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 . هاحصبا آراء عن إلا تعبرّ  لا مللة هذه في المنشورة المقالات -
 دون الأمر لزم متى المقدّمة المادة على الشكلية التعديلات بعض إجراء التحرير لهيئة يحق -
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The Review publishes studies and research in the 
following fields:economics and administration sciences 

 
A guide for contributors 

 
1-An article submitted for publication should be written in Arabic or 
English or Frensh .it should not exceed 20 pages in length ,inclusive 
of  figures ,drawing ,table ,appendixes ,and references. 
2- The contributor must state in writing that the article submitted  was 
not published befor and is not under consideration by any review. 
3-The Review reserves the right to omit , summarize ,rewrite any  
sentences  in the submitted article that  do not suit  its house style . 
1- Upon the publication of his/her contribution, the writer receives 
a copy of the review in which the contribution is published. 
2- Contributions should be tybed on one side of paper .simple 
spaced and with 4,5cm(one;inch)margins;it should be in Microsoft 
word (doc) format and traditional Arabi with 14pt font for Arabic and 
12pt times new romain  for English;French. 
3- Two abstracts, one in Arabic and another in English ,are 
required, each should not exceed 150words .  
4- Contributions should follow the appropriate methodology used 
in their individual fields.they should also follow one of the following 
citation and documentation styles;the MLA style or the Chicago style 
in the humanities(MLA Style Manual and Guide  to Scholarly 
Publishing ;The Chicago Manual of Style),the APA Style in the Social 
Sciences (the Publication Manual of the American psychological 
Association) 

- All correspondence related to the review should 

be addressed to : 
remah@remahtraining.com     or  khaledk_51@hotmail.com 

00962799424774    or00962795156512tel :  
 

 

 

mailto:khaledk_51@hotmail.c�


 

 

6 
 

Consultative Board 

Prof Francoi Bono                                                                    French 
Prof Jean piere Detrie                                                              French 
Prof  Wiliam antonie                                                                    USA 
Prof Philip Jamas                                                                          USA 
Prof  OKIL Mohamed Said    King fehad university               KSA 
Prof Abedelhamid manaa elsayeh   snaa university        YEMEN 
Prof Mahmod elouadi  Zarka university                         JORDAN 
Prof Abedrazzak chahada  Zaytouna university           JORDAN 
Prof Abedsalem abou kohf   alexandrie  university          EGYPT 
Prof Ramadan charah  kawait university                        KAWAIT 
Prof  Haidar Abbas  Damascus university                        SIREYA 
Prof Farid kourtel   skikda university                             ALGERIA 
Prof Kamel Rezig blida university                                 ALGERIA 
Prof Ramez TANBOR  jinan university                              LIBAN 
Prof Dreman Souliamane maossal university                         IRAK 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

7 
 

 فهرس المحتو�ت

 

..................................................  8المنظور السوسيولوجي لإدارة التغيير 
الدكتور خريبش عبد القادر     أ.شويمات كريم   جامعة البليدة                       الجزائر 

 
.................................  23لآاثر الاقتصادية والاجتماعية للاحتكار دراسة مقارنة
 الدكتور محمد مطرود سميران                                                           الأردن  

 
 42تيلا تايرغتنل طرينسحتل ةبسالمحا ةنهم ىلع تأ إدهدوج ةراتا وتفادي الإ�يارات...

الدكتور ظاهر شاهر القشي          الدكتور جهاد قراقيش  جامعة فيلادلفيا           الأردن 
 

أثر الأنترنت في تفعيل التسويق المباشر بين منظمات الأعمال دراسة إستطلاعية على عدد 
............................................  76من   المؤسسات الإقتصادية  الفلسطينية

الدكتور سهير إبراهيم عبد الكريم شوملي  جامعة فلسطين التقنية خضوري          فلسطين  
 

.......................................   92إشكالية الجودة في قطاع الخدمات السياحية 
 ألأستاذ الدكتور محمد فرحي  أ. مليكة محديد      المدرسة العليا للتجارة          الجزائر               

 

 

 

 

 

 



 

 

8 
 

  التنظيميالمنظور السوسيولوجي لإدارة التغيير
 
الأستاذ : شويمات كريم     الدكتور خريبش عبد القادر

كلية الآداب والعلوم الاجتماعية 
  الجزائر جامعة سعد دحلب البليدة

 
ملخص: 

التغيير التنظيمي ظاهرة سوسيوإدارية تحتاج إلى معارف وتقنيات أدمجت ضمنياً علم الاجتماع مع 
تيلا ةييريستلا فئاظولا نمض ؤبنتلاو يريستلا ةيلباق اله ةرهاظ وهف ،ةرادلإا مل ه موقيبا القائد في 
مسايرته للموظفين قصد رصد قابليتهم للتغيير الذي تفرضه التقلبات المحيط الداخلي والخارجي. 

 Résumé: 
Le changement organisationnel est un phénomène socio-administratif qui a besoin 
des connaissances et techniques qui a fusionné la sociologie avec le management; et 
ce changement a la susceptibilité d’être gérer et prévenir selon les fonctions de 
gestion assumées par le leadership qui gère ces subordonnes afin de surveiller leur 
capacité de changement imposé par les fluctuations de l’environnement interne et 
externe. 

: تمهيد
يمم مهأ نزمجا تلعج تيلا ةيمقرلاو يريغتلا ةيلمع نيرشعلاو دحاولا نرقلا تالتمع الإنساني كخلية 
النحل أو النمل، حيث أن الكل في تغير وتغيير وكيفية قيادته بنجاح من أهم المواضيع التي تشغل 

عقلية القيادات الإدارية والمناجمنتية وذلك لأسباب مقنعة: أن التغيير يحدث في كل مكان، وأن 
سرعته في ازد�د وتعقد، وأن مستقبل نجاح منظماتنا يعتمد على كيفية قدرة القادة على قيادة 

التغيير، وربما تكون القيادة والتغيير من أعظم التحد�ت التي تواجه المنظمات في الوقت الحاضر. 
 مهام القائد الرئيسية هي تحقيق التغيير كونوقد يتفق أغلب الباحثين في مجال القيادة والتغيير في 

 ؛ةدايق بلطتي يريغتلا نوإف لياتلبانأ يميظنتلا يريغتلا عم لماعتلا ىلع ةردقلا بسلوب فعال 
يتطلب أسلوب قيادي، أطُلق عليه مسمى القائد التحويلي؛ ووفقاً لدراسة الجمعية الأمريكية 

للإدارة فان القيادة تمثل المفتاح الأساسي لنجاح التغيير التنظيمي، ومن هنا أصبح موضوع دور 
وأهمية قيادة التغيير التنظيمي محور اهتمام الدارسين والباحثين طوال العقدين الماضيين. 
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ولا شك أن الاهتمام بمفهوم القيادة التحويلية يشكل عنصراً أساسياً للمؤسسات والشركات 
خصوصاً في ظل التحد�ت والتغيرات المتسارعة، ولمواجهة هذه التحد�ت فإن منظمات الأعمال 

تحتاج لنموذج جديد قادر على قيادة التغيير التنظيمي ومن ثم تسييره. 
ه اذلهتدف هذا المداخلة إلى دراسة أهمية إسهام القيادة التحويلية في إدارة التغيير التنظيمي 

وتسييره، من خلال التأكيد على ماهية ومفهوم القيادة التحويلية الذي يعُدُ من أكثر المفاهيم 
ملائمة لقيادة التغيير.  

: الماهية العلمية للتغيير التنظيمي
ا ءيش كانه دعي ثبت، إنما الثابت الوحيد هو التغيير، هذه المقولة لم تكن صحيحة مثلما هي 

0Fاليوم، فقد فرضتها التحولات المتسارعة للمحيط الذي تنشط فيه المؤسسات

؛ لذلك من الأهمية 1
بما كان التعرض لتطور الاهتمام بدراسة التغيير التنظيمي، ثم محاولة معرفة مكو�ت ومحددات 

التغيير وفهمها. 
 تطور الاهتمام بدراسة التغيير التنظيمي: .1

كان تركيز الباحثين في علم الاجتماع، وعلماء اجتماع التنظيم على وجه التحديد ولفترات طويلة  
من الزمن، منصباً على قضا� معينة، كالتوازن والتكامل والاتساق وغيرها، أما قضية التغيير على 

مستوى التنظيمات، فقد ظلت بعيدة عن اهتمامات الباحثين والعلماء، والسبب الأساسي في 
ذلك يكمن في الحالة النظامية المستقرة لهذه التنظيمات، لكن في السنوات الأخيرة تغير التركيز نحو 
قضا� وجوانب أخرى مغايرة لما كان سائداً في التنظيمات مثل: القوة والصراع والتغيير، وغيرها من 

الموضوعات. 
ولقد كانت أفكار وتحليلات علماء اجتماع التنظيم، تبحث عن عوامل الاستقرار والتوازن داخل 

التنظيمات، ويرجع ذلك أساساً إلى اعتبارين: 
يتمثل الاعتبار الأول في ذلك التصور الذي يفترض أن التنظيم بطبيعته يحتاج إلى المزيد من 

1Fالثبات، حتى يستطيع أن يحقق وظائفه وأهدافه. ويمكن تتبع مثل هذا التصور في نموذجي

 "فيبر 2
) إلى غاية الاتجاه الترشيدي الذي تبناه Weber and H. M. Simon.Mوسيمون" (
) أو ما يسمى بنظرية التحليل الإستراتيجي. M.Crozier"كروزيه" (

                                                           
1 BROCKNER Joel et autres: L’art du management, éd. VILLAGE MONDIAL, Paris, 
2001, p199. 

 وهما النموذج المثالي عند فيبر ونظرية العقلانية المحدودة عند سيمون. 2



 

 

10 
 

ا ناعتسا يذلا هاتجلاا نع برعيف نياثلا رابتعلاا امبلفرد والجماعة الصغيرة في دراسة مشكلات 
التنظيم، وما يتسم به هذا الاتجاه من قصور، نتيجة ابتعاده عن تحليل الأبعاد التاريخية التي نشأت 

2Fأو تاعاملجا اذه اهلظ تثيرات البيئة المحيطة على التنظيم بشكل عام

؛ والحقيقة أن هناك عدة 3
أسباب وجهت علماء اجتماع التنظيم نحو تحليل التنظيمات تحليلاً سوسيولوجياً يناسب الواقع 

التنظيمي والظروف الاجتماعية المستجدة، يمكن تلخيصها في عنصرين رئيسيين هما: 
 اتساع نشاط الحركة النقابية، من خلال الإضراب بغية تغيير الواقع التنظيمي. أولاً :
 نمو الاتجاه الراديكالي، من خلال علاقات القوة والصراع التي تعبر عن ضرورة تغيير الواقع ثنياً :

التنظيمي الحالي واستبداله بواقع تنظيمي جديد يستجيب لطموحات الطبقة العاملة. 
  مفهوم التغيير التنيظيمي وطبيعته: .2

ا اهتعيبطب فصتت ةئيب في لمعت ا�أ الماط تامظنملل ةيرورضو ةمزلا ةيلمع وه يريغتلبلتغير 
تيلاو ،اهيف ةرثؤلما ىوقلا في عيرسلاو رمتسلم ه ؤبنتلا بعصيبا والتحكم فيها. لذلك فإن الطريق 

3Fالصحيح للارتقاء بمستوى الأداء في المنظمات هو التغيير والابتكار للتكيف مع البيئة المحيطة

4 .
ومن الصعوبة إعطاء تعريف دقيق ومحدد للتغيير، وذلك لاتساع مجالاته. فقد يشمل التغيير 

4Fالإستراتيجية، الهيكلة، الأنظمة، الثقافة، أساليب التسيير، التكنولوجيا

؛ لكن هناك من عرفه على 5
ظاهرة طبيعية تقوم على عمليات إدارية متعمدة، ينتج عنها إدخال تطوير بدرجة ما على  أنه

عنصر أو أكثر، ويمكن رؤيته كسلسلة من المراحل التي من خلالها يتم الانتقال من الوضع الحالي 
5Fإلى الوضع الجديد

) بنه عملية مدروسة ومخططة لفترة زمنية طويلة D. Holt؛ كما عرفه (6
عادة، وينصب على الخطط والسياسات أو الهيكل التنظيمي، أو السلوك التنظيمي، أو الثقافة 

التنظيمية وتكنولوجيا الأداء أو إجراءات وطرق وظروف العمل، وغيرها لغرض تحقيق الموائمة 
والتكيف مع التغيرات في البيئة الداخلية والخارجية للبقاء والاستمرار والتميز، لذلك فالتغيير 

                                                           
،  دراسة حالة مؤسسة سونلغاز بعنابة:التحليل السوسيولوجي للتغييرات التنظيمية في المؤسسات الصناعية، يوسف سعدون 3

 .2004عنابة، الجزائر، ، ا ةعماج ،ةروشنم يرغ ةلود هاروتكد ةحورطبجي مختار
 .261ص، 2003، ، الدار الجامعية، مصرالمدخل الحديث في الإدارة العامةا ؛سيردإ ناحمرلا دبع تبثبت عبد الرحمن إدريس:  4

5 ALIOUCHE Farhat :Le management du changement ,une communication 
dans le forum national des entreprises sur " le management du changement 
dans les entreprises , "Faculté des sciences économique et des sciences de gestion, 
université Badji Moktar – Annaba, 30 Novembre et 01 Décembre. 

التنمية البشرية ، الملتقى الدولي حول "إدارة التغير والموارد البشرية بمؤسسات الاتصالاتعادل عياض:  6
"، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة وفرص الاندماج في اقتصاد المعرفة والكفاءات البشرية

 .2004 مارس 10- 09ورقلة، أيام 
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التنظيمي هو حالة طبيعية في حياة الأفراد وكذلك المنظمات، حيث تعتبر محاولات المنظمات 
6Fلإحداث التغيير محاولة لإيجاد التوازن

7 .
 . أهداف التغيير التنظيمي:3

إن منظمات الأعمال تخطط وتدرس التغيير التنظيمي من أجل مجموعة من الأهداف تسعى إلى 
او ،اهقيقبختصار فإن الأهداف الأساسية للتغيير التنظيمي يمكن حصرها كما يلي:  

  ز�دة قدرة المنظمة على التكيف مع البيئة التي تعمل فيها، وذلك من خلال
تحقيق المواءمة بين أوضاعها التنظيمية الداخلية والقوى الخارجية المؤثرة. 

  ابتكار الأوضاع التنظيمية الحالية وتطويرها، والارتقاء بمستوى الأداء التنظيمي
لتعظيم الكفاءة والفعالية. 

  تطوير المعتقدات والقيم والأنماط السلوكية في المنظمة لتحقيق رسالتها وغايتها
المنشودة بفعالية. 

  .التوسع والانتشار
  .مجاو يننطاولما اضرو ةمدلخا ةدوج ىوتسبم ءاقترلتمع

 
 ثنياً : إدارة التغيير التنظيمي:

 ونحاول استعراض بعض المفاهيم والمسميات المرتبطة بدراسة إدارة التغيير التنظيمي، جيث نستهل 
بتحديد مفهوم إدارة التغيير التنظيمي، الذي يعد موضوع مثير للجدل بين الباحثين والممارسين في 

مجال الإدارة، ويرجع ذلك لعدة أسباب، لعل منها أنة لا يوجد تعريف محدد لإدارة التغيير 
التنظيمي؛ كما أن هناك عدة أنواع من التغيير، ولكل منها مسمى مختلف، مثل:  التغيير المخطط 

والتغيير الطارئ التغيير الاستراتيجي والتغيير غير الاستراتيجي التغيير الجذري والتغيير التدريجي. 
ويستخدم مفهوم إدارة التغيير لوصف عملية التنفيذ، وقد وردت في الأدبيات تعاريف عدة لإدارة 
التغيير، منها على سبيل المثال، فالتغيير عملية تستخدمها المنظمة لتصميم تنفيذ وتقييم المبادرات 

الملائمة للتعامل مع المتطلبات التي تفرضها البيئة الخارجية. 
 ومراحلها، وأخيراً أساليب إدارة التغيير التنظيميمن هذا السياق سنتعرض إلى مفهوم إدارة التغيير 

 التنظيمي.
 

                                                           
 .262ثابت عبد الرحمان إدريس، مرجع سابق، ص  7
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 مفهوم إدارة التغيير التنظيمي: .1
يعُد مفهوم إدارة التغيير التنظيمي من المفاهيم الإدارية الحديثة، التي نشأت وتطورت خلال  

العقدين الأخيرين من القرن الماضي، وهي ما تزال طور البناء والتبلور، حيث تدفع لنا المطابع كل 
يوم إضافة جديدة من خلال بحث أو كتاب في الشرق والغرب. �تي إ مامتهلاابدارة التغيير 

بعتبارها أداة لتقنين التغييرات العشوائية الناشئة عن رغبات فردية وأهواء شخصية. 
ا يميظنتلا يريغتلا ةرادإ تناك كلذبعتبارها عملاً مستمراً يهدف لز�دة قدرة المنظمة على إدخال 

7Fالتغييرات، وحل المشاكل الناجمة عنها، والتخفيف من مقاومة الفئات المناهضة للتغيير

8 .
الآا نم فيفختلل عبتلما لعفلا در في يريغتلا ةرادإ لثمتثر السلبية الناجمة عن قوى التغيير المختلفة، 
وإتباع الأساليب الملائمة لحلها، ولعل ذلك يستدعي الإجابة الواضحة على عدة تساؤلات أهمها: 

) ؟ كيف يتم When) ؟ متى يتم التغيير (Who)  ا موقي نمبلتغيير (Whyلماذا التغيير (
)  ؟يريغتلا تلاامج يه ام تيلا تاودلأاو لئاسولا يه ام أ نم نكتمتمين عملية Howالتغيير (

التغيير التنظيمي ؟ 
ا مايقلا يضتقت يميظنتلا يريغتلا ةرادإبلوظائف الإدارية التقليدية: التوقع والتخطيط، التنظيم، 

8Fتيلاو ،ةباقرلاو ةعباتلما ،هيجوتل هردق ةد�ز نم اهنكتمتا على التكيف السريع مع الأحداث

9 .() 
ومن هذا المنطق فإن إدارة التغيير التنظيمي هي محاولة ربط الأنشطة البشرية والمادية ضمن خطة 

تيلا ةيجذومنلا ةيرادلإا تاءارجلإا ىلع يوتتح ةسوردم لم هتيمن على التغيير وتقرر اتجاهه 
9Fومداه

10  .
أ ًاضيأ يميظنتلا يريغتلا ةرادإ فيرعت نكب�ا العملية التي من خلالها تتبنى قيادة المنظمة مجموعة 

 ؛ىرخأ تاينقت وأ فراعم ،ميق نع يلختلا لباقم ،تاينقتلاو فراعلما ،ميقلا نم ةنيع أوتتي 
إدارة التغيير التنظيمي لتعبر عن كيفية استخدام أفضل الطرق اقتصاد�ً وفعالية لإحداث التغيير، 

10Fوعلى مراحل حدوثه، بقصد بلوغ أهداف المنظمة

11. 
                                                           

، 1998"، مجلة القافلة، العدد مجهول، البلد مجهول، مارس – أفريل إدارة التغييرخالد بن سعد السجم ؛" 8
 .42ص:

، مداخلة ضمن الملتقى الثاني الجيدة المؤسسة الاقتصادية الجزائرية: ضرورة تسيير التغيير ومتطلبات الحكمانيةالهادي بوقلقول،  9
لنادي الاقتصاد حول: رها�ت الاقتصاد الجزائري في ظل اقتصاد السوق والإصلاحات الجديدة، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، 

 .2004ُ أفريل 27ا ةعمابجي مختار –عنابة-
تسيير التغيير في ، المنتدى الوطني الثاني للمؤسسات حول "إو ةدايقلدا يريغتلا ةرابلمؤسسات الاقتصاديةمحمد براق وعمر حوتية ؛  10

 .2004 ديسمبر 01 نوفمبر إلى 30"ا ةعماج ،يريستلا مولعو ةيداصتقلاا مولعلا ةيلك بجي مختار – عنابة، من المؤسسات
- "، الملتقى الدولي حول إدارة التغيير - المنطلقات والأسس مع عرض لأهم الاستراتيجيات الحديثة للتغييركمال قاسمي: " 11

 .2005 مارس 09 و08"الأداء المتميز للمنظمات والحكومات"، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة ورقلة، أ�م 
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تتمثل هذه المراحل في الفترات المختلفة التي تتطلبها مراحل إدارة التغيير التنظيمي:  .2

11Fإدارة التغيير التنظيمي وهي كما يلي

12:  
 

وهي الفترة الزمنية التي بموجبها يدرك المدراء التغيرات الخارجية، من خلال فترة الإعلام:  .‌أ
 جمع ومعالجة المعلومات (نظام الإعلام الإستراتيجي).

 
تتمثل في الفترة التي تستغرقها إدارة المؤسسة حتى تستجيب للتغيرات، فترة رد الفعل:  .‌ب

وهناك اختلاف في تعامل المؤسسات مع التغيير، فتوجد هناك الإدارة البطيئة وهناك 
الإدارة السريعة (التي لا تستغرق وقتاً طويلاً )، وهناك أيضاً الإدارة النائمة (ليس لها نظام 

 للترصد واليقظة)... الخ.
 

تبدأ هذه الفترة عندما يقرر المدير القيام برد فعل، وتنتهي عند الانتهاء من ج. فترة التصميم: 
تصميم خطة المواجهة، حيث يتم اللجوء إلى مستشارين من خارج المؤسسة لتجنب الحساسيات 

 الداخلية أو يتم إشراك النقابة وإطارات المؤسسة في اتخاذ القرارات.
 

يتم في هذه الفترة تجسيد وتطبيق الإجراءات المتخذة، أي تحويل الخطط إلى د. فترة التنفيذ: 
أ للاخ نم عقاولا ضرأ ىلع لاعفتثير السلطة الرسمية والشخصية الكارزماتية للمدراء، والمرونة 

 الداخلية، ومختلف الحوافز.
 

 في هذه الفترة يتم تقييم مدى التأثيرات الناتجة على تطبيق الإجراءات المتخذة في هـ. فترة التأثير:
التعامل مع التغيير، بمعنى الحكم على ما تم فعله. 

هذا وتتطلب إدارة التغيير قيادة لها مسؤولية نشر وهج جديد، وصياغة رؤية جديدة، والدفع 
بشكل مستمر ومتواصل لتحقيقها وفى أي جهد للتغيير، يمثل (تنفيذ التغيير) مصدر لتحقيق الميزة 

التنافسية. 

                                                           
12  LAMIRI Abdelhak  :Management de l'information,  redressement et mise à 
niveau des entreprises, éd O.P.U, Alger, 2003, P :47. 
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ا لاقتنلاا يريغتلا ةرادإ نمضتتبلمؤسسة من وضعها الحالي إلى وضع آخر مرغوب فيه خلال فترة 
انتقالية، وفى إدارة جهود التغيير التنظيمي تظهر الحاجة لإيجاد حالة من عدم الرضا عن الوضع 

الحالي ورغبة جادة للانتقال لوضع مستقبلي والاحتكام إلى إستراتيجية واضحة لتحقيق الرؤية؛ مما 
بج حتلااو لاعف رود ًاضيأ ةدايقلل نأ ءبرز في التغيير التحويلي وذلك من خلال تحديد طريق 

 لمسيرة المنظمة، وإيجاد زخم للتغيير حتى وإن لم يتم تحديد الوضع المستقبلي للمؤسسة.
 

 :ثلثاً : ماهية القيادة التحويلية
 أصبح مصطلح التحويلي والإجرائي أساس لدراسة القيادة وقد استخدم في الغالب للتمييز بين 

) في كتابه القيادة، وذلك Burnsالإدارة والقيادة وقد ظهر مصطلح القيادة التحويلية على يد (
للتمييز بين أولئك القادة الذين يبنون علاقة ذات هدف وتحفيزية مع مرؤوسيهم من أولئك القادة 

الذين يعتمدون بشكل واسع على عملية تبادل المنافع للحصول على نتائج. 
فالقيادة التحويلية على أ�ا عملية يسعى من خلالها القائد والتابعين إلى النهوض بكل منهم الأخر 

للوصول إلى أعلى مستو�ت الدافعية والأخلاق. 
وتسعى القيادة التحويلية إلى النهوض بشعور التابعين وذلك من خلال الاحتكام إلى أفكار وقيم 
أخلاقية مثل الحرية والعدالة والمساواة والسلام والإنسانية، فسلوك القيادة التحويلية يبدأ من القيم 

والمعتقدات الشخصية للقائد وليس على تبادل مصالح مع المرؤوسين؛ فالقائد التحويلي يتحرك في 
سمى تلك القيم الداخلية، والقيم تُ عملة من خلال نظم قيمية راسخة كالعدالة والاستقامة، و

الداخلية قيم لا يمكن التفاوض حولها أو تبادلها بين الإفراد، ومن خلال التعبير عن تلك المعايير 
هادقتعم يرغي نأ عيطتسيو هعابتأ يليوحتلا دئاقلا دحوي ةيصخشلتم وأهدافهم.  

ونميز بين نوعين من القيادة الإجرائية والقيادة التحويلية؛ فالمبدأ الرئيس لنمط القيادة الإجرائية 
لآا في مهنم لك رثؤي ثيح سوؤرلماو سيئرلا ينب عفانلما لدابخأ كلذو ربن يحصل كل من 

الفريقين على شي ذو قيمة؛ وبعبارة أخرى: فالرئيس يقدم للمرؤوسين شيء يريدون الحصول علية 
آفاكلما في ةد�ز ،لاثلما ليبس ىلته نوبغري ءايشأ ىلع سيئرلا لصيح لباقلما فىو ،با كز�دة 

الإنتاجية على سبيل المثال. 
وفى مراجعة لأدبيات القيادة والتغيير التنظيمي التي تتضمن أيضاً القيادة الجاذبية والقيادة ذات 

الرؤية فإن أغلبية النماذج تتشارك بوجه عام على أهمية إيضاح الرؤية، والإسراع في قبول أهداف 
الجماعة، وتقديم الدعم الفردي، وأن القائد الفعال يسعى لتغيير القيم الأساسية واتجاهات التابعين 

تيلا ت�وتسلما قوفت ةيلاع ت�وتسم ءادلأ دادعتسلاا مهيدل نوكي لياتلب هددحتا المنظمة. 
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ويمكن تقديم استبانة متعددة العناصر بنُيت على نظرية أن القيادة التحويلية تتضمن أربعة أبعاد 
هي: 

 (التأثير المثالي) الجاذبية : 
  إ ىظيح يذلا دئاقلا كولس فصت ثيبعجاب واحترام وتقدير التابعين، ويتطلب

ذلك المشاركة في المخاطر من قبل القائد، وتقديم احتياجات التابعين فبل الاحتياجات الشخصية 
للقائد، والقيام بتصرفات ذات طابع أخلاقي. 

 الحفز الإلهامي: 
  ،يركز هذا البعد على تصرفات وسلوكيات القائد التي تثير في التابعين حب التحدي 

وتلك السلوكيات تعمل على إيضاح التوقعات للتابعين، وتصف أسلوب الالتزام للأهداف 
التنظيمية، واستثارة روح الفريق من خلال الحماسة والمثالية. 

 الاستثارة الفكرية: 
 وفيها يعمل القائد التحويلي على البحث عن الأفكار الجديدة وتشجيع حل المشاكل 

بطريقة إبداعية من قبل التابعين، ودعم النماذج الجديدة والخلاقة لأداء العمل. 
 الاعتبار الفردي : 

وتظهر هذه الصفة من خلال أسلوب القائد الذي يستمع بلطف، ويولى اهتمام خاص 
 هازانجا كلذكو ينعباتلا تاجايتحتم من خلال تبنى استراتيجيات التقدير والإطراء.

 
 رابعاً : إسهام القيادة التحويلية في إدارة التغيير:

ا حضاو فاترعا كانه ،ةدايقلا تايبدأ نمبلارتباط الوثيق بين القيادة والثقافة في عملية التغيير  
التنظيمي، حيث يمكن للشخص ومن خلال القيادة فقط وبصورة صادقة إيجاد ورعاية بيئة تتكيف 

او ؛يميظنتلا يريغتلا عبلتالي يمكن مناقشة وبشكل مطول الوسائل التي يمكن من خلالها القائد 
التأثير على الثقافة، وتشمل هذه الأساليب سلوك القيادة التحويلية مثل توجيه الاهتمام للأحداث 

الحرجة، الاستجابة للازمات، دور المثال الذي يقتدي به، رواية القصص والخرافات والأساطير، 
وكذلك الرموز المرتبطة بمعايير توزيع المكافآت واختيار وتسريح الموظفين، وكذلك الثقافة التحويلية 

مثل تصميم النظم والإجراءات، وتصميم البناء التنظيمي، وتصميم المرافق، ومن ثم فإن القيادة 
او ،ةعباتملل جاتتح ثيح ةيميظنتلا ةفاقثلا يريغتو ريوطت ءانثأ ةيساسبلتالي فإن بقاء أي منظمة 
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تيلا ةفاقثلا هيجوت دمتع هدجوأتا القيادة الفعالة، وهذا الأمر صحيح خاصة عندما تواجه المنظمة 
مرحلة تغيير. 

ومن أكثر الأمور وضوحاً في التمييز بين التغيرات الثقافة الناجحة وتلك الفاشلة هو القيادة في 
المستو�ت العليا، فالقيادات التي تلهم التابعين وتساعد في تكوين ثقافة تتكيف مع المتغيرات، 

تمتلك كما يطلق عليها صفات القيادة التحويلية. 
أ ينحجانلا ةداقلا ديدتح نكيمبولئك القادة الذين لديهم القدرة على إيصال رؤيتهم، تسمح 

للأفراد بتحدي ومسائلة رسالتهم وتحفز الإدارة الوسطي بتولي زمام الأمور القيادية، وتعود تلك كل 
هذه الصفات للقيادة التحويلية. ويعتبر تحقيق التغيير سمة أساسية للقيادة التحويلية؛ ففي أدبيات 

القيادة الحالية، تحديد التغيير التنظيمي الذي يجلبه القائد التحويلي يرتكز على أسلوبين من 
التغيرات.  

وهناك من ركز وبشكل أساسي على التغيير التنظيمي الذي يتم إحداثه في سلوكيات واتجاهات 
ا ،ينعباتلبلإضافة إلى أن يمكن إيجاز دور القائد التحويلي في تغيير الثقافة التنظيمية، إلا أن 
التركيز الأساسي كان في تفصيل دور القائد التحويلي في تحفيز التابعين. وهناك من ركز على 

بشكل أساسي على التغيرات التنظيمية واعتبرا أن التغيرات في سلوكيات التابعين أحد المتطلبات 
الجوهرية المرتبطة بعملية التغيير التنظيمي. 

تخذ موقفاً متواز�ً في نظريته للقيادة التحويلية والتي ربطها بتغيرات في الجوانب ا وهناك من 
ا ةيميظنتلبلإضافة للتغيرات في فكر وحفز التابعين، وتتطلب القيادة الفعالة توافر مجموعة من 

 الكفاءات الجوهرية. 
 

 :الكفاءات الأساسية للقيادة الفعالة .1
 ويمكن تحديد مجموعة من هذه الكفاءات الأساسية للقيادة الفعالة، والتي تتضمن ما يلي:  

 حيث يشرك القائد جميع العاملين في إدراك حاجة إيجاد حجة مقنعة لتبنى التغيير :
المؤسسة لتبنى التغيير. 

 التأكد من أن التغيير بني على أساس تفهم عميق إحداث تغيير في البناء التنظيمي :
لاحتياجات المؤسسة ودعم بمجموعة من الأدوات والعمليات. 

 :جميع العاملين في المؤسسة لبناء الالتزام بعملية التغيير، التنفيذ مشاركة وإدماج العاملين 
والمحافظة على التغييرات: بناء وتطوير خطة فعالة لتنفيذ التغيير والتأكد من إيجاد خطة للمتابعة. 
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 التأكد من تطوير قدرات الأفراد للعمل على مواجهة متطلبات التغيير تطوير القدرات :
هدناسمو مهمعدتم خلال مراحل التغيير، ومن خلال مراجعة أدبيات القيادة والتغيير يمكن 

 إ جورلخبطار لدور القيادة التحويلية في عملية إدارة التغيير.
 
 صياغة الرؤية: .2

تتطلب القيادة رؤية إستراتيجية، وتمثل الرؤية القوى التي توفر معنى وغاية للعمل الذي تقوم به  
المؤسسة؛ وقادة التغيير قادة لهم رؤية، ويشكل صياغة وإيصال رؤية واضحة عن الوضع المستقبلي 

المرغوب فيه خطوة جوهرية لإنجاح التغيير، ويعتبر صياغة وإيصال الرؤية من قبل القادة أحد 
العناصر الأساسية لإدارة التغيير الناجح، حيث يحتاج الأفراد لمعرفة كيفية أسباب تبنى التغيير 

اآو يميظنتلثره المحتملة، وقد تبدو أن نقطة البداية لعملية التغيير الناجح إيجاد حاجة ملحة لتبني 
التغيير التنظيمي وإبراز أهميته، فمن الضروري إيجاد حالة من عدم الرضا عن الوضع الحالي لتفهم 

الحاجة لهذا النوع من التغيير. 
وفى سبيل إيجاد الحاجة للتغيير التنظيمي، فان على القائد أن يقترح بعدم ملائمة الوضع الحالي 

لمواجهة التحد�ت القادمة، حيث يقوم القائد بطرح أفكار ونماذج تساعد على حل المشكلات 
التي تواجه المؤسسة، وعند طرح القائد للرؤية لا بد أن يضع في الاعتبار أن تكون ذات مغزى 

وأخلاقية وذات طابع إلهامي.  
يمكن تخيل الرؤية الفعالة وتحقيقها، ورؤيتها، فهي مرنة، ويمكن إيصالها، وتعتبر الرؤية المشتركة 

هايبايجإ نمو ،لاعفلا يميظنتلا يريغتلل ساستا ما يلي:  
  .توضح الاتجاه للتغيير
  تحفز الأفراد لاتخاذ التصرفات السليمة، حتى في ضوء أن التغيير في صورته الأولية قد

يسبب الألم لبعض الأفراد. 
 .أ مهدوهج ديحوتو ،ضعبلا مهضعبب دارفلأا طبرل دعاسبسلوب فعال 
 الإستراتيجية: .3

أوضحت أدبيات التغيير التنظيمي أهمية إضفاء الطابع الإستراتيجي عند تنفيذ التغيير التنظيمي،  
ا طبترت نأ بيج يريغتلا ةرادإبلرؤية والأهداف الإستراتيجية للمؤسسة، فعملية التغيير في ظل 

غياب الإستراتيجية تشبه الحلم الذي يستحيل تحقيقه، فالإستراتيجية عبارة عن أداة لتحقيق الرؤية 
والرسالة. 
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والخطط الإستراتيجية عبارة عن خطط الطريق التي تحتاجها الرؤية، وتستلزم القيادة الفعالة القدرة 
على البناء والالتزام لتنفيذ إستراتيجيات عقلانية للأعمال على ضوء احتمالات مستقبلية 

لاحتياجات المؤسسة. 
ا حضاو لكشب هطبر متي نأ بيج ،ًاحج� يريغتلا نوكي يكبلمواضيع الإستراتيجية للمؤسسة، 

 ويجب أن تلامس الرؤية بعض النقاط الأساسية:
 

 لوصف لماذا نحتاج للرؤية، أو لماذا نحتاج للتغيير. العقلانية :
 مناقشة أصحاب المصالح في المؤسسة، وماذا سيقدم لهم التغيير. أصحاب المصالح :
 تحديد القيم والمعتقدات الأساسية التي تدفع المؤسسة للتغيير. أهداف الأداء :
 كيف سيكون البناء التنظيمي للمؤسسة، أو كيفية العمل العمليات والبناء التنظيمي :

لتحقيق الرؤية. 
 المناقشة لتحديد بعض العناصر لكيفية أداء الأفراد للعمل وكيفية أسلوب التشغيل :

 تفاعلهم مع بعضهم البعض.
 

وتستلزم الإستراتيجية الفعالة للتغيير التنظيمي إيجاد تحالف مع مجموعة من الأفراد وإعطائهم سلطة 
لقيادة التغيير والعمل بصورة جماعية كفريق عمل، خصوصاً الحاجة لاستخدام كل الوسائل الممكنة 

لإيصال وشرح الرؤية الجديدة والإستراتيجية والتأكيد على أهمية إيجاد أداة تشكل نموذج لتوجيه 
 السلوك المتوقع لجميع العاملين.

 
 
 

 
 الاتصال: .4

يعتبر الاتصال أحد العناصر الرئيسة لنجاح تنفيذ التغيير، حيث تحتاج المؤسسة التي تمر بعملية  
ا ةلصلا قيثو وه ام لكب قلعتي اميف يلبقتسلما عضولا حاضيلإ لاصتلاا ةيلمعل لوبحتياجات 

ومتطلبات العاملين في مختلف المستو�ت الإدارية.  
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ومن أهم أن أهم المهام الأساسية للقادة صياغة رؤية جديدة لقيادة المؤسسة للمستقبل المأمول، 
أ لاصتلاا تم ةنبأ دكأتلل ةجاح كانبسلوب فعال لإيصال الرؤية لكي يتم تحويلها لتصرفات من 

ئيهي نأ دئاقلل دبلا ثيح ،ةسسؤلما في دارفلأا عيجم لب أ ةلاوقأ نرقي ثيبح هسفنبفعاله، وان 
أ فرصتبسلوب يتطابق مع الرسالة التي تحتويها الرؤية، ولا يمكن تجاهل أهمية دور القيادات في 
الاتصال خلال تنفيذ المراحل المختلفة للتغيير لمختلف المستو�ت الإدارية، حيث تشكل قناعة 

الموظفين خلال المراحل الأولية للتغير أساس لتقبلهم للتغيرات اللاحقة، ويعتمد ذلك بصورة 
جوهرية على قدرة القيادات على تبني إستراتيجية الاتصال الفعال والمستمر مع أصحاب المصالح 

داخل المؤسسة وخارجها.  
 ومن ثم ،إن الفشل في تبنى إستراتيجية للاتصال يقلل الفرصة في تسهيل تفسير الأفراد للتغيير

يضعف الفرصة لتقبل التغيير؛ ولكي يكون الاتصال فعالاً لا بد من توافر عناصر أساسية يمكن 
تحديدها فيما يلي:  

  .البساطة والبعد عن المصطلحات الفنية المعقدة
  استخدام البلاغة والمثال التركيز على استخدام الصور اللفظية في عملية

الاتصال. 
  .تنوع الطرح والنقاش
  .التكرار
  .القدوة الحسنة وإظهار المصداقية
 .التغذية العكسية 

 
 التزام وقناعة القيادة: .5

 يتوقف نجاح التغيير التنظيمي على مدى التزام وقناعة القيادة الإدارية في المؤسسة بضرورة الحاجة 
لتبني بر�مج للتغيير، من أجل تحسين الوضع التنافسي للمؤسسة، وهذه القناعة يجب أن تترجم في 
شكل دعم ومؤازرة فعالة من خلال توضيح الرؤية وإيصالها لجميع العاملين في المؤسسة، والحصول 

على ولاء والتزام المديرين في المستو�ت الوسطي لتنفيذ التغيير. 
ا قلعتي اميف دراولما في رامثتسلاا لاعفلا يريغتلا بلطتيبلوقت والجهد والمال، حيث أن تحقيق 

التغيير بشكل فعال يتطلب الأعداد وبذل الإمكانيات المادية والبشرية لدعم التغيير؛ والتي 
تستدعي أهمية تحديد وتوفير الموارد البشرية والمادية وعملية التدريب والتطوير خلال مختلف مراحل 

التغيير التنظيمي.  
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ا نيرثأتلما ةدعاسم في لثمتت يميظنتلا يريغتلا ةيلمع للاخ تادايقلل راودلأا مهأ دحأبلتغيير 
للتكيف مع بيئة وظروف عدم التأكد التي يخلقها التغيير، ويتحتم على القيادات في نفس الوقت 
العمل على التأكد أن التغيير يسير حسب الخطة، فقد أكدت بعض الدراسات أن أسباب فشل 
العديد من مبادرات التغيير التنظيمي يرجع لمقاومة التغيير، لذا يبرز دور القيادات في تخفيف حده 

 مقاومة التغيير.
 

 التحفيز والإلهام: .6
يعمل القائد الفعال على تحفيز والهام التابعين لإنجاز العمل وفى أي عملية تغيير، يجب أن يكون  

تأ ةيقادصلما نأ ثيح ،ةيقادصم وذ يريغتلا دئتأ روعشلا نم ىبمانة وكفاءة القائد ومن قدرته 
ا ةسسؤلما فادهأ طبر للاخ نم مالهلإاو زيفحتلا أشنيو ،مالهلإا ىلبحتياجات الأفراد وقيمهم 

هامامتهاتم والاحتكام للغة أقناع ايجابية، وينشأ التحفيز كذلك من خلال تحقيق انتصارات على 
المدى القصير. 

ويستلزم تحقيق الانتصارات الاعتراف بشكل واضح ومكافآت الأفراد الذين جعلوا تحقيق 
الانتصارات ممكنناً وأحد مظاهر القيادة التحويلية تتمثل في القدرة على تحفيز والهام التابعين؛ ومما 

ينبغي التركيز عليه أهمية مساعدة العاملين خلال مرحلة التغيير التنظيمي عن طريق التقدير 
والاعتراف ومكافأة المشاركين فيه، لكن ينبغي الإشارة إلى أن من الأسباب الداعية لفشل 

المكافآت في تحقيق التأثير السلوكي المأمول، الاعتماد بشكل رئيس على المكافآت المالية، وغياب 
 التقدير والاعتراف، ومكافأة أصحاب الأداء الضعيف.

 
 

 
 تمكين العاملين: .7

أحد السمات الجوهرية للقيادة التحويلية التمكين والافتراض من الرئيس إلى الرئيس؛ ففي فكرة  
التمكين أن سلطة اتخاذ القرار يجب أن يتم تفويضها للموظفين في الصفوف الأمامية لكي يمكن 

هاجايتحاو مهلكاشمو ءلامعلا تابلطل ةرشابم ةروصب ةباجتسلال مهنيكتم، ويتضح أن فكرة 
التمكين تتطلب التخلي عن النموذج التقليدي للقيادة الذي يركز على التوجيه إلى قيادة تؤمن 
بلمشاركة والتشاور، وهذا بدورة يتطلب تغيير جذري في أدوار العمل ومن ثم العلاقة بين المدير 
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ا ،ينسوؤرلمابلنسبة لدور المدير يتطلب التحول من التحكم والتوجيه إلى الثقة والتفويض، أما 
بلنسبة لدور المرؤوسين فيتطلب التحول من أتباع التعليمات والقواعد إلى المشاركة في اتخاذ 

القرارات، ويبرز دور القيادة التحويلية حيث يمثل تمكين العاملين أحد الخصائص التي تميز القيادة 
أ ةيليوحتلا ةدايقلا زيمتي ثيح ،ةيلدابتلا ةدايقلا نع ةيليوحتلبتباع أساليب وسلوكيات تشجع 

على تمكين العاملين كتفويض المسؤوليات، تعزيز قدرات المرؤوسين على التفكير بمفردهم، 
وتشجيعهم لطرح أفكار جديدة وإبداعية. 

لآا ينكتم ىلع لمعي عدبلما دئاقلاخهدعاسلم نيرتم على تحويل رؤيتهم إلى حقيقة المحافظة عليها، 
ا مهيسوؤرم دادمإ ىلع ةردقلا مهيدل يليوتح كولسب نوعتمتي نيذلا ةداقلا نأ ثيبلطاقة والإلهام 
لتمكينهم من التصرف عن طريق إمدادهم برؤية للمستقبل بدلاً من الاعتماد على أسلوب العقاب 

آفاكلماتتيلا تادايقلاف ؛ هو ةكراشلما خانم عدبت نأ نكيم ةيؤرلا كلتمتيؤ الظروف المساعدة 
للتمكين التي عن طريقها يستطيع الموظفين أن �خذوا على عاتقهم السلطة لاتخاذ القرارات التي 

تعمل على تحقيق الرؤية. 
هردقب زيمتت ةيليوحتلا ةدايقلاف ،ةيؤرلبا ينفظولما دادمإ بناتا على توفير السلوك الإلهامي الذي 

يعزز الفاعلية الذاتية للعاملين للوصول إلى الهدف، وتتميز القيادات التي لديها توقعات وطموحات 
 هردقب ةيلاتا على تعزيز الفاعلية الذاتية للموظفين وتحفيزهم لبناء المبادرة الفردية لتحقيق الهدف.

 
 خاتمة:

من خلال ما تم تقديمه يمكن القول أن التغيير التنظيمي فعل إداري له قابلية التعديل والتسيير وفق 
ا ،لعافلا هيلإ يمتني يذلا عمتلمجا ةفبعتبار أن الفعل الثقافي له دور حاسم في إدارة التغيير 

التنظيمي في المؤسسة والذي يتوقف إلى حد كبير على قدرات وشخصية الفاعل القائد. 
لونكتلاو ةيتامولعلما نرق يوه مامتهلااو اتهاعارم يغبني ةلداعم ةدايقلا تحبصأ ةيمقرلا ةيجبا لأن 
الموظفين لهم قابلية للتبعية للرئيس الذي له دور كبير في مسايرة التطورات والتغيرات على مستوى 

الأنساق الأم والفرعية على حد سواء. 
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تغلغل الاحتكار في كافة ميادين الإنتاج ، وأصبح المحتكرون يسيطرون على الأسواق مما أدى إلى 
حدوث أضرار اقتصاديه واجتماعيه في معظم الدول. 

وتعتبر النظم الوضعية الاحتكار مباحاً سواء كان للأفراد أم للمؤسسات أم لنفس الدول بينما الإسلام يعتبره محرماً 
شرعاً . وقد حاول النظام الرأسمالي الحد من الاحتكارات والرقابة عليها وتنظيمها من خلال مجموعة وسائل وقوانين 

 إلا إن هذه الوسائل والقوانين لم تسهم فعلياً في الحد منه.
وقد وضع الإسلام عدة وسائل وقائية وعلاجية لمعالجة الاحتكار حال وقوعه ، وجميع هذه الوسائل منوطة في 

الحاكم المسلم لكي يستخدمها ضد المحتكرين. 
اآ راكتحلالثر على الحياة الاقتصادية والاجتماعية حيث يساهم بفقدان  السلع من الأسواق وارتفاع 

هرااولما ردهو ادحو اهريذبتو ةيعيبطلا  دروينب ةورثلاو لخدلا عيزوت في يربك توافت ث  دارفأاا عمتلمجبلإضافة 
مجبا رارقتسلاا مدعلتمع وعدم توفر الأمن مما يتسبب بكثرة الجرائم فيه وظهور الطبقات الفقيرة. 

 
ABSTRACT 
• Monopoly has penetrated through all spheres of production. Monoplists 
dominate markets causing various socio-economical crisis throughout most parts of 
the worked. 
• The capitalism system tries, in rien to control and regulate it, utilizing a set 
of rules and procedures. 
• Islam introduced several preventative and curement measures to cope with 
Monopoly when it occures. All such measures are in the hand of the moslim ruler to 
apply it and enforce it against the monopolists. 
• Among the economical impacts of monopoly, shortage of commodities  
from markets as a result of monoplist policy, aiming at rasing up the prices, to earn 
abnormal profits. Monopolists, also, cause destruction to parts of production to 
minimize supply and increase prices, Thus, wasting and causing dispersement of 
natural resources. Monoply contribute's , as well to the huge variation in distribution 
of income and wealth among society members. 

The social effects of monopoly are reflected in instability and lack of 
security which are priomary factors behind crimes. 

 
 
 ة:قدمم

حاول النظام الرأسمالي الحد من الاحتكارات والرقابة عليها وتنظيمها من خلال عدة 
وسائل وإجراءات وقوانين ولكن جميع هذه الطرائق لم تسهم فعلياً في الحد من الاحتكارات. 

 
ومن المواضيع ألهامه التي نظمها الإسلام قضية الاحتكار ، والتي تنشأ لأسباب كثيرة 

 ومختلفة منها :-



 

 

24 
 

البيوع : حيث نلاحظ أن بعض الباعة يحاولون استغلال الإنسان ، عند  -‌أ
إ نوموقيف ةعلسلا نادقبخفائها ، بغية الحصول على السعر الأعلى ، وهذا 

النوع من الاحتكار يظهر في معاملات البيوع. 
الشركات : وينشأ هذا النوع من الاحتكار بسبب اتفاق شركات كما هو  -‌ب

حاصل في الوقت الحاضر على تقاسم الاسواق بينهم ، أو الاندماج بشركة 
ا مكحتت ةدحابلأسعار ، وتحتكر المادة المنتجه لصالحها. 

والاحتكار لغة مأخوذ : من الحكر ، أي (الظلم ، العسر ، والالتواء ، اللجاجة ، إساءة 
ا دادبتسلاا ، ةرشاعلمبلشئ ، ادخار الطعام للتربص ، احتباسه انتظاراً لوقت الغلاء. والحكرة 

) . وجميع هذه المعاني تؤدي الى 1بلضم اسم من الاحتكار وأصل الحكرة الإمساك والجمع (
ا رارضلابلناس والتضييق عليهم. 

هو هبيرق لئادب اله سيل ةعلس جاتنبا موقي دحاو عئبا دجوي هنأ راكتحلابا دبذه الحاله 
ا ةمدلخا وأ ةعلسلا عيب قوس نوكبكملها من نصيب المحتكر ولا توجد منتجات اخرى تؤثر 

).  2على اسعار بيعها او الكميات المبيعة (
ولكن اختلفت تعريفات فقهاء المذاهب للاحتكار بناء على اختلافهم في القيود التي 

اعتمدها كل مذهب من هذه المذاهب وان تعريفهم للاحتكار يدور حول حبس السلع بقصد 
أ هفيرعت عيطتسن كلذلو ءلاغلبنه : حبس ما يتضرر الناس بحبسه عند اشتداد الحاجة اليه بقصد 

 الغلاء.
ا ًامامتها ىطعا دق لبق نم ملاسلاابلغاً لهذه المشكلة ووضع لها الوسائل الوقائية 

تيلا راكتحلاا راضم ءردل هيجلا ا ةطونم لئاسولا هذه عيجمو ، ةيرشبلا تاعمتلمجا ددتهبلحاكم 
ا نومكحتي نيذلا نيركتلمحا دض اهمدختسي يكل ، ملسلمبلناس ويظلمو�م ومن اجل المحافظة 

علىالمصالح العامة. 
 ويهدف البحث الى بيان موقف النظم الاقتصادية المعاصرة والفقه الاسلامي من هذه 

المشكلة الاقتصادية والاجتماعية ، وما قدم لها من اجراءات وقائية وعلاجيه لمحاولة التخلص من 
مجا ىلع راكتحلاا رلتمعات البشرية. 

 
موقف الاقتصاد المعاصر من الاحتكارات 
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 ان النظام الرأسمالي يعطي الافراد الحرية الاقتصادية في ممارسة نشاطهم الاقتصادي ضمن 
ضوابط معينة ، وتعتبر الملكية الخاصة (الفردية) أساس النظام ويعترفون في الملكية العامة في نطاق 

ضيق ، ولهذا فان الفرد في ظل هذا النظام له الحرية الكاملة في التصرف بملكه ، وتفضيل المصلحة 
الفردية على المصلحة العامة. 

 ومما ساعد على تفشي الاحتكار في الدول الرأسمالية ظهور اساليب الصناعة الحديثة 
المعتمدة على التكنولوجيا المتقدمة وكذلك الاشتراك بين اقطاب الصناعة والمصارف التجارية. 

أ راكتحلاا نع نوعفادي نيذلا دكؤي اذلهبن له المزا� التالية :- 
ا ةيراكتحلاا تاعورشلما زاتتمبلضخامة إذا احسن استغلال الطاقة الانتاجية الكبيرة ، فأنه .1

). 3نخا لىا يدؤيفاو جاتنلاا فيلاكت في ضابلتالي في اسعار البيع (
- التناسق بين قوى الانتاج عن طريق القضاء على التطاحن الذي يسود نظام المنافسه. 2
- تفادي الز�دة في الانتاج لان المحتكر يستطيع معرفة حال السوق اكثر من المنتجين 3

). 4ا نيددعتلمبلاضافة الى ان الاحتكار قد يخفف من نفقات الاعلان (
):- 5وأن هذه المزا� التي يقولون فيها لا تغطي عيوبه ومساوئه المتعددة وهي (

ارتفاع اسعار السلع المحتكرة.  -1
نخفيقت ةجيتن تاجالحا عابشا ىوتسم ضاياو ضرعلا دبلقدر الذي يحقق  -2

 ارلاا ىلعبح الممكنة.
 سوء تخصيص الموارد الاقتصادية وقلة تحقيق التوظف الكامل. -3
الافتقار للاكتشافات والاختراعات نتيجة قلة وجود الحوافز اللازمة  -4

بلاضافة لرغبة المحتكر لتقليل نوعية الانتاج وتطويرة. 
ا نوعتمتي لا دارفلاا ناف يعويشلا ماظنلا في امبلحرية الكاملة في النشاط الاقتصادي ، وان الملكية 
العامة اساس النظام ويسمح للملكية الفردية في نطاق ضيق. وان الدولة تسيطر على كافة وسائل 
الانتاج وجميع الموارد الاقتصادية وتعتبرها ملكاً عاماً ، هذا وتختلف البلدان الاشتراكية في السماح 
او يداصتقلاا ومنلا ةجردب طورشمو طبترم كلذ نلا ، يدرفلا كلمتلبلمدى الذي وصلت اليه 
عملية اشاعة هذه الملكية على المستوى الاجتماعي . وان الملكية العامة لوسائل الانتاج لا تلغي 

بشكل �ائي وجود التملك الخاص لبعض وسائل الانتاج او تلغي حق التملك الفردي . ومن هنا 
ظهر شكلان للملكية الاجتماعية لوسائل الانتــاج احدهما الملكية التعاونية والاخرى الملكية 

ا لثمتي ةيدرفلا ةيكللما نم يرغص لكش ءاقبو ، ةيعاملجبلمشروعات والاخرى الملكية الجماعية ، 
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ا لثمتي ةيدرفلا ةيكللما نم يرغص لكش ءاقببلمشروعات الحرفية التي يندمج فيها عنصرا راس المال 
). 6والعمل (

ا ةلودلل حمسي يعويشلا ماظنلا نأ دنج كلذلوبلاحتكار بكافة الموارد الاقتصادية 
). 7والانتاج والتجارة وغيرها (

 
موقف الاسلام من الاحتكارات. 

ه لاق دقو ، هل ةلدأ لاو ةهاركلا رخلااو هتلدأ هلو ةمرلحا اهمدحأ راكتحلاا في ءارا ءاهقفلبذا 
).  وذكر الشيرازي 10)  وبعض الامامية (9).  وبعض الشافعية (8الرأي جمهور فقهاء الحنفيه (

في كتابه المهذب عن بعض الشافعية حين قال : (ويحرم الاحتكار .... ومن اصحابنا من قال 
يكره ولا يحرم وليس بشيء) ولم يذكر دليلاً على الكراهية . ولذلك فأنني ارجح القول بتحريم 

الاحتكار للاسباب التالية :- 
لم يرد أي دليل على كراهية الاحتكار ، وهذا يؤدي الى اضعاف هذا الرأي.  )1
وردت أدلة كثيرة في مسألة تحريم الاحتكار ، وخصوصاً من السنة النبوية الشريفه، وهذا  )2

ه للادتسلاا يوقبا ، وجميع هذه الاحاديث تنهض بمجموعها للاستدلال على تحريم 
 الاحتكار وإن كان في بعضها مقال.

 
وسائل الحد من الاحتكارات 

إن العامل المحرك وراء معظم الاحتكارات السائده هو الرغبة في تحقيق أقصى ربح ممكن 
بغض النظر عن العوامل الاخرى ، مثل الاحتياجات الفعلية للمستهلكين ، وكفاءة الانتاج ، وقد 

اتجهت بعض الاحتكارات المعاصرة اتجاهاً استعمار�ً ، مما يوضح خطورته، وهناك العديد من 
الاضرار التي تنجم عنه ، والمتمثلة بظهور التضخم في الاقتصاد ، نتيجة ارتفاع اسعار السلع 

المحتكره ، حيث يقوم المحتكر برفع السعر دون الانتاج ، او تخفيض حجم الانتاج فتتجه الاسعار 
للارتفاع ، بسبب ز�دة الطلب عن العرض . ومن هنا كان شرطاً ضرور�ً لتدخل الدولة في الحياة 

الاقتصادية لمنع الاحتكار وتوجيه الاقتصاد وعلاج ما ينتج عن ذلك من ازمات واضرار حيث 
اتخذت الدول في الاقتصاد�ت المعاصرة بعض الوسائل للسيطرة على الاحتكارات  والرقابة علهيا 

من خلال : 
التسعير.  −
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 فرض الضرائب. −
 استيراد او انتاج الماده المحتكرة. −
 ضبط عملية توزيع المواد الغذائية. −
استيلاء الدولة على المخزون السلعي.  −

ا اهديدتح نكيم ملاسلاا في راكتحلاا ةبرامح لئاسو نابلوسائل الوقائية والعلاجية لبيان مدى 
اآ نم صلختلاو راكتحلاا ةبرامح في اهتيلعاثره المدمرة حيث تمثلت الوسائل الوقائية بما يلي :- 

منع تلقي الركبان.  −
منع بيع الحاضر للبادي.  −

بلاضافة الى الوسائل  العلاجية التي اعطيت للحاكم المسلم لمعالجة الاحتكار حال وقوعه 
ولتجنب الناس مضاره ومساوئه المتعددة وحمايتهم من جشع المحتكرين وهذه الوسائل هي :- 

اجبار المحتكر على بيع المادة المحتكرة.  −
 سيطرة الحاكم على المال المحتكر. −
 ا ةلودلا مايبستيراد او انتاج المادة المحتكرة وطرحها في السوق. −
 ضبط عملية توزيع المواد الغذائية. −
 ا رضا اذا ريدصتلا عنبلناس. −
 إحراق المادة المحتكرة عقوبة ونكالاً . −
 الغرامة والمصادرة. −
 الحبس. −
التسعير.  −

حالات تدخل الدولة في الاقتصاد المعاصر 
في النظام الرأسمالي تقوم المنافسه على حرية الدخول والخروج للاسواق ، وتتفاعل قوى 

في بلطلاو ضرع  اذهامجلال ، والسعي نحو وضع السياسات الاقتصادية ، للوصول الى المنافسه 
، راكتحلاا نم فيفختلاو ةلماك تيلا تاءارجلااو ينناوقلا ضعب مادختسبا كلذو ه ذختتبذا 

الشأن ، والمختلفه في مدى شموليتها وفعاليتها ، وهذا الامر يبقى نظر�ً وبعيداً عن الواقع العملي 
لان المبادئ الاساسيه للرأسمالية تقوم على الحرية الفردية التامة ، ومن خلال ذلك تسمح بظهور 

بعض الاحتكارات في أشكالها المحلية أو الدولية ، كاتحادات الكارتل او الترست ، أو شكل 
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ه ليخو ةرشابم هسفانلما تايلمع ىلع ًايبلس رثؤي اذهو ةيسنلجا ةددعتلما تاكرشلبا وعلى عمليات 
).  11كفاءة الانتاج وتوجيه الموارد الاقتصادية (

 
وقد تتدخل الدولة في بعض الظروف لتحديد الاثمان بسبب ارتفاعها حماية لطبقات ذوي 

هو ، ينكلهتسلما نم ةدودلمحا لوخدلبذه الحالة تفرض اسعار للسلع الضرورية تقل عن اسعار 
التوازن التي تحددها قوى العرض والطلب وهذا ما يحدث بفترات الحروب او فترات التنمية 

الاقتصادية ، كما وقد تتدخل الدولة لحماية المتنجين في حال انخفاض الاثمان والذي يحدث في 
حالات الوفرة الكبيرة في الانتاج مثل حدوث فائض في الانتاج الزراعي وتقوم برفع الاسعار 

)12 .(
كـما وقد تتدخل الدولة لتحقيق العدالة في توزيع الدخل والثروة ، وبصورة عامة ، فان 

أ وا ةقيرطب يعيزوت رثأ هل نوكي ةلودلا هذختت ءارجا يبخرى ، وتعتبر السياسات المالية عن 
طريق الايرادات والنفقات العامة من أهم تلك الاجراءات التي تحقق عدالة في توزيع الدخل والثروة 

، عمتلمجا دارف مجا دارفا لوخد ىلع ةيدعاصت بئارض ضرف قيرط نع كلذولتمع ، وفرض 
ضرائب عالية على الملكيات الكبيرة ، ويمكن استخدام حصيلة هذه الضرائب في تمويل السلع 

رفا مامأ ةحاتم اهعفانم نوكت تيلا ةماا داا عمتلمجبلتساوي ، او اقتصارها على أصحاب الدخول 
المنخفضه فقط . كذلك تستطيع الدولة فرض ضرائب مرتفعة على السلع الكمالية التي يقصر 

). 13استهلاكها على ذوي الدخول المرتفعة (
كما وتعتبر السياسات الانفاقية من الاجراءات الفعالة في تحقيق العدالة في توزيع 

مجا دارفا ينب ةورثلاو لخدلتمع ، فز�دة الانفاق على مجالات التعليم والصحة وبرامج تدريب 
نخا لىا يدؤي لامعلفهو ، ةبستكلما يرغو ةبستكلما لوخدلا ينب قراوفلا ضابذه الحالة ترتفع 
الدخول الحقيقية لطبقة الفقراء نتيجة لز�دة الانفاق العام في مجالات الخدمات الاجتماعية 

بلاضافة الى ان سياسة المدفوعات التحويلية وخاصة الاعا�ت الاجتماعية (الهبات) تؤدي الى 
رفع مستوى معيشة الافراد ، كذلك الاعا�ت الاقتصادية المتمثلة بدعم اسعار السلع الغذائية 

). 14الرئيسية فهي تؤدي الى اعادة توزيع الدخل لصالح الطبقات الفقيرة (
ومن الامور الاخرى التي قد تتدخل الدولة لتنظيمها ومراقبتها تحصل في حالة ما يسمى 
بلاحتكار الطبيعي والتي تؤدي وفورات الحجم فيها او (كبر حجم المشروع) الى انخفاض مستمر 

  حيث  (Puplic Utilty)في متوسط التكلفة ، كما هو الحال في خدمات المنافع العامة 
تتدخل الدولة وتمنح امتياز انتاج السلعة او الخدمة الى منشأة واحدة ولكن في نفس الوقت تقوم 
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الدولة بتنظيم هذا النوع اما بتحديد حجم الانتاج او تحديد الاسعار بحيث ان المنتج يحصل على 
اربح معقولة وفي نفس الوقت لا يضار المستهلك وتشترط الدولة على المحتكر عند إعطاءه 

). 15الامتياز ان يرضى بما تحــــدده له من تنظيم ومراقبة (
 

أما في النظام الشيوعي تنعدم مجالات المنافسة الكاملة ، لان اساس قيام هذا النظام الملكية العامة 
لوسائل الانتاج ، والقيام بكافة عمليات الانتاج والتسويق ، وغيرها من خلال الضبط المركزي ، 
في يداصتقلاا طاشنلا هجوا ةفاك يطغ مجالتمع ، ولهذا فإن قوانين العرض والطلب لا تستطيع 

تحديد الكميات واسعارها وانواعها ، بل ان ذلك يصدر بموجب قرارات من هيئة التخطيط 
، يزكر أ سكعني امم رابتعلاا ينعب ينكلهتسلما تابغر ذخؤت لا ةلالحا هذبهوتثير هذا الوضع 

). 16على الانتاج والاستهلاك (
ويتضح مما سبق ان الدولة في النظام الشيوعي أصبحت محتكرة لجميع الموارد ووسائل 

الانتاج وحلت بدلاً من الافراد في ذلك. واعتبرت الملكية العامة أساساً للنظام وسمحت للملكية 
الفردية في نطاق ضيق. 

 
حالات تدخل ولي الامر لمنع الاحتكار في الاسلام 

ذكر ابن تيمية عدة حالات لتدخل ولي الامر من اجل اجبار اصحاب السلع على 
) وهي :- 17بيعها او تحديد سعرها (

حالة الحصر.  -1
 حالة التواطؤ. -2
 حاجة الناس للسلعة. -3

حالة الحصر  
أ ةنيعم علس عيب رصح لىا لودلا ضعب أجلت دبشخاص معروفين او شركات محددة 

). وقد عالج ذلك ابن تيمية 18هبذه الحالة قد يستغل البائعــون المستهلكين ويتحكمون فيهــم (
فقال (وابلغ من هذا ان يكون الناس قد التزموا أن لا يبيع الطعام أو غيره الا ا�س معروفون – 

ا ولف ، ا�وعيبي ثم مله لاا علسلا كلت عابت لابع غيرهم ذلك منع اما ظلماً لوظيفة تؤخذ من 
البائع او غير ظلم لمـا في ذلك من الفساد ، فهنا يجب التسعير عليهم بحيث لا يبيعون الا بقيمة 

المثل ، ولا يشترون اموال الناس الا بقيمة المثل بلا تردد في ذلك عند من احد العلماء ، لانه اذا 
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كان قد منع غيرهم ان يبيع ذلك النوع او يشتريه فلو سوغ لهم ان يبيعوا بما اختاروا ، ويشتروا بما 
اختاروا كان ذلك ظلماً للخلق من وجهين ظلماً للبائعين الذين يريدون بيع تلك الاموال وظلماً 
للمشترين منهم والواجب اذا لم يستطع دفع جميع الظلم ان يدفع الممكن منه ، فالتسعير في مثل 

هذا واجب بلا نزاع، وحقيقة الزامهم ان لا يبيعوا او يشتروا الا بثمن المثل، وهذا واجب في 
مواضيع كثيرة من الشريعة فأنه كما ان الاكراه على البيع لا يجوز الا بحق يجوز الاكراه على البيع 

). 19بحق في مواضع) (
ولهذا فقد يتآمر البائعون على المشترين ويقومون برفع اسعار السلع الضرورية للناس والتي 

يحتاجون اليها ، ولذلك وجب على ولي الامر التدخل لمعالجة هذا الوضع عن طريق التسعير 
العادل. 

 
حالة التواطؤ 

من الحالات الضرورية التي يرى ابن تيمية ضرورة تدخل ولي الامر لمعالجتها هي حالة 
آو ينعئابلا ؤطاوتمرهم على المشترين بقصد تحقيق الربح الفاحش ، ويمكن تصور حالة اخرى هي 
تواطؤ المشترين اذا كانوا محدودين وقد وضح ذلك صاحب كتاب الحسبة بقوله : (ولهذا منع غير 

واحد من العلماء – كأبي حنيفه وأصحابه – ا هيرغو راقعلا نومسقي نيذلا ماسقلبلاجر ان 
يشتركوا ، فا�م اذا اشتركوا والناس محتاجون اليهم اغلوا عليهم الاجر ، فمنع البائعين الذين تواطؤا 
على أن لا يبيعوا الا بثمن قدروه اولى وكذلك منع المشترين اذا تواطؤا على ان يشتركوا فيما يشتريه 

).  20احدهم حتى يهضموا سلع الناس اولى (
وفي الحالة السابقة نجد ضرورة تدخل ولي الامر عن طريق التسعير لمنع مثل هذه 

الممارسات سواء أكان من قبل البائعين او المشترين ، لان في ذلك إضراراً بعامة الناس يجعلهم في 
تيلا ةيرورضلا علسلل زوع ةلا هايح في ا�وجاتيحتم ، وهذه الصورة واضحة في الكارتلات ، وهو 

).  21ما يحدث ضد العديد من المنتجين للمواد الاولية بقصد خفض اسعار هذه المواد (
 

حاجة الناس للسلعة 
(لولي الامر ان يكره الناس على بيع ما عندهم بقيمة المثل عند ضرورة الناس اليه ، مثل 
من عنده طعام لا يحتاج اليه ، والناس في مخمصة ، فإنه يجبر على بيعه للناس بقيمة المثل ، ولهذا 
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قال الفقهاء :- (من اضطر الى طعام الغير أخذه منه بغير اختياره بقيمة مثله ، ولو أمتنع من بيعه 
). 22أ لابكثر من سعره لم يستحق الا سعره) (

كذلك إن احتاج عامة الناس لسلعة معينة ، فانه يجب بيعها بثمن المثل (السعر  
العادل) ، وهذا ما قاله ابن تيمية (وما احتاج الى بيعه وشرائه عموم الناس فأنه يجب أن لا يباع  

). 23الا بثمن المثل ، وإذا كانت الحاجة الى بيعه وشرائه عامة) (
 

) ، وتعبير (حق الله) في 24وقال أيضاً ( هيف قلحاف ةماع ةجاح سانلا هيلإ جاتحا اهلل) (
). 25التشريع الإسلامي يقابله في التشريعات المعاصرة (الحق العام) (

ا نوركتلمحا ماقو ةيرورض ةعلسل سانلا ةجاح ةلاح في هنا جتنتسن كلذ نمبخفائها من 
 أجل ز�دة سعرها مع عدم حاجتهم اليها وجب على الأمام إلزامهم ببيعها بثمن المثل.

 
أثر الاحتكار على السوق 

ا دصقيبلسوق (المكان الذي يجتمع فيه البائعون والمشترون لتبادل ملكية السلع سواء 
). 26أكان التبادل في الحال أم المستقبل)(

اآ ةثلاث نع ثيدلحا لوانتنثر للاحتكار على السوق من خلال ما يلي:- 
غلاء أسعار السلع.  -1
 فقدان السلع من السوق. -2
التضخم.  -3

 
 غلاء أسعار السلع  

من الأضرار الناجمة عن الاحتكار ارتفاع أسعار السلع والخدمات المحتكرة، حيث يعمل 
نخا هلباقي نأ نود هجاتنا ضفخ ىلع ركتلمحفاو ، بلطلا ضابلتالي تتجه الأسعار نحو الارتفاع 
نتيجة ز�دة الطلب عن العرض ، كما وأن المحتكر يستطيع ان يرفع أسعار السلع دون أن يخفض 

ه كلذو اهجاتنبدف ز�دة إيراداته حيث أن الطلب على السلع والخدمات المحتكرة يمتاز بعدم 
او اله ةبيرق لئادب دوجو مدعل كلذ عجريو ًايبسن ةنورلمبلتالي يضمن عدم انخفاض الطلب حال 

). 27ز�دة السعر (
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أمــا في الاسلام فالأمر يترك لقوى العرض والطلب في السوق لتحديد الأسعار ، أما إذا 
حدث تلاعب في السوق من قبل المنتجين (البائعين) ه جاتنلاا ضيفتخ قيرط نع كلذبدف 
الحصول على أسعار مرتفعة ففي هذه الحالة يجب على ولي الأمر التدخل في السوق وتحديد 

). 28الأسعار(
كما وأن الاسلام وضع العديد من الوسائل الوقائية والعلاجية لمواجهة ومكافحة غلاء 

الأسعار للسلع المحتكرة وهذه الوسائل تمثلت بمنع تلقي الركبان ومنع بيع الحاضر للبادي ، 
 تيلا لئاسولا نم اهيرغو ةركتلمحا علسلا دايرتسا او سانلل علسلا رفاوت لفكتبلأسعار المعقولة.

 
* فقدان السلع من السوق 

إ ركتلمحا موقي دبخفاء السلع من الاسواق بغية الحصول على أسعار مرتفعة حيث 
يقت عم بلطلا دادزياو ةركتلمحا علسلا ضرع دبلتالي ترتفع الأسعار ارتفاعاً فاحشاً . 

كما وأنه تقوم الدولة بوضع سعر رسمي لسلعة ما ، وعندما يكون السعر غير مناسب 
للمحتكرين فا�م يعملون على إخفاء السلع وإظهارها لمن يدفع ثمناً أعلى من السعر الرسمي 

) ا ىمسي ام رهظي اذلهبلسوق السوداء (الخفية) وتفقد السلع من الأسواق. 29(
كذلك قد يتجه المحتكر لتخفيض الكمية المنتجة من أجل الحصول على أقصى ربح 

ممكن ويترتب على ذلك عدم تحقيق أقصى كفاءة إنتاجية وفقدان جزء من الناتج القومي المحتمل 
)30 .(

أما في الاسلام فقد اتخذت الوسائل الكفيلة بتوافر السلع والخدمات الضرورية للناس في 
الأسواق ومن هذه الوسائل جبر المحتكرين على بيع المادة المحتكرة وسيطرة الحاكم على السلع 
ا ، لثلما نمثب سانلا لىإ اهعيبو عيبلا نع ركتلمحا عانتما لاح ةركتلمحبلإضافة لاستيراد السلع 
ا اهيرفوتو ةركتلمحبلأسواق بحيث يتم تحديد السعر وفقاً لقوى العرض والطلب عليها من قبل 

المشترين. 
وأن الشريعة الاسلامية وضعت الضوابط الشرعية التي تضمن عدم التأثير على السوق 
الاسلامية من قبل التجار الذين يستعملون وسيلة الغش لترويج بضائعهم في السوق ، أو محاولة 

أ راعسلأا ت�وتسم ىلع يرثأتلبية طريقة أخرى. 
* التضخم  
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في ظل الاحتكار ترتفع الأسعار للسلع المحتكرة ، نتيجة قيام المحتكر بتخفيض حجم 
او بلطلا رادقم سفن لباقم جاتنلابلتالي يزداد الطلب عن العرض ، كما قد يلجأ المحتكر لرفع 

السعر دون خفض الانتاج من أجل ز�دة إيرادته حيث أن الطلب يكون غير مرن نسبياً على 
السلع المحتكرة بسبب عدم وجود بدائل قريبة لها ، ولهذا يضمن عدم انخفاض الطلب على السلع 

المحتكره عند ز�دة سعرها، وبصفة عامة يؤدي ارتفاع الأسعار إلى ظهور التضخم في النشاط 
). 31الاقتصادي (

)  أو (الارتفاع المطرد في 32ا دصقيبلتضخم :(الارتفاع المستمر في المتوسط العام للأسعار)(
). 33مستو�ت الأسعار وتكاليف المعيشة)(

 
ونتيجة الارتفاع المستمر في الاسعار ينتشر الاحتكار بين التجار ، وهذا وقد يكون 

مستحسناً في بعض الأحوال خاصة إذا كانت نسبته متدنية أو ضئيلة من أجل تشجيع 
). 34الاستثمار(

ويؤثر الاحتكار على المستوى العام للأسعار بحيث ترتفع أسعار السلع مما يؤدي إلى 
ا حبارأ نم نوركتلمحا ءلاؤه هدديح ام للاخ نم مخضتلا روبهظة تؤدي إلى تضخم نفقات 

في رهظتو جاتن في دارفلأا اهيلإ جاتيح تيلا تامدلخاو علسلا راعسلأ عافترا ةروصب ةياهنلا مجالتمع 
)35 .(

أما في الإسلام والذي يقضي بتحريم الاحتكار فإن أسعار السلع والمنتجات ستشمل 
الكلفة الفعلية بما فيها هامش ربح معقول ، مما ينعكس على انخفاض أسعار المنتجات وهذا 

). 36في دعا في يداصتقلاا رارقتسلاا نم عون يرفوتو مخضتلا نم دلحا مجالتمع (
كما وأن الإسلام ينهى عن الاحتكار في كافة السلع والخدمات التي يحتاج إليها الناس لأنه يؤدي 
ه هنأف ، اهراعسأ عافترا لىبذه الحالة لا بد من تدخل ولي الأمر لمنع تواطؤ البائعين (المنتجين) أن 
لا يبيعوا إلا بثمن حددوه كما وأنه تستطيع الدولة مواجهة الارتفاع المستمر للأسعار الذي ينجم 

). 37عن الاحتكار بوساطة التسعير عليهم بقيمة المثل(
تيلا ةميسلجا راكتحلاا راضم ءرد ملاسلإا في رملأا ليو ماهم نم انل ينبتي اذكهو ا قحلتبلأفراد 

ارأو نيركتلمحا عشج ةجيتن ءاوس دح ىلع عمتلمبحهم الباهظة التي يحصلون عليها. 
 

أثر الاحتكار على الانتاج  
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ا دصقبلأنتاج بمفهومة الواسع (كل عملية تؤدي إلى إيجاد أو إضافة منفعة سواء كانت 
مادية أم معنوية) أما مفهومه الضيق فيقصد فيه (تلك الحلقة من النشاط الاقتصادي المتمثلة في 

ا كلذو ةنيعم ةمدخ وأ ةعلس جاتنبستخدام عناصر الانتاج ، العمل ، رأس المال، الطبيعة ، 
). 38ضمن إطار زمني محدد)(

وسوف نستعرض أثرين للاحتكار على الانتاج وهما :- 
*   ا مكحتلبلانتاج وتدمير جزء منه. 

*   عدم استغلال الموارد الاقتصادية المتاحة. 
 

ا مكحتلبلإنتاج وتدمير جزء منه 
ه ضرعلا ديقي نأ ركتلمحا عيطتسبدف رفع الأسعار وذلك عن طريق تقنين الإنتاج او 

تدمير جزء منه ، حتى لا تؤدي الز�دة في العرض إلى تخفيض الثمن ، وهذا ما يحدث فعلاً عندما 
م) بتدمير مليوني طن من محصول 1934-  1931قامت البرازيل في الفترة الواقعة ما بين عام (

في هئاقلاو بن يقت فدبه رحبلايبنلل يلماعلا ضرعلا د اوبلتالي ز�دة سعره وهذه الطريقة تعتبر 
).  39أكثر وسائل تحديد العرض تكلفة(

ان الاحتكار في الوقت الحاضر أصبح لعبة دولية ولم يعد لعبة يمارسها الأفراد في مواجهة 
بعضهم بعضاً وأصبحت الدول تعمد إلى الاحتكار والسيطرة على العالم وفرض الأسعار العالمية 
ووصل الأمر إلى حد تدمير جزء من بعض المحاصيل كالقمح في البحر تخلصاً منه وحفاظاً على 

ا يراكتحلاا اهزكربلإضافة لفرض السعر الذي تحدده وذلك بوساطة خلق عنصر الندرة 
). 40الاصطناعية(

ا علسلا يرفوت ىلع صرح دقف ملاسلإا في امبلأسواق وجعلها في متناول الجميع وترك 
آ لصح اذإو قوسلا في بلطلاو ضرعلا ىوقل راعسلأا ديدتمر من قبل البائعين على المشترين 

يقت قيرط نيه جتانلا نم ءزج يرمدت وأ ضرعلا دبدف رفع الأسعار فهنا لابد من تدخل ولي 
الأمر لكبح جماح المحتكرين واستخدام العديد من الوسائل المشروعة لهذه الغاية. 

كما أن الإسلام يدعو إلى عدم هدر الموارد الاقتصادية والمحافظة عليها وعدم تبذيرها ، 
يضت ريذبتلاو ردلها في نياآ سكعنت امم يموقلا داصتقلال فاعضإو دراوملل عثره على مستو�ت 

في دارفلأل ةشيع مجالتمع. 
عدم استغلال الموارد الاقتصادية المتاحة 
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إذا كان للمحتكر سيطرة على الأسواق ويستطيع أن يمارسها لرفع سعر منتجاته الذي 
يفوق الكلفة الحدية الإنتاجية ، فبهذا الحال يسوء استغلال الموارد الاقتصادية وخاصة الموارد 

). 41الأولية ومن ثم عدم تحقيق التوظيف الكامل للموارد (
كما وقد يعمد المحتكر إلى بقاء بعض الموارد الإنتاجية معطلة ويكون ذلك بترك جزء 

من الأراضي الزراعية معطلة دون استغلال أو جزء من الآلات دون تشغيل أو يلجأ إلى تشغيلها 
ا ًاعويش رثكلأا ةليسولا هذه برتعتو علسلا ضرع ديدتح دصقب ةيجاتنلإا اهتقاط نم لقبلنسبة 

). 42للمحتكر (
أما في الإسلام فإنه يشجع على العمل واستغلال كافة الموارد الاقتصادية المتاحة دون 

، اهريذبت وأ اهر قاط فازنتسا مدع لودلا تابجاو نم نإوامجا تلتمع وخاماته ومواده الأولية 
ا جاتنلإاو كلاهتسلاا ديشرت قيرط نع كلذو عيرس لدعبلوسائل المتاحة ويدعو إلى عدم التبذير 

) 43والإسراف الإنتاجي والاستهلاكي (
 

أثر الاحتكار على توزيع الدخل والثروة 
يستطيع المحتكر من خلال استخدام قوته الاحتكارية أن يحصل على ما يفوق متوسط 
او ، حبرلبلتالي يصبح توزيع الدخل لصالحة فهو يحصل على ربح غير اعتيادي نتيجة خلق ندرة 

) ارأ ىلع لصيح ةمرلمحاو ةعونملما بسكلا قرط ركتلمحا ةسرامم للاخ نمبح 44اصطناعية (
أ ةورثلا زكترتو ًاذوفنو ءارث لاوملأا سوؤر باحصأ دادزي ثيبح ةظهبيدهم ويشكلون مصدر 

هرطيس نإو ، عمتلمجا ىلع ررضو تم على الأسواق تؤدي لظهور تفاوت شديد في توزيع 
مجا دارفأ ينب ةورثلاو لخدلتمع ، فالاحتكار ليس مقتصراً على حرمان بعض الأفراد من التملك 

بل يشمل حرمان الكثير منهم من ممارسة العمل بسبب انحسار الثروة لدى الفئة المحتكرة أو لقصر 
العمل على من هم ضمن الفئة ، ولهذا فقد تعتبر عملية الاحتكار عملية لتشجيع البطالة ونشرها 

). 45مجا دارفأ لتمع (
هاورث ةد�زل يأ ، راخدلااو رامثتسلال ًاصرف ابهاحصلأ يطعت تاورثلا نأو اتم 

أضعافاً مضاعفة فأصحاب الثروات لا ينفقون كافة دخولهم وتتراكم هذه الدخول بصورة ادخار 
). 46يستثمر ويحدث دخول إضافية (

النظام الرأسمالي لا يضع قيوداً أو قواعد لاكتساب الملكية أو توزيعها فقد ساعد ذلك 
ينب ةورثلا عيزوت ءو  دارفأاارلاو راكتحلااك ، ىرخأ لماوع ةدع بناج لىإ ىدأو عمتلمجب 

) ، فالتوزيع في ظل هذا النظام تحكمه الملكية 47مجا دارفأ ينب لوخدلا عيزوت ءوسل اهيرلتمع(
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الفردية (الخاصة) لعوامل الإنتاج ووفقاً لمساهمة هذه العوامل في العلميات الإنتاجية وقيمتها في 
السوق وهذا ما يسمى (بلتوزيع الوظيفي) للدخل ثم تتحول عوائد عناصر الإنتاج لتشكيل دخلاً 

).  48لأصحاب هذه العناصر وهذا ما يسمى (التوزيع الشخصي للدخل)(
فالرأسمالية تبيح الملكية الخاصة بلا قيود وتسمح بتفتيت الثروة عن طريق الميراث أو 

).  49الهبات بلا قواعد تضعها في هذا الشأن(
أما في النظام الاشتراكي فأنه لا يسمح للملكية الخاصة إلا في نطاق ضيق كتملك 

بعض الالآت والأدوات الحرفية البسيطة ومساحات صغيرة من الأراضي الزراعية ولا يسمح 
او ثيروتلبلاستثمار الفردي إلا في نطاق محدود وقد يكون في ذلك جانب من عدالة توزيع 

).  50الدخل لعدم التفاوت في الثروات(
والتوزيع في ظل النظام الاشتراكي يتم على أساس العمل وفقاً للخطة الاقتصادية التي 

ا دعاوق دجوي لاو ةلودلا اهذفنتو اهسمرثبتة لذلك بل تختلف من وقت لأخر تبعاً للأولو�ت التي 
تحددها الخطة هل هي للأنفاق الاستثماري أم للإنفاق الاستهلاكي ؟ ثم يجري بعد ذلك توزيع 

الجزء المخصص للأنفاق الشخصي تبعاً للعمل الذي يوديه كل منهم وعلى اساس كميته ونوعيته 
مع تفضيل العمل الفني قبل غيره حفزاً على اكتساب الخبرة وتحسن كفاءة العمل وهذا يؤدي إلى 

عدالة توزيع الدخل وإلغاء الصراع الطبقي ولذلك يوزع الدخل حسب قاعدة كل حسب طاقته ، 
). 51وكل حسب عمله(

أما في الشيوعية فإن التوزيع يكون حسب قاعدة لكل حسب طاقته ولكل حسب 
دنج كلذلو ، هت نأ ا عيزوتلا طابترا مدع نم هب مستي امو يعويشلا عمتلمجابلعمل أو الملكية 
فأنه يقضي على حوافز العمل للعامل واكتساب المهارة والإتقان لعمله لأنه لا يحصل على الأجر 

). 52الذي يتناسب مع جهده المبذول خلال العمل(
ولذلك نستخلص مما سبق أن الدولة في النظام الاشتراكي هي التي تحتكر وسائل 

الإنتاج والموارد الاقتصادية ، وتبيحه لنفسها فقط ، وان ذلك يؤثر على توزيع الدخل والثروة 
تيلا عيزوتلا دعاوق بسح دارفلأ ه لمعيبا النظام الاشتراكي ، ومن هنا تتركز الثروة بيد الدولة 

إ موقتبنفاقها على المشاريع العامة وغيرها ، مما يؤدي إلى ضآلة التفاوت في توزيع الدخول بين 
الأفراد. 

أما في الإسلام فهناك قواعد للحصول على الملكية والثروة وتوزيعها بحيث تضمن عدم 
مجبا رارلتمع ، ويؤكد على الملكية العامة للثروات الطبيعية والمرافق العامة ، ولذلك سمح 

ا ةورثلا باستكبا دارفلأل ملاسبلطرائق المشروعة وهو ما تبينه الآية الكريمة التالية  
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"لا اونمآ نيذلا اهيأ ا مكنيب مكلاومأ اولكتأبلباطل إلا أن تكون تجارة عن تراضٍ 
).  53منكم ولا تقتلوا أنفسكم إن الله كان بكم رحيما"(

والإسلام يحرم الاحتكار ويعتبر مرتكبه آثماً عاصياً وأن ما يحصل عليه المحتكر من أموال 
ارأ فعاضي ركتلمحا نلأو ، ةعورشم يرغ ةقيرطب اهبستكا هنلأ ةمرمح برتعبحه وتتضخم ثروته في 
حين يتحمل المشتري أكثر مما يستطيع وهذا جشع وسوء توزيع للثروة والدخل ، لذلك تصدى 

ا هبكترم ةبقاعمو راكتحلاا ةبرالمح ملاسلإبتباع عدد من الوسائل الوقائية والعلاجية لدرء مخاطره 
ومضاره الجسيمة والتي تؤدي إلى حدوث تفاوت في توزيع الدخل والثروة بين الناس ونشر البطالة 

ابلتالي انتشار الفقر والحرمان والطبقية. 
وعلى الرغم من كل القيود التي حددها الإسلام للملكية فإنه يعمل على توزيع الثروة 

ينب عميجو ةلاد أو عمتلمجا لماكتل ًاقيقتح ةصالخا ةيكللماو ةماعلا ةيكللماتمين مستوىً لائق من 
المعيشة لأفراده ، والإسلام يعمل على تفتيت الثروة عن طريق الميراث ،الوصية ، الهبات ، 

).  54إ ةليفكلا لئاسولا نم اهيرغو تاروذنلبعادة توزيع الثروة وتفتيتها(
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النتائج 
ٌعئبا هنبأ يداصتقلاا موهفلما في راكت ا موقي دحاوبنتاج سلعة ليس لها بدائل قريبة ،  -1

 وفي الفقه هو حبس ما يتضرر الناس بحبسه عند اشتداد الحاجة اليه بقصد الغلاء.
اأ ةيعضولا مظنلبحت الاحتكار سواء أكان للأفراد أم للمؤسسات أم لنفسها كما في  -2

النظام الاشتراكي بينما الإسلام ينهي عن الاحتكار واعتبره محرماً شرعاً وان الكسب الذي 
يحصل عليه المحتكر كسباً خبيثاً لكونه حصل عليه بطريقة غير مشروعة، لذلك فالإسلام 

 يعتبره آثماً عاصياً .
حاول النظام الرأسمالي الحد من الاحتكارات والرقابة عليها وتنظيمها من خلال عدة  -3

ا لئاسولا نم اهيرغو ةيئاذغلا داولما عيزوت طبضو يرعستلاك لئاسبلإضافة لوضع القوانين 
للحد من طمع المحتكرين وجشعهم الا ان هذه الوسائل والقوانين لم تسهم فعلياً في الحد من 

 الاحتكارات.
وضع الإسلام العديد من الوسائل الوقائية العلاجية لدرء مضار الاحتكار والتخلص من  -4

ا ةطونم لئاسولا هذه عيجمو ةضيغبلا هرثبلحاكم المسلم لكي يستخدمها ضد المحتكرين 
 ا نومكحتي نيذلبلناس ويظلمو�م ومن أجل المحافظة على المصالح العامة.

تيلاو ركتلمحا ةسايس ةجيتن قاوسلأا نم علسلا نادقف لىإ يدؤي دق راكتحلا هتدف إلى  -5
 ارأ ىلع لوصلحا ةيغب ةركتلمحا علسلا راعسأ عفبح مرتفعة طائلة.

ان الاحتكار يؤدي إلى ارتفاع الأسعار ارتفاعاً فاحشاً وهذا يساعد على ظهور التضخم  -6
 وانتشار البطالة.

قد يقوم المحتكرون بتدمير جزء من الانتاج بقصد تقييد العرض ورفع الاسعار وهذا يؤدي  -7
 الى هدر الإنتاج، والذي يؤثر على الناتج القومي الاجمالي.

الاحتكار يؤدي الى حدوث تفاوت كبير في توزيع الدخل والثروة، حيث يزداد أصحاب  -8
هرطيسل ةفاضلابا ءارث لاوملاا سوتم على الاسواق وتمتعهم بمركز احتكاري قوي. 
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د ظاهر شاهر القشي            د.جهاد بدر قراقيش 
  جامعة الإسراء الخاصة     جامعة فيلادلفيا           

 الأردن

 
 ملخص

إذا أرد� ضما� للجودة في أي مجال فلابد قبل البحث عن معايير أو قوانين تلبي ضمان الجودة يجب 
أن نضمن جودة أخلاقيات المهنة أولا، وخير دليل على ذلك ما حدث من ا�يارات عالمية في الولا�ت المتحدة 
لبعض الشركات الرائدة وخصوصا شركة التدقيق العالمي ارثر أند رسون لثبوت تورطها في بعض التلاعبات المالية 

التي أدت إلى ا�يار اكبر الشركات ذات التأثير الاقتصادي ومثال على ذلك شركة انرون للطاقة. 
حاول الباحثان إلقاء الضوء على كيفية تواطؤ شركة التدقيق ارثر اندرسون مع إدارة شركة انرون والذي 

إلى ا�يار الشركتين، وإلقاء الضوء على التغيرات التي حدثت على الحاكمية المؤسسية التي نتجت عن ذلك أدى 
تلك الفضيحة المدوية،ومن ثم مراجعة قواعد السلوك المهني في الأردن لفحص إذا ما كانت تلبي ضبط أخلاقيات 

 المهنة وتوفير الجودة المطلوبة في مهنة المحاسبة.
رتي الشركتين من اوقد توصل الباحثان إلى أن ا�يار شركة ارثر اندرسون وشركة انرون يعود إلى تمكن اد

استخدام المحاسبة الإبداعية بشكل لا أخلاقي، وان هذين الا�يارين بشكل أساسي جعلا حكومة الولا�ت 
المتحدة الأمريكية تعيد هيكلة ألحا كمية المؤسسية بشكل ركز على ضبط أخلاقيات مهنة التدقيق والمحاسبة من 

خلال سن قوانين جديدة. 
يرى الباحثان أن ضبط أخلاقيات المهنة لا يمكن أن ينبع من سن القوانين فالعيب وفي كثير من 

. الأحيان لا يعود إلى القوانين نفسها بل يعود إلى سوء إدارة أو تلاعب مطبقيها
Abstract 
If we want a quality assurance in any field, and before looking for assurance 
standards or rolls we must assure the ethics of the profession itself. The collapse of 
Arthur Andersen due to its unethical involvement in Enron witch leaded to its 
collapse to is a better example. 
The researchers tried to highlight, Arthur Andersen unethical involvement with 
Enron management which leaded to both companies collapse, changes took place on 
corporate governance due to those and other leading companies collapses, and 
revising ethics standards applied in Jordan, in a way to examine wither it assure 
quality in accounting and auditing profession. 
The researchers found, that both Arthur Andersen and Enron collapse was due to 
there management use of creative accounting in unethical way, and those main 
collapses enhance the government of united states of America to restructure the 
corporate governance in a way to try to control ethics of auditing and accounting 
professions. 
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Both researchers think that controlling profession ethics can't be done through 
issuing new rolls or standards. Main defect does not lie in standards or rolls but it 
lies in management who misuse or manipulate it. 

مقدمة 
ما حدث في السنوات الأخيرة من ا�يارات ضخمة لشركات رائدة في العالم كشركة 

 للتدقيق يثير تساؤل مهم جدا، وهو Arthur Anderson للطاقة وشركة Enronانرون 
هل أصبحت مهنة المحاسبة مهنة تجارية بحتة؟ وهل بذلك ابتعدت كل البعد عن المهنية المتخصصة 

بلأداء؟ 
تيلا تاراي�لاا عي ا دمعتم روصق نع ةتج� تناك ارخؤم تثدحبلنظام المحاسبي 

لتحقيق غا�ت ربحية شخصية لبعض الأفراد في بعض الشركات التي ا�ارت، وبنظرة متخصصة 
 Arthurا تاـباسح ةكرـش مظعا راي�ا لىإ ىدأبلعـالم (Enronفان ا�يار شركة انرون 

Anderson ،ه دارفلأا ضعب بعلات ببسب ترا�ا نورنا ةكرش تناك نابا وبقوائمها المالية .(
ا هسفن وه لالحا لهبلنسبة لا�يار شركة ارثر اندرسون؟ أم أن إدارة اندرسون كانت متواطئة 

بلكامل؟ 
اسلحا قيقدتل نوسردنا رثرا ةكرشب لصح ام نبأ ابت، أمرا غير مسبوق من حيث 
ا مازتللاا نع دعبلا لك تدعتبا ةكرشلا ةرادإ نبأ حضتا هبلمهنية الأخلاقية المتخصصة، وآثرت 

أ مازتللاا نم لادب مخضلا يراجتلا حبرلبخلاقيات المهنة، وضربت مبدأ استقلالية المدقق بعرض 
الحائط. 

ا ةبسالمحا تاكرش مظعا لاح اذه ناك نابلعالم، والتي تعمل في بيئة متقدمة جدا والتي 
أ ضعبلا دقتعب�ا البيئة الأقرب للمثالية من منطلق أن الولا�ت المتحدة الأمريكية تعتبر اعظم 

ا ةلوبلعالم، وتملك من جهات التشريع، وجهات الرقابة، والجهات المهنية المتخصصة مما يؤهلها 
ا هعون نم اديرف اجذونم نوكت نبلعالم. فكيف يمكن أن يكون الحال في الدول النامية بشكل 
؟ما ؟صاخ لكشب ندرلأا فيو تيلا لودلا نم اننأ ثيح ا فصتتبلتبعية ونتبنى التشريعات 

المحاسبية الدولية، فهل يمكن أن تواجه شركاتنا ما واجهته الشركات الأمريكية من ا�يارات متتابعة 
سيسطر لها التاريخ العديد من الصفحات في ذاكرته؟ 

يسعى الباحثان من خلال هذه الدراسة المتواضعة إلى الوقوف ومحاولة الإجابة على عدة 
ا اهصيخلت نكيم تلاؤاسبلتالي: 

هل أصبحت شركات المحاسبة شركات ربحية بحتة؟ لا تراعي المهنية المتخصصة؟  -1
 ه لومعلما ينناوقلاو تاعيرشتلا لبا غير قادرة على ضبط شركات المحاسبة؟ -2
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 ؟ةبسالمحا تاكرش رومأ طبضل لثملأا للحا وه ا أ مزتلت اهلعجوبخلاقيات المهنة؟ -3
في حالة تمكن الباحثان من الإجابة على الأسئلة السابقة، فقد يتمكنا من المساهمة ولو 

بلشيء اليسير للحيلولة دون وقوع الشركات الأردنية بشكل عام وشركات المحاسبة الأردنية بشكل 
خاص في زوبعة الا�يارات. 

أهمية البحث 
تنبع أهمية البحث من أهمية دور شركات المحاسبة في تقوية وتقويم الاقتصاد، من منطلق 

ا اهئاقبو ،اهرارمتسا نامضل يرقفلا دوماعلا دعي تناك ةكرش يلأ بيسالمحا ماظنلا نبلسوق، 
ابلتالي جعلها وحدة اقتصادية فاعلة. كما أن شركات المحاسبة جزء لا يتجزأ من النظام 

ا اهتيمست نكيمو ،يداصتقلابلجهاز الرقابي أو جهاز المناعة الأول الذي يراقب نظام الشركات 
صختلما ةينهلمبا همازتلا لفكيو ،بيساصاو ،ةبلتالي فان ا�يار جهاز المناعة هذا (شركات 

المحاسبة) يجعل الجسم الاقتصادي بشكل عام جسم واهن وضعيف، وقد يساهم ا�ياره إلى وضع 
الدولة واقتصادها في مأزق قد تكون عملية الخروج منه مستحيلة. 

أ ناثحابلا ىري ،قئاقلحا هذه نم اقلاطنابن معالجة جهاز المناعة المتمثل بشركات 
المحاسبة، سيساهم بشكل ملحوظ في حماية البنية الاقتصادية من الوقوع بما لا يحمد عقباه لا سمح 
الله، وخصوصا أن الدول النامية بشكل عام والأردن بشكل خاص لا يزالون على بدا�ت الطريق، 

وأي عثرة شديدة قد تؤدي إلى سقوط لا �وض منه أبدا لا سمح الله. 
أهداف البحث 

 يسعى الباحثان إلى الوقوف والاطلاع على التغيرات الرئيسة التي طرأت على شركات 
تيلاو ،ارخؤم ةبسالمح ا ةبسامح ةكرش مظعلأ راي�ا نم ثدح ابم تلثتمو ايلج ترهظبلعالم، ارثر 

اندرسون، ويمكن صياغة أهداف البحث على النحو اتيلآ: 
التعرف فيما إذا قد أصبحت شركات المحاسبة فعلا شركات ربحية بحتة، لا تراعي المهنية  -1

المتخصصة. 
ه لومعلما ينناوقلاو تاعيرشتلا ىلع فرعتلبا ومدى كفايتها على ضبط شركات  -2

 المحاسبة.
 أ مزتلت اهلعجو ،ةبسالمحا تاكرش رومأ طبضل لثملأا للحا حاترقا ةلوابخلاقيات المهنة. -3
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مشكلة البحث 
او ،ارخؤم لماعلا في ثديح ام انعبتت وبلولا�ت المتحدة على وجه الخصوص، لوجد� 

هاهج عيجم للاخ نم ىعست تاراي�لاا ثودح ذنم ا�تا التشريعية إلى محاولة إيجاد حلول �جعة 
للحيلولة من تكرار وقوع ما حدث. وقد حاولت تفعيل أدوار القطاع العام والخاص من خلال 

  بشكل  Corporate Governanceا ةرثؤم ةديدج تاعيرشت نبلحاكمية المؤسسية
غير مسبوق استدعى تدخل الرئيس الأمريكي. 

وقد تبادر لذهن الباحثان تساؤل مفاده، هل ما يعكف عليه العالم بشكل عام 
والولا�ت المتحدة بشكل خاص من خلال تفعيل دور الحاكمية المؤسسية، هو الحل الأمثل؟ 

وبناء على هذا التساؤل الذي تبادر لذهن الباحثان، فانه يمكن صياغة مشكلة البحث على 
النحو اتيلآ: 

هل أصبحت شركات المحاسبة شركات ربحية بحتة لا تراعي المهنية المتخصصة؟  -1
 ه لومعلما ينناوقلاو تاعيرشتلا لبا غير قادرة على ضبط شركات المحاسبة؟ -2
 أ مزتلت اهلعجو ةبسالمحا تاكرش رومأ طبضل لثملأا للحا وه ابخلاقيات المهنة؟ -3

مصادر البحث 
سيتم التركيز على جميع المصادر الممكنة من خلال المواقع المتوفرة على شبكة الانترنيت، 
ا كلذبلتركيز على بعض مواقع مشرعي السياسات المحاسبية بشكل عام، وعلى مواقع الدور�ت 

العالمية ومواقع الجامعات بشكل خاص، وذلك لاستقاء أحدث المستجدات. 

أخلاقيات المهنة 
قبل الخوض والتعمق في التساؤل الذي يطرحه عنوان البحث " التغيرات التي طرأت 

هدوج ةرادإ ينسحتل ةبسالمحا ةنهم ىلتا وتفادي الا�يارات؟ يجب أولا التعرف على الأخلاقيات، 
وما تعنيه هذه الكلمة. 

" وتعني ethosلقد تم اشتقاق كلمة "أخلاقيات" من الكلمة الإغريقية "
"character وهناك اسم مرادف للأخلاقيات هو ،"morality والمشتق من الكلمة 

 على السلوك البشري morality". تركز ألـ custom" وتعني العادات "moresالإغريقية "
"الصحيح" و "الخطأ"، لذلك فإن الأخلاقيات تعالج السؤال التالي : كيف يتصرف الناس تجاه 
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13Fبعضهم البعض

 لاُ تستخدم ككلمة مرادفة morality أ ضعبلا ىريوبن الأخلاقيات والـ14
" (علم elhikeمن الكلمة الإغريقية " ethics للأخرى، وبشكل عام اشتقت الكلمة 

)أ تايقلاخلأا فرعتُو ب�ا دراسة القضا� الأخلاقية، بينما اشتقت characterالتصرفات 
" (العادات والتصرفات) وُتعرف على أ�ا mores من الكلمة الإغريقية " moralityالكلمة

المعايير التي يتصرف الأفراد بناءً عليها، لكن المهنيين ومنهم المدققين يمثلون استثناء لمثل هذه 
القاعدة، حيث تمثل قواعد السلوك المهني الحد الأدنى من المعايير التي تحكم ممارسات المهنيين، 

14Fوُتعد أي مخالفة لهذه القواعد عمل غير أخلاقي

15 .
ويمكن تعريف الأخلاقيات بشكل واسع على أ�ا مجموعة من القيم والمبادئ الأخلاقية، 

وكل منا لديه مثل هذه القيم حتى لو أ�ا لم تكن محددة بشكل واضح، وقد عرّفها الفلاسفة 
ورجال الدين وآخرون مجموعة مثالية من المبادئ والقيم الأخلاقية وبطرق مختلفة. فعلى سبيل 

المثالُ تعد القوانين والتعليمات، وتعاليم الكنيسة، وقواعد السلوك المهني مجموعة من المبادئ والقيم 
15Fالموضوعة على مستوى التطبيق

16 .
وتختلف المبادئ والقيم الأخلاقية عند الناس والأهمية النسبية لكل منها، ويعود السبب 
لهذه الاختلافات إلى عدة أسباب منها : أ،لشفلاو حاجنلا ،ةايلحا في ةبرلختثير العائلة،المدرسين 

16Fوالأصدقاء

17 .
17Fالأخلاقيات العامة

18 
يواجه الناس عادة مجموعة من الخيارات ليختاروا من بينها، بحيث أنه إذا تم اختيار أي 
لآا ىلعو مهيلع رثؤيس هنإف ليدخا ىمسي ام ثديح اهدنعو ،نيربلأزمة الأخلاقية حيث يكون 

أو ينعم فرط ىلع بيايجإ يرثتأ ينعم ليدب رايتتثير سلبي على طرف آخر بنفس الوقت، 
وعندها فإنه على الشخص أن يسأل نفسه السؤال التالي : ما هي المنفعة التي أبحث عنها؟  وما 

هي الالتزامات التي تترتب علي نتيجة هذه الظروف؟ 

                                                           
14 William, Boynton; Raymond, Johnson; and Walter, Kell, Modern Auditing, 

Seventh Edition, New York, John Wiley & Sons, 2001, p. 84 
15 Richard, Schroeder; Myrtle, Clark; and Jack, Cathey, Accounting Theory and 
Analysis: Text Cases and Readings, Seventh Edition, New York, John Wiley & Sons, 

2001,p. 527. 
16 Alvin, Arens; Randal, Elder; and Mark, Beasley, Auditing and Assurance 

Services, Ninth Edition, New Jersey, Prentice-Hall, 2003, p. 74. 
17 Ibid, P. 74. 

18 William, Boynton, Opicit, p. 84. 
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ولذلك يحاول موضوع الأخلاقيات العامة الإجابة على هذه الأسئلة وتحديد المنفعة 
مجاو دارفلأا نم للتمع، ومحاولة تحديد الالتزامات والواجبات التي تترتب على الأفراد تجاه 
أنفسهم وتجاه الآخرين، ونتيجة لعدم الاتفاق على تحديد "المنفعة" والالتزامات فقد انقسم 

 Ethicalسلافلىإ ة ا لىولأا ةعوملمجا ىعدت ،ينتعوممجبلأخلاقيات الإجبارية " 
absolutists والتي تنص على وجود معايير دولية لا تتغير مع مرور الوقت وتطبق على كل "

" وتقوم على ethical relativistsا ىعدتف ةيناثلا ةعوملمجا امأ ،داربلأخلاقيات النسبية "
مجا ديلاقتو تاداع يرغتب يرغتت ةيقلاخلأا سانلا ماكحأ نأ ةرلتمعات التي يعيشون فيها، وظهرت 
أ دقتعت ةديدج ةعومبن هناك مجموعة من الخيارات يجب أن تحكمها معايير عالمية لا تتغير، وأن 

مجا تايقلاخلأ عضتخ ىرخأ يرياعم كالتمع المتغيرة. 
18Fالأخلاقيات المهنية

19 : 
يجب أن تتعدى الأخلاقيات المهنية المبادئ الأخلاقية للفرد العادي، بحيث يجب أن 

تصمم المبادئ خصيصا لسلوك الشخص المهني وأن تكون مناسبة لأغراض عملية ومثالية، ويجب 
أن تكون القواعد المهنية مصممة لتشجع السلوك المثالي للشخص المهني، وأن تكون واقعية وقابلة 

للتطبيق في آن واحد وحتى يكون لها معنى فإ�ا يجب أن تكون فوق القانون ولكنها أقل من 
المثالية. 

وقد منحت الولا�ت المتحدة المهنيين حق ممارسة المهنة بصورة احتكارية، حيث أنه في 
" او ،ققدلما ريرقت ىلع عيقوتلبلمقابل CPAاسلحا ققدلم لاإ قيح لا ت�لاولا مظعابت القانوني "

مجا ةعفنم هاتج فرصتلبا مازتللاا ينينهلما ىلع بتتري هلتمع بما يحقق لهم المنفعة، وتفرض قواعد 
السلوك المهني من قبل المهنة على أعضائها الذين يقبلون طواعية معايير السلوك الأخلاقي بشكل 
أكبر من تلك المفروضة من قبل القانون. وتؤثر قواعد السلوك المهني على سمعة المهنة ومدى الثقة 

فيها. 
 القيم CPA vision projectاسلحا يققدم �ؤر عورشم ددح دقوابت القانونيين 

اسلحا قيقدت ةنهبم ةطبترلمابت كما يلي : 
التعليم المهني المستمر.  .1
الكفاءة.  .2
النزاهة.  .3

                                                           
19 Ibid, p. 84. 
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 Attuned to Broad businessالتناغم مع قضا� المشاريع الواسعة. .4
issues  

الموضوعية.  .5
تيلا تارشؤلم أ للخ ثودح ىلع للدتبخلاقيات المهنة 

أصبح موضوع الأخلاقيات واتخاذ القرار الأخلاقي يحتل مكانة هامة في وقتنا الحالي، 
 ةبوعص لىإ ةيرخلأا ةنولآا في ينققدلما ينب ةسفانلما ةد�ز تدأ ثي اسلحا يققدم مازتلاابت 

بلسلوك الأخلاقي، حيث أصبح هَمّ المدقق كيفية الحفاظ على العميل والمحافظة على مستوى 
ارلأا نم ينعبح أكثر من الاهتمام بتقديم خدمات تدقيق ذات نوعية عالية، وتم ممارسة الضغوط 
ا ةرثأتلما ىرخلأا فارطلأاو ،يننئادلاو ،ينهماسلما لبق نم ءاردلما ىلبلأداء المالي، ولن نندهش إذا 

أ نولوقي نيهمب�م يواجهون كثيرا من 700أ تفشك دق تاساردلا ىدحإ نبأ انمبن أكثر من 
19Fالضغط نتيجة التزامهم بقواعد السلوك المهني

20 .
و نورنا ةكرش تعضو امواولجو تسيوكو موكدربل كروسينج و تيكو علامة سوداء 

 مليار دولار خسارة نتيجة 460اسلحا قيقدتو ةبسالمحا ةنهم ىلابت، حيث تكبد المستثمرون 
20Fاسلحا يققدم تاكنب ينمالمحا تاكن تلدبتسا دقو ،تاكرشلا هذه في رامثتسلاابت.

21 
وفيما يتعلق بشركات التدقيق الكبرى في العالم، "هناك بعض القضا� التي تمس سمعة 

 90 غُرمت مبلغ 1999 الأخلاقية، ففي عام Arthur Andersenشركة آرثراندرسون 
 والبالغة Colonial Realtyمليون دولار لإدانتها في قضية خسارة شركة كولونيال ر�لتي 

 وافق المدير المالي روبرت 2000. وفي عام 1990 مليون دولار والتي أفلست في عام 300
 Arthur (شريك سابق في شركة آرثراندرسون Robert Herndonهيرندون 

Andersen مليون دولار 20 دولار تعويضا بسبب إخفائه مبلغ 75000) على دفع مبلغ 
 أدانت هيئة الأوراق 2001من الخسائر عن إدارة وحملة أسهم الشركة التي يعمل فيها. وفي عام 

، والمتورط مع شركة Sunbeamالمالية الأمريكية المدير التنفيذي السابق لشركة صن بيم 
 في إقامة مشاريع وهمية كلفت حملة الأسهم بلايين Arthur Andersenآرثراندرسون 

 من قبل هيئة Arthur Andersenالدولارات، وفي العام نفسه تم إدانة شركة آرثراندرسون 
                                                           

20 Donald, Kieso; Jerry, Weygand; and Terry, Warfield, Intermediate 
Accounting, Tenth edition, 2001. 

21 David, Cotton, Fixing CPA Ethics Can Be an Inside Job,  Jim Kaplan, 2002,  
http://www.auditnet.org/articles/fixing%20CPA%20Ethics%20Cotton%20Ed

itorial.htm.3/9/2003. 
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 7هاكترلا ةيكيرملأا ةيلالما قارولأبا أخطاء جسيمة، وإصدار تقارير تدقيق مضللة، وغرمتها مبلغ 
مليون دولار عقوبة مدنية. ا ريدلجا نمبلذكر أنه تم تسوية بعض هذه القضا� دون الاعتراف 

21Fبلذنب

22 ."
22Fويرى البعض

 "بن مسلسل الفضائح التي هزت وأرعبت أسواق المال في الولا�ت 23
المتحدة الأمريكية، قد كشفت الكثير من الحقائق، وخصوصا فضيحة عملاق الطاقة شركة 

Enron ا في مظعلأا ةحيضفلا يهوتريخ الاقتصاد العالمي، وفضيحة شركةworldcom 
 zeroxللاتصالات، لتليها بعد ذلك الفضيحة الأحدث والتي لن تكون الأخيرة لشركة 

المتخصصة في آلات النسخ. 
 

 صختم ةرظنبصأ دنج ،ةبسالمحاو قيقدتلا تاكرش لىإ ةبن شركة آرثر أتدرسون 
Arthur Andersen اول اهيرمدت للاخ نم كلذو ةلادعلا ةقاعلإ ةرمتسلما اهتلوامح فيوثئق

شركة انرون لم تكن الوحيدة من شركات التدقيق الخمسة الكبرى في أمريكا التي تواجه مشاكل 
قضائية، حيث أن شركات التدقيق المتبقية متورطة بقضا� مدنية وتحقيقات فدرالية، وفيما يلي 

23Fقائمة مختصرة للأسباب التي تجعل شركات التدقيق الأربعة الكبرى تحت التحقيقات

24 : 
 ضغوطاً من قبل هيئة الأوراق المالية الأمريكية لإعادة Ernst & Youngتواجه شركة  •

، 2000-1994 للفترة ما بين People Softأتعاب التدقيق  المدفوعة لها من قبل 
 قد خالفت قواعد Ernst & Youngأ ةيكيرملأا ةيلالما قارولأا ةئيه يعّدت ثيبن 

 & Ernstاستقلالية المدقق، كما أن هيئة الأوراق المالية تجري التحقيقات على تدقيق 
Young .لشركات أخرى 

 في �اية شهر أ�ر موجة من القضا� المقامة Deloitte & Touchéواجهت شركة  •
 من إعادة Adelphia Communicationsضدها نتيجة لاستياء مساهمي شركة 

 وبدأت تحقيقات هيئة Accounting irregularitiesتقييم عدم الانتظام المحاسبي 
 في إبلاغ لجنة Deloitte & Toucheالأوراق المالية الأمريكية، كما فشلت شركة 

                                                           
22Kathy William, Robert Herz Named FASB Chairman, Strategic Finance 

Magazine: Streetwise, June 2002, p. 2.  
. 3، ص 2002، آب 51، العدد المدققمحمد مطر، "اسلحا قيقدت ةنهم يرصابت بين مفهومي تضارب وتوافق المصالح"،  3

24 Jamie Dettmer, Audit Crises Cast Pall Over Wall Street; in the Wake of 
Enron and Other Financial-Reporting Scandals, Investors and Regulators are 
Clamoring for Government to Legislate better Bookkeeping Practices, Insight 

on the News, July 1, 2002. www.findarticles.com.31/8/2003 



 

 

50 
 

، وكبار Adelphia (مؤسسي شركة Rigasأبن عائلة Adelphiaتدقيق شركة 
، حيث كانت Adelphiaالمساهمين فيها) تستخدم خطوط الائتمان لشراء أسهم شركة 

Deloitte  اسلحا ققدمابت لكل منAdelphia ومجموعة الشركات التي تملكها عائلة 
Rigas .

 تحت الفحص الذي تجريه هيئة الأوراق المالية Pricewaterhouseلا تزال شركة  •
. MicroStrategyالأمريكية نتيجة لتدقيقها 

تيلا دوهلجا ديدتح في اهلشف ركنتُ ه تماقبا شركة KPMGلا تزال شركة  • Xerox 
 على تجنب الاستثمار في KPMGهاداريإ ميخضتتا في الدفاتر. كما وافقت شركة 

الشركات التي تدقق عليها بعد صدور قرار هيئة الأوراق المالية الأمريكية والتي كانت قد 
. AIM مليون دولار أمريكي في الصناديق المشتركة لشركة 25ا هتفلابستثمار مبلغ 

ه ةماعلا ةقثلا ةجردو ايلاح ةبسالمحا يينهم عقوبم 
وناقلا تبااسلحا يققدم بيترت متي نه قثوي نيذلا ينينهلما رثكأ ينب اًييخرتا ينيبم، 
او ةسايسلا لاجرو ينمالمحا ةبترم لىإ لصو مهبيترت نكبئعي السيارات المستعملة في القائمة 

?"، خلال فترة قصيرة من الأشهر Who do You Trustالأمريكية، في من تثق؟ "
24Fنتيجة لا�يار شركة انرون

25 .
25Fوقد دلّ المسح

 Minority Corporate Counsel الذي قامت به 26
Association and Decision Quest Gauged Juries حول ردود الفعل 

% من الأفراد الذين خضعوا للمسح 73تجاه سوء التصرف من قبل المدققين، على أن نسبة 
اسلحا يققدم نبأ نودقتابت يفعلون ما �مرهم به عملائهم، وحتى لو تطلب ذلك سلوك 

أبن Poll Gallup مؤخرا صرح USA Today/CNNغير صادق، وفي جريدة 
أ نودقتعي ينعترقُلما نم ةلثامم ةبسبن التدقيق المالي للشركات الضخمة يخفي المعلومات 




%  اوعترقا نيذلا ن أ نونمؤيبن 49السيئة عن الشركة وبشكل كبير، حيث بين أن ما نسبة 
شركات التدقيق تستحق "كثيراً" من اللوم عن الا�يارات الأخيرة للشركات، بينما يعتقد فقط 

% أ اوعترقا نيذلا نبن شركات التدقيق تستحق "قليل" من اللوم عن الا�يارات الأخيرة 29
% أ ينعترقلما نبن الممارسات التي أدت إلى ا�يار 70للشركات، وبشكل مشابه يعتقد 

                                                           
25 David, Dwares; and Melissa, McGuane, Attorneys Talk About 
Representing Accountants in the Era of Enron and Other Corporate Scandals, 

The CPA Journal, March, 2003.2/9/2003. 
26 Ibid. 
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 Decisionشركة انرون تمارس أيضا في الشركات الكبيرة الأخرى، وأعلن في المسح 
Quest أ نودقتعي اوعترقا نيذلا نبن شركة انرون ووردكوم عبارة عن جزء من 80أبن %

. tip of the icebergالجبل الجليدي 
كانه ل تح ةيقيقح ةمزأيط أبخلاقيات المهنة؟ 

أ ةيقيقح ةرغث دوجو ترهظأ ةيرخلأا تاراي�لاا نأ ظحلابخلاقيات المهنة، ولدرجة أن 
الكثير من المختصين اصبح يبحث عن الأسباب التي أدت لحصول مثل هذه الأزمة، ومحاولة إيجاد 

حلول جذرية لها. 
26Fفلقد ذكر البعض

أبنه هناك مجموعة من العوامل التي أدت إلى الاهتمام بموضوع 27
الأخلاقيات، منها عولمة الاقتصاد والتي أدت إلى مزيج من الثقافات والأنظمة، ولم تعد الشركات 

أ مكتح نأ عيطتسبن التصرف الذي تتصرفه في سوقها الأم يعد مقبولا في الأسواق الأخرى، وقد 
أ حبصأو ةلموعلا راشتنا ىلع ايجولونكتلا تدعاتثير قرارات الشركات غير الأخلاقية اكثر 

شفافية، كما أدت الز�دة في المنافسة على منع الاحتكار وأصبحت الشركات تبحث عن الحصول 
على الميزة التنافسية، وزاد وعي الناس للممارسات الأخلاقية للشركات واستخدام القوانين لمقاضاة 

هافرصت ىلع تاكرشلتم غير الأخلاقية، مما أدى إلى ز�دة المسؤولية القانونية المترتبة على 
أ تاريدقتلا ىدحإ ترهظأ لاثلما ليبس ىلعف ،تاكرشلبن تكلفة الممارسات غير الأخلاقية 

 مليار دولار في السنة. 100 بلغت North Americaللشركات في 
  بكتابة Earnscliffe Reseach and Communicationsوقد قامت 

" في Independence Standards Boardتقرير إلى مجلس معايير الاستقلالية "
 يشير إلى أن الاهتمام العام حول نزاهة القوائم المالية في انخفاض، ولكنه لن يكون 11/1999

وه امك ةيلالما مئاوقلا في ا أ ريرقتلا في اضيأ درو دقو ،لكك عمتلمجا فيبن المدققين يلبون حالياً 
معايير الاستقلالية وبدرجة عالية جدا، ولكن هناك أمور كثيرة تستدعي الاهتمام، وقد أوضح 

27Fتيلا ةيلاتلا طوغضلا ريرقتل ا لثمتت ققدلما ةيللاقتسا ىلع رثؤتبلتالي

28 :
تنوع الخدمات المقدمة من قبل شركات التدقيق.  .1
استخدام التدقيق كسبب لتبرير الخسارة.  .2

                                                           
27 Donald, Kieso, Opicit. 

28 Nicholas Mastracchio, Independence and the Users of Closely Held 
Companies’ Financial Statements, The CPA Journal, 2002. 2/9/2003. 
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تيلا ةكرشلا ةئي ه لمعيبا المدقق، ومن يقوم بعمل أقل ربحية ينظر إليه بنظرة  .3
رديئة كمستشار. 

ومن ما سبق يمكن أن نعرف الأزمة الأخلاقية على أ�ا موقف يواجه الشخص ويحتاج 
إلى اتخاذ قرار حول السلوك الملائم. وأبسط مثال على الأزمة الأخلاقية هو أن يجد شخص ما 

أ ررقي نأ هيف جاتيح فقوم في عقيو ،سالما نم تمابن يبحث عن صاحب الخاتم أو أن يحتفظ به 
لنفسه. اسلحا وققدم هجاوي هباشم لكشبابت والمحاسبين ورجال الأعمال كثيراً من الأزمات 

دِدهيُ امدنعف ،ملهامعبأ مهمايق ءانثأ ةيقلا أ تبااسلحا ققدم ليمعلابنه سيبحث عن مدقق 
إ مقي لم اذإ ديدبصدار تقرير نظيف، فعندها سيواجه المدقق أزمة أخلاقية إذا كان إصدار التقرير 

النظيف ليس صحيحا. أ تاداريلإا ّلجس يذلا فرشلما ةهجاوبم تبااسلحا ققدم ماق اذبكثر 
من قيمتها وبدرجة من الأهمية المادية من أجل الز�دة التي سوف تتحقق له، عندها ستظهر أزمة 

أخلاقية صعبة. 
 

الأسباب التي تدعو المدقق إلى التوجه نحو السلوك غير الأخلاقي 
المدقق وكأي شخص عاقل يستطيع أن يميز السلوك الأخلاقي من السلوك غير 

الأخلاقي، ولكن ما هي الأسباب التي تدعوه إلى التوجه نحو السلوك غير الأخلاقي؟ يرى البعض 
28Fبن السلوك غير الأخلاقي هو

 " هادقتعم عم ضراعتي يذلا كولسلتم ومفهومهم للسلوك 29
المناسب ضمن ظروف معينة، وكل منّا يحدد لنفسه ولغيره ما هو السلوك الغير أخلاقي، ومن 
الضروري لنا أن نفهم ما الذي يجعل الناس يتصرفون بطريقة نعتبرها غير أخلاقية". وأن هناك 

سببين رئيسيين يجعلا الناس يتصرفون بطريقة غير أخلاقية، وهما: 
اختلاف المعايير الأخلاقية للشخص عن المعايير الأخلاقية للمجتمع بشكل عام.  .1
 أن يختار الشخص التصرف بطريقة أ�نية. .2

وفي كثير من الحالات قد يجتمع السببين مع بعضهما البعض، وقد يكون من أبرز الأمثلة 
على اختلاف المعايير الأخلاقية للشخص عن المعايير الأخلاقية للمجتمع بشكل عام تجار 

ا صاخشلأا ءلاؤه لثم رعشي لا ثيح ،كونبلا صوصلو تاردخلمبلندم على أعمالهم بسبب 
مجا يرياعم نع مهيرياعم فلاتلتمع بشكل عام. أو كأن يحاول البعض التلاعب في رد�ت 

                                                           
29 Alvin, Arens; Randal, Elder; and Mark, Beasley, Auditing and Assurance 

Services, Ninth Edition, New Jersey, Prentice-Hall, 2003, p. 74. 
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الضريبة، أو التعامل مع الآخرين بحقد، أو الكذب في إعطاء المعلومات عند تعبئة طلب 
التوظيف، أو العمل بكفاءة منخفضة كالموظفين. 

أغلب الذين ينتهجون النهج غير الأخلاقي يبررون ذلك بعدة طرق ومبررات كالتالي: 
بن الجميع يفعلون ذلك.  .1
بنه إن كان التصرف قانونيا فانه صحيح.  .2
بنه لم يكتشف.  .3

 
29Fقواعد السلوك المهني

30 
من الأمثلة الحديثة على اهتمام الجهات الحكومية والخاصة بقواعد السلوك المهني، 

المشروع الذي طرح من قبل لجنة السلوك المهني، والذي تم المصادقة عليه من قبل أعضاء مجلس 
، والذي تضمن على مجموعة من المبادئ 4/7/2000اسلحا يققدم ةيعجم ةرادابت الأردنيين في 

تيلا دعاوقلا ا اهصيخلت نكيمبلتالي: 
 

أولا: مبادئ السلوك المهني: 
المسؤولية :  .1

هايلوؤسبم مهمايق دنع ءاضعلأا ضرعتتم المهنية لاتخاذ قرارات مهنية وحساسة في جميع 
أوجه نشاطهم. وتقع على الأعضاء مسؤوليات هامة تجاه الجهات المستفيدة من 

في هنودؤي يذلا مالها رودلل ارظن لكك عمتلمجا هاتجو مت مجالتمع. ولذا يتعين عليهم 
 مازتامجا ةقثب ظافتحلااو ،مهئادأ ينسحتل مهنيب اميف نواعتلبا رمتسلملتمع، والقيام 

هايلوؤستم الخاصة في إدارة شؤون مهنتهم والحفاظ على التقاليد المهنية والعمل على رفع 
شأ�ا. 

مجا ةحللتمع :  .2
مجا ةحلصم ىلع ظفاتح تيلا ةقيرطلبا ملهامعأ ءادأ ءاضعلأا ىلع ينلتمع واحترام ثقته وإظهار 

ا مهمازتلبلإطار المهني. مجا هاتج ةيلوؤسلما لوبق ةنهملل ةزيملما تاقلاعلا زربأ نلتمع الذي يتكون 
من العملاء، مانحي الائتمان، الهيئات الحكومية، أصحاب الأعمال، المستثمرين وغيرهم من 

المستفيدين الذين يعتمدون على موضوعية وأمانة الأعضاء. وهذا الاعتماد يفرض على الأعضاء 

                                                           
 2000 "، مشروع قواعد السلوك المهنيجمعية مدققي الحسابات القانونيين الأردنيين،"  30
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مجا هاتج ةماع ةيلوؤلتمع. ا هسفن مزلي نأ ةيعملجا في وضعك لبقي نم لك ىلع ينعتيبحترام ثقة 
ملتمع. وأن يسعى بصفة مستمرة لإظهار تفانيه في تقديم أفضل أداء مهني حفاظا على ثقة 

ملتمع. هايلوؤسلم مهئادأ دنع ءاضعلأا ضرعتي دقتم المهنية لضغوط متعارضة من بعض الفئات  
هامدخ نم ةديفتسلمتم ولحسم هذه المواقف يجب على الأعضاء عدم الخضوع لتلك الضغوط 

او ،ةيعوضومو ،ةنامبأ فرصتلبلعناية المهنية الواجبة بما يحقق تقديم خدمات مهنية متنوعة ذات 
 مستوى مهني رفيع يتفق مع قواعد سلوك وآداب المهنة مقابل أتعاب تتلاءم مع الجهد المبذول.

 
الأمانة والاستقامة والسرية :  .3

تقاس الأمانة والاستقامة بما هو حق وعدل وتتطلبان من العضو ( ضمن أمور أخرى ) أن يكون 
يفع ،اهيفمجا ةحلصم ايعارم ،اقداص ،التمع وقيمه الأخلاقية، دقيقا في تفسير المعايير بحيث لا 
يحملها ما لا تتحمل ومحافظا على سرية أعمال عملائه وغير مهمل في القيام بواجباته أو متخل 

و/أو متغاض عن مبادئ السلوك المهني. أ املبن الخطأ غير المقصود أو الاختلاف في الرأي غير 
المغرض لا يتعارضان مع الأمانة والاستقامة. أما في حالة وجود آراء مهنية متعارضة (متباينة) ولم 

ترد قواعد أو معايير أو إرشادات محددة تتناولها فعلى العضو أن يخضع تصرفاته وقراراته لحكمه 
الشخصي المبني على الحرص والأمانة والاستقامة والاستقلالية والموضوعية على أن يتوافق حكه 

 أ ظفتيح صيرح وضع يأ هب موقي ام عم يصخشلبمانته واستقامته واستقلاليته وموضوعيته.
 

الموضوعية والاستقلالية :  .4
تعطي الموضوعية والاستقلال قيمة لخدمات العضو وهي إحدى العلامات المميزة للمهنة. وتتطلب 

ا عتمتيو اديامح نوكي نأ وضعلا نم ةيعوضولمبستقلال فكري في جميع ما يتعلق بخدماته المهنية 
وألا يكون له مصالح متعارضة. وأن يتجنب أي علاقات قد تبدو أ�ا تفقده موضوعيته واستقلاله 

عند تقديم خدماته المهنية. وفي كثير من الأحيان يقدم الأعضاء لعملائهم خدمات متنوعة مثل 
ا ةقلعتلما تامدلخاو يأرلا ءادببلضريبة وخدمات الاستشارات الإدارية، والخدمات المحاسبية، أو 
آشنلما في ةيرادإو ةيلام لامعبأ مايقلا وأ ،يلخادلا قيقدتلا تامدخ ءادتا بختلاف أشكالها 

القانونية. كما يقوم الأعضاء بتعليم وتدريب الأشخاص الذين يسعون لدخول المهنة. وبغض 
تيلا ةفصلا وأ ةمدلخا عون نع رظنل ه سرايمبا الأعضاء عملهم فيجب عليهم جميعا المحافظة على 
كمال العمل الذي يقومون به والمحافظة على موضوعيتهم وتجنب الخضوع لرأي الآخرين. ويتعين 
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ا هتاقلاع يموقت قبس ام لىإ ةفاضإ سراملما وضعلا ىلبستمرار بعملائه ومسؤولياته العامة تجاه 
ملتمع. ويجب على العضو الممارس الذي يقدم خدمات التدقيق أن يكون مستقلا في الحقيقة وان 

ا ظفحتبستقلاله الظاهري. وعند تقديم الخدمات الأخرى يجب على العضو الممارس الاحتفاظ 
 بموضوعيته وان يتجنب وجود أي تضارب في المصالح.

 
العناية المهنية الواجبة :  .5

يجب على العضو أن يلتزم بمعايير المهنة الفنية والأخلاقية، وان يسعى على الدوام لتحسين كفاءته 
وجودة خدماته، وأن يؤدي مسئوليته المهنية على أكمل وجه ممكن. وبكفاءة وإخلاص. وتتطلب 

أ امازلإ ةبجاولا ةينهلما ةيانعلبداء الخدمات المهنية على وجه ممكن مع الاهتمام بمصالح العملاء 
مجا هاتج ةنهلما ةيلوؤسم عم قفتي ابمو مامتها لضلتمع بصفة عامة. وتستمد الكفاءة من إخلاص 

إ أدبتو ةبرلخاو ميلعتلبتقان المعلومات العامة المشتركة المطلوب توفرها للحصول على لقب مدقق 
اسابت (محاسب قانوني). ا امازتلا ةءافكلا ىلع ةظفالمحا بلطتبلتعليم المستمر وتحسين القدرات 
المهنية للعضو طوال مدة حياته المهنية. وهي من مسؤوليات العضو الشخصية. ويتعين عل العضو 
تيلا تايلمعلا عيجم  تيلا تايلوؤسلما عيجم فيو اهلبقتي ا دهعتي نأ اهلمحتيبلوصول إلى مستوى 
الكفاءة الذي يضمن أن جودة خدماته تضاهي المستوى المهني العالمي الذي تتطلبه هذه المبادئ. 

هتدف الكفاءة إلى الوصول إلى مستوى من الفهم والعلم والخبرة بما يمكن العضو من أداء 
الخدمات بمهارة واقتدار والمحافظة على هذا المستوى. وتحدد الكفاءة الحالات التي يتعين على 

العضو الإحالة أو الاستعانة بخبرة ومهارة آخرين إذا تطلب الأمر درجة من الخبرة والمهارة لا تتوافر 
لديه. وكل عضو مسؤول عن تقدير كفاءته وعن تقويم ما إذا كانت كفاءته العملية وخبرته 

ا مايقلل نايفكت ةيصخشلبلمسؤولية المناطه إليه. هايلوؤسبم ءافولا في ءاضعلأا نىافتي نأ بيجتم 
مجاو ،لمعلا باحصأ وأ ءلامعلا هلتمع. والتفاني في العمل يفرض مسؤولية أداء الخدمات في 

ا مازتللااو هنقتم ةقيرطبو اهتقبلمعايير الفنية والأخلاقية الواجبة التطبيق. وتتطلب العناية الوجبة من 
 العضو التخطيط والإشراف بطريقة كافية على أي نشاط مهني هو مسؤول عنه.

 
نطاق وطبيعة الخدمات والسلوك المهني :  .6

يتعين على العضو الممارس أن يلتزم بقواعد سلوك وآداب المهنة عند تحديد نطاق وطبيعة 
الخدمات التي يؤديها. وتتطلب المصلحة العامة أن تتفق الخدمات المهنية التي يقدمها الأعضاء 
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الممارسون مع السلوك المهني المقبول. لا نأ نابلطتت ةماقتسلااو ةناملأ مجا ةقث لغتسنلتمع 
لتحقيق مكاسب ومزا� شخصية. وتتطلب الموضوعية والاستقلال من الأعضاء عند أدائهم 
هامدتم المهنية التحرر من أي تضارب في المصالح, وتتطلب العناية المهنية الواجبة أن تؤدى 
الخدمات بكفاءة وإخلاص. ويجب على الأعضاء أن �خذوا في الاعتبار المبادئ المهنية عند 

يدهاذب ةمئاق ةلاح يأ في ةنيعم ةينهم تامدخ ةيدتأ لوبق مدع وأ لوبق تا. ولا يمكن وضع 
قاعدة جامدة لمساعدة الأعضاء في الوصول إلى حكم بشأن هذه الأمور، ولكن يتعين عليهم أن 

أ ينعنتقم اونوكب�م يسايرون روح المبادئ في هذا الأمر. 
ولتحقيق ذلك يجب على الأعضاء : 

أن يمارسوا المهنة في مكاتب لديها إجراءات رقابة نوعية داخلية للتأكد  •
أ متي تامدلخا نأ نتديتها بكفاءة وأ�ا تخضع للإشراف الكافي. 

أن يقرروا في ضوء تقديرهم الشخصي إذا كان نطاق وطبيعة الخدمات  •
المقدمة إلى عميل تدقيق قد تؤدي إلى تضارب في المصالح عند أداء وظيفة 

التدقيق لهذا العميل. 
ا اوموقي نبستمرار وقبل الدخول في أي نشاط يتفق مع دورهم  •

أ دكأتلا ينينهمبنه امتداد معقول أو نوع من التوسع والتطوير لخدمات 
موجودة فعلا يقدمها العضو أو آخرون في المهنة. 

 
ثنيا : قواعد السلوك المهني : 

القاعدة الأولى : الاستقلال والتفرغ :  .1
يجب على العضو الممارس أن يكون متفرغا ومستقلا عند أدائه لخدماته المهنية ويعتبر 

العضو غير متفرغ إذا عمل بما يحظر عليه نظاميا وبموجب التعليمات المهنية. ويعتبر 
اسح قيقدت دنع ادوقفم للاقتسلاابت الشركة أو المؤسسات التي يكون للعضو 

الممارس مصلحة مباشرة أو غير مباشرة فيها، وعلى الأخص ما يلي : 
العمل موظفا لدى الحكومة أو لدى أي من المؤسسات الرسمية العامة أو البلد�ت  .1

أو لدى أي جهة خاصة أخرى من ( غير ممارسي المهنة). 
احتراف التجارة أو الصناعة أو العمل في أي مهنة أخرى.  .2
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الشركات أو المؤسسات التي يكون العضو الممارس شريكا أو قريبا إلى الدرجة  .3
الأولى ( أخ، ابن، زوجة) لأحد المؤسسين أو أحد أعضاء مجلس الإدارة. 

تيلا تاسسؤلما وأ تاكرشل هرادإ سلمج في اوضع نوكيتا.  .4
% من 5الشركات المساهمة التي يمتلك العضو الممارس فيها اسهما تزيد عن  .5

لهاسماهبااسح قيقدت ةترف للاخ تا. 
الشركات والمؤسسات التي يكون العضو الممارس شريكا لأحد موظفيها أو لأحد  .6

% من 5كبار الشركاء فيها أو شريكا للشركة نفسها بحصة أو اسهم تزيد عن 
رأسمالها. 

الشركات أو المؤسسات التي يكون العضو الممارس �ظرا لوقف أو وصيا على تركة  .7
% في تلك الشركات أو المؤسسات. 5لها حصة تزيد عن 

الشركات أو الهيئات التي يكون العضو الممارس مقترضا منها أو من أحد مد رائها  .8
هرادإ سلمج ءاضعأ وتا أو مساهميها ذوي الشأن فيما عدا : 

  .القروض المقدمة من المؤسسات المالية الحكومية المتخصصة في الإقراض
  .آشنلما نم ةمدقلما ضورقلتا ةاطغلما ىرخلأا ةيلالما بلكامل

الشركات التي تماثل أنشطتها التجارية أنشطة الشركات التي يكون عضوا في مجلس  .9
هرادتا. 

القاعدة الثانية : الأمانة والاستقامة :  .2
ا نيهلما هلمعب همايق دنع ىلحتي نأو لدعلبا فصتي نأ وضعلا ىلع بلنزاهة والعفة 
والصدق والموضوعية وأن يتجرد من المصالح الشخصية ألا يخضع حكمه لأراء الآخرين 

ا ملع نع موقي لا نأبلإفصاح عن المعلومات على غير حقيقتها. 
القاعدة الثالثة : ا مازتللابلمعايير :  .3

يجب على العضو الذي يقدم خدمات التدقيق، المحاسبة، الاستشارات والضريبة، أو أي 
خدمات أخرى عدم الانحراف عن المعايير التي تحكمها. 

القاعدة الرابعة : المعايير العامة :  .4
هايرسفتو ةينهلما يرياعلمبا ديقتلا وضعلا ىلع تا التي تصدر من الجهة المخولة وعلى 

الأخص ما يلي : 
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  العناية المهنية الواجبة : على العضو أن يبذل في أداء خدماته المهنية
العناية المهنية الواجبة. 

  التخطيط والإشراف: على العضو أن يخطط ويشرف على أداء 
الخدمات المهنية بصورة كافية. 

  الحصول على معلومات كافية وملائمة: على العضو الحصول على القدر
المناسب من المعلومات بحيث تكون أساسا معقولا للنتائج أو التوصيات 

 تيل ا قلعتي اميف اهيلإ لصوتيبلخدمات المهنية التي يؤديها.
القاعدة الخامسة : معايير المحاسبة والتدقيق:  .5

على العضو الممارس أن يلتزم بمعايير المحاسبة والتدقيق المعتمدة من قبل الجمعية. 
القاعدة السادسة : خدمات الضريبة :  .6

إ موقي يذلا سراملما وضعلا ىلع ببعداد أو يساعد في إعداد إقرار الضريبة 
((الإقرار)) أ ليمعلا راطخإ ءلامعلا دحبن المسؤولية عن محتو�ت الإقرار تقع بصفة 

أساسية على العميل. كما يجب عليه أن يتخذ الخطوات الضرورية للتأكد من أن الإقرار 
أ هسما نرقي لاأو ةميلس ةروصب هدادعإ تم دبي إقرار أو بيا�ت أخرى مقدمة إلى 

أ داقتعلاا ىلع هلميح ام كانه ناك اذإ ةينعلما تاهلجبنه يتضمن بيا�ت غير صحيحة 
أو مضللة، أو انه يحتوي على بيا�ت تم تقديمها بتهاون أو دون معرفة حقيقة صحتها، 

أو أخفى أو حرف معلومات كان يجب تقديمها بحيث يترتب على ذلك تضليل 
السلطات المهنية. ويجوز للعضو الممارس الذي يقدم خدمات مهنية ضريبية أن �خذ 

أ للاخلإا نود ةمدلخا ةيدتأ طرشب هيلمع لحاصلم عضو لضبي حال بقاعدة الأمانة 
والاستقامة وأن تكون المعالجة الضريبية المقترحة في رأي العضو الممارس متسقة مع 

الأنظمة الضريبية.  
القاعدة السابعة : ا وضعلا مسا ناترقبلقوائم المالية :  .7

مع مراعاة ما تنص عليه معايير التدقيق الدولية على العضو الممارس إرفاق تقرير مع أي 
بج حضوي ابه هسما نترقي ةيلام تامولعم وأ مئالاتيلا ةمدلخا عون ء ه ماقبا ومدى 

مسئوليته. إ موقيبظهار اسمه كما رخص له مع توقيعه ورقم رخصته والفئة التي صنف 
 با.
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القاعدة الثامنة : السرية :  .8
لا يجوز للعضو استخدام المعلومات التي توصل إليها من خلال عمله المهني لمنفعته 

الخاصة أو إفشاء تلك المعلومات إلا بموافقة محددة من العميل. ويجب عدم تفسير هذه 
أ ةدعاقلب�ا تعفي العضو من: 

ا مازتللابلمعايير الفنية ومعايير المحاسبة والتدقيق.  .1
أ وضعلا مازتلبي متطلبات تصدر عن جهات قضائية.  .2
ا مازتللابلأنظمة أو التعليمات الحكومية.  .3
التزام العضو بمتطلبات بر�مج مراقبة جودة الأداء المهني الذي ينظمه مجلس  .4

إدارة الجمعية واللجنة الفنية الدائمة بعد تشكيلها. 
ولا تمنع هذه القاعدة العضو من تقديم شكوى إلى اللجنة للمساءلة في مخالفات 

الأعضاء وفقا لأحكام النظام وقواعد سلوك وآداب المهنة أو الاستجابة لأي 
استفسارات تطلب منها. ولا يجوز للأعضاء العاملين في بر�مج مراقبة جودة الأداء 

المهني أو الأعضاء الذين يتولون المساءلة في مخالفات الأعضاء إفشاء المعلومات السرية 
 أ ةصالخبحد العملاء التي تصل إلى عملهم أو استخدامها لمنفعتهم الخاصة.

 
القاعدة التاسعة : الأتعاب:  .9

يجب أن تكون الأتعاب متناسبة مع الوقت والجهد المبذول مقابل الخدمات التي يقدمها 
العضو الممارس ومراعاة ما يصدر عن مجلس إدارة الجمعية بخصوص الحد الأدنى من 

الأتعاب. ولا يجوز عرض أو تقديم الخدمات المهنية إلى عميل بموجب اتفاق ينص على 
عدم دفع أتعاب إلا إذا تم التوصل إلى قرار محدد أو نتيجة معينة، أو إذا كانت قيمة 

أ وأ ةقيرطب فقوتت باعتلأبخرى على نتائج هذه الخدمات. ولا تعتبر الأتعاب معلقة 
 على شرط إذا تم تحديدها بواسطة المحاكم أو أي جهة أخرى نظامية.

 
القاعدة العاشرة : المنافسة على الأتعاب :  .10

لا يجوز للعضو الممارس أن يفاوض العملاء بطريقة مباشر أو غير مباشر للحصول على 
عمل يقوم به زميل آخر. إلا أنه من حق العضو الممارس أن يقبل خدمة من يطلب منه 
ذلك. اسلح اققدم نوكي نأ هنم بلط اذإ ام ةلاح في هيلعابت منشأة بدلا من زميل 



 

 

60 
 

أ مازتللاا رخبحكام معايير التدقيق في هذا الشأن. ويحظر على العضو الممارس الدخول 
في منافسة وميل للحصول على عمل يقوم به الأخير عن طريق عرض أو قبول أتعاب 

أقل، أو عن طريق انتقاد أعمال الزملاء بصورة تلحق الضرر، وعليه أخذ موافقة اللجنة 
 إذا ما استدعت الضرورة إبداء رأي في عمل مهني قام به زميل آخر.

 
القاعدة الحادية عشر: ا لاصتلابلمدقق السابق :  .11

اسح قيقدت ءلامعلا دحأ هنم بلطي يذلا سراملما وضعلا ىلابته أن يستفسر من 
زميله السابق عما إذا كانت لديه اعتراضات مهنية تحول دون قبوله عملية التدقيق. 

وعلى العضو الممارس أن يقدم لزميله الذي من المتوقع أن يحل محله في تقديم أية 
خدمات مهنية لأحد عملائه أية إيضاحات تطلب منه، خلال فترة زمنية معقولة، 

 وذلك بعد أخذ موافقة العميل في كلتا الحالتين.
 
القاعدة الثانية عشرة : اللباقة والسلوك الحسن :  .12

على العضو أن يتجنب الأعمال التي تسئ لسمعته وسمعة المهنة وعلاقته بزملائه في 
المهنة، وأن يقيم علاقاته مع زملائه والغير على أسس من الثقة والتعاون والآداب وبما 

 يحفظ كرامة المهنة والرفع من شأ�ا تحقيقا لمصلحة العمل والصالح العام.
 
القاعدة الثالثة عشرة : الحصول على العمل المهني :   .13

لا يجوز للعضو الممارس الحصول على عمل مهني بطريقة كاذبة أو مضللة أو خادعة 
أ وأ نلاعبإ كلذ ناك ءابي شكل آخر من طرق اجتذاب العملاء. ويحظر على 
العضو الممارس أن يسلك كل ما من شأنه البحث عن عملائه عن طريق الإلحاح أو 

 المضايقة أو الإكراه.
 
القاعدة الرابعة عشرة : العمولات :  .14

يحظر على العضو الممارس دفع عمولات مقابل الحصول على عملائه أو قبول هدا� 
ذات شأن له أو لأحد مساعديه، كما لا يجوز له قبول عمولات نظير نصحه للغير 

بشراء منتجات أحد عملائه. 
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القاعدة الخامسة عشرة : اسم المكتب ونشاطه :  .15
لا يجوز للعضو ممارسة مهنة المحاسبة والتدقيق إلا في ظل أحكام قانون المهنة ونظام 

الجمعية والأنظمة الأخرى وما يصدر عن الجمعية ولجا�ا من معايير وقواعد مهنية. كما 
لا يجوز للعضو الممارس العمل تحت اسم شركة يكون اسمها غير معتمد من الجهة 

المختصة أو يشير إلى التخصص أو يعطي معلومات خاطئة عن نوع الشركة. ويجوز 
للعضو الممارس مزاولة مهنة المحاسبة والتدقيق كمالك أو شريك في شركة مهنية. على أن 

 يرقتلا ىلع عيقوتلا مرمجا ققدلما لبق نم لاز الممارس للمهنة ويظهر اسمه ورقم إجازته.
 
القاعدة السادسة عشرة : أموال العملاء :  .16

 على العضو الممارس الذي في عهدته أموال تخص العملاء الالتزام بما يلي: 
ه ظافتحلابذه الأموال منفصلة عن أمواله الشخصية وعن أموال مكتبه.  .1
استخدام هذه الأموال للأغراض المحدد لها فقط.  .2
أن يكون مستعدا في جميع الأوقات لتقديم حساب عن هذه الأموال لأي  .3

 شخص من حقه المساءلة عنها.
 

القاعدة السابعة عشرة : مزاولة الأعمال الأخرى :  .17
للعضو الممارس أن يزاول الأعمال التي لا تتعارض مع قواعد سلوك وآداب المهنة 

شريطة: 
أن تكون هذه الأعمال من الأعمال المهنية المكملة لطبيعة عمله، مثل تقديم الدراسات  .1

والاستشارات المالية والمحاسبية والإدارية الأعمال ذات الطبيعة القائمة على الاستشارة. على أن 
يقوم بعملية التدقيق مدقق آخر من نفس النشاطات الاقتصادية غير المهنية، مثل تملك الأوراق 

المالية وتملك المزارع والعقارات والاشتراك في شركات أموال. 
تعتبر هذه التعاريف والمبادئ والقواعد مكمله وموضحه لقواعد السلوك المهني الواردة في  .2

 قانون المهنة ونظام الجمعية.
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الحاجة الملحة لوجود قواعد للسلوك 
30Fيرى البعض

" أي Utilitarianism "بن الحضارة الغربية تعتمد كثيراً على مبدأ المنفعة "31
تحقيق أكبر سعادة لأكبر عدد ممكن من الناس، ويتحمل المحاسب كمهني واجبات أخلاقية أكثر 

ولماامجاو ليمعلا هاتج ةيلوؤسم تبااسلحا ققدم لمحتيو ،يداعلا نطلتمع وزملاء المهنة، 
اسلحا ققدم ىلع هنإف ةيلوؤسلما هذه ىلع ةظفاحمللابت الالتزام العالي بقواعد السلوك المهني. 
تياذلا مكلحاو ةيللاقتسلاا ينينهلما نم اًيربك اًءزج عمتلمجا حنم  او ،مله ةزيمكبلمقابل فإنه على 

المهنيين تشجيع الالتزام بمعايير عالية من السلوك الأخلاقي بين أعضائهم ، وإلا فإن صانعي 
القرارات سيقومون بتخفيض الاستقلالية والحكم الذاتي الممنوح للمهنيين. وبناء على مبدأ المنفعة 

فإن السلوك الأخلاقي للمحاسبين يجب أن �خذ بعين الاعتبار جميع النتائج المحتملة لقراراته على 
مجاو دارفلأا علموعات المتأثرة بقراره". 

مجا نوك دلتمع فكرة خاصة حول كلمة "مهني"، "حيثُ يتوقع من المهنيين أن يلتزموا 
مجا دارفأ نم مهيرغ نم رثكأ يقلاخلأا كولسلتمع، فعلى سبيل المثال عند تورط الطبيب أو 
ا نيوناقلا تبااسلحا ققبلجرائم، فإنه يخيب ضن معظم الناس بشكل أكبر مما لو كان أ�س 

31Fآخرين قد تورطوا بمثل هذه الجرائم"

32 .
 ءارو ةجالحا نمامجا ةقث بسكل يقلاخلأا كولسلبا مازتللالتمع بنوعية الخدمات التي 

اسلحا ققدلم ةبسنلباو ،ةنهلما مدقي يذلا صخشلا نع رظنلا ضغبو ةنهلما اهمدابت القانوني 
فإنه من الضروري كسب ثقة العميل ومستخدمي القوائم المالية الخارجيين بنوعية التدقيق 

تيلا تامدلخا ا ةقثلا رفوتت لم اذإ هنلأ ،اهمدقيبلخدمات التي يقدمها الطبيب، والقاضي ومدقق 
مجا ةمدخ ىلع ينينهلما ءلاؤه ةردق نإف نيوناقلا تباالتمع ستنتهي. 

"وُيعد السلوك الأخلاقي أمراً ضرور�ً للمجتمع حتى يعمل بطريقة منظمة، ويمكن القول 
مجا لعيج يذلا ءارغلا دعتُ تايقلاخلأا لتمع متماسكاً مع بعضه البعض. فلو تخيلنا ماذا 

سيحدث إذا كنا لا نستطيع أن نعتمد على الناس الذين نتعامل معهم لأ�م غير صادقين، وإذا 
كان الأهل، والمدرسين، وأصحاب العمل، والأصدقاء جميعهم يكذبون، فإنه سيكون من 

32Fالمستحيل التواصل معهم بشكل فعّال"

33 .

                                                           
31 Richard, Schroeder, Opicit,p. 527. 

32 Alvin, Arens; Randal, Elder; and Mark, Beasley, Auditing and Assurance 
Services, Ninth Edition, New Jersey, Prentice-Hall, 2003, p. 78 

33 Ibid, p 76. 
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"مجا ةجاح دعتلتمع للأخلاقيات أمراً هاماً جداً إلى درجة جعلت القيم الأخلاقية جزءاً 
من القوانين، لكن هناك بعض القيم الأخلاقية التي قد لا تكون موجودة في القوانين بسبب طبيعة 

تيلاو ميقلا هذ ا ًاريدج صخشلا نوكي نأك يصخشلا مكلحا ىلع دمتعتبلثقة، الاحترام، 
لا اذه نكلو ،ةنطاولماو مامتهلاا ،ةلادعلا ،ةيلوؤس مجا لعلج ًةيهمأ لقأ ئدابلما نأ نيعيلتمع 

33Fمنظمًا"

34 .
 

34Fالاسباب التي تدعوا الشركات الى ادارة اعمالها بشكل اخلاقي

35 :
أ ضعبلا ىربنه هناك تسعة اسباب تدعو ادارة الشركة الى ادارة اعمالها بشكل اخلاقي، والتي 

 ا اهصيخلت نكبلتالي:
 

ضاقم ةيلامتا،ايئاضق اته هلاا عباصأ نع داعتبلاا وأتام.  .1
قد تنجرف الشركات بسهولة نحو هوة القضا� بدون القيم الأخلاقية القوية، حيث أن 

 هاو ةكرشلا ىلع �اضقلا ةماقإ لىإ يدؤي نوناقلا قاترختامها.
 

 حرية التنظيم. .2
هايلوؤسلم ةكرشلا لمتح مدع نع ةتج� يه تاعيرشتلا نم ديزلماو ةيطارقويربلا نوكت دتا، 

 اإو ةيقلاخلأا يرغ اتهافرصثرة غضب المواطنين والحكومة.
 

القبول العام للشركة.  .3
إن ممارسات الشركات غير الأخلاقية في عالمنا الذي يدعو إلى الشفافية، قد تؤدي إلى 

معاقبتها ومقاطعتها وطردها من السوق. 
ثقة المستثمرين.  .4

يتجنب المستثمرون في هذه الأ�م الشركات التي لا تتصرف بشكل أخلاقي ولا تتحمل 
المسؤولية، وقد كان القلق حول الممارسات المحاسبية غير الأخلاقية هو السبب في 

الانخفاض الأخير في الأسواق. 

                                                           
34 Ibid, p 76. 

35 Kathy William, Is Your Planning A Continuous Process, Strategic 
Finance Magazine: Streetwise, July 2002, p 2. 
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ثقة أصحاب المشروع والموردين.  .5
نتيجة لظهور الشركات المساهمة وشركات الأشخاص على أرض الواقع، تبنى العلاقات 

 الناجحة على الثقة.
 

ولاء العميل.  .6
لا تعد النوعية والتكلفة وتوفر الخدمة العوامل الوحيدة المؤثرة على الاحتفاظ بولاء 

 العميل، فالعملاء اليوم ينظرون إلى سمعة الشركة أيضا.
 

أداء الموظفين.  .7
يكون أداء الموظفين أفضل في بيئة مفتوحة وإبداعية وأخلاقية، وتواجه الشركات ذات 

 السمعة الأخلاقية الضعيفة صعوبة في استقطاب الموظفين الموهوبين والمحافظة عليهم.
 

ا رخفلبلنفس.  .8
أ اوملعي امدنع متهازانجبإو مهسفنبأ ينفظولماو ةداقلا رب�م لم يستخدموا أساليب 

 ملتوية لتحقيق أهدافهم.
 

ا مايقلبلأمر الصحيح.  .9
في ءامظعلا ةداقلاو تايقلاخلأا ةذتاسأ ىدل دئاس داقتعا كا أ ،ةيرشبلا خيرتابنه 

 يجب أن نعمل الشيء الصحيح والأخلاقي.
 

هل أصبحت شركات المحاسبة شركات ربحية بحتة؟ لا تراعي المهنية المتخصصة؟ 
ا ةبسالمحا تاكرشو ،ماع لكشب ةبسالمحا تاكرش نبأ مزلجا ناثحابلا عيطتبلعالم 

المتقدم بشكل خاص، أصبحت شركات ربحية لا تراعي أخلاقيات المهنة، وخصوصا في الآونة 
الأخيرة التي تبعت الا�يارات الضخمة التي حدثت في السوق الأمريكي على وجه الخصوص. فان 

تيلاو ،نوسردنا رثرا ةكرش لثم ةيربك ةكرش راي� ا ةبسامح ةكرش بركا دعتبلعالم خلف ورائه 
أ لماعلا لازي لا ،ماهفتسا تاملابكمله يحاول إيجاد تفسيرات لها. 
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فبعد أن اطلع الباحثان على حيثيات ا�يار شركتي انرون للطاقة وارثر اندرسون لتدقيق 
اسلحابت تبين له أن الموضوع له حيثيات قديمة وخطة تلاعب محكمة تمتد جذورها من عام 

 وتضرر 11/9/2001 ولولا الهجوم الذي حصل على الولا�ت المتحدة الأمريكية في 1993
السوق المالي لبقي السارق فاراً من وجهة العدالة ولبقي التلاعب مخفي إلى اجل لا يعلمه إلا الله 

سبحانه وتعالى. 
أ نم اله ناك الم ةمهلما رصعلا �اضق نم ةحيضفلاو ةيضقلا هذه دعتثير رهيب , ليس 

 من اكبر Enronأ لماعلا ىلع لب طقف ةدحتلما ت�لاولا ىلبسره. فمن جهة تعد شركة 
ا تاكرشلبلعالم والعاملة بمجال الغاز والطاقة ولها فروع كثيرة وعديدة ومن جهة أخرى فمن 

ا قيقدتلا تاكرش مخضا نم دعت قيقدتللبلعالم بل هي الأولى Andersenأ فورعلمبن شركة 
أ اهيف ينلماعلا ددع ردقيو راشتنلااو مجلحا ثيح نبنحاء العالم ما يقارب مائة وستون ألف 

موظف. 
لقد تسبب ا�يار تلك الشركتين بخسائر قد يصعب حصرها في الوقت الحاضر، �هيك 

عن العمال والموظفين الذين فقدوا أعمالهم نتيجة الا�يار.  
أ ناثحابلا دقتعبن ا�يار هاتين الشركتين ورغم المأساة الكبيرة إلا انه يعد درس مهم 

قولاو هتسارد نييرثكلا ىلع متيح اوهبااسح ةداعإ عيطتست تاهلجا نم يرثكو هبابسأ ىلع فتا. 
ومن أهم هذه الجهات: 

او تاموكلحبلأخص الولا�ت المتحدة   -1
 لجان وضع المعايير المحاسبية ومعايير التدقيق كذلك  -2
 الشركات بشتى أشكالها وأنواعها  -3
المحاسبين والمدققين كذلك  -4
 أصحاب الشركات  -5

لقد اظهر تقرير التحقيق الذي أعده مجلس إدارة شركة انرون عدة أمور خطيرة، وكان 
35Fمن أهمها

36 :

                                                           
36 Original Documents (Enron Financial Statements for 5 years and 
Powers Report), (Department of accounting, college of business administration, 

university of Illinois at Chicago), April 4, 2002. 
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بعض عمليات التلاعب التي تمت في شركة انرون وأدت إلى ا�يارها، صممت بشكل  -1
ه عبتي لمو سوردبا الإجراءات والمبادئ المحاسبية المتعارف عليها، ونتيجة لعدم اتباع تلك المبادئ 

تمكنت إدارة الشركة من إخفاء كثير من الاستثمارات الوهمية. 
كما انه هنالك عمليات أخرى تم تطبيقها بشكل غير لائق وغير صحيح وبموافقة  -2

ا ملعلا عم ةيهمولا طوحتلا تايلمع نع ةتجانلا رئاسلخا ضعب ءافطإ تم ثيح ينلآلما نيراشتسلمبن 
 حيث أن Enronارأ اهنع جتني نأ بيج ناكل ةحيحص تناك ول تايلمعلا كلبح لشركة 

Enron او ةطوحتلما يهبلتالي كان يجب على الشركات الاستثمارية تعويض الخسائر. ولكن
 هي المالكة لتلك الشركات وهذه الملكية تم إخفائها Enronكيف يمكن ذلك إذا كانت شركة 

بشكل متقن ولم تظهر إلا عند حدوث الحدث. 
أ يرحتلاو صحفلا دعبو قيقحتلا ةنجلل حضتا دقبن العمليات المحاسبية الأصلية  -3

 والتي أدت إلى الا�يار كانت .Chew Co و LJM2 و LJM1بلتعامل مع شركات 
عمليات ذات هيكلية مغلوطة ومخالفة للمبادئ المحاسبية المتعارف عليها. أ ملعلا عبن تلك 

 والدليل Andersenالعمليات تمت تحت موافقة وإشراف مدققوا ومستشارو الشركة الخارجين 
 مليون دولار، والذي جاء ذكره 5.7على ذلك المبلغ المدفوع لهم مقابل تلك الاستشارات والبالغ 

ضمن تقرير مجلس الإدارة. 
اتضح أن شركة التدقيق (ارثر اندرسون) كانت تقوم بعمل مزدوج لشركة انرون، حيث  -4

ا موقت تناك ا�بلأعمال التالية: 
مدقق لشركة انرون.  -
 مستشار مالي لشركة انرون. -
 مدقق داخلي لشركة انرون. -
 قائم على تصميم ومتابعة نظام الرقابة الداخلي. -

36Fوقد أظهرت بعض الدراسات

 "بن الهيكلية القائمة عليها بنية شركات المحاسبة العالمية 37
هيكلية ذات هدف ربحي بحت، يبتعد عن أخلاقيات المهنة، وان تلك الشركات أصبحت شركات 

تجارية ربحية بكل ما تعنيه الكلمة". 
ينناوقلاو تاعيرشتلا ل ه لومعلمابا غير كفيلة على ضبط شركات المحاسبة؟ 

                                                           
37 Jonathan Macey, & Hillary A. Sale, Observation on the role of 
Commodification, Independence, and Governance in the Accounting Industry, 
Villanova University School of Law, Working Paper No. 2003-18, November 4, 

2003, P. 1167. 
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ثحابلا اا تاكرشلا طبضب ةليفك يرغ ابه لومعلما ينناوقلا نبأ نبلشكل المطلوب، 
أ ليلد يرخب�ا لم تمنع حدوث الا�يارات الأخيرة، ونتيجة لقصر نظر تلك القوانين، تم مؤخرا في 

الولا�ت المتحدة الأمريكية إصدار تشريعات جديدة، تقيد حرية شركات المحاسبة بشكل غير 
مسبوق، وكمثال لا الحصر، سوف يتطرق الباحثان لأحدث المستجدات الأخيرة التي طرأت على 

. Corporate Governanceالحاكمية المؤسسية 
 

37Fتشريعات جديدة

38 
ا ةيلالما قارولأل كرويوين قوس ةرادإ سلمج ماقبلموافقة على تعديلات 1/8/2002في 

مقترحة لمعايير إدراج الشركات، وتم نقاش تلك التعديلات المقترحة مع لجنة الأوراق المالية في 
 وتم تحديد مدة زمنية للتعليق والاعتراض على التعديلات قبل أن تصوت اللجنة 16/8/2002

وبشكل �ائي على الموافقة عليه، وقد هدفت التعديلات المقترحة على إعادة الثقة للمستثمر 
 Corporateوذلك من خلال تعزيز محاسبة الشركات وتقوية السيطرة المؤسسية 

Governance .
يؤثر المعيار المقترح على جميع الشركات المدرجة أوراقها المالية ضمن سوق نيويورك 

للأوراق المالية، ويؤثر كذلك على جميع منظمات الأعمال الأخرى وذات الشكل القانوني المغاير 
ه رايعلما ددح دقو ،ةدودلمحا نماضتلا تاكرش لثم ،ةهماسلما تاكرشلبدفين رئيسيين، الأول، 
تحديد سلطة لجان التدقيق من منظور نزاهة قوائم الشركات المالية، والثاني، ركز على استقلالية 

المدقق الخارجي، مع إبقاء لجنة التدقيق غير مسؤولة عن تحديد القوائم المالية أو ضمان تقرير المدقق 
الخارجي. 

لقد تضمن المعيار المقترح إلزام الشركات المدرجة بتلبية بندين مهمين، الأول، تعيين 
ثلاثة أعضاء في مجلس إدارة الشركة ذوي صفة مستقلة يتم تحديدهم من قبل لجنة التدقيق، والثاني، 

 تحديد أتعاب أعضاء لجنة التدقيق. ومن أهم الأمور الجديدة التي حددها المعيار التالي:
 

 إعادة تعريف متطلبات "الاستقلالية" -1
ا ةجردلما ةكرشلا ةرادإ سلمج في ينلقتسم ءاضعأ دوجو ةرورض حترقلما رايعلما ددح دقبلسوق، مع 
ضرورة أن يكون جميع أعضاء لجنة التدقيق مستقلين بشكل كامل وبشرط أن لا يقل عددهم عن 
                                                           

38 Pul Sweeney & Cynthia Waller Vallario, NYSE Sets Audit Committees on 
New Road, Journal of Accountancy, Online Issue, November 2002. 
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ثلاث أعضاء. أ ةمارص رثكا لكشب هلعجو ةيللاقتسلاا فيرعت ديدحتب ةئيلها تمابن إعادة 
تعريفه "لكي يتم اعتبار الفرد مستقلا، يجب أن يؤكد مجلس الإدارة وبشكل إيجابي قاطع على أن 
ذلك الفرد ليس له أي علاقة مادية مباشرة مع الشركة كأن يكون شريكا، أو مساهما، أو موظفا 
في أي منظمة لها علاقة مع الشركة. يمكن أن تتضمن العلاقات المادية أمورا أخرى، مثل التعامل 
التجاري مع الشركة، والتعامل البنكي، والتعامل المهني، والتعامل الاستشاري القانوني، والتعامل 

ا لماعتلا لاكشأو ،يعانصلبلتبرعات وبمختلف أنواعها. 
أ ،حترقلما رايعلما ركذ دقبنه يجب على الشركة الإفصاح في قوائم التوكيل الآلية التي اتبعتها في 

تحديد استقلالية الفرد المادية، ويمكنها كذلك الإفصاح عن المعايير التي استخدمتها في الحكم على 
استقلاليته. 

انطلاقا من الرغبة في الالتزام بمبدأ الاستقلالية، يجب أن يتم ملاحظة الأفراد المرغوب في تعيينهم 
أ ةترفل ةرادلإا سلمج تهيل (فترة ملاحظة) هدتا تبلغ خمسة سنين وذلك قبل إلحاقهم بمجلس 

إدارة الشركة المدرجة وذلك للتأكد من مطابقتهم لشروط الاستقلالية. ويمكن أن يكون هؤلاء 
الأفراد من موظفين الشركة السابقين، وموظفين مدقيقيها الخارجين السابقين أو الحاليين، وأي 

تيلاو ىرخأ تاكرشل ينقباس ينفظو هاضيوعت نالج نمضتتتا موظفين في شركات مدرجة، وأفراد 
 عائلات أي من الفئات المذكورة.

 
أتعاب أعضاء لجنة التدقيق  -2

لم يحدد المعيار المقترح أي تشريع أو قانون ينص على ضرورة أن تكون الرسوم المدفوعة للمثلين 
يعت ءاقل ةديحولا تاضيوعتلا يه اهلبق نمو ةكرشلا ةرادإ سلمج في ينلقتسلميهرادإ سلمج في مهنتا. 
لقد جعل المعيار الجديد سقف الأتعاب مفتوحا من منطلق أن المسؤوليات الجديدة المناطة بلجان 

و دهج لىإ جاتتح قيقدتلوتيلا نم بركا تق ا لذبت تناكبلسابق. يمكن لأعضاء لجنة التدقيق 
 وأ ،ةكرشلا مهسا وأ ،يدقن لكش ىلع مبهاعتأ يق أ وأ ،رايخ دوقعبي شكل متاح أخر، 

بشرط أن لا يؤثر ذلك على استقلاليتهم. ومن الأمثلة التي تعد أتعاب مؤثرة على الاستقلالية، 
ويجب عدم قبولها، الأتعاب التي تدفع بشكل مباشر أو غير مباشر مقابل استشارات قانونية أو 

مالية. 
يدلجا رايعلما بلدأ للاخ نم كلذو ،ةلماك متهايلوؤسبم مازتللاا قيقدتلا نالج نم تدية المهام 

التالية: 
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 :تصميم خطة مهام مكتوبة .1
 تتضمن أهداف اللجنة كاملة، بما فيها من مساعدة مجلس الإدارة على التبصر 

والتحقق من الأمور التالية: 
نزاهة القوائم المالية  •
تماشي القوائم المالية مع القوانين المنصوص  •

عليها 
أهلية المدقق الخارجي ومطابقته لمواصفات  •

الاستقلالية 
أهلية وكفاءة أداء وظيفة التدقيق الخارجي  •

والداخلي 
تستطيع لجنة التدقيق الحصول على البيا�ت الأولية من الإدارة ولكنها لا تستطيع ربط 
هايلوؤسم دودبح ت�ايبلا كلتا. أي أن اللجنة مسؤولة مباشرة عن تعيين، وملاحظة 

 المدقق الخارجي والذي يجب علية تقديم تقاريره لها بشكل مباشر.
 

، ولمرة واحد على الأقل سنو�، والذي يشمل وصفا شاملا تقييم تقرير المدقق الخارجي .2
ا ةصالخا ةيلخادلا ةباقرلا تاءارجبلشركة، وجميع الاستفسارات الصادرة من قبله أو 

من قبل جهات حكومية لإدارة الشركة، وطبيعة العلاقات التي تمت بينه وبين إدارة 
 الشركة خلال الفترة موضع التقييم.

 
، مع كل من الإدارة والمدقق المستقل، وبما مناقشة القوائم المالية الربع سنوية والسنوية .3

ويحق للجنة مناقشة  في ذلك التطرق للآليات المتبعة من قبل الإدارة في عملية الإفصاح.
ا ةقلعتلما عيضاولمبلدخل كالآلية المتبعة مثلا من قبل الإدارة في اختيار شكل ونوع تقديم 

 القوائم. ولكنه غير مطلوب من اللجنة مناقشة أية مواضيع متقدمة تفصيلية.
 

 في سبيل أن تتمكن الترتيب للقاءات مع الإدارة، والمدققين الداخلي،ين والمستقل،ين .4
لجنة التدقيق من تفعيل وظيفة الملاحظة، يجب عليها تنظيم لقاءات وبشكل منفصل مع 

الإدارة، ومع هؤلاء المسؤولون عن وظيفة التدقيق الداخلي، والمسؤولون عن عملية 
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التدقيق الخارجي. رغم أن كل شركة مدرجة ملزمة بتأمين وظيفة تدقيق داخلي إلا أ�ا 
إ ةمزلم تسيبنشاء قسم تدقيق داخلي، ويمكنها الاستعانة بمدققين مستقلين للقيام 

 بذه المهمة شريطة أن لا يكونوا نفس مدقيقيها الخارجيين.
 

، رغم أن الإدارة مسؤولة وبشكل مباشر عن المخاطر تقديم المساعدة لإدارة المخاطر .5
التي تتعرض لها الشركة، إلا أن لجنة التدقيق مطالبة بمناقشة كل من المدققين الداخلين 
والخارجين حول الآلية التي تتبعها إدارة الشركة للسيطرة على المخاطر المالية المتعددة، 

وماهية الخطوات التي تتخذها ضمن السياسات والتوجيهات الموضوعة من قبلها لتقليل 
 تلك المخاطر.

 
، يجب على لجنة ا ةقلعتلما لكاشلما ةعجاربلتدقيق ومدى استجابة إدارة الشركة .6

التدقيق وبشكل دوري مراجعة المشاكل التي تعترض المدققين الخارجين خلال عملهم، 
ا ةقلعتلما لكاشلما لثبلقيود المفروضة على عملية التدقيق، أو القيود المفروضة على 

 الوصول إلى معلومات معينة، وجميع الخلافات بينهم وبين إدارة الشركة.
 

، يجب على لجنة إنشاء سياسات استماع ومصارحة خاصة بموظفي شركات التدقيق .7
ا ةصاخ تاسايس ليعفتو ءاشنإ قيقدتلبلاستماع ومصارحة موظفي شركة التدقيق، من 

ا قومرم يفيظو زكرم ىلع لوصحلل نوعسي دق ينققدلما ءلاؤه نبأ قلطبلشركة التي 
يقومون بتدقيقها، ويجب أن تكون اللجنة على اطلاع على القوانين الخاصة بحضر 

أ لئاقلا نوناقلا صن ىلع صخلأباو ،ةكرشلل ينقباسلا ينققدلما فيظبنه أن كان 
أحد موظفي الشركة وصاحب موقع وظيفي �فذ مدققا سابقا لها فانه يحذر على شركة 

تيلا قيقدتل ه لمعي ناكبا سابقا الاستمرار بتدقيق أعمال الشركة لمدة تتجاوز السنة 
 الواحدة.

 
طبضل لثملأا للحا وه ا ،ةبسالمحا تاكرش رومأ أ مزتلت اهلعجوبخلاقيات المهنة؟ 
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أ ناثحابلا ىربن الإجابة على هذا التساؤل مهمة صعبة جدا، حيث أن المشكلة لا 
ا اهرصح نكبلقوانين المطبقة لضبط السلوكيات وأخلاقيات المهنة، ولكن المشكلة الحقيقية 

تكمن في الأشخاص الذين يطبقون القوانين. فهل نستطيع ضبط السلوك البشري؟  
 

النتائج والتوصيات 
 

النتائج: 
بعد أن اطلع الباحثان على حيثيات الا�يارات الكبيرة توصلا للنتائج الآتية: 

 إن أسباب الا�يارات التي حدثت تعود بشكل أساسي إلى ما يسمى  -1
بستلما نأ اصوصخو ةيعادبلإا ةبسالمحبا نوبلا�يارات استطاعوا أن يفلتوا من 

 وجه العدالة لعدم ثبوت الأدلة عليهم في قضية شركة انرون.
يعود سبب ا�يار شركة ارثر اندرسون لثبوت تورطها في التلاعب الذي تم في  -2

 شركة انرون.
أ ناثحابلا ظحبن شركة التدقيق ارثر اندرسون كانت تعمل بشكل مزدوج  -3

لدى شركة انرون للطاقة حيث كانت المدقق الخارجي والمستشار الاستثمار 
 وجهاز الرقابة الداخلي مما جعلها تبتعد عن الاستقلالية بشكل كبير.

لقد أدت الا�يارات الكبيرة التي حدثت في الولا�ت المتحدة الأمريكية إلى  -4
ه لومعلما ةيسسؤلما ةيمكالحبا يركفتلا ديعت تاموكلحا لبا سابقا، 

 وتحديثها بشكل يعتقد انه سيمنع الا�يارات مستقبلا.
ركزت الحاكمية المؤسسية بمفهومها الحديث على ظهور لجان تدقيق مستقلة،  -5

وأعضاء مجلس إدارة مستقلين، كما ركزت بشكل كبير على نظام التدقيق 
 الداخلي وعدلت في وظائفه بشكل جوهري.

اوعص دوجوب ينصتخلما ءارآ ىلع علاطلاا للاخ نم ناثحابلا جتنتسبت  -6
او ثيدلحا اهموهفبم ةيسسؤلما ةيمكالحا قيبطت مامأ ةيرثكو ةيرببلأخص 

اوعصلبت المتعلقة بعملية الإفصاح في التقارير المالية عن مدى التزام الشركات 
 بلحاكمية المؤسسية بمفهومها الحديث.
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ا سيلو ينناوقلا يقبطم تايقلاخأ في تاراي�لاا ةقيقح نمكبلقوانين  -7
 نفسها.

ه ناهتسي لا تابقعو ةبوعص دوجبا بضبط أخلاقيات المهنة وخصوصا أن  -8
ا قلعتت يعامتجا عباط تاذ ةنهم قيقدتلاو ةبسالمحا ةنهبلأفراد الذين تختلف 

 هايقلاختم من شخص إلى آخر.
 

التوصيات: 
تيلا جئاتنلا ءوض  ا ايصوي ناثحابلا اله لصوتبتيلآ: 

اخذ الحيطة والحذر من قبل الشركات الأردنية عند تطبيق الحاكمية المؤسسية بمفهومها  -1
لا بيعلا نأ اصوصخو ثيد ه لومعلما ينناوقلبا نمكيبا سابقا، أو الآن أو مستقبلا 

أ نمكي نكلبخلاقيات مطبقيها. 
تعزيز القوانين التي تشجع على استقلالية المدقق وحمايته من مبدأ المنافسة غير الشريفة  -2

 بلسوق.
ا اهزيزعتو ةنهلما تايقلاخأ ىلع زيكترلبلأدوات والأساليب التي تشجع المهنيين على  -3

 الالتزام فيها.
ه ينققدلما فيقثتو ةيعادبلإا ةبسالمحا ىمسي ابم قمعتلبا لاكتشافها إذا ما تم استغلالها  -4

 بلتلاعب المحاسبي.
تشديد الرقابة من قبل الهيئات المسؤولة عن إدارة أسواق الأوراق المالية على الشركات  -5

ا تاكرشلا مازتلا ىدم لوح ةيرود ريراقت بلط للاخ نم ةجردلمبستخدام الحاكمية 
 المؤسسية والإفصاح عنها.

ا تاكرشلا فيقثبلحاجة للحاكمية المؤسسية لتوعية الملاك بضرورة وجود أعضاء مجلس  -6
 إدارة مستقلين لخدمة مصالحهم.

ييا ةرادلإا رود دبلاطلاع على تقارير المدققين الداخليين والخارجيين وحصرها بلجان  -7
 التدقيق.
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 الأعمال ظماتأثر الانترنت في تفعيل التسويق المباشر بين من
  الفلسطينية دراسة استطلاعية على عدد من المؤسسات الاقتصادية

 
الدكتور:سهير إبراهيم عبد الكريم شوملي 
جامعة فلسطين التقنية ، خضوري 

طولكرم ، الضفة الغربية 
                                               فلسطين

ملخص : 
عملية التسويق المباشر بين منظمات  يهدف هذا البحث الى التعـرف على التأثير الذي تلعبه الانتـرنت في

 شركة. 129عينة طبقية من المؤسسات الاقتصادية الفلسطينية بلغت  الأعمال. وقد تم تطبيق الدراسة على
ا اهنم قلعتي ام يه تنرـتنلال تاكرشلا مادـختسا بابسأ مهأ نبلاتصـال  المباشر، فضلا  وانتهت الدراسة إلى

عـن عامـلي السرعة والسهولـة. كما أوضحـت الدراسـة  الأسباب وراء احجام هذه الشركات عن بناء مواقع لها 
على الانترنت. 

التسويقي ، وانتهت الدراسة الى بيـان أهم  وقد أوضحت الدراسة أيضا أبعاد الدور الذي تلعبه الانترنت في المزيج
 معوقات استخـدام الشركات للانترنت .

 الانترنيت، التسويق المباشر، تكنولوجيا المعلومات، المزيج التسويقي، التجارة الإلكترونية.الكلمات المفتاحية: 
 

Abstract: 
This research aims to identify the impact that the Internet has played in the process of 
direct marketing among business organizations. The application study on a sample 
class of palastinia economic institutions amounted to 129 companies. The study 
concluded that the most important reasons for companies to use the Internet are 
related to online, as well as workers quickly and easily. The study pointed out the 
reasons behind the reluctance of these companies from building sites on the Internet. 
The study also indicated the dimensions of the role of Internet in the marketing mix, 
and ended the study to describe the most important obstacles to the use of Internet 
companies.  
Keywords: Internet, direct marketing, information technology, marketing mix, 
electronic commerce. 
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 تمهيد:

         شهدت السنوات الأخيرة  تطورات هائلة أصبحت تلقي بتحد�ت ضخمة أمام التسويق 
مع بداية ألفية جديدة لعل من أبرزها التطورات التكنولوجية سواء على مستوى الأسواق ، أو 

، جاتنلاا نو  وأوازلبا لاصتلاا لئاسبئن.  
         ويعد ظهور الانترنت من أهم ثورات التكنولوجيا في العصر الحديث، فهي بطبيعتها لا 

تتطلب تكلفة عالية، كما أ�ا تتيح لمستخدميها – من كافة أنحاء العالم – الوصول اليها بسهولة ، 
). 50، 2001مما جعلها منصة جيدة لاتصال الشركات بعملائها بكفاءة(عبد القادر، 

         ومع ظهور ثورة الاتصال المباشر، وتفاعل المؤسسة مع عميلها بشكل شخصي، فقد 
أصبحت المؤسسة والعميل وجها لوجه، يتعاملان سو� من خلال تفاعل منظم عبر أدوات تفاعل 

حديثة تفوق بشكل كبير امكا�ت البائع الشخصي في الوقت والحركة ، ووسائل الشرح والايضاح  
ا نيرشابلما ينقوسملل تنترنلاا برع رشابلما قيوستلا حمسيبمكانية تعديل أو توجيه 
رسائلهم أو أفكارهم التسويقية ، فضلا عن امكان اتمام عمليات البيع والتسليم بفعالية وسرعة 
على اختلاف المواقع الجغرافية ، اضافة الى امكانية نشر كم كبير من المعلومات والبيا�ت ، مع 

 ,Murphyتوفر خاصية الأوساط المتعددة ( الصوت والصورة والحركة ) للرسالة التسويقية(
1999,70 .( 

 ,Ghosh      وتقدم الانترنت أربعة بدائل لفرص استخدامها  على النحو التالي(
1998,35  : (

 يمكن  - من خلال شركات الانترنت – ازلا عم رشابلما لاصتلال عقاوم ءاشنبئن أو   أولا :
تيلا ىرخلأا تاسسؤلما وأ ،دارفلأ ه اهطبرتبم علاقات هامة ( كالموردين ، والموزعين)  مما يساعد 

على تبادل المعلومات بدقة وسرعة. 
  - مثل تخطي  Value Chain تسمح الانترنت بتخطي الآخرين في سلسلة القيمة ثنيا :

الموزعين ، والوسطاء - والبيع المباشر للمستهلك. 
 يمكن للشركات استخدام الانترنت في تطوير وتوصيل المنتجات للعملاء الجدد . ثلثا :

كعامل رئيسي لوضع أسس جديدة للعمل والتحكم فيما يمكن  الانترنت يمكن استخدامرابعا : 
 ن ازلا هيلا لصيبئن والمنافسون من معلومات . 

  أن حجم Jupiter Communicationهرجأ ةسارد ترهظأ دقتا شركة  
  ) سوف B2BTradeالتجارة المتوقع تنفيذها على شبكة الانترنت بين منظمات الأعمال ( 
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 1 م . ويوضح الجدول رقم ( 2005عام في �اية السداسي الأول من  تريليون دولار 6يصل الى 
 . 2000) تطور حجم التجارة بين منظمات الأعمال الأمريكية بدء من عام 

وقد أظهرت الدراسات التي أجريت في هذا الصدد أن معدل سرعة تبادل الصفقات 
 – خلال 2000 ضعف ما هو عليه  - عام20التي يتم تبادلها فورا عبر الانترنت قد يصل الى 

السنوات القادمة ،  خاصة مع وجود تسهيلات عديدة لاجراء هذا النوع من التسويق عبر الشبكة 
  ( وهي شبكات أعمال مباشرة تضم Net Marketوالذي يطلق عليه الآن سوق الشبكة 

 % من حجم أنشطة هذه الأعمال 92الباعة والمشترين بشكل مباشر ) وتستحوذ على نحو 
وقد أسفر التطبيق الفعلي لهذه السوق، وما تحقق منها من مزا� لكافة الأطراف، عن  حاليا .

 الشبكة تحول الشركات من التعامل عبر الوسائل التقليدية الى استعمال هذه
www.cyperatlas.internet.com/markets.hmt .( 

 ) تطور حجم التجارة بين منظمات الأعمال الأمريكية 1جدول رقم ( 
( ببلايين الدولارات ) 

 2003 2002 2001 2000بيان 
 

2004 2005 

 311حجم التجارة المباشرة 
 

617 1235 2128 
 

3135 4137 

 %97 94 88 78 68 58 

 25حجم التجارة عبر الانترنت 
 

83 275 812 
 

1457 2206 

 %3 6 12 22 32 42 

 336حجم التجارة الاجمالي 
 

700 1510 2940 
 

4592 6343 

 %100 100 100 100 100 100 

 JupiterCommunication.com :المصدر              
 

http://www.cyperatlas.internet.com/markets.hmt�
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 لقد أصبح أمرا حتميا أن تدخل منظمات الأعمال الفلسطينية إلي ساحة التجارة 
هلاماعبم مايقلاو ، ةيلماعلا قاوسلأا في اتهايلمع ءارجا نم نكمتتل ةينوتركيلتا التجارية عبر قنوات 

 الاتصال الحديثة.
 

                                                                         :                                      مشكلة البحث
         وتتمثل المظاهر العامة لمشكلة الدراسة في الشركات الفلسطينية، فيما يلي: 

 ) أو،ةينوتركللاا ةراجتلا نع تاكرشلبا ينلوؤسلما مظعم ىدل دادعتسلااو يعولا صتثيرها 1( 
على حجم النشاط ، ومزا� استخدام الشبكة . 

 ) ا �راقم ينطسلف في ةينوتركيللاا ةراجتلا مجح لؤاضبلدول العربية و بدول العالم . 2( 
 ) هاودأو ةراجتلا بيلسأ لوح تاكرشلا ليوؤسم ىدل ةنيعم ميهافم خوستا المعتادة . 3( 

ومن ثم فان الباحثين يصوغ مشكلة البحث في التساؤل التالي : 
 

تأ وه ثينب رشابلما يقيوستلا ءادلأا ىلع تنترنلاا مادختسا ير ا لامعلأا تاسسؤمبلبيئة 
 الفلسطينية ؟  

 
أهداف البحث : 

         يهدف هذا البحث الى تحقيق الأهداف التالية : 
توصيف الوضع الحالي لاستخدام المؤسسات الفلسطينية لشبكة الانترنت في مجال  .1

التسويق المباشر والتجارة البينية . 
تيلا تايرغتلما ةعوممج ديد أتثرت بدخول الشركات الى مجال التجارة الاليكترونية  .2

أتثير ذلك على أساليب التسويق المباشر التي تتبعها هذه الشركات . 
تقديم مجموعة من التوصيات لتساهم في تعظيم استفادة منظمات الأعمال من استخدام  .3

 الانترنت في التسويق المباشر.
 

  هيكل البحث :
         يتناول الباحثين نتائج هذا البحث على النحو التالي : 

 الانترنت والتجارة الاليكترونية في فلسطين. أولا :
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أتثير استخدام الانترنت على التسويق المباشر. ثنيا :
   أهم النتائج والتوصيات.ثلثا :

 
 :الانترنت والتجارة الالكترونية في فلسطينأولا 

: أولاً : تطور الإنترنت
ثنياً : التجارة الإلكترونية 

للأسف فان ما حقق في ميدان تطور الإنترنت في فلسطين من حيث عدد المستعملين 
على الرغم من أهميته لم يواكبه تطور في تطبيقات التجارة الإلكترونية. 

تيلا تلاوالمحا ضعب نم مغرلا ىلع ه تماقبا الجهات المشرفة على قطاع الاتصالات و 
ه تيئة جزء من البنى التحتية و البرمجيات و بناء المواقع التجارية إلا أن قطاع البنوك و المؤسسات 

المالية ظل حبيس مجموعة من المشاكل الإدارية التي أصبحت ملازمة له مند عقود. 
ا دقل بدرت بعض المؤسسات البنكية بتطوير شبكات إلكترونية للدفع و التسديد 

 ) و لكن البعض منها Intranetمنتشرة في بعض النقاط المحدودة داخل الأراضي الفلسطينية ( 
لم يستمر طويلاً بسبب اعتماد هذه المؤسسات على حلول جاهزة غير ملائمة للأوضاع المحلية 

ولكن الطلب المتزايد عليها شجع بعض البنوك و المؤسسات المالية في الاستمرار في تقديم بعض 
  الخدمات مثل بطاقات الصرف الآلي المتوفرة لدى البنوك التجارية.
 لم يتم حتى الآن  ATMو لكن الملاحظ أن الربط بين هذه الشبكات في نظام 

ازلا ىدل تلاماعتلا بعصي و كونبلا ىدل ةرفوتلما تايناكملإا ردهي امم انملع بسبئن لعدم 
تمكن هؤلاء من استعمال نقاط الصراف الآلي التابعة للبنك الآخر. 

 ) (RISفكرة ربط البنوك و المؤسسات المالية مع بعضها البعض موجودة تحت تسمية 
و الهدف منه إضافة إلى عمليات الربط و التي تحقق مئات المواقع على مستوى التراب الفلسطيني 

). WFAا ةينف و ةيبيردت ماهبستعمال نظام (
لقد أدت التطورات المعلوماتية إلى ظهور نوع جديد من الاقتصاد هو ما يسمى 
الاقتصاد الرقمي (الرمزي) إلى جوار الاقتصاد العيني و اقتصاد الخدمات. و هذا النوع من 

الاقتصاد أدى بدوره إلى تغيير في الوسائل التنظيمية الضابطة للمعاملات الاقتصادية كالقواعد 
الجمركية وحقـوق الملكية،     و أدوات السياسة النقدية و المالية و الأدوار غير الواضحة للحكومة 
في سن قوانين �ظمة لسير المعاملات المالية لقد استخدمت الشركات الكبرى منذ أوائل الستينات 
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من القرن العشرين الوسائط الإلكترونية في تعزيز البني التحتية للتجارة الإلكترونية خصوصا في 
عمليات الإنتاج و الشراء و البيع و التحويلات المالية و المدفوعات النقدية و تقنيات التفاوض. 

 
 : تثير استخدام الانترنت على التسويق المباشرثنيا 

تيلا رصانعلا ديدتح  أ لثتمتثير الانترنت على التسويق المباشر من الدراسات السابقة والمراجع 
 ، السهولة ، تقليل التكلفة ، السرعةا ةلصلا تابلموضوع . وتتمثل هذه العوامل في : 

 .  الصورة الذهنية ، الاتصال المباشر
 ) تثير استخدام الانترنت في التسويق المباشر حيث تم التعبير عن 2ويوضح الجدول رقم ( 

العوامل السابقة على النحو التالي: 
 . 6 – 1 : العبارات من السرعة •
  .12 – 7 : العبارات من تقليل التكلفة •
  .16 – 13 : العبارات من السهولة •
  .23 – 17 : العبارات من الاتصال المباشر •
  .26 – 24 : العبارات من الصورة الذهنية •

  ) يمكن للباحث استخلاص النتائج التالية :1ابلنظر الى الجدول رقم ( 
 

  ) السرعة:1( 
     تعتبر الانترنت أسرع وسيلة تم اكتشافها  - حتى الآن – لنقل المعلومات من المنظمة الى 

ازلبئن أو أي متعاملين معها في أي مكان في العالم . الآا مهأ نأ حضتا دقثر البارزة من 
 % ) 85ازلاو نيدرولما عم تلاسارلما في ةعرسلا قيقتح وه تنترنلاا مادختسبئن وذلك بنسبة ( 

ثم يلي ذلك سرعة معرفة هذه الشركات للأحداث العالمية التي ربما تؤثرعلى أسعار الخامات في 
البورصات العالمية، وكذلك السرعة في معرفة المعلومات عن المنافسين سواء على المستوى المحلي أو 

  % ) .80العالمي من خلال ما ينشر عنهم على شبكة الانترنت ، وذلك بنسبة مرجحة (
 

 ) التكلفة :  2( 
     دعيو الآا مهأ نم ةفلكتلا ضيفتخثر الناجمة عن استخدام الانترنت في التسويق المباشر، 

ا تنروق ام اذا ةينامج ةليسو دعت ا�أ ثيبلوسائل الاعلانية الأخرى . 
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�تي اآ نم لىولأا ةبترلما فيثر تقليل التكلفة : توفير تكاليف استخدام البريد العادي وذلك بنسبة 
 % ) ، ثم يليها التخفيض في الأسعار من خلال الوفورات التي يحققها الانترنت فضلا عن 82( 

 % )   80الوفر في حجم المنفق على الاعلان في الوسائل الأخرى وذلك بنسبة ( 
 

  ) تثير استخدام الانترنت في التسويق المباشر2جدول رقم ( 
 
 

المتوسط العبارات 
المرجح 

النسبة  
 المرجحة %

   
الترتيب 

 1 85 4.27- تحقيق السرعة في المراسلات مع الموردين والعملاء 1
 6 78 3.9-سرعة اجراءات البيع والشراء 2
-السرعة في معرفة الأحداث العالميةالتي تؤثر على أسعار 3

الخامات في البورصات العالمية 
4 80 2 

 5 79 3.97-سرعة الاستجابة لطلبات العملاء 4
-معرفة أحدث الأخبار المحلية والعالمية التي تتعلق 5

بصناعتنا 
4.14 83 4 

 2 80 4.01-سرعة معرفة المعلومات عن المنافسين 6
 6 77 3.85-أ ةيلود ضرع ةلاصو يلماع يلمح نلاعبجر زهيد 7
 4 78 3.89-توفير تكاليف الاتصالات الدولية 8
 1 82 4.08-توفير استخدام البريد العادي 9

-خفض الأسعار من خلال الوفورات التي يحققها 10
استخدام الانترنت 

4 80 2 

-توفير تكاليف التوزيع التقليديةمن خلال الغاء بعض 12
الوسطاء 

3.90 78 4 

 1 86 4.28-متابعة الأعمال من أي مكان في العالم 13
-تحويل الشركة الى صديقة للبيئة من خلال خفض 14

حجم الأوراق المستخدمة 
3.90 78 4 
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 2 81 4.03-سهولة البحث عن الموردين 15
-متابعة الشحنات المصدرة أو المستوردة في أي وقت 16

خلال رحلة الشحن 
4 80 3 

 3 84 4.21-وصول المعلومات الى الزائر كما تريد الشركة 17
 5 79 3.97-ز�دة سرعة الاستجابة للموردين 18
 6 77 3.85-ادارة حركة البضائع مع الموزعين 19
 4 80 4-اتحة أكثر من وسيلة اتصال للشركة 20
 2 85 4.27 يوم/سنة 365ساعة/يوم ، 24-ازلا مامأ دجاوتلبئن21
-ازلا نم بركأ ددعب لاصتا قيقبئن في أقل وقت 22

ممكن  
4.30 86 1 

-تحديد أقسام السوق المستهدفة للاتصال بكل 23
منهابرسالة مختلفة 

3.70 74 7 

 3 78 3.90-ازلا عم تاقلاعلا ينسبئن ومعرفة آرائهم 24
 1 89 4.46-بناء صورة ذهنية طيبةعن الشركة فنيا وتكنولوجيا 25
-امكانية تقديم عدد أكبر من الخدمات التي ترضي 26

ازلبئن 
4.13 83 2 

 
بلاضافة الى توفير تكاليف الاتصالات الدولية ، مع توفير تكاليف التوزيع التقليدية من خلال 

  % ) .78الغاء بعض الوسطاء بنسبة ( 
 
 

 ) السهولة : 3( 
     حيث تحقق الانترنت سهولة الوصول سواء للعملاء أو الموردينفي أي مكان في العالم . ومن 
أهم المنافع المحققة من عامل السهولة هو متابعة الأعمال من أي مكان في العالم ، حيث يستطيع 

ازلا ىلع درلا قيوستلا ريدم وأ لمعلا بحابئن والمتعاملين بمجرد فتح جهاز الكمبيوتر 
 86او ، تنترنلاا ةكبشب لاصتلاابلتالي ممارسة جميع أعماله من أي مكان في العالم وبنسبة ( 

 % ) . 81% ) أ ةيناثلا ةبترلما فيتتي سهولة البحث عن الموردين في العالم كله بنسبة ( 
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 ) الاتصال المباشر :  4( 
    ازلا نم بركأ ددعب رشابلما لاصتلاا قيقتح برتعيبئن في أقل وقت ممكن أهم المنافع الخاصة 

 % ) . ويلي ذلك في المركز الثاني 86بعامل الاتصال المباشر وقد احتل المركز الأول بنسبة ( 
 يوم / سنة ويعد أيض أحد المنافع الهامة جدا في 365 ساعة / يوم لمدة 24ازلا مامأ دجاوتلبئن

 % ) ، وفي المرتبة الثالثة تي� وصول المعلومات للزائر كما 85استخدام الانترنت وذلك بنسبة ( 
  % ) .80 % ) اا اهيلتحة أكثر من وسيلة اتصال للشركة بنسبة ( 84تريد الشركة بنسبة ( 

 
 ) الصورة الذهنية :  5( 

   ا ةمظنلما نع ةبيط ةينهذ ةروص ءانب وه تنترنلاا مادختسا ىلع ةبتترلما رثالآا مهأ نمبعتبارها 
 % ) ، ويقع في المرتبة الثانية امكانيةتقديم 89متقدمة فنيا وتكنولوجيا وذلك بنسبة وصلت الى ( 

 % ) ، وفي المرتبة الثالثة تي� 83تيلا تامدلخا نم بركأ دد ازلا يضرتبئن وذلك بنسبة ( 
 % ) . 78ازلا عم تاقلاعلا ينسبئن ومعرفة آرائهم بنسبة ( 

أ تلاامج بيترت نكيم قباسلا ضرعلا نمتثير استخدام الانترنت في التسويق المباشر 
    ) .3على النحو الموضح في الجدول رقم ( 

 
  )3جدول رقم (   

 تأ تلاامج بيترثير  استخدام الانترنت في التسويق المباشر
 

الترتيب النسبة المرجحة المتوسط المرجح العوامل 
 1 82 4.11- الاتصال المباشر 1
 2 81 4.06- السهولة 2
 2 81 4.05-السرعة 3
 4 80 4.01-الصورة الذهنية 4
 5 79 3.94- التكلفة 5
 

اوعصلاو تاقوعلما يه ام وهبت التي تواجه على أن السؤال الذي يطرح نفسه في هذا الصدد
. ؟ا مايقلا دنع لامعلأا تامظنبلتسويق المباشر عبر الانترنت 
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 أهم المعوقات التي تواجه استخدام الانترنت في التسويق المباشر   )4ويوضح الجدول رقم ( 
 ) 4                               جدول ( رقم ( 

                 معوقات استخدام الانترنت في التسويق المباشر
 

                                                         المعوقات 
المتوسط                                  

المرجح 

            
النسبة          

 المرجحة               
% 

              
الترتيب 

   1       81 4.07- عدم الاعتراف القانوني بمستندات الانترنت 1
 2 80 4.01-ا فاترعلاا مدبلتوقيع الرقمي على الأوراق الرسمية 2
-عدم قيام البنوك الجزائرية بدور فعال في دعم 3

التجارة الاليكترونية 
3.99 80 3 

-قلة عدد الشركات المستخدمة للانترنت في 4
فلسطين استخداما تجار� 

3.95 79 4 

 
ا تنترنلاا رود ىلع فرعتلا راطا فيوبلنسبة لأنشطة التسويق المباشر بين منظمات الأعمال  

فقد قام الباحث بتحديد الأنشطة التسويقية على النحو التالي : 
 10 – 1 ) بحوث التسويق : العبارات من 1( 
  15 – 11 ) تطوير المنتجات : العبارات من 2( 
  19 – 16 ) التسعير : العبارات من 3( 
  22 -20 ) التوزيع : العبارات من 4( 
  34 – 23 ) الترويج والاعلان : العبارات من 5( 
  42 – 35 ) ازلبا ةيانعبئن: العبارات من 6( 
 

 ) ا تنترنلاا روبلنسبة للأنشطة التسويقية ، ويتبين من الجدول  5ويوضح الجدول رقم ( 
 ) بحوث التسويق : 1( 

�تي ازلا نع ةمظتنم قيوست ثوحبب مايقلا في تنترنلاا مادختسابئن الحاليين والمرتقبين في      
 % ) ، أما استخدام الانترنت في التعرف على صفات وسمات ومنافع 75المرتبة الأولى بنسبة ( 
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تيلا تامولعلما عجمو ينسفانلما تاجتن ا ؤبنتلا ءارجا في ديفتبلمبيعات ، مع دراسة الشركات 
 % ) . و�ـي دراسة مدى 74المنافسة واعداد تقارير عن نشاطها فتأتي في المرتبة الثانية بنسبة ( 

ازلا لابقبئن على اقتناء المنتجات الحالية للمنشأة ، وحصر الفرص المتاحة في السوق فقد احتل 
  % ) .69المرتبة الثالثة بنسبة ( 

 
 ) تطوير المنتجات : 2( 

 % ) من الشركات بمتابعة تقديم المنتجات الجديدة ، وتقييمها في السوق من 77         تقوم ( 
 % ) من الشركات بتقديم النصائح الخاصة بكيفية استخدام 76خلال الانترنت . وتقوم ( 

المنتجات الجديدة والتي تم تطويرها على الانترنت . 
وعلى الرغم من أهمية الانترنت في اعداد الدراسات الخاصة بتقديم المنتجات والخدمات الجديدة ، 
والتعرف على الحاجات والرغبات الجديدة للعملاء والتي كان للانترنت دور هام في خلق رغبات 

  % ) .73ازلا ءلاؤله ةديدبئن إلا أ�ا أتت في المرتبة الثالثة بنسبة ( 
 

 ) التسعــــير : 3( 
 72      في ينسفانلما راعسأ ةسارد تيأتف ا ترثتأ تيلا رصانعلا ةمدقمبلانترنت وذلك بنسبة ( 

% ) . أما اعطاء المرونة في عروض الأسعار وامكانية تغييرها عند الضرورة ووصولها للعملاء في 
  % ) من المؤسسات .71نفس اللحظة وذلك في ( 

 ) 5جدول رقم ( 
                          ا تنترنلاا رودبلنسبة للأنشطة التسويقية

 
 

                        العبارات 

                                
المتوسط                                

المرجح 

                           
النسبة                     

المرجحة % 

     
الترتيب 

-ازلا لابقا ىدم ةساربئن على اقتناء منتجاتنا 1
المحلية. 

3.44 69 9 

 9 69 3.45-حصر الفرص المتاحة في السوق 2
 2 74 3.68-التعرف على صفات ومنافع منتجات المنافسين 3
 1 75 3.73-ازلا نع ةمظتنم قيوست ثوحبب مايقلبئن الحاليين 4
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والمرتقبين. 
-دراسة مدى مناسبة المنتجات المحلية لحاجات 5

ازلبئن. 
3.51 70 7 

-جمع معلومات تفيد في اجراء التنبؤ بحاجات 6
ازلبئن. 

3.72 74 2 

 6 73 3.65-ازلا رصبئن المرتقبين والزائرين للموقع 7
 5 5.73 3.67-اجراء دراسات منتظمةعن تقييم فعالية الموقع 8
-جمع معلومات عن المخاطر المتوقعةالتي يمكن أن 9

تواجه الشركة . 
3.51 70 7 

-دراسة الشركات المنافسة واعداد تقارير عن 10
نشاطها . 

3.71 74 2 

-التعرف على الحاجات والرغبات الجديدة 11
للعملاء 

3.99 74 4 

 3 75 3.75-جمع الأفكار الخاصة بتطوير المنتجات . 12
-اعداد الدراسات الخاصة بتقديم المنتجات 13

والخدمات الجديدة . 
3.66 73 5 

-متابعة تقديم المنتجات الجديدةوتقييمها في 14
السوق . 

3.86 77 1 

 2 76 3.81-تقديم النصائح الخاصة بكيفية استخدام المنتج. 15
-اعطاء مرونة في عروض الأسعار وتغييرها عند 16

الضرورة . 
3.55 71 2 

 1 72 3.59-دراسة أسعار المنافسين . 17
-اختبار سياسة التسعير على عدد محدود من 18

المتعاملين .  
3.25 65 4 

-التفاوض حول السعر وشروط الاستلام والدفع 19
 .

3.49 70 3 

 2 65 3.25-التعرف على خطط التوزيع لدى المنافسين . 20
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 3 64 3.19-تقييم واختيار الموزعين . 21
-ادارة العلاقات مع الموزعين ومتابعة الأعمال 22

معهم . 
3.37 67 1 

-الحصول على نماذج كاملة لخطط الترويج 23
المباشر من المنافسين وغير المنافسين . 

3.41 68 10 

-اعداد الكتالوجات الاليكترونية الخاصة 24
بمنتجاتنا بتكلفة أقل . 

3.67 73 6 

-اعداد الكتالوجات الاليكترونية بشكل طبيعي 25
للسلع في مواقع الاستخدام . 

3.26 65 12 

-ا يرغتت ةينوتركيلا تاجولاتك دادعبستمرارمع 26
ازلا ةيعوبئن الموجهة إليهم . 

3.37 67 11 

-ا يرغتت ةينوتركيلا تاجولاتك دادعبستمرار وفقا 27
لتغير المنتجات . 

3.54 71 9 

 7 72 3.61-تقديم وسائل تنشيط المبيعات . 28
-ازلا بذبئن للدخول إلى الموقع عن طريق 29

اعلا�ت الوسائل الأخرى . 
3.57 5.71 8 

 
 ) التوزيــــــع : 4( 

مع موزعي   % ) هاقلاع ةرادبا قلعتي اميف تاكرشلا تا67تؤثر الانترنت على (            
 % ) من الشركات لموزعي 65هاجتنتا ، ومتابعة أعمالها معهم . كما تؤثر في عملية اختيار (

 هاجتنتا سواء المحليين أو الخارجيين .
 

 ) الترويج والاعلان : 5( 
 % ) من الشركات في اعداد الموقع كوسيلة اعلانية ، وامكانية 80تؤثر الانترنت على (         

 تساعد في  ازلا نم نكمم ددع بركأ لوصبئن اليه أكثر من أي وسيلة اعلانية أخـرى . كـما أ�ا
 75 % ) من الشركات . ويرى ( 79رسـم صورة ذهنية طيبـة للمنتج والعلامة التجارية لدى ( 
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% ) ازلا بذج ةيناكما حيتت تنترنلاا نأ تاكرشلا نبئن من الموقع في الأجل القصير  بتخطيط 
 منظم بشرط صياغة الاعلان بشكل جيد على الموقع .

 
 ) ازلبا ةيانعبئن: 6( 

 % ) ازلا عم ةديج تاقلاع نيوكت في دعاست تنترنلاا نأ تاكرشلا نبئن. 80        ويرى ( 
 % ) من الشركات ا�ا يمكن أن تلعب دورا جيدا في تقديم خدمات ما بعد 77بينما يرى ( 

 % ) من الشركات الى أت الانترنت يمكن أن تلعـب دورا جيدا في 76البيع للعملاء . ويشير ( 
 هاراسفتساو مهاواـكش ىلع يروفلا درـلا ةيناكمإو نئبازلا ىواـكش ةـساتم .

 
ثلثا : أهم النتائج والتوصيات 

أ بناوج مهأ ةساردلا تشقتثير استخدام الانترنت في التسويق المباشر بين منظمات الأعمال ، 
  :النتائج التاليةويخلص الباحث مما سبق الى 

 
اآ تنترنلال نأ ةساردلا تزربثرا ايجابية ملموسة من قبل منظمات الأعمال فيما يتعلق  -1

هاسرامتا للتسويق المباشر فيما بينها سواء في مجالات الاتصال، والسرعة، والسهولة، 
 ومتابعة الأحداث العالمية والمحلية .

كما أبرزت الدراسةوجود معوقات تكتنف استخدام الانترنت في التسويق المباشر بين  -2
 منظمات الأعمال هي في مجملها قانونية ، أو فنية .

كما أوضحت الدراسة أن الانترنت تلعب دورا حيو� في أنشطة التسويق المباشر بين  -3
منظمات الأعمال سواء منها ما يتعلق ببحوث التسويق ، أو مكو�ت المزيج التسويقي 

 ازلا عم تاقلاعلا ةراداو عيبلا دعب ام تامدخ وأ بئن.
ا ةقلعتلمابستخدام الانترنت في مجال لموعة من التوصياتويمكن للباحث أن يخلص  -4

التجارة الالكترونية وذلك على النحو التالي : 
 – أصبح من الضروري أن يعطي الباحثون في مجال التسويق اهتماما أكبر للمجالات 1

ا نلآا فرعي ام لىا لوحتلا ةجيتن ةدجتسلما ةيثحبلبلمؤسسات الرقمية ، وما يعنيه ذلك من 
ا مامأ ةددجتم ت�دبحثي التسويق وممارسيه في منظماتنا العربية . 
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 – ضرورة تعميم استخدام الانترنت في كافة منظماتنا العربية ، وفي كافة مجالات التعامل ، 2
مع ما يتطلبه ذلك من دعم للبنى الأساسية التي تيسر هذا الاستخدام . 

 – أ رذني لالحا عقاو نلأ ، انل ةبسنلبا ةايح ةفاقث يمقرلا لماعتلا حبصي نأ ةروبننا 3
سننقسم في المستقبل القريب الى مستخدمين لهذه التقنيات الحديثة بكل أبعادها الفنية 

والثقافية ، أو أن خارج هامش الحياة . 
 – ضرورة اجراء التغييرات التشريعية والقانونية المطلوبة لمواكبة هذا التغيير الذي يمثل تحدي 4

عميقا لبقاء المنظمات . 
 

 :  قائمة المراجع

 " ( مللة المصرية للدراسات التجارية ، كلية التجارة اتجاهات المستهلكين نحو الإعلان على الانترنتعبدالقادر محمد عبدالقادر "  .1
 ) . 2001– ، ةروصنلما ةعم مجاللد الخامس والعشرين، العدد الثاني، 

 " ، مكتبة مركز المعلومات ودعم اتخاذ القرار- دراسات / الانترنت على ضفاف النيل : دراسة حالة مصرتيم كيلي ، "  .2
38691، 2001 

. 2001 " ، ( العدد العاشر ، السنة الثالثة ، فبراير التجارة الاليكترونية : التحد�ت والفرصمجلة التسويق والاعلان ، "  .3
. 1999 ديسمبر 14 ، 124 ، السنة 41280 " ، ( العدد فرص تجارية غير محدودة للشركات المصريةجريدة الأهرام ، "  .4
. 2001 " ، ( العدد العاشر ، السنة الثالثة ، فبراير التجارة الاليكترونية : التحد�ت والفرصمجلة التسويق والاعلان ، "  .5
، ( مكتبة مركز المعلومات ودعم اتخاذ القرار، اتجاهات مجتمع الأعمال المصري نحو التجارة الاليكترونية"رأفت رضوان ، "  .6

2000  ( 
،  جامعة ورقلة الجزائر. 1/2002"،  مجلة الباحث العدد الأول الانترنت في الجزائربختي إبراهيم، "  .7
  .1998 السنة 01،  العدد 8مجللد RIST" ، مجلة مجا ثلتمع المعلوماتي في الجزائربحايو حاج يحي، "  .8
.  2003، مجلة المستقبل العربي عدد ماي "هاقيبطت و ةينوتركللإا ةراجتلا ةعيبتا المتعددة" اوط ،مساقلب يديابش علي،  .9

التجارة إلكترونيا: أداة للمنافسة الاقتصادية في الأسواق العالمية، القدرة التنافسية للاقتصادات " نعمات العياش،  .10
 .1999، صندوق النقد العربي معهد السياسات الاقتصادية، "العربية في الأسواق العالمية

المراجع بلغة أجنبية: 
 

11. David Murphy , “ The Power of Direct Marketing “ , ( The Economist, 
Vol.  350 ,1999)  

12. Shikhar Ghosh, “ Making Business Sense of The Internet”, ( Harvard 
Business Review , Vol. 76 ,Issue 2 , 1998 

13. Sherif Kamel and Maha Hussin , “ The Development of E- Commerce : 
The Emerging Virtual Context Within Egypt “, ( Logistics Information 
Management , Vol. 14 , No. 1/ 2,2001 )  

14. http://www.cyberatlas.internet.com/markets/b2b/ 
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15. Roger Clarke, Electronic Commerce definitions.  
www.anu.edu.au/people/Roger.clarke/ec/ecdef ns.html. Page Web visitée 
le: 02/10/2003 

16. www.c4.arab.com/show acsec.php? accid=14  Page web visitée le: 
22/05/2003 
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إشكالية الجودة في قطاع الخدمات السياحية 

ا.د. محمد فرحي 
ا. مليكة محديد 
الجزائر   المدرسة العليا للتجارة

 
 : ملخص

تدف هذه المداخلة الى بيان ان مفهوم جودة الخدمات و الخدمات السياحية على الخصوص مفهوما 
مركبا يشتمل على ابعاد متداخلة اجتماعية ، ثقافية ، اقتصادية ، سياسية ، بيئية ، و التكنولوجية. ا بلاضافة الى 

ذلك فهو يخضع للتفاوت النسبي في مدى ادراك مستوى الجودة ، و وجهة النظر اليها . و ان الجودة تعتبر طريقا 
هادوهمج ينمثتل ةادا و ، ةيحايسلا تامدخلل ةجتنلما تاسسؤلما ينب ةسفانملتا الانتاجية ، و مرآة عاكسة لثقافة 

المؤسسة المنتجة للخدمة . 
و تبين ايضا انه بخلاف السلع المادية ، فان جودة الخدمات السياحية لا ترتبط فقط بمضمون الخدمة 

ه ةطيلمحا ةيئرلما يرغ و ةيئرلما رصانعلا لك و اهيمدقت ةقيرط و اهجاتنا ةرويرس ىلع اضيا دمتعت لب اتهبا . اذ يرتبط 
مفهوم الجودة من وجهة نظر المستهلك بمدى قدرة الخدمة على تلبة طلبه و اشباع حاجاته للسياحة . و يمكن 

استخدام مدى رضاه و تقبله للخدمة المقدمة كاداة لقياس مستوى الجودة التي تتضمنها. و اخذا في الاعتبار تباين 
ا ىضتح ةيعوضوم يرياعم لىا لصوتلا نكملما يرغ نم هناف ، تادقتعلما ةديلو ميقلا و تافاقثلبلاجماع لتقييس 

 جودة الخدمات السياحية على الخصوص .
 

مقدمة : 

يعتبر القطاع السياحي أحد اهم القطاعات الانتاجية في عالمنا المعاصر . اذ يمثل القطاع 
الاساسي في كثير من الدول ، و تشكل مدخلات استغلاله نسبة معتبرة في الناتج المحلي الاجمالي 

لكثير من الاقتصاد�ت . و يعتمد هذا القطاع على ما تقدمه المؤسسات المنتجة من خدمات 
ا حايسلا اضر قيقتح فدهتست ةيحايبلدرجة الاولى . ذلك ان اشباع رغبات المستهلك في هذا 

ملال هو افضل طريقة لضمان استمرارية نشاطات القطاع و تنمية عائداته ، اذا يعتمد 
ا نوكلهتسلمبلدرجة الاولى على المعلومات التي يتم تداولها عن طريق القناة التقليدية "من الفم الى 

الاذن" . و من هنا كان لمستوى جودة الخدمات المقدمة الاثر البالغ في صناعة السياحة .  
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ه تدف هذه الورقات البحثية الى تسليط الضوء على اهمية الجودة في الخدمات 
و ةيحايس طاشنلا فيصوت ةرورضاا ابه ةقفرلما تبلكفاءة المتميزة لتنمية القطاع السياحي ، و 

 ذلك من خلال الفقرات التالية :   

مميزات الخدمات السياحية   -
 اهمية مطلب الجودة في الصناعة السياحية -
 قياس الجودة في القطاع السياحي -
اوعبت تقدير جودة الخد�ت السياحية   -

اولا  / مميزات الخدمات السياحية :  

ا وهف هيلع و ، تامدخلل اجتنم اعاطق يحايسلا عاطقلا برتعبلاضافة الى خصوصيات 
الخدمة بصفة عامة يتميز بمواصفات خاصة . فالتعليم او التمريض خدمات يحتاج اليها افراد 

ملتمع ، و لا يمكنهم الاستغناء عنها ، اذ يمكن تصنيف هذه الاخيرة من الخدمات الاساسية التي 
مجا ماوق نىبي اهيلتمع . هرورض ناف ، اهتيهما مغر ةيحايسلا تامدلخا نكتا لا ترقى الى مستوى 
الخدمات الاساسية ، و ذلك ما يجعل الطلب عليها يتميز بمرونة كبيرة . و يمكن تعريف السياحة 

من عدة زوا� بحسب و جهة النظر اليها . 

  . فمن الناحية الاجتماعية :1

 تعتبر السياحة ظاهرة حضارية ذات ابعاد اجتماعي-ثقافية . ا دارفلاا روعش نبلملل 
هايح ديدتج و يمويلا ينتورلا نم بورلها لىا مهعفدتم ، لذلك تتولد لديهم الرغبة في السفر بحثا 

عن الراحة و الإستجمام ، و التجوال بحثا عن النزهة و الترفيه و الحاجة الى الإطلاع و تنويع 
الآا لماعلما ةر�ز كلذك و ، فراعلمثرية و حضور التظاهرات العلمية ، و الر�ضية . 

ومن ذلك كانت بعض التعاريف تشير الى ان " السياحة عبارة عن مجموع الأنشطة 
ه ةعانصو ، رفسلبا قلعتت تىلا ةيرشبتدف إلى إشباع حاجات السائح " - روبرت 

38Fلونكارد

iROBERT Lanquard  . -"
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او "هي مجموعة من العلاقات والأعمال التي تكونت بسبب التنقل ، و إقامة الأفراد ، 
خارج مقرات سكناهم المعتادة ، حيث أن هذا التنقل لا يدخل في إطار النشاط المربح " – 

39F"كرافت هنسيكر

ii KRAFET HUNSIKER . -"

و من هذه التعاريف ايضا ان السياحة هي "مجموعة الإنشغالات التي يتعاطاها 
الشخص من أجل الترفيه عن النفس ، أو لتطوير معلوماته أو تكوينه ومشاركته الإجتماعية أو 

لتطوير قدراته الإبداعية الحرة ، بعد تخلصه من واجباته المهنية ، العائلية والإجتماعية " - جوفر 
40Fدومازيديير

iii  JOFFRE DUMAZEDIER . – "

و لعل اهم هذه التعاريف ، تعريف المنظمة العالمية للسياحة ، و الذي ينص على ا�ا " 
 ساعة على الأقل بحيث تكون أسباب الز�رة : الترفيه ، 24كل ز�رة مؤقتة تتطلب اقامة لمدة 

أ مايقلا لجأ نم وأ ، ةض�رلا ، ةن�دلا ، ةساردلا ، لطعلا ءاضق ، ةحصلا ، ةحارلبعمال عائلية 
41F، حضور مؤتمرات ، ندوات علمية ، ثقافية وسياسية . - تعريف المنظمة العالمية للسياحة

iv 
OMT "

و تشير هذه التعاريف مجتمعة الى أن السياحة ترمي الى تحقيق عدد من الاهداف الداتية 
: كطلب الراحة ، او الترفيه عن النفس ، او تطوير الشخصية . و هي تفرض على السائح التنقل 

و السفر لقضاء الليلة على الأقل خارج مقر الإقامة المعتاد . مما يتطلب خدمات خاصة لتلبية 
هذه الاحتياجات . 

   . اما من الناحية الاقتصادية :2

فيمكن النظر الى السياحة على ا�ا ذلك النشاط الإقتصادي الهادف الى تلبية الطلب 
ا اهفيرعت تم كلذ نم و يحايسلب�ا : 

- " تيلا ةيكلاهتسلاا و ةيجاتنلإا ةطشنلاا ةعوم ه ةصاخ تلاقنت مزلتستبا ، خارج 
مقر السكن اليومي ، ليلة على الأقل حيث يكون سبب الخروج التسلية ، او الصحة ، او 

42Fإجتماعات مهنية ، ر�ضية أو دينية " - ميشود

v J.L.MICHAUD – " 
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و كذلك تم تعريفها : " كتنقل مؤقت للأشخاص فرد� أو جماعيا من مقر سكناهم ، 
إلى إتجاه آخر للترفيه عن النفس و إشباع الرغبات الروحية و رفع المعنو�ت و الحاجات الثقافية ، 

43Fمما يؤدي إلى ظهور نشاط إقتصادي جديد"- "كالقييوطسي

viS.KALFIOTIS . "

ان هذين التعريفين يضيفان الى التعاريف السابقة الجانب الإقتصادي للنشاط السياحي 
. حيث يمكن اعتباره صناعة لتقديم الخدمات السياحية . و بذلك كان القطاع السياحي يساهم 

ا لثم هلثم ةيعامتجلإا و ةيداصتقلإا ةيمنتلا بقي القطاعات السلعية و الخدمية الاخرى .  

غير ان القطاع السياحي يتضمن نشاطات عديدة تمس كثيرا من القطاعات 
كالمواصلات ، و الإسكان ، و الإطعام ، و الترفيه . و من ثمة اصبح يمكن الحديث عن الصناعة 

حاييذا ، ة  اذه ناكمبااعاطق رج ىلع لمعلا عاطقلايدع تدرت ةتطاشن طباا اتهبلخدمات 
تيل ا تاعاطقلا هذه تاجوتنم ىلع بلطلا عفر و اهمدقيبلصورة التي تؤدي الى تحقيق التنمية 

المستدامة . 

ا ةيح� نم نكثنية تجدر الاشارة الى ان الأسباب الدافعة الى طلب الخدمات 
ا ةهج نم ةمئاد يرغ اهنكل ةهج نم ةددعتم ةيحايسلثنية . فالبحث عن الاسترخاء او الراحة او 
العلاج او الخروج للتظاهرات العلمية او الر�ضة او الثقافيية ، ليس مطلبا مستمرا لدى المستهلك 

. ا لوقلا نكيم هيلع بن القطاع السياحي شديد الحساسية لتغبرات مختلف العوامل المحيطة 
بنشاطاته ، فهو من �حية يعتمد على :  

- هاجاح و ةيرشبلا تاعوملمجا و دارفلاا تاتم الى الراحة ، و الترفيه و قضاء العطل 
و أوقات الفراغ في الاسفر بحثا عن الإطلاع و الاكتشاف و حبا في التنقل و 

المغامرات و التعرف على مختلف المعالم الاثرية و التاريخية في العالم . 

- و علس و يحايسلا عاطقلا اهمدقي تيلا تامدلخا هردق و اتهدوج ىوتسمتا على 
الاستجابة الى رغبة المستهلك 



 

 

96 
 

- تيلا ةيجاتنلاا تادعلما و تازيهجتل صيخصه جاتنلال عاطقلا اذه اهبدف الاستجابة 
لإشباع حاجات السياح ، 

- ا فيرعتلل ةمدختسلما لاصتلاا لئاسبلمنتوج السياحي ، و قدرته على الوفاء بمختلف 
الرغبات ، و تحقيق هدف السائح . كالنقل بمختلف أنواعه ، وسائل الإيواء، وسائل 

الترفيه و الراحة. فالسياحة تتميز عن غيرها من الأنشطة الأخرى لأ�ا مشكلة من 
مجموعة ، من الأنشطة الاقتصادية ، الإجتماعية ، الثقافية ، والترفيهية . 

           و لا شك ان مستوى الطلب السياحي يتاثر بكل من هذه العوامل ، بل هو 
شديد الحساسية لكل تغير يطرأ على كل منها . لذلك أصبح ينظر اليها من الزاويتين السابقتين. 

 :اهمية مطلب الجودة في الصناعة السياحية ثنيا /

بناء على ما سبق بيانه في التعريف بخصوصيات النشاطات السياحة ، يمكن القول انه 
ا ةيحايسلا تامدلخا ضرعتثير كبير في الطلب على هذا المنتوج ، لكن يؤدي مستوى جودة ذلك 

ا و ، هناصقن وا بلطلا ةد�ز في لااعف ارود ضرعلبلتالي في تنمية نشاطات القطاع السياحي . 

  . العرض السياحي :1

و يمكن تعريف العرض السياحي على  أنه ما تقدمه المنظمات المشتغلة في القطاع 
السياحي "ا وأ ةيعيبط بذج لماوع تناكأ ءاوس ةيحايس تاموقم نم هيوتتح ام تريخية أو 
صناعية إضافة إلى الخدمات و السلع التي تؤثر على الأفراد لز�رة بلد معين وتفضيله عن بلد 

44Fآخر". و عليه يمكن إجمال مواصفات هذا العرض فيما يلي

vii : 

- يشكل العرض السياحي مجموعة الخدماتة الهادفة الى تلبية رغبات السياح ، و عليه 
ا لمعلا رصنع ىلع دمتعي وهبلدرجة الاولى خلافا للانتاج الزراعي او الصناعي . و لا يمكن في 

 اامجلال إحلال الالة مهما بلغ مستوى تطويرها مكان عنصر العمل .  

ان اعتبار الانتاج السياحي انتاجا للخدمات يجعله يختلف عن الانتاج المادي - 
ا يحايسلا ضرعلا ناف هيلع و ، نيزختلل لباقلا و سومللمبلاضافة الى كونه غير معلوم قبل 
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تيلا تاطاشنلا دحا وه ، هكلاهتسا في ةرشابلم ا كلهتسلما اهيف موقيبلتنقل للحصول على 
الخدمة و استهلاكها في حينها . فبخلاف منتج السلع العينية الذي يمكنه تخزينها و ارسالها فان 

منتج الخدمات السياحية لا يمكنه نقلها من مكان لآخر . لكن اذا كان منتج السلع  يتحمل 
تكاليف نقل البضاعة عند توزيعها ، فان منتج الخدمات السياحية يتحمل تكاليف اقناع 

المستهلك بضرورة التنقل للاستفادة من الخدمات التي سيوفرها له ، و قد يكون ذلك في غاية من 
الصعوبة نظرا لكون المنتوج السياحي غير منظور ، و نظرا لتعدد شروط المستهلكين من �حبة 

ثنية .  

- يتميز العرض السياحي بكونه خدمات آنية مباشرة في الغالب ، و يتم تصنيع هذه 
الخدمات على مدار اليوم أو حتى على مدار الساعة، وفي الغالب يتم تقديم الخدمات السياحية 

أمام مرأى السياح، وبذلك يمتاز العرض السياحي بعدم إمكانية حجب المنتوج الردئ عن 
 المستهلك .

- يتميز العرض السياحي بتعدد وتنوع وتداخل العناصر المكونة له: فالمنتوج السياحي 
مزيج مركب ومعقد يتكون من العديد من السلع والخدمات والمكو�ت الطبيعية، و الثقافية ، و 

عادة ما يصعب فصل هذه العناصر عن بعضها، حيث تتشابك العوامل الطبيعية مع العوامل 
التاريخية والدينية والتراثية والحضارية...، لتشكل بمجموعها العرض السياحي . 

- يخضع العرض السياحي لظروف المنافسة غير التامة فهو متوفر في أرجاء العالم كله ، 
لكن هناك تنافس بين البلدان و المناطق على تسويق الخدمات السياحية . و لاختلاف المعطيات 

البيئية و الاجتماعية و الثقافية بين جهات العرض فان هذا الاخير يتميز بعدم سيادة المنافسة 
تيلا لودلا ظفتتح ثيح ، ةلقلا راكتحبا وأ ةر اأ كلتتمثرا قديمة أو مقومات سياحية طبيعية 

بميزات تنافسية خاصة تجعل من الصعب منافستها من قبل الدول التي لا تملك مثل هذه المقومات      

- العرض السياحي عرض غير مرن : ان العرض السياحي متعدد و متنوع و ذو 
مجالات واسعة و شاملة ، مما يعني أن هناك عدد كبير من المؤسسات التي يمكنها مزاولة نشاطات 
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مختلفة في هذا القطاع و المساهمة في تصنيع المنتوج السياحي ، لكن مع ذلك يظل العرض 
السياحي عرضا غير مرن ، لوجود عناصر تنافسية تختلف من جهة عرض الى جهة اخرى . 

و الواقع ان العرض السياحي يتكون من شقين متكاملين :  

- النشاطات الاساسية ، او الخدمات القاعدية : و هي تتضمن تلك الخدمات الهادفة 
الى الاستجابة الى الحاجة الاساسية للزبون ، فهي السبب الرئيسي لقدومه الى المؤسسة الخدمية و 

طلبه للخدمة . و متتمثل اساسا في عوامل الجذب السياحي: مثل الموارد الطبيعية ، المعالم التاريخية 
و الآثرية ، او الحاجات الصحية ، او التظاهرات العلمية و الثقافية . ا لوقلا نكيم هيلع بن 
النشاطات الاساسية للقطاع السياحي مثل مختلف الخدمات التي تقدمها المؤسسات الخدمية 

ازبئنها ، و التي ان افتقدت يمتنع المستهلك عن طلب الخدمة . 

- النشاطات المكملة ، او الخدمات المرفقة : هي تلك الخدمات الاقل اهمية من 
ه ةقفرم اهنكل اهتقبابا ، فهي غالبا ما تكمل تلك الخدمات القاعدية و تعمل على تحديد 

مستوى جودة الخدمات الاجمالية المقدمة للزبون . تيلا تامدلخاو علسلا فلتمخ لمشت  هتدف 
الى ضمان تسهيل الحصول على الخدمات القاعدية . مثل ذلك توفير الهياكل القاعدية  كشبكة 
ارهكلا وا ، هايلما وا ، تلاصاولمبء، و وسائل الإتصال ، و هيآت توفير الأمن و الإستقرار. و 
توفير منشآت الإقامة كالفنادق و المخيمات و غيرها ، توفير وسائل النقل المختلفة بري بحري و 
جوي ، و كذلك توفر المنشآت السياحية الترفيهية كدور ، التسلية ، محلات بيع الهدا� ...الخ . 

- اما الخدمة الاجمالية فهي تمثل مخرجات نظام الانتاج للخدمة القاعدية و المرفقة و 
يمكن اعتبارها كذلك لان الزبون �درا ما يفرق بين مختلف الخدمات بل ينظر اليها اعتبارا لتصور 

في دهنه حول جودة الخدمات المقدمة له اجمالا .  

ا لوقلا نكيم هيلع بن العرض السياحي يشمل مختلف الخدمات المعروضة و نوعية 
اداء المؤسسات المنتجة لها و كل الخدمات الملحقة مما يمكن ان يحقق جودة الخدمة المقدمة و 

  يساهم في تحقيق رضا مستهلكها .
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ان تظافر كل المؤسسات النشطة في تقديم الخدمات السياحية قد يعمل على تحفيز 
، عاطقلل لياجملاا ضرع ا و ينيلالحا نئبازلا ىدل اضرلا نم ىوتسم قيقتح قيرط نعبلتالي 
المتوقعين مستقبلا . لكن لن يكون ذلك الا شريطة مستوى معين من الرضا المعبر عن جودة 

الخدمات المقدمة . 

   . الطلب السياحي :2

توجد صعوبة كبيرة في تعريف الطلب السياحي ، لكن على غرار تعريفنا للخدمات 
السياحية يمكن ان نميز بين الطلب الاساسي و الطلب المشتق . 

- فالطلب الاساسي يشير الى حجم الطلب على الخدمات الاساسية المعبر عنه من 
قبل عدد السياح الزائرين لمنطقة معينة ، في مدة معلومة . و قد يكون عامّا ، اذا تم التعبير عنه 

بصرف النظر عن الوقت و النوع و المدة ، كما يمكن ان يكون خاصا اذا ارتبط ببر�مج سياحي 
معين أو مجموعة من السياح يعبر فيه عن الحاجة الى تلبية رغبات معينة خلال مدة ما و 

بمواصفات محددة . 

- ا قلعتي وهف قتشلما بلطلا امبلخدمات السياحية المكملة أو المكونة للبر�مج 
السياحي . و هو الطلب الذي تسعى أغلب الدول لتحويله الى طلب عام عن طريق توفير برامج 

أ و ةفلتمخ ةيحايبسعار متنوعة . 

لكن الاهم من ذلك يظهر في التفرقة بين الطلب السياحي الفعلي و الطلب الكامن او 
ه كلذ و ، نكملمبدف تحويل هذا الاخير إلى طلب سياحي فعال . و هنا يكون لمعيار الجودة و 
مدى قدرة المؤسسات السياحية على ادائها دور كبير في ذلك . اذ يتميز الطلب السياحي بجملة 

45Fمن الخصائص تكاد تكون عكس الخصائص المميزة لعرضه ، و لعل اهمها

viii : 

- ا ، ليخادلما و راعسلأا تايرغت هاتجبا ةيربكلا ةنوربستثناء بعض المناطق التي 
ه تصتخبا طبقات اجتماعية معينة من السياح كرجال الأعمال و جزر بحر الكاريبي مثلا . 



 

 

100 
 

- شدة الحساسية اتجاه التغييرات الاجتماعية و السياسية و الظروف الأمنية . فالبلدان 
و اينمأ ةرقتسلما  اوعص دتج ةيسايس تباارطضلا ضرعتت تيلابت كبيرة في جذب السياح إليها 

 هامدخراعسأ تناك نإو تىتا منخفضة .

- التوسع الناجم عن الانتعاش الاقتصادي و ارتفاع مستو�ت الدخولو ز�دة أوقات 
الفراغ ،  في الدول الغنية خاصة . بلإضافة الى التطور التكنولوجي في مجال النقل على الخصوص 

و تطور وسائل الاتصالات و نقل المعلومات .  

- الموسمية و عدم التكرار ، فبالاضافة الى كون النشاطات السياحة غالبا ما ترتبط 
بلمواسم السنوية ، فان طلب الزبون �درا ما يكون متكررا ، بحيث أن السائح يرغب في تنويع 
مغامراته و توسيع معارفه، فهو لا يعيد تكرار ز�رته لمنطقة ما الا اذا ايقن انه يجد مستوى من 

جودة الخدمات المقدمة لا يجدها في غيرها . 

- ا فصوت ام ابلاغ ةحايسلا لىا ةجالحا نا كلذ ، ةسفانلما ةدب�ا حاجة كمالية ، 
ا يهبلتالي تخضع للمنافسة من قبل السلع و الخدمات البديلة ، فضلا عن سبق الحاجات 

الاساسية و الضرورية لها . 

ا لوقلا نكيم هناف ، ضرعلا و يحايسلا بلطلا نم لك تازيمم ىلع ءانب بن تسويق 
الخدمات السياحية تختلف لا محالة عن تسويق السلع و حتى عن تسويق الخدمات الاخرى ، 

فباعتبار الخدمات السياحية الاساسية غالبا ما تكون غير مرئية و لا قابلة للتلمس ، فان 
ا اهنع يربعتلا وا اهليثتم في ةيربك تباوعص دتج اله ةجتنلما تاسسؤبلكلمة او الصورة . و ذلك 

ما جعل هذه المؤسسات تركز جهودها في العمليات الاشهارية حول عناصر النظام الانتاجي 
للخدمات السياحية و طرق تقديمها بدل التعريف بعين الخدمة و مستوى الجودة فيها . 

فمما لا شك فيه ان لنوعية البرامج السياحية و مستو�ت أسعارها و لكفاءة اداء 
ا ةقحللما و ةيساسلاا تامدخلل ةجتنلما تاسسؤلمتثير كبير في توجيه الطلب على الخدمات 
المعروضة . لكن تجدر الاشارة الى انه مهما كان حجم برامج الإعلان و الدعاية و الترويج و 
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الإشهار ، فان ذلك لن يقوم مقام مستوى جودة الخدمات التي من شا�ا ان تضمن وفاء الزبون 
ا و يحايسلا جوتنملبلتالي تكريره الطلب عليه . 

:   ثلثا / قياس الجودة في القطاع السياحي

تعكس جودة المنتوج ، سواء كان هذا الاخير سلعيا او خدميا ، مدى ما توليه 
المؤسسات المنتجة من عناية خاصة بقدرة المنتوج على ارضاء الزبون المستخدم له . و بذلك يظهر 

ان ماهية الجودة تربط بين طرفي التعامل المنتج و المستهلك . 

فللعميل تصور معين حول مستوى الخدمة المطلوبة ، و هو تصور مستمد من ثقافته 
الذاتية و محيطه الاجتماعي و البيئي . و للمنتج تصور ايضا حول مستوى نفس الخدمة ، و هو 

تصور مستمد من قدرته الانتاجية و محيطه الاقتصادي و البيئي . 

و عليه فان مفهوم الجودة عموما مفهوما نسبيا . اما جودة الخدمات فا�ا تتاثر 
تيلا ةيدالما علسلا فلابخ ذا ، ةمدلخا صئاص ا اهيف ةدولجا ىوتسم ديدتح نكيمبلخصائص 

الفيز�ئية و الوظيفية لها ، فان الجودة في قطاع الخدمات تكون اكثر ارتباطا بتصور الزبون لها من 
ا ةهج نم ةمدلخا يمدقت و جاتنا ةرويرس ةقيرطب و ، ةهثنية . من هنا تعدد تعريفها جودة الخدمة 

بحسب زاوية النظر الى منتجها او مستخدمها . 

 – بلنسبة للجهات المنتجة للخدمة : 1

تبين دراسات السوق ان المستهلك يولي اهتماماً كبيرا للجودة و ذلك خاصة في الدول 
المتقدمة حيث الدخول العالية و القدرة الشرائية المرتفعة . له ةيجاتنلاا تاسسؤلما متته كبذه 

الخاصية و تعيرها عناية خاصة في برامجها الانمائية . 

ه يلحتلا و ةيسفانتلا �ازلما نع ثحبلا قايس يفبا تسعى المؤسسات المنتجة للسلع و 
الخدمات للتقرب من مواصفات الجودة . و هي مواصفات تسعى النظر�ت الاقتصادية لجعلها 

موحدة من اجل اضفاء الصبغة العلمية و العالمية عليها ، و ذلك من خلال وضع معايير و 
46Fقياسات للجودة

ix . 
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و ان احرزت معايير الجودة تقدما ملحوظا في مجال تقييس السلع العينية ، الا ان 
ا زيمتت لازت لا تامدلخا ضرع و جاتنا لامج في ةدولجا تافصاوبلنسبية و تخضع لقناعة 

47Fواضعيها المحليين

x48 . لكن هناك عدد من المعايير العالميةF

xi التي هي في طور توسع استخدامها 
لقياس جودة الخدمات في مختلف القطاعات ، مثل ذلك القيادة الحكيمة و ما تتمتع به من 

ازلا ، يجيتاترسلاا طيطختلا ، دارفلاا و جاتنلاا ةرادا في ةداشبئن و مدى وفائهم لصورة المؤسسة 
و تحليلها ،  ، مدى اتساع نصيب المؤسسة في السوق ، قدرة المؤسسة على تحصيل المعلومات

 . المؤسسة  هرادإ و ةيرشبلا دراولما ةيمنتا و نشر ثقافة المؤسسة ، و تطور نتائج

ان البحث عن الجودة من منظور المؤسسات المنتجة يكاد يكون من وجهة نظر داخلية 
صممت الخدمة على أساسها ، لا تتعدى حدود المؤسسة و ضرورة الالتزام  ا نىعبلمواصفات التي

بتلك المواصفات . ا رظنلا ةهجو كانه نكثنية يكون من الخطأ تجاهلها ، و هي تعنى بمواقف 
الخدمة المقدمة و هي  لهم من خدمات ، أي مدى تقديرهم لجودة هاهاتجاو ءلامعلتم إزاء ما يقدم

وجهة النظر خارجية لكنها محددة لمدى الطلب على تلك الخدمات .  

 ازلل ةبسنلبئن : – 2
ازلبئن نظرة خاصة لجودة الخدمات السياحية ، ينكن تلمسها عبر المؤشرين التليين . 

49F و لانقلوىG.Tocquer فحسب تعريف طوكر 

xiiM.Longlois  يعتمد
مستوى الجودة على "ذلك الفارق بين رغبات الزبون اتجاه الخدمة و ادراكه للجودة بعد استعمال 

الخدمة ، فهي مقابلة بين المزا� المحققة وراء الاستعمال و الفوائد المنتظرة " . فمستوى جودة 
الخدمة يتحدد عن طريق المقارنة بين مستوى الخدمة المتوقعة و ادراك الخدمة الفعلية .  

غير ان خطورة هذا المفهوم تكمن في مدى ما يتوقعه المستهلك من مستوى للجودة 
يحقق رضاه . فإذا توافق مستوى الجودة المتوقعة و مستوى الخدمة المدركة ، كانت الخدمة مرضية . 
لكن إذا كانت الجودة المتوقعة أكبر من الخدمة المدركة فان ذلك لن يرضي الزبون . اما إذا كانت 
الجودة المتوقعة أقل من الجودة المدركة ، فأن ذلك من شانه ان يحقق اشباعا للزبون من الخدمة و 

رضا على اداءها . ا وا ةعقوتلما ةمدلخا ريدقتب رملاا قلعت ءاوس ةلداعلما فيرط لاك نا عقاولا بدراك 
ا و ليمعلل ةيصخشلا تارابتعلال ناعضيخ ةمدقلما ةمدلخا ةقيقبلتالي فان مسالة الجودة تكون 

ا ةيبسبلضرورة .   



 

 

103 
 

ا رشؤم كانه ثني للتعرف على جودة الخدمة ، و هو المؤشر الذي �خذ في الاعتبار 
عملية التقييم التراكمية لمستوى الخدمة المقدمة على الامد البعيد من طرف العملاء . و هنا ايضا 

تكون عملية التقييم نسبية ، ذلك ان الخبرات السابقة و مختلف التجارب و الابعاد الثقافية 
تيلا سسلاا نّوكت هاعقوت تاهاتجا ليكشت في نوكلهتسلما اهيلع دمتعيستم إزاء الخدمة . لكن 
مع ذلك يظل مستوى الرضا الذي يعبر عنه الزبون من خلال تعامله مع المؤسسة الخدمية عنصرا 

أساسيا في مدى تحقيق تضمين الخدمة للجودة . و لهذا يعتمد عدد من الدراسات على كفاءة 
 .الخدمة استخدام الأداء الفعلي للخدمة المدركة من قبل العملاء كمقياس لجودة

و على اية حال ، مما سبق ندرك ان مفهوم جودة الخدمات و القدرة على تحقيقها 
يفترض الاستجابة الى توقعات العملاء و ز�دة مستو�ت اداء المؤسسات العاملة الى الارتقاء 

لمسايرة تلك التوقعات بصورة مستمرة . و من ثمة فان تقدير جودة الخدمات السياحية سيكون 
من المسائل المعقدة . 

رابعا / اوعبت تقدير جودة الخدمات السياحية : 
خلصت الفقرات السابقة الى انه يمكن النظر الى جودة الخدمات السياحية من خمس 
زوا� : الجودة التي ترى المؤسسة المنتجة للخدمة ا�ا مناسبة ، و الجودة التي يتوقعها العملاء من 

خدمات المؤسسة المنتجة ، و الجودة التي يدركو�ا فعلا عند استهلاكهم للخدمة ، و الجودة 
ا ، اهيلع قفتم ةيعون تافصاوبم ةددلمحا ةيسايقلبلاضافة الى الجودة المثالية التي تروج لها 

المؤسسات المنتجة . 

و يتبنى الباحثان فكرة اعتبار الجودة على النحو الذي يراها العملاء ، وفقا لاتجاه 
ا ةيمدلخا ةسسؤلما ةرادا ىلع مئاقلا ثيدلحا قيوستلا موهفبلعملاء . اذ بغض النظر عن محاولات 

كثير من الدول و المنظمات وضع معايير لتقييس جودة الخدمات ، الا انه من الصعب على 
المؤسسات المنتجة ادراك كل المعايير التي تدفع الزبون الى الطلب على الخدمات السياحية ، و ان 
تمّ التعرف عليها ، فانه لا يمكن ادراك الاهمية النسبية التي يوليها كل عميل لكل واحدة من هذه 

المعايير . 

و يمكن في هذا المقام استعارة الرسم البياني لـ" طوكر و لانقلوى " للتعرف على حجم 
المتغيرات التي تحدد مدى تقدير المستهلك للجودة و مدى تداخل هذه العناصر فيما بينها . 
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 مخطط سيرورة تقييم جودة الخدمة من طرف المستهلك
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  يبين هذا المخطط ان رغبات العملاء تتحكم فيها اربعة عوامل رئيسية و هي : 
الاحنياجات الشخصية : و هي تشمل مختلف الرغبات و الاتجاهات لدى الزبون فيما  -

يخص مختلف الخدمات المكونة للعرض السياحي الاجمالي . 
الخبرات السابقة : و تتمثل في مختلف التجارب و الخبرات التي اكتسبها الزبون جراء  -

 ا ةمدخلل هكلاهتسبلاضافة الى حرصه على التعلم و الاستفادة من تجارب الاخرين .
الاتصالات الخارجية : و تشمل مختلف وسائل الاتصال و الحملات الاشهارية التي  -

، ةيمدلخا تاسسؤلما ابه م ا هعانقا و كلهتسلما كولس ىلع يرثاتلا فدبهبهمية 
هدوج ىوتسبم عتمتلا و ةمدقلما ةيحايسلا ةمدلختا . 

ظاهرة الاستماع من الفم الى الاذن : و هي تمثل نوع من الاتصال في شكل اقوال تدور  -
ا نوكي ام ابلاغ و ، اتهاذ ةمدلخا لوح وا ةمدخلل ةمدقلما ةسسؤلما لوح سانلا تثير 
ا نم اعقو رثكا ةمدلخا ةدوج ىوتسم ريدقت في ةانقا هذتثير القنوات الدعائية للخدمة 

 التي تستخدمها المؤسسات المنتجة .

 من الفم الى الاذن   احتياجات شخصية   اتصالات خارجية    الخبرات السابقة 

 الملموسية     الصحة      السرعة      الكفاءة      الاداب      النزاهة  

   الامن      سهولة الوصول      الاتصال     معرفة المستهلك

 ادراك جودة الخدمة
 الرغبة اتجاه الخدمة

 ادراك الخدمة
 ابعاد جودة الخدمة



 

 

105 
 

و من جهة اخرى يبين الشكل السابق ان تقييم مستوى جودة الخدمة يختلف من زبون 
لاخر . و يعود ذلك للاهمية النسبية التي يوليها هذا الاخير لكل عامل من العوامل 

المتعددة في التقييم ، و المتمثلة في العناصر التالية : 

الملموسية : ان عين الخدمة السياحية كما سبق بيانه غير ملموسة ، لكن يعطي الزبون  -
اهمية للوسائل المستخدمة في اداءها مثل الموظفين وسائل النقل او اساليب الاتصال 

 ...الخ
 السرعة : و تعني القدرة على انجاز العمليات المطلوبة في الاجال المحددة .  -
الكفاءة : تيلا تاردقلا صتخ يه  ه عتمتيبا الموظفون لاجل انجاز الخدمة و تشمل  -

الى جانب القدرات الشخصية المهارات المكتسبة و ضرورة توفير المعلومات حول 
 رغبات و احتياجات الزبون .

الاداب : ، تلاماعلما نسبح قلعتي ام لك لمشت يه مجاكلاملات و الاحترام و  -
 التقدير و غيرها .

النزاهة : ا ، اهنئباز هاتج ةيمدلخا ةسسؤلما ةهازن نع يربعتلا نمضتتبلاضافة الى  -
 الاخلاص و التفاني في خدمتهم .

سهولة التحقيق : و تعني انه يجب مراعاة سهولة السبل و الطرق التي يمكن للمستهلك  -
 من خلالها التوصل الي الاستفادة من الخدمة في الوقت الذي يرغب فيه .   

الاتصال : تيلا تامولعلما ةيانعلا ةرورض نيعي  ا نوبزلا اهاقلتيبللغة التي يفهمها من  -
ا ينكلهتسلما تلااصتا ةاعارم و ،ةهبلمؤسسة بحثا عن الخدمة او تقييما لمستوى 

 هدوتا من جهة اخرى . 
 الامان : و يتضمن درجة الامن الذي يحس به الزبون عند استهلاكه للخدمة . -
و اخيرا معرفة المستهلك : مجا فلتمخ نع برعت يهلهودات التي تبذلها المؤسسة الخدمية  -

و ينكلهتسلما مهف لجا  جايتحااه متهبدف الاستجابة لها بطريقة مرضية .  
 

النتائج: 
 الى النتائج التالية : ول تقود� مضامين الفقرات السابقة للوص
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ان مفهوم جودة الخدمات و الخدمات السياحية على الخصوص مفهوما مركبا يشتمل  -
على ابعاد متداخلة اجتماعية ، ثقافية ، اقتصادية ، سياسية ، بيئية ، و التكنولوجية . ا بلاضافة 

 الى ذلك فهو يخضع للتفاوت النسبي في مدى ادراك مستوى الجودة ، و وجهة النظر اليها .
تعتبر الجودة طريقا للمنافسة بين المؤسسات المنتجة للخدمات السياحية ، و اداة لتثمين  -

هادوهتا الانتاجية ، و مرآة عاكسة لثقافة المؤسسة المنتجة للخدمة . 
بخلاف السلع المادية ، فان جودة الخدمات السياحية لا ترتبط فقط بمضمون الخدمة  -

هاتا بل تعتمد ايضا على سيرورة انتاجها و طريقة تقديمها و كل العناصر المرئية و غير 
 ه ةطيلمحا ةيئرلمبا .

يرتبط مفهوم الجودة من وجهة نظر المستهلك بمدى قدرة الخدمة على تلبة طلبه و  -
اشباع حاجاته للسياحة . و يمكن استخدام مدى رضاه و تقبله للخدمة المقدمة كاداة 

 لقياس مستوى الجودة التي تتضمنها . 
اخذا في الاعتبار تباين الثقافات و القيم وليدة المعتقدات ، فانه من غير الممكن  -

ا ىضتح ةيعوضوم يرياعم لىا لصوتلبلاجماع لتقييس جودة الخدمات السياحية على 
 الخصوص .
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