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: سلمقال رسول االله صلى االله عليه و   

من صنع إليكم معروفاً فكافئوه فإن لم تجدوا ما تكافئونه فادعوا له " 
" .حتى تروا أنكم كافأتموه  

عرفاناً بالجميل لأهل العطاء نعتز ونفتخر به نتقدم بأرقى كلمات الثناء 
لنكتب رسالة شكر وصادق الدعاء يعجز فيها اللسان عن الكلام 

اء وبارك ك االله خير الجز جزا، فمسعي بلال للأستاذ المشرف وعرفان
بانك تميزت برحابة الصدر ومراعاة لك فيما قدمت ونشهد لك 

ودمت ودام عطاك وسدد وف ومحفزا وهذا ما التمسناه منك الظر 
فألف تحية شكر خطاك، رزقك االله الصحة والعافية وطول العمر 

.وتقدير واحترام لك  

 



الدیھ حملتھ أمھ وھنا على ﴿و وصینا الإنسان بو

صدق الله * فصالھ في عامین أن أشكر لي و لوالدیك إلي المصیر﴾    

من سورة لقمان

الى روح المصطفى محمد صلى االله عليه وسلم خير المعلمين على وجه الارض

والى من غمرتني بحبها و  

والدتي الغالية  "ا و عطفها طول حياتي الى اغلى و اعظم ام  

"اللهم احفظها لي  

يا من تخليت لتعطي و  ،من علمني الصمود مهما تبدلت الظروف  

واثرتنا على نفسك يا نبراس حياتي  ونور دربي اليك  

"اللهم اعطه الصحة و دوام العافية  

إلى كل إخوتي وأصدقـائي

 منصف عون االله

  

 الى

 اھداء
﴿و وصینا الإنسان بو:    تعالى قال الله

 وھن و

فصالھ في عامین أن أشكر لي و لوالدیك إلي المصیر﴾    

من سورة لقمان 14الآیة * العظیم  

الى روح المصطفى محمد صلى االله عليه وسلم خير المعلمين على وجه الارض

 الى

والى من غمرتني بحبها و  ، الشمعة التي تضئ لي طريق نجاحي  

ا و عطفها طول حياتي الى اغلى و اعظم ام  بحنانه

 اللهم احفظها لي  

من علمني الصمود مهما تبدلت الظروف  

واثرتنا على نفسك يا نبراس حياتي  ونور دربي اليك  ، ناضلت لتمنح

اللهم اعطه الصحة و دوام العافية  "يا ابي العزيز    

 إلى كل إخوتي وأصدقـائي

قال الله

فصالھ في عامین أن أشكر لي و لوالدیك إلي المصیر﴾    

 الى روح المصطفى محمد صلى االله عليه وسلم خير المعلمين على وجه الارض

ناضلت لتمنح

 



  
  الحمد  رب العالمين والصلاة والسلام على أشرف المرسلين، أما بعد

:أهدي عملي هذا إلى

إلى التي بين ضلوعها احتميت ومن عطائها ارتويت، إلى من تحملت العناء 
لأجلي والسهر لراحتي، والتعب لتربيتي، والفرح لنجاحي، والدمع 

لخسارتي

ي أمضى عمره في تحقيق رغباتي 
وأراد لي النجاح دائما أطال ا في عمره الى إخوتي وسكان قلبي

 عبد الرحمان دريد
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 أخلاقیات عن الحدیث أخذ
. الأعمالمساراتعدیدةتتناسبمعثقافةالشعوبوطبیعةحضاراتهاوهویتهاالسیاسیةوالاقتصادیة

فلایقتصروجودالأخلاقعلىمجتمعدونغیره،إلاأنهفیظلتدنیمعاییرالأخلاقالمتعارفعلیهاأصبحالبحثعنالأخلاقم
  .طلبًارئیسیًاللمجتمعاتالمتقدمةوالمتخلفةعلىحدسواء

وقد زاد الاهتمام في الوقت الحاضر بأخلاقیات العمل وارتباطها بالممارسات الوظیفیة للعمال       
والمنافع المترتبة عنها في المؤسسات والمنظمات المعاصرة حیث أصبحت تتصدر مكانة بارزة 

همیة على نحو واضح وملفت للنظر، فالیوم تتردد مصطلحات كثیرة مثل قواعد وآداب وبالغة الأ
العمل، أخلاقیات الوظیفة، وأخلاقیات العمل، أخلاقیات الإدارة، أخلاقیات الأعمال، حیث تجعل 

فبعد أن . قیمة الإنسان لا فیما یحسن ویتقن فقط بل فیما یقدمه من نفع بإتقان للمصلحة العامة
لكفاءة هي مركز الاهتمام الوحید، والربح هو الهدف الأساسي والمسئولیة الوحیدة للأعمال، كانت ا

أصبحت أخلاقیات الموارد البشریة تحظى بالاهتمام، وتعاد صیاغة الأهداف والسیاسات بطریقة 
ي كما یبدو أن هذا الاهتمام أخذ یتسع لیغط. تبرز المسئولیة الأخلاقیة للمورد البشري في الأداء

  .المجالات المختلفة

ومن جانب اخر أصبح تحقیق رضا الزبون هاجسا للمؤسسة الخدمیة، حیث أولت رضا الزبون   
محور اهتمامها، والبحث والتعرف على حاجات وتوقعات الزبون و تقدیم خدمة تحقق رضاه، وأن 

ن الخدمات حسب ثورة تكنولوجیا الاتصالات والمعلومات مكنت الزبون من أن یستطیع المفاضلة بی
رغباته و اختیاراته، و هو ما جعل المؤسسات الخدماتیة تتبنى المفاهیم الحدیثة لجودة الخدمات 
لضمان المیزة التنافسیة وتقدیم الخدمات بطریقة كفأ و متمیزة للبقاء و استمرار نشاطاتها لكسب 

م و تحقیق أهداف و رضا زبائنها، مما یؤدي بها للاهتمام بابتكار طرق و أسالیب لكسب رضاه
استراتیجیة المؤسسة للبقاء في السوق و السعي لإرضاء الزبائن من خلال تقدیم خدمات ذات جودة 
عالیة و ذلك لنقل اورة على خدمات البنك، مما یؤدي إلى تسویق وتشجیع هاته الخدمات 

  .لإستقطاب الزبائن

دت المؤسسة بحیث تقوم هذه الأخیرة إذ یعتبر رضا الزبون أحد أهم العناصر التي من أجلها وج   
بخلق واكتشاف الزبائن والمحافظة علیهم من خلال كسب رضائهم وذلك عن طریق معرفة توقعات 
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الزبائن والعوامل المؤثرة فیها لتقدیم خدمات ذات جودة تتوافق مع توقعاتهم، ولمعرفة توقعات الزبائن 
ائهم عن الخدمات المقدمة عن طریق قیاسه یجب أن یكون هناك اتصال دائم بالزبائن ومعرفة رض

لجذب أكبر عدد ممكن من الزبائن المحتملین ولا یمكنها ذلك إلا من خلال تقدیم الخدمات ذات 
  .الجودة التي تتوافق مع توقعاتهم وبالتالي كسب رضاهم

  :إشكالیة الدراسة .1
  :بناءا على ما سبق، یتم طرح إشكالیة الدراسة من خلال التساؤل التالي

  ؟- تبسة -رضا الزبائن شركة التأمین الشاملعلى خلاقیات العمل لأهل هناك تأثیر 
  :الأسئلة الفرعیة .2
 ؟- تبسة   -شركة التأمین الشامل على رضا الزبائن  الإحترام وحسن المعاملةهل یؤثر  -
 ؟ - تبسة  - شركة التأمین الشامل على رضا  العدالةهل تؤثر  -
 ؟ -تبسة  -شركة التأمین الشامل الزبائن على رضا  الصدق والأمانةهل یؤثر  -
 ؟- تبسة - شركة التأمین الشامل هل یؤثر الإلتزام بالأنظمة والقوانین على رضا الزبائن  -

 : فرضیات الدراسة .3
  : للإجابة على إشكالیة الدراسة والتساؤلات الفرعیة یمكن طرح الفرضیة الرئیسیة التالیة

  تبسة -شركة التأمین الشاملات العمل على رضا الزبائنبیوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لأخلاقی
  :ومن خلال الفرضیة الرئیسیة تندرج عدة فرضیات فرعیة كالتالي

 -شركة التأمین الشامل ورضا الزبائن  الإحترام وحسن المعاملةیوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة بین  -
 .من وجهة نظر عینة الدراسة - تبسة  

من وجهة  - تبسة -شركة التأمین الشامل ورضا الزبائن  العدالةائیة بین یوجد تأثیر ذو دلالة إحص -
 .نظر عینة الدراسة

 - تبسة   -شركة التأمین الشامل ورضا الزبائن  الصدق والأمانةیوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة بین  -
 .من وجهة نظر عینة الدراسة

 -شركة التأمین الشامل ورضا الزبائن نین الالتزام بالأنظمة والقوایوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة بین  -
 .من وجهة نظر عینة الدراسة - تبسة  
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 : أسباب ومبررات الموضوع .4
 :ترجع أسباب اختیار هذا الموضوع إلى النقاط التالیة

نقص الوعي لدى بعض المؤسسات الخدمیة الجزائریة بأهمیة الجودة في تقدیم الخدمات قصد 1. 
 رضا الزبون  تحقیق

ل المؤسسات الخدمیة الجزائریة للجوانب المتعلقة بالزبون فهي لا تهتم بسلوكه ولا تنتج وفق إهما2.
  .حاجاته ورغباته ولا تقیس درجة رضاه

إبراز أهمیة تطبیق المؤسسة الخدمیة الجزائریة للأسالیب الحدیثة في الإدارة والاهتمام أكثر  .3
  .برضا الزبائن

 .على رضا الزبون إدراك تأثیر أخلاقیات العمل  .4
  .الفضول العلمي لمعرفة مدى اهتمام المؤسسات الجزائریة بموضوع أخلاقیات العمل. 5
  .إبراز أخلاقیات العمل وخاصة مع إنتشار الإستثمار والمعاملات التجاریة.6

 :أهمیة الدراسة .5
ذا الموضوع تكتسي هذه الدراسة أهمیة بالغة كونها تبحث في الأخلاقیات، ورضا الزبائن إذ یعد ه

. من المواضیع الحدیثة التي ازدادت الحاجة إلیها خاصة بازدیاد حجم المؤسسات وتنوع نشاطها
  :ویمكن إیجاز هذه الأهمیة في مایلي

 تقدیم إطار نظري یحدد المفاهیم الأساسیة المتعلقة بأخلاقیات العمل ورضا الزبون - 
 .تحدید العلاقة بین   أخلاقیات العمل ورضا الزبون- 
التوصل إلى بعض النتائج والاقتراحات التي من الممكن أن تساهم في تطور المؤسسة الخدماتیة - 

  عامة 
 زیادة اهتمام المؤسسات بأهمیة أخلاقیات العمل كمكون استراتیجي لضمان استمراریة واستدامة- 

  ةالمؤسس
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  أهداف الدراسة. 6
  :لاقي وأثره على رضا الزبون وتتمثل فيتهدف هذه الدراسة إلى الكشف عن أهمیة السلوك الأخ

 .العمل بأخلاقیاتالتعرف على المفاهیم المتعلقة  - 
 .توضیح العلاقة التفاعلیة بین أخلاقیات العمل ورضا الزبون - 
 .التعرف على المفاهیم المتعلقة برضا الزبون وأسالیب قیاسه - 
 .التعرف على تقییم الزبائن لمستوى التعامل المقدم لهم - 

  :ت السابقةالدراسا.7
تكتسي الدراسات السابقة أهمیتها كونها تسمح للباحث بالتعرف على طبیعة العلاقة بین متغیرات 

، وذلك من خلال تحلیل الدراسة وتحدید طبیعة  العلاقة )أخلاقیات العمل، رضا الزبون(الدراسة 
یز دراستنا عن تلك بین هذه المتغیرات، وأهم النتائج المتوصل إلیها، وهذا من أجل تحدید ما تتم

  :الدراسات، ومن بین الدراسات ذات الصلة بمتغیرات دراستنا نورد ما یلي
 أثر أخلاقیات الأعمال في ظل الحوكمة على أداء منظمات :دراسة الباحث شاغي أحمد بعنوان

رسالة دكتوراه تخصص إدارة ، TDAالأعمال دراسة حالة منظمة المنسوجات المتنوعة الجزائریة  
، تناولت موضوع أخلاقیات الأعمال ومعرفة العلاقة بین 2022بجامعة تیسمسیلت، سنة  أعمال

  :أخلاقیات  وأداء منظمات الأعمال، وتوصلت الدراسة  إلى النتائج التالیة
 .تفعیل العمل بمیثاق أخلاقیات العمل بكل شفافیة ونزاهة -
 .ضرورة تعمیم مبادئ میثاق الحكم الراشد للمنظمة في الجزائر -
ضرورة تحفیز أصحاب المصالح للتبلیغ على الجوانب غیر الأخلاقیة لمختلف التعاملات  -

  .داخل المؤسسة وتوفیر آلیات لحمایتهم
 أخلاقیات الأعمال وتأثیر على رضا الزبون دراسة حالة :دراسة الباحثة نسیمة خدیر بعنوان

بجامعة أمحمد بوقرة  ، مذكرة ماجستیر، تخصص إدارة أعمالشركة الخطوط الجویة الجزائریة
، حیث سعت الباحثة من خلال هذا البحث إلى توعیة المؤسسات الجزائریة 2011ببومرداس، سنة 

بمدى تأثیر أخلاقیات الأعمال على مصالح المؤسسة والبیئة الإجتماعیة للمجتمع وتغییر نظرة 
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ترام والإلتزام بالقواعد المؤسسات التي تنظر إلى أخلاقیات الأعمال من زاویة إداریة متمثلة في اح
  :والمعاییر القانونیة، وتوصلت هذه الدراسة إلى العدید من النتائج أهمها

لإهتمام الجدي بدراسة هذه المواضیع وزیادة الحوار نحوها خاصة في الجزائر باعتبارها دولة ا- 
 .نامیة

فئة أخرى وذلك لإهتمام المكثف بكل الزبائن ومن مختلف الفئات وعدم تهمیش فئة على حساب ا
  .عن طریق إقامة بحوث الرضا من أجل الإحاطة بحاجات الزبائن والتقلیل من الشعور بعدم الرضا

 
 أثر جودة الخدمة على رضا الزبون دراسة حالة مؤسسة :دراسة الباحث بوزیان حسان بعنوان

عد مذكرة  ماجستیر، تخصص تسویق بجامعة س )سطیف( إتصالات الجزائر في مدینة العلمة 
،  وتم دراسة أثر جودة الخدمة ورضا الزبون في مؤسسة اتصالات 2013دحلب بالبلیدة، سنة

الجزائر وصولا إلى معرفة كیفیة تقییم الزبائن لجودة المقدمة لهم، ومن أبرز النتائج  التي توصلت 
  :إلیها الدراسة

م حصول الزبون على لحرص على تقدیم الخدمات إلى الزبائن وإنجازها في الوقت المحدد، فعدا- 
 .الخدمة في الوقت المحدد یجعله یشعر بعدم الرضا وعدم كفاءة المؤسسة في تقیم خدمات جیدة

حاولة توفیر فرص وتكوین دورات تكوینیة وتدریبیة لموظفي الخطوط الأمامیة في مجال م- 
 .الإتصال والتسویق وخدمة الزبائن

 .إنجاز الخدمات لإستجابة لطلبات الزبائن وإعلامهم بمواعیدا - 
من خلال عرض الدراسات السابقة ذات الصلة بموضوع الدراسة نجد أن دراستنا تتشابه من 

  : الدراسات السابقة في الإعتماد على متغیرات مستقلة وتابعة حیث تمیزت دراستنا عنهم بـ
 .أن نقطة الإنطلاق للوصول لنیل رضا الزبون تبدأ من التركیز على القیم الأخلاقیة -
 .ن هناك علاقة إرتباط قویة بین أخلاقیات العمل والمسؤولیة الإجتماعیة ورضا الزبونأ -
 .إبراز دور أخلاقیات العمل وتأثیرها في الزبون -
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  :منهج الدراسة.8
تحقیقا لهدف الدراسة في ضوء طبیعتها وأهمیتها ومفاهیمها وحتى یتم الإجابة عن الأسئلة والإلمام بكل 

ة الفرضیات المذكورة سابقا تم الإعتماد على المنهج الوصفي التحلیلي من أجل جوانبه وإختبار صح
الوصول إلى نتائج تخدم الجانب النظري وذلك بالإستعانة بما تحصلنا علیه من كتب ومجلات 

وذلك لتجسید الجانب النظري في الواقع، تم التوجه لمیدان الدراسة لجمع البیانات .وملتقیات وأطروحات
ة الخاصة بالمؤسسة، وتبویبها وتفسیرها موضوعیا بهدف اختیار الفرضیات واستخلاص الإحصائی

  .spssالنتائج، وذلك باستخدام البرنامج الإحصائي 

 :حدود الدراسة .9
 .- تبسة   - caatلشركة التأمین الشامفي تمت الدراسة : الحدود المكانیة-
  :لممتدة منتمت الدراسة المیدانیة خلال الفترة ا :الحدود الزمانیة- 

  28/04/2024 إلى 14/04/2024  -           
  تبسة   - بوكالة شركة التأمین الشامل موظف50والمتمثلة في  :الحدود البشریة-

  :  أدوات الدراسة .10
بغرض الإلمام بالجانب النظري لمتغیري البحث والعلاقة بینهما فقد تم الإعتماد على جمع البیانات 

  : مصادر و المراجع التي تتمثل فيمن مختلف ال
 الكتب، الأطروحات الجامعیة، الملتقیات، المجلات

  : وفیما یخص تجمیع و تحلیل البیانات المتعلقة بالجانب التطبیقي فقد تم الإعتماد على
 الإستبیان

 الأسالیب الإحصتائیة
  

  

.  



 

  الإطارالنظريلأخلاقياتالعمل

  مفهوم أخلاقیات العمل والمفاهیم المرتبطة بها

  

  

  

  
  

الإطارالنظريلأخلاقياتالعمل: الفصـلالأول
  

  ماهیة أخلاقیات العمل: المبحث الأول

مفهوم أخلاقیات العمل والمفاهیم المرتبطة بها: المطلب الأول

  أهمیة أخلاقیات العمل وأسباب الاهتمام بها: المطلب الثاني

  أخلاقیات العمل من منظور الفكر الإسلامي: المطلب الثالث

 أسس أخلاقیات العمل: المبحث الثاني

  عملمبادئ أخلاقیات ال: المطلب الأول

  مصادر أخلاقیات العمل: المطلب الثاني

  العوامل المؤثرة في أخلاقیات العمل: المطلب الثالث

  نظریات ومداخل أخلاقیات العمل: المبحث الثالث

  العملنظریات أخلاقیات : المطلب الاول

  مداخل أخلاقیات العمل: المطلب الثاني

 خلاصة 

  

  
  

  تمهید 

المبحث الأول

المطلب الأول

المطلب الثاني

المطلب الثالث

المبحث الثاني

المطلب الأول

المطلب الثاني

المطلب الثالث

المبحث الثالث

المطلب الاول

المطلب الثاني

خلاصة 
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  تمهید

المــــؤثرة فــــي ســــلوك الفــــرد العامــــل فــــي المنظمــــات، وفــــي ظــــل تعــــد أخلاقیــــات العمــــل مــــن أهــــم الموجهــــات 
الاتجاهـات الحدیثــة نحــو العولمــة ومــا ینــتج عنهــا مــن زیــادة المعرفــة والتوســع الثقــافي الــذي نــتج عنــه تطــور 
وتغیـــر فـــي قـــادة المـــوارد البشـــریة فـــي المنظمـــة وبصـــورة عامـــة، بـــل أخـــذ بعـــد أخـــر فـــي الحیـــاة العملیـــة فـــي 

ري هو أسـاس المنظمـة وركیزتهـا، بـل یمثـل المحـور الرئیسـي فـي تحقیـق نجاحهـا المنظمات، فالعنصر البش
والوصول إلـى أهـدافها المرجـوة، فلكـل فـرد داخـل هـذا النسـق أدوارا ومكانـة لأنـه بقـدر مـا یبـذل الإنسـان مـن 
ویتمیز بالأخلاق فإنه ینعكس على فعالیة المنظمة،  حیث تتكون هذه المنظمـات مـن مجموعـة مـن الأفـراد 
الذین یتفاعلون مع بعضـهم الـبعض مـن أجـل تحقیـق المنظمـة،  غیـر أن هـذا التفاعـل قـد یـؤدي إلـى إتفـاق 

  .العاملین في بعض المواقف وعدم إتفاقهم في مواقف أخرى
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  ماهیة أخلاقیات العمل:المبحث الأول

في ظل تعد أخلاقیات العمل من أهم الموجهات المؤثرة في سلوك الفرد العامل في المنظمات، و 
الاتجاهات الحدیثة نحو العولمة وما ینتج عنها من زیادة المعرفة والتوسع الثقافي الذي نتج عنه تطور 

في الحیاة العملیة في  وتغیر في قادة الموارد البشریة في المنظمة وبصورة عامة، بل أخذ بعد أخر
  .المنظمات

  طة بهامفهوم أخلاقیات العمل وبعض المفاهیم المرتب: المطلب الأول

 :تعریف الأخلاقیات/أ

إن الأخلاقیات في مكان العمل من وجهة نظر الفكر الإداري هي أن الأعمال الأخلاقیة : التعریف الأول
هي الأعمال الجیدة إذ ارتبط هذا المفهوم بالعدید من المواضیع والمهمات المنظمة كالإدارة والعاملین 

 1.ز السلوك الجیدوالعمل والقیادة والمدیرین لأنها ترشد وتعز 

  2:في قاموس لنجمان بأنهاعرفت الأخلاقیات  :التعریف الثاني

 .دراسة طبیعیة للمبادئ الأدبیة والأحكام وأساسها

 .مجموعة من المبادئ الأدبیة والقیم

 . مبادئ السلوك أو الآداب التي تحكم الفرد أو الجماعة

 . استقامة أدب التصرفات والأحكام وأخلاقیاتها

التوافق مع معاییر أو قیم سلوك أو أدب، یختص في الغالب بالمهن "تعني ) Ethical(یضا كلمة ونجد أ
تستخدمان  Ethicality ،Ethicalnessوهذه اللفظة نفسها تستخدم كصفة أو نعت، بینما اللفظتان 

  . كأسماء

                                                           
الإداریة الحدیثة، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، الطبعة الأولى،  لداخلوعلاقتها باعبد الرحمن الجاموس، إدارة المعرفة في منظمات الاعمال -1

  .235 :، ص2013
  .06، ص2011ائل للنشر، عمان، الأردن، و محمد عبد الفتاح باغي، الأخلاقیات في الإدارة، الطبعة الأولى، دار -2
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هدف إلى فهم الأخلاق شمل الأخلاقیات النظریات والمفاهیم المختلفة التي تت: من خلال التعاریف السابقة
ودورها في الحیاة الإنسانیة، وتدرس القضایا الأخلاقیة المختلفة التي تواجه الإنسان، مثل العدالة، 

  .والحقوق، والواجبات، والمسؤولیة، والخطأ والصواب، وتقویم سلوك الفرد والمجتمع

 مفهوم العمل- ب

  المهنة والفعل عن قصد :لغة  

   .الإنسان من نشاط إنتاجي في وظیفة أو حرفة أو مهنةهو ما یقوم به : إصطلاحا 

  1ویعرف العمل بأنه المهنة، الصفة، الحرفة، السعي والكسب

وتجدر الإشارة أنه یوجد هناك فرق بین أن مصطلحي الأخلاق والأخلاقیات كما هو موضح في الجدول 
  : الاتي

  .الفرق بین مصطلحي الأخلاق الأخلاقیات): 01(جدول رقم 

  الأخلاقیات  لاقالأخ

  قیم  معاییر خاصة وفردیة  قیم ومعاییر شاملة

  وضع معاییر الأخلاقیات بما یتوافق مع الأهداف المرسومة  معاییر الأخلاق إجباریة على الجمیع

  الجید هو كل ما یعتبر جیدا  الجید هو كل ما یتوافق مع المعاییر الأخلاقیة

  ور على السعادةالبحث والعث  .البحث عن الكمال والامثلیة

مذكرة -شركة الخطوط الجویة الجزائریة  دراسة حالة-خدیر نسیمة، أخلاقیات الأعمال وتأثیرها على رضا الزبون  :المصدر
  .13: ص 2011ماجستیر، جامعة بومرداس، الجزائر، 

  

  

  
                                                           

  .51، ص 2014. نظرة إسلامیة. أخلاقیات المھنة والسلوك الوظیفي،أغادیر سالم العیدروس1
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 :تعریف أخلاقیات الأعمال-ج

أخلاقیات : لأعمال على غرارأخذت أخلاقیات الأعمال مسمیات كثیرة في مجال تسییر منظمات ا
المنظمة، أخلاقیات التسییر أو الإدارة، إن جوهر مضمونها یدور حول قواعد السلوك الإنساني ومدى 
درجة قبوله أو عدم قبوله لدى الآخرین، فهو یمثل المسائل الأخلاقیة حول ماذا یجب أن یكون وما لا 

  .یجب أن یكون لإنجاز أنواع مختلفة من الأعمال

بأنها العلم الذي یعالج الاختبارات العقلانیة على أساس القیم بین الوسائل " Peter Druckerاعرفه
  1".المؤدیة إلى الأهداف 

فیعرف أخلاقیات الأعمال بأنها الدراسة المنهجیة للخیار الأخلاقي التي یتم ) (valok.P.P.w.vonأما
  2.من خلالها اختیار ما هو جید

زم بالجوانب الأخلاقیة والقیمة المعبرة عن الثقة والشفافیة والابتعاد عن التمیز سلوك ملت: "وفي تعریف أخر
والمراوغة والصدق بحیث یؤدي إلى نتائج مرضیة لجمیع الأطراف بالاعتماد على وسائل وأدوات 

الغرض منها هو منظومة من ‘ بأنها عبارة عب أبعاد أوسع وأكثر وضوحا: "وتم تعریفها كذلك." مشروعة
م الاجتماعیة والذاتیة تحكم التصرفات الفردیة والمؤسسیة في مختلف المواقف والظروف، وتحدد القی

  3.السلوكیات الجیدة وغیر الجیدة، وتعكس في القوانین والتعلیمات وقواعد السلوك والمعاییر المهنیة

قرارات وتمیز ما هو هي مجموعة عامة من المعتقدات والقیم والمبادئ التي تحكم سلوك الفرد في اتخاذ ال- 
  4.صواب أو خطأ، جید، سیئ، حلال، حرام

  

  

 المفاهیم ذاتالصلة بأخلاقیات الأعمال 
                                                           

  .17:، ص2005ةالإداریة، القاهرة، سننجم عبود نجم،أخلاقیات الإدارة في عالم متغیر،المنظمة العربیة للتنمیة  -1
  .20: المرجع نفسه ص -2
  .434، ص2009، دار الیازوري للنشروالتوزیع، عمان،واستراتیجيزكریاء مطلك الدوري احمد علي صالح،إدارة الإعمال الدولیة منظور سلوكي  -3
  .21-20ص  ، ص2009بلال خلف السكارنة، أخلاقیات العمل، دار المسیرة للنشر والتوزیع، عمان،  -4
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تتصل بمفهوم أخلاقیات الأعمال مفاهیم عدیدة وتشابك معها في المعنى، ومن تلك المفاهیم أخلاقیات 
  1:المهنة، وأخلاقیات الإدارة التي تتمثل في

المهنة في الاستخدام العام للتعبیر عن الأعمال التي تتطلب معرفة  استعملت كلمة :أخلاقیات المهنة
متخصصة ومهارة مكتسبة والتي یزداد أصحابها خبرة في میدان العمل بعد الحصول على تدریب كافي، 
لذلك فالمهنة تعني الأعمال التي یقوم أصحابها بخدمات تتصل بإنتاج السلع وتوزیعها، یراها بشیر 

عبارة عن مجموعة أفراد مدربین تدریبا عالیا وذو كفاءة متخصصة وملتزمة تسعى "ها معمریة كذلك بأن
، لذلك فأخلاقیات المهنة هي أحد المصطلحات المرادفة لأخلاقیات العمل غیر أنها "إلى خدمة المجتمع

ییر تخلف عنها في الدلالات والمفهوم من حیث المقصود فیعرفها بدوي احمد زكي بأنها المبادئ والمعا
  ..المعبرة أساسا عن سلوك أفراد مهنة معینة متعهدین بالالتزام بها

مجموعة من المعاییر والمبادئ التي تهیمن على السلوك "تعرف أخلاقیات الإدارة بأنها  :خلاقیات الإدارةأ
یارات العلم الذي یعالج الاخت"، أو هي كما یراها بیتر دراكر بأنها "الإداري وتتعلق بما هو صحیح أو خطأ

؛ كما یرى آخرون أن أخلاقیات الإدارة "العقلانیة على أساس التقییم بین الوسائل المؤدیة إلى الأهداف
  .تمثل خطوطاً توجیهیة للمسئولین في صنع القرارات

أخلاقیات العمل أصبحت جزءًا لا یتجزأ من أدبیات ان : من خلال التعاریف السابقة یمكن القول
عیة إلى التقدم، فهي بحاجة إلى شيء ما للتحكم في سلوكهم، وتحفیزهم على المنظمات المتقدمة السا

  .العطاء، ورفع معنویاتهم، وهذه هي القاعدة الأخلاقیة للعمل الذي یمارسونه

                                                           
دراسة حالة منظمة المنسوجات المتنوعة الجزائریة  على أداء منظمات الأعمال المعاصرة ظل الحوكمةثرأخلاقیات الأعمال في أحمد، أ شاغي-1

TDA،10-9، ص ص2022، جامعة تیسمسیلت، والتجاریة وعلوم التسییركلیة العلوم الاقتصادیة  أعمال، تخصص إدارة ، أطروحة دكتوراه.  
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دي والعشرون، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، 

 أهمیة أخلاقیات العمل وأسباب الاهتمام بها

یعد الالتزام بالمبادئ الأخلاقیة والسلوك الأخلاقي ذا أهمیة كبیرة لشرائح مختلفة من المجتمع، والفوائد التي 
المؤسسات الاقتصادیة الحصول علیها نتیجة لرعایتها الدقیقة والممارسة العملیة لأخلاقیات العمل 

 أهمیة أخلاقیات العمل وأسباب الاهتمام بها

  .05 :، ص2009، ملتقى دولي، جامعة عنابة، 

:                                           فصل الأول 
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  المفهوم الشمولي لأخلاقیات الأعمال): 01(الشكل رقم 

دي والعشرون، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، زكریاء الدوري، مبادئ ومداخل ووظائفها في القرن الحا
  .435، ص 2010

أهمیة أخلاقیات العمل وأسباب الاهتمام بها: المطلب الثاني

  أهمیة أخلاقیات العمل

یعد الالتزام بالمبادئ الأخلاقیة والسلوك الأخلاقي ذا أهمیة كبیرة لشرائح مختلفة من المجتمع، والفوائد التي 
المؤسسات الاقتصادیة الحصول علیها نتیجة لرعایتها الدقیقة والممارسة العملیة لأخلاقیات العمل 

أهمیة أخلاقیات العمل وأسباب الاهتمام بها: المطلب الثاني
                                                          

، ملتقى دولي، جامعة عنابة، "الحوكمة وأخلاقیات الأعمال في المؤسسات"عبد الرحمان العایب، بالرقي تیجاني، 

فصل الأول ال
  

 

الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

زكریاء الدوري، مبادئ ومداخل ووظائفها في القرن الحا: المصدر
2010عمان، 

  

المطلب الثاني

أهمیة أخلاقیات العمل-1

یعد الالتزام بالمبادئ الأخلاقیة والسلوك الأخلاقي ذا أهمیة كبیرة لشرائح مختلفة من المجتمع، والفوائد التي 
المؤسسات الاقتصادیة الحصول علیها نتیجة لرعایتها الدقیقة والممارسة العملیة لأخلاقیات العمل  تتوقع
  1:هي

  

  

المطلب الثاني
                   

عبد الرحمان العایب، بالرقي تیجاني،  -1
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  أهمیة أخلاقیات العمل -1

من المجتمع، یعد الالتزام بالمبادئ الأخلاقیة والسلوك الأخلاقي ذا أهمیة كبیرة لشرائح مختلفة 
والفوائد التي تتوقع المؤسسات الاقتصادیة الحصول علیها نتیجة لرعایتها الدقیقة والممارسة العملیة 

  1:لأخلاقیات العمل هي

تساعد مختلف الشرائح المكونة للموارد البشریة للمؤسسة بالالتزام بالأهداف المرسومة لهم بالاستناد إلى 
  .قیم المؤسسة التي تؤثر یهم

  .عملیة صنع القرار، وتحقق احترام كل الأطراف سواء داخل أو من خارج المؤسسة تسهل

  .تولد الثقة لدى العاملین الشعور بالثقة والفخر بالانتماء للمؤسسة

  .تعتبر أخلاقیات الأعمال كذلك كأحد المتغیرات الأساسیة لتحقیق الأداء الاقتصادي الناجع

  . في السلعة أو الخدمة لإرضاء زبائن المؤسسةتساعد المؤسسة على ابتكار طرق جدیدة 

تعزیز سمعة المؤسسة على صعید البیئة المحلیة والإقلیمیة والدولیة، وهذا أیضا له مردود إیجابي على 
  . المؤسسة

تحقیق مردود مالي من خلال الالتزام الأخلاقي وان لم یكن على المدى القصیر فانه بالأكید سیكون 
ویل، وهذا ضد المنظور التقلیدي الذي یرى تعارضا بین تحقیق مصالح منظمة واضحا على المدى الط

  .الأعمال المتمثلة بالربح المادي وبین الالتزام بالمعاییر الأخلاقیة

  الخسائر التي ممكن أن تتحملها منظمات الأعمال جراء تجاهلها بالالتزام بالمعاییر الأخلاقیة

لى ردود فعل الأطراف الأخرى التي سوف تكون سلبیة بالتأكید ان تجاهل الأخلاقیات في العمل یؤدي ا
  .والتي تؤدي الى وقوع أضرار على المؤسسة

 .هناك من یعتبر الأخلاقیات في الأعمال وسیلة لتعظیم الأرباح

  أسباب الاهتمام بأخلاقیات العمل -2

                                                           
  .05 :، ص2009، ملتقى دولي، جامعة عنابة، "قیات الأعمال في المؤسساتأخلاالحوكمة و "عبد الرحمان العایب، بالرقي تیجاني،  -1



  الإطارالنظریلأخلاقیاتالعمل:                                           فصل الأول ال
  

 
15 

 

  1:إلى الأسباب التالیةلقد حظیت أخلاقیات العمل بالاهتمام على نحو واضح وملفت للنظر وهذا یعود 

لأن المدیرون بدأوا یركزون جل اهتمامهم على زیادة : التحول في مفاهیم الكفاءة وأهداف الشركات-
  .أسعار أسهم المؤسسة على حساب مؤشرات الأداء الأخرى

 نظرا لأهمیة الجهد والتعاون الذي یبذله العاملون في نجاح: تعقد وتداخل المصالح في الشركات الحدیثة
المؤسسة، فإن إستراتیجیة العمل الصحیحة تقتضي أن یهتم المدیرون بمصالح العاملین كما لو كانوا 
یهتمون بمصالح المساهمین مما یخلق مصلحة واضحة للعاملین في نجاح المؤسسة ویزید ثقتهم في 

 .الإدارة فیجب أن یكون المدیرون مسئولین عن المساهمین والعاملین على حد سواء

والتي تحدد القواعد المتعلقة بكیفیة اتخاذ القرارات والشفافیة  ):الحوكمة(مبادئ الإدارة السلیمة إرساء 
والإفصاح عن تلك القرارات، وتحدید السلطة والمسئولیة للمدیرین والعاملین بالمؤسسة وحجم ونوعیة 

 .المعلومات التي یتم الإفصاح عنها للمستثمرین

لأن التطور الأوسع في مجال أخلاقیات الأعمال نجده في مجال التعلیم  :الاهتمام بالتعلیم والتدریب
والتدریب، ففي الدول الصناعیة أخذت هذه المادة تدرس وتصدر فیها الكتب المتخصصة والمنهجیة على 

 .نطاق واسع

دور تؤدي الرؤیة الضیقة لأخلاقیات العمل التي تقصر  :الالتزام بروح القانون وأهمیة البعد الاجتماعي
مشروعات العمل على مجرد تحقیق الأرباح ضمن إطار قواعد السوق إلى تجاهل ممارسات العمل 

 .الضارة، بسبب الالتزام الحرفي بنصوص القانون وتجاهل روح القانون

وتتعلق بما یجب ومالا یجب أن تنتجه : البحث عن إنتاج ما هو مفید للبشر وتحسین نوعیة الحیاة
لأنه بات من الصعب إخفاء الانتهاكات والممارسات غیر : خلاقیات الأعمالالعولمة وأ. المؤسسات
ومع حلول عصر البرید الإلكتروني والإنترنت أصبحت المخالفات الأخرى التي ترتكبها . الأخلاقیة

  .المؤسسات أكثر شیوعا

  أخلاقیات العمل من منظور الفكرالإسلامي:المطلب الثالث

                                                           
إدارة  تخصص-ماجستیرمذكرة ، -الخطوط الجویة الجزائریة  شركة دراسةحالة-رضا الزبون  وتأثیرها علىخدیر نسیمة، أخلاقیات الأعمال  -1

  .53-50: ص ص 2011بومرداس، الجزائر،  أمحمد بوقرة،أعمال، جامعة
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ساسیة في الحضارة الإسلامیة، حیث كانت تتمحور حول مفهوم الإیمان تعتبر الأخلاقیات من القیم الأ
وكانت هذه الأخلاقیات تنبع من الدین الإسلامي ومن مبادئه الأساسیة التي . والتقوى والإنصاف والإحسان

 .تدعو إلى العدل والإحسان والمساواة بین الناس

 1:یم، منهاوتعتبر الأخلاقیات الإسلامیة في العمل متمثلة في عدة ق

حیث یتعین على الإنسان في العمل أن یكون أمیناً وصادقاً، وأن یحافظ على الأمانة في  :الأمانة والصدق
إنَّ خَیْرَ مَنِ  (تعاملاته وأن یكون صادقاً في إیصال المعلومات وتنفیذ المهام، حیث ورد في القرآن الكریم

 ).استأجرت الْقَوِيُّ الأَْمِین

حیث یجب على الإنسان في العمل أن یبذل قصارى جهده ویتعامل مع مهمته بكل إتقان،  :الجهد والإتقان
 .وأن یسعى لتحسین أدائه في العمل

حیث یجب على الإنسان في العمل أن یتعاون مع زملائه في العمل وینسق معهم  :التعاون والتنسیق
 .لتحقیق الأهداف المشتركة

ن في العمل أن یتعامل مع الآخرین بالإحسان والتسامح، وأن حیث یجب على الإنسا :الإحسان والتسامح
 .یكون لطیفاً ومحبباً في التعامل

حیث یجب على الإنسان في العمل أن یحترم زملائه في العمل ویقدرهم، وأن یحترم  :الاحترام والتقدیر
 .ویقدر عملاءه ویعاملهم بلباقة وأدب

  

  

  

  

 أسس أخلاقیات العمل: المبحث الثاني
                                                           

 .، بتصرف102،صابقخلف السكارنة، مرجع سبلال 1-
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بعض الأسس الأخلاقیة التي یجب إتباعها في بیئة العمل فهي تحدد السلوك الصحیح وتوضح  توجد
وفي هذا المبحث سوف نتطرق في المبادئ والقیم التي یجب احترامها والالتزام بها لتطویر بیئة العمل، 

قیات العمل المطلب الأول إلى مبادئ أخلاقیات العمل، أما في المطلب الثاني فسیكون حول مصادر أخلا
  .أما المطلب الثالث حول ممارسات أخلاقیات العمل ضمن وظائف المؤسسة

  مبادئ أخلاقیات العمل : المطلب الأول

تعبر عن الصدق والصراحة، بمعنى أن المدقق یجب أن یكون صریحا لا  :الأمانة والمصداقیة
 .دقیق وبالوقت المناسب یغش ولا یكذب، والتي تعكس جودة الإفصاح وقدرته على إنجاز عمله بشكل

بمعنى أن یكون المدقق صاحب مبدأ وأمین ویعمل عملا یقتنع به بحیث لا یعمل بمبدأ الغایة  :لاستقامةا
 .تبرر الوسیلة

وتعني ان یتصف مدقق الحسابات بالعدل وان یتحلى عند قیامه بعمله المهني : النزاهة والشفافیة
مانة والاستقامة في أدائه لواجباته وخدماته المهنیة، وان یتجرد بالنزاهة والعفة والصدق والموضوعیة والأ

من المصالح الشخصیة، وألا یخضع حكمه لآراء الآخرین، كما ینبغي على مدقق الحسابات ألا یضع 
 .نفسه في مواقف تؤثر على حیاده أو تجعله یقع تحت تأثیر الغیر مما یهدد موضوعیة حكمه المهني

ر عن قدرة مدقق الحسابات في استثمار قدراته المختلفة بأفضل صورة واستخدامها وتعب :الكفاءة المهنیة
الاستخدام الأمثل، والتزامه بمعاییر المهنة الفنیة والأخلاقیة، وأن یسعى على الدوام لتحسین كفاءة وجودة 

ته المهنیة خدماته، وان یؤدي مسئولیته المهنیة على أكمل وجه، والسعي إلى الامتیاز في أداء مسئولیا
  .1بكفاءة وإخلاص

  

  

  .بحیث یكون المدقق محلا للثقة :حفظ الوعد-

                                                           
مجلة جامعة الأخیار للعلوم ، "معلومات التقاریر المالیة في جودةالمعاییر الأخلاقیة للمحاسب الإداري  أثر"وآخرون صدام محمد محمود  -1

  .509-504: ، العراق،ص ص04، المجلد 07، العدد والاقتصاد، كلیة الإدارة والإداریةالاقتصادیة 
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یجب على المدقق أن یكون مخلص للأسرة والوطن والمهنة بحیث لا یفصح عن : الولاء والإخلاص-
معلومات تمثل أسرار ویحافظ على القدرة الخاصة بالتوصل إلى الحكم المهني المحاید مع تجنب أیة 

  .لائمة أو تعارض المصالحتأثیرات غیر م

 .یتعین على المدقق أن یكون عادلا ولدیه القدرة على الاعتراف بالأخطاء :العدالة- 

یجب على المدقق أن یكون عطوفا كریما لدیه القدرة على العطاء وأن یكون : الاهتمام واحترام الآخرین-
  .في خدمة الآخرین

ق الالتزام بالقوانین واللوائح والتعلیمات، حتى إذا كانت یجب على المدق :الالتزام بالمواطنة والقوانین-
 .تتضمن بنود غیر عادلة

یجب على المدقق ان یكون مثابرا وساعیا للتفوق في كافة الأمور، وان : المثابرة والسعي نحو التفوق-
 .1یجتهد عند الوفاء بكافة مسؤولیته الشخصیة والمهنیة

                                                           
  .510جع سابق، ص مر1
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  لمبادئ أخلاقیات العم): 02(الشكل رقم
  

 

  

  

  

  

 

 

 

 

  

  .من خلال ما سبق الطالبینمن إعداد : المصدر

  

  

  

  

  

  

العمل أخلاقیاتمبادئ   

 العدالة
صالولاء والإخلا  حفظ الوعد 

 الاهتمام واحترام الآخرین

 الكفاءة المهنیة النزاهة والشفافیة الاستقامة
 الأمانة والمصداقیة

نحو التفوقالمثابرة والسعي  الالتزام بالمواطنة والقوانین  
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  مصادر أخلاقیات العمل: المطلب الثاني

إن المبادئ المذكورة سابقا تشكلت من خلال عده مصادر تختلف من مجتمع إلى أخر، فالتاریخ والدین 
ائلي العشائري المرجعیات الدینیة والسیاسیة ووسائل الإعلام والخبرة العادات والتقالید والثقافة والتكوین الع

 .العلمیة والعملیة للفرد كلها تشكل مصادر مهمة لتشكیل مصادر الأخلاقیات

  1:وتتمثل أهمها في

ینقل الفرد سلوكه الذي ورثه من أسرته للمنظمة وهذا السلوك یعبر عن واقع بیئته المعیشیة  :لأسرةا
  .المادیةوظروف حیاته 

إن المجتمع الذي تسوده قیم سیاسیة أو اجتماعیة أو عقائدیة متناغمة لا بد وأن ینقل  :قافة المجتمعث
  أفراده إلى تبنى تلك القیم وتنعكس على ممارستهم لوظائفهم

 .إن الأدیان السماویة كلها تأمر الإنسان بالتقوى والطاعة وحسن المعاملة: لدینا

هي تلك الجماعة التي یرتبط بها الفرد ارتباطا قویا  إن الجماعات المرجعیة: عیةلتأثر بالجماعات المرجا
 2.حیث انه یبذل الجهد المعتمد والكبیر في محاولة منه للإیمان بقیم أعضاءها ومن تقلید سلوكهم

تحكم أي مهنة مجموعة من القواعد القانونیة التنظیمیة التي تحدد  :النصوص التنظیمیة والقانونیة
 .تزامات الموظفین وتشترط فیهم الاتصاف بالسلوك الأخلاقي وتظهر خصوصیة الوظیفة العامةال

یؤثر بكل مكوناته على الأفراد ویغیر من أخلاقهم ویفرض علیهم سلوكیات جدیدة  :مجتمع العمل الأول
ین القیم یلعب النظام التعلیمي دورا مهما في المجتمع وفي تكو : المدرسة ونظام التعلیم في المجتمع

 .الأخلاقیة وتنمیة السلوك الأخلاقي لدى الفرد

تعتبر الخبرة التي یتمتع بها الفرد مصدرا مهما لتكوین  :لخبرة المتراكمة والضمیر الإنساني الصالحا
  .سلوكیاته في العمل وتمتعه بأخلاقیات معینة اتجاه القضایا المطروحة

  .الخ... یة، الاجتماعیةكالعوامل الاقتصادیة الجغراف: البیئة المحیطة-
                                                           

  .64-58: ص سابق، صبلال خلف السكارنة، مرجع -1
مع جامعة القدسي المفتوحة، القاهرة،  والتوریدات بالتعاون،واثق محمود شاكر،سلوك المستهلك، الشركة العربیة المتحدة للتسویق تمحمد عبیدا -2

  . 244: ، ص2013
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 :توضیح هذه المصادر من خلال الشكل التاليیمكننا 
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 لمصادر أخلاقیات العم): 03(الشكل رقم

 

  

  

  

  

  

  

  
  

، ص 2011محمد عبد الفتاح باغي، الأخلاقیات في الإدارة، الطبعة الأولى، دار وائل للنشر، عمان، الأردن، : لمصدرا
106.  

  ل المؤثرة في أخلاقیات العملالعوام: المطلب الثالث
الأخلاقیات هي مجموعة من المبادئ والقیم التي تتحكم في سلوك الفرد أو المجتمع وتتأثر 

و  .الأخلاقیات بالعدید من العوامل التي تتغیر باستمرار وتؤثر على السلوك الأخلاقي للأفراد والمؤسسات
 1:ظهر أهم هذه العوامل أساسا فيت

أي أنه كلما ابتعد هؤلاء على أخلاقیات الأعمال : المسؤولین في المؤسسة تصرفات القیادة أو
 .كلما شجع للموظفین على عدم الالتزام بهذه الأخلاقیات

والتي إما تكون ملزمة ومستحقة لأخلاقیات الأعمال أو مساهمة في  :لتصرفات الساریة في المؤسسةا
 .تشجیع الممارسات الخاطئة

                                                           
التواصل، كلیة العلوم الإقتصادیة وعلوم التسییر جامعة  ة، مجل"سبة دارسة حالة الجزائرفي المحا وأخلاقیات الأعمالحقائق  "، جاوحدو رضا -1

  .05، ص 2007، الجزائر، 20برج باجي مختار، العدد 

 أخلاقیات العمل

 

والمعتقدات نظام القیم 
الذاتیة الشخصیة نظام القیم الاجتماعیة  

 المجتمعفي  والأخلاقیة
.الخارجي  

    الثقافة السائدة في المجتمع  
   قیم الجماعة  
   قیم العائلة  
       قیم العمل  
 ع الحضاریةقیم المجتم 

 
 القیم الشخصیة الذاتیة الفطریة  
  والمذهبیةالمعتقدات الدینیة  
  والمستوى التعلیميالخبرة السابقة  
 الخصوصیة الفردیة  
 الحالة الصحیة النفسیة والجسمانیة 
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على اعتبار أن الإنسان اجتماعي وبالتالي فان أخلاقیات المجتمع تترجم  :جتمعالجانب الأخلاقي في الم
 .في جمیع جوانب الحیاة لهذا المجتمع والتي من بینها المؤسسة

خاصة في ظل الاحتیاجات المتزایدة للأفراد من جهة، وسیاسات الأجور المطبقة  :الاحتیاجات المالیة
 .ا العربیةسیاسات الأجور المطبقة من قبل بلدانن

فالموظف الناجح هو الذي یراقب من االله تعالى قبل أن یراقبه المسؤول وهو الذي  :تنمیة الرقابة الذاتیة
یراعي المصلحة الوطنیة قبل المصلحة الشخصیة، فإذ یكون هذا المفهوم الكبیر في نفسه فستنجح 

الذاتیة لتقویة الإیمان باالله تعالى المؤسسةبلا شك لان الموظفین مخلصون لها ومن وسائل تنمیة الرقابة 
 .وتعزیز الحس الوطني وتحمل المسؤولیة والإقناع بأهمیة الوظیفة بشكل صحیح

 .وخیر قدوة هو معلم البشریة محمد صلی االله علیه وسلم بامتثال أوامره وأخلاقه: القدوة الحسنة-
لموظفین بحیث یكون دلیلا ومرجعا كعمل میثاق الأخلاقیات العمل وتوزیعه ل :أنظمة وقوانین المنظمة- 

 .لهم والالتزام بالقیم الخاصة بوظیفتهم
تقدیر عمل الموظف مكافئته وتحفیزه وترقیته بناءا على تفانیه  :مكافأة الموظف الملتزم أخلاقیا بوظیفته- 

 .والتزامه مسؤولیته المهنیة
قیة والانضباط لا یمكن ترسیخهما فالقیم الأخلا :زیادة الوعي الأخلاقي والتحلیل الأخلاقي للمشكلات- 

بصورة فاعلة من خلال منهاج أخلاقي، وتعلم مثالي فقط، بل لابد من وضع المعاییر الأخلاقیة وتطویر 
الأدوات التي تزید من قدرة الموظفین على التحلیل وإبداء الرأي من الناحیة الأخلاقیة في الموضوعات 

لهم، كما یمكن إنشاء مكتب لأخلاق الوظیفة یهتم بنشاط التي تواجههم أو المشاكل التي قد تستجد 
ووظائف التوعیة والتحقیق، ویكون ارتباط هذا المكتب برئیس الوزراء أو رئیس مجلس النیابي مما سیعطیه 

 . الاعتبار والاستقلالیة اللازمین
هم بذلك كجزاء من لا یجب الاعتماد على إتباع الأخلاق وفق الإرادة الشخصیة للعمال لابد من إلزام - 

  1متطلبات العمل

                                                           
 08نفس المرجع، ص  1
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  نظریات ومداخل أخلاقیات العمل : المبحث الثالث

تناولت أخلاقیات العمل دراسة السلوك الأخلاقي في محیط العمل والمسؤولیات الأخلاقیة لأصحاب العمل 
ت المتعلقة والمجتمع، فتهدف إلى إیجاد الأسس الأخلاقیة التي ینبغي الفرد والمنظمة في مواجهة التحدیا

  .بالأخلاقیات من خلال النظریات ومداخیلها

  نظریات أخلاقیات العمل: المطلب الأول

ولا شك في أن النظریات الأخلاقیة تشكل أساسا لتفسیر الجوانب الأخلاقیة المختلفة في التصرف 
ر فولمیوقد تطورت نظریات عدیدة في هذا المجال ودون التوسع في ذلك نشیر إلى ان. الإنساني

)R.M.Fulmer (1:هي في تناوله الأخلاقیات الأعمال إلى وجود أربع نظریات  

وتقوم على أن الأخلاق تشتق من التجربة الإنسانیة، وأن ما یعتبر من الأخلاقیات : النظریة التجریبیة
 .أومن غیر الأخلاقیات یتحدد من خلال الاتفاق العام، وهذا لا یتحقق إلا بالتجربة

وتقوم على أن العقل یمتلك القدرة على تحدید ما هو جید وما هو سيء، وأن هذه : یةالنظریة العقلان
التحدیدات المنطقیة هي أكثر استقلالا من التجربة وبالتالي فان حل مشاكل الأخلاقیات یمكن أن یتم عن 

 .طریق ما هو عقلاني وأن التأثیرات الذاتیة والشخصیة هي التي تحد من تحقیق ذلك

وترى أن الأخلاقیات لا تشتق بالضرورة من التجربة وإنما بما یمتلك الأفراد بشكل فطري  :سنظریة الحد
وتلقائي من حدس كقدرة ذاتیة على التمییز بین ما هو صحیح وما هو خطأ، وأن سوء التصرف الأخلاقي 

 .یعود إلى البیئة السیئة التربیة الناقصة والغیر سلیمة وعوامل التنشئة الغیر ملائمة

وترى أن تحدید الصواب والخطأ أعلى من الإنسان وأن االله یبین للإنسان المبادئ التي  :ظریة الوحين
والواقع أن المدرین . تساعده على تحدید ما هو صحیح وما هو خطأ، وهذا ما جاءت به الأدیان السماویة

ئة الأعمال التي یعملون في تصرفاتهم وقراراتهم الإداریة یتأثرون بهذه النظریات من جهة وبمتطلبات بی
والاعتماد على إحدى النظریات التي ذكرنها سابقا یؤدي إلى صعوبة اتخاذ القرار، . فیها من جهة أخرى

                                                           
، ص ص 2006الأولى، ، عمان، الطبعة والتوزیعنجم عبود نجم، أخلاقیات الإدارة ومسؤولیة الأعمال في شركات الأعمال،دار الوراق للنشر  -1

52 -53.  
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ومن أجل تحدید الخیار الأخلاقي المناسب لا بد من تكامل هذه النظریات مما یساهم في زیادة وضوح ما 
 . هو من الأخلاقیات وما هو من اللأخلاقیات

) كقدرة ذاتیة(ع أن الشرق بخصائصه المتمیزة ربما یكون بتجربته الأخلاقیة أكثر میلا للحدس والواق
في المقابل أن قطاع الأعمال في الغرب . لتظل التجربة والعقل كعوامل مكملة) كقدرة إلهیة(والى الوحي 

 1:تسوده ثلاث نظریات أخلاقیة هي

الإهتمام بالنتائج المنافع لأكبر عدد ممكن من الأفراد،  تشبه النظریة السابقة من حیث: النظریة النفعیة
یفترض على المدراء أن یتخذوا التي ینتج عنها أكبر قدر ممكن من المنفعة الكلیة وهذا بإجراء مقارنة بین 

  .التكالیف والعوائد التي یجنیها مختلف الأطراف

ون بها، وهي نوعان حقوق أخلاقیة تقوم على أساس أن للأفراد حقوق یتمتع: نظریة الحقوق والواجبات
مثل . وهي تلك الحقوق المضمونة لكل فرد بحكمه كائنا بشریا بغض النظر عن المجتمع الذي یوجد فیه

الحقوق القانونیة وهي تلك الحقوق التي یتمتع بها الفرد بما نص علیه . الخ... حق العیش وحق الملكیة 
أما الجانب الآخر من هذه النظریة هو . للدفاع عنه القانون مثل حق الفرد في الحصول على محامي

وجود علاقة تكاملیة مع الواجبات، فحق الفرد في العیش مرتبط بحق الآخرین في العیش، وحق حریة 
 .الفرد یتكامل بالسماح للآخرین بممارسة حریتهم أیضا

ب أن تتوزع المنافع والأعباء تثیر نظریة الحقوق والواجبات مشكلة العدالة والإنصاف، فیج: نظریة العدالة
على الجمیع بالعدل وتعایش الأفراد وتعاونهم وتنافسهم یجب أن یتم وفق قواعد وقوانین، وكل من یتعدى 

وفي حالة وجود أضرار أو ضحایا لا بد من التعویض . هذه القوانین لابد من معاقبته وهي العدالة الجزائیة
 .یضیةبما یتناسب مع الضرر وهي العدالة التعو 

  2:وبالعلاقة مع ذلك یمكن تقدیم تصنیف أوسع وأشمل لأخلاقیات الأعمال في نظریتین هما

تنطلق من المثل العلیا التي یجب على المؤسسات والمدرین أن یتصفوا بها بغض  :المثالیة الأخلاقیة
 .النظر هل یؤدي ذلك إلى تحقیق الربح أو عدمه

                                                           
  .55-54 :نفس المرجع السابق، ص ص -1
  .57-56 :نفس المرجع السابق بتصرف، ص ص -2
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النسبیة أي ما هو موجود فعلا یخضع للتجربة والدراسة والتكمیم  تخضع إلى الواقعیة :النظریة التجریبیة
وللمبادلات ) التكلفة العائد(والقیاس فقرار الأخلاقیات أو اللاأخلاقیات كلاهما یمكن أن یخضع لتحلیل 

  .الرشیدة أحیانا القرار الصائب أخلاقیا عوائده أكبر من تكالیفه

  مداخل أخلاقیات العمل: المطلب الثاني

  1:نسبة للمداخل فتشیر بعض الدراسات إلى وجود أربعة مداخل لدراسة أخلاقیات الأعمالبال

یقیم المنطق المنفعي جوانب الأخلاقیات عن طریق النتائج التي تتحقق من تصرف : مدخل المنفعیة
 .معین، وتؤمن وجهة النظر هذه بأن حاجات الأغلبیة ترجح على حاجات الأقلیة

هذا المدخل سلوك الأخلاقیات ذلك السلوك الأفضل لمصلحة الفرد على المدى یعتبر  :مدخل الفردیة
الطویل، فالشخص الذي یقوم بسلوك غیر أخلاقي على المدى القصیر، لن ینجح على المدى البعید 
بسبب أن عمله على المدى القصیر لم یكن من الأخلاقیات، وهكذا إن وضعنا في فكرنا المصلحة الفردیة 

 . ى المدى البعید، فإن الأعمال على المدى البعید ستكون أخلاقیةلأي سلوك عل

یعتبر سلوك الأخلاقیات ذلك السلوك الذي یحترم الحقوق الأساسیة التي  :مدخل حقوق الأخلاقیات
یتشارك بها كل البشر، إذ یشیر هذا المدخل إلى المبادئ الأساسیة لحقوق الإنسان، والتي تتعلق بالحیاة 

املة العدالة من قبل القانون وفي المؤسسة تنعكس هذه المبادئ في حریة التحدث والحریة الحریة والمع
 .الشخصیة، فسلوك الأخلاقیات لا یتعدى أي حق من حقوق البشر

یصف سلوك الأخلاقیات بذلك السلوك العادل والغیر متحیز عند التعامل مع الأشخاص  :مدخل العدالة
: إما داخل المؤسسة فهناك نتیجتان لهذا السلوك أولهما. اواة بین الجمیعتعتمد هذه الرؤیة على مبدأ المس

إجراءات العدالة وهي الدرجة التي تتحدد بها القواعد والإجراءات من قبل المؤسسة والتي من المحتمل أن 
ن توزیع العدالة وهي الدرجة التي یعمل بها الأفراد بنفس الطریقة م: تتبع في جمیع الحالات وثانیهما

 .خلال سیاسات المؤسسة بغض النظر عن الجنس الانتماء العرقي، العمر، أو أي خاصیة أخرى

  

                                                           
  .63-57: نجم عبود نجم، مرجع سبق ذكره، ص ص -1
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  خلاصة الفصل

تعد أخلاقیات العمل من الأساسیات في نجاح أي منظمة، لأنها تعكس ثقة المجتمع الذي تعمل 
ي یحكم على التصرفات فیه، والالتزام بالأخلاقیات یقود إلى تطویر المؤسسة باعتبارها الإطار الشامل الذ

والأفعال اتجاه شيء ما، وتوضح ما هو مقبل وما هو مرفوض بشكل نسبي في ضوء المعاییر السائدة 
داخل المؤسسة، فقد ارتفعت في السنوات الأخیرة الآراء المطالبة بتطبیق وممارسة الأبعاد الأخلاقیة في 

كثیر من الأنشطة والممارسات غیر الأخلاقیة مختلف أعمال المنظمات، وذلك نظرا للانتقادات الموجهة لل
للمنظمات، فقد أضحت هذه الأخیرة تركز على تحقیق مصالحها على حساب الاهتمام بالمحیط الذي 

وقد انتشرت بشكل ملفت الكثیر من الفضائح الأخلاقیة للعدید من الشركات ) البیئة، المجتمع(تنشط فیه
منظومة أخلاقیة تتبناها المنظمات أمرا ملحا وضرورة حتمیة، على مستوى العالم، وهو ما جعل من بناء 

وبذلك أصبح لزاما على مؤسسات الیوم تكییف أعمالها وفق الأبعاد الأخلاقیة وضرورة التحلي بالمسؤولیة 
الاجتماعیة في تعاملاتها مع العاملین بها وزبائنها وكافة الأطراف ذات العلاقة، ویعد اهتمام المنظمات 

ت الأعمال عاملا مهما في التكیف مع المحیط الذي تنشط فیه مما یجعلها أكثر انسجاما مع بأخلاقیا
التشریعات القانونیة والأخلاقیة السائدة وكذا في تحسین علاقاتها مع الأطراف الفاعلة في نشاطها لأنها 

  .بذلك تنجز التوقعات التي ینتظرها منها المجتمع عامة والعاملون بها بشكل خاص

.  
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  تمهید

ى یعتبر الزبون أحد أهم الدعائم التي تضمن بقاء أو إستمرار المؤسسة من عدمها، لذا تسع
المؤسسات إلى زیادة درجة الرضا لدیه حتى تضمن ولاءه والحفاظ علیه من خلال فهم متطلَباته 
والسعي لتحقیقها بشتى الطرق، لذا اصبحت المؤسسة الناجحة هي التي اتأخذ ابراء الزبائن في 

احاتهم عملیاتها وخدماتها المقدمة لهم، وذلك من خلال تحدید اجراءات واضحة لشكاوى الزبائن واقتر 
  .یر خدمات راقیة لهم لتضمن رضاهموالتعامل معهم وبذل مجهودات لتوف
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  ماهیة رضا الزبون: لمبحث الأولا

رضا الزبون یعد أكثر المعاییر أهمیة خاصة عندما یكون توجه المؤسسة نحو التطویر وهنا تحتاج 
ا أم لا، فهي في بحث دائم المؤسسة إلى تحدید ما إذا كان الزبائن راضون على الخدمة التي یتلقونه

عن الوسائل التي تمكنها من تحسین مستوى الرضا وكذا الإجابة عن حالات عدم الرضا لدى 
  .المستهلك ومعالجتها

 مفهوم رضا الزبون  :المطلب الأول

یعتبر رضا الزبون المحور الأساسي لتوثیق العلاقة بین الزبون والمؤسسة سیتم من خلال هذا 
  .بالمفاهیم المختلفة للزبون والرضاالمطلب التعریف 

  الزبون: أولا

 : تعریف الزبون

بأنه ذلك الشخص الذي یقتني البضاعة أو یشتري بهدف إشباع حاجاته المادیة والنفسیة أو لإفراد 
 1.عائلته

 2.هو أحد أهم مصادر معرفة منظمات الأعمال

منظمة وعلیه یجب تحدید احتیاجاته الزبون هو الطرف المستفید من السلع والخدمات التي تقدمها ال
ورغباته الحالیة والمستقبلیة للعمل على إشباعها، حیث یشیر أحد الباحثین بضرورة أن تكون 

 3.حاجات ورغبات الزبائن الحالیة والمستقبلیة هي التي تدفع وتحرك كافة الأنشطة داخل المنظمة

أو الجهة التي تشتري منتج أو خدمة الزبون هو الشخص : من خلال التعاریف السابقة نستنتج أن
  .من مؤسسة، وهو یعتبر الجزء الأساسي من العملیة التجاریة

 :تصنیفات الزبون-

                                                           
  . 88، ص2011عاطف زاهر عبد الرحیم، تسویق الخدمات، دار الرایة للنشر والتوزیع، عمان، الطبعة الأولى،  -1
  .  73، ص2009أمیرة الجنابي، إدارة المعرفة الزبون، دار الصفاء للنشر والتوزیع، عمان، الطبعة الأولى، و  علاء فرحان -2
  .85، ص2011، دار الرایة للنشر والتوزیع، عمان، الطبعة الأولى، 9000لعلى بوكمیش، إدارة الجودة الشاملة ایزو -3
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  1:إلى تصنیفات الزبائن والمتمثلة في) Joller(أشار 

سلع أو (وهم الأفراد الذین یشترون منتجات  ):Competitors Customers(زبائن المنافسین 
 .لمماثلینمن المنافسین ا) خدمات

وهم الأفراد الذین لم یشتروا منتجات ): Semi-Prospects People( الزبائن شبه المحتملون
 . المنظمة ولكنهم مشترون محتملون

وهم الأفراد الذین یسألون عن منتجات  :)Enquirers Customers(الزبائن المستفسرون 
 Lapsed(ي الزبائن السابقون المنظمة ولكنهم لم یشتروا شیئا لحد الآن بل هدفهم استعلام

Customers :(وهم الأفراد الذین اشتروا وتوقفوا عن الشراء لمنتجات المنظمة. 

 .الذین أوصت المنظمة باعتبارهم زبائن محتملین:)Referrals Customers(الزبائن المتوقعون 

  .ن بالشراءوهم الأفراد الذین لا یزالون مستمری): Existing Customers( الزبائن الحالیین

  :تعریف الرضا

إحساس إیجابي أو سلبي یشعر به العمیل اتجاه تجربة شراء أو : "الرضا بأنه Kotlerعرف
  2.استهلاك منتج معین، والناتج عن مقارنة بین توقعاته وأداء الخدمة أو المنتج

الانطباع أو عدم المكافأة لقاء : "الرضا على أنه HawardوShethویعرف كل من 
  3".التي یتحملها العمیل عند الشراء  التضحیات

  4".الحالة النفسیة الناتجة عن عملیات تقییم مختلفة: "بأنه. R. Ladweinكما عرفه أیضا 

                                                           
  .293، ص2012متكامل، دار الحمد للنشر والتوزیع، عمان،  رمنظو "التسویق محمد عواد الزیادات، استراتیجیات  -1

2-Kotlerphilip.Dubois bernader، Marketing Management, 13éme édition، Pearson Education، Paris, 
2008، P172. 
3 - Daniel Ray،Mesurer et développer la satisfaction des clients, 2éme tirage،édition 
d'organisation،Paris, 2001،P22. 
4-Richard Ladwein، le comportement de consommateur et de l'acheteur، édition Economic, 2éme 
édition، Paris, 2003، P377. 
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الرضا هو الشعور بالارتیاح والسعادة والقناعة بما یتم : ومن خلال التعاریف السابقة نستنتج أن
  .أو العملیةتقدیمه أو تحقیقه، سواء كان ذلك في الحیاة الشخصیة 

 :مستویات الرضا-

الرضا هو الأساس الناتج عن مقارنة الفرد بین الأداء الفعلي والأداء المتوقع، وبالتالي هناك ثلاث 
  1: مستویات من الرضا كالتالي

 .مستوى التوقعات أكبر من الأداء الفعلي

 .مستوى التوقعات یطابق مع الأداء الفعلي

  .لتوقعاتالأداء الفعلي أكبر من مستوى ا 

  رضا الزبون: ثالثا

 :تعریف رضا الزبون

درجة إدراك الزبون لمدى فاعلیة المنظمة في تقیم المنتوجات التي تلبي حاجاته  :التعریف الأول
  2.ورغباته

هو ذلك الشعور الذي یوحي للزبون السرور أو عدم السرور الذي ینتج عند مقارنة : التعریف الثاني
  3.توقعات الزبونأداء المنتوج الملاحظ مع 

رضا الزبون فانه الشعور الشخص بالسعادة أو الخیبة )" kotler and killer(:التعریف الثالث
  4".الناتجة عند مقارنة الأداء المدرك للمنتج مع توقعاته

رضا الزبون یشیر إلى درجة الرضا التي یشعر بها : ومن خلال التعاریف السابقة نستنتج أن
 . أو الخدمات التي یقدمها مقدم الخدمة أو المؤسسة الزبون تجاه المنتجات

                                                           
حالة تجارب رائدة لمؤسسات عالمیة في " (دور تمكین العاملین في تحسین جودة الخدمات لتحقیق رضا الزبون"حمزة كوادیك،  -1
، كلیة العلوم الإقتصادیة 01العدد  ،04المجلد  ،مجلة الاقتصاد الحدیث والتنمیة المستدامة، )كین العاملین في القطاع الخدميتم

  .133ص  ،2021جوان  والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة أحمد بن یحیى الونشریس، تیسمسیلت،
  .90: ، ص، مرجع سابقعاطف زاهر عبد الرحیم-2
  .90: لسابق،صنفس المرجع ا -3
  .91: المرجع السابق، ص:عاطف زاهر عبد الرحیم  -4
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  :1تمثلت أهمیة رضا الزبون فيأهمیة رضا الزبون : المطلب الثاني

 إذا كان الزبون راضیا عن أداء المؤسسة فأنه سیتحدث إلى زبائن آخرین مما یولد زبائن جدد
راره بالعودة إلیه سیكون رضا الزبون عن الخدمة المقدمة إلیه من قبل المؤسسة یؤدي إلى أن قو 

درة المؤسسة على تحقیق رضا الزبون بخصوص الخدمة المقدمة من قبله سوف ق؛ حیث أن راضیاً 
اهتمام المؤسسة برضا الزبون ، كما أن تقلل من احتمال توجه الزبون إلى منظمات أخرى منافسة

یمثل رضا الزبون ، و ریةیولد لدیه القدرة على حمایة نفسه من المنافسین، خصوصا المنافسة السع
تغذیة عكسیة للمنظمة فیما یتعلق بالخدمة إلیه مما یقود المؤسسة إلى تطویر خدماته المقدمة 

 .للزبون

إن رضا الزبون عن الخدمة المقدمة إلیه من قبل الشركة سیقلل من احتمال توجه الزبون إلى 
ن لدیها القدرة على حمایة نفسها التي تهتم برضا الزبون ستكو  المؤسسات بنوك أخرى منافسة، إن

 .من المنافسین ولا سیما فیما یخص المنافسة في الأسعار

  2:تتمثل خصائص الرضا فیما یليخصائص رضا الزبون : المطلب الثالث

یتعلق رضا الزبون هنا بعنصرین أساسیین طبیعة ومستوى التوقعات  :الرضا الذاتي
لخدمات المقدمة من جهة أخرى، فنظرة الزبون هي الشخصیة للزبون من جهة والإدراك الذاتي ل

النظرة الوحیدة التي یمكن أخذها بعین الاعتبار فیما یخص موضوع الرضا، فالزبون لا یحكم على 
جودة الخدمة بواقعیة وموضوعیة، فهو یحكم على جودة الخدمة من خلال ما یتوقعه من الخدمة، 

أحسن من الخدمات المنافسة ، یراها زبون آخر بأنها  فالزبون الذي یرى بأن الخدمة المقدمة بأنها
أقل جودة من الخدمات الموجودة في السوق، ومن هنا تظهر أهمیة الانتقال من النظرة الداخلیة 

، )الرضا(، إلى النظرة الخارجیة التي تعتمد على الجودة )المطابقة(التي تركز على الجودة 
صفات ومعاییر محددة، وإنما تنتج وفق ما یتوقعه فالمنظمة یجب أن لا تقدم خدمات وفق موا

 .ویحتاجه الزبون

                                                           
  .117-116: بق، ص صاأمیرة الجنابي، مرجع س فرحان،علاء  -1
جودة الخدمات وأثرها على رضا الزبون دراسة میدانیة في المؤسسة المینائیةلسكیكدة، مذكرة مقدمة لنیل شهادة ، الدین بوعناننور  -2

، 2007/2006المسیلة،  ،كلیة العلوم الاقتصادیة والعلوم التجاریة وعلوم التسییر، جامعة محمد بوضیاف ق،ر، تخصص تسویالماجستی
  .116-115ص ص
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لا یتعلق الرضا هنا بحالة مطلقة وإنما بتقدیر نسبي فكل زبون یقوم بالمقارنة من  :الرضا النسبي
فبالرغم من أن الرضا ذاتي إلا أنه یتغیر حسب مستویات التوقع، ففي . خلال نظرته لمعاییر السوق

ملان نفس الخدمة في نفس الشروط یمكن أن یكون رأیهما حولها مختلف تماما یستع ینحالة زبون
لأن توقعاتهما الأساسیة نحو الخدمة مختلفة، وهذا ما یفسر لنا بأنه لیست الخدمات الأحسن هي 
التي تباع بمعدلات كبیرة، فالمهم لیس أن تكون الأحسن، ولكن یجب أن تكون الأكثر توافقا مع 

 .توقعات العملاء

یتغیر رضا الزبون من خلال تطویر هذین المعیارین مستوى التوقع من جهة،  :الرضا التطوري
ومستوى الأداء المدرك من جهة أخرى، فمع مرور الزمن یمكن لتوقعات الزبون أن تعرف تطورا 
نتیجة لظهور خدمات جدیدة أو تطور المعاییر الخاصة بالخدمات المقدمة، وذلك بسبب زیادة 

، ونفس الشيء بالنسبة لإدراك الزبون لجودة الخدمة الذي یمكن أن یعرف هو أیضا تطورا المنافسة
 .خلال عملیة تقدیم الخدمة
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  أسس رضا الزبون: المبحث الثاني

إن حاجات ورغبات الزبائن في تزاید وتغیر مستمر، لذلك أصبح استباق هذه الحاجات من 
ب ولائهم، ولا یتأتى ذلك إلا بتبني سیاسة طرف المؤسسة أمر ضروري لإرضاء زبائنها، وكس

لتطویر الخدمات ألنها المنهج الوحید الذي یسمح بإشباع الرغبات الجدیدة والمتباینة للزبائن وحتى 
  .تلك الكامنة التي لم یعلن عنها

 محددات رضا الزبون: المطلب الأول

ار أثناء عملیة تقییمه یقصد بمحددات الرضا تلك العناصر التي یأخذها الزبون بعین الاعتب
لجودة الخدمة المقدمة له، والتي من خلالها یشعر الزبون بحالة الرضا وعدم الرضا تبعا لهذه 

 1:العناصر وفیما یلي شرح لكل تلك المحددات كما یلي

  التوقعات-أ

هو التصور الذي یكونه الزبون في عقله قبل اقتناء السلعة أو الخدمة ومدى تحقیق المنافع 
یرغب في الحصول علیها، معتمدا في ذلك على المعلومات التراكمیة التي یكونها من تجاربه التي 

السابقة حول الخدمة وبما ینقل إلیه من أخبار عن تجارب الأصدقاء بشأن أداء السلعة وتتحدد 
  .الجوانب الأساسیة للتوقع الذي یكونه الزبون عن الخدمة

  الأداء المدرك- ب

ن مستوى الأداء الذي یحصل علیه الزبون نتیجة استهلاكه للخدمة یعبر الأداء المدرك ع
وتكمن الأهمیة الأساسیة للأداء الفعلي في كونه یعتبر معیارا لتحدید مدى تحقق التوقعات التي 

  .كونها الزبون بخصوص الخدمة التي كانت محل اختیار من بین مجموع البدائل

  

  
                                                           

مجلة دراسات في " وكالة تبسة-أثر محددات جودة الخدمة على رضا الزبون دراسة حالة متعامل الهاتف النقال موبیلیس"سامي عمري، -1
- 273ص ص ،2021جوان  ،كلیة العلوم الاقتصادیة والعلوم التجاریة وعلوم التسییر ،01، العدد04جلدالأعمال، الم إدارةالاقتصاد و 

274.  
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لیة التي یقوم بها الزبون لإیجاد الفرق بین مستوى تعرف المطابقة على أنها عم: المطابقة. ج
 :الأداء المتوقع ومستوى الأداء الفعلي للمؤسسة، وتنتج عن عملیة المطابقة ثلاث حالات

 .یكون مستوى الأداء الفعلي أكبر من المستوى المتوقع فیكون الزبون راضي جدا :الحالة الأولى

ات الزبون في نفس المستوى فیكون هذا الأخیر في حالة یكون الأداء الفعلي وتوقع :الحالة الثانیة
 . اعتدال تؤدي إلى نوع من الرضا

في هذه الحالة یكون الأداء الفعلي أقل من المتوقع، وهي حالة غیر مرغوب فیها،  :الحالة الثالثة
  .فیكون الزبون فیها غیر راضي

 1:تتمثل أبعاد رضا الزبون فيأبعاد رضا الزبون: نيالمطلب الثا

ویشمل انجاز المعاملات في وقت محدد تأخیر، ووضوح الإجراءات  :إجراءات سیر المعاملات
  .وبساطتها وبعدها عن الروتین

ویشمل لطف العاملین في تعاملهم مع الزبائن واستجابتهم : كفاءة العاملین وحسن تعاملهم
ن تمییز وتقیدهم بالمواعید لاحتیاجاتهم، وتواجدهم دائما على رأس أعمالهم وتنفیذهم المعاملات دو 

  .المحددة لإنجاز المعاملات

تشمل فاعلیة خدمة الموظفین للزبائن، توفر مواقف : الخدمات المقدمة من طرف المنظمة
السیارات، ملائمة اللوحات الإرشادیة الدالة على مواقع المصالح والأقسام، تواجد النماذج والوثائق 

المرافق وقاعات انتظار مناسبة، خدمة تصویر الوثائق، فاعلیة الخاصة بسیر المعاملة دائما، توفر 
 .الاتصال الهاتفي مع المنظمات

وهـذا البعـد مـن الأبعـاد الخمسـة الأكثـر ثباتـا و یكـون الأكثـر أهمیـة في تحدیـد  :الإعتمادیـة 
تقـدیم وعـود الخدمـة  إدراكـات جـودة الخدمـة عـن الزبـائن و تعـرف الإعتمادیـة بأنها القـدرة علـى

 بشـكل موثـوق ودقیق  

                                                           
العراق،  جامعة الكوفة، ،25حاكم جبوري، رضا الزبون كمتغیر وسیط بین جودة الخدمة وولاء الزبون، مجلة كلیة الإدارة والاقتصاد، العدد1

  .13 ص، 2008
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خلـق وكسـب الثقـة، حیـث تعـد الثقـة بشـكل عـام عنصـرا أساسـیا ومهمـا للعلاقـات  ):الثقـة(الأمـان 
واعتمـاد الطـرف الأخـر في تبـادل تجـاري معـین یضـع  والاستعدادالتبادلیة الناجحة فهي تمثل الرغبة 

 املة فیـه الزبون ثقته الك

ویتضـمن هـذا البعـد أربعـة متغـیرات، تقـیس اهتمـام المؤسسـة بـإعلام زبائنهـا بوقـت تأدیـة  :الاستجابة
الخدمـة، وحـرص موظفیهـا علـى تقـدیم الخـدمات الفوریـة لهـم، والرغبـة الدائمـة لموظفیهـا في 

 .تهممعـاونتهم، وعدم إنشغال الموظفین عن الإستجابة الفوریة لطلبا

 وتشمل التسهیلات المادیة والمعدات ومظهر الموظفین ومواد الإتصال : الملموسیة

  1.وتعني مستوى العنایة و الإهتمام الشخصي المقدم: التعاطف

هي مجموعة العناصر التي تؤثر على :العوامل المؤثرة في رضا الزبون: المطلب الثالث
ة المدركة لدى الزبون المواصفات التي تمیز المنتج رضا الزبون والتي تتمثل في جودة المنتج والقیم

 .2عن غیره من منتجات المنافسین، ومحددات الخدمة الجیدة للزبائن

یواجه أي فرد عندما یقرر شراء منتج معین مجموعة من البدائل المتنازعة : ـ جودة المنتج 1 
حقق طموحاته، و هنا یواجه والتي تبدو له و كأنها یمكن أن تلبي احتیاجاته و تشبع رغباته و ت

كیف یمكن لنا أن نختار من بین البدائل و : مشكلة الإختیار فیما بینها، والتساؤل المطروح هو
المنتجات؟، ومن المحتمل أن یتوقف ذلك على جودة المنتج و سعره و غیرها من الاعتبارات التي 

م تختلف آراء الأفراد بشأن مستوى ل: تحدد قراره الشرائي ، ولكن التساؤل الذي یطفو مرة أخرى هو
القیمة : " الجودة ؟ والحقیقة أن الأمر الذي یفسر هذه التساؤلات ویقدم الإجابة الصحیحة لها هو

المدركة، هذه الأخیرة هي من تحسم أمر المفاضلة والإختیار بین البدائل المتنازعة لتلبیة إحتیاجات 
  .الزبون وإشباع رغباته وتحقیق توقعاته

وتعرب هذه القیمة عن نوع ومستوى إدراك الزبون للمنفعة الحقیقیة التي :قیمة المدركة للزبونال.2
یحصل علیها من شراء منتج معني و ما یتحمله من تكلفة مقابل الحصول علیها و استخدامها، 

                                                           
على  وتطبیق ذلكرضاھم  وأثرھا علىیاسمین حلوبي، قیاس مدركات العملاء لجودة الخدمات الصحیة  سن تعساني، عمر عقیلي،مح1

  .40، ص 2007والقانونیة، المشافیالجامعیة السوریة، مجلة بحوث، جامعة حلب سلسلة العلوم الإقتصادیة 
، 2006تسویق، جامعة سعد دحلب، البلیدة،  كریمة بكوش، تحقیق رضا العمیل من خلال الموارد البشریة، مدكرة ماجیستر، تخصص2
  74ص



                        رضا الزبون   :                                                                                الفصل الثاني 

 
38 

بصورة ولابد من الإشارة إلى أن الزبون قد لا یحسن تقییم جوانب القیم و التكالیف المرتبطة بالمنتج 
موضوعیة دقیقة مثل حقیقة المنافع التي یحققها، ومن الأمور التي تظهر أهمیة و خطورة القیمة 
المدركة للزبون أنها هي التي تحدد نوع و مستوى الرضا الذي یتكون لدي الزبون بناءا على رؤیة 

  الزبون لمدى ملائمة القیمة المدركة في الاستجابة لاحتیاجاته و تلبیة توقعاته 

إن السلوك المنطقي والمعتاد الذي یبدأ به الزبون هو تحدید ما : ـ مواصفات المنتج أو الخدمة3
هو مطلوب شراؤه قبل أن یكون هناك تفكیر في عدد الوحدات التي سیشتریها أو السعر الذي 
سیدفعه للحصول علیها، أو المصدر أو جهة التي سیتصل هبا، أو الأوقات التي یتم فیها تنفیذ 

  .ار الشراء، فتتمثل المواصفات في مجموع الخصائص التي یتصف بها المنتجقر 
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  ونماذج رضا الزبونأسالیب : المبحث الثالث

یعتبر قیاس رضا الزبون أمرًا بالغ الأهمیة في عالم الأعمال، حیث یساعد على فهم مستوى 
ل قیاس رضا الزبون، ومن خلا. رضا الزبائن وتحسین تجربتهم مع المنتجات أو الخدمات المقدمة

یمكن للشركات والمؤسسات تحدید النقاط القویة والضعف في تجربة الزبون واتخاذ الإجراءات 
  .االلازمة لتحسینه

  أسالیب قیاس رضا الزبون: المطلب الأول

لقد قدم الباحثین عدة أسالیب ونماذج مهمة في قیاس رضا الزبون ویتم من خلال هذا 
  .لأسالیب والنماذج التي لاقت قبولا واهتماما من قبل معظم الباحثینالمطلب التطرق إلى هذه ا

هناك العدید من الأسالیب المتعلقة بقیاس رضا الزبون، والتي تتمثل في القیاسات الدقیقة إذ 
  :والقیاسات

  القیاسات الدقیقة/ 1

  :إن القیاسات الدقیقة متعددة یمكن ذكر البعض منها

 . عات المؤسسة على مبیعات المؤسسات المنافسةوهي نسبة مبی :الحصة السوقیة

إن أحسن طریقة للحفاظ أو نمو الحصة السوقیة هي الاحتفاظ بالزبائن  :معدل الاحتفاظ بالزبون
  .  الحالیین

من أجل مقدار النشاط تبذل المؤسسة قصارى جهدها لتوسیع قاعدتها من  :جلب زبائن جدد
بصفة مطلقة أو نسبیة كما قد یعبر عنه بعدد الزبائن  الزبائن، إن التقدم في هذا المجال یقاس

 .1الجدد أو بإجمالي رقم الأعمال المنجز مع الزبائن الجدد

یمكن اعتبار تطور عدد الزبائن أداة للتعبیر عن رضاهم، فإن كان عدد : تطور عدد الزبائن
ئن مما ینتج عنها زبائن المؤسسة في تزاید هذا یعني أن المنتجات تلبي أو تفوق توقعات الزبا

                                                           
، مركز البصیرة 15، العدد21، دراسات اقتصادیة، المجلد "قیاس رضا الزبون عن جودة المنتجات لتحقیق التمیز التنافسي" كشیدة حبیبة،1

  .46، ص 2019للبحوث والدراسات، الجزائر، نوفمبر
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إن هذا الشعور یؤثر بالإیجاب على عدد الزبائن خاصة المرتقبین من خلال . الشعور بالرضا
 .الصورة ستسمح بجلب زبائن جدد بالإضافة إلى الإحتفاظ بالزبائن الحالیین

معدل إعادة الشراء، معدل الوفاء، عدد شكاوى : بالإضافة إلى المقاییس السابقة هناك أخرى منها
  .الزبائن، قیمة وكمیة المردودات، عدد المنتجات المستهلكة من قبل الزبون

القیاسات الدقیقة لا تعبر حقیقة عن شعور الزبون بالرضا أو  إن: القیاسات التقریبیة الكیفیة/ 2
عدم الرضا لأنها لا تأخذ بعین الاعتبار توقعاته وهي تنجز بعیدا عن الزبائن، أما القیاسات 

  :هي تعتمد على انطباعات الزبائن من خلال الاستماع لهم وهي تتمثل فيالتقریبیة ف

إن الشكاوى هي أداة للتصعید التلقائي لصوت الزبائن، كما تعتبر الشكوى  :تسییر شكاوى الزبائن
أحد الوسائل التي لا یمكن إهمالها فهي لم تعد وسیلة إزعاج وإنما هدیة أو منجم ذهب بالنسبة 

 .للمؤسسة

إن التقدم في مجال الرضا وضبط الزبائن یستوجب فهما ظاهرتین  :ل الزبائن المفقودینبحوث حو
  :متكاملتین

ماهي دوافع الرضا الأكثر حسما والمرتبطة بالمنتجات المعروضة أي لماذا تفضل مؤسسة 
 ة؟عن مؤسس

 1لماذا ینقطع بعض الزبائن عن التعامل مع المؤسسة؟

لیل الزبائن المفقودین عن طریق معرفة أسباب توقفهم عن إن بحوث الزبون المفقود تهتم بتح
التعامل مع المؤسسة ومحاولة إزالة هذه الأسباب والعمل على تحقیق رضاهم من خلال الاتصال 
بالزبائن الذین تحولوا عن التعامل مع المؤسسة وهذا من أجل معرفة هذا التغیر ومراقبة أسباب 

 .ومحاولة تقلیل معدلات فقدانهم الامتناع عن اقتناء منتجات المؤسسة

الزبون الخفي هي تقنیة أخرى یستعان بها في قیاس رضا الزبون، بما أن إدراك  :الزبون الخفي
الزبون ومنه إرضاؤه مرتبط بجودة الخدمات، في هذه الحالة تتفق المؤسسة مع أحد الأشخاص 

المقدمة ویكتب تقاریر بذلك لیلعب دور الزبون ویحصل على ردود أفعال الزبائن عن المنتجات 
                                                           

  .145سابق، ص  ع، مرج"الزبون رضا  جودة الخدمات ودورها في تحسین" بن ساعد فاطنة،1
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ترفع إلى إدارة التسویق اعتمادا على أن الزبائن قد لا یرغبون صراحة في تقدیم الشكاوى والإجابة 
 .بصراحة على قائمة الاستقصاء

تعد صنادیق الاقتراحات وسجل الشكاوى غیر كافیة لإعطاء قیاس : بحوث قیاس رضا الزبون
كبیرة من الزبائن غیر الراضین لا یفضلون التعبیر عن  دقیق عن رضا الزبون حیث هناك نسبة

عدم رضاهم ولا حتى تقدیم احتجاجات وهذا راجع لعدة اعتبارات فهم یكتفون بتغییر العلامة دون 
أن تعلم المؤسسة سبب هذا التحول و علیه على المؤسسة استعمال طرق قیاس كمیة والتي تتجسد 

تقصاء لمعرفة مدى رضا الزبون عن جودة السلع أو في استخدام بحوث الرضا من خلال الاس
الخدمات المقدمة من طرف المؤسسة بالإضافة إلى معرفة نیة الزبون في إعادة شراء منتج من 
نفس العلامة ومعرفة النظرة الایجابیة أو السلبیة التي یقدمها الزبائن الحالیون للزبائن المرتقبین 

 1.إلخ... علاقة الرضا بتقدیم الشكاوى 

 نماذج قیاس رضا الزبون: المطلب الثاني

  ):Kano(نموذج كانو

  2أحد أهم النماذج وأشهرها في قیاس رضا الزبون،) Kano(یعتبر نموذج 

  : ویبین الشكل التالي أهم العناصر التي یرتكز علیها من هذا النموذج

  

                                                           
  .49-48: سابق، ص ص ع، مرج"قیاس رضا الزبون عن جودة المنتجات لتحقیق التمیز التنافسي " كشیدة حبیبة، - 1
، مذكرة ماجیستر، )العلمة(بوزیان حسان، أثر جودة الخدمة على رضا الزبون دراسة میدانیة على مؤسسة اتصالات الجزائر سطیف  -2

  .79: ، ص2013ویق، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة سعد حلب، البلیدة، تخصص تس
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ون، الجودة والتمیز في منظمات الأعمال، مكتبة المجتمع العربي 
  

یتوقع أن تكون هذه المتطلبات موجودة في الخدمة وبالتالي لا حاجة إلى 
لن یكون راضیا، بالمقابل إذا كانت التعبیر عنها، أما إذا لم یتم تلبیة هذه المتطلبات فإن العمیل 

 .فإن ذلك لن یزید من مستوى رضا العمیل

وفقا لمتطلبات الأداء والتي هي باتجاه واحد فإن مستوى رضا العمیل یتناسب 
تلبیة هذه المتطلبات عالیة كلما كان  

 .مستوى الرضا عالي والعكس بالعكس وهذه المتطلبات یطلبها العمیل صراحة

إن هذه المتطلبات تحتل أكبر درجة من التأثیر على رضا العملاء، وحسب 
توقعة من هذا طبیعة هذه المتطلبات فإنها غیر معبر عنها من قبل العمیل وكذلك فهي غیر م

تستفید المؤسسة من تصنیف نموذج كانو لمتطلبات الخدمة في عدة نواحي أهمها ترتیب 
الأولویات فیما یتعلق بتطویر جودة الخدمة، حیث قد توجه الإدارة جهودها لتطویر متطلبات الأداء 
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  )Kano(نموذج رضا الزبائن ): 04(الشكل رقم 

ون، الجودة والتمیز في منظمات الأعمال، مكتبة المجتمع العربي أبوفارة یوسف وآخر : 
  .278: ، ص2011للنشر والتوزیع، عمان، الطبعة الأولى، 

یتوقع أن تكون هذه المتطلبات موجودة في الخدمة وبالتالي لا حاجة إلى  :المتطلبات الأساسیة
التعبیر عنها، أما إذا لم یتم تلبیة هذه المتطلبات فإن العمیل 

فإن ذلك لن یزید من مستوى رضا العمیل) هذه المتطلبات موجودة من المسلم به أن تكون موجودة

وفقا لمتطلبات الأداء والتي هي باتجاه واحد فإن مستوى رضا العمیل یتناسب  :متطلبات الأداء
 طردیا مع درجة تلبیة هذه المتطلبات، فكلما كانت درجة

مستوى الرضا عالي والعكس بالعكس وهذه المتطلبات یطلبها العمیل صراحة

إن هذه المتطلبات تحتل أكبر درجة من التأثیر على رضا العملاء، وحسب : المتطلبات الجاریة
طبیعة هذه المتطلبات فإنها غیر معبر عنها من قبل العمیل وكذلك فهي غیر م

  

تستفید المؤسسة من تصنیف نموذج كانو لمتطلبات الخدمة في عدة نواحي أهمها ترتیب 
الأولویات فیما یتعلق بتطویر جودة الخدمة، حیث قد توجه الإدارة جهودها لتطویر متطلبات الأداء 

الفصل الثاني 

 

الشكل رقم 

: المصدر
للنشر والتوزیع، عمان، الطبعة الأولى، 

المتطلبات الأساسیة
التعبیر عنها، أما إذا لم یتم تلبیة هذه المتطلبات فإن العمیل 

هذه المتطلبات موجودة من المسلم به أن تكون موجودة

متطلبات الأداء
طردیا مع درجة تلبیة هذه المتطلبات، فكلما كانت درجة

مستوى الرضا عالي والعكس بالعكس وهذه المتطلبات یطلبها العمیل صراحة

المتطلبات الجاریة
طبیعة هذه المتطلبات فإنها غیر معبر عنها من قبل العمیل وكذلك فهي غیر م

  .الأخیر

تستفید المؤسسة من تصنیف نموذج كانو لمتطلبات الخدمة في عدة نواحي أهمها ترتیب 
الأولویات فیما یتعلق بتطویر جودة الخدمة، حیث قد توجه الإدارة جهودها لتطویر متطلبات الأداء 
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انت المتطلبات والمتطلبات الجاذبة بدلا من توجیهها نحو تطویر المتطلبات الأساسیة إذا ك

تم تطویر هذا النموذج منتصف التسعینات من طرف الباحثین الأمریكیین في تسویق 
الجودة المدركة، توقعات الزبون : الخدمات، ا، حیث یتكون هذا النموذج من ستة عناصر تتمثل في

مة المدركة الرضا الإجمالي، شكاوى الزبائن الولاء حیث أن كل عامل من هذه العوامل یرتبط 

  2نموذج رضا الزبون الأمریكي

 بوزیان حسان، أثر جودة الخدمة على رضا الزبون دراسة میدانیة على مؤسسة اتصالات الجزائر

ما كانت توقعات الزبائن كبیرة، كلما كانت الجودة المدركة كبیرة، 
وعندما تكون التوقعات والجودة المدركة كبیرین عندها تكون القیمة المدركة كبیرة حیث تؤدي أخیرا 

، 2011،الجودة والتمیز في منظمات الأعمال، مكتبة المجتمع العربي للنشر والتوزیع، عمان، الطبعة الأولى، 

مذكرة ماجیستر، تخصص ، لى رضا الزبون دراسة میدانیة على مؤسسة اتصالات الجزائر سطیف
  .84: ، ص2013
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والمتطلبات الجاذبة بدلا من توجیهها نحو تطویر المتطلبات الأساسیة إذا ك
  1.الأساسیة موجودة بدرجة مرضیة للعمیل

  )ACSI(النموذج الأمریكي لقیاس رضا الزبون 

تم تطویر هذا النموذج منتصف التسعینات من طرف الباحثین الأمریكیین في تسویق 
الخدمات، ا، حیث یتكون هذا النموذج من ستة عناصر تتمثل في

مة المدركة الرضا الإجمالي، شكاوى الزبائن الولاء حیث أن كل عامل من هذه العوامل یرتبط 
  بالعوامل الأخرى 

نموذج رضا الزبون الأمریكي): 05(الشكل رقم 

بوزیان حسان، أثر جودة الخدمة على رضا الزبون دراسة میدانیة على مؤسسة اتصالات الجزائر 

ما كانت توقعات الزبائن كبیرة، كلما كانت الجودة المدركة كبیرة، حسب هذا النموذج كل
وعندما تكون التوقعات والجودة المدركة كبیرین عندها تكون القیمة المدركة كبیرة حیث تؤدي أخیرا 

                                                          
،الجودة والتمیز في منظمات الأعمال، مكتبة المجتمع العربي للنشر والتوزیع، عمان، الطبعة الأولى، وآخرونأبوفارة یوسف 

278-279.  
لى رضا الزبون دراسة میدانیة على مؤسسة اتصالات الجزائر سطیفبوزیان حسان، أثر جودة الخدمة ع

2013تسویق، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة سعد حلب، البلیدة، 

الفصل الثاني 

 

والمتطلبات الجاذبة بدلا من توجیهها نحو تطویر المتطلبات الأساسیة إذا ك
الأساسیة موجودة بدرجة مرضیة للعمیل

النموذج الأمریكي لقیاس رضا الزبون 

تم تطویر هذا النموذج منتصف التسعینات من طرف الباحثین الأمریكیین في تسویق 
الخدمات، ا، حیث یتكون هذا النموذج من ستة عناصر تتمثل في

مة المدركة الرضا الإجمالي، شكاوى الزبائن الولاء حیث أن كل عامل من هذه العوامل یرتبط القی
بالعوامل الأخرى 

 :المصدر

حسب هذا النموذج كل
وعندما تكون التوقعات والجودة المدركة كبیرین عندها تكون القیمة المدركة كبیرة حیث تؤدي أخیرا 

                   
أبوفارة یوسف  -1

278: ص ص
بوزیان حسان، أثر جودة الخدمة ع2

تسویق، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة سعد حلب، البلیدة، 
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إلى رضا كبیر من طرف الزبائن، وفي الجانب الآخر إذا كان رضا الزبون كبیرا فإن ذلك یعني 
بائن وبالتالي زیادة الولاء لدیهم، فهذا النموذج یشرح العلاقة التناسبیة انخفاض في شكاوى الز 

  .العكسیة بین شكاوى الزبائن وولائهم

 : یمكن من خلال أعلاه ملاحظة العناصر الثلاثة التي تسبق رضا الزبون والتي تتمثل في

) دم إلیه الخدمةالمق(وهي المحدد الأول لرضا الزبون وتتمثل في تقییم السوق : لجودة المدركة
 .لتجربة الاستهلاك الأخیرة، ویتوقع أن یكون لها تأثیر مباشر وإیجابي على رضا الزبون

وهي المحدد الثاني لرضا الزبون، وتتمثل في المستوى المدرك لجودة المنتوج نسبة : لقیمة المدركة
وع فعلى الرغم من أن إلى السعر المدفوع، القیمة المدركة هي قیاس للجودة نسبة إلى السعر المدف

السعر یكون أحیانا مهما جدا بالنسبة للزبائن خاصة في مرحلة الشراء لأول مرة إلا أن له تأثیر 
 .قلیل على الرضا من أجل إعادة الشراء

وتمثل التوقعات كل من مرحلة ما قبل التجربة الاستهلاكیة والتي تتضمن بعض : توقعات الزبائن
وتوقعات عن قدرة المؤسسة ) الإشهار، الكلمة من الفم إلى الأذن( المعلومات غیر المجربة مثل
  1.على تقدیم جودة في المستقبل

 (ECSI)النموذج الأوروبي لقیاس رضا الزبون 

هو تزوید المؤسسات الأوروبیة والدول بأداة ) ECSI(كان الهدف من تطویر نموذج 
التسعینات، فضلا عن هذا تطویر  لتشخیص متشابه للنموذج الأمریكي الذي یتم استخدامه منذ

نموذج مشابه یسمح بالمقارنة بین الدول داخل أوروبا، ولكن یسمح أیضا بالمقارنة بین أوروبا 
  .وشمال أمریكا

  :والشكل التالي یوضح النموذج الأوروبي لقیاس رضا الزبون

  

  

                                                           
 ةدراس"خاصة لصحیة بالمستشفیات السامیة السید محمود، استخدام نموذج الرضا لقیاس محددات ونتائج رضا المرضى عن الخدمة ا -1

  .13-10 :، ص2017مصر،  مدرس إدارة الأعمال، كلیة التجارة، جامعة الزقازیق، ،"تطبیقیة
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  النموذج الأوروبي لقیاس رضا الزبون

  
ن، أثر جودة الخدمة على رضا الزبون دراسة میدانیة على مؤسسة اتصالات الجزائر سطیف، 

في حین كانت هناك دورة  1999كان قد طور وتم تجریبه لأول مرة سنة 
تم خلالها القیام بتعدیلات طفیفة لتنفیذ النموذج الأصلي، وشاركت 
ة دولة في هذا النموذج، حیث كان قطاع الاتصالات من بین البحوث التي شملها النموذج 

من زبائن تلك المؤسسات لاستبیان الهاتف وكنتیجة لذلك فإن 
تم  نقاط، 10، واشتمل الاستبیان على مقیاس من 

نقطة لغرض جعله ملائما  100لیصبح 

، سابق ع، مرج)العلمة(أثر جودة الخدمة على رضا الزبون دراسة میدانیة على مؤسسة اتصالات الجزائر سطیف 
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النموذج الأوروبي لقیاس رضا الزبون): 06(الشكل رقم

ن، أثر جودة الخدمة على رضا الزبون دراسة میدانیة على مؤسسة اتصالات الجزائر سطیف، بوزیان حسا 
  

كان قد طور وتم تجریبه لأول مرة سنة ) ECSI(نموذج 
تم خلالها القیام بتعدیلات طفیفة لتنفیذ النموذج الأصلي، وشاركت  2000ثانیة من البحوث سنة 

ة دولة في هذا النموذج، حیث كان قطاع الاتصالات من بین البحوث التي شملها النموذج اثنا عشر 
  . 1في جمیع الأسواق

من زبائن تلك المؤسسات لاستبیان الهاتف وكنتیجة لذلك فإن  250ولقد تجاوب حوالي 
، واشتمل الاستبیان على مقیاس من 1999مقابلة تم القیام بها عام،  55000

لیصبح  points 100) تعدیله لاحقا وفقا للنموذج الأمریكي
 .للمقارنة مع النموذج الأمریكي

                                                          
أثر جودة الخدمة على رضا الزبون دراسة میدانیة على مؤسسة اتصالات الجزائر سطیف بوزیان حسان، 

85.  

الفصل الثاني 

 

  

 :المصدر
  84: ص

نموذج 
ثانیة من البحوث سنة 

اثنا عشر 
في جمیع الأسواق

ولقد تجاوب حوالي 
55000حوالي 

تعدیله لاحقا وفقا للنموذج الأمریكي
للمقارنة مع النموذج الأمریكي

                   
بوزیان حسان،   -1

85-84: ص
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رغم أن النموذج الأمریكي كان الأساس أو القاعدة التي تم من خلالها بناء النموذج الأوروبي 
 : متغیرات التالیةإلا أن هذا الأخیر یختلف عن النموذج الأول في العناصر أو ال

في النموذج الأوروبي متغیر الصورة كان ضمن النموذج والتي من المتوقع أن تؤثر على القیمة 
  .المدركة، رضا الزبون وولاءه

  :الجودة المدركة تم تقسیمها إلى متغیرین

والتي تتمثل في الأداء الذي تتمیز به )  Hardware Quality( وتسمى : جودة المنتوج
 .صفات المنتوج أو الخدمةخصائص أو 

وتتمثل في جودة الخدمة المقدمة ) Humanware Quality(وتسمى : جودة الخدمة
 .للزبائن

والذي یطلب likertهناك عدة مقاییس تستخدم في قیاس مستوى رضا العملاء منها مقیاس
قیاس یكون فیه من المستجیب أن یحدد درجة موافقته أو عدم موافقته على خیارات محددة، وهذا الم

  :یقوم المستجیب باختیار إحداها على النحو التالي 5إلى  1غالبا من خمسة خیارات متدرجة من 

  لا أوافق بشدة  لا أوافق  غیر متأكد  أوافق  أوافق بشدة

  أو 

  غیر راضي إطلاقا  غیر راضي  محاید  راضي  راضي جدا

ما یمكن للإدارة أن تقوم ضروریا لمراقبة تطور مستوى الرضا إلى الأحسن أو إلى الأسوأ، ك
بمقارنة مستوى رضا العملاء لدیها مع مستوى رضا العملاء لدى الشركات المنافسة أو بالنسبة 

  1.لمعدل الصناعة أو بالمقارنة مع شركة رائدة في مجال عمل المؤسسة

  

  

                                                           
  .280: ، صمرجع سابق، الجودة والتمیز في منظمات الأعمال، وآخرونیوسف  ةأبو فار   -1
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  دور أخلاقیات العمل في رضا الزبون: المطلب الثالث

ضل جلها من أجـل بلـوغ أهدافها موعة مؤسسات تنایتكون المجتمع الیوم من مؤسسة أو مج
فیها والارتقاء بها إلى المسـتوى المطلـوب، إلـى جانــب الوصول إلى تحقیق متطلبات العاملین و 

سـعیها مــن اجـل المحافظــة علـى اســتمراریة بقائهــا وبالتــالي تحسـین إنتاجیتهــا وتنوع أدائها وولوج 
  :ویمكن تحدید هذا الدور في العناصر التالیة أسواق المنافسة العالمیة

 تصـرفاته وأعمالـه ومحاسـب  عنه المســئول الأساســي والوحیــد یعتبــر الفــرد فــي مكــان عملــ
علیهـا، وینطلـق ذلـك مـن وجـود قـیم جوهریـة راسـخة فـي عقـول الناس ومرتكزة على إیمانهم بالعمل 

  .كواجـبواعتـزازهم بـه 

  ا مـن جهـة ربمـا تلقاهـ الموظف أواالتـي اكتسـبها في المؤسسات وجود نوع من أنـواع الأخـلاق
  .مـا

  أخلاقیـات العمـل تـرتبط فـي غالـب أمرهـا بـالأفراد العـاملین فـي المؤسسـات بجهد وإتقان وتفان
  .وإخلاص فـي العمـل لضـمان إنتـاج وفیـر ونوعیـة جیـدة

 رات ـذكاء المنظمـة وأخلاقیـــة عملهـــا تمكنهـــا من جـــذب مـــا یلزمهـــا مــن كفـــاءات ومهـــا  

  یمثل مركز اهتمام  الذي أصبحتلبیـــة احتیاجات الزبائن وهذا ما ینعكس بدوره كذلك على الزبون
  .المؤسسات ومحور أي نشاط تقوم به

  تحولها إلى معاییر ومقاییس تنتج الزبون وبدورها  الأفكاروالمواصفات منالمؤسسة تستوحي
  .الطرق والوسائل وفقها منتجاتها، لذا أصبحت تتسابق نحو إرضائه بشتى

 تلبیة حاجاته ورغباته تسعى المؤسسة الى   وبناء ولائه ى الزبون بهدف زیادة مستوى الرضا لد
بشكل أفضل، بل أكثر من ذلك اكتشاف رغبات كان عاجزا عن التعبیر عنها ، وذلك من خلال 

  .بناء علاقة قویة بینه وبین المؤسسة
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  خلاصة الفصل

عناصر الحاكمة لنجاح المؤسسات الخدمیة وبقائها في السوق، فلم یعتبر الزبون أحد أهم ال
یعـد هذا الأخیر مجرد مستهلك للخدمة بل أصبح محور اهتمامها ویشغل حیزا هاما ضمن 
نشاطاتها، فمنـه تستوحي الأفكار والمواصفات التي تحولها إلى معاییر یتم وفقها تصمیم الخدمة، 

رضاه بمختلف الطرق من خلال البحث في توقعاته وفهمها لیس هذا فحسـب بـل تسعى إلى كسب 
ومحاولة ترجمة تصوراته إلى ما یلبي حاجاته ورغباته، ومن ثمة الوصول إلى تحقیق أعلى 

 اختلاف ب نجاحالمؤسساتیعتبر الزبون مفتاح ، مستویات من الرضـا لدیـه وبنـاء علاقة قویة
 لالمؤثرةالزبون والعوام تن طریق معرفة توقعاعك وذلو الهدف الذي تسعى للوصول إلیه ، عهاانوا
لب یتط يالذ الأمرمل تهم توقعاع ة تتوافق مدجو  تذاخدمات یم دلتق هافی

یتقدمها الت هالخدماتاتجا لدیهم الرضا  غباتالزبائنوتدعیممستویاتور  الاستجابةالفعالةلإحتیاجات 
  .المؤسسات لضمان ولائهم واستمراریة تعاملهم معها

  



 

:

  ةتبسCAATحالة شركة التامین الشامل
   

 CAAT   

 CAAT تبسة –   

   - تبسة – CAAT الھیكلالتنظیمیشركةالتأمینالشامل

   

   أدواتوأسالیبالتحلیلالإحصائي

   خصائصعینةالدراسةونتائجھا

  إختبار نتائج فرضیات الدراسة

 
 

:لثلفصل الثاا  

حالة شركة التامین الشاملدراسة  
 CAAT تقدیمشركةالتأمینالشامل: المبحثالأول

CAATالتعریفشركةالتأمینالشامل: المطلبالأول

 – CAATمھامشركةالتأمینالشامل: المطلبالثاني

الھیكلالتنظیمیشركةالتأمینالشامل: المطلبالثالث

 الإطارالمنھجیللدراسةالمیدانیة: ثالثانيالمبح

   منھجیةالدراسة: المطلبالأول

   أدواتالدراسة: المطلبالثاني

أدواتوأسالیبالتحلیلالإحصائي: المطلبالثالث

   عرضنتائجالدراسةوتحلیلھا: المبحثالثالث

خصائصعینةالدراسةونتائجھا: المطلبالأول

   اختبارفرضیاتالدراسة: المطلبالثاني

إختبار نتائج فرضیات الدراسة: لب الثالثالمط

    خلاصةالفصل

  

  

  
  

 
المبحثالأول

المبح

المبحثالثالث

خلاصةالفصل
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  :تمهید
ساتوبعدالتطرقإلیهننتقلإلیالجانبالتطبیقیالذییعدخطوةمهمةفیالبراإنالجانبالنظرییعدبمثابةالإطارالمرجعیفیالبحوثوالد

  .حثالعلمیومنهالإجابةعنتساؤلاتالدراسة
لي یتطرقهذاالفصلا

یتم  ،استبیانلیهفیالجانبالنظریفیالفصلالسابقمنخلالإعدادوتوزیعاستمارةتدعیمماتمالتطرقإلسةالتطبیقیةراالد
یتضمن هذا الفصل دراسة میدانیة بالبحث على مدى تأثیر  SPSS تحلیلها إلى بیانات بواسطة برنامج الـ

محل الدراسة ومدى تطبیق أبعاد _تبسة _ شركة التأمین الشامل رضا الزبون في  أخلاقیات الأعمال
لإسقاط متغیرات الدراسة علیها،وعلیه مما سبق ذكره تم علیها وقد وقع إختیارنا  فیها الأعمال أخلاقیات

  : تقسیم هذا الفصل إلى المباحث التالیة
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  تقدیم شركة التأمین الشامل  تبسة  : المبحث الأول
CAAT  هي شركة اقتصادیة عامة)EPE (هي . أمین ضد الأضرارمرخص لها بتنفیذ جمیع عملیات الت

دینار جزائري والمساهم رئیسي فیها الدولة  20.000.000.000برأسمال قدره ) SPA(شركة مساهمة 
  . الجزائریة

  تبسة  caatشركة التأـمین الشامل بالتعریف : المطلب الأول
 .1998دیسمبر  19تم فتح فرع شركة التأمین الشامل وكالة تبسة بتاریخ 

، في ظل إعادة هیكلة قطاع 1985ة  الشركات الجزائریة للتأمین في أفریل في إطار إعادة هیكل
 1986التأمین، تأسست شركة عمومیة متخصصة في تأمین النقل و شرعت في عملها ابتدءا من جانفي 

لتطبیق  CAAT تحت احتكار الدولة لكل العملیات التأمینیة و تخصص الشركات، لذلك، إعتُمِدت شركة
  .فرع وهو تأمین النقل البحري الجوي والبرينشاط أُحادي ال

  :كانت الأهداف المسطرة للشركة تتمثل أساسا في
 تغطیة فعالة للمخاطر التابعة لمجال نشاطها.  
 تصریف المدخرات للمساهمة في تمویل الاقتصاد الوطني.  
 تحولت  خلق مناصب عمل في ظل قدوم إصلاحات من بینها التحول إلى استقلالیة الإدارة، المؤسسة

وعرفت أیضا تحولین جذریین  1989من شركة عمومیة اقتصادیة إلى شركة ذات أسهم في أكتوبر
  .آخرین
 رفع التخصص الذي سمح بتسویق جمیع فروع التأمین.  
  1995جانفي  95-07إنهاء احتكار الدولة على عملیات التأمین و إعادة التأمین مكرَّسة بالمرسوم.  
  مع البیئةالتحویل القانوني المتكیف.  

بعد التغییرات المستحدثة في الأجهزة التشریعیة والتنظیمیة، سهرت الشركة على الحفاظ على 
مكانتها المتمیزة في سوق مخاطر النقل مع الإستثمار التدریجي في قطاعات أخرى من بینها المخاطر 

  1.الصناعیة
وقایة من المخاطر و إستراتجیة تعتمد على تحسیس زبائنها من خلال ال CAAT تبنت مؤسسة

  .جودة الخدمات
                                                           

  - تبسة - caatوثائق مقدمة من طرف شركة التأمین الشامل 1
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  :موازاة مع ذلك، اتخذت إجراءات من بینها
 تمدید الشبكة التجاریة.  
 إدماج وسطاء التأمین.  
 دعم التراث العقاري.  
 تعمیم تكنولوجیات المعلوماتیة.  
 تحسین وتقییم الكفاءات.  

  .ارةتطلب تعبئة موارد و إمكانیات جبتحقیق هذه الأهداف الهامة 
المؤسس للتفرقة بین تأمین  2006فیفري  20الموافق  06- 04لإصلاحات، مدعومة بالقانون تكملة ا

لتصبح شركة تأمین  CAAT الخسائر و تأمین الأشخاص، أدخل تعدیلات على القانون الأساسي لشركة
  .2011جویلیة  14الخسائر لكل الفروع تطبیقا للمرسوم الوزاري 

  :بالتمحور على نقطتین CAAT ةتطبیق هذا التشریع الجدید سمح لشرك
  « TALA » خلق شركة تابعة متخصِّصة تهتم بتأمین الأشخاص و المسمَّاة تأمین لایف الجیري -1

   « BEA» .و بنك الجزائر الخارجي « FNI »بالشراكة مع الصندوق الوطني للإستثمار
  :افق مع أهداف الشركة وهمإعادة هیكلة التنظیم لأنَّه من الضروري، كذلك، تكوین و وضع نظام متو -2

 التكیف مع القانون الأساسي الجدید لشركة تأمین الخسائر.  
 تحسین التسییر.  
 مرافقة تطور الشركة.  

لتكیف أحسن مع  CAAT إعادة الهیكلة هذه تبلورت حول خط محوري و هو مرونة تنظیم شركة
  .روط لضمان الدیمومةیكون من أهم الش CAAT التغیرات الداخلیة و الخارجیة، التكیف لشركة

یتزامن مع التحوّلات التي تلتزم بها الدولة و هذا في إطار  CAAT من المهم التسطیر أن تطور شركة
الإجراءات المُملاة من السلطات العامة لتحفیز النشاط التأمیني للشركة ولتوفیر إمكانیة توسیع نطاق 

  .المنتجات و تحسین جودة الخدمات
 CAATشركة التأمین الشامل مهام: المطلب الثاني
مهمة دعم النمو الاقتصادي عبر حمایة الشركات و الخواص ضد المخاطر  CAAT لمؤسسة

  .القابلة للتأمین و ذلك بتقدیم خدمات ذات جودة عالیة و بأحسن تسعیر
  .تتكیف و تعید هیكلتها وفقا لتطورها و زیادة حصتها في السوق -
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  .و الموظفین الجدد المؤهلین تجمع بین الموظفین المُتمرِّسین -
وكالات مباشرة (تتموقع في جمیع أنحاء التراب الوطني بوضع شبكة مختلطة و قریبة من الزبائن  -
  AGA).و

 تزید من خبرتها المثبتة من قبل في تسییر مخاطر المؤسسات.  
 تبتكر بإطلاق رُزمات مٌوجّهة للخواص و ذوو المهن الحرة.  
 وب مع احتیاجات الحسابات الكبیرةخلق منتجات مُخصَّصة تتجا.  

CAAT تتمیز كذلك :  
 برأس مال في تزاید.  
 بهوامش تأمین معتبرة.  
 بنتائج محاسبتیة مُربِحة.  

  -تبسة   -شركة التأمjن الشامل الهیكل التنظیمي : المطلب الثالث 
التنظیمي هنا نتطرق إلى مختلف الأقسام والمصالح المكونة للوكالة من خلال مخطط یوضح الهیكل 

 1.لها
 مع القیام بشرح موجز لها

    

                                                           
  .معلومات مقدمة من طرف الشركة -1
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 CAATالهیكل التنظیمي للشركة التأمین شامل تبسة ):  07(الشكلرقم
 

 

 

 

 

 

  

 

 المدیر

الأمانة 
عامةال  

مصلحة 
 الصندوق

مصلحة 
الإلتزامات 
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 التجارة الخارجیة
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فرع التحویلات 
للخارج 
 العملیات

فرع  فرع الإستیراد
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الدراسة 
والتسییر 

الإداري للقرض

قسم القروض 
 بالإمضاء
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قسم الدیون 
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 التحصیل
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  :شرح الهیكل التنظیمي للوكالة
  : من بین مهامههو المسؤول المباشر على الوكالة أما المدیریة الجهویة والعامة  ):مدیر المصلحة(المدیر 
 تأطیر الإدارة.  
 دراسة التقاریر والأعمال الیومیة وتوقیع كل الوثائق التي تتطلب توقیع المدیرة.  
 توجیه نشاط المصالح المختلفة.  
 السهر على تطبیق القرارات القانونیة والتنظیمیة على مستوى الوكالة إستقبال طلبات الفروض  
 شأنهاودراستها ومناقشتها وإتخاذ القرارات ب. 

  .تحسین مكانة وسمعة الوكالة في الولایة
  : تمثلها السكرتیرة ومن بین مهامها: الأمانة العامة

 تنظیم وإدارة المواعید الرسمیة للمدیرة.  
 إستقبال المكالمات الهاتفیة والفاكس والرد علیها.  
 كتابة التقاریر.  
 لمدیرالمحافظة على أسرار المكتب والمؤسسة كونها مكلفة بحفظ أمور ا.  

 :یشرف علیها رئیس المصلحة یقوم بإدارة نشاطاتها والتنسیق بینها من بینها:مصلحة الصندوق
  .القیام بكل عملیات السحب والإبداعات والتحویلات النقدیة مع الشركة وباقي الوكالات

 .تحصیل جمیع السندات سواء كانت شیكات أو كمبیالات واردة من الزبائن
ت الشركة سواء تعلق الأمر بحسابات الزبائن على شكل حسابات جاریة شیكات القیام بمراجعة حسابا

وحسابات الإدخار أو الحسابات الداخلیة مع الرصید الموجود بمدیریة المحاسبة، ومعالجة الأخطار في 
قسم الصندوق، قسم التحویلات، قسم التحصیل، قسم ( حالة وقوعها، وتضم مجموعة من الأقسام وهي 

 ).قسم الیومیة والإحصاءات والمراجعةالمقاصة، 
في حالة عدم تسدید القروض تقوم المصلحة بإعلام ) التعهدات والمنازعات(:مصلحة المتابعة القانونیة

الزبون قبل المتابعة القانونیة حیث تقوم بإشعار الزبون ثلاث مرات وفي المرة الأخیرة یمكن أن یحول إلى 
  .المحضر القضائي
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تختص هذه المسلحة في مختلف العملیات المتعلقة بالتجارة الخارجیة  :التجارة الخارجیةمصلحة عملیات 
  :من إستیراد وتصدیر وتنقسم هذه المصلحة إلى ثلاث فروع

الإهتمام بالعملیات المتعلقة بالإستیراد تحصیل مستنداتالإستیراد، منح وسائل الدفع سواء :فرع الإستیراد
  ...لعام أو الخاص، فحص ومراقبة الوثائق المرسلة من الخارجكان هذا الإستیراد للقطاع ا

 .القیام بالعملیات الخاصة بالتصدیر العملیات التي تتم مع القطاع الخاصأوالعام :فرع التصدیر 
 .التي تتم مع الخارج كالتحویلات النقدیة: فرع التحویلات للخارج العملیات

  :أقسام تنقسم إلى أربعة :مصلحة الإلتزامات والقروض
تتمثل مهامه في منح قروض للزبائن، دراسة ملفاتالقرض،  :قسم خلایا الدراسة والتسییر الإداري للقرض
  ...الدراسة الإستراتیجیة للمشروع والدراسة المالیة

  .تتمثل مهامه في حسن التنفیذ، كفالة التعهد وكفالة التسبیقات :قسم القروض بالإمضاء
نة الإحصائیات بالأعوام وبعدها یكون التعلیق، أیضا لكل یختص بمقار  :قسم الإحصائیات

  .مصلحةإحصائیات خاصة بها
یختص هذا القسم بمتابعة العملاء الذین لدیهم دیون صعبة التحصیلكان  :قسم الدیون صعبة التحصیل

  .الشركةیكون العمیل له قرض وتوفي وفي هذه الحالة یتابع قضائیا من طرف 
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  الإطار المنهجي للدراسة المیدانیة: انيالمبحث الث
لاستقصاء تسیر في خطوات ومراحل متتابعة ایعتبر التخطیط لإجراء الاستبیان أول أسس النجاح، فعملیة 
  :ومتداخلة،وسیتم التطرق في هذا المبحث الى المطالب التالیة

  منهجیة الدراسة؛
  أدوات الدراسة؛

  .أدوات وأسالیب التحلیل الإحصائي
  منهجیة الدراسة: ب الأولالمطل

  أسلوب البحث: أولاً 
تم الاعتماد في هذه الدراسة على أسلوب المقابلة المباشرة لتحصیل معلومات أكثر موضوعیة،حیث 

،من أجل قیاس أثر أخلاقیات العمل على - تبسة  - استهدف الإستبیان زبائن وكالة الشركة الوطني الجزائري 
  -تبسة   -ملشركة التأمjن الشارضا الزبائن 

      مجتمع الدراسة: ثانیاً 
وبما أن هذه المؤسسة المصرفیة  - تبسة   - شركة التأمjن الشاملیشتمل مجتمع الدراسة على زبائن ل

تتعامل مع الأفراد والمؤسسات،فإن هذه الدراسة قد اقتصرت على الزبائن من الأفراد والمؤسسات، وتم توزیع 
  .عینة من زبائنها الاستبیان لأغراض هذه الدراسة على

  عینة الدراسة: ثالثاً 
  ،   -تبسة   - شركة التأمjن الشاملزبونا التابعین ل 50تشكلت عینة الدراسة من 

  فرضیات الدراسة: رابعاً 

  ؟-تبسة   -شركة التأمjن الشامل هل هناك علاقة تأثیر بینأخلاقیات العمل ورضا الزبائن 

  :فرضیة الرئیسیة التالیةومن خلال هذه الإشكالیة یمكننا وضع ال

 - شركة التأمjن الشامل یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة بین أخلاقیات العمل ورضا الزبائن بوكالة 
 .)α=0.05(عند مستوى من وجهة نظر عینة الدراسة -تبسة  

 : ومن خلال الفرضیة الرئیسیة تتدرج عدة فرضیات فرعیة كالتالي
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  - تبسة - شركة التأمjن الشاملورضا الزبائن  الإحترام وحسن المعاملةیوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة بین 
  .)α=0.05(عند مستوى من وجهة نظر عینة الدراسة 

من وجهة نظر   -تبسة   -شركة التأمjن الشاملورضا الزبائن  العدالةیوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة بین 
 .)α=0.05(عند مستوى عینة الدراسة 

من  -  -تبسة   -شركة التأمjن الشاملورضا الزبائن  الصدق والأمانةإحصائیة بین  یوجد تأثیر ذو دلالة
 .)α=0.05(عند مستوى وجهة نظر عینة الدراسة 

 - تبسة   - شركة التأمjن الشاملورضاالزبائن  الالتزام بالأنظمة والقوانینیوجدتأثیرذودلالةإحصائیةبین
  ).α=0.05(منوجهة نظر عینة الدراسة عند مستوى 

  
 أدوات الدراسة: المطلب الثاني

سیتم التطرق في هذا المطلب الى أسلوب جمع البیانات من إستبیان ومقابلة وكذلك الاطلاع على الوثائق 
 :والسجلات كما یلي

  أسلوب جمع البیانات: أولاً 
  :الإستبیان

 :لى محاور كما یليتم إستخدام الإستبیان  كأداة  أساسیة  لجمع بیانات عینة الدراسة، و تم تقسیمه إ
محور أول یخص البیانات الشخصیة للعینة كالجنس والسن، الوظیفة ، مدة التعامل ، مؤهلاتهم العلمیة 

  مستوى الدخل؛
الى  1من(من خلال العبارات  -تبسة  - شركة التأمjن الشاملمحور ثاني یقوم یتضمن أخلاقیات العمل 

  ؛)16
 17من(من خلال العبارات   -تبسة   - شركة التأمjن الشاملمحور ثالث یقوم بقیاس مدى رضا زبائنعلى 

  ). 22الى 
 :المقابلة

 .استخدمت المقابلة تدعیما للاستمارة في جمع البیانات والمعلومات اللازمة لموضوع الدراسة
  :الوثائق والسجلات

وقعها وإمكانیاتها تم الإستعانة بمجموعة من الوثائق المتعلقة بالجانب التاریخي للوكالة والتعرف بها، م
  .والبیانات الخاصة بالهیكل التنظیمي وهذا بغرض تحدید عینة الدراسة
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 مقیاس الإستمارة:ثانیاً 
وقد عرضت جمیعها باستخدام مقیاس لیكرتالخماسي المتدرج من أوافق إلى غیر موافق الذي یتكون من 

  :الأوزان التالیة
  مقیاس لیكرت الخماسي): 02(جدول رقم

  زنالو   الرأي
  1  غیرموافق بشدة

  2  غیر موافق
  3  محاید
  4  موافق

  5  موافق بشدة
  الطالبینمن إعداد : المصدر

  درجة الموافقة ومستوى التقییم: ثالثاً 
وعلى هذا كما قمنا بتقسیم السلم إلى ثلاث مجالا لتحدید درجة تأثیر أخلاقیات العمل  على رضا الزبائن، 

 :الأساس تم تحدیدالقراركمایلي
  4=  1-5: المدى: ، كمایليساب المدى لقیم المقیاس الخماسيح

 0.8أي ما یقدر بـ  4/5: كما یليتقسیم المدى على عدد خلایا المقیاس، 
  :وبعدذلكتمإضافةهذهالقیمة،إلىأقلقیمةفیالمقیاس،وهیالواحدالصحیح،وذلكلتحدیدالحدالأعلىللبعدالأولوهكذا،كمایلي

  ؛[1.66 -01.00[المجال المتوسطینتمیإلى :بشدةغیر موافق
  ؛[2.6 -1.8[المتوسطینتمیإلى المجال :غیر موافق

  ؛[3.4 -2.6[المتوسطینتمیإلى المجال :محاید
 ؛[4.2 - 3.4[المتوسطینتمیإلى المجال :موافق

  .]5.00 - 2.4[المتوسطینتمیإلى المجال  :موافق بشدة
  متغیرات الدراسة: رابعاً 

الاحترام و حسن المعاملة ،العدالة ،الصدق و الأمانة ،الإلتزام (العمل  أبعاد أخلاقیات: المتغیرات المستقلة
 ). بالأنظمة و القوانین 

 .بعد رضا الزبائن: المتغیرات التابعة
 أدوات وأسالیب التحلیل الإحصائي: المطلب الثالث
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ما استعملنا برنامج وذلك لتفریغ البیانات وترمیز الإجابات، ك MS Excelلتحلیل البیانات تم إستخدام برنامج 
SPSS من أجل التحلیل الإحصائي للبیانات، بالإضافة إلى بعض الأسالیب الإحصائیة وهي كالتالي:  

  یانبمعامل الثبات ألفا كرونباخ لقیاس درجة مصداقیة فقرات وأبعاد الإست
 المعیاریة من أجل الكشف على اتجاه أفراد العینة والانحرافاتالمتوسطات الحسابیة 

 ل الإرتباطوالإنحدار الخطي للكشف عن العلاقة بین المتغیرات؛معام
 .النسب المئویة والتكرارات من أجل معرفة نسبة وتكرار فئات متغیر ما

  ات الاستمارةبث: ثانیا
من أجل استخدام معامل ثبات للأداة تم استخدام معامل ألفا كرونباخ لتحدید الاتساق الداخلي لفقرات 

  :النتائج كالآتيالاستمارة، وكانت 
  معامل ألفا كرومباخ لمتغیرات الدراسة): 03(جدول رقم 

  معامل ألفا كرومباخ  المتغیرات
 0.887  الإحترام وحسن المعاملة

  0.886 العدالة
  0.889  الصدق والأمانة

  0.884  الإلتزام بالأنظمة والقوانین
  0.885  رضا الزبائن

  .spssالتحلیل الإحصائي وفقا لنتائج  الطالبینمن إعداد : المصدر
یبین الجدول أعلاه أن معامل ألفا كرومباخ كان كبیر، وهذا یعني درجة عالیة من المصداقیة في 
الإجابات، مما نلاحظ أن هناك علاقة وترابط بین العبارات في الإستبیان، وبالتالي یمكن تعمیم هذه الدراسة 

  .على مجتمع الدراسة
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  لدراسة وتحلیلهاعرض نتائج ا: المبحث الثالث

في هذا المبحث سوف یتم التكلم عن نتائج متغیرات الدراسة والمتمثلة في كل من المتغیرات الشخصیة 
ومتغیرات أخلاقیات العمل إضافة إلى متغیر رضا الزبائن، مع مناقشة هذه النتائج المتوصل إلیها وسیتم 

  :التطرق في هذا المبحث الى المطالب التالیة

 لدراسة ونتائجها؛خصائص عینة ا  

 تحلیل البیانات المتعلقة بأخلاقیات العمل ورضا الزبائن؛ 

 إختبار فرضیات الدراسة.  

  خصائص عینة الدراسة ونتائجها: المطلب الأول

في هذا المطلب سیتم التطرق إلى تحلیل المتغیرات الشخصیة وذلك من خلال استخدام التكرارات والنسب 
  غیر من متغیرات الشخصیةالمئویة لمعرفة أكثر عن كل مت

  خصائص عینة الدراسة ونتائجها: المطلب الأول

في هذا المطلب سیتم التطرق إلى تحلیل المتغیرات الشخصیة وذلك من خلال استخدام التكرارات والنسب 
  .المئویة لمعرفة أكثر عن كل متغیر من متغیرات الشخصیة
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  تحلیل الخصائص الشخصیة: أولا

 :لجنستوزیع العینة حسب ا .1

  التكرارات حسب الجنس):04(جدول رقم

  %النسبة المئویة  العدد  الجنس
 60% 30  الذكور
  40% 20  الإناث

   100% 50  المجموع
  .spssمن إعداد الطالبین وفقا لنتائج التحلیل الإحصائي : المصدر

  توزیع عینة الدراسة حسب الجنس): 08(الشكل رقم

60%

40% الذكور

الاناث

  

  .spssوفقا لنتائج التحلیل الإحصائي  الطالبینمن إعداد : المصدر

 ):السن(توزیع العینة حسب الفئة العمریة  .2

  :یبین الجدول التالي توزیع أفراد عینة الدراسة حسب فئات أعمارهم
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  توزیع أفراد العینة حسب السن): 05(جدول رقم

  النسبة المئویة  التكرار  السن
  12% 6  سنة) 30-18(من 
 18% 9  سنة) 40-30(من 
    29% 29  سنة) 50-40(من 

  12% 6  سنة 50أكثر من 
  100% 50  المجموع

  .spssمن إعداد الطالب وفقا لنتائج التحلیل الإحصائي: المصدر

 29سنة، فقد بلغ عددهم  25 -20یوضح الجدول السابق أن معظم أفراد العینة تتراوح أعمارهم ما بین 
سنة، فقد بلغ  20 - 15لعینة، ثم تلیهم الفئة التي تتراوح أعمارهم من من أفراد ا% 29فرد أي بنسبة 

سنة و  15- 18من أفراد العینة، ومن ثم تساوت النسب بین الفئتین من % 18فرد أي بنسبة  9عددهم 
  سنة 25أكثر من 

  توزیع عینة الدراسة حسب السن): 09(الشكل رقم

  

  .spssالطالبین وفقا لنتائج التحلیل الإحصائي  من إعداد: المصدر
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  :یبین الجدول التالي توزیع أفراد العینة حسب الوظیفةتوزیع العینة حسب صفة المستهلك .3

 توزیع أفراد العینة حسب الوظیفة): 06(جدول رقم

  النسبة المئویة  التكرار  الوظیفة
 %25 25  موظف
  20% 20  تاجر

 10% 05  مؤسسة
  100% 50  المجموع

 .spssمن إعداد الطالبین وفقا لنتائج التحلیل الإحصائي: المصدر

 25من عینة الدراسة حیث بلغ عددهم  %25یبین الجدول السابق أن أعلى نسبة لفئة الموظفین بمقدار 
حیث بلغ  % 10فرد، ثم فئة المؤسسات بنسبة  20حیث بلغ عددهم  %20فرد، تلیهم فئة التجار بنسبة 

  .05عددهم 

  توزیع أفراد العینة حسب الوظیفة): 10(كل رقمالش

  

 .spssمن إعداد الطالبین وفقا لنتائج التحلیل الإحصائي: المصدر
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 توزیع العینة حسب مدة التعامل .4

  :یبین الجدول التالي توزیع عینة الدراسة حسب مدة تعاملهم مع الوكالة

  عینة حسب مدة التعاملتوزیع أفراد ال): 07(جدول رقم

  النسبة المئویة  التكرار  فترة التعامل
  16% 08  أقل  سنة

  20% 10  سنوات 3من سنة إلى 
  24% 12  سنوات 6سنوات إلى  3من 

  20%  20  سنوات 6أكثر من 
  100% 50  المجموع

  .spssمن إعداد الطالبین وفقا لنتائج التحلیل الإحصائي: المصدر

لسابق أن غالبیة أفراد عینة الدراسة بلغت فترة تعاملهم مع الوكالة محل الدراسة یتبین من خلال الجدول ا
سنوات بنسبة  6إلى  3من عینة الدراسة، یلیهم أفراد مدة تعاملهم من  %20سنوات بنسبة   6أكثر من 

%24. 

  توزیع أفراد العینة حسب فترة التعامل): 11(الشكل رقم

16%

20%

24%

40%
أقل من سنة

سنوات 3من سنة إلى 

سنوات 6سنوات إلى  3من 

سنوات 6أكثر من 

  

 .spssمن إعداد الطالبین وفقا لنتائج التحلیل الإحصائي : درالمص
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 توزیع العینة حسب المؤهل العلمي .5

  :یبین الجدول التالي توزیع عینة الدراسة حسب مؤهلاتهم العلمیة

  توزیع أفراد العینة حسب مؤهلاتهم العلمیة): 08(جدول رقم

  النسبة المئویة  التكرار  فترة التعامل

  10% 05  متوسط

  26% 13  نويثا

  20% 20  جامعي

  24%  12  مهني

  100% 50  المجموع

  .spssمن إعداد الطالبین وفقا لنتائج التحلیل الإحصائي: المصدر

من  %20  جامعي بنسبةیتبین من خلال الجدول السابق أن غالبیة أفراد عینة الدراسة مؤهلهم العلمي 
  .26%عینة الدراسة، یلیهم أفراد مؤهلهم ثانوي بنسبة 

  المؤهلتوزیع أفراد العینة حسب ): 12(الشكل رقم

10%

26%

40%

24%
متوسط فأقل

ثانوي

جامعي

مھني

  

  .spssمن إعداد الطالبین وفقا لنتائج التحلیل الإحصائي : المصدر
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  إختبار فرضیات الدراسة: المطلب الثاني

لمحور الأول سیتم في هذا المطلب تحلیل ومناقشة بیانات فقرات الدراسة من خلال الأسئلة الموجودة في ا
والثاني للإستبیان، ثم نقوم بحساب التكرارات والنسب المئویة ثم المتوسط الحسابي والإنحراف المعیاري 

  .لكل عبارة، وبعد الإنتهاء من الجدول نقوم بتحلیل النتائج

  أبعاد أخلاقیات العمل : الأولفقرات المحور  تحلیل- أولا

  الأول نتائج تحلیل عبارات المحور): 09(جدول رقم

أبعاد 
أخلاقیات 

  العمل
  العبارات

التكرار 
  والنسبة

غیر 
موافق 
  بشدة

غیر 
  موافق

  موافق  محاید
موافق 
  بشدة

المتوسط 
  المرجح

الانحراف 
  المعیاري

  الاتجاه

 الاحترام
حسن و 

  المعاملة

  01العبارة 
 35 15  -  -  -  التكرار

  جدا مرتفع 0.736 4.53
  35  15  -  - -  (%)النسبة

 02 العبارة
 15 27  2  4  2  التكرار

  مرتفع  0.783 . 4.35
  15  27 2 4 2  (%)النسبة

 03العبارة 
 22 20  -  5  3  التكرار

  جدا مرتفع 0.784 4.20
  22  20 - 5 3  (%)النسبة

 04العبارة 
 22 20  -  5  3  التكرار

  جدا مرتفع  0.674  3.95
  22  20 - 5 3  (%)النسبة

  حسن المعاملةو  رامالاحتبعد جمیع فقرات 
    

4.45  0.722  
 مرتفع
  جدا

الالتزام 
بالأنظمة 
  والقوانین

 05العبارة 
 15 27  4  8  4  التكرار

  مرتفع  0.672 3.68
  15  27 4 8 4  (%)النسبة

 06 العبارة
 22 22  6  6  -  التكرار

  مرتفع  0.674 3.35
  22  22  6  6 -  (%)النسبة

 07العبارة
 25 19  3  3  -  التكرار

  جدا مرتفع  0.747 4.63
  25  19  3  3 -  (%)النسبة

 08العبارة 
 22 20  -  5  3  التكرار

  مرتفع  0.669 3.80
  22  20 - 5 3  (%)النسبة
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  مرتفع  0.722  3.85      الالتزام بالأنظمة والقوانینبعد جمیع فقرات 

 09 العبارة
 22 22  3  3  -  التكرار

  مرتفع  0.676 3.35
  22  22  3  3 -  (%)النسبة

 10العبارة 
 25 19  3  3  -  التكرار

  جدا مرتفع  0.747 4.65
  25  19  3  3 -  (%)النسبة

  11العبارة 
 15 29  3  3  -  التكرار

  مرتفع  0.676 3.35
  15  29  3  3 -  (%)النسبة

  مرتفع  0.722  3.95      بعد الصدق  والأمانةجمیع فقرات 
        22  20 - 5 3  (%)النسبة  

 12 لعبارةا
 22 23  -  5    التكرار

  جدا مرتفع 0.792 4.55
  22  23 - 5   (%)النسبة

 13العبارة 
 35 15  -  -  -  التكرار

  مرتفع جدا  0.727  4.45
  35  15  -  - -  (%)النسبة

  14العبارة 
 15 27  2  4  2  التكرار

  مرتفع  0.676 3.65
  15  27 2 4 2  (%)النسبة

  0.722  4.45      عدالةبعد الجمیع فقرات 
 مرتفع
  جدا

  مرتفع  0.735  4.05      جمیع فقرات أبعاد أخلاقیات العمل

  .spssمن إعداد الطالبین وفقا لنتائج التحلیل الإحصائي: المصدر

أعلى متوسط حسابي كان من نصیب العبارة نجد أن  حسن المعاملةو  الاحترامفیما یتعلق ببعد 
، مما یدل على أن أفراد العینة 0.736أي بانحراف معیاري قدره  4.53 إذ بلغ الوسط الحسابي لها الأولى

یحترمون خصوصیة زبائن الوكالة  - تبسة   -شركة التأمین الشامل و موظفالمبحوثة متفقون على أن 
وانحراف معیاري  3.95التأمین  بینما أقل متوسط حسابي كان من نصیب العبارة الثانیة بمتوسط حسابي 

لمعرفة ح سیاسة الحوار المستمر والمفتو الوكالة  على اعتماددل أن مستوى رضا الزبائن ، مما ی0.674
  .أقل من باقي الفقرات .العملاءاحتیاجات 

أعلى متوسط حسابي كان من نصیب نجد أن  الالتزام بالأنظمة والقوانین المرغوبةفیما یتعلق ببعد 
، مما یدل على أن 0.747بانحراف معیاري قدره  أي 4.63إذ بلغ الوسط الحسابي لها  السابعةالعبارة 
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الأنظمة  ونیطبق -تبسة   -شركة التأمین الشامل و موظف أفراد العینة المبحوثة متفقون على أن
بینما أقل متوسط حسابي كان من نصیب العبارة الخامسة . ، دون تأثر بالعلاقات الشخصیةوالقوانین

موظفو  امتناع، مما یدل أن مستوى رضا الزبائن على 0.676وانحراف معیاري  3.68بمتوسط حسابي 
  .أقل من باقي الفقرات الوكالة عن استغلال مراكزهم الوظیفیة لأغراض شخصیة

الحادیة أعلى متوسط حسابي كان من نصیب العبارة نجد أن  الصدق والأمانةفیما یتعلق ببعد 
، مما یدل على أن أفراد العینة 0.747دره أي بانحراف معیاري ق 4.65إذ بلغ الوسط الحسابي لها  عشرة

استخدام ون عن یمتنع  - تبسة  - و وكالة الشركة الوطني الجزائري موظفالمبحوثة متفقون على أن 
بینما أقل متوسط حسابي كان من نصیب العبارة الأولى  .بكافة أشكاله وصوره أثناء عملهم الغش أسالیب

و موظف ، مما یدل أن مستوى رضا الزبائن على أن0.676وانحراف معیاري  3.65بمتوسط حسابي 
  .أقل من باقي الفقراتالشخصیة مصالهممصالح المهنة على  ونیغلب- تبسة   - شركة التأمین الشامل 

إذ بلغ الوسط  الثانیةأعلى متوسط حسابي كان من نصیب العبارة نجد أن  العدالةفیما یتعلق ببعد 
، مما یدل على أن أفراد العینة المبحوثة متفقون 0.792قدره  أي بانحراف معیاري 4.55الحسابي لها 

تتم بطریقة واضحة وعادلة   - تبسة  -على أن الاتصالات مع العملاء بوكالة الشركة الوطني الجزائري 
وانحراف  3.65بینما أقل متوسط حسابي كان من نصیب العبارة الرابعة بمتوسط حسابي  .وغیر مضللة

  - تبسة  - دل أن مستوى رضا الزبائن على أن وكالة الشركة الوطني الجزائري ، مما ی0.676معیاري 
 .أقل من باقي الفقرات .تحترم سریة المعلومات الخاصة بالزبون وعدم علانیتها
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  المتغیر التابع -رضا الزبائن –الثاني  تحلیل فقرات المحور -ثانیا

  نتائج تحلیل عبارات المحور الثاني): 10(جدول رقم

التكرار   باراتالع
  والنسبة

غیر 
موافق 
  بشدة

غیر 
موافق   موافق  محاید  موافق

  بشدة

المتوس
ط 

  المرجح

الانحراف 
  الاتجاه  المعیاري

  17العبارة 
 35 15  -  -  -  التكرار

  جدا مرتفع 0.792 4.55
  35  15  -  - -  (%)النسبة

 18 العبارة
 15 27  2  4  2  التكرار

  مرتفع  0.674 3.95
  15  27 2 4 2  (%)النسبة

 19العبارة 
 22 20  -  5  3  التكرار

  جدا مرتفع 0.789 4.20
  22  20 - 5 3  (%)النسبة

 20العبارة 
 22 20  -  5  3  التكرار

  جدا مرتفع  0.783  4.20
  22  20 - 5 3  (%)النسبة

  21العبارة 
 8 27  -  15  -  التكرار

  جدا مرتفع  0.619  3.35
  15  27 6 - 2  (%)النسبة

 22ارة العب
 15 27  8  -  -  التكرار

  مرتفع  0.674 3.95
  15  27 - 8 -  (%)النسبة

  مرتفع  0.735  4.05  رضا الزبائن: جمیع فقرات المحور الثاني

  .spssمن إعداد الطالبین وفقا لنتائج التحلیل الإحصائي: المصدر

  :من خلال الجدول أعلاه یمكن ملاحظة ما یلي

أعلى متوسط حسابي كان من نصیب نجد أن  ها في الجدول السابقمن خلال النتائج المتحصل علی
، مما یدل على 0.792أي بانحراف معیاري قدره  4.55إذ بلغ الوسط الحسابي لها  السابعة عشرالعبارة 

بالكفاءة  ونیتمیز  -تبسة   - شركة التأمین الشامل و موظفأن أفراد العینة المبحوثة متفقون على أن 
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بینما أقل متوسط حسابي كان من نصیب العبارة السادسة بمتوسط حسابي  .الخدمات العالیة في تقدیم
تبسة   - شركة التأمین الشامل ، مما یدل أن مستوى رضا الزبائن على 0.619وانحراف معیاري  3.35

  .أقل من باقي الفقراتالمقدمة هاستمرار لتحسین جودة خدماتاسعى بت- 

  ات الدراسة فرضینتائج اختبار : المطلب الثالث

  :الفرضیات على النحو الاتينتائج  سیتم اختبار 

  الفرضیة الفرعیة الأولىنتائج  اختبار : أولا

  - تبسة -شركة التأمین الشامل یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة بین الإحترام وحسن المعاملة ورضا الزبائن 
لانحدار البسیط المستخدمة تحدید الجدول التالي یوضح معلمات نموذج ا. من وجهة نظر عینة الدراسة

  .العلاقة بین الإحترام وحسن المعاملة ورضا الزبائن

  نتائج اختبار الفرضیة الفرعیة الأولى: )11(جدول 

  .spssبالاعتماد على مخرجات  الطالبینمن إعداد :المصدر

الإحترام وحسن تُشیر نتائج التحلیل الإحصائي الموضحة في الجدول إلى وجود ارتباط ثنائي قوي بین 
وتجدر الإشارة إلى أنَّ . 0.723: ، وقد بلغ معامل التحدید  0.864یُقدر بــــ  رضا الزبائنالمعاملةوبعد 

وعلیه؛ نخلص إلى رفض الفرضیة الصفریة وقبول  .)(موجب ومعنوي إحصائیا  معامل الانحدار 
على بعد رضا للاحترام وحسن المعاملةالفرضیة البدیلة التي تنص على وجود علاقة تأثیر موجبة ومعنویة 

  .من وجهة نظر عینة الدراسة - تبسة   - ن الشامل شركة التأمیالزبائن

 المتغیر التابع المتغیر المستقل
R  

 الارتباط

R2  

 معامل التحدید

f 

 المحسوبة

t  

 الجدولیة

  

 معامل الانحدار المعیاري

 *0.817  4.08 5.5611 0.723 0.864 رضا الزبائن ةالإحترام وحسن المعامل



  تبسةCAAT دراسةحالةشركةالتامينالشامل:الفصلالثالث
 

 
72 

  الثانیةالفرضیة الفرعیة نتائج  اختبار: ثانیا

تبسة   - شركة التأمین الشامل یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة بین الالتزام بالأنظمة والقوانین ورضا الزبائن 
دار البسیط المستخدمة تحدید الجدول التالي یوضح معلمات نموذج الانح. من وجهة نظر عینة الدراسة - 

  .وبعد رضا الزبائنالعلاقة بین الالتزام بالأنظمة والقوانین 

 الثانیةنتائج اختبار الفرضیة الفرعیة : )12(جدول 

 .: ذات دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة* 

  .spssبالاعتماد على مخرجات  الطالبینمن إعداد :المصدر

الالتزام بالأنظمة تُشیر نتائج التحلیل الإحصائي الموضحة في الجدول ر إلى وجود ارتباط ثنائي قوي بین 
وتجدر الإشارة إلى أنَّ . 0.410: ، وقد بلغ معامل التحدید  0.620یُقدر بـ والقوانین ورضا الزبائن 

وعلیه؛ نخلص إلى رفض الفرضیة الصفریة وقبول  .)(موجب ومعنوي إحصائیا  معامل الانحدار 
على بعد لالتزام بالأنظمة والقوانین لة ومعنویة الفرضیة البدیلة التي تنص على وجود علاقة تأثیر موجب

 .من وجهة نظر عینة الدراسة - تبسة   -شركة التأمین الشامل رضا الزبائن

  الثالثةالفرضیة الفرعیة  نتائج اختبار: ثالثا

شركة الصدق والأمانة ورضا الزبائن بین ) α=0.05(علاقة تأثیر ذات دلالة إحصائیة عند مستوىتوجد 
الجدول التالي یوضح معلمات نموذج . من وجهة نظر عینة الدراسة  - تبسة   -لشامل التأمین ا

 .ورضا الزبائنوبعد الانحدار البسیط المستخدمة تحدید العلاقة بین الصدق والأمانة 

 المتغیر المستقل
المتغیر 
 التابع

R  

 الارتباط

R2 

معامل 
 التحدید

f 

 المحسوبة

t  

 الجدولیة

  

معامل الانحدار 
 المعیاري

مة الالتزام بالأنظ
 والقوانین

 *0.714  3.08 6.5611 0.410 0.620 رضا الزبائن
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  الثالثةنتائج اختبار الفرضیة الفرعیة : )13(جدول 

 .: ذات دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة* 
  .spssبالاعتماد على مخرجات  الطالبینمن إعداد :المصدر

الصدق والأمانة لجدول إلى وجود ارتباط ثنائي قوي بین تُشیر نتائج التحلیل الإحصائي الموضحة في ا
وتجدر الإشارة إلى أنَّ معامل . 0.672: ، وقد بلغ معامل التحدید  0.820یُقدر بــــ  رضا الزبائنوبعد 

فرضیة وعلیه؛ نخلص إلى رفض الفرضیة الصفریة وقبول ال .)(موجب ومعنوي إحصائیا  الانحدار 
بوكالة  للصدق والأمانةعلى بعد رضا الزبائنالبدیلة التي تنص على وجود علاقة تأثیر موجبة ومعنویة 

  .من وجهة نظر عینة الدراسة - تبسة -الشركة الوطني الجزائري 

  الرابعةالفرضیة الفرعیة نتائج  اختبار : رابعا
شركة التأمین ورضا الزبائن  العدالةن بی) α=0.05(علاقة تأثیر ذات دلالة إحصائیة عند مستوىتوجد 

الجدول التالي یوضح معلمات نموذج الانحدار البسیط . من وجهة نظر عینة الدراسة - تبسة   -الشامل 
  .الزبائن العدالة وبعد ورضاالمستخدمة تحدید العلاقة بین 

  
  
  
  
  
  
  
  
  

المتغیر 
 المستقل

المتغیر 
 التابع

R  
 الارتباط

R2 

معامل 
 حدیدالت

f  
 المحسوبة

t  
 الجدولیة

  
معامل الانحدار 

 المعیاري
الصدق 
 *0.815  6.08 7.2311 0.672 0.820 رضا الزبائن والأمانة
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 الرابعةنتائج اختبار الفرضیة الفرعیة : )14(جدول 

  .: ذات دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة* 

  .spssبالاعتماد على مخرجات  الطالبینمن إعداد :المصدر

وبعد  العدالةج التحلیل الإحصائي الموضحة في الجدول إلى وجود ارتباط ثنائي قوي بین تُشیر نتائ
 وتجدر الإشارة إلى أنَّ معامل الانحدار . 0.722: ، وقد بلغ معامل التحدید  0.875یُقدر بـ  رضا الزبائن

رضیة الصفریة وقبول الفرضیة البدیلة التي وعلیه؛ نخلص إلى رفض الف .)(موجب ومعنوي إحصائیا 
بوكالة الشركة الوطني  العدالةعلى بعد رضا الزبائنتنص على وجود علاقة تأثیر موجبة ومعنویة 

 .من وجهة نظر عینة الدراسة - تبسة - الجزائري 

  الرئیسیةالفرضیة  نتائج  اختبار: خامسا

ورضا الزبائن  أخلاقیات العملبین ) α=0.05(علاقة تأثیر ذات دلالة إحصائیة عند مستوىتوجد 
الجدول التالي یوضح معلمات . من وجهة نظر عینة الدراسة - تبسة - بوكالة الشركة الوطني الجزائري 

  .ورضا الزبائنأخلاقیات العمل و بعد نموذج الانحدار البسیط المستخدمة تحدید العلاقة بین 

  

  

  

  

 

المتغیر 
 المستقل

المتغیر 
 التابع

R  
 الارتباط

R2 

معامل 
 التحدید

f  
 المحسوبة

t  
 الجدولیة

  
معامل الانحدار 

 المعیاري

 *0.815  6.08 8.3611 0.722 0.875 رضا الزبائن العدالة
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 ةالرئیسینتائج اختبار الفرضیة : )15(جدول 

 .: ذات دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة* 

  .spssى مخرجات بالاعتماد عل الطالبینإعداد  من :المصدر

أبعاد تُشیر نتائج التحلیل الإحصائي الموضحة في الجدول إلى وجود ارتباط ثنائي قوي بین 
 وتجدر الإشارة إلى أنَّ معامل الانحدار . 0.790 :التحدید، وقد بلغ معامل أخلاقیات العمل ورضا الزبائن

رفض الفرضیة الصفریة وقبول الفرضیة البدیلة التي وعلیه؛ نخلص إلى  .)(موجب ومعنوي إحصائیا 
شركة التأمین لأبعاد أخلاقیات العمل على رضا الزبائنتنص على وجود علاقة تأثیر موجبة ومعنویة 

  .من وجهة نظر عینة الدراسة -تبسة   - الشامل 

  

  

  

  

  

  

  

  

 المتغیر التابع المتغیر المستقل
R 

 الارتباط

R2 

معامل 
 التحدید

f  

 المحسوبة

t  

 الجدولیة

  

معامل الانحدار 
 المعیاري

 *0.817  7.28 8.5211 0.790 0.889 رضا الزبون أخلاقیات العمل
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  :خلاصة الفصل

أخلاقیات العمل على رضا  بمدى تأثیرمن خلال هذا الفصل تم اختبار فرضیات الدراسة المتعلقة 
، وقد تم التوصل من خلال المعالجة الإحصائیة للبیانات والتي  - تبسة   - شركة التأمین الشامل الزبائن 

الإحترام (ات المتعلقة بتأثیر أبعاد أخلاقیات العملالفرضیكل بول قإلي  SPSSتمت عن طریق برنامج
وهذا یدل على  على رضا الزبائن) قوانین، الصدق والأمانة، العدالةوحسن المعاملة، الالتزام بالأنظمة وال

  .تبسة - شركة التأمین الشامل وجود علاقة طردیة بین أبعاد أخلاقیات العمل ورضا الزبائن 

  

  

  

  

  

  

  

.
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طریقة ترتبط أساسا بال التي نواحيجل الإن إهتمام المؤسسات بأخلاقیات العمل لها أثر كبیر على 
التي تبني علیها المؤسسات إستراتیجیاتها التسویقیة التنافسیة لأن هدف المؤسسة النجاح وبقاء استمراریتها 
یعود إلى بناء علاقات طویلة الأجل مع الزبون، حیث یعتبر هذا الأخیر الطریق المؤدیة إلى رضا الزبون 

  .وولاء زبائنها

قات حسنة وطیبة بین المؤسسة وزبائنها، فمن خلال دائم وعلا ولا یمكن تحقیقها إلا بوجود رابط
بناء هذه العلاقة فیتحول الزبون إلى مصدر هام من مصادر استقطاب المزید من الزبائن بدلا من توجههم 

نجاح تلعب دورا هاما في رضا الزبون و  إلى مؤسسات أخرى منافسة، وبالتالي فإن أخلاقیات العمل
  .المؤسسة

 :نتائج الدراسة  - 1

  :خلال هذه الدراسة تم التوصل إلى مجموعة من النتائج النظریة والتطبیقیة نذكر أهمها في مایليمن 

 :النتائج النظریة للدارسة - 1- 1

  إن مبادئ أخلاقیات العمل مستمدة من دینینا الإسلام الحنیف والذي یدعو بالصدق والعدالة والنزاهة
 .والأمانة

  التخلص من السلوكیات السلبیة و خلاقیاتالموظفین إمتلاك مستوى عال من الأوجب على. 

  إلالتزام والاحترام یساعد نظام أخلاقیات العمل في ربط الموظفین بالتزاماتهم الوظیفیةوإحترامها، حتى
 .في حال عدم وجود قوانین أو رقابة خارجیة تفرضها

  نه نجاح المؤسسةكسب زبائن جدد و مو  الحفاظ بالزبون الحالي إلىالإلتزام بأخلاقیات العمل یؤدي. 

 ربحیة و إستمراریة المؤسسة راجع للأخلاقیات الموظفین . 

  إن توفر سلوك الأخلاقیات في الموظفین، یوطد جسور الثقة بین المؤسسة والعمال ومختلف أصحاب
 .المصالح وخاصة الزبائن

  إن توفر سلوك الأخلاقیات في الموظفین یجعلهم یفضلون المصلحة العامة على المصلحة
 .الشخصیة، مما یسمح بصیانة كرامة الوظیفة وبالتالي السمعة الحسنة لشخصیتهم ومهنتهم وللمؤسسة
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  إن تمتع العمال بمستوى من الأخلاقیات یساعد على التخلص من الصفات السیئة، كحب التسلط
 .والسیطرة بدون وجه حق والأنانیة والتعالي والإحتقار من الأقل منهم في التسلسل الإداري

 ن وجود رؤیة جدیدة وعصریة حول آلیات تسییر وترقیة السلوك الإنساني وفق نظام أخلاقیات إ
الأعمال من شأنه ربط العامل بالإلتزامات الوظیفیة واحترامها حتى ولو لم تفرضها النصوص القانونیة أو 

 .وجود رقابة خارجیة

 عمال وتوجیه السلوك لأداء أعباء تظهر غایة الأخلاقیات في أنها تنمي الضمیرفي مجال الإدارة والأ
 .الوظیفة بدقة وأمانة وإخلاص وعلى أحسن وجه، خاصة فیما یخص التعامل مع الزبائن

 :النتائج التطبیقیة للدراسة - 2- 1

تحرص على تقدیم الاحترام وحسن المعاملة بما یفوق  -تبسة   - C.A.A.Tشركة التأمین الشامل
 .توقعاتهم مما یحفزهم على مع الشركة

 .اك علاقة إیجابیة طردیة بین أخلاقیات العمل ورضا الزبونهن

 .تضع الإحتفاظ بزبائنها في قمة أولویتها -تبسة   -C.A.A.Tشركة التأمین الشامل 

 - تبسة   - شركة التأمین الشامل هناك علاقة قویة بین أخلاقیات العمل ورضا الزبون في 

 06بلغت فترة تعاملهم مع المؤسسة أكثر من  - بسة  ت -شركة التأمین الشامل إن غالبیة عملاء وكالة 
 .سنوات مما یأكد رضا الزبون

 .عدم الإحترام وحسن المعاملة للزبون یعتبر أهم متغیر في عدم رضا الزبائن

 .تعتبر أخلاقیات العمل إستراتیجیة تحقق رضا الزبون كونها تعد میزة تنافسیة تمیز المؤسسة عن غیرها

شركة التأمین إحصائیة لبعد الإحترام وحسن المعاملة على تحقیق رضا الزبائن یوجد أثر ذو دلالة 
  -تبسة   - الشامل 

    - تبسة   - شركة التأمین الشامل یوجد رضا للزبائن بشكل عام عن تعامل موظفو 
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 :الإقتراحات والتوصیات -2

 الإهتمام المكثف بكل الزبائن من مختلف الفئات. 

 لأخلاقیات خاصة في الجزائر باعتبارها دولة نامیة لأن هذه المواضیع الإهتمام بدارسة مواضیع ا
 .مرتبطة بالحیاة في كامل أطراف المجتمع

 إقامة بحوث الرضا من أجل الإحاطة بحاجات الزبائن والتقلیل من شعور عدم الرضا. 

 ون العمل على سرعة الإستجابة حیث أن درجة ودقة وسرعة الإستجابة لها تأثیر في كسب الزب
 .ونیل رضاه

 العمل على إشعار الزبائن بالأمان عند تعاملهم مع الشركة. 

  العمل على تحقیق رضا العاملین بالوكالة جنبا إلى جنب مع رضا الزبائن، لأن تحقیق عالي من
 .الرضا عن العاملین سینعكس على نحو أو بآخر بالإیجاب على رضا الزبائن

 موظفین في التعامل مع الزبائنتبني برامج تدریبیة لتطویر مهارات ال. 

 تأثیر أخلاقیات التسویق والمسؤولیة الإجتماعیة في نجاح المؤسسة الخدمیة. 



 

 

  
.  
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دار الصفاء للنشر والتوزیع، عمان، الطبعة  ،إدارة المعرفة الزبونأمیرة الجنابي، و  علاء فرحان .9
  .  2009الأولى، 

كریمة بكوش، تحقیق رضا العمیل من خلال الموارد البشریة، مدكرة ماجیستر، تخصص  .10
  74، ص2006تسویقجامعة سعد دحلب، البلیدة، 

دراسات ، "قیاس رضا الزبون عن جودة المنتجات لتحقیق التمیز التنافسي" یدة حبیبة،كش .11
  2019، مركز البصیرة للبحوث والدراسات، الجزائر، نوفمبر15، العدد21، المجلد اقتصادیة

، دار الرایة للنشر والتوزیع، عمان، الطبعة الأولى 9000إدارة الجودة الشاملة ایزولعلى بوكمیش، .12
2011.  

ائل للنشر، عمان، الأردن و الطبعة الأولى، دار  الأخلاقیات في الإدارة،مد عبد الفتاح باغي، مح .13
2011.  
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والتوریدات ، الشركة العربیة المتحدة للتسویق سلوك المستهلك،واثق محمود شاكر،تمحمد عبیدا .14
  2013مع جامعة القدسي المفتوحة، القاهرة،  بالتعاون

، دار الحمد للنشر والتوزیع، عمان متكامل رمنظو "التسویق ات استراتیجیمحمد عواد الزیادات،  .15
2012.  

  .2005ةالإداریة، القاهرة سن،المنظمة العربیة للتنمیة أخلاقیات الإدارة في عالم متغیرنجم عبود نجم، .16
، والتوزیع،دار الوراق للنشر أخلاقیات الإدارة ومسؤولیة الأعمال في شركات الأعمال، نجم عبود نجم .17

  .2006الطبعة الأولى، عمان، 
  المراجع باللغة الفرنسیة  .18

1. Daniel Ray،Mesurer et développer la satisfaction des clients, 2éme tirage، 
édition d'organisation، Paris, 2001. 

2. Kotlerphilip.Dubois bernader،Marketing Management, 13éme édition، 
Pearson Education، Paris, 2008. 

3. Richard Ladwein،le comportement de consommateur et de l'acheteur، 
édition Economic, 2éme édition، Paris, 2003. 

  : المجلات 
  
حالة تجارب " (دور تمكین العاملین في تحسین جودة الخدمات لتحقیق رضا الزبون"حمزة كوادیك،  .1

مجلة الاقتصاد الحدیث والتنمیة ، )ع الخدميرائدة لمؤسسات عالمیة في تمكین العاملین في القطا
، كلیة العلوم الإقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة أحمد بن 01العدد  ،04المجلد  ،المستدامة

  .2021جوان  یحیى الونشریس، تیسمسیلت،
وأثرھا سن تعساني، عمر عقیلي، یاسمین حلوبي، قیاس مدركات العملاء لجودة الخدمات الصحیة ح .2

على المشافیالجامعیة السوریة، مجلة بحوث، جامعة حلب سلسلة العلوم  وتطبیق ذلكرضاھم  على
  .40، ص 2007والقانونیة، الإقتصادیة 

، كلیة التواصل ةمجل ،"في المحاسبة دارسة حالة الجزائر وأخلاقیات الأعمالحقائق "، جاوحدو رضا .3
  2007، الجزائر، 20ختار، العدد العلوم الإقتصادیة وعلوم التسییر جامعة برج باجي م

، مجلة كلیة الإدارة رضا الزبون كمتغیر وسیط بین جودة الخدمة وولاء الزبونحاكم جبوري،  .4
  .2008العراق،  جامعة الكوفة، ،25والاقتصاد، العدد
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أثر محددات جودة الخدمة على رضا الزبون دراسة حالة متعامل الهاتف النقال "سامي عمري،  .5
كلیة العلوم  ،01، العدد04الأعمال، المجلد إدارةمجلة دراسات في الاقتصادو "تبسة وكالة-موبیلیس

  2021جوان  ،الاقتصادیة والعلوم التجاریة وعلوم التسییر
معلومات التقاریر  في جودةالمعاییر الأخلاقیة للمحاسب الإداري  أثر"وآخرون صدام محمد محمود  .6

، المجلد 07، العدد والاقتصاد، كلیة الإدارة والإداریةقتصادیة مجلة جامعة الأخیار للعلوم الا، "المالیة
  .، العراق04

  :المذكرات 
  : مذكرات الماجیستیر 

أثر جودة الخدمة على رضا الزبون دراسة میدانیة على مؤسسة اتصالات الجزائر بوزیان حسان،  .1
تجاریة وعلوم التسییر مذكرة ماجیستر، تخصص تسویق، كلیة العلوم الاقتصادیة وال ،)العلمة(سطیف 

  .2013جامعة سعد حلب، البلیدة، 
بوزیان حسان، أثر جودة الخدمة على رضا الزبون دراسة میدانیة على مؤسسة اتصالات الجزائر  .2

مذكرة ماجیستر، تخصص تسویق، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة سعد ، سطیف
  .2013حلب، البلیدة، 

الخطوط الجویة  شركة دراسةحالة-رضا الزبون  وتأثیرها علىأخلاقیات الأعمال ، خدیر نسیمة .3
  .2011بومرداس، الجزائر،  أمحمد بوقرة،إدارة أعمال، جامعة تخصص- ماجستیرمذكرة ، - الجزائریة

جودة الخدمات وأثرها على رضا الزبون دراسة میدانیة في المؤسسة ، الدین بوعناننور  .4
كلیة العلوم الاقتصادیة والعلوم  ر، تخصص تسویق،ذكرة مقدمة لنیل شهادة الماجستی، مالمینائیةلسكیكدة

  .2007/2006المسیلة،  ،التجاریة وعلوم التسییر، جامعة محمد بوضیاف

  :مذكرات الدكتوراه 
دراسة  على أداء منظمات الأعمال المعاصرة ظل الحوكمةثرأخلاقیات الأعمال في أحمد، أ شاغي .1

 تخصص إدارة أعمال، ، أطروحة دكتوراه،TDAنسوجات المتنوعة الجزائریة حالة منظمة الم
.2022، جامعة تیسمسیلت، والتجاریة وعلوم التسییركلیة العلوم الاقتصادیة 
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لولایة التأمین شركةفي  اخلاقیات العمل على رضا الزبون أثرھدفت الدراسة إلى إبراز  

من أجل تحقیق الھدف من الدراسة تم الاعتماد على المنھج الوصفي حیث تم و تبسة، 
جھة أخرى   رضا الزبون من جھة  و بأخلاقیات العمل عرض الأطر النظریة المتعلقة 

التي تكونت من   ،تي تعد الأساس في بناء الاستبانةالأدبیات التطبیقیة ال ناثم عرض
 أخلاقیات العمل انات الشخصیة ومحورین الأول یضم أبعاد شملت البی 35یتكون من 

موظف بالمؤسسة  50، وقد تمثلت عینة الدراسة في رضا الزبون والثاني یضم أبعاد 
، في تحلیل البیانات SPSSمحل الدراسة، تم الاعتماد على برنامج الحزمة الإحصائیة

قد خلصت الدراسة إلى واختبار الفرضیات للوصول لإجابات عن تساؤلات الدراسة، و
أخلاقیات العمل ورضا وجود علاقة ترابطیة إیجابیة بین أھمھا جملة من النتائج  نذكر 

  الزبون

  شركة التأمین لولایة تبسة–رضا الزبون ،أخلاقیات العمل: المفتاحیةالكلمات  

The study aimed to highlight the impact of work ethics on customer satisfaction in the 
insurance company in the state of Tebessa. In order to achieve the goal of the study, the 
descriptive approach was relied upon, where theoretical frameworks related to work ethics 
were presented on the one hand and customer satisfaction on the other hand. Then we 
presented the applied literature that is the basis for Building the questionnaire, which 
consisted of 35 items that included personal data and two axes, the first included the 
dimensions of work ethics and the second included the dimensions of customer 
satisfaction. The study sample consisted of 50 employees in the institution under study. 
The statistical package program, SPSS, was relied upon to analyze the data and test the 
hypotheses to arrive at answers to the question. Study questions: The study concluded with 
a number of results, the most important of which is the existence of a positive correlation 
between work ethics and customer satisfaction. 

Keywords: work ethics, customer satisfaction - Tebessa Province Insurance Company 
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  وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

  - تبسة -

  ادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير

  

  

تأثير أخلاقيات العمل على رضا الزبون   دراسة حالة في 

رجو منكم تخصيص جزء من وقتكم الثمين والاطلاع على كل عبارة من عبارات الاستبيان والاجابة عليها بكل دقة 

                     :         اشراف الاستاذ

حول
تاثٔير أخلاقيات العمل على رضا الزبون في شركات التامٔين دراسة حا1 في شركة التامٔين 

الشامل 

 الملاحق

وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

-جامعة الشيخ العربي التبسي

ادية والعلوم التجارية وعلوم التسييركلية العلوم الاقتص

  تقسم علوم التسيير 

  خصص ادارة أعمال

  السلام عليكم ورحمة االله تعالى وبركاته

تأثير أخلاقيات العمل على رضا الزبون   دراسة حالة في نيل شهادة الماستر  ضمن متطلبات في اطار اعداد لمذكرة
  تبسة - CAATشركة التأمين الشامل 

رجو منكم تخصيص جزء من وقتكم الثمين والاطلاع على كل عبارة من عبارات الاستبيان والاجابة عليها بكل دقة 
  ز هذه الدراسة وإكسا\ا الواقعيةفي انجا لمساعدتنا

اشراف الاستاذ:                                                         ينمن اعداد الطالب

 عون االله منصفمسعي بلال

 عبد الرحمان دريد

2023/2024 

حوليان اسـتب   
تاثٔير أخلاقيات العمل على رضا الزبون في شركات التامٔين دراسة حا1 في شركة التامٔين 

CAATالشامل  تبسة -   

السلام عليكم ورحمة االله تعالى وبركاته

في اطار اعداد لمذكرة         
شركة التأمين الشامل 

رجو منكم تخصيص جزء من وقتكم الثمين والاطلاع على كل عبارة من عبارات الاستبيان والاجابة عليها بكل دقة ن -
لمساعدتناوموضوعية 

من اعداد الطالب

عون االله منصفمسعي بلال

عبد الرحمان دريد

تاثٔير أخلاقيات العمل على رضا الزبون في شركات التامٔين دراسة حا1 في شركة التامٔين 
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  البيانات الشخصية 

  الجنس  -1

  ذكر                        أنثى 

  سنة 40إلى  30سنة                    من  30سنة الى  18من: العمر -2

  نة فما فوقس 50سنة                        من 50إلى أقل من  40من 

  المؤهل العلمي  -3

  مهنيمتوسط فأقل                      ثانوي                    جامعي

  قطاع حكومي                 قطاع خاص                    بصفة تاجر:       المهنة -4

  سنوات التعامل مع الشركة -5

  سنة واحدة 1أقل من 

  اتسنو  3سنة إلى أقل من  1

  سنوات  6سنوات إلى اقل من  3من 

  سنوات فأكثر 6

  :أسئلة المفتوحة للزبون

  ما هي الأشياء التي كنت تتوقعها من طرف الشركة ولم تحصل عليها؟) 1

……………………………………………………………………………………
…….  

  ما هو رايك على بعض الخدمات المقدمة؟) 2

……………………………………………………………………………………
……..  
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  قوم الموظفين بتأدية واجبا{م كاملا؟هل ي) 3

……………………………………………………………………………………
……….  

يمكنك –تبسة  –إذا كانت لديك إقتراحات إضافية يهمك توفرها في شركة التأمين الشامل)4
..............................................................................................................ذكرها؟

..............................................................  
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  أبعاد أخلاقيات العمل: المحور الأول

أبعاد أخلاقيات العمل وعبارات   رقم 
  القياس 

غير 
موافق 
  بشدة

غير 
  موافق

موافق   موافق   محايد
  تماما

  الإحترام وحسن المعاملة: أولا 

ترم شركة التأمين الشامل  خصوصية تح  01
  .الزبون

          

تلتزم شركة بالرد السريع على العملاء   02
  .بمهنية وكفاءة 

          

يتعامل موظفو شركة مع العملاء بود   03
  .واحترام 

          

تعتمد شركة سياسة الحوار المستمر   04
  .والمفتوح لمعرفة احتياجات العملاء

          

  العدالة: ثانيا

امل شركة التأمين الشامل مع شكاوي تتع  05
  .العملاء بحساسية ومهنية 

          

تتم الاتصالات مع العملاء بطريقة   06
  .واضحة وعادلة وغير مضللة 

          

توفر شركة التأمين الشامل كافة الخدمات   07
بشكل عادل وباتخاذ قرارا{ا بناء على 

معايير عادلة، دون تمييز مبني على العرق 
  .أو الدينأو الجنس 

          

تحترم شركة التأمين الشامل سرية   08
المعلومات الخاصة بالزبون وعدم 
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  .علانيتها

  الصدق والأمانة: ثالثا

قدرة لدى شركة التأمين الشامل المقدرة   09
على تحمل المسؤولية في حالة تسرب 

  .معلومات عن الزبون

          

يمتنع موظفو شركة استخدام أسلوب   10
كافة أشكاله وصوره أثناء الغش ب
  .عملهم

          

تجنب شركة التأمين الشامل الإعلان   11
  .المضلل والمخادع

          

  الالتزام بالأنظمة والقوانين: رابعا

يعمل الموظفين من أجل خدمة المصلحة   12
  .العامة

          

يطبق الموظفين الأنظمة والقوانين دون   13
  .تأثر بالعلاقات الشخصية 

          

تساعد الأنظمة والتعليمات على انجاز   14
  المعاملات بسرعة وسرية 

          

  

  

  

  

  

  



 الملاحق
 

 

  

  رضا الزبون للمؤسسة : المحور الثاني

غير موافق   رضا الزبون وعبارات القياس  رقم 
  بشدة

غير 
  موافق

  موافق تماما  موافق   محايد

يتميز موظفو الشركة بالكفاءة العالية في تقديم   01
  .الخدمات

          

            .ناسب جودة خدمات الشركة مع توقعاتكتت  02

ترغب فالاستمرار في التعامل مع خدمات هذه   03
  .الشركة

          

تقوم الشركة بالرد على استفسارات وشكاوي   04
  .العاملين بشكل فوري ودقيق

          

تقوم الشركة بإخبار العميل بموعد تقديم الخدمة   05
  .بدقة 

          

لتحسين جودة  تسعى الشركة بإستمرار  06
  .الخدمات المقدمة 
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 SPSSمخرجات

  حسن المعاملةالإحترام و معامل الثبات لعبارات 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

0,887 4 

 

  العدالةمعامل الثبات لعبارات 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

0,886 4 

  

 

  الصدق والأمانةمعامل الثبات لعبارات 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

0,889 4 

  

  الالتزام بالأنظمة والقوانينمعامل الثبات لعبارات  

Statistiques de fiabilité 
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  رضا الزبائنمعامل الثبات لعبارات  

  

  

  

  

 معامل الثبات لعبارات الاستبيان ككل

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

0,887 22 

  

 على رضا الزبائنسن المعاملةحالإحترام و بعد تحليل الانحدار لأثر 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux 
R-deux 
ajusté 

Erreur 
standard de 
l'estimation 

1 ,864a ,746 ,823 ,230 

 

a. Prédicteurs : (Constante),  حسن المعاملةالإحترام و 

 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

0,884 4 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

0,885 6 
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ANOVAa 

Modèle 
Somme des 

carrés ddl 
Carré 

moyen F Sig. 

1 Régression 12,115 1 12,115 15.561 ,000b 

de Student 2,541 49 ,053   

Total 14,656 100    

 

a. Variable dépendante رضا الزبائن 

b. Prédicteurs : (Constante),  حسن المعاملةالإحترام و 

  

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non 
standardisés 

Coefficients 
standardisés 

t Sig. B 
Erreur 

standard Bêta 

1 (Constante) ,561 ,229  2,452 ,018 

 000,  4.08 909, 056, 817, حسنالمعاملةالإحترام و 

 

a. Variable dépendante : رضا الزبائن 
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  على بعد رضا الزبائن العدالةتحليل الانحدار لأثر 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux 
R-deux 
ajusté 

Erreur 
standard de 
l'estimation 

1 ,640a ,410 ,823 ,230 

 

a. Prédicteurs : (Constante), العدالة 

 

ANOVAa 

Modèle 
Somme des 

carrés ddl 
Carré 

moyen F Sig. 

1 Régression 12,115 1 12,115 16.561 ,000b 

de Student 2,541 49 ,053   

Total 14,656 50    

 

a. Variable dépendante : رضا الزبائن 

b. Prédicteurs : (Constante), العدالة 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non 
standardisés 

Coefficients 
standardisés 

t Sig. B 
Erreur 

standard Bêta 

1 (Constante) ,561 ,229  2,452 ,018 
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 000, 3.08 909, 056, 714, العدالة

 

a. Variable dépendante : رضا الزبائن 

  رضا الزبائنالصدق والأمانةعلى بعد تحليل الانحدار لأثر 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux 
R-deux 
ajusté 

Erreur 
standard de 
l'estimation 

1 ,820a ,672 ,823 ,230 

 

a. Prédicteurs : (Constante), صدق والأمانةال 

 

ANOVAa 

Modèle 
Somme des 

carrés ddl 
Carré 

moyen F Sig. 

1 Régression 12,115 1 12,115 17.461 ,000b 

de Student 2,541 49 ,053   

Total 14,656 50    

 

a. Variable dépendante : رضا الزبائن 

b. Prédicteurs : (Constante), الصدق والأمانة  

 

Coefficientsa 
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Modèle 

Coefficients non 
standardisés 

Coefficients 
standardisés 

t Sig. B 
Erreur 

standard Bêta 

1 (Constante) ,561 ,229  2,452 ,018 

 000, 6.08 909, 056, 830, الصدق والأمانة

 

a. Variable dépendante : رضا الزبائن  

 

  على رضا الزبائنام بالأنظمة والقوانينالالتز بعد تحليل الانحدار لأثر 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux 
R-deux 
ajusté 

Erreur 
standard de 
l'estimation 

1 ,875a ,765 ,823 ,230 

 

a. Prédicteurs : (Constante), الالتزام بالأنظمة والقوانين 

 

ANOVAa 

Modèle 
Somme des 

carrés ddl 
Carré 

moyen F Sig. 

1 Régression 12,115 1 12,115 18.361 ,000b 

de Student 2,541 49 ,053   

Total 14,656 50    



 الملاحق
 

 

 

a. Variable dépendante رضا الزبائن 

b. Prédicteurs : (Constante), الالتزام بالأنظمة والقوانين 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non 
standardisés 

Coefficients 
standardisés 

t Sig. B 
Erreur 

standard Bêta 

1 (Constante) ,561 ,229  2,452 ,018 

الالتزام 
 بالأنظمةوالقوانين

,830 ,056 ,909 
6.08  

,000 

 

a. Variable dépendante : رضا الزبائن 



 

 

  


