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في المجلة  وإجراءات النشر قواعد
 
 

 

ترحببا مجلة ببل حبب جححدر دمج رم بب         
مجنظريبببل دمجتقحي يبببل لابببل لةببب    مج  بببد  

قتتابببب  يل دمجلح  ببببحيل دم مر  م  لبببب   م 
دمجت ببببديل دمجتلديبببب   ،ج ي  ببببيلمدمج  ببببد  

دأيببببل  رم بببب   أ ببببر   ،دملإ مر  مج  لببببل
ته ف مجى مثبرم  مجححبر مج  لبل لابل لةب   

 لب  ترحبا   ب   د  م ةتل  يبل حكب   مج  
مجلة ببل حتنتبب م مجلن ببريخ مجلت ااببيخ لاببل 

د بببببب جم ن بببببب     ،مجلةبببببب    مجلبببببب  در 
 أدلبخ ححبدر  دللاحظ ته  حبد  لب  ينكبر

  ه مجلة ل  رم    حه
 

  حبببب  مجححببببدر دمج رم بببب   دلا ببببب   دت        
 :          ج كردق مجت جيل

 

أخ ت بببببدخ لا بببببر  مجححبببببر أد مج رم بببببل  .1
أد لة بل  لأيبدج  ي حل نكبر   لابل  ،أا يل

 ببب  )ت حئبببل مجنلبببد م مجل   لقحد بببل أ بببر 
  ح ج ادص(

 

ت حبب  مجلة ببل نكببر لدم ببيئ لببخ ر بب ئ   .2
يت ب   مجةب    أ كريقل  ( )  تدرم  ليل 

لبخ مجل ب    %03مجل ت    لخ م قردحبل 
ى مجةببب   مجل بببت    كببب ر مجبببدي   ،أد مجححببر

  حانح ته ارمحل  
 

دلرمة ب   مج تبا  مجلة ل  رض تنكر .3
لببببخ ملإابببب مرم  مجح يثببببل لاببببل لةبببب    
م تل لهبب ،   ببى أخ ت بب   لقحد ببل دحلبب    

 ي ي   خ  لس انح   
 

ت حبب  مجلة ببل نكببر مجححببدر مجتببل  ببحل  .4
   ليبل أد نب دم  م دأخ قت ل  لابل لبمتلر

م ببب    ت ييلهببب  حكبببرق  ،م  أنهببب  جببب  تنكبببر
 داي غته  حل  يتلا   د ي  ل مجلة ل 

 حا مجححر أد مجل  جل مجل حدجل ا يت ه  .5
ننبس مجححبر  نكري ي   أ ة ل لج نكر لال مج

ةهبل م  حبت خ  تب حل لبخ  لأيبأد مجل  جل لال 
   مجلة ل

 

أخ تت يبببب  مج رم ببببل أد مجل  جببببل حبببب جلنه   .6
 أخ  ،دمجلد د يلمج  لل ج ححر دملإ ن   

تحتبببدل مج رم بببل أد مجل  جبببل   بببى ل  لبببل 
 د  ببى لببتخ مج رم ببل،دم ببحل تحببيخ لببنه  

  تلببببل د ،يت ببببلخ مجلد ببببدح مجلقببببرد 
   تت لخ  لاال مجححر دنت ئةه

 

در حبب ج يتيخ مج رحيببل ت حبب  مجلة ببل مجححبب .7
   دملإنة ي يل

 

ترحا مجلة ل حل  يا ه  لبخ ل  اب    .8
   لن قتكته  ــتل )مجتلل ي ــــمجر  ئ  مجة ل
         ببببى أخ ت ببببدخ لببببخ م بببب م   دمة  تهبببب (

   ا حا مجر  جل نن ه
 

نظبب    بب رلار  لاببل  ح تحبب حي تبب   مجح حببر  .9
 تدثيل دمثح   مجلرمةئ 

 

 لرمةببببئ لاببببل نه يببببل جتد ببببئ قت ئلببببل  .10
ج نظ   مجلك ر مجيه لابل دترتا دلا     ،مجححر

  مجن ر  مج  ح ل
 

  ببببى  دةبببب  ( )مختقحببببئ مجللاحببببل  .11

 لبئ ،أدرمل ل ندنل دلرقتلل حك   لنناب 

  تد يح ل  خ مجل حل لال لتخ مجححر
 

ت بب   مجححببدر أد مج رم بب   لقحد ببل  .12
(، لرلا ل ح برص لب ل  wordل ف )  ى 

(CD)   ر ب  لبخ يحتدل   بى مجححبر، أد ت
  ج تردنللإ لا  حري  مجلة ل م
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 ر بب   اببنح   مجححبب  ي يبب أ يةببا  .13
 (4Aقحد ل ل ب س )ــل لـــانح 52خ ــ 

حلببب  لابببل  جبببم مجابببنح   مجلحتديبببل   بببى 
   رمئق دة مد  دغير  در دل   

  
ي بببب  مجح حببببر ل  ابببب   جححثببببه ح ج يببببل  .14

ملإنة ي يل م م   ن  مج يل مج رحيبل  بل جيبل 
دير بب  ل  اببب   ح ج يبببل  ،مجححببر م اببب يل

 منة ي يبببل مج رحيبببل م م   نببب  جيبببل مجححبببر 
ل تت بببلخ لببب   033    يةببب دد جبببم حلببب  

دلا بر    ( Key Words )  لب   لنت حيبل 
   مجححر دنت ئةه

 

  ببله ثلاثيبب   مجلمجببف ي تبا مجح حببر أد م .15
   ج تردنللإدحري ه م دةهل  ل ه

 

ا ج لة ل ج ت يي  ح   ل  ي  ي  ئ     .16
، م اببببببد  مج  ليببببببل مجلت بببببب رف   يهبببببب 

 لبخ مجل يلبيخ ثنبيخم رض مجححدر   بى دت  
دج لة بل أخ تق با  م  تا ص،لال لة   

مجت يببي ، ل لببخ مج  تببا حنبب      ببى رأل جةنبب
     د ببد يلت بب يلا  كبب  يل أد ل لمةببرم  أيبب

  ى مجححر أد مج رم ل ـل  ــ يــ ئيل أد  ــة
مةببرم  ، ديحببل ج لة ببل قتحبب  مة  تهبب  ج نكببر

  مجت  يلا  مجك  يل مجح يقل

 

ر أاح ا م حح ر ت د  مجلة ل حت ق  .17
   ح حدجه  لخ   له

 

مجححبببدر دمج رم ببب   مجل  لبببل دغيبببر  .18
د بب جم  ، اببح حه  بب   ت   ل حدجببل ج نكببر  مج

   مجل يليخ للاحظ  
 

ت حر مجححدر دمجل     مجلنكدر   خ  .19
ح ج بببردر  رأل  سد  ت  ببب  ت حهببب ،آرم  

   حني  لمجلة ل أد   يل م قتتا   حة ل ل 
 

لببببنح ابببب حا مجححببببر أد مج رم ببببل ي   .20
مج ببب    ن ببب تيخ لةببب نيتيخ لبببخ مجلنكبببدر 

   مجلت لخ ج ححر أد مج رم ل
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 العدد  مقدمة

 
     ُُ ا نا متواضُُف  ُُا مجُُاث ا بلُُ  ا خلامُُا مُُن  ُُ ث ن ُُرجهُُ  هم بهُُ ا ا سُُنا أن ن  ريس 
 ينوا ث ثُ ا  ُام  ن يا مجلاُ و  ُ  بصدُ ار " دراسات في  اقتصاياد لالصريار  " مجلاة 

مُن ا ماُا ا ا تُا  عُ  ا انيتضُمن ن يلاُ، ا م1027 - 1026  خُاما  ينوا ث ثُ وا سُا  
ُُ   ُُا مجُُا ا ا لتدُُا   ،م1028 - 1027 اعُُام  ُُان ُُر أعُُ ا ولبلاُُا  لا وإ ارة و  

كمُا يتضُمن  .والإ ارة ا خامُةا تسُوي  وا تمويُث وا خلاوم ا سياسُية ووا ملاسبة الأعماث 
 مُن عُن ا تتُرةلايُة ا تُا تمُا منال ُتها وإجا تهُا  بلو  ا ماجسُتير با ك ه ا ا خ     ي ا 

سُاع ة للابُة ا  راسُاا ا خلايُا وا بُالثين ، و    به ف مم1027.21.12إ ى  م2016.1.1
 بلثها. علاى ا موضوعاا ا تا تم  ل عا  ا ه ا ا مجاث علاى 

 
ُُُة وا تلبيت  و     ُُُا بلو  وا  راسُُُاا ا ن ري ُُُة ب ُُُوم رلُُُل ا مجلا ُُُا مجُُُا ا ا خلا ُُُة   اي

ُُى إثُُرام ا بلُُ  ا خلامُُا  ُُا ا لتدُُا ية ُُة  راسُُاا أ ُُر  تهُُ ف إ  ُُوم ، وأي مجُُاث ا خلا
ا مت ددُين  ُا ا مجُا ا  . كما ترلل ا مجلاُة بصنتُاا ا متكُرينا جتماعية ب كث عام

   .، وك    نا هم وم ل اتهم لوث ما ين رمن بلو  أو  راساا به ه ا مجلاةا م كورة
 
أن تكُُون هُُ ه ا مجلاُُة وسُُيلاة   تدُُاث ا خلامُُا بُُين ا مهتمُُين لانُُا أمُُث ك   وأ يُُراا،     

   ا خا م.وغيرها من  وث  يبيا  ية والإ ارية وا ما ية  ا با  ؤون ا لتدا
 

 
 لالله لل  الصلفيق

 
 

 الصحرير "  ئة" هي
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 .حسين فرج الحويجأ

 -والتجارة كلية الاقتصاد ،قسم الاقتصاد 
 المرقب جامعة

  هل القطاع السياحي في ليبيا
 ؟المستدام الاقتصادي منموقاطرة ل

 
 :خصلم

رد  ليحيدا، وتييد   د    Tourism Led Growth TLGختحدار رريدية إلد  اهدد  الحثد  ي     
تثقيد   د ا الهدد  ادتمدد الحثد  لأجل و اليريية إل  أن السياثة قطاع قائد للنمو الاقتصادي.

 الانثددارالزمنيدة، وقدد تدم تو يد  نمدو    سلوب القياس  المحن  دلد  تثليدل السلسدلالأدل  
 له ا الغرض. ARDLال ات  ليترات الإحطاء الموزدة 

 
وجدود دلقدة توازنيدة طويلدة الأمدد  إثحداتتدم  Bounds Test اختحار الثدوددل  نتائج  حناء      

يرادات السياثية خلل الأجل الطويدل حعلقدة دكسدية لإحين متغيرات الحث ، وقد ارتحط متغير ا
مع المتغير التاحع "النمو الاقتصادي"، وخلل الأجل القصدير تدم التوصدل إلد  نيدت النتدائج مدن 

، وقددد أثحددت اختحددار السددححية لجرانجددر ددددم وجددود UECM تقدددير نمددو   تصددثيأ الخطدد خددلل 
يددرادات السددياثية والنمددو الاقتصددادي ردد  ليحيددا، الأمددر الدد ي يعندد  أن  دد   لإدلقددة سددححية حددين ا

سححية تتجد  مدن  اليريية لا تنطح  دل  ثالة الاقتصاد الليح ، ور  الاتجا  المقاحل توجد دلقة
 النمو الاقتصادي" إل  الايرادات السياثية.حع "المتغير التا

 
لنمدو الانثددار الد ات ، ا، TLGيرادات السياثية، اختحار الثدود، رريية لإا الكلمات المفتاحية:

 الاقتصادي.

 
 :مقدمة

 

عدددد الاسدددتدامة مدددن أ دددم مسدددتهدرات ت       
حرامج التنمية الاقتصدادية والاجتماديدة رد  

دلدد  ثددد  المتقدمددة والدددول  الناميددة الدددول
سددواء، وتعددان  جددل الدددول الناميددة ومنهددا 
ليحيا ر  الوقت الثاير من تركدز مصدادر 

 و د  الدخل والنمو رد  قطاددات مثددودة،
غيددددددر  غالحددددددا  مددددددن القطادددددددات الريعيددددددة

الأمر الد ي يجعدل مسد لة النمدو  ،المستدامة
دلد  رتدرات الدروا   كحيدر   معتمدة إلد  ثدد  
 .القطادات تلكالت  تشهد ا 

 

مددددددن القطادددددددات  السددددددياثة تحددددددرعت  و     
شهدت تطدورا   الت  الديناميكية، الاقتصادية

و دد  ردد   كحيددرا  خددلل العقددود المايددية،
طريقهددددددا لأن تكددددددون أكحددددددر القطادددددددات 

وقدد  (،WTO,2012)الاقتصادية ر  العدالم 
 القددرن المنصددرممددن  النصدد  الأخيددر كددان

دلدد  أكحددر  شددا دينومطلددع القددرن الثددال  
رد  السدياثة ثركدة  ثققتهداالتطورات الت  

ثيد   ،(Tang & Abosedra,2014) العالم
مدا  1950سدنة  حلغت دوائد السياثة الدولية
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 2008 سدنة ووصدلت، مليدار دولارمقدار  

حمعدددل  ،مليددار دولار 942ـ حددإلدد  مددا يقدددر 
 & Tang)  %11 در ــدددـق سدددنوي وـدددـنم

Abosedra,2014 )، دددد السدوا   وتجاوز
لأول  2012المليدددار سدددائأ سدددنة  ينالددددولي

وقد حلغت  ،(WTO,2012) مرة ر  التاريخ
جمال  الناتج العدالم  مسا مة السياثة ر  إ

ن يتوقددع أو، %9.5مددا مقدددار   2013سددنة 
% 10.3لددددددددددد  إ 2024تصدددددددددددل سدددددددددددنة 

(WTTC,2014) ،  وحلغددددت مسددددا متها ردددد
 التو دد  دلدد  المسددتول العددالم  مددا نسددحت 

 إلدد  2024ن تصددل سددنة أيتوقددع و ،8.9%
10.2% (WTTC,2014). 
 

رياديددا  يلعددب القطدداع السددياث  دورا  و     
وقد  ،ر  تعزيز مستويات النمو الاقتصادي

 ت دمليددددددة التعويددددددل دليدددددد  مددددددنصددددددار
مهمدددة للنمدددو الاقتصدددادي ال اتسدددتراتيجيلإا

والمتقدمة دل   حالنسحة لمع م الدول النامية
وتت كد  ،(Chen & Chiou,2009) ثد  سواء

من خلل العديد من الدراسدات     النتيجة 
، تلدددك الددددولالتطحيقيدددة التددد  أجريدددت رددد  

والتدد  أكدددت دلدد  العلقددة الإيجاحيددة حددين 
تزايددد معدددلات  و تطددوير النشدداط السددياث 

، (Isabel et    al.,2009)النمددو الاقتصددادي 
مرشدأ لأن يلعدب  قطاع السياثةوله ا رإن 

 رائدددا ، وقائدددا  لعمليددة النمددو المسددتدام دورا  
ردد  الدددول التدد  تث دد  حمقومددات سددياثية 

 معتحرة.

 
ور  الثالة الليحيدة ردإن تركدز مصدادر      

ض الددددخل رددد  القطددداع النيطددد  قدددد ددددر  
الاقتصاد الليح  للعديد من الأزمدات الماليدة 
الناجمدددة ددددن تقلحدددات أسدددعار الدددنيط، ورددد  

ع  يكدددددل إطددددار الجهددددود المح ولدددددة لتنويدددد
الاقتصاد الليح  والتقليدل مدن ثددة الادتمداد 

القطداع  يمثدلدل  المورد النيط  النايدب 
، حوصددي  أثددد أحددرز أ ميددة حالغددةالسددياث  

الأنشدددطة المرشدددثة للمسدددا مة رددد  تنويدددع 
مصدادر الدددخل، و لددك ن درا  لمددا تتمتددع حدد  
ليحيا من مقومات سياثية قادرة دل  جعلهدا 

 العالم.قحلة للسوا  من مختل  دول 
 

لقيددددات العلقددددة حددددين يسددددع  الحثدددد       
النمدددو الاقتصدددادي رددد  و السدددياث  النشددداط

طدددار اختحدددار اليريدددية ليحيدددا، و لدددك رددد  إ
 Tourism-Led Growth"ـددـ المعرورددة ح

Hypotheses TLG"، ن الت  تدن  دلد  أ
سدددتراتيجيا  إددددامل  السدددياثة الدوليدددة تعدددد 

 Brida)ادي ــدـو الاقتصــدـل  للنمــــدـمثتم

et al.,2008 ،)المشدكلة ودل    ا تدتلخ  
ردد  معاندداة الاقتصدداد  الحثثيددة لهدد ا الحثدد 

اخدددتللات  يكليدددة تتجسدددد رددد  مدددن الليحددد  
السددديطرة الميرطدددة للقطددداع النيطددد  دلددد  

، ورغدم تكوين الدخل والناتج رد  الاقتصداد
الجهددود التنمويددة التدد  حدد لت إحددان العقددود 

ردددإن  دددا رة التركدددز القطددداد   ،المايدددية
للناتج المثل  الإجمال  ر  القطداع النيطد  

ومندا يلا تزال لصيقة حالاقتصاد الليح  إلد  
وتتدددورر رددد  ليحيدددا  ،(2018 ددد ا )الثدددويج،

لددو تددم  -مقومددات سددياثية معتحددرة، قددادرة 
 -اسددتغللها والتخطدديط لهددا حشددكل صددثيأ

دلدددد  إثدددددا  التنويددددع الهيكلدددد  المنشددددود 
(، ودلدد   دد ا رددإن الحثدد  2015)الثددويج،
جاحددة دددن التسددايل امتدد : "مددا الإيثدداول 

مدو طحيعة العلقة حين النشداط السدياث  والن
ن مددددالاقتصددددادي ردددد  ليحيددددا "، وينطلدددد  

يمارت   رريية ميدا ا أن النشاط السياث
يجاحيددددددا  دلدددددد  معدددددددلات النمددددددو ثيرا  إ تدددددد

ردد  ليحيددا، وحدد لك رددإن الحثدد   الاقتصددادي
يريددية المعرورددة حـــــددـ ييتددرض انطحددا  ال

TLG . دل  ثالة الاقتصاد الليح 
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وتنحدددع أ ميدددة الحثددد  ومحرراتددد  مدددن      
ردد   الأ ميددة التدد  يثتلهددا القطدداع السددياث 

حادتحار  المرشأ الأحرز للمسا مة رد   ليحيا
  تنويددددع مصددددادر الدددددخل والمسددددا مة ردددد
مدددن  اسدددتدامة مصدددادر النمدددو الاقتصدددادي

الليحد  للتنويدع  ، ومن ثاجة الاقتصدادناثية
 والاستدامة من ناثية أخرل.

 
  :الدراسات السابقةالإطار النظري و

 
 & Balaguer  ــــــددددـادا إلـددددـاستن      

Cantavella (2002)   يةـرريددد ــددـتعتم 
TLG  دلد  رريديةELG Export - Led 

Growth Hypotheses،   تددد ثير ن أثيددد
 السدددياثة دلددد  النمدددو الاقتصدددادي يتثقددد 

 من خلل مسدا مة العوائدد السدياثية أساسا  
مدددددن العمدددددلت  "الصدددددادرات السدددددياثية"

 ردد  تعزيددز foreign exchangeالأجنحيددة 
 الإنتددا  وحالتددال  النمددو الاقتصددادي، دمليددة

 Demirhanمدن  كدلوقد أكدد  د   الثقيقدة 

، Kadir & Karim (2012) و (2015)
 & Balaguerأخرل ورقا  لــــــ  ومن ناثية

Cantavella (2002)  رإن السدياثة الدوليدة
تدددديدي لزيددددادة المنارسددددة حددددين الشددددركات 
السدددياثية المثليدددة والدوليدددة، الأمدددر الددد ي 

، وتددددديدي أييدددددا  لتسدددددهيل يقدددددود للكيددددداءة
 Economies of استغلل ورورات الثجدم

Scale  ،رددد  الشدددركات السدددياثية المثليدددة
مدددن معددددلات النمددددو  يعددددززالأمدددر الددد ي 
 Kadir & Karim وقددد أكددد، الاقتصددادي

النمدددو السدددريع للقطددداع  دلددد  أن (2012)
دي إلددددد  النمدددددو السدددددياث  يمكدددددن أن يدددددي
للسدددديا  الميددددي  الاقتصدددادي ردددد  الحلددددد 

غيدددر حشدددكل أو  ،حشدددكل محاشدددر ينالددددولي
محاشددددر دددددن طريدددد  تدددد ثير الميدددداد  

Multiplier effects  تدد ثيرال، إيددارة  إلدد 

 السدددياثة رددد  تطدددوير الحنيدددة الددد ي تثدثددد 
 ير ردر التثتية، ونقدل التكنولوجيدا، وتدور

 العمل.

 
ورقدددا  لمدددا سدددح   كدددر  تسدددتند رريدددية      
TLG  دلددد  النمدددو   النيوكلسددديك  للنمدددو
 Neoclassical Growthادي ـــــددـالاقتص

Model مدددددن لددددد ي ييكدددددد ورقدددددا  لــدددددـكل  ا 
Balassa (1978) و Ram (1987)   دلدد

التدد ثير الإيجدداح  لتوسددع الصددادرات دلدد  
النمو الاقتصادي، ومن ناثية أخرل تسدتند 

-Heckscher دد   اليريددية دلدد  نمددو   
Ohlin ـ يكدد ورقدا  لــدالد ي ي للتجارة الدولية

Chor & Salah (2014)   ن توسديع أدلد
 ن يديدي إلد أالتجدارة الخارجيدة مدن شدان  

زيددادة مسددتول الإنتاجيددة وكيدداءة اسددتغلل 
المددوارد دددن طريدد  التخصدد  ردد  إنتددا  

دلد   وتصدير السلع والخدمات الت  تعتمدد
 ب السددياث  المددورد الددورير "مقومددات الجدد

مددر الدد ي يقددود ردد  ردد  ثالددة السددياثة"، الأ
النهايددددددة إلدددددد  زيددددددادة معدددددددلات النمددددددو 

 الاقتصادي.

 
جريت أدل    ا الأسات الن ري  حناء       

 Empirical التجريحيةالعديد من الدراسات 

Studies  لاختحار     اليريية الت   درت
، د من دول العدالم الندام  والمتقددمر  العدي

وقد تنوددت  د   الدراسدات مدن ثدالات تدم 
ريهددا اختحددار  دد   اليريددية حالنسددحة لدولددة 
ررديدددة، إلددد  تلدددك التددد  تدددم ريهدددا اختحدددار 
        اليريددددددددية حالنسددددددددحة لمجمودددددددددة مددددددددن 

ومن  ، Cross - Country  Studiesالدول 
 التدد  أجريددت دلدد  حلدددان ررديددة الدراسدات

Balaguer & Cantavella (2002)   ردد
رد  كوريدا، و كد لك  Oh (2005)واسحانيا، 
، Chen & Chiou (2009) مدن كدل دراسدة
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يك، ـــدـرد  المكس Brida, et al., (2008)و
 & Ozturkت  ــددـ   لددك دراسـددـأيدد  إل

Acaravci (2009) وArslanturk et al., 
 & Kadir دراسدةو، اـــدـرد  تركي (2011)

Karim (2012) و، ردد  ماليزيدداChor & 

Salah (2014) ارة ــــــدددـإي ان،ـدددـرددد  لحن
ودليدوة  ر  تونت،  Belloumi (2010)إل 
  Khoshnevisو ر،ـــدـ  مصـدـر (2014)

et al., (2017)  ة ـسددددددراران، وـرددددد  إيددددد
Solarin (2018) وت، ــدددددددـ  مورشيـدددددددـر

 Kyophilavong et al.,(2018)ة ـدـدراسو

 .ر  لاوت

 
 الأثددر دد   الدراسددات  جددل ثحتددتأوقددد      
 يجداح  للسددياثة دلدد  النمددو الاقتصددادي،الإ

انطحددا   توصددلت إلدد  إثحددات رقددد وحالتددال 
دلدد  اقتصددادات تلددك الدددول، TLGرريددية 

رد    Oh (2005)دراسدة  لدكيستثن  مدن و
 Ozturk & Acaravci، ودراسددة كوريددا

ودراسدددددددددددددة  ،رددددددددددددد  تركيدددددددددددددا (2009)
Kyophilavong et al., (2018) رد  لاوت 

وجدود دلقدة دددم إثحات إل   الت  توصلت
 سدددححية حدددين السدددياثة والنمدددو الاقتصدددادي،

توصددددددلت دراسددددددة رغددددددم  لددددددك رقددددددد و
Arslanturk et al (2011)  التد  اختحدرت

 أييددا   الاقتصدداد التركدد  ردد  TLGرريددية 
وجددددود الدددد   2006 -1963خددددلل اليتددددرة 

دلقددددددة سددددددححية حددددددين السددددددياثة والنمددددددو 
جمدددالا ، ولكدددن  ددد   العلقدددة إ الاقتصدددادي

ت ـددـ، وقددد استخدم1983ة ـت هددر حعددد سندد
   ر ـــدددددددـطدير ـــدددددددـلتقة ـدددددددـ   الدراسـ دددددد

Rolling  window  and        time -varying 

coefficients estimation methods ،
 حددينالأمددر الدد ي ييكددد دلدد  أن الاخددتل  

 Ozturk & Acaravciنـــددـم نتددائج كددل

  Arslanturk et al., (2011) و (2009)

قددد تكددون دائدددة للمنهجيددة المسددتخدمة ردد  
لاختلرددات التدد  قددد ت هددر ردد  راالقيددات، 

 Arslanturk ت    ورقا  لــنتائج الاختحارا

et al (2011)  ثساسدة لدحعض المتغيدرات
 ،تدرة الزمنيدةوالي قيدد الدراسدة، مثل الدولدة

العلقددددة إن ردددد لدددد اوالمنهجيدددة المسددددتخدمة، 
قددددد  time-varyingالسددددححية ورقددددا  ل ددددا رة 

تكددون موجددودة ردد  حعددض اليتددرات الزمنيددة 
، وقددد وليسددت موجددودة ردد  حعيددها امخددر

ردددددد   Solarin (2018)توصددددددلت دراسددددددة 
مورشدديوت إلدد  إثحددات  دد   اليريددية ردد  
قطادددددات سددددياثية معينددددة دون القطادددددات 

وقدد السياثية الأخرل الت  شملتها الدراسة، 
ردد  العديددد مددن  الدراسددات العديددد مددنأثحتددت 

 : دل  سحيل المثالان ر ،الدول     اليريية
Eugenio et al., (2004), Fayissa et 
al., (2008), Narayan et al., (2010), 
Demirhan (2015),  Paci & Marrocu 
(2014), Shahzad et al., (2017). 
 

القيات  ر  المستخدم للأسلوبحالنسحة       
رقد تركزت ر  جل الدراسات الساحقة التد  

تثليددددل السددددححية  ثددددولتمددددت مراجعتهددددا 
Granger Causality وأسددلوب التكامددل ،

، Johansen Cointegrationالمشددددترك 

ور  الدراسات التد  تعاملدت مدع مجموددة 
ول  دل  لأمن الدول تم الادتماد حالدرجة ا

 د    اسدتخدمتوقدد ، Panel Dataأسدلوب 
حعض المتغيرات الت  تددل دلد   الدراسات

النشدددددداط السدددددددياث ، كعوائددددددد السدددددددياثة 
Tourism Receipts،   والإنيددا  السددياث

Tourism expenditure  وددددد السددوا ،
Tourism Arrivals، ددد منت مدددع  ددد   وي 

المتغيرات حعدض المتغيدرات الأخدرل  ات 
 ،امهددد أ العلقدددة حدددالنمو الاقتصدددادي، مدددن

 Gross fixedالتكدوين الرأسدمال  الثاحدت 

capital formation  وسدددددعر الصددددددر ،
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 Real effectiveال ــددددددددـالثقيقدددددددد  اليع

exchange rate REER، د ـــــدددـتتجسو
لم يتم  المسا مة العلمية له   الورقة ر  أن 

اختحار     اليريدية رد  ليحيدا، ودلد   د ا 
رددددإن نتددددائج  دددد ا الحثدددد  سددددو  تسددددادد 
المخططدددددين للقطددددداع السدددددياث  والتنميدددددة 
الاقتصدددددادية حشدددددكل ددددددام دلددددد  ويدددددع 

 حمسددددا مة للرتقدددداءالسياسددددات الملئمددددة 
الد ي  مدرالسياثة ر  النمو الاقتصدادي، الأ

يعزز من استدامة النمدو الد ي يرتكدز دلد  
 . و النيط مورد نايب

 
 البحث: منهجية

 
 الأسددلوب القياسدد الحثدد    دد ا يتحندد      

econometric technique،  دلدد  ويعتمددد
منشدورة  Secondary Dataحياندات ثانويدة 

وزارة السدياثة الليحيدة، ومصدر  من قحدل 
مركدددز حثدددو  العلدددوم و ليحيدددا المركدددزي،

خددرل حعددض الميسسددات الأو الاقتصددادية،
  ددد   الحياندددات تغطددد ووالدوليدددة،  العرحيدددة
 .2012-1990اليترة 

 
 سددلوب القياسدد دلدد  الأ الحثدد يعتمددد      

Econometric Technique  المحندد  دلدد 
 Time series تثليددل السلسددل الزمنيددة

analysis وسدديتم مددن خددلل  لددك تثليددل ،
 للحياندددددات اسدددددتقرارية السلسدددددل الزمنيدددددة

 Time Seriesالممثلدة لمتغيدرات الحثد  

Stationary، م اختيدددددار طريقدددددة ومدددددن ثددددد
 ن الحثد  ينطلد أثيد  القيدات المناسدحة، و

 مدددددددن النمدددددددو   النيوكلسددددددديك  للنمدددددددو
Neoclassical Growth Model ، رسدديتم

 Cobb-Douglassدالدددة الإنتدددا  اسدددتخدام 

يددمن جددرت العددادة دلدد  اسددتخدامها التدد  
 مددددن اسددددتنادا  لكددددل  دددد ا النمددددو  ، و لددددك

Shahraki et al., (2012)  وDemirhan 
  Cobb – Douglass دالةوتتسم ،  (2015)
خطية متجانسة حعوائد ثجم ثاحتدة دالة ح نها 

Linear homogeneous function with 

constant returns of scale، يمكددن و
 :حالصيغة امتيةها توصيي

 
 


1

ttt LKAY 
 

 Functionالثددددد الثاحددددت At يمثددددل      

Interceptو ،  Lt ل، ـددـالعم دنصدر لـدـيمث
رتمثدل  رأت المال، أما  دنصر Kt يمثلو

المرونددة الجزئيددة لجنتددا  حالنسددحة لعنصددر 

المروندة الجزئيدة  -1، وتمثدل رأت المال
وقد طدورت  ،العمللجنتا  حالنسحة لعنصر 

 دددد   الصدددديغة لتشددددمل حعددددض المتغيددددرات 
مددن  كددل مددا قددام حدد  الأخددرل، ومددن  لددك

Mario Holzner (2010) ا  أيدد الدد ي
 Demirhanو متغيدر الاسدتثمار السدياث ،

، ا  العوائدددد السدددياثيةالددد ي أيددد (2015)
 Paci & Marrocu (2014) إيددارة  إلدد 

الليدددددال  السدددددياثية  دددددددد اأيدددددار ن يلدددددال
Tourism Nights ، وFayissa, et al., 

متغيدددددر العوائدددددد  واأيدددددار نالددددد ي (2008)
، السدددياثية، والتكدددوين الرأسدددمال  الثاحدددت

وإيددارة  (A=, =1, 1-=2)وحجعددل 
، وأخددد   ددد   الايدددرادات السدددياثيةمتغيدددر 

صدددددديغتها اللوغاريتميددددددة  ة ردددددد ـــددددددـالدال
 المزدوجة نثصل دل :
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دن اللوغداريتم  LnRPCGDPيعحر         
الطحيعدد  للندداتج المثلدد  الاجمددال  الثقيقدد  

 Natural log of Real Perلكددل رددرد 
Capita GDP، النمدو  ويمثدل ،كمتغير تداحع
 دلددددددددد  lnSCH ويعحدددددددددر الاقتصدددددددددادي،

نسدددددحة القيدددددد رددددد  ل اللوغددددداريتم الطحيعددددد 
، كمتغيددر School Enrolment المدددارت
الاسددددتثمار ردددد  العنصددددر  ويمثددددلمسددددتقل 
ويعحددددددر دنصددددددر  العمددددددل"، " الحشددددددري

LnRGFCF   دلددددد  اللوغددددداريتم الطحيعددددد
للتكدددددوين الرأسدددددمال  الثاحدددددت الاجمدددددال  

 Natural log of Real Grossالثقيقد  

Fixed Capital Formation  ر غددددددددددكمت
الاسددتثمار ردد  رأت المددال  ويمثددلمسددتقل، 

 دلدددددددد  LnRTOUR المددددددددادي، ويعحددددددددر
 لعوائد القطاع السياث اللوغاريتم الطحيع  

Natural log of Real International 

tourism receipts ويددل  ،كمتغيدر مسدتقل
ددن ثدد  iوتعحدر  دل  النشاط السدياث ،

وتعدددد  ددد   المتغيدددرات  الخطددد  العشدددوائ ،
الأكثددددر اسددددتخداما  ردددد  مع ددددم الدراسددددات 
الساحقة التد  تناولدت  د ا المويدوع، ومدن 

 Chen & Chiou (2009), د   الدراسدات 
Demirhan (2015), Oh (2005), Bala-

guer & Cantavella (2002)  ،ن أثيد  و
الحثددد  يتحنددد  الشدددكل اللوغددداريتم  للدالدددة 
الممثلة للعلقة حين متغيراتد ، ردإن المعلمدات 

 ،1 ،2 ،3  الجزئيددددة  تمثددددل المرونددددات
للنمددو الاقتصددادي تجددا  المتغيددرات المسددتقلة 

 كل  دل  ثدة.
 
 
 
 
 
 
 

 

 :النتائج والمناقشة
 

 :اختبار استقرارية السلاسل الزمنية
 

تياديددا  للثصددول دلدد  انثدددار زائدد        
Spurious Regression  حددين المتغيددرات

الحثدد  سدديتم ردد   دد   اليقددرة اختحدددار قيددد 
 Time Seriesالسلسدل الزمنيدة  اسدتقرار

Stationary لهد    الخاصة حالحيانات الممثلة
، و لدددك ادتمدددادا  دلددد  اختحدددار المتغيدددرات

 Augmented دلـــــدـر المعـدـرول - ـــديك

Dickey - Fuller test،  الددد ي يعدددد مدددن
الاختحددارات المتخصصددة ردد  الكشدد  دددن 

ردد   Unit Rootر الوثدددة  مدددل وجددود جدد
 ،((Damodar,2004السلسددددددل الزمنيددددددة 
 Phillips - Perronوسديتم تدديمد  حاختحدار

test (PP)و من الاختحارات اللمعلمية، و  
Non Parametric tests  المييدددة للتغلددب

معاندددداة سلسددددلة الحددددواق   دلدددد  اثتمددددال
Residual  حانثددددددار نمدددددو  الخاصدددددة 

Dickey - Fuller  كلة الارتحدداط ـددـمددن مش
، الأمدددددر Serial Correlation المتسلسدددددل

        الددددددددد ي لا يمكدددددددددن تياديددددددددد  حاسدددددددددتخدام 
     Augmented  Dickey - Fullerار ــــــاختح

 test (2004Hij et al.,).  حددالن ر للجدددول
، ADFنتددائج اختحدداري  يحددينالدد ي  (1)رقددم 
لاسدددددددتقرارية السلسدددددددل الزمنيددددددددة  PPو

لمتغيرات الحث  يتيأ جليا  أن المتغيدرين 
lnRGFCFو ،lnRTOUR مدددا مسدددتقران  ،

، First Differenceدنددددددد اليددددددر  الأول 
ويتيدددأ  لدددك مدددن خدددلل قددديم اثصددداءات 

ADF وPP  القديم الثرجدة لهد ا ، الت  تيدو
ها المرارقة لالاختحار، إيارة لقيم الاثتمال 

ن راالتدددد  تدددددل دلدددد   لددددك، أمددددا المتغيدددد
lnRPCGDP، وlnSCH  رهمدددددا مسدددددتقران

دندددد المسدددتول، ويتيدددأ  لدددك مدددن خدددلل 
 المحينة ر  الجدول. نتائج الاختحارين
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 باستخدام ممتغيرات قيد البحثل ر الوحدةذج نتائج اختبار (:1الجدول رقم )
 Augmented Dickey-Fullerاختبار 

variables 

ADF Test 

D
ec

is
io

n
 

ADF constant included 
ADF constant and trend 

included 

level
 

1
st 

D Level
 

1
st 

D 

lnRPCGDP 

* -4.079523 -9.403452 -0.219998 -9.730803 

I (0) ** -3.004861 -3.012363 -3.644963 -3.644963 

*** 0.0050 0.0000 0.9964 0.0000 

lnSCH 

* -5.020761 -9.213174 -5.598645 -9.046481 

I (0) ** -3.004861 -3.012363 -3.632896 -3.644963 

*** 0.0006 0.0000 0.0009 0.0000 

lnRGFCF 

* -2,135764 -6.073670 -2.334832 -6.211491 

I (1) ** -3.004861 -3.012363 -3.632896 -3.644963 

*** 0.2336 0.0001 0.3999 0.0003 

lnRTOUR 

* -2.142726 -5.579386 -3.630849 -5.261825 

I (1) ** -3.004861 -3.012363 -3.632896 -3.644963 

*** 0.231153 0.000196 0.050190 0.001994 

* ADF Statistic Value, ** Critical Value (5%), *** Prob. 
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 باستخدام ممتغيرات قيد البحثل ر الوحدةذج نتائج اختبار (:1الجدول رقم )تابع 
 Phillips-Perron  اختبار

variables 

PP Test 

D
ec

is
io

n
 

PP constant included 
PP constant and trend 

included 

level
 

1
st 

D level
 

1
st 

D 

lnRPCGDP 

* -4.076574 -9.292695 -4.217291 -9.730803 

I (0) ** -3.004861 -3.012363 -3.632896 -3.644963 

*** 0.0051 0.0000 0.0158 0.0000 

lnSCH 

* -5.024853 -10.84905 -5.598645 -10.91954 

I (0) ** -3.004861 -3.012363 -3.632896 -3.644963 

*** 0.0006 0.0000 0.0009 0.0000 

lnRGFCF 

* -2.039012 -6.073670 -2.321408 -6.211491 

I (1) ** -3.004861 -3.012363 -3.632896 -3.644963 

*** 0.2693 0.0001 0.4064 0.0003 

lnRTOUR 

* -2.142726 -5.571842 -3.630849 -5.169565 

I (1) ** -3.004861 -3.012363 -3.632896 -3.644963 

*** 0.231153 0.000200 0.050190 0.002409 

*PP Statistic Value, ** Critical Value (5%), *** Prob. 

 

      

لا  ARDLالجددددير حالددد كر  ندددا أن نمدددو   
يتطلددب رثصددا  مسددحقا  لخصددائ  السلسددل 
الزمنيددددددة مددددددن ثيدددددد  درجددددددة تكاملهددددددا 

ندددد  مدددددن الممكدددددن أ)اسددددتقرار ا(، ثيددددد  
أكانت السلسل استخدام   ا النمو   سواء 

ددرة مسددتقرة دنددد  الزمنيددة للمتغيددرات الميسم
 ، I(1)ر  الأول ـد اليـدن أم، I(0) تولـالمس
 

 

أنها تتكون من خليط مدن الثدالتين، لكند   مأ
رددد   ات الوقدددت لا يتقحدددل وجدددود سلسدددل 

، I(2)زمنيدددة مسدددتقرة دندددد اليدددر  الثدددان  
ودلددد   ددد ا ردددإن اختحدددارات جددد ر الوثددددة 
تجرل غالحا  ر      الثالة للت كدد مدن دددم 
وجددود سلسددل زمنيددة مسددتقرة دنددد اليددر  

 .(Pesaran et al.,2001)الثان  
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 :التقديرالنموذج القياسي وطريقة 
 

 القياسي:النموذج 
 
 ر الوثدددة جدددلدد  نتددائج اختحددار  حندداء       

Unit root test  متغيدددراتالن أ، وثيددد    
       قيدددددددد الدراسدددددددة متكاملدددددددة مدددددددن رتدددددددب 

        ، "I(1) ،I(0)وحالتثديدددددددددددددد " ،مختليدددددددددددددة
  النمدددو   الأنسدددب للتعامدددل مدددع  ددد   ردددإن 

   الددددد ات   الانثددددددار نمدددددو   الثالدددددة  دددددو 
 Pesaran) ةـــــدـليتدرات الإحطداء الموزد

et al.,2001) Autoregressive  Distri-

buted lag Model ARDL   ،  الددددد ي
يسددددددتخدم لاختحددددددار التكامددددددل المشددددددترك 

Cointegration  حددين متغيددرات الحثدد  دددن
الد ي  Bound Testطريد  اختحدار الثددود 
 ,.Pesaran et alتددم تطددوير  حواسددطة 

و لددك ردد   ددل نمددو   تصددثيأ  ،(2001)
 Unrestricted Errorالخطد  غيددر المقيدد 

Correction Model UECM،  ويعددددد
النمددا   لتثديددد مددن أ ددم  ARDLالنمددو   

دلقدددات التكامدددل المشدددترك رددد  العيندددات 
ندد  يسددتخدم لتقدددير العلقددة ، كمددا أالصددغيرة

لددة دردد  الأجلددين القصددير والطويددل ردد  معا
ويمكدن صدياغة  ،(Elbeydi ,2014)واثددة 

 كامت :الشكل العام للنمو   
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ln)(تعحددددر      tRPCGDP اليددددر   دددددن

يمددن وينقسددم الثددد الأ الأول للمتغيددر التدداحع،
        الأوليتكددددددون  ،لدددددد  قسددددددمينإللنمددددددو   

 مدددددددددن
1tRPCGDP، 

1ln tSCH ،

1ln tRGFCF ،1ln tRTOUR  ،لتدددددد  ا

ويعحددر دددن دلقددة الأجددل الطويددل، تعحددر 
مجمدددوع  يتكدددون مدددنالقسدددم امخدددر الددد ي 

المتغيدددددر التددددداحع والمتغيدددددرات حطددددداءات إ
   ، دددددن دلقددددة الأجددددل القصددددير المسددددتقلة
 Equationالمعادلددة  ثاحددت دددن C وتعحددر

Interceptو ،  ددددددن معامدددددل تصدددددثيأ

 ،Error Correction Term ECT الخطد 
 أمددددا   خدمـدرات تستددددـــددددـهدددد  مقر ,,

للتوصددددل للمرونددددات الجزئيددددة للمتغيددددرات 
حنمددددددو   التكامددددددل المشددددددترك ةالمسددددددتقل

3,21, ،  ويعحدددرi   ددددن ثدددد الخطددد

 .العشوائ 

 
 :نتائج التقدير 
 

 الإحطدددداء المثلدددد اختيددددار رتددددرات تددددم      
Optimum number of lags  حاسددتخدام

حشددكل يلدد  ادتمددادا   Eviews 9.5حرنددامج 
، Akaika Info Criterion AICدل  معيار 

مرت دمليدة تقددير النمدو   حالمراثدل وقد 
 امتية:
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 اختبارات كفاءة النموذج:
 

مدن كياءة النمو   المستخدم  تم اختحار     
 امتية:خلل الاختحارات 

 

 :الاختبارات الخاصة بسلسلة البواقي .0
 

وجددود ارتحدداط مدددل الكشدد  دددن تددم       
ردد  سلسددلة  Serial Correlation تسلسددل 

 Serialار ــدددددددـاسدددددددتخدام اختحالحدددددددواق  ح

Correlation LM test النتدائج  أكددت، وقدد
أن  (2)كما يتيدأ مدن الجددول التدال  رقدم 

 يعدددان  مدددن مشدددكلة الارتحددداطلا النمدددو   
، ثيدددد  دلددددت قيمددددة الاثتمددددال المتسلسددددل

 Breusch - Godfreyاءة ــدـالخا  حإثص

ن قيمدددة  ددد ا لددد  أد 0.0766 وتسدددا تددد ال
معنوية دند مسدتول غير الاختحار قد كانت 

ردرض  قحدول مدر الد ي يعند ، الأ%5 ةدلال
 حدد ن النمددو   لا يعددان  يقيدد العدددم الدد ي 

 .مشكلة الارتحاط التسلسل  من
 

 اختحدار التوزيدع الطحيعد  لسلسدلة تم أييا      
 Jargue Beraالحددواق  حاسددتخدام اختحددار 

Normality test النتائج جيدة، ثي  ركانت 
الاثتمدددال الخدددا  حإثصددداءة  ت قيمدددةحلغددد

Jargue Bera   الأمدر  0.406369ما قيمتد
الد ي يعند  أنهدا غيدر معنويدة دندد مسدتول 

 ، ولهدددد ا نقحدددددل رددددرض العددددددم %5دلالددددة 
      ة ـدددـة الحدددواق  موزدـدددـسلسلالقايددد  حددد ن 

      ، Normally       Distributed ا  ـا  طحيعيدـوزيعــت
دم ـدددـة دـدددـ  ددددن مشكلـوتدددم أييدددا  الكشددد

       Heteroskedasticity انت التحددددددداينـتجددددددد
-Breusch-Paganاختحددددددددار  حاسددددددددتخدام

Godfrey test،  واختحدارARCH TEST ،
 ةركاندت النتدائج جيددة، ثيد  كاندت إثصداء

غير معنوية دندد مسدتول دلالدة  ينختحارالا
، وله ا نقحل ررض العددم القايد  حد ن 5%

 سلسلة الحواق  لا تعان      المشكلة.

 

 
 Residuals اختبارات سمسمة البواقي (:2الجدول رقم )

TEST Statistic Value Probability 

Breusch-Godfrey serial correlation LM test 5.137907 0.0766 

Normality test (Jargue Bera) 1.800989 0.406369 

Heteroskedasticity ARCH test 0.130016 0.7184 

Breusch-Pagan-Godfrey 1.165519 0.9917 

 
 

 الاختباااارات الخاصاااة باساااتقرار  يكااال  .6
 :النموذج

 
تددم  للت كددد مددن اسددتقرار  يكددل النمددو       

 ،CUSUM ت إثصددددددداءالادتمددددددداد دلددددددد  
COSUM of SQUARESجــ، وأكدت النتائ  

 
 

 مــوتتسقرارية، ـــستلاو   يتسم حاــأن النم
 ،معلماتدد  حالثحددات دنددد المعاينددات المتكددررة

لإثصدداءة  دد ا  لشددكل الحيددان ثيدد  وقددع ا
ما يتيأ من الشكل ك ر  الثالتين الاختحار
 critical %5 دود الثرجدة( حين الث1رقم )

bounds.   
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 CUSOM of SQUARESو  COSUMلإحصاءة  اختبار استقرار هيكل النموذج وفقا  (: 1الشكل رقم )

  
 

 باساااتخدا ل المشاااتر  ـــاااـر التكامااختبااا

Bounds Test: 
 

اختحدددددار التكامدددددل المشدددددترك  يهدددددد      
 Bounds Testاختحدددار الثدددود  حمنهجيددة

لاختحددددددددددددددددددار رددددددددددددددددددرض العدددددددددددددددددددم 

0;0  H  القايدددد  حدددد ن

متغيرات النمو   لا ترتحط حعلقدة توازنيدة 
 مقاحددل اليددرض الحددديلردد  المدددل الطويددل، 

0;1  H   القايدددددددددددددددددد

حارتحاط     المتغيرات حعلقدة توازنيدة رد  
( 3)وحددالن ر للجدددول رقددم  المدددل الطويددل،

المثسدوحة  Fتيأ من خلل مقارندة قيمدة ي
أن Pesaranمدددع القددديم الثرجدددة حجددددول 

  
 الأدلدد دددن الثددد  تزيددد المثسددوحة Fقيمددة 

 Bounds Testلاختحدار  I(1)للقيم الثرجدة 

دند كل مستويات المعنوية المعطاة، ول لك 
رإن النتائج تدل دل  وجدود دلقدة توازنيدة 
طويلدة المددل حدين متغيدرات الحثد ، ثيد  
يددددتم ررددددض رددددرض العدددددم القايدددد  حدددد ن 

تدددرتحط حعلقدددة المتغيدددرات قيدددد الحثددد  لا 
 توازنية طويلة المدل.

 

 

 

 

 

  ARDL Bound test ( نتائج اختبار 3الجدول رقم )
 

K value Test statistic 

3 8.858226 F statistic 

Bound's Critical values 

I(1) I (0) Significance 
3.2 2.37 10% 

3.67 2.79 5% 

4.08 3.15 2.5% 

4.66 3.05 1% 
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 :التكامل المشتر تقدير نموذج 
 

وجددددود  Bound Test حارـددددـأثحددددت اخت    
تتجددد  مدددن دلقدددة توازنيدددة طويلدددة الأجدددل 

، لددد  المتغيدددر التددداحعإالمتغيدددرات المسدددتقلة 

تقددير نمددو   سديتم رد   دد   اليقدرة رودليد  
،  دد   العلقددة التكامددل المشددترك الدد ي يحددين

يمكددن التعددر   (4)وحددالن ر للجدددول رقددم 
معنويدة  الطويل، و د  المدلدل  معلمات 

 .%5تماما  دند مستول دلالة 

 

(: نتائج تقدير نموذج التكامل المشترك4الجدول رقم )  
 

Variable Coefficient Std. Error t-Statistic Prob. 

C 8.228020 0.528139 15.33652 0.0000 

LnRGFCF 0.228020 0.043372 5.257365 0.0002 

lnRTOUR -0.072636 0.016244 -4.471653 0.0006 

lnSCH -0.278185 0.116745 -2.382840 0.0331 

 

أن العلقددة  الجدددوليلثدد  مددن خددلل      
حين النمو الاقتصدادي والتكدوين الرأسدمال  

متوارقددة مددع رديددة وقويددة والثاحددت دلقددة ط
وتددددددل المروندددددة  الن ريدددددة الاقتصدددددادية،

الجزئية للتكدوين الرأسدمال  الثاحدت حالنسدحة 
  %1الاقتصددادي أن كددل تغيددر حمقدددار للنمددو 

ر  التكدوين الرأسدمال  الثاحدت يصداثح  تغيدر 
تقريحددا ،  %22.8 حمقددار الاقتصددادي رد  النمدو

 أما حالنسحة لمعدل القيدد رد  التعلديم رقدد ارتدحط
مدع  حعلقدة دكسدية وقويدة دل  غيدر المتوقدع

النمددددو الاقتصددددادي، ثيدددد  حلغددددت المرونددددة 
 ، أمدا0.0726الجزئية له ا المتغير مدا مقددار  

مدع السدياثية رقدد ارتدحط  لجيدراداتحالنسحة 
لمتوقدع حعلقدة ا دل  غيرالنمو الاقتصادي 

ن المروندددددة أثيددددد  دكسدددددية ويدددددعيية، 
الجزئية له ا المتغير إزاء النمو الاقتصادي 

، ويددل  لدك  -0.0726قد حلغدت مدا مقددار  
الاقتصدادي دل  يدع  العلقدة حدين النمدو 

إلدد  يددع   دد ا الويعددود  والنشدداط السددياث ،
الا تمددام حالنشدداط السددياث ، ثيدد  لددم  تددن 

يددددرادات السددددياثية الدددد  لإتتجددداوز نسددددحة ا
% 0.95حت  ما نس الليحية جمال  الصادراتإ

)من مدة التعداون  2011-1995 خلل اليترة
 (.  2013 سلم ،لإا
 

 :تقدير نموذج تصحيح الخطأ
 

نتدددائج  (5)الجددددول التدددال  رقدددم  يحدددين     
تقدددير نمددو   تصددثيأ الخطدد  الدد ي يتعلدد  

ويتحدددين مدددن  المددددل القصدددير، حدددديناميكيات
يدددة الجددددول أن كدددل  ددد   التقدددديرات معنو

، ويلثد  %5 ةثصائيا  دندد مسدتول دلالدإ
مددن خددلل الجدددول أن التكددوين الرأسددمال  

يدرتحط طرديدا  مدع النمدو  tالثاحت ر  اليترة 
الاقتصادي، ويرتحط مع  دكسيا  رد  اليتدرة 

t-1  أما الايرادات السياثية رترتحط دكسديا ،
، و دد ا  tمددع النمددو الاقتصددادي ردد  اليتددرة 

يدل دل  أن العلقة حدين النمدو الاقتصدادي 
ل لسددياثية  ددد  نيسددها ردد  المدددديددرادات الإوا

الطويدددددل والمددددددل القصدددددير، أمدددددا المعامدددددل 
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CoinEq(-1) تصدثيأ الخطد   رهو يمثل معامل
لويدع ال ي يعحر ددن سدردة العدودة الد  ا

انثرارات قد تثد  رد   ةالتوازن  نتيجة أي
المدددل القصددير، ويتددورر ردد   دد ا المعامددل 
الشدددرطان اليدددروري والكدددار ، و مدددا أن 

ثصائيا ، وحثسب إقيمت  سالحة وأن  معنوي 
مددن ددددم التددوزان % 79رددإن  دد ا النمددو   

ردد  العددام السدداح  يددتم تصددثيث  ردد  العددام 
 الثال .

 
 UECM(: نتائج تقدير نموذج تصحيح الخطأ 5الجدول رقم )

 

Variable Coefficient Std. Error t-Statistic Prob. 

D(lnRGFCF) 0.295100 0.021036 14.028168 0.0000 

D(lnRGFCF(-1)) -0.079033 0.024343 -3.246669 0.0064 

D(lnRTOUR) -0.026749 0.009313 -2.87232 0.0131 

CointEq(-1) -0.794215 0.104358 -7.610464 0.0000 

 
جددراء اختحددار السددححية ييددا  إأوقددد تددم      

Granger Causality   حدددددددددددددين النمدددددددددددددو
ين يددديدددرادات السدددياثية لتحلإالاقتصدددادي وا

العلقدة المتحادلدة حينهمددا ركاندت النتدائج كمددا 
، ثيد  أثحدت (6) و محين ر  الجددول رقدم 

اختحار السححية وجود دلقة ر  اتجا  واثدد 
يدرين تتجد  مدن النمدو الاقتصدادي حين المتغ

ن النمددددو لسددددياثية، أي أيددددرادات الإا لدددد إ
يدددرادات لإالاقتصدددادي يسدددحب رددد  زيدددادة ا

  .، والعكت غير صثيأالسياثية

 

 يرادات السياحيةلإبين النمو الاقتصادي وا Granger Causality(: نتائج تحميل السببية 6الجدول رقم )
 

Null Hypothesis: F-Statistic Prob. 

LN_RTOUR does not Granger Cause LNRPCGDP 1.970855 0.171736 

LNRPCGDP does not Granger Cause LN_RTOUR 7.382775 0.005351 

 

 الخلاصة:
 

ادتمد   ا الحثد  رد  مثاولدة اختحدار       
سدلوب لأدلد  ا TLGمدل انطحدا  رريدية 

القياس  من خلل تثليل السلسل الزمنيدة، 
وقددد تددم تو يددد  نمددو   الانثدددار الددد ات  

، ال ي تم من خلل  ARDLليترات الإحطاء 

 ير ــدل حين المتغــاختحار العلقة طويلة الم
وقدد  ،ومجموددة المتغيدرات المسدتقلة التاحع

وجدود  Bound Testالثددود  أثحت لاختحدار
دلقة توازنية ر  المدل الطويل تتجد  مدن 
المتغيرات المستقلة للمتغيدر التداحع، وقدد تدم 
تقدير نمو   التكامل المشترك له   العلقدة 

ثصائيا  أن إر ثحت التقدير ال ي كان معنويا  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

  6102 - 6103لسنة  53 - 53المجلدان  –مجلة دراسات في الاقتصاد والتجارة                                   

 14 

متغيدددددر الدراسدددددة العلقدددددة التددددد  تدددددرحط 
يدددددرادات السدددددياثية" حدددددالمتغير التددددداحع لإ"ا

كت المتوقع "دلقدة يعيية وسلحية دل  د
ل  أن إدكسية"، ويعود يع      العلقة 

يرادات السياثية لا تمثل نسحة كحيرة من لإا
جمال  الصادرات الليحية "موارد الصدر  إ

وقددد نجددم  دد ا الأمددر دددن ددددم  الأجنحدد ،
الا تمام حالقطاع السياث  كمصددر مثتمدل 

أمددا التكددوين الرأسدمال  الثاحددت رقددد  للددخل،
قوية وموجحة كمدا  دو متوقدع  ارتحط حعلقة

ن ريددة الاقتصددادية، وارتددحط معدددل لل ورقددا  
القيدددد رددد  المددددارت حعلقدددة دكسدددية مدددع 
المتغيددددددر التدددددداحع المتمثددددددل ردددددد  النمددددددو 

 الاقتصادي.

 
تم تقددير نمدو   تصدثيأ الخطد  الد ي      

يحددين العلقددة حدددين متغيددرات الدراسددة رددد  
المدددددل القصددددير، وكانددددت نتددددائج التقدددددير 

يدرادات لإاثصائيا ، وارتحط متغيدر إمعنوية 
حعلقددة سددلحية ويددعيية مددع النمددو  السددياثية

-الاقتصددادي، وحلددد معدددل تصددثيأ الخطدد  

مر ال ي يعند  أن سدردة العدودة الأ 0.794
اخدددتللات رددد  المددددل  أيدددةللتدددوازن دندددد 
، ويتم العدودة للتدوازن %79.4 القصير تحلد

 خلل سنة وثلثة شهور.

 
التكامددددل المشددددترك ن نمددددو   أ حمدددداو     

يتيدمن أن المتغيددرات تتثدرك مددع حعيددها 
رد  المددل الطويدل، رقدد تدم اختحدار العلقددة 

يدددرادات السدددياثية لإالسدددححية التددد  تدددرحط ا
حالنمو الاقتصادي للثكم حانطحدا  اليريدية 

TLG  رددد  ليحيدددا، و لدددك حاسدددتخدام تثليدددل
ن أ، ر ثحددت  دد ا الاختحددار لجرانجددرالسددححية 

لا تدرتحط حعلقدة سدححية  الإيرادات السياثية
  نمدددع النمدددو الاقتصدددادي، وييسدددر  لدددك حددد

يددرادات السددياثية لإامليددة الن ريددة لتدد ثير ا

لا تنطحد  دلد  ثالدة  ر  النمدو الاقتصدادي
 ن ميزانيددة التنميددةأالاقتصدداد الليحدد ، ثيدد  

تمول حالكامل من القطاع النيطد ، وحالتدال  
يددرادات السددياثية لا تدد  ب لتمويددل لإرددإن ا
مج التنميدددة التددد  تدددنعكت حددددور ا رددد  حدددرا

النمو الاقتصدادي، ودلد   د ا ردإن رريدية 
TLG  ، لا تنطح  دل  ثالة الاقتصاد الليحد

ور  الاتجا  المقاحل وجدت الدراسة حثسب 
تثليدل السددححية أن النمددو الاقتصددادي يددرتحط 

    يرادات السياثية.لإحعلقة سححية مع ا
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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 د. أحمد سعد الشريف
 جامعة بنغازي -، كلٌة الاقتصادالتسوٌققسم 

  

 دور تكنولوجيا المعلومات والاتصالات
 تسويق  مُمارسات في تعزيز 

 بالمنظمات. الخدمات
 

 ص:ـملخ
 

والتطبٌقات المرتبطة بها،  المعلومات والاتصالات رت تكنولوجٌاـغٌ   ،قـالتسوٌ فً مجال    
 فضلاً عن مارسات التسوٌقٌةـالم   ٌقـةشكل وطركالتجارة الإلكترونٌة والتسوٌق الإلكترونً 

 ف هذا البحثاستهد ،ازبائنها. لذمنها، مع  الخدمٌة سٌمالا، الطرق التً تتعامل بها المنظمات
دور تكنولوجٌا المعلومات والاتصالات فً تعزٌــز  وما ه: لتالًا عن السؤال تقـدٌم إجابــة

من  وانطلاقا، لغرض الإجابة عن السؤال السابـق بالمنظمات؟مم ارسات تسوٌـق الخدمات 
راض وتحلٌـل ـاستع استخدام المنهج الوصفً والذي تم بموجبه ، تـم  بحثالطبٌعــة النظرٌــة لل

بعض  استخلاصن د أمكـ. وقهذا الصدد فًالمفاهٌم والمساهمات البحثٌة ذات العلاقـة 
تقدِمة فً  مجموعة من التوصٌات قدٌمبموجبها ت م  ـالتً ت المضامٌن التً قـد تضمن خطـوة م 
ارسات تسوٌـق الخدمات فً معلومات والاتصالات فً تعزٌـز م متكنولوجٌا ال استخدام

 المنظمات.
 

 مقدمة:
       

ات ـــا المعلومــــــتكنولوجٌشهــدِت       
Information andالات ــــــــــوالاتص  

Communications Technology (ICT) 

 ،تطــوراً كبٌـراً خـلال العقدٌــن الأخٌرٌـن
لتشمل   استخدامهاتسع نطـاق احٌث 

أشكالاً مختلفـة من الأدوات الإلكترونٌة 
، الدقٌقـة، والاتصالات السلكٌة واللاسلكٌـة

لٌاف البصرٌـة، لأمثـل الإنترنت عبر ا
والاتصالات اللاسلكٌة  وأجهـزة الكمبٌوتر 
المحمول، والهواتف الذكٌة، والتلفزٌون 
الرقمً، والكامٌرات الرقمٌة، وغٌرها . 

تكنولوجٌا  بحـتذلك أصعـلاوة على 
اً لتجمٌع زـالمعلومـات والاتصالات مركـ

ترجـاع وعـرض وتحلٌـل وتخزٌــن واس
المعلومـات فً المنظمات وونقـل البٌانـات 

  اـــ. هـذه التطـورات وما نتج عنهالمختلفة

 

من تطبٌقات متنوعـة كالتجارة الإلكترونٌةة 
E-commerce الإلكتـةةةةـرونً ، والتسةةةةوٌق
E-marketing ،لطرٌةـق وغٌرهـا، فتحةت ا

وأعةةةةادت إلةةةةى عهةةةةد الاقتصةةةةاد الرقمةةةةً 
ر  صٌاغـةةةةةةةةـة مفةةةةةةةةاهٌم النمةةةةةةةةو والتطةةةةةةةةو 

نافسةةٌة الاقتصةةادي، والقةةدرة التسةةوٌقٌة والت
ضمةةةةـن  .لمنظمةةةةات الأعمةةةةال المعاصةةةةرة

سٌةةةـاق التسوٌــةةةـق، الهةةةـادف إلةةةً خلـةةةـق 
القٌمةةةة للزبائةةةـن وبنةةةام علاقةةةـات مربحـةةةـة 

معلومةـات معهم، فةنن توظٌةف تكنولوجٌةا ال
والاتصةةةةةالات فةةةةةً المنظمةةةةةات، بالةةةةةذات 

إحةـداث تغٌٌةـرات  إلةىالخدمٌـة منهةا، أدي 
ملحوظةةةةـة سةةةةوامً علةةةةى مستةةةةـو  كٌفٌةةةةـة 
ارسـة الأنشطــة التسوٌقٌـةـة، ومتطلبةات  مم 

علةةةةةى  متقدٌةةةةةـم المنت جةةةةةـات وجودتهةةةةةـا، أ
 وبالتبعٌةةةالمترتبةةـة عنهةةا،  مسةةتو  النتةةائج
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 هةةةةذه المنظمةةةةاتمستةةةةـو  تحقٌةةةةق  علةةةةى
  . لأهدافها المرغوبـة

 
مما تقـد م، تتمحـور قضٌة هةذا  انطلاقا     

البحةةث فةةـً محاولـةةـة تقـدٌةةـم إجابـةةـة عةةـن 
دور تكنولوجٌةةةا  ومةةةا هةةة الآتةةةً:السةةةـؤال 

المعلومةةةةةات والاتصةةةةةالات فةةةةةً تعزٌـةةةةةـز 
ارسةةات تسوٌـةةـق الخةةدمات   بالمنظمةةات؟مم 

وفقةةةةاً للطبٌعةةةةـة النظرٌـةةةةـة للبحةةةةث، فةةةةـنن 
 اسةتخدامالإجابـة عن هذا السؤال تسةتدعً 

المةةةنهج الوصةةةفً، والـةةةـذي ٌةةةتم بموجبةةةه 
عةةةةرض وتحلٌةةةةـل المفةةةةاهٌم والمسةةةةاهمات 
البحثٌةةةة ذات العلاقـةةةـة بموضةةةوع البحةةةث 

بعةةةةض المضةةةةامٌن، وتقةةةةدٌم  لاسةةةةتخلاص
مجموعةةة مةةن التوصةةٌات فةةً هةةذا الصةةدد. 

سةةوف ٌةتم تناولةةـه تباعةةاً وهةـو الأمةةر الةذي 
ٌتنةاول المحةور  ،مةن خةلال ثلاثةـة محةـاور

الأول منهةةةةةةةةةا تكنولوجٌةةةةةةةةةا المعلومةةةةةةةةةات 
والاتصةةالات، فةةً حٌةةـن ٌتنةةـاول المحةةـور 
الثةةةةـانً مجةةةةـال تسوٌةةةةـق الخةةةةدمات، كمةةةةا 
ٌستعـرض المحـور الثالةث دور تكنولوجٌةا 

 فةةةةةً تعزٌةةةةةـزالمعلومةةةةةات والاتصةةةةةالات 
 المنظمات.مم ارسات تسوٌــق الخدمـات ب

 
  :.  تكنولوجيا المعلومات والاتصالات0

 :تكنولوجيا المعلومات والاتصالات مفهوم

  
علةةى الرغةةـم مةةـن جهةةـود البةةاحثٌن فةةً     

تنمٌةةة إطةةار محةةدد لتكنولوجٌةةا المعلومةةات 
 الأدبٌـات فًوالاتصالات، إلا  أن مراجعـة 

هـذا الخصـوص ت شٌـر إلـً تباٌن وجهـات 
بتعرٌـف هذا المصةطل   النظـر فٌما ٌتعلـق

والتحدٌةةـد الواضةة  لمكوناتةةـه. فعلةةى سةةبٌل 
أن  ( Blurton, 2002) ٌةةةةةةةةر  المثةةةةةةةةال، 

تكنولوجٌةةا المعلومةةات والاتصةةالات ت شٌةةـر 

إلةةةةةةً مجموعةةةةةةة متنوعةةةةةةة مةةةةةةن الأدوات 
المةةةةةةةةةوارد التكنولوجٌةةةةةةةةةة المسةةةةةةةةةتخدمة و

وإنشةةةةةةةةام وتخةةةةةةةةزٌن وإدارة للتواصةةةةةةةةل، 
وب، والإنترنةةةت، المعلومةةات ، وأن الحاسةة

، )الرادٌةةةةو والتلٌفزٌةةةةون( وتقنٌةةةةات البةةةةث
سةةلكً هةةً أمثلةةة والهواتةةف والاتصةةال اللا

 )كمةةا Daftكمةةا ٌةةر   .لهةةذه التكنولوجٌةةات
أن  (2018: حمةةةةد وصةةةةال ، استشةةةةهد بةةةةه

تكنولوجٌةةا المعلومةةات تعبةةـ ر عةةن الأجةةـزام 
المادٌة للحاسوب والبرمجٌات والاتصالات 
وإدارة قواعةةةةةةد البٌانةةةةةةات، فضةةةةةةلاً عةةةةةةن 
التكنولوجٌا ذات الصلة بتخزٌن المعلومات 

 اسةةتخدامهابهةةـدف  واسةةترجاعهاوتحةةدٌثها 
كمةةةا ٌةةةر   القةةةرارات السةةةلٌمة. اتخةةةاذفةةةً 

فةً  أن تكنولوجٌا المعلومات تتمثلآخرون 
المكونةةةات المادٌةةةةة للحاسةةةةبات، والبةةةةرامج 

بةةةةرامج  م، أالجةةةةاهزة سةةةةوامً بةةةةرامج ن ظةةةةم
لةةةةةةةً شةةةةةةةبكات إتطبٌقةةةةةةةـات، بالإضةةةةةةةافة 

الاتصةةةالات وغٌرهةةةا مةةةن الأجهةةةزة للقٌةةةام 
بمعالجةةةة وتخزٌةةةـن وعةةةرض واسةةةترجاع 

المطلوبــــةـة ة والسةرعة ـــالمعلومات بالدق
 .  (2007وموسى، )فرغلً

 
مةةن وجهةةة نظةةر )الطوٌةةل وحكمةةت، و     
تمثةةةةةةةل تكنولوجٌةةةةةةةا المعلومةةةةةةةات  (2005

أداة فاعلةةةة لإنجةةةاز وتطةةةوٌر والاتصةةةالات 
العملٌةةةات الإدارٌةةةة للمنظمةةةات، وتتضةةةمن 
مجموعةةةةةةةة مةةةةةةةن الأجهةةةةةةةزة والمعةةةةةةةدات 

عةةد البشةةري والبرمجٌةةات والاتصةةالات والب  
جمةع البٌانةات الخاصةة  والتً ٌترتةب عنهةا

وخةةةةزن  ،بنشةةةةاطات المنظمةةةةة ومعالجتهةةةةا
المعلومةةةةةةةات وتجهٌزهةةةةةةةا واسةةةةةةةترجاعها 
وتحدٌثها بمرونـة عالٌة وسرعة كبٌرة. فً 
ذات السٌاق تـورد بعض الهٌئةات الرسةمٌة 

لتكنولوجٌةةةةةةةةةا المعلومةةةةةةةةةات  تعرٌفةةةةةةةةةـات
تعرٌةةـف  والاتصةةالات لعـةةـل مةةن أبرزهةةـا
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الةذي  BCSالجمعٌـة البرٌطانٌـة للحاسةبات 
تكنولوجٌةةةةةةةا المعلومةةةةةةةات  إلةةةةةةةىٌ شٌةةةةةةةـر 
مصةةةطل  ٌتعلةةةق  باعتبارهةةةات والاتصةةةالا

بالتخصصةةةةةةات التكنولوجٌةةةةةةة والهندسةةةةةةٌة 
والأسالٌب الإدارٌة المستخدمـة فةً مناولةة 
المعلومةةات ومعالجتهةةا ونشةةرها مةةن خةةلال 
تطبٌقةةةةةات الحواسةةةةةٌب والةةةةةربط الشةةةةةبكً 
والاتصةةةةةةالات، وتكاملهةةةةةةا مةةةةةةع الأفةةةةةةراد 

بهةةةا مةةةن مسةةةةائل  طومةةةا ٌةةةرتبوالمعةةةدات 
  .واقتصادٌــة وثقافٌــة اجتماعٌة

 
 Laudon andٌةر مةن جانةب آخةر،     

Laudon   ،كمةةا استشةةهد بةةه : ملكةةاوي (
الب نٌةةةةةة التحتٌةةةةةةة لتكنولوجٌةةةةةةـا ( أن  2016

المعلومات تتضةمن مجموعةة مةن الأجهةزة 
المادٌةةةةة والتطبٌقةةةةات البرمجٌةةةةة اللازمةةةةة 

وهةً أٌضةاً   ،لتشغٌل المنظمة بشكل كامةل
مجموعةةـة مةةن الخةةدمات الشةةاملة للمنظمةةة، 
والتً توضةع لهةا مٌزانٌةة خاصةة، وتشةمل 

وتتضةمن هةذه  ،المقدرات البشةرٌة والتقنٌةة
                                                             :ٌلً الخدمات ما

 
 :القواعد أو المنصات الحاسوبٌة - 

 Computing Platforms 
   

ـزود بالخدمات الحاسوبٌـة التً تربةـط ـــــت
الموظفٌــن والزبائن والموردٌن مةن خةلال 
بٌئةةةة رقمٌةةةة مترابطةةةة منطقٌةةةاً، وتتضةةةمن 
العدٌةةةد مةةةن وحةةةدات المعالجةةةة المركزٌةةةة 
والحاسةةةةةةةبات الشخصٌةةةةةةةـة والمحمولةةةةةةةـة، 

ونٌةة لففةراد، وتطبٌقةات والمساعدة الإلكتر
 .الإنترنت

 

 :الاتصالاتخدمات  -
Communications Services 
 

تةةزود البٌانةةات والصةةوت والصةةورة بشةةكل 
 .إلى الموظفٌن والزبائن والمورد تفاعلً

 :خدمات إدارة البٌانات -
Services of Data Management 
 

ن بٌانةةات  وتةةزود بالقةةدرات  المنظمةةة،ت خةةز 
 .لتحلٌل البٌانات اللازمة

 

 :خدمات التطبٌقات البرمجٌة -
Services of Software Application 
 

تةةةةةزود بالقةةةةةدرات اللازمةةةةةة علةةةةةى كافةةةةةة 
مسةةةتوٌات المنظمةةةة مثةةةل تخطةةةٌط مةةةوارد 

 الزبةةةةون،وإدارة العلاقةةةةة مةةةةع  المنظمةةةةة،
ونظةم إدارة المعرفةة     القٌمةة،وإدارة سلسلة 

التً ترتبط مع جمٌع وحةدات الأعمةال فةً 
                                      .المنظمة

 

 :ارة التجهٌزات المادٌةخدمات إد -
Services of Physical Facilities Ma-
nagement 
 

دٌر التجهٌةزات المادٌةةة المطلوبةةة تطةور وت ةة
وسةةةةةبة والاتصةةةةةالات وإدارة لخةةةةةدمات الح

 .البٌانات
 

 المعلومات:خدمات إدارة تكنولوجٌا  -
Management Services of  IT  

 

مةةع  التحتٌةةة وتنسةةقتخطةةط وتطةةور البنٌةةة 
مةةةةةن أجةةةةةل خةةةةةدمات  ،وحةةةةةدات الأعمةةةةةال

تكنولوجٌةةةةا المعلومةةةةات، وإدارة حسةةةةابات 
 الإنفاق فً هذا الشأن.

 

 :خدمات ضوابط تكنولوجٌا المعلومات - 
Services of IT Standards 
  

المنظمة ووحدات الأعمال الموجةودة زود ت
تكنولوجٌةا  نوعفٌها بالسٌاسات التً تصف 

ومتةةةى،  ،اسةةةتخدامهاالمعلومةةةات الواجةةةب 
       .وكٌف

 

 :تكنولوجٌا المعلومات تعلمخدمات  -
Services of IT Education  
 

ت سةةةةةه ل تةةةةةدرٌب المةةةةةوظفٌن علةةةةةى كٌفٌةةةةةة 
حةةول  ٌرٌنوتةةدرٌب المةةد ،النظةةام اسةةتخدام
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فةةً تكنولوجٌةةا  للاسةةتثماركٌفٌةةة التخطةةٌط 
  .الاستثماردارة هذا إو المعلومات،

 

خةةةةدمات البحةةةةث والتطةةةةوٌر لتكنولوجٌةةةةا  -
 المعلومات

Services of IT Development & Re-
search: 
 

 ات عنــبالأبحاث والدراس تــزود المنظمة
فةةةً تكنولوجٌةةةا  والاسةةةتثماراتالمشةةةارٌع 

 المعلومةةات المحتملةةة فةةً المسةةتقبل، والتةةً
ز المنظمة ونموهـا  .تسهم فً تمٌ ـ

 
لأغةراض البحةث ممةا سةبق، و انطلاقا     

تكنولوجٌةةةةا  إلةةةةىالحةةةةالً، ٌمكةةةةن النظةةةةر 
 باعتبارهةةةةةةةةاالمعلومةةةةةةةةات والاتصةةةةةةةةالات 

مجموعةةةةةةةة واسةةةةةةةعة مةةةةةةةن تكنولوجٌةةةةةةةات 
المعلومات والاتصةالات المحوسةبة، والتةً 
تشمل سلع وخدمات مثل أجهةزة الكمبٌةوتر 
بأنواعهةةةةا والإنترنةةةةت، والهواتةةةةف الذكٌةةةةة 
وغٌرهةةةةةةا، فضةةةةةةلاً عةةةةةةن جمٌةةةةةةع أنةةةةةةواع 

ٌل، البرمجٌةةةةةةةات مثةةةةةةةل أنظمةةةةةةةة التشةةةةةةةغ
الاجتماعٌةةةةةةة، ووالتطبٌقةةةةةةات المؤسسةةةةةةٌة 

وأدوات الإنتاجٌةةةةةة الشخصةةةةةٌة وغٌرهةةةةةا. 
والتةةً ت سةةه ل فةةً مجملهةةا الحصةةول علةةى 
البٌانةةةةةةةةـات والمعلومةةةةةةةةـات وتجهٌزهةةةةةةةةـا 
وتخزٌنهةةـا وإدارتهةةـا وتبادلهةةـا وعرضهةةـا 

 .المختلفةفً المنظمات 
 

 :تكنولوجيا المعلومات والاتصالات أهمية

                                                                      
سةةةةاهمت التطةةةةورات فةةةةً تكنولوجٌةةةةا      

وما نتج عنها مةن  ،المعلومات والاتصالات
تطبٌقةةةةةةةةةةات كالتجةةةةةةةةةةـارة الإلكترونٌةةةةةةةةةةـة    
والتسةةةةوٌق الإلكترونةةةةً، وغٌرهةةةةـا، فةةةةً 
حدوث تغٌٌـرات جوهرٌة فً بٌئة الأعمال 

فً قرٌـةـة من خلال تشكٌل العالم  العالمٌة 
صغٌـرة، وإتاحةـة التواصةل والتفاعةل بٌةـن 

المستخدمٌةةةـن بغةةةض النظةةةـر عةةةن الزمةةةان 
والمكةةان، وظهةةور نوعٌةةة مةةن المنظمةةةات 
تعتمةةد فةةةً وجودهةةا وممارسةةةتها لأعمالهةةةا 

      شةةةكل كامةةةةلعلةةةى التكنولوجٌةةةا الرقمٌةةةةة ب
،  (google.com: انظر على سبٌل المثال)

مةةةات وبالتةةةالً أصةةةبحت تكنولوجٌةةةا المعلو
والاتصةةةةةةةالات مةةةةةةةن أساسةةةةةةةٌات النمةةةةةةةو 
الاقتصةةةةةةةةةةةادي، والقةةةةةةةةةةةدرة التنافسةةةةةةةةةةةٌة 

ات، وحتةةً للةةدول القةةادرة علةةى ـــةةـللمنظم
 Vehovar  and)  .الـا بشكل فع  ـــتوظٌفه

Lesjak, 2007 ). 
 

بصفةـة عامةةـة تبةـرز أهمٌةةة تكنولوجٌةةا      
المعلومات والاتصةالات مةن خةلال المنةافع 
والإٌجابٌةةةةات المتحققةةةةة لمسةةةةتخدمٌها مةةةةن 
المنظمةةةةات، والتةةةةً ٌمكةةةةن الإشةةةةارة إلةةةةً 

 )حمةةةد مةةةن خةةةلال النقةةةاط التالٌةةةةأبرزهةةةا 
   :(2018وصال ، 

 

تصمٌم وتطوٌر المن تجات بجودة عالٌة  -
نظمة أ اعتمادوتكلفة منخفضة من خلال 

كأنظمة التصنٌع بواسطة  التصنٌع المؤتمتة
، والتصمٌم بواسطة CAM الحاسوب
 .  CADالحاسوب

   
 

توفٌةةةةـر القةةةةدرة علةةةةى توسةةةةٌع أنشةةةةطة  -
عمالها بأقصر وقت، ممةا ٌمك ةن أالمنظمة و
دعٌم وبالتةةالً تةةمضةةافة،  قٌمةةةمةةن تحقٌةةق 

 للمنظمة.القدرة التنافسٌة 
 

تحسٌـن قدرة المنظمة على التواصل مةع  -
وتحدٌةةةةد  وغٌةةةةرهم، نوالمةةةةوردٌالزبائةةةةـن 

معهةةةم وإتمةةةام عقةةد الصةةةفقات  احتٌاجةةاتهم،
سةةةرٌع ودقٌةةةق بغةةةض النظةةةر عةةةن  بشةةةكل
   والمكان.الزمان 

 

توفٌةةـر المعلومةةات بالخصةةائص اللازمةةة  -
القةةرارات  اتخةةاذلمسةةاعدة المدٌرٌـةةـن علةةى 

عالٌةة  كرٌـةـةالسلٌمة دون أعبةام نفسٌةـة وف
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نظمةة لأ، واالقةرارات نظمة دعمألال من خ
 الخبٌرة، والذكام الصناعً. 

 

تحقٌةةـق التنسةةٌق العةةالً، وتطةةوٌر نظةةام  -
اتصةةةالات فعةةةال بةةةٌن الأقسةةةام والوحةةةدات 

شةةبكة المختلفةةة بالمنظمةةة مةةن خةةلال بنةةام 
كافةةة، وعلةةى أعلةةى  اتصةةالات بالاتجاهةةات

 والاسةةةتجابةمسةةةتو  مةةةن الدقةةةة والسةةةرعة 
 . نٌةالآ
 

تمكٌـن المنظمةة مةن التفاعةل والتواصةل   -
 ،المسةةةتمر مةةةع متغٌةةةرات البٌئةةةة الخارجٌةةةة

متطلبةةات ف معهةةا، بمةةا ٌتناسةةب مةةع والتكٌ ةة
  .الاجتماعٌة والتنمٌة المس ـتدامة المسؤولٌة

 

 Brady and، ٌةـر  )مما تقدفً إطار     

Fellenz, 2008 ( النشةةةةةةةةةر النةةةةةةةةةاج   نأ
والاتصةةةالات فةةةً  لتكنولوجٌةةةا المعلومةةةات

المنظمةةةات ٌتطلةةةب إحةةةداث التكامةةةل بٌةةةـن 
هةةةةةةةةةـا، التكنولوجٌةةةةةةةةةا والمتخصصٌةةةةةةةةةـن ب

مةةن خةةلال  الأخةةر والوظةةائف التنظٌمٌةةة 
مةةةةداخل إسةةةةةتراتٌجٌة وتنفٌذٌةةةةةة متماسةةةةةكة 
   ومتسةةةقة لتقةةةدٌم عةةةروض القٌمةةةة للزبةةةائن. 

 ,Manochehri) ر ـةةـٌاه ـةةـفةةً ذات الاتج

Al-Esmail and Ashrafi, 2012 ( ن أ
تكنولوجٌةا المعلومةات  اعتمةادمن  الاستفادة

لتقدٌةةةةةـم خةةةةةدمات أفضةةةةةـل،  والاتصةةةةةالات
واستكشةةاف الفةةةرص التجارٌـةةةـة الجدٌةةةـدة، 
تتطلـب الإٌفـام بثلاثـة شروط على الأقـةـل 
ةةـة تحتٌةةـة مناسبةةـة،  تتمثـةةـل فةةً توفةةـر بنٌ 

، فضةلاً عةن مٌزانٌةـة وعمالــة متخصصـة
 فً هذا الخصوص.  للاستثمار

 
ـات تكنولوجي          ا المعلوم          ات تطبيق          

 :والاتصالات
 

أبةةةةـرزت التطةةةةورات فةةةةً تكنولوجٌةةةةا      
المعلومةةةةات والاتصةةةةالات، بالةةةةذات شةةةةبكة 

ذي ـال الإنترنت، مجال الأعمال الإلكترونٌة
ٌنطـوي علةى تنفٌةذ الأنشطـةـة والتعامةـلات 
الداخلٌةةة والخارجٌةةة للمنظمةةات مةةن خةةلال 

عةـن ذلةك  بـالتكنولوجٌا الرقمٌة. ومةا ترتة
 اأهمهةة متنوعةةـة مةةن مةةـن ظهةةور تطبٌقةةات

 التجارة الإلكترونٌة والتسوٌق الإلكترونً.
 
 :التجارة الإلكترونية .0
       

بعملٌةةـة  ترتبةةـط التجةةـارة الإلكترونٌةةـة     
 (السلةـع والخدمةـاتشـرام وبٌع المن تجات )

وتبادلهةةا بكفةةامة عالٌةةة وتكلفـةةـة منخفضةةـة 
 الإلكترونٌةةةة الةةةن ظم  اسةةةتخداممةةةن خةةةـلال 

 ,Vehovar and Lesjak) خاصةً الإنترنت

ـارة الإلكترونٌةةة ـةةكمةةا تشةةمل التج .(2007
نطاقاً واسعاً مةن العملٌةات التجارٌـةـة لعةـل 

تجةةةةةـارة التجزئـةةةةةـة عبةةةةةر  أشةةةةةهرهامةةةةةن 
الإنترنةةت، والتةةً تتضةةمن بٌةةع المنت جةةـات 

مثـل أجهزة الكمبٌوتر     Physicalالمادٌــة
وتوصةةٌلها للزبةةون بشكةةـل تقلٌةةدي، فضةةلاً 

مثةةـل  Digitalعةةن بٌةةع المنت جةةـات الرقمٌةةة 
البةةرامج التةةً ٌمكةةن تحمٌلهةةا مباشةةرةً إلةةً 

 حاسوب الزبـون. 
 

بصفةـة عامةةـة، ٌمكةن تصةةنٌف قطةةاع و     
   علةةةةةةى أسةةةةةةا  ،التجةةةةةةـارة الإلكترونٌةةةةةةة

الأطةةةةةراف المشاركةةةةةةـة فةةةةةً التعةةةةةةاملات 
  التالٌة الرئٌسٌـــة واعـــالأن إلىالتجارٌـة، 

( Kotler and Armstrong, 2010  

Vinod, Tasleem, and Malik, 2014): 
 

التعةةاملات التجارٌةةة فٌمةةا بةةٌن منظمةةات  -
 :الأعمال

 Business to Business 
   

ً  تةتم  هةذه التعةاملات بةٌن منظمةة  إلكترونٌةا
بغةةرض بٌةةع أو شةةرام السةةلع، أو   وأخةةر

 كمةةا هةةو الحةةال فةةً .تنفٌةةذ بعةةض الخةةدمات
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المنظمةة وتةاجر الجملةة، أو بةٌن  التعاملات
 )انظةةر التجزئةةة.بةةٌن تةةاجر الجملةةة وتةةاجر 

 .(dell.com المثال:على سبٌل 
 

التعةةةةةاملات التجارٌةةةةةة بةةةةةٌن منظمةةةةةات   -
 :الأفراد الأعمال، والزبائـن

Business to Consumer  
 

سةةةلع  وهةةةً تةةةتم  إلكترونٌةةةاً بغةةةرض بٌةةةع
كمةةا هةةو  .الزبةةائن إلةةىوخةةدمات المنظمةةة 

تاجر  أو ،الحال فً التعاملات بٌن المنظمة
علةةى سةةبٌل  )انظةةر الزبائةةـن.التجزئةةـة مةةع 

 .(amazon.comالمثال: 
 

 ،الأفراد الزبائنالتعاملات التجارٌة بٌن   -
 :ومنظمات الأعمال

Business  to Consumer  
 

من التعامـلات تقوم المنظمةة  هذا النوعفً 
عةةةـلان عةةةةن حاجتهةةةةا لشةةةةرام سةةةةلع أو بالإ

خدمات معٌنة ٌتم توفٌـرهـا إلكترونٌةاً عةـن 
كمةا  .قادرٌـن على تقةدٌمها زبائــن طرٌــق

 هو الحال فً طلب مواقع العمةل عةن ب عةد
الكتابةةة  فةةً متخصصةةٌنأفةةراد لخةةدمات 
والتعاقةد معهةم عةن  والتصةمٌم، والبرمجةة

على سةبٌل  )انظر المواقع.رٌق مثل هذه ط
  .(upwork.comالمثال: 

   

فٌمةةا بةةٌن الزبةةائن التعةةاملات التجارٌةةة   - 
 :الأفراد

 Consumer to Consumer 
  

عةن بٌن الزبائن الأفةراد  تتم  هذه التعاملات
بغرض بٌةع  ،معٌنةطرٌق مواقع إلكترونٌة 

فٌمةةا  أو شةةرام أو تبةةادل السةةلع والخةةدمات
بٌةةنهم بشةةكل مباشةةر بةةدون تد خةةـل أحةةد مةةن 

 المثةةةةال:علةةةةى سةةةةبٌل  )انظةةةةر الوسةةةةطام.
eBay.com  opensooq.com.) 

 

التجةةةةارة  ارتبةةةةاطوقـةةةةـد ترتةةةةـب عةةةةن      
الإلكترونٌةةة بالإنترنةةت، فةةً المقةةام الأول، 

عـدد مسةتخدمً الإنترنةت أحةد أهةم  اعتبار
المؤشةةةةـرات التةةةةً تعكةةةة ، بشةةةةكل غٌةةةةـر 

فةـاق آمباشر، واقـع التجـارة الإلكترونٌةـة و
 تطورهـا فً الدول المختلفة. 

 
 :الإلكتروني التسويق 2.

 
ٌ شٌةةـر التسوٌـةةـق الإلكترونةةً، بصةةفة      

عامةةة، إلةةً اسةةتخدام البٌانةةات والتطبٌقةةات 
الإلكترونٌةةةةة للقٌةةةةام بالأنشةةةةطة التسةةةةوٌقٌة 

فةً هةذا  (. El-Gohary, 2010)للمنظمات 
ٌمثةـل  التسوٌةـق الإلكترونةً الإطـار، فةـنن

 ،الجانب التسوٌقً من التجـارة الإلكترونٌةة
ٌتعلةةق مةةا إلا  أنةةـه ٌختلةةف عةةن الأخٌةةرة فٌ

بالمضمون والغرض وبٌئةة التنفٌةذ ودرجةة 
التكامل. فالتسوٌـق، وفقاً لمفهومه الحدٌث، 

علةةةى عملٌةةةات البٌةةةع والشةةةرام  رلا ٌقتصةةة
 ،فحسب كمةا فةً حةال التجةارة الإلكترونٌةة
بةةةةـل ٌتعةةةةداها لٌشةةةةمل نطاقةةةةاً واسةةةةعاً مةةةةن 

التةةةً تبةةةدأ الأنشةةةطة والعملٌةةةات التسةةةوٌقٌة 
وتحدٌةـد احتٌاجةـات عملٌاً بتحلٌل الأسةواق 

الجمهةةةور المستهةةةـدف ومواصةةةفات السةةةلع 
والخدمات التً ٌنبغةً إنتاجهةا، فضةلاً عةن 

القرارات المتعلقـة بالمن تجات وتحدٌد  اتخاذ
. ولا أسعارها وطرق تروٌجهةـا وتوزٌعهةـا
 ةبٌعٌةتنتهً العملٌة التسوٌقٌة بعقد صفقات 

مةةع الزبةةائن، إذ تسةةتمر هةةذه العملٌةةة علةةى 
ٌتعلةةةق أولهمةةةا بتقةةةدٌم خةةةدمات محورٌـةةةـن 

نةةتج مثةةـل خدمةةـات التوصةةٌل  مصةةاحبة للم 
والتركٌةةةةب والصةةةةٌانة وتنفٌةةةةذ الضةةةةمانات 
الممنوحة للزبون، فً حةٌن ٌتعلةق المحةور 
الثانً بدراسةة سةلوك وشةعور الزبةون بعةد 
نةةتج واستهلاكةةـه أو الانتفةةاع بةةه،  شةةرائه للم 
وذلك للتأكد من مد  رضا الزبون بغرض 

، ٌمكةن ممةا تقةدٌةه. فةً إطةار المحافظـة عل
 دكأحةةة الإلكترونةةةً،القةةةول بةةةأن التسةةةوٌق 
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 باسةتخدامالحةدٌث، ٌةرتبط  مظاهر التسوٌق
الرقمٌةةةةةةةة  كافةةةةةةةـة أشةةةةةةةكال التكنولوجٌةةةةةةةا

ومةةا ٌةةرتبط بهةةا مةةن تطبٌقةةات  كالإنترنةةت 
 & Intranetوالخارجٌةةة الشةةبكة الداخلٌةةة 

Extranet   ،والهواتةةةةف الذكٌةةةةة، وغٌرهةةةةا
للقٌةةةةام بالأنشةةةةطة التسةةةةوٌقٌة التةةةةً تسةةةةبق 

ثنامهةا، أعملٌات إنتاج السةلع والخةدمات، و
وبعد الحصول علٌها أو الانتفاع بها بهـدف 
إشباع حاجات الزبائـن، وتحقٌق رضةائهم، 

                   للمنظمةة.وضمان ولائهم 
            

غم مةةةن وعلةةةى الةةةرمةةةن جانةةةب آخةةةر،      
وجةةود عةةـدد مةةن الفروقةةات بةةٌن التجةةـارة 

فٌمةةةا الإلكترونٌةةةة والتسوٌةةةـق الإلكترونةةةً 
ٌتعلــق بالمضةمون والغةرض وبٌئةة التنفٌةذ 

  شةةةةارة الٌةةةةه لإودرجةةةةة التكامةةةةل كمةةةةا تةةةةم ا
   سةةةةابقاً، إلا  أنهمةةةةا ٌرتبطةةةةان بشةةةةكل وثٌةةةةق 
مةةةةن خةةةةلال مجموعةةةةة مةةةةن الخصةةةةائص 

 التةةً ٌمكةةن إٌجةةاز أهمهةةا فٌمةةا ،المشتركةةـة
 : ( Xiaoming,  2009ٌلً )

                    

إن كلاهمةةا ٌعتمةةد علةةى نفةة  تكنولوجٌةةا  - 
المعلومات والاتصالات المحوسبة، بالةذات 

أو اللاسةةةلكٌة، شةةةبكات الإنترنةةةت السةةةلكٌة 
 قواعةةةةدوالهواتةةةةف الذكٌةةةةة، فضةةةةلاً عةةةةن 

البٌانةةةةات، والةةةةدفع الإلكترونةةةةً، والأمةةةةن 
         وغٌرها.والحماٌة 

 
 

إن كلاهما لدٌه محتةو  مماثةـل لفنشةطة  -
التجارٌةةةةةة بسةةةةةبب وجةةةةةود نفةةةةة  وظٌفةةةةةة 

جةةةات التجةةةارة التةةةروٌج، مثةةةل عةةةرض منت  
الإلكترونٌةةةةةة، وتعزٌةةةةةز مواقةةةةةع الوٌةةةةةب، 

نتجةةةةةاتوإرسةةةةةال معلومةةةةةات تسةةةةةوٌق   الم 
                                 وغٌرها.

  

إن كلاهما لدٌه نف  الخصةائص الزمنٌةة  -
والمكانٌة، فنطاق العملٌةة الإلكترونٌةة غٌةر 

 الجغرافٌة.مقٌد بالوقت والحدود 
    

إن كلاهمةةا ٌمكنةةه أن ٌعكةة  بشةةكل جٌةةد  -
التفكٌةةةر فةةةً إسةةةتراتٌجٌات إدارة علاقةةةات 

 المؤسسات فضةلاً الزبائن، وتخطٌط موارد 
عن المساهمة فةً تحسةٌن تكامةل الخةدمات 
المتعددة مثـل المن تج، والتورٌد، والتسوٌق، 
وتوثٌق العلاقة مع الزبائن   وفهم مطةالبهم 

 الإداري. الابتكاربها، وتعزٌز  والتنبؤ
 

 :.  تسويق الخدمات6
     

  :(والخصائص )المضامين الخدمات
 

بةةةـرز قطةةةاع الخةةةدمات خةةةـلال العقةةةود     
كأسةةةرع القطاعةةةات الاقتصادٌةةةـة  الأخٌةةةـرة

نمةةواً فةةً الاقتصةةاد العةةالمً، وقةةد صةةاحب 
هةةةةذا النمةةةةو انخفةةةةاض مةةةةواز  فةةةةً أهمٌةةةةة 
الصناعةةـات الأولٌةةة مثةةل الزراعةةـة وصةةٌد 

           التحوٌلٌةة.الأسماك وعةدد مةن الصناعةـات 
امى وٌرجع النمو فً قطاع الخدمات إلً تن

دور وأهمٌةةةة الخةةةدمات فةةةً حٌةةةاة الأفةةةراد 
نتٌجة العدٌد من الأسباب لعةل  ،والمنظمات
ارتفةةاع مسةةتوٌات المعٌشةةة فةةً مةةن أهمهةةا 

توقعةةات الأفةةراد  وتطةةورالةةدول المتقدمةةة، 
والطلةةةب علةةةى الخةةةدمات الشخصةةةٌة مثةةةـل 

، والاتصةالات، والتعلةٌمالرعاٌـة الصةحٌة، 
والترفٌةةةةه وغٌرهةةةةا، ناهٌةةةةك عةةةةن تنةةةةامى 

ترتةةةب عنهةةةا مةةةن  لبةةةات التجةةةارة ومةةةامتط
ظهور خدمات جدٌدة للمصةارف وشةركات 
الوساطة المالٌة، فضةلاً عةن تزاٌةـد درجةـة 
تعقٌد المن تجةات تقنٌةاً وظهةور الحاجةـة إلةً 

شةةابه  خةةدمات الةةدعم الفنةةً والصةةٌانة ومةةا
ذلك. كما تزاٌــدت، فً هذا السٌاق، أهمٌةة 
قطةةةاع الخةةةدمات فةةةً الاقتصةةةاد العةةةالمً، 

نسةةةبة ٌسةةةاهم فةةةً الوقةةةت الحاضةةةر بحٌةةةث 
 ( من إجمالً الناتج المحلً %64)  تقارب
(. ناهٌةةةةك  www.wikipedia.org) للعةةةةالم 

فةةً دعةةم اقتصةةادٌات الةةدول مةةن عةةن دوره 

http://www.wikipedia.org/
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خةةةةلال توفٌةةةةـر فةةةةرص جدٌةةةةـدة للتوظٌةةةةف 
فضةةةةلاً عةةةةن  البطالةةةةـة،ومعالجةةةةة مشةةةةاكل 
بالمقارنةةةـة مةةةع  الخةةةدمات أفضلٌةةةـة قطةةةاع 

فً الحفاظ على الموارد  الصناعً القطاع 
التكنولوجٌةةا الصدٌقةةـة  واسةةتخدامالطبٌعٌةةة، 

 .( (Abbasi and Dahiya, 2016للبٌئـة

 

م أهمٌته نمـو قطـاع الخدمات وتعاظإن     
الكثٌةةةر مةةةن  حفةةةز فةةةً الاقتصةةةاد العةةةالمً

البةةةةاحثٌن فةةةةً هةةةةذا المجةةةةـال للقٌةةةةام بعةةةةدة 
لتحدٌةةةةةةد مفهةةةةةةوم الخةةةةةةدمات، محةةةةةةاولات 

وخصائصها، وتصنٌفاتها التً تختلةف عةن 
ممةةا أد  مادٌةةة، وطةةرق تسةةوٌقها السةةلع ال

سةاهمت لظهـور العدٌد من الدراسات التةً 
للخةةةدمات  فةةةً تشةةةكٌل الإطةةةار المفةةةاهٌمً
محةةاولات  وفلسةةفة تسةةوٌقها. وبةةالنظر إلةةً

الباحثٌةةةةةـن بخصةةةةةوص تعرٌةةةةةف مفهةةةةةوم 
قةةدم ف المالخةةدمات وطبٌعتهةةا، فةةنن التعرٌةة

 Kotler and Armstrong,2010)) ن قِبلم

ٌبـرز كأحد أهم التعرٌفات وأكثرها شةٌوعاً 
  باعتبارهةةةةاحٌةةةةث ٌنظةةةةر إلةةةةً الخةةةةدمات 

أنشةةطة أو منةةافع أو اشةةباعات معروضةةة "
 علٌهةاٌترتةب  للبٌع، وهةً غٌةر ملموسةة لا
ٌةةرتبط تقةةدٌمها  تملةةك لشةةًم مةةا، وغالبةةاً مةةا

". وبذلك ٌتسع نطةاق الخةدمات بسلعة مادٌة
لٌشةةمل أنواعةةاً عدٌةةدة كالخةةدمات الصةةحٌة 
والتعلٌمٌة والسٌاحٌة والمصةرفٌة وخةدمات 

وغٌرهةةا  والاستشةةاراتالنقةةل والاتصةةالات 
 إلةةةةىمةةةةن الخةةةةدمات التةةةةً ٌةةةةتم تقةةةةدٌمها 

المسةةتفٌدٌن منهةةا مةةن الأفةةراد والمنظمةةات 
عةةةةن طرٌةةةةق المنظمةةةةات الربحٌةةةةة وغٌةةةةر 

 الحكومٌةة.مؤسسةات فضلاً عن ال الربحٌة،
ٌقتضً التنوٌه أن مفهوم الخةدمات،  بٌد أنه

ٌشمل تلةك الخةدمات  فً الإطار السابق، لا
التً تقدمها المنظمات الصناعٌة والوسطام 
مع السلع المب اعةـة للزبائةـن كخةدمات النقةل 

والتركٌةةةةب والتةةةةدرٌب، بغةةةةرض التمةةةةاٌز 
 التنافسٌة.والحفاظ على المٌزة 

 

نظةةر  تبةاٌن وجهةةات وعلةى الةةرغم مةةن     
ائص الممٌةةةةةةزة صةةةةةةبشةةةةةةأن الخ نالبةةةةةةاحثٌ

 اتفاقةةةادمات عةةةن السةةةلع، إلا  أن هنةةةاك خةةةلل
 حةةةةول أربةةةةـع خصائةةةةـص رئٌسٌةةةةـة عامةةةةا

           ٌمكةةةةةةن إٌجازهةةةةةةـا فةةةةةةً مةةةةةةا للخةةةةةةدمات
 Kotler and Armstrong) 2010    ٌلةةةً

Zeithaml, Parasuraman and Berry, 
1985 ):                                             

                         

لةةةةٌ   ، Intangibility الملموس    يةع    دم  -
للخدمة كٌان مةادي كمةا هةو الحةال بالنسةبة 

، ومةةةةن ثةةةةم  لا ٌمكةةةةن اختبارهةةةةا  للسةةةةلعة
بةةةالحوا ، أو امتلاكهةةةا، كمةةةا ٌصةةةب  مةةةن 
الصعوبة بمكةان تقٌةٌم جودتهةا قبةل شةرائها 

 أو الحصول علٌها .
      

 ، Inseparability الانفص ا عدم قابلي ة  - 
تتمٌةةةز الخدمةةةة بةةةأن تقةةةدٌمها واسةةةتهلاكها 

بعةةةةض  باسةةةةتثنامٌحةةةةدث فةةةةً آن واحةةةةد   
الخةةةةدمات كمةةةةا هةةةةو الحةةةةال فةةةةً خةةةةدمات 

فةةً أغلةةـب  كمةةا أنةةه مةةن الصةةعب ،التةةأمٌن
من ٌقةـوم بتقةدٌمها الحالات فصل الخدمة ع

والذي ٌعتبر جزمًا من الخدمة ذاتهةا، ومةن 
ثةةم  فةةنن سةةلوك مقةةـدم الخدمةةة ٌةةؤثر بشةةكل 
كبٌر علةى جةودة الخدمةة وتقٌٌمهةا مةن قبةل 

 .الزبون
  
 ، Variability  )التغةةاٌر( ع  دم التج  ان  - 

تتصةةةف الخدمةةةة بالتغةةةاٌر وعةةةدم تجةةةان  
حٌةةث أن أدائهةةا ٌختلةةف  مةةن مقةةدم  ،الأدام

خدمةةة لآخةةر، كمةةا ٌختلةةف مةةن وقةةت لآخةةر 
بالنسبة لمقةدم الخدمةـة نفسةه، ففةً حةٌن أن 
السلعة ٌمكن أن تن تج بكمٌات كبٌرة وتكةون 
متجانسةةة فةةنن نفةة  الشةةًم لا ٌنطبةةق علةةى 
الخدمةةة. وٌقتضةةً التنوٌةةه فةةً هةةذا السةةٌاق 
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صعوبة تنمةٌط الخدمةة، فقةد  بالرغم منأنه 
تحقٌةةق ذلةةك فةةً بعةةض الحةةالات مةةن  أمكةةن

مثةةةةةةةةةل       Automationخةةةةةةةةةلال الأتمتةةةةةةةةةة 
البنةوك.  فةً ATM’sأجهزة الصراف الآلً 

لٌةة كما أمكن فً بعض الحةالات تنمةٌط عم
مةةةةا ٌ عةةةةرف تقةةةةدٌم الخدمةةةةة عةةةةن طرٌةةةةـق 

 ،Service Scriptالخدمةةةةةةةـة بسٌنارٌةةةةةةةـو 
الصةةارم بةدورة الخدمةةـة. فمثةةـلاً،  والالتةزام

تتبةةع العدٌةةد مةةن مطةةاعم الخدمةةـة السةةرٌعة 
خطةةةـوات دورة الخدمةةةة التةةةً تبةةةدأ بتحٌةةةة 

العبةةةةارات القٌاسةةةةٌة،  باسةةةةتخدامالزبةةةةون، 
      . دٌعهتو إلىوصولاً 

                          
 ، Perishability قابلي  ة التع  رت للتل  ف  -

لا ٌمكةةةن حفةةةظ الخدمةةةـة، أو تخزٌنهةةةا، أو 
إعادتهةةةةا حٌةةةةث تنتهةةةةً الخدمةةةةة   بمجةةةةرد 

 تمتةلةم م أ تتم سوام علٌها الزبونحصول 
 إلةى. إلا  أنةـه تجةدر الإشةارة منها الاستفادة
فً هذا الصدد مثل العدٌد  استثناماتوجود 

مةةن الخةةدمات المس ةةتندة علةةى المعلومةةات، 
والتً ٌمكن تسجٌلها وحفظهةا فةً الوسةائط 

إنتاجهةةةا عنةةةد الطلةةةب  الإلكترونٌةةةة وإعةةةادة
 علٌها.

 
، ٌةةةةـر  بعةةةةض مةةةةا تقةةةةدمفةةةةً إطةةةةـار     

خصةائص الخةدمات قةد تكةون أن  ٌنالباحثـ
مفٌةةةدة للمناقشةةةة حةةةول الخةةةدمات، إلا  أنهةةةا 

تتقةةاطع مةةع خصةةائص السةةلع فةةً  مةةاغالبةةاً 
السةلع، سةوام كانةت  الواقع العملً، فأغلةب

صةةةناعٌة، تتطلةةةب خةةةدمات  ماسةةةتهلاكٌة أ
داعمةةةة حتةةةى تكةةةون ذات قٌمةةةة، فةةةً حةةةٌن 
تتطلب معظةم الخةدمات سةلعاً مسةاندة حتةى 

ومةةن ثةةم ، قـةةـد ٌكةةون مةةن  قٌمةةة.تكةةون ذات 
أن ٌةتم النظةر إلةً  فةً هةذا السةٌاق الأنسب

ن منظةةةةور العلاقةةةةـة السةةةةلع والخةةةةدمات مةةةة
المستمرة القائمةة علةى التةداخل بٌنهمةا بةدلاً 

عن محاولات التمٌٌز بٌن السلع والخةدمات 
بشةةةةكل مسةةةةتقل. فةةةةً ذات الاتجةةةةاه، ٌؤكةةةةد     

Lusch Vargo and بةةةه:استشةةةهد  )كمةةةا 
Brady and Fellenz, 2008 (  أن جمٌةع

درك قٌمتهةةا فقةةط مةةن خةةلال ـالمن تجةةـات ت ةة
جةةةةـد لتقدٌةةةةـم جمٌعهةةةةا تو، وأن سةةةةتخدامهاا

"خدمـة " لزبـون مةا، وبالتةالً، فةنن جمٌةع 
هً أساساً التبادلات الاقتصادٌة  فً الواقع 

 عملٌات تبادل للخدمات .

 
 :الإطـار المفاهيمي لتسويق الخدمات  
 

وفقةةةةاً لمفهومةةةةه  التسوٌـةةةةـق ٌمثـةةةةـل       
العملٌةةات التةةً ٌمكةةن للمنظمةةات  الحةةدٌث 

وبنةةةام  ،مةةةن خلالهةةةا خلةةةق القٌمةةةة للزبةةةائن
علاقات قوٌة معهةم بهةـدف الحصةول علةى 

فةةةةةةةةً المقابةةةةةةةةل           قٌمةةةةةةةةة مةةةةةةةةن الزبةةةةةةةةائن 
(2010(Kotler and Armstrong,  .

أن الخةةدمات غٌةةر ملموسةةة،  اعتبةةاروعلةةى 
وبالتالً لا ٌمكن الفصل بٌن عملٌة إنتاجهةا 
وتقةةةدٌمها للمسةةةتفٌدٌن منهةةةا، فةةةـنن الطةةةرق 
التقلٌدٌة لممارسات التسوٌق الخةارجً ت عةد  
ذات فعالٌة محدودة عند تطبٌقها فةً مجةال 

حٌةةث  الخةةدمات قٌاسةةاً علةةى السةةلع المادٌةةة،
أن أدام العةةةةاملٌن مقةةةةدمً الخدمةةةةة ٌمثةةةةـل 

لمن تج الذي ٌ قدم الً الزبائن، وأحد وسةائل ا
المنظمة للتمٌ ز فً السوق. فً هةذا السةٌاق 
فنن التفاعل بٌن مقدم الخدمة والزبون أثنام 

 Encounter Serviceالتقابةةةةةةةل الخةةةةةةةدمً 

ٌؤثةةةـر إلةةةً حةةةد كبٌةةةر فةةةً تقٌةةةٌم الزبةةةون 
لمخرجةةات الخدمةةة ذاتهةةا، والعملٌةةات التةةً 

لً علةةى لةةً هةةذه المخرجةةات، وبالتةةاإأدت 
إدراك الزبةةةةون لجةةةةودة الخدمةةةةة المقدمةةةةة، 
والذي من شأنه أن ٌؤثر فً درجة رضةائه 
عنهةةةا والاسةةةتمرار فةةةً شةةةرائها مسةةةتقبلاً 

Gronroos, 1984 )  .) 
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، ٌتضةةةة  بةةةةأن مةةةةا تقةةةةدمفةةةةً إطةةةةـار      
تسةوٌقاً  بلا ٌتطلالتسوٌـق الفع ال للخدمات 

نظةةةراً  أٌضةةةاً ٌتطلةةةب  فقةةةط بةةةـلخارجٌةةةاً 
تسةةوٌقاً  وطبٌعتهةةا لخصوصٌةةـة الخةةدمات 

داخلٌاً، وتسةوٌقاً تفاعلٌةاً. وهةو الأمةر الةذي 
 ,Zeithamal and Bitner) هــــةـعبةـ ر عن

ـةةةةةـرف بمثلةةةةةث تسوٌـةةةةةـق ع( بمةةةةةا ٌ   2000
 Services Marketing Triangleالخدمات 

الذي ٌتضمن ثلاثـة أطـراف هً المنظمةة، 
. والتةً الزبةائنالعاملٌن مقةدمً الخةدمات، 

تةةةةرتبط فٌمةةةةا بٌنهةةةةا بثلاثةةةةـة أنةةةةواع مةةةةن 
التسوٌةةةـق، ٌتمثةةةـل النةةةوع الأول منهةةةا فةةةً 

بفكةةةةرة التسةةةوٌق الخةةةارجً الةةةذي ٌةةةرتبط 
الوعةةود بجةةودة الخةةدمات للزبةةائن  تسوٌةةـق

مةةن خةةلال الأنشةةطة التةةً تقةةـوم بهةةا إدارة 
المنظمة لتهٌئـة تقةدٌم الخةدمات وتروٌجهةا. 

انً فةً التسوٌةـق فً حٌـن ٌتمثـل النوع الثة
مقدمً  إلىلقائم على فلسفة النظر االداخلً 

الخةةةدمات كزبةةةائن داخلٌٌةةةـن ٌنبغةةةً علةةةى 
وتةةةأهٌلهم  احتٌاجةةةاتهم المنظمةةةة تلبٌةةةةإدارة 

وتحقٌق رضائهم، وبالتالً تجهٌزهم بشةكل 
أفضةل لخدمةة الزبةائن الخةارجٌٌن وتسةهٌل 

 لهةةةم. كمةةةاالوفةةام بوعةةةود جةةةودة الخةةدمات 
 التفةاعلًٌتمثـل النةوع الثالةث فةً التسةوٌق 

Interactive ن تقٌةةٌم أٌرتبةةـط بفكةةرة  الةةذي
الزبةةائن لمصةةداقٌة وعةةود جةةودة الخةةدمات 
المقدمةة ٌعتمةد بشةكل أساسةً علةى تقٌةةٌمهم 
لمهارات مقدمً الخدمات وجودة العلاقةات 

 ثنام التقابلات الخدمٌة.أالتفاعلٌة معهم 
 

تسوٌـق الخةدمات  اعتمادوبالرغم من       
بشةةكل أساسةةً علةةى فلسةةفة وأبعةةاد المفهةةوم 

 الاعتةةةةةةرافالتسةةةةةةوٌقً الحةةةةةةدٌث، إلا  أن 
زها عن  بالخصائص الفرٌدة للخدمات وتمٌ ـ
السةةةلع المادٌةةةة دفةةةع بالعدٌةةةد مةةةن البةةةاحثٌن 
لمحاولة تكٌٌةف المةزٌج التسةوٌقً التقلٌةدي 

مةةة لتسوٌةةـق الخدمةةـات. ملٌصةةب  أكثةةر ملا

 مات التةةةً لاقةةةت ولعةةةل مةةةن أكثةةةر المسةةةاه
   قبةةةولاً مةةةن أغلةةةب الباحثٌةةةـن والممارسٌةةةـن
      فةةةةةً هةةةةةذا المجةةةةةـال تلةةةةةك التةةةةةً قةةةةةدمها

Bitner and  Booms كمةةةا استشةةةهد بةةةه( :
Hirankitti, Mechinda and Manjing, 

نمةةةوذج المزٌةةةـج والمتمثلةةةـة فةةةً  ،( 2009
Marketing  Extendedالتسوٌقً الموس ع  

Mix    الةةذي( طلةةـق علٌةةه ٌPs 7) والةةذي  
ٌتضمن العناصر الأساسٌة الأربعة لمزٌةـج 

، Productالتسوٌق التقلٌدي وهً، المن ةتج  
، Promotion، التروٌةةةةةةةـج Priceالسةةةةةةةعر 
بالإضافةةةةةـة إلةةةةةً ثلاثةةةةةة   Placeالمكةةةةةان 

خصوصةةةٌة عناصةةةر جدٌةةةدة تتناسةةةب مةةةع 
 وهةةةةةةةً، النةةةةةةةا  الخةةةةةةةدمات وطبٌعتهةةةةةةةا

الةةةةدلٌل المةةةةادي   ، People( )المشاركٌةةةةـن
Evidence Physical ،العملٌةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةات 

Processes،  حٌةةـث تمثةةـل هةةـذه العناصةةر
رات ـتركٌبةةةـة مةةةن المتغٌـةةة فةةةً مجموعهةةةـا

الداخلٌةةةةـة تستخـدمهةةةةـا الإدارة التسوٌقٌةةةةـة 
مرغوبةةـة فةةً الأسةةواق  اسةةتجاباتلإحةةداث 

 ًمةةا ٌلةة وفةةً المنظمةةة.التةةً تتعامةةـل فٌهةةا 
    العناصةةةر  تلةةةك عةةةرض مةةةوجز لمضمةةةـون

(Chand, 2017  Hirankitti, et al., 2009):  
 

ل الخةةةةةدمات ـتمثةةةة :)الخدم     ة(المن    تُ    -
محور المزٌج التسوٌقً للمنظمات الخدمٌةة 

تؤمن المنافع والحلةول للمشاكةـل  باعتبارها
التةةةً ٌواجههةةةا الزبائةةةـن. لةةةـذا فةةةنن علةةةى 
المنظمات الخدمٌة النظر إلً الخدمات مةن 
منظةةور قٌمتهةةا لةةدي الزبةةائن والعمةةل علةةى 

وتصةةةمٌم أنظمتهةةةا مةةةع تخطةةةٌط الخةةةدمات 
نوعٌة ونطةاق الخةدمات  الاعتبارالأخذ فً 

المقدمةةة، ومواصةةفاتها ومسةةتوٌات جودتهةةا 
تحقٌةةةةق الإشةةةةباع والرضةةةةةا بمةةةةا ٌضةةةةمن 
 للمستفٌدٌن منها.

 

مةةةن وجهةةةة النظةةةر التسةةةوٌقٌة،  :الس   عر  -
تةةـج نالسةةعر التعبٌةةر النقةةدي لقٌمةةة الم  ٌمثةةـل 
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فةةةةً مجةةةةال  فةةةةً وقةةةةـت ومكةةةةـان معٌةةةةـن.
ٌرتبةةةـط السعةةةـر عةةةـادةً بالتكلفةةةة الخةةةدمات 

الثابتة والمتغٌـرة المصاحبـة لإنتـاج وتقدٌم 
الخدمـة للزبائـن، لةـذا فةـنن تحدٌةـد التكلفةـة 
هةةةةـً نقطةةةةـة البداٌةةةةـة لتحدٌةةةةـد السٌاسةةةةـة 
التسعٌرٌةةـة المناسةةبة فةةً المنظمةةـات. كمةةا 

 اخةتلاف إلةىتجدر الإشارة فً هذا السٌاق 
الخدمٌةةةة م سةةةمٌات السةةةعر فةةةً المنظمةةةات 

لةةتعك  طبٌعةةة العلاقةةة بةةٌن الزبةةون ومقةةدم 
الخدمة، فمةن ضةمن م سةمٌات السةعر علةى 
سةةبٌل المثةةال، الأجةةرة، الرسةةوم، الفائةةـدة، 

وغٌرهةةا.  الاشةةتراكاتالأتعةةاب، العمولةةة، 
وبةةةالنظر إلةةةً طبٌعةةةة مةةةن جانةةةب آخةةةر، 

الخةةدمات غٌةةر الملموسةةة، فننةةه ٌصةةب  مةةن 
تقٌةةةةٌم جودتهةةةةا قبةةةةل شةةةةرائها أو الصةةةةعب 

 مةافـنن الزبةـائن غالبةاً حصول علٌها، لذا ال
لجةودة  كمؤشةرالسعةـر  اتخةاذإلةً  ٌلجؤون

  .خدماتمن  ما ٌطلبونه
 

مجموعةةةـة ٌتضةةةمن التةةةروٌج  :الت   روي   -
الاتصةةةةةالات التةةةةةً تجرٌهةةةةةـا المنظمةةةةةات 
بالزبةةةةائن بغةةةةةرض تعرٌفهةةةةةـم بالمن تجةةةةةات 

الأسةةـواق وإقناعهةةـم بهةةـا،  المطروحةةـة فةةً
ولتحقٌةق ذلةك، تعتمةد  .وإغرائهـم لشرائهةـا

المنظمةةةةةات علةةةةةى مةةةةةا ٌ عةةةةةـرف بةةةةةالمزٌج 
والةةةةةةةةةذي  Promotion Mixالتروٌجةةةةةةةةةً 

ٌتضمةةةةـن تركٌبةةةةة مةةةةن العناصةةةةر وهةةةةً، 
الإعلانةةةةةات، البٌةةةةةع الشخصةةةةةً، تةةةةةروٌج 

العامةةةةةةة والنشةةةةةةر،  المبٌعةةةةةةات العلاقةةةةةةات
مةةن التسوٌةةـق المباشةةر وقواعةةـد البٌانةةـات. 

 اخةةةةتلاف إلةةةةىوبالنظـةةةةـر ناحٌةةةةة أخةةةةر ، 
خصائةةـص الخدمةةـات عةةـن السةةلع بالةةـذات 
مـا ٌتعلـق منهــا بعــدم ملموسٌةـة الخدمةـة، 
ومةةةا ٌترتةةةب عنهةةةا مةةةن صعوبةةةـة تجربةةةـة 

كــان لـزامـاً  الزبون للخدمة قبـل شرائهــا،
علةةةةى المنظمةةةةـة الخدمٌةةةةـة التركٌةةةةـز فةةةةً 

علةةى إبةةـراز المنافةةـع  رسالتهةةـا التروٌجٌةةـة

ـن الخدمةةـة التةةً تحققهةةـا الخدمةةـة أكثةةـر مةة
، وترسٌـخ الصورة الذهنٌـة الأفضـل ذاتهـا

 لـدي الزبائـن عـن المنظمـة وخدماتهـا.
 

ٌ شٌةةةةةـر مفهةةةةةـوم  )التوزي      (:المك     ان   -
عملٌةةة  إلةةىالتوزٌةةع فةةً مجةةـال الخدمةةـات 

إتاحةةةـة الخدمةةةـات للمسةةةتفٌدٌن منهةةةـا فةةةً 
الوقةةةةت والمكةةةةان المناسةةةةبٌن مةةةةن خةةةةـلال 
قنةةـوات مباشةةـرة تتصةةف بغٌةةاب الوسةةطام 
بٌن مقدمً الخدمة والزبائـن، أو من خلال 
قنةةةةةوات غٌةةةةةـر مباشةةةةةـرة عةةةةةـن طرٌةةةةةـق 
الوسطةةـام. بصفةةـة عامةةـة، تتصةةف قنةةـوات 
توزٌةةةةع الخدمةةةةـات بأنهةةةةـا أكثةةةةـر بساطةةةةـة 

بقنـوات   توزٌـةـع السةلع، وٌرجةـع  مقارنـةً 
ذلك إلـً خاصٌـة عـدم ملموسٌـة الخدمةـة، 

م سةةةـوق  اهتمةةةامومةةةا ٌترتةةةـب عنهةةةـا مةةةن 
الخدمةةةـة بدرجةةةة   أقـةةةـل بمواضٌةةةـع مثةةةـل 
التخزٌةةـن والنقةةـل والمناولةةـة وغٌرهةةـا مةةن 
الأنشطةةةةـة التةةةةً تتطلبهةةةةـا عملٌةةةةة توزٌةةةةع 

 الارتبةاطالسلـع، كما ٌرجع ذلك أٌضةاً إلةً 
الوثٌةةةـق بٌةةةـن الخدمةةةـة والشخةةةـص الةةةـذي 

تقدٌمهةـا، ومةا ٌترتةـب عةن ذلةك مةن  ٌتولى
قنةةةةةةـوات قصٌةةةةةةـرة  اسةةةةةةتخدامضةةةةةةرورة 

ومباشةةةـرة لتسلٌةةةـم الخدمةةةـة إلةةةً الزبةةةائن 
 .المستفٌدٌـن منهـا

 

ٌ شةةةةةٌر هةةةةةذا  (:ون)المش     اركالن     ا    -
العنصةةر إلةةى جمٌةةع الأطةةـراف المشاركةةـة 
فةةةً إنتةةةاج وتقدٌةةةـم الخدمةةةة أثنةةةام التقابةةةل 
الخدمً المباشر أو غٌر المباشر، حٌةث أن 

فحسةةب  رلا ٌقتصةةإنتةةاج وتقةةدٌم الخةةدمات 
على العاملٌن مقدمً الخةدمات بةل ٌتضةمن 

ٌضةةاً، فةةً العدٌةةد مةةن الحةةالات، الزبةةائن أ
ٌاق ٌتمثل نمط المستفٌدٌن منها. فً هذا الس

مشةةاركة الزبةةون فةةً عملٌةةة إنتةةاج وتقةةدٌم 
الخدمة فً تزوٌد مقدم الخدمةة بالمعلومةات 

ةدخلات فةً إالتً ٌستند  لٌها هةذا الأخٌةر كم 
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تحدٌةةد رغبةةة الزبةةون ومسةةاعدته فةةً تقةةدٌم 
أفضةةل مسةةتوي ممكةةن مةةن جةةودة الخدمةةة، 

مةةةةن ردود أفعةةةةال  الاسةةةةتفادةفضةةةةلاً عةةةةن 
الزبون أثنةام وبعةد انتهةام التفاعةل الخةدمً 
ف علةى  فً تطةوٌر جةودة الخدمةـة، والتعةر 
مسةةتو  رضةةا الزبةةون عنهةةا. مةةن جانةةب 
آخةةةر، فةةةنن إدراك الزبةةةون لجةةةودة الخدمةةةة 
وشعوره بالرضا عنها ٌعتمد إلةً حةد كبٌةر 
علةةةةى تقٌٌمةةةةه لسةةةةةلوكٌات مقةةةةدم الخدمةةةةةة 

ثنةةام أٌة الاتصةةال الفنٌةةة ومهارتةةهوخبراتةةه 
مةةا التفاعةةل الخةةدمً بٌنهمةةا. مةةن منطلةةـق 

، ٌمكةةةةن القةةةةول بةةةةأن مقةةةةدم الخدمةةةةة تقةةةةدم
والمسةةتفٌد منهةةا ٌ شةةكلان جةةـزمًا مهمةةاً مةةن 
الخدمةةةةةة ذاتهةةةةةا، ومةةةةةن عملٌةةةةةة إنتاجهةةةةةا 
وتقةةةةدٌمها، وهةةةةو الأمةةةةر الةةةةذي ٌتفةةةةق مةةةةع 

فةةةً الخدمةةةة مةةةن  الانفصةةةالخاصةةةٌة عةةةدم 
ناحٌةةةةة، ومفهةةةةوم التسةةةةوٌق التفةةةةاعلى فةةةةً 

 .أخر الخدمٌة من ناحٌة  المنظمات
 

ٌةةةةتم إنتةةةةاج وتقةةةةدٌم  :ال    دلي  الم    اد    -
الخةةدمات فةةً إطةةار بٌئةةة مادٌةةة تةةؤثر علةةى 
  .حكةةةةم الزبةةةةائن علةةةةى الخدمةةةةة وجودتهةةةةا
وتتكةةون البٌئةةـة المادٌةةـة للخدمةةـة مةةن عةةدد 

ل التصةةةمٌم ـكبٌةةةر مةةةن الأدلةةةة المادٌةةةـة مثةةة
 ،الةةةةةةداخلً والخةةةةةةارجً لمقةةةةةةر الخدمةةةةةةة

 ومظهةر العةاملٌن، ومةاثاث، لأوالمعدات وا
شةةابه ذلةةك. كمةةا ٌقتضةةً التنوٌةةه فةةً هةةذا 

الأدلةة المادٌةة  إلىالسٌاق، أنه ٌمكن النظر 
من خـلال كونها أدلة شةكلٌة ٌمكةن للزبةون 
نقلهةةا أو امتلاكهةةا، مثةةل تةةذكرة السةةفر، أو 

نقلها أو امتلاكهةا مثةل  نلا ٌمكأدلة أساسٌة 
جهةةاز التكٌٌةةف فةةً غرفةةـة الفنةةدق. بصفةةـة 

ة، تتكامةةـل الأدلةةة المادٌةةة بالةةذات مةةع عامةةـ
عنصةةري التةةروٌج والمشاركٌةةـن   للتأثٌةةـر 
فً تقٌٌم الزبائن لجودة الخدمات من خةلال 
زٌةةةةادة مسةةةةتو  الجوانةةةةب الملموسةةةةة فةةةةً 

     الخدمات.عملٌات إنتاج وتقدٌم 

ٌةةةةةرتبط مفهةةةةةوم العملٌةةةةةات  :العملي     ات  -
بسلسةةةةلة الإجةةةةرامات التةةةةً تشةةةةمل تدفةةةةـق 
الأنشطـة اللازمةة لإنتةاج الخةدمات، وتنفٌةذ 

لةةً الزبةةائن، وتزوٌةةدهم إخطةةوات تقةةدٌمها 
 .بمجموعة من الأدلة المادٌةة للتعامةل معهةا

مشاركـة الزبائن، فً العدٌـةـد  إلىوبالنظر 
فةةً إنتةةاج وتقةةدٌم الخةةدمات مةةن الحةةالات، 
العملٌةةةات ومهةةةارات مقةةةدمً  فةةةنن وتٌةةةرة

الخدمات ٌمكن ملاحظتها بشكل مباشر مةن 
قبل الزبائـن، وبالتالً فهةً تشةكل الأسةا  
فً تقٌٌمهم لجودة الخدمات مةن عدمةه. فةً 

العملٌات الخدمٌة التً ٌةتم هذا السٌاق، فنن 
تصةةمٌمها بشةةكل غٌةةر فع ةةال ٌترتةةب عنهةةا 

الزبائن بسبب البطم والبٌروقراطٌةة  استٌام
كمةةةا أنهةةةا  والتقةةةدٌم غٌةةةر الجٌةةةد للخةةةدمات،

تجعةةل مةةن الصةةعب علةةى مقةةدمً الخةةدمات 
القٌةةةام بعملهةةةم بالصةةةـورة المطلوبةةةة، ممةةةا 
ٌةةةؤدي إلةةةً فشةةةل عملٌةةةة تقةةةدٌم الخةةةدمات، 

 عنها.وبالتبعٌة عدم تحقٌـق رضا الزبائن 
 
تقةةدم، ٌمكةةن القةةول بةةأن  فةةً إطةةار مةةا      

ائص المعقةةةةةدة للخةةةةةدمات، وتعةةةةةدد الخصةةةةة
أبعادها، والمنافع الناتجة عنها، والتفاعلات 

دد مةةةن المصةةةاحبة لهةةةا، ٌترتةةةب عنهةةةا عةةة
وقون فةةةً سةةةالتحةةةدٌات التةةةً ٌواجههةةةا الم

مهةا فةً   المنظمات الخدمٌة، والتً ٌتمثل أه
          :سٌاق التساؤلات التالٌة

   
 كٌةةف ٌمكةةن تصةةمٌم الخةةدمات، وتحدٌةةد -

وتحسةةةٌنها، عنةةةدما ٌكةةةون المنةةةت ج جودتهةةةا 
 ؟لخدمً ذاته غٌر ملمو  وغٌر قٌاسًا
 

كٌف ٌمكن تحدٌةد أسةعار تنافسةٌة تأخةذ  -
تصـورات الزبةائن عةن جةودة  الاعتبارفً 

الخدمات، عندما ٌكون مةن الصةعب تحدٌةد 
 ؟ف الفعلٌة لإنتاج وتقدٌم الخدماتالتكالٌ
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كٌةةةف ٌمكةةةن ضةةةمان توصةةةٌل صةةةورة  -
ذهنٌةةةةة متسةةةةقة عةةةةن المنظمةةةةة وخةةةةدماتها 
للزبةةائن، فةةً ظةةـل تعةةـدد عناصةةر المةةزٌج 

ذات الصةةةلة بمةةةا فٌهةةةا مقةةةدمً التسةةةوٌقً 
 أنفسهم؟الخدمات 

 

كٌةةةف ٌمكةةةن توصةةةٌل الجةةةودة والقٌمةةةة  -
ر للزبائن، عندما ٌكون العرض الخدمً غٌ

 ؟ملمو ، ولا ٌمكن تجربته بسهولة
 

نظمةةة تقلةةب الطلةةب كٌةةف تسةةتوعب الم -
علةةى خةةدماتها عنةةدما تكةةون السةةعة ثابتةةة، 

 ؟والخدمات نفسها قابلة للتلف
 

كٌف ٌمكةن للمنظمةة ضةمان عةدم تقلٌةد  -
 ؟ دماتها الجدٌدة من قبل المنافسٌنخ
 
. دور تكنولوجيا المعلومات والاتص الات 5

ف   ي تعزي   ز متمارس   ات تس   ويق الخ   دمات 
 :بالمنظمات

الزبةائن وإرضةةائهم  احتٌاجةةاتٌ عةد  تلبٌةة    
التحةةةةةدي الرئٌسةةةةةً لممارسةةةةةات تسةةةةةوٌق 
الخدمات، وبهـذا المعنةً تحتةاج المنظمةات 
لأن تكةةون موجهةةـة بالزبةةـون. عةةلاوة علةةى 
ذلك، تعتمد القدرة التنافسٌة للمنظمات على 

ف مةةةةع تكنولوجٌةةةةـا ـ  مهارتهةةةةـا فةةةةً التكٌةةةة
المعلومةةةات والاتصةةةالات وتوظٌفهةةةا فٌمةةةا 
ٌتعلةةةةـق بالأنشةةةةطة التسةةةةوٌقٌة، ومتطلبةةةةات 
تقدٌةةةةةةـم الخدمةةةةةةـات، ومسةةةةةةتو  جودتهةةةةةةا 

بةةةةالأدام التسةةةةوٌقً  للارتقةةةةامومرونتهةةةةا، 
 فً إطـار مةاوتحقٌـق الأهداف المرغوبـة. 

ً تقةةةـدم،  تكنولوجٌةةةـا  بأهمٌةةةة دور واعترافةةةا
تسةةةةةوٌق المعلومةةةةةات والاتصةةةةةالات فةةةةةً 

حاولةةةت العدٌةةةد مةةةن الدراسةةةات الخةةةدمات، 
 توضٌـ  طبٌعـة هـذا الدور وتأثٌـراتـه فةـً

اقتةةـر  المنظمةةـات، فعلةةـى سبٌةةـل المثةةـال، 
Parasuraman, 2000))  تعدٌةةةةةـل مثلةةةةةث

تسوٌـةةـق الخةةدمات التقلٌةةدي الةةذي ٌتضةةمن 
المنظمةةةةةة، العةةةةةاملٌن مقةةةةةدمً الخةةةةةدمات، 

كب عةد لتشكٌل هرم مع التكنولوجٌةا الزبائن، 
جدٌد، وقـد نظةر النمةوذج الهرمةً لتسةوٌق 
الخةةةدمات بوضةةةو  فةةةً آثةةةار التكنولوجٌةةةا 
علةةةةى أدوار المنظمةةةةة ومقةةةةدمً الخةةةةدمات 

 والزبائن فً تقدٌـم وتلقً الخدمات. 
 

 ,Bitner (رك ةةـز   السةةٌاق،فةةً ذات و     

Brown and Meuter, 2000 (  علةةةى
ق الخةدمات، ـقاعدة النموذج الهرمً لتسوٌة

التً تربـط بٌن مقدمً الخدمات والزبةائن، 
لدراسةةة كٌفٌةةة تحسٌةةـن المقةةابلات الخدمٌةةة  

الفع ةةال للتكنولوجٌةةا.  الاسةةتخداممةةن خةةلال 
وعلةةى الةةرغم مةةن إدعةةام  مةةن جانةةب آخةةر،

تأثٌـرات مهمةة  بعـدم وجود الباحثٌنبعض 
تكنولوجٌةةةةةةةةا المعلومةةةةةةةةات  لاسةةةةةةةةتثمارات

والاتصالات على قٌمة المنظمةات ومٌزتهةا 
 ,Carr: على سبٌل المثـال نظـرا)نافسٌة الت

. إلا  أن مراجعـةةةةـة الأدبٌةةةةـات ذات (2003
الصلةةةـة تؤٌةةةـد وجةةةـود تأثٌةةةـرات إٌجابٌةةةـة 
لتكنولوجٌةةا المعلومةةات والاتصةةالات علةةى 
ةةةةةةـارسات التسةةةةةةوٌقٌة فةةةةةةً  مسةةةةةةتوي المم 

بالةةـذات الخدمٌةةة منهةةـا. فعلةةى المنظمةةات، 
( إن  Breznik, 2012)ٌؤكةـد  سبٌل المثةال

تكنولوجٌـا المعلومةات والاتصةالات تمثـةـل 
مةةةةةةةـوارد مهمةةةةةةةـة للمٌـةةةةةةةـزة التنافسٌةةةةةةةـة 

 Naude andار ) ــــةـاشللمنظمةـات. كمةا 

Holland, 2004)  أن تكنولوجٌةةةةةةةا  ىإلةةةةةةة
المعلومات والاتصالات تؤثر إلً حد كبٌةر 

 سةةةةةتراتٌجٌاتلإفةةةةةً الهةةةةةـدف الرئٌسةةةةةً 
التسوٌةةةـق والمتمثةةةـل فةةةً تأمٌةةةـن علاقةةةات 
مربحةةةةةـة مةةةةةع  الزبةةةةةائن والحفةةةةةاظ علةةةةةى 

   .استمرارٌتها
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 Naidu, Prasad)   دـــقــٌعت ذلكــــك    

 2001  (and, Ramamurthy, ن تكنولوجٌةاأ 
والاتصةةةالات تةةةـزود التسةةةوٌق المعلومةةةات 

مجموعةات  اسةتهدافعلةى  استثنائٌةبقـدرة 
محةةةةةددة مةةةةةن الأفةةةةةـراد بدقةةةةةـة، وتمكٌةةةةةـن 

 ستراتٌجٌةةةةـاتإالتخصةةةةٌص الشةةةةامل مةةةةع 
 one-to-oneالتسةةوٌق الشخصةةً المباشةةر 

مةةةن خةةةلال تكٌٌةةةف الاتصةةةالات وعناصةةةر 
المةةزٌج التسةةوٌقً الأخةةر  وفقةةاً لقطاعةةـات 

. فةةً ذات الزبةةائن المستهدفٌةةـن واحتٌاجةةات
: كمةا استشةهد بةه ( Chaffeyالسٌاق ٌةـر  

( إن تكنولوجٌةا  2010الطائً، وآخةرون.، 
تفعٌةـل المعلومات والاتصالات تعمةل علةى 

عناصةةر المزٌةةـج التسوٌقةةـً للمنظمةةة، ومةةا 
ٌترتةةةب عةةةن ذلةةةك مةةةن تخفةةةٌض للتكةةةالٌف 

ناهٌةك المرتبطةة بتقةدٌم المن تجةات للزبةائن، 
ص دور الوسةةةطام بةةةٌن المنظمةةةة عةةةن تقلةةةٌ

شةةةةةبكة  اسةةةةةتخداموزبائنهةةةةةا مةةةةةن خةةةةةلال 
 . نترنت، والهواتف الذكٌة، وغٌرهـاالإ

 
، ٌمكةةن القةةول بةةأن مةةا تقةةدمفةةً إطةةـار     

توظٌةةةةةةةةةةةف تكنولوجٌةةةةةةةةةةةا المعلومةةةةةةةةةةةات 
والاتصةةالات، لاسةةٌما الإنترنةةت والهواتةةف 
الذكٌة  ساهم بشكل كبٌـر فً تغٌٌةـر طةرق 
تعامةةل الكثٌةةر مةةن المنظمةةات مةةع زبائنهةةا، 
وبالتالً تغٌٌر توقعات الزبائن بشةأن كٌفٌةة 
تواصةةلهم وتفةةاعلهم مةةع المنظمةةات. فمةةثلاً، 

ٌد من الخدمات أصب  بالإمكان عرض العد
وتقدٌمهةةةـا إلكترونٌةةةاً مثةةةـل دفةةةع الفواتٌةةةـر، 
والتحقق من السجلات، وطلب المعلومات، 
والاستشةةارات، ناهٌةةك عةةن آتمتةةـة عملٌةةات 
تقدٌةةـم بعةةض الخةةدمات ذاتٌةةاً عةةن طرٌـةةـق 

العاملٌةةةةةةـن مقةةةةةةدمً الخةةةةةةدمات  اسةةةةةةتبدال
بالأجهـزة بغرض تقلٌل التكةالٌف، وزٌةـادة 

مةةا هةةو الحةةال فةةً كفةةامة تقدٌةةـم الخةةدمات ك
أجهةةزة الصةةراف الآلةةً فةةً البنةةوك. كمةةا 

 صةةةب  بمقةةةدور المنظمةةةات بنةةةام علاقةةةاتأ
 اسةةةةتخداموثٌقةةةة مةةةع زبائنهةةةا مةةةن خةةةلال 

الإنترنةةت للتواصةةل معهةةم، والإجابةةـة عةةن 
فةةً  احتٌاجةاتهم، وتلبٌةة استفسةاراتهمجمٌةع 

أقةةةةـل وقةةةةت ممكةةةةن وبتكلفةةةةة تكةةةةاد تكةةةةون 
 . وٌةةةـأتً ذلةةةك فةةةً سٌةةةـاق إدارةمعدومةةةـة

 CRM-eالإلكترونٌةةةةـة علاقةةةةات الزبائةةةةـن 

قنـةةةـوات التعامةةةـل  اسةةةتخدامعلةةةً  القائمةةةة
المباشةر مةةع الزبائةةـن مةن خةةـلال الإنترنةةت 
مثــل البرٌـد الإلكتـرونً، ومواقةع الوٌةب، 
وغةةرف الدردشةةـة وغٌرهةةـا مةةن القنةةـوات 

كبةةةـر كمٌةةةة أجمةةةـع التةةةً ٌةةةتم مةةةن خلالهةةةا 
ممكنةةـة مةةن المعلومةةـات حةةول احتٌاجةةـات 
ومواقـف الزبائـن بهــدف تحسٌــن مستو  
جودة الخدمــة، وتلبٌـة احتٌاجـات الزبائةـن 

 ، وزٌةةـادة معةةدلاتالفردٌةةـة بشةةكل أفضةةل
بهةةةةةم  وبالتةةةةةـالً زٌةةةةةادة قٌمةةةةةة  الاحتفةةةةةاظ

المبٌعةةةةـات الناجمةةةةـة عةةةةن تعةةةةاملاتهم مةةةةع 
 المنظمات .

 
ت تكنولوجٌةةةا      مةةةن جانةةةب آخةةةر، غٌةةةـر 

المعلومةةات والاتصةةالات أٌضةةاً فةةً الكٌفٌةةة 
التةةةةً تمةةةةار  بهةةةةا المنظمةةةةات الأنشةةةةطة 
التسةةوٌقٌة المختلفةةـة. فعلةةى سةةبٌل المثةةال، 
ساهمت تكنولوجٌا المعلومات والاتصةالات 
 ،فةةً تطةةوٌر القةةدرات البحثٌةةـة للمنظمةةات
حٌةةةةث أمكةةةةن إجةةةةرام البحةةةةوث التسةةةةوٌقٌة 

الاستقصةةةةةةةامات والمقةةةةةةةابلات  باسةةةةةةةتخدام
الشخصةةةٌة وغٌرهةةةا مةةةن خةةةلال الإنترنةةةت 
والهواتةةةةف الذكٌةةةةة بشةةةةكل أكثةةةةر سرعةةةةـة 
وفعالٌةةةـة، وبتكةةةالٌف أقةةةـل بالمقارنةةةـة مةةةع 

الأمةر  المجةـال.الأسالٌب التقلٌدٌةة فةً هةذا 
 ترتب عنه تسهٌل حصةول المنظمةات الذي

علةةةةةى البٌانةةةةةات والمعلومةةةةةات المرتبطةةةةةة 
اتهم وسةةلوكٌاتهم الزبةةائن ورغبةة باحتٌاجةةات

الشةةرائٌة فةةً الأسةةواق المستهدفةةـة، فضةةلاً 
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عةةةةةن المعلومةةةةةات المتعلقةةةةةة بالمنافسٌةةةةةـن، 
 وتخةةـزٌنها ضةةمنوالموردٌةةـن، وغٌةةرهم، 

قواعد البٌانات مع تأمٌن السهولة والسرعة 
المناسةةةةةب  والاسةةةةةتقبال الاسةةةةةترجاعفةةةةةً 

لترشةةٌد  واسةتخدامهاللبٌانةات والمعلومةةات، 
المنظمةةةات. فةةةً القةةةرارات التسةةةوٌقٌة فةةةً 

لوجٌةةا إطةةـار تسوٌةةـق الخةةدمات، كةةان لتكنو
فةةةةً  مالمعلومةةةةات والاتصةةةةالات دور مهةةةة

تطةةوٌر آلٌةةات وعناصةةر المةةزٌج التسةةوٌقً 
  التالً:للخدمات، وذلك على النحو 

 

سةةةاهمت تكنولوجٌةةةا  الخدم   ـي:منتُ   ـ  ال -
 وابتكارالمعلومات والاتصالات فً تطوٌر 

المن تجةةات الخدمٌةةة الجدٌةةـدة. حٌةةث أصةةب  
تصمٌم الخدمات واختبارها تسوٌقٌاً، بشةكل 
تجرٌبةةةةةً، ٌةةةةةتم عةةةةةن طرٌةةةةةق الحاسةةةةةوب 

 Realityالافتراضةةةةةً  الواقةةةةةعوتطبٌقةةةةةات 

Virtual  بدلاً عن الأسالٌب التقلٌدٌة فً هةذا
كمةا  (. 2010المجال ) الطائً، وآخةرون، 

أصةةةبحت المنظمةةةات قةةةـادرة علةةةى إنتةةةاج 
، بةدون نــةحسٌـم خدمات جدٌـدة، أو م  وتقد

حاجةةةةـة الزبائةةةةـن إلةةةةً الاتصةةةةال المةةةةادي 
المباشةةةر مةةةع مقةةةدمً الخةةةدمات، كمةةةا هةةةو 
الحـال فً الخدمات المصرفٌة الإلكترونٌةة  

Services e-Banking،  والسةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةفر
، والتعلةةٌم عةن ب عةةـد e-Travelالإلكترونةً  

Distance Education ،وغٌرهةةةةا، ومةةةةا 
مةن الخةدمات التكمٌلٌةة الداعمةة  ٌقتـرن بها

، والاستشةةةاراتمثةةةـل خةةةدمات المعلومةةةات 
واسةةةةتلام الطلبٌةةةةات، وإصةةةةدار الفةةةةواتٌر، 
والةةةدفع ومةةةا إلةةةً ذلةةةك. فضةةةلاً عةةةن دور 
التكنولوجٌةةا فةةً تعزٌةةـز قةةـدرة المنظمةةات 
على تطوٌر معاٌٌـر أكثر اتساقاً فً تصمٌم 

توف ةـر  سبٌل المثـالوتقدٌـم الخدمات، فعلى 
The Wall Street Journal  طبعـة تفاعلٌة

مةةةةةن الصحٌفةةةةةـة عبةةةةةر الإنترنةةةةةت تتةةةةةٌ  
مةةةةةةةن  تنظةةةةةةةٌم محتواهةةةةةةةـاللمشتركٌةةةةةةةـن 

 لاحتٌاجةةاتهمالموضةةوعات وعرضةةها وفقةةاً 
 الشخصٌة.وتفضٌلاتهم 

غٌ ةةـرت تكنولوجٌةةا المعلومةةات  ر:السع  ـ  -
والاتصةةالات مةةن هٌكةةل أسةةعار المن تجةةات 
الخدمٌةةة وأسةةالٌبها وإجراماتهةةا.      فعلةةى 
سةةبٌل المثةةال، أصةةبحت المنظمةةات قةةـادرة 
بشةةةةةكل أفضةةةةةل علةةةةةى تحدٌةةةةةد التكةةةةةالٌف 

 الخةةةدمات وتقٌةةةٌمالمرتبطةةة بننتةةةاج وتقةةةدٌم 
إستراتٌجٌات التسعٌر البدٌلةة لهةا فةً إطةار 

ً المتوقةةع، وبالتةةالً تحدٌةةد الطلةةب السةةوق
الأسةةعار المناسةةبة والعادلةةـة وعرضةةها فةةً 

 Priceإطةةةةةار مةةةةةن الشةةةةةفافٌة السعرٌةةةةةـة 

Transparency فةةةً هةةةذا السةةةٌاق تجةةةدر .
 Freemium Pricingأسةلوب الإشةارة إلةً 

كأحةةد أسةةالٌب التسعٌةةـر التةةً حققةةت نجاحةةاً 
ملحوظةةةةاً عبةةةةر الإنترنةةةةت، والةةةةـذي ٌةةةةتم 

مجموعةةةةة  ، أوعةةةةرض الخدمةةةةـةبموجبةةةةه 
أساسٌة من الخدمات، بشكـل مجانً لفتةـرة 
معٌنـة من الوقةت، ومةن ثةـم  فةرض رسةوم 
محةةددة مقابةةل استمرارٌةةـة توفٌةةـر الخدمةةـة 
للزبائةـن، أو مقابةـل حصةةولهم علةً خدمةةـة 
س نةةةةـة بمزاٌةةةةـا إضةةةةافٌة، الأمةةةةر الةةةةذي      مح 
                  ٌت ةةةةةةةةةٌ  للمنظمةةةةةةةةةةة إمكانٌةةةةةةةةةة توسةةةةةةةةةةٌع

                     ً وقةةةةةةةت قصٌةةةةةةةـرزبائنهةةةةةةةا فةةةةةةة قاعةةةةةةةدة
( www.accountingtools.com .)  مةةةةةةةن

ٌت ةةٌ  التةةداول عبةةر الإنترنةةت جانةةب آخةةر 
 Fluid Pricingالمةةةرن إمكانٌةةةة التسعٌةةةـر 

كأحد أسالٌب التسعٌر الإبداعٌة التً تعك  
علةةةةةى زٌةةةةةـادة أسةةةةةعار قةةةةةدرة المنظمةةةةةات 

الخدمات أو تخفٌضها بسرعةـة للتكٌ ةف مةع 
ظروف السوق وطلبات الزبائةـن. فةً ذات 

 اسةةتخدام أصةةب  بمقةةدور الزبائةةـن الاتجةةاه
عبةـر الإنترنةت  Shop Botبرنةامج البحةث 

للحصةةةـول علةةةى معلومةةةات فورٌةةةـة عةةةن 
الخدمات المعروضةـة ومقارنةـة أسعارهةـا، 

قةـدرة الزبائةـن علةى مما ترتب عنةه زٌةادة 
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التفةةةاوض مةةةع المنظمةةةات للحصةةةول علةةةى 
، وآخةةةةرون.، )الطةةةةائًأفضةةةةل الأسعةةةةـار 

2010 ). 

تكنولوجٌا المعلومات ساهمت  الترويـ :  -
والاتصالات، وفةً مقةدمتها الإنترنةت، فةً 

 اتجاهةةةاتإحةةداث تغٌٌةةةرات جوهرٌةةـة فةةةً 
وآلٌات أنشطـة التروٌج التقلٌدٌة بالذات فً 
مجال تسوٌق الخدمات. فعلى سبٌل المثال، 
أصب  بنمكان المنظمات عـرض الرسائــل 
التروٌجٌـة للزبائــن المستهدفٌـن من خةلال 
مواقعهةةا الإلكترونٌةةة علةةى الشبكةةـة، فضةةلاً 

البرٌةةةةةةـد الإلكتةةةةةةـرونً،  اسةةةةةةتخدامعةةةةةةن 
واصةةةةل ومحركةةةةـات البحةةةةث، ومواقةةةةـع الت

ً ذات السةةةٌاق، الاجتمةةةاعً وغٌرهةةةـا. فةةة
وسائــل  استخدامالمنظمات أصب  بمقـدور 

التروٌةةةةةـج الإلكتةةةةةـرونً الجـدٌةةةةةـدة التةةةةةً 
 ت صنةةـ ف ضمةةـن آلٌةةات التسوٌةةـق المباشةةـر

 Direct & Database وقـواعةـد البٌانـةـات

Marketing  ًوالتةةةً ٌتمثـةةةـل أهمهةةةا، علةةة
لكترونٌةة  سبٌـل المثـال، فً الكتالوجـات الإ

البرٌـد الإلكتـرونً، التسوٌـق عبر الهاتـف 
Telemarketingق الإلكترونةةةةً ـةةةةـ، التس و 

E-shopping ،ًق التلفزٌةةةةةةةـون أو  التسةةةةةةةو 
 لاستهداف، وذلك TV-shoppingالمنـزلً 

فئةةـات محةةـددة مةةن الزبـائةةـن وحةةثهم علةةً 
 Kotler)  المباشةـرة لععةـلان ابةـــالاستج

and Keller, 2016  ،مةةن جانةةب آخةةر .)
تكنولوجٌةا قواعةد  اسةتخدامأصب  بالإمكةان 

البٌانةةات والإنترنةةت، والهواتةةف الذكٌةةة فةةً 
أنشطةةةةةـة البٌةةةةةع الشخصةةةةةً، وتخصةةةةةٌص 
العروض الإلكترونٌة للزبائةـن، ممةا ٌسةم  
لمنةةدوبً المبٌعةةات بةةأدام الأنشطـةةـة البٌعٌةةة 
بكفامة وسرعة، ناهٌك عن توسٌع عملٌةات 

قــات طوٌلةـة الأجةـل البٌع لتشمل بنـام علا
جانةةب التركٌـةةـز علةةى  إلةةىمةةع الزبائةةـن، 

إتمـام الصفقـات البٌعٌـة معهةم. فةً إطـةـار 

مةةا تقةةدم، ٌقتضةةً التنوٌةةـه أنةةه علةةى الةةرغم 
وسائةةةةـل التروٌةةةةـج  اسةةةةتخداممةةةةن تنةةةةامً 

نتجةةـات، إلا  أن العدٌةةد مةةن  الإلكترونةةً للم 
الوسةةةائل التقلٌدٌةةةة كالصةةةحف والمجةةةـلات 

 Outdoorلإعةةةلان الخةةةارجً والرادٌةةةو وا
لاتـةةةـزال وسائةةةةـل تروٌجٌةةةـة مهمةةةةة لةةةةدي 

 .((Winer, 2009 المنظمات

ت تكنولوجٌةةا  )التوزي   (:المك  ان   - غٌةةـر 
لات آلٌةةةةات توزٌةةةةـع المعلومةةةةات والاتصةةةةا

جةةـات الخدمٌةةة للزبائةةـن مةةن وإتاحـةةـة المنت
خلال تقلٌص دور الوسةطام التقلٌدٌٌةـن فةً 

أصةةب  فعلةةى سةةبٌل المثةةال، هةةذا المجةةـال. 
بنمكةةةان الزبائةةةـن، عةةةن طرٌةةةـق الإنترنةةةت 

جةات المعروضةة إجرام مقارنات بةٌن المنت
وفةً ، on lineالمباشةر  الفوريعلى الخط 

لتحدٌـد أفضةل  Real Timeالوقت الحقٌقً 
العةةروض المتاحةةة والحصةةول علٌهةةا. كمةةا 

مةن  اتستخـدم المنظمات لهـذا الغرض عةدد
مةةةةةن  E-channelsالإلكترونٌةةةةةة القنةةةةةوات 

أبرزهةةةةـا الكتالوجةةةةات الإلكترونٌةةةةة، التةةةةً 
ة ـتتضةةةمن توصةةةٌف للمن تجةةةات المعروضةةة

وأسةةعارها وكٌفٌةةة الحصةةول علٌهةةا، فضةةلاً 
عن موقع الوٌةب للمنظمةة لتمكةٌن الزبائةـن 

علةةةةى تفاصةةةةٌل المنت جةةةةات  الاطةةةةلاعمةةةةن 
وأسعارها، وإتمـام الصفقـات البٌعٌة بشةكل 

ٌـةةةةةةةةـق البرٌةةةةةةةةـد مباشةةةةةةةةر، أو عةةةةةةةةن طر
الإلكتةةةـرونً، إلةةةً جانةةةب مواقةةةع الوٌةةةب 
الخاصةةةةةةةةةةةةة بوسطةةةةةةةةةةةةـام المعلومةةةةةةةةةةةةات 

التةةً توفةةـ ر     infomediaryالإلكترونٌةةة
معلومةةةةات متخصصـةةةةـة عةةةةن المنت جةةةةةات 

ار وتةةةةةةةةربط بٌةةةةةةةةـن البةةةةةةةةائعٌن والأسةةةةةةةةع
 علةةىـن. ففةةً تجةةـارة التجزئـةةـة، والمشترٌةة

سةةةةةةةةةةةةبٌل المثةةةةةةةةةةةةـال، ٌ عةةةةةةةةةةةةـد  موقةةةةةةةةةةةةع 
(Shopping.com)  موقعةةةةةةةةةاً لمقارنـةةةةةةةةةـة

الأسعار على الإنترنةت لأنةواع عدٌةـدة مةن 
المنت جةةةات مثةةةـل الملابةةةـ  والإلكترونٌةةةات 
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والسةةةلع المنزلٌةةةة وغٌرهةةةا. حٌةةةث ٌجمةةةع 
الموقةةةةةةع مراجعةةةةةةات الزبةةةةةةائن، وٌسةةةةةةم  
 لمسةةةةةةةتخدمً الإنترنةةةةةةةت بقةةةةةةةـرامة هةةةةةةةذه

تملٌةةةـن حالتعلٌقةةةات، وٌوصةةةً الزبائةةةـن الم  
ركات بزٌةةـارة مواقةةع الوٌةةب الخاصةةة بالشةة

/  eBay.com المرتبطةةةةةةةةةةةةةةةةـة مثةةةةةةةةةةةةةةةةـل

amazon.com/walmart.com .وغٌـرهـا 
 

غٌةةةةةةةةةـ رت  :ن()المش         اركوالن         ا    -
مةةةن  تكنولوجٌةةةا المعلومةةةات والاتصةةةالات

 شةةةكل ومضةةةمون التقةةةابلات الخدمٌةةةة بةةةٌن
الأطةةةـراف المشاركةةةـة فةةةً إنتةةةاج وتقةةةدٌم 

الفرصةةة لمقةةدمً  أتاحةةتحٌةةث الخةةدمات. 
الخةةةةدمات والزبةةةةائن للتواصةةةةل والتعامةةةةل 
المباشةةةر مةةةن خةةةلال موقةةةع المنظمةةةة علةةةى 
الإنترنةةةةةةةةت، أو عةةةةةةةةن طرٌةةةةةةةةق البرٌةةةةةةةةد 

فةةةً العدٌةةةد مةةةن  أتاحةةةتكمةةةا  الإلكترونةةةً،
مقةةدمً الخةةدمات أنفسةةهم  اسةةتبدالالحةةالات 

بةةةةالأجهزة والبرمجٌةةةةات لآتمتةةةةة عملٌةةةةات 
الأمةةر الةةذي تقدٌةةـم بعةةض الخةةدمات ذاتٌةةاً. 

ترتةةةةب عنةةةةه تقلةةةةٌص التقةةةةابلات الخدمٌةةةةة 
المباشـرة بٌن مقدمً الخةدمات والزبائـةـن، 

، الاسةةتجابةوتقلٌةةل احتمةةالات التأخٌةةـر فةةً 
أو تباٌةةـن مسةةتو  الجةةـودة فةةً أدام العدٌةةد 
من الخدمات بسبب التقابلات الخدمٌة التةً 

وقةةد انعكةة  ذلةةك علةةى . تعتمةةد علةةى البشةةر
علٌةةةةة بةةةةٌن مقةةةةدمً طبٌعةةةةة العلاقةةةةات التفا
بحٌةةةث أصةةةبحت تةةةتم  ،الخةةةدمات والزبةةةائن

  الساعة.بشكل أفضل وعلى مدار 
 

تكنولوجٌةةةةا سةةةةاهمت  المادي    ـة:الأدل    ة   -
إحةةـداث نقلةةـة المعلومةةات والاتصةةالات فةةً 

نوعٌةةة فةةً بٌئةةـة الخدمةةة المكانٌةةة وأدلتهةةا 
بٌئـةةةـة  إلةةةىالمادٌةةةة مةةةن خةةةـلال تحوٌلهةةةـا 

 .افتراضةةٌة غٌةةـر مقٌةةدة بالمكةةـان والزمةةـان
فمةةةةةن خةةةةةلال تكنولوجٌةةةةةا مواقةةةةةع الوٌةةةةةب 

والبرمجٌةةةات، ، Websitesالافتراضٌةةةـة   
، Multimediaوالوسةةةةةةةةةةةةائط المتعةةةةةةةةةةةةددة 

والجرافٌك، والعرض المرئةً، والصةوت، 
وغٌرهةةةا   أمكةةةن للمنظمةةةات تجسةةةٌد واقةةةع 
بٌئتها المادٌـة فةً صةـورة رقمٌـةـة، بحٌةث 

لزائــةةةـري الإنترنةةةت مةةةن الزبةةةائن ٌمكةةةن 
علٌهةةا،  والاطةةلاعالوصةةول إلٌهةةا بسةةهولة، 

وتلقةةً الخةةدمات المتاحةةة بشةةكل إلكتةةـرونً 
عبةةةر قةةةارات العةةةالم فةةةً الوقةةةت الحقٌقةةةً 

 .( 2010 وآخرون.، )الطائًالمختلفة 

 ارتبةةةاط إلةةةىسبةةةـق الإشةةةارة  العملي   ات:  -
مفهةةوم العملٌةةات بسلسةةلة الإجةةرامات التةةً 
تشةةةمل تدفةةةـق الأنشطةةةـة اللازمةةةة لإنتةةةاج 
الخةةةدمات، وتنفٌةةةذ خطةةةوات تقةةةدٌمها الةةةً 
الزبائةةـن، وتزوٌةةدهم بمجموعةةة مةةن الأدلةةـة 

السةةةٌاق . فةةةً هةةةذا المادٌةةةـة للتعامةةةل معهةةةا
 تكنولوجٌةةةةةةةةةةـا المعلومةةةةةةةةةةـات ساهمةةةةةةةةةةـت

 والاتصالات فً تصمٌم العملٌات الخدمٌــة 
ال، بحٌث أصبحةـت العدٌةـد مةـن  بشكـل فع ـ

عملٌةةةات وإجةةةرامات تقةةةدٌم الخةةةدمات تةةةتم  
بشكةةةةـل إلكترونةةةةً سةةةةةوامً عةةةةن طرٌةةةةةـق 

الوقةةت الهواتةةف الذكٌةةة فةةً  مالإنترنةةت، أ
 شركـةعلى سبٌـل المثـال، توفـر . فالحقٌقً

 Fedex للبرٌـةةةةةةةةـد السرٌةةةةةةةةـع معلومةةةةةةةةات
للزبائـن، فً الوقت الحقٌقً عبر الإنترنةت 
عن الحركـة الفعلٌةة للطةرود البرٌدٌةـة مةن 

تةةم  فةةً هةةذا إرسةةالها وحتةةً وصةةولها. كمةةا 
بعةةةةض عناصةةةةر تقةةةةدٌم  اسةةةةتبدلالجانةةةةب 

الخدمات مثـل مقارنـة الأسعار والتفاوض، 
بعملٌات أبسط ٌتولاها الزبائةـن أنفسةهم مةن 

 الذاتٌـة.لٌات الخدمـة خلال عم

 
، ٌمكةةن القةةـول بأنةةه ممةةا تقةةدفةةً إطةةار     

علةةى الةةرغم مةةن المخةةاطر التةةً تصةةاحب 
تكنولوجٌا المعلومات والاتصالات  استخدام

، عبةةةر الإنترنةةةت الاحتٌةةةالمثةةةـل عملٌةةةات 
والقرصنةةـة الإلكترونٌةةـة، وغٌرهةةا. إلا  أن 
توظٌف تكنولوجٌا المعلومات والاتصةالات 
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فةةةً التسوٌةةةـق بصفـةةةـة عامةةةـة، وتسوٌـةةةـق 
حةةد  إلةةىالخةةدمات بصفةةـة خاصةةة، ٌسةةاهم 
بٌـةـة سةوام كبٌر فً إحـداث تأثٌـةـرات إٌجا

ارسةةةة الأنشطةةةـة معلةةةى مستةةةـو  كٌفٌةةةـة م  
التسوٌقٌةةةـة، ومتطلبةةةات تقدٌةةةـم المنت جةةةـات 

على مستو  النتائج المترتبةـة  موجودتها، أ
ً عنهةةةا. وٌظهةةةـر ذلةةةك جلٌةةةاً للدرجةةةـة التةةة

ٌقتةةةةـر  معهةةةةا بعةةةةض الباحثٌةةةةـن تغٌٌةةةةـر 
 إلةى Marketingمةن تهجئــة لفظ التسوٌـق 

ing-IT-Mark   لتعك  الأهمٌةـة المتزاٌـةـدة
لتكنولوجٌةةةـا المعلومةةةـات، واتسةةةاع نطةةةاق 

لةةةةدعم ممارسةةةةات التسةةةةوٌق  اسةةةةتخداماتها
 ,Brady, Saren, and  Tzokas)المعاصر 

2002). 
 
  :. المضامين والتوصيـات4

 

تمحةةةةورت قضةةةةٌة هةةةةذا البحةةةةث فةةةةـً     
 الآتةً:محاولـة تقةـدٌم إجابـةـة عةن السةؤال 

علومةةةةةةةات دور تكنولوجٌةةةةةةةا الم ومةةةةةةةا هةةةةةةة
ارسةةةةةات موالاتصةةةةةالات فةةةةةً تعزٌـةةةةةـز م  

فةةً سةةٌاق  بالمنظمةةات؟تسوٌـةةـق الخةةدمات 
مةن  وانطلاقةاالإجابة عةن السةؤال السةابق، 

الطبٌعــة النظرٌــة للبحةث، تةـم  اسةتعراض 
اهٌم والمساهمات البحثٌةة ذات وتحلٌـل المف

العلاقـة بموضةوع البحةث. وقةد أمكةن، فةً 
بعةض المضامٌةـن،  اسةتخلاصهذا الصةدد 

واقتـرا  مجموعـة من التوصٌات التً قةـد 
تكنولوجٌةةةةةةةا  اسةةةةةةةتخدامتضةةةةةةةمن فعالٌةةةةةةةة 

معلومةةةةةات والاتصةةةةةالات فةةةةةً تعزٌةةةةةـز ال
 ارسات تسوٌـق الخدمات بالمنظمات.مم  
 

  :المضامين .0
                                                                                                          

معلومةةةةةةةات تكنولوجٌةةةةةةةا ال اسةةةةةةةتخدامإن  -
ارسةةةةةةات موالاتصةةةةةةالات فةةةةةةً تعزٌةةةةةةـز م  
ق الخةةةةةدمات التسوٌةةةةةـق عمومةةةةةاً، وتسةةةةةوٌ

لٌةةةـه الظةةةروف مخصوصةةةاً أصةةةب  واقعةةةاً ت  
المتغٌةةةـرة، والتعقٌةةةدات البٌئٌةةةـة والتنافسةةةٌة 
التً تعمل بهةا المنظمةات، والتةً قةـد تةؤثر 
علةةى بقائهةةا وقةةدرتها علةةى العمةةـل بكفةةـامة 

لاسٌما تلك المنظمةات التةً ٌعتمةد وفاعلٌة. 
 اسةةةةتخدام علةةةةىوجودهةةةةا، مةةةةن الأسةةةةا ، 

ومةةةا تكنولوجٌةةةا المعلومةةةات والاتصةةةالات 
 إلكترونٌة.ت بها من تطبٌقا طٌرتب

 

إن النشةةر النةةاج  لتكنولوجٌةةا المعلومةةات  -
فةةً المنظمةةات،  واسةةتخدامهاوالاتصةةالات 

ملائمةةةةةة ٌتطلةةةةةب توفٌةةةةةـر ب نٌةةةةةـة تحتٌةةةةةـة 
فةةةً هةةةذا المجةةةـال،  للاسةةةتثمار ومٌزانٌةةةـة

فضلاً عن ضـرورة إحةـداث التكامةل بـٌةـن 
التكنولوجٌةةةةةةا، والعمالةةةةةةـة المتخصصةةةةةةـة، 

عبةةةةـر  ،والوظائةةةةـف التنظٌمٌةةةةة الأخةةةةر 
مداخةةةـل إسةةةتراتٌجٌة وتشغٌلٌةةةـة متماسةةةكة 

 للزبائـن.ومتسقـة لتقدٌـم عروض القٌمة 
 

إن تكنولوجٌا المعلومةات والاتصةالات لا  -
بةةةةةةالن ظم  الارتبةةةةةةاطتمثـةةةةةةـل نوعةةةةةةاً مةةةةةةن 

الإلكترونٌة فحسب، بل تمثـل أٌضةاً تغٌةـراً    
فةةً فلسةةفة المنظمةةة وإسةةتراتٌجٌتها باتجةةـاه 

ومسةةةةةتمرة مةةةةةع  خلةةةةةـق علاقةةةةةات فع الـةةةةةـة
                        والزبائـن.الشركـام 

 

الخةةةدمات بٌئةةةة وعناصةةةر  اخةةةتلافإن  - 
الإلكترونٌةةة عةةن بٌئةةة وعناصةةر الخةةدمات 

 اهتمةةةةةامالتقلٌدٌةةةةةة، ٌسةةةةةتدعً بالضةةةةةرورة 
المنظمات الخدمٌة، بشكل خاص، بالتعامةل 

، وتصةةةةمٌم أنظمةةةةة الاختلافةةةةاتمةةةةع هةةةةذه 
كمةةةةة لإدارتهةةةةا بشةةةةكل فع ةةةةال،  ٌضةةةةمن مح 

المرجةةةةـوة منهةةةةا سةةةةوامً  تحقٌةةةةـق الفوائةةةةـد
  المنظمات. مللزبائـن أ

 

إن توظٌةةةةةةةف تكنولوجٌةةةةةةةا المعلومةةةةةةةات  -
والاتصةةةةالات فةةةةً المنظمةةةةات لةةةةم ٌ غٌ ةةةةـر 

مةةع توقعةةات الزبائةةـن حٌةةال كٌفٌةةة تفةةاعلهم 
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فحسةةب، بةةـل غٌةةـ ر أٌضةةاً مةةن  المنظمةةات
الكٌفٌةةةةةـة التةةةةةً ت مةةةةةـار  بهةةةةةا الأنشطةةةةةـة 

 التسوٌقٌة فً الفضام الرقمً.
 

 الإنترنةت إن التسوٌـق الإلكترونةً عبةر  -
كأحةةد أهةةم تطبٌقةةات تكنولوجٌةةا المعلومةةات 

قةةةـد فةةةرض نفسةةةه كأسةةةلوب  والاتصةةةالات 
جدٌةةةةـد ٌتكامةةةةل مةةةةع أسةةةةالٌب التسوٌـةةةةـق 
التقلٌدٌةةـة لتحسٌةةـن آلٌةةات الأدام التسةةوٌقً 

 ومخرجاتـه فً المنظمات.

 

                           :التوصيـات .6
   

، أو تفعٌةةةةةةةةـل، اسةةةةةةةةتحداثضةةةةةةةةـرورة  -
التشرٌعـات والقوانٌـن المن ظمِـة للتعامـلات 
الإلكترونٌةةةة عبةةةةر تكنولوجٌةةةا المعلومةةةةات 

 المنظمات.والاتصالات فً بٌئة عمل 
 

التأكٌد على أهمٌـة دعم الإدارة العلٌا فةً  -
التعةاملات الإلكترونٌةة  لاستخدامالمنظمات 

المناسةب  الاسةتثماربشكل فع ةال مةن خةلال 
ةة ـة التحتٌةةـة لتكنولوجٌةةا المعلومةةات فةةً البنٌ 

والاتصةةةةةةةةةةالات، والعمالـةةةةةةةةةةـة الفنٌةةةةةةةةةةةـة 
المتخصصـة، إلً جانب ضمةـان موثوقٌةـة 

املات الإلكترونٌةةـة مةةع وخصوصٌةةـة التعةة
 الزبائـن.

 

ٌنبغةةةةً علةةةةى المنظمةةةةات العمةةةةل علةةةةى  -
توظٌف تكنولوجٌا المعلومات والاتصةالات 
فةةةةً مجةةةةال التسةةةةوٌق، لاسةةةةٌما التسوٌةةةةـق 

عبةةةر الإنترنةةةت، بمةةةا ٌضةةةمن  الإلكترونةةةً
تسهٌةةةـل عملٌةةةات التواصةةةل مةةةع الزبةةةةائن 

وتلبٌةةة طلباتهةةـم  والأطةـراف ذات العلاقةةـة،
وٌحافةـظ ومعالجـة مشاكلهم بشكةـل فعةـ ال، 
 واسةةتمرارٌةفةةً الوقةةت ذاتةةـه علةةى تمٌـ ةةـز 

 معهم.العلاقات 
 

إطةـار تنظٌمةً  استحداثعلى المنظمات  -
قبةةةةة لدٌةةةةه القةةةةـدرة علةةةةى مرا ،تكنولةةةةوجً

ومعالجـةةـة حةةوادث الخةةدمات ذات الجةةودة 
نةةةتظم، وتقلٌةةةل معةةةدلات  الردٌئةةةـة بشةةةكل م 

 المنظمات.حصولها فً 
 

ٌنبغةةً علةةى المنظمةةات تجمٌةةـع المةةوارد  - 
وتنسٌـق الجهةود، مةن أجةل تنظةٌم النةدوات 
وورش العمةةةةةةةةةل، لتوعٌةةةةةةةةةـة الزبائةةةةةةةةةةـن 

 اسةتخداموالأطـراف ذات العلاقـة، بأهمٌـة 
تكنولوجٌةةةةا المعلومةةةةات والاتصةةةةالات فةةةةً 

 المنظمات.التعامـل مع 
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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 د.رندة محجوب بوكر
 جامعة بنغازي -، كلية الاقتصادالعامة قسم الإدارة

 

 

 سالمة مفتاح المصراتً.أ
 جامعة بنغازي -، كلية الاقتصادالعامة قسم الإدارة

 

 أ.حنان مصطفى بازٌنة
 جامعة بنغازي -الاقتصاد، كلية العامة قسم الإدارة

 :رأس المال الفكري وعلاقته برٌادة الأعمال

بحث مٌدانً على مدٌري الإدارات العاملٌن 

 .بجامعة بنغازي

 

 :ملخص
 

يهدف هذاا البثذل للتلصذل  لذر معرلذة العيقذة بذيل رل  المذال العكذري بثبعذاد  ال ي ذة         
( لريادة الأعمال لدى مديري الإدارات بجامعة بنغذازي  ليتكذلل )البشري لالهيكلي لالعيقاتي

مديراً  لقذد تذم ( 60)مجتمع الدراسة مل جميع المدراء العامليل بجامعة بنغازي، لالبالغ عددهم 
ذذتِعانة بذذبعق الدراسذذات السذذاب ة، لبعذذد تلزيذذع  لذذي هذذاا السذذياد  عذذداد اسذذتمارة اسذذتبيال بالاس 

استمارة تم تعبئتها مذل قِبذل المشذاركيل  لمذل  ذيل  (47) ل هناكالاستبيال لاسترجاعه، تبيل ل
ضَاع البيانات لالمعللمات اللارِدة ليها للتثليل، تلصل البثل  لر لنه لا تلجد عيقة ارتباط     

دارات بجامعذة لإمعنلي بذيل رل  المذال العكذري بثبعذاد  ال ي ذة لريذادة الأعمذال لذدى مذدراء ا
النتائج لجذلد ممارسذة جيذدة لمعهذلم ريذادة الأعمذال  لقذد للصذر البثذل بنغازي  كما لظهرت 

 ،بضرلرة الاهتمام برل  المال العكري للبعاد  ال ي ذة لمذا لذه لهميذة لذي تث يذد الأداء المتميذز
 كما للصر بزيادة اللعي الإداري بمعهلم ريادة الأعمال مل لجل الارت اء بمستلى الجامعة 

 
 مقدمة:

 
مذذع تزايذذد الضذذغلط لالتثذذديات الكبيذذرة     

التذذذذذي تلاجههذذذذذا المنظمذذذذذات لذذذذذي اللقذذذذذت 
الثاضذذذذر، لالتذذذذي تتم ذذذذل لذذذذي التغيذذذذرات 
المع ذذذذذدة المتسذذذذذارعة للظذذذذذرلف البيئيذذذذذة 
المثيطذذذة، للجذذذلد الصذذذراعات الدا ليذذذة 
لال ارجيذذذة لذذذي البيئذذذة المتم لذذذة بظذذذاهرة 
العللمذذة لالاقتصذذاد المعرلذذي التذذي جعلذذت 

سر  عبارة عل قرية صذغيرة، لمذا العالم بث
نجم عنه مل برلز لهمية ثاجذة المنظمذات 

اقذذات  لذذر كذذلادر بشذذرية متعلمذذة، تمتلذذك ط
لذذذي  اهنيذذذة للكريذذذة يكذذذلل لهذذذا دلر كبيذذذر

لانثذذذدار  لذذذر  تثليلهذذذا مذذذل ثالذذذة ضذذذعف
 منظمات رائدة لي مجال لعمالها  

        

لمذذذل جهذذذة ل ذذذري ل ذذذد لصذذذبثت ريذذذادة 
الأعمذذال هذذذدلاً مذذذل لهذذداف المنظمذذذات لذذذه 

سذذتراتيجيتها، التذذي  لللليذذة لذذي  ططهذذا ل
تسذذعر عذذل طري هذذا لتكذذلل الأللذذر بمجذذال 
ت صصذذها، لالعمذذل علذذر ت ذذديم كذذل جديذذد 
مل السلع لال دمات، لتبني طرد الابتكذار 
لالإبذذذداع لاسذذذت دام التكنلللجيذذذا، لذذذتعك  

دلر الذاي تدديذه الريذادة لذي ث ي ة لهمية ال
 المجال الاقتصادي لي العالم 

لانطيقاً مذل الذك، يسذعر هذاا البثذل      
 لذذذذذر التعريذذذذذف بذذذذذرل  المذذذذذال العكذذذذذري 

البشري، رل  المال  لمكلناته: رل  المال
هذذار  الهيكلذذي، رل  المذذال العيقذذاتي، لِ ظ 
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مذذدى عيقتذذه بريذذادة الأعمذذال لذذدى مذذدراء 
 معة بنغازي الإدارات العامليل بجا

 
 مشكلة البحث: 

 
بسذذذبل الت ذذذدم التكنللذذذلجي لظهذذذلر       

العللمذذة لال ص صذذة التذذي كذذال لهذذا ل ذذر 
كبيذذر لذذي بيئذذة الأعمذذال، لالبيئذذة التنالسذذية 
للمنظمذذذذات المثليذذذذة لالدلليذذذذة لالعالميذذذذة، 
يعتبر رل  المال العكذري لريذادة الأعمذال 
مذذذذل المعذذذذاهيم الاقتصذذذذادية العامذذذذة التذذذذي 

اهتمذذام مذذل قبذذل الك يذذر مذذل  لصذذبثت مثذذل
البذذذاث يل، لعلذذذر الذذذريم مذذذل لهميذذذة هذذذا  
المعذذاهيم  لا لل الجامعذذات الليبيذذة بصذذلرة 
عامذذذة لجامعذذذة بنغذذذازي بصذذذلرة  اصذذذة 
تعت ذذر  لذذر معهذذلم لمعنذذر شذذامل لكذذل مذذل 

المذذذذال العكذذذذري لمكلناتذذذذه،  معهذذذذلم رل 
 لمعهلم ل صائص ريادة الأعمال 

 
لمذذل هنذذا لذذلل مشذذكلة البثذذل تكمذذل لذذي    

 السدال التالي: علالإجابة 
 
مااا علاقااة رأس المااال الفكااري ومكوناتااه  

رأس المااال البشااريس رأس المااال )الثلاثااة 
 العلاقااااتًر برٌاااادةالهٌكلاااًس رأس الماااال 

دارات بجامعااااة لإالأعمااااال لاااادي ماااادرا  ا
   بنغازي؟

 
 فرضٌات البحث: 

يسذذعر البثذذل الذذي ا تبذذار العرضذذيات      
 التالية:

 

 : الفرضٌة الرئٌسٌة
 

تذنص العرضذية الرئيسذية للبثذل علذذر      
ثصذذائية  د عيقذذة ارتبذذاط اات دلالذذة للجذذ

بذذيل رل  المذذال العكذذري لمكلناتذذه ال ي ذذة 
دارات لإلريذذذذادة الأعمذذذذال لذذذذدى مذذذذدراء ا

 بجامعة بنغازي 
 

الفرضااٌات لتنب ذذد عذذل هذذا  العرضذذية      
 تية:لآا الفرعٌة

 

  ثصذائية  تلجد عيقة ارتباط اات دلالذة
 رل  المال البشري لريادة الأعمال  بيل

  ثصذائية تلجد عيقة ارتباط اات دلالذة 
 الأعمال  بيل رل  المال الهيكلي لريادة

  صذائية ث تلجد عيقة ارتباط اات دلالذة
 ريادة الأعمال بيل رل  المال العيقاتي ل

 
 أهداف البحث:  

 

يهذذذدف البثذذذل  لذذذر تث يذذذد الأهذذذداف      
 التالية:

 

تعذذذذذرف علذذذذذر معهذذذذذلم رل  المذذذذذال ال  1
للبعذذذذذاد  ال ي ذذذذذة )رل  المذذذذذال  العكذذذذذري

البشري لرل  المال الهيكلي لرل  المال 
العيقذذاتي( لذذدى مذذدراء الإدارات بجامعذذة 

 بنغازي 
معرلذذة مذذدى الاهتمذذام بريذذادة الأعمذذال   2

 بجامعة بنغازي لدى مدراء الإدارات 
تلضيح طبيعة العيقذة بذيل رل  المذال   3

لالهيكلذي  )البشذريالعكري للبعاد  ال ي ة 
 عمال لألالعيقاتي( بريادة ا

 
 أهمٌة البحث: 

 

 يستمد البثل لهميته مل الن اط التالية:    
 
لهميذذذة متغيذذذرات البثذذذل المتم لذذذة لذذذي   1

رل  المال العكري للبعاد  ال ي ذة لريذادة 
 الأعمال 
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تلضيح طبيعة العيقذة بذيل رل  المذال   2
 ال ي ة بريادة الأعمال   العكري للبعاد

 

يسُذذذهم هذذذاا البثذذذل لذذذي   ذذذراء المكتبذذذة   3
العربية بملضلع جديذد قذد يثظذر باهتمذام 
البذذذاث يل ليعُذذذد ن طذذذة انطذذذيد لدراسذذذات 

 جديدة 
 

 منهجٌة البحث: 
 

اعتمذذد البثذذل علذذر المذذنهج اللصذذعي      
الذذذاي يتضذذذمل لسذذذللل المسذذذح  ،التثليلذذذي

المكتبذذذي، لالذذذك بذذذالرجلع  لذذذر المصذذذادر 
العلمية المتللرة، بهذدف بنذاء  طذار نظذري 
لهذذذاا البثذذذل،  لذذذر جانذذذل لسذذذللل المسذذذح 
الشذذامل الميذذداني لجمذذع البيانذذات بلاسذذطة 

ثصذذائياً  ( لتثليلهذذا البثذذل )الاسذذتبياللداة 
لا تبذذار صذذثة العرضذذيات لالإجابذذة عذذل 

مدراء  ثُدد مجتمع البثل ليل د لسئلتها  ل
البذذذالغ عذذذددهم  الإدارات بجامعذذذة بنغذذذازي

، كمذذذذا تذذذذم تلزيذذذذع اسذذذذتمارة اش صذذذذ (60)
استبيال علر العدد المذاكلر  لقذد بلذغ عذدد 

اسذذذتمارة، لي ( 47)الاسذذذتمارات المسذذذتلمة 
 مل المجتمع ككل % 78بنسبة 

 
 النظري:الإطار 

 
 مفهومه ومكوناتهر:)الفكري رأس المال 

 

  رأس المال الفكري:مفهوم  .0
 

علذذذر الذذذريم مذذذل الأهميذذذة المتزايذذذدة      
لذذرل  المذذال العكذذري لالذذدلر الععذذال الذذاي 
يلعبذه لضذمال اسذذتمرارية لنجذام منظمذذات 
الأعمذذذال لذذذي العصذذذر الثذذذديل،  لا لنذذذه لا 
يلجد اتعاد علر تعريف مثدد لشامل لهاا 
المعهذذلم  لنظذذراً لتعذذدد المعذذاهيم المرتبطذذة 

العكري، لسلف نتعرق لأهم برل  المال 
ها  المعاهيم  ل ذد عرلذه زايذد بثنذه: ت نذاتج 
التعذذذذاعيت بذذذذيل  بذذذذرات لمعذذذذارف كذذذذل 
الملارد البشرية بمنظمذات الأعمذال لالذاي 
يساعد علر تثسذيل كعذاءة تلذك المنظمذاتت 

 ( 205:  2003)زايد،

 
( T. Stewart لمذذا )تلمذذا  سذذتيلارت    

 ل ذذذذد عرلذذذذه بثنذذذذه: تيتم ذذذذل لذذذذي المعرلذذذذة
لالمعللمذذذذذات لث ذذذذذلد الملكيذذذذذة العكريذذذذذة 
لال بذذذذرات التذذذذي يمكذذذذل تلظيعهذذذذا لإنتذذذذا  
ال رلة لتدعيم ال درات التنالسذية للمنظمذةت 

 ( 2:2001) ديجة لعاشلر، 

 
لصذذذذالح بذذذذثل رل   ليذذذذرى العنذذذذزي      

المال العكري تيعتبذر لساسذاً مهمذاً لذي بنذاء 
المنظمذذات الاكيذذة، لالذذك مذذل  ذذيل تذذللير 
الع ذذذلل المتميذذذزة بذذذاكائها لقذذذدرتها علذذذر 
اسذذت مار بذذاقي المذذلارد لتسذذ يرها لصذذالح 
تلسيع مساثة التميذز لمنظمذاتهمت )العنذزي 

(  لذذذذي ثذذذذيل يذذذذرى 173:2009لصذذذذالح، 
Darker ي يتم ذذذل تلل رل  المذذال العكذذر

لي مهذارات العذامليل لالمعذارف  اا كانذت 
هذا  المهذارات لتلذذك المعذارف متميذذزة للا 
يلجد مل يمتلكها لي المدسسذات الأ ذرىت 

 (   24:2011)الهيلي،

 
 ذذرلل آل مذذل ناصذذر كمذذا عذذرف كذذل      

تال ذذدرات التذذي رل  المذذال العكذذري بثنذذه: 
مثدلد مذل الألذراد العذامليل عدد يتمتع بها 
المدسسذذذة لالتذذذي تمكذذذنهم مذذذل ت ذذذديم لذذذي 

 سهامات لكرية تمكذل المدسسذة مذل زيذادة 
 نتاجيتهذذذذا لتث يذذذذد مسذذذذتليات لداء عاليذذذذة 

 ت  )ناصذذذذرم ارنذذذذة بالمدسسذذذذات المما لذذذذة
(، ثيذذذذذل يرتكذذذذذز رل  2111 ذذذذذرلل، آل

المذذال العكذذري دا ذذل المدسسذذة علذذر لبعذذاد 
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لساسية كرل  المال البشذري لرل  المذال 
 & Bonitلي الهيكلي )العيقاتي لرل  الما

Wei Choo, 2002: 7 ) 

لكتعريف شامل لرل  المال العكذري،      
لهذذذل مجملعذذذة مذذذل ال بذذذرات لال ذذذدرات 
لالمهذذذذذذارات لالكعذذذذذذاءات التذذذذذذي يمتلكهذذذذذذا 
مجملعذذذة مذذذل للذذذراد المنظمذذذة لمجملعذذذة 
للذذراد مبدعذذة لمبتكذذرة لكذذل مذذا هذذل متميذذز 
بالنسذذذبة للمنظمذذذة  للا يرتكذذذز رل  المذذذال 

نذذه  مسذذتلى  داري معذذيل، بذذل العكذذري لذذي 
يم ذذذذل مجملعذذذذة مذذذذل ال ذذذذدرات المعرليذذذذة 

جذذد لذذي جميذذع لل تلالمتميذذزة التذذي يمكذذل 
 المستليات الإدارية 

 

 مكونات رأس المال الفكري:  .6
 

ل د قدمت نماا  عديدة لمكلنذات رل       
المال العكذري، للعذل لهمهذا النمذلا  الذاي 

 (T. Stewart)قدمذذذذه تلمذذذذا  سذذذذيتلرات 
لالاي يثدد مكلنذات رل  المذال العكذري، 

هذي رل  المذال البشذري،  ،لي  يل لئذات
رل  المال الهيكلي، لرل  المال الزبذلني 
تالعيقاتيت، لهل الأك ر شيلعاً لاست داماً 

ساسذذذية لذذذرل  لألأنذذذه يتضذذذمل المكلنذذذات ا
لليما يلذي بعذق التعريعذات  المال العكري 

 لمكلنات رل  المال العكري:
 

 رأس المال البشري:  ر أ
 

يعذذرف رل  المذذال البشذذري علذذر لنذذه     
تمجملعذذذذذذة مذذذذذذل ال بذذذذذذرات لالمعذذذذذذارف 

 الطاقذذذذات لالإبذذذذداعات لالصذذذذعات التذذذذيل
يمتلكهذذذذذذذذا العذذذذذذذذامللل لذذذذذذذذي المدسسذذذذذذذذة 

 عبذذذد السذذذتارليسذذذت مرلنها لذذذي العمذذذلت )
 .(343:2006لآ رلل، 

 

 :رأس المال الهٌكلًبر 
 

يصذذنع رل  المذذال الهيكلذذي المعرلذذة       
الصريثة التي يتم الاثتعاظ بها لذي هياكذل 
للنظمة ل جراءات المنظمة، لهل يم ل كذل 
ال ذذيم التذذي تب ذذر لذذي المنظمذذة عنذذدما تطعذذ  

ليشذير   الأضلاء ليها لذي آ ذر يذلم العمذل
 لر رل   (M.W. Mc Elroy)ماك  يلرلي 

نه كل الأشياء التي   تالمال الهيكلي بال لل 
تدعم رل  المال البشري، للكنذه يب ذر لذي 
المنظمذذذة عنذذذدما يتذذذرك الألذذذراد منظمذذذتهم 

لذذذر بيذذذلتهم، للأل رل  المذذذال  ليذذذاهبلل 
الهيكلذذي بلصذذعه المعرلذذة الصذذريثة للنذذه 
يم ذذذل مذذذا ينضذذذج مذذذل معذذذارف ل بذذذرات 
الألذذذذذراد ليتثذذذذذلل  لذذذذذر قلاعذذذذذد بيانذذذذذات 
 ل جراءات للدلة عمل لبرمجيات تظل لي

 ( 7:2012ت )عبدالرازد لناير،  المنظمة
 
 رأس المال العلاقاتً: (  

 
يشذذذير رل  المذذذال العيقذذذاتي لالذذذاي       

يطلذد عليذذه لثيانذاً رل  المذذال الزبذذائني لل 
رل  المال ال ارجي  لذر طبيعذة العيقذات 
التي تربط المدسسة بعميئها لملرديهذا لل 

 ذذر يسذذاعد لذذي تطذذلير العكذذرة آلي طذذرف 
. (368:2002 لذذر منذذتج لل  دمذذة )ثسذذل، 

ليمكذذذذذل تلضذذذذذيح مكلنذذذذذات رل  المذذذذذال 
 :( التالي1ري مل  يل الشكل رقم )العك
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رأس المال 
 الفكري

رأس المال 
 الزبونً

رضا الزبون -         

ولا  الزبون -         

التعارف مع زبائن  -         

الاحتفاظ بالزبون -         

رأس المال 
 الهٌكلً

معلومات -  

براعة اختراع -  

حقوق نشر -  

موجوات فكرٌة -  

رأس المال 
 البشري

مهارات -  

خبرات -  

معرفة  -  

ابتكار -  

 ر مكونات رأس المال الفكري1الشكل رقم )
 

 

 
 
 
 

 
 
 
 
 

                       
 

 
 
 

 
 

         دار الإ راء  عمال،ستراتٌجٌات الإدارة المعرفٌة فً منظمات الأعمالس إ  2118عجيل : ثسيل، المصدر
   133ص للنشر،

 
 

 مفهوم رٌادة الأعمال: .5

ل د لشارت لدبيات الإدارة  لذر العديذد       
مذذذذل نمذذذذاا  التعريذذذذل لمصذذذذطلح ريذذذذادة 

للمصذذطلح رائذذد الأعمذذال لمذذل  ،الأعمذذال
الترجمذذات التذذي اقترثذذت لهذذاا المصذذطلح: 
المبذذادرة، الريذذادة، المبذذادلة، العمذذل الثذذر، 
لبالم ابذذل بلصذذف الشذذ ص بثنذذه المبذذادر، 
الرائذذذذذد، المبذذذذذادا لييرهذذذذذا )الشذذذذذميمري 

 ( 6:2016لالمبيرك، 

لقذذذذذد لردت عذذذذذدة تعريعذذذذذات لريذذذذذادة      
 الأعمذذال، ثيذذل يذذرى مذذراد الريذذادة ت هذذي
ال درة لالريبذة لذي تنظذيم ل دارة الأعمذال 
اات الصذذذلة بهذذذا، ثيذذذل يعتبذذذر المشذذذرلع 
الريذذذذذادي الأساسذذذذذي لذذذذذي بنذذذذذاء لتطذذذذذلير 

 ات الأعمذذال ال ذذادرة علذذر المنالسذذةمنظمذذ
لالذذد لل  لذذر الاسذذلاد ال ارجيذذةت)مراد، 

6:2010 )   

لما الناصذري ل ذد عذرف الريذادة بثنهذا      
تقذذدرة المنظمذذات علذذر  يجذذاد لشذذياء جديذذة 

ل  ذذذدمات( تتسذذذم بالت ذذذدير مذذذل ل)منتجذذذات 
 ذذذذذيل قذذذذذدرات  بداعيذذذذذة لالبراعذذذذذة لذذذذذي 
تشذذذ يص العذذذرص البيئيذذذة لالعمذذذل علذذذر 
استغيلها لالاستعداد للتعامل مع الم اطرة 

 قذذد ترال هذذا مذذل لجذذل تث يذذد النجذذام التذذي
(  كذذالك  200:2016ت)الناصذذري،لالتعلد

تيعرلها ال امل  الذدللي ليقتصذاد بثنهذا:ت 
مذل الأركذال الأساسذية لابذداع لذي الإنتذا  
بعد رل  المال العكري، المكال، لالأمذلال 

 ,Rutherford)لذذي منظمذذات المشذذاريعت 

(، ثيل تتثسذ  ريذادة الأعمذال 2005:131
علر عملية  لد قيمة، سذلاء كذال مذل قبذل 

المنظمات لتتضذمل هذا  العمليذة  مل الألراد
بتميز العرص لاستعمال المصادر   ل هذا  

بذذل تتطلذذل اسذذت دام  ليسذذت بسذذيطةالعمليذذة 
سذذذذذتراتيجيات التجاريذذذذذة للذذذذذد لل لذذذذذي لإا

 ( 71: 2111سماعيل،  المغامرة )
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             للذذذذذذذذذذي نعذذذذذذذذذذ  السذذذذذذذذذذياد يذذذذذذذذذذرى     
''Mc Clelland'' هذل الانسذال  تلل الريذادي

ييذذر الت ليذذدي الذذاي ي ذذلم بثعمذذال بطري ذذة 
متميذذزة لمبتكذذرة للديذذه دالعيذذة قليذذة لبلذذل  

(  لذي ثذيل 420:2012الهدفت )بلدرامذة، 
لالمبيذذرك رائذذد  يعذذرف كذذل مذذل الشذذميمري

الأعمذال ت بثنذذه الذذك الشذذ ص الذذاي يمتلذذك 
ليدير عمله بنعسهت )الشميمري لالمبيذرك، 

12:2016 ) 
 

ليمكذذل تثديذذد لهذذم ال صذذائص التذذي       
لهي )آل ليثذال  ،يتصف بها رائد الأعمال

 (:310:2012لمثسل، 
 

الريبذذة لذذي المسذذدللية الش صذذية عذذل 1. 
نتذذذائج الم ذذذاطرة لالسذذذيطرة الااتيذذذة علذذذر 

 الملاد لتث يد لهداف مثددة 
 التعادل لال  ة لي قابلية النجام 2. 
ام درجة عالية مذل الالتذزام صذلل نجذ3. 

 المنظمة 
 الطملم لالتلجه نثل المست بل  4.
مذذل الطاقذذة لالجهذذد ييذذر  مسذذتلى عذذال  5
 متلقع ال
المرلنة مل  يل ال ابلية علذر التكيذف   7

  مع الطلبات المتغيرة للزبائل لالأعمال
 التعكير الإبداعي لالردية السباقة 8. 

 
 أهداف الرٌادة: 

 
هناك عدة لهداف تسعر ريادة الأعمذال     

 :(96:2013 لر تث ي ها )الثدرالي، 
 

تهيئذذذذة المنذذذذال العذذذذام لممارسذذذذة ريذذذذادة   1
 الأعمال علر مستلى التنظيم المدسسي 

مشذرلعات الجديذدة لل اسذتغيل ال قامة 2. 
المشذذذرلعات الجديذذذدة لل اللثذذذدات دا ذذذل 

 المنظمات 

ي ذدمها تش يص لتبني المبذادرات التذي 3. 
 العامللل لي التنظيم 

 عذذذادة التعكيذذذر لذذذي تلجهذذذات الشذذذركة 4. 
لالعرص المتاثة لها لل ما يسذمر بالتجديذد 

 ستراتيجي لإا
 

 الدراسات السابقة:
 

ليمذا يلذي اسذتعراق بعذق الدراسذات      
السذذذذذاب ة التذذذذذي تناللذذذذذت جلانذذذذذل تتعلذذذذذد 

 بملضلع البثل:
 

التذذذذذذي  رس2013دراسااااااة العساااااااف ) 1.
اسذذذتهدلت التعذذذرف علذذذر ل ذذذر رل  المذذذال 
العكذذري بثبعذذاد  ال ي ذذة المتم لذذة لذذي )رل  
المال البشذري، رل  المذال الهيكلذي، رل  
المذذذذال العيقذذذذاتي( علذذذذر تث يذذذذد الميذذذذزة 
التنالسذذية لذذي شذذركة الاتصذذالات الأردنيذذة، 

تذذم  ال داريذذ ا( ملظعذذ245علذذي عينذذة مذذل )
تم ذذل سذذثبهم بالطري ذذة العشذذلائية البسذذيطة 

%( مذذذل  جمذذذالي مجتمذذذع 42.3ثذذذلالي )
الدراسذذذة  لقذذذد تلصذذذلت الدراسذذذة  لذذذر لل 
هنذذذاك ل ذذذر  يجذذذابي لذذذرل  المذذذال العكذذذري 
بثبعذذذاد  ال ي ذذذة المتم لذذذة لذذذي )رل  المذذذال 
البشري لالهيكلي لالعيقاتي( علذر تث يذد 
الميذذزة التنالسذذية لذذي شذذركات الاتصذذالات 

 الأردنية 
 

رس 2013دراسااة أبااو مدللااة والعجلااة )2. 
التي ثاللت تثديد لهم التثديات التي ت ذف 
لذذذذي لجذذذذه الشذذذذبال للمبذذذذادرة لذذذذي مجذذذذال 
الأعمذذذال المتم لذذذة لذذذي مشذذذكيت التمليذذذل 
لالتسذذليد لال دماتيذذة الللجسذذتية لالتعلذذيم 

لقد تلصذلت الدراسذة  لذر عذدة  ،لالتدريل
نتذذائج مذذل لهمهذذا: ن ذذص التذذدريل لقصذذلر 
عذدم المهارات لإنشاء المشاريع الريادية، ل

اهتمذذام مدسسذذات التعلذذيم بثسذذاليل التعلذذيم 
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المعتمذذد علذذر الابتكذذار لالإبذذداع لمذذل  ذذم 
التي تدس  ل ريجيل ريادييل، ت صذي لذي 
ال ذذذلانيل اليزمذذذة لتنظذذذيم العمذذذل الريذذذادي 

 لتشجيعه 
 

التذذذي اسذذذتهدلت رس 2013الحااادراوي )3. 
يضاً التعرف علر ل ر رل  المال العكري ل

بمكلناتذذذه )رل  المذذذال البشذذذري لالهيكلذذذي 
لالعيقاتي( لي تث يذد ريذادة الأعمذال مذل 
لجهة نظذر الأطبذاء العذامليل لذي مستشذعر 
بغداد التعليمي، لقذد تلصذلت الدراسذة  لذر 
لل هناك عيقة ارتباط لتث ير لذرل  المذال 

 العكري لي ريادة الأعمال 
 

التي ركذزت رس 2016سة قنصوه )درا 4.
علذذذي التعذذذرف علذذذر علذذذم ريذذذادة الأعمذذذال 

لذي بنذاء الش صذية  اهامذ اباعتبار  عنصذر
الريادية لدلر الريادي لي  نتاجية لربثيذة 
المدسسذذذذذة، بهذذذذذدف معرلذذذذذة دلر ريذذذذذادة 
الأعمذذال لذذي كعذذاءة الأداء لتلضذذيح العذذرد 
بذذذيل الأداء لالعب ريذذذة لالابتكذذذار للصذذذف 

ال مذذل  ذذيل دراسذذة تثليذذل ريذذادة الأعمذذ
لتلصذذذذلت  تطبي يذذذذة )شذذذذركة كلنكريذذذذت( 

الدراسذذذة مذذذل  ذذذيل التثليذذذل الإثصذذذائي 
         لبيانذذذذذذات الشذذذذذذركة لنهذذذذذذا تث ذذذذذذد تعذذذذذذادل
  بذذذذذيل الإيذذذذذرادات لالمصذذذذذرللات للعتذذذذذرة

م كمذا تلصذلت  لذر لل هنذاك  2014-2011
زيذذادة متلاصذذلة لعذذدد لقيمذذة المشذذرلعات 
التي قامت الشركة بتنعياها ثتر بلغ عددها 

مشرلعاً، لقد نالذت رضذا العمذيء مذل  53
 ذذذيل جذذذلدة منتجاتهذذذا لالشذذذهادات التذذذي 

 ثازت عليها 
 

التذذي ثاللذذت رس 2016دراسااة لااوٌزة ) 5.
مل جانبها تثديذد دلر رل  المذال العكذري 

عذاد  المتم لذة لذي )رل  المذال البشذري، بثب
رل  المال الزبلني، رل  المذال الهيكلذي( 

لتث يد الميزة التنالسية بثبعاد  المتم لة لي 
)الجلدة، الكعذاءة، الإبذداع، الاسذتجابة( لذي 

عذذيل التلتذذة  لقذذد كانذذت  ،شذذركة الإسذذمنت
لهذذم النتذذائج هذذي: لجذذلد عيقذذة اات دلالذذة 
 ثصذذائية بذذيل رل  المذذال العكذذري بثبعذذاد  
ال ي ة لتث يد الميزة التنالسية لي الشذركة 

ثيذذذل لضذذذثت الدراسذذذة مثذذذل الدراسذذذة، 
مذذل رل  المذذال البشذذري  تذذللر لبعذذاد كذذل

لالهيكلذذي بدرجذذة تعذذلد لبعذذاد رل  المذذال 
كذل منهمذا لذي تث يذد الزبلني، ثيل يسهم 

الميذذذذزة التنالسذذذذية لك ذذذذر مذذذذل رل  المذذذذال 
 الزبلني 

 

بعذذذذد اسذذذذتعراق الدراسذذذذات السذذذذاب ة     
نيثذذذظ لل هذذذاا البثذذذل يلت ذذذي مذذذع بعذذذق 
الدراسذذات السذذاب ة التذذي تناللذذت كذذيً مذذل 
ملضذذذلعي ريذذذادة الأعمذذذال لرل  المذذذال 
العكذذذري لذذذي بعذذذق المتغيذذذرات لالأبعذذذاد  

لنذه الأبثذال كل ما يميز  عل ييذر  مذل لل
يثذذذالل دراسذذذة العيقذذذة بذذذيل رل  المذذذال 

المذذال  )رل العكذذري للبعذذاد  المتم لذذة لذذي 
البشذذذذري لالهيكلذذذذي لالعيقذذذذاتي( لريذذذذادة 
الأعمذذذال لذذذدى مذذذديري الإدارات بجامعذذذة 
بنغازي  لبناءً علر ما سبد يثذالل البثذل 
الثذذذذالي سذذذذد الذذذذن ص الثاصذذذذل لذذذذي هذذذذاا 

 المجال 
 

 :الجانب التطبٌقً
 

ا لمتطلبات منهجية البثل لا تبذار تث ي    
 لالعرضذذذيات العرعيذذذةلرضذذذيته الرئيسذذذية 

نهذا، يعذرق هذاا الجانذل لصذعا المنب  ة ع
 علذذذرلمتغيذذذرات البثذذذل المعتمذذذدة  يذذذاتثليل

 ثصائية المناسبة لها لإالبرامج ا
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 تحلٌل البٌانات:
 

 تجميعهذا،لتثليل بيانات البثل التي تذم     
 تم است دام الأساليل الإثصـائية الآتية:

 

لسذذذذذذذذذذاليل الإثصذذذذذذذذذذاء اللصذذذذذذذذذذعي: 1. 
المتلسذذذذذذذطات الثسذذذذذذذابية لالانثرالذذذذذذذات 

 المعيارية لالنسل المئلية 

 لعينة لاثدة  ( (tا تبار2. 
 

  معامل ارتباط بيرسلل ل يا  العيقة 3
 بيل المتغيرات 

 

التالي تلزيع  (1)م ليلضح الجدلل رق     
ال صذذذذذائص العامذذذذذة لمعذذذذذردات البثذذذذذل 

 

 

 الخصائص العامة لمفردات البحثر 0جدول رقم )
 

 النسبة المئوٌة العدد فئة المتغٌر المتغٌر

 الجنس
 %51.1 24 اكر

 %48.9 23 لن ر

 %100 47 المجموع 

 العمر

 %14.9 7 سنة 25لقل مل 

 %42.6 20 سنة 35قل مل ل لر  25مل 

 %27.7 13 45قل مل ل لر  35مل 

 %8.5 4 55قل مل ل لر 45مل 

 %6.4 3 لما للد 55مل 

 %100 47 المجموع 

المؤهل 
 العلمً

 %17 8 دبللم متلسط

 %21.3 10 دبللم عالي

 %57.4 27 بكاللريل  لل ليسان 

 %2.1 1 ماجستير

 %2.1 1 ةدكتلرا

 %100 47 المجموع 

 مدة الخدمة

 %40.4 19 سنلات 5لقل مل 

 %14.9 7 سنلات 10 لر  5مل 

 %23.4 11 سنة 15 لر  10مل 

 %6.4 3 سنة 20  لر 15مل 

 %14.9 7 سنة لثك ر  20

 %100 47 المجموع 
     

 

لل ليلذل  (1)يتضح مل الجدلل رقذم       
معردات مجتمذع البثذل مذل الذاكلر، ثيذل 

، بينمذذذا بلذذذغ عذذذدد (%51.1)بلغذذذت نسذذذبتهم 
، للل الغالبيذذذة %(9 48)الإنذذذال مذذذا نسذذذبته 

 45 لذر لقذل مذل  25تترالم لعمذارهم مذل 

الشذبال  يم لذلل لئذة (%70.3)سنة لبنسذبة 
لجذذذذذلد مهذذذذذارات لذذذذذي  علذذذذذرممذذذذذا يذذذذذدل 

 

العمل، كمذا يتبذيل لل معذردات البثذل لل ذاً 
مذذل ثملذذة المذذدهيت  للمدهذذل العلمذذي هذذم

) بكاللريل  لل ليسان ( لبنسبة  الجامعية
، لهذذذاا يشذذذير بلضذذذلم  لذذذر لل (57.4%)

معردات البثل اات مدهيت علمية جيذدة، 
مما يدل علذر لل الجامعذة تسذت طل كذلادر 
بشرية مل ثملذة المذدهيت العليذا، ليدشذر 
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لذذذي نعذذذ  اللقذذذت علذذذر تذذذللر المعللمذذذات 
الجيدة لذديهم لذي مجذال لعمذالهم، لالمعرلة 

لعنذذذد التذذذدقيد لذذذي سذذذنلات ال دمذذذة لذذذدى 
لذذذديهم  (%6 59) معذذذردات البثذذذل تبذذذيل لل

 بذذرات طليلذذة نسذذبياً تعكذذ  قذذدرتهم علذذر 
الأداء الجيذذد لذذي مجذذالات العمذذل الم تلعذذة 

 %(4 41)دا ل الجامعة ، بينما كانت نسبة 
سذنلات  لبصذعة عامذة  5 براتهم لقل مذل 
مكانيذذذة  هذذذا  البيانذذذات  لذذذر يشذذذير تثليذذذل 

الثصلل علذر  جابذات دقي ذة مذل معذردات 
البثذذذل ليمذذذا يتعلذذذد بمعهذذذلم رل  المذذذذال 

 العكري لعيقته بريادة الأعمال 
 

المتوساااطات الحساااابٌة والانحرافاااات   1

 ر:tالمعنوٌة واختبار)

لمعرلة ميلل معردات مجتمع البثل تم     
ثسذذذذذال كذذذذذل مذذذذذل المتلسذذذذذط الثسذذذذذابي 

المعيذذذذاري لمثذذذذالر البثذذذذل، لالانثذذذراف 
( لعينذذة لاثذذدة لمعرلذذة مكلنذذات tلا تبذذار)

لت بلذذه  ارل  المذذال العكذذري الأك ذذر تذذللر
لكذذالك معرلذذة مسذذتلى  البثذذل،لمعذذردات 

 الأعمذال،التللر لالممارسذة لمعهذلم ريذادة 
 لالك لتث يد لهداف البثل  

 

 الحسابٌة والانحرافات المعٌارٌةر المتوسطات 2جدول رقم )

 المحاور
المتوسط 
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

 قٌمة 
(tر 

 قٌمة 
p-Value* 

 أو معنوي
 غٌر معنوي

 الرتبة

 3 يير معنلي 0.252 1.160- 0.93085 2.8426 رل  المال البشري

 2 يير معنلي 0.321 1.003- 0.78546 2.8851 رل  المال الهيكلي

 1 يير معنلي 0.225 1.230 0.80617 3.1447 العيقاتيرل  المال 

  يير معنلي 0.702 0.386- 0.75660 2.9574 المتلسط العام لرل  المال العكري

  معنلي 0.000 10.802 0.53451 3.8422 المتلسط العام لمثلر ريادة الأعمال

 0.05مستلى معنلية                                 46درجة الثرية:

 

 الآتي: (2)يتبيل مل الجدلل رقم      
 

( 2.84)  متلسط رل  المال البشري بلغ 1

، لهذذذاا يذذذدل (0.930)لانثذذذراف معيذذذاري 
علر لجلد ت بذل مذن عق مذل لجهذة نظذر 
معذذردات البثذذل تجذذا  تذذللر هذذاا البعذذد لأل 
قيمذذة المتلسذذط الثسذذابي لقذذل مذذل المتلسذذط 

  (3)العرضي 
 

 (2.55)  متلسط رل  المال الهيكلي بلغ 2
 لهذاا يذدل ، (0.7854)لبانثراف معياري 

علر لجلد ت بذل مذن عق مذل لجهذة نظذر 
لأل  ،معردات البثذل تجذا  تذللر هذاا البعذد

قيمذذة المتلسذذط الثسذذابي لقذذل مذذل المتلسذذط 
  (3) العرضي

 

ال العيقذذذذاتي ـذذذذـط رل  المــذذذذـلســـمت3. 
لبذذذذذذذذانثراف معيذذذذذذذذاري  (3.14) غــذذذذذذذذـبل
لهذذاا يذذدل علذذي لجذذلد ت بذذل  ، (0.8061)

 يجابي مل قبل معردات البثذل تجذا  تذللر 
هاا البعد لأل المتلسط الثسذابي لعلذر مذل 

  (3)المتلسط العرضي 
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لل اً لما ت دم للل المتلسط العام لمتغيذر  4.
رل  المذذال العكذذري ثسذذل لبعذذاد  ال ي ذذة 

لبذذذذذذذذذانثراف معيذذذذذذذذذاري  (2.957)بلذذذذذذذذذغ 
لهاا يدل علذر ت بذل مذن عق  ، (0.7566)

نسبياً اتجا  تللر لبعذاد رل  المذال العكذري 
مل قبل معردات البثذل، ثيذل بلغذت قيمذة 

(t=0.386- ) لالذذك  (0.702)ب ذذيم اثتماليذذة
يعني لي  هناك ا ذتيف معنذلي للمتلسذط 

 الثسابي 
 

 ا ييثظ بثل بعُد رل  المال العيقاتي  5.
لأنه تثصذل علذر  ،جاء لي المرتبة الأللر

لهذذاا يذذدل  ،لعلذذر قيمذذة للمتلسذذط الثسذذابي
علذذذي لجذذذلد عيقذذذات جيذذذدة سذذذلاء دا ذذذل 

 ارجهذذذا، ثيذذذل بلغذذذت قيمذذذة  مالجامعذذذة ل
(t=1.230) لي لذي  ( 0.225) ب يم اثتماليذة

هناك ا تيف معنلي لأل ال يمة الاثتمالية 
  0.05لكبر مل مستلي المعنلية 

 

ر بعُذذد رل  المذذال البشذذري تثصذذل علذذ6. 
( t=-1.160) لقذذذل متلسذذذط ثسذذذابي لبلغذذذت

هاا يعني لي  هنذاك ( 0.252) ب يم اثتمالية
لأل ال يمذذذة الاثتماليذذذة  ،ا ذذذتيف معنذذذلي

، ممذا يذدل 0.05لكبر مل مستلي المعنليذة 

علذذر عذذدم الاهتمذذام بذذال برات لالمهذذارات 
 المعرلية التي يمتلكها الألراد 

 

قذذذذد تثصذذذذل المتغيذذذذر التذذذذابع )ريذذذذادة   7
( 3.842)الأعمذذال( علذذذر متلسذذط ثسذذذابي 

لهذاا يذدل  ، (0.5345)لبانثراف معياري 
علذذر لجذذلد ت بذذل  يجذذابي مرتعذذع مذذل قبذذل 
معردات البثذل تجذا  تذللر هذاا البعُذد، لأل 
المتلسذذذط الثسذذذابي لعلذذذر مذذذل المتلسذذذط 

            ثيذذذذذذذل بلغذذذذذذذت قيمذذذذذذذة  ، (3)العرضذذذذذذذي 
 (t=10.502)  لقذذل ( 0.000)لب ذذيم اثتماليذذة

لهذذاا مدشذذر  0.05 مذذل مسذذتلى المعنليذذة
جيد علر لجلد بعذق الممارسذات لمعهذلم 

 عمال لدى معردات البثل لأريادة ا
 
اختبار العلاقة بٌن رأس المال الفكاري  .6

 ورٌادة الأعمال:

لمعرلذذذة العيقذذذة بذذذيل مكلنذذذات رل       
المال العكري لريذادة الأعمذال تذم اسذت دام 
معامل الارتباط البسذيط )بيرسذلل(  ليبذيل 

نتائج معامل الارتباط بذيل ( 3)الجدلل رقم 
 متغيرات البثل 

            

 ر نتائج معامل الارتباط بٌن متغٌرات البحث3جدول )

 المتغٌرات
رأس المال 
 البشري

رأس المال 
 الهٌكلً

رأس المال 
 العلاقاتً

رأس المال 
 الفكري

رٌادة 
 الاعمال

Pearson Correlation .125 .280 .332 .266 

Sig. (2-tailed) .404 .056 .023 .071 

N 47 47 47 47 

 0.05مستلي المعنلية 

 

 :الرئٌسٌةالفرضٌة 
 

تنص العرضية الرئيسية علر لجلد عيقذة 
 ثصذذذذذائية بذذذذذيل رل  المذذذذذال اات دلالذذذذذة 

 
 

العكذذذذري لريذذذذادة الأعمذذذذال لذذذذدى مذذذذدراء 
الإدارات بجامعذذذذة بنغذذذذازي  لمذذذذل لجذذذذل 
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 عطاء  جابة دقي ة بشثل   بذات صذثة هذا  
العرضذذذذية لل عذذذذدم صذذذذثتها، ينبغذذذذي لللاً 
ا تبذار صذثة العرضذذيات المنب  ذة عنهذذا لل 

 عدم صثتها لالك كما يثتي:
 

العلاقة بٌن رأس المال البشاري ورٌاادة    ل

 الأعمال:

لنذذذه لا  (3)نسذذذتنتج مذذذل الجذذذدلل رقذذذم      
يلجذذذذد ارتبذذذذاط معنذذذذلي بذذذذيل رل  المذذذذال 
البشذذذري لريذذذادة الأعمذذذال،  ا بلذذذغ معامذذذل 

، لبالتذالي تذرلق (0.125)الارتباط بينهما 
 العرضية العرعية الأللر 

لمااااال الهٌكلاااااً العلاقااااة باااااٌن رأس ا   ل

 :ورٌادة الأعمال

لا يلجد ارتباط معنلي بيل رل  المال     
الهيكلي لريادة الأعمال، ثيذل بلذغ معامذل 

، لبالتذالي تذرلق (0.280) الارتباط بينهما
 العرضية العرعية ال انية 

 

العلاقااااة بااااٌن رأس المااااال العلاقاااااتً  . ج

 ورٌادة الأعمال:

هنذذذاك ارتبذذذاط معنذذذلي ضذذذعيف بذذذيل      
رل  المذذذال العيقذذذاتي لريذذذادة الأعمذذذال، 

، (0.331)ثيل بلغت قيمة الارتباط بينهمذا 
 لبالتالي يتم قبلل العرضية العرعية ال ال ة 

 

بنذذاءً علذذر مذذا ت ذذدم، ثيذذل تذذم ا تبذذار     
لعرعيذذذذذة ال ي ذذذذذة للعرضذذذذذية العرضذذذذذيات ا
 ، نسذذذذتنتج لنذذذذه لا يلجذذذذد ارتبذذذذاطالرئيسذذذية

معنذذذلي بذذذيل رل  المذذذال العكذذذري لريذذذادة 
الأعمذذذذال لذذذذدى مذذذذدراء الإدارات بجامعذذذذة 
بنغازي، ثيذل بلذغ معامذل الارتبذاط بينهمذا 

، لعليذذذذذذذذه تذذذذذذذذرلق العرضذذذذذذذذية (0.071)
 الرئيسية 

الإثصذذذذائي سذذذذابد  ربذذذذط التثليذذذذل ل      
الذذاكر بالسذذياد ال ذذائم لذذي مدسسذذة جامعذذة 
بنغازي لثللل تبعُد رل  المذال العيقذاتي 

لذذي المرتبذذة الأللذذر يدشذذر علذذر لجذذلد ت 
اتصذذذالات  ارجيذذذة لدا ليذذذة جيذذذدة سذذذلاء 

 ارجهذذذذا )كنشذذذذاطات  مدا ذذذذل الجامعذذذذة ل
مكتل التعالل الذدللي بالجامعذة لالتلاصذل 
النسذبي مذذع مدسسذذات المجتمذع علذذر سذذبيل 

  ليمذذذا يشذذذكل ثلذذذلل رل  المذذذال الم ذذذال(
علذر البشري لذي المرتبذة الأ يذرة مدشذراً 

الاهتمذذذام بالاسذذذت مار لذذذي ال بذذذرات  عذذذدم
لالمهذذذذارات المعرليذذذذة لالبث يذذذذة لكذذذذلادر 

 المدسسة  

للذذذذي هذذذذاا السذذذذياد  يعتبذذذذر ضذذذذعف      
تالم رجات لالنلاتج البث يذة لالإبداعيذة ت 
لي نذلاثي النشذر لالإبذداع لت ذديم الثلذلل 
للمجتمع دلييً علر ضعف هاا المكذلل   ل 
 هاا التراجع لالضعف يتذلازى مذع ضذعف
مذذذلارد بيئذذذة العمذذذل المتصذذذلة بمذذذا تعانيذذذه 

لذذي نظذذم بياناتهذذا  عالجامعذذة الآل مذذل ت طذذ
، قلاعد )الم ردية الملاردها لمكلناتها الم
  لبملجذل ربذط الماليذة(البيانات، المذلارد 

الإطذذذذار المعذذذذذاهيمي لالنظذذذذري بالتثليذذذذذل 
التجريبذذي الإثصذذائي، تلصذذل البثذذل  لذذر 

 لية ت ديم نتائج لتلصيات للبثلل المست ب
 

 الاستنتاجات والتوصٌات:

 الاستنتاجات: .0

تلصذذذذل البثذذذذل  لذذذذر مجملعذذذذة مذذذذل     
 الاستنتاجات لهمها:

لظهذذذرت نتذذذائج البثذذذل عذذذدم الاهتمذذذام   1
بمعهلم رل  المال العكذري لمكلناتذه لذدى 

 مدراء الادارات بجامعة بنغازي 
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لظهذذرت النتذذائج لجذذلد ممارسذذة جيذذدة   2
لمعهذذذذلم ريذذذذادة الأعمذذذذال لذذذذدى معذذذذردات 

 البثل 
 

لا يلجد ارتباط معنلي بيل رل  المذال   3
 العكري لريادة الأعمال 

 

لا يلجد ارتباط معنلي بيل رل  المذال   4
 الأعمال  البشري لريادة

 

كمذذا لنذذه لا يلجذذد ارتبذذاط معنذذلي بذذيل   5
 رل  المال الهيكلي لريادة الأعمال 

 

تلجذذذد اسذذذتجابة ضذذذعيعة لذذذرل  المذذذال   6
ممذذا يذذدل  ،العيقذذاتي لذذدى معذذردات البثذذل

علذذذر لجذذذلد تلاصذذذل لاتصذذذالات دا ليذذذة 
 ل ارجية لي الجامعة 

 
 التوصٌات:  7

 

 يلصي البثل بالآتي:    
 

ضذذرلرة اهتمذذام الجامعذذة بشذذكل كبيذذر   1
ال ي ذذذذة بذذذذرل  المذذذذال العكذذذذري للبعذذذذاد  

البشري لالهيكلي لالعيقاتي( لمذا لذه مذل )
 لهمية لي تث يد الأداء المتميز 

 

التدريبيذذذذة اسذذذذتثدال بعذذذذق البذذذذرامج   2
لتنميذذة المهذذارات لقذذدرات العذذامليل علذذر 

 العمل كمجملعة لبناء لرد العمل 
 

ضذذذرلرة العمذذذل علذذذي تطذذذلير الهيكذذذل   3
لجعلذذه لك ذذر مرلنذذة  ،التنظيمذذي باسذذتمرار

  لبما يسذمح بتذللير بيئذة داعمذة لتنميذة ر
 المال العكري 

 

زيذذذادة الذذذلعي الإداري بمعهذذذلم ريذذذادة   4
المذذذذدتمرات الأعمذذذذال عذذذذل طريذذذذد ع ذذذذد 

لالذذذدلرات التذذذي تسذذذاهم لذذذي ترسذذذي  هذذذاا 
 المعهلم 

 

 

ضذذرلرة تلظيذذف مكلنذذات رل  المذذال   5
مل لجل تعزيز  ،العكري بشكل لك ر لاعلية

تث يرهذذا الإيجذذابي لذذي تث يذذد الريذذادة لذذي 
 العمل 

 

اسذذذت طال مذذذلارد بشذذذرية  علذذذرالعمذذذل   6
اات مذذدهيت علميذذة عاليذذة ليسذذتعادة مذذل 
 برتهذذذا لقذذذدراتها المتميذذذزة لذذذي تطبيذذذذد 
الأسذذذذاليل العلميذذذذة الثدي ذذذذة بثلضذذذذل لداء 

 ممكل  

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 

 قائمة المراجع
 

  المراجع العربٌة:  .0

 
لالعجيلذذذذة مذذذذازل ، سذذذذمير مصذذذذطعر لبذذذذل مذذذذده .0

  التثذذذذذديات التذذذذذي تلاجذذذذذه ريذذذذذادة 2013 صذذذذذيم
مجلذذة جامعذذة   الأعمذذال بذذيل الشذذبال لذذي للسذذطيل

، العذدد ال ذام ، ص للسطيل للأبثال لالدراسذات
  118-88ص 

 

آل لنجذذال،  ي ذذار عبذذد الهذذادي لمثسذذل سذذعدلل  .6
  دلر ثاضنات الأعمال لذي تعزيذز ريذادة 2012 

 للعلذذلم الاقتصذذادية،مجلذذة كليذذة بغذذداد   المنظمذذات
  97-69، ص ص 30العدد 

 

  2011الثا  نعا ،  ديجة لمزرد عاشذلر   .5
دلر  دارة الجذذذلدة الشذذذاملة لذذذي تنميذذذة رل  المذذذال 

لرقة عمل م دمة لمدتمر رل    العكري للمنظمات
المذذال العكذذري لذذي منظمذذات الأعمذذال العربيذذة لذذي 

 ديسمبر(  14-13، )الثدي ةالاقتصاديات 
 

  الريادة كمد ل 2013  ثامد كريم الثدرالي، .4
لمنظمات الأعمال المعاصذرة لذي ظذل تبنذي معهذلم 

دراسذذة ميدانيذذة لذذي مستشذذعر  العكذذري:رل  المذذال 
مجلذذة الغربذذي للعلذذلم الاقتصذذادية   بغذذداد التعليمذذي

  128-85، جامعة الكللة، ص ص لالإدارية
 

  2116الشذذذذذميمري، لثمذذذذذد لالمبيذذذذذرك للذذذذذاء  .3
  لغيذذذذذذر المت صصذذذذذذيلمبذذذذذادا ريذذذذذذادة الأعمذذذذذذال 

 الرياق: مكتبة الملك لهد اللطنية 
 

  ل ذذر رل  المذذال 2013العسذذاف، لثمذذد هاشذذم  .3
سذذية لذذي شذذركات العكذذري لذذي تث يذذد الميذذزة التنال

المجلذذذة الأردنيذذذة لذذذي  دارة   الاتصذذذالات الأردنيذذذة
-498ص ص ،4العذذذذذذدد  ،6المجلذذذذذذد  ،الأعمذذذذذذال
519  
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  2009 العنيزي، سعد علي لصالح لثمد علذي .2
   دارة رل  المذذال العكذذري لذذي منظمذذات الأعمذذال
 عمال: دار اليازلري العلمية للنشر لالتلزيع 

 

ريذذذذذذذادة   2116الناصذذذذذذذري، طذذذذذذذارد كذذذذذذذاظم .8
المنظمذذذذذذذذات لذذذذذذذذي  طذذذذذذذذار ممارسذذذذذذذذات ال يذذذذذذذذادة 

  سذذذتراتيجية: دراسذذذة ميدانيذذذة لذذذي لزرا  الذذذنعطلإا
، 22، المجلذذذد لالإداريذذذةمجلذذة العلذذذلم الاقتصذذذادية 

  212-191 ، ص ص87العدد 
 

   دارة رل  2011الهيلذي، الشذربيني الهيلذذي  .9
المذذذال العكذذذري لقياسذذذه لتنميتذذذه كجذذذزء مذذذل  دارة 

مجلذة بثذلل   المعرلة لي مدسسات التعلذيم العذالي
، ص 22، جامعذذة المنصذذلرة، عذذددالتربيذذة النلعيذذة

  66-1ص 
 

سذذتراتيجيات    2118ثسذذيل، عجذذيل ثسذذيل  .01
عمذال: دار   عمذالالإدارة المعرلية لي منظمات الأ

 الإ راء للنشر لالتلزيع 
 

سذذذذذتراتيجي    مذذذذذد ل 2112راليذذذذذة، ثسذذذذذل .00
ال ذاهرة: الذدار   لت طيط لتنميذة المذلارد البشذرية

 الجامعية 
 

 دارة المذذذذذذذلارد   2113عذذذذذذذادل    زايذذذذذذذد، .06
ال ذذذذذاهرة: جامعذذذذذة   رديذذذذذة  سذذذذذتراتيجيةالبشذذذذذرية: 
  ال اهرة 

 

  1122نذذاير  لبلسذذهلة  عبذذد الذذرازدسذذيم،  .05
دلر رل  المال العكري لي تث يد الميزة التنالسية 

مدا لذذذة، ملت ذذذر   للمدسسذذذات الصذذذغيرة لالكبيذذذرة
سذذذتراتيجيات التنظذذذيم لمرال ذذذة المدسسذذذات  ثذذذلل 

 بريل( ل 19-18 الجزائر:الصغيرة لالمتلسطة، )
 

مذذذد ل   2116عبذذذد السذذذتار العذذذي لآ ذذذرلل .04
عمذذذذذذذال: دار المسذذذذذذذيرة للنشذذذذذذذر    دارة المعرلذذذذذذذة

 لالتلزيع 
  

   صائص الريادي لذي 2111علي، اسماعيل .03
الإبذذداع الت نذذي:  علذذر رهذذا لالمنظمذذات الصذذناعية ل

، المجلذد مجلذة ال ادسذية  دراسة ثالة لشركة الأ ال
  90-66، ص ص 4، العدد 12

 

دلر رل  المذذذذذال   2116لرثذذذذذات، لذذذذذليزة  .03
للمدسسذذذات  العكذذذري لذذذي تث يذذذد الميذذذزة التنالسذذذية

الاقتصادية لذي ظذل اقتصذاد المعرلذة: دراسذة ثالذة 
 ةرسذذذالة دكتذذذلرا  عذذذيل التلتذذذة –شذذذركة الإسذذذمنت 

بسذذذذكرة،  –ييذذذذر منشذذذذلرة، جامعذذذذة    ضذذذذير 
 الجزائر 

 

دلر ريذذذذذادة   2016قنصذذذذذل ، عبيذذذذذر لثمذذذذذد  .02
الأعمذذذال لذذذي كعذذذاءة لداء المدسسذذذات لذذذي شذذذركة 

رسذالة   كلنكريت الهندسذية المثذدلدة لذي السذلدال
ماجسذذتير ييذذذر منشذذذلرة، جامعذذة السذذذلدال للعلذذذلم 

 لالتكنلللجيا، كلية الدراسات العليا 
 

  الريذذذادة لالإبذذذداع لذذذي 2111  مذذذراد، زائذذذد .08
الملت ذر الذدللي   المشرلعات الصغيرة لالمتلسذطة

ثذذذذلل: التكذذذذليل للذذذذرص الأعمذذذذال بكليذذذذة العلذذذذلم 
الاقتصذذادية لالتجاريذذة لعلذذم التسذذيير، جامعذذذة   

  ضير بسكرة، الجزائر 
 

  دلر 2111مهذذذدالي، هنذذذد لصذذذبا  رلي ذذذة  .09
رل  المذذذال العكذذذري لذذذي الإبذذذداع لتث يذذذد الميذذذزة 

لرقذذذة عمذذذل   التنالسذذذية دا ذذذل منظمذذذات الأعمذذذال
م دمذذة لمذذدتمر رل  المذذال العكذذري لذذي منظمذذات 

- (13الذذـعمال العربيذذة لذذي الاقتصذذاديات الثدي ذذة، 
 ديسمبر(  14

 

   دارة المعرلذذذذذة  2011ناصذذذذذر لآ ذذذذذرلل   .61
 دار   راء للنشر لالتلزيع  :عمال

 

 دارة المعرلذذذذة  .2004.نجذذذذم، عبذذذذلد نجذذذذم  .60
، دار   عمذاللالعملياتستراتيجيات لإلالمعاهيم لا
 اللراد للنشر 
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كثيرر ه  ررك ب كاررر سب   بعررية ب    يرر       
كابررة  ررك ب عررلسبة ب  يورري   رر س  ب اررك 

 International قرررر  ب   اررررية ب  س يرررر   

Relations  ع سبء  ر  ب لرسب ك ب لي ير ،)
ب لسب ك ب اطبيقي ، س ذب ب  ق  بيعابري    أم

  عررري  ييعررريي  ررر   ررر سة ع رررم ب عييعررر ، 
يخررراد ب  بعررر  ع  اررر ية ب ا يعررر   بررري  
أطررر بل ب ليررريم ب ررر س ك ب  خا  ررر    س قررر  

  ب   كرررررر ي  سب برررررري ثي  أث رررررر ة   ررررررس
سإع ي يا م ب    ير   رك  رذب ب   ري   ع ر  
بخرررا ل اس  ررريا م س  ب عررر م ب  ك يررر ( 

 ر  ب اطررس بة ب    ر ، ب ارك ل  ررة   بكثير
عرررر  كررررمم  ييرررر م  رررر  ب  رررر ب ة ب لي يرررر  
سب   يس ة ب ا عي ي   سبار  ب بيير  ب  س ير  

ور    رذب      ك  ا بةم اي يخي م  خا  ر م  
  قي ئ ع وي  كايرم   مم  س  ب عييق، لق م

ــــة" ــــات الدولي ــــادئ العـلاق  كررري ي  أ   "مب
(، أعرايذه  رك Karen A. Mingst لغع ة  

ك ي  ب  ب س يعي   ي  ر  بيا عرس  س ي  ر  
 .Ivan Mكلاكررك، سإي رر ي  م  أ يغ سيرر    

Arreguin  أعارررررررر يذ  ررررررررك   ي  رررررررر اك ،)
    ي   ي   سشيك يغ س 

 
،  ياكس   ذب ب كاير  ر       عشر ه  ورس م

ب  ورررررر  بمس   " قرررررر ي بية      ارررررر ية 
ب  س يرررر "، سي يررررر ع رررر     سعرررر م  رررر  
ب اعررري  ة  ل ررري  كيرررل اررر ث  ب    اررر ية 
ب  س يرر  ع رر   يرريه ب  رر   ب يس يرر  ،   رريذب 

ل  س لي ي  ب    ار ية ب  س ير  ،  ري  رك 
 عررري    "ب لي يررر  ب عررر سكي " ،  ررر ي  رررك 

  قي بررية ب  قي بررية ب ب ي رر  ب اررك لي عررة ب
ب اق ي يرر ، س  رر يذب   سخ ررد ب     رر ي   ررك 
 رر ذب ب  ورر   إ رر  ورر  س ه إي رر ي م   لرر  
     اررر ية ب  س يررر ،  يرررت ارررم  لررري اقررر يم 
ب لي يرررية ب  ييعررري       اررر ية ب  س يررر ، 
س ررررك  ب سبا يرررر  سب  يب ب يرررر  سب  ب يكي يرررر  
سبمطرر   ب بليييرر ، ساقرر  م  رر ذ  ب لي يررية 

ب  سبر  ك ب  عريي  أط  ب  ط ح ب ع ب  س
بمعيعرري  ب   س رر  ي ، س ب رر يب  عرر  ا رر  
بمعي   ي  س  ب بي ثس   ك ب قورييي ب  س ير  
إ رررر    رررر ي ةم   رررر   ي م كثيرررر هم أخرررر   ، 
اش رررر   ب ارررري يف سب   عرررر   سع ررررم ب ررررل س 
ب عررر سكك سب   بعرررية ب لق يررر ،  ي   ارررية 
ب  س يررررر   ررررر ة  ررررر  ب   ررررر     ب ا   يررررر  

   ب     ررري (  س   ررر م سب لاقيييررر   ك ررري يررر
اط س  "لي ي   ب   ار ية ب  س ير " ل ار ي  
إ رر    بعرر   ب ا ي رر ية ب اي يخيرر  ب  رر ي   
  اطررر س بة  رررك ب  س ررر  ب قررر س ي  سب ليررريم 

أس سبرري خرر     ب رر س ك،   عرري ي  ررك ارر ي ه
 ب ق  لي  ب ا يع   ع ش   سب   ش  ي    

 
سيلاقررر  ب     ررري   رررك ب  وررر  ب ثررريلك     
   "ب عييق ب اي يخك     اية ب  س ير   اليس

  ا كير  ع ر ب   يو ه"، سذ      خ   ب
ب  ارر بة ب اي يخيررر  ب اررك كررري    رري ب اررر ثي  
بمكبرررر   رررررك اطررررس  ب   ارررررية ب  س يررررر ، 
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سب  ذس  ب اي يخير     س ر  س ليريم "ارسب   
ب قرر س " بمس سبررك، سكيررل أ كرر     رر ر 
 ب بي  ه أ  اكس  ع ع      ب  سب  ية بي 
ب س يرررررية ب  ا ررررر ه بم  يكيررررر  سب ا ررررري  
ب عرررس يياك ب عررريبق س"عررر  ي طرررسي "  رررك 
ب ساة ل عه ، ك ي ام اليس  أبر   بم ر بت 
ب  ييعرر  ب اررك شررك ة عرري م  رري ب رر  ب  رر ر 
ب بي  ه، بيلإوي   إ   بمعبير ب ارك    رة 
ب بي ثي   ك ب   اية ب  س ير  إ ر  بعراخ بم 

 ررذب ب  قرر ، با يايررية سعررا ي يي ك  يرري   ررك 
 يت أ  ا ثي  ي كري  ع يقري ع ر    ي عر  
ب   اية ب  س ي ؛ مل ي ابلة  ك ه ب عريي ه، 
 رر    ة كرر  ب رر س  ب وررغي ه  ررك سعررط 
أس سبرررري كلررررذب ، بورررر ب  سب رررر ه ع  يرررري، 
سب اورررررر ة بلإ ب بطس يرررررر  ب  س يليرررررر  
ب  ق عررر ، سب ررر  ا ررر  ب ا يايررر  عررر   اررري ه 

 يسش ي ب  ب  أس سبي بمكث  اسه إ   إلشيء 
ب سطليرررر  ب خيورررر  ب  بي رررر ، ك رررري أععررررة 
با يايررر  سعرررا ي يي    سعررر    ك يررر   ررر  
ب  س  ب اك  ي لرة ع ر  ب  ري م  ار  ل يير  
ب قرررر   ب ايعرررر  عشرررر   ب ل عرررري،  سعرررريي، 
ب سعيي  أ  يليي(، إل  ا ب،   لعي، سبماري يم 
ب  ا ررررر  ه  ب  لطقررررر   ب ارررررك اشكررررر   ب   

   س ل  ب سب  يك ي(  
  

   ام بعا  بض   ب ر  اي يخير  ب   ذ    
      ك ب   اية ب  س ي   ك  ب عر م  رك 
  كررررر  ب ليررررريم بمس سبرررررك، بلإ ب يي يررررر  
سب عررا  ي   ررك ب ليرريم بمس سبررك، اررسب   
ب قس ، ب ل يي   او ير بم  ل، علسبة 
 ري بري  ب  ر بي  سب  ر ر ب  ي  ير  ب ثيليرر ، 
ب  رر ر ب برري  ه س ررذس  ي،  قبرر   رري ب رر  

ب بي  ه، سم  ير   رذ  بمخير ه، ارم  ب   ر
الررريس     ررر   ررر  أبررر   أ ررر بث ي، س ل ررري  
عرررررقسط  ررررر ب  بررررر  ي  سبل يررررري  ب ا ررررري  
ب عررررس يياك ب عرررريبق، سا كيرررر  يسغعرررر  يي 

ب عيبق  إ    س   عاق  ، ب     سر  ب ي  
ك  بك ب بسعل  سكسعس س  ب اك اي ة إ ر  
ا ببي  باخذا ي بم م ب  ا  ه س  ل ب لياس(  

باعررر ة عرررلسبة ب اعررر يليية  ررر  ب قررر   س
ب  يوك بو بة ب    يء سبمع بء ب عيبقي  
 ررر  أ ررر  إي ررري   سيرررية   يررر ه س وررري   
 ا ببطررر ،  رررك عررري م   ررر    ررر   قرررييق 
ب  رر ر ب بررري  ه سبعرريطا ي    كررر  ب اغييررر  
بمكب   ك ب عييع   ي بي  ب  س  ب ر  ل يير  
-ب  رر ر ب برري  ه  ررس اويعرر   بلإ  رر ير 

 ر   -ك ب  يوك ا   ي ب ويي  ب ذي كي   
 شررك   اطبيررق ب قرريلس  إ رر   شررك   "بم رر  
ب سطلك" ب  ي سي   بي لعب   كر  ب ر س   رك 
    عي م  ي ب   ب   ر ب بري  ه، كيلرة ب  عر

إ رر  أيرر   بمعيعرري  ب اررك اا رر   ارر  ي  ررك
غييرررية ي رررر أ  لكررر س طيايالررري ب سطليررر  
ب  عررررررررررك ي  سب ااورررررررررري ي  سب ثقي يرررررررررر  

   سب عييعي    سب  ب س يعي
 
  رررر  ب اررررسبء أس بعايورررري  بلإ  ررررير     

يغرر س ب  رر ل ب ررسطلك ب   يرر    رر س  ،  رر  
عي ل  ذ   ب كي ث  ب بييي  ب  ي  ير  ، ااغير  
ا ررر  بم ررر بل سب غييرررية بيعرررا  ب ، اب ررري 
 اغيرر  يرر سل س ورري   ب رر س  ب  خا  رر ، 
س ي ي ياق م ب ق   ب  ي ي سب  شر س  اغر س 

غيررر  سبوررر   أكثررر  طبي ررر   رررذ  ب غييرررية 
   كث     
        
س رررك ب  وررر   ب ثي رررت ب رررذي عررر لسبله      

" ليررر س بة  الي عررر  " ارررم ب اطررر ق إ ررر   
كي يررر  ب ا كيررر  بي   ارررية ب  س يررر  لي يررري، 
سأعرربير ب ا رريم ب برري ثي  ب شررك    عرراس  
ب ا  ي ، سبمعس ب لي ي  ب  ييع    سبا ي  
سب سبا يرررررر  ب   يرررررر ه، سأعررررررس ب ل عرررررر  

عررري  ب  يب ب يررر  سب  يب ب يررر  ب   يررر ه، ب   ع
سأعررررررس ب ل عرررررر  ب  ب يكي يرررررر  سب ل عرررررر  
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ب   ي يرر   سبعررا   ب     رري   ررذب ب  ورر  
بطررر ح عررر ب   ييعرررك   رررم   ررري    كيرررل 
ي ك    لي ي  أ  اعيع لي ع   ول    ل  
    ارررية ب  س يررر  ، سارررم بعررراخ بم  ثرررري  

 ب ررت لي يررية  2003 رر ر ب  رر بق عرريم 
ب  ييعررررر  سا عررررري با ي  ب   ارررررية ب  س يررررر 

 لأ رر بت ب عييعرري     رريذب غرر  ة ب س يررية 
ب  ا  ه سش كي  ي  رك ب ا ري ل ب  ر  بق ، 
س  رريذب سبورر   ررذب بمخيرر   ررك ا رر  ب  ارر ه 
  ض ب  اثي    طي ر ب   يعر  ب  س ير  ، 
ل   ل اي    ب ء ب  بع  ب ع   ب اي يخك، 
ب ذي يقر م ب عرييق ب  ييعرك    رم اور  ية 

ب  ا  ه   يت أ  ب   يع  ب  س ي  ب س يية 
كيلررررة   ا رررر  بعرررر س  ب رررر ييس ب   باررررك 
ب عررريبق وررر بم  عررري  سأعررر    ب  ررر بق، 
سإ كيليرر  أ  يكررس  ورر بم يرر عم ب لشرريطية 
 11بلإ  يبيررررر  ب  س يررررر ، سب ررررر     رررررية 

ع رررر  أ بوررررك ب س يررررية  2001عرررربا ب  
ب  ا  ه غ ب ذ   ب ق ق أكثر  إ  ي ري  سعريم 

يكررررك ب عرررريبق وررررم ب رررر ييس بم   2002
 س    ب يرس برسا ب  ر بق إ ر   ري سور ه 
"  س  ب ش "  سب   بعرا  بض ب لي يرية 
ب عررري ل بلإشررري ه إ ي ررري، ارررم ب اطررر ق إ ررر  
"ب لي ي   ك ب       ا  ي     ر ب    بق 

"،  يررت يعرر    لرري ا  يرر  ا رر  2003عرريم 
ب  رر ر بيعرراخ بم  ررذ  ب لي يررية ب  خا  رر  

عرررر     س قي لا رررري، س قيب ا رررري  ررررك ب   ي 
سبيخاورررري   "  يرررر  ب  رررري م  رررر  خرررر   
ب    عرر ية ب لي يرر "   يررت ي ا رر  كرر   لرري 
ع رر  عرر  عياه ب لي يرر   ررك ط يقرر    يارره 
    اررية ب  س يرر ،  رر   ارر   بمشررييء  رر  
خرر   إطرر ي م سبارر  كم ،  رر   ا يرر  بيا رري  
ا عي م  يب ب كم ، أم     ا الق س    لير  م 

  ررررر ذ  إ ررررر  ب  ررررر ي م ثس يررررر  أس بليييررررر  ، 
  ك بء  خا  رر  بشرر   ب  ليرر س بة ااو رر  

    إ كيلي  ب اغيي   ك ب لييم ب  س ك سب  غب
 

     ك ذ   
 

 س رررك ب  وررر  ب  ببررر  الررريس  ب كارررير      
   ررررر سم  أ  بيعابررررري  "ب ليررررريم ب ررررر س ك"،

"ب ليرررريم" أ به سورررر ي  سا عرررري ي  اسيرررر ، 
س رررذ   ارررم ب ا كيررر   لررري ع ررر    يررر  كررر  

  رررر   ب   بعرررر   لي يرررر م  رررر  ب ليرررر  يية
 ب سبا ررررررر ي  سب  يبررررررر  ب ي  سب ثررررررر س ي  أس 
ب  ب يكي ي  سب بلييي (   لييم ب  س ك، سكي ي  
ا عرررر ي  كرررر م  ررررر  ب  ليررررس بة ب  ك يررررر  
ب  الي عرررر    اغييرررر   ررررك ب ليرررريم ب رررر س ك، 
س شكر  ة أس لقر يط و رر ل  كر  ه ب ليرريم 

 ب  س ك  
 
سارررر  سوررررل كرررر   ليررررس م  رررر  ا رررر      

ب  الي عر  ليي ري  س يري  ب  ليس بة ب  ك ير 
  يلرررري،     رررر سم ب ليرررريم ب رررر س ك بي لعررررب  
  رسبا يي  سب ثررس يي   ب  ب يكرري يي (  يررسي 
 ا  ي ا م،  ك  ري  ألره بي لعرب    يبر ب يي  
أارر   اررر  كت يرر  ا عررري م سأارر   أ  يررر ، أ ررري 
بي لعررب    بلرريييي      ررسم "ب ليرريم ب رر س ك" 
  يرر ابط ب كرر ه "ب اغييرر "  سخ ررد ب     رري

 ك  ذب ب  و  إ ر  ألره  ر  كر  ب  قي برية 
ب لي ي  ي ق   عاس  ا  ي  ب ليريم ب ر س ك 
ب  ا ررررريم بمكبررررر   ررررر  ابررررر  ب رررررسبا يي  
سب  ب يكرري يي ، بي لعررب    ررسبا يي  ب خيورري  
ب  ييعرري  ب اررك ا رر ل ب ليرريم ب رر س ك  ررك 
"ب قطبيررررر "، سبي لعرررررب     ب يكررررري يي   رررررك 

ب ر س ك "ب طبقي "، س ك ب  ليرس ي  ب ليريم 
يقيررر  عررر س  ب  س ررر   سيليررر  ب  يب ب يرررس  
  ليرررريم ب رررر س ك بيعابرررري     برررر  سع  يرررر  
  ا يعررر    بيل ررري ألوررري  ب لي يررر  ب بليييررر  
 يابلرررس   قي بررر  اطس يررر ، ا كررر  ع ررر  أ  
"ب اغييرررر   ررررك ب   ررررييي  سبم كرررري  يشررررك  
ب ليرررريم"، سيرررر س  ب  رررري ق ب ورررريي  برررري  

ش    بملي   ب  س ي  سب    ي ، سيق  س    
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بم  ي  ب اك ي طي  ي ب   ك  س  ب خر  س  
  بلي   "ب لييم ب  س ك"  

 
س ررك ب  ورر  ب خرري س  "ب  س رر " الرريس      

ب     رري  ا  يررل ب  س رر ، بيعابي  رري ب قررسه 
ب  ييع   ك ب   اية ب  س ي ، سارم اسوري  
س  ررررية ب ليرررر  ب  خا  رررر  ب اررررك اابلي رررري 

عر   رس  ب  س ر  ب  ليس بة ب  ك ير  ب  الس
 ب سبا ي ، ب  يب ب ي ، ب  ب يكي ير ، ب بلييير (، 
سب ط ق ب  خا    ب اك اعاخ   ي ب  س   رك 
  ي عرررر  عرررر طا ي، سطبي رررر  اررررسه ب  س رررر  
س وي   ررررر ي، سكي يررررر    ي عرررررا ي عبررررر  
ب  ب س يعي ، سب ااوي ، سبعاخ بم ب قسه أس 
ب ا  يرر  بيعرراخ ب  ي   ثررم اررم ب اطرر ق إ رر  

سب عييعرر  ب خي  يرر ، سل رريذ  ب  ي ق بطيرر  
وررل  ارر ب  ب عييعرر  ب خي  يرر   ب ل ررسذ  
ب  ق لك، ب ل سذ  ب بي سا بطك ب   ععك/ 
ب ل ررسذ  ب ا رر   ي(  ساررم ب رر  ذ رر  الرريس  
أبرررر   ب ا رررر يية ب اررررك اسب   رررري ب  س رررر ، 
س ل ي  ب  س  ر ، سب   ي ر  ب  ريب ه    ر س  
ب سطليررررر ، سب   كرررررية ب  ررررريب ه    ررررر س  

    ك ية بلإثلي ، سغي   ي   ب سطلي ، سب
 

اطر ق  ب  و  ب عري س  "ب  ر   "  كس     
ب     ي   لأ  ب  بمكث  أ  ي   ك ب   ارية 
ب  س يرر ، سب  سب رر  ب عرريكس س ي  ب اررك   رري 
اررر ثي  ع ررر  ب لخرررر ب ارررك اورررل  اررر ب بة 
ب عييعرر  ب خي  يرر ، سخيورر  ب قرري ه، ب ررذي  
ي ابرر س  إ رر      سعررية بم رر ب  ب اررك 

  اي  ك ب   اية ب  س ي ،    خ    اول 
خوييوررر م ب شخوررري    سارررم الررريس   رررذ  
ب خورررررييد، سا ثي  ررررري ع ررررر  اس  رررررية 
ب عييع  ب خي  ي   ك ي ام ب اط ق  لأ   ب  
خي   ب  ليور ب  ي   س س  م  ك اشكي  
ب   اية ب  س ي ، سكذ   ب ع ية ب  شا ك  
  لخر سب   ي ي ، سا ثي  ب ر أي ب  ريم  رك 

ر، سأ  يررررررر  بم ررررررر  ب  بي لعبررررررر   ب لخررررررر
   لي س بة ب  ك ي   ب  خا  ر    ب  يب ب ير ، 
ب سبا ي   سب سبا ير   ب  ر  ي ه، ب  ب يكي ير  ، 

 ب بلييي  (  
 

س رررررك ب  وررررر  ب عررررريب   ارررررم الررررريس       
"ب  لي ية بي  ب  كس ي  سب  لي رية غير  
ب  كس ي  سب قيلس  ب ر س ك"، سط  رة  لري 

ذب اشك  ب  لي ية بري  ع ه أعي  م  ل ي    ي
( ، س يذب ا  ة ب  لي رية IGO  ب  كس ي 

بررري  ب  كس يررر   ثررر  بم رررم ب  ا ررر ه   عررر م 
سبم ررر  ب ررر س يي ،  ررري ب ررر س  ب رررذي ا  بررره 

( ،  ررري NGO  ب  لي رررية غيررر  ب  كس يررر 
 س  ب قيلس  ب  س ك  ك ب   اية ب  س ير  ، 
سكيل ير   ب بري ثس   رك  قر   ب   ار ية 

 ية بررررررري  ب  كس يررررررر  ب  س يررررررر  ب  لي ررررررر
سب  لي رررررية غيررررر  ب  كس يررررر  سب قررررريلس  

 ب  س ك   
 

سب  وررر  ب ثررري    "ب  ررر ر سب ك ررريح"      
الرريس  ب     رري   سوررسة "بم رر " كقي رر  
 بي    ك ب   اية ب  س ي ، سكي ي   عريع ه 
 عررراسيية ب ا  يررر   رررك  رررذب ب  قررر  ع ررر  
ا عي  أعربير ب  ر ر، س ار  اكر س    بري 

ب   سر غي  ب اق ي ير  ، ع ي    ، س ي  ك 
سخورررييد بلإ  رررير ب ررر س ك  رررك ب سارررة 
ب  ب رررر  ، س   رررر   بخررررا ل ب  قرررر ي بية 
ب  ك ي  ب  الي ع   ك اسوي   "إ ب ه عر  م 

 بم  "  
 

أ ي ب  و  ب ايع   "ب ااوي  ب عييعك      
ب ر س ك"  اطرر ق  يره ب     رري  إ ر  بمعررس 
ب لي يررررر    ااوررررري  ب عييعرررررك ب ررررر س ك، 

ب  ب ارررك ا  ب ررري ب شررر كية ب  ا ررر  ه سبم س
ب  لعرري  سب   ععررية ب ااورري ي  ب  س يرر  
 ررك ب ااورري  ب عييعررك ب رر س ك، سبخررا ل 
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س  ية لير  ألوري  ب لي ير  ب  ي كيلا ير  
 ألوي  ب  س  ( سب  ب يكي يي  عر  س  رية 
ب ليرررر  ب ااورررري ي    يبرررر ب يي ، سيطرررر ح 

يا ثر  ي  ع ب     ي  ك  رذب ب عرييق ب     
كيل أورب  ب ليريم ب ااوري ي ب ر س ك ك  

  س  ي  رك ب   ري ة بمعيعري   رك ب سارة 
ب  يوررر  ب لق  ب ررر س ك، ب ا ررري ه ب  س يررر ، 
ب ال يرر  ب  ي  يرر ( ، سكيررل غيرر ة أعررسبق 
ب رررل ط ب  س يررر  "ب  ررر س    ب ااوررر ي ي " ، 
بيعابي  أ  ب ل ط أكث  عر      ر   ه ار ابط 

الريس  أبر   بي   س    ب ااو ي ي    ك ي ام 
ب ا  يية ب ليشي  ب اك اسب ه ا   ب يري  ه، 
س ل رري  بم  رر  ب  ي يرر  ب عرريسي    ساطرر ق 
ب كاررير أيورري إ رر  بم  رر  ب  ي يرر  ب  ي  يرر  

   ي بليرر  (  رر  خرر     بعرر2002 -2002 
 ري  إ ر  أ  ةأشري  ،ع   ب ااوي  ب ر س ك

بررر ب أ  ررر   ي يررر   ا  كررر ه  رررك ب س يرررية 
عرر عي   رري غرر ب أ  رر  ب  ا رر ه بم  يكيرر  

بااوي ي  عي  ي ، سكيلة ب   س  ع ر   رذ  
بم    س ي ه ب  يلرر غي بري،  يرت باخرذة 
ب س يرررررية ب  ا ررررر ه سب ا ررررري  بمس سبرررررك 
،  قر  ة ب  عريع بة  خطسبةم غي   عربسا م
  بلررس  سشرر كية ب ورر ي   عررا ي ه ع رر  
أعرررررررسبق ب ررررررر ي  ثيليررررررر  سا  يررررررر  ثقررررررر  

ا ي  ب ب  ب  ب  عاث  ي    سب ا ة بم    بي
ب لي ي  ب اك سب  رة إ كيلير  ل رسم  لخ ور  
بشرر هم، ساتك ررة ب  كيعررر  رر  ب ل ررس ب ررذي 

    اه ب  س     

 
س رررك ب  وررر  ب  يشررر   سبمخيررر   ررر       

ب كاير ب ذي علسبله  " عيي  عيب ه     س  
ب سطليررررر " الررررريس  ب     ررررري  ب خورررررييد 
بمعيعي     عيي  ب  يب ه    ر س  ب سطلير ، 

أ  ثرررس ه ب اوررري ة سب اكلس س يررري  يرررت 
ا وة ب  سا  ب  يعم    غ ب يي، ساسورة 
أس سي  ب  س  بلإا ي ي ، سام ورغط ب  عري   

سب رر   ، سارر لة ارر  ه ب  س رر  ع رر  إ ب ه 
ذ   ب ا  ق ب  يير       س رية، ساتكر  أ ر  
 سبلرررر عررريي ه ب  س ررر ، سأورررب ة  لررري  

ب و    يي  عيب ه     س  ب سطلي ،  ل ي ع
  بض ب    ي ، ب بيي ،  عيي  ب عكي ، سبم

 عريي  ب  رسب   ب طبي يرر ،  قرسق بلإلعرري ، 
عس  ررر   قرررسق ب  ررر أه، ب   ي ررر  ب  ررريب ه 
    س  ب سطلي    سام الريس  ار ثي  ب  عريي  
  ب  ررريب ه    ررر س  ب سطليررر ،  يرررت أ   رررذ
 بمخيررررر ه اطرررررس ة  ررررر   عررررريي  ثيلسيررررر 
سأخ ايررر  إ ررر  ب ا ي رررية  ييعررر  س يسيررر  

     اق م  ك اقلي  ب اوي ة   كلاي 

 

     رري   ررك ل ييرر  ب كاررير إ رر  سأشرري  ب    
 رررك  رررذ  ب  ورررس  ب  شررر  ارررم ب رررت  ألررره
 رر   اطررس  ب ارري يخك     اررية ب  س يرر ،ب 

اطررس  ليرريم ب  س رر  إ رر   كرر ه ليرريم  س ررك 
س  يع   س ي  س سك   عي  ير   سارم اقر يم 
 ليس بة  خا    سذ   عيع لي ع   الييم 

   س  ب لييم ب  س ك سب  س   س الي  ليس ب
سغيررررر   ب  كس يررررر  سب  لي رررررية سب  ررررر  

       ب   اية ب  س ي  ب  كس ي   ك

 
 ملاحظـات ختـامية: 

 ررس ي أ   ررذب ب كاررير ب   ررم ياورر        
عررر   ب كبيررر ب  ررر  ب ورررس  ب  ساسغررر  ب ي  
سبمشكي  ب اسوري ي  سب خر بيط سب  ر بس  

ب  ط س رر ، ب  ا  قرر  بي  سبورري  سب قوررييي 
 ري  ب كاريرك ي بخاام ك   و م  ر   ورس  

 ، عرر  ب  ب  ورر  بمس ( ب ليررس بةم عي  يرر م
  ك ب ثيب  أ ث  م اطبيقي م ع   ك   سورسة

ا عرري  ل ييرر    رر   سبورري  ب كاررير   ل رري
ب  رر ر ب برري  ه  س  رر  ليرر   رر  ب ا رري  
ب عرررررس يياك ب عررررريبق، ك بء كل يررررر   رررررس  

س ك  ب  ررر ر  رررك أ غيلعررراي ، ب ليررريم ب ررر 
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س  رررر  ليرررر   رررر  ب ورررري ،  ش رررر    رررر  
 لرر سي     سغرر س شرري ي ، ب  لي ررية غيرر  
ب  كس ي   ك بء     س  ب ا ي  ب عرس يياك 
ب عرريبق، بم  رر  ب ااورري ي  ب  ي  يرر    رر يم 

  س  رر  ليرر م  رر  ب رر س  بم رر  يقي ، 2002
 رر  إل سليعرريي(، سب رر   ب بييرر   س  رر  ليرر م 
 سع ررررر  ،  اي يررررر " ذ ررررر  " ورررررط  ية

 ورر م  بعررط م  كرر      رري  ع رر  اقرر يم خب 
،  ب عررررررررر  سبخارررررررررام ب كارررررررررير   وررررررررر م

 141 ، او ررررر  ب خيوررررر  بي  ورررررط  ية

  وط   ي  ك ب   ا ية ب  س ي   
 

إ  ع   أكي ي يي  ر   ر ذب ب لرسة، ب ري      
ياورر له  رر  ك بءم سس  ررية ليرر م  خا  رر م 
 رر س     رر م  رر  ب  سوسعرر ية سب قوررييي، 

ي  ر   ب و ر ي، يرس   بخا  لر مع سبء با قلري أ
  برري ثي  سب   ا رري  إط  رر     رر  سث يرر  
ع ررررر  أبررررر   بم بيرررررية ب  ا  قررررر  ب قررررر   
ب   ارررية ب  س يررر ، عرررر سبء  ررر  ب لررررسب ك 

 ررررررر  ب لرررررررسب ك ب    يررررررر   مب لي يررررررر ، أ
 سب اطبيقي    

    

س  ي ررسالك  لرري أ  أشرري  إ رر  ب   رر        
ب ذي بذ ه ب  ا  م  ك لق  ب كاير إ   ب  غ  

، س غر م  ايقر م غير  ب    بي ، ب عر سرم  ا ير م
 )   قرررر  هم، ي كرررر  أ  ي    رررري  برررر  عرررر ليءم

 ب    ام سب  اخود ع      م ع سبء   
   

 ك ب ل يي  ي     ب ق س  أ   ذب ب كاير      
 ررر س ع ررر   ع  رررك   رررم، ي كررر  أ  ي يررر  
ب بررري ثي  سب   ا ررري ، سطررر ر ب   بعرررية 

 بعر ية ب  ي  ي  بمس  ، سكذ   ط ر ب  
ب   يررري  ررريس  رررك   ررري  ب   رررسم ب عييعررري  
  عررر، س كرر   ررك   رري ةم أخرر  ،  ل رري 
 رررث   ب قررريلس  ب ررر س ك ب  ررريم، سب   ارررية 
ب ااورري ي  ب  س يرر ، سب ااورري  ب عييعرررك 

ب  س ك   ، سغي  ي    ب   ي ة سب  ق س  
 ب      ي  بمخ           
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تأثٌر العوامل الموقفٌة على تطبٌق 
س الأداء المختلفة فً الصناعة ٌٌمقا

 حالة لٌبٌا: المصرفٌة
 

 

 جمعة محمد الفاخريد.
-قسم المحاسبة، كلية الاقتصاد  

رجامعة عمر المختا  

 

تهددده هددلو ال رقددة الدد  التعددره علدد       
المؤشدددرال الماليدددة   يدددر  اسدددتخداممدددد  
قياس الأداء فد  القاداا المصدرف  لالمالية 

ل  تقيديم إ أيضا ال رقة هدهتف  ليبيا، كما 
تدديرير بعددع الع امددق الم قىيددة علدد  مددد  

 يددر الماليددة  المؤشددرال الماليددة  اسددتخدام
لقيددداس الأداء مددددن  جهدددة ة ددددر الة ريددددة 

هدددددددداه لأالم قىيدددددددة،  لتحقيددددددد  هدددددددلو ا
دبيددال فيمددا يخدد  لأااستعرضددل ال رقددة 
 يدددر الماليدددة لقيددداس  المؤشدددرال الماليدددة 
ع امدددق  ةأربعددد اختيدددارالأداء  كدددللم تدددم 

      المؤسسددددد    مسدددددت   المةافسدددددة  )البةددددداء
عمدداق  لأسددتراتيجة اإحجددم المصددره    

 اسدددتخدامقدددد يكددد ن لهدددا تددديرير علددد   التددد 
 يدددر الماليدددة لقيددداس  المؤشدددرال الماليدددة 

 داء. لأا
 

عل  المةهج التحليل   ال رقة  اعتمدل     
علدد   الاسددتبيانحيددت تددم ت  يدد   ،ال صددى 

 قدد تدم  .من المصداره الليبيدة امشارك 34
تعددره علدد  لالتحليددق ال صددى  ل اسددتخدام

ة ا مؤشرال قيداس الأداء المسدتخدمة فد  
 اسددتخدامفدد  حددين تددم  ،الليبيددةالمصدداره 

التحليق الاستدلال  )الارتباا  لإيجاد تديرير 
مؤشدرال  اسدتخدامعلد   ةالع امق المختدار

 قياس الأداء.
 

أن المصاره الليبيدة  بيةَل ال رقة قد      
تمدد علد  مؤشدرال قيداس الأداء ما الل تع

مدد  الميددق لاسددتخدام  ،الماليددة بشددكق كبيددر
 بعددع المؤشددرال  يددر الماليددة مرددق قيدداس

ال بددا ن  جدد دة الخدددمال المقدمددة،  رضددا
لدددد  أن الع امددددق إ ال رقددددةكمددددا ت صددددلل 

علدد   ةمتىا تددالمختددارة كددان لهددا تدديريرال 
مؤشددددددرال قيدددددداس الأداء فدددددد   اسددددددتخدام

 .المصاره الليبية
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عوامل النجاح الحرجت لتطبيق إدارة الجودة 

  .اليبيقطاع الصحت العام في الشاملت في 

عبدالحفيظ سعدعبدالسلام محمد .د  
جامعة بنغازي -قسم الإدارة العامة، كلية الاقتصاد  

الفيتوري معبد السلاأشرف .د  
جامعة بنغازي -قسم الإدارة، كلية الاقتصاد  

      

إثةرا  العررةة   إلة هذه الورقة   تهدف     
عن  ،إدارة الجودة الشاعل  الحالي  ةي عجال

خةةةال التحمةةةط عةةةن تة يةةةط إدارة الجةةةودة 
قةةةاا الةةةح  ةةةي لي يةةا، عةةن الشةةاعل  ةةةي 

أجةةةةل عةةةةةاادة هةةةةذا المةةةةةاا ةةةةةي تة يةةةةط 
ع ادرات إدارة الجودة الشاعل   شكل ةرال. 

تة  اةةتخدا  خعةة  عمةايي   الورق ةي هذه 
لي  أو اواعل وهي: دا  الإدارة الرليا، التر

العةةةتديد،  اوالتةةدري ، التركيةةى الةة  ر ةة
 إدارة العوردين، التحةين العةتعر.

 
تةة  الحةةةول الةة  ال يا ةةات عةةن  وقةةد     

 اعةدير( 46)خال الاةت ا   العوىاة  الة  
. عةن أهة  ال تةا   ةي لي ياةي قةاا الةح  

أن عةةةةتو   الورقةةة التةةةي توةةةةلت إليهةةةا 
ان كة لي يةاتة يط إدارة الجةودة الشةاعل  ةةي 

ا ةةةد عةةةةتو  عةةة خدل، ولا ي ةةةذل جهةةةودا 
ال تةا    و التالي ةةننكاةي  لتحةين الجودة. 

عةن شةه ها العتحةل اليها عن هذه الورقة  
أي جهةةود ت ةةذل ةةةي تة يةةط  عةةةاادة وداةة 

إدارة الجودة الشاعل  ةي قةاا الةةح  ةةي 
 .لي يا عةتم اا 
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 دليل رسائل الماجستير

 م1027-21-32إلى م 1026 -2-2من الفترة 
 

 هسار الرسالة : (1)
 

 تاريخ المناقشة القسم اسم الطالب عنوان الرسالة

عالجةة التخة م فةي الاقتصةاد دور السياسة النقديةة فةي م
 .الليبي

 1026.20.23 الاقتصاد فتحي محمد بالحسن 

عار الأسةة م أثةةر المتريةةرات الاقتصةةادية اللليةةة علةةى أسةة
دراسةةة  : ا علةةى تحقيةةت التنميةةة الاقتصةةاديةوانعلاسةةات

 تحليلية لسوت الأورات المالية الليبي.
 1026.21.02 الاقتصاد حمد  داوودعبدالسلام 

الاقتصاد غير الرسمي في ليبيا الأسةباب واثثةار وتقةدير 
 حجمه.

 2017.01.03 الاقتصاد نجاح علي محمد 

 فةي يةة علةي النمةام المصةرفيأثر تطورات العولمةة المال
 (.1020-2990)دراسة تحليلية للفترة  ليبيا:

 1027.07.28 الاقتصاد رشا حسن هلال 

النةات  المحلةي الإجمةالي العلاقة بين الإنفةات الحلةومي و
دراسةةة تطبيقيةةة باسةةت دام التلامةةل المشةةتر   :فةةي ليبيةةا

 (.1021-2970)والعلاقة السببية  لال الفترة 
 1027.09.15 الاقتصاد  عة جبريلشرف الدين جم

 2017.10.26 الاقتصاد محمد فرج جمعة .مدى إملانية تطبيت الاقتصاد المعرفي في ليبيا

مةةدى إملانيةةة اسةةت دام توريةةت القةةرو  المعرفيةةة لةة داة 
 مالية حديثة لتمويل قطاع الإسلان في ليبيا.

 2017.11.29 الاقتصاد سحر مصطفى عبدالله

 2017.12.20 الاقتصاد يحى عو  عبدالحفيم المالية الليبي في تعبئة المد رات.دور سوت الأورات 

دراسةةةة  :واقةةةد إدارة الأتمةةةات فةةةي المةةةدار  الحلوميةةةة
ميدانيةةة علةةى مةةديرا المةةدار  الحلوميةةة الواقعةةة فةةي 

 نطات مدينة بنراتا.
 1026.05.26 الإدارة نوارة حمد سعد 
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يفي: دراسةة ميدانيةة إدارة الوقت وعلاقت ا بةالأدا  الةوم
على مةديرا الإدارات العليةا والوسةطى فةي المستشةفيات 

 العامة وال اصة العاملة في مدينة بنراتا.
 1026.05.26 الإدارة ن ى محمد ميلاد 

 :دور إدارة المعرفةةةة فةةةي رفةةةد مسةةةتوى أدا  المنممةةةات
دراسة ميدانية علةي المصةارف التجاريةة العامةة العاملةة 

 .في مدينة بنراتا
 1026.05.27 الإدارة عبدالرني ناجي عو  

معوقةةةةات تبنةةةةي مف ةةةةوم المسةةةةفولية الاجتماعيةةةةة فةةةةي 
دراسةة ميدانيةة علةى مةديرا  :المنممات النفطيةة الليبيةة

الإدارة الوسةةةطى فةةةي بعةةة  المنممةةةات النفطيةةةة الليبيةةةة 
 العاملة بمدينة بنراتا.

 1026.21.05 الإدارة نعيمة منصور محمد 

: وعلاقت ةةا بت طةةيط المسةةار الةةوميفي البةةرام  التدريبيةةة
ميدانية علةى العةاملين بالمصةارف الليبيةة العامةة  دراسة

 العاملة بمدينة بنراتا.
 1027.02.01 الإدارة براهيم عيسى إسعد 

واقةد ملا مةة ال يالةل التنميميةة لاسةتراتيجيات المتبعةةة 
بالمصارف التجارية العامة: دراسة ميدانية على مةديرا 

العليا والوسطى في المصةارف التجاريةة العامةة الإدارات 
 في مدينة بنراتا.

 1027.02.30 الإدارة فاطمة محمد إبراهيم 

إدارة الجودة الشةاملة وعلاقت ةا بتطةوير الأدا  الةوميفي 
للعةةةاملين : دراسةةةة ميدانيةةةة علةةةى مةةةديرا المستشةةةفيات 

 .العامة بمدينة بنراتا
 1027.07.09 الإدارة ريما محمد رمخان 

مخةةةةةةيعات الوقةةةةةةت لةةةةةةدى مةةةةةةديرا الإدارات الوسةةةةةةطى 
 دراسةةة ميدانيةةة  :المنممةةات الصةةناعية بمدينةةة بنرةةاتاب

علةةةى مةةةديرا الإدارات الوسةةةطى بالمنممةةةات الصةةةناعية 
 .العامة وال اصة العاملة بمدينة بنراتا

 1027.05.12 الإدارة هبة محمد امحمد 

ره علةةةةةى أدا  المةةةةةومفين الاحتةةةةةرات الةةةةةوميفي وتةةةةة ثي
دراسةةةة ميدانيةةةة علةةةى المةةةومفين الإداريةةةين  يةةةين:الإدار

   .العاملين في المصارف التجارية العامة بمدينة بنراتا
 2017.05.23 الإدارة حنان عمر الفخيل 

 تةةةةةة ثير التسةةةةةةويت الةةةةةةدا لي علةةةةةةى الرخةةةةةةا الةةةةةةوميفي
: دراسةةةةةة ميدانيةةةةةة علةةةةةى العةةةةةاملين فةةةةةي والمصةةةةةداقية

 .المستشفيات والمرالت العامة بمدينة اجدابيا
 1027.05.13 الإدارة عصام حامد محمد 
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 1027.05.15 الإدارة هنا  فرج امحمد  .الوميفي الأدا الالتتام التنميمي وعلاقته بمستوى 

التحويليةةةة وعلاقت ةةةا بخةةةروط  درجةةةة ممارسةةةة القيةةةادة
دراسةةة ميدانيةةة علةةى مةةديرا المةةدار  الثانويةةة  العمةةل:

 .العامة بمدينة بنراتا
 1027.20.28 الإدارة طفى نجوى عتالدين مص

واقةةةد اسةةةةت دام نمةةةم المعلومةةةةات الإداريةةةة بالمنممةةةةات 
 الفندقية الليبية.

 1027.20.28 الإدارة فاطمة حسين الريم

 1027.21.12 الإدارة رمخان حسين سعيد المسا لة الإدارية وعلاقت ا بالأدا  الوميفي.

 1027.21.12 الإدارة بدالله أحمدنجوى ع الرخا الوميفي وعلاقته بمستوى أدا  المعلمين.

مةدى اسةتجابة المقةررات المحاسةبية فةي جامعةة بنرةةاتا 
دراسةةة ميدانيةة علةةى قسةةم  :للتطةورات العلميةةة والم نيةة
 المحاسبة بجامعة بنراتا.

 1026.03.18 المحاسبة رقية عبدالله بالحسن 

مةةدى إدرا  المسةةتثمرين للمحتةةوى المعلومةةاتي للتقةةارير 
دراسةة استلشةافية  :ا على قةرار الاسةتثمارالمالية وأثره

علةةةى عينةةةة مةةةن المسةةةتثمر المفسسةةةي بسةةةوت الأورات 
 المالية الليبي.

 1026.03.19 المحاسبة بدر الدين فرج عبدالواحد 

: دراسةة لحولمة على حمايةة حقةوت المسةاهمينتطبيت ا
تطبيقيةةةة علةةةى الشةةةرلات المدرجةةةة أسةةة م ا فةةةي سةةةوت 

 الأورات المالية الليبي.
 1026.06.01 المحاسبة ى عبدالرحمن فرج هد

للترونية لإتطبيت اجرا ات الرقابة الدا لية على النمم ا
دراسة : ت دمة في صندوت الخمان الاجتماعيالمس

 دارة فرع بنراتا.إدارة العامة ولإحالة على ا
 1026.06.01 المحاسبة أحمد محمود محمد

الحولمةة  مدى التتام المصارف التجارية الليبيةة بمبةاد 
 وفقاً لدليل حولمة القطاع المصرفي.

 1026.07.10 المحاسبة عبدالوليل علي امبار  

إملانيةةةةة تطبيةةةةت ديةةةةوان المحاسةةةةبة فةةةةي ليبيةةةةا لمعةةةةايير 
 الأنتوساا.

 1026.09.08 المحاسبة محمد مصطفى محمد 

دور جةةودة المراجعةةة ال ارجيةةة فةةي الحةةد مةةن ممارسةةة 
إدارة الأربةةةةاح علةةةةى موثوقيةةةةة البيانةةةةات الماليةةةةة فةةةةي 

 الشرلات المساهمة الليبية.
 1026.09.20 المحاسبة سارة محمد مصطفى 
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دور لجةةةان المراجعةةةة فةةةي الحةةةد مةةةن اثثةةةار السةةةلبية 
 للمحاسبة الإبداعية.

 1026.09.16 المحاسبة عبدالله إدري  عبداللريم 

لمعلومات فةي تحسةين جةودة مدى است دام تلنولوجيا ا
: دراسةةة استلشةةافية علةةى ملاتةةب المراجعةةة المراجعةةة
 في ليبيا.

 1026.22.03 المحاسبة جبر جبريل  ةنعم

 :دور لجةةةان المراجعةةةة فةةةي تخةةةييت فجةةةوة التوقعةةةات
 .ية على المصارف التجارية الليبيةدراسة استلشاف

 1027.02.12 المحاسبة ناهد فتحي بوسمرة 

دور التعلةةةيم المحاسةةةبي فةةةةي تعتيةةةت مف ةةةوم حولمةةةةة 
 .دراسة حالة :الشرلات

 1027.03.26 المحاسبة  سما  التواتي عبدالنبي أ

رأ  المال المَُ اطر لوسيلة تمويل بديلة للمشروعات 
دراسة تحليليةة مةن وج ةة نمةر  :الصررى والمتوسطة

 .المصارف الليبية
 1027.03.13 المحاسبة   نبيل مرعي محمود

معوقةةةات اسةةةت دام تلنولوجيةةةا المعلومةةةات فةةةي م نةةةة 
دراسةةةة  :مراجعةةةة الحسةةةابات واليةةةات الترلةةةب علي ةةةا

تطبيقيةةةة علةةةى المةةةراجعين ال ةةةارجيين العةةةاملين فةةةي 
 ملاتب المراجعة وديوان المحاسبة في مدينة بنراتا.

 1027.07.07 المحاسبة فريحة عبدالقادر مرسال 

دام مةةن   التللفةة المسةةت دفة فةةي تحسةةين أهميةة اسةةت 
دراسة تطبيقية علةى  :نمم تسعيرة ال دمات المصرفية

 .المصارف التجارية الليبية
 1027.05.07 المحاسبة بوالسعود أعماد فتح الله 

ممارسةةات المراجعةةة ال ارجيةةة غيةةر المنممةةة ومةةدى 
دراسةةة  للمراجعةةة:ت ثيرهةةا علةةى جةةودة الأدا  الم نةةي 

 .المراجعين الليبيين تطبيقية على
 1027.05.27 المحاسبة ري ام موسى عبدالمجيد 

أهميةةة تطبيةةت معةةايير التعلةةيم المحاسةةبي الدوليةةة فةةي 
وج ةةة نمةةر أسةةةات ة  المحاسةةبية مةةةنتطةةوير المنةةاه  

 .المحاسبة في الجامعات الليبية
 1027.05.28 المحاسبة  هاجر سعد الم دا 

ا علةةى قةةرارات الإفصةةاح عةةن التنبةةفات الماليةةة وأثرهةة
دراسةةة تطبيقيةةة علةةى : الاسةةتثمار فةةي الأورات الماليةةة

الشةةةرلات المسةةةاهمة الليبيةةةة المدرجةةةة بسةةةوت المةةةال 
 .الليبي

 1027.05.11 المحاسبة سعاد الناجي عبدالسلام 
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مةةدى ملا مةةة الأنممةةة المحاسةةبية المطبقةةة حاليةةاً فةةي 
 المصارف التجارية الليبية العاملة بمدينة بنراتا علةى
اسةةةةتيعاب متطلبةةةةات الصةةةةيرفة الإسةةةةلامية مةةةةن  ةةةةلال 

 النواف  أو الفروع الإسلامية.

 1027.05.11 المحاسبة عالية فتحي السنوسي 

ة مقومةات اسةت دام أسةاليب المحاسةبة الإدارية محاسبة
: دراسةة تطبيقيةة علةى الللاسيلية والحديثة ومعوقات ا

 .الجامعات الليبية
 1027.06.21 المحاسبة وفا  فرج الصالحين 

 مةةةدى تةةةوافر عناصةةةر النمةةةام المحاسةةةبي المطبةةةت فةةةي
: دراسةةة تطبيقيةةة شةةرلات المقةةاولات العامةةة وال اصةةة

 .على الشرلات الواقعة في مدينة بنراتا
 1027.06.12 المحاسبة م السعد محمد مصباح أ

متوسطية في مل المتريرات الدوليةة:  -الشرالة الأورو
الأمنةي علةى التعةاون دراسة فةي تة ثير البعةد السياسةي 

 الإقليمي.
 ت اني فرج عبدالسلام

العلوم 
 السياسية

1026.02.12 

دراسةةةة حالةةةة  :تقةةةويم السياسةةةات الصةةةحية فةةةي ليبيةةةا
 .(1006 – 2969) وفير ال دمات الصحيةسياسة ت

 فجرية  ليفة حمد 
العلوم 
 السياسية

1026.08.15 

تةةة ثير الاعتمةةةاد المتبةةةادل الاقتصةةةادا علةةةى اسةةةتقرار 
 لاقات السياسية الليبية الإيطالية.الع

 رافد عطية موسى 
العلوم 
 السياسية

1026.22.21 

 صالح عثمان امعفن .سياسة العقوبات لإدارة الأتمات الدولية
العلوم 
 السياسية

1026.21.32 

 طبيعةةة المشةةاريد الإروائيةةة وتةةداعيات ا علةةى اتفاقيةةات
: دراسةةةة حالةةةة تقاسةةةم الميةةةاه بةةةين دول حةةةو  النيةةةل

 .(1027 – 2995 لاف المصرا الإثيوبي )ال
 صلاح لمال سالم 

العلوم 
 السياسية

1027.07.19 
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Introduction 
 

      
           

     It is our pleasure to contribute by this modest effort in the field of 
scientific research , through publication of Journal of " Dirasat in 
Economics and Business" volume 35-36 for the year 2016-2017.This 
volume includes several researches , and essays , which were submitted and 
accepted for publication during 2017-2018. These articles are in the area of 
economics, management ,accounting , political science, marketing, finance, 
and public administration. 
                                                                                 
 
     In addition to the above this issue  includes a list of all master thesis in 
the faculty of economics during the period of January-December 2016-
2017 , for the purpose of facilitating research function by post graduate 
students in Libya .                                      
       
     This journal accepts , theoretical and applied researches in related fields 
of interest .It also welcomes all scientific criticism , comments and 
Discussions.                                                                                               
                                                                                                             
      It is our hope that this  journal will be a scientific mean for 
communications between all interested parties in the field of scientific 
research in the area of economics , business , political science , and applied 
quantitative method  in Libya  and abroad .                                                                             
             

             
            

                                        
 

Editors  The   
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The Influence of Contingent Reasons on 

the Employ of Manifold Performance 

Measures in the Banking Industry: 

The Case of Libya. 

 

 

 

Dr. Gumma M.Al Fakhri  
Accounting dept,Faculty of Economic, 

Omar Almukhtar University. 

 

   
 

Abstract: 

     The purpose of this work is to explore the utilize of financial and non 

financial performance measures in the Libyan banking sector and to 

assess the influence of contingent factors on the use of financial and non 

financial performance measures from a contingency perspective. Thus, 

the research identifies the reality of performance measures taken from 

the performance measurement literature, and explores the effect of four 

selected contingent factors namely organizational structure, level of 

competition, size of bank, and business strategy of banks on the employ 

of performance measures. Based on a scale survey in a sample of 43 

respondents from diverse banks in Libya, the research develops 

hypotheses concerning, its objectives, and uses descriptive analysis to 

assess the underlying impact of using financial and non financial 

performance measures. The impact of selected factors on the use of 

performance measures  was also assessed by means of bivariate 

correlation statistics. 

     The research results have revealed that most of the Libyan banks are 

still relying heavily on financial measures even if they tend to place 

strong emphasis on customers and quality dimensions of non financial 

measures. Moreover, The research has also found that all four 

contingent factors have varied positive impact on the use of performance 

measures in the Libyan banks. 

Key words: Performance measures; Performance measurement 

systems; Libyan banking sector; Contingency theory. 
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Introduction: 

 
    The management accounting 

literature was emphasized the 

importance of management acc-

ounting functions and how they 

play an important role in the 

financial success of the orga-

nisation, and as a source which 

provides appropriate informa-

tion about internal activities 

(Drury, 2014). Therefore, firms 

are focused on the use of 

management accounting inform-

ation to help managers make 

basic decisions in order to achie-

ve their organisational object-

ives. The performance measure-

ement system is one of the most 

important functions of manage-

ment accounting, as it is oper-

ated to evaluate, control and 

improve processes through com-

paring the performance of diffe-

rent organisational levels (Dr-

ury, 2014). So, it is important 

for both managers (to track and 

measure performance for their 

subunits), and for employees at 

lower levels (to understand the 

financial impact of their opera-

ting decisions) (Anthony and 

Govindarajan 2011). Consequ-

ently, in order to be aware of  

the performance measurement 

systems, it is essential to unde-

rstand that performance meas-

urements are used at each 

organisational level. This paper 

therefore focuses namely on 

financial and non financial perf-

ormance measures. 

 
A Brief Literature Review and 

Development of Hypothesis: 

 
   The literature considers the 

use of financial measures on 

performance measurement for 

evaluation purposes, but the 

limitations of financial meas-

uresin addition to the recent 

changes in business environ-

ment that faced organisations 

such as technological advances, 

and increased competition, this 

leads management accounting 

specialists to criticise reliance 

only on financial measures       

of performance measurement. 

Micheli and Mari, 2014; Atki-

nson et al, 2009; Neely, 2009; 

Ingrida Balabonienė, Giedrė Ve-

čerskienė (2014) and more 

others concluded that business 

environment that faced orga-

nisations such as technological 

advances, and increased comp-

etition, this leads management 

accounting specialists to criticise 

reliance only on financial meas-

ures of performance measur-
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ement. As a result, the literature 

recommended that organisations 

ought to use non financial mea-

sures beside financial measures 

to provide managers with ade-

quate information about their 

overall organization performa-

nce ( Kaplan and Norton, 2006; 

and Banker et al, 2000). In 

addition, Otley, 1980, Ittner and 

Larcker, 2003aargued that the 

business environment around an 

organisation should influence 

the form of management acco-

unting practices including perfo-

rmance measurement. Similarly, 

Otley (2009) concluded that 

performance measurement sys-

tems used in one company may 

not be suitable for another 

company facing different circu-

mstances. Therefore, the follow-

ing parts of this paper will be 

concerned briefly with the rele-

vant previous literature of both 

the theoretical arguments and 

the empirical studies regarding 

the use of financial and non fin-

ancial measures for performance 

measurements and the continge-

nt factors that may influence the 

use of performance measures: 

 

 

 

 
 

Financial Measures: 

 
     Ittner and Larcker, 2003b 

argue that financial performance 

measures were used in order to 

provide financial information to 

the managers and other users, 

also to evaluate efficiency and 

effectiveness, the more popular 

financial measures used for 

example are: return on invest-

ent; return on assets; return on 

capital employed; and earnings 

per share. Although the use of 

financial performance measures 

is important in performance 

measurement, they have some 

limitations. Kaplan and Norton, 

(2006) and Neely, (2009) conc-

luded that there is agreement 

about the limitations of financial 

measures for instance, they are 

too financially oriented, internal 

looking, historical and focusing 

on inputs not outputs, and are 

short term oriented. Kaplan and 

Atkinson, (1998) indicated that 

the limitations of financial 

measures should be expanded to 

include the valuation of the 

company's intangible and intell-

ectual assets such as; high 

quality products, motivated and 

skilled employees, responsive 

and predictable processes, and 

satisfied and loyal customers in 
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order to reflect the assets and 

capabilities that are critical for 

success in today's competitive 

environment, these types of 

measures can be categorized as 

non-financial performance mea-

sures. Furthermore, Kaplan and 

Norton (2006) concluded that 

measurement using only financ-

ial measures may damage an 

organisation’s capacities, and a 

mixture of financial and non-

financial measures are better 

suited for evaluating perform-

ance. 

 
Non -Financial Measures: 

    Several studies (Kaveh Asiaei 

Ruzita Jusoh, 2017; Fitzgerald 

et al, 2011; Kaplan and Norton, 

2006; Banker et al, 2000) have 

provided  an empirical evidence 

on the positive impact of non-

financial performance measures 

on the organisations’ financial 

performance in the long-term, 

this for the reason that, non-

financial performance measures 

provide managers with timely 

information about the causes 

and drivers of success and can 

be used to design integrated eva-

luation systems. Fisher (2005) 

states that there are three main 

reasons for the appearance of 

non-financial performance mea-

sures: 

 
    The limitations of traditional 

financial performance measures, 

competitive pressures, and the 

growth of other initiatives. In 

addition, Neely (1999) presen-

ted several reasons for this 

performance measures revoluti-

on, including  increasing compe-

tition, changing organisational 

roles, changing external dema-

nds and the power of inform-

ation technology. Furthermore, 

it has been argued that this has 

led to the recognition that finan-

cial performance measures do 

not present a clear picture of 

organisational performance (Bo-

urne and Neely, 2002). Most 

studies of non-financial perfor-

mance measures are related to 

manufacturing with very few 

studies including services firms 

(Kald and Nilsson, 2000). 

Several studies (Fitzgerald et al, 

2011; Kaplan and Norton, 2001; 

Hussain, et al 2012; Lorenzo, 

2008) have highlighted the need 

to use multidimensional perfor-

mance measures in the service 

sector such as the banking 

sector. Berry et al (1993) discu-

ssed performance evaluateon in 

UK bank lending decisions, they 
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argue that although manufacturi-

ng companies tend to emphasise 

the importance of non-financial 

performance measures, bankers 

are concerned with more finan-

cial performance measures.  

 
    Ostinelli and Toscano (1994) 

examine the use of non financial 

measures namely customer sati-

sfaction and improvement in 

quality management as an ope-

rational tool of control in three 

Italian banks, finding showed 

that the performance measurem-

ent system was able to integrate 

both financial and non-financial 

measures to evaluate perform-

ance. Hussain et al (2002a), 

Balfaqih etal (2016) argued that 

research on the role of manag-

ement accounting practices in 

non-financial performance mea-

sures in financial institutions 

(including banks) in three coun-

tries Finland, Sweden and Japan, 

found out that that contextual 

factors for example economic, 

normative, coercive factors have 

affected the role and the use of 

non-financial performance mea-

sures in the financial sector in 

three different countries. In 

addition, Al-Eniziet al (2006) 

examined the use of non-

financial performance measures 

in the Gulf Cooperation Council 

Countries in four service com-

panies (one of them was a 

bank),they suggested that non-

financial performance measures 

have a positive impact on long-

term profitability. Hussain and 

Hoque (2002a) examined what 

factors affected the design and 

use of non-financial perform-

ance measurement systems in 

Japanese banks, their results 

appeared that several instit-

utional features were influential 

in the banks’ implementation of 

a particular performance measu-

rement system including the 

central bank’s regulatory con-

trol, bank size, and competition.  

 
    Hussain and Hoque (2002b) 

assessed the role of management 

accounting in non-financial per-

formance among Japanese fin-

ancial institutions-banks, they 

concluded that management acc-

ounting has played a key role in 

measuring performance in diff-

erent banks in Japan, but its role 

in non-financial performance 

measures has been slight sig-

nificant than its role in financial 

performance measures. The fin-

dings concluded that non fina-

ncial performance measures are 

needed and the contextual fact-
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ors affected the use of non-

financial performance meas-

urement in the sample studied. 

Elshkuri (2007) explored the use 

of non financial performance 

measurement in Libyan comm-

ercial banking sector with four 

case studies and the effect of 

environmental factors on the use 

of non financial performance 

measurement. The results arg-

ued that some motives were 

reasons for using non financial 

performance measurement in 

Libyan commercial banking sec-

tor, such as limitation of fina-

ncial measures, competitive env-

ironment, demanding customer, 

nature of banking industry, iss-

ues of management and Old 

regulations from Central Bank 

of Libya. 

 
    The above suggests that there 

are relatively few empirical 

studies which directly examine 

the use of financial and non 

financial measures for performa-

nce measurement purposes in 

the banking industry in devel-

oping countries, but not in 

Libya. In addition, the concl-

usions from related previous 

studies provide two main argu-

ments regarding the use of fina-

ncial and non financial mea-

sures. The first argument points 

out that the use of financial 

measures is more common and 

standardized than non financial 

measures across the organizati-

on's sub-units as financial outc-

omes are the primary perfor-

mance objectives. The second 

argument concludes that non 

financial measures have use 

beside financial measures in 

performance measurement sys-

tems, because non financial 

measures are better measures to 

driving future financial perfo-

rmance, and they reflect the 

value of long term aspects. 

Since the 1990s, the balanced 

use of financial and non fina-

ncial measures for performance 

measurement have been strongly 

recommended by scholars and 

professionals (e.g. Kaplan and 

Norton 2006). 

    It could be argued therefore 

that if financial measures are 

still fundamental for performa-

nce measurement in the Libyan 

banking sector context, therefore 

this paper sets the first hypo-

thesis as follow: 

H.1 The Libyan banks tend to 

use financial measures rather 

than nonfinancial measures 

more  frequently. 
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Contingency Theory Framew-

ork: 

 
    Otley, (1980) asserts that the 

main hypothesis of contingency 

theory  is that, there is no comm. 

only relevant accounting system 

for     all organisations within di-

fferent locations and the selec-

tion of suitable systems depend 

on the conditions surrounding 

organisations. Chenhall (2003) 

argues that the main stream of 

contingency studies is to address 

the contingent nature of manag-

ement accounting practices, and 

to be concerned with how man-

agement accounting practices 

might be affected by a selec- 

tion of contingent variables. The 

main purpose for adopting the 

contingency theory framework 

in the current paper is for the 

following reasons: Firstly, the 

contingency theory may pro-

vide possible explanations for 

different uses of management 

accounting practices including 

performance measures (Otley, 

1980). Secondly, contingency fr-

amework supplies the best anal-

ytical bottom for the effect of 

contingent factors on infor-

mation systems (Jones, 1985). 

Finally, contingency framework 

is an empirical framework, wh-

ich allows this study to develop 

relevant hypotheses, and to ena-

ble statistically analyse them, 

which depends upon the selected 

factors (Xiao et al, 1996). 

 
Factors Influencing Performa-

nce Measures: 

    Since the 1980s, there are 

many studies that focus on 

different aspects of management 

accounting practices especially 

in performance measurement 

such as their relationship with 

contextual factors (e.g. increa-

sing competition, technological 

development, environmental un-

certainty…etc). These different 

aspects of the literature will 

discuss in more detail. 

 
The Influence of Organizati-

onal Structure: 

    Laitinen (2006) and Lorenzo 

(2008) concluded that the organ-

isational structure is one of the 

most important factors which 

affect management accounting 

practices. Top management may 

make some modifications in 

their organisational structure to 

become more effective and effi-

cient, in order to gain a bigger 

market share and the survival of 
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the firm (Hoque, 2005). Bititci 

et al (2002) contended that 

organisational structure should 

be interdependent throughout 

the life cycle of management 

accounting practices like perfor-

mance measurement, successful 

implementation of these practic-

es will lead to a more participat-

ive and consultative managem-

ent style and may result in 

significant performance improv-

ements. However, Cobb et al 

(1995) argue that a change in 

organisational structure has an 

indirect effect on management 

accounting practices because a 

change in organisation struct- 

ure is followed by a change in 

priorities, which may affect 

management accounting pra-

ctices. Organisational structure 

(centralization /decentralization) 

is considered an important varia-

ble influencing the design of 

management accounting syste-

ms. In addition, the issue of 

authority and power distribution 

are crucial to   an understanding 

of the control processes within 

an organization (Waterhouse 

and Tjessen 1978). 

 
    Gordon and Miller (2003) 

pointed out that the administer-

ative task becomes more comp-

lex, sub-tasks and respons-

ibilities must be delegated to 

lower levels of management to 

ease the burden of decision 

making. Thus increased environ-

mental dynamism, heterogeneity 

and hostility must often be 

accompanied by decentralization 

of power and responsibilities. 

They add that under these con-

ditions, the accounting infor-

mation systems may have to 

become more sensitive and sop-

histicated for example incre-

asing requirement for formal 

controls to replace informal co-

ntrols and producing more 

explicit reports on the perform-

ance of organizational sub-units 

(i.e. the accounting system itself 

must become decentralized). 

Hence the second hypothesis is: 

H.2 The Libyan banks that are 

more decentralized tend to use 

non financial measures. 

 

The Influence of Level of 

Competition: 

    There is empirical evidence 

showing the desire for appropri-

ate management accounting pra-

ctices in business organisations 

to meet growing competetion  

(Johnson and Kaplan, 1987; 

Laitinen, 2006). Cooper and 



 
 
 
 
 
 
 
 

                                     
 6102-6103لسنة  53 -53المجلدان  -مجلة دراسات في الاقتصاد والتجارة                                     

        

   

9 

Ezzamel (2004) and O’Connor 

et al (2008) argued that mo-

tivateon for change, in every 

aspect of organisations and their 

management accounting prac-

tices such as the costing system 

and performance measurement 

system, are the new compe-

tetive environment. In addit-    

ion,  Hoque (2005) and Abdl-

Maksoud (2008) concluded that 

competition is one of the imp-

ortant reasons that organisations 

employ specific practices such 

as non-financial performance 

measures. Regarding the effect 

of competition on performance 

measurement systems, a number 

of studies stated that conven-

tional performance measures are 

inappropriate given today’s co-

mplex competitive environment, 

consequently, much attention 

has been given to the need for 

multiple performance measures 

(Neely et al, 2001; Hussain, 

2005; O’Connor et al, 2008). 

Thus, there has been much con-

cern about the need for mul-

tidimensional performance mea-

sures (Kaplan and Norton, 1996; 

Neely et al., 2001; Hussain and 

Gunasekaran, 2002). In view of 

the severe competition faced by 

the Libyan banks, the effect of 

competition is selected for inve-

stigation and the paper therefore 

sets the following hypothesis: 
 

H3. The Libyan banks that are 

facing competition tend to use 

financial and non financial mea-

sures for performance meas-

urement. 
 

The Influence Organization’s 

Size: 

 

    In response to such economic 

pressures, management accou-

nting practices become adaptive 

to their environment with vari-

ous degrees of responsiveness, 

but the characteristics of the 

company (e.g. size and type) are 

a key determinant to the degree 

of possible change and adapta-

tion to the economic pressu-   

res (Granlund and Lukka, 1998; 

and Hussain and Gunasekaran, 

2002). As for the impact of size 

of organisation performance me-

asurement systems, several pre-

vious studies (Chenhall, 2003; 

Ezzamel, 1990) suggest that top 

management in big firms will 

implement a multiplicity of perf-

ormance measures relative to 

small firms to motivate mana-

gers of different responsibility 

centers .For example, Chenhall 

(2003) indicates that size indeed 
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affects the design of performa-

nce measurement systems: larg-

er organizations use more sophi-

sticated performance evaluation 

systems and tend to introduce 

non-financial measures.  In add-

ition, organisational size might 

influence the shape of control 

systems used which tends to be 

more sophisticated within bigger 

firms than smaller (Libby and 

Waterhouse, 1996; Speckbacher 

et al, 2003). In considering the 

impact of size of bank on the use  

of financial and non financial 

performance measures in the 

banking sector, this study argues 

that the size of service of a bank 

might impact accordingly on  

the use of financial and non 

financial measures in the Libyan 

banking sector. Previous rese-

arch has indicated that size 

indeed affects the design of 

performance measurement syst-

ems: big organizations use more 

sophisticated performance eva-

luation systems (Chenhall 2003) 

and tend to introduce non-

financial measures (Hoque& 

James 2000). This results in the 

following hypothesis: 

H.4 Organisation’s size is 

positively associated with the 

use of financial and non fina-

ncial performance measures. 

The Influence of Oriented 

Business Strategy: 

 
   Otley, (1980); Chenhall (2003) 

andJuson et al, (2008)  state that 

performance measurement sys-

tems should be designed to work 

with business strategy of the 

organisation, namely the choi- 

ce of performance measurement 

systems is dependent on busi-

ness strategy. In addition, the 

nature of performance measu-

rement systems are different 

according to the type of selected 

business strategy, for example 

the aim of using non financial 

performance measures is to 

achieve long-term competetive 

advantage, and these practices 

depend on the managerial strat-

egies and goals (Hussain, 2004; 

Lorenzo, 2008). Stede, et al 

(2006) study the relationship 

between business strategy and 

the use of non-financial perfo-

rmance measures by Belgian 

and US managers, they found 

out that there is a positive rela-

tionship between business strat-

egy and   the extent of using 

non-financial performance mea-

sures. 

  

    However, Langfield Smith, 

(1997) and Verbeeten and 
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Boons, (2008) maintains that the 

influence of business strategy on 

performance measurement sys-

tem is not clear and the relati-

onship between them is limited. 

Even the type of adopted stra-

tegy should influence the use of 

performance measures. Miles 

and Snow (1978) described pa-

tterns of behaviour used by org-

anisations  in adjusting to their 

environments identifying four 

strategic types of organization 

(prospectors, defenders, analyz-

ers and reactors.
(1)

 They confi-

rmed that each type has its own 

unique strategy to its chosen 

market, and each has a particular 

configuration of technology, str-

ucture, and process that is con-

sistent with its market strategy. 

Therefore the last hypothesis is: 

H.5 The type of strategy orie-

nted tends to influence the use of 

financial/non financial measures 

more frequently. 

Libyan Banking Environment: 

    The banking sector is one of 

the most important in Libyan 

Economy and at the same time 

one of the most sensitive, stru-

ctural constituents of the econ-

omy of any country. Historical 

sources show that the first banks 

in Libya were established at the 

end of the Ottoman period at the 

beginning of the 19
th

 century. 

Since that time until the middle 

of the 20
th

century the comme-

rcial banks were branches of 

foreign banks such as Barclays 

Bank (Al-Arbah, 1985). 

   The Libyan banking sector no-

w consists of the Central Bank 

of Libya, specialised banks (Li-

byan Arab Foreign Bank, Agric-

ultural Bank, Saving and Inves-

tment Bank and Development 

Bank) and commercial banks. 

The commercial banks are orga-

nisations that have an economic 

and social role. The Libyan 

commercial banks consist of pu-

blic commercial banks [State 

commercial banks (SCBs) and 

private commercial banks (Cent-

ral Bank of Libya, 2001). They 

have a significant role in the 

growth of the Libyan economy. 

    The period (1972-1992) was 

dominated by the five public 

commercial banks. On 13 Nove-

-mber 1969 a decree was issued 

to nationalise foreign banks to 

become Libyan joint stock com-

panies with Libyan nationals 

owning more than 51% and the 

majority of their board of 

directors being Libyans inclu-
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ding the chairman. In Dec-

ember 1970 Law No (153) nati-

onalised foreign shares in the 

commercial banks, specified the 

contribution of Libyans in the 

banks, reorganised banks and 

increased the contribution of the 

Central Bank of Libya to 51% in 

banks where it was less than 

that. In order to keep up with the 

latest developments in both the 

national and international envi-

ronment, legislation was enacted 

in the 1990s to encourage the 

private sector to participate in 

owning and managing comm-

ercial banks (Masoud and Al-

Shrif, 2002).  

    From 1993 the banking sector 

witnessed important develop-

ents. Law No (1) 1993 [adjusted 

by Law No (1) 2005] allowed 

private banks to be established 

as well as permitting foreign 

banks to open branches, agen-

cies or representative offices. 

The private banks established 

following this Law are Bank of 

Commerce and Development, 

Aman Bank for Commerce and 

Investment, Al-Ijmaa Al-Arab 

Bank, Al-Wafa Bank, Represen-

tative office of Jordanian Hou-

sing Bank and 48 small private 

banks (Luxford, 2005 and 

Central Bank of Libya, 2004) 

and they compete with the State 

banks and they have become 

very effective competitors. To 

observe international standards, 

the CBL has issued regulations 

for the commercial banks, such 

as the decisions of the Basle 

Committee concerning the suita-

bility of capital to be in line with 

international developments and 

innovations and in order to reach 

a banking standard to compete 

in the international banking 

world. 

Research Method and Survey 

Instrument: 

    Date has been collected thro-

ugh a questionnaire instrument 

accompanied with an introduce-

tory letter clarifying the purp-

oses and objectives of the entire 

project. The sample consists of 

43 respondents from Libyan 

banking sector including comm-

ercial banks in north east of 

Libya.
(2)

 Managers were directly 

contacted in order to select a list 

of banks prepared to cooperate. 

The survey was conducted by 

sending a questionnaire during 

the second half of 2017. After 

three follow ups by phone calls 

made to non-respondents to 
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increase survey response rate, 65 

questionnaires (43 usable) were 

sent back. The final response 

rate of about 64% represents an 

acceptable target when the 

questionnaire involves top and 

middle management (senior ma-

nagers and branch managers in 

Libyan banks in north east.
(3)

 

The questionnaire was deve-

loped and refined as follows: 

nearly all items in the per-

formance measures and cont-

ingent factors were adapted fr-

om previously published works. 

A preliminary draft of the que-

stionnaire was discussed with 

staff team and some research 

students at Omar Almukhtar 

university and Benghazi univer-

sity to assess the content validity 

prior to pilot testing; and a pilot 

test was conducted with a group 

of two branches, whose inputs 

were used to improve the clarity, 

comprehensiveness and releva-

nce of the survey instrument. 

 
    Specifically the questionnaire 

was structured in two parts. In 

the first part organizations were 

asked to indicate on a five point 

Likert scale -from 1 (not at all 

important/used), through 3 (mo-

derately), up to5 (extensively) - 

the extent to which they used a 

set of  performance measures 

coming from academic/pract-

itioner management accounting 

literature (White 1996; Kaplan 

& Norton 2006,2000; Gosselin 

2005). The second part listed 

some contingency factors. 

Sample features: 

    Data was analysed using the 

SPSS package v23.0. The reli-

ability of the questionnaire was 

also verified. Internal consis-

tency was established using 

Cronbach’s Alpha it was equal 

to (0.820). The first empirical 

evidence of the survey is shown 

displayed through the use of 

descriptive statistics. Table (1) 

gives an account about some 

information including date of 

establishing, type of business, 

ownership, the total of assets, 

and type of business strategy. 

Table (2), (3), and (4) describe 

the distribution of respondents 

by the evaluation of the imp-

ortance to bank success and   the 

extent of current used of perfo-

rmance measures. 

 
    Their adoption does not seem 

to be related to the organisation 

(bank) size as confirmed by 

Hoque& James (2000) for the 
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balanced Scorecard (BSC) case. 

To test this empirically an 

Independent samples t-test was 

undertaken. It fails to detect any 

significant difference between 

Large and smaller (table  5). 

Organisational structure (table 

5) is a construct measured by 

four items on a five point Likert 

scale (1 low; 3 moderate; 5 

high). It explains the degree of 

authority/delegation in the orga-

nization.Table (6) reports that 

the level of competition among 

Libyan banks is of moderate 

intensity and it is original more 

from private banks. 

Findings and Hypotheses Test-

ing: 

    To test H1, the financial and 

non financial performance mea-

sures are ranked according to the 

mean of the extent to which 

respondents from Libyan banks 

are ranking them as important to 

success of long term and are 

using them in aforementioned  

practices. Table (7) incorporates 

tables (3,4, and 5) and accounts 

for the overall diverse measure-

ments, the last column highligh-

ts this indicator whish calculates 

by average standardised rating 

of importance and using for each 

category (financial and non 

financial measures). This indica-

tor shows that if the level of 

overall diverse measurements is 

up to 3 that means banks use 

diverse sets of performance 

measures at a high level,  howe-

ver if the rate is less than if 

means if is  not a high level of 

use for diverse sets of perfo-

rmance measures. From the 

table, it could be noted clearly 

that Libyan banks are still 

relying on financial performance 

measures. 

    The highest rate of overall 

diverse measurement colum is 

financial measures which ranked 

by mean (3.530) and other the 

non financial measures are 

ranked less than the level of 

absenteeism (ranked +3). There-

fore H1 is confirmed. 

Contingency Factors and Perf-

ormance  Measures: 

   A factor analysis is undertaken 

in order to classify the measures 

into categories and to find out     

the underlying themes among 

the   8 items. Principal Compo-

nent Analysis (table 8) reveals 

two interpretable factors with 

Eigen values greater than 1 that 

account for 64% of the variance. 
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The two factors are labelled as 

follow: Competition (4 items); 

Decentralised (4 items). 

    To test the remaining four 

hypotheses a bivariate correlate-

on is undertaken among the 4 

factors two of them coming 

from the Principal Component 

Analysis (PCA) (competition, 

and decentralization), type of 

business strategy (Miles & Sno-

w’s organization strategies nam-

ely defender, prospector, and 

analyzer) and size of organi-

sation (total of assets). Table (8) 

shows all the results of this 

analysis. Kendall’s tau (t) assoc-

iation coefficients help to deter-

mine whether there are some 

associations among four factors. 

These estimates are accompany-

ied by p-values from statistical 

significance tests. Decentralizat-

ion is positively correlated with 

quality, financial, employee, and 

customer measures respectively, 

but less correlated with commu-

nity measures. These results sus-

tain the idea that organisations 

that are more decentralized tend 

to use more non financial meas-

ures. Hence H.2 is confirmed. 

 
    The level of competition is 

positively correlated with finan-

cial and non financial perf-

ormance measures (even if these 

values are not statistically signi-

ficant). So H.3 (The Libyan 

banks that are facing compe-

tition tend to use financial and 

non financial measures for perf-

ormance measurement) is not 

confirmed. 

    With regard to the size of 

organisation, size of bank is 

positively correlated with non 

financial performance measures 

while it is so with financial per-

formance measures but it is not 

significant. Thus, H.4 (Size is 

positively associated with the 

use of financial and non fina-

ncial performance measures) is 

accepted. 

 
    Prospectors are positively 

correlated with all performance 

measures while defender is neg-

ative correlated with non finan-

cial performance measures (even 

if this value is statistically signi-

ficant). Furthermore analyzer is 

positively correlated with non 

financial performance measures 

but this is not case with financial 

measures. Overall these results 

appear coherent with Miles and 

Snow’s theory given that prosp-

ector is positively correlated 
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with use of non financial perfor-

mance measures while, at the 

opposite, defenders are negat-

ively correlated. Therefore, H:5 

(The type of strategy oriented 

tends to affect   the use of finan-

cial / non financial measures 

more frequently) is confirmed. 

Discussions: 

    These findings are consistent 

with Miles and Snow’s (1978) 

strategic type of organizations 

theory given that prospector 

organizations “value being first-

in” in new products and market 

areas even if not all of these 

efforts prove to be highly profi-

table. These organizations resp-

ond rapidly to early signals con-

cerning areas of opportunity, 

and these responses often lead to 

a new round of competitive 

actions”(Snow and Hrebiniack, 

1980). Hence they should rely 

more on non financial measures 

than Defenders. 

 
    At the opposite end, these 

discussion will try to protect 

their domain by offering higher 

quality, superior service, lower 

prices and so forth. Often they 

are “not at the forefront of 

developments in their industry 

and tend to ignore industry 

changes that have no direct inf-

luence on current areas of 

operation and concentrate inst-

ead on doing the best job 

possible in a limited area” 

(Snow and Hrebiniack, 1980). 

Defenders tend to place stronger 

emphasis on customer-related 

measures. In fact the Kendall 

coefficient between Customers 

is greater than prospectors even 

if both are not significant. The 

level of competition is positively 

weak associated with financial 

and non financial performance 

measures but it is not signify-

cant. That does not confirm the 

hypothesis that when banks are 

in a turbulent/ unstable environ-

ment they tend to rely mostly on 

financial related measures (Gos-

selin 2005). BSC is positively 

associated with size of banks. 

That represents a further confir-

mation of H2. Banks impleme-

nting BSC are using more non 

financial performance measures. 

 
Conclusions: 

     Contingency theory have 

influenced much of the emp-

irical  work in the management 

accounting field emphasizing 

especially both environment and 
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strategy role. These latter repr-

esent complex problems for 

companies together with other 

contingency facets such as dim-

ension, technology, organization 

design and management accou-

nting systems. 

 
    This exploratory study has 

been designed to test some 

specific contingency relations-

hips between competition, dece-

ntralization, strategic of type 

organization, innovative manag-

ement accounting technique 

(BSC) with the adoption of perf-

ormance measures. Literature on 

management accounting has 

investigated the relationships 

from a contingency view (Jones, 

1985; Chenhall& Morris, 1986) 

- as, for instance, between busi-

ness strategy and management 

control systems (Otley 1980) 

given that management account-

ting systems can be identified as 

an organizational variable who-

se consistency (structure, shape, 

characteristics and composition) 

will depend on a series of circu-

mstances that firms will be 

forced to face during their exis-

tence. 

 
    Although Skinner (1969) con-

cludes that the relationship 

between operations and corpora-

te strategy is not easily under-

stood. the focus only recently 

has shifted towards empirical 

research on performance measu-

rement systems tending to sug-

gest that firms may use types of 

measures which fit with their 

strategy (Gosselin 2005), envir-

onmental uncertainty (Hoque 

2005), advanced management 

techniques and advanced techn-

ologies (Maksoud et al. 2005) in 

accordance with contingency 

theory on management accou-

nting. 

 
    The main purpose of this 

paper was to collect some 

empirical evidence on the level 

of a set of performance measur-

ements implemented in Libyan 

banks. Despite literature sugge-

sting firms should increase the 

adoption of non financial meas-

ures in their performance meas-

urement systems, the results of 

this research confirm that fina-

ncial measures are still much 

more used by managers and 

controllers. 

 
    A further purpose was to 

report how most banks have 

adopted versions of non finan-

cial measurement frameworks 
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but have failed to align cause 

and effect relationships with 

firm strategy. The implications 

might be the manipulation of 

performance measures by mana-

gers in order to raise earnings 

and bonuses. Hence, it appears 

that non financial measures are 

just as, if not more, susceptible 

to manipulation than financial 

accounting measures. 

 
    This brief paper gives an 

initial account of the application 

of performance measures in 

Libyan banks explaining their 

use in non financial measures 

setting. Overall the results of the 

research project confirm that 

Libyan bank managers are still 

relying on financial performance 

measures even if less so when 

non financial is applied. Fina-

ncial accounting data is useful, 

but probably more so if they are 

integrated with non financial 

performance measures. Specifi-

cally these findings confirm a 

positive trend from managers 

dealing with non financial to 

avoid an unbalanced focus on 

relating incentives to quantifia-

ble financial statement measures 

(i.e. ROI, ROS, EBITDA and 

Gross Margin). Indeed using 

only incentives which are tied to 

short-term performance measu-

res can lead managers to focus 

heavily on short-term gains 

(Kaplan & Norton 1996) rather 

than focus on drivers more 

suitable for long term firm value 

(Eccles, 1991). 

 
Limitations of the Study: 

    The aim of this research is to 

provide a better understanding 

of what performance measures 

are used by banks managers. 

Specifically this paper upgrades 

the existing theory, establishes 

relationships between conting-

encies factors and performance 

measures with contingency 

theory and shows some results 

that it would be not interesting 

to develop further. However, 

this paper has some limitations 

to bear in mind. First of all, the 

sample comes from the Libyan 

banks without considering other 

perspectives (e.g., manufacturin-

g, other services). Furthermore 

the paper does not consider how 

these contingency relationships 

may impact on the organisation-

al performance and what combi-

nations of performance measur-

es can lead to improve financial 

results and organizational beha-

viour with more regular use. 
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Notes: 

 
1. Prospectors are mainly entre-

preneurial, innovation and new 

opportunities orientated. 

Defenders defend the existing market, 

target a narrow market segment (may 

be a niche market), use a variety of 

means to defend the existing market. 

Analyzers are a hybrid of prospector 

and defender types. Reactors react to 

change 
 

2. The reasons for selected the 

commercial banks in North East region 

of Libya were : security bottom in 

Libya that make collect date across 

Libya is very danger, and the same 

rules, procedures and systems are 

exercised in all Libyan banks which 

make ability to generalization results 

of this study. 
 

3. Libyan Banks in North East area are 

commercial and specialized banks in 
cities of Benghazi ,Elbyda, Almarj and 

Tubeq. 
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Appendices: 

Table (1) Description of banks covered by the classification of survey 

Classification Of banks by year of establishing business typology: 

Number (%) 
Before 1980 

27 (62.7) 
Between 1981-1990 

0 (0) 
Between 1991-2006 

16 (37.3) 
After 2006 

0 (0) 

Classification of banks according to type of business: 

Number (%) 
Commercial 

26 (60.4) 
Specialized 

17 (39.6) 

Classification of banks by ownership typology : 

Number (%) 
State-owned (public bank)*** 

35 (81.4) 

Private 

PAPP* 

5 (11.6) 
PSE** 

3 (6.7) 

Classification of banks by total of assets typology: 

Number (%) 
Less than 100 

11 (25.5) 
100-500 

27 (62.8) 
Above 500 

5 (11.6) 

Classification of banks by type of strategy typology: 

Number (%) 
Prospector Analyzer Defender 

10(25.6) 18(41.9) 12(27.9) 

State-owned  public bank*** = (the state owns more than 50% of their shares), PAPP*= private after 
process of privatisation (before that they were public),  PSE**= private since establishing 

 
 

 

Table (2) The importance of performance measures to bank success 

 

 

Mean Std. D 

Comparisons of survey results by Typologies: 

Ownership Business 

S-O P C SP 

Financial 3.706 0.774 3.600 3.814 3.686 3.765 

Customer 2.985 0.837 2.857 3.116 3.020 2.882 

Employee 2.324 0.742 2.257 2.388 2.412 2.059 

Quality 3.206 0.907 3.171 3.234 3.196 3.235 

Community 2.250 0.655 2.286 2.217 2.255 2.235 
UNL un listed banks,  L Listed banks,  S-O public banks, P private banks,  C commercial banks, and SP specialized banks 
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Table (3) The use of performance measures for managerial 

performance evaluation 

 Mean Std. D 

Comparisons of survey results 

by Typologies: 

Ownership Business 

S-O P C SP 

Financial 3.809 0.851 3.600 4.031 3.902 3.529 

Customer 2.721 0.844 2.429 3.028 2.902 2.177 

Employee 2.103 0.694 1.743 2.487 2.294 1.529 

Quality 2.765 1.223 1.829 3.756 3.137 1.647 

Community 1.838 0.765 1.514 2.184 2.020 1.294 

 

 

 

 
 

 

Table (4) The use of performance measures to identify problems 

 

Mean Std. D 

Comparisons of survey results 

by Typologies: 

Ownership Business 

S-O P C SP 

Financial 3.074 0.997 2.486 3.691 3.314 2.353 

Customer 2.265 0.803 1.771 2.789 2.451 1.706 

Employee 1.794 0.612 1.571 2.026 1.902 1.471 

Quality 2.515 0.985 1.743 3.325 2.824 1.588 

Community 1.662 0.563 1.600 1.728 1.686 1.588 
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Table (5) The organizational structure 

Degree of decentralisation 
 in the bank 

The  level of 

use Mean Std. D 

Comparisons of survey 
results by Typologies: 

Ownership Business 

1 / 2 3 4/5 S-O P C SP 

Delegation of Authority. 70.6 26.5 2.9 2.118 0.763 1.657 2.608 2.314 1.529 

Feedback to employees. 76.5 23.5 0 1.897 0.756 1.371 2.454 2.098 1.294 

Formalization and job 
description. 

47.1 35.3 17.6 2.588 1.011 2.000 3.221 2.824 1.882 

Level of decision making 
taken at the top level of 
management 

1.5 51.5 47.1 3.603 0.756 3.657 3.550 3.706 3.294 

 
 

 

Table (6) The market competition and the origin of competition 

 

 

 

 
Level of intensity 

of competition Mean Std. D 

Comparisons of survey 

results by Typologies: 

Ownership Business 

1 2/3 4/5 S-O P C SP 

Competition on prices. 17.6 78 4.4 2.236 0.794 2.200 2.272 2.353 1.882 

Competition on 

Quality & variety of 

service. 

29.4 69.1 1.5 1.985 0.782 1.943 2.033 1.980 2.000 

Competition on gaining 

bigger market share. 
47.1 53 0.0 1.588 0.604 1.457 1.721 1.667 1.353 

Competition relating to 

customers. 
22.1 69.1 8.8 2.206 0.890 1.771 2.662 2.392 1.647 

Origin  of competition Public banks Private banks Foreign banks 

Number (%) 22 (51.2) 21 (48.8)  

1= negligible intensity, 2 /3   low intensity and moderately intense, 4/5=highly intense, and 

extremely intense.   
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Table (7) The extent of use of performance measurements 

 

 

 

The extent of importance and use of 

performance measurements Overall 

diverse 

measurements 
Importance of 

Performance 

measures 

Use for 

managerial 

evaluation 

Used for 

identify 

problems 

Financial 3.706 3.809 3.074 3.530 

Non 

Financial 

Customer 2.985 2.721 2.265 2.657 

Employee 2.324 2.103 1.794 2.074 

Quality 3.206 2.765 2.515 2.829 

Community 2.250 1.838 1.662 1.917 

1 = rarely used; 3 = moderately used; 5 = frequently used. 

1 = not at all important; 3 = moderately important; 5= very important.
 

 

 

Table (8) Factor analysis Rotated Factor Matrix for 8 items 

 Components 

 Competition Decentralised 

Competition on prices. 0.5778  

Competition on Quality & variety of service. 0,6464  

Competition on gaining bigger market share. 0,8329  

Competition relating to customers. 0,8651  

Delegation of Authority.  0,6326 

Feedback to employees.  0,7431 
Formalization and job description.  0,5878 
Level of decision making taken at the top level of 
management. 

 0,5491 

 
Eigenvalues  4.231 4.148 

% of variance 10.07 9.875 

Cumulative % 10.07 19.95 
 

 

 



 
 
 
 
 
 
 
 

                                     
 6102-6103لسنة  53 -53المجلدان  -مجلة دراسات في الاقتصاد والتجارة                                     

        

   

29 

 

 

Table (9) Correlation Matrix Tau (t) Kendall association measure 

 
Size of bank Competition Decentralized Analyser Defender Prospector 

Financial 0.079 0.065 .334(**) 0.138 .211(*) .298(**) 

Customer .192(*) 0.122 .282(**) .358(**) -.314(**) .376(**) 

Employee .432(**) 0.001 .330(**) .454(**) -.495(**) .478(**) 

Quality .578(**) 0.032 .370(**) .498(**) -.651(**) .719(**) 

Community .407(**) 0.133 .210(*) .403(**) .406(**) .335(**) 

* Correlation is significant at the 0, 05 level (two - tailed). 

 ** Correlation is significant at the 0, 01 level (two - tailed). 
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Abstract: 

 

     The purpose of this paper is to investigate total quality management 

(TQM) implementation in the Libyan Public Health Sector (LPHS), in 

order to assist Libyan public health sector to effectively implement their 

TQM initiatives. Using existing measures in the literature, five factors 

have been identified as being critical for successful TQM in the Libyan 

public health sector, namely; top management support, education and 

training, patients focus and satisfaction, supplier management, 

continuous improvement culture. The data used in this study were 

obtained using a survey questionnaire by (64) managers in the Libyan 

Public Health Sector. The results revealed that the LPHS is at a low level 

for TQM implementation and does not make sufficient efforts to improve 

its quality. This paper contributes to the existing knowledge by 

investigating the five critical success factors implementation of TQM in a 

different context. Results from this paper will help any future efforts to 

develop a framework for implementing TQM in Libyan public health 

sector in the future. 

 

Keywords: Public Health Sector, Critical Success Factors, Total Quality 

Management, Libya. 
 

1. Introduction: 

 

   The concept of TQM has been 

developed in the last forty years. 

During the last decades, TQM 

has become the most important 

issue in the public and private 

 

 

sectors (Jarrett, 2016). Lee, (2012, 

p. 387) stated that: "Any organi-

zation‟s effort to achieve conti-

nuous quality improvements 

must involve applying various 

https://www.emeraldinsight.com/author/Jarrett%2C+Jeffrey+E
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quality related programs and 

tools”. Such efforts are imp-

ortant for improving the quality 

of services, especially in the 

health sector since the quality of 

care and service is a top priority 

(Boulter et al, 2013). This has 

driven many sectors to work 

with quality issues on a high 

level and quality management 

(Liu et al., 2015).  

  

    TQM has been used as an 

approach to developing the org-

anisation's initiatives quality str-

ategies (Hansson and Klefsjo, 

2003). Implementing TQM in 

Public health sector will be 

better monitored and the quality 

of life will improve for all espe-

cially in places where public 

sector development is undert-

aking rapid changes. Increases 

in productivity and continuous 

improvement follow when man-

agers in the public health sector 

implement TQM activities ups-

tream (Halis et al., 2017).TQM 

has arrived to the health services 

system and offers a unique opp-

ortunity to adopt a powerful tool 

for strengthening management 

and to improve performance 

(Sabella et al., 2015). 

 

 

2. Literature Review: 

  

     In the literature on the health 

public sector, a significant inve-

stigation has been conducted 

towards the implementation of 

TQM in the public sector in 

developed countries (e.g., Jar-

rett, 2016; Papaioannon et al., 

2010; Sonesson and Bock, 2003; 

Woodall, 2005) In contrast, in 

developing countries, a few stu-

dies have been conducted conc-

erning the TQM implementation 

in the health public sector 

(Sabella et al., 2015; Al-Adham, 

2004; Manjunath, 2007). How-

ever, these countries have faced 

problems of instability, low pr-

oductivity, lack of standards,  

high cost operation, poor quality 

of services, high storage risks, 

lack of staff skills(Ajinah; 2009; 

Hassin 2009; Saad et al., 2014). 

  
     In this context, some of the 

research in Libya has been co-

nducted. Such as considering 

some studies within a Libyan 

context, Youseef (2006) five oil 

companies have been studied. 

Najeh and Zaitri(2006) have 

developed a roadmap for imple-

menting TQM in Libyan oil ind-

ustry. Moreover, Hassin (2009) 

studied the Libyan electrical 

https://www.emeraldinsight.com/author/Jarrett%2C+Jeffrey+E
https://www.emeraldinsight.com/author/Jarrett%2C+Jeffrey+E
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power through investigating ni-

ne critical success factors. Halis 

et al., (2017) studied the applied 

principles to achieve TQM at 

Libyan healthcare institutions.   

 

     These previous researches in 

Libya regarding studying TQM 

within the health sector have 

been still very low. On the other 

hand, until now, investigations 

have neglected critical success 

factors for TQM implementation 

in the LPHS. Therefore, this pap-

er is considered to fill the gap by 

studying critical success factors 

for implementing TQM, which 

provides the foundation for the 

improvement of Libyan public 

health activities, and programs 

in general. As one of the largest 

public sectors in Libya today, 

the importance of implementing 

TQM for the health public sector 

cannot be overstated. The 

Libyan public health sector 

needs to change towards TQM 

implementation. Implementing 

TQM will help them to achieve 

better performance and support 

their competitive position in the 

Libyan context. 

 
     In fact, the Libyan govern-

ment has spent a large amount 

of money in the past fifty years 

to achieve a better performance 

in the public health sector. How-

ever, the sector is still suffering 

from high operation cost, a lot 

of waste; none enhances the 

recycling of materials, low qua-

lity of service, (Libyan Ministry 

of health, 2010). Subsequently, 

The Libyan public health sector 

seeks to maximize efficiency 

and effectiveness but at the 

same time must minimize their 

impacts on the environment. 

These issues can be resolved by 

adapting TQM (Mora et al., 

2014). In current practice, the ideas 

of TQM are the key to health sector 

practice. This paper introduces 

TQM philosophy to achieve the 

best results of health service 

operations in the LPHS. 

 

3. Purpose of the Paper: 
 

     The purpose of this paper is 

to consider the importance of 

TQM implementation in the 

Libyan public health sector, and 

to assist Libyan public health 

sector to effectively implement 

their TQM initiatives. This paper 

is intended to assist LPHS to 

improve employees’ confid-

ence, skills, and performance, 

and help them to achieve high-

quality service, whilst enabling 

and facilitating competitiveness 
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with the health public sector. 
 

     This paper contributes to the 

investigating of TQM implem-

entation in the LPHS. As such, 

this study work will not change 

the ongoing quality activities, 

but it will facilitate the perfo-

rmance of TQM and improve 

services and processes in the 

Libyan public health sector. 

Additionally, the researcher se-

eks to explore any positive 

aspects that may encourage the 

implementation of TQM in the 

LPHS. Results obtained from this 

paper will help any future 

efforts to develop a framework 

for implementing TQM in the 

Libyan public health sector.  

 

4. Research Objectives: 
 

     The following three object-

tives were formulated: 

1. To identify critical success 

factors for TQM implementation 

in the LPHS. 

2. To identify current problems 

with TQM implementation in the 

LPHS. 

3. Proposal of practical recom-

mendation to resolve any prob-

lems with TQM implementation 

in the LPHS. 

5. Critical Success Factors 

(CSFs) for TQM impleme-

ntation in the LPHS: 

 

     During the 1990s, quality 

management has become one of 

the main issues many sectors 

(food, electric, oil, etc.,) face 

and is usually referred to as TQM 

consequently; TQM has been 

generally adopted throughout 

the world (Mora et al., 2014).  

 
     Pfau (1989) defined TQM as 

"an approach for continuous 

process improvement the quality 

of products and service deliv-

ered through the participation at 

all levels and functions of the 

organization".  

     According to Oakland (2003) 

“A comprehensive approach for 

improving competitiveness and 

flexibility through planning, or-

ganizing and understanding 

each activity, and involving eve-

ryone at each level”. 

 
     It can be seen that the defin-

itions of TQM it is a manage-

ment approach aimed to develop 

both the managers, and employ-

ees to help them to be creative 

through a culture of working 

together (Mora et al., 2014). 
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     To investigate TQM implem-

entation in the LPHS it is 

important to identify the factors 

required for the implementation.  

According to Saraph et al (1989) 

CSFs as "critical areas of mana-

gerial planning and action that 

must be practiced to achieve 

effective quality management in a 

business unit". 
 

     TQM literature reveals that 

there are some different countries 

that have adopted similar CSFs as 

criteria for quality awards under 

different titles (Metri, 2005). 

These quality awards are deri-

ved from three basic awards: the 

European Foundation for Qua-

lity Management (EFQM), the 

Malcolm Baldrige National Qu-

ality Award (MBNQA), and the 

Deming Prize (DP). 
 

     In an attempt to establish 

empirically validated CSFs and to 

consider the possibility to 

implement TQM in the Libyan 

public health sector. The resea-

rcher has identified previous 

researches relating to CSFs for 

TQM implementation, and by 

combining empirical and seek-

ing opinions in the Libyan 

sectors (Haliset al., 2017; Najeh 

and Kara-Zaitri, 2004; Sayehet 

al., 2005; Shembesh and Tulti, 

2005; Youssef, 2006, Mora et al., 

2014, Saad, 2016). Five factors 

have been identified as being 

critical for successful TQM in the 

Libyan public health sector, 

namely: 
 

1. Top management support; 

2. Education and training;  

3. Patients focus and satisfact-    

ion;  

4. Supplier management; 

5. Continuous improvement cu-

lture. 
 

     As mentioned above in this 

study, five CSFs of TQM imple-

mentation in the Libyan public 

health sector will be invest-

igated. The empirical analysis 

aims to investigate these five 

factors as constructs through 

which the TQM practices in the 

Libyan public health sector.  
  

6. Methods:  
 

     The questionnaire approach 

was used to achieve the resea-

rch objectives mentioned pr-

eviously. This study has adop-

ted quantitative methods in 

order   to provide more reliable 

and valid information. Bryman, 

2012 stated that "Quantitative 

methods rely on a specific 

enquiry into a problem in order 
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to produce numerical data 

which can be analyzed statist-

ically". Many researchers in the 

fields of TQM have approved 

such a method. 
 

6.1 Questionnaire Validity and 

Reliability: 
 

     The validity of the questi-

onnaire was tested by academics 

and the research staff in the 

university of Benghazi and by 

(10) managers in the LPHS. This 

testing was conducted before the 

questionnaire distribution in 

order to ensure an accurate 

assessment. The Arabic version 

of the questionnaire was then 

given to a sample by hand.    

The back translation method 

(English - Arabic - English) was 

used to ensure that the Arabic 

version of the questionnaire 

conveyed identical meaning to 

the respondents. 
 

     Amaratunga, (2002) stated that 

„The reliability of the data 

derived refers to the extent to 

which any procedure produces 

similar results when repeated, 

under similar or constant co-

nditions, at all attempts‟. An 

analysis of internal consistency 

was carried out on (25) ques-

tions about five CSFs in LPHS. 

The reliability of the question-

naire was confirmed using Cron-

bach Alpha measurements. In 

line with these measurements, 

achieving a score of (0.70) or 

more for a reliability coefficient 

is considered ‘good’ (Nunnally 

et al., 1994). As a result, the 

method developed to measure 

the items was considered to ha-

ve high reliability and to be an 

acceptable instrument for this 

test. The reliability ‘Cronbach’s 

alpha measured of this research 

was (0.85). This was considered 

an acceptable instrument for this 

test. 

 
6.2 Research Context in this 

Study: 

 
     The empirical research was 

conducted in the Libyan public 

health sector. The sector was 

selected because (1) the health 

public sector in Libya has not 

received  enough of investiga-

tive, such as the Oil, Electricity, 

and Education, whilst the 

Libyan public health sector has 

not been researched signifyca-

ntly comparing to these sectors; 

(2) previous study investigations 

have neglected CSFs to TQM 

implementation in the Libyan 

public health sector; (3) given 
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that this is the first research in 

the Libyan public health sector, 

it is expected that its results will 

contribute to the development of 

both the Libyan managers and 

health public sector. 
 

6.3 Research Sample: 

 

    Relating to time and the cost 

of fieldwork, this current res-

earch has limitations. Therefore, 

the researcher was unable to 

cover the completely Libyan 

public health sector. The public 

health sector that is in the city  

of Benghazi has been selected. 

Further, as this research focuses 

on the TQM implementation, 

only the large public hospitals in 

this city are studied. This is 

because the quality management 

as a department in large hosp-

itals appears in a higher position 

than in small hospitals.  
  

     The research sample was 

conducted within 64 managers 

(16 managers from each hospital 

at three levels (top, middle, and 

low) in three hospitals in the 

LPHS. The questionnaire was 

delivered to them all in person 

as a comprehensive survey. 

Table (1) shows the sample from 

the four selected hospitals in the 

LPHS. 

 

Table (1) the Sample of Management Staff and Employees 

           Management level 

 

Hospitals 

Top 

Management 

(staff number) 

Middle 

Management 

(staff number) 

Lower 

Management 

(staff number) 

Total 

Al-Jala hospital 2 7 7 16 

Benghazi medical centre  2 7 7 16 

Al-Kuifea hospital  2 7 7 16 

Children hospital  2 7 7 16 

Total 8 28 28 64 

 
7. Data analysis: 

 

     As previously mentioned, th-

is study used five CSFs in LPHS 

to investigate TQM implement-

tation. The five CSFs are top 

management support, education

and training, patients focus and 

satisfaction, supplier manage-

ment, continuous improvement 

culture. A total of (64) quest-

ionnaire were distributed by 

hand to the four LPHS, of which 

(54) were completed.  
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     To process the data collected 

from the questionnaire, the 

questionnaires were coded and 

entered into a pre-set Statistical 

Package for the Social Sciences 

(SPSS) software. Descriptive 

analysis was used (i.e., the obse-

rvation of frequencies, perc-

entages, means, and standard 

deviations) as a method for data 

examination. 

 

     A five-point Likert scale was 

used in this research. The resp-

ondents were asked to score 

each of the questions (1= 

strongly disagree, 2= disagree, 

3= neutral, 4= agree, 5= strongly 

agree) relating to perceived 

extent of five CSFs to TQM 

implementation in the LPHS. 

Table (2) shows the scale and 

score range in this research. 

 

Table (2) the five point Likert scale and score range 

scale 
Strongly 

Disagree 
Disagree Neutral Agree 

Strongly 

Agree 

Score 1 2 3 4 5 

Score range 1-1.80 1.81-2.60 2.61-3.40 3.41-4.20 4.21-5 

Level of 

implementation 
Very low Low Medium High Very High 

 
 

7.1 Top Management Support: 

 

     Table (3) presents the results 

that are related to top mana-

gement support in the LPHS. The 

researcher measured this by five 

questions related to support 

improvement activities, moti-

vate the employees to initiate 

continuous improvement, clear 

efforts to control and improve of 

mission, vision and plans related 

quality, reviewing quality issues

in the top management mee-

tings, providing policies for 

promoting patients satisfaction.
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Table (3) the Results of Data Analysis for Factor 1: Top Management Support 

Questions 
Strongly 

Disagree 
Disagree Neutral Agree 

Strongly 

Agree 
Mean 

Std. 

Deviation 

1. Support improvement 

activities. 
12 14 17 7 4 2.574 1.191 

2. Motivate the employees to 

initiate continuous improvement. 
6 20 17 5 6 2.722 1.139 

3. Improve of mission, vision and 

plans related quality. 
10 13 20 7 4 3.407 1.149 

4. Reviewing quality issues in the 

top management meetings. 
4 6 19 14 11 3.407 1.157 

5. Providing policies for 

promoting patients satisfaction. 
10 12 20 8 4 2.704 1.159 

Total  of  Mean &Std. Deviation  2.814 1.189 

 

     It can be deduced from Table 

(3) above that, 26 respondents 

(48%) answered with 'disagree' 

or 'strongly disagree' to the que-

stion concerning support impro-

vement activities. 26 respondents 

(48%) answered with 'disagree' 

or 'strongly disagree' managem-

ent a motivate the employees to 

initiate continuous improveme-

nt. 23 respondents (42%) answ-

ered with 'disagree' or 'strongly 

disagree' relating to manage-

ment have clear efforts to 

control and improve of mission, 

vision and plans related quality. 

Results relating to reviewing 

quality issues in the top mana-

gement meetings the majority of 

25 respondents (46%) answered 

this with 'strongly agree' or 

'agree', 10 respondents (18%) an-

swered with 'disagree' or 'stro-

ngly disagree'. Regarding man-

agement providing policies for 

promoting patients satisfaction, 

22 (40%) of the 54 respondents 

answered 'disagree' or ‘strongly 

'disagree', 20 (37%) with 'neutral', 

and 12 (22%) answered 'strongly 

agree' or 'agree'.    

 

     The mean average of top ma-

nagement support was (2.814). 

The responses, therefore, sho-

wed a medium level of support 

within the LPHS for impleme-

nting TQM, which may indicate 

managers' interest in improving 

quality in the LPHS.  
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7.2 Education and Training: 
 

     Table (4) shows the results of 

data analysis that are related to 

education and training in the 

LPHS and the response in each 

hospital. This factor measured 

by five questions related to enc-

ourages employees to suggest 

ideas for work improvement, 

encourages for reporting work 

problems, reward to employees’ 

quality achievement, TQM trai-

ning programs in the hospital, 

received guidance to achieve 

their work. 

 

Table (4) the Results of Data Analysis for Factor 2: Education and Training 

Questions 
Strongly 

Disagree 
Disagree Neutral Agree 

Strongly 

Agree 
Mean 

Std. 

Deviation 

6. Encourages employees 

to suggest ideas for work 

improvement. 

30 13 9 1 1 1.703 .944 

7. Encourages for 

reporting work problems. 
8 14 22 8 2 2.667 1.028 

8. Reward to employees’ 

quality achievement. 
12 15 17 8 2 2.500 1.112 

9. TQM training in the 

hospital. 
10 13 19 8 4 2.685 1.163 

10. Received guidance to 

achieve their work. 
11 18 8 10 7 2.704 1.341 

Total  of  Mean & Std. 

Deviation  
 2.452 1.181 

 

     Majority of respondents rep-

resenting 43 (80%) answered 

'disagree' or ' strongly disagree', 

to the question concerning the 

hospital encourages employees 

to suggest ideas for work impro-

vement. while 2 (3%) 'strongly 

agree' or 'agree', 9 (17%) were 

answered with 'neutral'. In pro-

viding responses to encourages 

for reporting work problems, 22 

(41%) of respondents answered 

as 'disagree' or 'strongly disa-

gree', 10 (18%) as 'strongly agree' 

or 'agree'.   Regarding to a sy-

stem that links reward to 

employees 'quality achievement, 

27 (50%) of the 54 respondents 

answered 'disagree' or 'strongly 

disagree'. As shown in Table (4), 

23 (42%) of the respondents 

answered as 'disagree' or 'stro-

ngly disagree', to the question 

concerning TQM training prog-

rams available in the hospital. 

While 19 responses (35%) were 

answered with 'neutral'. With 

regard to employee receives the 



 
 

 
 

 
 
 

 6102-6103لسنة  53 -53المجلدان  -مجلة دراسات في الاقتصاد والتجارة 

    33 

guidance to achieve their work, 

29 (54%) of respondents answ-

ered 'disagree' or 'strongly 

disagree'. while 17 (31%) 'stron-

gly agree' or 'agree', 8 (15%) 

were answered with 'neutral'. 

 

     The mean average of educ-

ation and training in the LPHS 

was (2.452). The responses the-

refore, showed a low level of 

support education and training 

within the LPHS for implem-

enting TQM. This indicate the 

management in the LPHS have a 

little interest in education and 

training and recognise the 

importance of role for training 

to improve organizational per-

formance and improve the qua-

lity of health services. 

 

7.3 Patients focus and satisf-

action: 

 

In this part, the researcher asked 

managers in the LPHS about 

establish system for measuring 

patients satisfaction, encourages 

employees to satisfy patients, 

patients surveys and feedback 

process, identify patients’ needs 

for a long time, addresses pati-

ents’ opinions and suggestions.  

Table 5 shows the results of data 

analysis for patients focus and 

satisfaction in the LPHS. 

 
Table (5) the Results of Data Analysis for Factor 3:  

Patients Focus and Satisfaction 

Questions 
Strongly 

Disagree 
Disagree Neutral Agree 

Strongly 

Agree 
Mean 

Std. 

Deviation 

11. Establish system for 

measuring patients 

satisfaction. 

17 21 8 4 4 2.204 1.188 

12. Encourages employees to 

satisfy patients. 
10 19 13 6 6 2.611 1.235 

13. Patients surveys and 

feedback process. 
30 13 9 1 1 1.704 .994 

14. Identify patients’ needs 

for a long time. 
12 19 17 4 2 2.352 1.031 

15. Addresses patients’ 

opinions and suggestions. 
12 14 17 7 4 2.574 1.192 

Total  of  Mean &Std. 

Deviation 
 2.289 1.124 
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    It can observe that from Table 

(5) the respondents consider that 

there no establish system for 

measuring patients satisfaction. 

Here, 38 (70%) answer this qu-

estion as 'disagree' or 'strongly 

disagree'. This result conforms 

to the 29 (53%) responses which 

were answered with 'disagree' or 

'strongly disagree' relating to 

mangers encourages employees 

to satisfy patients. Out of  43 

(79%) of the respondents 

answered 'disagree' or 'strongly 

disagree' show that the hospital 

do not use of patients surveys 

and feedback process every 

year.  

 
     As shown in Table (5), 31 

(57%) answered 'disagree' or 

'strongly disagree', 17 (31%) as 

neutral, 6 (11%) as 'strongly 

agree' or agree' to the question 

concerning the hospital identify 

patients’ needs for a long time. 

On the other hand, 26 (48%) of 54 

responses show that the LPHS do 

not have addresses any patie-

nts’ opinions and suggestions 

seriously. 

 
     The mean average of patients 

focus and satisfaction in the 

LPHS was (2.289). This average 

indicates that the level of pati-

ents focus and satisfaction was a 

low for implementing TQM in 

the LPHS. 

 
7.4 Supplier Management: 

 

     Table (6) presents the resu- 

lts of data analysis to supplier 

management factor. This factor 

measured by five questions rel-

ated to conducts supplier quality 

audit, selected supplier based  

on quality rather than price, 

establishes long-term relations-

hip with suppliers, ensures the 

quality of supplier before deli-

very, detailed information about 

supplier performance. 

 
     Tables (6) shows summarize 

the responses of these questions. 

Out of the 38 (70%) respondents 

answered 'disagree' or 'strongly 

disagree' to the question concer-

ning the hospital regularly co-

nducts supplier quality audit. 

Out of 20 (37%) of the 54 res-

pondents answered 'neutral', 23 

(42%) answered 'disagree' or 

'strongly disagree' to the quest-

ion concerning the suppliers are 

selected based on quality rather 

than price. As shown in Table 

(6), 20 (37%)  answered ‘neutral', 

22 (40%) answered 'disagree' or 

'strongly disagree' to the question 
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Table (6) the Results of Data Analysis for Factor 4: Supplier Management 

Questions 
Strongly 

Disagree 
Disagree Neutral Agree 

Strongly 

Agree 
Mean 

Std. 

Deviation 

16. Conducts supplier 

quality audit. 
17 21 8 4 4 2.204 1.187 

17. Selected supplier 

based on quality 

rather than price. 

10 13 20 7 4 2.667 1.149 

18. Establishes long-

term relationship with 

suppliers. 
12 10 20 7 5 2.685 1.226 

19. Ensures the 

quality of supplier 

before delivery. 
10 13 20 7 4 2.667 1.149 

20. Detailed 

information about 

supplier performance. 
8 17 17 7 5 2.704 1.159 

Total  of  Mean & Std. 

Deviation  
 2.585 1.182 

 
concerning the hospital establi-

shes long-term relationship with 

suppliers. Regarding the hospital 

ensures the quality of supplier 

before delivery, 20 (37%) of the 

54 respondents answered 'neu-

tral', 23 (42%) answered 'disa-

gree' or 'strongly disagree', and 

11 (20%) answered 'strongly 

agree' or 'agree'. Out of the 25 

(46%) respondents answered 'di-

sagree' or 'strongly disagree',  17 

(31%) of respondents answered 

'neutral' to the question conc-

erning the hospital has detailed 

information about supplier perf-

ormance.The mean average of 

supplier management in the 

LPHS was (2.585). The respons- 

es  therefore,  showed  a  low of  

 
establishes  a   relationship  with  

suppliers and ensures the quality 

supplier for implementing TQM.  

 
7.5 Continuous Improvement 

Culture: 

 

     Table (7) shows the results of 

data analysis to continuous im-

provement culture factor related 

to: uses benchmarking to ide-

ntify the needs for change, 

building quality culture around 

all organization’s departments, a 

team approach is taken for 

problems solving and decision 

making, self–assessment tools to 

track and improve performance, 

tracking cost of quality process 

for continuous improvement.  
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Table (7) the Results of Data Analysis for Factor 5:  

Continuous Improvement Culture 

Questions 
Strongly 

Disagree 
Disagree Neutral Agree 

Strongly 

Agree 
Mean 

Std. 

Deviation 

21. Uses benchmarking to 

identify the needs for change 
8 15 22 7 2 2.629 1.015 

22. Building quality culture 

around all hospital’s 

departments. 

13 15 17 7 2 2.444 1.110 

23. A team approach is taken 

for problems solving and 

decision making. 
10 13 20 7 4 2.667 1.149 

24. Self–assessment tools to 

track and improve 

performance 

11 18 8 10 7 2.704 1.341 

25. Tracking cost of quality 

process for continuous 

improvement. 
17 21 8 4 4 2.204 1.187 

Total  of  Mean &Std. 

Deviation 
 2.529 1.171 

 

     As shown in Table (7), out  

of 9 (16%) responses answered 

'strongly agree' or 'agree' with 23 

(42%) 'disagree' or 'strongly 

disagree' about the question rel-

ating the hospital do not use 

benchmarking to identify the 

needs for change. On the other 

hand, 17 (31%) answered neutral 

with 28 (51%) answered 'disa-

gree' or 'strongly disagree' when 

asked about building quality 

culture around all hospital’s 

departments.  
 

     The results of the analysis 

shows that a team approach is 

not taken as the main feature  

for problems solving, decision 

making and continuous impro-

vement. This confirm to the 23 

(42%) responses which were 

answered with 'disagree' or 'str-

ongly disagree'. With regard to 

the use of self–assessment tools 

and other mechanisms to track 

and improve performance, 17 

answered 'strongly agree' or 

'agree', 8 (14%) 'neutral', 29 

(53%) answered 'disagree' or 'st-

rongly disagree'. From Table (7) 

about 38% confirm that the 

hospital  do not tracking cost of 

quality process (rework, waste, 

rejects) for continuous improve-

ement.  
 

     The mean average of contin-

uous improvement culture in the 

LPHS was (2.529). The responses, 
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therefore, showed a low level of 

supporting continuous impro-

vement culture within the LPHS 

for implementing TQM. 

 
8. Findings and Discussion: 

 

     The main results of this study 

indicate that LPHS at an unac-

ceptable level to TQM imp-

lementation. The results show 

that the performance is a lower 

degree of TQM implementation. 

The findings identified five CSFs 

including: top management sup-

port, education and training, 

patients focus and satisfaction, 

supplier management, and conti-

nuous improvement culture. 

This section presents the results 

and discussions relating to CSFs 

for Implementing TQM in the 

Libyan public health sector.  

8.1 Top Management Support: 

     It can be observed in Table 

(3) that the first item (support 

improvement activities) shows 

as disagree with a mean of 

(2.574). While the other items 

show as a neutral with a mean of 

(2.704 to 3.407). This indicated 

that managers in the LPHS are at 

in the medium level to support 

TQM implementation. The find-

ings for this factor are: 

 The responses have revealed 

that top management in the 

LPHS has a lack of support in 

regard to improvement activities 

they do not have the knowledge 

and the tools to motivate the 

employees to initiate continuous 

improvement, which could im-

prove the quality of their ser-

vices.  

 The questionnaire responses 

show that top management has a 

little clear efforts to control and 

improve of mission, vision and 

plans related quality. 

  Manager in the LPHS are 

given little importance to revi-

ewing quality issues in the top 

management meetings.  

 Top management in the LPHS 

have a little activities that are 

focused providing policies for 

promoting patients satisfaction.  

 

8.2 Education and Training: 

 

     In Table (4) that the first and 

third items  shows as strongly 

disagree and disagree with a 

mean of (1.073 and 2.500). While 

the other items show as a neutral 

with a mean of (2.667 to 2.704). 

Data analysis shows that the 

employees in the LPHS have a 

low level of education and 
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training and they still need  

more effort to be focused on 

improving practices, for TQM 

implementation. The findings 

for the factor of education and 

training for implementing TQM 

are: 

   

 LPHS are has a little of support 

in relation to accepting empl-

oyee’s suggestions that might 

improve their work.  
 

  The LPHS being researched 

has little encourages employees 

about the reporting work prob-

lems in the hospital.  
 

 LPHS do not have a system that 

links reward to employees’ qua-

lity achievement. 
 

 A TQM training programs for 

all levels in the LPHS is at 

medium level and they still need 

more efforts to be focused on 

improving receives the guidance 

to achieve their work. 

 

8.3 Patients Focus and Satisf-

action: 

 

     It can be seen that from 

Table (5) the five items show as 

strongly disagree and with a 

mean of (1.704 to 2.611). Patients 

are not satisfied with the 

services from the LPHS being 

researched. There is no compre-

hensive identification of patients 

satisfactions and alignment of 

processes to satisfy the needs. 

The findings for this factor are: 
 

  LPHS do not establish a 

system for measuring customer 

satisfaction and encourages em-

ployees to satisfy patients.  
 

 The hospitals do not use pati-

ents surveys and feedback pro-

cess every year. 
 

 The LPHS do not have acti-

vities that are focused on sati-

sfying their patient has needs for 

a long time and addresses pati-

ents’ opinions and suggestions.   

 The hospitals do not comp-

rehensive identification of pat-

ients’ needs and alignment of 

processes to satisfy the needs 

and satisfactions. 
 

8.4 Supplier Management:  
 

     Although managers in the 

LPHS are not aware of the imp-

ortance of supplier management, 

their knowledge about a supplier 

is limited. This confirms that in 

Table (6) that the five-item 

shows as a disagree and neutral 

with a mean of (2.204 to 2.704). 

This study has revealed that the 

key findings regarding supplier 
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management in the LPHS are: 

  

 The hospitals do not have reg-

ularly conducts supplier quality 

audit. 

  Suppliers within LPHS are se-

lected based on price rather than 

quality.   

 LPHS no establishes long-term 

relationship with suppliers. 

 The  hospitals  use  a  little ens-

ures the quality of the supplier 

before delivery.  

  LPHS have a little detailed 

information about supplier perf-

ormance.  

 

8.5 Continuous Improvement 

Culture: 
 

As shown in Table (7) that the 

second item in part (5) (building 

quality culture around all hos-

pital’s departments) shows as 

disagree with a mean of (2.444). 

In addition, the fifth item in the 

same part (tracking cost of the 

quality process for continuous 

improvement) shows as disagree 

with a mean of (2.204). While 

the other items show as a neutral 

with a mean of (2.629 to 2.704). 

Data analysis shows that the 

tracking cost of quality process 

for continuous improvement and 

Key processes are not regularly 

reviewed in the LPHS to see if 

they can be improved. The findi-

ngs for the factor of continuous 

improvement culture for impl-

ementing TQM are: 
   

 Managers in the LPHS do not 

encourage employees to unde-

rtake their individual respo-

nsibilities to initiate continuous 

improvement. 
  

 Continuous improvement cul-

ture has not been given attention 

by managers in the LPHS and it 

does not play a part in influ-

encing an organisation’s level of 

quality management practices. 
 

 A team approach is not taken 

(such as quality circles, cross-

functional teams) as the main 

feature for problems solving, 

decision making and continuous 

improvement.  
 

 Quality culture around all ho-

spital’s departments under rese-

arch are not given attention by 

managers in the LPHS. 
  

 Quality improvement culture 

does not spread across the hosp-

ital’s departments.  

 
9. Recommendations:  
 

1. Top management of these 

hospitals should develop quality 
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manual and see to its implem-

entation; 

2. Encouragement of the emp-

loyee’s suggestions is an imp-

ortant issue for implementing 

TQM in the LPHS; thus the 

satisfying those employees and 

to enhancing their suggestions 

within the LPHS should pay 

attention; 
 

3. Training must be given to the 

employees for all level of the 

hospital. LPHS need to provide 

training for employees to impr-

ove interactive skills (such as 

communication skills, effective 

meeting skills, and leadership 

skills); 
 

4. Managers in the LPHS and 

supervisors should involve in 

determine the training needs of 

the employees under their super-

vision; 

5. Employees in the LPHS need 

the guidance to achieve their 

work; 
 

6. Managers in the LPHS should 

encourage their employees to 

satisfy patients focus and satis-

faction, and works to enhance 

patients loyalty on the basis of 

distinctive quality, care for the 

health, and a shared commit-

ment to social values.  
 

7. Managers at all levels in LPHS 

should adopt new information 

systems in their departments to 

promote high-quality planning 

and information for employees 

and to provide all the infor-

mation needed by the patients 

about the services of a hospital.  
  

8. The Ministry of Libyan He-

alth (MLH) should support LPHS 

in delivering the latest 

technology, which supports the 

local hospital’s contribution to 

support quality management; 
 

9. The Libyan government sho-

uld establish new regulations to 

encourage LPHS to take resp-

onsibility for quality issues that 

cause risks to health, safety, or 

the environment. 

 
10. Conclusion and Further 

Research: 

 

     The data analysis from the 

questionnaire identified five 

CSFs of TQM implementation 

were empirically identified, whi-

ch are top management support, 

education and training, patients 

focus and satisfaction, suppli-  

er management, and continuous 

improvement culture. The resu-

lts from this study have indic-

ated that LPHS are not aware of 
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the importance of quality. Gene-

rally, it can be seen that the top 

management in the LPHS do not 

have effective quality manage-

ment program in place to ensure 

patients satisfaction. Most of the 

hospitals under research do not 

provide any formal training for 

their employees about TQM. The 

analysis indicated that the LPHS 

mainly are suffering from a lack 

of conducts supplier quality 

audit and do not encourage 

employees to undertake their in-

dividual responsibilities to init-

iate quality management. 

  
     In concluding, this research 

investigated five critical success 

factors for implementing TQM 

which have been derived from 

literature and empirically studies 

of fieldwork. This paper will co-

ntribute to the LPHS to establish 

a framework model for the impl-

ementation of the TQM in the 

Libyan context. Particular with 

the absence of any implem-

entation framework. This study 

could be replicated in other sec-

tors (education) to investigate t-

hese five critical success factors 

for TQM implementation in the 

Libyan education sector. Future 

research is needed to identify 

the impact of the five CSFs stu-

died in this research for imple-

mentation in the Libyan context. 
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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Can the Tourism Sector in Libya 

be Considered as a Locomotive for 

Sustainable Economic growth? 

 

     This research aimed to exam-
ine the validity of the "Tourist-led 
Growth Hypotheses" in the Lib-
yan economy. In order to achieve 
its objective  the research has 
used the ARDL Model. Acc-
ording to the results of Bound 
Test the research variables has a 
long-run relationship. In additi-
on, the estimated long run model   
has demonstrated that the to-
urism receipts has a weak neg-
ative long run relationship with 
the economic growth. In the 
short run context the research 
has estimated UECM Model 
which has illustrated the same 
result regarding the main variable 
"tourism receipts". Furthermore, 
the research found that the error 
correction term was 79.4%. Mor-
eover, the Granger Causality test 
has indicated that the tourism 
receipts does not cause the Eco-
nomic growth in Libya. Therefor, 
the TLG hypotheses is not valid 
in the case of the Libyan econ-
omy. However, the hypotheses 
that economic growth cause tou-
rism receipts has been supported. 
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 The Role of Information and 

Communications Technology in 

Promoting Services Marketing 

Practices in Organizations. 

      In the marketing field, info-
rmation and communications 
technology ( ICT ) and associated 
applications ( such as E-comme-
rce, E-marketing ) have changed 
the form and manner of mark-
eting practices as well as the ways 
in which organizations, especially 
service ones, deal with their 
customers. So, this research was 
intended to answer the following 
question: What is the role of ICT 
in promoting services marketing 
practices in organizations? To 
answer the previous question, 
and based on the theoretical natu-
re of the research, the concepts 
and related research contributions 
were reviewed and analyzed in 
this regard. The research concl-
uded some implications and 
provided set of recommendations 
that might guarantee and adva-
nced pace of use ICT in prom-
oting services marketing practices 
in organizations. 
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The Relationship between Intellectual 

Capital and Entrepreneurship: A Feld 

Research on the Directors of the 

Administration of Benghazi 

University. 

 
     The aim of this research is to 
find out the relationship between 
intellectual capital in its three 
dimensions (human, structural 
and relational) and entrepreneur-
rship among the directors of the 
administrations at Benghazi Un-

iversity. The research society 
consists of all directors of the 
University of Benghazi (60). In 
this context, a questionnaire form 
was prepared using some prev-
ious studies. After the question-
naire was distributed and retr-
ieved, it was found that 47 study 
forms were filled out by the 
participants. By subjecting the 
data and information contained 
therein for analysis, the study 
found that there is no significant 
correlation between intellectual 
capital in its three dimensions and 
entrepreneurship among the 
directors of the administrations at 
Benghazi University. The results 
also showed a good practice of 
the concept of entrepreneurship. 

     The research recommended 
that attention should be paid to 
intellectual capital and its three 
dimensions, because of its imp-
ortance in achieving outstanding 
performance. It also recomme-
nded increasing administrative 
awareness of the concept of 
entrepreneurship in order to up-
scale the level of the university. 
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