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 مجلة العلوم الإدارية والمالية
03022019  

 

 لمسيلةاجامعة صلاح الدين شريطد   جامعة الوادي د مايدة محمد فيصل 

 الكويت -المعهد العربي  د بلقاسم العباس  لةجامعة ورق ا.د ناصر سليمان 

 جامعة ورقلة  د قريشي محمد الصغير  لمسيلةاجامعة عبد الحميد برحومةأ. د 

 جامعة الجلفة د حميدة مختار  السعودية –جامعة طيبة  صالح هاني عبد الحكيم د 

 جامعة معسكر  د كربوش محمد  جامعة طيبة السعودية جمال لعمارةأ. د 

 جامعة عنابة خالد إدريسد  تونس  –جامعة المهدية  د طارق السدراوي 

 جامعة أم البواقي تقرارت يزيدد   جامعة ورقلة إيراهيم بختيأ. د 

 جامعة الوادي زكريا دمدومد  المركز الجامعي تيسمسيلت د. كروش نود الدين 

 جامعة الوادي د نصر رحال  امعة الواديج الازهر عزهد أ.

 جامعة الوادي  د السعيد بوشول  جامعة ورقلة الحاج عرابة أ. د

 جامعة الوادي إبراهيم قعيدد  واديجامعة ال بن عمر الأخضرد 

 جامعة الوادي هشام لبزةد  جامعة عنابة  ليليا عين سويةد 

 جامعة الوادي أحمد نصيرد  جامعة ورقلة  عبد الحق بوقفةد 

 المغرب  –اني جامعة الحسن الث د دريس حريزي  لمسيلةاجامعة عباس فرحاتد  

 جامعة الوادي  د عوادي مصطفى جامعة سوق اهراس  د عقبة سعيدة 

 فيصل الملك جامعه د بلالي احمد  جامعة ورقلة  د رجم خالد

 جامعة تلمسان يب عبد الرزاق د بن حب جامعة ورقلة  د سلامي منيرة 

 للتجارة العليا المدرسة د براق محمد جامعة ورقلة  د بن لحبيب محسن

 جامعة ورقلة  د شوقي شادلي  1امعة سطيف ج ي تجاني د برقأ.

 ميلةجامعة  د دوفي قرميه  جامعة بسكرة د دردوري لحسن

 جامعة الوادي  د غانية نذير  المنصورة جامعة د محمد زهري

 د غقال الياس 

 
 جامعة ورقلة د حجاج عبد الرؤوف  جامعة بسكرة

 3جامعة الجزائر  د حسياني  عبد الحميد جامعة ورقلة د حفصي رشيد

 الأردن  الأوسط الشرق جامعة جعرات خالد جمالالد  جامعة عنابة محمدد حولي 
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 جامعة ورقلة  د مزهودة نور الدين  جامعة الوادي  د قدوري طارق 

 3جامعة الجزائر  د نادية عبد الرحيم 3 الجزائر جامعة د كرمية نسرين

 3 الجزائر جامعة د رابح بوروبة جامعة باتنة د خاطر طارق 

 جامعة الوادي  د احمد تي  جامعة باتنة د زيتوني عمار 

 جامعة برج بوعريريج  بوعافية سميرد  الادارية العلوم كلية إمبادي سميرة صالح عليد 

 خنشلة جامعة قان عبد اللطيفتيد  جامعة الشلف اسحاق خرشيد 

 جامعة ميلة سهام عيساويد  جامعة الكوفة الجبوري علي عبودي نعمهد 

 بوعريريج برج جامعة حسين رحيمد  العراق - المستنصرية لجامعة العباس عصام عبد الخضر سعودد 

 جامعة بسكرة حوحو فطومد  ديالى تربية مديرية العزاوي حقي حمدي خلف جسامد 

 المحياوي صباح د 
  - الوسطى التقنية الجامعة

 العراق
 الواحد عبد محمد د 

 تطوان - السعدي المالك عبد امعة

 المغرب

 السعودية -جامعة الجوف  د بدرالدين محمد احمد  جامعة بسكرة بن الضيف محمد عدناند 

 العراق/  الشمالية التقنية الجامعة سلطان أحمد خليف د  جامعة بشار  يوسف العبد الله طارق توفيقد 

 جامعة الوادي  د محيريق فوزي  فلسطين الاستقلال جامعة عبد القادر حسين خليلد 

 جامعة تمنغست وهيبة عبد الرحيم د  جامعة المدية عماد غزازيد 

 جامعة ورقلة يوسف أسماءد  التقنية فلسطين جامعة عوض عزمي وصفي د 

 جامعة بجاية  د أوقاسي كمال  جامعة ورقلة  د  محمد زرقون 

 ليبيا -جامعة عمر المختار  د امحمد المصراوي  جامعة ميلة فريد مشريد 

 مصر  –جامعة القاهرة  د عبد المجيد إبراهيم  جامعة باريس  د فتيحة تلاحيت 

 جامعة بسكرة حورية بالاطرش جامعة الجلفة  د عطالله بن مسعود 

 جامعة المسيلة أ.د بوقرة رابح جامعة بومرداس أ.د بلال شيخي
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Electronic management and its relationship to knowledge management from the point of view 

of business enterprises in East Jerusalem 

 

Abstract: 

The study aimed to identify the reality of the application of electronic management in business 

enterprises in East Jerusalem, knowledge of the level of application of knowledge management, and 

identify the obstacles facing electronic management and its relationship to knowledge management 

in business enterprises in East Jerusalem. The descriptive approach was used in the study,   The 

study reached a number of results, the most important of which was: e-management provides an 

electronic archiving system for all parties, provides data to all beneficiaries, and contributes to the 

optimal utilization of resources available to the institution. The institution relies on storing the 

knowledge and retrieving it on paper archives. Problems to be overcome, and interested in obtaining 

advanced knowledge from external sources, the most important obstacles faced by the institution 

are: Routine administrative procedures followed by the institution, and the fear of the management 

of the confidentiality of some information, and the scarcity of training courses in the areas of E-

management and knowledge management, and the ambiguity of the concept of electronic 

management of some administrative leaders, the central control of the decision in management, 

human nature and the culture of closed doors, and the difficulty of archiving the traditional backlog 

electronically, and the lack of specialized human resources.

key words: Electronic Management, Knowledge Management  
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 مقدمة:. 

 والتي الإدارية، النظم وشكل عمل طبيعة على عديدة تأثيرات بروز الانترنت، شبكة وانتشار والتقني العلمي التقدم عن نتج

 صياغة لإعادة والمعلوماتي، التكنولوجي على البعد يرتكز جديد نمط إلى التقليدية العامة الخدمة الأشك معها تراجعت

 الإدارة نحو التحول  وبالتالي الأعمال، وشبكات للانترنت الإمكانات المتميزة على قائمة وجعلها التي تقدمها المؤسسات، الخدمات

 من جملة الالكترونية الإدارة نحو التحول  أفرز  لقد . الحدود واختراق الآني، والتفاعل عن السرعة، يعبر كمفهوم الالكترونية

 يوفر الإلكترونية الإدارة فنموذج التقليدية، الإدارة نهاية مقولة إلي في النهاية تؤسس المقدمة، الخدمة مفهوم على التغييرات

 ونقلة تحول مفاهيمي، ثورة يمثل وبالتالي عاملات،الم وإنجاز الخدمات، تقديم في والدقة، والوضوح فرص النجاح، من الكثير

 (2م، 2010)عبد الكريم،  .الخدمة نموذج تقديم في نوعية

 منتجاتها الأفكار معرفية تكون  صناعات مع يتعامل العالم فصار المعرفة ثورة انبثاق إلى السريع التطور العلمي والتكنولوجي أدى

 والاجتماعي الاقتصادي الرئيس ي للنظام المكون  المعرفة فيه باتت حد إلى ،ئهاأدا ي البشر  والعقل الأولية موادها والبيانات

 على المنظمات وأجبرت القيمة للمعرفة بهدف الوصول  عليها تركيزها من تزيد والاتصال الإعلام تكنولوجيا جعل هذا كل المعاصر،

 (15م، 2015)ديلمي،  .والضياع الهدر من عليها لمحافظةوا الاستفادة منها درجات أقص ى لضمان تهاوإدار  لتنظيمها حلول  إيجاد

 مشكلة الدراسة: 2. 1

 في غاية الأهمية وذلك لما لها من فوائد تعود بالنفع على 
ً
يُعد تطبيق مؤسسات الأعمال لفكرة الإدارة الالكترونية أمرا

لكترونية والمعرفية على الصعيد العالمي، المؤسسة، سواءً تسويقية أو إدارية أو مالية، ومن أجل مواكبة كل المستجدات الا

 في المؤسسات فلا بد من التعرف على العلاقة التي تربطها بالإدارة 
ً
وبما أن إدارة المعرفة أصبحت أمر ضروري أيضا

 الالكترونية وكيفية تعزيز هذه العلاقة. من هنا جاءت فكرة الدراسة لتجيب على التساؤل الرئيس الآتي:

 رة الالكترونية بإدارة المعرفة من وجهة نظر موظفي مؤسسات الأعمال في شرقي القدس""ما علاقة الإدا

 أسئلة الدراسة: 3. 1

 ما واقع تطبيق الإدارة الالكترونية في مؤسسات الأعمال في شرقي القدس؟ .1

 ما مستوى تطبيق إدارة المعرفة في مؤسسات الأعمال في شرقي القدس؟ .2

 ة الالكترونية وعلاقتها بإدارة المعرفة في مؤسسات الأعمال في شرقي القدس؟ما المعيقات التي تواجه الإدار  .3

 فرضية الدراسة:  4. 1

"لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الإدارة الالكترونية وإدارة المعرفة في مؤسسات الأعمال في شرقي القدس تعزى 

 لمتغيرات الدراسة الديمغرافية؟"

 أهداف الدراسة: 5. 1

 رف إلى واقع تطبيق الإدارة الالكترونية في مؤسسات الأعمال في شرقي القدس.التع .1

 معرفة مستوى تطبيق إدارة المعرفة في مؤسسات الأعمال في شرقي القدس. .2

 التعرف إلى المعيقات التي تواجه الإدارة الالكترونية وعلاقتها بإدارة المعرفة في مؤسسات الأعمال في شرقي القدس. .3

كان هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين الإدارة الالكترونية وإدارة المعرفة في مؤسسات الأعمال في  معرفة إذا ما .4

 شرقي القدس تعزى لمتغيرات الدراسة الديمغرافية.

وإدارة المعرفة في مؤسسات  الإلكترونية الإدارة العلاقة بين لتعزيز إليها نتوصل التي النتائج ضوء على توصيات اقتراح .5

  ال.الأعم
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 أهمية الدراسة: 6. 1

تنبع أهمية الدراسة من أهمية موضوعها الذي يتسم بالحداثة من حيث التطبيق في مؤسسات الأعمال، خاصة أن الإدارة 

الالكترونية أصبحت من الأمور الهامة التي تنتهجها المؤسسات في إدارتهم لها وربطها بكل معرفة جديدة لبناء أقتصاد محلي 

حية النظرية تفيد الدراسة الكثير من الباحثين والكتاب وتزود المكتبة العربية بموضوع قلت الدراسات فيه قوي، ومن النا

 من خلال الربط بعلاقة بين متغيري الإدارة الالكترونية وإدارة المعرفة.

 حدود الدراسة: 7. 1

 الحد البشري: الموظفين في مؤسسات الأعمال في شرقي القدس.

 م.2019م وشباط 2018ريت الدراسة خلال الفترة ما بين شهري كانون أول الحد الزماني: أج

 الحد المكاني: مؤسسات الأعمال شرقي القدس.

 الإطار النظري للدراسة

 الالكترونية: مفهوم الإدارة.  2

 الالكترونية المواقع توفر  والانترانت التي والاكسترانت الانترنت وشبكات الحواسيب استخدام عمادها التي "الإدارة عرفت بأنها

 وكفاءة بشفافية تمعلمجا في الأعمال للمواطنين ومؤسسات وتوصيلها والخدمات المعلومات على الحصول  وتعزيز لدعم المختلفة

 المعلومات تكنولوجيا على تعتمد التي الجهود من بمجموعة "القيام (، وعرفت بأنها161ص ،2010 عالية" )الرفاعي،  وعدالة

 مع المنتجات طالب تعامل عن الناجمة المشكلات حدة لتخفيف والسعي الآلي خلال الحاسب من ابهلطلا جاتالمنت لتقديم

 انهبأ الالكترونية الإدارة (، وعرفت5 ، ص 2014 )المغربي، التنظيمي"، الأداء في والفعالية الكفاءة في تحقيق يسهم بها الأفراد

 المعلومات تكنولوجيا على فتعتمد معلوماتية، موارد مع وتتعامل الورقية، لاتبدل المعام الآلي الحاسب تستخدم آلية "إدارة

 .أقل" وبتكلفة قصير وقت القرارات في اتخاذ في تساعد والتي

"تلك العملية الإدارية التي تتم عن طريق استخدام التكنولوجيا الحديثة من  ويعرف الباحث الإدارة الالكترونية بأنها

تصالات( وتطبيقها باستخدام الحاسوب لاتخاذ القرارات التي تعتمد على المعلومات الدقيقة ومن أجل )تقنيات ومعلومات وا

 تحقيق أهداف المؤسسة بالاستغلال الأمثل لمواردها بكفاءة وفعالية وبأقل جهد وتكلفة".

 أهمية الإدارة الالكترونية لمؤسسات الأعمال: 2. 2

 (43م، 2004تي: )غنيم، الإلكترونية بالآ الإدارة أهمية تتجلى

 المنظمة. ربحية وزيادة الإنتاج تكاليف انخفاض .1

 الحكومية. المنظمات أداء مستوى  تحسين .2

 الورقي. التعامل مخاطر تلافي .3

 الوطني. الاقتصاد وتدعيم الصادرات زيادة .4

 المتقدمة. التكنولوجيا أشواق في المتاحة الفرص من والاستفادة الحر، للعمل جديدة فرص إيجاد .5

تسهم في زيادة جودة القرارات الإدارية، وتطبيق عمليات إدارة المعرفة المختلفة،  ويضيف الباحث أن الإدارة الالكترونية

وتعمل على تخزين الملفات الإدارية والمالية وبما يسهل الرجوع إليها وقت الحاجة، كما أنها تعمل على استغلال الوقت من 

 ؤسسة وبما يحقق لها الكفاءة والفاعلية في الإنتاج وتقليل المخاطر.خلال سهولة الاتصال داخل وخارج الم

 (4، 2012تتمثل بالاتي كما حددها )رضوان، أهداف الإدارة الالكترونية:  3. 2

 .مركزية وحدة وكأنها للمؤسسة المختلفة الإدارات ومتابعة إدارة .1

 .مراقبتها في أكبر عمد إعطاء مع بها الخاصة العمل نقاط في القرار اتخاذ نقطة تركيز .2

 .موحدة بصورة الأصلية مصادرها من البيانات تجميع .3

 .وربطها البيانات توفير طريق عن القرار اتخاذ معوقات تقليص .4



 

12 

 

 .المختلفة الإدارة عمليات متابعة في الصرف أوجه تقليل .5

 .ينكافة العامل لدى إيجابية مؤسسية ثقافة وبناء دعم أجل من المعلومات تكنولوجيا توظيف .6

 .فورية بصورة للمستفيدين والمعلومات البيانات توفير .7

 .المعرفة وبناء المستمر التعلم .8

 .الموارد كافة وإدارة ومتابعة العليا والإدارة العاملين بين الترابط زيادة .9

 معوقات الإدارة الالكترونية: 4. 2

 (21، 2009ب، تتمثل معوقات الإدارة الالكترونية في مؤسسات الأعمال بالاتي: )أبو حبي

 اختلاف نظم الإدارة حتى داخل المنظمة الواحدة. .1

 عدم اقتناع إدارة المؤسسة بدواعي التحول ومتطلباته. .2

 عدم توافر الحافز القوى لدى الأفراد لإنجاح عملية التحول وعدم إحساسهم بأنهم  جزء من عملية التحول والنجاح. .3

 لة داخل المنظمات.صعوبة الوصول إلى الإدارة الالكترونية المتكام .4

 عدم توافر بنية أساسية فنية جيدة. .5

 الطبيعة البشرية وثقافة الأبواب المغلقة والخوف من التكنولوجيا وتطبيقاتها. .6

 استمرارية عمليات تحديث البيانات مع تحمل الأفراد المنوطين بها  العبء الإداري المعتاد. .7

 اتها المستندية ورفض التحديث والتغيير.التوافق مع النظم اليدوية المعتادة في العمل ودور  .8

 عدم الثقة في حماية سرية وأمن التعاملات الشخصية. .9

 إدارة المعرفة:.  3

 ونقل، وتطوير، تحديد، وأقتناء، في المتمثلة المتكاملة العمليات من "مجموعة نهاأ على (33م، ص2008عرفتها )الزايدي، 

 في جذرية تغييرات إحداث خلال من بشكل فعال تهالأدار  أنواعها بكافة ظماتالمن تسعى والتي المعرفة، وتخزين واستخدام،

 مستمرة بيئة في والاستمرار البقاء لها يضمن الذي بالشكل فيهاالعمل  وإجراءات ونظم التنظيمية، هياكلها التنظيمية، ثقافتها

 واختيارها المعرفة، توليد المنظمات على عدتسا التي "العمليات نهابأ المعرفة إدارة (1م، 2007التغير. وعرف )الصاوي، 

 للأنشطة ضرورية تعتبر والتي المنظمة تمتلكها والخبرات التي الهامة المعلومات تحويل وأخيرا ونشرها، واستخدامها، وتنظيمها،

 "( بأنها70م، 2002الاستراتيجي. وعرفها )باتريدس،  والتخطيط المشكلات، التعلم، حل القرارات، كاتخاذ المختلفة الإدارية

 بواسطة المختلفة البيئات من في العديد للمعلومات الإبعاد متعددة للتصنيفات كنتيجة المعلومات إيجاد خلالها من يتم عملية

 متعددين". مستخدمين

ة ونشرها "عبارة عن العمليات والخبرات المتراكمة التي تساعد المؤسسات في توليد المعرف ويُعرف الباحث إدارة المعرفة بأنها

وتنظيمها واستخدامها واستكشافها وتخزينها، والمعلومات والخبرات لأنشطة إدارية ومشاركتها مع الآخرين، وذلك من أجل 

 تحسين ورفع كفاءة وفاعلية مستوى أداء المؤسسة".

 المعرفة: إدارة فوائد 2. 3

  عناية اتعطيه التي للمنظمات عديدة فوائد تحقق المعرفة إدارة أن فيه لاشك مما
ً
 وتطبق واهتماما

ً
 والأنظمة البرامج سليما

 (.70م، ص2010ما يلي: )حمود،  Santosusيرى  الفوائد هذه ومن فيها الحديثة

  المنظمة في العاملة الإدارية المستويات مختلف من إبداعية ومشاركات أفكار إلى الوصول.  

 المطلوبة المعلومات جميع بتوفير المشاكل علاج في السرعة.  

 والنوعية الكمية حيث من العاملين أداء مستوى  زيادة.  

 التنظيمية المستويات مختلف بين التنسيق زيادة.  
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 الاتصال، وتقليل وسائل تكاليف تخفيض في وتساعد الأداء مستوى  ترفع المعرفة إدارة كون  التنظيم وفاعلية زيادة 

 .الورقية الأعمال

 عالطاب عليها يغلب بيئة في هام والمعنوي كمتطلب المادي العائد وزيادة الإنتاجية زيادة المعرفة إدارة فوائد من أن الباحث ويرى 

  يُعد الذي المنظمة نمو إلى يؤدي التنافس ي، مما
ً
 لجميع هدفا

ً
 .المنظمات استراتيجيا

 :لمؤسسات الأعمال المعرفة إدارة أهمية 3. 3

 النقاط الآتية: المعرفة في إدارة ( أهمية6م، 2004الساعد، وحريم، ) حدد

ا يسمى ما وجود إلى أدى والاكتشافات الجديدة الابتكارات وازدياد وسرعة الأسواق في المنافسة حدة زيادة .1
ً
 إدارة حديث

 .المعرفة

 كيفية على المنافسة من لابد كان وهنا المعرفة المتميزة ذات المنظمات في العاملين أعداد قلصت المنافسة حدة ازدياد .2

 .بديلة أخرى  كمعرفة بقوة أو الاستعانة لكفاءاتا هذه استقطاب

 .الفردية من المعرفة بدلا التقنية المعرفة ظهور  إلى أدى التوظيف وتقليص تحجيم أن .3

 .المعرفة الفردية نقصان إلى أدى الخارج إلى العاملة الأيدي وانتقال المبكر التقاعد .4

 المعرفة لهذه إدارة من لابد ولذلك المناطق في بعض المعرفة نفقدا إلى تؤدي ربما والتوجهات الاستراتيجيات في التعبير .5

 .جيد بشكل

 :أهداف إدارة المعرفة 4. 3

  :( إلى أهداف إدارة المعرفة فيما يلي80م، ص2007وقد أشار الملكاوي )

  صة الجديدة إذ تساعد في تحقيق الكفاءة الإنتاجية حيث أنها تمكن أعضاء المنظمة من التعامل مع العديد من القضايا خا

 .تزودهم بالقدرة اللازمة على اتخاذ القرارات بكفاءة وفاعلية وتشكل لدى الموظفين رؤية مستقبلية

  تساعد إدارة المعرفة في تحقيق المنظمة الاقتصادية حيث أنها موجهة بشكل رئيس ي إلى قدرة المنظمة أي قدرة المؤسسية

 .لاستخدام المعرفة الضمنية والظاهرية

   المعرفة اللازمة لتحويل المعرفة وتحقيق عمليات التعلمتوليد. 

 نشر المعرفة وتوزيعها على الجهات ذات العلاقة حسب الحاجة إليها. 

 العمل على تجديد وتطوير المعرفة بشكل مستمر. 

 قة بإدارة المعرفةالسعي إلى إيجاد القيادة القادرة على بناء النظام المعرفي، ويتولى عملية إدارة النشاطات كافة ذات العلا. 

 حفظ المعرفة أي تخزينها بالأماكن المخصصة لها. 

 تسهم المعرفة بتغيير السلوك تجاه الأفضل. 

 تعتبر إدارة المعرفة دليل العمل الجيد. 

 تسهل عملية تقاسم المعرفة.  

 صص ماتساعد على بناء ما يسمى بمتخصص ي المعرفة وهم الأشخاص الذين لديهم معلومات حول موضوع أو تخ.  

 في مؤسسات الأعمال:معوقات إدارة المعرفة  5. 3

 :إلى أن هناك مجموعة من المعوقات الرئيسة التي تعرقل تنفيذ إدارة المعرفة بشكل فاعل أهمها )Coakes, 2003 (أشار

hrdiscussion.com/hr109439.html م7/12/2018، سارة نبيل، تاريخ الدخول 

عدم دعم القيادة العليا لإدارة المعرفة، والإدراك غير الكافي لمفهوم إدارة و  رك في المعرفة،سيطرة الثقافة التي تكبح التشا

المعرفة ومحتواها، والإدراك غير الكافي لدور إدارة المعرفة وفوائدها، والإفتقار إلى التكامل بين نشاطات المنظمة المرتبطة 

إلى التدريب المرتبط بإدارة المعرفة، والإفتقار إلى الوقت الكافي لتعلم  بإدارة المعرفة وبين تعزيز التعلم المنظمي، والإفتقار 
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كيفية استخدام وتنفيذ نظام إدارة المعرفة، الإفتقار إلى فهم مبادرة إدارة المعرفة بشكل صحيح بسبب الإتصال غير الفعال 

 .وغير الكفؤ

 العلاقة بين الإدارة الالكترونية وإدارة المعرفة: 6. 3

تقديم الخدمة الإلكترونية تستطيع وسائل إدارة المعرفة إضفاء الكثير من الفعالية على طريقة شرح الخدمة في مجال 

 كالتالي:
ً
 والبحث عنها والوصول إليها ومن الممكن أن يتم توصيف الخدمة معرفيا

http://www.egovconcepts.com  م19/01/2019تاريخ الدخول 

 الخدمة وفائدتها وهدفها. معلومات حول ماهية : معرفة لماذا .1

 من سوف يقدم الخدمة ومن سيستفيد منها.  : معرفة من .2

 تاريخ تقديم الخدمة والوقت اللازم للحصول على النتيجة : معرفة متى .3

 الإجراءات المرتبطة بالخدمة. :معرفة كيف .4

 موقع تقديم الخدمة واستلام النتيجة : معرفة أين .5

 الرسوم المتوجبة على الخدمةالمستندات المطلوبة و  : معرفة ماذا .6

 من الأمور الهامة 
ً
وإذا أخذنا بعين الإعتبار العدد الكبير للخدمات الحكومية المحتملة فيصبح توصيف تلك الخدمات معرفيا

 من أجل نشر تلك الخدمات والاستفادة منها وهنا يأتي دور أنظمة إدارة المعرفة ومنها إدارة المحتوى والوثائق والكائنات
ً
 جدا

 .المعرفية

الانترنت( وفق نماذج الأعمال الإلكترونية بما –الخارجية –والمعرفة الالكترونية "هي التي يتم تداولها على الشبكة )الداخلية 

يحقق رافعة الأصول الرقمية )منتجات وخدمات رقمية( والوصول الواسع والمرن إليها في زمان وفي أي مكان مستندة إلى بنية 

 (.350، 2008افة قائمة على التقاسم على نطاق واسع داخل الشركة وخارجها )نجم، تحتية فعالة وثق

صناع المعرفة يمثلون القيادات الرقمية وكل ما يشمل رأس المال الفكري والمديرون والمحللون للموارد المعرفية، فدور صناع 

ية عن طريق تغيير طرق التفكير وترقية أساليب المعرفة يكمن في محاولة خلق ثقافة معرفية جديدة داخل الإدارة الالكترون

تاريخ  http://grhelectronique.blogspot.comالعمل الإداري وفق ما يتمتعون به من خبرات ومعارف في مجال المعلوماتية. 

 م20/1/2019الدخول 

 الدراسات السابقة:. 4

 في وأهميتها الالكترونية الإدارة موضوع على وفالوق إلى حيث هدفت الدراسة م(،2017حجوبة ) دراسة عيدوني و بن 1. 4

 المعرفة على المبني الجديد، العالمي الاقتصاد إلى والدخول  الانفتاح ظل في العصرية فتحديث المؤسسات وتفعيل تحسين

حائل  تقف التي والمعوقات العراقيل مختلف وكذا تطبيقها متطلبات مختلف على والوقوف من جهة، والتعاملات الإلكترونية

الحديثة، وان هناك ضعف كبير في  الإدارة بتطبيق وتحديث والاهتمام النهوض ضرورة إلى الدراسة توصلت وقد لتطبيقها،

البنية التحتية لمختلف شبكات الاتصال، وقلة الاهتمام بمشروع تطبيق الإدارة الالكترونية، وغياب ونقص الدعم المادي من 

 الحكومات والمسؤولين.

هدفت الدراسة إلى التعرف إلى الإدارة الالكترونية وتأثيرها في تطوير الأداء الوظيفي وتحسينه  (.2016شواي ) دراسة 2. 4

ومعرفة مقومات تطبيقها، وتوصلت الدراسة إلى أن الإدارة الالكترونية نمط جديد من الإدارة أحدث تغيرات عميقة في بيئة 

ي تسهم في تقديم أفضل خدمات للمستفيدين وأداء أفضل للموظفين الإدارة في مختلف التنظيمات الاجتماعية والت
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 في وظائف الإدارة التقليدية من حيث التخطيط والتنظيم والقيادة والرقابة من خلال 
ً
 كبيرا

ً
والعاملين، كما أحدثت تحولا

 إعادة هيكلة الإجراءات الإدارية وإعادة توزيع المهام والصلاحيات وتفويض السلطات.

 المعرفة في تعزيز إدارة في البشرية للموارد الالكترونية الإدارة هدفت الدراسة إلى التعرف إلى دور  (.2015سة دليمي )درا 3. 4

 الموارد إدارة في المختصين الأفراد نقص من البواقي، وتبين من نتائج الدراسة أن المؤسسة تعاني أم وكالة-سونلغاز مؤسسة

 استخدام إدارة المعرفة، وقد سهل تعزيز في دور  لها البشرية للموارد الإلكترونية ن الإدارةالإلكترونية، وا بالطريقة البشرية

 لدى واضح غير البشرية للموارد الإلكترونية الإدارة لسونلغاز، وأن مفهوم الأخرى  الفروع في بالموظفين الإتصال عملية الأنترانت

 سونلغاز. مؤسسة موظفي بعض

الإدارية،  العمليات كفاءة على الالكترونية الإدارة تطبيق هدفت الدراسة إلى التعرف إلى أثر .(2013دراسة العياش ي ) 4. 4

وتوصلت الدراسة إلى انه يجب التحول من الإدارة التقليدية إلى الإدارة الالكترونية وإعادة هندسة كل نظم العمل الإداري في 

ن أهم معوقات تطبيق الإدارة الالكترونية هو نقص الحوافز المادية المنظمات التقليدية وتحويلها لوظائف الكترونية، وان م

اللازمة لتشجيع تطبيق برامج الإدارة الالكترونية وغياب الخبراء المختصين ونقص الإمكانات الفنية اللازمة لتطبيق الإدارة 

 الالكترونية.

والاتصالات في تفعيل إدارة المعرفة بالجامعات "دور إستخدام تكنولوجيا المعلومات  ( بعنوان2012دراسة )القرش ي،  5. 4

السعودية"، هدفت الدراسة إلى بيان أهمية المعرفة ومفهوم إدارتها وأهم الاتجاهات العالمية المعاصرة في إستخدام 

رة المعرفة. تكنولوجيا المعلومات والاتصالات لتفعيل إدارتها في المنظمات التربوية المعاصرة، وتوضيح تأثيرها على عمليات إدا

(. 857أستخدم الباحث المنهج الوصفي التحليلي، وصمم إستبانة لجمع المعلومات من مجتمع الدراسة البالغ عددهم )

وتوصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج كان أهمها: أن مجتمع الدراسة يميلون إلى المعرفة التكنولوجية واستخدامها في 

المعرفة هي إدارة تكنولوجيا المعلومات، وأن استخدام تكنولوجيا المعلومات يسهم في تطوير تفعيل إدارة المعرفة، وأن إدارة 

 موجودات المعرفة لدى الجامعة وتساهم في دعم البحث العلمي.

هدفت  م(: بعنوان "إدارة المعرفة كتوجه إداري حديث للمنظمات في عصر العولمة"،2012دراسة بوعشه وبن منصور ) 6. 4

ى التعرف إلى تحديد العناصر التي ترتكز عليها إدارة المعرفة وأهميتها؛والتوصل إلى نتائج محددة عن أثر إدارة الدراسة إل

المعرفة في رفع كفاءة أداء المنظمات. وأعتمد الباحث في دراسته المنهج الوصفي التحليلي، وتوصلت الدراسة إلى العديد من 

يم متجدد، وبرز الاهتمام بها منذ آلاف السنين، أما اليوم فإن المنظمة الحديثة النتائج كان من أهمها: أن المعرفة حقل قد

 تنظر إليها على أنها الركيزة الأساسية للبقاء والنمو وأساسا فاعلا لتحقيق الكفاءة. وإن إدارة المعرفة ضرورية لبقاء المنظمة

قة لتنظيم واستخدام والحفاظ على قدرات العاملين والحفاظ على قوتها التنافسية، وهذا ما جعل المنظمات تحتاج إلى طا

وتطويرها. وإن عمليات إدارة المعرفة باتت اليوم تشكل ضرورة إستراتيجية وليس خيارا من بين مجموعة من الخيارات 

أمرا مهما، الإستراتيجية التي تواجه المنظمة، وذلك بسبب التغيرات السريعة في مجال المعلومات، إذ يعد وجود إدارة المعرفة 

 فلولا المعرفة لا يمكن لأي منظمة أن تستمر وتبقى.

هدفت الدراسة إلى معرفة  "،Knowledge Management and Competitive Advantage( بعنوان "Ailar, 2012)دراسة  7. 4

عرفها المدراء لتعزيز كيفية إنشاء وتوزيع واستخدام المعرفة لتحقيق الميزة التنافسية، وأي أنواع المعرفة التي يجب أن ي

النشاط التنظيمي على ميزة تنافسية مستدامة، واستخدم الباحث منهجية مراجعة الأدبيات للتحقق أكثر في دور إدارة 

المعرفة لتحقيق الميزة التنافسية، وتوصلت الدراسة إلى: أن المعرفة هي مبدأ أساس ي للميزة التنافسية. وأن العلاقة بين إدارة 

يزة التنافسية المستدامة هي إيجابية للغاية. وأن أهمية المعرفة واضح عند المستوى الاقتصادي. وأن إنتاج المعرفة والم

الشركات يعتمد أكثر على رأس المال البشري. وأنه ينبغي تجميع معارف الموظفين في المنظمة لتعزيز أنشطة المنظمة ومن ثم 

ما يحقق ميزة تنافسية للشركة، ويساعد ذلك في التغلب على العقبات توزيع المعرفة المجمعة ضمن إطار تنظيمي عملي وب

 الفنية وتحفيز الموظفين للعمل.
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م(: بعنوان "إدارة المعرفة من أجل التجديد التكنولوجي داخل المؤسسات: عملية الاندماج من 2006دراسة كليفورد، ) 8. 4

إطار متكامل لمفهوم إدارة المعرفة والذي يشتمل على عملية وقد هدفت الدراسة إلى تقديم أجل إيجاد القدرات الفكرية، 

اندماج من أجل إيجاد معرفة جديدة ومن أجل التجديد في المجال التكنولوجي، وقد تم صقل وتحقيق إطار العمل، هذا من 

والتطبيقين، ومن  خلال عدة وسائل وهذه الوسائل هي: التغذية الراجعة من المشاركين في المؤتمرات، مقابلات مع المختصين

أهم نتائج هذه الدراسة: فهم تعريف إدارة المعرفة واستخدامها يتنوع بين أصحاب الاختصاص والممارسين حتى في إطار 

الصناعة الواحدة. وهناك فروق جوهرية في الأولويات بين المتخصصين في إدارة المعرفة وبين الاستشاريين الممارسين. والمعرفة 

 حيط المؤسس ي لابد أن يعاد استيعابها من جانب الأفراد الذين يمثلون عوامل أساسية في الفصل.التي تتطور في الم

 إجراءات الدراسة:. 5

 لملاءمته طبيعة الدراسة، منهجية الدراسة:  1. 5
ً
 لقدرة هذا لغرض إنجاز الدراسة تم استخدام المنهج الوصفي، نظرا

ً
ونظرا

، تلفة من قوة الاتجاهات، ولسهولة فهمه من قبل المستقصيين المراد قياس اتجاهاتهمالمقياس على التمييز بين الدرجات المخ

 فقد تم وصف الظاهرة قيد الدراسة ودرست الاختلافات في الاتجاه نحو الظاهرة.

 مجتمع وعينة الدراسة: 2. 5

جاير القدس، وشركة مؤسسات الأعمال في شرقي القدس)شركة حمودة، شركة سيتكون مجتمع الدراسة من جميع موظفي 

.100(، وقد تم أخذ عينة عشوائية من مجتمع الدراسة بلغت )325والبالغ عددهم ) الحياة سنيورة(
ً
 ( موظفا

 أداة الدراسة: 3. 5

"الإدارة الالكترونية وعلاقتها بإدارة المعرفة  قام الباحث بتصميم الاستبانه، وتوزيعها على مجتمع الدراسة، حول موضوع 

( استبانه أي 92( استبانه أستعيد منها )100وقد تم توزيع ). ر موظفي مؤسسات الأعمال في شرقي القدس"من وجهة نظ

 وهي نسبة تصلح لتعميم النتائج، وقد تكونت الاستبانه من قسمين على النحو الآتي: %(،92بنسبة )

 ت.( فقرا5القسم الأول: البيانات الشخصية والوظيفية، وهو مكون من ) -

 الثاني: محاور الاستبانه، وهو مكون من ثلاثة محاور كالآتي: القسم -

 ( فقرة.20، وهو مكون من )واقع تطبيق الإدارة الالكترونية في مؤسسات الأعمال في شرقي القدس المحور الأول:

 ( فقرة.20، وهو مكون من )مستوى تطبيق إدارة المعرفة في مؤسسات الأعمال في شرقي القدس المحور الثاني:

 ( فقرة.20، وهو مكون من )المعيقات التي تواجه الإدارة الالكترونية وعلاقتها بإدارة المعرفة المحور الثالث:

 وصف مجتمع الدراسة:

 حسب متغيرات الدراسة عينة الدراسة( التوزيع التكراري لأفراد 1الجدول )

 المتغير المستوى  العدد النسبة المئوية %

 الجنس ذكر 57 62.0

 أنثى 35 38.0

 العمر سنة 30أقل من  35 38.0

 سنة 45إلى أقل من  30من  48 52.2

 سنة فأكثر 45من  9 9.8

 المؤهل العلمي ثانوية فأقل 6 6.5

 دبلوم 6 6.5

 بكالوريوس 71 77.2
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 دراسات عليا 9 9.8

 سنوات الخبرة سنوات    5أقل من  37 40.2

 سنوات 10إلى أقل من  5من  19 20.7

 سنوات فأكثر 10 36 39.1

 الوظيفة الحالية إداري      54 58.7

 مالي 20 21.7

 فني 18 19.6

 المجموع 92 100%

 (:Cronbach’s Alphaقياس صدق وثبات الاستبانه ) 4. 5

اطلاع لهم دراية و  عدد من المحكمين والأكاديميين ذوي الاختصاص والخبرة ممنلقياس صدق الاستبانه تم عرضها على 

، حيث أخذ الباحث بآراء المحكمين حتى صممت ابموضوع الدراسة، وقد قاموا بدراستها وتصويبها وتدقيقها ومراجعته

، وتم قياس ثبات الاختبار من خلال معادلة كرونباخ  Reliability Analysisومن ثم إجراء التحليل. الاستبانه بشكلها النهائي

  ني أو ما يسمى بالتجانس الداخلي.ألفا والتي تشير إلى الصدق التكوي

 (: نتائج معامل كرونباخ ألفا لثبات أداة الدراسة )الثبات الكلي(2الجدول رقم )

 قيمة ألفا عدد الفقرات عدد الحالات البيان المحور 

 0.77 20 92 الثبات الكلي الأول 

 0.71 20 92 الثبات الكلي الثاني

 0.93 20 92 الثبات الكلي الثالث

 0.85 60 92 ات الكلي للاستبانهالثب

 في إعطاء نتائج جيدة لتحليل موضوع الدراسة. واتفق على أن قيمة 
ً
  0.6كلما كانت قيمة ألفا أعلى كانت الاستبانه أكثر ثباتا

ستبانه فأعلى تعد قيمة مقبولة لثبات الاستبانه، من النتيجة التي حصلنا عليها فإن قيمة ألفا ممتازة، مما يدل على ثبات الا 

 وأنها تشير إلى الصدق التكويني للاستبانه أو ما يسمى بالتجانس الداخلي لفقرات الاستبانه.

 المعالجة الإحصائية: 5. 5

 معينة،  
ً
 لإدخالها إلى الحاسوب، وقد تم ذلك بإعطائها أرقاما

ً
بعد جمع بيانات الدراسة قام الباحث بمراجعتها وذلك تمهيدا

فظية إلى أخرى رقمية وذلك على جميع أسئلة الدراسة، وقد تم اختيار وتحليل أسئلة وفرضية أي بتحويل الإجابات الل

 الدراسة باستخدام الأساليب الإحصائية الآتية:

 ( أساليب الإحصاء الوصفي: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية.                1

 ( قياس التجانس الداخلي )كرونباخ ألفا(.2

( من أجل عمل المقارنات المختلفة التي تبين بوضوح الفوارق والتباين بين الأحداث SPSS( تم اعتماد البرنامج الإحصائي )3

 ONE WAY ANOVA, T TEST, LCD) المدروسة وهي )

 عرض نتائج الدراسة:. 6

للدارس أن يتعرف على متغيراتها؛ حتى يتم التعرف على طبيعة البيانات التي تم جمعها، فإنه لابد من عرضها بشكل يتيح 

 لتساعده على فهم أكبر وأعمق لمجتمع الدراسة، حيث سيتم عرض النتائج من خلال جداول أعدت لهذا الغرض.  

تممم حسمماب المتوسممط المممرتح لإجابممات أفممراد العينممة علممى محمماور الدراسممة باسممتخدام مقيمماس ليكممرت الخماسمم ي، وذلممك مممن أجممل 

، حيممممث يعتبممممر مقيمممماس ليكممممرت مممممن أفضممممل بين )أفممممراد مجتمممممع الدراسممممة( وعمممممل المقارنممممات المختلفممممةمعرفممممة اتجمممماه آراء المسممممتجي

 في الجدول الآتي:
ً
 الأساليب لقياس الاتجاهات، وذلك موضحا
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 (3الجدول )

 موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة الاستجابة

 5 4 3 2 1 الدرجة

 5-4.2 4.19-3.4 3.39-2.6 2.59-1.8 1.79 -1 المتوسط الحسابي

  المستوى 
ً
  كبيرة متوسطة ضعيفة ضعيفة جدا

ً
 كبيرة جدا

 الإجابة على أسئلة الدراسة ومناقشتها  1. 6

 عرض نتائج إجابات المبحوثين حول فقرات الاستبانه وتحليلها ومناقشتهافي هذا القسم للإجابة على أسئلة الدراسة سيتم 

 من خلال الجداول الآتية:

 (4ول رقم )الجد

واقع تطبيق الإدارة الالكترونية في المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات مجال تحليل نتائج المحور الأول "

 "مؤسسات الأعمال في شرقي القدس

الوسط  الفقرة رقم

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 

 المستوى 

 كبيرة 0.84 3.82 التقنية في المؤسسة التحتية البنية تتوفر 1

 كبيرة 0.82 3.72 الالكترونية الإدارة لمفهوم يوجد وعي عن الإدارة 2

 كبيرة 0.75 3.71 الالكترونية اللازمة للإدارة المادية الإمكانات توفير 3

الإدارة  استخدام على للعاملين المسبق التدريب توفير 4

 الالكترونية
3.75 0.90 

 كبيرة

 الإدارة تطبيق لتفعيل الانترنت خدمة توفير 5

 الالكترونية
3.98 0.66 

 كبيرة

 تطبيق على العاملين لتشجيع المعنوية الحوافز تقديم 6

 الإدارة الالكترونية
3.24 1.05 

 متوسطة

 كبيرة 0.76 3.53 للتطبيق قابلة جيدة إستراتيجية وجود خطة 7

 التجهيزات مجال في المتخصصون  الخبراء توفير 8

 التقنية
3.68 0.82 

 ةكبير 

 تطبيق آليات وضع في المشاركة للعاملين الفرصة إتاحة 9

 الالكترونية الإدارة
3.52 0.84 

 كبيرة

 كبيرة 0.84 3.57 للعمل  المؤهلين استقطاب 10

 كبيرة 0.63 3.84 القرار صناع إليها يحتاج التي المعلومات توفر 11

 إلى التنفيذية الجهات من التقارير تسهم في رفع 12

 لحظيًا لمختصةالجهات ا
3.67 0.74 

 كبيرة

 كبيرة 0.80 3.82 .الإنساني الأداء أخطاء من تحُد 13

 كبيرة 0.59 3.90 الإدارية الأعباء من التخفيف تسهم في 14

 كبيرة 0.68 3.84 الإداري  التخطيط إجراءات كلفة تعمل على تقليل 15

 كبيرة 0.87 3.90 أي وقت ومكان في المعلومة على تعمل على الحصول  16
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 إلكتروني أرشفة نظام الإلكترونية الإدارة توفر 17

 .الأطراف لمختلف
4.07 0.57 

 كبيرة

 كبيرة 0.78 4.02 المستفيدين جميع لدى البيانات توفير 18

 كبيرة 0.71 3.91 وسليم دقيق بشكل المعلومات تعمل على تقديم 19

 كبيرة 0.58 4.00 الأمثل للموارد المتاحة تساهم في الاستغلال 20

 كبيرة 0.76 3.77 الدرجة الكلية

واقع تطبيق الإدارة الالكترونية في مؤسسات الأعمال في شرقي ( الذي يعبر عن )4يتضح من خلال الجدول أعلاه جدول رقم )

إلى درجة (، وهذا يشير 0.76( وبانحراف معياري بلغ )3.77( أن الدرجة الكلية لجميع متوسطات المحور الأول بلغت )القدس

 نظام الإلكترونية الإدارة توفر(، التي تنص على "8موافقة كبيرة عند المستقصيين حول هذا المحور، فيما حصلت الفقرة )

( مما يشير إلى درجة موافقة 0.57(، وبانحراف معياري بلغ )4.07" على أعلى وسط حسابي )الأطراف لمختلف إلكتروني أرشفة

( 4.02" بوسط حسابي )المستفيدين جميع لدى البيانات توفير(، التي تنص على "18انية الفقرة )كبيرة، وجاءت في المرتبة الث

 تساهم الإدارة الالكترونية( "20( وهي درجة كبيرة من الموافقة، وفي المرتبة الثالثة جاءت الفقرة )0.78وبانحراف معياري بلغ )

( بدرجة كبيرة من الموافقة، وجاءت في المرتبة الأخيرة الفقرة رقم 4.00" بوسط حسابي )الأمثل للموارد المتاحة في الاستغلال

( 3.24" بوسط حسابي قدره )الإدارة الالكترونية تطبيق على العاملين لتشجيع المعنوية الحوافز تقديم( والتي تنص على "6)

 ( وهي درجة متوسطة الموافقة. 1.05وبانحراف معياري بلغ )

 (5الجدول رقم )

مستوى تطبيق إدارة المعرفة في الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات مجال تحليل نتائج المحور الثاني "المتوسطات 

 ."مؤسسات الأعمال في شرقي القدس

 

الوسط  الفقرة رقم

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 

 المستوى 

تهتم المؤسسة باستقطاب خبراء في مجال المعرفة  1

 المرتبطة بأنشطتها.
3.48 0.84 

 كبيرة

تحدد المؤسسة أنواع المعرفة المطلوبة لكل مستوى  2

 إداري.
3.57 0.76 

 كبيرة

تمتلك المؤسسة قواعد بيانات خاصة بمعلومات عن  3

 المعرفة.
3.60 0.80 

 كبيرة

 تعقد المؤسسة ورشات عمل دورية لتشخيص المعرفة. 4
3.15 0.97 

 متوسطة

خاصة بها   تعتمد المؤسسة قواعد بيانات الكترونية 5

 لحفظ المعرفة.
3.55 0.93 

 كبيرة

تعتمد المؤسسة في تخزين المعرفة واسترجاعها على  6

 الأرشيف الورقي.
3.84 0.82 

 كبيرة

تمتلك المؤسسة أنظمة معلومات خبيرة ذات علاقة  7

 بطبيعة عملها.
3.50 0.56 

 كبيرة

 متوسطة 1.04 3.21يمكن للموظفين الاطلاع على المعرفة والاستفادة منها بكل  8
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 سهولة.

توزع المؤسسة المعرفة عن طريق شبكة معلومات  9

 داخلية.
3.59 1.02 

 كبيرة

 من خلال الفرق واللجان. 10
ً
 توزع المعرفة داخليا

3.29 0.90 
 متوسطة

 يتم إصدار نشرات ودوريات لتوزيع المعرفة. 11
3.10 0.74 

 متوسطة

لموظفيها لتعزيز  تعقد المؤسسة دورات تدريبية داخلية 12

 المعرفة وتطويرها.
3.18 0.95 

 متوسطة

تهتم المؤسسة بتطبيق المعرفة على كل المشكلات لتتمكن  13

 من تجاوزها.
3.62 0.66 

 كبيرة

تسود في المؤسسة الثقافة التنظيمية التي تشجع على  14

 تطبيق المعرفة الجيدة.
3.35 0.75 

 متوسطة

ير لتقييم وتقويم المعرفة تعتمد المؤسسة مقاييس ومعاي 15

 المطبقة.
3.46 0.88 

 كبيرة

تحرص المؤسسة على المبادرات الإبداعية في تطبيق  16

 معرفتها.
3.39 0.80 

 متوسطة

تحرص المؤسسة على تطوير المعرفة المكتسبة من  17

 مصادرها الداخلية.
3.59 0.67 

 كبيرة

تهتم المؤسسة بالحصول على المعرفة المتطورة من  18

 المصادر الخارجية.
3.68 0.86 

 كبيرة

تسعى المؤسسة لتعميم المعرفة بمختلف الطرق  19

 والوسائل.
3.57 0.88 

 كبيرة

تحفز المؤسسة موظفيها للمشاركة في الأنشطة التي تعزز  20

 المعرفة الجديدة.
3.38 0.92 

 متوسطة

 كبيرة 0.84 3.45 الدرجة الكلية

مستوى تطبيق إدارة المعرفة في مؤسسات الأعمال في شرقي ( الذي يعبر عن )5رقم ) يتضح من خلال الجدول أعلاه جدول 

(، وهذا يشير إلى درجة 0.84( وبانحراف معياري بلغ )3.45(، أن الدرجة الكلية لجميع متوسطات المحور الأول بلغت )القدس

تعتمد المؤسسة في تخزين تنص على " (، التي2موافقة كبيرة عند المستقصيين حول هذا المحور، فيما حصلت الفقرة )

( مما يشير إلى درجة 0.82(، وبانحراف معياري بلغ )3.84" على أعلى وسط حسابي )المعرفة واسترجاعها على الأرشيف الورقي

تهتم المؤسسة بالحصول على المعرفة المتطورة من (، التي تنص على "18موافقة كبيرة، وجاءت في المرتبة الثانية الفقرة )

( وهي درجة كبيرة من الموافقة، وفي المرتبة الثالثة 0.86( وبانحراف معياري بلغ )3.68" بوسط حسابي )لمصادر الخارجيةا

( بدرجة 3.62" بوسط حسابي )تهتم المؤسسة بتطبيق المعرفة على كل المشكلات لتتمكن من تجاوزها( "13جاءت الفقرة )

( 3.10" بوسط حسابي )يتم إصدار نشرات ودوريات لتوزيع المعرفة( "11ءت الفقرة )كبيرة من الموافقة، وفي المرتبة الأخيرة جا

تعقد المؤسسة ورشات عمل ( "4( وهي درجة متوسطة الموافقة، وقد جاءت قبلها الفقرة رقم )0.74وبانحراف معياري بلغ )

. ( وهي درجة متو 0.97( وبانحراف معياري )3.15" بوسط حسابي )دورية لتشخيص المعرفة
ً
 سطة الموافقة أيضا



 

21 

 

 (6الجدول رقم )

المعيقات التي تواجه الإدارة المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات مجال تحليل نتائج المحور الثالث "

 ."الالكترونية وعلاقتها بإدارة المعرفة

الوسط  الفقرة رقم

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 

المستو 

 ى

 كبيرة 0.88 3.77 دارية المتبعة في المؤسسةروتنية الإجراءات الإ  1

 تطبیقات الإدارة مع الحالیة التنظیمیة الهیاكل توافق قلة 2

 الإلكترونیة وإدارة المعرفة
3.27 1.00 

متوس

 طة

 كبيرة 0.84 3.76 المعلومات بعض سریة على الإدارة خوف 3

رة الالكترونية وإدا الإدارة مجالي في التدريبية الدورات ندرة 4

 المعرفة
3.52 1.03 

 كبيرة

 الإلكترونیة للأجهزة الفني الدعم ضعف 5
3.07 1.21 

متوس

 طة

 المالیة  الإمكانیات نقص 6
3.08 1.30 

متوس

 طة

 الإدارية الوحدات في الانترنت شبكة توافر محدودية 7
2.78 1.14 

متوس

 طة

  الاستراتيجي التخطيط غياب 8
3.14 1.16 

متوس

 طة

 .الالكترونية الإدارة مجال في الإدارية القيادات بعض خبرة قلة 9
3.20 1.04 

متوس

 طة

 الالكترونية الإدارة مجال في للعاملين المالية الحوافز ندرة 10
3.38 1.05 

متوس

 طة

 كبيرة 1.15 3.49 الإدارية القيادات بعض لدى الالكترونية الإدارة مفهوم غموض 11

 كبيرة 1.23 3.45 المتخصصة البشرية الكوادر نقص 12

 كبيرة 0.84 3.47 الإدارية القيادات بعض لدى التغيير من الخوف 13

الالكترونية وإدارة  الإدارة لتطبيق اللازمة الفنية الإمكانات نقص 14

 المعرفة
3.14 1.27 

متوس

 طة

 الالكترونية الإدارة لتطبيق الكفيلة والتشريعات القوانين غياب 15
3.13 1.11 

متوس

 طة

  المتراكمة التقليدية الأعمال أرشفة وبةصع 16
ً
 كبيرة 1.23 3.48 إلكترونيا

 الالكترونية الإدارة نحو للتحول  التنفيذية الجهات بعض مقاومة 17
3.21 1.01 

متوس

 طة

 الحديثة عند المرؤوسين التقنية مع التعامل من الخوف 18
3.24 1.17 

متوس

 طة

 كبيرة 0.99 3.53 قةالطبيعة البشرية وثقافة الأبواب المغل 19
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 كبيرة 0.99 3.57 الإدارة في القرار اتخاذ( – )صنع عملية على المركزية سيطرة 20

 الدرجة الكلية
3.33 1.08 

متوس

 طة

المعيقات التي تواجه الإدارة الالكترونية وعلاقتها بإدارة ( الذي يعبر عن )6يتضح من خلال الجدول أعلاه جدول رقم )

( هذا يشير إلى درجة 1.08( وبانحراف معياري بلغ )3.33ة الكلية لجميع متوسطات المحور الأول بلغت )(، أن الدرجالمعرفة

روتنية الإجراءات الإدارية ( التي تنص على "1موافقة متوسطة عند المستقصيين حول هذا المحور، فيما حصلت الفقرة )

( مما يشير إلى درجة موافقة كبيرة، وجاءت 0.88اري بلغ )( بانحراف معي3.77" على أعلى وسط حسابي )المتبعة في المؤسسة

( وبانحراف 3.76" بوسط حسابي )المعلومات بعض سریة على الإدارة خوف( التي تنص على "3في المرتبة الثانية الفقرة )

 – )صنع عملية على يةالمركز  سيطرة( "20( وهي درجة كبيرة من الموافقة، وفي المرتبة الثالثة جاءت الفقرة )0.84معياري بلغ )

 محدودية( "7( بدرجة كبيرة من الموافقة، وفي المرتبة الأخيرة جاءت الفقرة )3.57" بوسط حسابي )الإدارة في القرار اتخاذ(

( وهي درجة متوسطة الموافقة. 1.14( وبانحراف معياري بلغ )2.78" بوسط حسابي )الإدارية الوحدات في الانترنت شبكة توافر

( 1.21( وبانحراف معياري )3.07" بوسط حسابي )الإلكترونیة للأجهزة الفني الدعم ضعف( "5بلها الفقرة رقم )وقد جاءت ق

 .
ً
 وهي درجة متوسطة الموافقة أيضا

 الإجابة على فرضية الدراسة 2. 6

 ( 7الجدول رقم )

 لمتغير الجنس
ً
 نتائج اختبار )ت( تبعا

 الفرضية
 أنثى ذكر

 الدلالة )ت(
 الانحراف المتوسط نحرافالا  المتوسط

 0.719 0.83 0.71 3.55 0.76 3.53 الكلي

 (0.05دال إحصائيا عند مستوى الدلالة )

لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الإدارة الالكترونية وإدارة المعرفة في مؤسسات الأعمال في نصت الفرضية على أنه "

"، وأظهرت النتائج الواردة في الجدول إلى أنه لا يوجد فروق ذات دلالة فيةشرقي القدس تعزى لمتغيرات الدراسة الديمغرا

الإدارة الالكترونية وإدارة المعرفة في ( نحو "α = 0.05إحصائية بين متوسط استجابات أفراد العينة عند مستوى الدلالة )

(، 0.719وبدلالة إحصائية مقدارها )( 0.83تعزى لمتغير الجنس"، حيث بلغت قيمة "ت" ) مؤسسات الأعمال في شرقي القدس

 عدم رفض الفرضية. مع ما جاءت به الفرضية، مما يدعونا إلى يتفقوهذا 

 (8الجدول رقم )

 العمر تعزى لمتغير( لقياس دلالة الفروق في الفرضية One Way Analysis Of Variance)نتائج تحليل التباين الأحادي 

درجة  مجموع المربعات مصدر التباين

 ريةالح

متوسط 

 المربعات

 الدلالة الإحصائية قيمة "ف"

Sig - Value 

 0.903 0.102 22.646 2 45.292 بين المجموعات

 222.469 89 19799.784 داخل المجموعات

 91 19845.076 المجموع
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ة في مؤسسات الأعمال في لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الإدارة الالكترونية وإدارة المعرفنصت الفرضية على أنه "

"، وأظهرت النتائج الواردة في الجدول إلى أنه لا يوجد فروق ذات دلالة شرقي القدس تعزى لمتغيرات الدراسة الديمغرافية

الإدارة الالكترونية وإدارة المعرفة في “( نحو α = 0.05إحصائية بين متوسط استجابات أفراد العينة عند مستوى الدلالة )

(، 0.903( وبدلالة إحصائية مقدارها )0.102تعزى لمتغير العمر"، حيث بلغت قيمة "ف" )عمال في شرقي القدس مؤسسات الأ 

 عدم رفض الفرضية. مع ما جاءت به الفرضية، مما يدعونا إلى يتفقوهذا 

 (9الجدول رقم )

المؤهل  تعزى لمتغيرفي الفرضية ( لقياس دلالة الفروق One Way Analysis Of Variance)نتائج تحليل التباين الأحادي 

 العلمي

درجة  مجموع المربعات مصدر التباين

 الحرية

متوسط 

 المربعات

 الدلالة الإحصائية قيمة "ف"

Sig - Value 

 0.145 1.844 391.211 3 1173.632 بين المجموعات

 212.175 88 18671.444 داخل المجموعات

 91 19845.076 المجموع

لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الإدارة الالكترونية وإدارة المعرفة في مؤسسات الأعمال في ى أنه "نصت الفرضية عل

"، وأظهرت النتائج الواردة في الجدول إلى أنه لا يوجد فروق ذات دلالة شرقي القدس تعزى لمتغيرات الدراسة الديمغرافية

الإدارة الالكترونية وإدارة المعرفة في ( نحو "α = 0.05توى الدلالة )إحصائية بين متوسط استجابات أفراد العينة عند مس

( وبدلالة إحصائية مقدارها 1.844تعزى لمتغير المؤهل العلمي"، حيث بلغت قيمة "ف" ) مؤسسات الأعمال في شرقي القدس

 عدم رفض الفرضية. مع ما جاءت به الفرضية، مما يدعونا إلى يتفق(، وهذا 0.145)

 (10م )الجدول رق

سنوات  تعزى لمتغير( لقياس دلالة الفروق في الفرضية One Way Analysis Of Variance)نتائج تحليل التباين الأحادي 

 الخدمة

درجة  مجموع المربعات مصدر التباين

 الحرية

متوسط 

 المربعات

 الدلالة الإحصائية قيمة "ف"

Sig - Value 

 0.005 5.562 1102.419 2 2204.837 بين المجموعات

 198.205 89 17640.239 داخل المجموعات

 91 19845.076 المجموع

لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الإدارة الالكترونية وإدارة المعرفة في مؤسسات الأعمال في نصت الفرضية على أنه "

الجدول إلى أنه لا يوجد فروق ذات دلالة  "، وأظهرت النتائج الواردة فيشرقي القدس تعزى لمتغيرات الدراسة الديمغرافية

الإدارة الالكترونية وإدارة المعرفة في ( نحو "α = 0.05إحصائية بين متوسط استجابات أفراد العينة عند مستوى الدلالة )
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 ( وبدلالة إحصائية مقدارها5.562تعزى لمتغير سنوات الخدمة"، حيث بلغت قيمة "ف" ) مؤسسات الأعمال في شرقي القدس

 رفض الفرضية. مع ما جاءت به الفرضية، مما يدعونا إلى يختلف(، وهذا 0.005)

وقد يكون هذا الاختلاف الناتج في الإجابة بين فئتين من الفئات الثلاث، ولمعرفة مصدر الاختلاف الناتج، فإننا سنجري أحد 

( لمعرفة مصدر الاختلاف في LSDكن )( وهي عديدة ومتنوعة، حيث سنجري هنا اختبار اقل فرق ممPost Hocاختبارات )

 لمتغير سنوات الخدمة، وذلك كما في الجدول رقم )
ً
 (.11إجابات أفراد عينة الدراسة تبعا

 11الجدول  سنوات الخدمةالفرضية الخامسة حسب متغير  L.S.D.اختبار 

 سنوات الخدمة

 أ

 سنوات الخدمة

 ب

 الفرق في

 المتوسط الحسابي

الدلالة 

 الإحصائية

 0.003 *12.35704- سنوات10إلى أقل من  5من  سنوات 5من أقل 

 0.864 0.56757- سنوات فأكثر 10

إلى أقل من  5من 

 سنوات10

 0.003 *12.35704 سنوات 5أقل من 

 0.004 *11.78947 سنوات فأكثر 10

 0.864 0.56757 سنوات 5أقل من  سنوات فأكثر 10

 0.004 *11.78947- سنوات10إلى أقل من  5من 

 يوجد فروق معنوية ذات دلالة إحصائية في المتوسط الحسابي* 

سنوات  5حيث وجد أنه يوجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسط إجابات أفراد العينة الذين سنوات خدمة أقل من 

الدراسة الذين سنوات ، بالإضافة على وجود فروق بين أفراد عينة 10إلى أقل من  5وأفراد العينة الذين خدمتهم من 

سنوات فأكثر( ، وكذلك أفراد  10سنوات، و 5سنوات وأفراد العينة الذين خدمتهم )أقل من 10إلى أقل من  5خدمتهم من 

سنوات. هذه الاختلافات 10إلى أقل من  5سنوات فأكثر مع أفراد العينة الذين خدمتهم من  10العينة الذين خدمتهم 

 على وجود فر 
ً
( α= 0.05وق ذات دلالة إحصائية بين متوسط استجابات العينة عند مستوى الدلالة )المذكورة كانت مؤشرا

تعزى لمتغير سنوات الخدمة"، مما دعانا إلى  الإدارة الالكترونية وإدارة المعرفة في مؤسسات الأعمال في شرقي القدسحول "

 رفض الفرضية.

 (12الجدول رقم )

 تعزى لمتغير( لقياس دلالة الفروق في الفرضية One Way Analysis Of Variance)نتائج تحليل التباين الأحادي 

 الوظيفة الحالية

درجة  مجموع المربعات مصدر التباين

 الحرية

متوسط 

 المربعات

 الدلالة الإحصائية قيمة "ف"

Sig - Value 

 0.037 3.430 710.063 2 1420.126 بين المجموعات

 207.022 89 18424.950 داخل المجموعات

 91 19845.076 المجموع

لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الإدارة الالكترونية وإدارة المعرفة في مؤسسات الأعمال في نصت الفرضية على أنه "

"، وأظهرت النتائج الواردة في الجدول إلى أنه لا يوجد فروق ذات دلالة شرقي القدس تعزى لمتغيرات الدراسة الديمغرافية
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الإدارة الالكترونية وإدارة المعرفة في ( نحو "α = 0.05ية بين متوسط استجابات أفراد العينة عند مستوى الدلالة )إحصائ

( وبدلالة إحصائية 3.430تعزى لمتغير الوظيفة الحالية"، حيث بلغت قيمة "ف" ) مؤسسات الأعمال في شرقي القدس

 رفض الفرضية. ية، مما يدعونا إلىمع ما جاءت به الفرض يتعارض(، وهذا 0.037مقدارها )

وقد يكون هذا الاختلاف الناتج في الإجابة بين فئتين من الفئات الثلاث، ولمعرفة مصدر الاختلاف الناتج، فإننا سنجري أحد 

( لمعرفة مصدر الاختلاف في LSD( وهي عديدة ومتنوعة، حيث سنجري هنا اختبار اقل فرق ممكن )Post Hocاختبارات )

 لمتغير الوظيفة الحالية، وذلك كما في الجدول رقم )إجابات 
ً
 (.13أفراد عينة الدراسة تبعا

 13الجدول  الوظيفة الحاليةالفرضية الخامسة حسب متغير  L.S.D.اختبار 

 الفرق في ب الوظيفة الحالية أ الوظيفة الحالية

 المتوسط الحسابي

الدلالة 

 الإحصائية

 0.224 4.61667 مالي إداري 

 0.012 *10.00000 فني

 0.224 4.61667- إداري  مالي

 0.253 5.38333 فني

 0.012 *10.00000- إداري  فني

 0.253 5.38333- مالي

 يوجد فروق معنوية ذات دلالة إحصائية في المتوسط الحسابي* 

ظيفي إداري وأفراد حيث وجد أنه يوجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسط إجابات أفراد العينة الذين مسماهم الو 

العينة الذين مسماهم الوظيفي فني، بالإضافة على وجود فروق بين أفراد عينة الدراسة الذين مسماهم الوظيفي فني وأفراد 

 على وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين 
ً
العينة الذين مسماهم الوظيفي إداري، هذه الاختلافات المذكورة كانت مؤشرا

الإدارة الالكترونية وإدارة المعرفة في مؤسسات الأعمال في ( حول "α= 0.05ة عند مستوى الدلالة )متوسط استجابات العين

 تعزى لمتغير الوظيفة الحالية"، مما دعانا إلى رفض الفرضية. شرقي القدس

 ملخص النتائج والتوصيات 3. 6

: النتائج
ً
 أولا

 البيانات الأطراف، وتعمل على توفير لمختلف إلكتروني رشفةأ نظام الإلكترونية توفر الإدارةأظهرت نتائج الدراسة أن  .1

الأمثل للموارد المتاحة للمؤسسة، وتشابهت هذه النتائج إلى حد ما مع  المستفيدين، وتسهم في الاستغلال جميع لدى

 ( من حيث تطبيق وتحديث الإدارة الالكترونية في2013، ودراسة العياش ي، 2017دراسة )عبدوني، وبن حجوبه، 

 المؤسسة.

الإدارة الالكترونية، واختلفت  تطبيق على العاملين لتشجيع المعنوية الحوافز تقدم تبين من نتائج الدراسة أن المؤسسة .2

تعقد ورشات عمل دورية لتشخيص المعرفة، وأنه يتم إصدار نشرات و (، 2013هذه النتيجة مع دراسة )العياش ي، 

 استجابات المبحوثين. ودوريات لتوزيع المعرفة وبدرجة متوسطة من

المؤسسة تعتمد في تخزين المعرفة واسترجاعها على الأرشيف الورقي، وتهتم بتطبيق المعرفة على  أشارت نتائج الدراسة أن .3

كل المشكلات لتتمكن من تجاوزها، وتهتم بالحصول على المعرفة المتطورة من المصادر الخارجية واختلفت هذه النتائج 

 (.2012( ودراسة )القرش ي، 2006مع دراسة )كليفورد، 
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 ،روتينية الإجراءات الإدارية المتبعة في المؤسسة تبين من نتائج الدراسة أن أهم المعيقات التي تواجهها المؤسسة هي: .4

 الالكترونية وإدارة المعرفة، وغموض الإدارة مجالي في التدريبية الدورات المعلومات، وندرة بعض سریة على الإدارة وخوف

الإدارة تشابهت هذه  في القرار عملية على المركزية الإدارية، وسيطرة القيادات بعض لدى الالكترونية الإدارة مفهوم

 التقليدية الأعمال أرشفة (، والطبيعة البشرية وثقافة الأبواب المغلقة، وصعوبة2016النتيجة مع نتائج دراسة )شواي، 

، ونقص المتراكمة
ً
، ودليمي، 2013لمتخصصة وتشابهت هذه النتيجة مع دراسة )العياش ي، ا البشرية الكوادر إلكترونيا

2015 ) 

الإدارية  الوحدات في الانترنت شبكة توافر ومحدودية ،الإلكترونیة للأجهزة الفني الدعم ضعف أظهرت نتائج الدراسة أن .5

مع دراسة )العياش ي،  هي من الاستجابات التي حصلت على درجة متوسطة في محور المعيقات، أختلفت هذه النتيجة

2013.) 

تهتم باستقطاب خبراء في مجال المعرفة المرتبطة بأنشطتها، وقد اختلفت هذه  المؤسسة تبين من نتائج الدراسة أن .6

 (.Ailar,2012النتيجة مع نتائج دراسة )

لمعرفة مؤسسات الأعمال لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الإدارة الالكترونية وإدارة اأظهرت نتائج الدراسة انه " .7

 )الجنس، العمر، المؤهل العلمي(  في شرقي القدس تعزى لمتغيرات الدراسة الديمغرافية

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الإدارة الالكترونية وإدارة المعرفة مؤسسات الأعمال في أظهرت نتائج الدراسة انه  .8

 .)سنوات الخدمة، الوظيفة الحالية(شرقي القدس تعزى لمتغيرات الدراسة الديمغرافية 

: توصيات الدراسة
ً
 ثانيا

تعقد ورشات عمل دورية و الإدارة الالكترونية،  تطبيق على العاملين لتشجيع المعنوية الحوافز تقدمضرورة  .1

 .لتشخيص المعرفة، وأنه يتم إصدار نشرات ودوريات لتوزيع المعرفة

لالكترونية في أعمالها والابتعاد قدر الإمكان عن روتينية الإجراءات يجب على المؤسسات العمل على تطبيق الإدارة ا .2

 الإدارية المتبعة في أعمالها.

أن الأعمال الإدارية أصبحت علنية عند أغلب المؤسسات بل يمكن الحصول عليها من خلال وسائل التواصل  .3

 المعلومات. بعض سریة على الإدارة الاجتماعي المختلفة، لذا لا داعي لخوف

الالكترونية وإدارة المعرفة وذلك لما لها من  الإدارة مجالي في التدريبية الدورات ضرورة أن تعقد المؤسسات لموظفيها  .4

 دور فعال في تحسين أداء موظفيها وبالتالي تحقيق أهداف المؤسسة بجودة وكفاءة عالية.

لما له من دور فعال في اتخاذ  الالكترونيةيجب على القيادات الإدارية في المؤسسات أن تعي الدور الهام للإدارة  .5

صنع القرار، وإتباع سياسة الباب المفتوح  القرارات السليمة الفعالة، والابتعاد قدر الإمكان عن المركزية في عملية

 مع شكاوي ومقترحات موظفيها.

 على أرشفة .6
ً
، وتوظيف الأعمال ضرورة العمل فورا

ً
المتخصصة في مجال  يةالبشر  الكوادر لدى المؤسسات إلكترونيا

 الإدارة الالكترونية.
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The Effect of Appling Quality Standards on the Quality of Tax Services in the Jordanian 

Income and Sales Tax Department from the Recipients of Service point view. 
 

 

16

(SPSS)

(T-test)(ANOVA One Way)

Abstract:  
The aim of this study is to identify the effect of applying the Quality standards on the quality of tax 

services offered by the Income and Sales tax department from the Recipients of services point of 

view. The study used a descriptive and analytical approach. The sample was randomly selected, 

which consisted of (616)  individual. And to achieve  the study, the researcher developed a 

questionnaire that consisting of (16) question. The quality of tax services has been measured by 

identifying the gap between the actual performance and the expected performance  while delivering 

the service. The data was analyzed by using the statistical program (SPSS), and calculate  arithmetic 

mean, standard deviation, iterations, T-test and ANOVA. The results showed that was good effect 

for applying the quality standards on the quality of tax services. The Income and Sales Tax 

Department is committed to apply quality standards. 

Keywords: Quality; Tax Services; Income and Sales Tax Department; Recipients of Services. 
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  :مقدمة .1

تمثووأ أ وود أ ووه ا اووي يه الدارثووة ال درثووة اريوو  لجووة دي كووةثين الجووةدة  وو   ي ووة  طي ووي   وتطبيووم مييرها وويأن إدارة الجووةدة 

شكأ شيمأ وبصوةرة تاويمنية نوهن  ي وة ا جو ةثي  وار  صصوي  موي ار سجوهن ا جو مة. والجوةدة لي  وا أداة وأ جيم ا نظمة ب

 وود  ي  وووة ويوووأ ارثقي وووة و  إدارثوووة شووويم ة تةموود إاووو  ووووةدة اضدا  وا نوو   ور وووي  اريمووو  تني جوووية وأكووويف را جوواة  اكوواااتيةية

 ر طبيومربول  الج ود ارو لم ر  طوةثة وأكثوا تساهو   قي وة مسكجوية تكوةن ننوي    رولر    ينويار نظيمية أكثا إرةينية نسة ار طوةثة  
ً
 ا

الدارة الخطوووووةا  اراوووووةورثة ر سجوووووهن أدا  ا ووووودرةث   ل  وث سقوووووم نرووووو   نووووودمي ت  ووووو الا وووووةادرنشوووووي ي   ا ةوووووو  ة وتكوووووةن الجوووووةد

ا قدموة  ر صوأ ااو  درووة   ر رتقوي  نمجو ةا الخودمي سكجوي لجوى  ارثثهوا مو  ا  رلر  .والدارثهن وا ةظاهن داخوأ ا سكجوة

تسجووووووهن مجوووووو ةا أدا  ووووووي  وموووووو  أ ووووووه ت وووووو    أنيكوووووو  دام اريدروووووود موووووو  الاكوووووواااتيةيي  موووووو  أوووووووار مهوووووو  روووووولر  تقووووووةم ا سكجووووووي  

 لوو  ت بيووة ا  ييوووي  ورتبووي  وتة يووي  م  قوود م مووة لجووي د  اكوواااتيةيةنةصووا ي  ومييرها ووي  الاكوواااتيةيي  الا  موويم نوويلجةدة

 (2007نة ي  ) . الخدمة 
 

وووةل بووو  أم.ويم ة ورشوووةدة الجوووووم إدارة ابيط و مية نسةل كوو  ايووووججس ووبيوووو   يد ريوو ب ابيوووضج  وايوطغووووراا ونتيةووة را اروود    

  ة ووووووولن يةيا دةيووووووويلد ووووووو   ةوووووووتبروووةن   وانيوووووةاط ا اووو إة ووووووومد قووواة ووووووومدلخووواة وووو يونوا  وووومجن يوووود  سجووووة  ووووتبروووة  ايوطغوراووووووو  ا  

م  ةاووووووبوووووم بيطى  ووووو  أ ريموووووبي  ججيوسا وووون   وووووولا أر . الخدموووووةد وووووووم  ق  يوووووووس ييةد ايوووووووووي  والدغي ية وووووورتشا رناقووووي ووووووووو  اق ي و

 (2001) ييمن  .  ر يم  مة د قامة دلخودة اةن  سجيدي بهةدة لجا ىوة   و يبرةوةدة   والجن ا سجي
 

 واضكويري  اري ميوة ق ارطوة   م يةاكو  دام  و  رثمو  الجدرود رثو    ودرودا مة وة ي روس  الخودمي  نةوةدة الا  مويم أن    

 والم ي ظوة اضدا  مجو ةثي  وتقوةثه ا  يموة  يويرهاوكولر   و  و وي ا الجوةدة  إدارة وميويرها نوةام  مر طبيو ال درثوة  صويييةلا ا

 مقييف تبن  اا  لجى  اردراكة  أن و  ي   رها وا يي ار اام  ت   متطبي  خ  م  واران  الاداري  اضدا  م   يرية مج ةثي   ل 

 (Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1985) )اراةةة( ارلي و ي رغيري   ييف خةدة الخدمي  . ار ة يي  الادرا ي  و
 

 بيرةودة ارم ي قة ارمايهيم م   ي ووووووووووووووووووو  نظري  إطير  قديم هو ارمواوع هنا مييرةة من اضجيجد ارهدي رووووووووووووووووووولا  وووووووووووووووووووين    

ا قدمووووة    قوووود الخدمووووة  وووو  دايووووةة  ووووةثبة ارووووودخأ ار دمي   ةودة   ى أجيجية بصورة رةكوووو  و  سديث إداري  مد  هيبي  بير

ارنظيم اراةثب  اضمثأ  ة نر  ارلي يي ا  و   يروة اجاوجيم  وا بييي  وكياية الارتقي  نةةدة الخدمي  ا قدمة   نإ  بير ان

ةثبة و ولا موو  خوو    ووينةن  ووةثب  ويود و م يووه ومك ووت م اوو م  و   ووة و يقووة نوهن الدارة اراووةثبة وا ك ووت وارتشووةضيي  اراوو

  ظ وووة ا شوووي أ اريووو  إ ووودا ي   وشووواي ة نوووهن ا ك وووت والدارة  ورثووو   ووو  كثهوووا مووو  اض يوووين لا تناوووجه  ووول  ا كةنوووي  موووي بياووو ي 

م يم ي  ممي رسلم اري  ة نهن ارطة هن  اراةثبية     ييم ي ن دايةةية أدا    نيث   ل   يير   يت دروة الارا ام اراةثب  

اراووووةثبية  مي وووواا  وووو  ر اوووو   دايووووةةارنظووووةة اريدوانيووووة موووو   بووووأ ا ك ووووت نيراووووةثبة تةووووي   و   و  وووولا رةوووووي إاوووو  ارجوووو ة  ارجوووو ب 

 .ر اةثبة     د نات ي
 

و   ميروووة موووةارد اردوروووةنيكووو مةار وىشووويا ارةكوووييأ ر سصووويأ اراوووةاي  ل   ةثبةاراووو دايوووةة اووود وميوووي دو  اريووويره لجوووى           

  ممووي ويووأ نظووةة  ووأ ما مووي اتةووي  ا خووة ت غهووا هنال اوويظ   ا ووي   دون مةا يت ووي رس ووة ارجوو ب  اروولي روونةه  وو  نروو  اتةووي  ا ك اوو

روولا  وإن ارغيروة اضكيكوية اريو  ت وودي إرا وي الصو  ي  اراوةثبية  تثموو   و  تسجوهن اري  وة نووهن الدارة  .نتيةوة ا ييم وة نيا موي

 و ا ك اووووهن نيراوووةثبة و ا ييم ووووة اريوووو  تةبط موووي نووووبيع  روووولر  نةووود اروووودو   وووو  كوووى  مجوووو مة موووو  أووووأ تسقيووووم نروووو  ثبية اراوووة 

. يل أ الا اوأ رولر   وة ا  مويد ميويرها الجوةدة رنصوأ ااو  ر وي ا ك اوهن مو  خو   تسقيوم الجوةدة  و  الخدموة ا قدموة ر وه . 

 لووو   2005يوووت مدرةثوووة خووودمي  ا ك اوووهن وارثقي وووة اراوووةثبية منووول  ووويم رووولر   م ووو  دايوووةة  وووةثبة ارووودخأ وا بييوووي   لووو  تك 

تطبيووم ميوويرها الجووةدة موو  خووو   نظوويم لدارة الجووةدة  وتووه بشوووكأ م وودرع ومجوو مة ا  موويد ت ووو  ا يوويرها ك جووة اكوويف ومةووووي 

الجوووةدة  ووو   ي وووة مةا وووم ودريوووأ ركي وووة الخووودمي  واريم يوووي  اريووو  تووو ه  ووو  ارووودايةة ر ةصوووة  ااووو  ارغيروووة ا ةووووةة و ووو  جشوووة  قي وووة 
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اروودايةة ر ةصووة  ااوو  مهوو   م مةكووة  وو  وووةدة الخوودمي  ا قدمووة ر مك اووهن واريوو  تةصوو ني ر ا يييووة ااوو  ر ووي ا ك اووهن وبنووي     ووة 

 نوين
ً
 ISO الجوةدة إدارة نظويم رشو يدة إصودار  اخوة   لو   صو   دايوةة ارودخأ وا بييوي  الاردنيوة كو يمة لشويركية مي وه .   موي

  رس ة  ممي ا ةاصاة  ل  تطبيم  ل  وليمأ 2017  يم ندارة     9001:2015
ً
 . اردايةة    اريمأ وإوةا ا  كها   ل  إرةينيي

 

  وو  الجووةدة إدارة نظوويم م ط بووي  تسقيووم  لوو  ار طووةثة ار وويبي ااوو  مدرةثووة خوودمي  ا ك اووهن وارثقي وة اراووةثبية  جووه وضيموأ     

  إاووو  روووسدي مموووي بووويط رووود  ه توووه توووأ ي  ه ر يموووأ  ووو  مةوووي  تووود يم إووووةا ا  اضرووو و وا ةاكووو  مووو  خووو    وووبيط ارت ا ووودرةثي  وميوووي

  ارقجوه  بوأ مو  تصودر  اريو  ار يويميه خو   مو  ونرو  رلإووةا ا  الامثوأ ار طبيوم خ   م  اردايةة    اريمأ إوةا ا  تة يد

 تووه اروولر  الارتبوويط  ووبيط خوو   موو  همي وو ار ةاصووأ وثوو ه ال يوووة  نوود الاوووةا ا   ةاويووة وا ةاكوو   اروودايةة موودرةثي  لجميووي

  وووو  ا ي مووود ارووودريأ  جووو  اضرووو و  أر وووويم وإ طوووي  وا  ميد وووي ارنموووينع   يبيوووة وبيل ووووي ة وا ةاكووو   ا ووودرةثي  وميوووي  ووو  لجووومية ه

 . وتة يق ي جشة ي  ل  واريمأ اردايةة
 

 : مشك ة اردراكة وأكئ ة ي.2

إدارة الجوووووةدة ارشووووويم ة واريووووو  ربطووووو  إدارة الجوووووةدة ارشووووويم ة نةوووووةدة نووووويرةته مووووو  وووووووةد اريدرووووود مووووو  ارداركوووووي   ووووو  مةوووووي      

الخدمي  ا قدمة إلا أن  لا تةود أي م  ارداركي  اري  تنيور  تأ ها إدارة الجةدة ارشيم ة  ل  الخدمي  ا قدمة ر موةاويهن 

( إدارة الجووةدة ارشوويم ة 2006وا ك اووهن  وو  ارقطوويع ال كووةمد و وو  اروودواية اراووةثبية بشووكأ خووي).  قوود ربطوو  دراكووة )مة وو ا 

اريوووو  ربطوووو  الجووووةدة  Aderdina,2008))نوووويضدا  تنيوروووو  خ روووو     ووووة الجووووةدة نيرةظووووييت الادارثووووة وار نايلرووووة ر منظم .ودراكووووة 

 وم يبيوةم  خو    موأ اربي ثوة كمودرة  درةثوة خودمي  ا ك اوهن وارثقي وة اراوةثبية و ارشيم ة نيضدا  ور وي احو يب ا صويل .

يرها الجوووةدة  ووو  دايوووةة  وووةثبة ارووودخأ وا بييوووي  اصوووبب رووودا اربي ثوووة ارةتبوووة نقيووويف الا وووة ارنووويت   ووو  تطبيوووم ميووويرها تطبيوووم ميووو

 الجةدة    وةدة الخدمي  ا قدمة ر مك اهن    دايةة  ةثبة اردخأ وا بييي  .  

لجةدة  ل  وةدة الخدمي  اراةثبية     : مي أ ة تطبيم مييرها ارلا وي    ل  اردراكة رلإوينة    ارجسا  ارةيسس   ا لد    

 دايةة  ةثبة اردخأ وا بييي  الاردنية م  وو   نظة م  قد الخدمة.

 وتاةع م  ارجسا  ارةيسس   الاكئ ة اراة ية ار يرية :

 مي أ ة تطبيم مييرها الجةدة  ل  وةدة الخدمي  اراوةثبية   و  مةاكو  دايوةة  وةثبة ارودخأ وا بييوي  الاردنيوة مو  وو و  .1

 نظة م  قد الخدمة.

مووي أ وووة تطبيووم ميووويرها الجووةدة  لووو  وووةدة الخووودمي  اراووةثبية   ووو  موودرةثي  دايوووةة  ووةثبة ارووودخأ وا بييووي  الاردنيوووة مووو   .2

 وو   نظة م  قد الخدمة.

 :  ة يي  اردراكة.3
 

 ارةيسجية 3.1.

اراووةثبية ا قدمووة  وو  دايووةة (  وو  وووةدة الخوودمي  α= 0.05 ووةوق نا  دلارووة إ صووييية  نوود مجوو ةا اردلارووة ) رةووودلا  .1

  ةثبة اردخأ وا بييي  الاردنية اا  م  قد الخدمة  لي ا اا  تطبيم مييرها الجةدة .
 

 اراة ية 3.2.

(  وو  وووةدة الخوودمي  اراووةثبية ا قدمووة  وو  مةاكوو  α= 0.05 ووةوق نا  دلارووة إ صووييية  نوود مجوو ةا اردلارووة ) رةووود لا  .1

 ة اا  م  قد الخدمة لي ا اا  تطبيم مييرها الجةدة .دايةة  ةثبة اردخأ وا بييي  الاردني

(    وةدة الخدمي  اراةثبية ا قدمة  و  مودرةثي  α= 0.05 ةوق نا  دلارة إ صييية  ند مج ةا اردلارة ) رةودلا  .2

 دايةة  ةثبة اردخأ وا بييي  الاردنية اا  م  قد الخدمة  لي ا اا  تطبيم مييرها الجةدة .
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 : دي اردراكة4.
 

تطبيوم ميويرها الجوةدة  لو  ووةدة الخودمي  اراوةثبية  و  دايوةة  وةثبة ارودخأ  دي  ل  اردراكة بشكأ  يم إا   ييف أ ة ت

أ ة تطبيم مييرها الجةدة  ل  وةدة الخدمي  اراةثبية    مةاك  ومدرةثي  ووا بييي  الاردنية م  وو ة نظة م  قد الخدمة .

 م  وو   نظة م  قد الخدمة.دايةة  ةثبة اردخأ وا بييي  الاردنية 
 

 : أ مية اردراكة5.

تطبيوووم ميووويرها الجوووةدة  لووو  ووووةدة  ليووود  ووول  اردراكوووة  جووو    وووه اربي ثوووة مووو  اردراكوووي  ارق ي وووة اريووو  تنيورووو   يووويف ا وووة  

ث وتألد أ مية اردراكة م   يالخدمي  اراةثبية    دايةة  ةثبة اردخأ وا بييي  الاردنية م  وو ة نظة م  قد الخدمة 

  ل  ارثشت     ي  ية وا ة اك  دام  وتطبيم مييرها الجةدة  ل  وةدة الخدمي  اراةثبية 
ً
أن  ل  اردراكة لجي د  م يي

ا قدموة ر مك اووهن و لجوو ه كوولر   و  د ووه ارقي وودة ا ية يووة ر م  مووهن  و  ار يووةي إاوو   ي  يووة تطبيوم ميوويرها الجووةدة  وو  ارقطوويع 

 ل  اردراكة  ل  تم يد ارطةثم أميم اردراكوي  ار  قوة اريو  تتنويو   ولا ا ة وةع   وةن ال كةمد واراةثب  تسدردا . وليمأ 

ومودا اراييودة ا ةووةة مو   تةصو ني إرا وي ل  اردراكة مو  اردراكوي  ال درثوة. ولجو مد  ول  اردراكوة أ مية وي مو  ارن ويي  اريو  

 ر بي ثهن 
ً
   ا م ثة الاردنية ار يشومية واريويره اريةىود  مموي رثواي  ل  ارن يي    يث م  ا سمأ أن تكةن  ل  اردراكة مةويي

  و  
ً
ا ث بة اريةبية م  ا ةاوي  ة   لا ا ة ةع وبير غة اريةبية. كموي كسجو ايد مو   ول  اردراكوة وميوي احو يب ارقوةار كو 

 مة ي .
 

 : مصطل ي  اردراكة وليةثايت ي الوةايية6.
 

وليوةي ا يويرها نأها وي مةمة وة (.Josephine, 2001 & Wilkinson)خيا  م  ارييةب   ة أن يع من   الجةدة مييرها الجةدة:6.1.

جوووة    ووودي تسقيوووم الجوووةدة ارشووويم ة   سكا ة وووي  ووو  ارنظووويم اركيموووأ ر ما
ا
ووومي   وا ةاصووواي  ا ط وووةب تةا  و مووو  الخصووويي   وارج 

ن
ا
 نأنا  ل  ارصاي   والخصيي  لشمأ: مَدا تَ يئة اربسئة  وا نيخ ا 

ً
بي  اري  رس يو ي اريميو   مي

ا
 ط 

ا
أ  يك   وتسدرد ا 

س ووووةا  وووو   وما
َ
ط

ا
جووووة  نيل ووووي ة إاوووو  ار  طووووي  لجووووةدة اض ووووداي  ووووووةدة  ووووأو موووو  الدارة  والخ سكا

ا
جوووو ايد موووو  َ مووووأ ا 

ا
أو ا 

بي  اريَم
ا
 ط 

ا
نشأة  

ا
س  و  ومَدا ما  مة ا  سكا

ا
ر ا  جة  وتسدرد مَدا وةدة اركيد  سكا

ا
 أ.ار اام     ا 

 

ومقويرس   .إدارة الجوةدة  وم  نظويم ا يويرها ميويرها أكيكوية  ي يوة  ت اوم  مةمة وة مو   يي وة  و  :ISO نظويم الارو و 6.2.

ر ه تسدرث ارقةا د ا  بية  ا ي نسج  ا  ط بي  اري  ر ام  ا نظمة اردورية ر ة يد ا قيرس  تصدر ي وتس اظ   ي الار و 

و الخ اة. و   تةوا ي  ر  طبيم    ا سكجي  وارشة ي  بغةض تسجهن  ا ية ة تطةر   ا ي دوريي  بقي ر  طةر ار ثنةرةج  و 

 .الجةدة
 

ي آخة  وتكةن أكيكوي تهوا ليةي الخدمة نأه ي  أي جشيط أو إنةيل أو مناية یقدم ي  ةي مي رطة  الخدمي  اراةثبية:6.3.

مةمووةع  م مةكووة وان ان يو ووي تهووا مووةتب   نمنوو   موويدي م مووةف ولا تنوو    ا ووي أي م ثاووة .وليووةي الخوودمي  اراووةثبية نأه ووي

 ر مةاويهن.  الخدمي  اري  تة ة ي دايةة  ةثبة اردخأ وا بييي 
 
 

 يدة م  خدميت ي.أي شخ  رةاوي دايةة  ةثبة اردخأ وا بييي  ر ك ا م  قد الخدمة:.6.4
 

 راوةثبة  وينةن  أو   صودور  بيود  1933ا يريوة  ويم  روةلارة    كقجوه  رتبويأجش دايةة  ةثبة اردخأ وا بييي  الاردنية :.6.5

 ارودخأ  وةثبة دايوةة اكوه تسو  نمةوو  ارقوينةن  2004 ويم   وه انودمة  1951  ويم  و  مجو ق ة دايوةة  وه أصوبس  ارودخأ

 كووو  مة ( 16)م  وووينةجد ارووودخأ وا بييوووي   ووو  الاردن وثتبوووي ر وووي وا بييوووي  تكةن مجوووسورة  ووو  تطبيووو
ً
منتشوووةة  ووو  وميوووي  ةدرةثووومو  ا

 . ر قدره الخدمي  اراةثبية ر مةاويهن  انسي  ا م ثة الاردنية ار يشمية

 

https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B9%D8%A7%D9%8A%D9%8A%D8%B1&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B9%D8%A7%D9%8A%D9%8A%D8%B1&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A5%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%AC%D9%88%D8%AF%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A5%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%AC%D9%88%D8%AF%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%86%D8%B8%D9%85%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%AF%D9%88%D9%84%D9%8A%D8%A9_%D9%84%D9%84%D9%85%D8%B9%D8%A7%D9%8A%D9%8A%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%86%D8%B8%D9%85%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%AF%D9%88%D9%84%D9%8A%D8%A9_%D9%84%D9%84%D9%85%D8%B9%D8%A7%D9%8A%D9%8A%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%B9%D8%B1%D9%81%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%B9%D8%B1%D9%81%D8%A9
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 : دود اردراكة ومسددات ي7.
 

 :دخأ وا بييووي  ومةاك  ووي ا  صووة   وول  اردراكووة  لوو  م  قوود الخدمووة  وو  دايووةة  ووةثبة اروو ال وودود اربشووةثة وا كينيووة

 ومدرةثيت ي    ا م ثة اضردنية ار يشمية. 
 

 :2018ا  صة   ل  اردراكة  ل   يم  ال دود ار مينية. 
 

 تسدد  ن يي   ل  اردراكة     ة  اضدوا  ا ج  دمة    ومي اربييني  م  صد  ي و بيت ي  و   مسددا  اردراكة :

داة وبير ويا   وإن ليمويه ارن ويي  يي مود  لو   بييوة أدوا  اردراكوة وخصييصو ي اك ةيني  أ ةاد اردراكوة  لو   قوةا  اض 

 ارجيكةماارة م  صدق و بي .
 

 :ال ير ارنظةي واردراكي  ارجينقة8.
 

  مسيور  ل  اردراكة.ن ر ام   لا الج   مةاوية رلإ ير ارنظةي ا  ي م 

 ال ير ارنظةي  8.1.

  ة ج ح إج را يةد بيرنجبة ر مؤججة ونر  ضنهي  سقق ميلة  ني جية  د مةي ي بر ارةود الجووووووووةدة:ما ووووووووةم ادارة 8.1.1.

رثن من ار طأ أن ني قد أن ارمن وةي  أو   نشيطهي.ويج  دم مصط ب ارةودة ر دلارة   ى أن من وع ةيد أو  دمة ةيدة

ي  أو ار دمي  ار د   نيجب وإنمي هد     ارمن ة  اة ار دمي  نا  ارةودة ارييرية هد  قط ارمن ةي  أو ار دمي  اضثثر 

وارة ووو  ا نيكووو .)درادك   ارمن وع أو ار دمة بيرثمية ارمط وبة  وتوووة ة   ارمر اي ا وسيةي  و و يي  اريم   من سيث اضد

 (2002شيل 

ونر   د بداية ارقرن اريشرين ثم   مرة  د ارييبين   ظهر ماهوم ارةودة و سجينهي ضو : تطووةر ما ووةم الجووةدة8.1.2.

سيث  ةجد  د نه  إداري  يم  اريصر مة وووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووةعأوروبي ارغربية إرى أن أصبب  أمريثي ودو  يد نر   د شميان شر ب

  ى  سقيق ارةودة ارييرية رثجب راي كووووووووووووووووووووووووووووووووووووووود ب طوير ماهوم الدارة ارقديم ري ميشى مي ار وةهي  ارمييصرة ار د  ؤ

واضوروبية رةل  من سصصهي  داضجواق وممي جي د   ى ان شير هنا ارماهوم  جيرة ارمؤججي  اضمريثية  اريم   

 يبر من   ر  إرى اضجواق ارييرمية وإرى كةجوووووووووووووووووووووووووة ارييرمية وارمس ية رصيرب ارمؤججي  ارييبينية ار د ا  ن  ارةودة 

رمجأرة   اه ميمهي اضو  ينوووووووووو  تووووووووووةا     سقيق راي اريم    د سين أن ارمؤججي  ارييرمية اض را و يصة اضمريثية 

  .اضو  وار ث اة   ى ا  بير أن ارجير هو هيةف اريمي اري  ة بين الن يةية
 

 نووووووووووووو إرى ارر تس ووووووووووووويعي ط ب  و ر  نيصر    بيرة  ن نمونع م ثيمان نظووووووووووووويم ادارة الجوووووووووووووةدة إدارة ارةودة: نيصر 8.1.3.

 (2005 مةد  يمي ي د:)  هن  ارينيصر   مث   سقيق أهداي نظيم ارةودة وأمن أ  وار ثيم

 اريم يي . أ نظيم ارةودة   ى تطبيم    م ية ارةودة: و شم  - 
 

 هنا ارنظيم ارار د لدارة ارةودة ارشيم ة.  ار ثنوروةيي : ي مث  -  
 

 ار يكأ ار نظيم :ر ام  مجسوريي  الا ةاد ارييم هن اري  ت ه داخأ ا سكجة.  -  
 

    ا سكجة وثة  لغيها  قي ة ه نسة الجةدة. ن: ارييم هنظيم الا ةاد   -  
 

  يم ولشمأ م يم الجةدة وم يم الا مي .ا  -
 

ارااكه   ل  اريويم هن  ارقيويدة   مشويركة اريويم هن  ما وةم اريم يوة  إدارة اري  وي   ارقوةار ا بنوا ادارة الجةدة:مبيدئ 8.1.4.

طيي تميه  وي  ل  اردريأ وار سجهن.الجةدة  د تكةن   مة مط قة ورث  م  ميينا ي ار اةق: الجةدة لين  ار مه   نسيث لجو 

نمةوةد رؤثة وي. الا  مويد  لوو  ا نو  : رةو  أن ت ييموأ الجووةدة موي اراةو وي   و  كميووي  بيوع ا كةنوي  أو ارصواي   ووي ن   نو 

الجوووةدة ا  مهووو ة ركوووةن اصووو   أو اجيوووه أو أ وووةا مووو  ا نووو   نو الجوووةدة  ارةدرئوووة.الا  ميد  لووو  ا جووو  دم: الجوووةدة  ووو  م  موووة 
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أو الخدمووة  لووو  ت بيوووة تة يووي  واخ يووويرا  ار بيي .الا  مووويد  لوو  ار صووونيي: الجوووةدة  وو  ار طوووينم موووي  الاكوو  دام   ووودرة ا نووو  

ا  ط بي   دروة مطينقة ا نو    ةاصواي  ار صوميه. الا  مويد  لو  ارقيموة: أ اوأ ووةدة ر منو    و  ت و  اريو  تقودم ر  بوةن 

والجوةدة روس  كموي رتبويدر إاو  ن و  اريدرود نأه وي ة ممثو . أ ص ا مي رمث  مقينوأ موي د يو   ت بيوة ا  ييووي  ار بوةن نأ وأ كوي

 (2009 لثدانلين  ار ثنةرةويي  ق  وإنمي    نمثينة   جاة ومنهج ر مسكجة تتبي ي أو تطبق ي     أ مةيلات ي ولييم ت ي.)
 

 .إدارة الجووةدة  ووم  نظوويم ا يوويرها ميوويرها أكيكووية  ي يووة ت اووم  مةمة ووة موو  يي  ووا موو   يي ووة :ISO نظوويم الاروو و 8.1.5.

رو ه تسودرث ارقةا ود ا  بيوة  ا وي نسجو  ا  ط بوي  اريو  ر اوم  ا نظموة اردوريوة ر ة يود ا قويرس تصودر ي  ومقويرس  الارو و 

 ( www.iso.ch).  ا ي دوريي و   تةوا ي  ر  طبيم    ا سكجي  بغةض تسجهن الجةدة
 
 

مةمة ووة موو  ارشوو يدا  توود   لوو  تطبيووم نظوويم تةكيوود الجووةدة  وو  ا سكجووة ال يصوو ة   ا ووي.  :ISO9000 ظوويم الاروو و ن8.1.6.

 ه  ليمأ  ل   مين تأكيد رطةي  يرث نقدرة ا سكجة اريو  تسصوأ   ا وي  لو  ت بيوة ا ةاصواي  ا ط ةبوة رلجوةدة  و  ا نو   

 ةع ميهن م  ا سكجي . اوالخدمة ارلي تقدم    ه   بيرة      ث ش يدا  تطبم  أ ما ي  ل  ن

 تطبم  ل  ا سكجي  اري  تصمه وتن   وتبيي من ةيت ي.  9001ش يدة الجةدة آر و  .1

 تطبم  ل  ا سكجي  اري  تن   وتبيي من ةيت ي.  9002ش يدة الجةدة آر و  .2

 (2002تطبم  ل  ا سكجي  اري  تبيي ا ن ةي   ق  .)اري اوي  9003ش يدة الجةدة آر و  .3
 

أكيكًووي نووإدارة الجووةدة  ممووي يينوو  نووأن  لوو  ا سكجووة اكووتياي  ا  ط بووي  مثووأ تسجووهن الجووةدة ر يميووأ  ISO 9001يينووا آروو و 

كمييووير نظوويم إدارة  وويم.   ISO 9001 معياا  ولثوويدة ر ووي   واضنظمووة ا طبقووة وإنةوويل ار سجووسني  ا جوو مةة  وو  أدا  ووي. وضيوود 

 ينوو  أم صووغهاة  بغووع ارنظووة  وو  ا نوو   أو الخدمووة. كمووي أن روو  صوو ة ولينوو  ا وويما أنوو  رمثوو  تطبيقوو   لوو  أيو مسكجووة كبهوواة 

  ISO 9001 مييويرنمسكجوي  اض موي  والدارة ارييموة والدارا  ال كةميوة. وىغوع ارنظوة  و  نطويق جشويط ا سكجوة  وإن 

. و وود تووه تطووةثة  وولا روة ة م ط بووي  ريوودد موو  ا هوو ا  اضكيكووية ر يوهن   يوو  تةكووي  ي  وو  نظوويم إدارة الجووةدة ضيو  طويع روودر 

 .ا ييير ننيً   ل   مينية مبيدئ لدارة الجةدة
 

 أرىية مةتث ا  ريسجية   :   م  ISO 9000أ مية نظيم ا ر و 8.1.7.

  ووووةدة ا نووو   أو الخدموووة: و ووولا رووو ه مووو  خووو   ا ةاويوووة اردورثوووة رطوووةق وأكووويري  الن ووويع وتسجووويا ي وتطةثة وووي

 نمةوب ي.نيك مةار وم   ه تة يق ي واريمأ 

  ا ني جووة: إن  صووة  ارشووةكة أو الج ووة  لوو  شوو يدة ا روو و رسا  ووي  لوو  النقووي   لوو  مجوو ةا  وويا  موو  الجووةدة

 وخيصة    وو  الج ي  ا ني جة اري  ره تس أ رل صة   ل  مثأ  ل  ارش يدة وتن   أصني ي مشين  ضصني  ي.

 ة  وين الج وة ا جو ةردة تط و  أن ركوةن ا صودر خدمة ار بيي :    كثها مو  ال ويلا  وخيصوة  و  أكوةاق ار صودر

  يص   ل  ش يدة ا ر و.

  الن يويووة وارةبسيووة: و وولا روو ه  وو   ةثووم لثوويدة  ييريووة ا سكجووة موو  خوو   وووةدة ا نوو   و وودرت ي  لوو  ا ني جووة

 وثسدي نير يا  إا  لثيدة حجه ا بييي  وتسقيم اضربيح أو تةكيي نطيق الخدمة ووةدت ي.
 

مي ارلبيئن أو مي   نشيط يرا ق   دد من ارينيصر تير ارم موجة وار د   امن بيض ار اي لي  ا الخدموة ة: وودمو ووار8.1.8.

  نهي مييم ة منةلة من طري ارمؤججة بسيث لا ين    ن ار بيدكموووووووووووووي ا. ر ميرووووووووووووو نتيةوووووووووووووة لن قير وووووووووووووي  يصية ارسييلة وريف 

 (2009.)لثدان  د ارج ي ارم موجة كمي ارم ثية    سوي
 

أصبب   كموي رقد الداد إدرا  ارمؤججي  ار دمية ضهمية ودور ارةودة  د  سقيق ارميلة ار ني جية ة: ووودمو ووارودة وووو8.1.9.

 اريم   
ً
ومي ر ةودة من أثر  ى سةم ارط ب   ار دمة و قديمهي أدا  ر دور ارني   يب   د  نظةاواه ميمي بيرةودة أكثا إدرا ي

https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B9%D8%A7%D9%8A%D9%8A%D8%B1&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B9%D8%A7%D9%8A%D9%8A%D8%B1&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A5%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%AC%D9%88%D8%AF%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A5%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%AC%D9%88%D8%AF%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%86%D8%B8%D9%85%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%AF%D9%88%D9%84%D9%8A%D8%A9_%D9%84%D9%84%D9%85%D8%B9%D8%A7%D9%8A%D9%8A%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%86%D8%B8%D9%85%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%AF%D9%88%D9%84%D9%8A%D8%A9_%D9%84%D9%84%D9%85%D8%B9%D8%A7%D9%8A%D9%8A%D8%B1
http://www.iso.ch/
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 إلا أن  قييمهي و ييجهي يي بر أمر  مهمة  د  قييم ةودة ار دمة      واماريموووووووووووو  يي  وسيةي  و يد  و     ى ار دمي  
ً
ا

 (2005  ةن ميهي.)  إن  وةد  سديي  لابد   يهي ار ييم صيبي بيرنجبة ر مؤججي  ار دمية 
 

 أبييد وةدة الخدمة: 8.1.10.

لم ووودد ال يم وانةوووويل الخدمووووة نةميوووي وةانب ووووي بشووووكأ  يمووووأ د ووووة لجوووو يه الخدموووة  وووو  ا ة وووود او الا  م ووويم ن ق يووووأ و وووو  الان ظوووير 

 ار ييمووووأ وان رقووووةم اريوووويم هن نيراا يوووو  نكووووأ ار بيي  ار نيكووووم وتة يوووود لجوووو يه وميووووي الخوووودمي  نوووونا  اروووونم  ر  بةن ارد ووووة 

ة يوووة  وانةوويل الخدمةنصوووةرة حوو يسة منووول أو  ل ظة الاكوو ةينة  ووو   ةثووم ار اي وووأ بجووة ة مووو  اريوويم هن ل وووأ ا شووي أ ا  

 (2005ك ةرة ا ني  وك ةرة ال صة   ل  الخدمة.)  ةان 
 

 خصيي  الخدمة ال كةمية:8.1.11.

 رمثو  واريو  ارجو ية  و  م مهو ة تةي  وي ريسجوية ن صويي   (Kotler, Philip, 2003)الخودمي  ال كةميوة  كموي اشوير ر وي  ت مهو 

 :نيضلد تسدرد ي

شةاؤ ي وخصةصي   م ية ت ه أن  بأ كمي  ي  ج ي  مشي دت ي  اخ بير ي  مث ا  تها م  ولين  Intangibility ا  مةكية - 

 .ا قصةدة الخدمة    كينقة تةةبة رم    لا ارشخ  ارلي رلر 

 ار صونيي نموةاح رموة أن رمثو  ا نو   أن إي ر وي  ا بيشوة الاكوة    بيم يوة  مةموي الخدموة توةتب  Inseparability ارو  لم - 

 و   ان يو ي. مي مةتبطة اكة     يرة تمث الخدمة نسنمي .أخهاة مة  ة    اكة  ك  ر ه ه  واربيي والخ ن 

 ا قدموة الخدموة المخةووي  نولا   و  ا يييرثوة مو  وا ود مجو ةا   ل  الم ي ظة ارصي  م  ركةن  Heterogeneity ار بير  - 

 ا ج  دمة. اضدوا  ارجة ة  ار ة ي   ني ةاد  مث ةم الخدمة إن يع  يمدخ   ا س ةة الم ددا  اا  ييةد ونر  ر مجة    

 ار م . م  ل قبة   ي والا  ايظ خ ه ي رمث  لا الخدمة أن و   Perishability ار   - 

 .نيم  ك ي ار م ي رمث  ولا ما ي الان ايع رمث  الخدمة أن جين  نلر   Lack Of Ownershipار م    دم - 
 

 ر طبييوووة تهوووا ا  مةكوووة رلخدموووة  مقيووويف ووووةدة الخووودمي :8.1.12.
ً
 يووويف ووووةدة الخووودمي  أصوووي  نثثهوووا مووو  ا ن ةوووي  نظوووةا

تة يووي  اريموو    جوو ةا الخدمووة وإدراك ووه  جوو ةا أدا  الخدمووة ا قدمووة نيرايووأ    إاوو يجووتند  و و ةرثووة ان يو ووي واكووة  ك ي.

  (2009 اري يقد )ارطيئد .وم   ه تسدرد اراةةة  او ار طينم نهن  ل  ار ة يي  والادرا ي 
 

 الخدمة( وةدة )رقييف اراةةة مقييف.8.1.13
 

 ي م  خم   ةةا    : ان اراةةة نهن تة يي  اريميأ وبهن إدرا  الدارة ر ل  ار ة يي  ت كةن     قيقة

  (2002ون )اري ق ار  

  .هن إدرا  الدارة ر ة يي  اريم اراةةة نهن ادرا ي  الدارة وبهن تة يي  اريم   وتن    ل  اراةةة    الاخ  ي ن -  

اراةوووووةة نوووووهن ادرا وووووي  الدارة وبوووووهن ا ةاصووووواي  الم وووووددة رلجوووووةدة وتنووووو    ووووو  الاخ   وووووي  نوووووهن ا ةاصووووواي  الخيصوووووة نيلخدموووووة - 

  ا قدمة نيرايأ وبهن ادرا ي  الدارة ر ة يي  اريم  .

تظ وووة بجوووب   وووةن مةاصووواي  الخدموووة ا قدموووة نيرايوووأ لا اراةوووةة نوووهن ا ةاصووواي  الم وووددة رلجوووةدة وبوووهن موووي رقووودم  يووو    و  - 

 ا ةاصاي .ت طينم مي مي تدرك  الدارة ن صة)  ل  

وتنو    و  الخ وأ  و  مصودا ية منظموة الخدموة   نمينوا ان ارة وةد الخيرويوة. اراةةة نوهن الخدموة ا قدموة وبوهن الاتصويلا   -

 .  نيريم   ت   ت    مج ةا الخدمة ا قدمة اريا تقدم ي ا نظمة  ة  مج ةا الخدمة م  خ   الاتصي

 اراةةة نهن الخدمة ا دركة وبهن الخدمة ا قدمة.  - 

تس يأ اراةةة  ة مقييف لجي د ا سكجي   ل  مقيرنة اضدا  ارايل  مي اضدا   مقييف اضدا  ارايل  واضدا  ا  ة ي:8.1.14.

أن نكةن؟ إنا  ين   ا سكجة لا ر سقم  ا ي الاك  دام اضمثأ   إن   د  ا  ة ي.    وة ة ي كسارهن: أر  نس ؟ و أر  نةثد
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رصبب أداؤ ي دون إمكينيت ي. وضجي د    تسدرد المجيلا  اري  رمث  تسجيا ي. تس يأ اراةةة رنطةي  ل  تسدرد وتة يم 

ي  واريم يي  ا صي بة ضدا  الخدمة وا  ميد اراةق نهن م ط بي  اريمأ وارقدرا  ال يرية.يجتند إا  ار قييه ا بيشة رسكير

  نمينا ان  يي مد  ل   ييف وةدة الخدمة ني  بير ي شث  م  أشكي  الاتةي ي  نسة اضدا  ارايل  رلجةدة واضدا  ا  ة ي 

  ت .وا  مثأ    اضبييد الخمجة و   ارنةاح  ا يدرة ا  مةكة    الخدمة   الا  ميدرة   الاك ةينة   اضمين   ار يي
 

 موووووو  دايووووووةة  ووووووةثبة اروووووودخأ وا بييووووووي : 8.1.15.
ً
 ا ووووووو بيرا

ً
انوووووودمة  دايوووووووةة  ووووووةثبة اردخوووووووأ وا بييووووووي   وووووو  دايوووووووةة وا ووووووودة إدارثووووووي

 رتبوي ولارة ا يريوة  نود صودر أو   وينةن راوةثبة ارودخأ  ويم 16/8/2004
ً
  ين  دايةة  وةثبة ارودخأ  جومي

ً
إاو   1933. تيرث يي

ومنووول نرووو  ال وووهن موووة ارتشوووةضي اراوووةثب  ن يووودر    درووودة   ووودي تطوووةثة  ومةاكبوووة  1951م أن أصوووبس  دايوووةة مجووو ق ة  ووو   وووي

 ا ج ةدا  الا  صيدرة والاو مي ية ورجد ارثغةا  ارنيشئة نتيةة ار طبيم. 
 

 

بهوا لي  ا ارجييكة اراةثبية أ ه مكةني  ارجييكة ا يرية   و يث أن اض داي    أ ه اض ة اريو  تسودد أي كييكوة و و  ار ي

الا  صيدي     مة ي   ل  ارجييكة   إن أ داي ارجييكة اراةثبية  و  اضردن ت مثوأ  و  ر ود الخ ثنوة ارييموة نويلرةادا  

ار لمووووة ر مةثووووأ ارناقووووي  ارييمووووة رل كةمووووة ولشووووجيي الادخووووير والاكووووتثمير وار ووووأ ها الرةوووويىد  لوووو  الاكووووة    واكوووو قةار اضكوووويير  

 الاو مي ية م  خ   ا جي مة    إ يدة تةلضي اردخة .  وكلر  تسقيم اريدارة وا جيواة
 

ليوود دايووةة  ووةثبة اروودخأ وا بييووي  موو  ا سكجووي  ارة نيووة ا  مهوو ة  لوو  صووييد ارقطوويع اريوويم   قوود  صوو   دايووةة  ووةثبة  

مهو  اضدا  ال كوةمد ( مسكجوة تني جو   لو  وويي ة ا  و   بود ن ارثويجد ر 25اردخأ  بأ الاندميع  لو  ا ةكو  ارةابوي مو  نوهن )

و  صو   دايووةة  وةثبة ا بييوي   لو  ا ةكوو  ارجويدف  وم  ميويرها ار نووي    لو   ول  الجويي ة. وكووييي  2003وارشواي ية ريويم 

نسووة ار مهوو  واصوو   اروودايةة مجووهات ي ني شوويركة  وو  ووويي ة ا  وو   بوودن ارثوويجد ر مهوو  اضدا  ال كووةمد وارشوواي ية   يووث  صوو   

. كموي وشويرك  أرىوي مودرةثي  2013ةك  ارثيرث ر دواية وا سكجي  ا شيركة ضكثا م  موةة  و  دورة رلجويي ة ريويم اردايةة  ل  ا 

نةووويي ة الخدموووة ال كةميوووة ا  مهووو ة  و صووو    وووأا وا ووودة ما وووي  لووو  الجووويي ة ن صووونيت  2014مووو  مووودرةثي  ارووودايةة خووو    ووويم 

  وووو   صووووة  مة ووووي ارووودايةة الارثااوجوووود  لوووو 
ً
و وووويم  2010ووووويي تهن النووووداع ار صوووميم  والنووووداع اربنيووووةي ريوووويمد  نةم هن. اووو 

  ل  ار ةاا  م  ا نظمة اريةبية ر ي ةم الدارثة ار يبية رلجيمية اريةبية . 2011
 

  و ين  اردايةة أو  دايةة تط م خدمي  2005منل  يم  ISO 9001 الش ملةكمي لي مد اردايةة نظيم إدارة الجةدة     

ثااونية  ل  مج ةا ولارا  ومسكجي  اردورة وثألد تقدره  ل  الخدمي  الارثااونية   دي تاييأ اك  دام ال كةمة الار

 ( www.istd.gov.jo).ار ثنةرةويي  ةكي ة ر سجهن الخدمي  ا قدمة ر مةا نهن 

 :اردراكي  ارجينقة نا  ارص ة 8.2.
 

 قووود  يمووو  اربي ثوووة نماووو  بيوووع اردراكوووي  ارجوووينقة  وووة  مووو  أووووأ تكوووةث  إ وووير ماوووي يم  لجوووتند إريووو  اردراكوووة ال يريوووة   

 مة ةع  ل  اردراكة وته لج جأ  ة  ي م  اض دث اا  اض دم و ل  ارنسة ا لد:
 

بينةان تطباوم وادارة الجوةدة ارشويم ة  و   ووةدة مكي سو  اريودوا ور يیوة ا ة و ا  دراكة (2007 مسمةد   ج  )وةا أ .1

 ة وووة مووودا ا  مووويم ا دیةعوووة ارييموووة ر شوووئةن ارصوووساة نمنطقووة تبوووة  ني م ثوووة اريةباوووةتمث ووو  مشوووك ة اردراكوووة  ووود مي و وود

ارجوووويةدیة نيكوووو ةب إدارة الجوووووةدة وموووودا تطباووووم ماوووووي اه إدارة الجووووةدة ارشوووويم ة  ووو  مةوووي  مكي سووووة اريووودوا نمجتشووووااي  

لجوووةدة ارشووويم ة نمجتشوووااي  منطقوووة تبوووة   ووو  أ وووداي اردراكوووة: كوووي  اردراكوووة إاووو  إنوووةال ارةا وووي ال ووويا  ر .نمنطقوووة تبوووة 

اكووووو  دم  .ارثشوووووت  ووووو  نوووووةاح  ارقوووووةة واراووووويت  ووووود نوووووةام  الجوووووةدة ارشووووويم ة نيرقطووووويع ارصووووو   مةووووي  مكي سووووة اريوووودوا 

مووووة اريي ا  موووويم ا دیةعووووة ن ووويي  اردراكوووة : .اربي ووووث  وووود  وووول  اردراكووووة ا وووونهج ارةصوووواد ار س ا وووود وا وووونهج ارةصوووواد ا اوووداجد

  ي  ية ادارة الجوةدة ارشويم ة  و  ووةدة ر شوئةن ارصوساة نمنطقة تبوة  ني م ثووة اريةباووة ارجوويةدیة نيكوو ةب إدارة الجووةدة

 مكي سة اريدوا نمنطقة تبة .
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دراكووة ت وودي ااوو  تطووةثة مقيوويف وووةدة خدمووة ارجوواة  (Chaang . Iuan Ho, Yi. Ling Lee,2007) أوووةا  .2

 مو   الارثااونية رشوة 
ً
ي  ارجواة نسيوث ركوةن ا قيويف مة ووةق وحو يب  يوث تكوةن ا قيويف مو  خمجوة إبيويد  و  ووةدة كو 

)ا ي ةموووي  أو نة ية ووووي  اضموووو    وظياووووة مة ووووي وثوووو      ووووي  ار بوووةن   الاكوووو ةينة ( وتووووه اخ يووووير  ينووووة  شووووةايية موووو  اروووولر  

يف رووو   ين يوووة تنبسثوووة  ةثوووة  يموووي ر ي وووم نة ووووي  وولا  يجووو  دمةا خدموووة ارجووواة الارثااونيوووة  و وووود أظ وووة  ارن ووويي  أن ا قيووو

م  قد الخدموة  نويت   و  ووةدة خدموة ارووجاة الارثااونيوة كموي أظ وة  ارن ويي  وووةد    وة ارتبويط  وي  نوهن أبيويد ا قيويف 

 وا ج مدة م  مييرها الجةدة.
 

يم ة  لووووووووو  ووووووووووةدة ا ن ةوووووووووي  دراكوووووووووة بينوووووووووةان أ وووووووووة تطبيوووووووووم مبووووووووويدئ إدارة الجوووووووووةدة ارشووووووووو (2016 نةخ وووووووووةة نووووووووويدي )أووووووووووةا  .3

ارناطية: ود   ارداركووة ااوو  ارثشووت  وو  أ وة تطبيووم مبوويدئ إدارة الجووةدة ارشوويم ة  و  ا سكجووة و تقيوويه موودا تبنا ووي  ا ووةم 

الجةدة ارشيم ة نيل ي ة ر  يةي  ل  مج ةا وةدة ا ن ةي  ارناطية  ا ي . إ  مد  ارداركة  ل   ينة  شةايية مكةنة 

  وتوو259موو )
ً
ه إكوو  دام مةمة ووة موو  اضكوويري  ال صووييية ر س يووأ اربيينووي   يووث تووه ار ةصووأ إاوو   وودد موو  ارن وويي  (  ووةدا

%  نيلا وووووي ة ااووووو  وووووووةد    وووووة 62.4موووو  أ م وووووي: أن درووووووة تطبيوووووم مبووووويدئ إدارة الجووووةدة ارشووووويم ة  ووووو  ا سكجوووووة ن ووووو  ننجووووبة 

ي دلارووة إ صووييية  وو  وو ووي  نظووة  ينووة ارداركووة  إرتبي يووة نووهن ادارة الجووةدة ووووةدة ا ن ةووي  ارناطيووة مووي ووووةد إخوو  ي ن

 .الجةدة ارشيم ة   ة  تطبيم مبيدئ إدار 
 

  إدارة كيريمم م ية تسدروود تطوووةر كة  وود    وول  اروودراك اكة  درا ( (Young and Wilikinson,2016وأوووةا  .4

رةصواية ار س ي يوة وته  اك  دم اربي ثوين منهجيوة اردراكوة ان ربي ثيخدم اك رث ا   رةررجنغي ة  ارشةكيا فيدة ةلجا

  من ةي يمدتق فيرييم ة   ارشةكياتبة رمي ر د  :  رووو  ارا وووي تةصارن ووويي  اريووو  هه أم  و اكووو  دام الاكوووتبينة  ووويداة ر دراكوووة

 ين   ة ند وةورجة ية  . اصة لحواية بحرةدة واةلج  إدارة اكيريمم بيووووووم ت ين   ة ند وةو يرية . دة وةدمووووووي  نا  خو

 ا . خةأم  وهة م  قد الخدمة نةةدة الخدمة  ي ور  بيشة ر يمأ دا  اضواة م  وهدة ةلج  إدارة اكيريمم
 

دراكة بينةان أ ة تطبيم ماوي يه الجوةدة  لو  كاوي ة الخودمي  اربو ية نةاريوة الخة وةم  (2016 أنة روي   مة(أوةا  .5

يووةي    و ود  ود   ارداركوة إرووى ار تنيورو   ول  ارداركوة أ وة تطباوم ماوي اه الجوةدة   وى كاوي ة الخودمي  نيرقطويع ارصو 

ي اه   وووى مجووو ةا ووووةدة الخووودمي  نيرقطووويع ارصووو     ونرووو  نقاووويف اتةي ووووي  مة مووووي اربسووووث  ووووة  ا ووووة تطباووووم  وووول  ا اوووو

 ا ووونهج ار ووويرع    ووووى كاووووي ة خوووودمي  ارقطوووويع ارصوووو   اكوو  دم اربي ووث الاكووتبينة  وويداة ر دراكووة.  اوووث اكووو  دم اربي وووث 

ر س اوووأ ارباينوووي  ا وتووه ار ةصووأ ااوو   وودد موو  ارن وويي    SPSS وا ووونهج ارةصووواد ار س ا ووود  و ووويم اربي وووث نيكووو  دام نةنووويم 

ان تيرباوة أ وةارد اريانوة یةا قوةن  لو  أن ارقطويع ارصو   ی وة ة نو  إدارة رلجوةدة و اكوأ تنظاموود و إداري ومجوئةراي   :ما وي

 ض ة.ووظاااة وا
 

 

 :والوةا ا  ارطةثقة9.
 

 اك  دم  اردراكة ا نهج ارةصاد ار س يل     م   رطبيية اردراكة ور سقيم أ دا  ي.اردراكة:  منهجية9.1.
 

  م  ا درةثي   (389: تكةن   ين  اردراكة م  م  قد الخدمة وارلر  ته اخ يير ه بشكأ  شةائد )أ ةاد اردراكة9.2.
ً
 ةدا

 مووو227 )
ً
 مووو  وميوووي مووودرةثي  ومةاكووو  دايوووةة  وووةثبة ارووودخأ 616  ا ةاكووو  وب ووو  المجموووةع ارثلووو  ض وووةاد اردراكوووة )(  وووةدا

ً
(  وووةدا

%( مو  أ وةاد 36.9%( مو  أ وةاد اردراكوة  وينةا مو  ا ودرةثي    و موي ججوب   )63.1موي ججوب   )( . 16وا بييي  واربوير   ودد ي )

 اردراكة  ينةا م  ا ةاك .
 

ته تطةثة اكتبينة رقييف وةدة الخدمي  اراةثبية و ينو  تس وةي  لو  مسوةرث  رقيويف اراةوةة نوهن الادا  أداة اردراكة 9.3.

ارايل  وا  ة ي  رقييف مج ةا الخدمي  اراةثبية   نني   ل  نة يوة ا يويم   اريو  رةاووي   وي ا ك اوهن  وبنوي   لو  تصوةرا  
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(  قووةة . وتووه وموووي اربيينووي  موو  خوو   تةلضوووي 16ة اك اجووويرثة  وودد ي )الخ وواا   وو   وولا المجووي   إن تكةنووو  الاكووتبينة موو  أكووئ 

    مدرةثي  ومةاك  دايةة  ةثبة اردخأ وا بييي .
ً
 الاكتبينة وىشكأ  شةائد  ل  م  قد الخدمة مةاوى  اردايةة ردوثي

 رقةا ووووود وخصوووويي   تووووودرع:ما وووويح تبووووو يب ا قيووووويف
ً
ريثوووووة  )قووووويرس  ا مقيوووويف ووووووةدة الخدمووووة ا جووووو  دم  ووووو  اردراكووووة تبيوووووي

 الخمي   (  كمي رل :

 مج ةا الجةدة

 تها مةا م بشدة تها مةا م مسيرد مةا م مةا م بشدة اربدرأ

 1 2 3 4 5 اردروة

 0.20 0.20 0.20 0.20 0.20 اض مية ارنجبية

  لووو  موووي تقووودم  وووإن  ووويه ا  ةكوووطي  ال جوووينية اريووو  تةصووو   إرا وووي اردراكوووة توووه ار ييموووأ مي وووي  لووو  
ً
 وا  مووويدا

ً
ارنسوووة ا لووود و قوووي

 رقيمة اردنيي ربدايأ الوينة مقجةمة  ل   دد ا ج ةثي   أي:ا –ر مييدرة ار يرية: ارقيمة اري يي 

 قيمة لجيوي  ة  ارائةو ل  ار 1.33(= 4/3( = )5-1)

 ( 2.33إا   1.00(   )2.33( = )1.33+  1.00وضي  ا ا ج ةا ا ن اع م  الجةدة.) 

  (.3.67إا   2.34(    )3.67( = )1.33+  2.34م  الجةدة ) وضي  ا ا ج ةا ا  ةك 

 ( 5.00إا   3.68وضي  ا ا ج ةا ا ةتاي م   الجةدة.) 

ورقيوووويف اراةووووةة  روووو ه  ووووةح  يمووووة ا  ةكوووو  ال جوووويىد اضدا  ارايلوووو  )ارةا ووووي(  موووو   يمووووة ا  ةكوووو  ال جوووويىد رووووسدا  ر م ة ووووي 

( يجو دي  0.05ا )اراةةة(  وإنا  ين اراةق دا  إ صويئد  نود مجو ةا اردلاروة )(   واراةق مي نهن ارقيم هن لي  5.00)ا أمة =

 ار طةثة وار سجهن.

 اردراكة:صدق أداة 9.4.

ر  سقووم مووو  صوودق الاكوووتبينة  تووه  ة ووو ي نصووةرت ي اضوريوووة  لوو  مةمة وووة موو  الم ثموووهن والخ وواا  وا جتشووويرث  والا وويدرميهن مووو  

الاكوواااتيةية وار  طووي  وادارة الجووةدة و  ووه اروونا  لنوودا  آرا  ووه  وو  صوودق ا اوومةن و نوي الاخ صووي)  وو  اردراكووي  الادارثووة و 

و وود تووه ليوودرأ بيووع اضكووئ ة موو  ني يووة    ودروووة و ووة  ي ضتووةاض  يوويف الخوودمي  ا قدمووة م  مة ووي  ومنيكووبة ي  تسدروود موودا

  ةع اردراكة.ر دي ومة  ارصييتة ار غةثة  و لي بيا ي ا خة ريدم منيكبة ي و دم ان مي  ي

 : م غهاا  اردراكة10.

 .الخدمي  اراةثبية  وا  غها ار يبي و ة  مييرها الجةدةلش مأ اردراكة  ل  ا  غها ا ج قأ و ة 

 :ا ييلجة الا صييية11.

 يموووووووووووووو  اربي ثووووووووووووووة نسجوووووووووووووويب ا  ةكووووووووووووووطي  ال جووووووووووووووينية  ،(SPSS)تووووووووووووووه إدخووووووووووووووي  نيينووووووووووووووي  الاكووووووووووووووتبيني   وووووووووووووو  ار انوووووووووووووويم  الا صوووووووووووووويئد 

(Arithmetic Mean)  والنسةا ي  ا يييرثة(Standard Deviation)   وار ثةارا  وارنج  ا ئةثة لاك ةيني  أ ةاد اردراكة

 One Way) لوووو  أداة اردراكووووة ونروووو  موووو  أوووووأ إوووووةا  ا قيرنووووي  ار لمووووة. وكوووولر  تووووه اكوووو  دام اخ بووووير ار بووووير  اض وووويدي 

ANOVA)   توه تطبيوم  اخ بويرا    يف اراةوةة موي نوهن ارةا وي وا وأمة  ورقيو ية ة دلارة اراةوق  و  ا  ةكوطي  ال جوينية(T-

test.) 

 : ن يي  اردراكة12.

 ةض ارن يي  اري  تةص   إرا ي اردراكة اري   د   إا  ارثشت     أ ة تطبيم مييرها الجوةدة  لو  ووةدة الخودمي   كس ه    

  ل  أكئ ة ي:اراةثبية    دايةة  ةثبة اردخأ وا بييي  الاردنية م  وو ة نظة م 
ً
  قد الخدمة و يمي رألد ن يي  اردراكة نني ا

(    وةدة الخودمي  α= 0.05: لا تةود  ةوق نا  دلارة إ صييية  ند مج ةا اردلارة ) رلإوينة    ارجسا  اراةي  الاو  

 تطبيم مييرها الجةدة .اراةثبية ا قدمة    مدرةثي   دايةة  ةثبة اردخأ وا بييي  الاردنية اا  م  قد الخدمة لي ا اا  
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تووووه  جوووويب ا  ةكووووطي  ال جووووينية والانسووووةاي ا ييوووويري واض ميووووة رةا ووووي الخوووودمي  )الادا  ارايلوووو ( و ينوووو  ارن وووويي  كمووووي  وووو  . 1

 (.1مةض ة    الجدو  )

   مدرةثي  دايةة  ( : ا  ةكطي  ال جينية والانسةاي ا يييري واض مية ارنجبية    مج ةا وا ي الخدمي  )الادا  ارايل (1الجدو )

:
ً
 تنيلريي

ً
  ةثبة اردخأ وا بييي  مةتبة تةتسبي

 اراقةة ارة ه
ا  ةك  

 ال جيىد

الانسةاي 

 ا يييري 

اض مية 

 ارنجبية
 ارااتس 

مج ةا 

 ارة ي

 مةتاي 1 0.89 0.79 4.45 ر ييمأ ا ةظاهن مي ا ةاويهن نصةرة لايقة 8

 مةتاي 2 0.89 0.81 4.43 ر ه انةيل ا ييم   ند ة 1

 مةتاي 3 0.88 0.81 4.42 ر م ي مةظاة اردايةة نيضني ة و ج  ا ظ ة 9

 مةتاي 4 0.88 0.86 4.40 تةود كة ة    انةيل ا ييم   2

 مةتاي 5 0.87 0.82 4.37 تقدم اردايةة خدمي  واض ة 3

 مةتاي 6 0.87 0.86 4.35 يجي ه ا ةظت ن ثيدة ارةي  اراةثب  ردا ا ك ت 10

 مةتاي 6 0.87 0.84 4.35 رقةم ا ةظت نيلرشيد وار ةوي  ارب يب 11

 مةتاي 8 0.87 0.83 4.34 نمينع ا ييم      اردايةة م ة ةة 4

 مةتاي 9 0.86 0.90 4.32 ت م ي اردايةة نمج ةا نظي ة لايم ومقبة   12

 مةتاي 10 0.86 0.87 4.29 ر ه اك  دام تقنيي   جيندة ور ي مج ةا الخدمة ا قدمة 6

 مةتاي 11 0.85 0.89 4.24 نمينع ا ييم      اردايةة ك  ة الاك  دام 5

 مةتاي 12 0.85 0.91 4.23 ر ه لي ث   يدر ا ةظاهن  ند ووةد  غ  اريمأ 7

 مةتاي 13 0.81 1.08 4.03 ت ة ة نيردايةة أميك  ان ظير مةثسة 13

 مةتاي 14 0.78 1.20 3.89  ييوي  الخيصةتة ة اردايةة ارةكييأ ا نيكبة رلوي الا  16

 مةتاي 15 0.77 1.20 3.84 مة ي اردايةة منيك  14

 م ةك  16 0.73 1.23 3.66 ت ة ة مةا ت ر جييرا  15

 مةتاي  0.85 0.75 4.23 اردروة ارك ية ر ة ي 

 ووو  مووودرةثي  دايوووةة  وووةثبة ارووودخأ ( أن ا  ةكوووطي  ال جوووينية  جووو ةا وا وووي الخووودمي  )الادا  ارايلووو ( 1ر ضووو  مووو  الجووودو  )

( وبأ ميوة ججوبية ن غو  4.23(   يوث  وين ا  ةكو  ال جويىد روسدا  ا  ة وي نإومويا  )3.66و  4.45وا بييي   تةاو و  موي نوهن )

و وولا روود  أن مجوو ةا وا ووي الخوودمي  )الادا  ارايلوو (  وو  موودرةثي  دايووةة  ووةثبة اروودخأ %(  و ووة موو  ا جوو ةا ا ةتاووي 85)

    ين مةتاي ا ج ةا بشكأ  يم.وا بييي

 (One Way ANOVA)تووه اكووو  ةاع ا  ةكوووطي  ال جوووينية والانسةا وووي  ا يييرثوووة واكووو  دام اخ بوووير ار بوووير  اض ووويدي . 2

( 2اراوووةوق  ووو  مجووو ةا وا وووي الخووودمي  )اضدا  ارايلووو (  ووو  مووودرةثي  دايوووةة  وووةثبة ارووودخأ وا بييوووي   والجووودو  )  ر  يوووةي إاووو 

 رةض  نر :

( ا  ةكووطي  ال جووينية واض ميووة ارنجووبية ر مقيرنووة  وو  مجوو ةا وا ووي الخوودمي  )اضدا  ارايلوو (  وو  موودرةثي  دايووةة  ووةثبة 2و  )الجوود

:
ً
 تنيلريي

ً
 اردخأ وا بييي  مةتبة تةتسبي

 الانسةاي ا يييري  ا  ةك  ال جيىد ا درةثة
 

 اض مية ارنجبية

 

 ا ج ةا 

 ايمةت 0.93 0.50 4.67 مدرةثة ار ر ي 

 مةتاي 0.91 0.51 4.57 مدرةثة وك  وشةق  مين

 مةتاي 0.83 0.65 4.14 مدرةثة اربد

 مةتاي 0.82 0.67 4.10 مدرةثة تةب  مين

 مةتاي 0.81 0.76 4.07 مدرةثة ا كين ارةا د

 مةتاي 0.80 0.86 3.98 مدرةثة ونةب  مين
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(  وو   مجوو ةا وا ووي الخوودمي  )اضدا  ارايلوو (  وو  0.05( ووووةد  ووةوق نا  دلارووة إ صووييية  نوود مجوو ةا )2رظ ووة الجوودو  ر ووه )

دارووووة  نوووود مجوووو ةا ( و وووو   يمووووة 11.501) (F)ا وووودرةثي  ار يبيووووة روووودايةة  ووووةثبة اروووودخأ وا بييووووي   إن ن غوووو   يمووووة الا صوووويئد 

 ( رةض  دلارة اراةوق.3(  والجدو  )0.05)

ر  يةي إا  دلارة اراةوق    مج ةا    وا ي الخدمي  )اضدا  ارايل (   One Way ANOVA(:اخ بير ار بير  اض يدي 3الجدو  )

 :   مدرةثي  دايةة  ةثبة اردخأ وا بييي 

 صيييةاردلارة الا  F م ةك  ا ةىيي  Df مةمةع ا ةىيي  

 000. 11.501 5.426 7 37.985 نهن المجمة ي 

   472. 381 179.767 داخأ المجمة ي 

    388 217.752 المجمةع

. توووه  جووويب ا  ةكوووطي  ال جوووينية والانسوووةاي ا ييووويري واض ميوووة  رةا وووي الخووودمي  )اضدا  ا  ة وووي( و ينووو  ارن ووويي  كموووي  وووو  3

 (.4مةض ة    الجدو  )

ةكطي  ال جينية والانسةاي ا يييري واض مية ارنجبية    وا ي الخدمي  )الادا  ا  ة ي(    مدرةثي  دايةة  ةثبة ( : ا  4الجدو )

:
ً
 تنيلريي

ً
 اردخأ وا بييي ا مةتبة تةتسبي

 اراقةة ارة ه
ا  ةك  

 ال جيىد

الانسةاي 

 ا يييري 

اض مية 

 ارنجبية
 ارااتس 

مج ةا 

 ارة ي

 مةتاي 1 0.95 0.93 4.77 ضني ة و ج  ا ظ ةر م ي مةظاة اردايةة ني 9

 مةتاي 2 0.95 0.96 4.75 ر ه انةيل ا ييم   ند ة 1

 مةتاي 3 0.94 1.08 4.68 ر ييمأ ا ةظاهن مي ا ةاويهن نصةرة لايقة 8

 مةتاي 4 0.93 1.13 4.65 تقدم اردايةة خدمي  واض ة 3

 مةتاي 5 0.92 1.19 4.61 تةود كة ة    انةيل ا ييم   2

 مةتاي 5 0.92 1.19 4.61 نمينع ا ييم      اردايةة ك  ة الاك  دام 5

 مةتاي 7 0.92 1.22 4.59 رقةم ا ةظت نيلارشيد وار ةوي  ارب يب 11

 مةتاي 8 0.91 1.24 4.57 يجي ه ا ةظت ن ثيدة ارةي  اراةثب  ردا ا ك ت 10

 مةتاي 9 0.91 1.27 4.55 ت م ي اردايةة نمج ةا نظي ة لايم ومقبة   12

 مةتاي 10 0.90 1.31 4.52 ا قدمة قنيي   جيندة ور ي مج ةا الخدمةر ه اك  دام ت 6

 مةتاي 11 0.89 1.36 4.47 ر ه لي ث   يدر ا ةظاهن  ند ووةد  غ  اريمأ 7

 مةتاي 12 0.89 1.40 4.43 نمينع ا ييم      اردايةة م ة ةة 4

 مةتاي 13 0.81 1.70 4.05 يك  ان ظير مةثسةت ة ة نيردايةة أم 13

 مةتاي 14 0.78 1.78 3.92 تة ة اردايةة ارةكييأ ا نيكبة رلوي الا  ييوي  الخيصة 16

 مةتاي 15 0.74 1.88 3.68 مة ي اردايةة منيك  14

 م ةك  16 0.67 1.97 3.37 ت ة ة مةا ت ر جييرا  15

 مةتاي  0.88 0.94 4.39 اردروة ارك ية رسدا  ا  ة ي 

( أن ا  ةكووطي  ال جووينية رووو )الادا  ا  ة ووي(  وو  موودرةثي  دايووةة  ووةثبة اروودخأ وا بييووي   تةاو وو  مووي 4ر ضوو  موو  الجوودو  )

%(  و ووة موو  ا جوو ةا 88( وبأ ميووة ججووبية ن غوو  )4.39(   يووث  ووين ا  ةكوو  ال جوويىد رووو )اضدا  ا  ة ووي( )3.37و  4.77نووهن )

 أن )الادا  ا  ة ي(    مدرةثي  دايةة  ةثبة اردخأ وا بييي   ين مةتاي ا ج ةا بشكأ  يم.و لا رد   ا ةتاي.

 مةتاي 0.74 0.91 3.72 مدرةثة كبير ا ك اهن

 م ةك  0.71 1.05 3.57  مينمدرةثة شمي  

 مةتاي 0.85 0.75 4.23 المجمةع
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 (One Way ANOVA).توووه اكووو  ةاع ا  ةكوووطي  ال جوووينية والانسةا وووي  ا يييرثوووة واكووو  دام اخ بوووير ار بوووير  اض ووويدي 4

( 5  دايوووةة  وووةثبة ارووودخأ وا بييوووي   والجووودو  )اراوووةوق  ووو  مجووو ةا وا وووي الخووودمي  )اضدا  ا  ة وووي(  ووو  مووودرةثي  ر  يوووةي إاووو 

 رةض  نر :

( ا  ةكووطي  ال جووينية واض ميووة ارنجووبية ر مقيرنووة  وو  مجوو ةا وا ووي الخوودمي  )اضدا  ا  ة ووي(  وو  موودرةثي  دايووةة  ووةثبة 5الجوودو  )

: اردخأ وا بييي 
ً
 تنيلريي

ً
 مةتبة تةتسبي

(     مج ةا )اضدا  ا  ة ي(  و  ا ودرةثي  ار يبيوة 0.05( ووةد  ةوق نا  دلارة إ صييية  ند مج ةا )5رظ ة الجدو  ر ه )

( 6(  والجوودو  )0.05( و وو   يمووة دارووة  نوود مجوو ةا )22.167) (F)  إن ن غوو   يمووة الا صوويئد روودايةة  ووةثبة اروودخأ وا بييووي 

 رةض  دلارة اراةوق.

ر  يوةي إاو  دلاروة اراوةوق  و  مجو ةا وا وي الخودمي  )اضدا  ا  ة وي(  و    One Way ANOVA(:اخ بوير ار بوير  اض ويدي 6الجودو  )

 مدرةثي  دايةة  ةثبة اردخأ وا بييي :

 اردلارة الا صييية F م ةك  ا ةىيي  Df ةع ا ةىيي مةم 

 000. 22.167 14.207 7 99.449 نهن المجمة ي 

   641. 381 244.180 داخأ المجمة ي 

    388 343.629 المجمةع

دمي  (    وةدة الخα= 0.05لا تةود  ةوق نا  دلارة إ صييية  ند مج ةا اردلارة ) رلإوينة    ارجسا  اراةي  ارثيجد:

 اراةثبية ا قدمة    مةاك  دايةة  ةثبة اردخأ وا بييي  الاردنية اا  م  قد الخدمة  لي ا اا  تطبيم مييرها الجةدة .

: توووه  جووويب ا  ةكوووطي  ال جوووينية والانسوووةاي ا ييووويري واض ميوووة رةا وووي الخووودمي  )اضدا  ارايلووو ( و ينووو  ارن ووويي  كموووي  ووو  1

 :(7مةض ة    الجدو  )

: ا  ةكطي  ال جينية والانسةاي ا يييري واض مية ارنجبية    مج ةا وا ي الخدمي  )الادا  ارايل (    مةاك  دايةة  (7الجدو )

:
ً
 تنيلريي

ً
  ةثبة اردخأ وا بييي ا مةتبة تةتسبي

 اراقةة ارة ه
ا  ةك  

 ال جيىد

الانسةاي 

 ا يييري 

اض مية 

 ارنجبية
 ارااتس 

مج ةا 

 ارة ي

 مةتاي 1 0.90 0.78 4.48 ييم   ند ةر ه انةيل ا  1

 مةتاي 2 0.89 0.75 4.43 تةود كة ة    انةيل ا ييم   2

 مةتاي 3 0.88 0.76 4.41 نمينع ا ييم      اردايةة م ة ةة 4

 مةتاي 4 0.88 0.78 4.38 تقدم اردايةة خدمي  واض ة 3

 مةتاي 4 0.88 0.77 4.38 نمينع ا ييم      اردايةة ك  ة الاك  دام 5

 مةتاي 6 0.87 0.76 4.34 ر م ي مةظاة اردايةة نيضني ة و ج  ا ظ ة 9

 الانسةاي ا يييري  ا  ةك  ال جيىد ا درةثة
 

 ض مية ارنجبيةا

 

 ا ج ةا 

 مةتاي 0.98 0.39 4.92 مدرةثة ار ر ي 

 مةتاي 0.93 0.56 4.66 مدرةثة وك  وشةق  مين

 مةتاي 0.92 0.90 4.58 مدرةثة ونةب  مين

 مةتاي 0.86 1.15 4.30 مدرةثة شمي   مين

 مةتاي 0.86 0.72 4.28 مدرةثة اربد

 ايمةت 0.84 1.00 4.21 مدرةثة ا كين ارةا د

 مةتاي 0.78 1.19 3.90 مدرةثة كبير ا ك اهن

 من اع 0.43 1.25 2.15 مدرةثة تةب  مين

 مةتاي 0.88 0.94 4.39 المجمةع
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 مةتاي 7 0.86 0.76 4.32 ر ييمأ ا ةظاهن مي ا ةاويهن نصةرة لايقة 8

 مةتاي 8 0.86 0.79 4.29 ا قدمةقنيي   جيندة ور ي مج ةا الخدمةر ه اك  دام ت 6

 مةتاي 9 0.86 0.77 4.28 اراةثب  ردا ا ك تيجي ه ا ةظت ن ثيدة ارةي   10

 مةتاي 10 0.84 0.85 4.22 ر ه لي ث   يدر ا ةظاهن  ند ووةد  غ  اريمأ 7

 مةتاي 10 0.84 0.81 4.22 رقةم ا ةظت نيلارشيد وار ةوي  ارب يب 11

 مةتاي 12 0.82 1.05 4.08 ت م ي اردايةة نمج ةا نظي ة لايم ومقبة   12

 م ةك  13 0.72 1.34 3.59 ردايةة أميك  ان ظير مةثسةت ة ة ني 13

 م ةك  14 0.71 1.51 3.53 تة ة اردايةة ارةكييأ ا نيكبة رلوي الا  ييوي  الخيصة 16

 م ةك  15 0.67 1.49 3.35 مة ي اردايةة منيك  14

 م ةك  16 0.63 1.51 3.13 ت ة ة مةا ت ر جييرا  15

 مةتاي  0.82 0.68 4.09 اردروة ارك ية ر ة ي 

( أن ا  ةكوووووطي  ال جوووووينية  جووووو ةا وا وووووي الخووووودمي  )الادا  ارايلووووو (  ووووو  مةاكووووو  دايوووووةة  وووووةثبة ارووووودخأ 7ر ضووووو  مووووو  الجووووودو  )

( وبأ ميوة ججوبية ن غو  4.09(   يث  ين ا  ةكو  ال جويىد رو دا  ارايلو  نأومويا  )3.13و  4.48وا بييي (  تةاو   مي نهن )

و ووولا رووود  أن مجووو ةا وا وووي الخووودمي  )الادا  ارايلووو (  ووو  مةاكووو  دايوووةة  وووةثبة ارووودخأ  ةتاوووي. %(  و وووة مووو  ا جووو ةا ا82)

 وا بييي   ين مةتاي ا ج ةا بشكأ  يم.

 (One Way ANOVA). تووه اكووو  ةاع ا  ةكوووطي  ال جوووينية والانسةا وووي  ا يييرثوووة واكووو  دام اخ بوووير ار بوووير  اض ووويدي 2

( رةضو  8الخودمي  )اضدا  ارايلو (  و  مةاكو  دايوةة  وةثبة ارودخأ وا بييوي   والجودو  )اراوةوق  و  مجو ةا وا وي   ر  يةي إاو 

 نر :

( ا  ةكطي  ال جينية والانسةاي ا يييري واض مية ارنجبية ر مقيرنة    مج ةا وا ي الخدمي  )اضدا  ارايل (    مةاك  8الجدو  )

 
ً
 تنيلريي

ً
 :دايةة  ةثبة اردخأ وا بييي  مةتبة تةتسبي

 

(     مج ةا    وا ي الخدمي  )اضدا  ارايل ( 0.05( ووةد  ةوق نا  دلارة إ صييية  ند مج ةا )8رظ ة الجدو  ر ه )

( و    يمة دارة  ند مج ةا 7.938) (F)أ وا بييي   إن ن غ   يمة الا صيئد    ا ةاك  ار يبية ردايةة  ةثبة اردخ

 ( رةض  دلارة اراةوق.9(  والجدو  )0.05)

ر  يةي إا  دلارة اراةوق    مج ةا وا ي الخدمي  )اضدا  ارايل (    مةاك    One Way ANOVA(: اخ بير ار بير  اض يدي 9الجدو  )

 ي دايةة  ةثبة اردخأ وا بيي

 اردلارة الا صييية F م ةك  ا ةىيي  Df مةمةع ا ةىيي  

 000. 7.938 3.042 7 21.291 نهن المجمة ي 

   383. 219 83.911 داخأ المجمة ي 

 الانسةاي ا يييري  ا  ةك  ال جيىد ا درةثة
 

 اض مية ارنجبية

 

 ا ج ةا 

 مةتاي 0.91 0.39 4.55 مةك  ميين

 مةتاي 0.85 0.49 4.25 مةك  ا اةق 

 مةتاي 0.81 0.84 4.07 مةك  ارب قي 

 مةتاي 0.80 0.69 4.00 مةك  ميدني

 مةتاي 0.77 0.86 3.85 مةك  وةش

 مةتاي 0.76 0.62 3.81 مةك  ارطاي ة

 مةتاي 0.76 0.55 3.78 مةك  ارثة 

 م ةك  0.73 0.52 3.65 مةك  عج ةن 

 مةتاي 0.82 0.68 4.09 المجمةع
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    226 105.201 المجمةع

ي ا ووودرةثي  ور  يووةي إاوو  دلارووة اراووةوق  وو  مجوو ةا وا ووي الخووودمي  )اضدا  ارايلوو (  وو  دايووةة  ووةثبة اروودخأ وا بييووي  نوويخ   

 ( رةض  نر :10والجدو  )   Independent Sample T-testوا ةاك   ته اك  دام اخ بير 

 يةي إا  اراةوق  و  مجو ةا وا وي الخودمي  )اضدا  ارايلو (  و  دايوةة ر   Independent Sample T-test (:اخ بير 10الجدو  )

  ةثبة اردخأ وا بييي  يي ا ر مدرةثي  وا ةاك 

 ا صدر
 اردايةة

 

 اريدد

ا  ةكووووووووووووووووووووووووووووو  

 ال جيىد 

الانسوووووووووووووووووووووووووةاي 

 ا يييري 

اض ميووووووووووووووووووووووووووووووووووووووة 

 ارنجبية
 ا ج ةا 

درووووووووووووووووووي  

 ال ةثة
  يمة ) (

اردلاروووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووة 

 الا صييية

وا ووووووووووي الخوووووووووودمي  

 )الادا  ارايل (

 مةتاي 0.85 0.75 4.23 389 مدرةثي 
614 2.251 0.025* 

 مةتاي 0.82 0.68 4.09 227 مةاك 

  ووووو  مجوووو ةا وا وووووي الخووووودمي  )اضدا  ارايلووووو (  وووو  دايوووووةة  وووووةثبة ارووووودخأ ( وووووووةد 10ر ضوووو  مووووو  الجووووودو  )
ً
 ووووةوق داروووووة إ صووووويييي

%(  وب وو  ا  ةكوو  85( وبأ ميووة ججووبية )4.23وا بييووي  ييوو ا ر موودرةثي  وا ةاكوو    يووث ن وو  ا  ةكوو  ال جوويىد ر موودرةثي  )

  نوود مجوو ةا 2.251%( وب غوو   يمووة ال صوويئد ) ( )82( وبأ ميووة ججووبية )4.09ال جويىد ر مةاكوو  )
ً
( و وو   يمووة دارووة ا صوويييي

 و ين  اراةوق رصيل  ا درةثي   يمي ر ي م نمج ةا وا ي الخدمي  )اضدا  ارايل (.(  0.05اردلارة )

. تووووه  جوووويب ا  ةكووووطي  ال جووووينية والانسووووةاي ا ييوووويري واض ميووووة رةا ووووي الخوووودمي  )اضدا  ا  ة ووووي( و ينوووو  ارن وووويي  كمووووي  وووو  3

 (.11و  )مةض ة    الجد

( : ا  ةكطي  ال جينية والانسةاي ا يييري واض مية ارنجبية    وا ي الخدمي  )الادا  ا  ة ي(    مةاك  دايةة  ةثبة 11الجدو )

:
ً
 تنيلريي

ً
 اردخأ وا بييي ا مةتبة تةتسبي

 اراقةة ارة ه
ا  ةك  

 ال جيىد

الانسةاي 

 ا يييري 

اض مية 

 ارنجبية
 ارااتس 

مج ةا 

 ارة ي

 مةتاي 1 0.95 0.96 4.75 ر ه انةيل ا ييم   ند ة 1

 مةتاي 2 0.93 1.14 4.65 تقدم اردايةة خدمي  واض ة 3

 مةتاي 2 0.93 1.14 4.65 يجي ه ا ةظت ن ثيدة ارةي  اراةثب  ردا ا ك ت 10

 مةتاي 2 0.93 1.14 4.65 رقةم ا ةظت نيلارشيد وار ةوي  ارب يب 11

 مةتاي 5 0.92 1.19 4.61 مي ا ةاويهن نصةرة لايقةر ييمأ ا ةظاهن  8

 مةتاي 6 0.92 1.21 4.59 تةود كة ة    انةيل ا ييم   2

 مةتاي 6 0.92 1.21 4.59 ر م ي مةظاة اردايةة نيضني ة و ج  ا ظ ة 9

 مةتاي 8 0.91 1.28 4.54 ر ه اك  دام تقنيي   جيندة ور ي مج ةا الخدمة ا قدمة 6

 مةتاي 9 0.90 1.32 4.51 ع ا ييم      اردايةة م ة ةةنمين 4

 مةتاي 10 0.89 1.38 4.45 نمينع ا ييم      اردايةة ك  ة الاك  دام 5

 مةتاي 11 0.89 1.40 4.44 ت م ي اردايةة نمج ةا نظي ة لايم ومقبة   12

 ايمةت 12 0.87 1.48 4.35 ر ه لي ث   يدر ا ةظاهن  ند ووةد  غ  اريمأ 7

 مةتاي 13 0.80 1.75 3.98 ت ة ة نيردايةة أميك  ان ظير مةثسة 13

 مةتاي 14 0.77 1.81 3.85 تة ة اردايةة ارةكييأ ا نيكبة رلوي الا  ييوي  الخيصة 16

 م ةك  15 0.69 1.96 3.43 مة ي اردايةة منيك  14

 م ةك  16 0.62 2.00 3.11 ت ة ة مةا ت ر جييرا  15

   0.86 0.88 4.32 ة رسدا  ا  ة ياردروة ارك ي 

( أن ا  ةكطي  ال جينية رو )الادا  ا  ة ي(    مةاكو  دايوةة  وةثبة ارودخأ وا بييوي   تةاو و  موي نوهن 11ر ض  م  الجدو  )

%(  و وووووة مووووو  ا جووووو ةا 86( وبأ ميوووووة ججوووووبية ن غووووو  )4.32(   يوووووث  وووووين ا  ةكووووو  ال جووووويىد روووووو)اضدا  ا  ة وووووي ( )3.11و  4.75)

 و لا رد  أن )الادا  ا  ة ي(    مةاك  دايةة  ةثبة اردخأ وا بييي   ين مةتاي ا ج ةا بشكأ  يم.ا ةتاي.
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ر  يوةي  (One Way ANOVA).ته اك  ةاع ا  ةكطي  ال جينية والانسةا ي  ا يييرثة واك  دام اخ بير ار بير  اض يدي 4

 ( رةض  نر :12 ة ي(    مةاك  دايةة  ةثبة اردخأ وا بييي   والجدو  )اراةوق    مج ةا وا ي الخدمي  )اضدا  ا   إا 

( ا  ةكطي  ال جينية والانسةاي ا يييري واض مية ارنجبية ر مقيرنة    مج ةا وا ي الخدمي  )اضدا  ا  ة ي(    مةاك  12الجدو  )

 دايةة  ةثبة اردخأ وا بييي 

(     مج ةا    وا ي الخدمي  )اضدا  ا  ة ي( 0.05( ووةد  ةوق نا  دلارة إ صييية  ند مج ةا )12رظ ة الجدو  ر ه )

(  0.05( و    يمة دارة  ند مج ةا )5.699) (F)   ا ةاك  ار يبية ردايةة  ةثبة اردخأ وا بييي   إن ن غ   يمة الا صيئد 

 ( رةض  دلارة اراةوق.13والجدو  )

ر  يةي إا  دلارة اراةوق    مج ةا وا ي الخدمي  )اضدا  ا  ة وي(  و    One Way ANOVA(: اخ بير ار بير  اض يدي 13الجدو  )

 مةاك  دايةة  ةثبة اردخأ وا بييي 

 اردلارة الا صييية F ي م ةك  ا ةىي Df مةمةع ا ةىيي  

 000. 5.699 3.821 7 26.744 نهن المجمة ي 

   670. 219 146.807 داخأ المجمة ي 

    226 173.551 المجمةع

ور  يووةي إاوو  دلارووة اراووةوق  وو  مجوو ةا وا ووي الخوودمي  )اضدا  ا  ة ووي(  وو  دايووةة  ووةثبة اروودخأ وا بييووي  نوويخ  ي ا وودرةثي  

 ( رةض  نر :14لجدو  )  وا Independent Sample T-testم اخ بير وا ةاك   ته اك  دا

يةي إا  اراوةوق  و  مجو ةا وا وي الخودمي  )اضدا  ا  ة وي(  و  دايوةة ر    Independent Sample T-test(:اخ بير 14الجدو  )

  ةثبة اردخأ وا بييي  يي ا ر مدرةثي  وا ةاك 

 ا صدر
 اردايةة

ا  ةك   اريدد

 ال جيىد

لانسةاي ا

 ا يييري 

اض مية 

 ارنجبية
 ا ج ةا 

دروي  

 ال ةثة
  يمة ) (

اردلارة 

 الا صييية

 وا ي الخدمي 

 )الادا  ا  ة ي(

 مةتاي 0.88 0.94 4.39 389 مدرةثي 
614 0.855 0.393 

 مةتاي 0.86 0.88 4.32 227 مةاك 

  وو  مجوو 14ر ضوو  موو  الجوودو  ر ووه )
ً
ةا )اضدا  ا  ة ووي(  وو  دايووةة  ووةثبة اروودخأ وا بييووي  (  وودم ووووةد  ووةوق دارووة إ صوويييي

( وب غووو  4.32(  وب ووو  ا  ةكووو  ال جووويىد ر مةاكووو  )4.39ييووو ا ر مووودرةثي  وا ةاكووو    يوووث ن ووو  ا  ةكووو  ال جووويىد ر مووودرةثي  )

  نوود مجوو ةا اردلارووة )0.855 يمووة ال صوويئد ) ( )
ً
دا  ا  ة ووي  وو  ممووي روود   لوو  أن اض  ( 0.05( و وو   يمووة تهووا دارووة إ صوويييي

 ا درةثي  وا ةاك  ار يبية ردايةة  ةثبة اردخأ وا بييي  مةتاي ا ج ةا.
 

 يييري الانسةاي ا  ا  ةك  ال جيىد ا درةثة
 

 اض مية ارنجبية

 

 ا ج ةا 

 مةتاي 0.95 0.54 4.73 مةك  وةش

 مةتاي 0.93 0.48 4.64 مةك  ارطاي ة

 مةتاي 0.90 1.02 4.52 مةك  ارب قي 

 مةتاي 0.90 0.50 4.51 مةك  ميين

 مةتاي 0.89 0.43 4.45 مةك  ا اةق 

 مةتاي 0.86 1.06 4.29 مةك  ميدني

 مةتاي 0.76 0.84 3.81 مةك  عج ةن 

 م ةك  0.72 1.28 3.59 مةك  ارثة 

 مةتاي 0.86 0.88 4.32 المجمةع
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(  وو  ووووةدة الخووودمي  α= 0.05لا تةووود  وووةوق نا  دلارووة إ صوووييية  نوود مجووو ةا اردلارووة ):رلإوينووة  ووو  ارجووسا  ارةيسسووو  

 الخدمة  لي ا اا  تطبيم مييرها الجةدة .اراةثبية ا قدمة    دايةة  ةثبة اردخأ وا بييي  الاردنية اا  م  قد 

كوووس ه  يووويف اراةووووةة بيووود إوينتنوووي  لوووو  ارجوووسارهن اراوووة يهن تووووه ار سقوووم مووو  اراةووووةة موووي نوووهن اضدا  ارايلوووو  )ارةا وووي( وا  ة ووووي 

 (. 5.00اري يي ر مأمة ) وا  بير ارقيمة One Sample T-test)ا أمة (    ا درةثي  وا ةاك    ته اك  دام اخ بير 

 . ته  جيب اراةةة ر مدرةثي 1

(  و  5.00ا وي( وا  ة وي )ا وأمة = ر  يوةي إاو  دلاروة اراوةوق موي نوهن اضدا  ارايلو  )ارة  One Sample T-test( اخ بوير 15الجودو  )

  .مدرةثي  دايةة  ةثبة اردخأ وا بييي

 اضدا  ارايل 

ا  ةك  

 ال جيىد

الانسةاي 

 ا يييري 

اراةق مي نهن اضدا  

  يمة ) (  أمة (ا –ةا ي )ار

اردلارة 

 الا صييية

 *0.00 13.810- 56812.- 0.81 4.43 ر ه انةيل ا ييم   ند ة

 *0.00 13.615- 59640.- 0.86 4.40 تةود كة ة    انةيل ا ييم  

 *0.00 15.235- 63496.- 0.82 4.37 تقدم اردايةة خدمي  واض ة

 *0.00 15.561- 65553.- 0.83 4.34 نمينع ا ييم      اردايةة م ة ةة

 *0.00 16.736- 75578.- 0.89 4.24 نمينع ا ييم      اردايةة ك  ة الاك  دام

 *0.00 16.141- 71208.- 0.87 4.29 ر ه اك  دام تقنيي   جيندة ور ي مج ةا الخدمة ا قدمة

 *0.00 16.698- 77378.- 0.91 4.23 ر ه لي ث   يدر ا ةظاهن  ند ووةد  غ  اريمأ

 *0.00 13.741- 55270.- 0.79 4.45 ر ييمأ ا ةظاهن مي ا ةاويهن نصةرة لايقة

 *0.00 14.131- 57841.- 0.81 4.42 ر م ي مةظاة اردايةة نيضني ة و ج  ا ظ ة

 *0.00 14.929- 65039.- 0.86 4.35 يجي ه ا ةظت ن ثيدة ارةي  اراةثب  ردا ا ك ت

 *0.00 15.170- 64524.- 0.84 4.35 رشيد وار ةوي  ارب يبرقةم ا ةظت نيلا 

 *0.00 14.989- 68380.- 0.90 4.32 ت م ي اردايةة نمج ةا نظي ة لايم ومقبة  

 *0.00 17.574- 96658.- 1.08 4.03 ت ة ة نيردايةة أميك  ان ظير مةثسة

 *0.00 19.127- 1.16452- 1.20 3.84 مة ي اردايةة منيك 

 *0.00 21.508- 1.34190- 1.23 3.66 ت ر جييرا ت ة ة مةا 

 *0.00 18.260- 1.11054- 1.20 3.89 تة ة اردايةة ارةكييأ ا نيكبة رلوي الا  ييوي  الخيصة

 *0.00 20.389- 77442.- 0.75 4.23 اضدا  ارايل  ككأ

ا وي( وا  ة وي )ا وأمة (  و  مودرةثي  دايوةة ( وووةد  وةوق نا  دلاروة إ صوييية موي نوهن اضدا  ارايلو  )ارة 15ر ض  م  الجدو  )

ممووي روود  إاوو  ووووةد  ةووةة  و وول  اراةووةة تس وويع إاوو  تطووةثة وميووي  ووةثبة اروودخأ وا بييووي   و لوو  وميووي  قووةا  ا قيوويف  

 الم يور.

 . ته  جيب اراةةة ر مةاك 2

(    مةاك  5.00ي( وا  ة ي )ا أمة = رايل  )ارةا ر  يةي إا  دلارة اراةوق مي نهن اضدا  ا One Sample T-test( اخ بير 16الجدو  )

 دايةة  ةثبة اردخأ وا بييي .

 اضدا  ارايل 

ا  ةك  

 ال جيىد

 الانسةاي 

 ا يييري 

 اراةق مي نهن اضدا  

  يمة ) (  أمة (ا –)ارةا ي 

اردلارة 

 الا صييية

 *0.00 10.159- 52423.- 0.78 4.48 ر ه انةيل ا ييم   ند ة

 *0.00 11.485- 57269.- 0.75 4.43 د كة ة    انةيل ا ييم  تةو

 *0.00 12.002- 62115.- 0.78 4.38 تقدم اردايةة خدمي  واض ة

 *0.00 11.777- 59031.- 0.76 4.41 نمينع ا ييم      اردايةة م ة ةة

 *0.00 12.180- 62115.- 0.77 4.38 نمينع ا ييم      اردايةة ك  ة الاك  دام

 *0.00 13.642- 71366.- 0.79 4.29 ر ه اك  دام تقنيي   جيندة ور ي مج ةا الخدمة ا قدمة
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 *0.00 13.732- 77533.- 0.85 4.22 ر ه لي ث   يدر ا ةظاهن  ند ووةد  غ  اريمأ

 *0.00 13.399- 67841.- 0.76 4.32 ر ييمأ ا ةظاهن مي ا ةاويهن نصةرة لايقة

 *0.00 12.980- 65639.- 0.76 4.34 ةة نيضني ة و ج  ا ظ ةر م ي مةظاة ارداي

 *0.00 14.052- 71806.- 0.77 4.28 يجي ه ا ةظت ن ثيدة ارةي  اراةثب  ردا ا ك ت

 *0.00 14.567- 77974.- 0.81 4.22 رقةم ا ةظت نيلارشيد وار ةوي  ارب يب

 *0.00 13.174- 92070.- 1.05 4.08 ت م ي اردايةة نمج ةا نظي ة لايم ومقبة  

 *0.00 15.875- 1.41410- 1.34 3.59 ت ة ة نيردايةة أميك  ان ظير مةثسة

 *0.00 16.742- 1.65198- 1.49 3.35 مة ي اردايةة منيك 

 *0.00 18.588- 1.86784- 1.51 3.13 ت ة ة مةا ت ر جييرا 

 *0.00 14.592- 1.46696- 1.51 3.53 تة ة اردايةة ارةكييأ ا نيكبة رلوي الا  ييوي  الخيصة

 *0.00 20.113- 91079.- 0.68 4.09 اضدا  ارايل  ككأ

( وووووةد  وووةوق نا  دلاروووة إ صوووييية موووي نوووهن اضدا  ارايلووو  )ارةا وووي( وا  ة وووي )ا وووأمة (  ووو  مةاكووو  دايوووةة 29ر ضووو  مووو  الجووودو  )

 ةووةة  و وول  اراةووةة تس وويع إاوو  تطووةثة وميووي ممووي روود  إاوو  ووووةد  ووةثبة اروودخأ وا بييووي   و لوو  وميووي  قووةا  ا قيوويف  

 الم يور.

 خ صة ارن يي   :

  ووو  مجووو ةا وا وووي الخووودمي  روووو اضدا  ارايلووو    ووو  دايوووةة  وووةثبة ارووودخأ وا بييوووي  نووويخ  ي  رةوووود  وووةوق داروووة .1
ً
إ صووويييي

ارايلووووو (  يوووووث ن ووووو   ا ووووودرةثي  وا ةاكووووو    و ينووووو  اراوووووةوق رصووووويل  ا ووووودرةثي   يموووووي ر ي وووووم نمجووووو ةا وا وووووي الخووووودمي  )اضدا 

 %( ر مةاك . 82%( و)85ا  ةك  ال جيىد ر مدرةثي  )
 

  ووو  مجوو ةا وا ووي الخوودمي  رووو اضدا  ا  ة ووي   ووو  دايووةة  ووةثبة اروودخأ وا بييووي  و ووولا   .2
ً
 وودم ووووةد   ووةوق دارووة إ صوويييي

ي  مةتاوووووي ا جووووو ةا  يوووووث ن ووووو  رووووود   لووووو  أن اضدا  ا  ة وووووي  ووووو  ا ووووودرةثي  وا ةاكووووو  ار يبيوووووة رووووودايةة  وووووةثبة ارووووودخأ وا بييووووو

 %( ر مةاك . 86%%( و)88ا  ةك  ال جيىد ر مدرةثي  )

%  جو ةا ووةدة 88% و 85 دم ووةد  ةارق كبهاة نهن ا  ةكطي  ال جينية  ج ةا وةدة الخدموة اراي يوة واربيرغوة  .3

 الخدمة ا أمةرة    مدرةثي  دايةة  ةثبة اردخأ وا بييي . 

%  جو ةا ووةدة 86% و 82هن ا  ةكطي  ال جينية  ج ةا وةدة الخدموة اراي يوة واربيرغوة  دم ووةد  ةارق كبهاة ن .4

 الخدمة ا أمةرة    مةاك  دايةة  ةثبة اردخأ وا بييي . 

وووووةد  ووووةوق نا  دلارووووة إ صوووييية مووووي نووووهن اضدا  ارايلوووو  )ارةا وووي( وا  ة ووووي )ا ووووأمة (  وووو  مووودرةثي  ومةاكوووو  دايووووةة  ووووةثبة  .5

   و ل  وميي  قةا  ا قييف و لشها إا  ووةد  ةةة نهن اضداييهن .اردخأ وا بييي

 ار ةصيي  وا قاا ي  :  

  ل  ن يي  اردراكة  إن اربي ثة تةص   نيلالد:
ً
 ا  ميدا

الاكووووووو مةار ن طبيوووووووم ميووووووويرها الجوووووووةدة  ووووووو  دايوووووووةة  وووووووةثبة ارووووووودخأ وا بييوووووووي  نيلا  مووووووويد  لووووووو  ارناووووووو  الم د وووووووة مووووووو  نظووووووويم  .1

   .ISO9001الار و 
 

ثووويدة الا  مووويم نمجووو ةا ووووةدة الخووودمي  اراوووةثبية ا قدموووة  ووو  مووودرةثي  ومةاكووو  دايوووةة  وووةثبة ارووودخأ وا بييوووي  نموووي ل  .2

 رتنيك  مي ا  ييوي  وتة يي  م  قد الخدمة.
 

 اريمأ  ل  تسقيم  ةةة إرةينية م  خ   لثيدة وةدة الخدمة اراي ية    ا  ة ية ردا م  قد الخدمة. .3
 

 ي  ا ك اهن رة ي مج ةا ر ي ه.الاك ايدة م  ا ااا  .4
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ننووي  تصووةر ومقاوواح ر يمووأ  لوو  ار طووةثة وار سجووهن رجوود اراةووةة  يمووي ر ي ووم نةووةدة الخوودمي  اراووةثبية ا قدمووة  موو   .5

  بأ  دايةة  ةثبة اردخأ وا بييي  نيخ  ي اردواية واض جيم.
 

وا بييووووي  ر يموووأ نمق وووو ا ار ةصوووويي   ليمووويه ن ووويي   ووول  اردراكووووة  لووو  وميوووي مةاكووو  وموووودرةثي  دايوووةة  وووةثبة ارووودخأ .6

 وا قاا ي .
 

اريمووأ  لوو  م يبيووة مجوو ةا وووةدة الخوودمي  اراووةثبية ا قدمووة ر مك اووهن موو   بووأ احوو يب ارقووةار وا جووسورهن  وو  دايووةة  .7

 اردخأ وا بييي .
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Title in English Operational risk management of insurance companies on the light of 

solvency2  
 

 

 

Abstract:  

        This study aims to identify the strategic established with the solvency 2 European of 

operational risk management of insurance companies, taking into account first of all operational risk 

in the context of solvency 2, and how to manage, and the difficulties faced by insurers in managing 

this risks, while quantitatively, we have examined the methods of calculating the capital required to 

deal with risks. 

 It was concluded that this framework placed a special emphasis on operational risks in insurance 

companies and identified them as a separate risk category, and allocating the capital to cover their 

losses and developing a management model. 

key words: Operational Risk Management, Solvency 2, Insurance Companies.  

Jel Classification Codes: G22, M13 
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  :مقدمة .1

فروع منفصلة لكل خطر رئيس ي، مع بذل جهود خاصة لتحديد كانت ترتكز على كات التأمين إدارة المخاطر في شر  إن             

  .متى ينبغي إنشاء فرع جديد لإدارة المخاطر

إن النظامين الأساسيين لإدارة المخاطر القديمة الموجودة في معظم شركات التأمين هما عمليات الاكتتاب وعمليات إدارة 

ضها بشكل كبير في أواخر الثمانينات، قامت العديد من اى ذلك، ومع ارتفاع أسعار الفائدة وانخفوعلاوة عل مخاطر الاستثمار،

 الخصوم لإدارة مخاطر أسعار الفائدة. / الشركات ببناء فرع لإدارة مخاطر الأصول 

موجب إطار بحيث و ، وبحلول التسعينات، أصبحت بعض الشركات على وعي متزايد بالآثار المحتملة للمخاطر التشغيلية

الملاءة المالية الثانية، تم إعداد مخطط نموذجي لإدارة المخاطر التشغيلية، الذي يتمثل الهدف الرئيس ي منه في إظهار 

 وتحسين، وتنفيذ إستراتيجية اتخاذ القرارات التشغيلية في عمليات التأمين.

 : ومن هذا المنطلق نحاول من خلال هذه الورقة البحثية إبراز

 ؟2وجهات الإستراتيجية الحديثة لإدارة المخاطر التشغيلية لشركات التأمين على ضوء متطلبات الملاءة هي الت ما

 الإشكالية الأساسية، الأسئلة الفرعية التالية والتي يستدعي البحث في هذا الموضوع الإجابة عنها:هذه وتنبثق تحت 

 رتها؟ف يتم إداوكي 2ما المقصود بالمخاطر التشغيلية في ظل إطار الملاءة -

 تشغيلية في شركات التأمين؟فيما تتجلى أهم صعوبات وتحديات إدارة المخاطر ال-

 ؟2المخاطر التشغيلية وفق إطار الملاءة  التوجهات الإستراتيجية لإدارة ما هي -

 : هيكل البحث

 سيتم تناول أسئلة البحث بالدراسة والتحليل من خلال المحاور التالية:  

 2ر التشغيلية في ظل إطار الملاءة المخاط أولا:

 2إدارة المخاطر التشغيلية في ظل إطار الملاءة  ثانيا:

 2في ظل إطار الملاءة  المخاطر التشغيليةتوجهات الإستراتيجية لإدارة ثالثا: ال 

 2المخاطر التشغيلية في ظل إطار الملاءة  .2

تهديد لملاءة شركات التأمين، إلا أنها تشكل فئة مخاطر جديدة نسبيا  على الرغم من أن المخاطر التشغيلية قد تكون أكبر        

 .2بالنسبة لها، وقد تم تحديدها كفئة مخاطر منفصلة في ظل الملاءة 

 :2مفهوم المخاطر التشغيلية في ظل إطار الملاءة  1.2

من العمليات  ر الخسارة الناشئة( فإن المخاطر التشغيلية هي: مخاطEC/2009/138)التوجيه  2وفقا لمعيار الملاءة         

الداخلية غير الكافية أو الفاشلة، أو من الأفراد أو الأنظمة أو من أحداث خارجية وتشمل المخاطر القانونية، ولكن لا تشمل 

 المخاطر الناجمة عن القرارات الإستراتيجية، ومخاطر السمعة. إن هذا التعريف لا يحاول الوصول إلى تلك المخاطر التي لم

ولكن الميزة الأكثر أهمية  يتم تضمينها أو لم يتم تحديدها في تعريف المخاطر الأخرى ، بما في ذلك مخاطر السوق والائتمان،

 (nciso, Rafael Hernandez BarrosE-Maria Isabel Martínez Torre,2013  ) .من هذا التعريف هو أنه يركز على أثر الخسائر التشغيلية

 (Violeta Mihaela GRECU  ,2015) :تتمثل الأحداث السلبية المرتبطة بالمخاطر التشغيلية فيما يلي وفي مجال التأمين،

 تجاوز الصلاحيات لإبرام عقد التأمين؛ -

 عدم التقيد بالأقساط المستقرة داخل الشركة؛ -

 خرق للمعايير والإجراءات المطلوبة لإبرام عقد التأمين؛ -

 كس الحدود الموافق عليها؛اتفاق اللجان العليا على ع -

 عدم الالتزام بالموعد النهائي للتعويض عن مطالبات العملاء؛ -
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 عدم كفاية تقييم المطالبات؛ -

 .سيطرة غير كافية على النشاط التجاري والمطالبات وغيرها  -

 :وتحدث أحداث المخاطر التشغيلية عندما

ي، فإن العميل لن يكون مشمول بالتغطية وهو لغاء السياسة وبالتاليتم حذف تسديد الدفعات للعملاء، مما قد يؤدي إلى إ-

 ليس على دراية بذلك.

بيل المثال: )الدخل المعلن( وتصحيحها اللاحق س، على ةتفشل الشرکة في إبلاغ السلطات الحکومیة بالمعلومات الصحیح-

 يمكن أن يؤدي إلى عقوبات.

ة لذلك، يمكن فرض عقوبات على الإدارة ة إلى هيئة الإشراف المالي، ونتيجتفشل الشركة في الإبلاغ عن المعلومات الصحيح-

 .التنفيذية والتنظيم الإداري 

 .ول الأوراق المالية عندما تكون قيمتها منخفضة مقابل الاستحواذ، مما يؤدي إلى خسائر ماليةتقوم الشركة بتدا-

عطل النظام، وعدم التوافق بين الأنظمة، وتعطل أنظمة بالإضافة إلى ذلك، هناك أحداث بسبب الأخطاء التكنولوجية: ت

 (  ,2015Violeta Mihaela GRECU) .الاتصالات السلكية واللاسلكية، وما إلى ذلك

 من خلال الجدول التالي:أكثر  نطاق المخاطر التشغيلية في قطاع التأمينتوضيح  يمكنو 

 نطاق المخاطر التشغيلية في قطاع التأمين: 1الجدول 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

Source : Nicolas Dufour, Contribution à l’analyse critique de la norme de contrôle. Le cas des risques 

opérationnels dans le secteur financier : de la normativité à l’effectivité,  Thèse présentée pour obtenir le grade de 

: Docteur du Conservatoire National des Arts et Métiers, Spécialité Gestion (Comptabilité Contrôle Audit), 

Universités, IAE de Lyon, Paris,  2015, p121.  

 :تصنيف المخاطر التشغيلية 2.2

 دول التالي.يمكن تلخيص أصناف المخاطر التشغيلية في الج    

 تصنيف أنواع حدث الخسارة: 2الجدول 

 أمثلة على المخاطر التشغيلية طاقالن

 

 العمليات الداخلية

عمليات الاكتتاب غير رسمية، تأكيد قبول وتغطية مؤمن له غير محدد أو غير 

 /غامضة، فشل تسيير العقود/معرف، قاعدة الحد الأقص ى للتعويض لا تطبق

 .غير منظم

 غير ملائمة /المباني هشةعدم كفاية البنية التحتية بعد إعادة التنظيم،  البنية التحتية

 .الكوارث الطبيعية، الحرائق التي تؤثر على محل التأمين الأحداث الخارجية

الاحتيال الداخلي )تواطؤ موظف(، احتيال وسيط التأمين )وكيل أو وسيط(  العامل البشري 

 بمشاركة موظف في ممارسات غسل الأموال.

ى المدى الطويل، أو فشل متعدد على وجود فشل عل نظم معلومات غير كافية، الأنظمة

 .المدى القصير

 (2الفئات )المستوى  (1وع الفئة )المستوى ن -الحدث

 نشاط غير مصرح به     الاحتيال الداخلي                                   

                       السرقة والاحتيال                                      

 السرقة والاحتيال لخارجيالاحتيال ا
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Source : Maria Isabel Martínez Torre-Enciso, Rafael Hernandez Barros, Operational Risk Management 

for Insurers, International Business Research, Vol. 6, No. 1, Published by Canadian Center of Science 

and Education, 2013, p6. 

 المخاطر التشغيلية المتعلقة بالاحتيال 

 .لفي هذا السياق إدارة المخاطر في شركة التأمين، تقوم بتنفيذ طرق لتحديد وقياس مخاطر الاحتيا    

ويمكن تعريف الاحتيال على أنه" أي فعل أو سلوك ارتكب عمدا من قبل شخص، أو مجموعة من الأشخاص للحصول على 

 ),Nicolas Dufour 2015( .منفعة غير مشروعة، أو ربح غير شرعي وغير قانوني

أو عضو من العاملين أو أحدهما ير هو الاحتيال على شركة التأمين من قبل مدير مجلس الإدارة، أو مد الاحتيال الداخلي:-أ

 ) 2016، مؤسسة النقد العربي السعودي (بالتآمر مع آخرين في داخل شركة التأمين أو خارجها.

 (Nicolas Dufour, 2015) ومن الأمثلة على ذلك:

 غير عادلة؛موظف في شركة التأمين مع معرفة الإجراءات الداخلية، يتجاوز هذا الأخير من أجل الحصول على مبلغ بطريقة  

 خطأ دفع التعويضات اليومية لعميل لم يعد من شركة التأمين؛ 

 الوسيط يبيع منتجات بربحية أكثر )عمولة( على حساب مصلحة العميل؛ 

 .استخدام نظام المعلومات من قبل الموظف في شركة التأمين، لبيع معلومات العملاء للمنافس 

 قبل من النظم أو قوانين انتهاك و  ممتلكات اختلاس و مقصود، و عمدي حتيالا عن الناجمة هو الخسائر الاحتيال الخارجي:-ب

 طرف آخر)خارجي(.

 (Nicolas Dufour, 2015)ومن الأمثلة على ذلك: 

 .لم يطرأ على المؤمن له أي سرقة، ويدلي ببيان كاذب من أجل أن يعوض 

 أنظمة الأمن والحماية                                     

 

 ممارسات التوظيف والسلامة في مكان العمل              

                           علاقات الموظفين                                       

                                    بيئة آمنة                             

 التنوع والتمييز

 

 

 العملاء،  المنتجات والممارسات التجارية

                                       لائمة، الإفصاح والائتمانية                         الم

 سوق ممارسات أو أعمال غير لائقة

                  عيوب المنتج                           

 الاختيار، والرعاية والتعرض

 الأنشطة الاستشارية

 الكوارث وغيرها من الأحداث           الأضرار التي تلحق بالأصول المادية                     

 الأنظمة تعطيل الأعمال وفشل النظام                   

 

 

 التنفيذ، والتسليم وإدارة العمليات   

 القبض، التنفيذ والصيانةعملية 

 مراقبة التقارير

 استيعاب العملاء والتوثيق

 إدارة حساب العميل /العملاء 

          البائعين والموردين                                    
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 .إصدار أدلة كاذبة للحصول على تخفيض قسط التأمين

 ث التشغيلية:طبيعة الأحدا 3.2

من ناحية، من حيث تأثيرها وشدتها أو مقدار الخسائر التشغيلية، يمكن تحديدها من قبل اثنين من المعلمات،       

ومن ناحية أخرى، اعتمادا على تكرار الحدث في حد ذاته، على مدى فترة من الزمن، وبالتالي طبيعة الأحداث  الخسارة،

 (,2013Maria Isabel Martínez Torre-Enciso, Rafael Hernandez Barros  )تردد( وتأثيره )الشدة( التشغيلية هي وظيفة من وقوعه )ال

 :هذا هو الجزء الأكثر شهرة من  المخاطر التشغيلية، مثل الغش ارتفاع الوتيرة ) التردد( وانخفاض نوع الأثر، الأحداث المتكررة 

 .في تقارير المطالبات

 :هذا هو الجزء الأكثر خطورة من المخاطر التشغيلية، مثل حريق أو  د منخفض و نوع الأثر عال،ترد الأحداث غير المتكررة

 .تدمير أحد المباني من شركة التأمين

فقدان البيانات الداخلية هي العنصر الحاسم في تصميم نموذج قياس داخلي، لأنها تمثل أفضل هيكل للأعمال التجارية،  

 .ةوأنظمة التحكم وثقافة كل منظم

في هذا المعنى، فإن الصعوبة الرئيسية في إدارة المخاطر التشغيلية، هي في عدم توفر قواعد البيانات الداخلية لتقريب   

، لاستكمال هذه البيانات IIبازل  تم العمل به في قواعد، كما 2المتغيرات المستخدمة في النموذج، ولذلك تسمح قواعد الملاءة 

الخارجية، من أجل إضافة معلومات حول الأحداث، التردد المنخفض بشكل رئيس ي والمتوسط،  مع استخدام قواعد البيانات

 .أو الشدة العالية المحتملة، والتي ربما لم يمر بها المؤمن، ولكن لا يزال يتعرض لها

 2إدارة المخاطر التشغيلية في ظل إطار الملاءة  .3

مقتنعة بأن برامج إدارة المخاطر التشغيلية تحمي وتعزز قيمة المساهمين، شركات التأمين والمؤسسات المالية، أصبحت إن     

لأنها وظيفة داخلية مميزة مع عملياتها وهياكلها، وأدواتها وإحصاءاتها واستراتيجيات تخفيف المخاطر الخاصة بها، ويسهم هذا 

 2013Maria Isabel  ) :روف التاليةالوضع في وضع عملية رسمية، وتحسين شفافية أحد أقدم أشكال المخاطر، بسبب الظ

Martínez Torre-Enciso, Rafael Hernandez Barros,) 

يرجع إنشاء برامج إدارة المخاطر التشغيلية إلى مزيج من الالتزام الإداري، والحاجة إلى فهم مخاطر الشركة، والزيادة  - 

 .المتصورة في التعرض لمخاطر التشغيل، والاهتمام التنظيمي

 توافق في الآراء حول تعريف المخاطر التشغيلية. هناك -

على الرغم من أن القيمة التشغيلية المعرضة للخطر، تعتبر أداة مقبولة عموما لصنع القرار، إلا أن المنهجيات والبحوث و  -

 .الجديدة، تبرز بشكل مستمر نحو تحديد رأس المال المطلوب لتغطية المخاطر التشغيلية

رة المخاطر، مخاطر السوق والائتمان،  زاد الاهتمام من قبل شركات التأمين للبحث عن نهج متكامل لإدابعد تطوير إدارة  -

 .والذي يتضمن مخاطر التشغيل

 .(2ام متزايد من قبل السلطات التنظيمية لتحديد المخاطر التشغيلية، مثل التشريع الأوروبي )مشروع الملاءةوجود اهتم -

 :غيليةإدارة المخاطر التشمفهوم  1.3

ن إدارة المخاطر التشغيلية هي عملية تحديد وتحليل، وتقييم وتنظيم، وتخطيط وقيادة، والتحكم والقضاء والتهرب إ       

من أحداث المخاطر التشغيلية، من أجل تقليل احتمال حدوثها والحد من الخسائر المحتملة، ووفقا لمتطلبات توجيه الملاءة 

لإدارة المخاطر  صورة واضحة المخطط النموذجي التشغيلية بطرق عديدة بحيث يقدم لمخاطر ، يمكن تنفيذ نموذج إدارة ا2

 ( Darja Kaļiņina, Irina Voronova, 2013 ) التشغيلية الداخلية.

و من أجل إدارة مخاطر التشغيل، من المفيد فهم متطلبات رأس مال المخاطر التشغيلية، ومن أجل قياس مخاطر التشغيل، 

السابقة فيما  12ؤخذ العناصر التالية في الاعتبار: المصروفات السنوية التي تكبدتها الشركة خلال الأشهر الــــ يجب أن ت
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يتعلق بمخاطر الاستثمار من قبل حاملي الوثائق من التأمين على الحياة، والأقساط المكتسبة، والتزامات التأمين ومتطلبات 

 .رأس مال الملاءة الأساسية

استنتاج أن إدارة المخاطر التشغيلية تشمل العديد من النقاط التي ينبغي تقييمها والسيطرة عليها وقيادتها. لذلك، يمكن 

(Darja Kaļiņina, Irina Voronova, 2013  ) 

في الشكل  ، يمكن توضيح إستراتيجية المخاطر التشغيلية ومن أجل فهم أفضل لطريقة وأساس نموذج المخاطر التشغيلية 

 التالي:

 إستراتيجية المخاطر التشغيلية: 1الشكل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source: Darja Kaļiņina, Irina Voronova, Risk Management Improvement under the Solvency II 

Framework, Economics and Business review, Riga Technical University, 2013, p33.  

، في نموذج مخاطر التشغيل، يجب تحليل العلاقة بين الرغبة في المخاطرة والحدود، وبيانات التحمل في الواقع

 .2المخاطر التشغيلية في ظل الملاءةإدارة وإستراتيجية المخاطر، ويرد في الشكل الموالي نموذج 
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 مخطط نموذج إدارة المخاطر التشغيلية: 2الشكل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source: Darja Kaļiņina, Irina Voronova, Risk Management Improvement under the Solvency II Framework, 

Economics and Business review, Riga Technical University, 2013, p33.  

 

التشغيلية معقد، ويتضمن العديد من المعالم، لذا فمن المهم انطلاقا من الشكل يمكن أن نستنتج أن نموذج إدارة المخاطر  

تحديد مدى الرغبة في المخاطرة، وحدود المخاطر، وتحمل المخاطر بطريقة صحيحة، حيث أن تقديرها الخاطئ يمكن أن 

 .يؤدي إلى إستراتيجية مخاطر غير صحيحة

التجارية لشركات التأمين أو إعادة التأمين، ويمكن أن  ولذلك، فإن إستراتيجية مخاطر خاطئة سوف تؤثر سلبا على العمليات

 تؤدي إلى عدم الاستقرار المالي للشركة.

 :صعوبات وتحديات إدارة المخاطر التشغيلية في شركات التأمين 2.3

ت ونتيجة لذلك، فإن الصعوبا لم تقم شركات التأمين بتجميع بيانات المخاطر التشغيلية عبر مجموعة أنشطتها،        

 والتحديات الرئيسية التي تواجهها شركات التأمين ترتبط ارتباطا وثيقا بتحديد وتقدير مستوى التعرض للمخاطر التشغيلية،

 .)ويمكن التمييز بين بيانات الخسائر الداخلية والخارجية، والتقييم الذاتي للمخاطر، وتقنيات الدعم، والأدوات، والحوكمة

Jürgen van Grinsven and Remco Bloernkolk, 2009)  

 إعداد إستراتيجية المخاطر

خلق سيناريوهات رئيسية 

 للمخاطر
الرغبة في المخاطرة، الحدود، بيان 

 التحمل

 معلومات خارجية أخرى 

 مصفوفة المخاطر

 تقييم المخاطر وسجل المخاطر

 الأشخاص والمسؤوليات
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وتشكل بيانات الخسائر الأساس لقياس مخاطر التشغيل، وعلى الرغم من أن بيانات الخسارة الداخلية تعتبر أهم مصدر 

ويمكن لشركات التأمين التغلب   .للمعلومات، فإنها عادة ما تكون غير كافية، بسبب نقص البيانات التي غالبا ما تكون رديئة

من خلال متابعة بيانات الخسارة الداخلية مع بيانات الخسائر الخارجية، غير أن استخدام بيانات  على هذه المشاكل،

وبالتالي فإن شركات  الخسارة الخارجية يثير عددا من المسائل المنهجية بما في ذلك مشاكل الموثوقية، والاتساق والتجميع،

 الخاصة بها، وتقنيات جمع البيانات. التأمين تحتاج إلى تطوير الوثائق وتحسين نوعية البيانات

ويمكن أن يكون التقييم الذاتي للمخاطر )تحليل السيناريوهات( وسيلة مفيدة للغاية للتغلب على مشاكل بيانات الخسائر 

ف، ويمكن استخدامه في الحالات التي يستحيل فيها بناء توزيع الاحتمالات، سواء لأسباب تتعلق بالتكالي الداخلية والخارجية،

 أو بسبب صعوبات تقنية، وقضايا البيانات الداخلية والخارجية، والمتطلبات التنظيمية، أو تفرد الوضع.

كما أنها تمكن شركات التأمين من التقاط المخاطر، التي تتعلق على سبيل المثال، بالتكنولوجيات والمنتجات الجديدة، حيث 

ومع ذلك، فإن طرق تحليل  ل بيانات الخسائر التاريخية،من غير المحتمل أن يتم تسجيل هذه المخاطر، من خلا

السيناريوهات الحالية غالبا ما تكون معقدة للغاية، ولا تستخدم بشكل متسق في جميع أنحاء المجموعة، ولا تأخذ في 

الموالي يوضح  و الجدول  .لمخاطررغبة في االحسبان على نحو كاف الاتجاه الاستراتيجي لشركة التأمين، وبيئة الأعمال، وال

 صعوبات وتحديات إدارة المخاطر التشغيلية في شركات التأمين.

 الصعوبات والتحديات المتعلقة بالمخاطر التشغيلية في شركات التأمين: 3الجدول 

 

Source : Jürgen van Grinsven and Remco Bloernkolk, Solvency II: Dealing with operational risk, FSI 

magazine, 2009, p4. 

 كمةو التقنيات والأدوات والح التقييم الذاتي للمخاطر بيانات الخسارة

عدم وجود بيانات الخسارة -

 الداخلية

 ت الخسارة الداخليةجودة بيانا-

قابلية تطبيق بيانات الخسارة -

 الداخلية

 تجميع بيانات الخسارة الداخلية-

موثوقية بيانات الخسارة -

 الخارجية

اتساق بيانات الخسارة -

 الخارجية

قابلية تطبيق بيانات الخسارة -

 الخارجية

تجميع بيانات الخسارة -

 الخارجية

عملية التقييم الذاتي للمخاطر -

 الكثير من القوى العاملة يتطلب

نظرة ثابتة على التقييمات -

 الذاتية للمخاطر

الاستخدام غير المتناسق للتقدير -

 الذاتي للمخاطر

 جودة النتائج-

 موضوعية النتائج-

يتم تحديث التقييمات سنويا -

 فقط

يميل النهج إلى التركيز على -

 الخسائر المتوقعة

يمكن أن تكون التقييمات -

ذات الترددات خاطر الذاتية للم

المنخفضة والمرتفعة الأثر 

تعسفية، مما يؤدي إلى زيادة 

كبيرة في تقدير الملاءة المالية 

 .ومتطلبات رأس المال الاقتصادي

ضمين التحيز من تلا يتم -

 المستطلعين

 بيانات الخسارة مناقشة تغيير -

 يتم تقاسم التقنيات والأدوات لا -

 في شركة التأمين

 ناسب مع الأدواتتقنيات لا تت-

كبيرة من  تنسيق كميات-

 البيانات

لربط بين المعايير النوعية ا-

وتحليل السيناريوهات 

 المستخدمة

وكمة إدارة المخاطر مقابل ح-

 الإدارة الاكتوارية

دم اتصال مؤشرات المخاطر ع-

الرئيسية مع العوامل المسببة 

 المحددة
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 2الملاءة في ظل إطار  المخاطر التشغيليةلإدارة  الإستراتيجيةتوجهات ال .4

 :طرق احتساب رأس المال اللازم لمواجهة المخاطر التشغيلية1.4

هي أن شركات التأمين يجب أن تكرس جزء من رأسمالها ، 2ظام الملاءة المالية إن من السمات الرئيسية الجديدة لن   

حيث  لتغطية تعرضها للمخاطر التشغيلية، وهناك نهجين لحساب متطلبات رأس المال: نهج قياس ي ونهج آخر أكثر تقدما،

وقد شجعت دراسة الأثر الكمي  يستخدم النهج المتقدم نموذج داخلي من المخاطر التي تتوافق مع الوضع الحقيقي للشركة،

  ( Ognjen Vukovic, 2015)( شركات التأمين على اعتماد النموذج الداخلي من خلال هيكلة النهج القياس ي. 5)كيس 

 إما حسابه يمكن المال رأس من المبلغ هذا التشغيلية، المخاطر لمواجهة مالتم فرض تكوين رأس  2أي أنه في ظل إطار الملاءة   

داخلي يتم التأكد من صحته من قبل  نموذج خلال من أو طرف الجهات الرقابية، من معطاة موحدة صيغة عن طريق

السلطات المختصة، وبالنسبة للمنشآت التي لديها صعوبة في تطبيق نموذجا داخليا للمخاطر التشغيلية، يمكنها استخدام 

 .الصيغة القياسية لحساب متطلبات رأس المال هذه

 (  ,E. KARAM, F. PLANCHET 2012 )  (:إلى ما يلي فقد تم التوصل (، QISالدراسات الاستقصائية السابقة )وفيما يتعلق ب

رأس مال أو  (  BSCRلأدنى لرأس المال )متطلبات الحد اينبغي أن يحسب عبء المخاطر التشغيلية كنسبة مئوية من -

 (SCRالضروري للملاءة )

 .ة أكثر حساسية لإدارة المخاطر التشغيليةيجب أن يكون عبء المخاطر التشغيلي-

ينبغي أن يستند تحديد عبء هذه المخاطر التشغيلية، إلى مصادر مخاطر التشغيل الخاصة بالشركة وجودة عمليات إدارة و  -

 .المخاطر التشغيلية، وإطار الرقابة الداخلية

 .الاعتبار ينبغي أن تؤخذ فوائد تقنيات التخفيف وتنوع المخاطر بعين -

 إلى ما يلي:  الهيئة الأوروبية للإشراف على التأمينات وفي ضوء ما تقدم، فقد نظرت

مت مراجعة معايرة عوامل المخاطر التشغيلية للصيغة القياسية، لتكون أكثر اتساقا مع التقييم الذي تم الحصول عليه ت-

 .من النماذج الداخلية

بالمخاطر  الخاص  SCRبرر في ماضح، لتجنب أي  انخفاض غير وقد تم إدراج مبلغ صفر للمخصصات التقنية بشكل و -

 .التشغيلية

( ليس مقياسا شاملا بالقدر الكافي للمخاطر التشغيلية وسيكون إضافة حد أدنى، مرغوبا فيه Basic SCRالأساس ي ) SCRإن  -

 في تصميم الصيغة.

  (  ,E. KARAM, F. PLANCHET 2012 ) مل النهائية كما يلي:بأن تكون العوا( CEIOPSوبعد إجراء تحليلات وتقارير إضافية، توص ي )

lifeTP ،ولأغراض هذا الحساب لا ينبغي أن تشمل المخصصات التقنية هامش المخاطر، وينبغي  :التزامات التأمين على الحياة

 أن تكون بدون خصم المستردات من عقود إعادة التأمين، والشركات الناقلة ذات الغرض الخاص.

TPnon life مجموع التزامات التأمين على غير الحياة، باستثناء الالتزامات بموجب عقود غير الحياة التي تشبه التزامات :

ولأغراض هذا الحساب لا ينبغي أن تشمل المخصصات التقنية هامش المخاطر،  الحياة، بما في ذلك المعاشات التقاعدية،

 ادة التأمين و الشركات الناقلة ذات الغرض الخاص.وينبغي أن تكون بدون خصم المستردات من عقود إع

TPlife ul ،التزامات التأمين على الحياة، تجاه التزامات التأمين على الحياة عندما يتحمل حاملو الوثائق مخاطر الاستثمار :

ستردات من ولأغراض هذا الحساب، لا ينبغي أن تشمل المخصصات التقنية هامش المخاطر وينبغي أن تكون بدون خصم الم

 عقود إعادة التأمين، والشركات ذات الأغراض الخاصة.

pEarnlife  شهرا السابقة للتأمين على الحياة، دون خصم الأقساط المتنازل عنها لإعادة  12: الأقساط المكتسبة خلال الـ

 التأمين.
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pEarnlife ul لى الحياة، حيث يتحمل حاملي الوثائق شهرا  السابقة لالتزامات التأمين ع 12: الأقساط المكتسبة خلال الـ

 مخاطر الاستثمار، دون خصم العلاوة المتنازل عنها إلى إعادة التأمين.

Earnlife ul الأقساط المكتسبة خلال الأشهر الإثني عشر السابقة لالتزامات التأمين على الحياة، حيث يتحمل حاملي الوثائق :

 زل عنها إلى إعادة التأمين.مخاطر الاستثمار، بدون خصم العلاوة المتنا

Earnlife  الأقساط المكتسبة خلال الأشهر الإثني عشر السابقة لالتزامات التأمين على الحياة، بدون خصم العلاوة المتنازل :

 عنها إلى إعادة التأمين.

Earnnon life لحياة بدون خصم العلاوة : الأقساط المكتسبة خلال الأشهر الإثني عشر السابقة لالتزامات التأمين على غير ا

 المتنازل عنها إلى إعادة التأمين.

Expul  شهرا السابقة، فيما يتعلق بالتأمين على الحياة حيث يتحمل حاملو  12مبلغ المصروفات السنوية المتكبدة خلال الــ

 الوثائق مخاطر الاستثمار.

BSCR = Basic SCR 

 ( من خلال الجدول التالي.QIS5اسة )ويمكن عرض المعاملات التي تم تحديدها حسب آخر در 

 QIS5المعاملات حسب : 4الجدول 

0.45% TP life 

3% TP non life 

4% Premium life 

3% Premium non life 

25% UL factor 

30% BSCR cap life 

30% BSCR cap non life 

 

Source: E. KARAM, F. PLANCHET, Operational Risks in Financial Sectors, University de Lyon, 

laboratoire SAF EA2429, 2012, p16. 

 ,Darja Kaļiņina)التالية:   وفقا للصيغة القياسية وفق القاعدة ،تم تحديد متطلبات رأس المال للمخاطر التشغيلية الأخير وفي  

Irina Voronova, 2013) 

 

 

 

  (  ,E. KARAM, F. PLANCHET 2012 ) حيث:

 

Op all none ul =max)  Op premiums, Op provisions) 

Op premiums= 0,04( Earn life- Earn life ul)+ 0,03( Earnnon life) 

+ max (0, 004( Earnlife -1,1pEarnlife – (Earnlife ul – 1,1pEarnlife ul))) 

+ max (0, 003( Earnnonlife -1,1pEarnnonlife)) 

 

SCR op = min 0.3* BSCR; Op all none ul + 0.25* Exp ul 
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Opprovisions=0,0045 max (0, TPlife - TPlife ul)+ 0,03 max (0, TPnon life)                                                                             

                                                                                                                                                                                                    

 :علاقة وأثر المخاطر التشغيلية  على المخاطر الأخرى 2.4

 فيجب الإشارة إلى أن إطار  2قبل التطرق لعلاقة المخاطر التشغيلية بالمخاطر الأخرى التي تم تصنيفها وفق إطار الملاءة        

( ومطلب رأس المال MCRمطلب الحد الأدنى لرأس المال)مستويين من متطلبات رأس المال وهما قام بتحديد  2الملاءة 

، وهو رأس المال المستهدف )رأس مال الملاءة( الذي تحتاجه شركة التأمين 2جوهر الملاءة ( الذي يعتبر SCRالضروري للملاءة )

% خلال السنة، أو باستخدام 0,5احتمال إفلاس يقدر بـ للقيام بأعمالها ضمن مستوى سلامة معين، ويتم تحديده من خلال 

   ( Martin Eling, Hato Schmeiser, Joan T. Schmit, 2007)القيمة المعرضة للخطر. 

، وهو 99,5%لمدة محددة بالسنة باحتمال  ،كمستوى الثروة التي تدفع المؤمن لتجاوز الخسارة 2حسب الملاءةSCR ويعرف

 Pierre-Emmanuel)لمدة محددة بالسنة.  99,5%ل الخاصة للشركة لمخاطر جمة بمستوى ثقة مقياس لمدى تعرض الأموا

Therond, Pierre Valade,  2010) 

( هو عبارة عن الرأس المال الضروري لشركة التأمين لمواجهة الاختلاف في الوضعية SCRوحسب النموذج المعياري فإن )

 2وحسب الملاءة ،  %(0.5والوضعية الاستثنائية )التي يكون فيها احتمال الخطأ هو العادية التي تمارس فيها الشركة نشاطها، 

 ( s’and Poor Standardوكالة التصنيف العالمية )    حسبBBB % يمنح لشركة التأمين تصنيف يكافئ 0.5فإن المستوى 

            % 0.1ان الاحتمال يقل عن إذا ك  AA% ، وتصنيف0.3إذا كان احتمال الخطأ يقل عن  Aوتحصل الشركة على تنقيط

  %0.003إذا كان يقل عن AAA  و 

شركات التأمين لديها القدرة على استخدام نهجين مختلفين: إما الصيغة القياسية أو النموذج الداخلي. SCR ولحساب
(Makram Ben Dbabis, 2012) 

تويات رأس المال الذي يجب أن يكون بحوزة المؤمن تم تصميم الصيغة القياسية لتقدير مس حيث وفق النموذج المعياري 

 ٪99.5لكي لايقع  في الإفلاس لمدة محددة بالسنة، باحتمال يقدر بـ 

( ويتم تطبيقها بصفة مماثلة في SCRفإن الصيغة المعيارية هي وسيلة مبسطة لتقييم متطلبات رأس المال) 2وحسب الملاءة    

 . 1ن الأموال الخاصة موافق لهامش الملاءة في الملاءةجميع شركات التأمين، وهو يمثل مبلغ م

 وفقا للنموذج المعياري بالصيغة التالية:SCR حساب ويتم

 

  :حيث

BSCR :الأساس ي( ويسمى أيضا بالأموال الخاصة؛ يمثل رأس مال الملاءة الضروري القاعدي ( 

Adj: ارة غير المتوقعة والمتعلقة بمخاطر توزيع الأرباح في التعديل، قدرة التعديل تعبر عن قدرة المؤمن على امتصاص  الخس

 ؛BSCR المستقبل، والضرائب المؤجلة، الغير المأخوذة في حساب

SCR op؛               : يمثل رأس مال الملاءة الخاص بالمخاطر التشغيلية 

 وفق النموذج المعياري  SCRوالشكل الموالي يوضح بنية     

 

 

 

 

 

SCR = BSCR + SCR op - max (0, Adj) 
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 فق النموذج المعياري و  SCRبنية : 3الشكل 

 
Source : Mathieu Barges, Modèles de dépendance dans la théorie du risque, Thèse de doctorat 

l’université Claude Bernard  lyon1, Laboratoire Science Actuarielle Financière, 2010, p6. 

 

يضم خمس أخطار رئيسية تتعرض لها شركة التأمين، في شكل ( BSCRنلاحظ أن  ) SCRمن خلال النموذج المعياري للـــــ  

 (Emilia CLIPICI)(. ويتم حسابه وفق الصيغة التالية: Corr  نمذجة تقرأ بمصفوفات ارتباطية تسمى )

 

 

 

 حيث:

  iSCR:  يدل على وحدات الخطرi  وSCRj يدل على وحدات الخطرj. 

 بواسطة ما يلي: jSCR و i RSC في الحساب، يتم استبدال و 

  الأضرارSCR:  يدل على وحدة مخاطر الاكتتاب على غير الحياة.  

 يدل على وحدة مخاطر الاكتتاب على الحياة.  : SCRالحياة

                                          الصحي.                                                                        يدل على وحدة مخاطر الاكتتاب :SCR الصحي

 يدل على وحدة مخاطر السوق. : SCRالسوق  

                                                                     يدل على الطرف المقابل، وحدة مخاطر التخلف عن السداد. :SCR القرض

 Anne Mazzanti ,)( ، ويعرف كمصفوفة ارتباطية كالتالي:j( و)  i أنواع المخاطر)بين   SCR  : يمثل معامل الارتباط

2012) 

 

 

 

 

 

Basic SCR  
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 مصفوفة الارتباط للعامل : 5الجدول 

 

Source : Emilia CLIPICI, SOLVENCY II – THE NEW EU SOLVENCY REGIME ON THE INSURANCE MARKET, 

Scientific Bulletin – Economic Sciences, Vol. 11/ 2, Faculty of Economics, University of Pitesti, Romania, p116. 

 

قد ترك خارج التجميع الخطي،  ( opSCR(، نجد أن رأس المال الخاص بالمخاطر التشغيلية)SCRإذن عند التمعن في صيغة )

ومن الواضح أن ذلك  .66وفة الارتباط إلى طريق توسيع مصف حيث كان يمكن أن يدرج ببساطة وبشكل طبيعي، عن

 (Arturo Cifuentes and Ventura Charlin, 2016 ).يتطلب تقدير العلاقة بين المخاطر التشغيلية، والمكونات الخمسة الأخرى للمخاطر

يا بين المخاطر ( أن هذا يحجب بطريقة أو بأخرى الارتباط الذي يفترض ضمنSCR)ومن العيوب في تقدير رأس المال المطلوب 

التشغيلية، والمخاطر الأخرى، ومع ذلك يمكن توضيح ذلك بسهولة بالغة من خلال افتراض أن العلاقة بين المخاطر 

 =1i………6 حيث =pj6=pi6p  التشغيلية، والمخاطر الأخرى هي نفسها وبالتالي:

 

 

 

يف صيغة التجميع الخطي للجمع بين المخاطر وبتوظ 66إلى  55هذا الافتراض يسمح لنا بتوسيع مصفوفة الارتباط من 

 بهذا الشكل: SCRالستة يصبح 

 

 

 

 

  TotSCR( =p )SCR=SCR              أي أن:                                            

 

SCR الأضرار 

 

SCR الصحة SCR الحياة SCR القرض  SCR  السوق i 

                             

  J 

0,25 0,25 0,25 0,25 1 SCR  السوق 

 

0,5 0,25 0,25 1 0,25 SCR القرض 

 

0 0,25 1 0,25 0,25 SCR الحياة 

 

0 1 0,25 0,25 0,25 SCR الصحة 

 

1 0 0 0,5 0,25 SCR الأضرار 

 

SCR  

SCR  
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 :خاتمة .5

الملاءة المالية لكل شركات  وضع مبادئ اقتصادية قائمة على أساس المخاطر، التي يجب أن تضمن 2إن معيار الملاءة 

 التأمين، وإعادة التأمين في جميع دول الاتحاد الأوروبي، وبالتالي ضمن هذا المعيار فوجود إطار فعال لإدارة المخاطر أمر حاسم

 لشركات التأمين، من أجل ضمان القدرة على الاستمرار والازدهار في بيئة سوقية صعبة، ووفقا لهذا النظام الجديد تم وضع

توجهات إستراتيجية جديدة لإدارة المخاطر التشغيلية، من أجل تحسين إستراتيجية الأعمال، وموثوقية إدارة رأس المال، كما 

أكبر تهديد لملاءة شركات التأمين  2تم تحديد وتحليل وتقييم أحداث المخاطر التشغيلية، والتي تشكل حسب معيار الملاءة 

 بالمخاطر التشغيلية،  وهذا بهدف الحد من خسائرها المحتملة.وذلك من خلال إدراج رأس مال خاص 

توصلنا  2وبعد تطرقنا في هذه الورقة للتوجهات الإستراتيجية لإدارة المخاطر التشغيلية في شركات التأمين وفق إطار الملاءة 

 في النهاية إلى مجموعة من النتائج يمكن تلخيصها على النحو التالي:

 تأمين؛باعتبارها أكبر تهديد لملاءة شركات ال 2التشغيلية كفئة مخاطر منفصلة في ظل الملاءة تم تحديد المخاطر  -

لسعي لتحديد سبب حدوث خسائر على الأسباب الكامنة وراء هذه المخاطر، واتم التركيز في تعريف المخاطر التشغيلية -

 المخاطر التشغيلية؛

 وذجي لإدارة المخاطر التشغيلية الداخلية في شركات التأمين؛، وضع مخطط نم2متطلبات توجيه الملاءة تم وفق -

م أيضا التوصل إلى أن شركات التأمين تواجه تحديات أثناء إدارتها للمخاطر التشغيلية ترتبط ارتباطا وثيقا بتحديد وتقدير ت-

 مستوى التعرض للمخاطر التشغيلية؛

هي أن شركات التأمين يجب أن تكرس جزء من رأسمالها لتغطية ، 2ية إن من السمات الرئيسية الجديدة لنظام الملاءة المال -

حيث يستخدم  تعرضها للمخاطر التشغيلية، وهناك نهجين لحساب متطلبات رأس المال: نهج قياس ي ونهج آخر أكثر تقدما،

 النهج المتقدم نموذج داخلي من المخاطر التي تتوافق مع الوضع الحقيقي للشركة.

 11 :. قائمة المراجع6
 

 

í
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Reality and Prospects of Takaful Insurance in Algeria - Simulation of Global Experiences - 

 

 

G2 ،G22 ،P4.

Abstract:  

This study aims to identify the reality of “Takaful insurance” in Algeria and the prospects of 

its development, as one of the most important components of the financial system, by proving its 

great success as a major contributor to the progress of the state's economy, and its emergence as a 

legitimate alternative to commercial insurance, The analytical descriptive approach was used to 

describe and analyze the study variables of” takaful insurance”, as well as to rely on the 

comparative method in analyzing the reality of this type of insurance in Algeria. 

The study found that the Islamic insurance in Algeria is weak, by having a single institution 

applies this type of insurance which is “Salama company”, in the absence of clear laws governing 

the work of the Islamic financial industry to date, and the shortage of qualified human resource 

technically and legally To apply it, 

however, Algeria's efforts remain relatively weak, and are known to be significantly lagging 

behind other Arab and Islamic countries and even some European countries 

Keywords: Commercial insurance, Takaful insurance, the experience of Salama company Algeria 

Jel Classification Codes: G2, G22,P4. 
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 مقدمة:  .1

اضدى  مابادد  وأظدات هميامددلا تصطم د  اة وتصعمي  ادة يعدد طاد ا تأمدنممك ما أدد  ا   دا  طدع تأقاد ا ت دد صع أاد  تطم د            

مد  طددد ااداا  بدن م مدن مود ىا  و مد  تأدداام مدن مد أ تصميادة ثص اك ااد م تأةق  دة تأمنما اددة ن أاد   مدتطدع متميع ناد  اي ادة 

امددم تأع ت ددت تأودده ن تعددلا تددان ف تأمددنممك طددع تأعداددد مددن تأدددو  ذ كددة تص ددبماة ما دد   و أدد    دد   ت مادد   كددا  ة مددن تعددد 

تأمنممك كا  ة مته أة  اا  وتا ا  أبكةمر من ت مع مبمك  أه ت تأ    نم تأم كد  مدن طاد  تأاقهد ي أ داعة تدا اة أبمدنممك 

ت ؤ  دد ف ندد تو  هادد ىه  و ددت ااادد ا تأاددا عة تص ددبماة  وتع ددر  ددن  اىبددت  باددلا ت ددم تأمددنممك تأمادد  مع   قددد اكددا   مدد أ

ك   تأمع وك وتأمض من بمك تص ات    ااث تدهد أيد ت طدع تأا درخ تصذمدرخ وذاد  ذاد خ عد  خ طدع تأمااادت وتأقاد   أدد  تص دات  

 وت ؤ   ف.

مدددددن امدت دددددلا ت  دددددااخ أ اتدددددة ص مقددددد    وتلج ت دددددا اعمرمددددد  مدددددن تأددددددو  أدددددم ادددددميكن طاددددد ا تأمدددددنممك  ن ددددد  مدددددن ن قادددددت ع أددددد        

تلج ت دددا مك أةق  دددة تأمدددنممك تأددد ه ص اق مددد ك بدددلا ثص ب  ماددد  أ ثعا   ددد   ثضددد  ة ثصددد  ناتعددد   و  وعهددد   تأدوأدددة تأوددده تعدددد ضدددعااة 

كا د  مدن ه  ا  طع تع    تأمع م  بن وتف ت  أاة تص بماة   مة وتأمنممك تأما  مع ذ كة  م  ي م ع   بن   تأاظدا طدع ابد   ني

 تام تي م ت تأاقص؛ و م  م ت تص     ا  و  كا اة تتا أاة تأا ث طع تأ ؤت  تأم صع: 

 م  مد  ن  ا ا س نااات تأمنممك تأما  مع طع تلج ت ا وم  هع آ  طلا ت  مقاباة طع ظ  تأمت  م تأع  اة؟

 واإع بة ماد اة  م  تأ ؤت  تأا يس ه نم كا اة تأااضاة تأم أاة: 

 ن م ه تلج ت ا  م  معظم تص س تأضاو  ة أمااات تأمنممك تأما  مع  اا  أ جح و ع  .         

 امياة تأا ث

نمية  امياة تأا ث طع ن ألا يع لج ااد ت  تضا  تأه مة طدع طاد ا تأمدنممك تص دبم  اص ومد  تأمدنممك تأماد  مع  تأد ه يعم در مدن 

ةمر مدن تصاما عد ف  ثضد  ة ثصد  تلجد  خ تأع أادة تأوده اقددمه    دمودمالا ت   ميمك تصوت   طع نقدا تأمت  خ وتأ ا  ة و د ا

 وت  ا  أ  م  تأض تبط تأاا اة تأوه نودا تأةق  ة تص بماة أبيتمي .

 ي دف م ت تأا ث ثص  :امدتف تأا ث 

   ت ة ىااعة تأمنممك تأما  مع و بطملا  عمرأ من اأ تا تأمنممك  

  معا ة وتط  تأمنممك طع تلج ت ا وا ت امم مع ط نلا  

 معا ة مد  وع   ا  ق أما  ا تأمي    تص بم  طع تلج ت ا.  

 ماهج تأا ث

من اع  تأد ت ة ت عيقة أه ت ت  ض ا نم تص ميد    مد  ت داهج تأ كدا  تأم بامدع مدن اعد  وكد  ون باد  ممعمدرتف تأد ت دة 

 .ن با  وتط  م ت تأا ا من تأمنممك طع تلج ت امن اع   م  تص مع أة ب  اهج ت ق  ك ت ميةبة طع تأمنممك تأما  مع  

 تأد ت  ف تأ  بقة

 او هادد اتد  ف تأوده تأد ت د ف وعد    عد  أبيدس م ضد ا وتطد  تأمدنممك تأماد  مع طدع تلج ت دا وآ  طدلا ت  دمقاباة ناد و   ثىد   طدع

 امع:أ    ما   م   ت  ض ا  م ت وع تأ  ما أ ف  ع 

(  ي ددددف مددد ت تأا دددث أد ت دددة مماباددد ف نايادددة أظددد ا 2015) نايادددة أظددد ا تأمدددنممك تأماددد  مع نتددد  م  ا ادددة دددبق كدددبا ة   

تأمددنممك تأمادد  مع  دد  أددلا مددن  و  مدد ا طددع   ددم تأماياددة تصطم دد  اة  و أدد  ب ص ميدد    مدد   عدد  تأمتدد  م تأعا اددة تأا ج ددة  

 مع اضد  بقاد   مو د ا وتأ اد  ت وثطاد ص اامدرت  مد  م دم   تأعد أم  ثص اأدلا وطد نم تأم ك  ثص  اك كا  ة تأمنممك تأما 
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من اع  نا  اأ وناياملا صبد من ب   عهد اامر من اع  م تعهة تأ دع   ف تأوده ن تعهدلا  و اد ك  أد  مدن ذدب  ثكددت  

ج أدد  ت دد صع وتأاهدده أهدد أ تادا ع ف نقددوك وندداظم كددا  ملا ب لضد  ة ثصدد  ناياددة تأاط بددة تأادا اة   ضددب  ددن ضدداو خ نايادة تل

 تأاان ف. 

(  2013  )ثتا صف أي  ج تأمنممك تأما  مع واثام  طع تأا    تأمنماهه  ؤ ة  قهاة أقداةا هس ك تأىع  وا أاة ب مدخ   

ي ددف تأا اةد ك مددن ذدب  مد ت تأا ددث ثصد   داه ون بادد  امدم تصتدا صف تأاددا اة تأوده اثمدرف ادد   تأايد  ج تأق  يدة  مدد  

 ددرا وادد ت تصتددا صف تأاااددة  ب لضدد  ة ثصدد  تأ رامددا  مدد  تصتددا صف تأودده يعدد ه  ما دد  تأادد    تأمددنماهه  ون كددب مددن ا دد   تأم

ذب  م أ تأد ت ة ثص  اك وع   أي  ج امة  واه   أبمنممك تأما  مع صزت  طاد تأا ث وتصذما    أ  ت ألإتا صف تأاااة 

   تأمدنماهه  قدد ن كدب ثصد  اك أيد  ج تأ  يعدة يعم در مدن امدم تأايد  ج تأوده وتأاا اة تأوده تع رضدلا  امد   ايد  اودص تأاد 

 نقدا اب   أبيا ن  تأوه يع ه  ما  .

نا دددث مدددد أ تأ  طدددة طددددع م ضدددد ا وتطددد  وا دددد ق تأمددددنممك  ( 2011  )تأمددددنممك تأماددد  مع تص ددددبم  وتطدددد  وآ دددد قمددد صه ذبادددد    

تأمادددد  مع  عددددد تصزمددددة ت  أاددددة تأع  اددددة تأودددده   ددددا  ب طم دددد  ا ف تأعدددد أم ومدددد  أددددم   ا دددد  مددددن ت  ادددد  تف أك ددددر  تأاددددان ف طددددع 

 تأع أم  ااث ن ك  تأا اث من ذب  م أ تأد ت ة ثص  اك كا  ة تأمنممك تأما  مع ص ن ت  ن تعلا عيبة من تأم دا ف

تص دد رتناتاة تأودده   ددد  م ددمقابه   مدد  أددم اددمم نادد  ا ابدد   تددا اة وا وتف  ااددة مددن تددن      ددم مدد أ تأ ددا  ة ونددنممك 

 م مر    تأ ت دخ.

امد  تأد ت دة تل  أاددة  مومبد   دن تأد ت دد ف ت د ن  خ ه ن   دد    ددف  مد    ت ددة وتطد  وناد   كددا  ة تأمدنممك تأمادد  مع  

امدددم تأ دددع   ف تأوددده ن تعههدد  ب لضددد  ة ثصددد  م  وأدددة تأمعددداف  مددد  امدددم تأم ددددا ف وته ددد ق بدد أ راما  مددد  تلج ت دددا  ومددد  هدددع 

 ت  مقاباة أه ت تأا ا من تأمنممك طع تلج ت ا  

 و م  م ت تص    ومن اع    ت ة م أ تلج تأ   يمم نق ام م ت تأا ث ثص  تلم  و  تأم أاة:نق اي ف تأا ث 

 تصى   تأاظاه أبمنممك تأما  مع و اه تأمت  م تأا ج ة أاع  تأدو .   

 وتط  تأمنممك تأما  مع طع تلج ت ا  مع ط نلا  وم مقابلا.   

 و اي  امع  اه ما   لم م   م أ تلم  و  

  تصى   تأاظاه أبمنممك تأما  مع و اه نت  م  ع  تأدو  طع تأمنممك تص بم  .2

 :ك تأما  معهانخ وتعا   تأمنمم 1.2

 :هانخ تأمنممك تأما  مع 1.1.2

امعددداه تصه دددد ك طددددع اا نددددلا تأا ماددددة ثصدددد  ندددد ت ي ا رندددد   بن دددد  اضددددات  ن دددديالا طددددع م أددددلا او بدأددددلا  ومددددن اعدددد  اك ا مدددد   مددددن مدددد أ 

 تأمنممك.أتد من اميه  تأا ت ي اوجن ثص  و     وط  اة او  بعاة   تعهة م ت تلخاا 

اددا  تأادد اة ك اك تأمددنممك او  مدد  بدددا ندد ك تع وأادد   وطددد هاددن مدد  هاددنخ تصه دد ك  تنددلا طددع كدد  خ   ددااة ثمدد   ا ادد  أدددوت        

ته  أاة او  اا ة او    با  بمك ا ات  تص اخ او تأقاابة  او عي  ا  بمك متي  دة مدن تص دات  ت عاضدمك لمخد ىا ماد راة أ اتدة 

اددد   ا ضدد ؤم    ة  ثددم نادد   مدد ت تأمعدد وك بادد ا مددن تأماظددام طددع كدد  خ عيعادد ف نددنممك تع وأاددةأع تمدد  تعمي  اددة او تطم دد  ا

وبعد اك ت مقا    1(2010)  ما ا ن   ومن ا ابت   نم ي  تلجيعاة ا ا ي تصضات  تأوه نق   م  ا ض ئ    تت رتن ف معااة

أددددم   ا دددد  تطددددات  تأمددددنممك تأمادددد  مع بددددداب   تصمددددا  مدددد  اامددددة تأمددددنممك تأمتدددد  ه بدددددأ   مدددد  مدددددت  تأعقدددددان ت  ضددددامك عهدددد   اامددددرخ

بمنممك تأمت  ه بنما ك     ن تلمجي  تأاقهه تل بم   ونم نن يس تان ف ننممك ت بماة تعي  بيقمض ى تأمنممك أمااو   
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ما  خ  ومن امم تأع تم  تأوه شجع   م  تها ي م أ تصذمرخ م  كاة تلجا  وتص معب  تأوه ني   ه  تأما  مع ب   نلا ت 

 .2(2012)اايد   أم   تان ف تأمنممك تأمت  ه  عد تك اكاح مد ه  تص  س ه م  تأا ح

وتأمنممك تأمع وه  ب   نلا تأ  ااة م  اطدا اأ تا تأمنممك وم  اطاب   أاكاخ تأمع وك  ومن اطدا ك   تأمنممك تأما  مع       

ك  خ  ااث ن ك ا ض ي تأق ت     اد تأعام طا  تل با  م   ااأ تبن ذبدوك اك تأعام  ا  ت ننممك ت يمبا ف طع ااثر من

م  ااات اثا ي تأاابة من ا   ح تأمت  خ تأا نتة  ن تأاابة  و  أم صع ا ات  تلجي  ة ا ا  أ ك طع  اب  م اماق ك  م  تع    

 .3(2010)  ما ا ن   ننممك اذا    عضهم  عض 

 :ماه ا تأمنممك تأما  مع 2.1.2

اق د ب أمنممك تأما  مع تعمي ا تأق   وتلجه   طع تلمجمي  أبي   ظة  م  م  ل هم و    تهضات   وامدم تأمعا اد ف          

تأاد  زخ أاكدداخ تأما  دد  طددع ط أددلا كدم  م  باددلا و ددبم كت ددؤمن أبيددؤمن ن أا اد ك ي ددد  عضددلا  عضدد    وتأ تأاودد  ه؛    أمددنممك 

 ىينأياة تأااس وزوت  تلخ ف.  أعة م  مامت من نبية امن وتأوه ند   م 

  الا اب اا  )ت  منمن او( ألا ت ؤمن ت ؤمن وتأة ه  ي مى اادمي  ىا مك بمك  قد" :بنألا تأا امع ا    تأدام    و ا لا           

 او ن قدت اد  ي  وطد ا ا أدة طدع آذدا مد صع  د ه اه او ثادات ت ماناد   او ت د    مدن مابعد    دو ملا ت دؤمن أدلا ثصد  ادؤ ه بدنك ت دؤمن

  4(2012)م يدد بدن  دعاد   ت دؤمن ثصد  أدلا ت دؤمن اؤ ي د  اذدا   م أادة   عدة اادة او ط دط مق بد    طدع و أد  تأعقدد  طدع مادمك ذادا

 ام  تأما     ه  من تأكا أة بيعهى تأضي ك.و  أم صع   أمنممك  اا ك ا   لا ت ع وضة  

ام  تأمنممك تأما  مع طع ت اه ا تصكابحع  قد و  ف بو  كلا ما مام ممعد خ  ها ك من يعم رأ ااا قة نا ك          

من ذبأه  ن  تأق   تصه  أاة طع تلمجمي  أبي   ظة  م  ت   لح تأع مة  ته عب  تأاا  أبعمر و    تأضا   ا م  اه األا 

م ي  تأضا  تأ تط   م  اادمم بد   تع    ما    أا اح أهم تأمع وك طا ا متي  ة من تصشخ ص ب صت رتك طع أظ ا 

وما ك من  ا لا ا أ   م  األا  قد ن ممك عي عع    5؛(2010)  ما ا ن   أبيمضا  من ذب  م  ام ر  ك بلا من اط   

م  بقاة ت ا رامك أمع    ت مضا  ن ما م  اب اا بيقمض أ ن  ما رك بد   مابغ معمك من ت    بق د تأمع وك وتأمض من

   6.(2012)اايد   أم    م  ا    تأم را  ونم ص  ت ت خ تأعيبا ف تأمنما اة تااة ن ي  كاة واا  بنعا معب ا

ي دي ك  تهشدخ ص مدن متي  دة تعد وك   دن  اد  خمدن ذدب  تأمعد     تأ د بقة  ايكدن ت ماد   تأمد ممك تأماد  مع  مد  اأدلا        

 و أد  تهذاد    مد أ وطد ا تأاد ن   دن تأضدا    دن بمع  ضدلا أهد  ااددمم  امعداه تأوده تهذاد   آثد   نبطدع " مد  ت اد رامك مائدة"

 ونمد ص  تصتد رتك   قدد او تأمدنممك وثاقدة تصتد رتك  ن دد أ او تأق دط ي دمى تأم درا   د ا  معدمك  مد  مابدغ بد   ما م ن  ب أ اتا

    دد معب مدة مدن ا دة مق بد  طدع  دن مائدة ت اد رامك  أا بدة ام تأدلا وت د ةي   تأمدنممك  يباد ف ث ت خ تأماد  مع تدان ف تأمدنممك

  ب  ما  م  تهم ت  م أ ت  ةي  ؛
 
  او مض    

 
  مابع 

 
  معب م 

 
  مي  او وااب ب  ما  م  مقدم 

 
 7.(2012)م يد بن  عاد   مع 

ن   أ  ادؤ ه ثصد   ام  ت ما   تأمنممك تأما  مع اعقد  ام د   الا ىا   تأعقد وىااعة م   تأمع طد وتأ اتم ف اىات لا         

ضددداالا مدددن تأا اادددة تأادددا اة ومعا دددة تل كدددم طدددع نددد  أددد ا مدددن اأ ت دددلا   و ادددد ج تأعقدددد طدددع تدددان ف تأمدددنممك تأماددد  مع ن ددد  مددد  

اه اك ت ادددد رك مم ر ددد  مدددد  امددددرأ مدددن ت ادددد رامك طدددع نادددد  ن تأ  دددد ي تأمدددنماهه  اه و دددد ي مائددددة   ي ددديالا تأاقهدددد ي  عقددد   تأم ر دددد ف

 8:(2009)ماةم م يد    قد تأمنممك تأما  مع طع ت ا رامك  ونمية  ا ن ك

ىا ددد  تأعقدددد: وميددد  ت اددد رك و  دددمى ت  دددمنمن او ت دددؤمن أدددلا مدددن عهدددة وطدددد ااددد ك  دددا ت او مؤ  دددة  وت دددؤمن تأددد ه نيةبدددلا  .ا

 ؛تذا   متي ا ت ا رامك تأ ان نا م  ا م تااة تأمنممك طع     تأمع  ض ف من عهة

د   ماخ وتاددخ او  مد  اط د   أهائدة ت ما   دة  ثدم نقد ا  م    قد تأمنممك: م بلا ت ابغ ت م را بلا وتأ ه اا ك م د  و  .م

وتأم درا   9(2012)م يدد بدن  دعاد   تااة تأمنممك بتيعه  وت  ةي  م  أا بة  ا م او  ن مائت م و أ   م    ا  تأم درا
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اا ك نا  صع تأ تم  ماظم  وص يا ر  أم قاقلا اك اا ه ن  ما رك تأم را  مد  ادد  هك  أد  ااد ك ضدياا  مدن ىااعدة 

 تأعقد؛ 

تأق ددط او تصتدد رتك: ومدد  ت ابددغ ت م ددرا بددلا أهائددة ت ادد رامك ا ددد  طددع تأعقددد تأدد ه وطعددلا تأعضدد  مدد  تددااة تأمددنممك  ومددن  .ج

)اايدددد  مقددددت  تأق ددط هدددع مابدددغ تأمددنممك ت مادددت  باددلا  تلخادددا ت ددؤمن مادددلا ومدددخ تأمدددنممك امددم تأع تمددد  ت ددؤثاخ طدددع ن داددد

 ؛10(2012  أم  

تأمعد    تو مابددغ تأمدنممك: ومدد  م دد  تأ داتا تددااة تأمددنممك ومد  ت ابددغ تأدد ه ند عدلا او نمعهددد بد عددلا تأادااة ثصدد  ت ادد رك  . 

اددددد ن قدددت تلخادددا ت ددددؤمن  بادددلا  و  ددددد أ تصناددد ق تأددد ه وت ددددت  بادددلا عي  ددددة ت اددد رامك  مدددد  ت  دددمى طدددع وثاقددددة تأمدددنممك  

تأما  دد   مدد  تصذادد   ت ددؤمن ما دد   و أدد   مدد   دد ا  ت  دد  دخ   دد أمع    ت ددد  ا أبيمضددا  أدديس مق بدد   دد    عددلا مددن 

وت اد رك أا دلا طدد ص انذد  ما د  طدع  اط    وأكالا ن را تأ تمد  نقمضدالا ىااعدة تأمدنممك تأماد  مع اقدمدلا بقادة ت اد رامك 

 ا أة  دا وط ا ا  ي طع اقلا؛

 تلخاا: م  تل   ي تصامي صع تأ ه امم ننماالا بيقمض ى  قد تأمنممك.   .ه

اب داا ند    اق ا  م  وع   متي  دة مدن تصشدخ صأظ ا أمنممك تأما  مع  م  األا تو ا يت  م  م   ات ايكن تعا              

ندددااأ تددااة نددنممك مدداذص أهدد   مدد    مددا م بددد   تتدد رتن ف  و  ددة ندد  ا  مدد   دد ا  تأم ددرا طددع كددادوق أددلا  مددة م أاددة  م ددمقبة

ا    ون أة  ثم اتاه من طا  تأاااة تع    ن  ماد رك مدن  أد  تأ دادوق  دن تأضدا  تأ تطد   بادلا باعد  اددي م دد  

 . 11(2009)م يد  مع   مك ت ا رك وتأاااةطع وثاقة تأمنممك و  أااو  ت مات  بن   ب

)مددددد صه   ومددددن اعدددد  اك اك  ددددد  تأمددددنممك تأماددددد  مع تددددا املا و اددددد ك عدددد   ت صبدددددد مددددن نددددد  ا عيبددددة مدددددن تأادددداو  ت ميةبدددددة طددددع    

2011):12 

اادث أتدد اك  قدد تأمدنممك تأمتد  ه اقد ا  مد  ت ع وضدة مدن ذدب  تعد    تأاقدد ب أاقدد  ومد  مد  يعداف  نا  ه تأا د : 

 ب أا   تلم اا تا   وتأ ه نم ت  ادتألا طع تأمنممك تأما  مع ب أم را ب اة     تأضا   ن  عضهم تأاع .

تأعا   اددذ       بالا ت ؤمن ألا  امنا  ه تلجه أة وتأعا :   لجه أة نق ا  م  تلجه  بيقدت  تأمع    تأ ه  ا   

 طع تصع  وم  م اا تا  .

نا  ه ت ق ماخ وت اتماة: من ذب  تامي   تأا ح او تلخ   خ تض  ة ثص  تصم  طع تل      م  طاية اا ر من تأق دط  

يعم ددددر  اددددلا ت ددددد  ا مددددن ىدددداف ت ددددؤمن أددددلا طددددع ت  ددددمقا  ومدددد  مددددن اتددددا   ت اتماددددة  مدددد ت مدددد  نددددم أااددددلا طددددع تأما  دددد  تأدددد ه 

 تأمع    ن ر   من تذ تألا نناادت أاوح تأما   .

 نا  ه تص  ةي  تف تلم امة: ااث اق ا  م  ت  ةي        تصت رتن ف طع تص  ةي  تف تأاا اة  عادخ  ن تأا  .    

 ذ   ص وامياة تأمنممك تأما  مع واوعلا تصذمبف بيالا و مك تأمنممك تأمت  ه: 2.2

  ذ   ص تأمنممك تأما  مع: 1.2.2

 :13(2012)اايد   أم   اااا  تأمنممك تأما  مع بو   ص نيماأ  ن اأ تا تأمنممك تصذا  ومن اميه 

تعميدددد ا كدددداة ت ددددؤمن وت ددددؤمن أددددلا أادددد   ضدددد   وهددددع مددددن امددددم تلخ دددد  ص ت يمدددداخ أبمددددنممك تأمادددد  مع  ددددن امددددرأ مددددن اأدددد تا  

اادددث اك ا ضددد ؤأ ا ادد  أ ك تأمدددنممك  ايددد  باددا م ث  ادددؤمن  عضدددهم  عضدد   وتعميددد ا مددد أ تأ دداممك طدددع شخ ددداة  تأمددنممك 

 ؛14(2010)  ما ا ن   ت ا رامك عياع  اتع  تأع ك وتص معب  ماماا 
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 رتك تأم ممك اا ك ب اة تأم را وان م ت ص م ت تأا ا من تأهائ ف ص ي ع  أم قات   ح من تأقا ا  عيبا ف تأمنممك    ت 

وتأودددده نادددد ك و ددددت ضدددد تبط معااددددة نتعدددد   دددد ا  تل  دددد    باددددلا   ااادددد  تأع اددددة تأا  اددددة ت ق دددد  خ مددددن ىدددداف ت  دددد ميمك

 مااو  ؛

اط دددد   تأمدددد ممك تأودددده اددددد عه  ت  ددددمنما ك ناقددددا مبادددد  أهددددم  عددددد ت دددد اا ي ن  ددددة تل قدددد ق ت  أاددددة تأودددده نماب  دددد  تأعيبادددد ف    

 تأمنما اة  وم  ا  د ما    عد  أ  يع   أبيا رامك ب اة      ننماهه؛

تأميمددا تأاهدده وت عاطددع   هدد  امابدد  ذ ددرخ ومعا ددة نو  دداة  ي   ددملا وناااقددلا  أظددات أاااعمددلا تلخ كددة تأودده نتيدد  بددمك  

 ت عا ممك تأاا اة وتأاااة.

ت  دمنمن او انذدد أ مددن تع  ضد ف اادد ك ت ددم ق ط   اددذ  طددع  قد   تأم ر دد ف هأددلا اوبد  مددن معهددى ت ع وضدة   يدد  اد عددلا 

 ألا من عيبة تصم ت  تأوه ن را ب   بقاة ت  منمامك نبا  او ع  ا ؛

ا ددددوح اادددددا  أبمدددد ممك تأمتدددد  ه طددددع عيادددد  اأ ت ددددلا    أمنماادددد ف تأودددده ا ددددوح تأمددددنممك تأمعدددد وه  أمعاات دددد  اةمددددرخ وممعددددد خ   

وتاي  ننممك ت يمبا ف  ت  ؤوأاة وتهشخ ص. 

 :امياة تأمنممك تأما  مع  2.2.2

 :15(2012)م يد بن  عاد   نمتم  امياة تأمنممك تأما  مع طع  دخ أق   أ ع م   اي  امع

 يادددا تأمعدد وك تأدد ه اقدد ا  بادلا أظدد ا تأمدد ممك تأمادد  مع ي دد  د  مدد  نواادد  تلمخدد ىا  مدد ك وتهمددن أبيادد رامك ن قادت ته  

تأودددده طددددد ن ددددي  ااددددد تص ضدددد ي ون ز عهدددد   مدددد  ت  ددددمنمامك  و ق ددددد ب همدددد ك أبيادددد رك اك ت ددددؤمن ادددد تو  ا ي أددددلا ب دددد  خ 

  اك تأمعددددد    ااددددد ك مدددددن هك تلخادددددا تأدددد ه ا ددددديالا  دددددا زا  مددددد  بددددد  ع ت ادددد رامك ب  ماددددد   ىااعاددددة  وك   ددددد   و  ىيئاددددد ك

 كادوق تصت رتك؛

ن قاددت تأك دد  تل ددب   ااددث يعم ددر مدد ت تأمددنممك ىا قدد  أبك دد  تل ددب  ب أ  دداة أبيادد رامك وأباددااة ب  مادد   اك ن  ددة  

 ت ا     وتص  ةي  تف تأوه امم ن ظااه  نا ك م ت قة أباا عة تص بماة؛

عة تص بماة وم تاات   أا  زم ك وما ك م  ن قات ماه ا تأمع وك تعم ر تااة تأمنممك مظهات من مظ ما كبااة تأاا  

 وتأعدتأة  عادت  ن ت ب م تص معب  وتهأ أاة؛

و أددد  مدددن ذدددب  ت دددمعب  امددد ت  ت اددد رامك وت ددد ةي  م  بددد أااق  ت  ددد مية طدددع باددد ي تصطم ددد   و  دددم م دددمرنلا وتز مددد  أ  

  ت ااو ة م  اؤ ه ثص  تأمقبا  من حجم تأاا أة وتأاقا طع تلمجمي  وذبت ما ك  تع  عدادخ؛

ت دددمكي   ابقددد ف تصطم ددد   تص دددبم   اادددث تادددا   ااددد  مدددن ا نددد ك تصطم ددد   تص دددبم  وابقدددة مدددن ابق ندددلا عااددد  ثصددد     

تص ددبماة  وتدددان ف ت دد  خ تأمدددنممك تص ددبماة  وته ددد تق ت  أاددة تص دددبماة  وتأعبطددة تأوددده ن اددن بدددمك  عادد  مدد  ت  ددد  ف

 م أ ت ؤ   ف  بطة نا مباة  وأت ح ن  ما   اماب    م بقاة نب  ت ؤ   ف.

 :اوعلا تصذمبف بمك تأمنممك تأمت  ه وتأما  مع 3.2.2

  تأعمدر مد  ن ادن تأوده وتأعبطدة ما يد  ىااعة ند  ثص  تع   تأمت  ه  وتأمنممك ه تأمع و  تأمنممك بمك تلخبف اوعلا طع تأعداد ما ك

 :تصذمب  ف نب  اوعلا امم امع و اي 
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 تأم ممك تأما  مع تأمنممك تأمت  ه  أق   تأااق 

من ااث ىااعة 

 تأعقد

اق ا  م  ا    تأم را وتأما    بمك اىاتف تأعقد  ص اق د بلا  بمك ت ا رك وتأاااة بق د تأا ح اق ا  م  ت ع وضة

 تأا ح

من ااث ت اععاة 

 تأا   اة

نوض  ثص  تأ اا ع ف وته اتف  تف اك  نقباده نت  ه 

ا سجم م   ب اة تأاا ي أاة ب اة   مة وتأوه نا ك ما اة 

  م  ت س ت ع وض ف

تأا   اة لجيا  اهااملا ثص  ااا ا وما  ئ نوض  ت اععاة 

تأاا عة تص بماة  من ذب  ت م دتي مائة موم ة ب أ  طع 

 تأهاا  تأماظامه ت مى "مائة تأام   وتأاط بة تأاا اة"

ب اث ث ت  تأهدف مالا م  ن قات تأا ح من  يبا ف تأمنممك  تأهدف تأمنماهه

تز ت ف اط    تأمنممك  ن ت       وتأمع  ض ف تعم ر 

.     

ي دف ثص  ن قات تأمع وك  اي  بمك ت ا رامك   بيس ااه 

تأاااة م  تأا ح  ه    ص ت مااد من م  ناقا من اط    تأمنممك 

 مهي  ببع .

من ااث تل كم 

 تأااعع

ألا ص اوب  من م  م اا و أ  ب نا ق ااثر تلمج ما  تأاقهاة  ه 

 تأا    تأعا   تلجه أة وت ق ماخ.

ع    تا   وطد اعي  تأعبي ي  م  ع تزأ   ه  ص امع م  ب أا    وص 

 ي مع  م  عي  من اط    طع مع مبف     ة.

تأ مة ت  أاة ما أة من ا  م وتاد ياي   ت  ت     ما أ ف تأ مة ت  أاة

أمنما اة ت ماقاة  وم أ ت د  ا و  ت دأ و  ت دأ  وته   ح ت

 تأ مة هع ت  ؤوأة  ن ن  تأ اتم ف تأاااة.

تأ مة ت  أاة نما ك من  مممك م أاممك م مقبممك  تصوص   مة 

تأاااة )ت   ميمك( نما ك من  ا  ت    ت د  ا وتأع ت د تأوه 

ن     بن   من  قد ت ض   ة بمك تأاااة وا  م تأمنممك  

م تأمنممك نما ك من اط    تأمنممك تأ مة تأة أاة هع ا  

 و  ت دم .

تأا    تأمنماهه 

 وتأا ح تأمنماهه

ص يع   تصك  او اه ع ي من طاية تأق ط ت د  ا بنه ا   

من تها ت  ثص  ت  منمن  هألا ادذ  طع مبكاة تأاااة 

 و دذ  ضين ا   اه  و  مى "     ننما ا ".

ثص  ك االا    تطما ا ا ة  اك  طاية تأق ط ت د  ا يع  

تأمع  ض ف  ت  او  ف  وث   خ تأمنممك  وم  م  ي مى "ب أا    

 تأمنماهه".

  ت د ت  ةي   

 تصط   

  ت د تأ ا ى ف تص  ةي   ة تلخ كة ب ادوق ت ا رامك تع   ثص     ت د تااة تأمنممك تأمت  ه تع   أباااة تأمت   ة  قط.

  ة تأاااة ايض  ما  م تأمنممك  عد تطما ا ا

    اه نت  م  ع  تأدو  طع كا  ة تأمنممك تأما  مع 3.2

  :اوص  تان ف تأمنممك تأما  مع طع تأع أم    1.3.2

  -تأماد  مع تأمدنممك أظد ا– اكداح اادث تأعد      ت  دم     مد  مو د ا بقاد    تأماد  مع تأمدنممك كدا  ة اظاد   
 
 أاظد ا ما   د 

مامت نلا   ين اتها تان ف تأمنممك تص بماة  ونا  ا ها ىلا ناياة   ا  طع نا   تأوه تلجه   ثص   أ  و اع  تأمنممك تأمت  ه 

 :16(2012)اايد   أم   وا اقه  نن ي   أتد ن  من

وهدددع اوصددد  تدددان ف تأمدددنممك تص دددبماة ظهددد  ت  اادددث ظهددداف ثصددد  امدددا تأ عددد   طدددع  تدددااة تأمدددنممك تأماددد  مع طدددع تأ ددد  تك  

 طع تلخاى ا من طا  با   ا   تص بم  تأ   ته ؛ 1979ماب    ا 

 من طا  با   ب  تص بم ؛ 1979تأاااة تص بماة تأعا اة أبمنممك )ثا ك( طع  ب  وطد نن    طع    اة   ا  

 وهع تااة اا ماة؛ 1985وه  طع ت يبكة تأعا اة تأ ع  اة تأوه نن      ا تأاااة تأ ىااة أبمنممك تأمع  

  وابمي  ن ك 1992  وتأاااة تأمنممك تص بماة تأع  اة أ اة 1985تأمنممك  اة  وث   ختأاااة تص بماة أبمنممك    

 طع تأا ا ن.
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 وتط  تأمنممك تأما  مع طع تأع أم 2.3.2

 ت يبكدة ون مد  تأعد أم   و   مدن  وأدة 28  مد  نمد زا تدااة 146  دد  2010  داة ذدب  تأماد  مع تأمدنممك تدان ف ببدغ  دد       

 19  ن د  تأع مبة تأما  مع تأمنممك تان ف  د  اابغ ااث تأما  مع  تأمنممك تان ف  د  من ااث تهوص  ت اناة تأ ع  اة تأعا اة

 و اع   نا  مع  ننممك تااة 17 م م أماا  تأة أاة ت اناة طع   وننت  2014  اة ذب  نا  مع ننممك تااة 36 ثص  ت نا  تااة  وطد

  يعداف م أمااد  طدع تأمدنممك تأماد  مع طاد ا أاد ك   أد 
 
  ناد  ت

 
تدااة  14 م وتأ د  تك ثاداتك مدن ند  تأة أةدة ت انادة طدع أادنت  وتز مد  ت

 13 م تأات عدة ت انادة  داع    خ ن مد  ادمك طدع تصطم   ه ااد   تأاظ ا طع تل بم  تصطم    ص مي    أ  و اع  نا  مع ننممك

 م تأ    ة ت اناة  م م  م ا ام  تان ف  10 م وتأا    ت م دخ تلم  تف تأعا اة من ن   م مبه  تلخ م ة ت اناة ام  تااة

 تدان ف وذيس وتادخ تااة بمك  و  تأع أم بقاة طع  د م  ا رتوحو تان ف  6م  تأ   عة ت اناة ن م  طاا امك طع تان ف 7

 .17(2015) بق   عنا  م ننممك

تأعد أم  اادث  طدع تأماد  مع تأمدنممك  د ق  مد ت تأماد   طدع تدان ف تأمدنممك تأماد  مع طدع تأعد أم ا   ثصد  ز د  خ طدع معدد  أيد          

 تأماد  مع تأمدنممك أظد ا اك أا  اؤاد مي   07% امت وز  ص تأ ه تأمت  ه  تأمنممك أظ ا أي  بيعد  مق  أة  20% و  15 %بمك ا رتوح

  اكاح
 
  ما    

 
 .18(2015) بق   تأمنممك تأمت  ه  أاظ ا ط   

 وتط  تأمنممك تأما  مع طع تلج ت ا  مع ط نلا وآ  طلا ت  مقاباة .3

 :وتط  تأمنممك طع تلج ت ا 1.3

 عددد تص ددمقب  تممددد تأعيدد  باظدد ا تأمددنممك طددع تلج ت ددا باظدد ا تأمددنممك تأااهسدد ه  ثصدد  اك لجددن ت ادداا تلج ت دداه ثصدد   ددن طدد تأمك 

) يدا و  ادد  ع ت ا ة ذ كة ب أمنممك بياه ملا تأمقباده  م ت وطدد مدا أظد ا تأمدنممك طدع تلج ت دا بدةبي ماتاد  أ ع مد  طدع تصتد 

 :19(2011اي ك  تأا 

ت معبددت باددداه  1963أ ددداة  201 /36ت اابددة تصوصدد : ماابدددة تأاط بددة  مددد  تأاددان ف تصعا ادددة  مددن ذددب  طددد أ ك  طددم  

تأ اتم ف وضي أ ف  م  تأاان ف تصعا اة طع مت   تأم ممك طع تلج ت ا  وتأوه ن ك ااب    تان ف  اه اة اابغ  د م  

تلج ت ددا بإهادد ي تددان ف بدداا  مدد   موددمبط مددن اميهدد  تأاددااة تلج ت ا ددة أبمددنممك  تددااة  وطددع مدد أ تأا ددرخ ط مدد  270

SAA  وهع تااة مومباة ع ت ا ة م ا ة  واد  تها ي تأ ادوق تأ ىهه أبمنممك وث   خ تأمنممك  1963 اةCAAR 

 طع أاس تأ اة.

تاددن نددم نددنمام طادد ا تأمددنممك ووضدد  اددد ص ددمعب  تأمددنممك طددع  ت اابددة تأة أاددة: ماابددة تامادد   تأدوأددة أقادد ا تأمددنممك  

تلج ت ددا مددن ىدداف تأاددان ف تصعا اددة  ايدد  نيمدداف مدد أ تأا ددرخ ادد أ  بادداه تأ تماددة تأمددنممك  مدد  تأ ددا  تف  وثكدددت  

   ومن امم ت ؤ   ف تأوه ظهاف طع م أ تأا رخ:1980اوف  09او  ط أ ك أبمنممك طع تلج ت ا ت ؤ خ طع 

 واكا   ت مى ب أاااة تأ ىااة أبمنممك  ون  ا  ها   تااة  1966ام تأاااة تلج ت ا ة أبمنممك بم   خ نم ننم

CAAR  ب أادددااة  1985أ اددي  عياددد   يباددد ف تأمددنممك وتأوددده ندددم  ن ددد  تعدددا  ط أ   ددد  تص  سددد ه أا دداح ت ددديه   ددداة

 تلج ت ا ة أبمنممك.

   تأاااة تلج ت ا ة أمنماا ف تأاقCAAT  نمضين تصذاد   تأوده أهد  كدبة  عيباد ف تأاقد  تأ دره   1985اهانف  اة

 تأا اه  وتلج ه واد   يبا ف تأقا  تف وتأ ك  تل داداة.
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  ااضددددددده  تأقاددددددد ا  عيباددددددد ف ت ددددددد  خ تأمدددددددنممك  مددددددد  تذدددددددمبف تتدددددددا أه    1973تأادددددددااة ت اا  دددددددة ل ددددددد  خ تأمدددددددنممك  ددددددداة

 وت   مية طع ناياة تأ  ق تأ ىااة ل   خ تأمنممك

تأة أةددددة: ماابددددة تأعددد ي تصامادددد   و سددددح تلمجددد   امدددد ا تلخدددد تص و دددمح  دددد ق ت ا   ددددة باا ددد   مدددد  ا   ثصدددد  ظهدددد    ت اابدددة 

تددددان ف ذ كددددة أبمددددنممك مةدددد  تددددااة تأ راددددة  تلج ت ا ددددة أبمددددنممك  ناو دددد  تلج ت ددددا أبمددددنممك  ااددددث أددددم تعددددد تأاددددان ف 

 تأعي ماة ن مكا طا ا تأمنممك.

أمنممك من تص مقب  ثص  ا ما  مد ت تعدد ف تدان ف تأددمنممك طدع تلج ت دا تأوده اكداح م  م ت تأما   تل  ك  طع طا ا ت    

 تان ف ذ كة وتااممك تع وأيممك )تع ضدا ف(. 7 ي ماة و 7تااة ما    16 د م  اقد  م 

 :نتا ة تأم ممك تأما  مع طع تلج ت ا  2.3

ب أاام من طدا ظه   تأمنممك تأما  مع طع تأع أم وتأ اد  م  تأ ت د  طدع  و  تلخبدا  وبعد  تأددو  تص دبماة  و مد  تأداام مدن 

اك تصكددبا ف تأودده م دد  طادد ا تأمددنممك طددع تلج ت ددا تأودده عدد يف بيدد  يعدداف ب ددا  ات تأمددنممك تأمع وأاددة   ثص اك تل ددداث  مدد  

عدددد   ثص مدددددن ذددددب  ت  دددد  طة  مددددد  تنا طاددددة ممضدددددياة تهادددد ي ت ؤ  دددددة تص ددددبماة أمدددددنممك تأمددددنممك تص ددددبم  أدددددم اظهددددا امدددددا تأ  

 11/01/2009تأ ددد    طدددع  09/13  وعددد ما وعددد   تأمدددنممك تأماددد  مع يعددد   ثصددد  ت ا ددد ا تأماااددد ه  طدددم 1996تص ددد ةي  تف  ددداة 

  ب عددد   تدددااة وااددددخ طدددع متددد   تأددد ه  ددديح بإهاددد ي تدددان ف تع ضدددداة  ومددد   أددد  بقددد  تأمدددنممك تص دددبم  طدددع تلج ت دددا ضدددعا

 تأمنممك تأما  مع "تااة  بمة أبمنممك".

   :تأمعا    اااة  بمة أبمنماا ف 1.2.3

طددع تصكدد  تددااة  ددبمة هددع تاددد  تأاددان ف تأات دددخ طددع متدد   تأمددنممك تأمادد  مع نن  دد  طددع تصمدد  تف تأعا اددة ت م دددخ  دداة  

  وهددع مد عدددة طددع  ددد ق  بددد  2006ونددم ت مي  مددد  ااددااة م ددد مية   مددة مدددن ىددداف تددااة "ثاددد ك" طددع تأ دددع  اة  ددداة   1979

ت دد صع  ونضددم مدد أ تأاددااة  ددمة تددان ف نا  دد  نقدددا ذ ددرتف تأمددنممك تأمادد  مع ت م ت ددت مدد  تأاددا عة تص ددبماة  وأهدد   دداوا طددع 

 ددع  اة  عيه   ددة م ددا تأعا اددة  تأ دداع    ته  ك  ندد هس  ثضدد  ة ثصدد  ندد  مددن تصمدد  تف تأعا اددة ت م دددخ  ت يبكددة تأعا اددة تأ

 .20(2011)وأاد   تلج ت ا 

  مدن طاد  وزت خ ت  أادة اادث تمم د  ند  مدن مؤ  دوه " تأ رادة 2006ع  بادة  02وطد اهانف تااة  دبمة طدع تلج ت دا طدع     

  اادددث نددد  ا تأادددااة ذددددم ف ممعدددد خ طدددع تأ ددد ق تلج ت ا دددة  نمددد  ا  مددد  2000أبمدددنممك وث ددد  خ تأمدددنممك ت  ادددنخ  ددداة  وتهمددد ك"

  وناادددا  بوددددم ف تأمدددنممك تأماددد  مع 21(2015) دددبق   مدددداا  ف عه  دددة 4أقادددة باددد   مددد  م دددم   ن  دددة تأ دددرتم تأددد ىهه  و 150

مك نددددد  مؤ  دددد ف تأمددددنممك طدددددع تلج ت ددددا تأودددده نمع مددددد  ب أمددددنممك تص ددددبم ؛  ونميمدددددا تددددااة  ددددبمة بييمددددداتف ب  ما  مدددد  تأ اادددددخ بدددد

 22:(2011)وأاد   نا   اة ممعد خ أوخ ه   اي  امع

 ؛تلج ت اه  تأ  ق  طع تأع مبة تأ اادخ تأما  مع تأمنممك تااة  بمة تااة تعم ر 

 تأق  مه(؛ تأااخ ت نم ك  )ا را ه   تا اة  ط بة مائة أدي   تأوه تأ اادخ تأمنممك تااة أبمنممك  بمة تااة تعد  

 ت ؤ  د ف تأ دعمرخ أمنمااد ف 24% و تلخدد تص أمدنممك 76% بدمك ومما  دة مم تزأددة م اظدة  دبمة تدااة نيبد   

 وت م  اة؛
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 تلخدم ف وتأد  ؛ ماتا  طع تأ ا  تف  م  أهم أبيؤمن تأ ا   تأمع    أبمنممك  بمة تااة ن قت  

 ت  د  دخ :ما د  نابعد ف تأ  د  ن ا د  عداددخ مامتد ف ذبدت ذدب  مدن تأمتدادد  مد  تأقدد خ أبمدنممك  دبمة أادااة 

 تأقض  اة؛ تل ي اة ننممك ب أ ا  تف  تلخ كة

مدن باد  تأ رادة  تأ دادوق  ند  مد  تنا طاد ف  عقدد تهذدا   ت ؤ  د ف مد  تع و  د  ثىد   طدع أبمدنممك  دبمة تدااة ط مد  

 تأ ىهه أبمع ضداة تأابااة.

 :تأم دا ف ت  مقاباة أاااة  بمة 1.2.3

 23:(2011)وأاد   ن تعلا تااة  بمة أبمنممك طع تلج ت ا عيبة من تأم دا ف ت  مقاباة وتأوه ايكن ثات زم   اي  امع

 ؛ تأ راة با  طع  بمة أاااة تأمنما اة ت امت ف ن ز   بي عالا امم ننماهه با  نن يس 

 تأكةمدر طدع تل د   مد  ايد  كدا ح ث بماة  ادا  ومامت ف ذدم ف بمقدام أب ي ح تل  صع تأق أ ك  تعدا  طع ننم  تأاااة 

 ت م دخ؛ تأعا اة وتلم  تف وما   م أماا  تأمتا ة م أ طع أج   تأوه تأدو   من

 تأا  كة(؛ ) ت  صع تلج ت ا   ق  ااة  م  ن قاقه  هع  ذ   من امم تأم دا ف تأوه تعي  تأا 

 تأاا أ ف. وط ت د ت عب م ف مع لجة طع اداةة نكا أ عا ف تعي  تأاااة  م  ند ام طد     ااثر  م  ت مودتا 

 :ت ع ط ف وتأ ع   ف تأوه ا تعهه  تأم ممك تأما  مع طع تلج ت ا  3.3

  تعداف ععد  كدا  ملا ص تأد ه تأعد ا وتلخد ص  تهمدا ت  دم     مد  تأعاتطاد   عد  تلج ت دا طدع  تعدلا تأمدنممك تأماد  معا
 
  ادم أيد ت

 تأع أم ومن امم م أ تأعاتطا  وت ع ط ف م  امع: م م     م  تأ ا  م 

طدد أ ك تأمدد ممك تل دد صع طددع تلج ت ددا ص ي دديح بمقدددام ذدددم ف ومامتدد ف ندددنما اة نا  باددة  اددا   دد اح  ااددث امضددين  

ص ا ضدح  ادا   09/13نمع  ه م  ما  ئ وط تأمك تأما     ثض  ة ثص  اك ت ا  ا تأمااا ه  طم ط تأمك وتأ اتم ف 

 عاد ما  ئ تأم ممك تأما  مع اي  ص ا ضح  ا  تصأمق   من تأمنممك تأمت  ه ثص  تأمنممك تأما  مع؛

 أما   ؛أقص ت     تأ ااه ت ؤم  وتأ ه اتي  بمك تلج أ  تأااعع وتأاهه ت معبت ب ا  ة ت 

ت مقد   تأ د ق تلج ت ا دة أادان ف تأمدنممك تأماد  مع وث د  خ تأما  د   تصمدا تأد ه ا دد مدن تأقدد تف تأما   داة أادااة  

  بمة و عات ها ىه ؛

أ ددد ق مددد صع ث دددبم  مدددن ذدددب  وعددد   باددد  ت دددبم  واادددد مددد  باددد  تأ رادددة ومؤ  دددة ندددنممك ت دددبماة  ت مقددد   تلج ت دددا 

 اط؛وتادخ  و دا وع     ق م صع ه

ااددد م تأةق  دددة تأمنما ادددة أدددد  تلجيهددد   تلج ت ددداه ذ كدددة تأما  بادددة ما ددد   مدددن ذدددب  تطم ددد   ت ددد تىن تلج ت ددداه  مددد   

 تأمنممك تصعا  ه  قط  ذ كة طع ظ  ضع  تلج أ  تأ    ق   ؤ   ف تأمنممك أبمعا   بودم    .

 :تص  ق ت  مقاباة أبمنممك تأما  مع طع تلج ت ا 4.3

 ومد أ تل دبم   تأمدنممك طدع متد   نمع مد  تأوده تأ ااددخ تأمدنممك تدااة هدع تلج ت دا أبمنمااد ف  دبمة تدااة اك ب  ماد    

  يددف تأق  مدة؛ وطدد تأ دا تف ذدب  تأم  د  مد ت ا  دد اك ننمد  تأاد ا وهدع ا ادة ثصد  تأادااة هادنخ ماد  م دميا ن  د  طدع تأ د ق 
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 طدع ن ادط تأوده تلج ت ا دة( )تأقاا دة مدةب تأادااة تأق بضدة تلخبدا   و   مد  تأما  د  متد   طدع ننما ادة تداتاة ثط مدة ثصد  تلج ت دا

 أهد   داوا أادمح تأما  د  متد   طدع تأع مبدة تلخباتادة تأادان ف  عد  اادث ت دع  ن  د  طدع هدع تأاداتاة ومد أ تأما  د  متد  

بد لج ت ا ب  ماد   تلج ت دا  وأدة  ا ادة ت دبماة نمد  ا  مد  عياد  تص دس وت ق مد ف تأبزمدة أبا د ه ب أ دا  ة ت  أادة تص ددبماة 

 ون  ا  أا ق تأمع م  ب  .

 ومن امم تأع تم  ت شجعة  م  تص  ةي   طع تأمنممك تأما  مع:

أما  ددددد  هايددددد   م بيدددددد  تدددددا ات   وت نا زمددددد   مددددد  ماددددد  ئ ناضدددددا  تأعيدددددبي أبيامتددددد ف ت  أادددددة تص دددددبماة وما ددددد  مامتددددد ف ت 

تأاددددا عة تل ددددبماة  مدددد  اقبدددد  مددددن تأعدددد وف  مدددد  تلمجدددد   تأمددددنماهه و  أمدددد صع ت  دددد  دخ  مدددد  ذبددددت  دددد ق وت دددد  أبما  دددد  طددددع 

 تلج ت ا؛

مد  يشدج  تلج ت دا وع     ق مما م  أبمنممك تأما  مع طع عيا  اأ  ي تأع أم و   اة اا در طدع تأددو  تأعا ادة وتص دبماة   

 ب كم  بط     م  م أ تأدو   م  تأدذ   طع تاتن ف معه  أب ما  خ من تلخ رتف وتأمت  م طع مت   تأما   ؛   

تعم ر تلج ت دا مااد ت ت د ةي     أ ج د  ومهيد   ؤ  د ف تأمدنممك تأماد  مع تأع  ادة  أظدات أ عد   مؤ  د  وااددخ أ تداة طدع  

 تأع  اة تص ما  خ من ا ة   طاة اا ر. م ت تلمج    م  ا اح أبيؤ   ف

 ذ نية: .4

ثك  كداخ تأمدنممك تأماد  مع نقد ا  مد  تأمعدد وك  مد    ي تلمخد ىا ونق  دم تص  د ح وتلخ دد  ا  باد يت  مد  ا دس وط ت دد نمي  دد ى   

 م ت وطد اض  كا  ة تأمنممك تأما  مع بقا   وتأ ا   اامر  م  م م   تأع أم. م  وااا ا تأاا عة تل بماة 

و م  تأاام من م ت تصأ ا   تأ ت    ثص اك كا  ة تأمنممك تأما  مع طع تلج ت ا م زتأ  أ تدئة وضدعااة   ه د ا   ون تعدلا      

 ة و ددددن طدددد تأمك نمي  دددد ى مدددد  ممابا   دددد  عيبددددة مددددن تأ ددددع   ف ما دددد  مدددد  امعبددددت بضددددع  عهدددد   تأدوأددددة طددددع ناظددددام مدددد أ تأ ددددا 

تأاا اة  وما   م  تعبت ب لج ه  تأ ااه من ذب  ضع  تأما  ن تأاهه وتأااعع أبع مبمك طع م ت تأقا ا من عهة  وضع  

 تأةق  ة وتأ عع تأمنماهه أوجيه   تلج ت اه من عهة اذا .    

 :تط رتا ف 

ناهه مااوا تأ ا  ة ت  أاة تص بماة بتيا  ما نبه    تي با ك او كا  ات ت  ةي   ت بماة او مؤ   ف تأعي   م   

نددنممك وث دد  خ نددنممك نا  باددة  وتأادداوا طددع تأتدد ز ا مددة مددن تأقدد تأمك وتأ اددا ع ف ت ما مبددة أ  ددها  ناااددت مدد أ تأها ندد  

 وتص ما  خ ما   وث م عه  طع ت اظ مة ت  ا اة؛

      ع ف تأمنما  تأااعع  تأاهه  وت  صع أبع مبمك طع اق  تأمنممك تأما  مع  وتأعي   م  أق  ذ رتف ونتد  م  خ ضاو   

 تأدو  تأات دخ طع م ت تلمج  ؛

خ م    تلجعاتطع أاان ف تأمنممك تأما  مع ت م تعدخ  م  م م   ن  ة تأ رتم تأ ىهه  وتأعي   م  ز   تأز   خ ضاو خ   

 رو تاة أمعا   ت  تىن بودم    .  ايب    تأ 
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The impact of consumer culture in achieving the objectives of consumer protection 

An analytical Exploration Study for a Sample of Guelma Consumer  
 

guelma.dz-bendjelloul.khaled@univ

baali.hamza@univ-guelma.dz 

 

Abstract:  

The study aimed to test the impact of consumer culture on achieving consumer protection 

goals. To achieve this objective, a sample of 183 Guelma consumers was used and based on data 

obtained using a specially prepared form.  With some appropriate statistical tests included in 

SPSS,  The study found that the consumer culture of the state of Guelma is weak and there is a 

strong correlation between the level of consumer culture and the extent of achieving the objectives 

of consumer protection  In addition, there is an impact exercised by consumer culture on the 

achievement of consumer protection goals, and the study proposed to study the recruitment of all 

means, means, devices and laws that raise and improve consumer awareness among individuals. 
Keywords: consumption, consumer culture, consumer awareness, consumer protection. 
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 مقدمة: .1

و أي من صنع يده هيعتبر الاستهلاك من الوظائف اليومية للإنسان، سواء كان هذا الاستهلاك للسلع والخدمات التي 

من صنع الغير وهذا في إطار ما يعرف بعملية البيع والشراء، هذه العملية التي قد ينجر عنها مجموعة من المشاكل تصيب 

الات الغش والخداع التي يمارسها بعض التجار وبائعي السلع والخدمات لذلك كانت وعة من المخاطر نتيجة حمالانسان بمج

حماية المستهلك من الوقوع في هذه الحالات من الاولويات التي تعنى بها الحكومات والهيئات الوطنية والدولية والجمعيات 

 المتخصصة، 

هتمام الكثير من المستهلكين بالمعلومات الخاصة رسمية هو عدم االغير أن ما يعيق عمل هذه الجهات الرسمية وغير 

 بالسلع والمواد المصنعة منها وخاصة فيما يخص الملونات الغذائية والمضافات الغذائية ....الخ.

وهذا نتيجة لعدم وعي البعض بمخاطر هذه المواد المضافة وهذا ما يؤدي في الكثير من الاحيان إلى حالات التسممات 

 و حتى الموت.الغذائية والمرض أ

إلى أي مدى يمكن أن تسهم الثقافة الاستهلاكية لدى المستهلكين في تحقيق ومن خلاله يمكن طرح التساؤلي التالي: 

 هدف حمايتهم؟أ

  همية البحث:أ 

همية الاستهلاك في حياة الانسان، ومدى حاجة للإنسان للاستهلاك وخاصة الغذائي أهميته من أيأخذ الموضوع 

 أي خطر ينتج عن استهلاك الغذاء قد يؤدي إلى هلاك الانسان. للعيش، حيث أن

 :أهداف البحث 

يهدف البحث إلى تسليط الضوء على اهمية الثقافة الاستهلاكية في تحقيق اهداف حماية المستهلك بالإضافة إلى 

هذه العوامل للأفراد في التعرف على اهم عوامل التي تساعد على تنمية الثقافة الاستهلاكية لدى الافراد ومدى مساعدة 

 تحقيق قدر من الحماية من الوقوع في حالات الغش والخداع.

 :والتأكد من صحتها وتمثلت هذه ضيات القابلة للاختبار وم هذا البحث على مجموعة من الفر يق فراضيات البحث

 الفرضيات في:

 ة.الفرضية الأولى: تدني مستوى الثقافة الاستهلاكية لدى مستهلكي ولاية قالم 

   :توجد علاقة ارتباط بين مستوى الثقافة الاستهلاكية واهداف حماية المستهلكالفرضية الثانية. 

  هداف حماية المستهلك:  هناك أثر لمستوى الثقافة الاستهلاكية على أالثالثةالفرضية. 

 :الدراسات السابقة 

 لمستهلك ودورها في نشر الوعي الاستهلاكي  دراسة الأولى:  للباحثة نجلة يونس محمد وكانت بعنوان:  حركة حماية ا-

 (،  بحث منشور بمجلة تنمية الرافدين.2012دراسة استطلاعية لعينة من المستهلكين في مدينة الموصل )

  الموصل مدينة في المستهلك حماية حركة واقع على التعرفحاولت الباحثة 
 
 المستهلكين نظر وجهات بنظر الاعتبار أخذا

الوعي  نشر في الكبير الدور  لها والتي المهمة المواضيع من حماية المستهلك حركة موضوع يعد إذ لمستهلك،ا حماية حركة من

 العراقيين من المستهلكين نةيع على ةيالاستطلاع الدراسة إجراء تم وقد .عليه الواقعة الأضرار من وحماية المستهلك يالاستهلاك

 فرد. 453الموصل بلغ عددهم  مدينة

إلى  بالإضافةباحثة إلى أن الافراد لديهم فكرة عن حركة حماية المستهلك ودورها في حماية المستهلك هذا وتوصلت ال

وجود عناصر الثقافة الاستهلاكية لذى الافراد ومع هذا فهم يعانون من عدم وجود رقابة فعالة وناجحة لتحقيق حماية 

 لحماية جمعية تشكيل ضرورةلتجارية غير صادقة ، وأوصت الدراسة الى الاضرار المترتبة عن الاعلانات ا بالإضافةالمستهلك 

 مصالح حماية بهدف والصناعة التجارة وغرف المهنية والنقابات الجهات الحكومية مع تتعاون  الموصل مدينة في المستهلك
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 قدرة تعزيز في تسهم وجود برامج تثقيفية وإعلامية إلى ضرورة بالإضافةالاستهلاكية،  وعيهم مستوى  من المواطنين ورفع

 .استخدامها وكيفية السلع اختبار  على المستهلكين

  الدراسة الثانية: للباحثين مايدي أمال و فرحي محمد: والتي كانت بعنوان دراسة أثر الثقافة الاستهلاكية على وعي

الواحات للبحوث منشور في مجلة  ث( بح2016حالة المستهلك في مدينة الأغواط، )–المستهلك بالخداع التسويقي 

 والدراسات، 

 عبر ةهج من المؤسسات اهتقود والتبادلية والإنتاجية الاستهلاكية النشاطات من ائله كم الباحثين من أن هناك اانطلق

 أو  جيالترو أو المنتجات في سواء التسويقي للخداع المستهلك تعرض حول  الشكوك من ريالكث اهشوبي والتي قيالتسو  حملات

 ةيتوع في ةيلاكهالاست الثقافة أثر ما:  وحاولا تحديد اجابة على التساؤل الرئيس الذي تمحور حول  .عيالب نافذم أو الأسعار

 بذلك؟ الأغواط نةيبمد لكهالمست وعي مدى وما قي؟يالتسو  بالخداع لكهالمست

بالاعتماد على ( مفردة و 81وباستخدام استمارة اعدت خصيصا لذلك وعينة من سكان مدينة الأغواط بلغ عددها )

 مجموعة من الاختبارات الاحصائية توصلت الباحثين إلى:

 وأوصت الأغواط نةيبمدالمستهلك  لدى الاستهلاك وثقافةالتسويقي  الخداع بمخاطر لكهالمست وعي نيب فجوة لوجود

 المستهلك ةيتوع ضرورةبوبالتالي اوصت الدراسة  .هوواجبات ه حقوق معرفة عبر هلمسؤوليات هوتحمل هلاكهاست ديترش بضرورة

 بصفة الأسواق مراقبةو ، الموضوع حول  ةيالإعلان الحملات والجمعيات وتكثيف الدولة تكاتف طريق عن لكهالمست حقوق  ببنود

 ثقافة توفر لعدم وخاصة ع،بيال وأماكن الأسعار أو المنتجات في سواء قييالتسو  للغش لكهالمست تعرض لتجنب دائمة

 .للمستهلك أحسن بصورة دةالجو  تعرف استهلاكية

  دراسة لعينة من مستعملي الهاتف  –الدراسة الثالثة: يوسف تبوب: يعنوان : الخداع التسويقي وسبل حماية المستهلك

 (، بحث منشور في مجلة الاقتصاد الجديد:2019النقال )

موقفه من اهتمام  هدفت الدراسة إل  ابراز جوانب تعرض المستهلك للخداع التسويقي  وسبل حمايته وأيضا

فرد وبعد جمع  180الجهات المسرولة عن حمايته وقد تم توزيع استمارة على عينة من مستخدمي الهاتف النقال قدرت بـ 

البيانات وتحليلها تم توصلت الدراسة إلى ان مستعملي الهاتف النقال يعانون من الخداع التسويقي متمثل في عنصر السعر 

ف وأن هناك اهمال وعدم مبالات من الجهات المسؤولة عن حمايتهم من هذا الخداع ، وفي هذا والمنتج والترويج للهوات

الاطار فقد أوصت الدراسة بضرورة تفعيل الهيات الرقابية إلى جانب ضرورة تطبيق القوانين بصرامة لإيجاد نوع من الردع 

 لدى ممارس ي هذا النوع من الخداع التسويقي.

 فة الاستهلاكية وحماية المستهلكالإطار المفاهيمي لثقا  .2

الثقافة بصفة عامة هي الطريقة والأسلوب الذي بموجبه يعيش المجتمع  مفهوم الثقافة الاستهلاكية:  .1.2

ويفكر وهي نابعة من ظروفه واحتياجاته وبيئته وتطوره التاريخي وحاجاته وفنونه وعلومه وهي حصيلة عمل 

هناك من يعرفها بانها المخزون الحي في الذاكرة من حصيلة العلوم اجتماعي لمجتمع ما من خلال عصور طويلة، و 

والمعارف والأفكار والمعتقدات والعرف والآداب والاخلاق الاجتماعية التي  تصوغ سلوكه العملي في الحياة حيث ان 

وليس من لكل مجتمع  ثقافته الخاصة وعليه يمكن القول بان الثقافة تعني مقدار ما يحتويه العقل من معرفة 

 .(2009، سهام كامل محمد )علم

ومنه فإن الثقافة هي عبارة عن مجموعة من المعارف والمعتقدات والمعايير والقيم والتقاليد التي يتحصل عليها الفرد 

اكرام ) معينةنتيجة انتمائه لمجتمع ما وهي عبارة عن برمجة دهنية جماعية تترجم من خلال تصرفات وتظاهرات وطقوس 

 (.2009،مرعوش

والذي ركز كثيرا على اهمية الثقافة في  james duesenkeryويتأثر السلوك الاستهلاكي للفرد كثيرا بثقافته كما اعتبرها 

مجال السلوك المستهلك حيث يبين ان مزاولة الفرد لسلوكه الاستهلاكي اليومي يرتكز بالدرجة الأعلى على القيم والمعايير 
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افته حيث يتأثر السلوك الاستهلاكي للرد بالقيم والعادات التي تلقاه الفرد خلال حياته وهي الأساسية التي استمدها من ثق

 (.1998،عائشة مصطفى الميناري  )السلع.تعمل  على توجيه الفرد نحو شراء سلع وخدمات معينة دون غيرها من 

إنها مجموعة المعاني والرموز والصور إذن ثقافة الاستهلاك هي تلك الجوانب الثقافية المصاحبة للعملية الاستهلاكية 

 .(2012،امال عبد الرحيم ).اليوميةالتي تصاحب العملية الاستهلاكية والتي تضفي على هذه العملية معناه وتحقق دلالتها الحياة 

 إن ارتباط مصطلح الاستهلاك بالثقافة يدل على أن العملية الاستهلاكية لن تعد محصورة بالعلوم الاقتصادية إنما

باتت جزء من العادات والممارسات الاجتماعية لابل القيم التي تحكم مجتمعا معينا ) الروابط السرية، المساواة بين 

 (.2012،فيرونيك ابو غزالة ) المواطنين، التضامن الاجتماعي.....الخ(

ي ولكن فهم دهلاك ماإذن نجد ان للثقافة الاستهلاك جوانب مادية واضحة إذ انها تهتم بالأساس حول عملية الاست

هذه الجوانب المادية لايكتمل إلا بفهم الجوانب المعنوية المتصلة بها والتي توسع من دائرة الثقافة الاستهلاكية لتشمل معاني 

 (.2012،أمال عبد الرحيم ).الماديةوالرموز والصور المصاحبة لعملية الاستهلاك  

 معالم الثقافة الاستهلاكية:  .2.2

 (2014)طيبي  رتيبة،  ا:نذكر منه نقاط، عدد في عليها ترتكز التي الاستهلاكية الثقافة لممعا تحديد يمكننا

 غير لا جسد أولا هي الذات هذه أن ىعل ديدالتش عم يدةالفر  انيةالإنس ذاتبال إلا ةملتزم رغي ةثقاف ىإل عوةالد 

 أن تارس تتح ةوالمتع ديةالجس ذةالل دجتم ولاتمق نم هعلي وي طين اوم ردالف انالإنس ىلد هوانيةالش ةالنزع جيعتش 

 آنية لحظات مجموعة وهي ادج قصيرة اةيالح

 الجماهير إمتاع فدله أساسا أنتجت لأنها لها ثقافي تصنيف كل وترفض اليومي للاستهلاك ةدمع آنية ثقافة إنتاج 

 المضني اليومي العمل عناء دبع عنها والترويح

 عامة جمالية أو ثقافية أو فنية مرجعية كل فضور  اليومية الحياة تفاصيل في الإغراق 

 ذوي  من وثقافية فنية حفلات يدمتعه أو  ثقافيين مقاولين أو لها وسطاء إلى ماسة حاجة الاستهلاكية الثقافة ووجدت أ 

 .الإستهلاكية الثقافة نشر مجال في الخبرة

 أن اعتبار على ،المعاصر  المجتمع في يةالاجتماع للهوية محدد بمثابة أصبح الاستهلاك أن بالذكر، جدير هو ومما 

 وتثبث تخلق الجماعة وكذا الفرد هوية أن بحيث للجماعات، الجماعية للانتماءات تمثيلية اجتماعية ظاهرة هو الاستهلاك

 .بالذات التعريف غاية لأجل تستهلك التي المواد في وتظهر

 الاجتماعية، التنمية عملية ثم ومن الاستهلاكية لتنشئة معوقا عاملا -آخر جانب من- دتع الاستهلاكية النزعة هذه أن شك ولا

 وكذلك الجسدية، والمتع المختلفة وبأشكاله بالاستهلاك فترتبط المثالية أهدافها عن تنحرف التي الاجتماعية الأفعال دتسو  حيث

 بناء الأفراد ذات اخلد تطبع شئةالتن هذه الأشخاص، يردتق في أساس ي كعامل المباشر يدالما الكسب وبروز الفرية انتشار

 مما الاستهلاكية، الطموحات وهذه المادية الإمكانيات بين الدائمة والمقارنة المتجددة السريعة الاستهلاكية الطموحات على يقوم

 ية.الشخص في عميقة اهتزازات إلى ذلك يؤدي

 حماية المستهلك: مفاهيم نظرية حول . 3.2

 تهلك مكونة من شقين هما حماية، مستهلك حيث:حماية المسالمفهوم:  . 1.3.2

 :معناه الوقاية والمنع. الحماية 

 :هو الشخص الذي يسعى للحصول على حاجته عن مختلف السلع والخدمات. المستهلك 

ومنه حماية المستهلك تعني وقاية المستهلك من الوقوع تحت ظرف الاستغلال او الغش  في مختلف النواحي الإجرائية 

و يمية او الإدارية او المدنية  وتتعلق حماية المستهلك في المهام الأول في مساعدته على الحصول على مايلزمه من مواد أاو التنظ

ادوات أو خدمات يتطلبها استقراره المعيش ي واندماجه في المجتمع وذلك بأسعار معقولة تحت كافة الظروف مع منع أي 

 وان تدي إلى خداعه وتضليله. عوامل من شانها الإضرار بمصالحه أو حقوقه
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 (.2012،عدمان مرزيق ، شيخي خديجة) ولحماية المستهلك في نطاق السوق الحرة شرطان أساسيان:

  أن تتصف هذه الحماية بالعدالة والتوازن في الحقوق والواجبات بين أطراف التعامل بالقواعد

 ضا المنتج الشريف.والسياسات بقدر عنايتها بمصلحة المستهلك وحمايته فهي تحمي اي

  اشتراط وجود شهادات أو نتائج التجارب وتحاليل معملية تصل إلى علم وفهم المستهلك واشتراط

 شهادات الجودة من الجهات الرسمية كشرط لطرح المنتج في السوق.

 تطور مفهوم حماية المستهلك:. 4.2

 القواعد المدنية والأنظمة السماوية الأديان وضعت اذ ، القدم منذ البشرية بالتعاملات المستهلك حماية مفاهيم ارتبطت

 والمنتجين المنظمات من الكثير تدفعالتي و  الربح في الرغبة أن إلا الأسواق، عمل وتنظيم التجارة حركة تحكم التي والنظم

 رقابية نظم جودلو  الحاجة ظهرت هنا ومن المختلفة، بأنواعه كالغش مشروعة غير  أساليب لاستخدام بالمنتجات والمتعاملين

 أو غير حكومية . حكوميةقد تكون  المختلفة الجهات إلى النظم هذه تبعية وجعلت المخالفات لتتبع

 النمو  في أخذت ثم وليدة، اجتماعية كحركة 1896في سنة  المستهلك حماية حركة نشأتفقد  العربية لدول وبالنسبة  ل

 وسميت المستهلك، حقوق  بعض وإعادة النوعية ورداءة والتضخم لاءالغ لمحاربة جماعية جهود إلى فردية جهود من فتحولت

 اأوربوفي  1936-1927 الأعوام خلال الامريكية المتحدة الولايات في مرة لأول  الجهود - تلتها ثم المستهلك وعي قبل ما المرحلة هذه

 المستهلكين اتحاد تأسس 1962 عام وفي ن،المستهلكي لاتحاد الدولية المنظمة أسست 1960 عام وفي 1950 عام الأخرى  والقارات

 .1984 والمقاييس للمواصفات العربية المنظمة ،)المستهلك . حماية جمعية) الثالث العالم دول  في

 خلال من (حق على المستهلك) عبارة بتطبيق واضح بشكل تجسد الذي الإقتصادي الكساد نتيجة المنافسة وبزيادة

 أقرها والتي(الرأي سماع وحق الإختيار، حق المعرفة، وحق الأمان، حق) المشروعة حقوقه ىعل وحصوله المستهلك حماية مفهوم

 والتشريعات السياسات لوضع 1985 عام المتحدة للأمم العامة الجمعية واعتمدتها المستهلك حماية لجمعيات الدولي الإتحاد

 تحقيق الآن ولحد التسعينات ومنذ الحركة هذه استهدفت كما .المجال هذا في الدولي التعاون  وتشجيع المستهلك بحماية الخاصة

 .المستهلك بحق المخالفات ارتكاب ظل في وخصوصٌا واضح نمو

 ولاسيما للحكومات المبادئ هذه وتوفر ، 348 المبادئ 1985 في الآراء بتوافق المتحدة للأمم العامة الجمعية اعتمدت كما

  النامية البلدان ماتحكو  39 بالقرار المستهلك لحماية التوجيهية
 
 وقد المستهلك، حماية بشأن وتشريعات سياسات لوضع إطارا

 (2012،نجلة يونس محمد) :الآتي المبادئ هذه أقرت

 (.المعرفة) الإعلام في الحق 

 الإختيار في الحق. 

 التثقيف في الحق. 

 آرائه الى الإستماع في الحق. 

 الضرورية والخدمات السلع على الحصول  في الحق. 

 الأمان في قالح. 

 التعويض في الحق. 

 سليمة صحية بيئة في العيش في الحق . 

 البائع بين العلاقات تنظم التي القواعد بعض ظهرت قد متعددة تطور  بمراحل مرت قد المستهلك حماية فكرة إن

 هذا الإسلامية لمجتمعاتا عالجت كما البريتوري القانون ، الروماني والقانون  حمورابي قانون ،  البابلي القانون  في والمشتري 

 . المهنية والأعراف الإسلامية الشريعة تطبق كانت التي الحسبة مؤسسة خلال من الموضوع

هناك العديد من الاسباب تدفع بالدولة أو الجهات المختصة إلى اتخاذ الاجراءات أسباب حماية المستهلك:  . 5.2

 (2012،نجلة يونس محمد) وتدابير لحماية المستهلك ومنها:



  

82 

 

 . الاستغلال الشديد للمستهلك وخاصة ذوى الدخل المنخفضة 

 .الافراط المبالغ فيه في العديد من النشطة التسويقية والتي لامبرر لها إلا على حساب المستهلك 

  أصبحت مسالة الاهتمام بشؤون المستهلكين من المسائل الأساسية التي تعني بها الحكومات أو الهيئات

 العالم. العامة في معظم دول 

  اهتمام الجامعات والمعاهد العلمية ومراكز البحوث المختلفة في انحاء العالم بدراسة مشاكل المستهلك

وأصبح موضوع سلوك المستهلك واشباع حاجاته وتنفيذ رغباته من المواضيع المهمة التي تقام من اجلها البحوث 

 والدراسات.

 (.2012،مفيد أبو زنط)الاهتمام بحماية المستهلك:بالاضافة إلى ماسبق نجد كذلك من أسباب زيادة 

 .عدم توفر المعلومات الكافية حول خصائص السلع والخدمات وأسعارها 

 بسبب تعرضهم للخداع بعد استهلاكيهم لبعض السلع  عرض لها المستهلكينالأضرار النفسية التي يت

 والخدمات

  تي تهتم بحمايتهم من ممارسات الخداع وبالتالي ب القانونية الانعدم معرفة العديد من المستهلكين بالجو

 اللجوء اليها عند الحاجة للحماية.

 همية حمايتهم.أوجود نقص في ادراك المستهلكين ووعيهم ب 

 الأطراف المسؤولة عن حماية المستهلك:. 6.2

 (.2019)يوسف تبوب، :هناك مجموعة من الأطراف والتي يقع على عاتقها توقير الحماية للمستهلكين وهم

 ار و دور في تأدية ادهذا اليزداد  تعتبر العنصر الاساس ي في عملية حماية المستهلك ويقه عليها الدور الأكبر و  :الحكومة. 1.6.2

صول المواطنين ححماية المستهلك خاصة بازدياد الاهتمام بهذا الموضوع ويكون دور الحكومة من خلال ضمان بمتعلقة 

يل عمل الاجهزة الحكومية التي عنات دون تضليل والاستماع لانشغالاته وتفايومات والبوقهم والحصول على المعلعلى حق

 ة الرقابية.هز اضافة إلى الاج تضمن حمايته مثل الوزارات والمصالح المختصة وما تضعه من قوانين

روف المجتمع ودفع : هي جمعيات تقوم بمجموعة من المهام مثل ربط قضايا المستهلك بظجمعيات حماية المستهلك. 2.6.2

سن قوانين تحمي المستهلك وتنشر ثقافة الاستهلاك مع التركيز عل القضايا ذات الأولوية  ىالمؤسسات الرسمية والهيئات إل

 لدى المجتمع.

لال انشاء تنظيمات خكين ويمكن لهم ذلك من المستهلماية حهم دور في فصلين لكانوا جماعات أو من ء: سواالأفراد. 3.6.2

 ضمنها أو من خلال مبادرات فردية لحماية المستهلك. يعملون 

فيما يخص الحقوق اضافة إلى المساهمة في  الجماهير : يكون دورها من خلال العمل على توعية وسائل الاعلام. 4.6.2

 معالجة القضايا الحساسة المتعلقة بالمستهلك بما يمكن من ادراك المستهلكين لحقوقهم وواجباتهم.

قى بوقوع المستهلكين في حالات الغش والخداع ي لاجتنابقع على عاتق هذه الأطراف من مهام ومسؤوليات يماإلا انه ورغم 

كل ما كان فع الذي يمكن أن يقع فيه اخدر في سبل الكشف عن حالات الغش الهد كبيجالمستهلك نفسة مطالب ببدل 

 ذو نتائج ضعيفة وغير محسوسة.المجندة لذلك  لامبالات يبقى عمل هذه الأطراف ولكل الأجهزةاالمستهلك في حالة 

 (2012،مفيد أبو زنط) تعمل حماية المستهلك على تحقيق الهداف التالية:اهداف حماية المستهلك:   . 7.2

   :وذلك من خلال اعتماد الحكومات والسياسات والنظم القانونية وانظمة توفير السلامة المادية للمستهلك

ية والدولية بما يضمن ان تكون المنتجات المصنعة مأمونة وكذلك بإبلاغ المستهلكين المعلومات العامة السلاكة والمعايير الوطن

 المتعلقة بسلامة استعمال السلعة.
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 وذلك من خلال اتخاذ كل السياسات والتدابير التي تضمن قيام تعزيز وحماية المصالح الاقتصادية للمستهلك :

 اصفات والمعايير الإلزامية وتحد من الممارسات التجارية التي تلحق الضرر بالمستهلكين وتشجعالمنتجين والبائعين بالتقيد بالمو 

 المنافسة النزيهة الفعالة.

 وذلك من خلال وضع معايير ومواصفات الالزامية تتوافق ضمان السلامة وجودة السلع الاستهلاكية والخدمات :

العالمي( لضمان سلامة وجودة السلع والخدمات وتوفير البنية التحتية التي مع المواصفات والمعايير الدولية ) دستور الغذاء 

 تسمح  لاختيار واعتماد  هذه العلامة.

 وذلك من خلال انشاء المرافق المناسبة تحقيق تسهيل التوزيع للسلع الاستهلاكية والخدامات الاساسية :

التي تقدم بموجبها السلع والخدمات بالإضافة إلى  والمساعدة لنقل وتخزين السلع بالتجزئة وتحسين مراقبة الشروط

 استخدام اجراءات تضمن العدالة في توزيع السلع  الاساسية خاصة في المناطق الريفية والنائية.

 :وذلك من خلال وضع مجموعة من التدابير القانونية  تمكين المستهلك من الحصول على تعويض في حالة الضرر

تهلك من الحصول على تعويض عند الاقتضاء بحيث تكون منصفة وسريعة التنفيذ وتلبي حاجات والتنظيمية التي تمكن المس

 المستهلكين من ذوي الدخل المحدود.

 وذلك من خلال توعية المستهلكين وتمكينهم من اختيار السلع بشكل واعي وتعريفه بحقوقه تثقيف المستهلك :

 جارية وواجباته في هذه الحالة.ومسؤولياته والإجراءات المتبعة لحل الخلافات الت

 (.2014،ميسر احمد حسن، درمان سليمان صادق ):انواع حماية المستهلك . 8.2

يكمن ذلك في اصرار المستهلك على استخدام أو استعمال منتج معين كما هو الحال  حماية المستهلك من نفسه:. 1.8.2

هاتف المحمول والش يء نفسه عند استعمال المنتجات في الاضرار الناجمة عن التدخين أو افراطه في استعمال ال

الممنوعة قانونا أو لجؤه إلى استعمال سلعة وفي الوقت نفسه يكون جاهلا لطريقة استعمالها أو اجتهاد في تفسير 

 بيانات والمعلومات الموجودة على الغلاف العلبة.

إيذاء المستهلك عن قصد وبدون قصد توجد عدة اطراف تعمل على  حماية المستهلك من اطراف اخرى:. 2.8.2

كمسوقي السلع ومقدمي الخدمات عندما يلجؤون إلى استعمال اساليب الغش والخداع عند تقديم المنتجات 

تباهه ويجب ان تمتد حماية المستهلك إلى الوقوف نب اذللمستهلك حيث تنجح تلك الأساليب في تضليل المستهلك وج

كار وحجب السلع عن المستهلكين وكذلك حماية المستهلك من البيع المشروط والتي ضد ارتفاع الاسعار وكذلك منع احت

 يتم فيه بيع سلعة كشرط لبيع اخرى.

 منهج وأسلوب الدراسة: . 3

يتكون مجتمع الدراسة من جميع مستهلكي ولاية قالمة )الجزائر(، ولقد تم اختيار عينة الدراسة المجتمع وعينة الدراسة: . 1.3

مستهلك، وقد تم توزيع الاستبيانات على جميع افراد العينة وذلك لاستخدام  250ائية حيث بلغ حجم العينة بطريقة عشو 

استمارة نظرا لعدم صلاحيتها للتحليل فكانت عدد  37استمارة ، واستبعاد  220استرداد تم و  طريقة المقابلة الشخصية.

 والجدول الموالي ذلك  : (  %73.20استمارة  بنسبة ) 183حليل الاستمارات الصالحة للاستعمال والتي خضعت للدراسة والت

 ملخص لعملية توزيع واسترجاع استمارات الدراسة  :1جدول ال
عدد الاستمارات 

 الموزعة
 %النسبة 

عدد الاستمارات 

 المستردة
 %النسبة 

عدد الاستمارات غير 

 الصالحة
 %النسبة 

عدد الاستمارات 

 الصالحة
 %النسبة 

250 100 220 88.00 37 14.80 183 73.20 

 المصدر: من إعداد الباحثين.

 



  

84 

 

تم اعداد استبيان لقياس أثر الثقافة الاستهلاكية في تحقيق اهداف حماية المستهلك ولقد قسم إلى داة الدراسة: أ .2.3

 المحاور التالية:

  :لتعرف على خصائص البيانات الشخصية لعينة الدراسة ويتكون من خمس فقرات.المحور الأول 

  :خصص لقياس مستوى الثقافة الاستهلاكية لعينة الدراسة ويتكون من عشر فقرات.المحور الثاني 

  :فقرات. تسعةخصص لتحديد اهداف حماية المستهلك ويتكون من المحور الثالث 

 ات الاستبيان استخدمنا مقياس ليكارت الخماس ي كما هو موضح في الجدول:مدى استجابة المبحوثين لفقر  ولقياس

 المستخدم في الدراسة مقياس ليكارت الخماس ي :2جدول ال

 أبدا نادرا احيانا غالبا دائما التصنيف

 1 2 3 4 5 الدرجة

 .95، ص 2011الزقازيق، مصر، ، جامعة spssأساليب التحليل الاحصائي وبرنامج المصدر: هارون بركات، السيد محسوب نجم، 

يقصد بصدق الاستبيان ان يعطي الاستبيان نفس النتيجة لو تم إعادة توزيعه اكثر من  الصدق وثبات أداة الدراسة:. 3.3

مرة تحت نفس الظروف والشروط أما ثبات الاستبيان يعني الاستقرار في نتائجه وعدم تغير هذه النتائج بشكل كبير فيما لو 

 (.2013،حمزة محمد دويين ).وزيعه على  افراد العينة  عدة مرات خلال فترة زمنية معينةتم إعادة ت

 قياس صدق أداة الدراسة: . 1.3.3

تم عرضها على مجموعة من  استمارة الاستبيان تصميمبعد ف المحكمين،يقصد به صدق : الظاهري  الصدق 1.1.3.3

، وذلك لتحديد مدى وضوح ومجال الاختصاص الاستبانات البحثيةين والأساتذة الذين لهم خبرة في مجال بناء ختصالم

 الدراسة، وبناء على ذلك تم تعديل بعض العبارات لتخرج في صورتها النهائية. أهدافقدرتها على تحقيق و العبارات 

 صدق الاتساق الداخلي لعبارات المحور الثاني:. 2.1.3.3

 0.05ظ أن مستوى المعنوية لجميع عبارات المحور الثاني أقل من من خلال النتائج الموضحة في الجدول اعلاه نلاح

ومنه يمكن الحكم على وجود اتساق داخلي بين عبارات المحور الثاني والعبارات المنتمية إليه وهذا مايؤكده كذلك قيمة 

 في كل العبارات. 0.05معامل الارتباط والتي فاقت 

 حور الثاني: قياس الاتساق الداخلي لعبارات الم3الجدول 

 10 09 08 07 06 05 04 03 02 01 رقم العبارة

 0.571 0.780 0.724 0.585 0.610 0.588 0.605 0.538 0.658 0.735 معامل الارتباط

 0.00 0.00 0.00 0.02 0.00 0.01 0.01 0.00 0.00 0.00 مستوى المعنوية

 SPSS.25ادا على مخرجات برنامج اعتم الباحثين: من إعداد المصدر                             

 :الثالثصدق الاتساق الداخلي لعبارات المحور . 3.1.3.3

نفس الملاحظة نجدها بالنسبة للاتساق الخاص بالمحور الثالث حيث نجد كذلك أن جميع قيم مستوى المعنوية يساوي 

 حور الثالث وقيمة المحور ككل.ارتباط واتساق داخلي بين عبارات الم دمما يؤكد لنا وجو  0.05وهو أقل من  0.00

 الثالث قياس الاتساق الداخلي لعبارات المحور  :4الجدول 

 08 07 06 05 04 03 02 01 رقم العبارة

 0.743 0.642 0.599 0.718 0.824 0.611 0.716 0.704 معامل الارتباط

 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 مستوى المعنوية

 SPSS.25اعتمادا على مخرجات برنامج  الباحثين: من إعداد المصدر                             
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 الصدق البنائي:. 4.1.3.3

يتمثل الصدق البنائي في وجود ارتباط بين قيمة الاستمارة ككل وقيمة محاورها ومن خلال نتائج الجدول أدناه 

وقيمة  0.05الدراسة حيث نجد أن مستوى المعنوية أقل من يمكننا القول بان هناك ارتباط قوي واتساق قوي تتميز به أداة 

 .0.8معامل الارتباط اكبر من 

 : قياس الاتساق البنائي لأداة الدراسة5الجدول 

 المحور الثالث المحور الثاني المحور 

 0.907 0.866 معامل الارتباط

 0.00 0.00 مستوى المعنوية

 SPSS.25اعتمادا على مخرجات برنامج  الباحثينعداد : من إالمصدر                             

 قياس ثبات أداة الدراسة: . 2.3.3

وكانت  وطريقة التجزئة النصفية طريقة الفا كرونباخكل من ولقد تم قياس ثبات وصدق الاستبيان باستخدام 

 النتائج كما هي مبينة في الجدول:

 اخ:باستخدام طريقة ألفا كرونب اداة الدراسة قياس ثبات .1.2.3.3

( ان قيمة معامل الفا كرونباخ كانت مرتفعة لكل محور من محاول  الاستبيان 6تبين النتائج الموضحة في الجدول)

 .وهذا يدل على الاستبيان يتميز بدرجة ثبات عالية 0.841وكذلك بنسبة للاستبيان ككل حيث كانت تساوي 

 معامل الفا كرونباخ لقياس ثبات الاستبيان :6الجدول 

 الفا كرونباخمعامل  عدد الفقرات المحور 

 0.798 10 المحور الثاني

 0.784 08 المحور الثالث

 0.841 18 جميع فقرات

 SPSS.25اعتمادا على مخرجات برنامج  الباحثين: من إعداد المصدر                             

 النصفية  طريقة التجزئة قياس ثبات اداة الدراسة باستخدام. 2.2.3.3

ن خلال نتائج اختبار التجزئة النصفية والموضحة أدناه نلاحظ ان الاستمارة تتميز بثبات عالي جدا وذلك سواء م

بالاعتماد على قيمة معامل  ( وهي قيمة كبيرا جدا، أو 0.864بالاعتماد على قيمة معامل سبرمان براون والتي قدرت بـ )

      التي نفس  الامر الذي أشارت إليه قيمة معامل سبرمان براون.( وهي تشير 0.861اط غاتمان والتي قدرت بـ )الارتب

 : نتائج اختبار التجزئة النصفية :7الجدول 

 معامل ألفا كرونباخ

 الأول للعبارات النصف
 0.763 الأول  النصفمعامل ألفا كرونباخ 

 09 عدد العبارات

 الثاني للعبارات النصف
 0781 الثاني النصفمعامل ألفا كرونباخ 

 09 عدد العبارات

 18 العدد الإجمالي للعبارات

 0.521 الأول والثاني النصفالارتباط بين 

 معامل سبيرمان براون 
 0.864 تساوي عدد عبارات النصفين

 0.863 عدم تساوي عدد عبارات النصفين

 Guttman 0.861معامل 
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 SPSS.25اعتمادا على مخرجات برنامج  نالباحثي: من إعداد المصدر                             

من خلال كل ماسبق من اختبارات لمدى صلاحية الاستمارة للتحليل والدراسة نلاحظ أن الاستمارة تتميز بخاصتين 

مهمتين ي تجليل الاستبيان وهما الصدق والثبات مما يبين لنا مدى قدرتها على جميع بيانات صحيحة حول الظاهرة 

 المدروسة.

 بيانات الدراسة تحليل.4

 تحليل خصائص العينة:. 1.4

 : توزيع أفراد العين حسب الخصائص الشخصية8الجدول 

 %النسبة  التكرار الفئات المتغير

 الجنس
 %69.4 196 ذكر

 %30.6 87 أنثى

 العمر

 %8 23 25أقل من 

26-40 115 40.6% 

41-50 85 30% 

 %21.4 61 50أكثر من 

 المستوى العلمي

 %12.4 35 ائيابتد

 12.6% 36 متوسط

 %25.6 72 ثانوي 

 %49.4 140 جامعي

 الدخل الشهري 

 %45.4 128 40000أقل من 

40000-60000 82 29.00% 

60000-100000 49 17.4% 

 %8.2 23 100000أكثر من 

 الاجتماعيةالحالة 
 %61.4 174 رب أسرة

 %38.6 109 أعزب

 SPSS.25اعتمادا على مخرجات برنامج  الباحثين: من إعداد المصدر                             

 توزيع افراد العينة حسب الجنس. 1.1.4

 %.30.6%، أما الاناث فقد بلغت نسبتهم 69.4يبين الجدول ان اغلب افراد العينة من الذكور وذلك بنسبة 

 : توزيع العينة حسب العمر. 2.1.4

بنسبة  ( سنة وذلك40-26عينة كانوا من فئة الشباب والذين تتراوح اعمارهم بين )يبين الجدول ان غالبية افراد ال

% هم اكثر من خمسين سنة 21.4ضافة إلى ( سنة، بالإ 50-41% من العينة اعمارهم تتراوح بين )30%، وكذلك نجد ان 40.6

 %.8سنة وذلك بنسبة  25والباقي أعمارهم تقل عن 

 التعليمي: توزيع العينة حسب المستوى . 3.1.4

يقارب نصف العينة من حاملي شهادات جامعية كما ان ربع العينة من الطلبة  من خلال الجدول نلاحظ ان ما

 الثانويين والباقي هم بالتساوي بين مستوى الابتدائي والمتوسط.

 : توزيع العينة حسب الدخل الشهري . 4.1.4

% من افراد العينة تتراوح دخلها 29دينار كما نجد أن ألف  40اغلب افراد عينة الدراسة يقل دخلها الشهري عن 

 ألف دينار جزائري. 10ري اكثر من ه% يبلغ دخله الش8ألف دينار والباقي المقدر بـ  60و  40الشهري ما بين 
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 توزيع أفراد العينة حسب الحالة الاجتماعية:. 5.1.4

 .أغلب افراد العينة من المتزوجين ومن معيلي الاسر     

 :راسةالد آراء عينة تحليل .2.4

 :نقوم خلال هذه المرحلة بتحديد اتجاهات آراء أفراد العينة وذلك من خلال دراسة قيم المتوسطات الحسابية

 :تحليل نتائج المحور الثاني: مستوى الثقافة الاستهلاكية لدى المستهلكين .1.2.4

ياري ضعيف وهذا يدل على ضعف ( وانحراف مع3نلاحظ من خلال الجدول ان اغلب متوسطات الفقرات هي اقل من )

( وهو اقل من المتوسط المقياس كما نجد 2.54درجة الثقافة الاستهلاكية لدى افراج العينة حيث بلغ متوسط  المحور ككل )

ان هناك تدني شديد في ثقافة الاستهلاك للأفراد العينة من حيث العلم بالمواد الحافظة والسعرات الحرارية او الملونات 

 .الغذائية

 

 : المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لفقرات المحور الثاني9جدول ال

 الانحراف متوسط الفقرة الرقم

 0.450 3.02 أطلع على تاريخ صناعة وكذا انتهاء الصلاحية للسلعة قبل شرائها 01

02 
اقراء بتركيز كل المعلومات والمعطيات المتعلقة بمكونات السلعة والمواد المصنوعة 

 امنه
2.10 0.691 

 0.830 2.62 تأكد من وزن السلعة وحجمها 03

 0.973 2.99 تأكد من سلامة العلبة وعدم وجود انتفاخ 04

 0.928 3.08 اتجه مباشرة لشراء السلعة غالية السعر لأنها اكثر جودة 05

 1.114 1.28 اتابع الاعلانات التجارية لأنها تقدم معلومات عن السلع 06

 0.862 1.05 ضرار المواد الحافظة الموجودة في السلعةابحث عن أ 07

 1.104 1.72 اهتم بكمية السعرات الحرارية الموجودة في السلعة 08

 0.900 2.04 أبحث عن اضرار واسباب إضافة الملونات الغذائية 09

 0.976 3.07 تشغيل السلعة عند البائع قبل شرائها لتأكد من عملها بشكل جيد 10

 0.412 2.54 الثاني ات المحور جميع فقر  

 SPSS.25اعتمادا على مخرجات برنامج  الباحثين: من إعداد المصدر                             

 :تحليل بيانات المحور الثالث: اهداف حماية المستهلك. 2.2.4

قياس مما يدل على ( وهو أقل من متوسط الم2.32من خلال الجدول نلاحظ ان المتوسط الحسابي للمحور ككل بلغ )

 ضعف تحقق اهداف حماية المستهلك  وذلك لقلة حصول المستهلكين افراد العينة على مبادئ حماية المستهلك.

 : المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لفقرات المحور الثالث10جدول ال

 الانحراف متوسط الفقرة الرقم

 1.02 2.43 اشعر بالأمان عند شراء واستهلاك السلع 01

02 
احصل وبشكل دوري وبسهولة على كل المعلومات عن السلع الموجودة في 

 السوق 
1.03 0.76 

 0.88 3.7 لدي حرية الاختيار في شراء سلعة وعدم شراء السلعة اخرى  03

 0.934 1.02 يوجد برامج تثقيفية لتوعية المستهلك 04

 0.817 1.4 هناك من يسمع انشغالاتي ورأي كمستهلك 05
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 1.22 2.5 أحصل على تعويض في حالة الغش والخداع  06

 1.113 3.6 هناك تامين دائم وشامل للحاجات الأساسية 07

 0.907 3.02 السلع الموجودة في السوق تسمح بالعيش في بيئة صحية وسليمة 08

 0.627 2.32 الثالث جميع فقرات المحور  

 SPSS.25اعتمادا على مخرجات برنامج  لباحثينا: من إعداد المصدر                             

 اختبار الفرضيات وتحليل النتائج: . 5

كد أيات لابد من تضتعتبر عملية اختبار الفرضيات هي جوهر الدراسة الميدانية ولكن قبل البداء في عملية اختبار الفر 

 توفر مجموعة من الشروط:

 اختبار التوزيع الطبيعي لبيانات الدراسة. 1.5

ا لكوننا في هذه الدراسة سنعتمد على الاختبارات المعلمية والتي لها شروطها الخاصة ومن أهمها توفر التوزيع نظر 

 الطبيعي للبيانات ولذي لابد من التأكد من توفر هذا الشرط أولا:

 طابقة توزيع البينات بالتوزيع الطبيعيموالذي يقيس جودة  Kolmogorov-Smirnovمن خلال نتائج اختبار 

مما يذلك على أن بيانات جميع محاور الاستمارة تتبع التوزيع الطبيعي ويمكن  0.05نلاحظ أنم مستوى المعنوية أكبر من 

 اجراء الاختبارات المعلمية.

سمرنوف(-اختبار التوزيع الطبيعي)اختبار كولمجروف :11الجدول   

 (sig) المعنويةمستوى  zقيمة المحور  الرقم

 0.128 1.122 تهلاكيةستوى الثقافة الاسم 1

 0.247 1.097 اهداف حماية المستهلك 2

 SPSS.25اعتمادا على مخرجات برنامج  الباحثين: من إعداد المصدر                             

 

 الفرضية الأولى: تدني مستوى الثقافة الاستهلاكية لدى مستهلكي ولاية قالمة.اختبار  .2.5

 ( والنتائج مبينة في الجدول:0.05بار ستودنت لعينة واحدة عند مستوى معنوية )لاختبار الفرضية تم استخدام اخت

 نتائج اختبار ستودنت للفرضية الاولى : 12جدول ال

 sig cT tT درجة الحرية

499 0.02 17.012 1.96 

 SPSS.25اعتمادا على مخرجات برنامج  الباحثين: من إعداد المصدر                             

ومنه فإن الفرضية مقبولة أي يمكن التأكيد على ان  0.05خلال الجدول نلاحظ أن مستوى المعنوية اقل من  من

مستوى الثقافة الاستهلاكية متدنية وضعيفة لدى مستهلكي ولاية قالمة وهذا ما يمكن تأكيده كذلك من خلال تحليل نتائج 

 مستوى الثقافة الاستهلاكية لدى أفراد العينة: إجابات العينة حول فقرات المحور الثاني المتعلق بقياس

 : التكرارات والنسب المئوية لإجابات الافراد على بعض فقرات المحور الأول 13جدول ال

 أبدا نادرا احيانا غالبا دائما  الفقرات

أقراء بتركيز كل المعلومات والمعطيات المتعلقة بمكونات السلعة 

 والمواد المصنوعة منها

 70 328 63 28 11 العدد

 14.0 65.6 12.6 5.6 2.2 %النسبة

 التأكد من وزن السلعة وحجمها
 80 275 73 56 16 العدد

 16.0 55.0 14.6 11.2 3.2 %النسبة

 19 293 176 12 08 العدد ابحث عن أضرار المواد الحافظة الموجودة في السلعة
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 3.8 58.6 35.2 2.4 1.6 %النسبة

 إضافة الملونات الغذائية للسلعةأبحث عن أضرار وأسباب 
 36 309 132 17 06 العدد

 7.2 61.8 26.4 3.4 1.2 %النسبة

 SPSS.25اعتمادا على مخرجات برنامج  الباحثين: من إعداد المصدر                             

طيات المتعلقة بمكونات السلعة %( لا يقرؤون المعلومات والمع79.6وكما يبين الجدول ان غالبية أفراد العينة وبنسبة )

%( لا يتأكدون من وزن السلعة وحجمها، وكذلك يمكن 65والمواد المصنوعة منها، بالإضافة إلى ان غالبية الافراد وبنسبة ) 

%( 69%( لا يطلعون على أضرار المواد الحافظة المصنوعة منها السلعة وكذلك نسبة )62.2القول من هذه النتائج ان نسبة )

 حثون عن اضرار الملونات الغذائية المضافة للسلعة.لا يب

وهذا ما يؤكد صحة الفرضية ويدل على ضعف مستوى الثقافة الاستهلاكية لدى العينة  وبان المستهلكين يستهلكون 

 السلع وفقط دون البحث أو التساؤل عن أضرارها وامكانية الغش في مكوناتها أو في حجمها ووزنها.

 ة الثانية:  هناك علاقة بين مستوى الثقافة الاستهلاكية واهداف حماية المستهلك .الفرضي. اختبار 3.5

لاختبار هذه الفرضية قمنا باستخدام اختبار سيبرمان لمعرفة  امكانية وجود العلاقة وقوتها والنتائج  مبينة 

 .ادناه في الجدول 

بين الثقافة الاستهلاكية وكل هدف من  %5من خلال الجدول نلاحظ انه توجد علاقة طردية عند مستوى معنوية 

%. إلا ان قوة هذه العلاقة تختلف من هدف إلى 5اهداف حماية المستهلك حيث كانت مستوى المعنوية أقل في كل هدف عن 

% بين الثقافة الاستهلاكية 67.9% بين الثقافة الاستهلاكية وحق التعويض، وكذلك بلغت 82.7اخر حيث نجدها بلغت 

الحاجات الاساسية، فحين كانت ضعيفة نوعا ما بين ثقافة الاستهلاكية والعيش في بيئة صحية وسليمة  والحصول على

 %.42.8%، وكذلك مع التثقيف حيث قدر معامل الارتباط بـ 47.7حيث بلغت 

 

 معامل الارتباط بين الثقافة الاستهلاكية واهداف حماية المستهلك:14جدول ال

 R  sig  معامل الارتباط  الفقرة

 0.023 0.637 اشعر بالأمان عند شراء واستهلاك السلع

 0.041 0.524 احصل وبشكل دوري وبسهولة على كل المعلومات عن السلع الموجودة في السوق 

 0.038 0.701 لدي حرية الاختيار في شراء سلعة وعدم شراء السلعة اخرى 

 0.00 0.428 يوجد برامج تثقيفية لتوعية المستهلك

 0.00 0.663 ن يسمع انشغالاتي ورأي كمستهلكهناك م

 0.00 0.827 أحصل على تعويض غب حالة الغش والخداع 

 0.02 0.679 هناك تامين دائم وشامل للحاجات الأساسية

 0.037 0.477 السلع الموجودة في السوق تسمح بالعيش في بيئة صحية وسليمة

 SPSS.25اعتمادا على مخرجات برنامج  الباحثين : من إعدادالمصدر                             

 

 :  هناك أثر لمستوى الثقافة الاستهلاكية على أهداف حماية المستهلك.الثالثةالفرضية . اختبار 4.5

ر مستقل ينستخدم في اختبار هذه الفرضية اختبار الانحدار الخطي حيث يمثل مستوى الثقافة الاستهلاكية متغ

تحصلنا على النتائج الموضحة في الجدول اداناه والتي  SPSSتماد على برنامج عستهلك متغير تابع، وبالا ويمثل أهداف حماية الم

يجة لكون النموذج المقدر لديه معنوية احصائية حيث يشير اختبار ستودنت إلى كل من تتشير إلى أن الفرضية مقبولة ن

ير المستقل( معنوية لأن مستوى المعنوية المحسوب  كل منهما معلمة الحد الثابت ومعلمة مستوى الثقافة الاستهلاكية )متغ
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، نفس الامر بالنسبة لاختبار فيشر والذي تدل قيمة معنويته التي هي  0.05على التوالي وهو أقل من  0.001، 0.027يساوي 

رسه مستوى ايمإلى النموذج معنوي ومنه نقبل الفرضية التي تنص على وجود اثر معنوي موجب  0.05كذلك أقل من 

 الثقافة الاستهلاكية على تحقيق أهداف حماية المستهلك.

من تغيرات التي تحدث  %75.32كما تشير قيمة معامل التحديد إلى أن مستوى الثقافة الاستهلاكية تفسر ما مقداره 

ية في تحقيق السلامة في عملية تحقيق أهداف حماية المستهلك، وهي قيمة كبيرة جدا تعبر عن مدى اهمية الثقافة الاستهلاك

 الاستهلاكية للمستهلك وتفادي عمليات الغش والخداع من استهلاك السلع والخدمات.

نتائج اختبار الانحدار الخطي للفرضية الثالثة : 15الجدول   

 

 معاملات الانحدار

 Sigمستوى المعنوية  tقيمة  Betaقيمة 
B 

Std.  

Error 

 0.781 2.047 ثابت الانحدار
0.243 

4.308 0.027 

 0.001 6.462 0.357 0.143 مستوى الثقافة الاستهلاكية

 R :0.671معامل الارتباط 

 0.30842الخطأ المعياري للتقدير: 

 .2R :75320معامل التحديد 

 0.7498معامل التحديد المعدل: 

 F =83.714فيشر

 F =0.001معنوية 

 SPSS.25اعتمادا على مخرجات برنامج  باحثينال: من إعداد المصدر                             

 

 خلاصة واستنتاجات:. 6

قامت هذه الدراسة بإبراز دور واهمية الثقافة الاستهلاكية  لدى الأفراد في تحقيق اهداف حماية المستهلك حيث ان 

لخداع غير اننا نجد أن حماية المستهلك تنطلق  من المستهلك نفسه فهو المسؤول الأول عن حماية نفسه عن أضرار الغش وا

المستهلك وفي غالب الاحيان خاصة ذوي المستوى التعليمي المتدني والدخل المحدود يتمتعون بمستوى ضعيف من الوعي 

الاستهلاكي ونجد ان ثقافة الاستهلاكية لاترقى إلى تحقيق اهداف حماية المستهلك حيث ان توعية المستهلك وتثقيفه هي 

 جد ان المستهلك ان يكون واعيا لحقوقه وكيفية الدفاع عنها.الاساس في حمايته لدى ن

  عدم اهتمام المستهلكين بكل مايتعلق بالسلعة من مواد مصنعة أو مواد حافظة أو ملونات أو حتى السعرات الحرارية

 سلعة.الامر إلى عدم الاطلاع على تاريخ الانتاج وانتهاء الصلاحية، والهم الوحيد هو شراء ال ناوقد يصل احيا

 .اهتمام بعض المستهلكين بشراء السلع غالية السعر لاعتقادهم بانها اكثر جودة وامانا ولكن هذا غير صحيح دائما 

  تدني مستوى الثقافة الاستهلاكية لدى مستهلكي ولاية قالمة وهذا ما ادى إلى ضعف حماية المستهلك ووقوع المستهلكين

 في شباك الغش والخداع.

  بين وجود ثقافة استهلاكية وتحقيق اهداف حماية المستهلك غير ان هذه العلاقة تختلف من هناك علاقة طردية

 هدف لأخر.

  هناك تأثير كبير تمارسه الثقافة الاستهلاكية على مدي تحقيق أهداف حماية المستهلك وهذا مايدل على اهمية وأنها

 المستهلك حتى يمكن من تجنبه حالات الغش والخداع.العنصر الأساس ي والأول الذي لابد من تنميته وتطويره لدى الفرد 

  اقتراحات:

  العمل على تنمية وزيادة الثقافة الاستهلاكية لدى الأفراد المستهكلين وذلك عن طريق البرامج التثقيفية المتخصصة في

 تعليم الأفراد كيفية الكشف عن حالات الغش والخداع في تسويق السلع والخدمات.
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 ت ردعية وتفعيلها وهذا في سبيل الحد من حالات الغش مع ضرورة اظهار كل عيوب السلع فرض رقابة وعقوبا

والخدمات والمواد المصنعة منها بشكل واضح ومفهوم للجميع، ونشير هنا إلى مسألة اللغة فبعض السلعة تكون مكتوبة 

 ع وتاريخ انتهاء الصلاحية.باللغات الأجنبية مما يصب على الكثير عدم قراءة محتويات السلع وتاريخ التصني

  مع المستهلكين وقدرتها على زيادة سهولة  بأكثر تفعيل دور جمعيات حماية المستهلك  وهذا نظرا لقدراتها على التواصل

 الوعي وأهمية الثقافة الاستهلاكية.

 ية المستهلك، لدى في سبيل نشر الثقافة الاستهلاكية السليمة والتي تساهم في حما هناك دور كبير للوسائل الاعلام

 على هذه الوسائل القيام بهذا لدور بإكمال وجده وحمل على عاتقها مسألة تثقيف ونشر الوعي الاستهلاكي لدى المواطنين.
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 مقدمة: .1

لقد كان للنظريات المفسرة للسلوك المالي للمستثمر الدور الكبير في تطور الفكر المالي، وكذلك تفسير مختلف الظواهر 

التي كانت سائدة في الأسواق المالية، حيث تعتبر جُل هذه النظريات أن كل المستثمرين يتمتعون بمبدأ الرشادة والعقلانية 

ع لأصول المالية، وبالتالي استبعاد عنصر العشوائية في اتخاذ قرار شراء أو بيا في ند الإقدام على اتخاذ القرارات الإستثماريةع

ونموذج تسعير الأصول  Fama 1965أصل مالي، كما أن هذه النظريات قد طورت إلى ما يعرف بنظرية السوق المالي الكفؤة لـ 

وغيرها من النماذج. غير أن ظهور الأزمات  1952سنة  Markowitz، وكذلك نموذج 1964سنة  Sharpeلـ CAPMالمالية 

وغيرها، وكذلك بروز حالات شاذة عديدة في  1987المالية التي جاءت بعد تلك النظريات على غرار أزمة الإثنين الأسود 

عل كثيرا من الباحثين يهتمون بدراسة الأسواق المالية والتي لم تتمكن فرضيات كفاءة أسواق رأس المال من تفسيرها، ج

التشوهات الموجودة لعوائد الأسهم المدرجة في البورصة، وربطها بالقصور الموجود في نظرية كفاءة الأسواق، حيث اهتم كل 

وغيرهم بدراسة الجانب النفس ي والسلوك الإنساني للمستثمر ودراسة مدى ، Robert Shillerو Vishny ،Black ،Thalerمن 

 يره على اتخاذ القرار الاستثماري للأصول المالية، وهو ما أصبح يسمى في الأدبيات الاقتصادية المعاصرة بالمالية السلوكية.تأث

 مما سبق يمكن صياغة إشكالية هذا البحث في التساؤل الرئيس ي الآتي: إشكالية البحث:  .1.1

 ثمر في سوق الأوراق المالية؟كيف تعمل المالية السلوكية على تفسير السلوك غير العقلاني للمست

 الآتية: : من أجل الإجابة على إشكالية البحث سنحاول معالجة الأسئلة الفرعيةالإشكاليات الفرعية . 2.1

 ما مفهوم ما يسمى بالمالية السلوكية؟ 

 فيما تتمثل أهم نماذج المالية السلوكية؟ 

 ظريات المالية التقليدية؟ما هي الحالات الشاذة المسجلة في الأسواق المالية تبعا للن 

  هل يمكن أن تكون المالية السلوكية بديلا في حل المشاكل المسجلة في السوق المالية نتيجة اتباع نظريات المالية

 التقليدية؟

تستطيع نظرية المالية السلوكية من تفسير التشوهات السعرية للأصول المالية، من خلال تحليل  . فرضية البحث:3.1

 . وربطه بقرار الإستثمارس ي والإجتماعي للمستمرين الجانب النف

: تبرز أهمية هذا البحث في الكشف عن التشوهات الملاحظة في الأسواق المالية نتيجة السلوك غير أهمية البحث. 4.1

عرفته العقلاني للمستثمر، والذي تعمل نظريات المالية السلوكية على تفسيره، والتي بدورها كانت كنتيجة للقصور الذي 

 نظرية كفاءة الأسواق وغيرها من نماذج النظريات المالية التقليدية.  

 جاءت هذه الدراسة لتحقيق الأهداف الآتية:  أهداف البحث:. 5.1

 .توضيح وتعميق المفاهيم المتعلقة بالمالية السلوكية 

 .توضيح كيفية تفسير المالية السلوكية للتشوهات الحاصلة في الأسواق المالية 

 طرق إلى النقاط السلبية لنظرية السوق المالية الكفؤة وغيرها من نماذج النظريات المالية التقليدية. الت 

 .محاولة تقييم الدور الذي تقدمه المالية السلوكية في ترشيد اتخاذ قرارات الاستثمار في الأسواق المالية 
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البحث، تم  المذكورة سابقا، وللإجابة على إشكالية من أجل الوصول إلى تحقيق جملة الأهدافالمنهج المستخدم: . 6.1

الإعتماد على المنهج الوصفي، وذلك باستخلاص الجانب النظري لأهم الأدبيات الاقتصادية ذات العلاقة بالمالية السلوكية 

 وكفاءة سوق رأس المال.

 مدخل نظري للمالية السلوكية . 2

ر سلوكية المجال الجديد والمتنامي في علوم الاقتصاد والمالية، إذ تمثل نمط تفكيتعد المالية ال مفهوم المالية السلوكية: . 1.2

Paradigm  إضافي لقرارات التمويل والإستثمار، إذ يسعى الباحثين من خلالها إلى استكمال النظريات القياسية عن طريق

وتتمثل المالية  (،2017ر حمودي علي، ) حسن شاكر الشمري، حيد.إدخال الجوانب السلوكية في عملية صنع القرار المالي

في الأسواق المالية، و  السلوكية في ذلك الاتجاه الجديد في علم المالية و الذي يحاول إعطاء تفسير لحالات التشوه الملاحظ

 عن افتراضات النظرية المالية
ً
كفاءة التقليدية )نظرية  ذلك عند ملاحظة أن أسعار الأصول المالية في السوق تتحدد بعيدا

وذلك نتيجة ممارسات وسلوكيات الأفراد في الأسواق المالية والمنشآت المصدرة للأصول المالية على حد الأسواق المالية(، 

تعتبر المالية السلوكية فرع من فروع الاقتصاد السلوكي، ويعد هذا كما  ،(2017بن زاير مبارك، بن زاير عبد الوهاب،  سواء.)

هج التحليل الاقتصادي الذي يدمج التبصر السيكولوجي بسلوكيات الأفراد، بغية وصف وتحليل الأخير منهج حديث من منا

 (. 2017السوق وإعطاء نتائج تتفق بدرجة أكبر من الواقع.) عبد الرحمان بن سانية وآخرون، 

 (: مفهوم المالية السلوكية01الشكل رقم )

 
 تي:المصدر: من إعداد الباحثين اعتمادا على المرجع الآ

 .) 2018حسن شاكر الشمري، حيدر حمودي علي، (

 

( يمكن الوصول إلى بناء مفهوم عام للمالية السلوكية على أنه علم يوضح التصرفات غير 01انطلاقا من الشكل رقم )

ع النظريات العقلانية في السلوك المالي للمستثمر في الأسواق المالية وذلك بدمج النظريات المالية والاقتصادية التقليدية م

 المتعلقة بدراسة السلوك النفس ي للأفراد في علم النفس.

 أسباب ظهور المالية السلوكية وتطورها التاريخي. 3

 APTونظرية المراجحة  CAPMتعتبر كل من نموذج تسعير الأصول الرأسمالية  . أسباب ظهور المالية السلوكية ونشأتها:.31

نظرية الكفاءة التي تدعم التوقعات العقلانية، حيث أكدت العديد من الدراسات أن من النماذج الكمية التي ظهرت في إطار 



  

 

95 

 

أسواق رأس المال تعرف العديد من التشوهات التي أثبتت وجود ضعف وقصور في نظرية الكفاءة )كأثر بداية ونهاية 

تتمكن من تفسير هذه التشوهات،  (، كما أنها لم...الأسبوع، أثر الحجم، أثر إضافة ورقة مالية جديدة إلى مؤشر السوق،

إضافة إلى عدم قدرتها على تفسير سلوك المتعاملين )المستثمرين(، وهي الدافع الذي حفز الإقتصاديين على البحث عن تيار 

جديد يكون قادر على تفسير هذه التشوهات من جهة وإيجاد حلول لها من جهة ثانية، وتمثل هذا التيار في المالية السلوكية، 

كمساهمة أولى لمجموعة  1980عد هذه الأخيرة كمجال للدراسات الأكاديمية في الولايات المتحدة الأمريكية مع بداية سنة وت

، Thaler, Shiller, Shefrinمن الأساتذة المختصين في المالية والمهتمين بدراسة سلوك المستثمرين وحركية السوق نذكر منهم 

المختصين في دراسة سلوك الفرد في ظل وجود الخطر،  Tverskyو Kahnemanأهمهم بالتعاون مع باحثين في علم النفس 

تنطلق من السلوكية حيث قاما بتفسير سلوك المستثمرين عند تقييم المخاطر في ظل حالات عدم التأكد. وعليه فإن المالية 

  .ن منظور سلوكيملاحظة ما يحدث في سوق المال من إختلالات، ثم تحاول تفسيرها ومحاولة نمذجتها م

ويشترك هؤلاء الباحثون في ، Andrei Shleifer  جذب هذا الحقل المعرفي الحديث، إهتمام باحثين آخرين منهم

وصفهم للمالية السلوكية على أنها حقل معرفي يقوم على توظيف نتائج أبحاث علم النفس الخاصة بالسلوك الإستثماري 

ر في الأسواق المالية، والتحيزات والتشوهات التي تكتنفها، ودور القوى النفسية في للأفراد لأغراض فهم وتفسير سلوك الأسعا

إلى أن مصطلح التشوهات يستعمل  2004إحداثها، كما تبحث عن أنجع السبل لتفاديها. وقد أشار "أندري أورليان" في مقاله 

ها "أكتاس" بأنها فروق معتبرة ومستمرة بين للدلالة على بعض الوضعيات التي يلاحظ فيها خرق لنظرية الكفاءة، كما عرف

وترتبط هذه التشوهات بوجود علاقة إرتباط  .CAPMالعوائد الملاحظة والعوائد النظرية المحسوبة بالاعتماد على نموذج 

فات بين الحالة المزاجية للمستثمرين بسبب الطقس، العمل، المناسبات،...الخ، لذا فإن السؤال هو ما إذا كانت هناك إختلا 

، لذلك فإن الأخذ بعين الإعتبار تكاليف ؟ يمكن أن تؤدي للتأثير على التوازن وعلى طريقة تقييم الأسهم المدرجة في السوق 

برارمة  المعاملات، الضرائب الاحتكاكات في عملية التداول يساعد كثيرا في فهم الحالات الشاذة في معدلات عوائد الأسهم.)

 . (2017ريمة، حاج صحراوي حمودي، 

يتبدين لنا انه ليس حديث عهد في  السلوكية المالية لموضوع التاريخيعند التتبع . التطور التاريخي للمالية السلوكية: 2.3

تاريخ المالية، فقد حاول تقديمه كمنهج علمي في أكثر من حقبة تاريخية لكنه لم يجد القبول العلمي لإفتقاره إلى النموذج 

في كتابة النقود الذي أوضح العلاقة بين السلوك والمالية، والذي  1891سنة  Zolaاد، فقد أشار العلمي لوصف سلوك الأفر 

ركز من خلاله على نوبات الهلع الجماعية التي تنتاب المستثمرين عند قدوم معلومات جديدة لم تكن سوى إشاعات لا 

نظريتهما المنفعة المتوقعة التي مثلت  Movgensternو  Von Numanقدم كلا من  1947أساس لها من الصحة، وفي سنة 

وصفا لسلوك الأفراد، فقامت النظرية على الإفتراض الآتي )يتمتع الأفراد بإدراك واضح، وهم واعون بتفضيلاتهم، ويقومون 

كي في كل من الظروف بحساب دقيق للعوائد المالية المحتملة مقابل الخط المحتمل( وفي عقد الثمانيات بدأ التيار السلو 

بالظهور وقد تم الإعتراف به كتيار جديد منافس لنظرية السوق الكفؤة وبعدها قررت الأكاديمية الملكية للعلوم في السويد 

حسن شاكر والذي يعد أحد مؤسس ي هذا التيار الجديد. ) Daniel Kahnemanمنح جائزة نوبل للإقتصاد لعالم النفس 

 .(2018الشمري، حيدر حمودي علي،

القرار من سلوكيات غير عقلانية،  اتخاذجاءت المالية السلوكية لأجل دراسة ما يشوب عملية : المالية السلوكيةفرضيات  .4

 هما:وهي تقوم على فرضيتين أساسيتين 
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 Noice tradersتقر المالية السلوكية بوجود ما يطلق عليهم "المستثمرين الجاهلين أو العامة "  عدم رشادة المستثمرين: 1.4

ن يعرفهم أندري أوليان في مقاله بأنهم أولئك المستثمرين الذين يقومون ببناء توقعاتهم بطريقة غير عقلانية سواء والذي

 بالإعتماد على إشارات خاطئة أو بإتباع إستراتيجيات غير عقلانية على غرار أصحاب التحليل الفني.

جود فئة المحكمين التي تلغي أثر المستثمرين غير العقلانيين، يثبت أنصار الكفاءة عقلانية الأفراد بو  محدودية التحكيم:. 2.4

إلا أن الواقع أثبت بأن سلوكيات هذا النوع الأخير ليست عشوائية وإنما هي مرتبطة، إذ عوض أن تلغي أثر بعضها البعض 

سعريا، كما لوحظ  ااتجاهكما كان يعتقد نجد أنها تتراكم في نفس الإتجاه بفعل التقليد )سلوك القطيع(، مكونة بذلك 

أيضا بأن عملية التحكيم تصاحبها في الواقع عدة أخطار تجعلها محدودة الأثر على غرار خطر السيولة، فقد لا يمتلك 

المحكمون السيولة اللازمة لشراء الأوراق المالية والعودة بالأسعار إلى مستواها الحقيقي، وقد يدفعهم إلى الإقتراض وما 

إلى جانب الخطر التنافس ي الذي قد يؤدي بالمحكم إلى تحمل عدة خسائر عند معاكسته للإتجاه يرتبط به من أخطار، 

صفية السعري في الوقت الذي يحقق فيه جميع المستثمرين، الذين ساروا مع التيار عدة أرباح مما قد يخرجه من السوق. )

 .(2015، وآخرونصديقي 

 أهم نماذج المالية السلوكية والتقليدية . 5

 نماذج النظرية المالية التقليدية بالتركيز على أهمية نماذج تسعير الأصول المالية:. 1.5

السوق الكفؤة بأنه السوق الذي یعكس بشكل كامل جمیع المعلومات المتاحة عن الشركة أو  Eugene FAMAعرف  

علومات المنشورة من خلال وسائل الإعلام أو الم الهیئة التي أصدرت الأوراق، سواء تمثلت تلك المعلومات في القوائم المالیة أو 

المالیة، أو غير ذلك من المعلومات التي تؤثر على أداء الشركة والقیمة السوقیة لأورقها  الأوراقفي السجل التاریخي لأسعار 

دة من أنباء المالیة. وینطوي مفهوم الكفاءة على إحداث التعدیل في الأسعار بسرعة بما یعكس ما تحمله المعلومات الجدی

سارة أو غير سارة، بعد قیام المستثمرین بتقییم كل المعلومات، حیث لا یوجد فاصل زمني بين تحلیل المعلومات الجدیدة 

الواردة للسوق وبين الوصول إلى نتائج بخصوص سعر السهم، كما لا یوجد فاصل زمني بين الوصول إلى تلك النتیجة 

 (.2014ف مسعداوي، وحصول كافة المستثمرین عليها.) يوس

 فيما يلي:  توضيحها سيتم التي الأساسية المفاهيم بعض على ماركويتز نظرية تقوم :1954نظرية ماركويتز . 2.1.5

 غير من إنه" بمقولته بانشا سانشو اشتهر عشر الثامن القرن  منذ السوقية: المخاطر ومفهوم الاستثمارات وارتباط توزيع 

 يقلل التوزيع بأن أخرى  بصورة عنه التعبير يمكن واحدة، والذي سلة في كل البيض عاقل إنسان يجمع أن الحكمة

 درجة بالإستثمارات إلى المتعلقة المخاطر ترتبط العالمي، للاقتصاد المتداخلة الأثار وبسبب بأنه يرى ماركويتز .المخاطر

 المخاطر يعدم لن سوف مختلفة متنوعة يةرأسمال أصول  على استثماراتهم بتوزيع المستثمرين قيام فإن معينة، بالتالي

 بأن تقول  التي الفرضية إن " ويقول  ماركويتز حيث يستطرد معينة، درجة إلى ببعضها ارتباطها بسبب وذلك بها المتعلقة

 هذه عوائد ارتباط بسبب وذلك مقبولة، غير الرأسمالية الأصول  من على محفظة تطبيقها يمكن الكبيرة الأعداد قانون 

 ."العدم إلى المخاطر يقلل أن يمكن ولا المخاطر يخفف قد التوزيع أن أي بعضها ببعض، الأصول 

 المفهوم إلى ليصل السابقة المفاهيم من ماركويتز : انطلقماركويتز لدى الاستثمارية للمحافظ الفعالة الحدود مفهوم 

  ،"تثماريةالإس للمحافظ الفعالة الحدود" يدعى وهو ما عليه نموذجه بنى الذي الرئيس ي
ً
 بين الإرتباط مفهوم من فإنطلاقا

 الأصول  بين عوائد التام غير الإرتباط بأن ماركويتز رأى مختلفة، أصول  بين الإستثمارات توزيع وأثر الأصول المالية عوائد
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 طرالمخا من مختلفة مستويات على حساب أكثر عوائد بتحقيق رغبتهم بين بالمفاضلة المستثمرين قرار على يؤثر سوف

 والمخاطر العوائد نفس لديهما ماليين بأصلين بالإستثمار المستثمرين أحد قيام الإستثمارات.  فبافتراض بهذه المرتبطة

 بالمتوسط يمكن قياسه الإستثمار عائد فإن متوسطاتها، عن الأسهم لعوائد المعياري  بالإنحراف والمتمثلة منهما المرتبطة بكل

 مخاطر ولكن للإستثمار العائد نفس الحفاظ على مع بينها فيما استبدالها يمكن والتي بها رالمستثم الأصول  لعوائد المرجح

 تقليل إلى يقود الإستثمارات توزيع لأن وذلك الأصول، من كل أصل في الإستثمار مخاطر من أقل تكون  سوف الإستثمار

  المرتبطة المخاطر
ً
من  العديد تشكيل إمكانية إلى يقود الذي الأمر ات،الإستثمار  هذه بعوائد التضحية دون  بالإستثمار كاملا

 بنسب ولكن لهذه المحافظ العائد نفس تحقق متاحة أصول  في متفاوتة وبنسب الإستثمار خلال من الإستثمارية المحافظ

 مختلفة استثمارية بعوائد ولكن نسب المخاطرة نفس تملك استثمارية محافظ تشكيل إمكانية إلى أو مختلفة، مخاطرة

 للمحافظ الإستثمارية المتوقعة العوائد مستويات من مستوى  لكل الفعالة الحدود مفهوم ماركويتز صاغ وهكذا .للمحافظ

 بأنه القول  يمكن أو ممكن، مستوى مخاطرة وبأقل المتوقعة العوائد تعظيم على تعمل التي الإستثمارية المحافظ تمثل والتي

 أعلى تحقق والتي الأصول  من متفاوتة بنسب محافظ استثمارية تشكيل يمكن المخاطرة، مستويات من مستوى  ولكل

 الإستثمارية المحافظ مجموعة من تتكون  الإستثمارية للمحافظ الفعالة أن الحدود للمحافظ أي متوقع عائد مستوى 

 .يقبلها أن يمكن التي المخاطرة درجة بحسب فيها الإستثمار إمكانية يكون للمستثمر والتي المثالية

( مجموعة من المحافظ الإستثمارية المتاحة للمستثمر، حيث يلاحظ بأن A,B,C,D,E,F( المنحنى )02رقم ) الشكل يمثل 

(، وبالتالي وكون Cو ) (Eيقعان عند نفس المستوى من المخاطرة كما هي الحال بالنسبة للمحافظ ) (B( والمحفظة )Fالمحفظة )

تعبر عن المحفظة التي تحقق  (Bة وتعظيم الإنفاق على الإستثمار، فإن المحفظة )المخاطر  تجنبالمستثمر العقلاني يميل إلى 

( يعبر عن كافة المحافظ A, B, C , Dأعلى عائد ممكن عند نفس مستوى درجة المخاطرة، وبنفس المنطق فإن المنحنى )

طلق عليها ماركويتز "منحنى الحدود الإستثمارية المتاحة التي تحقق أعلى عائد ممكن عند كافة مستويات المخاطرة والتي أ

 .(2015بهاء غازي عرنوق، الفعالة". )

 الفعالة الحدود منحنى (:02الشكل رقم )

 
 من إعداد الباحثين اعتمادا على المرجع الآتي: المصدر:

 (.2015 ،)بهاء غازي عرنوق 
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 وقد اعتمد هاري ماركوييتز عند بناء نموذجه على الإفتراضات الآتية : 

 الإستثمارية المحفظة هذه مكونات عوائد في التغيرات أساس على تقوم الإستثمارية المحفظة طرمخا إن. 

 المخاطرة تجنب إلى بطبيعته المستثمر يسعى. 

 الإستثمار على وخاصة الإنفاق زيادة المستثمر يفضل. 

 ومتزايدة مقعرة للمستثمر المنفعة منحنى إن ،
ً
 على الإنفاق زيادة مقابل المخاطر لتجنبت المستثمر سعي نتيجة وذلك دائما

 .الإستثمار

 الإستثمار من واحدة فترة تحليل على يعتمد النموذج هذا إن. 

 تعظيم إلى يسعى أو من المخاطرة، معين مستوى  عند الإستثمارية محفظته عوائد تعظيم إلى يسعى ما عادة المستثمر إن 

 .المخاطرة من ممكن مستوى  أقل عند عوائده

 (.2015بهاء غازي عرنوق، ) .بطبيعته عقلاني هو المستثمر إن 

لقد خطت نظريات التمويل والإستثمار خطوات كبيرة خلال العقود الماضية، : CAPM. نموذج تسعير الأصول المالية 3.1.5

من  عند اختيار الإستثمارات المناسبة. فخلال هذه الفترة الزمنية أجريت العديد Riskنحو كيفية التعامل مع المخاطر 

 وقد كان ماركوتيز .Capital Assetالدراسات للتوصل إلى نماذج كمية تحدد المقياس الملائم لمخاطر أي أصل استثماري 

(Markowitz 1952)  المخاطر مفهومأول من ناقشRisk   وارتباطها بتقلبات العائد، واقترح كنتيجة لهذه العلاقة وسيلة

بضرورة ربط المخاطر بالعائد بحيث يتم اختيار  1959. وبعدها نادى في عام لقياس المخاطر تمثلت بالإنحراف المعياري 

 الإستثمارات ذات المخاطر الأقل في حالة تساوي عوائدها.

حيث أضاف افتراضه بإمكانية المستثمر الإقتراض بمعدل  (Sharpe 1964)وقد طورت فكرة ماركوتيز من قبل شارب 

وهي الأذونات الحكومية وشهادات الإيداع. وبعدها طورت الفكرة من قبل عدد من  عائد يساوي المعدل الخالي من المخاطر 

حيث توصلوا بالنهاية إلى نموذج يعرف بنموذج تسعير الأصول  Lintner 1965 ،Mossin1966 ،Hamada 1972الباحثين 

راق المالية فقط وإنما في والذي يمكن استخدامه ليس في سوق الأو  Asset Pricing Model( Capital CAPM)الرأسمالية 

تقييم جميع الأصول الإستثمارية على اختلاف أنواعها وأصبح يعرف هذا النموذج بأنه نظرية للموازنة بين العائد 

بني نموذج تسعير الأصول الرأسمالية على عدة  (. حيث2005قاسم نليف علوانن، ابراهيم محـمد الزعلوك،  والمخاطر.)

 ول المستثمرين وفرص المحفظة يمكن إجمالها بالآتي:ح  Assumrtions افتراضات

 المنخفضةذات المخاطر  الاستثماراتالمستثمرون المخاطرة لذلك فإنهم يختارون  يتجنب. 

  يمكن تقسيم الموجودات الفردية )الأوراق المالية( بصورة غير محدد هذا يعني أن المستثمر يستطيع شراء أي كمية من

 الأسهم التي يرغب فيها.

 .هناك معدل خال من المخاطرة يستطيع المستثمرون من خلاله الإقراض والإقتراض للأموال 

 .عدم وجود ضرائب أو تكاليف للمعاملات المالية 

 .الفترة الزمنية هي واحدة لعموم المستثمرين 

 .معدل العائد الخالي من المخاطرة واحد 
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 .المعلومات مجانية ومتاحة لجميع المستثمرين 

 ت المستثمرين هذا يعني أن جميع المستثمرين يتوقعون نفس العائد المتوقع للإنحراف المعياري والتباين تجانس توقعا

 المشترك للإستثمارات.

بالرغم من هذه الإفتراضات غير الواقعية فقط خضع معظمها لتغيرات طفيفة من دون التأثير على الخواص الأصلية 

 الإفراضات الأربعة الأخيرة قد أضيفت من قبل شارب والكسندر.لنموذج تسعير الموجودات الرأسمالية. كما 

المثلى  المحفظة ومعرفة اكتشاف إلى سيصلون  المستثمرين جميع بأن القول  يمكن تجانس التوقعات، فرضية إلى وبالعودة

 المستثمرين جميع محافظ فإن وعليه الخطر، من مستثمر كل بموقف سيرتبط طرامخ بدون  الأصول  بينها وبين الترجيح أن غير

 أن بد فلا إذن الخطرة(، المحفظة )في النسب وبنفس الكفؤة( بالمحفظة الخاص الشق الخطرة)في المالية جميع الأوراق ستضم

 التطابق السوق وهذا محفظة إلا ليست المثلى المحفظة أن يثبت ما وهذا البورصية، رسملتها حسب مرجحة الأوراق تكون هذه

 الأوراق جميع تشكل العرض، جانب والطلب. فمن بين العرض المال سوق  في الحاصل للتوازن  نتيجة لاإ الأمر واقع في ليس

)محمـد علي ابراهيم  .المثلى المحفظة على المستثمرين جميع يحوز  الطلب جانب ومن "السوق  محفظة" السوق  في المتداولة المالية

 (.2010العامري، 

 

 خط سوق رأس المال(: 30الشكل رقم )

 σ     

 من إعداد الباحثين، بالإعتماد على المرجع:المصدر : 

 (.2009)غازي فلاح المؤمني، 

 كل تتكون  CAPITAL MARKET LINE - CMLالاستثمار  خط أو السوق  بخط ( 03سمي الخط المبين في الشكل رقم )

يقصد بخط طر، امخ بدون  للأصل مخصصة  (X-1)أي  تبقى وما السوق، محفظة منX نسبة  من الخط هذا على تقع محفظة

النظامية  المخاطرةبأنه الخط المستقيم الذي يوضح توازن العلاقة بين   Securities Market Lineسوق الأوراق المالية

ذات المخاطرة مساويا إلى ومعدل العائد المتوقع للورقة المالية )السهم(، وطبقا لهذا المفهوم فإن العائد الزائد على الموجودات 

عدنان تايه النعيمي، أرشيد فؤاد التميمي،   ) العائد الزائد على محفظة سوق الأوراق المالية مضروبا بمعامل بيتا السهم.

 :هي المحفظة هذه مردودية إن (.2009

     0 
   

CML E 
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E [ Rx.CML ] = (1-x ) rf + x E[Rm] 

= rf + x [(E(Rm) – rf)] 

rmCML  = xRx.  

 

 ،The Capital Market Line CMLعلى نوعين من العلاقات، وهي خط سوق رأس المال  CAPMويشمل نموذج 

والذي يوضح العلاقة التوازنية بين العائد المتوقع لمحفظة الأوراق المالية والخطر الكلي )منتظم وغير منتظم(. خط سوق 

م المنتظوالذي يوضح العلاقة بين العائد المتوقع للسهم الواحد والخط  ،The security Market Line Smlالأوراق المالية 

 (.2010)محمـد علي ابراهيم العامري، )خطر السوق(. علاقة النموذج كالتالي: 

β )fR-M+ (ER fRate of Required Return= R 

 هما: يتبين من هذه المعادلة بأن هذا النموذج يتكون من جزئين

 β (FR-MER،)التي تساوي  Risk Preminum، وعلاوة المخاطرة fRمعدل العائد على الإستثمار الخالي من المخاطرة 

 .Risk Priceعلاوة مخاطرة السوق ويسمى أيضا بسعر المخاطرة  (FR-MER)ويمثل الجزء 

ذه المعادلة يتطلب التقدير أو الحساب فهو معامل المخاطر النظامية، وبناء على ما تقدم فإن استخدام ه βأما معامل 

، والذي عادة ما يكون مساويا لمعدل الفائدة fRلثلاثة معالم أو مؤشرات هي: معدل العائد على الإسثمار الخالي من المخاطرة 

نظرية عو إليه الوهذا ما تدShort-term(Treasury Bils Rate )  على حوالات الخزينة التي لا تزيد مدة استحقاقها عن سنة

 )المعامل للمخاطرة النظامية(. βوكذلك معامل بيتا  MERالمالية. ومتوسط معدل العائد لمحفظة السوق 

الإمتداد المعرفي الآخر الذي حصل في نظرية المحفظة هو النظرية أو النموذج البديل  :APT . نظرية التسعير المرجح4.1.5

ويعد ،  APT Arbitrage Pricing Theoryق عليه نظرية التسعير المرجحلتقييم أو تسعير العائد على الموجودات والذي يطل

، 1976عام  Rossهذا النموذج في أدبيات الإدراة المالية المعاصرة أحد النموذجين الرئيسين لنظرية التوازن ويعد روس 

 APTترض نموذج ويف الأساس لهذا النموذج، إذ افترض روس أن معدل عائد محفظة السوق ليس هو العامل الوحيد.

 الإفتراضات الثلاثة الآتية:

 .الأسواق المالية هي أسواق منافسة تامة 

 تكون أقل في حال عدم التأكد. أن يفضل المستثمرون دائما مزيد من الثروة على 

  .(.2010)محمـد علي ابراهيم العامري، يمكن أن يعبر عن عوائد الموجودات كدالة خطية لمجموعة عوامل المخاطرة 

 عديدة نذكر منها: لانتقادات: تعرضت مختلف نظريات المالية التقليدية تحليل الآراء المعارضة لنظريات المالية التقليدية . 2.5

 الأصول  تسعير لنموذج مهمة انتقادات خلالها من وجه شهيرة ورقة Rollقدم  1977العام  في :Rollرول  انتقادات. 1.2.5

 رول، بانتقادات المالية النظرية أدبيات في يعرف أصبح ما وهو للنموذج، مهما تحديا داتالانتقا هذه مثلت وقد الرأسمالية،

  وبحسبه:
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 تطبيقات التباين وجميع – الوسط حيث من كفاءة ذات السوق  محفظة أن وهي للاختبار، قابلة فقط واحدة فرضية هناك 

 قابلة وغير السوق، لكفاءة محفظة تابعة هي بيتا وقيم المتوقعة العوائد بين الخطية العلاقة وبالتحديد الأخرى، النموذج

 مستقل؛ بشكل للاختبار

 عوائد مع الأسهم عوائد علاقة خلال من بيتا قيم تقدير ويتم السوق، بيانات من عينة باستخدام تتم الاختبارات إن 

 وهذا العينة، نفس بيانات خداماست يتم فإنه المقدرة بيتا قيم بين العلاقة خطية اختبار وعند المفترضة، السوق  محفظة

 الحقيقية؛ السوق  محفظة كفاءة مدى عن النظر بغض خطية العلاقة أن يعني

 السوق  لمحفظة ممثل استخدام إن(Proxy) له كفاءة يكون  قد اتهذا بحد الممثلة المحفظة أن أولهما لصعوبتين، يخضع 

 غير محفظة يتم اختيار قد أنه وثانيهما الكفاءة، هذه مثل لها ليس الحقيقية السوق  محفظة أن حين في تباين، – وسط

 .السوق  محفظة لتمثيل كفاءة ذات

 محفظة السوق  تحديد يتم لم ما CAPMنموذج  اختبار يمكن لا أنه الانتقادات هذه في الأساسية الفكرة وتتلخص

سليمة ) .الأصول الاستثمارية كل ىعل تحتوي  التي السوق  لمحفظة كممثل بديلة محفظة على الاعتماد يمكن ولا دقيق، بشكل

 (.2018حشايش ي، 

 بالمراجحة : التسعير لنموذج الموجهة الانتقادات:  بالمراجحة التسعير لنموذج الموجهة الانتقادات. 2.2.5

 الرأسمالية؛ الأصول  تسعير نموذج عكس الموضوعية الفرضيات من قليل عدد على اعتمادها 

 من الفردية بدلا المالية الأصول  عائدات تفسير في عوامل عدة على اعتمادها وكذلك العملية، ناحية من تطبيقها سهولة 

  .السوق  محفظة وهو الرأسمالية الأصول  تسعير نموذج يفترض كما واحد عامل

إلا أنها لا تخلو من الإنتقادات ولعل أهمها هو عدم تحديدها للعوامل المؤثرة على عائدات الأسهم وكذلك أوزانها 

 (.2018سليمة حشايش ي، )ة. النسبي

 تحليل نماذج المالية السلوكية:  . 3.5

 ،1952سنة  روي طرف من طور  للعائد، الأدنى المستوى  نموذج باسم أيضا النموذج هذا ويعرف :ROY 1952نموذج . 1.3.5

عن  ثروته انخفاض دمع يراعى مستثمر كل أن مفادها أساسية فكرة على الاستثمارية المحفظة لاختيار النموذج هذا يرتكز 

 من أقل ثروة تحقيق احتمال إلى تدنية النظرية لهذه وفقا يهدف فهو للعائد وبالتالي الأدنى الحد عليه يطلق معين مستوى 

 (.2018سليمة حشايش ي، للعائد. ) الأدنى المستوى 

 بمعنى :

P (Y≤ 𝑆) 

 :حيث

Y:  المحفظة  في الاستثمار من المتأتية النهائية الثروة حجم يمثلX. 

 S: للعائد الأدنى الحد.

 من قياس المخاطرة. إن أجل من مرجعي، لمؤشر بالنسبة السالبة الانحرافات استخدم من أول  يعتبر روي فإن   وبالتالي

 بمعنى: للعائد الأدنى الثروة الحد تجاوز  حالة في المتبقية بالثروة فعله يجب الذي ما يحدد لم روي أن هو النموذج هذا مآخذ

 (Y>S) 
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 النموذج هذا Arzac & Bawaمن  كل قدم Royنموذج  ضعف نقطة تدارك أجل من: Arzac & Bawa 1977نموذج  .2.3.5

 هذا .العوائد احتمالات تساوي  حالة في المحافظ بين المفاضلة عملية يسهل آخر معيارا خلاله من أضافا حيث 1977سنة 

 :التالية بالمعادلة مقدر النموذج

Max (𝜋𝜋,μ) 

 :حيث

π = 1 كان إذا P=pr (Y≤ 𝑆) ≤ 𝛼 

  π =1-p السابقة   المعادلة تتحقق لم إذا

μ=E(y) مع 

 :حيث

 μ: ويساوي  النهائية الثروة توقع يمثل E(y)؛

يمثل الحد الأدنى للعائد؛   :S 

 𝛼 :يمثل احتمال الإفلاس.  

وذلك  ".Tversky Aو" "Kahneman .D"النفس  تم تصميم نظرية الاحتمال من قبل عالمي: 1977الإحتمال  نظرية .3.3.5

، أين وضحا أن المستثمرين ينتهكون نظرية المنفعة المتوقعة بصورة منهجية، ولقد تم تطوير هذه النظرية لكي 1979عام 

يتمكن المستثمرين من إدارة المخاطر وعدم اليقين، وهي في جوهرها تفسر عدم الانتظام الواضح في السلوك البشري عند 

 قييم المخاطر في ظل عدم اليقين، وتمر نظرية الاحتمال بمرحلتين: المرحلة المبكرة من التأطير )أو التحرير( والمرحلة اللاحقةت

 من التقييم.

ترى نظرية المنفعة المتوقعة أن المستثمرين دائمي النفور من المخاطرة وذلك على عكس نظرية الاحتمال التي ترى بأن 

ئمي النفور من المخاطرة، بل هم يكرهون المخاطرة في الأرباح لكنهم محتجزي المخاطر في الخسائر، وتتأثر المستثمرين ليسوا دا

قراراتهم بما يعرف بـ "تأثير التأطير" ويشير هذا الأخير إلى الطريقة التي صاغت نفس المشكلة بطرق مختلفة وعرضها على 

 يل عندما يتم تقديم نفس المشكلة بطرق مختلفة.صناع القرار، وتتجلى انعكاسات هذا المنهج في التفض

تعتبر الصياغة الرياضية لنظرية الاحتمال البديل لنظرية القيمة المتوقعة، فهي تقوم بالاختيار بين البدائل المتاحة  

 من "دالة المنفعة" المستخدمة في نظرية المن
ً
 من "الاحتمالات" و"دالة القيمة" بدلا

ً
فعة المتوقعة، من خلال "الأوزان" بدلا

 (.2016وس ى بن منصور، سهام مانع، م -وعليه فإن نظرية الاحتمال تقوم على مبدأين: دالة القيمة والأوزان. )

   المعادلة:معطى من خلال  Tversky & Kahneman يكون نموذج

) =𝑎(𝑉  

  :حيث

 V( a):دالة الإحتمال.

الأوزان )دالة الترجيح(  :π(...) 

الاتالاحتم  : p 

 u : المنفعة دالة.
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 Xi: البدائل المتاحة. 

 عن باحثا يكون  الخسارة حالة وفي بالأرباح، يتعلق عندما للمخاطر متجنبا يكون  المستثمر فإن النظرية لهذه تبعا

 ماحين مختلف المستثمر بشكل يتصرف أي التصرف، أثر الحالة هذه على ويطلق الخسارة، من الشديد خوفه بسبب المخاطرة

 الخسائر. الأرباح احتمالات يواجه

من أجل تفسير سلوك من خلال هذا النموذج إدراج العوامل النفسية  Lopezحاولت  :Lopez 1987نموذج  .4.3.5

لاتخاذ القرار، وليس كنظرية  Tversky & Kahnemanالمستثمرين ضد المخاطرة، وبالتالي فهو نموذج جاء على غرار نموذج 

 (. 2015،  صفية صديقي وآخرون). Arzac & Bawa 1977و Roy 1952حفظة كما أتى به كنموذج لبناء الم

من خلال هذا النموذج أن ما يتحكم في اتخاذ قرارات المستثمرين هما الخوف والأمل، وبناء على هذين  Lopezترى 

ن عدم تأمين حد أدنى من العنصرين قامت بصياغة ثلاثة عناصر أساسية يقوم عليها هذا النموذج تتمثل في: الخوف م

بمعنى الخوف من عدم تحقيق حد أدنى من الثروة، هذا السلوك يكون مقرونا بالرغبة ، Sويرمز له بالرمز  Securityالأمان 

 Aspirationوتكون هذه الرغبة مقرونة بالتطلع ، Pويرمز له بالرمز  Potentialفي الحصول على مستويات عالية من الثروة 

المستثمر إلى تحقيق ما يأمل له من مستويات مرتفعة للثروة. ولهذا يطلق عليه ، والذي يقصد به سعي Aرمز ويرمز لها بال

  فإن الخوف والأمل يؤثران على الأوزان النسبية التي يتم إسنادها للاحتمالات، فإذا كان لدينا Lopezحسب  ،SP/Aنموذج 

n  حالة يقابلها احتمال الحصول على الثروة.Pi (حيث: 2015،  ة صديقي وآخرونصفي .) 

Pi=prob {Wi} 

i= 1,2,…,n 

 :وحيث أن الثروات تكون مرتبة على النحو التالي

W1<W2<……<Wn 

 الثروة المتوقعة يعمل كل من الخوف والأمل على تشويه الاحتمالات، فالخوف يجعل الأفراد يقومون بحساب قيمة

E(w)  باستعمال قيمةPi  أعلى بكثير من قيمةPn  م في المستقبل، والعكس بالنسبة تهوهذا ما يعكس توقعهم لانخفاض ثروا

يعكس تفاؤلهم مما  Pnأقل بكثير من قيمة  Pi  باستعمال قيمة E(w) للأمل الذي يجعل المستثمرين يقومون بحساب 

 .لى القدرةم في المستقبل، ويؤثر الخوف أساسا على جانب الأمان في حين يؤثر الأمل عتهوتوقعهم لارتفاع ثروا

تبلورت المحفظة السلوكية بشكل تدريجي  :BPT   Shefrin & Statman (2000)نظرية المحفظة السلوكية  .5.3.5

أخذ منه مفهوم المستوى الأدنى للعائد، الذي  ROYمنها نموذج  بالاعتماد على جميع الأعمال والنماذج السابقة، خصوصا

 لاحتمالات، و تقوم هذه النظرية على ثلاثة أسس محورية هي :الذي أخذ منه مفهوم تشويه ا Lopezونموذج 

  السلامة أولا: حيث كانROY  وانطلاقا منه فإن أي مستثمر لن يقبل ، 1952هو أول من قدم هذا المفهوم سنة

بعد  ا. هذا المفهوم طور فيمابهبمستوى عائد أقل من المستوى الأدنى، والذي تمثل الحد الأدنى من الثروة التي يقبل 

ليضيفا  Arzac & Bawaبإضافة متغير آخر هو احتمال الإفلاس، ثم جاء بعده نموذج ، 1955سنة  Telser   عن طريق

 .معيار آخر للمفاضلة وهو تعظيم الثروة النهائية
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  تشويه الإحتمالات: النقطة المهمة الثانية التي يقوم عليها نموذجBPT  الأفراد هي تشويه الاحتمالات، إذ تمت ملاحظة أن

يبالغون في تقدير بعض الأحداث ضعيفة الاحتمالات، ولا يقومون بتقدير صحيح للأحداث الأخرى، وهذا ما يفسر انتشار 

ونجاح المنتجات المالية التي تعتمد عوائدها على الحظ والمغامرة كاليانصيب، وهذا النجاح غير قابل للتفسير في نظرية 

 .لجميع يخش ى الخطرالمنفعة المتوقعة التي يفترض أن ا

  المحاسبة الذهنية : و هي النقطة الأساسية الثالثة التي حددت نجاحBPT ،وهذا المفهوم قدمه  Thaler  1980سنة ،

م على حسابات مختلفة يقومون بتسييرها بشكل مستقل ولكل منها هدف مستقل تهحيث لاحظ أن الأفراد يقسمون ثرو 

د بين الأوراق المالية المكونة للمحفظة. هذا السلوك يتماش ى تماما مع ملاحظة كل ، ولهذا يتم إهمال الارتباط الذي يوج

Fridman & Savage  حيث لاحظا قيام الأفراد بشراء عقود التأمين، وفي الوقت ذاته المقامرة بشراء أوراق ، 1948سنة

، في حين أن ورقة اليانصيب تنتمي يانصيب، فعقد التأمين ينتمي إلى الحساب الذي يهدف إلى ضمان حد أدنى من الثروة

 .إلى الحساب الذي يهدف إلى تحقيق مستوى مرتفع من الثروة

 . تحليل الآراء المعارضة والمؤيدة للمالية السلوكية:6

 كفاءة فرضية مؤسس Eugene Famaهو  السلوكية للمالية الأبرز  الناقد. تحليل الآراء المعارضة للمالية السلوكية: 1.6

 على اعتمادا تفسيرها يمكن لا التي الشاذة الحالات بعض وجود من الرغم على أنه يرى  الذي عنها، والمدافع اليةالم الأسواق

 الاتالح من العديد أن يجد أنه حين في . السلوكية المالية لصالح تماما عنها التخلي ينبغي لا انه إلا المالية الأسواق كفاءة فرضية

 في . الوقت مرور مع الأخير في تصحح التي الأجل قصيرة لفرص أحداث اعتبارها يمكن التقليدية النظريات في الموجودة الشاذة

 المالية في النتائج من العديد أن يقول  ، السلوكية والمالية الأجل طويلة ،عوائد الفعالة الأسواق " المعنون  1998  سنة بحثه

 الممكن من التي الشاذة لحالات جمع بأنها تبدوا نفسها ذات السلوكية ةالمالي وأن البعض، بعضها مع تتعارض أنها يبدوا السلوكية

 المالية لنظرية الموجهة الإنتقادات مختلف سنلخص الموالية النقاط المالية. وفي الأسواق كفاءة قبل فرضية من تفسر أن

 : السلوكية

 للمالية فرع منها أكثر ذةالشا للحالات جمع هي السلوكية المالية أن يرون السلوكية، المالية منتقدي. 

 هو تجريبيا السلوك الملاحظ أن ويؤكدون  ،الاقتصاديين للمتعاملين العقلانية على عادة السلوكي الإقتصاد منتقدي يركز 

 .السوق  أوضاع على للتطبيق قابل غير

 في تستخدم بكثرة التي ، التطبيقية الدراسة وتقنيات التجريبية الدراسات في ايضا شككوا التقليدين الإقتصاديين 

 السلوكي. الإقتصاد

  أستاذ الماليةEugene Fama،  ليس لهم خلفية نظرية متجانسة وبدونها لا وجود  ضعيفة،يقول أن الأدلة التجريبية هي

فهذا  بديلة،حتى وإن وجدنا بعض الأمور التي تعوض نظرية كفاءة الأسواق المالية مع منهجية نظرية  السلوكية،للمالية 

 (.2016سحنون مريم، ) ش يء.ي أي لا يعن

 انتقدوا المالية الأسواق كفاءة فرضية يناصرون الذين الباحثين من وغيره فاما: الآراء المؤيدة للمالية السلوكية. تحليل 2.6

 : يلي ما في سنعرضها ومختلفة مغايرة أراء لهم السلوكية المالية نظرية سابقا، ومؤيدي ذكر كما السلوكية المالية نظرية
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 تخلق انتقادا السلوكية، المالية بها تهتم التي المجالات هذه ،الأعصاب علم القرار، إتخاذ علم ، الإدراكي النفس علم

 ليست أنها السلوكية يرون المالية فمنتقدي واحدا، موضوعا لهم أن نجد، تختلف الإنتقادات هذه بينما التقليدية، للمالية

 . والناشئة العابرة الظواهر على وهي تركز ، خاص بأسلوب أخرى  علوم من تستمدها فهي ، نامهيم نموذجا تملك لا كونها علمية

Olsen (2001)  جميع بين ما هي مشتركة التي علمية مرحلة في تزال لا فهي مبكرة مرحلة في حاليا هي السلوكية المالية أن يرى 

 كالإقتصاد العلوم من السابق العديد في واجهتها التي القديمة الإنتقادات نفس تواجه فإنها النحو، هذا على العلوم،

 منهج على ينطوي  الذي لتيار دراسة هو العلم " أن على ينص Olsen (2001)نيوتن.  قبل الفزياء وحتى البيولوجيا والجيولوجيا،و

 علمية تكون  أن يمكن لا كيةالسلو  المالية أن تقترح الأساسية النظريات بعض ، تختبر أن يمكن ، الفرضيات أدق وبطريقة " علمي

 عمل هناك إطار يكون  أن يجب الأولى ، الأساسيتين الحاجتين من تنبع موحدة نظرية ،غياب مهيمن نموذج لها ليس والسبب هو

 نعتبرها التي الأسئلة أجوبة عن الباحث لإرشاد عام إطار هناك يكون  أن يجب ،الثانية والإتساق المنطقي التجانس لضمان واضح

 نماذج لديه( "العادي" العلم يسمى ما إن وحسبهم. المبتكرة الأفكار يشجع لا كونه للعلم كضرر  هذا يرون التاريخ باحثين ،مهمة

 " حسبهم الجديدة العلوم من العديد ،) مهيمنة نماذج لديهم ليس) "عادي غير" علم اعتبرت التي الجديدة العلوم أغلب ،)مهيمنة

 ون د عادية غير علوم كانت فرانكلين قبل الكهرباء و ، داروين قبل البيولوجيا ، قبل نيوتن الفيزياء ، المثال سبيل على " عادية غير

 . عادية الغير المرحلة هذه في يمارس أن يمكن لا الجيد العلم أن يعني لا مهيمنة. وهذا نماذج

 النموذج غياب يخص فيما ' علق Richard Thaler (2000) : المالية الأصول  لتسعير السلوكي نموذج غياب يخص فيما

وزميله  Famaمتعادلين في الخسارة، نعلم من خلال عمل  CAPMأن النموذجين  أظن : المالية الأصول  لتسعير السلوكي

Kenneth French  أنCAPM  العقلاني خاطئ، إذن لا أحد من الطرفين لديه نظرية كاملة . العديد من البحوث الحديثة

" هذا  ش يء، فهي أحسن من لا  الأخيرةالأسس النظرية لنموذج التسعير و بينما هي ليست الكلمة  حاولت تطوير سلوكيا

 التصريح في حد ذاته يمكن تقديمه لصالح المالية السلوكية وهو في آن واحد يسلط الضوء على الحاجة إلى تطوير الموضوع.

 ، بقبول للمستثمر القرار اتخاذ عملة على لسلوكيةا العوامل تأثير أهمية مدى ،السابق النقاش خلال من الواضح من

 على تجبرنا العوامل، من مختلفة لمجموعة نتيجة سلوكية لإنحيازات عرضة وانهم عقلانيين دائما ليسوا المستثمرين أن حقيقة

 لتحقيق ينأساسي عنصرين هما تجاوزها كيفية ومعرفة التحيزات هذه العوامل. إدراك هذه وتحليل الجهود من المزيد لذب

 (.2016سحنون مريم، ) .الأحسن القرار

 أهم التشوهات والتحيزات المؤثرة على سلوك المستثمر . 7

فرضية السوق الكفؤة القائمة على أدلة تجريبية  Eugene Fama 1970قدم  الحالات الشاذة لكفاءة الأسواق المالية : .1.7

 لما جاءت به هذه قوية محدثا بذلك ثورة في الدراسات المالية، كما ظه
ً
رت العديد من الدراسات التي هي على النقيض تماما

الظاهرة في أسعار الأوراق المالية لم تستطع  Anomaliesالفرضية، وقدمت أدلة قوية على وجود مجموعة من التشوهات 

 يتناقض مع فرضية السوق 
ً
الكفء وعقلانية  نماذج تسعير الأصول المستخدمة تفسيرها، وتمثل هذه الإنحرافات سلوكا

المستثمرين، لأن ظهور مثل هذه الانحرافات بصفة منتظمة وموثوقية ينطوي على درجة من القدرة على التنبؤ بعوائد 

الأصول المالية والتغلب على السوق، كما أن حقيقة مثل هذه الأنماط أصبحت معروفة على نطاق واسع مما يعني أن 

 منها.  المستثمرين قد يتمكنون من الاستفادة
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 لما جاءت به فرضية السوق الكفؤة، ويصف  
ً
عبر التشوهات عن الحالة التي يكون فيها أداء الأسهم مخالفا

ُ
 Tverskyت

& Kahneman  التشوهات في أسواق رأس المال بأنها انحراف عن النماذج المقبولة في الوقت الحاضر، وهي واسعة الانتشار

بحيث لا يمكن وصفها بأنها خطأ عشوائي، وجوهرية جدا ليتم استيعابها عن طريق بحيث لا يمكن تجاهلها، ومنتظمة جدا 

 التخفيف من النظام المعياري.

 لخصائص 
ً
 لفترات زمنية معينة أو تبعا

ً
ر الذي تتبعه الأوراق المالية إما أن يكون تبعا هذا السلوك غير المفس 

ستمر في الظهور، حيث حاولت العديد من الدراسات تقديم المؤسسات المسعرة، وقد تظهر مرة واحدة وتختفي، كما قد ت

إلى الصدفة، بينما يشير باحثون آخرون إلى أن التشوهات ظهرت نتيجة  Fama 1998الشروحات لهذه التشوهات، فأرجعها 

 .(2017عبد الرحمان بن سانية وآخرون، في فحص البيانات والنماذج. ) التحيز 

 بديل عن البحث إلى الاقتصاديين من بالعديد دفع مما التشوهات، حول  قنعةم شروحات التفسيرات هذه تقدم لم

 التالي والجدول  ثانية، جهة من لها حلول  وايجاد جهة من المشاكل هذه تفسير على قادر يكون  الكفء، السوق  لفرضية جديد

 :المال أسواق رأس في الملاحظة السعرية التشوهات بعض يعرض

 

 رأس المال أسواق في الملاحظة السعرية اتالتشوه (:01الجدول رقم )

ت
ها

شو
الت

 
ية

سم
لمو

ا
 

 تأثيرات الظاهرة السنة/ الباحث الظاهرة نوع

 الأسبوع نهاية أثر

The Weekend Effect 

Smirlock & Starks 

(1986) 

 وقد الإثنين يوم الانخفاض إلى الأسهم العوائد ميل

 في الأسبوع أيام باقي عوائد من أقل أو سالبة تكون 

 .الارتفاع إلى الجمعة يوم في عوائد تميل حين

 جانفي أثر

January Effect 

Rozeff & Kinney 

(1976) 

 تفوق  مستويات إلى السنة بداية في ترتفع العوائد

 .الأشهر باقي عوائد المستويات
ت

ها
شو

الت
 

قة
عل

لمت
ا

 

ية
ص

صو
خ

ب
 

ت
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س
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ا
 

 رمضان أثر

Ramadan Effect 

Jedrzej Bialkowski 

(2010) 

 مقارنة رمضان شهر في الانخفاض إلى العوائد ميل

 .الإسلامية الدول  في الأشهر ببقية

 القيمة أثر

Book to Market (B/M) 

Value 

Goodman & Peavy 

(1983) 

 إلى السعر نسبة (الربحية مضاعف ذات المؤسسات

 العوائد في ارتفاعا الأكثر هي منخفض) السهم ربح

 .المرتفع الربحية عفمضا ذات بالمؤسسات مقارنة

ت
ها

شو
ت

 
ى  ر

خ
أ

 

 الحجم أثر

Size Effect 

BANZ (1981) عوائد تحقق الصغير رأس المال ذات المؤسسات 

 .الكبير ذات رأس المال المؤسسات تلك من أكبر

 الزخم أثر

Momentum Effect 

Jegadeesh & 

Titman ( 1993 

استمرار الأسهم الرابحة بالتفوق على بقية الأسهم، 

 تمرار الأسهم الخاسرة بنفس الأداء.واس

 سنوات خمس إلى ثلاث في عوائد الأقل الأسهم Debontd & Thaler طويل الارتداد أثر
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 الأجل

Reversal and 

Momentum 

 إلى ثلاث في أكبر عوائد تحقيق إلى تميل الماضية 1985)

 .المقبلة سنوات خمس

 الطقس أثر

Weather Effect 

Hirshleifer & 

Shumway (2003) 

 .مرتفعة عوائد فيها تكون  جيد طقسها التي الأيام

 الفائز لعنة

Winner's Curse 

Richard Thriller 

(1988) 

  في الفائز
ً
 .الحقيقي الخاسر هو المزاد غالبا

 (. 2017عبد الرحمان بن سانية وآخرون، المصدر : )

 التحيزات السلوكية في الأسواق المالية:  . 2.7

 الحساب بطريقة الجهل إلى بالإضافة المستثمر وذاكرة الخاطئ، التفكير من الإدراكية التحيزات تنتج الإدراكية: تحيزاتال  .1.2.7

 :يلي ما التحيزات هذه ومن المعلومات معالجة وطريقة المتبعة

 يتمتعون  الأفراد غالبية أن المفرطة، وأكدت جميعها الثقة مفهوم إلى الدراسات من العديد تعرضت :الثقة في الافراط تحيز 

 متهوبقدر لمعرفتهم، تقديرهم في المبالغة إلى الأفراد ؤلاءبه التحيز هذا يؤدي والتنبؤ، التحليل م علىتهقدرا في مفرطة بثقة

 المخاطر. حجم وتقليل التساهل إلى مبه تؤدي وبالتالي على الأحداث، السيطرة على

  :ما  وتعديلها لتوليد تقدير  أولية قيمة من البدء طريق عن التقديرات فرادالأ  يضع المواقف من الكثير فيتحيز الترسيخ

نهائي، نقطة البدء هذه عادة ما تكون نتيجة لمقارنة غير صحيحة، فيكون تكييف الواقعة الحالية مع الواقعة السابقة 

قاط المرجعية، والتي قد تكون بعض الن آذانهموبالتالي فإن مفهوم الترسيخ يعني أن المستثمرين يضعون في ، غير صحيح

سعر قديم أو قيمة قديمة، ويتجاهلون كل الأوضاع الجديدة، حيث يميل الأفراد لا شعوريا إلى إبعاد جميع الأحداث 

والوقائع المخالفة لأفكارهم ومعتقداتهم ويتمسكون بالأفكار التي تؤكد مواقفهم وهذا ما يسبب حدوث الإنحرافات في 

 الأسواق المالية.

 اقترحه للمرة الأولى  حيز المحافظة:تEdwards 1968  يشير إلى أن سلوك الأفراد يميل إلى تفضيل الوضع الراهن

والمحافظة عليه خوفا من التغيير، وهذا بسبب الخوف من اتخاذ قرارات غير سليمة، أو صعوبة اتخاذ القرارات عندما 

 يتواجد عدد كبير من الخيارات الممكنة.

 :ويقصد به أن الأفراد يعطون وزنا أكبر للمعلومات التي تؤكد وجهة نظرهم، وبالتالي يبقون يؤمنون  تحيز التأكيد

 بأفكارهم حتى وإن وردت معلومات جديدة وصحيحة تناقض أفكارهم.

 م ته: نشأ مفهوم القطيع نتيجة عدم عقلانية ورشادة المستثمرين في السوق المالي، مما يجعل قراراسلوك القطيع

ومتأثرة بقرارات المحيطين من المستثمرين سواء العقلانيين أو غير العقلانيين، وأيضا على توقعات المستثمر معتمدة 

نفسه والحالة النفسية له، وبالتالي فإن عامل القطيع يشير إلى قيام المستثمر بمحاكاة الآخرين وتقليدهم عند اتخاذ 

لعديد من الأبحاث المنشورة إلى أثر عامل القطيع في تغيرات أسعار القرار الاستثماري داخل السوق المالي، وقد أشارت ا

 الأسهم وبالتالي التأثير في مصداقية نماذج تقييم الأصول المالية.
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 يعتبر المحاسبة الذهنية :Thaler 1985  أول من عرف هذا التحيز الذي يظهر جليا في الأسواق المالية، ويشير المصطلح ،

م، حيث بهدراكية التي يستخدمها الأفراد لتقسيم وتقييم ومتابعة الأنشطة الاستثمارية الخاصة إلى مجموع العمليات الإ 

 .(2018سليمة حشايش ي، بوضع كل قرار استثماري في حساب ذهني مستقل . )

افة ، عن الدوافع والحدس بالإضEmotional Biasesتنتج التحيزات العاطفية  الانفعالية: أو العاطفية التحيزات .2.2.7

 للمشاعر والعواطف، ومن أشكالها ما يلي:

 في الأسواق المستثمرين عند المفرط التفاؤل  تحيز وجود أيدت التي التجريبية الدراسات من العديد هناك :التفاؤل  تحيز 

 الحقيقية. قيمته من أكثر إلى متهبحوز  الذي الأصل قيمة تقدير في يبالغون  يجعلهم مما المالية،

 المستثمر كره التحيز هو لهذا الرئيس ي والسبب خاطئ، قرار اتخاذ عند الإنسان ينتاب شعور  هو الندم :دمبالن الشعور  تحيز 

 الرغبة عدم بسبب أسعارها تتراجع زالت لا والتي بحوزته التي الخاسرة المالية الأوراق بيع رفض إلى فيلجأ بخطئه، للاعتراف

 المناسب. الوقت في الخطأ وتصحيح بالاعتراف

 قبل  من الخسائر كره تحيز اقتراح تم الخسارة: من النفور  تحيزTversky & Kahnemanالأفراد شعور  ، ويشير إلى أن 

 الأفراد أن كما ذاته، المبلغ من أرباح حققوه بما فرحتهم ضعفي يعادل معين، مبلغ لخسارة التعرض نتيجة الشديد بالأسف

 غير السلوك الخسائر. هذا تجنب من أجل المخاطر يتحملون  قد لكن الموجودة، الثروة حماية أجل من المخاطر يتجنبون 

 أسعارها، انخفاض عند الخاسرة الأسهم بيع الأفراد عن يمتنع فقد خاطئة، مالية قرارات اتخاذ إلى يؤدي أن يمكن العقلاني

خاطرة(، وبيع الأسهم منها )سلوك البحث عن الم عند التخلص الفعلية الخسائر تجنب أمل على طويلا زمنا ابه محتفظين

سليمة حشايش ي، . )الاستثماريةالرابحة سريعا )سلوك تجنب المخاطرة( هذا السلوك يسبب مخاطر كبيرة على المحفظة 

2018.) 

 : . أهم الإنحرافات المؤثرة على سلوك المستثمر8

الأفراد على السؤال نفسه، وفقا لأسلوب يشير التأطير إلى الحالة التي تختلف فيها إجابات  . التأطير والمحاسبة العقلية:1.8

. الاستثماريةطرح السؤال وإدراكهم له، وفي السياق يختلف قرار المستثمر بناءً على الطريقة التي تفرض أو تقدم الخيارات 

 Mentalة في إجابات المستثمرين، وطريقة معالجتهم للمعلومات الواردة إليهم، إلى ما يسمى بالمحاسبة العقلي الاختلافويعزى 

Accounting . 

ينفر المستثمرون من الإستثمارات غير المؤكدة، والتي تكون توزيعاتها الإحتمالية غير معروفة، ويفضلون  . تجنب الغموض:2.8

التعامل مع الحالات المألوفة، وربما يفسر ذلك ميل بعض الأفراد للإستثمار في الشركات التي يعملون فيها، أو في الشركات 

 بدلا من التنويع الدولي. المحلية

لبيع الأوراق المالية التي ارتفعت قيمتها )حققت  الاتجاهأثر التسوية على أنه  Shefrin & Statmanيعرف  أثر التسوية:. 3.8

 Risk)ربح(، والاحتفاظ بالأوراق المالية التي تراجعت قيمتها حققت خسارة، فالمستثمر في حالة الربح نفور من الخطر 

Averse)،  ولن يخاطر بالربح الذي حققه، لذلك يقوم بتسوية )تصفية( مركزه وجني الأرباح، بينما يصبح طالبا للخطر(Risk 

Seeking)  ،في حالة الخسارة، فيحتفظ بالورقة المالية الخاسرة آملا في تحسن الوضع وتقليل خسارته. )أحمد حسن العلي

2018.) 

 الخاتمة: . 9
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المالية التقليدية في تفسير الظواهر الحاصلة في الأسواق المالية، خاصة فيما يتعلق لقد ساهمت مختلف النظريات 

بتسعير الأصول المالية، غير أن تلك النظريات قد فشلت في تفسير ظواهر سلبية أخرى كان لها الدور الكبير في نشأة أزمات 

المالية التي  الاضطراباتلتي كان لها دور كبير تفسير مالية متفاوتة الحدة، من هنا ظهر ما يعرف بنظرية المالية السلوكية ا

على السلوك المالي  والاجتماعيعجزت عن تفسيرها النظريات المالية التقليدية، يتعلق الأمر بدراسة مدى تأثير الجانب النفس ي 

 في السوق المالية. الاستثمار قرارات  باتخاذللمستثمر وعلاقتها 

 البحث:نتائج . 1.9

بق بين بعض افتراضات النظرية المالية التقليدية، وخصوصا نماذج تسعير الأصول المالية وبين الواقع لا يوجد تطا .1

 العملي في الأسواق المالية.

فشلت مختلف النظريات المالية التقليدية وخصوصا نماذج تسعير الأصول المالية في تفسير التشوهات السعرية للأسهم  .2

 والسندات في سوق رأس المال.

ت نظرية المالية السلوكية من تفسير التشوهات السعرية للأصول المالية من خلال ربطها بالسلوك النفس ي تمكن .3

 .وهذا ما يثبت صحة فرضية البحث، للمستثمرين والاجتماعي

ى، إلا بالرغم من الإيجابيات التي حققتها نظرية المالية السلوكية في تفسير كثير من الجوانب التي اهملتها النظريات الأخر  .4

 أنها تعرضت لعدة انتقادات ذات علاقة بوجود قصور في افتراضاتها، وكذلك احتياجها إلى أدلة واقعية بشكل أدق.

 :البحث توصيات  .2.9

في الأصول المالية، يجب على المستثمرين صناعة قراراتهم بناء على المعلومات المالية للسوق  الاستثمار . قبل اتخاذ قرار 1

بما يتوافق مع ما جاءت به  والاجتماعيالتشوهات المحتملة الحدوث، وكذلك تحليل ودراسة الجانب النفس ي ودراسة مختلف 

 النظرية المالية السلوكية.

. ضرورة تطوير نماذج مالية وسلوكية ذات علاقة تكاملية، بهدف اكتشاف الأزمات المالية في سوق رأس المال والتقليل من 2

 حدتها.

 :المراجعقائمة . 10
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 Relationship of motivation to job satisfaction 

 "A field study ar the ferrovial al Foundation - Annaba" 
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abstract:

     the human resource is a basic engine for raising production in the economic institution.therefor,it 

in necessary to focus on working conditions,provide professional conditions for his comfort and 

thus improve his performance and access to job satisfaction.among the factors that contribute to the 

incentives,which activate the individual's behavior and direction for the better.we tried to study the 

subject by asking the following main question:to what extent do incentives contribute to job  

satisfaction                                                                                                                                               
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 1-المقدمة:

، الذي هو المؤشر بلغ التطور التكنولوجي ذروته، في عصرنا الحديث، في جميع الميادين، خاصة في المجال الاقتصادي

 و تأخر الدول.الحقيقي لتقدم أ

رد البشري بقي أن المو  الا  العصر ،سسة الاقتصادية، لمواكبة هذه التكنولوجيا أكثر من ضرورة للمؤ فأصبح استخدام 

له ، هو أساس تحسين الانتاج ، و بالتالي  المتحكم فيها، لذلك فتوفير الظروف المهنية و الاجتماعية الملائمةو  العنصر المسير 

 الحفاظ على نشاط المؤسسة الاقتصادية . 

 :مشكلة الدراسة1-1 

ة أساسا على المورد البشري، وذلك لتنفيذ أهدافها على تمارس المؤسسات الاقتصادية بصفة عامة أعمالها معتمد

المدى القريب أو البعيد، ولكي تصل هذه المؤسسات إلى هدفها، لابد لها من إيجاد المورد الأقرب لذلك، لهذا وجب عليها 

أهم الموارد  الاهتمام أكثر بالنسبة لاقتصاديات الدول النامية والمتقدمة على حد سواء. وباعتبار المورد البشري من

الإستراتيجية داخل المؤسسة. فهو دعامة ومحور أساس ي لها. فالمؤسسة الاقتصادية هي الأداة التي يزاول فيها المورد البشري 

الإنتاج في إطار علاقات عمل محددة بينه وبين مرؤوسه. فأهمية العنصر البشري تكمن في أنه عنصر ديناميكي يؤدي إلى 

ا ثم الاهتمام به. فهو محرك أساس ي وجوهري لتحسين الأداء. لهذا توجب التركيز على أوضاع العمل، التغيير نحو الأفضل، إذ

وتوفير الظروف المهنية الملائمة لراحة العامل وبالتالي تحسين أداءه، الذي يقوده إلى رضاه الوظيفي، ومن بين العوامل 

سلوك الفرد وتوجهه نحو أهداف وغايات مسطرة ولأهمية موضوع المحركة لدافعية الأفراد لأداء العمل الحوافز، التي تنشط 

 الحوافز  وعلاقته بالعامل، ارتأيننا التطرق إلى الموضوع من خلال طرح التساؤل الرئيس ي التالي:

 إلى أي مدى تساهم الحوافز في تحقيق الرضا الوظيفي؟

 :والذي اندرجت منه الاسئلة الفرعية الاتية

   وافز والرضا الوظيفي؟هل توجد علاقة بين الح

 كيف تؤثر الحوافز على العمال؟

 هل يمكن اعتبار الحوافز وحدها فقط وسيلة لتحقيق الرضا الوظيفي؟

 أهمية الموضوع:2-1

تنبع أهمية الدراسة من أهمية الموضوع في حد ذاته فموضوع الرضا الوظيفي من الموضوعات التي شغلت دوما 

أثيرها على الأفراد له قيمة بالغة وربطه بالتحفيز زاده أهمية، فالحوافز لها دور كبير في الباحثين فدراسة ظروف العمل وت

 توجيه سلوك العمال. ورضاهم مهنيا، وبالتالي النهوض باقتصاد المؤسسة، وجودة منتوجها.

 المفاهيم الأساسية للدراسة:2-

 التحفيز:-1-2

 التحفيز لغة:-

)أحمد .من خلفه. يقال حفزه عن كذا أي أعجله إليه وشجع على الأمر اشتق من الفعل حفز، حفزًا، أي دفعه  

 (  1986زكي، 

والحوافز  اشتقت من الفعل حفز، حفزًا، دفعه من خلفه، على الأمر، حتى عليه عن الأمر، أبعده  

 (2001) قاموس، .وثناه

 إصطلاحا:- 
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 «باتهم والاجابة على كل مايطلب منهم التحفيز هو المحرك الاساس ي الذي يدفع الافراد لتحقيق وارضاء رغ»  

A.Meignaut,2000  )) 

هو تلك المجهودات التى تبذلها الادارة لحث العاملين على زيادة انتاجيتهم وذلك من خلال اشباع حاجاتهم »  

 ذلك بالاستمرارية والتجديدلديهم والسعي نحو اشباع تلك الحاجات شريطة ان يتميز جديدة  الحالية وخلق حاجات 

 (2003الصيرفي، )«.

 اجرائيا:- 

كل ما تقدمه المؤسسة الاقتصادية من وسائل مادية أو معنوية والتي تؤدي إلى تحسين أداء العامل، وإشباع حاجاته  -

 ورغباته وبالتالي رضاه الوظيفي.

 الرضا الوظيفي:-2-2

 لغة:-

 (1987)بن هادية،  خط.اشتقت من الفعل رض ي ورضا ورضوانًا ومرض ي عنه وعليه أي قبله وضده وس 

 إصطلاحًا:-

مفهوم الرضا الوظيفي يطلق على مشاعر العاملين اتجاه أعمالهم ويمكن تحديد تلك المشاعر في » يعرفه هربرت:  

 (، 2002الباقي، )«.زاويتين ما يوفر للعاملين في الواقع وما ينبغي أن يوفره العمل من وجهة نظرهم

موعة من الاهتمامات بالظروف النفسية والمادية والبيئية التي تحمل الفرد على الرضا الوظيفي هو مج» وهوبك يرى:  

 «.القول بصدق أنني راض ي في وظيفة

الرضا الوظيفي يأتي في مركز جودة الحياة الوظيفية والتي تعني مدى قيام المنظمة بكفاية حاجات أو رغبات »  

 (2004ان، )أبو سلط «.العاملين

 إجرائيًا:- 

ي من طرف العامل بالراحة والسعادة نتيجة اتباع رغباته وحاجاته من خلال مزاولته لمهنته التي يعمل إحساس داخل 

 بها.

 الإجراءات المنهجية للدراسة:-3

   مجالات الدراسة:3-1

 المجال المكاني:-

 1936مؤسسة فيروفيال هي مؤسسة عمومية اقتصادية معدات السكة الحديدية وبتجهيزاتها، نشأت هذه الشركة 

تقوم بصناعة العربات والسلع وكانت عبارة عن مصنع صغير حديث النشأة تحت اسم " شركة شمال إفريقيا

 وقطع الغيار والصيانة.

بعد استرجاع السيادة الوطنية وصدور قرار تأميم المؤسسات التي كانت ملك للمعمرين أصبحت تابعة لشركة 

وذلك بالمساعدة السوفياتية وتخصصت تحت اسم وحدة العلاليق

 المؤسسة في صناعة بعض أنواع العربات وتجديد عدد كبير من الآلات الموجودة بالمصنع بالاستعانة بآلات حديثة.

فتوسعت المؤسسة وأصبحت تحتوي على عدد كبير  1983في سنة أخذت اسمها الحقيقي فيروفيال

 ار استقلالية وأصبحت مقسمة على ثلاث وحدات.من الورشات في إط
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ثم إنشاء شركة ذات أسهم برأس مال قدره  سيتال عنابة"، أصبحت تعرف باسم "2012وبموجب قرار وزاري سنة 

هكتار وهي شركة مختلطة جزائرية بين الشركة الأصلية الجزائرية فيروفيال ومؤسسة ميترو  5.2مليار دج على مساحة  2.1

شركة الفرنسية للنقل )ألستوم( مهمتها صناعة وتركيب عربات الميترو والترامواي وتطوير صناعة عربات القطارات الجزائر وال

 شخص بين إطارات وعمال. 400( 2015التقليدية وقطارات النقل بالطاقة الكهربائية، وبلغ عدد الموظفين بالمصنع ) سنة 

    العينة:3-2

الكل، وبما أن طبيعة الموضوع هي التي تحدد طبيعة العينة المختارة، ونظرًا لكون اعتبارًا من أن العينة هي جزء من 

%، فكان حجم 25مجتمع البحث واسع، فإنه تحتم علينا اعتماد الطريقة العشوائية في اختيار عيينتنا، حيث أخذنا نسبة 

 عامل. 100العينة مساويا لـ: 

 منهج البحث:3-3

مده الباحث لإنجاز بحثه من المراحل والخطوات الأساسية التي يتعين عليه القيام إن عملية تحديد المنهج الذي اعت

 بها.

الطريقة المتبعة من طرف الباحث في دراسته للمشكلة الحقيقية أو اكتشاف الحقيقة والإجابة » وباعتبار المنهج يمثل 

 (1985شفيق، ) «.على الأسئلة والاستفسارات التي يثيرها موضوع البحث

كانت دراستنا متمحورة حول علاقة التحفيز بالرضا الوظيفي فقد استخدمنا المنهج الوصفي الذي يتلاءم مع ولما 

 طبيعة الدراسة.

إنه يقوم بدراسة الحقائق الراهنة المتعلقة » والمنهج الوصفي يعد من أكثر المناهج انتشارًا، مثلما يقول هويتني: 

  (1985 ,شفيق)«.جموعة من الأحداث والأوضاعبظاهرة أو موقف أو مجموعة من الناس أو م

 ولقد اعتمدنا على المنهج الوصفي من أجل البحث عن العلاقة بين المحفزات والعمال.

 أدوات جمع البيانات:3-4

 اعتمدنا في دراستنا على:

 الاستمارة:-

ن الافراد بهدف ايجاد ارة على أنها تقنية مباشرة تستخدم لطرح مجموعة من الاسئلة على مجموعة متعرف الاستم

 (2002) غرايبية وآخرون، .  بالأرقاموتفسير علاقات تترجم رياضيا وتقارن 

 وقم تم الاعتماد على هذه الأداة في بحثنا كأداة أساسية لأنها مكنتنا من الحصول على المعلومات المنتظرة من البحث.

 والمفتوحة، وقسمت إلى أربع محاور:سؤالا. تنوعت بين الأسئلة المغلقة  31واحتوت الاستمارة على 

شملت بيانات شخصية لعينة الدراسة: السن، الجنس، الحالة المدنية، الأقدمية، المستوى : المحور الأول  -1

 التعليمي.

 . الوظيفي ا: حول الرضالمحور الثاني:  -2

 . الحوافز المحور الثالث: حول  -3

 المحور الرابع: حول علاقة الحوافز  بالرض ى الوظيفي . -4
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 عالجة الإحصائية لبيانات الدراسةالم-4

 بيانات شخصية المحور الاول:

 (:  السن.01رقم ) جدول 

 

 السن

 النسبة ٪ التكرار 

 23 23 سنة 30أقل من 

 65 65 سنة 45إلى  30من 

 12 12 45أكثر من 

 100 100 المجموع

 هذا البحث المصدر :

%، وهي 65سنة، إذ قدرت نسبتهم بـ  45سنة إلى  30عمارهم ما بين ( أن أغلبية أفراد العينة أ01يبين الجدول رقم )

سنة  45%، أما الفئة الأكثر من 23سنة تقدر بـ  30وتشكل الأغلبية، في حين أن نسبة الذين أعمارهم أقل من  نسبة معتبرة

 %.12فنسبتهم 

 (: الجنس .02جدول رقم )

 

 الجنس

 النسبة ٪ التكرار 

 55 55 ذكر

 45 45 أنثى

 100 100 المجموع

 هذا البحث المصدر:

% وهذا 55% متقاربة مع نسبة الذكور الذين قدرت نسبتهم بـ 45( أن نسبة الإناث وقدرت بـ 02يبين الجدول رقم )

 راجع لطبيعة المهام التي تقدم بها كل فئة

 (: الحالة المدنية.03جدول رقم )

 

 الحالة المدنية

 النسبة ٪ التكرار 

 45 45 أعزب

 45 45 تزوجم

 10 10 مطلق

 00  00 أرمل

 100 100 المجموع

 هذا البحث المصدر:
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( أن أغلبية المجتمع المبحوث أعزب أو متزوج وهذا حسب ماتوضحه النسبة أي 03يتضح من خلال الجدول رقم )

45. % 

 (: المستوى التعليمي .04جدول رقم )

 

 هذا البحثالمصدر :          

ذوي  37%ونسبة %61( أن أغلبية أفراد عينة البحث مستواهم التعليمي جامعي وذلك بنسبة 04يبين الجدول رقم )

 المستوى الثانوي.

 (: الأقدمية.05جدول رقم )

 

 الأقدمية

 ٪ النسبة التكرار 

 16 16 سنوات  5أقل من 

 43 43 سنوات 10إلى  5من 

 23 23 سنة 20إلى  10من 

 18 18 20أكثر من 

 100 100 المجموع

 هذا البحث المصدر:

%، أما 43سنوات وذلك بنسبة  10( أن أغلبية أفراد عينة بحثنا لديهم خبرة من خمس إلى 05يبين الجدول رقم )

% وأخيرًا نسبة 18سنة بنسبة  20%، والذين لهم خبرة أكثر من 22سنة فتقدر نسبتهم بـ  20إلى  10الذين لديهم خبرة من 

 سنوات 5% بالنسبة للذين لديهم أقدمية أقل من 16

 الرضا الوظيفيالثاني:  المحور   

 (: نوع العلاقة مع الزملاء.06جدول رقم )

 

 وجود تنسيق

 النسبة ٪ التكرار 

 100 100 نعم

 00 00 لا

 100 100 وعالمجم

 هذا البحث المصدر:

 

 المستوى التعليمي 

 النسبة ٪ التكرار 

 00 00 ابتدائي

 02 02 متوسط

 37 37 ثانوي 

 61 61 جامعي

 100 100 المجموع
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 فيها تنسيق وبالتالي تفاهم بين العمال. ( يتضح أن علاقة العمل بين الأفراد المبحوثين06حسب بيانات الجدول رقم )

 (: وجود علاقة حسنة مع المسؤول.07جدول رقم )

 

 

 نوع العلاقة

 النسبة ٪ التكرار 

 77 77 نعم 

 23 23 لا

 100 100 المجموع

 هذا البحث در:المص

% بوجود علاقة حسنة في 77( نوع العلاقة بين العامل والمسؤول، حيث صرح الأغلبية وبنسبة 07يبين الجدول رقم )

 % الباقية صرحت بالعكس23حين 

 (:   موافقة البقاء في المؤسسة.08جدول رقم )

 

 الموافقة 

 النسبة ٪ التكرار 

 38 38 الموافقة

 62 62 عدم الموافقة

 100 100 جموعالم

 هذا البحث :المصدر

( الموافقة على البقاء في المؤسسة أم تغييرها، حيث صرح أغلبية مجتمع البحث والذين قدرت 08الجدول رقم ) يبين

 % رفضوا تغيير المؤسسة.38الموافقة على البقاء في المؤسسة في حين  % بعدم62نسبتهم 

 البقاء في المؤسسة.(:  التعليل حول الموافقة وعدم 09جدول رقم )

 

 التعليل

 النسبة ٪ التكرار 

 07 07 جو ملائم للعمال

الوظيفة تناسب مستواك 

 التعليمي 

10 10 

 45 45 الأجر الذي تتقضاه

 100 62 المجموع

 هذا البحث المصدر:

% 45وبنسبة (  والذي تناول التعليل حول عدم الموافقة البقاء في المؤسسة، حيث صرح 09من خلال الجدول رقم )

% منهم بسبب عدم تناسب وظائفهم مع مستواهم 10من عينة مبحوثينا الرافضين للبقاء في المؤسسة بسبب الأجر، في حين 

 % بسبب جو العمل داخل المؤسسة.7التعليمي، و
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 المحور الثالث : الحوافز

 

 (:  دور الحوافز في المساهمة في مردود المؤسسة وتشجيع العمال.10جدول رقم )

 

 الفئات

 النسبة ٪ التكرار 

 73 73 نعم

 27 27 لا

 100 100 المجموع

 هذا البحث المصدر:

% من 73( والمتعلق بمدى مساهمة الحوافز في تشجيع العمال ،حيث وجدنا نسبة 10يتبين من خلال الجدول رقم )

 % ترى عكس ذلك.27أفراد عينة بحثنا يرون أن الحوافز تشجع العمال في حين 

 (:  وجود حوافز بالمؤسسة .11رقم )جدول 

 

 وجود حوافز

 النسبة ٪ التكرار 

 32 32 نعم

 68 68 لا

 100 100 المجموع

 هذا البحث المصدر:

% 68(  والمتعلق بوجود حوافز بالمؤسسة، بأن أغلبية أفراد العينة وبنسبة 11يتضح من خلال  الجدول رقم )

 يرون العكس. % منهم32يصرحون بعدم وجود حوافز، في حين 

 (:  انواع الحوافز داخل المؤسسة .12جدول رقم )

 

 انواع الحوافز

 النسبة ٪ التكرار 

 24 24 مادية

 08 08 معنوية

 100 32 المجموع

 هذا البحث المصدر:

% من مجموع أفراد عينة بحثنا الذين صرحوا 24( والمتعلق بأنواع الحوافز بأن 12يتبين من خلال الجدول رقم )

 % منهم يرونها معنوية.8قًا بوجود حوافز بأن الحوافز مادية في حين ساب
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 (:وجود نظام حوافز بالمؤسسة.13جدول رقم )

 

 وجود حوافز

 النسبة ٪ التكرار 

 10 10 نعم

 90 90 لا

 100 100 المجموع

 هذا البحث المصدر :

% من المبحوثين يصرحون بعدم 90لمؤسسة، بان  ( والمتعلق بوجود نظام حوافز با13يتبين من خلال الجدول رقم )

 وجود أي نظام للحوافز. 

 

 حسب عينة البحث. (: معنى الحوافز 14جدول رقم )

 

 معنى الحوافز

 النسبة ٪ التكرار 

 95 95 تقدير مالي 

 05 05 تقدير معنوي 

 100 100 المجموع

 هذا البحث المصدر:

عظم أفراد العينة إن لم نقل كلها تعتبر الحوافز عبارة عن تقدير مالي وذلك ( يتضح أن م14من خلال بيانات الجدول رقم )

 %.5% في حين نسبة ضئيلة جدا ترى أن الحوافز هي  تقدير معنوي وذلك نسبة 95بنسبة 

     

 المحور الرابع :  علاقة الحوافز بالرضا الوظيفي

 .(: الحوافز عامل أساس ي في تحقيق الرضا الوظيفي15جدول رقم )

 

 

 والرض ى الوظيفي الحوافز 

 النسبة ٪ التكرار 

 73 73 نعم

 27 27 لا

 100 100 المجموع

 هذا البحث المصدر:

% من أفراد المجتمع المبحوث ترى أن الحوافز عامل أساس ي في تحقيق الرضا 73(يتبين  أن 15من خلال الجدول رقم )

 %27وذلك بنسبة  الوظيفي في حين نسبة قليلة مقارنة بسابقتها ترى العكس
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 (: علاقة الحوافز بالرضا الوظيفي.16جدول رقم )

 

 علاقة الحوافز بالرضا الوظيفي

 النسبة% التكرار

 23 23 التشجيع

 16 16 تقديم مردود عن العمل

 61 61 الرض ى عن أداء واجبك

 100 100 المجموع

 هذا البحث المصدر:

% أن 61علاقتها بالرضا الوظيفي،  صرح أغلبية المبحوثين وبنسبة ( والمتعلق بالحوافز و 16من خلال الجدول رقم )

% يرون أن 16% منهم يرون أن الحوافز تشجعهم في عملهم، وأخيرا وبنسبة 23الحوافز تجعلهم راضون عن أداء واجبهم، و

 الحوافز تدفعهم إلى تقديم مردود عن عملهم .

 الخاتمة:-5 

 لتالية:من خلال الدراسة توصلنا الى النتائج ا

 عدم رضا العمال عن عملهم داخل المؤسسة.- 

 المؤسسة رغم اهميته الكبيرة.بانعدام نظام حوافز   - 

 وحافز للعامل ،فكلما زاد الاجر زاد رضاه الوظيفي . الاجر الذي يتقاضاه العام اهم معيار - 

 .الحوافز داخل اي مؤسسة مهمة الى حد كبير في تشجيع العمال وتحقيق المردود- 

 ان الحوافز بالنسبة للعامل هي عبارة عن تقدير  مالي.- 

 ،يالحوافز عامل اساس ي في تحقيق الرضا الوظيف-

 

 راجع:الم-6

300( صمكتبة رياض الصلح، بيروت)د.ط، معجم المصطلحات العلوم الاجتماعية،  (.1986)زكي حمدبدوي أ _ 
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، دار وائل للنشر 1ط) ،والإنسانيةاساليب البحث العلمي في العلوم الاجتماعية  (.2002)واخرون ،فوزىغرايبية     _

 .71 (، ص،الاردن

 .297عمان ،الاردن(، ص،1دار قنديل ،) ط، الافراد والعلاقات الانسانية  إدارة .(2003محمد، ) ،الصيرفي_

 .300ؤسسة الوطنية الجزائرية للكتاب، الجزائر(، صالم، 7)ط ،للطلاب الجديد اموسالق (.1987) بن هادية، علي_

-211 (، صالدار الجامعية الجديدة، مصر)، المنظمات في الفعال السلوك(. 2002) صلاح الدين محمدالباقي، _

212. 

(، ، الإسكندرية، مصردار الجامعة الجديدة)، المنظمات في الإنساني السلوك (.2004)محمد سعيد أبو سلطان، _
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Résumé:  

Avec le phénomène de la mondialisation, les économies nationales ont dû faire face à une ouverture 

totale des frontières, qui a accentué de plus en plus la concurrence internationale. La 

multinationalisation des banques a connu une expansion spectaculaire qui s'est traduite par des 

implantations dans plusieurs pays du monde via des formes différentes. 

L'Algérie, depuis l'ouverture de son système bancaire aux participations étrangères, est devenue 

l'une des destinations les plus attractives pour les banques étrangères. 

A travers cet article nous présenterons le système bancaire algérien en analysant les deux types de 

banques existantes dans le secteur, en se basant sur l’appréciation de la contribution des différents 

indicateurs des activités bancaires à travers des données recueillis pour une période allant de 2009 à 

2017. 

Mots clefs : système bancaire algérien, évolution, banques publiques, banques étrangères.  

Abstract 

With the phenomenon of globalization, national economies had to deal with a total opening of 

borders, which has increasingly accentuated international competition. The multinationalization of 

banks has undergone a spectacular expansion which has resulted in locations in several countries of 

the world via different forms. 

Algeria, since the opening of its banking system to foreign holdings, has become one of the most 

attractive destinations for foreign banks. 

Through this article we will present the Algerian banking system by analyzing the two types of 

banks existing in the sector, based on the assessment of the contribution of the various indicators of 

banking activities through data collected for a period from 2009 to 2017. 

Key words: Algerian banking system, evolution, public banks, foreign banks. 
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1. Introduction: 

Avant l’enclenchement des réformes en profondeur de l’économie Algérienne, l’Algérie disposait 

d’un système bancaire qui fonctionnait et évoluait en tant qu’instrument privilégié au service de 

l’économie publique et de la planification centralisée. L’activité bancaire se trouvait alors 

exclusivement axée sur le bon fonctionnement des entreprises publiques qui constituaient l’essentiel 

du potentiel économique de l’Algérie.  

Depuis l’adoption de la loi de 1990 sur la monnaie et le crédit, le système bancaire algérien 

commençait à retrouver ses marques. En effet, un nouvel environnement bancaire et financier été 

mis en place. Cette loi concrétise le caractère universel du système bancaire et financier algérien en 

permettant l’ouverture de cet espace aux banques et institutions financières nationales et étrangères. 

L’Algérie constitue le marché d’avenir le plus porteur de la région et l’un des plus dynamiques des 

pays en développement. Cependant, l’inexistence d’un marché financier en Algérie confère aux 

banques et aux établissements financiers un rôle crucial, que ce soit dans la collecte des ressources 

ou dans l’octroi des crédits moyens et longs termes aux entreprises. L’option de libéralisation a été 

prise suite à la pression du FMI et de ses conditions pour le rééchelonnement de la dette extérieur. 

 

2. Historique : 

Le système bancaire algérien s’est constitué en trois étapes : une étape de nationalisation et de 

monopole qui se réfère à un système de gestion étatique centralisé de l’économie qui durera jusque 

dans les milieux des années 80, une étape de libéralisation qui s’étalera de 1986 à 2009 et une étape 

actuelle qui limite la liberté d’installation et institue le partenariat pour toute installation de banque 

étrangère. 

A fin 2017, le système bancaire Algérien se composait de 29 banques et établissements financiers 

ayant tous leurs sièges sociaux à Alger. Les banques et établissements financiers agrées se 

répartissent comme suit: 

- Cinq (5) banques publiques sont des sociétés par actions, créées en la forme d’Entreprise Publique 

Economique (EPE), dont le capital est détenu à 100% par l’Etat : Crédit Populaire d’Algérie (CPA), 

Banque Nationale d’Algérie (BNA), Banque Extérieure d’Algérie (BEA), Banque de l’Agriculture 

et du Développement Rural (BADR), Banque de Développement Local (BDL).  

- A côté de ces banques publiques, il faut ajouter la Caisse Nationale d’Epargne et de Prévoyance-

Banque (CNEP) et d’un intermédiaire financier bancaire à caractère particulier : la CNMA (Caisse 

Nationale de Mutualité Agricole). 

- treize (13) banques privées à capitaux étrangers, dont Citibank, Arab Banking Corporation, 

Société Générale et BNP Paribas.  

- une banque à capitaux mixtes : El Baraka Bank dont le capital est détenu par des banques 

publiques algériennes et des banques privées étrangères. 

- Trois (03) établissements financiers, dont deux publics  

- Cinq (5) sociétés de leasing dont deux (2) privées  

- Une (1) mutuelle d’assurance agricole agrée pour effectuer des opérations des banques et qui est 

devenue en 2009 un établissement financier.  

 

 Les banques et les établissements financiers : 

La liste des banques et des établissements financiers  agréés établie par la Banque d’Algérie et 

annuellement publiée au Journal Officiel. 

 Les banques : 

            Les Banques publiques : 

- Banque Extérieure d’Algérie (BEA). 

- Banque Nationale d’Algérie (BNA). 

- Banque de l’Agriculture et du Développement Rural (BADR). 

- Banque de Développement Local (BDL). 

- Crédit Populaire d’Algérie (CPA). 

- Caisse Nationale d’Epargne et de Prévoyance (CNEP-Banque). 



 

Revue des Sciences administratives et financières Volume: 03  /  N°: 02 (2019), p 121-132 

 

123 

 

 

          Les banques étrangères : 

- Banque Al Baraka Algérie ; 

- Arab Banking Corporation Algérie (ABC); 

- Natixis Algérie ; 

- Société Générale Algérie (SGA) ; 

- Citi Bank Algérie; 

- Arab Bank PLC Algeria; 

- B.N.P / Paribas El Djazair; 

- Trust Bank Algeria; 

- Algeria Gulf Bank (AGB); 

- Housing Bank for Trad and Finance; 

- Fransabank El Djazair; 

- Calyon-Algérie ; 

- Al Salam Bank Algeria; 

- Hong-Kong Shanghai Banking Corporation Algeria. 

 Les établissements financiers 

Au nombre de sept, ces derniers activent plus particulièrement dans le crédit-bail et, jusqu’à la loi 

de finances complémentaire pour 2009, dans le crédit à la consommation. 

Il s’agit de la Société de refinancement hypothécaire (SRH), la Société financière d'investissement, 

de participation et de placement (Sofinance-Spa), Arab Leasing Corporation (ABC), Maghreb 

Leasing Algérie (MLA), Cetelem Algérie, Caisse nationale de mutualité agricole (CNMA), Société 

nationale de leasing, Ijar leasing Algérie et El Djazair Ijar. 

3. Réseau bancaire : 

Le secteur bancaire Algérien est prédominé par les banques publiques à travers l’importance de 

leurs réseaux d’agences réparties sur tout le territoire national. Néanmoins, il ne faut pas négliger le 

rythme d’implantation d’agences des banques privées qui s’accélère ces dernières années et 

contribue au développement de la concurrence aussi bien au niveau de la collecte des ressources 

qu’au niveau de la distribution de crédits et de l’offre de services bancaires de base à la clientèle. 

Le tableau et le graphique suivants montrent l’évolution du réseau des banques publiques et privées  

pour la période de (2009 à 2017). 

Tableau N°1 : l’évolution du réseau des banques en Algérie 

 
                    Année 

Banques 

2009  2010 2011 2012 2013 2014 2015 201 6 2017 

BNA 197 199 202 203 208 209 210 211 214 

BEA 91 91 92 92 92 93 97 100 101 

CPA 137 139 140 140 140 140 141 143 143 

BADR 290 290 293 298 298 303 308 310 317 

BDL 148 149 150 150 150 150 152 152 153 

CNEP 209 209 211 211 212 214 215 217 218 

SGA 54 63 75 82 86 86 86 86 88 

BNP PARIBAS 49 55 66 70 70 70 74 76 76 

FRANSABANK 1 2 2 3 3 3 3 4 5 

TRUST BANK 7 11 13 16 16 16 16 18 22 

NATIXIS  / / 21 24 26 27 28 28 28 

CITY BANK 4  4 4 4 4 4 4 4 3 

CALYON 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

ABC 12 18 18 23 23 23 23 24 24 

HSBC 1 2 2 3 3 3 3 3 3 

ARAB BANK 4 5 5 5 7  8 8 8 8 

AL SALAM 1 2 2 3 4 5 6 7 7 

AGB 12 21 29 33 44 48 57 58 61 

AL BARAKA 20 21 25 25 26 28 30 29 29 

HOUSING BANK / / 5 5 5 6 7 7 7 
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Total des banques 

publiques 

1072 1077 1091 1094 1102 1109 1123 1133 1146 

Total des banques 

privés 

252 290 301 315 303 328 346 353 362 

    Source : établi par les auteurs à partir des rapports annuels des banques. 

 

                     Figure N°1 : l’évolution du réseau des banques en Algérie 

 
                 Source : établi par les auteurs à partir des tableaux récapitulatifs. 

 

En termes de structure du secteur bancaire, les banques publiques prédominent par l’importance de 

leurs réseaux d’agences réparties sur tout le territoire national, même si le rythme d’implantation 

d’agences des banques privées s’accélère ces dernières années. La progression soutenue de 

l’activité de ces dernières contribue au développement de la concurrence, aussi bien au niveau de la 

collecte des ressources qu’au niveau de la distribution de crédits et de l’offre de services bancaires 

de base à la clientèle. 

 

4. L’évolution des dépôts:  

Le tableau qui suit illustre les dépôts, à vue et à terme, collectés durant la période allant de 2009 à 

2017, par l'ensemble des banques, nationales et étrangères, exerçant en Algérie. 

 

Tableau N°2 : tableau des dépôts des banques étudiées 2009 -2017 (DZD) 

En millions de DA 31 déc 09 31 déc 10 31 déc 11 31 déc 12 31 déc 13 31 déc 14 31 déc 15 31 déc 16 31 déc 17 

Dépôt à vue 
2 502 

926 

2 870 

718 

3 495 

792 

3 356 

397 

3 537 

472 

4 434 

760 

3 891 

680 

3 732 

175 
4 498 982 

Banques publiques 
2 241 

890 

2 569 

488 

3 095 

787 

2 823 

255 

2 942 

203 

3 712 

091 

3 297 

663 

3 060 

458 
3 765 453 

Banques privées 261 036 301 231 400 004 533 143 595 269 722 670 594 017 671 717 733 529 

Dépôts à terme 
2 228 

893 

2 524 

281 

2 787 

489 

3 333 

644 

3 691 

697 

4 083 

732 

4 443 

375 

4 409 

337 
4 708 518 

Banques publiques 
2 079 

020 

2 333 

534 

2 552 

292 

3 053 

672 

3 380 

378 

3 793 

606 

4 075 

759 

4 010 

771 
4 233 048 

Banques privées 149 874 190 747 235 197 279 971 311 319 290 126 367 617 398 565 475 470 

Dépôts en garanties*1 414 598 424 149 449 774 548 028 558 229 598 991 865 701 938 419 1 024 693 

Banques publiques 311 101 323 157 351 752 426 234 419 414 494 397 751 252 833 672 782 054 

Banques privées 103 498 100 992 98 022 121 794 138 815 104 593 114 450 104 746 242 639 

                                           

 
(*) : Dépôts de garantie des engagements par signature (crédits documentaires, avals et cautions) 
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Total de ressources 

collectées 

5 146 

418 

5 819 

149 

6 733 

055 

7 238 

068 

7 787 

398 

9 117 

483 

9 200 

756 

9 079 

930 

10 232 

194 

Part des Banques 

Publiques % 
90% 89,8% 89,1% 87,1% 86,6% 87,7% 88,3% 87,1% 85,8% 

Part des Banques 

Privées % 
10% 10,2% 10,9% 12,9% 13,4% 12,3% 11,7% 12,9% 14,2% 

    Source : établi par les auteurs à partir des rapports annuels de la banque d’Algérie. 

 

Figure N°2 : L’évolution des dépôts des banques 

 
                 Source : établi par les auteurs à partir des tableaux récapitulatifs. 

 

La figure N°2 contient trois schémas : Le total des ressources collectées de toutes les banques 

exerçantes en Algérie, la part des banques publiques et la part des banques privées. 

Les ressources collectées par les banques publiques représentent plus de 90% des flux totaux des 

ressources collectés, ce qui explique le rapprochement entre les deux graphes, mais depuis 2009, cet 

écart devient plus au moins large, à cause de l’élargissement de la part des ressources collectées par 

les banques étrangères. Cette augmentation est due à une croissance significative des dépôts des 

entreprises du secteur des hydrocarbures , tandis qu’en ce qui concerne les banques privées , le flux 

des ressources collectées porte uniquement sur les entreprises privées et les ménages.  

La part des ressources à vue et à terme collectées par les banques privées a progressé de 14.2% en 

2017 contre 12.9% en 2015 et 10.2 % en 2009, en incluant les dépôts affectés en garantie 

d’engagements par signature (crédit documentaire, avals, et cautions).  

Pour la part des banques publiques, après la baisse enregistrée en 2010, l'encours des dépôts 

collectés par les banques publiques a encore baissé jusqu’à fin 2013 (contre une hausse de 1.1 % en 

2014 et 0.6% en 2015). De même, le total des dépôts collectés à fin 2017 et 2016 a diminué de 

1,3 % et 1.2 % respectivement. 

Tableau N°3 : Répartition des dépôts par secteurs institutionnels 

En millions 

de DA 
31 déc 09 31 déc 10 31 déc 11 31 déc 12 31 déc 13 31 déc 14 31 déc 15 31 déc 16 31 déc 17 

Dépôt à vue 2 502 926 2 870 718 3 495 792 3 356 397 3 537 472 4 434 760 3 891 680 3 732 175 4 498 982 

Secteur 

public 
1 426 827 1 680 711 2 005 287 1 667 055 1 585 729 2 008 844 1 825 703 1 672 567 2 285 456 

Secteur privé 

et ménages 
903 596 910 679 1 039 688 1 224 205 1 403 794 1 580 969 1 527 821 1 632 010 1 674 046 

Autres 172 503 279 328 450 817 465 138 547 949 844 947 538 156 427 598 539 480 

Dépôts à 

terme 
2 228 893 2 524 281 2 787 489 3 333 644 3 691 697 4 083 732 4 443 375 4 409 337 4 708 518 

Secteur 

public 
499 167 579 536 625 679 862 892 1 022 485 1 189 067 1 211 949 1 068 827 1 162 726 

Secteur privé 1 722 577 1 935 527 2 152 283 2 420 423 2 597 437 2 795 286 3 139 450 3 252 175 3 447 654 
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    Source : établi par les auteurs à partir des rapports annuels de la banque d’Algérie. 

 

L’analyse de l’évolution des dépôts bancaires collectés auprès du secteur privé et public reflète: 

Une faible hausse de la part des dépôts collectés par les banques auprès du secteur privé (entreprises, 

ménages, associations) dans le total des dépôts (secteurs public et privé), représentent 59,9% du 

total des dépôts collectés (contre 63,1 % en 2016). 

Une hausse des dépôts collectés auprès du secteur public de 3.2% en 2017, contre une baisse 

accroissement de 4.1 % en 2016. 

Les dépôts collectés par les banques publiques auprès du secteur public ont augmenté de 638,5 

milliards de dinars (contre un repli de 385,6 milliards de dinars en 2016) et ceux collectés auprès du 

secteur privé se sont accrus de 134,2 milliards de dinars (116 milliards de dinars en 2016). 

De même, les dépôts collectés par les banques privées auprès du secteur privé ont enregistré une 

hausse de 103,4 milliards de dinars à la fin de l’année 2017 contre une progression de 100,9 

milliards de dinars l’année précédente. 

Au sein du secteur privé, les dépôts des entreprises ont augmenté de 7,4 % contre 0,7 % en 2016 ; 

ceux des ménages et associations ont progressé de 3,8 % contre 6,4 % l’année précédente. Il en est 

de même concernant les dépôts en devises des ménages et des entreprises qui ont augmenté, 

respectivement, de 18,5 % et de 2,3 %. 

 

5. Part des banques étrangères dans la distribution des crédits 

Le tableau ci-après décrit le profil de l’activité de crédits à l'économie des banques : 

 

Tableau N°4 : Répartition des crédits bancaires 

et ménages 

Autres 7 150 9 218 9 527 50 328 71 774 99 380 91 976 88 335 98 139 

Dépôts en 

garantie 
414 598 424 149 449 774 548 028 558 229 598 991 865 701 938 419 1 024 693 

Total : 5 146 418 5 819 149 6 733 055 7 238 068 7 787 398 9 117 483 9 200 756 9 079 930 
 10 232 

194 

Part du 

Secteur 

public % 

42,3% 45,4% 47,3% 42,4% 41,6% 44,9% 41% 36,9% 40,1% 

Part du 

Secteur 

privé % 

57,7% 54,6% 52,7% 57,6% 58,4% 55,1% 59% 63,1% 59,9% 

En millions de 

DA 
31 déc 09 31 déc 10 31 déc 11 31 déc 12 31 déc 13 31 déc 14 31 déc 15 31 déc 16 31 déc 17 

Crédits au 

secteur public 
1 485 945 1 461 392 1 742 337 2 040 686 2 434 336 3 382 851 3 688 944 3 952 823 4 311 778 

Banques 

publiques 
1 484 899 1 461 304 1 742 323 2 040 678 2 434 326 3 373 371 3 679 464 3 943 313 4 302 298 

Banques 

privées 
1 046 88 14 7 10 9 480 9 480 9 510 9 480 

Crédits au 

Secteur Privé 
1 599 224 1 805 319 1 982 410 2 244 946 2 720 138 3 120 011 3 586 634 3 954 992 4 566 086 

Banques 

publiques 
1 227 121 1 374 528 1 451 741 1 675 471 2 023 140 2 338 692 2 687 096 2 981 973 3 401 714 

Banques 

privées 
372 104 430 791 530 669 569 475 696 998 781 318 899 538 973 019 1 164 372 

Total des 

crédits 

distribués 

3 085 169 3 266 712 3 724 747 4 285 631 5 154 474 6 502 862 7 275 578 7 907 815 8 877 865 

Part des 

Banques 

Publiques % 
87,9% 86,8% 85,8% 86,7% 86,5% 87,8% 87,5% 87,6% 86,8% 

Part des 12,1% 13,2% 14,2% 13,3% 13,5% 12,2% 12,5% 12,4% 13,2% 
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    Source : établi par les auteurs à partir des rapports annuels de la banque d’Algérie. 

 

D’après le tableau des crédits des banques en Algérie, on remarque que le volume des crédits a 

augmenté durant la période (2009 à 2017), ceci peut être expliqué par l’adoption de l’Algérie une 

phase de développement caractérisée par de grands projets d’investissements établis par le 

gouvernement Algérien dans le cadre du programme de la relance économique. 

Les crédits bancaires à l’économie, déduction faite des rachats de créances par le Trésor, ont atteint 

8 877,9 milliards de dinars en 2017 contre 7 907,8 milliards de dinars en 2016, soit une progression 

de 12,3 %, mettant fin ainsi à la décélération de leur rythme d’expansion observé en 2015 et 2016 

(26,2 % en 2014 ; 11,9 % en 2015 ; 8,7 % en 2016). 

Dans le total des crédits distribués, la part des banques privées est en progression continue depuis 

2009. Bien que lente, cette évolution est appréciable, elle porte sur le financement des entreprises 

privées et des ménages. Ce qui fait que le taux de croissance de ces banques est supérieur à celui 

des banques publiques (les banques privées gagneront d’avantages de part de marché surtout avec la 

situation actuelle du pays qui vire vers l’encouragement du secteur privé afin de minimiser les 

importations et favoriser le produit locale), néanmoins cela ne les empêchent pas à rester et de loin 

les leaders du marché Algérien  grâce à la politique économique du pays qui veut garder la 

souveraineté de l’état (en l’absence de marchés financiers développés) en orientant tous les grands 

projets de développements du pays dans différents secteurs vers le financement à travers les 

banques publiques, nous citons l’exemple des projets d’investissements du secteur des 

hydrocarbures, de l’industrie, de l’Habitat, de l’eau….. 

Par maturité, les crédits à l'économie des banques ont évolué comme suit (En Millions de DA) 

 

Tableau N°5 : Répartition des crédits par maturité des banques publiques 
Banques 

publiques 

31 déc 

09 
31 déc 10 31 déc 11 31 déc 12 31 déc 13 31 déc 14 31 déc 15 31 déc 16 31 déc 17 

Crédits à 

court terme 
1 141301   1 045 410   999 643    973 952      936 444   1 091 018    1 152 435    1 334 100   1 583 743  

Crédits à 

moyen terme 
 721 267   749 366   733 483     817 303   1 052 062   1 205 094   1 380 321   1 517 537   1 480 808  

Crédits à 

long terme 
 849 452   1 041 056  1 460 938   1 924 895   2 468 960    3 415 951    3 833 804    4 073 650   4 639 461  

Total 

banques 

publiques 

2 712020   2 835 832   3 194 064    3 716 149   4 457 466   5 712 064    6 366 560    6 925 286   7 704 013  

         Source : établi par les auteurs à partir des rapports annuels de la banque d’Algérie. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Banques  

privées  % 

En millions de DA 31 déc 09 31 déc 10 31 déc 11 31 déc 12 31 déc 13 31 déc 14 31 déc 15 31 déc 16 31 déc 17 

Secteur Public 1 485 164 1 460 620 1 741 651 2 040 244 2 433 978 3 382 275 3 688 239 3 952 177 4 311 263 

Secteur Privé 1 599 224 1 805 319 1 982 410 2 244 946 2 720 138 3 120 011 3 586 634 3 954 992 4 566 086 

   dont ménage 263 579 252 815 299 191 297 980 346 220 402 285 463 459 534 534 654 545 

Administration 

Locale 
780 773 686 442 358 576 706 646 515 

TOTAL: 3 085 169 3 266 712 3 724 747 4 285 631 5 154 474 6 502 862 7 275 578 7 907 815 8 877 865 
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Figure N°3 : évolution des crédits par maturité des banques privées 

 
Source : établi par les auteurs à partir des rapports annuels de la banque d’Algérie. 

 

Tableau N°6 : Répartition des crédits par maturité des banques privées 

Source : établi par les auteurs à partir des rapports annuels de la banque d’Algérie 

 

Figure N°3 : évolution des crédits par maturité des banques privées 

 
Source : établi par les auteurs à partir des tableaux récapitulatifs. 

 

A fin 2017, les crédits à moyen et long termes distribués par les banques publiques représentent 

79,4 % du total de leurs crédits contre 80,7 % à fin 2016 et 81,9 % en 2015. Pour les banques 

privées, cette part, qui avait atteint un niveau appréciable à fin 2009 (52 %), a reculé 

progressivement suite au ralentissement de la distribution des crédits aux ménages pour atteindre 

39,2 % en 2017 contre 41 % à fin 2016 et 38,6 % à fin 2015. 

 

 

 

Banques 

privées 

31 déc 

09 
31 déc 10 31 déc 11 31 déc 12 31 déc 13 31 déc 14 31 déc 15 31 déc 16 31 déc 17 

Crédits à 

court terme 
  179 226  265 552 363 390 387 703 486 948 517 652 558 208 580 130 714 271 

Crédits à 

moyen terme 
  180 000  153 284 151 650 158 751 173 964 206 614 259 820 291 226 361 420 

Crédits à  

long terme 
  13 924  12 043 15 643 23 029 36 095 66 532 90 990 111 173 98 161 

Total 

banques 

privées 

 373 150  430 879 530 683 569 483 697 008 790 798 909 018 982 529 1 173 852 
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Tableau N°7 : Répartition des crédits par maturité de l’ensemble des banques 

Source : établi par les auteurs à partir des rapports annuels de la banque d’Algérie. 

 

La structure de l’encours de crédits distribués par les banques confirme la tendance haussière des 

crédits à moyen et long terme, ainsi, la forte hausse des crédits à court terme qui passe de 863,3 

milliard en 2009 à 4 737,6 milliard en 2017. 

D’après les tableaux, nous montre que le crédit bancaire, constitue, en Algérie, la source la plus 

importante dans le financement de l’économie, et les entreprises recourent presque 

systématiquement au crédit bancaire pour assurer leur financement. 

Le crédit bancaire reste donc, en dépit des réformes entreprises depuis plusieurs années, la forme 

prépondérante du financement de l’économie, en Algérie. 

 

6. Rentabilité des banques 

La  rentabilité des fonds propres et le rendement des actifs des différents types de banques ont 

évolué comme suit : 

 

Tableau N°8 : Indicateurs de rentabilité des banques 

Total 

banques 
31 déc09 31 déc 10 31 déc 11 31 déc 12 31 déc 13 31 déc 14 31 déc 15 31 déc 16 31 déc17 

Crédits à 

court terme 
1 320527  1 310 962  1 363 034 1 361 655 1 423 392 1 608 671 1 710 642 1 914 230 2 298014 

Crédits à 

moyen terme 
 901 266  902 651 885 132 976 053 1 226 027 1 411 708 1 640 142 1 808 762 1 842228 

Crédits à 

long terme 
 863 376  1 053 099 1 476 581 1 947 923 2 505 056 3 482 482 3 924 794 4 184 823 4 737622 

Total 

banques  
3085169  3 266 712 3 724 747 4 285 631 5 154 474 6 502 862 7 275 578 7 907 815 8 877865 

Part des 

Banques  

Publiques  % 

87.91% 86.80% 85.75% 86.71% 86.48% 87.84% 87.51% 87.58% 86.78% 

Part des 

Banques  

privées  % 

12.09% 13.20% 14.25% 13.29% 13.52% 12.16% 12.49% 12.42% 13.22% 

 Total banques Banques 

Publiques 

Banques 

Privées 

2009 PNB 184 358 335 137 015 

188 

47 343 147 

ROE 26,01% 27,85% 20,87% 

ROA 1,75% 1,53% 3,68% 

2010 PNB 204 427 641 145 942 

356 

58 485 285 

ROE 26,45% 29,59% 20,02% 

ROA 2,16% 1,84% 4,57% 

2011 PNB 240 071 804 168 584 

326 

71 487 478 

ROE 24,58% 26,10% 21,03% 

ROA 2,09% 1,78% 4,45% 

2012 PNB 286 359 876 201 023 

178 

85 336 699 

ROE 22,67% 22,00% 24,39% 

ROA 1,93% 1,55% 4,51% 

2013 PNB 313 701 140 227 468 

272 

86 232 867 

ROE 19,00% 18,03% 21,51% 

ROA 1,67% 1,33% 3,74% 

2014 PNB 361 923 760 280 963 80 960 007 
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Source : établi par les auteurs à partir des rapports annuels de la banque d’Algérie. 

 

Figure N°8 : Rentabilité des fonds propres (ROE)     

 
Source : établi par les auteurs à partir des tableaux récapitulatifs. 

 

Figure N°9 : Rendement des actifs (ROA) 

 
Source : établi par les auteurs à partir des tableaux récapitulatifs. 

753 

ROE 23,34% 25,06% 19,61% 

ROA 1,98% 1,77% 3,29% 

2015 PNB 426 285 450 340 930 

839 

85 354 610 

ROE 20,34% 21,76% 16,33% 

ROA 1,83% 1,65% 3,17% 

2016 PNB 473 951 687 387 444 

471 

86 507 216 

ROE 18,14% 19,04% 15,21% 

ROA 1,86% 1,71% 2,83% 

2017 PNB 446 516 611 350 081 

274 

96 435 337 

ROE 18,70% 18,86% 14,65% 

ROA 2,04% 1,95% 2,58% 



 

Revue des Sciences administratives et financières Volume: 03  /  N°: 02 (2019), p 121-132 

 

131 

 

Dans les banques publiques, si le ROE baisse de 19,0 % en 2016 à 18,8 % en 2017, en raison de 

l’accroissement plus important des fonds propres moyens par rapport à l’accroissement des résultats, 

le ROA augmente à 1,9 % contre 1,7 % en 2016. Par contre, dans les banques privées, la baisse 

touche les deux ratios de rentabilité qui passent de 15,2 % en 2016 à 14,7 % en 2017 pour le 

premier et de 2,8 % à 2,6 % pour le second. 

La mise en évidence des déterminants de la rentabilité des actifs des banques requiert l’analyse des 

marges bancaires ce qui veut dire, la capacité des actifs productifs des banques commerciales à 

générer du produit net bancaire. 

S’agissant des marges bancaires des deux groupes de banques, privées et publiques, elles sont de 

niveau inégal et ont évolué en sens inverse. Celle des banques privées, en progression, passe de 

5,9 % en 2016 à 6,0 % en 2017. Celle des banques publiques est en légère baisse et s'élève à 3,2 % 

en 2017 contre 3,9 % en 2016. 

Pour les banques publiques et sur la base des données préliminaires de l’année 2017, la baisse de 

leur marge bancaire est liée à celle de leur produit net bancaire (PNB) qui recule de 12,4 % (contre 

une augmentation de 13,6 % en 2016) en raison de la baisse conjuguée de leur marge d’intérêt (-

8,1 %) et de leur marge sur commissions (-18,6 %). 

Inversement, pour les banques privées, c’est la progression de leur PNB de 11,4 % (1,4 % en 2016), 

tirée par les augmentations de la marge d’intérêt de (11,8 %) et de la marge de commissions (1,2 %), 

qui a fait augmenter leur marge bancaire. 

 

7. Conclusion  

Le secteur bancaire est un acteur indispensable à toute économie, vue les facilités qu’il permet 

d’offrir à la gestion de l’économie à partir de son implication dans les investissements, la création 

de richesse, l’exploitation ainsi que le maintien des moyens de production qui prend de plus en plus 

de la place dans l’activité bancaire. Le système bancaire Algérien a connu depuis plus de deux 

décennies, de multiples tentatives de réformes visant principalement une libéralisation du système. 

Cette logique avait pour but d’accompagner le changement du cap de l’économie algérienne. Cette 

vague de réforme avait été déclenchée par la fameuse loi sur la monnaie et au crédit, ce qui a permet 

à plusieurs banques étrangères de s’implanter en Algérie. 

Dans la littérature des banques étrangères, il est fréquemment affirmé que l’entrée de ces banques 

peut rendre les marchés bancaires nationaux plus compétitifs, et donc forcer les banques publiques à 

fonctionner plus efficacement. 

Nous constatons dans notre étude que l’entrée des banques étrangères dans les pays en voie 

développement a fortement augmenté depuis les années 90 et a été favorisée par la libéralisation des 

secteurs externes et l’embrasement d’une série de réformes politiques favorable au marché avec la 

privatisation du secteur bancaire. 

D’après cette analyse, nous pouvons dire que la participation des banques étrangères dans le 

financement de l’économie algérienne reste modeste si l’on compare aux pays voisins (Maroc, 

Tunisie). D’autre part elles contribuent en quelque sorte au développement de secteur bancaire 

Algérien, à travers la modernisation des moyens de paiement et des systèmes d’information, la 

diversification des produits, la qualité des services, et une meilleur prise en charge de la formation 

de leur personnel dans le domaine bancaire. 

Tout de même, le secteur bancaire algérien reste dominé par les grandes banques publiques qui 

financent en grande partie l’économie Algérienne (créées par l’Etat Algérien en vue de financer des 

secteurs d’activités considérés comme stratégiques tels que le logement, l’agriculture et l’industrie). 

Néanmoins, L’entrée de ces banques peut rendre les marchés bancaires nationaux plus compétitifs, 

et donc forcer les banques publiques à fonctionner plus efficacement. Le secteur bancaire Algérien 

doit être modernisé de plus en plus pour inciter les gens à aller vers la bancarisation et améliorer la 

qualité de services pour les clients. 
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