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 إ هدإء
 

 عملي هرا أهدي 

 هبع الحىان  إلى أعص ما أملك,،إلى من وضعت الجىت تحت قدميها 

ي إلى سىد،الأمل و بثت في زوحي دوما الصبر غير المحدود، إلى من علمتني  العطاء و 

 .أمي حفظها اللهوزكيزة حياتي.... 

تحمل إلى سبب وجىدي و أحسن تسبيتي و ،عىدي  اشتدوإلى من علمني و زعاوي حتى 

 . أطال الله في عمسهأبـي العصيص  ........صعاب و مشاق الحياة لأجلي

 ا ًحب و ًسى ى.لمحفظهم الله ووفقهم  و عائلتي  إلى إخىتي

 استثىاء.جميعا دون  وكل زفقائي في العلم  إلى الأساترة والأهل والأقازب

 .كل من أحب إلى 

 

 

 

 

 

 



ر دي  ق  كر و ت    ش 
 

الحمد لله زب العالمين حمدا كاملا حتى ًبلغ الحمد مىتهاه، الحمد لله الري وفقني 

 لاهجاش و إتمام هرا العمل .

 :إلى ي و امتىاويوعسفاو ي تىجه بخالص شكس أ

فترة على تىجيهه و هصحه و دعمه لي طيلت قاش ي خالد الدكتىز المشسف  الأستاذ

 اهجاش الأطسوحت .

أساترة لجىت التكىين في تخصص الاتصال التسىيقي و على وجه الخصىص الأستاذ 

لما قدمه لي من تىجيه و الأستاذة الدكتىزة  خالص صالحالفاضل الدكتىز  

 لما قدمته لي من دعم و اهتمام. لخضاري نسيمة

اللران  طالما  حديدي آدمو الدكتىز  صديقي النعاسإلى الأستاذًن الدكتىز 

 ساعداوي في مشىاز البحث العلمي  .

الرًن تكسمىا و  قبلىا مىاقشت عملىا، و تقدًم  ملاحظاتهم و  لجنة المناقشةأساترة 

 تىجيهاتهم  البىاءة.

 إلى آسيا و كل أسسة كليت العلىم الاقتصادًت و التجازيت و علىم التسيير.

 أو قسيب. إلى كل من ساهم في إتمام هرا العمل من بعيد
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 ممخز
أخلبقيات التدػيق ) مغ خلبؿ أبعادىا: أخلبقيات السدػؽ، أثخ ىحه الجراسة إلى التعخؼ عمى  ىجفت  

أخلبقيات بحػث التدػيق،أخلبقيات الإعلبف و أخلبقيات السشافدة( كستغيخ مدتقل عمى الأداء التدػيقي 
كستغيخ تابع )مغ خلبؿ أبعاده الستسثمة في تكمفة الخجمة، تسيد الخجمة، الحرة الدػقية، رضا الدبائغ، 

 مكانة السؤسدة( في مؤسدة جيدؼ .  ولائيع و سسعة و
و لتحميل و اختبار الفخضيات السػضػعة محل الجراسة ، قسشا بالاعتساد عمى السشيج الػصفي التحميمي، 

جسع البيانات في الاستبياف بذكل أساسي كأداة ، و بعج تعجيميا بشاءا عمى تحكيع مجسػعة  أداة و تسثمت 
قابمة و صالحة  472شيا عمى عيشة مغ الدبائغ، استخدت مشيا م 520مغ الأساتحة السختريغ تع تػزيع 

قسشا بإجخاء  ثباتيا،تع التأكج مغ صجؽ أداة الجراسة و مغ  SPSS23بالاعتساد عمى بخنامج ، و  لمتحميل
مختمف الاختبارات الإحرائية اللبزمة لتحجيج العلبقة و الأثخ بيغ متغيخؼ الجراسة و قج تع التػصل إلى 

 انو :
بيغ أخلبقيات التدػيق و الأداء التدػيقي  α≤0.05يػجج اثخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػػ السعشػية   

 لسؤسدة جيدؼ. 
مغ خلبؿ ىحه الجراسة تسكشا مغ التػصل إلى مجسػعة مغ التػصيات أىسيا تعديد تبشي مؤسدة جيدؼ   

نساط الدمػؾ الأخلبقي القػيع و للؤخلبقيات التدػيقية مغ خلبؿ سغ و إقخار مػاثيق مكتػبة تحجد أ
الخاص بالأنذصة التدػيقية، مع ضخورة تحمييا بالسشافدة السذخوعة و التسيد مغ خلبؿ الإبجاع و 
الابتكار، دعت أىع التػصيات أيزا إلى اعتساد الجانب الأخلبقي كسؤشخ في عسميتي التقييع و الخقابة 

تبيغ العشرخ الأكثخ تأثيخا مغ بيغ الأبعاد الأخلبقية للؤداء التدػيقي ، خاصة أخلبقيات الإعلبف التي 
 السجروسة .

 : أخلبقيات التدػيق، الأداء التدػيقي، مؤسدة جيدؼ، زبائغ جيدؼ.الكمسات السفتاحية
 
 
 
 
 
 
 
 
 



II 

 

 قائسة السحتػيات
 

 إىجاء

 شكخ و تقجيخ

 i ..............................................................................................ممخز

 II ................................................................................... قائسة السحتػيات

 VI ..................................................................................... قائسة الججاول

 IX ..................................................................................... قائسة الاشكال

 X ..................................................................................... قائسة السلاحق

 ب  ............................................................................................. مقجمة

 الإشار السفاىيسي التحميمي للأداء التدػيقي لمسؤسدات  الفرل الأول:

 2 .............................................................................................. تسييج

 3 ......................................... السبحث الأوؿ: أداء السؤسدات: السفيػـ و مؤشخات القياس.

 3 ............................................................... السصمب الأوؿ: مفيػـ أداء السؤسدات

 10 .................................................................. السصمب الثاني: تقديسات الأداء.

 14 ...................................................... السصمب الثالث:تقييع الأداء و مؤشخات قياسو.

 23 ........................................................ السبحث الثاني: الأداء التدػيقي لمسؤسدات

 23 ................................................... السصمب الأوؿ: مفيػـ الأداء التدػيقي و أىسيتو.

 27 .............................................................. السصمب الثاني:تقييع الأداء التدػيقي.

 33 ...................................................... السصمب الثالث: الخقابة عمى الأداء التدػيقي.

 49 ................................................. السبحث الثالث: قياس الأداء التدػيقي لمسؤسدات.

 49 ........................................ السصمب الأوؿ: مجخل عاـ لسؤشخات قياس الأداء التدػيقي.

 55 ........................................... السصمب الثاني: السؤشخات السالية لقياس الأداء التدػيقي.

 62 ..... السصمب الثالث:السؤشخات التدػيقية و السؤشخات السختبصة بتحقيق أىجاؼ السرمحة و السخاشخ.



III 

 

 73 ............................................................................ خلبصة الفرل الأوؿ:

 الإشار العام لأخلاقيات التدػيق. الفرل الثاني:

 75 ........................................................................................... تسييج:

 76 .......................................................... السبحث الأوؿ: ماىية الأخلبؽ التدػيقية.

 76 .............................................. السصمب الأوؿ: مفيػـ الأخلبؽ و الأخلبؽ التدػيقية.

 84 ............................................. السصمب الثاني: تصػر الأخلبقيات في مفاىيع التدػيق.

 94 ................................................... السصمب الثالث: السذاكل الأخلبقية في التدػيق.

 98 ............................... السبحث الثاني:الاعتبارات الأخلبقية في عسمية اتخاذ القخار التدػيقي.

 98 ........................................ السصمب الأوؿ:الجيػد السجتسعية لزبط أخلبقيات التدػيق.

 110 ..................................................... السصمب الثاني: مرادر أخلبقيات التدػيق.

 127 ........................................................ السصمب الثالث: أخلبقية القخار التدػيقي.

 131 ..................................................السبحث الثالث: أبعاد دراسة أخلبقيات التدػيق.

 131 ........................................................ السصمب الأوؿ:أخلبقيات بحػث التدػيق.

 139 ............................................................... السصمب الثاني:أخلبقيات السدػؽ.

 145 .............................................................. السصمب الثالث:أخلبقيات السشافدة.

 150 ............................................................... الخابع:أخلبقيات الإعلبف.السصمب 

 158 ......................................................................... خلبصة الفرل الثاني:

 نحػ تحديغ الأداء التدػيقي مغ خلال الالتدام بأخلاقيات التدػيق الفرل الثالث:

 161 ........................................................................................ تسييج :

 162 .............................. السبحث الأوؿ:السؤشخات الستعمقة بالسؤسدة لجراسة الأداء التدػيقي.

 162 ............................................................. السصمب الأوؿ:تكمفة مشتج السؤسدة.

 173 ............................................................ السصمب الثاني: تسيد مشتج السؤسدة.

 186 ........................................................ السصمب الثالث:الحرة الدػقية لمسؤسدة.

 194 ....................... ػيقي لمسؤسدة.السبحث الثاني:السؤشخات الستعمقة بالدبػف لجراسة الأداء التد



IV 

 

 194 ..................................................................... السصمب الأوؿ:رضا الدبػف.

 201 ...................................................................... السصمب الثاني:ولاء الدبػف 

 213 ................................. السصمب الثالث: الدسعة و السكانة الحىشية لمسؤسدة لجػ الدبائغ.

 227 ................... السبحث الثالث:أخلبقيات التدػيق و الأداء التدػيقي لمسؤسدة العلبقة و الأثخ.

 227 ........................... ت التدػيق عمى الأداء التدػيقي لمسؤسدة.السصمب الأوؿ:تأثيخ أخلبقيا

 231 ........................ السصمب الثاني:قياس مجػ الالتداـ بأخلبقيات التدػيق في القخار التدػيقي.

 234 ......................................................................... خلبصة الفرل الثالث:

 تذخيز أخلاقيات التدػيق و الأداء التدػيقي لسؤسدة جيدي  :الفرل الخابع

 236 ......................................................................................... تسييج:

 237 .............................................. في الجدائخالسبحث الأوؿ: تصػر قصاع الاترالات 

 237 ........................................... السصمب الأوؿ: تصػر سػؽ الياتف الثابت في الجدائخ.

 241 ........................................... السصمب الثاني : تصػر سػؽ الياتف الشقاؿ في الجدائخ

 245 ............................................... السصمب الثالث: تصػر سػؽ الانتخنيت في الجدائخ.

 250 ......................................................... السبحث الثاني:تقجيع عاـ لسؤسدة جيدؼ 

 250 ............................................................. السصمب الأوؿ: نذأة مؤسدة جيدؼ.

 259 ............................................السصمب الثاني: الدياسة الخجمية و الدعخية لمسؤسدة.

 274 ......................................... ؤسدة.السصمب الثالث: الدياسة التخويجية و التػزيعية لمس

 278 .................................... السبحث الثالث: واقع متغيخات الجراسة في في مؤسدة جيدؼ .

 278 ................................ السصمب الأوؿ: تذخيز الأخلبقيات التدػيقية في مؤسدة جيدؼ.

 286 ..................................... ي: تذخيز متغيخات الأداء الستعمقة بالسؤسدة.السصمب الثان

 292 ....................................... السصمب الثالث: تذخيز متغيخات الأداء الستعمقة بالدبػف.

 298 ........................................................................... خلبصة الفرل الخابع

قي ــــق عمى الأداء التدػيــــات التدػيــــالجراسة الإحرائية  لتحجيج أثخ أخلاقي :الفرل الخامذ
 ة جيدي ـــلسؤسد



V 

 

 301 .......................................................................................... تسييج

 302 .................................................... السبحث الأوؿ :الإجخاءات السشيجية لمجراسة .

 302 ........................................................ السصمب الأوؿ: مشيج الجراسة و حجودىا.

 303 ......................................................... السصمب الثاني: مجتسع و عيشة الجراسة.

 307 ............................ السصمب الثالث: الأدوات و الأساليب الإحرائية السعتسجة في الجراسة.

 309 ................................................................. السبحث الثاني:بشاء أداة الجراسة.

 309 .................................................................... السصمب الأوؿ: أداة الجراسة.

 313 .............................................................. مب الثاني: صجؽ أداة الجراسة.السص

 316 ............................................................ السصمب الثالث : ثبات أداة الجراسة .

 318 ........................................ السبحث الثالث: تحميل نتائج الجراسة و اختبار الفخضيات.

 318 ........................................................ الأوؿ: خرائز عيشة الجراسة .السصمب 

 320 .............................................. السصمب الثاني: الجراسة الػصفية لستغيخات الجراسة.

 337 ......................................................... السصمب الثالث:اختبار فخضيات الجراسة.

 357 ........................................................................ مذخلبصة الفرل الخا

 359 ........................................................................................ الخاتسة

 367 ................................................................................. قائسة السخاجع:

 398 ........................................................................................ السلاحق

 440 ........................................................................ السمخز بالمغة الاجشبية

 

 

 

 



VI 

 

 قائسة الججاول
 الرفحة  عشػان الججول  الخقع
 22 الأداء وفق الػضائفمقاييذ  01
 30 فػائج تقييع الأداء و الشتائج التدػيقية 02
 50 التدػيقيتعخيف مؤشخات قياس الأداء  03
 54 مؤشخات قياس الأداء التدػيقي حدب أراء بعس الباحثيغ 04
 71 مؤشخات بصاقة قياس الأداء الستػازف  05
 80 بعس مبادغ أخلبقيات الأعساؿ لتحقيق القيسة السزافة مغ خلبؿ الثقة 06
 108 الأشخاؼ السدؤولة و الأدوار السشػشة ليا لحساية البيئة 07
 140 السؤسدة و الدبػف و رجل السبيعاتاحتياجات  08
 179 وضائف التعبئة 09
 199 عيشة مغ السعاييخ التي تعسج عمى سمػؾ الدبػف لقياس الأداء التدػيقي 10
 237 تصػر عجد مذتخكي الياتف الثابت في الجدائخ 11
 238 متػسط الجقائق السدتعسمة لسذتخؾ الياتف الثابت خلبؿ شيخ 12
 239 الأعساؿ السحقق مغ الياتف الثابترقع  13
 241 تصػر مذتخكي الياتف الشقاؿ في الجدائخ 14
 242 تصػر مذتخكي خجمتي الجفع السدبق و الجفع البعجؼ 15
 243 الحرة الدػقية لمياتف الثابت و الشقاؿ. 16
 243 رقع الأعساؿ السحقق مغ سػؽ الياتف الشقاؿ في الجدائخ. 17
 245 مذتخكي الانتخنت عمى الياتف الثابت و الشقاؿتػزيع  18
 246 تػزيع مذتخكي الانتخنت حدب شبيعة التكشػلػجيا 19
 247 الحرة الدػقية لخجمة الانتخنت لمستعامميغ الثلبثة في الجدائخ. 20
 Djezzy Hadra 259خجمات و تدعيخة شخيحة  21
 Djezzy Hayla 260خجمات و تدعيخة شخيحة  22
 Djezzy Harba 261خجمات و تدعيخة شخيحة  23
 Djezzy Smart 262خجمات و تدعيخة شخيحة  24
 Djezzy Internet 263حجع الانتخنيت و الخرائز الدعخية بذخيحة  25
 Djezzy Routeur /Djezzyحجع الانتخنيت و الخرائز الدعخية  26

Modem 
264 



VII 

 

 Djezzy Business 266خجمات و تدعيخة شخيحة  27
 Djezzy Business control 267خجمات و تدعيخة شخيحة   28
 Speed Mois 268تدعيخة الذيخ الدخيع  29
 Djezzy Modem 269تدعيخة  30
 Djezzy Modem+Speed Mois 270تدعيخة  31
 288 مقارنة بيغ خجمة مػجية للؤفخاد مغ الستعامميغ الثلبثة 32
لمستعامميغ الثلبثة في سػؽ الياتف الشقاؿ الحرز الدػقية الإجسالية  33

 الجدائخؼ 
290 

حجع العيشة السصمػبة بشاءا عمى حجع السجتسع ، مجاؿ الثقة و حجود  34
 الخصأ السدسػح بو.

305 

 310 درجات إجابة السدتقرى مشيع حدب مقياس ليكخت الخساسي 35
 310 الستػسصات السخجحة و الاتجاه السػافق ليا 36
 313 الاتداؽ الجاخمي لأداة الجراسة 37
 314 الرجؽ الخارجي لأداة الجراسة. 38
 315 لقياس ثبات الاستبياف Alpha Cronbachمعامل الفا كخونباخ  39
 317 تكخارات عيشة الجراسة حدب الخرائز الجيسػغخافية 40
 320 الستػسط الحدابي و الانحخاؼ السعيارؼ لبشػد أخلبقيات السدػؽ  41
 321 الستػسط الحدابي و الانحخاؼ السعيارؼ لبشػد أخلبقيات بحػث التدػيق 42
 323 الستػسط الحدابي و الانحخاؼ السعيارؼ لبشػد أخلبقيات الإعلبف 43
 325 الستػسط الحدابي و الانحخاؼ السعيارؼ لبشػد أخلبقيات السشافدة 44
 327 تكمفة الخجمةالستػسط الحدابي و الانحخاؼ السعيارؼ لبشػد  45
 328 الستػسط الحدابي و الانحخاؼ السعيارؼ لبشػد تسيد الخجمة 46
 330 الستػسط الحدابي و الانحخاؼ السعيارؼ لبشػد الحرة الدػقية 47
 331 الستػسط الحدابي و الانحخاؼ السعيارؼ لبشػد رضا الدبائغ 48
 333 الدبائغالستػسط الحدابي و الانحخاؼ السعيارؼ لبشػد ولاء  49
 334 الستػسط الحدابي و الانحخاؼ السعيارؼ لبشػد سسعة و مكانة السؤسدة 50
 337 علبقة الارتباط بيغ أخلبقيات التدػيق و الأداء التدػيقي لمسؤسدة 51
تحميل الانحجار الخصي البديط لأثخ أخلبقيات التدػيق عمى الأداء  52

 التدػيقي لمسؤسدة.
338 



VIII 

 

الانحجار الستعجد لجراسة أثخ أبعاد أخلبقيات التدػيق عمى تكمفة نتائج  53
 الخجمة

340 

نتائج الانحجار الستعجد لجراسة أثخ أبعاد أخلبقيات التدػيق عمى تسيد  54
 الخجمة

342 

نتائج الانحجار الستعجد لجراسة أثخ أبعاد أخلبقيات التدػيق عمى الحرة  55
 الدػقية.

344 

الستعجد لجراسة أثخ أبعاد أخلبقيات التدػيق عمى رضا نتائج الانحجار  56
 الدبائغ

346 

نتائج الانحجار الستعجد لجراسة أثخ أبعاد أخلبقيات التدػيق عمى ولاء  57
 الدبائغ

348 

نتائج الانحجار الستعجد لجراسة أثخ أبعاد أخلبقيات التدػيق عمى سسعة  58
 و مكانة السؤسدة.

351 

البديط لأثخ أبعاد أخلبقيات التدػيق )كل عمى حجا( نتائج الانحجار  59
 عمى الأداء التدػيقي.

353 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



IX 

 

 قائسة الاشكال
 الرفحة عشػان الذكل الخقع
 08 .الأداء مغ مشطػر الكفاءة و الفعالية 01
 16 .عسمية تقييع الأداء في السؤسدة 02
 26 .أىجاؼ السؤسدات 03
 32 .الأداء التدػيقيالسجػ السقبػؿ لانحخاؼ  04
 36 .أنػاع الخقابة عمى الأداء التدػيقي 05
 45 .خصػات الخقابة التدػيقية 06
الأخصاء الشاجسة مغ عجـ قجرة السؤسدة عمى تفعيل أخلبقيات التدػيق  07

 و الحمػؿ السقتخحة ليا.
95 

 127 .صياغة القخارات الأخلبقية التدػيقية 08
 136 .التدػيقيأخلبقيات البحث  09
 168 .تحميل تجفق الأنذصة و العسميات الخاصة بالتكمفة و الترسيع 10
 211 .العلبقة بيغ القيسة و الخضا و الػلاء 11

 

 

 

 

 

 

 

 



X 

 

 قائسة السلاحق
 الرفحة العشػان الخقع
 397 قائسة بأسساء الأساتحة محكسي الاستبياف 01
 398 الاستبانة السخسمة لمسحكسيغ 02
 406 الاستبانة في شكميا الشيائي. 03
 spss 411الججاوؿ الاحرائية السدتخخجة مغ  04

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مقجمة
 

 

  

 

 

 

 



 ب‌

 

  مقجمة
تذيج ساحات السشافدة في شتى السياديغ الاقترادية لسختمف القصاعات اكتطاضا شجيجا    

لمسؤسدات و تزييق كل مشيا عمى مثيلبتيا، حيث تحاوؿ جسيعيا الػصػؿ إلى الدبػف بالسشتج 

السشاسب في الػقت السشاسب ، و ىشا تطيخ مجػ كفاءة و فعالية مدػقييا في الاستخاتيجيات 

ستبعة، و تحجيج مشافح التػزيع الأكثخ و الأسخع  وصػلا ،و إضيار فغ التعامل مع التدػيقية ال

الجسيػر مغ خلبؿ الأدوات التخويجية السدتعسمة، إلا أف ىحه الكفاءة تتصمب أيزا أف  تتع ىحه 

 العسميات بالذكل الدميع و السصمػب الحؼ يتشاسب مع بيئة السؤسدة ، زبائشيا، و تذخيعاتيا .

إف التذجيج عمى الجانب الدميع مغ ىحه الأنذصة و العسميات التدػيقية ، أصبح ضخورة قائسة   

لكل مؤسدة ، فالتدػيق و إف كاف ضخوريا ليا و لا غشى عشو ، إلا أنو أصبح محط و مػضع 

السدتيمظ  إشباع حاجات و رغباتىػ  يالأساسفيجفو انتقاد لاذع نطخا لمتشاقزات التي يحػييا ، 

، يجفع السدػقيغ ية و خمق الاحتياج دوف الحاجة لحلظنساط الاستيلبكالأ استثارةأنو يعسل عمى  إلا

، يعسل عمى بشاء ثقة  مغ خلبؿ بعس استخاتيجياتو خخيغلآالتقميج يسشح فخصة إلى الابتكار و 

شاء ذلظ ، متبادلة بيغ السؤسدة وزبائشيا كسا أنو  يجفعيا في بعس الأحياف إلى التحايل و الخجاع لب

مغ  لكشوخبح مغ الدمع و الخجمات التي تقجميا اللديادة  عمى التشافذ و الدعي السؤسدات يذجع

 .السدتيمظ نحػ ترخفات شخائية غيخ سميسة  يعسل عمى تػجيوجية أخخػ 

مغ ىشا كاف لمقيع الأخلبقية دور ميع في تقميل التشاقزات الدمبية السحكػرة أعلبه ،و بػصل ىحه   

بالتدػيق تذكمت أخلبقيات تدػيقية تحجد الإرشادات السشاسبة لمتدػيق و تجعمو أكثخ كفؤا القيع 

وفعالية، وفق قخارات تدػيقية تزسغ تمبية احتياجات الأشخاؼ الأخخػ مغ زبائغ و مجتسع و بيئة  

بذكل مدؤوؿ مغ جية،و مغ جية أخخػ تزسغ تحقيق السؤسدة لسدتػػ جيج في أدائيا 

 التدػيقي. 
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البيانات و السعمػمات الشتائج الستحرل عمييا جخاء  ف الأداء التدػيقي لمسؤسدة يسثل حريمةإ  

أنذصة و عسميات السؤسدة التدػيقية لفتخة ، و التي حػلت إلى السجسػعة مغ الأسػاؽ السدتيجفة

بشاء علبقة وثيقة مع الأشخاؼ  مشو يتصمب السصمػبسدتػػ المعيشة مغ الدمغ، و الحرػؿ عمى 

سػاء في الدعخ، القيسة  سدتػػ تصمعاتيعبسا يخقى ل يعورغبات يعإشباع حاجات سقابمة، مغ خلبؿال

السزافة السقجمة ليع، كيفية التعامل معيع و الانصباع الستخوؾ في أنفديع ، حتى في حجع وسسعة 

و مكانة السؤسدة في حج ذاتيا، و ىشا يجب أف نذيخ و نؤكج عمى أف التعقج الحؼ تذيجه البيئة 

تيا التدػيقية بالعشرخ التدػيقية اليػـ ،يجعل السؤسدة ممدمة عمى مراحبة و إدماج أنذص

الأخلبقي، مسا يشتج عشو تحقيق مختمف الأىجاؼ القريخة و الصػيمة الأمج، الأمخ الحؼ سيحقق 

 مدتػػ جيج مغ الأداء التدػيقي بذكل حتسي .

مغ مشصمق محاولة الفيع و التعسق أكثخ في الجانب  أىسيتيامسا تقجـ فإف الجراسة تدتسج    

تبخ مغ السػاضيع الحجيثة ندبيا ، و الحؼ تقل بو الجراسات عمى الأخلبقي لمتدػيق الحؼ يع

السدتػػ العخبي ، مع تػعية السؤسدات حػؿ أىسية التداميا بأخلبقيات تدػيقية لسا تذكمو مغ قيسة 

في نطخ الدبػف ، مغ جية أخخػ تطيخ تيتع ىحه الجراسة أيزا بتحفيد السؤسدات عمى الاىتساـ 

ق رضاه مغ مختمف الجػانب مغ خلبؿ أدائيا التدػيقي،  مغ خلبؿ  ىحه بالدبػف والعسل عمى تحقي

استعخاض لكل ما ىػ حجيث حػؿ أخلبقيات التدػيق  إلى الإحاشة والجراسة  كحلظ سعيشا  

 .وعلبقتيا بالأداء التدػيقي لمسؤسدة

في أساسا إلى التعخؼ عمى الجػانب غيخ الأخلبقية والأخلبقية  تيجففي حيغ أف الجراسة   

السسارسات التدػيقية ، و تػضيح أثخ الالتداـ بيحه الأخيخة مغ عجمو في الأداء التدػيقي لمسؤسدة، 

و كحا الػقػؼ عمى ضخورة بشاء السؤسدة لعلبقات شػيمة السجػ مع الأشخاؼ الأخخػ مغ خلبؿ 

التحمي بأخلبقيات تدػيقية صحيحة، مغ جانب آخخ نحاوؿ التػضيح لمسؤسدات حػؿ كيفية 



 د‌
 

ستفادة مغ ىحه الأخلبقيات في تعطيع القيسة مغ وجية نطخ الدبػف، كسا تيجؼ ىحه الجراسة الا

، و كحا فتح تقجيع مقتخحات وتػصيات يتحقق مغ خلبليا عائج عمى السؤسدة إذا ما تع الأخح بيا

 آفاؽ ججيجة لمجراسة لمباحثيغ والسيتسيغ بسػضػعي أخلبقيات التدػيق و الأداء التدػيقي. 

مغ شخؼ لجشة التكػيغ لجكتػراه  السػاضيع السقتخحةىحا السػضػع مغ بيغ  اختياريعػد و   

تتسثل في شبيعة تخرز الجكتػراه الحؼ يدتجعي  حاتيةال الاتراؿ التدػيقي نطخا للبعتبارات

الخػض في ىحا الجانب بالإضافة إلى السيػؿ و الاىتساـ البحثي ، كحلظ العسل سابقا بسؤسدة 

جيدؼ لفتخة سسحت لي بسلبحطة أغمب الجػانب غيخ الأخلبقية و مجػ تأثخ زبائغ السؤسدة بيا، 

الستذعبة و السعقجة ، وقرخ عسخه عخبيا مسا  فتشبثق مغ شبيعة التدػيق السػضػعية الأسبابأما 

قمة ل نذيخ أيزا يؤدؼ بالسؤسدات و مدػقييا إلى الخمط بيغ ما ىػ صحيح و ما ىػ خاشئ،

الجراسات العخبية في مػضػع أخلبقيات التدػيق، و تخرريا في الجراسات الأجشبية بجراسة 

الاىتساـ الستدايج  و أخيخا ،ب مختمفةمغ جػانأخلبقيات نقاط محجدة، مسا يجفعشي لجراسة السػضػع 

مغ شخؼ السؤسدات لبشاء علبقات شػيمة الأمج مع الدبائغ ،و التي يجب تفعيميا مغ خلبؿ تستع 

 السؤسدة بالأخلبقيات الرحيحة.

بشاءا عمى ما تع ذكخه فإف الجراسة تدعى لتحجيج أثخ أخلبقيات التدػيق كستغيخ مدتقل عمى   

 خ تابع و مغ ىحا السشصمق يسكغ شخح التداؤؿ السحػرؼ التالي:الأداء التدػيقي كستغي

ىل يػجج أثخ لالتدام السؤسدة بأخلاقيات التدػيق عمى أدائيا التدػيقي ؟ و ما ىػ واقع ذلظ في  

 ؟ Djezzyمؤسدة 

استشادا إلى إشكالية الجراسة و بشاءا عمى الأبعاد التي حجدت لجراسة السػضػع، تع وضع فخضية   

رئيدية تتفخع مشيا مجسػعة مغ الفخضيات الفخعية و التي سيتع اختبارىا لمتأكج مغ صحتيا أو نفييا 

 و ىي كالتالي:
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قيات التدػيق و الأداء بيغ أخلب α≤0.05لا يػجج اثخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػػ السعشػية 

 جيدؼ. التدػيقي لسؤسدة 

 تتسثل في: الفخضيات الفخعيةفي حيغ أف 

بيغ أبعاد أخلبقيات التدػيق  ( α≤0.05لا يػجج أثخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػػ معشػية )    

)أخلبقيات السدػؽ، أخلبقيات بحػث التدػيق، أخلبقيات الإعلبف، أخلبقيات السشافدة( و تكمفة 

 الخجمة لسؤسدة جيدؼ.

بيغ أبعاد أخلبقيات التدػيق  ( α≤0.05لا يػجج أثخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػػ معشػية )    

دػيق،أخلبقيات الإعلبف،أخلبقيات السشافدة( و تسيد )أخلبقيات السدػؽ، أخلبقيات بحػث الت

 الخجمة لسؤسدة جيدؼ.

بيغ أبعاد أخلبقيات التدػيق  ( α≤0.05لا يػجج أثخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػػ معشػية )   

)أخلبقيات السدػؽ، أخلبقيات بحػث التدػيق،أخلبقيات الإعلبف،أخلبقيات السشافدة( و الحرة 

 ؼ.الدػقية لسؤسدة جيد 

بيغ أبعاد أخلبقيات التدػيق  ( α≤0.05لا يػجج أثخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػػ معشػية )   

)أخلبقيات السدػؽ، أخلبقيات بحػث التدػيق،أخلبقيات الإعلبف،أخلبقيات السشافدة( و رضا 

 الدبائغ في مؤسدة جيدؼ.

بيغ أبعاد أخلبقيات التدػيق ( α≤0.05لا يػجج أثخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػػ معشػية )     

)أخلبقيات السدػؽ، أخلبقيات بحػث التدػيق،أخلبقيات الإعلبف،أخلبقيات السشافدة( و ولاء 

 الدبائغ في مؤسدة جيدؼ.
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بيغ أبعاد أخلبقيات التدػيق  ( α≤0.05لا يػجج أثخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػػ معشػية )    

ػيق،أخلبقيات الإعلبف،أخلبقيات السشافدة( و سسعة )أخلبقيات السدػؽ، أخلبقيات بحػث التد

 ومكانة مؤسدة جيدؼ.

بيغ أبعاد أخلبقيات التدػيق  ( α≤0.05لا يػجج أثخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػػ معشػية )   

)أخلبقيات السدػؽ، أخلبقيات بحػث التدػيق، أخلبقيات الإعلبف، أخلبقيات السشافدة( كل عمى 

 قي ككل لسؤسدة جيدؼ.حجا و الأداء التدػي

 التالية: التداؤلات الفخعيةو قج وضعت ىحه الفخضيات لسعالجة 

 في ما يتسثل الأداء التدػيقي، وما ىي أىع الأبعاد السحجدة لو؟ 

  ؟جيدؼ ما مفيػـ الأخلبقيات التدػيقية و ما مزسػنيا و محتػاىا عمى مدتػػ مؤسدة 

  ما ىػ انعكاس الالتداـ بالأخلبقيات التدػيقية عمى الجػانب السادية و السعشػية للؤداء التدػيقي

سسعة و مكانة السؤسدة، مدتػػ  الدػقية،في السؤسدة ]تكمفة السشتج، تسيد السشتج، الحرة 

 رضا الدبائغ وولائيع [؟

 اؼ السػضحة سابقا فقج تع بالأخح بعيغ الاعتبار شبيعة الجراسة و عسلب عمى تحقيق الأىج   

ستخجـ ا، بحيث  نطخا لسشاسبتو لسعالجة مختمف جػانب السػضػع السشيج الػصفي التحميميإتباع 

في الجراسة الشطخية لإبخاز أىع السفاىيع الستعمقة بأخلبقيات التدػيق و الأداء التدػيقي وإبخاز 

،مغ خلبؿ الاستعانة بسختمف السخاجع العخبية و الأجشبية مغ كتب ،مقالات مشذػرة  العلبقة بيشيسا

اعتساده في كسا تع ، في مجلبت عمسية ، مػاقع الكتخونية، تقاريخ و جخائج رسسية، قػانيغ و مخاسيع 

لسؤسدة الجدء التصبيقي لاختبار مجػ تأثيخ أخلبقيات التدػيق عمى تحديغ الأداء التدػيقي 

بالسقابمة و الاستبياف الحؼ تع تػزيعو عمى عيشة الجراسة بغية الحرػؿ عمى  استعشاوقج  ،جيدؼ 

البيانات الأولية التي تع تحميميا لاختبار الفخضيات، و التأكج مغ مجػ العلبقة و الأثخ بيغ متغيخؼ 



 ز‌

 

لحدمة الجراسة ، مدتعيشيغ في ذلظ بأدوات التحميل الإحرائي اللبزمة و الستػفخة في بخنامج ا

 .spss23الإحرائية لمعمػـ الاجتساعية 

 تذيخ حجود دراستشا إلى مجسػعة مغ الحجود الدمشية و السكانية التي نػضحيا كالتالي:  

 تع اختيار مػضػع اثخ أخلبقيات التدػيق عمى الأداء التدػيقي في بجاية الحجود الدمشية :

يقية مغ مشترف شيخ ،في حيغ امتجت الجراسة التصب2016/2017الدشة الجراسية 

، حيث تع في ىحه الفتخة تحزيخ الفرل الخابع  2019إلى نياية شيخ أفخيل  2018سبتسبخ

الستعمق بتذخيز متغيخات الجراسة ، ثع تع إعجاد الاستبياف و تحكيسو ، بعج ذلظ قسشا في 

 تيانابتػزيعو عمى عيشة الجراسة مغ زبائغ مؤسدة جيدؼ ، و بعج استخجاع ما أمكغ مغ الاستب

 شخعشا في تحميل الإجابات إحرائيا لاختبار صحة الفخضيات. 

 تسثل الشصاؽ السكاني الحؼ قسشا فيو بإجخاء الجراسة ، حيث امتج تػزيع الحجود السكانية :

عمى زبائغ جيدؼ في ثلبث ولايات ىي الجمفة، البميجة و الجدائخ العاصسة ، ويعػد  الاستبياف

ىحا الاختيار نطخا لكبخ مجتسع الجراسة و صعػبة التػصل إليو كاملب، لحلظ فقج اكتفت الباحثة 

 الستاحة ليا .   الدمشيةبالسشاشق السحكػرة سابقا  نطخا للئمكانيات و القجرات السادية و 

التي يسكغ أف تكػف قج  الجراسات الدابقةلانصلبؽ في دراسة مػضػعشا قسشا بالبحث عغ قبل ا   

تشاولت السػضػع، و اتزح أف في مجسميا لع تتشاوؿ إلا جانبا مغ جػانب السػضػع أو شقا مغ 

 متغيخؼ أخلبقيات التدػيق أو الأداء التدػيقي ، و يسكغ أف نمخريا في ما يمي: 

 أ/ الجراسات العخبية :

  مقال لــ: عادل محسػد شخيح بعشػان " الالتدام بأخلاقيات التدػيق و أثخه في الػضع التشافدي

لمذخكة "، السجمة العمسية لجامعة السمظ فيرل، السجمج الدادس، العجد الأول،اليفػف، 

 .2005السسمكة العخبية الدعػدية ، 



 ح‌

 

تدػيقية غيخ حسيجة عمى الػضع ىجفت ىحه الجراسة إلى تػضيح تأثيخ استخجاـ أخلبقيات  

شخكة  و قج تع  278التشافدي لمذخكات الرشاعية الخاصة السرخية، مغ خلبؿ عيشة بمغت 

التػصل مغ خلبليا إلى مجسػعة مغ الشتائج أىسيا عجـ تسكغ مجيخؼ التدػيق الحيغ يتستعػف 

ا أضيخت الجراسة برفات غيخ أخلبقية تدػيقيا مغ الشجاح و تزييعيع لفخص ربح عمى الذخكة،كس

 أف الخرائز الفخدية لمسجيخيغ مغ عسخ و خبخة ليا تأثيخ ذو وزف كبيخ في مسارساتيع التدػيقية.

أوصت ىحه الجراسة إلى ضخورة تػفخ معاييخ و مؤشخات لمقياس يسكغ الاعتساد عمييا و صياغة 

جسعية الأمخيكية كػد أخلبقي مغ خلبليا لمسؤسدات، كسا يسكغ الاستخشاد في صياغتو بسيثاؽ ال

  السرخية.لمتدػيق و تعجيمو حدب البيئة 

 ، سمصان محمد سعيج  مقال لكل مغ : ونذ عبج الكخيع اليشجاوي ،عبج الباسط ابخاىيع حدػنة

، سمصان فخيحات بعشػان " تقييع العلاقة بيغ تبشي الذخكات لأخلاقيات التدػيق وفاعمية 

، بغجاد، العخاق، 25معمػم الاقترادية ، العجد إعلاناتيا التجارية " ،مجمة كمية بغجاد ل

2010. 

 وفاعمية إعلبناتيا التدػيق لأخلبقيات الذخكات تبشي مجػ عمى التعخؼ إلى الجراسة ىحه ىجفت   

السدتيمظ، حيث تست الجراسة السيجانية عمى عيشة مكػنة مغ  لجػ السعخفة عمى ذلظ التجارية وأثخ

الاتراؿ الخمػية الأردنية. تػصل الباحثػف مغ خلبؿ مغ خلبؿ مػضف مػزعة عمى شخكات  70

الجراسة إلى مجسػعة مغ الشتائج أىسيا أف الذخكات الأردنية للبترالات تعتسج شعارات صادقة 

وتبتعج عغ الخجاع و التزميل في حسلبتيا التخويجية،  كسا أف تصبيق الذخكات الأردنية 

 ية يؤثخ عمى معخفة السدتيمظ.للبترالات لسفيػـ السدؤولية الاجتساع

أوصت ىحه الجراسة بالتخكيد عمى مختمف الجػانب الاجتساعية خاصة الجانب الجيشي و إبخازىا   

 لمسجتسع ، كسا أوصت بتػفيخ مخررات مالية لتشفيح خصط و بخامج لأخلبقيات التدػيق.



 ط‌

 

 لتدػيقي لمسؤسدة رسالة ماجيدتيخ لبػكخيصة نػال بعشػان " اثخ الاترال في رفع الأداء ا

 .2011\2010، الجدائخ ، 03الخجمية"، جامعة الجدائخ 

ىجفت ىحه الجراسة إلى إبخاز أىسية الاتراؿ التخويجي في الخجمات و مجػ مداىستو في إكداب   

السؤسدة زبائغ فعمييغ ، وكحا إيجاد بعس الحمػؿ التي مغ شأنيا أف تزسغ لمسؤسدة الخجمية 

 ي والقجرة عمى قياس أثخه عمى أدائيا التدػيقي .فعالية اتراليا التخويج

تػصمت ىحه الجراسة إلى مجسػعة مغ الشتائج تسثمت أىسيا في أف التجريب مغ شأنو اف يشسي   

السيارات البائع و يكدبو الخبخة في التعامل مع الدبائغ مسا يعتبخ قاعجة صمبة يتػقف عمييا نجاح 

نطاـ الأجخة و السكافأة تحفيدا قػيا لقػة البيع مسا يؤدؼ إلى السؤسدة في أداء مياميا ، كسا يعتبخ 

استقخار البائع و شعػره بالأماف داخل السؤسدة و تحقيقو لمفاعمية بيا ، في حيغ أف غياب مؤشخات 

قياس أداء الاتراؿ التخويجي يؤدؼ عمى عجـ القجرة عمى تقييع الأداء السحقق و عجـ معخفة 

 ػغ أىجاؼ السؤسدة.الانحخافات لترحيحيا و بم

أوصت الجراسة بسحاولة السؤسدات مقارنة أداء عشاصخىا الاترالية مع أداء السؤسدة التي سبقتيا  

في نفذ السجاؿ لاكتذاؼ نقاط القػة و الزعف و أسباب نجاحيا و فذميا في تحقيق أىجافيا 

تفيسا و تحفيدا و اىتساما  السخجػة ،و كحا الاىتساـ بالتدػيق الجاخمي مسا يجعل القػة البيعية أكثخ

 بالدبػف .

 :بلال خمف الدكارنة بعشػان "أخلاقيات العسل و أثخىا في إدارة الرػرة الحىشية  في  مقال لـ

،بغجاد،العخاق 33مشطسات الأعسال"،مجمة كمية بغجاد لمعمػم الاقترادية الجامعة، العجد 

2012. 

 شخكات الاتراؿ الخمػية الأردنية في تصبيقىجفت ىحه الجراسة إلى الكذف عغ مجػ اىتساـ   

أخلبقيات العسل ضسغ الأبعاد التالية: احتخاـ القػانيغ و الأنطسة، العجالة و عجـ التحيد، الدخعة 



 ي‌

 

والإتقاف، احتخاـ الػقت، كسا ىجفت الجراسة إلى تقييع أثخ أخلبقيات العسل في الإدارة الحىشية حيث 

تػصمت الجراسة إلى مجسػعة مغ الشتائج أىسيا أف الذخكات  مجيب . 190تع استعساؿ عيشة بمغت 

الأردنية للبترالات أضيخت مدتػػ عاؿ مغ الاىتساـ بأخلبقيات العسل خاصة مغ خلبؿ العجالة 

وعجـ التحيد و احتخاـ الػقت، في حيغ أف بعج احتخاـ القػانيغ أضيخ تأثيخا معشػيا في الرػرة 

 الحىشية السجركة.

بسجسػعة مغ الشقاط أىسيا ضخورة إدراج أخلبقيات العسل ضسغ الأىجاؼ  أوصت الجراسة  

الإستخاتيجية لمسؤسدة، و إنذاء قدع خاص بالسؤسدة يعشى بأخلبقيات العسل لتعديد صػرتيا 

 الحىشية الإيجابية.

 لـ: عبج الخزاق بغ صالح بعشػان " أخلاقيات التدػيق و أثخىا عمى سمػك  أشخوحة دكتػراه

 .2014\2013، الجدائخ ، 03بجامعة الجدائخ  السدتيمظ "

 السدتيمظ وكحا مختمف سمػؾ عمى التدػيق أخلبقيات تأثيخ عمى التعخّؼ ىجفت ىحه الجراسة إلى  

 التدػيق بأفّ  البحث نتائج بيّشت قج و .السباشخة غيخ أو مشيا السباشخة السختبصة بو سػاء الجػانب

يتزح  ىحا ما و بالتدػيق، قػّؼ  ارتباط ليا الأخلبؽ أفّ  و السدتيمظ، سمػؾ التأثيخ عمى إلى ييجؼ

 .بالجراسة السدتيجفة الدمػكية القزايا حيث مغ أو و مزاميشو أىجافو التدػيق، مغ خلبؿ مبادغ

 قبل السدتيمظ سمػؾ عمى للؤخلبؽ إحرائية دلالة ذو أثخ وجػد السيجانية الجراسة نتائج بيّشت كسا  

 .التدػيق أخلبقيات لأىسية السدتيمظ إدراؾ مدتػػ  بتغيّخ الأثخ ذلظ يتغيّخ و الذخاء، بعج عسمية أو

أوصت الجراسة بزخورة إعجاد الأنذصة التدػيقية بقيع أخلبقية، و وجػب تػعية السدتيمظ لسا  

يتعخض لو مغ مسارسات تدػيقية غيخ أخلبقية، و محاولة إيجاد معاييخ عمسية دقيقة لقياس الأداء 

 يخجـ مرمحة كل مغ السدػؽ و السدتيمظ.التدػيقي مسا 

 



 ك‌

 

 ب/الجراسات الأجشبية :

  :مقال لـ Ahmet Bayraktarبعشػان : 

  Is It Ethical to Use Women as a Marketing Instrument , Global Conference 

Business and Finance Proceeding, volume 6,number1, New Jersey, USA ,2011 . 

الجراسة التي قاـ بيا الباحث تحجيج أذا ما كاف مغ الأخلبقي استعساؿ السخأة لأغخاض ىجفت   

تدػيقية، مغ خلبؿ فحز بعس نطخيات أخلبقيات العسل، و التي دعست في أغمبيا أف استغلبؿ 

 السخأة في مجاؿ التدػيق ىػ عسل غيخ أخلبقي.

عجؼ الإعلبف فييا إعادة الشطخ أوصت الجراسة بأنو يجب عمى الذخكات و خاصة مدػقييا و م  

في الجػانب غيخ الأخلبقية الستختبة عغ استعساؿ السخأة في التدػيق، و كحا التػقف عغ انتياؾ 

السبادغ الأخلبقية مغ خلبؿ تجشب جعل السخأة أداة تدػيقية مؤثخة عمى السدتيمظ مغ خلبؿ جدجىا 

 وجاذبيتيا.  

 مقال لكل مغ :Jaspal Singh   وNamrata Sandhu بعشػان :  

Building Ethical Considerations into Advertising Practices,International Journal 

of Business and Social Sciences, vol 02, USA, 2011. 

ىجفت ىحه الجراسة إلى اقتخاح مؤشخات لقياس الاعتبارات الأخلبقية للئعلبف في اليشج باستقراء    

جيب ، ومغ أىع الشتائج التي تػصل إلييا الباحثيغ أف الالتداـ بالقانػف و الجيغ م 520عيشة بمغت 

معا يسكشاف مغ جعل الإعلبف أكثخ أخلبقية ، حيث أف القانػف يحػؼ لػائح تشطيسية أكثخ صخامة ، 

 أما الجيغ فيجعػ إلى التسدظ بالقيع لمجساىيخ السدتيجفة.

أوصت الجراسة بأف يكػف لداما عمى الجيات السعمشة وضع رسالة تححيخية في إعلبناتيا حػؿ    

الآثار الدمبية الشاتجة عغ مشتجاتيا، كسا أوصت بزخورة استخجاـ الإعلبف لتحديغ أحػاؿ السجتسع 

  مغ خلبؿ تثقيف الجساىيخ حػؿ مختمف السذاكل الاجتساعية التي تػاجييا.



 ل‌

 

 مقال لـ :George K. Amoako  بعشػان : 

Ethics in Advertising-Challenges in Ghana, MJAE, vol 1, No 01,Ghana, 2012.  

ىجفت ىحه الجراسة إلى تعخيف و شخح مختمف التحجيات الأخلبقية للئعلبف، وكحا أثخ ىحا   

الأخيخ عمى الأشفاؿ السدتيجفيغ مغ خلبلو ، و قج خمرت الجراسة إلى أنو يجب عمى كل مغ 

و كحا صانعي الإعلبنات التحمي بالأخلبقيات أولا ثع وضع إشار و ضػابط مشطسة ليحه  السعمشيغ

 ثانيا. الرشاعة

أوصت الجراسة بزخورة حطخ الإعلبنات عغ السػاد السزخة مغ تبغ، و صػدا...الخ و خاصة   

تمظ التي تدتيجؼ الأشفاؿ ، والتجقيق فييا  مغ شخؼ الييئات السعشية في غانا و إفخيقيا و مشع 

الأخيخ وصػليا لمجسيػر ، مع فخض عقػبات عغ تمظ التي تحتخـ القيع الثقافية لمجسيػر ، و في 

 تع الإيراء بػجػب تثقيف السدتيمظ حػؿ القزايا غيخ الأخلبقية للئعلبف .

 مقال لــ  :Gusti Ngurah Oka Widana  وSudarso Kaderi Wryono  وMustika 

Sufiatiو Mohaled Toha   بعشػان : 

Measuring islamic business ethics within indonesia islamic banks, Global Journal 

Al-Thaqafah, perak, malysia, 2014. 

عسمت ىحه الأوراؽ البحثية عمى دراسة أدبيات أخلبقيات الأعساؿ التجارية الإسلبمية كخصػة    

أولى لتصػيخ أدوات قياس أخلبقيات العسل الإسلبمي في البشػؾ الإسلبمية، مغ خلبؿ أبعاد تع 

 داف، العجالة، السداواة، الرجؽ،الثقة و السدؤولية.التشقيب عشيا مغ القخآف و الدشة و ىي: الإح

خمرت الجراسة إلى أف الأبعاد الدابق ذكخىا يسكغ اعتسادىا لمقياس، كسا أوصت بتصبيق     

أخلبقيات العسل الإسلبمية لداما في البشػؾ الإسلبمية و السدتسجة مغ القخآف و الدشة لسا لحلظ تأثيخ 

 عمى مختمف جػانب الحياة.



 م‌

 

في سعييا لتحجيج العلبقة بذكل واضح   تتسيد عغ سابقاتياىحا يسكغ أف نلبحع أف دراستشا مغ   

لأثخ الالتداـ بأخلبقيات تدػيقية عمى الأداء التدػيقي في السؤسدة ، حيث أف الجراسات الدابقة  

 عسمت عمى ربط احج متغيخات الجراسة مع متغيخات أخخػ أو قامت بجراسة جدئية مشيا.

حاولشا تسييد دراستشا في جانب أخلبقيات التدػيق مغ خلبؿ الاختلبؼ عغ البقية في دراسة    

أبعاد ججيجة، حيث أف اغمب الجراسات التي تشاولت ىحا السػضػع أشارت إلى أخلبقيات السديج 

التدػيقي، و مغ تشاوؿ الأبعاد السجروسة في مػضػعشا عسل عمييا بذكل سصحي نطخيا و تصبيقيا، 

سا أف الأبعاد السختارة تع البحث في بشػدىا و نرػصيا في القخآف الكخيع، الذخيعة و القانػف ك

 الجدائخؼ، حتى السشذػرات الرادرة عغ الجيات السشطسة لقػانيغ التدػيق و التجارة.

أما في ما يخز الأداء التدػيقي ، فقج عسمشا عمى تػسعة السؤشخات قجر الإمكاف، و في محاولة   

ػؿ لقياس أدؽ، قسشا بتػجيييا جسيعا باتجاه واحج ىػ الدبػف و اعتسجنا عمى ما يسكغ لمدبػف لمػص

الحكع عميو مغ خلبؿ تجخبتو مع السؤسدة ، أما في ما يخز مؤشخ الحرة الدػقية فبعج استذارة 

 مجسػعة مغ الأساتحة في التخرز و بعج الأخح بعيغ الاعتبار رأؼ الأساتحة السحكسيغ قخرنا شخح

أسئمة ىحا البعج عمى الدبػف و اليجؼ ليذ تقجيخ الحرة الدػقية أو الحكع عمييا و إنسا البحث في 

كيف يسكغ لمسؤسدة تعطيع حرتيا الدػقية مغ خلبؿ الاستعانة بالدبائغ السػاليغ أو الحالييغ 

 لجحب آخخيغ ججد.

قق مغ نتائجيا فقج تست قرج معالجة الإشكالية السصخوحة لمسػضػع و اختبار فخضياتيا و التح  

 إلى خسذ فرػؿ تجسع بيغ الجانب الشطخؼ و التصبيقي كالتالي:  ىيكمة الجراسة

الإشار السفاىيسي التحميمي للؤداء التدػيقي لمسؤسدات ، و مغ خلبلو  الفرل الأوليتزسغ   

الثاني  نذيخ في مبحثو الأوؿ إلى أداء السؤسدات مغ حيث السفيػـ و مؤشخات القياس،أما السبحث



 ن‌

 

، التقييع و الخقابة، في حيغ أف  فقج تصخقشا فيو إلى الأداء التدػيقي لمسؤسدات مغ حيث السفيػـ

 السبحث الثالث يعخض فيو عسمية قياسو مع شخح مفرل لأىع السؤشخات السعتسجة لقياسو.

وؿ يسثل الإشار العاـ لأخلبقيات التدػيق و مغ خلبلو نتصخؽ في السبحث الأ الفرل الثاني  

ماىية الأخلبؽ التدػيقية مغ حيث مفيػميا، تصػرىا و دواعي ضيػرىا، و في السبحث الثاني أشخنا 

إلى الاعتبارات الأخلبقية في عسمية اتخاذ القخار التدػيقي مغ خلبؿ تػضيح مرادر ىحا الأخيخ و 

غيخ أخلبقيات أخلبقيتو، أما السبحث الثالث فقج تع فيو التفريل في الأبعاد السختارة لجراسة مت

 التدػؽ. 

يذيخ إلى كيفية تحديغ الأداء التدػيقي مغ خلبؿ الالتداـ بأخلبقيات تدػيقية ففي  الفرل الثالث  

مبحثيو الأوؿ و الثاني عسمشا عمى التفريل في أبعاد الجراسة الستعمقة بالأداء التدػيقي و الستسثمة 

غ، ولائيع وسسعة و مكانة السؤسدة ، مع في تكمفة الخجمة، تسيدىا، الحرة الدػقية،رضا الدبائ

تأثيخ الإشارة في السبحث الأخيخ إلى العلبقة و الأثخ بيغ متغيخؼ الجراسة مغ خلبؿ البحث في 

أخلبقيات التدػيق عمى الأداء التدػيقي لمسؤسدة و كيفية قياس أخلبقيات التدػيق في القخار 

 .التدػيقي

ز أخلبقيات التدػيق و الأداء التدػيقي في مؤسدة جيدؼ فقج تشاوؿ تذخي لمفرل الخابعبالشدبة   

فبجاية و كسبحث أوؿ تع تقجيع تصػر لقصاع الاترالات في الجدائخ كػنو البيئة التدػيقية التي 

تشذط بيا السؤسدة، أما السبحث الثاني فقج خرز لتقجيع مؤسدة جيدؼ ، تصػرىا و مديجيا 

تغيخؼ أخلبقيات التدػيق و الأداء التدػيقي في التدػيقي، السبحث الأخيخ تع فيو تذخيز م

 السؤسدة.

مسثلب في الجراسة الإحرائية لتحجيج اثخ أخلبقيات التدػيق عمى الأداء  الفرل الخامذأخيخا   

التدػيقي لسؤسدة جيدؼ، وضحشا مغ خلبلو الإجخاءات السشيجية لمجراسة كسبحث أوؿ ، و عخضشا 



 س‌

 

فيو السشيج الستبع، وضحشا مجتسع الجراسة و شخيقة حداب العيشة كسا وضحشا مختمف الأساليب 

، أما السبحث الثاني فقج قجمشا فيو SPSSالإحرائية السعتسجة في الجراسة و السدتعسمة في بخنامج 

حميل نتائج عخضا تفريميا لأداة الجراسة و كيفية بشائيا، صجقيا و ثباتيا، و السبحث الأخيخ تشاوؿ ت

الجراسة و اختبار الفخضيات مغ خلبؿ وصف خرائز عيشة الجراسة ، ثع تحجيج اتجاىات إجابات 

 التالي: أنسػذجمفخداتيا ، و أخيخا اختبار مجػ صحة فخضيات الجراسة . و قج اتبعت دراستشا 

 
التي أعاقت وتيخة العسل  الرعػباتفي الشياية نذيخ إلى انو أثشاء إجخاء بحثشا قج واجيتشا بعس     

عمى الجراسة ، أوليا يتعمق بالجانب الشطخؼ حيث كانت السخاجع العخبية لأخلبقيات التدػيق قميمة 

ججا مسا أدػ بشا إلى الاعتساد عمى السخاجع الأجشبية التي تتصمب تخجسة دقيقة خػفا مغ تحخيف 

يذار إليو في الجانب التصبيقي  محتػاىا و ىػ الأمخ الحؼ تصمب وقتا شػيلب نػعا ما، أما ما

ىػ الأمخ الحؼ اضصخنا إلى إجخاء  صعػبة الػصػؿ إلى زبائغ جيدؼ في مختمف ولايات الػشغ و

 الجمفة .  البميجة و  الجراسة عمى مدتػػ العاصسة،



 

 

 

 

 

 

 الفرل الأول:
الإشار السفاىيسي التحميمي 

للأداء التدػيقي 
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 :تسييج
تدعى السؤسدات الاقترادية مشح انصلبقتيا إلى تحقيق مجسػع الأىجاؼ التدػيقية السدصخة ،    

في نياية كل فتخة أو مجة زمشية معيشة بجسمة مغ الشتائج ، تشعكذ مغ خلبليا مجػ و التي تتخجع 

 كفاءة و فعالية ما خصط لو مغ الأنذصة التدػيقية .

لحلظ فإف اىتساـ مجراء أو مدؤولي التدػيق يشرب بذكل أساسي حػؿ تحقيق مدتػػ مقبػؿ   

عمى الأقل أو جيج مغ الأداء التدػيقي ، نطخا لتعمق ىحا الأخيخ بسحاولة رفع السبيعات أو زيادة 

الحرة الدػقية أو حتى تػشيج علبقات السؤسدات مع زبائشيا ، و مغ ثع تقييع كل الػضائف 

يقية و مقارنتيا بسا سصخ ، لتطيخ مكامغ القػة و الزعف لمسؤسدة ، و تتخح بالتالي التدػ 

 الإجخاءات السشاسبة لكل مشيا .

و بغخض التعخؼ أكثخ عمى الأداء التدػيقي لمسؤسدة ، فإنشا سشحاوؿ مغ خلبؿ ىحا الفرل 

 سباحث التالية :الػقػؼ عمى مختمف مفاىيسو ، مكػناتو ، تقييسو و مؤشخات قياسو مغ خلبؿ ال

 :أداء السؤسدات:السفيػـ و مؤشخات القياس.السبحث الأول

 :الأداء التدػيقي لمسؤسدات.السبحث الثاني

 : قياس الأداء التدػيقي لمسؤسدات.السبحث الثالث
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 .السفيػم و مؤشخات القياس السبحث الأول: أداء السؤسدات:
خورة أنذصة السؤسدات الاقترادية ، فتأديتو يذكل الأداء برفة عامة مشعصفا ىاما في سي    

بالذكل السشاسب يزسغ ليا ديسػمة و استسخارا في بيئتيا في حيغ أف انخفاضو دوف السدتػػ 

السصمػب قج يسشح فخصة لسشافدييا لمقزاء عمييا، ونطخا لسا ليحا السفيػـ مغ أىسية ، فإنشا مغ 

 بو و كحا كيفية تقييسو و مؤشخات قياسو.خلبؿ ىحا السبحث نقجـ مختمف السفاىيع الستعمقة 

 السصمب الأول: مفيػم أداء السؤسدات
بالخغع مغ الجراسات الػاسعة التي أجخيت حػؿ مػضػع الأداء ، و بالخغع مغ قجميا      

وحجاثتيا إلا أنو لع يتع لحج الآف التػصل إلى مفيػـ محجد أو تعخيف بديط لو ، لكغ ما يجب 

 الإشارة لو أف أغمب التعاريف التي شخحت اتفقت عمى ارتباشو بتحقيق أىجاؼ السؤسدة .

نصلبؽ في التعخض ليحه التعاريف لا بج أف نذيخ بأف الأداء لغة مذتق مغ الفعل و قبل الا    

  performanceأدػ ، و أدػ العسل يعشي قاـ بإنجازه أو بإكسالو ، و الأداء ىػ تخجسة كمسة 

 بالمغة الانجميدية و التي تحسل نفذ السعشى لدابقتيا العخبية.  to performالسذتقة مغ الفعل 

بأف الأداء ىػ قجرة السؤسدة عمى الاستسخارية و البقاء محققة التػازف   P.Druckerيخػ      

فالأداء ىػ قجرة Robbin و Wierseman،  أما مغ وجية نطخ 1بيغ رضا السداىسيغ و العساؿ

 .2السؤسدة عمى تحقيق أىجافيا شػيمة الأجل

 Annik Bourguignon     يعخؼ الأداء بأنو يذيخ إلى تحقيق الأىجاؼ التشطيسية، ميسا

كانت شبيعتيا أو اختلبفاتيا، ىحا التحقيق بسعشاه الزيق يعبخ عغ الشتيجة أو الشتائج أما بسعشاه 

                                                           
1
- P. Drucker , L’avenir du management selon Drucker , édition village Mondiale , Paris , 

1990 , p 73. 
دار وائل  ، الإدارة الإستخاتيجية ، مفاىيسيا ، مجاخميا ، عسمياتيا السعاصخةحديغ عجاؼ فلبح الحديشي، -2

 .231، ص2000لمشذخ، عساف ، الأردف، 
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الػاسع فيعبخ عغ العسميات )أو الفعل( التي تقػد إلى الشتائج. الأداء متعجد الأبعاد بحدب تعجد 

 .1لمسؤسدة ، كسا يعتبخ مفيػما مػضػعيا يعتسج عمى معاييخ مختارةالأىجاؼ التشطيسية 

السفاىيع الدابقة تتفق عمى أف أداء السؤسدة مخىػف بسجػ تحقيقيا لخضا مداىسييا و زبائشيا،    

و بالتالي ىػ يزسغ ليا مػقفا استخاتيجيا قػيا في كلب بيئتييا الجاخمية و الخارجية ، مغ خلبؿ 

، مغ شخؼ السؤسدة و أفخادىا لتحقيق أىجاؼ معيشة تسذ مختمف أنذصتيا محرمة الجيج مبحوؿ

مغ جية أخخػ فقج تع ربط الأداء بسفيػميغ آخخيغ ، ىسا الكفاءة و الفعالية و المحاف غالبا ما 

استعسلب لمجلالة عميو و في ىحا الرجد تأتي مجسػعة أخخػ مغ التعاريف ، فسشطسة التعاوف 

اعتبخت الأداء عمى أنو مخخجات العسميات التي تع تشفيحىا تحت  OCDEوالتشسية الاقترادية 

 . 2إشار الأىجاؼ، و الغخض مشيا تعطيع وزيادة السشطسة تحقيق كفاءة أىجافيا

أما أحسج سيج مرصفى فيعخفو بأنو درجة بمػغ الفخد أو الفخيق أو السشطسة للؤىجاؼ السخصصة    

نجج أف الأداء يعشي تأدية أو القياـ بعسل و جيج أو  بكفاءة و فعالية ، و حدب ىحا التعخيف

نذاط مغ شخؼ فخد أو فخيق أو مؤسدة مغ أجل تحقيق ىجؼ معيغ ، حيث يتع الحكع عميو في 

 .3الأخيخ بأنو :جيج، كفء، أمثل ....

                                                           
1
-Annick Bourguignon, Sous Les Pavés La Plage… Ou Les Multiples Fonctions du 

Vocabulire Comptable : L'exemple de la Performance,Revue Comptabilité-Controle-

Audit,Tome03,Paris, 1997, P91. 
أثخ السعخفة الدػقية عمى تحديغ الأداء التدػيقي لسشطسات الأعسال دراسة أنػر عبج الخحساني ،  -2

، رسالة ماجدتيخ، كمية العمػـ الاقترادية و التجارية و  شاعيةاستصلاعية لآراء عيشة مغ مػضفي السشطسات الر
 .26، ص2014/2015، الجدائخ،02التدييخ، قيع العمػـ التجارية، جامعة البميجة 

دار  ،التدػيق و نطام السعمػمات التدػيقية في السؤسدة )مجخل استخاتيجي(خالج قاشي، حسيج الصائي، -3
 .276، ص 2015وائل لمشذخ، عساف ، الأردف، 
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كحلظ يشطخ إليو عمى أنو قجرة السشطسة عمى تحقيق أىجافيا مغ خلبؿ استخجاـ السػارد     

مع التعخيف الدابق حيث  Miller & Bromily. و يتفق كل مغ 1خيقة كفؤة و فعالةالستاحة بص

استخػجاـ السؤسدة لمسػارد السػادية و البذخيػة، و استغلبليػا يخياف أف الأداء ىػ انعكاس لكيفية 

، و يسكغ أف ندتذف مغ 2بكفػاءة و فعػالية بالرػرة التي تجعميا قػادرة عمى تحقيػق أىػجافيػا

التعخيف نفدو أف أىسية ىحا السفيػـ بالشدبة لسشطسات الأعساؿ و مؤسدات الأعساؿ تكسغ في 

أف الأداء يدتعسل لمحكع عمى ىحه السشطسات و السؤسدات مغ حيث قجرتيا عمى تحقيق أىجافيا، 

 .3و مجػ التداميا بالخشادة في الػصػؿ إلى ذلظ )أؼ مجػ عقلبنية الصخيقة الستبعة(

ة التدييخية يخكد الأداء عمى محػريغ ىسا : محػر تحقيق الشتيجة السػجو لمشذاط، مغ الشاحي   

والسحػر الثاني ارتباط ذلظ بالفعل الحؼ يقػد إلى الشجاح و الحؼ يستج عمى شػؿ مخاحل التدييخ، 

أما مغ الشاحية الاقترادية فيغصي الأداء عجة حقائق مثل الفعالية ) التي تختبط بالتكاليف ( 

 .4اءة ) التي تختبط بالأىجاؼ(والكف

و بالتالي فإف مفيػـ الأداء يتعمق بالاستخجاـ الأمثل لسػارد السؤسدة لتحقيق الكفاءة السصمػبة    

و التي تؤدؼ بجورىا إلى  فعالية تزسغ ليا تحقيق أىجافيا . و لتػضيح أكثخ لسفيػمي الكفاءة 

في التالي تبياف  البعس بيشيع فدشحاوؿ و نطخا لقخب كل مشيسا مغ الأداء وخمط والفعالية ، 

 معشى كل مشيسا.

                                                           

، الجدائخ، 05، مجمة الباحث، جامعة ورقمة، العجد إدارة الجػدة الذاممة و الأداء الستسيديػسف بػمجيغ ، -1
 .33، ص2007

 .231، مخجع سابق صالإدارة الإستخاتيجيةعجاؼ الحديشي فلبح حدغ، -2
، الجدائخ، 07، مجمة الباحث ،جامعة ورقمة ، العجد سفيػم الأداءتحميل الأسذ الشطخية لالذيخ الجاوؼ، -3

 .218، ص2009/2010
، السؤتسخ العمسي الجولي حػؿ إعادة اليشجسة مجخلا للأداء الستسيدسميساف بمعػر،عبج المصيف مريصفى ، -4

 . 471، ص 2005مارس  08/09الأداء الستسيد لمسشطسات والحكػمات ، جامعة ورقمة ، الجدائخ،



6 

 

أخح مرصمحي الكفاءة و الفعالية أيزا قدسا ميسا مغ اىتساـ الباحثيغ في ميجاف الأعساؿ ، ولع 

عبخ عشيا البعس بالإجابة عمى التداؤلات  فعاليةليسا أيزا ، فاؿيتع الاتفاؽ عمى تعخيف محجد 

التالية إلى أؼ مجػ نفحت الانجازات السقخرة ؟إلى أؼ مجػ تكػف الآثار الستحققة مصابقة للؤىجاؼ 

، و ىشا يسكششا القػؿ أف الفعالية تعبخ عغ مقارنة ما حقق بسا سصخ 1السدصخة و الآثار الستػقعة؟

 بعيغ الاعتبار الػقت و الصخيقة السحجديغ لحلظ .مغ أىجاؼ بالأخح 

تتسثل في قجرة السؤسدة عمى تحقيق أىجافيا الإستخاتيجية   Walker et Ruibertالفعالية حدب   

، و يسيل ىحا التعخيف إلى 2مغ نسػ مبيعات و تعطيع حرتيا الدػقية مقارنة بالسشافدة ...الخ

 Kast andفذ الدياؽ يتفق معو تعخيف كل مغ الجانب التدػيقي لأنذصة السؤسدة، و في ن

Rosenzweig   و آخخوف حيث يعتبخوف أف الفعالية ىي قجرة السؤسدة عمى تحقيق الأىجاؼ مغ

خلبؿ زيادة حجع السبيعات و تحقيق رضا العسلبء و العامميغ داخل السؤسدة، تشسية السػارد البذخية  

 .3و نسػ الخبحية

درجة تحقيق الأىجاؼ و تقاس مغ خلبؿ العلبقة بيغ السخخجات  في تعخيف آخخ لمفعالية ىي   

الفعمية و السخخجات السقجرة ، فكمسا زادت مداىسة السخخجات في تحقيق الأىجاؼ كانت السؤسدة 

.و بحلظ يسكغ القػؿ أف الفعالية ىي درجة تحقيق السؤسدة لأىجافيا السدصخة حػؿ  4أكثخ فعالية

                                                           
1
- Virginie GALDEMAR, Léopold GILLES et Marie-Odile SIMON, Performance, efficacité, 

efficience :les critères d’évaluationdes politiques socials sont-ils pertinents ?, Crédoc, 

Paris,2012,p11. 
 .219ص، مخجع سابق، تحميل الأسذ الشطخية لسفيػم الأداءالذيخ الجاوؼ، -2
، مقاؿ لمتحسيل مغ عمى مػقع جامعة السمظ التسييد بيغ الكفاءة و الفعالية و الفعالية و الأداءشػقي بػرقبة،  -3

 .4، ص ierc.kau.edu.sa/GetFile.aspx?id=93828&Lng=AR&fn...pdfعبج العديد، تحت الخابط  
،كمية العمػـ الرشاعية دراسة حالة كػنجوردور إستخاتيجية التشػيع في تحديغ أداء السؤسدة عسخ تيسجغجيغ، -4

الاقترادية و التجارية والتدييخ ،قدع العمػـ الاقترادية، رسالة ماجدتيخ،جامعة محمد خيزخ، بدكخة ، 
 .48،ص2012/2013الجدائخ،
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مغ خلبؿ مقارنة الأىجاؼ السحققة حاليا بالأىجاؼ السحجدة سابقا، مختمف أنذصتيا، و التي تحجد 

 أو مغ خلبؿ مقارنة السخخجات الفعمية بالسخخجات الستػقعة.

بأنيا القياـ بعسل أفزل مسا  P.Drukerتع تعخيفيا مغ شخؼ  الكفاءةمغ جية أخخػ فإف    

ا أقل شخط لاستسخار السؤسدة في ،كسا أنو يعتبخى1يجخؼ بالفعل، وىحا يعشي التخكيد عمى التكاليف

بيئتيا بعج تحقيق الشجاح. و في تعخيف آخخ فيي كسية السػارد السدتخجمة لكل وحجة مغ وحجات 

و حدب ىحا السفيػـ فالكفاءة تشصػؼ عمى استعساؿ الحج الأدنى مغ السػارد لتجنية  2الشتائج

 التكاليف و تحقيق أكبخ كع مغ الأىجاؼ و بالتالي تعطيع الأرباح .        

ولعل رؤية الأستاذ صالح خالز تتفق مع ىحا التعخيف الأخيخ لحج كبيخ، إلا أنو يحجد أفزل    

كمفة ووقت وربحية  لتحقيق ىحه الكفاءة ، فيخػ أف ىحه الأخيخة تعبخ عغ الأساليب و معاييخىا مغ ت

الاستخجاـ العقلبني و الخشيج في السفاضمة بيغ البجائل و اختيار أفزميا،الحؼ يقمل التكاليف أو 

يعطع العائج إلى أقرى درجة مسكشة ، و يكػف ذلظ عشج اختيار أسمػب عسمي معيغ لمػصػؿ إلى 

 .3ىجؼ معيغ

كششا القػؿ أف الكفاءة ىي مقارنة ما يشجد أو يشتج فعميا بسا يسكغ تحقيقو باستخجاـ نفذ يس   

السػارد )تكمفة، وقت...الخ( ،و الكفاءة لا تتعمق بحدغ استغلبؿ مجخلبت السؤسدة فقط بل بتعطيع 

مخخجاتيا أيزا كسا و نػعا، والأسمػب الستبع في تحقيق ذلظ .كسا يسكغ لمسؤسدة استعساليا 

ػسيمة  تقييع لسدتػػ الانجازات السحققة مغ استثساراتيا أو مذاريعيا  في إشار الأىجاؼ السحجدة ك

سابقا. إذف يسكششا القػؿ أف الفعالية ىي انجاز الأعساؿ الرحيحة بالأسمػب الرحيح و في الػقت 

                                                           
1
-P.Drucker,Management,HarperCollins e-books,United kingdom,2009,p33.  

2-Vojco Potocan, Business Opertions Between Efficency and Effectiveness, Journal of 

information and organizational sciences, Faculty of Economics and Business, Maribor, 

Slovenia,2006,p254.  
لمتجارة، ، مجمة العمػـ التجارية، السعيج الػششي تقييع كفاءة الأداء في القصاع السرخفيصالح صافي خالز، -3

 .18،ص05،2005العجد رقع 
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تشجد  الرحيح لمػصػؿ إلى نقصة أو ىجؼ الشياية محجد ، في حيغ أف الكفاءة ىي الكيفية التي

                                      . بيا الأعساؿ دوف ىجر لمسػارد لتحقيق أو تعطيع أىجاؼ السؤسدة 

مغ ىشا يتزح أف السفاىيع الدابق ذكخىا مغ أداء و فعالية و كفاءة ىي مفاىيع تعكذ الأبعاد   

ديتو عمى الػجو السصمػب ، فإف السختمفة لانجاز  السياـ، فإذا نطخنا ليا مغ زاوية إنجاز العسل و تأ

ذلظ يذيخ إلى الأداء، أما إذا نطخنا مغ زاوية مجػ تحقق الأىجاؼ السحجدة فإف ذلظ يشدحب عمى 

الفعالية، أما إذا كاف السشطػر يتعمق بالكيفية التي يتع فييا تحقيق ىحه الأىجاؼ فإف الأمخ في ىحه 

 . 1الحالة يتعمق بالكفاءة

 : الأداء مغ مشطػر الكفاءة و الفعالية01الذكل رقع 

  

 

 

 تجنية و تعطيع                            

 

 

، السؤتسخ العمسي الجولي السقاربة الإستخاتيجية للأداء مفيػما و قياساعبجالسميظ مدىػده،السرجر: 

حػؿ الأداء الستسيد لمسشطسات و الحكػمات ، كمية الحقػؽ و العمػـ الاقترادية، جامعة ورقمة، 

 .487،ص 2005الجدائخ،

                                                           

 .19نفذ السخجع ، بترخؼ،ص -1

 الإنتاج
 الخبح

سة السزافةالقي  

 رقع الأعساؿ

 عائج الديع

 السكانة في الدػؽ 

 الأمػاؿ
 العسل

 السػاد الأولية
 السعمػمات

 الثقافة
 التكشػلػجيا

 السيارات و السعارؼ

 الأداء الفعالية الكفاءة

 القيسة
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بالشطخ إلى الذكل أعلبه يتزح لشا مجػ تجاخل السفاىيع و ارتباشيا بعزيا ، إذ أف  ناتج    

العلبقة بيغ الكفاءة والفعالية  ىػ الأداء، الحؼ تدعى السؤسدة دوما إلى تحقيق مدتػػ مقبػؿ أو 

، و لا أداء جيج مشو، فلب أداء بجوف فعالية و إلا لغ يكػف بػسعيا تحقيق أىجافيا و تعطيع أرباحيا 

 بجوف كفاءة إلا و كمفيا  تحقيق أىجافيا الكثيخ .

مجسػعة مغ الخرائز  M.Lebas ولتكتسل صػرة الأداء و لتػضيح أكثخ لسفيػمو ، فقج اقتخح  

الستعمقة بو ، و التي قج تداىع في إمكانية التفخقة بيشو و بيغ مختمف السفاىيع الستعمقة بو أو 

أف الأداء ىػ ذاتيا ومتعجد الأبعاد و ىػ مختبط دوما بسخجع معيغ  الستجاخمة معو ، حيث يعتبخ

 :1وبسجاؿ مدؤولية ، و فيسا يمي عخض ليحه الخرائز

 .يعج الأداء مفيػما متعجد الأبعاد ، و ذلظ لتعجد أىجاؼ السؤسدة 

 .)يختبط الأداء دوما بسخجع معيغ )ىجؼ أو غاية 

 نو ناجع عغ عسمية بصبيعتيا ذاتية تعتسج يعج الأداء مفيػما ذاتيا و ليذ مػضػعيا ، لأ

 عمى مقارنة ما ىػ مدتيجؼ مع ما ىػ مشجد فعلب .

  يختبط الأداء بسجاؿ مدؤولية ، و ذلظ لأف السدؤوؿ ىػ مغ يشبغي عميو السشاورة مغ خلبؿ

 مجسػعة مغ السعاييخ التي مغ شأنيا التأثيخ عمى مدتػػ الأداء.

 

 

 

 
                                                           

،كمية  34،مجمة العمػـ الإندانية،  العجدبصاقة الأداء الستػازن و أىسيتيا في تقػيع السؤسدةمخاد كػاشي، -1
 .182العمػـ الاقترادية و عمػـ التدييخ، جامعة أـ البػاقي، الجدائخ،ص 
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 .السصمب الثاني: تقديسات الأداء
بعج التصخؽ إلى مفيػـ الأداء لا بج مغ السخور عمى مختمف تقديساتو، و رغع تعجد ىحه الأخيخة    

و اختلبؼ اتجاىات الباحثيغ حػليا ، إلا أنشا سشتصخؽ إلى التقديسات الأكثخ شيػعا حدب معاييخ 

 محجدة .

أداء داخمي و أداء : وفقا ليحا السعيار فإف الأداء يتع تقديسو إلى أولا: حدب معيار السرجر

 :1خارجي

: كحلظ يصمق عميو اسع أداة الػحجة أؼ أنو يشتج بفزل ما تسمكو السؤسدة مغ الأداء الجاخمي-1

 مػارد فيػ أساسا يشتج مغ التػليفة التالية: 

الأداء البذخؼ: ىػ أداء أفخاد السؤسدة الحيغ يسكغ اعتبارىع مػرد استخاتيجي قادر عمى صشع -

 الأفزمية التشافدية مغ خلبؿ تدييخ مياراتيع .القيسة و تحقيق 

 الأداء التقشي: و يتسثل في قجرة السؤسدة عمى استعساؿ استثساراتيا بذكل فعاؿ.-

 الأداء السالي: و يكسغ في فعالية تعبئة و استخجاـ السػارد الستاحة.-

بذخية، مػارد مالية، فالأداء الجاخمي ىػ أداء متأتي مغ مػاردىا الزخورية لديخ نذاشيا مغ مػارد 

 مػارد مادية.

: ىػ الأداء الشاتج عغ التغيخات التي تحجث في السحيط الخارجي لمسؤسدة ، الأداء الخارجي-2

فالسؤسدة لا تدبب في إحجاثو و لكغ السحيط الخارجي ىػ الحؼ يػلجه. فيحا الشػع برفة عامة 

ع رقع الأعساؿ نتيجة لارتفاع سعخ يطيخ في الشتائج الجيجة التي تتحرل عمييا السؤسدة كارتفا

البيع أو خخوج أحج السشافديغ، ارتفاع القيسة السزافة مقارنة بالدشة الساضية نتيجة لانخفاض 

 أسعار السػاد و المػازـ و الخجمات ، فكل ىحه التغيخات تشعكذ عمى الأداء بالإيجاب أو بالدمب.
                                                           

، دراسة حالة مؤسدة صشاعة الكػابل ببدكخة،  لمسؤسدة الاقترادية :قياس  و تقييعالأداء السالي عادؿ عذي ،-1
 .18-17، ص 2001/2002كمية العمػـ الاقترادية ، قدع التدييخ، جامعة محمد خيزخ ، بدكخة ، الجدائخ، 
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 لسعيار إلى أداء كمي و أداء جدئي:: يقدع الأداء حدب ىحا اثانيا: حدب معيار الذسػلية

:يذيخ الأداء الكمي إلى قجرة السشطسة عمى تحقيق أىجافيا الإستخاتيجية مثل العائج الأداء الكمي-1

عمى الاستثسار السخغػب و الحؼ يقػد إلى زيادة ىامر الخبح و زيادة الأرباح و خمق صػرة ذىشية 

 .1مذخقة لمسؤسدة

داء الحؼ يتع عمى مدتػيات تشطيسية فخعية لمسؤسدة ، حيث يشتج : يقرج بو الأالأداء الجدئي-2

عغ كل مدتػػ مشيا أداء جدئي ، تخبط بيغ ىحه الأداءات الجدئية علبقة تكامل تؤدؼ إلى تحقيق 

 أىجاؼ السؤسدة.

 : 2حدب ىحا السعيار يسكششا أف نقدع الأداء إلى الأقداـ التالية  ثالثا: حدب السعيار الػضيفي:

: و يتسثل في قجرة السؤسدة عمى تحقيق التػازف السالي ، و بشاء ىيكل الػضيفة السالية  أداء-1

مالي فعاؿ ، بالإضافة إلى تحقيق السخدودية و تعطيع العائج عمى الاستثسار باعتباره أحج أىع 

أىجاؼ السؤسدة، لحا فإف البعج السالي للؤداء الكمي لمسؤسدة يتحقق مغ خلبؿ تحقيق السخدودية 

وتعطيسيا ، مسا شخح فكخة ربط السكافآت السسشػحة لسديخؼ السؤسدة بحجع السخدودية التي ساىسػا 

في تحقيقيا، أؼ تكػف متشاسبة شخديا معيا و ىحا مغ شأنو أف يخسخ لجػ السديخيغ فكخة أنيع 

مدتثسخيغ في السؤسدة أؼ مداىسيغ فييا و ليدػا مديخيغ فقط،  بالتالي يعسمػف عمى تعطيع 

 دوديتيا أكثخ فأكثخ.مخ 

                                                           

ي أثخ التػجو نحػ الدػق عمى الأداء الكمعبج الإلو سيف الجيغ غازؼ ساعات و شاكخ تخكي أميغ ، -1
، 10، مقاؿ مشذػر بسجمة الباحث ، جامعة ورقمة ، العجد لسدتذفيات القصاع الخاص في السسمكة الدعػدية 

 .344، ص 2012الجدائخ، 
، رسالة ماجدتيخ، كمية العمػـ الاقترادية و الابتكار التدػيقي و أثخه عمى تحديغ أداء السؤسدةمحمد سميساني،-2

 .119-118، ص2006/2007ييخ، جامعة السديمة ، الجدائخ، التجارية و التدييخ، قدع عمػـ التد



12 

 

يتحجد ىحا الأداء مغ خلبؿ مجسػعة مغ مؤشخات الستعمقة بػضيفة  أداء وضيفة التدػيق:-2

التدػيق مشيا حجع السبيعات ، الحرة الدػقية ، رضا العسلبء ، شيخة العلبمة و مجػ تسػقعيا في 

 ذىغ السدتيمكيغ....الخ.

سدة إنتاجية مختفعة مقارنة بالسؤسدات الأخخػ يتحقق عشجما تحقق السؤ  أداء و وضيفة الإنتاج:-3

مغ خلبؿ إنتاج مشتجات بجػدة عالية و بتكاليف أقل تدسح ليا بالسشافدة ، بالإضافة إلى تخفيس 

 التعصلبت الشاتجة عغ تػقف الآلات أو التأخخ في تمبية الصمبات.

مغ خلبلو يتع تحخيظ يعتبخ السػرد البذخؼ أىع مػرد في السؤسدة و  أداء و وضيفة الأفخاد:-4

السػارد الأخخػ و تػجيييا بسا يدسح بتحقيق أىجاؼ السؤسدة ، و ىحا يعشي أف بقاء و استسخار 

السؤسدة مخىػف بأداء العامل البذخؼ فييا و ىحا الأداء يشبشي عمى الكفاءات و اختيار ذوؼ 

ذخز السشاسب في السكاف السيارات العالية حيث أف فعالية السػرد البذخؼ لا تكػف إلا إذا كاف ال

 السشاسب و الػقت السشاسب.

 :1: تبعا ليحا السعيار يسكششا أف نسيد تقديسات الأداء التاليةالشذاط رابعا: حدب معيار شبيعة

بتصبيق السبادغ الاقترادية و سخيانيا  بالشدبة لطخوؼ الػحجة و بيئتيا  الأداء الاقترادي:-1

السحيصة بيا و يتع قياسو عادة باستخجاـ مقاييذ الخبحية بأنػاعيا السختمفة و يعتسج قياس الأداء 

الاقترادؼ عمى سجلبت و دفاتخ لمسشطسة و كحلظ ما تعجه مغ قػائع و تقاريخ، و مغ ثع فإف 

 داء الاقترادؼ ىي التحميل السالي و بسا يعتسج عميو مغ ندب و مؤشخات مالية.أدوات تقييع الأ

 

                                                           

، ورقة عسل مقجمة لسمتقى تقييع الأداء السؤسدي  تقييع الأداء السؤسدي في الػحجات الحكػميةعسخو حامج ، -1
 .2007في الػحجات الحكػمية، شخـ الذيخ، مرخ، 
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: يعج الأداء الاجتساعي لأؼ مشطسة أساسا لتحقيق السدؤولية الاجتساعية الأداء الاجتساعي-2

 حيث تتسثل أىجاؼ السشطسة عمى السدتػػ الاجتساعي و القػمي في السجالات التالية:

الأخخػ في مياديغ متعجدة مثل تبادؿ الخبخات الفشية، و الاستثسارات التعاوف مع السذخوعات -

 والبحػث.

الأىجاؼ التي تحجد مداىسة السشطسة في بعس أوجو الشذاط الاجتساعي و الثقافي و تصػيخ -

 السجتسعات السحيصة بيا .

شطسة في يتسيد ىحا الشػع مغ الأداء بشقز السقاييذ الكسية الستاحة لتحجيج مجػ مداىسة الس  

السجالات الاجتساعية لبتي تخبط بيشيا و بيغ الجيات التي تتأثخ بو، مسا يديج مغ صعػبة إجخاء 

التقييع الاجتساعي للؤداء.و لحا يتصمب الأمخ ضخورة بحؿ السديج مغ السحاولات و الجيج مغ أجل 

 التػصل إلى مقاييذ عادلة لتقييع الأداء الاجتساعي.

الجانب الثالث مغ جػانب الأداء في مشطسات الأعساؿ في الأداء الإدارؼ  يتسثلالأداء الإداري: -3

لمخصط و الدياسات و التذغيل بصخيقة ذات كفاية و فعالية ، و يتع تحقيق ذلظ بحدغ اختيار 

أفزل البجائل التي تحقق أعمى السخخجات السسكشة .و لتقييع الأداء الإدارؼ يسكغ استخجاـ الأساليب 

 العسميات و كحلظ البخمجة الخصية. السختمفة لبحػث

مسا ىػ ججيخ بالحكخ أف جسيع الأنػاع الدابقة لا تتشافي مع بعزيا، و في كثيخ مغ الأحياف     

قج تتجاخل فالأداء الاقترادؼ يسكغ أف يزع السالي، و الأداء الاجتساعي يسكغ أف يزع الأداء 

 الاقترادؼ.

 

 

 



14 

 

 . قياسو السصمب الثالث:تقييع الأداء و مؤشخات
مغ خلبؿ ىحا السصمب سيتع التصخؽ إلى السفاىيع الستعمقة بتقييع الأداء و أىسيتو و كحا        

مختمف مؤشخات قياسو ،وذلظ لأىسية ىحا السػضػع لجػ السؤسدات حيث أف مخخجات ىحه العسمية 

 ترب في تفعيل الخصة الإستخاتيجية السقبمة لمسشطسة.

 السؤسدات.أولا: مفيػم تقييع أداء 

بجاية لا بج مغ رفع المبذ بيغ مرصمحي تقييع الأداء و تقػيسو ، فمقج تعجدت التدسيات التي      

 Performance)أشمقيا كتاب الإدارة عمى تقييع الأداء ، فقج سسيت تارة بتقييع الأداء 

Evaluation)  و سسيت بقياس كفاءة الأداء(Efficiency Rating) ا ىػ و أف أفزل تدسية لي

و رغع اختلبؼ تعاريف تقييع أداء السؤسدات جدئيا ، إلا أنيا اتفقت إلى حج كبيخ  .1تقييع الأداء 

 في بعس الشقاط نػضحيا كالتالي:  

تقييع الأداء السؤسدي ىػ جيج نطامي لػضع معاييخ الإنجاز في ضػء الأىجاؼ التشطيسية      

رنة الإنجاز الفعمي بالسعاييخ السػضػعة مغ قبل، وترسيع أنطسة معمػماتية لمتغحية العكدية و مقا

و تحجيج أؼ وجػد للبنحخافات و الأخصاء و اتخاذ الفعل الإدارؼ السصمػب لمتأكج مغ أف كل السػارد 

 .2السذتخكة قج استخجمت بكفاءة و بصخيقة فعالة لإنجاز الأىجاؼ السذتخكة 

لجراسات التي تخمي إلى التعخؼ عمى حدب مجيج الكخخي فإف تقييع الأداء يعشي مجسػعة ا    

مجػ قجرة و كفاءة الػحجة الاقترادية مغ إدارة نذاشيا في مختمف جػانبو الإدارؼ و الإنتاجي 

والتقشي و التدػيقي و التخصيصي ..الخ، خلبؿ فتخة زمشية محجدة و مجػ ميارتيا في تحػيل 

دة السصمػبة و بياف مجػ قجراتيا في السجخلبت أو السػارد إلى مخخجات بالشػعية و الكسية و الجػ 
                                                           

دػيقي لسشطسات الأعسال دراسة استصلاعية أثخ السعخفة الدػقية عمى تحديغ الأداء الت أنػر عبج الخحساني ،-1
 .27، مخجع سابق، ص لآراء عيشة مغ مػضفي السشطسات الرشاعية

، السجسػعة العخبية لمتجريب تقييع أداء السؤسدات في ضل معاييخ الأداء الستػازن محسػد عبج الفتاح رضػاف ، -2
 .10، ص 2012/2013و الشذخ، القاىخة، مرخ ، 
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تصػيخ كفاءتيا سشة بعج أخخػ إضافة إلى تحديغ درجة نجاحيا في التقجـ عمى الرشاعات السثيمة 

عغ شخيق تغمبيا عمى الرعػبات التي تعتخضيا و ابتجاع الأساليب الأكثخ إنتاجا و تصػرا في 

 .1مجاؿ عسميا

تقييع الأداء عسمية رسسية يعشى بيا الجياز التشطيسي، فيعتبخاف  S.Denisi & D.Pritchardأما   

 .2و تتع بسعجؿ مخة أو مختيغ في الدشة وفق أبعاد ومعاييخ محجدة مدبقا لمقياـ بعسمية التقييع

و يسكغ تػضيح السخاحل الأربعة لعسمية تقييع الأداء في السؤسدة بجاية بسا قبل التقييع ثع تحزيخ 

خا تحميل الشتائج مغ أجل الحكع عمى مدتػػ أداء السؤسدة في الذكل التقييع فعسمية القياس وأخي

 السػالي:

 

 

 

 

 

 

 

                                                           

، الصبعة الأولى، دار السشاىج تقػيع الأداء في الػحجات الاقترادية باستخجام الشدب الساليةمجيج الكخخي ،-1
 . 31، ص2016لمشذخ و التػزيع ، عساف ، الأردف، 

2-Angelo S.Denisi &Robert D.Pritchard, Performance Apparaisal,Performance Managementand 
Improving Iindividual Performance: A Motivational Framework, Management and Organization 

review, vol 02, N°02,United Kingdom, 2006, p 254.  
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 عسمية تقييع الأداء في السؤسدة: 02الذكل رقع 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

،مقاؿ بسجمة العمػـ الأداء بيغ الكفاءة و الفعالية مفيػم و تقييععبج السميظ مدىػده،السرجر:

 .97،ص2001الجدائخ،الإندانية،جامعة محمد خيزخ ،بدكخة، 

 

لمسؤسدةتذكيل السحيط الخارجي   

 ما قبل التقييع

دراسة مختمف وضائف السؤسدة مغ 
 حيث الأىجاؼ

أىجاؼ بخنامج تحجيج 
 تقييع الأداء

معمػمات عغ 
 السقيسيغ وتكػيشيع

 اختيار معاييخ التقييع

 اختيار أساليب و شخؽ التقييع

 دراسة الػضع الاجتساعي  السشافدة
 التصػرات التكشػلػجية

 الطخوؼ الاقترادية الدائجة
                

 السالية و الأفخاد
 التسػيغ و الإنتاج

 التدػيق
 

 الػصػؿ إلى حكع عاـ نذاط السؤسدة
 تحفيد الأفخاد بتبريخىع بشتائجيع

 تخشيج قخارات السديخيغ
 تدويج الشطاـ الإعلبمي

إعلبـ السقيسيغ 
بحقػقيع و مجاؿ 
تقييسيع ، تصػيخ 

 إمكانياتيع

 الخبح العائج/الديع
 رقع الأعساؿ

 حجع التكاليف

حدب خرائز و مسيدات كل 
 وضيفة

تحزيخ 
 التقييع

حرخ الأحجاث التي عخفتيا  جسع السعمػمات عغ الانجازات القياس
 السؤسدة

حداب السؤشخات
تدجيل التػصيات في 

 تقخيخ التقييع

 تحميل الشتائج والتػصيات
إبلبغ الشتائج إلى 
تحجيج الإجخاءات الػاجب  الػضائف السقيسة

 السخاجعة اتخاذىا مدتقبلب
نتيج
 الستابعةة 

التأكج مغ تصبيق كل مغ 
التػصيات و الإجخاءات 
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مغ خلبؿ ما سبق يسكششا أف نعخؼ تقييع الأداء عمى أنو عسمية مدتسخة تقػـ بيا السؤسدة ، تتع 

 عمى ضػء الأىجاؼ التي حجدت بػضػح فالبجاية ، تختكد عمى الشقاط التالية :

 .مقارنة الشتائج السحققة بالأىجاؼ السدصخة في بجاية انصلبؽ السؤسدة في السذخوع 

  عسمية تقييع الأداء عمى مدتػػ الإدارة العميا أو تعشى كل إدارة ) تدػيق ، إنتاج....( تتع

 بتقييع أدائيا عمى حجا.

  تتع عسمية التقييع للؤداء بأساليب مختمفة تختمف حدب الطخوؼ، و كل أسمػب يشصػؼ

 عمى معاييخ ومؤشخات كسية أو نػعية محجدة بذكل دقيق و سابق.

 ثانيا: أىسية تقييع الأداء 

يػضح تقييع الأداء فعالية و تأثيخ الجيػد السبحولة مغ شخؼ السؤسدة، كسا يػضح إف تع    

تأديتيا بالصخيقة الرحيحة التي تجعميا تحقق الشتيجة السخجػة مشيا، و عمى العسػـ فإف تقييع الأداء 

 :1يذكل الأىسية التالية 

تقجميا السشطسة لمفئات السدتفيجة ، فتقييع السخخجات شيء  يديج مغ تأثيخ الخجمات التي-1

ضخورؼ بالشدبة ليا حتى تتسكغ مغ التأكج مغ أنيا تداعج و تخجـ فئاتيا السدتفيجة و لتقميل ندبة 

 الخصأ.

يحدغ مشاىج و آليات إيراؿ الخجمة لمفئات السدتفيجة ، فقج ترل السشطسة إلى حج تذعخ وأنيا -2

لبؿ عجد مغ الشذاشات و الفعاليات و الاترالات ، و قج تكػف كل ىحه تػصل خجماتيا مغ خ

الآليات غيخ فعالة و مكمفة ، عشجىا بإمكاف السشطسة التعخؼ عمى نقاط القػة و نقاط الزعف في 

 آليات إيراؿ خجماتيا مغ خلبؿ تقييع البخنامج.

                                                           

،أشخوحة تقييع الأداء في الإدارات الرحية بسجيخية الذؤون الرحية بسحافطة الصائفعبج الػىاب محمد جبيغ، -1
 .27ص، 2009دكتػراه، جامعة سانت كميسشتذ العالسية ، سػريا ،
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يا لتحقيق أىجافيا التحقق مغ أف السشطسة تقػـ بتصبيق حقيقي لخصط عسميا و خصط تحخك-3

 وإيراؿ خجماتيا و إحجاث نػع مغ الاستجامة في نذاشاتيا و مذاريعيا.

يقجـ معمػمات و بيانات واقعية يسكغ استخجاميا بعجة أشكاؿ:لمعلبقات العامة، لمعسل مع -4

مشطسات أخخػ تشفيح بخامج مذابية، نسػذج لتجخبة ناجحة، لتػعية الخأؼ العاـ أو السجتسع 

 و غيخىا مغ الاستعسالات .السحمي...

 يداعج السشطسة في إدارة البخامج أؼ البخامج أكثخ فائجة، أؼ البخامج التي يدتجيب ليا السجتسع. -5

 إضافة إلى ذلظ:

عسمية تقييع الأداء تسكغ مغ معخفة مجػ كفاءة السعاييخ السدتخجمة و مجػ ملبئستيا مع -1

 الطخوؼ الخاىشة .

خ يسثل مخاجعة دورية لمستغيخات الحاصمة في البيئة السحيصة بالسؤسدة تقييع الأداء بذكل مدتس-2

 و التي تؤثخ مجػ كفاءتيا و فعاليتيا . 

تحجيج الصخؽ الأكثخ كفاءة لمػصػؿ إلى السدتػػ الأمثل في الأداء ، و التعخؼ عمى القرػر -3

 الحؼ يذػب ىحا الأخيخ إف وجج.

 ثالثا: معاييخ تقييع الأداء.

خ تقييع الأداء ىي مجسػعة مغ السعاييخ التي يسكغ لمسؤسدة استخجاميا لمحكع مغ إف معايي   

 خلبليا عمى أدائيا وتتسثل أىسيا في ما يمي: 

: تدتعسل ىحه السعاييخ لقياس إنتاج السؤسدة في زمغ معيغ لسدتػيات الأداء، معاييخ زمشية -1

ار حقيقي لمحكع عمى مدتػػ الأداء حيث أف بجاية تشفيح أو عسل ما أو ميسة ما و نيايتيا معي

 والإنتاجية.
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: يتسثل في مقارنة السكانة الدػقية التي تحتميا السشافدة مقارنة معيار القجرة التشافدية-2

 بالسؤسدة.

: تتسثل السعاييخ السادية في متغيخات كسية عادة ما يعبخ عشيا بالحجع أو معاييخ مادية و مالية-3

السالية فيي السدتػحاة مغ الدجلبت السالية و السحاسبية لمسؤسدة  العجد، في حيغ أف السعاييخ

 كالأرباح، الإيخادات، الشفقات....الخ.

: و تدتشج السعاييخ الجارية عمى البيانات و السعمػمات السعاييخ الجارية و التاريخية-4

والإحراءات الستعمقة بشذاط الػحجة في الدشة الجارية )سشة التقػيع( أما السعاييخ التاريخية فتدتشج 

عمى البيانات و السعمػمات و الإحراءات عغ نذاط الػحجة في الدشػات الدابقة و لأية فتخة 

أو واضعػ السعاييخ مشاسبة في ضػء شبيعة نذاط الػحجة والطخوؼ  ماضية يخاىا السقػمػف لمشذاط

 .  1التي تحيط بيا 

: تعبخ ىحه السعاييخ عغ ما تصسح السؤسدة إلى تحقيقو مغ فائجة مجتسعية السعاييخ الاجتساعية-5

 بعيجا عغ مرالحيا الخاصة، كحل مذكل البصالة أو السداىسة في الحفاظ عمى البيئة.

:ىشاؾ صعػبة كبيخة في صياغتيا و الحكع عمييا ، و ىي معاييخ غيخ  عشػيةالسعاييخ الس-6

واضحة السعالع و لا ندتصيع تمسديا بذكل مادؼ أو ماليػ إنسا نتحدذ آثارىا )بعكذ السعاييخ 

الثلبثة الدابقة التي نتمسديا ماديا(،و لا يػجج إجساع معيغ أو اتفاؽ حػؿ مقاييديا أو معانييا 

قيديا ، فالسعاييخ السعشػية تختبط بسذكلبت العساؿ السختمفة و أوضاعيع الستبجلة والرفات التي ن

التي تؤثخ في أدائيع و إنتاجيتيع ، و مغ ثع فإف وضع معاييخ معشػية لقياس أدائيع يحتاج إلى 

كثيخ مغ الإمكانيات و الجيػد و الخبخات ، و تعتسج أغمب مؤسداتشا الاجتساعية و الاقترادية 

                                                           

 . 64،مخجع سابق، ص تقػيع الأداء في الػحجات الاقترادية باستخجام الشدب الساليةمجيج الكخخي، -1
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عاييخ الدمشية لارتباشيا بخصط زمشية محجدة ، و تأتي السعاييخ السادية في الجرجة الثانية عمى الس

 .1مغ الأىسية ثع السعاييخ السالية و أخيخا السعاييخ السعشػية

 .رابعا: مؤشخات قياس الأداء

يعتبخ قياس الأداء عسمية تعشى بيا الإدارة ، فيي التي تحجد متى و كيف ستتع ، ما السدتيجؼ    

مغ قياس الأداء وتقييسو، و ما ىي أىع السؤشخات التي ستدتخجـ فييا ، و تتخاوح صعػبة ىحه 

العسمية بيغ الديل و الرعب بحدب السؤشخات السدتخجمة و مجػ دقة تحجيجىا و تختمف ىحه 

 :2خيخة حدب وجيات الشطخ أو السعاييخ السعتسجة و نػردىا كالتاليالأ

السؤشخات الذخرية ىي التي تختبط أو تخجع   السؤشخات الذخرية و السؤشخات السػضػعية:-1

إلى ترػرات و تقييسات الأفخاد الحيغ ىع في علبقة مع السؤسدة .فخأؼ العساؿ في ضخوؼ العسل 

الذخرية ، أما السؤشخات السػضػعية ىي التي لا يسكغ أف داخل السؤسدة يعج مغ السؤشخات 

تػلج تشاقس في الأشخاؼ السعشية ، أؼ أنيا تؤدؼ إلى نفذ الشتيجة ميسا كاف السقيع، و مثاؿ ذلظ 

 مؤثخ الإنتاجية ، عجد حػادث العسل داخل السؤسدة ، معجؿ التغيبية....

ىي مؤشخات يرعب قياسيا في أغمب : السؤشخات ت السؤشخات الشػعية و السؤشخات الكسية-2

الحالات و مغ أمثمة ذلظ : رضا العسل، القجرة عمى الاتراؿ ، رضا العسلبء عغ خجمات 

السؤسدة ...أما السؤشخات الكسية فتديل عسمية حدابيا و ىي عمى نػعيغ : السؤشخات السالية 

في شكل تكاليف و مػازنات ..  )الشقجية( و السؤشخات غيخ الشقجية )العيشية(. الشػع الأوؿ يعبخ عشو

و ىي ترمح لمسدتػػ العمػؼ لمتشطيع ) الإشارات، الػضائف، السرالح( و ىحا يخجع إلى شػؿ مجة 

حداب التكاليف مغ جية، و مغ جية أخخػ إلى شبيعة انذغاؿ الإشارات العميا الحؼ لا يتسثل في 
                                                           

، العجد 28، مقاؿ مشذػر بسجمة جامعة دمذق، السجمجتقػيع الأداء في السؤسدات الاجتساعيةحديغ صجيق، -1
 .221، ص2012الأوؿ، سػريا، 

 .31، 30عادؿ عذي ، مخجع سابق، ص -2
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يا مدتقبلب.أما السؤشخات العيشية التي معالجة الانحخافات فػريا بل التفكيخ في الإجخاءات التي تسش

يتع الحرػؿ عمييا بدخعة ، تتلبءـ مع السدتػػ التذغيمي الحؼ يبحث عغ التأقمع . و يسكغ كحلظ 

 تقديع السؤشخات العيشية إلى مجسػعة أخخػ نحكخ مشيا ما يمي:

 مؤشخات أداء اليج العاممة السباشخة: الػقت السحقق و الػقت السعيارؼ.-

 الأمغ: عجد حػادث العسل، العجد الستػسط لأياـ التػقف بدبب الحػادث....مؤشخات -

مؤشخات أداء الآلات: عجد القصع السرشػعة يػميا، عجد القصع السرشػعة في الػقت السحجد، -

 عجد الأعصاؿ....

السؤشخات الذاممة و السؤشخات الجدئية : السؤشخات الذاممة حدابيا يقجـ نطخة كمية عغ أداء -

 ؤسدة )الشطاـ الكمي(أما السؤشخات الجدئية فتدسح بقياس كفاءة و فعالية الأنطسة التحتية .الس

مغ وجية نطخ أخخػ فإف مقاييذ الأداء ترشف حدب ستة ترشيفات عامة ، يسكغ لمسؤسدة      

 :1أو الإدارة السقيسة ف تعتسجىا مع إمكانية تصػيخ أؼ مشيا و ىي 

ز العسميات و التي تذيخ إلى درجة مصابقة السخخجات : ىي خاصية مغ خرائالفاعمية-1

 لستصمبات السشطسة.

:ىي خاصية مغ خرائز العسميات و التي تذيخ إلى درجة خخوج عسميات السشطسة الكفاءة-2

 بالشاتج السصمػب بأدنى تكمفة مغ السػارد.

 .ث الأداءجػ قجرة السشتج أو الخجمة عمى التصابق مع تػقعات الدبػف مغ حي:ىي مالجػدة-3

: ىحه الخاصية تقيذ مجػ إنجاز العسل بذكل صحيح و في الػقت السحجد لو.إذ لا بج التػقيت-4

مغ وضع معاييخ خاصة لزبط تػقيتات الأعساؿ و عادة ما تدتشج مثل ىحه السعاييخ عمى 

 متصمبات العسلبء.
                                                           

، دار وائل لمشذخ والتػزيع،  أساسيات الأداء و بصاقة التقييع الستػازن وائل محمد صبحي إدريذ و شاىخ محدغ مشرػر الغالبي، -1
 .77الأردف، ص
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العسل و رأس الساؿ : و ىي القيسة السزافة مغ قبل العسمية مقدػمة عمى قيسة  الإنتاجية-5

 وجسيع السدتمدمات السدتخجمة.

  : ىحه الخاصية تقيذ جانب المياقة العامة الكمية لمسشطسة و بيئة العسل لمعامميغ.الدلامة-6

 أعساؿ ووضائف السؤسدة:استخجاميا لتقييع أداء مختمف  السقاييذ السسكغالججوؿ التالي يػضح    

 ائف.الأداء وفق الػض: مقاييذ 01ججول رقع 
 مقاييذ الأداء السسكشة نػع الشذاط

 ىامر الخبح   السالية 

 الإيخادات 

 العائج عمى رأس الساؿ السدتثسخ 
 الحرة مغ الدػؽ   التدػيق

 ولاء العسلبء 

 ربحية العسلبء 
 عجد الػحجات السرشػعة ، ضسغ مجة محجدة  الإنتاج

 عجد السػاد السذحػنة في الػقت السحجد 

 زمغ تغييخ الآلات 
 الشدبة السئػية لديارات العسلبء، أو اترالاتيع السؤدية لتػليج السبيعات  السبيعات

 ندبة الديادة في السبيعات خلبؿ ربع الدشة الساضي 

 ندبة العسلبء الحيغ احتفع بيع خلبؿ ىحه السجة 
 عجد شكاوػ العسلبء  خجمة العسلبء

 زمغ الاستجابة لاتراؿ الخجمة 
 عمى تقجيع الخجمات أو السػاد في الػقت السشاسبقجرة البائعيغ   السذتخيات

 ندبة العيػب في مشتجات البائعيغ 
حريمة الإنتاج:ندبة السشتجات الجيجة التي أنتجت مقارنة مع إجسالي   الجػدة

 السشتجات

 معجلات العيػب في عسمية رئيدة 
 تبجؿ القػة العاممة  السػارد البذخية

 ميارات العامميغ 

 حػافد العامميغ 
، العبيكاف لمشذخ،  قياس الأداء حمػل مغ الخبخاء لتحجيات يػميةالحارث الشبياف،  السرجر:

 .19-18، ص2011السسمكة العخبية الدعػدية،
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  السبحث الثاني: الأداء التدػيقي لمسؤسدات
يعتبخ الأداء التدػيقي أحج السفاىيع الحجيثة التي ضيخت أواخخ الدتيشات ، حيث أثار اىتساـ      

الباحثيغ و عمساء الإدارة ، نطخا لاعتباره جدءا ميسا مغ الأداء الكمي لمسؤسدة ، فتحديشو و تصػيخه 

الاستسخار في  يؤدؼ بالزخورة لتصػيخ الأداء التشطيسي ككل مسا  يدسح ليا بتحقيق أىجافيا و

 نذاشيا و مػاجية السشافدة التي تعتخضيا في بيئتيا .

 .السصمب الأول: مفيػم الأداء التدػيقي و أىسيتو
لا يداؿ الأداء التدػيقي ليػمشا محط أنطار الباحثيغ لسا لو مغ دور في تحقيق السكانة التي تصسح 

 و كحا أىسيتو.إلييا السؤسدات، و في التالي أىع التعخيفات التي تشاولتو 

 أولا: تعخيف الأداء التدػيقي.

أف الأداء التدػيقي يسثل مقابمة أداء الذخكة بأداء مشافدييا  Kotler& Armstrongيخػ       

، لكغ ما 1لمتعخؼ عمى نقاط قػتيا و القياـ بتعديدىا و التعخؼ عمى نقاط ضعفيا لغخض الحج مشيا 

عمى السعمػمات الخاصة بالسشافدة لإجخاء مقارنة يلبحع في ىحا التعخيف أف صعػبة الحرػؿ 

 أداء العسميات يجعل مغ الأداء التدػيقي عسمية صعبة عمى السؤسدة.

Kotler&Kelly      ىحا  2يعتبخاف الأداء التدػيقي جانب ىاـ و مؤشخ في أؼ أداء تشطيسي ،

البيئة الخارجية ، وفي  الأخيخ الحؼ يعبخ عغ تفاعل الػضائف الجاخمية لمسؤسدة و حدغ تكيفيا مع

                                                           

دار  ،إدارة سمدمة التجييد و أبعاد إستخاتجية العسميات و الأداء التدػيقيأكخـ أحسج الصػيل، عمي وليج العبادؼ -1
 .116،ص 2013الحامج، عساف ، الأردف، 

2-Hans Ruediger Kaufman& Mohamed Fateh Ali KhanPanni, Customer Centric Marketing 
Strategies: Tools for Building Organizational Performance, Business Science Reference, 

USA,2013,P108. 
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نفذ الدياؽ فالأداء التدػيقي يعخؼ أيزا بسجػ مداىسة وضيفة التدػيق في تحقيق أىجاؼ 

 .1السشطسة

يعخفاف الأداء التدػيقي بأنو مرصمح  Osuilvan &Abelaو بالحجيث عغ الأىجاؼ فكل   

العسمية التدػيقية  يدتخجـ مغ قبل الستخرريغ في مجاؿ التدػيق لػصف و تحميل كفاءة و فعالية

و ذلظ بالتخكيد بيغ مخخجات الأنذصة و استخاتيجيات التدػيق و بيغ الأىجاؼ السصمػبة لتمظ 

 .2الأنذصة و الاستخاتيجيات

، 3كسا يذيخ الأداء التدػيقي إلى مدتػػ تحقيق الذخكة لأىجافيا السػضػعة في الخصة التدػيقية   

غ الكفاءة و الفعالية التدػيقية لمسؤسدة ، حيث يداىع في فيسكغ القػؿ أف الأداء التدػيقي يخفع م

متابعة الأنذصة التدػيقية و تقييع مخخجاتيا الستػصل ليا في فتخة زمشية معيشة مقارنة بسا سصخ لو، 

 و ىحا ما يجعمو مفيػما يخبط بيغ الأنذصة و الأىجاؼ .

كحلظ يعخؼ الأداء التدػيقي بأنو السخخجات ، الشتائج ، الدمػكيات ، الأنذصة و الأىجاؼ التي   

، و يتحجد ىحا الأداء مغ خلبؿ مجسػعة مغ السؤشخات الستعمقة 4تدعى إدارة التدػيق إلى تحقيقيا

                                                           

،رسالة ماجدتيخ، كمية الأعساؿ،  إدارة الأزمات الحجيثة عمى الأداء التدػيقيأثخ استخاتيجيات فيج عمي ناجي ، -1
 .39، ص2012قدع إدارة الأعساؿ، جامعة الذخؽ الأوسط ، عساف ، الأردف، 

أثخ أنساط التػجيات الإستخاتيجية عمى الأداء التدػيقي لمبشػك التجارية العاممة في محمد كايج محمد مجالي، -2
 .8، ص2012، الأردف، ة الأعساؿ ، جامعة الذخؽ الأوسطجدتيخ، كمية الأعساؿ ، قدع إدار ،رسالة ماالأردن

دور نطام السعمػمات التدػيقية في تحديغ الأداء التدػيقي لمذخكات السداىسة شارؽ نائل روحي ىاشع ، -3
عساف لمجراسات العميا، الأردف، ،أشخوحة دكتػراه، كمية الجراسات الإدارية و السالية العميا ، جامعة  العامة الأردنية

 .73 ،ص2006

دور الإعلان في تخقية الأداء التدػيقي لمسؤسدة الاقترادية دراسة حالة مؤسدة الإخػة زحاف حكيع نذاد،-4
،رسالة ماجدتيخ،كمية العمػـ الاقترادية و التجارية و التدييخ،جامعة السجية، لمسذخوبات الغازية بالبميجة

 .52، ص2011/2012
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و مجػ بػضيفة التدػيق مشيا: حجع السبيعات ، الحرة الدػقية ، رضا العسلبء ، شيخة العلبمة 

 .1تسػقعيا في ذىغ السدتيمظ، الشسػ بذكل مدتسخ في الدػؽ السدتيجؼ 

مغ خلبؿ ما تقجـ يسكششا القػؿ أف الأداء التدػيقي تػليفة مخكبة مغ ثلبث أبعاد أساسية ، أوليا     

يتسثل في مجػ تكيف السؤسدة عمى مع بيئتيا الخارجية و مجػ قجرتيا عمى مػاجية السشافدة 

يا مسا يحجد درجة فذميا أو نجاحيا في الدػؽ الحؼ تشذط بو ، و ثانييا ىي الفعالية والتفػؽ عمي

التدػيقية و التي تتجدج في الشتائج التدػيقية السحققة و كع الأىجاؼ الستػصل ليا مقارنة 

بالسػضػعة في البجاية ، أما آخخىا فيي الكفاءة التدػيقية التي تعبخ عغ الاستخجاـ الأمثل لمسػارد 

لستاحة لمشذاط التدػيقي بخفس التكاليف إلى الجرجة التي تقجـ الجػدة ذات السدتػػ السصمػب أو ا

 أفزل مشيا مسا يؤدؼ حتسا إلى تحقيق أىجاؼ السؤسدة.

 ثانيا: أىسية الأداء التدػيقي

في بجاية أؼ مذخوع لمسؤسدة تدصخ الأىجاؼ و يحجد ليا مدتػػ الأداء السصمػب لانجازىا،       

حاؿ تحقق ىحا الأخيخ فإنو حتسا سيزسغ لمسؤسدة كفاءة و فعالية تدػيقيتيغ ، تؤدؼ بيا  ففي

حتسا إلى مشافع و مدايا عجيجة ، والسؤسدة ذات الأداء الجيج  ىي القادرة عمى إنذاء القيسة لدبائشيا 

يخه الذكل ، و ىحا ما يط2أولا ثع لسداىسييا و أفخادىا باعتبارىع مرجرا لمقيسة ووسيمة لإنذائيا

 السػالي: 

 

 

 
                                                           

 .277، مخجع سابق، ص التدػيق و نطام السعمػمات التدػيقية في السؤسدةخالج قاشي، حسيج الصائي،- 1
 ،إدارة سمدمة التجييد و أبعاد إستخاتجية العسميات و الأداء التدػيقي أكخـ أحسج الصػيل، عمي وليج العبادؼ،-2

 .118مخجع سابق، ص
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 : أىجاف السؤسدات03الذكل رقع 

 شباع حاجات الدبائغإ

 

 تحقيق العػائج عمى الاستثسار

الابتكار التدػيقي و أثخه عمى تحديغ أداء السؤسدة حالة ممبشة الحزشة :محمد سميساني، السرجر

الاقترادية و التجارية و التدييخ، قدع عمػـ التدييخ، ، رسالة ماجدتيخ، كمية العمػـ بالسديمة

 .120،ص2007جامعة السديمة ، الجدائخ، 

يتزح مغ الذكل السػالي في أف اليجفيغ الأساسييغ الحؼ يفتخض بالأداء التدػيقي لمسؤسدة       

 حاجات الدبائغ التي تؤدؼ حتسا إلى تحقيق أعمى عائج عمى الاستثسار شباعتحقيقيسا ىسا إ

وبالتالي فإف الأداء الجدئي الجيج لمتدػيق والحؼ يدعى إلى تحقيق أعمى ربحية و أعمى حرة 

 سػقية سيشعكذ عمى الأداء الكمي لمسؤسدة  .

 :1مغ جية أخخػ يخػ العدازؼ أف أىسية الأداء التدػيقي تطيخ في أبعاده الثلبث و ىي     

  فية سػاء كانت بذكل مباشخ أـ بذكل البعج الشطخؼ الستسثل بالسزاميغ و الجلالات السعخ

 ضسشي.

 . البعج التجخيبي عغ شخيق استعساؿ الجراسات و البحػث 

 .البعج الإدارؼ عغ شخيق تصبيق الأساليب الستعمقة بتقػيع نتائج الأداء التدػيقي لمسشطسات 

                                                           

التدػيق الأخزخ و الأداء التدػيقي دراسة ميجانية عمى  العلاقة بيغ تبشي مفيػممحمد سعجو أحسج حسػدة ،-1
كمية الاقتراد و العمػـ الإدارية، قدع إدارة الأعساؿ، جامعة الأزىخ، غدة،  السشذآت الرشاعية في محافطات غدة،

  . 44، ص2017فمدصيغ،

السؤسدا الدبائغ
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تيع ، يكششا القػؿ أف أىسية الأداء التدػيقي تبخز بذكل واضح في إرضاء الدبائغ و تحقيق حاجا

رفع عػائج الاستثسار ، تعطيع الخبحية و الحرػؿ عمى أعمى حرة سػقية ، و يسكششا أف نزيف 

 ما يمي: 

  متابعة ما تع تحقيقو مسا خصط مغ أىجاؼ السؤسدة في البجاية، و تحجيج الانحخافات إف

 وججت مع العسل عمى ترحيحيا.

  استخاتيجياتيا حدب الفخص استعجاد السؤسدة الجائع لتعجيل خصصيا و أىجافيا و

 والتيجيجات التي تفخزىا بيئتيا جخاء التغيخات اقترادية و قانػنية .

  العسل عمى التصػيخ و التحجيث الجائع لسؤشخات قياس الأداء التدػيقي مسا يجعميا أكثخ

 دقة.

 حرػؿ عمى مخكد تشافدي قػؼ و تحقيق ميدة يدسح الأداء التدػيقي الفعاؿ لمسؤسدة بال

 ية ليا .تشافد

 .السصمب الثاني:تقييع الأداء التدػيقي
تعتبخ الػضيفة التدػيقية  القمب الشابس في السؤسدة ، لحلظ الزخورؼ أف تبقي ىحه الأخيخة      

عيشيا عمى خصصيا وأنذصتيا التدػيقية الخاصة بيا ، باستخجاـ مجسػعة مختمفة مغ وسائل 

ي اعتسجتيا في تقجيع مشتجيا أو خجمتيا ، و مغ ثع السخاجعة التي تسكشيا مغ تقييع الخصػات الت

 الاستسخار في تصبيقيا أو إعادة الشطخ بيا.

 أولا: تقييع الأداء التدػيقي السفيػم و الأىسية.

مغ السعخوؼ أف فعالية و كفاءة العسميات التدػيقية تخزع عادة لمتغييخ بكل سيػلة ، لحلظ     

ع الحقيقي لرحة و سلبمة العسمية التدػيقية بسجسميا فإف أفزل الدبل لتذخيز و تقييع الػض

وصػرتيا الأكبخ ىػ إخزاع الذخكة لعسمية مدح كاممة و شاممة ، شبيية بأخح صػرة شبقية مغ 
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القجميغ ، إنو ما يصمق عميو مرصمح "تقييع الأداء التدػيقي" و ىي العسمية  آخخقسة الخأس و حتى 

 .1التي تسشح الذخكة قاعجة حقيقية لتحقيق الفعالية التدػيقية

تقييع الأداء كشطاـ ىػ جدء مغ الشطاـ الخقابي الذامل عمى التدػيق ،فتقييع الأداء كشطاـ     

التي تيتع بالجرجة الأولى بتحجيج جػانب القػة يحتػؼ عمى مجسػعة مغ الأنذصة و العسميات 

والزعف و حرخ و اكتذاؼ السذكلبت والفخص و كحلظ الأخصار السختبصة بالأداء التدػيقي 

 . 2لمسشطسة ككل أو لجدء مغ أجداء العسمية التدػيقية

قية إذا التعخؼ عمى الأداء التدػيقي مغ حيث السدتػػ يتصمب عسمية تقييسية للؤنذصة التدػي   

شاممة ودورية ،تيجؼ في جميا إلى قياس كفاءة و فعالية ىحه الأنذصة ،و تتع انصلبقا مغ دراسة 

البيئة التدػيقية،الأىجاؼ،الاستخاتيجيات الستبعة و مكامغ القػة و الزعف و مغ ثع اختيار أفزل 

 خصة تدػيقية لمفتخة السقبمة . 

ػافق الأداء التدػيقي الفعمي مع السعاييخ تقييع الأداء التدػيقي ىػ التعخؼ عمى مجػ ت     

التدػيقية السحجدة سمفا، حتى تكػف صػرة حية لسا يحجث فعلب ، و مجػ الشجاح في تحقيق 

.مسا يعشي 3الأىجاؼ و تشفيح الخصط السػضػعة بسا يكفل اتخاذ الإجخاءات السلبئسة لتحديغ الأداء

يخ التي يسكغ الاعتساد عمييا في تقجيخ أف  أوؿ خصػات التقييع تبجأ مغ تحجيج أندب السعاي

 الانحخافات بيغ ما خصط و ما حقق مغ أىجاؼ، ثع العسل عمى البحث في أساليب لسعالجتيا .

                                                           

، حالة اترالات الجدائختقييع الأداء التدػيقي في مجال تدػيق الخجمات العسػمية دراسة فاشسة الدىخاء يخػ،-1
رسالة ماجدتيخ، كمية العمػـ الاقترادية و التجارية و التدييخ،قدع عمػـ التدييخ، جامعة أبي بكخ القايج، تمسداف، 

 .130، ص2011/2012الجدائخ، 
 .897،دار الجامعة الججيجة،الإسكشجرية ،مرخ ، ص التدػيق مجخل تصبيقيعبج الدلبـ أبػ قحف، -2
، دراسة حالة وكالة الدفخ و الدياحة  أثخ الاترال في رفع الأداء التدػيقي لمسؤسدة الخجمية،نػاؿ بػكخيصة-3

Four Winds Travels ،رسالة ماجدتيخ، كمية العمػـ الاقترادية و التجارية و التدييخ، قدع العمػـ التجارية ،
 .92، الجدائخ ، ص3جامعة الجدائخ 
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تقييع الأداء التدػيقي يػفخ للئدارة تغحية عكدية سميسة ، تػضح ليا السذاكل التي لع يتع      

ترحيحية في حقيا، فإنيا قج تزع السػقف الكذف عشيا و التي في حاؿ تأخخ اتخاذ الإجخاءات ال

 .1التشافدي لمسؤسدة ووجػدىا في وضعية خصخة

ييجؼ تقييع الأداء التدػيقي إلى تقييع السجيػدات التدػيقية و معخفة الأخصاء و الانحخافات 

 :2ومحاولة علبجيا و التشبؤ بالسذكلبت التدػيقية قبل أف تحجث ، مغ خلبؿ

 تعجيل بخنامج البيع و التدػيق. مداعجة الإدارة العميا في 

 .اكتذاؼ أسباب الانحخاؼ عمى الخصط التدػيقية 

 .تحجيج مخاكد القػة و الزعف في الشذاط التدػيقي 

 . تقجيخ السخكد التشافدي لمسؤسدة 

كسا يصمب بػضػح مغ مجيخؼ التدػيق أف يكػنػا قادريغ عمى تقييع أدائيع لإثبات فعالية وكفاءة     

عسميع ، والتي تطيخ مغ خلبؿ الشتائج السالية للؤنذصة كالسبيعات ، الأرباح، زيادة القيسة 

جافيا لمسداىسيغ و بالتالي التعخؼ عمى الإجخاءات التدػيقية التي مكشت السؤسدة مغ تحقيق أى

 .  3وكحا ندبة الشتائج السحققة إلى السػارد السدتخجمة 

إف تقييع الأداء التدػيقي يفيج في تصػيخ الشطع التدػيقية السعتسجة و مغ ثع تحديغ الشتائج 

الستحرل عمييا لاحقا ، والججوؿ التالي يػضح بذكل مػجد و دقيق الفائجة الستحرل عمييا مغ 

 التقييع  : 

 
                                                           

1  - Arun Kumar & Rachana Sharma, Marketing Management, Atlantic Publishers and 

Distributors, New Delhi, India, 1998, p 447. 
 ،2006، مؤسدة شباب الجامعة، الإسكشجرية، مرخ،إدارة مشطػمات التدػيق العخبي و الجوليفخيج الشجار، -2

 .503ص
3 - Béatrice Martin , La Mesure de la Performance du marketing , article publié le 27/03/2013 

sur le lien: https://creg.ac-versailles.fr/La-mesure-de-la-performance-du-marketing, consulté le 

28/11/2017 a 23:23. 

https://creg.ac-versailles.fr/La-mesure-de-la-performance-du-marketing
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 :فػائج تقييع الأداء و الشتائج التدػيقية02الججول رقع 
الاعتخاف بالسجيػدات  التشسية التدػيقية البحػث التدػيقية التخصيط التدػيقي

 التدػيقية
تحجيج لسعمػمات -1

 والسيارات التدػيقية.
تحجيج الاحتياجات -2

 الستػقعة.
تحجيج متصمبات -3

التجريب و الشطع 
 الججيجة.

مخاجعة الأىجاؼ و -4
 الدياسات التدػيقية.

تحجيج معاييخ -
الاختبار والتعييغ و 

 التجريب.
قياس فعالية الشطاـ -

 التدػيقي.
تقييع فعاليات -

 التدػيق.
إعجاد بحػث تدػيق -

 ججيجة.
استخجاـ السعمػمات -

 التدػيقي.

تحجيج عائج التجريب -
 لخجاؿ البيع.

اقتخاح نطع ججيجة -
 لمتشسية و التصػيخ.

استخجاـ أسمػب -
السجسػعات الابتكارية 

 في التدػيق.

تحجيج التعجيلبت -
اللبزمة في الاترالات و 

 الحػافد التدػيقية.
تحجيج فخص التخويج و -

 الشسػ.
مخاجعة السديج -

 التدػيقي.

مؤسدة شباب الجامعة،  ،إدارة مشطػمات التدػيق العخبي و الجوليفخيج الشجار،  السرجر:

 .510،ص 2006الإسكشجرية، مرخ،

يججر الإشارة إلى أف البيئة الحخكية الستغيخة التي تشذط بيا السؤسدات اليػـ تجعل عسمية تقييع     

الأداء التدػيقي تحتاج إلى مػارد بذخية و مادية معتبخة ، و متابعة مدتسخة لياتو البيئة مغ حيث 

 .ة ليدت بالديمةأذواؽ الدبائغ ،حاجاتيع و رصج لتحخكات السشافديغ التدػيقية ما يجعل العسمي

 ثانيا: مخاحل تقييع الأداء التدػيقي.

يخػ الكثيخ مغ الكتاب و السسارسيغ بأف إدارات التدػيق الفعالة ىي تمظ التي تقػـ بتشسية    

عمى و تقييع الشذاط التدػيقي، و بشاءا عمى ىحا يسكغ لشا  تصبيق إجخاءات مؤثخة وجادة لمخقابة 

 :1الإشارة إلى نػعيغ مغ الإجخاءات الخقابية والتقييسية ىسا الأكثخ أىسية في ىحا الرجد

 . تقييع  و تفديخ الشتائج الحالية و اقتخاح الترخفات الترحيحية اللبزمة 

                                                           

  السػالي . في السبحثالخقابة التدػيقية عمى الأداء سيتع تشاوليا 
 .409، ص 2008الجار الجامعية، الإسكشجرية، مرخ، ، التدػيق الستقجممحمد عبج العطيع ، - 1
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  لتحديغ جػانب الزعف الأكثخ تأثيخا مخاجعة مجػ فعالية الشذاط التدػيقي و تشسية خصة

 عمى الأداء و الشتائج.

عسمية التقييع تتع إما بذكل شامل لجسيع الأنذصة التدػيقية، أو لجدء مشيا و في جسيع الأحػاؿ    

 فإنيا تسخ بالسخاحل التالية:

رة تحجيج الشذاشات و العسميات التدػيقية التي ستكػف محل التقييع، مع ضخو  السخحمة الأولى:

 تػضيح الأىجاؼ التي خصصت ليا في البجاية.

و عادة تحجيج السعاييخ التدػيقية أو السقاييذ التي ستتع عمى ضػئيا عسمية التقييع  السخحمة الثانية:

 ما تقتخف ىحه الأخيخة بإستخاتيجية التدػيق الخاصة بالسؤسدة.

مي بصخح الدؤاؿ ماذا حجث في ىحه السخحمة يتع قياس الأداء التدػيقي الفعالسخحمة الثالثة:

 بالزبط؟ و محاولة كذف السذاكل السحتسمة قبل تفاقسيا و جعل الػضع خصيخا.

في ىحه السخحمة تتع مقارنة الأداء التدػيقي السحقق بالأداء الحؼ خصط في البجاية  السخحمة الخابعة:

رجة الانحخاف = الأداء دبالأخح بعيغ الاعتبار السعاييخ السحجدة سمفا،و اعتسادا عمى السعادلة : 

 : 1.و ىشا نلبحع ثلبث حالات الأداء الفعمي -السخغػب

لا تػجج انحخافات، أو مداوية لمرفخ بسعشى أف الأداء الفعمي مصابق لمسعاييخ السػضػعة و -

 مداو للؤداء السخغػب.

الانحخافات مػجبة، مسا يذيخ إلى أف الأداء التدػيقي الفعمي يفػؽ الأداء السخغػب، إلا أنو لا -

يعكذ بالزخورة دوما كفاءة تدػيقية بل يحتسل أف يخجع إلى عجـ واعية السعيار أو عجـ ملبءمتو 

 و ىػ ما يدتػجب مخاجعتو مغ مجيخؼ التدػيق. 

                                                           

 .403-399، 2008، مرخ، ، دار الجامعة الججيجةإدارة التدػيقشارؽ شو )بترخؼ(،  - 1
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حاؿ كاف الأداء التدػيقي الفعمي أقل مغ الأداء الانحخافات سالبة، يتع التحرل عميا في -

السخغػب ، لحا  يحب البحث في أسبابيا إف كانت عػامل متعمقة بالبيئة الجاخمية أو عػامل خاصة 

 بالبيئة الخارجية.  

 : السجى السقبػل لانحخاف الأداء التدػيقي 04الذكل رقع 
 الأداء الفعمي       انحخاؼ مػجب )وضع الفخصة(                         

 انحخاؼ ذو دلالة                                                                                        

        السجػ السقبػؿ للبنحخاؼالأداء السخغػب                                                    

                                                                

 الأداء الفعمي           انحخاؼ ذو دلالة                                                               
 انحخاؼ مػجب )وضع الفخصة(

 .401، ص 2008، دار الجامعة الججيجة، مرخ، إدارة التدػيقشارؽ شو،  السرجر:
إف انحخاؼ الأداء التدػيقي عغ السدتػػ السصمػب بالإيجاب أو الدمب يبقى مدسػحا في مجاؿ    

معيغ يدسى "السجػ السقبػؿ للبنحخاؼ"، عجا ذلظ فإف الانحخاؼ يربح ذو دلالة  مسا يجعل مجيخؼ 

 التدػيق ممدميغ بالسخور إلى السخحمة الترحيحية السػالية .

يتع اتخاذ الإجخاءات الترحيحية لدج الفجػة بيغ الأىجاؼ و الأداء ،  في الشياية السخحمة الخامدة:

. تراغ ىحه السخحمة عمى ضػء 1و تتصمب ىحه الخصػة تغييخا في الأداء أو حتى في الأىجاؼ

الإجابة عمى: ماذا يجب عسمو ؟ فيتع العسل عمى تحديغ الأداء التدػيقي السدتقبمي، و مغ جية 

يحية الستخحة قج لا تصاؿ الأىجاؼ و الأداء و إنسا تتسثل إما في أخخػ فإف الإجخاءات الترح

معالجة الانحخاؼ) السذكمة أو السػقف( في حج ذاتو ، أو مخاجعة السعيار الحؼ تعدػ إليو في 

غالب الأحياف الانحخافات الحاصمة ، مسا يتصمب إعادة ترسيع ىحا الأخيخ بذكل دقيق 

 ومػضػعي. 
                                                           

،ص 2013، الجار الجامعية، الإسكشجرية ، مرخ، :السفاىيع و الاستخاتيجيات، التدػيق محمد فخيج الرحغ - 1
426. 
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 .عمى الأداء التدػيقيالسصمب الثالث: الخقابة 

بيجؼ الحرػؿ عمى استغلبؿ أمثل لمسػارد السادية و البذخية ، و انجاز السياـ بالذكل     

الرحيح و السصمػب و في الػقت السحجد ، فإف إدارة التدػيق ممدمة بفخض رقابة و متابعة مدتسخة 

ػيقي و الػصػؿ إلى أىجافيا عمى جسيع أنذصتيا التدػيقية لتحقيق أقل ندبة انحخاؼ في أدائيا التد

 السشذػدة . 

 أولا: الخقابة التدػيقية، مفيػميا، أىسيتيا و أىجافيا.

تعج الخقابة التدػيقية آخخ حمقات العسمية التدػيقية، تيجؼ إلى التأكج مغ أف القخارات والبخامج      

 .1و الأنذصة التدػيقية تحقق الشتائج السخجػة مشيا 

 الأداءتذيخ الخقابة التدػيقية إلى عسمية متابعة و قياس و تقييع الأنذصة التدػيقية لمتأكج مغ   

، و بالتالي ىي تعسل عمى رفع قجرة 2الفعمي يديخ وفقا لسا ىػ مخصط لو لتحقيق الشتائج السدتيجفة

 السؤسدة لتحقيق أىجافيا الصػيمة أو القريخة الأجل في جسيع أسػاقيا السدتيجفة .

يعخفيا اقتراديػف آخخوف عمى أنيا عسمية مدتسخة لاكتذاؼ و قياس الانحخاؼ عمى الشتائج 

 :3السخغػب فييا و اتخاذ الإجخاءات الترحيحية ، و تتزسغ العسمية الخقابية 

  تحجيج الجػانب التي تتزسشيا عسمية الخقابة، أؼ البحث عغ نقاط الزعف و نقاط

 حميميا لكػنيا تسثل عائقا محتسلب لتصبيق الإستخاتيجية.الاختشاؽ التي يتصمب معالجتيا و ت

  وضع أسمػب رقابة و ذلظ بتحجيج كيفية الإنجاز و تػفيخ نطاـ معمػمات كفؤ مدتسج مغ

 الدجلبت السحاسبية ...الخ.

                                                           
1-Isobel Doole &Robin Lowe, Strategic Marketing Decisions in Global Markets, Thomson 

Learning, London,2005,P310.  
 .397، مخجع سابق، إدارة التدػيقشارؽ شو، -2
، 2016، دوف شبعة،دار الجشاف لمشذخ و التػزيع، الأردف، تدػيق خجمات الدياحةمحمد الفاتح محسػد السغخبي، -3

 .167ص
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  مقارنة الشتائج مع معاييخ الإنجاز و ذلظ لمتعخؼ عمى مجػ تشفيح الخصة، كحلظ التعخؼ

 ػليا و اقتخاح ترحيحات ليا.عمى الانحخافات عشج حر

 .وضع الججاوؿ اللبزمة عشج حرػؿ الانحخافات 

إف الخقابة التدػيقية بسفيػميا الحجيث ما ىي إلا عبارة عغ فحز لسختمف الأنذصة التدػيقية      

بذكل جدئي و كمي مغ أجل الحكع عمى الأداء الفعمي و التجخل في الػقت السشاسب لاتخاذ 

لسلبئع ، فيي ليدت بالسيسة الػاحجة أو الشذاط الػاحج، و لكشيا عسمية تتكػف الإجخاء الترحيحي ا

مغ مخاحل متتابعة و متكاممة و تكػف السادة الخئيدية السدتخجمة في عسمية الخقابة التدػيقية ىي 

. و ىشا تججر الإشارة إلى أف الخقابة عمى الأداء التدػيقي تبقى 1اتخاذ الإجخاءات الترحيحية 

 حتى بعج ترحيح الانحخافات. مدتسخة

إذا نطخنا لسسارسات العجيج مغ السشطسات نجج أف ندبة كبيخة مغ الأوامخ و العسلبء و حدابات     

العسلبء تداىع في حرة صغيخة مغ الخبح و بالعكذ فإف ندبة صغيخة مغ العسلبء يحققػف ندبة 

مغ  %80و يعشي ىحا أف  80/20عالية مغ مبيعات و أرباح السشطسة و ىػ ما يعخؼ بسبجأ 

مغ السبيعات أو الأرباح والعكذ  %20الأوامخ و العسلبء و السشاشق البيعية تديع فقط في تحقيق 

صحيح، و يعكذ ىحا السبجأ عجـ تػجيو الجيػد التدػيقية إلى الاتجاه الدميع مسا يديج مغ السبيعات 

تتبمػر أىسية الخقابة التدػيقية في  ، و ىشا 2و يقمل التكاليف التدػيقية و مغ ثع يديج الأرباح

الػضائف التي تؤدييا مغ جسع لمسعمػمات التدػيقية، فحز لمخصط و البخامج الدشػية ، تحميل 

الفخص الستػاججة في بيئة السؤسدة ومغ ثع العسل عمى مصابقتيا أو الػصػؿ بيا إلى أقرى 

                                                           

مدتػى تصبيق الخقابة التدػيقية في مؤسدة مػبيميذ دراسة حالة الػكالات لحدغ مخيع و بغ حديغ ناجي،-1
راسات اقترادية، جامعة عبج الحسيج ميخؼ،العجد مقاؿ مشذػر بسجمة دالتجارية لمسجيخية الجيػية لػلاية سصيف،

 .83، ص 2015،قدشصيشة، الجدائخ،02
 .425، مخجع سابق ، ص  التدػيق السفاىيع و الاستخاتيجياتمحمد فخيج الرحغ ،-2
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عيغ الاعتبار التيجيجات السحيصة تصابق مسكغ مع الخصط السػضػعة و الأىجاؼ السصمػبة بالأخح ب

 بيا. 

بشاءا عمى ذلظ تعتبخ عسمية الخقابة التدػيقية نذاشا شجيج الأىسية  في تػجيو الإستخاتجية       

التدػيقية لمسؤسدة وتشفيح خصصيا ،  خاصة في بيئة معقجة متقمبة مثل التي تشذط بيا مؤسدات 

عمى مخاقبة تقجـ السؤسدة باتجاه أىجافيا و تحجيج اليػـ ، و التي تدتمدـ وجػد نطاـ رقابي يعسل 

الانحخافات الشاتجة عغ القرػر في أداء بعس الػضائف التدػيقية، و كحا خفس ندبة الجيػد 

التدػيقية الزائعة التي يشتج عشيا ارتفاع في التكاليف ، كسا تعسل أيزا عمى تػفيخ السعمػمات 

اذ قخار تدػيقي رشيج يؤدؼ بالزخورة إلى أداء تدػيقي التدػيقية و التي تداىع ىي الأخخػ في اتخ

متسيد. مغ جية أخخػ فإف العسمية الخقابية عمى الأداء التدػيقي تدعى إلى تحقيق الأىجاؼ 

 :1الأربعة السػالية

 .تعييغ الأىجاؼ التي تصسح ليا السؤسدة مغ خلبؿ استخاتيجياتيا التدػيقية 

 قياس الأداء التدػيقي بصخيقة مػضػعية . 

 .تحجيج مػاضع القػة و الزعف في البخامج التدػيقية 

 . إرساء آليات لاتخاذ الإجخاءات الترحيحية عشجما يتصمب الأمخ ذلظ 

إضافة إلى ذلظ يذيخ الريخفي إلى أف الشطاـ الخقابي ككل ييجؼ إلى تحقيق التػازف الحخكي 

 :2ؿ مكػنيغ أساسيغ ىسا لمسشطسة في كل مغ الأجل القريخ و الأجل الصػيل ، و ذلظ مغ خلب

و يعشي ضبط التشفيح في الأجل القريخ بيغ التجفق السادؼ و تجفق السعمػمات،  مكػن الزبط:

 وذلظ مغ خلبؿ قياس ما أنجد و مقارنتو بسا سصخ، و مغ ثع ترحيح الانحخافات إف وججت.

                                                           
1-Isobel Doole &Robin Lowe, Strategic Marketing Decisions (The Chartred Institute of 
Marketing Course Book), Elsevier, United Kingdom, P191.  

 .296-295، ص2009، مؤسدة حػرس الجولية ،الإسكشجرية، مرخ، إدارة التدػيقمحمد الريخفي، -2
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ػمات الػاردة إلى يعشي إحجاث نػع مغ السلبئسة بيغ التجفق السادؼ مع تجفق السعم مكػن التكيف:

السشطسة مغ التغييخات البيئية ، حيث تسيد الستغيخات التكشػلػجية و الاقترادية والدياسية و الجولية 

في البيئة و يحمل تأثيخىا عمى السشطسة، ثع يتع اتخاذ القخارات الخارجية بتحجيج الاستخاتيجيات 

يات السشطسة حتى تتلبءـ مع ىحه السشاسبة ليحه التغيخات و أخيخا تعجيل سياسات و استخاتيج

 التغيخات البيئية . 

 ثانيا : أنػاع الخقابة عمى الأداء التدػيقي .

يقتخح كػتمخ أربعة أنػاع مغ الخقابة التدػيقية ىي الخقابة عمى الخصة الدشػية، الخقابة مغ خلبؿ    

 :الذكل السػالي ػضحويالخبحية ، الخقابة مغ خلبؿ تحميل الكفاءة و الخقابة الإستخاتيجية كسا 

 : أنػاع الخقابة عمى الأداء التدػيقي 05الذكل رقع 

 أنػاع الخقابة عمى الأداء التدػيقي

 

 

 الكفاءة                   الخبحية              الخصة الدشػية الإستخاتيجية                

 السشتج              تحميل السبيعات  القػػ البيعية                                  مكػف الزبط

 السشصقة الجغخافية        تحميل الحرة الدػقية                الإعلبف            مكػف التكيف 

 التػزيع                    تجدئة الدبائغ    تحميل الإنفاؽ إلى السبيعات                           

 حجع الصمب                التحميل السالي                                                       

 مخاقبة الاتجاىات                                                                               
 

Source: Milind T Phadtare,Industrial Marketing,Second Edition,PHI Learning,New 

Delhi, India,2014,p180 (adapted by the researcher). 
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يتزح لشا مغ خلبؿ الذكل أعلبه أف الفحز الحؼ تجخيو الخقابة بأنػاعيا الأربعة، يسذ جسيع    

الأنذصة التدػيقية بذكل دقيق و يكذف مجػ انحخاؼ الأداء فييا، و في التالي شخح مػجد لكل 

  :          1نػع مشيا 

و ذلظ بيجؼ التأكج مغ تحقيق اليجؼ الأساسي لمتدػيق  الخصة التدػيقية:الخقابة عمى -1

وىػتحقيق الحجع السخبح مغ السبيعات حاليا و مدتقبلب و يتع ذلظ مغ خلبؿ ثلبث أدوات أساسية 

 وىي تحميل السبيعات و الحرة الدػقية والتكاليف التدػيقية.

لخبحية لكل مغ السشتجات السختمفة والسشاشق بالتخكيد عمى مؤشخات ا الخقابة مغ خلال الخبحية:-2

و العسلبء، و قشػات التػزيع لتحجيج أؼ مشتج أو نذاط تدػيقي يجب أف يتع التػسيع فيو أو تقميرو 

 أو إقرائو مغ نذاط الذخكة.

باستخجاـ العجيج مغ الأدوات لمحكع عمى مجػ كفاءة عشاصخ  الخقابة مغ خلال تحميل الكفاءة:-3

 قي بأجدائو الفخعية ، مثل كفاءة الإعلبف و القػػ البيعية و تشذيط السبيعات.السديج التدػي

و ييجؼ ىحا الشػع مغ الخقابة إلى مخاجعة كفاءة الأداء التدػيقي بذكل  الخقابة الإستخاتيجية:-4

إجسالي و تتع الخقابة الإستخاتيجية عمى فتخات متباعجة حيث أف الخصط التدػيقية قج تأخح فتخة مغ 

 دمغ حتى تأتي ثسارىا.ال

كل نػع مغ الخقابة السحكػرة أعلبه ملبئع لطخوؼ و أنذصة معيشة، و الشطاـ الخقابي الفعاؿ     

يعسل بتكامل الأنػاع الأربعة معا، فديخىا بذكل متػاز و في وقت واحج يسكغ السؤسدة مغ 

 الحرػؿ عمى الشتائج السخجػة بذكل أكثخ كفاءة و فعالية.

                                                           

 ،2007الجار الجامعية، الإسكشجرية، مرخ،  ،التدػيق السعاصخعلبء الغخباوؼ،محمد عبج العطيع، إيساف شقيخ،-1
 .274ص
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الخقابة التدػيقية الستبعة فإف تحقيق فعاليتيا مختبط بتػافخ مجسػعة مغ الخرائز ميسا كاف نػع 

 :1ىي كالتالي

لا يسكغ مسارسة الخقابة بجوف وجػد خصط ، أؼ لا رقابة التخابط مع التخصيط و اتخاذ القخار: -1

خ لا يدتصيع بجوف تخصيط ، فكمسا اكتسمت عسمية إعجاد الخصط كمسا ازدادت فعالية الخقابة ، فالسجي

أف يتأكج مغ تشفيح الخصط وترحيح مدارات العسل في التػقيت السشاسب بجوف رقابة ، فإذا كانت 

عسمية التخصيط ىي الػجو الأوؿ لمعسمة فالخقابة ىي الػجو الثاني ليا، و تشبثق معاييخ الأداء أساسا 

يلبت في الأىجاؼ والخصط مغ الخصط ، و تعتبخ نتائج عسمية الخقابة كتغحية عكدية تؤدؼ إلى تعج

 و بالتالي لا ججوػ لشطاـ الخقابة دوف تخصيط.

إذا كاف القرج مغ الخقابة الأداء و مقارنتو بالخصط و اتخاذ الإجخاءات التخابط مع التشطيع :-2

لزساف تشفيح الخصط ، فإنو لا بج مغ تحجيج الشذاشات التي حرمت فييا الانحخافات عغ الخصط و 

ترحيح، فالخقاب تسارس مغ شخؼ أفخاد في السؤسدة ،فإف لع تكغ السدؤوليات التي تحتاج إلى 

محجدة في الييكل التشطيسي فإنو لا يسكغ تحجيج الشذاشات السدؤولة عغ الانحخافات ، و مغ بيغ 

 السذاكل التي تػاجو السجراء تأكجىع مغ وجػد خمل لكغ لا يدتصيعػف تحجيج السدؤوؿ عشو.

تدع نطاـ الخقابة بسخونة عالية لكي يتػافق و يتكيف مع الستغيخات الجاخمية يشبغي أف يالسخونة:-3

و الخارجية لمسؤسدة، فجسػد أنطسة الخقابة يعشي عجـ قجرتيا عمى التكيف مع الستغيخات السدتسخة 

و الطخوؼ غيخ الستػقعة ،و ىحا يعػد إلى عجد الشطاـ ككل عغ تحقيق الأىجاؼ السخصصة 

ة يشبغي القياـ بالسخاجعة الجورية لمشطاـ الخقابي وكذف نقاط الخمل أو ولغخض تحقيق السخون

الزعف فيو و معالجتيا.و يقرج بالسخونة أيزا تستع نطاـ الخقابة بالفعالية في مػاجية الخصط 
                                                           

، أشخوحة  الأداء التدػيقي لمسؤسدة الاقترادية الجدائخية مغ خلال رضا الدبائغتقييع نرخ الجيغ بغ عسارة،-1
، الجدائخ، 03دكتػراه،كمية العمػـ الاقترادية و التجارية و التدييخ، قدع العمػـ التجارية، جامعة الجدائخ

 .114-113،ص 2016/2017
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الستغيخة و الطخوؼ غيخ الستػقعة أو حالات الإخفاؽ التي لا بج لشطاـ الخقابة أف يدتذعخىا حتى 

يشعكذ ذلظ برػرة خاصة في الأدوات السدتخجمة في الخقابة و إمكانية تغييخىا  قبل وقػعيا ، و

 بحدب فعالية السؤسدة و الطخوؼ البيئية .

يعشي ذلظ كذف الانحخافات في الأنذصة  التػقيت السشاسب في الكذف عغ الانحخافات:-4

لى تكخار إجخاء عسمية السصمػب مخاقبتيا بدخعة، فكمسا زادت درجة عجـ التأكج كمسا دعت الحاجة إ

الخقابة، و التػقيت السشاسب يعشي في كثيخ مغ الحالات الدخعة في الكذف عغ الانحخافات بغخض 

تجشب أبخ قجر مشيا، فكمسا كاف اكتذاؼ الانحخاؼ بدخعة قبل تػسعو كمسا كاف نطاـ الخقابة أكثخ 

 فعالية.

تشفيح الخصط بكفاءة ، أؼ حدب ما ىػ اليجؼ مغ الخقابة ىػ التأكج مغ  التكمفة و السشفعة : -5

مقخر ليا، لحا لا يجب أف يؤدؼ نطاـ الخقابة إلى تحسل السؤسدة لتكمفة تفػؽ العائج مغ إجخاءىا، 

 لحا يجب اف يكػف ىشاؾ تػازؼ بيغ تكمفة تصبيق نطاـ الخقابة و العائج مغ ورائيا.

غ يقػمغ بتصبيقو و مغ يصبق يجب أف يكػف نطاـ الخقابة واضحا و سيل الفيع لمحيالػضػح:-6

عمييع، و في حالة وجػد وسائل غيخ واضحة يجب شخحيا للؤفخاد السعشييغ أو تجريبيع عمى 

 خرػصيتيا و يفزل أف تكػف إجخاءات الخقابة مكتػبة مع شخح لكيفية استخجاميا.

القياـ بعسمية  لا بج أف يتستع نطاـ الخقابة بالجقة، بحيث يسكغ الاعتساد عمى نتائجو عشج الجقة:-7

الترحيح و بجوف دقة نتائج عسمية الخقابة تكػف نتائج الترحيح بعكذ الاتجاه السصمػب و تذسل 

 الجقة ىشا الػسيمة السدتخجمة و محتػػ السعمػمات الخقابية.

السصمػب مغ الشطاـ الخقابي ليذ اكتذاؼ الانحخافات أو مػاشغ  إمكانية ترحيح الانحخافات:-8

ء وحدب ، بل ترحيحيا في نياية الأمخ ليكػف نطاـ الخقابة بشاءا أؼ أنو يخبط الخمل في الأدا
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نػاحي الخمل بالأسباب التي أدت إليو والشذاط أو الفخد السدؤوؿ عشو و ما يشبغي عسمو لترحيح 

 الانحخافات.

 ثالثا: مكػنات الخقابة التدػيقية 

الأساسية التالية: عشاصخ الخقابة التدػيقية، تزع الخقابة التدػيقية عمى الأداء التدػيقي العشاصخ 

 التجقيق أو السخاجعة التدػيقية و الإجخاءات التدػيقية  ، و في التالي شخح ليحه العشاصخ:

 :  1: تشصػؼ تحت ىحا العشرخ ثلبث عشاصخ تتسثل في ما يميعشاصخ الخقابة التدػيقية-1

التدػيقية أؼ الستغيخات البيئية التي تؤثخ عمى ىي ترف الطخوؼ العامة لمػحجة عشرخ البيئة :-

بيئة –العلبقات بيغ مديج الخقابة و الشتائج الدمػكية و الشفدية و البيئية تشقدع إلى بيئة كبيخة 

 بيئة صغيخة.–عسميات 

و ىي السكػف الثاني للئشار و تذسل عمى مختمف الطػاىخ التي ىي ضسغ  عشرخ الخقابة:-

 وىشاؾ نػعيغ مغ الخقابة: الإدارييغ و السحاسبيغ

  الخقابة الخاصة: ىي الآليات السكتػبة التي تؤثخ عمى احتسالية تعخؼ العامميغ

 والسجسػعات في السشطسة و بسا يجعميا تدشج الأىجاؼ التدػيقية.

  الخقابة العامة: فيي تتعمق بالعامميغ و تؤثخ عمى سمػؾ الأفخاد و السجسػعات لمػحجة

ابط الخقابية قج تكػف ايجابية أو سمبية التأثيخ عمى الأىجاؼ التدػيقية و ىحه الزػ 

 التدػيقية.

و ىي السكػف الثالث للئشار الشطخؼ السقتخح و ىي التي تشذأ عغ استخجاـ  عشرخ الشتائج:-

الزػابط الخقابية ، فيي في البجاية تشقدع إلى تأثيخات شخرية و تأثيخات عمى الػحجة التدػيقية، 

                                                           

، 2007 ،دار الحامج، الأردف، استخاتيجيات التدػيق: مجخل كسي و تحميميمحسػد جاسع الرسيجعي، -1
  .324ص
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تكػف سيكػلػجية مثل الزغط بالعسل، التػتخ و أما الشتائج عمى الػحجة التدػيقية  الشتائج الذخرية

 فتتعمق بالانجاز مثل معاييخ الانجاز السالية أو أؼ معاييخ مدتقمة عغ الإنتاجية.

والسشطع  ىي عسمية تتزسغ الفحز الذامل   السخاجعة التدػيقيةالسخاجعة التدػيقية : -2

دة و البيئة التدػيقية و الأىجاؼ و الاستخاتيجيات والأنذصة، لتحجيج والسدتقل و الجورؼ لمسؤس

، و السخاجعة 1السذاكل و الفخص و تقجيع خصة عسل مقتخحة لتصػيخ الانجاز التدػيقي بالسؤسدة

التدػيقية قادرة عمى تػقع السػاقف السدتقبمية و يسكغ لمسخاجعة التشبؤ بالإضافة إلى التذخيز 

 .2وقائيا بالإضافة إلى كػنيا علبجا تدػيقيا ناجحالأنيا تسثل إجخاءا 

يخػ العجيج مغ الجارسيغ بأف التجقيق التدػيقي يدتصيع مداعجة مختمف أنػاع التشطيسات في     

مخاجعة ىياكميا التدػيقية  و إمكانية السداىسة في تبديط الأعساؿ عمى السدتػػ الكمي و تحديغ 

التدػيقي فحدب ، كسا يداىع في دعع التخصيط التدػيقي عمى  الأداء الكمي لمسشطسة و ليذ الأداء

وجو الخرػص و الحؼ يتصمب مشو فيع العػامل ذات العلبقة السباشخة التي تخبط بيغ الدبػف 

. كسا أف لمتجقيق التدػيقي ميدات يستاز بيا عغ الشذاشات الأخخػ حيث يعتبخ 3والجيػد التدػيقية

لمتحقق مغ الأنذصة التدػيقية اليامة، و ىشاؾ بعس الدسات مشيجية دورية و إجخاء شامل 

 :4والسيدات لمتجقيق التدػيقي مشيا

                                                           

أثخ الخصة التدػيقية عمى تجعيع السخكد التشافدي لمسؤسدة دراسة حالة مصاحغ بػعسارة و التػمي سعج مخزؽ،-1
،رسالة ماجدتيخ، كمية العمػـ الاقترادية و التجارية و عمػـ التدييخ، قدع العمػـ التجارية،جامعة البميجة، بالجمفة
 .131،ص2008الجدائخ،

،دار اليازورؼ العمسية لمشذخ و التػزيع،عساف،  اتالتخصيط التدػيقي:مفاىيع و تصبيق،بذيخ العلبؽ-2
 .249،ص 2008،الأردف

، مقاؿ مشذػر التجقيق التدػيقي و دوره في تفعيل تدػيق السشتجات الجامعيةمحمد حػير علبوؼ الذجيخؼ، -3
 .189،ص 2017،  إقميع كخدستاف العخاؽ، العخاؽ،01، العجد06السجمجبسجمة العمػـ الإندانية، جامعة زاخػ، 

مقاؿ مشذػر بالسجمة الأردنية لمعمػـ ، أثخ التجقيق التدػيقي عمى الحرة الدػقيةمسجوح شالع الديادات ، -4
 .278-277،ص 2015التصبيقية،جامعة العمػـ التصبيقية الخاصة، السجمج الدابع عذخ، العجد الثاني ،الأردف،
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 يداعج التجقيق التدػيقي السؤسدة عمى تحديغ الفائجة و الإنتاجية. -

 التجقيق التدػيقي يفحز بعشاية القيسة لمسسارسات التدػيقية و نتائجيا.-

 ج القيسة لمسبيعات و لقيادة السشتج في الدػؽ.يداعج التجقيق التدػيقي السؤسدة بتحجي-

 التجقيق التدػيقي يقػد نحػ التغييخ إلى إستخاتيجية تدػيقية فاعمة.-

إف  نطاـ السخاجعة التدػيقية يقػـ باختبار ستة مجالات تعكذ السػاقف التدػيقية السختمفة     

 :1لمسشطسة و ىحه السجالات ىي

ىحا الجانب بتحميل عشاصخ البيئة الخارجية العامة لمسشطسة  و يختزمخاجعة البيئة التدػيقية:-

مثل التغيخات الدكانية والاقترادية والتكشػلػجية والدياسية والثقافية، وتأثيخ تمظ التغيخات عمي عسل 

السشطسة، وبالإضافة إلي ذلظ تقػـ السشطسة بتحميل عشاصخ البيئة الخارجية الخاصة والتي تؤثخ 

ل السشطسة مثل الأسػاؽ والسدتيمكيغ والسشافديغ والسػرديغ والسػزعيغ بذكل مباشخ عمي عس

والسشطسات التدػيقية التي تديل مغ أداء السشطسة مثل وكالات الإعلبف والسكاتب 

  .الاستذارية......الخ

و يقػـ السخاجع باستعخاض رسالة السشطسة ووحجات الأعساؿ  :مخاجعة الإستخاتيجية التدػيقية -

التابعة ليا والأىجاؼ التدػيقية عمي مدتػؼ السشطسة ووحجات الأعساؿ وكحلظ الاستخاتيجيات 

التدػيقية ومجؼ مشاسبتيا لمبيئة التدػيقية الحالية والسدتقبمية لمسشطسة، مثل مجػ القياـ بتقديع 

خاتيجيات السخكد التشافدي والدػقي التي تع تصبيقيا، وما ىي الدػؽ إلي قصاعات،ما ىي است

 .التػجييات الإستخاتيجية التي قامت الذخكة بتبشييا وتصبيقيا

و تختز بتقييع القجرات التشطيسية لإدارة التدػيق ومجؼ تػافخ  :مخاجعة التشطيع التدػيقي -

خوؼ البيئية السدتقبمية، وفي ىحا الكفاءات ألازمة لتشفيح الإستخاتيجية السػضػعة لسػاجية الط
                                                           

 .335-333،ص 2002،الجار الجامعية،لتدػيققخاءات في إدارة امحمد فخيج الرحغ،-1
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الخرػص يتع التأكج مغ مجؼ تػافخ الدمصة الكافية والسدؤولية لتشفيح الأنذصة التدػيقية التي تؤثخ 

عمي رضا السدتيمكيغ، وكحلظ يتع التأكج مغ مجػ فعالية تشطيع إدارة التدػيق سػاء وفق السشاشق 

جػ قجرة التشطيع السصبق عمى تحقيق الأىجاؼ أو السشتجات أو العسلبء أو التقديع الػضيفي وم

السػضػعة، ويلبحع انو مغ الشاحية التشطيسية يجب أف تتصخؽ مغ الخاجعة التدػيقية والإدارات 

 .الأخخػ ومجػ وجػد تكامل أو صخاع بيغ ىحه الإدارات في تحقيق أىجافيا

تقػـ السخاجعة التدػيقية بتقجيخ وتقيع جػدة الأنطسة الفخعية  و :مخاجعة الأنطسة التدػيقية -

لمسشطسة في خجمة أىجافيا وفي تحميل وتخصيط ورقابة الأنذصة التدػيقية السختمفة.وفي ىحا الرجد 

 :تقيع كل مغ يتع

أنطسة السعمػمات التدػيقية ومجػ قجرتيا عمى تػليج السعمػمات الرحيحة وبصخيقة متججدة وفعالة -

الػقت السشاسب وذلظ عغ التصػرات التي تحجث في الأسعار البيئة والسشافديغ والسػزعيغ وما  وفي

 .الحؼ غيخ ذلظ مغ السجالات

أنطسة التخصيط التدػيقي، ومجػ قجرة إدارة التدػيق عمى قياس الدػؽ السحتسل والتشبؤ بالسبيعات -

 خ.بصخيقة فعالة و تحجيج الحرز البيعية عمى أساس جيج .....ال

أنطسة الخقابة التدػيقية،مغ حيث كفاية الإجخاءات والسعاييخ السدتخجمة في تقيع الأداء التدػيقي -

وتحميل ربحية السشتجات والسشاشق البيعية وقشػات التػزيع، بالإضافة إلى قياس التكاليف التدػيقية 

 .وتػزيعيا عمى السشاشق السشتجات، العسلبء.......الخ

السشتجات الججيجة ومجػ وجػد نطاـ لتحميل وتقييع الأفكار والتدػيقية قبل نطاـ تشسية وتصػيخ -

الاستثسار فييا، وتحميل الججوػ الفشية والتدػيقية واختيار الخصط التدػيقية فبل تقجيع السشتجات 

 .الججيجة بذكل نيائي
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ة السختمفة ويختز ىحا الجانب باختيار ربحية الكيانات التدػيقي:مخاجعة الإنتاجية التدػيقية-

ووحجات الأعساؿ التي تستمكيا السشطسة وفعالية التكاليف التدػيقية ومجػ الخقي في الأداء 

التدػيقي. وىشاؾ الكثيخ مغ السؤشخات الفعالية والإنتاجية التي يسكغ استخجاميا سػاء عمى مدتػػ 

 .الشذاط التدػيقي بذكل عاـ أو عمى مدتػػ كل عشرخ مغ عشاصخ السديج التدػيقي

وتقػـ ىحه السخاجعة بتقييع متعسق لكل عشرخ مغ عشاصخ السديج :مخاجعة الػضيفة التدػيقية-

 .التدػيقي )الدمعة، الدعخ، التخويج، السكاف( ومجػ قجرتو عمى تحقيق الأىجاؼ التدػيقية

مغ خلبؿ ما سبق يسكغ القػؿ أف السخاجعة التدػيقية عسمية فحز مشيجية دورية لمسسارسات      

التدػيقية لمسؤسدة،تدعى لمتأكج مغ مجػ ملبءمة ترسيع الأنذصة ، البخامج و الشتائج لتحقيق 

دة الأىجاؼ السدصخة كسا تعتبخ عسمية السخاجعة التدػيقية جػىخ الشطاـ الخقابي التدػيقي لمسؤس

 خاصة في الجدء السفخوض عمى الاستخاتيجيات و الأنذصة .

تعبخ ىحه السخحمة عغ السكػف الثالث و الأخيخ في عسمية الخقابة،واليجؼ الإجخاءات التدػيقية: -3

مشيا ترحيح الانحخاؼ إف وجج بيغ الأداء التدػيقي الفعمي و الأىجاؼ السدصخة .حيث أف ىحه 

مخغػبة قج تشذأ عغ الأحػاؿ الاقترادية العامة أو عشج التغيخ في حالة الإخفاقات أو الشتائج الغيخ 

السدتيمكيغ أو تعامميع مع السشطسة ، أو أنيا قج تشذأ عغ ضخوؼ ناتجة عغ ضخوؼ السشطسة ذاتيا 

فقج يحجث تخدؼ في نػعية السشتجات أو قج يكػف الإعلبف غيخ فعاؿ أو سػء في عسميات التػزيع 

، و ىحا ما يتصمب إعادة صياغة الاستخاتيجيات أو تحجيج الأىجاؼ 1مشاسبةأو أف الأسعار غيخ 

لعسمية التخصيط السقبمة لمسؤسدة بذكل يعدز قجرتيا في التشفيح و الانجاز، و بيحا فإف السخاجعة 

                                                           

،الصبعة الثانية،دار إدارة التدػيق:التحميل، التخصيط،الخقابةمحسػد جاسع الرسيجعي، رشاد محمد يػسف الداعج، -1
 .325، ص2007السشاىج لمشذخ و التػزيع،عساف، الأردف،
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التدػيقية تقجـ أيزا تغحية عكدية مغ خلبؿ الشتائج التي تفخزىا ، و تعسل عمى تحجيج مجػ 

 ىا.الحاجة إلى تكخار 

 رابعا:خصػات الخقابة عمى الأداء التدػيقي.

تعتبخ الخقابة التدػيقية عسمية مستابعة مدتسخة ، تتع ضسغ مخاحل محجدة و مختبة ىجفيا     

الأساسي مقارنة الأداء السحقق مع الأىجاؼ السدصخة ، و مغ ثع اتخاذ الإجخاءات الترحيحية 

 بة التدػيقية عمى الأداء التدػيقي.اللبزمة ، و يسثل الذكل السػالي خصػات الخقا

 .: خصػات الخقابة التدػيقية06الذكل رقع 

 
، دار اليازورؼ العمسية لمشذخ والتػزيع ، عساف، استخاتيجيات التدػيق: ثامخ البكخؼ، السرجر     

 .384ص  ،2012الأردف،

لا تبجأ عسمية الخقابة إلا بعج و ضع الأىجاؼ ، و يتع تحجيج تصػيخ الأىجاف )أو السعاييخ(: -1

ىحه الأىجاؼ بذكل كسي أو وصفي و ذلظ لكل فتخة زمشية و لكل مجسػعة مغ السػزعيغ و رجاؿ 

داء ، ، يعبخ عغ الأىجاؼ أيزا بسجسػعة السعاييخ التي تحقق السدتػػ السصمػب مغ الأ1البيع

وتججر الإشارة إلى أف تحجيج ىحه الأخيخة يعتبخ الخصػة الأكثخ صعػبة حيث لا تػجج قػاعج محجدة 

                                                           

 .64، مخجع سابق، صتخقية الأداء التدػيقي لمسؤسدة الاقتراديةدور الإعلان في حكيع نذاد،  -1

 تطوير الأهداف

الأداءوضع مقاييس  الإجراء التصحيحي  

 تقييم الأداء الدتحقق
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غ ميتع بسػجبيا تحجيج السعاييخ، و يسكغ القػؿ برفة عامة باف لكل نذاط بالسشطسة مجسػعة 

 : 1السعاييخ الخاصة بو و مغ أمثمة تمظ السعاييخ

ءة و كفاية الاستثسارات السدتخجمة في السشطسة و مغ أمثمة و ىي تعكذ كفا السعاييخ الشقجية:-

 تمظ السعاييخ معجؿ الأصػؿ الستجاولة و معجؿ دوراف السخدوف و معجؿ العائج عمى الاستثسار.

و ىي تقيذ مجػ كفاءة البخامج الدمشية في السشطسة و مغ أمثمتيا معجؿ متػسط السعاييخ الدمشية:-

 فتخة الاستخداد.

و ىي تقيذ مجػ كفاءة استخجاـ السػارد الصبيعية مثل السػاد الخاـ و مغ  لكسية:السعاييخ ا-

 أمثمتيا عجد الػحجات السشتجة/الداعة.

و ىي تقيذ مجػ كفاءة الأنذصة التي يغمب عمييا الصابع الخجمي مثل  السعاييخ الػصفية:-

 مدتػػ الجػدة و شكل العبػة و درجة رضا السدتيمظ.

 : 2تتصمب ىحه السخحمة  ء:وضع مقاييذ الأدا-2

إيجاد أداة لقياس أداء البخنامج بصخيقة مػضػعية يتع تحجيجىا أو الاتفاؽ عمييا ليتع جسع البيانات -

 عغ مدتػػ البخنامج أو الخجمة السقجمة.

وضع تمظ البيانات في فئات لسداعجة متخح القخار أو السدتفيجيغ أو السسػليغ أو السخصصيغ -

 عمى البخنامج أو الخجمة. لمتقػيع في الحكع

 إعصاء الأرقاـ أو تػضيفيا وفقا لشطاـ معيغ مغ اجل التقييع الكسي لدسة أو متغيخ معيغ.-

 كذف التغيخات التي تحجث سمبا أو إيجابا.-

 قياس مؤشخ الأداء.-
                                                           

 .278، مخجع سابق، صإدارة التدػيقمحمد الريخفي،  -1
دار خالج المحياني لمشذخ و التػزيع، عساف ،  ،مبادئ في الإدارة و الإدارة الإستخاتيجيةأحسج جلبؿ جساؿ ، -2

 . 64، ص2016الأردف،  
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و تعتسج سيػلة أو صعػبة قياس الأداء عمى مجػ الكفاءة في وضع معاييخ يسكغ تشفيحىا    

بديػلة، فكمسا كانت معاييخ الأداء مشاسبة و كانت الػسائل متاحة لتحجيج ماذا يفعل الأفخاد كمسا 

شية والكسية ، و بالشطخ إلى السعاييخ السحكػرة أعلبه فإف السعاييخ الشقجية، الدم 1سيمت عسمية القياس

 تعتبخ أسيل استخجاما مقارنة بشطيختيا الػصفية ،و التي لا يسكغ التعبيخ عشيا بذكل رقسي.

في ىحه السخحمة يتع مقارنة الأداء الفعمي بالأداء السعيارؼ،و تػضح ىحه تقييع الأداء الستحقق: -3

الانحخافات مداوية  السخحمة الانحخافات الحاصمة في الأداء الستحقق و تكذف حجسيا ، فإف كانت

لمرفخ فيحا يعشي أف الأداء التدػيقي السحقق مداو للؤداء السخغػب، و في حالة الانحخاؼ مػجب 

فإف الأداء التدػيقي الفعمي قج فاؽ الأداء السدصخ، والانحخاؼ الدالب يجؿ عمى انخفاض الأداء 

 ػالية.  التدػيقي عغ الأداء السخغػب ، مسا يدتجعي السخور إلى السخحمة الس

الججيخ بالحكخ أنو مغ الشاحية السثالية ، يجب أف تػضع السعاييخ لكل أنذصة السذخوع،و إف      

كل نذاط يجب قياسو ومقارنتو بالسعيار السػضػع، و مع ذلظ فسغ الشاحية العسمية ، فإنو يدتحيل 

بكثيخ مغ الفػائج  اقتراديا أف نقيذ أداء كل شيء في السذخوع و إلا كانت تكاليف الخقابة أكبخ

 .  2التي تعػد عمى السذخوع مشيا

تعتبخ السخحمة الأخيخة مغ مخاحل الخقابة و يتع مغ خلبليا اتخاذ  اتخاذ الإجخاءات الترحيحية:-4

الإجخاءات السشاسبة لترحيح الانحخافات الستحرل عمييا ، و عادة ما تػكل ىحه السيسة لسجيخ 

                                                           

، 2011،دار الحامج لمشذخ و التػزيع، عساف، الأردف، السفاىيع الإدارية الأساسية، أحسج يػسف عخيقات وآخخوف -1
 .298ص

 .214ص   ،2016الأردف،  ، دار الجشاف لمشذخ و التػزيع،أصػل الإدارة و التشطيعمحمد الفاتح محسػد السغخبي، -2
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قخارات التي يسكغ اتخاذىا بعج مقارنة الأداء الفعمي بالأداء التدػيق.و بذكل عاـ يسكغ تقديع ال

 : 1السعيارؼ إلى ثلبثة أنػاع ىي 

و ىػ الترخؼ السشاسب عشجما يتداوػ الأداء الفعمي مع الأداء  إبقاء الحال عمى ما ىػ عميو:-أ

 السعيارؼ.

اذ بعس في بعس الأحياف قج يتصمب الأمخ التجخل لاتخ ترحيح الانحخاف في الأداء:-ب

الإجخاءات لترحيح الانحخافات في الأداء سػاء كاف ىحا الانحخاؼ مػجب أو سالب،و بالتالي فإف 

ىحه الخصػة لا تقترخ عمى ترحيح الانحخافات الدمبية فقط ، و لكشيا تذسل التعامل مع 

 الانحخافات السػجبة أيزا. و بذكل عاـ يسكغ تقديع الإجخاءات الترحيحية إلى نػعيغ ىسا:

 و ىػ ييجؼ إلى السدارعة بترحيح الخصأ أو  لإجخاء الترحيحي الفػري  العاجل:ا

الانحخاؼ برػرة فػرية وعاجمة و إعادة الأداء إلى مداره الرحيح قبل أف تتفاقع 

 الانحخافات.

 :و ىػ ييجؼ إلى ترحيح مرجر الانحخاؼ و اتخاذ التجابيخ الإجخاء الترحيحي الأساسي

خاره مخة أخخػ و يتع ذلظ مغ خلبؿ التحميل العسيق لأسباب و الزسانات التي تسشع تك

 وجحور الانحخاؼ و كيفية حجوثو.

قج تكتذف السؤسدة أف السعاييخ التي وضعتيا غيخ واقعية، و أف الأىجاؼ  تغييخ السعاييخ:-ج

التي تدعى إلييا عالية ججا أو مشخفزة ججا، في ىحه الحالة يكػف السعيار نفدو ىػ الحؼ يحتاج 

 لى ترحيح و ليذ الأداء.إ

 

                                                           

-289ص   ،2008 دار الفكخ الجامعي،الإسكشجرية، مرخ، ،   الإدارة السعاصخة  عمي شخيف و آخخوف،- 1
290. 
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 .السبحث الثالث: قياس الأداء التدػيقي لمسؤسدات

لا يسكغ أف يكػف للؤداء التدػيقي أؼ معشى إذا لع يخزع لمخقابة و الترحيح في أرض الػاقع،    

و تعتبخ عسمية القياس وسيمة لحلظ، حيث أنيا  تقػـ في أساسيا  عمى مجسػعة مغ السعاييخ 

السحجدة مدبقا ، لكذف مدتػػ انحخاؼ الأداء التدػيقي و تحجيج مدتػػ مدار مختمف العسميات 

 تدػيقية .  ال

  .السصمب الأول: مجخل عام لسؤشخات قياس الأداء التدػيقي

في ضل البيئة الحخكية التي تحيط بالسؤسدة فسغ الزخورؼ ليا أف تعتسج مجسػعة مغ      

السقاييذ السخجعية التي تحجد عمى ضػئيا مجػ تحقيقيا لأىجافيا السشذػدة و التي يتزسشيا الأداء 

 تفريل حػؿ ىحه السؤشخات. التدػيقي و في التالي

 أولا: مفيػم مؤشخات قياس الأداء التدػيقي .

ارتفع اىتساـ الباحثيغ في الآونة الأخيخة حػؿ تحجيج مفيػـ أو تعخيف لسؤشخات قياس الأداء     

التدػيقي، حيث أنيا تعتبخ وسيمة ىامة لإدارة التدػيق في تحجيج مدتػػ أدائيا و التحقق مشو، 

 وبالخغع مغ أىسيتيا إلا أف التعاريف قج تعجدت و اختمفت حدب  وجيات الشطخ ، و في التالي

 استعخاض لأىسيا :
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 تعخيف مؤشخات قياس الأداء التدػيقي :03الججول رقع 
 تعخيف مؤشخات القياس للأداء التدػيقي الباحث

Ambler 2000  مجسػعة مغ السقاييذ السختمفة لجػانب قػة العلبمة التجارية و الأداء التدػيقي تيجؼ
التدػيق أكثخ قابمية لمخقابة و  إلى مػاءمة القياس مع الأىجاؼ الإستخاتيجية ، تجعل

 الفحز،    و مغ ثع تػفخ السعمػمات للئدارة العميا و التي تدتعسميا في اتخاذ القخار.
Marketing 

science insitute 
2004 

لتعقب  -أو يتػجب عمييا استعساليا–ىي مجسػعة السؤشخات التي تدتعسميا الإدارة العميا 
 للؤعساؿ أو وحجات الأعساؿ.أثخ التصػر في الأداء التدػيقي 

Shaw,merrick 
2005 

ممخز رقسي لسجسػعة مغ العسميات الخقابية التي تجخػ عمى أساس مشتطع، بشاءا عمى 
 مجسػعة مغ السػاصفات السحجدة مدبقا و التي تدتعسل في التحميل التدػيقي.

Go for strategy 
2007 

اح مػاقع الانتخنت )داخمية و مؤشخات القياس الالكتخونية ىي التي تقيذ مجػ نج
خارجية(، الأعساؿ الالكتخونية و التجارة الالكتخونية مغ الشاحية العسمية، وىي مؤشخات 

 تدػيقية، مالية، تقشية و جسيعيا مترمة ببعزيا البعس.
Scott 2008   ىي أنطسة لتحجيج و قياس أيغ يتعيغ عمى السؤسدات رفع درجة كفاءة و فعالية عسمياتيا

 صشع القخار.في 
Vianelo 2009  مؤشخات القياس الالكتخونية ىي مؤشخات تقييع تخكد عمى العسلبء حيث تعسل عمى

قياس مجػ فعالية الحسلبت التدػيقية الالكتخونية في التأثيخ عمييع.اليجؼ مغ استعساليا 
 تحديغ مداىسة الانتخنت في أعساؿ السؤسدة بأكسميا.  

Farris et al 
2010 

ة قياس يسكغ مغ خلبليا تحجيج الاتجاىات، الجيشاميكية و الخرائز بذكل ىي أنطس
كسي، حيث يدتعسميا السدػقػف في ضبط: السخاشخ السالية،العػائج مغ القخارات الستخحة، 
تقييع الخصط، تحجيج الانحخافات و تقييع الأداء بذكل رقسي و مغ ثع الاستفادة مغ 

 مػاضع التحدغ.

Gao 2010  لتعقب أثخ  -أو يتػجب عمييا استعساليا–السؤشخات التي تدتعسميا الإدارة العميا ىي
التصػر في الأداء التدػيقي للؤعساؿ أو وحجات الأعساؿ.تزع ثلبثة أبعاد ىي :الكفاءة، 
الفعالية  و التكيف.حيث أف الكفاءة و الفعالية تخز أنذصة السؤسدة التدػيقية في ما 

  يتعمق

 ة كالعػائج، الشسػ، و الحرة الدػقية. بالأىجاؼ الدػقي
Marketo 2011  ىي مؤشخات تدتعسل في أنطسة القياس، يدتعسميا السدػقػف لتعقب و قياس تأثيخ

 .أنذصة التدػيق الخئيدية

Solcansky et al  
2011 

 ىي أدوات تداعج السؤسدات في تحجيج، مقارنة و تخجسة أدائيا مغ أنذصتيا التدػيقية.

Kotler ,keller 
2012 

مجسػعة مغ السقاييذ التي تداعج السدػقيغ في تحجيج، مقارنة، و تخجسة أدائيا 
 التدػيقي.

 

Source: Dominica Costantin i& Lucia Pizzichini, Marketing Metrics in The Cultural 
Sector, Arthuse Scientific Journal of Economics and Business  Management ,Issue 

1,N°02,Societa Editrice Esculpio, Bologna,2015,p04.   
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مغ الججوؿ أعلبه يتزح أف مؤشخات قياس الأداء التدػيقي ىي مجسػعة السقاييذ السعتسجة مغ  

شخؼ إدارة التدػيق، تدتعسميا لستابعة تصػر أدائيا التدػيقي و التحقق مغ كفاءتو و فعاليتو، يتع 

و مشتطسة لسقارنة الأداء السحقق بالسخغػب و بالتالي تحجيج مدتػاه مغ  استخجاميا برفة دورية

 خلبؿ كذف كع الانحخافات الحاصمة. 

إف عسمية القياس بسؤشخاتيا تذكل عشرخا ىاما و محػريا في عسمية تقييع  الأداء التدػيقي ،      

ت التشافدية بذكل رقسي، فسجراء التدػيق ىع في حاجة دائسة إلى تحجيج الفخص الدػقية و التيجيجا

لمتعخؼ عمى جػانب القػة و الزعف مغ جية ،و مغ جية أخخػ تسكغ عسمية القياس مغ الحرػؿ 

عمى البيانات الستعمقة بالشذاشات التدػيقية و استعساليا لاتخاذ الإجخاءات الترحيحية. كحلظ 

اء في السشطسة في ما يتعمق يعتبخ قياس الأداء التدػيقي إستخاتيجية أعساؿ تػفخ تغحية عكدية للؤد

بشتائج الجيػد التدػيقية و ىحه التغحية العكدية للؤداء ليا استسخارية تؤثخ عمى كل مغ السػاقف 

الإدارية و الدمػكية ، و ىي عادة يشطخ ليا كذكل محجد مغ معالجة معمػمات الدػؽ بالذكل 

لأداء التدػيقي فإف اختيار . أما في ما يخز مؤشخات قياس ا1الحؼ يتػافق مع أىجاؼ السشطسة

أىسيا و أدقيا يؤدؼ حتسا إلى اتخاذ قخارات رشيجة و التي تقػد بجورىا إلى مخخجات أحدغ ، و في 

 :  2ىحا الرجد فإنو لا بج مغ تػافخ مجسػعة مغ الخرائز لاختيار مؤشخات القياس السشاسبة ىي

 الػصػؿ إلييا. أف يكػف السؤشخ ذا معشى و يحقق الأىجاؼ التي تدعى السشطسة 

 .ارتباط السؤشخ بالعسميات التي تقػـ بيا السشطسة 

 .تجشب الإفخاط في استخجاـ السؤشخات 

                                                           

،دار أمجج لمشذخ و التػزيع،عساف، إدارة علاقات الدبائغ و الأداء التدػيقيثامخ البكخؼ و أحسج ىادؼ شالب،-1
 .60،ص 2015الأردف،

دراسة استصلاعية أثخ السعخفة الدػقية عمى تحديغ الأداء التدػيقي لسشطسات الأعسال أنػر عبج الخحساني، -2
 .52-51،مخجع سابق، ص لآراء عيشة مغ مػضفي السشطسات الرشاعية
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 .تػفيخ مؤشخات تتعمق بالسدتقبل لتحجيج الشتائج الدمبية التي يسكغ أف تحجث في ما بعج 

 .تحجيج السسارسات الإدارية الفعالة 

 .تػفيخ البيانات الفشية الحقيقية 

  البيانات التي يتع جسعيا و تبػبييا .تخفيس حجع 

 .الحجاثة حتى تتساشى مع الطخؼ الخاىغ 

 .قابمة لتحميل الأداء التدػيقي 

 ثانيا: صعػبات قياس الأداء التدػيقي.

لفحز تأثيخ القجرة عمى قياس أداء إدارة  2017سشة  OSullivian & Abela في دراسة ؿ    

جاـ البيانات الأولية و الثانػية السجسعة مغ مجيخؼ التدػيق عمى أداء السشطسات و ذلظ باستخ

إدارات التدػيق داخل السؤسدات ، وبيانات ثانػية عغ ربحية السؤسدات و العائج عمى رأس الساؿ 

و اكتذاؼ مكانة التدػيق داخل السؤسدة و مجػ رضا السجيخ التشفيحؼ لمسشطسة عغ أنذصة 

واضح لقياس القجرة التدػيقية ومداىستيا داخل  التدػيق ، تػصمت الشتائج أف عجـ وجػد مقياس

السشطسة أدػ إلى ضعف مكانة إدارة التدػيق في الييكل التشطيسي بدبب عجـ القجرة عمى ربط 

عػائج السشطسة بأنذصة التدػيق ،و أشار الباحثاف أف القجرة عمى قياس الأداء التدػيقي لو تأثيخ 

 .1اؿ و الخبحية و مكانة التدػيق داخل السؤسدةىاـ عمى أداء السشطسة و عائج عمى رأس الس

إف أغمب السؤسدات بسجخد تحجيجىا لأىجافيا التدػيقية تجج نفديا أماـ تحج متسثل في اختيار    

صخحت أنو مغ الرعب  2011سشة  IBMمؤشخات القياس التدػيقية السشاسبة لبخامجيا، فسؤسدة 

يا لا تسمظ الأدوات الرحيحة التي تدودىا عمييا قياس عػائج جيػدىا التدػيقية، نطخا لأن

                                                           

 ، مقاؿ مشذػر عمى الخابطمذكمة القياس لأداء إدارات التدػيقأحسج الديج الكخدؼ، -1
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/posts/25690211:40، 27/12/2017: ، شوىد يوم. 

http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/posts/256902
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/posts/256902
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. بصبيعة الحاؿ فإف السدػقيغ سيججوف أنفديع أماـ كع ىائل مغ السؤشخات، عاجديغ 1بالتحميل

أماميا عغ الإجابة عغ أىع الأسئمة الستسثمة في :ما ىي الأنذصة التدػيقية التي ستخزع لعسمية 

ض أـ نحغ في حاجة لسؤشخات و مقاييذ القياس؟ أؼ مؤشخ سيتع استعسالو ؟ ىل سيفي بالغخ 

أخخػ ؟ و في حاؿ اختيار أحجىا أو بعزيا فيل ىي السؤشخات السشاسبة؟ كيف يتع استعساليا في 

عسمية القياس ؟.كسا تججر الإشارة ىشا أف السؤسدات عادة ما تجسع السعمػمات الديمة الجسع حػؿ 

، ىحا ما يديج العسمية صعػبة 2زمة لمقياسىحه السؤشخات و ليدت السؤشخات السفيجة الجقيقة اللب

 وتعقيجا.

إف عسمية قياس الأداء التدػيقي و تحجيج السؤشخات اللبزمة ليا، لصالسا اعتبخت نقصة ضعف   

السؤسدات و إداراتيا التدػيقية، فقج شغمت ولا تداؿ تذج انتباه الباحثيغ شيمة فتخة تصػر مختمف 

مقياس يجب أف يػضع عمى أساس الخبط بيغ مجخلبت الأنذصة حيث أف أؼ  السفاىيع التدػيقية،

و بالخغع مغ الجيػد ، التدػيقية ومخخجاتيا لسعخفة العلبقات الشاتجة عشيا وشبيعة ىحه العلبقات

إلا أف أغمب السؤشخات تكتيكية تدعى لقياس مخخجات الأنذصة   السبحولة لتحجيج أدقيا و أندبيا ،

 .3باشخة بالأداء الكمي لمسؤسدةالتدػيقية و ليدت ذات صمة م

 ثالثا:أنػاع مؤشخات القياس للأداء التدػيقي. 

إف حاجة السؤسدات لخسع قيستيا لجػ الدبائغ تتصمب مشيا تقييع أدائيا التدػيقي و قياسو، لحلظ    

فإف مؤشخات الأداء التدػيقي دامت دراستيا لدشػات عجة، و الججوؿ السػالي يمخز أراء بعس 

 حػؿ مؤشخات قياس الأداء التدػيقي: الباحثيغ

                                                           
1 - Ayantunji Gbadamosi & others, Principles of Marketing: A Value-Based Approach, 

Palgrave Macmillan Publishers,London,UK,2013,p324. 
2-Robert Shaw, Improving Marketing Effectiveness,Profile Books LTD, ,UK,1998,p 111. 
3-Jean-Jacques Lambin, Changing Market Relationships in the Internet Age,Presse 

Universitaire de Louvin,Belgique,2008,p152. 
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Source: Jeļena Šalkovska & Elīna Ogsta , Quantitative and Qualitative 
Measurement Methods of Companies’ Marketing Efficiency,  Organizacijų  vadyba: 

sisteminiai tyrimai (management of organizations/systematic research), Vytautas 
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نلبحع مغ الججوؿ أعلبه أف السؤشخات السقتخحة أعلبه تتخاوح بيغ السؤشخات السالية و السؤشخات    

، أما السؤشخات التدػيقية  فبعزيا 1خات السالية تكذف ندبا ىامة مغ الأرباحالتدػيقية ، فالسؤش

تفحز الأداء الحالي في الدػؽ وبعزيا تقيذ أداءىا تجاه زبائشيا و البعس الآخخ يفحز أداء 

 .2السؤسدة مقارنة مع أىع مشافدييا

ع فييا في ىحا الرجد، كثيخا ما نلبحع أف السؤسدات قج تقع في أسػأ الأخصاء التي يسكغ أف تق   

و ذلظ عشجما تخكد فقط عمى وضع و مخاجعة الأىجاؼ السالية ، الأمخ الحؼ يعشي تيسيذيا 

لسقاييذ الأداء الأخخػ ، و بالتالي فإف الاقتخاح السشاسب ىشا يتسثل في ضخورة قياـ الذخكات بتقييع 

 : 3و اختبار نتائجيا الدشػية مغ خلبؿ ثلبثة مقاييذ ىي

  . السقاييذ السالية 

 . السقاييذ التدػيقية 

  . السقاييذ السختبصة بتحقيق أىجاؼ أصحاب السرمحة و السخاشخ 

 .السصمب الثاني: السؤشخات السالية لقياس الأداء التدػيقي

لا يسكغ ترػر أؼ نطاـ لتقييع الأداء التدػيقي دوف احتػائو عمى مؤشخات مالية، فيي عادة    

تختبط بقياس الشفقات والجخل، و قياس العػائج عمى الاستثسار ،كسا أنيا تعتبخ أىع أدوات التحميل 

عيا السالي شيػعا و أكثخىا استعسالا مغ شخؼ مجيخؼ الإدارة العميا، و تسكغ السؤسدة مغ تقييع وض

 خلبؿ فتخة زمشية معيشة و تقييع مدتػػ الأداء فييا.

 

 

                                                           
1 - Charles W Lamb and others, Marketing, Fifth edition, Nelson Education, Canada,2012, p37. 
2 -  Ibid , p37. 

 .410، مخجع سابق، صالتدػيق الستقجممحمد عبج العطيع،-3
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 حجع السبيعات.أولا:

يذيخ حجع السبيعات إلى ندبة زيادة في مبيعات السؤسدة أو نقريا بيغ فتختيغ زمشيتيغ، ويحدب  

مغ خلبؿ قدسة ناتج شخح قيسة مبيعات الدشة الأخيخة مغ مبيعات الدشة الحالية عمى مبيعات 

 :2،و يعبخ عغ حجع نسػ السبيعات بالريغة التالية1الدشة الأخيخة 

 

و لقج تع التأكيج عمى أف التػجو نحػ الدػؽ يختبط ايجابيا مع نسػ السبيعات ، و نجاح السشتج  

الججيج ، و بذكل عاـ الأعساؿ التي تتزسغ مػارد معشػية لفيع زبائشيع و مشافدييع ، و تشديق 

لسبيعات الأنذصة الستعمقة بجسيع الػضائف و العسل  بجيج لخمق القيسة الستكاممة التي تحقق نسػ ا

 :4.و يزع نسػ السبيعات مفيػميغ أساسيغ ىسا3و ربح ندبي أعمى و نجاح السشتج الججيج

و ىي الشدبة السئػية القرػػ لاحتسالية الدػؽ التي تتػقعيا شخكة واحجة  احتسالية السبيعات:.1

 مفخدة مغ صشاعات معيشة أؼ تتػقع تحقيقيا سػاء في صعػد السبيعات أو ىبػشيا.

و ىي كسية السشتجات التي تتػقع السؤسدة بيعيا فعلب في مجة زمشية معيشة  لسبيعات:تشبؤات ا.2

 وعشج مدتػػ معيغ مغ الأنذصة التدػيقية.

                                                           

إدارة معمػمات العسلاء و أثخىا في الأداء السؤسدي و السيدة التشافدية: دراسة ميجانية عمى ساـ الفقياء،-1
، مقاؿ مشذػر بسجمة جامعة الشجاح للؤبحاث )العمػـ الإندانية(، كمية الاقتراد و الذخكات السداىسة الفمدصيشية

 . 227،ص2011، نابمذ، فمدصيغ،01، العجد25العمػـ الإدارية، جامعة الشجاح الػششية، السجمج
 ػيقيإدارة سمدمة التجييد و أبعاد إستخاتجية العسميات و الأداء التدأكخـ أحسج الصػيل عمي وليج العبادؼ،-2

 .127مخجع سابق، ص 
دار صفاء لمشذخ و التػزيع،عساف،  ،فمدفة التدػيق الأخزخعلبء فخحاف شالب و آخخوف،-3

 . 107،ص2010الأردف،
 إدارة سمدمة التجييد و أبعاد إستخاتجية العسميات و الأداء التدػيقيأكخـ أحسج الصػيل، عمي وليج العبادؼ، -4

 مخجع سابق، نفذ الرفحة.

100×/السبيعات الدابقة ةالسبيعات الدابق-ت الحاليةلسبيعااحجع السبيعات =   
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يسكغ الاستفادة مغ ىحا السؤشخ مغ في إيجاد التبايغ بيغ حجع السبيعات و قياس تأثيخ العػامل    

و معجلاتيا، و قج تكػف بدبب الكسية أو  السختمفة في فجػة الأداء )سمبية أو ايجابية( لمسبيعات

الدعخ أو كمييسا معا ، إذ تختبط زيادة حجع مبيعات السؤسدة بالسحػر السالي مغ خلبؿ زيادة 

الأرباح ، و يسكغ أف يسثل حجع السبيعات بالسبالغ أو الػحجات وربسا الاثشيغ معا ، و ىي البيانات 

حيحي لتجاوز انخفاض السبيعات أو لغخض زيادتيا في التي يعتسجىا السجيخ في اتخاذ الإجخاء التر

السدتقبل،و تكػف ىحه البيانات ذات كمفة مشخفزة و سيمة الاحتداب و الحرػؿ عمييا، فانخفاض 

السبيعات مثلب قج يكػف سبب الارتفاع العاـ للؤسعار أو حجع السبيعات غيخ الكافي، و قج يكػف 

بيعات في فرل العػامل السؤثخة ، مسا يسكغ القائسيغ عمى الدبباف معا عشجىا يدتفاد مغ تحميل الس

 . 1الخقابة مغ اتخاذ الإجخاء السلبئع لترسيع الأداء

بشاءا عمى ما تقجـ فإف نسػ السبيعات يسثل أحج مؤشخات القياس للؤداء التدػيقي و أوؿ     

اء التدػيقي السعاييخ لشجاحو ، فتحدغ مدتػػ السبيعات يؤدؼ بالزخورة إلى تحدغ في الأد

لمسؤسدة، ومغ خلبلو تتسكغ مغ التأكج مغ مػضعيا التشافدي في الدػؽ و العسل عمى تحديشو 

وكحا تحقيق اقتراديات الحجع و الاستفادة مغ مشحشى التعمع و الخبخة في العسميات الإنتاجية 

 والتدػيقية و بالتالي خفس تكاليف الػحجة الػاحجة مغ مشتجيا مقارنة بالسشافدة. 

 ثانيا:الخبحية.

تعج الخبحية أوؿ الأىجاؼ التي تصسح السؤسدة لتحقيقيا ، و مغ دونيا لا يسكغ ليا الاستسخار   

والتشافذ في بيئة الأعساؿ ، إذ أف الخبحية تسثل صافي نتائج عجد كبيخ مغ الدياسات و القخارات 

ػجػداتيا بكفاءة ، كسا وتقيذ مجػ كفاءة و فاعمية إدارة السؤسدة في جشي الأرباح، عغ شخيق م
                                                           

دور رأس السال البذخي في تحديغ الأداء التدػيقي دراسة لعيشة مغ العامميغ ياسيغ محمد الدايخ الجليسي،عسخ  -1
الاقتراد، تشسية الخافجيغ، كمية الإدارة و  ، مقاؿ مشذػر بسجمةفي الذخكة العامة للأدوية و السدتمدمات الصبية

 .114،ص 2014، العخاؽ،116، العجد 36جامعة السػصل، السجمج
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أف الغخض مغ تبشي مفيػـ التدػيق الحجيث ىػ مداعجة السؤسدة في تحقيق أىجافيا في ضل 

ضخوؼ البيئة الخارجية السحيصة بيا ، و لا شظ في أف أىع ىجؼ تربػ إليو السؤسدة ىػ الخبح 

مبية حاجات وفمدفة التدػيق الحجيث تعتقج أف أفزل شخيقة لتحقيق الخبحية ، ىػ إشباع و ت

. كسا تحقق السؤسدات الأرباح عادة نتيجة زيادة حرتيا 1السدتيمكيغ برػرة أفزل مغ السشافديغ

الدػقية و يكػف ليا الأثخ الكبيخ في تحديغ الأداء التدػيقي و يسكشيا مغ الشسػ و البقاء و مػاجية 

 .2الطخوؼ التشافدية التي تذيجىا الأسػاؽ في الػقت الحاضخ

تعتبخ الخبحية أحج الشدب السالية التي تعصي دلالة رقابية مختمفة لسجيخ التدػيق فيي تعكذ 

الأضػاء عمى نقاط القػة والزعف في الأسػاؽ و لبعس الدمع و لبعس السشاشق، و يسكغ ىحه 

 : 3الشدبة مغ خلبؿ العلبقة التالية

 

تتشاسب معجلات الخبحية التي تحققيا السؤسدة مع أدائيا التدػيقي ، فارتفاع أرباحيا يجؿ أنيا     

تسمظ أداء جيجا والعكذ صحيح، لحلظ تعج الخبحية أفزل مؤشخ تتحجد مغ خلبلو نجاعة القجرة 

ع يعػد التشافدية لمسؤسدة في الدػؽ ، واستعساليا مغ شخؼ الكثيخ مغ السدػقيغ في عسمية التقيي

إلى أنيا كسية )رقسية(، مشخفزة التكمفة كسقياس وقابمة لمسقارنة بديػلة ، لكغ لا بج و أف نذيخ 

 أنيا غيخ كافية لتقييع الأداء التدػيقي.

 

 

                                                           

أثخ أنساط التػجيات الإستخاتيجية عمى الأداء التدػيقي لمبشػك التجارية العاممة في  كايج محمد السجالي،محمد-1
 .29،مخجع سابق،ص الأردن

 . 124،مخجع سابق، ص  فمدفة التدػيق الأخزخعلبء فخحاف شالب و آخخوف، -2
 .301/303،مخجع سابق، ص  إدارة التدػيق محمد الريخفي ، -3

الخبحية =الخبح الرافي / السبيعات الرافيةندبة   
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 ثالثا:الإنتاجية.

إف مفيػـ الإنتاجية مشطػر شامل يتدع ليذسل ليذ السشطسات الرشاعية بل و أيزا مشطسات   

الخجمات،كسا يتدع لمسشطسات الداعية و غيخ الداعية لمخبح ، كسا يتدع ليذسل تقييع الأداء في 

رده السدتػيات التشطيسية السختمفة، و تعخؼ الإنتاجية عمى أنيا مقياس لسجػ استغلبؿ السذخوع لسػا

، و يطيخ أف ىشاؾ 1لتحقيق مجسػعة نتائج و تتحقق الإنتاجية بأعمى الشتائج مع أقل تكمفة لمسػارد

شقيغ لمتعخيف ، فالذق الأوؿ يتشاوؿ الشتائج و الانجازات ، أؼ مجػ فعالية السؤسدة في تحقيق 

كفاءة السؤسدة في  أىجافيا ، أما الذق الثاني فيخكد السػارد السدتخجمة لانجاز ىحه الشتائج أؼ مجػ

استخجاـ مػاردىا ، و بالتالي يسكششا القػؿ أف السؤسدة التي تتستع يقجر مغ الكفاءة و الفعالية ىي 

 :2مؤسدة مشتجة أو ذات إنتاجية ، و يسكغ التعبيخ عغ الإنتاجية بالعلبقة التالية

 

أبعاد الفعالية )أداء الأشياء  أما مغ الشاحية التدػيقية فإف فسفيػـ الإنتاجية التدػيقية يذتسل عمى   

الرحيحة( بجانب تحقيق الكفاءة في نفذ الػقت )أداء الأشياء بصخيقة صحيحة(، و بحلظ فعمى 

مجراء التدػيق أف يخكدوا عمى اعتبارات الفعالية و الكفاءة في نفذ الػقت مغ خلبؿ خمق مدتػيات 

ديغ ، و إذا كانت السذكمة الأساسية رضا عالية لمعسلبء عشج مدتػػ تكمفة مشخفس مقارنة بالسشاف

لمتدػيق في الػقت الحاضخ ىي انخفاض الإنتاجية فإنو يسكغ تحديشيا مغ خلبؿ مجسػعة مغ 

 : 3التغيخات الستسثمة في

                                                           

الجار الجامعية، الإسكشجرية، مرخ، ، اقتراديات الإدارة: دراسات الججوى، الخرخرة، الإنتاجية ماىخ،أحسج -1
 .70دوف سشة، ص 

 .48نفذ السخجع ،ص- 2
 .277-276، مخجع سابق ، صالتدػيق السعاصخعلبء الغخباوؼ،محمد عبج العطيع، إيساف شقيخ، -3

 الإنتاجية = السخخجات / السجخلات
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  التدػيق يجب أف يحػؿ اىتسامو مغ الدػؽ ككل إلى العسلبء الأفخاد أؼ الشطخ لكل عسيل

 عمى حجه عمى أنو قصاع سػقي مدتيجؼ .

 د ىجؼ التدػيق عمى استسخار العسيل وولائو أكثخ مغ مجخد الحرػؿ عميو.تخكي 

 .يجب الشطخ إلى وضيفة التدػيق عمى أنيا استثسار شأنيا في ذلظ مثل و وضيفة الإنتاج 

تججر الإشارة أف اعتساد الإنتاجية كأحج مقاييذ الأداء التدػيقي تذػبو بعس السذاكل ، تتسثل    

ية الإنتاجية الستكػنة السػارد البذخية مع الآلات و السػاد الخاـ لا يسكغ في تجاخل مجخلبت العسم

فرمو ،كسا ىػ الحاؿ مع السخخجات و بالتالي يرعب قياس السجخلبت غيخ السمسػسة و تحجيج 

قيستيا ، كسا أنيا ىحا السقياس يخكد بذكل أكبخ عمى كع السشتجات الستحرل عمييا مغ العسمية 

 لجػدة التي تعتبخ أحج السؤشخات اليامة التي يججر أف تؤخح بعيغ الاعتبار. الإنتاجية و ييسل ا

 رابعا: العائج عمى الاستثسار.

يعتبخ العائج عمى الاستثسار مغ أىع السؤشخات السدتخجمة في قياس ربحية الأمػاؿ السدتخجمة   

أصػؿ و مػجػدات مختمفة ، فيػ يقيذ قجر السشذأة عمى استغلبؿ  في السشذأة عمى شكل

مػجػداتيا مغ خلبؿ العػائج الشاجسة عغ نذاشيا ،و يقرج بالعػائج ىشا الأرباح الرافية بعج 

اقتصاع الشفقات السختمفة و الزخائب، ويعتبخ السعجؿ السختفع لمعائج عمى الاستثسار في مرمحة 

ء جيج و متسيد للئدارة ، أما السعجؿ السشخفس فيجؿ عمى عجـ قجرة السشذأة و يعكذ بالتالي أدا

.و يسكغ حداب العائج عمى 1الإدارة عمى تحقيق عػائج جيجة مغ خلبؿ ما يتاح ليا مغ إمكانيات

 :2الاستثسار كالتالي

    
                                                           

دار الجشاف لمشذخ و التػزيع،عساـ،  ، ماليةتسػيل و مؤسدات محمد الفاتح محسػد السغخبي ،-1
  .123،ص2014الأردف،

 .64، مخجع سابق، صاقتراديات الإدارة: دراسات الججوى، الخرخرة، الإنتاجية أحسج ماىخ،-2

 العائج عمى الاستثسار=الأرباح/إجسالي الاستثسارات
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 أو  

إف السذكمة الخئيدية التي تػاجو استخجاـ ىحا السعيار ، تتعمق بتحجيج ماىية الأصػؿ التي    

يتزسشيا رأس الساؿ السدتثسخ فبعزيع مغ يخػ أف رأس الساؿ السدتثسخ يقرج بو الأصػؿ الثابتة 

 و مشيع مغ يخػ أف رأس الساؿ السدتثسخ يقرج بو الأصػؿ الستغيخة ، أما البعس الآخخ فيخػ أف

رأس الساؿ يقرج بو مجسػع الأصػؿ الثابتة و الستغيخة ، و عمى الخغع مغ ىحه السذكمة فإف ىحا 

السعيار يعتبخ مغ السعاييخ اليامة التي تدتخجـ لقياس كفاءة الأداء، حيث مغ خلبؿ مقارنة الأداء 

. أما 1الجتياالفعمي بالأداء السخصط، يسكغ معخفة مجػ الانحخافات و تحجيج أسبابيا و بالتالي مع

مغ الشاحية التدػيقية فالعائج عمى الاستثسار التدػيقي فيعكذ ارتفاع الأرباح الستحققة مغ الأنذصة 

 التدػيقية  مسا يجؿ عمى مدتػػ جيج مغ الأداء التدػيقي .   

 خامدا: القيسة السزافة.

السشذأة خلبؿ فتخة تعخؼ القيسة السزافة في مذخوع معيغ عمى أنيا قيسة الإنتاج الحؼ تػلجه    

زمشية معيشة ، كسا تبيغ القيسة السزافة مجػ مداىسة السذخوع مع السذخوعات السػجػدة في تكػيغ 

 :2الجخل القػمي ،و يسكغ احتداب القيسة السزافة الإجسالية أو الرافية مغ خلبؿ الريغ التالية

 

 

تعتبخ القيسة السزافة السؤشخ الأكثخ ملبءمة لقياس الأداء في السؤسدة مغ السقاييذ التقميجية    

الشدبي مثل معيار السبيعات و رأس الساؿ السدتثسخ ، حيث يؤخح عمى السبيعات كسقياس الحجع 

                                                           

 ، 2005،الصبعة الثانية،عساف، الأردف،دراسات الججوى الاقترادية و تقييع السذخوعاتكاضع جاسع العيداوؼ، -1
 .273ص

 .270لسخجع،ص نفذ ا-2

الإنتاجقيسة مدتمدمات  –القيسة السزافة الإجسالية = قيسة الإنتاج   

)قيسة مدتمدمات الإنتاج( +الانجثار( –القيسة السزافة الرافية = قيسة الإنتاج   

الإيخادات/الأصػل(×)العائج عمى الاستثسار=)الأرباح/الإيخادات(  
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لمسؤسدة أنيا تتزسغ قيسة العسل الحؼ تع إنجازه مغ مشطسات أخخػ ، كسا أف استخجاـ رأس الساؿ 

 .  1السدتثسخ كسقياس لمحجع يسكغ أف يؤدؼ إلى نتائج مزممة

إف تحدغ القيسة السزافة يجؿ عمى تحدغ الأداء التدػيقي لمسؤسدة، و تكسغ أىسية ىحا السؤشخ 

في إمكانية اعتساده كسؤشخ لمحكع عمى كفاءة السؤسدة في استخجاـ مػاردىا الستاحة، كسا يعتبخ 

دمات مؤشخا مداعج في تقييع الإنتاجية ، حيث تتفادػ العيػب التي تذػبيا فتسكغ مغ استبعاد مدتم

 .الإنتاج )سمعة أو خجمة( الغيخ متعمقة بالسذخوع ،لمحرػؿ عمى قيسة الإنتاج الفعمي 

بعج الانتقاد الحؼ تعخض لو الاستعساؿ الػحيج لمسؤشخات السالية دوف غيخىا ، فإف السؤسدات     

دتػيات اتجيت نحػ التشػيع في السقاييذ التي تدتعسميا لقياس أدائيا التدػيقي لسدايخة مختمف الس

التشافدية التي تسخ بيا ،و نطخا لاختلبؼ كل مغ  الأىجاؼ الإستخاتيجية و الطخوؼ التشافدية في 

كل مخحمة، و بالخغع مغ ذلظ فإف التخمي عغ ىحه السؤشخات لع يكغ أبجا خيارا متاحا في عسمية 

 القياس .

السرمحة  السصمب الثالث:السؤشخات التدػيقية و السؤشخات السختبصة بتحقيق أىجاف

 .و السخاشخ

بيجؼ تحقيق أىجافيا فإف السؤسدات بسدػقييا ممدمة بفيع أسػاقيا بذكل كسي،مسا يدسح ليا       

بقياس فخصيا والتيجيجات التدػيقية السحيصة بيا، كسا يدسح ليا باتخاذ قخارات رشيجة تجعع خصصيا 

شصخا ىاما في عسمية تقييع الأداء و استخاتيجياتيا ، لحلظ فإف استعساؿ السؤشخات التدػيقية يعج 

التدػيقي، أما تحقيق أىجاؼ السرمحة و السخاشخ فيػ مؤشخ آخخ تع الاعتساد عميو نطخا لأىسيتو 

 في عسمية التقييع. 

                                                           

،دار الذخوؽ لمشذخ و إدارة الجػدة في الخجمات : مفاىيع و عسميات و تصبيقاتقاسع نايف السحياوؼ،-1
 .376،ص2006التػزيع،عساف، الأردف،
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  أولا:السؤشخات التدػيقية

تتسثل أىسيا أو الأكثخ استعسالا مغ شخؼ السؤسدات في : الحرة الدػقية، الاحتفاظ     

 الدبػف،الجػدة الشدبية لمسشتج أو الخجمة، القجرة الابتكارية لمسؤسدة و رقع السبيعات. بالعسلبء، رضا

تعبخ الحرة الدػقية عغ ندبة مبيعات علبمة تجارية إلى إجسالي مبيعات  . الحرة الدػقية:1

العلبمات التجارية السشافدة أو ندبة مبيعات مشطسة ما إلى إجسالي مبيعات كافة السشطسات التي 

، و يسكغ أف يقاس معجؿ نسػ الحرة الدػقية في إشار عجد 1سل في القصاع الرشاعي ذاتوتع

الدبائغ أو القيسة الشقجية الستحققة مغ مبيعات السشطسة لكل مشتج أو خجمة قياسا إلى القيسة الشقجية 

تقػـ  الستحققة لمسبيعات الكمية في الدػؽ، ىحا و يتع قياس مؤشخ معجؿ نسػ الحرة الدػقية عشجما

السؤسدات بتحجيج معجؿ نسػ الحرة الدػقية التي يجب تغصيتيا و خجمتيا مقارنة مع السشافديغ 

في نفذ القصاع ، أو مع معجؿ نسػ الحرة الدػقية لمسؤسدة التي تستمظ أكبخ حرة سػقية في 

نفذ القصاع ،أو مع معجؿ نسػ الحرة الدػقية لأكبخ ثلبث مؤسدات قائجة في الدػؽ القائج، 

حيث يسكغ الػصػؿ إلى ىحه الحرة خلبؿ فتخة زمشية معيشة ، و يسكغ تحقيقيا بذكل يتشاسب مع ب

 .2الطخوؼ البيئية الخارجية و الجاخمية لمسؤسدة

تعتبخ الحرة الدػقية أحج أىع السؤشخات و أكثخىا تجاولا في قياس الأداء التدػيقي، حيث تعبخ  

عغ السخكد التشافدي لمسشطسة مغ خلبؿ كفاءتيا في استغلبؿ مػاردىا الستاحة و رفع مبيعاتيا 

 : 3مقارنة بالسشافديغ، و تقجر الحرة الدػقية لمسؤسدة كسا يمي

                                                           

العلاقة بيغ التخويج و زيادة الحرة الدػقية دراسة ميجانية عمى شخكة دال لمسشتجات الصاىخ محمد أحسج عمي، -1
التكشػلػجيا، جامعة الدػداف لمعمػـ و  مشذػر بسجمة العمػـ الاقترادية، كمية الجراسات التجارية،، مقاؿ الغحائية
 . 54،ص2015، الدػداف، 02، العجد16السجمج 

،مقاؿ  ، أثخ إدارة معخفة الدبػن و تصػيخ الخجمات الججيجة في الأداء التدػيقيليث سميساف الخبيعي و آخخوف -2
 .281، ص 2014، الأردف،02، العجد 41العمػـ الإدارية، الجامعة الأردنية،السجمج كمية مشذػر بسجمة دراسات،

 . 63،مخجع سابق، ص إدارة علاقات الدبائغ و الأداء التدػيقيثامخ البكخؼ و أحسج ىادؼ شالب، -3

 الحرة الدػقية = إجسالي قيسة مبيعات السؤسدة / إجسالي قيسة مبيعات الرشاعة
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يجب عمى السدػقيغ أف يكػنػا قادريغ عمى تخجسة أىجافيع البيعية إلى حرة سػقية ، و تحجيج  

في ما إذا كاف الشسػ في الحرة الدػقية سيتع مباشخة بأخح حرة مغ الدػؽ أو عغ شخيق انتداعيا 

، و في ىحا الرجد تسكغ الحرة الدػقية أيزا مغ قياس القػة التشافدية 1مغ حرة السشافديغ 

 :2لمسؤسدة مقارنة بسشافدييا ، و يسكغ تقجيخ ىحه الأخيخة حدب العلبقة التالية 

 

فإف ذلظ يعشي بأف الذخكة ذات قػة تشافدية كبيخة في الدػؽ،  1فكمسا كانت الشتيجة تقخب إلى   

فإف ذلظ يعشي باف الذخكة ىي الأقػػ و القائجة لمدػؽ  1يح. أما إذا كانت الشتيجة والعكذ صح

 لكػف قيسة مبيعاتيا تسثل بحات الػقت قيسة اكبخ السشافديغ في الدػؽ.

يعخؼ الاحتفاظ بالدبػف عمى انو نية الدبػف بالاستسخار في استخجاـ عخوض . الاحتفاظ بالدبائغ:2

عمى تحقيق ذلظ، و بالتالي فإف قجرة السؤسدة عمى الاحتفاظ بدبػنيا يعج السؤسدة شالسا أنيا قادرة 

،و يخػ البعس أف كدب 3أحج الاستخاتيجيات الجفاعية مغ اجل البقاء في الدػؽ التشافدية الحالية

زبائغ ججد مكمف أكثخ مغ الاحتفاظ بالدبائغ القجامى، وبالتالي فإف خدارة زبػف واحج تعشي خدارة 

بلب ، لحلظ سيكػف مغ السفيج معخفة الإدارة العميا بذكل خاص بأىسية الاحتفاظ بالدبائغ الكثيخ مدتق

كسؤشخ أساسي لقياس الأداء التدػيقي خاصة و أف العجيج مغ السؤسدات لا تتبع إستخاتيجية 

 .4واضحة لحلظ

                                                           
1
-Paul W Farris and others , Key Marketing Metrics: The 50+ Metrics Every Manager 

Needs to Know, 2n edition, FT Publishing ,UK,2017, p14. 
 .63مخجع سابق، ص إدارة علاقات الدبائغ و الأداء التدػيقي ثامخ البكخؼ و أحسج ىادؼ شالب،-2
، 2015، دار غيجاء لمشذخ و التػزيع،عساف، الأردف،، رأس السال الفكخي  ،سعجوف حسػد جثيخ, عباس الخبيعاوؼ -3

 .18ص 
4- Bryan Foss,Merlin Stone , CRM in Financial Services: A Practical Guide to Making 
Customer Relationship Management Work, Kogan Page, UK, 2002,P249. 

دػق= إجسالي قيسة مبيعات الذخكة في الدػق/ إجسالي قيسة مبيعات أكبخ القػة التشافدية في ال
 السشافديغ في الدػق 
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في   ، 1%10قج يؤدؼ إلى خفس الشفقات التذغيمية بشدبة  %2إف الاحتفاظ بالدبائغ بشدبة     

 %100إلى  25مغ شأنو أف يخفع متػسط ربحيتيع  مغ  %5حيغ أف معجؿ الاحتفاظ بيع بشدبة 
و تكسغ أىسية الاحتفاظ بالدبائغ في إقامة علبقات شػيمة الأجل معيع ، أيغ يربح الدبػف أصلب 2

و يخػ مغ أصػؿ السؤسدة وكحا تقجيع خجمة راقية متسيدة لإسعاده و إشباع رغباتو و احتياجاتو، 

Riechld  ، أف الدبائغ السػاليغ السحتسميغ يشبغي أف يكػنػا مدتيجفيغ مشح البجاية مغ قبل السؤسدة

مغ خلبؿ قياـ السؤسدة بتحميل خرائز الدبائغ الحالييغ ، فالتحميل يداعج السؤسدة عمى 

حتفاظ تذخيز الدبائغ السػاليغ مغ غيخ السػاليغ ،إذا عمى السؤسدات تصػيخ استخاتيجيات الا

 .3بالدبائغ عمى أعمى السدتػيات 

إف الإخلبؿ في الاحتفاظ بالدبائغ أو التياوف بو يؤدؼ إلى فجػة واضحة في الأداء التدػيقي     

لمسؤسدة ، ولتفادييا ذلظ يشبغي أف تخكد الجيػد و تكثف نحػ العسلبء الحالييغ بسشحيع مشتجا أو 

و تسيدىع عغ غيخىع مغ الدبائغ نطخا لأنيع أكثخ  خجمة تحقق ليع القيسة التي يتصمعػف إلييا ،

ربحية ، ىحا مغ جية و مغ جية أخخػ يشبغي مدايخة تغيخ أذواقيع ومحاولة كدب رضاىع قجر 

الإمكاف لزساف عجـ تحػليع إلى العلبمات السشافدة ما يحقق بصبيعة الحاؿ استعجادىع ومخونتيع 

 تمبي احتياجاتيع بالذكل السخغػب. في تقبل أؼ مدتػػ سعخؼ تصخحو السؤسدة مادامت

عخؼ الخضا بأنو شعػر الدبػف بالدعادة أو خيبة الأمل الشاتجة عغ مقارنة أداء . رضا الدبػن:3

السشتج مع تػقعاتو عغ السشافع التي سيحرل عمييا ، فإذا انخفزت ندبة أداء السشتج عغ تػقعات 

                                                           
1
-Hans Ruediger Kaufman& Mohamed Fateh Ali KhanPanni, , Customer Centric Marketing 

Strategies: Tools for Building Organizational Performance, Opcit,p108.  
2
-Art Weinstein & William C Johnson, Designing and Delivering Superior Customer Value: 

Concepts, Cases, and Applications, ST Lucie Press, USA, p119. 
،رسالة  دراسة حالة مجسع صيجالأثخ التدػيق بالعلاقات في تحقيق جػدة خجمة العسلاء بػسصة عائذة، -3

، الجدائخ، 03ماجدتيخ، كمية العمػـ الاقترادية و التجارية و التدييخ ، قدع العمػـ التجارية،جامعة الجدائخ
 . 20،ص2010/2011
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التػقعات فإف ذلظ يعشي رضا الدبػف ، أما  الدبػف يكػف الدبػف غيخ راض، و إذا تداوػ الأداء مع

 .1أذا ازداد الأداء عغ ما ىػ متػقع فديكػف الدبػف راضيا و سعيجا

يعبخ الخضا عغ الانصباع الإيجابي الستكػف لجػ الدبػف جخاء الجػدة الستحرل عمييا مغ   

ء ،و مغ ثع زيادة مشتجات السؤسدة أو خجماتيا ،  و تحقيق ىحا الانصباع يزسغ تكخار عسمية الذخا

حجع السبيعات و الحرة الدػقية وىي أىع الأىجاؼ التي تدشيا السؤسدة لجػ انصلبقتيا ، لحلظ 

يعج الاىتساـ بيحا الجانب ضخورة ممحة مغ خلبؿ إنذاء قاعجة بيانات خاصة بيحه الفئة مغ 

 ت السشافدة .الدبائغ، و العسل دوما عمى مقارنة رضاىع عغ مشتج السؤسدة بخضاىع عغ السشتجا

يتفق أغمب الباحثيغ عمى اعتساد رضا الدبػف كسؤشخ أساسي لقياس الأداء التدػيقي ،    

فالسؤسدة ذات الأداء الجيج ىي التي تسمظ القجرة عمى تحقيق رضا زبائشيا و تمبية احتياجاتيع 

يرل بو إلى  بالدخعة و في الػقت السصمػبيغ ،و عادة ما يتصػر استسخار ىحا الخضا لجػ الدبػف و

 مراؼ الدبػف السػالي الحؼ يذعخ بالانتساء لمسؤسدة.

عمى الخغع مغ وضػح مفيػـ الدبػف مغ الجانب الشطخؼ إلا أف ميسة قياس الخضا صعبة التشفيح    

لتبايغ و عجـ وضػح ما يتػجب عمى السجراء قياسو فسثلب يقيع الدبائغ درجة رضاىع عغ عشرخ أو 

سة و ليكغ نذاط التجييد فإنيع يتبايشػف في نطختيع إليو ، فالتجييد نذاط ما مغ أنذصة السشط

الجيج قج يعشي لجػ البعس السبكخ و لمبعس الآخخ التجييد في الػقت السصمػب، أو استكساؿ 

الصمبية و قج يتػفخ الخضا أيزا و لكغ لأسباب مختمفة و سػاء كانت عسمية قياس الخضا سيمة أـ 

 . 2دبػف يعج أحج السقاييذ السعقجة في قياس الأداء التدػيقيصعبة التشفيح فإف رضا ال

                                                           

،دار الجشاف لمشذخ و التػزيع، إدارة التدػيق وفق مشطػر قيسة الدبػن ، ‎أنيذ احسج عبج الله-1
 .14،ص2017الأردف،

 .121،مخجع سابق، ص فمدفة التدػيق الأخزخ فخحاف شالب و آخخوف، علبء-2
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إف الابتكار لا يقف عشج عتبة الفكخة الججيجة و إنسا يعبخىا إلى خمق . القجرة الابتكارية لمسؤسدة:4

القيع الججيجة )مشتجات، خجمات، عسميات، أساليب،تكشػلػجيا،تشطيع،بخاءات اختخاع(، و عميو فإف 

لمسؤسدة تتحجد بقيسة و عجد الابتكارات التي تشتجيا السؤسدة و بسدتػػ التصػيخ  القجرة الابتكارية

 .1السحجث عمييا و درجة الدبق التشافدي فييا 

إف القجرة عمى التججيج و التصػيخ مغ السقاييذ اليامة غيخ السالية و التي تقيذ القجرة الابتكارية    

لمسؤسدة و مجػ قجرتيا عمى التكيف مع الطخوؼ البيئية الستغيخة باستسخار، و يتسثل الجور 

ى الخغبات الأساسي لإدارة التدػيق اليػـ في الحرػؿ عمى أفكار السشتجات الججيجة و التعخؼ عم

و التصمعات و الاحتياجات السدتقبمية لمدبائغ، و بحلظ تربح العسميات التدػيقية ىامة و حيػية في 

تحجيج و دعع السقجرة الابتكارية لمذخكة و إف السقاييذ التي تصبقيا السؤسدة في ذلظ السجاؿ 

 :2مازالت محجودة مثل

 .عجد الابتكارات الشاجحة التي تع تشفيحىا 

 سشتجات السبتكخة في مبيعات الذخكة.مذاركة ال 

 . وقت وصػؿ السشتج الججيج لمدػؽ مقارنة بالسشافديغ 

 .ندبة السبيعات لمسشتجات الججيجة في آخخ خسذ سشػات 

 .السشتجات ذات الحرة الدػقية العالية ندبيا في بجاية تقجيسيا 

و لكغ السقاييذ ىشا و لا بج أف تخكد عمى جػدة السشتجات و احتسالات نجاحيا في الأجل     

الصػيل، و لكي تكػف مقاييذ الابتكار و التصػيخ مفيجة كسؤشخ لمشجاح فإنو لا بج و أف تخكد عمى 

                                                           

تقييع القجرات الابتكارية لمسؤسدات الاقترادية الجدائخية :دراسة لعيشة مغ السؤسدات عامخ ملبيكية،-1
ة العمػـ الاقترادية و التجاري ،مقاؿ مشذػر بسجمة التػاصل في الاقتراد و الإدارة و القانػف ،كميةالاقترادية

 .13، الجدائخ،ص 35التدييخ، جامعة سػؽ أىخاس، العجدو 
 .280،مخجع سابق ، صالتدػيق السعاصخعلبء الغخباوؼ،محمد عبج العطيع، إيساف شقيخ،  -2
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الػقت استسخاريتو بجانب التخكيد التقميجؼ عمى الخبحية في  ربحية السشتج الججيج في السدتقبل و

 الحاضخ.

يدسح لمسؤسدة بكذف   إف استعساؿ القجرة الإبتكارية لمسؤسدة كسؤشخ لقياس الأداء التدػيقي   

أوجو القرػر في أنذصتيا الابتكارية و مغ ثع معالجتيا ،و كحا تحقيق تشديق بيغ أنذصة التدػيق 

تغلبؿ الفخص الستاحة الابتكارؼ لجييا و الأنذصة التدػيقية الأخخػ ، كسا يسكغ السؤسدة مغ اس

أماميا بإشباع حاجات الدبائغ التي لع تمبى بعج وكحا التعخؼ عمى مدتػػ التػجو الحؼ تتبشاه 

 السؤسدة في الابتكار.

اتدع مفيػـ الجػدة في الآونة الاخيخة ليذسل السشتج  .الجػدة الشدبية لمسشتج و الخجمة السقجمة:5

السػاصفات التي يجب تػافخىا في السشتج لكي يقػـ بتادية  و الخجمة ، فالجػدة عبارة عغ السعاييخ و

الػضيفة السصمػبة مشو كسا يتػقعيا لسدتيمظ ، و ذلظ يعشي أف الجػدة ىي الػصػؿ إلى رضا 

أو الػضيفة و تتػقف الجػدة عمى عجد كبيخ  الأداءالدبػف عغ الخجمة التي تقجـ لو سػاء مغ ناحية 

ا في السشتج و تتحجد ىحه الخرائز عمى أساس احتياجات مغ الخرائز التي و لا بج تػافخى

 .1السدتيمظ و قجراتو و استعجاداتو ، فلب بج مغ تحقيق أعمى درجة مغ الجػدة بأقل تكمفة مسكشة 

فالسؤسدة التي تقجـ مشتجات ذات جػدة أعمى ندبيا مغ مشافدييا ، ىي مؤسدة تتستع بجػدة   

يسكشيا مغ رفع أسعارىا عشيع ، أما انخفاض جػدة مشتجاتيا  مختفعة ندبيا عغ السشافديغ و ىحا ما

فيػ عائج لأمخيغ إما أف السشافديغ يتستعػف بجػدة أعمى مغ مشتجاتيا مسا يجعل الدبائغ يلبحطػف 

فخقا ممسػسا ، أو أف جػدة مشتج السؤسدة انخفزت فعلب وفي كمتا الحالتيغ فإف ارتفاع السدتػػ 

قجمة أمخ غيخ مقبػؿ مغ شخؼ الدبائغ،و بالتالي عمى السؤسدة أف الدعخؼ مقابمة بالجػدة الس

                                                           

،دوف شبعة، الذخيف ماس لمشذخ الاتجاىات العالسية الإدارية الحجيثةفتحي سخحاف،إدارة الجػدة الذاممة:-1
 . 17،ص2012 التػزيع، القاىخة ، مرخ،و 
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تحافع عمى الجػدة الشدبية لسشتجاتيا أو تعسل عمى تحديشيا مغ خلبؿ مصابقتيا لمسػاصفات 

السصمػبة والترػرات التي يتصمع ليا الدبائغ ، لتحقيق الأىجاؼ السخجػة مشو بإشباع حاجات الدبائغ 

 و تحقيق رضاىع.

حالة أف السؤسدة تقجـ خجمة فإف الأمخ لا يختمف كثيخا عغ الحالة الأولى، فالانخفاض و في    

في جػدة تقجيع الخجمة أو تأديتيا يؤدؼ بالزخورة إلى تفػؽ السشافديغ في ىحا السجاؿ ، مسا يؤثخ 

سمبا عمى ميدة الخجمة و قيستيا مغ وجية نطخ جسيػر السدتفيجيغ ، ما يتصمب مغ السؤسدة 

جػدة خجماتيا ببحؿ جيػد إضافية لتقجيع مدتػػ عاؿ مغ السرجاقية و الاستجابة تجاه تحديغ 

 حاجات الدبائغ، و كحا الاىتساـ بيع مغ خلبؿ تحديغ أداء عاممييا و كدب ثقتيع. 

 ثانيا:السؤشخات الستعمقة بتحقيق أىجاف السرمحة و السخاشخ .

بإضافة مقياس الأشخاؼ أصحاب السرمحة -و بذكل متدايج-تقػـ العجيج مغ السؤسدات الآف    

،و يتخكد الججؿ  بالسقياس الستػازن للأداءوالسخاشخة عشج تقييسيع للؤداء،و يصمق عميو بسا يعخؼ 

و الشقاش الجائخ ىشا عمى أىسية عجـ اقترار الذخكة فقط عمى إسعاد و إرضاء السداىسيغ أو 

سمة الأسيع ، و إنسا عمييا أف تدعى أيا إلى إرضاء جسيع الأشخاؼ الأخخػ، التي تتعامل معيا ح

وتختبط معيا بعلبقات مرمحة و مخاشخة ، و تزع ىحه الأشخاؼ مػضفي السؤسدة والعامميغ بيا، 

 .1السػرديغ و السػزعيغ ، السدتيمكيغ و السجتسع السحيط

عغ مجسػعة متكاممة مغ السقاييذ السالية و غيخ السالية  إف السقياس الستػازف للؤداء عبارة  

،ويعتبخ أيزا جدءا مكسلب لعسمية صياغة و تشفيح إستخاتيجية السؤسدة ، مع التخكيد عمى تػصيل 

ىحه الإستخاتيجية لمعامميغ فييا و كحلظ تقجيع التغحية الخاجعة التي يسكغ استعساليا في تحقيق 

                                                           

 .420، مخجع سابق، صالتدػيق الستقجممحمد عبج العطيع، -1
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مقياس للؤداء و نطاـ للئدارة الإستخاتيجية، يعسل عمى تخجسة  الأىجاؼ ،و ىػ كحلظ عبارة عغ

 .1رسالة السؤسدة و إستخاتيجيتيا إلى مجسػعة متػازنة مغ مقاييذ الأداء

مغ محاولة مػازنة مقاييذ  أىسيتيا فإنيا تدتسج بصاقة قياس الأداء الستػازن  أما في ما يخز   

القريخ الأجل والصػيل الأجل في تقخيخ مػحج. وبالتالي الأداء السالية وغيخ السالية لتقييع الأداء 

تقمل بصاقة قياس الأداء الستػازف مغ تخكيد السجيخيغ عمي الأداء السالي قريخ الأجل مثل 

السكاسب الدشػية أو الخبع سشػية ، ولكشيا تيتع بالتحديشات القػية في السقاييذ غيخ السالية التي 

ادية في السدتقبل، عمي سبيل السثاؿ، الدعي لديادة رضاء تذيخ إلي إمكانية خمق قيسة اقتر

العسيل يذيخ إلي مبيعات أعمى ودخل أعمي في السدتقبل، كسا تخكد بصاقة قياس الأداء الستػازف 

و تتسثل أىع مؤشخات القياس التي .2انتباه الإدارة عمي كل مغ الأداء القريخ الأجل والصػيل الأجل

 :الستػازف في الججوؿ التاليتحػييا بصاقة قياس الأداء 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

أثخ تصبيق مقاييذ نسػذج القياس الستػازن للأداء في تحقيق الأداء السالي الاستخاتيجي عمي سميساف الذصي،-1
السرخفية،الأكاديسية العخبية ، أشخوحة دكتػراه،كمية العمػـ السالية و لجى مؤسدات القصاع السرخفي في الأردن

 .38،ص2007لمعمػـ السالية و السرخفية، عساف، الأردف،
مشذػر عمى الخابط:  ،مقاؿبصاقة قياس الأداء الستػازن محمد الجكخورؼ، -2

7893http://kenanaonline.com/users/kotler/posts/21 ،  17:07، 31/12/2017شػىج يػـ. 

http://kenanaonline.com/users/kotler/posts/217893
http://kenanaonline.com/users/kotler/posts/217893
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 مؤشخات بصاقة قياس الأداء الستػازن  (:05الججول رقع )

جانب العسميات  جانب الدبػن  الجانب السالي
 الجاخمية

 جانب التعمع و الشسػ

 أرباح السؤسدة.-
 التجفقات الشقجية.-
العائج عمى -

 الاستثسار.
نريب الديع مغ -

 الأرباح
 قيسة الأصػؿ.-
 الخبح. ىػامر-
ندبة الإيخادات إلى -

 السرخوفات.
القيسة الاقترادية -

 السزافة

القجرة عمى اجتحاب -
 الدبػف 

 رضا الدبػف. -
 ربحية الدبػف.-
القجرة عمى الاحتفاظ -

 بالدبػف. 
 درجة الػلاء لمسؤسدة. -
حرة الدػؽ في الأجداء -

 السدتيجفة.
مدتػػ التسيد في -

 الخجمة.
السرخوفات السشفقة عمى -

التدػيق لكدب زبائغ 
 ججد.

عجد السشتجات -
 السعيبة

 تكمفة فتخة الزساف.-
أداء السؤسدة -

 الجاخمي.
كفاءة سيخ -

 العسميات.
ملبءمة اليياكل -

 التشطيسية.
معجلات دوراف -

 العسالة.
 السراريف الإدارية.-
 كفاءة شخؽ التخديغ.-
كفاءة نطع -

السعمػمات في 
 السشذأة.

تصػيخ و تدػيق -
 جيثة .مشتجات ح

سمػؾ قجرات -
 ومذاركات السػضفيغ.

الاستثسار في -
 التجريب.

تذجيع الإبجاع لجػ -
 العامميغ.

 

 السرجر: مغ إعجاد الصالبة بالاعتساد عمى :

،دار الشذخ تقييع الأداء السؤسدي في السشطسات العامة الجوليةأيسغ محسػد السخجػشي،-

 . 39-38،ص2008لمجامعات،مرخ،

أثخ تصبيق مقاييذ نسػذج القياس الستػازن للأداء في تحقيق الأداء عمي سميساف الذصي،  -

، أشخوحة دكتػراه،كمية العمػـ السالي الاستخاتيجي لجى مؤسدات القصاع السرخفي في الأردن

         ،2007الأكاديسية العخبية لمعمػـ السالية والسرخفية، عساف، الأردف، السالية والسرخفية،

 .42-41 ص



72 

 

ما يسكغ ملبحطتو مغ الججوؿ أعلبه أف بصاقة قياس الأداء الستػازف تحسل مديجا مغ     

السؤشخات السالية و التدػيقية التي يسكغ أف تدتخجـ لقياس الأداء التدػيقي ، فيتع مغ خلبليا 

العسل عمى تحقيق مدتػػ جيج مغ الأداء التدػيقي لمسؤسدة و مخاعاة تحقيق مرالح جسيع 

 لأشخاؼ الستعامل معيا، مسا يؤدؼ إلى خمق علبقات رابحة معيع.ا

إف قياس الأداء التدػيقي مغ مشطػر بصاقة قياس الأداء الستػازف، يؤدؼ إلى تحقيق التػازف في     

استخجاـ السؤشخات السالية و التدػيقية ، و بالتالي تحقيق التػازف مغ خلبؿ الجػانب الأربعة 

ؿ الستحقق لمبصاقة في عسمية القياس بذكل عاـ ، فالجانب السالي يذيخ إلى العائج عمى رأس السا

مغ وضيفة التدػيق، أما جانب الدبػف فتتحجد مغ خلبلو القصاعات السدتيجفة و مجػ نجاح 

العسميات التدػيقية فييا ، أما جانب العسميات الجاخمية فيتعمق بكيفية تحقيق رضا الدبائغ وولائيع 

ة الجػدة، وقت مغ خلبؿ تصػيخ السشتجات، و الخجمات و العسميات التي تذبع احتياجاتيع مغ ناحي

التدميع وخجمات ما بعج البيع...الخ ، أما الجانب الأخيخ الستسثل في بعج الشسػ و التعمع فيحجد ىػ 

الآخخ القجرات التي يجب أف تستمكيا السؤسدة مغ أجل تحديغ عسمياتيا التدػيقية التي تسكغ خمق 

 قيسة لمدبائغ و السداىسيغ.

لقياس الأداء التدػيقي الذق الأصعب في عسمية التقييع ، يعتبخ اختيار السؤشخات السشاسبة     

فالسؤشخات السالية ضخورية لقياس الأداء التدػيقي لكشيا غيخ كافية حيث تعتبخ مؤشخات داخمية لا 

تدود السؤسدة بأؼ نطخة حػؿ كيفية أداء الأعساؿ في الدػؽ، ىحا ما يجفع كبخػ السؤسدات إلى 

ة أكثخ مغ السمسػسة ،و تخجستيا عمى شكل مؤشخات تدػيقية تعتبخ الاىتساـ بالأصػؿ الغيخ ممسػس

خارجية عغ السؤسدة و تدتعسل في عسمية التقييع ، إلا أف الػضع الأمثل يتسثل في تكامل 

السؤشخات السالية و التدػيقية معا ،و ىحا ما يسكغ الحرػؿ عميو مغ استخجاـ بصاقة قياس الأداء 

 دػيقي . الستػازف في قياس الأداء الت
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 خلاصة الفرل الأول:
إف الزغػط التشافدية التي تػاجييا السؤسدات اليػـ و البيئة الجيشاميكية الستغيخة في كل حيغ ،     

كميا فإف الأداء التدػيقي جدء لا يتجدأ  ىحا الأخيخو إف كاف ،دفعت بيا إلى الاىتساـ أكثخ بأدائيا 

سدة مع البيئية التدػيقية و مختمف متغيخاتيا مغ مشو ، و يختبط ىػ الآخخ بكيفية تعامل السؤ 

مجسػعة الأىجاؼ السدصخة التي تربػ يسثل مشافدة حادة و متصمبات لا متشاىية لمدبائغ ، فيػ 

بالذكل السصمػب فلب بج أف ه لزساف سيخ ، و إدارة التدػيق إلى تحقيقيا خلبؿ فتخة زمشية محجدة 

فق خصػات متتابعة تكذف أوجو القرػر، مػاضع الخمل تفخض عميو رقابة تتخمميا عسمية تقييع و 

وتكذف الانحخافات سػاء في تحجيج الأىجاؼ أو سيخ الأنذصة التدػيقية، كسا تدود الإدارة السعشية 

 بالسعمػمات اللبزمة لاتخاذ الإجخاءات الترحيحية السصمػبة و العسل عمى تحديغ الأداء مدتقبلب.

التدػيقي الذصخ الأصعب في عسمية التقييع ككل ، فالخلبؼ الجائخ تعتبخ مخحمة القياس للؤداء     

حػؿ أؼ السؤشخات الػاجب استعساليا لا يداؿ يؤرؽ الكثيخ مغ السدػقيغ ، فالسؤشخات السالية غيخ 

السؤشخات التدػيقية ، إلا أف تحقيق مدتػػ جيج ب استمدـ العسلكافية لمقياس لكغ لا غشى عشيا،مسا 

في شكل مقياس متػازف للؤداء يعتسج عمى عجة  بيشيساقي يختبط أساسا في الجسع مغ الأداء التدػي

 مؤشخات و يزسغ تحميلب متعجد الأبعاد لمستغيخات البيئية.

تصمب مغ السؤسدة مخاعاة جسيع الطخوؼ السحيصة بو ت إف عسمية قياس الأداء التدػيقي     

لاىتساـ بالدبػف و كيفية التعامل معو، و لعل والسؤثخة فيو و الانتباه ليا، خاصة تمظ التي تسذ ا

أخلبقيات التدػيق أحج ىحه الجػانب ، بل أىسيا، خاصة في الفتخة الحالية التي يذتج فييا صخاع 

مرالحيا متشاسية التداماتيا تجاه الدبػف و السجتسع  وىحا  تحقيقالأعساؿ ، وتدارع السؤسدات إلى 

 .قما سيتع التصخؽ إليو في الفرل اللبح

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفرل الثاني:
الإشار العام لأخلاقيات 

 التدػيق.
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 :تسييج
نطخا لمسشاخ الدياسي و الاقترادؼ الستقمب باستسخار،و الحؼ تذيجه البيئة الاقترادية في     

الآونة الأخيخة ، فإف الثقة نحػ السؤسدات و مديخييا آلت إلى الانخفاض، ففي حيغ يفتخض بيا 

ى تدعوبػضائفيا خمق مشتجات و خجمات تيجؼ إلى إسعاد السدتيمظ و تحقيق الخفاىية لو، نججىا 

مرالحيا ، باحثة عغ تحقيق الخبح دوف الالتفات إليو ، مسا حتع ضيػر تػجيات ججيجة  لتحقيق

 تجعػ إلى الاىتساـ بتدػيق القيع و الأخلبؽ، و احتخاـ الفخد، أصحاب السرالح و السجتسع.

لا يخفى عغ أؼ مدػؽ أو مؤسدة أف السسارسات غيخ الأخلبقية و الخجاع التدػيقي السعتسجيغ   

ذوؼ ضعاؼ الشفػس عشج صياغة الأنذصة التدػيقية  قج تؤدؼ إلى اختلبؿ نجاحيا و بالتالي  مغ

اختلبؿ نجاح السؤسدة ، مسا قج يفقجىا شصخا كبيخا مغ عػائجىا و حتى مغ عسلبئيا الحيغ 

سيخفزػف التعامل معيا مدتقبلب، لحلظ يجب تػفخ أسذ صحيحة، معاييخ و قيع تكػف مخشجة في 

بالذكل اللبئق و السصمػب ، مسا يزسغ تحقيق فائجة جسيع  ية التعامل مع السدتيمظكيفنػعية و 

 الأشخاؼ بجاية مغ السؤسدة ذاتيا فالسدتيمظ فالسجتسع ككل.

لمتفريل أكثخ في ما ذكخ أعلبه ، ارتأيشا تقديع الفرل السخرز لأخلبقيات التدػيق إلى ثلبث   

 مباحث كالتالي:

 الأخلبؽ التدػيقية.:ماىية السبحث الأول

 :الاعتبارات الأخلبقية في عسمية اتخاذ القخار التدػيقي.السبحث الثاني

 : أبعاد دراسة أخلبقيات التدػيق.السبحث الثالث
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 .السبحث الأول: ماىية الأخلاق التدػيقية

ضػاىخ تذكل الأخلبقيات التدػيقية محط أنطار الباحثيغ و العامميغ في السجاؿ، نطخا لتفاقع    

الخجاع التدػيقي و ارتفاع وتيخة التعامل بيا ، و بسا أف الدياسة التدػيقية لمسؤسدة تعج السخآة 

العاكدة لأىجافيا و تػجياتيا فإف انتياج سبل تدػيقية سميسة مغ شانيا رفع فاعمية الشذاط 

 التدػيقي لمسؤسدة ، مع الحرػؿ عمى صػرة ذىشية مسيدة لجػ السدتيمكيغ .

  .لأول: مفيػم الأخلاق و الأخلاق التدػيقيةالسصمب ا

لع تعج الأخلبؽ تسذ حياة الفخد فقط، بل امتجت جحورىا لتذسل جسيع الجػانب الحياتية وشالت   

حتى التجارية مشيا، و قج اختمفت الأخلبؽ باختلبؼ الذعػب و الجيانات، إلا أف مبادئيا متفق 

 عمييا، و في التالي تأصيل لسفاىيسيا.

و ىي  Ethosىي الكمسة اليػنانية الأصل الستسثمة في   Ethicsجاية فإف كمسة الأخلبؽ ب    

تذيخ إلى رجل مػجػد في السشدؿ في مكاف معيغ أو بسعشى أدؽ تعشي الذخز السدتأنذ عشج 

نقصة معيشة ، أو تعشي الذخز الحؼ يبحث عغ القػاعج التي تسكشو مغ إدارة حياتو ضسغ بيئة 

معيشة و ىحا الشػع مغ الجيػد تع تػثيقو مغ قبل السؤرخيغ القجماء و الحؼ أشار إلى حقيقة أف 

. و كثيخا ما يدتخجـ مرصمح 1لشاس حاولػا ابتكار العادات و القػاعج قبل بشاء السجف بفتخة شػيمةا

و إف كاف السرصمح الأوؿ شائع الاستخجاـ في  Morality مخادفا لسرصمح   Ethicsالأخلبؽ 

ة مجاؿ القػاعج الأخلبقية السكتػبة ، التي تشطع مسارسات معيشة مسا يكفل التداـ ىحه السسارس

 . 2بالسبادغ التي تزسغ عجـ خخوجيا عغ ما ىػ مخسػـ و محجد

                                                           

1 ، دار الخاية لمشذخ  ، أخلاقيات الأعسال الإدارية و التجاريةىامبتػف لمجراسات و التجريب تخجسة رشا أكخـ العسايخة-
. 25،ص2015والتػزيع، عساف ، الأردف،   

2 العمسية لمشذخ و التػزيع ،عساف ، ، دار اليازورؼ أخلاقيات مسارسات العلاقات العامةوليج خمف الله دياب، -
.17، ص2014الأردف،   
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تعخؼ الأخلبؽ عمى أنيا محاولة مشطسة باستخجاـ التقجيخات السشصقية لإعصاء معشى لمخبخات   

الفخدية و الجساعية عشج تحجيجىا لمقػاعج التي يجب استخجاميا لمتػجو أو الحكع عمى الدمػؾ 

خلبؿ الأخلبؽ يسكششا الحكع عمى صحة ترخفات الفخد مغ  ، و ىحا ما يعشي أنو مغ1البذخؼ 

 عجميا.

أما الأخلبؽ في الإسلبـ فميا شابع يصبق كل جػانب الحياة و الفكخ كسا ليا سمصانيا و أثخىا في   

الدياسة و الاقتراد و الاجتساع و التخبية و الأدب و القانػف و أخلبؽ الإسلبـ ليدت مثالية 

التصبيق، فالأخلبؽ في الإسلبـ مشيج عمسي و ليدت نطخية و ىي تقػـ بسعشى أنيا نطخية فػؽ 

عمى مبجأ الالتداـ و الجداء الأخخوؼ ، و تدتسج حخيتيا مغ الإنداف و إرادتو في الاختبار و تحسل 

، و بالتالي فإف دلالة الخمق الرحيح في الإسلبـ تعدػ إلى مجػ الالتداـ بالقػاعج 2السدؤولية 

 ييا في القخآف و الدشة.الػاجب الديخ عم

، فيي تسكغ 3إف الدمػكيات غيخ الأخلبقية تسيل إلى تقميز دور الاقتراد مع الػقت   

السؤسدات مغ تحقيق الكدب الدخيع بػسائل و شخؽ غيخ مذخوعة ، مسا يمدـ امتجاد الأخلبؽ إلى 

حه السسارسات، ىحا السجاؿ ، كسفيػـ ميع و ضخورؼ عمى صعيج الأعساؿ التجارية لمتعامل مع ى

وكػسيمة لمزغط عغ الرشاعة لتحديغ أخلبقيات أعساليا.و تعخؼ السشطسة الأوروبية لأخلبقيات 

بأف الأخلبقيات في ىحا السجاؿ ىي انعكاس مدتسخ في البحث عغ الخيخ لمفخد  EBENالأعساؿ 

                                                           

1 ، الجدء الأوؿ، دار الشذخ لمجامعات،  إدارة الأعسال و إدارة السدتذفيات مشطػر تصبيقيمحمد عبج السشعع شعيب، -
.26، ص2014مرخ،   

2 ية الآداب، لجامعة ، مقاؿ مشذػر بسجمة كمأخلاقيات الػضيفة العامة في الإسلامانترار زيغ العابجيغ شيباز، -
. 645، ص 2012، بغجاد، العخاؽ، 110،العجد02بغجاد السجمج  

3 ، مخجع أخلاقيات الأعسال الإدارية و التجاريةىامبتػف لمجراسات و التجريب تخجسة رشا أكخـ العسايخة، -
.125سابق،ص  
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ع الدمػؾ ، و مسا يلبحع عمى ىحا التعخيف أنو دعػة صخيحة لسشطسات الأعساؿ لتجعي1و السجتسع

الأخلبقي بالكف عغ السسارسات التي تمحق الأذػ و الزخر بكمييسا، و كحا البحث في الأسباب 

 :2التي تجخىا إلى مسارسات غيخ أخلبقية  و عجـ الاندياؽ وراءىا ،و التي نػضح أىسيا كالتالي

عساؿ، و ىػ إعصاء السجتسع قيسة عالية لمشجاح الاقترادؼ و التخكيد عمى الخبح ىجفا وحيجا للؤ-

ما يجفع الأفخاد إلى محاولة تحقيق السكاسب السادية بأؼ ثسغ، و إتباع كل الدبل الستاحة مغ اجل 

 ذلظ.

السشافدة الذجيجة بيغ الشاس و السؤسدات، في مػاجية السشافدة، فإف الشاس لا يخوف أؼ شيء إلا -

 محاولة الشجاح و لػ عمى حداب الأخلبؽ.

القانػف و ليذ بخوحو، و ىػ ما يجفع الشاس إلى الالتداـ بالحج الأدنى مغ اىتساـ الإدارة بحخفية -

 الدمػؾ الحؼ يعفييع مغ عقاب مخالفة القانػف.

غسػض سياسات السشطسة الخاصة بالدمػؾ الأخلبقي، الأمخ الحؼ يجفع العامميغ إلى الالتفاؼ -

 عمييا و تبخيخ الانحخافات و الترخفات غيخ الأخلبقية.

 ابة عمى الدمػؾ الأخلبقي و ىػ ما يديل عمى الكثيخيغ عجـ الالتداـ بو.ضعف الخق-

الاعتياد عمى الدمػؾ غيخ الأخلبقي، حيث يعتقج بعس الشاس انو مغ السقبػؿ أف يترخؼ بذكل -

 غيخ أخلبقي، لاف الآخخيغ يتػقعػف مشيع ذلظ.

و لا سيسا الججد مشيع سمػؾ القجوة، حيث أف الدمػؾ الأخلبقي لمقادة يذجع صغار السػضفيغ -

 عمى تقميجىع باعتبار أف مثل ىحه الترخفات مقبػلة ما داـ القادة يسارسػنيا.

                                                           
1
Jean Pasquero , Éthique des affaires, publié sur le lien : 

http://books.openedition.org/septentrion/6557?lang=fr#bibliography, consulté  le 05/02/2018 , 

18:37. 
2 ، 2017الجشاف، عساف ، الأردف،  ، دارأخلاقيات الأعسال و السدؤولية الاجتساعيةإبخاىيع بجر الربيحات، - 

  .46/47ص

http://books.openedition.org/septentrion/6557?lang=fr#bibliography
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و التساس السعاذيخ لمترخفات السشحخفة أو الدمػكيات اللبأخلبقية و ىػ ما يذجع السػضفيغ عمى  -

التحكع في التسادؼ في شخيق الانحخاؼ والتسخد و إماتة الشطاـ في السشطسة و بالتالي يرعب 

 سمػكيع.

غياب الحذ الأخلبقي و الالتداـ الجيشي لجػ السخالفيغ بدبب ضعف التػجو الجيشي الأخلبقي أو -

انعجامو في السشطسة ، و سػء استقصاب و اختيار العامميغ فييا أو إىساؿ سياسات التػضيف في 

 السشطسة لمجانب الأخلبقي.

ىخ سمبية مثل عجـ وضػح الرلبحيات سػء السشاخ التشطيسي الستسثمة في جسمة مطا-

والسدؤوليات، و تجاخل الاختراصات، و عجـ تػازف الدمصة و السدؤولية، سػء ترسيع الػضائف ، 

عجـ و ضع الذخز السشاسب في السكاف السشاسب،انفخاد الخؤساء باتخاذ القخار، تخدؼ نطع 

بيعي أف يشعكذ مثل ىحا السشاخ الاترالات، عجـ ملبءمة نطاـ الحػافد والخوادع...الخ، و مغ الص

التشطيسي في سمػؾ العامميغ سمبيا مغ حيث الذعػر بالقمق والإحباط و انتذار الفػضى و تسيع 

السدؤولية ، و ىجر الػقت و السػارد السختمفة والانحخاؼ بالدمصة و ىي بصبيعتيا مطاىخ انعكاس 

 لثقافة تشطيسية ضعيفة . 

ضبط مسارسات السؤسدات في أنذصتيا مغ خلبؿ حث  إف أخلبقيات الأعساؿ تيجؼ إلى  

مدؤولييا عمى احتخاـ القيع و تعديدىا مسا يزسغ تحقيق مرالح جسيع الأشخاؼ الفاعمة ، والالتداـ 

بيحه الأخيخة لا يعشي فقط الامتشاع عغ السسارسات اللبأخلبقية بل تحقيق قيع مزافة  عمى عجة 

 مدتػيات كسا يػضحو الججوؿ التالي : 
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 ( :بعس مبادئ أخلاقيات الأعسال لتحقيق القيسة السزافة مغ خلال الثقة .06الججول رقع )
 القيع الايجابية الػاجب تعديدىا محزػر ) يجب احتخامو( السدتػى 

 تجشب الخجاع، الدخقة، الإخلبؿ بالػعج،- الأخلاق العامة

 الانتقاـ.
 احتخاـ الغيخ.السرجاقية،الػفاء،التدامح،الجقة، الذجاعة ، 

أخلاقيات السديخيغ 
 و السػضفيغ

 عجـ انتياؾ :-
 *القػاعج القانػنية.
 *سخية السعمػمات.

 حخيات الآخخيغ.

 خجمة الدبائغ.-
 احتخاـ الأشخاص و أسخار السؤسدة.-
 علبقات الػفاء للئدارة.-
التعاوف، الاستساع،مذاركة السعمػمة و التحمي بخوح -

 الفخيق.
 القزاء عمى:- أخلاقيات السؤسدة

 *التسييد، محاباة الأقارب.
*إساءة استخجاـ الدمصة) عمى السػضفيغ 

 و السستمكات(
 *الييسشة الإدارية.*خخؽ قػاعج السؤسدة.

 تجشب تزارب السرالح.-

 إدارة مبشية عمى أساس الكفاءة.-
بالشدبة لمسػضفيغ:قػاعج عسل واضحة،العجؿ، مكافآت -

 مذاركة الشجاح، التحفيد.محفدة،السذاركة في العسل، 
بالشدبة لمدبائغ و الذخكاء:خجمة تشافدية في ما يخز -

 الػقت و الثقة ، و تذارؾ السرالح.

الأخلاقيات و 
 الإستخاتيجية

 تجشب الإستخاتيجية السبشية عمى :-
 *الخبح مغ خلبؿ الخجاع.

 *استخجاـ التدػيق بذكل سيء.
*إلحاؽ الزخر بالآخخيغ لتحقيق الخبح 

 الدخيع.
 *امتيازات محرل عمييا جخاء الدمصة.

 *التحالفات و الفداد.

 إستخاتجية تشافدية شػيمة السجػ مبشية عمى:-
 *جيػد التصػيخية و التشفيح.

 *احتخاـ البيئة،الصسػح، الجخأة، السخاشخ السحدػبة.
 *الابتكار، التجريب، الاستثسار، الاتراؿ.

 اؽ التي تحػؼ:القزاء عمى الأسػ - أخلاقيات الأسػاق
 العشف و التخػيف. *
 الاحتياؿ و الفداد. *

 *الاحتكار.
 *السسارسات السعادية لمسجتسع.

 معمػمات شفافة و عجالة لا يسكغ إيقافيا.-
 تشطيع الأسػاؽ الحخة.-
 مداعجة الأشخاص الستزخريغ مغ ىحه الأسػاؽ.-
 

عمى مدتػى 
 الحكػمة

 القزاء عمى: -
 الدػؽ.*التجار الستحكسيغ في 

 *حػاجد الجخػؿ إلى الأسػاؽ.
 *السشافدة غيخ الذخيفة.

 * السزاربيغ.

تػفيخ السعمػمات و  خمق السشافدة مدؤولة بجلا مغ  -
 الاقتراد السجار. 

عمى مدتػى 
 القصاع السرخفي.

 إقراء :-
*غيخ القادريغ عمى الدجاد: أشخاص، 

 مؤسدات، حكػمات...

 الإدارة السالية السدؤولة.غخس الترخفات أنطسة و ضػابط -
 التجقيق في الأخلبقيات مثل السيدانية العسػمية.-

عمى مدتػى 
 خجمات الذخاء

 الابتداز الدعخؼ.-
 الخشػة-

تعاوف الدبائغ و السػزعيغ لمتذارؾ في التقجـ التشافدي -
 السحقق.

Source:Michel Darbelet , Laurent Izard et Michel Scaramuzza, Management, 5émé 

edition, Editions Foucher,Paris, France,2007, p369/370. 
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يتزح أف أخلبقيات الأعساؿ عبارة عغ مجسػعة مغ الدمػكيات و القػاعج التي تتزسشيا ثقافة    

السؤسدة ، و التي تعسل عمى غخسيا في الأفخاد الستػاججيغ بيا لتحكع و تزبط أداءىع للؤعساؿ 

كسا أنيا تصسح مغ خلبليا تحقيق قيع مزافة عمى جسيع الأصعجة لتحقيق وفق الصخقة الرحيحة ، 

 فائجة و مرالح جسيع الأشخاؼ .

بالخغع مغ أف التدػيق احج الأنذصة السكػنة لسجسػع الأعساؿ ، إلا أف الخػض في أخلبقياتو     

كثخ يعج مػضػعا واسعا يستج خارج أخلبقيات الأعساؿ ، حيث يلبحع أف ميجاف التدػيق الأ

وضػحا في تأثخه بالسذاكل الأخلبقية في تفاصيل أنذصتو ، و يتجمى ذلظ في كػنو السخآة العاكدة 

لتػجيات السؤسدة و تػجيات مديخييا، و في كػنو أكثخ الشذاشات اترالا بالسدتيمظ الأخيخ مسا 

 يسكغ مغ الحكع عميو بالرحة مغ عجميا.

نتيجة لتعقج الحياة الاقترادية أصبح الشذاط التدػيقي  يعاني مغ عجة انتياكات و خخؽ لجػانبو    

الأخلبقية سػاء عمى مدتػػ السؤسدة أو عمى مدتػػ مػضفييا ، و ىحا ما يجعػ لزخورة تػافخ 

 ضػابط تدػيقية يتع الخزػع ليا جبخا وشػاعية مسثمة في أخلبقيات التدػيق .

يات التدػيق بأنيا الجراسة السشيجية لكيفية تصبيق السعاييخ الأخلبقية عمى القخارات تعخؼ أخلبق  

، و اليجؼ مغ ىحه الأخلبقيات ىػ اتخاذ قخار تدػيقي سميع 1التدػيقية، الدمػكيات والسؤسدات 

وىػ ليذ بالأمخ اليديخ خاصة في ضل التصػرات الحاصمة في تكشػلػجيا السعمػمات و ما أفخزتو 

،و يلبحع مسا سبق  أف 2عكاسات في العلبقة التدػيقية التي أصبحت أكثخ تفاعميةمغ ان

الأخلبقيات التدػيقية تشصمق مغ  أىع مخحمة في الشذاط التدػيقي وىي مخحمة اتخاذ القخار لتحجث 

 التػازف بيشيا و بيغ سمػؾ الأفخاد بذكل خاص و السؤسدة بذكل عاـ .  

                                                           
1
-Robert W Kolb, Encyclopedia of Business Ethics and Society, Sage Publications,  

California, USA, 2008,  p1336. 
، مقاؿ مشذػر بالسجمة العالسية لمتدػيق الإسلبمي، صادرة عغ الييئة أخلاقيات التدػيق الإسلاميخذشة أحدغ، -2
 . 07، ص 2012، السسمكة الستحجة، ، لشجف01، العجد01السجمج عالسية لمتدػيق الإسلبمي،ال
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قيات التدػيق إلى السسارسات السبشية عمى  الذفافية ، الثقة في وجية نطخ أخخػ تذيخ أخلب   

والسدؤولية التدػيقية  للؤشخاص و السؤسدات والتي تعارض الدياسات التي تعخقل تحقيق الشداىة 

، إذ أف مجسػعة السبادغ السحكػرة في  1و تقف في وجو إنراؼ السدتيمكيغ وأشخاؼ السرالح 

لمشذاط التدػيقي الرحيح الحؼ يسكغ السؤسدة مغ تقجيع أداء  ىحا التعخيف تعج الدسات السحجدة

 مقبػؿ عمى الأقل بالشدبة لمبيئة السحيصة و الأشخاؼ الستعامل معيع .

يخػ فيميب كػتمخ أف في كل مخة تصخأ فييا تغيخات عمى البيئة الكمية فإف ذلظ سيراحبو بالتأكيج 

، ىحا 2عسمية التدػيقية لمسؤسدة عمى التكيف تغيخ في سمػؾ السدتيمظ ، مسا يػجب التدػيق أو ال

الأخيخ الحؼ يجب أف يخافقو التداـ بأخلبقيات التدػيق و التي تتصمب جدءا مغ القخارات 

 . 3الإستخاتيجية لمسؤسدة و ثقافتيا

يسكغ تعخيف أخلبقيات التدػيق برفة عامة عمى أنيا مجسػعة السعاييخ التي تحكع سمػؾ   

ما يحسمػنو مغ قيع و معتقجات أخلبقية، بغية تقييع سمػكيع التدػيقي أىػ وترخفات السدػقيغ و 

، و مغ خلبؿ ىحا التعخيف يتزح بأف  4صحيح أـ غيخ صحيح؟ و يكػف السجتسع الحكع في ذلظ

الأخلبؽ ىي مدألة متعمقة بالأفخاد بجرجة أولى،حيث أف انحخاؼ السسارسات الأخلبقية عغ السعاييخ 

ا إلى إحجاث خمل في العلبقة بيغ السؤسدة ومختمف الأشخاؼ الستعامل معيا، السقبػلة سيؤدؼ حتس

 و انخفاض في مدتػػ الخضا و فقج لمثقة في العسمية التبادلية .  

                                                           
1-Patrick E Murphy, Gene R Laczniak &Fiona Harris, Ethics in Marketing, Second Edition, 

Routledge,New York, USA, 2017, p05.  
2
-Mickael Lesage, Ethique et Marketing, article publié sur le lien: 

 https://creg.ac-versailles.fr/Ethique-et-marketing#outil_sommaire_3 , consulté  le 06/02/2018, a 

21:32. 
3
-O.C.Ferrell , Michael Hartline, Marketing Strategy, Sixth edition,South Western Cengage 

Learning, USA,2014, p 227. 

، مقاؿ مشذػر بسجمة الجراسات الاقترادية  السدؤولية الاجتساعية و أخلاقيات التدػيقعبج الشاصخ خخؼ ، -4
 .100، ص 2015، الجدائخ،01الكسية، كمية العمػـ الاقترادية و التجارية و التدييخ، جامعة الػادؼ، العجد

https://creg.ac-versailles.fr/Ethique-et-marketing#outil_sommaire_3
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أخلبقيات التدػيق ىي الجالة لمثقة الستبادلة بيغ الأفخاد و السؤسدات و ذلظ مغ خلبؿ التعامل    

الذخائية و ما يتبع ذلظ مغ التدامات و مفاىيع يمتدـ بيا كل  السدتسخ في مختمف العسميات البيعية و

شخؼ تجاه الآخخ ، كالسرجاقية في الإدعاءات التي تشبثق مغ ىحه السؤسدات و التي تشعكذ 

 .1عمى مخخجاتيا الستسثمة في الدمع أو الخجمات السختمفة ، و أف ما تجعيو يكغ مصابقا لػاقع الحاؿ

يانات و ضػابصيا إلا أف الإسلبـ لع يتعارض يػما مع الأخلبقيات و بالخغع مغ اختلبؼ الج   

التدػيقية ، و قػاعج الأخلبؽ الإسلبمية لا تتقاشع مع الاقتراد بذكل عاـ و نذاط التدػيق بذكل 

خاص ، فالشبي صمى الله عميو و سمع كاف تاجخا و ناجحا في معاملبتو لحدغ خمقو و صجقو 

، و بالتالي فإف التدػيق الإسلبمي 2ز بالأخلبؽ الفاضمة برفة خاصةوأمانتو ، و كاف مدؤولا يستا

يحسل عجة دلالات كػنيا فخع مغ السعخفة في إشار الاقتراد الإسلبمي ، ويجؿ عمى أسمسة 

السسارسات التجارية و التدػيقية ، و أنو يعشى بالسشتجات الحلبؿ و أخيخا أنو يعشى بالأخلبؽ 

 . 3التجارية الإسلبمية في مجاؿ السعاملبت

مبادغ مخشجة يتع الاستشارة بيا في الحكع عمى القزايا الستعمقة  تسثلالأخلبقيات التدػيقية    

بالشػاحي الأخلبقية و السدؤولية الاجتساعية لمسؤسدات ، والإخلبؿ بيا يتعمق بذكل كبيخ بالجانب 

الدمػكي لمسدػقيغ و القيع التي يحسمػنيا ، مسا يدتمدـ غخس  الذفافية ، السرجاقية و الثقة في 

مغ ثع  إقخار ىحه الأخلبقيات بذكل معاييخ واضحة تحسل الصابع القانػني و لا نفػسيع أولا ، و 

 تتشافى مع الزػابط الإسلبمية ، مع مخاعاة التذجد في تصبيقيا عشج اتخاذ القخارات التدػيقية.

                                                           

التػزيع ، عساف، ، دار اليازورؼ العمسية لمشذخ و التدػيق في الإسلاممحمد شاىخ نريخ و حديغ محمد إسساعيل، -1
 .62، ص2009الأردف، 

،مقاؿ مشذػر بالسجمة  تقييع مجى تػافخ الجػانب الأخلاقية عشج مسارسة نذاط التدػيقحبيب الله التخكدتاني، -2
، لشجف ، السسمكة 01، العجد06العالسية لمتدػيق الإسلبمي، صادرة عغ الييئة العالسية لمتدػيق الإسلبمي، السجمج

 . 33، ص 72الستحجة، 
 نفذ السخجع ، نفذ الرفحة.-3
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 .السصمب الثاني: تصػر الأخلاقيات في مفاىيع التدػيق

العرػر، وضعتيا في مآزؽ دفعتيا إلى  إف السشافدة الذخسة التي واجيتيا السؤسدات عبخ  

تجاوز التداماتيا الأخلبقية أو غس البرخ عشيا في نذاشيا التدػيقي عمى الرعيجيغ السحمي 

والعالسي، و بحلظ فإف السؤسدات سعت دوما نحػ تحقيق مرمحتيا الفخدية مغيبة السرمحة 

 الجساعية مسا ألحق الزخر بالسدتيمظ و السجتسع.

 جتساعي لمتدػيق.أولا: الشقج الا

صحيح أف التدػيق يبحث عغ الحخماف الستػاجج داخل كل مدتيمظ و يعسل عمى إشباعو، إلا    

أف بعس السؤسدات تتخؾ علبمات استفياـ مصخوحة عمى نذاشاتيا فتطيخىا بجور السحنبة ، مسا 

السسارسات في أدػ إلى عجـ تقبل السدتيمكيغ ليا و اتخاذىع لإجخاءات لمحج مشيا، و تتسثل ىحه 

 ثلبث مجسػعات مغ الانتقادات وجيت و لا تداؿ تػجو لمتدػيق ،  و نحكخىا كسا يمي: 

 السجسػعة الأولى: الانتقادات السػجية لمتدػيق لتأثيخاتو عمى السدتيمكيغ الأفخاد: -1

يخ تتبايغ وجيات نطخ السدتيمكيغ نحػ التدػيق بشاءا عمى التجخبة التي خاضػىا سابقا، و كث    

 : 1مشيع مغ تعخض لمسسارسات ألحقت بو الزخر ، و نحكخ مشيا

يشتقج الكثيخوف نطع التدػيق بأنيا تدبب ارتفاعا متدايجا في الأسعار ، ويختبط الأسعار السختفعة:-

بيحا الجانب ثلبثة عػامل ىي التكاليف السختفعة لمتػزيع ، ارتفاع تكاليف الإعلبـ والتخويج ثع 

 في ىػامر الخبح.الديادة السفخشة 

ييتع رجاؿ التدػيق في بعس الأحياف بالقياـ ببعس الترخفات  السسارسات السزممة:-

والسسارسات التدػيقية الخادعة و التي تجعل السدتيمظ يعتقج أنو سػؼ يحرل عمى قيسة أكبخ مسا 

                                                           

1 العمػـ تػراه، كمية العمػـ الاقترادية و ، أشخوحة دكتأثيخ أخلاقيات التدػيق عمى سمػك السدتيمظسساعيل عيدى،-
. 139/140،ص 2014/2015، الجدائخ،03التجارية و عمػـ التدييخ،قدع عمػـ التدييخ،جامعة الجدائخ  
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التلبعب )يتػقع عشج شخاء السشتجات، وىحه السسارسات السزممة تطيخ في ثلبث جػانب ىي التدعيخ

 .)تقميج تغميف مشتجات أخخػ( والتغميف )الغر في الإعلبف، تشذيط السبيعات..(  التخويجبالأسعار(

ييتع رجاؿ البيع أحيانا بسسارسة ضغػط متدايجة مغ أجل بيع مشتجاتيع  الزغػط الستدايجة لمبيع:-

 لمعسلبء، و مغ ىحه السسارسات :

 مشتجات أو خجمات قج لا يفكخوف فييا.إقشاع و حث و إثارة حساس العسلبء لذخاء -

الزغػط الستدايجة نحػ إقشاع العسلبء بأىسية اقتشاء سمعة معيشة لأنيا تعكذ السشدلة والسكانة -

 الخفيعة لراحبيا.

قياـ رجاؿ البيع بالاترالات التميفػنية و الديارات السباشخة لمعسلبء في مشاليع و مقار أعساليع -

 لمزغػط عمييع لمذخاء.

 طع البيع بالتقديط،و بزساف السختب.ن-

 تشطيع جػائد وىسية كبيخة مغ أجل البيع و الذخاء.-

إف نقز جػدة السشتجات السقجمة لمعسلبء يعتبخ أحج  أو الغيخ آمشة: مشخفزة الجػدةالسشتجات -

 الانتقادات السػجية لمتدػيق و القائسيغ عمييا، و ىشاؾ شكاوؼ عجيجة في ىحا الذأف مشيا:

 كثيخا مغ السشتجات لا تشتج برػرة جيجة و الخجمات لا تؤدػ برػرة فعالة.إف -

إف كثيخا مغ السشتجات التي يتع تػزيعيا تشقريا الفػائج أو أنيا ضارة أو مؤذية إلى حج ما، و ذلظ -

مثل السشتجات السقجمة لسعالجة الإفخاط الدائج في الدسشة، قج يكػف ليا أضخار جانبية و آثار سمبية 

 ى السخيس وبعس الأدوية الأخخػ.عم

درجة أماف السشتجات و التي أصبحت مذكمة معقجة لكثيخ مغ الأسباب مشيا اللبمبالاة وعجـ -

 الاكتخاث بالشدبة لمسؤسدات، درجة تعقيج السشتجات و انخفاض الخقابة و الجػدة.
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لمتقادـ السخصط  حيث يػجو الانتقاد إلى بعس السشتجيغ الحيغ يتبعػف بخامجالتقادم السخصط:-

والحؼ يعشي التجخل السخصط بيجؼ جعل السشتجات متقادمة قبل وجػد حاجة فعمية لزخورة إحلبؿ 

مشتجات ججيجة محل تمظ السشتجات ، بسعشى آخخ القياـ بسجيػدات تدػيقية بيجؼ الػصػؿ بالسشتج 

 و.إلى مخحمة الانحجار أثشاء وجػد السشتج في مخحمة سابقة مغ مخاحل دورة حيات

يكسغ الانتقاد الأخيخ لشطاـ التدػيق الأمخيكي في الاتياـ  تقجيع خجمات غيخ مشاسبة لمعسلاء:-

عمى سبيل  -دوؼ الجخػؿ السشخفزة-الخاص بتقجيع خجمات سيئة لمسدتيمكيغ غيخ الستسيديغ

السثاؿ فإف معطع السجتسعات الخيفية الفقيخة تزصخ لمحرػؿ عمى ما تخيجه مغ مشتجات مغ خلبؿ 

حلبت صغيخة تقػـ ببيع مشتجات شعبية ذات مدتػيات جػدة مشخفزة و بأسعار أعمى مغ م

 أسعارىا الحقيقية.

 السجسػعة الثانية: الانتقادات السػجية لمتدػيق لتأثيخاتو عمى السجتسع:-2

تتمخز الانتقادات التي يتع تػجيييا إلى نطع التدػيق في ما يتعمق بتأثيخىا عمى السجتسع ككل   

 :1لشقاط التاليةفي ا

السداىسة في زيادة مدتػػ التصمعات و الصسػح، الأمخ الحؼ يؤدؼ إلى خمق حاجات و رغبات -

غيخ حقيقية أو زائفة لجػ أفخاد السجتسع،بالإضافة إلى ما يتصمبو ذلظ مغ استشداؼ السػارد الشادرة 

 برػرة كبيخة.

مقابل السدتػػ الستدايج مغ إنتاج و بيع انخفاض الحجع اللبزـ إنتاجو مغ الدمع الاجتساعية في -

الدمع الخاصة، ويذيخ ىحا الانتقاد إلى أف التدايج في تقجيع الدمع الخاصة يدتمدـ معو تقجيع السديج 

 مغ الخجمات  العامة و التي لا ييتع أحج مغ الذخكات بتػفيخىا أو حتى أخحىا في الاعتبار.

                                                           

1 . 241/242، مخجع سابق، صالتدػيق الستقجممحمد عبج العطيع، -  
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الاترالات و الحسلبت الإعلبنية بسا تشصػؼ عميو مغ  التمػث الثقافي الحؼ يسكغ أف تخمقو بخامج-

 بعس الأفكار و القيع الإغػائية و العاشفية، و الذاذة أحيانا.

ازدياد القػة الدياسية لسشطسات الأعساؿ مغ خلبؿ امتلبكيا القجرة عمى التأثيخ عمى الخأؼ العاـ -

، و قج تحسل ىحه القػة في عغ شخيق استخجاـ وسائل الاتراؿ الجساىيخية و واسعة الانتذار

شياتيا إمكانية فخض مرالح و اىتسامات تمظ السشطسات و تغميبيا عمى السرمحة العامة ، كسا قج 

تكسغ تمظ القػة بعس السشطسات الكبيخة مثل ميكخوسػفت و إنتل مغ التأثيخ عمى السذخعيغ 

 وواضعي القػانيغ بذكل يتػافق مع مرالحيع و أىجافيع الخاصة.

 سػعة الثالثة: الانتقادات السػجية لمتدػيق لتأثيخاتو عمى السشافدة و الأعسال الأخخى:السج-3

مسارسات تدػيق السؤسدة بأنيا يسكغ أف تزخ مؤسدات أخخػ و تقمل السشافدة، وتػجج  إف    

 :1ثلبث مذاكل مذسػلة ىشا ىي

دة عشجما اتدعت يجعي الشقاد أف السؤسدات أضخت ، و قمت السشاف استحػاذات السشافديغ:-

بعس الذخكات عغ شخيق استحػاذىا عمى السشافديغ بجلا مغ تصػيخ مشتجاتيا الججيجة الخاصة 

بيا، و تدبب العجيج الكبيخ مغ الاستحػاذ و السعجؿ الدخيع لانجماج الرشاعة خلبؿ آخخ بزعة 

ستقل، ففي  عقػد في قمق مغ أف السشافديغ الأقػياء الرغار سيحجث امتراص ليع و أف السشافدة

تجارة تجدئة أو تدمية أو خجمات مالية ، مخافق، نقل،سيارات،اترالات، -كل صشاعة رئيدية تقخيبا

 يتقمز عجد السشافديغ الخئيدييغ.-رعاية صحية

يجعي الشقاد أف مسارسات التدػيق تسشع الذخكات  مسارسات التدػيق التي تشتج عػائق الجخػل:-

الججيجة مغ دخػؿ الرشاعة، فيسكغ أف تدتخجـ شخكات التدػيق الكبيخة بخاءات اختخاع و إنفاقات 

                                                           

1 ،دار السخيخ لمشذخ أساسيات التدػيقفيميب كػتمخ و جارؼ أرمدتخونغ، تعخيب سخور عمي إبخاىيع سخور، -
. 1149/1150، ص 2007التػزيع، الخياض، الدعػدية، و   
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التخويج الثقيمة ويسكغ أف تقيج السػرديغ أو السعارض لإبعاد السشافديغ ، و يجرؾ ىؤلاء السيتسػف 

بيغ السؤسدات بأف مثل ىحه العػائق تكػف نتيجة شبيعية بتذخيعات مقاومة لمتػحج والانجماج 

لمسيدات الاقترادية في تأدية الأعساؿ بذكل كبيخ ، و يسكغ تحجؼ عػائق أخخػ بالقػانيغ السػجػدة 

و القػانيغ الججيجة و مثاؿ ذلظ اقتخاح بعس الشقاد فخض ضخيبة عمى الإنفاؽ عمى الإعلبف لتقميل 

 رئيدي لمجخػؿ.دور تكاليف السبيعات كعائق 

استخجمت بعس السؤسدات في الحقيقة مسارسات  مسارسات التدػيق التشافدي غيخ العادل:-

تدػيق تشافدية غيخ عادلة بقرج الزخر بسؤسدات أخخػ أو تجميخىا، فيسكغ أف يحجدوا أسعارىع 

السشافذ، أقل مغ التكاليف أو ييجدوا بعجـ التعامل مع السػرديغ أو لا يذجعػا عمى شخاء مشتجات 

و تعسل قػانيغ مختمفة عمى مشع مشافدة الشيب و الدمب ىحه ، لكغ مغ الرعب إثبات أف القرج 

أو الإجخاء كاف نيبا أو سمبا حقيقيا. ففي الدشػات الأخيخة اتيست واؿ مارت و الخصػط الجػية 

 الأمخيكية و إنتل و ميكخوسػفت كميا بسسارسات نيب و سمب مختمفة .

تقادات السحكػرة أعلبه ساىست في الطيػر القػؼ  لحخكات حساية السدتيمظ و ما مجسػعة الان   

صاحبيا مغ مفاىيع تدػيقية كالتدػيق الاجتساعي، البيئي،التدػيق الستشػر و خاصة أخلبقيات 

التدػيق  التي تدعى لتحقيق مرالح جسيع الأشخاؼ مغ خلبؿ التعامل مع السدائل اللبأخلبقية 

 في التالي تفريل لتصػرىا. السحكػرة سابقا و

 ثانيا: نذأة الأخلاقيات التدػيقية.

بعج نياية الحخب العالسية الثانية ازداد عجد الدكاف و تدايجت الأعساؿ و تشامى عجد السؤسدات    

و تزاعف الإنتاج وتػسعت السشافدة و تعسق وعي الدبائغ و غيخ ذلظ الكثيخ مسا أدػ إلى تغييخ 

السفاىيع الدائجة أيزا  ففي ضل السشافدة تحػؿ مخكد الثقل و الاىتساـ مغ  الأسػاؽ و الأدوار و

الإنتاج إلى التدػيق و مغ السشتج إلى الدبػف ، ليتع تحػيل السجخل الإنتاجي إلى السجخل التدػيقي 
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الحؼ أصبح فيو التدػيق وضيفة أساسية ليا إستخاتجيتيا الػضيفية و خصصيا ومفاىيسيا السعاصخة 

 .  1الدبػف ىػ الديج و ليذ السشتجوليربح 

أدت عػلسة السفاىيع الاقترادية إلى مخور عجة دوؿ مغ الاقتراد السخصط إلى  1980مشح   

اقتراد الدػؽ ، مسا أدػ إلى ضيػر أدوات أكثخ تخررا تعكذ التقشيات و السشاىج و الشساذج 

قيات التدػيق مغ شخؼ ضيخت أوؿ مبادرة خاصة بأخلب 1983، و في سشة  2السدتعسمة أنحاؾ

السؤسدة الأمخيكية أمخيكاف اكدبخيذ و التي قخرت دعع تخميع تسثاؿ الحخية مغ خلبؿ تقجيع مبمغ 

مغ الساؿ في كل مخة يدتعسل زبائشيا بصاقاتيع البشكية التابعة ليا ، و ىحا الترخؼ قج أليع الكثيخ 

ع الزخر عغ الأفخاد أو تحفد مغ السؤسدات لمقياـ بالسثل و الخػض في مذاريع أخلبقية تخف

 .  3حساية البيئة مغ خلبليا

بخز الاىتساـ بأخلبقيات التدػيق بذجة في بجاية التدعيشات مغ القخف الساضي بعج تشامي تأثيخ    

جساعات الزغط، فقج وججت الكثيخ مغ السؤسدات قج ابتعجت عغ مبادغ وأسذ واتجاىات 

ذلظ انحخافا واضحا قج يمحق أضخارا بالسرالح العميا للؤفخاد لمسسارسات الأخلبقية، وبالتالي رأت في 

والسجتسع، وعميو فقج صجرت العجيج مغ القػانيغ والتذخيعات التي تشطع بيئة التدػيق وتزبط 

و في تصػر ىحا السفيػـ فإف تعخيف التدػيق الحؼ قجمتو الجسعية الأمخيكية  4فمدفتيا ومسارساتيا.

 و الستسثل في:  2007لمتدػيق سشة 

                                                           

،الػراؽ لمشذخ و التػزيع، عساف، أخلاقيات الإدارة و مدؤولية الأعسال في شخكات الأعسالنجع عبػد نجع،-1
 .375، ص2005الأردف،

2
-Jennifer Takhar, LE MARKETING CRITIQUE DANS TOUS SES DÉBATS, L'Expansion 

Management Review, Vol 03/146, France,2012, p41. 
3
-Gabriel Dabi-Schwebel, Marketing Ethique, Origine et Exemples, article publié sur 

https://www.1min30.com/brand-marketing/marketing-ethique-6217, consulté  le 15/02/2018, a 

18:24. 
الأسذ العمسية لمتدػيق الحجيث مجخل حسيج الصائي ،محسػد الرسيجعي ،بذيخ العلبؽ وإيياب عمي القخـ ،  -4

 .21، دار اليازورؼ لمشذخ والتػزيع، الصبعة العخبية، عساف، ص.  شامل

https://www.1min30.com/author/gabriel-dabi-schwebel
https://www.1min30.com/brand-marketing/marketing-ethique-6217
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"التدػيق يتزسغ الأنذصة، السؤسدات و العسميات التي تدسح بخمق، التػاصل، تقجيع و تبادؿ 

ج عغ التعخيف عخوض تجسل قيسة مزافة لمدبائغ ، الذخكاء و السجتسع بذكل عاـ"، بعيج كل البع

أيغ عخؼ ب: "التدػيق ىػ مجسػعة مغ الأنذصة الاقترادية التي تقػد  1935الأساسي لو سشة 

تجفق سمع و خجمات السشتج لمسدتيمظ" ، فالأخح بعيغ الاعتبار بقية العالع في التدػيق ، حتسا عجؿ 

السقجـ سشة معالع ىحا الأخيخ و حجد بذكل صخيح أصحاب السرالح غيخ الدبائغ ، والتعخيف 

. و لحج اليػـ لا 1يػضح أف التدػيق أصبح أكثخ خزػعا لمسداءلة مغ أؼ وقت مزى 2007

تداؿ تحافع الجسعية الأمخيكية التدػيقية عمى ىحا السزسػف في آخخ تعخيف صادقت عميو 

، إلا أف استسخار تعقج البيئة التدػيقية و ارتفاع وتيخة و حجة التشافذ بيغ السؤسدات ، 2013سشة

 :2جعمت السفاىيع الستعمقة بأخلبقيات التدػيق و السسارسات التدػيقية تػاصل التصػر باتجاىيغ ىسا

ىػ الاتجاه الايجابي و الحؼ يتسثل في ىحا الديل الحؼ لا يتػقف مغ الشطخيات  الاتجاه الأول:

ع مغ كفاءة والسفاىيع و الأساليب الججيجة و كحلظ الػعي الستدايج بأخلبقيات التدػيق بسا يعط

وفاعمية التدػيق و دوره في تحقيق الأىجاؼ الإستخاتيجية  و التذغيمية لمذخكة و ىحا ما يسكغ 

تدسيتو بالتدػيق الخشيج أو الستشػر الحؼ يتسيد بالشطخة الستػازنة لأىجاؼ الذخكة )في البقاء والشسػ( 

ىجاؼ قريخة السجػ )في و أىجاؼ الدػؽ و الدبػف )في الاستجابة السلبئسة لمحاجات(، بيغ الأ

الخبح و مػاجية السشافديغ( و الأىجاؼ شػيمة السجػ )في السحافطة و التصػيخ لمحرة الدػقية مغ 

خلبؿ الدسعة الجيجة(، السػازنة بيغ التكمفة و القيسة، السػازنة بيغ الػضائف الخئيدية لمذخكة: 

                                                           
1
-Jennifer Takhar, LE MARKETING CRITIQUE DANS TOUS SES DÉBATS,Opcit, p41. 

  متػاجج عمى الخابط: 2013مغ شخؼ الجسعية الأمخيكية لمتدػيق في جػيمية التعخيف مرادؽ عميو 
https://www.ama.org/AboutAMA/Pages/Definition-of-Marketing.aspx, ، الداعة 15/02/2018شػىج يػـ  
20:52 .  

 .377/378، مخجع سابق، صأخلاقيات الإدارة و مدؤولية الأعسال في شخكات الأعسالبػد نجع،نجع ع -2

https://www.ama.org/AboutAMA/Pages/Definition-of-Marketing.aspx
https://www.ama.org/AboutAMA/Pages/Definition-of-Marketing.aspx
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( مغ جية و الزسيخ أو القاعجة التسػيل )الحرػؿ عمى الأمػاؿ( والإنتاج )الحرػؿ عمى الدبػف 

 الأخلبقية كأساس لمسذخوعية في جسيع أعساؿ الذخكة.

ىػ الاتجاه الدمبي و الحؼ يتسثل بالسقابل في الشطخيات و السفاىيع و الأساليب  الاتجاه الثاني:

الججيجة الحؼ بقجر ما تتخمى عغ ىحه السػازنة في تأكيجىا عمى الأىجاؼ قريخة السجػ في الخبح 

دخيع و مػاجية السشافديغ بأية وسيمة كانت، و عمى تػسيع فجػة التكمفة الأدنى و الدعخ الأعمى، ال

فإنو يجعل الػضائف الأساسية لمسؤسدة مجخد أدوات مغ أجل تحقيق ذلظ متجاوزا عمى قاعجة 

 السذخوعية و الأخلبقيات في الكثيخ مغ السسارسات.

 ثالثا: أىسية الأخلاقيات التدػيقية .

يذيخ البعج الأخلبقي إلى الدمػؾ التدػيقي الحؼ يعج مقبػلا مغ قبل السداىسيغ و أصحاب     

السرالح في السؤسدة مثل السجتسع،و السدتثسخيغ و الدبائغ و السؤسدات السشافدة في الدػؽ ، 

لسحمي، وتعج ىحه السفاىيع بسثابة أعخاؼ و قػانيغ يمتدـ بيا رجاؿ التدػيق في تعامميع مع السجتسع ا

و لحلظ أصبحت الجػانب الأخلبقية تعسل جشبا إلى جشب مع القزايا القانػنية لبشاء علبقات 

 .1تدػيقية قابمة للبستسخار عمى السجػ الصػيل

أخلبقيات التدػيق ما ىي إلا تقػيسات أخلبقية للؤنذصة و القخارات التدػيقية السدتشجة عمى     

أسذ عامة مقبػلة وشائعة لمدمػؾ الشاشئ مغ السجتسع ، العجيج مغ السجاميع السختمفة ، 

 .2السشافدػف،مجراء السؤسدات،و كحلظ  القيع الأخلبقية عشج الفخد

                                                           

دار صفاء لمشذخ  ،قزايا و تصبيقات تدػيقية معاصخةإياد عبج الفتاح الشدػر،عبج الخحسغ بغ عبج الله الرغيخ،-1
 .163ص،2014و التػزيع، الأردف،

 ،2000  ، الأردف التػزيع،دار الحامج لمشذخ و   ،التدػيقالسفيػم الحجيث لإدارة أبي سعج الجيػه جي، -2
 .448ص
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تجفع بالسؤسدة إلى أف تترخؼ في جسيع الأوقات بذكل أخلبقي في  إف الأخلبقيات التدػيقية   

معاممتيا مغ حيث الأمانة و العجؿ و التكامل و ذلظ في ما يتعمق بالأشخاص و الحيػانات والبيئة 

، و بذكل أدؽ حػؿ ىحا التعامل فإف الأخلبقيات  1و الالتداـ بتشاوؿ مرالح الأشخاؼ السعشية

سخشجة في تحجيج نػعية السشتج والخجمة السقجمة ، مزسػف الإعلبف، اختيار التدػيقية تسثل القيع ال

مشافح التػزيع ، التعامل مع السدتيمظ، و جسيع ىحه السفخدات تسثل في حقيقتيا القيع الأخلبقية 

 .2والتي يسكغ أف تكػف معاييخ لمتأكج مغ صحة الأداء

تب عمى غيابيا، و ىػ ما يسكغ بيانو في تطيخ أىسية الالتداـ بالأخلبؽ التدػيقية في ما يتخ   

 :3الرػر التالية

شيػع بعس الأعساؿ التدػيقية الزارة أو غيخ السخغػب فييا و بسا لا يتفق مع أىجاؼ وسياسة -

( 281السؤسدة، وبيحا الخرػص فقج أجخيت دراسة عمى عيشة مغ مجراء السؤسدات الأمخيكية )

تيا الجراسة ىػ تحجيج أبخز الأفعاؿ السشافية للؤخلبؽ التي مجيخا، و كاف مغ بيغ الأسئمة التي تزسش

يػاجيػنيا في عسميع، فكانت الإجابة بأف الخشػة تحتل السختبة الأولى مغ بيغ عذخ مؤشخات في 

 اىتسامات ىؤلاء السجيخيغ في الأداء التدػيقي لمعامميغ في السشطسة.

ختمف السدتػيات الإدارية في السشطسة لا الكثيخ مغ القخارات الستخحة مغ قبل السجيخيغ و في م-

تيتع في كثيخ مغ الأحياف باستيعاب كاؼ لأخلبقيات العسل ، و خرػصا عشجما تستج آثارىا إلى 

خارج السشطسة ، و تترل بالسجتسع و ىحا ما حرل مع سمدة مدتذفيات عشجما واجيت إدعاءات 
                                                           

،دار كشػز السعخفة السدؤولية السجتسعية لمسؤسدات مغ الألف إلى الياءصالح الحسػرؼ و رولا السعايصة، 1-
 . 73،ص2015لمشذخ والتػزيع،عساف، الأردف،

،ص 2001لمصباعة و الشذخ،عساف، الأردف،، دار وائل ، التدػيق و السدؤولية الاجتساعيةثامخ ياسخ البكخؼ -2
142. 

، أشخوحة دكتػراه، كمية العمػـ أخلاقيات التدػيق و أثخىا عمى سمػك السدتيمظعبج الخزاؽ بغ صالح، -3
، ص 2013/2014، الجدائخ، 03الاقترادية و التجارية والتدييخ، قدع العمػـ التجارية، جامعة الجدائخ

116/117 . 
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العشاية الرحية لمسخضى  متعجدة مغ السجتسع تشرب حػؿ صخؼ قػائع كمف الاستصباب و

السعالجيغ بأكثخ مغ حقيقتيا مع مدتػػ مشخفس مغ الجػدة لمخجمة السقجمة مقابل الحرػؿ عمى 

 أرباح غيخ مذخوعة.

سمػؾ بعس السجاميع التدػيقية لا يسكغ ضبصو مغ خلبؿ التذخيعات القانػنية فقط، لحلظ تكػف -

ليؤلاء، و بالتالي فإف السدؤولية الاجتساعية الحاجة لػضع معاييخ أخلبقية تحجد الشسط الدمػكي 

 السعبخ عشيا مغ خلبؿ الأخلبقيات تعتبخ أكثخ شسػلية مغ السدؤولية القانػنية.

حاجة السجتسع لػضع قػاعج أخلبقية لعسل السؤسدات التدػيقية، و إف لع تتع بذكل شػعي لحلظ -

 اـ القػانيغ والتذخيعات.فإنيا ستػاجو ضغصا مغ الخأؼ العاـ أو الحكػمة و عبخ استخج

 .السصمب الثالث: السذاكل الأخلاقية في التدػيق

يعج الخجاع التدػيقي إحجػ أولى مذاكل التدػيق التي تدعى الأخلبقيات التدػيقية إلى محػ     

كل مسارسة تدػيقية يتختب عمييا تكػيغ انصباع سمبي )حكع شخري( مخمفاتيا، و يعخؼ عمى أنو 

فيسا يتعمق بالذيء مػضػع التدػيق مغ سمعة و سعخ و تخويج و مكاف )تػزيع( ، لجػ السدتيمظ 

، و ىشاؾ العجيج مغ 1بحيث يشتج عشو اتخاذ قخار شخائي غيخ سميع يمحق الزخر بالسدتيمظ

السسارسات التدػيقية التي تعكذ وجػد مثل ىحا الشػع مغ الخجاع في أكثخ مغ دولة عخبية ، كحلظ 

ركػف و عمى وعي بأف ىشاؾ خجاعا في مجاؿ التدػيق و لكشيع غيخ قادريغ فإف السدتيمكيغ يج

 .2عمى اكتذافو و بالتبعية غيخ قادريغ عمى تجشبو

                                                           

، رسالة ماجدتيخ ، كمية الاقتراد و العمػـ الإدارية ،قدع إدارة الأعساؿ ، الخجاع التدػيقيمحمد عسخ الدعبي ، -1
 .9، ص 2003جامعة اليخمػؾ، سػريا، 

، ورقة بحثية مقجمة في السمتقى الأوؿ لمتدػيق في الخجاع التدػيقي في الػشغ العخبينعيع حافع أبػ جسعة، -2
 .02، ص2002قع و آفاؽ التصػيخ(، الذارقة، الإمارات العخبية الستحجة، الػشغ العخبي )الػا
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و بالخغع مغ جيػد السدػقيغ و مجرائيع لتفعيل أخلبقيات التدػيق عبخ الأنذصة التدػيقية ،    

داء التدػيقي ، إلا أنيع لخمق أثخ جيج في نفػس الأشخاؼ الستعامل معيا و رفع كفاءة الأ

يرصجمػف بكع معتبخ مغ السذاكل الأخلبقية والتي تتصمب الكثيخ مغ الجراسة و السعايشة 

والاستعانة بالأشخاؼ الأخخػ مثل الحكػمات و الشقابات....الخ،وكحلظ ىػ الحاؿ بالشدبة 

ي السجالات لمسدتيمكيغ، ومغ أىع السذكلبت الأخلبقية ضسغ مفيػـ التدػيق و يسكغ حرخىا ف

 :1الآتية

الخجاع و التزميل الحؼ يسارسو )السشتجػف و السدػقػف( تجاه السدتيمظ في مجالات عجيجة -

كالشػعية، مكػنات و محتػيات العشػاف، التبايغ و التلبعب بذكل العلبمات، التخويج عمى نحػ 

 مغالط و اعتبارات أخخػ.

بيامر الخبح السقخر مغ جخاء تعامل ىحه مجػ تسدظ الحافات الػسيصية في السشفح التػزيعي -

الحمقات في الدمع التي تقػـ بإيراليا إلى السدتيمظ دوف أف تحرل عمى زيادات غيخ مقبػلة عمى 

 الأسعار.

الحج مغ عخض الدمع عمى الجسيػر بالكسية السصمػبة أو إخفائيا لغخض إحجاث السزاربة في -

 التجاوؿ الدمعي في الدػؽ و زيادة الأسعار.

مجػ الالتداـ بعخض البيانات و الحقائق الرحيحة التي تسثل حقيقة السشتجات السعمغ عشيا مغ -

 خلبؿ الػسائل التخويجية السختمفة مغ دوف أف يتعخض السدتيمظ لمخجاع و التزميل.

لا تشحرخ الدمػكيات التدػيقية غيخ الأخلبقية  في ىحه الشقاط فحدب بل تتعجاىا إلى    

سكغ أف يشجع عشيا مخاشخ تدػيقية في السؤسدة إذا لع تتسكغ ىحه الأخيخة مغ مسارسات أخخػ ي

 تفعيل أخلبقيات تدػيقية كسا يػضح الذكل السػالي: 

                                                           

 .449/450، مخجع سابق، صالسفيػم الحجيث لإدارة التدػيقأبي سعج الجيػه جي،  -1
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: الأخصاء الشاجسة مغ عجم قجرة السؤسدة عمى تفعيل أخلاقيات التدػيق و الحمػل 07الذكل رقع

 السقتخحة ليا.

 

الأخصاء الجديسة في السسارسة التدػيقية في مشطسات حسيج عبج الشبي الصائي،  السرجر:

،السؤتسخ العمسي الدشػؼ الدابع "إدارة السخاشخ واقتراد السعخفة"، كمية الأعسال وأساليب معالجتيا

 .13، ص 2007الاقتراد والعمػـ الإدارية، جامعة الديتػنة الأردنية،

 الحمػل

خمػػػػػػػػػػػػػػق حالػػػػػػػػػػػػػػة التػػػػػػػػػػػػػػػازف بػػػػػػػػػػػػػػيغ -

أىػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػجاؼ الذػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػخكة وأىػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػجاؼ 

 ورغبات الدبائغ .

تشفيػػػػػػػػح آليػػػػػػػػات التدػػػػػػػػػيق لتحقيػػػػػػػػػػػق -

مشفعػػػػػػػػػػة متبادلػػػػػػػػػػة لكػػػػػػػػػػلب الصػػػػػػػػػػػخفيغ 

التكمفػػػػػػػػػة / الدػػػػػػػػػعخ عمػػػػػػػػػى أسػػػػػػػػػاس 

 والدعخ /القيسػػػة.

إتبػػػػػػػػػاع أسػػػػػػػػػاليب أخلبقيػػػػػػػػػة فػػػػػػػػػي - 

مجالات : جػدة السشػتج ، تدػعيخه ، 

 تخويجو ، وتػزيعو  

 

 الأخصاء

 ارتفاع أسعار السشتجات.-

بخوز مسارسات التزميل )الخجاع -

 والتحايل(  

إنتاج السشتجات الزارة وغيخ -

 الآمشة.

 التقادـ السخصط أو السبخمج-

ضعف مدتػػ الخجمات السقجمة -

 لمسدتيمكيغ  .

مسارسات تدػيقية تشافدية غيخ  -

 عادلة .

دخػؿ الػسصاء الػىسيغ بيغ  -

 الذخكة وعسلبئيا.

 سمع وخجمات اجتساعية قميمة-
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إف الأخصاء التدػيقية السػضحة سابقا قج تمجأ إلييا السؤسدات أو مدػقػىا إف صح القػؿ    

بيجؼ تحقيق أىجاؼ معيشة، إلا أنيا تعبخ عغ سمػؾ خاشئ تجاه الدبائغ و الأشخاؼ الستعامل مسا 

يشعكذ أثخه سمبا عمييع و عمى السؤسدة ذاتيا،و عمى العسػـ يسكغ أف تمخز أىع الأسباب التي 

 :تجفعيع إلى انتياج ىحه السسارسات في ما يمي

  ، الشطخة الخاشئة لخجاؿ التدػيق في أف مثل ىحه السسارسات قج تحقق ليع أرباحيع سخيعة

 إلا أف فاعمية ىحه الصخؽ تكػف عمى السجػ القريخ فقط.

  ضعف و غياب دور جسعيات حساية السدتيمظ ، و في حاؿ عسميا فيي تعسل مشفخدة دوف

 مع الييئات العميا السدؤولة أو السدتيمكيغ. التشديق

  عجـ قجرة التذخيعات و القػانيغ عمى تجخيع ىحه السسارسات بالذكل الكافي و تدميط

 العقػبات عمى مسارسييا ، و بصئ وتيخة تصبيقيا.

  عجـ وعي السدتيمكيغ بسا فيو الكفاية حػؿ حقػقيع، و حػؿ الخجاع التدػيقي الحؼ يسارس

 السدػقيغ. عمييع مغ شخؼ

 سمبية السدتيمكيغ السثقفيغ حػؿ السػضػع بعجـ إبلبغ الدمصات أو الييئات السدؤولة. 

مغ الججيخ بالحكخ أف السسارسات التي تع عخضيا أعلبه كانت عمى سبيل الإشارة لا الحرخ،إذ     

ا بالتفريل تػجج مذكلبت أخخػ كالخشػة ، الخبا، الاحتكار،الغر و البيػع الفاسجة سيتع التصخؽ لي

 .في السبحث السػالي
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 .السبحث الثاني:الاعتبارات الأخلاقية في عسمية اتخاذ القخار التدػيقي

بالخغع  مغ تػاجج الجيانات و قػاعجىا ، سغ التذخيعات و القػانيغ ، ضبط السػاثيق الأخلبقية إلا   

أعساليع التدػيقية ، و قج  أف بعس السؤسدات أو مدػقييا ، لا زالػا يعتسجوف الغر و الخجاع في

أو لمتأثيخات الستدارعة  يعػد ىحا إما لثقافتيع الذخرية أو تػجيات الإدارة و مدؤولييع في العسل

التي تشتجيا البيئة التدػيقية مغ مختمف جػانبيا، مسا يديج مغ حاجة السؤسدة و السجتسع إلى بشاء 

 ىحه السسارسات.إستخاتيجية صارمة و دليل تدػيقي أخلبقي رادع لسثل 

 السصمب الأول:الجيػد السجتسعية لزبط أخلاقيات التدػيق.

نتيجة لسختمف الفزائح و السسارسات اللبأخلبقية التي ضيخت لمعمغ كالخشػة ، الغر و الفداد   

وكحا الزخر الفادح الحؼ ألحق بالبيئة جخاء الشذاط الرشاعي، فإف بعس الجيات أخحت عمى 

لقزايا و الجفاع عغ الأشخاؼ الستزخرة مغ مدتيمظ و مجتسع و بيئة مسثمة عاتقيا التكفل بيحه ا

 في جسعيات حساية السدتيمكيغ و جسعيات حساية البيئة.

 أولا: الأشخاف الستأثخة بأخلاقيات التدػيق.

إف التداـ السؤسدة بأخلبقيات تدػيقية يعتبخ كأساس لرياغة العلبقة الستبادلة مع الجيات   

 ا ، و بالتالي ضساف حقػؽ جسيع الأشخاؼ و التي تتسثل في:الستعامل معي

تسثل مشطسات الأعساؿ في حقيقتيا كيانات معشػية ضسغ السجتسع،و بالتالي فإف ىحه  السجتسع:-1

السؤسدات التدػيقية مشيا بخاصة ، مدؤولة عغ ضساف حقػؽ السجتسع و بذكل أخلبقي ، يتأشخ 

ذلظ في حق حرػؿ السجتسع عمى السعمػمات الخاصة بالسؤسدة و ذات التأثيخ الستحقق عميو، 
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،و في إشار تحقيق 1ت بذكل سمبي و مؤثخ عمى صحة وسلبمة أفخاد السجتسعوبخاصة إذا ما كان

 :2ذلظ فإف الإقخار بالسبادغ التالية مغ شأنو تشطيع العلبقة بيغ التدػيق  و السجتسع

 :إف القخارات الستعمقة بالتدػيق يجب أف تتخح مغ قبل السدتيمكيغ  مبجأ حخية السدتيمظ و السشتج

و السشتجيغ في ضخوؼ الحخية الشدبية قجر الإمكاف.إف حخية التدػيق ىامة إذا كاف الشطاـ 

التدػيقي يجعػ إلى ضساف السقاييذ الحياتية العميا و إف احتياجات الشاس تقػـ اساسا عمى 

س الترػرات السفخوضة عمييع مغ الخارج ، و بيحا الذكل ترػراتيع الذخرية و ليذ عمى أسا

سيحقق السشتج نجاحا أكبخ بكثيخ إذا كانت مشتجاتو تتصابق مع رغبات السدتيمكيغ،و إف حخية 

السشتج و السدتيمظ ىي بسثابة حجخ الخحى لشطاـ التدػيق،لكغ لسسارسة ىحه الحخية و لتفادؼ 

 اة بعس السبادغ الأخخػ.الػقػع في نداعات محتسمة لا بج مغ مخاع

 :بقجر ما ىػ مسكغ يجب أف تكػف العلبقات الستبادلة ما بيغ  مبجأ الحج مغ الخدائخ السحتسمة

السدتيمكيغ والسشتجيغ بسثابة عسميع الذخري، و يحج الشطاـ الدياسي مغ حخية السشتجيغ 

تذكل خصخ إلحاؽ والسدتيمكيغ لتفادؼ مثل ىحه العلبقات فقط والتي يسكغ أف تمحق الأذػ أو 

الخدائخ بالسشتجيغ و السدتيمكيغ أو بجية ثالثة ،و الخدائخ التي تكػف نتيجة صفقة بيغ السشتجيغ 

و السدتيمكيغ حجة واسعة الانتذار لمتجخل مغ قبل الجولة،و السدألة الأساسية في ىحه الحالة 

 التجخل . تكسغ في ما إذا كانت الخدائخ الحقيقية أو السحتسمة كافية لتبخيخ ذلظ

 :يجب أف يتع استعساؿ نطاـ التدػيق لتمبية متصمبات السدتيمكيغ مبجأ تمبية الاحتياجات الأساسية

الأغشياء و الفقخاء معا و في ضخوؼ العسل الاقترادؼ الحخ يقػـ السرشعػف بإنتاج الدمع لسغ 

                                                           

 ،الصبعة الثانية،دار الحامج لمشذخ و التػزيع،عساف،الأردف،الاترالات التدػيقية و التخويجثامخ ياسخ البكخؼ، -1
 . 150/151ص ،2009

،دار ،الجدء الأوؿإستخاتيجيتو-مدؤوليتو الأخلاقية-التدػيق تصػرهفيميب كػتمخ و آخخوف تخجسة مازف نفاع، -2
 . 143-141،ص 2002علبء الجيغ لمشذخ و التػزيع و التخجسة،دمذق، سػريا،
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جنية أف يعانػا يخيج و يدتصيع شخاءىا، و يدتصيع أشخاص معشيػف مغ ذوؼ القجرات الذخائية الست

مغ عجـ كفاية الدمع و الخجمات الزخورية ليع مسا يشعكذ عمى حالتيع الفيديائية و الشفدية، 

ويجب عمى أعزا الدػؽ مغ دوف أف يخفزػا تصبيق مبجأ حخية السشتج و السدتيمظ،دعع الأعساؿ 

ػ يشبغي الدعي أو الشذاشات الاقترادية و الدياسية اليادفة إلى حل ىحه السدألة و بعبارة أخخ 

إلى تمبية الاحتياجات الأساسية لكل الشاس،و ىؤلاء عمييع إلى حج ما السذاركة في وضع السعاييخ 

 مغ قبل ىحا الشطاـ.

 :يدعى نطاـ التدػيق إلى شخح الدمع و الخجمات بفعالية و إف السدتػػ  مبجأ الفعالية الاقترادية

مذبعة،يختبط بفعالية استخجاـ السػارد السقيجة  الحؼ يسكغ أف تكػف فيو حاجات و متصمبات السجتسع

ليحا السجتسع، و لخفع فعالية الشذاط التدػيقي لا بج مغ خمق بيئة مشافدة و دعسيا،و تعصي 

الدػؽ السفتػحة فخصة وجػد السشافدة و الحخكة الحخة لمبزائع وحخية إيراؿ السعمػمات و ضيػر 

عل مغ الدػؽ فعالا أكثخ، و إذا أراد السشافدػف السذتخيغ العارفيغ السصمعيغ و ىحا الأمخ يج

تحقيق الأرباح فإف عمييع مخاقبة نفقاتيع باىتساـ أثشاء إعجاد البخامج الإنتاجية و التدػيقية 

والتدعيخية اليادفة إلى تمبية احتياجات السدتيمكيغ. يمبي السدتيمكػف حاجاتيع بذكل كامل عشج 

شػعة الستشافدة و أسعارىا و نػعيتيا و عشج اختيارىع مقارنة السعمػمات عغ السرشػعات الست

السشاسب ليحه الدمعة أو تمظ حيث أف وجػد مشافدة دائسة وكحلظ السذتخيغ السصمعيغ بذكل جيج 

يجعع الجػدة العالية لمدمع و كحلظ الأسعار السشخفزة ندبيا لكغ الأىع مغ ىحا أف لسشافدة تبخز 

ت و السشتجػف الحيغ يدعػف لصخح قيسة أكبخ لدمعة ما الأنػاع الأفزل لمسشتجات و الخجما

 يشتطخىع الشجاح و التصػر بالتأكيج. 

 :إف نطاـ التدػيق يحفد التججيج الحقيقي الحؼ يؤمغ كمفة مشخفزة للئنتاج والتخويج  مبجأ الابتكار

مغ و إعجاد السرشػعات الججيجة التي تخد عمى الاستفدارات الستغيخة لمسدتيمكيغ و في كثيخ 
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الأحياف يكػف التججيج بسثابة تقميج لمسشتجات الأخخػ أو لساركات مذيػرة ججا مع وجػد اختلبؼ 

بديط لتحفيد التخويج،و أحيانا نجج ما يقارب عذخ سمع متذابية مع بعزيا البعس مع أنيا مغ 

تكار في إنتاج شخكات مختمفة، لكغ الشطاـ التدػيقي الفعاؿ يحفد و يجفع إلى وجػد التججيج و الاب

العسل و التحجيث السدتسخ لمتذخيعات الستشػعة و ذلظ لتمبية احتياجات السدتيمكيغ مغ مختمف 

 قصاعات الدػؽ. 

يقرج بالسدتيمظ كل شخز شبيعي أو معشػؼ يقتشي بسقابل أو مجانا سمعة أو السدتيمظ: -2

، و لعل 1خخخجمة مػجية للبستعساؿ الشيائي مغ أجل تمبية حاجتو الذخرية أو حاجة شخز آ

السعشي بالتأثخ بأخلبقيات التدػيق ىػ السدتيمظ الصبيعي أو الشيائي، و يطيخ ذلظ بذكل خاص 

في تعامل السؤسدة معو بسرجاقية و ثقة التي تؤدؼ بو إلى اتخاذ قخار شخائي صحيح دوف تخدد أو 

سدتيمظ لا بحؿ جيج لمحرػؿ عمى السعمػمات،و تحقيق السرمحة السذتخكة لكل مغ السؤسدة و ال

 :2يتأتى إلا مغ خلبؿ تفعيل السبادغ التالية 

 :لا يبخل الشطاـ التدػيقي الفعاؿ برخؼ الشفقات الستعمقة بتعميع مبجأ تعميع و إعلام السدتيمظ

وإعلبـ السدتيمكيغ مسا يتيح تمبية الاحتياجات و يخفع مغ رفاىية السدتيمكيغ في الآفاؽ الصػيمة 

الشفقات تشبع مغ مبجأ الفعالية الاقترادية لا سيسا في الحالات التي إف ضخورة مثل ىحه ،  الأمج

تقػد فييا الأشكاؿ الستشػعة لمسشتجات السدتيمظ إلى الػقػع في حيخة مغ أمخه بعجدىا و بإعلبناتيا 

العالية السدتػػ، و في أحدغ الأحػاؿ يجب عمى السؤسدات أف تقجـ السعمػمات الػافية عغ 

ساعات السدتيمكيغ و الييئات الحكػمية مغ جيتيا بالحق بإعصاء معمػماتيا مشتجاتيا، وتتستع ج

                                                           

، مقاؿ مشذػر بسجمة الحقيقة،جامعة ، دور جسعيات السدتيمظ في حساية السدتيمظسي يػسف، زاىي حػرية-1
 . 285،ص2015،أدرار، الجدائخ،34أدرار، العجد

، مخجع سابق،ص إستخاتيجيتو-مدؤوليتو الأخلاقية-التدػيق تصػرهفيميب كػتمخ و آخخوف تخجسة مازف نفاع،  -2
143/144. 
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وتقييساتيا وعمييع الدعي إلى الػصػؿ إلى وسائل الإعلبـ الػاسعة الانتذار لإعصاء آرائيع حػؿ 

 استخجاـ الدمع و الخجمات إذا لع يترخؼ زجاؿ الأعساؿ أو السدتيمكػف بسدؤولية.

 :كغ لسدتػػ تعميع السدتيمظ و إشلبعو أف يقػـ تساما بحساية لا يس مبجأ حساية السدتيمظ

السدتيمظ ، و عمى نطاـ التدػيق كحلظ أف يأخح عمى عاتقو مدؤولية حساية السدتيمظ ، 

فالسشتجات العرخية معقجة لجرجة أف السدتيمكيغ العارفيغ لا يدتصيعػف إعصاء تقييع مشاسب ليا، 

ياتف الشقاؿ يدبب أمخاض سخشانية أـ لا، و ىل ىشاؾ و لا يعخؼ السدتيمظ في ما إذا كاف ال

عيػب محجدة في ىحه الديارة أو تمظ مسا يجعميا خصخا عمى حياتو ،و ىل يدبب الجواء الججيج 

أضخار جانبية أـ لا ، و يجب عمى الجيات الحكػمية السخترة أف تقيع مدتػػ صلبحية كل 

الأجيدة الكيخبائية السشدلية و الديارات و الدكغ  السشتجات الغحائية و الأدوية و ألعاب الأشفاؿ و

 و بالقابل يشبغي الػصػؿ إلى الشداىة والاحتخاؼ في مجاؿ تقجيع الخجمات.

أدػ إىساؿ السؤسدات الرشاعية للبعتبارات البيئية إلى العجيج مغ السذاكل حيث اعتبخ البيئة:-3

أف الدبب الخئيدي ىػ التجىػر  1992في مؤتسخ قسة الأرض الحؼ اعقج في ريػ دو جانيخو سشة 

البيئي في عسميات الإنتاج غيخ السخصط بيئيا و الاستخجاـ غيخ الخشيج لمسػارد الصبيعية ، و لإدراؾ 

ىحا الخصخ البيئي بجأت الحكػمات و السشطسات بالعسل عمى انتياج السفاىيع الحجيثة السختبصة 

دة أصحاب رأس الساؿ و زيادة أرباحيع مغ جية بالإنتاج و حساية البيئة بالذكل الحؼ يزسغ استفا

 .1و إلى حساية البيئة مغ جية أخخػ 

                                                           
دراسة – انعكاساتيا عمى رضا السدتيمظالأبعاد التدػيقية لمسدؤولية الاجتساعية لمسشطسات و فؤاد محمد حديغ الحسجؼ،-1

تحميمية لآراء عيشة مغ السجيخيغ و السدتيمكيغ في عيشة مغ السشطسات السرشعة لمسشتجات الغحائية في الجسيػرية 
 . 64، ص2003اليسشية،أشخوحة دكتػراه،كمية الإدارة و الاقتراد،قدع إدارة الأعساؿ، الجامعة السدتشرخية،بغجاد، العخاؽ،
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إف أخلبقيات التدػيق بػسعيا ضبط نذاط السؤسدات الإنتاجي و التدػيقي الحؼ يسكغ أف يمحق 

الزخر بالبيئة ،مغ خلبؿ إلداـ السؤسدات و مدػقييا بالعسل عمى حساية البيئة الصبيعية مغ خلبؿ 

 :1التاليةالسبادغ 

  تقميل التمف و الزياع: إف التمػث أو تقجيع مشتجات تالفة أو غيخ ملبئسة للبستعساؿ عادة ما يشبع

عغ عجـ كفاءة التصبيقات الستبعة لتقجيع السشتج،لحلظ فالتخكيد ىشا يجب أف يكػف عمى رفع مدتػػ 

التخمز مغ تمظ  كفاءة العسميات السؤدية إلى تقجيع ذلظ السشتج عػضا عغ البحث في كيفية

 السشتجات التالفة أو مخمفاتيا الرشاعية.

  تػضيح العلبقة بيغ الكمفة و الدعخ:إف كل مشتج يجب أف يعكذ كمفتو الحقيقة أو ما يقاربيا عشج

تحجيج الدعخ الخاص بو، و بالشتيجة يجب أف يػازؼ القيسة السقجمة مغ ذلظ السشتج لمدبػف، لحلظ 

جات الخزخاء، قج بخزت زيادة ندبية في أسعار تمظ السشتجات كػنيا فإنو عشج تحجيج أسعار السشت

تستمظ قيسة أعمى،و ىحه القيسة لا تداوؼ فقط أو لا تعكذ فقط كػف أف تمظ السشتجات لا تزخ 

 بالبيئة و إنسا تعكذ الجانب كمف عالية متسثمة بارتفاع مراريف البحث و التصػيخ.

 كيغ بجءوا يجركػف بأف السشافدة في الدػؽ لا يجب أف جعل التػجو البيئي مخبحا: إف السدتيم

تكػف بيغ الذخكات التي تزخ بالبيئة و تمظ التي تدعى إلى حسايتيا و الحفاظ عمييا فقط، بل أف 

ىحا التػجو قج خمق فخصا ججيجة لمذخكات الستبشية لو بحيث أنيا أولا كدبت السدتيمكيغ إلى صفيا 

ز أماميا مجالات لتقجيع مشتجات ججيجة تتشاسب مع ىحا و حرمت عمى دعسيع، وثانيا قج بخ 

التػجو، لحلظ فإف التػجو البيئي لع يزخ بأرباح الذخكات و إنسا خمق ليا فخصا لديادة تمظ 

 الأرباح.

                                                           

،دوف شبعة،دار اليازورؼ العمسية لمشذخ و التػزيع،عساف، التدػيق أسذ و مفاىيع معاصخةياسخ البكخؼ،ثامخ -1
 . 253، ص2006الأردف،
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  تغييخ السفاىيع الستعمقة بالسشتجات: إف مفاىيع السشتج يجب أف تصػر لتػاكب التػجو البيئي بحيث

أف تعتسج بذكل كبيخ عمى مػارد أولية غيخ ضارة بالبيئة، و لا تدتيمظ  أف السشتجات الججيجة يجب

الكثيخ مغ السػاد، بالإضافة إلى ضخورة تجويخ بعس السشتجات بحيث أنيا بعج انتياء استعساليا 

يجب أف تعػد إلى الذخكة لإعادة ترشيفيا أو الاستفادة مشيا، فزلب عغ ضخورة تغييخ أساليب 

جات بحيث أف الأغمفة الستبقية بعج استعساؿ السشتج مغ السسكغ الاستفادة مشيا تعبئة و تغميف السشت

مخة أخخػ و لا تتزسغ مػاد ضارة أو مؤذية فزلب عغ الاعتساد عمى مػارد أو مرادر بجيمة 

 لترشيع تمظ الأغمفة. 

تدػيقية أخلبقية بإف التدػيق الحالي القائع عمى التػجو نحػ الدبػف أرغع السؤسدات التحمي     

أكبخ مع جسيع الأشخاؼ الدابق ذكخىا،و تحقيق مخخجات يسكغ مغ خلبليا تحقيق رفاىية لمسجتسع، 

وجعل السدتيمظ يتحرل عمى حاجياتو مغ دوف التعخض لسحاولات تزميل أو غر، وكحا تػفيخ 

مشتجات سميسة و جيجة لو و في نفذ الػقت تزسغ تقميل الزخر الشاتج عغ الشطاـ التدػيقي 

 . بيئةلم

 ثانيا: الجيػد السجتسعية لتحقيق الالتدام بأخلاقيات التدػيق .

جخاء السخخجات الدمبية لمعسمية التدػيقية ، و التي ألحقت الزخر بالسدتيمظ و البيئة ، فإف    

السؤسدة وضعت بيغ خياريغ يتسثلبف أولا في حساية السدتيمكيغ و الدبائغ الحيغ يعتبخوف محػر 

مفاىيع نذاشيا و ثانيا في تحقيق أىجافيا السختبصة بالخبح والشسػ والتصػر في الدػؽ ، إلا أف 

التدػيق الحجيث استصاعت أف تحقق السعادلة بجسع الخياريغ مغ خلبؿ جسعيات حساية السدتيمظ 

و البيئة ، التي أرغست السدػقيغ الالتداـ بالتػجو الأخلبقي نحػ السدتيمكيغ و الحؼ أسفخ عغ 

 تحقيق أىجاؼ السؤسدة عمى السجػ الصػيل. 
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  حخكة حساية السدتيمظ:-1

تعخؼ حخكة حساية السدتيمظ بكػنيا حخكة اجتساعية تيجؼ إلى تثبيت حقػؽ الأفخاد     

، فيحا التعخيف يخكد 1والسدتيمكيغ و تحكيخ بعس السدػقيغ بسدؤولياتيع الاجتساعية و عجـ إىساليا

يا عمى أىسية التداـ السؤسدة و مدػقييا بالدمػؾ والأداء الأخلبقي تجاه الدبػف و عجـ التياوف في

،وفي تفريل أكثخ في تعخيف ىحه الحخكة فإف فيميب كػتمخ يخػ بأنيا حخكة مشطسة مغ السػاششيغ 

، 2و الييئات الحكػمية تيجؼ إلى زيادة حقػؽ السذتخيغ ونفػذىع و تأثيخىع عمى بائعي السشتجات

عمى وبالتالي فإف ىحه الحخكة يسكغ أف تتذكل مغ السدتيمكيغ نفديع أو أشخاص آخخيغ يحسمػف 

عاتقيع الجفاع عغ السدتيمظ لسا لحق بو مغ أضخار صحية أو اقترادية أو اجتساعية جخاء 

 الدمػكيات الخاشئة التي تشتيجيا السؤسدات .

مغ خلبؿ  1962تتفق جسيع الآراء أف البجاية الفعمية لانصلبقة حخكة حساية السدتيمظ كانت سشة   

لبؿ وثيقة رسسية تزسغ حقػؽ السدتيمظ ، و تزع السبادغ التي أقخىا الخئيذ جػف كيشيجؼ مغ خ

أربعة حقػؽ تتسثل في حق الأماف ، حق السعخفة،حق الاختيار و حق الاستساع لو، ثع أضيفت ليا 

أربع حقػؽ أخخػ مغ شخؼ الجسعية العامة للؤمع الستحجة تتسثل في حق التثقيف، التعػيس، إشباع 

ية و نطيفة، أما آخخ الحقػؽ السزافة ىػ حق الاحتياجات الأساسية و حق التستع ببيئة صح

السقاشعة الحؼ اقخ مغ شخؼ مخكد البحػث و التجريب لحساية السدتيمظ ،و ىي نفذ الحقػؽ التي 

                                                           

 .456، مخجع سابق، صالسفيػم الحجيث لإدارة التدػيقأبي سعج الجيػه جي،  -1
مشذػر بسجمة جامعة  ،مقاؿدور جسعيات حساية السدتيمظ في خمق الػعي لجى السدتيمكيغسامخ السرصفى، -2

 .102/103، ص 2013، سػريا،02، العجد 29دمذق لمعمػـ الاقترادية و القانػنية، السجمج
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تدعى جسعيات حساية السدتيمظ إلى ضساف تحقيقيا وفي التالي تػضيح و تفريل في ىحه 

 :1الحقػؽ 

 :الإنتاج و الخجمات الخصخة عمى صحتو  حساية السدتيمظ مغ السشتجات و عسمياتحق الأمان

 وحياتو.

 : تدويج السدتيمظ بالسعمػمات الزخورية التي تداعجه عمى قيامو بالاختيار الدميع حق السعخفة

 وحسايتو مغ الإعلبنات السزممة و مغ بصاقات الدمع التي تذسل معمػمات غيخ صحيحة.

 :الدمع و الخجمات ذات جػدة عالية  أف تكػف أماـ السدتيمظ مجسػعة متشػعة مغ حق الاختيار

 وتعخض بأسعار تشافدية.

 :أف يكػف لو مسثمػف عشج إعجاد سياسات الجولة و تشفيحىا و في أثشاء إصجار  حق الاستساع إليو

 قخارات تؤثخ في مرالحو.

 :الحق في اكتداب السعارؼ و السيارات السصمػبة لسسارسة الاختيارات الػاعية بيغ  حق التثقيف

 و الخجمات، و أف يكػف مجركا لحقػؽ السدتيمظ الأساسية و مدؤولياتو و كيفية استخجاميا.الدمع 

 :إف يكػف لو الحق في تدػية عادلة لمسصالب السذخوعة، شاممة التعػيس عغ  حق التعػيس

 التزميل أو الدمع الخديئة أو الخجمات غيخ السخضية.

 :الدمع الزخورية الأساسية و كحلظ  حقو في الحرػؿ عمى حق إشباع الاحتياجات الأساسية

 الخجمات كالغحاء والكداء و السأوػ و الخعاية الرحية و التعميع.

 :أف يكػف لو الحق في أف يعير و يعسل في بيئة خالية مغ  حق التستع ببيئة صحية و نطيفة

 السخاشخ للؤجياؿ الحالية و السدتقبمية.

                                                           

القيسة التصبيقية لمشسػذج الشطخي لسفيػم التدػيق الحجيث في الجول العخبية مع اقتخاح خجيجة بذصػلة ، -1
ة العمػـ الاقترادية و التجارية و التدييخ، أشخوحة دكتػراه، كمي نسػذج لأخلاقيات التدػيق مغ مشطػر إسلامي،

 . 189، ص2014/2015، الجدائخ،03قدع عمػـ التدييخ، جامعة الجدائخ
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 :عجـ استخجاـ أو اقتشاء أؼ مشتج لا يمبي يعشي حق السدتيمكيغ في مقاشعة و  حق السقاشعة

 حاجاتيع و لا يذبع رغباتيع و لا يتلبءـ معيا . 

و بالإضافة إلى تحقيق ىحه الحقػؽ تدعى حخكات أو جسعيات حساية السدتيمظ عمى تحقيق    

 :1الأىجاؼ التالية

ؽ السختمفة حساية السدتيمظ تجاه أساليب الخجاع و التزميل و الحيف الحؼ يريبو جخاء الصخ -

 والسعتسجة في مجاؿ البيع، و سػاء كاف ذلظ مغ قبل السشتجيغ أو الػسصاء.

 التعيج بالالتداـ بحقػؽ السدتيمظ و حسايتو مغ التلبعب الحاصل في الدمع التي يحتاجيا.-

تقجيع السداعجة لحوؼ الجخل السشخفس و السعػزيغ بذكل خاص مغ عػائل السجتسع في الحرػؿ -

 ساسية التي يحتاجػنيا.عمى الدمع الأ

التعاوف مع مشطسات الأعساؿ في تقجيع السعمػمات الستعمقة بالسدتيمظ و التي يتعحر عمى تمظ -

 السشطسات مغ الحرػؿ عمييا بدبب محجودية قجراتيا في الاتراؿ السعسق مع السدتيمكيغ.

تذيجه الأسػاؽ مغ مداعجة السدتيمظ في الحرػؿ عمى ما يحتاجو في ضل التعقيج الكبيخ الحؼ -

 جخاء تعجد و تشػع الدمع السػجػدة في الدػؽ.

  حخكة حساية البيئة:-2

تعتبخ السخمفات الرشاعية لمسؤسدات و الإىساؿ الستعمق بشفاياتيا  احج الأسباب الخئيدة التي    

انعكدت سمبا عمى السياه و اليابدة و أدت بصبيعة الحاؿ إلى تمػث البيئة ، و مع تدايج وتيخة ىحا 

بيئي تدعى الأمخ تدايج أيزا نسػ الػعي البيئي الحؼ أدػ إلى خمق حخكات و مشطسات ذات تػجو 

إلى إرغاـ السؤسدات عمى انتياج سمػؾ صجيق لمبيئة ، وتعخؼ ىحه الحخكة عمى أنيا حخكة 

مشطسة مغ مجسػعة مغ الأفخاد و السؤسدات و الأجيدة الحكػمية بغخض حساية وتحديغ البيئة 

                                                           

 .237مخجع سابق،صالتدػيق أسذ و مفاىيع معاصخة، ثامخ ياسخ البكخؼ، -1
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، إذا فيحا الشػع مغ السشطسات قج تزع أشخافا حكػمية أو 1التي يعير فييا أفخاد السجتسع 

دتيمكيغ أو حتى مؤسدات بحج ذاتيا عكذ الحخكة الاستيلبكية الدابقة ، و تؤمغ حخكة حساية م

البيئة أف تحديغ نػعية الحياة لا يتع إلا بتقميل السخاشخ التي تػاجييا البيئة مغ خلبؿ بث مشتجات 

 و أنذصة و مؤسدات و مدتيمكيغ خزخ.

سائل و الآليات التي تعتسجىا حخكة حساية البيئة و في تحقيق ىحا الدياؽ فإنو تػجج العجيج مغ الػ   

 :2لمحج مغ التمػث الحؼ قج يتدبب فيو الفخد أو السؤسدات ، و مغ أىسيا

 :تعتبخ المػائح و الشرػص القانػنية مغ اكبخ الػسائل استعسالا في  الػسائل التشطيسية و القانػنية

قػانيغ كقانػف حساية اليػاء ، قانػف مشع حساية البيئة، و كانت الجوؿ الرشاعية الدباقة في سغ ال

 تمػث الساء،قانػف تشطيع السخمفات الرمبة،بالإضافة إلى قانػف حساية الصبيعة و مػاردىا.

 :وسائل أثبتت نجاعتيا في السحافطة عمى البيئة حيث تؤثخ عمى  الػسائل الاقترادية و التثقيفية

أسعارىا في الدػؽ و ىي عبارة عغ جسمة نفقة إنتاج الدمع و الخجمات، و مغ ثع يشعكذ عمى 

 مغ الحػافد تفخضيا أجيدة حساية البيئة عمى بعس الدمع و الأنذصة التي تثبت التمػث البيئي.

 :تعتبخ ىحه الػسائل ذات فعالية كبيخة في السحافطة عمى البيئة ، و ىي  الػسائل التكشػلػجية

ت متصػرة لمتقميز ما أمكغ مغ انبعاث مدتعسمة بكثخة في الجوؿ الستقجمة حيث تدتعسل تقشيا

الغازات الزارة أو الجخاف في الجػ ، و كحا التخمز مغ ممػثات السياه و الصبيعة برفة عامة.  

و تعتبخ التكشػلػجيا سلبحا ذو حجيغ فقج تدتعسل لتجميخ البيئة وقج تقف لإزالة العػاقب في سبيل 

                                                           

مع اقتخاح القيسة التصبيقية لمشسػذج الشطخي لسفيػم التدػيق الحجيث في الجول العخبية خجيجة بذصػلة ،-1
 .192، مخجع سابق، صنسػذج لأخلاقيات التدػيق مغ مشطػر إسلامي

، أشخوحة دكتػراه، كمية العمػـ الاقترادية أثخ تمػث البيئة في التشسية الاقترادية الجدائخية رشيج سالسي، -2
 .122/124 ، ص2005/20016والتجارية و التدييخ، قدع عمػـ التدييخ، جامعة الجدائخ، الجدائخ،
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ع آليات مشدقة مغ اجل تصػيخ تكشػلػجيا تصػيخ و استخجاـ تكشػلػجيا ججيجة تحتاج إلى وض

 ملبئسة بيئيا، إذ أف تكشػلػجيا حساية البيئة تعشي مشع التمػث.

إف حساية البيئة أو الشذاط ضسغ حخكات أو جسعيات تدعى لحلظ ليدت مدؤولية جدء مغ    

دؤولية السجتسع فقط ، بل ىي مدؤولية تتذارؾ فييا مختمف الأشخاؼ  الدابق ذكخىا ، و تتفاوت م

كل مشيع حدب درجة مدؤوليتو و الججوؿ التالي يػضح ترشيف الأشخاؼ السدؤولة عغ حساية 

 البيئة و دور كل مشيا:

 .: الأشخاف السدؤولة و الأدوار السشػشة ليا لحساية البيئة07الججول رقع 
 الأدوار السشػشة لحساية البيئة الأشخاف السدؤولة

 مخاقبتيا.وضع اتفاقيات و - الأمع الستحجة
 إعجاد بخامج حسائية لمبيئة و مداعجة الجوؿ الفقيخة عمى ذلظ-

 إعجاد قػانيغ بيئية فعالة.- الحكػمات
 تقييع الأثخ البيئي.-
 التػعية و التعميع البيئي.-
 بشاء اقتراديات بيئية.-

 البيئة.البحث و التصػيخ عغ الأساليب و التقشيات السحافطة عمى - أقصاب البحث و الجامعات
 اعتساد مبادغ الإدارة البيئية.- السؤسدات الاقترادية

 تقييع الأثخ البيئي.-
 انتياج التدػيق البيئي.-

 تػعية مدتسخة.- السؤسدات الجيشية و الثقافية
 مخاقبة الأنذصة السمػثة.- الحخكة الجسعػية

 الزغط عمى الييئات الحكػمية مغ اجل إيقاؼ التمػث.-
 للؤفخاد. التػعية البيئية-

 سمػؾ بيئي.- الأفخاد
 استيلبؾ بيئي.-

، إسيام التدػيق الاجتساعي و البيئي في معالجة الآثار الدمبية لمسسارسات :سسيخ بغ سحشػف السرجر

،أشخوحة دكتػراه، كمية العمػـ الاقترادية و التجارية و التدػيقية اللاأخلاقية دراسة ميجانية في الجدائخ

 .58، ص2013/2014، الجدائخ، 03الجدائخ التدييخ، جامعة 
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إف حخكتي حساية السدتيمظ و حساية البيئة ترب أىجافيسا في البحث عغ حقػؽ السدتيمظ    

والبيئة و العسل عمى تحقيقيا، و مػاجية أية ضػاىخ سمبية قج ترجر مغ السؤسدات أو مدػقييا 

أخلبقية رادعة لمسسارسات الخادعة ،وبالتالي فيي أقخب لأف تكػف ىيئات تزع شخوشا أو قػاعج 

والإىساؿ و القرػر في العسمية التدػيقية ، و بالتالي فإف فاعمية ىاتيغ الحخكتيغ يتع بػاسصتيا  

ضساف حقػؽ جسيع الأشخاؼ مغ خلبؿ إلداـ السشتجيغ و السدػقيغ بقػاعج الشذاط التدػيقي 

برفة خاصة إضافة إلى   الرحيحة التي تشصمق مغ خمفية أشسل تخاعي مرمحة السدتيمظ

 مخاعاتيا لمبيئة و السجتسع برػرة عامة.

 .السصمب الثاني: مرادر أخلاقيات التدػيق

في ضل الثػرة التدػيقية التي يذيجىا العالع اليػـ ، فإف تحجيج قػاعج التدػيق و ضبط أخلبقياتو    

يتختب عمييا مغ تفاعلبت  ليذ بالسيسة الييشة نطخا لأنيا تتأثخ و تؤثخ في أبعاد عجة نتيجة ما

ومخخجات إيجابية و سمبية ، و ليحا كاف البحث عغ مشابع لزبط الدمػؾ التدػيقي الأخلبقي 

ضخورة ممحة لمسؤسدات و مدػقييا، السدتيمكيغ و السجتسع حيث يتع الاستعانة بيا في التسييد 

 ية.بيغ ما ىػ صحيح أو خاشئ، نافع أو ضار في الأنذصة و القخارات التدػيق

 أولا: الذخيعة الإسلامية:

القخآف الكخيع و الكتاب السقجس)الإنجيل( و الكتب الدساوية الأخخػ و التي تعج السشبع الأوؿ لكل   

القيع الأخلبقية التي يدتخشج بيا الإنداف الػاعي فزلب عغ الدشة الشبػية لديج السخسميغ الشبي محمد 

، و في تشطيع السجاؿ التجارؼ و التدػيقي فإف القخآف الكخيع يحػؼ في 1صمى الله عميو و سمع

شيات آياتو نرػصا تجعػ إلى الأخلبقيات في ىحا السجاؿ وتشيى عغ الأمػر التي تخالفيا كقػلو 

                                                           

 .146، مخجع سابق،ص ، الاترالات التدػيقية و التخويجثامخ ياسخ البكخؼ  -1
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،  1" عْ أَوْ وَزَنُػىُعْ يُخْدِخُوفَ اكْتَالُػا عَمَى الشَّاسِ يَدْتَػْفُػفَ  وَإِذَا كَالُػىُ  وَيْلٌ لِمْسُصَفِّفِيغَ الَّحِيغَ إِذَا تعالى:"

كحلظ ىي الدشة الشبػية بسا تحسمو مغ أحاديث شخيفة لخسػؿ الله صمى الله عميو و سمع فعغ جابخ 

رحع الله رجلا سسحا إذا بغ عبج الله رضي الله عشيسا أف رسػؿ الله صمى الله عميو و سمع قاؿ:"

 .2(2076" )رواه البخارؼ:باع،و إذا اشتخى،و إذا اقتزى

الإسلبـ مغ جسمة شسػليتو و إحاشتو بدائخ أمػر الجنيا و شؤوف الحياة، قشغ ما يحتاجو التاجخ    

في مختمف أنػاع تحخكو وساحة عسمو ، ليشعكذ ذلظ عمى الأمغ الاقترادؼ و الاجتساعي في 

و الشقج والشديئة  الجنيا ،و الدعادة و الفػز في الآخخة، فجعل شخائع تفريمية لمبيع و الذخاء و الغبغ

و الرمح و الإجارة و السزاربة و الذخكة و الحػالة و الكفالة والػكالة... تستاز بالجقة و الإتقاف 

كسا يعتبخ الإسلبـ الأصل في السعاملبت الحل، و جاء بسجسػعة مغ ، 3والبخكات الخاصة

لظ لغخائد الشاس الأخلبقيات الػاضحة في ضبط التعامل بيغ السدػؽ و السدتيمظ، و لع يجع ذ

وشيػاتيع حتى لا تيسل بحلظ السثل العميا و الفزائل الدامية فتكػف السعاممة التدػيقية عمى 

حداب جػانب أخخػ كالجانب الجيشي، الشفدي ، و الاجتساعي و الاقترادؼ ، بل حجد ليا إشارا 

 . 4ة التدػيقيةواضحا الحجود معمػـ السعالع حتى لا تترجع العلبقة الإندانية بدبب السعامم

العػلسة التي يذيجىا الاقتراد العالسي تذتخط عمى السؤسدات العالسية أف تكػف عمى دراية    

بالسشطػر الإسلبمي في التجارة مغ أجل فيع العػامل التي تذكل سمػؾ السدتيمكيغ، فالسؤسدات 

يا الإسلبمي التي تيسل اكتداب ىحه السعخفة و الاستفادة مشيا تخاشخ بشدبة كبيخة مغ سػق

                                                           

 .3-1، الآيات مغ سػرة السصففيغالقخآف الكخيع، -1
  ،مقاؿ مشذػر عمى الخابط:قرز في الدساحة في البيع و الذخاءعبيج بغ سعج العبجلي،-2

http://dralabdali.com/good-dealing/.14:59 شػىج يػـ 2018/02/27 ،عمى الداعة ،  
، 2007،دار سيبػيو لمصباعة و الشذخ، ججة، السسمكة العخبية الدعػدية،أخلاقيات التدػيقعبيج بغ سعج العبجلي، -3

 .51/52ص
 .145مخجع سابق، ص، أخلاقيات التدػيق و أثخىا عمى سمػك السدتيمظعبج الخزاؽ بغ صالح،  -4

http://dralabdali.com/good-dealing/
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السدتيجؼ لأف الجيغ الإسلبمي لجيو مجسػعة مغ القػاعج الستعمقة بجسيع جػانب الحياة ، و مغ 

خلبؿ الاعتخاؼ بيحه القػاعج تدتصيع السؤسدة خجمة الحاجات الخوحية لمسجتسع الإسلبمي وبالتالي 

تقجـ أف الجيغ .مغ الػاضح مغ خلبؿ ما 1الاستحػاذ عمى مكانة فخيجة في الدػؽ الإسلبمي

الإسلبمي اىتع بجسيع الأشخاؼ في السعاممة التدػيقية مغ مؤسدة و مدػؽ، مدتيمظ ومشافدة، 

وحتى تشطيع الدػؽ في حج ذاتيا مسا يزسغ تحقيق مرالح الجسيع ،و بسا ما يتفق مع أحكاـ 

عػبة ذكخىا تشاوليا الجيغ الإسلبمي، و لر فقجخلبقيات التدػيقية لؤال، حتى  الذخيعة الإسلبمية

والتفريل فييا جسيعا، فإنشا نػرد أىع السسارسات السشحخفة التي تكفل القخآف الكخيع أو الأحاديث 

 : 2الشبػية و قػاعج الذخيعة بتشطيسيا و تحخيع مسارستيا

 :و الخاشي ىػ الحؼ يعصي الساؿ لسا يعيشو عمى الباشل،و السختذي ىػ آخح الساؿ حخاما  الخشػة

لتغييخ الحق ، وقج لا تكػف الخشػة مباشخة بل تتع عغ شخيق شخز ثالث و ميستو الدعي بيغ 

الخاشي و السختذي و لمخائر حقو عمى عسمو حيث يعسل عمى تخاض الصخفيغ و تعج الخشػة مغ 

 تشجخ عشيا الكثيخ مغ الآفات الاجتساعية والاقترادية.الترخفات التي 

 :ىي الديادة عمى رأس الساؿ قمت أو كثخت و لقج ذكخت في عجة مػاضيع مغ القخآف الكخيع الخبا

بَا إِفْ كُشتُعْ مُؤْمِشِيغَ كقػلو تعالى:"  فَإِفْ لَعْ تَفْعَمُػا  يَا أَيُّيَا الَّحِيغَ آمَشُػا اتَّقُػا اللَََّّ وَذَرُوا مَا بَقِيَ مِغَ الخِّ

ِ وَرَسُػلِوِ وَإِفْ تُبْتُعْ فَمَكُعْ رُءُوسُ أَمْػَالِكُعْ لا تَطْمِسُػفَ وَلا تُطْمَسُػفَ  ، فتعشي الخبا 3"فَأْذَنُػا بِحَخْبٍ مِغَ اللََّّ

                                                           
1-Fabrizio Baldassarre & Raffaele Campo ,Influences of Islamic culture in marketing and the 
role of Halal certification, 10th International Forum on Knowledge Asset Dynamics ,Bari, 

Italy 10-12 June 2015,p1830. 
التدػيق و أثخىا عمى عشاصخ السديج التدػيقي لمسؤسدة دراسة ميجانية لآراء أخلاقيات آيت اوقاسي فتيحة ،-2

،أشخوحة دكتػراه،كمية العمػـ مدؤولي و مػضفي التدػيق لعيشة مغ السؤسدات الرغيخة و الستػسصة في الجدائخ
 . 79/80،ص 2014/2015، الجدائخ،03الاقترادية و التجارية و التدييخ، قدع العمػـ التجارية، جامعة الجدائخ

 .279-278، الآيات سػرة البقخةالقخآف الكخيع، -3
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الستاجخة بالساؿ و بيعو بالفائجة بأف يأخح السزخور إليو عمى أف يخده إليو في وقت محجد مزاؼ 

 بشدبة ربحية متفق عمييا لاف الخبا ىػ الديادة مغ الفعل.إليو 

ىػ الإعلبف عمى الذيء بغيخ حقيقتو و يديج لو ما ىػ غيخ صحيح كالخجاع،و يقاؿ عغ  الغر:

الغذاش أنو يكدب سخيعا و يخدخ كثيخا، و لع تخد كمسة الغر برخاحة و لكشو ورد فعل ذلظ في 

وَلَا تَأْكُمُػا أَمْػَالَكُع  ،"1"وَلَا تَمْبِدُػا الْحَقَّ بِالْبَاشِلِ وَتَكْتُسُػا الْحَقَّ وَأَنتُعْ تَعْمَسُػفَ  سػرة البقخة لقػلو تعالى:"

ثْعِ وَأَنتُعْ  غْ أَمْػَاؿِ الشَّاسِ بِالْإِ ِـ لِتَأْكُمُػا فَخِيقًا مِّ ،و مغ 2" تَعْمَسُػفَ بَيْشَكُع بِالْبَاشِلِ وَتُجْلُػا بِيَا إِلَى الْحُكَّا

 حالات الغر التلبعب بالكيل والسيداف و القياس عشج البيع أو الذخاء.

 مغ أخلبؽ الإسلبـ عجـ الاحتكار لمدمع و عجـ إضيارىا فالاحتكار ىػ شخاء الذيء الاحتكار:

وحبدو لمػقت الحؼ تخمػ فيو الدمع مسا يشتج عشو إلحاؽ لمزخر لمغيخ، و يعتبخ الاحتكار احتباس 

 ل في الدػؽ، لغخض رفع الدعخ.الدمع حتى تق

 كسا نيى رسػؿ الله عمى بيع أشياء كثيخة ، كبيع ما في بصغ الذاة و بيع  تحخيع بعس البيػع:

التسخة قبل بجو صلبحيا،و بيع ما لا يقبس و بيع ما بيع ، كسا حخـ الله تعالى البيع عمى البيع 

ذارؼ الأوؿ ، أو أف الخجل يخغب وىػ الصمب لمدمعة بأكثخ مغ ثسشيا لفدخ العقج الأوؿ مع ال

 السذتخؼ في الفدخ بعخض سمعة أحدغ مغ الأولى بشفذ الدعخ أو اقل.

إف الجيغ الإسلبمي تكفل بجسيع الجػانب الحياتية و التجارية و حتى التدػيقية ،و نطسيا مغ    

تمف خلبؿ مبادغ عامة تحكسيا أما تفاصيميا فقج تخكت للبجتياد فييا ، حتى تتلبءـ مع مخ

 الستغيخات و الطخوؼ ، وبالتالي تبقى صالحة لكل زماف و مكاف.

 

                                                           

 .42،الايةسػرة البقخةالقخآف الكخيع،-1
 .188، الآية سػرة البقخةالقخآف الكخيع،-2
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  ثانيا: القيع الأخلاقية الفخدية:

القيع ىي الرفات و السعاييخ التي يتمقاىا السخء مغ السجتسع الحؼ نذأ فيو، الػضيفة التي يعسل    

ة التي تقػـ سمػكو ، فإذا فييا أو السيشة التي يستيشيا فالأعخاؼ الاجتساعية و القانػنية و الجيشي

أحدغ تصبيق ما ىػ خيخ و ما ىػ شخ حافع عمى الانزباط، العجؿ، الدمػؾ الدػؼ و عجـ 

،و تتكػف ىحه القيع لجػ الأفخاد جخاء نذػئيع ضسغ الأسخة و تأثخىع بالسجتسع و الجيغ 1الغر

عشي انتطاـ مشطػمة القيع والصخيقة التعميسية ،و ىحه القيع تذسل جسيع التعاملبت البذخية و صحتيا ت

 في السجتسع .

إف سمػؾ الفخد يتأثخ بسجسػعة القيع و السعتقجات الدمػكية التي تؤثخ عميو و تجفعو لدمػؾ    

أفزل، و لكي يسكغ فيع شبيعة الدمػؾ البذخؼ و دوافعو لا بج مغ اكتذاؼ مجسػعة القيع التي 

غ دوف الآخخ،إذ يعبخ الفخد عغ قيسو الحاتية تؤثخ في الدمػؾ و بالتالي تجفع الفخد إلى مدمظ معي

بقبػلو لذخعية أو صحة وجية نطخ معيشة تجاه السجسػعة مغ الحقائق،وتعج ىحه العػامل الخئيدة 

التي يجب أف تؤخح بعيغ الاعتبار عشج دراسة الدمػؾ البذخؼ، و ذلظ لأنيا تؤثخ في شبيعة الدمػؾ 

ػب ، و الحؼ يترل بذكل أساسي بشػع السعتقجات و معصياتو و تحجؼ مجػ ملبءمتو لسا ىػ مخغ

التي يعتسج عمييا نطاـ القيع مشا أنيا تمعب دورا أساسيا في تكػيغ القػاعج و الأنساط 

،ويسكغ التسييد بيغ نػعيغ مغ القيع و ىي الاجتساعية التي تزع العشاصخ السكػنة لمبيئة 2الدمػكية

الثقافية،قيع الجساعات السخجعية قيع العائمة و قيع العسل ، في حيغ الخارجية لمفخد و التي تزع القيع 

أف الشػع الثاني يتسثل في القيع الحاتية و السعتقجات الذخرية و التي تتسثل في السعتقجات الجيشية، 

 الدياسية و القيع الحزارية.

                                                           

 .38، مخجع سابق، صأخلاقيات التدػيق و أثخىا عمى عشاصخ السديج التدػيقي لمسؤسدةآيت اوقاسي فتيحة،-1
 .108، ص2012،دار وائل لمشذخ و التػزيع،عساف،الأردف،الأخلاقيات في الإدارة  محمد عبج الفتاح ياغي،-2
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لاجتساعية أو تعج القيع السشطػمة الأخلبقية الذخرية أكثخ صخامة مغ مشطػمة الأخلبؽ ا    

السشطسية لكػنيا تختبط بالفخد ذاتو و خبختو و حدو الإنداني، فيي قج تذكمت مغ لجف أغمب 

السؤثخات عميو و ىي العائمة و تجخبة العسل والأصجقاء السقخبيغ حيث يدعى كل فخد أف يكػف 

اختيار ، و ليحا تدعى اغمب السؤسدات الاستثسار في 1بأجسل صػرة و أشيب كمسة لجػ الآخخيغ

 أحدغ السدػقيغ و خاصة الحيغ يتػلػف مياما تدػيقية قيادية.

إف فاعمية الإنداف و كفاءتو تختبط و تتأثخ بإيسانو العسيق واقتشاعو بالقيع الأصيمة و السثل    

الأخلبقية العالية التي تجفع إلى تشسية معارفو العمسية و مياراتو الدمػكية و العمسية نحػ تحديغ 

مغ ثع فإف القيع الأخلبقيات تؤثخ في الدمػؾ تساما كسا تسثل السفاىيع العمسية والشطخيات  الأداء ، و

و إف التحجؼ الكبيخ لسشطساتشا لا يسكغ فقط في القجرة عمى استيعاب السعخفة و التكشػلػجيا بقجر ما 

قافة يسكغ في القجرة عمى صياغة قيع أخلبقية و حزارية و مؤسدية ججيجة في إشار تخاثشا وث

السجتسع و شخائعو الدساوية، و لا يتأنى ذلظ مغ إلا مغ خلبؿ دراسة الػاقع و ما يختبط بو مغ 

ضػاىخ ايجابية وسمبية في الػحجات الإدارية ،و مغ ثع فإف التعخؼ عمى وثبتي القيع و السثل 

إعجاد  الأخلبقية الايجابية التي تسكغ مغ دعع الطػاىخ الإيجابية و دحخ الطػاىخ الدمبية ،و

الإستخاتيجية الفعالة لمتشسية و الالتداـ بيا و دعسيا أو إجخاء التعجيلبت عمييا ،كمسا تصمبت الزخورة 

 .2ذلظ سػؼ يصمعيا عمى الصخيق الرحيح نحػ التقجـ و مػاكبة حخكة التصػر

 

 

                                                           
،الصبعة السدؤولية الاجتساعية و أخلاقيات الأعسالشاىخ محدغ مشرػر الغالبي و صالح ميجؼ محدغ العامخؼ، -1

 .146، ص2015الخابعة،دار وائل لمشذخ و التػزيع، عساف، الأردف،
دراسة ميجانية عمى شخكة  أخلاقيات العسل و أثخىا في إدارة الرػرة الحىشية في مشطسات الأعسال،بلبؿ خمف الدكارنو،-2

،ص 2012،بغجاد،العخاؽ،33الاترالات الأردنية،مقاؿ مشذػر بسجمة كمية بغجاد لمعمػـ الاقترادية الجامعة، العجد 
376/377. 
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 ثالثا: القػانيغ و الأنطسة و التذخيعات.

لسرادر الخئيدية السيسة التي تتحكع في تدييخ تعتبخ القػانيغ و الأنطسة و التذخيعات مغ ا   

الإدارة في السؤسدات وترخيف السعاملبت و تشفيح القخارات الإدارية و أوامخ الخؤساء الإدارييغ 

والسقرػد ىشا بالتذخيعات ىػ الجستػر و ما يشبثق عشو مغ قػانيغ و أنطسة و لػائح أخخػ تبحث 

ظ ىي تعج مغ السرادر السيسة و السميسة في سغ و ضبط ، و بحل1في أخلبقيات الإدارة و معاييخىا

أخلبقيات الإدارة برفة عامة و أخلبقيات التدػيق برفة عامة بذكل يزبط الاتجاه الحؼ تخاه 

 الجولة مشاسبا ليا يخجـ أىجافيا و سياستيا .

ي مقبػؿ إف الأخلبقيات التدػيقية القانػنية تمدـ السؤسدات و السدػقيغ التحمي بدمػؾ تدػيق   

عمى الأقل في مسارسة نذاشاتيا و مخخجاتيا السػجية لمسدتيمكيغ و السؤثخة في السجتسع أو البيئة ، 

مسا يزسغ مشع الزخر أو تخفيفو في أسػء الأحػاؿ ، و بحلظ فإف ىحه القػانيغ و التذخيعات لا 

ع السجتسع، البيئة تدعى فقط لتشطيع العلبقة بيغ السؤسدة و السدتيمظ بل تدعى أيزا لتشطيسيا م

 والجيات السشافدة . 

يحجد القانػف مجسػعة مغ السعاييخ ذات الصابع القانػني و التي تأخح شكل مػاد ضسغ الجستػر أو 

لػائح حكػمية أو تذخيعات ، و تعتبخ بسثابة أدوات تدتخجـ لخدع السسارسات غيخ السقبػلة في 

ق أحجىا ، و ىشا تحقق ىحه القػانيغ مجسػعة السجاؿ الإدارؼ بسختمف فخوعو و الحؼ يعج التدػي

 :2مغ الأىجاؼ تتسثل في

 .تػجيو و إرشاد السجيخيغ في السجالات غيخ الػاضحة لمدمػؾ السيشي 

 . تحكيخ العامميغ و السجيخيغ بالستصمبات القانػنية و الأخلبقية 

                                                           

 .120ق، ص، مخجع سابالأخلاقيات في الإدارةمحمد عبج الفتاح ياغي، -1
، السدؤولية الاجتساعية و أخلاقيات الأعسالشاىخ محدغ مشرػر الغالبي و صالح ميجؼ محدغ العامخؼ، -2

 .154/146مخجع سابق، ص
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 .الإعلبف عغ السختكدات الأخلبقية لمسؤسدة 

 .تقػية و دعظ الثقة بالسؤسدة 

 .تقػية الانزباط الحاتي لجػ السؤسدة بقػاعج الدمػؾ الأخلبقي 

اىتع السذخع الجدائخؼ بالقػانيغ و السخاسيع الزابصة لسجاؿ الأعساؿ ، و التدػيق إف لع يخرز 

لو شق محجد إلا أف السػاد القانػنية تحسل في شياتيا قػانيغ تخز مختمف تفخعاتو ، و تزبط 

 ات الستختبة عغ الإخلبؿ بيا، و في التالي أمثمة عغ ذلظ :كيفية تأديتيا و تحجد العقػب

  يعتبخ تصبيق أخلبقيات التدػيق في السشتج ضخورة ممحة نطخا لاف التلبعب في ىحا الأخيخ يعتبخ

السدبب الأوؿ لمزخر في صحة السدتيمظ ،و في ىحا الذأف فإف وسع السػاد الغحائية مثلب لا 

ديدسبخ سشة  22السؤرخ في  484-05خسػم التشفيحي رقع السغشى عشو بسا يقخه القانػف في 

نػفسبخ سشة 10السؤرخ في  367-90السعجل و الستسع لمسخسػم التشفيحي رقع 2005

ب :"حدب الذخوط و مخاعاة للبستثشاءات السشرػص عمييا  06،حيث يشز في مادتو 19901

مغ السادة  2ميو في الفقخة في السػاد السحكػرة أدناه يتزسغ وسع السػاد الغحائية السشرػص ع

 الأولى أعلبه البيانات الآتية:

 تدسية البيع     -1

 الكسية الرافية لمسػاد السعبأة مدبقا.-2

اسع الذخكة أو عشػانيا أو العلبمة السدجمة و عشػاف السشتج أو السػضب أو السػزع و السدتػرد -3

 إذا كانت السادة مدتػردة

 البمج الأصمي أو بمج السشذأ.-4

                                                           

، قابمة لمتحسيل مغ مػقع مجيخية التجارة لػلاية 6، ،ص83،2005الجخيجة الخسسية لمجسيػرية الجدائخية ،العجد -1
 .  ouargla.dz/ar/arret/dec05484ar.pdf-www.dcommerce ورقمة عمى الخابط:
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 تحجيج حرة الرشع.-5

شخيقة الاستعساؿ أو احتياشات الاستعساؿ في حالة ما إذا كاف إغفالو لا يدسح باستعساؿ -6

 مشاسب لمسادة الغحائية .

تاريخ الرشع أو التػضيب و تاريخ الرلبحية الجنيا أو في حالة السػاد الغحائية سخيعة التمف -7

 مكخ وبيػلػجيا ، التاريخ الأقرى للبستيلبؾ.

 قائسة السكػنات.-8

مغ الكحػؿ  %1.2بياف ندبة حجع الكحػؿ السكتدب لمسذخوبات التي تحتػؼ أكثخ مغ -10

 حدب الحجع.

إذا اقتزى الحاؿ بياف معالجة بالأشعة الأيػنية أو معالجة بػاسصة الايػنات أو رمد الإشعاع -11

 العالسي بقخب اسع الغحاء مباشخة."

  215-06السخسػم التشفيحي رقع  في عسمية البيع بالتخفيس  فإففي ما يتعمق بتشذيط السبيعات 

عمى :" يجب عمى كل عػف اقترادؼ  05يشز في مادتو ، 1 2006يػنيػ سشة 18السؤرخ في 

معشي أف يعمق عغ شخيق الإشيار ، عمى واجية محمو التجارؼ وبكل الػسائل السلبئسة الأخخػ ، 

الدمع السعشية والأسعار السصبقة سابقا وتخفيزات الأسعار تػاريخ بجاية و نياية البيع بالتخفيس و 

 السسشػحة التي يسكغ أف تكػف ثابتة أو تجريجية.

 يسارس البيع بالتخفيس الأعػاف الاقتراديػف في السحلبت التي يسارسػف فييا نذاشيع.

 " تعخض الدمع مػضػع البيع بالتخفيس برفة مشفرمة عغ الدمع الأخخػ و عمى مخأػ الدبائغ.

                                                           

، قابمة لمتحسيل مغ مػقع وزارة التجارة عمى 6/7،ص 41،2006الجخيجة الخسسية لمجسيػرية الجدائخية،العجد -1
 .   :deg-n-executif-//www.commerce.gov.dz/ar/reglementation/decrethttps-06-215:الخابط

https://www.commerce.gov.dz/ar/reglementation/decret-executif-n-deg-06-215
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تقزي بأنو: "يجب عمى كل عػف اقترادؼ معشي  11أما في ما يخز البيع التخويجي فإف السادة 

أف يعمغ عمى واجية محمو التجارؼ عغ شخيق الإلراؽ و بأية وسائل أخخػ ملبئسة ، بجاية ونياية 

 البيع في حالة ترفية السخدونات و الدمع السعشية و التخفيزات في الأسعار السسشػحة.

س الأعػاف الاقتراديػف البيع في حالة ترفية السخدونات في السحلبت التي يسارسػف فييا يسار 

 نذاشيع". 

و عميو و تجشبا لخجاع السدتيمظ ،يجب عمى التاجخ أف يعمغ عغ شخيق الإشيار عمى واجية    

يجي ، الدمع محمو و إرفاؽ السعمػمات الستعمقة بتػاريخ بجاية ونياية البيع بالتخفيس أو البيع التخو 

السعشية بالعسمية ، الأسعار الأصمية و السخفزة وكحا تخفيزات الأسعار التي يسكغ أف تكػف ثابتة 

أو تجريجية، و بالتالي يسكغ لمسدتيمكيغ أف عسميتي تشذيط السبيعات ىاتو ليدت مرصشعة كسا 

 يسكغ لمييئات الخقابية التأكج مغ صحة العسمية. 

  يػنيػ سشة  23السؤرخ في  02-04رقع التدعيخ فإف القانػف في ما يخز مػضػع الدعخ و

الحي يحجد القػاعج السصبقة عمى السسارسات التجارية و السعجل و الستسع بالقانػن رقع   2004

ب: "تسشع السسارسات 06يشز في مادتو رقع  ، 20101أوت سشة  15السؤرخ في  10-06

 والسشاورات التي تخمي إلى:

فة بأسعار التكمفة قرج التأثيخ عمى ىػامر الخبح و أسعار الدمع القياـ بترخيحات مدي -

 والخجمات السحجدة أو السدقفة.

 إخفاء الديادات غيخ الذخعية في الأسعار. -

                                                           

، قابمة لمتحسيل مغ مػقع وزارة التجارة عمى 12/13،ص 46،2010،العجدالجخيجة الخسسية لمجسيػرية الجدائخية-1
 . deg-n-https://www.commerce.gov.dz/ar/reglementation/loi-10-06الخابط: 

https://www.commerce.gov.dz/ar/reglementation/loi-n-deg-10-06
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عجـ تجديج أثخ الانخفاض السدجل لتكاليف الإنتاج و الاستيخاد و التػزيع عمى أسعار البيع  -

 سعشية.والإبقاء عمى ارتفاع أسعار الدمع و الخجمات ال

 عجـ إيجاع تخكيبة الأسعار السقخرة شبقا لمتذخيع و التشطيع السعسػؿ بو. -

 تذجيع غسػض الأسعار و السزاربة في الدػؽ. -

 "إنجاز معاملبت تجارية خارج الجوائخ الذخعية لمتػزيع. -

مغ نفذ القانػف تشز عمى:"تعتبخ مسارسات  07و بذأف ردع السسارسات الدابقة فإف السادة    

مغ ىحا القانػف، و يعاقب  23مكخر و22و 22غيخ شخعية كل مخالفة لأحكاـ السػاد  أسعار

 دج(".10.000.000دج( إلى عذخة ملبييغ ديشار )20000عمييا بغخامة مغ عذخيغ ألف ديشار)

  في إشار حساية السدتيمظ مغ الإخلبؿ بأخلبقيات التدػيق فإف السذخع اىتع أيزا بحسايتو مغ

خلبؿ فخض التدامات لزساف أمغ و سلبمة السشتػجات و الخجمات و حفع السرالح السادية 

الستعمق بحساية السدتيمظ  2009فبخايخ سشة  25السؤرخ في  03-09فالقانػن والسعشػية لو 

يجب أف لا تسذ الخجمة السقجمة لمسدتيمظ بسرمحتو : "19شز في مادتو ي 1و قسع الغر

 ".السادية ، و أف لا تدبب لو ضخرا معشػيا

فتشز عمى :"تؤىل السخابخ التابعة لمػزارة السكمفة مغ بحساية السدتيمظ و قسع  35أما السادة   

ارات و التجارب قرج حساية الغر في إشار تصبيق أحكاـ ىحا القانػف ، لمقياـ بالتحاليل و الاختب

 السدتيمظ و قسع الغر"

مغ نفذ القانػف فتشز عمى:" يتسثل الدحب السؤقت في مشع وضع كل مشتػج  59كحلظ السادة  

للبستيلبؾ أيشسا وجج، عشج الاشتباه في عجـ مصابقتو و ذلظ في انتطار نتائج التحخيات السعسقة لا 

                                                           

، قابمة لمتحسيل مغ مػقع مجيخية التجارة 16/17/19،ص 2009، 15الجخيجة الخسسية لمجسيػرية الجدائخية،العجد-1
 . pdf-www.dcwalger.dz/files/loi09.03: لػلاية الجدائخ عمى الخابط

http://www.dcwalger.dz/files/loi09-03.pdf
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لتجارب.إذا لع تجخ التحخيات في أجل سبعة أياـ عسل أو سيسا نتائج التحاليل أو الاختبارات أو ا

لع يثبت عجـ مصابقة السشتػج ، يخفع فػرا تجبيخ الدحب السؤقت، ويسكغ تسجيج ىحا الأجل عشجما 

 تتصمب الذخوط التقشية لمخقابة و التحاليل أو الاختبارات أو التجارب".

مشو كل وكيل باستيخاد و تدػيق  73ادة في الس 2014في شأف آخخ ألدـ قانػف السالية لدشة      

حرة مغ الديارات ذات السحخؾ السذغل بغاز البتخوؿ السسيع،و ىي ندبة سبق و أف حجدىا قخار 

مغ مجسػع الديارات السدتػردة ،و ىحا يعػد لكػف مثل ىحه  %10وزارؼ سابق، و تقجر بشدبة 

عاث الغازات الدامة، زيادة عمى الديارات تتػافق مع السعاييخ الخاصة بسكافحة التمػث وانب

  1.السعاييخ الخاصة بالانبعاث و الزجيج

بشاءا عمى ما سبق فإف السذخع الجدائخؼ اىتع بتحقيق جسيع أشخاؼ العسمية التدػيقية مغ    

مدتيمكيغ و مشافديغ وبيئة، عبخ سغ قػانيغ تزسغ تصبيق أخلبقيات تدػيقية و ردع السخالفيغ 

 ليا بػاسصة قػانيغ و ىيئات رقابية مخترة.

 تيمظ الجدائخي.رابعا: السجونات و السػاثيق الأخلاقية و دليل السد
السجونات الأخلبقية ىي عبارة عغ وثيقة ترجرىا السؤسدة و تتزسغ مجسػعة مغ القيع   

والسبادغ ذات العلبقة بسا ىػ مخغػب فيو و ما ىػ غيخ مخغػب فيو مغ سمػكيات لمسؤسدة 

 ، و مغ أىع السجونات و السػاثيق في مجاؿ التدػيق ندتعخض ما يمي:2والعامميغ فييا

 تدعى  1953تأسدت الجسعية الأمخيكية سشة الأخلاقية لمجسعية الأمخيكية لمتدػيق:  السجونة

لجفع عجمة نسػ الأعساؿ التجارية و أف تختقي بجور التدػيق ، كحلظ تقجـ مجلبت عمسية حائدة 

                                                           

،مقاؿ مشذػر بسجمة الأشخ القانػنية لسسارسة نذاط تدػيق الديارات الججيجة في الجدائخمقشي بغ عسار،-1
 .87،جامعة الذمف،الجدائخ،ص 01، العجد01الجراسات القانػنية السقارنة، السجمج

، السدؤولية الاجتساعية و أخلاقيات الأعسال، شاىخ محدغ مشرػر الغالبي و صالح ميجؼ محدغ العامخؼ  -2
 .170/171مخجع سابق، ص
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عمى عجة جػائد لسشذػراتيا العمسية وىي تعسل عمى تػفيخ حمػؿ تدػيقية حالية 

 :1الي بعس قيسيا الأخلبقية السػجية لمسدػقيغومدتقبمية،وندتعخض في الت

 : كسدػقيغ يجب عميشا:معاييخ متعمقة بالسدػقيغ 

يعشي تجشب الأفعاؿ الزارة عغ شخيق تجديج معاييخ أخلبقية عاليو  عجـ إلحاؽ الزخر :ىحا-

 .والتقيج بجسيع القػانيغ والأنطسة السعسػؿ بيا في الخيارات التي نختارىا

وىحا يعشي الدعي لحدغ الشية والتعامل العادؿ مغ أجل السداىسة  : التدػيق نطاـ في الثقة تعديد-

في فعاليو عسمية التبادؿ وكحلظ تجشب الخجاع في ترسيع السشتجات ، والتدعيخ ، والاترالات ، 

 .وتدميع التػزيع

التدػيق بتأكيج اعتشاؽ القيع الأخلبقية: وىحا يعشي بشاء العلبقات مع السدتيمكيغ وتعديد ثقتيع في -

 .ىحه القيع الأساسية الستسثمة في: الأمانة ، السدؤولية ، الإنراؼ ، الاحتخاـ ،الذفافية ،السػاششة

 :تتسثل في: معاييخ أخلاقية 

 بسعشى التعامل مع برخاحة مع العسلبء و أصحاب السرمحة و لتحقيق ذلظ الرجق أو الشداىة:

 يجب:

 الأوقات.الرجؽ في جسيع الحالات و جسيع -

 تقجيع السشتجات التي تقجـ القيسة التي نعج بيا السدتيمكيغ في دعايتشا.-

 دعع مشتجاتشا في حاؿ فذميا في تحقيق الأرباح السشتطخة مشيا.-

 احتخاـ التداماتشا ووعػدنا الرخيحة و الزسشية.-

 :و لحلظ يجب :يجب التحمي بيا لتقبل عػاقب القخارات و الاستخاتيجيات التدػيقية  السدؤولية ، 

 الدعي لتمبية احتياجات العسلبء.-
                                                           

1 - The American Marketing Association (AMA) Codes, published on: 

https://www.ama.org/AboutAMA/Pages/Statement-of-Ethics.aspx, 28/02/18, 23:06. 

https://www.ama.org/AboutAMA/Pages/Statement-of-Ethics.aspx
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 تجشب استخجاـ الإكخاه مع أصحاب السرمحة.-

 الاعتخاؼ بالالتدامات الاجتساعية تجاه أصحاب السرمحة.-

 الالتداـ بتحقيق الرجؽ و الأمغ لمقصاعات الدػقية الزعيفة كالأشفاؿ و كبار الدغ و الفقخاء.-

 مات البيئية في صشع القخار.الأخح بعيغ الاعتبار الالتدا-

 تتسثل في مػازنة احتياجات السدتيمظ السذتخؼ مع مرالح البائع،و لحلظ نقػـ ب:العجالة : 

 تجشب التخويج السزمل.بتسثيل السشتجات بصخيقة واضحة في البيع و الإعلبف و الاتراؿ -

 رفس تكتيكات السبيعات التي تسذ ثقة السدتيمظ.-

 التلبعب فييا.عجـ تثبيت الأسعار و -

 تجشب السذاركة في تزارب السرالح.-

 الدعي لحساية السعمػمات الخاصة لمعسلبء و السػضفيغ و الذخكاء.-

 بسعشى الاعتخاؼ بالكخامة الإندانية الأساسية لجسيع أصحاب السرمحة مغ خلبؿ:الاحتخام : 

 ب الجشذ، العخؽ....(مشح قيسة للبختلبفات الفخدية و تجشب التعامل بشسصية مع العسلبء) بدب-

 .لاستساع إلى احتياجات العسلبء وبحؿ كل الجيػد لخصج و تحديغ رضاىع عمي أساس مدتسخا-

 .بحؿ جيج لفيع ومعاممة السذتخيغ والسػرديغ والػسصاء والسػزعيغ مغ جسيع الثقافات بكل احتخاـ -

 .، لجيػد التدػيق....الاعتخاؼ بسداىسات الآخخيغ،مثل الخبخاء الاستذارييغ والسػضفيغ  -

 .معاممة الجسيع ، بسا في ذلظ مشافديشا ، كسا نػد أف نعامل -

 :لخمق روح الانفتاح في العسميات التدػيقية، و تحقيق ليحه الغاية يجب: الذفافية 

 الاتراؿ الػاضح مع جسيع الأشخاؼ.-

 .قبػؿ الشقج البشاء مغ العسلبء وأصحاب السرمحة الآخخيغ -
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الإجخاءات السشاسبة فيسا يتعمق بسخاشخ السشتجات أو الخجمات التي قج تؤثخ عمي العسلبء اتخاذ -

 .أو عمي ترػرىع لقخار الذخاء

 الكذف بػضػح عغ الدعخ،تعجيلبتو و شخوط التسػيل .-

 :يجب ليحه الغايةلمػفاء بالسدؤوليات الاقترادية والقانػنية والخيخية والسجتسعية وتحقيقا السػاششة: 

 .الدعي لحساية البيئة في تشفيح الحسلبت التدػيقية -

 .العسل السجتسعي مغ خلبؿ التصػع والتبخعات الخيخية -

 .السداىسة في التحديغ العاـ لمتدػيق وسسعتو -

 .حث السػرديغ عمي ضساف أف تكػف التجارة عادلو لمجسيع-

  مجونة جسعية إيدػمارEssomar: ثلبثة مبادغ  بخرػص ذلظ قجمت ميثاقا مبشي عمى

 رئيدية ىي:

عشج جسع البيانات الذخرية مغ مػاضيع البيانات لأغخاض البحث، يجب أف يكػف الباحثػف  -

 مغ اجمو. ستجسعو الغخض الحؼ  شفافيغ مع السدتجػبيغ حػؿ السعمػمات التي يخصصػف لجسعيا،

الػصػؿ إلييا و عجـ يجب عمى الباحثيغ حساية البيانات الذخرية السدتخجمة في البحث مغ -

 الإفراح عشيا دوف مػافقة أصحابيا.

يجب أف يترخؼ الباحثػف دوما بذكل أخلبقي و عجـ القياـ بأؼ فعل مغ شأنو إلحاؽ الزخر -

  بالسدتجػبيغ أو بدسعة الدػؽ، رأؼ السدتجػبيغ و البحػث الاجتساعية.

 :الجدائخية يتخح شكميغ السصبػع ىػ دليل صادر عغ وزارة التجارة دليل السدتيمظ الجدائخي

يداعج السدتيمكيغ في معخفة حقػقيع ، والالكتخوني الستػفخ عمى مػقع وزارة التجارة الجدائخية

                                                           

  غيخ ىادفة لمخبح  و تشذط في مجاؿ الجراسات 1948ىي الجسعية الأوروبية لمجراسات التدػيقية تأسدت سشة ،
 كسا تقجـ التػجو الاخلبقي ليحا السجاؿ. تحميل البيانات، الدػقية و البحػث الاجتساعية و



124 

 

وكيفية حساية أنفديع مغ السسارسات اللبأخلبقية الستسحػرة حػؿ السشتجات و الخجمات السقجمة ليع 

لي تػجيييع نحػ الإجخاءات الػاجب في جسيع القصاعات )تأميغ، سياحة، نقل،...( ، و بالتا

إتباعيا لخدع مثل ىحه السسارسات، و في ىحا الرجد يقجـ ىحا الجليل في بجايتو القػاعج العذخ 

 :1الحىبية لمسدتيمظ الػاعي لمتعامل مع جذع السشتجيغ و السدػقيغ و تتسثل في

:يمدـ تيخك و عقجكتسعغ في قخاءة بصاقة الػسع و الأسعار و لا تغفل عغ التجقيق في فػا-1

القانػف بائع السشتػجات و الخجمات و كافة السشتجيغ و السدتػرديغ بإبخاز كل السعمػمات التي 

تحتاج إلييا لتختار عغ وعي قبل الذخاء،اشمبيا فيحا حقظ و مغ مرمحتظ يجشبظ عػاقب غيخ 

 سارة.

إذا تعمق الأمخ لظ ذلظ، أسعار و نػعية السشتػجات و الخجمات،خاصة  إذا تدشىقارن:-2

 بسذتخيات باىطة الثسغ.حاوؿ أف تثيخ السشافدة بيغ البائعيغ،و ليكغ الفػز للؤفزل.

الفاتػرة ضخورية ججا فيي مغ حقظ، و يجب عمى التاجخ أف يػافيظ بالسعمػمات أشمب الفاتػرة:-3

نتيجة السفرمة لسا دفعت ثسشا مقابمو، تحتاج إلييا عشجما تدتعسل الزساف أو تصالب بتعػيس 

 وقػع مذكل.

قبل أف تدمع سيارتظ لمسرمح أو تقػـ بتجييد مصبخظ، ترميح،أشغال و خجمات ما بعج البيع:-4

 أشمب كذفا لمشفقات حتى تتسكغ مغ اتخاذ قخاراؾ عغ دراية و السصالبة بكذف آخخ لمسقارنة.

يذتخؼ غالبا ما يعتقج السخء أنو أنجد صفقة مخبحة عشجما الدعخ يعشي أيزا الشػعية:-5

بالتخفيس،لكشو كثيخا ما يكتذف أنو أخصأ الحداب،بحيث أف الاحتساؿ كبيخ أف تكػف الدمعة التي 

اشتخيت بثسغ بخذ مغذػشة، إذ سخعاف ما تراب بعصب في غياب أؼ ضساف. فيدتمدـ تغييخىا 

                                                           

، دليل السدتيمظ الجدائخؼ، صادر عغ وزارة التجارة الجدائخية، القػاعج الحىبية العذخ لمسدتيمظ الػاعي-1
 . 15-13، ص2011نػفسبخ
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البجاية سمعة أو شخاء أخخػ، فتكػف الشتيجة أنشا دفعشا ثسشاً أكبخ مسا كشا سشجفعو لػ أنشا اختخنا مشح 

 أغمى لكغ ذات جػدة عالية. 

وكحا عمى تعبئة أو غلبؼ السشتػجات التي احتفع بالفػاتيخ والعقػد وكذػف الأسعار بعشاية: -6

 تػّد استبجاليا، لأنظ ستكػف بحاجة إلييا عشج السصالبة بحقظ.

"إضافة" :إف الذيادة التي يجب عمى التاجخ أف يدمسيا لظ مع الدمعة ىي استعسل الزسان-7

مغ شأنيا أف تداعجؾ عمى الحرػؿ عمى حقظ. ولكغ حتى مغ دونيا يسكشظ الاستفادة مغ 

الزساف القانػني في حالة ما إذا أصيب الجياز الحؼ اشتخيتو مؤخخا بعصب ما، شخيصة أف تحتفع 

 بالفاتػرة أو تحكخة الجفع.

تيمكيغ، فيي قخيبة مشظ تعتبخ جسعيات حساية السدتيمكيغ أحدغ حميف لمسداشمب السداعجة:-8

ومدتعجة لتقجيع الإرشادات الأولية لظ، لتسكشّظ مغ تحقيق مداعيظ،وتتسثل ىحه الإرشادات بتػفيخ 

الأدلة القانػنية ومداعجتظ عمى تكػيغ ممفظ، والاترالات الزخورية، ومخافقتظ في حالة وقػع نداع 

 قزائي.

احتخاـ الشرػص، بزساف الخقابة يديخ أعػاف مرالح حساية السدتيمكيغ وقسع الغر عمى 

والتفتير واتخاذ التجابيخ الػقائية لحساية الدػؽ )حجد، سحب السشتػج، الغمق، الخ...( وفخض 

 غخامات، وإبلبغ العجالة، وغيخىا مغ التجابيخ.

إف التحمي باليقطة وتػخي الححر يػمياً يجعمظ قجوة لأشفالظ وجيخانظ، استيمظ بػعي السػاشغ:-9

 ستداىع في تغييخ العادات.وبحلظ 

إذا كشت، علبوة عمى ذلظ، صاحب حق ويسكشظ الترخؼ، فإف القياـ بحلظ مغ  و خاصة،-10

 شأنو أف يفيجؾ ويقجـ خجمة للبقتراد الػششي بأكسمو.
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بشاءا عمى ما تقجـ يسكغ القػؿ أف الأخلبقيات التدػيقية لا يسكغ تكػيشيا مغ أحج السرادر     

مشفرل، بل ىي عبارة عغ مديج مغ الشرػص الذخعية تحجد تفاصيميا القيع  الدابق ذكخىا بذكل

الذخرية لمفخد و القػانيغ السشطسة لمشذاط التجارؼ و التدػيقي، كسا أف الالتداـ بالسجونات 

والسػاثيق الأخلبقية لبعس الييئات و الجيات الخسسية السػثػؽ بيا يسكغ السؤسدة و مدػقييا مغ 

دػيقي بذكل أخلبقي مسا يجشبيا مداءلة الجيات القانػنية و كدب ثقة وولاء تأدية الشذاط الت

 السدتيمكيغ . 

  .السصمب الثالث: أخلاقية القخار التدػيقي

يعتبخ القخار التدػيقي جػىخ جسيع الأنذصة التدػيقية ، و نجاح ىحه الأخيخة مخىػف بسجػ    

صحة القخار الستخح ، لحلظ فإف عسمية اتخاذ القخار ىحه أصبحت تأخح مشحى ججيجا ، فمع يعج 

 القخار الرحيح فقط ما يبشى عمى دقة السعمػمات و خبخة السدػؽ ،بل صارت الاعتبارات الأخلبقية

تأخح حيدا كبيخا مشو ، نطخا لأنيا تحػؿ دوف شعػر السدتيمظ بالغر أو الخجاع في أعساؿ السؤسدة 

 التدػيقية. 

يتعخض السدػقػف كل يػـ في اتخاذ قخاراتيع التدػيقية  إلى كع ىائل مغ الزغػشات التي    

صة التدػيقية بسا تتدبب فييا البيئة التدػيقية والسشافدة بذكل كبيخ ، مسا يتصمب تعجيل الأنذ

يتسذى مع ىاتو الستغيخات ،ومسا يجبخىع في بعس الأحياف إلى الانحخاؼ عغ الاعتبارات 

الأخلبقية غخض الدعي لتحقيق أىجاؼ السشطسة و تحقيق الخبح ليا ، و لتفادؼ ىحا الدمػؾ 

لأخيخة يجب اللبأخلبقي و بسا أف اتخاذ القخار يبشى في أساسو عمى السعمػمات السجسػعة فإف ىحه ا

أف تتدع بسرجاقيتيا و أصالة مرجرىا مغ جية، و مغ جية أخخػ يتػجب عمى السؤسدات 

ومدػقييا العسل وفق نطخة اجتساعية و أخلبقية تتجاوز الاندياؽ وراء الخشاوػ السسشػحة مغ و إلى 
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قخار  مختمف الجيات الستعامل معيا ،و التي قج تأخح شكل ىجايا أو ىبات مسا يتيح التػصل إلى

 تدػيقي رشيج و سميع، ترب نتائجو في مرمحة السؤسدة .

و عجا ذلظ فإف الشقصتيغ الدابقتي الحكخ ليدتا السؤثختيغ الػحيجتيغ في اتخاذ القخار التدػيقي   

الدميع، إنسا ىشالظ عػامل أخخػ رئيدية مغ شانيا التأثيخ في صياغة القخارات التدػيقية كسا ىي 

 ي: مػضحة في الذكل التال

 :صياغة القخارات الأخلاقية التدػيقية.08شكل رقع 
 

  

 

 

 .159، مخجع سابق، صالاترالات التدػيقية و التخويج: ثامخ البكخؼ، السرجر

 :1و التدػيقية التي تتأثخ بالعػامل التالية يطيخ لشا الذكل الدابق صياغة القخارات الأخلبقية

 :يحتاج الفخد لحل مذاكل حياتو اليػمية إلى مجسػعة عػامل تتسثل في القيع، العػامل الفخدية

السعخفة، الاتجاىات و السعتقجات التي تؤثخ عمى قخاره الذخري الستخح و التي عمى ضػئيا يتع 

 خ في قخارات الفخد الذخرية.تحجيج ما ىػ صحيح أو خاشئ والتي يكػف ليا أث

 :الأخلبقيات ما ىي إلا سمدمة مغ القخارات الفخدية في كيفية الترخؼ والتعامل  العػامل التشطيسية

مع الاعتبارات اليػمية، فسغ الديل عمى الأفخاد تحجيج خيارات الأخلبقيات الستعمقة بالتدػيق ، إلا 

العامميغ في السؤسدة ، فسذاكل الأخلبقيات التي انو لا يسكغ فرميا عغ العلبقة مع بقية الأفخاد 

                                                           

أخلاقيات التدػيق و تأثيخىا عمى سمػك السدتيمظ الشيائي دراسة حالة مدتيمكي السشتػجات لامية كحمي،-1
، رسالة ماجيدتيخ،كمية العمػـ الاقترادية و التجارية و التدييخ،قدع العمػـ حائية الػششية لػلاية بػمخداسالغ

 .30/31، ص2015/2016التجارية،جامعة بػمخداس، الجدائخ،

 العػامل الفخدية الفخص العػامل التشطيسية

القخارات الأخلاقية 
التدػيقية
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تػاجو السدػقيغ لا يحمػنيا بشاءا عمى ما تعمسػا سابقا أو مغ خلبؿ خمفياتيع الفكخية فقط و إنسا 

مغ خلبؿ ما يتعمسػه مغ بعزيع البعس كحلظ في أوقات العسل ، إذ أف كل شخؼ داخل 

ميػؿ معيغ ، ما يجعمو يكتدب السفيج مغ ىحه السؤسدة يسمظ قيع و اعتبارات و معاييخ و مػاقف و 

السرادر و بالتالي يتعمع الجػانب الأخلبقية بذتى أنػاعيا، فتأثيخ الأفخاد السشتسػف إلى السؤسدة 

أو حتى مغ ىع بخارجيا كالأصجقاء و أفخاد العائمة يكػف برػرة كبيخة في عسمية اتخاذ القخار 

 ا ىػ أخلبقي أو غيخ أخلبقي.الأخلبقي مغ تحجيج و ضبط الترخؼ تجاه م

يقػـ السجيخ الأعمى بالسؤسدة بػضع قػاعج أخلبقيات العسل ثع يتع إسقاشيا عمى السدتػيات الأدنى 

مع إضافة بعس السعاييخ و قيع الأخلبقيات السشدجسة مع ثقافة السؤسدة و الأشخ القانػنية 

ػؽ الآخخيغ سػاء كانػا مدتيمكيغ أو الستعامل بيا ، و يكػف القخار الستخح يشصمق مغ الإقخار بحق

مػرديغ أو زبائغ...الخ ، و تؤثخ الزغػط التي يسارسيا السجيخوف بذكل ايجابي أو سمبي عمى 

القخارات التدػيقية الأخلبقية الستخحة في مختمف السدتػيات في السؤسدة، فسثلب الالتداـ الجقيق 

ظ ىػ تأثيخ ايجابي ، وبالعكذ عشجما تسارس بججولة عسمية التػزيع لمدمع و احتخاـ حقػؽ السدتيم

الزغػط باتجاه أف يقػـ البائع بالكحب عمى السدتيمظ في إعصاء مػاصفات غيخ حقيقة لمبزاعة 

 بيجؼ زيادة السبيعات و تحقيق أرباح مزاعفة تعػد عميو بالشفع في زيادة حػافده الذخرية .

 :سشافع السحتسمة أو التقميل مغ القيػد و ىي مجسػعة الطخوؼ التي تؤدؼ إلى تػفيخ ال الفخص

والعػائق في الأداء التدػيقي فيي بيحا إما تحج مغ الدمػؾ غيخ السخغػب أو مكافأة الدمػؾ 

السشاسب السخغػب ، فسثلب إذا تع اكتذاؼ فخصة تكػف الشتيجة مغ اقتشاصيا زيادة مبيعات 

مكافأة القائع بيحا العسل فإف ىحا السؤسدة مقابل القياـ بعسل يتشافى و الأخلبقيات، فإذا تع 

سيذجعو عمى تكخاره كمسا سسحت الفخصة بحلظ أو تخكيا مغ اجل القياف بأعساؿ تدػيقية تتػافق 

 مع الأخلبقيات أو تتشافى معيا.
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 Chankoو تأسيدا عمع ما سبق فسغ السفيج الإشارة إلى الخرائز و الخصػات التي وضعيا    

 : 1لعسمية القخار التدػيقي و السبشي عمى أسذ أخلبقية و ىي 1995

الحالة الأخلبقية ذاتيا و الستعمقة أساسا بالفخص التدػيقية الستاحة و حجود الفعل السسكغ اتخاذه -

 لمتعامل معيا والسدتشجة أساسا إلى العسق التاريخي الأخلبقي لتعامل السؤسدة مع ىحه الحالة.

بيا متخح القخار ذاتو، و الستسثمة بالسعخفة التي يحسميا، الخبخة، الجوافع  الخرائز التي يستاز-

 الكامشة وراء اتخاذه لمقخار.

السؤشخات السحيصة في عسمية القخار و الستسثمة بالجػانب التشطيسية، القانػنية، الاقترادية، -

 التكشػلػجية.

 القخار ذاتو و الستعمق في كيفية صياغتو و أسمػب تشفيحه.-

السخخجات الستختبة عمى القخار ذاتو و بخاصة في ما يتعمق بالخضا الستختب عمى ذلظ و التغحية -

 العكدية ، العػائج والسكافآت الستحققة مشو.
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 .السبحث الثالث: أبعاد دراسة أخلاقيات التدػيق

يعتبخ التدػيق مغ خلبؿ رسالتو السؤثخ الأوؿ في السدتيمكيغ و قخاراتيع الذخائية ، و سػء   

استعسالو باستخجاـ الغر والخجاع و التزميل يحقق الخبح الدخيع عمى حداب السدتيمظ والسجتسع 

ا و البيئة، و قج تشاولت دراسات سابقة عجة ىحه السسارسات عمى السديج التدػيقي ليحا ارتأيش

اختيار بعس الأبعاد التي لع تشل حقيا مغ الجراسة أو التي لع تشل التخرز و التػضيح الكافي 

 ليا و في التالي استعخاض ليا. 

 .السصمب الأول:أخلاقيات بحػث التدػيق

تعتبخ الأخلبقيات التدػيقية مغ السػاضيع الذائعة في مجاؿ البحػث التدػيقية، نطخا لأف    

كثيخ مغ الأحياف إلى السخاكد الستخررة و السدتقمة لإجخاء ىحه البحػث السؤسدات تمجا في 

والتي قج تعتسج في كثيخ مغ الأحياف بعس السسارسات التي تمحق الزخر بجسيع أشخاؼ البحث 

 التدػيقي.  

 أولا: السذكمة الأخلاقية في البحػث التدػيقية

مكيغ و العسلبء و الجسيػر برانع تذيخ بحػث التدػيق إلى أنيا الشذاط الحؼ يخبط السدتي  

القخار التدػيقي في السؤسدة،  ومغ شاف السعمػمات التي يتع جسعيا مغ البيئة التدػيقية أف 

 . 1تداعج في التعخؼ عمى كثيخ مغ الفخص السػجػدة في الدػؽ 

 

                                                           

الصباعة،عساف، ،دار السديخة لمشذخ و التػزيع و مجخل مشيجي تحميميبحػث التدػيق ناجي ذيب معلب،-1
 . 24ص2014الأردف،
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تداعج بحػث التدػيق عمى حل السذكلبت التدػيقية، كسا تقجـ ليا يج العػف في تحقيق   

الكفاية و الفاعمية في مسارسة الأنذصة التدػيقية سػاء قبل الإنتاج أو بعجه و عمى سبيل  عشرخؼ 

 :1التحجيج تداعج بحػث التدػيق الإدارة عمى تحقيق ما يمي

 .السداىسة في إعجاد خصط و سياسات و استخاتيجيات و بخامج و إجخاءات التدػيق 

 غيخ الفعالة و ذلظ عغ شخيق اختبارىا  تداعج السؤسدة عمى تجشب السجيػدات غيخ السشتجة و

 لسذخوعات قخارات عشاصخ السديج التدػيقي عمى نصاؽ ضيق قبل ندوليا عمى نصاؽ واسع.

 .السداىسة في تقييع خصط وسياسات و استخاتيجيات و بخامج و إجخاءات التدػيق بعج تشفيحىا 

 خويج.السداىسة في تخفيس تكاليف التدػيق و خاصة تكاليف التػزيع و الت 

  السداىسة في تػفيخ فخص الشسػ أماـ السؤسدة مغ خلبؿ اكتذاؼ خجمات مرخفية ججيجة، أسػاؽ

 ججيجة، استخجامات ججيجة لمخجمات الحالية..الخ.

 .مداعجة السشتجيغ عمى قبػؿ مشتجاتيع في الدػؽ و تدييل ميسة بيعيا 

ات الستخابصة ، و البحػث لا إف البحػث التدػيقية عسمية معقجة ،تتكػف مغ سمدمة مغ الخصػ     

تدتعسل جسيعيا نفذ الخصػات إنسا تحتاج جسيعيا إلى السعمػمات الرحيحة ، و أفزل شخيقة 

لمحرػؿ عمييا ىي كدب ثقة السدتجػبيغ مغ خلبؿ مشحيع الأماف السصمػب الحؼ يجعميع يجيبػف 

قة التي تدتعسل بيا بذكل تاـ وواثق عمى جسيع الأسئمة ، كسا يجعميع مصسئشيغ حػؿ عغ الصخي

إجاباتيع، و ىحا ما يقػدنا إلى الدؤاؿ عغ الأخلبقيات في أسباب و كيفية إجخاء البحػث 

 .2التدػيقية

                                                           

  .06،ص2014،مرخ،  PMEC، دوف شبعة،إعجاد بحػث التدػيقخبخاء مخكد الخبخات السيشية للئدارة، -1
2-A. Parasuraman, Dhruv Grewal ,R. Krishnan, Marketing Research, second Edition,Houghton 

Mifflin Company,Boston, USA, 2007,p44. 



132 

 

القزية الأولى التي يسكغ أف يػاجو البحث فييا معزمة أخلبقية إذا كاف مػضػع البحث نفدو    

لمحرػؿ عمى إجابات  غيخ أخلبقي، حيث انو مغ مدؤولية الباحث ضساف عجـ ترسيع البحث

محجدة مدبقا مغ خلبؿ التحكع في السدتجػبيغ و الصخيقة التي صيغت بيا الأسئمة ،وفي بعس 

الأحياف يكػف لجػ الجية الخارجية السكمفة بالبحػث الخغبة في الػصػؿ غمى نتائج محجدة و تأكيج 

تائج السخجػة مغ ذلظ عمى باحثييا لاف الحرػؿ عمى العقج مع السؤسدة يتػقف عمى ضساف الش

البحث و ليحا يتػجب عمى الباحث الإبلبغ عغ الشتائج السزممة و إلا ستعتبخ مذاركتو في ىحه 

  .1الجراسة غيخ أخلبقية عجا ذلظ فيػ يداىع في التذكيظ بالبحػث التدػيقية مدتقبلب

ث التدػيقية مغ جية أخخػ فإف البحػث التدػيقية تػاجو  أيزا مذكمة الشداىة عشج إجخاء البحػ    

خاصة في ما يتعمق بالترخيح عغ الجية السعشية عغ البحث و كسية الػقت الحؼ يكمفيع للئجابة 

عغ أسئمتو، أما في ما يخز البحػث الشػعية فإف ما يقمق السدتجػبيغ ىػ رصج أجػبتيع مغ وراء 

حػؿ مػاضيع غيخ  الشافحة التي قج تخفي أشخافا أخخػ ىع لا يعخفػنيا، كسا أنيع كثيخا ما يدألػف 

مباشخة أو لا علبقة ليا بسػضػع البحث لاستجراجيع نحػ الإجابة، و نحػ نفذ اليجؼ قج يعتسج 

بعس الباحثيغ الأساليب الشفدية التي تدبب ليع الزخر مغ خلبؿ إثارة قمقيع أو مذاعخىع وتجفعيع 

 إلى الإجابة عغ أسئمة لا يخغبػف في الإجابة عمييا .   

 خاف البحث التدػيقيثانيا:حقػق أش

إف الباحث الجيج ىػ الحؼ يعي جيجا أف السسارسات غيخ السقبػلة في البحث التدػيقي تؤثخ عمى    

نتائج ىحا الأخيخ وبالتالي عمى مرجاقيتو، و لتفادؼ ذلظ فإف الأخح بعيغ الاعتبار حقػؽ جسيع 

حث ، و تتسثل ىحه الحقػؽ الأشخاؼ التي يتعامل معيا أمخ ميع يتجخل بذكل مباشخ في نجاح الب

 في:
                                                           

1-BonitaKolb,Marketing Research: A Practical Approach,First Published,Sage Publications, 

London, UK, 2008, p 13. 
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 :مغ السيع ججا معاممة السدتجػبيغ في البحث بذكل أخلبقي ، و أف لا  حقػق السدتجػبيغ

يتعخضػا لدػء السعاممة ، فسغ السشصقي أف تديج صخاحتيع في الإجابة عغ الأسئمة إذا عػممػا 

التي يجب أف تتبع  بالذكل الجيج و شعخوا بحلظ وتتسثل حقػقيع في أربعة عشاصخ التالية و

 :1لتحقيق ذلظ

: لا يجب أف يمحق أؼ ضخر بالسجيب سػاء كاف جدجيا أو نفديا، لا تمحق الزخر بالسجيب -

وفي جسيع الأحػاؿ فإف الجيػد البحثية تجخػ بسا يزسغ عج إحخاجو أو الدخخية مشو أو إشعاره 

يفزل أف يجخػ البحث في بعجـ الخاحة عشج إجخاء السقابمة معو ،و في إشار تحقيق كل ىحا 

 الػقت الحؼ يشاسبو.

:السقابمة مع السجيب يجب أف تجخػ في إشار الحرػؿ عمى السعمػمات لا تقع بخجاع السجيب-

الستعمقة بالبحث فقط ، وليذ محاولة مغ الباحث إقشاعو بذخاء مشتج ما ، عجا ذلظ يجب أف 

يع معمػمات مغمػشة لو ، فمغ يتحقق إلا يػضح لو كع الػقت اللبزـ لإجخاء السقابمة و في حاؿ تقج

 اندعاجو الحؼ ييجد جسع السعمػمات حػؿ البحث.

: مغ الزخورؼ ججا الحرػؿ عمى مػافقة  السدتجػبػن يجب أن يكػنػا عمى عمع و استعجاد-

السجيب لإجخاء السقابمة، و مغ الزخورؼ أيزا أف تقجـ لو السعمػمات الكافية التي تدسح لو اتخاذ 

حػؿ القياـ بالبحث مغ عجمو، كسا يجب إعلبمو بكافة السخاشخ التي يسكغ أف يتعخض ليا القخار 

 في حاؿ قبػلو أف يكػف شخفا في ىحا البحث.

كل السعمػمات الستحرل عمييا يجب حفطيا  السعمػمات يجب الحفاظ عمييا بأمغ و مػثػقية:-

ية و التي قج تدبب إحخاجا بأماف، لأف بعس البحػث قج تعسل عمى جسع معمػمات حداسة لمغا

                                                           
1
-Jan Wiid,Colin Diggines, Marketing Research, First Published, JUTA and Company, Cape 

Town, South Africa,2009, p21/22. 
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أو عجـ الخاحة لأصحابيا مسا يػجب أف تقجـ الزسانات الكافية ليع ، ىحا الأمخ الحؼ يجعميع 

 يجيبػف عغ أكثخ الأسئمة حداسية و يخفع مغ مػثػقية السعمػمات السجسػعة.

قف في الأخيخ يجب التحكخ دائسا أف السدتجػبيغ ىع أساس البحث التدػيقي، و نجاحو متػ   

عمى إجاباتيع الرخيحة للؤسئمة، و لا يتحقق ذلظ إلا مغ خلبؿ إضيار الشداىة و الاحتخاـ ليع 

 والتحمي بالدمػؾ الأخلبقي معيع، مسا يخفع الحطػظ في الحرػؿ عمى إجابات يػثق بيا.

 :تعتبخ السؤسدات العامة أو التدػيقية مفخدات مكػنة لمسجتسع ، تتستع بسػاششتيا حقػق السجتسع

مدؤوليتيا فيو ، والػاقع يذيخ إلى اف التدامات الباحثيغ الأخلبقية تجاه السجتسع قج تشصػؼ عمى و 

 :1ثلبث مجالات مسيدة ىي

شبيعة مػضػعات البحث: يجب عمى الباحثيغ في مجاؿ التدػيق تػجيو جدء مغ اىتساماتيع -

تساعية لمسشتجات و التبييغ البحثية إلى القزايا الاجتساعية السختبصة بالتدػيق مثل القيسة الاج

 الغحائي و حساية السدتيمظ و غيخىا.

أساليب البحث: و مغ بيغ التدامات الباحث تجاه السجتسع حدغ اختياره للؤساليب التي تدتخجـ -

في البحث مثل العيشات و شخؽ جسع البيانات و أساليب تحميل البيانات، و غيخىا التي يسكغ أف 

ئج واقعية و دقيقة و يسكغ تصبيقيا لتقيج ليذ فقط العسلبء بل تداعج عمى الػصػؿ إلى نتا

 السجتسع ككل.

شبيعة العخض الذفػؼ:و يذيخ ذلظ إلى أف العخض الذفػؼ الحؼ يقػـ بو الباحث قبل و بعج -

 الانتياء مغ البحث يجب أف يتدع بالسطاىخ التالية:

 .أف يكػف العخض كاملب 

                                                           

الجار ، بحػث التدػيق أساليب القياس و التحميل و اختبار الفخوضثابت عبج الخحسغ إدريذ،-1
 . 88/89،ص2004/ 2003الجامعية،مرخ،
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 .أف يكػف دقيقا 

  مغ جانب الحزػر.سيػلة فيع لغة العخض 

 .أف يكػف غيخ مزملب أو يشصػؼ عمى خجاع 

 . أف يترف بالسػضػعية 

 .أف يحطى بالتأييج و القبػؿ مغ الحاضخيغ 

إف في إشلبع السجتسع عمى نتائج البحػث التدػيقية و معخفة نتائجيا و أىجافيا يعتبخ حقا مغ    

ات اللبزمة تجاه أؼ تأثيخ سمبي يسكغ حقػقو عمى السؤسدات و الباحثيغ ، يسكشو مغ اتخاذ الإجخاء

 أف يؤثخ عمى صحتو وسلبمتو.

 :و ىع مجسػعة الأفخاد العامميغ في السؤسدة و في مجاؿ البحث و جسع البيانات  حقػق الباحثيغ

 :1و السعمػمات التدػيقية و التي تتمخز حقػقيع بالآتي

السختمفة و الستفقة مع أخلبقيات الحق بتأميغ الحساية القانػنية لمباحثيغ في مجالات عسميع -

 العسل.

حق الباحثيغ في الحرػؿ عمى السعمػمات الحقيقية عغ الأىجاؼ الستػخاة أو الستػقعة مغ إجخاء -

 البحث التدػيقي والاستخجاـ لمسعمػمات السدتحرمة لاحقا.

ؼ الحقيقي الحق في أف يكػف الباحثػف أداة لأفعاؿ مزممة لجسع البيانات و السعمػمات دوف اليج-

 مشيا.

الحق في استخجاـ التقشية السشاسبة لجسع السعمػمات و بسا يتػافق مع السذكمة السبحػثة و دوف -

 استغلبؿ شخري ولاأخلبقي لتمظ التقشية السدتخجمة و التدييلبت التي تلبحقيا.

                                                           

 ،2009 إثخاء لمشذخ و التػزيع،عساف، الأردف، ، بحػث التدػيق أسذ و حالات  ثامخ ياسخ البكخؼ، -1
 . 118ص
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 ثالثا:الدمػكيات الأخلاقية في البحػث التدػيقية.

يعتسج البحث التدػيقي عمى مجسػعة مغ الأسذ حتى يصمق عميو بحثا أخلبقيا ، و بالخغع مغ   

إقخار حقػؽ جسيع الأشخاؼ في العسمية البحثية إلا أف الالتداـ بسعاييخ معيشة يعتبخ ضخورة لا يسكغ 

 التخمي عشيا، و الذكل السػالي يقجـ ىحه السعاييخ بذكل مخترخ: 

 ت البحث التدػيقي:أخلاقيا09الذكل رقع
 

  

 

 

 

  

،دار الحامج لمشذخ والتػزيع، بحػث التدػيق بيغ الشطخية و التصبيق:محمد عبجالله العػامخه،السرجر

 .54،ص 2012عساف، الأردف،

تعبخ السعاييخ السػضحة في الذكل أعلبه عغ الأخلبقيات الػاجب التحمي بيا و الستعمقة بعسمية   

مغ جسيع جػانبو بجاية مغ اختيار السػضػع و مػاصفات البحث بذكل مباشخ، حيث أنيا تتشاولو 

البيانات و الصخيقة التي يتع بيا البحث التدػيقي وصػلا إلى الأساليب الإحرائية الػاجب عسميا، 

لكغ ىحا لا يعج كافيا بالشطخ إلى كع الأشخاؼ السحيصة بالعسمية البحثية التدػيقية و بشاءا عمى ىحا 

جونة الجسعية الأمخيكية لمتدػيق في ىحا السجاؿ حيث تعتبخ أخلبقيات يسكغ أف نزيف ما قجمتو م

 :1بحػث التدػيق كالتالي

                                                           

 .101، مخجع سابق، صالسدؤولية الاجتساعية و أخلاقيات التدػيقعبج الشاصخ خخؼ ، - 1

الجقة في اختيار  ثقة البيانات
العيشة

 اختيار السػضػع السشاسب

أخلاقيات البحث 
 التدػيقي

الأمانة في 
الاقتباس والسخاجع 

 العمسية

 احتخاـ السبحػثيغ

الثقة في الأساليب 
الإحرائية

 الدخية التامة استخجاـ البيانات لأغخاض البحث
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 تجشب حرخ البيع أو كدب الرفقة في ىيئة القياـ بالبحػث.-

 السحافطة عمى الاستقامة في البحػث بتجشب تدػية أو ححؼ تاريخ البحث السعشي.-

 السعاممة العادلة لمدبائغ و السػرديغ. -

مغ جية أخخػ سعت جسعية بحػث التدػيق الأمخيكية إلى تعديد دورىا و ىجفيا السخكدؼ في    

تقجيع السعخفة التدػيقية لمسجتسع بعامة و لأعزائيا بخاصة، و لتعبخ بحات الػقت عغ التداميا 

الأخلبقي تجاه الجسيػر، و بخاصة في ضل الطخوؼ البيئية السعقجة التي تدتػجب التػضيح 

اد لمسسارسات التدػيقية، و التي قج تغيب عغ ذىشية السدتيمظ، و شالسا كاف السدتيمظ ىػ والإرش

السشتفع مغ السعمػمات و ىػ بحات الػقت مرجرىا الأساسي فإنو يتػجب تصػيخ نطع السعمػمات 

السختمفة و إقخار التداميا بحساية السدتيمظ مغ أية احتسالات لتعخضو للبستغلبؿ تحت غصاء إجخاء 

لبحث التدػيقي و استحراؿ السعمػمة ، لحلظ فقج وضعت الجسعية مبادغ أو معاييخ أخلبقية تمدـ ا

 :1الأشخاؼ السختمفة في التعامل معيا و ىي كالتالي

 السحافطة عمى مدتػػ قياسي محجد مغ الأداء التدػيقي عشج إجخاء السدػحات البحثية.-

و جسع و معالجة السعمػمات السدتحرمة عبخ اعتساد السعاييخ السػضػعية و الجقة في تصػيخ -

 عسميات السدح و لتقجيع التقخيخ الشيائي.

تحجيج السدؤولية السشاشة بالسذخؼ عمى إجخاء البحث و أف يكػف ممدـ باعتساد الصخؽ و التقشيات -

 السػضػعية في إجخاء البحث.

ية و مغ مستمكاتيع و لا تعتبخ البيانات و السعمػمات التي جسعت و شػرت مغ قبل الباحثيغ سخ -

 يجػز الاعتجاء عمييا أو قخصشتيا.

                                                           

 .144/115،ص بحػث التدػيق أسذ و حالاتثامخ ياسخ البكخؼ، -1
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مغ حق السدتجيب أف يحرل عمى بعس السعمػمات التي تخز البحث لمتعخؼ عمى صحة أو -

 خصأ التفديخات لمسػضػع السبحػث التي اشتخؾ بيا و قجميا.

و بسا فييا تقجيع حق التخويج لمشذاط البحثي التدػيقي الحؼ يتع القياـ بو لكدب ثقة الجسيػر، -

 اليجايا أو الجػائد لمستعاونيغ في إنجاز البحث.

الامتشاع مغ الإشارة إلى الانتداب ليحه الجسعية لغخض اكتداب الذخعية أو السيارة السكتدبة -

 مدبقا في إنجاز البحث.

 .السصمب الثاني:أخلاقيات السدػق 

ورتيا إلى السدػقيغ الحيغ يحتمػف تشدب العسمية التدػيقية في ما يخز التخصيط ليا و سيخ    

وضائف و مدتػيات إدارية متعجدة في السؤسدة ، و التسدظ برحتيا مغ عجمو يعج راجعا ليع 

 ولسجػ التقيج بالدمػؾ الرحيح أثشاء إعجادىا وتشفيحىا .

 أولا:السسارسات غيخ الأخلاقية لمسدػقيغ.

إف مطاىخ الدمػؾ غيخ الأخلبقي لجػ السدػقيغ و السعخوفة بدمػكيات و مطاىخ الفداد الإدارؼ   

فسغ السسكغ أف نججىا في بيئة العسل مثل الخشػة، و الػساشة و السحدػبية و الدخقة و الاختلبس 

الابتداز و التدويخ و الغر والتجليذ والعسػلات مقابل الرفقات، و السشح و العصايا دوف وجو حق و 

، و السدػقػف كغيخىع  1و إساءة استخجاـ الدمصة و انتحاؿ الذخريات والتحيد و السحاباة و غيخىا

 مغ العامميغ بالسؤسدة مغ يسكغ أف تصاليع ىحه الترخفات و يجعمػىا سمػكا ليع، متأثخيغ

مجيخه، وتقمجه  باحتلبليع لسدتػيات مختمفة مغ الإدارة إبتجاءا مغ عامل في قدع التدػيق وصػلا إلى

                                                           

أثخ أخلاقيات الأعسال لمسشطسة عمى الدمػك الأخلاقي و أداء رجال البيع لمسشتجات رغجة عابج عصالله السخايات ،-1
 .38،ص2011رسالة ماجدتيخ،قدع إدارة الأعساؿ، جامعة الذخؽ الأوسط، الأردف، مجيشة عسان،الريجلانية في 
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لػضائف تدػيقية مختمفة كالقياـ بالبحػث التدػيقية، البيع الذخري، مشجوب مبيعات، مكمف 

 بالدبائغ، معج للئعلبنات ..الخ.

إف الشاس يعتقجوف أف مشجوب السبيعات يتبع أسمػبا غيخ لائقا أو سمػكا غيخ أخلبقيا مثل    

التزميل لسجخد جعل عائجات السبيعات أكبخ،ذلظ أف ميشة البيع الذخري تدتشج في معطسيا عمى 

فإف ،و بحلظ 1العجد الإجسالي لمسبيعات التي يقػـ بيا السشجوب وعمى العسػلة السختبصة بيحا العجد

عجـ تػفخ قيع أخلبقية مشاسبة لجػ مشجوب البيع يداىع في إساءة العلبقة مع العسلبء بحيث يسكغ 

، وىشا يتزح جميا الجور الحؼ يقجمو السدػؽ وسمػكو كػنو حمقة 2أف يؤدؼ ذلظ إلى فقجانيع تجريجيا

 الػصل الأولى التي تعسل عمى تػشيج العلبقة مع السجتسع و العسلبء. 

اسات التدػيقية و التخويجية و السشبثقة عشيا بخامج العلبقات العامة، بأف أىع عػامل تؤكج الجر  

صشاعة و تعديد العلبمة التجارية عمى الأمج الصػيل ىي الخسالة التي تؤكجىا السشطسة التجارية 

ة وتعتبخىا في سمػكيا الأخلبقي مع زبائشيا و البيئة و السجتسع، حيث بمغت قيسة العلبمة التجاري

مميار دولار لسؤسدة كػكاكػلا، كاف للؤخلبقيات  70لبعس الذخكات عمى سبيل السثاؿ مبمغ قجره 

الأىجاؼ قج تتعارض مع ما يصسح  ، إلا أف تحقيق3و السرجاقية دور ىاـ في صشعيا عبخ الدمغ

  لبيئة  و ما تتأثخ بو ا إليو السدػقػف أو رجاؿ البيع ، و قج تتجاخل أيزا مع ما يربػ إليو الدبػف 

 مسا يؤثخ عمى أخلبقو و يحجث خملب في سمػكو، و الججوؿ التالي يػضح ذلظ:و السجتسع 

                                                           

أثخ السسارسات اللاأخلاقية للاترال التدػيقي عمى تكػيغ اتجاىات السدتيمظ الشيائي دراسة ىجػ حفري، -1
العمػـ الاقترادية و التجارية و ،أشخوحة دكتػراه،كمية ميجانية عمى عيشة مغ السدتيمكيغ الشيائييغ بسجيشة الجدائخ

 .92،ص2015/2016، الجدائخ،03التدييخ،قدع العمػـ التجارية،جامعة الجدائخ
مجى إدراك الدمػك الأخلاقي لسشجوبي السبيعات و دوره في تحقيق رضا العسلاء في زياد عبج اليادؼ العقايمة،-2

قدع إدارة ،رسالة ماجدتيخ،في مجيشة عسانسػق الأعسال إلى الأعسال دراسة ميجانية لدػق قصع الديارات 
 .25،ص2009/2010الأعساؿ،جامعة الذخؽ الأوسط، الأردف،

التػزيع،عساف، دار اليازورؼ العمسية لمشذخ و  ،إدارة السبيعات مشطػر تصبيقي وضيفيعمي فلبح الدعبي،-3
 .365، ص2009الأردف،
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 .:احتياجات السؤسدة و الدبػن و رجل السبيعات 08الججول رقع 

 أىجاف العسيل أىجاف رجل البيع  أىجاف السؤسدة
 زيادة الأرباح.

 زيادة السبيعات.
التخفيس في تكاليف 

 السبيعات.
علبقة شػيمة الأمج مع بشاء 

 العسيل.

 زيادة العسػلة .
 الحرػؿ عمى التخقية و الثشاء.

بشاء علبقة شػيمة الأمج مع 
 العسيل.

الحفاظ عمى الأخلبقيات 
 الذخرية.

 زيادة الأرباح.

 حل السذاكل.
 إشباع الحاجات.

 تخفيس التكاليف.
بشاء علبقة شػيمة الأمج مع 

 السػرد.
،دار اليازورؼ العمسية لمشذخ إدارة السبيعات مشطػر تصبيقي وضيفيعمي فلبح الدعبي،السرجر:

 .368، ص2009والتػزيع،عساف، الأردف،

يػضح الججوؿ أعلبه كيف يسكغ أف تتجاخل مرالح الأشخاؼ الثلبثة في كثيخ مغ الأحياف،   

انت فبحث السؤسدة عغ زيادة السبيعات قج تقف أخلبقيات رجل البيع حائلب أماميا خاصة إذا ك

تػلي اىتساما بتحقيق ذلظ مغ خلبؿ الكع لا الكيف،أو قج يكػف إشباع حاجات السدتيمظ و رفع 

السبيعات بصخؽ ممتػية سبيلب يعتسجه رجل البيع لديادة عسػلتو، وعجا الغر و الخجاع و الخشػة ..الخ 

قية التي  ترجر مغ السسارسات التي ذكخناىا سابقا  و في ىحا الرجد فإف التي الدمػكيات اللبأخلب

 : 1عغ السدػقيغ في تعامميع مع الأشخاؼ الأخخػ يسكغ أف تشحرخ كسا يمي

 : في ىحا الدياؽ وجيت العجيج مغ الانتقادات لخجاؿ البيع لانتياجيع أساليب لا مع السدتيمظ

 تتفق مع السبادغ الأخلبقية و شخوط و أخلبؽ العسل السعتسجة ، و مغ بيشيا نحكخ:

شاء عل السشتج و ذكخ صفات افتخاضية لا تػجج بو فعلب أو لا يستمكيا السشتج و ىحا الإكثار مغ الث-

 بيجؼ خجاع السدتيمظ و التأثيخ عمى قخاره.

                                                           

التدػيقي عمى تكػيغ اتجاىات السدتيمظ الشيائي أثخ السسارسات اللاأخلاقية للاترال بترخؼ، ىجػ حفري، -1
 .92/93، مخجع سابق، صدراسة ميجانية عمى عيشة مغ السدتيمكيغ الشيائييغ بسجيشة الجدائخ
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إعصاء انصباع زائف عغ صفات السشتج سػاء الإيجابية مشيا أو الدمبية،  ووفقا لمسبادغ الإسلبمية -

و العيػب في سمعيع سػاء كانت واضحة يصمب مغ السدػقيغ أو زجاؿ البيع الكذف عغ الأخصاء 

 أو خفية، و خلبؼ ذلظ يعتبخ احتياؿ.

 الإسخاؼ و تقجيع اليجايا ، تقجيع الخشػة باتجاه يحقق العسمية البيعية .-

البيع بالإكخاه مسا يتختب عمى ذلظ فائجة لمبائع و ضخر عمى السدتيمظ ، و ىي تعتبخ مغ -

السصالب الستكخرة و الإصخار ، و حتى في بعس الأحياف السسارسات التجارية العجوانية بدبب 

استخجاـ القيػد الجدجية مسا يزعف إلى حج كبيخ مغ حخية الاختيار لجػ السدتيمكيغ ، كإجبارىع 

 عمى شخاء مشتج إضافي شخط الحرػؿ عمى السشتج الأصمي.

 لبؽ الحجج الػاىية.البيع بسسارسة الزغط العالي مغ خلبؿ إتقاف فغ السخاوغة و الإلحاح و اخت-

قياـ مشجوب السبيعات بالكحب و إعصاء إجابات غيخ صحيحة أو لا يعخؼ حقا الإجابة عغ أسئمة -

 السدتيمظ. 

 و في نفذ الذأف يسكششا أف نزيف: 

 عجـ احتخاـ الدبػف و إبجاء ردود أفعاؿ غاضبة تجاىو . -

 تقجيع  السعمػمات الدخية الخاصة بالدبائغ لغيخ أصحابيا . -

 :يسكغ لسشجوب السبيعات أف يترخؼ بذكل غيخ أخلبقي حتى مع السؤسدة التي مع السؤسدة

 يعسل لرالحيا مغ خلبؿ:

 تحخيف كذػفات قػائع البيع و تقجيسيا إلى الجيات السحاسبية في السؤسدة بذكل مغايخ لمحقيقة.-

العسل أو  الاستخجاـ غيخ السذخوع لسػجػدات السؤسدة لأغخاض شخرية سػاء خلبؿ أوقات-

 خارجيا مثل التمفػف، الفاكذ،الديارة...الخ.

 إفذاء بعس أسخار السؤسدة و عجـ الالتداـ، بغية الحرػؿ عمى فخصة أفزل مع شخؼ خارجي.-



142 

 

الخسػؿ و عجـ القياـ بسا ىػ مصمػب، شالسا أنو يتقاضى راتبا شيخيا ثابتا، بغس الشطخ عغ حجع -

 لا يتذجع لمبحث عغ عسلبء ججد أو بيع مشتجات ججيجة. السبيعات التي حققيا، و بالتالي فإنو

 ثانيا:الأخلاقيات التدػيقية لمسدػق.

الالتدامات و الترخفات السيشية التي يتزسغ الإشار الحؼ قجمتو الجسعية الأمخيكية لمتدػيق   

ارتأيشا  يجب أف يتحمى و يمتدـ بو السدػقيغ أثشاء مسارستيع لشذاشاتيع التدػيقية بذكل مفرل، لحلظ

في ىحا الجدء البحث في أخلبقيات رجاؿ البيع تتسة لمسعاييخ الدابقة و نطخا لأىسية ىحه الػضيفة 

 التي مغ السسكغ أف يتقمجىا السدػؽ خلبؿ مديختو السيشية.

عمى السؤسدة إدخاؿ الجػانب الأخلبقية في بخامجيا التجريبية لتعميع رجاؿ البيع ىحا الاتجاه   

الخغبة الرادقة لجػ مجيخؼ السبيعات الحيغ يخغبػف في تجعيع الأخلبقيات في  الرحيح و تجعيع

،و يسكغ ذلظ مغ خلبؿ السػاصفات الجػىخية الػاجب غخسيا في نفػس زجاؿ 1نذاشاتيع البيعية

 :2البيع،و التي مغ شأنيا ضساف تعامميع بأخلبقية عشج مسارستيع لشذاشاتيع التدػيقية 

 :شعػر السدتفيجيغ مغ خجمات رجاؿ البيع بػجػد إشار عاـ لمدمػؾ و يقرج بيا ضخورة الثقة

والأخلبؽ السيشية ، وىي تذسل مجسػعة مغ السبادغ و السعاييخ التي تػفخ الزساف و الأماف 

والدلبمة في البيانات، و ذلظ في إشار سمػكيات و أخلبقيات السيشة و ىحه السعاييخ ىي التي 

 مظ السبادغ و السعاييخ.تػفخ إرشادا عغ كيفية الػفاء بت

                                                           

-.أنطخ السبحث الدابق 
في تفعيل أخلاقيات التدػيق في السؤسدات الخبحية و أثخىا في  26000دور السػاصفة أيدو مايجؼ أماؿ،-1

،أشخوحة دكتػراه،كمية العمػـ ة السدتيمظ دراسة حالة شخكة ناتػرال سػيجير كػسستيظ الجدائخدعع حخكات حساي
 ،2016/2017الاقترادية و التجارية و التدييخ،قدع العمػـ التجارية، جامعة عسار ثميجي، الأغػاط،الجدائخ،

 . 51ص
ػك الأخلاقي و أداء رجال البيع أثخ أخلاقيات الأعسال لمسشطسة عمى الدمرغجة عابج عصالله السخايات ، -2

 .40-39مخجع سابق،صلمسشتجات الريجلانية في مجيشة عسان،
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 :و ىي أف يترف رجل البيع بالعجؿ و أف يتحمى عشج قيامو بعسمو السيشي الأمانة و الاستقامة

بالشداىة و العفة والرجؽ و السػضػعية و أف يتجخد مغ السرالح الذخرية و ألا يخزع حكسو 

 لآراء الآخخيغ.

 رجل البيع إلى السدتيمظ الحؼ ىػ في :و يقرج بيا الثقة في السعمػمات التي يقجميا السرجاقية

حاجة ماسة إلى صحة السعمػمات و التي تعكذ جػدة السشتج و قجرتو عمى إنجاز عسمو بذكل 

 دقيق و بالػقت السشاسب، كسا تزسغ السرجاقية بالػعػد و مخاعاة ضخوؼ العسلبء.

 قيامو بعسمو البيعي :و تعشي أف يترف رجل البيع بالعجؿ و أف يتحمى عشج الشداىة و الذفافية

بالشداىة و العفة والرجؽ و السػضػعية و الأمانة و الاستقامة في أدائو لػاجباتو و خجماتو و أف 

 يتجخد مغ السرالح الذخرية و ألا يخزع حكسو لآراء الآخخيغ.

 و تعشي أف يكػف رجل البيع محايجا و بعيجا عغ أؼ تأثيخات جانبية السػضػعية و الاستقلالية:

باستقلبؿ فكخؼ في جسيع ما يتعمق بخجماتو، و ألا يكػف لو أؼ مرالح متعارضة، و أف  ويتستع

 يتجشب أؼ علبقات قج تبجو أنيا تفقجه مػضػعيتو و استقلبلو عشج القياـ بعسمو.

 :و تعبخ الكفاءة عغ قجرة رجل البيع في استثسار قجراتو السختمفة بأفزل صػرة الكفاءة السيشية

اـ الأمثل و التدامو بسعاييخ السيشة الفشية و الأخلبقية ،و أف يدعى عمى الجواـ واستخجاميا الاستخج

لتحديغ كفاءة و جػدة أعسالو وأف يؤدؼ مدؤوليتو عمى أكسل وجو، و الدعي الامتياز في أداء 

مدؤولياتو بكفاءة و إخلبص ، مع الاىتساـ بسرالح العسلبء أفزل اىتساـ و بسا يتفق مع 

 جاه السجتسع برفة عامة. مدؤولية السيشة ت

 :مصمػب مغ رجل البيع أف يكػف اجتساعيا و متعاونا مع الآخخيغ و أف لا أن يكػن اجتساعيا

يترف بالانصػاء وعجـ القجرة للبندجاـ مع الآخخيغ و التفاعل معع،كػف ميستو تتصمب الػصػؿ 

ع ذو شبيعة اجتساعية إلى نفػس الآخخيغ و التأثيخ فييع و ىحا غيخ مسكغ إذا لع يكغ رجل البي
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ومياؿ للبختلبط و التفاعل كي يقبمو الآخخوف،و يتصمب مشو ذلظ أف يكػف لبقا، سخيع 

البجيية،يدتخجـ السشصق في حجيثو،و أف يكػف مجاملب و يتفيع حاجات و اتجاىات الآخخيغ 

 .1والتعامل معيا

و تػشج العلبقة بيغ السؤسدة  إف أخلبقيات السدػؽ تعتبخ بسثابة القاعجة الخئيدية لزساف شػؿ     

و زبائشيا و مجتسعيا، و التي يسكغ مغ خلبؿ بشاء تػجيات إستخاتيجية سميسة ، مسا يخمق ليا 

فخصا ججيجة في الاستثسار الأخلبقي لعلبقاتيا مع السدتيمكيغ ،مسا يتخؾ أثخا شيبا في نفػسيع 

 ويخفع مغ صػرتيا الإيجابية لجييع . 

 . الثالث:أخلاقيات السشافدةالسصمب 

إف الابتكار، نسػ الأسػاؽ،التكشػلػجيات الحجيثة و تعاضع دور الحكػمات ،تعتبخ جسيعيا عػامل    

تسشحيا فخصا ججيجة لمسؤسدات و تخمق ليا تحجيات أكبخ ، مسا يجفع بسدػقييا إلى التدابق نحػ 

ف صحيحة و قج تكػف خاشئة، و في كمتا استغلبليا بشذاشات مختمفة و اتخاذ قخارات بذأنيا قج تكػ 

 الحالتيغ لا بج أف نذيخ أنيع مغ يتحسمػف مدؤوليتيا.

 :أولا:السشافدة غيخ السذخوعة

لا يخمػ أؼ عسل تقػـ بو السؤسدات التدػيقية مغ السشافدة ، فيجه الأخيخة تجج نفديا دوما في    

ـ السشتجات و الخجمات ، وبصخؽ قج ساحة السعخكة ، متأىبة لسػاجية السشافديغ سػاء كانت تقج

تتخاوح بيغ شخيفة نديية أو غيخ مذخوعة وفي ىحا الذأف تعخؼ السشافدة غيخ السذخوعة بأنيا كل 

عسل في مجاؿ التجارة أو الرشاعة أو الساؿ أو الخجمات أو غيخىا مغ السجالات يقػـ بو شخز 

                                                           

 . 38/39ص ،2003 دوف شبعة،دار وائل لمشذخ و التػزيع، الأردف، ،إدارة السبيعاتعمي عبجالخضا الجياشي،-1
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و بإتباع وسائل يسشعيا ومغ شأنو إلحاؽ ضخر بذخز مشافذ أو تحقيق مكاسب عمى حداب

 .1القانػف 

إف السشافدة غيخ السذخوعة غيخ مفيجة تفتقخ إلى الججوػ في السجػ القريخ أحيانا و الصػيل في   

أكثخ الأحياف،فيحه الأخيخة تطيخ في انجفاع السؤسدات الأخخػ إلى اعتبار الأشخاؼ الأخخػ 

الأخخػ( مجخد وسائل لغاياتيا مدتخجمة في ذلظ )السجتسع، العامميغ،السػرديغ،الدبائغ،و السؤسدات 

،و قج حجد السذخع الجدائخؼ 2كل ما ىػ مذخوع و غيخ مذخوع عمى حج سػاء لمػصػؿ إلى غاياتيا

 27و الستعمق بالقػاعج السصبقة عمى السسارسات التجارية، حيث تشز السادة  04/02في القانػف 

في مفيػـ أحكاـ ىحا القانػف لا سيسا السسارسات مشو عمى أنو تعتبخ مسارسات تجارية غيخ نديية 

 : 3التي يقػـ مغ خلبليا العػف الاقترادؼ بسا يأتي

 تذػيو سسعة عػف اقترادؼ مشافذ بشذخ معمػمات سيئة تسذ شخرو أو بسشتجاتو أو خجماتو.-

حؼ يقػـ تقميج العلبمات السسيدة لعػف اقترادؼ مشافذ أو تقميج مشتجاتو أو خجماتو أو الإشيار ال-

 بو قرج كدب زبائغ ىحا العػف إليو بدرع شكػؾ و أوىاـ في ذىغ السدتيمظ.

 استغلبؿ ميارة تقشية أو تجارية مسيدة دوف تخخيز مغ صاحبيا.-

 إغخاء مدتخجميغ متعاقجيغ مع عػف اقترادؼ مشافذ خلبفا لمتذخيع الستعمق بالعسل. -

و شخيظ لمترخؼ فييا قرج الإضػخار برػاحب الاستفادة مغ الأسخار السيشية برفة أجيخ قجيع أ-

 العسل أو الذخيظ.

                                                           

،دار الجامعة الاحتكاريةحخية السشافدة التجارية و ضخورة حسايتيا مغ السسارسات حدغ محمد محمد بػدؼ،-1
 .23/24،ص2015الججيجة، الإسكشجرية،مرخ،

 .148،مخجع سابق،صأخلاقيات الإدارة و مدؤولية الأعسال في شخكات الأعسالنجع عبػد نجع، -2
دعػى السشافدة غيخ السذخوعة كػجو مغ أوجو الحساية السجنية لمعلامة التجارية في القانػن ميمػد سلبمي،-3

،ص 2012مشذػر بسجمة دفاتخ الدياسة و القانػف،جامعة قاصجؼ مخباح،ورقمة، الجدائخ،،مقاؿ الجدائخي 
181/182 . 
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إحجاث خمل في تشطيع عػف اقترادؼ مشافذ و تحػيل زبائشو باستعساؿ شخؽ غيخ نديية كتبجيج -

أو تخخيب وسائمو الإشيارية و اختلبس البصاقيات أو الصمبيات و الدسدخة غيخ القانػنيػة و إحػجاث 

 اضصخاب بذبكتو لمبيع.

الإخلبؿ بتشطيع الدػؽ و إحجاث اضصخابات فيو بسخالفة القػانيغ أو السحطػرات الذخعية وعمى -

 وجو الخرػص التيخب مغ الالتدامات و الذخوط الزخورية لتكػيغ نذاط أو مسارستو أو إقامتو . 

إقامة محل تجارؼ في الجػار القخيب لسحل مشافذ بيجؼ اسػتغلبؿ شػيختو خػارج الأعػخاؼ -

 سارسات التشافدية السعسػؿ بيا . والس

أما مغ ناحية تدػيقية فإف أىع السسارسات اللبأخلبقية في مجاؿ السشافدة و التي يسكغ أف   

 نزيفيا لسا سبق ذكخه أعلبه تتسثل في:

 قج يتع التحالف بيغ شخفيغ أو أكثخ يتستعاف بقػة كبيخة لكشيسا يأملبف تحالف السشافديغ الأقػياء :

التحالف إلى تحقيق السديج مغ القػة التي تؤىميسا لاكتداب قجرة تشافدية أكبخ تسكشيسا  مغ وراء ىحا

،و قج يجفع ىحا التحالف 1معا مغ الحرػؿ عمى حرة كبيخة مغ الدػؽ التي كانا يعسلبف بيا

بأحج الأشخاؼ إلى محاولة تحقيق مكاسب عمى حداب الصخؼ الآخخ، و قج تأخح محاولة الكدب 

السعخفة مغ الصخؼ الآخخ، بحيث تثيخ ىحه العسمية ريبة عشج الصخؼ الآخخ ىحه شكل كدب 

بذكل قج يخل بالتحالف لأف اكتداب معخفة و معمػمات خاصة بالشذاط الحؼ انرب عميو 

التحالف قج يجعل الصخؼ الثاني في التحالف يذظ أف ىحا الأمخ سيؤدؼ إلى إعادة الشطخ في 

 .2لفيغ و ىػ ما يشتيي بالسداس بسرمحتو مػازيغ القػػ بيغ الصخفيغ الستحا

                                                           

دار جخيخ لمشذخ و التػزيع،عساف،  ،التشافدية و البجائل الإستخاتيجية-السشافدةأحسج زغجار،-1
 .130،ص2011الأردف،

 .150نفذ السخجع،ص- 2
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 :يعشي الاحتكار الديصخة عمى الدػؽ لفخد أو اثشيغ أو أكثخ و احتكار القمة، احتكار الكثخة الاحتكار

، و ميسا كاف نػعو فيػ مزاد لذكل السشافدة السصمػبة حيث أف جسيع الأنػاع 1و الاحتكار الػحيج

فذ الأساس الستسثل في وجػد مشتج أو خجمة لا بجيل ليا الدابقة الحكخ مغ الاحتكار مبشية عمى ن

 في الدػؽ ، و ىحا ما يسشح السحتكخ القجرة عمى التحكع في الدعخ بسا يخجـ أىجافو.

 :الإغخاؽ ىػ أف تمجا بعس السؤسدات إلى خفس الأسعار إلى الحج  الإغخاق و التػاشؤ الدعخي

بعج أف تعجد عمى تغصية تكاليفيا ، عمى  الحؼ تصخد فيو السؤسدات الأخخػ مغ الدػؽ، و ذلظ

أف يتع تعػيس ذلظ في أجاؿ شػيمة و ىحا بفزل وضعيا الاحتكارؼ في الدػؽ، و ىحا الشػع مغ 

الدياسة مػجػد في كثيخ مغ الرشاعات و عمى وجو الخرػص في مجاؿ التجارة الجولية عمى 

 .2رغع مخالفة ذلظ لمقػانيغ الجولية

ف باتفاؽ مجسػعة مغ العارضيغ عمى سعخ معيغ و ذلظ بغخض تجعيع أما التػاشؤ الدعخؼ يكػ 

الشفػذ الاحتكارؼ، كأف يكػف ىحا الدعخ أدنى بحيث يؤثخ عمى حخية الجخػؿ لمدػؽ لسا يتستع بو 

 .3ىؤلاء مغ مدايا و قجرات إنتاجية و عمسية خاصة بالدػؽ 

 ت في التػزيع و زيادة العسل عمى خمق حػاجد الجخػؿ و الخخوج مغ الأسػاؽ، كخمق صعػبا

 وفػرات الحجع. 

 .إلحاؽ الزخر بالسدتيمكيغ مغ خلبؿ التلبعب بالأسعار 

 . التمػث البيئي الحؼ يشجع في بعس الأحياف عغ تحالفات السشافديغ 

 

                                                           

 .20ص ،2000الإسكشجرية، مرخ، مؤسدة شباب الجامعة، ،السشافدة و التخويج التصبيقيفخيج الشجار،-1
 ،2008مرخ، ،دار الفكخ الجامعي،الإسكشجرية،سياسات التدعيخ في التذخيع الإسلامييدخػ محسػد أبػ العلب،-2

 . 130ص
 .131نفذ السخجع،ص -3
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 ثانيا:السشافدة السدؤولة

تعبخ السشافدة السدؤولة عغ كل عسل مؤسدي تقػـ بو السؤسدات لخجمة السجتسع و تحديغ   

أوضاع العامميغ و أسخىع والخفع مغ مدتػػ أدائيع و تبشي البخامج التجريبية،إضافة إلى السحافطة 

عمى البيئة و الدعي لػضع الحمػؿ لسذكلبتيا عغ شخيق وضع الاستخاتيجيات و تذجيع الجراسات 

بيئية السحمية و الإقميسية، و تعج السشافدة السدؤولة وسيمة لفيع كيفية قياـ الدياسات العامة ال

والأعساؿ التجارية و السخػليغ مغ السجتسع السجني بالسداىسة في بشاء اقتراد قادر عمى تػجيو 

القجرة  بخامج تعشى بالتشسية الاقترادية و الاجتساعية و البيئية و انعكاساتيا مجتسعة في رفع

، و بيجؼ تػفيخ الدمع و الخجمات بأعمى جػدة و أفزل خجمة وأحدغ 1التشافدية للبقتراد السحمي

سعخ، فالذخيعة الإسلبمية أحاشت السشافدة بذخوط لتحقيق الأىجاؼ السخجػة مشيا و جعميا أخلبقية 

 : 2قبل كل شيء، و ىحه الذخوط ىي

 تعامميغ في الدػؽ سعيا وراء الأفزل و الأنفع ليع إف ىحه السشافدة البشاءة تشرب عمى تدابق الس

 في الجنيا والآخخة وذلظ في مختمف الأنذصة التدػيقية بسا لا يخالف أحكاـ الذخيعة الإسلبمية.

  إف ىحه السشافدة خيخة لا يخد عمييا ضخر لمغيخ حيث يقػؿ عميو الرلبة و الدلبـ: " لا يبيع

 بيع أخيو و لا يدػـ عمى سػمو". الخجل

 السجتسع. أف تكػف ىحه السشافدة وراء التقجـ العاـ لسختمف السؤسدات الستشافدة فيسا بيشيا و لبقية 

 يجب أف تكػف السشافدة بشاءة و تؤدؼ إلى إتقاف العسل و ارتفاع مدتػػ الجػدة و تحديغ مختمف 

 الصخؽ التي تؤدؼ إلى انتقاؿ الدمع و الخجمات مغ السشتج إلى الدبػف.

                                                           

 .257سابق،ص ،مخجعالسدؤولية السجتسعية لمسؤسدات مغ الألف إلى الياءصالح الحسػرؼ و رولا السعايصة، -1
،أشخوحة دكتػراه،كمية العمػـ  ، السديج التدػيقي مغ مشطػر التصبيقات التجارية الإسلاميةبمحيسخ إبخاىيع-2

 . 27،ص2004/2005الاقترادية و التجارية والتدييخ،قدع عمػـ التدييخ،جامعة الجدائخ، الجدائخ،
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  اليجؼ مغ السشافدة وما تتبعو مغ وسائل الإعلبف والجعاية ييجؼ إلى عجـ يجب أف يكػف

بالسشتج أو البائع السشافذ , لا يزمل جسيػر الدبائغ،فلب يتختب عمى السشافدة إضخار  الإضخار

 مشتجا أو زبػنا. بالغيخ سػاء كاف

ل الخقابية ضخورة و في إشار تحقيق ىحه الذخوط و تحقيق مشافدة أخلبقية، فإف تفعيل الػسائ   

مصمػبة لمحج مغ السسارسات التشافدية غيخ السقبػلة، و أوؿ خصػة في ىحا الأمخ تجخل الجولة 

والحكػمات و تصبيق قػانيغ السشافدة وتحجيثيا بسا يتساشى مع تصػرات البيئة التدػيقية السحيصة 

عغ الدػؽ ، و تذجيع لخدع مثل ىحه السسارسات، مغ خلبؿ تحقيق الدعخ العادؿ، رفع الاحتكار 

السؤسدات عمى انتياج مشافدة مدؤولة مغ خلبؿ خمق مشاخ ودؼ للؤعساؿ ، يمي ذلظ مذاركة 

جسيع أشخاؼ السجتسع السجني في حث السؤسدات لأخح السبادرة في دعع بيئة العسل و رفع الأداء 

 يزسغ تحقيق نتائج ايجابية في ما يتعمق بالتشسية السدتجامة للؤعساؿ. ، ماوتحديغ الأوضاع البيئية 

 .السصمب الخابع:أخلاقيات الإعلان

يعتبخ الإعلبف سلبحا تدػيقيا ذا حجيغ ، فيػ يعسل عمى زيادة الصمب عمى مشتجات السؤسدة   

لاجتساعية ،إلا وتػسيع رقعة مدتيمكييا و بصبيعة الحاؿ يعسل عمى تحخيظ التشسية الاقترادية و ا

أنو في بعس الأحياف قج يؤدؼ دوره عكذ ذلظ و يمحق أضخارا تيجد صحة السدتيمظ ، ييجـ قيع 

 السجتسع و يمحق مزارا بالاقتراد الػششي. 

 أولا:السذكمة الأخلاقية للإعلان. 

 خمرت جسيع الآراء التي اىتست بسػضػع أخلبقيات الإعلبف إلى أف الإعلبف ليذ شخا أو خيخا   

في حج ذاتو بل إف أسمػب استخجامو أو تػضيفو ىػ الحؼ يحجد حكسشا عميو،فيػ كأؼ نذاط إعلبمي 

و تدػيقي لو إيجابياتو و سمبياتو ، ويطل الأمخ في أيجؼ أولئظ الحيغ يذخفػف عميو و يدتخجمػنو 
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دػيقية ، و ىػ ما يؤكج أف السدػؽ ىػ مغ يتحكع في صحة اتجاه العسمية الإعلبنية و الت1بالفعل

 ككل.

الأصل أف تكػف السعمػمات التي تتزسشيا الإعلبنات صحيحة و صادقة و تعبخ عغ حقيقة    

مػاصفات الدمع والخجمات إلا أنو في غيبة الخقابة السدبقة عمى الإعلبنات مغ جانب ىيئة وششية 

التكمفة ،نخػ  رسسية و في ضػء سيػلة نذخ أو إذاعة ما يخيجه السعمشػف شالسا كانػا مدتعجيغ لجفع

الإعلبنات في كثيخ مغ الحالات تتزسغ معمػمات مبالغ فييا ولا تعبخ عغ الحقيقة ، بل إنيا ترل 

،و ىي بحلظ إعلبنات مزممة أو تؤدؼ إلى التزميل وكلبىسا إعلبف مغ 2إلى حج التدويخ و التجليذ

السحكػر قج لا يتزسغ شانو خجاع السدتيمظ أو مغ السسكغ أف يؤدؼ لحلظ ، ىحا و إف الإعلبف 

،و الإعلبف و نطخا لأىسيتو الذجيجة 3بيانات كاذبة و لكشو يراغ بعبارات تؤدؼ إلى خجاع الستمقي

فيػ أكثخ الػسائل التخويجية التي تعتخييا مذاكل أخلبقية،سػاء كانت متعمقة بالسزسػف السعمغ عشو 

 أو محتػػ الخسالة،و يسكغ أف نعجدىا في ما يمي:

 4لتي تذجع عمى الشدعة الاستيلبكية و تذجيع الدمػكيات الدمبية مغ خلبؿالإعلبنات ا: 

 الدعي لخمق الحاجات و ليذ لإضيار كيف تمبي الدمع و الخجمات السصالب والاحتياجات.-

محاصخة السدتيمكيغ برػرة لمحياة الدعيجة،و اقتخاح اقتشاء السستمكات السادية التي تؤدؼ إلى -

 يف إلى متعة الحياة متعة.الدعادة و الخخاء و تز

                                                           

 .124ص ،2013لمشذخ و التػزيع،عساف، الأردف، ،دار اليازورؼ العمسيةمبادئ الإعلانزىيخ عبج المصيف عابج،-1
، 2014، مكتبة الػفاء القانػنية، الإسكشجرية، مرخ، أخلاقيات الإعلام و الإعلانعلبء الجيغ محمد عفيفي، -2

 .8ص
 ، مشذػرات الحمبي الحقػقية،بيخوت،التزميل الإعلاني التجاري و أثخه عمى السدتيمظبتػؿ صخاوة عبادؼ،-3

 .70،ص2011لبشاف،
أثخ السسارسات اللاأخلاقية للاترال التدػيقي عمى تكػيغ اتجاىات السدتيمظ الشيائي دراسة ىجػ حفري، -4

 .80،مخجع سابق،صميجانية عمى عيشة مغ السدتيمكيغ الشيائييغ بسجيشة الجدائخ
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اقتخاح أف السستمكات السادية ىي رمػز السكانة الاجتساعية، الشجاح، الإنجاز، و سػؼ تؤدؼ إلى -

 مديج مغ القبػؿ الاجتساعي و الذيخة و الاستسالة الجشدية.

  التأثيخ الاجتساعي الدمبي للئعلبنات عمى الأشفاؿ و التي قزت عمى كثيخ مغ ملبمح الاتراؿ

التفاىع بيغ الأسخة مغ خلبؿ كثخة الستصمبات الأشفاؿ لمدمع الاستيلبكية مغ لعب و ملببذ و 

، كسا تبجدت تمظ الداعة اليامة التي  وأغحية و غيخىا مغ السدتمدمات التي يذاىجونيا كل يػـ

كانت تقزييا الأسخة في الإشخاؼ عمى أبشائيع أثشاء استحكار دروسيع و كحلظ في تبادؿ 

التي كانت تجور بيشيع و أصبحت تقزي اليػـ أماـ شاشة التمفديػف ببخامجو وفقخاتو  السشاقذات

 .1الإعلبنية التي تحاع في فتخات متعجدة مغ ساعات الإرساؿ اليػمي

  استعساؿ السخأة كأداة تدػيقية جشدية حيث أضيخت العجيج مغ الجراسات أف الاستعساؿ السديء

ل سمبي تؤثخ عمى قيع السجتسع وتقمل دور السخأة فيو ،مغ لمسخأة في السسارسات التدػيقية بذك

 .2خلبؿ استغلبؿ الجدجؼ ليا و تقميل دورىا الأنثػؼ 

  الإنفاؽ السبالغ فيو عمى الحسلبت الإعلبنية الحؼ يحػؿ الدػؽ إلى مشافدة شخسة بيغ السعمشيغ

عغ شخيق  والسشتجيغ بيجؼ الحرػؿ عمى أمػاؿ الشاس مغ خلبؿ التأثيخ عمى اختياراتيع

الإعلبنات التجارية التي يخرز للئنفاؽ عمييا الأمػاؿ الصائمة،و الحؼ يؤدؼ أيزا إلى ارتفاع 

 .3الأسعار مسا يشعكذ سمبا عمى جسيػر السدتيمكيغ

 4الإعلبف السقارف السديء لمسشافدة و التي تتزسغ عشاصخه ما يمي: 

                                                           

دار الجامعة الججيجة لمشذخ، الإسكشجرية، مرخ،  ،الإعلانات التمفديػنية و ثقافة الصفلإيشاس محمد غداؿ، -1
 .239/240، ص2001

2-Ahmet Bayraktar , Is It Ethical To Use Women As a Marketing Instrument, Global 

Conference on Business and Finance Proceedings, Vol 06, N01,Las Vegas,USA,2011,P252.  
، ، أشخوحة دكتػراه  الإعلانات التجارية مفيػميا و أحكاميا في الفقو الإسلامييخ،عمي عبج الكخيع محمد السشاص-3

 .128، ص 2007كمية الجراسات العميا بالجامعة الأردنية، الأردف ،
 .82،مخجع سابق،صالتزميل الإعلاني التجاري و أثخه عمى السدتيمظبتػؿ صخاوة عبادؼ،-4
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 شافدة.تزسغ الإعلبف إدعاءات مديئة عغ السشتجات و السشذأة الس-

 كحب و زيف ىحه الإدعاءات.-

 وقػع إضخار بالسشذأة السشافدة.-

  الزخر السعشػؼ الستحقق مغ استخجاـ الإعلبنات التجارية لمسػاضيع و الخمػز الجيشية و حتى

شخريات لبيع السشتجات، و بالخغع مغ أف ىحه الصخيقة مقبػلة نػعا ،ما إلا أف مسارستيا تقاـ 

 .1بصخيقة بغيزة و ىجػمية

  الإعلبنات التي تحسل تخفيزات وىسية للؤسعار و كحا التي تذجع عمى السخاىشات وأوراؽ

 اليانريب.

 .الإعلبنات التي تحسل ألفاضا سػقية أو تخالف العادات و التقاليج الدائجة في السجتسع 

 أثيخ أوقات عخض الإعلبف في أوقات الحروة السختبصة ببخامج تمفدية، ورفع مدتػػ تػاتخىا قرج الت

 في السدتيمكيغ.

  الإعلبف عغ مشتجات مزخة بالشفذ و الساؿ و السجتسع ، أو السشتجات السحخمة كالكحػؿ

 والسخجرات و الأعذاب الصبيعية و الأدوية و مشتجات القػة البجنية....الخ.

 

 

 

 

 

 
                                                           

1
- George K. Amoako, Ethics in advertising – Challenges in Ghana, MJAE, vol 1, No 

01,Ghana, 2012, p66.  
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 ثانيا:ضبط أخلاقية الإعلان.

مغ السيع أف تكػف الإعلبنات مصابقة لحقيقة الدمعة أو الخجمة السعمغ عشيا و أف تكػف مدتػفية    

لكافة البيانات التي يمدـ أف يعخفيا السدتيمظ السحتسل ،و يتختب في تمظ الجوؿ عمى إعلبف واحج 

 .1يخػ القزاء أنو غيخ مدتػؼ ليحه الذخوط تػقيع غخامات و تعػيزات لا يدتياف بيا

يػليو  3يػنية إلى  28وافقت الغخفة التجارية الجولية في مؤتسخىا الحؼ عقج في بخليغ في الفتخة مغ 

 :2عمى عجد مغ القػاعج العامة لآداب و قػاعج السيشة تذتسل عمى 1937

  قػاعج أساسية تقزي بأف الإعلبف خجمة عامة تعتسج عمى ثقة الجسيػر،و تصػره يعتسج عمى

 غ السذتغميغ فيو و عجـ الإخلبؿ بيحه الثقة.التعاوف الستبادؿ بي

  قػاعج لمحرػؿ عمى ثقة الجسيػر في الإعلبف تدتػجب اندجاما مع القػانيغ و الجيانات والعادات

 و التقاليج الدائجة في السجتسع بالإضافة إلى الالتداـ بسبجأ ذكخ الحقيقة في الإعلبف.

 لتجخيح بالدمع و الخجمات السشافدة أو تقميج قػاعج لتشطيع العلبقة بيغ السعمشيغ تتزسغ عجـ ا

العلبمة التجارية أو الاسع السسيد أو العبػة أو الذكل العاـ لمدمع السشافدة أو تقميج ترسيع وتحخيخ 

 الإعلبنات.

  قػاعج تتعمق بػكالات الإعلبف و وسائل الشذخ تتزسغ عجـ قياميا بشذخ الإعلبنات السزممة،و

 قية عغ مجػ انتذار و تػزيع وسائل الشذخ.تقجيع البيانات غيخ الحقي

كسا أف ىشاؾ بعس الشقاط السحجدة مجتسعاتيا و القػانيغ و القيع و العادات الدائجة فييا،إلا أف   

ىشاؾ بعس الشقاط السحجدة التي تكاد أف تتفق عمييا الجوؿ و التي تذكل قػاعج لتشطيع الإعلبف 

 :1وتحجيج آدابو و أخلبقياتو و مشيا
                                                           

 .19،ص1994،دار الذخوؽ،بيخوت،لبشاف، حساية السدتيمكيغ في اقتراد الدػق شخيف لصفي،-1
 ،2013 ،دار اليازورؼ العمسية لمشذخ و التػزيع،عساف،الأردف،إستخاتيجية الإعلانسعج عمي ريحاف السحسجؼ،-2

 .250ص
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 :و ىي التي تتعمق بالسشافدة بيغ الػكالات قػاعج خاصة بتشطيع مسارسة الشذاط الإعلاني

 الإعلبنية بغخض تشطيسيا وتػجيييا لخجمة السدتيمظ.

 :و ىي الستعمقة بزخورة التداـ الإعلبنات بالرجؽ و تقجيع  قػاعج متعمقة بسرجاقية الإعلان

 السعمػمات الرحيحة عغ الدمع و الخجمات.

  متعمقة باحتخاـ و مخاعاة القػانيغ و الجيانات والسبادغ  متعمقة بحساية الأخلاقيات و القيع:قػاعج

 والسثل والقيع و العقائج الدائجة في السجتسع و القػاعج الأدبية و الأخلبقية و الحوؽ العاـ و غيخىا.

 :تعمقة بتحجيج و ىي الس قػاعج متعمقة بحساية وسائل الإعلام مغ السػاد الإعلانية و سيصختيا

مداحات و أوقات معيشة و معخوفة لمخجمة الإعلبنية، بحيث لا تصغى السادة الإعلبنية عمى 

 السػاد التحخيخية، و أف يكػف الإعلبف ضاىخا وواضحا إلى غيخ ذلظ مغ القػاعج الأخخػ.

 :ية نطخا لسا يسثمو ذلظ مغ تأثيخ عمى السدائل الرحالقػاعج الستعمقة بالإعلان عغ الأدوية

والصبية لمعلبج، لحا فقج اىتست القػانيغ و التذخيعات بتشطيع الحسلبت الإعلبنية في ىحا 

 الخرػص.

إف الإعلبنات الحالية و خاصة الأجشبية مشيا، قج لا يتلبءـ بعزيا مغ حيث السزسػف والذكل     

مع السجتسع العخبي و في ىحا الدياؽ فإف الجوؿ العخبية وضعت مػاثيق لزبط العسل الإعلبني بسا 

 .يتلبءـ مع الاعتبارات الأخلبقية و السيشية 

     

                                                                                                                                                                          

أخلاقيات الإعلان و آداب السيشة دراسة ميجانية عمى عيشة مغ مدؤولي الإعلان مبارؾ بغ واصل الحازمي،-1
 ،ججة،الدعػدية،12،مجمة جامعة السمظ عبج العديد،العجد في الييئات و السؤسدات والػكالات الإعلانية بججة

 .211/212،ص 2004
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 :1في السجاؿ الإعلبني بسا يميكسثاؿ فإف التمفديػف الأردني يقخ 

  الرحف والسجلبت.،عجـ استغلبؿ السخأة باعتبارىا جدجا للئثارة في الإعلبنات و الجراما التمفدية 

 .الجفاع عغ حخية السخأة و حقػقيا و مدؤولياتيا 

  الإعلبف خجمة اجتساعية وضيفتو التخويج لسرشػعات تفيج السدتيمظ و أف ىحا التخويج لا يدتمدـ

 ب و الخجاع، وعمى وسائل الشذخ التحقق مغ الحقائق و الأرقاـ الػاردة فيو.الكح

  يحطخ نذخ الإعلبنات الدياسية التي تقجميا الييئات الأجشبية إلا بعج التحقق مغ أنيا تتفق

والدياسة الػششية و يكػف تحجيج أجػر نذخ ىحه الإعلبنات شبقا للؤسعار السعمشة حتى لا يربح 

 يخ مباشخة مغ دولة أجشبية.الإعلبف إعانة غ

 ع عمى الإعلبنات حتى لا يدتغل السعمشػف مكانة الرحفي أو تأثيخه ييمتدـ الرحفيػف بعجـ التػق

 الأدبي.

 :2و في مثاؿ آخخ عغ التمفديػف العساني ، فإف الزػابط الإعلبنية التي يعتسجىا ىي بالذكل التالي

  كخمفية للئعلبف أيا كاف شكمو.عجـ الدساح بتقجيع السػسيقى الأجشبية الراخبة 

  العسل عمى تذجيع السشتجات الػششية و إعصائيا الأولػية و أف لا تختكد الخسائل الإعلبنية عمى

الخبح التجارؼ و إنسا يجب أف يتزسغ ما يفيج،و العسل عمى إرشاد و إخبار السػاششيغ بسا 

لإسلبمية و الأعخاؼ و التقاليج يػجييع لاختيار السشتجات الػششية مخاعيا التعاليع و القيع ا

 بإعلبنات السخاىشات و السزاربات.، كسا لا يدسح السجتسعة تسذيا مع كػف الدمصشة دولة إسلبمية

  تجشب الإعلبف عسا يدعج أو يخيف الأشفاؿ شكلب و مزسػنا و تجشب استخجاـ أؼ مقجمات في

 السذاىج و إقشاعو.الإعلبف تبجو بذكل أخبار أو قزايا رسسية كػسيمة لجحب انتباه 

                                                           

عساف،  ،دار اليازورؼ العمسية لمشذخ و التػزيع،تصبيقي متكاملالإعلان الفعال مشطػر عمي فلبح الدعبي، 1-
 .119،ص2009 الأردف،

 .120نفذ السخجع،ص  -2
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  لا يدسح بتقجيع الإعلبنات الخاصة بالكحػؿ و الدجائخ أو الأودية أو أؼ نػع مغ الإشارة أنيا

 . معالجة بجوف ترخيح مغ وزارة الرحة

إف الخقابة عمى الرشاعة الإعلبنية أمخ في غاية الأىسية ، يشبغي أف يكػف لمسجتسع السجني    

يو لزبط أخلبقيات الإعلبف ،و تحجيج جداءات السخالفيغ سػاء كانػا والجولة و قػانيشيا دور فاعل ف

معمشيغ أو وسائل إعلبنية مغ تمفديػف و صحافة ..الخ لإرساء إعلبنات مزبػشة الاتجاىات تتػافق 

 مع القيع السجتسعية . 
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 :خلاصة الفرل الثاني

إف الفزائح التي لاحقت السجاؿ التدػيقي و أنذصتو ، حتست السؤسدات و السدػقيغ البحث     

عغ سبل تدػيقية سميسة يسكغ مغ خلبليا تبشي مدؤولية أخلبقية و اجتساعية تجاه السدتيمكيغ 

والسجتسع، فاعتبخت أخلبقيات التدػيق ضسغ أولػياتيا في تحقيق ذلظ ، و في ضل التشافذ الذجيج 

نسػ السشافديغ بالذكل الستدارع الػتيخة، فقج ساىست ىحه الأخلبقيات في تحقيق صػرة ذىشية  و

 حدشة لجػ السدتيمكيغ و الحرػؿ عمى مػقع سػقي قػؼ عمى السجػ الصػيل.

مغ خلبؿ ىحا الفرل تػضح  أنو كاف لقػانيغ و شخيعة البيئة التي تشذط بيا ىحه السؤسدات دور   

لأخلبقيات التدػيقية و تفعيميا،  مغ جية أخخػ ساىست أيزا السجونات ىاـ في تذكيل ىحه ا

والسػاثيق الأخلبقية السػضػعة مغ شخؼ الجسعيات الشاشصة في تػضيح السسارسات الرحيحة 

 الػاجب إتباعيا في السجاؿ التدػيقي . 

السدػقيغ  حتخاـا ضخورة  و تججر الإشارة إلى أف أىع أخلبقيات البحػث التدػيقية  تسثمت في     

شخاؼ العسمية البحثية مغ خلبؿ اختيار السػضػع السشاسب ، التحمي بالثقة،الأمانة و الدخية التامة لأ

في ما يخز الجانب الأخلبقي  تعمق بالسؤسدة أو السدتجػبيغ،أما السػاضيع التي ت سػاء في

نحػ السؤسدة  عسمػكياتيو  بقيسيع الفخدية تختبط بذكل أساسي عأخلبقياتي لمسدػقيغ فقج تػضح  أف 

الاستخاتيجيات و ىي السؤثخ الأوؿ في مختمف القخارات التدػيقية الستعمقة برياغة والسدتيمظ، 

بإقامة  او يدسح لي غمع السدتيمكيالأمخ الحؼ يداعج السؤسدة في تػشيج علبقتيا  بذكل سميع،

 علبقات شػيمة الأمج معيع.

العسل التدػيقي فإف ضبصيا يعج عسمية صعبة، يرعب  و بسا أف السشافدة لا مفخ مشيا في   

جسيع السؤسدات إلى قيادة الدػؽ و تعطيع أرباحيا و حرتيا الدػقية فلب  دارعتحقيقيا نطخا لت



158 

 

سبيل لزبصيا إلا مغ خلبؿ قػانيغ صارمة رادعة لمسخالفيغ لقانػف السشافدة و تفعيل دور السجتسع 

 .بذكل أخلبقي و بدمػؾ قػيع السجني لمزغط عمى السؤسدات لمتشافذ 

فإف الإعلبف الأخلبقي  انعكاسا لتػجيات السؤسدة نحػ الأشخاؼ السقابمة أخيخا فإف الإعلبف كػنو   

بشجع عشو تعخيف صادؽ و صحيح و آمغ لمدمع و الخجمات ، لا يديء لمسشافديغ و لا يخجش 

 أؼ شابع سياسي أو تحخضي.    حياء و معتقجات و ديانات الستمقيغ، يحسل رسالة سمسية لا تأخح

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 الفرل الثالث:

الأداء نحػ تحديغ 

التدػيقي مغ خلال الالتدام 

 بأخلاقيات التدػيق
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 : تسييج

إف اعتساد السؤسدات في الػقت الخاىغ عمى التػجو الأخلبقي كاف نتيجة التغيخات و التصػرات    

الدخيعة التي شخأت عمى البيئة التدػيقية ، فالعػلسة و السشافدة الحادة و التصػر التكشػلػجي 

وتشامي دور جسعيات حساية البيئة و السدتيمظ وفخض مختمف الجوؿ لقػانيغ مشطسة لمسجاؿ 

التدػيقي،كميا عػامل كاف ليا دور كبيخ في تفعيل أخلبقيات التدػيق والتعامل بيا مع الدبائغ 

 والسجتسع ككل .

و الأمػر الدابقة الحكخ أثخت أيزا عمى الأداء التدػيقي لمسؤسدات فتػجيت بعزيا إلى   

مػب،و ىي إف التحايل و الغر و الخجاع آممة بحلظ تحديغ مدتػاه والػصػؿ بو إلى السػقع السص

حققت ذلظ عمى السجػ القريخ فإنيا لع تدتصع أف تحققو عمى السجػ الصػيل ، حيث أف تخمييا 

عغ مدؤوليتيا الأخلبقية انعكذ سمبا عمى أدائيا التدػيقي و أىجافيا السدصخة ، كسا وتغيخت نطخة 

 السجتسع ليا مسا زعدع مخكدىا في الدػؽ و حاؿ دوف استسخارىا و نسػىا.

لظ فإنشا نقجـ في ىحا الفرل الأثخ الحؼ يسكغ أف يحققو التداـ السؤسدة بأخلبقيات تدػيقية لح   

 عمى أدائيا التدػيقي، و قرج تحميل ىحا الأثخ فإف الفرل قدع إلى ثلبث مباحث ىي كالتالي:

 :السؤشخات الستعمقة بالسؤسدة لجراسة الأداء التدػيقي.السبحث الأول

 :السؤشخات الستعمقة بالدبػف لجراسة الأداء التدػيقي لمسؤسدة. السبحث الثاني

 :أخلبقيات التدػيق و الأداء التدػيقي لمسؤسدة العلبقة و الأثخ.   السبحث الثالث
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 .السبحث الأول:السؤشخات الستعمقة بالسؤسدة لجراسة الأداء التدػيقي

إف تقييع الأداء التدػيقي لمسؤسدة و التأكج مغ مجػ تحقيق مختمف الػضائف لمسدتػػ     

السصمػب مشو ، مخىػف بالسؤشخات السختارة لقياسو ، و مجػ بداشتيا و دقتيا في نفذ الػقت ، 

ولجراسة الأداء مغ الشاحية الستعمقة بالسؤسدة  فإف السؤشخات السدتعسمة يجب أف تكػف مادية أو 

 الية لحلظ اختخنا البحث في تكمفة مشتج السؤسدة، تسيده و كحا حرتيا الدػقية. م

 .السصمب الأول:تكمفة مشتج السؤسدة

يعتبخ السشتج جػىخ السديج التدػيقي و الأرضية التي تقػـ عمييا مختمف الػضائف خاصة     

رىا في نذاشيا مغ خلبؿ الإنتاجية مشيا ، كسا أنو يعتبخ عاملب أساسيا لػجػد السؤسدة و استسخا

رفع السبيعات و تحقيق الأرباح، إلا أف ارتفاع تكمفة إنتاجو  أو انخفاضيا تتجاخل مع كل ما سبق  

 و في التالي شيء مغ التفريل في ذلظ. 

 أولا:التكاليف السذتخكة و السشفرمة لمسشتج.

سذتخكة و الفخعية ، قبل الخػض في التكاليف، لا بج مغ التفخقة بيغ نػعي السشتجات ال     

فالسشتجات السذتخكة )الخئيدية( عخفت بأنيا مشتجات يتع ترشيعيا في مخاحل مذتخكة و لا يسكغ 

تسييدىا عغ بعزيا البعس بذكل دقيق مثل السشتجات السدتقمة حتى نقصة معيشة يصمق عمييا 

ندبيا، أما السشتجات نقصة الانفراؿ و يشتج مغ ىحه السشتجات قيسة بيعية متكاممة و تكػف مختفعة 

الفخعية فيي السشتجات التي لا تذكل اليجؼ الأساسي لمرشاعة و تشتج عخضا في شكل ثانػؼ أثشاء 

العسميات الإنتاجية السذتخكة و التي تشتج عادة بكسيات قميمة ندبيا ، كسا أنيا ذات قيسة بيعية 
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الغالب تكبج السؤسدة نفقات مشخفزة إذا ما قػرنت بالقيسة البيعية لمسشتج السذتخؾ و ىي في 

 . 1إضافية بعج نقصة الانفراؿ

يعشي أف السشتجات السذتخكة تعتبخ مشتجات رئيدية تقخر السؤسدة إنتاجيا لسا ليا مغ مقجرة في    

تحقيق الجخل لمػحجة الاقترادية ، في حيغ أف السشتجات الفخعية قج يقخر إنتاجيا إذا كاف يعػد مغ 

لبؿ بيعيا بسجخد إنتاجيا و قج لا يقخر العسل عمييا أحيانا أخخػ لأف لا ورائيا دخل يتحقق مغ خ

 قيسة سػقية ليا و لا يزسغ بيعيا.

تذيخ تكمفة الإنتاج إلى التكمفة التي تتحسميا الذخكة التجارية عشج ترشيع سمعة أو تقجيع خجمة،    

وتذسل تكاليف الإنتاج مجسػعو متشػعة مغ الشفقات مثل العسالة ،السػاد الخاـ ، لػازـ الترشيع 

أو إتاوات  الاستيلبكي و الشفقات العامة، بالإضافة إلى ذلظ ، فاف أؼ ضخائب تفخضيا الحكػمة

 .2مدتحقو عمي السؤسدات كاستخخاج السػارد الصبيعية تعتبخ أيزا تكاليف إنتاج

و بسا أف السشتجات تختمف فلب بج أف تختمف التكمفة باختلبفيا، و بالتالي فإف فتكمفة السشتج أو 

 :3تكاليف الإنتاج تشقدع إلى نػعيغ تفرل بيشيسا نقصة الانفراؿ ىسا كالتالي

يصمق عمى التكاليف التي تحجث قبل نقصة الانفراؿ عادة مرصمح لسذتخكة:التكاليف ا-1

التكاليف السترمة أو السذتخكة أو العامة، و تتسثل عادة في تكمفة السخحمة أو السخاحل الرشاعية 

)تكمفة مػاد و تكمفة تحػيل( و يتع تحسميا قبل تسيد السشتجات و الغخض مشيا يتسثل في الحرػؿ 

لأساسية السدتيجفة مغ العسمية الرشاعية و ىي السشتجات الخئيدية ، و لحلظ عمى السشتجات ا

                                                           

التكمفة عمى أساس الشذاط و دورىا في تحجيج تكمفة السشتجات السذتخكة و فائق عمي بخيت الخاص ، -1
ماجدتيخ،كمية الجراسات العميا،جامعة ، رسالة السشتجات الفخعية دراسة ميجانية عمى مجسػعة جياد الرشاعية

 .66، ص2016الدػداف لمعمػـ والتكشػلػجيا، الدػداف، 
2  - Production Cost, published on the link: https://www.investopedia.com/terms/p/production-

cost.asp , seen 16/04/2018, 21:49. 
نطع محاسبة التكاليف لقياس تكمفة الإنتاج و الخجمات في بيئة ناصخ نػر الجيغ عبج المصيف )بترخؼ(،-3

 . 192-190، ص 2015،دار التعميع الجامعي،الإسكشجرية،مرخ، الأعسال السعاصخة

https://www.investopedia.com/terms/p/production-cost.asp
https://www.investopedia.com/terms/p/production-cost.asp
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تطيخ مذكمة كيفية تػزيعيا بيغ تمظ السشتجات الخئيدية و لحل ىحه السذكمة يسكغ استخجاـ أكثخ 

 مغ شخيقة لتػزيع التكاليف السذتخكة بيغ السشتجات الخئيدية فقط لعل مغ أىسيا:

 تع التػزيع عمى أساس الكسيات السشتجة مغ السشتجات الخئيدية.حيث ي شخيقة التشاسب الكسي 

 حيث يتع التػزيع عمى أساس القيسة البيعية لمكسيات السشتجة لحطة  شخيقة القيسة البيعية

 الانفراؿ مغ السشتجات الخئيدية .

 ت حيث يتع التػزيع عمى أساس القيسة البيعية الشيائية لمكسيا شخيقة القيسة البيعية الرافية

السشتجة مغ السشتجات الخئيدية مخرػما مشيا التكاليف السشفرمة اللبزمة لاستكساؿ تمظ لسشتجات 

 الخئيدية إف وججت.

يصمق عمى التكاليف التي تحجث بعج نقصة الانفراؿ عادة مرصمح  التكاليف السشفرمة:-2

التكاليف السشفرمة أو الخاصة ، و ىي تخز مشتج معيغ بحاتو،و قج تتسثل في تكمفة مخحمة أو 

مخاحل صشاعية )تكمفة مػاد و تكمفة تحػيل( لازمة لاستكساؿ ترشيع ىحا السشتج، و قج تتسثل في 

بيع ىحا السشتج و يتع تحسميا بالصبع بعج تسيد السشتجات، إلا انو تكمفة تدػيق لازمة لترخيف و 

في بعس الأحياف قج يطيخ مشتج فخعي لع يتع تحسيمو بأؼ تكاليف لحلظ تطيخ مذكمة تتسثل في 

معالجة الإيخاد الشاتج مغ ىحا السشتج الفخعي، و لحل ىحه السذكمة يسكغ استخجاـ أكثخ مغ شخيقة 

 لمسعالجة و تتسثل في:

 تعالج كتخفيس لمتكاليف السذتخكة و فييا يتع تحجيج  خيقة صافي القيسة الدػقية لمسشتج الفخعيش

صافي القيسة الدػقية لمسشتج الفخعي عمى أساس القيسة الدػقية لمكسيات السشتجة مخرػما مشيا 

خكة التكاليف السشفرمة ثع تخرع مغ التكاليف السذتخكة عمى أف يتع تػزيع باقي التكاليف السذت

بيغ السشتجات الخئيدية فقط و باستخجاـ أحج الصخؽ الثلبث الدابقة و يفزل استخجاـ ىحه الصخيقة 

 في حاؿ ضساف بيع كل الكسيات السشتجة مغ السشتج الفخعي.
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 يعالج كتخفيس لمتكاليف السذتخكة ،و فييا يتع  شخيقة صافي الإيخاد السحقق مغ السشتج الفخعي

سشتج الفخعي عمى أساس القيسة  البيعية لمكسيات السباعة مشو مخرػما تحجيج صافي الإيخاد مغ ال

مشيا التكاليف السشفرمة ثع يخرع مغ التكاليف السذتخكة عمى أف يتع تػزيع باقي التكاليف 

السذتخكة بيغ السشتجات الخئيدية فقط و باستخجاـ أحج الصخؽ الثلبث الدابقة، و بفزل استخجاـ 

 ـ ضساف بيع كل الكسيات السشتجة مغ السشتج الفخعي.ىحه الصخيقة في حالة عج

 يعالج كجخل إضافي دوف تخفيس لمتكاليف  شخيقة صافي الإيخاد السحقق مغ السشتج الفخعي

السذتخكة، و فييا يتع تحجيج صافي الإيخاد مغ السشتج الفخعي عمى أساس القيسة البيعية لمكسيات 

ة ثع يزاؼ إلى قيسة مبيعات السشتجات الخئيدية في السباعة مشو مخرػما مشيا التكاليف السشفرم

قائسة الجخل ، و بالتالي لا يخرع مغ التكاليف السذتخكة و في ىحه الحالة يتع تػزيع كل التكاليف 

السذتخكة بيغ السشتجات الخئيدية فقط و باستخجاـ أحج الصخؽ الثلبث الدابقة و يفزل استخجاـ 

 ف بيع كل الكسيات السشتجة مغ السشتج الفخعي.ىحه الصخيقة أيزا في حالة عجـ ضسا

إف اليجؼ مغ تحجيج تكمفة السشتج ىػ قياس التكمفة بجسيع السخاحل التي يسخ بيا الإنتاج ،    

وبالتالي تحجيج تكاليف جسيع السشتجات السذتخكة و الفخعية و تحجيج متػسط تكمفة الػحجة مغ كل 

لقخارات الستعمقة بالتخصيط و الخقابة عمى الإنتاج ،كسا مشتج ، و ىػ الأمخ الحؼ يفيج في اتخاذ ا

 يفيج في تدعيخ مختمف السشتجات و استسخار ترشيعيا و بيعيا مغ عجمو.

أما في حالة الخجمات فلب بج مغ الاعتساد عمى شخقة قياس تكمفة مشاسبة لصبيعتيا ، و ىشا    

ىي الخجمات التي يسكغ فييا تحجيج يسكششا أف نسيد أيزا نػعيغ ىسا خجمات يسكغ تشسيصيا ، و 

وحجة قياس واحجة لسختمف الخجمات السؤداة و ىشا يسكغ استخجاـ مفيػـ التكاليف السذتخكة ، حيث 

يقتزي الأمخ تػزيع التكاليف السذتخكة عمى وحجات الخجمات التي تع تقجيسيا، أما الخجمات التي 

وحجة قياس واحجة نطخا لاختلبفات وتبايغ  لا يسكغ تشسيصيا فيي الخجمات التي يسكغ فييا تحجيج
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مػاصفات تمظ الخجمات ، و ىشا يسكغ استخجاـ مفيػـ تكاليف الأوامخ الإنتاجية مع مخاعاة شبيعة 

الشذاط الخجمي عشج قياس تكمفة الأنػاع السختمفة مغ الخجمات عشج قياس تكمفة الأنػاع السختمفة مغ 

 :2تكمفة الخجمات تتع بالصخيقتيغ التاليتيغ ،و تبعا ليحا فأف قياس1الخجمات السقجمة

يفزل ىشا استخجاـ مفيػـ التكاليف السذتخكة ،  قياس تكمفة الخجمات التي يسكغ تشسيصيا:-1

حيث يتصمب الأمخ إنفاؽ بعس عشاصخ التكاليف اللبزمة لأداء الشذاط لتقجيع الخجمات الخئيدة 

س التكاليف السذتخكة و تػزيعيا عمى الخجمات التي يقػـ بتػفيخىا ىحا الشذاط الخجمي، ليتع قيا

السختمفة و كحلظ استخجاـ وحجة قياس نسصية كاستخجاـ الدمغ اللبزـ لإنجاز كل خجمة كػزف 

 تخجيحي وصػلا إلى وحجة القياس الشسصية ، حيث يتع إتباع الخصخات التالية:

 .تحجيج أنػاع الخجمات التي يقجميا ىحا القدع 

 جمة مغ كل نػع.تحجيج عجد وحجات الخ 

 . تحجيج تكمفة التذغيل الدشػية لكل قدع 

 .تحجيج العلبقة الشدبية السخجحة لكل أنػاع الخجمات السقجمة 

 .تحجيج مجسػعة وحجات الخجمة السخجحة بقيع العلبقة الشدبية 

  تحجيج متػسط تكمفة الػحجة السخجحة 

  الشدبية لتحجيج تكمفة كل نػع مغ أنػاع استخجاـ كل مغ متػسط التكمفة السخجحة لمػحجة و العلبقة

 الخجمة.

                                                           

، مشذػر عمى تكاليف الخجماتمشرػر فتح الخحسغ الحدغ، -1
  :الخابط

http://repository.ous.edu.sd:8080/xmlui/bitstream/handle/123456789/117/Unit%206?sequence= 

8&isAllowed=y ،  14:22، الداعة 17/04/2018شػىج يػـ. 
 14:45نفذ السخجع، نفذ اليػـ الداعة  -2

http://repository.ous.edu.sd:8080/xmlui/bitstream/handle/123456789/117/Unit%206?sequence=8&isAllowed=y
http://repository.ous.edu.sd:8080/xmlui/bitstream/handle/123456789/117/Unit%206?sequence=8&isAllowed=y
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:في ىحه الحالة تدتخجـ شخيقة الأوامخ الإنتاجية قياس تكمفة الخجمات التي لا يسكغ تشسيصيا -2

حيث يدتمدـ الأمخ تحجيج و قياس تكمفة كل خجمة عمى حجة، و ذلظ نطخا لاختلبؼ مػاصفات كل 

مخاجعة الحدابات التي تقجميا مكاتب السخاجعيغ  خجمة عغ الأخخػ فعمى سبيل السثاؿ فإف خجمة

تختمف مغ مؤسدة إلى أخخػ و ذلظ باختلبؼ مػاصفات حدابات كل مؤسدة مسا يؤدؼ إلى 

اختلبؼ تكمفتيا ، كحلظ الحاؿ في السدتذفيات حيث تختمف مػاصفات الخجمة الصبية مغ حالة 

 مخضية إلى أخخػ و بالتالي تختمف كمفتيا.

ىػ تحجيج و قياس كمفة كل أمخ خجمة ، و ذلظ بعج تحجيج الاحتياجات مغ ىشا يربح اليجؼ 

مختمف عشاصخ التكاليف لإنجاز الخجمة و تقجيسيا ، حيث يسكغ تتبع و معخفة نريب كل خجمة 

مغ الخجمات السؤداة مغ تكمفة العسالة الستخررة و الأجػر السباشخة ، بيشسا يرعب تتبع تكمفة 

ليف غيخ السباشخة لعجـ وجػد علبقة سببية ، مسا يدتجعي استخجاـ الخجمة بيغ عشاصخ التكا

 معجلات التحسيل التقجيخية لقياس تكمفة و تدعيخ مثل ىحه الخجمات.

  ثانيا: تأثيخ التكمفة عمى السدتيمظ :

إف نجاح أؼ مؤسدة لا يتعمق بالسشتج الحؼ تقجمو في السشتج الحؼ تقجمو في حج ذاتو بل تختبط   

خػ يسكغ أف تؤثخ فييا ، و التكمفة أحج ىحه العػامل إذ أنيا تؤثخ بالجرجة الأولى في بعشاصخ أخ

سعخ السشتج و قخار السدتيمظ الذخائي و مغ ثع في مخكده التشافدي و ىشا يسكغ لمسؤسدة أف تسيد 

 :1حالتيغ

                                                           

دار الكتاب  ،التدػيق السبادئ و السفاىيع الأساسية في إدارة الشذاط التدػيقيمحمد عبج الدلبـ، -1
 . 568-567،ص 2008الحجيث،القاىخة،مرخ،
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  التعادؿ( لمسشتج إذا كانت عمى اقتشاع بإمكانية تحقيق إيخادات تغصي التكاليف الكمية )أؼ حجع

بػضعو الحالي فإف تخكيد الاتجاه يكػف نحػ الأدوات أو الجيػد التدػيقية الأخخػ خلبؼ السشتج 

 خاصة الإعلبف.

  لكغ بافتخاض عجـ قجرة السؤسدة عمى تحسيل السدتيمظ بالتكمفة السختفعة لأسباب مشيا ثبات

لسشاسب يكػف عغ شخيق استخجاـ الأسعار أو أف حجع الدػؽ صغيخ في ىحه الحالة فإف الاتجاه ا

 أسمػبيغ:

: و يشصػؼ ىحا الأسمػب عمى القياـ بعسمية التأكج مغ أو دراسة تكاليف السذتخيات تحميل القيسة-1

و ىل تكمفة السذتخيات مغ السػاد الخاـ و السػاد الأولية و باقي مدتمدمات الإنتاج معقػلة، ىل ىي 

 و علبقة تكمفة الذخاء بالدعخ. مختفعة أـ مشخفزة، و ذلظ مغ وجية نطخ أ

: فيحا الأسمػب يعشي القياـ بجراسة و اختبار السػاد السذتخاة مغ مشطػر جػدتيا ىشجسة القيسة-2

 مثلب مشاسبة أو ملبئسة لكل مغ ترسيع ووضائف و استخجامات السشتج أـ لا. 

ة السشتج في مختمف يسكغ القػؿ أف الأسمػبيغ سابقي الحكخ يسكشاف السؤسدة مغ تخفيس تكمف    

الأنذصة التي تراحب ترسيسو،تصػيخه و التخصيط لو مع السحافطة عمى تقجيسو بذكل يذبع 

حاجات الدبائغ و يقجـ قيسة ليع و بسدتػػ جيج مغ الأداء،بالأخح بعيغ الاعتبار أسعار الدػؽ 

السشتج السشحى  لمدمع السساثمة و السشافدة الستػاججة عمى مدتػاه ،و يسكغ أف يأخح خفس تكاليف

 الحؼ يػضحو الذكل التالي:  
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 :تحميل تجفق الأنذصة و العسميات الخاصة بالتكمفة و الترسيع 10شكل رقع 

    

 نعع                          لا                               

 نععلا                                                        

                                  

 نعع                                        

 نعع                    نعع         لا                     

 

 لا                   نعع                          

                                  

                                               لا                                          
 نعع               

 لا          نعع          

                                                   

 لا                                                          
، مخجع سابق، التدػيق السبادئ و السفاىيع الأساسية في إدارة الشذاط التدػيقيمحمد عبج الدلبـ،  السرجر:

 .569ص
حدب ما يػضحو الذكل أعلبه، يسكشيا مغ اتخاذ قخارات إف ىيكمة السؤسدة لتكاليف مشتجاتيا     

رشيجة في ما يتعمق يخفس تكاليف مشتج ما أو مزاعفتيا لتصػيخه أو ابتكار آخخ ججيج، فزلب 

عغ تحجيج الاستخاتيجيات التي يسكغ أف تتبعيا لتحقيق مخكد تشافدي قػؼ في ضل مختمف ضخوؼ 

ىل يمكن 
تخفيض 
 التكلفة 

ىل مواصفات 
التصميم 

للغايةمكلفة   

ىل يفضل 
الدستهلك الدنتج 
 ذو الجودة العالية

استخدم أسلوب تحليل القيمة و ىندسة 
 القيمة لإعادة تصميم السلعة

التسويقية  الإستًاتيجيةيجب أن تعكس 
 عنصر الجودة العالية للمنتج

ىل التكاليف 
الثابتة مرتفعة 

 جدا

الثابتة،خفض العمالة،الرقابة خفض التكاليف 
 على الدقبوضات و الددفوعات

ىل التكاليف 
الدتغيرة مرتفعة 

 جدا

ىل الدؤسسة 
تشتًي بحجم غير 

 اقتصادي

 تحسين طرق و أساليب الشراء،تغيير الدوردين

 تحسين عملية الإنتاج و الرقابة عليها 

ىل يتم العمل 
 ببطئ

تدريب و تعليم العاملين، تغيير أو تحسين 
 نظام الحوافز

ىل ىناك تكرار في عمليات 
إلصاز الأعمال أو أعمال يتم 

 إعادة القيام بها 

 تشديد الرقابة على الجودة

ىل ىناك نسبة من الوقت 
 الضائع أو التأخير

تحسين عملية الصيانة،تغيير الآلات القديمة 
 بغيرىا جديدة،تحليل العمل

مستوى مهارات و قدرات إعادة النظر في 
 الأفراد
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مغ خلبؿ اتخاذ القخار السلبئع لتحجيج أسعار مشتجاتيا بسا يتلبءـ  ة الستػاججة في الدػؽ،السشافد

 بكمفتيا و حجع الصمب عمييا. 

 ثالثا:التكاليف الإنتاجية إلى التكاليف التدػيقية.

تعخؼ التكاليف التدػيقية حدب معيج محاسبة التكاليف و الإدارة بانكمتخا عمى أنيا تكاليف   

العسميات الستعاقبة والسبتجئة بعسمية تييئة السشتجات السعبأة لمتجييد و السشتيية بعسمية تججيج 

يتزح لشا  ، و مغ خلبؿ ىحا التعخيف1العبػات الفارغة السعادة عشجما يتيدخ استخجاميا مخة ثانية

التجخل بيغ العسميتيغ الإنتاجية و التدػيقية ، فيحه الأخيخة تشصمق مغ آخخ مخاحل الإنتاج الستسثمة 

في التييئة و التعبئة و بالتالي فلب بج مغ تقاشع تكمفة العسميتيغ، و لا بج مغ وجػد علبقة سعخية 

 بيشيسا تؤثخ فييا واحجة عمى الأخخػ.

شي دائسا إتباع أسعار مشخفزة بل تػجج بعس الذخكات بتكاليفيا إف تخفيس التكاليف لا يع  

السشخفزة تحافع عمى أسعارىا التشافدية و تحقق عائجا معقػلا بل عاليا عمى الاستثسار، و في ىحا 

 :2السجاؿ لا بج مغ التصخؽ إلى أف التكاليف تأخح شكميغ ىسا

 
 

فالتكاليف الثابتة و التي تعخؼ كحلظ بالشفقات العامة أو غيخ السباشخة لا تتغيخ مع مدتػػ    

الإنتاج أو السبيعات لأف السؤسدة يتػجب عمييا دفع الإيجار الذيخؼ أو الدشػؼ لمبشاية، و رواتب 

اشخة مع السػضفيغ و أجػرىع و العامميغ الجائسيغ، وعميو فإف التكاليف الثابتة غيخ مترمة مب

 مدتػػ الإنتاج بيشسا التكاليف الستغيخة تتغيخ مباشخة مع مدتػػ الإنتاج. 

                                                           

 .128،ص2015الأردف،، دار أمجج لمشذخ و التػزيع، عساف، ،إدارة السشطػمة التدػيقية أشخؼ خميل مرصفى،-1
التػزيع،عساف، ،دار اليازورؼ العمسية لمشذخ و تصػيخ السشتجات و تدعيخىاحسيج الصائي و بذيخ العلبؽ،-2

 .137-136،ص 2008الأردف،

ميةالتكاليف الثابتة +التكاليف الستغيخة =التكاليف الك  
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في الػقت الحؼ نجج فيو أف ندبة تكاليف الإنتاج إلى إجسالي التكاليف الكمية في تشاقز مدتسخ  

نججىا في ما يتعمق بتكاليف التدػيق تتدايج بذكل مصخد، كسا أف مجالات التػفيخ في تكاليف 

ج و تخفيس مقاديخىا ىي أمػر قج وصمت إلى حجودىا القرػػ أو ما يقارب ذلظ، و بالتالي الإنتا

لع يبق فييا إلا الذيء القميل مغ مجالات التػفيخ في حيغ أف نذاط التدػيق لا يداؿ مشصقة خربة 

 .1بل أرضا بكخا لتحقيق الكثيخ مغ الػفػرات و اخترار العجيج مغ مجالات الإسخاؼ و التبحيخ

و بالحجيث عغ الػفػارات و التػفيخ فإف الشتائج الإيجابية التي تحققيا السؤسدة بتخفيس    

معجلات التكمفة بسدتػيات متفاوتة مغ الإنتاج ناجع عغ الخبخة التخاكسية و التي يصمق عمييا 

بسشحشى الخبخة أو مشحشى التعمع، الحؼ يداىع في تصػيخ ميارات و قجرات العامميغ في السؤسدة 

الحيغ يداىسػف بجورىع في زيادة حجع الإنتاج و بأقل تكمفة مسكشة و بسدتػػ جػدة مقبػؿ، و ىحه و 

 .2الفمدفة تدعى جسيع السؤسدات لتحقيقيا ألا و ىي العلبقة بيغ التكمفة و الدعخ و الجػدة

بيشيسا  إف البحث في العلبقة بيغ التكمفتيغ الإنتاجية و التدػيقية ، يطيخ لشا مجػ صعػبة التفخقة

بالشدبة لمقائسيغ عمى حداب مقاديخ تكمفة الػضيفتيغ، و أىع ما يسكغ أف نسيده في ىحه الشقصة ما 

 :3يمي

  في حالات كثيخة يرعب التفخقة بيغ تكاليف الإنتاج و تكاليف التدػيق عشجما يكػف الشذاط

دمع مغ مػاقع مذتخكا بيغ الػضيفتيغ، مثل استخجاـ معجات الشقل الجاخمي لمسرشع في نقل ال

الإنتاج إلى مخازف السؤسدة و ىػ ما يسثل صعػبة الفرل بيغ تكاليف التدػيق و تكاليف 

الإنتاج، إذ أف ىحا الذكل مغ الاستخجاـ يبيغ أف تكمفة تذغيل ىحه السعجات جدء مشيا يخز 

                                                           

 .65، ص 2008، دار الثقافة لمشذخ و التػزيع، عساف، الأردف، ، مبادئ التدػيقمحمد صالح السؤذف-1
 .142، مخجع سابق، صصػيخ السشتجات و تدعيخىاتحسيج الصائي و بذيخ العلبؽ، -2
 .78-76،مخجع سابق، ص ، مبادئ التدػيق)بترخؼ(، محمد صالح السؤذف-3
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الإنتاج و جدء آخخ يخز التدػيق و رغع ذلظ فإنيا في الكثيخ مغ الأحياف أصبحت تعج مغ 

 كاليف الإنتاج.ت

  مغ الرعػبات التي تػاجو السؤسدة عشج حداب تكاليف التدػيق ىػ ذلظ الأمخ الخاص بسا

يدسى بتكاليف التدػيق غيخ السشطػرة، إذ أف السؤسدات تتحسل التكاليف إما بدبب عجـ أداء 

خار وضيفة معيشة و إما بدبب ضعف كفاءة ذلظ الأداء ، و ىحا لا يؤدؼ إلى إلحاؽ خدائخ و أض

بغجارة التدػيق فحدب بل أيزا بالإدارات الأخخػ لمسؤسدة مثل إدارة الإنتاج ، شالسا أف أىجاؼ 

الػحجات الإدارية السختمفة تؤثخ و تتأثخ بكفاءة أداء وضائف كل واحجة مشيا ، ولحلظ فإف الرعػبة 

تمحق بإدارة  التي تػاجو السؤسدة ىشا تكسغ في كيفية احتداب مقاديخ الخدائخ و الأضخار التي

 التدػيق نتيجة لعجـ أداء الػضيفة التدػيقية أساسا و أف أداء تمظ الػضيفة كاف ضعيفا.

  إف التجاخل و التذابظ بيغ التكاليف يسكغ أف يأخح صيغة أخخػ و ىي صيغة التأثيخ عمى أنذصة

ا ليا ، و فعاليات ثانية، كسا في حالة تأثيخ تكاليف التدػيق عمى تكاليف الإنتاج و تخفيزي

ومعشى ىحه أف صخؼ و إنفاؽ مبالغ عمى بعس نػاحي التدػيق أمخ يؤدؼ إلى تخفيس في 

 تكاليف الإنتاج.

مغ الزخورة التذجيج عمى أف تحقيق خفس لمتكمفة الذاممة لمسشتج يتصمب متابعة شاممة قبل     

عمى مداعجة  انصلبؽ دورة حياتو وحتى نيايتيا ، فسخحمة ما قبل الإنتاج يجب التخكيد فييا

مرسسي السشتج عغ شخيق تقجيخ تكاليف بجائل الترسيع و تحجيج التكمفة السدتيجفة و بمػرة 

الانعكاسات التكاليفية للؤدوات السداعجة لتحقيق التكمفة السدتيجفة ، كحلظ يطيخ دور السحاسب 

خلبؿ مخاحل  جميا في مخحمة الإنتاج و عميو فيع سمدمة القيسة و السداعجة في تخفيس التكاليف
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أنذصة القيسة ، بجانب ذلظ يقع عميو العبء الأكبخ في تذخيز مجالات خفس التكمفة في مخحمة 

 .1ما بعج الإنتاج  و تقييع الأساليب السقتخحة لتخفيس التكاليف و تحجيج مجػ فعاليتيا

لسيدانية نخمز في آخخ ىحه الشقصة إلى أف العسل عمى تحجيج التكمفة السشاسبة لمسشتج ضسغ ا    

السحجدة ، يداعج السؤسدة في تخشيج تكاليفيا الإنتاجية و التدػيقية مغ خلبؿ التخكيد عمى التكمفة، 

الجػدة و السدتيمظ في ما يتعمق بالإنتاج و رفع كفاية الأنذصة التدػيقية و تخشيجىا ىي الأخخػ ، 

 ة.و ىحا مغ شأنو أف يعدز القجرة التشافدية لمسؤسدة و مكانتيا الدػقي

 .السصمب الثاني: تسيد مشتج السؤسدة

إف تفػؽ السؤسدة عغ نطيخاتيا مخىػف بسا تقجمو مغ السشتجات و الخجمات التي تقػـ بجورىا    

ىي الأخخػ بسشح قيسة لمدبػف مقارنة بالسشتجات السشافدة ، ىحا الأمخ الحؼ يتصمب كثيخا مغ 

 الابتكار والتججيج و التصػيخ عمى مختمف السدتػيات سػاء كانت الجػىخية أو التكسيمية.

 تسيد السشتج مغ خلال تحميل قيستو. أولا

يذيخ كػتمخ إلى أف  تسييد السشتج ىػ القياـ بترسيع مجسػعة التبايشات ذات السعشى الػاضح    

والتي تسيد عخوض السؤسدة السعشية مغ عخوض السؤسدات السشافدة ، و تزع مجسػعة مغ 

عمييا أبعاد الجػدة و الستسثمة الخرائز التي لا بج تػفخىا لإنجاح عسمية التسييد و التي يصمق 

بسدايا و خرائز السشتج و جػدة الأداء و السصابقة و التحسمية و السػثػقية و إمكانية الريانة 

والترميح و شكل ىيئة السشتج و الترسيع و غيخىا مغ أبعاد، لغخض الحرػؿ عمى ميدة تشافدية 

وفي ضل تػافخ السشتجيغ و تػفخ ، 2يفتخض أف يكػف تسييد السشتج حقيقيا و مغ الرعب تقميجه

                                                           

تصػيخ استخجام السقاييذ السخجعية لجعع استخاتيجيات تخشيج التكمفة و تحديغ الجػدة عساد سعيج زكي الدمخ،-1
 . 141،ص2005، أشخوحة دكتػراه،قدع السحاسبة، كمية التجارة ، جامعة القاىخة، مرخ،في مشذآت الأعسال

، الصبعة الأولى،دار الحامج لمشذخ و التدػيق و السكانة الحىشية مشطػر استخاتيجيمحمد عبج الػىاب محمد العداوؼ، -2
 .60، ص2012التػزيع،عساف، الأردف،
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مشتجاتيع السساثمة ، و انخفاض حػاجد دخػليع إلى الأسػاؽ و تػاجج السشافدة الاحتكارية في 

بعس الأحياف ، فإف الاعتساد عمى الخرائز التشافدية غيخ الدعخية لمسشتج السحكػرة في التعخيف 

 :1الدابق تعج غيخ كافية ، و يجب أف يجعع بالسعاييخ التالية

 :إذ أف تسيد السشتج يؤدؼ إلى تقجيع مشفعة واضحة كبيخة لأكبخ عجد مغ الدبائغ. الأىسية 

 :عغ شخيق التسييد يتع استخجاـ أفزل الصخؽ لمحرػؿ عمى السشفعة. الأفزمية 

 يكػف التسييد واضحا لمدبائغ بسا يسكغ مقارنتو مع السشتجات السشافدة بديػلة.إمكانية الإدراك: 

 قميجه بديػلة مغ قبل السشافديغعجم إمكانية ت. 

 :التسيد يقترخ عمى السشافع أو الخرائز السشفخدة التي يجفع الدبػف أسعارا أعمى  الاستعجاد لمجفع

 لمحرػؿ عمييا .

 :أؼ امتلبؾ السشتج لخرائز و صفات غيخ متػفخة في السشتجات السشافدة.التفخد 

اللبزميغ، يتع مغ خلبؿ عسل السؤسدة عمى  إف اىتساـ الدبائغ بالسشتج و مشحو الػقت و التقجيخ

تفخده و مشحو خرائز مغايخة عغ غيخه مغ السشتجات، و ىحه العسمية قج تسذ مختمف مدتػياتو 

 :  2و الستسثمة في

  السشتج الجػىخ:و ىػ العشرخ الخئيدي أو الجػىخؼ لمسشتج أو الخجمة و اليجؼ الحؼ جاءت مغ

 كل التي تػاجو الدبائغ.أجمو السؤسدة لمسداىسة في حل السذا

  السشتج التكسيمي:و بو يتع تعطيع السشفعة مغ السشتج الجػىخؼ و زيادة قيستو مغ خلبؿ عشاصخ

 تكسيمية تجور في فمظ السشتج الجػىخؼ و تتكامل معو. 

                                                           

 .نفذ السخجع ،نفذ الرفحة -1

،رسالة ماجدتيخ،كمية الاقتراد و دور السعخفة الدػقية في اختيار الاستخاتيجيات التشافديةحبػر،لؤؼ صبحي د2-
 .11/12،ص2010العمػـ الإدارية، جامعة الذخؽ الأوسط،عساف، الأردف،
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إف في تسيد السشتج حساية لمسدتيمظ الأخيخ أو السذتخؼ الرشاعي،مغ حيث تعخيفو بسرجر     

ضسانو الحرػؿ عمى مدتػػ معيغ مغ الجػدة بالإضافة إلى أنيو تديل عميو إنتاج الدمعة و 

التعخؼ عمى السشتجات أو الخجمات التي يخغب في شخائيا بديػلة و الحرػؿ عمييا مغ أؼ مكاف 

تباع فيو، و يؤدؼ تسييد السشتجات إلى التشافذ بيغ السشتجيغ أو السػزعيغ عمى تصػيخىا برفة 

لسدتيمظ الأخيخ أو السذتخؼ الرشاعي، كسا انو بسثابة أسمػب لمتعخؼ مدتسخة ذلظ في صالح ا

 .1عمى الدمع أو الخجمات بيغ كل مغ السشتج أو السػزع أو السدتيمظ الأخيخ أو السذتخؼ الرشاعي

في إشار العسل عمى دواـ تسيد السشتج فإف السؤسدة و إدارة تدػيقيا و مشتجاتيا لا بج أف تشتيج    

مشيج أو سياسة تحميل قيسة السشتجات ذات العلبقة ليا أو التي تيع السشافدة، و ذلظ لأسباب 

 :2متعجدة و أغخاض متشػعة و في مقجمتيا ما يمي

 جمات السقجمة في وضع متيغ في الدػؽ، و بعكدو فإف التأكج مغ أف السشتجات السشتجة و الخ

 السؤسدة تبجأ في البحث عغ مكامغ الخمل و ترحيحو إذا ما أرادت البقاء في وضع تشافدي.

  إف التحميل إذا ما أحدغ تصبيقو و صحت بخمجتو عمى صعيج التدػيق، يسكغ السؤسدة مغ

 مية التدػيقية.تخفيس تكاليف إنتاج السشتج، و أيزا تخفيس تكاليف العس

  ،التعخؼ عمى الػضع التشافدي لمسؤسدة في الدػؽ بالسقارنة مع السشتجات و الخجمات السشافدة

فقج يتصمب الأمخ إعادة الشطخة في الدياسة الإنتاجية بذكل جدئي أو كمي إذا ما تبيغ أف الػضع 

 التشافدي لمسشطسة في حاجة إلى تعديد.

                                                           

 .249،ص2001،السكتبة الأكاديسية،مرخ،إدارة التدػيقمحمد صادؽ بازرعة،-1
التػزيع،عساف، ،دار السديخة لمشذخ و إدارة السشتجاتيػسف،محسػد جاسع الرسيجعي و رديشة عثساف -2

 . 132/133، ص2011الأردف،
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 إيجاد مشتجات ججيجة أو معجلة، و إلى تكػيغ أفكار بخرػص  يقػد التحميل في أغمب الأحياف إلى

مشتجات مبتكخة، و ىحا مغ شأنو أف يػسع الدػؽ مغ خلبؿ إثارة الصمب مغ قبل زبائغ ججد غيخ 

 أولئظ الحيغ كانػا مدتيجفيغ مغ قبل.

  يدتجج مغ إف التحميل الجيج لقيسة السشتجات و الخجمات يعج أداة فاعمة و مؤثخة باتجاه معخفة ما

 متغيخات في الدػؽ وما يحرل مغ متغيخات في أذواؽ و اتجاىات الدبائغ.

  يسكغ التحميل الجيج السؤسدة مغ وضع بخامج لتخويج السبيعات مغ خلبؿ حسلبت الإعلبف وجيػد

البيع الذخري حيث أف أغمب السؤسدات التدػيقية تزع مثل ىحه البخامج في ضػء نتائج بحػث 

 سشاسبة تتزسغ إجخاء تحميل لقيع السشتجات السشتجة و الخجمات السعخوضة.  التدػيق و ىي بال

تججر الإشارة إلى أف خمق اختلبؼ لمسشتجات و تسييدىا لا يكػف عمى سبيل التشػيع فقط ،بل ىػ    

أمخ مصمػب لخجمة مختمف الدبائغ و مختمف الذخائح التي تدتيجفيا السؤسدة ، حيث أف ىحا 

 يادة عجد الدبائغ و تعديد مكانتو لجييع و زيادة ولائيع لو.التسيد يعسل عمى ز 

 ثانيا: قخار تسيد السشتج عغ مشتجات السشافديغ.

يعبخ اتخاذ قخار تسييد السشتج عغ غيخه مسا يصخح في الدػؽ عغ عسل إبجاعي واسع و جيػد    

ؿ غيخ الستقجمة أصبحت أساسية في عالع السشافدة لمرشاعات في الجوؿ الستقجمة ، حيث أف الجو 

تعتسج عمى أساس "السشتج مباع" فلب حاجة لمتدػيق أو التسيد فسدتػػ الجخل الفخدؼ و الحخيات 

والحقػؽ محجودة و بالتالي يكػف الاختيار في كل شيء محجود ومتجني إلى مدتػػ الاحتياجات 

 السشتج لا بج أفالأساسية، و لا مكاف لمخغبات ، و أما في الجوؿ الرشاعية فالحاؿ خلبؼ ذلظ، ف
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، وعسػما 1يكػف متسيدا لكي يقع غي نفػس السدتيمكيغ و يحجث أثخ أعسق وواسع و أسخع مغ غيخه

 فإف قخار تسيد السشتج قج يسذ إحجػ العشاصخ التالية:

 جػدة السشتج:-1

تعج جػدة السشتج مغ الػسائل الخئيدية التي تداعج السدػقيغ في تخسيخ صػرة السشتج في ذىغ    

دتيمظ، لأنيا تستمظ تأثيخا مباشخا عمى أداء الخجمة أو السشتج و التي بجورىا تحقق السشافع التي الس

، و في حاؿ فاقت الجػدة السجركة 2يدعى السدتيمظ الحرػؿ عمييا لإرضاء رغباتو وحاجاتو

 نطيختيا الستػقعة قلب بج أف يكػف السدتيمظ راضيا و العكذ صحيح.

أو لتجشب عيب ما، قاـ عجد مغ الأعساؿ التجارية و الييئات الحكػمية  و لاكتداب ميدة تشافدية  

و غيخىا مغ وحجات الأعساؿ الخبحية و تمظ التي لا تدعى إلى الخبح بتشفيح بخامج إدارة الجػدة 

الذاممة، فيحه البخامج لا تدتمدـ إتباع سياسات و مسارسات محجدة فحدب، و إنسا تعسل باتجاه 

مدـ الذخكة بتحديغ جػدة مشتجاتيا بذكل متػاصل ، حيث يذسل ىحا التحديغ الاقتشاع بفمدفة ت

 . 3مخافقيا و نذاشاتيا كافة

  مطيخ السشتج و ترسيسو:-2

يعج مطيخ أو جسالية السشتج و ترسيسو شخيقة أخخػ لإضافة قيسة لمدبػف ، و يمعب مطيخ    

العاشفية لجػ الدبائغ الحيغ يبجوف عشاية  وجسالية السشتج دورا كبيخا في إثارة و إضيار دوافع الذخاء

خاصة بالخػاص الجسالية لمسشتج و يفزمػنيا عمى بقية معاييخ الجػدة الأخخػ لتكػف معيارا ميسا 

وسببا في شخائو و لكغ جسالية السشتج لا تعكذ بالزخورة أف السشتج يؤدؼ وضيفتو برػرة أفزل ، 
                                                           

، أكاديسية أكدفػرد لمجراسات العميا، السسمكة الإستخاتيجية الشطخية و التصبيقعبج المصيف حسدة القخارؼ، -1
 .2016الستحجة،

اليازورؼ العمسية لمشذخ و  ،دارالأسذ العمسية لمتدػيق الحجيث مجخل شاملحسيج الصائي و آخخوف،-2
 . 167،ص 2007التػزيع،عساف، الأردف،

 .48، مخجع سابق،صتصػيخ السشتجات و تدعيخىاحسيج الصائي و بذيخ العلبؽ، -3
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ج ىػ جعمو بديصا ،لاف بداشة الترسيع ستديل كل كسا أف السبجأ الأكثخ أىسية في ترسيع السشت

مغ الإنتاج و الاستخجاـ لمسشتج ،و مغ الاعتبارات الأخخػ التي يشبغي أف تؤخح بالحدباف أف يتع 

، و عميو فإف مطيخ السشتج و ترسيسو يمعباف دورا ىاما في  1ترسيع السشتج بكمفة واشئة أو مقبػلة

ججب انتباه الدبائغ و تحديغ أداء السشتج وخفس تكمفتو ، مسا يكدبو ميدة تشافدية قػية في الدػؽ 

 السدتيجفة .

 العلامة:-3

 وضع العلبمة التجارية يداعج السذتخؼ بالتعخؼ عمى السشتج أو الخجمة التي يخغب بيا و ىشا لا  

  : 2و ىيبج أف نفخؽ بيغ مجسػعة مغ السرصمحات التدػيقية 

 :عبارة عغ اسع أو رمد أو ترسيع أو خميط مسا ذكخ و التي يقرج مشيا تعخيف مشتج أو الساركة

 خجمات يتعامل بيا مشتج معيغ و ذلظ لتسيدىا عغ سمع السشافديغ.

 :تج، و ىي جدء مغ العلبمة الاسع ىػ ما يدتخجـ في الكلبـ لمتجليل عمى السش اسع الساركة

 التجارية و تكػف راسخة في ذىغ السدتيمظ و تكػف عمى شكل رمد أو رسع أو مجسػعة حخوؼ.

 : ىي مرصمح يجؿ عمى الرفة القانػنية لمعلبمة السدجمة لجػ الجائخة السخترة  العلامة التجارية

ضع العلبمة التجارية لتربح تمظ العلبمة مقرػرة الاستخجاـ عمى الجية السدجمة ليا فقط ، و 

يداعج السذتخؼ بالتعخؼ عمى السشتجات التي يخغب بيا كسا أف كل وحجة معمسة تحسل نفذ نػعية 

مثيلبتيا مسا تجعل السدتيمظ يعتسج عمى العلبمة في البحث عغ الشػعية ، و يشطخ السدتيمظ إلى 

يف قيسة لمسشتج ، كسا العلبمة كأحج الأجداء السيسة في السشتج بالإضافة إلى أف العلبمة تز

تداعج في بخامج الإعلبف و العخض و تؤثخ في زيادة الصمب عمى السشتج أكثخ مغ اسع السشتج، 

                                                           

 .156،مخجع سابق،ص إدارة التدػيق وفق مشطػر قيسة الدبػن  أنيذ أحسج عبجالله،-1
 . 65/66ص ،2012الجشادرية لمشذخ و التػزيع،عساف، الأردف، ،أسذ التدػيق الحجيثرائج محمد عبج ربو،-2
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حيث لػحع أف معطع الدبائغ لا يعمسػف مغ ىي الذخكة السشتجة لمسشتج بقجر معخفتيع لعلبمتيا 

 السسيدة.

  و ىي التي تدتخجـ بغخض تسييد السشتجات لجػ شخكة واحجة مثل العلامة الجامعة :Sony, 

Panasonic... 

إف العلبمة التجارية السسيدة تسكغ السدتيمظ مغ التعخؼ عمى السشتج الحؼ يخغب بذخائو مغ     

بيغ السشتجات الأخخػ في الدػؽ و كحلظ يتعخؼ عمى جػدتو و السشافع التي يحققيا لو، و ىحه 

الخرائز مخسػمة في ذىغ السدتيمظ عغ شخيق العلبمة التجارية، أما بالشدبة  الدسات و

لمسشتجيغ والسػزعيغ فإف التسييد يمعب دورا ىاما في تعخيف مشتجات السؤسدة لمسذتخيغ السختقبيغ ، 

و إف تكػيغ الػلاء لسشتج معيغ لا يختبط بسػاصفاتو فقط بقجر ما يختبط بساركة محجدة تخبط بيغ 

 .1و العلبمة و بيغ مشافع السشتج مغ وجية نطخ الستعامميغالاسع أ

إف تسييد السؤسدة لعلبمتيا التجارية ليذ فقط لمتعخؼ بشفديا بل لبشاء الرػرة الكافية التي    

يسكشيا أف تتخسخ في ذىغ الدبػف ، و في حاؿ تحقيقيا لحلظ فإنيا ستستمظ بالتأكيج قػة التأثيخ في 

يتع مغ خلبؿ الػسائل التخويجية التي ليا دور ميع دور ميع في تحقيق  الدػؽ و الدبػف ، و ىحا

 شيختيا.

 التعبئة و التغميف: -4

عسمية التعبئة و التغميف تسثل آخخ عسمية إنتاجية تسارس عمى الدمعة بيجؼ تعخيفيا و تسييدىا    

و السحافطة عمييا مغ خلبؿ عسمية الشقل و التخديغ و السشاولة، و السحافطة عمى جػدة السشتج مغ 

الأسخة و القػة  تاريخ الإنتاج إؿ تاريخ الشفاذ عمى أف يكػف حجع العبػة مشاسبا لكسية الصمب و حجع

الذخائية، كحلظ يجب أف تتشاسب العبػة و السػاد الجاخمة في صشاعتيا و شبيعة الدمعة السحفػضة 

                                                           

 .171، مخجع سابق، ص الأسذ العمسية لمتدػيق الحجيث مجخل شاملحسيج الصائي و آخخوف، -1
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بالذكل الحؼ يزسغ جػدة السشتج و عجـ تعخضو لمتمف مغ خلبؿ عسمية التفاعل مع السػاد الجاخمة 

 التالي: الججوؿ ايػضحي ليذسل وضائف ىامة دورىا فإف العبػة يستج و بالتالي.1في صشاعة العبػة

 :وضائف التعبئة.09ججول رقع 
 الػضائف التقشية

 التمػث، الحخارة،الخشػبة،الرجمات،الخوائح... حساية السشتج مغ العػامل الخارجية و تدييل حفطو
تدييل الشقل و التعبئة مغ شخف السؤسدة و مغ 

 شخف السدتيمظ.
مرشعة قبزة بالشدبة لإناء الساء، عمب مغ الصحيغ 

 مغ الكارتػف لسشع اندكابو بعج فتح العمبة .
 زجاجة بغصاء لمكيل،فػىة لدكب السذخوب،مقبس. تيديخ استخجام السشتج

 السياه:غصاء مشاسب لسسارسة نػع مغ الخياضة
غصاء آمغ لمسػاد الخصخة ،غصاء مخصػص  الأمغ

 لمسذخوبات.
البلبستيظ مػاد يعاد ترشيعيا،قارورات مغ  حساية البيئة

 السخصػص.
 الػضائف التجارية

 تدييل البيع:
 بتصابقو مع أسمػب البيع.-
 بتصابقو مع حاجات السدتيمظ.-

في الخجمة الحاتية أو في خجمة التػزيع الأوتػماتيكي، 
 تباع السشتجات دوف الاستعانة بالبائعيغ.

 السياه:حجع يشاسب حالة الاستيلبؾ: العائمة،الفخد....
 استخجاـ الألػاف و الأشكاؿ . عمى السذاىجة: القجرة عمى جمب انتباه الدبػف التأثيخ 

 تعخيف السشتج:
 يدسح لمدبػف بخبط السشتج مباشخة إلى السجسػعة.-
يدسح لمدبػف بالتعخؼ عمى العلبمة دوف قخاءة -

 اسسيا.

 .la vache qui ritمثل 

 وسائل الاترال: 
 تدسح لمدبػف بالتعبيخ عغ السػقع.-
 دسح لمدبػف بالإسياـ في خمق صػرة لمعلبمة.ت-

 القيػة:لػف اسػد يختبط بالخفاىية.
 مياه معجنية:زجاج=تذكيمة رفيعة.

 الترسيع.
 السكػنات، شخيقة الاستخجاـ، الػصفات. إعلام السدتيمظ 

السياه:بصاقة تتزسغ معمػمات عغ وجػد مػاد 
 ضخورية أو مػاد شائبة.

 بيخوت، مجج لمشذخ والتػزيع، الصبعة الأولى، ،التدػيق وردية واشج،:كاتخيغ فيػ تخجسة السرجر

 .163/164، ص 2008 لبشاف،
                                                           

 .279،مخجع سابق،صإدارة السشتجاتمحسػد جاسع الرسيجعي و رديشة عثساف يػسف، -1
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 :1أما بالشدبة لمغلبؼ فيسكغ تسييد أىسيتو أو مداىستو في تسييد السشتج مغ خلبؿ ما يمي

 تطيخ أىسية الغلبؼ بالشدبة لمسشتج مغ خلبؿ تحقيق ما يمي:بالشدبة لمسؤسدة السشتجة: 

 لسشتج مغ الكدخ أو التمف.حساية ا-

 سيػلة حسل السشتج و تجاولو و مشاولتو داخل السخازف و أثشاء التفخيغ و الذحغ و الشقل.-

تحقيق الػفػرات السادية مغ خلبؿ محافطة الغلبؼ عمى الدمعة عشج تػصيميا إلى السذتخؼ -

 الشيائي.

 تج مطيخا جحابا و خاصا.يديل عمى الذخكة السشتجة تدويج السشتج لأف الغلبؼ يكدب السش-

 يسكغ أف تبخر أىسية التغميف لمسػزع مغ خلبؿ تحقيق ما يمي:بالشدبة لمسػزع: 

تقميل الأضخار و الدخقة حيث أف السدتيمظ قج يكػف سببا في إحجاث بعس الأضخار لمسشتج مغ -

 خلبؿ تجاولو داخل الستجخ.

ي يديل عمى السدتيمظ رؤيتو و سيػلة عخضو داخل الستجخ بالصخيقة التي يخاىا ملبئسة لك-

 حسمو.

يسكغ أف يكػف الغلبؼ وسيمة لجحب نطخ السدتيمظ نحػ السشتج مغ خلبلو أو مغ خلبؿ العبػة -

 الجيجة مسا يؤدؼ إلى زيادة السبيعات.

 :يسكغ أف يكػف لمغلبؼ أىسية لمسدتيمظ مغ خلبؿ ما يمي: بالشدبة لمسدتيمظ 

السشتج بديػلة حيث يكػف ىشاؾ أثخ لمسعمػمات السػجػدة عل يتسكغ السدتيمظ مغ التعخؼ عمى -

الغلبؼ في التعخؼ عمى مكػنات الدمعة، ووزنيا و حجسيا و شخيقة استعساليا و صلبحيتيا وغيخ 

 ذلظ مغ السعمػمات الزخورية لمسدتيمظ.

 يديل الغلبؼ عمى السدتيمظ حسل السشتج و نقمو و استخجامو.-

                                                           

 .173/174، مخجع سابق، ص الحجيث مجخل شاملالأسذ العمسية لمتدػيق حسيج الصائي و آخخوف، -1
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يمظ باف الغلبؼ و العلبمة التجارية السثبتة عمى الغلبؼ نػع مغ في بعس الحالات يخػ السدت-

 التباىي و التفاخخ عشجما يقػـ بحسميا أماـ أصجقائو و معارفو.

و بالتالي يسكغ أف يذكل كل مغ العبػة و الغلبؼ، بسختمف تراميسيسا مجسػعة مغ العػامل 

دبػف و تسثل بالشدبة لو أساسا السؤثخة التي تمعب دورا في تسييد السشتج عغ غيخه مغ شخؼ ال

 للبختيار الذخائي. 

 السصابقة لتػقعات الدبػن:-5

يسكغ لمسشتج أف يحزى بالتسيد في حاؿ تأديتو لػضائف تذبع حاجات السدتيمظ و تػقعاتو     

)تدويجه بالقيسة( و التي مشيا القابمية عمى الاستسخار بالعسل و أداء وضائفو دوف فذل أو عصل لسجة 

، و أف يدسح الترسيع بإجخاء الريانة بديػلة و يدخ و أف يػفخ درجة عالية مغ الأماف  معيشة

 . 1عشج استخجامو دوف أف يمحق الزخر أو الأذػ بالسدتيمظ

 اختيار المػن:-6

يعتبخ المػف مغ أكثخ اىتساـ السدتيمكيغ حيث غالبا ما يحدع قخار السدتيمكيغ في قبػؿ السشتج    

أو رفزو، خاصة بالشدبة لمدمع الاستيلبكية مثل السلببذ، الأثاث، الديارات، و مغ ىشا تأتي 

و مغ تغيخ الأىسية التدػيقية لمتمػيغ في معخفة المػف السشاسب و ما ىػ عجد الألػاف التي تدتخجـ 

الألػاف، و لا بج مغ السديج مغ البحػث في الألػاف و التمػيغ وضخورة استذارة مختريغ في ىحا 

، و بالتالي يسكغ اكتداب ميدة تشافدية مغ خلبؿ الألػاف و يطيخ ذلظ بذكل قػؼ في 2السجاؿ

 لذخائي.صشاعة السلببذ حيث يذكل المػف أىع عامل في تدػيق السشتج و أىع مؤثخ في القخار ا

                                                           

 .156،مخجع سابق،ص إدارة التدػيق وفق مشطػر قيسة الدبػن  أنيذ أحسج عبجالله، -1
 .69،مخجع سابق،صأسذ التدػيق الحجيثرائج محمد عبج ربو، -2
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إضافة إلى ما سبق يسكغ لمسؤسدة تسييد مشتجيا مغ خلبؿ مػثػقيتو التي تعبخ عغ مجػ قجرتو   

عمى تأدية وضيفتو السصمػبة مشو في ضخوؼ استعساؿ عادية و لسجة زمشية محجدة ،و كحا مختمف 

ية صيانتو الزسانات التي يسكغ أف تقجميا لمدبػف مغ استخجاع الأمػاؿ، استبجاؿ السشتج أو إمكان

وترميحو  في حالة وجػد خمل بو ، و تقجيع فتخة تجخيب كافية لو لمتأكج مغ مجػ قجرتو عمى 

التحسل، و في نفذ الرجد يجب أف تكػف الخجمات السخافقة لمسشتج متػفخة أيزا كتدييل الصمبيات 

 تذارة لمدبػف.و احتخاـ وقت تدميسيا،تػفخ التخكيب لجعل السشتج قيج العسل و تػفيخ الشرح و الاس

 :1أما في ما يخز تسيد الخجمة فإف ذلظ يختبط بثلبث أسذ تتسثل في

 :حيث يجب أف ييتع السدؤولػف في الذخكة بتقجيع الخجمة بصخيقة جيّجة  نػع الخجمة السقجمة

 خرػصاً إذا كانت ىحه الخجمة ميسّة ججاً في حياة الدبائغ أو العسلبء. 

 :خات الثقافيّة والاجتساعيّة بالإضافة إلى السدتػػ التعميسي تعتبخ الستغيّ  شبيعة شالب الخجمة

الخاص بصالبي الخجمة، ىي التي تحجد السلبمح الخئيدية لصخيقة تعامل ىؤلاء العسلبء مع مقجمي 

 الخجمة. 

 :ويحجد ىحه الصبيعة السدتػػ التعميسي والثقافي وكحلظ التجريب والقجرة عمى  شبيعة مقجّم الخجمة

السصمػبة إلى العسلبء بالكفاءة السصمػبة، وقجرة ىؤلاء السػضفيغ عمى كدب رضا  تػفيخ الخجمة

العسلبء والقجرة عمى محاورتيع وتفيسيع، فيجب أف تخاعي الذخكات مثل ىحه السعاييخ عشج اختيارىع 

 للؤشخاص الحؼ سيذخفػف بذكلٍ مباشخ عمى تقجيع الخجمات لمدبائغ والعسلبء.

دابقة و الخاصة بالسشتج فإف تسيد الخجمة يبشى أساسا عمى وقت تقجيع إضافة إلى العشاصخ ال   

الخجمة السشاسب و الػفاء بالػعػد حػؿ ذلظ ، كسا أف الإعلبـ عغ وجػدىا و تػفخ العجد الكافي 
                                                           

  صابخيغ الدعػ ،مفيػـ التسيد في خجمة العسلبء، مقاؿ مشذػر عمى الخابط: 1-
http://mawdoo3.com/%D9%85%D9%81%D9%87%D9%88%D9%85_%D8%A7%D9%84%D8%AA%D

%D9%8A%D8%B2_%D9%81%D9%8A_%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A9_%D8%A7%D9%85

19%84%D8%B9%D9%85%D9%84%D8%A7%D8%A ، 18:02،عمى الداعة 23/04/2018شػىج يػـ. 

http://mawdoo3.com/%D9%85%D9%81%D9%87%D9%88%D9%85_%D8%A7%D9%84%D8%AA%D9%85%D9%8A%D8%B2_%D9%81%D9%8A_%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%85%D9%84%D8%A7%D8%A1
http://mawdoo3.com/%D9%85%D9%81%D9%87%D9%88%D9%85_%D8%A7%D9%84%D8%AA%D9%85%D9%8A%D8%B2_%D9%81%D9%8A_%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%85%D9%84%D8%A7%D8%A1
http://mawdoo3.com/%D9%85%D9%81%D9%87%D9%88%D9%85_%D8%A7%D9%84%D8%AA%D9%85%D9%8A%D8%B2_%D9%81%D9%8A_%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%85%D9%84%D8%A7%D8%A1
http://mawdoo3.com/%D9%85%D9%81%D9%87%D9%88%D9%85_%D8%A7%D9%84%D8%AA%D9%85%D9%8A%D8%B2_%D9%81%D9%8A_%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%85%D9%84%D8%A7%D8%A1
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مغ مشافح التػزيع و أماكغ بيعيا تذجع الدبػف عمى اختيارىا عغ غيخىا مغ الخجمات ، و عسػما 

مخجمة مغ ناحية أدائيا و سيػلة استخجاميا ودقتيا، جػدتيا، سخعتيا، مخونتيا فإف الإخخاج الجيج ل

،و انخفاض مجاؿ الخصأ فييا كميا عػامل تتسحػر حػؿ العشاية بالدبػف مسا يكدبيا ميدة متفخدة في 

 الدػؽ السدتيجفة تحقق التػقعات السشتطخة مغ الدبائغ و رضاىع.

 ثالثا: تسيد السشتج مغ خلال أسمستو.

يعتبخ الجيغ الإسلبمي السؤثخ الأوؿ و الأقػػ عمى مجتسعاتشا العخبية و عمى سمػؾ مؤسداتيا     

و مدتيمكييا،وقج تأثخت بو حتى بعس السجتسعات الغخبية و كيفت مشتجاتيا حدب قػاعج 

 شخيعتو،حيث أنو يبحث في الأساس عغ تحقيق الرالح العاـ لجسيع الأشخاؼ و دفع الزخر عشيا.

يع الإسلبـ سياستو عمى أساس تذجيع الأفخاد و السؤسدات عمى العسل و زيادة الإنتاجية، يق    

ومغ جانب آخخ يقػـ عمى أساس حساية السجتسع لحلظ يحخـ تبادؿ الدمع الزارة بالفخد كالخسخ 

والسخجرات و يحخـ إنتاجيا و تدػيقيا ، و بالإضافة إلى ذلظ تقػـ أساليب تدػيق السشتجات 

ة عمى وجػب تغميفيا و تعبئتيا و بياف محتػياتيا ومكػناتيا حتى يسكغ التعخؼ عمى الإسلبمي

مػاصفاتيا مسا يداعج السدتيمظ في اتخاذ القخار الذخائي الدميع ، و إذا حرل تغخيخ في البيانات 

السػصػفة كاف لمسدتيمظ حق فدخ عقج البيع ،و كحلظ تػجب الذخيعة الإسلبمية ضخورة تدميع 

ي الػقت السحجد و بالدعخ الستفق عميو ، أما في ما يخز شخؽ الإنتاج فلب بج مغ التأكج الدمعة ف

 .1مغ جػدة السشتج السقجـ لمسدتيمظ 

    

                                                           

،دار السديخة لمشذخ و أصػل التدػيق أسدو و تصبيقاتو الإسلامية)بترخؼ( عبج العديد مرصفى أبػ نبعو، -1
 .173-170 ،ص2010التػزيع،عساف، الأردف،
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تأثخت العجيج مغ القصاعات بالتػجو الجيشي الإسلبمي ، فطيخت السشتجات الإسلبمية السالية وكحا 

الإسلبمية،و في السجاؿ التدػيقي ضيخت  السرخفية التي تتػافق في تأديتيا مع قػاعج الذخيعة

السشتجات السػسػمة بعلبمة "حلبؿ"، و امتجت بذكل واسع في الجوؿ الغخبية التي يقصغ بيا عجد 

 ميع مغ السدمسيغ ، و ىي مشتجات تتفق في إعجادىا و التعاليع الإسلبمية.

ت في ترػر السدتيمظ إف البعج الأخلبقي الحؼ تتزسشو السشتجات الحلبؿ مغ أىع الاعتبارا   

السدمع ، فخرائز السشتج الحلبؿ تعكذ العلبقة الػثيقة بيغ العقيجة الإسلبمية و سمػؾ السدتيمظ 

، الحؼ يؤثخ في أذواقو و تفزيلبتو فيجفعو إلى التغمب عمى نداعات الشفذ و أىػائيا و يستشع  السمتدـ

 . 1بكامل الخضا و الارتياح عغ استيلبؾ الخبائث

لي فإف أسمسة السشتج يعج أىع عامل يسكغ العسل عميو لتسيد مشتج السؤسدة ،حيث يسثل و بالتا   

الشقصة الفاصمة لجػ الدبػف السدمع في اختياراتو الذخائية، و مع اتداع ىحه الذخيحة السدمسة فإف 

قي الاىتساـ بالسشتجات الإسلبمية لع يعج خيارا وإنسا مصمبا ضخوريا لكدب ميدة تشافدية و وضع سػ 

 قػؼ عمى السدتػييغ العخبي و الغخبي.

 

 

 

 

 

 
                                                           

التجيغ الإسلامي في الدمػك الذخائي لمسشتجات الحلال:دراسة بغ الذيخ بػبكخ الرجيق و تبػب يػسف،تأثيخ -1
مقاؿ مشذػر بالسجمة العالسية لمتدػيق الإسلبمي، صادرة عغ الييئة العالسية  حالة السدتيمظ السدمع في الجدائخ،

 .2013لسسمكة الستحجة ، ، لشجف، ا02، العجد01لمتدػيق الإسلبمي، السجمج
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 .السصمب الثالث:الحرة الدػقية لمسؤسدة

تدعى جسيع السؤسدات مشح انصلبؽ نذاشيا، و بسجخد دخػليا إلى أؼ سػؽ إلى احتلبؿ جدء   

مغ الحرة الدػقية الستػفخة ، كسا تدعى جاىجة إلى تػسيعيا و تعطيسيا قجر الإمكاف ، الأمخ 

 الحؼ يسشحيا مخكدا تشافديا قػيا يدسح ليا في بعس الأحياف قيادة الدػؽ. 

 سؤشخ للأداء التدػيقي أولا: الحرة الدػقية ك

تعبخ الحرة الدػقية لمسؤسدة عغ مجػ كفاءة نذاشاتيا التدػيقية و التي يشعكذ أثخىا عمى     

حجع مبيعاتيا في الدػؽ مقارنة مع السبيعات الكمية لشفذ الرشاعة في ذلظ الدػؽ ، و تعتبخ 

في الأسعار أو تقجيع  السؤسدة التي تحرل عمى أكبخ حرة سػقية مؤسدة رائجة تقػد إلى تغيخات

، و ىي 1مشتجات ججيجة أو إدخاؿ تكشػلػجيا حجيثة في الدػؽ و تحقيق تغصية سػقية لسشتجاتيا 

تسثل السقياس الأفزل لقياس الأداء التدػيقي لسؤسدات الأعساؿ و التي نتعخؼ مغ خلبليا عمى 

نيا مؤشخا قػيا لمتجفق ربحية السؤسدة و قجرتيا عمى تحقيق أىجافيا، فالحرة الدػقية تعخؼ بكػ 

، و بالتالي إف الحرة الدػقية لمسؤسدة تعبخ عغ مدتػػ أداء أنذصة السؤسدة 2الشقجؼ والخبحية 

في الدػؽ مقارنة بسشافدييا، كسا تػضح مجػ قجرتيا في الديصخة عمى الدػؽ، و مجػ قجرتيا عمى 

ديغ، و ىحا ما يفدخ سعييا خجمة الدػؽ السدتيجؼ مغ خلبؿ زيادة حجع مبيعاتيا مقارنة بالسشاف

 الجائع إلى تحيغ و تعطيع حرتيا الدػقية. 

تقػـ السؤسدة بإتباع عجة شخؽ مغ أجل زيادة حرتيا الدػقية و بالتالي تحقيق ميدة تشافدية     

مدتجامة، فالسؤسدة تقػـ باقتشاص الفخص التي تؤدؼ إلى زيادة أرباحيا كسا تديع  في زياد القيسة 

                                                           

،دار الحامج لمشذخ إستخاتيجية السحيط الأزرق و السيدة التشافدية السدتجامةعلبء فخحاف شالب و آخخوف،-1
 .262،ص2012والتػزيع،عساف، الأردف،

إدارة سمدمة التجييد و أبعاد إستخاتجية العسميات و الأداء أكخـ أحسج الصػيل، عمي وليج العبادؼ  -2
 .123،مخجع سابق،صالتدػيقي
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خ الكبيخ في لجػ السجيديغ وأصحاب السرالح ،و أساس لسػاجية السشافديغ و تحقيق التي ليا الأث

مدايا تفتقخ ليا السؤسدات الأخخػ، كسا تعتسج في بعس الأحياف إستخاتيجية محجدة تجعع مذخوع 

عسميا مع تحجيج العسميات و الأنذصة السدانجة ليحه الإستخاتيجية مغ اجل تحقيق أىجافيا و زيادة 

فاليجؼ ىػ نسػ العائج عمى الاستثسار، كسا تتبع الاستخاتيجيات القريخة و الصػيمة الأمج مغ الخبح 

اجل تحقيق العػائج مغ خلبؿ تحديغ الحرة الدػقية و بسا يديع في زيادة حجع السبيعات في 

الدػؽ، كسا يسكغ أف تؤدؼ الأرباح و مغ ثع نسػ الدبائغ و بالتالي حرة سػقية أكبخ و تجفقات 

جية أعمى، و يتع بمػغ أىجاؼ الاستخاتيجيات عبخ تفاعل جيػد العامميغ في جسيع أنذصة نق

السؤسدة، كسا تختبط زيادة الحرة الدػقية باستخجاـ السؤسدة للؤساليب الكسية و الإحرائية التي 

، و إضافة إلى ذلظ يسكغ 1تداىع بذكل فعاؿ في التخصيط الاستخاتيجي و تصػيخ السدايا التشافدية

لمسؤسدة تخفيس كمف مشتجاتيا الحؼ يؤدؼ حتسا إلى انخفاض أسعار ىحه الأخيخة مسا يدتسيل فئة 

 كبيخة مغ الدبائغ و يحقق السديج مغ السبيعات و يحقق قيادة لمحرة الدػقية .

إف استخجاـ معيار الحرة الدػقية لتقييع أداء السؤسدة و السقارنة مع السشافديغ يتصمب ثلبث    

 :2رئيدية و ىي كسا يميافتخاضات 

 .أف السشافديغ يعخفػف ما ىي السعاييخ السثالية 

 .أف السؤسدة تحاوؿ الػصػؿ إلى نفذ الدػؽ الحؼ يحاوؿ السشافدػف الػصػؿ إليو 

 .أف عمى السؤسدة أف تتساثل ترخفاتيا مع ترخفات السشافذ حتى يسكغ الاستسخار في السشافدة 

                                                           

، مخجع سابق، نفذ إستخاتيجية السحيط الأزرق و السيدة التشافدية السدتجامةعلبء فخحاف شالب و آخخوف، -1
  الرفحة.

دار الذخوؽ لمشذخ و التػزيع،القاىخة،  ،إدارة الجػدة في الخجماتقاسع نايف عمػاف السحياوؼ،-2
 . 369،ص2006مرخ،
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ت قج لا تكػف صحيحة إلا أف ىحه السقارنة مع الحرة و عمى الخغع مغ أف ىحه الافتخاضا  

الدػقية لمسشافديغ تعصي لإدارة السؤسدة فخصة لمسقارنة بجلا مغ الاعتساد عمى السقارنة مع الأداء 

الساضي لمسؤسدة وحجه، و أف قياس الأداء باستخجاـ الحرة الدػقية يػضح كيف تؤدؼ السؤسدة 

 في الدػؽ.عسميا مقارنة بأداء السشافديغ ليا 

قبل الخػض في أؼ مقارنات مع السشافديغ يتػجب عمى السؤسدة تحجيج حرتيا الدػقية، و يتع   

 :1ذلظ مغ خلبؿ الخصػات التالية

 :)مػضع الجراسة و اليجؼ الأساسي مغ ذلظ ىػ تحجيج مبيعات تحجيج الدػق )السشصقة الجغخافية

في مشصقة معيشة لا سيسا إذا كاف الحجيث  السؤسدة سػاء كانت مقجرة بعجد الػحجات أو بالسبالغ

عغ مؤسدات تسارس أنذصتيا عمى السدتػػ الجولي، بالإضافة إلى أف تحجيج الشصاؽ الجغخافي 

 يدسح لشا بذكل و بآخخ مغ حرخ عجد السشافديغ العامميغ في ذلظ القصاع أيزا.

 :)ة.التي تذسل في حداب الحرة الدػقي تحجيج السشتجات )الدمع و الخجمات 

  ىشاؾ فيع خاشئ حػؿ كػف الحرة الدػقية تحجيج السشافديغ الحالييغ و السحتسميغ في الدػق :

ىي مؤشخ يقيذ ندبة مبيعات السؤسدة مغ مشتج ما ندبة إؿ مشافدييا الحالييغ فقط، بل يسكغ 

الاعتساد عمى ىحا السؤشخ أيزا في حجيج الحرة الدػقية الستػقعة لمسشطسة في ضػء معمػمات 

 ث عغ دخػؿ مشافديغ ججد إلى الدػؽ.تتحج

 التقاريخ السالية السشذػرة، السجلبت الستخررة، مػاقع جسع السعمػمات الستعمقة بالسشافديغ :
 الكتخونية متخررة..

 و ىشاؾ عجة شخؽ مدتخجمة لتقجيخ الحرة الدػقية لمسؤسدات مقارنة حداب الحرة الدػقية :

  بالسشافديغ.

                                                           

السعخفة الدػقية عمى تحديغ الأداء التدػيقي لسشطسات الأعسال دراسة استصلاعية أثخ أنػر عبج الخحساني ، -1
 .56،مخجع سابق، ص لآراء عيشة مغ مػضفي السشطسات الرشاعية
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 . تحميل الحرة الدػقيةثانيا:

إف زيادة الحرة الدػقية يعشي أف السؤسدة قج استخجمت مديجا سػقيا أكثخ فعالية ما تدتخجمو    

السؤسدات السشافدة والعكذ صحيح ، غيخ أنو عشج إجخاء ىحا الشػع مغ التحميل يجب أخح العػامل 

 :1التالية في الحدباف

 ى مبيعات الرشاعة ككل و لكغ لا أف ىشاؾ العػامل الخارجية و البيئية التي قج تحجث و تؤثخ عم

يجب الافتخاض بأف ىحه القػػ الخارجية سػؼ تؤثخ عمى كافة السؤسدات العاممة في نفذ 

 الرشاعة و بشفذ الجرجة.

  إف افتخاض قياس و مقارنة نريب السؤسدة في الدػؽ بستػسط مبيعات السشطسات العامة في

لا يجب أف تقترخ السقارنة ىشا عمى  نفذ الرشاعة بذكل عاـ ىػ افتخاض غيخ سميع ، لأنو

الستػسط العاـ لسبيعات كافة السؤسدات العامة في نفذ الرشاعة بل يجب كحلظ السقارنة 

بالسؤسدات السثيمة ليا في الطخوؼ و الحجع و الإمكانات ثع السقارنة بالسؤسدات الخائجة في 

 الدػؽ.

 نخفاض مبيعات أنربة بعس إف دخػؿ مؤسدات ججيجة في الدػؽ ليذ مؤشخا عمى ضخورة ا

 السشطسات في الدػؽ.

  إف انخفاض نريب السؤسدة في الدػؽ قج يخجع إلى سياسة متعسجة مغ جانب السؤسدة عشجما

 تخػ أف ذلظ سػؼ يخفع مغ مدتػػ أرباحيا.

  إف انخفاض مبيعات السؤسدة مع ثبات نريبيا في الدػؽ قج يخجع إلى عػامل بيئية خارجية

لرشاعة ككل بيشسا انخفاض نريبيا الشدبي مغ الدػؽ قج يكػف مؤشخا أثخت عمى مبيعات ا

 لشػاحي القرػر مغ جانبيا.

                                                           

 . 284، مخجع سابق، صإدارة التدػيقمحمد الريخفي، -1
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 عسػـ يسكغ قياس الحرة الدػقية و تحميميا مغ خلبؿ السخاحل التالية:و عمى ال   

 : 1و تحدب بالعلبقة التالية الحرة الدػقية الإجسالية لمسؤسدة: حداب-1

 

حدب ىحه العلبقة فإف الحرة الدػقية الإجسالية تحجد عغ شخيق قدسة مبيعات السؤسدة عمى 

 مبيعات جسيع السؤسدات العاممة في نفذ الرشاعة.

تدعى السؤسدة و ىشا يشبغي أف حداب الحرة الدػقية داخل الدػق السدتيجف أو السخجوم: -2

إلى تحقيق نريب كبيخ مغ مبيعات ىحا الدػؽ بذكل إجسالي ثع تزيف خصػط إنتاج ججيجة أو 

مشاشق معيشة لكي تديج مغ نريبيا مغ الدػؽ الإجسالي، و تحدب ىحه الحرة مغ خلبؿ إجخاء 

عة مقارنة بيغ السبيعات السشتطخة لمسؤسدة في ىحا الدػؽ السدتيجؼ بالسبيعات الخاصة بالرشا

 :3، و يسكغ تحجيجىا مغ خلبؿ العلبقة التالية2ككل

 

 
 :4تحدب الحرة الدػقية الشدبية بالشدبة إلى حداب الحرة الدػقية الشدبية:-3
 :حيث تقاس الحرة الدػقية الشدبية مغ خلبؿ مقارنة مبيعات السؤسدة  الذخكات الأعمى قيسة

 بسبيعات أعمى ثلبث مؤسدات أو مشافديغ في الرشاعة و ذلظ عمى الشحػ التالي:

 

                                                           

 .108 ، مخجع سابق،صأثخ الاترال في رفع الأداء التدػيقي لمسؤسدة الخجميةنػاؿ بػكخيصة،-1
 .284، مخجع سابق، صإدارة التدػيقمحمد الريخفي،  -2
أثخ السعخفة الدػقية عمى تحديغ الأداء التدػيقي لسشطسات الأعسال دراسة استصلاعية أنػر عبج الخحساني ، -3

 .58،مخجع سابق، ص لآراء عيشة مغ مػضفي السشطسات الرشاعية
ربحية الذخكات السداىسة العامة السجرجة في سػق عسان  أثخ الحرة الدػقية عمىأيسغ عمي سميساف سميساف،-4

 . 32،ص 2017،رسالة ماجدتيخ،كمية الأعساؿ، جامعة الذخؽ الأوسط،عساف، الأردف،السالي

الحرة الدػقية = مبيعات السؤسدة في فتخة زمشية معيشة/مبيعات الرشاعة في نفذ الفتخة 
×100  

مبيعات السؤسدة في فتخة فتخة زمشية معيشة/مبيعات أعمى ثلاث مؤسدات حرة السؤسدة مغ الدػق= 
100×في الرشاعة   

حرة الدػق السخجوم=مبيعات السؤسدة في فتخة زمشية معيشة/مبيعات الرشاعة في نفذ الفتخة في قصاع 
100×سػقي مخجوم  
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  تحدب مقارنة بالسؤسدات القائجة أو الخائجة في الدػؽ، و في بعس  الأولى:السؤسدات الخائجة
الأحياف تقػـ بعس السؤسدات بالػقػؼ عمى حرتيا الدػقية مغ خلبؿ مقارنة مبيعات 

 السؤسدات القائجة أو الخائجة في الرشاعة و ذلظ عمى الشحػ التالي:

 

 
و ىشا نقػـ بعس السؤسدات بسقارنة حرتيا  حداب الحرة الدػقية مع السؤسدة القائجة:-4

كمسا كاف  %100كشدبة مغ مبيعات السؤسدة القائجة في الرشاعة و كمسا اقتخبت تمظ الشدبة مغ 
 . 1ذلظ يعشي اتجاه السؤسدة لمحرػؿ عمى مخكد قيادؼ لمرشاعة

يعتبخ مقياس الحرة الدػقية السصمقة الإجسالية أفزل مغ مقياس الحرة الدػقية عشج دراسة   
العلبقة بيغ ربحية السؤسدات وحرتيا الدػقية التي تتع عمى مدتػػ صشاعة واحجة، وذلظ لػجػد 

%( ،وقيػد 100الحرز الدػقية لكافة الذخكات العاممة بالرشاعة يداوؼ مجسػع ( قيػد الجسع
ويعتبخ مقياس الحرة الدػقية ،%100ما بيغ صفخ و  مؤسدةالحرة الدػقية لكل ) الحجود

الشدبية مقياسا مشاسبا لمجراسات العخضية )التي تتع عمى عجة صشاعات( لعجـ وجػد قيػد الجسع 
التعخؼ عمى آثار الشصاؽ والقػة التفاوضية لمسؤسدة، لحلظ فاف وقيػد الحجود كسا انو يفيج في 

مقياس الحرة الدػقية الإجسالية ىػ السشاسب لأنو يأخح في الاعتبار مقارنة حرة كل شخكة مع 
 .2حرز جسيع الذخكات في الدػؽ 

 دػقية.ثالثا: تعطيع الحرة ال
مغ خلبؿ اختيارىا للئستخاتيجية تزع السؤسدات مشح بجاية نذاشيا ىجفا بتعطيع حرتيا الدػقية 

السشاسبة لاحتياجات الدػؽ و ضخوفو الدائجة و في إشار العسل عمى تحقيق ىحا اليجؼ يسكغ 

 :3الاعتساد عمى إحجػ استخاتيجيات مرفػفة الشسػ التالية

                                                           

 .285، مخجع سابق، صإدارة التدػيقمحمد الريخفي،  -1

السجرجة في سػق عسان أثخ الحرة الدػقية عمى ربحية الذخكات السداىسة العامة أيسغ عمي سميساف سميساف،-2
 .33ص مخجع سابق،السالي،

الحرة الدػقية لمتدييلات السرخفية و أثخىا عمى ربحية البشػك التجارية ابتداـ الديج شياب الجيغ،-3
 .26/27،ص2016،رسالة ماجدتيخ،كمية الأعساؿ،دامعة الذخؽ الأوسط،عساف،الأردف،الأردنية

شية معيشة/ مبيعات السؤسدات القائجة أو الحرة الدػقية الشدبية= مبيعات السؤسدة في فتخة زم
100×الخائجة في الدػق   
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 و تعج ىحه الإستخاتيجية مغ أسيل الصخؽ لديادة الحرة الدػقية، ولا إستخاتيجية الاختخاق للأسػاق:

تحتػؼ عمى خصػرة عالية و تمجأ ليا السؤسدات في بجاية تقجيع خجمة ججيجة لعسلبئيا حيث أف 

 حجع العسلبء يدتػعب ىحه الخجمات و السشتجات بذكل جيج.

 و تقػـ السؤسدات مغ خلبؿ ىحه الإستخاتيجية بديادة إستخاتيجية التشسية لمسشتجات و الخجمات :

استيعاب خجمات ججيجة، حيث لا بج عشج إتباع ىحه حرتيا الدػقية عشج قجرة الدػؽ عمى 

 الإستخاتيجية أف تقػـ السشذأة في تصػيخ وتحديغ و تحجيث خجماتيا.

 و تمجأ ليا السؤسدات لتقجيع خجماتيا بذكل اكبخ و التػسع فييا إستخاتيجية تشسية الأسػاق:

 جغخافيا و ذلظ بيجؼ زيادة حرتيا الدػقية.

 لمدػؽ: و تعتبخ ىحه الإستخاتيجية الأعمى مخاشخة حيث تشبع في ضل  إستخاتيجية تشػيع الخجمات

بيئة عجـ التأكج ، حيث ربسا لا يتػفخ بالدػؽ الججيجة قاعجة عسلبء كافية لاستيعاب خجمات 

 السؤسدة و زيادة حرتيا الدػقية .

 رابعا:تأثيخ الحرة الدػقية عمى الأداء التدػيقي لمسؤسدة.

إحجػ الػسائل السيسة التي تدتعسميا إدارة التدػيق لمتأكج مغ مجػ تحقيق تعج الحرة الدػقية    

الأىجاؼ السدصخة واتخاذ الإجخاءات اللبزمة لتحديغ الأداء التدػيقي،إلا أنو يشبغي تػخي الححر 

 :1عشج استخجاـ تحميل الحرة الدػقية لمسؤسدة نطخا لتأثيخىا عمى الأداء التدػيقي بالأشكاؿ التالية

 خاض تأثيخ القػػ الخارجية عمى أداء جسيع السؤسدات و بشفذ الصخيقة ىػ افتخاض غيخ إف افت

 صحيح حيث تختمف درجة التأثيخ مغ مشطسة إلى أخخػ.

                                                           

،  قي في مجال تدػيق الخجمات العسػمية دراسة حالة اترالات الجدائختقييع الأداء التدػيفاشسة الدىخاء يخػ، -1
 .137مخجع سابق،ص
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  إف دخػؿ شخكة ججيجة إلى الدػؽ سػؼ يؤثخ بالتأكيج عمى حرز السؤسدات الأخخػ العاممة

 لسؤسدة.في نفذ الرشاعة وىحا قج لا يعشي بالزخورة انخفاض أداء ا

  إف الانخفاض في الحرة الدػقية قج يكػف إجخاء متعسج مغ بعس السؤسدات نتيجة لاختلبؼ

الأىجاؼ التدػيقية مغ وقت لآخخ،فالسؤسدة التي تيتع بديادة أرباحيا قج يؤثخ عمى رقع السبيعات 

و مغ ثع تشخفس الحرة الدػقية فقج تقػـ السؤسدة بإسقاط بعس العسلبء أو السشتجات غيخ 

السخبحة، و قج يؤدؼ ذلظ إلى انخفاض السبيعات و لكغ مع تػفيخ التكاليف السختبصة بيا سػؼ 

 يديج مغ أرباح السؤسدة.

  إف الافتخاض بأف أداء السؤسدة يجب الحكع عميو مغ خلبؿ مقارنتو بستػسط أداء جسيع

اء يشبغي مقارنتو السؤسدات في الرشاعة قج يؤدؼ إلى السبالغة في الحكع عمى أداء السؤسدة فالأد

بالسؤسدات و السشافديغ الستذابييغ في نفذ الطخوؼ والحيغ يقػمػف بإنتاج تذكيمة السشتجات 

 الستذابية.

  قج تتقمب الحرة الدػقية بالارتفاع أو الانخفاض نتيجة لأسباب معيشة مثاؿ ذلظ إذا تع حداب

جات السؤسدة مػسسية أو الحرة الدػقية عمى أساس ربع أو نرف سشػؼ ، فقج تكػف شبيعة مشت

قج تحقق مبالغ عالية مغ خلبؿ تعاقجات لا تشفح إلا بعج اليػـ السحجد لحداب الحرة و مغ ثع 

تطيخ الحرة الدػقية في ىحه الفتخة مشخفزة بالخغع مغ أف أداء السؤسدة التدػيقي قج يكػف 

 عمى مدتػػ عاؿ.

يج السشتجات البجيمة التي تؤثخ عمى إضافة إلى كل ما سبق يجب الأخح بعيغ الاعتبار تيج    

تعج أىع السؤشخات السؤثخة في تحميل الأداء التدػيقي وتحجيج مدتػاه، كسا أف  الحرة الدػقية التي 

استسخار ارتفاع ندبتيا يعشي بالزخورة تدايج القػة التشافدية لمسؤسدة سػاء عمى مدتػػ الدػؽ الحؼ 

 ا.رسوتشذط فيو أو عمى مدتػػ الرشاعة التي تسا
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  .السبحث الثاني:السؤشخات الستعمقة بالدبػن لجراسة الأداء التدػيقي لمسؤسدة

تتػجو جسيع السؤسدات في عرخنا الحالي نحػ الدبػف، محاولة بحلظ تأكيج سعييا لتحقيق    

جسيع احتياجاتو و رغباتو التي تعتبخ نقصة البجاية لكل أنذصتيا التي تحاوؿ مغ خلبليا التأثيخ 

 عميو ،و مشحو أعمى قيسة مقارنة بالسشافدة مسا يسكشيا مغ تحقيق رضاه ثع تشسية ولائو.

  .مب الأول:رضا الدبػن السص

يحزى مرصمح الخضا باىتساـ واضح مغ السؤسدات خاصة تمظ الستشافدة في نفذ القصاع ،    

و مع التشػيع الحاصل و الستبع في الدمع و الخجمات عمى مدتػػ الأسػاؽ السحمية و العالسية،فإف 

ؤسدة و تحقيق ميدة الحفع عمى الدبػف أصبح مغ الأسباب الخئيدية التي تزسغ استسخارية الس

 تشافدية ليا.

 .أولا:إنذاء القيسة لتحقيق رضا الدبػن 

القيسة عمى أنيا الفخؽ بيغ السشفعة الكمية التي يتحرل عمييا  Kotlerو Dubois يعخؼ    

العسيل مغ وراء شخاء واستعساؿ إحجػ الدمع أو الخجمات و التكمفة الكمية التي يتحسميا مغ أجل 

 ، و تتسثل السشفعة الكمية التي يتحرل عمييا الدبػف في: 1الذخاء

  الفػائج و السشافع التي يحرل عمييا الدبػف و ىػ ما يصمق عميو أيزا اسع قيسة السشتػج و ىي

جسيع الخرائز التي يجب أف تتػفخ في السشتػج مثل الرلببة ،مدتػػ الأداء،القجرة عمى الأداء 

 فتخة شػيمة.

  السختبصة بالخجمات السمحقة، و تدسى أيزا بقيسة الخجمة و ىي تذسل مجسػع الفػائج و السشافع

 السشافع غيخ السمسػسة التي سيحرل عمييا مثل خجمات ما بعج البيع ،شخيقة التدميع ،... 

                                                           

،رسالة التدػيق الالكتخوني و تفعيل التػجو نحػ الدبػن مغ خلال السديج التدػيقيالخشداء سعادؼ،-1
 الجدائخ، خجة،ماجدتيخ،كمية العمػـ الاقترادية و التجارية و التدييخ،قدع العمػـ التجارية،جامعة يػسف بغ 

 .65-64ص ،2005/2006
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  ، الفػائج و السشافع السختبصة الشاتجة عغ التعامل مع الأفخاد الحيغ يقجمػف الدمع و الخجمات

يارات العامميغ في السؤسدة و التي تؤثخ عمى تقييع الدبػف ،فػجػد أفخاد ويقرج بيا خبخات وم

عمى درجة عالية مغ الأداء يديل مغ العسمية البيعية و يعصي مؤشخا باستسخار التعامل مع 

 السؤسدة بعج الذخاء .

 ػرة الفػائج و السشافع السختبصة بالرػرة الحىشية لمسؤسدة أو العلبمة التجارية ، حيث تمعب الر

الحىشية و سسعة السؤسدة و مشتجاتيا دورا ىاما في تقييع السذتخؼ لمسشافع و التي يأمل السشتج أف 

 يحرل عمييا.

 أما التكمفة الكمية تتسثل في:

 .التكمفة السادية 

 .التكمفة السختبصة بالجيج السبحوؿ 

 .التكمفة الشفدية السختبصة بعسمية الذخاء 

يسكغ التفخقة بيغ عجة أنػاع لمقيسة مغ وجية نطخ السدتيمظ فيشاؾ قيسة اقترادية تسثل مدتػػ    

أداء الدمعة وتشحرخ في الجػدة ، التججيج،تمبية الصمب و الزسانات،و قيسة اجتساعية تسثل الكسية 

ة عمى الستاحة محجودة الرػرة، الرػرة الحىشية عغ الإعلبف و قيسة وججانية ىي قجرة الدمع

 .1احتػائيا عمى مدايا عاشفية يسكغ أف يجركيا الغيخ

رضا الدبػف ىػ شعػر ايجابي أو سمبي محايج حػؿ القيسة ، و ىػ مدتػػ رضا الدبػف التي تع    

تحقيقيا مغ مشتجات السؤسدة، و الدعادة التي يسكغ أف يذعخ بيا الدبػف عشج قياـ السؤسدة بتمبية 

                                                           

 الأردف، دار الخاية لمشذخ والتػزيع،عساف، ،التدػيق الاستخاتيجي مجاخل حجيثةزكية مقخؼ و نعيسة يحياوؼ،-1
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ػف ىػ الذعػر بالبيجة أو خيبة الأمل نتيجة مقارنة الخجمة التي تقجميا تػقعاتو ، كسا أف رضا الدب

 ،1السؤسدة مع تػقعات الدبػف السدتفيج مشيا 

يسكغ القػؿ أف رضا الدبػف سمػؾ أو حالة نفدية تشصمق بعج شخاء الدبػف لمسشتج و تجخبتو    

التػقعات أو القيسة السحػلة ومقارنتو مع تػقعاتو، لمتعخؼ عمى القيسة الستحرل عمييا فإف فاقت 

مغ السشافدة كاف الدبػف راض ججا، و إف تداوت معيا فإف الدبػف راض أما في حاؿ قمت القيسة 

عغ مدتػػ التػقعات فإف الدبػف بالتأكيج غيخ راض، كسا تججر الإشارة إلى أف الخضا لا يتعمق 

سيمية سببا في حرػلو، وبالتالي لا بالسشتج الجػىخ فقط و إنسا قج تكػف الخجمات السخافقة أو التك

يكفي اىتساـ السؤسدة فقط بتقجيع مشتج متسيد و إنسا يتصمب الأمخ إلى سعي إدارتيا التدػيقية 

 :2إلى

 .قياس و معخفة تػقعات الدبائغ عغ الخجمة السصمػبة 

 .دراسة شكاوػ و مقتخحات الدبائغ 

 .دراسة أسباب تجني الخجمة عغ مدتػػ تػقع الدبػف 

رضا الدبػف يعبخ عغ البيجة أو خيبة الأمل التي يذعخ بيا الفخد جخاء مقارنتو لسا قجـ لو  إف   

وما تحرل عميو فعلب مغ مشتجات و خجمات، و لجعل ىحا الذعػر يأخح السشحى الإيجابي دوما 

 :3يجب عمى إدارة التدػيق تتبع الخصػات التالية

                                                           

 .178،مخجع سابق، صرأس السال الفكخي ، سعجوف حسػد جثيخ, عباس الخبيعاوؼ -1
 .169،ص2013 مرخ، القاىخة، السجسػعة العخبية لمتجريب الشذخ،  ،الإحباط الإداري  أحسج جابخ حدشيغ،-2
،مقاؿ التدػيق بالعلاقة و دوره في تعديد رضا الدبػن نجمة يػنذ محمد آؿ مخاد و عسخ ياسيغ محمد الدايخ الجليسي،-3

 ،107، العجد34السجمج جامعة السػصل، كمية الإدارة و الاقتراد، مشذػر بسجمة تشسية الخافجيغ،
 . 34/35،ص2012العخاؽ،
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  ا عمى اتراؿ دائع بالدبائغ سػاء كاف الحالييغ :يتػجب عمى السدػقيغ أف يكػنػ فيع حاجات الدبػن

مشيع أـ السحتسميغ ليتدشى ليع معخفة العػامل التي تحجد الدمػؾ الذخائي ليؤلاء الدبائغ،إذ يعج فيع 

 الدبػف و الإلساـ بحاجاتو و رغباتو مغ أكثخ الأمػر أىسية لمسؤسدة.

  ليب التي يدتخجميا السدػقػف لتعقب :تتسثل ىحه الخصػة بالصخؽ و الأساالتغحية السختجة لمدبػن

آراء الدبائغ عغ السؤسدة لسعخفة مجػ تمبيتيا لتػقعاتيع و يسكغ لمسؤسدة القياـ بحلظ مغ خلبؿ 

 شخيقة الاستجابة.

 الخصػة الأخيخة لتحقيق الخضا تتسثل بإنذاء بخنامج خاص لقياس رضا الدبػف القياس السدتسخ:

ف شػاؿ الػقت بجلا مغ معخفة تحديغ أداء السؤسدة في وقت والحؼ يقجـ إجخاءات لتتبع رضا الدبػ 

 معيغ.

 ثانيا:قياس رضا الدبػن.

بعج الذخاء وتجخبة السشتػج يتكػف لجػ السدتيمظ شعػرا بالخضا إذا تع إشباع حاجاتو أو العكذ،    

و عمى أثخ ىحه الحالة الأخيخة مغ الذعػر تشذأ عجة أنساط سمػكية مثل الاحتجاج و تغييخ 

خفات العلبمة، و بحلظ فإف ميسة رجل التدػيق لا تشتيي عشج البيع بل يجب أف تستج إلى دراسة تر

السذتخؼ بعج الذخاء و دراسة الخضا و استعسالات السشتػج ثع كيف يتع شخح السشتػج أو بقايا 

 .1السشتػج

إف اقتشاع السؤسدة بأىسية تحقيق رضا زبائشيا ليذ كافيا لاستسخار وديسػمة نجاحيا ، خاصة   

وجب عمييا أف تتبع أنيا تتعامل مع ما ىػ غيخ ممسػس تتغيخ معصيات التحكع فيو باستسخار، لحلظ 

                                                           

 . 205مخجع سابق، ص التدػيق الاستخاتيجي مجاخل حجيثةزكية مقخؼ و نعيسة يحياوؼ، -1
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الأمخ بجراسات و أبحاث لقياس رضا الدبػف وفيع سبب تغيخ زبػف ما عغ علبمتيا إلى أخخػ 

 :  1مشافدة في حيغ التداـ آخخ بيا ، مغ خلبؿ الأدوات التالية

 :حيث يتع استخجاـ الجراسات السدحية بذكل دورؼ، وشخح أسئمة مختمفة لقياس  الجراسة السدحية

  زا.أو مشخف احالات تكخار التعامل والتي تتعمق بقياس رضا الدبػف إذا كاف مختفع

 :قياـ السؤسدة أو السشطسة بتعييغ أفخاد يترخفػف كدبائغ لمقياـ بالعسميات مغ  التدػق الخفي

السؤسدة السعشية وذلظ مغ أجل رفع تقاريخ للئدارة عغ نقاط القػة والزعف التي يسكغ ملبحطتو 

ثشاء قياميع بعسمية تقجيع الخجمات، وذلظ مغ اجل متابعة الصخؽ التي يترخؼ السػضفيغ بيا مع 

  .الدبائغ

 السعمػمات  تػفخ الذخكات التدييلبت اللبزمة لمدبائغ لاستلب شمباتيع وجسع لاقتخاحات والذكاوى:ا

عغ شكػاىع ومقتخحاتيع، وىحه التدييلبت قج تكػف تقميجية أو عغ شخيق استخجاـ تقشيات 

  .الاترالات الحجيثة

 :افذ مع تمظ تزع السؤسدات عادة مدتػيات معيشة لمجػدة عغ شخيق ربط التش تحميل فقجان

السدتػيات أؼ جعل التشافذ أساسا لتحجيج تمظ السدتػيات، واف السدتػػ السلبئع لمخجمات يعتسج 

عمى كيفية استجابة الدبائغ لمتغيخات التي تحرل في مدتػيات جػدة ما تقجميا السؤسدات، إذ أف 

ييخ نطخة وفكخة سػء الخجمة قج يؤدؼ إلى التحػؿ لمتعامل مع مؤسدات أخخػ، وىحا سيؤدؼ إلى تغ

الدبػف لحا فإنو مغ دوف فيع الجيشاميكيات التشافدية وفيع الدمػؾ الانتقائي لمعسيل سيكػف مغ 

الرعب الإجابة عمى التداؤؿ الحؼ يجور حػؿ كيفية وضع السدتػيات السثمى لمجػدة، إذ أف 

 ؤسدة لأخخػ.التبايغ في جػدة الخجمة السقجمة سيشعكذ لا محالة عمى سمػؾ تحػؿ العسيل مغ م

                                                           

اختبار العلاقة بيغ جػدة الخجمة رضا الدبػن و قيسة الدبػن دراسة مقارنة بيغ عاصع رشاد محمد أبػ فدع،-1
،كمية الأعساؿ،جامعة الذخؽ ،رسالة ماجدتيخالسرارف الإسلامية والسرارف التجارية في الأردن

 .20/21،ص2015الأوسط،عساف،الأردف،
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إف عمى السؤسدات أف تذخؼ عمى أداء مشافدييا في ىحه السجالات والحريمة ىي أف قياس     

الخضا يعج شيئا حداسا ججا ويػصف لمسؤسدات التي تخكد عمى رضا الدبػف بأنو أداة تدػيق 

ية وىجؼ، واف السؤسدات التي تبحث عغ تحقيق رضا عاؿ لمدبػف عمييا التأكج مغ سػقيا الأساس

 :1وتعخؼ ذلظ بذكل جيج ،و أف عسمية قياس رضا الدبػف تتع وفقا لمخصػات الآتية

 تػضيح أىجاؼ الجيج القياسي.  

 ترسيع البحث الحؼ يؤدؼ إلى قزايا مفيجة وذات مغدػ لمدبػف والسشيجية الستبعة .  

 .اختيار العيشة وترسيع استسارة استبانو 

 جسع البيانات وتحميميا. 

 الأداء التدػيقي مغ خلال رضا الدبػن.ثالثا:قياس 

و بسا أف الخضا يرعب التعامل معو بذكل كسي لاستعسالو في القياس ، وباعتباره أىع     

السؤشخات التي يسكغ مغ خلبليا تحجيج مدتػػ الأداء التدػيقي، فيسكغ الأخح بعيغ الاعتبار 

بالسؤسدة وصػلا إلى رضاه ، و التي مجسػعة مغ السعاييخ التي تتعمق بسخاحل تصػر سمػؾ الدبػف 

 يسكغ مغ خلبليا التػصل لقياس أكثخ ضبصا و دقة و ىي مػضحة في الججوؿ التالي:

 

 

 

 

 

                                                           

دارة ،مقاؿ مشذػر بسجمة كمية الإالدياسات التدعيخية و أثخىا في رضا الدبػن نزاؿ بجر شيت،-1
 .254،ص2014،العخاؽ،12، العجد06الاقتراد،جامعة البرخة،السجمجو 
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 :عيشة مغ السعاييخ التي تعسج عمى سمػك الدبػن لقياس الأداء التدػيقي10ججول رقع 

 عيشة مغ السعاييخ الستعمقة بالدبػن  سمػك الدبػن 
يربح الدبػن أكثخ 

 وعيا
قياس وعي الدبػف بالعخض و العخوض السشافدة شبقا لمذخيحة أو 

 القصاع.
يتعمع الدبػن السديج 

 عغ العخض
قياس عجد حدـ السعمػمات السحسمة ، عجد الدائخيغ عمى السػقع 

 الالكتخوني أو فيجيػ اليػتيب ، عجد الأشخاص الحيغ يدوروف الستجخ.
لجى الدبػن مػقف 

إيجابي تجاه 
 العخض

مػاقف الدبائغ تجاه العخض و العخوض التشافدية شبقا لمذخيحة قياس 
التغحية الاستخجاعية مغ الخصػط الداخشة ،التػاصل 

 الاجتساعي،القشاة....الخ
يقػم الدبػن بتجخبة 

 العخض
قياس عجد الأشخاص الحيغ حرمػا عمى عيشات مجانية أو الحيغ عاودوا 

 الذخاء بالكػبػنات مغ أجل التجخبة.
الدبػن  يذتخي 

 العخض
قياس السبيعات عغ شخيق التحػيلبت، الذخيحة ، القصاع، القشاة،أسمػب 

 الجفع ، التحػؿ مغ تجخبة و شمب السعمػمات.
شعػر الدبػن 

 بالخضا
قياس رضا الدبػف عغ شخيق العخض، القصاع،تغحية استخجاعية لمخضا 
مغ الخصػط الداخشة،التػاصل الاجتساعي،البخيج الالكتخوني، 

 قشاة....الخال
،دوف شبعة،دار الفجخ لمشذخ و دليل الخصط التدػيقية:مارياف بيخؾ وود،السرجر

 .)بترخؼ( 327،ص2014التػزيع،القاىخة،مرخ،

رضا الدبػف ىػ عسمية الأداء الحؼ يجب ملبحطتو ومقارنتو مع التػقعات التي تجور في ذىغ     

الدبػف وحاجتو، وعميو فاف كاف الأداء أكثخ مغ الستػقع فديكػف راضيا كميا لجرجة تذعخه بالدعادة، 

إف الدبػف أما إذا كاف الأداء يتصابق مع تػقعاتو فديحقق رضاه، أما إذا كاف أقل مغ الستػقع ف

 .1سيكػف في حالة استياء وخيبة أمل ويتخؾ التعامل مع السؤسدة في السدتقبل

                                                           

 .252،مخجع سابق،ص  بػن الدياسات التدعيخية و أثخىا في رضا الد نزاؿ بجر شيت، -1
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عمى ضػء ما سبق ندتخمز أف رضا الدبػف يعج أحج أىع السعاييخ السدتخجمة في السقارنة    

السخجعية لأداء السؤسدة التدػيقي مع مشافدتيا، كسا يذيخ إلى مقارنة الشتائج السمحػضة بالستػقعة 

 خاصة بترػرات الدبػف حػؿ السشتجات أو الخجمات التي تقجميا السؤسدة و مدتػػ أدائيا.ال

 السصمب الثاني:ولاء الدبػن 

ضخوؼ السشافدة التي تعسل بيا السؤسدة و التكشػلػجيا الستصػرة التي تجعل الدبػف يذتخؼ  في   

في اكتداب الدبػف و  ما يخيج مغ أيغ يخيج ، فإف جسيع أنذصة السؤسدة يجب أف ترب جسيعيا

دواـ السحافطة عميو ، لكغ يذتخط أف يتع الدعي وراء الدبػف الحؼ يعػد بالخبحية عمى السؤسدة و 

 يمتدـ بجورة حياة شػيمة قجر الإمكاف معيا و ىحا ما يصمق عميو ولاء الدبػف.

 أولا:مفاىيع الػلاء و العػامل السؤثخة بو .

يعخؼ ولاء الدبػف بجرجة بقاء الدبػف مع السؤسدة ، و تكخار مذتخياتو أو استسخاريتو عمى شخاء    

سمعة أو صشف معيغ مغ السؤسدة حيث يتػقع ولاء الدبائغ زيادة السبيعات و الأرباح مع مخور 

ئغ أف جحب و الاحتفاظ بالدبا 2004في عاـ  Gartnerالدمغ ، و قج بيشت دراسة لسخكد البحػث 

مغ أىع اىتسامات مؤسدات بيع التجدئة الكتخونيا أف امتلبؾ زبػف ججيج يكمف السؤسدة أكثخ 

 .1مخات مغ الاحتفاظ بالدبػف  8-5مغ

إف الػلاء الحؼ ترشعو علبقات السؤسدة السسيدة سػاء كاف ولاء ماديا )حيث زيادة معاودة الذخاء    

( أو إلكتخونيا، فتذيخ التقجيخات إلى %95-25بيغ يديج الأرباح بشدبة تتخاوح ما  %5لمدبػف بشدبة 

-30انو في التجارة الالكتخونية فإف الدبػف السعاود ذو الػلاء يشفق أكثخ مغ الزعف خلبؿ الأشيخ 

مغ علبقتو بالسؤسدة مقارنة بالأشيخ الدتة الأولى مغ ىحه العلبقة، كسا أف مؤسدة فػرد تخػ  24

                                                           

،دار الحامج لمشذخ و التػزيع،عساف، تجارة الكتخونيةمحمد نػر صالح الججاية و سشاء جػدت خمف،-1
 . 132،ص2008الأردف،
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ة مغ الشدبة السئػية التي تسثل مقياس تكخار الصمبات تتخجع إلى أف زيادة ولاء الدبائغ بشقصة واحج

 . 1زيادة في الأرباح بسقجار مئة مميػف دولار

يسكغ القػؿ أف السؤسدات التي تدتصيع تحقيق ولاء زبائشيا ليا يسكشيا مغ تخفيس جسيع    

فإف إنفاؽ الدبػف تكاليف و خاصة التدػيقية، و في حاؿ امتجت مجة الػلاء لتفػؽ الدشتيغ فأكثخ 

 سيفػؽ الزعف بعج ىحه الفتخة مسا يحقق زيادة الأرباح لمسؤسدة بذكل مزاعف عغ السعتاد.

أما في ما يخز الػلاء تجاه الخجمة فإنو يعخؼ بخغبة السدتيمظ لإعادة تفزيل نفذ مقجـ     

بجائل، و ذلظ الخجمة أو السؤسدة بذكل متدق ، حيث يكػف ىحا التفزيل أوؿ اختيار لو مغ بيغ ال

،و بالتالي 2برخؼ الشطخ عغ السؤثخات السػقفية و الجيػد التدػيقية التي تيجؼ إلى تحػيل الدمػؾ

قج يتجو ولاء الدبػف إما إلى الخجمة في حج ذاتيا أو السؤسدة التي تقجميا أو حتى مقجميا و يسكغ 

بالخغع مغ تػفخ مثيلبتيا في أف يتزح ىحا الػلاء مغ خلبؿ اختيار الدبػف ليحه الخجمة دوف غيخىا 

 الدػؽ.

عمى ضػء ما سبق يسكغ تعخيف الػلاء عمى انو التداـ عسيق مغ شخؼ الدبػف نحػ السؤسدة     

أو مشتجاتيا أو مقجمي الخجمة لجييا، يشصمق مغ سمػؾ إعادة الذخاء و يشعكذ بإيجابية عمى 

الأرباح، كسا أف ارتفاع ندبتو السؤسدة خاصة في السجػ الصػيل حيث تشخفس التكاليف و تختفع 

لجػ الدبػف و ارتفاع عجد الدبائغ السػاليغ يذكل أحج أىع الحػاجد التي يسكغ أف تخمقيا السؤسدة 

لجخػؿ مشافديغ ججد إلى سػقيا ،دوف أف نشدى أف الدبػف السػالي قج يداىع في جمب زبائغ ججد 

 لسشقػلة. لمسؤسدة و يؤثخ في قخاراتيع الذخائية مغ خلبؿ الكمسة ا

                                                           

 .222،ص2010 الأردف،  عساف، دار اليازورؼ العمسية لمشذخ و التػزيع، ،إدارة اللاممسػسات نجع عبػد نجع،-1
 .37، ص2009، الجار الجامعية، الإسكشجرية، مرخ، ولاء السدتيمظ علبء عباس عمي،-2
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تتفاوت درجة الػلاء مغ زبػف لآخخ و تختمف ، كسا تختمف شخيقة التعامل مع كل نػع مشيا،      

إلى أنيا عجـ  S.Gounaris&V.Stathakopoulosومغ مطاىخ ارتفاع الػلاء لمعلبمة يذيخ كل مغ 

اء أؼ مشتج شخاء أؼ سمعة أو خجمة في حاؿ عجـ تػافخ علبمة السؤسدة السعتاد التعامل معيا،شخ 

يسكشو أف يعػض السشتج السعتاد نطخا لطخؼ يسخ بو الدبػف و يحتع عميو ذلظ، نقل تجخبة الدبػف 

إلى السقخبيغ لو و حثيع عمى شخاء مشتجات العلبمة و أخيخا التشقل بيغ الستاجخ لمبحث عغ العلبمة 

 .1في حاؿ عجـ تػفخىا في الستجخ السعتاد

الػلاء إلى أربعة أنػاع رئيدية ، و اعتسج  Dick&Basuف كل مغ و في سياؽ درجات الػلاء يرش   

الباحثاف في ترشيفيسا عمى العلبقة السػجػدة بيغ اتجاه الدبػف نحػ السشتج )العلبمة( و التكخار 

 : 2الذخائي ، و يسكغ تمخيز أنػاع الػلاء إلى الأقداـ الأربعة الخئيدية التالية

 عشجما تكػف علبقة قػية بيغ الاتجاىات الشدبية نحػ السشتج )العلبمة( و التي تجؿ عمى الػلاء:

وجػد رغبة قػية و إيجابية لمحرػؿ عمى السشتج )العلبمة( و التكخار الذخائي نقػؿ أف الدبػف 

 مػالي لمسشتج )العلبمة(. 

 شدبية نحػ السشتج )العلبمة ( :يتحقق ىحا الشػع مغ الػلاء عشجما تكػف الاتجاىات ال الػلاء الكامغ

قػية أؼ تػجج رغبة في شخاء السشتج )العلبمة( غيخ أف ىحه الخغبة لا تكػف مخفقة بعسمية تظ 

 الذخاء.

                                                           
1 S.Gounaris&V.Stathakopoulos,Antecendents and Consequences of Brand Loyalty an 
Empirical Study,Journal of Brand Management, Vol 11,N04,2004,p288. 

لمدبػن دراسة تصبيقية عمى زبائغ مؤسدة تػيػتا في  أثخ بصاقات الػلاء عمى الدمػك الذخائيراضية لدػد،-2
، 03،أشخوحة دكتػراه،كمية العمػـ الاقترادية و التجارية و التدييخ، قدع العمػـ التجارية،جامعة الجدائخالجدائخ

 .94/95،ص 2015/2016الجدائخ،
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 :في ىحا الشػع مغ الػلاء تكػف عسمية تكخار الذخاء كبيخة أما الاتجاه نحػ السشتج  الػلاء الدائف

ة تكخار الذخاء بسجسػعة مغ العػامل كقخب ضعيف و في ىحه الحالة قج تختبط عسمي ))العلبمة

 السحل أو تػفخ السشتج )العلبمة(. 

 يعشي ىحا الشػع عجـ وجػد ولاء أؼ الاتجاه نحػ السشتج )العلبمة ( جج ضعيف و الػلاء السشعجم :

قج لا يكػف مػجػد وكحا عسمية الذخاء وىحا يعشي أف الدبػف لا ييتع و غيخ معشي أساسا 

 .(بالسشتج)العلبمة

إف الحرػؿ عمى ولاء كامغ يعتبخ شسػح جسيع السؤسدات إذ أف الدبػف الحؼ يتستع بيحا الشػع    

مغ الػلاء يعتبخ زبػنا فعالا لا يسكغ لمسؤسدة أف تفقجه بديػلة ، لكغ وصػلو عمى ىحه السخحمة 

ا أمكغ الستقجمة مغ الػلاء يتصمب مخوره عمى مجسػعة مغ السدتػيات، يتع في كل مدتػػ تقجيع م

 :1مغ جيػد تدػيقية لشقمو إلى السدتػػ التالي، و تتسثل مخاحل تصػر الػلاء في ما يمي

 و الػلاء في ىحه السخحمة ىػ نتيجة السعمػمات الستاحة عغ مدتػيات أداء مخحمة الػلاء السعخفي:

 العلبمة التجارية، وحالة السدتيمظ في ىحه السخحمة ذات شبيعة سصحية.

  و نتيجة لاستعسالات العلبمة التجارية الستخاكسة السخضية تتكػف ميػؿ العاشفيمخحمة الػلاء :

واتجاىات نحػ العلبمة ، و عمى الخغع مغ أف السعخفة تكػف عخضة للآراء السزادة فإف العاشفة 

 تجاه علبمة معيشة ليذ مغ الديل إزالتيا، لكغ أصحاب ىحا الػلاء ىع عخضة لمتحػؿ.

 رادة تتزسغ الالتداـ بتكخار شخاء علبمة تجارية معيشة لكغ ذلظ لا يمدـ : و الإالػلاء الإرادي

 السدتيمظ بتجشب العخوض السشافدة.

                                                           

 .207، مخجع سابق، صالتدػيق الاستخاتيجي مجاخل حجيثةزكية مقخؼ و نعيسة يحياوؼ، -1
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 و ىشا تتػلج لمسدتيمظ رغبة قػية لإعادة شخاء العلبمة التجارية، و يكػف السدتيمظ الػلاء العسمي:

السدتيمظ لعلبمات مدتعج لسػاجية عخوض السشافدة و فقط عجـ تػفخ العلبمة سيدبب تجخيب 

 تجارية أخخػ.

مسا تججر الإشارة إليو إف قياـ السؤسدة ببحػث تدػيقية يسكشيا مغ فيع الفخوقات و التغيخ في     

مخاحل الػلاء لجػ الدبائغ،و بالتالي يسكغ تكييف بخنامج تدػيقي متكامل خاص بكل مخحمة ، 

 واعتبار ىحا الأنذصة أنذصة مشتطسة ومدتسخة عبخ الدمغ.

تعج عسمية خمق ولاء الدبائغ و السحافطة عمييع عسمية صعبة معقجة نطخا لسختمف التغيخات     

التي تصخأ عمى الدبػف كالستغيخات الشفدية و تقمب حالتو البديكػلػجية ، و عجا ذلظ فإف انخفاض 

 :1ولاء الدبػف أو ارتفاعو متعمق بسجسػعة مغ العػامل التي تؤثخ فيو و ىي كالتالي

  تؤثخ الجػدة السجركة لمسشتج في ولاء الدبػف حيث أصبح ييتع أكثخ فأكثخ  دة السجركة لمسشتج:الجػ

بجػدة السشتج و يخجع اىتسامو ىحا لػفخة البجائل حيث أصبح لو الخيار لمحرػؿ عمى أفزل 

  مشتج.

 :وسيبقى مغ بيغ يداؿلصالسا كاف الدبػف يتأثخ بدعخ السشتج فالدعخ كاف و لا  سعخ السشتج 

العػامل التي تأثخ تأثيخا كبيخا عمى الدبػف فكمسا تشاسب الدعخ مع القجرة الذخائية لمدبػف كمسا ارتبط 

 الدبػف بالسشتج.

 :لقج أصبحت الخجمات التابعة لمذخاء مشتج معيغ تمعب دورا أساسيا في نػعية الخجمات التابعة 

ب بسجسػعة مغ الخجمات فالدبػف أصبح يفزل شخاء مشتج مرحػ  قخار الذخاءالتأثيخ عمى 

                                                           

أثخ بصاقات الػلاء عمى الدمػك الذخائي لمدبػن دراسة تصبيقية عمى زبائغ مؤسدة تػيػتا في راضية لدػد،-1
 .107/108،مخجع سابق،صالجدائخ
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كخجمة ما بعج البيع، الزساف و أصبحت مختمف السؤسدات باختلبؼ أنذصتيا تدعى إلى تحقيق 

  التسيد مغ خلبؿ الخجمات التي تتبع شخاء مشتجاتيا. 

 :تمعب شيخة السشتج و العلبمة التجارية دورا كبيخا في التأثيخ شيخة السشتج و العلامة التجارية 

ف فكمسا كانت شيخة السشتج و العلبمة التجارية كبيخة كمسا حفد ذلظ الدبػف عمى عمى ولاء الدبػ 

شخاء السشتجات و في حالة ما إذا كانت تتساشى مع حاجاتو و رغباتو يربح الدبػف مغ زبائغ 

 السؤسدة و قج يتحػؿ إلى زبػف مػاؿ. 

 :أصبح 1990تداىع صػرة القصاع في التأثيخ عمى ولاء الدبػف ففي نياية سشة  صػرة القصاع 

التبغ مشتج يرعب بيعو في بمجاف السذخؽ وكحا الػلايات الستحجة التي عخفت تغيخ في تذخيعاتيا، 

بالإضافة إلى سمدمة مغ السحاكسات في سػريا و التي مكشت مغ إضيار أف السشتجيغ لع يحتخمػا 

الإشارة إلى  Winstonتبغ مسا أدػ إلى التأثيخ عمى صحة الدبائغ، و دفع بذخكة شخوط إنتاج ال

أف مشتجاتيا خاؿ مغ السشتجات السزخة لمرحة و تتكػف مئة بالسائة مغ التبغ الصبيعي مسا أدػ 

 .1998إلى رفع مبيعاتيا بتدجيميا ربح يسثل ثلبثة بالسائة خلبؿ الثلبثي الأوؿ مغ سشة 

 تمعب صػرة السشتج و العلبمة التجارية دورا أساسيا في التأثيخ لامة التجاريةصػرة السشتج والع :

  عمى ولاء الدبػف فكمسا كانت صػرة السشتج و العلبمة التجارية جيجة كمسا حفد عمى الػلاء ليا. 

 تحقيق  : لقج أصبحت التجخبة الذخرية لمدبػف و معارفو السكتدبة تمعب دورا فيالسعخفة والتجخبة

الػلاء فيػ يفزل استعساؿ السشتجات التي استعسميا مغ قبل لكػنو يعخفيا و متأكج مغ أنيا ستحقق 

  لو القيسة التي يشتطخىا. 

 يفزل الدبػف شخاء مشتج صحي مرحػب بتعميسات الاستعساؿالتعميسات و الزسانات : 

 وبالتخكيبة التي تكػنو .
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   :خار الذخاء يقػـ بالتسيد بيغ القيسة السجركة لمسشتجقبل أف يتخح الدبػف قالأخصار السجركة 

والأخصار السجركة و كمسا كانت الأخصار السجركة صغيخة كمسا حفد ذلظ الدبػف عمى شخاء السشتج 

  و قج يديج ىحا مغ حطػضو في أف يربح الدبػف مػاليا ليحا السشتج. 

 :فخض عمى نقاط البيع الاىتساـ لقج أصبح الدبػف أكثخ تعقيجا و تدمصا مسا جػدة نقاط البيع 

بسطيخ نقصة البيع مغ حيث الشطافة و جػدة الخجمة وحدغ الاستقباؿ لكػنيا محفدات تأثخ في 

  .ولاء الدبػف لشقصة البيع

 :الدبػف  يقرج بػقت الحاجة الطخوؼ التي تطيخ فييا الحاجة لذخاء السشتج مغ قبل وقت الحاجة

  اضصخارؼ أو اختيارؼ مخصط أو غيخ مخصط . الذخاءىل 

 :أصبح الػقت السخرز لمذخاء مغ بيغ أىع العػامل التي يأخحىا الػقت السخرز لمذخاء 

الدبػف بعيغ الاعتبار والتي تداىع في خمق ولائو لمسحل، السشتج أو العلبمة التجارية ففي الػقت 

تزييعو فيػ يفزل التعامل مع الجية التي الحؼ نحغ فيو أصبح لمػقت أىسية كبيخة فلب يجب 

 .تسكشو مغ اقتشاء حاجاتو في أقل وقت مسكغ

عمى ضػء كل ما سبق يسكغ القػؿ أف لمػلاء اثخ ايجابي في استسخارية السؤسدة ، و تختمف      

درجة ىحه الايجابية السحققة باختلبؼ نػع الػلاء و السخحمة التي يرل إلييا ، كسا يجب الأخح بعيغ 

الاعتبار الطخوؼ السحيصة و البيئة التي يتػاجج بيا الدبػف و الترخؼ عمى أساس معصياتيا 

وتكييف عخوض السؤسدة عمى حدبيا لتحقيق الالتداـ، التفزيل و الذخاء الستكخر مغ شخؼ 

 الدبػف لسشتجات السؤسدة بذكل دائع مسا يخمق ولاء دائسا.  
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 و قياسو.ثانيا: إستخاتيجية بشاء ولاء الدبػن 

إف بشاء الػلاء لعلبمة تجارية أو مشتج ما ليذ بالأمخ الييغ، بل يتصمب تييئة جسيع الػسائل     

السادية و البذخية لتحقيق ذلظ، كسا انو يتصمب السخور بسخاحل مختبة لتحقيق اليجؼ السشذػد، 

 :1وتتسثل ىحه السخاحل في

 :تيع ،تػقعاتيع،و تقجيخ مجسػع الدبائغ..، تحجد السؤسدة زبائشيا مغ خلبؿ حاجا مخحمة التعخف

وتحجد مشافدييا مغ خلبؿ مكػنات عخوضيع،محاور و شخؽ الاتراؿ لجييع...، ثع تبجأ في 

 مخاجعة تقشيات بشاء الػلاء مغ خلبؿ الإمكانيات الستػفخة و إمكانية الاعتساد عمييا.

 :اؼ الإستخاتيجية لمسؤسدة مسا أؼ تكييف الخيارات و البجائل الستػفخة مع الأىج مخحمة التكيف

يدسح بالاستعساؿ الكامل لمتقشيات السعخوفة مغ شخؼ السشافديغ ، لتقجيع عخوض متسيدة تدسح 

 بالحرػؿ عمى قيسة خاصة تبخز الػلاء مغ مشطػر الدبػف.

 تشفيح مختمف الأنذصة الستعمقة ببشاء الػلاء و التي يبخز دورىا في تعطيع مخحمة تقجيع الامتياز:

الفػائج التي يحرل عمييا الدبػف مغ خلبؿ الامتيازات السقجمة لو، مسا يبقي الدبػف وفيا شالسا أنو 

يحرل عمى فػائج باستسخاره في استعساؿ السشتج نفدو ، و لكغ تقجيع امتيازات جيجة لا يكفي بقجر 

 ما يجب تقجيع امتيازات أفزل مغ السشافديغ.

 : فعالية التقشيات السدتعسمة لبشاء رابط قػؼ و شػيل السجػ مع  مخاقبة مخحمة السخاقبة و التقييع

الدبائغ، و قياس العائج مغ الاستثسار في إستخاتيجية بشاء الػلاء و تقييع الإستخاتيجية في حج ذاتيا 

و ما إذا كانت تسثل دعسا لمسيدة التشافدية والعلبمة بالاعتساد عمى دراسات الػلاء، و تقجيع التججيج 

ع الحؼ يحتاجو الدبػف يجعمو يتخاجع عغ التفكيخ في التحػؿ.و  في سياؽ ىحه  السخحمة ، و التشػي

                                                           

،رسالة ماجدتيخ،كمية العمػـ الاقترادية و التجارية دور التدػيق بالعلاقات في زيادة ولاء الدبػن عيدى بذػرؼ،-1
 .72،ص2009التجارية،جامعة قاصجؼ مخباح،ورقمة، الجدائخ،و التدييخ،قدع العمػـ 
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يطيخ مغ الزخورؼ التأكج مغ ولاء الدبػف ومجػ عسقو بسجسػعة مغ السعاييخ و السقاربات والتي 

 :1تتسثل في

 : اء و نججه :  تعتبخ أحج الصخؽ لقياس ولاء الدبػف لمعلبمة و تحميل مدار الذخ السقاييذ الدمػكية 

 ندبة تكخار الذخاء -

ندبة الذخاء : مغ ضسغ محاولات الذخاء الخسذ الدابقة لمدبػف ، و ما ندبة الذخاءات -

 السخررة لكل علبمة؟

 عجد العلبمات السذتخاة -

ولاء الدبػف يسكغ لو أف يتغيخ حدب فئة السشتجات و عجد العلبمات السشافدة ،  : ولاء الدبػف  -

% بالشدبة لمسشتجات الػاسعة  80ندبة الدبائغ الحيغ لا يدتعسمػف العلبمة الػاحجة ترل إلى 

% لمسشتجات الأخخػ  40الاستيلبؾ  ) السمح ، سكخ ، قيػة ، معجػف الأسشاف ...( و ترل إلى 

 جلبت ، السربخات بأنػاعيا .... كالبشديغ ، الع

صحيح أف السقاربة الدمػكية ليا نػع مغ السػضػعية في معالجة سمػؾ الػلاء لجػ الدبػف        

إلا أف ىحه الشطخية ليا بعس الحجود ، يسكغ اعتبارىا مكمفة و صعبة التحقيق زيادة عمى ذلظ فيي 

عية الػلاء لمعلبمة في السدتقبل ،مغ جية لا تدود السؤسدة بالكثيخ مغ السعمػمات الستعمقة بػض

أخخػ لا تدسح ىحه السقارنة بالتفخيق بيغ السذتخيغ لعجة علبمات و السذتخيغ الحيغ غيخوا  

 ملبحطتو و تغييخه.

 :يبمغ الػلاء الحروة لسا تربح تكمفة تغييخ علبمة أو مػرد معيغ مختفعة ججا تحميل تكمفة التغييخ

ف أسيخ استثسار معيغ لسشتج أو علبمة فستى اشتخػ الدبػف جياز ففي ىحه الحالة يربح الدبػ 

                                                           

دراسة حالة كيا مػتػرز  إدارة القػى البيعية  أداة لتفعيل ولاء الدبػن اتجاه العلامة التجاريةلعسر حداـ، - 1
دائخ، ،الج 03،رسالة ماجدتيخ،كمية العمػـ الاقترادية و التجارية و التدييخ،قدع العمػـ التجارية، جامعة الجدائخ

 .178/180، ص 2009
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إعلبـ آلي فتكمفة الجياز في حج ذاتو ما ىي إلا جدء مغ التكاليف الكمية ، فيشاؾ تكاليف أخخػ 

مثل : تخكيب الجياز بسختمف تصبيقاتو و القياـ بتكػيغ حػؿ كيفية استعسالو بصخيقة جيجة ، كحلظ 

و شارغ ... و تكمفة لا تتمخز فقط في التكاليف السالية و لكغ تخز ترميح الجياز إف حجث ل

 كحلظ تكمفة الدمغ . 

 : ميسا كاف مدتػػ الػلاء فإف مفتاح التذخيز الستعمق بسقياس الخضا ميع ججا ،  مقياس الخضا

 و ىشا تصخح السؤسدة عجة أسئمة لقياس مدتػػ الخضا لجػ الدبػف تجاه العلبمة.

 التي يػاجييا الدبػف في علبمة معيشة ؟ ما ىي السذاكل -  

 ما ىي مرادر عجـ الخضا لجػ الدبػف و لساذا يغيخ الدبػف العلبمة ؟  -  

 ما ىي الخرػصيات التي تدبق عجـ الػلاء ؟ -  

إف الإجابة عمى ىحه الأسئمة تدسح بإعصائشا فكخة عغ رضا الدبػف أو عجمو ، و بالتالي إمكانية   

ائيع، و مغ السيع ججا أف كل مقاييذ الخضا أو عجمو ، تكػف مدتسخة بصخيقة الخفع مغ مدتػػ وف

مشتطسة عغ شخيق وسائل مثل: العيشات والصخؽ الإحرائية التي تزسغ تسثيل أفزل و حداسية 

 كبيخة التي يسكغ أف تصخأ عمى سمػكيات الدبائغ خاصة مشيا الستعمقة بالخضا و الػلاء.

 : بػف بالػد تجاه علبمة معيشة يعدز مغ مقاومتو لعلبمات أخخػ إف شعػر الد تفزيل العلامة

مشافدة ، ىحه الأخيخة ترعب مغ ميستيا لاستسالتو ، وليحا تمجأ إلى فخص خرائز ججيجة 

لعلبمات مشتجاتيا سػاء كانت تقشية أو خجماتية  كسا يسكششا قياس تفزيل العلبمة عغ شخيق 

ؿ عمى علبمة معيشة أو تقييع السجيػدات السبحولة مغ السبمغ الإضافي الحؼ يجفعو الدبػف لمحرػ 

قبل السشافذ ) العلبمة السشافدة ( في أسعارىا ) سياسة التدعيخ ( مغ أجل كدب ولاء الدبائغ ، 

كسا أف ىشاؾ مقياس بديط يسكغ لمسؤسدة أف تعتسج عميو في معخفة الديادة التي يسكغ أف يجفعيا 
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الحؼ   Dolhrmetricمة معيشة ، نحكخ عمى سبيل مقياس الدبػف في شخائو لسشتج معيغ أو علب

 يختكد عمى السبمغ الحؼ يسكغ أف يجفعو الدبػف لكي يتحرل عمى علبمة معيشة.

 : إف العلبمة القػية ىي تمظ التي تسمظ قيسة كبيخة ، و التي تتستع بشدبة عالية  العلامة الأكثخ قػة

مغ تعمق السدتيمكيغ بيا ،كسا أنيا تتسيد بالانتذار و الذيخة ، و تعتبخ ىحه الأخيخة سيمة 

الاكتداب كػنيا قابمة التحقيق مغ عجة أوجو و شخؽ ، و تعتبخ وسيمة الاتراؿ " مغ الفع إلى 

السشتج عشرخ ىاـ لقياس السدتيمظ بالعلبمة، فالسدتيمظ الحؼ يحب العلبمة يتحجث الأذف " حػؿ 

 عشيا و يشرح بيا غيخه ، و يػضح لساذا يحب شخاء ىحه العلبمة .

 ثالثا:العلاقة بيغ القيسة، ولاء الدبػن و الأداء التدػيقي.

 وشبيعة ومدتػػ  الدبػف  رضا ومدتػػ  الستػقعة والقيسة لمدبػف  السجركة القيسة مغ كل إف    

 عميو وبشاءا الدبػف، ولاء في والتأثيخ لتذكيل أساسية مجاخل تعتبخ والعسيل السشطسة بيغ العلبقة

 في حاسع عشرخ كػنيا ولاء الدبػف، في التأثيخ مجاخل مغ مجخل السجركة القيسة اعتبار يسكغ

 مع الدبػف  ولاء كدب اجل مغ تبحؿ تدػيقية جيػد أؼ فاف عميو وبشاءا الأخيخ، ىحا وتذكيل تكػيغ

 لمدبػف  السجركة القيسة كانت الججوػ،فإذا ضعيف سيكػف  ذلظ فاف السجركة القيسة تجعيع إىساؿ

 يدتصيع ولا فعالا يكػف  لا مثلب الإعلبف فإف السشافديغ مع بالسقارنة السدتػػ  دوف  أو ضعيفة

 حقيقية مشفعة ىشاؾ تكغ لع فإف السشتج، ىحا لرالح الدبػف  أو السدتيمظ  اختيارات عمى التأثيخ

، و يسكغ تػضيح العلبقة 1في الصمب تأثيخا يحجث أف للئعلبف يسكغ فلب السدتيمظ عمييا يحرل

 عبخ الذكل التالي:

 
                                                           

، دور نطام إدارة الجػدة الذاممة في تحديغ القيسة السجركة لمعسيل بقصاع الخجماتمحمد مشتاوؼ و عبج الله قمر،-1
و رقة بحثية مقجمة بسمتقى دولي حػؿ رأس الساؿ الفكخؼ في مشطسات الأعساؿ العخبية في الاقتراديات 

 .15،ص2001الجدائخ،الحجيثة،جامعة الذمف، 
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 :العلاقة بيغ القيسة و الخضا و الػلاء 11الذكل رقع 

 

 

  

  

 

 .15سابق،ص،مخجع إدارة التدػيق وفق مشطػر قيسة الدبػن  أنيذ أحسج عبج الله، :السرجر

إف مشح الدبػف قيسة تفػؽ ما يتػقعو تؤدؼ إلى تحقيق رضاه و اتخاذ مػقف ايجابي تجاه      

السؤسدة و مشتجاتيا ،مسا يؤدؼ بالزخورة إلى إعادة الذخاء الحؼ يعبخ عغ بجاية الػلاء، و استسخاره 

التدػيقي، حيث  يزسغ لمسؤسدة الػصػؿ إلى أىجافيا مغ خلبؿ تحقيق مدتػػ جيج ججا مغ الأداء

أف تخكيد السؤسدة عمى خمق ولاء مجسػعة مغ الدبائغ يؤدؼ إلى تخكيد الجيػد التدػيقية في اتجاه 

واحج بجؿ تذتيتيا مسا يشعكذ إيجابا عمى كفاءة الأنذصة التدػيقية و فعاليتيا ، كسا أف تػشيج 

ي تؤدؼ بالزخورة إلى العلبقة مع الدبػف يسكغ السؤسدة مغ تحديغ عسمياتيا التدػيقية و الت

تحديغ أدائيا التدػيقي، أما شػؿ مجة العلبقة بيغ السؤسدة و الدبػف يسشح رجاؿ التدػيق لجييا 

خبخة متخاكسة تديل عمييع التعامل مع ىحا الأخيخ و الاستجابة بذكل أفزل لستصمباتو و احتياجاتو 

الػسائل السعجة لحلظ تذكل قشػات ، بالإضافة إلى أف مختمف البخامج السدتخجمة لتحقيق الػلاء و 

اتراؿ بيغ الصخفيغ و تقمل الفجػة بيشيسا، و بيحا فإف استعساؿ ولاء الدبػف كسؤشخ لقياس الأداء 

التدػيقي يعج مغ أولػيات السؤسدة نطخا لسا لو مغ انعكاس في تصػيخ أداء رجاؿ التدػيق وإنجاح  

 قية ككل. الأنذصة التدػيقية وبالتالي نجاح العسمية التدػي

 

قيسة متسيدة 
 لمدبػن 

ولاء الدبػن  رضا الدبػن 
 الحقيقي

مجسػعة السشافع 
السدتمسة أكبخ مغ 

 الكمف

السشافع السدتمسة يشبغي 
أف تكػف مداوية أو 

أكثخ مغ الستػقعة أكثخ 
 مغ مخة

التسدظ بالعلبمة أو 
السؤسدة و إعادة الذخاء 
 أو التعامل مع السؤسدة 
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 .السصمب الثالث: الدسعة و السكانة الحىشية لمسؤسدة لجى الدبائغ

إف حرػؿ السؤسدة عمى سسعة شيبة و مكانة ذىشية جيجة لجػ زبائشيا يعج مغ الأىجاؼ    

الإستخاتيجية التي تدعى السؤسدة إلى الػصػؿ إلييا ،و يختمف فخيق الباحثيغ حػؿ اختلبؼ 

الحىشية في حيغ يخػ البعس أف ليسا نفذ السعشى،و في التالي شيء  مرصمحي الدسعة و السكانة

 مغ التفريل في ذلظ.

 أولا:مفاىيع متعمقة بدسعة و مكانة السؤسدة الحىشية.

سسعة السؤسدة ىي الرػرة الحىشية أو الانصباع الحىشي لجػ الستعامميغ معيا عغ خجماتيا      

وسياستيا و أنطستيا سػاء كانػا مغ الجاعسيغ أو السقتخضيغ أو العامميغ أو السػرديغ أو الحكػمة 

ارجية أو السشافديغ أو غيخ ذلظ مغ السؤسدات والأشخاص الحيغ تتزسشيع البيئة الجاخمية و الخ

،و في تعخيف آخخ سسعة السؤسدة ىي قيسة متخاكسة بيغ مغ العلبقات 1التي تتعامل فييا السؤسدة

الستبادلة بيغ السشتجات الشاجسة، الجاعسة لدسعة السؤسدة و بيغ الدسعة الجاعسة لشجاح السشتجات، 

جات تعبخ عغ تعاشف مدتسخ تجاه لسؤسدة ،و الحؼ يحافع و يحسي السشتجات خرػصا السشت

 .2الججيجة

بالتالي فإف الدسعة ىي الانصباع الحؼ يتػلج عغ عسمية الذخاء و البيع فقط و إنسا يذسل جسيع    

التعاملبت التي يسكغ أف تحجث بيغ الصخفيغ، كسا يسكغ أف تذكل دافعا حقيقيا و مؤثخا قػيا في 

لو تجخبتو أو حتى التأكج الدمػؾ الذخائي لمسدتيمظ تجعمو يقتشي مشتجيا ولػ كاف ججيجا لع يدبق 

 مغ مجػ نجاعتو في إشباع حاجاتو أو رغباتو.

                                                           

: ، مقاؿ مشذػر عمى الخابطالعلاقات العامة و تكػيغ الرػرة الحىشية لمسشطسةأحسج الديج كخدؼ،-1
https://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/posts/264288 ، 17:03مى الداعة ، ع29/04/2018شػىج يػـ. 

، الصبعة الأولى، دار السعتد لمشذخ و التػزيع، عساف، الأردف، الفكخ الإعلامي الحجيث محسػد عبج الدلبـ عمي،-2
 .50، ص2017

https://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/posts/264288
https://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/posts/264288
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إف الدسعة الجيجة لمسؤسدة قج تعػد عمييا بعجيج مغ الفػائج و السدايا، و التي يسكغ أف تتجمى    

 :1في الشقاط التالية

  تعتبخ الدسعة بسثابة البشاء الاجتساعي الحؼ تحرل عميو السؤسدة مغ علبقتيا مع أصحاب

السرالح، و أف الدسعة الجيجة تؤدؼ إلى تػشيج العلبقات الػدية مع الأشخاؼ السؤثخة في السجتسع 

حيث تداعج في التقميل مغ السخاشخ التي قج يتحسميا الدبائغ جخاء اقتشاء خجمة أو مشتج ما وتكػف 

في  عػنا ليع عشجما يػاجيػف اختيار مشتج معيغ خاصة في حالة تذابو السشتجات و الخجمات

 الػضائف ، كل ىحا سيديج في رضا السدتيمكيغ عغ السؤسدة و كحا السػضفيغ عغ عسميع.

  تعصي قيسة سيكػلػجية إضافية لمسشتجات و الخجمات التي تقجميا السؤسدة 

  تزاعف فاعمية الإعلبف و تأثيخ قػة السبيعات، فالدسعة الايجابية ليا شاف كبيخ في مرجاقية

 إعلبنات السؤسدة.

 دخاؿ السشتجات الججيجة إلى الأسػاؽ.تجعع إ 

  تتيح فخصة الػصػؿ إلى أفزل السؤسدات السقجمة لمخجمة السيشية ، حيث تفزل وكالات

الإعلبنات السستازة التعامل مع أفزل العسلبء و بحلظ تدتصيع أف تدتأجخ الدسعة الجيجة ليؤلاء 

 الدبائغ.

 .تػفخ فخص إضافية لمسؤسدة في حاؿ تعخضيا لأزمة ما 

  تتيح فخصة الػصػؿ إلى مػضفيغ ذوؼ الكفاءات العميا ، فسعطع شالبي العسل يفزمػف العسل لجػ

 مؤسدات تتستع باحتخاـ الجسيع.

                                                           

مقاؿ مشذػر بسجمة  ، دور السدؤولية الاجتساعية في دعع سسعة السؤسدة شافية قخفي،حسػدؼ حاج صحخاوؼ،-1
 الجدائخ، ورقمة، جامعة قاصجؼ مخباح ،  كمية العمػـ الاقترادية و الاجتساعية و التدييخ،  ،16العجد  الباحث،
 .  127ص ،2016
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أما السكانة الحىشية فإنيا تعج بسثابة ترػر عقمي تسكغ الفخد مغ التعاير مع العالع السحيط بو    

ث ، مسا يذكل خبخات لمفخد ضخسة و مغ خلبؿ ما يدسع أو يذاىج مغ أخبار و معمػمات و أحجا

،أما مغ وجية نطخ تدػيقية  فتعخؼ عمى أنيا الشذاشات الستعمقة بتخسيخ مكانة 1متذابكة و معقجة

ذىشية سمع و خجمات السؤسدة بالسقارنة إلى سمع وخجمات السؤسدات السشافدة مغ خلبؿ التخكيد 

 .2عمى التفػؽ التشافدي

تحتميا السؤسدة لجػ الدبػف ىي عبارة عغ ترػرات ىحا الأخيخ إذا فالسكانة الحىشية التي    

الستكػنة جخاء الخبخات السباشخة و غيخ السباشخة  الستحرل عمييا مغ خلبؿ الأنطسة الاترالية 

لمسؤسدة ، ولديادة إثخاء خبخاتو فعادة ما يقارنيا مع نطيخاتيا في نفذ السجاؿ أو السشتجات أو 

خؽ الستحرل عميو يذكل لو القيسة التي يسكغ اف يحرل عمييا مغ الخجمات أو غيخىا ، و الف

خلبؿ تعاممو مع السؤسدة ، و في ىحا الذأف فإف السكانة الحىشية تقتخف بالقيسة السزافة لمدبائغ 

 :3مغ خلبؿ السفاىيع التالية

 ستيلبؾ السفيػـ الػضيفي: يصبق في حالة تقجيع حمػؿ لسذاكل الإنتاج التي ليا علبقة بحاجات الا

 الخارجية عسػما.

  الخمد: تختبط السكانة الحىشية مع الحاجة العامة الجاخمية لمدبائغ مغ خلبؿ تعديد الخمد لجػ

 الدبائغ و الاعتداز بالشفذ والسذاركة في الذعػر و الذخرية.

                                                           

 ،2016عساف، الأردف، دار أمػاج لمشذخ و التػزيع، ،الاترال في العلاقات العامةمختزى البذيخ الأميغ،-1
 . 96ص

، مقاؿ مشذػر بسجمة ة الحىشية لمخجمات السرخفيةدور أخلاقيات الأعسال في تعديد السكانأحسج ججعاف حساد، -2
، كمية الإدارة و الاقتراد، جامعة تكخيت، 29، العجد09تكخيت لمعمػـ الإدارية و الاقترادية ،السجمج

 .108،ص2013العخاؽ،
 . 109نفذ السخجع،ص -3
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  التجخبة: مغ خلبؿ سمع و خجمات متسيدة ذات حػافد مجركة ىي الإحداس بالدعادة مثل استخجاـ

 مات التجارية لمديارات.العلب

تتستع السكانة الحىشية بسجسػعة مغ الخرائز التي يجب عمى إدارة التدػيق أخحىا بعيغ     

 : 1الاعتبار في إعجادىا لأنذصتيا التدػيقية و تعامميا مع الدبائغ و تتسثل أىسيا في

 ذىب كثيخ مغ الباحثيغ إلى أف السكانة الحىشية لا تتدع بالجقة، ولعل مخجع ذلظ  عجم الجقة :

أساساً ىػ أف السكانة الحىشية مجخد انصباعات لا تراغ بالزخورة عمى أساس عمسي مػضػعي، 

بل تعج تبديصاً لمػاقع، كسا أنيا لا تعبخ بالزخورة عغ الػاقع الكمى، ولكشيا تعبخ في معطع 

جدئية مغ الػاقع الكمى، لاسيسا وأف الأفخاد عادة يمجأوف إلى تكػيغ فكخة شاممة عغ الأحياف عغ 

 الآخخيغ مغ خلبؿ معمػمات قميمة يحرمػف عمييا لعجـ القجرة عمى جسع السعمػمات الكاممة.

 فالسكانة الحىشية تسيل إلى الثبات ومقاومة التغييخ، وتتعجد العػامل التي تحجد السقاومة لمتغييخ :

ثخ في كع وكيف التغييخ السحتسل في السكانة الحىشية ، وبعس ىحه الستغيخات يتعمق بالرػرة وتؤ 

 ذاتيا ، وبعزيا الآخخ يتعمق بالخسائل الػاردة مغ خلبليا. 

 تقػـ السكانة الحىشية عمى التعسيع السبالغ فيو ، ونطخاً لحلظ التعسيع وتجاىل الفخوق الفخدية :

ية أف كل فخد مغ أفخاد الجساعة مػضػع الرػرة تشصبق عميو صػرة فالأفخاد يفتخضػف بصخيقة آل

الجساعة ككل عمى الخغع مغ وجػد اختلبفات وفخوؽ فخدية ، والأفخاد يدتديمػف في إصجار الحكع 

عمى الأفخاد مغ خلبؿ ترشيفيع ضسغ جساعات أخخػ، ويتختب عمى ذلظ أف الفئات والجساعات 

يػر مكانة ذىشية تتدع بالتعسيع وتتجاىل الفخوؽ والاختلبفات والسيغ السختمفة يُكػف عشيا الجس

 التي قج تكػف في بعس الأحياف جػىخية وأساسية.

                                                           

دراسة ميجانية عمى عيشة مغ إدارة الرػرة الحىشية في إشار واقع السدؤولية الاجتساعية أحسج الديج شو كخدؼ،-1
 .22/23، ص2011رسالة ماجدتيخ، كمية التجارة، جامعة بشيا،مرخ،شخكات الأدوية السرخية،
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 تؤدػ السكانة الحىشية إلى تكػيغ إدراكات متحيدة لجػ الأفخاد ، تؤدى إلى الإدراك الستحيد :

ػ إلى إصجار أحكاـ فالسكانة الحىشية تبشى أساساً عمى درجة مغ درجات التعرب ، لحا فإنيا تؤد

متعربة ومتحيدة ، فسغ خلبؿ السكانة الحىشية يخػ الأفخاد جػانب مغ الحقيقة ، و ييسمػف جػانب 

 أخخػ لأنيا لا تتسذى مع معتقجاتيع ، ولا تتدق مع اتجاىاتيع.

 تديع السكانة الحىشية في التشبؤ بالدمػؾ والترخفات السدتقبمية لمجسيػر تجاه التشبؤ بالسدتقبل :

السػاقف والقزايا والأزمات السختمفة ، فالسكانة الحىشية السشصبعة لجػ الأفخاد باعتبارىا انصباعات 

واتجاىات لجػ الأفخاد حػؿ السػضػعات والقزايا والأشخاص يسكغ أف تشبئ بالدمػكيات التي قج 

 ترجر عغ الجساىيخ مدتقبلب.

 ييا لحجود الدماف والسكاف، فالفخد لا يقف : تتدع السكانة الحىشية بتخصتخصى حجود الدمان والسكان

في تكػيشو لمسكانة الحىشية عشج حجود معيشة بل يتخصاىا ليكػف صػراً عغ بمجه ثع العالع الحؼ 

يعير فيو ، بل وتستج الرػر التي يكػنيا إلى ما وراء السجخة التي يدكشيا ، وعمى مدتػػ الدماف 

ويكػف مكانة ذىشية عغ الحاضخ ، إضافة إلى ، فالإنداف يكػف مكانة ذىشية عغ الساضي ، 

السدتقبل ، وبحلظ يتزح أف الإنداف يكػف مكانة ذىشية عغ الأزمشة والأماكغ السختمفة، وفقاً 

 لسعارفو ومجركاتو ومذاىجاتو إضافةً إلى قجرتو عمى التخيل والاستشتاج.

 كل مخحمة بسا يدبقيا وتؤثخ  متفاعمة تسخ بسخاحل متعجدة تتأثخ السكانة الحىشية عسمية ديشاميكية

 فيسا يمحق بيا ، كسا أنيا متصػرة ومتغيخة وتأخح أشكالًا عجيجة وقػالب مختمفة .

 فيي تسخ بسخاحل العسميات السعخفية مغ إدراؾ و فيع و تحكخ، السكانة الحىشية عسمية معخفية :

 يا. وتخزع لمستغيخات والعػامل التي تخزع ليا العسميات السعخفية أو تتأثخ ب

 مسا يعشى كػنيا عسميات داخمية ليا أبعاد شعػرية إلى جانب  السكانة الحىشية عسمية نفدية

 أبعادىا السعخفية. 
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 تتكػف وتتصػر في إشار ثقافي معيغ أؼ أنيا لا تشذأ في فخاغ وإنسا تتأثخ بكل  السكانة الحىشية

 الطخوؼ السحيصة بيا .

السشاسبات و التسػيل ،فبالشدبة لمسشاسبات نجج مثلب بإمكاف السؤسدة تقػية مكانتيا باستغلبؿ 

أف مؤسدة الجدائخية للبترالات قامت بػضع أجيدة ىاتف نقاؿ تحت ترخؼ السػاششيغ أثشاء 

بالجدائخ، و نفذ الذيء قامت بو مؤسدة جيدؼ لمياتف  2001فيزانات باب الػادؼ في نػفسبخ 

دائخ أيزا، فسثل ىحه السشاسبات السدتغمة مغ في بػمخداس بالج 2003ماؼ  21الشقاؿ أياـ زلداؿ 

، 1قبل السؤسدات تقػؼ مكانتيا لجػ زبائشيا و تتخؾ انصباعا حدشا، و تكػف علبقات عامة مسيدة

والسكانة الحىشية التي حققتيا السؤسدتيغ  عبارة عغ نطاـ تذكمو العجيج مغ العشاصخ الستعمقة 

سثل أحج السرادر اليامة للئشارات و الخسائل التي بالسؤسدة والستخابصة في ما بيشيا، و التي ت

 :2ستكػف محل إدراؾ مختمف الجساىيخ السدتيجفة، و يسكغ حرخ ىحه العشاصخ في الشقاط التالية

 تسثل السكانة الحىشية لمسؤسدة واحجة مغ أىع السختكدات مكانة السؤسدة في حج ذاتيا :

ا درجة كبيخة مغ الأىسية ، لسا ليا مغ الأثخ والسكتدبات التي تخاعييا إدارة السؤسدة و تسشحي

الكبيخ الحؼ تحققو سػاء داخل السؤسدة أو حتى في نذخ صػرتيا بيغ رجاؿ الأعساؿ و 

الجساىيخ السدتيجفة الأخخػ، حيث عادة ما تعتسج في ذلظ عمى جسيع وسائل الاتراؿ التي مغ 

نتخنت أو وسائل التخويج الأخخػ شانيا أف تػصل أية معمػمة عغ السؤسدة كالبخيج و مػاقع الا

كالإشيار والعلبقات العامة أو فخؽ البيع، كل ىحا بيجؼ بشاء جدخ الثقة بيشيا و بيغ جساىيخىا 

                                                           

 . 260ص ،2011دار الخمجونية لمشذخ و التػزيع،الجدائخ، ،التدػيق الاستخاتيجيعيدى يحو و آخخوف،-1
التأثيخ عمى الرػرة الحىشية لمسشتجات دراسة البشية الترسيسية للإشيار الخارجي و دورىا في نياد حسجاف،-2

العمػـ الاقترادية و التجارية  ،أشخوحة دكتػراه،كميةاستقرائية لآراء عيشة مغ السدتيمكيغ في الجدائخ
 .38/39،ص2015/2016التدييخ،قدع العمػـ السالية،جامعة باجي مختار،عشابة، الجدائخ،و 
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مغ خلبؿ إبخاز ماىيتيا ، إمكاناتيا التقشية ، البذخية و السالية ، القيع التي تختبط بيا كحساية 

 اىسة في التصػر و غيخىا مغ السعمػمات.السدتيمظ ، السداىسة في الأعساؿ الخيخية ، السد

 تعتبخ السشتجات مغ العشاصخ التي تداىع في بشاء مكانة السؤسدة برفة عامة مكانة السشتج :

لجػ الجساىيخ السدتيجفة ، ىحه الأخيخة تحجد آراءىا و اتجاىاتيا مغ خلبؿ الإشيار، نقاط 

يا الترسيع ، سعخ البيع،كسا يسكغ البيع،كيفية عخض السشتجات،الغلبؼ و السعمػمات التي يحسم

تثسيغ السشتجات مغ خلبؿ الحوؽ ، الجػدة، سيػلة الاستعساؿ ، جػدة الخجمات ما بعج 

 البيع...الخ.

 ىي كل السعمػمات التي يتمقاىا السدتيمظ مغ السشتج صاحب العلبمة مكانة العلامة التجارية:

و الإشيار و التغميف و الخجمة و ما إلى التجارية مغ خلبؿ الخبخة و آراء غيخه مغ السدتيمكيغ 

ذلظ ، و ىحا يجخنا إلى القػؿ بأنو تػجج علبقة وثيقة بيغ كل مغ السؤسدة و السكانة الحىشية 

 لمعلبمة التجارية عمى اعتبار أنيا تسثل الذخرية الاعتبارية لمسؤسدة ومشتجاتيا.

صاعتا تحقيق السكانة يسكششا القػؿ كل مغ مؤسدتي الجدائخية للبترالات و جيدؼ است

الحىشية السصمػبة مغ الجيات الثلبث حيث أكجتا جػدة خجمتيسا لمدبػف في أسػأ الطخوؼ، و رسختا 

علبمتيسا التجارية في أذىاف السدتيمكيغ وتحرمتا عمى السكانة المتاف كانتا تربػافّ إلييا جخاء 

 مداىستيسا في الأعساؿ الخيخية .

ية ليذ بالأمخ الييغ ، فالتعامل مع غيخ السمسػس يذكل إف الحرػؿ عمى السكانة الحىش

عائقا أماـ السؤسدة خاصة أنيا أماـ أمخ قج يتغيخ جخاء أؼ مؤثخ مغ البيئة الخارجية خاصة 

 :1السشافدة ، لحلظ فإف بشاء السكانة الحىشية يتصمب الالتداـ بخصػات دقيقة و مختبة كالتالي

                                                           

مخجع سابق،ص دور أخلاقيات الأعسال في تعديد السكانة الحىشية لمخجمات السرخفية، أحسج ججعاف حساد،  -1
111/112. 
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  عغ تجدئة الدػؽ إلى مجسػعات متجاندة و متساثمة مغ : تقديع الدػؽ ىػ عبارة تقديع الدػق

الحاجات والخرائز و القيع و الدمػؾ الذخائي، و السكانة الحىشية تكػف أكثخ وضػحا في حالة 

استخجاـ التقديع الدػقي ، و ىحا ما سيسكغ مغ تقجيع الخجمة ليجؼ سػقي معيغ عغ شخيق 

غ في التقديع السعيغ، مسا يسكغ مغ تصػيخ تكػيغ إدراؾ معيغ لمسشتج الحؼ في أذىاف الدبائ

 السشتجات نحػ الأفزل.

 بعج تقديع الدػؽ إلى مجسػعة أو إلى مجسػعات متجاندة مغ الأقداـ اختيار اليجف الدػقي:

تأتي مخحمة اختيار اليجؼ الدػقي أؼ التقديع الحؼ تدتيجفو السؤسدة في الدػؽ ، إذ يتػجب 

مغ حيث مػاردىا السالية و مياراتيا الإدارية و خبخة السػارد عمى السشطسات أف تشاقر إمكاناتيا 

البذخية و التدييلبت الأخخػ كافة التي تسكشيا مغ دخػؿ القصاعات السختارة عمى أساس تشافدي 

 قػؼ.

 إف فيع تػقعات الدبائغ ميع لمسؤسدات لاف ذلظ يداعج في فيع تػقعات الدبائغ السدتيجفيغ:

ما يترػره الدبػف أو ما يجور في مخيمتو تجاه مشتجات السؤسدة، تحقيق التصمع الجقيق إلى 

وكحلظ تتسكغ السؤسدة مغ أف تبحؿ قرار جيجىا لسػاجية ىحه التػقعات التي بالشتيجة الشيائية 

 تؤدؼ إلى تحقيق رضا الدبػف.

 أف السديح التدػيقي بعشاصخه الأربعة يسثل قاعجة عخيزة مغ اختيار مديج تدػيقي ملائع :

 خص التي تتاح أماـ السؤسدة لبشاء و تصػيخ و تشفيح خصة السكانة الحىشية.الف

 إف تصػيخ السشتج مغ الػسائل الحيػية و السيسة و يشبغي عمى السؤسدات كاؼ تصػيخ السشتج :

التخكيد عمييا و إعصاؤىا الأىسية اللبزمة لأف نجاح أؼ مشطسة مختبط بسجػ قجرتيا عمى تصػيخ 

 لتعخؼ عمى حاجات ىحه الأسػاؽ.مشتجاتيا مغ خلبؿ ا
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 إف اختيار السكانة الحىشية يختمف باختلبؼ الدبائغ و باختلبؼ العػامل بشاء السكانة الحىشية :

 السؤثخة فييا و باختلبؼ الأسػاؽ السشافدة.

في الأخيخ يسكغ القػؿ أف سسعة السؤسدة تدبق مكانتيا الحىشية إلا أف  ىحا الاختلبؼ 

يخ مغ كػنيسا يسثلبف  كل ما يخسسو الدبائغ في أذىانيع حػؿ السؤسدة ، الصفيف بيشيسا لا يغ

سػاء تعمق الأمخ بيا أو بسشتجيا أو علبمتيا التجارية  مغ خلبؿ تخاكسات خبخة التعامل معيا 

وتغحية مخكبات الإعلبـ التدػيقي الستشػعة، و العسل السدتسخ عمى تحديشيسا الػصػؿ إلى 

حقق لمسؤسدة اسسا جيجا في الدػؽ و مرجرا قػيا لمتسيد كسا يسشحيا السدتػػ السصمػب مشيسا ي

 قيسة اقترادية متػازنة.

 السخكد الحىشي لمسشتج. ثانيا:

إف أوؿ اتراؿ بيغ الدبػف و السؤسدة يكػف عغ شخيق مشتجاتيا ، و ىحه العسمية تسثل بجاية 

حا الاتراؿ ايجابية أو سمبية ، الحرػؿ عمى الخبخة التي تحجثشا عشيا سابقة، سػاء كانت نػاتج ى

لحلظ فإف بشاء مكانة ذىشية لمسشتج سػاء لجػ الدبائغ الحالييغ أو السختقبيغ يتصمب الكثيخ مغ الجيج 

 و الكثيخ مغ التأني قرج الشجاح في الػصػؿ إلى السخكد السصمػب.

خرائز يذيخ بشاء السخكد الحىشي لمسشتج إلى محاولة السؤسدة تعخيف السدتيمكيغ بعس 

 :1العلبمة و التي تتسيد بيا السؤسدة عغ السؤسدات الأخخػ و مغ ىحه الخرائز نجج

 

 

 

                                                           

 . 59/60ص ،2008 مرخ، الجار الجامعية، القاىخة، ،التدػيق في الألفية الثالثة نادية أبػ الػفا و آخخوف،-1
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 مغ أكثخ الخرائز التي تدتخجميا السؤسدات لبشاء مخكد ذىشي الخرائز الستعمقة بالسشتج :

مسيد عغ مشتجاتيا الخرائز الستعمقة بالسشتج ذاتو، و مثاؿ عمى ذلظ التخكيد عمى الجػدة أو 

السختفع ، و عشجما تحاوؿ السؤسدة بشاء مخكد ذىشي يذيخ إلى جػدة السشتج يسكغ  الأداء

 الاستعانة ببعس الجلائل عمى وجػد الجػدة مثل الدعخ السختفع أو التغميف.

 ىشا تدعى إلى بشاء مخكد ذىشي متسيد بشاءا الخرائز الستعمقة بالخجمات السقجمة مع الدمعة:

مثل الخجمات التي تقجميا مؤسدات الحاسب الآلي مغ تجريب  عمى الخجمات السقجمة مع السشتج

 تخكيب و التي تقجميا مؤسدات الديارات مغ خجمة تػصيل الديارات السعصمة إلى مخاكد الخجمة.

 قج تحاوؿ السؤسدة بشاء مخكد ذىشي متسيد عغ شخيق إيجاد الخرائز الستعمقة بقشػات التػزيع:

 سػاؽ السدتيجفة. شبكة تػزيع متسيدة مغ حيث تغصية الأ

 يسكغ أف تقػـ السؤسدة ببشاء السخكد الحىشي الستسيد عغ الخرائز الستعمقة بخجال البيع :

و التي  IBMشخيق رجاؿ البيع و ىشاؾ بعس السؤسدات التي نجحت في ذلظ مثل مؤسدة 

 يتسيد رجاؿ البيع فييا بالاحتخافية و الكفاءة.

حىشي الستسيد يتصمب ثلبثة شخوط ىي تػفخه عمى و تججر الإشارة إلى أف تحقيق السخكد ال

مدتػػ جسيع الأسػاؽ السدتيجفة و تزسشو لجسيع الخرائز التي يحاوؿ السشافدػف التفػؽ فييا 

مع تحجيج الخاصية التي سيتفػؽ فييا السشتج،كسا يجب الأخح بعيغ الاعتبار مجسػع العػامل التي 

إما في تحقيقو أو تحػؿ دوف ذلظ ،و التي تتسثل  تؤثخ في تحقيق ىحا السخكد الحىشي حيث تداىع

 : 1في

 

                                                           

 .209-207مخجع سابق، ص، يجيالتدػيق و السكانة الحىشية مشطػر استخاتمحمد عبج الػىاب محمد العداوؼ،  -1
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 إف العامل الحؼ يؤثخ في تحجيج الإدارة لسكانة السشتج في الدػؽ يكسغ في دراسة اليجف الدػقي :

رغبات و تػقعات الدبائغ عغ شخيق اعتساد مجخل التقديع الدػقي،إذ أف خرائز و تػقعات 

التدػيقي اللبزـ لمحرػؿ عمى الاستجابة السلبئسة اليجؼ الدػقي تذيخ إلى شبيعة البخنامج 

والسصمػبة مغ الدػؽ السدتيجؼ، فلؤجل تكػيغ الإدراؾ العالي لجػ الدبائغ بجػدة السشتجات 

يتصمب استخجاـ مديج تدػيقي مشاسب يعدز لجييع ىحا الإدراؾ، و ىشا يأتي دور القائسيغ عمى 

رة و قجرة عمى تكػيغ الإبجاعات التي تعج جدءا أنخ التدػيق في السؤسدة بسا يترفػف بو مغ ميا

ميسا مغ مكػنات السكانة الحىشية ، كسا أف دراسة اليجؼ الدػقي تداعج في تذخيز السشافديغ 

 في الدػؽ و تحجيج الحرة الدػقية السحتسمة و مػارد السؤسدة و إمكاناتيا لخجمة ذلظ اليجؼ.

 سخ بيا السشتج خلبؿ دورة حياتو في تحجيج مكانتو : تؤثخ السخحمة التي يمخاحل دورة حياة السشتج

إلى أذىاف الدبائغ مغ خلبؿ تأثيخه في دور و أىسية مكػنات البخامج التدػيقية السختمفة، فعشج 

الانتقاؿ مغ مخحمة التقجيع إلى الشسػ فالشزج والانحجار يتع تعجيل السديج التدػيقي لغخض 

السخاحل، فالدعخ مثلب يشخفس عادة عشج وصػؿ  الاستجابة لمطخوؼ الستغيخة عمى وفق تغيخ

السشتج إلى مخحمة الشزج أو استخجاـ الإعلبف ووسائل التخويج الأخخػ في بجاية تقجيع السشتج أو 

تصػيخ السشتج القائع لتخسيخ مكانتو في أذىاف الدبائغ قبل وصػلو مخحمة الانحجار و التجىػر، 

و و قج يدتخجـ الإعلبف لبياف ميدات السشتجات في وججب اىتساـ السذتخيغ السحتسميغ عشج عخض

السخاحل الأخيخة مغ عسخىا في مقارنة تشافدية مع السشتجات الأخخػ في الدػؽ أو إيجاد مشافح 

 تػزيع متصػرة.

 تخكد الإدارة عمى وضع أسبقياتيا لديادة الحرة الدػقية أو الاحتفاظ بالسكانة  :أسبقيات الإدارة

رباح أو ربسا التخمي عغ سػؽ ذلظ السشتج و لأجل تصبيق إستخاتيجية السكانة الحىشية أو زيادة الأ

الحىشية فلب بج مغ ربصيا مع وحجة الأعساؿ الإستخاتيجية، أف زيادة الحرة الدػقية عمى حداب 
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الاحتفاظ بسكانة السشتج في أذىاف الدبائغ يتصمب المجػء إلى استخجاـ بخامج تدػيقية متبايشة فقج 

صخاع إذا ما أعجت إدارة التدػيق بخنامج نسػ كبيخ في الػقت الحؼ تفزل فيو  يحرل ىشاؾ

الغجارة الاحتفاظ بسكانتيا الحالية ، لحا يفتخض التػافق بيغ إستخاتيجية وحجة الأعساؿ و إستخاتيجية 

 السكانة الحىشية السختارة.

 يانا إجخاءات الإدارة ذات :أف الإمكانات السادية و البذخية تفيج أحالسػارد و تأثيخات التشافذ

الرمة بترسيع البخامج التدػيقية الستعمقة بإستخاتيجية السكانة الحىشية ، فقجرة السؤسدات السحجدة 

في الإنفاؽ عمى عسميات التخويج و الإعلبف تؤثخ عل نحػ فاعل في تعديد مكانة السشتج في 

الحالية التي يتبعيا السشافدػف و أذىاف الدبائغ، و يفتخض كحلظ إجخاء تقييع لمبخامج الدػقية 

معخفة إجخاءاتيع السدتقبمية عشج ترسيع البخنامج التدػيقي و الحؼ يتصمب مخاقبة مدتسخة 

لاستخاتيجيات السشافديغ الستعمقة بالسشتجات و التػزيع و الأسعار و التخويج و التعخؼ عمى نقاط 

فييا حجة التشافذ لتحقيق الشجاح عشج  القػة والزعف لجييع و اختيار الذخيحة الدػقية التي تقل

 صياغة إستخاتيجية السكانة الحىشية.

و في حاؿ رغبت السؤسدة في تغييخ مخكد مشتجاتيا الحىشي لدبب تخاه ضخوريا، فلب بج عمى 

 :1الإدارة القياـ بالسياـ التالية

  نفديا.التقييع الجاخمي و تحجيج الرػرة التي تخغب فييا السؤسدة في تكػيشيا عغ 

 .معخفة السكانة الحىشية التي يحسميا الجسيػر عغ السؤسدة 

 .الترسيع و التشفيح لخصط العسل 

 .التدػيق داخميا و خارجيا لمسكانة الحىشية السدتيجفة 

                                                           

،مخجع البشية الترسيسية للإشيار الخارجي و دورىا في التأثيخ عمى الرػرة الحىشية لمسشتجاتنياد حسجاف، - 1
 .51سايق، ص



224 

 

 .التجقيق و السخاجعة 

 ثالثا:تأثيخ السكانة الحىشية لمسؤسدة عمى الأداء التدػيقي.

انصلبقاً مغ العلبقة بيغ سسعة و مكانة السؤسدة والخأؼ العاـ لمسجتسع فإنو يتحتع عمى    

السؤسدات أف تيتع بجراسة الرػرة الدائجة عشيا في مختمف شبقات السجتسع، مغ أجل التسييج 

لػضع الاستخاتيجيات الكفيمة بإيجاد صػر ذىشية إيجابية عغ ىحه الجيات تكفل وجػد رأػ عاـ 

، و في ىحا الإشار 1لقزاياىا ومػاقفيا ودعسيا بذتى أنػاع الجعع في الطخوؼ السختمفة مشاصخ

فإف قياس السكانة الحىشية ما ىي إلا عسمية ضخورية و ميسة لتخشيج البخامج السػجية لمسدتيمظ 

الشيائي بغخض تحقيق أىجاؼ السؤسدة عمى الػجو الكامل ، ففي العادة يقػـ رجاؿ التدػيق مغ 

خخ بقياس مقجار تفكيخ و انصباعات الشاس حػؿ مشتج معيغ أو مجسػعة مغ السشتجات مغ وقت لآ

خلبؿ ترسيع نسػذج لقياس السكانة الحىشية، ىحا الأخيخ في العادة يتع تكػيشو وفقا لسشيجية بحث 

 :2مؤلفة مغ ثلبث مخاحل نحكخىا عمى التختيب

  معيارؼ يزع الرفات السسيدة لمسكانة، استخجاـ أساليب البحث الشػعي مغ اجل تحجيج نسػذج

 حيث نحكخ مغ بيغ الأساليب الأكثخ رواجا في البحػث الشػعية:

 فحز الإدارة لأفكارىا و دوافعيا.-

 إجخاء مقابلبت معسقة مع بعس الأفخاد السيسيغ مغ أصحاب السرمحة.-

 إجخاء مقابلبت لسجسػعة التخكيد مع جساعات مختارة مغ أصحاب السرمحة.-

                                                           

، عمى 30/04/2018، مخجع سابق، يػـ العلاقات العامة و تكػيغ الرػرة الحىشية لمسشطسةأحسج الديج كخدؼ، -1
 .15:30الداعة 

،مخجع البشية الترسيسية للإشيار الخارجي و دورىا في التأثيخ عمى الرػرة الحىشية لمسشتجاتحسجاف، نياد -2
 .46/47، صسابق
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 نسػذج لاستصلبع رأؼ الجساىيخ مغ خلبؿ تقجيخاتيع و ترشيفيع لسشتجات السؤسدة  وضع

 ومشافدييا،حيث يسكغ قياس الخأؼ مغ خلبؿ الاعتساد عل الصخؽ التالية:

 شخيقة الاستفتاء.-

 شخيقة السدح السيجاني.-

 بغخض  إجخاء تحميل للؤرقاـ و الججاوؿ الإحرائية التي تع جسعيا مغ بيانات استصلبع الخأؼ

 معخفة نقاط القػة حتى يتع تعديدىا و نقاط الزعف مغ اجل ترحيحيا. 

إف الدسعة و السكانة الحىشية التي تتستع بيا السؤسدة ىي حاصل تفاعل أنذصة تدػيقية     

صسست لإبخاز أىع سسات السؤسدة و أكثخىا تسيدا وتقجيسيا لمجسيػر،و البحػث التدػيقية الستعمقة 

ة مغ شأنيا تحقيق تحديغ في الأداء التدػيقي لمسؤسدة مغ خلبؿ الأنذصة بالسكانة الحىشي

الاترالية التي تعسل دوما عمى تعجيل الرػرة الحالية لمسؤسدة و الخقي بيا مسا يكػف ثقة متبادلة 

مع الدبائغ و يعسل عمى جحب آخخيغ ججد،بالإضافة إلى أف ىحا الأمخ يداىع في استقصاب 

ة رجاؿ التدػيق،كسا أف قياس مدتػػ السكانة الحىشية مغ شأنو كذف الكفاءات السيشية خاص

الانحخافات في أنذصة العلبقات العامة و الإعلبف و العسل عمى ترحيحيا الأمخ الحؼ يديع في 

 قجرة السؤسدة عمى تقػية مخكدىا التشافدي ومػاصمة تحقيق الأرباح و الأداء التدػيقي الجيج.  

 

 

 

 

 

 



226 

 

  .  الثالث:أخلاقيات التدػيق و الأداء التدػيقي لمسؤسدة العلاقة و الأثخالسبحث 

إف اليجؼ الخئيدي لمسؤسدة مغ اتخاذ أخلبقيات التدػيق مشيجا ليا ىػ دعع العلبقة مع     

الأشخاؼ السحيصة بيا ، وبشاء ىحه العلبقة بذكل سميع وتعديدىا و الػصػؿ بيا إلى السدتػػ 

الأنذصة و العسميات التدػيقية التي تخبط بيغ الصخفيغ، و اتداميا  السصمػب يتصمب تحديغ

بالأخلبؽ نطخا لأنيا تذكل الانصباع الأوؿ و الأخيخ لجػ الدبػف، السشافدة و السجتسع، و لحلظ فإف 

ىحا السبحث يخز بالبحث حػؿ الأساليب التي يسكغ أف تؤثخ بيا الأخلبقيات التدػيقية في 

 الشجاح في عمى مدتػػ الأداء التدػيقي.  مجسػع الأنذصة لتحقيق

 .السصمب الأول:تأثيخ أخلاقيات التدػيق عمى الأداء التدػيقي لمسؤسدة

يقاس نجاح السؤسدة بقجرتيا عمى تحقيق الأىجاؼ الاقترادية و الاجتساعية جشبا إلى    

جشب،فالسؤسدة لا تقترخ وضيفتيا عمى تقجيع الدمع و الخجمات لمدبائغ، بل ىي مصالبة بالتدامات 

عجة تجاه السجتسع ككل ، و مػاششتيا و التداماتيا الأخلبقية تحتع عمييا بشاء علبقات شيبة مع 

الدبائغ الجاخمييغ و الخارجييغ، و كحا السحافطة عمى البيئة التي تشذط بيا والحج مغ تمػثيا، 

 والتعامل برجؽ مع السجتسع.

إف تخمي السؤسدة عغ مدؤوليتيا الأخلبقية خاصة في الجانب التدػيقي مغ شأنو أف يحقق ليا    

عمى السجػ الصػيل،نطخا لتأثيخاتو ربحا عاليا عمى السجػ القريخ إلا انو سيكمفيا خدارة فادحة 

الدمبية عمى السدتيمكيغ و السجتسع، و عمى ضػء ىحا الأمخ فيل التػجو التدػيقي الأخلبقي قادر 

عمى تحقيق السػازنة بيغ احتياجات السدتيمكيغ و السجتسع مغ جية وأىجاؼ السؤسدة قريخة 
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لسجسػع الانتقادات التي وجيت إلى وشػيمة الأمج مغ جية أخخػ؟ ىحا التداؤؿ لع يصخح إلا نطخا 

 : 1التػجو التدػيقي و تتسثل في

 .الكمف الستختبة عمى الأداء التدػيقي باتت مختفعة ججا 

  حرػؿ السدتيمظ عمى معمػمات مزممة و ناقرة و غيخ صحيحة في بعس الأحياف مسا

 انعكذ عمى دقة و سلبمة القخارات التدػيقية التي يتخحىا.

 سح بسخور السديج مغ الدمع التي تشتج عغ استخجاميا مخاشخ صحية و مخاشخ الشطاـ التدػيقي س

 الأماف.

  بالخغع مغ كػنو الأكثخ شيػعا إلا أف حجوده ضيقة ، إذ يشطخ لمتدػيق عمى انو جيػد مؤثخة نحػ

تغييخ و تحػيل مػارد السؤسدة و بذكل فاعل ، و يتع التخكيد عمى الجػانب الفشية و التقشية 

 جاؼ السؤسدة.لانجاز أى

إف تخكيد السؤسدة عمى تأدية أدائيا التدػيقي مغ خلبؿ أنذصة تدػيقية أخلبقية، يسكشيا أيزا     

تحقيق الخبح مسا يداىع في تحديغ سسعة و مكانة السؤسدة مسا يؤدؼ إلى مخاشخة أقل و عػائج 

غ مرمحتيا الحاتية أكبخ في السجػ الصػيل و عميو فإف مثل ىحا الأمخ لا يعشي تخمي السؤسدات ع

و إنسا تذحيب ىحه السرمحة لتكػف أكثخ رشجا و تػازنا ، و ىحا لا يعشي تخمييا عغ مدؤوليتيا في 

،أؼ بيغ الأخلبقيات والأىجاؼ وىحا ما  2تحقيق الخبح و إنسا لا بج أف يفيع ذلظ في إشار الاعتجاؿ

 يقي.يعشي ضخورة الاعتشاء بالأداء الأخلبقي إلى جانب الأداء التدػ 

                                                           

التػزيع،عساف، ،دار غيجاء لمشذخ و إدارة التدػيق أسذ و مفاىيع معاصخة، سعجوف حسػد جثيخ و آخخوف -1
 .25،ص2015الأردف،

للإدارة التدػيقية عمى تفعيل الحرة الدػقية و رفع الأداء دراسة أثخ تصبيق الأساليب الحجيثة نادية ىيسة،-2
، أشخوحة دكتػراه،كمية العمػـ الاقترادية و التجارية و التدييخ،قدع العمػـ ميجانية لستعاممي الياتف الشقال بالجدائخ

 .159،ص2016/ 2015الاقترادية،جامعة بػمخداس، الجدائخ،
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إف تستع السؤسدة  بسدتػػ جيج مغ الأداء التدػيقي يزسغ تقػية مػقعيا الدػقي و    

استسخاريتيا، ىحا أف السؤشخات السدتعسمة في قياسو سػاء الستعمقة بالسؤسدة )تكمفة السشتج،تسيده و 

فعاليتيا الحرة الدػقية( أو الستعمقة بالدبػف )رضا الدبػف وولائو،سسعة و مكانة السؤسدة( تعكذ 

في تحقيق الأىجاؼ التدػيقية ، و تقيذ مجػ دعسيا لإنجاح خصط السؤسدة و استخاتيجياتيا 

بالإضافة إلى أنيا تكذف ثغخات الشطاـ التدػيقي و تسشح السؤسدة فخصة التغييخ و الابتكار في 

قمب استخاتيجياتيا و سياستيا ، و الاستسخار بيحا السدتػػ يتصمب وضع أخلبقيات التدػيق ب

إستخاتيجية السؤسدة مسا يشتج عشو قخارات أخلبقية تزسغ التػجو التدػيقي الرحيح الحؼ مغ شأنو 

تحقيق الأداء التدػيقي بالذكل السصمػب، ويتحقق ىحا الأمخ مغ خلبؿ الاعتساد عمى السبادغ 

 :1التالية

  عمى السدتػػ العالسي يمتدـ رجاؿ التدػيق بتكييف مسارساتيع باحتخاـ الأخلبقيات الستعارؼ عمييا

 لجػ الدبػف والدػؽ.

 .لا يجب اعتبار الحاجات الثانػية عمى أنيا احتياجات أساسية يجب إشباعيا أولا 

  يجب أف لا تكػف الاختيارات فخدية مغ شخؼ رجاؿ التدػيق حيغ يتعمق الأمخ بالسدؤوليات

 والاحتياجات الاقترادية و الاجتساعية لمسجتسع.

 ة مغ جسيع استخاتيجياتيا العشاصخ الدائفة في العسمية الاترالية مع يجب أف تديل السؤسد

 الجسيػر.

  يجب عمى السؤسدة الانتقاؿ مغ مجخد بيع مشتج أو خجمة ذات نتائج متػقعة لدبائشيا إلى تقجيع

 نتائج حقيقية.

                                                           
1 - Mickael Lesage, Ethique et Marketing, Op Cit, consulté le 30/04/2018 a 20:35. 
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 ،تقجـ السؤسدة معمػمات حقيقية و غيخ مغمػشة، تع التأكج مشيا قبل نذخىا بذكل عاـ أو خاص 

 أو بذكل رسسي أو غيخ رسسي.

 .الشتائج التدػيقية يجب أف تكػف نتائج حقيقية يسكغ التحكع فييا مغ قبل الدبائغ و الدػؽ 

مغ زاوية أخخػ فإف اختيار السؤسدة لمدمع و الخجمات التي ستقجميا لإشباع حاجات الدبػف     

بسا يتساشى مع قجراتو الذخائية التي ىي في أغمب الأحياف متػسصة يػجو السؤسدة إلى خفس 

عمى ترسيع ،وترشيع ، وتدػيق مشتجات بأقل تكمفة تكمفة مشتجاتيا ، و ىحا يعشي قجرة السؤسدة 

كشة مقارنة مع مشافدييا ،مسا يسكشيا مغ تحقيق أرباح أعمى مغ خلبؿ الأسعار التشافدية الشاتجة مس

عغ تقميل مجخلبت الإنتاج، أو عغ خفس جػدة السػاد الأولية السدتعسمة في ذلظ ،و ىشا تطيخ 

ػانب أىسية الالتداـ بأخلبقيات التدػيق في ردع مثل ىحه السسارسات التي تؤثخ عمى كثيخ مغ الج

خاصة الستعمقة بخضا الدبػف وولائو ، كسا أف مغ شانيا أيزا مداعجة السؤسدة في شخح مشتجات 

مسيدة في الدػؽ خاصة في مجتسعاتشا العخبية التي تذيج مسارسات غيخ مقبػلة عمى مدتػػ 

ة الإنتاج، فالسشتج الحؼ يخزع لزػابط الذخيعة الإسلبمية و قػاعجىا أو السشتج الحلبؿ يحرج ثق

الدبائغ ويتستع بالأسبقية لجييع ،ليذ ذلظ فقط بل أنو يسكغ لمسؤسدة استغلبؿ مشتجاتيا القجيسة و 

تصػيخىا  إلى نفذ السيدة مغ خلبؿ أخلبقيات تدػيقية إنتاجية، و بالتالي يسكشيا استيجاؼ عجد 

رباح و بالتالي اكبخ مغ الدبائغ و جمبيع لمتعامل معيا مسا يداىع في ارتفاع السبيعات و زيادة الأ

فإف الأخلبقيات التدػيقية لا تزسغ تقجيع مشتجات بتكاليف معقػلة و شخيقة إنتاج صحيحة فقط بل 

 وتداىع في تعديد السكانة الدػقية لمسؤسدة وتػسيع حرتيا الدػقية.

أما في ما يخز الدبػف فإف الأنذصة التدػيقية الأخلبقية التي لا تدسح باستغلبؿ الدبػف    

ض السؤسدة الذخرية فتشقل الرػرة الرحيحة عشيا و عغ مشتجاتيا دوف مبالغة أو إشخاء لأغخا

زائج ،و كحا شخيقة تعامل رجاؿ التدػيق معيع وعجـ تػجو السؤسدة إلى مسارسات الاحتكار و رفع 
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الأسعار كميا تخجـ شػؿ مجة العلبقة مع الدبػف و التعخؼ عمى درجة تأثيخ كل عشرخ مغ 

 بقة في رضاه وولائو.العشاصخ الدا

إف إىساؿ السؤسدة لسدؤوليتيا الأخلبقية سػؼ يكمفيا الكثيخ خاصة في ما يتعمق بدسعتيا    

بدبب استغلبليا  Nikeومكانتيا، فآلاؼ السؤسدات تعخضت لأزمة فقجاف الدسعة مشيا مؤسدة 

رة لمسدؤوليغ عمى زيادة التعػيزات السخر At&T لمعسالة الآسيػية الخخيرة ، و إقجاـ مؤسدة

 British Airwaysالتشفيحييغ فييا عقب إعلبنيا عغ تدخيح عجد كبيخ مغ مػضفييا،و قياـ مؤسدة 

بإنفاؽ ملبييغ الجشييات عمى شلبء ترسيع ججيج لشطاـ التبخيج في مؤخختيا في الػقت الحؼ كانت 

سػاء كاف في  الأخلبقي التعامل و عميو فإف ،1تجخل في مداومات مع مػضفييا لخفس التكاليف

جػانب الرجؽ و الأمانة و عجـ تقبل الخشػة مغ الآخخيغ لو الأثخ الكبيخ في تعديد مكانة مقجـ 

الخجمة ومغ ثع تعديد مكانة السؤسدة و ىحا يؤدؼ إلى أف تكػف لمسؤسدة سسعة جيجة ، لحا يجب 

سكغ لمسؤسدة أف عمى الإدارة العميا تعديد الجانب الأخلبقي في التعامل و جعمو الدسة التي ي

، خاصة في السجاؿ التدػيقي مسا يسكغ مغ 2تحقق مغ خلبليا التفػؽ التشافدي عمى الآخخيغ

 تحقيق ميدة تشافدية مدتجامة .

 .السصمب الثاني:قياس مجى الالتدام بأخلاقيات التدػيق في القخار التدػيقي

في البجاية يجب أف نذيخ إلى أف الأخلبقيات التدػيقية تختبط بذكل وثيق مع الأداء التدػيقي     

خاصة في ما يخز الخقابة و التقييع ،حيث أنيا تدسح لمسؤسدة السقارنة بيغ الترخؼ التدػيقي 

اجب الرحيح و الخاشئ في جسيع العسميات التدػيقية ، كسا تػضح ليا الإجخاءات الترحيحية الػ 

                                                           

، مخجع سابق، ص دور السدؤولية الاجتساعية في دعع سسعة السؤسدةشافية قخفي،حسػدؼ حاج صحخاوؼ، -1
128. 

مخجع سابق،ص دور أخلاقيات الأعسال في تعديد السكانة الحىشية لمخجمات السرخفية، أحسج ججعاف حساد،  -2
112. 
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اتخاذىا بحدب القػاعج الأخلبقية ، و بالتالي فيي تجعع مختمف العسميات الخقابية عمى أداء 

 السؤسدة التدػيقي مغ خلبؿ ترحيح الانحخافات و تفادؼ وقػعيا مججدا في السدتقبل. 

إف قياس الأداء الأخلبقي لمقخارات التدػيقية شانو شأف القياس في جسيع الأنذصة التدػيقية،   

اعج السؤسدة ومدػقييا في تحجيج مجػ التداميع بالدمػؾ الرحيح، و يسكغ لخجاؿ التدػيق أف يد

 : 1يعتسجوا عمى مجسػعة مغ السعاييخ لقياس الدمػؾ الأخلبقي و الحكع عميو، و أىسيا

 :إحداس داخمي خاص و مدألة ذاتية صخفة، و لعل أبغ تعخيف عشو الحجيث  الحجس الأخلاقي

بظ ولػ أفتاؾ الشاس"، و السجيخ الستدف الحخيز عل سلبمة نيجو يسكغ أف الذخيف "استفت قم

يعخؼ جيجا مجػ صػاب قخاراتو مغ الشاحية الأخلبقية.إف الحجس الأخلبقي يحسل قجرا مغ اليقيغ 

الذخري ليحا يعج معيارا جيجا لسجيخ التدػيق نفدو الحؼ لا يسكغ إلا أف يجج في حجسو مثل ىحا 

 ف السجيخ يحاوؿ أف يخجع نفدو عشجما يكحب حجسو.السعيار، و إلا فإ

في الػاقع أف اعتساد الحجس الأخلبقي مقياسا أساسيا لسدتػػ الأخلبقيات في السؤسدة يعتسج   

عمى السدتػػ الأخلبقي لمسقيع و درجة حدو الأخلبقي أو صحػة ضسيخه، و عمى وعيو في السدائل 

خلبقي الدائج في السؤسدة ، فكمسا كاف ىحا السشاخ التي يقخر فييا ، ىحا إلى جانب السشاخ الأ

حافلب و غشيا بالسبادغ و السػاقف الأخلبقية ، كاف الحجس دالا دلالة قػية عمى ذلظ و العكذ 

 صحيح.

 :إف السقارنة الأخلبقية يسكغ أف تتع عمى أساس تاريخي أو عمى أساس السقارنة السقارنة الأخلاقية

اع التي تعسل فيو السؤسدة أو حدب السقارنة السخجعية، و في القصاعية أؼ حدب مؤشخات القص

ىحه السقارنة فإف كل مؤسدة قائسة يسكغ أف تتخح مغ قاعجة البيانات الخاصة بأنذصتيا في 

                                                           

 .165/166، مخجع سابق، صتأثيخ أخلاقيات التدػيق عمى سمػك السدتيمظعيدى،سساعيل -1
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الدشػات الساضية أساسا جيجا وفعالا مغ أجل السقارنة التاريخية و التقييع الدشػؼ لمسدتػػ 

 الأخلبقي فييا.

 :إف السجونة الأخلبقية ىي دليل مخشج لقخارات الأفخاد و ترخفاتيع في جسيع السجونة الأخلاقية

الشذاشات التي يقػمػف بيا أو القزايا و السذكلبت التي تػاجييع ولا سيسا تمظ القزايا الذائكة 

والغامزة ، حيث أف السجونة يسكغ أف يعتسجىا جسيع العامميغ في رفس ما ىػ غيخ أخلبقي لأنو 

 لسؤسدة.يخالف مجونة ا

و تججر السلبحطة إلى السجونات الأخلبقية تتدع بقجر مغ الصسػح و التصمع إلى السثاليات، أؼ   

أنيا لا تسثل ما ىػ قائع في السؤسدة بالزخورة، و إنسا تدعى إلى ما يشبغي أف تكػف عميو 

 السؤسدة في السجاؿ.

 :مشيجية مشطسة لقياس و تقػيع  يسكغ تعخيف الاختبار الأخلبقي بأنو شخيقة الاختبار الأخلاقي

القخار أو الدمػؾ الأخلبقي للؤفخاد )رجاؿ التدػيق مثلب(، و لا بج مغ التأكيج عشج الحجيث عغ 

الاختبارات عمى أنيا مغ الأدوات السيسة في القياس ، بل تعج مغ أكثخ الأدوات تصػرا في دراسة 

كغ و بديػلة أف تكػف عخضة لإساءة الخرائز البذخية و الفخوؽ الفخدية ، و مع ذلظ فإنيا يس

الاستخجاـ في الإعجاد ، و في ما بعج بالتحميل و الاستشتاج ، كسا أنيا لا تخمػ مغ محجدات دوف 

 أف يكػف لحلظ تأثيخ عمى استخجاميا في الطػاىخ الشفدية و الاجتساعية.

و بسػجب ىحه الصخيقة تجرس كل حالة عمى حجة في ضػء الأسباب و الجوافع التي  دراسة الحالة:

أدت إلى السػقف اللبأخلبقي و العػامل الأساسية السؤثخة فيو ، مغ أجل اتخاذ القخار السلبئع 

 خصأ أو الانحخاؼ و تقػيع الدمػؾ.لترػيب ال
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 :خلاصة الفرل الثالث

لع تجج السؤسدات في الأخلبقيات التدػيقية مشيجا للبلتداـ فقط بل استصاعت مغ خلبليا بشاء    

نطاـ تدػيقي قادر عمى خمق عسميات إنتاجية و اترالية تعتسج عمى مسارسات صحيحة و تسكغ 

 مغ بشاء علبقة وثيقة مع جسيع الأشخاؼ الستعامل معيا و تحقيق التسيد في الدػؽ .

داء التدػيقي بذكل عاـ  يتعمق بالسؤسدة ككل ،إلا انو يعشى بجانبيغ أوليسا الجاخمي صحيح أف الأ

الستعمق بالسؤسدة حيث يسكغ تحجيج مدتػاه مغ خلبؿ تكمفة السشتج أو الخجمة و خرائز تسيد 

مشتجات السؤسدة و حرتيا الدػقية التي تعبخ عغ مجسػع ما تحتمو السؤسدة مغ الدػؽ ، أما 

جي فيعشى قياسو بخضا الدبائغ وولائيع نطخا لأنيع مغ أىع السؤشخات التي يسكغ أف الجانب الخار 

تؤثخ و تتأثخ بدسعة و مكانة السؤسدة  مسا يعبخ عغ القجرة التشافدية لمسؤسدة و يذيخ إلى كفاءة 

 الأداء التدػيقي.

قي مغ الجانبيغ ، عمى ضػء ما سبق فإنو يسكغ للؤخلبقيات التدػيقية التأثيخ في الأداء التدػي   

و تحقيق ميدة تشافدية ورضا وولاء لمدبائغ مع رفع حرتيا الدػقية ، و لا تذسل ىحا فقط و إنسا 

تخافق عسمية التقييع مشح بجايتيا و حتى الػصػؿ إلى الإجخاءات الترحيحية ،مسا يداىع في 

 التحديغ السدتسخ للؤداء التدػيقي لمسؤسدة.

يو حػؿ الأخلبقيات التدػيقية و الأداء التدػيقي في الجانب الشطخؼ، و لإثبات ما تع التػصل إل   

 فدػؼ تقجـ فرػؿ تصبيقية لاحقة تػضح الأثخ الجقيق و الإحرائي بيغ الستغيخيغ.    
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 :تسييج

إف الفرػؿ الدابقة حػؿ أخلبقيات التدػيق و الأداء التدػيقي قج قجمت إشارا عاما و شاملب    

عغ الستغيخيغ في ما يتعمق بأىع مفاىيسيسا و جػانبيسا الأساسية، و لمتأكج مغ صحة ما تع تقجيسو 

 نطخيا فإف مقارنة ىحا الأخيخ بذق آخخ تصبيقي سػؼ يسكششا مغ ذلظ .

تأثيخ أخلبقيات التدػيق عمى الأداء التدػيقي لمسؤسدة ، وقع اختيارنا عمى  بيجؼ البحث في   

 مؤسدة جيدؼ لمقياـ بجراسة تصبيقية عمى مدتػاىا،نطخا لأىسيتيا في سػؽ الاترالات الجدائخية ،

واحتلبليا مخكد الرجارة في عجة مجالات في ىحا الدػؽ و ليحا سشعسل عمى معخفة مجػ تبشييا 

 دػيق مغ جية و التعخؼ عمى مدتػػ أدائيا التدػيقي مغ جية أخخػ.لأخلبقيات الت

 بشاءا عمى ذلظ يتزسغ ىحا الفرل ما يمي:

 :تصػر قصاع الاترالات في الجدائخ.السبحث الأول

 .تقجيع عاـ لسؤسدة جيدؼ  :السبحث الثاني

 : واقع متغيخات الجراسة لجػ مؤسدة جيدؼ .السبحث الثالث
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  تصػر قصاع الاترالات في الجدائخالسبحث الأول: 
شيج قصاع الاترالات الجدائخؼ تحػلات ججيجة في الآونة الأخيخة ، جعمتو يػاكب التصػرات   

التكشػلػجية التي يذيجىا العالع في مجالي الإعلبـ و الاتراؿ، خاصة بعج فتح السجاؿ أماـ 

عمق بالبخيج و السػاصلبت الست 031-2000السدتثسخيغ السحمييغ و الأجانب، و حدب قانػف 

والسحجد لمقػاعج العامة الستعمقة بيحيغ الأخيخيغ ، فقج تع فرل كل مغ نذاشي البخيج و السػاصلبت 

عغ بعزيسا البعس، ليشتج عغ ذلظ مؤسدة اترالات الجدائخ بالشدبة للبترالات الدمكية 

 458ىحا القصاع يحقق أزيج مغ  أفواللبسمكية ، و بخيج الجدائخ بالشدبة لمبخيج، و الججيخ بالحكخ 

 .%3.17مميار ديشار و يداىع في الشاتج الخاـ بسعجؿ يفػؽ 

 .السصمب الأول: تصػر سػق الياتف الثابت في الجدائخ

عّ تعتبخ مؤسدة اترالات الجدائخ الشاشط الػحيج في مجاؿ الياتف الثابت في الدػؽ الجدائخية، ت   

 2000/03بسػجب القانػف  2000البخيج و السػاصلبت سشة إنذاؤىا في إشار إعادة ىيكمة قصاع 

لتربح ، و السحجد للؤحكاـ العامة الخاصة بالبخيج و السػاصلبت 2000أوت  05السؤرخ في 

اترالات الجدائخ، مؤسدة عسػمية اقترادية ذات أسيع بخأس ماؿ اجتساعي تشذط في مجاؿ 

ة العسػمية بحيث تعتبخ مؤسدة اترالات الاترالات،كسا أف السؤسدة مصالبة بأداء مياـ الخجم

في الجدائخ   " ADSL "الجدائخ، الستعامل الػحيج السدتغل لذبكة الياتف الثابت و شبكة الانتخنت

 .2دج 61.275.180.000بخأسساؿ اجتساعي يقجر ب 

 

 
                                                           

محسل مغ مػقع سمصة الزبط لمبخيج و السػاصلبت الدمكية و اللبسمكية  03-2000القانػف رقع -1
www.arpt.dz  11:30عمى الداعة  26/11/2018يػـ. 

2
https://www.mpttn.gov.dz/ar/content/اتصالات-الجزائر  ,consulté le 26/11/2018 a 12:30. 

http://www.arpt.dz/
http://www.arpt.dz/
https://www.mpttn.gov.dz/ar/content/اتصالات-الجزائر
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 أولا: تصػر مذتخكي الياتف الثابت في الجدائخ 

أبجت مؤسدة اترالات الجدائخ كفاءة واضحة في مجاليا،حيث استصاعت الحرػؿ  عمى يفػؽ    

، و الججوؿ التالي يػضح تصػر 2017ملبييغ اشتخاؾ في  خصػط الياتف الثابت نياية سشة  4

 عجد مذتخكييا و معجلات نسػىع في الفتخة الأخيخة:

 .في الجدائخ(: تصػر عجد مذتخكي الياتف الثابت 11الججول رقع )

 2017 2016 2015 2014 2013 2012 الدشة
تصػر عجد 

 السذتخكيغ )مميػن(
3.23 3.14 3.10 3.27 4.18 4.05 

 %9 %10.12 %8.09 %7.8 %9.29 8.5% معجل الشسػ

لدمصة البخيج و السػاصلات الدمكية و  2017تقخيخ الشذاط الدشػي  )بتكييف مغ الباحثة (السرجر:

 .18صاللاسمكية، 

مميػف مذتخؾ  4.052أف متعاممي الياتف الثابت قجر عجدىع ب  2017يلبحع في آخخ سشة   

مميػف  4.182يقجر ب  2016مقارنة بالدشة الأساس ، بيشسا كاف تعجادىع سشة  %9بسعجؿ نسػ 

. يعج الدبب الخئيدي في ىحا الانخفاض السشافدة السباشخة مغ %10.12مذتخؾ و بسعجؿ نسػ 

الاستغشاء عغ تكشػلػجيا الياتف الثابت اللبسمكي  2017الشقاؿ، كسا عخفت سشة  متعاممي الياتف

الحؼ خرز لمسشاشق الخيفية وذلظ راجع الى إستخاتيجية الجولة بتدويج ىحه السشاشق ببشية تحتية 

للبترالات أكثخ نجاعة،كسا نجج أف كثافة الياتف الثابت عخفت انخفاضا حيث بمغت في سشة 

ويخجع ذلظ لتػجو السػاشغ الى الياتف  ℅ 8,26ندبة  2016وفي سشة  ℅ 07,50ندبة  2017

 .1الشقاؿ

                                                           

مؤشخات شخكة الياتف الثابت ، تقخيخ مشذػر عمى مػقع اترالات الجدائخ عمى السػقع : -1
https://www.mpttn.gov.dz  16:00عمى الداعة  26/11/2018يػـ. 

https://www.mpttn.gov.dz/
https://www.mpttn.gov.dz/
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، اشتخاكات الياتف الثابت الدكشية لا تداؿ تييسغ مغ حيث العجد حيث وصمت 2017حتى سشة   

٪ مغ إجسالي عجد السذتخكيغ، أما بخرػص عجد اشتخاكات الياتف الثابت 87.66الشدبة إلى 

اضا مغ سشة إلى أخخػ وىحا راجع إلى التػجو إلى تكشػلػجيا الياتف الشقاؿ السيشية فقج عخؼ انخف

٪ 35.76حيث بمغت  2017كسا عخفت ندبة ولػج شبكة الياتف الثابت للؤسخ نقرانا خلبؿ سشة 

 .1وىحا راجع دائسا لمتػجو نحػ الياتف الشقاؿ

 ثانيا:تصػر متػسط السكالسات لسذتخكي الياتف الثابت 

لع يمسذ فقج عجد السذتخكيغ، فستػسط مكالسات السذتخؾ تأثخ أيزا  السحكػر أعلبه الانخفاض   

 خلبؿ ىحه الفتخة كسا يػضحو الججوؿ التالي :

 (: متػسط الجقائق السدتعسمة لسذتخك الياتف الثابت خلال شيخ12ججول رقع )

 2017 2016 2015 2014 عجد الجقائق 
 28 26 36 32 داخل الذبكة

 21 29 47 49 الذبكة الػاردة إلى
 9 10 18 22 الرادرة مغ الذبكة

 58 65 101 103 السجسػع
 .نفذ الرفحةلدمصة البخيج و السػاصلات الدمكية و اللاسمكية،  2017السرجر:تقخيخ الشذاط الدشػي 

قج سجمت انخفاضا في الحجع الستػسط لاترالات  2017فأف نياية  2016مقارنة بدشة   

دقيقة ،و يفدخ  58دقيقة إلى  65السذتخؾ الػاحج في الياتف الثابت ، حيث أف الستػسط انتقل مغ 

التي يسشحيا متعاممي الياتف لسدتعسمي  OTTىحا الانخفاض بالاستعساؿ السفخط لتصبيقات 

 اؿ.الياتف الشق

                                                           

 نفذ السخجع.- 1
OTT: over the top  تصبيقات يسشح متعاممي الياتف الشقاؿ استعساليا مجانا عشج الاشتخاؾ أو اقتشاء خجمة 
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  .ثالثا:تصػر مجخلات الياتف الثابث

 مميار ديشار جدائخؼ  98استصاعت مؤسدة اترالات الجدائخ تحقيق ما يفػؽ  2017خلبؿ سشة   

 ، كسا يػضحو الججوؿ التالي:  2016مقارنة بدشة %2.5بسا يعادؿ ارتفاعا بشدبة 

 (: رقع الأعسال السحقق مغ الياتف الثابت13الججول رقع )

 2017 2016 2015 2014 الدشة
ARPU* الياتف

 الثابت )دج/الذيخ(
2178 2435 2137 1984 

رقع الأعساؿ )مميار 
 دج(

81.5 93 95.5 98 

 .19صلدمصة البخيج و السػاصلات الدمكية و اللاسمكية،  2017تقخيخ الشذاط الدشػي : السرجر

يداىع قصاع الياتف الثابت بسا لا يقل أىسية عغ القصاعات الأخخػ في الاقتراد الجدائخؼ، مغ   

لمياتف الثابت  ARPUخلبؿ رقع الأعساؿ السحقق و السػضح في الججوؿ أعلبه ، حيث يلبحع أف 

، أؼ ما يعادؿ 2017دج/الذيخ سشة 1984إلى  2016دج/الذيخ سشة  2137انتقل مغ 

مميار  95.5، في حيغ أف رقع الأعساؿ السحقق مغ نفذ القصاع قج انتقل مغ %7انخفاضا بشدبة 

 . %2.5أؼ ارتفاعا بشدبة  2017مميار دج سشة  98إلى  2016دج سشة 

إف الأرقاـ السحكػرة أعلبه ىي ناتج خجمة الانتخنت السشدلية و التي تسثل السيدة التشافدية لسؤسدة    

صية و التدعيخة ،و التي يجب العسل عمى تصػيخىا لأنيا تػاجو ما اترالات الجدائخ ، مغ حيث التغ

لا يدتياف بو مغ مدايا لجػ متعاممي الياتف الشقاؿ كسيدة التشقل،الخسائل القريخة، الخجمات ذا ت 

 القيسة السزافة،و الانتخنت عبخ الياتف الشقاؿ.
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 السصمب الثاني : تصػر سػق الياتف الشقال في الجدائخ

السؤرخ في  03-2000تع فتح سػؽ الياتف الشقاؿ لمسشافدة بالجدائخ إثخ إصجار القانػف رقع     

متعامميغ  03السحجد لمقػاعج العامة الستعمقة بالبخيج والسػاصلبت، ويشذط حاليا  2000أوت  05

 لمياتف الشقاؿ داخل الدػؽ الجدائخية، و قج شيجت خجمات الياتف الشقاؿ في الجدائخ تحدشا

وىحا ما يفدخ  2016% عاـ 98ممحػضا، حيث تجاوزت ندبة تغصية الدكاف بذبكة الياتف الشقاؿ 

مقابل  2017مميػف مذتخؾ سشة  49,87الارتفاع السدتسخ لعجد السذتخكيغ حيث وصل إلى 

 .1% 6,02أؼ بديادة قجرىا  2016مميػف مذتخؾ سشة  47,04

 ػق الجدائخية.أولا: تصػر عجد مدتخجمي الياتف الشقال في الد

تختمف الإحرائيات السقجمة مغ سمصة الزبط للبترالات الدمكية و اللبسمكية عغ تمظ    

السقجمة أعلبه عمى مدتػػ مػقع اترالات الجدائخ، حيث أف سػؽ الياتف الشقاؿ بجسيع 

مميػف مذتخؾ  45.818( عخؼ استقخارا ممحػضا ، حيث انتقل مغ GSM,3G,4Gتكشػلػجياتو )

، ويعػد ىحا الاستقخار إلى تذبع سػؽ الاترالات  2017مميػف نياية  45.846إلى  2016نياية 

 ، و الججوؿ السػالي يػضح تصػر عجد مذتخكي الستعامميغ الثلبثة : 2الجدائخية لمياتف الشقاؿ 

 

 

 

 
                                                           

تقخيخ مشذػر عمى مػقع اترالات الجدائخ عمى السػقع : ، مؤشخات شبكة الياتف الشقال- 1
https://www.mpttn.gov.dz 12:32، عمى الداعة 27/11/2018، شػىج يػـ. 

*-ARPU: average revenue per user  متػسط العائج لكل مدتخجـ 
 ،2017صلبت الدمكية و اللبسمكية، لدمصة الزبط لمبخيج و السػا، التقخيخ الدشػؼ معجل اختخاق السحسػل 2-
 .19ص

https://www.mpttn.gov.dz/
https://www.mpttn.gov.dz/
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 (: تصػر مذتخكي الياتف الشقال في الجدائخ14الججول رقع )

 2017 2016 2015 متعامل الياتف الشقال

 18365148 16885490 14087440 مػبيميذ

 14947870 16360904 17005165 جيدي 

 12532647 12571452 12298360 أوريجو

 45845665 45817846 43390965 السجسػع 

 .20صلدمصة البخيج و السػاصلات الدمكية و اللاسمكية،  2017السرجر: تقخيخ الشذاط الدشػي 

 45.845تذيخ الأرقاـ السقجمة مغ شخؼ سمصة الزبط لمبخيج و السػاصلبت إلى وجػد      

مميػف مذتخؾ بالياتف الشقاؿ ، مغ  جية أخخػ يسكغ السلبحطة أف عجد مذتخكي الياتف الشقاؿ 

، أما التدايج في عجد السذتخكيغ  نطخا لتذبع سػؽ الياتف الشقاؿ في تدايج مدتسخ وبشدبة ضئيمة

مغ السيع الإشارة أف مؤسدة جيدؼ  تحتل إلى السشافدة الحادة بيغ الستعامميغ الثلبثة، و  فيعدػ 

سيتع الإشارة ليسا في السصمب اللبحق( و تعتبخ 4Gو 3G)تقشية  GSMالرجارة في تقشية 

السؤسدة القائجة في ىحا السجاؿ ، حيث استسخ احتلبليا السخكد الأوؿ لدشيغ شػيمة ، بحرة 

ثع أوريجو بشدبة  % 32.36، تمييا مػبيميذ ب  2017نياية  %41.89ب سػقية مقجرة 

، و يعتبخ ىحا التسػقع نتيجة دخػليا الدػؽ الجدائخية كأوؿ متعامل لمياتف الشقاؿ مسا  25.75%

 أتاح ليا فخصة اقتراص حرة ميسة مغ الدػؽ.

 الشقال.ثانيا: تأثيخ شبيعة الاشتخاك عمى تصػر عجد السذتخكيغ في خجمة الياتف 

عمى مدتػػ الياتف الشقاؿ يتػاجج نػعيغ مغ الخجمة في الدػؽ الجدائخية ، ىسا خجمة الجفع      

السدبق و الجفع البعجؼ ، و تعشي الأولى استفادة السذتخؾ مغ خجمات السؤسدة شيخيا مقابل دفعو 

الاستفادة مغ  لسبمغ شيخؼ مدبق و محجد مقابل ىحه الخجمة في حيغ أف الثانية تسكغ لسدتخجميا
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مختمف الخجمات آنيا بعج دفع مدتحقات ىحه الأخيخة فقط ، و الججوؿ السػالي يػضح تصػر عجد 

 مذتخكي الخجمتيغ :

 (: تصػر مذتخكي خجمتي الجفع السدبق و الجفع البعجي .15الججول )

 2017 2016 2015 نػع الاشتخاك
 39296986 الجفع البعجي

90.56% 

41197999  
89.92% 

41943543  
91.49% 

 4093979 الجفع السدبق
9.44% 

4619847  
10.08% 

3902122  
8.51% 

 نفذ الرفحة. لدمصة البخيج و السػاصلات الدمكية و اللاسمكية، 2017السرجر:تقخيخ الشذاط الدشػي 

ما يسكغ استشتاجو مغ خلبؿ الججوؿ أف أغمب مذتخكي سػؽ الياتف الشقاؿ يفزمػف خجمة    

الجفع البعجؼ عغ الجفع السدبق ، وذلظ لديػلة استخجاميا و عجـ الداميتيا عمى الجفع شيخيا مثل 

مغ سػؽ الياتف الشقاؿ  %91.49نطيختيا، و ىحا ما يفدخ الشدبة العالية التي تحتميا مقجرة ب 

،كسا يفدخ الشدبة السشخفزة 2016عغ سشة  %1.81أؼ بديادة مقجرة ب  2017لجدائخؼ سشة ا

 لخجمة الجفع السدبق.

 ثالثا:تصػر مجخلات سػق الياتف الشقال في الجدائخ.

تبقى حرة الياتف الثابت ضئيمة ججا مقارنة بسا يحتمو الياتف الشقاؿ في الدػؽ الجدائخية، ىحا    

لديػلة استخجاـ ىحا الأخيخ و إمكانية تشقمو مع السذتخؾ و انخفاض تدعيختو الياتفية،و الحرز 

 الدػقية لكلب القصاعيغ مػضحة كسا يمي: 
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 الثابت و الشقال.(: الحرة الدػقية لمياتف 16الججول رقع)

عجد السذتخكيغ 
 بالسميػن 

2015 2016 2017 

مذتخكي الياتف 
 الثابت

3.268 (7%) 4.182 (8%) 4.052(8%) 

مذتخكي الياتف 
 الشقال

43.391 (93%) 45.818 (92%) 45.846 (92%) 

 .21ص لدمصة البخيج و السػاصلات الدمكية و اللاسمكية، 2017السرجر:تقخيخ الشذاط الدشػي 

 92إلى %93بالخغع مغ مسيداتو العجيجة إلا أف ندبة مذتخكي الياتف الشقاؿ انخفزت مغ      

ويعػد ذلظ إلى تحػؿ بعس مذتخكيو إلى الياتف الثابت الحؼ يػفخ خجمة انتخنت  2017نياية %

مشدلية بتدعيخة أفزل و تغصية أحدغ، بالخغع مغ ذلظ يػاصل ىحا القصاع تحقيق رقع أعساؿ مختفع 

 نطيخه الثابت كسا يػضحو الججوؿ التالي: عغ

 (: رقع الأعسال السحقق مغ سػق الياتف الشقال في الجدائخ.17الججول رقع )

            2017 2016 2015 2014 الدشة
رقع الأعسال )مميار 

 (دج
324.3 340 349 331.4  

ARPU 

 دج/الذيخ 
652 655 652 603 

 .21/22ص لدمصة البخيج و السػاصلات الدمكية و اللاسمكية، 2017السرجر:تقخيخ الشذاط الدشػي 

 2017مميار ديشار جدائخؼ نياية  331.4يقجر رقع الأعساؿ السحقق مغ الياتف الشقاؿ ب     

، في نفذ %5، أؼ ما يعادؿ انخفاضا بشدبة  2016مميار ديشار جدائخؼ نياية  349مقارنة ب 

ما يعبخ  2017دج نياية  603لمسذتخؾ انخفاضا حيث بمغ الػقت يدجل متػسط العائج الذيخؼ 

 مقارنة بالدشة الدابقة ليا.  %8عغ انخفاض بشدبة 
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إف السشافدة الحادة بيغ الستعامميغ الثلبثة قج دفعت بيع لابتكار و تقجيع أحدغ الخجمات    

عجد  وتدػيقيا باستعساؿ أفزل الاستخاتيجيات و ىػ ما يفدخ التصػر السحقق عمى مدتػػ 

السذتخكيغ، رقع الأعساؿ و الحرة الدػقية ، الحؼ أدػ بجوره إلى تدجيل ندب شمب و مبيعات 

 مختفعة في سػؽ اليػاتف الشقالة .  

 .السصمب الثالث: تصػر سػق الانتخنيت في الجدائخ

 1611لا زالت الجدائخ تتحيل التختيب في ما يخز سخعة تجفق الانتخنت، حيث احتمت السختبة    

ب تقخيخ السعيج البخيصاني السختز في قياس سخعة الانتخنت و حداب التجفق، و رغع التقجـ حد

السمحػظ و السجيػدات السبحولة لتحديغ الانتخنت في الجدائخ ، إلا أنو وازاه ثػرة تكشػلػجية مدت 

 دوؿ العالع الستصػرة جعمتيا دوما في نياية التختيب.

 الجدائخ.أولا:تصػر عجد مذتخكي الانتخنت في 

مميػف  34، يعج مشيع 2017مميػف نياية  37.83بمغ عجد مذتخكي الانتخنت في الجدائخ      

مذتخؾ في الياتف الشقاؿ، ومغ الستػقع أف يختفع الخقع أكثخ مع تكشػلػجيا التجفق العالي اللبسمكي 

الياتف  (، والججوؿ السػالي يػضح تػزيع عجد مذتخكي الانتخنيت في4GLTEلمياتف الثابت )

 الثابت و الشقاؿ: 

 

 

 

 

                                                           

، مشذػر عمى الخابط: التختيب العالسي لجول العالع حدب تجفق و سخعة الانتخنت-1
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1A8LDcCLY3HN5Oqys6VxB0ug8xgroDADVIA2BeAF_tSM/ed

it#gid=0  ، 14.15عمى الداعة  28/11/2018شػىج يػـ. 

https://docs.google.com/spreadsheets/d/1A8LDcCLY3HN5Oqys6VxB0ug8xgroDADVIA2BeAF_tSM/edit#gid=0
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1A8LDcCLY3HN5Oqys6VxB0ug8xgroDADVIA2BeAF_tSM/edit#gid=0
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 (: تػزيع مذتخكي الانتخنت عمى الياتف الثابت و الشقال18الججول رقع)

 2017 2016 2015 2014 2013 السؤشخات

مجسػع مذتخكي 

 الياتف الثابت

1283420 1599538 2262005 2859567 3166907 

مجػع مذتخكي 

 الياتف الشقال

308019 8509053 18021881 26679543 34669518 

مجسػع مذتخكي 

الياتف الثابت و 

 الشقال

1591439 10108591 20283886 29539110 37836425 

 .14:40، عمى الداعة 28/11/2018شػىج يػـ  مخجع سابق،، مؤشخات شبكة الياتف الشقال السرجر:

مميػف مذتخؾ ، و يعػد الدبب  3.16حققت انتخنت الياتف الثابت  2017في نياية سشة     

، و بسقارنة  4GLTEالخئيدي في ىحا الارتفاع السدتسخ إلى تبشي اترالات الجدائخ تكشػلػجيا  

، في حيغ أف انتخنت  %10ىحه الإحرائيات بالدشة الدابقة فأف ىحا القصاع قج حقق ارتفاعا يفػؽ 

 3Gمميػف مذتخؾ بتقشيتي  34بسا يفػؽ  2017ياتف الشقاؿ حققت ىي الأخخػ قفدة نػعية نياية ال

 ،الأمخ الحؼ سيل عمى ىحا القصاع سحب عجد ميع مغ السذتخكيغ إلى الستعامميغ الثلبثة . 4Gو 

 ثانيا: الحرز الدػقية للانتخنت حدب شبيعة التكشػلػجيا.

أصبحت الانتخنت تصاؿ أبعج السجف والقخػ بخجمات تتلبءـ و مػقع السدتخجـ ، و يسكغ أف نلبحع 

مغ خلبؿ الججوؿ السػالي تصػر عجد السذتخكيغ و تػزيع اشتخاكاتيع عمى تكشػلػجيات الانتخنت 

 التالية: 
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 (:تػزيع مذتخكي الانتخنت حدب شبيعة التكشػلػجيا.19الججول رقع)
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شػىج يػـ  مخجع سابق،، مؤشخات شبكة الياتف الشقال :مغ إعجاد الصالبة بالاعتساد عمى:السرجر 

 .15:57، عمى الداعة 28/11/2018

لا تداؿ تحتل السختبة الأولى في خجمات الانتخنت السقجمة  3Gما يسكشو ملبحطتو أف تقشية    

مغ مجسل الحرة الدػقية للبنتخنت،و يسكغ تفديخ تفػقيا ىحا  %62.64بحرة سػقية تقجر ب 

، كسا أف ىحه الأخيخة 2016التي تأخخت استعساليا حتى سشة  4Gبجخػليا القصاع قبل تقشية 

مجسل الحرة الدػقية للبنتخنت، فإف  مغ %5.94حرمت عمى حرة متػاضعة ججا تقجر ب

 ىػ ما جعميا تحرل عمى حرة سػقية ضئيمة . 3Gتحػؿ مذتخكييا نحػ تقشية 
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 ثالثا : الحرز الدػقية لخجمة الانتخنت لستعاممي الياتف الشقال في الجدائخ. 

ة حاليا يذيج سػؽ الياتف الشقاؿ مشافدة حادة بيغ الستعامميغ الثلبثة، و أغمب العخوض السقجم   

مغ شخفيع تختكد عمى خجمة الانتخنت )الحجع، التجفق...( كسيدة تشافدية، و لا بج مغ الإشارة أف 

،كسا أف  4Gأو  3Gالستعامميغ لع يحرمػا عمى رخرة الانتخنت في آف واحج سػاء في تقشية 

الػلايات سمصة الزبط لمبخيج و السػاصلبت الدمكية واللبسمكية لع تدسح ليع الانتذار في جسيع 

في 3G1ولاية بخجمة  48لحج اليػـ تسكغ الستعاممػف الثلبثة مغ تغصية و  لتغصيتيا بخجمة الانتخنت

و يتخمف عشيا  4Gحيغ أف أوريجو ىي الػحيجة التي استصاعت تغصية كامل التخاب بخجمة 

 : الحرز الدػقية لمستعامميغ يسثلالججوؿ التالي  و،2مػبيميذ وجيدؼ في بعس الػلايات

 (:الحرة الدػقية لخجمة الانتخنت لمستعامميغ الثلاثة في الجدائخ.20ججول رقع)

ال 
الشق

ف 
يات

ي ال
امم

متع
 

3G 4G 

2016 2017 2016 2017 

عجد 

 السذتخكيغ

الحرة 

 الدػقية

عجد 

 السذتخكيغ

الحرة 

 الدػقية

عجد 

 السذتخكيغ

الحرة 

 الدػقية

عجد 

 السذتخكيغ

الحرة 

 الدػقية

 %35.53 3505803 %48.65 712497 %47.26 10204002 %41.17 9975769 مػبيميذ

 %35.06 3459409 %48.28 707061 %25.30 5462916 %30.75 7450538 جيدي 

 %29.41 2902459 %3.08 45076 %27.44 5925945 28.07 6801678 أوريجو

لدمصة البخيج و  2017تقخيخ الشذاط الدشػي  بالاعتساد عمى مغ إعجاد الصالبةالسرجر: 

 .21ص السػاصلات الدمكية واللاسمكية،

                                                           

مغ مػقع سمصة الزبط لمبخيج و السػاصلبت الدمكية و اللبسمكية عمى الخابط:  ممف الجيل الثالث-1
https://www.arpce.dz/ar/doc/gd/3g/Couverture_Globale_initiale.pdf ،28/11/2018  18:30عمى الداعة. 

 مغ مػقع سمصة الزبط لمبخيج و السػاصلبت الدمكية و اللبسمكية عمى الخابط: ممف الجيل الثالث-2

https://www.arpce.dz/ar/doc/gd/4g/Deploiement_Globale_4G_v2.pdf،28/11/2018 18:35عمى الداعة. 

https://www.arpce.dz/ar/doc/gd/3g/Couverture_Globale_initiale.pdf
https://www.arpce.dz/ar/doc/gd/3g/Couverture_Globale_initiale.pdf
https://www.arpce.dz/ar/doc/gd/4g/Deploiement_Globale_4G_v2.pdf
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بحرة سػقية تبمغ  2017أف مؤسدة مػبيميذ احتمت الرجارة نياية  يػضح الججوؿ أعلبه    

متفػقة بحلظ عغ نطيختييا ، و يعػد الدبب في ذلظ في أسبقيتيا في الحرػؿ عمى أوؿ  47.26%

في الجدائخ و كحا العجد السيع مغ الػلايات التي استصاعت تغصيتيا قبل مشافدتييا ،  3Gتخخيز 

مقارنة مع  2017فإف الحرة الدػقية لسػبيميذ تشخفس في سشة  4Gأما في ما يخز خجمة 

، و يعػد الأمخ في ذلظ إلى اندحاب مذتخكييا في ىحه الخجمة إلى صالح جيدؼ ،  2016نياية 

استصاعت أف يكػف ليا حرة سػقية مساثمة لسػبيميذ بفزل حرػليا عمى أوؿ ىحه الأخيخة التي 

 10غيخ  1141و  لدمصة الزبط113ولاية حدب القخاريغ  18تخخيز لشذخ خجماتيا في 

  الػلايات الإجبارية لكل متعامل.

 بالخغع مغ كل السعصيات التي تجعل الجدائخ في أواخخ السخاتب في ما يخز جػدة الانتخنت و   

سخعة تجفقيا، إلا أف الجولة الجدائخية تحاوؿ جاىجة تصػيخ قصاعيا الياتفي و خجمات الانتخنت فيو 

حيث تعسل عمى عرخنة البشية التحتية عغ شخيق ربط كامل التخاب الػششي بالألياؼ البرخية التي 

 يفتخض بيا أف تداىع في تقجيع خجمة انتخنت ذات جػدة ونػعية لسدتخجمييا.

 

 

 

 

 

 

                                                           

 ، مشذػر عمى الخابط :21/11/2016السؤرخيغ في  2016/أ خ /ر ـ/س ض ب ـ/ 113،114قخار رقع  -1

 https://www.arpce.dz/ar/doc/reg/dec/2016/DEC_N114_21_11_2016.pdf 

 

https://www.arpce.dz/ar/doc/reg/dec/2016/DEC_N114_21_11_2016.pdf
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  بحث الثاني:تقجيع عام لسؤسدة جيدي الس

ندتعخض مغ خلبؿ ىحا السبحث تقجيسا وتعخيفا شاملب لسؤسدة جيدؼ للبترالات، مغ حيث     

الشذأة ، التصػر والأىجاؼ و كحا الاستخاتيجيات السدتعسمة لتدػيق خجماتيا و جعميا الأولى مغ 

حيث الصمب عمييا في الجدائخ ، كسا سشتصخؽ أيزا إلى إدارتيا و تدميط الزػء بذكل خاص 

 رتيا التدػيقية. عمى إدا

 .السصمب الأول: نذأة مؤسدة جيدي 

سابقا(، و في  viemplcom)  veonتعتبخ مؤسدة جيدؼ أحج الفخوع التابعة لمسؤسدة الخوسية  

 التالي نقجـ لسحة عغ السؤسدة الأـ و نذأة مؤسدة جيدؼ.

 . veonأولا:لسحة عغ السؤسدة الأم 

 DMITRY و FABELA K. AUGIEبخوسيا مغ شخؼ  1992سشة   veonتأسدت مؤسدة   

B. ZIMIN حيث كانت السؤسدة الخوسية الأولى التي تدجل في قائسة نيػيػرؾ ستػؾ لمتبادؿ،يقع،

السدود العالسي بالاتراؿ عغ شخيق  veonمقخ السؤسدة الأـ في أمدتخداـ ىػلشجا، و اليػـ تعتبخ 

مغ سكاف العالع، كسا يقجر %10مظ أؼ تغصي ما يقارب مميػف مدتي 210الانتخنت تخجـ حاليا 

 . 2017بميػف دولار أمخيكي نياية  9.5مجسػع إيخاداتيا ب 

في إستخاتيجيتيا الحالية عمى خجمات الاترالات الأساسية و الخقسية و التي  veonتعتسج   

الخقسي يخافقو تصػر تعتبخىا السحخؾ الأوؿ لمتشسية الاجتساعية و الاقترادية، و مع تصػر العالع 

إستخاتيجيتيا الخقسية التي تعتدـ مغ خلبليا تقجيع تقشيات مبتكخة و خجمات ججيجة ، كسا أنيا تمتدـ 

بذجة عمى ضخورة تحقيق الخفاىية بالسجتسعات التي تشذط بيا ،كسا تدعى السؤسدة إلى مػاصمة 

 ػاقيا.الاستسخار في مجاليا و تقجيع تأثيخ إيجابي و دائع مدتجاـ في أس
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واحجة مغ أكبخ مؤسدات الاترالات في ىحه الرشاعة، و لشجاحيا تتبع مجسػعة  veonتعتبخ    

 :1مغ القيع التي تدسح ليا بتصػيخ مختمف فخوعيا و تتسثل في

  نحغ نزع عسلبئشا في مخكد عالسشا ، فيع الدبب الحؼ يجعمشا ندعى جاىجيغ لشكػف روادا

تغحؼ شسػحشا بإيراؿ العالع الخقسي إلى كل عسيمكسا  و ىع سبب ابتكاراتشا، فسغ خلبليع

 نعسل عمى خمق الخجمات التي تػفخ الفخص وتسكشيع مغ عير حياة أكثخ رفاىية.

  نمتقط الأفكار والابتكارات مغ خلبؿ عسلبئشا ونػجييا إلى حيث يسكغ استخجاميا بذكل

 خبط العالع ببعزو .أفزل أكبخ  حيث لا تربح جدءا مغ خجماتشا فقط بل خجمة عالسية ت

  ثقافتشا مدتػحاة مغ تخاثشا كذخكة رائجة في مجاؿ التكشػلػجيا وتغحييا الخغبة السدتسخة في

 خجمة عسلبئشا.

  نحغ نؤمغ بالذفافية وىحا يػجو الصخيقة التي نؤدؼ بيا أعسالشا مغ تذغيميا و حتى

 سشتجات لعسلبئشا.مدتػياتيا العالية مغ حػكسة الذخكات والاستجامة ، لتقجيع أفزل ال

في كل مغ أوروبا ،آسيا و أفخيقيا  و تخجـ عذخة أسػاؽ مغ خلبؿ خسذ   veonتشتذخ مؤسدة 

 ماركات ىي:

 : تتػاجج في روسيا، أرميشيا،كازاخدتاف،جػرجيا،أوزبكدتاف.Beelineبيميغ -1

 : في الجدائخ.Djezzyجيدؼ -2

 : في أوكخانيا.Kyivstar كيفدتار-3

 كدتاف.: في باJazzجاز -4

 : في بشغلبدش.Banglalinkبانغلبليشظ -5

                                                           

 .16:27عمى الداعة  02/12/2018شػىج يػـ  veon :www.veon.comرسالة السؤسدة ، مغ مػقع - 1

http://www.veon.com/
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مغ الشاحية الاجتساعية فإف السؤسدة تعتبخ أف السػاششة الرالحة تعتسج عمى شقيغ أوليسا   

الترخؼ في أعساليا بصخيقة تمبي تصمعات جسيع أصحاب السرمحة ، و ثانييا الاستفادة مغ 

يغ الحياة في السجتسعات التي تعسل بيا، تقشياتيا و خبخاتيا و شغف مػضفييا لمسداعجة في تحد

 :1ومغ بعس السجالات التي تطيخ فييا مدؤوليتيا الاجتساعية نجج

بالسداعجة في تحديغ الرحة وضخوؼ السعيذة والدلبمة بيغ  veonتمتدـ  مداعجة الأشفال دوليا:

 Child Helplineالأشفاؿ في جسيع أنحاء العالع، و عقجت السؤسدة شخاكة مع مشطسة 

International تتعيج مغ خلبليا بجعع وتعديد مداعجة الأشفاؿ في جسيع أسػاقشا ، وتػفيخ ،

مكالسات مجانية لمسدتخجميغ، ويجخؼ الآف تذغيل نطاـ خاص ليع وتػفيخ مكالسات مجانية في 

 خسدة بمجاف،كسا لا زالت تعسل عمى إقامة شخاكات مساثمة في ستة بمجاف أخخػ.

ػعػف مغ جازؼ في تخميع دار للؤيتاـ للؤشفاؿ الخضع الستخمى عشيع في في الجدائخ ساعج متص

، و التي يتشافذ فييا الأشفاؿ الحيغ  Games Winnersشخيكًا رسسيًا  Beelineروسيا ، تعتبخ 

 15عامًا مغ  16و  7شفل تتخاوح أعسارىع بيغ  500نجػا مغ الدخشاف حيث شارؾ أكثخ مغ 

في ست رياضات: الدباحة وألعاب القػػ وكخة القجـ والخماية  و تشافدػا 2015دولة في ألعاب 

 وتشذ الصاولة والذصخنج.

خلبؿ حالات الصػارغ ، يسكغ أف تذكل الاترالات حالات الصػارئ والإغاثة في حالات الكػارث:

تعسل عمى استخجاـ مػاردنيا وخبخاتيا لمسداعجة في  veonالفخؽ بيغ الحياة والسػت، و مؤسدة 

مغ آثار الصػارغ والكػارث ومداعجة أولئظ الحيغ يحتاجػف الإغاثة في السشاشق التخفيف 

 الستزخرة.

                                                           
1
-Veon social investments, published on the link: https://veon.com/corporate-citizenship/Social-

investment/, seen 02/12/2018 at 18:05.  

https://veon.com/corporate-citizenship/Social-investment/
https://veon.com/corporate-citizenship/Social-investment/
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شخرًا وإلحاؽ  19، تدببت الفيزانات الغديخة في عاصسة جػرجيا بسقتل  2015في عاـ  

 Beelineأضخار كبيخة بالبشية التحتية وىخب حيػانات مغ حجيقة حيػانات السجيشة، فقامت 

Georgia  48قع خاص يدسح لمعسلبء بتقجيع تبخعات للئغاثة مغ الفيزانات،وخلبؿ بتشذيط ر 

ألف جشيو إستخليشي مغ السداعجات  20مكالسة وتع جسع  30000ساعة ، تع إجخاء أكثخ مغ 

أيزًا في عسمية تشطيف  Beeline Georgiaلسداعجة ضحايا الكارثة الصبيعيةكسا تصػع مػضفػ 

 السجيشة.

رقسًا قريخًا لمتبخعات عبخ الخسائل القريخة ، لسداعجة  Beelineفي شاجكدتاف ، أشمقت  

كيمػغخاـ مغ السلببذ الجافئة في مكاتبشا ، لمسداعجات  100ضحايا الكػارث الصبيعية، كسا جسعت 

الإندانية و في باكدتاف ، حرجت مػجة الحخ التي اجتاحت كخاتذي والسشاشق السحيصة بيا خلبؿ 

حسمة إغاثة تزسشت العلبج في السدتذفى  Jazzخز، بجأ ش 1300شيخ رمزاف أكثخ مغ 

 4000كيذ ثمج و  4000عمبة عريخ و  6000زجاجة مياه معجنية و  100000وتػزيع 

أيزًا نطاـ التشبيو لمصػارغ عبخ الجػاؿ  Jazzمخوحة تبخيج،ودعع  40مشاشف يجوية الحجع و 

لمسجارس عغ شخيق التبخع باليػاتف الحكية و ربط البخنامج السػجػد عمى أجيدة السجرسة بالذخشة 

 في حالة وقػع أعساؿ إرىابية أو حخائق أو خصف أو سخقة.

ات وعمى مجػ الدشػ  Liza Alertدعع السشطسة غيخ الحكػمية  Beelineفي روسيا ، واصمت   

مكالسة إلى الخط الداخغ للؤشفاؿ السفقػديغ، في  30000الأربع الساضية كاف ىشاؾ أكثخ مغ 

عمى قيج الحياة كجدء مغ ىحه السبادرة،كسا قجـ  2500، تع العثػر عمى ما يقخب مغ  2015عاـ 

 متصػع اترالًا مجانيًا وعقج سمدمة مغ ورش العسل لفخؽ البحث والإنقاذ. 100الخط السباشخ لػ

أكبخ حسمة لمتبخع بالجـ في باكدتاف ، وجسعت أكثخ  Jazzفي باكدتاف ، نطست شخكة  الرحة:

عمى مدتػػ البلبد ، والتي تيجؼ  Pinktoberوعاء مغ الجـ،كسا شارؾ جاز في حسمة  1200مغ 
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في روسيا الأجيدة المػحية واليػاتف الحكية مع  Beelineإلى زيادة الػعي بدخشاف الثجؼ. أما 

مجاني بالإنتخنت والجػّاؿ للؤشباء والفخؽ الرحية التي تقجـ الخعاية التمصيفية لمعشاية  اتراؿ

 بالسخضى.

مجسػعة واسعة مغ السذاريع في مجاؿ التعميع ، للؤشفاؿ والكبار عمى حج  veonتجعع  التعميع:

العاـ سػاء، ففي باكدتاف عقجت مؤسدة جاز مخة أخخػ يػميا الدشػؼ للبحتفاؿ بسشاسبة نياية 

الجراسي ، مع الاعتخاؼ بجيػد الصلبب الذباب الحيغ يتابعػف التعميع رغع الطخوؼ الرعبة. تع 

 Teach 2أيزًا نذاشًا " Jazz،كسا أدارت شخكة  Jazzحقيبة مجرسية مغ  150تػزيع 

Transform 2015 في مجرسة "Master Ayub Park  حيث قجـ الستصػعػف الجعع التعميسي ،

جارس السيسذة وتػزيع الكتب الجراسية ومػاد القخاءة، ساعجت السؤسدة أيزا في لمصلبب في الس

إنذاء قامػس إلكتخوني متحخؾ وشاركت في مذخوع لتعديد تعميع الرحفييغ في السػاضيع 

 IPTVالاقترادية، و قجمت في أرميشيا دروسًا في الكسبيػتخ ، وقجمت خجمات الإنتخنت و 

 لمسجارس ، وساعجت في إنذاء مذخوع لتحفيد الذباب والسػىػبيغ عمى بشاء مدتقبميع.

تحخص السؤسدة عمى تقجيع السداعجة في حساية البيئة، وغالبًا ما يذارؾ مػضفػىا وعسلبؤىا البيئة:

 2015شاركت في اليػـ العالسي لتشطيف الدػاحل لعاـ  Banglalinkمعا في ىحه العسمية ، ؼ 

ازاخدتاف ، شارؾ متصػعػف بيميغ في زراعة الأشجار في جسعية أىالي الأشفاؿ السعػقيغ ،و في ك

في البلبد ، وفي اليػـ الػششي لمتشطيف في جسيع أنحاء البلبد قامت مؤسدة جاز بتشطيع مذخوع 

تشطيف في تلبؿ مارجالا وعخضت خصة "تبشي محصة" في مكتب إسلبـ آباد،بيشسا في أوكخانيا قاـ 

متشدىًا  15مجيشة و  23شجخة وأشجار ججيجة في  500صػعًا بيئيًا مغ كييفدتار بدراعة مت 550

مغ متصػعي كييفدتار في مجيشة فيمػداؼ في أربع  200وحجيقة نباتية وحجيقة حيػانات، كسا شارؾ 

 مجف ، وشجعػا استخجاـ الجراجات.
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 ثانيا:تصػر مؤسدة جيدي.

بسقجار  2001 جػيمية 11ياتف الشقاؿ في الجدائخ في تحرمت جيدؼ عمى الخخرة الثانية لم    

مميػف دولار ، كفخع مغ فخوع أوراسكػـ تيميكػـ الجدائخ التابعة لأوراسكػـ  737مالي يقجر بػػػػػ 

التدسية التجارية التي استخجمتيا أوراسكػـ  Djezzyتيميكػـ السرخية للبترالات،و تعتبخ 

للبترالات في الجدائخ و ىي مذتقة مغ كمستيغ : "الجداء" و"الجدائخ" و قج أعمغ عغ ىحه التدسية 

خلبؿ نجوة صحفية ، و بسجخد انصلبقيا رسست جيدؼ أولػياتيا الإستخاتيجية وىي تصػيخ شبكتيا 

، و فعلب تسكشت مغ ذلظ شبقا للؤىجاؼ 2003اية أوت ولاية قبل ني 48بتكشػلػجيا عالية و تغصية 

 السدصخة .

تعخضت جازؼ ليدة عشيفة إثخ الأزمة  التي نذبت بيغ الجدائخ و مرخ بعج السباراة الكخوية      

مسا أدػ إلى ىبػط شجيج في أسيسيا ،بعج  ذلظ أبمغت الجدائخ جيدؼ بزخورة  2009في نػفسبخ 

، و ىحا ما رفزتو  2009\ 2008خائب الستأخخة لدشتي مميػف دولار مغ الز 230تدجيج 

السؤسدة مسا أدػ إلى ضيػر مذاكل بيغ أوراسكػـ تيميكػـ و الحكػمة الجدائخية ، فمع تدتصع  

حاليا (  veon) إلى اوراسكػـ الرسػد أكثخ ، مسا أدػ بسالكيا نجيب ساويخس إلى بيعيا

Viemplcom  مغ أسيع الذخكة إلى الجدائخ و  % 51الخوسية ، التي قامت بجورىا ببيع

 مع الحق في تدييخىا. 49%احتفطت بػػػػػ 

اليػـ تصسح جيدؼ أف تربح الستعامل الخقسي السفزل لجػ الجدائخييغ، و في إشار انجازاتيا    

مغ التخاب الػششي ، كسا أف خجماتيا في تقشية الجيل الثالث  %95لتحقيق ذلظ فإف شبكتيا تغصي 

مغ  %50ولاية و تتعيج بتغصية  20ولاية ، أما خجماتيا لمجيل الخابع فتتػاجج ب 48متػفخة في 

، عجا ذلظ فإف السؤسدة تقجـ مجسػعة واسعة مغ 2021التخاب الػششي بشفذ التقشية قبل حمػؿ 

مخكد خجمات تابع ليا 142الخجمات السدبقة أو السؤجمة الجفع و كحا خجمات الانتخنت ، تتػفخ في 
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ء الجدائخ ، كسا تتػفخ أغمب خجماتيا لجػ مػزعييا السعتسجيغ  و نقاط البيع السعتسجة في جسيع أنحا

 السشتذخة بكثافة .

جيدؼ حاضخة أيزا في مػاقع التػاصل الاجتساعي لتقجيع مختمف خجماتيا و التػاصل مع زبائشيا   

فيي تشذط عمى  ،www.djezzy.dzو البقاء قخيبة مشيع ، فبالإضافة إلى مػقعيا الالكتخوني: 

  .G+،linkedinمدتػػ كل مغ فايدبػؾ، اندتغخاـ، يػتيػب، قػقل بمذ 

الستعامل تتشافذ جيدؼ في الدػؽ الجدائخية مع متعامميغ في ما يخز الياتف الشقاؿ ىسا   

و تع انصلبقو التجارؼ في  1998الحؼ تحرل عمى الخخرة الأولى سشة   Mobilisالػششي

تحرل عمى الخخرة ،  سابقا التابعة لمػششية تيميكػـ للبترالات "نػػػجسة" Ooredooو  1999

 .2004و كانت انصلبقتو التجارية رسسيا سشة   2003 الثالثة في الجدائخ سشة

انصلبقيا جيػدا قيسة ، حيث قامت بتػفيخ أزيج مغ في مجاؿ التشسية البذخية تقجـ جيدؼ مشح    

فخصة تجريبية عمى السدتػػ الػضيفي محميا و دوليا، و سػاء تسثمت ىحه الفخص في  50000

ورشات عسل أو نجوات أو غيخىا فالبخامج التجريبية لجييا تعتبخ بخامج شاممة تيجؼ إلى تعديد 

ع بالسداىسة في التػجيات الإستخاتيجية لمسؤسدة، الانجازات و دعع محاور التشسية و الدساح لمجسي

و التجريب لا يدتيجؼ السػضفيغ فقط إذ فتحت جيدؼ أبػابيا مؤخخا لصلبب الجامعات أملب في مشح 

 فخص تسكغ مغ استغلبؿ قجرات الفخد الكاممة داخل السؤسدة أو خارجيا.

 Iso حاصمة عمى شيادة الػػػ إحجػ السؤسدات الجدائخية السيتسة بالقزاء البيئية ،جيدؼ ىي   

لحلظ،حيث تتعيج بحساية البيئة  الصبيعية في السشاشق التي تسارس فييا نذاشيا ، و   14000

الترخؼ بذكل مدؤوؿ لمتأثيخ بذكل إيجابي في البيئة،و تيجؼ إلى تحديغ أدائيا البيئي مغ 

 :1خلبؿ

                                                           
1-Politique Environnementale de Djezzy, sur le lien: http://www.djezzy.dz/djezzy/nous-connaitre/nos-

engagements/politique-environnementale-iso-14001/# le 09/12/2018, a 16:33.    

http://www.djezzy.dz/
http://www.djezzy.dz/djezzy/nous-connaitre/nos-engagements/politique-environnementale-iso-14001/
http://www.djezzy.dz/djezzy/nous-connaitre/nos-engagements/politique-environnementale-iso-14001/
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  الجيجة.احتخاـ الأنطسة والمػائح الػششية ومجونات السسارسات 

 .تشفيح نطاـ الإدارة البيئية والسحافطة عميو وتحجيثو بانتطاـ وفقاً لمسعاييخ الجولية 

 .تحجيج ومخاقبة التأثيخات البيئية السختبصة بأنذصتشا ومشتجاتشا وخجماتشا 

  تصػيخ الشطع والسسارسات والإجخاءات لزساف ومخاقبة أو الحج مغ الآثار البيئية الزارة

 أساس مدتسخ. ومشع التمػث عمى

 .تعديد الاستخجاـ الخشيج لمسػارد فيسا يتعمق باحتياجاتشا التذغيمية 

 .تبشي مػقف مدؤوؿ في معالجة وإعادة تجويخ الشفايات 

 .إبلبغ السػرديغ والذخكاء التجارييغ لدياستشا ومتصمباتشا البيئية 

 .رفع مدتػػ الػعي لجػ مػضفيشا ومؤسدتشا بذأف القزايا البيئية 

 بادؿ السعخفة والسسارسات البيئية الجيجة بيغ السؤسدات التابعة لمسجسػعة الأـ.تذجيع ت 

تدعى السؤسدة مغ خلبؿ سياستيا تحقيق الخضا التاـ لمدبائغ باقتخاح خجمات ذات نػعية عالية   

و الػصػؿ إلى ما يصسحػف إليو مغ مرجاقية ، حزػر ، شفافية ، سخعة ، مخونة و إبجاع ،و في 

، و عميو تمتدـ  Iso 9001حرمت جيدؼ عمى شيادة الإيدو الثانية الخاصة بالجػدة إشار ذلظ ت

السؤسدة بالعسل الجائع لإرضاء زبائشيا و التحديغ السدتسخ لجػدة خجماتيا مغ خلبؿ الاعتساد عمى 

 :1السبادغ التالية

 .مػثػقية مشتجاتشا وخجماتشا 

 . تػافخ جسيع مػضفيشا في جسيع السجالات 

  في عخوضشا مغ خلبؿ معمػمات واضحة.الذفافية 

 .الأخح بعيغ الاعتبار الذكاوػ السقجمة لمسؤسدة و معالجتيا بسػضػعية 
                                                           

1
-Politique Qualité de Djezzy, sur le lien: http://www.djezzy.dz/djezzy/nous-connaitre/nos-

engagements/politique-qualite-iso-9001/, consulté le 09/12/2018 , a 16:55.  

http://www.djezzy.dz/djezzy/nous-connaitre/nos-engagements/politique-qualite-iso-9001/
http://www.djezzy.dz/djezzy/nous-connaitre/nos-engagements/politique-qualite-iso-9001/
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 .الابتكارات التكشػلػجية 

 ثالثا: الخؤية، السيسة ، و القيع السعتسجة بسؤسدة جيدي .

عمى غخار جسيع السؤسدات الاقترادية الجدائخية ، فإف جيدؼ تشذط في بيئة حادة السشافدة،أيغ    

يعتبخ أىع أىجافيا ىػ تحقيق الخبح و الشسػ و الاستسخار في سػقيا ، إلا أف ىجفيا الأكبخ يتسثل في 

ؿ كدب ثقة و تعسل جاىجة لتحقيق ذلظ مغ خلب سعييا لاحتلبؿ الخيادة لقصاع الياتف الشقاؿ ،

الدبػف الجدائخؼ الحؼ يسثل السفتاح الخئيدي لأف تربح جيدؼ السؤسدة السخجع في نػعية خجمات 

الاترالات و الانتخنت و جػدتيا، و بحلظ فإف عشاصخ إستخاتيجيتيا تتسحػر حػؿ الخؤية و السيسة 

 :1و القيع السعتسجة لجييا ، و السػضحة كالتالي

غ خلبؿ مختمف أنذصتيا إلى أف تربح الستعامل الأوؿ تصسح مؤسدة جيدؼ مالخؤية: -1

والسفزل لجػ الجدائخييغ، مسا يدسح ليا بسشح قيسة لجسيع شخكائيا بذكل مدتسخ، كسا تصسح أيزا 

 أف تكػف رائجة الدػؽ في مجاليا و السخجع لتػجو الدبائغ مغ خلبؿ نػعية الخجمات التي تقجميا .

 في إشار تحقيق أىجافيا ولتحقيق الخؤية الدابقة فإف جيدؼ تمتدـ ب: السيسة:-2

 .تقجيع أفزل السشتجات ذات الجػدة وبأسعار تشافدية 

 .تدويج البشية تحتية بأحجث التكشػلػجيا 

 . خمق أفزل بيئة مسكشة  لسػضفيشا لمعسل 

 .السداىسة بالأنذصة التي تحقق الخفاىية لمجدائخييغ 

 ة لذخكائشا ، مغ خلبؿ التحكع الجقيق في التكاليف.تحديغ القيسة السقجم 

 .التصبيق الجقيق لمدياسة البيئية لمسؤسدة 

 .نعسل باستسخار عمى تحديغ عسمياتشا الجاخمية وفقًا لدياسة الجػدة لجيشا 

                                                           
1
-Mission,Vision et Valeur de Djezzy, sur le lien: http://www.djezzy.dz/djezzy/nous-

connaitre/nos-engagements/vision-mission-et-valeurs/ , consulté le 10/12/2018, a 15:55.  
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و تتسحػر  ، veonتشبع القيع الأساسية لسؤسدة جيدؼ مغ القيع العامة لمسؤسدة الأـ القيع: -3

 :ىحه القيع حػؿ

 .التعاوف: نحغ أكثخ مغ فخيق، نحغ عائمة كبيخة 

 .الذجاعة: نحغ متحجوف نشداؽ إلى أيغ تخشجنا إرادتشا 

 .الابتكار: مغ خلبؿ الابتكار نربح و نبقى قادة الدػؽ 

 .الدلبمة: نمتدـ دوما أف نكػف صادقيغ و شفافيغ 

 .التػجو بعسلبئشا: مغ خلبؿ الحرػؿ عمى ثقتيع 

 .الدياسة الخجمية و الدعخية لمسؤسدةالسصمب الثاني: 

تدعى جيدؼ مغ خلبؿ تػاججىا في الدػؽ الجدائخية السحافطة عمى مكانتيا لجػ الجدائخييغ    

والسداىسة في تدييل حياتيع مغ خلبؿ تكشػلػجيا الاترالات و الانتخنت التي تػفخىا ليع ، لحلظ 

الخجمات التي تػفخىا لمدبػف الجدائخؼ  فإف الشقاط التي سيتع عخضيا في ىحا السصمب تػضح أىع

 مغ ناحية الشػع و الدعخ.

 أولا : الدياسة الخجمية و الدعخية السػجية للأفخاد.

تقجـ مؤسدة جيدؼ لمدبػف الجدائخؼ مجسػعة مغ الخجمات التي يسكشو الاختيار فييا شخيقة الجفع 

مع جسيع الاحتياجات السشاسبة لو، كسا تقجـ تذكيمة مغ عخوض الانتخنت التي تتشاسب 

 الاستيلبكية لياتو الأخيخة.

: و ىي عبارة عغ خجمات تسكغ الدبائغ الاستفادة مشيا عشج دفع حقػؽ خجمات الجفع السدبق-1

اشتخاكيا إما بذكل آلي أو بتذكيل رمػز معيشة تؤدؼ إلى تفعيل الخجمة، و تدجيج سعخ ىحه 

أو عغ شخيق بصاقات التعبئة، تتػافخ ىحه  flexyالخجمات يسكغ مغ خلبؿ الذحغ الالكتخوني 

 الخجمات بذكل الريغ التالية:
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: شخيحة تسشح مدتخجمييا مكالسات مجانية مع جسيع مدتخجمي Djezzy Hadraجيدي ىجرة -

  ، و الججوؿ التالمي يػضح تفاصيميا الدعخية:شبكة جيدؼ بعج الجقيقة الثالثة مغ السكالسات

 Djezzy Hadra( : خجمات و تدعيخة شخيحة 21الججول رقع )

 دج300 سعخ اقتشاء الذخيحة
 ميغا انتخنت صالحة لدبعة أياـ50دج+ 50 الخصيج الأصمي بالذخيحة

تدعيخة السكالسات إلى شبكة جيدي و 
 الذبكات الػششية

 ثا30دج/4.99

تدعيخة الخسائل القريخة إلى شبكة 
 جيدي و الذبكات الػششية

 دج 4.99

 دج14 تدعيخة الخسائل القريخة الجولية
 /ميغا4.99 تدعيخة الانتخنت
 400عخض ىجرة اليػمي  200عخض ىجرة اليػمي  100عخض ىجرة اليػمي 

 دج يتحرل الدبػف:100مقابل 
-100 .  دج رصيج صالحة ليػـ
 ميغا انتخنت.100-
دج مكالسات و رسائل مجانية 500 -

 نحػ شبكة جيدؼ.

 الدبػف: دج يتحرل200مقابل 
-200 .  دج رصيج صالحة ليػـ
 ميغا انتخنت.200-
مكالسات و رسائل مجانية نحػ شبكة -

 جيدؼ.

 دج يتحرل الدبػف:400مقابل 
-400 .  دج رصيج صالحة ليػـ
 جيغا انتخنت.1-
مكالسات و رسائل مجانية نحػ شبكة -

 جيدؼ.
 1000عخض ىجرة الأسبػعي 

 دج يتحرل الدبػف:1000مقابل 
 رصيج صالحة لأسبػع.دج  500-

 جيغا انتخنت.2-
 مكالسات و رسائل مجانية نحػ شبكة جيدؼ.-

 2000عخض ىجرة الذيخي  1500عخض ىجرة الذيخي  1000عخض ىجرة الذيخي 
 دج يتحرل الدبػف:1000مقابل 

. 30دج رصيج صالحة  3000-  يػـ
 جيغا انتخنت.3-
مكالسات و رسائل مجانية نحػ شبكة -

 جيدؼ.

 دج يتحرل الدبػف:1500مقابل 
. 30دج رصيج صالحة  5000-  يػـ
 جيغا انتخنت.5-
مكالسات و رسائل مجانية نحػ شبكة -

 جيدؼ.

 دج يتحرل الدبػف:2000مقابل 
. 30دج رصيج صالحة  6000-  يػـ
 جيغا انتخنت.10-
مكالسات و رسائل مجانية نحػ شبكة -

 جيدؼ.
 www.djezzy.dz/particuliers:مػقع جيدي :مغ إعجاد الصالبة اعتسادا عمى السعمػمات الستػفخة عمى السرجر
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تسشح السؤسدة زبائشيا السذتخكيغ في الريغ الدابقة إمكانية تحػيل اشتخاكاتيع إلى شخيحة ىجرة،    

التي تتػافخ عمى مجسػعة مغ العخوض التي يسكشيا أف تمبي مختمف احتياجات الدبائغ الخاصة 

يميا مغ بالسكالسات بذكل كبيخ و بحدب قجراتيع الذخائية ، كسا يسكغ لمدبائغ الحرػؿ عمييا وتذغ

 فخوع السؤسدة بسختمف الػلايات أو مغ خلبؿ نقاط البيع السعتسجة. 

: تحسل ىحه الذخيحة اسع ىايمة بداؼ و تحسل عمى غلبفيا  Djezzy Haylaجيدي ىايمة -

 شعار فايجة بداؼ،ويسكغ ملبحطة التفاصيل التدعيخية مغ خلبؿ الججوؿ السػالي: 

 Djezzy Haylaحة ( : خجمات و تدعيخة شخي22الججول رقع )

 دج300 سعخ اقتشاء الذخيحة
 ميغا انتخنت صالحة لدبعة أياـ50دج+ 50 الخصيج الأصمي بالذخيحة

تدعيخة السكالسات إلى شبكة جيدي و 
 الذبكات الػششية

 ثا30دج/4.99

تدعيخة الخسائل القريخة إلى شبكة 
 جيدي و الذبكات الػششية

 دج 4.99

 دج14 الجوليةتدعيخة الخسائل القريخة 
 عخض ىايمة الأسبػعي عخض ىايمة اليػمي

 دج يتحرل الدبػف:100مقابل 
-150 .  دج رصيج صالحة ليػـ
 ميغا انتخنت.500-
 .مكالسات و رسائل مجانية نحػ شبكة جيدؼ   -
 

 دج يتحرل الدبػف:500مقابل 
 دج رصيج صالحة لأسبػع. 600-
 جيغا انتخنت.3-
 نحػ شبكة جيدؼ.مكالسات و رسائل مجانية  -

 2000عخض ىايمة الذيخي  1500عخض ىاربة ىايمة الذيخي  1000عخض ىايمة الذيخي 
 دج يتحرل الدبػف:1000مقابل 

. 30دج رصيج صالحة  1300-  يػـ
 جيغا انتخنت.6-
مكالسات و رسائل مجانية نحػ شبكة -

 جيدؼ.

 دج يتحرل الدبػف:1500مقابل 
. 30دج رصيج صالحة  2000-  يػـ
 جيغا انتخنت.15-
مكالسات و رسائل مجانية نحػ شبكة -

 جيدؼ.

 دج يتحرل الدبػف:2000مقابل 
. 30دج رصيج صالحة  3000-  يػـ
 جيغا انتخنت.30-
مكالسات و رسائل مجانية نحػ شبكة -

 جيدؼ.
 www.djezzy.dz/particuliers:مػقع جيدي :مغ إعجاد الصالبة اعتسادا عمى السعمػمات الستػفخة عمى السرجر
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تدتيجؼ ىحه الذخيحة عمى عكذ سابقتيا و مغ خلبؿ عخوضيا الدبائغ ذوؼ استيلبؾ الانتخنت    

بحجع عاؿ، حيث أنيا فػؽ العخوض السحكػرة في الججوؿ أعلبه تقجـ عخضا إضافيا يدسى" إكدتخا 

دج بعج نفاذ الانتخنت الستحرل عمييا مغ 600جيغا إضافية مقابل  6انتخنت" يدسح بتفعيل 

 التذغيل الذيخؼ، يسكغ الحرػؿ عمييا مغ مختمف مخاكد الخجمات و مغ نقاط البيع السعتسجة.

خجمات الجفع البعجؼ أو خجمات الجفع لأجل تسكغ الدبػف السدتفيج مشيا  خجمات الجفع البعجي:-2

استعساؿ مختمف العخوض الستعمقة بالسكالسات و الانتخنت ثع تدجيج حقػقيا لاحقا ) عادة ما يتع 

، بصاقات التعبئة،الاقتصاع الآلي،الجفع flexyالتدجيج مخة كل شيخ(،عغ شخيق الذحغ الالكتخوني 

جدائخ،في مختمف مخاكد السؤسدة و عغ شخيق التحػيل البشكي ، و يسكغ التسييد عغ شخيق بخيج ال

 بيغ عخضيغ في ىحه الريغة :

تحسل ىحه الذخيحة مجسػعة مغ السسيدات الخجماتية و الدعخية  :Djezzy Harbaجيدي ىاربة -

 يسكغ تمخيريا في الججوؿ التالي: 

 Djezzy Harba(: خجمات و تدعيخة شخيحة 23الججول رقع)

 دج1500 سعخ اقتشاء الذخيحة
 دج1500 الاشتخاك الذيخي 

 ثا30دج/5 تدعيخة السكالسات نحػ الذبكات الػششية
 دج5 تدعيخة الخسائل القريخة نحػ الذبكات الػششية
 حدب السشصقة السترل بيا تدعيخة السكالسات و الخسائل القريخة الجولية

 Djezzy Harbaعخض جيدي ىاربة 

 و رسائل قريخة نحػ شبكة جيدؼ شيمة شيخ .مكالسات -
 صالح نحػ جسيع الذبكات. 2000رصيج أصمي -

 جيغا انتخنت. 25-
 www.djezzy.dz/particuliers:مػقع جيدي :مغ إعجاد الصالبة اعتسادا عمى السعمػمات الستػفخة عمى السرجر

ما يلبحع مغ الججوؿ أعلبه أف السؤسدة تحاوؿ مغ خلبؿ ىحه الذخيحة التػفيق بيغ احتياجات    

مدتخجمي الانتخنت و احتياجات مدتخجمي السكالسات الياتفية ، و بالخغع مغ تػافخ تذكيمة واسعة 
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في صيغة الجفع السدبق  إلا أف مدتخجمي ىحه الذخيحة يفزمػنيا لتشاسب شخؽ تدجيجىا  مع 

 خميع الذيخؼ الثابت ، إذ تسكشيع مغ تمبية احتياجاتيع الياتفية و تدجيج سعخىا لاحقا. د

إلى كػنيا شخيحة دفع بعجؼ ، فإف أىع ما يسيد ىحه  بالإضافة: Djezzy Smart_جيدي سسارت 

و ىػ الخقع الياتفي الأكثخ شمبا لجػ السؤسدة ، و تحتػؼ خجمات  0770الخجمة تػفخىا بسيدة 

 ارت عمى مجسػعة مغ الخجمات و العخوض بأسعار مختمفة يسكغ تػضيحيا كالتالي:شخيحة سس

 Djezzy Smart(: خجمات و تدعيخة شخيحة 24الججول رقع)

 دج2000 سعخ اقتشاء الذخيحة
 دج/دقيقة 5 تدعيخة السكالسات نحػ الذبكات الػششية

 دج5 تدعيخة الخسائل القريخة نحػ الذبكات الػششية
 حدب السشصقة السترل بيا السكالسات و الخسائل القريخة الجوليةتدعيخة 

 .777اتراؿ ىاتفي مجاني نحػ مخكد الخجمات - 0770التخميد الياتفي 
 السعاممة بأسبقية عغ بقية الدبائغ.-
 امكانية تغييخ الخقع .-
 امكانية التغييخ بيغ عخوض سسارت في أؼ وقت.-

Smart S Smart M Smart L 

 دج اشتخاؾ شيخؼ  1300-
 د نحػ الذبكات الػششية .120-
 جيغا انتخنت.6-
مكالسات و رسائل مجانية نحػ شبكة -

 جيدؼ.

 دج اشتخاؾ شيخؼ  2200-
 د نحػ الذبكات الػششية .360-
 جيغا انتخنت.20-
مكالسات و رسائل مجانية نحػ شبكة -

 جيدؼ.

 دج اشتخاؾ شيخؼ  3300-
 د نحػ الذبكات الػششية .600-
 ا انتخنت.جيغ30-
مكالسات و رسائل مجانية نحػ شبكة -

 جيدؼ.
 www.djezzy.dz/particuliers:مػقع جيدي :مغ إعجاد الصالبة اعتسادا عمى السعمػمات الستػفخة عمى السرجر

تقجـ سسارت تذكيمة مغ الاختيارات التي تتخاوح بيغ الانتخنت و السكالسات و الخسائل القريخة   

نحػ شبكة جيدؼ والذبكات الػششية، و قرج استقصاب مجسػع الدبائغ السيتسيغ بالسكالسات 

الجولية، فإف جيدؼ تػفخ مغ خلبؿ ىحه الذخيحة إمكانية تفعيل  خجمة السكالسات الجولية بدعخ 

دقيقة نحػ عذخة  30مكالسات دولية ترل إلى  إجخاءدج و التي تسشح مدتخجميا الحق في 300
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وجيات دولية ىي:فخندا،اسبانيا،ألسانيا،السسمكة الستحجة،بمجيكا،ىػلشجا،الػلايات الستحجة الأمخيكية ، 

 كشجا، الريغ و اليشج.

بائغ السيتسيغ و الحيغ تقجـ السؤسدة عخوضا خاصة بالانتخنت فقط لمد  خجمات الانتخنت:-3

 يبحثػف عمى الاتراؿ بالعالع الخقسي دوف سػاىا و تتسثل في:

لسدتخجمي الانتخنيت عمى ىػاتفيع ، حػاسيبيع أو :Djezzy Internetشخيحة الانتخنيت -

لػحاتيع الالكتخونية ، تقجـ مؤسدة جيدؼ شخيحة خاصة بالانتخنت دوف اشتخاؾ شيخؼ و بتقشية 

4G  متػفخة في جسيع مخاكد خجمات السؤسدة و نقاط بيعيا السعتسجة، و تحسل ىحه الذخيحة

 الخرائز التالية:

 Djezzy Internet(: حجع الانتخنيت و الخرائز الدعخية بذخيحة 25الججول رقع )

 ميجاة مجانا مغ السؤسدة  سعخ اقتشاء الذخيحة
 دج500 رصيج تخحيبي

Djezzy Internet 
4G 1000 

Djezzy Internet 
4G 2000 

Djezzy Internet 
4G 4000 

Djezzy Internet 
4G 4000 

جيغا انتخنت  15-
 صالحة لسجة شيخ .

جيغا انتخنت  35-
 صالحة لسجة شيخ.

جيغا انتخنت 105-
أشيخ  3تدتقبل عمى 

جيغا و صالحة  35
 لثلبثة أشيخ

جيغا انتخنت  105-
 صالحة لثلبثة أشيخ.

 :مػقع جيدي :مغ إعجاد الصالبة اعتسادا عمى السعمػمات الستػفخة عمى السرجر

www.djezzy.dz/particuliers 
يسكغ لسدتخجـ ىحه الذخيحة تفعيل أؼ عخض يخغب بو مغ خلبؿ مػقع السؤسدة أو مغ خلبؿ   

تصبيقيا الالكتخوني أو تذكيل رمػز معيشة ، كسا يسكغ لو تفعيل الخجمة عجة مخات بعج شحغ 

 رصيجه مغ ججيج.
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: بالشدبة لسدتخجمي Djezzy Routeur /Djezzy Modemمػدم أو جياز تػجيو الانتخنت -

ا الشػع مغ السػجيات فجيدؼ تػفخ نػعا آخخ مغ العخوض مػجية لمحيغ يفزمػف التعامل ىح

 والتدجيج عغ شخيق الجفع البعجؼ حيث يسكغ تمخيز العخوض في الججوؿ التالي:

 Djezzy Routeur /Djezzy Modem(: حجع الانتخنيت و الخرائز الدعخية 26الججول رقع )

 العخض البلاتيشي ض الحىبيالعخ  العخض الفزي العخض البخوندي 
دج اشتخاؾ 3000-

 سشػؼ 
جيغا انتخنت  12-

لسجة سشة 
 جيغا/شيخ(.1)

دج اشتخاؾ 5000-
 ثلبثة أشيخ.

جيغا انتخنت لسجة 30-
ستة 

 أشيخ(.3جيغا/10أشيخ)

دج اشتخاؾ 7500-
 ستة أشيخ.

جيغا انتخنت 60-
لسجة ستة أشيخ 

 جيغا/شيخ(10)

دج اشتخاؾ 12000-
 سشػؼ.

لسجة سشة جيغا 120-
 جيغا/شيخ(.10)

 مػقع جيدي مغ إعجاد الصالبة اعتسادا عمى السعمػمات الستػفخة عمى  :السرجر

:www.djezzy.dz/particuliers . 

عادة ما تدتيجؼ ىحه العخوض الدبائغ ذوؼ الاستيلبؾ السختفع ججا و الحيغ يتسيدوف بارتفاع   

دخػليع و قجراتيع الذخائية إذ لا تذكل ىحه الأسعار عائقا أماميع مقابل حرػليع عمى أكبخ قجر 

حو مغ الانتخنت كسا يػض إضافيمسكغ مغ الانتخنت، و في حاؿ نفاذ الخجمة يسكشيع تفعيل رصيج 

يسكغ استخجامو مغ شخؼ عذخة  Djezzy Modem، و ما تججر الإشارة إليو أف 26الججوؿ 

 شخز. 32يػفخ الخجمة ؿ  Djezzy Routeurأشخاص في حيغ أف  
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 ثانيا: خجمات مػجية لمسؤسدات .

حخصا مغ مؤسدة جيدؼ عمى استقصاب جسيع السؤسدات بسختمف أحجاميا ، فيي تقجـ   

مجسػعة مغ الريغ و الحمػؿ التي يسكغ أف تمبي احتياجات السؤسدة سػاء كانت صغيخة، 

متػسصة أو حتى كبخػ السؤسدات، ىحه الأخيخة التي يسكشيا مغ خلبؿ ىحه الحمػؿ أف تتحكع في 

راؿ ، و لا بج أف نذيخ أف جسيع الخجمات باختلبفيا والسػجية ليحه الفئة ميدانيتيا السخررة للبت

 ىي خجمات ذات دفع بعجؼ.

: ىي مجسػعة مغ الريغ Djezzy Entreprises عخوض الخصػط السػجية لمسؤسدات-1

 التي تجسع بيغ خجمات مختمفة، و يسكغ أف نسيد فييا الأنػاع التالية:

تكيف مع متصمبات السؤسدة فإف مؤسدة حيدؼ تقجـ في :لمDjezzy Business جيدي بيدنذ-

ىحا الشػع ثلبثة عخوض يسكغ لمسؤسدة أف تختار مشيا ما يشاسبيا ، و يسكغ اخترار ىحه 

 العخوض و تدعيختيا كسا يمي:
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 .Djezzy Business(: خجمات و تدعيخة شخيحة 27الججول رقع)

 دج50 سعخ اقتشاء الذخيحة

 دج/دقيقة 3.5 القريخة نحػ جيدي تدعيخة الخسائل 

 دج5 تدعيخة الخسائل القريخة نحػ الذبكات الػششية

 دج/د12 مكالسة الفيجيػ 

 جيغا5في حاؿ الاشتخاؾ في خجمة أعمى مغ %50تخفيس   3G /4Gعخوض الانتخنت 

Djezzy Business 1100 Djezzy Business2200 Djezzy Business3500 

 دج اشتخاؾ شيخؼ 1100-

ساعات مغ السكالسات نحػ  5-

 الذبكات الػششية.

 دقيقة مكالسات دولية. 15-

 ميغا انتخنت. 900-

 رسالة نحػ شبكة جيدؼ. 50-

دج/د تدعيخة السكالسات نحػ  6-

 الذبكات الػششية خارج العخض.

 دج اشتخاؾ شيخؼ 2200

ساعة مغ السكالسات نحػ  11-

 الذبكات الػششية.

 دقيقة مكالسات دولية. 30-

 جيغا انتخنت. 1.5-

 رسالة نحػ شبكة جيدؼ. 100-

دج/د تدعيخة السكالسات نحػ  4-

 الذبكات الػششية خارج العخض

 دج اشتخاؾ شيخؼ 3500

ساعة مغ السكالسات نحػ  20-

 الذبكات الػششية.

 دقيقة مكالسات دولية. 60-

 جيغا انتخنت. 3-

 رسالة نحػ شبكة جيدؼ. 200-

حػ دج/د تدعيخة السكالسات ن 3.5-

 الذبكات الػششية خارج العخض

 www.djezzy.dz/ entreprises:مػقع جيدي مغ إعجاد الصالبة اعتسادا عمى السعمػمات الستػفخة عمى السرجر:

شيخا، و عادة فإف السؤسدات  24تمتدـ السؤسدات السذتخكة في ىحا العخض بالاستسخار فيو لسجة   

التي تتػجو نحػ العخض ىي السؤسدات التي تيتع بالسكالسات الجولية ، فيحه الأخيخة تقجـ مقابل 

 ائخية.دج/د نحػ عذخة دوؿ ، و تعتبخ ىحه التدعيخة الأقل مقارنة بسا يتػاجج في الدػؽ الجد 10

:جيدؼ تػفخ عخض جيدؼ بيدنذ Djezzy Business controlجيدي بيدنذ كػنتخول -

 كػنتخوؿ باختياراتو الثلبثة ، و نػضحيا في الججوؿ السػالي:
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 .Djezzy Business control(: خجمات و تدعيخة شخيحة  28الججول رقع)

 دج200 سعخ اقتشاء الذخيحة

 دج/دقيقة 3.5 تدعيخة الخسائل القريخة نحػ جيدي 

 دج5 تدعيخة الخسائل القريخة نحػ الذبكات الػششية

 دج/د12 مكالسة الفيجيػ 

 جيغا5في حاؿ الاشتخاؾ في خجمة أعمى مغ %50تخفيس   3G /4Gعخوض الانتخنت 

Djezzy Business control 

900 
Djezzy Business control 

2000 
Djezzy Business control 

3000 

 شيخؼ  دج اشتخاؾ900-
دج رصيج السكالسات نحػ 900-

 الذبكات الػششية.
 دقيقة نحػ جيدؼ يػميا. 15-
 ميغا انتخنت. 300-
 رسالة نحػ شبكة جيدؼ. 100-
دج/د تدعيخة السكالسات نحػ  6-

 الذبكات الػششية خارج العخض.

 دج اشتخاؾ شيخؼ 2000-
دج رصيج السكالسات نحػ 2000-

 الذبكات الػششية.
 دؼ يػميا.دقيقة نحػ جي 30-
دقيقة مجانية شيخيا نحػ  300-

حتى  08حسيع الذبكات تدتعسل مغ 
18:00. 

 ميغا انتخنت. 600-
 رسالة نحػ شبكة جيدؼ. 300-
دج/د تدعيخة السكالسات نحػ  5.5-

 الذبكات الػششية خارج العخض

 دج اشتخاؾ شيخؼ 3000-
دج رصيج السكالسات نحػ 3000-

 الذبكات الػششية.
 يدؼ يػميا.دقيقة نحػ ج 30-
دقيقة مجانية شيخيا نحػ  600-

حتى  08حسيع الذبكات تدتعسل مغ 
18:00. 

 ميغا انتخنت. 900-
 رسالة نحػ شبكة جيدؼ. 500-
دج/د تدعيخة السكالسات نحػ  5-

 الذبكات الػششية خارج العخض
 www.djezzy.dz/ entreprises:مػقع جيدي مغ إعجاد الصالبة اعتسادا عمى السعمػمات الستػفخة عمى السرجر:

تستج مجة الاشتخاؾ في ىحه الخجمة سشتيغ كاممتيغ،و يسكغ لأف نلبحع مغ خلبؿ الججوؿ تشػع    

 الأرصجة السجانية السقجمة  و التي تدتيجؼ السؤسدات السحجودة السيدانية في ما يخز اترالاتيا.

: تقجـ ىحه الخجمة بشاءا عمى اقتشاء مجسػعة مغ الخصػط مغ نػع Djezzy Flotte جيدي فمػت-

Business control 900،2000أيغ تتسكغ السؤسدة السدتفيجة مغ تمقي كل  3000،أو ،

الخصيج في خط واحج ثع تػزيعو عمى مػضفييا حدب احتياجاتيع ، كسا تسشح السؤسدة ميدة 

سا ، مقابل دفع مبمغ 24سا/24الخصػط  ( بيغ ىحهzéro illimitéالاتراؿ السجاني )خجمة 
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دعخىا و لجفع الصمب عمى ىحا الشػع مغ الخجمة فإف مؤسدة جيدؼ ت، دج/خط250شيخؼ 

دج/الخط في حاؿ اقتشاء 100، خصػط 9 - 1دج/الخط في حاؿ اقتشاء السؤسدة مغ 200ب

 خصا. 19تقجـ الخصػط مجانا في حاؿ اقتشاء السؤسدة لأكثخ مغ ، و خط 19 -10السؤسدة مغ 

 :الانتخنت  اشتخاكات فيثلبث  ليحه الفئة : تقجـ جيدؼ  عخوض الانتخنت السػجية لمسؤسدات-2

: مجسػعة مغ الاختيارات الػاسعة التي يسكغ لمسؤسدة الاشتخاؾ Speed Moisالذيخ الدخيع -

 يسكغ تػضيحيا في الججوؿ التالي:   4G/3Gشيخا و الاستفادة مغ خجمات  24فييا لسجة 

  .Speed Mois(: تدعيخة الذيخ الدخيع 29الججول رقع)

 الدعخ/الذيخ حجع الانتخنت الذيخي  الدعخ/الذيخ حجع الانتخنت الذيخي 

 دج4000 جيغا 25 دج800 جيغا  1

 دج4500 جيغا 30 دج1900 جيغا 2.5

 دج5000 جيغا 35 دج1750 جيغا 5

 دج5500 جيغا 40 دج2500 جيغا 10

 دج6000 جيغا 45 دج3000 جيغا 15

 دج6500 جيغا 50 دج3500 جيغا 20

 www.djezzy.dz/ entreprises:مػقع جيدي مغ إعجاد الصالبة اعتسادا عمى السعمػمات الستػفخة عمى السرجر:

يسكغ لمسؤسدة اقتشاء ىحه الذخيحة مشفرمة لاستعساليا في اليػاتف الشقالة ، المػحات أو    

الحػاسيب مغ خلبؿ السفاتيح الحكية ، و مغ خلبؿ التشػع الدعخؼ في الججوؿ أعلبه فيسكغ أف 

 تتشاسب ىحه الخجمة مع فئات مختمفة مغ الدبائغ ، كل حدب قػتو الذخائية .

: تقجـ ىحه الخجمة أيزا لمسؤسدات ، إلا أنيا تقجـ بريغ أخخػ Djezzy Modemجيدي مػدم -

 ىي كالتالي:
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 Djezzy Modem(: تدعيخة 30الججول رقع)

 دج9990 سعخ اقتشاء السػدم+ شخيحة الاترال
 جيغا صالحة لذيخيغ مغ تاريخ الذخاء  10 رصيج تخحيبي

 الدعخ مجة الرلاحية  Djezzy Modem عخض
 دج500 أياـ 7 ميغا500

 دج800 يػـ30 جيغا 1
 دج1400 يػـ30 جيغا 2
 دج2500 شيخيغ جيغا 5

 دج4000 أشيخ 3 جيغا10
 دج 7500 أشيخ 6 جيغا 20

 /www.djezzy.dz:مػقع جيدي مغ إعجاد الصالبة اعتسادا عمى السعمػمات الستػفخة عمى السرجر:

entreprises 

تحسل ىحه الخجمة خاصية أقل عخض سعخؼ في عخوض الانتخنت ، كسا تسكغ ىحه الخجمة    

السؤسدة السدتفيجة مغ البقاء مترمة بالانتخنت مجانا بعج نفاذ رصيجىا مغ خلبؿ سخعة اتراؿ 

مشخفزة بذكل غيخ محجود، و في حالة عجـ ملبءمة ىحه العخوض لمسؤسدة يسكشيا اقتشاء مػدـ 

4G  3أو مػدـ دج 6990بG  دج و تفعيل إحجػ عخوض الذيخ الدخيع لكغ بدعخ 5500ب

 مختمف عغ الدابق يػضحو الججوؿ التالي: 
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 Djezzy Modem+Speed Mois(: تدعيخة 31الججول رقع)

عخض 
الذيخ 
 الدخيع

 الدعخ
مجة 

 الرلاحية

في حال تدجيج 
 3مدبق ل 
 فػاتيخ

في حال تدجيج 
 6مدبق ل 
 فػاتيخ

 في حال تدجيج
 12مدبق ل 
 فاتػرة

 دج1750 جيغا 5

 شيخ
 %30تخفيس 

عمى سعخ 
 السػدـ

 %50تخفيس 

عمى سعخ 
السػدـ + شيخ 
 اشتخاؾ مجاني

 %100تخفيس 

عمى سعخ السػدـ 
شيخ  2+ 

 اشتخاؾ مجاني

 دج2500 جيغا 10

 دج3500 جيغا 20

 دج4500 جيغا 30

 دج5500 جيغا 40

 دج6500 جيغا 50

 دج10000 جيغا 100

 http://www.djezzy.dz/entreprises/offres/djezzy-عمى الخابط:مػقع جيدي مغ السرجر:

engagements-avec-modem/ 17:39، عمى الداعة 26/12/2018، يػـ. 

: عجا الخجمات السقجمة سابقا تػفخ مؤسدة جيدؼ خجمات ضسشية أخخػ في ثالثا:خجمات أخخى 

 مختمف الذخائح التي تقجميا للؤفخاد و السؤسدات و تتسثل في:

:تدسح لمدبػف بإجخاء مكالسات دولية تحتدب تدعيختيا حدب مختمف خجمة السكالسات الجولية-

ة الجفع السدبق عغ البعجؼ ، يسكغ لمدبػف التعخؼ السشاشق السترل بيا، وتختمف تدعيخة صيغ

 عمى الدعخ مغ خلبؿ السػقع الالكتخوني لمسؤسدة، باختيار صيغة اشتخاكو و البمج السترل بيا. 

:تدسح لمدبػف باستعساؿ خصو في الخارج سػاء للبتراؿ نحػ الجدائخ أو بمج آخخ خجمة التجػال-

خة، و بالشدبة لتدعيختيا يسكغ الاشلبع عمييا مغ خلبؿ و كحا استعساؿ الانتخنت و الخسائل القري

 سكالسات الجولية.لالسػقع الالكتخوني بشفذ شخيقة ا

http://www.djezzy.dz/entreprises/offres/djezzy-modem-avec-engagements/
http://www.djezzy.dz/entreprises/offres/djezzy-modem-avec-engagements/
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-sms :في حاؿ عجـ تػافخ رصيج لجػ الدبػف فإف ىحه الخجمة تسكشو مغ إرساؿ رسالة  عميظ

 دج لاستقباليا .5قريخة مقابل أف يجفع متمقييا 

في حاؿ انذغاؿ الدبػف و عجـ قجرتو الإجابة يسكشو تمقي رسائل صػتية في  الخسائل الرػتية:-

 عمبة رسائمو و ىحه الخجمة مجانية و دوف اشتخاؾ شيخؼ.

-sms Bip:  رسائل مجانية يسكغ لمدبػف أف يخسميا أسبػعيا دوف أف يتػافخ لجيو رصيج. 06ىي 

-Tranquiloمكالسات و ارساؿ رسائل قريخة  :تدسح ىحه الخجمة لسذتخكي الجفع البعجؼ اجخاء

دج و يقتصع 2دج في حاؿ عجـ تػافخىع عمى رصيج إلا أنو يتع تذغيل ىحه الخجمة ب 20بقيسة 

 دج مغ الذحغ السػالي.22السبمغ 

-E-flexy : مغ خلبؿ ىحه الخجمة يدتصيع الدبػف شحغ رصيجه مغ خلبؿ بصاقة الجفع الالكتخوني

 أو نقاط البيع، و يحتدب سعخ الخجمة مثل سعخ العادؼ. دوف الحاجة لمتشقل لسخكد الخجمات

: ىي خجمة تدسح لدبائغ الجفع البعجؼ مغ ارساؿ رصيج إلى زبائغ الجفع السدبق ، فميكديمي-

 دج.100دج أو 50دج مغ كل عسمية تحػيل لخصيج 10وتقتصع ما قيستو 

تمف الريغ في أؼ وقت :خجمة تدسح بذحغ الخصيج أو دفع حقػؽ الاشتخاؾ الذيخية لسخفميكدي-

 و أؼ مكاف ، و يتع تدعيخىا حدب السبمغ السصمػب شحشو.

-clip+ خجمة مجانية تدتعسل لعجـ استقباؿ السكالسات و الحرػؿ عمى إشعارات تطيخ مغ :

 يحاوؿ الاتراؿ بالدبػف.

: بالاشتخاؾ في ىحه الخجمة فإف الدبػف يخفس إدراج رقسو في دليل خجمة القائسة الحسخاء-

 دج في الدشة.500لياتف، ىي خجمة مقجمة لريغة الجفع البعجؼ مقابل اشتخاؾ ا

: تسكغ ىحه الخجمة مغ تحػيل السكالسة إلى رقع ىاتفي آخخ لتمقييا ، خجمة تحػيل السكالسات-

 وتدعخ السكالسة في حاؿ تمقييا حدب التدعيخة العادية لشسط اشتخاؾ الدبػف.
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 .و إخفاء رقسو عشج الاتراؿ إضيار : تسكغ السذتخؾ مغ الخقعخجمة إضيار الخقع وخجمة إخفاء -

: مغ خلبليا يسكغ تمقي مكالستيغ في وقت واحج، حيث تػضع الثانية في الاترال السددوج-

 الانتطار، و ىي خجمة مجانية مفعمة مشح بجاية الاشتخاؾ في خجمات السؤسدة.

ة تفريمية عغ مختمف السكالسات التي : يسكغ لمدبػف في أؼ وقت شمب فاتػر الفاتػرة السفرمة-

أجخاىا في فتخة زمشية معيشة و كحا الحرػؿ فييا عمى تكمفة ىحه السكالسات السجخاة ، لإجخاء 

 دج/فاتػرة.300ترحيح ما أو تقجيع شكػػ لمسؤسدة و تدعخ ىحه الخجمة ب 

بمغ الاشتخاؾ يسكشو التعخؼ عمى م 787: باتراؿ الدبػف بخقع معمػمات حػل الاشتخاك الذيخي -

 الأخيخ و كحا الاستيلبكات الحالية ، و ىحه الخجمة مجانية مفعمة في صيغة الجفع البعجؼ.

: تدييلب مغ السؤسدة لدبائشيا فإنيا تسكشيع مغ تدجيج مدتحقاتيا عبخ تدجيج الاشتخاك الذيخي -

 الالكتخوني.خجمة الفميكدي، الاقتصاع البشكي، الجفع عغ شخيق بصاقات الذحغ و بصاقة الجفع 

تسشح ىحه الخجمة لدبائشيا نغسات معيشة حدب الخغبة و تدتخجـ كشغسة  :Ranati خجمة -

 للبنتطار حتى الخد عمى السكالسة و تختمف تدعيختيا حدب مختمف الريغ السذتخؾ بيا.

:مغ خلبؿ ىحه الخجمة يتمقى الدبػف مجسػعة مغ الخسائل الثقافية مقابل اشتخاؾ Scoopخجمة -

 دج.50مقجر بشيخؼ 

: ىي عبارة عغ أرقاـ مقجمة للئيجار بجوف شخاء بصاقة ججيجة لسجة أسبػع Versoخجمة -

 دج.250دج أو شيخ بدعخ 150ب

: و ىي خجمة تدسح للؤولياء التحكع بسحتػػ ما يترل بو أبشاؤىع عبخ خجمة الحساية الأبػية-

 الانتخنت و ىي خجمة مجانية.

دة تعسل عمى تػقيف ىحا الأخيخ مجانا لمدبػف و جعمو غيخ فإف السؤس في حال سخقة الياتف-

 قابل للبستعساؿ.
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 .السصمب الثالث: الدياسة التخويجية و التػزيعية لمسؤسدة

جخاء السشافدة الذجيجة التي تػاجييا السؤسدة فإنو مغ أىع التحجيات التي تػاجو السؤسدة تذكيل   

مديج تخويجي وتػزيعي مشاسب لإيراؿ الخجمة بالصخيقة السشاسبة لمدبػف و في الػقت و السكانيغ 

خجميا السشاسبيغ ، و مغ خلبؿ ىحا السصمب ندتعخض الدياسة التخويجية و التػزيعية التي تدت

 مؤسدة جيدؼ .

 أولا: الدياسة التخويجية

تبحؿ مؤسدة جيدؼ مجيػدا دائسا في تصػيخ وسائميا الاترالية التي تزسغ ليا الانتذار    

 والػصػؿ لمدبػف، و لتحقيق ذلظ فإف السديج التخويجي السدتخجـ مغ شخفيا يتسثل في:

مكثفة كػنيا الػسيمة الأكثخ تعتسج مؤسدة جيدؼ عمى حسلبت إعلبنية واسعة و  الإعلان:-1

انتذارا و التي تسكغ مغ تغصية مشصقة جغخافية كبيخة ، مع الػصػؿ إلى أكبخ عجد مسكغ مغ 

الدبائغ  و تدتخجـ السؤسدة عجة وسائل إعلبمية لإخبار السدتيمظ بػجػد الخجمة و إعلبمو 

إعلبناتيا عمى القشاة الػششية و و مغ بيشيا التمفدة حيث تقجـ  بسشافعيا و مداياىا و كيفية استعساليا

بعس الفزائيات الجدائخية  ، بتػاتخ مختفع و خاصة أوقات الحروة ، و يدداد الشذاط الإعلبني 

التمفدؼ لمسؤسدة في شيخ رمزاف بذكل ممحػظ حيث تحاوؿ جيدؼ في إعلبناتيا الخخوج عغ 

لبحع عمى إعلبنات الستعامل السألػؼ و تقجيع إعلبنات مبتكخة خاصة بعلبمتيا التجارية ،و ما ي

،العخض التخويجي لمخجمة 4Gجيدؼ أنيا تخكد عمى نقاط قػتو مغ خلبؿ نػعية الذبكة، تقشية 

، و في إعلبنات سابقة كثيخة لجأت السؤسدة للبستعانة  بالإضافة إلى إشارتيا إلى خجمة الدبائغ

 كخة القجـ . بالسذاىيخ في السجاؿ التسثيمي و الخياضي آخخىع رياض محخز لاعب 

تمجأ جيدؼ أيزا لتقجيع إعلبنات إذاعية في مختمف القشػات الإذاعية الػششية ، حيث أف ىحه  

الأخيخة تدتقصب عجدا ميسا مغ السدتسعيغ و عادة ما يختفع تػاتخ الإعلبنات بيا في الفتخة 
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الرحف الرباحية ، أما في ما يخز الرحف فإف إعلبنات السؤسدة بيا في تشاقز مقارنة مع 

الالكتخونية و كحا تػجو السؤسدة إلى الفزاء الخقسي الحؼ يدتقصب أكبخ عجد مغ السترفحيغ ، 

الأمخ الحؼ يجعل السؤسدة تدتثسخ فيو ، و تػجو إعلبناتيا إليو ، حيث تقجـ جيدؼ إعلبناتيا عمى 

، و في مدتػػ مػقعيا الالكتخوني ، صفحتيا عمى الفيدبػؾ، اندتغخاـ، قشاتيا عمى اليػتيب 

 مجسػعة مغ البخامج الستخررة في التقشية التي تعخض عمى مدتػػ اليػتيب.

يطيخ البيع الذخري في السؤسدة مغ خلبؿ نقاط بيعيا التابعة ليا  و مخاكد البيع الذخري:-2

الخجمات مغ خلبؿ مػضفييا ، الحيغ ييتسػف بعخض خجماتيا و تقجيع التفديخات ، التػضيحات 

حتاجيا السذتخكػف الحاليػف، و السختقبػف  بالإضافة إلى رجاؿ البيع الحيغ ييتسػف والإجابات التي ي

 بتقجيع ما سبق عغ شخيق الصػاؼ عمى السؤسدات والذخكات.

تعتبخ العلبقات العامة عشرخا فعالا في الدياسة الاترالية لمسؤسدة ، إذ العلاقات العامة:  -3

استيا في ما يخز العلبقة مع الدبائغ، البيئة و السجتسع، تسثل السخآة العاكدة لثقافة السؤسدة و سي

و مغ خلبؿ الإدارة السخررة ليا تصسح السؤسدة تحديغ صػرتيا قجر السدتصاع مع جسيع 

أشخاؼ السرالح ، حيث تتػلى تشطيع السؤتسخات ، السعارض، السذاركة في مختمف الفعاليات 

ية  مغ خلبؿ مشح الذباب الجدائخؼ فخصة لإنذاء العمسية مثل التعاقج مع الجامعات  و التكشػلػج

مؤسدتو الخاصة في السجاؿ أما في السجاؿ الخياضي تقػـ جيدؼ بخعاية مختمف الفخؽ و الأنذصة 

الخياضية ، في السجاؿ الاجتساعي و الإنداني تشطع تطاىخات مشتطسة لمتبخع بالجـ،و في السجاؿ 

" عمى قشاة الجدائخية واف و قامت بخعاية "ماستخ الثقافي قجمت جيدؼ بخنامجي "بخوديج" و"صػت

شاؼ" عمى قشاة الذخوؽ و "بمسكذػؼ" عمى قشاة اليجاؼ ، و تعسل إدارة العلبقات العامة بالسؤسدة 

 و تػشيج العلبقة مع وسائل الإعلبـ. عمى تحديغ
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نطخا لتشذيط السبيعات دور و ميع ضسغ السديج التخويجي لجيدؼ ،و ىحا  تشذيط السبيعات:-4

لمتأثيخ الدخيع الحؼ يحققو ىحا الشذاط في الأشخاؼ السدتيجفة ،مخاعاة لحلظ  فإف تشذيط السبيعات 

لجػ جيدؼ متججد و متشػع و متػافق مع حالة السشافدة التخويجية القائسة في الدػؽ ،كسا أنو يمحع 

دة أىسيتو ىحا العشرخ  كثافة في الآونة الأخيخة مقارنة  مع الدشػات الدابقة ، نطخا لإدراؾ السؤس

و مجػ مداىستو في رفع حرتيا الدػقية ، و عادة مع تراحب ىحه العسمية، إعلبنات تمفدية ، 

إذاعية ، و إعلبنات جخائج و صحف، و حاليا فإف السؤسدة تقجـ أرصجة مجانية مغ الانتخنت في 

، كسا تقجـ  جيغا 25جيغا انتخنت عػض  75خجمة ىاربة حيث يتحرل السذتخؾ الججيج عمى 

جيغا انتخنت ب  6السؤسدة خرسا عمى سعخ تفعيل الانتخنت حيث تدسح لمسذتخؾ تفعيل 

دج، عجا ذلظ تتػافخ بعس 500دج و أرصجة ميجاة عشج الاشتخاؾ في الانتخنت مقجرة ب 600

تقشيات تشذيط السبيعات الأخخػ مثل السدابقات عمى صفحة الفايدبػؾ، مزاعفة الخصيج بعج 

 يكدي، بيع اليػاتف مع الخصػط، السذاركة في السعارض التجارية، السكالسات السجانية.  خجمة الفم

 .ثانيا:الدياسة التػزيعية

نطخا لمجور السيع الحؼ يقجمو التػزيع لإيراؿ الخجمة لمدبػف فإف مؤسدة جيدؼ تعتسج في العسمية   

 التػزيعية عمى سياسيتيغ تتسثلبف في :

 : تعتسج ىحه الدياسة بذكل رئيدي عمى:  سياسة تػزيعية مباشخة-1

، حيث تدعى 142:التي تشتذخ عبخ مختمف الػشغ و البالغ عجدىا مخاكد خجمات السؤسدة-

السؤسدة مغ جعميا وجية الدبائغ الحالييغ و السختقبيغ عبخ التخاب الػششي، وتحتػؼ ىحه السخاكد 

بائغ و تػجييع و كحا لفت انتباىيع عمى مكتب استقباؿ تتسثل ميستو الخئيدية في استقباؿ الد 

لمخجمات الستػفخة حاليا، مكتب التحريل و تتسثل ميستو الخئيدية في الإشخاؼ عمى الجانب السالي 

و إدارة و تدييخ السخدوف الخاص بالػكالة ، و مجسػعة مغ السكاتب الستعجدة الػضائف لسعالجة 
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ستعلبـ و الاستفدار و كحا محاولة تدػيق جسيع شمبات الدبائغ سػاء كانت الذخاء، التدجيج، الا

 مختمف الخجمات الستػفخة لجػ السؤسدة.

تػفخ السؤسدة كل  www.djezzy.dzمغ خلبؿ مػقعيا  السػقع الالكتخوني لمسؤسدة:-

كحا شخيقة السعمػمات التفريمية التي يحتاجيا الدبػف حػؿ مختمف الخجمات و تدعيختيا و 

تذغيميا، كسا يسكغ لمدبػف للبتراؿ بالسؤسدة مغ خلبؿ ىحا السػقع و مخاسمتيا لسختمف الصمبات 

 أو الاستفدارات ، و لمسيتسيغ أكثخ فإف جيدؼ تشذخ عبخ مػقعيا بعس السعمػمات الستعمقة بيا .

تعتسج مؤسدة جيدؼ في ىحه الدياسة عمى مجسػعة مغ  سياسة تػزيعية غيخ مباشخة:-2

عبخ التخاب الػششي بالإضافة إلى نقاط البيع السعتسجة والتي  07السػزعيغ السعتسجيغ البالغ عجدىع 

 . 77000تفػؽ 
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 . السبحث الثالث: واقع متغيخات الجراسة في في مؤسدة جيدي 

في ىحا السبحث سيتع التصخؽ إلى البشية الأخلبقية التدػيقية التي تعتسجىا مؤسدة جيدؼ مغ    

خلبؿ السقابلبت الياتفية و مجسػع السعمػمات و الػثائق الستػفخة التي تخز أبعاد الجراسة في ىحا 

 .الجانب

لتعخؼ عمى مجػ بشفذ الذكل سيتع العسل عمى دراسة مختمف أبعاد الستغيخ الثاني لجييا وا   

 مداىسة كل عشرخ في تحديغ مدتػػ أداءىا التدػيقي.

 .السصمب الأول: تذخيز الأخلاقيات التدػيقية في مؤسدة جيدي 

باعتبار مؤسدة جيدؼ مغ رواد قصاع الاترالات ، و ذات علبقة شػيمة الأمج مع الدبػف ،فإف    

ىحا الأخيخ ، لحلظ فيي دائسة العسل استسخارىا كاف مخىػنا دوما بالثقة السسشػحة ليا مغ شخؼ 

عمى تعديد تػجييا الأخلبقي في جسيع السجالات خاصة التدػيقي الحؼ يسثل نقصة الػصل بيشيا 

و بيغ جسيع الأشخاؼ الأخخػ ، و في التالي سشتصخؽ لتحميل مجػ أخلبقية مدػقييا، بحػثيا 

 التدػيقية،إعلبناتيا و أخلبقياتيا التشافدية.

في أبعاد متغيخ أخلبقيات التدػيق لا بج أف نذيخ أف السؤسدة تمتدـ بسيثاؽ أخلبقي قبل الخػض   

، كسا تمدـ جسيع مػضفييا الامتثاؿ لسختمف بشػده ، يحتػؼ ىحا  veonمقخر مغ السؤسدة الأـ 

السيثاؽ عمى السبادغ القانػنية و الأخلبقية التي تحكع السؤسدة  مع بعس الشرائح العسمية 

و التي يتػقع مشيا أف تكػف وسيمة لإيفاء مؤسدة جيدؼ بجسيع التداماتيا القانػنية لمسػضفيغ ، 

 والأخلبقية نحػ السجتسع .
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 .أولا: أخلاقيات السدػق 

يعتبخ السدػؽ صانع جسيع الأنذصة و القخارات التدػيقية في أؼ مؤسدة، و في مؤسدة جيدؼ   

في بشاء علبقات مبشية عمى الثقة و الدعي  نجاح جيػدىا التدػيقية مختبط بسجػ نجاح مدػقييا

وراء تحقيق الأىجاؼ السذتخكة لجسيع الأشخاؼ مغ زبائغ أو شخكاء أو مػرديغ ،  و يتع ذلظ مغ 

 خلبؿ فيع احتياجاتيع و الترخؼ بأمانة و نداىة و مرجاقية تدػيقية لمعسل عمى إشباعيا.

بجاية تعسل السؤسدة عمى تعطيع قيسة الثقة السسشػحة ليا مغ شخؼ الدبائغ لجػ مدػقييا ،   

وتزع ضسغ أولػياتيا سخية البيانات الذخرية و سخية اترالات زبائشيا ، فتمدـ بذجة مدػقييا 

الامتثاؿ لمشطاـ و القانػف السحمي لمجدائخ ، وتتعيج في حاؿ عجـ وضػح المػائح و القػانيغ 

أف تتبشى أعمى معاييخ الدخية، و في ىحا الدياؽ لا يجػز لمسدػؽ الػصػؿ إلى  جدائخية،ال

معمػمات الدبائغ ) الستسثمة في الاسع الكامل، العشػاف، وثائقو التعخيفية،رقع الياتف، اترالاتو 

 ومػاقع إجخائيا( أو عخضيا أو استخجاميا أو تعجيميا أو مذاركتيا أو نذخىا بجوف غخض أو سبب

يدتجعي ذلظ ودوف الحرػؿ عمى تفػيس مغ الجيات السعشية ، و في حاؿ تع ذلظ يمدـ السدػؽ 

بالعػدة إلى القدع القانػني لمتأكج أف الأمخ لا يتعمق بأؼ قزية يسكغ أف تثار في ما يتعمق بحساية 

 . 1معمػمات الدبػف 

العلبقات السختمفة ، لكغ  في سياؽ أخخ فإف تمقي وتقجيع ىجايا متػاضعة مغ شأنو أف يعدز سيخ  

قج تؤثخ بعس اليجايا عمى نحػ غيخ ملبئع و في بعس الحالات،إذ مغ السسكغ أف تتحػؿ إلى 

أؼ ىجية أو دعػة يتع تقجيسيا مغ  رشاوػ تذػه سسعة السؤسدة ، و في ىحا الذأف يجب أف تتػافق

 : 2أو  إلى السدػؽ مع ما يمي

 ا إضافية أو التأثيخ عمى سيخ العسميات و الأنذصة.لا يتع تقجيع اليجية لمحرػؿ عمى مداي•
                                                           

1
-Code de Déontologie Veon ,Vie Privée des clients, p13. 

2
-Code de Déontologie Veon ,Cadeaux et Invitations, p 19.  
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 اليجية يدسح القانػف الجدائخؼ بتقجيسيا و استقباليا.• 

 قيستيا معقػلة ومشاسبة لػضيفة مدتقبميا. • 

 إف اليجؼ مغ تكخار اليجايا أو الجعػات السقجمة لا يخمق أؼ مطيخ مغ مطاىخ الخجاع.• 

سدؤوؿ  قبل أف تتسكغ مغ تقجيع ىجية أو قبػؿ الفي بعس الحالات ، يمدـ الحرػؿ عمى مػافقة • 

 دعػة.

 و في السقابل فإف مؤسدة جيدؼ تخفس و تحزخ بذكل قصعي اليجايا الستسثمة في: 

 اليجايا الشقجية .• 

 ىبات أو دعػات غيخ لائقة مغ شأنيا انتياؾ سلبمة أو سسعة السؤسدة.• 

 يا والجعػات التي تشتيظ أؼ قانػف جدائخؼ أو لائحة محمية .اليجا• 

بالشطخ إلى رجاؿ بيع السؤسدة و خاصة السشتذخيغ في مخاكد خجماتيا ، و الحيغ يسثمػف السدػؽ   

الػحيج الحؼ يسكغ لمدبػف الاتراؿ بو مباشخة ،فإف وضيفتيع تحتع عمييع قبل كل شيء التستع 

تعامل الجيج مع الدبػف و الابتداـ السدتسخ في وجيو ، ميسا كاف بأخلبقيات عالية تسكشيع مغ ال

 نػع الدبػف و ميسا كانت الطخوؼ الذخرية ليع.

إف التداـ رجاؿ بيع مؤسدة جيدؼ بسيثاقيا الأخلبقي يبجو واضحا في جل التعاملبت ، حيث أف   

لجراسة تستعػا بقجر عاؿ أغمب السػضفيغ الحيغ تع ملبحطتيع أو التعامل معيع في إشار إجخاء ىحه ا

مغ الاحتخاـ والانزباط مع الدبػف ، و ىحا يجؿ عمى أخح السؤسدة بعيغ الاعتبار القيع الذخرية 

لمفخد عشج اختيار ىحا الشػع مغ السػضفيغ،بالإضافة إلى السرجاقية التي لػحطت في ما يخز 

تجؿ عمى انتذار ثقافة  السعمػمات السدتفدخ عشيا، و كحا لػحطت بعس الترخفات السيشية التي

 بيئية في السؤسدة و بيغ مػضفييا.
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بالخغع مغ ذلظ فقج سجمت انحخافات أخلبقية شفيفة يسكغ أف تعدػ إلى الزغط العالي في   

العسل، كسا لػحع أيزا عمى رجاؿ بيع السؤسدة في تعاملبتيع مع الدبائغ الاجتساعية الدائجة في 

ى مع السبادغ السيشية العالية، إذ أف بعس التعاملبت قج بعس الأحياف مع الدبػف والتي تتشاف

شالت بدبب بعس السػاضيع الخارجة عغ شق العسل واستغخقت مجة زمشية معيشة يفتخض بيا أف 

تقجـ لدبػف آخخ كاف في الانتطار، و في مذكمة أخخػ عمى مدتػػ مخكد الخجمات، لػحع تفزيل 

نو مغ خجمات قبل زبائغ آخخيغ كانػا بانتطار دورىع، بعس الدبائغ عغ غيخىع، و تقجيع ما يحتاجػ 

 دوف تقجيع أؼ تفديخ أو تػضيح لمدبائغ ما قمل مغ رضا بعزيع . 

 ثانيا: أخلاقيات بحػث التدػيق.

تعتبخ بحػث التدػيق بالشدبة لسؤسدة جيدؼ، جدءا لا يتجدأ مغ نذاشيا التدػيقي ، و تػكل    

دة بحدب شبيعتيا، فسثلب يسكغ أف تعشى الجراسات الدػقية ىحه السيسة إلى قدع مغ أقداـ السؤس

بقدع دراسة الدػؽ،فتح مػاقع ججيجة لمسؤسدة يػكل إلى القدع  السعشي ببشاء مخاكد الخجمات 

الججيجة، الجراسات الستعمقة بالدبائغ يقػـ بيا مػضفػ مخاكد الاتراؿ و مػضفي مخاكد الخجمات 

ؼ يجخييا فإف أوؿ ما تػصي بو السؤسدة عجـ إرغاـ ...الخ ،و بغس الشطخ عغ القدع الح

 السدتقرى مشو عمى الإجابة بأؼ شكل مغ الأشكاؿ . 

لا يخفى أف أخلبقيات التدػيق تشبع في أساسيا مغ أخلبقيات السدػؽ ، فالسدػؽ في اغمب 

مؤسدة  الأحياف ىػ مغ يعجىا وليحا و بالإضافة لمعشاصخ التي تع تشاوليا في الشقصة الدابقة، فإف

جيدؼ و مغ خلبؿ رسالتيا عمى مػقعيا الالكتخوني تػضح لدبائشيا أف مختمف ما تقػـ بو مغ جسع 

 لسعمػماتيع و معالجة ليا  ىػ نذاط مقشغ يتع بشاءا عمى الثقة والػضػح.
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و سػاءا كانت ىحه السعمػمات قج جسعت مغ الدبػف لغخض سابق أو جسعت مشو في إشار بحث 

 : 1مؤسدة جيدؼ تمتدـ و تتعيج لدبائشيا بأفتدػيقي ، فإف 

جسع السعصيات لغخض تػفيخ الخجمات السصمػبة لتمبية تدييخ حاجيات زبائشيا الحالية  •

والسدتقبمية، وليحا تعمسكع باستخجاميا شبقا لسػافقتكع السدبقة ،و ستحفع ىحه السعصيات لسجة تتػافق 

 . مع الغخض الحؼ جسعت مغ أجمو

 : عصياتكع و عجـ الدساح باستخجاميا إلا في الحالات التاليةضساف سخية م •

 .لرالح الأشخاؼ السخػؿ ليا معالجتيا * 

أو الامتثاؿ للبلتدامات الذخعية، التشطيسية، القزائية أو أؼ شمب آخخ مغ الدمصات العسػمية * 

 . تقشيةأو معالجة نذاشات الاحتياؿ، الخخوقات الأمشية أو أؼ مذكمة  مغ أجل كذف، مشع 

 .* أو في حالة الػقاية مغ أؼ ضخر وشيظ يسذ بأمغ و مستمكات جازؼ، أحج زبائشيا أو العامة

ضساف حق الإعلبـ وذلظ بالخد عمى استفداراتكع فيسا يخز معالجة معصياتكع مع احتخاـ حق  •

 . الػصػؿ إلييا،تحجيثيا ،شصبيا ، أو الاعتخاض عمى استخجاميا

 . قشية الستخحة لحساية معصياتكع الذخريةإعلبمكع بالتجابيخ الت •

بالإضافة إلى ذلظ تأخح السؤسدة عمى عاتقيا اتخاذ جسيع التجابيخ و الآليات لحساية مختمف ىحه   

البيانات و السعمػمات التي تع جسعيا، و تصػيخىا لتربح قادرة عمى الترجؼ لسختمف أشكاؿ 

 عج. القخصشة عمى الانتخنت، الفيخوسات و البخيج السد 

 

 

                                                           

  :مغ رسالة مؤسدة جيدؼ عمى مػقعيا الإلكتخوني عمى الخابط-1

-la-et-privee-vie-la-de-respect-de-engagements/politique-connaitre/nos-http://www.djezzy.dz/djezzy/nous

personnelles-donnees-de-rotectionp,       20:13، على الساعة 22/12/2012يوم.  

http://www.djezzy.dz/djezzy/nous-connaitre/nos-engagements/politique-de-respect-de-la-vie-privee-et-la-protection-de-donnees-personnelles
http://www.djezzy.dz/djezzy/nous-connaitre/nos-engagements/politique-de-respect-de-la-vie-privee-et-la-protection-de-donnees-personnelles
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 ثالثا: أخلاقيات السشافدة.

يدعى كل متعامل في قصاع الياتف الشقاؿ لتحقيق الأفزمية لجػ الدبػف الجدائخؼ ، و في ىحا   

الذأف يمجأ الستعاممػف الثلبث إما لتخفيس الأسعار، أو تقجيع خجمات ججيجة تتشاسب و الشسط 

في خزع ىحه السشافدة السحتجة فإف  الاستيلبكي لمدبػف أو عغ شخيق عخوض تخويجية مبتكخة ، و

مؤسدة جيدؼ لا بج أف تححو ححو مشافدييا ، و تحجد الأسمػب التشافدي التدػيقي السشاسب 

لسػاجيتيع ،و ضع ما أمكغ مغ الدبائغ إلى حرتيا الدػقية و في إشار ذلظ تحخص مؤسدة 

ؿ كميا لقانػف السشافدة جيدؼ في ىحه الأوضاع عمى اعتساد السشافدة السذخوعة مغ خلبؿ الامتثا

 الجدائخؼ ، ومحاربة الاحتكار بكافة أشكالو .

نطخا لتعقج قػانيغ السشافدة و تذابكيا فالسؤسدة تػصي مػضفييا تجشب انتياكيا حتى لا يعخضػا   

لسداءلة قانػنية،كحلظ تصمب السؤسدة مغ مػضفييا السعشييغ بالاتراؿ مع السشافدة الاشلبع عمى 

يع مختمف الاتفاقيات الخسسية وغيخ الخسسية السحطػر عقجىا مع ىحه الأخيخة ، كسا تصمب مش

 :1العػدة إلى القدع القانػني في الحالات التالية 

 عقج مذخوع مذتخؾ، اتفاقات الانجماج أو اتفاقات تدػيقية، أو اتفاقات تعاوف مع السشافديغ.• 

 إبخاـ اتفاقيات تػزيع حرخية.• 

 تأسيذ اتفاقات مداومة حرخية متعمقة  بسجسػعة مغ السشتجات أو الخجمات.• 

 السجسعة مغ السشتجات والخجمات السختمفة.تقجيع العخوض • 

 تعييغ أسعار خاصة لبعس العسلبء.• 

و تذيخ مؤسدة جيدؼ في ميثاقيا الجاخمي للؤخلبقيات أنو يحطخ بذكل قصعي عقج اتفاقات مع 

 السشافديغ حػؿ:

                                                           
1 - Code de Déontologie Veon , Concurrence et antitrust, p 14. 
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 تحجيج الدعخ.• 

 تػزيع العسلبء أو السشاشق الجغخافية.• 

 تشديق أنذصة السشاقرة.• 

 قاشعة أو إقامة تسييد ضج عسيل آخخ أو مشافذ آخخ.قبػؿ الس• 

تبادؿ السعمػمات الحداسة عمى مدتػػ الستشافديغ، مثل البيانات الإستخاتيجية عغ الأسعار • 

 السدتقبمية، وتكاليف الإنتاج، وخصط التدػيق، ... الخ.

اصة إذا تعمق مغ جية أخخػ فإف ميسة الاستخبارات التدػيقية لسؤسدة جيدؼ تعج صعبة ججا ، خ 

الأمخ بالتجدذ )جسع السعمػمات بذكل غيخ قانػني، سخقة السعمػمات، الاختخاؽ غيخ 

القانػني،الخشػة لمحرػؿ عمى السعمػمات، تقجيع ىػية زائفة أو التجدذ عغ شخيق الاستساع 

ت الالكتخوني( الحؼ يعاقب عميو القانػف الجدائخؼ ، لحلظ تكتفي السؤسدة بالحرػؿ عمى السعمػما

مغ  الػثائق الستاحة والسرادر السيشية الستاحة لمجسيػر لفيع اتجاىات الأعساؿ والعسلبء والبائعيغ 

واتجاىات التكشػلػجيا والسقتخحات والتصػرات التشطيسية ودورات الأعساؿ الحالية والستػقعة لمبائعيغ 

 .1و السشافديغ

 رابعا:أخلاقيات الإعلان.

الجسيػر مغ خلبؿ رسالتيا الإعلبنية سػاء السقجمة عمى  تعسل مؤسدة جيدؼ عمى كدب ثقة  

التمفدة، الإذاعة، أو عمى مػاقع تػاصميا الاجتساعي ، و عسػما فإف إعلبناتيا السقجمة لياتو الدشة 

، تعتبخ إعلبنات ممتدمة تدعى إلى تقجيع و إخبار الدبػف عغ مختمف خجماتيا السقجمة  ، 2018

فلب يخجش حياءه و لا يشتيظ معتقجاتو الجيشية كسا لا يخوج لأؼ  بذكل يحتخـ الدبػف السدتيجؼ

                                                           
1- Code de Déontologie Veon,Politique de l’obtention d’informations sur la Concurrence, p 15. 
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عشف او رذيمة ، إضافة إلى ذلظ فإعلبنات السؤسدة لا تأخح أؼ شابعي سياسي أو تحخيزي ، 

 كسا يخوج فييا لسا يزخ بالدبػف جدجيا أو نفديا.

ية و الفخندية نطخا مغ خلبؿ تحميل إعلبنات السؤسدة، لػحع أنيا بديصة ، تقجـ بالغتيغ العخب  

لأنيسا أكثخ لغتيغ متجاولتيغ في السجتسع الجدائخؼ ، كسا تدتعسل في أغمب الأحياف المػنيغ الأحسخ 

و الأبيس سػاء في الكتابة أو في العخض ذاتو إذ أف ىحيغ المػنيغ يسثلبف علبمة السؤسدة كسا 

 تقجـ خصػشا عخيزة عغ الخجمة التي تقجميا جيدؼ و مداياىا.  

شج الاستفدار عغ مختمف الخجمات السعمغ عشيا اتزح فعلب أنيا مصابقة لسا أعمغ عشو مغ ع 

شخؼ السؤسدة ، سػاء عمى مدتػػ الخجمة أو الدعخ ،لػحع أف أغمب الإعلبنات يطيخ بيا 

شباب، بالإضافة إلى ذلظ فإف الإعلبنات السعخوضة عمى التمفدة أو عمى قشاة يػتيب السؤسدة ، لا 

ذكخناه في الأعمى ، و في معطسيا تقجـ بأسمػب غشائي أو عمى الأقل تراحب  بشػع تخمػ مسا 

مغ السػسيقى التي تدتقصب الذباب و ىحا ما يفدخ أف ىحه الفئة العسخية ىي الفئة السدتيجفة مغ 

 وراء إعلبنات جيدؼ ،و التي أصبحت تيتع بذكل كبيخ بيحه التكشػلػجيا و خاصة الانتخنت .

الػسائط السكتػبة، وأشخشة الفيجيػ، والبخمجيات، والسػسيقى، والأعساؿ شار فإف و في ىحا الإ

التي تدتعسميا مؤسدة جيدؼ ىي عشاصخ  الفشية، والرػر الفػتػغخافية، والسمكية الفكخية الأخخػ 

، مسا يؤكج 1قامت برشعيا بشفديا أو تع الحرػؿ عمييا بذكل قانػني مغ الأشخاؼ السخػلة لحلظ 

 لحقػؽ الصبع و الشذخ .احتخاميا 

قجمت جيدؼ نجوة صحفية لإشلبؽ خجمات ججيجة ليا ، و في نفذ الشجوة  2018فيفخؼ  06في  

كذفت عغ رياض محخز  لاعب كخة القجـ كدفيخ لعلبمتيا التجارية ، و أكجت السؤسدة أف 

محخز في أغمب اختيارىا لو جاء لتأكيج التداميا نحػ الخياضة والذباب الجدائخؼ ، و بالفعل ضيخ 

                                                           
1
-Code de Déontologie Veon ,Lois sur le droit d'auteur, page 14 .  
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الأمخ الحؼ يسثل ىفػة أخلبقية في تقميج إعلبنات الستعامل أوريجو  2018إعلبنات السؤسدة سشة 

 الحؼ اختار ميدي كسسثل لعلبمتو التجارية.

في أمخ آخخ فإف شجة تػاتخ إعلبنات السؤسدة خاصة في الفتخة الخمزانية مغ الأمػر التي تثيخ   

جيج مغ السدتجػبيغ أف كثخة عخض الإعلبف تذكظ في مرجاقية استياء الدبػف ، إذ يعتقج الع

السؤسدة و أنيا تدعى مغ خلبلو لترخيف خجمات رديئة ،خاصة مع تدامغ ذلظ مع ما حجث مغ 

 ضعف عمى مدتػػ شبكة الستعامل في  الآونة الأخيخة.

غ"، في حيغ لكل الجدائخيي 4Gتعج السؤسدة زبائشيا أف " 4Gفي شق آخخ خاص بإعلبنات تقشية   

أنيا لع تتسكغ لحج الآف مغ تغصية كامل التخاب الػششي بدبب القيػد التي تفخضيا سمصة الزبط ، 

و ىػ ما لا يسكغ لمدبػف أف يتفيسو بيحا الذكل بل يتبادر لحىشو أف السؤسدة تقجـ وعػدا تدػيقية 

 جب أف تعيج الشطخ فيو.كاذبة أو تحاوؿ مسارسة التسييد بيغ مجسػع الدبائغ ، و ىػ الأمخ الحؼ ي

 .السصمب الثاني: تذخيز متغيخات الأداء الستعمقة بالسؤسدة

في ىحا السصمب سيتع التصخؽ إلى مختمف الأبعاد السدتعسمة في دراسة الأداء التدػيقي لسؤسدة   

جيدؼ، و الستعمقة بالسؤسدة ، و سيتع ذلظ مغ خلبؿ التقاريخ السشذػرة مغ السؤسدة و مختمف 

 التقاريخ التي ترجر عغ الجيات الخسسية .

 أولا: تكمفة الخجمة.

جمة خاصة التدػيقية مشيا عاملب ميسا في تقييع الأداء التدػيقي لأؼ يعتبخ تحميل تكمفة الخ    

مؤسدة، و يحاط ىحا العشرخ ىيحا الكع مغ الأىسية نطخا لأف التكمفة التدػيقية تسثل القدع الأكبخ 

مغ مجسػع تكاليف السؤسدة حيث أنيا تعشى بالشذاط الإنتاجي و تحاوؿ قجر الإمكاف خفس 

التدػيقية السسكشة، إلا أف تكمفة الخجمة مغ الأمػر الرعب البحث فييا،  التكاليف مغ خلبؿ الدبل

نطخا لسجػ سخيتيا و امتشاع السؤسدة عغ تقجيع أؼ معمػمات خاصة بيا حتى في التقاريخ السشذػرة 
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مغ شخفيا ، و بسا أف ىحه التكمفة ستتحػؿ في نياية السصاؼ إلى جػدة و سعخ تقخرىسا مؤسدة 

 الدبػف ارتأيشا دراسة ىحه الشقصة مغ ىحه الخمفية .جيدؼ و يتحسميسا 

لا يخفى أف ما يتحسمو الدبػف لمحرػؿ عمى مشتج أو خجمة لا يتزسغ الدعخ الشقجؼ السجفػع   

فقط، بل يتزسغ أيزا تكمفة تشقل و تكمفة انتطار و في بعس الأحياف حتى تكمفة نفدية ، وزبائغ 

 ما سبق أو بعزو. جيدؼ كغيخىع مغ الدبائغ قج يتحسمػف كل

مغ خلبؿ ملبحطة مجسػع خجمات السؤسدة و السقجمة للؤفخاد ، يسكغ التسييد أف أغمب   

عخوضيا تحتػؼ عمى مكالسات مجانية أو رسائل قريخة نحػ شبكة جيدؼ ، و في أغمب الأحياف 

تجعع الخجمة أو العخض بخجمات أخخػ مجانية، مغ جية أخخػ فإف أغمب أراء السدتجػبيغ مغ 

الشقصة ، يججوف أف الدعخ يعتبخ مشاسبا لقجراتيع الذخائية خاصة عشج ارتفاع الدبائغ حػؿ ىحه 

السجانية الستحرل عمييا ، و انصلبقا مغ ذلظ يسكغ تفديخ كسية العخوض السجانية السسشػحة 

لدبائغ السؤسدة جخاء انخفاض تكمفة ىحه الخجمات بالشدبة لمسؤسدة نتيجة لاستعساليا لذبكتيا 

 فقط. 

لمخجمات الستعمقة بالسؤسدات يسكغ ملبحطة أف سعخ الذخاء في غالب الأحياف مشخفس بالشدبة   

نطخا لأف الذخيحة السػجية ليحه الفئة تشخفس تكمفتيا )مغ ناحية التكمفة و الكسية(نطخا لمصمب 

السحجود عمييا مقارنة مع السػجية للؤفخاد، في حيغ أف تكمفة عخوضيا تعتبخ مختفعة ندبيا عغ 

لعخوض السقجمة للؤفخاد، حيث أف مؤسدة جيدؼ تػفخ في ىحا الشػع مغ الخجمات اترالات تكمفة ا

نحػ الستعامميغ الآخخيغ في الجدائخ أو الستعامميغ الجولييغ ، الأمخ الحؼ يفخض عمييا عقج 

اتفاقيات معيع تمتدـ السؤسدة جخاءىا مغ دفع رسػـ معيشة في حاؿ استعساؿ زبائشيا لذبكات 

 خ.الصخؼ الآخ
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فيي أيزا تكمفتيا  routeurأو  wifiفي ما يخز الانتخنت بسختمف تقشياتيا و السدودة بجياز   

مختفعة بالشدبة لمسؤسدات و الأفخاد، و يعػد ذلظ إلى تكمفة التكشػلػجيا التي تدتػردىا السؤسدة 

السؤسدة تعػد والتي تجعع ىحا الشػع مغ العخوض، و ىشا لا بج أف نذيخ أف التكاليف التي تتحسميا 

إلى البيئة الاقترادية التي تشذط بيا مؤسدة جيدؼ والتي تعاني مغ ضغػط تزخسية و تفخض 

، بالإضافة إلى عجة 2018قيػدا عمى استيخاد بعس الدمع و السػاد مغ خلبؿ قانػف السالية لدشة 

 .1ضخائب مباشخة و غيخ مباشخة 

ف السؤسدة قج عالجت الأمخ مقارنة بالدشػات بالشدبة لتكمفة التشقل لمحرػؿ عمى الخجمة ، فإ  

مخكد تشتذخ عمى مدتػػ التخاب الػششي  142الدابقة حيث قامت بتسجيج مخاكد خجماتيا إلى 

لتقخيبيا مغ الدبػف ، بالإضافة إلى تػفيخ أغمب الخجمات عمى مدتػػ نقاط بيعيا السعتسجة مسا 

 مشو الدبػف سابقا .أدػ أيزا لإنياء مذكل الانتطار الصػيل الحؼ عانى 

 ثانيا: تسيد الخجمة .

، إلا أنو يسكغ لمسؤسدة أف تتسيد في عجة نػاح ، %100بالخغع مغ عجـ ممسػسية الخجمة   

وتعتبخ أوؿ نقصة يسكغ العسل عمييا و التي يعخؼ الدبػف الجدائخؼ بحداسيتو ىي الدعخ ، و بإجخا 

جمة مقجمة للؤفخاد و بشفذ الدعخ فإف نلبحع مقارنة بديصة بيغ خجمات الستعامميغ الثلبث عمى خ

 ما يمي : 

 

 

 

 

                                                           
1
 -Veon Reports Q1 2018 Results with 2018 Targeted Confirmed, published 14 May 18, p13.  
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 (: مقارنة بيغ خجمة مػجية للأفخاد مغ الستعامميغ الثلاثة32الججول)
 عخض بيكدي لسػبيميذ عخض ماكدي ىجرة لأوريجو عخض ىجرة الذيخي لجيدي 

 دج يتحرل الدبػف:1000مقابل 
 30دج رصيج صالحة  3000-

.  يػـ
 جيغا انتخنت.3-
مكالسات و رسائل مجانية نحػ -

 شبكة جيدؼ.

 دج يتحرل الدبػف:1000مقابل 
 30دج رصيج صالحة  1000-

.  يػـ
 جيغا انتخنت. 1-
مكالسات مجانية نحػ شبكة  -

 أوريجو.

 دج يتحرل الدبػف:1000مقابل 
 30دج رصيج صالحة  1000-

.  يػـ
 جيغا انتخنت. 1.5-
مكالسات مجانية نحػ شبكة -

 مػبيميذ.

 : مغ إعجاد الصالبة بشاء عمى روابط خجمات الستعامميغ الثلبثة:السرجر
-http://www.djezzy.dz/particuliers/offres/djezzy-hadra 

-http://www.ooredoo.dz/Ooredoo/Algerie/particuliers/offres-mobiles/prepayees/maxy-hadra 

-http://www.mobilis.dz/particulier/pixX.php 

لبحع أف مؤسدة جيدؼ تحطى بسيدة سعخية مقارنة بسشافدييا،فسا مغ خلبؿ الججوؿ يسكغ أف ن   

دج لجػ جيدؼ يقارب ثلبثة أضعاؼ ما يقجمو 1000يسكشو أف يتحرل عميو الدبػف مقابل 

 4Gالسشافديغ مغ خجمات ، لكغ لا بج أف نذيخ بأف مػبيمذ تتفػؽ في مجػ انتذار تقشيتيا ؿ 

عمى مدتػػ التخاب الػششي ، في حيغ أف أوريجو تحطى بالذبكة الأسخع في ىحه التقشية بشاءا عمى 

 ترخيحات و اختبارات مشذػرة عمى مػقعيا الالكتخوني .

ما يسكغ ملبحطتو أف مؤسدة جيدؼ عادة ما كانت الدباقة في تقجيع و ابتكار خجمات وعخوض   

ا لا تترف بالتفخد إلا أنيا نادرا ما تترف بالتقميج ، و في ججيجة لمدبػف، وبالخغع مغ أف خجماتي

إشار ىحا التسيد و السحافطة عميو تحاوؿ السؤسدة اختيار مقجمي خجماتيا ذوؼ السدتػػ التعميسي 

و الثقافي السشاسب و الحؼ يخػليع محاورة الدبػف و تفيع متصمباتو لإشباعيا عمى أكسل وجو، كحلظ 

ع السختارة لتػزيع خجمات السؤسدة إذ تفخض السؤسدة شخوشا واضحة ىػ الحاؿ مع نقاط البي

لمتعاقج مع ىحه الأخيخة مغ حيث رقع السبيعات الحؼ تحققو، مجػ ملبئسة السحل ، وضع علبمة 

 جيدؼ بذكل واضح و في الأماـ ...الخ.

http://www.djezzy.dz/particuliers/offres/djezzy-hadra
http://www.ooredoo.dz/Ooredoo/Algerie/particuliers/offres-mobiles/prepayees/maxy-hadra
http://www.mobilis.dz/particulier/pixX.php
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و ثقافتو  نطخا لأف خجمات جيدؼ تقجـ لمدبػف الجدائخؼ ، فصبيعة الحاؿ أف تتػافق مع مجتسعو  

، إلا أنيا مؤخخا تخمػ مغ ذلظ ، و تػافق وديانتو، و إف عخفت  خجماتيا سابقا نػعا مغ بيػع الغخر

 فعلب ما أعمغ عشو سػاء في إعلبنات السؤسدة أو ترخيحات مػضفييا.

في نقصة أخخػ تسذ تسيد الخجمة ، فإف تغميف ىحه الأخيخة لسؤسدة جيدؼ يعاب عميو حسل نفذ  

يف مؤسدة أوريجو ، مسا يجعل التفخقة بيتيسا صعبة قميلب لمدبػف الحؼ يسمظ مدتػػ ألػاف تغم

تعميسي متجني و خرػصا بعج التغييخ الحؼ أجخؼ عمى مدتػػ رمد علبمة جيدؼ و تذابيو الكبيخ 

 مع علبمة أوريجو مغ حيث الألػاف.

ا، و مسا لا شظ فيو أف تعتبخ جػدة الخجمة أىع ما يسكغ التخكيد عميو لتحقيق تسيد مصمق لي  

خجمة الاتراؿ تعتسج بذكل كبيخ عمى جػدة شبكة الستعامل خاصة مغ ناحية الرػت، التػفخ 

وسخعة الانتخنت، و مؤسدة جيدؼ لصالسا تسيدت مغ خلبؿ جػدة خجماتيا ، إلا أف العجيج مغ 

 ما يتعمق بتقشتي الدبائغ السدتجػبيغ يخوف أنيا تعخؼ قرػرا كبيخا في الآونة الأخيخة خاصة في 

3G  4وG .و ذلظ يعػد لمسذاكل التي تعاني مشيا السؤسدة عمى مدتػػ شبكتيا 

 ثالثا: الحرة الدػقية.

تسثل الحرة الدػقية مجسػع ما تسمكو السؤسدة مغ الدػؽ مقارنة بسشافدييا، أو يسكغ التعبيخ   

ىا التدػيقية السحافطة عمييع عشيا بعجد الدبائغ الحيغ تسمكيع ، حيث تحاوؿ السؤسدة بكافة جيػد

 وجحب آخخيغ ججد .

في السبحث الأوؿ مغ ىحا الفرل تع تػضيح حرة مؤسدة جيدؼ في كل مغ تقشيات   

GSM,3G,4G  بذكل مشفرل و في الججوؿ التالي يسكغ التعخؼ عمى تصػر حرتيا الدػقية

 الإجسالية مغ سػؽ الاترالات الجدائخؼ مقارنة بسشافدييا : 

                                                           

 .ىػ ما كاف لو ضاىخ يغخ السذتخؼ وباشغ مجيػؿبيع الغخر ىػ ما    
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(: الحرز الدػقية الإجسالية لمستعامميغ الثلاثة في سػق الياتف الشقال 33رقع )الججول 

 الجدائخي 

 2017 2016 2015 الحرة الدػقية
 %40.06 %36.85 %32.47 مػبيميذ

 %32.60 %35.71 %39.19 جيدؼ 
 %27.34 %27.44 %28.34 أوريجو

 الدمكية و اللاسمكية،لدمصة البخيج و السػاصلات  2017السرجر:تقخيخ الشذاط الدشػي 

 .20ص

إلى السختبة الثانية  2015يػضح الججوؿ أعلبه انتقاؿ مؤسدة جيدؼ مغ السختبة الأولى سشة   

في ما يخز حرتيا الدػقية الإجسالية مقارنة بالستعامل الأوؿ مػبيميذ، و يعػد  2017نياية 

كل متأخخ عغ بذ 3Gالدبب الخئيدي في ىحا الانخفاض إلى الحرػؿ عمى رخرة تقشية 

مػبيميذ ، مع تأخخ حرػليا عمى رخز لتسجيج ىحه التقشية إلى الػلايات الجدائخية، مسا أدػ إلى 

تحػؿ الدبائغ لمسشافدة بشدبة كبيخة ، بالإضافة إلى ذلظ فإف مؤسدة جيدؼ واجيت نفذ السذكل 

ة مغ تسجيج حيث سسحت ليا سمصة الزبط للبترالات الدمكية و اللبسمكي 4Gفي ما يخز تقشية 

في حيغ تسكغ الستعامل أوريجو مغ التسجيج  2018سبتسبخ  03ولاية حتى تاريخ  28خجماتيا إلى 

 .1ولاية حتى نفذ التاريخ 32ولاية و مػبيميذ إلى  48ؿ

مغ الأسباب الأخخػ لانخفاض حرة مؤسدة ىػ السشافدة الدعخية و العخوض التي قجمتيا   

ا حافطت دوما عمى التدعيخة بالثانية و قجمت مجسػعة مغ مػبيميذ بذكل واسع ، خاصة و أني

الستعمق بشتائج مؤسدة جيدؼ  veonالعخوض السيسة في نفذ الفتخة ، و في تقخيخ السؤسدة الأـ 

، فقج أشارت إلى أف ىحا الانخفاض في الحرة الدػقية قج أدػ إلى 2018لمخبع الأوؿ مغ سشة 
                                                           

1 - Calendrier de deployment et taux de cou verture minima de la 4G,sur le lien : 

https://www.arpce.dz/fr/doc/gd/4g/Deploiement_Globale_4G_v2.pdf ,30/12/2018, 19:56. 

https://www.arpce.dz/fr/doc/gd/4g/Deploiement_Globale_4G_v2.pdf
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، كسا أشارت أيزا في 2017ة بالخبع الأوؿ مغ سشة مقارن %9.3انخفاض إيخادات جيدؼ بشدبة 

بميػف دج و ىػ ما يسثل انخفاضا بشدبة  23نفذ الفتخة إلى انخفاض عائجات خجمات جيدؼ إلى 

مقارنة بالدشة الدابقة ، و أرجعت السؤسدة الأـ ىحا الانخفاض إلى الاستخاتيجيات  8.2%

التدعيخية الحادة الستبعة مغ شخؼ الستعامميغ في عخوضيع الججيجة ، و العجد السشخفس مغ 

 .1مقارنة بالسشافديغ 4Gالػلايات السغصاة بتقشية 

 .بالدبػن السصمب الثالث: تذخيز متغيخات الأداء الستعمقة 

مغ خلبؿ ىحا السصمب سيتع التصخؽ إلى متغيخات تقييع الأداء التدػيقي لسؤسدة جيدؼ مغ    

خلبؿ متغيخات تتعمق بالدبػف بذكل مباشخ ، و التي تتسثل في رضا الدبػف، وولائو و سسعة 

 ومكانة السؤسدة لجيو.

 أولا: رضا الدبػن.

ذصة التدػيقية التي تقجميا السؤسدة، و التي تعسل يعج رضا الدبػف نتاج السدتػػ الجيج مغ الأن  

مغ خلبليا عمى عجـ الدساح لمسشافدة بالاستحػاذ عمى زبائشيا و حرتيا، و تػلي مؤسدة جيدؼ 

 اىتساما كبيخا ليحا الجانب نطخا لأنيا تعي مجػ أىسية ىحا الأخيخ في استسخارىا .

بسا أف الخابط الأوؿ بيغ مؤسدة جيدؼ و زبائشيا ىػ الخجمة السقجمة ، فإف السؤسدة و قبل   

شخحيا لأؼ خجمة أو عخض تعسل عمى القياـ بجراسات تدػيقية في ىحا السجاؿ، و في إشار 

 كجدء مغ سياسة التقخب إلى الدبائغ، أشمقت جازؼ مؤخخا بخنامج "محبة الدبػف تحقيق ذلظ و 

customer love  الحؼ ييجؼ إلى قياس مدتػػ رضا السذتخكيغ مغ أجل تمبية أفزل "

لستصمباتيع، و تتسثل ىحه العسمية في قياس درجة و شخيقة تفاعل السذتخكيغ مع مخاكد الاتراؿ 

والسحلبت و كحلظ مخاكد الخجمات، حيث تجعػ جازؼ زبائشيا لمخد عمى استصلبع رأؼ حػؿ جػدة 

                                                           
1 - Veon Reports Q1 2018 Results with 2018 Targeted Confirmed, published 14 May 18, p13. 
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و الآليات التي يسكغ تحديشيا،و تكفل بيحه السيسة  ل تحجيج السجالاتالخجمات والسشتجات مغ أج

قدع تجخبة الدبائغ السدؤوؿ عغ تحميل آراء السذتخكيغ، بالتعاوف مع باقي الأقداـ السعشية، مغ 

أجل دراسة الشقائز التي تع تحجيجىا، و مغ ثع تحديغ تجخبة الدبائغ رغبة في الاستجابة لتػقعاتيع 

التالي مؤسدة جيدؼ تزع الدبػف في صسيع إستخاتيجيتيا وتػاصل التخكيد عمى السختمفة، و ب

 .1تحديغ خجماتيا مغ أجل أف تكػف دائسا أقخب إلى مذتخكييا 

مغ خلبؿ ىحا البخنامج تتجو مؤسدة جيدؼ لاستعساؿ التدػيق بالإحالة كشذاط تدػيقي ججيج     

أف الدبػف السدتيجؼ مغ بخنامج محبة الدبػف  في إستخاتيجيتيا، فيحه الصخيقة يسكغ أف تزسغ ليا

سيعسل عمى الإيراء بخجمات السؤسدة إلى عائمتو و أصجقائو ، و الحيغ عادة ما يتقاربػف معو 

في القجرة الذخائية، الدمػكيات،الثقافة...و الأىع مغ ذلظ أنيع يثقػف بو بذكل أقػػ مسا يثقػف 

  نحػ شمب خجمات ىحه الأخيخة. بإعلبنات السؤسدة مسا سيجعميع يتػجيػف فعلب

تصسح السؤسدة إلى التسيد عغ السشافدة مغ خلبؿ ىحا البخنامج، حيث تعتبخ أف ضع صػت   

الدبػف إلييا مغ خلبؿ تحميل الجراسات السجخاة معو و مختمف أرائو السقجمة عمى مدتػػ مخاكدىا، 

ق رضاه مسا سيجعمو يػصي ستسكشيا مغ فيع سمػكياتو و أنذصتو،و بالتالي الدعي عمى تحقي

 بالسؤسدة و خجماتيا إلى السقخبيغ إليو .

بسا أف الدبائغ ليدػا راضيغ دائسا ، ففي حالة عجـ الخضا أو تقجيع الذكاوػ السختمفة تتكفل بيا   

إدارة العلبقة مع الدبػف،حيث أف البخنامج الدابق يدسح ليا بجسع ردود أفعاؿ الدبػف بعج كل عسمية 

  مدتػػ مخكد الخجمات، نقاط البيع،أو بعج تمقيو اترالا مغ مخكد الاترالات . يجخييا عمى

                                                           
1-Djezzy customer love, sur le lien : http://www.djezzy.dz/djezzy/actualite-et-

nouveautes/communiques-de-presse/djezzy-lance-le-programme-customer-love/, 30/12/18, 

21:24. 

http://www.djezzy.dz/djezzy/actualite-et-nouveautes/communiques-de-presse/djezzy-lance-le-programme-customer-love/
http://www.djezzy.dz/djezzy/actualite-et-nouveautes/communiques-de-presse/djezzy-lance-le-programme-customer-love/
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يسكغ نفذ البخنامج أيزا مغ تػسعة عيشة الجراسة مسا يدسح لمسؤسدة مغ متابعة ىحه الحالة   

مغ عجـ الخضا لتحجيج أسبابيا و اتخاذ الإجخاءات الترحيحية بذأنيا، كسا تتسكغ الإدارة مغ قياس 

 زبائشيا في كل مخحمة مغ مخاحل دورة حياتو.مجػ رضا 

مغ خلبؿ ما تقجـ يسكغ القػؿ أف مؤسدة جيدؼ تزع رضا الدبػف في أولى اىتساماتيا و يطيخ    

ذلظ مغ خلبؿ  استصلبع آرائو لتقجيع خجمات في مدتػػ تصمعاتو و متابعة شكاويو )سػاء الستعمقة 

 . بالخجمات أو التغصية..الخ(  والعسل عمى حميا

 ثانيا:ولاء الدبػن.

إف البجاية في تحقيق ولاء الدبػف لا تتع إلا عغ شخيقة تحقيق رضاه أولا،و جعل الدبػف يػصي    

 بخجمات السؤسدة يعتبخ أولى الخصػات لتحقيق ولائو و استسخاره .

في إشار تحقيق ولاء الدبػف ، فإف مؤسدة جيدؼ تعتسج عمى بخنامج أخخ يدسى امتياز، يسكغ   

لمدبػف مغ خلبلو إجخاء اترالاتو و في نفذ الػقت الاستفادة مغ نقاط جخاء استيلبكاتو ، حيث 

دج ، و مجسػع ىحه الشقاط يدسح بجوره 35يتسكغ الدبػف مغ الحرػؿ عمى نقصة مقابل استيلبؾ 

 بػف مغ التحرل عمى خجمات و ىجايا مجانية.لمد 

نفذ البخنامج أيزا مػجو لمسؤسدات، حيث يسكغ ليا التدجيل فيو مغ خلبؿ السػقع     

، وكحا الاشلبع عمى مختمف تصػرات الشقاط و السدايا التي يسكغ  www.imtiyaz.dzالالكتخوني 

 السؤسدة.تع تدييخ ىحا  الحداب مغ شخؼ مجيخ أو مدؤوؿ التحرل عمييا  وي

مغ جية أخخػ فإف بخنامج امتياز يسكغ السؤسدة مغ ترشيف زبائشيا حدب استيلبكاتيع، حيث  

دج ، و يخمد لو بالدبػف 8000يعتبخ الدبػف السػالي كل زبػف يفػؽ حجع استيلبكو الذيخؼ 

éliteة خاصة في السؤسدة ، كسا أنو يتحرل عمى كل ، و ىحا الشػع مغ الدبائغ يتستع بسعامم

دج، ومغ ىشا يسكغ لمسؤسدة الاستفادة مغ بخنامج محبة الدبػف مغ خلبؿ ربصو  25نقصة مقابل 

http://www.imtiyaz.dz/
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ببخنامج امتياز لتحجيج عيشة مدتيجفة مغ الدبائغ ذوؼ الاستيلبؾ السشخفس و تػجيو دراسات نحػىا 

 لجفعيا عمى الإقباؿ أكثخ عمى خجمات السؤسدة.

 ثالثا: سسعة و مكانة السؤسدة بالشدبة لمدبػن.

تعخضت مؤسدة جيدؼ لعجة ىدات عشيفة أثخت عمى صػرتيا لجػ الدبػف الجدائخؼ و سببت ليا   

،  2009خدائخ مادية ومعشػية، أوليا الأحجاث الكخوية التي جخت بيغ مرخ و الجدائخ سشة 

 2015خجماتيا ، و في مذكمة أخخػ سشة  والتي أدت إلى انتفاضة الجدائخييغ نحػ مقاشعة جسيع

جخاء تجاوؿ مقصع فيجيػ لرحفي أشار أف السؤسدة مجعػمة مغ كياف صييػني مسا تدبب 

لمسؤسدة في اندحاب عجد معتبخ مغ زبائشيا نحػ السشافدة التي استغمت في كل فخصة دعع الخوح 

  الػششية مغ خلبؿ سياساتيا التخويجية.

ليػـ لتعديد مكانتيا لجػ الجدائخييغ و محػ كل ما سبق ، سعت في إشار سعي السؤسدة ا  

مؤسدة جيدؼ إلى الحرػؿ عمى مكانة مسيدة لجػ الدبػف الجدائخؼ مقارنة بالسشافدة ، و يطيخ 

ذلظ جميا في تشػع العخوض و الخجمات التي تقجميا والتي تحاوؿ مغ خلبليا أف ترل إلى مختمف 

عمى خمق سسعة و مكانة شيبتيغ لعلبمتيا التجارية مغ خلبؿ  الذخائح، و حاليا تدعى  السؤسدة

بخنامجي محبة الدبػف و امتياز المحيغ يسشحشاف الدبػف خبخة حػؿ جػدة الخجمات ومجػ تػافخىا 

 ومجػ سعي السؤسدة لتحقيق رضاه. 

تشطع تبشت السؤسدة عجة نذاشات ترب اىتساميا نحػ السجتسع، فبجاية و كسؤسدة مػاششة   

يعبخ السػضفػف  2012حسمة سشػية لمتبخع بالجـ بالذخاكة مع الػكالة الػششية لمجـ، فسشح سشة  جيدؼ 

في السؤسدة  مغ خلبؿ ىحه السبادرة الإندانية عغ تزامشيع مع السخضى والسحتاجيغ إلى الجـ في 

في مختمف السدتذفيات عبخ ربػع الػشغ، كػف الحسمة تذسل فخوع الذخكة في الجدائخ العاصسة و 

، قخرت جازؼ تػسيع مبادرتيا لتذسل مػاششي  2018ولايتي وىخاف و قدشصيشة،  وبالشدبة لصبعة 



295 

 

بمجية الجار البيزاء التي تأوؼ مقخ الذخكة وذلظ لتعديد انتسائيا و مداىستيا في ىحه السجيشة 

 .1والتأكيج في نفذ الػقت عمى التداميا تجاه السجتسع السجني

في إشار الشذاشات التخفييية و الريفية السقجمة لمسجتسع الجدائخؼ فإف جيدؼ أيزا تتبشى تطاىخة   

" الريفية  مغ خلبؿ مجسػعة مغ العخوض والأنذصة في السصارات الجولية "خمي الفخحة تجوـ

وشػاشئ العجيج مغ السجف الداحمية،و ككل صيف، فإف جازؼ تصمق الكثيخ مغ السبادرات لتحديغ 

ياة السػاششيغ و تدػيق العخوض التجارية التي تجمب الكثيخ مغ الدبائغ الحيغ تتدايج رغباتيع ح

و لتكػف دائسا قخيبة إلى مذتخكييا، قامت جيدؼ بتخكيب ، خاصة فيسا يتعمق بعخوض الانتخنت

نقاط بيع و تشذيط في خسذ مصارات دولية وىي الجدائخ العاصسة، وىخاف، تمسداف، بجاية 

ة مغ أجل استقباؿ الدياح والسياجخيغ حيث أشمقت مشح أياـ عخض "تػريدت" السرسع وقدشصيش

ميغا بايت مغ  50و   أولي قجره خسدػف ديشار خريرا لفرل الريف حيث يحتػؼ عمى رصيج 

جيغا بايت مغ الانتخنت،  3الانتخنت، و عغ شخيق تعبئة الفي ديشار يتحرل السذتخؾ عمى 

مغ السكالسات الجولية وقج كاف ىحا  جازؼ و ألف و خسدسائة ديشار ومكالسات غيخ محجودة إلى 

يػميا عجد عسميات الذحغ و إعادة شحغ  العخض محل تقجيخ كبيخ مغ قبل السدافخيغ الحيغ يتدايج 

التي يقػمػف بيا ، كحلظ قامت السؤسدة بالذخاكة مع السجيخية السخترة في ولاية الجدائخ بتشذيط 

يغ بعس شػاشئ العاصسة بالسطلبت وبخامج تخفييية تزفي البيجة عمى الأجػاء مغ خلبؿ تدي

وسعت جيدؼ  الآلاؼ مغ السرصافيغ القادميغ بحثا عغ الستعة وىخبا مغ الحخارة العالية، كسا

الجسيل، عغ شخيق إقامة خياـ في بخنامجيا نحػ جسيع أنحاء ساحل البحخ الأبيس الستػسط 

والذمف ووىخاف وعيغ تسػششت و عشابة وجيجل و تيبازة وتيدؼ شػاشئ مدتغانع وتمسداف وبجاية 

                                                           

  الصبعة الدابعة مغ حسمة جيدؼ لمتبخع بالجـ عمى الخابط: -1
http://www.djezzy.dz/djezzy/evenements/responsabilitessocietales/bcc8b38943da20cdcf566d49cfbee4d5/ 

31/12/18.،  18:23 

http://www.djezzy.dz/djezzy/evenements/responsabilitessocietales/bcc8b38943da20cdcf566d49cfbee4d5/
http://www.djezzy.dz/djezzy/evenements/responsabilitessocietales/bcc8b38943da20cdcf566d49cfbee4d5/
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" مغ خلبؿ تقجيع الخجمات والاستجابة لاحتياجات  وزو حتى يعع شعار "خمي الفخحة تجوـ

 .1السرصافيغ السختمفة

في الإشار الثقافي و الخياضي فإف السؤسدة تخعى مجسػعة مغ البخامج و الأنذصة الثقافية   

عات الجدائخية تع الإشارة إلييا في السصمب الدابق ، أما في الإشار بيئي فإف واتفاقيات مع الجام

تمتدـ السؤسدة  iso14001السؤسدة أيزا إلى تحقيق مرمحة السجتسع فسغ خلبؿ حرػليا عمى 

بجسيع الستصمبات القانػنية ، و تتعيج باستسخار سعييا  لمحج مغ تأثيخ عسمياتيا عمى البيئة والرحة 

ستخجاـ السدؤوؿ لمسػارد الصبيعية والحج مغ الشفايات و الانبعاثات، كسا تتعيج بالالتداـ مغ خلبؿ الا

 .2بالتذخيعات السحمية وكحلظ بالسعاييخ الجولية الستعمقة بحساية البيئة

مغ خلبؿ ميثاقيا الأخلبقي تذيخ مؤسدة جيدؼ إلى أنيا تدعى دوما لمحفاظ عمى سسعتيا  في 

أخلبقي ججيخ بالثقة، حيث تدعى جاىجية لمتعامل مع جسيع الأشخاؼ بحدغ نية  السجتسع كستعامل 

حتى في حاؿ فذل العلبقة معيع ، كسا تخفس الاستغلبؿ غيخ العادؿ لأؼ شخؼ مغ خلبؿ 

تحخيف الحقائق السادية ، التلبعب ، إخفاء ، وإساءة استخجاـ السعمػمات ، والاحتياؿ أو غيخىا، 

مغ جسيع مػضفييا التعامل مع العسلبء والذخكاء التجارييغ بذكل عادؿ ، ولحلظ فالسؤسدة تتػقع 

 .3واحتخاـ حقػقيع والتعامل بشداىة في معاملبتشا التجارية

 

 

 

                                                           
1Djezzy perpétue son ombrelle « Khali El Ferha Doum » durant l’été sur le lien: 
http://www.djezzy.dz/djezzy/actualite-et-nouveautes/communiques-de-presse/djezzy-perpetue-

son-ombrelle-khali-el-ferha-doum-durant-lete/  ; 31/12/2018, 18:55. 
2 - Code de Déontologie Veon , Environnement, page 25. 
3 - Code de Déontologie Veon ,Opérations équitables, page 13. 

http://www.djezzy.dz/djezzy/actualite-et-nouveautes/communiques-de-presse/djezzy-perpetue-son-ombrelle-khali-el-ferha-doum-durant-lete/
http://www.djezzy.dz/djezzy/actualite-et-nouveautes/communiques-de-presse/djezzy-perpetue-son-ombrelle-khali-el-ferha-doum-durant-lete/
http://www.djezzy.dz/djezzy/actualite-et-nouveautes/communiques-de-presse/djezzy-perpetue-son-ombrelle-khali-el-ferha-doum-durant-lete/
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 خلاصة الفرل الخابع

تع التصخؽ في بجاية ىحا الفرل إلى دراسة قصاع الاترالات الجدائخؼ عغ كثب خاصة في      

عمى السػقع التشافدي لسؤسدة  ؼفتخة الدشػات الثلبث الأخيخة ، و بقصاعاتو الثلبث غخض التعخ 

جيدؼ في الدػؽ الجدائخية مقارنة بسشافدييا سػاء كانػا  يشذصػف عمى مدتػػ الياتف الثابت ، 

لشقاؿ أو الانتخنت ، و اتزح مغ خلبؿ ىحه الشقصة أف جيدؼ لا تداؿ تحتل السختبة الأولى في ما ا

في حيغ تحتل السختبة الأخيخة في سػؽ الجيل الثالث و السختبة الثانية في   GSMيخز تقشية 

 .سػؽ الجيل الخابع 

و تمتدـ بسجسػعة  ، veonتعسل تحت وصاية السؤسدة الأـ %51جيدؼ مؤسدة جدائخية بشدبة    

مغ القيع التي تصسح مغ خلبليا بأف تكػف الستعامل الخائج و السفزل في الدػؽ الجدائخية، و مغ 

خلبؿ التعخض إلى مديجيا التدػيقي اتزح أنيا تقجـ تذكيمة واسعة مغ الخجمات السقجمة للؤفخاد 

سدة تدتعسل كل الػسائل والسؤسدات ، بأسعار تتشاسب و مختمف القجرات الذخائية ، كسا أف السؤ 

التخويجية الستاحة لمتعخيف بخجماتيا ، و تعتسج عمى التػزيع السباشخ و غيخ السباشخ لجعل 

 خجماتيا قخيبة مغ و مسكشة الاقتشاء لجسيع الدبائغ.

في ما يخز تذخيز أخلبقياتيا التدػيقية فالسؤسدة تعتسج عمى ميثاؽ يذيخ إلى مختمف   

حمى بيا السؤسدة و مػضفػىا تجاه الدبػف، البيئة و السجتسع ، و قج الأخلبؽ التي يجب أف تت

اتزح مغ خلبؿ تذخيز أخلبقيات السدػؽ، بحػث التدػيق، الإعلبف و السشافدة أف السؤسدة 

تتجو نحػ ايجابية في تحقيق أخلبؽ تدػيقية عالية تجعل الدبػف الجدائخؼ يثق بيا و يعػد لمتعامل 

 معيا في كل مخة.

بة لجيػد السؤسدة في ما يخز أبعاد دراسة الأداء التدػيقي الستعمقة بيا لا تداؿ تعخؼ بالشد  

التحبحب، فالتكمفة التي يتحسميا الدبػف لبعس الخجمات السختفعة الدعخ يسكغ لمسؤسدة أف تدعى 
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لتخفيس تكمفتيا و بالتالي يسكشيا أف تحقق تسيدا سعخيا أكبخ مغ السحقق حاليا، كسا أف انخفاض 

حرتيا الدػقية الخاجع لأسباب تفخضيا سمصة الزبط يسكغ التغمب عميو مغ خلبؿ التخكيد عمى 

جػدة الخجمة خاصة تقشيات الانتخنت و سخعتيا، و التي أصبحت الجافع الخئيدي لمدبػف الجدائخؼ 

 عشج اقتشاء ىحا الشػع مغ الخجمات.

ى مدتػػ الخضا و الدسعة التي تحاوؿ أما الأبعاد الستعمقة بالدبػف فيي تعخؼ تحدشا ممحػضا عم

مؤسدة جيدؼ خمقيسا لجػ الدبػف، في حيغ أف ولاء الدبػف السختكد أساسا عمى بخنامج امتياز، لع 

يعج كدابق عيجه إذ ألغيت مشو العجيج مغ الامتيازات التي كانت تجفع الدبػف الجدائخؼ إلى 

مى جحب زبائغ ججد دوف التخكيد عمى الاستيلبؾ أكثخ فأكثخ ، و يعػد ىحا لتخكيد السؤسدة ع

 خمق ولاء لجػ الدبائغ الحالييغ لجييا. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 الفرل الخامذ

لتحجيج   الإحرائيةالجراسة 

أثخ أخلاقيات التدػيق عمى 

الأداء التدػيقي لسؤسدة 

 جيدي 
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  تسييج
في ىحا الفرل نػاصل دراستشا بذكل تصبيقي عمى مدتػػ زبائغ مؤسدة جيدؼ مغ خلبؿ    

التػجو ليع باستبانة ، لمتعخؼ عمى مجػ تأثيخ أخلبقيات التدػيق كستغيخ مدتقل ) بأبعاده : 

أخلبقيات السدػؽ، أخلبقيات بحػث التدػيق، أخلبقيات الإعلبف و أخلبقيات السشافدة( عمى 

يقي كستغيخ تابع ) بأبعاده: تكمفة الخجمة، تسيدىا،رضا الدبػف، ولاءه و سسعة ومكانة الأداء التدػ 

 السؤسدة لجػ الدبائغ(.

في نفذ الفرل ندتعخض مختمف نتائج الاختبارات الإحرائية الستحرل عمييا مغ خلبؿ تحميل   

ؿ التكخارية ، آراء مفخدات الجراسة حػؿ الستغيخيغ في مؤسدة جيدؼ ، حيث تع استعساؿ الججاو 

الشدب السئػية،الستػسصات الحدابية والانحخافات السعيارية ، و أخيخا اختبار مجسػع فخضيات 

 الجراسة، و بالتالي فإف الفرل الخامذ قج تع تقديسو إلى:

 : الإجخاءات السشيجية لمجراسة.السبحث الأول

 : بشاء أداة الجراسة.السبحث الثاني

 لجراسة و اختبار الفخضيات.:تحميل نتائج االسبحث الثالث
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 . السبحث الأول :الإجخاءات السشيجية لمجراسة

مغ خلبؿ ىحا السبحث سيتع عخض الإشار السشيجي لمجراسة ، حيث سيتع تػضيح السشيج     

السعتسج عميو و حجود إجخاء الجراسة ، مجتسع و عيشة الجراسة و مختمف الأساليب الإحرائية 

 السدتعسمة في تحميل البيانات التي تع التحرل عمييا .

 .السصمب الأول: مشيج الجراسة و حجودىا

ح في ىحا السصمب السشيج العمسي الحؼ تع استخجامو للئحاشة بجػانب الجراسة ، كسا ندمط نػض  

 الزػء عمى مختمف حجود ىحه الأخيخة .

 أولا : مشيج الجراسة .

لاستكساؿ مدتمدمات الإشار الشطخؼ لمجراسة الحؼ تع العسل عميو مغ خلبؿ ما ىػ متاح مغ   

قي فإف اختيار مشيج البحث العمسي السشاسب كاف السحػر مرادر ، و كحا  تكسمة  الجانب التصبي

الأساسي لتحقيق التكامل بيشيسا ، حيث يعخؼ ىحا الأخيخ بأنو الأسمػب الحؼ يدمكو الباحث 

العمسي في تقريو لمحقائق العمسية في أؼ فخع مغ فخوع مغ فخوع السعخفة و في أؼ ميجاف مغ 

 .1مياديغ العمػـ الشطخية و العمسية 

لظ اعتسجنا في دراستشا عمى السشيج الػصفي التحميمي ، حيث تسكششا مغ خلبلو تشفيح القدع لح  

الشطخؼ بسا تيدخ مغ مخاجع عخبية و أجشبية ذات صمة بالسػضػع،  أما ما يخز الجانب السيجاني 

فقج سسح لشا نفذ السشيج باختيار الاستبانة كأداة دراسة و تحميل نتائجيا بسختمف الػسائل 

 حرائية السسكشة .الإ

 

 
                                                           

 .19، ص2014الأردف،،الصبعة الأولى، دار السشاىج لمشذخ و التػزيع ، عساف ، البحث العمسيغازؼ عشاية ، -1
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 ثانيا : حجود الجراسة.

 شسمت حجود دراستشا جانبيغ أساسيغ يتسثلبف في :  

: تسثل الشصاؽ السكاني الحؼ قسشا فيو بإجخاء الجراسة ، حيث امتج تػزيع  الحجود السكانية-

الاستبانة عمى زبائغ جيدؼ في ثلبث ولايات ىي الجمفة، البميجة و الجدائخ العاصسة ، ويعػد ىحا 

الاختيار نطخا لكبخ مجتسع الجراسة و صعػبة التػصل إليو كاملب، لحلظ فقج اكتفت الباحثة 

 رة سابقا  نطخا للئمكانيات و القجرات السادية و الدمانية الستاحة ليا .  بالسشاشق السحكػ 

تسثمت في الفتخة الخاصة لمقياـ بالجراسة و انجازىا بذكميا الشيائي و قج امتجت الحجود الدمانية: -

 . 2019 أفخيلشيخ  نياية إلى 2018مغ مشترف شيخ سبتسبخ 

و ىع مذتخكػ خجمات مؤسدة جيدؼ في الػلايات  تتسثل في مجتسع الجراسة الحجود البذخية :-

 الثلبث السحكػرة سابقا.

 .السصمب الثاني: مجتسع و عيشة الجراسة

مغ السيع ججا لأؼ باحث حرخ مجتسع بحثو و تحجيج العيشة التي سيتع العسل عمييا و كيفية    

 اختيار مجسػع مفخداتيا و ىحا ما يػضحو ىحا السصمب.

 أولا: مجتسع الجراسة.

يعخؼ مجتسع الجراسة عمى أنو مجسػعة العشاصخ أو الأفخاد التي يشرب عمييع الاىتساـ في   

دراسة معيشة وبسعشى آخخ ىػ جسيع العشاصخ التي تتعمق بيا مذكمة البحث وقج يكػف مجتسع 

، و عميو  فإف مجتسع البحث يقرج بو جسيع السفخدات التي تذسميا مذكمة الجراسة و 1الجراسة 

 دراستيا أو البحث عشيا في مػضػع الجراسة.يسكغ 

                                                           

، عمى الخابط:  SPSSالتحميل الإحرائي باستخجام بخنامج ،نافح محمد بخكات -1
http://www.gisarab.com/t30360.html  : 17:46، عمى الداعة 15/03/2019، شػىج يػـ. 

http://www.gisarab.com/t30360.html
http://www.gisarab.com/t30360.html
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يتسثل مجتسع دراستشا في مجسػع الدبائغ الحالييغ لسؤسدة جيدؼ في الجدائخ، و الحيغ يفػؽ   

مميػف زبػف )حدب إحرائيات آخخ تقخيخ لدمصة الزبط لمبخيج و السػاصلبت الدمكية  14عجدىع 

( و ىع  يسمكػف خصػط جيدؼ أو يذتخكػف بإحجػ خجماتيا ، و نطخا لرعػبة 2017و اللبسمكية 

ىحا السجتسع الزخع ككل فقج لجأنا إلى دراسة عيشة مسثمة مشو في الػلايات السحكػرة في دراسة 

الحجود السكانية سابقا ) الجمفة، البميجة، العاصسة( وقج وقع الاختيار عمى ىاتو الػلايات للبعتبارات 

 التالية:

سيع زبائغ مؤسدة عجـ تػفخ الإمكانات السادية و البذخية التي يسكغ مغ خلبليا إجخاء مدح لج-

 ولاية ، و صعػبة تصبيق ذلظ حتى في حاؿ تػفخىا. 48جيدؼ في 

 القيػد السفخوضة عمى الباحثة مغ ناحية الػقت و التكمفة.-

محاولة إجخاء الجراسة في كبخػ الػلايات التي تحػؼ ثقافات فخعية مختمفة خاصة العاصسة و التي -

 يسكغ التػصل إلييا .

 .ثانيا: عيشة الجراسة 

و التي استعسال العيشة العذػائية البديصة لجأنا إلى  بشاءا عمى السجتسع الكبيخ و السػضح أعلبه  

تعخؼ بأنيا مجسػعة جدئية مغ السجتسع الأصمي و بحجع معيغ ليا نفذ الفخصة )الاحتساؿ( 

 و تدتخجـ ىحه العيشة عشجما يكػف السجتسع متجاندا مغ حيث،1لتختار كعيشة مغ ذلظ السجتسع

الغخض أو الرفة التي تتعمق بيا الجراسة ، و قج تع اختيارىا دوف إرجاع ما يعشي أنو عشج اختيارنا 

 .2لسفخدة فإنشا لا نمجأ إلى إعادتيا ثانية إلى السجتسع و إنسا نختار مفخدة مسا تبقى مغ السجتسع

                                                           

الجار السرخية السعمػمات و إعجاد البحػث في البيئة الخقسية،ميارات البحث عغ متػلي الشقيب، -1
 .110،ص2008المبشانية،مرخ،

الأساليب التصبيقية لتحميل و إعجاد البحػث العمسية مع حالات دراسية باستخجام عبج الحسيج البمجاوؼ، 2-
spss ،82، ص2009،دار الذخوؽ لمشذخ والتػزيع، الأردف. 
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حجود الخصأ السدسػح في ما يخز العيشة العذػائية لجراستشا فقج تع تحجيجىا بافتخاض الباحثة أف  

 :1و قجر حجع العيشة وفق العلبقة التالية %95و اختيار معامل ثقة في البحث قجره  %5بو ىػ 

 حيث أف :

 

 

 

SS.حجع العيشة: 

Z( 95لسجاؿ الثقة  1.96:قيسة ججولية مختبصة بجرجة الثقة%.) 

P 32.60التي تتػفخ بيا الخاصية السجروسة : ندبة مجتسع مفخدات الجراسة% 

C 5:الخصأالسدسػح بو% . 

مفخدة حيث أف ندبة مجتسع  338بتصبيق العلبقة أعلبه تحرمت الباحثة عمى عيشة تقجر ب   

، إلا أف الججوؿ السػالي يػضح أف العيشة 2(2017)نياية  %32.60يداوؼ  pزبائغ جيدؼ  

مفخدة لكغ يجب الإشارة أف ىحه العيشات تع احتدابيا  384السسثمة لأؼ مجتسع يفػؽ السميػف ىي 

 .%50و اعتبارىا مداوية ؿ pعمى أساس الجيل بشدبة السجتسع 

 

 

 

                                                           
1
- Sample Size Formula, on the link : https://www.surveysystem.com/sample-size-formula.htm 

, seen : 16/03/2019 at 14:32.  
 . 20لدمصة البخيج و السػاصلبت الدمكية و اللبسمكية، ص 2017تقخيخ الشذاط الدشػؼ  -2

ss = 

Z 2 * (p) * (1-p) 

 

c 2 

 

https://www.surveysystem.com/sample-size-formula.htm
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و حجود الخصأ (: حجع العيشة السصمػبة بشاءا عمى حجع السجتسع ، مجال الثقة 34الججول رقع )

 السدسػح بو.

-https://www.research :Sample Size Table, on:Source

, seen 16/03/2019 at 15:29.advisors.com/tools/SampleSize.htm 
استبانة،  520لتعديد الثقة في استخجاع العجد الكافي مغ الاستبيانات قامت الباحثة بتػزيع   

استبيانات  مشيا لأنيا فارغة تحسل  10، تع استثشاء  %96أؼ بشدبة استخجاع  500استخدت مشيا 

أخخػ غيخ قابمة لمتحميل تتزسغ نفذ الإجابات لجسيع  18السعمػمات الذخرية فقط و تع إلغاء 

 . 472 البشػد ، أو غيخ كاممة و بالتالي فإف الاستبيانات القابمة لمتحميل بمغ عجدىا 

 

https://www.research-advisors.com/tools/SampleSize.htm
https://www.research-advisors.com/tools/SampleSize.htm
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 .ئية السعتسجة في الجراسةالسصمب الثالث: الأدوات و الأساليب الإحرا

في إشار العسل عمى إتساـ الجراسة فقج تع الاعتساد عمى مجسػعة مغ السعمػمات الأولية   

والثانػية، كسا تع المجػء إلى أساليب إحرائية مختمفة مغ أجل التحقق مغ صحة الفخضيات وإجابة 

 إشكالية الجراسة.

نذيخ بسجسػع السعمػمات و البيانات التي تع الاستعانة في ىحه الشقصة يجب أف : أولا:أدوات الجراسة

 بيا تع الحرػؿ عمييا كالتالي:

: اشتسمت عمى مختمف السخاجع العخبية و الأجشبية مغ كتب، مقالات، رسائل السعمػمات الثانػية-

 قياتماجدتيخ، أشاريح دكتػراه و ما تػفخ عمى الذبكة السعمػماتية مسا يخز مػضػعي أخلب

 و الأداء التدػيقي لمسؤسدات.التدػيق 

 : تع جسعيا بغخض إجخاء الجانب السيجاني و تع الحرػؿ عمييا مغ :السعمػمات الأولية-

: و التي تع إجخاؤىا عبخ الياتف مع زملبء سابقيغ في مؤسدة جيدؼ سػاء السكمفيغ  السقابلات

 دػيق و مختمف الأقداـ الأخخػ.بالدبائغ أو الستػاججيغ في الإدارة العامة بالجار البيزاء بقدع الت

: ضست أىع السعمػمات الستعمقة بسػضػع الجراسة و الخاصة بسؤسدة جيدؼ ، التقاريخ و الجوريات

حيث أف بعزيا تع الحيازة عميو أثشاء العسل بالسؤسدة ، و البعس تع تحسيمو مغ السػقع الخسسي 

، كسا   veonلجيدؼ ، في حيغ أف ميثاؽ الأخلبقيات الستبع تع الحرػؿ عميو مغ السؤسدة الأـ 

إحرائيات مؤسدة جيدؼ والستعمقة بالفتخة السجروسة مغ مػقع سمصة الزبط  تع التحرل عمى أىع

 لمبخيج و السػاصلبت الدمكية و اللبسمكية .

يحتػؼ مجسػعة أسئمة تخز متغيخؼ الجراسة و قج تع تػجيييا لدبائغ جيدؼ، حيث   الاستبيان:

تع اعتساد ىحه الأداة نطخا يسكغ مغ خلبؿ تحميميا إجابة الإشكالية و اختبار صحة الفخضيات، و قج 

 لمعجد الكبيخ لمسدتقرى مشيع مغ الدبائغ حيث يرعب إجخاء مقابمة شخرية مع كل فخد مشيع .



307 

 

 ثانيا:الأساليب الإحرائية السعتسجة.

استعشا في تفخيغ بيانات الاستبانة و تحميل محتػياتيا و كحا اختبار فخضيات الجراسة ببخنامج    

( statistacal package for social science) SPSS 23ـ الاجتساعية الحدمة الإحرائية لمعمػ 

 واشتسمت الأساليب الإحرائية السدتعسمة عمى: 

معامل ألفا كخونباخ :يعتبخ ألفا كخونباخ مقياسا و مؤشخا لثبات أداة الجراسة ، و ارتفاع درجة ألفا -

 كخونباخ يعشي أف مرجاقية و ثبات الجراسة مختفعيغ .

رات و الشدب السئػية : لحرخ عجد السدتقرى مشيع و التعخؼ عمى ندبيع السئػية و كحا التكخا-

 خرائريع و مجػ مػافقتيع عمى عبارات الاستبانة .

:حيث يدتخجـ الستػسط الحدابي لتحجيج مجػ تخكد و الانحخاؼ السعيارؼ  الستػسط الحدابي-

أف الانحخاؼ السعيارؼ يحجد  حيغ ، فيالإجابات حػؿ القيسة الستػسط ليا لستغيخات الجراسة

انحخافات الإجابات عغ القيسة الستػسصة ليا لستغيخات الجراسة، و بالتالي يسكغ مغ خلبليسا تحجيج 

 اتجاىات إجابات العيشة.

بيغ أبعاد ،و الانحجار الخصي البديط لاختبار العلبقة بيغ الستغيخ السدتقل و الستغيخ التابع-

 يخ التابع.الستغيخ السدتقل و الستغ

 معامل الارتباط بيخسغ : لاختبار العلبقة بيغ البعج السدتقل و الستغيخ التابع لمجراسة.-

 الانحجار الخصي الستعجد لاختبار العلبقة بيغ الستغيخ السدتقل و أبعاد الستغيخ التابع.-

: يسكغ مغ خلبلو تحجيج مجػ مداىسة الستغيخ السدتقل في تفديخ الستغيخ  R²معامل التحجيج -

 التابع.

: يسكششا ىحا الاختبار مغ تحجيج وجػد علبقة ذات دلالة إحرائية بيغ الستغيخ  t-testاختبار -

 السدتقل و التابع ويسكغ مغ خلبلو تحجيج درجة الستغيخ السدتقل في الستغيخ التابع .
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 .شاء أداة الجراسةالسبحث الثاني:ب

تتعمق دراستشا بالبحث في مجػ تأثيخ أخلبقيات التدػيق كستغيخ مدتقل عمى الأداء التدػيقي   

لمسؤسدة كستغيخ تابع، و في التالي نقجـ شخحا مفرلب للؤداة التي استعسمت في بحث ىحه العلبقة 

 الجراسة .التأثيخية و مخاحل بشائيا مع تبييغ ملبئسة صجقيا و ثباتيا في ىحه 

 .السصمب الأول: أداة الجراسة

نقجـ مغ خلبؿ ىحا السصمب الأسباب البحثية التي مغ أجميا تع الاستعانة بالاستبياف كأداة    

 لمجراسة، كسا ونقجـ شخحا تفريميا لسختمف أبعادىا و فقخاتيا و كيفية تقديسيا.

 أولا:دوافع اختيار أداة الجراسة

تػصل إلى جسيع مفخدات مجتسع البحث الستسثميغ في زبائغ مؤسدة نطخا لعجـ القجرة عمى ال   

جيدؼ في الجدائخ و نطخا إلى ضخامة حجع ىحا الأخيخ ، فقج استعانت الباحثة بالاستبياف لجسع 

 البيانات اللبزمة حػؿ مػضػع دراستيا .

ف )استفتاء( أو الاستبياف أداة يدتخجميا الباحث لتجسيع البيانات مغ الآخخيغ و يدسى الاستبيا  

استخبار أو استقراء و ميسا كاف السدسى مختمفا يصل اليجؼ واحجا و ىػ تجسيع البيانات عغ 

الطاىخة مػضػع البحث لإثبات أو نفي فخضية البحث أو الإجابة عغ تداؤلات البحث و ببداشة 

خض و يقػـ ىػ وسيمة لمحرػؿ عمى إجابات مغ عجد مغ الأسئمة السكتػبة في نسػذج يعج ليحا الغ

 .1السجيب بسمئو بشفدو

يعتبخ الاستبياف مغ أكثخ الأدوات استعسالا في البحػث التدػيقية، حيث يزع مجسػعة مغ   

الأسئمة السعجة بذكل عمسي و السػجية بيجؼ تحريل البيانات السصمػبة، و ليحا ارتأت الباحثة  

                                                           

،السجسػعة العخبية التشطيع-الإعجاد-الترسيع-السقاييذ و الاختباراتالخؤوؼ و إيياب عيدى، شارؽ عبج -1
 .151،ص2017لمتجريب والشذخ،مرخ،
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ة مغ الخرائز التي تتستع بيا و التي اعتساد ىحه الأداة مع الأخح بعيغ الاعتبار السجسػعة الكبيخ 

 :1ساىست في تحليل صعاب البحث و الستسثمة في

 بيع الاتراؿ ويرعب متفخقة أماكغ في مشتذخيغ البحث أفخاد كاف إذا بالاستبياف يدتفاد 

 . شخريًا

 السعمػمات الأخخػ  جسع أدوات مغ بغيخه قػرف  إذا والػقت التكاليف والجيج قميل الاستبياف. 

 نػع كاف إذا خاصة بجقة الأسئمة عغ للئجابة كافية فخصة العيشة لأفخاد الاستبياف يعصي 

 .الجساعية الإجابات تعبئة في معًا التذاور السسكغ فسغ بالأسخة متعمقًا السصمػبة البيانات

 بػقت يقيجوا أف دوف  ليع مشاسبة يخونيا التي الأوقات في البيانات كتابة للؤفخاد الاستبياف يدسح 

 .البيانات لجسع الباحث فيو يرل معيغ

 نتيجة وذلظ الأخخػ  البيانات جسع للؤدوات تتػفخ مسا أكثخ التقشيغ ضخوؼ للبستبياف تتػفخ 

 .الاستجابات وتدجيل الأسئمة وتختيب الألفاظ في لمتقشيغ

 الاستبياف أسئمة عغ الإجابة لأف نطخًا البيانات جامعي مغ كبيخ عجد إلى الاستبياف يحتاج لا 

  .الباحث دوف  وحجه السبحػث إلا يتصمب لا عباراتو أو

 الحجع كبيخة عيشات عمى أو واسع نصاؽ عمى الاستبياف تصبيق يسكغ. 

 الأخخػ . البحػث بعس في تتػفخ لا الخرػصية مغ نػعا السبحػث يعصى 

بالإضافة إلى كل ما ذكخ أعلبه فإف الاستبياف قج مكششا مغ الحرػؿ عمى البيانات بذكل مشطع    

و مبػب و بالتالي تسكشا مغ استخجاميا إحرائيا بكل سيػلة، كسا أف الثبات الحؼ تستعت بو ىحه 

 الأداة مكششا مغ تعسيع نتائج بحثشا بجرجة ثقة كبيخة.

                                                           

 الجخاح، أبشاء مصبعة الصبعة الثانية،،الاستبيان لبشاء السشيجية القػاعج الجخجاوؼ، بغ محسػد عمي بغزياد  -1

 .20/21، ص2010غدة، فمدصيغ،
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 ثانيا: عخض أداة الجراسة.

يحتػؼ الاستبياف السعج ليحه الجراسة عمى ثلبثة محاور رئيدة تشصػؼ داخميا مجسػعة مغ    

الأبعاد، التي ضست أسئمة مغمقة و أحادية الإجابة عمى شكل بشػد قريخة كل مشيا يتعمق ببعجه، 

خ ولقج اعتسجنا عمى مقياس ليكخت الخساسي لتقييع الإجابات السقجمة مغ شخؼ الدبائغ ، حيث يعتب

ىحا السقياس مغ أشيخ السقاييذ استخجاما و ذلظ لديػلة تصبيقو و تحميل نتائجو و يدتخجـ ىحا 

، حيث يصمب مغ السدتقرى مشيع التعبيخ 1السقياس لسعخفة اتجاىات و أراء و مػاقف الأشخاص

عغ درجة مػافقتيع ضسغ مجسػعة مغ الخيارات الستجرجة أماـ كل بشج، تتخاوح مابيغ "غيخ مػافق 

بذجة" إلى "مػافق بذجة"  ، كسا شمبشا مشيع في ملبحطة قبل البجء في ملؤ الإجابات بالالتداـ 

 باختيار إجابة واحجة فقط ، و الججوؿ التالي يػضح الجرجات السعصاة لإجابات السدتقرى مشيع:

 (: درجات إجابة السدتقرى مشيع حدب مقياس ليكخت الخساسي.35الججول رقع )

 مػافق بذجة  مػافق محايج غيخ مػافق بذجة غيخ مػافق الخأي

 5 4 3 2 1 الجرجة

 .مغ إعجاد الصالبةالسرجر: 
أما الستػسصات السخجحة و الاتجاىات السػافقة ليا فتع تحجيجىا حدب قيع الستػسط السخجح   
 التالي:ك

 (: الستػسصات السخجحة و الاتجاه السػافق ليا.36الججول)
 مػافق بذجة  مػافق محايج غيخ مػافق غيخ مػافق بذجة الاتجاه

 5-4.21 4.2-3.41 3.4-2.61 2.6-1.81 1.8-1 الستػسط السخجح

،الصبعة الأولى، مكتبة دور الإحراء في دعع التخصيط الاستخاتيجي:قاسع أحسج عامخ،السرجر

 .127، ص2014الذارقة)مخكد بحػث الذخشة(، الذارقة، الإمارات العخبية الستحجة،
                                                           

، مكتبة السمظ فيج الػششية، ججة، السسمكة العخبية القياس و تصبيقاتو في البحػث السيجانيةفػزؼ حبيب حافع، - 1
 .35، ص2004الدعػدية، 
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( ثلبثة محاور رئيدية شسل اثشيغ مشيسا الستغيخ 03السمحق بذكل عاـ تزسغ الاستبياف )  

السدتقل )أخلبقيات التدػيق( و الستغيخ التابع )الأداء التدػيقي( ،و قج تع تحجيج الأبعاد الخاصة 

اختيار بكل مشيسا بعج الاشلبع عمى الجراسات والبحػث الدابقة التي ليا صمة بالسػضػع ، وحاولشا 

 الأبعاد التي لع يتع التصخؽ إلييا سابقا أو تع دراستيا بذكل غيخ معسق.

مغ الاستبياف الأسئمة الستعمقة بأخلبقيات التدػيق ضسغ الأبعاد الأربعة  السحػر الأولتزسغ 

 التالية :

  05-01البعج الأوؿ: يتسثل في أخلبقيات السدػؽ يتزسغ خسذ بشػد مخقسة مغ. 

 10-06سثل في أخلبقيات بحػث التدػيق يتزسغ خسذ بشػد مخقسة مغ البعج الثاني: يت. 

  15-11البعج الثالث:يتسثل في أخلبقيات الإعلبف يزع خسذ بشػد مخقسة مغ. 

  20-16البعج الخابع:يتسثل في أخلبقيات السشافدة يزع خسذ بشػد مخقسة مغ. 

دػيقي لمسؤسدات ضسغ الأبعاد مغ الاستبياف كاف متعمقا بالأداء الت السحػر الثانيفي حيغ أف 

 الدتة التالية:

  24-21البعج الأوؿ: يخز تكمفة الخجمة التي يتحسميا الدبػف يزع أربعة عبارات مخقسة. 

  28-25البعج الثاني: يخز تسيد الخجمة يزع أربعة عبارات مخقسة مغ. 

  32-29البعج الثالث: يخز الحرة الدػقية يزع أربعة عبارات مخقسة مغ. 

  36-33الخابع: يخز رضا الدبائغ يزع أربعة عبارات مخقسة مغ البعج. 

 40-37البعج الخامذ: يخز ولاء الدبائغ يزع أربعة عبارات مخقسة مغ. 

  44-40البعج الدادس: يخز سسعة و مكانة السؤسدة يزع أربعة عبارات مخقسة مغ. 

فخاد العيشة و التي تسثمت مغ الاستبياف فقج تسحػر حػؿ البيانات الذخرية لأ القدع الأخيخأما  

 في:الجشذ، العسخ، السؤىل العمسي، مجة الاشتخاؾ في خجمات السؤسدة و الجخل الذيخؼ.
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 .السصمب الثاني: صجق أداة الجراسة

سػؼ تقيذ ما أعجت لقياسو كسا يقرج بالرجؽ شسػؿ  أنياصجؽ الاستبانة يعشي التأكج مغ   

الاستسارة لكل العشاصخ التي يجب أف تجخل في التحميل مغ ناحية ، و وضػح فقخاتيا و مفخداتيا 

، و لمتأكج مغ صجؽ دراستشا قسشا 1مغ ناحية ثانية حيث تكػف مفيػمة لكل أفخاد عيشة الجراسة

 بالخصػات التالية :

 كج مغ الرجق الطاىخي للاستبيان:الخصػة الأولى: التأ

 01لمػقػؼ عمى مجػ صجؽ استبياف الجراسة تع عخضيا عمى مجسػعة مغ السحكسيغ )السمحق    

( ذوؼ الخبخة و ذوؼ الاختراص في التدػيق و إدارة الأعساؿ و الإحراء في 02+السمحق 

 رأييع و ملبحطاتيع حػؿ الأمػر التالية : لإبجاءالجامعات الجدائخية ، 

 .الرياغة المغػية الدميسة لبشػد الاستبياف 

 .وضػح البشػد و مجػ انتسائيا لمبعج الحؼ تقيدو 

 .مجػ دقة الاستبياف ووضػح الاستبياف بذكل عاـ قبل العسل عمى تػزيعو 

 .مجػ ملبءمة الاستبانة و سيػلة فيسيا بالشدبة لمسدتقرى مشو 

  أغفمتيا الباحثة .الإشارة إلى أية نقاط أخخػ يسكغ أف تكػف قج 

عمى ضػء ما قجـ لشا مغ تػجييات الأساتحة الكخاـ ، عسمشا عمى تعجيل الاستبانة ما أمكغ ،    

حيث حاولشا الأخح بجسبع السلبحطات حتى الستعارضة مشيا ، كسا قسشا بإجخاء ما يمدـ مغ ححؼ 

ا يػضحو السمحق رقع فقخة كس 44وتعجيل مصمػبيغ ليكػف الاستبياف في شكمو الشيائي مكػنا مغ 

03 . 

                                                           

،الصبعة الأولى، دار الكتاب السعػقات التشطيسية و علاقتيا بفاعمية إدارة الػقتعبج الله سعج بغ جميغع، -1
 .122، ص2016العخبية، الجامعي، الخياض، السسمكة الدعػدية
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 الخصػة الثانية: التأكج مغ الرجق الجاخمي لأداة الجراسة:

يعبخ الرجؽ الجاخمي لأداة الجراسة عغ مجػ ارتباط الفقخات مع أسئمتيا، و مغ أجل التأكج مغ     

 ذلظ عسمشا عمى حداب معاملبت الارتباط كسا يػضحو الججوؿ التالي:

 الجاخمي لأداة الجراسة.(: الاتداق 37الججول )
معامل  رقع العبارة

ارتباط 
العبارة 
 ببعجىا

مدتػػ 
 الجلالة

رقع 
 العبارة

معامل 
ارتباط 
العبارة 
 ببعجىا

مدتػػ 
 الجلالة

رقع 
 العبارة

معامل 
ارتباط 
العبارة 
 ببعجىا

مدتػػ 
 الجلالة

01 0.644 0.000 16 0.572 0.000 31 0.771 0.000 

02 0.715 0.000 17 0.593 0.000 32 0.724 0.000 

03 0.637 0.000 18 0.561 0.000 33 0.770 0.000 

04 0.637 0.000 19 0.485 0.000 34 0.827 0.000 

05 0.649 0.000 20 0.511 0.000 35 0.786 0.000 

06 0.500 0.000 21 0.689 0.000 36 0.750 0.000 

07 0.606 0.000 22 0.663 0.000 37 0.763 0.000 

08 0.569 0.000 23 0.645 0.000 38 0.785 0.000 

09 0.652 0.000 24 0.652 0.000 39 0.792 0.000 

10 0.606 0.000 25 0.755 0.000 40 0.696 0.000 

11 0.711 0.000 26 0.772 0.000 41 0.758 0.000 

12 0.744 0.000 27 0.756 0.000 42 0.759 0.000 

13 0.655 0.000 28 0.714 0.000 43 0.787 0.000 

14 0.706 0.000 29 0.780 0.000 44 0.791 0.000 

15 0.613 0.000 30 0.754 0.000 

 .spss23مغ إعجاد الصالبة بالاعتساد عمى مخخجات السرجر: 
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مغ خلبؿ الججوؿ يتزح اف أغمب معاملبت الارتباط لعبارات الاستبانة كانت دالة إحرائيا     

مسا يجؿ عمى وجػد اتداؽ داخمي بيغ العبارات و بيغ الأبعاد التي 0.05 عشج مدتػػ معشػية 

 .إليياتشتسي 

 الخصػة الثالثة: التأكج مغ الرجق الخارجي لأداة الجراسة:

يذيخ الرجؽ الخارجي إلى مجػ الارتباط بيغ أبعاد الاستبياف و بيغ أداة الجراسة ككل، و يسكغ   

 التأكج مغ ذلظ مغ خلبؿ احتداب معاملبت الارتباط كسا يبيغ الججوؿ التالي:

 (: الرجق الخارجي لأداة الجراسة.38الججول )

أبعاد أخلاقيات 
 التدػيق

أخلبقيات 
 السدػؽ 

أخلبقيات بحػث 
 التدػيق

أخلبقيات 
 الإعلبف

أخلبقيات 
 السشافدة

معامل الارتباط 
 مع الاستبانة ككل

0.594 0.547 0.803 0.690 

أبعاد الأداء 
 التدػيقي

تكمفة 
 الخجمة

 تسيد الخجمة
الحرة 
 الدػقية

رضا 
 الدبائغ

 ولاء الدبائغ
سسعة و مكانة 

 السؤسدة
معامل الارتباط 
 مع الاستبانة ككل

0.677 0.761 0.728 0.751 0.725 0.679 

 .spss23مغ إعجاد الصالبة بالاعتساد عمى مخخجات  السرجر:

إلى  0.547مغ خلبؿ الججوؿ نلبحع أف معاملبت الارتباط كانت مػجبة، و تخاوحت بيغ    

بيغ أبعاد الجراسة و الاستبانة ككل ، و جسيعيا كانت دالة إحرائيا عشج مدتػػ معشػية  0.803

0.05  . 

يسكغ القػؿ أف الأداة تتستع برجؽ خارجي، و حدب الشتائج الستحرل عمييا في الججوليغ   

فإف الاستبياف يتستع بجرجتي صجؽ داخمي و خارجي عاليتيغ و بالتالي فإف أداة الجراسة  37/38

 صادقة لسا وضعت لو.  
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 . السصمب الثالث : ثبات أداة الجراسة

إلى أنو في حاؿ تع تػزيع نفذ الاستبياف بعج فتخة مغ الدمغ يذيخ ثبات و اعتسادية الجراسة    

 عمى نفذ العيشة و في نفذ الطخوؼ فدشتحرل تقخيبا عمى نفذ الشتائج .

قبل العسل عمى التحميل الإحرائي ، قامت الباحثة بالتأكج مغ مجػ ثبات الاستبياف باستخجاـ   

 باستعساؿ معامل ألفا كخونباخ و الججوؿ التالي يػضح الشتائج الستحرل عمييا :  spssبخنامج 

 .لقياس ثبات الاستبيان Alpha Cronbach(:معامل الفا كخونباخ 39الججول)

 الثبات معامل ألفا كخونباخ عجد العبارات أبعاد الجراسة

 0.940 0.884 05 أخلبقيات السدػؽ 

 0.940 0.884 05 أخلبقيات بحػث التدػيق

 0.930 0.866 05 أخلبقيات الإعلبف

 0.935 0.875 05 أخلبقيات السشافدة

 0.935 0.875 04 تكمفة الخجمة لمدبػف 

 0.930 0.866 04 تسيد الخجمة

 0.931 0.868 04 الحرة الدػقية

 0.930 0.866 04 رضا الدبائغ

 0.932 0.869 04 ولاء الدبائغ

 0.933 0.872 04 سسعة و مكانة السؤسدة

 0.960 0.920 44 الجراسة ككل 

 .spss23مغ إعجاد الصالبة بالاعتساد عمى مخخجات السرجر: 
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، كسا أف 0.96مغ خلبؿ الججوؿ أعلبه نلبحع أف معامل ألفا لمجراسة ككل سجل قيسة مختفعة    

 0.884معاملبت ألفا  لأبعاد الجراسة سجمت أيزا قيسا مختفعة ،حيث أف أعمى قيسة مدجمة ىي 

باخ ، ولاستخخاج ندبة الثبات استعسمشا الجحر التخبيعي لسعامل ألفا كخون 0.866في حيغ أف أدناىا 

و ىي ندبة مستازة تجؿ عمى صجؽ و اتداؽ بشػد الاستبياف  %96حيث بمغ ثبات الجراسة ككل 

وصلبحيتو في جسع بيانات الجراسة و استخجاميا في اختبار الفخوض كػف الشدبة الستحرل عمييا 

 . %60أعمى مغ الشدبة السقبػلة لتعسيع نتائج الجراسات السساثمة و السداوية ؿ 
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 .السبحث الثالث: تحميل نتائج الجراسة و اختبار الفخضيات

حتى نياية شيخ فيفخؼ  2018تع  تػزيع الاستبياف عمى الدبائغ مغ مشترف شيخ ديدسبخ   

مفخدة تع تفخيغ  472، و بعج استبعاد ما لا يرمح لمتحميل تػصمشا إلى عيشة مقجرة ب 2019

 الإحرائية لإجاباتيا كسا يػضحو ىحا السبحث.لإجخاء الجراسة  spss23بياناتيا في بخنامج 

 . السصمب الأول: خرائز عيشة الجراسة

 (.04)السمحق رقع يػضح الججوؿ التالي وصف خرائز عيشة الجراسة   

 (:تكخارات عيشة الجراسة حدب الخرائز الجيسػغخافية.40الججول رقع )

 %الشدبة  إجابة 472مغ  التكخار الستغيخ

 60.4 285 ذكخ الجشذ
 39.6 187 أنثى 

 45.8 216 سشة25أقل مغ  العسخ
 35.4 167 سشة 26-35
 14.2 67 سشة 36-45
 4.7 22 سشة فأكثخ 46مغ 

 6.1 29 أقل مغ ثانػؼ  السؤىل العمسي
 11.2 53 ثانػؼ 
 74.6 352 جامعي

 8.1 38 دراسات عميا
مجة الاشتخاك في 

 خجمات جيدي 

 32.8 155 سشػات3 أقل مغ
 36.2 171 سشػات 3-6

 30.9 146 سشػات6أكثخ مغ 
 32.8 155 دج 18000أقل مغ  الجخل الذيخي 

 35.2 166 دج18000-38000
 26.5 125 دج38001-58000

 5.5 26 دج58001أكثخ مغ 
 100 472 السجسػع
 .spss23مغ إعجاد الصالبة اعتسادا عمى مخخجات السرجر:
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و قج فاقت ندبة  %60يذيخ الججوؿ أعلبه أف ندبة الحكػر مغ عيشة الجراسة قج بمغت ندبة     

، و يسكغ أف يخجع ىحا التفاوت إلى أف الحكػر أكثخ %39.4الإناث المػاتي بمغت ندبتيغ السئػية 

نت اىتساما و انجحابا نحػ التكشػلػجيات الحجيثة خاصة في ما يتعمق بالياتف و تقشيات الانتخ 

 السختمفة.

سشة عمى الشدبة الأعمى مغ عيشة  25مغ جية أخخػ فقج تحرمت الفئة العسخية الأقل مغ    

،في حيغ أف فئة  %35.4سشة ب 35و  26تمتيا الفئة السحرػرة ما بيغ  %45.8الجراسة ب

سشة تحرمت عمى ندبة  46وفئة الأكثخ مغ  %14.2سشة تحرمت عمى  36-45

ة السختفعة الأولى إلى أف أغمب السدتجػبيغ يسكغ أف يكػنػا مغ الصمبة ،ويسكغ إيعاز الشدب4.7%

الجامعييغ ،في حيغ أف الشدبة الثانية تجؿ عمى اىتساـ و انجحاب ىحه الفئة نحػ خجمات جيدؼ 

، حيث أف ىاتيغ الأخيختيغ أصبحتا محط اىتساـ  4Gو 3Gالتي تخز عخوضا متعمقة بتقشيتي 

الأخيخة نطخا لاحتياجاتيع الجائسة للبتراؿ بالعالع الخقسي، أما في ما الفئة الذبابية في الآونة 

سشة فيسكغ إيعاز انخفاضيا إلى عجـ مػاكبة ىحه الفئة لمتكشػلػجيات  46يخز فئة الأقل مغ 

 الحجيثة و التعخض لرعػبات في التعامل معيا .

العيشة عمى فيع و الحكع  في ما يخز السؤىل العمسي فقج شخح ىحا الدؤاؿ لمتأكج مغ مجػ قجرة  

عمى متغيخات الجراسة، حيث تطيخ نتائج الججوؿ أف أغمب السدتقرى مشيع يسمكػف مؤىلب جامعيا 

، تمتيا فئة الحاصميغ عمى مؤىلبت  %74.6فحرمت ىحه الفئة عمى ندبة مختفعة ججا قجرت ب

في الأخيخ مغ ،و  %8.1، ثع فئة الحاصميغ عمى شيادات عميا بشدبة  %11.2ثانػية بشدبة 

، و يخجع الارتفاع الكبيخ في الشدبة  %6.1تػقفػا عغ دراستيع في مدتػػ اقل مغ ثانػؼ بشدبة 

الأولى أف أصحاب الذيادات الجامعية إما ىع في بجاية شخيقيع السيشية أو قصعػا شػشا مشيا مسا 

ؼ ، و ىػ الدؤاؿ يسشح ليع دخلب شيخيا يسكشيع مغ الاشتخاؾ في خجمات الياتف الشقاؿ لجػ جيد 
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الحؼ يسكغ أف يتقاشع مع الدؤاؿ الأخيخ الستعمق بالجخل الذيخؼ ، حيث احتمت الفئة التي 

دج عمى أعمى ندبة مقجرة ب 38000و 18000تتحرل عمى دخل شيخؼ محرػر بيغ 

، و ىحا ما يفدخ التحميل الدابق حػؿ الحاصميغ عمى شيادات جامعية حيث غالبا ما 35.2%

دج وقج يخجع ىحا إلى 18000ع في ىحا السجاؿ، يمي ذلظ الفئة ذوؼ الجخل الأقل مغ تتخاوح أجػرى

أنيع لع يحرمػا عمى مشاصب شغل بعج أو ىع مغ فئة الصمبة الحيغ تع استجػابيع ، يمي ذلظ فئة 

ثع ذوؼ الجخل الحؼ يفػؽ  %26.5دج بشدبة 58000و38000ذوؼ الجخل السحرػر بيغ 

 .%5.5دج بشدبة 58000

حققت  %36.2ما في ما يخز مجة الاشتخاؾ في خجمات جيدؼ فتبيغ أف أعمى ندبة مقجرة ب أ   

ىع مذتخكػف لسجة تقل عغ ثلبثة سشػات، في  %32.8سشػات، و 6-3مجة اشتخاؾ تتخاوح ما بيغ 

، و تفدخ الشدبتيغ الأولى و الثالثة %30.9سشػات إلى  6حيغ ترل ندبة السذتخكيغ لسجة تفػؽ 

 ط الشدبي لمدبائغ مع مؤسدة جيدؼ.مجػ الارتبا

يسكغ القػؿ أف عيشة الجراسة تذسل في معطسيا عمى السفخدات ذات الفئة العسخية الذبابية و التي   

تستمظ مؤىلبت جامعية ومشاصب شغل و تثبت اشتخاكيا في خجمات السؤسدة لفتخة تتخاوح ما بيغ 

 ثلبث إلى ست سشػات .

 .ة لستغيخات الجراسةالسصمب الثاني: الجراسة الػصفي

لقياس اتجاىات عيشة الجراسة و مػافقتيا حػؿ البشػد التي وردت في الاستبياف ، و التأكج في ما   

أذا كانت ذات تذتت ، فقج استعسمشا مقياس الشدعة السخكدية مسثلب في الػسط الحدابي أيغ يتع 

أيزا  ( لتحجيج درجة السػافقة و استعسمشا36مقارنتو بالستػسصات السخجحة )أنطخ الججوؿ رقع 

 مقياس التذتت مسثلب في الانحخاؼ السعيارؼ.
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 أولا:متغيخ أخلاقيات التدػيق.

يتزسغ ىحا الستغيخ أربعة أبعاد، مسثمة في أخلبقيات السدػؽ، أخلبقيات بحػث التدػيق،   

 أخلبقيات الإعلبف وأخلبقيات السشافدة و في التالي تفريل في اتجاىات إجابة العيشة نحػىا.

: يتكػف ىحا البعج مغ خسذ بشػد و الججوؿ التالي يػضح الستػسصات لسدػق أخلاقيات ا-1

 الحدابية و الانحخافات السعيارية لإجابة العيشة.

 (:الستػسط الحدابي و الانحخاف السعياري لبشػد أخلاقيات السدػق.41الججول رقع )

الستػسط  البشػد الستعمقة ببعج أخلاقيات السدػق  الخقع

 الحدابي

الانحخاف 

 السعياري 

 الاتجاه

يمتدـ مقجمػ الخجمة)السدػقػف( بالتعامل باحتخاـ و  01
 بذكل لائق تجاه الدبائغ.

 مػافق 1.01 3.85

يتحرل الدبائغ عمى أجػبة مقشعة و دقيقة عغ مختمف  02
 تداؤلاتيع حتى تمظ الستعمقة بالجػانب الدمبية لمخجمة.

 محايج 1.19 3.34

الخجمة)السدػقػف( جسيع اليجايا السقجمة يخفس مقجمػ  03
 بغخض تدخيع بعس الأعساؿ .

 محايج 1.11 3.21

 مػافق 1.11 3.51 تقجـ الخجمات )العيشات( السجانية دوف أؼ مقابل يحكخ.  04

أثشاء و بعج تقجيع الخجمة يحخص السدػؽ عمى التخمز  05
مغ السخمفات التي يسكغ أف تدبب ضخرا لمبيئة 

 الذخيحة.....( )أوراؽ،غلبؼ

 مػافق 1.13 3.49

3.48 .730 

 .spss23مغ إعجاد الصالبة بالاعتساد عمى مخخجات السرجر:

عج أخلبقيات لبمغ خلبؿ الججوؿ أعلبه و الستزسغ لمستػسصات الحدابية و الانحخافات السعيارية   

يبيغ  ام 3.8و  3.49تتخاوح قيستو بيغ  5، 4، 1الستػسط الحدابي لمبشػد  أفالسدػؽ،نلبحع 
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-3.40مػافقة العيشة عمى مزسػف ىحه البشػد لأف الستػسط الحدابي محرػر في السجاؿ }

مسا يعشي التداـ العيشة بالحياد  3.34و 3.21فقج تخاوحت قيستيسا بيغ  2،3{، أما البشجيغ 4.19

{، و بالشدبة للبنحخاؼ 3.39-2.6ة لأف الستػسط الحدابي محرػر بيغ }عشج إجابتيا ليحه الأسئم

في جسيع العبارات مسا يجؿ عمى وجػد تذتت واختلبؼ وجيات نطخ  1السعيارؼ فقج فاؽ قيسة 

أف الدبائغ يتجيػف لمسػافقة عمى تحمي مدػقي جيدؼ  بالتالي نلبحعالعيشة حػؿ بشػد ىحا البعج ، و 

 .0.73و انحخاؼ معيارؼ قجره  3.48الستػسط الحدابي البالغ  يفدخهما بأخلبقيات تدػيقية 

 10-06يتكػف ىحا البعج مغ خسذ عبارات أو بشػد مخقسة مغ أخلاقيات بحػث التدػيق:-2

 والججوؿ التالي يػضح الشتائج الستعمقة بستػسصاتو الحدابية و انحخافاتو السعيارية.

 الانحخاف السعياري لبشػد أخلاقيات بحػث التدػيق.(:الستػسط الحدابي و 42الججول رقع )
الستػسط  البشػد الستعمقة ببعج أخلاقيات بحػث التدػيق الخقع

 الحدابي
الانحخاف 
 السعياري 

 الاتجاه

إجابتي عغ أسئمة السؤسدة تكػف بسحس إرادتي دوف  06
 .إرغامي عمى ذلظ مقابل تأدية خجمة لي

 مػافق 0.87 4.00

الخجمة)السدػؽ( امتشاعي الإجابة عغ يتقبل مقجـ  07
 الأسئمة السحخجة مشيا.

 مػافق 0.98 3.68

الأسئمة التي يصخحيا السدػؽ لا تعسل عمى تػجييي  08
 لذخاء خجمات السؤسدة.

 محايج 1.04 3.29

أشعخ أنو قج تع مخاعاة الجػانب الأخلبقية، الشفدية و  09
 الاجتساعية في الأسئمة السصخوحة عمي.

 مػافق 0.90 3.71

أتمقى ضساف)مكتػب أو شفيي أو ضسشي( بأف تحفع  10
السعمػمات السقجمة مغ شخفي في سخية تامة و تدتعسل 

 فقط لمغخض الحؼ أخحت لأجمو.

 مػافق 0.96 3.86

3.71 0.55 

 .spss23مغ إعجاد الصالبة بالاعتساد عمى مخخجات السرجر:
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مغ الججوؿ أعلبه الحؼ يػضح الستػسصات الحدابية و الانحخافات السعيارية لبعج أخلبقيات   

مسا  4و 3.71تخاوحت متػسصاتيا الحدابية بيغ  10، 9، 6،7بحػث التدػيق ،نلبحع أف البشػد 

يعكذ مػافقة العيشة عمى مزسػف ىحه البشػد حيث أف الستػسط الحدابي ليا محرػر في السجاؿ 

تتجو نحػ السحايجة فبمغ متػسصيا الحدابي  08{، في حيغ كانت إجابات العبارة 3.40-4.19}

و بالتالي فقج احتمت السختبة الخامدة في تختيب العبارات ليحا  1.04، و انحخافيا السعيارؼ  3.29

البعج كسا أف إجابات العيشة حػليا اتدست بالتذتت و الاختلبؼ مسا يعشي أف زبائغ مؤسدة جيدؼ 

 دػا متأكجيغ مغ اليجؼ الحؼ تدعى إليو السؤسدة حيغ شخحيا لسثل ىحه الأسئمة .لي

مسا يجؿ عمى عجـ وجػد اختلبؼ وتذتت  1الانحخاؼ السعيارؼ لباقي العبارات كاف أقل مغ قيسة   

قج  06في إجابات العيشة حػؿ أسئمة أخلبقيات بحػث التدػيق، كسا يجب أف نذيخ إلى أف العبارة 

، الأمخ الحؼ يجؿ عمى 0.87و انحخاؼ معيارؼ  4ختبة الأولى في السػافقة بستػسط قجره احتمت الس

أف مدػقي السؤسدة يحتخمػف رغبة الدبائغ في إبجاء رأييع مغ عجمو ،كسا أنو في حاؿ مػافقة 

الدبػف عمى الإجابة فإف ىحه الأخيخة ستكػف صادقة لأف الدبػف أقجـ عمييا بسحس إرادتو ، و عمى 

و انحخاؼ  3.71ػـ فيحا البعج ككل يتجو نحػ السػافقة نطخا لستػسصو الحدابي العاـ البالغ العس

مسا يؤكج عجـ تػاجج تبايغ كبيخ في اتجاىات الدبائغ حػؿ أخلبقيات بحػث  0.55معيارؼ 

 التدػيق لجػ جيدؼ. 

و الججوؿ  15-11: يتكػف بعج أخلبقيات الإعلبف مغ خسذ بشػد مخقسة مغ أخلاقيات الإعلان-3

 التالي يػضح الستػسط الحدابي و الانحخاؼ السعيارؼ لو.
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 (:الستػسط الحدابي و الانحخاف السعياري لبشػد أخلاقيات الإعلان.43الججول رقع )

الستػسط  البشػد الستعمقة ببعج أخلاقيات الإعلان الخقع

 الحدابي

الانحخاف 

 السعياري 

 الاتجاه

إعلبنات صادقة و أميشة ذات تمتدـ السؤسدة بتقجيع  11
 محتػػ ورسالة واضحيغ.

 مػافق 1.48 3.70

الخجمة مصابقة فعلب لسا أعمغ عشو مغ حيث الجػدة،  12
 الأسعار و التخفيزات.

 مػافق 1.19 3.45

إعلبنات السؤسدة غيخ مبالغ فييا مغ حيث السحتػػ و  13
مغ حيث كثخة عخضيا عمى التمفاز مسا يجفعشي لذخاء 

 الخجمة بذكل مصسئغ. 

 مػافق 1.15 3.48

تخاعي السؤسدة في إعلبناتيا عمى مػاقع التػاصل  14
الاجتساعي السعاييخ الأخلبقية الإيجابية التي تتساشى 

 مع ديانتشا و تقاليجنا.

 مػافق 1.02 3.76

تقػـ السؤسدة باختبار إعلبناتيا )اتراؿ، إرساؿ ايسيل،  15
أخح رأيي عمى مػاقع التػاصل الاجتساعي(  لمتأكج مغ 

 مجػ ملبئستيا و أخلبقيتيا بالشدبة لي.

 مػافق 1.02 3.48

3.57 0.81 

 .spss23مغ إعجاد الصالبة بالاعتساد عمى مخخجات السرجر:

يذيخ إلى القيع الستعمقة ببعج أخلبقيات الإعلبف مغ حيث الستػسصات  43الججوؿ رقع     

الحدابية و الانحخافات السعيارية، فشلبحع أف جسيع الفقخات قج تخاوحت متػسصاتيا الحدابية بيغ 

مسا يعشي أف جسيع الإجابات تتجو نحػ السػافقة ، فالستػسط الحدابي لجسيع البشػد  3.76و 3.45

{،و مغ جية أخخػ فإف الانحخافات السعيارية لجسيع العبارات قج 4.19-3.40ؿ }يشحرخ في السجا

و بالتالي فإف إجابات العيشة حػؿ جسيع البشػد قج تسيدت بالتذتت والاختلبؼ حػؿ  1فاقت قيستيا 
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بذكل عاـ فقج اتجو زبائغ جيدؼ عمى أف السؤسدة تتحمى بأخلبقيات في مختمف ،و مزسػنيا

 14، مغ جية أخخػ احتل البشج 3.57ا يؤكجه الستػسط الحدابي العاـ السقجر ب إعلبناتيا و ىحا م

،و مغ خلبؿ ىحه  1.02و أقل تذتت بانحخاؼ معيارؼ قجره  3.76السختبة الأولى بستػسط حدابي 

العبارة يػافق الدبائغ عمى أف إعلبنات السؤسدة ضسغ وسائل التػاصل الاجتساعية تحتخـ تعاليع 

 مية كسا تخاعي مختمف الجػانب الاجتساعية التي تفخضيا تقاليج السجتسع الجدائخؼ.ديانتيع الإسلب

بالخغع و  1.19و انحخاؼ معيارؼ  3.45احتمت السختبة الأخيخة بستػسط حدابي  12العبارة رقع   

مغ مػافقة العيشة تجاه ىحا البشج إلى أنو يبجو أف السؤسدة تعاني خملب في ما تقجمو في إعلبناتيا 

حيث الجػدة أو الأسعار و بيغ ما يتحرل عميو الدبػف فعلب ، و ما يؤكج ذلظ أف ندبة معتبخة  مغ

( مغ العيشة قج تخاوحت إجاباتيع بيغ "غيخ مػافق  (04)السمحق مفخدة  182)  %32مقجرة ب 

 بذجة ، غيخ مػافق و محايج"حػؿ ىحه العبارة .

و الججوؿ  20-16أيزا تحسل التخقيع مغ  يتزسغ ىحا البعج خسذ بشػد أخلاقيات السشافدة:-4

 السػالي يػضح الشتائج الستعمقة بو مغ حيث الستػسصات الحدابية و الانحخافات السعيارية.
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 (:الستػسط الحدابي و الانحخاف السعياري لبشػد أخلاقيات السشافدة.44الججول رقع )

الستػسط  البشػد الستعمقة ببعج أخلاقيات السشافدة الخقع

 الحدابي

الانحخاف 

 السعياري 

 الاتجاه

تمتدـ السؤسدة بالسشافدة الشديية لأنيا تبتعج عغ احتكار  16
 الخجمة و تخفيس الأسعار مقارنة بالسشافديغ .

 مػافق 1.03 3.52

تسثل السؤسدة نسػذجا جيجا في السشافدة مسا يرب في  17
 مرمحة الدبػف و السجتسع. 

 مػافق 0.94 3.68

أفزل التعامل مع السؤسدة لأف خجماتيا غيخ مقمجة  18
 عغ خجمات السشافديغ.

 مػافق 1.02 3.54

يصخح مقجـ الخجمة )السدػؽ( بعس الأسئمة الستعمقة  19
 بخجمات السؤسدات السشافدة.

 محايج 1.01 3.05

يستشع مقجـ الخجمة)السدػؽ(عغ تذػيو سسعة السشافذ  20
سمبي عشج قيامي مغ خلبؿ الحجيث عغ خجماتو بذكل 

 بالسقارنة بيشيسا.

 محايج 1.12 3.36

3.45 0.72 

 .spss23مغ إعجاد الصالبة بالاعتساد عمى مخخجات السرجر:

و الستعمقة ببعج أخلبقيات  spss23يػضح الججوؿ أعلبه القيع الستحرل عمييا مغ بخنامج   

عمى التػالي قج  18، 17، 16السشافدة ، و بستابعة الاتجاه العاـ لمبشػد نلبحع أف كلب مغ البشج 

مسا يعشي مػافقة العيشة عشج إجابتيا عمى ما  3.6و  3.52تخاوحت متػسصاتيا الحدابية بيغ 

و  19{، أما البشجيغ 4.19-3.40تزسشو محتػػ ىحه البشػد فستػسصاتيا محرػرة في السجاؿ }

{مسا يجؿ عمى تػجو العيشة نحػ 3.39-2.60فقج انحرخت متػسصاتيا الحدابية في السجاؿ } 20

في  1السحايجة في ما يخز ىاتيغ العبارتيغ . بالشدبة للبنحخافات السعيارية فقج فاقت جسيعيا قيسة 
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و تذتت في إجابات العيشة نحػ  و بالتالي يسكغ القػؿ انو يػجج تبايغ 20، 18،19، 16العبارات 

 ىحه البشػد.

 3.68السختبة الأولى بأعمى متػسط حدابي مقجر ب  17مغ ناحية تختيبية فقج احتمت العبارة   

،مسا يجؿ عمى أف زبائغ جيدؼ يعتبخوف مؤسدة جيدؼ نسػذجا صالحا في  0.94وانحخاؼ معيارؼ 

لبقية أو السذخوعة ،كسا أف انخفاض قيسة الدػؽ الجدائخية حيشسا يتعمق الأمخ بالسشافدة الأخ

ليحه العبارة يؤكج عجـ وجػد اختلبؼ في إجاباتيع عغ ىحا البشج ، العبارة  1الانحخاؼ السعيارؼ عغ 

و اتجو الدبائغ إلى  1.01و انحخاؼ معيارؼ  3.05احتمت السخكد الأخيخ بستػسط حدابي  19

الأمخ الحؼ يذيخ أف الدبائغ لع يتعخضػا لأسئمة  السحايجة أو عجـ التأكج في ما يخز ىحه العبارة،

مقجمي الخجمة حػؿ السشافدة مغ قبل أو أنيع تعخضػا ليا لكغ لع يدتصيعػا فيع اليجؼ مغ 

شخحيا، و عمى العسػـ يسكششا القػؿ أف مؤسدة جيدؼ تستمظ أخلبقيات إعلبنية حدب ما يذيخ إليو 

 قة الدبائغ حػؿ ىحا البعج.والحؼ يؤكج مػاف 3.45الستػسط الحدابي العاـ 

 ثانيا: متغيخ الأداء التدػيقي.

يتزسغ ىحا الستغيخ ستة أبعاد متسثمة في تكمفة الخجمة،تسيد الخجمة،الحرة الدػقية،رضا   

الدبائغ،ولائيع و سسعة و مكانة السؤسدة لجػ الدبػف ، و في التالي تػضيح لإجابات و اتجاىات 

 العيشة حػؿ ىحا الستغيخ.

و الججوؿ  24-21يتزسغ ىحا البعج أربع بشػد مخقسة مغ  ة الخجمة بالشدبة لمدبػن:تكمف-1

 التالي يػضح الستػسط الحدابي و الانحخاؼ السعيارؼ لإجابات الدبائغ حػؿ ىحه البشػد.
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 (:الستػسط الحدابي و الانحخاف السعياري لبشػد تكمفة الخجمة.45الججول رقع )

الستػسط  البشػد الستعمقة ببعج تكمفة الخجمة  الخقع

 الحدابي

الانحخاف 

 السعياري 

 الاتجاه

التكمفة التي أتحسميا لمحرػؿ عمى الخجمة تعكذ  21
 جػدتيا.

 محايج 1.84 3.21

تكمفة التشقل التي أتحسميا لذخاء الخجمة أحج العػامل  22
 الخئيدية لاقتشائيا مغ عجمو.

 محايج 1.13 3.20

الانتطار القريخة في مخكد خجمات السؤسدة  فتخة 23
 تحفدني لمحرػؿ عمى الخجمة.

 مػافق 1.14 3.41

تقجـ السؤسدة خجمتيا بأسعار تخمػ مغ أؼ ارتفاع أو  24
 مغالاة مقارنة بالسػجػدة في الدػؽ الجدائخية.

 مػافق 1.15 3.47

3.32 0.87 

 .spss23مغ إعجاد الصالبة بالاعتساد عمى مخخجات السرجر:

يذيخ الججوؿ إلى الستػسصات الحدابية و الانحخافات السعيارية الستعمقة بالبشػد الخاصة بتكمفة    

قج حرمتا عمى متػسط   22، 21الخجمة التي يتحسميا الدبػف ، و قج أضيخت الشتائج أف العبارتيغ 

ػ السحايجة أو عجـ عمى التػالي ،الأمخ الحؼ يػجو إجابة العيشة نح 3.20، 3.21حدابي متقارب 

{،تذيخ الانحخافات السعيارية 3.39-2.60التأكج نطخا لأف الستػسط الحدابي يقع في السجاؿ }

 24، 23أيزا إلى تذتت و اختلبؼ في إجابات العيشة حػؿ مزسػف ىحيغ البشجيغ ،أما البشجيغ 

بة نحػ السػافقة و بالتالي فقج اتجيت الإجا 3.47و  3.41فقج تخاوحت متػسصاتيا الحدابية بيغ 

{،أما انحخافاتيا السعيارية فقج دلت 4.19-3.40نطخا لانحرار الستػسط الحدابي في السجاؿ}

 .1أيزا عمى اختلبؼ وجيات نطخ العيشة نطخا لأف قيسيا قج فاقت قيسة 
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و ىحا ما يجؿ  1.15و انحخاؼ معيارؼ  3.47احتمت السختبة الأولى بستػسط حدابي  24العبارة   

سعخ خجمات جيدؼ سعخ يتساشى مع ما يتػاجج في الدػؽ الجدائخية و ما يشاسب القجرة عمى أف 

لأف  3.20احتمت السختبة الأخيخة  بستػسط حدابي  22الذخائية لمدبػف ، في حيغ أف العبارة 

الدبػف لع يعج يػؿ اىتساما بتكمفة التشقل التي يتحسميا لمحرػؿ عمى الخجمة نطخا لعسل مؤسدة 

تػفيخ أغمب خجماتيا في مخاكد الخجمات و نقاط البيع السعتسجة لتقخيبيا و جعميا متػفخة جيدؼ عمى 

لمدبػف متى و أيغ بحث عشيا،و عمى العسػـ فإف الدبائغ أضيخوا محايجتيع حػؿ ىحا البعج و ىحا ما 

 .3.32يؤكجه الستػسط الحدابي العاـ 

و الججوؿ السػالي يػضح  26-25غ يتزسغ ىحا البعج أربع عبارات مخقسة م تسيد الخجمة:-2

 الستػسصات الحدابية و الانحخافات السعيارية الخاصة بيا بشاءا عمى إجابة العيشة.

 (:الستػسط الحدابي و الانحخاف السعياري لبشػد تسيد الخجمة.46الججول رقع )

الستػسط  البشػد الستعمقة ببعج تسيد الخجمة  الخقع

 الحدابي

الانحخاف 

 السعياري 

 الاتجاه

 مػافق 1.01 3.76 خجمات السؤسدة تػاكب استخجاـ التكشػلػجيا الحجيثة. 25

تقجـ السؤسدة خجمات بسدايا ججيجة و تحديشات  26
 مدتسخة يرعب إيجادىا لجػ السشافديغ.

 مػافق 1.07 3.55

تصابق الخجمة ما تػقعتو مشيا مغ ناحية الأداء،  27
 الجػدة و سيػلة الاستخجاـ.

 مػافق 1.07 3.56

خجمات السؤسدة ىي خجمات مػافقة لمذخيعة  28
 الإسلبمية في جسيع الجػانب.

 مػافق 1.05 3.55

3.60 0.79 

 .spss23مغ إعجاد الصالبة بالاعتساد عمى مخخجات السرجر:
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مغ خلبؿ الججوؿ يسكششا ملبحطة اف جسيع البشػد الستعمقة بتسيد الخجمة قج تخاوحت متػسصاتيا   

مسا يعشي اتجاه العيشة نحػ السػافقة عمى بشػد ىحا البعج و ىحا  3.76و  3.55الحدابية بيغ 

{، في حيغ أف الانحخافات السعيارية قج 4.19-3.40لانحرار متػسصاتيا الحدابية في السجاؿ}

 مسا يؤكج اختلبؼ وجيات نطخ العيشة حػؿ البشػد السػضحة أعلبه . 1فاقت جسيعيا قيسة 

يذيخ إلى أف زبائغ السؤسدة يػافقػف أف  3.76 بستػسط حدابياحتل السختبة الأولى  25البشج   

مختمف الخجمات التي يتحرمػف عمييا في مػاكبة مدتسخة لأحجث التقشيات و التكشػلػجيات، أما 

لكمييسا ، ففي ما يخز  3.55فقج تحرلب عمى آخخ مختبة بستػسط حدابي  28، 26غ البشجي

فالدبائغ يػافقػف عمى وجػد السدايا الججيجة و التحديشات السدتسخة إلا أنيا ليدت الأمػر  26البشج

التي يرعب لمسشافدة تقميجىا ، و يسكغ القػؿ اف الدبائغ يػافقػف عمى أف خجمات مؤسدة جيدؼ 

 .3.60لتسيد مقارنة بالسشافديغ الأمخ الحؼ يػضحو الستػسط الحدابي تتدع با

و نػضح في الججوؿ  32-29يتزسغ ىحا البعج أربعة عبارات مخقسة مغ  الحرة الدػقية:-3

السػالي الشتائج الستعمقة بو و اتجاىات العيشة نحػه مغ خلبؿ الستػسصات الحدابية و الانحخافات 

لتػضيح أكثخ فإف أسئمة ىحا البعج وجيت لمدبائغ عػض السؤسدة و  السعيارية السػضحة أدناه.

لمبحث في الأساليب التي تسكغ السؤسدة مغ الاعتساد عمى الدبػف كآلية لاستسالة زبائغ آخخيغ ليا 

و دفعيع لمتعامل معيا وبالتالي رفع حرتيا الدػقية ، و إجابة العيشة حػؿ مؤىميا العمسي وضح 

تػػ عمسي يجعميا عمى الأقل عمى عمع بيحا الذق أو بإمكانيا الإشلبع أف أغمبيا تتستع بسد

 الإجابة عغ أسئمة ىحا البعج. و 
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 (:الستػسط الحدابي و الانحخاف السعياري لبشػد الحرة الدػقية.47الججول رقع )

الستػسط  البشػد الستعمقة ببعج الحرة الدػقية  الخقع
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

 الاتجاه

الأساليب التدػيقية التي تتسيد بيا السؤسدة عغ  29
 .مشافدييا مكشتيا مغ الاحتفاظ بظ كدبػف دائع

 مػافق 1.01 3.62

تقػـ السؤسدة بالاستجابة الدخيعة لحاجاتظ و رغباتظ  30
 مسا يجعمظ دائع التعامل معيا .

 مػافق 1.09 3.47

حجيثظ بايجابية عغ جػدة خجمات السؤسدة  و  31
أسعارىا السشاسبة للؤشخاص السحيصيغ بظ يداىع  في 

 تحفيدىع عمى الاشتخاؾ لجييا.

 مػافق 0.98 3.67

مخاعاة السؤسدة لمتعامل بأخلبقية معظ و احتخاميا  32
 مكشيا مغ جحبظ لمتعامل معيا.

 مػافق 0.95 3.82

3.65 0.76 

 .spss23مغ إعجاد الصالبة بالاعتساد عمى مخخجات السرجر:

جسيع العبارات الستعمقة بالحرة الدػقية تحرمت عمى مػافقة العيشة عمييا كسا يػضحو الججوؿ    

، و بالتالي ىي محرػرة جسيعيا في  3.82و  3.47أعلبه ، حيث تخاوحت متػسصاتيا بيغ  47

عمى  30، 29{، أما في ما يخز الانحخاؼ السعيارؼ فقج حرمت العبارتيغ 4.19-3.40السجاؿ}

، 31مسا يطيخ تذتتا و تبايشا في إجابة العيشة نحػىسا ، أما العبارات  1معيارؼ يفػؽ قيسة انحخاؼ 

و بالتالي فإف العيشة لع تبج اختلبفا كبيخا في  1فقج انخفزت قيسة انحخافيسا السعيارؼ عغ قيسة  32

 وجيات الشطخ حػليسا.

 0.95و انحخاؼ معيارؼ  3.82جاءت في السختبة الأولى بستػسط حدابي قجر ب  32العبارة   

مسا يجؿ عمى أف الدبائغ يبجوف أولػية كبيخة لعشرخؼ التعامل الأخلبقي و احتخاـ الدبػف حيغ 

التعامل مع السؤسدة ، و بالخغع مغ إبجاء الدبائغ لمسػافقة عمى أف مؤسدة جيدؼ تدتجيب 
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 3.47ة بستػسط حدابي ،إلا أنيا حطت بالسختبة الأخيخ  30لاحتياجاتيع و رغباتيع في  العبارة 

 . 1.09وانحخاؼ معيارؼ 

بذكل عاـ أبجت العيشة مػافقتيا عمى ىحا البعج الأمخ الحؼ يػضحو الستػسط الحدابي العاـ    

3.65. 

، و يسكششا تحجيج 36-33يحتػؼ بعج رضا الدبائغ عمى أربع عبارات مخقسة مغ  رضا الدبائغ:-4

طة الستػسصات الحدابية و الانحخافات السعيارية التي اتجاىات إجابة العيشة حػلو مغ خلبؿ ملبح

 يػضحيا الججوؿ التالي.

 (:الستػسط الحدابي و الانحخاف السعياري لبشػد رضا الدبائغ.48الججول رقع )

الستػسط  البشػد الستعمقة ببعج رضا الدبائغ  الخقع

 الحدابي

الانحخاف 

 السعياري 

 الاتجاه

رأيي في خجماتيا بعج تأخح السؤسدة بعيغ الاعتبار  33
 تجخبتي ليا .

 مػافق 1.12 3.61

تعسل السؤسدة عمى تقجيع خجمات بسػاصفات حجيثة  34
 و أسعار تمبي احتياجاتظ

 مػافق 1.09 3.53

تدتجيب السؤسدة برفة سخيعة لاحتياجاتظ قجر  35
 السدتصاع و مغ ثع تحفدؾ عمى الذخاء بذكل كبيخ.

 مػافق 1.07 3.40

بالخضا يعكذ مجػ تعامل السؤسدة بأخلبقية شعػرؾ  36
 مغ خلبؿ اىتساميا بذكاويظ و اقتخاحاتظ.

 مػافق 1.09 3.51

3.40 0.85 

 .spss23مغ إعجاد الصالبة بالاعتساد عمى مخخجات السرجر:
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يذيخ الججوؿ أعلبه إلى أف أراء العيشة اتجيت نحػ السػافقة،حيث تخاوحت الستػسصات الحدابية   

{، 4.19-3.40و ىي محرػرة في مجاؿ الستػسط السخجح } 3.61و  3.40العبارات بيغ لكل 

مسا يجؿ عمى اختلبؼ و تبايغ إجابات العيشة  1أما انحخافاتيا السعيارية فقج فاقت جسيعيا قيسة 

 حػؿ مزسػف عبارات ىحا البعج.

تأخح السؤسدة بعيغ الاعتبار رأيي في خجماتيا بعج  التي تشز عمى أف " 33جاءت العبارة   

مسا يؤكج أف  1.12و انحخاؼ معيارؼ  3.61" في السختبة الأولى بستػسط حدابي قجره تجخبتي ليا

جاءت في  35السؤسدة تحاوؿ قياس الاستجابة العكدية لدبائشيا حػؿ خجماتيا ، إلا أف العبارة 

مغ  30و بسقاشعة ىحه العبارة بالعبارة  1.07حخاؼ و ان 3.40السخكد الأخيخ بستػسط حدابي 

بعج الحرة الدػقية نجج أف السؤسدة فعلب تعسل عمى الاستجابة لاحتياجات الدبائغ و لكغ لع 

تتػصل بعج إلى الدخعة و القجرة الكافيتيغ لإرضاء زبائشيا و ىحا ما يفدخ تحرل ىحه العبارات 

 عمى السخاكد الأخيخة.

لقػؿ أف الدبائغ راضيغ عمى خجمات السؤسدة و ىحا ما يػضحو الستػسط بذكل عاـ يسكغ ا  

-3.40والحؼ يقع ضسغ الستػسط الحدابي السخجح السحرػر في السجاؿ } 3.40الحدابي العاـ 

4.19.} 

و نػضح في الججوؿ السػالي  40-37يتزسغ ىحا البعج أربعة عبارات مخقسة مغ  ولاء الدبائغ:-5

اتجاىات العيشة نحػه مغ خلبؿ الستػسصات الحدابية و الانحخافات السعيارية الشتائج الستعمقة بو و 

 السػضحة أدناه.
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 (:الستػسط الحدابي و الانحخاف السعياري لبشػد ولاء الدبائغ.49الججول رقع )

الستػسط  البشػد الستعمقة ببعج ولاء الدبائغ  الخقع

 الحدابي

الانحخاف 

 السعياري 

 الاتجاه

السؤسدة خجمات إضافية لدبائشيا الخئيدييغ أو تقجـ  37
 دائسي الذخاء لجييا قرج ضساف ولائيع.

 محايج 1.16 3.29

خجمات السؤسدة و شبكتيا متػفخة في كل زماف و  38
مكاف و دوف انقصاع مسا يحفدني عمى استسخار 

 التعامل معيا .

 محايج 1.28 3.19

تسشح السؤسدة قيسة لدبائشيا الػفييغ مغ خلبؿ  39
 تدييلبت خاصة و استثشائية تسشح ليع فقط.  

 محايج 1.16 3.06

تعاممي السدتسخ مع السؤسدة ناتج عغ خمػ خجماتيا  40
مغ أؼ خجاع أو غر)في الجػدة، الدعخ، السعمػمات 

 السقجمة...الخ(.

 مػافق 1.03 3.47

3.25 0.88 

 .spss23مغ إعجاد الصالبة بالاعتساد عمى مخخجات السرجر:

قج تحرمت عمى  39، 38، 37مغ الججوؿ السػضح أعلبه يسكغ أف نلبحع أف العبارات    

مسا يجؿ عمى محايجة أو عجـ تأكج العيشة عشج  3.29و  3.06متػسصات حدابية تتخاوح بيغ 

{، في 3.39-2.60الإجابة عمى مزاميشيا لأف متػسصاتيا محرػرة في مجاؿ الستػسط السخجح }

وىػ  3.47حيث بمغ متػسصيا الحدابي  40ى السػافقة عمى مزسػف العبارة حيغ اتجيت العيشة إل

{، و بالتالي فقج جاءت فالسختبة التختيبية الأولى و أكجت أف 4.19-3.40يقع في السجاؿ السخجح }

الدبائغ لا يذتكػف مغ أؼ مذاكل أخلبقية تخز الجػدة، الدعخ أو السعمػمات السقجمة عشج 

)بعج 32)بعج تكمفة الخجمة( و  24، الشتيجة التي تؤكج نتيجتي العبارتيغ  التعامل مع مؤسدة جيدؼ 
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و أضيخت أف  3.06كانت في السختبة الأخيخة بستػسط حدابي  39العبارة ، الحرة الدػقية(

مؤسدة جيدؼ لع تعج تبج أؼ اىتساـ نحػ زبائشيا السػاليغ أو دائسي الاستيلبؾ أو التعامل معيا ، 

ا يدتفيجوف مغ بخامج الامتياز لجييا ، مغ جية أخخػ فإف الانحخافات السعيارية كسا أنيع لع يعػدو 

 و أضيخت تذتتا و اختلبفا واضحا في أجػبة العيشة عمى ىحا البعج . 1لجسيع العبارات فاقت قيسة 

{ يطيخ محايجة إجابات 3.39-2.6و الػاقع ضسغ مجاؿ} 3.25الستػسط الحدابي العاـ البالغ   

 ػ بعج الػلاء مسا يجؿ عمى عجـ تأكجىع أو تسدكيع بالسػالاة تجاه مؤسدة جيدؼ. الدبائغ نح

و الججوؿ التالي  44-41يتزسغ ىحا البعج أربع بشػد مخقسة مغ سسعة و مكانة السؤسدة: -6

 يػضح الستػسط الحدابي و الانحخاؼ السعيارؼ لإجابات الدبائغ حػؿ ىحه البشػد.

 ابي و الانحخاف السعياري لبشػد سسعة و مكانة السؤسدة.(:الستػسط الحد50الججول رقع )

الستػسط  البشػد الستعمقة ببعج سسعة و مكانة السؤسدة الخقع

 الحدابي

الانحخاف 

 السعياري 

 الاتجاه

شيخة السؤسدة الػاسعة ناتجة عغ مرجاقيتيا في  41
 التعامل مع زبائشيا يجفعشي لمتعامل معيا.

 مػافق 0.98 3.69

تبشي التكشػلػجيا الحجيثة و لمسؤسدة الأسبقية في  42
مذاريع الإبجاع و الابتكار في نفذ  تذجيع مختمف

 السجاؿ.

 مػافق 0.92 3.64

تعخؼ السؤسدة بسجػ محافطتيا عمى سخية السعمػمات  43
 الذخرية لمدبػف مسا يسشحشي ثقة أكبخ بيا.

 مػافق 0.93 3.88

السجتسع و البيئة  مداىسة السؤسدة في حسلبت لفائجة 44
 يذكل لجؼ نطخة إيجابية تجاىيا.

 مػافق 1.08 3.61

3.71 0.75 

 .spss23مغ إعجاد الصالبة بالاعتساد عمى مخخجات السرجر:
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يػضح الججوؿ أعلبه أف جسيع البشػد الستعمقة ببعج سسعة و مكانة السؤسدة تتخاوح متػسصاتيا    

مسا يعشي مػافقة العيشة عمييا لأف متػسصاتيا محرػرة في مجاؿ  3.88و  3.61الحدابية بيغ 

قج  43، 42، 41{، في حيغ أف الانحخافات السعيارية لمبشػد 4.19-3.40الستػسط السخجح }

مسا يجؿ عمى عجـ وجػد تبايغ أو تذتت في وجيات نطخ العيشة حػؿ  1ت قيستيا عغ انخفز

 .1التي تحرمت عمى انحخاؼ معيارؼ يفػؽ قيسة  44مزاميغ ىحه العبارات، عكذ العبارة 

تعخؼ السؤسدة بسجػ محافطتيا عمى سخية السعمػمات  و التي تشز" 43جاءت العبارة   

و انحخاؼ  3.88أكبخ بيا" في السختبة الأولى بستػسط حدابي  الذخرية لمدبػف مسا يسشحشي ثقة

،الأمخ الحؼ يجؿ عمى أف أىع عػامل ثقة الدبػف بسؤسدة جيدؼ يتسثل في مجػ  0.93معيارؼ 

و رغع مػافقة العيشة عمييا إلا أنيا  44تحفطيا عمى معمػماتو الذخرية بدخية تامة ، أما العبارة 

 . 1.08و انحخاؼ معيارؼ  3.61سط حدابي كانت في السختبة الأخيخة بستػ 

يتفق الدبائغ السدتجػبػف عمى أف مؤسدة جيدؼ تتستع بدسعة و مكانة جيجة لجػ زبائشيا و في   

السجتسع سػاء تعمق الأمخ بكيفية التعامل مع زبائشيا، تبشييا للئبجاع و الابتكار، الدخية التي يحاط 

تقػـ بتقجيسو في فائجة السجتسع و البيئة التي تشذط بيسا ،  بيا زبائشيا و الثقة الستبادلة معيع و ما

و السحرػر في مجاؿ  3.71وىحه السػافقة يؤكجىا الستػسط الحدابي العاـ الحؼ تبمغ قيستو 

 {.4.19-3.40الستػسط السخجح }
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 .السصمب الثالث:اختبار فخضيات الجراسة

ندعى مغ خلبؿ ىحا السصمب العسل عمى اختبار الفخضية الخئيدية لمجراسة و تأكيج في ما إذا    

يػجج علبقة تأثيخية بيغ متغيخؼ الجراسة مغ عجمو، كحلظ عسمشا عمى التأكج مغ مجػ صحة 

 .α =0.05الفخضيات الفخعية و الجدئية لخفزيا أو قبػليا عشج مدتػػ معشػية 

لجراسة و التحميل و اختبار صحة الفخضيات يجب أف نذيخ إلى بيانات قبل الانصلبؽ في ا  

مفخدة حدب نطخية الشياية السخكدية و التي  30الجراسة تتبع التػزيع الصبيعي لأف عجدىا يفػؽ 

فإف التػزيع لستػسط ىحه الستغيخات العذػائية يقتخب مغ  nتشز عمى أنو كمسا ازداد حجع العيشة 

لتػضيح الفكخة الأساسية التي تتزسشيا الشياية السخكدية نعخضيا في العبارة التػزيع الصبيعي، و 

و انحخافو  μمغ مجتسع متػسط  n: إذ سحبشا عيشات عذػائية حجع كل مشيا 1السبدصة التالية 

 μيتصابق مع التػزيع الصبيعي بستػسط يداوؼ  x محجوداف ، فإف تػزيع متػسط العيشة  σالسعيارؼ 

 .nو تدداد دقة التقخيب كمسا ازدادت  √σ /nو انحخاؼ معيارؼ 

و تبجو أىسية نطخية الشياية السخكدية في تػضيح ندوع العجيج مغ الستغيخات العذػائية إلى أف   

. و بالتالي فإف بيانات دراستشا تترف بالتػزيع 2يكػف تػزيعيا برػرة تقخيبية ىػ التػزيع الصبيعي

 اللبحقة.الصبيعي مسا يسكغ مغ استخجاميا في الاختبارات والتحميلبت 

 أولا: الفخضية الخئيدة .

بيغ أخلاقيات التدػيق والأداء (  α≤0.05لا يػجج أثخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػى معشػية ) 

 التدػيقي في مؤسدة جيدي.

                                                           

، مقاؿ مشذػر بسجمة الاقتراد نطخية الشياية السخكدية و الاستجلال الإحرائي، ديمسي لخزخو سحشػف محمد -1
، 2013، باتشة، الجدائخ، جػاف  04،العجد1الرشاعي، كمية العمػـ الاقترادية ، جامعة الحاج لخزخ باتشة 

 .04ص
 نفذ السخجع ، نفذ الرفحة . -2
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 الفخضية نشصمق مغ افتخاضيغ مزسػنيسا كالتالي: لاختبار ىحه  

لا يػجج أثخ ذو دلالة إحرائية بيغ أخلبقيات التدػيق و الأداء التدػيقي (:0فخضية العجم )ف -

 لمسؤسدة.

يػجج أثخ ذو دلالة إحرائية بيغ أخلبقيات التدػيق و الأداء التدػيقي  (:1الفخضية البجيمة )ف -

 لمسؤسدة.

لاختبار ىحه الفخضية تع حداب معامل الارتباؾ بيخسػف بيغ متغيخ أخلبقيات التدػيق و متغيخ    

الأداء التدػيقي ، كسا استعسمشا الانحجار الخصي البديط كػف الفخضية تتكػف مغ متغيخيغ فقط ، 

،  0ـ ؼفإنشا نخفس فخضية العج 0.05وعميو فإنو إذا كاف مدتػػ الجلالة السحدػب أقل أو يداوؼ 

 .0فإنشا نقبل فخضية العجـ ؼ 0.05أما إذا كاف مدتػػ الجلالة السحدػب أكبخ مغ 

 و الشتائج الستحرل عمييا مػضحة كالتالي : 

 (: علاقة الارتباط بيغ أخلاقيات التدػيق و الأداء التدػيقي لمسؤسدة51الججول )

مدتػى الجلالة  معامل الارتباط البيان

 الإحرائية

 أخلاقيات التدػيق و 

 الأداء التدػيقي لمسؤسدة
0.667 0.000 

 .spss23مغ إعجاد الصالبة بالاعتساد عمى مخخجات السرجر: 

يػضح الججوؿ أعلبه أف معامل الارتباط بيغ أخلبقيات التدػيق و الأداء التدػيقي لمسؤسدة بمغ   

و ىحا ما يؤكج وجػد  α =0.05و ىي قيسة دالة إحرائيا عشج مدتػػ السعشػية  0.667ما قيستو 

 ارتباط متػسط مػجب و داؿ إحرائيا بيغ أخلبقيات التدػيق و الأداء التدػيقي لمسؤسدة. 

 صي البديط فقج أسفخت عغ الشتائج السػضحة في الججوؿ أدناه :خأما نتائج الانحجار ال
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(: تحميل الانحجار الخصي البديط لأثخ أخلاقيات التدػيق عمى الأداء التدػيقي 52الججول )
 لمسؤسدة.

 مدتػى الجلالة الإحرائية Β R R² F البيان

 أخلاقيات التدػيق

 الأداء التدػيقي 

0.633  

0.804 
0.667 0.444 375.09 0.000 

 .spss23مغ إعجاد الصالبة بالاعتساد عمى مخخجات السرجر: 

أضيخت نتائج التحميل الإحرائي السػضحة في الججوؿ أعلبه أف درجة تأثيخ أخلبقيات التدػيق    

( أؼ أف الديادة بجرجة واحجة في أخلبقيات التدػيق يؤدؼ إلى زيادة 0.804) βو الأداء التدػيقي 

وجػد ارتباط بيغ متغيخؼ الجراسة، حيث (، كسا أضيخت الشتائج 0.804الأداء التدػيقي بقيسة )

R² (0.44 )(، في حيغ بمغ معامل التحجيج α) =0.000( بسدتػػ دلالة  0.667)Rبمغت قيسة  

مغ التغيخ في الأداء التدػيقي ناتج عغ التغيخ في أخلبقيات التدػيق و أف  0.44أؼ أف ما قيستو 

السحدػبة  Fمغ التغيخ ناتج عغ عػامل أخخػ، و يؤكج معشػية ىحا التأثيخ قيسة  0.56ما ندبتو 

لالة (، كسا أف مدتػػ الجα =0.05( و ىي قيسة دالة إحرائيا عشج )375.09التي بمغت )

( أقل مغ مدتػػ السعشػية السفتخض ، و ىحا ما يؤكج عجـ صحة الفخضية 0.000السحدػب )

 الرفخية و بالتالي رفزيا وقبػؿ الفخضية البجيمة التي تشز عمى:

بيغ أخلاقيات التدػيق و الأداء  ( α≤0.05يػجج أثخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػى معشػية ) 

 التدػيقي لسؤسدة جيدي.

 بالتالي يسكغ التعبيخ عغ نسػذج العلبقة كالتالي:و 

Y= 0.633+0.804X 

 الستغيخ التابع مسثلب في الأداء التدػيقي.  Yحيث: يسثل 

 الستغيخ السدتقل مسثلب في أخلبقيات التدػيق. Xيسثل      
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 ثانيا : الفخضيات الفخعية .

لمتأكج مغ أثخ أخلبقيات التدػيق عمى الأداء التدػيقي لمسؤسدة تع تقديع الفخضية الخئيدية إلى   

 مجسػعة مغ الفخضيات الفخعية، و اعتسجنا في التأكج مشيا عمى الانحجار الستعجد لاختبارىا.

 الفخضية الفخعية الأولى: 

بيغ أبعاد أخلاقيات التدػيق  ( α≤0.05لا يػجج أثخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػى معشػية ) 

)أخلاقيات السدػق، أخلاقيات بحػث التدػيق، أخلاقيات الإعلان، أخلاقيات السشافدة( و تكمفة 

 الخجمة لسؤسدة جيدي.

 لاختبار ىحه الفخضية نشصمق مغ افتخاضيغ مزسػنيسا كالتالي:   

قيات التدػيق)أخلبقيات لا يػجج أثخ ذو دلالة إحرائية بيغ أبعاد أخلب(:0فخضية العجم )ف -

 السدػؽ، أخلبقيات بحػث التدػيق،أخلبقيات الإعلبف،أخلبقيات السشافدة( و تكمفة الخجمة.

يػجج أثخ ذو دلالة إحرائية بيغ أبعاد أخلبقيات التدػيق)أخلبقيات  (:1الفخضية البجيمة )ف -

 السدػؽ، أخلبقيات بحػث التدػيق،أخلبقيات الإعلبف،أخلبقيات السشافدة( و تكمفة الخجمة.

لاختبار ىحه الفخضية استعسمشا أسمػب الانحجار الستعجد، و عميو فإنو إذا كاف مدتػػ الجلالة    

، أما إذا كاف مدتػػ الجلالة 0فإنشا نخفس فخضية العجـ ؼ 0.05السحدػب أقل أو يداوؼ 

 . 0فإنشا نقبل فخضية العجـ ؼ 0.05السحدػب أكبخ مغ 

 الشتائج الستحرل عمييا مػضحة كالتالي :    
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 (: نتائج الانحجار الستعجد لجراسة أثخ أبعاد أخلاقيات التدػيق عمى تكمفة الخجمة.53الججول )

 β t Sig R R² F sig البيان
Constante 0.605 2.33 0.020 

0.526 0.227 44.65 0.000 

 0.070 1.18 0.099 أخلبقيات السدػؽ 
 0.212 1.25 0.087 أخلبقيات بحػث التدػيق

 0.000 6.19 0.346 أخلبقيات الإعلبف
 0.000 4.13 0.237 أخلبقيات السشافدة

 .spss23مغ إعجاد الصالبة بالاعتساد عمى مخخجات السرجر: 

يػضح الججوؿ أعلبه تأثيخ أبعاد أخلبقيات التدػيق عمى تكمفة الخجمة ، و يطيخ أف أخلبقيات    

( و بجلالة إحرائية 6.19) tالإعلبف تؤثخ عمى التكمفة بالجرجة الأولى حيث بمغت قيسة 

دة بقيسة واحجة في أخلبقيات الإعلبف يؤدؼ إلى ( أؼ أف الديا0.346بمغت ) β(، و قيسة 0.000)

(، يمي ذلظ أخلبقيات السشافدة في تختيب درجة 0.346الديادة في قيسة تكمفة الخجمة بسا قيستو )

( أؼ 0.237بمغت ) β(، و قيسة 0.000( و بجلالة إحرائية )4.13) tالتأثيخ، حيث بمغت قيسة 

أف الديادة بقيسة واحجة في أخلبقيات السشافدة يؤدؼ إلى الديادة في قيسة تكمفة الخجمة بسا قيستو 

( و بجلالة إحرائية 1.25) t( ،يمي ذلظ أخلبقيات بحػث التدػيق فبمغت قيسة 0.237)

( و 1.18) t (، و في أخخ مختبة كانت أخلبقيات السدػؽ ب0.087)  β(، وقيسة 0.212)

 β (0.099 .)(، و قيسة 0.070بجلالة إحرائية )

( السػضحة أعلبه تػضح وجػد ارتباط متػسط بيغ أبعاد أخلبقيات التدػيق 0.526) Rقيسة      

 Fوتكمفة الخجمة ، إلا أنيا تختمف في درجة تأثيخىا عمى ىحه الأخيخة ، و ىحا ما تؤكجه قيسة 

(، كسا أف مدتػػ الجلالة α =0.05يا عشج )( و ىي قيسة دالة إحرائ44.65السحدػبة )

( أقل مغ مدتػػ السعشػية السفتخض ، و ىحا ما يؤكج عجـ صحة الفخضية 0.000السحدػب )

 الرفخية و بالتالي رفزيا وقبػؿ الفخضية البجيمة التي تشز عمى:
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بيغ أبعاد أخلاقيات التدػيق  ( α≤0.05يػجج أثخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػى معشػية ) 

)أخلاقيات السدػق، أخلاقيات بحػث التدػيق، أخلاقيات الإعلان، أخلاقيات السشافدة( و تكمفة 

 الخجمة لسؤسدة جيدي.

 و يعبخ عغ نسػذج العلبقة كالتالي:

y1=0.605+0.099x1+0.087x2+0.346x3+0.237x4 

 تسثل تكمفة الخجمة . y1 حيث: 

 x1 السدػؽ.تسثل أخلبقيات     x2 .تسثل أخلبقيات بحػث التدػيق 

x3 .تسثل أخلبقيات الإعلبف     x4 .تسثل أخلبقيات السشافدة 

 الفخضية الفخعية الثانية :

بيغ أبعاد أخلاقيات التدػيق  ( α≤0.05لا يػجج أثخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػى معشػية ) 

)أخلاقيات السدػق، أخلاقيات بحػث التدػيق،أخلاقيات الإعلان،أخلاقيات السشافدة( و تسيد 

 الخجمة لسؤسدة جيدي.

 لاختبار ىحه الفخضية نشصمق مغ افتخاضيغ مزسػنيسا كالتالي:   

التدػيق )أخلبقيات  لا يػجج أثخ ذو دلالة إحرائية بيغ أبعاد أخلبقيات(:0فخضية العجم )ف -

 السدػؽ، أخلبقيات بحػث التدػيق،أخلبقيات الإعلبف،أخلبقيات السشافدة( و تسيد الخجمة.

يػجج أثخ ذو دلالة إحرائية بيغ أبعاد أخلبقيات التدػيق )أخلبقيات  (:1الفخضية البجيمة )ف-

 يد الخجمة.السدػؽ، أخلبقيات بحػث التدػيق،أخلبقيات الإعلبف،أخلبقيات السشافدة( و تس

لاختبار ىحه الفخضية استعسمشا أسمػب الانحجار الستعجد، و عميو فإنو إذا كاف مدتػػ الجلالة    

، أما إذا كاف مدتػػ الجلالة 0فإنشا نخفس فخضية العجـ ؼ 0.05السحدػب أقل أو يداوؼ 
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ج ، و الججوؿ التالي يػضح الشتائ 0فإنشا نقبل فخضية العجـ ؼ 0.05السحدػب أكبخ مغ 

 الستحرل عمييا:

 (: نتائج الانحجار الستعجد لجراسة أثخ أبعاد أخلاقيات التدػيق عمى تسيد الخجمة.54الججول )

 Β t Sig R R² F sig البيان

Constante 0.810 3.75 0.000 

0.623 0.388 73.87 0.000 

 0.806 0.24- 0.011- أخلبقيات السدػؽ 
 0.014 2.47 0.143 أخلبقيات بحػث التدػيق

 0.000 9.42 0.437 أخلبقيات الإعلبف
 0.000 4.55 0.216 أخلبقيات السشافدة

 .spss23مغ إعجاد الصالبة بالاعتساد عمى مخخجات السرجر: 

تأثيخ أبعاد أخلبقيات التدػيق عمى تسيد الخجمة ، و يطيخ أف أخلبقيات  54يػضح الججوؿ    

( و بجلالة إحرائية 9.42) tالإعلبف تؤثخ عمى التكمفة بالجرجة الأولى حيث بمغت قيسة 

( أؼ أف الديادة بقيسة واحجة في أخلبقيات الإعلبف يؤدؼ إلى 0.437بمغت ) β(، و قيسة 0.000)

(، يمي ذلظ أخلبقيات السشافدة في تختيب درجة التأثيخ، 0.346بسا قيستو )الديادة في تسيد الخجمة 

( أؼ أف 0.216بمغت ) β(، و قيسة 0.000( و بجلالة إحرائية )4.55) tحيث بمغت قيسة 

( 0.216الديادة بقيسة واحجة في أخلبقيات السشافدة يؤدؼ إلى الديادة في تسيد الخجمة بسا قيستو )

  β(، وقيسة 0.014( و بجلالة إحرائية )2.47) tػث التدػيق فبمغت قيسة ،يمي ذلظ أخلبقيات بح

( و بجلالة 0.24-) t (، و في الأخيخ كانت أخلبقيات السدػؽ بجرجة تأثيخ ضعيفة0.143)

( السػضحة أعلبه تػضح 0.526) R(، أما عغ قيسة 0.011-) β(، و قيسة 0.806إحرائية )

ات التدػيق )أخلبقيات السدػؽ، أخلبقيات بحػث وجػد ارتباط متػسط بيغ أبعاد أخلبقي

التدػيق،أخلبقيات الإعلبف،أخلبقيات السشافدة( وتسيد الخجمة، إلا أنيا تختمف في درجة التأثيخ 

(، α =0.05( و ىي قيسة دالة إحرائيا عشج )73.87السحدػبة ) Fعمييا، و ىحا ما تؤكجه قيسة 
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مغ مدتػػ السعشػية السفتخض ، و ىحا ما يؤكج  ( أقل0.000كسا أف مدتػػ الجلالة السحدػب )

 عجـ صحة الفخضية الرفخية وبالتالي رفزيا وقبػؿ الفخضية البجيمة التي تشز عمى:

بيغ أبعاد أخلاقيات التدػيق  ( α≤0.05يػجج أثخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػى معشػية ) 

)أخلاقيات السدػق، أخلاقيات بحػث التدػيق،أخلاقيات الإعلان،أخلاقيات السشافدة( و تسيد 

 الخجمة لسؤسدة جيدي.

 و يسكغ التعبيخ عغ نسػذج ىحه العلبقة بالذكل التالي :

y2=0.810-0.11x1+0.143x2+0.437x3+0.216x4 

 تسثل تسيد الخجمة .  y2حيث: 

 x1.تسثل أخلبقيات السدػؽ x2          .تسثل أخلبقيات بحػث التدػيق 

x3 تسثل أخلبقيات الإعلبف         .x4 .تسثل أخلبقيات السشافدة 

 الفخضية الفخعية الثالثة:

بيغ أبعاد أخلاقيات التدػيق  ( α≤0.05لا يػجج أثخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػى معشػية ) 

)أخلاقيات السدػق، أخلاقيات بحػث التدػيق،أخلاقيات الإعلان،أخلاقيات السشافدة( و الحرة 

 الدػقية لسؤسدة جيدي.

 لاختبار ىحه الفخضية نشصمق مغ افتخاضيغ مزسػنيسا كالتالي:   

أخلبقيات التدػيق )أخلبقيات لا يػجج أثخ ذو دلالة إحرائية بيغ أبعاد (:0فخضية العجم )ف -

 السدػؽ، أخلبقيات بحػث التدػيق،أخلبقيات الإعلبف،أخلبقيات السشافدة( و الحرة الدػقية.

يػجج أثخ ذو دلالة إحرائية بيغ أبعاد أخلبقيات التدػيق )أخلبقيات  (:1الفخضية البجيمة )ف-

 افدة( و الحرة الدػقية.السدػؽ، أخلبقيات بحػث التدػيق،أخلبقيات الإعلبف،أخلبقيات السش
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لاختبار ىحه الفخضية استعسمشا أسمػب الانحجار الستعجد، و عميو فإنو إذا كاف مدتػػ الجلالة    

، أما إذا كاف مدتػػ الجلالة 0فإنشا نخفس فخضية العجـ ؼ 0.05السحدػب أقل أو يداوؼ 

يػضح الشتائج  ، و الججوؿ التالي 0فإنشا نقبل فخضية العجـ ؼ 0.05السحدػب أكبخ مغ 

 الستحرل عمييا:

(: نتائج الانحجار الستعجد لجراسة أثخ أبعاد أخلاقيات التدػيق عمى الحرة 55الججول )

 الدػقية.

 β t Sig R R² F sig البيان
Constante 1.116 5.00 0.000 

0.549 0.302 50.45 0.000 

 0.339 0.95 0.045 أخلبقيات السدػؽ 
 0.027 2.22 0.133 أخلبقيات بحػث التدػيق

 0.000 6.66 0.319 أخلبقيات الإعلبف
 0.000 4.38 0.215 أخلبقيات السشافدة

 .spss23مغ إعجاد الصالبة بالاعتساد عمى مخخجات السرجر: 

تأثيخ أبعاد أخلبقيات التدػيق عمى الحرة الدػقية ، و يطيخ أف أخلبقيات  55يػضح الججوؿ    

( و بجلالة إحرائية 6.66) tالإعلبف تؤثخ عمى الحرة الدػقية بالجرجة الأولى حيث بمغت قيسة 

( أؼ أف الديادة بقيسة واحجة في أخلبقيات الإعلبف يؤدؼ إلى 0.319بمغت ) β(، و قيسة 0.000)

(، يمي ذلظ أخلبقيات السشافدة في تختيب درجة 0.319الديادة في الحرة الدػقية بسا قيستو )

( أؼ 0.215بمغت ) β(، و قيسة 0.000( و بجلالة إحرائية )4.38) tالتأثيخ، حيث بمغت قيسة 

جة في أخلبقيات السشافدة يؤدؼ إلى الديادة في قيسة الحرة الدػقية بسا قيستو أف الديادة بقيسة واح

( و بجلالة إحرائية 2.22) t( ،يمي ذلظ أخلبقيات بحػث التدػيق فبمغت قيسة 0.215)

( أؼ أف الديادة بقيسة واحجة في أخلبقيات بحػث التدػيق يؤدؼ 0.133)  β(، وقيسة 0.027)

(، و في أخخ مختبة كانت أخلبقيات 0.133الدػقية بسا قيستو ) إلى الديادة في قيسة الحرة
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( أؼ أف الديادة بقيسة 0.045) β(، و قيسة 0.339( و بجلالة إحرائية )0.95) t السدػؽ ب

 ( . 0.045واحجة في أخلبقيات السدػؽ يؤدؼ إلى الديادة في قيسة الحرة الدػقية بسا قيستو )

تػضح وجػد ارتباط متػسط بيغ أبعاد أخلبقيات التدػيق  ( السػضحة أعلبه0.549) Rقيسة      

 Fو الحرة الدػقية ، إلا أنيا تختمف في درجة تأثيخىا عمى ىحه الأخيخة ، و ىحا ما تؤكجه قيسة 

(، كسا أف مدتػػ الجلالة α =0.05( و ىي قيسة دالة إحرائيا عشج )50.45السحدػبة )

سفتخض ، و ىحا ما يؤكج عجـ صحة الفخضية ( أقل مغ مدتػػ السعشػية ال0.000السحدػب )

 الرفخية و بالتالي رفزيا وقبػؿ الفخضية البجيمة التي تشز عمى:

بيغ أبعاد أخلاقيات التدػيق  ( α≤0.05يػجج أثخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػى معشػية ) 

)أخلاقيات السدػق، أخلاقيات بحػث التدػيق،أخلاقيات الإعلان،أخلاقيات السشافدة( و الحرة 

 الدػقية لسؤسدة جيدي.

 و يعبخ عغ نسػذج العلبقة كالتالي:

y3=1.116+0.045x1+0.133x2+0.319x3+0.215x4 

 تسثل الحرة الدػقية . y3 حيث: 

 x1 السدػؽ.تسثل أخلبقيات    x2 .تسثل أخلبقيات بحػث التدػيق 

x3 .تسثل أخلبقيات الإعلبف    x4 .تسثل أخلبقيات السشافدة 

 الفخضية الفخعية الخابعة:

بيغ أبعاد أخلاقيات التدػيق  ( α≤0.05لا يػجج أثخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػى معشػية ) 

)أخلاقيات السدػق، أخلاقيات بحػث التدػيق،أخلاقيات الإعلان،أخلاقيات السشافدة( و رضا 

 الدبائغ في مؤسدة جيدي.
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 لاختبار ىحه الفخضية نشصمق مغ افتخاضيغ مزسػنيسا كالتالي: 

قيات التدػيق )أخلبقيات لا يػجج أثخ ذو دلالة إحرائية بيغ أبعاد أخلب(:0فخضية العجم )ف -

 السدػؽ، أخلبقيات بحػث التدػيق،أخلبقيات الإعلبف،أخلبقيات السشافدة( و رضا الدبػف.

يػجج أثخ ذو دلالة إحرائية بيغ أبعاد أخلبقيات التدػيق )أخلبقيات  (:1الفخضية البجيمة )ف-

 رضا الدبػف. السدػؽ، أخلبقيات بحػث التدػيق،أخلبقيات الإعلبف،أخلبقيات السشافدة( و

كاف مدتػػ الجلالة  لاختبار ىحه الفخضية استعسمشا أسمػب الانحجار الستعجد، و عميو فإف   

، أما إذا كاف مدتػػ الجلالة 0فإنشا نخفس فخضية العجـ ؼ 0.05السحدػب أقل أو يداوؼ 

 :الشتائج الستحرل عمييا في التالي،و 0فإنشا نقبل فخضية العجـ ؼ 0.05السحدػب أكبخ مغ 

 (: نتائج الانحجار الستعجد لجراسة أثخ أبعاد أخلاقيات التدػيق عمى رضا الدبائغ.56الججول )

 β t Sig R R² F sig البيان
Constante 0.765 3.08 0.002 

0.557 0.310 52.53 0.000 

 0.474 0.71 0.037 أخلبقيات السدػؽ 
 0.430 0.78 0.052 أخلبقيات بحػث التدػيق

 0.000 7.54 0.402 أخلبقيات الإعلبف
 0.000 4.62 0.253 أخلبقيات السشافدة

 .spss23مغ إعجاد الصالبة بالاعتساد عمى مخخجات السرجر: 

 tيػضح الججوؿ أعلبه أف أخلبقيات الإعلبف تؤثخ عمى الخضا بالجرجة الأولى حيث بمغت قيسة   

( أؼ أف الديادة بقيسة واحجة في 0.402بمغت ) β(، و قيسة 0.000( و بجلالة إحرائية )7.54)

(، يمي ذلظ أخلبقيات 0.402أخلبقيات الإعلبف يؤدؼ إلى الديادة في رضا الدبػف بسا قيستو )

(، وقيسة 0.000( و بجلالة إحرائية )4.62) tالسشافدة في تختيب درجة التأثيخ، حيث بمغت قيسة 

β ( أؼ أف الديادة بقيسة واحجة في أخلبقيات السشافدة يؤدؼ إلى الديادة في رضا 0.253بمغت )

( و بجلالة 0.78) t(،يمي ذلظ أخلبقيات بحػث التدػيق فبمغت قيسة 0.253الدبائغ بسا قيستو )
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 t(، و أخيخا كانت أخلبقيات السدػؽ بأضعف درجة تأثيخ 0.052)  β(، وقيسة 0.43إحرائية )

R (0.557 )(، أما عغ قيسة 0.037) β(، و قيسة 0.474( و بجلالة إحرائية )0.71)

السػضحة أعلبه تػضح وجػد ارتباط متػسط بيغ أبعاد أخلبقيات التدػيق و رضا الدبائغ، كسا أنيا 

( و ىي قيسة دالة 52.53السحدػبة ) Fتختمف في درجة التأثيخ عميو، و ىحا ما تؤكجه قيسة 

( أقل مغ مدتػػ السعشػية 0.000(، كسا أف مدتػػ الجلالة السحدػب )α =0.05إحرائيا عشج )

 قبػؿ الفخضية البجيمة التي تشز عمى: و السفتخض ، و ىحا ما يؤكج عجـ صحة الفخضية الرفخية 

بيغ أبعاد أخلاقيات التدػيق  ( α≤0.05يػجج أثخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػى معشػية ) 

)أخلاقيات السدػق، أخلاقيات بحػث التدػيق،أخلاقيات الإعلان،أخلاقيات السشافدة( و رضا 

 الدبائغ في مؤسدة جيدي.

 و يسكغ التعبيخ عغ نسػذج ىحه العلبقة بالذكل التالي :

y4=0.765+0.037x1+0.052x2+0.402x3+0.253x4 

 تسثل رضا الدبائغ .  y4حيث: 

 x1.تسثل أخلبقيات السدػؽ x2          .تسثل أخلبقيات بحػث التدػيق 

x3 تسثل أخلبقيات الإعلبف         .x4 .تسثل أخلبقيات السشافدة 

 الفخضية الفخعية الخامدة:

بيغ أبعاد أخلاقيات التدػيق ( α≤0.05لا يػجج أثخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػى معشػية ) 

أخلاقيات بحػث التدػيق،أخلاقيات الإعلان،أخلاقيات السشافدة( و ولاء )أخلاقيات السدػق، 

 الدبائغ في مؤسدة جيدي.

 لاختبار ىحه الفخضية نشصمق مغ افتخاضيغ مزسػنيسا كالتالي:
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لا يػجج أثخ ذو دلالة إحرائية بيغ أبعاد أخلبقيات التدػيق )أخلبقيات (:0فخضية العجم )ف -

 يق،أخلبقيات الإعلبف،أخلبقيات السشافدة( و ولاء الدبائغ.السدػؽ، أخلبقيات بحػث التدػ 

يػجج أثخ ذو دلالة إحرائية بيغ أبعاد أخلبقيات التدػيق )أخلبقيات  (:1الفخضية البجيمة )ف-

 السدػؽ، أخلبقيات بحػث التدػيق،أخلبقيات الإعلبف،أخلبقيات السشافدة( و ولاء الدبائغ.

سمػب الانحجار الستعجد، و عميو فإنو إذا كاف مدتػػ الجلالة لاختبار ىحه الفخضية استعسمشا أ   

، أما إذا كاف مدتػػ الجلالة 0فإنشا نخفس فخضية العجـ ؼ 0.05السحدػب أقل أو يداوؼ 

، و الججوؿ التالي يػضح الشتائج  0فإنشا نقبل فخضية العجـ ؼ 0.05السحدػب أكبخ مغ 

 الستحرل عمييا:

 الستعجد لجراسة أثخ أبعاد أخلاقيات التدػيق عمى ولاء الدبائغ. (: نتائج الانحجار57الججول )
 β t Sig R R² F sig البيان

Constante 0.85 3.27 0.001 

0.54 0.292 48.08 0.000 

 0.000 4.48 0.245 أخلبقيات السدػؽ 
 0.062 1.87- 0.13- أخلبقيات بحػث التدػيق

 0.000 6.38 0.356 أخلبقيات الإعلبف
 0.000 3.86 0.221 أخلبقيات السشافدة

 .spss23مغ إعجاد الصالبة بالاعتساد عمى مخخجات السرجر: 

أف ىشاؾ تأثيخ لأبعاد أخلبقيات التدػيق)أخلبقيات السدػؽ، أخلبقيات بحػث  57يػضح الججوؿ   

التدػيق،أخلبقيات الإعلبف،أخلبقيات السشافدة( عمى ولاء الدبائغ ، و يطيخ أف أخلبقيات الإعلبف 

(، 0.000( و بجلالة إحرائية )6.38) tتؤثخ عمى ولاء الدبػف بالجرجة الأولى حيث بمغت قيسة 

( أؼ أف الديادة بقيسة واحجة في أخلبقيات الإعلبف يؤدؼ إلى الديادة في 0.356ت )بمغ βوقيسة 

 (، يمي ذلظ أخلبقيات السدػؽ في تختيب درجة التأثيخ، حيث بمغت0.356ولاء الدبائغ بسا قيستو )

( أؼ أف الديادة بقيسة 0.245بمغت ) β(، و قيسة 0.000( و بجلالة إحرائية )4.48) tقيسة 
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( ،يمي ذلظ 0.245خلبقيات السدػؽ يؤدؼ إلى الديادة في ولاء الدبػف بسا قيستو )واحجة في أ

( أؼ 0.221)  β(، وقيسة 0.000( و بجلالة إحرائية )3.86) tأخلبقيات السشافدة فبمغت قيسة 

أف الديادة بقيسة واحجة في أخلبقيات السشافدة يؤدؼ إلى الديادة في ولاء الدبػف بسا قيستو 

 t (-1.87)ي أخخ مختبة كانت أخلبقيات بحػث التدػيق بجرجة تأثيخ ضعيفة حيث(، و ف0.221)

( أؼ أف الديادة بقيسة واحجة في أخلبقيات 0.13-) β(، و قيسة 0.062و بجلالة إحرائية )

 ( . 0.13-السدػؽ يؤدؼ إلى الديادة في قيسة ولاء الدبػف بسا قيستو )

جػد ارتباط متػسط بيغ أبعاد أخلبقيات التدػيق ( السػضحة أعلبه تػضح و 0.540) Rقيسة      

)أخلبقيات السدػؽ، أخلبقيات بحػث التدػيق،أخلبقيات الإعلبف،أخلبقيات السشافدة( و ولاء 

السحدػبة  Fالدبػف ، إلا أنيا تختمف في درجة تأثيخىا عمى ىحا الأخيخ ، و ىحا ما تؤكجه قيسة 

(، كسا أف مدتػػ الجلالة السحدػب α =0.05( و ىي قيسة دالة إحرائيا عشج )48.08)

( أقل مغ مدتػػ السعشػية السفتخض ، و ىحا ما يؤكج عجـ صحة الفخضية الرفخية 0.000)

 وبالتالي رفزيا وقبػؿ الفخضية البجيمة التي تشز عمى:

بيغ أبعاد أخلاقيات التدػيق ( α≤0.05يػجج أثخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػى معشػية ) 

السدػق، أخلاقيات بحػث التدػيق،أخلاقيات الإعلان،أخلاقيات السشافدة( و ولاء )أخلاقيات 

 الدبائغ في مؤسدة جيدي.

 و يعبخ عغ نسػذج العلبقة كالتالي:

y5=0.850+0.245x1-0.130x2+0.356x3+0.221x4 

 تسثل ولاء الدبائغ. y3حيث: 

 x1.تسثل أخلبقيات السدػؽ   x2 .تسثل أخلبقيات بحػث التدػيق 

x3 .تسثل أخلبقيات الإعلبف   x4 .تسثل أخلبقيات السشافدة   
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 الفخضية الفخعية الدادسة:

بيغ أبعاد أخلاقيات التدػيق  ( α≤0.05لا يػجج أثخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػى معشػية ) 

)أخلاقيات السدػق، أخلاقيات بحػث التدػيق،أخلاقيات الإعلان،أخلاقيات السشافدة( و سسعة 

 ومكانة مؤسدة جيدي.

 لاختبار ىحه الفخضية نشصمق مغ افتخاضيغ مزسػنيسا كالتالي:   

التدػيق )أخلبقيات لا يػجج أثخ ذو دلالة إحرائية بيغ أبعاد أخلبقيات (:0فخضية العجم )ف -

السدػؽ، أخلبقيات بحػث التدػيق،أخلبقيات الإعلبف،أخلبقيات السشافدة( و سسعة و مكانة 

 السؤسدة.

يػجج أثخ ذو دلالة إحرائية بيغ أبعاد أخلبقيات التدػيق )أخلبقيات  (:1الفخضية البجيمة )ف-

دة( و سسعة و مكانة السدػؽ، أخلبقيات بحػث التدػيق،أخلبقيات الإعلبف،أخلبقيات السشاف

 السؤسدة.

لاختبار ىحه الفخضية استعسمشا أسمػب الانحجار الستعجد، و عميو فإنو إذا كاف مدتػػ الجلالة    

، أما إذا كاف مدتػػ الجلالة 0فإنشا نخفس فخضية العجـ ؼ 0.05السحدػب أقل أو يداوؼ 

لتالي يػضح الشتائج ، و الججوؿ ا 0فإنشا نقبل فخضية العجـ ؼ 0.05السحدػب أكبخ مغ 

 الستحرل عمييا:
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(: نتائج الانحجار الستعجد لجراسة أثخ أبعاد أخلاقيات التدػيق عمى سسعة و مكانة 58الججول )
 السؤسدة.

 Β t Sig R R² F sig البيان
Constante 1.326 5.74 0.000 

0.486 0.236 36.09 0.000 

 0.780 0.28- 0.14- أخلبقيات السدػؽ 
 0.000 3.89 0.240 أخلبقيات بحػث التدػيق

 0.000 4.61 0.229 أخلبقيات الإعلبف
 0.000 4.11 0.209 أخلبقيات السشافدة

 .spss23مغ إعجاد الصالبة بالاعتساد عمى مخخجات السرجر: 

أف ىشاؾ تأثيخ لأبعاد أخلبقيات التدػيق )أخلبقيات السدػؽ، أخلبقيات  58يػضح الججوؿ    

بحػث التدػيق،أخلبقيات الإعلبف،أخلبقيات السشافدة( عمى سسعة و مكانة السؤسدة ، و يطيخ أف 

t (4.61 )أخلبقيات الإعلبف تؤثخ عمى سسعة و مكانة السؤسدة بالجرجة الأولى حيث بمغت قيسة 

( أؼ أف الديادة بقيسة واحجة في أخلبقيات 0.229بمغت ) β(، و قيسة 0.000و بجلالة إحرائية )

(، يمي ذلظ أخلبقيات 0.229الإعلبف يؤدؼ إلى الديادة في سسعة و مكانة السؤسدة بسا قيستو )

(، وقيسة 0.000( و بجلالة إحرائية )4.11) tالسشافدة في تختيب درجة التأثيخ، حيث بمغت قيسة 

β ( أؼ0.209بمغت )  أف الديادة بقيسة واحجة في أخلبقيات السشافدة يؤدؼ إلى الديادة في قيسة

 t( ،يمي ذلظ أخلبقيات بحػث التدػيق فبمغت قيسة 0.209سسعة و مكانة السؤسدة بسا قيستو )

( أؼ أف الديادة بقيسة واحجة في 0.240)  β(، وقيسة 0.000( و بجلالة إحرائية )3.89)

(، 0.240دؼ إلى الديادة في قيسة سسعة و مكانة السؤسدة بسا قيستو )أخلبقيات بحػث التدػيق يؤ 

 β(، و قيسة 0.780( و بجلالة إحرائية )0.28-) t و في أخخ مختبة كانت أخلبقيات السدػؽ ب

( أؼ أف الديادة بقيسة واحجة في أخلبقيات السدػؽ يؤدؼ إلى الديادة في سسعة و مكانة 0.14-)

 ( . 0.14-السؤسدة بسا قيستو )
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( السػضحة أعلبه تػضح وجػد ارتباط ضعيف بيغ أبعاد أخلبقيات التدػيق 0.486) Rقيسة      

و سسعة و مكانة السؤسدة)أخلبقيات السدػؽ، أخلبقيات بحػث التدػيق،أخلبقيات 

 Fالإعلبف،أخلبقيات السشافدة( ، كسا أنيا تختمف في درجة تأثيخىا عمييا، و ىحا ما تؤكجه قيسة 

(، كسا أف مدتػػ الجلالة α =0.05( و ىي قيسة دالة إحرائيا عشج )36.09) السحدػبة

( أقل مغ مدتػػ السعشػية السفتخض ، و ىحا ما يؤكج عجـ صحة الفخضية 0.000السحدػب )

 الرفخية و بالتالي رفزيا وقبػؿ الفخضية البجيمة التي تشز عمى:

بيغ أبعاد أخلاقيات التدػيق  ( α≤0.05يػجج أثخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػى معشػية )  

)أخلاقيات السدػق، أخلاقيات بحػث التدػيق،أخلاقيات الإعلان،أخلاقيات السشافدة( و سسعة 

 ومكانة مؤسدة جيدي.

 و يعبخ عغ نسػذج العلبقة كالتالي:

y6=1.326-0.140x1+0.240x2+0.229x3+209x4 

 تسثل سسعة و مكانة السؤسدة . y3 حيث: 

 x1قيات السدػؽ.تسثل أخلب        x2 .تسثل أخلبقيات بحػث التدػيق 

 x3 .تسثل أخلبقيات الإعلبف       x4 .تسثل أخلبقيات السشافدة 

 الفخضية الفخعية الدابعة:

بيغ أبعاد أخلاقيات التدػيق  ( α≤0.05لا يػجج أثخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػى معشػية ) 

)أخلاقيات السدػق، أخلاقيات بحػث التدػيق، أخلاقيات الإعلان، أخلاقيات السشافدة( كل عمى 

 حجا و الأداء التدػيقي ككل لسؤسدة جيدي.

قسشا بتقديسيا إلى α ≤ 0.05 ،لمتأكج مغ صحة الفخضية الفخعية الدادسة عشج مدتػػ معشػية    

 نػردىا كالتالي: فخضيات جدئية صفخية
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 لا يػجج أثخ ذو دلالة إحرائية بيغ أخلبقيات السدػؽ و الأداء التدػيقي. :1ف ج 

 لا يػجج أثخ ذو دلالة إحرائية بيغ أخلبقيات بحػث التدػيق و الأداء التدػيقي. :2ف ج 

 لا يػجج أثخ ذو دلالة إحرائية بيغ أخلبقيات الإعلبف و الأداء التدػيقي. :3ف ج 

 لا يػجج أثخ ذو دلالة إحرائية بيغ أخلبقيات السشافدة و الأداء التدػيقي. :4ف ج 

لاختبار ىحه الفخضيات الرفخية استعسمشا أسمػب الانحجار البديط، و عميو فإنو إذا كاف مدتػػ    

، أما إذا كاف مدتػػ الجلالة 0فإنشا نخفس فخضية العجـ ؼ 0.05الجلالة السحدػب أقل أو يداوؼ 

، و الججوؿ التالي يػضح الشتائج  0فإنشا نقبل فخضية العجـ ؼ 0.05كبخ مغ السحدػب أ

 الستحرل عمييا:

(:نتائج الانحجار البديط لأثخ أبعاد أخلاقيات التدػيق )كل عمى حجا( عمى الأداء 59الججول )

 التدػيقي.

 constante β R R² F Sig الستغيخ التابع أبعاد أخلاقيات التدػيق

 السدػؽ أخلبقيات 

قي
دػي

 الت
داء

الأ
 

2.304 0.341 0.392 0.154 85.24 0.000 

 0.000 74.28 0.136 0.369 0.421 1.931 أخلبقيات بحػث التدػيق

 0.000 337.6 0.418 0.647 0.508 1.676 أخلبقيات الإعلبف

 0.000 193.2 0.291 0.540 0.477 1.847 أخلبقيات السشافدة

 .spss23مغ إعجاد الصالبة بالاعتساد عمى مخخجات السرجر: 

يذيخ الججوؿ السػضح أعلبه إلى وجػد ارتباط متػسط بيغ أخلبقيات الإعلبف و الأداء     

التدػيقي، كسا يعتبخ بعج أخلبقيات الإعلبف البعج الأكثخ تأثيخا في الأداء التدػيقي بسعامل تحجيج 

يخ في الأداء التدػيقي ناتج عغ التغيخ في أخلبقيات ( مغ التغ0.418أؼ أف ما قيستو ) 41.8%

( أؼ أف الديادة بقيسة واحجة في أخلبقيات الإعلبف 0.508بمغت ) βالإعلبف، في حيغ بمغت قيسة 
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السحدػبة  F(، و ىحا ما تؤكجه قيسة 0.508يؤدؼ إلى الديادة الأداء التدػيقي بسا قيستو )

 (.α =0.05( و ىي قيسة دالة إحرائيا عشج )337.6)

يمي ذلظ أخلبقيات السشافدة بسعامل ارتباط متػسط أيزا مع الأداء التدػيقي، و معامل تحجيج   

( مغ التغيخ في الأداء التدػيقي ناتج عغ التغيخ في أخلبقيات 0.514أؼ أف ما قيستو ) 15.4%

 السشافدة( أؼ أف الديادة بقيسة واحجة في أخلبقيات 0.477بمغت ) βالسشافدة، في حيغ بمغت قيسة 

السحدػبة  F(، و ىحا ما تؤكجه قيسة 0.477يؤدؼ إلى الديادة الأداء التدػيقي بسا قيستو )

 (.α =0.05( و ىي قيسة دالة إحرائيا عشج )193.2)

مل (، و معا0.392يمي ذلظ أخلبقيات السدػؽ بسعامل ارتباط ضعيف مع الأداء التدػيقي )  

( مغ التغيخ في الأداء التدػيقي ناتج عغ التغيخ في 0.219أؼ أف ما قيستو ) %29.1تحجيج 

( أؼ أف الديادة بقيسة واحجة في 0.341بمغت ) βأخلبقيات السدػؽ، في حيغ بمغت قيسة 

 F(، و ىحا ما تؤكجه قيسة 0.341يؤدؼ إلى الديادة الأداء التدػيقي بسا قيستو ) سدػؽ أخلبقيات ال

 (.α =0.05( و ىي قيسة دالة إحرائيا عشج )85.24حدػبة )الس

( مع الأداء 0.369في الأخيخ أخلبقيات بحػث التدػيق بسعامل ارتباط ضعيف أيزا )  

( مغ التغيخ في الأداء التدػيقي ناتج عغ 0.316) حيث أف %13.6التدػيقي، و معامل تحجيج 

( أؼ أف الديادة بقيسة 0.421بمغت ) βالتغيخ في أخلبقيات بحػث التدػيق، في حيغ بمغت قيسة 

(، و ىحا 0.421يؤدؼ إلى الديادة الأداء التدػيقي بسا قيستو ) بحػث التدػيقواحجة في أخلبقيات 

 (.α =0.05ي قيسة دالة إحرائيا عشج )( و ى74.28السحدػبة ) Fما تؤكجه قيسة 

 بشاءا عمى الشتائج الستحرل عمييا في الججوؿ أعلبه فإف :

 و بالتالي تقبل الفخضية البجيمة : 0.005أقل مغ مدتػػ السعشػية  sig=0.000 :1ف ج 

 يػجج أثخ ذو دلالة إحرائية بيغ أخلاقيات السدػق و الأداء التدػيقي لسؤسدة جيدي.
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 التعبيخ عغ نسػذج العلبقة كالتالي :و يسكغ 

Y=2.304+0.341 x1 

 أخلبقيات السدػؽ.: x1     : الأداء التدػيقي.Yحيث: 

 و بالتالي تقبل الفخضية البجيمة : 0.005أقل مغ مدتػػ السعشػية  sig=0.000 :2ف ج 

 جيدي. يػجج أثخ ذو دلالة إحرائية بيغ أخلاقيات بحػث التدػيق و الأداء التدػيقي لسؤسدة

 و يسكغ التعبيخ عغ نسػذج العلبقة كالتالي :

Y=1.931+0.421x2 

 أخلبقيات بحػث التدػيق.: x2     : الأداء التدػيقي.Yحيث: 

 و بالتالي تقبل الفخضية البجيمة : 0.005أقل مغ مدتػػ السعشػية  sig=0.000 :3ف ج 

 التدػيقي لسؤسدة جيدي .يػجج أثخ ذو دلالة إحرائية بيغ أخلاقيات الإعلان و الأداء 

 و يسكغ التعبيخ عغ نسػذج العلبقة كالتالي :

Y=1.676+0.508x3 

 أخلبقيات الإعلبف.: x3   : الأداء التدػيقي.Yحيث: 

 و بالتالي تقبل الفخضية البجيمة : 0.005أقل مغ مدتػػ السعشػية  sig=0.000 :4ف ج 

 و الأداء التدػيقي لسؤسدة جيدي .يػجج أثخ ذو دلالة إحرائية بيغ أخلاقيات السشافدة 

 و يسكغ التعبيخ عغ نسػذج العلبقة كالتالي :

Y=1.847+0.477x4 

 أخلبقيات السشافدة.: x4    : الأداء التدػيقي.Y حيث:
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 خلاصة الفرل الخامذ

قجمشا مغ خلبؿ ىحا الفرل دراسة إحرائية مفرمة لأثخ أخلبقيات التدػيق عمى الأداء     

التدػيقي لسؤسدة جيدؼ، فبجاية تع التعخؼ عمى السشيج الستبع لإجخاء الجراسة ، كسا عسمشا عمى 

دمانية تحجيج مجتسع الجراسة الستسثل في زبائغ مؤسدة جيدؼ في الجدائخ، إلا أف قجراتشا السادية و ال

سسحت لشا الاتراؿ بيع عمى مدتػػ الجمفة، البميجة و الجدائخ العاصسة و قج وقع الاختيار عمى 

ىاتو الأخيخة نطخا لذسػليا عمى ثقافات فخعية مختمفة مغ كافة ولايات الػشغ ، أما عغ العيشة التي 

لا يرمح لمتحميل أو مفخدة بعج التخمز مسا  472تع اعتسادىا لتسثيل ىحا السجتسع فقج بمغ عجدىا 

 الجراسة .

بعج ذلظ شخعشا في بشاء أداة الجراسة الستسثمة في الاستبياف، و قج تع اختيار ىحه الأداة نطخا لأنيا    

الأكثخ مشاسبة ليحا الشػع مغ البحػث و الجراسات التدػيقية ،بالإضافة إلى قجرتيا لمػصػؿ إلى 

عسل بيا تع التأكج مغ مجػ صجقيا الطاىخؼ، صجقيا حجع العيشة السصمػب ، و قبل الانصلبؽ في ال

 الجاخمي و الخارجي و ثباتيا، و اتزح أنيا أداة صالحة لسا وضعت لو. 

، أيغ تع العسل عمى الجراسة الػصفية لعيشة  spss23تلب ذلظ تفخيغ البيانات في بخنامج    

غ عمى مؤىلبت جامعية الجراسة، فتبيغ أف أغمب السدتقرى مشيع ىع مغ فئة الذباب الحاصمي

ومشاصب شغل كسا و يختبصػف بسؤسدة جيدؼ بسجة اشتخاؾ تتخاوح ما بيغ ثلبث إلى ست سشػات، 

أضيخت الشتائج أيزا بعج احتداب الستػسصات الحدابية والانحخافات السعيارية لسختمف إجاباتيع 

ثاني فقج أبجو عجـ أنيع يػافقػف عمى تحمي مؤسدة جيدؼ بأخلبقيات تدػيقية ، أما في الذق ال

تأكجىع مغ التكمفة التي يتحسمػنيا لمحرػؿ عمى الخجمة، كسا أضيخوا عجـ ولائيع لمسؤسدة ، و في 

الأخيخ عسمشا عمى اختبار الفخضية الخئيدة و الفخضيات الفخعية و تبيغ أنو يػجج أثخ للؤخلبقيات 

  التدػيقية التي تتحمى بيا مؤسدة جيدؼ عمى أدائيا التدػيقي .
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 الخاتسة 

و الاقترادية التي تؤثخ بالبيئة الكمية و الجدئية  ، الاجتساعيةفي ضل الأوضاع الدياسية   

لمسؤسدة ، و التي تجفع الدمػؾ الاستيلبكي إلى التغيخ السدتسخ ، الأمخ الحؼ يدتمدـ مغ السؤسدة 

إضيار ردة فعل وتكيفا سخيعيغ ، لكغ القياـ بيسا بذكل صحيح يجعل السؤسدة تتأخخ في إشباع 

وقتا أكثخ مغ السصمػب ، مسا يجفع بيا إلى أف تقبل بعس  ىحه الخغبات والاحتياجات أو تدتغخؽ 

 الاندلاقات التدػيقية في سبيل تسخيخ مرالحيا و تحقيق الخبح ميسا كمف الأمخ .

لحلظ فإف التدػيق شأنو شأف جسيع السياديغ و الأقداـ الأخخػ في السؤسدة ، لو مبادغ و أسذ   

مة فيو، ىحه الأخلبقيات التي يسكغ وضع إشار عاـ تسثل أخلبقياتو تعشى بيا جسيع الأشخاؼ الفاع

ليا مغ خلبؿ العػدة و الالتداـ بقػانيغ الجولة التي تشذط بيا السؤسدة، السػاثيق الجولية التي تعسل 

عمى إرساء أخلبقيات التدػيق ، و الجيانات و الذخائع الدساوية خاصة الإسلبـ الحؼ يحسل في 

صبيق تدػيق مذخوع ، لكغ و باختلبؼ العقائج و القػانيغ شياتو ما يكفي مغ قػاعج لزساف ت

والأجشاس تبقى القيع الذخرية للؤفخاد مغ صجؽ و أمانة و وفاء أىع ما يسكغ أف يعتج بو 

 السدػقػف و مديخؼ السؤسدات عشج اتخاذىع لقخاراتيع التدػيقية .

ه الدبػف، البيئة و السجتسع إف تػجيو السؤسدة لأخلبقياتيا التدػيقية بذكل ثلبثي الأبعاد تجا  

يدسح ليا بتحديغ أدائيا التدػيقي الحؼ يؤثخ بذكل مباشخ في الأشخاؼ الدابقة الحكخ ، و بسا أنو  

يعبخ عغ الشتيجة السحققة مغ شخؼ السؤسدة في فتخة معيشة ، فياتو الأخيخة تخزع لجسمة مغ 

صحة السسارسات الأخلبقية مغ  السعاييخ و السؤشخات لقياسيا و التي تتأثخ ىي الأخخػ بسجػ

 عجمو .

مغ وجية نطخ أخخػ فإف التقييع الذامل الحؼ يفخضو الأداء التدػيقي و كفاءة رقابتو عمى    

الأنذصة التدػيقية يدسحاف مغ التأكج مغ تأدية الػضائف بذكميا السذخوع، و كحا الكذف عغ 
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سل عمى ترحيحيا ، باستعساؿ معيار أو الأخصاء السختكبة أخلبقيا أو السحتسل الػقػع فييا و الع

 مؤشخ أخلبقي لتقييع الشتائج الستجنية أو التي لع تخؽ إلى السدتػػ السصمػب .

إف دراستشا في جانبيا الشطخؼ عسمت عمى البحث و فحز العلبقة التأثيخية بيغ متغيخؼ    

لبقيات الإعلبف أخلبقيات التدػيق )مغ خلبؿ: أخلبقيات السدػؽ،أخلبقيات بحػث التدػيق،أخ

وأخلبقيات السشافدة( و الأداء التدػيقي لمسؤسدة )مغ خلبؿ:تكمفة الخجمة،تسيد الخجمة،الحرة 

الدػقية،رضا الدبائغ، ولائيع و سسعة و مكانة السؤسدة( ، أما في الجانب السيجاني فقج تع فحز 

مغ خلبؿ ىحه الجراسة العلبقة عمى مدتػػ مؤسدة جيدؼ و عيشة مغ زبائشيا ، و عميو فقج تحرمشا 

إلى السجسػعة مغ الشتائج الشطخية و التصبيقية ، و التي مكشتشا مغ صياغة مجسػعة مغ الاقتخاحات 

 والتػصيات ، و كحا فتح آفاؽ أخخػ لسػضػع الجراسة وفق ما يمي:

 أولا: نتائج الجراسة الشطخية .

  ، يتزسغ مجسػعة أنذصة تربػ إلى يعتبخ الأداء التدػيقي جدءا مغ الأداء الكمي لمسؤسدة

تحقيق أىجاؼ معيشة خلبؿ فتخة زمشية محجدة ، و يتبع بعسمية رقابة تربػ إلى مقارنة ما حقق 

بسا سصخ، و كذف الانحخافات الحاصمة في العسميات التدػيقية في حاؿ كانت الشتائج دوف 

 السدتػػ السصمػب.

 ؿ عجد لا يسكغ حرخه مغ السؤشخات ، يسكغ أف يخزع الأداء التدػيقي إلى التقييع مغ خلب

الأمخ الحؼ يجعل عسمية القياس صعبة ، و لتخصي ىحه الرعػبة يسكغ الاعتجاد بسقياس 

متػازف للؤداء يذسل مؤشخات مالية و تدػيقية التي تدسح بالتأكج مغ السدتػػ الجيج للؤداء 

 التدػيقي .

  تجاه السؤسدة و تصػيخ ىحه الثقة  تذكل أخلبقيات التدػيق دورا فاعلب في خمق ثقة الدبػف

 لمحرػؿ عمى رضاه وولائو.
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  تختبط أخلبقية العسميات التدػيقية بالسدػؽ أو السديخ بالجرجة الأولى ، إذ يعتبخ السدؤوؿ

الأوؿ عغ القخارات التدػيقية الستخحة ، و امتثالو لمجػانب التشطيسية، القانػنية، الجيشية و قيسو 

ضافة إلى السعخفة و الخبخة المتاف يتستع بيسا  يشتج أنذصة تدػيقية الذخرية الدميسة ، بالإ

 تعكذ الػاجية الأخلبقية لمسؤسدة .

  الأخلبقيات التدػيقية تذكل مجسػعة ضػابط و قػاعج تدسح لإدارة التدػيق مغ خلبؿ إتباعيا

 بتحقيق أداء مقبػؿ أخلبقيا يتػافق و مختمف الجيات السحيصة بالسؤسدة.

 اؿ الجانب الأخلبقي للؤنذصة التدػيقية كسؤشخ في تقييع الأداء التدػيقي .يسكغ استعس 

  تحمي السؤسدة بأخلبقيات تدػيقية في جػانب: السدػؽ، بحػث التدػيق، الإعلبف و السشافدة

يسكشيا مغ تحقيق مخكد تشافدي مسيد لجػ الدبػف و بالتالي الحرػؿ عمى رضاه ثع مػالاتو ، 

 طة عمى سسعتيا ومكانتيا الصيبة لجػ الدبائغ و السجتسع .كسا انو يسكشيا السحاف

 ثانيا: نتائج الجراسة التصبيقية :

  تؤمغ مؤسدة جيدؼ بأخلبقيات الأعساؿ بذكل عاـ و بالأخلبقيات التدػيقية بذكل خاص وىحا

 ما اتزح مغ خلبؿ الاشلبع عمى ميثاؽ أخلبقياتيا و تحميل مختمف بشػده .

  عجة في محاولاتيا لخفع حرتيا الدػقية، فالسذاكل و الأزمات التي تػاجو السؤسدة صعػبات

عانتيا مع الدمصات الجدائخية جعمت سمصة الزبط لمسػاصلبت الدمكية و اللبسمكية تفخض 

عمييا تزييقا في شخح العخوض الججيجة أو حتى في الحرػؿ عمى تخاخيز لتقشيتي 

3G/4G. 

  تقجـ السؤسدة بخنامجا ججيجا"customer love"   لقياس مجػ رضا زبائشيا ، كسا تعسل مغ

خلبلو لزع صػتيع لسختمف بخامجيا مغ خلبؿ الأخح بعيغ الاعتبار لآرائيع و تعميقاتيع عبخ 

 جسيع القشػات الستاحة لحلظ، وبالتالي تصسح إلى تحقيق الاختلبؼ و التسيد عغ السشافدة.  
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  شا أف ىشاؾ مػافقة عمى كل مغ بعج: مفخدة، اتزح ل 472مغ خلبؿ إجابات العيشة البالغة

 أخلبقيات السدػؽ ، أخلبقيات بحػث التدػيق، أخلبقيات الإعلبف و أخلبقيات السشافدة .

  تػجج درجة مػافقة عمى أبعاد الأداء التدػيقي الستسثمة في تسيد الخجمة، الحرة الدػقية، رضا

التأكج في إجاباتيا عمى الدبائغ و سسعة و مكانة السؤسدة، في حيغ أضيخت العيشة عجـ 

 محػرؼ تكمفة الخجمة و ولاء الدبائغ.

  و عميو تبيغ وجػد أثخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػػ معشػية  الفخضية الخئيدةتع رفسα 

 بيغ أخلبقيات التدػيق و الأداء التدػيقي لسؤسدة جيدؼ. 0.05=

  و عميو تبيغ وجػد أثخ  الأولىالفخضية الفخعية  عجم صحةتبيغ مغ خلبؿ الجراسة الإحرائية

ذو دلالة إحرائية بيغ أبعاد أخلبقيات التدػيق)أخلبقيات السدػؽ، أخلبقيات بحػث التدػيق، 

 أخلبقيات الإعلبف، أخلبقيات السشافدة( و تكمفة الخجمة لجػ مؤسدة جيدؼ.

  ج أثخ ذو و بالتالي يػجالفخضية الفخعية الثانية  عجم صحةتبيغ مغ خلبؿ الجراسة الإحرائية

دلالة إحرائية بيغ أبعاد أخلبقيات التدػيق )أخلبقيات السدػؽ، أخلبقيات بحػث التدػيق، 

 .لجػ مؤسدة جيدؼ   أخلبقيات الإعلبف، أخلبقيات السشافدة( و تسيد الخجمة

   و بالتالي يػجج أثخ ذو الفخضية الفخعية الثالثة  عجم صحةتبيغ مغ خلبؿ الجراسة الإحرائية

ية بيغ أبعاد أخلبقيات التدػيق )أخلبقيات السدػؽ، أخلبقيات بحػث التدػيق، دلالة إحرائ

 .أخلبقيات الإعلبف، أخلبقيات السشافدة( و الحرة الدػقية لسؤسدة جيدؼ 

  و بالتالي يػجج أثخ ذو الفخضية الفخعية الخابعة  عجم صحةتبيغ مغ خلبؿ الجراسة الإحرائية

لتدػيق )أخلبقيات السدػؽ، أخلبقيات بحػث التدػيق، دلالة إحرائية بيغ أبعاد أخلبقيات ا

 . أخلبقيات الإعلبف، أخلبقيات السشافدة( و رضا زبائغ مؤسدة جيدؼ 
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  و بالتالي يػجج أثخ الفخضية الفخعية الخامدة  عجم صحةتبيغ مغ خلبؿ الجراسة الإحرائية

لبقيات بحػث التدػيق، ذو دلالة إحرائية بيغ أبعاد أخلبقيات التدػيق )أخلبقيات السدػؽ، أخ

 .مؤسدة جيدؼ  أخلبقيات الإعلبف، أخلبقيات السشافدة( و ولاء زبائغ

  و بالتالي يػجج أثخ الفخضية الفخعية الدادسة  عجم صحةتبيغ مغ خلبؿ الجراسة الإحرائية

ذو دلالة إحرائية بيغ أبعاد أخلبقيات التدػيق )أخلبقيات السدػؽ، أخلبقيات بحػث التدػيق، 

 . أخلبقيات الإعلبف، أخلبقيات السشافدة( و سسعة و مكانة مؤسدة جيدؼ 

  و بالتالي يػجج أثخ الفخضية الفخعية الدابعة  عجم صحةتبيغ مغ خلبؿ الجراسة الإحرائية

ذو دلالة إحرائية بيغ أبعاد أخلبقيات التدػيق )أخلبقيات السدػؽ، أخلبقيات بحػث التدػيق، 

 ات السشافدة( كل عمى حجا و الأداء التدػيقي ككل.أخلبقيات الإعلبف، أخلبقي

  أف الأخلبقيات الإعلبنية لسؤسدة جيدؼ كانت الأكثخ  تحميل الفخضية الدابعةتبيغ مغ خلبؿ

تأثيخا في أدائيا التدػيقي ، تمتيا في درجة التأثيخ  أخلبقيات السشافدة، أخلبقيات السدػؽ 

 وأخيخا أخلبقيات بحػث التدػيق.

 تػصيات الجراسة: 

 عمى ضػء نتائج الجراسة الستحرل عمييا يسكششا تقجيع مجسػع التػصيات التالية:   

تعديد تبشي مؤسدة جيدؼ للؤخلبقيات التدػيقية مغ خلبؿ سغ و إقخار مػاثيق مكتػبة تحجد  -

سجالات أنساط الدمػؾ الأخلبقي القػيع و الخاص بالأنذصة التدػيقية ، و تػعية العامميغ في ال

التدػيقية عمى جسيع السدتػيات بذكل مدتسخ  بأىسيتيا خاصة مقجمي الخجمة في مخاكد الخجمات 

 و مسثمي السؤسدة بشقاط البيع.

ضخورة امتثاؿ جسيع السػضفيغ دوف استثشاء بسختمف السدتػيات الإدارية و الأقداـ إلى أخلبقيات -

 مسارسة الأنذصة التدػيقية و أخلبقيات الأعساؿ .
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و تقييسو مغ بذكل يػمي  إنذاء خمية تعسل بذكل خاص عمى متابعة الأداء التدػيقي لمسؤسدة -

جسيع جػانبو حتى الأخلبقية مشيا،و اعتساد أخلبقية الإعلبف كسؤشخ في عسمية التقييع كػنو الأكثخ 

 تأثيخا مغ بيغ الستغيخات السجروسة في رأؼ الدبائغ .

ؼ في الدػؽ الجدائخية ، حيث أف مدتػػ الأسعار ليحه تخكيد السؤسدة عمى التسيد الدعخ -

 الخجمات يعخؼ مدتػػ متقارب ، و ذلظ دوف المجػء إلى السسارسات الدعخية غيخ السذخوعة .

ابتعاد السؤسدة عغ السشافدة غيخ السذخوعة مغ خلبؿ الإبجاع و الابتكار و التفخد و التسيد في -

تيا التدػيقية التي يسكغ فييا ذلظ كالإعلبف، تشذيط خجماتيا و عخوضيا السقجمة حتى في أنذص

 السبيعات....

تعطيع السؤسدة لقيسة الدبائغ الأمخ الحؼ يسكشيا مغ الاعتساد عمييع في جحب آخخيغ إلييا -

 والاحتفاظ بيع.

لمكذف عغ الانحخافات الأخلبقية الحاصمة في مختمف  customer loveالاستعانة ببخنامج -

الاستفادة أيزا مغ نفذ البخنامج في تحقيق الاستجابة الدخيعة لاحتياجات أنذصة السؤسدة و 

ومتصمبات الدبائغ مسا يحقق مدتػػ عاؿ مغ رضاىع ، مع إعادة تفعيل بخامج الػلاء الدابقة مثل 

 بخنامج امتياز.

يعشى الدبػف أيزا بالتحمي بالأخلبقيات تجاه السؤسدة و عاممييا ،الأمخ الحؼ يدتجعي تػضيح -

حقػقو وواجباتو تجاه ىحه الأخيخة عشج تقجيع شكاويو ليا أو عشج اقتشاء خجماتيا ) يسكغ الاستفادة 

 مغ دليل السدتيمظ الجدائخؼ في ىحه الشقصة ( .
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 آفاق الجراسة :

بعج الانتياء مغ إجخاء الجراسة تػضح لشا جػانب مختمفة يسكغ اعتسادىا كسػاضيع بحػث   

 مدتقبلب، تتسثل في:

 ور أخلبقيات التدػيق في تحقيق إستخاتيجية اترالية مدؤولة .د-

 دور أخلبقيات التػزيع في خمق ولاء السػزعيغ لمسؤسدة.-

 أثخ أخلبقيات التدػيق عمى السخكد التشافدي لمسؤسدة.-

 . السدتػردة حلبؿ لمسشتجات وسعاتجاىات السدتيمظ الجدائخؼ نحػ -

 داء التدػيقي لمسؤسدات الفشجقية و الدياحية.الأ دور أخلبقيات السشافدة في تحديغ-

 واقع الأداء التدػيقي لمسؤسدات الرشاعية الجوائية.-

 أثخ التدػيق البيئي عمى الأداء التدػيقي لمسؤسدات الرشاعية .-
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 :قائسة السخاجع

 أولا :السخاجع العخبية :

 العخبية:  الكتب

 . القخآن الكخيع

، دار الجشاف، عساف ، أخلاقيات الأعسال و السدؤولية الاجتساعية.إبخاىيع بجر الربيحات، 1

 . 2017الأردف، 

الحامج لمشذخ ،دار  السفيػم الحجيث لإدارة التدػيق.أبي سعج الجيػه جي، 2

 .2000والتػزيع،الأردف،

 .2013مرخ، ، القاىخة ،السجسػعة العخبية لمتجريب الشذخ، الإحباط الإداري .أحسج جابخ حدشيغ،3

، دار خالج المحياني لمشذخ مبادئ في الإدارة و الإدارة الإستخاتيجية.أحسج جلبؿ جساؿ ، 4

 . 2016والتػزيع، عساف ، الأردف،  

دار جخيخ لمشذخ والتػزيع،عساف،  ، التشافدية و البجائل الإستخاتيجية-السشافدة.أحسج زغجار،5

 .2011الأردف،

، الجار الجامعية، اقتراديات الإدارة: دراسات الججوى، الخرخرة، الإنتاجية .أحسج ماىخ،6
 الإسكشجرية، مرخ، دوف سشة.

لحامج لمشذخ والتػزيع، عساف، دار ا، السفاىيع الإدارية الأساسية، .أحسج يػسف عخيقات وآخخوف 7
 .2011الأردف،

، دار أمجج لمشذخ و التػزيع، عساف، إدارة السشطػمة التدػيقية .أشخؼ خميل مرصفى،8

 .2015الأردف،

إدارة سمدمة التجييد و أبعاد إستخاتجية العسميات والأداء .أكخـ أحسج الصػيل، عمي وليج العبادؼ 9

 .2013الأردف، ، دار الحامج، عساف ، التدػيقي
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دار الجشاف لمشذخ والتػزيع،  ، إدارة التدػيق وفق مشطػر قيسة الدبػن ، ‎.أنيذ احسج عبج الله10

 .2017الأردف،

، قزايا و تصبيقات تدػيقية معاصخة.إياد عبج الفتاح الشدػر،عبج الخحسغ بغ عبج الله الرغيخ،11

 .2014دار صفاء لمشذخ و التػزيع، الأردف،

،دار الشذخ تقييع الأداء السؤسدي في السشطسات العامة الجوليةالسخجػشي، .أيسغ محسػد12

 . 2008لمجامعات،مرخ،

، دار الجامعة الججيجة لمشذخ، الإعلانات التمفديػنية و ثقافة الصفل.إيشاس محمد غداؿ، 13

 .2001الإسكشجرية، مرخ، 

، مشذػرات الحمبي يمظالتزميل الإعلاني التجاري و أثخه عمى السدت.بتػؿ صخاوة عبادؼ،14

 . 2011الحقػقية،بيخوت،لبشاف،

،دار اليازورؼ العمسية لمشذخ التخصيط التدػيقي:مفاىيع و تصبيقات.بذيخ العلبؽ،15

 .2008والتػزيع،عساف، الأردف،

الجار ، بحػث التدػيق أساليب القياس و التحميل و اختبار الفخوض.ثابت عبج الخحسغ إدريذ،16

 . 2003/2004الجامعية،مرخ،

،دار أمجج لمشذخ و إدارة علاقات الدبائغ و الأداء التدػيقي.ثامخ البكخؼ و أحسج ىادؼ شالب،17

 .2015التػزيع،عساف، الأردف،

، دار اليازورؼ العمسية لمشذخ و التػزيع ، عساف، استخاتيجيات التدػيقثامخ البكخؼ، . 18

 .2012الأردف،

،الصبعة الثانية،دار الحامج لمشذخ الاترالات التدػيقية و التخويج.ثامخ ياسخ البكخؼ، 19

 . 2009والتػزيع،عساف،الأردف،
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 .2011/2012والتجارية و التدييخ، قدع عمػـ التدييخ، جامعة السجية، 

العخبية  القيسة التصبيقية لمشسػذج الشطخي لسفيػم التدػيق الحجيث في الجول.خجيجة بذصػلة ،09

أشخوحة دكتػراه، كمية العمػـ  مع اقتخاح نسػذج لأخلاقيات التدػيق مغ مشطػر إسلامي،

 . 2014/2015، الجدائخ،03الاقترادية و التجارية و التدييخ، قدع عمػـ التدييخ، جامعة الجدائخ

التدػيق الالكتخوني و تفعيل التػجو نحػ الدبػن مغ خلال السديج .الخشداء سعادؼ،10

،رسالة ماجدتيخ،كمية العمػـ الاقترادية و التجارية و التدييخ،قدع العمػـ التجارية،جامعة التدػيقي

 .2005/2006يػسف بغ خجة،الجدائخ،

أثخ بصاقات الػلاء عمى الدمػك الذخائي لمدبػن دراسة تصبيقية عمى زبائغ راضية لدػد،.11

الاقترادية و التجارية و التدييخ، قدع  ،أشخوحة دكتػراه،كمية العمػـمؤسدة تػيػتا في الجدائخ

 .2015/2016، الجدائخ،03العمػـ التجارية،جامعة الجدائخ

، أشخوحة دكتػراه، كمية العمػـ أثخ تمػث البيئة في التشسية الاقترادية الجدائخية .رشيج سالسي،12

 .2005/20016الاقترادية والتجارية و التدييخ، قدع عمػـ التدييخ، جامعة الجدائخ، الجدائخ،

أثخ أخلاقيات الأعسال لمسشطسة عمى الدمػك الأخلاقي و أداء .رغجة عابج عصالله السخايات ،13

رسالة ماجدتيخ،قدع إدارة الأعساؿ، جامعة  رجال البيع لمسشتجات الريجلانية في مجيشة عسان،

 .2011الذخؽ الأوسط، الأردف،
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خلاقي لسشجوبي السبيعات و دوره في تحقيق مجى إدراك الدمػك الأ.زياد عبج اليادؼ العقايمة،14

رضا العسلاء في سػق الأعسال إلى الأعسال دراسة ميجانية لدػق قصع الديارات في مجيشة 

 .2009/2010قدع إدارة الأعساؿ،جامعة الذخؽ الأوسط، الأردف،،رسالة ماجدتيخ،عسان

ؤسدة دراسة حالة مصاحغ أثخ الخصة التدػيقية عمى تجعيع السخكد التشافدي لمس.سعج مخزؽ،15

،رسالة ماجدتيخ، كمية العمػـ الاقترادية و التجارية و عمػـ التدييخ، بػعسارة و التػمي بالجمفة

 .2008قدع العمػـ التجارية،جامعة البميجة، الجدائخ،

، أشخوحة دكتػراه، كمية العمػـ تأثيخ أخلاقيات التدػيق عمى سمػك السدتيمظ.سساعيل عيدى،16

، 03الاقترادية و العمػـ التجارية و عمػـ التدييخ،قدع عمػـ التدييخ،جامعة الجدائخ

 . 2014/2015الجدائخ،

، إسيام التدػيق الاجتساعي و البيئي في معالجة الآثار الدمبية لمسسارسات .سسيخ بغ سحشػف 17

،أشخوحة دكتػراه، كمية العمػـ الاقترادية والتجارية الجدائخالتدػيقية اللاأخلاقية دراسة ميجانية في 

 .2013/2014، الجدائخ، 03و التدييخ، جامعة الجدائخ 

دور نطام السعمػمات التدػيقية في تحديغ الأداء التدػيقي شارؽ نائل روحي ىاشع ، .18

ة و السالية العميا ، ،أشخوحة دكتػراه، كمية الجراسات الإداري لمذخكات السداىسة العامة الأردنية

 .2006جامعة عساف لمجراسات العميا، الأردف، 

، دراسة حالة مؤسدة  الأداء السالي لمسؤسدة الاقترادية :قياس  و تقييع.عادؿ عذي ،19

صشاعة الكػابل ببدكخة، كمية العمػـ الاقترادية ، قدع التدييخ، جامعة محمد خيزخ ، بدكخة ، 

 .2001/2002الجدائخ، 
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اختبار العلاقة بيغ جػدة الخجمة رضا الدبػن و قيسة الدبػن دراسة رشاد محمد أبػ فدع، .عاصع20

،رسالة ماجدتيخ،كمية مقارنة بيغ السرارف الإسلامية والسرارف التجارية في الأردن

 .2015الأعساؿ،جامعة الذخؽ الأوسط،عساف،الأردف،

، أشخوحة دكتػراه، ػك السدتيمظأخلاقيات التدػيق و أثخىا عمى سم.عبج الخزاؽ بغ صالح، 21

، الجدائخ، 03كمية العمػـ الاقترادية و التجارية والتدييخ، قدع العمػـ التجارية، جامعة الجدائخ

2013/2014 . 

تقييع الأداء في الإدارات الرحية بسجيخية الذؤون الرحية بسحافطة .عبج الػىاب محمد جبيغ، 22

 .2009كميسشتذ العالسية ، سػريا ،،أشخوحة دكتػراه، جامعة سانت الصائف

أثخ تصبيق مقاييذ نسػذج القياس الستػازن للأداء في تحقيق الأداء .عمي سميساف الذصي، 23

، أشخوحة دكتػراه،كمية العمػـ السالي الاستخاتيجي لجى مؤسدات القصاع السرخفي في الأردن

 .2007فية، عساف، الأردف،السالية والسرخفية،الأكاديسية العخبية لمعمػـ السالية والسرخ 

أثخ تصبيق مقاييذ نسػذج القياس الستػازن للأداء في تحقيق الأداء عمي سميساف الذصي،.24

، أشخوحة دكتػراه،كمية العمػـ السالي الاستخاتيجي لجى مؤسدات القصاع السرخفي في الأردن

 .2007اف، الأردف،السالية و السرخفية،الأكاديسية العخبية لمعمػـ السالية و السرخفية، عس

،  الإعلانات التجارية مفيػميا و أحكاميا في الفقو الإسلامي.عمي عبج الكخيع محمد السشاصيخ،25

 .2007أشخوحة دكتػراه ، كمية الجراسات العميا بالجامعة الأردنية، الأردف ،

لتكمفة تصػيخ استخجام السقاييذ السخجعية لجعع استخاتيجيات تخشيج ا.عساد سعيج زكي الدمخ،26

، أشخوحة دكتػراه،قدع السحاسبة، كمية التجارة ، جامعة و تحديغ الجػدة في مشذآت الأعسال

 . 2005القاىخة، مرخ،
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قترادية، رسالة ،كمية العمػـ الاقترادية و التجارية والتدييخ ،قدع العمػـ الاكػنجور

 .2012/2013ماجدتيخ،جامعة محمد خيزخ، بدكخة ، الجدائخ،

،رسالة ماجدتيخ،كمية العمػـ دور التدػيق بالعلاقات في زيادة ولاء الدبػن .عيدى بذػرؼ،28

الاقترادية و التجارية و التدييخ،قدع العمػـ التجارية،جامعة قاصجؼ مخباح،ورقمة، 

 .2009الجدائخ،

تقييع الأداء التدػيقي في مجال تدػيق الخجمات العسػمية دراسة حالة الدىخاء يخػ،فاشسة .29

، رسالة ماجدتيخ، كمية العمػـ الاقترادية و التجارية و التدييخ،قدع عمػـ اترالات الجدائخ

 .2011/2012التدييخ، جامعة أبي بكخ القايج، تمسداف، الجدائخ، 

أساس الشذاط و دورىا في تحجيج تكمفة السشتجات التكمفة عمى .فائق عمي بخيت الخاص ،30

، رسالة ماجدتيخ،كمية السذتخكة و السشتجات الفخعية دراسة ميجانية عمى مجسػعة جياد الرشاعية

 .2016الجراسات العميا،جامعة الدػداف لمعمػـ والتكشػلػجيا، الدػداف، 

،رسالة  الأداء التدػيقي أثخ استخاتيجيات إدارة الأزمات الحجيثة عمى.فيج عمي ناجي ، 31

 .2012ماجدتيخ، كمية الأعساؿ، قدع إدارة الأعساؿ، جامعة الذخؽ الأوسط ، عساف ، الأردف، 

الأبعاد التدػيقية لمسدؤولية الاجتساعية لمسشطسات و انعكاساتيا .فؤاد محمد حديغ الحسجؼ،32

يمكيغ في عيشة مغ دراسة تحميمية لآراء عيشة مغ السجيخيغ و السدت– عمى رضا السدتيمظ

السشطسات السرشعة لمسشتجات الغحائية في الجسيػرية اليسشية،أشخوحة دكتػراه،كمية الإدارة 

 . 2003والاقتراد،قدع إدارة الأعساؿ، الجامعة السدتشرخية،بغجاد، العخاؽ،
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أخلاقيات التدػيق و تأثيخىا عمى سمػك السدتيمظ الشيائي دراسة حالة .لامية كحمي،33

، رسالة ماجيدتيخ،كمية العمػـ الاقترادية السشتػجات الغحائية الػششية لػلاية بػمخداسمدتيمكي 

 .2015/2016والتجارية و التدييخ،قدع العمػـ التجارية،جامعة بػمخداس، الجدائخ،

دراسة حالة  إدارة القػى البيعية  أداة لتفعيل ولاء الدبػن اتجاه العلامة التجارية.لعسر حداـ، 34

رز،رسالة ماجدتيخ،كمية العمػـ الاقترادية و التجارية و التدييخ،قدع العمػـ التجارية، كيا مػتػ 

 .2009،الجدائخ،  03جامعة الجدائخ

،رسالة دور السعخفة الدػقية في اختيار الاستخاتيجيات التشافديةلؤؼ صبحي دحبػر،.35

 .2010الأوسط،عساف، الأردف،ماجدتيخ،كمية الاقتراد و العمػـ الإدارية، جامعة الذخؽ 

في تفعيل أخلاقيات التدػيق في السؤسدات  26000دور السػاصفة أيدو .مايجؼ أماؿ،36

الخبحية و أثخىا في دعع حخكات حساية السدتيمظ دراسة حالة شخكة ناتػرال سػيجير كػسستيظ 

العمػـ التجارية، جامعة ،أشخوحة دكتػراه،كمية العمػـ الاقترادية و التجارية و التدييخ،قدع الجدائخ

 . 2016/2017عسار ثميجي، الأغػاط،الجدائخ،

العلاقة بيغ تبشي مفيػم التدػيق الأخزخ و الأداء التدػيقي دراسة محمد سعجو أحسج حسػدة ،.37

كمية الاقتراد و العمػـ الإدارية، قدع إدارة  ميجانية عمى السشذآت الرشاعية في محافطات غدة،

  . 2017زىخ، غدة، فمدصيغ،الأعساؿ، جامعة الأ

الابتكار التدػيقي و أثخه عمى تحديغ أداء السؤسدة حالة ممبشة الحزشة .محمد سميساني، 38

، رسالة ماجدتيخ، كمية العمػـ الاقترادية و التجارية و التدييخ، قدع عمػـ التدييخ، بالسديمة

 .2007جامعة السديمة ، الجدائخ، 
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رسالة ماجدتيخ، كمية ، التدػيقي و أثخه عمى تحديغ أداء السؤسدةالابتكار .محمد سميساني،39

العمػـ الاقترادية و التجارية و التدييخ، قدع عمػـ التدييخ، جامعة السديمة ، الجدائخ، 

2006/2007. 

، رسالة ماجدتيخ ، كمية الاقتراد و العمػـ الإدارية ،قدع الخجاع التدػيقيمحمد عسخ الدعبي ، .40

 .2003اؿ ، جامعة اليخمػؾ، سػريا، إدارة الأعس

أثخ أنساط التػجيات الإستخاتيجية عمى الأداء التدػيقي لمبشػك التجارية .محمد كايج محمد مجالي، 41

،رسالة ماجدتيخ، كمية الأعساؿ ، قدع إدارة الأعساؿ ، جامعة الذخؽ الأوسط، العاممة في الأردن

 .2012عساف ، الأردف، 

تصبيق الأساليب الحجيثة للإدارة التدػيقية عمى تفعيل الحرة الدػقية و رفع أثخ .نادية ىيسة،42

، أشخوحة دكتػراه،كمية العمػـ الاقترادية الأداء دراسة ميجانية لستعاممي الياتف الشقال بالجدائخ

 .2016/ 2015والتجارية و التدييخ،قدع العمػـ الاقترادية،جامعة بػمخداس، الجدائخ،

تقييع الأداء التدػيقي لمسؤسدة الاقترادية الجدائخية مغ خلال رضا عسارة،.نرخ الجيغ بغ 43

، أشخوحة دكتػراه،كمية العمػـ الاقترادية و التجارية و التدييخ، قدع العمػـ التجارية،  الدبائغ

 ،.2016/2017، الجدائخ، 03جامعة الجدائخ

التأثيخ عمى الرػرة الحىشية البشية الترسيسية للإشيار الخارجي و دورىا في .نياد حسجاف،44

،أشخوحة دكتػراه،كمية العمػـ لمسشتجات دراسة استقرائية لآراء عيشة مغ السدتيمكيغ في الجدائخ

 الاقترادية و التجارية و التدييخ،قدع العمػـ السالية،جامعة باجي مختار،عشابة، الجدائخ،

2015/2016. 
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، دراسة حالة وكالة  ػيقي لمسؤسدة الخجميةأثخ الاترال في رفع الأداء التد.نػاؿ بػكخيصة،45

، رسالة ماجدتيخ، كمية العمػـ الاقترادية و التجارية Four Winds Travelsالدفخ و الدياحة 

 .2013، الجدائخ،3والتدييخ، قدع العمػـ التجارية، جامعة الجدائخ 

اتجاىات السدتيمظ أثخ السسارسات اللاأخلاقية للاترال التدػيقي عمى تكػيغ ىجػ حفري، .46

،أشخوحة دكتػراه،كمية الشيائي دراسة ميجانية عمى عيشة مغ السدتيمكيغ الشيائييغ بسجيشة الجدائخ

 ، الجدائخ،03العمػـ الاقترادية و التجارية و التدييخ،قدع العمػـ التجارية،جامعة الجدائخ

2015/2016. 

 : السقالات العمسية

، الأعسال في تعديد السكانة الحىشية لمخجمات السرخفيةدور أخلاقيات .أحسج ججعاف حساد، 01

، كمية الإدارة 29، العجد09مقاؿ مشذػر بسجمة تكخيت لمعمػـ الإدارية و الاقترادية ،السجمج

 .2013والاقتراد، جامعة تكخيت، العخاؽ،

كمية ، مقاؿ مشذػر بسجمة أخلاقيات الػضيفة العامة في الإسلام.انترار زيغ العابجيغ شيباز، 02

 . 2012، بغجاد، العخاؽ، 110،العجد02الآداب، لجامعة بغجاد السجمج

 أخلاقيات العسل و أثخىا في إدارة الرػرة الحىشية في مشطسات الأعسال،.بلبؿ خمف الدكارنو،03

دراسة ميجانية عمى شخكة الاترالات الأردنية،مقاؿ مشذػر بسجمة كمية بغجاد لمعمػـ الاقترادية 

 .2012،بغجاد،العخاؽ،33 الجامعة، العجد

التجيغ الإسلامي في الدمػك الذخائي .بغ الذيخ بػبكخ الرجيق و تبػب يػسف،تأثيخ 04

مقاؿ مشذػر بالسجمة العالسية  لمسشتجات الحلال:دراسة حالة السدتيمظ السدمع في الجدائخ،

، لشجف، 02عجد، ال01لمتدػيق الإسلبمي، صادرة عغ الييئة العالسية لمتدػيق الإسلبمي، السجمج

 .2013السسمكة الستحجة ، 
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،مقاؿ  تقييع مجى تػافخ الجػانب الأخلاقية عشج مسارسة نذاط التدػيق.حبيب الله التخكدتاني، 05

مشذػر بالسجمة العالسية لمتدػيق الإسلبمي، صادرة عغ الييئة العالسية لمتدػيق الإسلبمي، 

 ، لشجف ، السسمكة الستحجة. 01، العجد06السجمج

، مقاؿ مشذػر بسجمة جامعة دمذق، تقػيع الأداء في السؤسدات الاجتساعية.حديغ صجيق، 06

 .2012، العجد الأوؿ، سػريا، 28السجمج

، مقاؿ مشذػر بالسجمة العالسية لمتدػيق الإسلبمي، أخلاقيات التدػيق الإسلاميخذشة أحدغ، .07

، لشجف ، السسمكة الستحجة، 01عجد، ال01صادرة عغ الييئة العالسية لمتدػيق الإسلبمي، السجمج

2012 . 

، مقاؿ مشذػر نطخية الشياية السخكدية و الاستجلال الإحرائي، .ديمسي لخزخو سحشػف محمد08

،  04،العجد1بسجمة الاقتراد الرشاعي، كمية العمػـ الاقترادية ، جامعة الحاج لخزخ باتشة 

 .2013باتشة، الجدائخ، جػاف 

معمػمات العسلاء و أثخىا في الأداء السؤسدي و السيدة التشافدية: دراسة إدارة .ساـ الفقياء،09

، مقاؿ مشذػر بسجمة جامعة الشجاح للؤبحاث )العمػـ ميجانية عمى الذخكات السداىسة الفمدصيشية

، نابمذ، 01، العجد25الإندانية(، كمية الاقتراد و العمػـ الإدارية، جامعة الشجاح الػششية، السجمج

 . 2011فمدصيغ،

،مقاؿ دور جسعيات حساية السدتيمظ في خمق الػعي لجى السدتيمكيغ.سامخ السرصفى، 10

 .2013، سػريا،02، العجد 29مشذػر بسجمة جامعة دمذق لمعمػـ الاقترادية و القانػنية، السجمج

، مقاؿ مشذػر بسجمة ، دور جسعيات السدتيمظ في حساية السدتيمظسي يػسف، زاىي حػرية.11

 . 2015،أدرار، الجدائخ،34جامعة أدرار، العجدالحقيقة،
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، دور السدؤولية الاجتساعية في دعع سسعة السؤسدة.شافية قخفي،حسػدؼ حاج صحخاوؼ،12

، كمية العمػـ الاقترادية و الاجتساعية و التدييخ، جامعة 16مقاؿ مشذػر بسجمة الباحث،العجد 

 .  2016قاصجؼ مخباح ،ورقمة،الجدائخ،

، مجمة الباحث ،جامعة ورقمة ، العجد تحميل الأسذ الشطخية لسفيػم الأداءؼ، .الذيخ الجاو 13

 .2009/2010، الجدائخ، 07

، مجمة العمػـ التجارية، السعيج تقييع كفاءة الأداء في القصاع السرخفي.صالح صافي خالز، 14

 .05،2005الػششي لمتجارة، العجد رقع 

خويج و زيادة الحرة الدػقية دراسة ميجانية عمى العلاقة بيغ الت.الصاىخ محمد أحسج عمي، 15

، مقاؿ مشذػر بسجمة العمػـ الاقترادية، كمية الجراسات التجارية، شخكة دال لمسشتجات الغحائية

 . 2015، الدػداف، 02، العجد16جامعة الدػداف لمعمػـ و التكشػلػجيا، السجمج 

لاقترادية الجدائخية :دراسة لعيشة مغ تقييع القجرات الابتكارية لمسؤسدات ا.عامخ ملبيكية،16

،مقاؿ مشذػر بسجمة التػاصل في الاقتراد و الإدارة و القانػف ،كمية العمػـ السؤسدات الاقترادية

 ، الجدائخ.35الاقترادية و التجارية و التدييخ، جامعة سػؽ أىخاس، العجد

و نحػ الدػق عمى أثخ التػج.عبج الإلو سيف الجيغ غازؼ ساعات و شاكخ تخكي أميغ ، 17

، مقاؿ مشذػر بسجمة الباحث ، الأداء الكمي لسدتذفيات القصاع الخاص في السسمكة الدعػدية 

 .2012، الجدائخ، 10جامعة ورقمة ، العجد 

، مقاؿ مشذػر بسجمة  السدؤولية الاجتساعية و أخلاقيات التدػيق.عبج الشاصخ خخؼ ،18

الجراسات الاقترادية الكسية، كمية العمػـ الاقترادية و التجارية و التدييخ، جامعة الػادؼ، 

 .2015، الجدائخ،01العجد
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دور رأس السال البذخي في تحديغ الأداء التدػيقي دراسة عسخ ياسيغ محمد الدايخ الجليسي،.19

، مقاؿ مشذػر بسجمة تشسية ة و السدتمدمات الصبيةلعيشة مغ العامميغ في الذخكة العامة للأدوي

 .2014، العخاؽ،116، العجد 36الخافجيغ، كمية الإدارة و الاقتراد، جامعة السػصل، السجمج

مدتػى تصبيق الخقابة التدػيقية في مؤسدة مػبيميذ دراسة .لحدغ مخيع و بغ حديغ ناجي،20

مقاؿ مشذػر بسجمة دراسات اقترادية، سصيف، حالة الػكالات التجارية لمسجيخية الجيػية لػلاية

 .2015،قدشصيشة، الجدائخ،02جامعة عبج الحسيج ميخؼ،العجد 

، أثخ إدارة معخفة الدبػن و تصػيخ الخجمات الججيجة في الأداء .ليث سميساف الخبيعي و آخخوف 21

، العجد 41لسجمج كمية العمػـ الإدارية، الجامعة الأردنية،ا،مقاؿ مشذػر بسجمة دراسات، التدػيقي

 .2014، الأردف،02

أخلاقيات الإعلان و آداب السيشة دراسة ميجانية عمى عيشة مغ مبارؾ بغ واصل الحازمي،.22

،مجمة جامعة السمظ عبج مدؤولي الإعلان في الييئات و السؤسدات والػكالات الإعلانية بججة

 .2004،ججة،الدعػدية،12العديد،العجد 

التجقيق التدػيقي و دوره في تفعيل تدػيق السشتجات .محمد حػير علبوؼ الذجيخؼ، 23

،  إقميع كخدستاف 01، العجد06، مقاؿ مشذػر بسجمة العمػـ الإندانية، جامعة زاخػ، السجمجالجامعية

 .2017العخاؽ، العخاؽ،

العمػـ الإندانية،  ،مجمة بصاقة الأداء الستػازن و أىسيتيا في تقػيع السؤسدة.مخاد كػاشي،24

 .2010،كمية العمػـ الاقترادية و عمػـ التدييخ، جامعة أـ البػاقي، الجدائخ، 34العجد

،مقاؿ الأشخ القانػنية لسسارسة نذاط تدػيق الديارات الججيجة في الجدائخ.مقشي بغ عسار،25

 .2015،جدائخ،جامعة الذمف،ال01، العجد01مشذػر بسجمة الجراسات القانػنية السقارنة، السجمج
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مقاؿ مشذػر بالسجمة ، أثخ التجقيق التدػيقي عمى الحرة الدػقية.مسجوح شالع الديادات ، 26

الأردنية لمعمػـ التصبيقية،جامعة العمػـ التصبيقية الخاصة، السجمج الدابع عذخ، العجد 

 .2015الثاني،الأردف،

الحساية السجنية لمعلامة دعػى السشافدة غيخ السذخوعة كػجو مغ أوجو ميمػد سلبمي،.27

،مقاؿ مشذػر بسجمة دفاتخ الدياسة و القانػف،جامعة قاصجؼ التجارية في القانػن الجدائخي 

 . 2012مخباح،ورقمة، الجدائخ،

التدػيق بالعلاقة و دوره في تعديد .نجمة يػنذ محمد آؿ مخاد و عسخ ياسيغ محمد الدايخ الجليسي،28

، 34ية الخافجيغ،كمية الإدارة و الاقتراد،جامعة السػصل،السجمج،مقاؿ مشذػر بسجمة تشسرضا الدبػن 

 . 2012،العخاؽ،107العجد

،مقاؿ مشذػر بسجمة كمية الدياسات التدعيخية و أثخىا في رضا الدبػن .نزاؿ بجر شيت،29

 .2014،العخاؽ،12، العجد06الإدارة و الاقتراد،جامعة البرخة،السجمج

، مجمة الباحث، جامعة ورقمة، العجد ذاممة و الأداء الستسيدإدارة الجػدة ال.يػسف بػمجيغ ، 30

 .2007، الجدائخ، 05

 السمتقيات و الأيام الجراسية :

الأخصاء الجديسة في السسارسة التدػيقية في مشطسات الأعسال حسيج عبج الشبي الصائي، .01

السعخفة"، كمية  ، السؤتسخ العمسي الدشػؼ الدابع "إدارة السخاشخ واقترادوأساليب معالجتيا

 .2007الاقتراد والعمػـ الإدارية، جامعة الديتػنة الأردنية،
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، السؤتسخ العمسي إعادة اليشجسة مجخلا للأداء الستسيد.سميساف بمعػر،عبج المصيف مريصفى ، 02

مارس  08/09الجولي حػؿ الأداء الستسيد لمسشطسات والحكػمات ، جامعة ورقمة ، الجدائخ،

2005 . 

،مقاؿ بسجمة العمػـ الأداء بيغ الكفاءة و الفعالية مفيػم و تقييعالسميظ مدىػده،.عبج 03

 .97،ص2001الإندانية،جامعة محمد خيزخ ،بدكخة، الجدائخ،

، السؤتسخ العمسي الجولي حػؿ السقاربة الإستخاتيجية للأداء مفيػما و قياسا.عبجالسميظ مدىػده،04

كمية الحقػؽ و العمػـ الاقترادية، جامعة ورقمة، الأداء الستسيد لمسشطسات و الحكػمات ، 

 .2005الجدائخ،

، ورقة عسل مقجمة لسمتقى تقييع  تقييع الأداء السؤسدي في الػحجات الحكػميةعسخو حامج ، .05

 .2007الأداء السؤسدي في الػحجات الحكػمية، شخـ الذيخ، مرخ، 

الذاممة في تحديغ القيسة السجركة لمعسيل دور نطام إدارة الجػدة .محمد مشتاوؼ و عبج الله قمر،06

، و رقة بحثية مقجمة بسمتقى دولي حػؿ رأس الساؿ الفكخؼ في مشطسات الأعساؿ بقصاع الخجمات

 .2001العخبية في الاقتراديات الحجيثة،جامعة الذمف، الجدائخ،

السمتقى  ، ورقة بحثية مقجمة فيالخجاع التدػيقي في الػشغ العخبي.نعيع حافع أبػ جسعة، 07

الأوؿ لمتدػيق في الػشغ العخبي )الػاقع و آفاؽ التصػيخ(، الذارقة، الإمارات العخبية 

 .2002الستحجة،

 السقالات و السػاقع الالكتخونية:

، مقاؿ مشذػر عمى العلاقات العامة و تكػيغ الرػرة الحىشية لمسشطسة.أحسج الديج كخدؼ،01

               ، شػىج يػـttps://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/posts/264288hالخابط: 

 (29/04/2018.) 

https://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/posts/264288
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، مقاؿ مشذػر عمى الخابط مذكمة القياس لأداء إدارات التدػيق.أحسج الديج الكخدؼ، 02

http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/posts/256902 (،27/12/2017.) 

، مشذػر عمى الخابط: .التختيب العالسي لجول العالع حدب تجفق و سخعة الانتخنت03

https://docs.google.com/spreadsheets/d/1A8LDcCLY3HN5Oqys6VxB0ug8xgroDADV

IA2BeAF_tSM/edit#gid=0  ( 28/11/2018، شػىج يػـ.) 

متاح عمى الخابط:  2013تعخيف التدػيق مغ شخؼ الجسعية الأمخيكية لمتدػيق في جػيمية .04

Marketing.aspx-of-https://www.ama.org/AboutAMA/Pages/Definition,  ( 15شػىج يػـ 

/02/2018.) 

، مقاؿ لمتحسيل مغ عمى التسييد بيغ الكفاءة و الفعالية و الفعالية و الأداء.شػقي بػرقبة، 05

مػقع جامعة السمظ عبج العديد، تحت الخابط  

erc.kau.edu.sa/GetFile.aspx?id=93828&Lng=AR&fn...pdfi. 

، مقاؿ مشذػر عمى الخابط:  مفيػم التسيد في خجمة العسلاء.صابخيغ الدعػ ،06

http://mawdoo3.com/%D9%85%D9%81%D9%87%D9%88%D9%85_%D8%A7%D9

%D9%8A%D8%B2_%D9%81%D9%8A_%D8%AE%D8%A%84%D8%AA%D9%85

F%D9%85%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%85%D9%84%D8%A7%D8

%A1  ( 23/04/2018،شػىج يػـ .) 

 ،مقاؿ مشذػر عمى الخابط: قرز في الدساحة في البيع و الذخاء.عبيج بغ سعج العبجلي،07

dealing-://dralabdali.com/goodhttp/  ( 27/02/2018، شػىج يػـ .) 

، مقاؿ مشذػر عمى الخابط: بصاقة قياس الأداء الستػازن .محمد الجكخورؼ، 08

http://kenanaonline.com/users/kotler/posts/217893  (31/12/2017،شػىج يػـ .) 

http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/posts/256902
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/posts/256902
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1A8LDcCLY3HN5Oqys6VxB0ug8xgroDADVIA2BeAF_tSM/edit#gid=0
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1A8LDcCLY3HN5Oqys6VxB0ug8xgroDADVIA2BeAF_tSM/edit#gid=0
https://www.ama.org/AboutAMA/Pages/Definition-of-Marketing.aspx
https://www.ama.org/AboutAMA/Pages/Definition-of-Marketing.aspx
http://mawdoo3.com/%D9%85%D9%81%D9%87%D9%88%D9%85_%D8%A7%D9%84%D8%AA%D9%85%D9%8A%D8%B2_%D9%81%D9%8A_%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%85%D9%84%D8%A7%D8%A1
http://mawdoo3.com/%D9%85%D9%81%D9%87%D9%88%D9%85_%D8%A7%D9%84%D8%AA%D9%85%D9%8A%D8%B2_%D9%81%D9%8A_%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%85%D9%84%D8%A7%D8%A1
http://mawdoo3.com/%D9%85%D9%81%D9%87%D9%88%D9%85_%D8%A7%D9%84%D8%AA%D9%85%D9%8A%D8%B2_%D9%81%D9%8A_%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%85%D9%84%D8%A7%D8%A1
http://mawdoo3.com/%D9%85%D9%81%D9%87%D9%88%D9%85_%D8%A7%D9%84%D8%AA%D9%85%D9%8A%D8%B2_%D9%81%D9%8A_%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%85%D9%84%D8%A7%D8%A1
http://dralabdali.com/good-dealing/
http://kenanaonline.com/users/kotler/posts/217893
http://kenanaonline.com/users/kotler/posts/217893
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مغ مػقع سمصة الزبط لمبخيج و السػاصلبت الدمكية و اللبسمكية عمى  .ممف الجيل الثالث09

   ، شػىج يػـ ale.pdfhttps://www.arpce.dz/ar/doc/gd/3g/Couverture_Globale_initiالخابط: 

 (28 /11/2018.) 

، مشذػر عمى الخابط:  تكاليف الخجمات.مشرػر فتح الخحسغ الحدغ، 10

i/bitstream/handle/123456789/117/Unit%206?sehttp://repository.ous.edu.sd:8080/xmlu

quence=8&isAllowed=y  ( 17/04/2018، شػىج يػـ.) 

 (.02/12/2018شػىج يػـ ) veon :www.veon.comمػقع  .11

 .   http://www.djezzy.dzجيدؼ:  مػقع .12

، عمى الخابط:  SPSSالتحميل الإحرائي باستخجام بخنامج ،نافح محمد بخكات .13

http://www.gisarab.com/t30360.html  ( 15/03/2019، شػىج يػـ.) 

 الجخائج الخسسية و القػانيغ:

، مغ مػقع مجيخية التجارة 6، ،ص83،2005.الجخيجة الخسسية لمجسيػرية الجدائخية ،العجد 01

 .  ouargla.dz/ar/arret/dec05484ar.pdf-www.dcommerceلػلاية ورقمة عمى الخابط:

، مغ مػقع وزارة التجارة عمى 6/7،ص 41،2006.الجخيجة الخسسية لمجسيػرية الجدائخية،العجد 02

 الخابط:

https://www.commerce.gov.dz/ar/reglementation/decret-executif-n-deg-06-215  

، مغ مػقع مجيخية 16/17/19،ص 2009، 15.الجخيجة الخسسية لمجسيػرية الجدائخية،العجد03

 . www.dcwalger.dz/files/loi09-03.pdf التجارة لػلاية الجدائخ عمى الخابط:

،مغ مػقع وزارة التجارة 12/13،ص 46،2010.الجخيجة الخسسية لمجسيػرية الجدائخية،العجد 04

 . https://www.commerce.gov.dz/ar/reglementation/loi-n-deg-10-06عمى الخابط: 

https://www.arpce.dz/ar/doc/gd/3g/Couverture_Globale_initiale.pdf
http://repository.ous.edu.sd:8080/xmlui/bitstream/handle/123456789/117/Unit%206?sequence=8&isAllowed=y
http://repository.ous.edu.sd:8080/xmlui/bitstream/handle/123456789/117/Unit%206?sequence=8&isAllowed=y
http://www.veon.com/
http://www.djezzy.dz/djezzy/nous-connaitre/nos-engagements/politique-de-respect-de-la-vie-privee-et-la-protection-de-donnees-personnelles
http://www.gisarab.com/t30360.html
http://www.gisarab.com/t30360.html
https://www.commerce.gov.dz/ar/reglementation/decret-executif-n-deg-06-215
https://www.commerce.gov.dz/ar/reglementation/decret-executif-n-deg-06-215
http://www.dcwalger.dz/files/loi09-03.pdf
https://www.commerce.gov.dz/ar/reglementation/loi-n-deg-10-06
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مغ مػقع سمصة الزبط لمبخيج و السػاصلبت الدمكية و اللبسمكية  03-2000القانػف رقع .05

www.arpt.dz  26/11/2018يػـ. 

/أ خ /ر ـ/س ض ب  الستعمق بالتدػيق التجارؼ لخجمات الجيل الخابع 113،114قخار رقع .06

عمى السػقع :  21/11/2016السؤرخيغ في  2016ـ/

https://www.arpce.dz/ar/doc/reg/dec/2016/DEC_N114_21_11_2016.pdf 
 :التقاريخ

، صادر عغ وزارة التجارة دليل السدتيمظ الجدائخي القػاعج الحىبية العذخ لمسدتيمظ الػاعي، .01

 .2011الجدائخية، نػفسبخ

 .لدمصة البخيج و السػاصلبت الدمكية و اللبسمكية 2017تقخيخ الشذاط الدشػؼ .02

، تقخيخ مشذػر عمى مػقع اترالات الجدائخ عمى السػقع :  .مؤشخات شخكة الياتف الثابت03

https://www.mpttn.gov.dz  (26/11/2018يػـ.) 

مغ التقخيخ الدشػؼ لدمصة الزبط لمبخيج و السػاصلبت الدمكية  .معجل اختخاق السحسػل04

 .2017واللبسمكية، 

 :السخاجع بالغة الاجشبية ثانيا:
Ouvrages: 

1. Parasuraman, Dhruv Grewal ,R. Krishnan, Marketing Research, second Edition, 

Houghton Mifflin Company, Boston, USA, 2007. 

2. Annick Bourguignon, Sous Les Pavés La Plage… Ou Les Multiples Fonctions du 
Vocabulire Comptable : L'exemple de la Performance,Revue Comptabilité-

Controle-Audit,Tome03,Paris, 1997. 

3. Art Weinstein & William C Johnson, Designing and Delivering Superior 

Customer Value: Concepts, Cases, and Applications, ST Lucie Press, USA. 

4. Arun Kumar & Rachana Sharma, Marketing Management, Atlantic Publishers and 

Distributors, New Delhi, India, 1998. 

http://www.arpt.dz/
http://www.arpt.dz/
https://www.arpce.dz/ar/doc/reg/dec/2016/DEC_N114_21_11_2016.pdf
https://www.arpce.dz/ar/doc/reg/dec/2016/DEC_N114_21_11_2016.pdf
https://www.mpttn.gov.dz/
https://www.mpttn.gov.dz/
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5. Ayantunji Gbadamosi & others, Principles of Marketing: A Value-Based 

Approach, First edition, Palgrave Macmillan Publishers,London,UK,2013. 

6. BonitaKolb, Marketing Research: A Practical Approach, First Published, Sage 

Publications, London, UK, 2008. 

7. Bryan Foss, Merlin Stone , CRM in Financial Services: A Practical Guide to 

Making Customer Relationship Management Work, Kogan Page, UK, 2002. 

8. Charles W Lamb and others, Marketing, Fifth edition, Nelson Education, 

Canada,2012. 

9. Hans Ruediger Kaufman& Mohamed Fateh Ali KhanPanni, Customer Centric 

Marketing Strategies: Tools for Building Organizational Performance, Business 

Science Reference, USA,2013. 

10. Isobel Doole &Robin Lowe, Strategic Marketing Decisions (The Chartred 

Institute of Marketing Course Book), First Edition, Elsevier, United Kingdom.  

11. Isobel Doole &Robin Lowe, Strategic Marketing Decisions in Global Markets, 

First edition, Thomson Learning, London,2005.  

12. Jan Wiid,Colin Diggines, Marketing Research, First Published, JUTA and 

Company, Cape Town, South Africa,2009. 

13. Jean-Jacques Lambin, Changing Market Relationships in the Internet Age, First 

edition,Presse Universitaire de Louvin,Belgique,2008. 

14. Michel Darbelet , Laurent Izard et Michel Scaramuzza, Management, 5émé 

edition, Editions Foucher,Paris, France,2007. 

15. Milind T Phadtare,Industrial Marketing,Second Edition,PHI Learning,New Delhi, 

India,2014. 

16. O.C.Ferrell , Michael Hartline, Marketing Strategy, Sixth edition,South Western 

Cengage Learning, USA,2014. 
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 السلاحق
 (: قائسة بأسساء الأساتحة محكسي الاستبيان.01السمحق )

 جية العسل الختبة العمسية و لاسع الكامل لمسحكع الخقع
 السجرسة العميا لمتجارة الأستاذ الجكتػر عشابي بغ عيدى 01
 جامعة زياف عاشػر الجمفة الأستاذ الجكتػر نػؼ شو حديغ 02
 جامعة زياف عاشػر الجمفة الجكتػر صجيقي الشعاس 03
 جامعة زياف عاشػر الجمفة  الجكتػر حجيجؼ آدـ 04
 السخكد الجامعي تيدسديمت الجكتػر محسػدؼ أحسج 05
 جامعة لػنيدي عمي البميجة الجكتػرة لخزارؼ نديسة 06
 جامعة زياف عاشػر الجمفة  الجكتػرة شػاؿ ىبة  07
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 : الاستبانة السخسمة لمسحكسيغ. 02السمحق 

 شمب تحكيع استبانة

 الأستاذ)ة( الفاضل )ة(:

نطخا لسا تتستعػف بو مغ كفاءة عمسية في ىحا السجاؿ ، فإنو يذخفشي شمب رأيكع في ىحه     

الاستبانة السرسسة بيجؼ جسع السعمػمات السيجانية اللبزمة لمجراسة التي أقػـ بيا استكسالا 

 بات الحرػؿ عمى شيادة الجكتػراه ؿ.ـ.د تخرز: اتراؿ تدػيقي، و السػسػمة بعشػاف :لستصم

 أثخ أخلاقيات التدػيق عمى الأداء التدػيقي لمسؤسدات )دراسة حالة مؤسدة جيدي(

 مغ إعجاد الصالبة جعفخ حميسة و بإشخاؼ الأستاذ قاشي خالج.

في الخانة السشاسبة   xلحا فأرجػ مشكع سيجؼ الفاضل/سيجتي الفاضمة تقجيع رأيكع بػضع علبمة    

و تقجيع مختمف اقتخاحاتكع التي يسكغ أف تخجـ فقخات الاستبانة التي ستقجـ لمدبػف ، كسا أرجػ مشكع 

 تبانة.ملء استسارة السعمػمات الخاصة بكع لأىسية ذلظ عشج إضافتكع إلى قائسة محكسي الاس

 و لػضعكع أكثخ في الرػرة فإف الاستبانة صسست بشاءا عمى الإشكالية الخئيدة الستسثمة في: 

ىل يػجج أثخ لالتدام السؤسدة بأخلاقيات التدػيق عمى أدائيا التدػيقي  ؟ و ما ىػ واقع    

 ؟جيدي مؤسدة  ذلظ في

 و كفخضية رئيدية و فخضيات فخعية اقتخحشا ما يمي:

 الخئيدية :الفخضية 

بيغ أخلبقيات التدػيق و الأداء  α≤0.05لا يػجج اثخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػػ السعشػية 

 التدػيقي لسؤسدة جيدؼ.
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 الفخضيات الفخعية :

لا يػجج أثخ ذو دلالة إحرائية بيغ أبعاد أخلبقيات الدبػف )أخلبقيات السدػؽ،أخلبقيات بحػث -

 .لسؤسدة جيدؼ  يات السشافدة( وتكمفة الخجمةالتدػيق،أخلبقيات الإعلبف،أخلبق

لا يػجج أثخ ذو دلالة إحرائية بيغ أبعاد أخلبقيات الدبػف )أخلبقيات السدػؽ،أخلبقيات بحػث -

 .بسؤسدة جيدؼ  التدػيق،أخلبقيات الإعلبف،أخلبقيات السشافدة( وتسيد الخجمة

)أخلبقيات السدػؽ،أخلبقيات بحػث لا يػجج أثخ ذو دلالة إحرائية بيغ أبعاد أخلبقيات الدبػف -

 .لسؤسدة جيدؼ  التدػيق،أخلبقيات الإعلبف،أخلبقيات السشافدة( والحرة الدػقية

لا يػجج أثخ ذو دلالة إحرائية بيغ أبعاد أخلبقيات الدبػف )أخلبقيات السدػؽ،أخلبقيات بحػث -

 .زبائغ مؤسدة جيدؼ التدػيق،أخلبقيات الإعلبف،أخلبقيات السشافدة( ورضا 

لا يػجج أثخ ذو دلالة إحرائية بيغ أبعاد أخلبقيات الدبػف )أخلبقيات السدػؽ،أخلبقيات بحػث -

 .زبائغ مؤسدة جيدؼ التدػيق،أخلبقيات الإعلبف،أخلبقيات السشافدة( وولاء 

لا يػجج أثخ ذو دلالة إحرائية بيغ أبعاد أخلبقيات الدبػف )أخلبقيات السدػؽ،أخلبقيات بحػث -

 الدبػف. جيدؼ لجػيات الإعلبف،أخلبقيات السشافدة( وسسعة و مكانة التدػيق،أخلبق

لا يػجج أثخ ذو دلالة إحرائية بيغ أبعاد أخلبقيات الدبػف )أخلبقيات السدػؽ،أخلبقيات بحػث -

 .لسؤسدة جيدؼ التدػيق،أخلبقيات الإعلبف،أخلبقيات السشافدة(  كل عمى حجا والأداء التدػيقي 
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 أنسػدج الجراسة:

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 المتغٌر التابع المتغٌر المستمل

 الأداء التسوٌمً أخلالٌات التسوٌك

 أخلالٌات المسوق

أخلاقيات‌بحوث‌
 التسويق

الإعلان أخلالٌات  

المنافسة  أخلالٌات  

 تكلفة الخدمة 

 تمٌز الخدمة 

 الحصة السولٌة 

 رضا الزبون

 ولاء الزبون

سمعة‌و‌مكانة‌
 المؤسسة‌لدى‌الزبون
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 أولا : أخلاقيات التسويق .
الر 
 قم

مدى وضوح  الفقرات
 العبارة

مدى 
مناسبة 

 العبارة للبعد

 التعديل الدناسب 

  لا نعم لا نعم
 أخلاقيات الدسوق

الخدمة)الدسوقون( بواجبات الوظيفة تجاه يلتزم مقدمو  10
 الزبائن.

     

يتحصل الزبائن على أجوبة مقنعة و دقيقة عن لستلف  10
تهم حتى المحرجة منها و الدتعلقة بالتأثيرات الجانبية لاؤ تسا

 للخدمة.

     

يرفض مقدمو الخدمة)الدسوقون( جميع الذدايا الدقدمة بغرض  10
 تسريع بعض الأعمال .

     

      تقدم الخدمات )العينات( المجانية دون أي مقابل يذكر.  10
يحرص مقدم الخدمة)الدسوق( على التخلص من لسلفات  10

 الوظيفة بأسلوب علمي قدر الإمكان للحفاظ على البيئة.
     

 أخلاقيات بحوث التسويق
يطرح مقدم الخدمة)الدسوق(  بعض الأسئلة بغرض إجراء  10

بحوث تسعى الدؤسسة من خلالذا إلى تطوير و تحسين 
خدماتها،كما لا تعمل على توجيهي لشراء خدمات 

 الدؤسسة. 

     

إجابة الزبون عن أسئلة البحوث تكون بمحض إرادتو دون  10
 إرغامو على ذلك أو إجباره مقابل تأدية خدمة لو.

     

يتقبل مقدم الخدمة)الدسوق( امتناع الزبون الإجابة عن  10
 الأسئلة المحرجة منها.

     

تراعى الجوانب الأخلاقية، النفسية، و الاجتماعية في  10
 الأسئلة الدطروحة.

     

الدعلومات الدقدمة من الزبون تحفظ في سرية تامة و  01
 تستعمل فقط للغرض الذي أخذت لأجلو.

     

 أخلاقيات الإعلان
تلتزم الدؤسسة بتقديم إعلانات صادقة و أمينة ذات لزتوى  00

 ورسالة واضحين.
     

     الخدمة مطابقة فعلا لدا أعلن عنو من حيث الجودة،  00
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 الأسعار و التخفيضات.
إعلانات الدؤسسة بسيطة غير مبالغ فيها من حيث المحتوى  00

و من حيث كثرة عرضها على التلفاز لشا يدفعني لشراء 
 الخدمة بشكل مطمئن. 

     

تراعي إعلانات الدؤسسة على مواقع التواصل الاجتماعي  00
 الدعايير الأخلاقية الإيجابية التي تخص لرتمعي و ديانتي.

     

بالزبائن بعد عرض إعلاناتها للتأكد من  تتصل الدؤسسة 00
 مدى ملائمتها و أخلاقيتها بالنسبة لذم.

     

 أخلاقيات الدنافسة
تلتزم الدؤسسة بالدنافسة النزيهة و الشريفة سعريا،كما  00

تضمن حق الدستهلك في الاختيار من خلال ابتعادىا عن 
 احتكار الخدمة .

     

تقدم الدؤسسة نموذج صالح في الدنافسة كما تبتعد عن  00
 الإضرار بالغير لشا يصب في مصلحة الزبون و المجتمع. 

     

لا تعتمد الدؤسسة على تقليد الغير في خدماتها لذلك  00
 أفضل التعامل معها.

     

يطرح مقدم الخدمة)الدسوق(  بعض الأسئلة الغرض منها  00
 الدؤسسات الدنافسة.سحب معلومات عن خدمات 

     

يمتنع مقدم الخدمة)الدسوق(عن تشويو سمعة الدنافس أو  01
الحديث عن خدماتو بشكل سلبي عند قيام الزبون بالدقارنة 

 بينهما.

     

 ثانيا: الأداء التسويقي.
 تكلفة الخدمة )بالنسبة للزبون(.

      التكلفة التي أتحملها للحصول على الخدمة تعكس جودتها. 00
تكلفة التنقل لشراء الخدمة أحد العوامل الرئيسية لاقتنائها  00

 من عدمو.
     

      فتًة الانتظار القصيرة تحفزني للحصول على الخدمة. 00
تقدم خدمة الدؤسسة بأسعار تنافسية قريبة من الدوجودة في  00

 السوق الجزائرية كما تخلو من أي ارتفاع أو مغالاة.
     

 الخدمة.تميز 
      خدمات الدؤسسة تواكب استخدام التكنولوجيا الحديثة. 00
     تقدم الدؤسسة خدمات بمزايا جديدة و تحسينات مستمرة  00
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 يصعب إيجادىا لدى الدنافسين.
تطابق الخدمة ما توقعتو منها من ناحية الأداء، الجودة و  00

 سهولة الاستخدام.
     

خدمات حلال غير لسالفة للشريعة، خدمات الدؤسسة ىي  00
كما تتماشى مع طبيعة الدتغيرات الثقافية و الاجتماعية في 

 مدينتي.

     

 الحصة السوقية 
حصول الدؤسسة على حصتها الحالية من السوق راجع  00

 لدساهمة زبائنها في نشر جودة خدماتها و أسعارىا الدناسبة.
     

راجع لسرعتها في الاستجابة زيادة عدد زبائن الدؤسسة  01
 لحاجات و رغبات الزبائن.

     

تتمكن الدؤسسة من الاحتفاظ بزبائنها الحاليين و جذب  00
آخرين جدد من خلال الأساليب التسويقية التي تتميز بها 

 عن الدنافسين.

     

مراعاة الدؤسسة للتعامل بأخلاقية مع الزبون و احتًامو مكنها  00
 معتبر من الزبائن في الفتًة الأخيرة.من جذب عدد 

     

 رضا الزبائن.
تتصل الدؤسسات بزبائنها قبل طرح خدمة أو تقديم حملة  00

إعلانية كما تتصل بهم بعد لستلف الخدمات التي يتحصلون 
 عليها.

     

تعمل الدؤسسة على بعث منتجات بمواصفات حديثة و  00
 خصائص سعرية تلبي احتياجات الزبائن.

     

تسعى الدؤسسة على منح قيمة للزبون من خلال الاستجابة  00
السريعة لاحتياجاتو قدر الدستطاع و من ثم تحفيزه على 

 الشراء بشكل أكبر. 

     

شعور الزبون بالرضا يعكس مدى تعامل الدؤسسة بأخلاقية  00
 من خلال اىتمامها بشكاويو و اقتًاحاتو .

     

 ولاء الزبائن.
تقدم الدؤسسة خدمات إضافية لزبائنها الرئيسيين أو دائمي  00

 الشراء لديها قصد ضمان ولائهم.
     

جميع خدمات الدؤسسة متوفرة في كل زمان و مكان و دون  00
 انقطاع لشا يحفزني على استمرار التعامل معها .
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تدنح الدؤسسة قيمة لزبائنها الدوالين من خلال تسهيلات  00
 خاصة و استثنائية تدنح لذم فقط.  

     

التعامل الدستمر للزبائن مع الدؤسسة ناتج عن خلو خدماتها  01
 من أي خداع أو غش.

     

 سمعة و مكانة الدؤسسة.
الشهرة الواسعة للمؤسسة و الدصداقية في تعاملها مع زبائنها  00

 يدفعني للتعامل معها.
     

للمؤسسة الأسبقية في تبني التكنولوجيا الحديثة و تشجيع  00
 لستلف مشاريع الإبداع و الابتكار في نفس المجال.

     

سرية الدعلومات الشخصية للزبائن جزء أساسي من عمل  00
 الدؤسسة لشا يمنح زبائنها ثقة أكبر بها.

     

حملات لفائدة المجتمع و البيئة يشكل مساهمة الدؤسسة في  00
 لدي نظرة إيجابية تجاىها.

     

 الأسئلة الشخصية:
 أنثى      ذكر   الجنس:-0 

 : العمر- 0
                   سنة 35الى 26من               سنة    25أقل من  

      سنة فأكثر       46من سنة               45إلى  36من 

 :لدؤهل العلميا- 3
  دراسات عليا      جامعي        ثانوي       أقل من ثانوي      

  : الدؤسسةمدة الاشتراك في خدمات  -0
 سنوات6سنوات             أكثر من  6إلى  3سنوات            من  3أقٌل من 

 الدخل الشهري:  -0
 دج 32000دج إلى 12000دج                                          من  12000أقل من 

 فأكثر 52001من                           دج 52000دج إلى  32001من  
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 :الاستبانة في شكميا الشيائي.03السمحق 
 

 -02البميجة –جامعة لػنيدي عمي 

 و التدييخ.كمية العمػم الاقترادية و التجارية 

 تخرز اترال تدػيقي

 ،الدادة زبائغ مؤسدة جيدؼ 

يذخفشي أف أقجـ لكع ىحا الاستبياف الحؼ ييجؼ إلى الجسع البيانات الستعمقة بانجاز بحث يجخل    

ضسغ التحزيخ لمحرػؿ عمى شيادة الجكتػراه في تخرز الاتراؿ التدػيقي  و الحؼ يحسل 

 عشػاف :

 مسؤسدة )دراسة حالة مؤسدة جيدي(لأداء التدػيقي لأثخ أخلاقيات التدػيق عمى ا

نقجـ لكع ىحا الاستبياف راجيغ مشكع الإجابة عمى أسئمتو بكل مػضػعية، و ىحا دوف ذكخ اسسكع   

 فقط.ستدتخجـ لغخض عمسي  إجابتكع ستحاط بالدخية التامة وعمسا أف 

  .مشا فائق التقجيخ و الاحتخاـنذكخكع عمى تعاونكع في دعع البحث العمسي و في الأخيخ تقبمػا  
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 في السكاف السشاسب  xيخجي وضع علبمة 

غيخ  الفقخات الخقع
مػافق 
 بذجة

غيخ 
 مػافق

مػافق  مػافق محايج
 بذجة

يمتدـ مقجمػ الخجمة)السدػقػف( بػاجبات الػضيفة  01
 تجاه الدبائغ.

     

يتحرل الدبائغ عمى أجػبة مقشعة و دقيقة عغ  02
تداءلتيع حتى السحخجة مشيا و الستعمقة مختمف 

 بالتأثيخات الجانبية لمخجمة.

     

يخفس مقجمػ الخجمة)السدػقػف( جسيع اليجايا  03
 السقجمة بغخض تدخيع بعس الأعساؿ .

     

تقجـ الخجمات )العيشات( السجانية دوف أؼ مقابل  04
 يحكخ. 

     

 يحخص مقجـ الخجمة)السدػؽ( عمى التخمز مغ 05
مخمفات الػضيفة بأسمػب عمسي قجر الإمكاف 

 لمحفاظ عمى البيئة.

     

يصخح مقجـ الخجمة)السدػؽ(  بعس الأسئمة  06
بغخض إجخاء بحػث تدعى السؤسدة مغ خلبليا 
إلى تصػيخ و تحديغ خجماتيا،كسا لا تعسل عمى 

 تػجييي لذخاء خجمات السؤسدة. 

     

تكػف بسحس إجابة الدبػف عغ أسئمة البحػث  07
إرادتو دوف إرغامو عمى ذلظ أو إجباره مقابل تأدية 

 خجمة لو.

     

يتقبل مقجـ الخجمة)السدػؽ( امتشاع الدبػف الإجابة  08
 عغ الأسئمة السحخجة مشيا.

     

تخاعى الجػانب الأخلبقية، الشفدية، و الاجتساعية  09
 في الأسئمة السصخوحة.

     

الدبػف تحفع في سخية تامة السعمػمات السقجمة مغ  10
 و تدتعسل فقط لمغخض الحؼ أخحت لأجمو.

     

تمتدـ السؤسدة بتقجيع إعلبنات صادقة و أميشة ذات  11
 محتػػ ورسالة واضحيغ.

     

الخجمة مصابقة فعلب لسا أعمغ عشو مغ حيث  12
 الجػدة، الأسعار و التخفيزات.
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إعلبنات السؤسدة بديصة غيخ مبالغ فييا مغ حيث  13
السحتػػ و مغ حيث كثخة عخضيا عمى التمفاز مسا 

 يجفعشي لذخاء الخجمة بذكل مصسئغ. 

     

تخاعي إعلبنات السؤسدة عمى مػاقع التػاصل  14
الاجتساعي السعاييخ الأخلبقية الإيجابية التي 

 تخز مجتسعي و ديانتي.

     

بالدبائغ بعج عخض إعلبناتيا  تترل السؤسدة 15
 لمتأكج مغ مجػ ملبئستيا و أخلبقيتيا بالشدبة ليع.

     

تمتدـ السؤسدة بالسشافدة الشديية و الذخيفة  16
سعخيا،كسا تزسغ حق السدتيمظ في الاختيار مغ 

 خلبؿ ابتعادىا عغ احتكار الخجمة .

     

تقجـ السؤسدة نسػذج صالح في السشافدة كسا تبتعج  17
عغ الإضخار بالغيخ مسا يرب في مرمحة الدبػف 

 و السجتسع. 

     

لا تعتسج السؤسدة عمى تقميج الغيخ في خجماتيا  18
 لحلظ أفزل التعامل معيا.

     

يصخح مقجـ الخجمة)السدػؽ(  بعس الأسئمة  19
الغخض مشيا سحب معمػمات عغ خجمات 

 السؤسدات السشافدة.

     

يستشع مقجـ الخجمة)السدػؽ(عغ تذػيو سسعة  20
السشافذ أو الحجيث عغ خجماتو بذكل سمبي عشج 

 قياـ الدبػف بالسقارنة بيشيسا.

     

التكمفة التي أتحسميا لمحرػؿ عمى الخجمة تعكذ  21
 جػدتيا.

     

تكمفة التشقل لذخاء الخجمة أحج العػامل الخئيدية  22
 لاقتشائيا مغ عجمو.

     

فتخة الانتطار القريخة تحفدني لمحرػؿ عمى  23
 الخجمة.

     

تقجـ خجمة السؤسدة بأسعار تشافدية قخيبة مغ  24
السػجػدة في الدػؽ الجدائخية كسا تخمػ مغ أؼ 

 ارتفاع أو مغالاة.

     

خجمات السؤسدة تػاكب استخجاـ التكشػلػجيا  25
 الحجيثة.

     

     تقجـ السؤسدة خجمات بسدايا ججيجة و تحديشات  26
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 مدتسخة يرعب إيجادىا لجػ السشافديغ.
تصابق الخجمة ما تػقعتو مشيا مغ ناحية الأداء،  27

 الجػدة و سيػلة الاستخجاـ.
     

خجمات السؤسدة ىي خجمات حلبؿ غيخ مخالفة  28
لمذخيعة، كسا تتساشى مع شبيعة الستغيخات الثقافية 

 الاجتساعية في مجيشتي.و 

     

حرػؿ السؤسدة عمى حرتيا الحالية مغ الدػؽ  29
راجع لسداىسة زبائشيا في نذخ جػدة خجماتيا و 

 أسعارىا السشاسبة.

     

زيادة عجد زبائغ السؤسدة راجع لدخعتيا في  30
 الاستجابة لحاجات و رغبات الدبائغ.

     

بدبائشيا الحالييغ و تتسكغ السؤسدة مغ الاحتفاظ  31
جحب آخخيغ ججد مغ خلبؿ الأساليب التدػيقية 

 التي تتسيد بيا عغ السشافديغ.

     

مخاعاة السؤسدة لمتعامل بأخلبقية مع الدبػف و  32
احتخامو مكشيا مغ جحب عجد معتبخ مغ الدبائغ في 

 الفتخة الأخيخة.

     

تقجيع تترل السؤسدات بدبائشيا قبل شخح خجمة أو  33
حسمة إعلبنية كسا تترل بيع بعج مختمف الخجمات 

 التي يتحرمػف عمييا.

     

تعسل السؤسدة عمى بعث مشتجات بسػاصفات  34
 حجيثة و خرائز سعخية تمبي احتياجات الدبائغ.

     

تدعى السؤسدة عمى مشح قيسة لمدبػف مغ خلبؿ  35
الاستجابة الدخيعة لاحتياجاتو قجر السدتصاع و مغ 

 ثع تحفيده عمى الذخاء بذكل أكبخ. 

     

شعػر الدبػف بالخضا يعكذ مجػ تعامل السؤسدة  36
 بأخلبقية مغ خلبؿ اىتساميا بذكاويو و اقتخاحاتو .

     

لدبائشيا الخئيدييغ أو تقجـ السؤسدة خجمات إضافية  37
 دائسي الذخاء لجييا قرج ضساف ولائيع.

     

جسيع خجمات السؤسدة متػفخة في كل زماف و  38
مكاف و دوف انقصاع مسا يحفدني عمى استسخار 

 التعامل معيا .

     

تسشح السؤسدة قيسة لدبائشيا السػاليغ مغ خلبؿ  39
 تدييلبت خاصة و استثشائية تسشح ليع فقط.  
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التعامل السدتسخ لمدبائغ مع السؤسدة ناتج عغ  40
 خمػ خجماتيا مغ أؼ خجاع أو غر.

     

الذيخة الػاسعة لمسؤسدة و السرجاقية في تعامميا  41
 مع زبائشيا يجفعشي لمتعامل معيا.

     

لمسؤسدة الأسبقية في تبشي التكشػلػجيا الحجيثة و  42
الابتكار في نفذ تذجيع مختمف مذاريع الإبجاع و 

 السجاؿ.

     

سخية السعمػمات الذخرية لمدبائغ جدء أساسي مغ  43
 عسل السؤسدة مسا يسشح زبائشيا ثقة أكبخ بيا.

     

مداىسة السؤسدة في حسلبت لفائجة السجتسع و  44
 البيئة يذكل لجؼ نطخة إيجابية تجاىيا.

     

 الأسئمة الذخرية:
 الجشذ:-1 

 انثى      ذكخ       
 العسخ :- 2
                   سشة 35الى 26مغ               سشة    25أقل مغ  

      سشة فأكثخ       46مغ               سشة 45إلى  36مغ 

 لسؤىل العمسي:ا- 3
  دراسات عميا      جامعي        ثانػؼ       أقل مغ ثانػؼ  
  : السؤسدةمجة الاشتخاك في خجمات  -4

 سشػات6سشػات             أكثخ مغ  6إلى  3سشػات            مغ  3أٌقل مغ 
 الجخل الذيخي:  -5

 دج 38000دج إلى 18000دج                        مغ  18000أقل مغ 
 فأكثخ 58001 مغ           دج 58000دج إلى  38001مغ 
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 spss: الججاول الاحرائية السدتخخجة مغ 04السمحق 

   الاتداؽ الجاخمي لأداة الجراسة
Corrélations 

 

 ممدمو ٌلتزم

المسولون)الخدمة

 بالتعامل (

 بشكل و باحترام

 الزبائن تجاه لائك

 الزبائن ٌتحصل

 ممنعة أجوبة على

 عن دلٌمة و

 تساؤلاتهم مختلف

 المتعلمة تلن حتى

 السلبٌة بالجوانب

 .للخدمة

 ممدمو ٌرفض

المسولون)الخدمة

 الهداٌا جمٌع (

 بغرض الممدمة

 بعض تسرٌع

 . الأعمال

 الخدمات تمدم

 (العٌنات)

 أي دون المجانٌة

 ٌذكر ممابل

 تمدٌم بعد و أثناء

 ٌحرص الخدمة

 على المسوق

 من التخلص

 التً المخلفات

 تسبب أن ٌمكن

 للبٌئة ضررا

 أوراق،غلاف)

 المسوق (.....الشرٌحة

 ممدمو ٌلتزم

 بالتعامل (المسولون)الخدمة

 تجاه لائك بشكل و باحترام

 الزبائن

Corrélation de 

Pearson 
1 .536

**
 .226

**
 .226

**
 .178

**
 .644

**
 

Sig. (bilatérale)  .000 .000 .000 .000 .000 

N 472 472 472 472 472 472 

 أجوبة على الزبائن ٌتحصل

 مختلف عن دلٌمة و ممنعة

 المتعلمة تلن حتى تساؤلاتهم

 .للخدمة السلبٌة بالجوانب

Corrélation de 

Pearson 
.536

**
 1 .274

**
 .209

**
 .306

**
 .715

**
 

Sig. (bilatérale) .000  .000 .000 .000 .000 

N 472 472 472 472 472 472 

 ممدمو ٌرفض

 جمٌع (المسولون)الخدمة

 تسرٌع بغرض الممدمة الهداٌا

 . الأعمال بعض

Corrélation de 

Pearson 
.226

**
 .274

**
 1 .314

**
 .277

**
 .637

**
 

Sig. (bilatérale) .000 .000  .000 .000 .000 

N 472 472 472 472 472 472 

 (العٌنات) الخدمات تمدم

 ٌذكر ممابل أي دون المجانٌة

Corrélation de 

Pearson 
.226

**
 .209

**
 .314

**
 1 .345

**
 .637

**
 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000  .000 .000 

N 472 472 472 472 472 472 

 الخدمة تمدٌم بعد و أثناء

 التخلص على المسوق ٌحرص

 أن ٌمكن التً المخلفات من

 للبٌئة ضررا تسبب

 (.....الشرٌحة أوراق،غلاف)

Corrélation de 

Pearson 
.178

**
 .306

**
 .277

**
 .345

**
 1 .649

**
 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000  .000 

N 
472 472 472 472 472 472 

 Corrélation de المسوق

Pearson 
.644

**
 .715

**
 .637

**
 .637

** .649
**

 1 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000 .000  

N 472 472 472 472 472 472 
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**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

  *. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 

Corrélations 

 

 أسئلة عن إجابتً

 تكون المؤسسة

 إرادتً بمحض

 إرغامً دون

 ممابل ذلن على

 .لً خدمة تأدٌة

 ممدم ٌتمبل

 (المسوق)الخدمة

 الإجابة امتناعً

 الأسئلة عن

 منها المحرجة

 التً الأسئلة

 المسوق ٌطرحها

 على تعمل لا

 لشراء توجٌهً

 المؤسسة خدمات

 تم لد أنه أشعر

 الجوانب مراعاة

 النفسٌة الأخلالٌة،

 فً الاجتماعٌة و

 الأسئلة

 .علً المطروحة

 ) ضمان أتلمى

 شفهً أو مكتوب

 بأن ( ضمنً أو

 المعلومات تحفظ

 من الممدمة

 سرٌة فً طرفً

 تستعمل و تامة

 الذي للغرض فمط

 بحوث لأجله أخذت

 المؤسسة أسئلة عن إجابتً

 دون إرادتً بمحض تكون

 تأدٌة ممابل ذلن على إرغامً

 .لً خدمة

Corrélation de 

Pearson 
1 .200

**
 .058 .137

**
 .148

**
 .500

**
 

Sig. (bilatérale)  .000 .207 .003 .001 .000 

N 472 472 472 472 472 472 

 (المسوق)الخدمة ممدم ٌتمبل

 الأسئلة عن الإجابة امتناعً

 منها المحرجة

Corrélation de 

Pearson 
.200

**
 1 .228

**
 .189

**
 .136

**
 .606

**
 

Sig. (bilatérale) .000  .000 .000 .003 .000 

N 472 472 472 472 472 472 

 المسوق ٌطرحها التً الأسئلة

 لشراء توجٌهً على تعمل لا

 المؤسسة خدمات

Corrélation de 

Pearson 
.058 .228

**
 1 .209

**
 .092

*
 .569

**
 

Sig. (bilatérale) .207 .000  .000 .045 .000 

N 472 472 472 472 472 472 

 مراعاة تم لد أنه أشعر

 و النفسٌة الأخلالٌة، الجوانب

 الأسئلة فً الاجتماعٌة

 .علً المطروحة

Corrélation de 

Pearson 
.137

**
 .189

**
 .209

**
 1 .412

**
 .652

**
 

Sig. (bilatérale) .003 .000 .000  .000 .000 

N 472 472 472 472 472 472 

 أو مكتوب ) ضمان أتلمى

 تحفظ بأن ( ضمنً أو شفهً

 طرفً من الممدمة المعلومات

 فمط تستعمل و تامة سرٌة فً

 لأجله أخذت الذي للغرض

Corrélation de 

Pearson 
.148

**
 .136

**
 .092

*
 .412

**
 1 .606

**
 

Sig. (bilatérale) .001 .003 .045 .000  .000 

N 
472 472 472 472 472 472 

 Corrélation de بحوث

Pearson 
.500

**
 .606

**
 .569

**
 .652

**
 .606

**
 1 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000 .000  

N 472 472 472 472 472 472 
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**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
  *. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

Corrélations 

 

 المؤسسة تلتزم

 إعلانات بتمدٌم

 أمٌنة و صادلة

 محتوى ذات

 ورسالة

 واضحٌن

 مطابمة الخدمة

 أعلن لما فعلا

 حٌث من عنه

 الأسعار الجودة،

 التخفٌضات و

 إعلانات

 غٌر المؤسسة

 من فٌها مبالغ

 و المحتوى حٌث

 كثرة حٌث من

 على عرضها

 مما التلفاز

 لشراء ٌدفعنً

 بشكل الخدمة

 .مطمئن

 المؤسسة تراعً

 إعلاناتها فً

 موالع على

 التواصل

 الاجتماعً

 المعاٌٌر

 الأخلالٌة

 التً الإٌجابٌة

 مع تتماشى

 .تمالٌدنا و دٌانتنا

 المؤسسة تموم

 إعلاناتها باختبار

 إرسال اتصال،)

 رأًٌ أخذ اٌمٌل،

 موالع على

 التواصل

  (الاجتماعً

 مدى من للتأكد

 و ملائمتها

 بالنسبة أخلالٌتها

 إعلان لً

 بتمدٌم المؤسسة تلتزم

 ذات أمٌنة و صادلة إعلانات

 واضحٌن ورسالة محتوى

Corrélation de 

Pearson 
1 .454

**
 .264

**
 .297

**
 .248

**
 .711

**
 

Sig. (bilatérale)  .000 .000 .000 .000 .000 

N 472 472 472 472 472 472 

 أعلن لما فعلا مطابمة الخدمة

 الجودة، حٌث من عنه

 التخفٌضات و الأسعار

Corrélation de 

Pearson 
.454

**
 1 .375

**
 .415

**
 .289

**
 .744

**
 

Sig. (bilatérale) .000  .000 .000 .000 .000 

N 472 472 472 472 472 472 

 مبالغ غٌر المؤسسة إعلانات

 من و المحتوى حٌث من فٌها

 على عرضها كثرة حٌث

 لشراء ٌدفعنً مما التلفاز

 .مطمئن بشكل الخدمة

Corrélation de 

Pearson 
.264

**
 .375

**
 1 .412

**
 .279

**
 .665

**
 

Sig. (bilatérale) .000 .000  .000 .000 .000 

N 
472 472 472 472 472 472 

 فً المؤسسة تراعً

 موالع على إعلاناتها

 المعاٌٌر الاجتماعً التواصل

 التً الإٌجابٌة الأخلالٌة

 .تمالٌدنا و دٌانتنا مع تتماشى

Corrélation de 

Pearson 
.297

**
 .415

**
 .412

**
 1 .419

**
 .706

**
 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000  .000 .000 

N 
472 472 472 472 472 472 

 باختبار المؤسسة تموم

 إرسال اتصال،) إعلاناتها

 موالع على رأًٌ أخذ اٌمٌل،

 للتأكد  (الاجتماعً التواصل

 و ملائمتها مدى من

 لً بالنسبة أخلالٌتها

Corrélation de 

Pearson 
.248

**
 .289

**
 .279

**
 .419

**
 1 .613

**
 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000  .000 

N 

472 472 472 472 472 472 

 Corrélation de إعلان

Pearson 
.711

**
 .744

**
 .665

**
 .706

**
 .613

**
 1 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000 .000  

N 472 472 472 472 472 472 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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Corrélations 

 

 المؤسسة تلتزم

 النزٌهة بالمنافسة

 عن تبتعد لأنها

 و الخدمة احتكار

 الأسعار تخفٌض

 ممارنة

 . بالمنافسٌن

 المؤسسة تمثل

 فً جٌدا نموذجا

 مما المنافسة

 فً ٌصب

 الزبون مصلحة

 المجتمع و

 التعامل أفضل

 لأن المؤسسة مع

 غٌر خدماتها

 عن مملدة

 خدمات

 المنافسٌن

 ممدم ٌطرح

 الخدمة

 بعض (المسوق)

 المتعلمة الأسئلة

 بخدمات

 المؤسسات

 .المنافسة

 ممدم ٌمتنع

(المسوق)الخدمة

 سمعة تشوٌه عن

 من المنافس

 الحدٌث خلال

 خدماته عن

 عند سلبً بشكل

 بالممارنة لٌامً

 منافسة بٌنهما

 بالمنافسة المؤسسة تلتزم

 عن تبتعد لأنها النزٌهة

 تخفٌض و الخدمة احتكار

 . بالمنافسٌن ممارنة الأسعار

Corrélation de 

Pearson 
1 .535

**
 .290

**
 .137

**
 .192

**
 .572

**
 

Sig. (bilatérale)  .000 .000 .003 .000 .000 

N 472 472 472 472 472 472 

 جٌدا نموذجا المؤسسة تمثل

 فً ٌصب مما المنافسة فً

 المجتمع و الزبون مصلحة

Corrélation de 

Pearson 
.535

**
 1 .332

**
 .213

**
 .216

**
 .593

**
 

Sig. (bilatérale) .000  .000 .000 .000 .000 

N 472 472 472 472 472 472 

 المؤسسة مع التعامل أفضل

 عن مملدة غٌر خدماتها لأن

 المنافسٌن خدمات

Corrélation de 

Pearson 
.290

**
 .332

**
 1 .184

**
 .147

**
 .561

**
 

Sig. (bilatérale) .000 .000  .000 .001 .000 

N 472 472 472 472 472 472 

 الخدمة ممدم ٌطرح

 الأسئلة بعض (المسوق)

 المؤسسات بخدمات المتعلمة

 .المنافسة

Corrélation de 

Pearson 
.137

**
 .213

**
 .184

**
 1 .265

**
 .485

**
 

Sig. (bilatérale) .003 .000 .000  .000 .000 

N 472 472 472 472 472 472 

 ممدم ٌمتنع

 تشوٌه عن(المسوق)الخدمة

 خلال من المنافس سمعة

 بشكل خدماته عن الحدٌث

 بالممارنة لٌامً عند سلبً

 بٌنهما

Corrélation de 

Pearson 
.192

**
 .216

**
 .147

**
 .265

**
 1 .511

**
 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .001 .000  .000 

N 

472 472 472 472 472 472 

 Corrélation de منافسة

Pearson 
.572

**
 .593

**
 .561

**
 .485

**
 .511

**
 1 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000 .000  

N 472 472 472 472 472 472 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
  *. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 
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Corrélations 

 

 التً التكلفة

 للحصول أتحملها

 تعكس الخدمة على

 جودتها

 التً التنمل تكلفة

 لشراء أتحملها

 أحد الخدمة

 الرئٌسٌة العوامل

 .عدمه من لالتنائها

 الانتظار فترة

 مركز فً المصٌرة

 المؤسسة خدمات

 للحصول تحفزنً

 .الخدمة على

 المؤسسة تمدم

 بأسعار خدمتها

 أي من تخلو

 مغالاة أو ارتفاع

 بالموجودة ممارنة

 السوق فً

 تكلفة .الجزائرٌة

 للحصول أتحملها التً التكلفة

 جودتها تعكس الخدمة على

Corrélation de 

Pearson 
1 .209

**
 .141

**
 .157

**
 .689

**
 

Sig. (bilatérale)  .000 .002 .001 .000 

N 472 472 472 472 472 

 لشراء أتحملها التً التنمل تكلفة

 الرئٌسٌة العوامل أحد الخدمة

 .عدمه من لالتنائها

Corrélation de 

Pearson 
.209

**
 1 .358

**
 .348

**
 .663

**
 

Sig. (bilatérale) .000  .000 .000 .000 

N 472 472 472 472 472 

 مركز فً المصٌرة الانتظار فترة

 تحفزنً المؤسسة خدمات

 .الخدمة على للحصول

Corrélation de 

Pearson 
.141

**
 .358

**
 1 .392

**
 .645

**
 

Sig. (bilatérale) .002 .000  .000 .000 

N 472 472 472 472 472 

 بأسعار خدمتها المؤسسة تمدم

 مغالاة أو ارتفاع أي من تخلو

 السوق فً بالموجودة ممارنة

 .الجزائرٌة

Corrélation de 

Pearson 
.157

**
 .348

**
 .392

**
 1 .652

**
 

Sig. (bilatérale) .001 .000 .000  .000 

N 472 472 472 472 472 

 Corrélation de تكلفة

Pearson 
.689

**
 .663

**
 .645

**
 .652

**
 1 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000  

N 472 472 472 472 472 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
  *. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

Corrélations 

 

 المؤسسة خدمات

 استخدام تواكب

 الحدٌثة التكنولوجٌا

 المؤسسة تمدم

 بمزاٌا خدمات

 تحسٌنات و جدٌدة

 ٌصعب مستمرة

 لدى إٌجادها

 .المنافسٌن

 ما الخدمة تطابك

 من منها تولعته

 الأداء، ناحٌة

 سهولة و الجودة

 الاستخدام

 المؤسسة خدمات

 موافمة خدمات هً

 الإسلامٌة للشرٌعة

 تمٌز الجوانب جمٌع فً

 استخدام تواكب المؤسسة خدمات

 الحدٌثة التكنولوجٌا

Corrélation de 

Pearson 

 

 

 

1 .542
**

 .404
**

 .335
**

 .755
**

 



416 

 

Sig. (bilatérale)  .000 .000 .000 .000 

N 472 472 472 472 472 

 بمزاٌا خدمات المؤسسة تمدم

 مستمرة تحسٌنات و جدٌدة

 .المنافسٌن لدى إٌجادها ٌصعب

Corrélation de 

Pearson 
.542

**
 1 .404

**
 .362

**
 .772

**
 

Sig. (bilatérale) .000  .000 .000 .000 

N 472 472 472 472 472 

 من منها تولعته ما الخدمة تطابك

 سهولة و الجودة الأداء، ناحٌة

 الاستخدام

Corrélation de 

Pearson 
.404

**
 .404

**
 1 .445

**
 .756

**
 

Sig. (bilatérale) .000 .000  .000 .000 

N 472 472 472 472 472 

 خدمات هً المؤسسة خدمات

 فً الإسلامٌة للشرٌعة موافمة

 الجوانب جمٌع

Corrélation de 

Pearson 
.335

**
 .362

**
 .445

**
 1 .714

**
 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000  .000 

N 472 472 472 472 472 

 Corrélation de تمٌز

Pearson 
.755

**
 .772

**
 .756

**
 .714

**
 1 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000  

N 472 472 472 472 472 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
  *. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 

Corrélations 

 

 التسوٌمٌة الأسالٌب

 بها تتمٌز التً

 عن المؤسسة

 مكنتها منافسٌها

 بن الاحتفاظ من

 .دائم كزبون

 المؤسسة تموم

 السرٌعة بالاستجابة

 رغباتن و لحاجاتن

 دائم ٌجعلن مما

 . معها التعامل

 عن باٌجابٌة حدٌثن

 خدمات جودة

 و  المؤسسة

 المناسبة أسعارها

 للأشخاص

 بن المحٌطٌن

 فً  ٌساهم

 على تحفٌزهم

 لدٌها الاشتران

 المؤسسة مراعاة

 بأخلالٌة للتعامل

 احترامها و معن

 جذبن من مكنها

 الحصة .معها للتعامل

 تتمٌز التً التسوٌمٌة الأسالٌب

 مكنتها منافسٌها عن المؤسسة بها

 .دائم كزبون بن الاحتفاظ من

Corrélation de 

Pearson 
1 .466

**
 .523

**
 .369

**
 .780

**
 

Sig. (bilatérale)  .000 .000 .000 .000 

N 472 472 472 472 472 

 بالاستجابة المؤسسة تموم

 مما رغباتن و لحاجاتن السرٌعة

 . معها التعامل دائم ٌجعلن

Corrélation de 

Pearson 
.466

**
 1 .372

**
 .400

**
 .754

**
 

Sig. (bilatérale) .000  .000 .000 .000 

N 472 472 472 472 472 

 جودة عن باٌجابٌة حدٌثن

 أسعارها و  المؤسسة خدمات

 المحٌطٌن للأشخاص المناسبة

Corrélation de 

Pearson 
.523

**
 .372

**
 1 .461

**
 .771

**
 

Sig. (bilatérale) .000 .000  .000 .000 
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 على تحفٌزهم فً  ٌساهم بن

 لدٌها الاشتران

N 
472 472 472 472 472 

 للتعامل المؤسسة مراعاة

 مكنها احترامها و معن بأخلالٌة

 .معها للتعامل جذبن من

Corrélation de 

Pearson 
.369

**
 .400

**
 .461

**
 1 .724

**
 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000  .000 

N 472 472 472 472 472 

 Corrélation de الحصة

Pearson 
.780

**
 .754

**
 .771

**
 .724

**
 1 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000  

N 472 472 472 472 472 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
  *. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

Corrélations 

 

 المؤسسة تأخذ

 الاعتبار بعٌن

 خدماتها فً رأًٌ

 لها تجربتً بعد

 المؤسسة تعمل

 خدمات تمدٌم على

 حدٌثة بمواصفات

 تلبً أسعار و

 احتٌاجاتن

 المؤسسة تستجٌب

 سرٌعة بصفة

 لدر لاحتٌاجاتن

 ثم من و المستطاع

 على تحفزن

 كبٌر بشكل الشراء

 بالرضا شعورن

 تعامل مدى ٌعكس

 بأخلالٌة المؤسسة

 اهتمامها خلال من

 و بشكاوٌن

 الرضا التراحاتن

 الاعتبار بعٌن المؤسسة تأخذ

 تجربتً بعد خدماتها فً رأًٌ

 لها

Corrélation de 

Pearson 
1 .559

**
 .456

**
 .383

**
 .770

**
 

Sig. (bilatérale)  .000 .000 .000 .000 

N 472 472 472 472 472 

 تمدٌم على المؤسسة تعمل

 و حدٌثة بمواصفات خدمات

 احتٌاجاتن تلبً أسعار

Corrélation de 

Pearson 
.559

**
 1 .540

**
 .493

**
 .827

**
 

Sig. (bilatérale) .000  .000 .000 .000 

N 472 472 472 472 472 

 سرٌعة بصفة المؤسسة تستجٌب

 من و المستطاع لدر لاحتٌاجاتن

 بشكل الشراء على تحفزن ثم

 كبٌر

Corrélation de 

Pearson 
.456

**
 .540

**
 1 .479

**
 .786

**
 

Sig. (bilatérale) .000 .000  .000 .000 

N 472 472 472 472 472 

 مدى ٌعكس بالرضا شعورن

 من بأخلالٌة المؤسسة تعامل

 و بشكاوٌن اهتمامها خلال

 التراحاتن

Corrélation de 

Pearson 
.383

**
 .493

**
 .479

**
 1 .750

**
 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000  .000 

N 472 472 472 472 472 

 Corrélation de الرضا

Pearson 
.770

**
 .827

**
 .786

**
 .750

**
 1 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000  

N 472 472 472 472 472 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
  *. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 
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Corrélations 

 

 المؤسسة تمدم

 إضافٌة خدمات

 الرئٌسٌٌن لزبائنها

 الشراء دائمً أو

 ضمان لصد لدٌها

 ولائهم

 و المؤسسة خدمات

 فً متوفرة شبكتها

 مكان و زمان كل

 مما انمطاع دون و

 على ٌحفزنً

 التعامل استمرار

 معها

 لٌمة المؤسسة تمنح

 من الوفٌٌن لزبائنها

 تسهٌلات خلال

 استثنائٌة و خاصة

 .فمط لهم تمنح

 مع المستمر تعاملً

 عن ناتج المؤسسة

 من خدماتها خلو

 )غش أو خداع أي

 السعر، الجودة، فً

 المعلومات

 الولاء (الخ...الممدمة

 إضافٌة خدمات المؤسسة تمدم

 دائمً أو الرئٌسٌٌن لزبائنها

 ولائهم ضمان لصد لدٌها الشراء

Corrélation de 

Pearson 
1 .486

**
 .499

**
 .322

**
 .763

**
 

Sig. (bilatérale)  .000 .000 .000 .000 

N 472 472 472 472 472 

 شبكتها و المؤسسة خدمات

 و مكان و زمان كل فً متوفرة

 على ٌحفزنً مما انمطاع دون

 معها التعامل استمرار

Corrélation de 

Pearson 
.486

**
 1 .446

**
 .396

**
 .785

**
 

Sig. (bilatérale) .000  .000 .000 .000 

N 472 472 472 472 472 

 لزبائنها لٌمة المؤسسة تمنح

 تسهٌلات خلال من الوفٌٌن

 .فمط لهم تمنح استثنائٌة و خاصة

Corrélation de 

Pearson 
.499

**
 .446

**
 1 .471

**
 .792

**
 

Sig. (bilatérale) .000 .000  .000 .000 

N 472 472 472 472 472 

 المؤسسة مع المستمر تعاملً

 أي من خدماتها خلو عن ناتج

 الجودة، فً )غش أو خداع

 المعلومات السعر،

 (الخ...الممدمة

Corrélation de 

Pearson 
.322

**
 .396

**
 .471

**
 1 .696

**
 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000  .000 

N 
472 472 472 472 472 

 Corrélation de الولاء

Pearson 
.763

**
 .785

**
 .792

**
 .696

**
 1 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000  

N 472 472 472 472 472 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

  *. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 
 

Corrélations 

 

 المؤسسة شهرة

 عن ناتجة الواسعة

 فً مصدالٌتها

 زبائنها مع التعامل

 للتعامل ٌدفعنً

 معها

 الأسبمٌة للمؤسسة

 تبنً فً

 الحدٌثة التكنولوجٌا

 مختلف تشجٌع و

 و الإبداع مشارٌع

 نفس فً الابتكار

 المجال

 المؤسسة تعرف

 محافظتها بمدى

 سرٌة على

 المعلومات

 للزبون الشخصٌة

 ثمة ٌمنحنً مما

 بها أكبر

 المؤسسة مساهمة

 لفائدة حملات فً

 البٌئة و المجتمع

 نظرة لدي ٌشكل

 السمعة تجاهها إٌجابٌة

 ناتجة الواسعة المؤسسة شهرة

 مع التعامل فً مصدالٌتها عن

Corrélation de 

Pearson 
1 .489

**
 .462

**
 .403

**
 .758

**
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 Sig. (bilatérale)  .000 .000 .000 .000 معها للتعامل ٌدفعنً زبائنها

N 472 472 472 472 472 

 تبنً فً الأسبمٌة للمؤسسة

 تشجٌع و الحدٌثة التكنولوجٌا

 و الإبداع مشارٌع مختلف

 المجال نفس فً الابتكار

Corrélation de 

Pearson 
.489

**
 1 .445

**
 .446

**
 .759

**
 

Sig. (bilatérale) .000  .000 .000 .000 

N 472 472 472 472 472 

 محافظتها بمدى المؤسسة تعرف

 الشخصٌة المعلومات سرٌة على

 بها أكبر ثمة ٌمنحنً مما للزبون

Corrélation de 

Pearson 
.462

**
 .445

**
 1 .547

**
 .787

**
 

Sig. (bilatérale) .000 .000  .000 .000 

N 472 472 472 472 472 

 حملات فً المؤسسة مساهمة

 ٌشكل البٌئة و المجتمع لفائدة

 تجاهها إٌجابٌة نظرة لدي

Corrélation de 

Pearson 
.403

**
 .446

**
 .547

**
 1 .791

**
 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000  .000 

N 472 472 472 472 472 

 Corrélation de السمعة

Pearson 
.758

**
 .759

**
 .787

**
 .791

**
 1 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000  

N 472 472 472 472 472 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
  *. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 

 
 الرجؽ الخارجي لأداة الجراسة 

Corrélations 

 الكل منافسة إعلان بحوث المسوق 

Corrélation de Pearson 1 .347 المسوق
**
 .481

**
 .296

**
 .594

**
 

Sig. (bilatérale)  .000 .000 .000 .000 

N 472 472 472 472 472 

Corrélation de Pearson .347 بحوث
**
 1 .403

**
 .343

**
 .547

**
 

Sig. (bilatérale) .000  .000 .000 .000 

N 472 472 472 472 472 

Corrélation de Pearson .481 إعلان
**
 .403

**
 1 .532

**
 .803

**
 

Sig. (bilatérale) .000 .000  .000 .000 

N 472 472 472 472 472 

Corrélation de Pearson .296 منافسة
**
 .343

**
 .532

**
 1 .690

**
 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000  .000 

N 472 472 472 472 472 

Corrélation de Pearson .594 الكل
**
 .547

**
 .803

**
 .690

**
 1 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000  

N 472 472 472 472 472 
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**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
  *. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 

Corrélations 

 السمعة الولاء الرضا الحصة تمٌز تكلفة الكل 

Corrélation de Pearson 1 .677 الكل
**
 .761

**
 .728

**
 .751

**
 .725

**
 .679

**
 

Sig. (bilatérale)  .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 472 472 472 472 472 472 472 

Corrélation de Pearson .677 تكلفة
**
 1 .477

**
 .428

**
 .486

**
 .464

**
 .403

**
 

Sig. (bilatérale) .000  .000 .000 .000 .000 .000 

N 472 472 472 472 472 472 472 

Corrélation de Pearson .761 تمٌز
**
 .477

**
 1 .617

**
 .589

**
 .497

**
 .522

**
 

Sig. (bilatérale) .000 .000  .000 .000 .000 .000 

N 472 472 472 472 472 472 472 

Corrélation de Pearson .728 الحصة
**
 .428

**
 .617

**
 1 .526

**
 .528

**
 .567

**
 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000  .000 .000 .000 

N 472 472 472 472 472 472 472 

Corrélation de Pearson .751 الرضا
**
 .486

**
 .589

**
 .526

**
 1 .659

**
 .542

**
 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000  .000 .000 

N 472 472 472 472 472 472 472 

Corrélation de Pearson .725 الولاء
**
 .464

**
 .497

**
 .528

**
 .659

**
 1 .522

**
 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000 .000  .000 

N 472 472 472 472 472 472 472 

Corrélation de Pearson .679 السمعة
**
 .403

**
 .522

**
 .567

**
 .542

**
 .522

**
 1 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000 .000 .000  

N 472 472 472 472 472 472 472 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
  *. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

  معامل الفا كخونباخ لمجراسة ككل.
  

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.920 44 

 

 

 

 

 

 



421 

 

 معامل الفا كخونباخ لأبعاد الجراسة.
 

Statistiques de total des éléments 

 

Moyenne de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Variance de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Corrélation 

complète des 

éléments 

corrigés 

Alpha de 

Cronbach en cas 

de suppression 

de l'élément 

 884. 451. 26.003 31.7015 المسوق

 884. 431. 27.091 31.4748 بحوث

 866. 706. 23.675 31.6091 إعلان

 875. 579. 25.196 31.7349 منافسة

 875. 595. 24.031 31.8588 تكلفة

 866. 709. 23.814 31.5770 تمٌز

 868. 677. 24.223 31.5357 الحصة

 866. 702. 23.350 31.7825 الرضا

 869. 666. 23.426 31.9298 الولاء

 872. 625. 24.639 31.4759 السمعة

 

 وصف عيشة الجراسة.
 الجنس

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 60.4 60.4 60.4 285 ذكر 

 100.0 39.6 39.6 187 انثى

Total 472 100.0 100.0  

 العمر

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 45.8 45.8 45.8 216 25 من الل 

 81.1 35.4 35.4 167 سنة 35 الى26من

 95.3 14.2 14.2 67 سنة 45 إلى 36

 100.0 4.7 4.7 22 فأكثر سنة 46 من

Total 472 100.0 100.0  

 العلمي المؤهل

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 6.1 6.1 6.1 29 ثانوي من ألل 

 17.4 11.2 11.2 53 ثانوي

 91.9 74.6 74.6 352 جامعً

 100.0 8.1 8.1 38 علٌا دراسات
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Total 472 100.0 100.0  

 المؤسسة خدمات في الاشتراك مدة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 32.8 32.8 32.8 155 سنوات 3 من ألٌل 

 69.1 36.2 36.2 171 سنوات 6 إلى 3 من

 100.0 30.9 30.9 146 سنوات6 من أكثر

Total 472 100.0 100.0  

 الشهري الدخل

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 32.8 32.8 32.8 155 دج 18000 من ألل 

 68.0 35.2 35.2 166 دج38000 إلى دج18000 من

 94.5 26.5 26.5 125 دج 58000 إلى دج 38001 من

 100.0 5.5 5.5 26 فأكثر 58001من

Total 472 100.0 100.0  

 

 

 

 الانحخاؼ السعيارؼ لبعج أخلبقيات السدػؽ.الستػسط الحدابي و 
 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 بالتعامل (المسولون)الخدمة ممدمو ٌلتزم

 الزبائن تجاه لائك بشكل و باحترام
472 1.00 5.00 3.8538 1.01675 

 دلٌمة و ممنعة أجوبة على الزبائن ٌتحصل

 المتعلمة تلن حتى تساؤلاتهم مختلف عن

 .للخدمة السلبٌة بالجوانب

472 1.00 5.00 3.3475 1.19181 

 جمٌع (المسولون)الخدمة ممدمو ٌرفض

 بعض تسرٌع بغرض الممدمة الهداٌا

 . الأعمال

472 1.00 5.00 3.2161 1.11728 

 أي دون المجانٌة (العٌنات) الخدمات تمدم

 ٌذكر ممابل
472 1.00 5.00 3.5127 1.11344 

 المسوق ٌحرص الخدمة تمدٌم بعد و أثناء

 أن ٌمكن التً المخلفات من التخلص على

 أوراق،غلاف) للبٌئة ضررا تسبب

 (.....الشرٌحة

472 1.00 5.00 3.4958 1.13989 

 73363. 3.4852 5.00 1.00 472 المسوق

N valide (liste) 472     
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 التدػيق.الستػسط الحدابي و الانحخاؼ السعيارؼ لبعج أخلبقيات بحػث 
 

 
 .الستػسط الحدابي و الانحخاؼ السعيارؼ لبعج أخلبقيات الإعلبف

 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 و صادلة إعلانات بتمدٌم المؤسسة تلتزم

 واضحٌن ورسالة محتوى ذات أمٌنة
472 1.00 24.00 3.7055 1.48171 

 من عنه أعلن لما فعلا مطابمة الخدمة

 التخفٌضات و الأسعار الجودة، حٌث
472 1.00 5.00 3.4555 1.19364 

 من فٌها مبالغ غٌر المؤسسة إعلانات

 عرضها كثرة حٌث من و المحتوى حٌث

 الخدمة لشراء ٌدفعنً مما التلفاز على

 .مطمئن بشكل

472 1.00 5.00 3.4831 1.15274 

 موالع على إعلاناتها فً المؤسسة تراعً

 الأخلالٌة المعاٌٌر الاجتماعً التواصل

 .تمالٌدنا و دٌانتنا مع تتماشى التً الإٌجابٌة

472 1.00 5.00 3.7606 1.02614 

 اتصال،) إعلاناتها باختبار المؤسسة تموم

 موالع على رأًٌ أخذ اٌمٌل، إرسال

 مدى من للتأكد  (الاجتماعً التواصل

 لً بالنسبة أخلالٌتها و ملائمتها

472 1.00 5.00 3.4831 1.02398 

 81196. 3.5775 8.00 1.00 472 إعلان

 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 بمحض تكون المؤسسة أسئلة عن إجابتً

 تأدٌة ممابل ذلن على إرغامً دون إرادتً

 .لً خدمة

472 1.00 5.00 4.0000 .87669 

 امتناعً (المسوق)الخدمة ممدم ٌتمبل

 منها المحرجة الأسئلة عن الإجابة
472 1.00 5.00 3.6801 .98254 

 على تعمل لا المسوق ٌطرحها التً الأسئلة

 المؤسسة خدمات لشراء توجٌهً
472 1.00 5.00 3.2966 1.04106 

 الأخلالٌة، الجوانب مراعاة تم لد أنه أشعر

 المطروحة الأسئلة فً الاجتماعٌة و النفسٌة

 .علً

472 1.00 5.00 3.7161 .90288 

 ضمنً أو شفهً أو مكتوب ) ضمان أتلمى

 طرفً من الممدمة المعلومات تحفظ بأن (

 الذي للغرض فمط تستعمل و تامة سرٌة فً

 لأجله أخذت

472 1.00 5.00 3.8665 .96498 

 55998. 3.7119 5.00 1.00 472 بحوث

N valide (liste) 472     
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N valide (liste) 472     

 التخفيضات و الأسعار الجودة، حيث من عنه أعلن لما فعلا مطابقة الخدمة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 8.1 8.1 8.1 38 بشدة موافك غٌر 

 25.2 17.2 17.2 81 موافك غٌر

 38.6 13.3 13.3 63 محاٌد

 82.6 44.1 44.1 208 موافك

 100.0 17.4 17.4 82 بشدة موافك

Total 472 100.0 100.0  

 

 الستػسط الحدابي و الانحخاؼ السعيارؼ لبعج أخلبقيات السشافدة.

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 لأنها النزٌهة بالمنافسة المؤسسة تلتزم

 تخفٌض و الخدمة احتكار عن تبتعد

 . بالمنافسٌن ممارنة الأسعار

472 .30 5.00 3.5282 1.03610 

 المنافسة فً جٌدا نموذجا المؤسسة تمثل

 المجتمع و الزبون مصلحة فً ٌصب مما
472 1.00 5.00 3.6801 .94058 

 خدماتها لأن المؤسسة مع التعامل أفضل

 المنافسٌن خدمات عن مملدة غٌر
472 1.00 5.00 3.5466 1.02306 

 بعض (المسوق) الخدمة ممدم ٌطرح

 المؤسسات بخدمات المتعلمة الأسئلة

 .المنافسة

472 1.00 5.00 3.0551 1.01221 

 تشوٌه عن(المسوق)الخدمة ممدم ٌمتنع

 عن الحدٌث خلال من المنافس سمعة

 بالممارنة لٌامً عند سلبً بشكل خدماته

 بٌنهما

472 1.00 5.00 3.3644 1.12803 

 72210. 3.4518 10.40 1.00 472 منافسة

N valide (liste) 472     

 .الحدابي و الانحخاؼ السعيارؼ لبعج تكمفة الخجمةالستػسط 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 الخدمة على للحصول أتحملها التً التكلفة

 جودتها تعكس
472 1.00 33.00 3.2140 1.84044 

 الخدمة لشراء أتحملها التً التنمل تكلفة

 .عدمه من لالتنائها الرئٌسٌة العوامل أحد
472 1.00 5.00 3.2076 1.13022 

 خدمات مركز فً المصٌرة الانتظار فترة

 .الخدمة على للحصول تحفزنً المؤسسة
472 1.00 5.00 3.4153 1.14418 
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 أي من تخلو بأسعار خدمتها المؤسسة تمدم

 فً بالموجودة ممارنة مغالاة أو ارتفاع

 .الجزائرٌة السوق

472 1.00 5.00 3.4746 1.15626 

 87738. 3.3279 10.50 1.00 472 تكلفة

N valide (liste) 472     

 

 الستػسط الحدابي و الانحخاؼ السعيارؼ لبعج تسيد الخجمة.

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 استخدام تواكب المؤسسة خدمات

 الحدٌثة التكنولوجٌا
472 1.00 5.00 3.7627 1.01937 

 و جدٌدة بمزاٌا خدمات المؤسسة تمدم

 لدى إٌجادها ٌصعب مستمرة تحسٌنات

 .المنافسٌن

472 1.00 5.00 3.5572 1.07713 

 ناحٌة من منها تولعته ما الخدمة تطابك

 الاستخدام سهولة و الجودة الأداء،
472 1.00 5.00 3.5636 1.07677 

 موافمة خدمات هً المؤسسة خدمات

 الجوانب جمٌع فً الإسلامٌة للشرٌعة
472 1.00 5.00 3.5551 1.05130 

 79159. 3.6096 5.00 1.00 472 تمٌز

N valide (liste) 472     

 الستػسط الحدابي و الانحخاؼ السعيارؼ لبعج الحرة الدػقية.

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 بها تتمٌز التً التسوٌمٌة الأسالٌب

 الاحتفاظ من مكنتها منافسٌها عن المؤسسة

 .دائم كزبون بن

472 1.00 5.00 3.6250 1.01227 

 السرٌعة بالاستجابة المؤسسة تموم

 دائم ٌجعلن مما رغباتن و لحاجاتن

 . معها التعامل

472 1.00 5.00 3.4767 1.09014 

 خدمات جودة عن باٌجابٌة حدٌثن

 للأشخاص المناسبة أسعارها و  المؤسسة

 على تحفٌزهم فً  ٌساهم بن المحٌطٌن

 لدٌها الاشتران

472 1.00 5.00 3.6758 .98976 

 و معن بأخلالٌة للتعامل المؤسسة مراعاة

 .معها للتعامل جذبن من مكنها احترامها
472 1.00 5.00 3.8263 .95521 

 76662. 3.6510 5.00 1.00 472 الحصة

N valide (liste) 472     
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 الستػسط الحدابي و الانحخاؼ السعيارؼ لبعج رضا الدبػف.

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 فً رأًٌ الاعتبار بعٌن المؤسسة تأخذ

 لها تجربتً بعد خدماتها
472 1.00 5.00 3.1610 1.12467 

 خدمات تمدٌم على المؤسسة تعمل

 احتٌاجاتن تلبً أسعار و حدٌثة بمواصفات
472 1.00 5.00 3.5339 1.09569 

 سرٌعة بصفة المؤسسة تستجٌب

 ثم من و المستطاع لدر لاحتٌاجاتن

 كبٌر بشكل الشراء على تحفزن

472 1.00 5.00 3.4047 1.07244 

 تعامل مدى ٌعكس بالرضا شعورن

 اهتمامها خلال من بأخلالٌة المؤسسة

 التراحاتن و بشكاوٌن

472 1.00 5.00 3.5169 1.09221 

 85876. 3.4041 5.00 1.00 472 الرضا

N valide (liste) 472     

 الستػسط الحدابي و الانحخاؼ السعيارؼ لبعج ولاء الدبػف.

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 لزبائنها إضافٌة خدمات المؤسسة تمدم

 لصد لدٌها الشراء دائمً أو الرئٌسٌٌن

 ولائهم ضمان

472 1.00 5.00 3.2945 1.16392 

 كل فً متوفرة شبكتها و المؤسسة خدمات

 ٌحفزنً مما انمطاع دون و مكان و زمان

 معها التعامل استمرار على

472 1.00 5.00 3.1970 1.28578 

 من الوفٌٌن لزبائنها لٌمة المؤسسة تمنح

 تمنح استثنائٌة و خاصة تسهٌلات خلال

 .فمط لهم

472 1.00 5.00 3.0636 1.16394 

 عن ناتج المؤسسة مع المستمر تعاملً

 فً )غش أو خداع أي من خدماتها خلو

 (الخ...الممدمة المعلومات السعر، الجودة،

472 1.00 5.00 3.4725 1.03407 

 88502. 3.2569 5.00 1.00 472 الولاء

N valide (liste) 472     

 

 الستػسط الحدابي و الانحخاؼ السعيارؼ لبعج سسعة و مكاف السؤسدة.

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 عن ناتجة الواسعة المؤسسة شهرة

 ٌدفعنً زبائنها مع التعامل فً مصدالٌتها

 معها للتعامل

472 1.00 5.00 3.6992 .98101 
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 التكنولوجٌا تبنً فً الأسبمٌة للمؤسسة

 الإبداع مشارٌع مختلف تشجٌع و الحدٌثة

 المجال نفس فً الابتكار و

472 1.00 5.00 3.6441 .92638 

 على محافظتها بمدى المؤسسة تعرف

 مما للزبون الشخصٌة المعلومات سرٌة

 بها أكبر ثمة ٌمنحنً

472 1.00 5.00 3.8856 .93052 

 لفائدة حملات فً المؤسسة مساهمة

 إٌجابٌة نظرة لدي ٌشكل البٌئة و المجتمع

 تجاهها

472 1.00 5.00 3.6144 1.08044 

 75839. 3.7108 5.00 1.00 472 السمعة

N valide (liste) 472     

 

 الفخضية الخئيدية 

Variables introduites/éliminées
a
 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

 b . Introduireأخلالٌات 1

a. Variable dépendante : الأداء 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

Récapitulatif des modèles
b
 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation Durbin-Watson 

1 .667
a
 .444 .443 .47613 1.978 

a. Prédicteurs : (Constante), أخلالٌات 

b. Variable dépendante : الأداء 

 

 

 

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 85.172 1 85.172 375.709 .000
b
 

Résidus 106.548 470 .227   

Total 191.721 471    

a. Variable dépendante : الأداء 

b. Prédicteurs : (Constante), أخلالٌات 
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Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) .633 .149  4.239 .000 

 000. 19.383 667. 041. 804. أخلالٌات

a. Variable dépendante : الأداء 

 

 الفخضية الفخعية الاولى

Variables introduites/éliminées
a
 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

 ,المسوق ,منافسة 1

 bإعلان ,بحوث
. Introduire 

a. Variable dépendante : تكلفة 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 
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Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 .526
a
 .277 .270 .74940 

a. Prédicteurs : (Constante), إعلان ,بحوث ,المسوق ,منافسة 
 

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 100.312 4 25.078 44.655 .000
b
 

Résidus 262.264 467 .562   

Total 362.576 471    

a. Variable dépendante : تكلفة 

b. Prédicteurs : (Constante), إعلان ,بحوث ,المسوق ,منافسة 
 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisé

s 

t Sig. 

Intervalle de confiance à 

95.0% pour B 

B 

Ecart 

standard Bêta 

Borne 

inférieure 

Borne 

supérieure 

1 (Constante .605 .260  2.331 .020 .095 1.116 

 207. -008.- 070. 1.813 083. 055. 099. المسوق

 223. -050.- 212. 1.250 055. 070. 087. بحوث

 455. 236. 000. 6.197 320. 056. 346. إعلان

 349. 124. 000. 4.134 195. 057. 237. منافسة

a. Variable dépendante : تكلفة 

 الفخضية الفخعية الثانية.
 

Variables introduites/éliminées
a
 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

 ,المسوق ,منافسة 1

 bإعلان ,بحوث
. Introduire 

a. Variable dépendante : تمٌز 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 .623
a
 .388 .382 .62215 
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a. Prédicteurs : (Constante), إعلان ,بحوث ,المسوق ,منافسة 
 

 

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 114.375 4 28.594 73.872 .000
b
 

Résidus 180.764 467 .387   

Total 295.139 471    

a. Variable dépendante : تمٌز 

b. Prédicteurs : (Constante), إعلان ,بحوث ,المسوق ,منافسة 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisé

s 

t Sig. 

Intervalle de confiance à 

95.0% pour B 

B 

Ecart 

standard Bêta 

Borne 

inférieure 

Borne 

supérieure 

1 (Constante .810 .216  3.759 .000 .387 1.234 

 078. -100.- 806. -245.- -010.- 045. -011.- المسوق

 256. 029. 014. 2.470 101. 058. 143. بحوث

 528. 346. 000. 9.427 448. 046. 437. إعلان

 310. 123. 000. 4.550 197. 048. 216. منافسة

a. Variable dépendante : تمٌز 

 الفخضية الفخعية الثالثة
Variables introduites/éliminées

a
 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

 ,المسوق ,منافسة 1

 bإعلان ,بحوث
. Introduire 

a. Variable dépendante : الحصة 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 .549
a
 .302 .296 .64333 

a. Prédicteurs : (Constante), إعلان ,بحوث ,المسوق ,منافسة 
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ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 83.527 4 20.882 50.454 .000
b
 

Résidus 193.280 467 .414   

Total 276.807 471    

a. Variable dépendante : الحصة 

b. Prédicteurs : (Constante), إعلان ,بحوث ,المسوق ,منافسة 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisé

s 

t Sig. 

Intervalle de confiance à 

95.0% pour B 

B 

Ecart 

standard Bêta 

Borne 

inférieure 

Borne 

supérieure 

1 (Constante 1.116 .223  5.006 .000 .678 1.554 

 137. -047.- 339. 956. 043. 047. 045. المسوق

 250. 015. 027. 2.223 097. 060. 133. بحوث

 413. 225. 000. 6.666 338. 048. 319. إعلان

 312. 119. 000. 4.382 203. 049. 215. منافسة

a. Variable dépendante : الحصة 

 

 الفخضية الفخعية الخابعة

Variables introduites/éliminées
a
 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

 ,المسوق ,منافسة 1

 bإعلان ,بحوث
. Introduire 

a. Variable dépendante : الرضا 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 .557
a
 .310 .304 .71621 

a. Prédicteurs : (Constante), إعلان ,بحوث ,المسوق ,منافسة 
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ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 107.799 4 26.950 52.538 .000
b
 

Résidus 239.551 467 .513   

Total 347.349 471    

a. Variable dépendante : الرضا 

b. Prédicteurs : (Constante), إعلان ,بحوث ,المسوق ,منافسة 
 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisé

s 

t Sig. 

Intervalle de confiance à 

95.0% pour B 

B 

Ecart 

standard Bêta 

Borne 

inférieure 

Borne 

supérieure 

1 (Constante .765 .248  3.084 .002 .278 1.253 

 140. -065.- 474. 716. 032. 052. 037. المسوق

 183. -078.- 430. 789. 034. 066. 052. بحوث

 507. 297. 000. 7.543 380. 053. 402. إعلان

 361. 146. 000. 4.627 213. 055. 253. منافسة

a. Variable dépendante : الرضا 

 الفخضية الفخعية الخامدة

Variables introduites/éliminées
a
 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

 ,المسوق ,منافسة 1

 bإعلان ,بحوث
. Introduire 

a. Variable dépendante : الولاء 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 .540
a
 .292 .286 .74801 

a. Prédicteurs : (Constante), إعلان ,بحوث ,المسوق ,منافسة 
 

ANOVA
a
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Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 107.620 4 26.905 48.086 .000
b
 

Résidus 261.295 467 .560   

Total 368.915 471    

a. Variable dépendante : الولاء 

b. Prédicteurs : (Constante), إعلان ,بحوث ,المسوق ,منافسة 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisé

s 

t Sig. 

Intervalle de confiance à 

95.0% pour B 

B 

Ecart 

standard Bêta 

Borne 

inférieure 

Borne 

supérieure 

1 (Constante .850 .259  3.278 .001 .340 1.359 

 352. 138. 000. 4.483 203. 055. 245. المسوق

 007. -266.- 062. -1.871- -082.- 069. -130.- بحوث

 465. 246. 000. 6.387 326. 056. 356. إعلان

 333. 109. 000. 3.868 180. 057. 221. منافسة

a. Variable dépendante : الولاء 

 

 الفخضية الفخعية الدادسة
 

Variables introduites/éliminées
a
 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

 ,المسوق ,منافسة 1

 bإعلان ,بحوث
. Introduire 

a. Variable dépendante : السمعة 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 .486
a
 .236 .230 .66566 

a. Prédicteurs : (Constante), إعلان ,بحوث ,المسوق ,منافسة 

 

 

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 
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1 Régression 63.972 4 15.993 36.093 .000
b
 

Résidus 206.928 467 .443   

Total 270.900 471    

a. Variable dépendante : السمعة 

b. Prédicteurs : (Constante), إعلان ,بحوث ,المسوق ,منافسة 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisé

s 

t Sig. 

Intervalle de confiance à 

95.0% pour B 

B 

Ecart 

standard Bêta 

Borne 

inférieure 

Borne 

supérieure 

1 (Constante 1.326 .231  5.749 .000 .873 1.779 

 082. -109.- 780. -280.- -013.- 049. -014.- المسوق

 362. 119. 000. 3.890 177. 062. 240. بحوث

 326. 131. 000. 4.615 245. 050. 229. إعلان

 309. 109. 000. 4.113 199. 051. 209. منافسة

a. Variable dépendante : السمعة 
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 الفخضية الفخعية الدابعة.
 

 

Variables introduites/éliminées
a
 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

 b . Introduireالمسوق 1

a. Variable dépendante : الأداء 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 .392
a
 .154 .152 .58747 

a. Prédicteurs : (Constante), المسوق 

 

 

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 29.516 1 29.516 85.524 .000
b
 

Résidus 162.205 470 .345   

Total 191.721 471    

a. Variable dépendante : الأداء 

b. Prédicteurs : (Constante), المسوق 
 

 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

Intervalle de confiance à 

95.0% pour B 

B 

Ecart 

standard Bêta 

Borne 

inférieure 

Borne 

supérieure 

1 (Constante) 2.304 .131  17.535 .000 2.046 2.562 

 414. 269. 000. 9.248 392. 037. 341. المسوق

a. Variable dépendante : الأداء 



436 

 

 

 

 

 

 

Variables introduites/éliminées
a
 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

 b . Introduireبحوث 1

a. Variable dépendante : الأداء 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 .369
a
 .136 .135 .59350 

a. Prédicteurs : (Constante), بحوث 

 

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 26.167 1 26.167 74.286 .000
b
 

Résidus 165.554 470 .352   

Total 191.721 471    

a. Variable dépendante : الأداء 

b. Prédicteurs : (Constante), بحوث 
 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

Intervalle de confiance à 

95.0% pour B 

B 

Ecart 

standard Bêta 

Borne 

inférieure 

Borne 

supérieure 

1 (Constante) 1.931 .183  10.534 .000 1.571 2.291 

 517. 325. 000. 8.619 369. 049. 421. بحوث

a. Variable dépendante : الأداء 

 

Variables introduites/éliminées
a
 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 
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 b . Introduireإعلان 1

a. Variable dépendante : الأداء 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 .647
a
 .418 .417 .48721 

a. Prédicteurs : (Constante), إعلان 

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 80.153 1 80.153 337.659 .000
b
 

Résidus 111.568 470 .237   

Total 191.721 471    

a. Variable dépendante : الأداء 

b. Prédicteurs : (Constante), إعلان 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

Intervalle de confiance à 

95.0% pour B 

B 

Ecart 

standard Bêta 

Borne 

inférieure 

Borne 

supérieure 

1 (Constante) 1.676 .101  16.522 .000 1.476 1.875 

 562. 454. 000. 18.375 647. 028. 508. إعلان

a. Variable dépendante : الأداء 

Variables introduites/éliminées
a
 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

bمنافسة 1
 . Introduire 

a. Variable dépendante : الأداء 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 .540
a
 .291 .290 .53766 

a. Prédicteurs : (Constante), منافسة 

 

 

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 
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1 Régression 55.854 1 55.854 193.215 .000
b
 

Résidus 135.866 470 .289   

Total 191.721 471    

a. Variable dépendante : الأداء 

b. Prédicteurs : (Constante), منافسة 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

Intervalle de confiance à 

95.0% pour B 

B 

Ecart 

standard Bêta 

Borne 

inférieure 

Borne 

supérieure 

1 (Constante) 1.847 .121  15.268 .000 1.609 2.085 

 544. 409. 000. 13.900 540. 034. 477. منافسة

a. Variable dépendante : الأداء 
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 السمخز بالمغة الاجشبية
The Impact of Marketing Ethics on Companies Marketing Performance 

Case Study: Djezzy Company . 

Abstract: 
  This study seeks to identify the impact of marketing ethics (through its 4 components: 

marketer ethics, marketing research ethics, advertising Ethics and competition ethics) 

on marketing performance (through : service cost, service advantage, Market share, 

customers satisfaction,customers loyalty, company reputation) in Djezzy company.  

  In order to analyze and test our study hypotheses, we relied to the descriptive 

analytical method, where the data was gathered by a questionnaire adressed to Djezzy 

customers , and after distributing 520 sample on them, only 472 sample were able for 

analysis. 

  With SPSS23 program we have confirmed the validity and realiability of the study 

tool, we were able to conduct various necessary statistical tests to determine the 

relationship and impact between marketing ethics & marketing performance. The 

findings demonstrate that there is a statistically significant effect at the level of the of  

α≤ 0.05 between marketing ethics and the marketing performance of Djezzy company.  

  Through this study we were able to reach a set of recommendations, the most 

important are  the adoption of written charters that define  marketing ethics  in 

marketing activities in the company , with the  adoption of ethical competition and 

advantage through creativity and innovation, 

  Also the use of ethical aspect as an indicator in marketing performance evaluation, 

especially the advertising ethics , which was the most influential among the ethical 

dimensions studied. 

Keywords: Marketing Ethics, Marketing Performance, Djezzy Company, Djezzy 

customers. 
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