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 معخخلص:

االإيزة الخىافؿُت  حؿُير مساَغ اللغوى البىىُت في جدلُم هضفذ هظه الضعاؾت إلى مٗغفت أزغ 

ت ت الجؼائغٍ ا وؾُلت جمىً البىً مً المحافٓت ٖلى اؾخلغاعه االإالي ، باٖخباعهللبىىن الخجاعٍ

، بالإيافت إلى جبُان الضوع الحُىي لإصاعة مساَغ اللغوى في البىىن وجدلُم أعباح مؿخضامت

ت في  ؼ كضعجه ٖلى االإىافؿت في الؿىق االإهغفي.  االإالُت االإغوهتالحفاّ ٖلى الخجاعٍ وفي وبالخالي حٗؼٍ

فُت لاٍ الضعاؾت ٖلىهظا الؿُاق جم إؾ ٖلى مؿخىي ولاًت ؾُضي  بىً الفلاخت والخىمُت الغٍ

( 30بلٗباؽ، خُث جم جهمُم اؾدباهه مىحه إلى الؼبائً االإخٗاملين م٘ البىً والبالغ ٖضصها)

وللض أْهغث الىخائج وحىص ٖلاكت  . SPSSالؤخهائُتوجم جدلُل الىخائج باؾخسضام الحؼمت اؾدباهه، 

 بين مخغيراث الضعاؾت. طاث صلالت إخهائُت

 جىافؿُتإصاعة المخاَغ، زُغ بىيي، كغوى بىىُت، ميزة اليلماث االإفخاخُت: 

 O14. ؛G21 ؛JEL :M31جصيُف 

Abstract: 

This study aimed to identify the impact of bank loan risk management in 

achieving the competitive advantage for Algerian commercial banks, as a 

means that enables the bank to maintain its financial stability and achieve 

sustainable profits, in addition to showing the vital role of loan risk 

management in commercial banks in maintaining financial flexibility and 

thus enhancing its ability  to compete in the banking market. to achieve the 

                                                 
 ،kebdaniasmaaa@gmail.com هبذاوي أظماء، 

mailto:Yboucheta9@gmail.com
mailto:Yboucheta9@gmail.com


ت  حعُير مخاطش اللشوض ودوسها في جدلُم االإيزة الخىافعُت للبىىن الخجاسٍ

فُت لىلاًت ظُذي بلعباط   73/54بىؼخت ًديى                                      ص   &هبذاوي أظماء   -والخىمُت الشٍ

73 

aims of this paper, the study shed lights on the Bank of Agriculture and 

Rural Development in Sidi Bel Abbes, where a questionnaire was designed 

addressed to the customers dealing with the bank, which numbered (30) 

questionnaire. The results founded were examined by a statistical package 

SPSS.The findings revealed that there is a statistical significant relationship 

between the study variables and the results were analyzed using the 

statistical package SPSS. The results showed a statistically significant 

relationship between the study variables. 

Keywords: Risk Management, Bank Risk, Bank Loans, Competitive 

Advantage 

Jel Classification Codes : M31; G21; O14  

 ملذمت:

بين االإؤؾؿاث لم ٌٗض الاخخفاّ بالٗملاء هضفا ؾهلا، وأقض مىه  في ْل الٗىالإت واخخضام االإىافؿت

نٗىبت هؿب ٖملاء حضص، وفي ْل الٓغوف االإخغيرة واالإخدغهت أنبذ الترهيز ٖلى ؾمٗت االإؤؾؿت 

ت واهذ، نىاُٖت، زضماجُت، ٖامت أو زانتمبضأ أؾاؾُا  مىً  في ول االإؤؾؿاث ؾىاءا ججاعٍ ، وٍ

ت اللىٌ بأن ا تلبىىن الخجاعٍ مً بين هظه االإؤؾؿاث هٓغا لخأزغها الىبير واؾخجابتها  الجؼائغٍ

للمخغيراث الخاعحُت  والخُىعاث الخىىىلىحُت والخدىٌ الغكمي الظي حكهضه البلاص في ول المجالاث، 

ت وهظا وان خافؼا  للبىىن  ت الجؼائغٍ ماٌ والأوكُت التي الخجاعٍ مً أحل إٖاصة الىٓغ في وافت اٖلأ

مً بين هظه الأوكُت حاهب إصاعة المخاَغ االإخٗللت باللغوى االإمىىخت والظي ٌٗخبر جؤصيها، ووان 

ت ٗىـ نىعة البىً االإخٗامل مٗه و الظي ؾاٖض البىىن الخجاعٍ ت أهثر حاهب ًؤزغ وَ في  الجؼائغٍ

هُفُت جدؿين اؾتراجُجُاث اجساط اللغاعاث االإالُت مً حهت ومً أحل الىنىٌ إلى غاًتها ٖملذ 

إًجاص َغق ووؾائل أزغي جمىنها مً إصاعة المخاَغ أو إن صح اللىٌ الخسفُف منها  حاهضة ٖلى

 والخللُل مً زؿائغها.

 مً هظا االإىُلم ًمىً نُاغت الؤقيالُت الخالُت: 

تاالإيزة الخىافؿُت للبىىن  لغوى في جدلُمالمساَغ  ٖملُت إصاعةؿاهم حهُف  ت الجؼائغٍ  ؟الخجاعٍ

 الخالُت:اث لى الؤقيالُت الؿابلت كمىا بهُاغت الفغيُللإحابت ٖ  فشطُاث الذساظت:

 :الأظاظُتالفشطُت   

االإيزة الخىافؿُت للبىىن  اهدؿابو  مساَغ اللغوى إصاعة بينًىحض ٖلاكت طاث صلالت إخهائُت 

ت ت الجؼائغٍ   الخجاعٍ
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 الفرضيات الفرعية:

ؼ - ت في حٗؼٍ ت الجؼائغٍ زلت الٗملاء  حؿاهم إصاعة مساَغ اللغوى في البىىن الخجاعٍ

ً  ؛واالإؿدثمغٍ

ت في جسهُو مىاعص للخىؾ٘ في  - ت الجؼائغٍ حؿاهم إصاعة مساَغ كغوى البىىن الخجاعٍ

 ؛أؾىاق حضًضة أو جلضًم زضماث مبخىغة

ت في جدؿين حىصة الخضمت - ت الجؼائغٍ   ؛حؿاهم إصاعة مساَغ كغوى البىىن الخجاعٍ

ت  - ت الجؼائغٍ ت للبىً ؛حؿاهم إصاعة مساَغ كغوى البىىن الخجاعٍ  في جدلُم ؾمٗت كىٍ

ت بخللُل المخاَغ االإالُت  - ت الجؼائغٍ حؿاهم ٖملُت إصاعة مساَغ كغوى البىىن الخجاعٍ

 ؛الاؾخضامتوجدؿين 

 جبرػ أهمُت االإىيىٕ في وىهه مً الٗىامل االإؤزغة في اليكاٍ الُىمي للبىىن أهمُت الذساظت:

ت ت الجؼائغٍ ، وهظلً الأفغاص، بالإيافت إلى وىهه مً أهثر االإؤقغاث االإهمت في جدلُم الىجاح  الخجاعٍ

ت الىمى والخلضم، واالإغصوص االإباقغ مً كُمت الخضمت االإلضمت، وبما ًدلم  الاكخهاصي، واؾخمغاعٍ

 الفائضة االإغحىة مً طلً؛ 

ت ي ف ت إلى جبُان إصاعة مساَغ اللغوى هما تهضف هظه الضعاؾ أهذاف الذساظت: البىىن الخجاعٍ

ت  م اؾخسضام الجؼائغٍ ت ًٖ َغٍ التي بضأث في الدؿابم في اٖخماصها ٖلى هظه أؾالُب مخىىٖ

جىىىلىحُا االإٗلىماث والاجهالاث بهضف حؿهُل جىفُظ أوكُتها االإهغفُت وإعياء الٗملاء والخللُل 

 مً المخاَغ التي جىاحهها.

 الذساظاث العابلت:

  (، بعىىان: إداسة المخاطش الائخماهُت همذخل 2016الباسي)أخمذ عابذ محمد عبذ دساظت

 لجىدة الائخمان )دساظت مُذاهُت على البىىن الخاصت العاملت بمصش(:

هضفذ هظه الضعاؾت إلى جدلُل وجلُُم المحفٓت الائخماهُت للبىىن الخانت ومٗغفت 

الائخماهُت م٘ الأزظ بٗين الٗلاكت بين فاٖلُت إصاعة المخاَغ الائخماهُت وحىصة المحفٓت 

خباع ْغوف الؿىق االإهغفُت وأؾىاق االإاٌ والخغيراث الؿُاؾُت والاكخهاصًت، وكض  اٖلا

 زلهذ الضعاؾت بالىخائج الخالُت:

  ت طاث صلالت إخهائُت بين فاٖلُت إصاعة المخاَغ الائخماهُت وحىصة وحىص فغوق مٗىىٍ

 ؛مدفٓت الائخمان

 ت طاث صلالت إخ هائُت بين عبدُت البىىن الخانت وحىصة مدفٓت وحىص فغوق مٗىىٍ

 الائخمان
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 ( ذة (، بعىىان: أثش إداسة المخاطش في جدلُم االإيزة 2022دساظت بىىػ مهاء وبىغاصي فشٍ

ع الخىافعُت  :-دساظت خالت مؤظعت بُىى-االإعخذامت للمؽاسَ

االإؿخضامت هضفذ هظه الضعاؾت إلى جبُان أزغ إصاعة المخاَغ في جدلُم االإيزة الخىافؿُت 

الإؤؾؿت بُيى، مً زلاٌ الخٗغف ٖلى أؾاؾُاث إصاعة المخاَغ ، وإبغاػ الضوع الظي جؤصًه 

في جدلُم االإيزة الخىافؿُت واؾخضامتها، وكض زلهذ الضعاؾت إلى أهه ًىحض جأزير طو صلالت 

ت   لإصاعة المخاَغ ٖلى االإيزة الخىافؿُت االإؿخضامت؛0.05إخهائُت ٖىض مؿخىي مٗىىٍ

 خاطش اللشوض البىىُت :حعُير م .2

هىان الىثير مً الباخثين االإهخمين بضعاؾت الجاهب الخام بالمخاَغة في قتى أهىإ 

االإؤؾؿاث الاكخهاصًت، وليل باخث حٗغف زام به خؿب ما مغ به مً ججاعب وفي وكذ 

فاث الخانت بهظه الضعاؾت  مٗين للٓاهغة مدل الضعاؾت، ومً هىا وؿخضعج بٌٗ الخٗغٍ

 ش البىيي:مفهىم الخط - أ

 الظي هى االإؿدثمغ االإاٌ عأؽ إلى وؿبتها في أو كُمتها في وجظبظب الؤًغاصاث اهخٓام ٖضم 

)خشبىػ و  هظه الأزيرة إلى ٖضم مٗغفت ما ؾُدضر مؿخلبلا  وجغح٘ ٌكيل المخاَغة

 ؛(41، صفدت 1996أسؼُذ، 

 ٌالٗائض جدلُم في أو االإؿدثمغ بهفت زانتناخب اللغى بهفت ٖامت  فكل اخخما 

 ؛(40)مطش، صفدت  الاؾدثماع ٖلى االإخىك٘

 ٌش في اللغى مبلغ بدؿضًض ناخب اللغى أو االإلترى التزام ٖضم اخخما اؾخدلاكه  جاعٍ

 ؛(129)فلاح و الحعُني، صفدت   الخؿاعة جدلُم وبالخالي

 أو البىً االإخىك٘ الحهىٌ ٖليها في وكذ لاخم وبالخالي جللب في  ٖىائض االإلترى جظبظب

، 1996)زغبىف و أعقُض،  اللُمت الؿىكُت للمؤؾؿت بالإيافت إلى الخٗغى للخؿائغ

 ؛(48نفدت 

  ت  جلاػم الشخو ٖىض اجساط اللغاعاث أزىاء خؿب اخض الىخاب المخاَغة هي  "خالت مٗىىٍ

خُاجه الُىمُت، وما ًترجب ٖليها مً ْهىع خالاث الكً أو الخىف أو ٖضم الخأهض مً 

، 1986)خاجم،  هخائج جلً اللغاعاث التي ًخسظها هظا الشخو باليؿبت الإىيىٕ مٗين"

 (24صفدت 

 ٗغف )خماد،  ( المخاَغة " ٖلى أنها فغنت جىبض أطي أو يغع أو زؿاعة"WEBSTER) وَ

 (260، صفدت 2000
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خؿب هظا الخٗغٍف إن ْاهغة المخاَغة هي الفغنت التي ًمىً مً زلالها جفاصي الخؿاعة 

االإؿخلبلُت، وهظا الخٗغٍف لا ًهلح الىاججت ًٖ ٖضم الخأهض الظي ًدُِ بيخائج اللغاعاث 

 .(02)بلعجىص و بىكشة، صفدت  للخدلُل لأهه لا ًمىً كُاؾه

 ( هما ٖغفهاBETTY وػملائه "بأنها ملُاؽ وؿبي الإضي جللب ٖائض الخضفلاث الىلضًت )

 ؛(440، صفدت 1999)الهىذي،  الظي ؾِخم الحهىٌ ٖلُه مؿخلبلا"

  ٗغفها واجب آزغ ٖلى أنها " صعحت الازخلافاث في الخضفم الىلضي للاكتراح الاؾدثماعي وَ

 ؛(230، صفدت 1999)الحىاوي،  ًٖ الخضفم الىلضي االإلضع أو االإخىك٘ له"

ام ًىضح لىا المخاَغة  ف الؿابلت ًمىىىا الىنىٌ إلى جدضًض مفهىم قامل وٖ اهُلاكا مً الخٗاعٍ

البىىُت مً وافت حىاهبها، بدُث ًمىً اللىٌ بأنها اخخماٌ جظبظب للٗائض االإخىك٘ ٖلى الاؾدثماع 

سُِ االإمىٌ بهظا اللغى، بالإيافت إلى اخخمالُت حٗغى البىً إلى زؿائغ غير مخىكٗت أي غير م

 ًٖ الخُت االإضعوؾت للبىً   الاهدغافلها وبالخالي 

 : (Risques de crédit)المخاطش الائخماهُت )اللشوض ( - ب

إن مفهىم اللغى أزبذ في هثير مً االإغاث أهه لا ًىحض هىان كغى بضون مساَغ، مهما واهذ 

الحظع مً أن لا الًماهاث االإلضمت. فالخُغ ملخهم باللغى ولا ًفاعكه، والبىيي ًجب ٖلُه صائما 

. ومً أمثلت مساَغ الائخمان أو اللغوى: (69، صفدت 2003) ًخمىً االإضًً مً الىفاء بالتزامه

مساَغ جىكف االإضًً ًٖ الىفاء بالتزاماجه الخٗاكضًت م٘ البىً، أو مساَغ الترهؼ الائخماوي، أو 

ً المخههاث اليافُت فكل البىً في جدضًض حىصة الأنىٌ  وما ًترجب ٖلى طلً مً ٖضم جيىٍ

لخجىب حٗغى أمىاٌ االإىصٖين لخؿائغ غير مدؿىبت. هظا وحكمل المخاَغ الائخماهُت البىىص صازل 

خماصاث  االإيزاهُت مثل اللغوى والؿىضاث والبىىص زاعج االإيزاهُت مثل زُاباث الًمان و/ أو اٖلا

 (69، صفدت 2003) االإؿدىضًت

الخأزير البؿُِ في حؿضًض كؿِ واخض مً اللغى ًمىً أن ًيىن طا أزغ ؾلبي باليؿبت الإؤؾؿت 

ً( لأهه مثل أي جاحغ أو نىاعي  مالُت )بىً( والتي حٗمل بىاؾُت أمىاٌ ملتريت أًًا )وصائ٘ الآزغٍ

ً(، وفي الآحاٌ المحضصة، فئهه ًجب ٖليها أن جىفي بالتزاماتها، مً حاهب آزغ،  هدى  االإىصٖين )االإىفغٍ

ىتها ت لخدلُم جىاػن زؼٍ )الجلعىد، صفدت  مٗخمضة في طالً ٖلى االإضازُل التي ججىيها والًغوعٍ

ت مً الٓغوف غير االإخىكٗت وغير المحؿىبت، أو بؿبب ؾُاؾت (583 . إهه بؿبب جغاهم مجمىٖ

ت، فئن الخأزيراث االإخىالُت في الدؿضًض ًمىنها أن جً٘ البىً في  إكغاى غير خظعة وغير اختراػٍ

 (584)الجلعىد، صفدت  نٗىباث حض خغحت
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اث الأوكُت  بالغغم مً جُىع أؾالُب إصاعة اليكاٍ البىيي، فئن الخُغ ٌٗخبر مً أولىٍ

مىً اللىٌ بأن اللًاء ٖلى الأزُاع البىىُت بكيل مُلم مؿخدُل، فالخُغ غير كابل  البىىُت.وٍ

للخىك٘ جماما ، لىً بالغغم مً هامل االإغامغة الظي ًخمخ٘ به البىً إلا أهه ًمىً أن ًخيبأ به مً 

 جضهُت الخيالُف. أحل جللُل الخؿائغ و

ل زهائو أنىلها االإالُت التي حكتريها  )الىصائ٘( هسلانت ًمىً اللىٌ أن البىىن مضٖىة إلى جدىٍ

وجبُٗها )اللغوى( م٘ جدمل الأزُاع الىاججت ٖنها.وبالخالي فئن الخدىم في هظه الأزُاع ٌكيل عهاها 

 (04)بلعجىص و بىكشة، صفدت  هبيرا أمام البىً

 حعُير مخاطش اللشوض البىىُت:  - ث

وع التي أصعحتها لجىت باػٌ لخدضًض االإلاءة واهذ إصاعة المخاَغ وحؿُيرها مً بين أخض أهم المحا

االإهغفُت ، وكض بضأث البىىن مؤزغا في اهتهاج ؾُاؾاث لإصاعتها جماقُا م٘ الاججاهاث الٗاالإُت، 

وكض وان الهضف منها الخدىم في صعحت الخُغ الظي جخٗغى له البىىن  مً أحل اللُام بمهامها 

 واالإخمثلت فُما ًلي:

  مً أحل وي٘ الاخخُاَاث اللاػمت الإىاحهتها مً أحل المحافٓت كُاؽ المخاَغ وجلضًغها

 ٖلى عبدبت البىً؛

 .االإؿاٖضة في اجساط كغاعاث الدؿٗير 

   ٌغ إصاعة مدافٔ هظه الأوعاق، مً زلا ٘ الأوعاق االإالُت مً زلاٌ جُىٍ الٗمل ٖلى جىىَ

 زلم اجؼان بين المخاَغة والغبدُت.

 االإاٌ اؾدىاصا للملترخاث الجضًضة للجىت  مؿاٖضة البىً ٖلى خؿاب مٗضٌ هفاًت عأؽ

.  باػٌ

 االإيزة الخىافعُت للمؤظعت: .3

 مفهىم االإيزة الخىافعُت:  - أ

ان امخلان االإىٓمت للميزة الخىافؿُت ًمثل حؼءا اؾاؾُا مً فلؿفت الاصاعة وجىحهاتها 

ل سا ٌٗض الياجب  .(169، صفدت 2014)البىشي،  االإؿخلبلُت وللأمض الُىٍ  Alderson 1965وجاعٍ

غفها ٖلى انها ''حٗبير ًٖ ؾعي االإىٓمت لاوكاء او امخلان  اوٌ مً أقاع الى االإيزة الخىافؿُت وٖ

ضة ًٖ غيرها مً االإىٓماث الٗاملت في طاث الهىاٖت ليي جدلم الخميز ٖنهم ''  GOULD) ؾماث فغٍ

& MARIE, 2008, p. 04) ، هما ٖغفهاFAKEY 1989  ٖلى انها ''اي ش يء ًمىً ان ًميز الكغهت او

.  (LOW & PRAVEEN, 2010, p. 64) مىخجاتها اًجابا كُاؾا باالإىافؿين ومً وحهت هٓغ الؼبىن''
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ت أو جفىق هفاءاث االإىافؿين وكض ٖغفذ اًًا بانها ''كضعة االإؤؾؿت ٖلى جدلُم  هفاءاث مؿاوٍ

ت الخفاٖل وعص  ومهاصعها الأؾاؾُت: الخيالُف الجىصة، الاهخاحُت، الابضإ، ؾغٖ

فها اًًا بانها ''اًت ميزة ، و (BERTNARD & AUTRES, 1998, p. 360)الفٗل'' كض وعص حٗغٍ

ى مما ًلضمه االإىافؿىن الى الؼبائً ولها كُمت، وكض ًيىن طلً مخدللت مً كبل الكغهت هي اٖل

ئ او الخضمت االإًافت''  (Ehmke & Cole, 2011, p. 18) الخماًؼ مً زلاٌ الاؾٗاع الاوَ

ت اطا ًمىىىا اللىٌ بان االإيزة الخىافؿُت هي مفهىم وؿبي وصًىامُيي، بدُث لا ًمىً للمؤؾؿ

ليها أن حٗمل  أن جيىن مىافؿت بهفت نهائُت واهما هي هظلً في ػمً ومدُِ اكخهاصي مٗين، وٖ

 صوما مً احل الحفاّ ٖلى كضعتها الخىافؿُت لًمان بلائها.

 الىطىُت : مصادس االإيزة الخىافعُت في البىىن  - ب

وزضماتها مً ًخُلب جدلُم الخماًؼ في االإؤؾؿت االإهغفُت عف٘ مؿخىي أصائها وحىصة مىخجاتها 

ت مً الٗىانغ مً أهمها  : (137، صفدت 2009)خمذاوي،  زلاٌ الترهيز ٖلى مجمىٖ

 أولا: إدخاٌ الخىىىلىحُا الحذًثت: 

حٗخبر الخىىىلىحُا مً أهم الٗىانغ التي ًمىً اصزالها الى البىً الخجاعي لخدلُم الجىصة هميزة 

ًمىً اخضار الخُىع ٖبر جهمُم مىخجاث أو زضماث حضًضة وهظلً جىىىلىحُا جىافؿُت.خُث 

 وحؿاٖض الخىىىلىحُا البىً في اللُام بالٗملُاث الخالُت: .(vassil & manov, 2003) حضًضة

  م جهيُف اللغوى، وجدلُل كضعة الٗمُل ٖلى الؿضاص إصاعة المخاَغ البىىُت ًٖ َغٍ

جٗله أهثر كضعة  وبالخالي جللُل وؿبت اللغوى االإخٗثرة، مما ًدؿً مً ويُٗخه االإالُت وٍ

 ٖلى الخىؾ٘ في جلضًم كغوى بكيل آمً؛

 حؿهُل الٗملُاث البىىُت وجللُل الازُاء؛ 

  غ ومؿاٖضة البىً ٖلى زلم وابضإ مىخجاث وزضماث حضًضة جضفم هخائج البدث والخُىٍ

غ االإىخجاث أو الخضم  اث الحالُت؛أو جُىٍ

 اللُام بضعاؾاث الؿىق الإٗغفت اخخُاحاث ومخُلباث الٗملاء؛ 

 ججضًض الٗملُاث واالإهام المخخلفت؛ 

 ُتها اصة حجم الٗملُاث البىىُت وجدؿين هىٖ  جغاهم الخبرة في الخىىىلىحُا مما ًؤصي الى ػٍ

  .(47، صفدت 2008)الخفاجي، 

 ثاهُا: الظغط على الخيالُف:  

لت مسخلفت، وطلً choumpeterٌٗخبر ''قىمبُتر'' ) ( الخُىع ٖلى أهه مؼج ٖىانغ الاهخاج بُغٍ

بىاؾُت الابضإ. خُث ًمىً جدلُم الخماًؼ ٖبر الخللُل أو الًغِ ٖلى جيالُف الاهخاج و 
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مىً جدلُم الخيالُف الأزغي االإباقغة و غير االإباقغة مً زلاٌ اللُام بمسخلف ا الإهام الُىمُت، وٍ

 طلً ٖبر:

لت مخىاؾلت وملائمت ) جدلُم   ٗها بُغٍ *الاهخاج بأصوى جيلفت مً زلاٌ جىُٓم االإهام وجىػَ

 الخىافم بين الأشخام(؛

ُت الٗملُاث ٖبر جبؿُُها وهؼٕ الخىغاع فيها؛   *جدؿين هىٖ

ً الأشخام وجدفيزهم؛   *جدلُم أٖلى إهخاحُت ٖمل ٖبر جيىٍ

 . (138، صفدت 2009)خمذاوي،  *الاهخمام باالإهام التي لها نلت مباقغة بالٗملاء 

 ثالثا: ادخاٌ الخلىُاث الحذًثت في الدعىٍم: 

م هي التي جدضص اخخُاحاث ومخُلباث الٗملاء ٖبر اللُام بضعاؾت الؿىق، وهي  ُفت الدؿىٍ إن وْ

لت ملائمت الإا ًخُلبه الٗمُل ختى ًخم جدلُم الغيا  حؿعى الى الؤحابت ٖلى هظه االإخُلباث بُغٍ

م ماًلي: ُفت الدؿىٍ  والىلاء مً َغف الٗمُل، ومً أهم الأهضاف االإىخٓغة مً وْ

 *صكت الؤؾخجابت لُلباث الٗمُل؛ 

ٗت واالإلائمت للٗملاء؛   *الاؾخجابت الؿغَ

 ا؛*إصزاٌ مىخجاث وزضماث حضًضة وزلم الُلب ٖليه 

 .(139، صفدت 2009)خمذاوي،  *حؿهُل امياهُت اجهاٌ الٗمُل بالبىً 

لت والأدواث: .4  الطشٍ

لت الخدلُل: 1-3  مخغيراث الذساظت وطشٍ

  :مخٗاملي الىوالت البىىُت )مجخمع الذساظت(BADR  ؾُضي بلٗباؽ؛ 

  :مخٗامل للبىً؛ 30قملذ  ٖكىائُتُٖىت عُىت الذساظت 

 :مخغيراث الذساظت 

 ؛حؿُير مساَغ كغوى البىً الخجاعي االإخغير االإعخلل: 

 ؛االإيزة الخىافؿُتاالإخغير الخابع: 

  :خماص ٖلى الٗضًض مً االإغاح٘ جم إٖضاص اؾدباهه مىحهت الإخٗاملي أدواث الذساظت بالٖا

 البىً مدل الضعاؾت وكض جًمىذ ما ًلي:

: فلغاث تهضف إلى مٗغفت بٌٗ االإٗلىماث الشخهُت للمخٗاملين وهي  05ًدخىي ٖلى  المحىس الأوٌ

 )الجيـ، الٗمغ، االإؤهل الٗلمي، االإهىت، مضة الخٗامل م٘ االإهغف(.
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في جدلُم  حؿُير مساَغ كغوى البىً الخجاعي ت الهضف مىه إبغاػ مضي مؿاهم المحىس الثاوي:

ًم  االإيزة الخىافؿُت للبىىن الىَىُت   ٖباعة. 21وٍ

االإخضعج طي الىلاٍ الثلار للُاؽ الٗباعاث والتي   (likert scale)وكض جم اٖخماص ملُاؽ لُياعث 

 (؛3، غير مىافم بضعحت 2، مداًض بضعحت 1جضعحذ هما ًلي: )مىافم بضعحت 

 الىخائج ومىاكؽتها: .5

  :ثباث الؤظدباهت 

 ٌ  : هخائج اخخباس معامل الثباث ألفا هشوهباخ (01سكم) الجذو

 هغوهبار  كُمت ألفا ٖضص الٗباعاث داوع الؤؾدباهتم

 0.72 21 الأبٗاص الثلازت هيل

خماص ٖلى مسغحاث بغهامج  يناالإهضع: مً إٖضاص الباخث  spssبالٖا

، مما ٌٗني أن إؾدباهت البدث جخمخ٘ بضعحت وصلالت  %72بلغذ كُمت الثباث )مٗامل ألفا هغوهبار ( 

ض هظه اليؿب ًٖ اليؿبت االإلبىلت إخهائُا والبالغت  ، مما ًؤهض وحىص %60زباث حُضة، بدُث جؼٍ

 ٖلاكت جغابِ واجهاٌ بين ٖباعاث الؤؾدباهت.

 جدلُل الؤظدباهت: 1

البىىن مساَغ كغوى  إصاعةوؿخٗغى فُما ًلي، إحاباث أفغاص ُٖىت الضعاؾت خىٌ مضي أزغ 

ت ت الجؼائغٍ  :في جدلُم االإيزة الخىافؿُت للبىً مدل الضعاؾت  الخجاعٍ

 :اظخخذام البُاهاث لاجخار كشاساث اظتراجُجُت 

ت  ساَغ إصاعة مبأن  ،(7 ,6 ,5, 4, 3, 2الجضوٌ ) ًىضح ت الجؼائغٍ حٗخمض كغوى البىىن الخجاعٍ

الٗملاء. وبالخالي فئن االإؤؾؿاث التي جخمخ٘ بكيل هبير ٖلى جدلُل البُاهاث والخيبؤ بؿلىن 

بلضعة جدلُلُت مخلضمت جيىن كاصعة ٖلى الخللُل مً اخخمالُت الخٗثر االإالي أو الفكل في 

ل الأحل، مما ٌٗؼػ زلت  اؾترصاص اللغوى، وبالخالي مؿاٖضتها ٖلى جدلُم اؾخلغاع مالي َىٍ

ً وبالخالي ٌؿاهم في بىاء ميزة جى  افؿُتالٗملاء واالإؿدثمغٍ
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 ٌ  : أجمىً مً الذخىٌ إلى مىكع البىً بعشعت(02 سكم ) الجذو

Pourcentage 
 cumulé 

Pourcentage 
 valide 

pourcentage Effectifs  

70.0 
93.3 
100.0 

70.0 
23.3 
6.7 

100.0 

70.0 
23.3 
6.7 

100.0 

21 
07 
02 
30 

Valide       agree          
nutral                             
disagree      
Total           

 spssاٖخماصا ٖلى مسغحاث  يناالإهضع: مً إٖضاص الباخث

 : مىكع البىً مصمم جصمُم حزاب وحمُل(03سكم )الجذوٌ 

Pourcentage 
 Cumulé 

Pourcentage 
 valide 

pourcentage Effectifs  

50.0 
86.7 
100.0 

50.0 
36.7 
13.3 
100.0 

50.0 
36.7 
13.3 
100.0 

15 
11 
04 
30 

Valide       agree          
nutral                             
disagree      
Total           

 spssاٖخماصا ٖلى مسغحاث  يناالإهضع: مً إٖضاص الباخث

 : مً العهل العثىس على ما أخخاج على مىكع البىً (04سكم )الجذوٌ 

Pourcentage 
 cumulé 

Pourcentage 
 valide 

pourcentage Effectifs  

46.7 
73.3 
100.0 

46.7 
26.7 
26.7 
100.0 

46.7 
26.7 
26.7 
100.0 

14 
08 
08 
30 

Valide       agree          
nutral                             
disagree      
Total           

 spssاٖخماصا ٖلى مسغحاث  يناالإهضع: مً إٖضاص الباخث

 : مدخىي هُيل وجىظُم مىكع البىً مً العهل جدبعه (05سكم)الجذوٌ 

Pourcentage 
cumulé 

Pourcentage 
valide 

pourcentage Effectifs  

63.3 
83.3 
100.0 

63.3 
20.0 
16.7 
100.0 

63.3 
20.0 
16.7 
100.0 

19 
06 
05 
30 

Valide       agree 
nutral 

disagree 
Total 

 spssاٖخماصا ٖلى مسغحاث  يناالإهضع: مً إٖضاص الباخث
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 : مىكع البىً ٌعمل على جدلُم الىعىد خىٌ الخذماث بذكت (06سكم )الجذوٌ 

Pourcentage 
 cumulé 

Pourcentage 
 Valide 

pourcentage Effectifs  

35.5 
62.2 
722.2 

35.5 
04.5 
02.2 
722.2 

35.5 
04.5 
02.2 
722.2 

74 
26 
24 
52 

Valide       agree 
nutral 

disagree 
Total 

 spssاٖخماصا ٖلى مسغحاث  يناالإهضع: مً إٖضاص الباخث

خم الصفلاث بعشعت(07سكم )الجذوٌ   : مىكع البىً ًلذم الخذماث وٍ

Pourcentage 
 cumulé 

Pourcentage 
 Valide 

pourcentage Effectifs  

24.5 
55.5 
722.2 

24.5 
04.5 
04.5 
722.2 

24.5 
04.5 
04.5 
722.2 

72 
26 
26 
52 

Valide       agree 
nutral 

disagree 
Total 

 spssاٖخماصا ٖلى مسغحاث ين االإهضع: مً إٖضاص الباخث

 : االإىكع ًمثل خذمت االإخعاملين على ؼبىت الاهترهذ(08سكم )الجذوٌ 

Pourcentage 
 cumulé 

Pourcentage 
 Valide 

pourcentage Effectifs  

42.2 
72.2 

722.2 

42.2 
52.2 
72.2 

722.2 

42.2 
52.2 
72.2 

722.2 

76 
27 
25 
52 

Valide       agree 
nutral 

disagree 
Total 

 spssاٖخماصا ٖلى مسغحاث  يناالإهضع: مً إٖضاص الباخث

  ادة اللذسة على الخىظع في العىق  :صٍ

ت ساَغ إصاعة م( بأن 1221121029ًىضح الجضوٌ ) ت الجؼائغٍ دُذ للبىً جكغوى البىىن الخجاعٍ

سهم االإالي وؾلىههم، وهظا  اؾتهضاف الٗملاء الأهثر ملائمت للحهىٌ ٖلى اللغوى بىاءا ٖلى جاعٍ

م اؾخس ، ضام بُاهاث قاملت وجدلُلاث صكُلتبئمياهه الخللُل مً زُغ اللغوى االإخٗثرة ًٖ َغٍ

لبىً مً جسهُو مىاعصه للخىؾ٘ في أؾىاق وبالخالي فئن الؿُُغة ٖلى هظه المخاَغ جمىً ا

 حضًضة أو جلضًم زضماث مبخىغة مما ٌٗؼػ مً جىافؿِخه.
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 : لا ٌس يء البىً الى اظخخذام االإعلىماث الشخصُت(09سكم )الجذوٌ 

Pourcentage 
 cumulé 

Pourcentage 
 valide 

pourcentage Effectifs  

55.5 
75.5 
722.2 

55.5 
02.2 
4.5 

722.2 

55.5 
02.2 
4.5 

722.2 

00 
24 
20 
52 

Valide       agree 
nutral 

disagree 
Total 

 spssاٖخماصا ٖلى مسغحاث  ينهضع: مً إٖضاص الباخثاالإ

ٌ الجذ  لذي الثلت في الخذماث البىىُت الالىتروهُت(:10سكم ) و

Pourcentage 
 cumulé 

Pourcentage 
 valide 

pourcentage Effectifs  

34.5 
54.5 
722.2 

34.5 
02.2 
05.5 
722.2 

34.5 
02.2 
05.5 
722.2 

75 
24 
25 
52 

Valide       agree 
nutral 

disagree 
Total 

 spssاٖخماصا ٖلى مسغحاث  يناالإهضع: مً إٖضاص الباخث

 : معاملاحي البىىُت عبر الاهترهذ دائما دكُلت(11سكم )ٌ الجذو 

Pourcentage 
 cumulé 

Pourcentage 
 valide 

pourcentage Effectifs  

45.5 
62.2 
722.2 

45.5 
74.5 
02.2 
722.2 

45.5 
74.5 
02.2 
722.2 

77 
23 
24 
52 

Valide       agree 
nutral 

disagree 
Total 

 spssاٖخماصا ٖلى مسغحاث  ثيناالإهضع: مً إٖضاص الباخ

 ٌ  في معاملاحي مع البىً بالأمان: أؼعش (12سكم ) الجذو

Pourcentage 
 cumulé 

Pourcentage 
 valide 

pourcentage Effectifs  

45.5 
64.5 
722.2 

45.5 
05.5 
75.5 
722.2 

45.5 
05.5 
75.5 
722.2 

77 
25 
22 
52 

Valide       agree 
nutral 

disagree 
Total 

 spssاٖخماصا ٖلى مسغحاث  يناالإهضع: مً إٖضاص الباخث
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 جدعين حىدة الخذمت: 

( ت مساَغ بأهه مً زلاٌ إصاعة (15214213ًىضح الجضوٌ كغوى البىىن الخجاعٍ

ت  بظواء ًمىً للمؤؾؿاث جلضًم كغوى بكغوٍ ملائمت للٗملاء، مثل مٗضلاث الجؼائغٍ

هظه االإٗاملاث ججٗل الٗملاء ًفًلىن الخٗامل م٘  .فائضة جىافؿُت وفتراث ؾضاص مغهت

 البىً هفؿه بضلا مً االإىافؿين.

 ٌ  حعامل معه، ًلذم خذماث الىتروهُت مخىىعت: البىً الزي أ(13سكم ) الجذو

Pourcentage 
 cumulé 

Pourcentage 
 Valide 

pourcentage Effectifs  

22.2 
54.5 
722.2 

22.2 
54.5 
05.5 
722.2 

22.2 
54.5 
05.5 
722.2 

70 
77 
25 
52 

Valide       agree 
nutral 

disagree 
Total 

 spssاٖخماصا ٖلى مسغحاث  يناالإهضع: مً إٖضاص الباخث

 ٌ  : ًخم الحصىٌ الىتروهُا على هؽف الحعاب وغيره عىذ الطلب(14سكم ) الجذو

Pourcentage 
 cumulé 

Pourcentage 
 Valide 

pourcentage Effectifs  

52.2 
62.2 
722.2 

52.2 
72.2 
02.2 
722.2 

52.2 
72.2 
02.2 
722.2 

07 
25 
24 
52 

Valide       agree 
nutral 

disagree 
Total 

 spssاٖخماصا ٖلى مسغحاث ين االإهضع: مً إٖضاص الباخث

 ٌ ذ (15سكم ) الجذو : ًخم إسظاٌ جزهيراث للعملاء خىٌ مىاعُذ ظذاد الأكعاط عبر البرً

 الالىترووي

Pourcentage 
 Cumulé 

Pourcentage 
 Valide 

pourcentage Effectifs  

24.5 
54.5 
722.2 

24.5 
52.2 
05.5 
722.2 

24.5 
52.2 
05.5 
722.2 

72 
27 
25 
52 

Valide       agree 
nutral 

disagree 
Total 

 spssاٖخماصا ٖلى مسغحاث  يناالإهضع: مً إٖضاص الباخث
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 ت  :جدلُم ظمعت كىٍ

كغوى ي جٓهغ اللضعة ٖلى إصاعة مساَغ بأن االإؤؾؿاث الت (19218217216ًىضح الجضوٌ )

ت  ت الجؼائغٍ حٗخبر مىزىكت ومؿخلغة في أٖين الٗملاء، مما ٌٗؼػ ؾمٗتها بفٗالُت البىىن الخجاعٍ

ل. ت جترحم إلى ميزة جىافؿُت ٖلى االإضي الُىٍ  في الؿىق. وبالخالي فئن الؿمٗت اللىٍ

 ٌ ذ الالىترووي أو وظائل (16سكم) الجذو م البرً عت على طلباحي عً طشٍ :البىً ٌعطي سدود ظشَ

 أخشي 

Pourcentage 
 Cumulé 

Pourcentage 
 valide 

pourcentage Effectifs  

22.2 
45.5 
722.2 

22.2 
05.5 
54.5 
722.2 

22.2 
05.5 
54.5 
722.2 

70 
25 
77 
52 

Valide       agree 
nutral 

disagree 
Total 

 spssاٖخماصا ٖلى مسغحاث  يناالإهضع: مً إٖضاص الباخث

 ٌ  البىً ًدل مؽاول معاملاحي الالىتروهُت بعشعت (: 17سكم ) الجذو

Pourcentage 
 Cumulé 

Pourcentage 
 valide 

pourcentage Effectifs  

24.5 
55.5 
722.2 

24.5 
04.5 
04.5 
722.2 

24.5 
04.5 
04.5 
722.2 

72 
26 
26 
52 

Valide       agree 
nutral 

disagree 
Total 

 spssاٖخماصا ٖلى مسغحاث  يناالإهضع: مً إٖضاص الباخث

م الهاجف، مىظف أو الشد الآلي: ظهىلت الىصىٌ (18سكم )الجذوٌ   الى البىً عً طشٍ

Pourcentage 
 Cumulé 

Pourcentage 
 valide 

pourcentage Effectifs  

25.5 
52.2 

722.2 

25.5 
04.5 
52.2 

722.2 

25.5 
04.5 
52.2 
722.2 

75 
26 
27 
52 

Valide       agree 
nutral 

disagree 
Total 

 spssاٖخماصا ٖلى مسغحاث  يناالإهضع: مً إٖضاص الباخث
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: جلذًم الاظخعلاماث اللاصمت والاظخفعاساث االإطلىبت مً طشف االإخعاملين (19سكم )الجذوٌ 

 بعشعت

Pourcentage 
 Cumulé 

Pourcentage 
 Valide 

pourcentage Effectifs  

25.5 
52.2 
722.2 

25.5 
04.5 
52.2 
722.2 

25.5 
04.5 
52.2 
722.2 

75 
26 
27 
52 

Valide       agree 
nutral 

disagree 
Total 

 spssاٖخماصا ٖلى مسغحاث  يناالإهضع: مً إٖضاص الباخث

 جللُل المخاطش االإالُت وجدعين الؤظخذامت: 

ُت الٗملاء خىٌ إصاعة الضًىن و البىً  ( بأن خملاث22221220ًىضح الجضوٌ ) حؿهم في جىٖ

الؤلتزاماث االإالُت، مما ٌؿاٖض الٗملاء ٖلى اجساط كغاعاث مالُت أفًل وجللُل المخاَغ 

 االإغجبُت باللغوى 

 البىً ًلىم بخدذًث االإعلىماث االإخىفشة لذًه على االإىكع (:20سكم )لجذوٌ ا

Pourcentage 
 cumulé 

Pourcentage 
 Valide 

pourcentage Effectifs  

35.5 
62.2 
722.2 

35.5 
04.5 
02.2 
722.2 

35.5 
04.5 
02.2 
722.2 

74 
26 
24 
52 

Valide       agree 
nutral 

disagree 
Total 

 spssاٖخماصا ٖلى مسغحاث  يناالإهضع: مً إٖضاص الباخث

ج على (21سكم )الجذوٌ   االإىكع: ًلجأ البىً إلى اظخخذام أظالُب حذًذة للتروٍ

Pourcentage 
 cumulé 

Pourcentage 
 Valide 

pourcentage Effectifs  

32.2 
65.5 
722.2 

32.2 
55.5 
74.5 
722.2 

32.2 
55.5 
74.5 
722.2 

73 
72 
23 
52 

Valide       agree 
nutral 

disagree 
Total 

 spssاٖخماصا ٖلى مسغحاث  يناالإهضع: مً إٖضاص الباخث
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 جيلفت أداء الخذماث الالىتروهُت مىخفظت ملاسهت بالخذماث الخللُذًت: (22سكم )الجذوٌ 

Pourcentage 
 Cumulé 

Pourcentage  
valide 

pourcentage Effectifs  

25.5 
44.5 
722.2 

25.5 
05.5 
55.5 
722.2 

25.5 
05.5 
55.5 
722.2 

75 
25 
72 
52 

Valide       agree 
nutral 

disagree 
Total 

 spssاٖخماصا ٖلى مسغحاث  ينالباخث االإهضع: مً إٖضاص

مً زلاٌ الجضاوٌ الؿابلت ًمىً اللىٌ بأن لإصاعة المخاَغ صوع فٗاٌ في جدلُم االإيزة الخىافؿُت 

ت الإا لها مً جأزير ٖلى أبٗاص االإيزة الخىافؿُت ول ٖلى خضة، وبالخالي فئن  ت الجؼائغٍ للبىىن الخجاعٍ

ت حؿاهم بكيل هبير في جدؿين حىصة الخضمت  ت الجؼائغٍ فٗالُت إصاعة المخاَغ في البىىن الخجاعٍ

والابخياع بالبىً، هما أنها حؿاهم بكيل هبير في جىؾٗت كضعة البىً ٖلى مىذ كغوى بكيل هبير 

 ازخُاع وبالخالي جدلُم مىاعص مالُت، بالإيافت إلى أن جدلُل الجضاعة الؤئخماهُت ٌؿاٖض البىً في

ً ٖلى الؿضاص وبالخالي الخللُل مً خالاث الخٗثر في الؿضاص مما ٌٗؼػ حىصة مدفٓت االٗملاء الل صعٍ

ًاللغوى ل الأحل، مما ٌٗؼػ زلت الٗملاء واالإؿدثمغٍ  ، هما أنها حؿاهم في جدلُم اؾخلغاع مالي َىٍ

 :لاصتخال .6

تكغوى إصاعة مساَغ  ت الجؼائغٍ لِؿذ مجغص أصاة لحماًت االإؤؾؿت بل هي  البىىن الخجاعٍ

إؾتراجُجُت حٗؼػ مً جىافؿُت االإؤؾؿت في ؾىق مليء بالخدضًاث، خُث ٌٗض الاؾخلغاع االإالي 

الٗمُل باالإىاف٘  إكىإ، والتي مً الهٗب والابخياع في جلضًم الخضماث مً أبغػ ٖىامل الخفىق 

جُل٘ صائم م٘ مخغيراث البِئت االإهغفُت  االإترجبت ٖنها، خُث جيىن الحاحت ملحت لها للبلاء ٖلى

بكيل ٖام واخخُاحاث ومخُلباث الٗمُل بكيل زام. فهى ًىفغ مغهؼ كىة وصًىامُىُت اليكاٍ 

اصة وعي الٗملاء، مما ًؤصي إلى  ؼ الخىانل، وػٍ االإهغفي مً زلاٌ جدؿين حىصة االإٗلىماث، وحٗؼٍ

ىىن.إط جٓهغ هخائج الضعاؾت وحىص أزغ جللُل فغم حٗثر اللغوى وجدلُم اؾخلغاع مالي أهبر للب

البىً  مخٗامليدل الضعاؾت ٖمىما لأؾباب خهغها ٖلى وكاٍ البىً م لغوىلإصاعة مساَغ ال

وأخض أهم  لإصاعة المخاَغاالإبدىزين في اؾخسضام جىىىلىحُا االإٗلىماث والاجهاٌ لللُام بٗملُت 

اع الخىُٓمي للبىً واهخمام إفغاػاث الٗىالإت ه االإتزاًض بخُبُم جىىىلىحُا االإٗلىماث مً حهت واَلؤ

 .مً حهت أزغي، وهظا ما ًثبذ صحت فغيُت الضعاؾت



ت للعىالإت والعُاظاث الاكخصادًت  2024العىت:     02العذد:    15المجلذ:                                          المجلت الجضائشٍ

47 

 جىصُاث:

  غ الىؾائل والآلُاث الخانت بئصاعة مساَغ اللغوى بدُث ًجب ٖلى ول بىً جُىٍ

جمىىه مً جدضًض الجضاعة الائخماهُت للٗمُل، صعحت المخاَغ الائخماهُت ليل كغى ممىىح 

غاف االإغجبُت به؛ للمخٗامل البىيي  وهظلً اَلأ

  يغوعة وحىص كاٖضة بُاهاث مىخىبت وإلىتروهُت  جىٓم إحغاءاث خفٔ وجضاوٌ االإؿدىضاث

 والًماهاث االإلضمت مً َغف الٗمُل مً أحل ججضًضها بغغى الحض مً المخاَغ.

  ت هٓغا للضوع الهام الظي ت الجؼائغٍ ؼ فٗالُت إصاعة مساَغ  كغوى البىىن الخجاعٍ حٗؼٍ

 جلٗبه في جدلُم الخميز .
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