ب -
 .تجربتو في تكوين نواياه الشرائية بعد تجربة المنت 

 :الموضح في الصفحة الموالية (01)رقم  نموذجو من خلبل الشكل Oliverلقد أوضح    
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 و نتائج الرضا مقدمات(:  21) الشكل رقم 

 

 

 

   

    

 فتشة تحمك أو عذو               بعذ تجشبت انًُتج        لبم تجشبت انًُتج               

 تحمك انتىلعبث                                            

 نقلا عن  .18،ص 9005كشيدة حبيبة،استراتجيات رضا العميل، مذكرة ماجستير، ترصص تسويق،جامعة البميدة،: المصدر 

 .8881ين رشا حسين يبد العزيز مصلفى،قيام رضا العماعء ين جودة السلع الاستهاعكية المعمرة،جامعة يين الشمم،مصر، 

وتحقعق أو وععدم تحقعق ( قبعل تجربعة المنعت )أن الرضعا يتحقعق معن خعلبل التوقععات  أعلبهمن خلبل نلبحظ 
بععد )نحو المنعت  ونوايعاه الشعرائية  زبوناليساىم في تحديد اتجاه والرضا بدوره ( بعد تجربة المنت )التوقعات 

 (.تجربة المنت 
وىععذا بإضععافة سععموك شععكاوى  Oliverبتوسععيع نمععوذج  1983سععنة   Bearden et Teelقععام كععل مععن  ثععم 

النظريععة فععي  زبععونالشععكل الآتععي يبععين مقععدمات وتوابععع رضععا الو  .زبععونمععن أجععل تفسععير أعمععق لرضععا ال زبععائنال
      .Bearden et Tellنظر 

 

 

 
 
 

 
 

م تحقق التوقعاتتحقق أو عد  

 رضا المستهلك

 الاتجاه بعد تجربة المنتج

 نٌة الشراء بعد التجربة

 التوقعات قبل تجربة المنتج

 الاتجاه قبل تجربة المنتج

 نٌة الشراء قبل تجربة المنتج
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 النظرية زبونمقدمات وتوابع رضا ال( :  22) الشكل رقم 

 
 

 

 

 

سيكر فالمية الزاراء،أاميية تعزيييز الجيودة فيي رفيع رضيا العميييل، ميذكرة ماجسيتير، تخصيص تسييويق،جامعة  :المصـدر

ء ييين جييودة السييلع الاسييتهاعكية ، نقيياع ييين رشييا حسييين يبييد العزيييز مصييلفى،قيام رضييا العميياع .8:3،ص9002الجزائر،سيينة 

 .8881المعمرة،جامعة يين الشمم،مصر، 

وععدم المطابقعة، بالإضعافة إلعى اسعتخدام  زبعائنالرضا ىو دالعة لتوقععات ال أنأعلبه الشكل  لبحظ من خلبلن 

 التوقعات كمحددات الاتجاىات التي تسبق النوايا الشرائية 
 زبعائنرضعا يعؤثر عمعى كعل الاتجاىعات، النوايعا الشعرائية، سعموك الأن الرضا أو عدم الكذلك  فترض النموذجي   و 

  ذوي الشكاوى 

 .كل العلبقات في النموذج إيجابية باستثناء العلبقة بين الرضا والشكاوى فيي سمبية كما نلبحظ أيضا أن 

 أدوات تحسيـن الرضـا المطمـب الثـالث. 
بععل ىععي فععي و لا تتوقععف عنععد تحقيععق ذلععك يععا، زبائن لإرضععاءتعتمععد المؤسسععة عمععى مجموعععة مععن الوسععائل   

حععالات عععدم  التحععول مععن لكتحسععين مسععتويات الرضععا و كععذ تسععاعدىا عمععىبحععث دائععم عععن الوسععائل التععي 
 .عدة طرقلك بالاعتماد عمى ذالرضا و معالجتيا و 

 .حالة الرضا إلىالرضا م التحول من حالة عد -1

 إلععى عععودةمجموعععة مععن الفجععوات يجععب تقميصععيا لم مععن عععدم الرضععاحالععة د تول ععت" خاصععة فععي مجععال الخععدمات 
كمعا ىعو موضعح فعي  [1]"،(الأداء) فجعوات ترتكعز عمعى عنصعري التوقععات و الععرض خمسعة ، ىيالرضا حالة

 :ةتيالآفي الصفحة ( 03)رقم الشكل 

                                                             

 .24ص نقلا عن حاتم نجود، مرجع سبق ذكره،  [1]
  

 تقارير الشكاوي

 عدم المطابقة

و عدم الرضاأالرضا   

(0��اتجاه   

(0��النوايا الشرائية   

 التوقعات

(1��اتجاه   

(1��النوايا الشرائية   

+ 

+ 

+ 

+ 

+ 

+ 

+ 

+ 

- 

0زمن ت 1زمن ت   
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 .افجوات عدم الرض(: 23) الشكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .J. Lendrevie, D.Lindon,Mercator,7 ème,Dalloz,Paris,2003,p 913 :المصدر 

مجال تحقيعق رضعا الزبعون معن جديعد يتوقعف عمعى قعدرة المؤسسعة  يتضح أن  أعلبهمن خلبل الشكل 
 :حيث تتحدد ،عمى اكتشاف  الفجوات المتولدة بين التوقعات و الأداء و إمكانية تقميصيا

المؤسسعة  تصعال، ات السعابقةالتجربعة أو الخبعرا ،حاجات الزبون التي يسعى لتبديميامن خلبل : التوقعـات  - أ
 .سمبي أو ايجابي سواءمع محيطو  الأذن إلىالاتصال من الفم ،مع الزبون

بحعععوث المسعععتيمك و قياسعععات ) يقسعععو معععن دراسعععات و بحعععوث الت انطلبقعععافيعععم التوقععععات (: الأداء) العـــرض- ب
 (.سمع أو خدمات) تقديم المنت ، (الرضا

 :تتمثل ىذه الفجوات في و
ىعي فجعوة بعين توقععات الزبعون و إدراك المؤسسعة ليعذه التوقععات (: جوة الاسـتماعف) الأولىالفجوة  -

 :تنش  ىذه الفجوة نتيجة

  عدم الاىتمام ببحوث التسويق لمعرفة الحاجات الحقيقية لمزبون -

تشتت المعمومات داخل المؤسسعة و سعوء انتقاليعا معن مسعتوى لآخعر بسعبب ععدم الاسعتجابة  -
 :من أجل تقميص ىذه الفجوة تعمل المؤسسة عمىو . و بالزبونالتنظيمية لممؤسسة لمتوج

من الفم إلى الأذن   حاجات شرصية ربرات سابقة 
  

 توقعات

مدرك( أداء)عرض   

 العرض المقدم 

 إدراك العرض

 فهم توقعات الزبون

 اتصال نحو الزبون

2الفجوة   

1الفجوة   

3الفجوة   
4الفجوة   

لفجوة ا 5 
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 بحوث التسويق لتحديد توقعات الزبون و فيميا  تكثيف -

تعدعيم الاتصععال الععداخمي فععي كععل الاتجاىععات معن أجععل تقاسععم رؤيععة المؤسسععة المتعمقععة بفيععم  -
 .توقعات الزبون

المؤسسعععة لتوقععععات الزبعععون و بعععين  ىعععي فجعععوة بعععين إدراك: (الإدراكفجـــوة جـــودة ) الفجـــوة الثانيـــة  -
 :الذي تقدمو لمزبون، تنش  ىذه الفجوة نتيجة بالأداءإجاباتيا الفعمية 

خطعع  فععي ترجمععة توقعععات الزبععون فععي المنععت  المقععدم، و ذلععك كععون المختصععين فععي تصععميم  -
 جودة المنت  ىم تقنيون فقط 

 ىعذه لتقمعيص ، وبإجراء البحعوث مكمفةعدم وجود اتصال بين إدارة الجودة و إدارة الزبائن ال -
  عمى معالجة ىاتين النقطتين المؤسسة تعملالفجوة 

ــة - ىععي الفجععوة بععين العععرض المحقععق و المقععدم فعععلب، تنشعع  (: الانجــاز الفعمــي فجــوة) الفجــوة الثالث
 :نتيجة مشاكل عممية الاتصال و البيع

 و المبيعات  الإنتاج الأفقي بين إدارة درجة الاتصال انخفاض -

 . وقع لممنافسينتعدم إدراك المؤسسة لمتفوق الم -

 أنىعي الفجعوة بعين الععرض المحقعق و طريقعة الاتصعال، بمعنععى (: فجـوة الاتصـال) الفجـوة الرابعـة -
اتصعععال المؤسسعععة لا يجعععب أن يقمعععل أو يضعععخم معععن قيمعععة الععععرض لأن لعمميعععة الاتصعععال دور فعععي 

 إلععىتكععوين توقعععات عاليععة ممععا يععؤدي  إلععىي و إن كانععت مبععالغ فييععا سععوف تععؤد   تكععوين التوقعععات
شععيارية و الوعععود لإوالتوقععع، خاصععة فيمععا يتعمععق بععالحملبت ا الأداءتعميععق الفجععوة و توسععيعيا بععين 

 .التي تقدميا المؤسسة

نشع  عنيعا حالعة الفعمعي و التوقععات التعي ت الأداءىعي الفجعوة بعين (: فجـوة الرضـا) الفجوة الرامسة -
 [1]" .االرضا أو عدم الرض

مععن  إلععى حالععة الرضععامععن حالععة عععدم الرضععا  نو زببععال التحععول لمؤسسععةان امكععانععو بإ يمكععن القععولمععا سععبق م 
  .التقميص من حجم الفجواتخلبل 

                                                             

 .26،22ص ص نقلا عن حاتم نجود، مرجع سبق ذكره،  [1] 
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 .متابعة الزبون  -2

بنعاء و وبعين المؤسسعة  الزبعون اسعتمرار الاتصعال بعين إلعىتيعدف  ت خذ عممية متابععة الزبعون ععدة أشعكال
ت خعذىا  لكعل زبعون خصوصعياتو،باعتبعار أن   ي شعكل علبقعات شخصعية و فرديعةف ىار يتطو  قوية يمكن علبقة

 :بعة كالآتياو تتم عممية المت [1]" بعين الاعتبار وىذا لتحسيسو أن المؤسسة تتابعو

  أثناء إعداد التصاميم  -

  الإنتاجخلبل عممية  -

 أثناء و بعد عممية التسميم  -

  ...(ة،الضمان، الصيان) خدمات ما بعد البيع -

تقديم معمومات تدعم اختياره، لأن أثر المعمومات التي يحصل عمييا الزبون بعد عمميعة الشعراء أكبعر معن  -
 .أثر المعمومة قبل الشراء

 .تحسين الجودة المدركة  - 3

يعا معن طعرف الزبعون كجانعب يمقيت مالرضعا، و التعي يعت حعدداتأن الجودة المدركة معن م إلىسابقا أشرنا  لقد
 :كما ىو موضح في الشكل التالي لديو الرضا لو جزء من مستوىجوانب أداء المؤسسة تحقق  ميم من

 .مربع الجودة ( 24) شكل رقم 

 

 

 

 

 Laurent Hermel,La satisfaction client, Edition AFNOR, 2001, p 11:المصدر

 :عممية تحسين الجودة المدركة في أربع مراحل ىي أعلبه يمخص الشكل

                                                             

 .20علً عبد الله، مرجع سبق ذكره،ص   [1]

جودة 
 مطموبة

جودة 
 متوقعة

 جودة مدركة جودة محققة

 قياس  الجودة قياس رضا الزبون
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عن معرفة توقعات زبائنيا وتحديد  بحوث التسويق، عمىتبحث المؤسسة بالاعتماد : "الأولىة المرحم -
التي  سمح ليا بفيم الجودةت التي ستقصاءاتالاالشكوى و  تحميل الرضا بالاعتماد عمىم عد مجال
 .من المنتجات أو الخدمات التي تقدميا المؤسسة الزبون يتوقعيا

بشعععرية ال ىعععاموارد) تيعععااإمكانيو  و تحديعععد الوضعععع التنافسعععي لممؤسسعععة حعععاثالأببععععد  :المرحمـــة الثانيـــة -
 جعودة محققعة فععلب إلعىع عرضيا، و بتعالي تحويعل الجعودة المطموبعة ق  تحديد تمو   إلىقل تنت( تقنيةمواردىا الو 

اد عتمععمطابقععة بععين الجععودة المطموبععة و المحققععة بالا إجععراءيمكععن  ام مجموعععة مععن المعععايير والمقععاييسبععاحتر 
 .يم مدى احترام المقاييسيي يقوم بتقذالالتي ذكرنيا سابقا و عمى تقنية الزبون الخفي 

 يععتم جععودة مدركععة و ىنععا إلععىجانععب الزبععون و تحويععل الجععودة المحققععة  إلععى الآن نععذىب: المرحمــة الثالثــة -
قوم بمقارنعة ي سعيذالجعودة المدركعة معن طعرف الزبعون العىو الذي يسمح بمراقبة اليدف معن  ، وقياس الرضا
 .بالجودة المدركة واعتقاداتتوقعاتو و 

لتعريععف و تحديععد التوقعععات الجديععدة ا عتبععر مصععدر فععي المرحمععة الثالثععة ت   نتععائ  القيععاس :المرحمــة الرابعــة -
 [1].والمستقبمية من اجل تحسين الجودة

  .برامج بحوث المساعدات الفنية -4 

نيععة فععي تحسععين قععدرة المؤسسععة عمععى إرضععاء زبائنيععا مععن مععن بععرام  بحععوث المسععاعدات الف يتمثععل الغععرض 
 :خلبل تحقيق المعادلة الآتية

 

 
 :و آخرون والتي تتمثل في  Goodmanوتتحقق المعادلة من خلبل الخطوات التالية التي حددىا  
تكوين مجموعات بحث ليا خبرة في مجال التسويق، وعماليات و تحميل نظم ىدفيا إعادة توجيو  - أ

 .تابعة تقديمياالمؤسسات وم

 .القيام ببحوث القياس المقارن لمتحول من القياس النوعي لمرضا إلى القياس الكمي - ب

                                                             

 .22 صنقلا عن حاتم نجود، مرجع سبق ذكره، [1] 

 
القٌام بالعمل الصحٌح 

 من أول مرة

إدارة فعالة للاتصال 

 بالزبائن

تعظٌم رضا أو ولاء 

 = + الزبائن
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تقييم الأنظمة الحالية لممؤسسة و العمل عمى تحسينيا من خلبل إعادة تصميم أنظمة خدمة الزبون  - ت
 ةمن خلبل انجاز عمل صحيح من أول مر ومعالجة الشكاوى وىذا بغرض تجنب شكاوى الزبائن 

عدم  عن أسباب بالإفصاحالشكاوى يساعد الزبائن الغير راضيين  لتسييرالنظام الفعال  إلى بالإضافة
جراء التصحيحات الضرورية مع منع ظيور ىذه  رضاىم لتمكين المؤسسة من تحديد المشاكل بدقة وا 

  .المشكلبت مستقبلب وىذا بغرض إعادة إرضاء الزبون والاحتفاظ بولائو

من مختمف المستويات سواء لتنمية قدراتيم لتمكينيم من الاستفادة من تقارير رضا تدريب العمال  - ث
 [1]."الزبون ومعالجة الشكاوى لتطوير أنظمتيم و إمكانية مناقشتيم لمحمول الممكنة

 
السموكات الناتجة عن حالة الرضا و مدى ت ثيرىعا عمعى ربحيعة المؤسسعة و نموىعا تسععى دائمعا  لأىميةنظرا 
و الوسععائل كمتابعععة الزبععون، تحسععين الجععودة المدركععة تقمععيص  الأسععاليب أنجعععاسععتمرار بالاعتمععاد عمععى لتحسععينو ب

يعتم اختيارىعا بنعاءا عمعى النتعائ  المتحصعل عمييعا معن  التيالفجوات بين العرض و التوقعات و غيرىا من التقنيات 
  .الزبون الدراسات قياس الرضا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                             

 .20،24علً عبد الله، مرجع سبق ذكره،ص ص   [1]
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المحافظة عمى وضعيا التنافسي، من خلبل خمق  عي المؤسسات المعاصرة إلىن سنستخمص مما سبق أ     

مزايا تنافسية غير قابمة لمتقميد من قبل منافسييا لا يمكن أن يحدث إلا من خلبل اكتشاف حاجات الزبائن 
عدم  ن حالة الرضا أولأ. ورغباتيم والكشف عن الكيفيات الجديدة والمتجددة لتمبية ىذه الحاجات و الرغبات

سموك مترتب عمى ك تكرار الشراء، الكممة الايجابية المتناقمة و الولاء  ات تتمثل فييالرضا يترتب عنيا سموك
يشمل التحول عمى التعامل مع المنظمة إلى المنافسين، ف سموك المترتب عمى حالة عدم الرضاالأما  حالة الرضا

ون من أىم استراتجيات النجاح لتمكين المؤسسة من خمق رضا الزب لذا يعد .غياب رد الفعلأو التوجو بالشكوى، 
 .يمفي ن طريق إرضائيم وزرع شعور الولاءزبائن جدد و الاحتفاظ بيم ع

 في ظل البيئة الجديدة أصبح من الضروري عل المؤسسة أن لا تكتفي بتحقيق رضا زبائنيا نستنت  كذلك انوو   
طريق مختمف الطرق التي ذكرنيا و التي تتمثل في  ، بل يجب عمييا أن تقيس مستوى ىذا الرضا عنفقط

والغرض من ىذه  .والتي تنقسم بدورىا إلى دراسات كيفية ودراسات كمية القياسات الدقيقة والقياسات التقريبية
ىو معرفة انطباعات الزبائن من خلبل الاتصال بيم والاستماع لأرائيم و توقعاتيم حول المنتجات  القياسات

ي تقدميا المؤسسة، بيدف إحداث تحسينات مستمرة لموصول إلى أحسن مستويات الرضا في نظر والخدمات الت
 .لزبونا
 

رضا الزبون يت ثر بعدة متغيرات تختمف من زبون بخصوص ىذا الفصل أن  خلبصوو ما يمكن است 
ضافة يمكن إالجزائر وىل في الزبون رضا خر حسب المكان والزمان والمستوى الثقافي، فماذا عن لآ

المؤثرة عمى مستوى الرضا لدى الزبون ك خلبقيات  ،متغير آخر لممتغيرات السابقة كالجودة المدركة وغيرىا
 .ىذا ما سنحاول إثباتو أو نفيو من خلبل الفصل التالي؟ الأعمال مثلب 

 

 

 

 

 

 خاعصة الفصل الثاني



 

 ثالث الفصل ال

تأثير أخلاقيات الأعمال على رضا 

الزبون في شركة الخطوط الجوية 

 الجزائرية
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التعرف عمى قمنا في الفصل الأول و الثاني بتقديم الإطار النظري ليذا البحث، و الذي تمكنا من خلالو    
مفيوم أخلاقيات الأعمال و أنواعيا وأسباب الاىتمام بيا، و بالمسؤولية الاجتماعية وأىميتيا البالغة في خمق 

وكل ىذا . و بالتالي استمراريتيا ونموىا في مجال النشاط مما يؤدي إلى زيادة رقم أعماليا. سمعة طيبة لممؤسسة
حيث تعرفنا عمى مفيوم رضا الزبون (. منتج ، خدمة)يتحقق بفصل رضا الزبون عمى مخرجات المؤسسة 

 .وعلاقتو بكل من ربحية المؤسسة و حصتيا السوقية و كيفية قياسو في الفصل الثاني

مثل في الإطار التطبيقي لبحثنا فحاولنا إسقاط ما تم وصفو في أما من خلال الفصل الثالث و الذي يت    
 .الفصل الأول و الثاني عمى إحدى المؤسسات الجزائرية وىي شركة الخطوط الجوية الجزائرية 

وتم تقسيم ىذا الفصل إلى ثلاثة مباحث أساسية، يتضمن المبحث الأول تقديم لشركة الخطوط الجوية    
وتحميل  مختمف الخطوات المتبعة لإجراء الدراسة التطبيقيةالثاني حاولنا من خلالو عرض أما المبحث . الجزائرية

، لنختم الفصل بتفريغ البيانات التي تحصمنا عمييا من وكيفية إعداد الاستبيان كيفية اختيار العينة المدروسة
 .أفراد العينة المدروسةالمقابلات الشخصية التي أجرينيا مع العمال و الزبائن والاستبيان الموزع عمى 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 تمهيد
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، شركة الخطوط الجوية الجزائريةبتعرف  حيث سنقوم في المطمب الأول ثلاثة مطالبالمبحث  يتضمن ىذا   
الثاني  لثفي المطمب الثاالثاني أما في المطمب  مرورا بأىم أىدافيا و مياميا إضافة إلى مواردىا و شبكاتيا

 .ةلمشركسنقدم البنية الييكمية 

  التعريف بشركة الخطوط الجوية الجزائرية: ولال المطمب. 

 عنصرا فعالامؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية ىي مؤسسة خدماتية، تضمن النقل الجوي و الذي يعتبر             

  .وقبل تعريفيا سنقدم لمحة مختصرة عن تطورىا التاريخي في التطور الاقتصادي،          

 .ن مؤسسة الخطوط الجوية الجزائريةلمحة تاريخية ع  -1

   الشركة العامة لمنقل "، و قد منحت ليا تسمية 1947تعود نشأة شركة الخطوط الجوية الجزائري إلى سنة    
أين كانت شركة الخطوط  1950ماي  23بعد ثلاث سنوات و بالضبط في تاريخ  *(CGTA" )الجوي

 12و في تاريخ  الاستقلالا من مساىمات أجنبية، و بعد من رأسماليا الذي كان مكون% 90الفرنسية تممك 
شرعت الدولة الجزائرية في عممية شراء لرأسمال الشركة العامة لمنقل الجوي و التي حولتيا  1963فيفري 

و بعد الحيازة  **(STA" )شركة العمل الجوي" اسمبسرعة إلى شركة وطنية تحت وصاية وزارة النقل تحت 
 .و تصبح الجزائر المساىم الرئيسي في الشركة% 83إلى  1970ا لترفعو عام من رأسمالي% 51عمى 

بعد إعادة شراء الأسيم المتبقية بحوزة الشركة  1972الكمي لمشركة إلا بعد سنة  الاسترجاعو لم يكتمل   
أدخمت قوانين و تعديلات جديدة عمى وضعية شركة  1975، و في سنة %17الفرنسية و التي تمثل 

و ىكذا  المتعمق بالتسيير الإشتراكي لممؤسسات 39 -75و ذلك طبقا لممرسوم الجوية الجزائرية الخطوط 
و ىي  ***(SNTTA" )الشركة الوطنية لمنقل و العمل الجوي"  إلى شركة إستراتيجية تحت تسمية تحولت

 [1].وطني و خارجومكمفة بتقديم خدمات النقل الجوي العام المنتظمة و غير المنتظمة داخل حدود التراب ال

 

                                                             
* CGTA: Compagnie Générale du Transport Aérien. 
**
  STA: Société du Transport Aérien. 

*** SNTTA: Société National du Transport et Travail Aérien. 
.وثائق مقدمة من طرف مصلحة التكوٌن لشركة الخطوط الجوٌة الجزائرٌة 
[1]  
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و في إطار تطبيق سياسة إعادة ىيكمة المؤسسات العمومية شيدت القوانين  1987و في سنة      
 :تعديلات ، حيث قسمت إلى مؤسستينالخطوط الجوية الجزائرية لشركة   التنظيمية 

 ؛"Air Algérie"المؤسسة الوطنية لإستغلال خدمات النقل العمومي الجوي الدولي  -
 :و مكمفة بـ" Inter Air services"دمات النقل الجوي الداخمي شركة خ -

 توفير خدمات النقل الجوي المنتظمة و غير المنتظمة للأشخاص؛ - أ
 نقل الأمتعة و البريد عمى مستوى الشبكة الداخمية؛ - ب
 ....تقديم خدمات لصالح قطاعات أخرى كقطاع الزراعة، الحماية المدنية - ت

 ة الإستمرار في تأدية وظائفيا مما أدى إلى إعادة إدماجيما و تنظيميما في لكن لم تستطع ىذه الأخير      
 .مسيرة من طرف مديريـة عـامـة واحدة،وحدات مستقمة داخمية، خارجية و المطار  شكل  

نتيجة التشريعات و القوانين التي  1996و  1988كما شيدت الشركة عدة تحولات في الفترة ما بين   
المتعمق بتوجيو ىذه  01 -88ادة تنظيم المؤسسات العمومية خاصة بعد صدور القرار كانت تيدف إلى إع

" شركة الخطوط الجوية الجزائرية"أصبحت شركة مساىمة تحت إسم  1997فيفري  17الأخيرة، ومنذ 
تم تحرير النقل الجوي فاكتسبت الشركة حينيا إستقلالية  1998و في سنة   .مميار دج2.5   برأسمال يقدر 

مميار  6ليصل إلى  2000التسيير و أصبحت تممك أسيم شركات أخرى مما أدى إلى زيادة رأسماليا سنة 
، مميار دينار جزائري 43: بـ( (2010ميار دج و يقدر رأسماليا الحالي م 14إلى  2002دج ثم في 

 31ئرة، طا 33أسطوليا متكون من . رحمة داخمية و خارجية  46.000و. مسافر كل عام 35.000.000و
طائرات سيتم  10مع مشروع شراء . منيا مخصصة لنقل المسافرين و الباقي مخصص لخدمات الشحن

 منيا في ديسمبر 7في انتظار  2010طائرات في شير مارس  3تم استقبال الأسطول الجوي  إلى إضافتيا
ومثال . الحجز في الخارج مرتبطة بنظام 37نقطة بيع في الجزائر  و 60و شبكة البيع تتضمن . 2011

 [1].عمى ذلك لدينا وثيقة حجز الكتروني

  .  تعريف شركة الخطوط الجوية الجزائرية  -2

"  1984نــــــــوفمبر  25مـــــــن الجريـــــــدة الرســــــــمية لمجميوريـــــــة الجزائريـــــــة الصـــــــادرة فـــــــي 07طبقـــــــا لممـــــــادة   
ــــــــع ىــــــــذه  ــــــــة اقتصــــــــادية ذات طــــــــابع تجــــــــاري وتتمت ــــــــة الجزائريــــــــة مؤسســــــــة عمومي مؤسســــــــة الخطــــــــوط الجوي

                                                                                                                                                               ".سسة بالشخصية المعنوية والاستقلالية المالية ليا سمعة تجارية في علاقتيا مع المتعاممينالمؤ 
                                                             

 
[1] http://www.airalgérie.dz (présentation de la compagne Air Algérie).                              
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خطــــوط الجويـــــة الجزائريــــة أول و أقـــــدم مؤسســــة لمنقـــــل الجــــوي فـــــي الجزائــــر، و ىـــــي تعتبـــــر تعــــد شـــــركة الو
الركيــــــزة الأساســـــــية و المــــــدعم الرئيســـــــي للاقتصــــــاد الـــــــوطني، فقــــــد ســـــــاىمت بــــــالكثير مـــــــن اجــــــل النيـــــــوض 

 [1].لتقنيات العالمية في ىذا المجالالوطني و إعطائو أحسن صورة و جعمو يساير كل ا

تسامى الخطاوط الجوٌاة  8>=4ناوفمبر  48الصاادر فاً  ;78 - 8>لمرساو  رقا  طبقاا ل: مهـام الشركــة - أ

مهمتهااا الأساساااٌة اااً ضاامان النقااال " المؤسسااة الوطنٌااة لاساااتدلال الخاادمات الجوٌااة "  بالجزائرٌااة 

تقـوم شـركة و. الخ فً أحسن الظروف المادٌة، الأمنٌاة و التنظٌمٌاة....للمسافرٌن، الأمتعة، السلع، البرٌد،
 :لجوية الجزائرية بعدة أعمال من أجل تحقيق أىدافيا و تتمثل ىذه الميام فيالخطوط ا

    إستغلال الخطوط الجوية الجزائرية الدولية في إطار الإتفاقيات و العقود الدولية التـي تبرميـا الشـركة مـع  -

 الدول الأجنبية؛    
 والأمتعةو غير المنتظم للأشخاص  إستغلال الخطوط الجوية الجزائرية الداخمية قصد ضمان النقل المنتظم -

 و كذا نقل البضاعة و البريد؛     

 الصحية إضـافة إلـى نشـاطيا الرئيسـيتمبية حاجيات كل من الحماية المدنية، الحاجيات الزراعية و الحركة  -

            المتمثل في نقل السمع، البضائع و الأمتعة عند الطمب و كذا القيام بعممية البيع و كل ميـام النقـل     

 لحساب مؤسسات النقل الجوي الأخرى و المؤسسات الإقتصادية؛    

 تحضير الطائرات و تنظيم الأماكن الموجية لممسافرين؛ -

 القيام بوضع قوانين العبور و العمولات التي تأخذىا مقابل القيام بعمل جوي لحساب المؤسسات الأخرى؛ -

 تنظيم وسائل الإتصال بالمطـارات؛ -

          ى جميــع رخــص التحميــق مــن طــرف الــدول الأجنبيــة و التــي تعتبــر ضــرورية لأداء مياميــا و الحصــول عمــ -
 جميع أعمال و خدمات الإستغلال لمطائرات المدنية؛     

  تتكفل بعمميات الصيانة و التصميحات لمطائرات بصفة منتظمة و اليياكل والتجييـزات لحسـابيا و حسـاب  -

 لعمميات الجوية؛شركات أخرى و مراجعة ا    

 التسيير التقني في إطار مفاوضات التعاون بين الجزائر و الدول الأجنبية؛ -

 [2].إستغلال الأجيزة المركبة لغرض ترقية أعماليا القانونية -

 :لشركة الخطوط الجوية الجزائرية تتمثل في إن الأىداف الرئيسية:  أهـداف الشـركـة - ب
 ضائيم؛الوصول إلى إشباع حاجيات الزبائن و إر  -

                                                             
.وثائق مقدمة من طرف مصلحة التكوٌن لشركة الخطوط الجوٌة الجزائرٌة 
 [1]  
.نفس المرجع السابق 
[2]  
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 توفير أحسن ظروف لمسفر؛ -

 توسيع السوق و تحسين صورة الشركة؛ -

 التحكم في التكنولوجيا خاصة فيما يتعمق بالصيانة؛ -

 ردودية و أرباح منتظمة و متزايدة؛تحقيق م -
 تمديد شبكة خطوطيا و بالأخص الشبكة الدولية؛ -
نظافــة، الراحــة و كــذا الحجــز و شــراء تحســين جــودة الخــدمات المقدمــة لمزبــائن فيمــا يتعمــق بتــوفير الأمــن، ال -

 [1].التذاكر و الخدمات المقدمة عمى متن الطائرة

  :نشاط المؤسسة - ت

 : تقوم مؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية بعدة نشاطات وذلك في مجالات متعددة ومختمفة وىي     
 :في مجال النقل الجوي .4
 تبرميا الخطوط  ة في إطار الاتفاقيات والعقود الدولية التي استغلال الخطوط الجوية الجزائرية الدولي -             

 .الجوية الجزائرية مع الدول الأجنبية             
     لمنتظم للأشخاص ااستغلال الخطوط الجوية الجزائرية الداخمية قصد ضمان النقل المنتظم وغير  -            

 .دوالأمتعة وكذا نقل البضاعة والبري             
تقدٌ  الخدمات التجارٌة العلمٌة و التعلٌمٌة لتدطٌة جمٌع الاحتٌاجات و  :في مجال العمل الجوي .4

 :منها 
      لحركة الصحية، يات الزراعية، النظافة العمومية، اتمبية حاجيات كل من الحماية المدنية، الحاج -            

 .عند الطمب قل السمع، البضائع والأمتعةفي ن إضافة إلى نشاطيا الرئيسي المتمثل            
 : في مجال التسيير والاستغلال .3

 .  وكل ميام النقل لحساب مؤسسات النقل الجوي الأخرى( بيع تذاكر السفر)القيام بعممية البيع  -        
 .تحضير الطائرات وتنظيم الأماكن الموجية لممسافرين -        
       المؤسسات بور، العمولات التي تأخذىا مقابل القيام بعمل جوي لحسابالقيام بوضع قوانين الع -        
 .قدميا ىي لممؤسسات الأخرىتالأخرى أو         
 .تنظيم وسائل الاتصال بالمطارات -       

 .   شراء و كراء الطائرات و الأجيزة الخاصة بيا -       

                                                             
.نفس المرجع السابق 
[1]  
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   قية و خدمات أخرى في المطار و تطوير الأجيزة المعدة تسيير و تطوير الخدمات التجارية و الفند -       
 .  ليذا الغــرض       

 :في مجال الاستغلال التقني .8
 الحصول عمى جميع رخص التحميق من طرف الدول الأجنبية، والتي تعتبر ضرورية لأداء مياميا  -             

 . نيةوجميع أعمال وخدمات الاستغلال لمطائرات المد             
 .تتكفل بعمميات الصيانة، التصميح والمراجعة -             
 .التسيير التقني في إطار مفاوضات التعاون بين الجزائر والدول الأجنبية -             
 .استغلال تسيير الأجيزة المركبة لغرض ترقية أعماليا القانونية -             

  لجزائرية في المطمب السابق، حاولنا  من خلال المطمب الموالي إعطاء تعرفنا عمى  شركة الخطوط الجوية ا   

 [1].فكرة عن إمكانيات و شبكات الشركة و المشاكل التي تواجييا  
 الشركة و المشاكل التي تواجههاوشبكات إمكانيات : المطمب الثاني. 
 .مـوارد و إمكـانيـات الشـركـة  -1

       باختلافعددا ىاما من العمال يختمفون  شركة الخطوط الجوية الجزائريةتحوي : المـوارد البشريـة-أ          

 :كفاءاتيم، و الجدول التالي يمخص تقسيم العمل حسب مياميم          
 نسب المستخدمينالتمثيل البياني ل(: 55)الشكل رقم          تقسيم عمال الشركة وعددهم(: 4)الجدول رقم 

 

                                                
  

    

 

وثائق مقدمة من طرف مصلحة التكوٌن لشركة  :المصـدر

 .الخطوط الجوٌة الجزائرٌة

 .وثائق مقدمة من طرف مصلحة التكوٌن لشركة الخطوط الجوٌة الجزائرٌة: المصدر 

                                                             
.نفس المرجع السابق 
[1]  

 النسبة     د المستخدمينعد مهام المستخدمين     

               طاقم ارضي-

    طاقم الطائرة التقني-

 عمال تجاريون-

      عمال خارج الوطن-

                                 

     

7260      

    87<  

    ;77    

    797                                                      

% 83 

%5 

%8 

%4 
 



 الفصل الثالث أخلاقٌات الأعمال على رضا الزبون فً شركة الخطوط الجوٌة الجزائرٌةتأثٌر 

 

 140 

 جدد و أحدث كميا، حيث قامت باستغلال تحـت  زائريةالج الخطوط الجوية أسطول: المـوارد المـاديـة -ب         

 رايتيا عدد من الطائرات لنقل البضائع و المسافرين و كذا عدد من الطائرات المخصصة لمشحن و ىـي            

 :*كالآتي           
 :و ىي تحتوي عمى أربع أنواع جديد و ىي كالآتي :الطائرات المخصصة لمرحلات

 .سطول الخاص بنقل المسافرينال:(5)الجدول رقم 
 

 عدد النوع العلامــــة

 الطائرات

 عدد

 المقاعد

الدرجة 
 الولى

درجة 
 العمال

 الدرجة

 الاقتصادية

Boeing 767-300 3 253 24 32 197 

Airbus 330-200 5 269 18 40 211 

Boeing 737-800 10 144 24 - 120 

Boeing 737-600 5 101 16 - 85 

ATR 72-500 6 66 - - 66 

Fokker F.27 2 44 -  44 

 31 مجموع طائرات نقل المسافرين

 .وثائق مقدمة من طرف مصلحة التكوٌن لشركة الخطوط الجوٌة الجزائرٌة :المصدر

 :و يمكن تمخيصيا في الجدول التالي :الطائرات المخصصة لمشحن

 .لمشحنأنواع الطائرات المخصصة : (6)الجدول رقم 

 دد الطبئراثع الىوع العلامت

Hercules 100-30 1 

Boeing 737-200 1 

 2 يجًىع طبئزاث انشحٍ

 .وثائق مقدمة من طرف مصلحة التكوٌن لشركة الخطوط الجوٌة الجزائرٌة :المصدر

                                                             
 .9002ل الجوي لشركة الخطوط الجوٌة الجزائرٌة لسنة اذه المعلومات بخصوص الأسطو  *



 الفصل الثالث أخلاقٌات الأعمال على رضا الزبون فً شركة الخطوط الجوٌة الجزائرٌةتأثٌر 

 

 141 

الذي كرست لو مجيودات كبيرة لتطويره و ذلك بإدخال تقنيات حديثة شركة يبين الجدولين مجموع أسطول ال      
 . لتمبية رغابات وحاجات زبائنيا مف الآلات و التجييزات و ىذا قصد توفير خدمات أحسن و أفضلفي مخت      

     .سنوات 9مع الإشارة إلى أن معدل عمر الطائرات لا يتعدى       

   محطة  >7يمكن وصف شبكة الخطوط الجوية الجزائرية بالاتساع لاحتوائيا عمى : المؤسسةشبكات   -5

    >=وكالة ممثمة في الخارج و  87محطة وطنية إضافة إلى شبكة تجارية واسعة ترتكز عمى  =4دولية و    

  وكالة موزعة عبر التراب الوطني وىذا ما يعكس مكانتيا وأىميتيا في داخل الوطن وخارجو، ويمكن التمييز   

 :نبين شبكتين رئيسيتي  

من بين اىتمامات المؤسسة حيث أنيا استثمرت  إن توسيع الشبكة الداخمية كان دائما :الشبكة الداخمية - أ
 .الوسائل الضرورية من أجل المساىمة في النمو والتطور الاجتماعي لمبلاد

   977اتجاه مبرمج في أكثر من  :4وتضمن ىذه الشبكة ربط كل نقاط التراب الوطني لاحتوائيا عمى             

 -9-يرمز لمشبكة الداخمية بالرمز . يع أنحاء الوطنرحمة في الأسبوع منظمة بشكل يغطي جم           
اتجاه مبرمج  79وتضمن ىذه الشبكة ربط الجزائر بدول العالم من خلال تغطية : الشبكة الخارجية  - ب

  : شبكات  أربعرحمة في الأسبوع، ويمكن تقسيم ىذه الشبكة بدورىا إلى  777في أكثر من 
ة بالنسبة لمؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية من ويمكن اعتبارىا أىم شبك: الشبكة الفرنسية .4

باريس، مرساي، : محطات أىميا 47حيث التعاملات والمداخيل المتعمقة بيا، حيث تضم 
 .-4-، ورمزىا ..ليون

مدريد، لندن بروكسل، جنيف، : وتضم معظم دول أوروبا من أىميا: الشبكة الوروبية .4
 . -4-ورمزىا .. موسكو

... تونس، طرابمس، القاىرة، دبي، جدة: ومن أىميا: الشرق الوسطشبكة المغرب العربي و  .7
 .-7-ورمزىا 

-8-ورمزىا  .باماكو، أبيحان، داكار: ن أىمياوتضم بعض دول إفريقيا م :الشبكة الإفريقية .8
.[1] 

 .واقـع الشـركـة و المشـاكل التي تواجهها -3
 ؤثر سمبا عمى مردوديتيا و عمـى وجـود خـدماتيا من مشاكل عديدة ت شركة الخطوط الجوية الجزائريةتعاني       

 :تيةو يمكن تمخيص ىذه المشاكل في النقاط الآ      
 

                                                             
 .وثائق مقدمة من طرف مصلحة التكوٌن لشركة الخطوط الجوٌة الجزائرٌة [1] 
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 (الطائرات)قدم الجهزة  -أ      
و ىو الأمر الذي كمف الشركة العديد مت التكاليف خلال السنوات القميمة الماضية و لا يزال يكمفيا، فتكاليف    
  الطائرة فقدم الأسطول يؤثر سمبا عمى تكاليف  استغلالمن تكاليف % 49إلى % >الرقابة و الصيانة تمثل     

      بالتالي و  أوقات الرحلات احترامالشركة و يزيد من نسبة المخاطرة كما أن نسبة التعطلات تؤدي إلى تأخر في     
 .فقدم الأسطول قد يزيد ممن نسبة المخاطرة و عدم رضا الزبائن   

 النسبة لمرواد العاممين في النقل الجويالتأخر ب -ب  
 بالنسبة لمنافسييا من الناحية التقنية كمثال عمى ذلـك  تأخيراتشركة الخطوط الجوية الجزائرية من عدة  تعاني  

 يدويا عكس الشركات المنافسة التي تسـتعمل البـرامج الإلكترونيـة  كانت عممية برمجة الرحلات تتم 4777فقبل   

غيــــر أنيــــا مـــــؤخرا بــــدأت تزيــــد مـــــن إعتماديتيــــا عمــــى التكنولوجيـــــات الحديثــــة كاســــتعمال التـــــذكرة و الحواســــيب   
 .الإلكترونية

ــة -ج ــأخر مقارنــة بالمعــايير الدولي و بــدأت " حقــوق المســافرين"فبالنســبة لمــدول الأوروبيــة بــدأت تتبمــور فكــرة : الت
سـفر أن تـدفع لمسـافرييا غرامـة ماليـة زيـادة تطبق في المطارات أي أن فـي حالـة إلغـاء الرحمـة فعمـى عمـى شـركة ال

 .عمى إرجاع أمواليم و ىذا ما يخمق مشكل جديد تعاني منو الشركة مستقبلا

ــأخر فــي المواعيــد -د فــي مواعيــد الــرحلات فقــد  تــأخيراتإن نقــص الصــرامة يــؤدي إلــى :  نقــص الصــرامة و الت
فــي الــرحلات يعــود إلــى شــركات النقــل، فشــركة  التـأخيراتمــن % 87أظيـرت دراســة قــام بيــا الإتحــاد الأوروبــي أن 

ني من ىذا المشـكل غيـر أن التقميـل مـن حدوثـو ممكـن مـع العمـم أن كـل تـأخر يكمـف تعا الخطوط الجوية الجزائرية
 [1].الشركة عقوبات مالية تفرض عمييا من قبل المطارات

ترويجيــة أكثــر قــوة و خاصــة مــع و لمواجيــة ىــذه المشــاكل انتيجــت شــركة الخطــوط الجويــة الجزائريــة سياســة    
أسـطول جديـد، "الإصدارات المقدمة من طرف منافسـييا، فقـد قامـت الشـركة بانتيـاج طريقـة ترويجيـة تحـت عنـوان 

و تركــز فييــا عمــى أســطوليا و تطــور جــودة الخــدمات حيــث قامــت مــؤخرا بشــراء ..." جــودة أحســن، مســتقبل جديــد
ي تواجييــا و بالتــالي التقميــل مــن تــأخر الــرحلات، كمــا أنيــا زادت طــائرات جديــدة لمتقميــل مــن نســبة الــتعطلات التــ

إعتمادىا عمى التكنولوجيات الحديثة و ىذا لمواكبة التطورات المعاصرة و مثـال ذلـك إطـلاق المنـتج الجــديد ليـا و 
ن فــي مجــال المتمثــل فــي التــذكرة الإلكترونــي ممــا يقمــل مــن مســاحة الفجــوة التكنولوجيــة بينيــا و بــين الــرواد العــاممي

 .النقل الجوي

                                                             
.نفس المرجع السابق 
[1]  
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 البنية الهيكمية لمشركة: المطمب الثالث. 

لمؤسســة الخطــوط الجويــة الجزائريــة معقــدا نوعــا مــا نظــرا لطبيعــة نشــاطيا وتعــدد  *يعتبــر الييكــل التنظيمــي  
 (.:4)رقم الشكل حسب فروعيا، إلا أنو يمكن تقسيمو 

 ط الجوية الجزائريةلمشركة الخطو  الهيكل التنظيمي العام: (56)رقم  الشكل

 

 

 
 
 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

     .الخاصة بالتكوين المصمحة وثائق مقدمة من طرف:المصدر
 

           
                                                             

 .9002الهٌكل التنظٌمً لشركة الخطوط الجوٌة الجزائرٌة الموضح فً أعلاه لسنة   *

 المديرية العـامة

 المانة العامة

 مديرية الجـودة

 مكتب سلامة الرحلات
¨ §ªŕ»Ŭ§±̄ƅمكت  

 المفتشية العامــة

 خمية الإتصـال

 القسم التجاري القسم النظـام

مديرية الإعلام 

 الآلي و الاتصال

مديرية التخطيط 

 و مراقبة التسيير

:الجهوية ةالمديري  

 م ج وسط الجزائر -
 م ج غرب الجزائر -
 م ج جنوب الجزائر -

مديرية تسيير 
 المبيعات

مديرية المبيعات 
ؤاتو التنب  

 مديرية البرامج و الدراسات

 وحدات لامركزية في الخارج

 قسم التسيير قسم الإستغلال قسم الصيانة

 مديرية النقل

 OPSمديرية 
 الجوية

الموارد مديرية 
 البشرية

الماليةالمديرية  التقنية المديرية   

 مديرية الإمداد

الكاترينغمديرية   
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    المؤسسة  وتتمثل في الإدارة العامة والتي تقوم بتسطير الاستيراتيجية التي تتبعيا: القمة الإستراتيجية  -1

 :من ميامياو       
 ل ىيئة من ىيئات الشركة؛تسيير أنشطة الشركة و مراقبة ك -

 .تنفيذ قرارات الجياز الإداري و تمثيل الشركة داخميا و خارجيا -    

 :وتتكون الإدارة العامة من                  
 مكتب سلامة الرحلات؛ -مكتب الدراسات؛                     -                 

 الأمانة العامة -               خمية الإتصال؛        -              

 المفتشية العامة؛    -                   

 المصـالـح الـوظيفيـة - 2

الوظيفية خمس أقسام و عمى رأس كلا منو إلى مديريات و ىي وحدات متخصصة تنظم تدفق تضم المصالح    
يخضع لمسمطة العمل أي تقوم بدور الدعم لممراكز العممية، وعمى رأس كل مصمحو وظيفية شخص مسؤول 

 :المباشرة للإدارة العامة و تتمثل ىذه المصالح في

يتمثل دوره في تخطيط الأىداف و تنظيم الوسائل و توجيو الأفراد و مراقبة الإنجازات، كما  :قسم التسيير -
 ييتم بتنظيم و مراقبة الموارد المادية و البشرية و المسائل القانونية و الشؤون الإجتماعية؛

 .ييتم بتأسيس و تطبيق السياسة التجارية لمشركة :ريالقسم التجا -

ييتم بتنظيم و تسيير و مراقبة العمميات الجوية و النقل الجوي و التموين الغذائي، ويضم  :قسم الإستغلال -
 :القسم المديريات التالية

 مديرية الشحن؛  -                         مديرية العمميات الجوية؛  -      

 .مديرية التموين  -                            ديرية النقل الجوي؛م  -      

 :ييتم بتنظيم عمميات الحجز، البرمجة، التخطيط، مراقبة التكوين و التنظيم و يضم :قسم النظام -

 مديرية الإعلام الآلي و الإتصالات؛  -      

 .مديرية التخطيط و مراقبة التسيير  -         
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 :يتم بتنظيم و تسيير كل ما يخص الصيانة، ويضم المديريات التاليةي :قسم الصيانة -

 المديرية التقنية؛           -      

 ؛مديرية دراسة و تحميل الأسواق الحالية و المحتممة -     

    مديرية الإمداد؛ -      

 ةـميـعمالمصـالـح ال  -3

   ريات التي أقسام المصالح الوظيفية و تنقسم المصالح تتولى عممية التنفيذ و تتمثل ىذه المصالح في المدي   
 .العممية بدورىا إلى مديريات و مديريات فرعية

تيتم بتطبيق السياسة العامة لمشركة في المجال المالي و المحاسبي كما تيتم بتمويل و  :المديرية المالية -
 ليا؛تدعيم ىياكل البنية الأخرى بالوسائل الضرورية لضمان السير الحسن 

تيتم بتسيير و مراقبة المستخدمين، تدرج وظائفيم، دفع أجورىم و علاوتيم و  :مديرية الموارد البشرية -
 تنميط الإجراءات الخاصة بيم؛

تيتم بتنظيم و تسيير كل ما يخص الجوانب القانونية و توفير و : مديرية الوثائق و القضايا القانونية -
 إعداد الوثائق الضرورية ليا؛

النقل ، : تيتم بمعالجة جميع المشاكل ذات الطابع الإجتماعي مثل :ترقية الشؤون الإجتماعيةمديرية  -
 الإطعام، النشاطات الرياضية و الثقافية، الصحة و طمبات العمل؛

 تيتم بوضع برامج الطيران و الرحلات الجوية لمشركة بأقصى أمنية و تنظيمية؛ :مديرية العمميات الجوية -

و الفعال لمنقل الجوي وذلك عن طريق إستقبال الزبائن  تيتم بالتنظيم و السير الحسن: ويمديرية النقل الج -
عند الحجز و النقل و كذا معالجو و تسوية سوء التفاىم الذي قد يحدث مع الزبائن أحيانا كما تعمل عمى 

 و الجمارك؛رجال الأمن : تطوير و تحسين العلاقات مع المصالح المتعاونة الخارجية مع الشركة مثل

 :المختمفة و تيتم كذلك بـ تيتم بتنظيم و تسيير كل العمميات المتعمقة بشحن المنقولات: مديرية الشحن -

 تحديد سياسة نقل المنقولات؛
 تحديد و تسيير سياسة النقل في مجال الشحن؛

م الوجبات عمى تيتم بتنظيم و تسيير التمويل الغذائي للأسطول حيث تقوم بتقدي: مديرية التموين الغذائي -
 متن الطائرات؛
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تيتم بالمحافظة و مراقبة المواد و الوسائل المعدة للإستغلال بفعالية وفقا لمشروط المثالية : المديرية التقنية -
 للأمن؛

بصفة مباشرة و غير مباشرة عن تحقيق مختمف المشاريع الخاصة بمختمف  مسئولة: مديرية الإمداد -
 ختمف مواقع الشركة و كذا إمدادىا بمختمف التجييزات الضرورية؛الترميمات و الأشغال الجديدة لم

في تحديد سياسة الشركة في مجال المعمومات و  تتمثل ميمتيا: الاتصالاتمديرية الإعلام الآلي و  -
 . و تسير عمى إعداد و تطبيق المخططات و برامج الإعلام الآلي الاتصال

مختمف المديريات الأخرى لوضع و مراجعة تطورات  تتعاون مع: مديرية التخطيط و مراقبة التسيير -
 [1].الشركة في المدى البعيد و القصير

 

يم شركة الخطوط الجوية الجزائرية، في المبحث الموالي سنتعرف إلى أىم الخطوات التي قمنا ىذا فيما يخص تقد
 .بيا لإجراء الدراسة التطبيقية

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

                                                             
 

 .نفس المرجع السابق  [1]
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أىم بذكر ، مرورا  بتحديد مجال الدراسةلب حيث سنقوم في المطمب الأول يتضمن ىذا المبحث ثلاثة مطا   
 أما في المطمب الثالث سنتعرف عمى منيج الدراسة، في المطمب الثاني ،الخدمات المقدمة في المجال المدروس

 .دية لإعداد الاستبيانيسنذكر فيو المراحل التمي

  التطبيقية تحديد مجال الدراسة: الأولالمطلب. 

                 عمى متن )أثناء الرحمة الجوية رضا الزبون أننا نبحث عن تقييم مدى تأثير أخلاقيات الأعمال عمى ا بم       
مصمحة خمية الزبائن ولكن وجدوىا مجرد حبر عمى ورق وليس لوجود قمنا باختيار القسم  التجاري ، (الطائرة     
            المصمحة الخاصة بتنظيم مختمف لأسباب أخرى قمنا باختيار  لو وجود في الحقيقة، ىذا وبالإضافة     

وقبل  .لتزويدنا بمختمف المعمومات الخاصة بالشركة الاتفاقيات الخاصة بالرحلات الجوية حسب طمب الزبائن    
 .التجاري أن تعرف عمى بنيتو الييكمية سنذكر أولا أىم الأدوار التي يقوم بيا  القسم    

 م القسـم التجـاريمهـا  -1
دورا ميما، فيو المحرك الأساسي لنشاط الشركة فيو المكان الذي تطبق فيـو السياسـة التجاريـة  لمقسم التجاري     

 :و التسويقية لمشركة، و يمكن تمخيص ميامو كما يمي      
 التجارية و التسعيرية لمشركة؛ إعداد و إنجاز السياسة -

 لحاجات و رغبات الزبائن و دراسة الأسواق و آفاق تطورىا؛ إعداد التعديلات المحتممة تبعا -

 إعداد التنبؤات الخاصة بحركة النقل و الظروف المالية؛ -

 و الإعلام الذي يرتكز عمى بنك المعطيات لوسائل البث؛ الاتصالوضع نظام  -

 إعداد برامج تكوين و تفعيل الموظفين؛ -

ذلك فتح و غمق الخطوط حسب الإيراد الـذي تحصـل وضع برامج الرحلات المنتظمة و غير المنتظمة و ك -
 [1].الشركـة وعمي  

 [1]الهيكـل التنظيمي لمقسـم التجـاري  -5

        مباشــرا بالرئاســة و خمــس مــديريات فرعيــة تســير  ارتباطــايتكــون القســم التجــاري مــن ســتة تنظيمــات مرتبطــة      
 .(27الشكل رقم أنظر )  لمشركةعمى إعداد و تطبيق السياسة التجارية و التسويقية       

 

                                                             
.لسابقنفس المرجع ا 
[1]  
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 التنظيمات المرتبطة مباشرة بالرئـاسة -أ

 المسـاعـدون المكمفون بالسـواق  .1

بين الإدارة و مختمـف اليياكـل الداخميـة والخارجيـة  الاتصالو ىم مكمفون بعمميات التنسيق و التسيير و تسييل 
 :لمقسم التجاري، و من أىم وظائفيم

 التغيرات المحيطة؛ الاعتباريد و تعديل الأىداف التجارية لمشركة مع الأخذ بعين المساىمة في تحد -   
 متابعة تسيير أسواق الشركة و مختمف شبكات البيع في الجزائر و الخارج؛ -   
 ....مراقبة و تحميل رقم الأعمال الخاص بالشركة، حصتيا السوقية، النتائج المالية  -   
 مكتب الإعلام الآلـي .  5
 تتمخص ميمتو في فيم تطورات و المتابعة اليومية لمعمميات و النشاطات الخارجية المرتبطة بالإعلام الآلـي      

 .استخداموو التي تتطمب      
 خمية ولاء الـزبائـن  .3

 :و ىي تتكون من أربع مناصب تتمثل مياميا في   
    ية التقنية، المعموماتية و التجارية و كذا تطـوير إدارة و تسيير البرنامج الخاص بولاء الزبائن من الناح -     

 تسيير العمميات بين مختمف الأنظمة المعموماتية؛         
 القواعد المتعمقة ببرامج الولاء و شروطيا؛ احترامالحرص عمى  -     
 .مورد و الحرص عمى تحقيق عائد من برامج الولاء/ تنمية و تطوير العلاقة زبون -     

 دائرة الوسائل التجارية .4   
 الميمـة الأساسـية ليــذه الـدائرة ىــي دعـم قــوة البيـع فــي مختمـف وحــدات الشـركة فــي الـداخل و الخــارج و ىـذا عــن  

طريــق تحديــد التقنيــات و تــوفير الوســائل التجاريــة الضــرورية لأداء مياميــا و ضــمان تزويــدىا بالمــادة الإشــيارية 
ـــام ـــق القي ـــة و عـــن طري ـــائق التجاري ـــاط البيـــع  والوث ـــديكور فـــي نق ـــة و أعمـــال ال بالنشـــاطات التقنيـــة الخاصـــة بالتييئ

 .ومختمف المديريات الشركة
 دائرة الإدارة و التكويـن .5

 :من أىم ميام ىذه الدائرة نذكر
 تسيير الممفات الإدارية الخاصة بموظفي القسم التجاري؛ -   

 ي؛تقييم و تحديد الحاجات المتعمقة بالتكوين التجار  -   
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 .تحضير عمميات التكوين و الرسكمة و سيرىما -   
 الاتصالخميـة  .:
و ىــي مكمفــة بتعريــف و وضــع قيــد التنفيــذ سياســة تطــوير المنــتج و ترقيتــو عــن طريــق تــأمين الإتصـــال الداخـــمي  

 .والخارجي
 المديريـات الفـرعيـة -ب

 المديرية الفرعية لممبيعـات  .1
 :و تنقسم إلى      

   و ىي تسير عمى الإشراف عمى العقود و الإتفاقيـات التجاريـة المرتبطـة بالسـفر و كـذا  :ة التعاوندائر  -      

 تحسين التقنيات و الوسائل الضرورية لتطوير المبيعات؛           
      تيتم بتحديد سياسة المبيعات و دراسة طرق و كيفيات البيـع و تقيـيم حصـيمة شـبكة  :دائرة المبيعات -      

 البيع؛           
        اقتـراحتيدف إلى ترقية خدمات الشركة بمسـاعدة الحمـلات الإشـيارية و  :دائرة الترقية و الإشهار -      

 .مخططات الترقية الإشيارية و متابعتيا            
 المديرية الفرعية لمتنظيم و السعـار.  5   
 :و ىي تنقسم إلى دائرتين  

         و تتمثل ميمتيا في إعداد و نشر الإجراءات الجديـدة المتعمقـة بعمميـة  :ظيم و الإتفاقياتدائرة التن -     

  .السفر مع المتابعة المستمرة ليا وكالات اعتمادالتسويق، و كذا تحضير ممفات          

   حيـث تـوفير   تقيد بيا مـنلفتح خطوط جوية جديدة و الاتفاق عمى المواد الواجب ال  كما يتم إبرام العقود         

  . وذلك استعدادا لتمبية أي طمب الزبائن في أي لحظة .الكيروزان وغيرىا و   حق الطائرة في اليبوط        

   تقوم بتحديد السياسة التسعيرية و متابعة كل التطورات المتعمقـة بتغييـر السـعر فـي إطـار  :دائرة التسعير -    

 .لتي تنتمي إلييا الشركةالمنظمات الدولية ا      
 المديرية الفرعية لمبـرامـج -     
 :و ىي تنقسم إلى ثلاث دوائر تتمثل في  

 السنوية و الموسمية؛ الاستغلالتتمثل مياميا في إعداد برامج  :دائرة البرامج السنوية . 4     
        ية و تقـوم بوضـع أوقـات الـرحلات و التي ليا علاقة بدائرة البرامج السنو  :دائرة البرامج الموسمية . 4     

 المنتظمة و غير المنتظمة عمى مستوى الشبكتين الداخمية و الخارجية؛       
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تتمثل ميمتيا في ضمان و متابعة تطبيق البرامج الموسمية و تكييفيا حسب تدفق الطمـب  :دائرة التعديل  -     
 .و القيود التقنية        

 عية لمبحث و التطـويرالمديرية الفر  -      
 :و ىي تتكون من الدوائر التالية      

 و ىي تيتم بجمع و معالجة و نشر المعمومات المتعمقة بنشاط الشركة و: دائرة الإحصائيات و التوثيق*        

 محيطيا؛          
         قة بـالخطوط و تحميـل متعم إقتصاديةو تتمثل ميمتا في القيام بدراسات  :دائرة الدراسات التجارية*        

 كذا فتح و غمق الخطوط حسب المردودية المحققة من كل خط؛ و   الأسواق           
 و ىي تيتم بوضع تقديرات و تنبؤات لرحلات النقل و البضائع و إيراد الشركة  :دائرة التنبؤ و التخطيط*       

 .في المدى القصير، المتوسط و الطويل           
 المديرية الفرعية لمحجـز و التوزيـع -    
 :و ىي تتشكل من ثلاث دوائر      

تقوم بالعمل عمى سير بطاقة الحجز و معالجـة الحـالات الخاصـة و كـذا إنجـاز  :دائرة المعطيات التجارية*      
 العقود المتعمقة بوكالاتيا كما تقوم بدراسة توزيع المنتجات و متابعة المبيعات؛      
      و ىي تسير عمى تحقيق أكبر عدد ممكن من الحمولة في الطائرة و تسـييل  :دائرة الشبكة الداخمية*      

 ممية الحجز؛ع        
 [1].و ينقسم عمميا حسب مناطق الممثميات الخارجية :دائرة الشبكة الخارجية*      

  .=477لسنة  الشكل الموالي يبين الييكل التنظيمي لمقسم التجاري      

                                                             
.نفس المرجع السابق 
[1]  
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 وثائق مقدمة من طرف مصلحة التكوين : المصدر                                              

لشركة الخطوط الجوية الجزائرية                                                                

 القسـم التجاري

§řƔ±ŕŠśƅدائرة الوسائل   

 دائرة الإدارة و التكوين

 خميـة الإتصـال

 المساعدون المكمفون بالأسواق

 خمية ولاء الزبـائن

 مكتب الإعلام الآلي

المديرية الفرعية 
ŶƔ²Ãśƅ§ Ã ²ŠţƆƅ 

المديرية الفرعية 
±ƔÃ·śƅ§ Ã «ţŗƆƅ 

المديرية الفرعية 
ş»»ƈ§±»ŗƆƅ 

المديرية الفرعية 
ªŕŸƔŗƈƆƅ 

±řƔŷ المديرية الف

±ŕŸŬƗ§ Ã ÀƔƊ̧śƆƅ 

دائرة المعطيات 
řƔ±ŕŠśƅ§ 

دائرة الإحصائيات 
½ƔŝÃśƅ§ Ã 

±© §řƄŗŮƅ «دائ

řƔƆŦ§̄ƅ§ 

دائـرة الشبكة 
řƔŠ±ŕŦƅ§ 

±© §ªŕŬ§±̄ƅ «دائ

řƔ±ŕŠśƅ§ 

Ɗśƅ§ ©±» Ã ª§¤ŗ«دائ

·Ɣ·Ŧśƅ§ 

±© §şƈ§±ŗƅ «دائ

řƔÃƊŬƅ§ 

±© §şƈ§±ŗƅ «دائ

řƔƈŬÃƈƅ§ 

±© §ƔŸ̄śƅ¿«دائ  

ŸŬśƅ§ ©±±Ɣ«دائ  

±© §Ã ÀƔƊ̧śƅ «دائ

ªŕƔƁŕſśƙ§ 

±© §ªŕŸƔŗƈƅ«دائ  

±© §ÁÃŕŸśƅ«دائ  

±© §Ã řƔƁ±śƅ «دائ

±ŕƎŮƙ§ 
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 تحديد منهج الدراسة التطبيقية: الثانيب المطل. 

 التعريف بمنهج دراسة الحالة  -1

 لا بد من الاعتماد عمى منيج معين يساعد  ،ككل بحث ييدف إلى الإجابة عمى فرضيات تم بناؤىا مسبقا        
    مى منيج دراسةالتطبيقية ع دراسةالفي قوم و كذلك الأمر بالنسبة لمبحث الموجود بين أيديكم ي. عمى ذلك      

يتعمق بفرد أو أسرة أو جماعة قد في موضوع معين  لكونو المنيج المناسب في عممية البحث المتعمق الحالة      
 .أو مؤسسة بيدف الكشف عن العلاقات السببية التي تحكم ىذه الحالة      

جيد في دراسة ال ييع الوقت أو تشتيتعدم تضوبالتالي  دراسة الحالة التركيز عمى موضوع واحدلنا تتيح  كما     
  عدة موضوعات في نفس الوقت، إلا أن المشكمة في دراسة الحالة تكمن في صعوبة تعميم النتائج عل كل      

  الحالات في المجتمع و ذلك لأن لكل حالة ظروفيا ومعطياتيا، لذا حاولنا في ىذا البحث اختيار أكبر عدد     

 .يا بحيث تكون ىذه الحالات ممثمة تمثيلا صحيحا لممجتمع و تشمل كل الفئاتمن الحالات لدراست     

 و ينبغي كذلك عند انتياج ىذا الأسموب في البحث العممي أن نحدد المشكمة الحقيقية و التمييز بينيا وبين       

ل ىو من الأعراض ، فانخفاض رقم الأعمال لمؤسسة معينة ليس ىو المشكمة الحقيقية بالأغراض المصاحبة     
    وىنا يكمن دور الباحث فعند قيامو بتشخيص الحالة فانو قد يجد أن المشكمة الحقيقية لممشكمة، المصاحبة     

 [1].تكمن في عدم كفاءة رجال البيع مثلا     

              لشخصية و المقابمة ايتم استخدام عدة وسائل لجمع المعمومات المعروفة كالملاحظة وأثناء دراسة الحالة      
  ستخدم الأساليب الإحصائية في تصنيف وتحميل كما قد ن سقاطية وغيرىالإواستمارات الاستبيان، والأساليب ا   

   .لةوتفسير الحا    

 :و مر تطبيق ىذا المنيج بمرحمتين      
 (.الاستكشافية)الدراسة الاستطلاعية  - أ

        لمدراسة الكمية في غياب دراسات سابقة تتضمن متغيرات البحث، تعتبر الدراسات الاستكشافية تمييدا      

   التي يجب  الزبائنأوليما ىو تحديد الخصائص اليامة من وجية نظر : اليدف من ىذه المرحمة ذا بعدينو      

تي تصب في ال صعينة الدراسة بالنسبة ليذه الخصائمدى تأثر توافرىا في خدمة النقل الجوي، وذلك لقياس       
 ديد مدى اىتمام عمال الطاقم ، بالنسبة لميدف الثاني يتمثل في تحموضوع البحث و ىو أخلاقيات الأعمال      

                                                             
،ص ص 9002، دون ذكر الطبعة،دار زاران للنشر والتوزٌع،عمان،سنة" أساليب البحث العلمي في ميدان العلوم الإدارية"محفوظ جودة،   [1]

 .بتصرف من الطالبة.992،939
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    ولذلك ارتأينا إلى ضرورة تحديد  و موضوع أخلاقيات الأعمال زبونالنسبة لموضوع رضا اللمطائرة ب  الفني    

   دقيقة وتمحورت  77إلى  47استغرقت من  *شخصيةء مقابلات حيث تم معيم إجرا عامل 49بـ  عينة تقدر    

     التي تم إجراؤىا حول مجموعة من الأسئمة المفتوحة والتي تعطي فرصة لممجيب التعبير بحرية  المقابلات    

 ليا نا من تركيز الجيود حو حتى تمك  بالمشكمة المعنية الاحتمالات الأكثر علاقة  إلىالتوصل  بيدف  .عن رأيو  

     معرفة المتغيرات التي تظير قوة العلاقة بين أخلاقيات  مرحمة الدراسة الاستكشافية عن ائج ولقد أسفرت نت   

 .الأعمال ورضا الزبون وكيفية تحسينيا   
   زبون سبق لو الاستفادة من خدمات النقل  49وكذلك الأمر بالنسبة لمزبائن فقد قمنا باختيار عينة تقدر ب     

      دقيقة  47إلى  49استغرقت من  بلات فرديةاو أجرينا معيم مق مع شركة الخطوط الجوية الجزائرية الجوي  

    كما أفادنا  .من دون قيد تضمنت المقابلات مجموعة من الأسئمة المفتوحة  والتي قام الزبائن بالإجابة عمييا  

  يتمثلو تي يقدميا الطاقم الفني عمى متن الطائرة البعض منيم بشرح مفصل حول كل الإجراءات و الخدمات ال 
    تأثير أخلاقيات الأعمال عمى رضاىم وكذلك مساعدتنا في تحديد الأسئمة التي سيتم  مدىفحواىا في تحديد   

  .وضعيا في الاستبيان 

 :وضمن ىذا السياق استيدفت دراستنا التعرف عمى عدة عوامل ىي   

 تمعب دورا في التأثير عمى رضا الزبون؛ر أىمية والتي تحديد المتغيرات الأكث -   

 ؛التعرف عمى مدى مصداقية شركة الخطوط الجوية الجزائرية مع الزبائن -   

 ؛اختبار مدى رضاء الزبائن عن طريقة معاممة الطاقم الفني لمطائرة ليم أثناء الرحلات الجوية -   

 ؛لمقدمة من طرف الشركةالتعرف عمى تقييم الزبائن لبعض الخدمات ا -   

 بين ما يتوقعو الزبائن  في الجزء النظري لتحديد مدى رضا إليياالتي تطرقنا  مقياس،بعض الصحة  اختبار -   
 ؛نيا و بين ما يقدم ليم فعميابشأ     

 تحديد أىمية بعض العوامل الضرورية لصحة وسلامة الزبون أثناء الرحمة؛ -  

                                                             
  .بالبحث واً من أكثر أنواع المقابلات استخداما فً البحث العلمًاً المقابلة وجها لوجه و الشخص أو الأشخاص المعنٌٌن : المقابلة الشخصٌة  *
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عد الشركة وخاصة الأقسام التي تتعامل مع الزبائن بطريقة مباشرة في تحديد توفير قاعدة معطيات تسا -  
كما يتضح من خلال ذلك . العوامل التي يولييا الزبائن أىمية عالية، مما يساعد عمى مواجية المنافسة مستقبلا

 *(. 4) أنظر الممحق رقم . الاستبيان الذي قامت الطالبة بإعداده

 .(ةالكمي)الدراسة الميدانية  - ب

  تحديد معالم الدراسة ا وفيما يمي مختمف  قمنا بالدراسة الميدانية لإتمامبعد الانتياء من الدراسة الاستكشافية    

 .قمنا بوالذي  ميدانيمراحل البحث ال    

 .تحديد مشكمة البحث  - ث

 :والمتمثمة في خدمة النقل الجوي يمر عبر ثلاث مراحل المتقدم لطمب زبونتجدر الإشارة ىنا إلى أن ال    

  ، استقبال، تسجيل، تسجيل الأمتعة، قاعة (تمفون، انترنيت، وكالة)الحجز : "ما قبل الرحمة"المرحمة الولى      

 .الانتظار، التنقل إلى الطائرة، التكفل في حالة تأخر موعد الرحمة     

       ، توفير وسائل الوجبات، حالة الغرفة، استقبال المضيفات، راحة المقاعد :"أثناء الرحمة"المرحمة الثانية      

 (.الخ...جرائد، مجلات، تمفاز )الإعلام والترفيو      

          لموجود في الشكل افي وبذلك يمكن تمثيل دورة الرحمة  استرجاع الأمتعة: "بعد الرحمة" المرحمة الثالثة    

 .الصفحة الموالية   

 تحديد المرحمة التي خصصنيا لمقيام بالدراسة التطبيقية وىي المرحمة الثانية و ما  ييمنا من ىذه الخطوات ىو   

فيو غير معني أي أثناء الرحمة أي الخدمات الجوية وكل ما ىو متعمق بالخدمات الأرضية أي قبل وبعد الرحمة  
 . بالدراسة التطبيقية 

 

 

 

                                                             
 

، او عد  طرح أي سؤال ٌظهر فٌه مفهو  أخلاقٌات الأعمال واذا بسبب عد  فه  معظ  (4)رق   قأول ما ٌلاحظه المطلع لأسئلة الاستبٌان فً الملح  *
 .وبالتالً فمنا بطرح أسئلة غٌر مباشرة ٌتضمن محتوااا مشاكل متعلقة بالأخلاقٌات الزبائن لهذا المفهو  عندما قامت الطالبة بالمقابلات الشخصٌة،
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 دورة الرحمة  :( 58) شكل رقم 

 

 الحجز

 التسجيل

 تقديم تذكرة السفر

 مراقبة الحجز

Prise coupon 

 الرحمة

 الحصول عمى 
 بطاقة الركوب

 معمومات

 تنقل

انتظار 
 المعمومات

 المعمومات انتظار

 الانتظار التسجيل في قائمة

 انتظار

Tendre talon 

 الركوب
في الطائرة   

 استرجاع 
 الأمتعة

 قاعة الركوب

 وصول العميل إلى المطار

 أمتعة

 تسجيل الأمتعة

 النزول

 انتظار

 ركوب

 ذىاب العميل الرحمة

انتظار 
 المعمومات

 انتقال

 انتظار

 انتظار

 المرحلة المستهدفة للقٌا               

 .بالدراسة التطبٌقٌة            

 مراحل غٌر مستهدفة فً اذا             

 البحث            

 

وثائق مقدمة من طرف  المصدر

مصلحة التكوين لشركة الخطوط 

 .الجوية الجزائرية
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 .نوعية الخـدمـات التي تقـدمها الشركـة - ج

 :تنقسم الخدمات المقدمة من طرف شركة الخطوط الجوية الجزائرية إلى         

 خدمات تقدم قبل الرحمة .4

    و نقصد بذلك الخدمات التي تقدم عبر الوكالات و تكون موزعة عبر التراب الـوطني حيـث تقـوم ببيـع           

  أنيا تعمل عمى تحديد أوقات سفر تكون مناسبة لفئة الزبائن الخاصة بكل سوق مـع العمـل  كما التذاكر،          

عمى مراقبة حسن التطبيق، فالزبون الراغب في التعامل مع الشركة يقوم بالإتصال بإحدى  وكـالات البيـع            
 رة السفر و بعد ذلك يتوجو إلى مكان التابعة ليا ليحدد نوعية الخدمة المرغوب فييا عن طريق حجز تذك          

 .تحقيق الخدمة الأولى والخدمات الأخرى المقدمة في المطار           

 [1]خدمات تقدم أثناء الرحمة  .5
 الطـائرة فإنـو يشـعر ( المسافر)و يقصد بذلك الخدمات التي تقدم عمى متن الطائرة، فبمجرد صعود الزبون         

        بو الشركة من خدمات داخل الطائرة و ىذا بالالتزام بالقوانين الدولية المنظمـة لأمـن  بالرضا لما تقوم         

    وسلامة الركاب بالإضافة إلى احترام الإجراءات التي ينصح بيا مصممو الطائرات فيسير الطـاقم الفنـي         

 عد العالمية لإرضاء الزبون حيث أن كل تياون لمطائرة عمى الإلزام بمقررات الملاحة الجوية و تطبيق القوا        

 :يؤدي إلى عواقب وخيمة، و لتحقيق ذلك يجب العناية        
 بطريقة معاممة و الزبائن؛ -

 طريقة الاستقبال؛ -

تجييـز الغرفــة الداخميــة لمطــائرة بجميـع الوســائل اللازمــة لتــوفير الرفاىيـة مــع تقــديم وجبــات ترضــي  -
 .الزبائن

 (.4)أنظر الممحق رقم . أثناء الرحمةالضرورية الواجب توفيرىا لمزبون و غيرىا من الأمور 
ـــة الكـــاترينغ  و        ـــز فـــي الخـــدمات ( التمـــوين الغـــذائي)تيـــتم بعمميـــة الخـــدمات داخـــل الطـــائرة مديري و يـــتم التميي

 :حسب مستويين المقدمة 

الدرجــة الأولــى، درجــة : تحيـث تمــنح الشــركة لمزبـون فرصــة الإختيــار مـا بــين ثــلاث درجـا :حســب الــدرجات -
 الأعمال و الدرجة الإقتصادية؛

                                                             
. معلومات مقدمة من طرف عمال شركة الخطوط الجوٌة الجزائرٌة 
[1]  



 الفصل الثالث أخلاقٌات الأعمال على رضا الزبون فً شركة الخطوط الجوٌة الجزائرٌةتأثٌر 

 

 157 

 .أي حسب ساعات الطيران و تقسم إلى رحلات طويمة، متوسطة و قصيرة :حسب مدة الرحمة -

 :و من أىم الأىداف التي تسعى الشركة إلى تحقيقيا في ىذه المرحمة نجد         

 إلى رغبات المسافرين في كل وقت؛ الاستجابة -

 مسافرين؛ضمان أمن ال -

 .لطف و مخدومية الموظفين -
          معرفة مدى تطبيق معايير الجودة عمى متن الطائرة بسبب وجود علاقة في لو محاولة من الطالبة          

     مضمون ىذه المعايير مع موضوع البحث و بالخصوص لوجود علاقة بين أخلاقيات الأعمال والجـودة         

   ذلك في الجزء النظري و التي تيدف إلى رضا الزبون فبعد أن يمر المسـافر بكـل المراحـل  كما تعرضنا          

     إتصال مباشر مع الشركة من حيث الخدمات المقدمة لو عند صعوده عمـى مـتن    السابقة يصبح عمى         

 :يرضاه، ولإرضائو تعمل الشركة عمى توفير ما يم الطائرة و ىنا يظير مدى         
        تقديم الطعام و تمبية الحاجـات و الرغبـات الممكنـة : تقديم الخدمات الضرورية لمركاب مثل -

 لمركاب؛           

 تحمي المضيفين بروح المجاممة؛ -

 الييئة الحسنة لممضيفين و المضيفات؛ -

 توفير النشاط و الحيوية في تقديم الخدمات؛ -

 .ثناء الرحمةتوفير المعمومات الضرورية داخل الطائرة أ -
 خدمات تقدم بعد الرحمة  .3

        لمزبـون عـدة  و يقصد بذلك الخدمات التي تقدم في المرحمة الأخيرة فبمجرد النزول من الطائرة تقدم           

 :خدمات نذكر منيا              

 تسميم الحقائب لمركاب و توفير عربات حمل الأمتعة؛ -

 .ركاب من طرف المضيفينتوفير الأمن و الإستقبال الحسن لم -

قامت الطالبة بذكر مختمف أنواع الخدمات المقدمة من طرف شركة الخطوط الجوية الجزائرية إلى زبائنيا      
قيام الزبون ك بيدف توضيح العلاقة الموجود بين بعض الخدمات المقدمة في المرحمتين قبل و بعد الرحمة،

مة و وقت الرحمة عند قيامو بعممية الحجز وىذا خارج مجال الدراسة بتحديد نوع الخدمة المرغوب بيا أثناء الرح
دراكيم لأداء ىذه الخدمزبائن توقعات الالفجوة  بين  قياسولكنو يساعدنا في   .لتي تم اقتناؤىاات اوا 
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أجرينيـا فـي المرحمـة الاسـتطلاعية مـع الزبـائن و كـذلك التـي  المقـابلاتمن خـلال مـا سـبق يمكـن القـول أن  
 .ا لمخدمات المقدمة عمى متن الطائرة ساعدنا كثيرا في إعداد الاستبيان الموزع عمـى العينـة المدروسـةمعرفتن

[1] 
 مجتمع الدراسة و عينتها  -2
الخطوط الجوية الجزائرية، فقد استيدفت  زبائن بما أن اليدف من الدراسة ىو قياس مستوى الرضا لدى    
وحدات مجتمع الدراسة تتمثل في كل مسافر عمى الخطوط أن  شخاص الذين يتعاممون معيا حيثاسة الأالدر 

سنويا حسب الإحصائيات المقدمة من طرف المديرية التجارية  مسافرن ملايي 7 تقاربالجزائرية والتي الجوية 
لمخطوط الجوية الجزائرية، وبالتالي يمكن الحكم عمى المجتمع بأنو كبير وبذلك يتعذر إجراء عممية مسح شامل، 

 .تعميم النتائجبذلك سحب عينة من ىذا المجتمع لدراستيا و  ما نتج عنو ضرورةىذا 

 100تمبية لأغراض الدراسة تم توزيع  .فاعتمدنا عمى سحب عناصر العينة بطريقة السحب العشوائي البسيط
 :موزعين بشكل عشوائي وفق الأسس الآتيةاستبيان عمى ىؤلاء الزبائن 

 .الفئة العمريةموجودة  من حيث مست الدراسة مختمف الشرائح ال .1
 (.مطار ىواري بومدين)المنطقة الجغرافية الجزائر العاصمة  .2
حتى يمكن تحقيق درجة أعمى من تمثيل عينة الدراسة لمجتمعيا، فقد روعي أن تكون ىذه العينة موزعة،  .3    
 .ن الزبائنلتكرار و الازدواجية بيو يمنع ا ،بحيث يمثل عدد زبائن مجتمع الدراسة    

توزيع استمارات الاستبيان و جمعيا، دون إلى  لبةاطال تو بالرغم من قيدي التكمفة و الوقت، فقد سع .4
جمع بعض المعمومات الضرورية لمبحث من خلال  الزيارات  تم المجوء إلى استخدام الوسائل الأخرى و قد

 .لممطارالمتكررة 

 .محددات الدراسة    

ار زبائن شركة الخطوط الجوية الجزائرية وذلك في مط اقتصرت دراستنا عمى لقد : المجال المكاني -
 (.1)الداخمي كما ىو موضح في الممحق رقم  ىواري بومددين بالدار البيضاء

 .وذلك من جانفي إلى أفريل 2010السنة الحالية فقط سنة  عمى دراستنالقد اقتصرت  :المجال الزماني -
نا من الناحية الموضوعية عمى معرفة ما إذا كان رضا الزبون يتأثر اقتصرت دراست: المجال الموضوعي -
وذلك في إحدى المراحل التي يمر بيا الزبون أثناء السفر الجوي، وىي  .أما لا يتأثر بأخلاقيات الأعمال   
   فكل ما يقدم لمزبون قبل أو بعد ذلك غير معني . الخدمات الجوية أي أثناء تواجده عمى متن الطائرة   
.بالدراسة   

                                                             
.نفس المرجع السابق 
[1]  
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 مراحل إعداد الاستبيان: المطمب الثالث. 

بعد الدراسة الاستطلاعية و الدراسة الميدانية التي تم من خلاليما ضبط متغيرات البحث وتحديد معالم   
 بعرض مختمف مراحليمي  ، قمنا فيماوكذلك حدود الدراسة( مجتمع الدراسة والعينة المدروسة) الدراسة

   .نتحضير الاستبيا
 موجية لممبحوثين ويتألف من أسئمة. الاستبيان أداة من أدوات الحصول عمى المعمومات و البيانات يعد 

  [1]. استمارة ملأ فراد المعنيين بموضوع الاستبيان وذلك عن طريقيطمب الإجابة عمييا من قبل الأ
 تحديد موضوع الاستبيان   -1

   وتدارس فرضيات لبناء الاستبيان، وبرجوع إلى طبيعة المشكمة  يمثل موضوع الاستبيان البداية المنطقية     
       وباستكشاف الموضوع ميدانيا . ئمة الاستبيان في خطوطيا العامةالبحث تميد لنا الطريق لصياغة أس    
 . نياالموضوع ميدانيا وخاصة من خلال المقابلات التي قمنا بيا مع الزبائن تم إعداد مختمف أسئمة الاستب    
 .الخاصة برضا الزبون كما قمنا بالاستناد في ذلك ببعض الدراسات السابقة    

 تقسيم موضوع الاستبيان إلى محاور  -2

 :قمنا بتقسيم الأسئمة إلى ثلاثة محاور رئيسية    

البحث و اليدف  عتضمن الاستبيان في البداية عمى مقدمة صغيرة قمنا فييا بتوضيح موضو  - أ
 .يتم فيو معالجة الاسئمةسالذي  والإطارمنو 

طريقة أسئمة مبدئية حول عدد مرات السفر وأسباب السفر و  (3)تضمن المحور الأول  - ب
 .الاستقبال عمى متن الطائرة

 (أسئمة أثناء الرحمة) سؤال خاص بالمجال المحدد لمدراسة (12)تضمن المحور الثاني عمى   - ت
 .ضيات البحثللإجابة عمى فر  في ىذا البحثوىو الإطار الذي ييمنا 

أسئمة خاصة بالزبون كالسن و خصصنا المجال ( 3)تضمن المحور الثالث والأخير عمى   - ث
 . لمزبائن الذين لدييم اقتراحات إضافية حول الخدمات المقدمة عمى متن الطائرة ييميم توفرىا

 

                                                             
 .21، ص9221التوزٌع،عمان،سنةو ،الطبعة الأولى،دار الفكر للطباعة والنشر"منهجية البحث العلمي"،مهدي زوٌلف،تحسٌن الطراونة  [1]
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 مميزات الاستبيان  -3
 .اد الثلاثة الآتيةويتحدد نوع البحث الذي نقوم بو من خلال الأبع: من حيث نوع البحث - أ

الاستقرائية كونو يعتمد عمى الجزيئات لموصول  ينتمي ىذا البحث إلى البحوث: من حيث المنيج العام .1
 .إلى التعميمات

، عن (الزبائن)ىو بحث ميداني حيث يتم جمع البيانات من مصادرىا الأولية : من حيث نوع البيانات .2
 .طريق الاستبيان

في آن واحد، كونو  ثنا ضمن البحوث الاستكشافية والاستنتاجيةيندرج بح: من حيث ىدف البحث .3
أخلاقيات الأعمال، رضا الزبون، )من الرغبة في اكتشاف وتفسير العلاقة بين متغيرات البحث  ينطمق

والبحث الاستنتاجي كخطوة ثانية و الغاية منو ىو دراسة المتغيرات (. الجودة ، المسؤولية الاجتماعية
 ولإبراز قوة أثرىا عمى رضا الزبون كمتغير مستقل وبالتالي وضع التوصيات الملائمة،الرئيسية لمبحث 

    .نتائج حقيقية إلىوالوصول 
قمنا بإعداد الاستبيان بالمغتين العربية و الفرنسية وذلك تحسبا لبعض الزبائن الذين قد : حيث المغةمن - ب

ة الغير واضحة لمزبائن أثناء توزيع الاستبيان كما قامت الطالبة بشرح الأسئم. لا يفيموا إحدى المغتين
 (.5)رقم  و( 4)أنظر الممحقين رقم  *.عمى العينة المقصودة

بما أننا نيدف إلى معرفة مدى تأثر رضا الزبون بأخلاقيات الأعمال في الخدمات  :من حيث السئمة- ت
اء تصميمنا للأسئمة عمى أنواع المقدمة م طرف شركة الخطوط الجوية الجزائرية أثناء الرحمة، اعتمدنا أثن

 .مختمفة من الأسئمة
 .السئمة المغمقة .1

    و الغرض من ىذا النوع من الأسئمة أنيا تسمح . عمييا من خلال نعم أو لا الإجابةوىي الأسئمة التي يتم   
     مع ويمتاز ىذا النوع من الأسئمة بسيولة ج. إجابات محددة دون تفسير أو إبداء الرأي إلىبالوصول   
والواضحة التي لا تقبل الإجابات ولكن يتطمب ىذا النوع من الأسئمة الصياغة الدقيقة . الإجاباتوتبويب  

واعتمدنا عمى ىذا النوع في  .عدة إجابات يختار من بينيا إجابة واحدة **كما قد يقدم لممبحوث. الوصفية
 .المحور الثاني من أسئمة الاستبيان

                                                             
اً تلك العٌنة التً ٌت  اختٌاراا من طرف الباحث على أساس حر وحسب طبٌعة موضوع بحثه، بحٌث ٌحقق اذا الاختٌار ادف أو : العٌنة المقصودة  *

 .أاداف الدراسة المطلوبة
 . ر الجوي لشركة الخطوط الجوٌةفً الزبون المستفٌد من خدمات السف المبحوث ً موضوع بحثنا ٌتمثلف :المبحوث  **
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 السئمة المفتوحة .2

       ورغم صعوبة تبويب . يطمب من المبحوث من خلال ىذا النوع من الأسئمة إبداء رأيو حول نقطة معينة       
 الخاصة مثال ذلك الأسئمة الأخيرة . وتصنيف المعمومات فيي تعطي لممبحوث فرصة لإعطاء إجابة كاممة     
 .هبالزبون في المحور الثالث من الاستبيان الذي قمنا بإعداد     

 السئمة المغمقة المفتوحة .3

 إلا أن ذلك لا يتم . ذات إجابات مفتوحة إجابات جاىزة ومحددة، وأخرىويتألف ىذا النوع من أسئمة ذات       
 أما . اعتباطيا، إذ تستخدم الأسئمة المغمقة لمحصول عمى إجابات محددة لا تقبل الجدل أو طمب إبداء الرأي    
       10مثل السؤال رقم .تتطمب إعطاء تفسيرا أو مبررا وليس مجرد إجابات قاطعة الثانية فتحمل إجابات    
 فيي أسئمة محددة و تعطي مجال لإبداء الرأي  .في الاستبيان الذي قمنا بإعداده 13ورقم  12قم ر والسؤال     
 .في نفس الوقت    

  .أسئمة لقياس الاتجاهات .4

  كما . راض جدا ، متوسط الرضا، غير راض: مثل باستعمال عباراتويتم صياغة ىذا النوع من الأسئمة      
 .من الاستبيان 15ىو موضح في السؤال رقم     

 100تم توزيع . مرورا بكل الخطوات السابقة وبعد قيامنا بتحضير كل ما يمزم لمقيام بالدراسة التطبيقية     
فرين مع شركة الخطوط الجوية الجزائرية، وذلك عبر استبيان بالمغتين العربية و الفرنسية عمى الزبائن المسا

 . قمنا بتحميل بيانات الاستبيان حسب أجوبة الزبائن كما ىو موضح في المبحث التالي. الخطوط الداخمية
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المقابلات الشخصية مع الطاقم الفني  أجوبةمطالب، قمنا في المطمب الأول بتحميل  أربعةيتضمن عمى   
الأول من أسئمة الاستبيان، كذلك الأمر بالنسبة لممطمب الثاني قمنا فيو بتحميل الجزء الثاني من  لمطائرات والجزء
بالاستبيان وتقييم مدى رضا الزبائن، أما في المطمب الثالث فتطرقنا إلى تحميل الجزء الثالث من الأسئمة الخاصة 
وتقديم  ض المعمومات عمى الحالة المدروسةإسقاط بعأما المطمب الرابع حاولنا من خلالو  .أسئمة الاستبيان

 .الإجابة لمفرضية الرئيسية ليذا البحث

  المقابلات الشخصية والجزء الول من أسئمة الاستبيان أجوبةتحميل : ولالمطمب ال 

أجوبة تحميل عامل و  49المقابمة الشخصية التي أجريناىا مع  نتائجمن خلال ىذا المطمب إلى تحميل أتينا  
 .الزبائنالإستبيان الموجو إلى الأول من الجزء 
 .المقابلات الشخصية مع عمال الطاقم الفني لمطائرة أجوبةتحميل   -1

أننا بما . والمضيفون والمصيفات لفني لمطائرات في عمال الصيانة و سائق الطائرات يتمثل عمال الطاقم ا      
    صيانةتوجيو بعض الأسئمة لعمال الأعمال قمنا بنسعى إلى معرفة الأشياء التي ليا علاقة بأخلاقيات       
 ميو من خلال الأسئمة الموجية عأما مدى قيام المضيفون و المضيفات بدورىم تم التعرف . فقط لطائراتا      
    أما سائقوا الطائرات فمم تتسنى لنا الفرصة لإجراء مقابلات معيم، ولكن حسب . لمزبائن في الاستبيان      
   تختار سائقوا الطائرات بعناية وتوظف معطيات مصمحة التوظيف، إن شركة الخطوط الجوية الجزائرية       
  .2003سائقين ذوي خبرة وكفاءة، خاصة بعد سقوط طائرة في تمنراست سنة       

 :كانت أجوبة عمال الصيانة كميا متشابية كما ىو موضح في الجدول الآتي      
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 مع العمال أسئمة وأجوبة المقابمة الشخصية (:7)الجدول رقم 

 الإجابة السؤال رقم السؤال

 التزام جيد ؟ما مدى التزام شركة الخطوط الجوية الجزائرية بأمن وسلامة الركاب 01
 يتم احترام تصميم كل طائرة الطائرات؟ مصمموما مدى احترام الإجراءات المقررة من طرف  02
 .نعم يتم التقيد بذلك ؟*بمقررات الملاحة الجويةىل يمتزم الطاقم الفني  03
لا يتم اتخاذ أي إجراءات بيذا  ما مدى حماية الركاب والعمال من الأمراض المعدية خلال الرحمة؟ 04

 .الخصوص
لا يتم الاىتمام بالمراقبة في  ما مدى القيام بمراقبة تطبيق معايير الجودة والأمن؟ 05

 .الخطوط الداخمية
 من خلال أجوبة المقابمة: المصدر

،  حيث أكد الجدول السابق يتبين لنا وجود اىتمام وعناية بسلامة وأمن الركابأجوبة العمال في من خلال     
لنا العمال أن كل الطائرات تمر عمى ثلاثة أنواع من الصيانة، صيانة يومية قبل الإقلاع و بعد اليبوط، وصيانة 

والكل يقوم بعممو عمى أكمل وجو لتفادي وقوع أي خمل تفني أثناء . انة سنويةشيرية، ونوع الثالث عبارة عن صي
يتبعوا كافة من خلال الإجابة عمى السؤال الثاني تبين لنا أن عمال شركة الخطوط الجوية الجزائرية  .الرحمة

والدليل عمى ذلك ىو قيام الشركة بإرسال عمال الصيانة إلى . الإجراءات المقررة من طرف مصممو الطائرات
أما من خلال أجوبة . الخارج لتعمم أحدث أساليب وطرق الصيانة خاصة رغم التكاليف و الأعباء الباىضة

تبين أن الطاقم الفني يستعد لأي الجوية  ت الملاحةقررابم مالعمال عمى السؤال الثالث و المتعمق بمدى التزامي
من حيث الأجيزة الضرورية و الكيروزان اللازم لمطائرة حسب وقت كل وجية  رحالة بكافة الشروط الضرورية

بالنسبة للإجابة عمى السؤال الرابع . بسبب حساسية ىذا الأمر ولعلاقتو بسلامة و أمن الركابوىذا  كل رحمة،و 
وىذا ما أكده لنا . المعدية بين الركاب بخصوص تفادي انتشار الأمراضلا يتم اتخاذ أي إجراءات  فقد تبين أنو

لمعناية ضرورة توظيف ممرضة عمى الأقل  البعض إلى حيث أشار ، فيذا الجانب ميمل تماما ابعض المسافرين
. يعانون من بعض الأمراض تحسبا لمذين. من كبار السن خاصة وأن أغمبيتيمبالركاب أثناء السفر إلى الحج 

أما من خلال السؤال الخامس والأخير فقد أجاب العمال أنو بخصوص المراقبة عمى مدى تطبيق معايير الجودة 
بسبب وجود المنافسة من طرف  تتم أكثر في الخطوط الخارجيةأنيا  وغيرىا من الخدمات المقدمة أثناء الرحمة

 .فيناك تياون وتدىور في تطبيق ىذا الأمر ط الداخميةبالنسبة لمخطو أما ، شركات طيران أجنبية

 

                                                             
د الطائرات ب. وقت اً الوسٌلة التً ٌصل بها الطٌار إلى محطته الأخٌرة، والتً ٌحدد بها موقعه فً أي *  .وبعض الأجهزة الأخرى الكٌروزانوتزوَّ
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 .تحميل أجوبة الجزء الول من أسئمة الاستبيان  -2
   فيما يخص الجزء الأول من الأسئمة كانت عبارة عن أسئمة مبدئية مقسمة إلى ثلاثة أسئمة، أسباب السفر        

واليدف من معرفة ىذه المعمومات ىو الأخذ . طائرةوعدد مرات السفر وطريقة الاستقبال عند الصعود إلى ال      
وكانت النتائج . برأي الزبائن المستعممين لوسيمة السفر الجوي بكثرة مع شركة الخطوط الجوية الجزائرية      

 :كالآتي
 ؟كم مرة تسافر عبر الطائرة: السؤال الول 

 المدروسة عدد مرات سفر أفراد العينة(: 8)الجدول رقم 

الذين يسافرون مرة  الزبائن نلاحظ من الجدول أن نسبة
الذين يسافرون  ونسبة الزبائن، %79ة تمثل واحدة كل سن

عدة مرات في السنة و مرة واحدة كل شير ومرة واحدة في 
التوالي كل الأسبوع وعدة مرات في الأسبوع يمثل عمى 

من المجموع  %9: أي 44%، 44%، 47%، 47%
أجوبة الزبائن  وىذا ما يدل عمى أن. الكمي لمعينة المدروسة

  .يايم نتائجيتم الاعتماد عمييا وتعم
 الاستبيان الموجه لفراد العينة المدروسة: المصدر

الذي يحتوي عمى نافذة  *(L’ethnos)قمنا بتمثيل الجدول أعلاه بيانيا باستعمال أحد برمجيات الإعلام الآلي  
أو  ،ونافذة لإخراج النتائج سواء عمى شكل جداول كما ىو موضح في الجدول أعلاهلإدخال الأسئمة والأجوبة 

 :عمى شكل رسوم بيانية كما ىو موضح في الشكل الآتي
لعدد مرات البياني  التمثيل (: 59)الشكل رقم 

 .سفر العينة المدروسة
 
 
 

 من إعداد الطالبة: المصدر
 بناءا عمى أجوبة أفراد العينة

 .المدروسة في الاستبيان
 

                                                             
 .ٌعمل البرنامج باللدات الأجنبٌة فقط ، لذا نجد أن الرسومات مكتوب علٌها باللدة الفرنسٌة  *

مئويتالىسبت ال  البيبن التكرار 

 يزة واحذة فٍ انسُت 35 35,00%

 عذة يزاث فٍ انسُت 23 23,00%

 يزة واحذة فٍ انشهز 20 20,00%

واحذة فٍ الأسبىعيزة  11 11,00%  

 عذة يزاث فٍ الأسبىع 11 11,00%

 المجموع 100 100,00%
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عمى الاحتمال  الإجاباتلمون الأزرق نسبة يمثل اعلاه، حيث بمثابة ترجمة لمجدول أ( =4)يعتبر الشكل رقم 
ومنو يمكن . نسب الأجوبة عمى الاحتمالات المتبقيةتمثل والمون الأخضر والرمادي والأصفر والأحمر  .الأول

                                                                    .الجزائرية الجويةمسافرين بكثرة مع شركة الخطوط القول أن أغمبية زبائن العينة المدروسة من ال
 

 ما هي أسباب السفر؟: ثانيلالسؤال ا  

 أسباب سفر أفراد العينة المدروسة(: 9)الجدول رقم 

نلاحظ من الجدول أن نسبة الزبائن المسافرين بيدف العمل أكبر من نسب 
، تمييا نسبة السبب الرابع وىو %;8أسباب السفر الأخرى، حيث تمثل 

، %47، تمييا نسبة السفر بيدف السياحة وتمثل %=4زيارة الأقارب وتمثل 
أما  ،%44يمة جدا وتمثل أما نسبة الزبائن المسافرين بيدف الدراسة فيي قم

وتعود . من مجموع العينة المدروسة %=أسباب السفر الأخرى مثمت 
 .أسباب السفر الأخرى حسب ما قالو الزبائن لمسفر من أجل العلاج

 
 الاستبيان الموجه لفراد العينة المدروسة :المصدر

 ولتسييل عممية قراءة بيانات الاستبيان لمطمعي ىذا البحث قمنا بتمثيل
 :عمى شكل رسم بياني كما ىو موضح في الشكل الآتي( =)الجدول رقم 

 .لسباب سفر أفراد العينة المدروسةالتمثيل البياني (: 33)الشكل رقم 
السفر )من خلال الشكل المقابل تُفس رُ النسبة الأكبر 

مقارنة بأسباب السفر الأخرى كضرورة ( من أجل العمل
ئري ، وخاصة أن تكاليف حة بالنسبة لممجتمع الجزامم

. السفر مدفوعة من قبل المؤسسات التي يعممون فييا
عبر الطائرة للأسباب الأخرى فيي تمثل  أما السفر

نسب قميمة جدا، ويعود السبب إلى أن المجتمع الجزائري 
وكذلك يفضل السفر بوسائل السفر . ةاحيلسبالا يفكر 

                                                                أخرى الأخرى لمدراسة أو لزيارة الأقارب أو لأسباب

 البيبن التكرار الىسب المئويت

 انعًم 47 47,00%

 انذراست 12 12,00%

 انسُبحت 13 13,00%

 سَبرة الأقبرة 19 19,00%

 أسببة أخزي 9 9,00%

 المجموع 100 100,00%

بناءا عمى أجوبة أفراد  لطالبةمن إعداد ا: المصدر
 .العينة المدروسة في الاستبيان

بناءا عمى أجوبة أفراد  من إعداد الطالبة: المصدر
 .العينة المدروسة في الاستبيان
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كما ىو موضح في الشكل  ليذا مثمت الأسباب الأخرى لمسفر نسبا ضئيمة جدا. بسبب السعر المرتفع لمتذكرة
    . أعلاه

  ما رأيك حول طريقة الاستقبال عند الصعود إلى الطائرة؟: الثالثالسؤال 

 . نسب أراء الزبائن حول طريقة استقبالهم عند الصعود إلى الطائرة(: 01)الجدول رقم 
 

نلاحظ من الجدول المقابل أن نسبة أراء الزبائن حول طريقة 
بالنسبة  %97و . بالنسبة للاستقبال الجيد %:7مت الاستقبال مث

ويرجع سبب . بالنسبة لعدم الاستقبال %48للاستقبال العادي و
 : منيا أسباباختلاف أراء الزبائن حول طريقة الاستقبال لعدة 

 

 الاستبيان الموجه لفراد العينة المدروسة :المصدر

بأنيا جيدة كونيم لا ييتمون بيذا الأمر، وىميم الوحيد  عدم اىتمام بعض الزبائن بطريقة الاستقبال ووصفيا-
 .ىو السفر والوصول بخير وسلام

مع مؤسسات  واسافر  أن أغمبيتيم، كون  عاديةالو تفسر النسبة الأكبر لأراء الزبائن أن طريقة الاستقبال  -
 . حول طريقة الاستقبال وصفوىا بأنيا عاديةأخرى إلى الخارج ونتيجة لمقارنتيم 

حول طريقة الاستقبال مقارنة بالمؤسسات فسر بعدم رضا ىذه الفئة من الزبائن الثالث يُ  أما بالنسبة للاحتمال -
 . الشكل الموالي يوضح ذلك بطريقة أفضل .الأخرى

 .أراء الزبائن حول طريقة الاستقبال لنسب التمثيل البياني(: 31)الشكل رقم 

الزبائن الذين  يمثل المون الأخضر في الشكل رأي أغمبية
وصفوا طريقة الاستقبال بأنيا عادية وىم نصف عدد العينة 
المدروسة، أما النصف الآخر منيم من وصفيا بأنيا جيدة 
كما ىو موضح بالمون الأزرق في الشكل ومنيم من قال انو 

 .لا يتم استقباليم بطريقة جيدة

ناءا ب من إعداد الطالبة: المصدر                             
                                               .عمى أجوبة أفراد العينة المدروسة في الاستبيان

 البيبن التكرار الىسب المئويت

 اسخقببل جُذ 36 36,00%

 اسخقببل عبدٌ 50 50,00%

 عذو الاسخقببل 14 14,00%

 انًجًىع 100 100,00%
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الجزائرية مازلت تفتقر لأبسط طرق إرضاء زبائنيا وىي طريقة  ةومنو يمكن القول أن شركة الخطوط الجوي
  .عند الصعود إلى الطائرة استقباليم

 من أسئمة الاستبيان الثانيزء لجا أجوبةتحميل : ثانيالمطمب ال. 
تصب أسئمة ىذا الجزء من الاستبيان في  و. يعتبر ىذا المطمب بمثابة تكممة لما قمنا بو في المطمب السابق  

 .صمب الموضوع حيث سنتمكن من خلال تحميميا الحكم عمى مدى تأثر رضا الزبائن بأخلاقيات الأعمال
 كاملا؟ بتأدية واجباهم( يفونالمض)هل تقوم المضيفات : السؤال الرابع 

في معرفة مدى قيام المضيفات و المضيفون بواجبيم اتجاه الزبائن يتمثل اليدف من ىذا السؤال 
 .أثناء الرحمة

 .همبواجب( المصيفون)قيام المضيقاتحول نسب أراء الزبائن (: 11)الجدول رقم 
لاحظ من خلال الجدول أن المضيفون والمضيفات يقومون بتأدية واجبين، ن

المقدر أما رأي باقي الزبائن  .55,77%ب حسب نسبة آراء أغمبية الزبائن المقدرة 
يعود إلى عدم رضا بدورىم قيام المضيفون والمضيفات بعدم  %22,45ب 

مع الإشارة أن فردين من  .ال أثناء الرحمةالزبائن بالعمل الذي يقوم بو العم
 .العينة المدروسة لم يُجيبوا عمى ىذا السؤال

 

 الاستبيان الموجه لفراد العينة المدروسة :المصدر

 
 .حول قيام المضيفات والمضيفون بواجباتيم الشكل الموالي يوضح الفرق الكبير بين آراء الزبائن

 (.المضيف)أراء الزبائن حول دور المضيفات لنسب تمثيل البياني (: 35)الشكل رقم 
الفرق الشاسع بين أجوبة الزبائن يمثل الشكل المقابل 

ولكن يمكن القول أن المضيفات والمضيفون يقومون 
بواجبيم عمى متن الطائرة، أخذا برأي أغمبية الزبائن 

أما نسبة آراء . الممثمين بالمون الزرق في الشكل المقابل
مكن تفسيرىا بوجود فجوة بين توقعات أقمية الزبائن ي

الزبائن وما تم إدراكو من خدمات مقدمة من طرف 
 .           المضيفون والمضيفات عمى متن الطائرة

 

                                                   

 البيبن التكرار الىسب المئويت

 نع  76 57,55%

 لا 22 22,45%

 المجموع 98 100,00%

.بناءا عمى أجوبة أفراد العينة المدروسة في الاستبيان من إعداد الطالبة: المصدر  
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 عمى كل استفساراتك؟ (المضيفون) هل تجيبك المضيفة: السؤال الخامس 

 .الزبائن المصيفون الإجابة عمى استفسارات ا السؤال في معرفة مدى قياميتمثل اليدف من ىذ

 .لاستفسارات الزبائن (المضيفون) المضيفةحول استجابة نسب أراء الزبائن (: 15)الجدول رقم 
 

 ه لفراد العينة المدروسةالاستبيان الموج :المصدر

 .لنسب أراء الزبائن حول استجابة المضيفات لاستفساراتهمالتمثيل البياني (: 33)الشكل رقم 

مبية الزبائن غيمثل المون الأزرق قي الشكل رأي أ
 المضيفون والمضيفاتيمكن القول أن  ومنو 

يقومون بالاستجابة لكل طمبات واستفسارات 
قي الزبائن الممثل بالمون يفسر رأي باو  .الزبائن

قي ( المضيفون)الأخضر بتقصير من المضيفات 
قياميم بعمميم عمى متن  بعض الأحيان أثناء 

 .الطائرة

 
 ( المضيف)الطفال والكبار في السن لغة كلام المضيفة و  نو هل يفهم المسافر: السؤال السادس

 أثناء الشرح ؟

من  يام عمال الخطوط الجوية الجزائرية ببذل مجيودبراز مدى قإيتمثل اليدف من ىذا السؤال في 
اجل استيعاب الزبائن كيفية ربطيم للأحزمة، وكيفية التصرف في حالة حدوث خطر معين، وكيفية 

 .الاتصال المضيفون عند الحاجة
 
 
 
 
 

 البيبن التكرار الىسب المئويت

 نع  78 79,59%

 لا 20 20,41%

 المجموع 98 100,00%

 من إعداد الطالبة: المصدر

بون ييستج( المضيفون)المضيفات نلاحظ من خلال الجدول أن 
، في المقابل أجاب الزبائن %97,97ت الزبائن بنسبة الاستفسار 
زبون لأن فردين من  79من أصل % 14,02نسبة بالعكس ب

 .العينة المدروسة لم يجيبوا عمى ىذا السؤال

.بناءا عمى أجوبة أفراد العينة المدروسة في الاستبيان من إعداد الطالبة: المصدر  
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 (.المضيف)لمغة كلام المضيفة  زبائننسب مدى فهم ال(: 03)الجدول رقم  

النسب المدونة في الجدول أن  (47)رقم  نلاحظ من خلال
 يفيمون لغة كلام المضيفات (%49,00) أغمبية الزبائن

من  %37,00ا نسبتو ويفيم لغة كلام المضيفات م. نسبيا
من الزبائن لا يفيمون إطلاقا  %14,00. العينة المدروسة

الشكل الآتي يوضح ذلك . شرح المضيفون والمضيفان
 .بصورة أفضل

                الاستبيان الموجه لفراد العينة المدروسة :المصدر

 .لمضيفةلنسب مدى فهم الزبائن لمغة كلام االتمثيل البياني (: 34)الشكل رقم  

يمثل المون الأخضر قي الشكل المقابل رأي أغمبية الزبائن، 
( المضيف)ويفسر فيميم النسبي لمغة كلام المضيفة 

بسرعتيم أثناء الشرح وعدم اىتماميم بمدى استيعاب الزبائن 
يمثل المون الأزرق نسبة الزبائن الذين يفيمون جيدا . لمكلام

. زة السمعية والبصريةكيفية استعماليا للأجيشرح المضيفة و 
لا يفيمون إطلاقا يرجع  أما الجزء الممثل بالمون الرمادي

السبب لكون أن فئة من المجتمع الجزائري يتكممون المغة 
    . الأمازيغية ولا يفيمون المغات الأخرى

 بالمواعيد المحددة لمرحمة؟ التقييدهل يتم : بعالسؤال السا 

تقيد شركة الخطوط الجوية الجزائرية بمواعيد ب آراء الزبائن حول مدى وضح نساليدف من ىذا السؤال ىو ت
 .الرحلات

 .بمواعيد الرحلات التقييدنسب مدى (: 14)الجدول رقم 
نلاحظ من خلال الجدول الفرق الشاسع بين مختمف أراء الزبائن 

الأول تساوي  الرأينسبة . بمواعيد الرحلات التقييدقيما يخص 
رأي بأنو لا يتم التقييد بمواعيد  %88,00مقابل  2,00%

من  %10,00، وىناك ما نسبتو الرحلات في معظم الأحيان
مواعيد الرحلات أحيانا  رأي أفراد العينة المدروسة أنو يتم احترام

 .ذلك احترام و أحيانا أخرى لا يتم
                الاستبيان الموجه لفراد العينة المدروسة :المصدر

لبيبنا التكرار الىسب المئويت  

 َفهى انزكبة جُذا شزح انًضُفت 37 37,00%

 َفهى انزكبة قهُلا 49 49,00%

 عذو انفهى إطلاقب 14 14,00%

 المجموع 011 100,00%

 البيبن التكرار الىسب المئويت

 غبنبب           2 2,00%

 أحُبَب 10 10,00%

 بًىعذ انزحهت انخقُُذلا َخى  88 88,00%

 المجموع 011 100,00%

من إعداد الطالبة: المصدر  

ستبيانبناءا عمى أجوبة أفراد العينة المدروسة في الا من إعداد الطالبة: المصدر  

 من إعداد الطالبة: المصدر
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 .لنسب مدى التقييد بمواعيد الرحلاتالتمثيل البياني (:35)الشكل رقم  

لم تتوصل الطالبة لأي تفسير فيما عدم احترام 
كما ىو واضح في ، بيذا القدر مواعيد الرحلات

الشكل المقابل حيث يمثل المون الرمادي رأي 
ني يؤخر موعد الرحمة ققد يحدث خمل ت. الأغمبية

. ولكن ليس بيذا الشكل حسب ما قالو معظم الزبائن
  .رأي باقي الزبائن ممثل بالون الأخضر والأزرق أما
 

 ؟هل يتم شرح سبب التأخر في حالة حدوث خمل معين: السؤال الثامن 

مدى تصرف عمال شركة الخطوط بصدق وشفافية مع الزبائن عند ييدف ىذا السؤال إلى معرفة 
  .في حالة حدوث خمل معين التأخر عن موعد الرحمة

 .نسب آراء الزبائن حول شرح سبب التأخر(: 15)الجدول رقم 

لا يتم المحددة لمرحمة  نلاحظ من خلال الجدول أنو رغم عدم احترام المواعيد
، في حين أجاب %22,00 بر إلا بنسبة قميمة جدا تقد شرح السبب لمزبائن

 رأي بقية الزبائن ذىب. بأنو لا يتم شرح سبب التأخر مطمقا %35,00 بالزبائن 
من  %43,00بنسبة التأخر وأحيانا أخرى لا يتم ذلك بأنو أحيانا يتم شرح سبب 

 .أفراد العٌنة المدروسة

 

                الاستبيان الموجه لفراد العينة المدروسة :المصدر

 .التأخيراتلنسب أراء الزبائن حول شرح أسباب  التمثيل البياني(:36)الشكل رقم   

يفترض بعمال شركة الخطوط الجوية الجزائرية أن 
لأن أغمبية . ا أسباب التأخر المتكررة لمزبائنيشرحو 

ي فوضح مكما ىو الزبائن متضايق من ىذا الأمر 
يمثل . بالمونين الأخضر والرمادي الشكل المقابل

العمود الأزرق رأي القميل من الزبائن بأنو يتم شرح 
 . أسباب التأخر

 البيبن التكرار الىسب المئويت

 َعى 22 22,00%

 لا 35 35,00%

بأحُبَ 43 43,00%  

 المجموع 011 100,00%

 من إعداد الطالبة: المصدر

بناءا عمى أجوبة أفراد العينة المدروسة في الاستبيان من إعداد الطالبة: المصدر  

بناءا عمى أجوبة أفراد العينة المدروسة في الاستبيان من إعداد الطالبة: المصدر  
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 تأخر؟هل يتم الاعتذار من المسافرين في حالة ال: السؤال التاسع 

يتمثل اليدف من ىذا السؤال في مدى قيام عمال شركة الخطوط الجوية الجزائرية برد الاعتبار لمزبائن 
 .ولو عن طريف الاعتذار منيم بسبب التأخيرات المتكررة عن مواعيد الرحلات

 .نسب مدى الاعتذار لمزبائن في حالة التأخر(: 01)الجدول رقم 

 

نلاحظ من خلال الجدول أنو لا يتم الاعتذار من الزبائن رغم التأخر مواعيد 
 %67,00 بالمقدرة  الرحلات المتكررة في أغمب الأحيان و نسبة آراء الزبائن

بأنو يتم الاعتذار ليم وتقدر نسبة الزبائن الذين أجابوا .خير دليل عمى ذلك
الزبائن الذين أجابوا  %5,00وتمثل نسبة . %28,00ب أحيانا وأحيانا أخرى لا 

 .بأنو طمب منيك الاعتذار في حالة التأخر

    الاستبيان الموجه لفراد العينة المدروسة :المصدر

نسب مدى التمثيل البياني ل(: 37)الشكل رقم      
         .لتاخرفي حالة ا الاعتذار لمزبائن

فيما  يمثل العمود الأزرق في الشكل المقابل رأي الأقمية
يخص الاعتذار من الزبائن، ويمثل العمود الأخضر رأي 
الأغمبية، ويمثل العمود الرمادي رأي الزبائن الذين أكدوا 

 وحسب رأي الأغمبية . أنو أحيانا يُعتذر منيم وأحيانا لا

 

الخطوط الجوية الجزائرية لا يحاولون إرضاء الزبائن بالأمور في أبسط يمكن الحكم عمى أن عمال شركة 
 .   الأشياء وىو الاعتذار عند التأخر

 هل هناك شفافية و مصارحة المسافرين في حالة وجود خطر معين؟: السؤال العاشر 

ومات ليم ييدف ىذا السؤال الى تأكيد مدى وجود شفافية وصراحة عند الاتصال بالزبائن وتقديم المعم
 .أثناء الاستفادة من خدمة النقل الجوي

 
 

 البيبن التكرار الىسب المئويت

 َعى 5 5,00%

 لا 67 67,00%

 أحُبَب 28 28,00%

 المجموع 011 100,00%

 الطالبة من إعداد: المصدر

بناءا عمى أجوبة أفراد العينة المدروسة في الاستبيان من إعداد الطالبة: المصدر  

 من إعداد الطالبة: المصدر
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 .خطر معين وجودحالة لزبائن في انسب مدى الشفافية مع (: 17)الجدول رقم 

 

حول مدى مصارحتيم  نلاحظ من خلال الجدول أن نسبة أجوبة الزبائن 
، %8,00ب بالمعمومات الصحيحة عند حدوث خطر معين ضئيمة جدا تقدر 

فية معيم من أجوبة الزبائن يؤكد عمى  غياب الشفا %55,00أي ما نسبتو 
أجوبة الزبائن المؤكدة أنو أحيانا يتم إخبارىم يمثل  %37,00أما . أثناء الرحمة

 .تم إخبارىمبالحقيقة عند حدوث خطر ما وأحيانا لا ي

          الاستبيان الموجه لفراد العينة المدروسة :المصدر
 .لنسب مدى الشفافية مع الزبائن في حالة وجود خطر معينالتمثيل البياني (: 38)الشكل رقم 

يمثل العمود الأزرق في الشكل عد الإجابات بنعم، والعمود 
يمثل عدد لا، والعمود الرمادي  بالأخضر يمثل عدد الإجابات 

وحسب ما أبداه معظم الزبائن في ىذا . أحيانا بالإجابات 
الخصوص أنيم يفضمون معرفة الحقيقة عند حدوث خطر معين 
وان يتم إعلاميم بكل شيء وىم عمى متن الطائرة، في حين 
يفضل البعض الآخر عدم مصارحتيم في حالة الخطر تحسبا 

  .لحدوث مضاعفات لممصابين بأمراض مزمنة مثلا

 ما هو حكمك عمى بعض الخدمات المقدمة عمى متن الطائرة؟ : السؤال الحادي عشر 

ضرورية يستفيد منيا الزبون وىو عمى متن قمنا في ىذا السؤال بالاستفسار عن أربع خدمات  
الطائرة، وىي وجبات الإطعام، ومدى توفر الأدوية الضرورية، والمشروبات ومدى تزويدىم 

الجدول الآتي يمثل نسبة آراء  .وأمام كل خدمة اقترحنا درجة معينة. بالمعمومات أثناء الرحمة
 .الزبائن حول كل خدمة

 .ائن حول الخدمات المقدمةنسب آراء الزب(: 11)الجدول رقم 
 

 الاستبيان الموجه لفراد العينة المدروسة :المصدر

 البيبن التكرار الىسب المئويت

 َعى 8 8,00%

 لا 55 55,00%

 أحُبَب 37 37,00%

 المجموع 011 100,00%

والمعلومبث الإعلاوبث  البيبن وجببث الطعبم توفر الأدويت المشروببث 

 التكرار الىسب المئويت التكرار الىسب المئويت التكرار الىسب المئويت التكرار الىسب المئويت

 جيدة 16 16,49% 4 5,71% 37 37,37% 3 3,03%

 متوسطت 50 51,55% 15 21,43% 41 41,41% 20 20,20%

 رديئت 25 25,77% 37 52,86% 15 15,15% 48 48,48%

 رديئت جدا 6 6,19% 14 20,00% 6 6,06% 28 28,28%

 المجموع 97 100,00% 70 100,00% 99 100,00% 99 100,00%

بناءا عمى أجوبة أفراد العينة المدروسة في الاستبيان من إعداد الطالبة: المصدر  

 من إعداد الطالبة: المصدر
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أن حكم الزبائن حول وجبات الطعام المقدمة عمى متن الطائرة بأنيا جيدة ( 18)نلاحظ  من خلال الجدول رقم   
ة جدا ىي عمى يرون أنيا متوسطة و نسبة الذين أجابوا بأنيا رديئة و رديئ %51,55، و%16,49تقدر بنسبة 

أما بالنسبة لتوفر . أفراد لم يجيبوا عمى ىذا السؤال 3فرد أي أن  75من أصل ، %6,19و  %25,77التوالي 
أجابوا بمتوسط  والأغمبية أجبوا  %21,43و ،%5,71 بأنيا جيدة أجابواالأدوية فنسبة قميمة جدا من الزبائن 

فرد لم يجيبوا عمى ىذا  30يا رديئة جدا، مع العمم أن وصفوا ىذه الخدمة بأن %20,00، و%52,86بأنيا رديئة 
ثم يأتي  %41,41بالنسبة لممشروبات يرى أغمبية الزبائن أنيا متوسطة . السؤال لعدم احتياجيم ليذه الخدمة

وتتراوح نسبة الاحتمال بأنيا رديئة أو رديئة جدا ما بين . %37,37الحكم بأنيا جيدة في المرتبة الثانية 
محصورة بين حان المعمومات والإعلانات عمى متن الطائرة فتكاد تكون أما  .عمى التوالي %6,06و 15,15%

 %48,48لذا يرجع رأي الأغمبية بأنيا رديئة و رديئة جدا بنسبة وقت إقلاع الطائرة وحان موعد اليبوط 
ن الزبائن بأنيا جيدة ة، يقدر رأي القميل مأنيا متوسط %20,20عمى التوالي في حين أجابوا بنسبة  %28,28و

وىذا ما يتناقض مع ما تحاول شركة الخطوط الجوية الجزائرية أن تعمنو . فردا 77من أصل  %3,03بنسبة 
ويرجع  (.2)لزبائنيا بشأن توفر وجبات ومشروبات وأدوية وخدمات ذات جودة عمى متن الطائرة في الممحق رقم 

يئة جدا مقارنة بالسعر المرتفع لمتذكرة لذلك فيم يتوقعون  حكم أغمبية الزبائن بأن ىذه الخدمات رديئة ورد
 .الحصول عمى خدمات أفضل تتناسب مع الثمن المدفوع

 مـن بـين السـباب التـي تـؤدي بـك إلـى عـدم التعامـل مـع شـركة الخطـوط الجويـة : السؤال الثـاني عشـر
 .الجزائرية

لمتمثـل فـي معرفـة مـدى إمكانيـة تسـرب الزبـائن من خلال الأجوبة المقترحة في ىذا السـؤال يتـبن اليـدف منـو وا
 .ليا علاقة بأخلاقيات الأعمال لأسبابو تفضمييم التعامل مع مؤسسات أخرى في حالة وجود منافسة 

 
 
 
 
 
 
 
 
  

 من إعداد الطالبة: المصدر
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عدم التعامل مع شركة الخطوط الجوية  إلىالسباب التي تؤدي بالزبائن عن نسب  (:01)الجدول رقم 
 .الجزائرية

 
نلاحظ من خلال الجدول أن نسبة رأي الزبائن حول انعدام 

التي  خرىالأ الاتصال معيم أثناء الرحمة أكبر من الأسباب
 %21,00ب وتقدر  تؤدي بيم إلى عدم التعامل مع المؤسسة

 ،، في حين تتفاوت الأسباب الأخرى بنسب متقاربة
الموظفين  ديةبالنسبة لسوء خدمة الإطعام وعدم وُ  11,00%

أما  .لسوء المعاممة %17,00لعدم الانضباط و %12,00و
بالنسبة لقدم  %15,00و %13,00طول الانتظار نسبتو 

 .أسطول الطائرات
 الاستبيان الموجه لفراد العينة المدروسة :المصدر

 
 أثر من خلال السئمة السابقة و في حالة ما إذا كانت الجوبة سمبية هل يت: السؤال الثالث عشر

 مقدار الرضا لديك حول الخدمات المقدمة من طرف الشركة و أنت عمى متن الطائرة؟
ييدف ىذا السؤال الى معرفة التقييم الشخصي لكل زبون حول مدى تأثر رضاه بالجوانب الأخلاقية 

 .لمخدمات المقدمة وذلك من خلال اجوبتو عمى الأسئمة المطروحة سابقا
 .ضا الزبائن بسوء الخدمات المقدمة عمى متن الطائرةنسب تأثر ر (: 22)الجدول رقم 

لذا . يؤكد الجدول نسب آراء الزبائن حول الخدمات المقدمة ليم أثناء الرحمة 
متوسطة الجودة أجاب أغمبيتيم في الأسئمة السابقة برداءة الخدمات أو أنيا 

فٍ حٍُ َسبت . يُهى َخأثز رضبهى بسىء انخذيت %78,79حيث أن نسبة 

 .فزد 77فقظ يٍ أصم  يٍ انشببئٍ َهًهى انسفز وانىصىل بسزعت 21,21%

 .لأنو لم يقم فرد من أفراد العينة المدروسة بالإجابة عمى ىذا السؤال
 الاستبيان الموجه لفراد العينة المدروسة :المصدر

 

 

 

لتكرارا الىسب المئويت  البيبن 

 عذو الاَضببط 12 12,00%

 انطبئزاث لا ًَكٍ الاعخًبد عهُهب 15 15,00%

 سىء انًعبيهت 17 17,00%

 سىء خذيت الإطعبو 11 11,00%

 طىل الاَخظبر 13 13,00%

 انًىظفٍُ غُز ودٍَ وغُز يهٍُُُ 11 11,00%

 تاَعذاو الاحصبل أثُبء انزحلاث انجىَ 21 21,00%

 المجموع 100 100,00%

 البيبن التكرار الىسب المئويت

 َعى 78 78,79%

 لا 21 21,21%

 المجموع 99 100,00%

 اد الطالبةمن إعد: المصدر
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يمثل المون الأزرق في الشكل المقابل نسبة الزبائن الذين يتأثر 
رضاىم بسوء الخدمات المقدمة، وخاصة أن ىذه الخدمات 
متعمقة بكيفية معاملاتيم والاىتمام بيم وتوفير أبسط الخدمات 
الضرورية ليم عمى متن الطائرة وكل ىذا واضح من خلال أسئمة 

في حين يمثل العمود . خلاقياتالاستبيان أنيا أمور متعمقة بالأ
الأخضر نسبة القميل من الزبائن الذين لا يتأثرون بالأخلاقيات 

 .وتحميل السؤال الموالي يؤكد ذلك. أثناء استيلاكيم لخدمة
 هي المور الكثر قيمة وأهمية عند اختيارك لشركة الطيران وعن مدى موثوقيتها؟ ما: السؤال الرابع عشر 

التي  ة الطيارانإلى معرفة ما يفضمو الزبون بالدرجة الأولى عند اختيارىم لمؤسسىذا السؤال ييدف 
 .وكما ىو ملاحظ من خلال الجدوا ان الأجوبة المقترحة كميا ليا علاقة بجوانب أخلاقية. سيسافرون معيا

 
 .أهم الخدمات المطموبة من الزبائن عند اختيارهم لشركة الطيران نسب(:21)الجدول رقم 

 
نلاحظ من خلال الجدول أن معظم الزبائن أكدوا عمى الأمن 

، يمي ذلك احترام وقت الرحمة %28,00والصحة بنسبة 
 %12,00نظافة الطائرة بنسبة . %19,00بنسبة 

 لمسمعة الطيبة وطريقة المعاممة  أثناء الرحمة %11,00و
ب قدر حين أن كفاءة طاقم الموظفين وكيفية الاستقبال في 

ومن الأخلاقيات أن . عمى التوالي %9,00و  10,00%
تحترم شركات الطيران مواعيد الرحلات وأن تيتم بصحة 
الركاب وأن تقدم ليم خدمات ذات جودة تتناسب مع السعر 

 .حسب ما أشار إليو معظم الزبائنالمرتفع لمتذكرة 
 
 

 ستبيان الموجه لفراد العينة المدروسةالا :المصدر
 
 
 

 

المئويت الىسب  البيبن التكرار 

 كُفُت اسخقببل انًسبفزٍَ عهً انطبئزة 9 9,00%

 يذي كفبءة طبقى انًىظفٍُ 10 10,00%

 طزَقت يعبيهت انزكبة أثُبء انزحهت 11 11,00%

 يذي احخزاو وقج انزحهت 19 19,00%

 َظبفت انطبئزة 12 12,00%

 انسًعت انطُبت نشزكت انطُزاٌ 11 11,00%

 يذي الاهخًبو بأيٍ وسلايت وصحت انزكبة 28 28,00%

 المجموع 100 100,00%

من إعداد الطالبة: المصدر  

بسوء الخدمات المقدمة عمى متن الطائرة لنسب تأثر رضا الزبائنالتمثيل البياني (: 39)الشكل رقم   

 من إعداد الطالبة: المصدر

 من إعداد الطالبة بناءا عمى أجوبة أفراد العينة المدروسة في الاستبيان :المصدر
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 من أسئمة الاستبيان الثالثلجزء ا أجوبةتحميل : ثالثالمطمب ال. 
ارتأينا إلى تحميل السؤال الأخير من الجزء الثاني من أسئمة الاستبيان والمتعمق بمدى رضا الزبائن في ىذا   

 .المطمب من أجل ربطو بالفئة العمرية لمزبائن
 أثناء الرحمة؟   خدمات المقدمة لكهل أنت راض بال: لخامس عشرالسؤال ا 

ييدف ىذا السؤال الى معرفة مدى رضا الزبائن عن الخدمات المقدمة ليم من طرف الخطوط الجوية 
  .، وذلك نسبة الى الأسئمة المطروحة سابقاالجزائرية أثناء الرحمة

 .لمقدمة لهما الزبائن عن الخدمات اضر  نسب مدى(: 22)الجدول رقم 
ر راضيين بالخدمات يواضح من خلال الجدول أن أغمبية الزبائن غ

من  %32,00ونسبة  %46,00وىذا بنسبة المقدمة ليم عمى متن الطائرة 
أما رأي أقمية الزبائن يذىب إلى أنيم راضيين . الزبائن المتوسطي الرضا

                                  الشكل الموالي يوضح مدى رضا . جدا بالخدمات المقدمة ليم
 .بصورة أفضل الزبائن

    الاستبيان الموجه لفراد العينة المدروسة :المصدر
 .نسب مدى رضا الزبائن عن الخدمات المقدمة لهميل البياني لالتمث(: 01)لشكل رقم ا

اضيين نلاحظ من الشكل نسبة الزبائن الغير ر 
سوء والممثمين بالعمود الرمادي، مما يدل عمى 

الخدمات المقدمة ليم أثناء الرحمة، ويمثل العمود 
الأخضر الزبائن المتوسطي الرضا، ويرجع 

لسعر ارنتيم السبب عند ىاتين الفئتين إلى مق
التذكرة المرتفع بالخدمات المقدمة ومشاكل 
الأخلاقيات المتكررة، كعدم احترام مواعيد الرحمة 

  .وعدم إعلاميم بالتبريرات والمعمومات الكافية

ويفسر رضاىم بعدم وجود خيار آخر أماميم لأن الخطوط الداخمية ويمثل العمود الأزرق فئة الزبائن الرياضيين 
 .شركة الخطوط الجوية الجزائريةف محتكرة من طر 

 البيبن التكرار الىسب المئويت

 %22,00 22 راض جذا          

 %32,00 32 يخىسظ انزضب          

 %46,00 46 ٍغُز راض

 %100,00 100 المجموع

 ةمن إعداد الطالب: المصدر

من إعداد الطالبة: المصدر  

 من إعداد الطالبة بناءا عمى أجوبة أفراد العينة المدروسة في الاستبيان :المصدر

ة نسب مدى رضا الزبائن عن الخدمات المقدمة لهمل  
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 والسؤال رقم ( 21)المتعمق بسن أفراد العينة المدروسة لأن السؤال رقم  (29)رقم نقوم فيم يمي بتحميل السؤال    
 .أضافيا الزبائن، نتطرق إلى تحميميا فيما لاحقا عبارة عن اقتراحات( 29)

 يتراوح سنك ما بين؟: السؤال السابع عشر 

ا السؤال ىو معرفة الفئات العمرية لمعينة المدروسة، وكذلك معرفة من ىي الفئة ذاليدف من ى
 .، كما سنبين ذلك لاحقاالأكثر تأثرا بالجوانب الأخلاقية

 العينة المدروسة في سن الزبائن (:53)الجدول رقم 

نلاحظ من خلال الجدول أن سن أفراد العينة المدروسة كان متنوعا 
سنة  20كان نسبة الزبائن الأقل من . بين مختمف الفئات العمرية

سُت حسبوٌ  37و 21نفئت انعًزَت يب بٍُ و َسبت ا ،14,29يساوي 

تمثل فئة . يٍ عذد انشببئٍ انذٍَ أجببىا عهً هذا انسؤال 25,51%
  ، أيب َسبت  %38,78 وىي سنة اكبر نسبة 50إلى  36الزبائن من 

 لا. %21,43 سُت هٍ  50و 71انذٍَ َخزاوح سُهى يب بٍُ                                                     

 سُت، وفزدٍَ نى     50حخىفز انعُُت انًذروست عهً أٌ سبىٌ أكبز يٍ                                                     

 .َجُبىا عهً هذا انسؤال                                                    

 .ية في العينة المدروسةمفئات العمر التمثيل البياني ل(: 41)الشكل رقم                   

يثبت العمود الرمادي في الشكل المقابل 
أن أغمبية أفراد العينة المدروسة من فئة 
الموظفين، لذلك وجدنا في السؤال الثاني 
أن معظم الأسباب التي تؤدي بالزبائن إلى 
السفر ىو العمل أكثر من الأسباب 

وتمثل الأعمدة الأخرى سن الفئة . الأخرى
و اليدف من ىذا .بقية الأفرادالعمرية ل

السؤال ىو معرفة ما تفضمو كل فئة من 
 وكذلك معرفة الفئة الأكثر تأثرا . خدمات عمى متن الطائرة

 البيبن التكرار الىسب المئويت

 %14,29 14 سُت                 20أقم يٍ 

 %25,51 25 سُت 37 إنً 21يٍ 

 %38,78 38 سُت 70إنً  33يٍ 

 %21,43 21 سُت 50إنً  71يٍ 

 / / سُت 50أكثز يٍ 

 %100,00 98 المجموع

من إعداد الطالبة: المصدر  

 الاستبيان الموجه لفراد :المصدر
 العينة المدروس

 ا عمى أجوبة أفراد العينة المدروسة في الاستبيانمن إعداد الطالبة بناء : المصدر
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   .كل ىذا سنقوم بتوضيحو فيما يمي .الفئة الأخرى ات راضية بالخدمات المقدمة منفئالبمشاكل الأخلاقيات، وأي 

 شركة الخطوط الجوية تي كنت تتوقعها من طرف ما هي الشياء ال: السؤال السادس عشر
 أثناء الرحمة ولم تحصل عميها؟ الجزائرية

  ىذا السؤال مخصص لمزبائن وخاصة الغير راضيين منيم لأنو كما عرفنا في الجزء النظري انو عند     

دراكو لحجم المنفعة من خدمة معينة يؤدي ذلك إ         لى عدم وجود فجوة كبيرة بين توقعات الزبون وا 

 باب عدم رضا كل زبون مع الإشارة إلى وبالتالي يمكن أن نعرف من خلال أجوبة الزبائن أس. الرضا    

 .فردا من أفراد العينة لم يجيبوا عمى ىذا السؤال 04أنو     
 شكل من بين الخدمات التي توقع الزبائن الحصول عمييا ولم يستفيدوا منيا كميا أو لم يستفيدوا منيا ب    

 :جيد ىي     
أكد معظم الزبائن عمى عدم احترام مواعيد الرحلات بشكل متكرر وأنو لا يتم شرح السبب  .2

 .التأخر ولا يتم الاعتذار منيم

 .توقع الزبائن استقباليم بطريقة أفضل وبابتسامة طيبة عمى الأقل ومعاممتيم بالحسنى .1

يتم  أندم، وخاصة أن معظميم يفضل الاتصال الدائم بالزبون أثناء الرحمة يكاد يكون منع .0
 .ثإعلامو بكل ما يحد

يتساءل الكثير من الزبائن عمى عدم وجود من يجيبيم عمى استفساراتيم في كل وقت وخاصة  .0
 .في الرحلات الميمية

 .أثناء الرحمة توقع أغمبية الزبائن الاستفادة من وسائل الترفيو، التمفاز، ومخففات الصوت .9

 ين غير ودين معيم ولا ييتمون بيمخدمتيم تتم بطريقة سيئة وان الموظفأكد الزبائن عمى أن  .1

 كما يجب ولا يتم احترام رغباتيم

أشار الزبائن في ىذا الجزء من الاستبيان كذلك إلى عدم نظافة المراحيض وقمة النظافة عمى  .9
 .متن الطائرة ككل

مما يقمل من راحة  مرىبدو  يمقياموغير منضبطين عند إن طريقة عمل الموظفين غير منظمة  .9
 .الزبون

 .كل ولكن أكد معظميم عكس ذلكتوقع الزبائن كذلك الاستفادة من وجبات الطعام في أوقات الأ .7

 . عدم وجود الأدوية الضرورية .24

عدم احترام معايير الايزو المكتوبة في منشورات شركة الخطوط الجوية الجزائرية عمى مستوى  .22
 .الوكلات

 .مة عدم الحفاظ عمى الأمتعة وتعرضيا لمسرقةأشار الزبائن كذلك لمشك .21
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 إذا كانت لديك أي اقتراحات إضافية يهمك توفرها أثناء الرحمة مع شركة : السؤال الثامن عشر
 .الخطوط الجوية الجزائرية يمكنك ذكرها

، وكيف  يرغبون في ييدف ىذا السؤال إلى إعطاء فرصة لمزبائن لاقتراح الخدمات التي يرغبون بيا
 .قدم ليمأن ت

      يم إلى عدة جوانب غير متوفرة في الخدمات التي توفرىا ليم شركة اقتراحات أشار الزبائن في             
 .الخطوط الجوية الجزائرية            

 .محاولة احترام مواعيد الرحلات والتقميل من حدوث التأخر .1
 .واضعلزبائن والترحيب بيم بطريقة جيدة ومعاممتيم بتاستقبال ا .2
     بكل ما يحدث مع استعمال الطرق بشكل مكثف والشفافية عند إعلاميم الاتصال بالزبائن  .3
         و استعمال المغة  كشاشات التمفاز وغيرىا من الأجيزة التكنولوجية الحديثة ،الحديثة في ذلك   
 .الأمازيغية    

  .مراقبة مدى احترام الزبائن لترتيب أرقام الأماكن .4
     وجبات الطعام في أوقات الأكل وخاصة ليلا مع تميُزىا في المناسبات وتوفير وجبات  توفير .5

 .خاصة بالأطفال كالحميب عمى الأقل    
 .فتح خطوط داخمية أخرى وشراء طائرات أكثر رفاىية وجودة وراحة وتوفير الأمن والسلام .6
 لأدوية، والجرائد والمجلات، الضروريات كانظافة وصيانة الطائرات بشكل أفضل وتجييزىا بكل  .7
 .المختمفة وخاصة في الرحلات الميمية والتي تستغرق وقت طويل الترفيوووسائل     
  . ومعاممتيم بالحسنى والمعوقينالاىتمام بكبار السن والمرضى  .8
 .ا الزبائنضتقديم الخدمات بأحدث أساليب التسويق لكسب ر  .9
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 عمى الحالة المدروسة إسقاط بعض المعمومات: رابعالمطمب ال. 
 تقييم جودة خدمة الخطوط الجوية الجزائرية           

    يتطمح إلى تأسيس نظام جودة فعال وجب عمييا أن تحظى بنظام تقييمي يحقق ليا السع مؤسسةكل         

 ة وبذلك تضمن المعروض خدماتحتى تتمكن من متابعة رغباتيم ومعرفة رأييم اتجاه ال زبائنياالمتواصل ل        

 .إجراء تحسينات وتصحيحات للأخطاء التي تنتج عنيا حالة عدم الرضا        

       من خلال تواجدنا في الخطوط الجوية الجزائرية لاحظنا أن وسائل التقييم محصورة في بعض الوسائل      

 :لنوعية المتمثمة في       

     تضمن ىذه الوسيمة التكفل بمعالجة : lettres clients traitement des زبائنمعالجة رسائل ال -أ      
      ا عن طريق البريد، رسائل العملاء الموجية إلى الخطوط الجوية الجزائرية التي تصل إلى أحد مديرياتي       

 :سائل يتم معالجتيا كالتالير وبمجرد جمع ال      
 .زبونستعجمة يتم إرسال مباشرة رد لمإذا كان نوع الرسالة تينئة أو شكوى وحمول م -     
 .حمول غير مستعجمة في ىذه الحالة يتم إرساليا إلى الجية المعنية بالشكوى/ إذا كان نوع الرسالة شكوى -     

 :الجية المعنية تعمل عمى        
  فتح تحقيق وبعث بجواب إلى الجية المرسمة . 
  ذا لم تتوصل الجية المعنية إلى حل تعمل زبونلإذا وجد حل لممشكمة يتم بعث رسالة جواب إلى ا ، وا 

 (.أي اقتراح حل لممشكمة بصدد الدراسة) إلى القيادة (projet de lettre)عمى اقتراح مشروع رسالة 

    بعدىا يتم بعث  ىا إرسال جواب إلى الجية المرسمةعمى مستوى القيادة يتم تحميل مشروع الرسالة وبعدف      

 .زبونإلى البجواب          

  في الأرشيف زبونوضع ممف ال. 
 :زبائنفي معالجة رسائل ال يجب احترام القواعد التالية       

 .زبونث ممف العيوم عمى الأكثر من تاريخ ب 49تقرير التحقيق يجب أن يحضر في فترة قدرىا  -
 .يخ إرسال رسالتويوم من تار  7:في فترة أقصاىا  زبونالرسالة الحاممة لمجواب يجب أن ترسل إلى ال -
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 :ما تم ملاحظتو من خلال تواجدنا في الخطوط الجوية الجزائرية         
 .انعدام مراقبة ومتابعة الشكاوي المجمعة من طرف مختمف المديريات -
 .زبائنمسؤولي الخطوط الجوية الجزائرية لا يبدون أي اىتمام للإجابات المقدمة لم -
 .عالجة الشكاويسوء فيم المسؤولية المترتبة عن م -
 .غياب أساليب حفظ وترتيب الشكاوي -
 .تعد جد طويمة زبائنالمدة المحددة لمعالجة رسائل ال -

   مديرية العمميات : traitement des rapports spéciauxمعالجة التقارير الخاصة بالرحلات  -ب       

    ثناء الرحلات لذلك أوجبت توفر تقرير الجوية فكرت في جمع معمومات عن النقائص التي يمكن أن تقع أ      

  chef cabineالذي يعمل عمى ممئو رئيس الحجرة  (R.S.V)عن كل رحمة يسمى بالتقرير الخاص بالرحمة      
 :حيث ىذه المعالجة تمر عبر المراحل التالية       
 .RSVي التقرير كل المعمومات المتعمقة بالنقائص التي تواجييا الرحمة يتم تسجيميا ف -      
    إذا تعدت التقارير العدد ثلاثة تقارير لمجية الواحدة في ىذه الحالة يتم ممئ وثيقة تدعى معالجة تقرير  -      

 .أو وثيقة الاتصال traitement rapport chef de cabineرئيس الحجرة          
 .بعث ىذه الوثائق إلى الجية المعنية -     
 .من أجل إيجاد حل لممشكمة المطروحةفتح تحقيق  -     
 .بعث بتقرير إلى الجية المرسمة -     
 .يوم 77بعث بجواب إلى رئيس الحجرة في فترة أقصاىا  -     

ما تم ملاحظتو بانتقالنا إلى بعض الوكالات التابعة لمخطوط الجوية الجزائرية بغياب تام لأي أداة ميما 
بإبداء رأيو عن الخدمة، كما أن الخطوط الجوية الجزائرية لا  زبونلمكانت بسيطة مثل سجل الشكاوي تسمح 

دارة و  مع تطور مفيوم الجودة زبونبالرغم من أن رضا ال زبونتعمل عمى قياس رضا ال الجودة الشاممة أصبح ا 
وىذا ما يتناقض مع بعض المنشورات التي وجدنيا عمى مستوى أقسام و مكاتب  .ؤسسةيعد من موجودات الم

ن مرىون بالتزام والتي يؤكد محتواه أن رضا الزبائ  ركة، من بينيا الوثيقة الخاصة بتطبيق سياسة الجودةالش
 .بمعايير الجودة وأخلاقيات الأعمال والمسؤولية الاجتماعية

ذا حاولنا إسقاط نظرية لحظة الصدق التي تناولانيا في من خلال ما تطرقنا إليو سابقا وحسب أجوبة الزبائن  وا 
 . نجدىا غائبة تماما عند شركة الخطوط الجوية الجزائريةجزء النظري عمى الحالة المدروسة ال
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الزبائن   اضمدى تأثر ر المتعمق ب( 47)رقم *منا بمزج السؤالينقفرضية الرئيسية لمبحث الو لإعطاء إجابة عمى 
المتعمق بمدى رضا الزبائن ( 49)و السؤال رقم ( أخلاقيات الأعمال)بسوء الخدمات المقدمة ليم أثناء الرحمة 

 :عن الخدمات المقدمة ليم فوجنا النسب المبينة قي الجدول الآتي

 (.15)و (13)نسب تحميمية لجوبة الزبائن عمى السؤالين (: 54)الجدول رقم  

أن نلاحظ من خلال الجدول المقابل 
بنعم  أجابواالذين نسبة الزبائن 

أو  يم غير راضييننبأ أجابوامعظميم 
وذلك حسب النسب  متوسطي الرضا

 89زبون متوسط الراضي و 74التالية 
زبون غير راضي من العينة المدروسة 

 وزبون واحد أجاب 

            الاستبيان الموجه لفراد العينة المدروسة :المصدر

لا أي أنيم لا يتأثرون ب الذين أجابوا وىناك فئة قميمة من الزبائن . بأنو راض ويتأثر رضاه بأخلاقيات الأعمال
                                 .ت الأعمال وىم في نفس الوقت راضيين بالخدمات المقدمة من طرق شركة الخطوط الجوية الجزائريةبأخلاقيا

 .لنسب مدى رضا الزبائن ومدى تأثرهم بأخلاقيات العمالالتمثيل البياني (: 45)الشكل رقم 

الأعمدة الزرقاء في الشكل المقابل نسبة الزبائن بين ت
الذين يتأثر رضاىم بأخلاقيات الأعمال وىم الذين 
عبروا عمى عدم رضا أو أنيم متوسطي الرضا من 

خضر والعمود الأ. خلال أسئمة الاستبيان الموزع ليم
الفئة التي لا تتأثر بأخلاقيات وفي نفس الفئة يوضح 

من الزبائن التي عبرت عمى أنيا راضية بالخدمات 
 .المقدمة عمى متن الطائرة

 . منو يمكن القول أن رضا الزبون يتأثر بأخلاقيات الأعمال بنسبة لا يستيان بياو 

                                                             
 

 .l’ethnosمعا باستعمال برنامج ( 94)و( 93)قامت الطالبة بحاسب نسب السؤالٌن   *

 البيان نعم لا المجموع
 راض جدا           4 8 21 95,45% 22

22,22% 21,21% 100,00% 1,01% 1,28% 

متوسط  32 100,00%  32
 %41,03 %32,32 %32,32 الرضا

 يغير راض 45 100,00%  45
45,45% 45,45% 57,69 

 المجموع 78 78,78% 21 21,21% 99

من إعداد الطالبة: المصدر  

 من إعداد الطالبة بناءا عمى أجوبة أفراد العينة المدروسة في الاستبيان: المصدر
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، وذلك بمزج وألان سنحاول معرفة من ىي الفئة العمرية الأكثر تأثر بأخلاقيات الأعمال من الفئات الأخرى
 :معا كما ىو موضح في الجدول الآتي( 47)و ( ;4)رقم نسب السؤالين 

 (.17)و( 13)حميمية لجوبة الزبائن عمى السؤالين نسب ت(: 55)الجدول رقم 

 الاستبيان الموجه لفراد العينة المدروسة :المصدر

زبون الذين  44  أنمن خلال الجدول  بين الجدول نسب تعبر عن مدى رضا كل فئة عمرية، حي نلاحظيُ 
وىذا يدل عمى عدم ( سنة 7;إلى  94)من فئة زبون  44و ( سنة 97إلى  :7)واحد من فئة عن رضاىم  اعبرو 

باب شأما الفئات العمرية الأخرى و التي تمثل فئة ال. تأثر ىؤلاء بأخلاقيات الأعمال حسب التحميل السابق
وىم الذين يتأثرون  عبروا عن عدم راضيم وأنيم متوسطي الرضا (سنة 97إلى  :7)بالإضافة إلى فئة 

 .يوضح ذلك بصورة أفضل( 87)الشكل رقم . بأخلاقيات الأعمال حسب السؤال السابق

 

 

 

 

 

 

سىت 01أقل مه  البيبن سىت 53إلى  00مه   سىت 31إلى  53مه   سىت 01إلى  30مه    المجموع 

   راض جدا

1 4,55% 21 95,45% 22 

2.63% 1.02% 100,00% 21,43% 22,45% 

   متوسط الرضا

32 100,00% 

  

32 

84,21% 32,65% 32,65% 

يغير راض  

14 31,82% 25% 56,82% 5 11,36% 

  

44 

100,00% 14,29% 100,00% 25,51% 13,16% 5,10% 44 ,90% 

 98 %21,43 21 %38,78 38 %25,51 25 %14,29 14 المجموع

من إعداد الطالبة: المصدر  
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 .لمدى تأثر كل فئة عمرية بأخلاقيات العمالالتمثيل البياني (: 43)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

عمى فئة معينة، حيث يمثل العمودين في الجزء العموي من الشكل عمى الفئتين ود في الشكل أعلاه يعبر كل عم 
أما العمود الرمادي الموجود في وسط . الراضيتين بالخدمات المقدمة من طرق شركة الخطوط الجوية الجزائرية

لزبائن الغير الشكل يمثل الفئة المتوسطة الرضا، أما مجموعة الأعمدة الموجودة في أسفل الشكل تمثل أغمبية ا
 .راضيين بالخدمات المقدمة ليم عمى متن الطائرة وىم الذين يتأثر راضيم بأخلاقيات الأعمال

 أنفئة الشباب أكثر حساسية للأمور المتعمقة بالأخلاقيات لذا يجب عمى شركة الخطوط الجوية الجزائرية  اً إذ   
عن طريق تقديم خدمات ذات  ر ليم جو أكثر راحةوأن توف بعين الاعتباراقتراحاتيم  تأخذتيتم بيم أكثر وان 

حتما لو كانت ىناك منافسة عمى  جودة واستقباليم بأسموب أفضل  وىذا لا يعني أن تيمل كبار السن لأنو
مستوى الخطوط الداخمية من طرف شركات طيران أخرى ستفقد شركة الخطوط الجوية الجزائرية عددا معتبرا من 

 . زبائنيا

ولاء الزبائن ول أن المؤسسات التي تتخذ من أخلاقيات الأعمال منيا في كل سموكياتيا ستضمن ومنو يمكن الق
 .الاستمرارية و البقاءعن طريق تحقيق رضاىم وىذا بدوره يضمن لميا 

 من إعداد الطالبة بناءا عمى أجوبة أفراد العينة المدروسة في الاستبيان : المصدر
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في إحدى المؤسسات الجزائرية  التطبيقية ةدراسالقمنا ب تجسيدا لما جاء في الجزء النظري ليذا البحث   
وعند عرضنا لإمكانياتيا في المبحث  .ي خدمة النقل الجوي، وىي شركة الخطوط الجوية الجزائريةالمختصة ف

مقارنة  وخاصة من حيث أسطوليا الجوي، ضعيفة موارد ماديةالأول من ىذا الفصل وجدنا أنيا تتوفر عمى 
  .بشركات الطيران الأخرى

معظم أفراد العينة المدروسة يسافرون عدة أن الأسئمة في المحور الأول من التمسنا من خلال أجوبة الزبائن    
أما من خلال . بيدف العمل، كما أكد أغمبيتيم عمى أن طريقة استقباليم عمى متن الطائرة عادية مرات في السنة

بون عمى استفسارات الزبائن مع يالمحور الثاني من الأسئمة، يمكن القول أن المضيفون يقومون بواجبيم ويج
كما أكد . ، وىناك من يفيم لغة كلام المضيفون أثناء الشرح و ىناك من لا يفيماالتقصير أحيانا وجود بعض

معظم الزبائن عمى عدم تقيد شركة الخطوط الجوية الجزائرية بمواعيد الرحلات، وعمى انو لا يتم شرح أسباب 
الشفافية والصراحة عند عممية  بالإضافة إلى غياب. التأخر، والأسوأ من ذلك ىو انو لا يتم الاعتذار منيم

كما وصف أغمبية الزبائن وجبات الطعام والمشروبات بأنيا متوسطة، وبرداءة خدمة تقديم . الاتصال بالزبائن
توصمنا إلى  14و 13و 12ومن خلال السؤال . وكذلك بالنسبة للإعلانات والمعمومات أثناء الرحمةالأدوية 

جوانب الأخلاقية سواء عند الاستفادة من الخدمات أو عند اختيارىم لمؤسسة التأكد من مدى تأثر رضا الزبائن بال
الجزائرية تزال تعاني من ضعف في شركة الخطوط الجوية  أنوتبين بقية الأجوبة في بقية الأسئمة  .الطيران

يتعمق منيا وخاصة ما محاولاتيا لإرضاء زبائنيا، وذلك بسبب سوء تقديميا لبعض الخدمات الجوية أثناء الرحمة 
 زبائنياالعمل جاىدة عمى تحسين جودة خدمتيا لإرضاء  شركةوبيذا الصدد وجب عمى ال .بأخلاقيات الأعمال

ظيروا عدم الرضا عن أمن المستجوبين  %77,:8نو نتج عن الدراسة الميدانية التي قمنا بيا أن أخاصة و 
مقابل من أفراد العينة المدروسة  %74000بالإضافة إلى  بتكمفة الحصول عميياالخدمة المقدمة مقارنة 

 ،لا يستيان بيا زبائنونسبة عدم رضا ال جدا الذين عبروا عن رضاىم والملاحظ أن الفارق كبير 44,77%
رضا زبائنيا عن طريق الاىتمام من المحافظة عمى ىذا الأصل لابد أن تتوجو نحو تحقيق  شركةوحتى تتمكن ال

ص ما أشار إليو الزبائن في السؤال السادس عشر والثامن عشر من وبالخصو أكثر بمشاكل الأخلاقيات 
 :فيما يخص الاستبيان

 .احترام مواعيد الرحلات الجوية وشرح سبب التأخر المتكرر لمزبائن والاعتذار منيم -
 .كن من تغطية الطمب مع فتح رحلات داخمية جديدةشراء طائرات جدد حتى تتم -

 .ية بيم عمى متن الطائرةالاستقبال اللائق بالزبائن والعنا -

 خلاصة الفصل الثالث



 

 الخاتمة العامة



ةالعام لخاتمةا أخلاقيات الأعمال و تأثيرنا على رضا الزبون  

 

 187 

  

وأثبت ننا أن العننالم بننات  والمسننؤوليا اتمتماعيننا ات الأعمنناللأخلاقيننالإطننار المهننانيمب استعرضنن ا  ننب الب نن       
يب نن  عننن الوننيم والأخننلال  ننب ممننال الأعمننال بيا ننا أمننيالها  ننب ظننل الأزمننات العا ننها التننب أطا ننت بننبعض 

ارسناتها   و نب معظنم الوطاعنات وبنيبن الب ن  العملاقا  تيما عنمم اتلتنزام بأخلاقينات الإعمنال  نب مم مؤسساتال
أن ن اك عميماً منن الأسنباق قنم م عنت العنالم إلنى اتنتمنام بأخلاقينات الأعمنال و نم  ت نول  نب مهنانيم اليهنا   

وأ بح الهمف الأخلاقنب م بًنا إلنى م نق من  ننمف تعظنيم النربح  ين  يلتونب الما نق المنامي  مؤسساتوأنماف ال
 . يّل لطبيعا الإ سانم  الما ق الرو ب المم

أطنراف التعامنل  نب و الزبنانن وينل وأ بح اتنتمام ت يوت ر  وط على المسنانمين بنل تعنمال إلنى العناملين      
ويبننرز التطننور الأوسنن   ننب ممننال أخلاقيننات الأعمننال  ننب قطنناع التعلننيم والتننمريق وأ ننب ت . الممتمنن  بومننم عننام

يعينف اليثينر منن يلينات  و. تق المتخ  ا والم هميا علنى  طنال واسن ر  ب اليم     وت   س  ر  م  ت   ياتمام  الأخلاق
واتعتمنننام علنننى التوالينننم لإعنننمام ميننننل  يننناتالأعمنننال والتمنننار   نننول العنننالم علنننى اتسنننتهام  مننننن م نننامر الأخلاق

سننبق ممينم  نت  عننن  يمنا أن ن ناك. المسنتوبل منن قنام  المؤسسننات التمارينا لإمار  أعمنالهم بمنيل أخلاقننب و عنال
العملاقننننا والتننننب أمت إلننننى ر نننن  تيلهننننا عننننمم اتلتننننزام  مؤسسنننناتخلاقيننننا التننننب قامننننت بهننننا بعننننض المارسننننات الأالم

ذو أنمينا يبينر   يمنا يتعلنل بالأبعنام اتمتماعينا  أخلاقيات الأعمالبالممارسات الأخلاقيا   ي  أن اتلتزام بروح 
 . والزبانن والتعامل م  الموظهين

تساع ايبير   ب الوقت ال اضر بسبق  أنميا الأخلاقيايا اتمتماعيا والموا ق ي تل موضوع المسؤوليما      
وزيام  ال وم المومم لها  ب موا ق ترتبط بممروعيا عملها والياتم مثل  اتت الهسام  (الزبانن) عم  أطراف تأثير

 ب الممتم  ومماعات  كممعيات  مايا المستهلوم  تزايم مور . المؤثر  على الممتم  الأخلاقياوالورارات غير 
ويل نذا  .اتمتماعب أمانهاملزما بتعزيز  ؤسساتالم أ ب تالضغط بسبق ا تمار المعر ا وسرعا اتت اتت 

لتومم   و أي امستوى عالب من الرضا  زبون ول للتذو قيما  خممتوميم  الزبانن  ا تياماتو  تلبيا لرغبات
ثوا تها وت ظيمها الماخلب بت  يق نذا الأخير  ب أعلى قما  نا  باتب ت ؤسساأمسى  ير  يمق على الم زبونال

والعمل على تلبيتها من أمل ضمان  ن هاازبمتوقف على ممى  همها لرغبات  ؤسسانرم الإمار  لأن  ماح أي م
إلى مريز الورار بمت من مريز العانم  زبونبذلك ت ول الو م  الأما    م  الذي يت ول بتطابل توقعاتهمرضان
 . وط



ةالعام لخاتمةا أخلاقيات الأعمال و تأثيرنا على رضا الزبون  

 

 188 

بيل المعلومات عن  ؤسسا   هب تمم المالزبونتعم مر لا قياس الرضا من أنم المرا ل للتومم   و و 
المومما  وتمي ها بذلك من اتخاذ يل إمرا ات الت سين الضروريا للو ول إلى  خمماتلل زبونممى استمابا ال

تعزيزنا وبذلك ر   رب يتها التب   من أمل الم اع عن   تها السوقيا و زبان هاب ا  علاقا مانما ومستمر  م  
 .تضمن لها ال مو واتستمراريا

 

 نتائج الجزء النظري

علننى التسنناؤتت تو ننل ا إلننى الإمابننا م هننا و التطبيويننا  ال ظريننا  موا ننق الموضننوع بعنم معالمت ننا لمختلننف

 :المطرو ا    تمثلت أنم  تان  الب    يما يلب

إذا  السلوييا على مستوى المؤسسا  خا ا ات  را ات من اله يا تاليها ا ت  ين  ب الأعمال أخلاقيات تسانم
ي ا أمام ممارسا وظيها تتمت  بسلطا التأثير أو ب لا يات واسعا  يما تعمل على مم مسور الثوا بين المؤمي 

 . للخمما والمتلوب لها

 . ب ال واط التالياوتظهر الأنميا المتزايم  لأخلاقيات  ب ممال الأعمال ومختلف الأمهز  الإماريا 
  إن تو ر سلوك الأخلاقيات  ب الموظهين  يوطم مسور الثوا بين المؤسسا والعمال ومختلف أ  اق

 .الم الح وخا ا الزبانن

   إن تو ر سلوك الأخلاقيات  ب الموظهين يمعلهم يهضلون الم ل ا العاما على الم ل ا المخ يا
 .معا ال س ا لمخ يتهم ومه تهم وللمؤسسامما يسمح ب يا ا يراما الوظيها وبالتالب الس

   يؤمي سلوك الأخلاقيات إلى المها يا والوضوح والمرو ا التب تعتبر من أنم ال هات  ب ممال
الأعمال مما يؤمي إلى ت ويل الأنماف المسطر  وبالتالب ت ويل الرضا بال سبا للموظهين و الزبانن 

 .ماريوالوضا  على يا ا أميال الهسام وات  راف الإ

  إن تمت  العمال بمستوى من الأخلاقيات يساعم على التخلص من ال هات السينا  ي ق التسلط
 .الإماري التسلسل  ب م هم ات توار من الأقل التعالب و و الأ ا يا  ل و ومم والسيطر  بمون

 ات الأعمالوموم رؤيا مميم  وع ريا  ول آليات تسيير وترقيا السلوك الإ سا ب و ل  ظام أخلاقي إن 
العامل باتلتزامات الوظيهيا وا ترامها  تى ولو لم تهرضها ال  وص الوا و يا أو وموم من مأ م ربط 
 .رقابا خارميا
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 ب أ ها ت مب الضمير  ب ممال الإمار  والأعمال وتوميم السلوك لأما   الأخلاقيات غايا تظهر يما 
خلاص وعلى أ سن ومم    .خا ا  يما يخص التعامل م  الزباننأعبا  الوظيها بمقا وأما ا وا 

   السلوك الأطراف الأخرى بيما أن أخلاقيات الأعمال عبار  عن وسيلا لتمريق الأ رام على التعامل م 
 .أخلاقب بما يضمن م ال هم

 بمورنا اتمتماعب يضمن إلى  م ما معم ممي  أ رام الممتم  لأنما ها ورسالتها  مؤسساتإن قيام ال
منا  والمسانما  ب إ ماح أنما ها و ل ما خطط لم مسبواً  علاو  على المسانما  ب واتعتراف بومو 

سمّ ا تيامات الممتم  ومتطلباتم ال ياتيا والمعيميا الضروريا  إضا اً إلى خلل  رص عمل مميم  من 
 . خلال إقاما مماري  خيريا وامتماعيا ذات طاب  ت موي

 تياليف التمغيل  وت سين ال ور  العاما  امتماعياً توليصت ذات الممارسات المسنولا مؤسساتم ب ال
خلاص الزبانن  وزيام  الإ تاميا وال وعيا الم تمات وسمعتها  وزيام  المبيعات لأ  اف   .وا 

  ظام  ظل  ب المميم بمورنا ووعيها المؤسسات تطور  ب اتمتماعيا المسؤوليا مور إمراك وأنميا ضرور 
 ا تيما لعملي ع ها المولا تخلت يبير  مسؤوليات المؤسسات لت ميل ممويت عالمياً  م هتح اقت امي

 .الخو  ا

  ال يوما )الم ل ا  ذات المختلها الأطراف يمرآ  عايسا لممي  المؤسسا  ب المعلومات  ظام يون إن 

 ا ياالمه  يم يهترض الأمر  هذا.( والزبانن  المستهليين العاملين  و المولب  الم لب الماليين الممتم 

 .ونذا ما يضم م تب ب مههوم المسؤوليا اتمتماعيا وأخلاقيات الأعمال ع م اتخاذ الهرارات  والوضوح

 يالتطبيق الجزءنتائج 

  إن مههوم أخلاقيات الأعمال مميم بال سبا للزبانن و العمال ولين تطبيل مههوم إمار  الموم  الماملا
من خلال العلاقا بين أخلاقيات الأعمال والموم   يضمن تطبيل سلوييات الأخلاقيات يما وض  ا ذلك

ويذلك وموم نذا المههوم ضمن أ مى وثانل المؤسسا . و المسؤوليا اتمتماعيا  ب المز  ال ظري
الممروسا ونب سياسا الموم  التب ت ص معاييرنا على اتنتمام بالأخلاقيات و المسؤوليا اتمتماعيا 

 .  وتنهم بهمف إرضا  الزبانن والم ا ظا على

  است تم ا من خلال أموبا بعض الزبانن سو  معاملتهم من طرف الموظهين لذا يمق على المؤسسا أن
تهتم بموممب الخمما يما تهتم بزبان ها الخارميين  تى ت ي  ل لمى نؤت  الموظهين خلطا  ب 

 .المعايير التب لها أثرنا السلبب على الزبون



ةالعام لخاتمةا أخلاقيات الأعمال و تأثيرنا على رضا الزبون  

 

 190 

 المانم للسولبأيبر   ا سوقيا  ب ممال ال ول الموي بسبق ات تيار  تتمت  الخطوط المويا المزانريا 
 . الا مخول الم ا سا مهمم   بنذل ال  ا  الماخليا  لين

  التومم   و الزبون غانق تماما عن ثوا ا مريا الخطوط المويا المزانريا و يل الم مورات التب ت ص
 .ر  عن  بر على ورلعلى إرضا  الزبانن الموموم  على مستوى المؤسسا عبا

  قمم الأسطول الذي يولم استيا  الزبانن ع م استخمام الطانرات  إضا ا إلى تعطل المريبات المستمر
 .الذي يزيم من تياليف المؤسسا

 عمم ا ترام مواعيم الر لات الذي يعتبر أنم متغير   ب عمم رضا الزبانن. 

 لتيهل بالزبانن وعمم مرح أسباق تأخر الر لات وعمم اتعتذار لهمعمم ا. 
  أث ا  الر لا غير  عالام  الزبانن لسياسا ات اليا  اعتمام الطاقم اله ب للطانر. 
  الخطوط المويا المزانريا أن الموم  نب مسؤوليا الويام  لين  ب الواق  نب مسؤوليا  موظهبيظن

 .الإمارياممي  المستويات 
 46,00% 32,00على متن الطانر  و الخطوط المويا المزانريا اتغير راضين عن خمم زباننمن ال% 

م هم متوسطب الرضا  سق ت يمين اتستها ا بها   هب  الا مخول م ا س ستمهم المؤسسا  زوح 
 .يما يتعلل بمسا ل أخلاقيات الأعمال  نذا رام  إلى عمم ت يمها  ب تسيير موم  خمماتهازبان ها  و 

 

التب ب  ب عليها نذا الب   و التب تم اختبارنا  ب ال الا قم خلص الب   إلى تأييم بعض الهرضيات و  
 .م ل المراسا الممروسا و  ب المؤسسا

  يتأثر رضا الزبون بعدد لا منتهي من العوامل :  يما يخص الهرضيا الرنيسيا للب   و المتمثلا  ب
ما سبل  من خلال  .دون أخرى من بينها أخلاقيات الأعمال التي تدفعه إلى اختيار منتج أو خدمة

  م ها الموم  الممريا  وممى مطابوا التوقعات تعر  ا على مختلف الموا ق التب تأثر على رضا الزبون
م  الأما  الممرك للم ت  أو الخمما  ييهيا معالما ميوى الزبانن وغيرنا من الأمور التب من مأ ها أن 

وم ا  . تعر  ا على الإطار المهانيمب لأخلاقيات الأعمال ومختلف أبعاملو . الزبونت ول الرضا لمى 
ومم ا أن لأخلاقيات بوياس ممى تأثر رضا الزبون بهذا الأخير  ومن خلال ت ليل  تان  اتستبيان 

ا الزبون إلى مرما ت يمين اتستها ا بها  ي  عبر أغلبيا الزبانن عن ضالأعمال تأثير يبير على ر 
  .وهذا ما يثبت صحة الفرضية الرئيسية لمبحثعمم رضانم بالخممات المومما لهم أث ا  الر لا  
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  لا تتعرض المؤسسة الجزائرية إلى مشاكل : و المتمثلا  بأما بال سبا للهرضيا الهرعيا الأولى
ونو قيام عيس ذلك بمراسا ال الا ومم ا يام ا قأث ا   .الأخلاقيات بحكم أن الجزائر دولة إسلامية

لتأخيرات ا  يعمم ا ترام مواعيم الر لات و المؤسسا الممروسا بعم  مخالهات ت  ف ضمن الأخلاقيات
أث ا  الر لا بالإضا ا إلى عمم المها يا والغياق التام للإعلام و المعلومات   المتيرر  ال اتما عن ذلك

والتب تعتبر على متن الطانر  وبات يومبات الطعام والممر وسو  توميم أنم الخممات الضروريا للزبون 
يل نذل السلوييات الم ا يا لما ما  بم مي  ا ت مر  .تياليهها مم وعا إذا  ظر ا إلى الثمن المرته  للتذير 

وهذا ما ينفي صحة الفرضية الفرعية ونب مريا الخطوط المويا المزانريا   عن مؤسسا مزانريا
 .  الأولى

 ينتج عن حالة الرضا لدى الزبون زيادة في : ا يا و التب تتمثل  ب يما يخص الهرضيا الهرعيا الث
 الا الرضا و وات   الا عمم الرضا  السلوييات ال اتما عنالب     ب استعرض ا .ربحية المؤسسة

المانم وت  الزبون من خلال تيرار عماليات المرا  و الت م  بيلام إيمابب و  مأ ومم ا  و .لمى الزبون
وهذا ما يثبت صحة   ال الح المؤسسا تمعم رب يته إضا يا قيما بتالب مانم و يمعل م م أ ل

 .الفرضية الفرعية الثانية

 
 

م  مريا الخطوط المويا المزانريا على المستوى  يعا ب الزبانن المستهيمين من خممات ال ول الموي    
مرايهم للخممات المومما على  . متن الطانر   مما أمى إلى عمم رضانمالماخلب من وموم  مو  بين توقعاتهم وا 

 :تببالآ إ  ا  و ب  ب  ا طلاقا من  تان  الو 

 اتيمق على مريا الخطوط المويا المزانريا أن تأخذ انتماملذا  م مر خلل الويماتبر الزبون عي  
اعيا ونذا بمذق ا تبال ممرا  المؤسسات إلى الترييز   و  ل الممايل اتمتماتعتبار   الزبانن بعين

والمسانما  ب ر انيا الممتم  و ثها على يتابا ممو ات الأخلاقيات تتسم بالمها يا وتتمامى م  
نييلها يمق على المؤسسا إ ما  تغيير على مستوى يما  .متطلبات الع ر لت ويل رضا الزبانن

بالإمابا على  زبونالالتب ييون نم ها الأول إرضا   المختلهابيل أبعامنا خليا الزبانن بإمراج  الت ظيمب
 .زبانن اماتهم ورغباتهم م  ت ميم أبعام موم  الخمما من م ظور ال
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يهيا ويستوبال ات أساليق تيوين العمال الميلهون بتوميم الخممات للزبانن على متن الطانر  بأ م     
يما يرغق وليس وخممتم أث ا  الر لا  ومعالمتها للتوليل من  اتت عمم الرضا زباننلمياوى ال اتستماع

ر   مستوى الوعب بأنميا أخلاقيات  و .واتنتمام بم بطرل تنوا و ميثا يما يريم المضيف أو المضيها
الب   عن ممال لتطوير إستراتيميا   و وتعزيز ثهاقا التومم   و الزبون الأعمال و المسؤوليا اتمتماعيا

ا خراط مريا الخطوط المويا المزانريا م   لأ م  ب  الا ت ول ممروع  ونات اليا أيثر  عاليا بالزب
يع ب ات هتاح السول وبالتالب زيام  الم ا سين مما سيؤمي إلى خسار  زبان ها بسبق الم ظما العالميا للتمار  

سو  الخممات المومما لذا يمق تعزيز الرؤيا المستوبليا لزبون المؤسسا ومعلم م رك أساسب ضمن ثوا تها 
 .م  ب  الا مخول الم ا ساوت ظيمها لضمان وتن

 

وذلك عن أخرى  نا   ساق  نا على تهميشاتنتمام الميثف بيل الزبانن ومن مختلف الهنات وعمم       
من أمل الإ اطا ب امات الزبانن والتوليل من المعور بعمم الرضا  م  ت ميم  طريل إقاما ب و  الرضا

لخطوط الخارميا  التب تسمح بت ميم الت  ي ات مستوى الخممات المومما موار ا م  الم ا سين  ب ا
و م ح  الزبون إميا يا التعبير عن أرانم اتمال الخمما والمؤسسا باتعتمام على علبا اتقترا ات  .اللازما

ومبات يإتباع أسلوق أخلاقب  ب تسعير التذير  بما يت اسق م  الخممات المومما ويذلك . وم تر المياوي
 .الطعام و الممروبات

 
اتنتمننام المننمي بمراسننا نننذل المواضنني  وزيننام  ال ننوار   ونننا خا ننا  ننب المزانننر ب و ننب الأخيننر  و ننب     

 .باعتبارننننا مولنننا ال امينننا لأن ننننذل المواضننني  مرتبطنننا بال ينننا  المبامنننر  للهننننات المختلهنننا منننن أطنننراف الممتمننن 
المولننا والوطنناع الخنناص  مؤسسنناتيننا  ننب اتمتماعالمسننؤوليا و  اتالأخلاقيننموا ننق زيننام  التطبيوننات الإماريننا لو 

ات مننناز  ميا نننأ و  .خلاقنننبألا أمانهننناعلنننى  ؤسسننناتوم اسنننبا الم والأخلاقيننناومتابعنننا الخروقنننات اتمتماعينننا 
وترويمم باعتبارل ممثلا لواعم   ضاريا وامتماعينا موبولنا ويولنل منن الخروقنات والهنمر  والأخلاقباتمتماعب 
 . ب الموارم
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الب   عم  مواضي  أخرى للب    ب نذا الممنال و   بنذ لنو يتطنرل  متغيرات ب    بتبان ا و   ن  أثارت ا   
 الأخلاقيننات والمسننؤوليا اتمتماعينناز علننى موا ننق   خا ننا وأ هننا تريّننبمننيل متوسنن  لهننا بننا ثون آخننرون مسننتوبلا

 :بعض الإمياليات الموتر ا  يما يلبوتتمثل 
 

 

 

 
 

 الموضوع المقترح الرقم
 .قيات التسويل والمسؤوليا اتمتماعيا  ب المؤسسات الخممياأخلا 10
 .المسؤوليا اتمتماعيا وتأثيرنا على رضا الزبون 10
مار  الموم  الماملا 10  .أخلاقيات الأعمال وا 
 .ممى تطبيل أخلاقيات الأعمال  ب ظل المعايير الهام ا إلى ت ويل الربح 10
 .ل  ا السوقياأخلاقيات الأعمال وتأثيرنا على ا 10
 .تأثير أخلاقيات الأعمال على اتخاذ الورارات الإماريا 10
 .أخلاقيات الأعمال وسلوك المورم البمري 10
 .أخلاقيات الأعمال وأمن المعلومات 10
 .مسانما أخلاقيات العمال  ب الو ول إلى قيام   عالا 10
 .ا التوظيفممى تب ب إمار  الموارم البمريا لأخلاقيات  ب سياس 01
 .تأثير الأخلاقيات الوظيهيا على  ظام ال وا ز 00
 .تباين الأنماف المتوخا  من تب ب المسؤوليا اتمتماعيا  ب المؤسسات الخا ا والعاما 00
 .العلاقا بين المسؤوليا اتمتماعيا والومر  الت ا سيا للمؤسسات 00

00 L’impact de la dimension éthique dans la Stratégie de communication de 
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4- 
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أخلاقيات الإدارة في " الثالثة / / 2004
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 -12 آخرونو  جوتزجاريت  "الإدارة الإستراتجية" / دار المريخ لمطباعة والنشر الرياض 2001
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المفيوم الحديث لإدارة " / دار الحامد لمنشر والتوزيع عمان 2000
 "ويقالتس

 -13 الديوىجيأبي سعيد 

ترجمة  داركر -ف –بيتر  "الإدارة " / الدار الدولية لمنشر والتوزيع القاهرة 1995
 المواء محمد عبد الكريم

14- 

ترجمة  دراكربيتر ف  "الإدارة لممستقبل" الأولى الدار الدولية لمنشر والتوزيع القاهرة 1995
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15- 
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 والتوزيع
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 "واستراتجي
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 الحكم أحمد الخزامي

17- 

ترجمة مركز  والمينجون  "خدمة الزبائنأصول "  / الدار العربية لمعموم، بيروت بيروت 1998
 التعريب و البرمجة

18- 

معهد الإدارة العامة،المممكة العربية  / 1990
 السعودية

ترجمة  وىمينتوماس  "الإدارة الإستراتجية" /
محمود عبد الحميد مرسي 

 زهير نعيم الصباغ

19- 

ترجمة عبد  ويتميارد ريتش "الإدارة بالعملاء" / مركز الخبرات المهنية القاهرة 1988
 الرحمن توفيق

20- 

 -21 زويمفمهدي  "منيجية البحث العممي" الأولى دار الفكر لمطباعة والنشر والتوزيع عمان 1998
 -22 زقزوقمحمد حمدي  "مقدمة في عمم الأخلاق" الأولى دار الفكر العربي القاهرة 
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سمطان  حجيميوسف  "إدارة علاقات الزبون" / مؤسسة الوارق لمنشر والتوزيع عمان 2008

 الطائي
25- 

 -26 حسنعبد العزيز عمي  "تسويق المستقبل"" / / / 2003
النظم السياسية لمدولة " / النهضة العربيةدار  بيروت 1969
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 -27 كاملليمة محمد 

التسويق تطوره " / دار علاء الدين لمنشر والتوزيع دمشق 2002
 "مسؤوليتو الأخلاقية

ترجمة  كوتمرفميب 
 مازننفاع

28- 

الإدارة الحديثة في " / مؤسسة شباب الجامعة الإسكندرية 2004
 "التسويق

 -29 المجيدجاسم 

 -30 مينا العميمحمد  "الإدارة في الإسلام"  / ديوان المطبوعات الجامعية:  الجزائر 1985
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 "الميارات والوظائف" / المكتب الجامعي الحديث الإسكندرية /
الإدارية،كيف تنمي "

 "مياراتك الإدارية

 -31 موسىنبيل محمد 

 -32 المناويمصطفى عائشة  "سموك المستيمك" / مكتبة عين شمس القاهرة 1998
دار الأمة لمطباعة و الترجمة و  الجزائر 1997

 النشر و التوزيع
أخلاقيات الوظيفة "  الأولى

 "العمومية
 -33 مقدمسعيد 

 -34 وآخرون معلاناجي  "أصول التسويق" الأولى دار وائل لمنشر عمان 2002
 -35 السويدانموسى  نظام "التسويق مفاىيم معاصرة" / دار ومكتبة الحامد عمان 2003
السيد إسماعيل محمد  "التسويق" / دار الفكر الجامعي الإسكندرية 2006

 وآخرون
36- 
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 "مفاىيم وتطبيقات

 -37 السيدمصطفى 

 -38 سميمانعمى أحمد  ،"سموك المستيمك" ، / مكتبة الممك فهد الوطنية لمنشر الرياض 2000
 -39 السعيدمحمد عاطف  "إدارة الأعمال" الأولى شركة رؤية لمنشر والتوزيع / 2006
التسويق من خلال " / دار الفاروق لمنشر و التوزيع القاهرة 2003
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 -40 ستونميرلين 

 -41 لعارفانادية  "الإدارة الإستراتيجية" الثالثة الدار الجامعية الإسكندرية 2005
الانحراف الإداري في "  / مراكز الإسكندرية لمكتاب القاهرة 1997

 "الدول النامية
 -42 اليادي عبدأحمد 

أخلاقيات الإدارة " الأولى مؤسسة الوارق لمنشر والتوزيع عمان 2006
ومسئولية الأعمال في 

 "شركات الأعمال

 -43 عبود نجمنجم 

أخلاقيات الإدارة في عالم "  نمية الإداريةالمنظمة العربية لمت القاهرة 2005
 "متغير

 -44 عبود نجمنجم 

 -45 عبيداتمحمد إبراهيم  "مبادئ التسويق " الثالثة دار المستقبل النشر و التوزيع الأردن 1999
 -46 عفيفيصديق محمد  "إدارة التسويق" / مكتبة عين الشمس / 1996
وآخرون  فوسمركمود  "إدارة البيئة" / رة بميكمركز الخبرات المهنية لإدا الجيزة 2001

 ترجمة علاء أحمد صالح
47- 

إدارة الجودة الشاممة من " الأولى مؤسسة الوارق لمنشر والتوزيع عمان 2004
المستيمك إلى المستيمك 

 "منيج كمي

 -48 الفضلمؤيد عبد المحسن 

الدار الجامعية لمطباعة والنشر  الإسكندرية 1995 التسويق المبادئ " /  -49 الصحنمحمد فريد 
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التسويق "، الدار الجامعية الإسكندرية 2005

 المعاصر
 -57 الرحمن إدريس عبد ثابت "التسويق المعاصر"

إدارة المعرفة الممارسات " الأولى مؤسسة الوارق لمنشر والتوزيع عمان 2007
 "والمفاىيم

 -58 الخموف الممكاويإبراهيم 

الإدارة " الأولى مكتبة دار الثقافة لمنشر والتوزيع عمان 2004
الإستراتيجية،المداخل 
 "المفاىيم والعمميات

 -59 الخفاجينعمة عباس 

الفكر الاستراتيجي " الأولى دار الثقافة لمنشر والتوزيع عمان 2008
 "قراءات معاصرة

 -60 الخفاجينعمة عباس 

المسؤولية الاجتماعية " الأولى دار وائل لمنشر والتوزيع عمان 2005
وأخلاقيات الأعمال 

 "(الأعمال والمجتمع)

طاهر محسن منصور 
 الغالبي

61- 

لإدارة الإستراتجية منظور " الأولى وزيعدار وائل لمنشر والت عمان 2007
 "منيجي متكامل

طاهر محسن منصور 
 الغالبي

62- 

دار اليازوري العممية لمنشر  عمان 2008
 والتوزيع

قراءات في الفكر الإداري " /
 "المعاصر

طاهر محسن منصور 
 الغالبي

63- 

ستراتجية منظما" الأولى دار وائل لمنشر والتوزيع عمان 2009 ت إدارة وا 
الأعمال المتوسطة 

 "والصغيرة

طاهر محسن منصور 
 الغالبي

64- 

أخلاقيات الوظيفة في " الأولى مطبعة التوفيق عمان /
 "الإدارة العامة

 -65 غوشوزكي راتب 
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دراسات في عمم " / دار المعرفة الجامعية الإسكندرية 1995
 "الاجتماع العائمي

 -66 غريبسيد أحمد 

 

 الرسائل العممية -5

، مذكرة ماجستير، تخصص تسويق، جامعة "تفعيل رضا الزبون كمدخل استراتيجي لبناء ولائو"، جودحاتم ن -67
 .2006الجزائر،

 .2005، مذكرة ماجستير، تخصص تسويق،جامعة البميدة،"استراتجيات رضا العميل"،كشيدة حبيبة -68

تخصص تسويق،جامعة الجزائر،سنة مذكرة ماجستير،  ،"أىمية تعزيز الجودة في رفع رضا العميل"،سكر فاطمة الزهراء -69
2007. 

، مذكرة ماجستير "التسويق الالكتروني تفعيل التوجو نحو الزبون من خلال المزيج التسويقي"،الخنساء سعادي -70
 .6002تخصص تسويق،جامعة الجزائر،

 المجلات -6

ماعية ،مجمة العموم الاجت"حقائق حول أخلاقيات الأعمال في المحاسبة،حالة الجزائر" جاو حدو رضا، -71
 .2007،جامعة باجي مختار، عنابة،20،مديرية النشر،العدد (التواصل)والإنسانية

قياس جودة معمومات الوظائف الداعمة لعمميات إدارة علاقات الزبون  "،وآخرون عمار عبد الأمير زوين      -72
العدد  11، المجمد مجمة القادسية لمعموم الإدارية والاقتصادية،جامعة الكوفة ،"باستخدام نشر دالة الجودة

 .2009،سنة 3
،مجمة "الأخلاق بين الفلاسفة المسممين و الفلاسفة اليونان،دراسة مقارنة" ،عبد السلام محمد نجادات      -73

 .2009، دار النشر غير مذكور،بسكرة،سنة 40العموم الإنسانية، العدد

ة ،جامع15موم الإنسانية،العدد رقم ، مجمة الع"قياس رضا العميل الخارجي عن الجودة"عمي عبد الله،        -74
 .2008بسكرة،جامعة بسكرة،أكتوبر 

 النصوص الرسمية -7

 .2008قانون حماية المستهمك لعام   -75

 7الموافق ل  2938رمضان  2في  ، المؤرخ78/21المرسوم  الشعبية،الجمهورية الجزائرية الديموقراطية      -76
 .91،العدد(الجريدة الرسمية)مل،لمعا العام الأساسي القانون ، المتضمن2378غشت     

   الموافق ل  2529شعبان  15، المؤرخ في 39/45الجمهورية الجزائرية الديموقراطية الشعبية، المرسوم      -77
       و .العموميين و الأعوان و الموظفين عمى المطبق الخاصة الواجبات بعض ، يحدد2339فيفري     16

 .22 العدد الرسمية، يدةالعمومية الجر  المؤسسات عمال عمى   
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 الممتقيات -8

 العربي الوطن في التسويق ممتقى،"لمتكنولوجيا المستندة العلاقات عبر التسويق"، العلاق عباس بشير -78

 . 2002 توبركأ 16الشارقة،
 

،الممتقى السنوي "تأثير سموكيات الموظف في العلاقة مع العميل وتحقيق رضاه"محمد مصطفى النجار، -79
 .2005الجودة الشاممة،السعودية،أفريل العاشر لإدارة

ممتقى دولي، جامعة عنابة، " الحوكمة وأخلاقيات الأعمال في المؤسسات"،عبد الرحمان العايب وآخرون     -80
 .2009نوفمبر 

 

 الوثائق الالكترونية  -9

 .2006،"أخلاقيات الأعمال و أثرىا في تفعيل محاسبة المسؤولية"،آخرونعمي إبراهيم حسين الكسب و  -81

 ".المعادلة الصعبة إدارة الخدمة، رضا العميل، ولحظة صدق" ،خالد عمي جبمي عسيري  -82

   ،دراسة تطبيقية لعينة "المسؤولية الاجتماعية لمنظمات الأعمال"، آخرونو  طاهر محسن منصور الغالبي    -83

 .، دون ذكر السنةمن المصارف الأردنية   

     ىداف المتوخاة من تبني المسؤولية الاجتماعية في تباين الأ"آخرون ،و  طاهر محسن منصور الغالبي   -84

 .2006الأردن،جامعة الزيتونة،سنة ،" المنظمات الحكومية والخاصة  
             المسؤولية الاجتماعية لمنظمات الأعمال وشفافية نظام " آخرون،و  طاهر محسن منصور الغالبي   -85

 .لتجارية الأردنية،الأردن،من دون ذكر السنةدراسة تطبيقية لعينة من المصارف ا،"المعمومات  

 وثائق من شبكة الأنترنت ومواقع -11

 الوظائفأثر أخلاقيات الوظيفة في تفعيل فرص الفساد الإداري في  "أسار فخري عبد المطيف، -86
 ,www.Shatharat.net, a 21 :33.،1002، سنة 13الإنسانية،العدد عموم المجمة  ،"الحكومية

Le29/10/2009 

 Le 17/01/2011،ممف الكتروني ،أخلاقيات المهنة بين النظرية والتطبيق،ن عواض السالميحمود ب -87
14 : 45 a 

يوم  http://www.mouminate.net.15/04/2006،"الأخلاق ومكانتيا في الشريعة"،قمر بن سعيد -88
 .18:33:عمى الساعة 12/11/2009

 ،" تعزيز التنمية من خلال الحوكمة الشركاتية،  إرساء أسس النمو الاقتصادي "،جنتايل. ماري س -89
، موقع وزارة الخارجية الأمريكية  مجلات إلكترونية مختارة

http://usinfo.state.gov/journals/ites/0205/ijea/ijee0205.htm Le 10/11/2009 a 14:16. 

، " الدور الاستراتيجي لإدارة الجودة الشاممة في إدارة علاقات الزبون" ، يوسف حجيم الطائي وآخرون -90
    http://www.ulum.nl/d37.html، مد دون ذكر البمد،2008-36مجمة العموم الإنسانية، العدد 

26/01/2010 a 14:50, 

http://www.mouminate.net/
http://usinfo.state.gov/journals/ites/0205/ijea/ijee0205.htm%20Le%2010/11/2009%20a%2014:16
http://www.ulum.nl/d37.html
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" أخلاقيات الأعمال والإدارة الإستراتجية"موقع التقنية وأكبر تجمع لممهندسين العرب،،وفاء فتحي -91
www.TKNE.net  01/11/2009/12:25يومwww.oecd.org Le 05/01/2010 a 15 :45. 

المسؤولية الاجتماعية لمشركات بين الواجب الوطني الاجتماعي والمبادرات " ،رقية عيران -92
 .13/5/2009www.ccsr-yamen.orgLe 16/01/2010 a 14 :00،"الطوعية

 Le 30/01/2010 a 21h20  . www.scribd.comمحمد عيشوني،تحميل تكاليف الجودة،  -93

دور القيم وأخلاقيات الأعمال في التجارب العالمية في ظل مفاىيم الإدارة "،ريمحمد جميل الشبشي -94
 http://iefpedia.com/arab Le 18/01/2010 a، موسوعة الاقتصاد والتمويل  الإسلامي، "(الحوكمة)الرشيدة 

14h11 .. 

95- http://www.echoroukonline.com.  

96- www.acc4arab.com  . 

97- www.wikipedia.org     

         
 Les ouvrages جنبيةالكتب بالمغة الأ -11

 
N° L’auteur Titre L'édition L'éditeur Pays L'année 

- 98 P. Alard et 

autres 
"La stratégie de relation 

clients" 

/ Dunod Paris 2000 

-99 J.Balle et autres "L’entreprise et l’éthique" / Seuil France 2001 

-100 J.Balle et autres "éthique économique" / Ellipses Paris 2003 

-101 F de Bayl et 

autres 
 "entreprise et l’éthique" / Seuil France 2001 

-102 F. Cardot "L’éthique d’entrepris" 1
er

 Presses 

universitaire 

Paris 2006 

-103 J.F.Claude "l’éthique au service de 

management" 

/ liaisons France 1998 

-104 J. Curry et 

autres 

"Le client capital de 

L’entreprise" 

/ Organisation / / 

-105 C. Derbaix et 

autres 
"Comportement du 

consommateur" 

/ Economica Paris 2000 

-106 P. Détrie " Le client retrouve" 1
er

 Organisation Paris 1998 

-107 P. Détrie " Le client retrouve" 2
ème

 Organisation Paris 2001 

-108 M'ed seghir 

Djitli 

" Comprendre le 

marketing" 

/ Berti Algérie 1990 

-109 M. Dion "L’éthique de l’entreprise" / Fides Canada 2007 

-110 L . Dubois et 

autres 
 "Le marketing" 3

ème
 Economica Paris 1998 

-111 C. Dumeur " Marketing" / Dallloz Paris 2003 

-112 J Louis. 

Dumoulin 

" Clients satisfaits 

entreprise gagnante" 

/ Organisation Paris 1994 

http://www.oecd.org/
http://www.oecd.org/
http://www.scribd.com/
http://iefpedia.com/arab%20Le%2018/01/2010%20a%2014h11
http://iefpedia.com/arab%20Le%2018/01/2010%20a%2014h11
http://www.echoroukonline.com/
http://www.acc4arab.com/
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-113 J Lue 

Giannelloni et 

autres 

" Etudes de marché" / librairie Vuibert Paris 1995 

-114 L. Hermel " Mesurer la satisfaction 

client" 

/ Afnor Paris / 

-115 J. Horovitz  et 

autres 
"La satisfaction Totale du 

Client" 

/ Inter Édition Paris 1994 

-116 J. Johnson,et 

autres 
" Stratégique" 7

 ème
 Pearson 

Education 

France 2005 

-117 P.Kotler et 

autres 
" Marketing Management" 9

éme
 public union Paris 1997 

-118 P.Kotler et 

autres 
" Marketing Management" 12 

ème
 public union Paris 2006 

-119 R. Ladwin "Le comportement de 

consommateur et de 

l'acheteur" 

2 
ème

 Economica Paris 2003 

-120 R. Lefébure et 

autres 
"Gestion de la relation 

Client" 

/ Eyrolles Paris 2005 

-121 j. Lendrevie et 

autres 
 "mercator" 7

eme
 dalloz Paris 2003 

-122 J. lgalens et 

autres 

"La responsabilité sociale 

de l’entreprise" 

/ Organisation Paris 2002 

-123 J  Christophe. 

lipissier 

"Manager une 

responsabilité 

Sociale :Ethique et 

performance" 

/ Liaisons Paris 2001 

-124 J-Luc. joing "Auditer l’éthique et la 

qualité pour un 

développement durable" 

/ Afnor France 2002 

-125 M. Machault "Conquérir de clients" / Foucher Paris 2000 

-126 S. Mercier " L’éthique dans les 

entreprises" 

/ Découverte et 

syros 

Paris 1999 

-127 H .Mitonneau "ISO9000Version2000 " / Dunod Paris 2001 

-128 J. Moussé "Ethique et entreprise" / Vuibert  1993 

-129 J. Moussé " Ethique des 

Affaires ,Liberté 

,Responsabilité" 

/ Dunod Paris 2001 

-130 O. Netter et 

autres 
" Satisfaction client" / Eska Paris 2000 

-131 P. Ohna "Le total customer 

management" 

/ Organisation Paris 2001 

-132 y. Pesqueux, et 

autres 
"L’éthique des Affaires  

(Management par les valeur 

et responsabilité sociale)" 

/ Organisation Paris 2000 

-133 B. Pras et 

autres 
" Market " 3

ème
 Dunod Paris 2003 

-134 D. Ray " Mesurer et développer la 

satisfaction client" 

/ Organisation Paris 2000 
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(74), N° (5), Sep-Oct,1996. 
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1996. 

139- Mary , Gentile," International Business Consultant , Managers for the 
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,Toulouse,2006. 

143- Richard,Spiring Scott,Mickenzie end cool, " Reexamination of the deter 

monition of customer Satisfaction", Journal of Marketin,Vol 60,July 1996. 

144-  Stark, "What Is The Matter With Business Ethics?" Harvard Business 

Review Bol 71, No. 3, May-June 1993, pp 38-48. 

 

 Séminaire الممتقيات بالمغة الأجنبية -13

145- Hugues puel,Frédéric Mertz",L’activité financier et l’entreprise au difi de 

l’éthique" ,séminaire ,université de L’Luxembourg. 
146- Bank John, "Tessence of Total Quality Management",Prenticein 

international" UK, 1992. 
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147- Hoffman Douglas et autres,”Essenttals Services Marketing”, The Dryden press 

Harcout brac collage publisher,1997. 

148- Reichheld, Frederick et autres, the loyalty effect: the hidden force behind 
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press,1996. 
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Hampshire",France. 

150- John and Reed,” Methodes for measuring customer Satisfaction”, Energy 

Evaluation conference, Chicago, 1997. 



 قائمة المراجع أخلاقيات الأعمال و تأثيرها عمى رضا الزبون
 

 204 
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CONFERENCE DES GRANDES ECOLES, Faculté de Sciences Economiques – 

Gestion ,Université I Clermont-Ferrand.2006. 

 Document électroniqueترونية وثائق الك -15
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153- LEMERCIER, "La Responsabilité sociale des entreprise", Association 
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������الملحق رقم   

Pour vous distraire 
 
Une sélection de journaux nationaux vous est distribuée par 
notre personnel de bord, ainsi que du magazine Tassili 
spécialement élaboré à votre intention. 

Vos boissons et repas 

Le service des repas et boissons est programmé en fonction de 
l'horaire et de la durée du voyage. Toutefois des 
rafraîchissements peuvent vous être servis. 
Si vous en avez fait la demande au moment de la réservation, 
des menus étudiés et spécialement conçus selon vos 
préférences culinaires ou exigences diététiques vous seront 
servis. N'oubliez pas de les demander. 
Pour vos enfants, l'hôtesse pourra réchauffer le biberon de votre 
bébé et proposer un menu enfant si vous en avez fait la 
demande à la réservation. 
 
 

 

Pour vos achats en vol 

Air Algérie a sélectionné, à votre intention, une variété de 
parfums, eaux de toilette, tabacs et alcools que vous pourrez 
acquérir à des prix hors taxes. 
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������تابع الملحق رقم     

  

1- Documents de Voyage 

  - Un passeport en cours de validité. 

  - Un billet en cours de validité. 

  

- Un visa, si le pays d'accueil exige un visa d'entrée ou de transit si nécessaire dans 

le  

pays de correspondance. 

  - Une réservation ferme pour le retour, si exigée par le pays d'accueil. 

  - Une réservation ferme pour toute continuation si exigée.  

  

- Un certificat de résidence et une autorisation paternelle sont exigés pour les  
personnes âgées de moins de 19 ans voyageant seules ou avec des parents 

autres  

que le père ou le tuteur légal. 

  - Un certificat de vaccination si requis. 

  - Une assurance voyage. 

  
- En cas de non conformité, le passager risque à la fois refoulement et préjudice 

financier. 

     Pensez à annuler toute réservation que vous n'utiliserez pas.  

 

  

 

  

2 -Réductions Tarifaires 

  
- Les bébés de moins de 2 ans n'occupant pas de siège individuel ne 

paient que 10%  
      du tarif adulte. 

  
- Les enfants âgés de 2 à moins de 12 ans bénéficient d'une réduction de 

33% sur le  
      tarif adulte. 

  - D'autres réductions sont consenties sur nos lignes. Renseignez-vous 
auprès de nos  
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      points de ventes et agences agréées. 

 

    

  

3 - Choix du Menu 

  
- Les passagers «première classe» à destination de Paris sur les vols AH 1004  
      et AH 1008 peuvent choisir leur menu avant l'accès au salon. 

  
- Aussi, les passagers qui suivent un régime alimentaire particulier  (diabétiques,  
      hypertendus....) doivent le signaler à la réservation. 

 

  

4- Passagers à Particularité 

  

* Enfants non accompagnés 

  - L'age minimum pour les enfants non accompagnés est fixé à 4 ans. 

  
- Une autorisation paternelle est exigée à la sortie du territoire Algérien pour les  
      personnes âgées de moins de 19 ans. 

  

- Tout enfant âgé de 4 à 12 ans devra présenter une décharge de responsabilité  
      signée des parents précisant le nom et adresse de la personne devant le prendre  

      en charge à l'arrivée. 

  
- Pour les enfants portés sur le passeport de l'un des parents, le visa accordé sur ce 
      passeport doit impérativement les concerner au même titre que le parent. 

 

 

  * Malades / Handicapés 

  

  
- Toute assistance particulière pour les passagers malades ou handicapés (civière,  
      ambulance, fauteuil roulant, etc...)doit être signalée dés la réservation. 

  

- Un dossier médical est exigé pour les malades ou handicapés. ce dossier 
comprendra       éventuellement les éléments de prise en charge dans le pays 
d’accueil (hôpital,  

     accompagnateur, médicaments, etc...) 

 

* Femmes enceintes et nouveau - nés 

  

 

  

- Sont acceptées sur les lignes AIR ALGERIE, les femmes enceintes jusqu'au 8eme  
Mois de grossesse et ce, sur présentation d'un certificat médical délivré par un  

     gynécologue attestant de la bonne santé de la future maman. 

  
- Ce certificat, daté au maximum de 7 jours avant la date du voyage, doit aussi  
      préciser qu'il ne s'agit pas d'une grossesse à risque. 
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(3)الملحق رقم   
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(4)الملحق رقم   

رضب الزبون استبيبن  

 

 

 

اىسبدح ٗاىسٞذاد اىضثبئِ اىَحزشٍِٞ،   

ٗاىَسزفٞذِٝ ٍِ خذٍبد ششمخ اىخؽ٘غ اىج٘ٝخ 

فٜ إؼبس قٞبٍْب ثجحش ػيَٜ ىَزمشح . اىجضائشٝخ

أخلاقٞبد الأػَبه ٗرأصٞشٕب ػيٚ :اىزخشط ثؼْ٘اُ

ٍٗحبٗىخ ٍْب ىزؽجٞق اىذساسخ ػيٚ . سظب اىضثُ٘ 

خ، ّشج٘ ٍْنٌ ششمخ اىخؽ٘غ اىج٘ٝخ اىجضائشٝ

اىَسبػذح فٜ الإجبثخ ػيٚ ٕزٓ الأسئيخ ػيٚ أرٌ 

ّٗؼيَنٌ . ٗجٔ، ٗػيٚ أمجش ػذد ٍَنِ ٍِ الأسئيخ

أُ اىجٞبّبد اىزٜ سٞزٌ الإدلاء ثٖب سزحبغ 

ثبىسشٝخ اىزبٍخ ٗىِ رسزخذً إلا ىؼشض اىجحش 

 . اىؼيَٜ، ٗفٜ حذٗد ٍ٘ظ٘ع اىذساسخ

   

 تقبلوا خبلص الشكر و العرفبن مسبقب

 -تعبونكم الايجببي على-

 

 

 خذٝش ّسَٞخ: اىؽبىجخ
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 . أٍبً الإجبثخ اىَخزبسح )×(اىشجبء ٗظغ الإشبسح 

 ؟مٌ ٍشح رسبفش ػجش اىؽبئشح -1

 ٗاحذح فٜ اىسْخٍشح  -

  ػذح ٍشاد فٜ اىسْخ -

 ٍشح ٗاحذح فٜ اىشٖش -

 ٗاحذح فٜ الأسج٘عٍشح  -

 ػذح ٍشاد فٜ الأسج٘ع -

 ٍب ٕٜ أسجبة اىسفش؟  -2

 ىذساسخ         اىسٞبحخ         ا       اىؼَو -

 صٝبسح الأقبسة                أسجبة أخشٙ -

 ٍب سأٝل ح٘ه ؼشٝقخ الاسزقجبه ػْذ اىصؼ٘د إىٚ اىؽبئشح؟ -3

 اسزقجبه جٞذ            اسزقجبه ػبدٛ

 ػذً الاسزقجبه

 أسئلة أثنبء الرحلة

 ثزأدٝخ ٗاججبرِٖ مبٍلا؟( اىَعٞفُ٘)ٕو رقً٘ اىَعٞفبد  -4

 لا                ّؼٌ    

 ػيٚ مو اسزفسبسارل؟(  اىَعٞفُ٘)ٕو رجٞجل اىَعٞفخ -5

 ّؼٌ                  لا 

ُ الأؼفبه ٗ اىنجبس فٜ اىسِ ىغخ ملاً ٗ ٕو ٝفٌٖ اىَسبفش -6

 أصْبء اىششح ىيشمبة؟( اىَعٞف)اىَعٞفخ 

 ٝفٌٖ اىشمبة جٞذا ششح اىَعٞفخ-    

 ٝفٌٖ اىشمبة قيٞلا-    

 ٌ إؼلاقب ػذً اىفٖ-    
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 ٕو ٝزٌ اىزقٞذ ثبىَ٘اػٞذ اىَحذدح ىيشحيخ؟ -7

 غبىجب          أحٞبّب        

 لا ٝزٌ اىزقٞذ ثَ٘ػذ اىشحيخ 

 ٕو ٝزٌ ششح سجت اىزأخش فٜ حبىخ حذٗس خيو ٍؼِٞ؟ -8

 لا           أحٞبّب  ّؼٌ                  

 ٕو ٝزٌ الاػززاس ٍِ اىَسبفشِٝ فٜ حبىخ اىزأخش؟ -9

 لا           أحٞبّب             ّؼٌ   

 

خؽش  ٗج٘دٕو ْٕبك شفبفٞخ ٗ ٍصبسحخ اىَسبفشِٝ فٜ حبىخ  -11

 ٍؼِٞ؟  

 أحٞبّب           لا   ّؼٌ             

ٍب ٕ٘ حنَل ػيٚ ثؼط اىخذٍبد اىَقذٍخ ٍِ ؼشف ششمخ  -11

 اىخؽ٘غ اىج٘ٝخ اىجضائشٝخ داخو اىؽبئشح؟ 

 ئخ،سدٝئخ جذا، جٞذح، ٍز٘سؽخ، سدٝ             

 ٗججبد الإؼؼبً -

 ر٘فش الأدٗٝخ -

 اىَششٗثبد -

 لاّبد ٗاىَؼيٍ٘بدالإػ -

 أصْبء اىشحيخ    

ٍِ ثِٞ الأسجبة اىزٜ رؤدٛ ثل إىٚ ػذً اىزؼبٍو ٍغ ششمخ  -12

 .اىخؽ٘غ اىج٘ٝخ اىجضائشٝخ

 ػذً الاّعجبغ -
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 اىؽبئشاد لا َٝنِ الاػزَبد ػيٖٞب -

 س٘ء اىَؼبٍيخ -

 س٘ء خذٍخ الإؼؼبً -

 ؼ٘ه الاّزظبس  -

 اىَ٘ظفِٞ غٞش ٗدِٝ ٗغٞش ٍِْٖٞٞ -

 اّؼذاً الارصبه أصْبء اىشحلاد اىج٘ٝخ -

 

ٍِ خلاه الأسئيخ اىسبثقخ ٗ فٜ حبىخ ٍب إرا مبّذ الأج٘ثخ  -13

سيجٞخ ٕو ٝزأصش ٍقذاس اىشظب ىذٝل ح٘ه اىخذٍبد  

 اىَقذٍخ ٍِ ؼشف اىششمخ ٗ أّذ ػيٚ ٍزِ اىؽبئشح؟ 

 لا  ّؼٌ                     

 

 

ٕٜ الأٍ٘س الأمضش قَٞخ ٗإَٔٞخ ػْذ اخزٞبسك ىششمخ  ٍب -14

 اىؽٞشاُ ٗػِ ٍذٙ ٍ٘ص٘قٞزٖب؟

 مٞفٞخ اسزقجبه اىَسبفشِٝ ػيٚ اىؽبئشح -

 ٍذٙ مفبءح ؼبقٌ اىَ٘ظفِٞ -

 ؼشٝقخ ٍؼبٍيخ اىشمبة أصْبء اىشحيخ -

 ٍذٙ احزشاً ٗقذ اىشحيخ -

 ّظبفخ اىؽبئشح -

 اىسَؼخ اىؽٞجخ ىششمخ اىؽٞشاُ -

 زَبً ثأٍِ ٗسلاٍخ ٗصحخ اىشمبةٍذٙ الإ -
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 أصْبء اىشحيخ؟   خذٍبد اىَقذٍخ ىلٕو أّذ ساض ثبى -15

 ساض جذا          ٍز٘سػ اىشظب          غٞش ساض 

 

 أسئلة خبصة ببلزبون -

ٍب ٕٜ الأشٞبء اىزٜ مْذ رز٘قؼٖب ٍِ ؼشف ششمخ اىخؽ٘غ  -16

 اىج٘ٝخ اىجضائشٝخ أصْبء اىشحيخ ٗ ىٌ رحصو ػيٖٞب؟

..................................................

.................................................. 

 ٝزشاٗح سْل ٍب ثِٞ -17

 سْخ  53إىٚ  02ٍِ  -سْخ                 02أقو ٍِ  -

 سْخ 02إىٚ  32ٍِ  -سْخ              32إىٚ  53ٍِ  -

 سْخ 02أمضش ٍِ  -

َٖٝل ر٘فشٕب أصْبء  إرا مبّذ ىذٝل أٛ اقزشاحبد إظبفٞخ -18

اىشحيخ ٍغ ششمخ اىخؽ٘غ اىج٘ٝخ اىجضائشٝخ َٝنْل 

 .رمشٕب

.................................................. 

..................................................

.................................................. 

 على تعبونكم معنب شكرا

 

(5)رقم الملحق   
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QUESTIONNAIRE  DE  SATISFACTION  CLIENT 

 

  

 

 

 

    Mesdames et Messieurs, distinguée clientèle, et les bénéficiaires des 

services d'Air Algérie. Dans le cadre de la réalisation d’un travail de 

�Œ�� ���Z�� �Œ���Z ���� �� �‰�}�µ�Œ�� �o�� �� �‰�Œ� �‰�� �Œ�� �š�]�} �v�� ���[�µ�v���� �š�Z�� �• ���� ������ �( �] �v�� ���[� tude, 

intitulé (l’éthique des affaires et de leur impact sur la satisfaction du 

client). Nous avons choisi  notre champ de l'étude sur la compagnie 

aérienne algérienne, nous souhaitons votre collaboration à travers ce 

questionnaire que nous mettons entre vos mains afin de répondre sur le 

maximum de questions. Et nous  vous informons que les données 

formulées seront strictement confidentielles et ne seront utilisées que 

pour la présentation de la recherche scientifique, et dans l'objet de 

l'étude. 

PAR AVANCE NOUS VOUS REMERCIONS 

INFINIMENT POUR L'INTERET QUE VOUS PORTEZ A 

NOTRE ETUDE. 

 

Etudiante : KHEDIR Nassima 

 

S'il vous plaît mettez la référence (×) à la réponse choisie. 
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Vos habitudes :                                                                                                           

1- Combien de fois voyagez-vous par avion? 

 Une fois par an                            plusieurs fois par an                           

 une fois par mois                      Une fois par semaine    

plusieurs fois par semaine 

2- Quels seraient les motifs du voyage? 

 Affaires                              Visite familiale                         Tourisme 

 Études                              Autres 

3 - Que pensez-vous de la façon de réception quand vous montez dans l'avion? 

Bonne                                              Moyenne           mauvaise 

Questions au cours du voyage : 

4- Est ce que les hôtesses remplissent leurs taches ? 

           Oui                                     Non   

5- Est ce que les hôtesses rependent à vos préoccupations ? 

          Oui                                      Non  

6-  Est ce que les voyageurs comprennent le langage  des hôtesses ? 

  - Bonne compréhension  

  - Moyenne compréhension 

  - Mauvaise compréhension 

7- Est ce que les horaires des vols sont respectes? 

     Souvent                                 des fois                             Jamais 

8- Est ce qu’on vous explique les motifs des retards ? 

           Oui                          Non                   Des fois 

9- Est ce qu’on vous demande des excuses en cas du retard ?  

           Oui                           Non                    Des fois  

 

10-ya -il la transparence avec vous en cas d'éventuelle risque au cour du voyage ? 
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     Oui  Non                                Des fois 

11-est ce que vous êtes satisfait des prestations offertes  par la compagne aérienne 

algérienne a l'intérieure de l'avion ? 

                                               Excellente    moyenne   mauvaise     très mauvais 

*Les repas ou la collation                                                   

* La disponibilité de                                                               

       Médicaments 

    *Les boissons                                                                           

    *Les annonces et les                                                 

     Informations  sur le vol 

 

12-  citez les raisons qui vous poussent à ne pas traiter avec Air Algérie. 

 Manque de discipline 

 Parc d’avion vétuste 

 Mauvais comportement des agents  

 Mauvais  service de restauration  

 La longueur de l’attente  

 personnels non professionnels 

 Manque de communication pendant le vol   

 

13- à travers les questions précédentes et dans le cas ou votre réponse été 

négative, y a t-il d’influence sur votre satisfaction envers des services fournis par 

l'entreprise et que vous êtes à bord? 

    Oui                                                            Non 

 

14- Quelles sont les critères  du choix d'une compagnie aérienne ? 

  * l’accueil  des passagers dans l'avion 

  * La compétence du personnel de l'équipage 
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  * Le traitement des passagers pendant le vol 

  * Le respect des horaires  de vol 

  * D'aéronefs moins polluants 

  * La bonne réputation de la compagnie aérienne 

  * L'intérêt de la sécurité, la sécurité et la santé des passagers 

15- Est ce que vous êtes satisfait des services offerts durant le voyage ? 

- Bonne satisfaction 

- Satisfaction moyenne  

- Non satisfait 

Les questions du client 

16- Quelles sont les choses que vous avez souhaitées à trouvés  avec l'équipe 

technique pendant le vol et vous n'avez pas trouvés? 

…………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………….......................................................................  

17- votre âge est :  

- Moins de 20 ans                             - De 21 à 35 ans 

- De 36 à 50 ans                            - De 51 à 70 ans 

- Plus de 70 ans  

18-   Si vous avez des suggestions supplémentaires que vous juger utiles , 

pendant le vol avec Air Algérie, vous pouvez  les mentionnés. 

…………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………...……………………………………………………………………

………………..........................................................................................................  

Nous vous remercions de votre collaboration 
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 .ملخص
وجُذسج ظًٍ  ،يٍ انقعاَا انحٍ أصبر نها صذي واسع فٍ هزِ الأَاوجعحبش قعُة الأخلاقُات فٍ يدال الأعًال    

خذول اهحًايات انًؤسسات فٍ انكثُش يٍ دول انعانى إثش الأزذاخ وانفعائر انحٍ وقعث فٍ انعقذٍَ انًاظٍُُ يًا أساء 

سسات جثابش يٍ أخم انبقاء والاسحًشاس، انزٌ َحسقق بحقذَى خذيات وبًا أٌ كم انًؤ. سًعة بعط انًؤسسات انكبشيب

ويُحدات جعًٍ سظا انضبائٍ َفحشض بشخال الأعًال وانعايهٍُ فٍ يخحهف انىظائف والأَشطة اجخار قشاسات رات 

 .خذيةسهٍ بالأياَة وانُضاهة وانشفافُة والإفصاذ عٍ كم انًعهىيات انًحعهقة بانًُحح أو انأبعاد أخلاقُة وانح

، انزٌ أصبر يٍ أكبش انحسذَات انحٍ جىاخهها انًؤسسات فٍ كم هزا َعضص يٍ جبٍُ يفهىو انًسؤونُة الاخحًاعُة   

كىَها يطانبة بحقذَى انحضايات أخلاقُة اجداِ انًدحًع انًسُػ يٍ صبائٍ وعًال ويخحهف . انبهذاٌ انُايُة وانًحقذية

كعذو جقذَى  ، ورنك بانحخهٍ عٍ انكثُش يٍ انظىاهش انغُش يشغىب فُهاىنبهىغ ثقحه الأغشاف انًحعايهٍُ يع انًؤسسة

ًَى يًا َؤدٌ إنً سظا أهى غشف آلا وهى انضبىٌ وبانحانٍ . انًصهسة انخاصة عُذ جعاسبها يع انًصهسة انعاية

 .انًؤسسة واصدهاسها وجًكُها يٍ يىاخهة انًُافسٍُ فٍ يدال َشاغها

 

Résumé . 

   La question d'éthique demeure parmes les questions les plus importantes de nos jours, surtout dans le 

monde des affaires ou on eu a beaucoup parlé dans les deux derniers décences avec les scandales qu’a 

connu de nombreuses entreprises de renom. Cependant, le bute de toute entreprises demeure de réaliser 

une continuité constante et d’atteindre la pérennité. Ce dernier ne pourra pas être aboutit que par une offre 

des produits et des services qui satisfit le client. Ce qui implique une prise de décisions que ce soit pour 

les managers et pour l’employé basé sur la transparence, la clarté et la confiance surtout lors de la 

communication des informations concernant le produit . 

    Tout cela peut aboutir au concept de responsabilité sociale qui est devenu un défi qu’affrontent les 

entreprises que ce soit dans les pays eu voie de développement ou en pays développes. Car ce concept 

exige l’application d’obligation d’ordre morale envers l’environnement qui se compose de client, 

employés et des différentes parties traitant avec l’entreprise pour atteindre un maximum de niveaux de 

confiance. Cela implique de mettre en avant l’intérêt publique que l’intérêt personnel dans l’entreprise 

pour aboutir a une meilleure satisfaction de client, et aussi réaliser un meilleur développement, afin de 

devancer les concourant.      

Abstract . 

 
    The question of ethics is among the most important questions that have been widely heard 

manly with last financial Scandal that occur in the last decades, when the repetition of the will  

known companies was offended. So the aim of any organization is to come through and to 

prosper by offering and Supplying Services and products that satisfy customer’s needs. 

    These include that either managers or workers ought to know to make the right decisions 

that based on moral issues, in different functions in the firm and being endowed by trust , 

transparency, straightness when communicating product’s information’s. 

   All these could help to promote the concept of social liability which becomes among the 

most biggest challenges that the firm confront in the under developed and developed countries. 

Being required to provide moral obligations toward firm’s society. That includes customers , 

workers and different parties that deal with it in order to achieve trust by giving up living a lot 

of immoral issues like advancing personal interest farther than public interest that lead to the 

Clint’s satisfaction. 

     


