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                                         شكركلمة 

 

 من لا يشكر الناس لا يشكر الله""

 :وسلمقال رسول الله صلى الله عليو 

من صنع إليكم معروفاً فكافئوه فإن لم تجدوا ما تكافئونو فادعوا لو حتى " 
 نكم كافأتموه .أتروا 

 عمري ساميللدكتور 

م  بأرقى كلمات الثناء نتقدبو  عرفاناً بالجميل لأىل العطاء نعتز ونفتخر
 ،رسالة شكر وعرفان وصادق الدعاء يعجز فيها اللسان عن الكلام لنكتب لك

تميزت برحابة  بأنك ت ونشهد لكيما قدمف الله خير الجزاء وبارك لك فجزاك
الصدر ومراعاة الظروف ومحفزا وىذا ما التمسناه منك  ودمت ودام عطاك 

فألف تحية شكر ر الله الصحة والعافية وطول العم ك رزق وسدد خطاك،
 لك . وتقدير واحترام

الأساتذة أعضاء لجنة المناقشة على قبول  إلىكما نتقدم بجزيل الشكر 
والعاملين  الأساتذةشكر جميع  اه المذكرة وتقييمها كما لا يفوتنمناقشة ىذ

 والتجارية وعلوم التسيير _تبسة_. الاقتصاديةبكلية العلوم 

 و كذلك جزيل الشكر لموظفي وكالة البنك الوطني الجزائري .



 

 

 

 الإىداء

على  أقفاليوم  أنابعد مسيرة دراسية دامت سنوات حملت في طياتها الكثير من الصعوبات والمشقة والتعب، ىا 

رضيت  إذاثمار تعبي وارفع قبعتي بكل فخر، فاللهم لك الحمد قبل أن ترضى ولك الحمد  أقطفتعتبة تخرجي 

 .....ىذا العمل وتحقيق حلمي إتماموفقتني على  لأنكولك الحمد بعد الرضا 

مِنَ الرَّحْمَةِ وَقُل رَّبِّ ارْحَمْهُمَا كَمَا  الذلمن قال فيهما سبحانو وتعالى : وَاخْفِضْ لَهُمَا جَنَاحَ  إلىاىدي ىذا العمل 

 ربَ َّيَانِي صَغِيرًا .

وظلا يتعهدان حلمي في صلاتهما حتى صار الحلم واقعا جميلا احتسي  ،من رميا بسهام ليلهما فأصابت أقداري إلى

ال  أط –ف والحنان  قدامها منبع العطأت   إليكما يا أجمل أقداري إلى من اختصت بالجنة لتكون تح ،اليوم ضياءه

 ية.الغال أم  ي -عمرىا الله

 ل سوء.  ظك من ك  الي أدامك الله وحفغي ال  واعتزاز سندي ومنبع أماني، أبر   مو بكل فخ إلى من أحمل اس

 ...من شددت عضدي بهم فكانوا لي ينابيع وكنت من كل ينبوع أسفي لأرتقي إلى

 ءي الأعزا  إخوت

 أختي العزيزة.بيتنا وسر سعادتي...  زىرةة السماء،   إلى ىب

 إلى رفيقات ىذا المشوار ىديل... مروى....

طريقي  من أزالتمن  إلىالطفولة صديقة المواقف لا السنين، شريكة الدرب الطويل والطموح البعيد ...  إلى صديقة

 ... شيم  اءكاء في عثرات حياتيلإتالفشل ... من كانت دوما موضع ا أشواك

  صدقاء الدراسةأ ...من جمعتني بهم أجمل الصدف في الحياة، فكانوا خير الرفقة ونعم الأصدقاء

عظمأاية خير لبداية طريق هفاللهم اجعلو ن  

ٌلةـــــــــــسـه  

 وَآخِرُ دَعْوَاىُمْ أَنِ الْحَمْدُ لِلَّوِ رَبِّ الْعَالَمِين



 

 

 ﴿ بِسْمِ اللَّ وِ الرَّحْمَٰ نِ الرَّحِيمِ ﴾

 وَاللَّوُ بِمَا تَ عْمَلُونَ خَبِيرٌ﴾﴿ يَ رْفَعِ اللَّوُ الَّذِينَ آمَنُوا مِنْكُمْ وَالَّذِينَ أُوتُوا الْعِلْمَ دَرجََاتٍ 

لله الشكر كلو أن وفقني لهذه اللحظة ،ما انتهى دربٌ ولا خُتم جهدٌ ولا تمّ سعيٌ إلّا بفضلو فالحمد لله رب العالمين و 
 الصلاة و السلام على نبيو الكريم .

 أىدي ثواب ىذا البحث إلى:

و تربيت على يديهما و من علماني القيم و المبادئ وكان لهمم الفضل الأول بعد توفيق الله  امهإسممن لا ينفصل إسمي عن 
والدايا الكريمان حفضهما " مبحبهفي بلوغي للخوض في ميادين العلم الذين مهدو عثرات مسيرتي بدعائهم وأنسوا صعابها 

 ."الله وأطال في عمرىما

بالغ الأثر في إزالة الكثير من العقبات والصعاب فكانوا ظلي حين يصيبني التعب الشموع التي تنير لي الطريق الذي كان لهم 
 ."إخوتي"ورفقائي في ىذا النجاح وقرة عين وسند لي بالحياة  

 . "سهيلة"إنجاز ىذا البحث معا   إلىرفيقتي منذ مرحلة الإبتدائي و زميلتي في كل عمل أنجزتو حتى وفقنا الله 

ان فكانت سندا لي رغم البعد ولم تربطني بها علاقة النسب بل ىي توأمتي بشهادة الميلاد وشهادة من أتتني ىدية من الرحم
 القلب والفؤاد .

 ."صديقاتي "الذين أمدوني دائماً بالقوة وكانوا موضع الاتكاء في كل عثراتي  دمتن لي صحبة  الدنيا و الجنة 

 ."أقاربي"أولئك الذين يفرحهم نجاحي ويحزنهم فشلي 

لي أىدي إليكم جميعا ثواب ىذا  "سامي عمري "إلى جميع أساتذتي الكرام ممن لم يتوانوا في مد يد العون خاصة الدكتور و 
الجهد والبحث فقد كنتم على الدوام ملهمي فعلى خطاكم أسير، وبعلمكم أقتدي وبكم ينعقد العزم والقوة للحوض في 

 ميادين العلم والحياة بعد التوكل على الله سبحانو وتعالى فجزاكم الله كل خير وأثابكم خير الجزاء.

كل من يتكبد عناء قراءتو سواء لتقييمو أو لنقده أو لزيادة علمو أو لإشباع   إلىمل المتواضع الع ىذااىدي  أخراوليس  وأخيرا
 فضولو.

 اءــــــــــــــــــــــــشٌم

 

 



 

 

 

 :الملخص

إسوال   مو  الللوة الزبولن هدفت هذه الدراسة لتسليط الضوء  للوأ ر وخ رياتيولت العلو  للوأ ر ول 
 إلى لدة؛ لتد يلصت هذه الدراسة - تبسة -الجءانب النظخية للدراسة للأ لكللة البنك الءطني الجزانخي

رن هنلك لاتة إرتبل  لتأ ير إحصلنية مءجبة بين ربعلد رياتيلت لر ل الزبءن بءكللة البنك  :نتلنج رهمهل

للأ نتلنج البحث تم إتواا  ملءلوة  لبنل ا ،م  لجهة نظخ الدراسة -تبسة– B.N.A الءطني الجزانخي
بءكللووة البنووك الوءطني الجزانووخي اوو   الزبولن مو  التءيوويلت افلدفووة لزيولدة تووأ ير رياتيوولت العلو  للووأ ر وول 

  وووخلرة توووءفير درجوووة للليوووة مووو  اأصوووداتية لالماوووة ر نووول  تاووود  ا دموووة ل سوووب لد الزبووولن  :الدراسوووة، رهمهووول
 .لر لهم

 :الكلمات المفتاحية
 .لالاءانين بللأنظلة، العدالة، الالتزام لالأملنةالاحاام لحس  اأعلملة، الصدق  ،رياتيلت العل ، ر ل الزبءن

 
 

ABSTRACT 

 

Our studies aimed a purpose to shed ligts on the matters of work ethics and 

basics on the client or customer satisfaction throight all the theoritical impacts of 

the theory studies to the national bank agency of algeria in tebessa state  .  

The conclusion of our studies brought us several concluded results . The 

important pont is the positive correlation of ethics for the satisfaction of the cliens 

or the customer at the agency B.N.A tebessa. 

This research set lights recommendation and increase the work previous on the 

customer also reveled the intrest with a smile and open arms for them and listening 

for there daily  maners  .  

 

keywordes: 

work ethics  , customer, satisfaction Respect and good treatment, the Truthfulness 

and honesty, Justice, Compliance with regulations and laws. 
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  انمقذمة انعامة 

 

 أ

فػػي ظػػؿ البيئػػة شػػديدة التغييػػر محتدمػػة التنػػافس التػػي تنشػػط فييػػا المؤسسػػات اليػػوـ  أصػػب  تحقيػػؽ النمػػو 
 إلاوالتطور مرىونا بمػدى قػدرتيا عمػى التكيػؼ وتحقيػؽ التميػز عػف بػاقي المنافسػيف  وىػو مػا لا يمكػف تحقيقػو 

مػة أعمػى مػف التػي يقػدميا مف خػلبؿ قػدرتيا عمػى كسػب موقػع يمكنيػا مػف تمبيػة حاجػات ورلابػات العمػلبء وبقي
 .المنافسوف

يعتمد تحقيؽ الاستجابة الفعالة لاحتياجات ورلابات العملبء  وتدعيـ مسػتويات رضػاىـ عمػى مػدى وجػود 
مػػا يسػػتوجب عمػػى المؤسسػػة اسػػتمالة زبائنيػػا وبنػػاء علبقػػة  ىػػو علبقػػة شػػراكة ناجحػػة بػػيف المؤسسػػة وعملبئيػػا 

 .متينة معيـ  والعمؿ عمى المحافظة عمى ىذه العلبقة
أظيرت الممارسات العديدة المتراكمػة أف الجانػب الأخلبقػي والقيمػي يعػد أحػد أىػـ الاعتبػارات التػي تشػكؿ 

دة مػػػع زبائنيػػػا  وبالتػػػالي زيػػػادة قػػػرارات وتصػػػرفات المؤسسػػػات  ومػػػف خلبلػػػو يمكػػػف لممؤسسػػػة بنػػػاء علبقػػػة وطيػػػ
 .رضاىـ وتعزيز ولائيـ

ففػي ظػػؿ تفػػاقـ المشػػكلبت التسػػويقية مػػف جيػػة  وارتفػاع موجػػات الػػوعي المطالبػػة بحقػػوؽ المسػػتيمكيف مػػف 
تفعيؿ الممارسات الايجابية والتي تيدؼ في الأخير  إلىجية أخرى  برزت فمسفة أخلبقيات العمؿ التي تدعو 

وؽ المستيمكيف وأىداؼ المؤسسة عمى حد سػواء  مػا مػف شػأنو خمػؽ صػورة ذىنيػة إيجابيػة الموازاة بيف حق إلى
سػػتمراريتيا  فالزبػػائف اليػػوـ يبحثػػوف عػػف المؤسسػػات المناسػػبة التػػي ا  لػػدى الزبػػائف  تسػػاىـ فػػي نجػػاح المؤسسػػة و 

 . قيات والموثوقيةتمبي طمباتيـ وحاجاتيـ  وفي نفس الوقت تتفؽ مع ثقافتيـ وأخلبقياتيـ والتي تمتزـ بالأخلب
عادة تشكيؿ ثقافتيا وفقا لمقيـ  مف ىنا أصبحت المؤسسات ممزمة بتنظيـ أعماليا وفقا لمرؤى الأخلبقية  وا 
رسػاء دعػائـ الػولاء لمعمػؿ مػف  الأخلبقية  وىي مدعوة أيضا لتعزيز السموؾ الأخلبقي لأفرادىػا وتعزيػز الثقػة  وا 

تفعيػػؿ القػػيـ الأخلبقيػػة فػػي أنشػػطتيا كافػػة لضػػماف انسػػيابية منظػػور قيمػػي وأخلبقػػي  وىػػي أيضػػا بحاجػػة إلػػى 
 .أعماليا وتحقيؽ رضا وولاء زبائنيا

 7الدراسة إشكالية .4
 بناءا عمى ما سبؽ  يتـ طرح إشكالية الدراسة مف خلبؿ التساؤؿ التالي7

بوكالة البنك الوطني الجزائري ىل ىناك علاقة تأثير بين أخلاقيات العمل ورضا الزبائن  
؟- 164 تبسة -  

 الأسئمة الفرعية7 .2
 ؟- 161 تبسة -عمى رضا الزبائف بوكالة البنؾ الوطني الجزائري حسف المعاممةالإحتراـ و ىؿ يؤثر  -
 ؟ - 161 تبسة -عمى رضا الزبائف بوكالة البنؾ الوطني الجزائري العدالةىؿ تؤثر  -
 ؟ - 161تبسة  -عمى رضا الزبائف بوكالة البنؾ الوطني الجزائري الصدؽ والأمانةىؿ يؤثر  -
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 ؟ - 161تبسة  -الإلتزاـ بالأنظمة والقوانيف عمى رضا الزبائف بوكالة البنؾ الوطني الجزائرير يؤثىؿ  -
 فرضيات الدراسة7   0

 للئجابة عمى إشكالية الدراسة والتساؤلات الفرعية يمكف طرح الفرضية الرئيسية التالية7   
 بوكالة البنك الوطني الجزائري لأخلاقيات العمل عمى رضا الزبائن يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية

 - 164 تبسة -
 درج عدة فرضيات فرعية كالتالي7نومف خلبؿ الفرضية الرئيسية ت

 - ورضا الزبائف بوكالػة البنػؾ الػوطني الجزائػري حسف المعاممةالإحتراـ و يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية بيف  -
  مف وجية نظر عينة الدراسة - 161تبسة 

مػف  - 161تبسػة  -ورضا الزبائف بوكالة البنؾ الوطني الجزائػري العدالةيوجد تأثير ذو دلالة إحصائية بيف  -
 وجية نظر عينة الدراسة 

تبسػػة  - ورضػػا الزبػػائف بوكالػػة البنػػؾ الػػوطني الجزائػػري الصػػدؽ والأمانػػةيوجػػد تػػأثير ذو دلالػػة إحصػػائية بػػيف  -
  مف وجية نظر عينة الدراسة - 161
ورضػا الزبػائف بوكالػة البنػؾ الػوطني الجزائػري  الالتػزاـ بالأنظمػة والقػوانيفيوجد تأثير ذو دلالة إحصائية بيف  -
 عينة الدراسة  مف وجية نظر - 161تبسة   -
 أسباب ومبررات الموضوع7  .1

 إختيار موضوع الدراسة إلى الأسباب التالية7يرجع 
والفسػاد  ةاللبأخلبقيػالرىيػب لمممارسػات  الانتشػارفػي ظػؿ  ؽضػوع يشػمؿ الأخػلبالميوؿ الشخصي لدراسػة مو  -

 الإداري 

 الفضوؿ العممي لمعرفة مدى اىتماـ المؤسسات الجزائرية بموضوع أخلبقيات العمؿ  -

فػػػي لفػػػت نظػػػر المؤسسػػػات الجزائريػػػة ورجػػػاؿ الأعمػػػاؿ والطمبػػػة مسػػػتقبلب حػػػوؿ موضػػػوع الأخلبقيػػػات  الرلابػػػة -
 وأىميتو ومختمؼ أبعاده 

إلا  وىػو مػا لا يمكػف تحقيقػو  بيػـ والاحتفػاظالتسابؽ الشديد لممؤسسػات لجمػب أكبػر عػدد ممكػف مػف الزبػائف  -
 بإرضاىـ وبناء علبقة متينة وطويمة معيـ 

 أىمية الدراسة7 .2
إذ يعػد ىػذا الموضػوع مػف   ورضػا الزبػائف ة بالغػة كونيػا تبحػث فػي الأخلبقيػاتأىميػتكتسي ىػذه الدراسػة 

ومكانػػػة كثيػػػر مػػػف منظمػػػات الأعمػػػاؿ مػػػف جػػػراء  قيمػػػةالمواضػػػيع الحديثػػػة التػػػي ازدادت الحاجػػػة إلييػػػا بتراجػػػع 
 يمي7 فيما ىذه الدراسة ويمكف إيجاز أىمية الفضائ  الأخلبقية وقضايا الفساد 
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 زيادة اىتماـ المؤسسات بأىمية أخلبقيات العمؿ كمكوف استراتيجي لضماف استمرارية واستدامة المؤسسة  -
 إرتباط أخلبقيات العمؿ بنجاح المؤسسات  -
 والمعاملبت التجارية  الاستثمار انتشارإبراز أخلبقيات العمؿ وخاصة مع  -
 أىداف الدراسة7 .3

 السموؾ الأخلبقي وأثره عمى رضا الزبوف وتتمثؿ في7تيدؼ ىذه الدراسة إلى الكشؼ عف أىمية 
 العمؿ  بأخلبقياتالتعرؼ عمى المفاىيـ المتعمقة  -
 توضي  العلبقة التفاعمية بيف أخلبقيات العمؿ ورضا الزبوف  -
 التعرؼ عمى المفاىيـ المتعمقة برضا الزبوف وأساليب قياسو  -
  التعرؼ عمى تقييـ الزبائف لمستوى التعامؿ المقدـ ليـ -
تحديد أىـ نسػب المعػايير التػي يعتمػد عمييػا الزبػائف فػي تقيػيميـ لأخلبقيػات موظفػو وكالػة البنػؾ الػوطني  -

 –تبسة  –الجزائري 
التي مف الممكف أف تساىـ فػي تحقيػؽ رضػا الزبػوف بوكالػة البنػؾ  والاقتراحاتالتوصؿ إلى بعض النتائج  -

 –تبسة  –الوطني الجزائري 
 :الدراسات السابقة .4

تكتسي الدراسات السابقة أىميتيا كونيا تسم  لمباحث بالتعرؼ عمى طبيعة العلبقة بيف متغيرات الدراسػة 
)أخلبقيات العمؿ  رضا الزبوف(  وذلؾ مف خلبؿ تحميؿ الدراسة وتحديػد طبيعػة  العلبقػة بػيف ىػذه المتغيػرات  

ف بػيف الدراسػػات مػعػف تمػػؾ الدراسػات  و يػد مػػا تتميػز دراسػتنا دوأىػـ النتػائج المتوصػؿ إلييػا  وىػػذا مػف أجػؿ تح
 7نورد ما يميذات الصمة بمتغيرات دراستنا 

 أثر أخلاقيات الأعمال في ظل الحوكمة عمى أداء منظمات الأعمـال 7شالاي أحمد بعنواف الباحث دراسة 
تخصػػص إدارة   عمػػوـ تسػػيير  دكتػػوراه رسػػالة، TDAدراســة حالــة منظمــة المنســوجات المتنوعــة الجزائريــة 

  تناولػػت موضػػوع أخلبقيػػات الأعمػػاؿ ومعرفػػة العلبقػػة بػػيف أخلبقيػػات  0200أعمػػاؿ بجامعػػة تيسمسػػيمت  سػػنة 
 7التاليةنتائج الوأداء منظمات الأعماؿ  وتوصمت الدراسة  إلى 

 تفعيؿ العمؿ بميثاؽ أخلبقيات العمؿ بكؿ شفافية ونزاىة  -
 نظمة في الجزائر الحكـ الراشد لممضرورة تعميـ مبادئ ميثاؽ  -
ضػػػػرورة تحفيػػػػز أصػػػػحاب المصػػػػال  لمتبميػػػػخ عمػػػػى الجوانػػػػب لايػػػػر الأخلبقيػػػػة لمختمػػػػؼ التعػػػػاملبت داخػػػػؿ  -

 المؤسسة وتوفير آليات لحمايتيـ 
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 شــركة دراســة حالــة  أخلاقيــات الأعمــال وتــأثير عمــى رضــا الزبــون 7نسػػيمة خػػدير بعنػػواف الباحثػػة دراسػػة
ـــة ـــة الجزائري محمػػػد بػػػوقرة أتخصػػػص إدارة أعمػػػاؿ بجامعػػػة  عمػػػوـ تسػػػيير   مػػػذكرة ماجسػػػتير  الخطـــوط الجوي

مػػف خػػلبؿ ىػػذا البحػػث إلػػى توعيػػة المؤسسػػات الجزائريػػة بمػػدى  الباحثػػة حيػػث سػػعت  0211ببػػومرداس  سػػنة 
تػػأثير أخلبقيػػات الأعمػػاؿ عمػػى مصػػال  المؤسسػػة والبيئػػة الإجتماعيػػة لممجتمػػع وتغييػػر نظػػرة المؤسسػػات التػػي 

بالقواعػػػد والمعػػػايير القانونيػػػػة   والالتػػػػزاـؿ مػػػف زاويػػػة إداريػػػػة متمثمػػػة فػػػي احتػػػراـ تنظػػػر إلػػػى أخلبقيػػػات الأعمػػػػا
 الدراسة إلى العديد مف النتائج أىميا7 ىذه وتوصمت
 الجدي بدراسة ىذه المواضيع وزيادة الحوار نحوىا خاصة في الجزائر باعتبارىا دولة نامية  الاىتماـ -
فئات وعدـ تيميش فئة عمى حساب فئة أخرى وذلؾ عف المكثؼ بكؿ الزبائف ومف مختمؼ ال الاىتماـ -

 طريؽ إقامة بحوث الرضا مف أجؿ الإحاطة بحاجات الزبائف والتقميؿ مف الشعور بعدـ الرضا 
  دراسة حالة مؤسسة إتصالات  أثر جودة الخدمة عمى رضا الزبون 7بوزياف حساف بعنوافالباحث دراسة

تخصػص تسػويؽ بجامعػة سػعد دحمػب  عمػوـ تجاريػة   مػذكرة  ماجسػتير الجزائر في مدينـة العممـة س سـطيف 
  وتػـ دراسػة أثػر جػودة الخدمػة ورضػا الزبػوف فػي مؤسسػة اتصػالات الجزائػر وصػولا إلػى 0210 بالبميدة  سػنة

 معرفة كيفية تقييـ الزبائف لجودة المقدمة ليـ  ومف أبرز النتائج  التي توصمت إلييا الدراسة7
نجازىا في الوقػت المحػدد  فعػدـ حصػوؿ الزبػوف عمػى الخدمػة الحرص عمى تقديـ ا - لخدمات إلى الزبائف وا 

 في الوقت المحدد يجعمو يشعر بعدـ الرضا وعدـ كفاءة المؤسسة في تقيـ خدمات جيدة 
 الاتصػػػاؿمحاولػػػة تػػػوفير فػػػرص وتكػػػويف دورات تكوينيػػػة وتدريبيػػػة لمػػػوظفي الخطػػػوط الأماميػػػة فػػػي مجػػػاؿ  -

 ئف والتسويؽ وخدمة الزبا
علبميـ بمواعيد إنجاز الخدمات  الاستجابة -  لطمبات الزبائف وا 

نختمػؼ عػف مػا سػبقيا مف خلبؿ عرض الدراسػات السػابقة ذات الصػمة بموضػوع الدراسػة نجػد أف دراسػتنا 
  والتػي يمكػف الاتصالات التسويقيّةتسميطيا الضوء عمى أخلبقيات العمؿ كأسموب مف أساليب بػ مف الدراسات
 خلبليا بناء ثقة مستدامة مع العملبء  وبالتالي كسب رضاىـ وولائيـ عمى المدى الطويؿ لممؤسسة مف 

  منيج الدراسة7 .5
تحقيقا ليدؼ الدراسة في ضوء طبيعتيا وأىميتيا ومفاىيميا وحتى يتـ الإجابػة عػف الأسػئمة والإلمػاـ بكػؿ  
عمػػى المػػنيج الوصػػفي التحميمػػي مػػف أجػػؿ الوصػػوؿ  الاعتمػادصػػحة الفرضػػيات المػػذكورة سػػابقا تػػـ  واختبػػارجوانبػو 

 حػػات طرو أبمػػا تحصػػمنا عميػػو مػػف كتػػب ومجػػلبت وممتقيػػات و  بالاسػػتعانةإلػػى نتػػائج تخػػدـ الجانػػب النظػػري وذلػػؾ 
وذلؾ لتجسيد الجانب النظري في الواقع  تـ التوجو لميداف الدراسة لجمع البيانات الإحصائية الخاصة بالمؤسسة  
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موضػوعيا بيػدؼ اختيػار الفرضػيات واسػتخلبص النتػائج  وذلػؾ باسػتخداـ البرنػامج الإحصػائي  وتبويبيا وتفسػيرىا
Spss  

 حدود الدراسة7 .6
  - تبسة - البنؾ الوطني الجزائريوكالة الحدود المكانية7 تمت الدراسة ب -
إلػػػػػػػى 21/20/0200 الحػػػػػػػدود الزمانيػػػػػػػة7 تمػػػػػػػت الدراسػػػػػػػة الميدانيػػػػػػػة مػػػػػػػف خػػػػػػػلبؿ الفتػػػػػػػرة الممتػػػػػػػدة مػػػػػػػف -

  لدراسة كافة جوانب الموضوع ذلؾ 19/22/0200
وكالػػػة البنػػػؾ  عميػػػؿ مػػػف عمػػػلبء 122 وتتمثػػػؿ فػػػي عينػػػة الدراسػػػة والتػػػي اشػػػتممت عمػػػىالحػػػدود البشػػػرية7  -

 -تبسة –الوطني الجزائري 
 صعوبات الدراسة7  .41

تخمو أي دراسة ميما كاف موضوعيا أو مجاليا مف الصعوبات والعراقيؿ ومف أكثر الصعوبات التي  لا
 واجيتنا7 

 صعوبة الوصوؿ إلى زبائف )عملبء( البنؾ خلبؿ إجراء فترة التربص   -
 الاستبياف  أسئمةمع ضعؼ التعامؿ مف قبؿ أفراد عينة الدراسة  -
 الجية المعنية وذلؾ بسبب دواعي السرية المينية صعوبة الحصوؿ عمى الأرقاـ والمعطيات مف  -

 تقسيمات الدراسة7  .44
ثرائػػػػو وتحميػػػػؿ الإشػػػػكالية المحػػػػددة بالبحػػػػث  وتأكيػػػػد أو نفػػػػي فرضػػػػيات  الدراسػػػػة لدراسػػػػة ىػػػػذا الموضػػػػوع وا 

 الدراسة عمى الخطة التالية التي تتضمف مقدمة وثلبث فصوؿ وخاتمة   اعتمدتالمفترضة 
الإطػػار النظػػري لأخلبقيػػات العمػػؿ  اشػػتمؿ عمػػى ثلبثػػة مباحػػث تناولػػت القػػيـ جػػاء الفصػػؿ الأوؿ بعنػػواف 

الأخلبقيػػة بصػػفة عامػػة وأخلبقيػػات العمػػؿ عمػػى وجػػو الخصػػوص ثػػـ عرجنػػا إلػػى أبػػرز الممارسػػات والنظريػػات 
أىػـ المفػاىيـ المرتبطػة برضػا  تناولنػا مػف خلبلػوأما الفصؿ الثػاني  ؛المتعمقة بأخلبقيات العمؿ ضمف المؤسسة

واقػع العلبقػة بػيف أخلبقيػػات لدراسػة  فػتـ تخصيصػػو الفصػؿ الثالػث أمػا ؛وكػذا علبقتػو بأخلبقيػات العمػػؿ زبػوفال
  وفػػػي الأخيػػػر نجػػػد الخاتمػػػة التػػػي تتضػػػمف - تبسػػػة - وكالػػػة البنػػػؾ الػػػوطني الجزائػػػريالعمػػػؿ ورضػػػا الزبػػػائف ب

إلييػػا فػػي الدراسػػة وكػػذا أىػػـ التوصػػيات الخاصػػة  مموضػػوع ثػػـ اسػػتعراض لأىػػـ النتػػائج المتوصػػؿلممخػػص عػػاـ 
 بالموضوع ونختـ بأفاؽ الدراسة  
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 تمييد
مجموعػػة المبػػادئ  فيػػي الاقتصػػاديةفػػي نجػػاح المؤسسػػات أحػػد العوامػػؿ الحاسػػمة  العمػػؿ أخلبقيػػاتتعتبػػر 

والقػػػيـ التػػػي تحػػػدد السػػػموؾ الصػػػحي  والمناسػػػب فػػػي العمػػػؿ  والتػػػي تيػػػدؼ إلػػػى تعزيػػػز الممارسػػػات الأخلبقيػػػة 
وتقبميا مف الجميػور   المؤسسةبشكؿ كبير عمى سمعة  العمؿأخلبقيات ر حيث تؤث  والقانونية في بيئة العمؿ

  الزبائفوعمى طريقة تعامؿ الموظفيف مع بعضيـ البعض ومع 
العمػػػػؿ مبػػػػادئ وقػػػػيـ مثػػػػؿ النزاىػػػػة والشػػػػفافية والمصػػػػداقية والتعػػػػاوف والاحتػػػػراـ والعدالػػػػة  أخلبقيػػػػاتتشػػػػمؿ 

والمساواة والمسؤولية الاجتماعية والحفاظ عمى خصوصية المعمومػات والعمػؿ بمػا يتوافػؽ مػع القػوانيف والمػوائ  
لمنظمػػات مثػػؿ ىػػذه القػػيـ يجػػب أف يتبنػػى الموظفػػوف والمػػديريف والقيػػادات الإداريػػة فػػي ا  كمػػا المحميػػة والدوليػػة

والمبػػادئ فػػي سػػموكيـ اليػػومي  وأف يتعػػامموا بصػػدؽ وأمانػػة وعدالػػة مػػع ا خػػريف  وأف يتجنبػػوا أي سػػموؾ لايػػر 
أخلبقػػي أو مخػػالؼ لمقػػوانيف والمػػوائ  المحميػػة والدوليػػة  وبػػذلؾ يمكػػف لممنظمػػات أف تحقػػؽ النجػػاح والازدىػػػار 

  والزبائف  بطريقة مسؤولة وأخلبقية  وتحظى بثقة الجميور
 مف خلبؿ ذلؾ  تـ تقسيـ الفصؿ إلى المباحث الثلبثة ا تية7

 ؛أخلاقيات العملو مدخل مفاىيمي لمقيم الأخلاقية المبحث الأول7 
 ؛المبحث الثاني7 أسس أخلاقيات العمل

 .العمل أخلاقياتنظريات ومداخل المبحث الثالث7 
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 أخلاقيات العملو الأول7 مدخل مفاىيمي لمقيم الأخلاقية  المبحث
عػػد القػػيـ الأخلبقيػػة وأخلبقيػػات العمػػؿ ميمػػة جػػدًا فػػي بنػػاء الثقػػة والاحتػػراـ بػػيف الأفػػراد والمؤسسػػات  كمػػا ت

ولػػػذلؾ  فػػػإف فيػػػـ  تسػػػاعد عمػػػى تحسػػػيف العلبقػػػات الاجتماعيػػػة والمينيػػػة وزيػػػادة الإنتاجيػػػة والنجػػػاح فػػػي العمػػػؿ
المتعمقػػة بػػالقيـ الأخلبقيػػة وأخلبقيػػات العمػػؿ يمثػػؿ خطػػوة ميمػػة لتحقيػػؽ النجػػاح فػػي الحيػػاة الشخصػػية المفػػاىيـ 
 .والمينية

 القيم الأخلاقيةالمطمب الأول7 مفيوم 
القػيـ الأخلبقيػة جوىريػة للئنسػاف  حيػث تمكنػو مػف التفاعػؿ بطريقػة صػحيحة مػع ا خػريف  وتعػزز تعتبر 

 خمؽ بيئة صحية وآمنة لمجميع   مف الروابط الاجتماعية وتعمؿ عمى
 تعريف القيم  -أولا

القيـ ىي المبدأ أو المستوى أو الخاصػية التػي تعتبػر ثمينػة أو مرلاوبػة تسػاعد عمػى تحديػد  التعريف الأول7 -
ما إذا كانػت بعػض الموضػوعات جيػدة أو رديئػة حسػنة أـ سػيئة  خاطئػة أـ صػحيحة  عديمػػػػة الفائػدة  ميمػة  

 1قد تكوف أفكار أو قرارات أو أشخاص أو أفعاؿ أو أشياء ىذه الموضوعات 
"القيـ ىي عبارة عف جممة مف الأوامر والنواىي المقررة عند مجتمػع مخصػوص وفي فتػػرة  التعريف الثاني7 -

 2مخصوصة" 
ومػػػػف خػػػػلبؿ التعػػػػاريؼ السػػػػابقة نسػػػػتنتج أف7 القػػػػيـ ىػػػػي المعػػػػايير والمبػػػػادئ التػػػػي يسػػػػتند عمييػػػػا الأفػػػػراد 

وتعكػػس القػػيـ الموروثػػة الثقافيػػة   معػػات فػػي تحديػػد مػػا ىػػو صػػحي  ومػػا ىػػو خػػاطا وفػػي اتخػػاذ القػػراراتوالمجت
 .والدينية والاجتماعية لممجتمع  وقد تختمؼ القيـ مف ثقافة لأخرى ومف شخص  خر

 تعريف الأخلاق -ثانيا
 3 " السجية  الطبعالمروءة  العادّة »في مفرد كممة الأخلبؽ و تعني كممة خُمُؽ  التعريف الأول7 -
الأخلبؽ مقدمة عمى العمـ لاف العمـ دوف أخلبؽ لا ينفع وىذا ما يستشؼ مف دعوة رسوؿ  التعريف الثاني7 -

القػيـ و لعمػـ الػذي يقػوـ عمػى الأخػلبؽ ا ي أعػوذ بػؾ مػف عمػـ لا ينفػع ( وىػوسػمـ ) الميػـ إنػو الله صمى الله عميو 

                                                           
  7110 ص  0226 الجزائر ممحقة سعيدة الجيوية    ر  المركز الوطني لموثائؽ التربوية لمنشالمعجـ التربويمصطفى ىجرسي  و  فريدة شناف -1
  2 7  ص1666ماي دار النشر المغربية  الدار البيضاء   16العدد  مجمة فكر ونقد  " نظاـ القيـ في الثقافة العربية" محمد عابد الجابري   -2
  161 7ص بيروت      دار المشرؽ  الطبعة الأربعوفالمنجد في المغة والإعلبـ -3
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النػػاظر فػػي القػػراف الكػػريـ و تعػػالى فػػي الأرض و تسػػخير الحيػػاة لعبػػادة الله سػػبحانو و الفاضػػمة لإصػػلبح المجتمػػع 
 1أكفاىا عمى الإطلبؽ  والأخلبؽ ما ىو كفيؿ ببناء أجود النظـ و السنة المطيرة يمكف إف يحض مف القيـ و 

رد مػػف التعػػاريؼ السػػابقة نسػػتنتج أف7 الأخػػلبؽ ىػػي مجموعػػة مػػف القواعػػد والمبػػادئ التػػي تحكػػـ سػػموؾ الفػػ
وتعكس مدى التزامو بػالقيـ الأخلبقيػة النبيمػة  وتػنظـ علبقػة الفػرد بػالمجتمع وا خػريف  وتتػأثر بالتربيػة والثقافػة 

 .والديف والتجارب الحياتية لمفرد
 تعريف القيم الأخلاقية -ثالثا

عرفت القيـ الأخلبقية " بأنيا مجموعة مػف القػيـ التػي تسػاىـ فػي بنػاء المنظومػة الأخلبقيػة  التعريف الأول7 -
 2النفسية " و السموكية و لي الفرد بحيث ينعكس ذلؾ عمى موافقة المعرفية 

عبد المطيؼ خميفة بأف القيـ الأخلبقية ىي تنظيمات نفسية يكتسبيا الفرد مف خلبؿ  عرؼ التعريف الثاني7 -
لقػػػيـ وعػػػادات وتقاليػػػد الوسػػػط الاجتمػػػاعي الػػػذي يعػػػيش فيػػػو ويمػػػارس دوره مػػػف خلبلػػػو  وتتضػػػ  ىػػػذه معايشػػػتو 

 3 التنظيمات مف خلبؿ مواقؼ الفرد في الحياة وتفاعلبتو مع ذاتو ومع ا خريف
ومف خلبؿ التعاريؼ السابقة نستنتج أف7 القيـ الأخلبقية ىي المعايير الأساسية التي يتحمى بيا الفرد في 

 د ما ىو صحي  وما ىو خاطا في تصرفاتو وأفعالو تحدي
 أىمية القيم الأخلاقية  -رابعا
أي مجتمع مف المجتمعات الإنسانية لا يستطيع أفػراده أف يعيشػوا متفػاىميف سػعداء مػا لػـ تػربط بيػنيـ  إف

روابط متينة مػف الأخػلبؽ الكريمػة  فػالقيـ الأخلبقيػة ليػا أىميػة كبػرى خاصػة فػي عػالـ اليػوـ والغػد الػذي يمػوج 
 4بمتغيرات بالغة الأىمية حيث تمثمت في7

ط أجزاء الثقافػة بعضػيا بػا خر فتػربط العناصػر المتعػددة والػنظـ حتػى تبػدو تعمؿ القيـ الأخلبقية عمي رب -
أنيا متناسقة كمػا أنيػا تعمػؿ عمػي إعطػاء ىػذه الػنظـ أساسػا عقميػا يسػتقر فػي ذىػف أعضػاء المجتمػع المنتمػيف 

 إلي ىذه الثقافة 
ع يكوف المجتمع مسػتقرا تؤثر القيـ الأخلبقية عمي استقرار ووحدة المجتمع  فعند استقرار القيـ في المجتم -

 ومتماسكا  وبقدر معاناة القيـ مف الصراع والخمؿ يكوف تفكؾ المجتمع 
                                                           

(  وفػي قولػو 1)سػورة القمػـ  ا يػة رقػـ )«  وَانػؾَ لَعَمػَى خُمػُؽٍ عَظػيـ»مػرتيف فػي القػرآف الكػريـ فػي قولػو تعػالى7 حيث وردت كممة خُمُؽ بضـ الخاء واللبـ  -1
ْـ تَكُف مف الواعظيف إِفَّ ىَذَا خُمُؽُ الأوليف»تعالى7  ْـ لَ  ( 103 104)سورة الشعراء  ا ية رقـ «  قَالُوا سَوَاءٌ عَمَيْنَا أَوْعَظَتَ أَ

قسػـ المنػاىج والتػدريس/ المنػاىج  مػذكرة ماجسػتير    القيـ الأخلبقية فػي كتػب السػراج المنيػر لممرحمػة الابتدائيػة فػي دولػة الكويػت، الدويرياحمد محمد  -2
  712   ص0213 الكويت   جامعة آؿ البيت  كمية العموـ التربويةالعامة  

جامعػػػة   مجمػػة كميػػة الدراسػػات الإسػػػلبمية و العربيػػة لمبنػػات الزقػػازيؽ  الفػػػرد و المجتمػػع"" أىميػػة القػػػيـ الأخلبقيػػة وأثرىػػا فػػي بنػػاء سػػارة محمػػد رفعػػت   3-
  051 7ص  القاىرة  0216(  ديسمبر26) العدد الأزىر 

  121-7066 ص ص  المرجع نفسو -4
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لمقيـ الأخلبقية دور ميـ في مجاؿ التوجيو والإرشاد يبدو ذلؾ بصفة خاصة في انتقػاء الأفػراد الصػالحيف  -
 ف في تعميـ القيـ الصالحة لبعض المياـ مف رجاؿ التربية ورجاؿ السياسة والأخصائييف النفسييف والاجتماعيي

تساعد القيـ الأخلبقية عمي تحقيؽ التوافؽ النفسي والاجتماعي لمفرد  فتوازف نسؽ القيـ يؤدى إلى تحقيػؽ  -
 توافؽ الفرد مع القواعد والمعايير الاجتماعية والأخلبقية السائدة في المجتمع 

ي يجمعيـ مف أجؿ البقاء  ويبدو ىذا مف تزود القيـ الأخلبقية أعضاء المجتمع بمعنى الحياة واليدؼ الذ -
أف نسؽ القيـ يجعؿ الأفراد يفكروف في أعماليـ عمى أنيا محػاولات لموصػوؿ إلػي أىػداؼ ىػي لاايػات فػي حػد 
ذاتيا بدلا مف النظر إلى ىذه الأعماؿ عمي أنيا محػاولات لإشػباع الرلابػات والػدوافع  ولػذلؾ تكػوف القػيـ العميػا 

ي يسػػعى جميػػع الأعضػػاء لموصػػوؿ إلييػػا إلػػي جانػػب أنيػػا تعطػػي مبػػررا ميمػػا فػػي أي جماعػػة ىػػي اليػػدؼ الػػذ
 لموجود 

تعطي القيـ الأخلبقية توازنا وثباتا لمحياة الاجتماعية فالحياة الاجتماعية والعيش في عالـ اجتماعي يحتـ  -
يشػوف فػي ىػػذا وجػود معػايير وقػيـ داخػػؿ الفػرد وأف يكػوف ىنػاؾ اتفػػاؽ عمػي تمػؾ القػػيـ مػف قبػؿ الأفػراد الػػذيف يع

العالـ الاجتماعي فإف لـ يكب  السػموؾ التمقػائي والسػموؾ اللبمسػؤوؿ فػي ضػوء قػوانيف الجماعػة فإنػو لػف يكػوف 
 للؤمف الشخصي ولشأف المنظمة الاجتماعية وجود 

تساعد القيـ الأخلبقية عمى إمكاف التنبؤ بسػموؾ صػاحبيا وعمػي سػبيؿ المثػاؿ إذا كػاف التنػافس مػع الغيػر  -
ة لػػدى الأفػػراد المصػػاحبيف لػػو سػػواء كػػانوا أقرانػػو أـ مخالطيػػو فػػإنيـ يسػػتطيعوف التنبػػؤ بأنػػو سػػيختار قيمػػة ميمػػ

المسػػمؾ الػػذي يتسػػؽ مػػع ىػػذه القيمػػة وذلػػؾ فػػي كػػؿ موقػػؼ يػػدعو إلػػي ىػػذا المسػػمؾ أو مػػا يشػػابيو فػػالقيـ تعمػػؿ 
حة وتشػػػعرىـ كوسػػػائؿ لمضػػػبط الاجتمػػػاعي فيػػػي تػػػؤثر عمػػػي المػػػواطنيف وتحػػػثيـ عمػػػى عمػػػؿ الأشػػػياء الصػػػحي

بالاحتراـ الذي يستحقونو وىي مف ناحية أخرى تعمؿ كضوابط ضد السموؾ لاير مرلاوب فيو وىي بذلؾ تحدد 
 ما يعده المجتمع سموكا مثاليا أو مقبولا  وما يعتبره المجتمع أمرا مرلاوبا فيو 

بيػػػذه الأدوار وتحػػػدد تعػػد القػػػيـ الأخلبقيػػػة دليػػؿ المػػػواطنيف فػػػي اختيػػارىـ لػػػلؤدوار الاجتماعيػػػة وفػػي القيػػػاـ  -
متطمبػػات كػػؿ دور وواجباتػػو  فيػػي تخمػػؽ الاىتمػػاـ  وتػػوفر النشػػاط حتػػى يتحقػػؽ المواطنػػوف مػػف أف المطالػػب 

 وا ماؿ الخاصة بمختمؼ الأدوار تعمؿ نحو الأىداؼ  
تعد القيـ الأخلبقية موجيات لمسموؾ  فالفرد عند تعاممو الأشخاص والمواقػؼ يكػوف بحاجػة إلػى مجموعػة  -

ذا لـ توجد ىذه القيـ أو كانت متضاربة فػإف مف ال قيـ تعمؿ بمثابة موجيات لسموكو وطاقات ودوافع لنشاطو وا 
 الإنساف يفقد دافعيتو لمعمؿ وينخفض إنتاجو ويضطرب 

 



 
 

 

  انىظري لأخلاقٍات انعممالإطار                                                         الأول:  انفصم 

 

6 

 المطمب الثاني7 مفيوم أخلاقيات العمل 
التطرؽ إلى مفيوـ القيـ الأخلبقيػة نتطػرؽ ا ف إلػى مفيػوـ أخلبقيػات الأعمػاؿ الػذي مػف خلبلػو يػتـ  بعدو 

 تعريؼ الأخلبقيات 
 تعريف الأخلاقيات -أولا

إف الأخلبقيػػات فػػي مكػػاف العمػػؿ مػػف وجيػػة نظػػر الفكػػر الإداري ىػػي أف الأعمػػاؿ الأخلبقيػػة  التعريــف الأول7  -
المفيػوـ بالعديػد مػف المواضػيع والميمػات المنظمػة كػالإدارة والعػامميف والعمػؿ ىي الأعمػاؿ الجيػدة إذ ارتػبط ىػذا 

 1والقيادة والمديريف لأنيا ترشد وتعزز السموؾ الجيد 
 2في قاموس لنجماف بأنيا7الأخلبقيات عرفت  التعريف الثاني7 -

 أساسيا و الأحكاـ و دراسة طبيعية لممبادئ الأدبية  -
 القيـ  و مجموعة مف المبادئ الأدبية  -
 مبادئ السموؾ أو ا داب التي تحكـ الفرد أو الجماعة   -
 أخلبقياتيا  و الأحكاـ و استقامة أدب التصرفات  -

( تعني"التوافػػػؽ مػػػع معػػػايير أو قػػػيـ  سػػػموؾ أو أدب  يخػػػتص فػػػي الغالػػػب Ethicalونجػػػد أيضػػػا كممػػػة )
 Ethicality ،Ethicalnessىػػػػػذه المفظػػػػػػة  نفسػػػػػيا تسػػػػػتخدـ كصػػػػػػفة أو نعػػػػػت  بينمػػػػػا المفظتػػػػػػاف و بػػػػػالميف 

 تستخدماف كأسماء  
شػمؿ النظريػات والمفػاىيـ المختمفػة التػي تيػدؼ يالأخلبقيػات مفيػوـ  نجػد أف  مف خلبؿ التعاريؼ السػابقة

إلى فيـ الأخلبؽ ودورىا فػي الحيػاة الإنسػانية  وتػدرس القضػايا الأخلبقيػة المختمفػة التػي تواجػو الإنسػاف  مثػؿ 
 .والواجبات  والمسؤولية  والخطأ والصواب  وتقويـ سموؾ الفرد والمجتمعالعدالة  والحقوؽ  

الأخلبقيات كما ىو موض  في الجػدوؿ و وتجدر الإشارة أنو يوجد ىناؾ فرؽ بيف أف مصطمحي الأخلبؽ 
 7 ا تي
 
 
 
 

                                                           
  عمػػاف الأولػػى الطبعػػة   وائػػؿ لمنشػػر والتوزيػػع  دار و علبقتيػػا بالػػداخؿ الإداريػػة الحديثػػة الأعمػػاؿإدارة المعرفػػة فػػي منظمػػات عبػػد الػػرحمف الجػػاموس   -1

  002 7  ص0210
  723    ص0211  عماف  الطبعة الأولى  ائؿ لمنشرو   دار الأخلبقيات في الإدارةمحمد عبد الفتاح بالاي   -2
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  7 الفرق بين مصطمحي الأخلاق الأخلاقيات.14الجدول رقم س
 الأخلاقيات الأخلاق

 فرديةو قيم  معايير خاصة  شاممة معاييرو قيم   
 وضع معايير الأخلاقيات بما يتوافق مع الأىداف المرسومة معايير الأخلاق إجبارية عمى الجميع

 الجيد ىو كل ما يعتبر جيدا الجيد ىو كل ما يتوافق مع المعايير الأخلاقية
 العثور عمى السعادةو البحث  الامثمية.و البحث عن الكمال 

  - شػػركة الخطػػوط الجويػػة الجزائريػػة  دراسػػة حالػػة -  أخلبقيػػات الأعمػػاؿ و تأثيرىػػا عمػػى رضػػا الزبػػوف خػػدير نسػػيمة المصــدر7
)لايػػر منشػػورة(  كميػػة العمػػوـ الاقتصػػادية والتجاريػػة وعمػػوـ التسػػيير   تخصػػص إدارة أعمػػاؿ  فػػي عمػػوـ التسػػيير  مػػذكرة ماجسػػتير

 .10 7ص  0211بومرداس   أمحمد بوقرة  جامعة

 تعريف أخلاقيات الأعمال -ثانيا
 أخػػػذت أخلبقيػػػات الأعمػػػاؿ مسػػػميات كثيػػػرة فػػػي مجػػػاؿ تسػػػيير منظمػػػات الأعمػػػاؿ عمػػػى لاػػػرار7 أخلبقيػػػات
المنظمة  أخلبقيات التسيير أو الإدارة  إف جػوىر مضػمونيا يػدور حػوؿ قواعػد السػموؾ الإنسػاني ومػدى درجػة 

الأخلبقيػػة حػػوؿ مػػاذا يجػػب أف يكػػوف ومػػا لا يجػػب أف  قبولػػو أو عػػدـ قبولػػو لػػدى ا خػػريف  فيػػو يمثػػؿ المسػػائؿ
 .يكوف لإنجاز أنواع مختمفة مف الأعماؿ

" بأنيا العمـ الذي يعالج الاختبػارات العقلبنيػة عمػى أسػاس القػيـ بػيف الوسػائؿ  Peter Drucker عرفيا
 1المؤدية إلى الأىداؼ " 

( فيعرؼ أخلبقيات الأعماؿ بأنيا الدراسة المنيجية لمخيار الأخلبقي التي يتـ (valok.P.P.w.vonأما 
 2مف خلبليا اختيار ماىو جيد 

الشػػفافية والابتعػػاد عػػف و القيمػػة المعبػػرة عػػف الثقػػة و "سػػموؾ ممتػػزـ بالجوانػػب الأخلبقيػػة  وفػػي تعريػػؼ أخػػر7
أدوات و اؼ بالاعتمػػاد عمػػى وسػػػائؿ الصػػدؽ بحيػػػث يػػؤدي إلػػى نتػػػائج مرضػػية لجميػػع الأطػػػر و المراولاػػة و التميػػز 

الغػػرض منيػػا ىػػو منظومػػة مػػف ’ أكثػػر وضػػوحاو "بأنيػػا عبػػارة عػػب أبعػػاد أوسػػع  مشػػروعة " وتػػـ تعريفيػػا كػػذلؾ7
 وتحػػػػدد  والظػػػػروؼالمؤسسػػػػية فػػػػي مختمػػػػؼ المواقػػػػؼ و الذاتيػػػػة تحكػػػػـ التصػػػػرفات الفرديػػػػة و القػػػػيـ الاجتماعيػػػػة 

  3المينية المعايير و قواعد السموؾ و التعميمات و يف وتعكس في القوان  السموكيات الجيدة ولاير الجيدة

                                                           
  14 7ص  0222 سنة القاىرة  الإدارية المنظمة العربية لمتنمية   أخلبقيات الإدارة في عالـ متغير نجـ عبود نجـ  -1
 .702 ص ،المرجع نفسو -2
   0226 والتوزيع  عماف    دار اليازوري لمنشرإدارة الإعماؿ الدولية منظور سموكي و استراتيجي حمد عمي صال  وأزكرياء مطمؾ الدوري  -3

  7101 ص
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ىي مجموعة عامة مف المعتقدات والقيـ والمبادئ التي تحكـ سموؾ الفرد في اتخاذ القرارات وتميز ما ىو 
 1حراـ صواب أو خطأ  جيد  سيا  حلبؿ  

بمفيوـ أخلبقيات الأعماؿ مفاىيـ عديدة وتشابؾ معيا في المعنى  ومػف تمػؾ المفػاىيـ أخلبقيػات  تتصؿو 
 2المينة  وأخلبقيات الإدارة التي تتمثؿ في7

اسػػتعممت كممػػة المينػػة فػػي الاسػػتخداـ العػػاـ لمتعبيػػر عػػف الأعمػػاؿ التػػي تتطمػػب معرفػػة  أخلاقيــات المينــة7. 4
أصحابيا خبرة في ميداف العمؿ بعد الحصوؿ عمى تدريب كافي  لذلؾ  متخصصة وميارة مكتسبة والتي يزداد

يراىػا بشػير معمريػة كػذلؾ   فالمينة تعني الأعماؿ التي يقوـ أصحابيا بخػدمات تتصػؿ بإنتػاج السػمع وتوزيعيػا
  ""عبارة عف مجموعة أفراد مدربيف تدريبا عاليا وذو كفاءة متخصصة وممتزمة تسعى إلى خدمة المجتمع بأنيا

لذلؾ فأخلبقيات المينة ىي أحد المصطمحات المرادفػة لأخلبقيػات العمػؿ لايػر أنيػا تخمػؼ عنيػا فػي الػدلالات 
والمفيوـ مف حيث المقصود فيعرفيا بدوي احمػد زكػي بأنيػا المبػادئ والمعػايير المعبػرة أساسػا عػف سػموؾ أفػراد 

 مينة معينة متعيديف بالالتزاـ بيا  
لبقيات الإدارة بأنيا "مجموعة مف المعايير والمبادئ التػي تيػيمف عمػى السػموؾ تعرؼ أخ أخلاقيات الإدارة7. 2

الإداري وتتعمػػؽ بمػػا ىػػو صػػحي  أو خطػػأ"  أو ىػػي كمػػا يراىػػا بيتػػر دراكػػر بأنيػػا "العمػػـ الػػذي يعػػالج الاختيػػارات 
الإدارة تمثػؿ  العقلبنية عمى أساس التقييـ بيف الوسػائؿ المؤديػة إلػى الأىػداؼ"؛ كمػا يػرى آخػروف أف أخلبقيػات

 خطوطاً توجييية لممسئوليف في صنع القرارات 
أخلبقيػػػات العمػػػؿ أصػػػبحت جػػػزءًا لا يتجػػػزأ مػػػف أدبيػػػات مػػػف خػػػلبؿ التعػػػاريؼ السػػػابقة  يمكػػػف القػػػوؿ 7اف 

المنظمات المتقدمة الساعية إلى التقدـ  فيي بحاجة إلى شيء ما لمتحكـ في سموكيـ  وتحفيزىـ عمى العطاء  
  وىذه ىي القاعدة الأخلبقية لمعمؿ الذي يمارسونو ورفع معنوياتيـ 

 يبيف الشكؿ التالي المفيوـ الشمولي لأخلبقيات العمؿ7
 
 
 
 
 

                                                           
  01 -702 ص   ص0226  عماف    دار المسيرة لمنشر والتوزيع  الطبعة الأولىأخلبقيات العمؿبلبؿ خمؼ السكارنة   -1
دراسػػة حالػػة منظمػػة المنسػػوجات المتنوعػػة الجزائريػػة  الأعمػػاؿ فػػي ظػػؿ  الحوكمػػة عمػػى أداء منظمػػات الأعمػػاؿ المعاصػػرة تأثػػر أخلبقيػػاحمػػد  أشػػالاي  -2

TDA  حمػد بػف أجامعػة كمية العمػوـ الاقتصػادية والتجاريػة وعمػوـ التسػيير  جامعػة  تخصص إدارة أعماؿ  )لاير منشورة(  عموـ تسيير  يرسالة دكتوراه ف
  12-76 ص ص   0200 تيسمسيمت   يحي الونشريسي

https://www.facebook.com/groups/1078821735588353/
https://www.facebook.com/groups/1078821735588353/


 
 

 

  انىظري لأخلاقٍات انعممالإطار                                                         الأول:  انفصم 

 

9 

 الأعمال لأخلاقيات 7 المفيوم الشمولي 14الشكل رقم س
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
  التوزيػػػعالعمميػػػة لمنشػػػر و    دار اليػػػازوريمبػػػادئ و مػػػداخؿ ووظائفيػػػا فػػػي القػػػرف الحػػػادي و العشػػػروفزكريػػػاء الػػػدوري  المصـــدر7 

  102ص   0212  عماف
 الاىتمام بيا وأسبابأىمية أخلاقيات العمل  -ثالثا
  أىمية أخلاقيات العمل .4

الالتػػزاـ بالمبػػادئ الأخلبقيػػة والسػػموؾ الأخلبقػػي ذا أىميػة كبيػػرة لشػػرائ  مختمفػػة مػػف المجتمػػع  والفوائػػد  يعػد
التي تتوقع المؤسسات الاقتصادية الحصوؿ عمييا نتيجة لرعايتيا الدقيقة والممارسػة العمميػة لأخلبقيػات العمػؿ 

 71ىي
بػالالتزاـ بالأىػداؼ المرسػومة ليػـ بالاسػتناد إلػى تساعد مختمؼ الشرائ  المكونة لمموارد البشرية لممؤسسػة  -

 قيـ المؤسسة التي تؤثر ييـ 
 تحقؽ احتراـ كؿ الأطراؼ سواء داخؿ أو مف خارج المؤسسة و تسيؿ عممية صنع القرار   -

                                                           
  فػي المؤسسػات الأعمػاؿالحوكمة وأخلبقيػات بعنواف7  ممتقى دولي  الحوكمة وأخلبقيات الأعماؿ في المؤسساتبالرقي تيجاني  و عبد الرحماف العايب  -1

  22 7  ص0226 عنابة   باجي مختارجامعة 
 

https://iefpedia.com/arab/wp-content/uploads/2010/03/%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%84%D8%AA%D9%82%D9%89-%D8%A7%D9%84%D8%AF%D9%88%D9%84%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D8%AD%D9%88%D9%83%D9%85%D8%A9-%D9%88%D8%A3%D8%AE%D9%84%D8%A7%D9%82%D9%8A%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%B9%D9%85%D8%A7%D9%84-%D9%81%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%A4%D8%B3%D8%B3%D8%A7%D8%AA.pdf.pdf
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 لممؤسسة الفخر بالانتماء و تولد الثقة لدى العامميف الشعور بالثقة  -
 الأساسية لتحقيؽ الأداء الاقتصادي الناجع  تعتبر أخلبقيات الأعماؿ كذلؾ كأحد المتغيرات -
 تساعد المؤسسة عمى ابتكار طرؽ جديدة في السمعة أو الخدمة لإرضاء زبائف المؤسسة   -
إيجػابي عمػى  تعزيز سمعة المؤسسة عمى صعيد البيئػة المحميػة والإقميميػة والدوليػة  وىػذا أيضػا لػو مػردود -

 المؤسسة  
ـ الأخلبقػػي واف لػػـ يكػػف عمػػى المػػدى القصػػير فانػػو بالأكيػػد سػػيكوف تحقيػػؽ مػػردود مػػالي مػػف خػػلبؿ الالتػػزا -

واضػػحا عمػػػى المػػػدى الطويػػػؿل وىػػػذا ضػػد المنظػػػور التقميػػػدي الػػػذي يػػػرى تعارضػػا بػػػيف تحقيػػػؽ مصػػػال  منظمػػػة 
 الأعماؿ المتمثمة بالرب  المادي وبيف الالتزاـ بالمعايير الأخلبقية 

 راء تجاىميا بالالتزاـ بالمعايير الأخلبقيةالخسائر التي ممكف أف تتحمميا منظمات الأعماؿ ج -
ردود فعؿ الأطراؼ الأخرى التػي سػوؼ تكػوف سػمبية بالتأكيػد  إلىاف تجاىؿ الأخلبقيات في العمؿ يؤدي  -

 .أضرار عمى المؤسسة توقيع إلىوالتي تؤدي 
 ىناؾ مف يعتبر الأخلبقيات في الأعماؿ وسيمة لتعظيـ الأرباح  -

 العملأسباب الاىتمام بأخلاقيات   0
 71ر وىذا يعود إلى الأسباب التاليةممفت لمنظو لقد حظيت أخلبقيات العمؿ بالاىتماـ عمى نحو واض  

لأف المػػديروف بػػدأوا يركػػزوف جػػؿ اىتمػػاميـ عمػػى زيػػادة أىــداف الشــركات 7 و التحــول فــي مفــاىيم الكفــاءة  .أ 
 عمى حساب مؤشرات الأداء الأخرى  المؤسسةأسعار أسيـ 

7 نظػػرا لأىميػػة الجيػػد والتعػػاوف الػػذي يبذلػػو العػػامموف فػػي  فــي الشــركات الحديثــة تــداخل المصــال و تعقــد  .ب 
نجاح المؤسسػة  فػإف إسػتراتيجية العمػؿ الصػحيحة تقتضػي أف ييػتـ المػديروف بمصػال  العػامميف كمػا لػو كػانوا 
ارة ييتموف بمصال  المساىميف ممػا يخمػؽ مصػمحة واضػحة لمعػامميف فػي نجػاح المؤسسػة ويزيػد ثقػتيـ فػي الإد

 حد سواء  فيجب أف يكوف المديروف مسئوليف عف المساىميف والعامميف عمى
والتػي تحػػدد القواعػد المتعمقػػة بكيفيػػة اتخػاذ القػػرارات والشػػفافية  7مبــادئ الإدارة الســميمة سالحوكمــة إرســاء  .ج 

عيػػػػة والإفصػػػػاح عػػػػف تمػػػػؾ القػػػػرارات  وتحديػػػػد السػػػػمطة والمسػػػػئولية لممػػػػديريف والعػػػػامميف بالمؤسسػػػػة وحجػػػػـ ونو 
 المعمومات التي يتـ الإفصاح عنيا لممستثمريف 

                                                           
 فػي عمػوـ التسػيير  مػذكرة ماجسػتير  - شػركة الخطػوط الجويػة الجزائريػة  دراسػة حالػة -الزبػوف   أخلبقيات الأعماؿ و تأثيرىا عمى رضػا خدير نسيمة -1

  20-22ص ص7   0211  بومرداس أمحمد بوقرة  جامعة)لاير منشورة(  كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير   تخصص إدارة أعماؿ 
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ــالتعميم  .د  لأف التطػػور الأوسػػع فػػي مجػػاؿ أخلبقيػػات الأعمػػاؿ نجػػده فػػي مجػػاؿ التعمػػيـ  والتــدريب7الاىتمــام ب
والتػػدريب  ففػػي الػػدوؿ الصػػناعية أخػػذت ىػػذه المػػادة تػػدرس وتصػػدر فييػػا الكتػػب المتخصصػػة والمنيجيػػة عمػػى 

 نطاؽ واسع 
تػؤدي الرؤيػة الضػيقة لأخلبقيػات العمػؿ التػي تقصػر دور  أىمية البعد الاجتمـاعي7و لقانون الالتزام بروح ا .ه 

مشروعات العمؿ عمى مجرد تحقيؽ الأرباح ضػمف إطػار قواعػد السػوؽ إلػى تجاىػؿ ممارسػات العمػؿ الضػارة  
 بسبب الالتزاـ الحرفي بنصوص القانوف وتجاىؿ روح القانوف 

تتعمػؽ بمػا يجػب ومػالا يجػب أف تنتجػو و 7  وتحسـين نوعيـة الحيـاة ىـو مفيـد لمبشـر البحث عن إنتـاج مـا .و 
7 لأنػػػػو بػػػػات مػػػػف الصػػػػعب إخفػػػػاء الانتياكػػػػات والممارسػػػػات لايػػػػر سػػػػات   العولمػػػػة وأخلبقيػػػػات الأعمػػػػاؿالمؤس

الأخلبقيػػػػة   ومػػػػع حمػػػػوؿ عصػػػػر البريػػػػد الإلكترونػػػػي والإنترنػػػػت أصػػػػبحت المخالفػػػػات الأخػػػػرى التػػػػي ترتكبيػػػػا 
 .المؤسسات أكثر شيوعا

  المطمب الثالث7 أخلاقيات العمل من منظور الفكر الإسلامي
تعتبر الأخلبقيات مف القيـ الأساسية فػي الحضػارة الإسػلبمية  حيػث كانػت تتمحػور حػوؿ مفيػوـ الإيمػاف 
والتقوى والإنصاؼ والإحسػاف  وكانػت ىػذه الأخلبقيػات تنبػع مػف الػديف الإسػلبمي ومػف مبادئػو الأساسػية التػي 

 .والإحساف والمساواة بيف الناس تدعو إلى العدؿ
 1 :وتعتبر الأخلبقيات الإسلبمية في العمؿ متمثمة في عدة قيـ  منيا

حيث يتعيف عمى الإنساف في العمؿ أف يكوف أميناً وصادقاً  وأف يحافظ عمػى الأمانػة  الأمانة والصدق7 -أولا
إفَّ خَيْػرَ مَػفِ (في تعاملبتو وأف يكوف صادقاً في إيصاؿ المعمومػات وتنفيػذ الميػاـ  حيػث ورد فػي القػرآف الكػريـ

 استأجرت الْقَوِيُّ الْأَمِيف( 
حيث يجب عمى الإنسػاف فػي العمػؿ أف يبػذؿ قصػارى جيػده ويتعامػؿ مػع ميمتػو بكػؿ  الجيد والإتقان7 -ثانيا

 .إتقاف  وأف يسعى لتحسيف أدائو في العمؿ
حيث يجب عمى الإنساف في العمؿ أف يتعاوف مع زملبئو فػي العمػؿ وينسػؽ معيػـ  التعاون والتنسيق7 -ثالثا

 .لتحقيؽ الأىداؼ المشتركة
يجب عمى الإنساف في العمؿ أف يتعامػؿ مػع ا خػريف بالإحسػاف والتسػام    حيث الإحسان والتسام 7 -رابعا

 .وأف يكوف لطيفاً ومحبباً في التعامؿ

                                                           

 بتصرؼ   7120 ص  ابؽمرجع سبلبؿ خمؼ السكارنة   1-
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حيػػث يجػػب عمػػى الإنسػػاف فػػي العمػػؿ أف يحتػػرـ زملبئػػو فػػي العمػػؿ ويقػػدرىـ  وأف  7رالاحتــرام والتقــدي -خامســا
 .يحترـ ويقدر عملبءه ويعامميـ بمباقة وأدب

 خلاقيات العملالمبحث الثاني7 أسس أ
بعػػض الأسػػس الأخلبقيػة التػػي يجػػب إتباعيػػا فػي بيئػػة العمػػؿ فيػػي تحػدد السػػموؾ الصػػحي  وتوضػػ  توجػد 
وفػػي ىػػذا المبحػػث سػػوؼ نتطػػرؽ فػػي الالتػػزاـ بيػػا لتطػػوير بيئػػة العمػػؿ  و القػػيـ التػػي يجػػب احتراميػػا و المبػػادئ 

فسػػيكوف حػػوؿ مصػػادر أخلبقيػػات العمػػؿ المطمػػب الأوؿ إلػػى مبػػادئ أخلبقيػػات العمػػؿ  أمػػا فػػي المطمػػب الثػػاني 
 أما المطمب الثالث حوؿ ممارسات أخلبقيات العمؿ ضمف وظائؼ المؤسسة 

 المطمب الأول7 مبادئ أخلاقيات العمل 
 1وتتمثؿ ىذه المبادئ فيما يمي7 سنتطرؽ في ىذا المطمب إلى مبادئ أخلبقيات العمؿ

تعبػر عػف الصػدؽ والصػراحة  بمعنػى أف المػدقؽ يجػب أف يكػوف صػريحا لا يغػش  7الأمانة والمصـداقية -أولا
 ولا يكذب  والتي تعكس جودة الإفصاح وقدرتو عمى إنجاز عممو بشكؿ دقيؽ وبالوقت المناسب 

بمعنػى أف يكػوف المػدقؽ صػاحب مبػدأ وأمػيف ويعمػؿ عمػلب يقتنػع بػو بحيػث لا يعمػؿ بمبػدأ  الاسـتقامة7 -ثانيا
 لوسيمة الغاية تبرر ا

7 وتعنػػي اف يتصػػؼ مػػدقؽ الحسػػابات بالعػػدؿ واف يتحمػػى عنػػد قيامػػو بعممػػو المينػػي النزاىــة والشــفافية -ثالثــا
بالنزاىة والعفة والصدؽ والموضوعية والأمانػة والاسػتقامة فػي أدائػو لواجباتػو وخدماتػو المينيػة  واف يتجػرد مػف 

نبغػي عمػى مػدقؽ الحسػابات ألا يضػع نفسػو فػي المصال  الشخصية  وألا يخضع حكمػو  راء ا خػريف  كمػا ي
 مواقؼ تؤثر عمى حياده أو تجعمو يقع تحت تأثير الغير مما ييدد موضوعية حكمو الميني 

ـــا ـــة7 -رابع ـــاءة الميني وتعبػػػر عػػػف قػػػدرة مػػػدقؽ الحسػػػابات فػػػي اسػػػتثمار قدراتػػػو المختمفػػػة بأفضػػػؿ صػػػورة  الكف
لمينة الفنية والأخلبقية  وأف يسعى عمى الدواـ لتحسيف كفاءة واستخداميا الاستخداـ الأمثؿ  والتزامو بمعايير ا

وجودة خدماتو  واف يؤدي مسئوليتو المينية عمى أكمؿ وجو  والسعي إلى الامتياز في أداء مسػئولياتو المينيػة 
خلبص   بكفاءة وا 

 بحيث يكوف المدقؽ محلب لمثقة  حفظ الوعد7 -خامسا

                                                           
دراسػة حالػة عمػى عينػة مػف المحاسػبيف  ثر المعايير الأخلبقية لممحاسب الإداري في  جودة معمومػات التقػارير الماليػةأ" صداـ محمد محمود و آخروف  -1

   0211 العراؽ   21  المجمد 24  كمية الإدارة و لاقتصاد  العدد مجمة جامعة الأخيار لمعموـ الاقتصادية والإدارية "  في مدينة تكريت
  226-221ص ص7  
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قؽ أف يكوف مخمص للؤسرة والوطف والمينة بحيث لا يفصػ  عػف 7 يجب عمى المدالولاء والإخلاص -سادسا
معمومات تمثؿ أسرار ويحافظ عمى القدرة الخاصة بالتوصؿ إلى الحكـ الميني المحايد مػع تجنػب أيػة تػأثيرات 

 لاير ملبئمة أو تعارض المصال  
 خطاء يتعيف عمى المدقؽ أف يكوف عادلا ولديو القدرة عمى الاعتراؼ بالأ العدالة7 -سابعا
يجػػب عمػػى المػػدقؽ أف يكػػوف عطوفػػا كريمػػا لديػػو القػػدرة عمػػى العطػػاء وأف الاىتمــام واحتــرام انخــرين7  -ثامنــا

 يكوف في خدمة ا خريف 
يجب عمى المدقؽ الالتزاـ بالقوانيف والمػوائ  والتعميمػات  حتػى إذا كانػت  الالتزام بالمواطنة والقوانين7 -عاشرا

 تتضمف بنود لاير عادلة 
 ةسػػاعيا لمتفػػوؽ فػػي كافػػو يجػػب عمػػى المػػدقؽ اف يكػػوف مثػػابرا التفــوق7  والســعي نحــو المثــابرة  -إحــدى عشــر
   المينيةو ف يجتيد عند الوفاء بكافة مسؤوليتو الشخصية أالأمور  و 

 مما سبؽ يمكف تبييف مبادئ أخلبقيات العمؿ في الشكؿ التالي7  
 العمل أخلاقيات 7 مبادئ 12س الشكل رقم

 
 
 
 

  
  

 
 
 

 
 
 

  سبؽ  ما بناءا عمىمف إعداد الطالبتيف المصدر7 

 
 

 العمل أخلاقياتمبادئ 

 العدالة

 حفظ الوعد الولاء والإخلاص

 الاىتمام واحترام انخرين

 الكفاءة المينية النزاىة والشفافية الاستقامة

 الأمانة والمصداقية

 المثابرة و السعي نحو التفوق الالتزام بالمواطنة والقوانين
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  المطمب الثاني7 مصادر أخلاقيات العمل  
فالتػاريخ والػديف   إف المبادئ المذكورة سابقا تشكمت مف خلبؿ عده مصادر تختمػؼ مػف مجتمػع إلػى أخػر

العػػادات والتقاليػػد والثقافػػة والتكػػويف العػػائمي العشػػائري المرجعيػػات الدينيػػة والسياسػػية ووسػػائؿ الإعػػلبـ والخبػػرة 
 .العممية والعممية لمفرد كميا تشكؿ مصادر ميمة لتشكيؿ مصادر الأخلبقيات

 1وتتمثؿ أىميا في7
ينقػػؿ الفػػرد سػػموكو الػػذي ورثػػو مػػف أسػػرتو لممنظمػػة وىػػذا السػػموؾ يعبػػر عػػف واقػػع بيئتػػو المعيشػػية  الأســرة7 -أولا

 وظروؼ حياتو المادية 
إف المجتمع الذي تسوده قيـ سياسية أو اجتماعية أو عقائدية متنالامػة لا بػد وأف ينقػؿ  ثقافة المجتمع7 -ثانيا

 ائفيـوتنعكس عمى ممارستيـ لوظ أفراده إلى تبنى تمؾ القيـ
 إف الأدياف السماوية كميا تأمر الإنساف بالتقوى والطاعة وحسف المعاممة  الدين7 -ثالثا
ىػي تمػؾ الجماعػة التػي يػرتبط بيػا الفػرد ارتباطػا  7 إف الجماعات المرجعية التأثر بالجماعات المرجعية -رابعا

 2ومف تقميد سموكيـ  أعضاءابقيـ  للئيمافقويا حيث انو يبذؿ الجيد المعتمد والكبير في محاولة منو 
تحكـ أي مينة مجموعة مػف القواعػد القانونيػة التنظيميػة التػي تحػدد  7النصوص التنظيمية والقانونية -خامسا

 لاتصاؼ بالسموؾ الأخلبقي وتظير خصوصية الوظيفة العامة  التزامات الموظفيف وتشترط فييـ
فػراد ويغيػر مػف أخلبقيػـ ويفػرض عمػييـ سػموكيات يؤثر بكػؿ مكوناتػو عمػى الأ مجتمع العمل الأول 7 -سادسا

جديدة المدرسػة ونظػاـ التعمػيـ فػي المجتمػع 7 يمعػب النظػاـ التعميمػي دورا ميمػا فػي المجتمػع وفػي تكػويف القػيـ 
 الأخلبقية وتنمية السموؾ الأخلبقي لدى الفرد 

تع بيػا الفػرد مصػدرا ميمػا لتكػويف تعتبر الخبرة التي يتم الضمير الإنساني الصال 7و الخبرة المتراكمة  -سابعا
 سموكياتو في العمؿ وتمتعو بأخلبقيات معينة اتجاه القضايا المطروحة 

 كالعوامؿ الاقتصادية الجغرافيةل الاجتماعية    الخ البيئة المحيطة7  -ثامنا
 7مختمؼ مصادر أخلبقيات العمؿ التاليوض  الشكؿ وي  

 
 
 
 

                                                           
  31-25ص ص7    بؽامرجع سبلبؿ خمؼ السكارنة   -1
الطبعػػة    الشػػركة العربيػػة المتحػػدة لمتسػػويؽ والتوريػػدات بالتعػػاوف مػػع جامعػػة القػػدس المفتوحػػة "سػػموؾ المسػػتيمؾ" واثػػؽ محمػػود شػػاكر  عبيػػدات  محمػػد -2

   7011   ص0210القاىرة   الأولى 
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 لأخلاقيات العم  7 مصادر10س الشكل رقم

 
  

 
 
 

 
 
 

 
 

  123 7  ص0211  الطبعة الأولى  دار وائؿ لمنشر  عماف  الأخلبقيات في الإدارةمحمد عبد الفتاح بالاي  المصدر7 
 المطمب الثالث7 ممارسات أخلاقيات العمل ضمن وظائف المؤسسة

لؾ المجاؿ الذي تعمؿ بالعمؿ وتعتمد عمى العديد مف العوامؿ  بما في ذ ىذه الممارسات المرتبطةتتنوع 
العمؿ   والثقافة الاجتماعية لممجتمع المحيط  ومعايير الأخلبقيات المينية التي تنطبؽ عمى فيو المؤسسة

 حيث تمثؿ في7

 العممياتو أخلاقيات العمل في إطار الإنتاج  -أولا
 1 وتتمثؿ في7

يفترض بالمؤسسات التي تأخذ بعيف الاعتبار العلبقات مع المجتمع في مجال تصميم المنتج أو الخدمة7  .4
أف تيػػتـ بػػالإجراءات والقػػوانيف السػػائدة وأف تراعػػي وىػػي تتخػػذ قػػرارات تصػػميـ المنػػتج العديػػد مػػف الجوانػػب منيػػا 

لمسػػتيمكيف  خاصػػة إذا كػػاف المنػػتج ىػػذه المػػواد ومػػدة صػػلبحيتيا وسػػلبمة االمػػواد الأوليػػة المسػػتخدمة وطبيعػػة 
 موجو للؤطفاؿ أو المرضى أو الكبار في السف أو لاير الواعيف في المجتمع 

في ىذا الإطار ىناؾ العديد مف القرارات التػي تتخػذ ويفتػرض أف تسػتند إلػى أسػس  تصميم مواقع الإنتاج7 .2
ؤوليتيا الاجتماعيػػة  كتصػػميـ موقػػع عمػػؿ الأخلبقيػػات تعطػػي انطباعػػا ايجابيػػا بػػاحتراـ المؤسسػػة والتزاميػػا بمسػػ

لمعماؿ يراعي سلبمتيـ وسيولة حركتيـ وحركة المعدات ولابد مف الإشارة إلػى أف بيئػة العمػؿ ليػا تػأثير نفسػي 
                                                           

منظمػػػات الأعمػػػاؿ بعنػػػواف7  دولػػػي ممتقػػػى  المسػػػؤولية الاجتماعيػػػة وأخلبقيػػػات الأعمػػػاؿ فػػػي إطػػػار إدارة الإنتػػػاج والعمميػػػات  وبمعابػػػد حيػػػاة نجػػػػاة بمعابػػػد -1
  10-2ص7  ص  0210فيفري  11/12  بشار  طاىري محمدجامعة ، كمية العموـ الإقتصادية وعموـ التسيير  والمسؤولية الاجتماعية

 أخلاقيات العمل

نظام القيم و المعتقدات 
 الشخصية الذاتية

 والأخلاقيةنظام القيم الاجتماعية 
 .الخارجي المجتمعفي 

   الثقافة السائدة في المجتمع 
  قيم الجماعة 
  قيم العائمة 
      قيم العمل 
                                                                                                         قيم المجتمع الحضارية                                                                   

 
القيم الشخصية الذاتية الفطرية 
المعتقدات الدينية و المذىبية 
الخبرة السابقة و المستوى التعميمي 
الخصوصية الفردية 
الحالة الصحية النفسية والجسمانية 
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كبير عمى العماؿ فلب نتوقع أف تكوف المنتجات بنوعية ممتازة مػف كافػة النػواحي  إذا كػاف العمػاؿ يعػانوف مػف 
سػبب التصػميـ الػػرديء لتصػريؼ الزيػوت مػثلب  أو عػػدـ التيويػة والضوضػاء العاليػػة عػدـ نظافػة مكػاف العمػػؿ ب

عمى المكاتب الإدارية والخدمية  وكذا اختيار مواقع العمؿ القريبة مػف كثافػة السػكاف سػيؤثر سػمبا عمػى البيئػة  
وتعيػد النظػر فييػا وليذا فاف المؤسسات ذات الشعور بالمسؤولية الأخلبقية والاجتماعية لا تيمؿ ىذه الجوانب 

 باستمرار 
تػأثيرات جانبيػة سػمبية عمػى الحيػاة اليوميػة  لػذلؾ  تكنولوجيا العمميات المستخدمة في الإنتـاج والعمميـات7 .0

وجػب عمػػى المؤسسػة أف تسػػتند فػي اتخػػاذ قراراتيػا عمػػى سػموؾ أخلبقػػي قػويـ يراعػػي الجوانػب الإنسػػانية  ومنيػػا 
إشكالية التخمص مف مخمفات الإنتاج وتقميؿ الضوضاء التي تحدثيا ا لات وتموث اليواء والانبعاث الحراري  

لى أخػرى حسػب ية الاجتماعية والأخلبقية والحرس عمى سلبمة العماؿ يختمؼ مف مؤسسة إإف تحمؿ المسؤول
ا لات المستخدمة وخاصة بالنسبة لبعض و عدد المتعامميف معيا  ونوعية بعض الأجيزة الحجـ ونوع النشاط و 

إلى ظيور أمراض  المؤسسات التي تستخدـ أنواعا مف الطاقة والمواد في الإنتاج أكثر تمويثا وخطورة مما أدى
 لا يعرؼ مصدرىا ولا تعرؼ وسائؿ علبجيا 

إف تصػػػميـ الوظيفػػػة يجػػػب أف يأخػػػذ بعػػػيف الاعتبػػػار تقميػػػؿ الإجيػػػاد فػػػي مكػػػاف العمػػػؿ  الوظـــائف7 تصـــميم  1
تػوفير معػدات السػلبمة المينيػة أمػر ميػـ  الجيػاز العصػبي  إفو الحفاظ عمى سػلبمة النظػر والجيػاز التنفسػي و 

لمحفاظ عمػى حيػاة العمػاؿ وصػحتيـ لػذا يجػب أف يتػوفر مكػاف العمػؿ عمػى المعػدات الضػرورية لإنجػاز العمػؿ 
 مثؿ القفازات والنظرات الواقية والقبعات والملببس الواقية والأحذية ولايرىا مف مستمزمات العمؿ  

رة الإنتػػػػاج والعمميػػػػات أف تكػػػػرس مسػػػػؤوليتيا الاجتماعيػػػػة وسػػػػموكيا 7 بإمكػػػػاف إداتخطــــيط ورقابــــة الإنتــــاج .2
الأخلبقػػي باتجػػاه مختمػػؼ الفئػػات ذات المصػػمحة وذلػػؾ مػػف خػػلبؿ التخطػػيط والرقابػػة التػػي تعتمػػدىا فػػي النظػػاـ 
الإنتػػاجي لممؤسسػػة  كمػػا يجػػب تعزيػػز قػػدرات المؤسسػػة فػػي خطػػط الإنتػػاج والرقابػػة مػػف خػػلبؿ مراعػػاة إشػػكالية 

واد الأوليػػة ونوعيتيػػا والمػػواد ومعػػدات التصػػنيع وطبيعػػة الإجيػػاد الػػذي يتعػػرض لػػو العمػػاؿ وعػػدد اسػػتخداـ المػػ
سػاعات العمػؿ وفتػػرات الراحػة  وأف تتوافػػؽ خطػط الإنتػػاج والرقابػة مػع أولويػػات الزبػوف وتفضػػيلبتو وفػؽ آليػػات 

 المنافسة السائدة 
 المخػزوف والشػراء7 تتجسػد رؤيػة الأخلبقيػات فػي عمميػة التخطػيط ورقابػة ورقابة المخزون والشراء تخطيط  3

مػػف خػػلبؿ التعامػػؿ الصػػحي  والنزاىػػة فػػي العلبقػػة مػػع المػػورديف والػػتخمص مػػف المخمفػػات وسػػلبمة مسػػتودعات 
التخػػػزيف والعػػػامميف فييػػػا  وكفػػػاءات اسػػػتخداـ المػػػواد الأوليػػػة والػػػدفع لممػػػورديف حسػػػب العقػػػود والاتفاقػػػات وعػػػدـ 

ارث  وىػػذا مػػا يعنػػي سػػمعة طيبػػة التلبعػػب بالأسػػعار واسػػتغلبؿ الفػػرص الغيػػر طبيعيػػة فػػي حالػػة الأزمػػات والكػػو 
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عف المؤسسػة مػع أطػراؼ كثيػرة  تختمػؼ الأخلبقيػات فػي ىػذه الوظيفػة مػف مؤسسػة إلػى أخػرى فػيمكف أف نجػد 
 فورع أخرى كالتخطيط ورقابة الطاقة 

مسػػػػئولا اتجػػػػاه أطػػػػراؼ أخػػػػرى عنػػػػد بعػػػػض و تحمػػػػؿ الصػػػػيانة بعػػػػدا أخلبقيػػػػا  الصــــيانة وتجنــــب الإخفــــاق7 .4
جـ عند تجاىؿ موضوع الصيانة والتياوف البسيط فيػو قػد يعػرض المجتمػع إلػى كػوارث المؤسسات  حيث قد ين

 .كما ىو الحاؿ في محطات توليد الطاقة النووية أو المؤسسات الصناعية المنتجة لمواد قد يرافقيا سموـ
 يات العمل في إطار وظيفة التسويقأخلاق -ثانيا

الاجتمػاعي والتسػويؽ الغيػر ىػادؼ لمػرب  وأخلبقيػات  التسويؽية وظيور بوادر مع تطور المفاىيـ التسويق
مقولتو الشييرة7" يعتبر التسػويؽ  Peter Druckerالتسويؽ ومنذ الخمسينيات مف القرف الماضي عندما طرح 

مػػف العمميػػات المتجػػددة  تقػػوـ بيػػا مؤسسػػات الأعمػػاؿ ويحػػدث مػػف خلبليػػا تكػػاملب بػػيف منتجاتيػػا مػػع سػػموكيات 
ركػػز بيتػػر دراكػػر عمػػى ضػػرورة أف تكػػوف القػػرارات التسػػويقية مناسػػبة مػػع قػػيـ الزبػػوف واعتبػػارات وقػػيـ المجتمػػع  

المجتمػع بحيػث تسػتطيع المؤسسػػة أف تحقػؽ رلابػات وحاجػػات زبائنيػا بمػا ينسػجـ مػػع مصػالحيا لكونيػا تيػػدؼ 
الخػػػداع إلػػى تحقيػػػؽ الػػػرب  ممػػػا قػػػد يػػػؤدي بػػػبعض المؤسسػػػات إلػػػى القيػػػاـ بػػػبعض التصػػػرفات كتظميػػػؿ الزبػػػائف و 

بوسػائؿ الإعػػلبف والتػػرويج المختمفػػة أو إجبػػار الزبػوف عمػػى شػػراء سػػمع قػػد لا يحتاجيػا مػػف خػػلبؿ وسػػائؿ جػػذب 
متعددة وكثيرة  أمػا دور الأخلبقيػات فػي وظيفػة التسػويؽ فيتمثػؿ فػي7 مختمػؼ وسػائؿ وطػرؽ حمايػة المسػتيمؾ 

نػة عنػد الاسػتخداـ والحػؽ فػي الحصػوؿ ودراسة سموكو وذلػؾ بإعطائػو الحػؽ فػي الأمػاف بتػوفير المنتجػات ا م
عمػػى كافػػة المعمومػػات المتعمقػػة بالسػػمعة أو الخدمػػة وحػػؽ الاختيػػار مػػف بػػيف مختمػػؼ البػػائعيف وحػػؽ سػػما رأي 
الزبوف وأخذه بعيف الاعتبار وخاصة الشػكاوى  وكػذلؾ حػؽ خدمػة الزبػوف مػف خػلبؿ سػرعة الاسػتجابة والعمػؿ 

يخص التسعير والتعبئة والتغميؼ والتوزيع وتجنب الغش في الإعػلبف  بما تنص عميو التشريعات والقوانيف فيما
 1والترويج والمنافسة كاستخداـ الرشوة لغرض الدعاية أو مختمؼ أساليب التجارة الالكترونية الغير شريفة 

 طار وظيفة إدارة الموارد البشريةأخلاقيات الأعمال في إ -ثالثا
نافسػػية  كمػػػا أصػػب  المػػػورد البشػػري فػػػي المؤسسػػة عبػػػارة عػػف رأس المػػػاؿ الفكػػري وأسػػػاس خمػػؽ الميػػػزة الت

وىكذا أصب  النظر لممورد البشري عمى أنػو قػدرات متجػددة وميػزات إبداعيػة يفتػرض "7 أوض  ذلؾ بيتر دراكر
قيػػة كاممػػة تجػػاه ىػػذا المػػورد بػػإدارة المؤسسػػة أف تعيرىػػا كػػؿ اىتماميػػا وتتحمػػؿ مسػػؤولياتيا الاجتماعيػػة والأخلب

الميـ ويمكف لممؤسسة أف تتحمؿ مسػؤولياتيا الاجتماعيػة وسػموؾ الأخلبقيػات تجػاه المػوارد البشػرية مػف خػلبؿ 
 2عدة طرؽ منيا7

                                                           
  44 7  ص0213  عماف    دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع  الطبعة الأولىالمسؤولية الاجتماعية لمنظمات الأعماؿمحمد فلبؽ   -1
  61-54 7ص ص  المرجع نفسو -2
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عػػف طريػػؽ الالتػػزاـ بعمميػػة البحػػث الصػػحيحة وتػػأميف حقػػوؽ المتقػػدميف والمترشػػحيف لشػػغؿ  الاســتقطاب7  1
الوظائؼ وصدؽ إعلبف التوظيؼ بالإضافة إلى الموثوقيػة فػي إجػراءات وأسػاليب عمميػة الاسػتقطاب وأف 
تتسػػـ بالعادلػػة والنزاىػػة والشػػفافية وتقبػػؿ الاعتػػراض فػػي حالػػة حصػػوؿ خروقػػات  وعػػدـ سػػحب العمػػاؿ مػػف 

مؤسسػػات المنافسػػة بطػػرؽ لايػػر شػػرعية والتعامػػؿ بنزاىػػة مػػع مكاتػػب التوظيػػؼ لحػػؿ مشػػكمة البطالػػة فػػي ال
 المجتمع 

يمكف تعزيز جوانب المسؤولية الاجتماعية والأخلبقيات لمقياـ بمقابلبت  المقابمة الاختبار والتوظيف7  0
تاحة فرص متساوية لجميع ال مترشحيف وتوفير التوظيؼ عمى أسس موضوعية بعيدة عف التحيز  وا 

الوقت المناسب لغرض كشؼ جوانب شخصية المتقدـ وميارتو وكفاءاتو  وأف تكمؼ المتخصصيف لمقياـ 
بيذه المقابلبت وأف لا يدخؿ فييا الغير مؤىميف واف تراعي الاعتبارات القانونية وسياسة التوظيؼ 

جراءاتو وقوانينو السائدة في البمد والتقييـ النيائي يكوف مف قب ؿ المجاف المتخصصة  وىكذا تكوف وا 
عممية الاختيار والتعييف والتوظيؼ منسجمة في إجراءاتيا  وتجسد العدالة والمصداقية والكفاءة لتنعكس 

 إيجابيا عمى سمعة المؤسسة وسعييا لتحقيؽ أىدافيا  
ـــدريب والتطـــوير  0 7 وجػػػب عمػػػى المؤسسػػػة أف تبتعػػػد عػػػف النظػػػرة القصػػػيرة المػػػدى فػػػي أنشػػػطة التػػػدريب الت

والتطوير لكونيا مكمفة  وأف تعزز مف قدرتيا عمى المدى البعيد وأنيا بذلؾ تستثمر في أصوؿ المؤسسة  
 وأخلبقيػػات مػػا ومػػا يفتػػرض أف يؤخػػذ بعػػيف الاعتبػػار فػػي أنشػػطة التػػدريب والتطػػوير مػػف جوانػػب اجتماعيػػة

 تمثؿ ىذه الأنشطة أحد الحقوؽ الميمة لمعماؿ في المؤسسة وبالتالي لا يمكف استبعاد البعض منيػايمي7 
 لأي سبب كاف كالجنس والعرؽ والموف والديف والقومية ولايرىا 

يفتػػرض أف تقػػوـ عمميػػة تقيػػيـ وتقػػويـ العمػػاؿ والإداريػػيف عمػػى إجػػراءات صػػمف إطػػار  تقيــيم أداء العمــال7  1
مػػػف خػػػلبؿ آلياتػػػو مسػػػؤولياتيا الاجتماعيػػػة وتتبنػػػى سػػػموؾ الأخلبقيػػػات لترضػػػي رسػػػمي تتحمػػػؿ المؤسسػػػة 

 مختمؼ الأطراؼ 
 أخلاقيات الأعمال في إطار العلاقات العامة -رابعا

يصػػاؿ صػػورتيا إلػػى مختمػػؼ الفئػػات  تعمػؿ المؤسسػػة مػػف خػػلبؿ العلبقػػات العامػػة عمػػى تحسػػيف صػػورتيا وا 
وجػػب عمػػى المؤسسػػة تصػػنيؼ ىػػذه الفئػػات إلػػى فئػػات  ي7التػػي تتعامػػؿ معيػػا كمػػا ىػػو موضػػ  فػػي الشػػكؿ الأتػػ

داخمية وفئات خارجية  فئات أساسية وفئات ثانوية وفئات معارضػة وفئػات محايػدة ممػا يظيػر مػدى تعقػد ىػذه 
الوظيفة التي تشمؿ عمى7 الكتابة والنشر  العلبقات مع وسائؿ الإعلبـ  التخطيط لأنشطة معينة في مناسبات 

المشػػػورة  البحػػػث والدراسػػػات لمػػػا يػػػؤثر فػػػي السػػػموؾ والمعتقػػػدات لػػػي تحسػػػيف صػػػورة المؤسسػػػة   محػػػددة  تقػػػديـ
اتصالات تسويقية  العلبقة مػع المجتمػع المحمػي  علبقػات الزبػائف علبقػات مػع العمػاؿ  علبقػات مػع  الدعاية 
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لقضػػػػايا الحكومػػػة علبقػػػات مػػػع المسػػػتثمريف علبقػػػػات عامػػػة مػػػع فئػػػات خاصػػػػة  الشػػػؤوف العامػػػة والعلبقػػػات وا
 الإدارية  تطوير الموقع الالكتروني لممؤسسة عمى شبكة الانترنت 

 لأعمال في إطار الوظائف الإداريةأخلاقيات ا -خامسا
ـــة التخطـــيط7  .4 ـــي إطـــار وظيف يجػػػب أف تكػػػوف القػػػيـ والأخلبقيػػػات مرتكػػػزات أساسػػػية لمعمميػػػة التخطيطيػػػة ف

والخطػػط  بحيػػث تشػػمؿ الأخلبقيػػات الاتجػػاه الاسػػتراتيجي لممؤسسػػة وتغطػػي رؤيػػة المؤسسػػة ورسػػالتيا وأىػػدافيا 
ذلؾ  الخطة بتوزيع الموارد في العممية التخطيطية  إذ يجب إذ يستندو الإستراتيجية  وتتـ الموازنة بيف الأىداؼ 

الموضػػػوعية بعيػػػدا عػػػف التحيػػػز بكافػػػة أشػػػكالو  قػػػد تثيػػػر بعػػػض الخطػػػط صػػػراعات كبيػػػرة داخػػػؿ و عمػػػى العدالػػػة 
المؤسسة وبيف مختمؼ وحداتيا وكذلؾ قد تولد ردود فعؿ سػمبية عمييػا مػف قبػؿ المنافسػيف والمػورديف والجيػات 

ريفة أو أنيػػػا لايػػػر ممتزمػػػة بالجوانػػػب الحكوميػػػة ووسػػػائؿ الإعػػػلبـ كونيػػػا منافيػػػة لطبيعػػػة المنافسػػػة والعدالػػػة الشػػػ
الاجتماعية والأخلبقيات في المجتمع  وىكذا يتض  أف مرتكزات الأخلبقيػات تتجسػد فػي جميػع جوانػب عمميػة 
التخطيط سواء مف حيث إشراؾ الجيات الخارجية  تجميع المعمومات مف مصادر متعددة وعدـ إىماؿ أي فئة 

لموارد بشكؿ كفؤ وعادؿ وفعاؿ ومتطور  مما يػؤدي إلػى خطػة بأىػداؼ مف فئات المجتمع  الالتزاـ باستخداـ ا
 ترضي جميع أصحاب المصال  وتمبي لمتطمبات الاجتماعية وأخلبقيات المجتمع 

لا تخمػو ممارسػو وظيفػة التنظػيـ مػف الجوانػب السػموكية والاجتماعيػة وأخلبقيػات  في إطار وظيفة التنظيم7 .2
الأدوار والميػػػاـ وممارسػػػة الصػػػلبحيات والنفػػػوذ وأيضػػػا اسػػػتخداـ القػػػوة  وتظيػػػر بشػػػكؿ كبيػػػر فػػػي أسػػػموب توزيػػػع

لغػػرض تنفيػػذ الأعمػػاؿ ولتعزيػػز المكانػػة الشخصػػية لػػبعض المػػدراء عمػػى حسػػاب المؤسسػػة وعمػػى حسػػاب فئػػات 
المجتمػػػع  إذا يجػػػدر الإشػػػارة ىنػػػا أنػػػو يجػػػب عمػػػى المػػػدراء أف لا يمارسػػػوا القػػػوة عمػػػى العمػػػاؿ فػػػي المسػػػتويات 

شػػػكؿ تعسػػػفي وأف يتحمػػػوا بالعػػػدؿ والصػػػدؽ والأمانػػػة والنزاىػػػة وأف يكونػػػوا مسػػػتعديف لسػػػماع الػػػرأي التشػػػغيمية ب
المعارض والنقد البناء والموضوعي  وتتجسػد الأخلبقيػات كػذلؾ بالاىتمػاـ بػالتنظيـ الغيػر رسػمي  حيػث يمكػف 

ة بتوجييػو يجعػؿ منػو أف يزداد في إطار ىذا التنظيـ فرص المحسوبية والوساطة  في حيف أف اىتمػاـ المؤسسػ
مػػدخلب لتطػػوير الأداء  وىنػػاؾ عػػدة أنشػػطة اظيػػر صػػورة المؤسسػػة عنػػد قياميػػا بوظيفػػة التنظػػيـ  وىػػي عمميػػة 
الاتصاؿ الدقيقة والسريعة والفعالػة كقيػاـ بعػض المؤسسػات بفػت  كػؿ سػبؿ الاتصػاؿ مػع كػؿ الفئػات دوف قيػود 

جيػػات الأخػػرى  وكػػذلؾ مػػف خػػلبؿ الاىتمػػاـ بأنمػػاط مػػف أجػػؿ بػػث روح الرضػػا والثقػػة لػػدى العمػػاؿ والزبػػائف وال
اسػػػتخداـ السػػػمطة والأمػػػف الػػػوظيفي لمعمػػػاؿ ولايرىػػػا مػػػف الأبعػػػاد التػػػي تعػػػزز الأداء فػػػي المؤسسػػػة وتحسػػػف مػػػف 

 سمعتيا وصورتيا 
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 ىنػػاؾ العديػػد مػػف سػػموكيات الأخلبقيػػات التػػي تػػدخؿ فػػي إطػػار وظيفػػة التوجيػػو التوجيــو7فــي إطــار وظيفــة  .0
 1 وىي7

أف ما يعزز نظرة العامميف لمقائد  إذا ما اعتمد في تأدية دوره عمى مصادر قانونية وتشريعية في  القيادة7 .أ 
المؤسسػة واسػتخداـ القػوة القائمػة و عممية التنسيؽ ورفػع الػروح المعنويػة لػدى العمػاؿ وزيػادة رضػاىـ عػف العمػؿ 

التػأثير والتوجيػو كممػا لامػب و القائػد عمػى الإقنػاع عمى الخبرة والتجربة وليس تمؾ السمطة التعسفية  وتزداد قدرة 
التعاقػػػب القيػػػادي  والأخػػػذ بػػػرأييـ و عمػػػى طبعػػػو البعػػػد الأخلبقػػػي  كػػػاحتراـ العمػػػاؿ والاىتمػػػاـ بيػػػـ وتقبػػػؿ النقػػػد 

 أساسا نجاح بعض المؤسسات في الدوؿ المتقدمة  وومشورتيـ عند اتخاذ القرارات في وى
لمؤسسة بمدى أىمية نظاـ الأجور والدور الذي يمعبو إذا كاف ىذا 7 مف الضروري أف تعي قيادة االتحفيز .ب 

النظػػاـ مبنػػػي عمػػى مبػػػادئ تجعمػػػو يتصػػؼ بالتجديػػػد والديناميكيػػة وأخػػػذ الجوانػػػب الأخلبقيػػة والاجتماعيػػػة بعػػػيف 
الاعتبار عند القياـ بالتحفيز وذلؾ عف طريؽ تحقيؽ الديمقراطية والعدالة فػي سياسػات الجػور والرواتػب  ومػف 

ضروري كذلؾ إزالة الغموض التداخؿ بيف عناصر نظاـ الأجور  بحيث يجعؿ منو نظاما منسجما مع منػاخ ال
المؤسسة وفمسفتيا الإدارية  ومتابعة الأفكار الجديدة التي تستخدميا المؤسسات المنافسة وأىـ ما في المر ىو 

 الصداقة والقرابة وتبادؿ المصال  تقديـ الحوافز للؤفراد الذيف يستحقونيا فعلب وليس عمى أساس علبقات 
ــة .1 7 قبػػؿ اسػػتعراض الجوانػػب السػػموكية والأخلبقيػػات فػػي النظػػاـ الرقػػابي والعمميػػات فــي إطــار وظيفــة الرقاب

إلػػى  الرقابيػػة  لابػػد مػػف الإشػػارة أف الرقابػػة تغطػػي مختمػػؼ المسػػتويات الإداريػػة ابتػػداء مػػف المسػػتوى الاسػػتراتجي
مختمػػؼ اليياكػػؿ والأنشػػطة والرقابػػة الماليػػة وذلػػؾ مػػف اجػػؿ تقميػػؿ الفجػػوة بػػيف الخطػػط والاسػػتراتجيات والتنفيػػذ 
لموصوؿ إلى اليداؼ المسطرة وبالتػالي يفتػرض أف تكػوف الأنشػطة الرقابيػة دقيقػة وصػادقة وشػاممة وبػإجراءات 

ف يكػػوف النظػػاـ الرقػػابي بعيػػدا عػػف القيػػر مقبولػػة وعادلػػة لكػػي لا تيػػدر حقػػوؽ العمػػاؿ أو حقػػوؽ المؤسسػػة  وا
والخػػػوؼ والاسػػػتبداد فػػػي إجراءاتػػػو لػػػذلؾ نجػػػد أف الأنظمػػػة الرقابيػػػة الحديثػػػة تنمػػػي روح النقػػػد والحػػػوار ومناقشػػػة 

لا يجػػػب أف ننظػػػر إلػػػى النظػػػاـ الرقػػػابي مػػػف منظػػػور ضػػػيؽ  كقيػػػاـ بعػػػض و مختمػػػؼ النتػػػائج مػػػف قبػػػؿ المعنيػػػيف 
اـ الرقػػابي مػػف خػػلبؿ تقمػػيص عمميػػات الصػػيانة إلػػى حػػدودىا الػػدنيا  وفػػي شػػركات الطيػػراف بتقميػػؿ تكػػاليؼ النظػػ

حالػة وقػوع حػادث تكػػوف كمفتػو الماديػة أقػؿ مػػف المبػالخ التػي تػػـ توفيرىػا  وفػي ىػذه الحالػػة نشػير إلػى التكػػاليؼ 
ؤولية النفسية والاجتماعية والسياسية جراء حدوث ىذا النوع مف الخمػؿ  كمػا يمكػف تحميػؿ النظػاـ الرقػابي المسػ

الكاممة في حالة عدـ دقتو لأنو مرتبط بأنشطة متعددة كتقييـ الداء والتػدريب والبحػث والتطػوير ونظػاـ الحػوافز 

                                                           
  00 7ص   مرجع سابؽ  خدير نسيمة -1
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والجور  لأف أي خمؿ سيؤثر سمبا عمى الروح المعنوية لمعماؿ وبالتالي العلبقة مع الزبائف ومنو نظرة المجتمع 
 لممؤسسة  

د فػػػي ىػػػذا المسػػػتوى المبػػػادرات الأساسػػػية الاجتماعيػػػة والأخلبقيػػػات تتحػػػد فـــي إطـــار الإدارة الإســـتراتجية7 .2
لممؤسسػػػػة اتجػػػػاه مجتمعيػػػػا بشػػػػكؿ عػػػػاـ أو اتجػػػػاه فئػػػػات معينػػػػة بشػػػػكؿ خػػػػاص  ويجػػػػب أف تحمػػػػؿ المؤسسػػػػات 
الاقتصػػػادية وخاصػػػة المؤسسػػػات الكبػػػرى مسػػػؤولية اجتماعيػػػة وأخلبقيػػػات منسػػػجمة مػػػع إمكانياتيػػػا فػػػي تحقيػػػؽ 

قميميػػا فػػي حالػػة وجػػود فػػروع الأربػػاح وأف تكػػوف ممتزمػػة  بالتشػػريعات القانونيػػة والأنظمػػة المعمػػوؿ بيػػا محميػػا وا 
لممؤسسة في مناطؽ جغرافية متعددة  كما يجب أف تضع المؤسسات استراتيجياتيا ضمف منظور واسع لخدمة 

اعي المصال  الاجتماعية والإنسانية وليس في إطػار خدمػة المصػمحة الضػيقة لممؤسسػة  ىػذا التصػور الاجتمػ
والأخلبقيات لا يمكف أف يكػوف باسػتمرار إلا إذا كػاف موضػوع ضػمف إطػار مؤسسػي معػروؼ وواضػ  ويحتػرـ 

 رفيا ح وكأنو دستورا أخلبقيا مكتوبا الجميع

 العمل  أخلاقياتالمبحث الثالث7 نظريات ومداخل 
المسػػؤوليات الأخلبقيػػة لأصػػحاب و تناولػػت أخلبقيػػات العمػػؿ دراسػػة السػػموؾ الأخلبقػػي فػػي محػػيط العمػػؿ 

المجتمػػػع  فتيػػػدؼ إلػػػى إيجػػػاد الأسػػػس الأخلبقيػػػة التػػػي ينبغػػػي الفػػػرد والمنظمػػػة فػػػي مواجيػػػة التحػػػديات و العمػػػؿ 
 مداخمييا و المتعمقة بالأخلبقيات مف خلبؿ النظريات 

 العمل أخلاقيات7 نظريات الأولالمطمب 
النظريػػػات الأخلبقيػػػة تشػػػكؿ أساسػػػا لتفسػػػير الجوانػػػب الأخلبقيػػػة المختمفػػػة فػػػي التصػػػرؼ  أفولا شػػػؾ فػػػي 

فػػػػولمير  الإنسػػػػاني  وقػػػػد تطػػػػورت نظريػػػػات عديػػػػدة فػػػػي ىػػػػذا المجػػػػاؿ ودوف التوسػػػػع فػػػػي ذلػػػػؾ نشػػػػير إلػػػػى اف
(R.M.Fulmerفي تناولو الأخلبقيات الأعماؿ إلى وجود أربع نظريات ) 71ىي 

أف مػا يعتبػر مػف الأخلبقيػات و وتقوـ عمى أف الأخلبؽ تشتؽ مف التجربة الإنسانية   7النظرية التجريبية -أولا
 مف لاير الأخلبقيات يتحدد مف خلبؿ الاتفاؽ العاـ  وىذا لا يتحقؽ إلا بالتجربة  وأ

7 وتقوـ عمى أف العقؿ يمتمؾ القدرة عمى تحديػد مػا ىػو جيػد ومػا ىػو سػيء  وأف ىػذه النظرية العقلانية -ثانيا
يػػدات المنطقيػػة ىػػي أكثػػر اسػػتقلبلا مػػف التجربػػة وبالتػػالي فػػاف حػػؿ مشػػاكؿ الأخلبقيػػات يمكػػف أف يػػتـ عػػف التحد

 طريؽ ما ىو عقلبني وأف التأثيرات الذاتية والشخصية ىي التي تحد مف تحقيؽ ذلؾ 
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نمػػا بمػػا يمتمػػؾ الأفػػراد و وتػػرى أف الأخلبقيػػات لا تشػػتؽ بالضػػرورة مػػف التجربػػة  نظريــة الحــدس7 -ثالثــا بشػػكؿ ا 
فطػػري وتمقػػائي مػػف حػػدس كقػػدرة ذاتيػػة عمػػى التمييػػز بػػيف مػػا ىػػو صػػحي  ومػػا ىػػو خطػػأ  وأف سػػوء التصػػرؼ 

 الأخلبقي يعود إلى البيئة السيئة التربية الناقصة والغير سميمة وعوامؿ التنشئة الغير ملبئمة 
المبػػادئ  وتػػرى أف تحديػػد الصػػواب والخطػػأ أعمػػى مػػف الإنسػػاف و أف الله يبػػيف للئنسػػاف نظريــة الــوحي7 -رابعــا

التػػي تسػػاعده عمػػى تحديػػد مػػا ىػػو صػػحي  ومػػا ىػػو خطػػأ  وىػػذا مػػا جػػاءت بػػو الأديػػاف السػػماوية  والواقػػع أف 
التػػػي  المػػدريف فػػػي تصػػرفاتيـ وقػػػراراتيـ الإداريػػػة يتػػأثروف بيػػػذه النظريػػػات مػػف جيػػػة وبمتطمبػػػات بيئػػة الأعمػػػاؿ

 يعممػوف فييػا مػف جيػة أخػرى  والاعتمػاد عمػى إحػدى النظريػات التػي ذكرنيػا سػابقا يػؤدي إلػى صػعوبة اتخػاذ
مػػف أجػػؿ تحديػػػد الخيػػار الأخلبقػػي المناسػػب لا بػػػد مػػف تكامػػؿ ىػػذه النظريػػػات ممػػا يسػػاىـ فػػي زيػػػادة و القػػرار  

  وضوح ما ىو مف الأخلبقيات وما ىو مف اللؤخلبقيات  
ميلب لمحدس )كقدرة ذاتية( والػى  أكثر الأخلبقيةؽ بخصائصو المتميزة ربما يكوف بتجربتو الشر  أفوالواقع 

فػي الغػرب تسػوده   قطػاع الأعمػاؿ أفالعقػؿ كعوامػؿ مكممػة  فػي المقابػؿ و الوحي )كقدرة إلييػة( لتظػؿ التجربػة 
 1ثلبث نظريات أخلبقية ىي7

الإىتماـ بالنتائج  المنافع لأكبر عدد ممكف مف الأفػراد  تشبو النظرية السابقة مف حيث  النظرية النفعية7  1
المنفعػة الكميػة وىػذا بػإجراء مقارنػة بػػيف مػف يفتػرض عمػى المػدراء أف يتخػذوا التػي ينػتج عنيػا أكبػر قػدر ممكػف 

 العوائد التي يجنييا مختمؼ الأطراؼ و التكاليؼ 
وف بيػا  وىػي نوعػاف حقػوؽ أخلبقيػة 7 تقوـ عمى أساس أف للؤفراد حقػوؽ يتمتعػالواجباتو نظرية الحقوق   0

نا بشريا بغض النظر عف المجتمع الذي يوجد فيػو  مثػؿ حػؽ ئحكمو كاوىي تمؾ الحقوؽ المضمونة لكؿ فرد ب
القانونية وىي تمؾ الحقػوؽ التػي يتمتػع بيػا الفػرد بمػا نػص عميػو القػانوف  العيش وحؽ الممكية     الخ  الحقوؽ

مثؿ حؽ الفرد في الحصػوؿ عمػى محػامي لمػدفاع عنػو  أمػا الجانػب ا خػر مػف ىػذه النظريػة ىػو وجػود علبقػة 
تكامميػػػة مػػػع الواجبػػػات  فحػػػؽ الفػػػرد فػػػي العػػػيش مػػػرتبط بحػػػؽ ا خػػػريف فػػػي العػػػيش  وحػػػؽ حريػػػة الفػػػرد يتكامػػػؿ 

 .للآخريف بممارسة حريتيـ أيضابالسماح 
7  تثيػػػر نظريػػػة الحقػػػوؽ والواجبػػػات مشػػػكمة العدالػػػة والإنصػػػاؼ  فيجػػػب أف تتػػػوزع المنػػػافع نظريـــة العدالـــة  0
الأعباء عمػى الجميػع بالعػدؿ وتعػايش الأفػراد وتعػاونيـ وتنافسػيـ يجػب أف يػتـ وفػؽ قواعػد وقػوانيف  وكػؿ مػف و 

فػػي حالػػة وجػػود أضػػرار أو ضػػحايا لا بػػد مػػف و لعدالػػة الجزائيػػة  يتعػػدى ىػػذه القػػوانيف لابػػد مػػف معاقبتػػو وىػػي ا
 التعويض بما يتناسب مع الضرر وىي العدالة التعويضية 
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 1بالعلبقة مع ذلؾ يمكف تقديـ تصنيؼ أوسع وأشمؿ لأخلبقيات الأعماؿ في نظريتيف ىما7و 
 المثالية الأخلبقية7 تنطمػؽ مػف المثػؿ العميػا التػي يجػب عمػى المؤسسػات والمػدريف أف يتصػفوا بيػا بغػض  -

 النظر ىؿ يؤدي ذلؾ إلى تحقيؽ الرب  أو عدمو 
النظرية التجريبية7 تخضع إلى الواقعية النسبية أي ما ىو موجػود فعػلب يخضػع لمتجربػة والدراسػة والتكمػيـ  -

والقياس فقرار الأخلبقيات أو اللؤخلبقيات كلبىما يمكف أف يخضع لتحميؿ )التكمفة العائد( ولممبادلات الرشيدة 
  أخلبقيا عوائده أكبر مف تكاليفو أحيانا القرار الصائب

 مب الثاني7 مداخل أخلاقيات العملالمط
 72بالنسبة لممداخؿ فتشير بعض الدراسات إلى وجود أربعة مداخؿ لدراسة أخلبقيات الأعماؿ

7 يقػيـ المنطػؽ المنفعػي جوانػب الأخلبقيػات عػف طريػؽ النتػائج التػي تتحقػؽ مػف تصػرؼ مدخل المنفعية -أولا
 ترج  عمى حاجات الأقمية معيف  وتؤمف وجية النظر ىذه بأف حاجات الألامبية 

يعتبر ىذا المدخؿ سموؾ الأخلبقيات ذلؾ السػموؾ الأفضػؿ لمصػمحة الفػرد عمػى المػدى  مدخل الفردية7 -ثانيا
الطويؿ  فالشخص الذي يقوـ بسػموؾ لايػر أخلبقػي عمػى المػدى القصػير  لػف يػنج  عمػى المػدى البعيػد بسػبب 

وىكػػذا إف وضػػعنا فػػي فكرنػػا المصػػمحة الفرديػػة لأي أف عممػػو عمػػى المػػدى القصػػير لػػـ يكػػف مػػف الأخلبقيػػات  
 سموؾ عمى المدى البعيد  فإف الأعماؿ عمى المدى البعيد ستكوف أخلبقية  

يعتبػر سػػموؾ الأخلبقيػات ذلػؾ السػموؾ الػػذي يحتػرـ الحقػوؽ الأساسػية التػػي  مـدخل حقــوق الأخلاقيـات7 -ثالثـا
الحريػة ساسية لحقوؽ الإنسػاف  والتػي تتعمػؽ بالحيػاة  يتشارؾ بيا كؿ البشر يشير ىذا المدخؿ إلى المبادئ الأ

والمعاممة العدالة مف قبؿ القانوف وفػي المؤسسػة  تػنعكس ىػذه المبػادئ فػي حريػة التحػدث والحريػة الشخصػية  
 فسموؾ الأخلبقيات لا يتعدى أي حؽ مف حقوؽ البشر 

ـــا ـــة7 -رابع غيػػػر متحيػػػز عنػػػد التعامػػػؿ مػػػع يصػػػؼ سػػػموؾ الأخلبقيػػػات بػػػذلؾ السػػػموؾ العػػػادؿ وال مـــدخل العدال
نتيجتػاف ليػذا السػموؾ  فينػاؾالأشخاص تعتمد ىذه الرؤية عمى مبدأ المساواة بيف الجميع  إما داخػؿ المؤسسػة 

أوليما7 إجراءات العدالة وىي الدرجة التي تتحدد بيا القواعد والإجراءات مف قبؿ المؤسسة والتي مف المحتمػؿ 
7 توزيػػع العدالػػة وىػػي الدرجػػة التػػي يعمػػؿ بيػػا الأفػػراد بػػنفس الطريقػػة مػػف أف تتبػػع فػػي جميػػع الحػػالات وثانييمػػا

 خلبؿ سياسات المؤسسة بغض النظر عف الجنس الانتماء العرقي  العمر  أو أي خاصية أخرى 
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 العوامل المؤثرة في أخلاقيات العملالمطمب الثالث7 
وتتػأثر الأخلبقيػات  الفػرد أو المجتمػعالأخلبقيات ىي مجموعة مف المبادئ والقػيـ التػي تػتحكـ فػي سػموؾ 

 .بالعديد مف العوامؿ التي تتغير باستمرار وتؤثر عمى السموؾ الأخلبقي للؤفراد والمؤسسات
 1في7تظير أىـ ىذه العوامؿ أساسا 

أخلبقيػات الأعمػاؿ كممػا   7 أي أنو كمما ابتعػد ىػؤلاء عمػىتصرفات القيادة أو المسؤولين في المؤسسة -أولا
 شجع لمموظفيف عمى عدـ الالتزاـ بيذه الأخلبقيات 

لأخلبقيػات الأعمػاؿ أو مسػاىمة  ومسػتحقة   تكػوف ممزمػة إماوالتي  7لسارية في المؤسسةالتصرفات ا -ثانيا
 الخاطئة  في تشجيع الممارسات

المجتمػع   أخلبقيػات  وبالتػالي فػاف  ياجتماع الإنسافعمى اعتبار أف  7الجانب الأخلاقي في المجتمع -ثالثا
 التي مف بينيا المؤسسة و تترجـ في جميع جوانب الحياة ليذا المجتمع 

 الأجػػػورسياسػػػات    و مػػػف جيػػػة ياجػػػات المتزايػػػدة للؤفػػػرادالاحتخاصػػػة فػػػي ظػػػؿ  الماليـــة7الاحتياجـــات  -رابعـــا
 المطبقة سياسات الأجور المطبقة مف قبؿ بمداننا العربية 
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 خلاصة الفصل7
تتعمػػؽ أخلبقيػػات العمػػؿ بالمبػػادئ والقػػيـ الأساسػػية التػػي يتعػػيف عمػػى المػػوظفيف وأربػػاب العمػػؿ الالتػػزاـ بيػػا 

يتعػيف   حيػث أثناء العمؿ  تتضمف ىذه القيـ الأخلبقية الصدؽ والنزاىة والمسػؤولية والاحتػراـ والعػدؿ والتعػاوف
سػػواء كػػاف ذلػػؾ فػػي التعامػػؿ مػػع العمػػلبء أو  يفعمونػػو عمػػى المػػوظفيف أف يكونػػوا صػػادقيف ونػػزيييف فػػي كػػؿ مػػا 

 .الزملبء أو الرؤساء  كما يجب أف يتحمموا المسؤولية عف أفعاليـ وأف يكونوا عادليف في التعامؿ مع ا خريف
بشكؿ عاـ  تتعمؽ أخلبقيات العمؿ بتبني القيـ الأخلبقية الصحيحة والالتزاـ بيا في سير العمؿ والتعامػؿ 

فػػإنيـ يسػػاىموف فػػي إنشػػاء بيئػػة عمػػؿ سػػميمة  القػػيـ مػػع ا خػػريف  وعنػػدما يتبػػع الموظفػػوف وأربػػاب العمػػؿ ىػػذه 
 .ومثمرة لمجميع
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 تمييد
فػإذا شػعر الزبػائف بعػدـ الرضػا عػف   المؤسسػات الإقتصػاديةيعتبر رضػا الزبػوف عػاملًب حاسػماً فػي نجػاح 

ضػػمف تت ت فقػػداف الزبػػائف وانخفػػاض الإيػػرادا فػػإف ذلػػؾ يمكػػف أف يػػؤدي إلػػى الخػػدمات المقدمػػة  المنتجػػات أو
وسػػػيولة الوصػػػوؿ إلييػػػا  الخدمػػػة  أسػػػباب رضػػػا الزبػػػوف العديػػػد مػػػف العوامػػػؿ  بمػػػا فػػػي ذلػػػؾ جػػػودة المنػػػتج أو

الخدمػػة  بالإضػػافة إلػػى ذلػػؾ   والتواصػػؿ الجيػػد مػػع العمػػلبء  والتجربػػة العامػػة لمعميػػؿ أثنػػاء اسػػتخداـ المنػػتج أو
يمكػػف أف تػػؤدي خدمػػة العمػػلبء الممتػػازة والاسػػتجابة السػػريعة لشػػكاوى العمػػلبء إلػػى تحسػػيف رضػػا الزبػػوف يمكػػف 

  ات مختمفةتحقيؽ رضا الزبوف مف خلبؿ تطبيؽ استراتيجي
 مف خلبؿ ذلؾ  تـ تقسيـ الفصؿ إلى المباحث الثلبثة ا تية7  

 ؛رضا الزبونمدخل مفاىيمي لالمبحث الأول7 
 ؛المبحث الثاني7 خصائص رضا الزبون ومحدداتو

 المبحث الثالث7 مداخل أخلاقيات العمل في تحقيق رضا الزبون.
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   الزبونرضا مدخل مفاىيمي ل المبحث الأول7
ييدؼ ىذا المدخؿ إلى تبني مجموعة مف المفاىيـ والمبادئ التي تساعد في تحسيف تجربة الزبوف وزيػادة 
مستوى رضاه  مثؿ توفير جودة عالية لممنتجات والخػدمات  وتػوفير خدمػة عمػلبء مميػزة وفعالػة  وتػوفير بيئػة 

 .زبائف والاستفادة منيا في تحسيف العمؿمع ملبحظات ال المؤسسةتجارية مريحة ومناسبة لمزبائف  وتفاعؿ 
 مفاىيم حول رضا الزبون المطمب الأول7

المؤسسػة سػيتـ مػف خػلبؿ ىػذا المطمػب اسي لتوثيػؽ العلبقػة بػيف الزبػوف و يعتبر رضا الزبوف المحور الأس
 الرضا المختمفة لمزبوف و التعريؼ بالمفاىيـ 

 الزبون -أولا
 تعريف الزبون  .4
يشتري بيدؼ إشباع حاجاتو المادية والنفسية  ذلؾ الشخص الذي يقتني البضاعة أوبأنو 7 التعريف الأول -
 1فراد عائمتو لأ أو
 2أحد أىـ مصادر معرفة منظمات الأعماؿ  ىو 7التعريف الثاني -
الطػػرؼ المسػػتفيد مػػف السػػمع والخػػدمات التػػي تقػػدميا المنظمػػة وعميػػو يجػػب  الزبػػوف ىػػو 7التعريــف الثالــث -

ورلاباتو الحالية والمستقبمية لمعمؿ عمى إشباعيا  حيث يشير أحد الباحثيف بضرورة أف تكػوف تحديد احتياجاتو 
 3حاجات ورلابات الزبائف الحالية والمستقبمية ىي التي تدفع وتحرؾ كافة الأنشطة داخؿ المنظمة 

مػف  خدمػة لتػي تشػتري منػتج أوالجيػة ا والشػخص أ والزبػوف ىػخػلبؿ التعػاريؼ السػابقة نسػتنتج أف7  مف
 يعتبر الجزء الأساسي مف العممية التجارية  و  وىمؤسسة

 تصنيفات الزبون .2
  74المتمثمة فيو تصنيفات الزبائف  ( إلىJoller) أشار

 ووىػػػػػـ الأفػػػػراد الػػػػػذيف يشػػػػتروف منتجػػػػػات )سػػػػػمع أ  Competitors Customers7زبــــائن المنافســـــين س -
 خدمات( مف المنافسيف المماثميف 

(7وىػـ الأفػراد الػذيف لػـ يشػتروا منتجػات المنظمػة Semi-Prospects People) الزبائن شبو المحتممون -
 ولكنيـ مشتروف محتمموف  

                                                           
    755   ص0211  عماف  الطبعة الأولى   دار الراية لمنشر والتوزيع تسويؽ الخدمات، عاطؼ زاىر عبد الرحيـ -1
    740   ص0226  عماف  دار الصفاء لمنشر والتوزيع  الطبعة الأولى  إدارة المعرفة الزبوفأميرة الجنابي  و  علبء فرحاف -2
  52   ص ص02117  عماف    دار الراية لمنشر والتوزيع  الطبعة الأولى6222إدارة الجودة الشاممة ايزولعمى بوكميش   -3
  060  ص7 0210  عماف  والتوزيع  الطبعة الأولى  دار الحمد لمنشر "استراتيجيات التسويؽ"منظور متكامؿمحمد عواد الزيادات   -4
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وىػػـ الأفػػراد الػػذيف يسػػألوف عػػف منتجػػات المنظمػػة  7(Enquirers Customers)الزبــائن المستفســرون  -
(7 وىـ الأفراد Lapsed Customersولكنيـ لـ يشتروا شيئا لحد ا ف بؿ ىدفيـ استعلبمي الزبائف السابقوف )

 الذيف اشتروا وتوقفوا عف الشراء لمنتجات المنظمة 
 زبائف محتمميف  الذيف أوصت المنظمة باعتبارىـ 7(Referrals Customers)الزبائن المتوقعون  -
 (7 وىـ الأفراد الذيف لا يزالوف مستمريف بالشراء  Existing Customers) الزبائن الحاليون -
 الزبوندورة حياة  .0

مراحػػؿ  إلػػى أف المراحػػؿ ىػػذه تمثػػؿ دورة حيػػاة الزبػػوف  وتمتمػػؾ دورة حيػػاة الزبػػوف ثػػلبث Edelsteinوأشػػار 
  1حددىا بػ7 

 (.Acquiring customersمرحمة اكتساب الزبوف )  -
 (.Increasing the value of the customerمرحمة زيادة قيمة الزبوف)   -
 ( Retaining good customerمرحمة الاحتفاظ بالزبوف الجيد )  -

ويمكف في كؿ مرحمة مف ىذه المراحؿ أف تؤدي البيانات التي تـ جمعيا مف الزبوف إلى زيادة الربحية مف كؿ 
 .زبوف وزيادة قيمة الزبوف عمى مدى مراحؿ دورة الحياة المحددة

 الرضا  -ثانيا
 تعربف الرضا .4

 اسػتيلبؾ ويشعر بػو العميػؿ اتجػاه تجربػة شػراء أسمبي  والرضا بأنو7 "إحساس إيجابي أ Kotlerعرؼ 
 2المنتج  ومعيف  والناتج عف مقارنة بيف توقعاتو وأداء الخدمة أ

عػػدـ المكافػػأة لقػاء التضػػحيات التػػي  والرضػا عمػػى أنػػو7 "الانطبػاع أ Hawardو Shethويعػرؼ كػػؿ مػػف 
 3يتحمميا العميؿ عند الشراء " 

 4الة النفسية الناتجة عف عمميات تقييـ مختمفة"   بأنو7 "الحR. Ladweinكما عرفو أيضا 
الشػعور بالارتيػاح والسػعادة والقناعػة بمػا يػتـ تقديمػو  وومف خلبؿ التعاريؼ السػابقة نسػتنتج أف7 الرضػا ىػ

 العممية  وتحقيقو  سواء كاف ذلؾ في الحياة الشخصية أ وأ
 
 ويات الرضاتمس .2

                                                           
   272  ص7 مرجع سابؽمحمد عواد الزيادات   -1

2
 - Kotler philip. Dubois bernader, Marketing Management, Pearson Education, 13

éme
 édition, Paris, 2008, P172. 

3
 - Daniel Ray, Mesurer et développer la satisfaction des clients, édition d'organisation, 2

éme
 tirage, Paris, 2001, P22. 

4
 - Richard Ladwein, le comportement de consommateur et de l'acheteur, édition Economica, 2

éme
 édition, Paris, 

2003, P377. 
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 الأداء الفعمػػي والأداء المتوقػػع  وبالتػػالي ىنػػاؾ ثػػلبثالأسػػاس النػػاتج عػػف مقارنػػة الفػػرد بػػيف  والرضػػا ىػػ
 1مستويات مف الرضا كالتالي7

 مستوى التوقعات أكبر مف الأداء الفعمي  -
 مستوى التوقعات يطابؽ مع الأداء الفعمي  -
 أكبر مف مستوى التوقعات الأداء الفعمي   -

 رضا الزبون -ثالثا 
 تعريف رضا الزبون .4

 2درجة إدراؾ الزبوف لمدى فاعمية المنظمة في تقيـ المنتوجات التي تمبي حاجاتو ورلاباتو  7التعريف الأول -
عػدـ السػرور الػذي ينػتج عنػد مقارنػة أداء  ذلؾ الشعور الػذي يػوحي لمزبػوف السػرور أو ىو 7التعريف الثاني -

 3المنتوج الملبحظ مع توقعات الزبوف 
الخيبػة الناتجػة  رضػا الزبػوف فانػو الشػعور الشػخص بالسػعادة أو(" kotler and killer) التعريـف الثالـث7 -

 4مع توقعاتو"  عند مقارنة الأداء المدرؾ لممنتج
رضا الزبوف يشير إلى درجة الرضا التي يشعر بيا الزبوف تجاه ومف خلبؿ التعاريؼ السابقة نستنتج أف7 

   المؤسسة   والخدمات التي يقدميا مقدـ الخدمة أ والمنتجات أ
 أىمية رضا الزبون .2

 5أىمية رضا الزبوف في7 تتمثؿ
 مما يولد زبائف جدد  إذا كاف الزبوف راضيا عف أداء المؤسسة فأنو سيتحدث إلى زبائف آخريف -
 رضا الزبوف عف الخدمة المقدمة إليو مف قبؿ المؤسسة يؤدي إلى أف قراره بالعودة إليو سيكوف راضياً  -
الزبوف بخصوص الخدمة المقدمة مف قبمو سوؼ تقمؿ مف احتمػاؿ توجػو قدرة المؤسسة عمى تحقيؽ رضا  -

 الزبوف إلى منظمات أخرى منافسة 
اىتمػػاـ المؤسسػػة برضػػػا الزبػػوف يولػػػد لديػػو القػػػدرة عمػػى حمايػػة نفسػػػو مػػف المنافسػػػيف  خصوصػػا المنافسػػػة  -

 السعرية 
                                                           

فػي تمكػيف العػامميف فػي   عالميػة  لمؤسسػات دور تمكيف العامميف في تحسيف جودة الخدمات لتحقيؽ رضا الزبوف" )حالة تجػارب رائػدة "حمزة كواديؾ   -1
حمػد بػف أجامعػة   كميػة العمػوـ الإقتصػادية والتجاريػة وعمػوـ التسػيير  21العػدد   21المجمػد   مجمة الاقتصاد الحديث والتنميػة المسػتدامة  القطاع الخدمي(
  100ص7   0201جواف    تيسمسيمت  يحي الونشريسي

  62  ص7 مرجع سابؽ، عاطؼ زاىر عبد الرحيـ -2
   62ص7   المرجع نفسو -3
  61  ص7 نفسوالمرجو  -4
  114-113ص7   ص بؽامرجع سأميرة الجنابي  و  علبء فرحاف -5

https://www.facebook.com/groups/1078821735588353/
https://www.facebook.com/groups/1078821735588353/
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المؤسسػة إلػى تطػوير خدماتػو  يمثؿ رضا الزبوف تغذية عكسية لممنظمة فيما يتعمؽ بالخدمة إليو مما يقود -
 المقدمة لمزبوف 

إف رضا الزبوف عف الخدمة المقدمة إليو مف قبؿ البنؾ سيقمؿ مف احتمػاؿ توجػو الزبػوف إلػى بنػوؾ أخػرى  -
التي تيتـ برضا الزبوف ستكوف لدييا القدرة عمى حماية نفسػيا مػف المنافسػيف ولا سػيما  المؤسسات منافسة  إف

 سعار فيما يخص المنافسة في الأ
إف رضا الزبوف عف الخدمة المقدمة إليو سيقوده إلى التعامؿ مع البنؾ في المستقبؿ مرة أخػرى يمثػؿ رضػا  -

الزبػوف تغذيػة عكسػية لممؤسسػػة فيمػا يتعمػؽ بالخدمػػة المقدمػة إليػو ممػػا يقػود البنػؾ إلػػى تطػوير خدماتػو المقدمػػة 
 تتمكف مف تحديد حصتيا السوقية إلى المستيمؾ أف البنؾ التي تسعى إلى قياس رضا الزبوف 
 المطمب الثاني7 خصائص رضا الزبون ومحدداتو
 المحددات المتمثمة في7 و يرتكز رضا الزبوف عمى مجموعة مف الخصائص 

 خصائص رضا الزبون -أولا
 71تتمثؿ خصائص الرضا فيما يمي

مف  مزبوفىنا بعنصريف أساسييف طبيعة ومستوى التوقعات الشخصية ل الزبوفيتعمؽ رضا  الرضا الذاتي7  1
ىػػي النظػػرة الوحيػػدة التػػي يمكػػف أخػػذىا  الزبػػوفجيػة والإدراؾ الػػذاتي لمخػػدمات المقدمػػة مػػف جيػػة أخػػرى  فنظػرة 

 لا يحكػػـ عمػػى جػػودة الخدمػػة بواقعيػػة وموضػػوعية  فيػػو لزبوفبعػػيف الاعتبػػار فيمػػا يخػػص موضػػوع الرضػػا  فػػا
جودة الخدمة مف خلبؿ ما يتوقعو مف الخدمة  فالزبوف الذي يرى بأف الخدمة المقدمة بأنيا أحسػف يحكـ عمى 

آخر بأنيا أقؿ جودة مف الخػدمات الموجػودة فػي السػوؽ  ومػف ىنػا تظيػر  زبوفمف الخدمات المنافسة   يراىا 
المطابقػة(  إلػى النظػرة الخارجيػة التػي تعتمػد عمػى )أىمية الانتقاؿ مف النظرة الداخمية التي تركػز عمػى الجػودة 

نمػػا تنػػتج وفػػؽ مػػا )الجػػودة  الرضػػا(  فالمنظمػػة يجػػب أف لا تقػػدـ خػػدمات وفػػؽ مواصػػفات ومعػػايير محػػددة  وا 
  .الزبوفويحتاجو  يتوقعو

نما بتقدير نسبي فكؿ  الرضا النسبي7  0 يقػوـ بالمقارنػة مػف خػلبؿ زبػوف لا يتعمؽ الرضا ىنا بحالة مطمقة وا 
 يفزبػونالسػوؽ  فبػالرلاـ مػف أف الرضػا ذاتػي إلا أنػو يتغيػر حسػب مسػتويات التوقػع  ففػي حالػة  لمعػاييرنظرتو 

يستعملبف نفس الخدمة في نفس الشروط يمكف أف يكوف رأييما حوليا مختمػؼ تمامػا لأف توقعاتيمػا الأساسػية 

                                                           
ر  مػػذكرة مقدمػػػة لنيػػػؿ شػػػيادة الماجسػػػتي  ةلسػػػكيكد سػػػة ميدانيػػة فػػػي المؤسسػػػة المينائيػػػةعمػػػى رضػػػا الزبػػػوف درا جػػػودة الخػػػدمات وأثرىػػا  الػػديف بوعنػػػافنور  -1

   0224/0223المسيمة    كمية العموـ الاقتصادية والعموـ التجارية وعموـ التسيير  جامعة محمد بوضياؼ لاير منشورة  عموـ تجارية  تخصص تسويؽ 
  113-112ص ص7 
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التػي تبػاع بمعػدلات كبيػرة  فػالميـ الخدمة مختمفػة  وىػذا مػا يفسػر لنػا بأنػو ليسػت الخػدمات الأحسػف ىػي  نحو
  ليس أف تكوف الأحسف  ولكف يجب أف تكوف الأكثر توافقا مع توقعات العملبء

ومسػتوى  المعياريف مستوى التوقػع مػف جيػة  يتغير رضا الزبوف مف خلبؿ تطوير ىذيف الرضا التطوري7  0
تعػػػرؼ تطػػػورا نتيجػػػة لظيػػػور  الأداء المػػػدرؾ مػػػف جيػػػة أخػػػرى   فمػػػع مػػػرور الػػػزمف يمكػػػف لتوقعػػػات الزبػػػوف أف

تطػػور المعػػايير الخاصػػة بالخػػدمات المقدمػػة  وذلػػؾ بسػػبب زيػػادة المنافسػػة  ونفػػس الشػػيء  وخػػدمات جديػػدة أ
 أيضا تطورا خلبؿ عممية تقديـ الخدمة  وبالنسبة لإدراؾ الزبوف لجودة الخدمة الذي يمكف أف يعرؼ ى

 محددات رضا الزبون -ثانيا
يقصػػػد بمحػػػددات الرضػػػا تمػػػؾ العناصػػػر التػػػي يأخػػػذىا الزبػػػوف بعػػػيف الاعتبػػػار أثنػػػاء عمميػػػة تقييمػػػو لجػػػودة 

فيمػا يمػي و الخدمة المقدمة لو  والتػي مػف خلبليػا يشػعر الزبػوف بحالػة الرضػا وعػدـ الرضػا تبعػا ليػذه العناصػر 
 1كما يمي7 شرح لكؿ تمؾ المحددات

 التوقعات  1
الخدمػة ومػدى تحقيػؽ المنػافع التػي يرلاػب  وفي عقمو قبؿ اقتنػاء السػمعة أالتصور الذي يكونو الزبوف  وى

في الحصوؿ عمييا  معتمدا في ذلؾ عمػى المعمومػات التراكميػة التػي يكونيػا مػف تجاربػو السػابقة حػوؿ الخدمػة 
وتتحػػدد الجوانػػب الأساسػػية لمتوقػػع الػػذي  وبمػػا ينقػػؿ إليػػو مػػف أخبػػار عػػف تجػػارب الأصػػدقاء بشػػأف أداء السػػمعة

  يكونو الزبوف عف الخدمة
 الأداء المدرك  0

يعبر الأداء المدرؾ عف مستوى الأداء الذي يحصؿ عميو الزبوف نتيجة استيلبكو لمخدمة وتكمف الأىميػة 
الأساسػػية لػػلؤداء الفعمػػي فػػي كونػػو يعتبػػر معيػػارا لتحديػػد مػػدى تحقػػؽ التوقعػػات التػػي كونيػػا الزبػػوف بخصػػوص 

  بيف مجموع البدائؿمحؿ اختيار مف الخدمة التي كانت 
 المطابقة .0

تعرؼ المطابقة عمى أنيا عممية التي يقوـ بيػا الزبػوف لإيجػاد الفػرؽ بػيف مسػتوى الأداء المتوقػع ومسػتوى 
 الأداء الفعمي لممؤسسة  وتنتج عف عممية المطابقة ثلبث حالات7

 وف راضي جدا يكوف مستوى الأداء الفعمي أكبر مف المستوى المتوقع فيكوف الزب الحالة الأولى7 .أ 

                                                           
مجمػة دراسػات فػي الاقتصػاد  "-وكالػة مػوبيميس تبسػة-أثر محددات جودة الخدمة عمى رضا الزبوف دراسة حالػة متعامػؿ اليػاتؼ النقػاؿ "سامي عمري   -1
دارةو  جػػػواف    تبسػػػة جامعػػػة الشػػػييد الشػػػيخ العربػػػي التبسػػػي  كميػػػة العمػػػوـ الاقتصػػػادية والعمػػػوـ التجاريػػػة وعمػػػوـ التسػػػيير  21   العػػػدد21 المجمػػػد الأعمػػػاؿ  ا 

  041-040 7ص ص  0201
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يكػػوف الأداء الفعمػػي وتوقعػػات الزبػػوف فػػي نفػػس المسػػتوى فيكػػوف ىػػذا الأخيػػر فػػي حالػػة  الحالــة الثانيــة7 .ب 
 اعتداؿ تؤدي إلى نوع مف الرضا  

في ىذه الحالة يكوف الأداء الفعمي أقؿ مف المتوقع  وىي حالة لاير مرلاوب فييػا  فيكػوف  الحالة الثالثة7 .ج 
  .الزبوف فييا لاير راضي

 النظريات المفسرة لرضا الزبون المطمب الثالث7
لقد اقتصر استعماؿ مصطم  الرضا في البداية عند عمماء النفس فقط  ثـ دخؿ ىذا المصطم  المجاؿ 
التسويقي فأصب  ذو أىمية بالغة بالنسبة لمباحثيف  وذلؾ نظرا لأىمية البالغة في استمرار نمو المؤسسات و 

 1والمتمثمة في7 نتعرض إلى مختمؼ النظريات التي ساىمت في تفسير الرضا تحقيقيا للؤرباح وفيما يمي
 (Assimilation Theory)  نظرية الإستعاب -أولا

تعتبر أكثر نظريات  (Festinger 1624)  ػل (Cognitive Dissonance) إف نظرية التنافر المعرفي
الأساسػية التػي ترتكػز عمييػا ىػذه النظريػة تتمثػؿ تغيير الاتجاه إقبالا مف طرؼ العمماء و المختصػيف و الفكػرة 

في أف عدـ الاتساؽ بيف معمومتيف تتصلبف بموضػوع الاتجػاه يػؤدي مباشػرة إلػى تػوتر و ضػيؽ نفسػي  الأمػر 
الػػذي يجعػػؿ الفػػرد يخفػػض مػػف ىػػذا التنػػافر أو مػػا يعػػرؼ بعػػدـ الاتسػػاؽ فػػي تمػػؾ العناصػػر  وذلػػؾ مػػف خػػلبؿ 

 الاعتماد عمى تغيير معارفو 
أساس نظرية الاستيعاب  فنظرية التنافر تقوؿ  (1624Festingerشكمت نظرية التنافر المعرفي لػ ) لقد 

بأف الزبائف يقوموف بنوع معيف مف المقارنة المعرفية بيف توقعاتيـ نحو منتوج معيف أو خدمة ما وأداءه الفعمي 
الحػػالي عنػػدىا سػػيرتفع مسػػتوى التنػػافر ىػػذه أو المػػدرؾ  فػػإذا كػػاف ىنػػاؾ فػػرؽ أو تنػػاقض بػػيف التوقعػػات والأداء 

  كانت قد دخمت أدبيات الرضا في شكؿ نظرية الإستعاب (النظرية ) التقييـ بعد الاستخداـ أو الاستعماؿ
وحسب ىذه النظرية فإف الزبائف يسعوف إلى تجنب التنافر عف طريؽ تعديؿ إدراكاتيـ نحو المنتوج أو الخدمػة 

قعػاتيـ نحػو ىػذا المنتػوج أو الخدمػة  يمكػف لمزبػائف أيضػا تخفػيض مسػتوى التػوتر لكي يجعمونيػا تػتلبءـ مػع تو 
الناتج عف الفرؽ بيف التوقعات والأداء الفعمػي إمػا عػف طريػؽ تشػويو التوقعػات لكػي تتطػابؽ مػع الأداء الفعمػي 

عػػػدـ ) لممنتػػػوج أو الخدمػػػة أو عػػػف طريػػػؽ زيػػػادة مسػػػتوى الرضػػػا بتخفػػػيض الأىميػػػة النسػػػبية لحالػػػة عػػػدـ التثبػػػت
 ( المطابقة

 لدى نظرية الإستعاب بعض أوجو القصور تتمثؿ فيما يمي7

                                                           
1
فػػي العمػػوـ    مػػذكرة ماجيسػػترأثػػر جػػودة الخدمػػة عمػػى رضػػا الزبػػوف دراسػػة ميدانيػػة عمػػى مؤسسػػة اتصػػالات الجزائػػر سػػطيؼ )العممػػة(بوزيػػاف حسػػاف   - 

  31-730 ص ص  0210كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير  جامعة سعد حمب  البميدة   )لاير منشورة(    تخصص تسويؽ التجارية
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تفترض النظرية أف ىناؾ علبقة بيف التوقعات والرضػا لكػف لػـ تحػدد كيػؼ لعػدـ التثبػت مػف التوقعػات أف  -1
 .يؤدي إلى الرضا أو عدـ الرضا

إما توقعاتيـ أو إدراكاتيـ نحو تفترض النظرية أيضا أف الزبائف محفزوف بقدر الكفاية لكي يقوموا بتعديؿ  -0
عػدـ الرضػا سػوؼ لػف  أداء المنتوج  إذا كاف الزبوف يعػدؿ إمػا توقعاتػو أو إدراكاتػو نحػو أداء المنتػوج إذف حالػة

 استعماؿ المنتوج أو الخدمة  أوتكوف نتيجة لعممية التقييـ بعد استخداـ 
كػػف أف يػػؤدي إلػػى علبقػػة إيجابيػػة بػػيف التوقعػػات العديػػد مػػف البػػاحثيف وجػػدوا أف مراقبػػة أداء المنتػػوج الحػػالي يم

والرضػػا  وليػػػذا مػػف الواضػػػ  جػػدا أف عػػػدـ الرضػػا لا يمكػػػف لػػو أف يظيػػػر إلا إذا كانػػت العمميػػػة التقييميػػة تبػػػدأ 
 .بتوقعات سمبية مف طرؼ الزبوف

 (The Disconfirmation Theory) نظرية عدم التطابق -ثانيا
فػػي أدبيػػات التسػػويؽ باسػػتعماؿ عػػدة نظريػػات سػػموكية  و تعتبػػر لقػػد تػػـ قيػػاس مرحمػػة تكػػويف رضػػا الزبػػوف 

 نظرية التطابؽ مف أكثر النظريات المفسرة لرضا الزبوف والأكثر استعمالا مف طرؼ الباحثيف في
 .ىذا المجاؿ

تقوؿ نظرية عدـ التطابؽ بأف الأفراد يتوقعوف مستوى معيف مف الخدمة عندما يكونوف بصدد القيػاـ بعقػد 
  وعند القياـ باستعماؿ الخدمة الحالية فإنيـ يشػكموف إدراكػا نحػو أداء ىػذه الخدمػة  وتحػدث درجػة صفقة شراء

إيجابية أو سمبية مف عدـ التطابؽ عندما يكوف ىناؾ مقارنة بيف توقعات ما قبؿ الشراء وما بعػد الشػراء والتػي 
 .بدورىا تؤثر عمى مستوى الرضا العاـ

لنظريػػػة تتمثػػػؿ فيمػػػا يمػػػي7 التوقعػػػات الأداء المػػػدرؾ  عػػػدـ المطابقػػػة  ىنػػػاؾ أربػػػع مكونػػػات أساسػػػية ليػػػذه ا
 والرضا وفيما يمي شرح ليذه المكونات7

تتمثؿ في توقعات الزبوف حوؿ أداء منتوج معيف أو خدمة مػا  ويمكػف تحديػد  7(Expectation)التوقعات .4
 7نوعيف مف الزبائف حسب ىذه النظرية

مبنية عمى أساس خبراتيـ السابقة مف استعماؿ منتوج معيف أو خدمة ما  الزبائف الذيف لدييـ توقعات أولية  -
 فتوقعات ىذا النوع مف الزبائف الذيف يقوموف بإعادة الشراء ىي قريبة لمواقع 

الزبائف الجدد الذيف ليس لدييـ أي خبرة حوؿ أداء المنتوج أو الخدمة  والذيف ىـ بصػدد الشػراء لأوؿ مػرة   - 
مػػػف الزبػػػائف تتكػػػوف مػػػف التغذيػػػة العكسػػػية التػػػي تػػػأتييـ مػػػف الزبػػػائف  الإشػػػيار  و وسػػػائؿ فتوقعػػػات ىكػػػذا نػػػوع 

 .الإعلبـ
يتمثػػؿ فػػي خبػػرة الزبػػوف بعػػد اسػػتعماؿ المنتػػوج أو   Perceived Performance7س الأداء المــدرك .2

الخدمػػة والتػػي يمكػػف أف تكػػوف أحسػػف أو أسػػوأ مػػف توقعاتػػو  فكػػلب النػػوعيف مػػف الزبػػائف ) ذوو خبػػرة سػػابقة أو 
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أولئػػؾ الػػذيف بػػدوف خبػػرة سػػوؼ يقومػػوف باسػػتعماؿ المنتػػوج أو الخدمػػة لفتػػرة مػػف الػػزمف  ليػػدركوا بعػػدىا الجػػودة 
  .لخدمة المقدمة ليـ مف المؤسسةالحالية لممنتوج أو ا

وىي الفرؽ بيف التوقعات الأولية لمزبائف والأداء   Disconfirmation)7 عدم المطابقة أو عدم التثبت .0
 .الحالي لممنتوج أو الخدمة

 الذي يتحدد مف خلبؿ الحالات التالية لعدـ التطابؽ7  7(Satisfaction) الرضا .1
 ( إيجابي يظير عندما يفوؽ الأداء المدرؾ لمخدمة التوقعات ) رضا كبير عدـ تطابؽ - 

 ( تثبيت التوقعات يظير عندما يقابؿ الأداء المدرؾ لمخدمة التوقعات ) رضا -
  عدـ تطابؽ سمبي7 ويظير عندما لا يقابؿ الأداء المدرؾ لمخدمة التوقعات )عدـ رضا( -

 المبحث الثاني7 قياس رضا الزبون
قيػػاس رضػػا الزبػػوف أمػػرًا بػػالخ الأىميػػة فػػي عػػالـ الأعمػػاؿ  حيػػث يسػػاعد عمػػى فيػػـ مسػػتوى رضػػا يعتبػػر 

الزبائف وتحسيف تجربتيـ مع المنتجات أو الخدمات المقدمة  ومػف خػلبؿ قيػاس رضػا الزبػوف  يمكػف لمشػركات 
 .ينياوالمؤسسات تحديد النقاط القوية والضعؼ في تجربة الزبوف واتخاذ الإجراءات اللبزمة لتحس

 قياس رضا الزبون ونماذج المطمب الأول7 أساليب 
لمطمػب التطػرؽ مػف خػلبؿ ىػذا ا يػتـونماذج ميمة فػي قيػاس رضػا الزبػوف و أساليب  لقد قدـ الباحثيف عدة

 اىتماما مف قبؿ معظـ الباحثيف و النماذج التي لاقت قبولا إلى ىذه الأساليب و 
 أساليب قياس رضا الزبون -أولا

 مػػف الأسػػاليب المتعمقػػة بقيػػاس رضػػا الزبػػوف  والتػػي تتمثػػؿ فػػي القياسػػات الدقيقػػة والقياسػػاتىنػػاؾ العديػػد 
 حيث7 التقريبية
 القياسات الدقيقة .4

 الدقيقة متعددة يمكف ذكر البعض منيا7 إف القياسات
 وىي نسبة مبيعات المؤسسة عمى مبيعات المؤسسات المنافسة   الحصة السوقية7 .أ 
ـــالزبون7 .ب  ـــاظ ب ـــدل الاحتف بالزبػػػائف  الحصػػػة السػػػوقية ىػػػي الاحتفػػػاظو نمػػػ إف أحسػػػف طريقػػػة لمحفػػػاظ أو مع

 الحالييف   
مف أجؿ مقدار النشاط تبذؿ المؤسسة قصارى جيدىا لتوسػيع قاعػدتيا مػف الزبػائف  إف  جمب زبائن جدد7 .ج 

ي رقػـ التقدـ في ىذا المجاؿ يقاس بصفة مطمقة أو نسبية كما قد يعبر عنو بعدد الزبائف الجدد أو بإجمػال
 الأعماؿ المنجز مع الزبائف الجدد 
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ــائن7  .د  يمكػػف اعتبػػار تطػػور عػػدد الزبػػائف أداة لمتعبيػػر عػػف رضػػاىـ  فػػإف كػػاف عػػدد زبػػائف تطــور عــدد الزب
في تزايد ىذا يعني أف المنتجات تمبي أو تفوؽ توقعات الزبائف مما ينتج عنيا الشػعور بالرضػا  المؤسسة 

بالإيجػػاب عمػػى عػػدد الزبػػائف خاصػػة المػػرتقبيف مػػف خػػلبؿ الصػػورة ستسػػم  بجمػػب  رإف ىػػذا الشػػعور يػػؤث
 افة إلى الإحتفاظ بالزبائف الحالييف زبائف جدد بالإض

بالإضػػػافة إلػػػى المقػػػاييس السػػػابقة ىنػػػاؾ أخػػػرى منيػػػا7 معػػػدؿ إعػػػادة الشػػػراء  معػػػدؿ الوفػػػاء  عػػػدد شػػػكاوي 
 1المستيمكة مف قبؿ الزبوف الزبائف  قيمة وكمية المردودات  عدد المنتجات 

  القياسات التقريبية الكيفية  0
بالرضػػػا أو عػػػدـ الرضػػػا لأنيػػػا لا تأخػػػذ بعػػػيف   القياسػػػات الدقيقػػػة لا تعبػػػر حقيقػػػة عػػػف شػػػعور الزبػػػوف إف

التقريبية فيػي تعتمػد عمػى انطباعػات الزبػائف مػف  أما القياسات الاعتبار توقعاتو وىي تنجز بعيدا عف الزبائف 
 7الاستماع ليـ وىي تتمثؿ فيخلبؿ 

إف الشكاوي ىػي أداة لمتصػعيد التمقػائي لصػوت الزبػائف  كمػا تعتبػر الشػكوى أحػد  تسيير شكاوى الزبائن7 .أ 
نما ىدية أو   ـ ذىب بالنسبة لممؤسسةجمن الوسائؿ التي لا يمكف إىماليا فيي لـ تعد وسيمة إزعاج وا 

 ظػػػاىرتيفيسػػتوجب فيػػـ اؿ الرضػػا وضػػبط الزبػػائف جػػإف التقػػدـ فػػي م بحــوث حــول الزبــائن المفقــودين7 .ب 
 متكاممتيف7

 ىػػي دوافػػع الرضػػا الأكثػػر حسػػما والمرتبطػػة بالمنتجػػات المعروضػػة أي لمػػاذا تفضػػؿ مؤسسػػة عػػف  مػػا
 ة؟مؤسس
 2 ؟لماذا ينقطع بعض الزبائف عف التعامؿ مع المؤسسة 

أسباب توقفيـ عف التعامؿ مػع  إف بحوث الزبوف المفقود تيتـ بتحميؿ الزبائف المفقوديف عف طريؽ معرفة
المؤسسة ومحاولة إزالػة ىػذه الأسػباب والعمػؿ عمػى تحقيػؽ رضػاىـ مػف خػلبؿ الاتصػاؿ بالزبػائف الػذيف تحولػوا 
عػػػف التعامػػػؿ مػػػع المؤسسػػػة وىػػػذا مػػػف أجػػػؿ معرفػػػة ىػػػذا التغيػػػر ومراقبػػػة أسػػػباب الامتنػػػاع عػػػف اقتنػػػاء منتجػػػات 

 .المؤسسة ومحاولة تقميؿ معدلات فقدانيـ
الزبوف الخفي ىي تقنية أخػرى يسػتعاف بيػا فػي قيػاس رضػا الزبػوف  بمػا أف إدراؾ الزبػوف  الزبون الخفي7 .ج 

فػػي ىػػذه الحالػػة تتفػػؽ المؤسسػػة مػػع أحػػد الأشػػخاص ليمعػػب دور   ومنػػو إرضػػاؤه مػػرتبط بجػػودة الخػػدمات

                                                           
1

  مركػػز البصػػيرة لمبحػػوث 12 العػػدد  01المجمػػد   دراسػػات اقتصػادية"  قيػػاس رضػػا الزبػػوف عػػف جػودة المنتجػػات لتحقيػػؽ التميػػز التنافسػػي" حبيبػػة  كشػيدة -
  713   ص0216والدراسات  الجزائر  نوفمبر

  كميػة العمػوـ الاقتصػادية والتجاريػة 21  العػدد 12  مجمػد مجمػة الابتكػار والتسػويؽ "جودة الخدمات ودورىا في تحسيف رضا الزبوف" بف ساعد فاطنة   -2
  112  ص7 0200وعموـ التسيير  جامعة جيلبلي ليابس  سيدي بمعباس  جانفي 
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إلػػػى إدارة الزبػػػوف ويحصػػػؿ عمػػػى ردود أفعػػػاؿ الزبػػػائف عػػػف المنتجػػػات المقدمػػػة ويكتػػػب تقػػػارير بػػػذلؾ ترفػػػع 
التسويؽ اعتمادا عمى أف الزبائف قد لا يرلابوف صراحة فػي تقػديـ الشػكاوى والإجابػة بصػراحة عمػى قائمػة 

 الاستقصاء 
تعد صناديؽ الاقتراحات وسجؿ الشكاوى لاير كافية لإعطاء قياس دقيؽ عف  7بحوث قياس رضا الزبون .د 

لا يفضػموف التعبيػر عػف عػدـ رضػاىـ ولا رضا الزبوف حيث ىناؾ نسػبة كبيػرة مػف الزبػائف لايػر الراضػيف 
حتى تقديـ احتجاجات وىذا راجع لعدة اعتبارات فيـ يكتفوف بتغيير العلبمة دوف أف تعمـ المؤسسػة سػبب 
ىذا التحػوؿ و عميػو عمػى المؤسسػة اسػتعماؿ طػرؽ قيػاس كميػة والتػي تتجسػد فػي اسػتخداـ بحػوث الرضػا 

جػػػودة السػػػمع أو الخػػػدمات المقدمػػػة مػػػف طػػػرؼ  مػػػف خػػػلبؿ الاستقصػػػاء لمعرفػػػة مػػػدى رضػػػا الزبػػػوف عػػػف
المؤسسة بالإضافة إلى معرفة نية الزبوف في إعادة شراء منتج مف نفس العلبمة ومعرفة النظرة الايجابية 

 1  أو السمبية التي يقدميا الزبائف الحاليوف لمزبائف المرتقبيف علبقة الرضا بتقديـ الشكاوى     إلخ
 نماذج قياس رضا الزبون -ثانيا
  Kanoس ونموذج كان .4

ويبػػيف الشػػكؿ التػػالي أىػػػـ  2( أحػػد أىػػـ النمػػاذج وأشػػيرىا فػػػي قيػػاس رضػػا الزبػػوف Kanoيعتبػػر نمػػوذج )
 التي يرتكز عمييا مف ىذا النموذج7  العناصر

  7Kano نموذج رضا الزبائن س 11سالشكل رقم 

 
الطبعػة الأولػى والتوزيػع   العربػي لمنشػر  مكتبػة المجتمػع والتميز فػي منظمػات الأعمػاؿالجودة أبوفارة يوسؼ وأخروف  7 المصدر
  045ص7   0211 عماف 

                                                           
1

  16-15  ص ص7 مرجع سابؽ حبيبة  كشيدة -

  46  ص7 مرجع سابؽبوزياف حساف   -2
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يتوقع أف تكوف ىذه المتطمبات موجػودة فػي الخدمػة وبالتػالي لا حاجػة إلػى التعبيػر  المتطمبات الأساسية7  أ 
عنيػػا   أمػػا إذا لػػـ يػػتـ تمبيػػة ىػػذه المتطمبػػات فػػإف العميػػؿ لػػف يكػػوف راضػػيا  بالمقابػػؿ إذا كانػػت ىػػذه المتطمبػػات 

 موجودة مف المسمـ بو أف تكوف موجودة( فإف ذلؾ لف يزيد مف مستوى رضا العميؿ 
وفقا لمتطمبػات الأداء والتػي ىػي باتجػاه واحػد فػإف مسػتوى رضػا العميػؿ يتناسػب طرديػا  7الأداء متطمبات   ب 

مع درجة تمبية ىذه المتطمبات  فكمما كانت درجػة تمبيػة ىػذه المتطمبػات عاليػة كممػا كػاف مسػتوى الرضػا عػالي 
 .والعكس بالعكس وىذه المتطمبات يطمبيا العميؿ صراحة

ىذه المتطمبات تحتؿ أكبر درجػة مػف التػأثير عمػى رضػا العمػلبء  وحسػب طبيعػة 7 إف ةريالمتطمبات الجا  ج 
 وكذلؾ فيي لاير متوقعة مف ىذا الأخير  ىذه المتطمبات فإنيا لاير معبر عنيا مف قبؿ العميؿ

لمتطمبات الخدمة في عدة نواحي أىميا ترتيب الأولويػات فيمػا  وتستفيد المؤسسة مف تصنيؼ نموذج كان
 والمتطمبات الجاذبة بدلا جودة الخدمة  حيث قد توجو الإدارة جيودىا لتطوير متطمبات الأداء يتعمؽ بتطوير 
 تطػػػوير المتطمبػػات الأساسػػػية إذا كانػػت المتطمبػػػات الأساسػػية موجػػػودة بدرجػػة مرضػػػية ويػػػا نحػػيمػػف توجي

 1لمعميؿ 
  ACSIلنموذج الأمريكي لقياس رضا الزبون سا .2

التسػػعينات مػػف طػػرؼ البػػاحثيف الأمػػريكييف فػػي تسػػويؽ الخػػدمات  ولقػػد تػػـ تطػػوير ىػػذا النمػػوذج منتصػػؼ 
أصب  حينيا الأساس الذي اعتمدت عميو بقية الدوؿ حوؿ العالـ في إنشاء النموذج الخاص بيا  حيث يتكوف 
ىػذا النمػوذج مػػف سػتة عناصػر تتمثػػؿ فػي7 الجػودة المدركػػة  توقعػات الزبػوف القيمػػة المدركػة الرضػا الإجمػػالي  

  وامػؿ الأخػرى مػف خػلبؿ علبقػة سػػببيةالزبػائف الػولاء حيػث أف كػؿ عامػؿ مػف ىػػذه العوامػؿ يػرتبط بالع شػكاوي
  ويبيف الشكؿ عناصر النموذج الأمريكي لرضا الزبوف7

 
 
 
 
 
 
 

                                                           
   0211  عماف    مكتبة المجتمع العربي لمنشر والتوزيع  الطبعة الأولىالجودة والتميز في منظمات الأعماؿ أبوفارة يوسؼ وأخروف  -1

  046-045ص ص7 



 
 

 

  رضا انزبىن وعلاقته بأخلاقٍات انعمم                                           انفصم انثاوً:  

 

39 

  ون الأمريكينموذج رضا الزب 7 12سالشكل رقم   

 
  ميدانيػة عمػى مؤسسػة اتصػالات الجزائػر سػطيؼ )العممػة(أثر جػودة الخدمػة عمػى رضػا الزبػوف دراسػة بوزياف حساف   المصدر7

كميػػة العمػػوـ الاقتصػػادية والتجاريػػة وعمػػوـ التسػػيير  جامعػػة سػػعد حمػػب     تخصػػص تسػػويؽ فػػي العمػػوـ التجاريػػة مػػذكرة ماجيسػػتر
  51  ص7 0210البميدة  

  كممػػا كانػػت الجػػودة المدركػػة كبيػػرة  وعنػػدما تكػػوف كممػػا كانػػت توقعػػات الزبػػائف كبيػػرة حسػػب ىػػذا النمػػوذج
التوقعػػات والجػػودة المدركػػة كبيػػريف عنػػدىا تكػػوف القيمػػة المدركػػة كبيػػرة حيػػث تػػؤدي أخيػػرا إلػػى رضػػا كبيػػر مػػف 
طػػرؼ الزبػػائف  وفػػي الجانػػب ا خػػر إذا كػػاف رضػػا الزبػػوف كبيػػرا فػػإف ذلػػؾ يعنػػي انخفػػاض فػػي شػػكاوي الزبػػائف 

  دييـ  فيذا النموذج يشرح العلبقة التناسبية العكسية بيف شكاوي الزبائف وولائيـبالتالي زيادة الولاء لو 
 تتمثؿ في7 التي و ملبحظة العناصر الثلبثة التي تسبؽ رضا الزبوف  أعلبه يمكف مف خلبؿ

7 وىػي المحػدد الأوؿ لرضػا الزبػوف وتتمثػؿ فػي تقيػيـ السػوؽ )المقػدـ إليػو الخدمػة( لتجربػة الجودة المدركة .أ 
يجابي عمى رضا الزبوف الاس  تيلبؾ الأخيرة  ويتوقع أف يكوف ليا تأثير مباشر وا 

7 وىي المحدد الثاني لرضا الزبوف  وتتمثؿ في المسػتوى المػدرؾ لجػودة المنتػوج نسػبة إلػى القيمة المدركة .ب 
يكػػوف السػعر المػدفوع  القيمػػة المدركػة ىػػي قيػاس لمجػػودة نسػبة إلػى السػػعر المػدفوع فعمػػى الػرلاـ مػػف أف السػعر 

أحيانا ميما جدا بالنسبة لمزبائف خاصة في مرحمة الشراء لأوؿ مرة إلا أف لو تأثير قميؿ عمى الرضػا مػف أجػؿ 
 إعادة الشراء 
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وتمثػػػؿ التوقعػػػات كػػػؿ مػػػف مرحمػػػة مػػػا قبػػػؿ التجربػػػة الاسػػػتيلبكية والتػػػي تتضػػػمف بعػػػض  7توقعـــات الزبـــائن .ج 
توقعػات عػف قػدرة المؤسسػة عمػى تقػديـ و المعمومات لايػر المجربػة مثػؿ )الإشػيار  الكممػة مػف الفػـ إلػى الأذف( 

 1جودة في المستقبؿ 
 (ECSI)النموذج الأوروبي لقياس رضا الزبون  .0

تزويػد المؤسسػات الأوروبيػة والػدوؿ بػأداة لتشػخيص متشػابو  و( ىػECSIكاف اليدؼ مف تطوير نموذج )
بالمقارنػة لمنموذج الأمريكي الػذي يػتـ اسػتخدامو منػذ التسػعينات  فضػلب عػف ىػذا تطػوير نمػوذج مشػابو يسػم  

    ولكف يسم  أيضا بالمقارنة بيف أوروبا وشماؿ أمريكا بيف الدوؿ داخؿ أوروبا
 الأوروبي لقياس رضا الزبوف7والشكؿ التالي يوض  النموذج 

 النموذج الأوروبي لقياس رضا الزبون 7 13س الشكل رقم

 
 51 ص7  مرجع سابؽبوزياف حساف   المصدر7

فػػي حػػيف كانػػت ىنػػاؾ دورة ثانيػػة مػػف  1666كػػاف قػػد طػػور وتػػـ تجريبػػو لأوؿ مػػرة سػػنة  (ECSIنمػػوذج )
تـ خلبليا القياـ بتعػديلبت طفيفػة لتنفيػذ النمػوذج الأصػمي  وشػاركت اثنػا عشػرة دولػة فػي  0222البحوث سنة 

قػػد ىػػذا النمػػوذج  حيػػث كػػاف قطػػاع الاتصػػالات مػػف بػػيف البحػػوث التػػي شػػمميا النمػػوذج فػػي جميػػع الأسػػواؽ  ول
مقابمػة تػـ  22222مف زبائف تمؾ المؤسسات لاستبياف الياتؼ وكنتيجة لذلؾ فإف حوالي  022تجاوب حوالي 

                                                           
  "دراسػػة تطبيقيػػة" خاصػػةونتػػائج رضػػا المرضػػى عػػف الخدمػػة الصػػحية بالمستشػػفيات ال اسػػتخداـ نمػػوذج الرضػػا لقيػػاس محػػددات"سػػامية السػػيد محمػػود   -1

   10 -12 7ص ص  0214ديسمبر مصر     جامعة طنطا    کمية التجارة1  العدد 04المجمد   مجمة التجارة والتمويؿ
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نقػػػاط   تػػػـ تعديمػػػو لاحقػػػا وفقػػػا لمنمػػػوذج  12  واشػػػتمؿ الاسػػػتبياف عمػػػى مقيػػػاس مػػػف  1666القيػػػاـ بيػػػا عػػػاـ  
 1 نموذج الأمريكي نقطة لغرض جعمو ملبئما لممقارنة مع ال 122ليصب   points 100الأمريكي ( 

القاعدة التي تـ مف خلبليا بناء النموذج الأوروبي إلا أف ىذا  رلاـ أف النموذج الأمريكي كاف الأساس أو
 المتغيرات التالية7  الأخير يختمؼ عف النموذج الأوؿ في العناصر أو

فػػػي النمػػػوذج الأوروبػػػي متغيػػػر الصػػػورة كػػػاف ضػػػمف النمػػػوذج والتػػػي مػػػف المتوقػػػع أف تػػػؤثر عمػػػى القيمػػػة  -
  ولاءه و المدركة  رضا الزبوف 

 الجودة المدركة تـ تقسيميا إلى متغيريف7 -
( والتػػي تتمثػػؿ فػػي الأداء الػػذي تتميػػز بػػو خصػػائص  Hardware Qualityوتسػػمى )  جــودة المنتــوج7 . أ

 خدمة ال أوصفات المنتوج أو
 ( وتتمثؿ في جودة الخدمة المقدمة لمزبائف Humanware Qualityوتسمى )  جودة الخدمة7 . ب

والػذي يطمػب فيػو مػف  likert ىنػاؾ عػدة مقػاييس تسػتخدـ فػي قيػاس مسػتوى رضػا العمػلبء منيػا مقيػاس
مػف خمسػة  عدـ موافقتو عمى خيارات محددة  وىػذا المقيػاس يكػوف لاالبػا المستجيب أف يحدد درجة موافقتو أو

 التالي7 يقوـ المستجيب باختيار إحداىا عمى النحو 2إلى  1خيارات متدرجة مف 
 لا أوافق بشدة لا أوافق متأكد غير أوافق أوافق بشدة

 أو 
 غير راضي إطلاقا غير راضي محايد راضي راضي جدا

 أو
 أبدا نادرا أحيانا غالبا دائما

العملبء في نفػس المؤسسػة عمػى أسػاس تػاريخي يعتبػر ضػروريا إف إجراء المقارنات البينية لمستوى رضا 
إلػػى الأسػػوأ  كمػػا يمكػػف لػػلئدارة أف تقػػوـ بمقارنػػة مسػػتوى رضػػا  ولمراقبػػة تطػػور مسػػتوى الرضػػا إلػػى الأحسػػف أ

بالمقارنػة مػػع  وبالنسػػبة لمعػدؿ الصػػناعة أ والعمػلبء لػػدييا مػع مسػػتوى رضػا العمػػلبء لػدى الشػػركات المنافسػة أ
 2مجاؿ عمؿ المؤسسة  شركة رائدة في
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 المطمب الثاني7 السموكيات الناجمة عن حالة الرضا وعدم الرضا
بعد تقييـ الزبوف لجودة الخدمة المقدمة لو فعميا  فإنػو يتخػذ قػرارا فيمػا أنػو راض عنيػا أـ لايػر راض ومػف 

 1المتمثمة في7و عدـ الرضاو ىنا سيتـ التطرؽ قي ىذا المطمب إلى السموكيات الناجمة عف حالة الرضا 
 سموكيات الرضا -أولا 
  Repurchase Intentionسموك نية إعادة الشراء س .4
 قػاـ حيػث الشػراء  إعػادة لنيػة المفسػرة العوامؿ أحد ىو الزبوف رضا أف فكرة تؤيد الحديثة الدراسات إف 

 يػؤثرا أف ليمػا وكيػؼ الزبػوف ورضػا الخدمػة جػودة بػيف العلبقة طبيعة بدراسة Taylor And Baker  مف كؿ
  وجود النتائج وأظيرت الطيراف  وخدمات الاتصالات قطاع منيا القطاعات مف أنواع أربع في الشراء نية عمى
  الشراء ونية الزبوف رضا بيف علبقة
-Pre) الاسػتيلبؾ قبػؿ مػا حالػة بػيف الفرؽ إدراؾ جدا الميـ مف الشراء إعادة نية لمفيوـ دقيؽ فيـ أجؿ ومف

Comsuption Situation )الشراء بعد ما وحالة  (Post-Purchase situation ) 
(7 الاسػػتيلبؾ قبػػؿ مػػا حالػػة)  الأولػػى الحالػػة فػػي أف( Patterson and reng 1664)  مػػف كػػؿ أشػػار فقػد

 واتصػػالات المؤسسػػة  اسػػـ السػػعر  العلبمػػة  صػػورة مثػػؿ الخارجيػػة العوامػػؿ لتػػأثير عرضػػة أكثػػر الزبػػائف يكػػوف
  الخ      التسويؽ

 بتمػؾ عمـ عمى أصلب وىـ الاستيلبكية الخبرة الزبائف لدى فيكوف(7 الشراء بعد ما حالة)  الثانية الحالة في أما
 محػػددة وبصػػفة الخارجيػػة  العوامػػؿ تمػػؾ تػػأثير تحػػت الشػػراء قػػرار لاتخػػاذ عرضػػة أقػػؿ يكونػػوف وليػػذا العوامػػؿ
  بو يشعروف الذي الخاص الرضا عدـ أو الرضا مستوى أساس عمى الشراء قرار باتخاذ يقوموف
  Positive Word Of Mouth7س الأذن إلى الفم من الإيجابية الكممة سموك .2
 العديد مف الدراسات في أدبيات التسويؽ عالجت الكممة مف الفـ إلػى الأذف  كػأداة تسػويقية فعالػة  حيػث 

إلػى أف النػػاس يحبػوف الحػديث عػف المنتجػات التػي اشػػتروىا (  Sernovitz Et Al 0226أشػار كػؿ مػف ) 
مقػػدـ الخدمػػة    الػػخ  كػػذلؾ مػػنيـ مػػف يكػػوف مفتخػػرا و والخػػدمات التػػي تحصػػموا عمييػػا ويتحػػدثوف عػػف المنػػتج 

   في شراء منتوج معيف بشرائو منتوج معيف  ومع ذلؾ البعض منيـ مف يقدـ نصيحة بعدـ التفكير حتى 
( بأننػػا Luckلكممػػة مػػف الفػػـ إلػػى الأذف مفتػػاح نجػػاح المؤسسػػات  فقػػد أضػػاؼ )بعػض البػػاحثيف يعتبػػروف ا

كزبائف  سيكولوجيا لا نتؽ كثيرا بإعلبنات المنػتج لكننػا نتػؽ بشػكؿ أكبػر بالنػاس الػذيف يتحػدثوف عػف المنتػوج  
يعػوف ومف جانب آخر ومف وجية نظػر بعػض البػاحثيف فالعديػد مػف المنتجػيف والبػائعيف يعتقػدوف وىمػا أنيػـ يب
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منتجاتيـ بفضؿ جودتيا العالية فقط  لكف الواقع أف الناس الذيف يشتروف تمؾ المنتجات  وعادة لػيس اسػتجابة 
لممجيػػودات التسػػويقية التػػي يقػػوـ بيػػا  بػػؿ اسػػتجابة لمػػا يسػػمعونو مػػف الأطػػراؼ الأخػػرى المحايػػدة   ولممنػػتج أ

سػمبية( بدرجػة رضػا الزبػوف فعمػى  وإيجابيػة أوبعض أدبيات التسويؽ ربطت نػوع الكممػة مػف الفػـ إلػى الأذف ) 
( إلػػى ثػػلبث نظريػػات تجعػػؿ مػػف  Steinkuehler And Williams 0223سػػبيؿ المثػػاؿ أشػػار كػػؿ مػػف ) 

 الزبوف ينخرط في الكممة مف الفـ إلى الأذف  
  Lovalityسموك الولاء س .0
والاسػػتمرار فػػي التعامػػؿ معيػػا موؾ الػػولاء ىػػو الميػػؿ المسػػتمر لمزبػػوف لإعػػادة الشػػراء مػػف نفػػس المؤسسػػة سػػ

عمى المدى الطويؿ  وىو يعتبر مؤشرًا ىامًا لنجاح واستمرارية المؤسسات التجارية  يمكف تحقيؽ سموؾ الػولاء 
مػف خػلبؿ تػػوفير تجربػة شػراء إيجابيػػة ومرضػية لمزبػوف  وتحسػػيف جػودة المنتجػات والخػػدمات المقدمػة  وتػػوفير 

بعد الشراء  وتوفير عروض وخصػومات مغريػة وبػرامج ولاء لمزبػائف  خدمة عملبء متميزة ودعـ مستمر لمزبوف
ويتميز سموؾ الولاء عف الرضا بأنو يمثؿ مرحمة متقدمة مف الرضا  حيث يعبر عف ارتباط الزبوف   المتكرريف

بالمؤسسة والمنتجات والخدمات المقدمة  ويتحوؿ الزبوف إلى مؤيد وداعـ لممؤسسة ومنتجاتيا  وتحقيػؽ سػموؾ 
ولاء يمثػػػؿ تحػػػديًا كبيػػػرًا لممؤسسػػػات  حيػػػث يتطمػػػب عمميػػػة اسػػػتمرار التحسػػػيف والابتكػػػار والتفاعػػػؿ الفعػػػاؿ مػػػع الػػ

 .الزبائف  وبناء علبقات ثقة ومستدامة معيـ
 سموكيات عدم الرضا -ثانيا

معظـ المؤسسات  خاصة تمؾ التي تعمؿ في قطاع الخػدمات تػدرؾ أف عػدـ رضػا الزبػائف قػد يظيػر مػف 
 خرى  واستجابة الزبائف تنطوي عمى الأقؿ ثلبث أنشطة مختمفة7 فترة إلى أ
 الشكاوي سموك  .4

إف ألامػػػب الدراسػػػات التػػػي قػػػاـ بيػػػا البػػػاحثوف فػػػي مجػػػاؿ سػػػموؾ الشػػػكاوي ركػػػزت عمػػػى تصػػػرفات الزبػػػوف 
المرتبطػػة مباشػػرة بانطبػػاع عػػدـ الرضػػاء ىػػذه السػػموكيات تتضػػمف شػػكاوي مباشػػرة إلػػى منتجػػيف وبػػائعي التجزئػػة 

شكاوي تتمثػؿ بالإضافة إلى  وشكاوي عمى مستوى جمعيات حماية المستيمؾ  محاكـ  مؤسسات تطوعية  الخ
في إخبار الأىؿ والأصدقاء والزملبء    الخ  العديد مف الدراسات قامت بدراسة الشكاوي الرسػمية لكػف تصػور 

 سموؾ الشكاوي كسموؾ رسمي فقط يعتبر تقييدا واسعا 
فبصفة عامة  مف خلبؿ الدراسات وجد أف عدد قميؿ جدا مف الشكاوي قد تـ فعلب تقػديميا أي أقػؿ بكثيػر 

ف متوقعا وذلؾ حسب مستويات عدـ الرضاء بالإضافة إلى أف الألامبية الكبػرى مػف الزبػائف لا يقومػوف مما كا
المباشػرة  فينػاؾ زبػائف آخػريف يقومػوف بالتصػرؼ  وبالشكوى أبدا  ليػذا وعمػى النقػيض مػف الشػكاوي الرسػمية أ
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طعة المنتوج  القياـ بتسويؽ يقوموف بنشاطات مخبأة وتتضمف مقاطعة بائع التجزئة  مقا وبشكؿ لاير مباشر أ
 سمبي ) مف الفـ إلى الأذف(  

  Switchingسموك تغيير العلامة س .2
ذلؾ السموؾ الذي يقوـ بو الزبوف عندما يتغير مستوى الرضػا لػدييـ عػف علبمػة  سموؾ تغيير العلبمة ىو

ولاء لػدى خدمػة مػا تػـ مؤسسة ما  ويمكف تعريؼ سموؾ التغيير ىذا بأنو " مرحمة يكوف لدى الزبوف  معينة أو
 نتيجة لمشاكؿ أخرى  يقوـ يتحوؿ إلى خدمة أخرى  وذلؾ نتيجة لعدـ الرضا أو

 خدمة المؤسسة نذكر ما يمي7  وومف أسباب تغيير العلبمة أ
 عدـ إظيار اىتماـ الموظفيف الداخمييف الذيف يحتموف الواجية الأمامية بالزبوف  -
 لزبوف استغراؽ وقت طويؿ للبستجابة لمتطمبات ا -
 الخدمة المطموبة  عدـ توفر المنتج أو -
 مستوى الجودة متقارب مع مستوى المنافسيف مع سعر أعمى  -
 عدـ القدرة عمى التعامؿ مع شكاوى الزبائف بطريقة ترضييـ  -
 عمى سمعة المؤسسة  رالخدمة مما يؤث ظيور مشكلبت مع تقييـ المنتج أو -
 التي تقع أثناء تقديـ المنتج تقديـ اعتذارات بشكؿ مستمر حوؿ الأخطاء  -
الخدمة المقدمة دائما حيث يكوف ىدؼ المؤسسة المنافسة بالسعر عمى حسػاب  انخفاض جودة المنتج أو -

 الجودة 
 غياب رد الفعل  .0

الفعػؿ  ومػف ىنػا تكػوف المؤسسػػة  ردىنػاؾ زبػائف لا يجيػدوف فكػرة تقػديـ الشػكاوي أي لا يكػوف ليػـ سػموؾ 
 العملبء  رضا مستوى تحديد في المؤثرة العوامؿ مف الفعؿ رد لاياب يعتبر كما   معرضة لخطر فقداف الزبوف

 ىػػذا يػػؤدي أف ويمكػػف  وسػػريعة فعالػػة بطريقػػة العمػػلبء لمتطمبػػات الاسػػتجابة عمػػى القػػدرة عػػدـ إلػػى يشػػير حيػػث
 سػػبب يكػػوف أف ويمكػػف  المقػػدـ المنػػتج أو الخدمػػة عػػف رضػاىـ مسػػتوى وتقميػػؿ العمػػلبء أمػػؿ خيبػػة إلػػى الغيػاب
 أو الشػركة فػي العػامميف توفر عدـ مثؿ العملبء  مع لمتفاعؿ الكافية الإمكانيات توفر عدـ ىو الرد في الغياب
 مػػػع لمتواصػػػؿ اللبزمػػػة التقنيػػػة الأدوات تػػػوفر عػػػدـ أو العمػػػلبء  مػػػف الكبيػػػر العػػػدد مػػػع لمتعامػػػؿ الكػػػافي الوقػػػت
  الحية الدردشة أو الإلكتروني البريد مثؿ فعالة بطريقة العملبء

 الفنػػػي الػػػدعـ تػػػوفير وضػػػماف العمػػػلبء مػػػع لمتفاعػػػؿ الكافيػػػة الإمكانيػػػات تػػػوفير المؤسسػػػات عمػػػى ويتعػػػيف
  العملبء رضا مستوى وتحسيف الفعؿ رد لاياب لتجنب العملبء مع المناسب والتواصؿ
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 المطمب الثالث7 أدوات ووسائل تحسين رضا الزبون
الزبػوف وقياسػو بػؿ إنمػا تسػعى إلػى تحسػيف الرضػا مػف أصبحت المؤسسة لا تيدؼ فقط إلى تحقيؽ رضا 

  أجؿ ضماف ولاء الزبوف سيتـ مف خلبؿ ىذا المطمب التطرؽ إلى أدوات ووسائؿ تحسيف رضا الزبوف
 أدوات تحسين رضا الزبون -أولا

إف تحسيف الأداء الداخمي لممؤسسػة والػذي يتمثػؿ فػي تحسػيف الجػودة الغػرض منػو إرضػاء الزبػائف  حيػث 
 ىذه الأدوات مف خلبؿ أربع مراحؿ7  تمثمت

إف الزبػػوف المسػػتقبمي لػػو توقعػػات ومػػا عمػػى المؤسسػػة إلا البحػػث عػػف ىػػذه التوقعػػات مػػف  المرحمــة الأولــى7. 4
خلبؿ العمميات المتعمقة بالاستماع ثػـ تقػوـ بتحويػؿ ىػذه التوقعػات إلػى جػودة مطموبػة ويػتـ ىػذا بػالتركيز عمػى 

 العمميات الداخمية مف أجؿ الاستجابة لتوقعات الزبائف 
المرحمػة عمػى الانتقػاؿ مػف الجػودة المطموبػة إلػى الجػودة المحققػة  كمػا نفػرض تركػز ىػذه  المرحمة الثانية7. 2

المشػػاركة الفعالػػة لمزبػػوف نظػػرا لمكانتػػو الحساسػػة عمػػى مسػػتوى المؤسسػػة  إف الجػػودة المطموبػػة مػػف قبػػؿ الإدارة 
ي تسػم  يمكف تحديدىا مف خػلبؿ المعػايير والنمػاذج التػي يجػب احتراميػا  وفيمػا بعػد يػتـ تصػور العمميػات التػ

ببمػػوغ جػػودة المنػػتج المحققػػة يمكننػػا القيػػاـ بقيػػاس داخمػػي فػػي ىػػذه المرحمػػة وىػػذا مػػف خػػلبؿ إجػػراء مطابقػػة بػػيف 
الجػػودة المطموبػػة والجػػودة المحققػػة أىػػـ وسػػيمة لإجػػراء المطابقػػة السػػابقة تتمثػػؿ فػػي الزبػػوف الخفػػي الػػذي يعتبػػر 

 راـ المعايير المحددة مسبقا  زبونا وىميا والذي لو دور أساسي يتمثؿ في تقييـ مدى احت
البيػع    تركػز ىػذه المرحمػة عمػى تحويػؿ الجػودة المحققػة لمزبػوف وىػي عمميػة الاتصػاؿ أو المرحمة الثالثة7. 0

المشػػػتراة ببنػػػاء إدراكاتػػػو )الجػػػودة  الخدمػػػة والتػػػي تسػػػم  لمزبػػػوف بعػػػد الشػػػراء  الاسػػػتيلبؾ واسػػػتعماؿ السػػػمعة أو
 لخاصة التي يحمميا الزبوف عف الجودة المدركة( والتي تعبر عف النظرة ا

تركػػز عمػػى المقارنػػة بػػيف الجػػودة المتوقعػػة )قبػػؿ الشػػراء( والجػػودة المدركػػة )بعػػد الشػػراء  المرحمــة الرابعــة7. 1
عػػدـ الرضػػا لػػو انعكػػاس عمػػى  عػػدـ الرضػػا  إف إحسػػاس الرضػػا أوو والاسػػتعماؿ( والتػػي ينػػتج عنيػػا الرضػػا أ

المؤسسػػة  ففػػي الواقػػع الجػػودة المدركػػة تعبػػر عمػػا نحصػػؿ عميػػو فعػػلب وىػػي التوجيػػات المسػػتقبمية لمزبػػوف حػػوؿ 
 تغير التوقعات المستقبمية 

 وسائل تحسين رضا الزبون -ثانيا
 1 تمثمت وسائؿ تحسيف رضا الزبوف في7

                                                           
  21-22 7ص ص  مرجع سابؽ  حبيبة كشيدة  -1
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ف تحسيف الأداء الداخمي لممؤسسة والذي يتمثؿ في تحسيف الجودة الغػرض منػو إرضػاء إالجودة المدركة7 . 4
إلا أف قياس الجودة في الداخؿ ىو ضروري لكف لاير كاؼ حيث يجب عمى المؤسسة أف تقوـ بقياس  الزبائف

 رضا زبائنيا أيضا لأنو قد تكوف الجودة جيدة لكف رضا الزبائف ليس في نفس درجة ىذه الجودة 
فػي حالػة عػدـ الرضػا تصػب  عػدد الاتصػالات التػي مػف الضػروري عمػى المؤسسػة أف  7تحميل عدم الرضـا. 2

إف   تقػػػوـ بيػػػا لمعالجػػػة المشػػػاكؿ المسػػػببة ليػػػذه الحالػػػة ومػػػدة المعالجػػػة عوامػػػؿ ضػػػرورية لمرجػػػوع لحالػػػة الرضػػػا
البحث عف الأسباب يجب أف يكػوف بشػكؿ دقيػؽ لأف عػدـ الرضػا المعػالج بطريقػة سػيئة معػادؿ لزبػوف مفقػود  

نمػا تتعػداه إلػى مشػاكؿ التسػيير عيػوب فػي الاتصػاؿ   كما أف ىذه الحالػة لايػر ناتجػة عػف رداءة المنػتج فقػط وا 
   الخ  مورد   -عيوب في علبقة زبوف 

إف متابعػػة الزبػػوف تأخػػذ عػػدة أشػػكاؿ ىػػدفيا إقامػػة علبقػػات وثيقػػة بػػيف الزبػػوف والمؤسسػػة   متابعــة الزبــون7. 0
ت شخصية أي أف يعامؿ كؿ زبػوف بصػفة منفػردة أي تأخػذ خصوصػيات كػؿ ومف الميـ أف تكوف ىذه العلبقا

زبػوف بعػػيف الاعتبػػار عمػػى حػػدة وىػذا لتحسيسػػو بػػأف المؤسسػػة تتابعػػو فػػي كػؿ مرحمػػة مػػف المراحػػؿ التاليػػة أثنػػاء 
المنػػتج  خػػدمات مػػا بعػػد البيػػع ومنيػػا الضػػماف الصػػيانة   إعػػداد التصػػميمات  خػػلبؿ صػػنع المنػػتج  بعػػد تسػػميـ

يعد أساس متابعة الزبوف الاستماع اليقظ لممفاوض بالإضافة إلػى الأخػذ بعػيف   حيث الغيار   الخ عتغيير قط
 الاعتبار كؿ مشاكؿ العملبء حتى ولوكاف خاطئا فييا 

7 إف الزبوف الوفي مردود يتو تمثؿ مرتيف ويكمؼ خمس مرات أقؿ مف تكمفة جمب زبوف جديػد ولاء الزبائن. 1
اعتبار ولاء الزبائف نقطة البداية  حيث إف التسيير  نحو مؤسسة أف توجو إستراتيجيتيامف ىذا المنطمؽ عمى ال

الجيد لعدـ الرضا يعتبر ركيزة فعالة لخمؽ الرضا ومنو الولاء باعتبار وجود علبقػة مباشػرة بػيف الرضػا والػولاء  
 ولدت الرضا حيث كمما كاف الزبوف راضيا كاف أكثر ميلب لإعادة شراء المنتج والعلبمة التي 

 أخلاقيات العمل في تحقيق رضا الزبون لمداخالمبحث الثالث7 
القػػػيـ التػػػي تحكػػػـ سػػػموؾ الأفػػػراد و الميمػػػة مػػػف المعػػػايير و تعػػػد أخلبقيػػػات العمػػػؿ ىػػػي المجموعػػػة الأساسػػػية 

المؤسسات في العمؿ فتيدؼ الأخلبقيػات لتحيػد السػموؾ المرفػوض والمقبػوؿ لمتعامػؿ مػع ا خػريف والمحافظػة و 
 الاحتراـ و الأماف والمسؤولية ولأنيا تعزز الثقة و عمى النزاىة 

 المطمب الأول7 تحصين الكفاءات الفنية من الانحرافات السموكية
ة يعد أمراً حيوياً لضػماف تقػديـ الخػدمات والمنتجػات ذات تحصيف الكفاءات الفنية مف الانحرافات السموكي

التسػػبب فػي الضػػرر  والجػودة العاليػة والموثوقػػة لمعمػلبء  فالانحرافػػات السػموكية قػػد تػؤدي إلػى فشػػؿ المشػاريع أ
 .لممجتمع والبيئة
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مجموعة مف المبررات تدفع المؤسسات عمى اختلبؼ أنواعيػا باتجػاه بنػاء أخلبقيػات الأعمػاؿ وىػي  ىناؾ
 1كا تي7

 أف الالتزاـ بالمعايير الأخلبقية لمعمؿ سوؼ يؤدي إلى تنمية قدرات العامميف وتحفيزىـ عمى رفع الأداء  -
 زز مف مكانتيا احتراـ حقوؽ ومصال  ا خريف سوؼ يؤدي إلى زيادة الثقة بالمؤسسة ويع -
 تطور القدرات المينية والتعرؼ عمى آخر المستجدات في مجاؿ عممو سوؼ تؤدي إلى رفع الأداء  -
الالتزاـ بالمعػايير الأخلبقيػة والمينيػة وقواعػد السػموؾ الػوظيفي عامػؿ أسػاس فػي رفػع كفػاءة أداء العػامميف  -

 في المؤسسة 
 في تنفيذ الأعماؿ الموكمة لمعامميف سوؼ يعزز مف الطاقة الذىنية لممؤسسة لدى الجميور   الشفافية -
 الالتزاـ بالمعايير الأخلبقية والمينية يعزز في الأداء مف خلبؿ العمؿ كفريؽ واحد  -
ضػػماف حريػػة الػػرأي والتفكيػػر لمعػػامميف سػػوؼ يعػػزز مػػف ولائيػػـ تجػػاه المؤسسػػة التػػي يعمػػؿ بيػػا وبالتػػالي  -

  ف ورفع أدائيـتحسي
 ىػػذه الأخلبقيػػػات محفػػز كبيػػػر لتفجيػػػر الطاقػػات وتسػػػاعد العامػػػؿ عمػػى سػػػيولة سػػػير العمػػؿ  والإسػػػراع بػػػو -

 وترشيد الأوقات والنفقات 
وبالتالي فاف تحصيف الكفػاءات الفنيػة مػف الانحرافػات السػموكية يتطمػب تػوفير بيئػة عمػؿ صػحية وداعمػة 

ومػف أجػؿ تحقيػؽ ذلػؾ   المناسػب ليػـ حػوؿ السػموؾ المينػي الصػحي لمموظفيف  بالإضافة إلى توفير التدريب 
 :يمكف اتخاذ الإجراءات التالية

جراءات واضحة لمشركة  تحدد السموكيات المقبولة ولاير المقبولة -  .وضع سياسات وا 
توفير التدريب والتوجيػو لممػوظفيف حػوؿ السػموكيات المينيػة المقبولػة والمرفوضػة  وتوضػي  العواقػب التػي  -
 .تنجـ عف مخالفتياقد 
إنشاء نظاـ للئبلبغ عف المخالفات والشكاوى المتعمقة بالسموكيات الغير مقبولة  مع تأكيد عدـ وجػود أي  -

 .التمييز ضد أي شخص يبمخ عف مخالفة وتعريض لمعقوبة أ
دارة  -   وتشػػػجيع المػػػوظفيف عمػػػى طػػػرح أي المؤسسػػػةتعزيػػػز الاتصػػػاؿ والتواصػػػؿ المفتػػػوح بػػػيف المػػػوظفيف وا 

 .قمؽ لدييـ حوؿ السموكيات المينية في العمؿ وؼ أمخاو 
إجػػػػراء تقيػػػػيـ دوري لأداء المػػػػوظفيف ومراجعػػػػة سػػػػجلبتيـ السػػػػموكية  مػػػػع إعطػػػػاء التوجيػػػػو الػػػػلبزـ وتحديػػػػد  -

 .المناطؽ التي تحتاج إلى تحسيف
                                                           

إدارة الممتقػػػى العممػػػي الثالػػػث بعنػػػواف   أخلبقيػػػات الوظيفػػػة العامػػػة وأثرىػػػا عمػػػى أداء منظمػػػات الأعمػػػاؿمحفػػػوظ حمػػػدوف الصػػػواؼ  و  نمػػػار أمػػػيف حػػػاجي -1
  12  ص7 0226العموـ التطبيقية الخاصة  عماف   والمالية  جامعة كمية العموـ الإداريةالتحديات العالمية المعاصرة   7منظمات الأعماؿ
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نػػي   وتشػػجيع المػػوظفيف عمػػى الالتػػزاـ بيػا  وتحفيػػزىـ عمػػى السػػموؾ الميالمؤسسػةتعزيػز القػػيـ المينيػػة فػػي  -
 .الصحي  والمسؤوؿ

باختصػار  يتطمػػب تحصػػيف الكفػػاءات الفنيػػة مػػف الانحرافػات السػػموكية إنشػػاء بيئػػة عمػػؿ صػػحية وداعمػػة   -
 .وتوفير التدريب المناسب والإجراءات اللبزمة لتحديد ومعالجة المخالفات  وتشجيع الالتزاـ بالقيـ المينية

 
 المطمب الثاني7 مساىمة أخلاقيات العمل في ترسيخ ممارسات الحوكمة

أصبحت أخلبقيات العمؿ والحوكمة عامميف رئيسيف مف العوامؿ التي تؤثر عمى القرارات الاستثمارية  بؿ 
وتحدد تدفقات رأس المػاؿ عمػى مسػتوى العػالـ  وبػرلاـ إف ذلػؾ يعػزى جزئيػاً إلػى الفضػائ  الأخيػػرة التػي وقعػت 

كػػؿ مػػف البمػػداف الناميػػة والمتقدمػػة إلا أف ازديػػاد الإقبػػاؿ عمػػى الحوكمػػة ينبػػع كػػػذلؾ مػػػف الػػدروس المسػػتفادة فػػي 
تعتبػر الحوكمػة  1إقتصادى سريع مف خلبؿ مؤسسات السوؽ  وانطلبقا مػف ىػذا المفيػوـ وحوؿ كيفية توليد نم

 7ػ  حيث تقوـ بوعممي أداء الشركات بأسموب عمميأداة جيدة تمكف المجتمع مف التأكد مف حسف 
  تحسػػيف درجػػات الشػػفافية والوضػػوح والإفصػػاح ونشػػر البيانػػات  والمعمومػػات عػػف الشػػركات  وكػػذلؾ عػػف

  الأداء والانجاز الذي قامت بو وعف الموجودات والأصوؿ التي تحوزىا بالفعؿ 
 سػتقرار العػامميف وتنميػة الصػورة  زيادة قدرة الإدارة عمى تحفيز العامميف وتحسيف معػدلات دوراف العمالػة وا 

عند الجماىير العريضة  ولدى المتعامميف معيا  أ والذىنية الإيجابية عف المؤسسة  سواء لدى العامميف فييا أ
 بصفة عامة  

  العدالة والشفافية والمعاممة النزيية لجميع الأطراؼ ذوي المصمحة المشتركة 
 2ألامبية وتعظيـ عوائدىـ  أو حماية حقوؽ المساىميف بصفة عامة سواء كانوا أقمية  

 وكذلؾ فاف إف قيـ وأخلبقيػات الأعمػاؿ أصػبحت ميمػة فػي الممارسػات المينيػة وفػي تحسػيف أداء العامػؿ
ينسجـ مع مراحؿ تطوره وتقدمػو مػع منظومػة القػيـ التػي يحمميػا الفػرد تجػاه ذاتػو وتجػاه المجتمػع  ويلبحػظ  بما

المجتمػع بموضػوع مكافحػة ىػذا الفسػاد وكػذا موضػوع الشػفافية وسػلبمة الإجػراءات  في السنوات الأخيرة إىتماـ
وبيػذا تمكنيػا مػف  عمػى إخػتلبؼ أشػكاليا وبيئػات عمميػافي مؤسسات الدولػة كافػة ويسػجؿ لمدولػة والمؤسسػات 

                                                           
  21  ص7 2006 يناير 10  أخلبقيات العمؿ المكوف الرئيسى لحوكمة الشركاتورقة مف إعداد7 دكتور جوف سوليفاف   -1
  مجمػة مجػاميع المعرفػة  "لمػوظفي بمديػة بسػكرة دراسػة اسػتطلبعية  7قػيـ وأخلبقيػات الأعمػاؿ فػي تفعيػؿ حوكمػة المؤسسػات " دورمحمػد لمػيف عمػوف   -2

  23 ص7  0201 المركز الجامعي عمي كافي  تندوؼ     معيد العموـ الاقتصادية التجارية وعموـ التسيير21 عددال  24 المجمد
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تحصػػيف المجتمػػع ضػػد ظػػاىرة الفسػػاد وتػػوفير المنػػاخ المناسػػب لتجسػػيد آليػػات ومبػػادئ الحوكمػػة وبيػػذا تحقيػػؽ 
 1 الأىداؼ والتي تتمخص قي مجموعة مف النقاط7

إف حوكمة الشركات تيدؼ إلى وضع ىيكؿ يسم  بتقدير كبير مف الحرية في ضؿ سمطة القانوف وتبني  -
 معايير الشفافية والوضوح والدقة في البيانات المالية 

كافيػػػة لمقضػػػاء عمػػػى الشػػػفافية والفسػػػاد وجيػػػاف متناقضػػػاف لعممػػػة واحػػػدة وبالتػػػالي لابػػػد مػػػف بػػػذؿ الجيػػػود ال -
 الفساد  حيث تعتبر الشفافية والصدؽ الفصؿ المضاد لمفساد 

يػػؤدي الالتػػزاـ بتليػػات ومبػػادئ الحكومػػة مػػف قبػػؿ المؤسسػػات إلػػى الحػػد مػػف الفسػػاد المػػالي والإداري فييػػا  -
عمى التحكـ فػي وزيادة كفاءة أدائيا  وبالتالي زيادة ثقة الموظفيف والمواطنيف  وبالتالي يزيد مف قدرة المسيريف 

 التسيير والتغمب عمى الصعوبات وابتكار وسائؿ وطرؽ جديدة 
التػي  تتحقؽ رفاىية وثروة المؤسسة والمجتمع التي تتحمى بالقيـ الأخلبقية مف خلبؿ أىـ وسائؿ الحوكمػة -

تمكنيا مف تحقيؽ ذلؾ لأنيا ترسػي القػيـ الديمقراطيػة والعدالػة والمسػؤولية والشػفافية وتضػمف نزاىػة المعػاملبت 
 وتعزيز سيادة القانوف ضد كؿ أشكاؿ الفساد 

تمعب أخلبقيات العمؿ دورًا حيويًا في ترسيخ ممارسات الحوكمة الجيدة  حيػث تشػكؿ أساسًػا أخلبقيًػا لكػؿ 
لػػة فػػي تحقيػػؽ الشػػفافية والمسػػاءلة والعدالػػة فػػي المؤسسػػات  فالأخلبقيػػات العمميػػة الجيػػدة تضػػمف الجيػػود المبذو 

عمميػػػة صػػػحيحة لمحوكمػػػة والتػػػي تتمتػػػع بالمصػػػداقية والشػػػفافية والمسػػػاءلة  وىػػػذا يسػػػاعد عمػػػى بنػػػاء الثقػػػة بػػػيف 
 .المجتمع المحيط بيا وموظفيف أ ومساىميف أ والمؤسسة وجميع الأطراؼ المعنية  سواء كانت عملبء أ

وتتضػػػػػمف أخلبقيػػػػػات العمػػػػػؿ عػػػػػددًا مػػػػػف القػػػػػيـ والمبػػػػػادئ الأساسػػػػػية  مثػػػػػؿ النزاىػػػػػة والشػػػػػفافية والمسػػػػػاءلة 
 والمصداقية  والتي يجب أف تتماشى معيا ممارسات الحوكمة في المؤسسات  

داريػيف وبالإضافة إلػى ذلػؾ  يجػب عمػى المؤسسػة تحديػد مسػؤولية محػددة وواضػحة لجميػع المػوظفيف والإ
السػػموكيات  ووالمجػػالس ولايػػرىـ مػػف الأطػػراؼ المعنيػػة  وتحديػػد الإجػػراءات الملبئمػػة لمتعامػػؿ مػػع المخالفػػات أ

 لاير الأخلبقية  وىذا يعزز ممارسػات الحوكمػة الجيػدة ويػوفر الحمايػة للؤصػوؿ والمصػال  الأساسػية لممؤسسػة
 الالتزاـ بأخلبقيات العمؿ  وبالتالي فإف ترسيخ ممارسات الحوكمة الجيدة يتطمب بشكؿ أساسي

 المسؤولية الاجتماعيةو المطمب الثالث7 أخلاقيات العمل 
 أخلبقيػػات العمػػؿ والمسػػؤولية الاجتماعيػػة ىمػػا عنصػػراف حاسػػماف فػػي نجػػاح الشػػركات والمؤسسػػات اليػػوـ
فالأخلبقيػػػػات العمميػػػػة تعكػػػػس القػػػػيـ والمبػػػػادئ التػػػػي يجػػػػب عمػػػػى كػػػػؿ فػػػػرد يعمػػػػؿ ضػػػػمف أي منظمػػػػة احتراميػػػػا 
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وتطبيقيا  بينما تعبر المسؤولية الاجتماعية عف التزاـ المؤسسات بتحسيف المجتمعات التػي تعمػؿ فييػا وتقميػؿ 
 .الأثر السمبي لأنشطتيا عمييا

ىنػػاؾ تماثػػؿ بػػيف أخلبقيػػات الأعمػػاؿ ولممسػػؤولية الاجتماعيػػة إلا أف حركػػة أنػػو إلػػى  Kiraneلقػػد أشػػار 
فقػػد أوضػػ    Dallمػػا أمػػنيج شػػامؿ مػػف أخلبقيػػات الأعمػػاؿ  وانػػب المسػؤولية الاجتماعيػػة مػػا ىػػي إلا إحػػدى ج

التػػي ىػػػي جػػزء مػػػف البيئػػػة الثقافيػػة لممنظمػػػة وأيضػػا بأشػػػكاؿ القػػػرارات و الأخلبقيػػػات تتعمػػؽ بػػػالقيـ الداخميػػػة بػػأف 
  إذ أف المسػػػألة الأخلبقيػػػة تػػػوالى عمػػػى وذلػػػؾ بمػػػا يتصػػػؿ بالبينػػػة الخارجيػػػةالمتعمقػػػة بالمسػػػؤولية الاجتماعيػػػة 

 Weihrich  في حيف وصؼ ايجابي عمى ا خريف وأالمنظمة بشكؿ سمبي  والمجموعة أ وتصرفات الفرد أ

and Koonta  بعػػػػض النػػػػواحي مثػػػػؿ توقعػػػػات المجتمػػػػع و أخلبقيػػػػات الأعمػػػػاؿ بأنيػػػػا كػػػػؿ مػػػػا يتعمػػػػؽ بالعدالػػػػة
 1المنافسة بالنزاىة والإعلبف والعلبقات العامة والمسؤولية الاجتماعية و 

قيػػات فػي العمػػؿ بالمسػػؤولية الاجتماعيػة بشػػكؿ وثيػؽ  حيػػث تعػػد الأخلبقيػات أساسػػاً لمسػػموؾ تػرتبط الأخلب
المسػػؤوؿ الػػذي يسػػعى لتحقيػػؽ الأىػػداؼ المشػػتركة لمشػػركة والمجتمػػع  فالأخلبقيػػات تعبػػر عػػف مجموعػػة القػػيـ 

ـ للؤخلبقيػػات والمبػادئ التػي تحكػـ تصػرفات الأفػػراد فػي العمػؿ وتحػدد مػدى احتػػراميـ لحقػوؽ ا خػريف وتقػديرى
 .والقوانيف المنظمة لمعمؿ

بالنسبة لممسؤولية الاجتماعية  فإنيا تشير إلػى الالتػزاـ الأخلبقػي والقػانوني لمشػركة تجػاه المجتمػع والبيئػة 
والمجموعات المختمفة التي تتفاعؿ معيػا  وتتطمػب المسػؤولية الاجتماعيػة مػف الشػركات القيػاـ بأعماليػا بشػكؿ 

المجتمعات التي تعمؿ فييا  والمساىمة في تحسيف الظروؼ المحيطة بيا  وتتطمب أيضاً مسؤوؿ تجاه البيئة و 
أف تكػػوف الشػػركات عمػػى درايػػة بالتحػػديات الاجتماعيػػة والبيئيػػة التػػي تواجييػػا  وأف تعمػػؿ عمػػى العمػػؿ بجيػػود 

والمسػػؤولية مشػتركة مػػع المجتمػػع والجيػات المختمفػػة لتحسػػيف ىػػذه الظػروؼ لػػذلؾ  فػػإف الأخلبقيػات فػػي العمػػؿ 
الاجتماعية ترتبطاف بشكؿ أساسي  إذ أف الأخلبقيات تحدد مدى الالتزاـ بالمسؤولية الاجتماعية  وتحػدد القػيـ 

 .والمبادئ التي يجب عمى الشركات توخييا واحتراميا في التفاعؿ مع المجتمعات المختمفة
وبالتالي فانو توجد علبقة متداخمة بيف المسؤولية الاجتماعية وأخلبقيات الأعماؿ إذ أف أولوية الكفاية في 
التعظيـ موارد المنظمة مف أرباح وما شابو ذلؾ كانت في المرحمة الأولػى ولغايػة سػتينيات القػرف العشػريف فػي 

تماعية فػي الأدبيػات الإداريػة إلػى جانػب التأكيػد حيف ترى أف المرحمة الثانية كاف التركيز عمى المسؤولية الاج
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التحػرؾ إلػى التركيػز عمػى أخلبقيػات الأعمػاؿ إلػى  وأعمى الكفاءة خلبؿ سػنوات السػبعينيات ومػف ثػـ الانتقػاؿ 
 1جانب المسؤولية الاجتماعية والكفاءة 

 
 
 
 
 
 

 خلاصة الفصل7
وسػػمعتيا  المؤسسػػةتعػػد الأخلبقيػػات مػػف القػػيـ الأساسػػية فػػي العمػػؿ  حيػػث تػػؤثر بشػػكؿ كبيػػر عمػػى صػػورة 

  المؤسسةوعمى تجربة الزبوف مع 
ويجػػب عمػػى المػػوظفيف الالتػػزاـ بالأخلبقيػػات والتعامػػؿ مػػع الزبػػائف بصػػدؽ وأمانػػة والالتػػزاـ بػػالوعود  كمػػا 

فعنػدما   الأخطػاء الأخلبقيػة والتغاضػي عنيػايجب عمى الشركات الاىتماـ بالتدريب عمى الأخلبقيػات وتفػادي 
قػة الزبػوف ورضػاه عػف الخػدمات التػي تمتزـ المؤسسة بالمعايير الأخلبقية السميمة  فإنيا تسػاعد عمػى تحسػيف ث

 .تقدميا
ومف ىنا يمكف القػوؿ إف الأخلبقيػات العمميػة تمعػب دوراً حاسػماً فػي تحسػيف علبقػة الزبػوف بالمؤسسػة  إذ 
تعمؿ عمى تػوفير بيئػة عمػؿ سػميمة ومنافسػة عادلػة وأسػموب تعامػؿ محتػرـ ومحافظػة عمػى خصوصػية الزبػوف 

الأخلبقيات العممية يساعد عمى تحسيف جودة الخدمات  إتباععمى ذلؾ  فإف  وعلبوة والتزاـ الشفافية والمساءلة
 .والمنتجات التي تقدميا المؤسسة  وبالتالي يزيد مف رضا الزبوف ويعزز علبقتو مع المؤسسة

ومػػف ىػػذا المنطمػػؽ  يمكػػف القػػوؿ إف رضػػا الزبػػوف وعلبقتػػو بالمؤسسػػة يتػػأثر بشػػكؿ مباشػػر بالأخلبقيػػات 
عيا المؤسسة  ومف ثـ يتعيف عمى المؤسسة الالتزاـ بالمعايير الأخلبقية السميمة وترسيخيا فػي العممية التي تتب

 ة جميع جوانب العمؿ لتحسيف العلبقة مع الزبائف وتحقيؽ النجاح والاستدام
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: دراسة تطبٌقٌة لأثر لثالفصل الثا

أخلاقٌات العمل على رضا الزبائن 

بوكالة البنك الوطنً الجزائري  

- 491 تبسةوكالة   - 
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 تمييد7
يتضمف ىذا الفصؿ دراسة ميدانية بالبحث عمى مدى تأثير أخلبقيات الأعماؿ عمى محػؿ الدراسػة ومػدى 
  تطبيؽ أبعاد أخلبقيات الأعماؿ وقد وقع إختيارنا عمى بنؾ الوطني الجزائري لإسػقاط متغيػرات الدراسػة عمييػا

 وعميو مما سبؽ ذكره تـ تقسيـ ىذا الفصؿ إلى المباحث التالية7 
 ؛-164وكالة تبسة  -تقديم البنك الوطني الجزائري المبحث الأول7 

 ؛المبحث الثاني7 الإطار المنيجي لمدراسة
 .المبحث الثالث7 عرض نتائج الدراسة وتحميميا
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  -164 تبسة  وكالة -تقديم البنك الوطني الجزائري المبحث الأول7 
يعتبر البنؾ الوطني الجزائػري مػف أىػـ البنػوؾ فػي الجزائػر التػي أنشػأت بعػد الإسػتقلبؿ  حيػث يعتبػر أوؿ 

 بنؾ وطني يمارس كافة النشاطات المرخصة لمبنوؾ التجارية  

 B.N.A مب الأول7 التعريف بالبنك الوطني الجزائريطالم
أحد فروعو وموقع التربص  -161-ية تبسة قبؿ التطرؽ إلى الوكالة الرئيسية لمبنؾ الوطني الجزائري بولا

 لا بد مف التعريؼ بالبنؾ بصفة عامة 
 نشأة البنك الوطني الجزائري -أولا

  حيث مارس كافػة النشػاطات البنػؾ الشػاممة  مػف 1633جواف  10أنشا البنؾ الوطني الجزائري بتاريخ 
 1في7 بينيا تمويؿ القطاع الزراعي  حيث مر بالعديد مف المراحؿ تمثمت

  إعػػػادة ىيكمػػػة البنػػػؾ الػػػوطني الجزائػػػري  وىػػػذا بإنشػػػاء بنػػػؾ جديػػػد متخصػػػص "بنػػػؾ الفػػػلبح 46527ســـنة 
 والتنمية الريفية" ميمتو الأولى والأساسية ىي التكفؿ بالتمويؿ وتطوير القطاع الفلبحي 

  المتضػػػمف توجيػػػو المؤسسػػػػات 21-55  طبقػػػا لمقػػػانوف رقػػػـ 1655جػػػانفي  10بتػػػاريخ  46557ســـنة  
 تصادية نحو التسيير الذاتي  كاف لو تأثيرات أكيدة عمى تنظيـ ومياـ البنؾ الوطني الجزائري منيا7الإق
  خروج الخزينة مف التداولات المالية وعدـ تمركز توزيع الموارد مف قبميا 
  حرية المؤسسات في التوطيف لدى البنوؾ 
 حرية البنؾ في أخذ قرارات تمويؿ المؤسسات. 
  المتعمػػؽ بالنقػػد والقػػرض  سػػم  بتغييػػر 12-62  طبقػػا لقػػانوف 1662أفريػػؿ  11بتػػاريخ  46617ســنة  

 جذري لمنظاـ البنكي بالتواؽ مع التوجيات الإقتصادية الجيدة لمبلبد  إعتبار البنؾ شخص معنوي 
  البنػػؾ الػػوطني الجزائػػري أوؿ بنػػؾ حػػاز عمػػى إعتمػػاده  بعػػد مداولػػة مجمػػس النقػػد والقػػرض  46627ســنة

  1662سبتمبر  22خ بتاري
  600 41مميػار دينػار جزائػري إلػى 11 322تـ رفع رأسماؿ البنؾ الوطني الجزائػري مػف  21167سنة  

 مميار  دينار جزائري 
  مميار دينار جزائري  600 41في شير جواف  تـ رفع رأسماؿ البنؾ الوطني الجزائري مف  21457سنة

 مميار دينار جزائري  000 150إلى 

                                                           

 1- https://www.bna.dz/ar/  le 03/05/2023 a 19730 

https://www.bna.dz/ar/
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  طلبؽ نشاط "الصيرفة الإسلبمية" إ 21217سنة 
 B.N.Aتعريف البنك الوطني الجزائري  -ثانيا

يعتبػر البنػؾ الػػوطني الجزائػري مػف أىػػـ البنػوؾ التجاريػة حتػػى عمػى المسػتوى الإفريقػػي ويرجػع ذلػؾ لطػػوؿ 
وكالػػة  تشػػرؼ  004 ػالػػوطني الجزائػػري كبنػػؾ جػػواري بامتيػػاز بػػ يبػػرز البنػػؾفتػػرة نشػػاطو وتعػػدد ميامػػو  حيػػث 

 .للبستغلبؿ  منتشرة عبر كافة التراب الوطني ليس ىذا وفقط مديرية جيوية 01عمييا 
ونظػػرا لكونػػو اسػػتثمر بالكامػػؿ فػػي رقمنػػة منتجاتػػو وخدماتػػو وكػػذا فػػي توسػػيع نطػػاؽ وسػػائؿ الػػدفع الرقميػػة  

عمػػى زبائنػػو  وبغيػػة تسػػييؿ تصػػدر البنػػؾ الػػوطني الجزائػػري مػػف حيػػث عػػدد البطاقػػات البنكيػػة الممنوحػػة مجانػػا 
 1  موزع أوتوماتيكي للؤوراؽ النقدية 141وشباؾ أوتوماتيكي لمبنؾ  122عممياتيـ المصرفية اليومية تّـ وضع 

 –164 –وكالة  تبسة  B.N.Aميام البنك الوطني الجزائري و المطمب الثاني7 تعريف 
 تبسة B.N.Aيضـ ىذا المطمب تعريؼ ومياـ وكالة البنؾ الوطني 

 –164 -تبسة   B.N.Aالوطني الجزائري   التعريف بوكالة البنك -أولا
مػػػف الوكػػػالات الرئيسػػػية لمبنػػػؾ الػػػوطني الجزائػػػري وىػػػي مػػػف الوكػػػالات التابعػػػة  161تعتبػػػر وكالػػػة تبسػػػة 

وتػـ تبػديؿ  1652  مقرىػا الأوؿ فػي طريػؽ الكويػؼ عػاـ 153 لممديرية الجيوية بعنابػة ذات الػرقـ الإسػتدلالي
  10222تبسة  تبسة  022  رقـ البريد 1656المقر إلى نيج العميد محمود الشريؼ سنة 

 -164 -تبسة   B.N.Aميام وكالة البنك الوطني الجزائري  -ثانيا
 يمي7 مف أىـ مياـ الوكالة ما

 تقديـ القروض المختمفة  -
 أنواعيا والقياـ بعمميات الصرؼ فت  الحسابات بكؿ  -
 تحصيؿ وخصـ الأوراؽ التجارية  -
 متابعة حسابات العملبء وتسجيؿ المخالفات كعدـ الإلتزاـ بشروط التعاملبت البنكية  -
 المتابعة الإدارية والقانونية الصارمة لمختمؼ العمميات البنكية  -
 تأجير الخزائف الحديدية  -
 تمويؿ عمميات التجارة الخارجية  -
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  -تبسة  – 164المطمب الثالث7 الييكل التنظيمي لوكالة البنك الوطني الجزائري 
ىنػػا نتطػػرؽ إلػػى مختمػػؼ الأقسػػاـ والمصػػال  المكونػػة لموكالػػة مػػف خػػلبؿ مخطػػط يوضػػ  الييكػػؿ التنظيمػػي 

 . 11 أنظر الممحق رقمس مع القياـ بشرح موجز ليا 1 ليا
ىػػو المسػػؤوؿ المباشػػر عمػػى الوكالػػة أمػػا المديريػػة الجيويػػة والعامػػة مػػف بػػيف  المــدير سمــدير المصــمحة 7 -أولا

 7 ميامو
  تأطير الإدارة -
  دراسة التقارير والأعماؿ اليومية وتوقيع كؿ الوثائؽ التي تتطمب توقيع المديرة -
  توجيو نشاط المصال  المختمفة -
 السير عمى تطبيؽ القرارات القانونية والتنظيمية عمى مستوى الوكالة إستقباؿ طمبات الفروض -

تخاذ القرارات بشأنيا   ودراستيا ومناقشتيا وا 
 تحسيف مكانة وسمعة الوكالة في الولاية  -

 7 تمثميا السكرتيرة ومف بيف مياميا 7الأمانة العامة -ثانيا
دارة المواعيد الرسمية لمم -   ديرةتنظيـ وا 
  إستقباؿ المكالمات الياتفية والفاكس والرد عمييا -
 ر كتابة التقاري -
 ر المحافظة عمى أسرار المكتب والمؤسسة كونيا مكمفة بحفظ أمور المدي -

 يشرؼ عمييا رئيس المصمحة يقوـ بإدارة نشاطاتيا والتنسيؽ بينيا مف بينيا7 7مصمحة الصندوق -ثالثا
  والإبداعات والتحويلبت النقدية مع البنؾ وباقي الوكالاتالقياـ بكؿ عمميات السحب  -
  تحصيؿ جميع السندات سواء كانت شيكات أو كمبيالات واردة مف الزبائف -
القيػػاـ بمراجعػػة حسػػابات البنػػؾ سػػواء تعمػػؽ الأمػػر بحسػػابات الزبػػائف عمػػى شػػكؿ حسػػابات جاريػػة شػػيكات  -
موجود بمديرية المحاسػبة  ومعالجػة الأخطػار فػي حالػة ابات الداخمية مع الرصيد الحسابات الإدخار أو الحسو 

وقوعيا  وتضـ مجموعة مف الأقساـ وىي ) قسـ الصندوؽ  قسػـ التحػويلبت  قسػـ التحصػيؿ  قسػـ المقاصػة  
 قسـ اليومية والإحصاءات والمراجعة( 

                                                           
 معمومات مقدمة مف طرؼ البنؾ  -1
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وـ المصػػمحة فػػي حالػػة عػػدـ تسػػديد القػػروض تقػػ ()التعيػػدات والمنازعػػات 7مصــمحة المتابعــة القانونيــة -رابعــا
بإعلبـ الزبوف قبؿ المتابعة القانونية حيث تقوـ بإشعار الزبوف ثلبث مرات وفػي المػرة الأخيػرة يمكػف أف يحػوؿ 

 إلى المحضر القضائي 
بالتجػػارة   تخػتص ىػذه المسػػمحة فػي مختمػؼ العمميػػات المتعمقػة 7مصــمحة عمميـات التجــارة الخارجيــة -خامسـا

 ـ ىذه المصمحة إلى ثلبث فروع7الخارجية مف إستيراد وتصدير وتنقس
 7الإسػػتيراد  مػػن  وسػػائؿ الػػدفع الإىتمػػاـ بالعمميػػات المتعمقػػة بالإسػػتيراد تحصػػيؿ مسػػتندات فــرع الإســتيراد  

 سواء كاف ىذا الإستيراد لمقطاع العاـ أو الخاص  فحص ومراقبة الوثائؽ المرسمة مف الخارج   
  أوالعاـ  ير العمميات التي تتـ مع القطاع الخاصالقياـ بالعمميات الخاصة بالتصد 7رفرع التصدي 
 التي تتـ مع الخارج كالتحويلبت النقدية  7فرع التحويلات لمخارج العمميات 

 تنقسـ إلى أربعة أقساـ7 مصمحة الإلتزامات والقروض7 -سادسا
 7ــا الدراســة والتســيير الإداري لمقــرض  مػػن  قػػروض لمزبػػائف  دراسػػة ممفػػات تتمثػػؿ ميامػػو فػػي قســم خلاي

 القرض  الدراسة الإستراتيجية لممشروع والدراسة المالية   
 7تتمثؿ ميامو في حسف التنفيذ  كفالة التعيد وكفالة التسبيقات  قسم القروض بالإمضاء 
 يخػػتص بمقارنػػة الإحصػػائيات بػػالأعواـ وبعػػدىا يكػػوف التعميػػؽ  أيضػػا لكػػؿ مصػػمحة 7قســم الإحصــائيات 

 ئيات خاصة بيا إحصا
 7يخػػتص ىػػذا القسػػـ بمتابعػػة العمػػلبء الػػذيف لػػدييـ ديػػوف صػػعبة التحصػػيؿ قســم الــديون صــعبة التحصــيل 

 لبنؾ اكاف يكوف العميؿ لو قرض وتوفي وفي ىذه الحالة يتابع قضائيا مف طرؼ 
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 المبحث الثاني7 الإطار المنيجي لمدراسة الميدانية
لاستقصػاء تسػير فػي خطػوات ومراحػؿ متتابعػة االتخطيط لإجراء الاستبياف أوؿ أسس النجػاح  فعمميػة  يعتبر
 المطالب التالية7 إلىوسيتـ التطرؽ في ىذا المبحث   ومتداخمة

 منيجية الدراسة؛ 
 أدوات الدراسة؛ 
  أدوات وأساليب التحميؿ الإحصائي 

 المطمب الأول7 منيجية الدراسة

 أسموب البحث -أولاً 
حيػػػث  فػػػي ىػػػذه الدراسػػػة عمػػػى أسػػػموب المقابمػػػة المباشػػػرة لتحصػػػيؿ معمومػػػات أكثػػػر موضػػػوعية  تػػػـ الاعتمػػػاد

أثػػر أخلبقيػػات العمػػؿ عمػػى جػػؿ قيػػاس أمػػف   -تبسػػة  -وكالػػة البنػػؾ الػػوطني الجزائػػري سػػتبياف زبػػائف لإاسػػتيدؼ ا
  -تبسة  -رضا الزبائف بوكالة البنؾ الوطني الجزائري 

   ةمجتمع الدراس -ثانياً 
وبمػػػػا أف ىػػػػذه المؤسسػػػػة   -تبسػػػػة  -وكالػػػػة البنػػػػؾ الػػػػوطني الجزائػػػػري يشػػػػتمؿ مجتمػػػػع الدراسػػػػة عمػػػػى زبػػػػائف 

  وتػـ والمؤسسػاتف ىذه الدراسة قد اقتصرت عمى الزبائف مف الأفراد إف تتعامؿ مع الأفراد والمؤسسات  المصرفية
 لألاراض ىذه الدراسة عمى عينة مف زبائنيا  الاستبيافتوزيع 

 عينة الدراسة -ثالثاً 
تكونت مػف الأفػراد    -تبسة  -البنؾ الوطني الجزائري  لوكالةالتابعيف  زبونا 102تشكمت عينة الدراسة مف 

سػػػتمارة صػػػالحة إ 122 منيػػػا سػػػتمارة اسػػتعيدتإ 102تػػػـ اختيػػػارىـ بطريقػػة عشػػػوائية  وقػػػد تػػـ توزيػػػع  والمؤسسػػات
  00 50% أي بنسبة  لـ تسترد 12إستمارات لاير صالحة و  12  حيث لمتحميؿ

 فرضيات الدراسة -رابعا 
  التالي7كندرج إشكالية دراستنا ت

 ؟-تبسة -بوكالة البنك الوطني الجزائري أخلاقيات العمل ورضا الزبائن  ىل ىناك علاقة تأثير بين
 التالية7 ة الرئيسيةالفرضي وضعومف خلبؿ ىذه الإشكالية يمكننا 
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من  -تبسة -أخلاقيات العمل ورضا الزبائن بوكالة البنك الوطني الجزائرييوجد تأثير ذو دلالة إحصائية بين 
 . α=0.05عند مستوى سوجية نظر عينة الدراسة 

 ومف خلبؿ الفرضية الرئيسية تتدرج عدة فرضيات فرعية كالتالي7  
 -ورضا الزبائف بوكالػة البنػؾ الػوطني الجزائػري  حسف المعاممةالإحتراـ و يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية بيف  -1

  (α=0.05عند مستوى )مف وجية نظر عينة الدراسة   -تبسة
مف وجية  -تبسة -ورضا الزبائف بوكالة البنؾ الوطني الجزائري  العدالةيوجد تأثير ذو دلالة إحصائية بيف   -0

  (α=0.05عند مستوى )نظر عينة الدراسة 
 -تبسػة -ورضا الزبائف بوكالة البنؾ الػوطني الجزائػري  الصدؽ والأمانةصائية بيف يوجد تأثير ذو دلالة إح  -0

  (α=0.05عند مستوى )مف وجية نظر عينة الدراسة 
 الػػػوطني البنػػػؾ بوكالػػػة الزبػػػائف ورضػػػا الالتػػػزاـ بالأنظمػػػة والقػػػوانيف بػػػيف إحصػػػائية دلالػػػة ذو تػػػأثير يوجػػػد -1

 ( α=0.05) مستوى عند الدراسة عينة نظر وجية مف -تبسة - الجزائري

 المطمب الثاني7 أدوات الدراسة
عمػى الوثػائؽ  الإطػلبعسيتـ التطرؽ في ىذا المطمب الى أسموب جمػع البيانػات مػف إسػتبياف ومقابمػة وكػذلؾ 

 والسجلبت كما يمي7
 أسموب جمع البيانات -أولاً 

 الإستبيان7 .4
  محاور كما يمي7وتـ تقسيمو إلى  كأداة أساسية لجمع بيانات عينة الدراسة  ستبيافلإستخداـ اإتـ 

 مػؤىلبتيـ العمميػة مػدة التعامػؿ  الوظيفػة   لمعينػة كػالجنس والسػف الشخصػيةأوؿ يخص البيانػات  محور -
 مستوى الدخؿ؛

 مفمف خلبؿ العبارات ) -تبسة  -وكالة البنؾ الوطني الجزائري بيتضمف أخلبقيات العمؿ ثاني يقوـ  محور -
 ؛(13 إلى 1
مػف خػلبؿ العبػارات  -تبسػة  -عمى وكالة البنؾ الوطني الجزائري  مدى رضا زبائفثالث يقوـ بقياس  محور -
 (  00 إلى 14 مف)
 المقابمة7 .2

 استخدمت المقابمة تدعيما للبستمارة في جمع البيانات والمعمومات اللبزمة لموضوع الدراسة 
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 الوثائق والسجلات7 .0
تػػػػـ الإسػػػػتعانة بمجموعػػػػة مػػػػف الوثػػػػائؽ المتعمقػػػػة بالجانػػػػب التػػػػاريخي لموكالػػػػة البنكيػػػػة والتعػػػػرؼ بيػػػػا  موقعيػػػػا 

مكانياتيا والبيانات الخاصة بالييكؿ التنظيمي وىذا بغرض تحديد عينة الدراسة   وا 

  مقياس الإستمارة -ثانياً 
المتدرج مػف أوافػؽ إلػى لايػر موافػؽ الػذي يتكػوف مػف  الخماسيوقد عرضت جميعيا باستخداـ مقياس ليكرت 

 الأوزاف التالية7
  7 مقياس ليكرت الخماسي12الجدول رقمس

 الوزن الرأي
 1 بشدة وافؽم لاير

 0 لاير موافؽ
 0 محايد

 1 وافؽم
 2 موافؽ بشدة

 مف إعداد الطالبتيفالمصدر7 
 درجة الموافقة ومستوى التقييم -ثالثاً 

وعمػى ىػذا رضػا الزبػائف   العمػؿ عمػىتػأثير أخلبقيػات ثػلبث مجػالا لتحديػد درجػة  إلػىكما قمنا بتقسيـ السػمـ 
 :يمي كما القرار الأساس تـ تحديد

 1=  1-2يمي7 المدى7    كماحساب المدى لقيم المقياس الخماسي .4
 5 2أي ما يقدر بػ  1/2كما يمي7 تقسيم المدى عمى عدد خلايا المقياس،  .2

 الحػد لتحديػد وذلػؾ الصػحي   الواحػد وىػي المقيػاس  فػي قيمػة أقػؿ إلػى القيمػة  ىػذه إضافة تـ ذلؾ وبعد 
 :يمي كما وىكذا  الأوؿ لمبعد الأعمى

  ؛]4.33 -14.11]المجاؿ  إلى ينتمي المتوسط 7بشدة غير موافق -
  ؛]2.3 -4.5]المجاؿ  إلى ينتمي المتوسط غير موافق7 -
  ؛]3.4 -2.3]المجاؿ  إلى ينتمي المتوسط محايد7 -
    ؛]4.2 -3.4]المجاؿ  إلى ينتمي المتوسط  موافق7 -
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 .[5.00 -2.4]المجاؿ  إلى ينتمي المتوسط موافق بشدة7 -
 متغيرات الدراسة -رابعاً 

 الإلتػػزاـ والأمانػػة  الصػػدؽ العدالػػة  المعاممػػة  وحسػػف الاحتػػراـسأبعػػاد أخلبقيػػات العمػػؿ المتغيــرات المســتقمة7   1
  (والقوانيف بالأنظمة

 بعد رضا الزبائف المتغيرات التابعة7  .2
 المطمب الثالث7 أدوات وأساليب التحميل الإحصائي

وذلػػؾ لتفريػخ البيانػات وترميػز الإجابػات  كمػا اسػػتعممنا   MS Excelلتحميػؿ البيانػات تػـ إسػتخداـ برنػامج 
 مف أجؿ التحميؿ الإحصائي لمبيانات  بالإضافة إلى بعض الأساليب الإحصائية وىي كالتاليSPSS  7برنامج 

 معامؿ الثبات ألفا كرونباخ لقياس درجة مصداقية فقرات وأبعاد الإستياف؛ 
 المتوسطات الحسابية والأنحرافات المعيارية مف أجؿ الكشؼ عمى اتجاه أفراد العينة؛ 
 لخطي لمكشؼ عف العلبقة بيف المتغيرات؛معامؿ الإرتباط والإنحدار ا 
  النسب المئوية والتكرارات مف أجؿ معرفة نسبة وتكرار فئات متغير ما 

 صدق التحكيم  -أولا
تػػـ عػػرض أداة الدراسػػة  والمتمثػػؿ فػػي الاسػػتبياف عمػػى ثػػلبث أسػػاتذة مختصػػيف فػػي ىػػذا المجػػاؿ لمتحقػػؽ مػػف 

وسػػيمة لمزبػػوف  حيػػث أجػػرى المحكمػػوف بعػػض الملبحظػػات وضػػوح العبػػارات بالشػػكؿ الجيػػد حتػػى تكػػوف مفيومػػة 
 والتي تـ أخذىا بعيف الاعتبار 

 ات الاستمارةثب -ثانيا
مػػػف أجػػػؿ اسػػػتخداـ معامػػػؿ ثبػػػات لػػػلؤداة تػػػـ اسػػػتخداـ معامػػػؿ كرونبػػػاخ ألفػػػا لتحديػػػد الاتسػػػاؽ الػػػداخمي لفقػػػرات 

 الاستمارة  وكانت النتائج كا تي7
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  7 معامل ألفا كرومباخ لمتغيرات الدراسة10جدول رقم سال

 معامل ألفا كرومباخ المتغيرات

 1.554 حسن المعاممةالإحترام و 
 1.553 العدالة

 1.556 الصدق والأمانة
 1.551 الإلتزام بالأنظمة والقوانين

 1.552 رضا الزبائن
  Spssمف إعداد الطالبتيف وفقا لنتائج التحميؿ الإحصائي المصدر7 

يبيف الجدوؿ أعلبه أف معامؿ ألفا كرومباخ كاف كبير  وىذا يعني درجة عالية مف المصداقية في الإجابات  
مما نلبحظ أف ىناؾ علبقػة وتػرابط بػيف العبػارات فػي الإسػتبياف  وبالتػالي يمكػف تعمػيـ ىػذه الدراسػة عمػى مجتمػع 

 الدراسة 

 المبحث الثالث7 عرض نتائج الدراسة وتحميميا
لمبحػػث سػػوؼ يػػتـ الػػتكمـ عػػف نتػػائج متغيػػرات الدراسػػة والمتمثمػػة فػػي كػػؿ مػػف المتغيػػرات الشخصػػية فػػي ىػػذا ا

ومتغيرات أخلبقيات العمؿ إضافة إلى متغير رضا الزبائف  مع مناقشة ىذه النتائج المتوصؿ إلييا وسيتـ التطػرؽ 
 المطالب التالية7 إلىفي ىذا المبحث 

 خصائص عينة الدراسة ونتائجيا؛ 
 لبيانات المتعمقة بأخلبقيات العمؿ ورضا الزبائف؛تحميؿ ا 
  إختبار فرضيات الدراسة 

 المطمب الأول7 خصائص عينة الدراسة ونتائجيا 
في ىذا المطمػب سػيتـ التطػرؽ إلػى تحميػؿ المتغيػرات الشخصػية وذلػؾ مػف خػلبؿ اسػتخداـ التكػرارات والنسػب 

 المئوية لمعرفة أكثر عف كؿ متغير مف متغيرات الشخصية 
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 تحميل الخصائص الشخصية -أولا
 توزيع العينة حسب الجنس .4

 التكرارات حسب الجنس  117جدول رقمسال

 %النسبة المئوية العدد الجنس
  32% 32 الذكور
 12% 12 الإناث

  122% 122 المجموع
 .Spss وفقا لنتائج التحميؿ الإحصائي  تيفمف إعداد الطالبالمصدر7 

 عينة الدراسة حسب الجنس 7 توزيع 14س الشكل رقم

 
 .Spssوفقا لنتائج التحميؿ الإحصائي  الطالبتيفمف إعداد المصدر7 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

60% 

 الذكور 40%

 الاناث
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 توزيع العينة حسب الفئة العمرية سالسن . 2
 يبيف الجدوؿ التالي توزيع أفراد عينة الدراسة حسب فئات أعمارىـ7

  7 توزيع أفراد العينة حسب السن12س جدول رقمال

 النسبة المئوية التكرار السن
 10% 10 ( سنة05-15مف )
 15% 15 ( سنة05-05مف )
 25% 25 ( سنة15-05مف )

 10% 10 سنة 15أكثر مف 
 100% 122 المجموع

 . Spssوفقا لنتائج التحميؿ الإحصائي تيفمف إعداد الطالبالمصدر7 

فرد  06سنة  فقد بمخ عددىـ  15 -05الجدوؿ السابؽ أف معظـ أفراد العينة تتراوح أعمارىـ ما بيف  يوض 
فػرد  6سػنة  فقػد بمػخ عػددىـ  05 -05مف أفراد العينة  ثـ تمييـ الفئة التي تتراوح أعمػارىـ مػف % 25أي بنسبة 
 مف أفراد العينة  % 15أي بنسبة 

 حسب السن  7 توزيع عينة الدراسة15س الشكل رقم

 
 .Spssوفقا لنتائج التحميؿ الإحصائي  البتيفمف إعداد الطالمصدر7 

 

 
 

12% 

18% 

58% 

12% 

 سنة( 28-18)من 

 سنة( 38-28)من 

 سنة( 48-38)من 

 سنة 48أكثر من 
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 توزيع العينة حسب صفة المستيمك. 0
 يبيف الجدوؿ التالي توزيع أفراد العينة حسب الوظيفة7

  7 توزيع أفراد العينة حسب الوظيفة13س جدول رقمال

 النسبة المئوية التكرار الوظيفة
 %22 22 موظؼ
 40% 12 تاجر

 10% 10 مؤسسة
 100% 100 المجموع

 .Spss مف إعداد الطالبتيف وفقا لنتائج التحميؿ الإحصائيالمصدر7 

مػف عينػة الدراسػة حيػث بمػخ عػددىـ  %22يبيف الجدوؿ السابؽ أف أعمى نسبة لمعينة لفئة الموظفيف بمقػدار 
حيػث بمػػخ  % 12فػرد  ثػػـ فئػة المؤسسػات بنسػبة  40حيػث بمػخ عػددىـ  %12فػرد  تمػييـ فئػة التجػار بنسػػبة  50

  12عددىـ 

  7 توزيع أفراد العينة حسب الوظيفة16س الشكل رقم

 
 .Spss مف إعداد الطالبتيف وفقا لنتائج التحميؿ الإحصائيالمصدر7 

 

 

60% 30% 

10% 

 موظف

 تاجر

 مؤسسة
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 توزيع العينة حسب مدة التعامل. 1
 مدة تعامميـ مع الوكالة7 يبيف الجدوؿ التالي توزيع عينة الدراسة حسب

  7 توزيع أفراد العينة حسب مدة التعامل14س جدول رقمال

 النسبة المئوية التكرار فترة التعامل
 13% 13 أقؿ  سنة

 02% 02 سنوات 0مف سنة إلى 
 01% 01 سنوات 3سنوات إلى  0مف 

 12% 12 سنوات 3أكثر مف 
 100% 122 المجموع

 .Spss إعداد الطالبتيف وفقا لنتائج التحميؿ الإحصائي مفالمصدر7 

يتبيف مػف خػلبؿ الجػدوؿ السػابؽ أف لاالبيػة أفػراد عينػة الدراسػة بمغػت فتػرة تعػامميـ مػع الوكالػة محػؿ الدراسػة 
  01%سنوات بنسبة  3إلى  0مف عينة الدراسة  يمييـ أفراد مدة تعامميـ مف  %12بنسبة سنوات  3أكثر مف 

  7 توزيع أفراد العينة حسب فترة التعامل41س الشكل رقم

 
 .Spssمف إعداد الطالبتيف وفقا لنتائج التحميؿ الإحصائي المصدر7 

 
 
 
 

16% 

20% 

24% 

40% 

 أقل من سنة

 سنوات 3من سنة إلى 

 سنوات 6سنوات إلى  3من 

 سنوات 6أكثر من 
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 توزيع العينة حسب المؤىل العممي. 2
 يبيف الجدوؿ التالي توزيع عينة الدراسة حسب مؤىلبتيـ العممية7

 العممية 7 توزيع أفراد العينة حسب مؤىلاتيم 15س جدول رقمال

 النسبة المئوية التكرار فترة التعامل
 12% 12 متوسط فأقؿ

 03% 03 ثانوي
 12% 12 جامعي
 01% 01 ميني

 100% 122 المجموع
 .Spss مف إعداد الطالبتيف وفقا لنتائج التحميؿ الإحصائيالمصدر7 

مػػف  %12جػػامعي  بنسػػبة  يتبػػيف مػػف خػػلبؿ الجػػدوؿ السػػابؽ أف لاالبيػػة أفػػراد عينػػة الدراسػػة مػػؤىميـ العممػػي 
  03%عينة الدراسة  يمييـ أفراد مؤىميـ ثانوي بنسبة 

  7 توزيع أفراد العينة حسب فترة التعامل44س الشكل رقم

 
 .Spssمف إعداد الطالبتيف وفقا لنتائج التحميؿ الإحصائي المصدر7 

 
 
 
 

10% 

26% 

40% 

24% 

 متوسط فأقل

 ثانوي

 جامعً

 مهنً
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 توزيع العين حسب مستوى الدخل. 3    
 يبيف الجدوؿ التالي توزيع عينة الدراسة حسب مستوى الدخؿ7

  7 توزيع أفراد العينة حسب مستوى الدخل16س جدول رقمال

 النسبة المئوية التكرار فترة التعامل
 12% 12 دج 03222 - 15222
 03% 02 دج 21222 - 03222
 12% 22 دج  21222أكثر مف 
 100% 122 المجموع

 .Spss إعداد الطالبتيف وفقا لنتائج التحميؿ الإحصائي مفالمصدر7 

بنسػػبة    جد 21222يتبػيف مػف خػلبؿ الجػدوؿ السػابؽ أف لاالبيػة أفػراد عينػة الدراسػة يتجػاوز دخميػـ الشػيري 
 مف عينة الدراسة   22%

  7 توزيع أفراد العينة حسب مستوى الدخل42س الشكل رقم

 
 .Spssإعداد الطالبتيف وفقا لنتائج التحميؿ الإحصائي  مفالمصدر7 

 أخلاقيات العمل ورضا الزبونالمطمب الثاني7 تحميل البيانات المتعمقة بأبعاد 
سيتـ في ىذا المطمب تحميػؿ ومناقشػة بيانػات فقػرات الدراسػة مػف خػلبؿ الأسػئمة الموجػودة فػي المحػور الأوؿ 

  ثػػـ نقػػوـ بحسػػاب التكػػرارات والنسػػب المؤويػػة ثػػـ المتوسػػط الحسػػابي والإنحػػراؼ المعيػػاري لكػػؿ والثػػاني للئسػػتبياف
 عبارة  وبعد الإنتياء مف الجدوؿ نقوـ بتحميؿ النتائج 

10% 

35% 
55% 

 دج 36000 - 18000

 دج 54000 - 36000

 دج 54000أكثر من 
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 -المتغير المستقل  -أبعاد أخلاقيات العمل  الأول7تحميل فقرات المحور  -أولا

  7 نتائج تحميل عبارات المحور الأول41س جدول رقمال

أبعـــــــــــــــــــــاد 
ـــــــــات  أخلاقي

 العمل
التكــــــــــــــــــرار  العبارات

 والنسبة

ـــــــــــــر  غي
موافــــــــق 

 بشدة

غيــــــــر 
ــق  موافق  محايد موافق مواف

 بشدة
المتوســــــط 

 المرج 
الانحـــــراف 
 الاتجاه المعياري

ـــــــــــــرام  الاحت
حســــــــــــــــن و 

 المعاممة

 03 03 - - - التكرار 10العبارة 
 جدا مرتفع 3.6.0 5.44

 03 03 - - -   س% النسبة

 10 العبارة
 03 45 5 8 5 التكرار

 مرتفع 7693. 0.04
 03 45 5 8 5   س% النسبة

 10العبارة 
 55 53 - 03 6 التكرار

 جدا مرتفع 3.080 5.53
 55 53 - 03 6   س% النسبة

 10العبارة 
 55 53 - 03 6 التكرار

 جدا مرتفع 3.080 5.04
 55 53 - 03 6   س% النسبة

 مرتفـــــــــــــع 1.700 0.04   حسن المعاممةو  الاحترامبعد جميع فقرات 
 جدا

ـــــــــــــــزام  الالت
بالأنظمــــــــــة 

 والقوانين

 14العبارة 
 03 45 5 8 5 التكرار

  مرتفع 3.006 0.64
 03 45 5 8 5   س% النسبة

 10 العبارة
 55 55 6 6 - التكرار

   مرتفع 3.006 0.03
 55 55 6 6 -   س% النسبة

 70 العبارة
 43 08 6 6 - التكرار

 جدا مرتفع 3.650 5.64
 43 08 6 6 -   س% النسبة

 10العبارة 
 55 53 - 03 6 التكرار

 مرتفع 3.060 0.83
 55 53 - 03 6   س% النسبة

  مرتفع 1.700 0.04   الالتزام بالأنظمة والقوانينبعد جميع فقرات 

الصــــــــــــــدق 
 والأمانة

 03 45 5 8 5 التكرار 10العبارة 
  مرتفع 3.006 0.64

 03 45 5 8 5   س% النسبة

 01 العبارة
 55 55 6 6 - التكرار

   مرتفع 3.006 0.03
 55 55 6 6 -   س% النسبة

 00العبارة 
 43 08 6 6 - التكرار

 جدا مرتفع 3.650 5.64
 43 08 6 6 - س% النسبة

   مرتفع 3.006 0.03 03 48 6 6 - التكرار 00العبارة 
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 03 48 6 6 - س% النسبة

 مرتفع 1.700 0.04   بعد الصدق  والأمانةجميع فقرات 

 العدالة

 55 53 - 03 6 التكرار 00العبارة 
 جدا مرتفع 3.080 5.53

 55 53 - 03 6   س% النسبة

 00 العبارة
 55 56 - 03  التكرار

 جدا مرتفع 3.6.0 5.44
 55 56 - 03    س% النسبة

 04العبارة 
 03 03 - - - التكرار

 مرتفع جدا 7.6.0 4...
 03 03 - - - س% النسبة

 03 45 5 8 5 التكرار 00العبارة 
  مرتفع 3.006 0.64

 03 45 5 8 5 س% النسبة

 مرتفـــــــــــــع 1.700 0.04   بعد العدالةجميع فقرات 
 جدا

 مرتفع 7.007 5.74   جميع فقرات أبعاد أخلاقيات العمل
 .Spss مف إعداد الطالبتيف وفقا لنتائج التحميؿ الإحصائيالمصدر7 

إذ بمػخ  الأولػىأعمى متوسط حسابي كاف مف نصيب الفقػرة نجد أف  حسف المعاممةو  الاحتراـفيما يتعمؽ ببعد  -
  ممػػا يػػدؿ عمػػى أف أفػػراد العينػػة المبحوثػػة متفقػػوف 306 2أي بػػانحراؼ معيػػاري قػػدره  22 1الوسػػط الحسػػابي ليػػا 

  بينمػا أقػؿ يحترمػوف خصوصػية زبػائف الوكالػة البنكيػة -تبسػة  -و وكالػة البنػؾ الػوطني الجزائػري موظفػعمى أف 
  ممػػا يػػدؿ أف 436 2وانحػػراؼ معيػػاري  62 0متوسػػط حسػػابي كػػاف مػػف نصػػيب الفقػػرة الثانيػػة بمتوسػػط حسػػابي 

 أقؿ مف باقي الفقرات  الرد السريع عمى العملبء بمينية وكفاءةالوكالة ب التزاـ عمىمستوى رضا الزبائف 
أعمػػى متوسػػط حسػػابي كػػاف مػػف نصػػيب الفقػػرة نجػػد أف  الالتػػزاـ بالأنظمػػة والقػػوانيف المرلاوبػػةفيمػػا يتعمػػؽ ببعػػد  -

راد العينػػػة   ممػػػا يػػػدؿ عمػػػى أف أفػػػ314 2أي بػػػانحراؼ معيػػػاري قػػػدره  32 1إذ بمػػػخ الوسػػػط الحسػػػابي ليػػػا  الثالثػػػة
  دوف تػأثر الأنظمة والقوانيف وفيطبق  -تبسة  -و وكالة البنؾ الوطني الجزائري موظف المبحوثة متفقوف عمى أف

وانحػراؼ  32 0  بينما أقػؿ متوسػط حسػابي كػاف مػف نصػيب الفقػرة الأولػى بمتوسػط حسػابي بالعلبقات الشخصية
موظفػو الوكالػة عػف اسػتغلبؿ مراكػزىـ الوظيفيػة  امتنػاع  مما يػدؿ أف مسػتوى رضػا الزبػائف عمػى 443 2معياري 

 أقؿ مف باقي الفقرات  لألاراض شخصية
إذ بمػخ الوسػط  الثالثػةأعمى متوسػط حسػابي كػاف مػف نصػيب الفقػرة نجد أف  الصدؽ والأمانةفيما يتعمؽ ببعد  -

بحوثػة متفقػوف عمػى أف   مما يػدؿ عمػى أف أفػراد العينػة الم314 2أي بانحراؼ معياري قدره  32 1الحسابي ليا 
بكافة أشكالو وصوره أثنػاء  الغش أساليباستخداـ عف  وفيمتنع  -تبسة  -و وكالة البنؾ الوطني الجزائري موظف
وانحػػػراؼ معيػػػاري  32 0بينمػػػا أقػػػؿ متوسػػػط حسػػػابي كػػػاف مػػػف نصػػػيب الفقػػػرة الأولػػػى بمتوسػػػط حسػػػابي  .عمميػػػـ
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 وفيغمبػػ  -تبسػػة  -وكالػػة البنػػؾ الػػوطني الجزائػػري  وموظفػػ أف  ممػػا يػػدؿ أف مسػػتوى رضػػا الزبػػائف عمػػى 443 2
 أقؿ مف باقي الفقرات  الشخصية يـحمصالمصال  المينة عمى 

إذ بمػخ الوسػط الحسػابي  الثانيػةأعمى متوسط حسػابي كػاف مػف نصػيب الفقػرة نجد أف  العدالةفيما يتعمؽ ببعد  -
  ممػػػػػا يػػػػػدؿ عمػػػػػى أف أفػػػػػراد العينػػػػػة المبحوثػػػػػة متفقػػػػػوف عمػػػػػى أف 306 2أي بػػػػػانحراؼ معيػػػػػاري قػػػػػدره  22 1ليػػػػا 

 .تػػتـ بطريقػػة واضػػحة وعادلػػة ولايػػر مضػػممة  -تبسػػة  -الاتصػػالات مػػع العمػػلبء بوكالػػة البنػػؾ الػػوطني الجزائػػري 
  ممػا 443 2وانحػراؼ معيػاري  32 0بينما أقؿ متوسط حسابي كػاف مػف نصػيب الفقػرة الرابعػة بمتوسػط حسػابي 

تحترـ سرية المعمومات الخاصػة    -تبسة  -وكالة البنؾ الوطني الجزائري  أفضا الزبائف عمى يدؿ أف مستوى ر 
 أقؿ مف باقي الفقرات بالزبوف وعدـ علبنيتيا 

 المتغير التابع -رضا الزبائن –الثاني تحميل فقرات المحور  -ثانيا
  7 نتائج تحميل عبارات المحور الثاني44س جدول رقمال

التكــــــــــــــــــرار  العبارات
 والنسبة

غيـــــــــــــــــــر 
ـــــــــــــق  مواف

 بشدة

غيـــــــــــــــــــر 
موافــــــــق  موافق  محايد موافق

 بشدة

المتوســـــ
ط 

 المرج 

الانحـــــراف 
 الاتجاه المعياري

 03 03 - - - التكرار 07العبارة 
 جدا مرتفع 3.6.0 5.44

 03 03 - - -   س% النسبة

 00 العبارة
 03 45 5 8 5 التكرار

 مرتفع 7693. 0.04
 03 45 5 8 5   س% النسبة

 00العبارة 
 55 53 - 03 6 التكرار

 جدا مرتفع 3.080 5.53
 55 53 - 03 6   س% النسبة

 01العبارة 
 55 53 - 03 6 التكرار

 جدا مرتفع 3.080 5.04
 55 53 - 03 6   س% النسبة

 00العبارة 
 03 45 5 8 5 التكرار

 جدا مرتفع ..7.0 4...
 03 45 5 8 5   س% النسبة

 00العبارة 
 03 45 5 8 5 التكرار

  مرتفع 3.006 0.64
 03 45 5 8 5   س% النسبة

 مرتفع 7.007 5.74 جميع فقرات المحور الثاني7 رضا الزبائن
 .Spss مف إعداد الطالبتيف وفقا لنتائج التحميؿ الإحصائيالمصدر7 
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 مف خلبؿ الجدوؿ أعلبه يمكف ملبحظة ما يمي7
أعمػى متوسػط حسػابي كػاف مػف نصػيب الفقػرة نجد أف  النتائج المتحصؿ عمييا في الجدوؿ السابؽمف خلبؿ 

  ممػػػا يػػػدؿ عمػػػى أف أفػػػراد العينػػػة 306 2أي بػػػانحراؼ معيػػػاري قػػػدره  22 1إذ بمػػػخ الوسػػػط الحسػػػابي ليػػػا  الأولػػػى
اءة العاليػػة فػػي تقػػديـ بالكفػػ وفيتميػػز  -تبسػػة  -و وكالػػة البنػػؾ الػػوطني الجزائػػري موظفػػالمبحوثػػة متفقػػوف عمػػى أف 

وانحػراؼ معيػػاري  32 0بينمػا أقػؿ متوسػػط حسػابي كػاف مػػف نصػيب الفقػرة السادسػة بمتوسػػط حسػابي    الخػدمات
    -تبسة  -وكالة البنؾ الوطني الجزائري    مما يدؿ أف مستوى رضا الزبائف عمى أف443 2
 مف باقي الفقرات  أقؿ المقدمة ياستمرار لتحسيف جودة خدماتاسعى بت

 المطمب الثالث7 اختبار فرضيات الدراسة 
 7الأتيسيتـ اختبار الفرضيات عمى النحو 

 اختبار الفرضية الفرعية الأولى -أولا
وحسف المعاممة ورضا الزبائف بوكالة البنؾ الػوطني الجزائػري  يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية بيف الإحتراـ

مف وجية نظر عينة الدراسة  الجػدوؿ التػالي يوضػ  معممػات نمػوذج الانحػدار البسػيط المسػتخدمة   -تبسة -
 تحديد العلبقة بيف الإحتراـ وحسف المعاممة ورضا الزبائف 

 7 نتائج اختبار الفرضية الفرعية الأولى 42سرقمجدول ال

 
 
 
 
 

        * ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية7 

  Spssبالاعتماد عمى مخرجات  الطالبتيفمف إعداد  المصدر7

الإحتػراـ إلى وجود ارتبػاط ثنػائي قػوي بػيف  10 تُشير نتائج التحميؿ الإحصائي الموضحة في الجدوؿ رقـ
  وتجػدر الإشػارة 413 72     وقػد بمػخ معامػؿ التحديػد  531 2يُقدر بػػػػػ  رضا الزبائفوبعد  وحسف المعاممة

وعميػػػو؛ نخمػػػص إلػػػى رفػػػض الفرضػػػية  .(      موجػػػب ومعنػػػوي إحصػػػائيا )  إلػػػى أفَّ معامػػػؿ الانحػػػدار 

المتغيـــــــــــــــــــــــــر 
 R المتغير التابع المستقل

 الارتباط

R2 

 معامـــــــــــــل
 التحديد

f 
 المحسوبة

t 
 الجدولية

  
ــــل الانحــــدار  معام

 المعياري
الإحتــرام وحســن 

 *514 2 25 1 2311 2 413 2 531 2 رضا الزبائن المعاممة 
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 للبحتػراـ وحسػف المعاممػةالصفرية وقبوؿ الفرضية البديمة التي تنص عمى وجود علبقػة تػأثير موجبػة ومعنويػة 
  مف وجية نظر عينة الدراسة  -تبسة -بوكالة البنؾ الوطني الجزائري  عمى بعد رضا الزبائف

 الثانيةالفرضية الفرعية  اختبار -ثانيا
يوجػػػد تػػػأثير ذو دلالػػػة إحصػػػائية بػػػيف الالتػػػزاـ بالأنظمػػػة والقػػػوانيف ورضػػػا الزبػػػائف بوكالػػػة البنػػػؾ الػػػوطني 

مػػف وجيػػة نظػػر عينػػة الدراسػػة  الجػػدوؿ التػػالي يوضػػ  معممػػات نمػػوذج الانحػػدار البسػػيط  -تبسػػة -الجزائػػري 
  وبعد رضا الزبائفالقوانيف المستخدمة تحديد العلبقة بيف الالتزاـ بالأنظمة و 

 الثانية7 نتائج اختبار الفرضية الفرعية  40س رقم جدولال

 
 
 
 
 

        * ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية7 

  Spssبالاعتماد عمى مخرجات  الطالبتيفمف إعداد  المصدر7

الالتػزاـ إلػى وجػود ارتبػاط ثنػائي قػوي بػيف  10 تُشير نتائج التحميؿ الإحصائي الموضحة في الجػدوؿ رقػـ
  وتجدر الإشارة إلى 112 72     وقد بمخ معامؿ التحديد  312 2يُقدر بػ بالأنظمة والقوانيف ورضا الزبائف 

وعميو؛ نخمص إلى رفػض الفرضػية الصػفرية  .(      موجب ومعنوي إحصائيا )  أفَّ معامؿ الانحدار 
عمى بعد لبلتزاـ بالأنظمة والقوانيف لوقبوؿ الفرضية البديمة التي تنص عمى وجود علبقة تأثير موجبة ومعنوية 

  مف وجية نظر عينة الدراسة  -تبسة -بوكالة البنؾ الوطني الجزائري  ئفرضا الزبا

 

 

 

 

 

 المتغير المستقل
ـــــــــــــــر  المتغي

 التابع
R 

 الارتباط

R2 

معامـــــــــــــل 
 التحديد

f 
 المحسوبة

t 
 الجدولية

  
ــــل الانحــــدار  معام

 المعياري

الالتـــزام بالأنظمـــة 
 والقوانين

 *411 2 25 0 2311 3 112 2 312 2 رضا الزبائن
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 الثالثةاختبار الفرضية الفرعية  -اثالث
الصػػػدؽ والأمانػػػة ورضػػػا الزبػػػائف ( بػػػيف α=0.05علبقػػػة تػػػأثير ذات دلالػػػة إحصػػػائية عنػػػد مسػػػتوى)توجػػػد 

مف وجية نظر عينة الدراسة  الجدوؿ التػالي يوضػ  معممػات نمػوذج  -تبسة -بوكالة البنؾ الوطني الجزائري 
 ورضا الزبائف وبعد الانحدار البسيط المستخدمة تحديد العلبقة بيف الصدؽ والأمانة 

 الثالثة7 نتائج اختبار الفرضية الفرعية  41س رقم جدولال
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

        * ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية7 

  Spssبالاعتماد عمى مخرجات  الطالبتيفمف إعداد  المصدر7

الصػدؽ إلػى وجػود ارتبػاط ثنػائي قػوي بػيف  11 تُشير نتائج التحميؿ الإحصائي الموضحة في الجدوؿ رقـ
  وتجػدر الإشػارة إلػى أفَّ 340 72     وقػد بمػخ معامػؿ التحديػد  502 2يُقدر بػػػػ  رضا الزبائفوالأمانة وبعد 

وعميػػو؛ نخمػػص إلػػى رفػػض الفرضػػية الصػػفرية  .(      موجػػب ومعنػػوي إحصػػائيا )  معامػػؿ الانحػػدار 
عمػى بعػػد رضػػا  لمصػػدؽ والأمانػػةوقبػوؿ الفرضػػية البديمػة التػػي تػػنص عمػى وجػػود علبقػػة تػأثير موجبػػة ومعنويػة 

  مف وجية نظر عينة الدراسة  -تبسة -بوكالة البنؾ الوطني الجزائري  الزبائف
 الرابعةالفرضية الفرعية  اختبار -رابعا
ورضػا الزبػائف بوكالػة البنػؾ  العدالػة( بػيف α=0.05علبقػة تػأثير ذات دلالػة إحصػائية عنػد مسػتوى)توجد 

مػػف وجيػػة نظػػر عينػػة الدراسػػة  الجػػدوؿ التػػالي يوضػػ  معممػػات نمػػوذج الانحػػدار  -تبسػػة -الػػوطني الجزائػػري 
 ورضا الزبائف وبعد  العدالةالبسيط المستخدمة تحديد العلبقة بيف 

 
 
 
 
 

المتغيـــــــــــــــــــــــــر 
 المستقل

 المتغير التابع
R 

 الارتباط

R2 

معامـــــــــــــل 
 التحديد

f 
 المحسوبة

t 
 الجدولية

  
ــــل الانحــــدار  معام

 المعياري

 *502 2 25 3 1311 4 340 2 502 2 رضا الزبائن الصدق والأمانة
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 الرابعة7 نتائج اختبار الفرضية الفرعية  42سرقم جدولال
 
 
 
 
 

        دلالة إحصائية عند مستوى معنوية7  * ذات

  Spssبالاعتماد عمى مخرجات  الطالبتيفمف إعداد  المصدر7

 العدالػةإلػى وجػود ارتبػاط ثنػائي قػوي بػيف  12 تُشير نتائج التحميؿ الإحصائي الموضحة فػي الجػدوؿ رقػـ
  وتجػػدر الإشػػارة إلػػى أفَّ معامػػؿ 400 72     وقػػد بمػػخ معامػػؿ التحديػػد  542 2يُقػػدر بػػػ  رضػػا الزبػػائفوبعػػد 

وعميػػو؛ نخمػػص إلػػى رفػػض الفرضػػية الصػػفرية وقبػػوؿ  .(      موجػػب ومعنػػوي إحصػػائيا )  الانحػػدار 
بوكالػػة  عمػػى بعػػد رضػػا الزبػػائف العدالػػةالفرضػػية البديمػػة التػػي تػػنص عمػػى وجػػود علبقػػة تػػأثير موجبػػة ومعنويػػة 

   نة الدراسةمف وجية نظر عي  -تبسة -البنؾ الوطني الجزائري 

 الرئيسيةاختبار الفرضية  -خامسا
ورضػػػا الزبػػػائف  أخلبقيػػػات العمػػػؿ( بػػػيف α=0.05علبقػػػة تػػػأثير ذات دلالػػػة إحصػػػائية عنػػػد مسػػػتوى)توجػػػد 

التػالي يوضػ  معممػات نمػوذج  مف وجية نظر عينة الدراسة  الجدوؿ -تبسة -بوكالة البنؾ الوطني الجزائري 
 ورضا الزبائف وبعد  أخلبقيات العمؿالانحدار البسيط المستخدمة تحديد العلبقة بيف 

المتغيـــــــــــــــــــــــــر 
 المستقل

 المتغير التابع
R 

 الارتباط

R2 

معامل 
 التحديد

f 
 المحسوبة

t 
 الجدولية

  
معامل الانحدار 

 المعياري

 *502 2 25 3 0311 5 400 2 542 2 رضا الزبائن العدالة



 
 

 

 
دراسة تطبٍقٍة لأثر أخلاقٍات انعمم عهى رضا انزبائه بىكانة انبىك انىطىً   انفصم انثانث:

 - 491تبسة وكانة  -انجزائري  
 

 

76 

 الرئيسية7 نتائج اختبار الفرضية  43س رقم جدولال
 
 
 
 
 
 

        * ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية7 

  Spssبالاعتماد عمى مخرجات  الطالبتيفمف إعداد  المصدر7

أبعػػاد إلػػى وجػػود ارتبػػاط ثنػػائي قػػوي بػػيف  13 تُشػػير نتػػائج التحميػػؿ الإحصػػائي الموضػػحة فػػي الجػػدوؿ رقػػـ
  وتجػػػدر الإشػػػارة إلػػػى أفَّ معامػػػؿ 462 72    وقػػػد بمػػػخ معامػػػؿ التحديػػػد أخلبقيػػػات العمػػػؿ ورضػػػا الزبػػػائف

وعميػػو؛ نخمػػص إلػػى رفػػض الفرضػػية الصػػفرية وقبػػوؿ  .(      موجػػب ومعنػػوي إحصػػائيا )  الانحػػدار 
 عمى رضػا الزبػائف العمؿ لأبعاد أخلبقياتالفرضية البديمة التي تنص عمى وجود علبقة تأثير موجبة ومعنوية 

  مف وجية نظر عينة الدراسة  -تبسة -بوكالة البنؾ الوطني الجزائري 
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 خلاصة الفصل7
عمػػى رضػػا  أخلبقيػػات العمػػؿ مػػف خػػلبؿ ىػػذا الفصػػؿ تػػـ اختبػػار فرضػػيات الدراسػػة المتعمقػػة بمػػدى تػػأثير

مػػف خػػلبؿ المعالجػػة الإحصػػائية لمبيانػػات    وقػػد تػػـ التوصػػؿ -تبسػػة -بوكالػػة البنػػؾ الػػوطني الجزائػػري  الزبػػائف
الإحتػراـ ) ات المتعمقة بتأثير أبعػاد أخلبقيػات العمػؿالفرضيكؿ بوؿ ق إلى  Spssوالتي تمت عف طريؽ برنامج

وىػػذا يػػدؿ عمػػى  ( عمػػى رضػػا الزبػػائفوحسػػف المعاممػػة  الالتػػزاـ بالأنظمػػة والقػػوانيف  الصػػدؽ والأمانػػة  العدالػػة
 -161-أبعاد أخلبقيات العمؿ ورضا الزبائف بوكالة البنؾ الوطني الجزائري تبسة وجود علبقة طردية بيف 
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المؤسسات بأخلبقيات العمؿ ليا أثر كبير عمى عدة نواحي ترتبط أساسا بالطريقة التي تبنػي  اىتماـإف 
التسويقية التنافسية لأف ىدؼ المؤسسة النجاح وبقاء استمراريتيا يعود إلى بناء  عمييا المؤسسات إستراتيجياتيا

 علبقات طويمة الأجؿ مع الزبوف  حيث يعتبر ىذا الأخير الطريؽ المؤدية إلى رضا الزبوف وولاء زبائنيا 
لبؿ بنػاء ولا يمكف تحقيقيا إلا بوجود اتصاؿ دائـ وعلبقات حسػنة وطيبػة بػيف المؤسسػة وزبائنيػا  فمػف خػ

ىذه العلبقػة فيتحػوؿ الزبػوف إلػى مصػدر ىػاـ مػف مصػادر اسػتقطاب المزيػد مػف الزبػائف بػدلا مػف تػوجييـ إلػى 
 مؤسسات أخرى منافسة  وبالتالي فإف أخلبقيات العمؿ تمعب دورا ىاما في رضا الزبوف و نجاح المؤسسة 

 نتائج الدراسة7  -4
 يمي7 لنتائج النظرية والتطبيقية نذكر أىميا فيمامف خلبؿ ىذه الدراسة تـ التوصؿ إلى مجموعة مف ا

 النتائج النظرية لمدارسة7 -4-4
إف مبػػادئ أخلبقيػػات العمػػؿ مسػػتمدة مػػف دينينػػا الإسػػلبـ الحنيػػؼ والػػذي يػػدعو بالصػػدؽ والعدالػػة والنزاىػػة  -

 والأمانة 
 .يؤدي السموؾ الأخلبقي إلى الشفافية والوضوح في العمؿ -
 .التخمص مف السموكيات السمبية  مستوى عاؿ مف الأخلبقيات في الموظفيف امتلبؾ -
حتراميػػا  حتػػى  والاحتػػراـ يسػاعد نظػػاـ أخلبقيػػات العمػؿ فػػي ربػط المػػوظفيف بالتزامػػاتيـ الوظيفيػة الالتػزاـ - وا 

 .في حاؿ عدـ وجود قوانيف أو رقابة خارجية تفرضيا
  و كسب زبائف جدد و منو نجاح المؤسسة  يالحفاظ بالزبوف الحال إلىبأخلبقيات العمؿ يؤدي  الالتزاـ -
 .الموظفيفالمؤسسة راجع للؤخلبقيات  استمراريةربحية و  -
إف تػوفر سػػموؾ الأخلبقيػػات فػي المػػوظفيف  يوطػػد جسػور الثقػػة بػػيف المؤسسػة والعمػػاؿ ومختمػػؼ أصػػحاب  -

 المصال  وخاصة الزبائف 
توفر سموؾ الأخلبقيػات فػي المػوظفيف يجعميػـ يفضػموف المصػمحة العامػة عمػى المصػمحة الشخصػية   إف -

 مما يسم  بصيانة كرامة الوظيفة وبالتالي السمعة الحسنة لشخصيتيـ ومينتيـ ولممؤسسة 
إف تمتػػػع العمػػػاؿ بمسػػػتوى مػػػف الأخلبقيػػػات يسػػػاعد عمػػػى الػػػتخمص مػػػف الصػػػفات السػػػيئة  كحػػػب التسػػػمط  -

 مف الأقؿ منيـ في التسمسؿ الإداري  والاحتقاردوف وجو حؽ والأنانية والتعالي والسيطرة ب
إف وجود رؤية جديدة وعصرية حوؿ آليات تسيير وترقية السموؾ الإنساني وفؽ نظػاـ أخلبقيػات الأعمػاؿ  -

د رقابػة الوظيفية واحتراميا حتى ولػو لػـ تفرضػيا النصػوص القانونيػة أو وجػو  بالالتزاماتمف شأنو ربط العامؿ 
 خارجية 
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فػػي مجػػاؿ الإدارة والأعمػػاؿ وتوجيػػو السػػموؾ لأداء  كمػػا تظيػػر لاايػػة الأخلبقيػػات فػػي أنيػػا تنمػػي الضػػمير -
خلبص وعمى أحسف وجو  خاصة فيما يخص التعامؿ مع الزبائف   أعباء الوظيفة بدقة وأمانة وا 

الأطػراؼ الأخػرى بالسػموؾ  كما أف أخلبقيات الأعماؿ عبػارة عػف وسػيمة لتػدريب الأفػراد عمػى التعامػؿ مػع -
 الأخلبقي بما يضمف مصالحيـ 

 .لايرىا عف المؤسسة تميز تنافسية ميزة تعد كونيا الزبوف رضا تحقؽ إستراتيجية العمؿ أخلبقيات تعتبر -
 النتائج التطبيقية لمدراسة7 -4-2
تحػرص عمػى تقػديـ الاحتػراـ وحسػف المعاممػة بمػا  161 -تبسػة -  B.N.Aوكالة البنؾ الوطني الجزائري -

 يفوؽ توقعاتيـ مما يحفزىـ عمى مع الشركة 
 ىناؾ علبقة إيجابية طردية بيف أخلبقيات العمؿ ورضا الزبوف  -
 أولويتيا تضع الإحتفاظ بزبائنيا في قمة  161 -تبسة - B.N.Aوكالة البنؾ الوطني الجزائري  -
 . B.N.Aخلبقيات العمؿ ورضا الزبوف في وكالة البنؾ الوطني الجزائري ىناؾ علبقة قوية بيف أ -
بمغت فترة تعامميـ مع المؤسسة أكثر  -تبسة  – B.N.Aإف لاالبية عملبء وكالة البنؾ الوطني الجزائري  -

  عف تعاملبتيـ مع الوكالة ىـكد رضاؤ سنوات مما ي 23مف 
وحسف المعاممة عمى تحقيؽ رضا الزبائف بوكالة البنؾ الوطني  يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد الإحتراـ -

  -161تبسة  –الجزائري 
  -161تبسة  –يوجد رضا لمزبائف بشكؿ عاـ عف تعامؿ موظفو وكالة البنؾ الوطني الجزائري  -
 الإقتراحات والتوصيات7 -2
 الإىتماـ المكثؼ بكؿ الزبائف مف مختمؼ الفئات  -
بدارسة مواضيع الأخلبقيات خاصة في الجزائر باعتبارىا دولة نامية لأف ىذه المواضيع مرتبطة  الإىتماـ -

 بالحياة في كامؿ أطراؼ المجتمع 
 إقامة بحوث الرضا مف أجؿ الإحاطة بحاجات الزبائف والتقميؿ مف شعور عدـ الرضا  -
تػأثير فػػي كسػب الزبػوف ونيػػؿ سػرعة الإسػػتجابة حيػث أف درجػة ودقػة وسػػرعة الإسػتجابة ليػا  عمػى العمػؿ  -

 رضاه 
 العمؿ عمى إشعار الزبائف بالأماف عند تعامميـ مع الشركة  -
العمؿ عمى تحقيؽ رضا العامميف بالوكالة جنبا إلى جنب مع رضا الزبائف  لأف تحقيؽ عػالي مػف الرضػا  -

 عف العامميف سينعكس عمى نحو أو بتخر بالإيجاب عمى رضا الزبائف 
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 لتطوير ميارات الموظفيف في التعامؿ مع الزبائف  تبني برامج تدريبية -
 آفاق الدراسة7 -0

فإنػو لا يخمػو مػف بعػض النقػائص بسػبب عػدـ القػدرة ـ رؤية نيائيػة عػف الموضػوع  إف ىذه الدراسة لا تقد
 عمى الإحاطة بكؿ شا لذلؾ يمكف طرح بعض المواضيع جديدة بالبحث مستقبلب7

 القرارات الإدارية مدى تأثير أخلبقيات العمؿ عمى اتخاذ  -
 مساىمة المسؤولية الإجتماعية عمى رضا الزبوف  -
 تأثير أخلبقيات التسويؽ والمسؤولية الإجتماعية في نجاح المؤسسة الخدمية  -
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I. المراجع بالمغة العربية 

 أولا7 الكتب
  مكتبػػة المجتمػػع العربػػي لمنشػػر والتوزيػػع  الجػػودة والتميػػز فػػي منظمػػات الأعمػػاؿأبوفػػارة يوسػػؼ وأخػػروف   -1

عػػػػلبء فرحػػػػاف وأميػػػػرة الجنػػػػابي  إدارة المعرفػػػػة الزبػػػػوف  دار الصػػػػفاء لمنشػػػػر  1111عمػػػػاف  الطبعػػػػة الأولػػػػى  
  1119  عماف  الأولىوالتوزيع  الطبعة 

  1119  عماف    دار المسيرة لمنشر والتوزيع  الطبعة الأولىأخلبقيات العمؿبلبؿ خمؼ السكارنة   -1
  دار إدارة الإعمػػػاؿ الدوليػػػة منظػػػور سػػػموكي و اسػػػتراتيجيحمػػػد عمػػػي صػػػال   وأزكريػػػاء مطمػػػؾ الػػػدوري  -3

  1119والتوزيع  عماف   اليازوري لمنشر
مجمػػػة كميػػة الدراسػػػات "، القػػػيـ الأخلبقيػػة و أثرىػػػا فػػي بنػػاء الفػػػرد و المجتمػػع أىميػػة" سػػارة محمػػد رفعػػػت   -4

 القاىرة   1119(  ديسمبر19الإسلبمية والعربية لمبنات الزقازيؽ  جامعة الأزىر  العدد )
  1111  عماف    دار الراية لمنشر والتوزيع  الطبعة الأولىتسويؽ الخدماتعاطؼ زاىر عبد الرحيـ   -5

  دار و علبقتيػػا بالػػداخؿ الإداريػػة الحديثػػة الأعمػػاؿإدارة المعرفػػة فػػي منظمػػات لجػػاموس  عبػػد الػػرحمف ا -6
  1113  عماف  الأولىالطبعة   وائؿ لمنشر والتوزيع

عمػػػاف      الطبعػػة الأولػػى  دار الرايػػػة لمنشػػر والتوزيػػع9111 إدارة الجػػودة الشػػاممة ايػػزولعمػػى بػػوكميش   -7
1111  

  1111عماف      دار وائؿ لمنشر  الطبعة الأولىالأخلبقيات في الإدارةمحمد عبد الفتاح بالاي   -8
  الشػػػركة العربيػػػة المتحػػػدة لمتسػػػويؽ والتوريػػػدات سػػػموؾ المسػػػتيمؾواثػػػؽ محمػػػود شػػػاكر  و محمػػػد عبيػػػدات  -9

  1113بالتعاوف مع جامعة القدسي المفتوحة  القاىرة  
  الطبعػػػة   دار الحمػػػد لمنشػػػر والتوزيػػػعؿمنظػػػور متكامػػػ اسػػػتراتيجيات التسػػػويؽ""محمػػػد عػػػواد الزيػػػادات   -11

  1111عماف    الأولى
  الطبعػػة ليػػازوري العمميػػة لمنشػػر والتوزيػػع  دار االمسػػؤولية الاجتماعيػػة لمنظمػػات الأعمػػاؿمحمػػد فػػلبؽ   -11

  1116  عماف  الأولى
القػػػاىرة  سػػػنة   المنظمػػػة العربيػػػة لمتنميػػػة الإداريػػػة  أخلبقيػػػات الإدارة فػػػي عػػػالـ متغيػػػرنجػػػـ عبػػػود نجػػػـ   -11

1115. 
    دار الوراؽ لمنشر و التوزيعأخلبقيات الإدارة ومسؤولية الأعماؿ في شركات الأعماؿنجـ عبود نجـ   -13

  1116عماف    الطبعة الأولى
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 طروحاتثانيا7 المذكرات والأ
مػذكرة   القيـ الأخلبقية في كتب السراج المنير لممرحمة الابتدائية في دولة الكويتحمد محمد الدويري  أ -14

  ماجستير  قسـ المناىج والتدريس/ المناىج العامة  كمية العموـ التربوية  جامعة آؿ البيت  الكويت
أثػػر جػػودة الخدمػػة عمػػى رضػػا الزبػػوف دراسػػة ميدانيػػة عمػػى مؤسسػػة اتصػػالات الجزائػػر بوزيػػاف حسػػاف   -15

الاقتصػػادية والتجاريػػة   تخصػػص تسػػويؽ  كميػػة العمػػوـ عمػػوـ تجاريػػةال فػػي   مػػذكرة ماجيسػػترسػػطيؼ )العممػػة(
  وعموـ التسيير  جامعة سعد حمب  البميدة

دراسػػة حالػػة  شػػركة الخطػػوط الجويػػة  -أخلبقيػػات الأعمػػاؿ و تأثيرىػػا عمػػى رضػػا الزبػػوف خػػدير نسػػيمة   -16
  1111تخصص إدارة أعماؿ  جامعة بومرداس  الجزائر    عموـ تسيير  مذكرة ماجستير  الجزائرية

أخلبقيػات الأعمػاؿ فػي ظػؿ  الحوكمػة عمػى أداء منظمػات الأعمػاؿ المعاصػرة دراسػة ر أثشالاي أحمد   -17
تخصص إدارة أعمػاؿ  كميػة عموـ تسيير  دكتوراه   رسالة  TDA حالة منظمة المنسوجات المتنوعة الجزائرية

  1111تيسمسيمت     حمد بف يحي الونشريسيأجامعة العموـ الاقتصادية و التجارية و عموـ التسيير  
جػػػودة الخػػػدمات وأثرىػػػا عمػػػى رضػػػا الزبػػػوف دراسػػػة ميدانيػػػة فػػػي المؤسسػػػة المينائيػػػة  بوعنػػػاف   فنػػػور الػػػدي -18

  تخصػػص تسػػويؽ  لايػػر منشػػورة  كميػػة العمػػوـ   عمػػوـ تجاريػػةمػػذكرة مقدمػػة لنيػػؿ شػػيادة الماجسػػتير لسػػكيكدة 
  1117/1116الاقتصادية والعموـ التجارية وعموـ التسيير  جامعة محمد بوضياؼ  المسيمة  

 ثالثا7 الممتقيات
  المسؤولية الاجتماعية وأخلبقيات الأعماؿ فػي إطػار إدارة الإنتػاج والعمميػات  وبمعابد حياة بمعابد نجػاة -19

جامعة ، كمية العموـ الإقتصادية وعموـ التسيير  منظمات الأعماؿ والمسؤولية الاجتماعيةبعنواف7  دولي ممتقى
  1111فيفري  14/15طاىري محمد  بشار  

 ممتقػػػى دولػػػي  الحوكمػػػة و أخلبقيػػػات الأعمػػػاؿ فػػػي المؤسسػػػاتبػػػالرقي تيجػػػاني  و عبػػػد الرحمػػػاف العايػػػب  -11
  1119 عنابة   باجي مختار  جامعة في المؤسسات الأعماؿالحوكمة وأخلبقيات بعنواف7 

أخلبقيػػػات الوظيفػػػة العامػػػة وأثرىػػػا عمػػػى أداء منظمػػػات نمػػػار أمػػػيف حػػػاجي  محفػػػوظ حمػػػدوف الصػػػواؼ   -11
  الممتقػػى العممػػي الثالػػث بعنػػواف إدارة منظمػػات الأعمػػاؿ7 التحػػديات العالميػػة المعاصػػرة  كميػػة العمػػوـ لأعمػػاؿا

  1119 العموـ التطبيقية الخاصة  عماف  و المالية  جامعة الإدارية

 
 
 

https://www.facebook.com/groups/1078821735588353/
https://iefpedia.com/arab/wp-content/uploads/2010/03/%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%84%D8%AA%D9%82%D9%89-%D8%A7%D9%84%D8%AF%D9%88%D9%84%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D8%AD%D9%88%D9%83%D9%85%D8%A9-%D9%88%D8%A3%D8%AE%D9%84%D8%A7%D9%82%D9%8A%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%B9%D9%85%D8%A7%D9%84-%D9%81%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%A4%D8%B3%D8%B3%D8%A7%D8%AA.pdf.pdf
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 رابعا7 المجلات
  والتسػػػػويؽمجمػػػػة الابتكػػػػار   "جػػػػودة الخػػػػدمات ودورىػػػػا فػػػػي تحسػػػػيف رضػػػػا الزبػػػػوف"بػػػػف سػػػػاعد فاطنػػػػة   -11

كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير  جامعة جيلبلي ليابس  سيدي بمعباس    11  العدد11المجمد
  1113جانفي 

  كميػة مجمة التواصػؿ  "حقائؽ و أخلبقيات الأعماؿ في المحاسبة دارسة حالة الجزائر" جاوحدو رضا   -13
  1117  الجزائر  11باجي مختار  العدد العموـ الإقتصادية و عموـ التسيير جامعة برج 

دور تمكػػيف العػػامميف فػػي تحسػػيف جػػودة الخػػدمات لتحقيػػؽ رضػػا الزبػػوف" )حالػػة تجػػارب "حمػػزة كواديػػؾ   -14
مجمػػػػة الاقتصػػػػاد الحػػػػديث والتنميػػػػة  الخػػػػدمي(   فػػػػي القطػػػػاع رائػػػػدة  لمؤسسػػػػات عالميػػػػة فػػػػي تمكػػػػيف العػػػػامميف

  كميػة العمػوـ الإقتصػادية والتجاريػة وعمػوـ التسػيير  جامعػة أحمػد بػف يحيػى 11  العػدد 14المجمد  المستدامة 
  1111الونشريس  تيسمسيمت  جواف 

مجمػػػة الدراسػػػات والبحػػػوث   "ة الاجتماعيػػػة وأخلبقيػػػات العمػػػؿ دراسػػػة مفاىيميػػػةيالمسػػػؤول"سػػػالـ يعقػػػوب   -15
  1111 مة لخصر الوادي  أكتوبر  جامعة الشييد ح13   العدد19المجمد   الاجتماعية

اسػػػتخداـ نمػػػوذج الرضػػػا لقيػػػاس محػػػددات ونتػػػائج رضػػػا المرضػػػى عػػػف الخدمػػػة "" محمػػػود  السػػػيد سػػػامية -16
    کميػة التجػارة4  العػدد 37المجمػد   مجمػة التجػارة والتمويػؿ  "دراسػة تطبيقيػة" خاصػةالصحية بالمستشفيات ال

 .1117ديسمبر مصر   جامعة طنطا

أثػػػر محػػػددات جػػػودة الخدمػػػة عمػػػى رضػػػا الزبػػػوف دراسػػػة حالػػػة متعامػػػؿ اليػػػاتؼ النقػػػاؿ "سػػػامي عمػػػري   -17
دارة الأعمػػػاؿ  "وكالػػػة تبسػػػة -مػػػوبيميس   كميػػػة العمػػػوـ 11  العػػػدد 14  المجمػػػد مجمػػػة دراسػػػات فػػػي الاقتصػػػاد وا 

  1111جواف  جامعة الشييد الشيخ العربي التبسي  تبسة  الاقتصادية والعموـ التجارية وعموـ التسيير 
ثػر المعػايير الأخلبقيػة لممحاسػب الإداري فػي  جػودة معمومػات التقػارير أصداـ محمد محمػود وآخػروف   -18

  14  المجمػػد 17كميػػة الإدارة والاقتصػػاد  العػػدد   مجمػػة جامعػػة الأخيػػار لمعمػػوـ الاقتصػػادية والإداريػػة الماليػػة 
  العراؽ
  دراسػات اقتصػادية  ات لتحقيػؽ التميػز التنافسػي"قيػاس رضػا الزبػوف عػف جػودة المنتجػ"  كشيدة حبيبة  -19

  1119   مركز البصيرة لمبحوث والدراسات  الجزائر  نوفمبر15   العدد11المجمد 
النشػػػػر دار    19  العػػػػدد مجمػػػػة فكػػػػر ونقػػػػد  "نظػػػػاـ القػػػػيـ فػػػػي الثقافػػػػة العربيػػػػة" محمػػػػد عابػػػػد الجػػػػابري   -31

 .1999  الدار البيضاء  ماي ةالمغربي
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دراسػػة اسػػتطلبعية   -"دور قػػيـ وأخلبقيػػات الأعمػػاؿ فػػي تفعيػػؿ حوكمػػة المؤسسػػات" محمػػد لمػػيف عمػػوف   -31
  معيد العموـ الاقتصػادية التجاريػة وعمػوـ 11  العدد 17  المجمد مجمة مجاميع المعرفةلموظفي بمدية بسكرة  

  1111التسيير  المركز الجامعي عمي كافي  تندوؼ  

 يةخامسا7 المنشورات العمم
ينػاير  11لحوكمػة الشػركات   ورقة مف إعداد7 دكتور جوف سػوليفاف  أخلبقيػات العمػؿ المكػوف الرئيسػى -31

1116  

 والقواميس المعاجم7 سادسا

  الأربعوف الطبعة بيروت  المشرؽ  دار والإعلبـ  المغة في المنجد -33

 سػعيدة ممحقػة لمنشر  التربوية لموثائؽ الوطني المركز التربوي  المعجـ ىجرسي  ومصطفى شناف فريدة -34
  1119 الجزائر  الجيوية 

II. المراجع بالمغة الاجنبية 
35- Daniel Ray, Mesurer et développer la satisfaction des clients, édition 

d'organisation, 2
éme

 tirage, Paris, 2001. 

36- Kotler philip. Dubois bernader, Marketing Management, Pearson Education, 

13
éme

 édition, Paris, 2008. 

37- Richard Ladwein, le comportement de consommateur et de l'acheteur, édition 

Economica, 2
éme

 édition, Paris, 2003. 

III. المواقع الالكترونية 
 

38- https://www.bna.dz/ar/ موقع البنك الوطني الجزائري        

 

https://www.bna.dz/ar/
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  7 استمارة الاستبيان11س الممحق رقم
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 Spss 7 مخرجات 12س الممحق رقم

  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 

 

 

 

  رضا الزبائنمعامل الثبات لعبارات 

 

 

Statistiques de fiabilité 

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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 معامل الثبات لعبارات الاستبيان ككل 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

0,887 22 

 

  رضا الزبائنعلى  حسن المعاملةالإحترام و بعد تحليل الانحدار لأثر 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,864
a
 ,746 ,823 ,230 

 

a. Prédicteurs : (Constante), المعاملةحسن الإحترام و  

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 12,115 1 12,115 12 231 ,000
b
 

de Student 2,541 99 ,053   

Total 14,656 000    

 

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 

المعاملة حسنو  الإحترام  ,807 ,056 ,909 1 25 ,000 

 

a. Variable dépendante : رضا الزبائن 

 

  على بعد رضا الزبائن العدالةتحليل الانحدار لأثر 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,640
a
 ,400 ,823 ,230 

 

a. Prédicteurs : (Constante), العدالة 
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ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 12,115 1 12,115 06.561 ,000
b
 

de Student 2,541 99 ,053   

Total 14,656 000    

 

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 

 000, 3.08 909, 056, 704, العدالة

 

a. Variable dépendante : رضا الزبائن 

  رضا الزبائنعلى بعد  الصدق والأمانةتحليل الانحدار لأثر 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,820
a
 ,672 ,823 ,230 

 

a. Prédicteurs : (Constante), الصدق والأمانة 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 12,115 1 12,115 07.461 ,000
b
 

de Student 2,541 99 ,053   

Total 14,656 000    

 

a. Variable dépendante : رضا الزبائن 

b. Prédicteurs : (Constante), الصدق والأمانة 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

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

 000, 6.08 909, 056, 800, الصدق والأمانة

 

a. Variable dépendante : رضا الزبائن 
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  على رضا الزبائن الالتزام بالأنظمة والقوانينبعد تحليل الانحدار لأثر 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,875
a
 ,765 ,823 ,230 

 

a. Prédicteurs : (Constante), الالتزام بالأنظمة والقوانٌن 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 12,115 1 12,115 15 031 ,000
b
 

de Student 2,541 99 ,053   

Total 14,656 000    

 

a. Variable dépendante رضا الزبائن 

b. Prédicteurs : (Constante), الالتزام بالأنظمة والقوانٌن 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

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

 الالتزام بالأنظمة

 والقوانٌن

,800 ,056 ,909 3 25 ,000 

 

a. Variable dépendante : رضا الزبائن 
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 اتفاقية تربص  037س الممحق رقم
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 الييكل التنظيمي  047س الممحق رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  واجية موقع البنؾ الوطني الجزائري(157الممحؽ رقـ)
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 التحكيمصدق  7 15س الممحق رقم

 تبسة -جامعة العربي التبسي 

 كلية العلوم الاقتصادية التجارية وعلوم التسيير 

 قسم العلوم التجارية

 قائمة الأساتذة المحكمين

 الجامعة الرتبة الاسم واللقب
 جامعة تبسة - ب - ال خ ستلذر د. عبد الكريم شوكال

 جامعة تبسة - ب - ال خ رستلذ د. مالكية أحميدة
 جامعة بسكرة - ر -ستلذ ال خ ر أ د. بن عيشي عمار

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


