
 

 الجمهوريت الجسائريت الديمقراطيت الشعبيت

 وف ميلتالمركس الجامعي عبد الحفيظ بوالص

 معهد العلوم الاقتصاديت والتجاريت وعلوم التسيير

 علوم التسييرقسم 
 

 2022المرجع : .........../                                   الميدان: العلوم الاقتصادية والتسيير والعلوم التجارية
 علوم التسييرفرع: ال

 إدارة ماليةالتخصص:  
 

 

  علوم التسييرتر في  مذكرة مكملة لنيل شهادة الماس
 "إدارة ماليةتخصص "

 

 :الأستاذ)ة( إشراف                                    طلبت:ــداد الــــــإعـ

 رزاق بارة كريمت                                        قندوز محمد  -  

   عسون سهام  -  

 لجنة المناقشة
 الصفت الجامعت )ة(اسم ولقب الأستاذ

 رئيسا  المركـس الجامعـي عبد الحفيظ بوالصوف ميلـت عاشوري ابراهيم

 مشرفا ومقررا المركـس الجامعـي عبد الحفيظ بوالصوف ميلـت رزاق بارة كريمة

 مناقشا المركـس الجامعـي عبد الحفيظ بوالصوف ميلـت زيد جابر

 0202/0200السنة الجامعية: 
 

 البنكية اتن الخدممساهمة إقتصاد المعرفة في تحست

 -ميلةوكالة –بنك القرض الشعبي الجزائري دراسة حالة  -





 

 شكر و تقدير
  سف و ألسم خلق الله النبي الأمينالحمد لله زب العالمين و الصلاة و السلام على أش

مت جخطينا بها   نحمدك ًازب ونشنسك على ما منحخنا من قىة و عصٍ

 ما صادفنا من مصاعب و ما واجهناه من عقباث.

نحمدك ًازب أن ٌسسث لنا من أسخاذ فاضل ساعدنا و أمدنا من جهده و أعاننا على إنجاش هرا 

 العمل و مان لخىجيهاجه الفضل بعد الله في إسخنمال هرا المشىاز.

ملماجنا قاصسة في وفي هرا المقام لا ًفىجنا أن نخقدم بالشنس لأهل الفضل و العسفان حيث نجد 

  تنا الفاضلجعس الصدق و العسفان لأسخاذاإًصال صدق مش

مت  "   ."زشاق بازة لسٍ

ًجعل  أن االري مان له ألبر الأثس في إنجاش هرا العمل ودعىاجنا له او جىجيهه انا  بسعاًتهخفقد شمل

الصحت طىل العمس و با نا لله و الدعاء له، لا نملك هنا إلى زفع أًدًاالله ذلك في ميزان حسناته

ننها ا قد حعبرعن بعض من أحاسيسنا و لوالعافيت ووفقك الله لما ًحب و ًسض ى، و هره  ملماجن

ي على مل مجهىداجك حمهما طالت فلن جىفيك حقك، نصسخ بأعلى صىجنا لنقىل شنسا أسخاذ

 المبرولت و جعلها الله في ميزان حسناجك.

 أسمى عبازاث الشنس و الخقدًس.



 

 

 الإهداء
خاتم ال هبياء و المرسلين ب ولا الحمد لله ربي امؼالمين وامعلات وامسلام ػلى  

دي ثمرت نجاحي ا لى ذلك الحرف املامذياهي من الحب و امركة و الحيان ا لى امتي بحيانها ا رثويت  بُ 

كذديت ولحلِا ما وفيت ا لى من يض تهي  انلسان هطلِا  وبدفئها ا حتميت وبيورُا ا ُخديت وببصرُا ا 

وحرفرف امؼين من وحض تها وامتي كاهت حتمني رؤيتي وب نا ب حلق ُذا اميجاح وصاء الله ب ن يأ تي ُذا اميوم 

دي ُذا امؼمل ا لى ب مي امغامية  .بُ 

كذديت  والذي صق لي بحر امؼلم و امخؼلم ا لى من ا حتركت شموػَ  ا لى ذرع الذي ا حتميت وفي الحيات بَ ا 

 .ميضيء ميا درة اميجاح ا لى  ب بي امغالي ب طال الله في عمرٍ

ا تحت امسلف امواحد ا لى  ا لى من يذكرهم امللب كبل ب ن يكذب امللم ا لى من كاسموني حلو الحيات ومرُ

ب ختي "اميمة" و ب خي "ب مين " وب ختي" رزيلة وزوجها فيعل" ا لى امكذاكيت "روان "ب وس "يؼلوة" 

"يح " و" صِاة" و"ب فٌان "و"غبد امفذاح "غبد الح و"مين" و" يوسف "و ". 

ا لى كل من يحمل ملب " كٌدوز" وػلً رب سِم ب غلٌمي وب زواجهم ب طال الله  في ب غلٌرهم ا لى من هؼيش 

ا  وبياث امؼم ب طال  انلحظاث امسؼيدت مؼِم ب بياء عم  ا خواتي امتي لم ثلدهم ب مي ا لى شموع امبيت وب هوارُ

 .الله في ب غلٌرهم

كل من يحمل ملب "جلٌدت" وػلً راسِم خالي رحمَ الله" وكل من خالاتي وازواجهما لى   . 

 ."ا لى زميلتي في امؼمل سِام ب نار الله طريلم وحلق مكي ما حتمني"

 "ا لى كل مؼلم  وب ساثذتي من الا بخدائي ا لى الجامؼة وبال خط ال س خاذ "زيد

لى ال سرت امثاهية ب   خط بذكر فوج ال مل نلكضافة الاسلامية بلدية ا لى جميع ال ظدكاء و ال حباة  وا 

 .يح  بني كضة

 . "ا لى ب ظدكاء الدراسة "خليل " ب مين " رضوان "سِام "دهيا" حٌان

دي  ميكم ب حبتي بُ  ا لى كل من ييوي لي الخير ا لى  من ساػدني في مضواري الجامؼ  من كريب ب و بؼيد ا 

 . نجاحي

 .ا لى كل من وسؼتهم ذاكرتي ولم جسؼِم مذكرتي

لى طلبة امس ية امثاهية ماستر دفؼة  0200ـ  0202وا   

 محمد                                          



 

 

 إهداء

 باسم الله ب بدب  كلامي ........الذي بفضله وظلت لملامي ُذا ......

دي ثمرت امؼلم وجهد امس يين ا لى :  الحمد لله ػلى ما ب تاني ......بُ 

ا لى من كان س يدي مٌذ فذحت غيياي ، ا لى من رباني فأ حسن حربيتي من ب فنى عمرٍ في امكد والجِد 

وزرع في ب هبل ال خلاق والمبادئ وػلمني من غطفَ وسلاني ، وبرحمخَ رػاني ، ا لى مؼلم  ال ول في 

ميم ب بي امغالي ػلى كلبي ورفيق دربي  الحيات ، ا لى مثلً ال ػلى في امعبر والا يمان باملدر كيفلٌ كان ، ا 

  ..)غبد امكريم

بدني كل امؼطاء ، سِرث وظبرث في  ا لى هبع الحيان ا لى من وظفت تحت ب كدامها الجيان ،ا لى من وُ

صدائدي وىكائدي وابتهجت سرورا مفرحي ونجاحي ، حفظِا الله ورػاُا وجزاُا الله غني خير الجزاء 

دي . يبة. الحبيبة ُذا امؼمل بُ  ميكي ب مي )وُ  في الدارين ، ا 

ا ، ا لى امضموع امتي ب ضاءث امبيت ، ا خوتي ال غزاء : ا لى ا خوتي الذين ثلا سموا مؼ  حلو الحيات ومرُ

 يسرى ـ هدى ـ ا سلام .

لى خالاتي وب خوالي وب غلٌمي وغلٌتي وكل بًت ب و ابن خال ب و خالة ب و عم ب و عمة .  ا لى جدي وجدتي وا 

 ا لى زميلً في امؼمل محمد ب نار الله دربم وحلق لك ما حتمنى .

يمان ، رضوان ، خليلا  ملاذي وملجئي ا لى من جؼلِم الله ا خوتي في الله : ا لى من كاهوا كرام ، ا   

 ا لى رفيلة دربي ظديلتي امغامية من ثطيب الحيات برفلتها : دهيا

 ا لى كل مؼلم  وب ساثذتي من الا بخدائي ا لى الجامؼة وبال خط ال س خاذ زيد

دي نجاحي .واخيرا ا لى من ساػدني في مضواري الجامؼ  من كريب ب و  ميكم ب حبتي بُ  بؼيد ا   

 0200ـ  0202والى طلبة امس ية امثاهية ماستر دفؼة 

 

 سِام                               
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 مقدمة

 أ‌
 

لقج مخ العالؼ في تاريخو الحجيث بسخاحل عجة بجءا بالثؾرة الرشاعية مخورا بالثؾرة الرشاعية الثانية 
وصؾلا إلى الثؾرة الرشاعية الثالثة ثؾرة السعمؾمات والتكشؾلؾجيات الستظؾرة اعتبارا مؽ الخبع الأخيخ مؽ 

أو مخحمة السجتسعات السعمؾماتية القخف العذخيؽ ، حيث أوصمت بعض الجوؿ إلى مخحمة ما بعج الرشاعة 
 ، وىحا كمو بفزل التحكؼ في الاقتراد الججيج والحي يظمق اقتراد السعخفة .

يحغى اقتراد السعخفة بأىسية خاصة بالشدبة لمقظاع السرخفي، إذ أف السشافدة الحادة والتغييخ 
ية أداءه لتحقيق اءة وفاعممى رفع مدتؾى كفالدخيع في حاجات ورغبات الدبائؽ دفع ىحا القظاع لمعسل ع

وأصبح بإمكاف القظاع السرخفي بذكل خاص تبشي السفاهيؼ الأساسية لاقتراد  ،الأىجاؼ والسيدة التشافدية
الريغ التقميجية في العسل السرخفي وإحجاث عؽ  للابتعادالسعخفة واستخجاـ الأدوات والؾسائل اللازمة 

 بائؽ. تغييخ أفزل في الخجمات السرخؼية السقجمة لمد 

سؾاء بالشدبة لمبشػ أو العسيل، تعتبخ ىي  الإلكتخونيةبجؾدة الخجمات البشكية  الاىتساـإف تدايج 
 الإلكتخونيةالأداة الفعالة لتحديؽ ومعخفة مدتؾى الخجمات السقجمة والستؾقعة مؽ الدبائؽ وأف جؾدة الخجمة 

عمى ذلػ فإف تقييؼ العسلاء لمجؾدة يسكؽ  ليا تأثيخات عمى مؾقف ورضا العسلاء ونؾاياىؼ الدمؾكية، بشاءا
القرؾى مسا تؾفخه  الاستفادةتحقق  إلكتخونيةالسسارسيؽ مؽ تخريص مؾارد البشػ بسا يزسؽ أداء خجمات 

 التكشؾلؾجيا الحجيثة.

في مجاؿ الأعساؿ السرخؼية  الاستخاتيجيةلقج أصبحت التكشؾلؾجيا السعاصخة إحجى اكبخ القزايا 
عمى البشؾؾ تحجيات كبيخة . فالعالؼ اليؾـ يذيج تحؾلات عسيقة ومتدارعة نتيجة التظؾر وىح الؾاقع يفخض 
لسعمؾمات والشسؾ السزظخد لحجؼ السعمؾمات ادت إلى بخوز أنساط ججيجة مؽ السعاملات اليائل لتكشؾلؾجيا ا

ة التقميجية ليحت كاف لابج لمسرارؼ مؽ تغييخ مفيؾـ الخجمات البشكي ،والشذاطات في مختمف السجالات
إلى الخجمة السرخؼية عؽ بعج بدبب الشسؾ الستدارع عمى الخجمة السرخؼية الإلكتخونية مؽ قبل العسلاء 

 وزيادة السشافدة بيؽ البشؾؾ في التؾسع في تقجيؼ الخجمات البشكية الحجيثة واجتحاب السديج مؽ العسلاء.

 الإشكالية:

 اقتراد السعخفة في تحديؽ الخجمات البشكية" إلى مؾضؾع "مداىسةولمتظخؽ  ما سبقبشاءا عمى 
 يسكؽ طخح الإشكالية التالية:و 

 .؟ـ وكالة ميلةما هه دور اقتراد المعرفة في تحدين الخدمات البنكية



 مقدمة
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 الأسئلة الفرعية:

 وللإجابة عمى الإشكالية السظخوحة يدتؾجب عميشا الإجابة عمى الأسئمة الفخعية التالية:

 .مجتمع المعرفة في البنك وتحدين الخدمات البنكية ؟هل تهجد علاقة بين  -

 .هل تهجد علاقة بين تطبيق مفههم التعلم التنظيمي في البنك وتحدين الخدمات البنكية ؟ -

في البنك وتحدين الخدمات  والاترالهل تهجد علاقة بين التحكم في تكنهلهجيا المعلهمات   -
 البنكية ؟

 فرضيات الدراسة:

 ت دلالة إحرائية بيؽ مجتسع السعخفة في البشػ وتحديؽ الخجمات البشكية.تؾجج علاقة ذا  -
تؾجج علاقة ذات دلالة إحرائية بيؽ تظبيق مفيؾـ التعمؼ التشغيسي في البشػ وتحديؽ   -

 الخجمات البشكية.
في البشػ  والاتراؿالسعمؾمات  تكشؾلؾجياتؾجج علاقة ذات دلالة إحرائية بيؽ التحكؼ في   -

 وتحديؽ الخجمات البشكية.

 أهمية الدراسة:

تأتي أىسية ىحه الجراسة مؽ كؾنيا تتشاوؿ مؾضؾعا ميسا وىؾ مداىسة اقتراد السعخفة في تحديؽ 
 الخجمات البشكية ، كسا تدتسج الجراسة أىسيتيا مؽ خلاؿ:

 التعخؼ عمى أبعاد الخجمات البشكية. -
 جراسة لسفيؾـ جؾدة الخجمات البشكية.التعخؼ عمى مجى تبشي الؾكالة محل ال -
إثخاء البحث العمسي في تحديؽ الخجمات وامكانية تظبيق ىحه الأخيخة عمى أرض الؾاقع في  -

 .خض الذعبي الجدائخي ػ وكالة ميمةبشػ الق

 أهداف الدراسة:

متكاممة مؽ الأىجاؼ الأساسية التي يسكؽ إيجازىا في الشقاط  تدعى الجراسة إلى تحقيق مجسؾعة
 التالية:
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 تيجؼ الجراسة إلى تحقيق ىجفيؽ رئيدييؽ ىجؼ عمسي وآخخ عسمي عمى الشحؾ التالي:

عمى السدتؾى العمسي: تيجؼ إلى إلقاء الزؾء عمى السفيؾـ الجقيق لمسعخفة برفة عامة و   -1
راد السعخفة عمى وجو الخرؾص باعتباره أسمؾب إداري أىسيتيا، والتعخيف الجقيق بساهية اقت

 ججيج لؼ يمق بعج الأىسية التي يدتحقيا.
عمى السدتؾى العسمي: تيجؼ الجراسة إلى تبياف حاؿ اقتراد السعخفة في تحديؽ الخجمات   -2

 البشكية في البشػ ، وعمى الأخص بشػ القخض الذعبي الجدائخي كسحل لمجراسة.

 المهضهع:أسباب ودوافع اختيار 

كتبات الجامعية التي تسكششا مؽ الاطلاع أىسية السؾضؾع ونقص الأبحاث ؼيو عمى مدتؾى الس  -
 عمييا.

 تعديد مكانة البشؾؾ وقجرتيا عمى تحقيق رغبات زبائشيا ومؾاجية التحجيات السعاصخة.  -
 كؾف السؾضؾع يجخل ضسؽ التخرص.  -
 تحديؽ الخجمات البشكية.محاولة التعخؼ عمى دور مداىسة اقتراد السعخفة في  -

 صعهبات الدراسة:

 واجيتشا صعؾبات تتسثل في:

 صعؾبة إيجاد مكاف التخبص.  -
 نقص السخاجع عمى تحديؽ الخجمات البشكية عمى مدتؾى السخكد الجامعي ميمة . -
 تجاخل السعمؾمات الستاحة مؽ مخجع إلى آخخ. -
 قمة السخاجع. -

 حدود الدراسة:

 رسؼ حجود ليا يأتي ذكخىا كسا يمي: مؽ اجل بمؾغ أىجاؼ الجراسة تؼ

، الأولى متعمقة بالسعخفة لجراسة ثلاث مجسؾعات مؽ السفاهيؼاستخجمشا في ا الحدود المهضهعية:* 
أما  انية فيي مختبظة باقتراد السعخفة، أما السجسؾعة الثعمى مختمف الجؾانب الستعمقة بيا بالتعخؼ

 السجسؾعة الثالثة متعمقة بتحديؽ الخجمات البشكية.
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اختص ىحا البحث في تشاولو لقظاع البشؾؾ، حيث تؼ إجخاء الجراسة السيجانية عمى بشػ  الحدود المكانية:* 
 القخض الذعبي الجدائخي ػ وكالة ميمة.

نات السدتخمرة مؽ أراء اعتسجنا في معالجة البحث عمى مجسؾعة مؽ البيا الحدود البذرية والزمنية:* 
العامميؽ حؾؿ السؾضؾع في البشػ محل الجراسة، حيث تحجد إطارىا الدمشي الدجاسي الثاني مؽ الدشة 

 .2222\2221الجراسية 

 منهج الدراسة:

بػية الإجابة عمى الإشكالية السظخوحة ومؽ أجل الؾصؾؿ إلى الأىجاؼ السخجؾة مؽ الجراسة ، تؼ 
الؾصفي التحميمي ، لغخض الإلساـ بالجانب الشغخي لمسؾضؾع، والحي يذسل دراسة الاعتساد عمى السشيج 

 الأدبيات التي عالجت مؾضؾعي اقتراد السعخفة وتحديؽ الخجمات البشكية.

      أما بالشدبة إلى الجانب التظبيقي فقج اعتسجنا عمى دراسة حالة بشػ القخض الذعبي الجدائخي 
آراء السؾعفيؽ، وبعج جسع  استقراءياف كأداة لجسع بيانات الجراسة بػية الاستب استخجاـوقج تؼ  -ميمة-

  ( Statistique package for social sciences) إصجار24 باستخجاـ البيانات والسعمؾمات تؼ تحميميا 
 يخمد لو  SPSS 24كحا استخجاـ بعض الأدوات والظخؽ الإحرائية السشاسبة  السشيج الإحرائي، و 

 الشتائج، ومؽ ثؼ الاقتخاحات والتؾصيات اللازمة.لاستخلاص 

  الدراسات الدابقة:

بعشؾاف تسكيؽ السعخفة في السشغسة الجدائخية ، ىجفت ىحه الجراسة إلى  (:9002دراسة سمراء كحلات ) *
فيؼ ديشاميكية تسكيؽ السعخفة في السشغسة انظلاقا مؽ حاجاتيا السدتسخة إلى تمػ السعخفة ، والتعخؼ عمى 

في  مجى استعجاد العامميؽ في الإسياـ في تسكيؽ السعخفة كسخحمة السبادرة في إدارة السعخفة وما العؾائق
 ذلػ.

  الاقتراديةبعشؾاف أثخ السعخفة التدؾيقية عمى الأداء في السؤسدة  (:9002دراسة بن ميههب آمنة )* 
تيجؼ إلى تدميط الزؾء عمى أىؼ محجدات الأداء التي يسكؽ مؽ خلاليا قياس أثخ السعخفة التدؾيقية ، 

ؾصل إلييا ، والتي تيجؼ أساسا وكحلػ تيجؼ إلى اقتخاح بعض الحمؾؿ السشاسبة عمى ضؾء الشتائج الست
 إلى زيادة الاىتساـ بالسعخفة التدؾيقية التي مؽ شأنيا أف تداىؼ في تحديؽ أداء السؤسدة .
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بعشؾاف دور إدارة السعخفة في تعديد القجرات الإبجاعية في السؤسدات  (:9090دراسة سمية بروبي ) *
ر الحي تمعبو إدارة السعخفة في تعديد القجرات الرغيخة والستؾسظة ، تيجؼ ىحه الجراسة إلى معخفة الجو 

الإبجاعية في السؤسدات محل الجراسة ، كسا تيجؼ إلى دراسة تأثيخ عسميات إدارة السعخفة عمى القجرات 
 الإبجاعية.

بعشؾاف دور الريخفة الإلكتخونية في تحديؽ جؾدة الخجمات  (:9090دراسة فطيمة الزهراء به عبد الله )* 
جؼ ىو الجراسة إلى السداىسة في الشقاشات التي تجور في الؾقت الحاضخ في الجوؿ الشامية البشكية ، تي

حؾؿ محاولة رصج مجى التظؾر الحي حققتو البشؾؾ الإلكتخونية في الاقتراد ، بالإضافة إلى ضخورة تفعيل 
 دور الريخفة الإلكتخونية في تحديؽ جؾدة الخجمات البشكية في التشسية الاقترادية .

 هيكل الدراسة:

مؽ أجل الإحاطة والإلساـ بسختمف جؾانب السؾضؾع ولتحقيق أىجاؼ الجراسة والإجابة عمى 
 الإشكالية السظخوحة ، تؼ وضع خظة عسل تديخ عمييا الجراسة تتزسؽ فرميؽ أساسييؽ حيث:

ثلاث ى عسؾميات حؾؿ اقتراد السعخفة والخجمات البشكية وقج قدسشاه إل تعرضنا في الفرل الأول:* 
مباحث رئيدية ، تشاولشا في السبحث الأوؿ اقتراد السعخفة في إطار نغخي ومفاهيسي ، السبحث الثاني 
مفاهيؼ أساسية حؾؿ الخجمات البشكية ، أما السبحث الثالث فتظخقشا إلى العلاقة بيؽ اقتراد السعخفة 

 وتحديؽ الخجمات البشكية .

والتي أنجدت عمى بشػ القخض الذعبي الجدائخي ػ ميمة ػ  خرص لمجراسة التظبيقية :أما الفرل الثاني
وتشاولشا ؼيو ثلاثة مباحث، السبحث الأوؿ تشاوؿ عسؾميات حؾؿ بشػ القخض الذعبي الجدائخي ػ وكالة ميمةػ 
أما السبحث الثاني عبارة عؽ الظخؽ والأدوات السدتخجمة في الجراسة ، وفي السبحث الثالث تظخقشا إلى 

 تحميميا ومشاقذتيا . راسة السيجانية عخض نتائج الج
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 :تسييج

لطاىخة العػلسة وتصػر وسائميا، أصبحت في ضل الستغيخات العالسية الججيجة ومارافقيا مغ تشامي  
السعخفة أحج ىحه التحجيات التي تػاجييا، فاليػم أصبحت  اقترادمعطع الجول أمام تحجيات كبيخة ويذكل 

، كسا أصبح مبجأ التخكيد عمى السعمػمات والتكشػلػجيا مغ العػامل الأساسية الاقترادؼمحخكا للإنتاج والشسػ 
الراعج، السحخك الأساسي لمسشافدة الإقترادية  الاقترادحت السعخفة في ىحا في الإقتراد السعاصخ، وأصب

ىائمة لمسشتجات الإقترادية مغ خلال زيادة الإنتاجية، والصمب عمى التقشيات  قيسةوالشجاح، حيث أضافت 
 دة.الججيجة والأفكار الججيجة التي تأتي عمى شكل إختخاعات ججيجة وأيزا شمب ججيج عمى السعخفة السػجػ 

إن الخجمات البشكية عمى وجو الخرػص ومغ خلال الخرائز التي تتستع بيا جعمت مػضػع  
الجػدة أكثخ إلحاحا وأىسية بالشدبة لمييئات الخجمية والعسلاء والبشػك باعتبارىا تقجم الخجمات السالية والبشكية 

تقجم البشػك ما يحقق ليا ميدة تشافدية فإن السال بالشدبة لمعسلاء غاية في الأىسية فلا مجال لمخصأ فيو وليحا 
وتفزيمية عغ غيخىا مغ البشػك، ذلظ أن العسيل يبحث إلى تحقيق أكبخ السشافع مغ الخجمة البشكية التي يتعامل 

 .معيا

  :وليحا تع تقديع ىحا الفرل إلى ثلاث مباحث حيث يزع كل مبحث ثلاث مصالب كالآتي

تحجيج مالية السعخفة و نعخي ومفاليسي سيأتي في السعخفة في إطار اقترادالسبحث الأول: 
 السعخفة. اقترادالسعخفة، مزاميؼ  اقترادأساسيات حؽل 

السبحث الثاني: مفاليػ أساسية حؽل الخجمات البشكية سيتػ التطخق فيو إلى عسؽميات حؽل   
  نؽاعيا.الخجمات البشكية، مجخل حؽل جؽدة الخجمة البشكية، الخجمات البشكية الالكتخونية وأ

ونتشاول فيو السقؽمات  السعخفة و تحديؼ الخجمات البشكية اقتراد بيؼالسبحث الثالث: العلاقة 
الأساسية لمتخابط بيؼ اقتراد السعخفة ومشعسات الأعسال ، عؽامل تطؽيخ الخجمة البشكية في ظل الانتقال 

 إلى اقتراد السعخفة . 
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 و مفاليسي  السبحث الاول: اقتراد السعخفة في إطار نعخي 

لكغ الكل يعبخ عغ  الأنتخنت اقتراد السعمػمات، اقتراد ،الخقسي الاقترادالتدسيات بيغ  اختمفت
تغمب عميو فكخة البقاء للأسخع وىحا كمو  السعخفة وتكػن فيو ىي السديصخة نحػ الأفزل ، واحج، تحكسو اقتراد
 فيو رفالية السجتسع و بالأخز الفخد. لتتحقق

 مالية السعخفة السطمب الاول:

 ،غ الكيام بأؼ عسلالسعخفة عمى السعمػمات أو السكتدبات التي يسمكيا الذخز لتسكشو م اسعيصمق 
 .مى تحديغ جػدة السشتػج أو الخجمةحيث أن زيادة السعخفة تعسل ع

 مفيؽم السعخفة وخرائريا: أولا:

 الادراك وتػسيع الخيارات يد،يالتسالسعخفة اسع مذتق مغ كمسة "عخف" وىي القجرة عمى  مفيؽم السعخفة: -1
 ىػ معخوف ومفيػم وأوضح. ىي كل ما إذا

إن مفيػم السعخفة ليذ بالسػضػع الججيج فيي رافقت الإندان مشح أن فتح أعيشو وتصػرت معو عبخ  
إلى أن السعخفة  harris et henderson1999)العرػر إلى أن وصمت إلى ماىي عميو الآن يذيخ)

وتتحػل إلى بيانات  signals)بالإشارات ) الأساسية ضسغ سمدمة متكاممة تبجأ تذكل أحج العشاصخ
((data(ثع إلى معمػمات (information( ثع إلى معخفة(knowledge إلى حكسة  لترل في الأخيخ
((wisdon ىحا السشصمق ندتخمز أن السعخفة ىي مديج بيغ الحكسة، مغ ر،اوىحه الاخيخة تعج أساسا ابتك 

 .(1)الابتكارالابجاع و 

 

 

 

                                                           

بغ ونيدة ليمى، اقتراد السعخفة وجػدة التعميع العالي في الجدائخ، أشخوحة مقجمة ضسغ متصمبات نيل شيادة الجكتػراه في  -1
العمػم الإقترادية، تخرز اقتراد وتدييخ عسػمي، كمية العمػم الإقترادية والعمػم التجارية وعمػم التدييخ، جامعة مرصفى 

 . 02، ص5102-5102اسصسبػلي معدكخ، 
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ميا و تصبيقيا في اعغ مديج مغ السعمػمات التخاكسية التي يسكغ استخج ويسكششا القػل أن السعخفة عبارة 
والتصبيق فإنيا لغ  للاستخجاملحا فإن السعمػمات إن لع تخزع  شتى مجالات الحياة لتحقيق اىجاف معيشة،

 .(1)تكػن معخفة

 .(2) ئز السعخفة في الشقاط التالية:تتمخز ملامح وخرا خرائص السعخفة:-2

خكة لمسعخفة بجسيع انػاعيا ىي خاصية الجدم واليقيغ تإن أىع الخرائز العامة و السذ اليقيشية: -أ
كان عمى سبيل الجدم واليقيغ واتدع  الحكع معخفة إلا إذا أو الترػر لإدراك أوايربح  بحيث لا والػضػح،

فإن وللإشارة و الجساعة أيقيغ ىي مجخد معمػمات مصبػعة بيػية الفخد  وأسعخفة دون اعتقاد فال ح،بالػضػ 
بل تعشي الاعتساد عمى ادلة مقشعة ودامغة عمى  تعشي أن السعخفة ثابتة ولا تعمػ عمى التغييخ، لا اليقيشية ىشا

 الأقل خلال فتخة محجدة.

فسعخفة  البا ما تتحجد السعخفة ضسغ اشار مخحمة تاريخية محجدةغ الحجود الدمانية و السكانية لمسعخفة: -ب
كسا انيا  القخن التاسع عذخ غيخ معخفة القخن العذخيغ والتي بجورىا لغ تكػن معخفة القخن الػاحج والعذخيغ،

متصمبات ودرجة تصػر مجتسع  فالسعخفة بحلظ تعكذ حاجات .ومغ مجتسع إلى آخخ تختمف مغ مكان إلى آخخ
يعشي السقاشعة إن صح القػل فسعخفة اليػم مػجػدة بفزل معخفة الامذ  أن مفيػم الاختلاف ىشا لا عمى ما،

 وىكحا....

 الحزارات القجيسة حتى يػمشا والستتبع لديخ ىػ ججيج، لع تتػقف البذخية يػما عغ تقجيع كل ما التخاكسية: -ت
وكل معخفة تجرك كانت تػضع  ،السعخفة جلتذاف ان كل سعي الحزارات كان مغ أيجج صعػبة في اك لاىحا 

"إن  وصجق سقخاط حيغ قال حافدا ججيجا لاكتداب معارف أخخػ،جيجا في صخح الحزارة الاندانية و حجخا ج
 الخوح تبقى إلى الأبج في حالة معخفة" فالسعخفة مطيخ إنداني.

                                                           

كجدء مغ اقع والتحجيات، محكخة مقجمة لسدتجامة واقتراد السعخفة، في الجول العخبية الػ بػلرباع رياض، التشسية البذخية ا -1
متصمبات نيل شيادة الساجدتيخ في إشار مجرسة الجكتػراه في العمػم الإقترادية، تخرز الإقتراد الجولي والتشسية السدتجامة، 

 .52، ص5102-5105فخحات عباس، سصيف، الجدائخ،  كمية العمػم الإقترادية والعمػم التجارية وعمػم التدييخ، جامعة

كحلات سسخاء، تسكيغ السعخفة في السشطسة الجدائخية، محكخة مقجمة لشيل شيادة ماجدتيخ في عمع السكتبات، قدع عمع  -2
 . 20-52ص ، ص5112-5112مػم الإجتساعية، جامعة مشتػرؼ قدشصيشة، السكتبات، كمية العمػم الإندانية والع
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اج إلى بيئة يتشفذ ويعير تلشفدو، بل يحيعير بشفدو و  انيا كائغ لا :السعخفة مزسؽن إجتساعي إنداني -ث
مع الػاقع  انديابييي تتصمب تفاعل ف الخقي،يتذارك بالسعخفة مغ اجل التقجم و ارض يشبت مشيا ومجتسع فييا و 

إن السعخفة تختبط ارتباشا  ووعيا وادراكا لو مغ حيث متغيخاتو وعشاصخ تذكمو و القػػ السحفدة لمتصػر والتغييخ،
ة الاندانية الذاممة وكحا رغبة الكائغ البذخؼ السدتسخة في إيجاد إجابات للأسئمة وثيقا بالتقجم الحزارؼ والتشسي

 التى تتبادر إلى ذىشو.

ييجف التدبيب والتعميل إلى إشباع رغبة الاندان في البحث  )التدبيب والتعميل(: البحث عؼ الاسباب -ـج
فاالسعخفة في  لتحكع فييا وتصػيعيا،وإلى معخفة أسباب الطػاىخ لأن ذلظ يسكششا مغ ا والتعميل لكل شيء،

 الشياية ىي سمػك عقمي.

بسعشى أن السعخفة ىي نتاج الشذاط  لمتفكيخ والإدراك لمػاقع السػضػعي، :السعخفة جدء مؼ نعام ديشاميكي -ـح
يجة لستغيخات الػاقع و الحقائق الججاممو مع الػاقع وإدراكو البجييي الحىشي لمعقل في حػاره مع الصبيعة وفي تع

 في الحياة.

وججت ليا أرض  شا الخاصة إذاتػلج عشجما تتكػن مغ خلاليا تجاربفيي يسكغ ان  حياة:السعخفة ليا دورة  -ـخ
كسا يسكغ ليا أيزا  يزا،تؤثخ أيجعميا تعير وتتصػر و  خرة تداعج عمى تػليج معارف ججيجة دوما وىحا ما

 خ السعتقجات.........يعشج تغي أن تسػت بسػت صاحبيا او بحمػل معارف أخخؼ محميا أو

الترخيح  مغ مختمف مرادرىا ويسكغ ان تخدن سػاء عمى عػامل مادية إذا تع السعخفة يسكؼ ان تستمغ -د
يشرب بل في تدايج مدتسخ  كسا يسكغ تبادليا دون فقجانيا فيي مػرد لا الأفخاد، بيا أو أن تخدن في عقػل

 بيا السعخفة. وىحه خاصية تتفخد

ممسػس يحج مغ الستاجخة بيا كدمعة رغع أىسيتيا في  حيث أن السعخفة كسشتػج غيخ سؽسية الكياسية:اللامم -ذ
وىحه  لكشيا قياسية بجرجة كافية لمدساح بالتشافذ بيا لحا يتع الستاجخة بيا عمى نصاق واسع، الاقتراد الحجيث،

 السمسػسية الكياسية ىي محػر اىتسام مشطسات السعخفة.
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 .(1) سسات ومسيدات السعخفة الدابقة في ستة نقاط أوردىا صلاح الجيغ الكبيدي: ويسكغ تمخيز 

 السعخفة ىي فعل إنداني. -

 السعخفة تتػلج تخاكسيا.  -

 السعخفة تشتج عغ التفكيخ. -

 ػلج في المحطة الخاىشة.السعخفة تت -

 السعخفة تشتسي إلى الجساعات. -

 السعخفة تتجاوليا الجساعات بصخق مختمفة. -

 ىخمية السعخفة: ثانيا:

 تطيخ لحا ع والتصػيخ،يالتقي التجخيب، بشاء السعخفة في دنيا الأعسال بعجة مخاحل مغ السلاحطة، يسخ 
 ىسيا:التي مغ أ نطسي و مجسػعة أساسية مغ السرصمحات التي تتكامل في شكل 

عمى أنيا مجسػعة مغ الحقائق  datumوىي جسع بيان  data تعخف البيانات: dataالبيانات  -1
أشكال خاصة ترف فكخة أو  أو رمػز، حخوف أو تكػن في صػرة أرقام أو والسذاىجات والكياسات التي

مغ الحقائق الخام التي لع تفدخ  أو بعبارة أعع ىي مجسػعة أية حقائق أخخؼ، حجث أو مػضػع أو مػضػع أو
 .(2)متخ...إلخ 54مميػن ندسة، 04 درجة مئػية، 52بعج كقػلظ مثلا

 تتػصل إلييا بجسع البيانات تحميميا ومعالجتيا وذلظ إما " مفخدىا "معمػمة :informationالسعمؽمات  -2 
مغ  أكثخ بط،امغ الخو  شيءما  "البيانات التي تذخح نػعا تعخف عمى أنيا: بإستعسال الحاسػب، يجويا أو

أن السعمػمة ليا أىسية أضيخت حقل ججيج يعخف  وبسا بعس الرلات، الخمػز والإشارات مثل اليجف أو

                                                           

 .02، ص5112الكبيدي صلاح الجيغ، إدارة السعخفة، القاىخة، السشطسة العخبية لمتشسية الإدارية،  -1

مدعي سسيخ، إقتراد السعخفة في الجدائخ الػاقع ومتصمبات التحػل، رسالة مقجمة لشيل درجة الجكتػراه في العمػم الإقترادية،  -2
جامعة العخبي بغ مييجؼ أم البػاقي، الجدائخ، م التجارية وعمػم التدييخ، تخرز إقتراد السعخفة، كمية العمػم الإقترادية والعمػ 

 .2-2، ص5105-5102
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 .(1)ب"عمع السعمػمات"

 وتحميميا الشيائيةفيأخح السعمػمات  ىي السشتج الشيائي الحؼ تحرمشا عميو مغ العسميات الدابقة، السعخفة: -3
 خجمة ججيجة أو تحديغ لدمعة أو تعصيشا سمعة ججيجة أو معخفة ججيجة، ندتصيع تػليج ومعالجتيا ثع إستعساليا،

 .(2) معيغ. شيءأوحكع عمى  نتحرل عمى ميارة ججيجة،و أ خجمة،

 العلاقة بيؼ البيانات و السعمؽمات والسعخفة :(10) الذكل

 

   

 

 

 

 السرجر: مؼ إعجاد الطالبيؼ الاعتساد عمى السفاليػ الدابقة.

وىي تعبخ عغ الحكاء و القجرة عمى مػاجية السػاقف  تأتي الحكسة في اعمى اليخم السعخفي، الحكسة: -4
لمػصػل إلى الحكسة ل الشتائج الستسيدة عغ الآخخيغ و خارات إبجاعية تعصي أفزالخلاقة والػصػل إلى تحقيق ق
 .(3) يمي: يجب أن تتػفخ لجػ الأفخاد ما

لأفخاد القجرة عمى التفكخ بصخيقة إبجاعية والقجرة عمى تحميل و تفديخ مشح الله بعس ا لقجرات:ا 

                                                           

 .7-2بغ ويدة ليمى، مخجع سبق ذكخه، ص -1

لجكتػراه، تخرز إستخاتيجية التشسية مشاد أمحمد، إقتراد السعخفة والشسػ الإقترادؼ في الجول الشاشئة، أشخوحة لشيل شيادة ا -2
والدياسات الإقترادية، كمية العمػم الإقترادية والعمػم التجارية وعمػم التدييخ، جامعة مرصفى اسصسبػلي، معدكخ، الجدائخ، 

 .01، ص5151-5150

بخوبي سسية، دور إدارة السعخفة في تعديد القجرات الإبجاعية في السؤسدات الرغيخة والستػسصة، أشخوحة مقجمة لشيل شيادة  -3
، الجدائخ، 0العمػم الإقترادية والتجارية وعمػم التدييخ، جامعة فخحات عباس، سصيف دكتػراه في العمػم الإقترادية، كمية 

 .  2، ص5102-5151

 البيانات 

DATA 

 المعلومات

INFORMATION 

 المعرفة

KNOWLEDGE 

تجميع، تحليل، 

 تفسير

ع، تحليل، تجمي

 تفسير
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جرات التي تعسل عمى تحػيل البيانات السعمػمات ومغ ثع إتخاذ القخار السشاسب ،إذ تحتاج السعخفة لسثل ىحه الق
 ديخىا حتى يدتفاد مشيا.الحرػل عمييا إلى معمػمات ،ىحه الأخيخة يتع تحميميا وتفالتي يتع 

، ىحه الأخيخة التي تػلج لجػ الأفخاد الخغبة في رمة بالاتجاىات : تعتبخ السعخفة وثيقة الالإتجاىات  
عشرخا أساسيا في إدارة السعخفة وذلظ عغ شخيق تحفيد اىات التفكيخ والتحميل والترخف ، لحا تذكل الاتج

 ويسكغ تسثيل اليخم السعخفي مغ خلال الذكل التالي: فزػل الأفخاد عمى الإبجاع،

   اليخم السعخفي  (:02الذكل رقػ )

 

 

 

 

 

، دار 1الطبعة  إدارة السعخفة بيؼ الشعخية والتطبيق، قبة،زياد محمد السذا السرجر: محمد تخكي البطانية،
 .2ص 2009 لأردن،ا، الجميذ الدمان 

 ة وأىسيتيا:مرادر السعخف ثالثا:

 يمي: خارجية نبيشيا فيسا وأخخػ تشقدع السعخفة إلى مرادر داخمية  السعخفة: ـ مرادر1

ي خبخات الافخاد الستخاكسة حػل مختمف تتسثل السرادر الجاخمية لمسعخفة ف :(1)السرادر الجاخمية 1ـ1
ككل و عسمياتيا و بالتالي تعتبخ  السؤسدةالسػضػعات وقجرتيا عمى الإستفادة مغ تعمع الأفخاد والجساعات و 

اه عمى حثيغ في مدح أجخ باالسعخفة الزسشية اىع السرادر الجاخمية لاكتداب السعخفة. وىحا ما أكجه أحج ال
باحث اؼ  55ح أن العشرخ البذخؼ يعج السرجر الأساسي لمسعخفة و بإتفاق دسباحث،اتزح مغ خلال ال22

                                                           

يكية عمى الأداء في السؤسدات الإقترادية، رسالة مقجمة ضسغ متصمبات نيل شيادة بغ مييػب أميشة، أثخ السعخفة التدػ  -1
الساجدتيخ في العمػم التجارية، تخرز دراسات وبحػث تدػيكية، كمية العمػم الإقترادية والتجارية وعمػم التدييخ، جامعة 

 . 02-02، ص5107-5102، الجدائخ، 0سصيف

 

 الحكمة

 المعرفة

 المعلومات

 البيانات 
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خ لمسعخفة فيػ البيانات الآخوذلظ مغ خلال قجراتو الستسثمة بالحكاء والخبخة والسيارة، أما السرجر  %72بشدبة 
  والسعمػمات السكتدبة مغ البيئة الخارجية.  

 ة ويسكغ حرخىا في العشاصخ التالية:السؤسدمغ  بعتشومشو فالسرادر الجاخمية لمسعخفة ىي التي  

و السشافدة القائسة عمى السعخفة في الدػق ومعخفتيع تػصف  الاستخاتيجيةىع خبخاء  السعخفة: استخاتيجيؽ -أ
السؤسدة بالإضافة إلى مدؤوليتيع حػل فجػة  استخاتيجيةوبشاء  بتقييع فيقػمػن التشافدي  الاستخاتيجيبالدلاح 

افدية بالسقارنة مع السشافديغ الأساسييغ الحيغ يمتقصػن وبذكل فاعل وعسيق الأدوار الججيجة السعخفة التش
 لمسعخفة داخل السؤسدة بػصفيا رأس مال فكخؼ والسرجر الججيج لحقػق السمكية في السؤسدة وخارجيا.

لسعخفة الدببية ، وىؤلاء ىع الحيغ يتعاممػن مع السعخفة كسػضػع وىع السدؤولػن عغ ا ب ـ ميشيؽ السعخفة:
أساليب الحرػل عمييا واستيعابيا بالسشيجية  ب السزسػن السعخفي وىي الخبيخة فيوىي الفئة التي تدتػع

السختمفة وىحه الفئة ىي التي تسثل القجرة  الاستعسالالفعالة لتػليجىا أو جعميا  قادرة عمى العسل في مجالات 
س السال الفكخؼ لمسشطسة وقيستيا الستججدة الستسثمة في تػليج الجػىخية القائسة عمى السعخفة وتسثل جػىخ رأ

 وإنذاء السعخفة .

ىؤلاء يعسمػن في مجال السعخفة مغ أجل تػفيخ عػامل الجعع والإسشاد السيشي لمسعخفة فيع  :ـ عسال السعخفة ـج
ات العلاقة بالسػارد لكل الصمبات ذ والاستجابةيقػمػن بجسع السعمػمات وترشيفيا وججولتيا وخدنيا وإيراليا 

 السعخفية الخام عغ شخيق التػثيق والإيرال.

البيئة السحيصة بالسؤسدة، حيث يعسل الأفخاد  ىي تمظ السرادر التي تطيخ في (1) :السرادر الخارجية 2ـ  1
عمى  مختمف مدتػياتيع التشطيسية عمى إكتذاف البيانات والحػادث مغ البيئة ومغ خلال قجراتيع الإدراكية 
والإستعانة ببعس الأجيدة مثل الحاسػب يقػمػن بسعالجة ىحه البيانات وتحػيميا إلى معمػمات ، ثع يتع تفديخ 

حميميا ووضعيا في معشى لتتحػل إلى معخفة وىحا يتػقف عمى ما يستمكو الأفخاد مغ خبخة ىحه السعمػمات وت
وذكاء وعسق وتفكيخ وأساليب وميارات تسكشيع مغ الػصػل إلى السعخفة  والإختلاف في مدتػػ ىحه السعخفة 

عسل عمى تػقع يتػقف عمى مجػ تػفخ الػسائل اللازمة والسدتػػ الإدراكي للأفخاد ، وبسا أن كل مؤسدة ت
                                                           

، جامعة ثميجي، 5105، 02العجد:  -العجد الإقترادؼ–قخاش عفاف، دور السعخفة الإستعجادية في إدارة السعخفة، دراسات  -1
 . 02،07الأغػاط، الجدائخ، ص ص
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التيجيجات السحتسمة أو الفخص الستاحة في البيئة الخارجية ، فيشبغي عمييا أن تكػن قادرة عمى أسخ السعمػمات 
والسعخفة الستػاججة في البيئة مغ أجل تحقيق الفعالية والكفاءة في أداء عسمياتيا وأنذصتيا ، وتقػم بعس 

دع السعمػمات أو السعخفة فييا أحجث التصػرات التكشػلػجية السؤسدات بإعتساد نطع رصج معقجة ، إذ يخاقب ق
السقجمة في السؤتسخات العمسية والأسخار التجارية ، فبعس السؤسدات تقػم باستئجار مخابخات الدػق او 

 التجدذ الرشاعي أو الػسصاء.

معخفة ولعل أىع السرادر التي يسكغ لمسؤسدة الحرػل مشيا عمى بيانات ومعمػمات وتحػيميا إلى 
 تتسثل في السرادر التالية:

يذكل الدبػن مرجرا ميسا لمسعمػمات ومغ تع لمسعخفة التي يجب لمسؤسدة أخجىا بعيغ الإعتبار  :أـ الدبائؼ
فالدبػن يدتصيع إعصاء السؤسدة التي يتعامل معيا أكبخ قجر مغ السعمػمات والسعخفة عغ الحاجات التي تصػر 

الحكيقة التي يدعى الدبػن لتحريميا مغ اقتشائو لسشتجات السؤسدة وكمسا  السشتجات والخجمات وعغ الفائجة
كانت السؤسدة أكثخ قجرة عمى الإصغاء والتفاعل الإنداني العسيق والإستجابة الأسخع كمسا تػفخت وتججدت 

ذئ لجػ السؤسدة معخفة أسخع وأفزل عغ الدبائغ وتكػن أكثخ تػجيا نحػ السدتقبل، وبالتالي فعمييا أن تش
نطاما  فعالا لتحريل السعمػمات السفيجة مغ الدبائغ ، إذ أنو يعتبخ أحج مرادر رأس السال الفكخؼ التي تستمكو 
السؤسدة مغ خلال خبخاتو وتعاممو مع مشتجات وخجمات السؤسدة وخرػصا في عرخ العػلسة فقج تعقجت 

وسائل أفزل لمػصػل إلى السعمػمات عسا العلاقة بيغ الدبػن والسؤسدة والدبب ىػ ان الدبائغ لجييع قجرات و 
كان عميو سابقا فسع زيادة سيػلة الحرػل عمى السعمػمات زادت قػة الدبػن تبعا لديادة عمسو بأسعار 

 السشافديغ والسدايا التي يقجمػنيا .

دػق يعتبخ مرجر السػردون أيزا مغ السرادر الأساسية الاكثخ أىسية بالسعخفة الستعمقة بال :ب ـ السؽردون 
الرشاعية والسػارد ومػاصفاتيا وخجماتيا وأن العلاقة التفاعمية بالسػرديغ يسكغ أن تقجم مرجر لمسعخفة العسيقة 

 عغ السػارد وتأثيخىا  عغ السشتجات والخجمات .

وىع السرجر الأكثخ تأثيخا فيع يدعػن إلى جعل معخفتيع صعبة التقميج وذلظ يجعل معخفتيع  :ـ السشافدؽن  ـج
في بيئة وثقافة السؤسدة ، إلا أن أعسال ومشتجات السؤسدة السشافدة كميا تقجم فخصا حكيقة لمتعمع مشيا  متجحرة

وان اليشجسة العكدية وبعس السشذػرات الرادرة عشيع والسعارض التجارية وبعس تحخكاتيع وتكتيكاتيع يسكغ 
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 .غمميغ معيع مغ زبائغ وعسال سابقيأن تكػن مرجر لمسعخفة  كحلظ الستعا

حا يتع وىع السرجر الحؼ يػفخ بصخيقة جاىدة وسخيعة ما تفتقج آلية السؤسدة مغ معخفة وخبخات وى د ـ الذخكاء:
 ات ليذ فقط بالسػارد السادية وإنسا في أصػل السعخفة أيزا.سؤسدبالتحالف والتذارك بيغ ال

وججنا  عساليا،أدائيا لأ تعتسج عمييا السؤسدة فيمغ خلال الاستعخاض الدابق لسرادر السعخفة التي  
أن الأفخاد ىع السرادر الأساسية لمسعخفة فيع السدؤولػن عغ تجسيعيا مغ البيئة الجاخمية والخارجية ويقػمػن 

ونطخا لأىسية  بإدارتيا وإستثسارىا بسا يشاسب أىجاف وغايات السؤسدة لحلظ يصمق عمييع برشاع السعخفة،
تاج إلى نػع مغ السعخفة الستخررة التي تقػم باستقخاء ورصج أىع العػامل الخارجية وقػة تأثيخىا وىي تح

 دػيكية.تالتغيخات التي مغ شأنيا أن تؤثخ عمى نذاشات السؤسدة والتي تعخف بالسعخفة ال

 أىسية السعخفة: -2

ج تبخز أىسية السعخفة في الػقت الحاضخ،  نتيجة ثػرة السعخفة بثػرة السعمػمات والاترالات، واستخجام نتائ
اشاتو ونسػه الحؼ يتسثل فيسا وافخازات ومعصيات السعخفة العمسية في كافة مجالات عسل الإقتراد وتصػر نذ

 (1) :يمي

جام مزاميغ السعخفة ومعصياتيا وافخازاتيا في كافو مجالات _ الديادة السدتسخة والدخيعة في استخ  
 الأعسال.

 والإختخاعات التكشػلػجية.  _ تسثل السعخفة العمسية الأساس السيع في تحقيق الإبتكارات

_ الديادة السدتسخة في الإستثسارات ذات الرمة  السباشخة بالسعخفة، والتي يشجع عشيا تكػيغ رأس السال 
سثمو الأصػل الغيخ السادية وغيخ السمسػسة وما يشتج عغ زيادة في نتاج السعخفة والعمع، والحؼ السعخفي الحؼ ت

 .ريتدع حجسو باستسخا

_ الديادة السدتسخة  في السؤسدات والسذخوعات التي تعسل في مجال السعخفة تػليجا وانتاجا واستخجاما 
 والبحػث... الخ . والتي تسثميا شخكات السعمػمات، والاترالات،  والبخمجيات،

                                                           

 .2، ص5112أحسج الخصيب، خالج زيغان، إدارة السعخفة ونطع السعمػمات، عالع الكتاب الحجيث لمشذخ والتػيع، الأردن،   -1
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_ الديادة السدتسخة في أعجاد العامميغ في مجالات السعخفة ، وفي الأعسال كثيفة  العمع ، ففي إقتراد 
إنتاج سمع و تقجيع خجمات ذات جػدة ف ىع مػجػدات السشطسة الخئيدية ،السعمػمات الحالي،  تعج السعخفة أحج أ 

سعخفة الستسيدة في عسمية الترسيع والإنتاج والتدػيق ويدتشج عالية وكمفة مشخفزة يعتسج برػرة كبيخة عمى ال
نجاح الأعسال في سػق تشافدية متدايجة بذكل أساسي إلى نػعية السعخفة التي تصبقيا السشطسات في أعساليا 

ربسا  ،الخئيدية، وإن ىحه الحكيقة أصبحت مشطػرة أكثخ عشجما نلاحع أن الإبتكار في السشتجات ىػ إنعكاس
حالة الدػق أو إحتسالات ثقافة ججيجة، أو مغ خلال مذاركة الدبائغ بالسعخفة لإرشاد السشطسة بصخيقة  لسعخفة

العسل، وكيف يشبغي خجمتيع و يكسغ سبب تخكيد مجيخؼ  السشطسات عمى السعخفة في أن  السجيخ ىػ 
مباشخ مع السشفحيغ، وىػ السدؤول عغ متابعة تشفيح السيسة واكتساليا، لحلظ فيػ يحتاج إلى إحتكاك وتفاعل 

 بحلظ يحتاج إلى التفاعل الذخري معيع لكي تشقل إلييع السعخفة.  

 . السطمب الثاني: أساسيات حؽل إقتراد السعخفة

 . نتشاول في ىحا السصمب نذأة إقتراد السعخفة وأىع التعخيفات السقجمة لو

  أولا نذأة  إقتراد السعخفة  ومفيؽميا:

لقج سبق مخحمة ضيػر الإقتراد السبشي عمى العمع والسعخفة والتكشػلػجيا،  ة: نذأة إقتراد السعخف -1
مخاحل متعجدة كان ليا الأثخ الكبيخ في ضيػره بالذكل السػجػد عميو في الػقت الخاىغ،  ومغ أبخز ىحه 
السخاحل يػجج مخحمة الإقتراد السبشي عمى "الدراعة" بعجىا مخحمة الإقتراد السبشي عمى الآلة  

 لإقتراد الرشاعي"."ا

  (1) وبشاءا عمى ما سبق  سشحاول التعخف لكيفية نذأة إقتراد السعخفة خلال الشقاط التالية :

و البالغ الأىسية  حيث تسثل التحػل الأول فيسا عخف" بالإقتراد الدراعي":  ذلظ التحػل العطيع - 
ت سكشية كبيخة ندبيا إلى بخوز تشطيع إدارؼ ، إذ اعتسج الإندان عمى الدراعة وأدػ قيام تجسعافي حياه البذخ

                                                           

زبيجؼ السكي وآخخون، إقتراد السعخفة... الػاقع ومتصمبات التحػل )التجخبة الساليدية أنسػذجا(، السمقى الجولي: الإتجاىات  -1
ديدسبخ  12، 15شسية السدتجامة نحػ رؤػ مدتقبمية واعجة لمجول الشامية،، جامعة الجدائخ، الحجيثة لمتجارة الجولية، وتحجيات الت

 .  250،255، ص ص5102
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 وسياسي ملائع  لسدتػػ تصػر السجتسع البذخؼ في تمظ السخحمة.

وفيسا  يتعمق بالتحػل الثاني  وماعخف "بالإقتراد الرشاعي":  وتسثل بكيام الثػرة الرشاعية   -
ىا عمى امتجاد القخن التاسع عذخ ابتجاءا مغ الشرف الثاني مغ القخن الثامغ عذخ في انجمتخا، ومغ ثع انتذار 

في اوروبا الذسالية والغخبية و شسال أمخيكا واليابان،  وروسيا في وقت لاحق، وتعج الثػرة الرشاعية بجاية تقجم 
عطيع  في البمجان التي تحققت فييا وبالتالي في العالع أجسع وقج شسل ىحا التقجم فخوع الشذاط الإقترادؼ كافة 

 .والشقل والسػاصلات والتجار  والسرارف وغيخىا(  ) الرشاعة والدراع

أما السخحمة  الثالثة والتي تعخف "باقتراد السعخفة "وفييا حجث التحػل الأكبخ، والحؼ كان لو دور  -
في الخبع الأخيخ مغ القخن العذخيغ،  وتسثل بثػرة العمػم  بالغ الأثخ في تغييخ تاريخ البذخية ، فقج بجأ

ئقة التصػر وما نجع عشيا مغ ثػرة في السعمػمات والاترالات حيث أصبحت السعمػمات والتكشػلػجيا الفا
والسعخفة مػردا أساسيا مغ السػارد الإقترادية ، بل السػرد الأكثخ أىسية في الإقتراد الججيج، الحؼ بات يعخف 

  بالإقتراد السبشي عمى السعخفة.

  ولعل أىع ما يسيد ىحا العرخ الججيج ما يمي:

 نتاج وتحػل السعخفة إلى قػة مشتجة .نجماج العمػم في مشطػمات الإإ -

، أكثخ أىسية في الإقتراد سمو مغ عمع و تكشػلػجيا و إبتكارأصبح رأس السال السعخفي بسا يذ -  
  الججيج مقارنة بخأس السال السادؼ.

يغ الثامغ والتاسع عذخ إلى تحػل نسط الإنتاج العمسي والتقشي، مغ مخحمة الإبجاع الفخدؼ خلال القخن -  
 مخحمة الإنتاج الجساعي والسؤسدات خلال القخن العذخيغ.

 مفيؽم إقتراد السعخفة: 2-

لسشطسات ، والسجتسع يعج إقتراد السعخفة فخعا مغ العمػم الأساسية ييجف إلى تحديغ رفالية الأفخاد وا
لات الزخورية لتصػيخ ىحه الشطع ، يشتج ىحا نطع إنتاج وترسيع السعخفة ثع إجخاء تشفيح التجخ عغ شخيق دراسة

الفخع نساذج نطخية مغ خلال البحث العمسي مغ جية أولى . كسا يصػر الأدوات العسمية والتقشية التي يسكغ 
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 (1) تصبيقيا مباشخة عمى العالع الػاقعي مغ جيو ثانية.

الحكية أؼ أن ىحه السشتجات ىي بعس ملامح وىشاك تعخيف يقخن إقتراد السعخفة بإقتراد السشتجات 
إقتراد السعخفة القائع عمى تكتل السعمػمات وتخاكسيا في جياز الكسبيػتخ  الحؼ يقػم بجوره بتحميميا وتشديقيا 

 (2) لتعاشى مع أحجاث الػاقع بسا يتشاسب معيا تساما كسا يتعاشى معيا الإندان الخاشج.

عمى -مدتشجا عمى السؤشخات الأساسية لإقتراد السعخفة  -ويعخفو البشظ الجولي بذكل أكثخ تفريل 
السعخفة السحخك الخئيدي لمشسػ الإقترادؼ مغ خلال الإستثسار الستػاصل في  وأنو" الاقتراد الحؼ تكػن في

والابتكار، وتكشػلػجيا السعمػمات والاترال، والبيئة الإقترادية والسؤسدية. بسا يعسل عمى السديج مغ التعميع، 
 (3) إنتاج وإستخجام السعخفة بذكل أكثخ كفاءة لجعع التشسية والشسػ الاقترادؼ الستػاصل.

بأن إقتراد السعخفة ىػ ذلظ الإقتراد الحؼ يحقق فييا السعخفة الجدء الأعطع   ويسكغ أن ندتخمز
فة مغ الكيسة السزافة .أو بالأحخػ ذلظ الإقتراد الحؼ يقػم عمى الإستخجام السذتخك والستكامل لمسعخ 

 (4).عرخ الخاىغالوتكشػلػجيا السعمػمات والإترالات باعتبارىسا أساس الشسػ الإقترادؼ في 

 ثانيا : أسذ إقتراد السعخفة وخرائريا. 

 أسذ إقتراد السعخفة: -1

 (5) يدتشج الإقتراد السعخفي في أساسو عمى أربعة ركائد وىي عمى الشحػ التالي:

نطام فعال مغ الخوابط التجارية مع السؤسدات الأكاديسية وغيخىا مغ  لبحث والتطؽيخ(:الإبتكار )ا -أ
                                                           

ية لمسخحمة الستػسصة في دلة الكػيت مغ وجية نطخ عبيج بجر عيج الػشخؼ، ميارات الإقتراد السعخفي في كتب التخبية السيش -1
السعمسيغ ومسارستيع ليا، رسالة إستكسال لستصمبات الحرػل عمى درجة الساجيدتيخ في السشاىج العامة، عسادة الجراسات العميا، 

 .  05،02، ص ص 5102جامعة آل البيت، الكػيت، 

 . 02، ص5117، عسان، 0راد السعخفي، دار صفاء لمشذخ والتػزيع، طىاشع الذسخؼ وناديا الميثي، الإقت -2

لتشسية والدياسات الإقترادية ، السجمج جييان محمد، أثخ إقتراد السعخفة، في الشسػ الإقترادؼ في الإقتراد السرخؼ، مجمة ا -3
 .  00، ص5102، الجدائخ، 7-52، العجد: 02

تخير محمد وآخخون، أىسية إقتراد السعخفة في تحديغ تشافدية السؤسدات الإقترادية، دراسة ميجانية في مؤسدة تحػيل الحرة  -4
 . 20، ص5102 مارس 2بسغشية، مجمة التشسية والإقتراد التصبيقي، العجد: 

 .52،52، ص ص5102، 0خالج أحسج عمي محسػد، العػلسة وإقتراد السعخفة، دار الفكخ الجامعي، شبعة  -5
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 السشطسات التي تدتصيع مػاكبة ثػرة السعخفة الستشامية واستيعابيا وتكييفيا مع الإحتياجات السحمية.

مى وىػ مغ الإحتياجات الأساسية للإنتاجية والتشافدية الإقترادية، حيث يتعيغ ع :التعميػ -ب
الحكػمات أن تػفخ اليج العاممة الساىخة والإبجاعية أو رأس السال البذخؼ القادر عمى إدماج التكشػلػجيات 
الحجيثة في العسل وتشامي الحاجة إلى دمج تكشػلػجيا السعمػمات والإترالات فزلا عغ السيارات الإبجاعية في 

 السشاىج التعميسية وبخامج التعمع مجػ الحياة .

ة التحتية السبشية عمى تكشػلػجيا السعمػمات والإترالات التي تديل نذخ وتجييد السعمػمات البشي -جـ
، لجعع الشذاط الإقترادؼ وتحفيد السذاريع عمى إنتاج قيع مزافة ف وتكييفو مع الإحتياجات السحميةوالسعار 
 عالية .

كل الأشخ القانػنية  والتي تقػم عمى أسذ إقترادية قػية تدتصيع تػفيخ الحاكسية الخشيجة: -د
والدياسية التي تيجف إلى زيادة الإنتاجية والشسػ، وتذسل ىحه الدياسات التي تيجف إلى جعل تكشػلػجيا 
السعمػمات والإترالات أكثخ إتاحة ويدخ ، وتخفيس التعخيفات الجسخكية عمى مشتجات تكشػلػجيا وزيادة القجرة 

 التشافدية لمسؤسدات الرغيخة والستػسصة.

 خرائص إقتراد السعخفة :  -2

فقج أصبح يترف  إن الخرائز التي ميدت عرخ السعخفة كان ليا إنعكاسا عمى الإقتراد،
 (1)بخرائز جعمتو يدتحق أن يصمق عميو إصصلاح السعخفة والحؼ يتسيد ب: 

إقتراد تتقمز فيو أىسية وتأثيخ السػقع مغ خلال الإستخجام السلائع لمتكشػلػجيا وأساليب الأسػاق  -
 والذبكات الإلكثخونية ومشيا تغييخ السفيػم التقميجؼ للأسػاق.  عغ شخيق الخسائل الإلكثخونيةالخأسية 

إقتراد يرعب فيو تصبيق القػانيغ الزخيبية والقيػد الجسخكية وغيخ الجسخكية لكػن السعخفة متاحة  -
 لمجسيع في أؼ مكان مغ السعسػرة .

                                                           

أشخوحة مقجمة لشيل شيادة سسية بخوبي، دور إدارة السعخفة في تعديد القجرات الإبجاعية في السؤسدات الرغيخة والستػسصة،  -1
دكتػراه عمػم في العمػم الإقترادية، كمية العمػم الإقترادية والتجارية وعمػم التدييخ، جامعة فخحات عباس، سصيف&، الجدائخ، 

 . 05، ص5151
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فة ذاتيا تكػن أكبخ حيغ تجخل حيد التذغيل ونطع إقتراد السعخفة يعشي في جػىخه أن قيسة السعخ  -
 الإنتاج وبالسقابل قيستيا تربح معجومة عشجما تبقى حبيدة عقػل اصحابيا.

يعاني مغ الشحرة بل ىػ إقتراد وفخة، عكذ أغمبية السػارد التي تشزب مغ جخاء  إقتراد لا -
 كة .الإستيلاك فالسعخفة تدداد بالسسارسة والإستخجام وتشذخ بالسذار 

خبخة العسالة مع  إقتراد السعخفة يسشح مكانا مخكديا لشطع التعميع والتجريب السدتسخيغ لكي تتلاءم -
 .إقتراد السعخفة

 :والتعمػ التشعيسي ثالثا: مجتسع السعخفة

  :مجتسع السعخفة -1

لحؼ يشتج ىػ "ذلظ السجتسع الحؼ يحدغ إستعسال السعخفة في تدييخ أمػره وإتخاد القخارات الدميسة وا
ويدتيمظ ويػضف السعمػمة  لسعخفة خمفيات وخفايا وأبعاد الأمػر بسختمف جػانبيا وأنػاعيا ، وىػ اليػم أساس 

 (1)التشسية البذخية إذ وفخ إشتخاشات ثػرة السعمػماتية بكل أبعادىا الإجتساعية والدياسية والثقافية والإقترادية ".

مجتسع السعخفة بأنو:" ذلظ السجتسع الحؼ يقػم أساسا عمى  5443ويعخف تقخيخ التشسية البذخية لعام 
 نذخ السعخفة وإنتاجيا وتػضيفيا بكفاءة في جسيع مجالات نذاشات مجتسع الإقتراد والسجتسع السجني والدياسة

 (2) والحياة الخاصة وصػلا للإرتقاء بالحالة الإندانية بإشخاد أؼ إقامة التشسية الإندانية".

كػن كل أفخاد السجتسع ذو قجر مغ السعخفة، وليدت السعخفة حرخا عمى ذوؼ وفي السجتسع السعخفي ي
 الإختراص ونخب السجتسع .

 ومغ أىع العػامل السداعجة عمى قيام مجتسع السعخفة:

 دعع مشطػمة إكتداب السعخفة والتأسيذ لشسػذج معخفي متصػر ومشفتح. -

                                                           

 . 21، ص5112عالع الكتاب الحجيث ودار ججار لمكتاب العالسي، الأردن، نعيع إبخاليع الطاىخ، إدارة السعخفة،  -1

كسال مشرػرؼ، خميفي عيدى، إنجماج إقتراديات البمجان العخبية في إقتراد السعخفة، السقػمات والعػائق، مجمة إقتراديات  -2
 . 25، ص5112، 5شسال إفخيكيا، عجد
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 .للإستخجامتجعميا متاحة تػثيق الخبخات وحفطيا في قاعجة بيانات  -

 .البشية الإجتساعية  والإقترادية التحػل نحػ نسط إنتاج السعخفة في -

 بشاء قجرة ذاتية عمى البحث والتصػيخ التكشػلػجي في جسيع الشذاشات السجتسعية. -

 التعمػ التشعيسي: -2

لى تحديغ ىػ مجسػع العسميات والشذاشات التي تدعى السشطسة مغ خلاليا إتعخيف التعمػ التشعيػ:  -أ 
قجراتيا وتصػيخ ذاتيا وتفعيل علاقاتيا مع بيئتيا والتكيف معيا سػاء الخارجية أم الجاخمية وتعبئة العامميغ 

 (1)ليكػنػا وكلاء لستابعة السعخفة وتػضيفيا في السشطسة لإحجاث التصػيخ السدتسخ و تحقيق الكفاءة والفعالية.

  :أىسية التعمػ التشعيسي -ب 

 :نػجد أىسية التعمع التشطيسي عمى مدتػػ كل مغ الفخد و السشطسة عمى الشحػ التالي

را ججيجة تكسغ أىسية التعمع التشطيسي عمى مدتػػ السشطسة في كػنو يقجم أفكا: عمى مدتؽى السشعسة* 
 (2) ويدسح بالتججيج ومػاكبة التصػرات حيث أن:

 .شطيسي يقجم أفكارا وترػرات ججيجة عغ أداء السشطسة وذلظ مغ خلال الإلتدام بالسعخفةالتعمع الت -

 التكيف مغ خلال عسمية التججيج الحؼ يتع تذجيعو وبحلظ فإن السشطسة لغ تبقى جامجة. -

عج التعمع التشطيسي شخط أساسي لسػاكبة عجم التأكج والتغيخ السدتسخيغ والقجرة عمى مػاجية ي -
  السدتقبل. واستكذاف

 

                                                           

 .  052، ص 5112رسات والسفاليع، مؤسدة الػراق لمشذخ والتػزيع، عسان، إبخاليع خمػف السكاوؼ، إدارة السعخفة السسا -1

بخيصل فصيسة الدىخاء، أىسية التعميع التشطيسي في تكػيغ رأس السال الفكخؼ، دراسة حالة مؤسدة سػناشخاك، أشخوحة دكتػراه  -2
 . 05، ص 5102في عمػم التدييخ، تخرز تدييخ السشطسات، جامعة محمد خيزخ، بدكخة، 
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يديج مغ مدتػيات الإبجاع التشطيسي والتكيف عبخ عسمية التججيج الحؼ يتع تذجيعيا والدعي إلى  -
 (1) التغييخ التشطيسي بسا يدتجيب لأىجافيا.

 (2) تكسغ أىسية التعمع التشطيسي عمى مدتػػ الفخد في مايمي:: عمى مدتؽى الفخد* 

السداىسة في تصػيخ شخرية الفخد مغ خلال مداعجتو عمى إدراك ذاتو وفيع الآخخيغ والتفاعل  -
 معيع وتحديغ مياراتو في التعامل معيع وتحقيق التػافق مع الستصمبات التشطيسية، الثقافية، البيئية.

  سيمة فعالة لتحقيق الأىجاف الفخدية والحرػل عمى السكافآت أو السكانة أو الدمصة أو القػة.و  -

السداىسة في تحػيل السػارد والسعارف الزسشية إلى كفاءات جػىخية عغ شخيق صقل ميارات  -
 .وقجراتياالسشطسة 

و ومتغيخاتو الإقترادية وضػح التفكيخ لجػ العامميغ وفيع السجتسع الخارجي بكافة أبعاده وعلاقات -
 .والتكشػلػجية والقزايا العالسية السعاصخة

الجور الحؼ يمعبو في تييئة الأفخاد، فالسشطسات التي تستمظ ثقافة تعمع قػية تكػن جيجة في خمق  - 
  .الأفخادوتعجيل سمػكيات 

 

 

 

 

 

                                                           

محمد ششذػنة، أىسية التعمع التشطيسي في نجاح السؤسدات الاقترادية، مجمة العمػم الاندانية، جامعة محمد خيزخ، بدكخة،  -1
 . 002، ص 5105، 22العجد: 

بمقاسع جػادؼ، التعمع التشطيسي وعلاقتو بتسكيغ لعامميغ، دراسة ميجانية عمى عيشة مغ عسال مجيخية تػزيع الكيخباء والغاز،  -2
 . 20، ص5102جديخ، تخز عمع الشفذ العسل والتشطيع، جامعة محمد خيزخ، بدكخة، لػلاية الأغػاط، محكخة لشيل شيادة السا
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 مزاميؼ إقتراد السعخفة  السطمب الثالث:

 أولا : متطمبات إقتراد السعخفة

(1) خز سػيمع جػدة سعيج الستصمبات الأساسية لإقتراد السعخفة في الآتي:يم
  

  تػفخ بشية تحتية لتكشػلػجيا السعمػمات والإترالات لبشاء مجتسع معمػمات كخصػة أولية وأساسية. - 

بشاء إقتراد السعخفة ، حيث تعج الذفافية أىع   تصبيق القػانيغ والأنطسة الدائجة لتشاسب متصمبات -  
 ركائد إقتراد السعخفة.

إعادة ليكمة الإنفاق العام وتخشيجه وإجخاء زيادة حاسسة في الإنفاق السخرز لتعديد السعخفة بجءا  -
 مغ مخحمة ما قبل الجراسة وصػلا إلى الجامعة وإنتياء بسشطػمة البحث العمسي والتصػيخ، أؼ أن بشاء ودعع

  إقتراد السعخفة يتصمب تغييخات جحرية في مشطػمة التعميع والتحػل إلى التعميع السدتسخ مجػ الحياة.

عمى الجولة تػفيخ السشاخ السشاسب لمسعخفة  إذا  خمق و تصػيخ رأس مال بذخؼ وبشػعية عالية ، - 
  التي أصبحت أىع عشاصخ الإنتاج.

فالذخكات متعجدة الجشديات أصبحت تداىع   السعخفة ، إدراك السدتثسخيغ والذخكات لأىسية إقتراد -
 وتخرز ميدانية ىامة لمبحث والابتكار.  في تسػيل وتعميع عساليا ورفع مدتػػ تجريبيع وكفاءاتيع ،

 التي لا يسكغ الحرػل عمييا عمى الرعيج الجولي.  إمتلاك السعخفة السدتػردة وإيجاد السعخفة - 

 والتكشػلػجيا.   بشاء مشطػمة فعالة لمعمع  - 

 ويزيف اخخ بعس الستصمبات الأساسية لمتحػل لإقتراد السعخفة:

نذخ ثقافة مجتسعية مذجعة للإبجاع والإبتكار وداعسة لمبحث والتصػيخ ، مغ خلال تػفيخ بيئة  - 
 تفاعمية مشاسبة تحث الإندان عمى السداىسة في إنتاج السعخفة وتطيخ إمكاناتو وتذجعو عمى العصاء.

 بعيجة عغ البيخوقخاشية ومػاكبة لمتغيخات السدتسخة في العالع. ومشفتحة  مق نطع إدارية ديشاميكيةخ -  

                                                           

 .71،75لػلرباع رياض، مخجع سبق ذكخه، ص ص   -1
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 .إشلاق حخية الخأؼ والتعبيخ والتشطيع، وضسانيا بالحكع الرالح -

وعمى العسػم فإنو لتحقيق الإقلاع السعخفي والتحػل نحػ إقتراد السعخفة يتصمب تػافخ مجسػعة مغ  
 والذخوط الأساسية أىسيا:الستصمبات 

تػفخ بشية تحتية تكشػلػجية وخاصة تكشػلػجيا الإعلام والإترال، وتػفخ قاعجة لمبحث  - 
الشطخ ىحه يؤيجىا البشظ  ةوجيوالإستثسار في الخاسسال البذخؼ مغ خلال نطام تعميسي جيج، و   والتصػيخ،

 يغ.الجولي مغ خلال وضعو إشارا عاما لإقتراد السعخفة كسا ىػ مب

 : ركائد البشغ الجولي لإقتراد لسعخفة.(33الذكل)

 

 

 

 

 

السرجر: الإسكؽا، رؤية مفتؽحة لتعديد قطاع تكشؽلؽجيا السعمؽمات والإترالات مؼ أجل مؽاجية تحجيات إقتراد 
 .23، ص2332الستحجة، نيؽيؽرك، السعخفة، الأمػ 

 ثانيا : مؤشخات إقتراد السعخفة:

 

ىشاك مجسػعة مغ السؤشخات التي تختبط بإقتراد السعخفة و تجل عمى الشسط السدتخجم ضسغ الإقتراد، مسا 
ومغ أىع   لتحجيج مدتػػ التصػر الإقترادؼ ليحه الجول ،  يداعج عمى تصبيق مقارنات عجيجة بيغ الجول ،

(1) سؤشخات ما يمي:ىحه ال
  

                                                           

فخاس عدت الكداسية، دور إقتراد السعخفة في تحديغ الخجمات السرخفية الإلكتخونية في القصاع السرخفي الدعػدؼ،   -1
 . 577، 572، ص ص5151، 02السجمة العخبية لمشذخ العمسي، العجد: 

التعليم 

 والتدريب

بنية إقتصادية 

 وتنظيمية ملائمة

البنية التحتية 

 للمعلومات

منظومة 

 الإبتكار 

إطار البنك 

الدولي 

للإقتصاد 

 المعرفة
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  الشدبة التي تذكميا السعخفة ضسغ أسعار الدمع والخجمات في القصاع.  -1

  ما تذكمو تجارة السعخفة مغ السيدان التجارؼ بالشدبة لمجولة. -5

مؤشخات تػجو السجتسع نحػ السعمػمات مثل ندبة وحجع البشية الخئيدية مثل : السحتػػ الخقسي، و  -3
  واليػاتف. شبكة الانتخنت،

  والشسػ في بخاءات الإختخاع.  تشامي حقػق السمكية الفكخية،و  حجع -0

 للازمة لمتجريب والجراسة، التي تختبط بسخاحل الأفخاد العسخية.الدشػات ا -2

 . word bank 2012)ندبة الإنفاق عمى البحث والتصػيخ مغ الشاتج السحمي الإجسالي -6

  وىشاك مؤشخات يعتسجىا البشظ الجولي لمسعخفة: -

جييا رغبة بالتسكغ مغ يقجم البشظ الجولي مغ خلال معيجه الحؼ يعشي في ببخامج التشسية لمجول التي ل
عمى السدتػػ العالسي كسا قيق التشافذ، وزيادة ندبة الشسػ عمى تح إستخجام إقتراد السعخفة في لسداعجتيا

 الحؼ يختكد عمى أربع محاور ىي : (KAM )مؤشخ 5442وضع السعيج عام 

  الحػافد الإقترادية والشطع السؤسداتية.  -1

 الإبتكار والإبجاع.  -5

 د البذخية والتعميع.السػار   -3

 ( . 5412الإترالات وتكشػلػجيا السعمػمات )صشجوق الشقج العخبي  -0

  ثالثا : مخاطخ وتيجيجات إقتراد السعخفة:

(1) يتعخض إقتراد السعخفة إلى العجيج مغ التيجيجات يسكغ أن نػجدىا في الشقاط التالية: -        
   

                                                           

 . 252زبيجؼ السكي وآخخون، مخجع سبق ذكخه، ص  -1
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يؤدؼ إلى إنخفاض الأسعار وبالتالي   إن إنخفاض التكمفة الحجية لمسشتجات السعخفية مغ شأنو أن -  
 .الأرباح وبالتالي إنخفاض الأمػال السخررة لمبحث والإبجاع  إنخفاض

السعخفة ستكػن اكثخ عخضة لتحػل  يقات الخاصة بإقتراد السعخفة قػاعج السعمػمات و بخامج التصب -        
فإن ىحه السعمػمات والبخامج ىي الزسانة الػحيجة في استسخار معخفتيا   الخاصة إلى معخفة عامة وبالتالي

 .خاصة مغ أجل التسيد عمى مشافدييا  كسعخفة

إلى تبشي  ةالسعخفية الى الخقسي  يجفع بالسشذآت  التكمفة الحجية السشخفزة،  العػائج جخاء  إن تدايج -        
أؼ أن ما يشصبق عمى حقػق   مسا يعشي التخمي التجريجي عغ حقػق السمكية  free copiesالسجانية الشدخ

  .لسعخفة لع يعج ملائسا لعرخا  الرشاعي، السمكية في العرخ

السعخفو لايدال يػاجو بعس العػائق التي   عمى الخغع مغ إمكانية نذخ السعخفة إلى أن سػق  _         
مثلا   كالإحتكارات  know ledge market pathologieض سػق السعخفةيدسييا البعس بأمخا

والاستفادة مغ ريعيا بجل مغ بيعيا حتى ولػ   إلى الإستحػاذ الحرخؼ لمسعخفة  تسيل بعس السشذأت  حيث
 .كانت بدعخ مختفع حتى تسشع مذاركة السعخفة

ى إنعجام الػلاء بالشدبة لمدبػن فتػسع لتؤدؼ السشافدة الذجيجة والتشػع الستدايج في الدػق إ  يسكغ أن _
الاسػاق عبخ التجارة الإلكتخونية أعصى لمسدتيمظ إمكانية التدػق بدخعة وفعالية أكبخ في فزل الشسط 

عمى رجال الأعسال   وأصبح لداما  أصبحت قػاعج الدػق تدتجيب لخغبات السدتيمظ،  الإقترادؼ الججيج
  .ئشوالإجتياد أكثخ لمحفاظ عمى قاعجة زبا

تصبيق التقشيات و السعخفة عمى تػضيف الأفكار والسعارف بجلا مغ القجرات الفيديائية   يختكد إقتراد _
السقجمة بجلا مغ تحػيل السػاد الأولية وبالتالي يديج الصمب عمى سػق العسل عمى العسالة الساىخة التي تستمظ 

البديصة وىػ ما يشحر   الصمب عمى العسالةممحػظ في   تجني  يراحبو  تقشيات عالسية وىػ مامؤىلات و 
 تحت سقف الإقتراد القائع عمى السعخفة.  مغ العسالة بديادة البصالة بيغ أوساط ىحه الفئة

الأفخاد مػضفيغ ولا أصػل بالسعشى السحاسبي ولكغ ىع مدتثسخون  في اقتراد السعخفة لا يسكغ اعتبار
والحكاء  ؤسدة حيث أن السػضفيغ يدتثسخون الػقت والصاقةفإذا كان السداىسػن يدتثسخون أمػاليع في الس

)فالعامل عشج عسمو في مؤسدات معيشو فيع لا يسكشيع العسل في مؤسدة أخخػ(  ويجفعػن بحلظ فخصة بجيمة
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تذػيذا في الإتجاىات الفكخية وفي حكيقة الفخق بيغ ػقعػن عائجا الأمخ الحؼ حجث وقابل ىحا الإستثسار فيع يت
الأمع  العسل لجػ مدتخجم واحج تححر مشطسة لحؼ يؤدؼ في الأخيخ إلى تقميز مجةالسال وا العسل ورأس

في تعسيق   ىعامغ زيادة إنتاج السعخفة التقشيات الججيجة، قج يد لمتشسية مغ أن السكاسب الستحققة الستحجة
ت والبشي التحتية اللازمة الرشاعية و الجول التي تفتقخ إلى الخيخابيغ الجول الفخوقات في الشسػ الإقترادؼ 

كان عميو الحال في وقت قخيب حيث كان العالع يقدع  العالسي، في خلاف ما للاستثسار في إقتراد السعخفة
  الثخوة إلى دول فقيخة وأخخؼ غشية وأصبح العالع يقدع تقديسا رقسيا بإستخجام الفجػة السعخفية  شبقا لامتلاك

know ledge gap  الجول الشاميةلسجػ تأثخ   كسؤشخ. 

 السبحث الثاني: مفاليػ أساسية حؽل الخجمات البشكية 

تعج الخجمات البشكية في البشػك وجية لمستعامميغ مع البشظ ووسيمة ىامة لجحب الستعامميغ الججد و    
السحافطة عمى الستعامميغ الحاليغ ومغ خلال السبحث ىحا  سشتصخق إلى مفيػم  الخجمات بالإضافة إلى جػدة 

 الخجمات البشكية و الخجمات البشكية الإلكتخونية و أنػاعيا.

 السطمب الاول: عسؽميات حؽل الخجمات البشكية 

 قبل التصخق إلى مفيػم ونذأة الخجمات البشكية سشقػم بػضع مفيػم الخجمات برفة عامة. 

 أولا: تعخيف الخجمة وخرائريا:

 تعخيف الخجمة : -1

 ترف الخجمة نحكخ مشيا:ىشاك العجيج مغ التعاريف التي 

خخ مغ دون ان آالخجمة بانيا اؼ عسل او اداء غيخ ممسػس يقجمو شخف الى شخف  kotlerعخف 
 .(1)يشتج عغ ذلظ ممكية شيء ما فتقجيع الخجمة قج يكػن او لا يكػن مختبط بسشتج مادؼ

                                                           

 . 522، ص5112، عسان، 0صباعة، طزكخيا عدام وآخخون، مبادغ في التدػيق الحجيث، دار السديخة لمشذخ والتػزيع وال -1
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       عخفت بانيا عبارة عغ مشتػج غيخ ممسػس يقجم فػائج ومشافع مباشخة لمسدتيمظ كشتيجة لتصبيق و 
  او استخجام جيج او شاقة بذخية او الية فيو عمى اشخاص او اشياء معيشة محجدة والخجمة لا يسكغ حيازتيا 

 .(1)او استيلاكيا ماديا

كسا يسكغ تعخيف الخجمة عمى اساس السحتػػ غيخ السمسػس او السخخجات غيخ السمسػسة التي تتػفخ 
 .(2)مخجمةاو تقجم لمسدتفيجيغ الخجمة حيث يسكغ التسيد بيغ العشاصخ السمسػسة وغيخ السمسػسة ل

 :خرائص الخجمة -2

 .(3) :مغ بيغ خرائز الخجمة ما يمي

: تعتبخ الخجمة غيخ ممسػسة أؼ لا تكػن رؤيتيا أو تحوقيا أو لسديا أو سساعيا وذلظ قبل غيخ ممسؽسة -أ
عمى مجػ جػدة الخجمة السقجمة، فيع يبحثػن عغ شخائيا كالدمع السادية، وحتى يدتصيع العسلاء التعخف 

علامات ممسػسة يدتصيعػن مغ خلاليا تكػيغ ترػر عغ مجػ جػدة الخجمة، لحلظ فإن مغ أىع ميام مقجمي 
الجػانب تتسثل الخجمة ىػ إبخاز ىحه العشاصخ السمسػسة في الخجمة السقجمة، فسثلا في الخجمة السرخفية 

ة في الجػانب السادية السخئية لمخجمة كالأجيدة السدتخجمة و الترسيع الجاخمي، السمسػسة في العشاصخ السمسػس
وغيخ ذلظ مغ السخافق و التدييلات السػجػدة في البيئة السادية ولحلظ فإن نجاح البشظ في بيع الخجمات يجب 

 أن يعتسج عمى تحػيل اللاممسػس إلى ممسػس.

ارية أؼ غيخ قابمة لمكياس ومتغيخة بذكل عال لأن ضخوف بسعشي أنيا ليدت معي التشؽع وعجم التجانذ: -ب
تقجيع نفذ الخجمة، يسكغ أن تختمف مخة لأخخػ تبعا لاختلاف الطخوف السحيصة أو اختلاف الحالة السداجية 

 لكل مغ مقجم الخجمة أو شالبيا

                                                           

 .222، ص5102، عسان، 0لداعبي، إدارة التدػيق الحجيث، دار لسديخة لمشذخ والتػزيع والصباعة، طعمي فلاح ا -1

 .210، ص5112، عسان، 0ربحي مرصفى عميان، أسذ التدػيق السعاصخ، دار صفاء لمشذخ والتػزيع، ط -2

ل فصيسة الدىخاء بػعبج الله، دور الريخفة الإلكارونية في تحديغ جػدة الخجمات البشكية، محكخة مقجمة ضسغ متصمبات ني -3
، ص ص 5151-5102شيادة الساستخ في العمػم الإقترادية، تخز إقتراد نقجؼ وبشكي، جامعة محمد خيزخ، بدكخة، 

55-52 . 
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يخػ أن الخجمة لا فالخجمة تشتج وتدتيمظ في أن واحج وبسذاركة شالب الخجمة بالعسمية كسا  التلازمية: -ث
 عمييا .أنيا ملازمة لمدبػن الحاصل  يسكغ أن تفرل عغ الجية السػردة ليا كسا

  .بسا أنيا غيخ ممسػسة وذات خاصية تلازمية فلا يسكغ تخديشيا وتتلاشيا بسجخد تقجيسيا التلاشي: -ث 

بالتسمظ ولكغ قج يشتج عشيا  بسا أنيا غيخ ممسػسة وتدتيمظ مباشخة فيي غيخ قابمة عجم قابميتيا لمتسمغ: -حـ
 .نقل لمسمكية

  ( : الفخوق الجؽىخية بيؼ الدمع و الخجمات01ججول رقػ )

 الخجمات الدمع
الدمع أشياء ممسػسة وقيسة الدمع أو السشتجات تكسغ  -

في حكيقة أنو يسكغ تسمكيا أؼ يحجث نػع مغ نقل 
 السمكية.

ارة عغ الخجمات تكػن غالبا غيخ ممسػسة ، ذلظ أنيا عب -
أنذصة أو ترخفات أو جيػد، كسا لا يسكغ تسمظ معطع 
الخجمات وتكسغ قيسة الخجمة في) التجخبة( التي يعيذيا 

  .العسيل ولا تتزسغ الخجمة عادة نقل أو تحػيل السمكية
الدمع يسكغ تخديشيا ، إذا يسكغ أن يخدن الفائس  -

مع الدمع في وقت ما حتى يكػن ىشاك شمب عميو في 
 خ. وقت آخ

الخجمات عادة غيخ قابمة لمتخديغ، فالصاقة غيخ  -
السدتغمة في مجال الخجمات لا يسكغ تخديشيا ولا يسكغ 

 بالتالي تحػيميا في وقت الى آخخ.
الدمع تخزع لسػاصفات معيشة وىشاك انفرال بيغ  -

السشتج والسدتيمظ ويتع الإترال بيشيسا عغ شخيق 
شي بيغ إنتاج الػسصاء وبالتالي فإن ىشاك فاصل زم

الدمع وإستيلاكيا ، يتع خلال ىحا الفرل نقل وتخديغ 
 .الدمع

الخجمات لا يسكغ فرميا عغ الذخز مقجم الخجمة  -
فالذخز مقجم الخجمة يشتج ويػزع الخجمة في نفذ 

  .الػقت، كسا يتع إنتاج واستيلاك الخجمة في نفذ الػقت

يسكغ احجاث قجر كبيخ مغ السشصكية في الدمع  -
التالي يسكغ إنتاج الدمع عمى نصاق واسع واستخجام وب

 .أساليب الخقابة عمى الجػدة بديػلة

الخجمات تختمف في الجػدة بسخور الػقت ولحلظ لا  -
 .يسكغ ضسان الشسصية في جػدة الخجمة

 
 .21_  52 ( ، تدػيق الخجمات السرخفية مرخ: البيان لمصباعة والشذخ، ص ص0222السرجر: عػض بجيخ الحجاد ، )
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 :ثانيا : مفيؽم الخجمات البشكية وأنؽاعيا

 مفيؽم الخجمات البشكية:1- 

بعج تػضيح تعخيف الخجمة بذكميا العام سشتشاول مغ خلال السحػر تعخيف الخجمات البشكية والتي  -
  :لا تبتعج عغ تعخيف الخجمات وفق الآتي

لثاني متسثل في العسيل، فيي عبارة عغ تعخف بأنيا "كل ما يقجمو البشظ في إشار نذاشو لمصخف ا -
مرجر لإشباع ما يخغب فيو العسيل مغ حاجات ورغبات ، فسغ وجية نطخ العسيل الخجمة السرخفية ىي 

 .(1)مرجر لمحرػل عمى تمظ الحاجة أما مغ وجية نطخ السرخف مرجر لمخبح"

ويسكغ تعخيفيا أيزا:" الأنذصة التي تقػم بيا البشػك لسداعجة عسلائيا في أنذصتيع السالية واجتحاب 
 .(2)عسلاء ججد ، وزيادة مػاردىا السالية بحيث لا تتعخض عغ أدائيا لأؼ نػع مغ السخاشخ"

ويزيف ناجي معلا أن مزسػن الخجمة السرخفية يتدع بتغمب العشاصخ غيخ السمسػسة عمى 
 .(3) العشاصخ السمسػسة، وتتجدج ىاتان السجسػعتان مغ العشاصخ في بعجيغ أساسيغ اثشيغ ىسا:

ويتسثل ىحا البعج في مجسػعة السشافع السادية السباشخة، والتي يدعى العسيل لمحرػل عمييا  البعج السشفعي: -
 مغ خلال شخائو لمخجمة السرخفية.

عة الخرائز والدسات التي يترف بيا السزسػن السشفعي السباشخ ويتسثل في مجسػ  البعج الدساتي: - 
  لمخجمة.

إذا كان البعج الأول يختبط بالعسيل نفدو، فإن البعج الثاني يختبط بالخجمة السرخفية نفديا ويعبخ  -
  عغ مدتػػ جػدتيا ، ويخقى بيا إلى مدتػػ تػقعات العسيل وإدراكاتو.

                                                           

، ص 5112، عسان، 0ة، دار نديع لمشذخ والتػزيع، طأبػ عخبي مخوان محمد، الخجمات البشكية في البشػك الإسلامية والتقميجي -1
  .72-25ص

 .2، ص5102 بخزخ، التكييف الفقيي لمخجمات السرخفية، دار الشفائذ لمشذخ والتػزيع، عسان، محمد بغ سالع بغ عبج الله -2

 .25-22، ص ص5105عبج الفتاح لدشػر، تدػيق السشتجات السرخفية، در صفاء لمشذخ والتػزيع، عسان، إياد  -3



 عموميات حول اقتصاد المعرفة والخدمات البنكية                       الفصل الاول:

27 
 

القػل أن الخجمات البشكية ىي مجسػعة مغ الأنذصة غيخ  ومغ خلال التعاريف الدابقة يسكغ -
 السمسػسة تقجم مشفعة لمعسيل والسختبصة بسشتج مادؼ أو غيخ مادؼ يقجميا البشظ لعسلائو مقابل عسػلة.  

 أنؽاع الخجمات البشكية: - 2

والتػضيف تعتبخ الخجمات البشكية أداة لجحب أكبخ عجد مسكغ مغ الستعامميغ سػاء في أنطسة الػدائع 
والاستثسار التي يسارسيا السرخف ، حيث تعجدت ىحه الخجمات السقجمة مغ قبل السرارف وذلظ عمى الشحػ 

 .(1)التالي:

 وتذسل ما يمي: الخجمات البشكية التقميجية: - أ

 دابات التػفيخ، وحدابات الػدائع لأجل....الخ.قبػل الػدائع بأنػاعيا: الحدابات الجارية، وح -

تقجيع القخوض الستػسصة وشػيمة الأجل، حيث تعج ىحه الػضيفة السرجر الخئيدي لاستثسار أمػال  - 
 السرارف، وتعج مغ أبخز مرادر تسػيل مؤسدات الأعسال.

في التجارة إصجار خصابات الزسان والاعتسادات السدشجية ، لتدييل وضسان عسميات التبادل  -
 الجولية.

بيع وشخاء الأوراق السالية، وتحريل الأوراق التجارية لرالح الدبائغ ، فزلا عغ تقجيع الخجمات  -
 الاستذارية لمدبائغ فيسا يتعمق بأعساليع ومذاريعيع التشسػية لكدب ثقة السرخف.

يا، وخجمات السبادلات فتح الحدابات الجارية، والكيام بخجمات تخويج الأسيع وإدارة الاكتتاب في -
 والسدتقبميات والعقػد الآجمة والتفزيل.

تسارس السرارف عغ شخيق خجماتيا السرخفية دور الػسيط عغ شخيق تػضيف أمػال الدبائغ في  -
السجالات الاقترادية السختمفة ذات السخدود الاقترادؼ السيع ، فزلا عغ قياميا بالاحتفاظ بالسستمكات الثسيشة 

  .ىخات والحىب والسدتشجات والأوراق السيسة كالذيكات وسجلات السمكية للأراضي والعقارات... الخمثل : السجػ 

                                                           

 .72-70إياد عبج الفتاح الدشػر، مخجع سبق ذكخه، ص ص -1
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دراسة الأوضاع الاقترادية والسالية والقػانيغ والتذخيعات، وتقجيع السقتخحات التي تيجف إلى تذجيع  -
  .الاستثسار وتشسية السجخخات والرادرات، وتصػيخ التكشػلػجيا وزيادة الإنتاج

  :وتذسل ما يمي الخجمات البشكية الالكتخونية: -ب 

أجيدة الرخف الآلي، وىي خجمة تقجميا السرارف لدبائشيا لتخفيس ضغط العسل ، وتجشب  _ 
الإجخاءات الإدارية ، وتمبية حاجات الدبائغ بعج أوقات عسل السرارف الخسسية وفي أوقات العصل والإجازات 

ة الإلكتخونية التي يحسميا العسيل ويدتخجم فييا رقسا سخيا وتدتخجم في الدحب ويتع استخجاميا بػاسصة البصاق
  .والإيجاع ، والتحػيل وسجاد الالتدامات الحكػمية كالسخالفات والفػاتيخ

وىي البصاقات السجفػعة مدبقا وتكػن الكيسة السالية مخدنة فييا  البطاقة البلاستيكية السسغشطة: -
تخنت وتقدع إلى بصاقات الخرع ، وبصاقة الدجاد الذيخؼ ، والبصاقة الائتسانية وتدتخجم لمجفع عبخ الأن

وتعتبخ خجمة الػيب السرخفي مغ أحجث التقشيات التي تقجميا  مرخف الياتف الجؽال: - .والبصاقة الحكية
الجػال ) السرارف، حيث تتيح لمعسلاء الػصػل إلى حداباتيع البشكية، وإنياء معاملاتيع غيخ أجيدة الياتف 

 .الخمػؼ(

يعج العسل السرخفي عبخ الانتخنت مغ أحجث التقشيات السرخفية ، بدبب  الريخفة عبخ الانتخنت: -
مغ تؤدػ إليو نطع وتكشػلػجيا تػاكب التصػرات الحاصمة في مجال التجارة الإلكثخونية ونطع السعمػمات، 

بأنو "العسل السرخفي الحؼ يكػن فيو  ووسائل الاترال الحجيثة ويعخف العسل السرخفي عمى الأنتخنت
 .(1) "الانتخنت وسيمة الاترال بيغ السرخف والعسيل

 .(2)وأبعادىا  البشكية الخجماتدورة حياة : ثالثا 

حياة الخجمة البشكية التصػر في حجع التعامل بيا عبخ الدمغ،  يقرج بجورةدورة حياة الخجمات البشكية:   -1
وبحلظ فإن مشحشى دورة حياة الخجمة البشكية يعبخ عغ التاريخ البيعي ليا، وليحا فإن تحميل دورة حياة السشتػج أو 

التي تعسل بيا كسا يػضح السفيػم الستفاوت في سمػك الخجمة مغ  الخجمة البشكية يداعج عمى وصف الكيفية

                                                           

 .72-70إياد عبج الفتاح الدشػر، مخجع سبق ذكخه، ص ص -1

 .75، ص5117 ،2ناجي معلا، الأصػل العمسية لمتدػيق السرخفي، در وائل لمشذخ والتػزيع، ط -2
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مخحمة إلى أخخػ وىػ ما يدسح بتصبيق استخاتيجيات تدػيكية مختمفة مغ مخحمة لأخخػ، والذكل يػضح حياة 
 الخجمة البشكية.

 دورة حياة الخجمة البشكية  :(04الذكل رقػ: )

 

 

 

 

 

 

 

    : ويتزح مغ الذكل أعلاه أن الخجمة البشكية تسخ بأربعة مخاحل وىي

في ىحه السخحمة يكػن الصمب عمى الخجمة البشكية ضعيفا لعجم معخفة الأفخاد بيا لكػنيا  مخحمة التقجيػ: .1
لظ يجب التخكيد عمى الإعلان بذكل مكثف بيجف تعخيف ججيجة وتصخح لأول مخة في الدػق، لح
  . الدبائغ بالخجمة البشكية السقجمة وفػائجىا

تعتبخ ىحه السخحمة مغ أىع السخاحل في دورة حياة الخجمة البشكية وتتسيد ىحه السخحمة  مخحمة الشسؽ: .2
ل بالخجمة لع يرل إلى بديادة الصمب ونسػه عمى الخجمة ، وتدتسخ ىحه السخحمة ما دام حجع التعام

أعمى مدتػياتو السػضػعة أو السحجدة مغ شخف البشظ ، وىشاك مؤشخات دالة عمى أن الخجمة مازالت 
 :في مخحمة الشسػ وىي

 التدايج في معجلات نسػ حجع السبيعات والأرباح.  

 اشتجاد حجة السشافدة بيغ البشػك 

 تحديغ جػدة الخجمة  

مرحلة 

 النمو 

مرحلة 

 التقديم

مرحلة 

 النضج

مرحلة 

الانحدا

 ر
 منحنى المبيعات 

 منحى الأرباح
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سخحمة يرل حجع التعامل بالخجمة والأرباح السػلج عشيا إلى السدتػػ الأعمى في ىحه ال مخحمة الشزج: .3
ويتسيد ىحا السدتػػ مغ مبيعات والأرباح بالاستقخار بالخغع مغ الديادة في حجع التعامل واتجاىو نحػ 

  الانخفاض ويقػد ىحا إلى تخفيس حجع الخجمة، وتتسيد ىحه السخحمة باشتجاد السشافدة بيغ البشػك

تدسى أيزا ىحه السخحمة بسخحمة التجىػر وفييا يقل الصمب عمى الخجمة وذلظ لعجة  مخحمة الانحجار:  .4
أسباب ، فقج تكػن الخجمة قج أصبحت لتمبي حاجات ورغبات الدبائغ أو ضيػر خجمات بشكية ذات 

ة أو ححفيا مشافع أكثخ اندجاما مع حاجات ورغبات الأفخاد  الأمخ الحؼ يجفع البشظ إلى تعجيل الخجم
 . وإدراج خجمات ججيجة تمبي احتياجات العسلاء

 (1)أبعاد جؽدة الخجمة:  -2

الباحثيغ حػل مالية الأبعاد التي تشصػؼ عمييا جػدة الخجمة، لكغ ىشالظ يػجج إتفاق بيغ الكتاب و  لا
البجاية  تكان (parasuraman et al .1985/ 41 -50)إلا أن ما قام بو ،إتفاق عمى تحجيج ىحه الأبعاد

الحؼ   servqualالحكيكية لمبحث عغ مقاييذ كسية لجػدة الخجمة حيث صسسػا مكياسيع السعخوف بإسع 
ى مقارنة التػقعات والإدراكات ، واعتبخوا أن تقييع الدبػن لجػدة الخجمة يعتسج عمى الفجػة بيغ تػقعات يعتسج عم

وإدراكات مدتػيات الأداء الفعمي التي تحجد بشاءا عمى عذخة أبعاد لجػدة الخجمة في مجال صشاعة الخجمات . 
 وىحه الأبعاد ىي:

والتي تسثل مطيخ الأجيدة والسعجات السدتخجمة والتختيب  :tangiblesالسمسؽسية )الأشياء السمسؽسة(  -1
 الجاخمي ، ومطيخ السػضفيغ .

 ويقرج بيا القجرة عمى أداء الخجمة بكفاءة ودقة. :reliabilityالإعتسادية )السؽثؽقة(  -2

 تسثل الخغبة في مداعجة الدبائغ وتقجيع خجمة لائقة ليع.: responsiveness  سخعة الاستجابة -3

 ويقرج بيا مجػ امتلاك السػضفيغ لمسيارات السصمػبة لتأدية الخجمات. :competenceكفاءة )القجرة( ال -4

 تعشي مجػ الاىتسام و الاحتخام و التقجيخ الحؼ يقابل بو الدبائغ. :courtesyالمباقة )الكياسة(  -5

                                                           

رعج فاشل بابان ،أبعاد جػدة الخجمة السرخفية و دورىا في تحقيق رضا الدبػن ،مجمة دراسات محاسبية ومالية ،السجمج   -1
 .225-222،ص ص 5105،سشة 52التاسع ،العجد 
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 .مقجمي الخجماتويقرج بيا مجػ الثقة و الامانة التي يتستع بيا  :credibilityالسرجاقية   -6

 مجػ الصسأنيشة التي يذعخ بيا الدبائغ وعجم الذعػر بالخصخ. :securityالأمان   -7

 .تعشي سيػلة الػصػل لمخجمة والإترال مع إدارة السرخف :accessibilityالؽصؽل لمخجمة  -8

قة مفيػمة يعشي مجػ قجرة السؤسدة عمى إيرال السعمػمات لدبائشيا بصخي :communicationالاترال  -9
 وواضحة والإستساع لسلاحطاتيع أو استفداراتيع.

ويقرج بو قجرة السؤسدة عمى التعخف عمى احتياحات وإىتسامات  :understandingفيػ الدبؽن  -10
 زبائشيا .

 لسطمب الثاني: مفاليػ أساسية حؽل جؽدة الخجمة البشكيةا

 أولا: مفيؽم جؽدة الخجمات البشكية وأىسيتيا 

 ؽدة الخجمة البشكيةمفيؽم ج -1

يشطخ إلى الي جػدة الخجمة البشكية عمى أنيا ذات قيسو استخاتيجية، وأن دراستيا تداعج البشظ عمى 
الاحتفاظ بدبائشو ومػضفيو وجعميع راضييغ، إضافة لديادة فخص بيع الخجمات البشكية أو جحب زبائغ ججد 

يس التكاليف وزيادة الأرباح والحرة الدػقية وتصػيخ العلاقات بيغ الدبػن والبشظ وتعديد الدسعة وتخف
 وتحديغ الأداء السرخفي عمى السدتػػ العالسي.

وقبل التعخف عمى جػدة الخجمات البشكية سػف ندمط  الزػء عمى تعخيف الجػدة وكحا جػدة 
 الخجمات برفة عامة.

  تعخيف الجؽدة:

قػل ان الجػدة ىي تحقيق احتياجات يعخف )ديسشج( بتعخيف مخترخ ولكشو يكاد يجسع التعخيفيغ اذا ي
 .(1)وتػقعات السدتفيج حاضخا ومدتكبلا
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 تعخيف جؽدة الخجمة:

قجرة السشطسة الخجمية الخجمة عمى أنيا مدتػػ متعادل لمرفات التي تتسيد بيا الخجمة جػدة عخفت 
واحتياجات العسلاء فيي مجسػعة الرفات التي يحجد إمكانية إشباع حاجات العسلاء مغ خلال جػدة الخجمة 

 .(1)السقجمة وتكػن مغ مدؤولية كل مدتخجم او عامل في السشطسة

 :تعخيف جؽدة الخجمات البشكية

يقرج بجػدة الخجمة البشكية "الخجمات السقجمة الستػقعة السجركة وىي السحجد الخئيدي لخضا العسيل  
 .(2)او عجم رضا فبعس السشطسات تجعميا أولػية لتعديد جػدة الخجمة

مجسػعة الرفات السسيدة لمسشتج أو الخجمة التي تجعميا ممبية لمحاجات السعمشة والستػقعة أو القادرة  -
 .(3)عمى تمبيتيا"

"قجرة السرخف عمى تػفيخ مدتػػ أداء  مفيػم الجػدة البشكية عمى انيا:يذيخ شارق شو عمى  -
 .(4)الخجمة البشكية يحقق إشباع قائع لاحتياجات العسيل"

  أىسية جؽدة الخجمات البشكية: -2

جت أىسية جػدة الخجمات البشكية السقجمة لمعسلاء كأساس لتحقيق التسيد في مػاجية السشافديغ في تداي
البشػك وأصبح مدتػػ جػدة أداء الخجمات البشكية أحج الأسمحة التشافدية القػية في تأميغ الاستسخار والشسػ 

 (5) لمبشػك لأسباب التالية:
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إن تػفيخ  خجمات مرخفية تخضي العسلاء مغ شأنيا أن تديج مغ ربحية البشظ وذلظ خلال تحقيق الخبح:  -1
تحقق مغ خلال الاحتفاظ بالعسيل الحؼ يداعج عمى جحب عسلاء وأن تخفيس تكاليف الخصأ كسا أن الخبح ي

  تخسخ صػرة البشظ لجػ العسلاء مغ شأنو أن يحقق زيادة حجع الػدائع.

إن تحديغ أداء ميارات العامميغ وكفاءاتيع واستخجام شاقاتيع الخلاقة والسعاممة  الاحتفاظ بالعامميؼ: -2
انيع، وتقميل تكاليف تجريبيع، وحكيقة أن البشظ الأكثخ نجاحا ىػ الحؼ الجيجة ليع يداعج عمى تقميل معجل دور 

 .يدعى  لتػجيو عسل مػضفيو نحػ خجمة العسلاء وإرضائيع

لقج أدركت البشػك اىسية التخكيد عمى العسيل باعتباره السحػر الخئيدي  الاحتفاظ بالعسلاء: -3
 .أن يجشييا البشظ مغ ذلظلمشذاط السرخفي، وكحا الاحتفاظ بو لمسشافع التي يسكغ 

 .ويطيخ ذلظ مغ خلال إصخاره عمى التعامل مع نفذ البشظ الحرؽل عمى ولاء العسلاء: -4

  .خمق صػرة ايجابية واضحة لمبشظ في أذىان العسلاء -5

 .تحديغ التكشػلػجيا السدتخجمة والعسل عمى تصػيخىا باستسخار -6

 ثانيا: نساذج قياس جؽدة الخجمات البشكية

الارتقاء بجػدة الخجمات البشكية وتحديغ مدتػياتيا يتصمب وجػد نساذج مقاييذ كسرادر معمػمات إن 
مفيجة لإدارة البشػك نعتسجىا لكياس مدتػػ الجػدة في خجماتيا البشكية، و مغ ثع تقديع رضا العسيل عشيا، غيخ 

حثيغ في محاولاتيع لمتػصل إلى أن شبيعة الخجمة كانت أحج الأسباب التي تفدخ الرعػبة التي اعتخضت البا
 .(1) نساذج عسمية و عسمية إضافة إلى ذلظ:

ختمف مغ مقجم خجمة لأخخ، ومغ وقت لآخخ وتختمف باختلاف إن الجػدة عبارة عغ أداء ي -
 العسلاء.

                                                           

زيجان محمد، قجريغ حاج قػيجر، جػدة الخجمة السرخفية، مجاخمة في السؤتسخ الجولي الثالث حػل الجػدة والتسييد في مشطسة  -1
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إن الحكع عمى جػدة الخجمات البشكية لا يذسل الجػدة الفشية فقط بل يستج إلى الجػدة  -
 الػضيفية.

 صعػبة رقابة البشظ عمى جػدة تقجيع الخجمة لسذاركة العسلاء في عسميات الخجمة. -

السجخل عمى أساس أن جػدة الخجمة البشكية تسثل مفيػما اتجاليا يترل يختكد ىحا نسؽذج الاتجاه:  -1
بالخضا، و لكشو ليذ مخادفا لو كسا أنو يختبط بإدراك العسيل لأداء الخجمة السقجمة، فالبخغع مغ أن الباحثيغ 

كيسيا يعتخفػن ضسشيا بأىسية إدراك العسلاء لجػدة الخجمة، إلى أنيع يخون أن لكل مغ جػدة الخجمة كسا ي
ويجركيا العسلاء في شكل مغ أشكال والاتجاه الحؼ يعتسج عمى عسمية تقييع تخاكسية بعيجة السجػ، أما الخضا 
فإنو يسثل حالة نفدية عابخة سخيعة الدوال، ويخػ الباحثػن أن العسلاء يذكمػن اتجاىاتيع إزاء الخجمة عمى 

ا لسدتػػ الخضا الحؼ حققو مغ خلال تعاممو مع أساس خبخاتيع الدابقة وليحا فإن ىحا الاتجاه يتكيف شبق
السؤسدة الخجمية، وقج اكجت نتائج عجد مغ الجراسات كفاءة استخجام الأداء الفعمي لمخجمة السجركة مغ قبل 

 .(1)العسلاء كسكياس لجػدة الخجمة

يقػم ىحا الشسػذج عمى أساس الفخق بيغ تػقعات العسلاء بذأن الخجمة وبيغ إدراكاتيع   نسؽذج الفجؽة: -2
الفعمية ليا يحجد مدتػػ جػدة الخجمة، وعميو فإن مدتػػ جػدة الخجمة يتحجد بالفخق بيغ الخجمة الستػقعة و 

عشي مدايخة تػقعات العسلاء و الارتقاء إلييا الخجمة السجركة )الأداء الفعمي( بسعشى آخخ أن جػدة الخجمة ت
 .(2)بذكل مدتسخ
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 الفجؽات الخسدة الخئيدية في نسؽذج الفجؽة :(05) الذكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

السرجر: حسيج الصائي، بذيخ العلاق ، تدػيق الخجمات مجخل استخاتيجي وضيفة تصبيقي، الصبعة العخبية، دار السازورؼ العمسية 
 511، ص  5112لمشذخ و التػزيع ، 

 السدتفيج                                                                                         

إترالات الكمسة  الحاجة الذخرية بخة الدابقةالخ
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 :ثالثا: تطؽر تكشؽلؽجيا السعمؽمات في العسل البشكي

 .(1) لقج مخ استخجام التكشػلػجيا مغ قبل السرارف بخسذ مخاحل وىحه السخاحل ىي: 

وىي السخحمة التي دخمت فييا التكشػلػجيا إلى أعسال السرارف بغخض إيجاد حمػل  مخحمة الجخؽل: -1
 للأعسال السكتبية الخمفية.

وىي السخحمة التي بجأت بتعسيع الػعي بالتكشػلػجيا عمى كافة العامميغ مخحمة تعسيػ الؽعي بالتكشؽلؽجيا:  -2
  .عمييا التقشية عمى حداب السعخفة بالأعسال بالسرخف مغ خلال بخامج تجريب تغمب

 . (call center) مثل مخكد خجمة العسلاء مخحمة دخؽل الاترالات والتؽفيخ الفؽري لخجمات العسلاء: -3

مخحمة اعتبار  .وىي مخحمة ضبط الاستثسار بالتكشػلػجيا مخحمة الزبط والديطخة عمى التكاليف: -4
رخف: وىي السخحمة التي بجأت فييا الإدارة الاستخاتيجية لمتكشػلػجيا، والتي التكشػلػجيا عسلا ضسغ أعسال الس

ارتكدت عمى تفعيل الإنتاجية عمى الرعيج الجاخمي، وتحديغ الزبط عمى الرعيج العسمي، وتدػيق 
 .التكشػلػجيا عمى الرعيج الخارجي

بجأت فييا الإدارة  ىي السخحمة التيمخحمة إعتبار التكشؽلؽجيا عسلا ضسؼ أعسال السرخف:  -5
الإستخاتيجية لمتكشػلػجيا، والتي ارتكدت عمى تفعيل الإنتاجية عمى الرعيج الجاخمي، وتحديغ الزبط 

  وتدػيق التكشػلػجيا عمى الرعيج الخارجي.عمى الرعيج العسمي، 
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 الخجمات البشكية و أنؽاعيا  :السطمب الثالث

جمة البشكية الإلكتخونية تع أنػاع الخجمات البشكية سشتصخق مغ خلال ىحا السصمب إلى تعخيف الخ
 الإلكتخونية.

 أولا: تعخيف الخجمات البشكية الإلكتخونية:

عخفت الخجمات البشكية الإلكتخونية بأنيا السشتجات و الخجمات السالية التي تغيخت جحريا إلى الذكل  
مػمات الأكثخ وضػحا وانتذارا زيادة عمى ذلظ الخقسي وتقجميا بذبكة الأنتخانت عغ شخيق وسائل تكشػلػجيا السع

 .(1)الأنتخنات يقجم وضائف تفاعمية مع ،عسلائو ويسكشيع مغ الحرػل عمى خجمات إلكتخونية

وعخفت أيزا بأنيا "تقجيع الخجمات البشكية مباشخة لمعسلاء مغ خلال التفاعل الآلي مع القشػات 
 .(2)عمى مجار الداعة (الأفخاد و الذخكات)الإلكتخونية السختمفة التي يػفخىا البشظ لجسيع السدتخجميغ 

ومغ خلال التعخيفيغ الدابقيغ يسكغ تعخيف الخجمة البشكية الإلكتخونية عمى أنيا:" ىي الخجمات 
البشكية التي يتع تكػيشيا عغ شخيق تػضيف كافة وسائل تكشػلػجيا معمػمات و الاترال الستصػرة وتقجيسيا عبخ 

وذلظ لتػفيخ خجمات سخيعة ومسيدة لكدب .(  ..)اليػاتف الحكية، حػاسيب متصػرة وسائل الكتخونية متصػرة
 رضاء العسلاء.

 ثانيا: أنؽاع الخجمات البشكية الإلكتخونية: 

 :تقجم البشػك تذكيمة مغ الخجمات الإلكتخونية تتسثل فيسا يمي

خونية انتذارا، حيث تػفخىا وىي أكثخ الخجمات الإلكت  ة:فات الآلياالخجمات البشكية مؼ خلال الرخ  -1
البشػك في معطع فخوعيا ييجف تخفيس ضغط العسل وتجشب الإجخاءات الإدارية وتمبية حاجات العسلاء 

ساعة، حيث تػضع عمى الججران الخارجية 55السالية بعج أوقات العسل، وخلال العصل فيي تعسل عمى مجار 
حيث يتع الجخػل إلى حدابو و   جارية والجامعيات وغيخىالمبشظ أوفي الأماكغ العامة كالسصارات والسخاكد الت

                                                           

عخابة خالج، دور تكشػلػجيا الخجمات السرخفية في عرخنة الجياز السرخفي الجدائخ، الأكاديسية لمجراسات الإجتساعية  -1
 .05، ص5105ائخ، ، الجد 12والإندانية، العجد
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الرخاف الآلي و سيمة تدتخجم في العجيج مغ العسميات السرخفية التقميجية وغيخ التقميجية مثل: الدحب أو 
الإبجاع الشقجؼ، الاستفدار عغ الخصيج، تحػيل الأمػال بيغ الحدابات لشفذ الذخز أو السدتفيج آخخ، 

 .(1)ف رصيج مخترخ والدحب الشقجؼ باستخجام بصاقة الائتسانالحرػل عمى الكذ

ىي تمظ الخجمات السرخفية التي تتاح مغ خلال الياتف السحسػل وذلظ مغ  :الياتفية السرخفخجمة  -2
عغ أرصجتو وكحلظ لمخرع مشو تشفيحا خلال استخجام العسيل رقع سخؼ يتيح لو الجخػل إلى حدابو، للاستعلام 

لأؼ مغ الخجمات السرخفية السصمػبة ، وتتيح ىحه الخجمة لمعسلاء التحكع في حداباتيع وإجخاء عسميات الجفع 
 .(2)والتحػيل الأمػال مغ أؼ مكان في العالع بػاسصة ىػاتفيع السحسػلة

ىحه الخجمة تتيح لمعسيل استكبال رسائل قريخة لمعجيج مغ خجمات البشػك  خجمة الخسائل القريخة: -3
والحخكات التي تست عمى حداباتو، إضافة إلى معمػمات تخويجية عغ أىع أنػاع الخسائل تحػيل الخاتب، الايجاع 

  .معاملات بصاقة الدحب الآلي الشقجؼ،

وتعخف ىحه الخجمة أيزا بسرخف الأنتخنت فيي عبارة عغ  الخجمة السرخفية عبخ شبكو الأنتخنت: -4
إنجاز السعاملات البشكية مغ خلال الجخػل مع مػقع البشظ عمى الأنتخنت حيث تدسح ىحه الخجمة السخيحة 

مغ الجخػل لسعمػماتيع البشكية مغ أؼ مكان وعمى مجار الامشة لمعسلاء الحيغ لجييع بصاقة الدحب الآلي 
الداعة سػاء، مغ السشدل او السكتب ويتع اعصاء تعسيع رقع شخري تعخيفي لتدييل الجخػل واجخاءات 
السعاملات السالية وبالتالي يسكغ لمعسلاء التحكع بأمػاليع مع تػافخ اجخاءات حسايو وامان في عسميو الرفح 

 .والبحث والعخض

ىي خجمة تكسغ العسلاء مغ تدجيج مدتحقاتيع الكتخونيا بػاسصة وسائل الجفع  :خجمة الجفع الإلكتخوني -5
 .(3) وتتسثل أىع وسائل الجفع الإلكتخونية فيسا يمي:

                                                           

 .15معيج الجراسات السرخفية، مخجع سبق ذكخه، ص -1

، 5105، عسان، 0السديخة لمشذخ والتػزيع والصباعة، ط زسيع محمد الحجاد وآخخون، الخجمات السرخفية الإلكتخونية، دار -2
 .25ص

عبج الكخيع قشجوز، بػمجيغ نػريغ، الرخافة الإلكتخونية في السؤسدات السرخفية كسجخل لبشاء الإقتراد الخقسي في الجدائخ،  -3
 .17، ص5105مجاخمة ضسغ السمتقى الجولي الثاني، السعخفة في ضل الإقتراد الخقسي، جامعة الذمف، 
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ىي بصاقو بلاستيكية صغيخة الحجع شخرية ترجرىا البشػك وىي مغ أشيخ الخجمات البشكية  بطاقو الائتسان:
عميو مغ البشػك وىحا الائتسان الحجيثة، بسػجب ىحه البصاقة يدتصيع الستعاممػن الحرػل عمى ائتسان مدتػػ 

يقػمػن بدجاده بعج مجة زمشية معيشو ، وىحه البصاقة فزلا عغ كػنيا أداء لمػفاء أو الجفع فإنيا تسشح لحامميا 
 ائتسانا مرخفيا قريخة الأجل

 ىشاك عجه انػاع مغ بصاقو الائتسان يسكغ ذكخ مشيا ما يمي: 

 ىسا ويػجج نػعان مغ بصاقو الدحب   بطاقو الدحب:

ىي بصاقو ذات حجود ائتسانية مشخفزة ندبيا وتسشح لأغمب العسلاء وتػفخ ىحه  البطاقة الفزية:
 البصاقة جسيع أنػاع الخجمات السقجم كالذخاء مغ الستاجخ وسحب الشقجؼ مغ السرارف.

ىي بصاقة ذات حجود ائتسانية عادية لجػ بعس السؤسدات الػاعية مثل بصاقو  البطاقة الحىبية:
visa(أو ائتسان غيخ محجود بدقف معيغ لجػ البعس مثل ،(american expres  أو ترجر  لمعسلاء ذوؼ

القجرة السالية العالية وبجانب ذلظ يتستع حامميا  ببعس السدايا بالإضافة مثل التأميغ ضج الحػادث، الحرػل 
 خ.عمى استذارات شبية وقانػنية ،وتػصيل الخسائل إلى جسيع أنحاء العالع... إل

 :بصاقو حدب الاستخجام: يػجج نػعان مغ ىحه البصاقة ىسا 

وىي الشػع الاغمب ويدتخجم في شخاء مغ الستاجخ، والحرػل عمى الخجمات  بطاقة الائتسان العادية:
 والدحب  الشقجؼ مغ أجيدة الدحب الآلي ،أو السرخفي السذتخك في عزػية البصاقة

فقط في عسمية سحب الشقػد أما مغ أجيدة القارئة شخيط  وتدتخجم بطاقو الدحب الشقجي الالكتخوني:
السغشاشيدي السدودة بيا البشػك السذتخكة في عزػية البصاقة وإلى جانب ذلظ نجج البصاقة السحمية ، وىي 

 التي تقترخ استخجام داخل حجود الػشغ في البشظ السرجر لبصاقة وبالعسمة السحمية.

عة متشػعة مغ السشتجات السرسسة لتدويج السدتيمكيغ بالجاخل يذسل عمى مجسػ  الشقؽد الإلكتخونية:
لصخق دفع التقميجية، تشػع ىحه السشتجات والتصػر السلاحق للأنطسة التي تحكع ىحه الشقػد فإنو مغ الرعب 
التػصل إلى تعخيف جامع ودائع يتزسغ كافة السسيدات مغ نػاحي القانػنية والاقترادية ،وقج عخف بعس 

كتخونية بأنيا التسثيل الإلكتخوني لمشقػد التقميجية حيث يقػم العسيل بذخاء عسلات الإلكتخونية مغ الشقػد الإل
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السرخف الحؼ يقػم بإصجارىا وتحسيميا إلى الكسبيػتخ الخاص بالعسيل فتكػن في صػرة وحجات إلكتخونية 
  .ةتعسل محل العسلات العادية وتكػن بشفذ الكيسة السحجدة لتمظ العسلات العادي

وىػ رسالو الكتخونيو مػثقة ومؤمشة يخسميا ، مرجر شيظ إلى مدتمع شيظ  الذبكات الإلكتخونية:
)حاممو( ليعتسجه، ويقجمو البشظ الحؼ يعسل عبخ الأنتخنت ليقػم السرخف أولا بتحػيل قيسة الذيظ السالية إلى 

السدتمع شيظ)حاممو( ليكػن دليلا عمى  حداب حامل الذيظ، وبعج ذلظ يقػم بإلغاء الذيظ وإعادتو الكتخونيا إلى
أنو قج تع صخف الذيظ فعلا، ويسكغ لسدتمع شيظ أن يتأكج الكتخونيا مغ أنو قج تع بالفعل تحػيل السبمغ 

 .(1)لحدابو

 شكية:دور التكشؽلؽجيا السعمؽمات في تحديؼ جؽدة الخجمات الب: ثالثا

أدػ التقجم التكشػلػجيا إلى أحجاث العجيج مغ التغيخات والتصػرات في مجال الأعسال البشكية ويعتسج 
دور التكشػلػجيا الججيجة عمى معجل تدايج تمظ التكشػلػجيا وكحلظ درجة إستيعابو بػاسصة البشػك والسؤسدات 

ىحه لمتكشػلػجيا السعمػمات واستفادت مغ السالية الأخخػ حيث أصبحت البشػك مغ أكثخ السؤسدات إستخجاما 
التكشػلػجيا في تصػيخ الخجمات التي تقجميا زيادة إنتذار الخجمات البشكية في زيادة كفاءة العسل ،البشكي فمقج 
تعجدت أثار التكشػلػجيا الحجيثة عغ التشطيسات البشكية وتعخضت معطع البشػك لغدو تقشي ومغ أبخز السلامح 

 .(2)ىحه الغدو نجج

في تحديغ  بالشدبة لسجيخؼ السرارف تعج التكشػلػجيا سلاحا ذو حجيغ، فسغ ناحية فيي دور فعال
جػدة الأداء في البشػك ومغ ناحية أخخػ فيي تفخض قيػدا ومحجدات عمى تمظ البشػك بالإضافة عمى أنيا 
تسشح لمبشػك قجرة عمى إيجاد وتقجيع السشتجات والخجمات السالية الججيجة لمعسلاء ،وأن الشجاح السشافدة في ىحه 

 الخجمات السالية التي تقجميا البشػك.السجالات مغ شأنيا أن يخمق شمب ججيج عمى السشتجات و 

تعج التكشػلػجيا السعمػمات عشرخا أساسيا في إستخاتيجية البشػك بدبب تأثيخىا عمى الأنذصة الستعمقة بتقجيع 
 .مشتجات وخجمات ججيجة وكحلظ بدبب احتسال قيام السشافدة بيغ البشػك باستخجام ىحا الشػع مغ التكشػلػجيا

                                                           

 .17عبج الكخيع قشجوز، بػمجيغ نػريغ، مخجع سبق ذكخه، ص  -1

رحال فؤاد، تأثيخ تحخيخ تجارة الخجمات السرخفية عمى تشافدية البشػك، محكخة مقجمة لشيل شيادة الساجيدتيخ في العمػم  -2
 . 25-20، ص ص 5112-5112الإقترادية تخرز نقػد ومالية، جامعة بدكخة، 
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نسػ تصػر التذكيمة الخجمات الستشػعة والستسيدة وتربح لمبشظ القجرة عمى تقجيع تؤثخ التكشػلػجيا في  
تذكيمة واسعة مغ الخجمات التي تتلاءم مع رغبات العسلاء، كسا تداعج البشػك في التغمب عمى مذكمة تقادم 

لخسػم السشتجات والخجمات إضافة إلى إيجاد خجمات ججيجة مغ شأنيا تشػيع قاعجة إيخادات البشظ مغ ا
 .والعسػلات بجلا مغ الاعتساد برػرة كبيخة عمى الإرادات الشاتجة مغ الفخق بيغ سعخؼ الفائجة السجيشة  والجائشة 

  .تدسح التكشػلػجيا لمبشظ بتشػيع أسػاقيا أؼ التعامل مع عجد كبيخ مغ خصابات الشذاط السختمفة

قػػ البذخية سػف تتأثخ بيحه التغيخات ويجب تؤثخ التكشػلػجيا عمى اليج العاممة بالبشػك ذلظ أن ىحه ال
تػفخ بعس الرفات فييا لسػاكبة ىحه التصػرات كالججارة في العسل مغ خلال تػفيخ السيارات عمى الحدابات 

 .الإلكتخونية وتػفخ روح الإبجاع والتصػيخ لأحدغ

، وسيل وىحا خية صغيخةكشػلػجيا جعل العالع كقدور التكشػلػجيا عمى التدػيق البشكي لأن إستخجام الت 
الإستخجام الاترالات الدخيعة مسا انعكذ عمى مفيػم التدػيق البشكي وأصبح مغ الزخورؼ تصػيخ شكل 

أدوات التدػيق البشكي واستخجام أدوات تكشػلػجية الحجيثة في نذخ أدوات التدػيق البشكي حػل العالع و 
  .ن انتذار الجعايةكاستعسال أدوات إعلانية لمبشظ عمى شبكة الأنتخنت لزسا

إن إبتكار تكشػلػجي قج يداعج البشػك عمى المحاق بالخجمات الججيجة لكشو في نفذ الػقت لا يزسغ 
 .(1)بيع الخجمات خاصة إذا بمغت ىحه الخجمات مخحمة الشزج وذلظ بدبب تأخخ تدػيقيا مغ قبل البشظ

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

 .25رحال فؤاد مخجع سبق ذكخه، ص  -1
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 علاقة بيؼ اقتراد السعخفة و تحديؼ الخجمات البشكية السبحث الثالث: ال

نتشاول في ىحا السبحث السقػمات الأساسية لمتخابط بيغ اقتراد السعخفة و مشطسات الأعسال 
 الإلكثخونية وأىع عػامل تصػيخ الخجمة البشكية في ضل الإنتقال إلى اقتراد السعخفة 

اقتراد السعخفة ومشعسات الأعسال الإلكثخونية السطمب الأول: السقؽمات الأساسية لمتخابط بيؼ 
(1). 

 .صمب بشية أساسية متصػرة للأعسال الإلكثخونيةالتحػل إلى إقتراد السعخفة يت 1-  

 .إقتراد السعخفة يختكد بذكل أساسي عمى التجارة الإلكثخونية ونطع معمػمات الأعسال  2-

السجن الحكية والحكاء الرشاعي ونطع السعمػمات الحكية والتقشيات الحجيثة أساس الرشاعة   3-
 .الػاعجة

والتقشيات الحجيثة في مجال السعمػمات يعج مغ أىع ركائد  الإستثسار في رأس السال البذخؼ   4-  
  .الإقتراد السعخفي

  .الرشاعات الحكية ذات السيدة التشافدية ىي الرشاعات السدتقبمية  5-

  .إقامة مخكد خجمات مػحج لمخجمات الحكػمية )بػابة إلكثخونية( لدييخ العسل  6-  

 . السعخفة وما يشتج عشيا والتقشيات الشاشئة حيث تؤدؼ آليات إقتراد السعخفة إلى فاعمية

 

 

 

 

                                                           

د. فخاس عدت الكداسبة، دور إقتراد السعخفة في تحديغ جػدة الخجمات السرخفية الإلكتخونية في القصاع السرخفي،  -1
 .572، ص5151شباط،  5، جامعة تبػك، 02السجمة العخبية لشذخ العمسي، العجد
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 السطمب الثاني : عؽامل تطؽيخ الخجمة البشكية في ظل الإنتقال إلى إقتراد السعخفة 

  أولا : الإىتسام ببحؽث التطؽيخ والإبتكار السرخفي

ويسكغ التعبيخ عغ  يسثل الإىتسام بالبحػث والتصػيخ بعجا استخاتيجيا في تفكيخ الإدارة البشكية الحجيثة،  
ىحا الإىتسام بتبشي بخنامج نذط وفعال لمتصػيخ والإبتكار يكػن قادرا عمى إنتاج خجمات مرخفية ذات جػدة 

 .(1)عالية، إن أؼ بخنامج لمبحػث والتصػيخ في السرخف لابج مغ أن يدتيجف تحقيق الأىجاف التالية: 

 .نتاج خجمات ججيجة قادرة عمى تمبية الحاجات والخغبات الستججدة لمعسلاءإ -

 . الػصػل عمى استخجامات ججيجة لخجمات مرخفية حالية -

 .تحديغ مدتػػ الجػدة لمخجمات الحالية -

 تقجميا. تحديغ وتصػيخ شخق وأساليب أداء الخجمة لسا يؤدؼ إلى تخفيس تكمفة -

تصػر أساليب البيع والتخويج بصخيقة نقػد عمى زيادة حجع التعامل وتحديغ السخكد التشافدي  -  
 .لمسرخف

الحرػل عمى  إن عسمية التصػيخ السدتسخ وتقجيع خجمات ججيجة يزسغ الإستسخار في مػاجية السشافدة كسا أن
  :لتأكج مغعسيل ججيج مختبط بخجمات ججيجة أكثخ تصػرا، وبالتالي يجي ا

 تقجيع تصػيخا ججيجا في الخجمات لتشاسب الأسػاق الججيجة. -

 .تقجيع خجمات ججيجة للأسػاق الحالية -

 تصػيخ الخجمات القجيسة بغخض تحديغ جػدة الأداء أو تقميل التكمفة. -  

 البحث باستسخار لتحجيج رغبات العسلاء والتغييخ في الخجمات التي تجعع حاجاتيع. -

 

                                                           

 .012، ص2ة العالسية لمتجميج، طناجي معلا، الأصػل العمسية لمتدػيق السرخفي، السؤسد -1
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 .(1)إدخال التكشؽلؽجيا في السجال السرخفي ثانيا: 

يج السعخفة الحؼ يدسح بإدخال آليات ومعجات وعسميات وخجمات مرخفية ججيجة التكشػلػجيا ىي رص
ومحدشة ، ويعكذ مرصمح التكشػلػجيا في السجال السرخفي مجاليغ، الأول ىػ التكشػلػجيا الثقيمة وتذسل 

اشات الآلات والسعجات أو ما يصمق عمييا اسع تكشػلػجيا الرشاعة السرخفية، مثل الحاسبات وآلات الشقػد وش
عخض العسلات، ووسائل الخبط والإترالات، والسجال الثاني ىػ التكشػلػجيا الخفيفة وتذسل الجراية و الإدارة 

 والسعمػمات والتدػيق السرخفي.

وتيتع التكشػلػجيا في السجال السرخفي بالإستفادة مغ الحقائق العمسية ووضعيا مػضع التشفيح بحيث    
 تداىع في:

 ة مبتكخة.تقجيع خجمات ججيج -

  تصػيخ الخجمات البشكية الحالية -  

 وىشاك أربعة عشاصخ متذابكة تذكل مطاىخ إستخجام التكشػلػجيا في العسل السرخفي وىي:

 .الجانب السادؼ: ويتسثل في الآلات والسعجات السدتخجمة -

 .الجانب الإستخجامي: ويتسثل في شخق إستخجام ىحه السعجات -  

 . سثل في السعخفة البشكية السصمػبةالجانب العمسي: ويت -

ويتسثل في إكتداب السيارات اللازمة لتقجيع الخجمات البشكية وعسػما فإن  الجانب الإبتكاري:
التكشػلػجيا يسكغ تعخيفيا بأنيا تصبيق السعخفة العمسية عمى العسميات الإنتاجية لإنتاج سمعة أو خجمة ما وذلظ 

 .مغ إجخاء البحػث وصػلا إلى الدػق 

 

                                                           

بخير عبج القادر، التحخيخ السرخفي ومتصمبات تصػيخ الخجمات السرخفية وزيادة القجرة التشافدية لمبشػك الجدائخية، أشخوحة  -1
 .051-022، ص ص5112-5112لشيل شيادة الجكتػراه في العمػم الإقترادية، جامعة الجدائخ، 
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 خلاصة الفرل

إن الخرائز السعشػية لمسعخفة مقابل الخرائز السادية السمسػسة لعشاصخ الإقتراد، لقج حاولشا    
في ىحا الفرل أن نفيع ونؤشخ مفيػم إقتراد السعخفة، وناقذشا مختمف وجيات الشطخ، ومختمف الجعامات 

ويتزح مغ خلال ما تع  ات والإترالات، والأسذ ليحا الإقتراد الشاشئ وتصػر إستخجام تكشػلػجيات السعمػم
عخضو أن الخجمة ماىي إلا تعبيخ عغ تفاعل بيغ السشتج والدبػن، فيي ليدت مجخد فكخة بل تتعجػ ذلظ، كسا 

  نجج أن السرارف تتذابو إلى حج كبيخ في خجماتو البشكية السقجمة.

أىع معاييخ جػدة الخجمات ولتػفيخ احتياجات زبائشيا يجب أن تصػر مغ نفديا وذلظ بالإىتسام ب
 .السقجمة

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الثاني
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 تسييج:

ٓتشاول ٌحا الفرل هجخل شاهل لمقخض الذعبْ الجدائخي ،وإبخاز بشػ القخض الذعبْ الجدائخي 
لؾلاية هيمة كسا ٓتشاول وصفا هفرلا لمسشٍجية والإجخاءات التْ تست فْ تقشيؽ أدوات الجراسة وتظبيقٍا 

 .وإعتسادٌا فْ تشفيح البحث

الجراسة وعيشتٍا ، وكحلػ لأداة الجراسة الخئيدية كسا سيتؼ أيزا التظخق إلِ وصف أفخاد هجتسع 
ا ، وفحص هرجاقيتٍا وثباتٍا ، وأخيخا بيان الأساليب ( السدتخجهة )الإستبيان وطخق إعجادٌا وهحاورٌ

الإحرائية السدتخجهة التْ تؼ إعتسادٌا فْ تحميل وهشاقذة بياىات الجراسة وبيان دلالتٍا الإحرائية 
السبحث الأول: عسؾهيات حؾل بشػ القخض الذعبْ  : خلال السباحث التالية واختبار فخضياتٍا وذلػ هؽ

 .-وكالة هيمة -الجدائخي 

 السبحث الأول: عسهميات حهل بشك القخض الذعبي الجدائخي 

 السبحث الثاني: الطخق والأدوات السدتخجمة

 السبحث الثالث: عخض نتائج الجراسة السيجانية تحميميا ومشاقذتيا:
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 عسهميات حهل بشك القخض الذعبي الجدائخي  السبحث الأول:

ؼ البشؾك التجارية فْ  "CPA" يسكؽ تقجيؼ القخض الذعبْ الجدائخي   والحي يعتبخ واحج هؽ أٌ
الجدائخ بدب تشؾع الخجهات السرخؼية التِ يقجهٍا، وسؾف تتظخق إلِ ىذأتً وبعض العسؾهيات الستعمقة 

 ٍابً هختمف الشذاطات التْ تقؾم ب

 : مفاليم حهل البشك القخض الذعبي الجدائخي السطمب الأول

فْ ٌحا السظمب سيتؼ التظخف إلِ ىذأي بشػ القخض الذعبْ الجدائخي وخرائص وهؽ ثؼ 
  .التعخض لٍيكمً التشغيسْ

 تأسذ القخض الذعبْ الجدائخي بسؾجب السخسؾم رقؼ :نذأة القخض الذعبي الجدائخي  ولا:أ
 ْبعج التأهيشات الت جدائخي. وذلػهميؾن دٓشار 61بخأسسال قجري  6233ديدسبخ 92السؤرخ فْ 633/33

 :قاهت بٍا الجولة لكل البشؾك التالية

خان -   .البشػ الذعبْ التجاري والرشاعْ لسشظقة وٌ

  .البشػ التجاري والرشاعْ لمجدائخ -

 .البشػ الجٍؾي الرشاعْ والتجاري لسشظقة عشابة -

  .6233ديدسبخ 92البشػ الجٍؾري لمقخض الذعبْ بتاريخ  - 

- ْ  : ٌحا بالإضافة إلِ أىً تؼ تجعيسً بثلاث بشؾك اجشبية بعج تأهيشٍا وٌ

  .6296جؾان 63شخكة هخسيميا لمقخض  -

 .هرخ –البشػ السختمط الجدائخ  -

، البشاء قظاع الدياحة والأشغال العسؾهية وقج أسشجت اليً هٍسة تسؾيل القظاع العسؾهْ خاصة -
 .(1)فْ تخؾية هجال الرشاعات الحخؼية يالريج البحخي، بالإضافة إلِ دور  والخي،

                                                           

 .669-666، ص ص 9332، 6حسيجات، هجخل لمتحميل الشقجي، دٓؾان السظبؾعات الجاهعية، الجدائخ، ط هحسؾد -1
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هميار، ارتفعت إلِ  6613،وهيداىيتً العسؾهية 6223هميؾن دٓشار عام 333بمغ رأسسال البشػ  -
 ،6221عام  9363لِ إ 6239عام  111ها عجد العاهميؽ ؼيً فقج زاد هؽ أ ،6221جاية هميار هع ب 63

ولمبشػ هقخ رئيدْ بالعاصسة وتدع 6221الف حداب عام 639وعجد الحدابات السفتؾحة لجيً بمغ 
فْ كل وحجة ثلاث أقدام، واحجا إداري والثاىْ لإستغلال والقال لمخقابة، اها  )6226وحجات جٍؾية)تقديؼ 

، (BDL) قمرت بعج تأسيذ بشػ التشسية السحميةولكشٍا ت6221فخع بجاية 661فخوع البشػ فقج بمغت 
وكالة وتحؾيل  13،حيث تؼ التشازل لفائجتً عؽ 6221فخيل أعؽ القخض الذعبْ الجدائخي فْ  السشبثق
 .حداب تجاري لمدبائؽ 22333هؾعف وإطار، وكحلػ  113

 ، أصبح القخض الذعب6222ْلية السؤسدات فْ عام القاىؾن الستعمق باستقلا ج إصجاروبع
ذات أسٍؼ تسمكٍا الجولة كميا ،وطبقا لأحكام ٌحا القاىؾن فإن هٍسة القخض  الجدائخي هؤسدة عسؾهية

صشاعة  الذعبْ الجدائخي تكسؽ فْ السداٌسة فْ تخؾية قظاع لبشاء و الأشغال العسؾهية ،قظاع الرحة،
والرغيخة وكحا الرشاعة وسائل الإعلام ،الرشاعات الستؾسظة  ،ةالدياح التجارة والتؾزيع، ،الأدوية
 .(1)التقميجية

 الجدائخي:خرائص بشك القخض الذعبي  ثانيا:

 .(2) يسكؽ إجسال خرائص القخض الذعبْ الجدائخي فْ الشقاط التالية:

 ٌؾ عبارة عؽ تجسيع لسختمف البشؾك التْ كاىت ىذط أثشاء الإستعسار. -

 أشكال التعاقج فْ إبخام الرفقات.واستعسال هختمف  استعسالً السكثف للإعلام ألْ، -

 ٌؾ هؤسدة عسؾهية تٍتؼ بتقجيؼ جسيع أشكال القخوض. -

 بعج هؾافقة هجمذ الشقج والقخض. ثاىْ بشػ هعتسج فْ الجدائخ -

 

 

 
                                                           

  .36، ص9332، الجدائخ، 1شاكخ قدويشْ، هحاضخات فْ اقتراد البشؾك، دٓؾان السظبؾعات الجاهعية، ط -1

 هعظيات هؽ داخل السؤسدة. -2
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 :ا: الييكل التشظيسي لمقخض الذعبي الجدائخي ثالث

 (:الييكل التشظيسي لمقخض الذعبي الجدائخي.66الذكل)

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (36السرجر هؽ إعجاد الظالبيؽ بالإعتساد عمِ وثائق هقجهة هؽ طخف السؤسدة )همحق رقؼ

 السجٓخية العاهة

 القدؼ السكمف بالذؤون الخارجية

 هجٓخية التسؾيل الخارجْ

 هجٓخية العسميات الخارجية

 هجٓخية التجقيق

 السفتذية 

السجٓخية لعاهة السداعجة للإلتداهات 
 والأعسال القاىؾىية

 هجٓخية القخوض الخاصة  

 هجٓخية الذؤون القاىؾىية والسشازعات

بالأشغال هجٓخية القخوض الخاصة  
 العسؾهية والخي 

 هجٓخية قخوض الرشاعة والخجهات 

 هجٓخية الذخكات التابعة للإستثسارات 

 هجٓخية الجراسات وهتابعة الإلتداهات 

السجٓخية العاهة 
السداعجة للإدارة 

 هجٓخية السحاسبة والتشسية 

 هجٓخية هخاؾبة التدييخ 

 هجٓخية الإدارة العاهة 

هجٓخية السعالجة 
 بالإعلام ألْ 
هجٓخية التشغيؼ 

 والتخظيط 

 هجٓخية السؾارد البذخية 

السجٓخية العاهة السداعجة 
 للإستغلال

هجٓخية الذبكة وهجسؾعات 
 الإستغلال 

 هجٓخية هالية 

 الؾكالة 

 هجٓخية التدؾيق والإترالات 
 

 هجٓخية الشقجية 
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 - ميمة -تقجيم عام حهل بشك القخض الذعبي الجدائخي   :السطمب الثاني

الستؾاجج لسجٓشة  666سيتؼ فْ ٌحا السظمب التعخف عمِ وكالة بشػ القخض الذعبْ الجدائخي رقؼ 
 .ِ ىذأتٍا وتعخيفٍا بالإضافة إلِ الٍيكل التشغيسْ لٍاهيمة وذلػ هؽ خلال التظخق إل

لقج قام القخض الذعبْ الجدائخي فْ سشة   :-وكالة ميمة-نذأة بشك القخض الذعبي الجدائخي   :أولا 
ا "لخزخ بؽ قخبة" رقؼ " 6221 ْ وكالة هؽ الختبة الثاىية تابعة 666بفتح وكالة ججٓجة هقخٌ " هيمة وٌ

، سيجي "666"، ؼيلالْ" 636وكالة كل هؽ قدشظيشة " :" هثل261قدشظيشة رقؼ "لسجسؾعة استغلال 
" السيمية 611"، عيؽ البيزاء" 661"، عيؽ هميمة" 669" أم البؾاقْ "619" باىؾراهيػ "661هبخوك "

ا" حْ   "639" هدكؽ " وىغخا لتؾسيع ىذاطٍا و إزدياد عجد زبائشٍا أدي  633فْ البجاية كان هقخٌ
بحْ لخزخ بؽ قخبة وقج قاهت الؾكالة  6221لِ تغيخ هكان عسمٍا والإىتقال هقخ ججٓج سشةبالؾكالة إ

وذلػ لزسان التغظية الذاهمة هؽ جٍة   9333بفتح فخع لٍا عمِ هدتؾي دائخة شمغؾم العيج فْ أكتؾبخ 
لدٍخ يذخف عمِ وكالة هيمة هجٓخ كسدؤل أول وتتسثل هٍسة فْ ا .وتمبية حاجات الدبائؽ هؽ جٍة أخخى 

عمِ الديخ الحدؽ لمؾكالة فْ جسيع هجالات الإستغلال وإتخاذ القخارات الستعمقة بتديخ الؾكالة ويداعج 
وتشحرخ هٍام ٌحا الأخيخ فْ إستؿبال الدبائؽ وجمبٍؼ و العسل عمِ تدٍيل وتمبية  ""يدسْ ىائب السجٓخ

ضافة إلِ عجد هؽ السدئؾليؽ رغباتٍؼ، كسا أىً ٓشؾب السجٓخ فْ تديخ الؾكالة فْ حالة غيابً بالإ
يعتبخ القخض الذعبْ الجدائخي سؾاء شبابيػ الإستغلال هؽ  .والعاهميؽ بالبشػ كل حدب رتبتً ووعيفة

البشؾك التجارية حيث تجخل فْ أسؾاق الؾساطة البشكية و السالية، وهؽ ٌحا السشظمق تشظخق إلِ أعسال 
سالية وعمِ وجً الخرؾص إستؿبال ودائع الجسٍؾر، الؾكالة بحيث تقؾم بسعالجة العسميات البشكية وال

وهشح القخوض بسختمف أشكالٍا وتعبئة القخوض وهجسؾع الخجهات البشكية السقجهة هؽ طخف القخض 
وقج عخفت تظؾرا خلال الدشؾات الأخيخة هؽ خلال الأىذظة الشقجية  "666الذعبْ الجدائخي وكالة هيمة "

 ."6223التْ أدخمت سشة "

 :يكل التشظيسي لهكالة القخض الذعبي الجدائخي بسيمةثانيا: الي

باعتبار البشػ هؤسدة كغيخي هؽ السؤسدات فمجيً ـيكل تشغيسْ ٓتسثل فْ هجسؾعة هؽ السرالح 
ا الخاص و الفعال، وهؽ بيؽ السرالح الخئيدية لمبشػ ىجج: هرمحة  وعجدٌا خسدة وكل هرمحة لٍا دورٌ

هرمحة الخقابة، السرمحة القاىؾىية و هرمحة القخض وبعج عخض الرشجوق، هرمحة التجارة الخارجية، 
  :سشعخف كل هرمحة وهختمف السٍام التْ يقؾم بٍا ( 07) الٍيكل التشغيسْ السؾضح فْ الذكل
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 الييكل التشظيسي لمقخض الذعبي الجدائخي لهكالة ميمة (:67ل )الذك

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 هؽ إعجاد الظمبيؽ بالإعتساد عمِ هعمؾهات هقجهة هؽ البشػ :السرجر

 

وكالة هيمة 
 هجٓخية 

 الأهاىة

ىيابة 
 السجٓخية 

هرمحة 
 القخوض

هرمحة 
 الرشجوق 

 الحافغة 

 التحؾيلات 

 السقاطعة 

 الذبابيػ 

هرمحة التجارة 
 الخارجية

هرمحة 
 الإدارة 

 السخاؾبة 

التدييخ 
 الإداري  
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هؽ السرالح التْ تٍتؼ بجسيع العسميات هع العسلاء، سؾاء كاىت عسميات  تعتبخ  :مرمحة الرشجوق  -1
حي الأخيخة تكؾن بشؾعيٍا هباشخة أو غيخ هباشخة "عؽ طخيق الفاكذ ويذتخط عمِ  "سحب أو إٓجاع، وٌ

العسيل أن يكؾن لجيً حداب جاري بشكْ، إذا كان خاص بالتجارة أو حداب الركؾك بالشدبة لغيخ 
 . "بسعالجة العسميات بالعسمة الرعبة "التحؾيلاتالتجار كسا تقؾم 

و الترجٓخ و التْ تكؾن بالعسمة  تقؾم ٌحي السرمحة بعسميات الإستخاد  :مرمحة التجارة الخارجية -2
سيتٍا تتكفل بالتحؾيلات هؽ  الأجشبية كسا تقؾم بجراسة السمفات الخاصة بالتجارة الخارجية هع تحجٓج أٌ

  .البشؾك التجارية إلِ البشؾك الؾطشية

 تقؾم ٌحي السرمحة بسخاؾبة جسيع العسميات التْ تقؾم بٍا السرالح الأخخى لمبشػ  :مرمحة السخاقبة -3
 .هخاؾبة داخمية

تقؾم ٌحي السرمحة بعسمية هخاجعة أو عسمية تفحص الكسميات الدبائؽ أو  السرمحة القانهنية: -4
حدابات وتظبيق الأواهخ القاىؾىية وهتابعة تدجٓجات القخوض هؽ طخف السدتفيجٓؽ كحلػ الستابعة 

 .دجٓجكحالة عجم الت :القزائية فْ حالة حجوث هذكل هابيؽ البشػ والعسيل هثلا

ؼ السرالح فْ الؾكالة لأن لٍا هخدودية هالية عالية هؽ جخاء مرمحة القخوض:  -5 تعتبخ هؽ أٌ
  :القخوض هقارىة هع باقْ السرالح ولسعخفة ىؾع القخض السخاد تحريمً ويأتْ هؽ خلال

 .هعخفة ىؾع القخض والغخض هشً -

  .جمب عجد أكبخ هؽ السعمؾهات الخاصة بالسذخوع -

ىؾع القخض يقؾم السؾعف بظمب الؾثائق الخاصة بالسقتخض وذلػ بسلأ وثيقة  عشج هعخفة -
تدسْ، ورقؼ حدابً وتتزسؽ  inter36 وتتزسؽ عمِ جسيع السعمؾهات الخاصة بالسقتخض اسسً وهٍشتً

كحلػ عمِ طخيقة وكيؽية تحؾيل السيداىيات السحاسبية إلِ هيداىيات هالية عؽ طخيق ججاول لمدشة 
ارية التقجٓخية كسا تبيؽ السبمغ السظمؾب لمقخض وأسباب المجؾء لمقخض والزساىات التْ الساضية أو الج

ا  .يقجهٍا العسيل لمبشػ فْ حالة عجم قجرتً عمِ الدجاد هثلا العقارات وغيخٌ

فْ الأخيخ يعظْ السكمف بالجراسات راية فْ ٌحا القخض ثؼ ٓخسل همف القخض إلِ رئيذ  -
ة وبعجٌا يحؾل السمف إلِ المجشة الخاصة بجراسة همفات القخوض الستؾاججة السرمحة ثؼ إلِ هجٓخ الؾكال
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التْ تعظْ هؾافقتٍا عمِ هشح القخض لمعسيل اولا، وبعج السؾافقة تأتْ  261بسجسؾعة الإستغلال قدشظيشة 
هٍسة السكمف بالجراسات بسرمحة القخوض بستابعة هشح القخض والؿيام بعسمية التحريل عشج وقت 

 .قالإستحقا

يقؾم بشػ القخض الذعبْ الجدائخي   :ثالثا : القخوض الخاصة لهكالة القخض الذعبي الجدائخي بسيمة
ا ؼيسا ٓمْ  : بسيمة بسشح قخوض يسكؽ إبخازٌ

  : القخض الخاص بالسين الرحية  -1

ٌؾ قخض هتؾسط وطؾيل السجى يدتعسل فْ تسؾيل شخاء العتاد الرحْ وتٍيئة السحلات  تعخفيو: 1-1
الخاصة بالأطباء ، ويعظِ ٌحا القخض سؾاء للأطباء الججد أو القجاهِ، سؾاء كاىؾا أشخاص هعشؾييؽ أو 

  . طبيعييؽ

 :لمقخض الخاص بالسٍؽ الرحية عجة خرائص ٌْ : خرائص القخض 1-2

  : السبمغ -أ 

% هؽ هبمغ العتاد الحي 23إذا كان الظبيب قجيؼ فْ السٍشة ، هبمغ القخض قج يرل إلِ  ء عتاد:شخا -
هميؾن دٓشار جدائخي، أها إذا كان الظبيب ججٓج فْ السٍشة ، هبمغ القخض قج يرل إلِ 93لا ٓتجاوز 

لقخض قج شخاء هحل : هبمغ ا - .هميؾن دٓشار جدائخي 61% هؽ هبمغ شخاء العتاد الحي لا ٓتجاوز 23
  .هميؾن دٓشار جدائخي 63% هؽ السبمغ الحي لا ٓتجاوز 23يرل 

% هؽ هبمغ التٍيئة 633إذا كان السعشْ هالػ لمسحل، هبمغ القخض قج يرل إلِ  أشغال تييئة السحل: -
هميؾن ، أها فْ حالة ها إذا كان السحل ليذ همػ هعشْ ، هبمغ القخض قج يرل إلِ  9الحي لا ٓتجاوز 

هميؾن دٓشار جدائخي، كسا يجب أن ٓتؾفخ لجيً عقج كخاء لسجة 133% هؽ هبمغ التٍيئة الحي لا ٓتجاوز 13
 .سشؾات عمِ الأقل 6

% هؽ السبمغ 23إذا كان السعشْ يسارس الشذاط ، التسؾيل قج يرل إلِ  شخاء محل مع التجييدات: -
 .هميؾن دٓشار جدائخي 63الحي لا ٓتجاوز 

هجة  -د  .%1٫91هعجل الفائجة: يقجر حاليا ب  -ج  . شٍخ 69إلِ  3تتخاوح بيؽ  فتخة التأجيل: -ب 
  :القخض
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 سشؾات63السحل : تتخاوح إلِ بالشدبة لذخاء 

 سشؾات9-6بالشدبة لذخاء العتاد: تتخاوح هابيؽ  

 .ٓتؼ تدجٓج القخض ىٍاية كل ثلاثْ تدجيج القخض: -ه 

ؽ الحيازي لمعتاد، التأهيشات : الزسانات -ي  ؽ هؽ الجرجة الأولِ لمسحل ، عقج الخٌ  .الخٌ

 (le credit prolib)ض الخاص بالسين الحخةالقخ  -2

  :ٌؾ قخض إستثساري عمِ السجى البعيج والستؾسط هخرص لمتسؾيل  :تعخيفو -2-1

  .شخاء هعجات -

  .شخاء أو تٍيئة هحل ذو طابع هٍشْ -

الذخاء السددوج ٌحا القخض هخرص أيزا لمسحتخفيؽ الحٓؽ يسارسؾن ىذاطٍؼ ويخغبؾن فْ  -
لبيع بالسداد العمشْ، السؾثق، السحزخ تظؾيخي وكحا السبتجئيؽ هؽ أهثمً ذلػ: خبيخ فْ السحاسبة، هحافظ ا

ا  .القزائْ، السحاهْ، الؾكيل العام لذخكة التأهيؽ وغيخٌ

  :ٌحا القخض ٌؾ بالسثل لً هجسؾعة هؽ الخرائص كسا ٓمْ خرائص القخض:  -2-2

 :السبمغ

 .هميؾن دٓشار جدائخي  2هؽ سعخ السحل فْ حجود  23شخاء هحل: قج يرل إلِ  -

الكذف  % هؽ كل هؽ كمفة633إذا كان هالكا، قج يرل السبمغ إلِ  شغال تٍيئً السحل:أ -
السقجم والسعج هؽ طخف خبيخ هعتسج هؽ القخض الذعبْ الجدائخي فْ حجود هميؾىْ دٓشار جدائخي أها إذا 

 .هميؾن دٓشار جدائخي 9هؽ كمفة الكذف فْ حجود  %13كان هدتأجخا قج يرل إلِ السبمغ إلِ 

هميؾن  13% هؽ الدعخ الإجسالْ لمسعجات فْ حجود  93السبمغ الِ قج يرل  :شخاء هعجات -  
 .دٓشار جدائخي 

 63%هؽ كمفة السذخوع فْ حجود  93الذخاء السددوج) السحل السعجات(: قج يرل السبمغ إلِ  -
 .هلآيؽ دٓشار جدائخي 
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  .سشؾات عشج شخاء السحل وشخاء السددوج 63قج يرل إلِ غايً  السجة: -ب

 ىدبة الفؾائج الستغيخة حدب الذخوط العاهة لمبشػ الدارية السفعؾل الفهائج: ندبو -ج

 .شٍخا 69أشٍخ إلِ  3يسكؽ أن تتجاوز هؽ   :فتخه التأجيخ -د  

  :الزسانات السطمهبة -ه 

ؽ السؾثق لمرشف الأول عمِ السحل السسؾل أو عمِ عقار آخخ يسمػ الدبؾن سشً همكية -  .الخٌ

ؽ الحيازي الخاص بالسعجات  -  الخٌ

 3تفؾيض التأهيؽ هتعجد الأخظار السٍشية  -

 :القخض السرغخ -3

 (9هؽ خرائص ٌحا القخض ها ٓمْ:) خرائص القخص: -1

ٌحا القخض يعظِ هؽ أجل إىذاء ىذاط عؽ طخيق السعجات وأدوات الرغيخة، هؾد أولية هع  -أ
  .بعض السراريف هؽ أجل البجء فْ الشذاط

دٓشار جدائخي  133333و13333هبمغ القخض السبمغ الاجسالْ هؽ ىذاط ٓتخاوح ها بيؽ -ب
  :هقدؼ كسا ٓمْ

دٓشار جدائخي، البشػ يقجم ها  633333وأقل هؽ 13333إذا كان الاستثسار أكبخ هؽ  -
 .% والباقْ يسثل هداٌسة العسيل21ؾيسً

هداٌسة البشػ تقجر ب دج، 133333دج وأقل هؽ 633333إذا كان الاستثسار أكبخ هؽ  -
 . angem %بسثل هداٌسة هؤسدة91% و 93

 .سشؾات، ويدجد القخض كل ىٍاية سجاسْ 2إلِ   :مجة التدجيج -ج

 .  %6حاليا يقجر ب  معجل الفائجة: -د

 .سشؾات  6ترل إلِ حؾالْ  التأجيل: مجة -ه
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ؽ عمِ العتاد السشقؾل الزسانات: -ي ؽ الحيازي لمعتاد، رٌ  .الخٌ

 -ميمة -الثالث : مهارد واستخجامات القخض الذعبي الجدائخي السطمب 

يدعِ القخض الذعبْ الجدائخي إلِ تعغيؼ الخبح هؽ خلال الإستخجام الأهثل لمسؾارد التْ يحرل 
أكبخ قجر هؽ السجخخات، والبحث عؽ  عميٍا هؽ هرادر هختمفة، وهؽ أجل ذلػ يدعِ إلِ إستقظاب

 أحدؽ الفخص التْ تحقق لً الخبحية والزسان هع هخاعات ها ٓمدهً هؽ سيؾلة

 : CPA أولا : مهارد وكالة القخض الذعبي الجدائخي ميمة

  : ٓمْ كؽ حرخ هؾارد الؾكالة ؼيسايس

لا ها ٌؾ ٌْ عبارة عؽ حدابات بحيث لا يدتظيع صاحبٍا سحب إالحدابات الجارية:   -1
 .هؾجؾد وقج يكؾن رصيجي هجٓشا ويخرؼ السعاهلات التجارية والسالية ، حيث تفخض عمِ العسيل أية فؾائج

ْ عبارة عؽ أهخ هكتؾب  حدابات الذبكات الخاصة: -2 تعج هؽ وسائل الجفع الأكثخ إىتذارا، وٌ
"السدحؾب عميً " تدجٓج هؽ عسيل لجيً حداب جاري خاص بالبشػ "الداحب" ، يظمب ؼيً هؽ البشػ 

 ".السبمغ السجون لمعسيل "السدتفيج

ٌحا الشؾع هؽ الحدابات لا يجؾز الدحب هشً إلا بعج حمؾل هيعاد  حدابات الأجل: -3
الإستحقاق وتقع عميً فؾائج حدب هجة الإٓجاع ، ولا تقل هجة استحقاقٍا شٍخ واحج ، ويعظْ لمعسيل سشج 

 .ؼ صاحب الؾديعة وهبمغٍآثبت حقً، ٓجون ؼيً ٌحا الدشج اس

ٌْ عبارة عؽ سشج قريخ الأجل يرجر عؽ الخديشة العاهة، حيث تتعٍج  أذونات الخديشة: -4 
ٓؾم ، ويحتفظ البشػ بجدء كبيخ هؽ احتياطاتً الإجبارية 23فيٍا بتدجٓج ؾيستٍا بعج فتخة قريخة لا تتجاوز 

 . ؽ وتعميسات البشػ السخكدي تدسح بحلػوالإختيارية فْ شكل أذوىات الخديشة خاصة إذا كاىت قؾاىي

يسشح البشػ قخوضا لمعسيل بٍجف بشاء أو تؾسيع هدكؽ  حدابات مخترة في الدكن: -5
 .بذخوط هديخة هقارىة بغيخي هؽ الدبائؽ

 . وتتسثل فْ دفاتخ التؾفيخ حدابات الإدخار: -6 
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 :– وكالة ميمة -ثانيا: استخجامات بشك القخض الذعبي الجدائخي 

 :تتسثل استخجاهات وكالة هيمة ؼيسا ٓمْ  

ٌؾ السبمغ الحي يقجهً البشػ لمعسيل بذخط أن ٓتمقِ فائجة سشؾية أو قخوض قريخة الأجل:  -1
ىرف سشؾية ، هتفق عميٍا فْ عقج القخض "عقج الإتفاق " بالإضافة إلِ إعادة السبمغ الأصمْ لمقخض 

ْ ودي عة جارية تتلاءم هؽ حيث طبيعتٍا وهجتٍا هع العسميات فْ ىٍاية السجة التْ لا تتعجى الدشتيؽ، وٌ
 . التْ يقؾم بٍا طالبؾا ٌحي القخوض وذلػ هؽ أجل هؾاجٍة أزهة ىقص الديؾلة

تسشح لتسؾيل السؾاد الأساسية وتكؾن هقابل ضسان وتتظمب  تدبيقات مزسهنة قريخة الأجل:  -2
 . أهؾالا ضخسة

ٌْ قخوض هؾجٍة لتسؾيل الإستثسارات التْ لا تقل هجتٍا  قخوض الإستثسار قريخة الأجل: -3
 .سشؾات ، تجفع لتمبية احتياجات السؤسدة و الأفخاد لخؤوس الأهؾال9عؽ الدشتيؽ ولا تديج هجتٍا عؽ 

 .تقجيؼ قخض لإقتشاء قظعة أرض أو هدكؽ لدبؾن هؽ طخف البشػ : قخوض عقارية -4

سيارة عمِ سبيل السثال هؽ طخف البشػ هقابل تقجيؼ قخوض لذخاء  : قخوض إستيلاكية -5
 .فائجة

ٓمتدم البشػ بتقجيؼ هبمغ هؽ الشقؾد إلِ الجٍاز الحي ٓتعاهل هعٍا عسمية  قخوض بالتهقيع:  -6
وبٍحا يكؾن البشػ قج قجم خجهة " cavtion" بجلا هشً حيث ٓتعٍج البشػ بزسان عسمية بتؾؾيع وثيقة تجعِ

أهؾالً كزسان لأعسالً السقجهة لمستعاهميؽ هعً فْ حالة عجم السظابقة لمسؾاصفات لعسيمً بأن جشبً تجسيج 
 .أو التقريخ

 .ٌْ تمػ القخوض التْ يكؾن ضاهشٍا بزاعة تدبيقات عمٍ البزائع: -7

شً للأوراق  تدميف لقاء الخىن: -8 ٌؾ ذلػ القخض الحي يسكؽ أن يحرل عميً العسيل هقابل رٌ
  .التجارية التْ بحؾزتً

ٌْ التدٍيلات التْ تسشحٍا البشؾك لمستعاهميؽ بغيتة إعظائٍؼ هؾوىة  تدييلات الرشجوق: -9
 .أكبخ فْ ىذاطٍؼ أو العجد فْ خديشة السؤسدة
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 .ٌؾ عبارة عؽ ورقة تجارية تتحجث إسؼ البشػ ورقؼ حدابً وؼيً تدجٓج ؾيستً التهطين: -16 

ٌؾ ذلػ السبمغ الحي يدسح بً البشػ لعسيمً بدحب بسا ٓديج عمِ  :الدحب عمٍ السكذهف -11
رصيج حدابً الجاري" رصيج هجٓؽ" عمِ أن يفخض البشػ عمِ العسيل فائجة تتشاسب هع الفتخة التْ هؽ 
خلالٍا سحب هبالغ هالية تفؾق رصيجي الجائؽ ويؾقف البشػ حداب الفائجة بسجخد رجؾع الحداب إلِ حالتً 

 .جٓؽ إلِ دائؽالظبيعية هؽ ه

يقؾم البشػ التجاري بخرؼ الأوراق التجارية ويحرل هقابل ذلػ عمِ عسؾلة تدسِ  الخرم: -12
 .سعخ الخرؼ

  : -وكالة ميمة -نذاطات بشك القخض الذعبي الجدائخي   :ثالثا

سٍا  :بسا أن وكالة هيمة هؽ الرشف الثاىْ ، فٍْ تقجم قخوض قريخة الأجل وهتؾسظة الأجل وأٌ

ؼ الشذاطات والخجهات التْ يقؾم بٍا البشػ ، حيث يقبل الؾدائع قبهل الهدائع :  -1   تتسثل فْ أٌ
هؽ أصحابٍا ، وتعتبخ دٓشا بحهة البشػ وتشقل همكيتٍا هؽ فخد إلِ آخخ عؽ طخيق الدحب عميٍا بإستعسال 

ء أو فيٍا هشقؾلة الذيكات وقج تكؾن ٌحي الؾدائع بذكل ىقؾد تعؾد همكيتٍا لمبشػ ويترخف فيٍا كسا يذا
سية ٌحي الؾدائع فْ أىٍا تسثل الجاىب الأكثخ هؽ رأس هال البشػ ا البشػ وتكسؽ أٌ .تكؾن همكا لمعسيل ٓجٓخٌ

ٓمتدم البشػ بتقجيؼ هبمغ هؽ الشقؾد إلِ الجٍة التْ ٓتعاهل هعٍا عسيمً بجلا  قخوض بالتهقيع : -2 
وبٍحا يكؾن البشػ قج قجم خجهة  "CAUTION " هشً حيث ٓتعٍج البشػ بزسان عسيمً بتؾؾيع وثيقة تجعِ

لعسيمً بأن تجسيج أهؾالً كزسان لأعسالً السقجهة لمستعاهميؽ هعً فْ حالة عجم السظابقة لمسؾاصفات أو 
  . التقريخ

 .ٌْ تمػ القخوض التْ يكؾن ضساىٍا بزاعة تدبيقات عمٍ البزائع: -3

شً للأوراق  : ٌؾ ذلػ القخض الحي يسكؽ أنتدميف لقاء الخىن  -4 يحرل عميً العسيل هقابل رٌ
 .التجارية التْ بحؾزتً

ٌْ التدٍيلات التْ تسشحٍا البشؾك لستعاهميٍا بػية إعظائٍا هخوىة  تدييلات الرشجوق : -5
 . أكبخ فْ ىذاطٍؼ أو العجد فْ خديشة السؤسدة
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 -9 . ٌؾ عبارة عؽ ورقة تجارية تحجد اسؼ البشػ ورقؼ حدابً ، وؼيً تدجٓج ؾيستً التهطين : -6
الدحب عمِ السكذؾف : ٌؾ ذلػ السبمغ الحي يدسح بً البشػ لعسيمً بدحبً بسا ٓديج عمِ رصيج حدابً 

 "رصيج هجٓؽ " عمِ أن يفخض البشػ عمِ العسيل فائجة تتشاسب هع الفتخة التْ هؽ خلالٍا يدحب الجاري 
هبالغ هالية تفؾق رصيجي الجائؽ ، ويؾقف البشػ حداب الفائجة بسجخد رجؾع الحداب الِ حالتً الظبيعية 

  . هؽ هجٓؽ إلِ دائؽ

يقؾم البشػ التجاري بخرؼ الأوراق التجارية ويحرل هقابل ذلػ عمِ عسؾلة تدسِ  الخرم : -7
 .سعخ الخرؼ

 السبحث الثاني: الطخق والأدوات السدتخجمة

لكل بحث طخق وأدوات يدتعسمٍا الباحث هؽ أجل التؾصل إلِ أغخاض البحث والشتائج  إن
السدظخة، تختمف الظخيقة والأدوات هؽ بحث إلِ آخخ وسشعخض فْ ٌحا السبحث الظخيقة التْ قسشا 

 بإتباعٍا فْ الجراسة السيجاىية.

 سةالسطمب الأول: الطخق الستبعة في الجرا

يح كيؽية إىجاح الجراسة، أي تقجيؼ كيؽية اختيار هجتسع الجراسة سشقؾم فْ ٌحي الجراسة بتؾض
والعيشة وتحجٓج الستغيخات وكيؽية ؾياسٍا، طخيقة جسع البياىات والأدوات السدتخجهة وصف كيؽية تمخيص 

 السعظيات السجسعة والأدوات الإحرائية السدتخجهة فْ تحميل السعظيات لاختبار الفخوض.

 أولا: السشيج الستبع

ثل السشٍج فْ الجراسة السيجاىية الأسمؾب الستبع قرج الؾصؾل إلِ الأٌجاف السدظخة، حيث يس
اعتسجىا عمِ السشٍج الؾصفْ التحميمْ للإجابة عمِ الإشكالية السظخوحة وهختمف التداؤلات والفخضيات، 

 لستؾصل إليٍا .   وذلػ بتحميل البيشات والسعمؾهات الستحرل عميٍا وهؽ ثؼ تحجٓج الشتائج والاستشتاجات ا

 :ثانيا : مجتسع وعيشة الجراسة

السجتسع ٌؾ هجسؾعة هؽ العشاصخ أو الأفخاد التْ ٓشرب عميٍؼ الاٌتسام  مجتسع الجراسة:  -1
فْ دراسة هعيشة وبسعشِ آخخ ٌؾ جسيع العشاصخ التْ تتعمق بٍا هذكمة البحث، أها فْ ٌحي الجراسة فقج 

 كان هجتسع الجراسة ٌؾ بشػ القخض الذعبْ الجدائخي وكالة هيمة.
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استسارة  35ظخيقة عذؾائية، وقج بمغ حجؼ العيشة تؼ تحجٓج حجؼ العيشة ب عيشة الجراسة: -2
هؾزعة عمِ بشػ القخض الذعبْ الجدائخي بسيمة ، واعتسجىا عمِ طخيقة التدميؼ السباشخ ) السقابمة فْ 
هكان عسمٍؼ وذلػ لذخح الاستبيان وتؾضيح أي غسؾض ؼيً ولسخاعاة الججية فْ الإجابة عميً، حيث كان 

 ابقا هبيشة حدب الججول التالْ: تؾزيع الاستسارات السحكؾرة س

 : ججول يهضح إحرائيات خاصة باستسارات الاستبيان(22)الججول رقم

 الشدبة  التكخارات  البيان 
 %122 35 عجد الاستثسارات السؾزعة 
 %100 35 عجد الاستثسارات السدتمسة
 %00 22 عجد الاستثسارات السفقؾدة
 %00 22 عجد الاستثسارات السمغاة

عجد الاستثسارات الرالحة 
 لمجراسة 

35 100% 

 السرجر: من إعجاد الطالبين اعتسادا عمٍ فخز استسارات الاستبيان

 :الثا: مرادر جسع معمهمات الجراسةث 

 تعتسج الجراسة عمِ ىؾعيؽ أساسييؽ هؽ البياىات:

 البيانات الأولية: -1

استسارات الاستبيان ودراسة لبعض هفخدات وذلػ فْ البحث فْ الجاىب السيجاىْ هؽ خلال تؾزيع 
البحث وحرخ وتجسيع السعمؾهات اللازهة فْ هؾضؾع البحث وهؽ ثؼ تفخيغٍا وتحميمٍا فْ بخىاهج 
إحرائْ واستخجام الاختبارات الإحرائية السشاسبة بٍجف الؾصؾل لجلالات ذات ؾيسة وهؤشخات تجعؼ 

 هؾضؾع الجراسة.

 البيانات الثانهية: -2

بحث فْ الكتب والجراسات الدابقة والسشذؾرات والسؾاقع الإلكتخوىية الخاصة بالسؾضؾع وذلػ بال
جاف الجراسة  قيج الجراسة، واعتسادا عمِ الفخضيات السختمفة ثؼ تحجٓج أسئمة الاستبيان بحيث يحقق أٌ
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ت أفخاد السختمفة وفخضيتٍا، وبغخض التحميل الإحرائْ واختبار الفخضيات تؼ المجؾء إلِ تفخيغ إجابا
 العيشة السؾجؾدة فْ الاستبيان.

 السطمب الثاني: الأدوات السدتعسمة في الجراسة 

تؼ الاعتساد عمِ الاستبيان برفة أساسية فْ جسع البياىات هؽ أجل الإدراك الجيج لمعلاقة بيؽ 
جاف البحث، وؼيسا ٓمْ خظؾات تحزيخ الاستبيان، تقديسً وىذخي .  هتغيخات الجراسة وتحقيق أٌ

 :لا: خطهات بشاء الاستبيانأو 

 هخت عسمية إعجاد الاستبيان بعجة هخاحل تسثمت فْ: 

ترسيؼ الأسئمة بأسمؾب بديط وواضح بحيث تكؾن قابمة لمفٍؼ هؽ قبل السدتجؾبيؽ ولا تحتاج  -
 إلِ تفديخات أخخى هتعجدة.

 عخض الاستبيان لعسمية التحكيؼ عمِ الأستاذ السذخف . -

 تعجٓل الاستبيان بذكل أولْ حدب ها ٓخاي السذخف. -

وبشاءا عمِ السلاحغات والتؾصيات السقجهة هؽ قبل السذخف، قسشا بتعجٓل وترحيح الأسئمة عمِ 
 .ضؾء السلاحغات الؾاردة وذلػ تسٍيجا لرياغة الاستبيان بذكمً الشٍائْ

حا هؽ أجل ولقج تؼ إعجاد الأسئمة عمِ حداب ليكارث الخساسْ والحي يحسل خس ذ إجابات وٌ
 تحجٓج أفخاد العيشة لعبارات الاستبيان كسا ٌؾ هبيؽ فْ الذكل التالْ: 

 (: ججول يهضح مكياس ليكارث الخساسي 23الججول رقم)

 5 4 3 2 1 الجرجة
 مهافق تساما مهافق محايج لا مهافق لا مهافق تساما الاستجابة
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 (: ججول يهضح درجات مكياس ليكارث الخساسي 24الججول رقم )

 الستهسط الحدابي الجرجة الإجابة
 1.82الٍ أقل من  1من  1 لا مهافق تساما

 2.62الٍ أقل من  1.82من  2 لا مهافق
 3.42الٍ أقل من  2.6من  3 محايج
 4.22الٍ أقل من  3.4من  4 مهافق

 5.22الٍ  4.22من  5 مهافق تساما
، دار SPSSمقجمة في الإحراء الهصفي والاستجلالي باستخجام  الفتاح عد،عبج  :السرجر

 .542، ص2007خهارزم العمسية لمشذخ والتهزيع،

التصحٓحات ء َإجرا، بعد عرض أداة الدراسة عمِ هجهَعة هو الأساتذة لغرض تقٓٓهٍا
َأٓضا قَة ، خَىباكخألفا ل هعاهل تن القٓان بقٓاس صدق َثبات أداة الدراسة هو خلا، ةـالهطمَب

، ويعشْ هعاهل الرجق ؼيقرج بً أن السؿياس يؿيذ فقرة هو فقرات الاستبٓاوكل الارتباط بٓو درجات 
ها وضع لؿياسً، وإها الثبات يعشْ إستقخار السؿياس وعجم تشاقض هع ىفدً أي أن السؿياس يعظْ ىفذ 

 كل السحاور .لَىباخ كخألفا الشتيجة إذا أعيج تظبيقً، والججول التالْ ٓؾضح هعاهل 

 نتائج إختبار الرجق والثبات الإستبيان(: 05ججول رقم )

 SPSSبالاعتساد عمٍ نتائج بخنامج طالبين السرجر: إعجاد ال

 معامل الثبات معامل الرجق عجد الفقخات السحاور  الخقم
 2.765 2.875 26 هجتسع السعخفة 21
 2.812 2.921 25 تظبيق هفٍؾم التعميؼ التشغيسْ 22
 2.711 2.843 26 تكشؾلؾجيا السعمؾهات والاترال 23
 2.722 2.837 29 الخجهات البشكية 24

 2.747 2.864 26 كل فقخات الاستبيان



 -ميمة وكالة– الجدائخي  الذعبي القخض بشك حالة دراسة                                       : الثاني الفرل

64 
 

أكبخ ىت كاالهحاَر َفقرات الاستبٓاو ل الىسب بالىسبة لككل أو ل الهقابوىلاحظ هؽ الججول 
عمِ أو فقرات الاستبٓاو لٍا ل هها ٓدتعتبخ هقبؾلة إحرائيا،  بةـٌذي الىسو %60الشدبة بكثٓر هو 

 هعدلات ثبات عالٓة.

ِ ـىتائج العٓىة عمها يعكذ ألفا تعىْ زٓادة هصداقٓة َثبات البٓاىات هل إو زٓادة قٓهة هعاه       
ا ـات )ألفـالثبـل الصدق عو طرٓق حساب جذر هعاهل ٓهكو حساب هعاه، كسا ع   الدراسةـهجته

 ًـع لقٓاسـها َضيؿيذ فعلا و الهقٓاس ٌََ استبٓاو الدراسة كآقٓس فٓها إذا ل ٌذا الهعاه، اخ(َىبكخ
 سة .عمِ صدق أداة الدرال دـذّ ٓـعالٓة الأهر الهؽ الججول الدابق أن كل الشدب كاىت َٓلاحظ 

 ثانيا: تقديم الاستبيان 

عمِ هقجهة عاهة حؾل السؾضؾع بعج عسمية التحكيؼ قسشا بتؾزيع استسارة الاستبيان حيث احتؾى 
جاف الاستبيان، كسا تزسؽ خسدة هحاور هؽ الأسئمة:  لذخح أٌ

ويتزسؽ الأسئمة العاهة التالية الجشذ، الفئة العسخية، السدتؾى التعميسْ ، الخبخة  السحهر الأول: -
 السٍشية.

 والستعمق بالأسئمة الخاصة بسجتسع السعخفة. السحهر الثاني: -

 وجاءت ؼيً الأسئمة حؾل تظبيق هفٍؾم التعميؼ التشغيسْ. ث:السحهر الثال -

 تكشؾلؾجيا السعمؾهات والاترال.ٓتزسؽ  السحهر الخابع:  -

 ويتزسؽ أسئمة حؾل الخجهات البشكية. السحهر الخامذ: -

 :ثالثا: تهزيع ومعالجة استسارة الاستبيان

اعتسجىا عمِ طخيقة يسكؽ  تؾضيحٍا ؼيسا هؽ أجل تؾزيع أكبخ قجر هسكؽ هؽ استسارات الاستبيان     
 ٓمْ:

حا هؽ خلال التدميؼ السباشخ للاستسارة الِ السدتجؾب ،كسا ألحيشا  - التدميؼ السباشخ : وٌ
 عمِ ضخورة هلأ الاستسارة فْ أقخب وقت هسكؽ.
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 لسطمب الثالث: الأساليب والاختبارات السدتخجمة في الجراسة  ا

قرج الؿيام بالتحميل الإحرائْ لمبياىات الستعمقة، بسؾضؾع البحث استخجهشا عجة أدوات 
 إحرائية، وكحلػ عجة بخاهج إحرائية.

 أولا: الأدوات الاحرائية السدتخجمة:

ْ الأدوات التْ تداعج عمِ وصف البياىات وإعظاء ىغخة الإحراءات الهصفية السدتخجمة:  -1 وٌ
أدوات هختمفة هؽ الإحراء الؾصفْ ىحرل عمِ ىغخة هتعجدة الجؾاىب حؾل هفرمة عشٍا، باستخجام 

 البياىات ىدتظيع استخلاص الكثيخ هؽ الشتائج.

تؼ استعسالٍا لمتعخف عمِ الرفات الذخرية والؾعيؽية لسفخدات  التكخارات والشدب السئهية: -
 ْ تتزسشٍا أداة الجراسة الجراسة وتحجٓج استجابات أفخادٌا اتجاي عبارات السحاور الخئيدة الت

ؼ هقآيذ الشدعة السخكدية،  الستهسط الحدابي: - الستؾسط أو الؾسط الحدابْ يعتبخ هؽ أٌ
خ السختمفة، وتؼ استخجاهً فْ ٌحي الجراسة لسعخفة هجى  يدتخجم عادة فْ الكثيخ هؽ السقارىات بيؽ الغؾاٌ

ارات الجراسة الأساسية، هع العمؼ أىً يفيج ارتفاع واىخفاض استجابات عيشة الجراسة عمِ كل عبارة هؽ عب
 فْ تختيب العبارات حدب أعمِ هتؾسط.

يعخف عؽ التبآؽ والحي يعخف عمِ أىً هتؾسط هخبع اىحخافات الؿيؼ عؽ  الانحخاف السعياري: -
ؾ الاىحخاف  ؼ وأدق هقآيذ التذتت وٌ وسظٍا الحدابْ، والجحر التخبيعْ لمتبآؽ ٓشتج عشً هؿياس هؽ أٌ

عياري، وتؼ استخجاهً لمتعخف عمِ هجى اىحخاف استجابات أفخاد عيشة الجراسة لكل عبارة هؽ العبارات الس
 هتغيخات الجراسة، ولكل هحؾر هؽ السحاور الخئيدية عؽ هتؾسظٍا الحدابْ.

استكذاف البياىات يداعج فْ تحجٓج الأساليب التحميل الإحرائية  اختبار التهزيع الطبيعي: -
بيؽ الاختبارات الإحرائية السحجد لٍحا الغخض استكذاف التؾزيع الظبيعْ الحي يعتبخ  السشاسبة وهؽ

التؾزيع الشغخي لمبياىات الستجسعة ويغٍخ عمِ شكل جخس هقمؾب، ويكؾن التؾزيع هتساثل عشجها تتظابق 
 السشؾال. –الؾسيط  –ؼيً ؾيؼ هقآيذ الشدعة السخكدية الستؾسط 
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 وتؼ فيٍا استخجام الاختبارات الإحرائية التالية:السدتخجمة:  الإحراءات الاستجلالية -2

ويدتخجم لإجخاء اختبار الثبات لعبارات الاستسارة أو بعبارة  معامل الثبات ألفا كخو نباخ: -
ا بذكل كبيخ لؾ تؼ إعادة تؾزيعٍا عمِ أفخاد  أخخى ثبات الاستبيان يعشْ الاستقخار فْ الشتائج وعجم تغيخٌ

 .1و  0السجتسع عجة هخات خلال فتخة زهشية هعيشة، ويأخح ؾيسة تتخاوح بيؽ 

 وتتسثل ؼيسا ٓمْ : تخجمة:ثانيا: البخمجيات الإحرائية السد

ْ اخترار لمحدهة الإحرائية لمعمؾم الاجتساعية ، : IBM SPSS STATISTICS24بخنامج  -1 وٌ
تتؾفخ عمِ هجسؾعة شاهمة هؽ الإجخاءات الإحرائية ،بالإضافة الِ تدٍيلات  واسعة لسعالجة وتذفيخ 

ا أو تحؾيمٍا .  البياىات وإعادة تذفيخٌ

  :السبحث الثالث: عخض نتائج الجراسة السيجانية تحميميا ومشاقذتيا

ٓتشاول ٌحا السبحث عخض لمجراسة السيجاىية التْ تؼ التؾصل إليٍا هؽ خلال جسع البياىات 
 وتحميمٍا وهشاقذتٍا لمؾصؾل لإثبات الفخضيات أو ىفيٍا هؽ خلال ىتائج الجراسة.

  :ةالسطمب الأول: دراسة خرائص أفخاد العيش

  :أولا : اختبار صجق وثبات الاستبيان

تؼ الاعتساد عمِ هؿياس ألفا كخو ىباخ لمحكؼ عمِ ثبات الاستبيان ؼيسا ٓتعمق بالذخيحة هحل 
 الجراسة .

 ثانيا : عخض نتائج محاور الإستبيان

 اسة:عٓىة الدرالستعمقة بأفخاد خصائص الججول التالْ ٓؾضح  :خرائص أفخاد العيشة -1
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 اسة خصائص أفراد عينة الدر(: 26رقم )ججول 
 الشدب السئهية العجد الفئات والدسات الستغيخ -1

 60.0 21 ذكــــخ الجشـذ
 40.0 14 أىـثــِ

 2.9 1 سشة 25إلِ  02هؽ  العـسـخ
 22.9 8 سشة 26-30
 25.7 9 سشة                35 -31
 48.6 17 سشة فسا فؾق          36هؽ 

 
 السدتهى 

 السؤىل العمســي

 22.9 8 ثاىؾي 
 54.3 19 ليداىذ
 22.9 08 هاستخ

 00 00 هـاجدتيـخ
 00 00 دكتؾراي 

 37.1 13 سشؾات 5إلِ  1هؽ  مجة الخبخة
 20.0 7 سشؾات 10الِ 6هؽ
 22.9 8 سشة 15الِ  11هؽ 
 20.0 7 سشة فسا فؾق  16هؽ 

    SPSSبالاعتساد عمٍ نتائج بخنامج طالبين السرجر: إعجاد ال
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 سلجنا رمتغيحدب 

 سلجنا رمتغي(: تهزيع 08شكل رقم )

 
 Excelالسرجر: إعجاد الطالبين  بالاعتساد عمٍ نتائج بخنامج 

و ـ% ه40ـل هقابفْ  %60ذكؾر بشدبة أو هعظن الأفراد الهبحَثٓو الخسؼ البياىْ ٓتضح هو 
ىظرا ، رّكؾذـابع الـٓغمب عمِ أفراد العٓىة َالعاهمٓو فْ البىَك عهَها الط َهو ذلكاىاثا، أفراد العٓىة 
 ٌذا ىشاط.ل ر لقٓادة هثكؾعىصر الذل الهصرفْ التْ تفضل لطبٓعة العه

 : ـــخلعما رمتغيسب ح

 العسخ رمتغيتهزيع  (:09شكل رقم )

 
  Excelالسرجر: إعجاد الباحث بالإعتساد عمٍ نتائج بخنامج 
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الأولِ ]هؽ فْ الفئة عمِ الفئات الأربع، حيث كاىت الشدبة أفراد عٓىة الدراسة يلاحظ تؾزيع 
ْ أكبخ ىدبة، ثؼ  % 48.6فسا فؾق[  36 الثالثة الفئة ، ثؼ %25.7[ بشدبة 35-31الثاىية ]الفئة وٌ

الأرقان ٌذي ، كل %2.9[ بشدبة 50 -20الخابعة ]الفئة ، وفْ الأخيخ تأتْ %22.9[ بشدبة26-30]
هها ل الدراسة ٌن هو الفئات الشبابٓة القادرة عمِ العهـل َك هحـْ البىـهعظن العاهمٓو فأن إلِ ر تشٓ

 َٓىْ َالإدارّ لٍذي العٓىة هستقبلا.ـْ َالتكـعمِ إهكاىٓة التطَر الهٍىتعكذ 

  يسي:متغير المستًٌ التعم  حسب

 يسيالمستًٌ التعم(: تهزيع 10شكل رقم )

 

 Excelإعجاد الباحث بالإعتساد عمٍ نتائج بخنامج  السرجر:
، 54.3%س بشدبة أو غالبٓة أفراد العٓىة هو حاهمْ شٍادات المٓساىالتسثيل البياىْ ٓلاحظ هو 

البىَك ىتٓجة شرَط التَظٓف التْ ل َد حاهمْ الشٍادات بىسبة هعتبرة داخـة لَجـو جٍـَٓعَد ذلك ه
عمِ ٌذي الفئة فْ كيد َهو جٍة أخرُ إلِ التر، ىَات الأخٓرةالسل ا خلاـا خصَصـفٍٓل ٓتطمبٍا العه

قيتً. وهدتؾى الثاىؾي والساستخ لاستبٓاو هها ٓؤثر عمِ هصداان عبارات ـلضهاو فٍ، تَزٓع الاستبٓاو
هاجدتيخ و اهمْ الشٍادات العمٓا ـراد حـالأخٓرة الأفب تاتْ فْ الهرتأثن ،  %22.9بشدبة تقجر بـ 
 .%00دكتؾراي بشدبة 
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 : ـةالخبرة الًظيفيمتغيخ سب ح

 ـةالخبرة الًظيفيتهزيع  (:11شكل رقم)

 
 Excelالسرجر: إعجاد الطالبين بالإعتساد عمٍ نتائج بخنامج 

[ فْ السختبة 5-1أولِ ]فإو الفئة البشكْ الل هو حٓث هدة الخدهة أَ الخبرة الَظٓفٓة فْ العه
فْ السختبة الثاىية  ، الفئة الثاىية   %22.9[ بشدبة 15-11الثالثة ] ، ثؼ تميٍا الفئة%37.1الأولِ بشدبة

ٌذي الأرقان تؤشر ، كل%20.0فسا فؾق[ بشدبة  16، ثؼ تميٍا الفئة الخابعة ] %20.0[ بشدبة 06-10]
 لأفراد العٓىة. بشكْ الل الخبرة الهعرفٓة فْ العهكؼ راـِ تـعم
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 الفخضيات السطمب الثاني: عخض الشتائج وإختبار 

 ٓتؼ فْ ٌحا السظمب عخض ىتائج الجراسة وإختبار صحة الفخضيات 

 أولا: عخض نتائج السحهر الثاني 

 (: نتائج إجابات أفخاد العيشة حهل مجتسع السعخفة07الججول رقم )

خقم
ال

 

السكيا الفقخات
 س

الستهسط  التكخارات والشدب السئهية
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

تختيب 
 العبارة

اتجاه 
 25 24 23 22 21 العبارة

يقؾم البشػ باستثسار  21
خبخاء للاستفادة هؽ 
هعارفٍؼ وخبخاتٍؼ 
لجعؼ عسمية تظؾيخ 

 الخجهات السرخؼية

  10 20 3 1 1 العجد
 

4.06 

 
 

0.87 
 
 

 
 
3 

 
 

 مهافق
 

 الشدبة
 

2.9 
 
 

 
2.9 

 
8.6 

 
57.1 

 
28.6 

جساعْ  ٓؾجج تفاعل 22
لأعزاء البشػ لتؾليج 

 هعارف ججٓجة

  6 19 4 5 1 العجد
3.68 

 
1.02 

 

 
5 

 
 

 2.9 الشدبة مهافق
 

14.3 11.4 54.3 
 

17.1 

يذجع البشػ عسمية  23
التظؾيخ لتحديؽ 
خجهاتً الحالية 
واستحجاث خجهات 

 ججٓجة

  19 15 1 0 0 العجد
 

4.51 

 
 

0.56 

 
 
1 

 
 

مهافق 
 تساما

 
 الشدبة

 
00.00 

 
00.00 

 
2.9 

 

 
42.9 

 
54.3 

ٓتؼ خدن السعخفة  24
اعتسادا عمِ التخديؽ 
اليجوي )السدتشجات 

 الؾرؾية(

 مهافق 4 1.12 3.74 9 15 6 3 2 العجد
 25.7 42.9 17.1 8.6 5.7 الشدبة

يدعْ البشػ لتظؾيخ  25
هعارف العسال عؽ 
طخيق تشغيؼ دورات 

 تجريبية وهمتؿيات

  20 13 1 2 12 العجد
 

4.45 
 

 
 

0.81 
 

 
 
2 
 

 
 

مهافق 
 تساما

 
 الشدبة

 
2.9 

 
00.00 

 
2.9 

 

 
37.1 

 
57.1 

يعتسج البشػ فْ  26
تؾزيع السعخفة عمِ 

 الشذخات والسجلات

  9 14 4 7 1 العجد
3.65 

 

 
1.16 

 
6 

 
 25.7 40.0 11.4 20.0 2.9 الشدبة مهافق

 مهافق 0.92 4.01 السحهر الأول الستعمق بسجتسع السعخفة  إجسالي
 SPSSالسرجر: إعجاد الطالبين بالاعتساد عمٍ نتائج بخنامج  



 -ميمة وكالة– الجدائخي  الذعبي القخض بشك حالة دراسة                                       : الثاني الفرل

72 
 

يعشْ  4001بـ  أن إجابات عيشة الجراسة ذات الستؾسط الحدابْ  قجر (07) ٓبيؽ الججول رقؼ
عمِ أن العيشة  0.92هؾافقة أفخاد العيشة عمِ هجتسع السعخفة، ويبيؽ كحلػ اىحخاف هعياري السقجر بـ

هتذابٍيؽ فْ إجاباتٍؼ تقخيبا بالشدبة لسجال هجتسع السعخفة، وتست هعالجة ٌحا عؽ طخيق ستة عبارات، 
واىحخاف هعياري يقجر  4.51ْ  يقجر بـ ( فْ السختبة الأولِ بالستؾسط الحداب3حيث جاءت الفقخة رقؼ )

حا يعشْ ان الفقخة لٍا درجة السؾافقة عالية هسا يعكذ أىً يذجع البشػ عسمية التظؾيخ لتحديؽ  0.56بـ  وٌ
( فْ السختبة الثاىية بالستؾسط الحدابْ  5خجهاتً الحالية واستحجاث خجهات ججٓجة ، وجاءت الفقخة رقؼ )

حا يعشْ ان الفقخة لٍا درجة السؾافقة عالية هسا يعكذ أن  0.81يقجر بـ  واىحخاف هعياري  4.45يقجر بـ  وٌ
البشػ يدعِ لتظؾيخ هعارف العسال عؽ طخيق تشغيؼ دورات تجريبية وهمتؿيات ، وأها فْ السختبة الثالثة فقج 

حا يعشْ 0.87واىحخاف هعياري يقجر بـ  4.06( بالستؾسط الحدابْ  يقجر بـ 1جاءت الفقخة رقؼ ) ان  وٌ
الفقخة لٍا درجة السؾافقة عالية هسا يعكذ أن البشػ يقؾم باستثسار خبخاء للاستفادة هؽ هعارفٍؼ وخبخاتٍؼ 

( التْ جاءت فْ السختبة الخابعة بالستؾسط 4لجعؼ عسمية تظؾيخ الخجهات السرخؼية ، الفقخة رقؼ )
حا يعشْ ان ا 1.12واىحخاف هعياري يقجر بـ  3.74الحدابْ  يقجر بـ  لفقخة لٍا درجة السؾافقة  تقخيبا وٌ

عالية و التْ ٓتؼ خدن السعخفة اعتسادا عمِ التخديؽ اليجوي )السدتشجات الؾرؾية( ، وجاءت فْ السختبة 
حا يعشْ ان  1.02واىحخاف هعياري يقجر بـ  3.68( بالستؾسط الحدابْ  يقجر بـ 2الخاهدة الفقخة رقؼ ) وٌ

لية أي أىً ٓؾجج تفاعل جساعْ لأعزاء البشػ لتؾليج هعارف ججٓجة ، الفقخة لٍا درجة السؾافقة تقخيبا عا
واىحخاف هعياري يقجر بـ   3.65( بالستؾسط الحدابْ  يقجر بـ 6وجاءت فْ السختبة الدادسة الفقخة رقؼ )

حا ها ٓجل أن البشػ يعتسج فْ تؾزيع السعخفة 1.16 حا يعشْ ان الفقخة لٍا درجة السؾافقة تقخيبا عالية وٌ  وٌ
 عمِ الشذخات  والسجلات.

هسا سبق يسكؽ القؾل أىً تؾجج علاقة بيؽ هجتسع السعخفة فْ البشػ و تحديؽ الخجهات البشكية 
ؾ ها ٓثبت صحة الفخضية الأولِ.  وٌ
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 ثانيا : عخض نتائج السحهر الثالث

 (: نتائج إجابات أفخاد العيشة حهل تطبيق مفيهم التعميم التشظيسي08الججول رقم )

خقم
ال

 

الستهسط  التكخارات والشدب السئهية السكياس الفقخات
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

تختيب 
 العبارة

اتجاه 
 25 24 23 22 21 العبارة

يسيل الأفخاد إلِ  21
أداء الأعسال 
الإبجاعية أكثخ 
هؽ الأعسال 

 الخوتيشية

  6 6 11 9 3 العجد
 

3.08 

 
 

1.22 

 
 
5 

 
 
 

 مهافق
 تساما

 
 الشدبة

 
8.6 

 
25.7 

 
31.4 

 
17.1 

 
17.1 

 

تتؼ عسمية التعمؼ  22
هؽ خبخات 
 السؾعفيؽ الأقجم

  8 19 4 3 1 العجد
 

3.85 
 

 
 

0.97 
 

 
 
2 

  
 لا

  مهافق
 الشدبة

 
2.9 

 
8.6 

 
11.4 

 
54.3 

 
22.9 

يدعِ العسال  23
إلِ تظؾيخ 
قجراتٍؼ العمسية 
هؽ خلال التعمؼ 
 الحاتْ والتعمؼ

 السدتسخ

  14 15 2 2 2 العجد
 
 

4.05 
 
 

 
 
 

1.10 

 
 
 
1 

  
 
لا 

مهافق 
 تساما

 
 

 الشدبة

 
 

5.7 

 
 

5.7 

 
 

5.7 

 
 

42.9 

 
 

40.0 

تتؼ عسمية التعمؼ  24
هؽ تجارب 
 البشؾك السشافدة

 

  5 11 8 11 0 العجد
 

3.28 
 

 
 

1.07 
 

 
 
4 

 
 

 مهافق
 

 الشدبة
 

00.00 
 

31.4 
 

 
22.9 

 

 
31.4 

 
14.3 

يقؾم البشػ بجعؼ  25
عسمية التعمؼ 

 الجساعْ

  6 14 10 5 0 العجد
3.60 

 

 
0.94 

 
3 

 
 17.1 40.0 28.6 14.3 0.002 الشدبة محايج

 لا مهافق تساما 1.06 3.57 إجسالي السحهر الثاني  الستعمق بسدتهى تطبيق التعميم التشظيسي
 SPSSبالاعتساد عمٍ نتائج بخنامج  السرجر: إعجاد الطالبين 

يعشْ  3.57 أن إجابات عيشة الجراسة ذات الستؾسط الحدابْ  قجر بـ (08) ٓبيؽ الججول رقؼ
 1.06 ، ويبيؽ كحلػ اىحخاف هعياري السقجر بـتظبيق هفٍؾم التعميؼ التشغيسْ هؾافقة أفخاد العيشة عمِ 

، وتست تظبيق هفٍؾم التعميؼ التشغيسْ عمِ أن العيشة هتذابٍيؽ فْ إجاباتٍؼ تقخيبا بالشدبة لسجال 
( فْ السختبة الأولِ بالستؾسط الحدابْ  3عبارات، حيث جاءت الفقخة رقؼ )خسدة هعالجة ٌحا عؽ طخيق 

حا يعشْ ان الفقخة لٍا درجة ا 1.10واىحخاف هعياري يقجر بـ  4.05يقجر بـ  يدعِ هسا  لسؾافقة عاليةوٌ
( فْ 2) العسال إلِ تظؾيخ قجراتٍؼ العمسية هؽ خلال التعمؼ الحاتْ والتعمؼ السدتسخ، وجاءت الفقخة رقؼ
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حا يعشْ ان الفقخة لٍا  0.97واىحخاف هعياري يقجر بـ  3.85السختبة الثاىية بالستؾسط الحدابْ  يقجر بـ  وٌ
عسمية التعمؼ هؽ خبخات السؾعفيؽ الأقجم، وأها فْ السختبة الثالثة فقج عالية هسا تتؼ افقة تقخيبا درجة السؾ 

حا يعشْ ان  0.94واىحخاف هعياري يقجر بـ  3.60( بالستؾسط الحدابْ  يقجر بـ 5جاءت الفقخة رقؼ ) وٌ
ْ ( الت4يقؾم البشػ بجعؼ عسمية التعمؼ الجساعْ، الفقخة رقؼ )أي عالية تقخيبا  الفقخة لٍا درجة السؾافقة

حا يعشْ   1.07واىحخاف هعياري يقجر بـ 3.28جاءت فْ السختبة الخابعة بالستؾسط الحدابْ  يقجر بـ  وٌ
، وجاءت فْ تتؼ عسمية التعمؼ هؽ تجارب البشؾك السشافدة والتْ تقخيبا عالية  ان الفقخة لٍا درجة السؾافقة 
  1.22واىحخاف هعياري يقجر بـ      3.08( بالستؾسط الحدابْ  يقجر بـ1السختبة الخاهدة الفقخة رقؼ )

حا يعشْ ان الفقخة لٍا درجة السؾافقة تقخيبا عالية أي يسيل الأفخاد إلِ أداء الأعسال الإبجاعية أكثخ هؽ  وٌ
 الأعسال الخوتيشية.

و تحديؽ تظبيق هفٍؾم التعميؼ التشغيسْ فْ البشػ هسا سبق يسكؽ القؾل أىً تؾجج علاقة بيؽ 
 ٌؾ ها ٓثبت صحة الفخضية الثاىية.الخجهات البشكية و 

 :ثالثا: عخض نتائج السحهر الخابع

 (: نتائج إجابات أفخاد العيشة حهل تكشهلهجيا السعمهمات والاترال 09الججول رقم)

خقم
ال

 
الستهسط  التكخارات والشدب السئهية السكياس الفقخات 

 الحدابي
الانحخاف 
 السعياري 

تختيب 
 العبارة

اتجاه 
 25 24 23 22 21 العبارة

تؾاكب خجهات  21
البشػ التظؾرات 
العالسية هؽ 
حيث استعسال 

 التكشؾلؾجيا

  15 18 1 1 2 العجد
 

4.34 

 
 

2.68 
 
 

 
 
2 

 
 

  مهافق
 

 الشدبة
 

22.22 
 

2.9 
 

 
2.9 

 
51.4 

 
42.9 

تؾزيع السعخفة  22
بيؽ فخوع البشػ 
يعتسج عمِ 

الأىتخاىت 
 والإكدتخاىت

 

  16 16 1 2 2 العجد
 

 
4.31 

 

 
2.79 

 
 
3 

 
 

مهافق 
 تساما

 
 الشدبة

 
22.22 

 
5.7 

 
2,9 

 
45.7 

 

 
45.7 

تؾزيع السعخفة  23
بيؽ فخوع البشػ 
ٓتؼ اعتسادا عمِ 
الٍاتف أو 

 الفاكذ
 
 

  12 15 6 4 2 العجد
 
 

3.88 

 
 
 

2.96 

 
 
 
6 

 
 
 

 مهافق 

 
 

 الشدبة
 

 
 

22.22 

 
 

11.4 

 
 

17.1 

 
 

42.9 

 
 

28.6 
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يسمػ البشػ بشية  24
تحتية هتظؾرة 

تكشؾلؾجيا 
السعمؾهات 
 والاترال

  16 14 4 2 1 العجد
 

4.25 

 
 

2.88 

 
 
5 

 
 

مهافق 
 تساما

 
 الشدبة

 
2.9 

 
22.22 

 
11.4 

 
42.2 

 
45.7 

يعتسج ىغام  25
السعمؾهات فْ 
البشػ بذكل 
كمْ عمِ 

 الكسبيؾتخ

  23 9 1 2 2 العجد
 

4.51 

 
 

2.81 

 
 
1 

 
 

 مهافق
 تساما

 
 الشدبة

 
22.22 

 

 
5.7 

 
2.9 

 
25.7 

 
65.7 

يسمػ البشػ  26
هؾقع اىتخىت 

 دائؼ وفعال

  18 13 2 1 1 العجد
4.31 

 
2.93 

 
4 
 

 
مهافق 
 تساما

 51.4 37.1 5.7 2.9 2.9 الشدبة

 تساما مهافق 2.84 4.26 إجسالي السحهر الثالث الستعمق بسدتهى تكشهلهجيا السعمهمات والاترال 
 SPSSالسرجر: إعجاد الطالبين بالاعتساد عمٍ نتائج بخنامج 

يعشْ  4.26أن إجابات عيشة الجراسة ذات الستؾسط الحدابْ  قجر بـ  (09) ٓبيؽ الججول رقؼ
 0.84ويبيؽ كحلػ اىحخاف هعياري السقجر بـ  هؾافقة أفخاد العيشة عمِ تكشؾلؾجيا السعمؾهات والاترال ،

عمِ أن العيشة هتذابٍيؽ فْ إجاباتٍؼ تقخيبا بالشدبة لسجال تكشؾلؾجيا السعمؾهات والاترال ، وتست 
( فْ السختبة الأولِ بالستؾسط الحدابْ  5هعالجة ٌحا عؽ طخيق ستة عبارات، حيث جاءت الفقخة رقؼ )

حا يعشْ ان الفقخة لٍا درجة السؾافقة عالية يعشْ يعتسج  0.81بـ  واىحخاف هعياري يقجر 4.51يقجر بـ  وٌ
( فْ السختبة الثاىية بالستؾسط 1ىغام السعمؾهات فْ البشػ بذكل كمْ عمِ الكسبيؾتخ ، وجاءت الفقخة رقؼ )

حا يعشْ ان الفقخة لٍا درجة السؾافقة عالية  0.68واىحخاف هعياري يقجر بـ  4.34الحدابْ  يقجر بـ  وٌ
حيث تؾاكب خجهات البشػ التظؾرات العالسية هؽ حيث استعسال التكشؾلؾجيا ، وأها فْ السختبة الثالثة فقج 

حا يعشْ ان  0.79واىحخاف هعياري يقجر بـ  4.31( بالستؾسط الحدابْ  يقجر بـ 2جاءت الفقخة رقؼ ) وٌ
ػ يعتسج عمِ الأىتخاىت والإكدتخاىت الفقخة لٍا درجة السؾافقة عالية هسا يعشْ تؾزيع السعخفة بيؽ فخوع البش

واىحخاف هعياري يقجر  4.31( التْ جاءت فْ السختبة الخابعة بالستؾسط الحدابْ  يقجر بـ 6الفقخة رقؼ )
ْ أىً يسمػ البشػ هؾقع اىتخىت دائؼ وفعال  0.93بـ  حا يعشْ ان الفقخة لٍا درجة السؾافقة عالية وٌ وٌ

واىحخاف هعياري يقجر بـ  4.25( بالستؾسط الحدابْ  يقجر بـ 4قؼ )وجاءت فْ السختبة الخاهدة الفقخة ر 
حا يعشْ ان الفقخة لٍا درجة السؾافقة عالية أي يسمػ البشػ بشية تحتية هتظؾرة تكشؾلؾجيا  0.88 وٌ

 3.88( بالستؾسط الحدابْ  يقجر بـ 3السعمؾهات والاترال ، وجاءت فْ السختبة الدادسة الفقخة رقؼ )
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حا يعشْ أن تؾزيع  0.96ري يقجر بـ واىحخاف هعيا حا يعشْ ان الفقخة لٍا درجة السؾافقة تقخيبا عالية وٌ وٌ
 السعخفة بيؽ فخوع البشػ ٓتؼ اعتسادا عمِ الٍاتف أو الفاكذ .

فْ البشػ هسا سبق يسكؽ القؾل أىً تؾجج علاقة بيؽ التحكؼ فْ تكشؾلؾجيا السعمؾهات والاترال  
 ٌؾ ها ٓثبت صحة الفخضية الثالثة .و تحديؽ الخجهات البشكية و 

 رابعا: عخض ىتائج السحؾر الخاهذ 

 (: نتائج إجابات أفخاد العيشة حهل الخجمات البشكية 10الججول رقم )

خقم
ال

 

 الفقخات

س
كيا

الس
 

الستهسط  التكخارات والشدب السئهية  
 الحدابي 

الانحخاف 
 السعياري 

تختيب 
 العبارة

اتجاه 
 01 العبارة 

 
02 03 04 05 

يقجم السهقع  01
الإلكتخوني لمبشك 
خجمات مرخفية 

 لمدبائن

  14 15 4 2  0 العجد
 

4.17 

 
 

0.85 

 
 
5 

 
 

 مهافق 
 

 الشدبة
 

00.00 
 

5.7 
 

11.4 
 

42.9 
 

 
40.0 

يقجم البشك خجماتو  02
الإلكتخونية عبخ 

 الياتف الجهال

  15 17 2 1 0 العجد
 

4.31 

 
 

0.71 

 
 
7 

 
 

 مهافق 
 

 الشدبة
 

00.00 
 

2.9 
 

 
5.7 

 

 
48.6 

 
42.9 

يقجم البشك خجمات  03
الكتخونية متطهرة 
متسيدة تجعم مهقعو 
التشافدي وتشدم 

 بجحب زبائن ججد

  11 21 2 1 0 العجد
 

4.20 

 
 

0.67 
 
 

 
 
8 

 
 

 مهافق
 

 
 الشدبة

 
00.00 

 
2.9 

 

 
5.7 

 
60.0 

 

 
31.4 

تتسيد الخجمات  04
السقجمة بالتشهع 

 والدخعة في الإنجاز

  8 18 7 2 0 العجد
3.91 

 
0.81 

 
6 
 

 
 مهافق

 
 22.9 51.4 20.0 5.7 00.00 الشدبة

لجى البشك قاعجة  05
بيانات واسعة حهل 
الدبائن الحين 
يدتفيجون من 

 الخجمات البشكية

 مهافق  9 0.63 4.20 11 20 4 0 0 العجد
 

00.00 الشدبة
 

00
.0

0
 

11.4 57.1 31.4 

الإقبال عمٍ الذبابيك  06
أصبح قميلا بعج 

 اعتساد السهزع الآلي

  2 16 8 7 2 العجد
3.25 

 
1.03 

 
4 

 
 5.7 45.7 22.9 20.0 5.7 الشدبة مهافق 
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ىشاك اقبال عمٍ  07
استخجام السهزع 

الخاص DAB الآلي
 بالهكالة

  6 9 10 5 5 العجد
 

3.17 
 

 
 

1.29 

 
 
3 

 
 

 محايج
 

 
 الشدبة

 
14.3 

 
14.3 

 
28.6 

 
25.7 

 
17.1 

تخاقب الإدارة مجى  08
تعطل السهزع الآلي 
وترميحو في الهقت 

 السشاسب

  7 14 4 5 5 العجد
 

3.37 

 
 

1.35 

 
 
2 
 

 
 

 مهافق 
 

 الشدبة
 

14.3 
 

14.3 
 

11.4 
 

40.0 
 

20.0 
 

إن استخجام جياز  09
السهزع الآلي لمشقهد 

 يتم بكفاءة عالية

  8 9 6 5 7 العجد
 

3.17 
 

 
 

1.46 

 
 
1 

 
 

 مهافق 
 

 الشدبة
 

20.0 
 

14.3 
 

17.1 
 

25.7 
 

22.9 

إجسالي السحهر الخابع  
الستعمق بسدتهى 

 الخجمات البشكية 

   
3.75 

 
0.97 

  

 SPSSالسرجر: إعجاد الطالبين بالاعتساد عمٍ نتائج بخنامج 

يعشْ  3.75أن إجابات عيشة الجراسة ذات الستؾسط الحدابْ  قجر بـ  (10) ٓبيؽ الججول رقؼ
عمِ أن العيشة  0.97هؾافقة أفخاد العيشة عمِ الخجهات البشكية ، ويبيؽ كحلػ اىحخاف هعياري السقجر بـ 

هتذابٍيؽ فْ إجاباتٍؼ تقخيبا بالشدبة لسجال الخجهات البشكية ، وتست هعالجة ٌحا عؽ طخيق تدعة 
واىحخاف  3.17( فْ السختبة الأولِ بالستؾسط الحدابْ  يقجر بـ 9يث جاءت الفقخة رقؼ )عبارات، ح

حا يعشْ ان الفقخة لٍا درجة السؾافقة تقخيبا عالية أي أن استخجام جٍاز السؾزع  1.46هعياري يقجر بـ  وٌ
ط الحدابْ  يقجر بـ ( فْ السختبة الثاىية بالستؾس8ألْ لمشقؾد ٓتؼ بكفاءة عالية ، وجاءت الفقخة رقؼ )

حا يعشْ ان الفقخة لٍا درجة السؾافقة تقخيبا عالية حيث تخاقب  1.35واىحخاف هعياري يقجر بـ   3.37 وٌ
الإدارة هجى تعظل السؾزع ألْ وترميحً فْ الؾقت السشاسب ، وأها فْ السختبة الثالثة فقج جاءت الفقخة 

حا يعشْ ان الفقخة لٍا  1.29ف هعياري يقجر بـ  واىحخا 3.17( بالستؾسط الحدابْ  يقجر بـ 7رقؼ ) وٌ
الخاص بالؾكالة ، الفقخة رقؼ DAB درجة السؾافقة تقخيبا عالية هسا ٌشاك اؾبال عمِ استخجام السؾزع ألْ

 1.03واىحخاف هعياري يقجر بـ  3.25( التْ جاءت فْ السختبة الخابعة بالستؾسط الحدابْ  يقجر بـ  6)
حا يعشْ ان الفقخ  ة لٍا درجة السؾافقة  تقخيبا عالية أي أن الإؾبال عمِ الذبابيػ أصبح قميلا بعج اعتساد وٌ

واىحخاف  4.17( بالستؾسط الحدابْ  يقجر بـ  1السؾزع ألْ ، وجاءت فْ السختبة الخاهدة الفقخة رقؼ )
حا يعشْ ان الفقخة لٍا درجة السؾافقة عالية أي يقجم السؾقع 0.85هعياري يقجر بـ  الإلكتخوىْ لمبشػ  وٌ
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 3.91( بالستؾسط الحدابْ  يقجر بـ 4خجهات هرخؼية لمدبائؽ ، وجاءت فْ السختبة الدادسة الفقخة رقؼ )
حا يعشْ أن الفقخة لٍا درجة السؾافقة تقخيبا عالية أي تتسيد الخجهات  0.81واىحخاف هعياري يقجر بـ  وٌ

( بالستؾسط الحدابْ يقجر 2ختبة الدابعة الفقخة رقؼ )السقجهة بالتشؾع والدخعة فْ الإىجاز، وجاءت فْ الس
حا يعشْ ان الفقخة لٍا درجة السؾافقة  عالية أي البشػ يقجم  0.71واىحخاف هعياري يقجر بـ  4.31بـ  وٌ

( بالستؾسط الحدابْ  3خجهاتً الإلكتخوىية عبخ الٍاتف الجؾال ، وجاءت فْ السختبة الثاهشة الفقخة رقؼ )
حا يعشْ ان الفقخة لٍا درجة السؾافقة عالية أي يقجم البشػ  0.67اىحخاف هعياري يقجر بـ و  4.20يقجر بـ  وٌ

خجهات الكتخوىية هتظؾرة هتسيدة تجعؼ هؾقعً التشافدْ وتتدؼ بجحب زبائؽ ججد ، وجاءت فْ السختبة 
حا يعشْ أن  0.63واىحخاف هعياري يقجر بـ  4.20( بالستؾسط الحدابْ  يقجر بـ 5التاسعة الفقخة رقؼ ) وٌ

الفقخة لٍا درجة السؾافقة عالية أي لجى البشػ قاعجة بياىات واسعة حؾل الدبائؽ الحٓؽ يدتفيجون هؽ 
 الخجهات البشكية.
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 :لخلاصة الفر

حاولشا هؽ خلال ٌحا الفرل والحي خررشاي لمجراسة السيجاىية عمِ هدتؾى بشػ القخض الذعبْ 
التعخف عمِ هداٌسة إقتراد السعخفة فْ تحديؽ الخجهات البشكية، وقج تؼ  -وكالة هيمة -الجدائخي 

هؽ بعض  الإستعاىة بالإستسارة كأداة لجسع البياىات حيث تؼ تؾزيعٍا عمِ عيشة الجراسة والتْ تكؾىت
وتؼ إستخجام بعض  -هيمة -السؾعفيؽ العاهميؽ فْ الإدراة عمِ هدتؾى بشػ القخض الذعبْ الجدائخي 

الأساليب الإحرائية السشاسبة لتحميل وهعالجة البياىات وذلػ بعج تفخيغٍا بالإعتساد عمِ بخىاهج الحدهة 
 .spss  الإحرائية
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استعخضشا مؼ خلال ىحه الجراسة الجور الفعال لاقتراد السعخفة في تحديؼ الخجمات البشكية 
ويعتبخ اقتراد السعخفة مؼ السؽاضيع التي تجاولت بكثخة في الفتخة الأخيخة، أيؼ أصبحت السعخفة 

مفاتيح التذغيل الحجيث للإنتاج وتحقيق الشسؽ الاقترادي، أدركت السؤسدات الخجمية والتكشؽلؽجيا 
وخاصة البشكية مشيا ضخورة مؽاكبة معطيات ىحا السشيج الاقترادي الحجيث لمبقاء في الدؽق، وذلغ مؼ 
 خلال العسل عمى تطؽيخ خجمات بشكية تترف بجؽدة عالية، معتسجة في تحقيق ىحا السدعى عمى تبادل
السعخفة داخميا وبيشيا وبيؼ الدبؽن لمتعخف عمى حاجاتو ورغباتو والعسل عمى تمبيتيا، وكحا التدمح بكافة 
أنعسة تكشؽلؽجيا السعمؽمات والاترالات لسا ليا مؼ دور كبيخ في دعػ عسمية استغلال واستخجام السعخفة 

 مؼ جية وتقجيػ خجمات عرخية ومتشؽعة مؼ جية أخخى .

 اقتراد السعخفة في تحديؼ الخجمات البشكية قسشا بجراسة شاممة تتشاول فرميؼ. بيجف معخفة دور

 نتائج اختبار الفرضيات:

 مؼ خلال اختبار الفخضيات السطخوحة تؽصمشا إلى مايمي :

 تؽجج علاقة بيؼ مجتسع السعخفة في البشغ وتحديؼ الخجمات البشكية. :خصوص الفرضية الاولىب

ل التطبيقي يسكؼ القؽل أن الفخضية صحيحة خرؽصا بالاستشاد إلى بشاءا عمى ما جاء في الفر
 .(07)الشتائج السبيشة في الججول رقػ 

تؽجج علاقة بيؼ تطبيق مفيؽم التعمػ التشعيسي في البشغ وتحديؼ الخجمات  :بخصوص الفرضية الثانية
 البشكية.

عمى ما جاء في الفرل التطبيقي يسكؼ القؽل أن الفخضية صحيحة خرؽصا بالاستشاد إلى  بشاءا
 (.08الشتائج السبيشة في الججول رقػ )

في البشغ وتحديؼ تؽجج علاقة بيؼ التحكػ في تكشؽلؽجيا السعمؽمات والاترال  :بخصوص الفرضية الثالثة
 .الخجمات البشكية

يسكؼ القؽل أن الفخضية صحيحة خرؽصا بالاستشاد إلى  بشاءا عمى ما جاء في الفرل التطبيقي
 (.09الشتائج السبيشة في الججول رقػ )
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 نتائج الدراسة:

 بعج قيامشا بيحه الجراسة استشتجشا مجسؽعة مؼ الشتائج نؽجدىا كالآتي:

بيشت الجراسة الاحرائية أن ىشاك أثخ ذات دلالة احرائية بيؼ التحكػ في تكشؽلؽجيا السعمؽمات 
عشج  -وكالة ميمة -والاترال في البشغ وتحديؼ الخجمات البشكية في بشغ القخض الذعبي الجدائخي 

 .0...مدتؽى دلالة أقل مؼ 

إن إقتراد السعخفة ىؽ تؽجو اقترادي حجيث ناتج عؼ تدايج وتعاظػ دور السعخفة وتكشؽلؽجيا 
 السعمؽمات والاترال في تحقيق القيسة السزافة للاقتراد.

الخجمات البشكية يؤدي إلى اتداع تذكيمة خجمات السؤسدة البشكية مسا يشعكذ عمى  إن تطؽيخ
 قجراتيا في الاستجابة لقطاعات سؽقية ججيجة ، مسا يعشي قجرة أكبخ عمى ارضاء زبائؼ ججد.

 التوصيات:

 العسل عمى زيادة ثقة العسلاء. -
 استعسال البشؽك لمتكشؽلؽجيا الحجيثة. -
الاىتسام بالعشرخ البذخي في البشغ وتجريبو عمى استخجام وسائل تكشؽلؽجيا الاترال   -

 والسعمؽمات.

 آفاق الدراسة :

يعتبخ ىحا السؽضؽع تسييجا لعجة مؽاضيع أخخى ، حيث يسكؼ التعسق في ، يذسل عجة جؽانب 
 لحا سيتػ اقتخاح عجة عشاويؼ لبحؽث مدتقبمية :أخخى 

 ية في تحديؼ جؽدة الخجمات البشكية .دور الريخفة الالكتخون  -
 جؽدة الخجمات البشكية وتأثيخىا عمى السشافدة بيؼ البشؽك. -
أثخ السعخفة وأثخىا عمى التخطيط لاستخاتيجيات الاترال التخويجي لمسؤسدات السشتجة  -

 للالكتخونيات.
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يطل فطيسة الدىخاء، أىسية التعميم التشعيسي في تكهين رأس السال الفكخي، دراسة حالة مؤسدة بخ  .3
طخاك، أطخوحة دكتهراه في عمهم التدييخ، تخرز تدييخ السشعسات، جامعة محمد خيزخ، سهنا

  .2016بدكخة، 
بمقاسم جهادي، التعمم التشعيسي وعلاقتو بتسكين لعاممين، دراسة ميجانية عمى عيشة من عسال  .4

الشفذ مجيخية تهزيع الكيخباء والغاز، لهلاية الأغهاط، محكخة لشيل شيادة الساجديخ، تخز عمم 
  .2015العسل والتشعيم، جامعة محمد خيزخ، بدكخة، 
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بن مييهب أميشة، أثخ السعخفة التدهيقية عمى الأداء في السؤسدات الإقترادية، رسالة مقجمة  .5
ضسن متطمبات نيل شيادة الساجدتيخ في العمهم التجارية، تخرز دراسات وبحهث تدهيقية، 

  .2017-2016، الجدائخ، 1التدييخ، جامعة سطيفكمية العمهم الإقترادية والتجارية وعمهم 
ونيدة ليمى، اقتراد السعخفة وجهدة التعميم العالي في الجدائخ، أطخوحة مقجمة ضسن متطمبات  بن .6

نيل شيادة الجكتهراه في العمهم الإقترادية، تخرز اقتراد وتدييخ عسهمي، كمية العمهم 
-2015والعمهم التجارية وعمهم التدييخ، جامعة مرطفى اسطسبهلي معدكخ،  الإقترادية

2016. 
بهلرباع رياض، التشسية البذخية السدتجامة واقتراد السعخفة، في الجول العخبية الهاقع والتحجيات،  .7

محكخة مقجمة كجدء من متطمبات نيل شيادة الساجدتيخ في إطار مجرسة الجكتهراه في العمهم 
، تخرز الإقتراد الجولي والتشسية السدتجامة، كمية العمهم الإقترادية والعمهم الإقترادية

 .2013-2012التجارية وعمهم التدييخ، جامعة فخحات عباس، سطيف، الجدائخ، 
رحال فؤاد، تأثيخ تحخيخ تجارة الخجمات السرخفية عمى تشافدية البشهك، محكخة مقجمة لشيل شيادة  .8

 .2006-2005ترادية تخرز نقهد ومالية، جامعة بدكخة، الساجيدتيخ في العمهم الإق
سسية بخوبي، دور إدارة السعخفة في تعديد القجرات الإبجاعية في السؤسدات الرغيخة والستهسطة،  .9

أطخوحة مقجمة لشيل شيادة دكتهراه عمهم في العمهم الإقترادية، كمية العمهم الإقترادية والتجارية 
  .2020عباس، سطيف&، الجدائخ، وعمهم التدييخ، جامعة فخحات 

عبج الخحيم ليمى، دور التدهيق في تطهيخ الخجمات السرخفية، أطخوحة مقجمة لشيل شيادة  .10
  .2015الجكتهراه في العمهم الإقترادية، جامعة حديبة بن بهعمي، الذمف، الجدائخ، 

سخحمة الستهسطة في عبيج بجر عيج الهطخي، ميارات الإقتراد السعخفي في كتب التخبية السيشية لم .11
دلة الكهيت من وجية نعخ السعمسين ومسارستيم ليا، رسالة إستكسال لستطمبات الحرهل عمى درجة 

 .2019الساجيدتيخ في السشاىج العامة، عسادة الجراسات العميا، جامعة آل البيت، الكهيت، 
ات البشكية، محكخة فطيسة الدىخاء بهعبج الله، دور الريخفة الإلكارونية في تحدين جهدة الخجم .12

مقجمة ضسن متطمبات نيل شيادة الساستخ في العمهم الإقترادية، تخز إقتراد نقجي وبشكي، 
  .2020-2019جامعة محمد خيزخ، بدكخة، 

حلات سسخاء، تسكين السعخفة في السشعسة الجدائخية، محكخة مقجمة لشيل شيادة ماجدتيخ في عمم ك .13
لعمهم الإندانية والعمهم الإجتساعية، جامعة مشتهري قدشطيشة، السكتبات، قدم عمم السكتبات، كمية ا

2008-2009.  
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مدعي سسيخ، إقتراد السعخفة في الجدائخ الهاقع ومتطمبات التحهل، رسالة مقجمة لشيل درجة  .14
الجكتهراه في العمهم الإقترادية، تخرز إقتراد السعخفة، كمية العمهم الإقترادية والعمهم التجارية 

 .2015-2014ييخ، جامعة العخبي بن مييجي أم البهاقي، الجدائخ، وعمهم التد
مشاد أمحمد، إقتراد السعخفة والشسه الإقترادي في الجول الشاشئة، أطخوحة لشيل شيادة الجكتهراه،  .15

تخرز إستخاتيجية التشسية والدياسات الإقترادية، كمية العمهم الإقترادية والعمهم التجارية وعمهم 
  .2021-2020مرطفى اسطسبهلي، معدكخ، الجدائخ،  التدييخ، جامعة

 المجلات:

نيدان  2، 18أيهب محسهد محمد، أثار جهدة الخجمة في تحقيق ولاء الدبهن، العخاق، العجد .1
 م. 2020

، دراسة تخير محمد وآخخون، أىسية إقتراد السعخفة في تحدين تشافدية السؤسدات الإقترادية .2
مارس  3ميجانية في مؤسدة تحهيل الحرة بسغشية، مجمة التشسية والإقتراد التطبيقي، العجد: 

2018.  
فخاس عدت الكداسبة، دور إقتراد السعخفة في تحدين جهدة الخجمات السرخفية الإلكتخونية د. .3

 .2020، شباط 2، جامعة تبهك، 16في القطاع السرخفي، السجمة العخبية لشذخ العمسي، العجد
رعج فاطل بابان ،أبعاد جهدة الخجمة السرخفية و دورىا في تحقيق رضا الدبهن ،مجمة دراسات  .4

 .2014،سشة 29محاسبية ومالية ،السجمج التاسع ،العجد 
لج، دور تكشهلهجيا الخجمات السرخفية في عرخنة الجياز السرخفي الجدائخ، الأكاديسية عخابة خا .5

 .2012، الجدائخ، 08لمجراسات الإجتساعية والإندانية، العجد
، دور إقتراد السعخفة في تحدين الخجمات السرخفية الإلكتخونية في فخاس عدت الكداسية .6

  .2020، 16القطاع السرخفي الدعهدي، السجمة العخبية لمشذخ العمسي، العجد: 
العجد:  -العجد الإقترادي–قخاش عفاف، دور السعخفة الإستعجادية في إدارة السعخفة، دراسات  .7

  .خ، جامعة ثميجي، الأغهاط، الجدائ2012، 18
كسال مشرهري، خميفي عيدى، إنجماج إقتراديات البمجان العخبية في إقتراد السعخفة، السقهمات  .8

  .2006، 4والعهائق، مجمة إقتراديات شسال إفخيقيا، عجد
محمد ششذهنة، أىسية التعمم التشعيسي في نجاح السؤسدات الاقترادية، مجمة العمهم الاندانية،  .9

  .2014، 33جامعة محمد خيزخ، بدكخة، العجد: 
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، الكهيت، 12فية، الخجمات السرخفية الإلكتخونية، مجمة إضاءات، العجد معيج الجراسات السرخ  .10
2013. 

 الملتقيات: 

زبيجي السكي وآخخون، إقتراد السعخفة... الهاقع ومتطمبات التحهل )التجخبة الساليدية  .1
أنسهذجا(، السمقى الجولي: الإتجاىات الحجيثة لمتجارة الجولية، وتحجيات التشسية السدتجامة نحه 

  .2012ديدسبخ  03، 02ى مدتقبمية واعجة لمجول الشامية، جامعة الجدائخ، رؤ 
زيجان محمد، قجرين حاج قهيجر، جهدة الخجمة السرخفية، مجاخمة في السؤتسخ الجولي الثالث  .2

 .2007ماي،  07/08حهل الجهدة والتسييد في مشعسة الأعسال، جامعة سكيكجة، 
افة الإلكتخونية في السؤسدات السرخفية كسجخل لبشاء عبج الكخيم قشجوز، بهمجين نهرين، الرخ  .3

الإقتراد الخقسي في الجدائخ، مجاخمة ضسن السمتقى الجولي الثاني، السعخفة في ظل الإقتراد 
 .2012الخقسي، جامعة الذمف، 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الملاحق



  

 

 

 

 

 

 

 

 

 الاستبيان

 فً الخانة المناسبة : (xضع العلامة ) فضلا : الأول: معلومات شخصية رالمحو

 ىأنث                 ذكر   :   الجنس 

 

  الفئة العمرٌة: 

 

 42 -47 فوق فما -58               سنة 57 -53           سنة  52-48             سنة 

 

 ًةرادكتو            ماجٌستر         ماستر           لٌسانس           ثانوي  :المستوى التعلٌم 

 

 المهنٌة الخبرة :  

 

  سنة فما فوق 38من          سنة 37 -33من           سنوات32- 8من          سنوات  7-3من 

      المحور الثاني:مجتمع المعرفة:

 

 العبارة الرلم
 
 

 أتفك
 تماما

 لا لا أتفك محاٌد أتفك
أتفك 
 تماما

  
 

3 

 
ٌموم البنن باستثمار خبراء للاستفادة من معارفهم 

 المصرفٌة وخبراتهم لدعم عملٌة تطوٌر الخدمات

     

ٌوجد تفاعل جماعً لأعضاء البنن لتولٌد معارف  4
 جدٌدة

     

التطوٌر لتحسٌن خدماته الحالٌة ٌشجع البنن عملٌة  5
 واستحداث خدمات جدٌدة

     

 

 

  وزارة التعلٌم العالً و البحث العلمً

–مٌلة -بوصوف  جامعة عبد الحفٌظ  

  كلٌة العلوم الالتصادٌة والتجارٌة وعلوم التسٌٌر

تًسٌدسٌدي ـ   

 السلام علٌكم ورحمة الله تعالى وبركاته

:تحٌة طلابٌة عطرة وأما بعد   

 الاستبٌانٌشرفنا أن نتمدم إلى سٌادتكم هذا لمذكرة ماستر في علوم التسيير تخصص إدارة مالية فً إطار التحضٌر 
.المعرفة فً تحسٌن الخدمات البنكٌة صادتالالمتعلمة بمتغٌرات دراستنا الموسومة "مساهمة   " 

 إشراف الأستاذة:                                                                                 : إعداد الطلبة

    رزاق بارة كريمة                                                   عزون سهام                          

محمد زولند      



خزن المعرفة اعتمادا على التخزٌن الٌدوي ٌتم  6
 ()المستندات الورلٌة

     

ٌسعً البنن لتطوٌر معارف العمال عن طرٌك  7
 وملتمٌات ةتدرٌبٌتنظٌم دورات 

     

ٌعتمد البنن فً توزٌع المعرفة على النشرات  8
 والمحلات

     

 

 :المحور الثالث: تطبيك مفهوم التعليم التنظيمي

 

 أتفك العبارة الرلم
 تماما

لا  لا أتفك محاٌد أتفك
أتفك 
 تماما

ٌمٌل الأفراد إلى أداء الأعمال الإبداعٌة أكثر من  3
 الأعمال الروتٌنٌة

     

 تتم عملٌة التعلم من خبرات الموظفٌن الألدم 4
 

     

ٌسعى العمال إلى تطوٌر لدراتهم العلمٌة من خلال  5
 التعلم الذاتً والتعلم المستمر

     

 تتم عملٌة التعلم من تجارب البنون المنافسة 6
 

     

 ٌموم البنن بدعم عملٌة التعلم الجماعً 7
 

     

 

 :: تكنولوجيا المعلومات و الإتصالالرابعالمحور

 

 

 

لا 
أتفك 
 تماما

 أتفك أتفك محاٌد لا أتفك
 تماما

 الرلم العبارة

تواكب خدمات البنن التطورات العالمٌة من حٌث      
 إستعمال التكنولوجٌا

1 

توزٌع المعرفة بٌن فروع البنن ٌعتمد على      
 الإكسترانتو الأنترانت

2 

توزٌع المعرفة بٌن فروع البنن ٌتم اعتمادا على      
 الهاتف أو الفاكس

3 

ٌملن البنن بنٌة تحتٌة متطورة تكنولوجٌا المعلومات      
 والإتصال

4 

البنن بشكل كلً على  ٌعتمد نظام المعلومات فً     
 الكمبٌوتر

5 

 6 ٌملن البنن مولع انترنت دائم وفعال     



    :الخدمات البنكية المحور الخامس:     

 أتفك العبارة الرلم
 تماما

 أتفك
 

لا  لا أتفك محاٌد
 أتفك
 تماما

ٌمدم المولع الإلكترونً للبنن خدمات مصرفٌة  3
 للزبائن

     

      ٌمدم البنن خدماته الإلكترونٌة عبر الهاتف الجوال 4

ٌمدم البنن خدمات الكترونٌة متطورة متمٌزة تدعم  5
 مولعه التنافسً وتنسم بجذب زبائن جدد

     

تتمٌز الخدمات الممدمة بالتنوع والسرعة فً  6
 الإنجاز

     

لدى البنن لاعدة بٌانات واسعة حول الزبائن الذٌن  7
 ٌستفٌدون من الخدمات البنكٌة

     

الإلبال على الشبابٌن أصبح للٌلا بعد اعتماد  8
 الموزع الآلً

     

 هنان البال على استخدام الموزع الآلً 9
DABالخاص بالوكالة 

     

ترالب الإدارة مدى تعطل الموزع الآلً وتصلٌحه  :
 فً الولت المناسب

     

جهاز الموزع الآلً للنمود ٌتم بكفاءة  إن إستخدام ;
 عالٌة
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 الجنس

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 60,0 60,0 60,0 21 ذكر 

 100,0 40,0 40,0 14 أنثى

Total 35 100,0 100,0  

 

 

  الفئة العمرٌة 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 25-20 2,9 2,9 2,9 1 سنة 

 25,7 22,9 22,9 8 سنة 30-26

 51,4 25,7 25,7 9 سنة 35-31

 100,0 48,6 48,6 17 فوق فما 36

Total 35 100,0 100,0  

 

 

التعلٌمً  المستوى   

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 22,9 22,9 22,9 8 ثانوي 

 77,1 54,3 54,3 19 لٌسانس

 100,0 22,9 22,9 8 ماستر

Total 35 100,0 100,0  

 

 

 الخبرة المهنٌة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 37,1 37,1 37,1 13 سنوات 5-1 من 

 57,1 20,0 20,0 7 سنوات 10-6 من

 80,0 22,9 22,9 8 سنة 15-11 من

 100,0 20,0 20,0 7 فوق فما سنة 16 من

Total 35 100,0 100,0  
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Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 39143, 4,0190 4,67 3,00 35 المحور الثانً 

 58162, 3,5771 4,80 2,20 35 المحور الثالث_

 49356, 4,2714 5,00 2,83 35 المحور الرابع

 61042, 3,7524 4,78 2,78 35 المحور الخامس

N valide (liste) 35     
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Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

ٌموم البنن باستثمار خبراء للاستفادة من 

معارفهم وخبراتهم لدعم عملٌة تطوٌر 

 الخدمات المصرفٌة

35 4,0571 ,87255 

ٌوجد تفاعل جماعً لأعضاء البنن لتولٌد 

 معارف جدٌدة 

35 3,6857 1,02244 

ٌشجع البنن عملٌة التطوٌر لتحسٌن 

 خدماته الحالٌة واستحداث خدمات جدٌدة 

35 4,5143 ,56211 

ٌتم خزن المعرفة اعتمادا على التخزٌن 

 الٌدوي )المستندات الورلٌة (

35 3,7429 1,12047 

ٌسعى البنن لتطوٌر معارف العمال عن 

 طرٌك تنظٌم دورات تدرٌبٌة وملتمٌات 

35 4,4571 ,81684 

ٌعتمد البنن فً توزٌع المعرفة على 

 النشرات والمجلات  

35 3,6571 1,16171 

ٌمٌل الافراد إلى أداء الأعمال الإبداعٌة 

 اكثر من الأعمال الروتٌنٌة 

35 3,0857 1,22165 

تتم عملٌة التعلم من خبرات الموظفٌن 

 الألدم 

35 3,8571 ,97446 

ٌسعى العمال إلى تطوٌر لدراتهم العلمٌة 

 من خلال التعلم الذاتً والتعلم المستمر 

35 4,0571 1,10992 

تتم عملٌة التعلم من تجارب البنون 

 المنافسة 

35 3,2857 1,07297 

 94558, 3,6000 35 ٌموم البنن بدعم عملٌة التعلم الجماعً 

تواكب خدمات البنن التطورات العالمٌة 

 من حٌث استعمال التكنولوجٌا 

35 4,3429 ,68354 



توزٌع المعرفة بٌن فروع البنن ٌعتمد 

 على الانترنت والإكسترانت 

35 4,3143 ,79600 

توزٌع المعرفة بٌن فروع البنن ٌتم 

 اعتمادا على الهاتف أو الفاكس 

35 3,8857 ,96319 

ٌملن البنن بنٌة تحتٌة متطورة تكنولوجٌا 

 المعلومات والاتصال

35 4,2571 ,88593 

ٌعتمد نظام المعلومات فً البنن بشكل 

 كلً على الكمبٌوتر

35 4,5143 ,81787 

 93215, 4,3143 35 ٌملن البنن مولع انترنت دائم وفعال 

ٌمدم المولع الإلكترونً للبنن خدمات 

 مصرفٌة للزبائن 

35 4,1714 ,85700 

ٌمدم البنن خدماته الإلكترونٌة عبر الهاتف 

 الجوال 

35 4,3143 ,71831 

ٌمدم البنن خدمات الكترونٌة  متطورة 

متمٌزة تدعم مولعه التنافسً وتتسم بجذب 

 زبائن جدد

35 4,2000 ,67737 

تتمٌز الخدمات الممدمة بالتنوع والسرعة 

 فً الإنجاز 

35 3,9143 ,81787 

لدى البنن لاعدة بٌانات واسعة حول 

الزبائن الذٌن ٌستفٌدون من الخدمات 

 البنكٌة 

35 4,2000 ,63246 

لالبال على الشبابٌن أصبح للٌلا بعد ا

 اعتماد الموزع الآلً 

35 3,2571 1,03875 

DAB هنان إلبال على استخدام الموزع

  الآلً الخاص بالوكالة 

35 3,1714 1,29446 

ترالب الإدارة مدى تعطل الموزع الآلً 

 وتصلٌحه فً الولت المناسب 

35 3,3714 1,35225 

إن استخدام الموزع الآلً للنمود ٌتم بكفاءة 

 عالٌة

35 3,1714 1,46500 

N valide (liste) 35   

 
20الملحق رقم   

 

 المصرفٌة الخدمات تطوٌر عملٌة لدعم وخبراتهم معارفهم من للاستفادة خبراء باستثمار البنك ٌقوم

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,9 2,9 2,9 1 تماما أتفك لا 

 5,7 2,9 2,9 1 أتفك لا

 14,3 8,6 8,6 3 محاٌد

 71,4 57,1 57,1 20 أتفك

 100,0 28,6 28,6 10 تماما أتفك



Total 35 100,0 100,0  

 

 

 جدٌدة معارف لتولٌد البنك لأعضاء جماعً تفاعل ٌوجد

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,9 2,9 2,9 1 تماما أتفك لا 

 17,1 14,3 14,3 5 أتفك لا

 28,6 11,4 11,4 4 محاٌد

 82,9 54,3 54,3 19 أتفك

 100,0 17,1 17,1 6 تماما أتفك

Total 35 100,0 100,0  

 

 

 جدٌدة خدمات واستحداث الحالٌة خدماته لتحسٌن التطوٌر عملٌة البنك ٌشجع

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,9 2,9 2,9 1 محاٌد 

 45,7 42,9 42,9 15 أتفك

 100,0 54,3 54,3 19 تماما أتفك

Total 35 100,0 100,0  

 

 

 (الورقٌة المستندات) الٌدوي التخزٌن على اعتمادا المعرفة خزن ٌتم

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 5,7 5,7 5,7 2 تماما أتفك لا 

 14,3 8,6 8,6 3 أتفك لا

 31,4 17,1 17,1 6 محاٌد

 74,3 42,9 42,9 15 أتفك

 100,0 25,7 25,7 9 تماما أتفك

Total 35 100,0 100,0  

 

 

 وملتقٌات تدرٌبٌة دورات تنظٌم طرٌق عن العمال معارف لتطوٌر البنك ٌسعً

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,9 2,9 2,9 1 تماما أتفك لا 

 5,7 2,9 2,9 1 محاٌد

 42,9 37,1 37,1 13 أتفك

 100,0 57,1 57,1 20 تماما أتفك



Total 35 100,0 100,0  

 

 

 والمحلات النشرات على المعرفة توزٌع فً البنك ٌعتمد

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,9 2,9 2,9 1 تماما أتفك لا 

 22,9 20,0 20,0 7 أتفك لا

 34,3 11,4 11,4 4 محاٌد

 74,3 40,0 40,0 14 أتفك

 100,0 25,7 25,7 9 تماما أتفك

Total 35 100,0 100,0  

 

 

 الروتٌنٌة الأعمال من أكثر الإبداعٌة الأعمال أداء إلى الأفراد ٌمٌل

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 8,6 8,6 8,6 3 تماما أتفك لا 

 34,3 25,7 25,7 9 أتفك لا

 65,7 31,4 31,4 11 محاٌد

 82,9 17,1 17,1 6 أتفك

 100,0 17,1 17,1 6 تماما أتفك

Total 35 100,0 100,0  

 

 

 الأقدم الموظفٌن خبرات من التعلم عملٌة تتم

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,9 2,9 2,9 1 تماما أتفك لا 

 11,4 8,6 8,6 3 أتفك لا

 22,9 11,4 11,4 4 محاٌد

 77,1 54,3 54,3 19 أتفك

 100,0 22,9 22,9 8 تماما أتفك

Total 35 100,0 100,0  

 

 

 المستمر والتعلم الذاتً التعلم خلال من العلمٌة قدراتهم تطوٌر إلى العمال ٌسعى

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 5,7 5,7 5,7 2 تماما أتفك لا 

 11,4 5,7 5,7 2 أتفك لا



 17,1 5,7 5,7 2 محاٌد

 60,0 42,9 42,9 15 أتفك

 100,0 40,0 40,0 14 تماما أتفك

Total 35 100,0 100,0  

 

 

 المنافسة البنوك تجارب من التعلم عملٌة تتم

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 31,4 31,4 31,4 11 أتفك لا 

 54,3 22,9 22,9 8 محاٌد

 85,7 31,4 31,4 11 أتفك

 100,0 14,3 14,3 5 تماما أتفك

Total 35 100,0 100,0  

 

 

 الجماعً التعلم عملٌة بدعم البنك ٌقوم

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 14,3 14,3 14,3 5 أتفك لا 

 42,9 28,6 28,6 10 محاٌد

 82,9 40,0 40,0 14 أتفك

 100,0 17,1 17,1 6 تماما أتفك

Total 35 100,0 100,0  

 

 

 التكنولوجٌا إستعمال حٌث من العالمٌة التطورات البنك خدمات تواكب

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,9 2,9 2,9 1 أتفك لا 

 5,7 2,9 2,9 1 محاٌد

 57,1 51,4 51,4 18 أتفك

 100,0 42,9 42,9 15 تماما أتفك

Total 35 100,0 100,0  

 

 

 والإكسترانت الأنترانت على ٌعتمد البنك فروع بٌن المعرفة توزٌع

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 5,7 5,7 5,7 2 أتفك لا 

 8,6 2,9 2,9 1 محاٌد



 54,3 45,7 45,7 16 أتفك

 100,0 45,7 45,7 16 تماما أتفك

Total 35 100,0 100,0  

 

 

 الفاكس أو الهاتف على اعتمادا ٌتم البنك فروع بٌن المعرفة توزٌع

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 11,4 11,4 11,4 4 أتفك لا 

 28,6 17,1 17,1 6 محاٌد

 71,4 42,9 42,9 15 أتفك

 100,0 28,6 28,6 10 تماما أتفك

Total 35 100,0 100,0  

 

 

 والإتصال المعلومات تكنولوجٌا متطورة تحتٌة بنٌة البنك ٌملك

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,9 2,9 2,9 1 تماما أتفك لا 

 14,3 11,4 11,4 4 محاٌد

 54,3 40,0 40,0 14 أتفك

 100,0 45,7 45,7 16 تماما أتفك

Total 35 100,0 100,0  

 

 

 والإتصال المعلومات تكنولوجٌا متطورة تحتٌة بنٌة البنك ٌملك

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,9 2,9 2,9 1 تماما أتفك لا 

 14,3 11,4 11,4 4 محاٌد

 54,3 40,0 40,0 14 أتفك

 100,0 45,7 45,7 16 تماما أتفك

Total 35 100,0 100,0  

 

 

 الكمبٌوتر على كلً بشكل البنك فً المعلومات نظام ٌعتمد

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 5,7 5,7 5,7 2 أتفك لا 

 8,6 2,9 2,9 1 محاٌد

 34,3 25,7 25,7 9 أتفك



 100,0 65,7 65,7 23 تماما أتفك

Total 35 100,0 100,0  

 

 

 وفعال دائم انترنت موقع البنك ٌملك

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,9 2,9 2,9 1 تماما أتفك لا 

 5,7 2,9 2,9 1 أتفك لا

 11,4 5,7 5,7 2 محاٌد

 48,6 37,1 37,1 13 أتفك

 100,0 51,4 51,4 18 تماما أتفك

Total 35 100,0 100,0  

 

 

 وفعال دائم انترنت موقع البنك ٌملك

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,9 2,9 2,9 1 تماما أتفك لا 

 5,7 2,9 2,9 1 أتفك لا

 11,4 5,7 5,7 2 محاٌد

 48,6 37,1 37,1 13 أتفك

 100,0 51,4 51,4 18 تماما أتفك

Total 35 100,0 100,0  

 

 

 الجوال الهاتف عبر الإلكترونٌة خدماته البنك ٌقدم

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,9 2,9 2,9 1 أتفك لا 

 8,6 5,7 5,7 2 محاٌد

 57,1 48,6 48,6 17 أتفك

 100,0 42,9 42,9 15 تماما أتفك

Total 35 100,0 100,0  

 

 

 جدد زبائن بجذب وتنسم التنافسً موقعه تدعم متمٌزة متطورة الكترونٌة خدمات البنك ٌقدم

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,9 2,9 2,9 1 أتفك لا 

 8,6 5,7 5,7 2 محاٌد



 68,6 60,0 60,0 21 أتفك

 100,0 31,4 31,4 11 تماما أتفك

Total 35 100,0 100,0  

 

 

 الإنجاز فً والسرعة بالتنوع المقدمة الخدمات تتمٌز

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 5,7 5,7 5,7 2 أتفك لا 

 25,7 20,0 20,0 7 محاٌد

 77,1 51,4 51,4 18 أتفك

 100,0 22,9 22,9 8 تماما أتفك

Total 35 100,0 100,0  

 

 

 البنكٌة الخدمات من ٌستفٌدون الذٌن الزبائن حول واسعة بٌانات قاعدة البنك لدى

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 11,4 11,4 11,4 4 محاٌد 

 68,6 57,1 57,1 20 أتفك

 100,0 31,4 31,4 11 تماما أتفك

Total 35 100,0 100,0  

 

 

 الآلً الموزع اعتماد بعد قلٌلا أصبح الشبابٌك على الإقبال

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 5,7 5,7 5,7 2 تماما أتفك لا 

 25,7 20,0 20,0 7 أتفك لا

 48,6 22,9 22,9 8 محاٌد

 94,3 45,7 45,7 16 أتفك

 100,0 5,7 5,7 2 تماما أتفك

Total 35 100,0 100,0  

 

 

 بالوكالة الخاصDAB الآلً الموزع استخدام على اقبال هناك

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 14,3 14,3 14,3 5 تماما أتفك لا 

 28,6 14,3 14,3 5 أتفك لا

 57,1 28,6 28,6 10 محاٌد



 82,9 25,7 25,7 9 أتفك

 100,0 17,1 17,1 6 تماما أتفك

Total 35 100,0 100,0  

 

 

 المناسب الوقت فً وتصلٌحه الآلً الموزع تعطل مدى الإدارة تراقب

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 14,3 14,3 14,3 5 تماما أتفك لا 

 28,6 14,3 14,3 5 أتفك لا

 40,0 11,4 11,4 4 محاٌد

 80,0 40,0 40,0 14 أتفك

 100,0 20,0 20,0 7 تماما أتفك

Total 35 100,0 100,0  

 

 

 عالٌة بكفاءة ٌتم للنقود الآلً الموزع جهاز إستخدام إن

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 20,0 20,0 20,0 7 تماما أتفك لا 

 34,3 14,3 14,3 5 أتفك لا

 51,4 17,1 17,1 6 محاٌد

 77,1 25,7 25,7 9 أتفك

 100,0 22,9 22,9 8 تماما أتفك

Total 35 100,0 100,0  

 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الملخص



 :الملخص

هجفت الجراسة إلى التعرف على مداهمة اقتصاد المعرفة في تحدين الخجمات البنكية المقجمة من 
طرف الهكالة البنكية محل الجراسة بميلة وذلك من خلال تصميم الاستبيان متكهن من متغيرات فرعية 

مبحهث وهه يمثل حجم عينة الجراسة، وتم تحليل  53لمحاور نمهذج الجراسة، حيث قجر عجد المبحهثين 
بيانات الاستبيان عن طريق برمجية من أجل القيام بالتحليل الإحصائي ثم الاستعانة بالأساليب 
الإحصائية الهصفية والمتمثلة في التكرارات والندب المئهية لمعرفة خصائص العينة المجروسة، والمتهسط 

امل الاختلاف لمعرفة اتجاه واجابات أفراد العينة نحه متغيرا الجراسة الحدابي والانحراف المعياري ومع
ومن ثم الاستعانة بأساليب الإحصاء الاستجلالي والمتمثلة في الانحجار البديط وذلك من أجل تحجيج أثر 

 المتغير المدتقل )اقتصاد المعرفة( والمتغيرات الفرعية التابعة )الخجمات البنكية(.

المهمة التي تهصلت إليها الجراسة هه وجهد أثر و دلالة إحصائية لمجتمع ومن بين النتائج 
 المعرفة في البنك وتحدين الخجمات البنكية.

 اقتصاد المعرفة، الخجمات البنكية، العملاء، البنكية. الكلمات المفتاحية:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Abstract : 

The aim of this study is to contribution of the knowledge economy to 

improving banking services provided by the banking  presented by the agencie 

under study : BNA of mila . 

A survey designed basing on different changes on the themes of the 

study 05 persons were asked (those were the sample chosen for this study) . 

the data obtained from this survey was analysed via the SPSS V 42  program in 

order to make a statistics analysis  and the use of the functional statistic styles 

as the repetitions and the rates in order to know the characteristics of the 

sample under study ,the arithmetic average ,the standard deviation and the 

coefficient of variation to know the trend of the interviewed sample towards 

the changes occurring on the themes of the study . 

And from the important results of the research is the existence of an 

effect of statistics meaning of the electronic banking in improving the banking 

services.this obliged the banks to rely on elctronic banking in order to satisfy 

the needs of the customers and the instant response to their demands as a 

result we get an efficient electronic banking . 

Key words : knowledge economy ,the banking services ,customers ,banking . 

 

 


