
 

 

  الجمهورٌة الجزابرٌة الدٌمقراطٌة الشعبٌة

 وزارة التعلٌم العالً و البحث العلمً

-تلمسان  -جامعة أبً بكر بلقاٌد   

 كلٌة العلوم الاقتصادٌة و علوم التسٌٌر و العلوم التجارٌة

 قسم علوم التسٌٌر: تخصص الاتصال فً المإسسة

 مذكرة تخرج لنٌل شهادة ماستر تحت عنوان:

 

 

 

 

 

 

 من إعداد الطالبتان:

              

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

المعلومات و الاتصال فً تحسٌن  تكنولوجٌامساهمة مدى 

 جودة الخدمة داخل المإسسة

 ـ CPAدراسة حالة ـ بنك القرض الشعبً الجزابري 

 

 تحت إشراف الأستاذ: 

د. احمد بلبشٌر محمد 

  

خلخال أسماء شهرزاد 

بودؼن اسطمبولً أمٌنة 

 أعضاء اللجنة المناقشة

مشرفـا. احمد بلبشٌر محمد           أستاذ محاضر              جامعة تلمسان               د     

رئٌسـا.  سعٌدانً محمد              أستاذ محاضر              جامعة تلمسان                د     

   مناقشـا          . شلٌل عبد اللطٌؾ           أستاذ محاضر               جامعة تلمسان     د   

 

 السنة الجامعٌة:

2015ـ  2014   



 إهـــــــــــــداء

 اهدي ثمرة جهدي:

اللذان لعبا دورا هاما  إلى من هما قدوتً و مثلً الأعلى

   ...تعالى بطاعتهما اللهو اللذان أوصى  على ما أنا علٌه 

، و إلى من "عز الدٌن و حلٌمة"الوالدٌن الكرٌمٌن       

خاصة أمً الثانٌة  "مرابط"اعتبرهم عابلتً الثانٌة عابلة   

 حفظهم الله. "جمٌلة"و العزٌزة 

 الؽالً و رفٌق دربً إلى زوجً الحبٌب

 "سٌد علً" 

 الذي شجعنً على إتمام هذا البحث 

 انً"ــــان، أمــوب، أفنــ"أٌمن، أٌإلى  إخوتً 

  "مزٌان" و"خلخال" إلى  كل عابلة 

 و خاصة خالً العزٌز     

  "مزٌان عمر"              

 بشكل كبٌر فً انجاز هذا العمل.الذي مد لً ٌد العون 

 ."هاجر، فاطمة، إكرام، و حنان"إلى كل من 

"رجاء، نسرٌن، إلى زملببً الذٌن كانوا دعما لً خاصة 

 و مصطفى" صدٌَق، هشام، فاطمة هبري

و إلى كل من ساهم من قرٌب أو من بعٌد على إتمام هذا 

 البحث.

 أسماء شهرزاد

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



::::::::: 

ءــــــــداإه  

 كلمات امتحان و آٌات عرفان بالجمٌل

 أنار دري نحو طرٌق العلم , و سدد  خطاي الذيوهب لنا نعمة العقل  الذي للهو الحمد و الشكر 

 ووفقنً فً مشواري الدراسً .

تجؾ الكلمات و تتوارى خلؾ ستابر الفضابل و الحٌاة فٌعبر اللسان عن نطقها , و تفٌض 

 مشاعر الامتحان

من تعب لأجل  إلىالحٌاة لٌعطٌنً أحلبمها  مرارا ذاقمن  إلىو العرفان أهدي ثمرة جهدي هدا 

 " " محمد فتح الله أبً الؽالًملك قلبً  إلىالطاعة و حسن الخلق  من ربانً على إلىراحتً 

لإلإ القلب و جوهرة الروح  إلىمن كرمها الله و على مقامها و جعل الجنة تحت أقدامها  , إلى

 "شهٌدة ملك قلبً أمً الؽالٌة "  إلى,  ٌؤخذأعطى و لم  الذيالصدر الحنون  إلى

 " إخوتًأعزابً "  أحبابً و إلىمن أتقاسم معهم الفوابد و فوابدهم حٌاتً ,  إلى

 " بلعربً" و عابلة  " نبٌة"و " شٌبوب" و  " اسطمبولً بودغنكل من عابلة "  إلى

 " أسماء خلخالأختً و صدٌقتً " إلً المتواضعة, المذكرةه ذمن قاسمتنً عناء ه إلى

      " نوال حسن بوكلًمن جمعتنً معهم الأقدار و عشت معهم أحلى أٌامً , صدٌقاتً " إلى

 " زكٌة رفوفًو "

 كل من لم ٌذكرهم القلم و لم ٌنساهم القلب . إلى

 

      أمٌنة      

            

                          



 مقدمة عامة

 الفصل الأول: تكنولوجٌا المعلومات و الاتصال

 مقدمة الفصل الأول

 المبحث الأول:ماهٌة النظام

مفهوم النظام المطلب الأول:  

النظر للمنظمة كنظامالمطلب الثانً:   

خصابص النظامالمطلب الثالث:   

أنواع النظامالمطلب الرابع:   

 المبحث الثانً: المعلومات

مفهوم المعلومةالمطلب الأول:   

العلبقة بٌن المعلومات، البٌانات و المعرفةالمطلب الثانً:    

خصابص المعلومةالمطلب الثالث:  

لومات الجٌدة وجودة المعلوماتشروط المع :المطلب الرابع  

 المبحث الثالث: نظام المعلومات

مفهوم نظام المعلوماتالمطلب الأول:   

الأنشطة الربٌسٌة لنظام المعلوماتالمطلب الثانً:   

أنواع نظم المعلوماتالمطلب الثالث:  

أبعاد نظام المعلوماتالمطلب الرابع:  

 المبحث الرابع: نظم دعم القرار

ماهٌة نظم دعم القرارالمطلب الأول:   

النظم المساعدة على اتخاذ القرارالمطلب الثانً:   

وظابؾ نظم دعم القرارالمطلب الثالث:  

خصابص و مزاٌا نظم دعم القراراتالمطلب الرابع:   

 

 



 المبحث الخامس: ماهٌة الاتصال

مفهوم الاتصالالمطلب الأول:  

عملٌة الاتصالالمطلب الثانً:   

الاتصال فً المإسسة طبٌعةالمطلب الثالث:  

شبكات الاتصالالمطلب الرابع:   

 المبحث السادس: تكنولوجٌا المعلومات

مفهوم تكنولوجٌا المعلوماتالمطلب الأول:  

خصابص تكنولوجٌا المعلومات المطلب الثانً:   

أثار تكنولوجٌا المعلوماتالمطلب الثالث:  

أهمٌة تكنولوجٌا المعلوماتالمطلب الرابع:  

السابع: الانترنتالمبحث   

مفهوم الانترنتالمطلب الأول:  

الانترانت و الاكسترانتالمطلب الثانً:   

خدمات و فوابد الانترنتالمطلب الثالث:  

البرٌد الالكترونً المطلب الرابع:  

 المبحث الثامن: تكنولوجٌا المعلومات و الاتصال 

مفهوم تكنولوجٌا المعلومات و الاتصالالمطلب الأول:  

اهمٌة تكنولوجٌا المعلومات و الاتصاللثانً: المطلب ا  

خصابص تكنولوجٌا المعلومات و الاتصالالمطلب الثالث:  

فوابد تكنولوجٌا المعلومات و الاتصالالمطلب الرابع:  

 خاتمة الفصل الأول

 

 

 

 



 الفصل الثانً: جودة الخدمة فً المإسسة

 مقدمة الفصل الثانً

 المبحث الأول: ماهٌة الجودة

مفهوم الجودةالمطلب الأول:   

مفهوم إدارة الجودة الشاملةالمطلب الثانً:   

أهداؾ إدارة الجودة الشاملةالمطلب الثالث:  

مراحل إدارة الجودة الشاملةالمطلب الرابع:  

9000المبحث الثانً: نظام إدارة  الجودة اٌزو   

9000مفهوم نظام إدارة  الجودة اٌزو المطلب الأول:   

9000متطلبات نظام إدارة  الجودة اٌزو ً: المطلب الثان  

9000وثابق نظام إدارة  الجودة اٌزو المطلب الثالث:  

و علبقته مع إدارة  الجودة الشاملة 9000:مراحل تطبٌق نظام إدارة  الجودة اٌزو المطلب الرابع  

 المبحث الثالث: ماهٌة الخدمة

مفهوم الخدمةالمطلب الأول:   

 الخدمةخصابص المطلب الثانً: 

أنواع الخدمةالمطلب الثالث:  

:أصناؾ الخدمةالمطلب الرابع  

 المبحث الرابع: جودة الخدمة

مفهوم جودة الخدمةالمطلب الأول:   

  أهمٌة جودة الخدمةالمطلب الثانً:

خطوات تحقٌق الجودة فً تقدٌم الخدمةالمطلب الثالث:  

أبعاد جودة الخدمةالمطلب الرابع:  

دة الخدمةالمبحث الخامس:تقٌٌم جو  

تقٌٌم جودة الخدمة من طرؾ العمٌلالمطلب الأول:   

مإشرات تقٌٌم جودة الخدمةالمطلب الثانً:   



نماذج تقٌٌم جودة الخدمةالمطلب الثالث:  

 خدمة ذات درجة عالٌة من الاعتمادٌةالمطلب الرابع:

 المبحث السادس: إدارة  توقعات العملبء

 معهم التعامل وطرق العملبء وأنواع الخدمة لشراء قرار اتخاذ مراحلالمطلب الأول: 

 اٌؼّلاء رٛلؼبد َِز٠ٛبدالمطلب الثانً: 

 اٌؼ١ًّ رٛلؼبد ػٍٝ اٌّإصوح اٌؼٛاًِ :المطلب الثالث

 العمٌل توقعات إدارة كٌفٌة :المطلب الرابع

 المبحث السابع: ماهٌة الرضا عند العملبء

مفهوم الرضا المطلب الأول:  

  الرضا خصابصالمطلب الثانً:

 العملبء رضا تحدٌات المطلب الثالث:

 ٚاٌغٛكح اٌوػب ث١ٓ اٌزفبػً :المطلب الرابع

 خاتمة الفصل الثانً

الفصل الثالث: مدى مساهمة تكنولوجٌا المعلومات و الاتصال فً تحسٌن جودة 

 الخدمة داخل المإسسة " دراسة حالة بنك القرض الشعبً الجزابري "

 مقدمة الفصل الثالث

 المبحث الاول: ماهٌة بنك القرض الشعبً الجزابري

لمحة تارٌخٌة عن البنكالمطلب الاول:   

 عبر الزمن CPAتطور المطلب الثانً: 

مراحل تطور نشاط البنك المطلب الثالث:  

 المبحث الثانً: مختلؾ مهام بنك القرض الشعبً الجزابري

وظابؾ بنك القرض الشعبً الجزابريالمطلب الأول:   

  أهداؾ بنك القرض الشعبً الجزابريالمطلب الثانً:

مهام بنك القرض الشعبً الجزابريالمطلب الثالث:  

 CPAالمبحث الثالث:الهٌاكل التنظٌمٌة لبنك 



الهٌكل التنظٌمً العام لبنك القرض الشعبً الجزابريالمطلب الأول:   

838جهوي الهٌكل التنظٌمً لبنك القرض الشعبً الجزابري الالمطلب الثانً:   

الهٌكل التنظٌمً لمدٌرٌة الاتصال و التسوٌقالمطلب الثالث:   

 المبحث الرابع: بطاقة السحب و الدفع للبنك

البطاقة الدولٌة لبنك القرض الشعبً الجزابريالمطلب الأول:   

البطاقة الوطنٌة لبنك القرض الشعبً الجزابريالمطلب الثانً:   

التسوٌقٌة للبطاقة البنكٌة السٌاسةالمطلب الثالث:  

 المبحث الخامس:نظام الصراؾ الآلً

نشؤة الصراؾ الآلًالمطلب الأول:   

أسباب نشؤتهالمطلب الثانً:   

أهداؾ الصراؾ الآلًالمطلب الثالث:  

 إٌزبئظ ٚػوع اٌج١بٔبد رؾ١ًٍ ٚػوع ٌٍلهاٍخ إٌّٙغ١خ ا٦عواءادالمبحث السادس: عرض 

الدراسةمنهجٌة المطلب الأول:   

أسالٌب جمع البٌاناتالمطلب الثانً:   

عرض و تحلٌل النتابجالمطلب الثالث:  

 خاتمة الفصل الثالث

 خاتمة عامة.

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 مقدمة الفصل الأول

ٌعٌش العالم الٌوم تحولات عدٌدة فً شتى المجالات الاقتصادٌة والاجتماعٌة والسٌاسٌة والقانونٌة      

الثوراتنتٌجة   أصبحتالتً مر بها اقتصاد العالم ولاسٌما ثورة تكنولوجٌا المعلومات والاتصالات التً  

.الأعمالوالمنتج الربٌس فً عالم  العنصر الأساسفٌها المعلومات   

متزاٌد فً تقدٌم المعلومات إلى جمٌع متخذي القرارات بالوقت المناسب  اهتمامفلذلك أصبح هنالك      

فً تقدٌم المعلومات  ملببمةاقل  أصبحتنظم المعلومات التقلٌدٌة  أنوهذا ٌعنً  قرارات رشٌدة، لاتخاذ

)التوقٌت المناسب(،  الملببمةخصابصها النوعٌة وهً  أهمفقدت المعلومات  إذمتخذي القرارات،  إلى

ومن هنا برزت الحاجة لوجود نظام معلومات جدٌد ٌتلبءم مع البٌبة الحاضنة لتكنولوجٌا المعلومات 

لاتصالات لٌكون قادر على توفٌر معلومات ذات جودة عالٌة بالوقت المناسب تساهم فً ترشٌد وا

سٌما قرارات الاستثمار التً تعتمد على معلومات ذات جودة عالٌة بسبب ضخامة المبالػ القرارات، ولا

تصادٌة المستثمرة فً المشارٌع الضخمة، بهدؾ تحقٌق تنمٌة اقتصادٌة مما تنعكس على الحٌاة الاق

 والاجتماعٌة بشكل اٌجابً.

 

وفً هذا الفصل سنحاول التعرؾ على مفهوم تكنولوجٌا المعلومات و الاتصال و ذلك من خلبل التطرق  

 إلى  مفهوم كل من الاتصال و تكنولوجٌا المعلومات  

 

 

 

 



 المبحث الأول: النظام

 المطلب الأول: ماهٌة النظام

          ٌعرؾ النظام بؤنه "تفاعل منظم، مكوناته الأساسٌة هً الإنسان والآلة والوثابق    

)الطرق المنظمة( المطلوبة لؽرض أو هدؾ معٌن مرتبطة بعضها ببعض بروابط الاتصال وؼالبا ما 

.1تكون على شكل شبكة"  

ا وتشكل هٌكل وٌعرؾ النظام كذلك على أنه "مجموعة من العناصر التً ترتبط مع بعضه   

منظم. ٌهدؾ النظام إلى أداء وضٌفة محدودة أو مجموعة من الوظابؾ. فالنظام عبارة عن مجموعة من 

العناصر التً تشكل ما ٌدعى بمكونات النظام التً تكون إما عبارة عن مكونات مادٌة مثل الحواسٌب، 

نات معنوٌة مثل البرامج الشاشات أو خطوط الاتصال أو الورق أدوات الكتابة والطباعة، أو مكو

والملفات والأنظمة والقوانٌن والتعلٌمات، والعلبقات هً كل ما ٌعمل على ربط مكونات النظام مع 

.2بعضها بحٌث تشكل هذه العناصر منظومة ناجحة تإدي وظٌفة معٌنة أو مجموعة من الوظابؾ"  

من مجموعة من العناصر وٌمكن تعرٌؾ النظام من وجهة نظرٌة النظم بؤنه "إطار شامل ٌتض    

.1والمبادئ والقواعد التً ٌتفاعل فٌما بٌنها وفقا لسلسلة من الإجراءات لتحقٌق أهداؾ عامة"  

 من التعارٌؾ السابقة ٌمكن أن نستخلص أهم مقومات النظام وهً:

مجموعة من العناصر المرتبطة: تشكل الهٌكل العام للنظام من خلبل مجموعة العلبقات  -

لتً تعتمد على بعضها البعض؛المتشابكة ا  

مجموعة من المبادئ والقواعد المتعارؾ علٌها: ٌنم من خلبلها التحكم فً تنفٌذ سٌر العملٌات،  -

 وٌتم بناء وتصمٌم النظام طبقا لها؛

سلسلة من الإجراءات: تتمثل فً المراحل التً توضح سٌر العملٌات المختلفة للنظام وفقا للقواعد  -

.الموضوعة للتؤكد من أن المعلومات المناسبة قد وصلت لمستخدمٌها فً الوقت المناسبوالمبادئ   

هدؾ عام: فكل نظام لابد وأن ٌكون - له هدؾ ٌسعى إلى تحقٌقه وٌإثر على هٌكله وسٌاساته،     

قٌاس وإجراءات التنفٌذ، والوسابل التً تستخدم فً تسٌٌر عملٌاته وٌنبؽً أن تكون أهداؾ النظام قابلة لل

 و ٌسعى كل نظام إلى تحقٌق مٌزة تنافسٌة عن ؼٌره من النظم.
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ى ٌمكن الحكم على مدى كفاءة النظام وفاعلٌته فً تحقٌق تلك المقومات فإنه ٌمكن استخدام حت   و   

 معٌارٌن هما:

معٌار الكفاءة: وتتحدد الكفاءة بالعلبقة بٌن مدخلبت النظام ومخرجاته، ومدى ارتباطها بعضها  -

بعض وكٌفٌة التحكم فٌها؛ال  

معٌار الفاعلٌة: وتتحقق الفاعلٌة فٌما لو حقق النظام أهدافه العامة التً وضع من أجلها. -  

وٌنبؽً ملبحظة أن كل نظام كؾء قد لا ٌكون بالضرورة نظاما فعالا والعكس صحٌح، بمعنى أن 

خرجات )معلومات أو منتجات( النظام قد ٌقوم بتحوٌل عناصر المدخلبت )بٌانات أو مواد خام( إلى م

بكفاءة تامة دون أن ٌحقق أهدافه، وبالتالً لا تتحقق الفاعلٌة المطلوبة من النظام. وتحقٌق التوازن بٌن 

 الفاعلٌة والكفاءة أمر ضروري حتى ٌمكن الحكم على النظام بؤنه ناجح.

بؾ فإن لكل نظام هدؾ وطالما أن النظام ٌشكل وٌكون لأداء وظٌفة معٌنة أو مجموعة من الوظا   

ٌعمل على تحقٌقه؛ فنظام الإنتاج ٌحتوي على مجموعة من العناصر )مواد خام، التجهٌزات والمعدات، 

والعاملٌن( التً تربط مع بعضها وتعمل ضمن قواعد وتعلٌمات بهدؾ إنتاج السلع، أما خصابص النظام 

ن القٌم المادٌة والوصفٌة لتعبر عن فهً عبارة عن صفات عناصر النظام التً تؤخذ مجموعة مختلفة م

.1حالة النظام  

ٌعد النظام أحد الأنظمة الفرعٌة ضمن نظام أكبر وأشمل كما أنه ٌتكون من مجموعة من الأنظمة    

           (، فالمإسسة تتكون من مجموعة من الأنظمة الفرعٌة المتمثلةSous systèmesالفرعٌة )

    لأفراد وؼٌرها وهً تسعى بصورة مشتركة لتحقٌق أهداؾ معٌنة،فً التموٌل والإنتاج والتسوٌق وا

من بٌن أهم هذه الأهداؾ هو تحقٌق مٌزة تنافسٌة عن مثٌلبتها من المإسسات ولما لا تحقٌق التفوق 

التنافسً فً السوق. كما أن النظام التسوٌقً ٌحتوي على نظم فرعٌة مثل نظام البٌع والرعاٌة والتؽلٌؾ 

 عٌر...إلخ.والشحن والتس

إذن فالنظام هو مجموعة من العناصر المرتبطة فٌما بٌنها من اجل تحقٌق هدؾ معٌن هو هدؾ النظام 

       ككل ،وتسعى الأنظمة ؼالبا إلى تحقٌق مٌزات تنافسٌة فٌما بٌنها ،تقاس هذه المٌزات بمدى فاعلٌة 

 و كفاءة كل نظام بالنسبة إلى نظام آخر

 إلى المنظمة كنظامثانً: النظر لمطلب الا

 
                                                             

1
 .17، ػّبْ، ص 1998، ِىزجخ كاه اٌضمبفخ، ٔظُ اٌّؼٍِٛبد اٌّحبسجٍخ اٌحبسٛثٍخ. ػجل اٌوىاق ِؾّل لبٍُ، 



و بعد انتشار النظرٌة العامة  ما.ؼرض  لإتمامالنظام مجموعة من المكونات المتداخلة تعمل معا     

 المفتوحة.الأنظمة  إلىالمنظمة كنظام ممٌز ٌضاؾ  إلىأصبح ٌنظر  للنظم,

 لقد عرفت المنظمة كنظام:

بؤنها نظام مفتوح تتشكل عناصره من مجموعة مدخلبت )موارد(، وآلٌة عمل فً نظام التشؽٌل والإدارة  

 )العملٌات(، من اجل تحقٌق أهداؾ معٌنة )مخرجات(.

 وهذا ٌتفق مع النموذج العام للنظم المكون من ثلبث مجموعات أساسٌة من العناصر 

 . المدخلبت.1

 . المعالجة.2        

 المخرجات.. 3

 

 النظر إلى المنظمة كنظام : 1الشكل رقم 

  

Source : Alter, Steven, Information Systems : Foundation of    E-

Business  2002 



تصمٌم المنتج,   : ٌمثل هدا الشكل نموذجا لنظام شركة صناعٌة ٌحوي على خمس نظم فرعٌة هً   

الخدمات, علما أن هده النظم الفرعٌة ٌمكن أن تحوي نظم فرعٌة أصؽر , المبٌعات, التورٌد , و الإنتاج

 منها .

كما ٌبٌن الشكل أٌضا أن النظام ٌحوي خمس نظم جزبٌة تبٌن الحدود بٌن النظام و بٌبته أي شًء    

 الزبابن.الموردٌن و  : وثٌق الصلة ٌقع خارج حدود النظام مثل

الزبابن ٌزودون النظام بالمدخلبت و ٌستقبلون المخرجات .  أن الموردٌن و أٌضاو ٌظهر من الشكل     

تمثل المدخلبت الأجزاء المشترات من  الموردٌن و المعلومات الواردة من الزبابن . أما المخرجات إذ 

 فتمثل البضابع الجاهزة الصادرة للزبابن , و المعلومات و النصابح المقدمة لاستخدام المنتج   

، ا أن معالجة الأعمال ترتبط بمجموعة الخطوات و الأنشطة التً تخدم الأفرادو ٌبٌن الشكل أٌض   

المعلومات , و الموارد الأخرى لتؤمٌن قٌمة المستهلك الخارجً و الداخلً . و هده الخطوات ترتبط 

 المخرجات ./المدخلبت , و النهاٌة    /بالمكان و الزمان , حٌث تحكم البداٌة 

فتإمن المنتج  الإنتاجمنتج التصمٌم للمستهلك الداخلً لإنتاج  المنتج  , أما عملٌة تإمن عملٌة تصمٌم ال   

 المستهلك الخارجً .  إلى, كما أن عملٌة التورٌد تإمن المنتج النهابً  أخرالنهابً لمستهلك داخلً 

 و نشاطات تتضمن معالجة جزبٌة من العملٌة .ممٌزة، هً قواعد  معالجة الأعمال إن   

                                                                                  .ذاتٌا و مفتوحا وموجهاٌرا نستطٌع القول أن المنظمة نظاماً دٌنامٌكٌا وأخ   

، وان طبٌعة هذا النشاط وآلٌته واحدتعتبر المنظمة نظاما دٌنامٌكٌاً لأنها النظام النشط والمتؽٌر بان    

 للتؽٌٌر. قابلتان

كما تعتبر نظام مفتوحاً حٌث تإثر وتتؤثر بالبٌبة المحٌطة من خلبل المدخلبت والمخرجات التً    

 تتعامل معها.

و هً نظام موجه ذاتٌا من حٌث قٌام النظام بعملٌة الرقابة والضبط الذاتً من خلبل وضع القواعد    

 النظام من خلبل المعلومات المرتدة. والتعلٌمات لمراقبة مستوى الأداء والمحافظة على توازن

 ثالث: خصائص النظاملمطلب الا

 : أهمهاٌتصؾ النظام بمجموعة من الخصابص ٌمكن تحدٌد    



     تحقٌقه وإلا لا مبرر لوجوده إلىٌكون لكل نظام فً الكون هدؾ ٌسعى  إنلابد هدؾ النظام : .1

الفرعٌة لكل عنصر من العناصر المكونة  الأهداؾنحدد  أنو بعد تحدٌد الهدؾ العام للنظام ٌمكن 

تعمل معا وبتناسق تام لٌحقق كل عنصر هدفه الذي ٌسهم فً تحقٌق الهدؾ  أنللنظام التً ٌجب 

  تقدٌم خدمة وكل قسم  أوسلعة  إنتاجالعام لنظام .على سبٌل المثال الشركة لدٌها هدؾ عام هو 

,الموارد البشرٌة.......الخ حٌث مجموع  ، التسوٌق الإنتاجفً الشركة له هدؾ فرعً مثل قسم 

 ٌساوي الهدؾ العام للشركة. الأقسامهذه  أهداؾ

ٌحتوي كل نظام فً الكون على عدد من النظم الفرعٌة مجموعها ٌمثل النظام مستوٌات النظام:  .2

نحدد النظام العام ثم نحدد النظم الفرعٌة  أنؼراض الدراسة والتحلٌل ٌفضل الأ الكلً العام و

    انتقال مخرجات أنكما  أخربداخله ومخرجات كل نظام فرعً تكون مدخلبت لنظام فرعً 

ٌتم عبر حدود كل نظام فرعً مثال مخرجات  أخرأي نظام فرعً لتصبح مدخلبت لنظام فرعً 

 ع هذه السلع .هً سلع  تكون مدخلبت مثلب لقسم التسوٌق لؽرض بٌ الإنتاجقسم 

وعناصره انه فً الواقع نتاج  أجزاهالنظام ككل واحد لٌس مجرد مجموع  إن الكلٌة والشمول : .3

تفاعل الأجزاء والمكونات والأجزاء وٌنتج منها نظاما ٌقوم على قاعدة التفاعل والتكامل المتبادل 

ى انه جزء من كل كل نظام فرعً عل إلىنظمه الفرعٌة .كما ٌجب النظر  أولمكوناته وعناصره 

 النظام بالنظام الكلً . أجزاءعلى النظرة الكلٌة والابتعاد عن النظرة الجزبٌة فً علبقة  التؤكٌدأي 

ٌقصد به قدرة النظام على الاستجابة لمتؽٌرات البٌبة الخارجٌة ، و النظم المفتوحة وشبة  التكٌؾ: .4

 أكثرالمفتوحة تمتاز بقدرتها على الاستجابة لمتؽٌرات البٌبة الخارجٌة وتعتبر النظم شبه المفتوحة 

ك بسبب قدرة على التكٌؾ و الوصول على حالة التوازن من خلبل علبقتها بالبٌبة الخارجٌة و ذل

 قدرتها على السٌطرة على متؽٌرات البٌبة الخارجٌة من خلبل عملٌة التؽذٌة العكسٌة والرقابة .

تنظٌمٌة ولكنها ؼٌر مادٌة فً معظم الأحٌان  أوافتراضٌة  أوللنظم حدود وهمٌة   حدود النظام : .5

    بٌبة نفسها .تفصل النظام عن بٌبته الخارجٌة ، و النظام عن ؼٌره من النظم التً تعمل فً ال

هو خارج  كل ما أنكل نظام بما فً ذلك نظام المعلومات ٌعمل ضمن أطار تنظٌمً معٌن و  إن

تحدٌد حدود النظام ٌساعدنا فً تحدٌد الصورة  الكلٌة للنظام  وعزله  إنو  الخارجٌة.ٌمثل البٌبة 

ى حدود النظام السٌاج عل الأمثلةسهولة دراسته و تحلٌله . و من  إلىعن الأنظمة الأخرى أضافه 

 أصبح   الشركات و لكن مع ظهور مواقع للشركات على الانترنت  لإحدىالذي ٌحٌط بالمبنى 

من الصعوبة تحدٌد حدود أي منظمة خاصة تلك التً لٌس لها موقع مادي فقط موقع على 

 الانترنت. 

 أنواع النظام رابع:لمطلب الا

 :البٌبة إلى نوعٌنٌمكن تقسٌم النظام من حٌث تفاعله مع    



 النظام المفتوح: أولا

، ونظراً لتعذر رسم  النظام الذي ٌتفاعل مع البٌبة وٌتؤثر بها وٌإثر فٌها، وٌعبر عنه بالشكل التالًهو    

 الشكل، ٌمكن وصفة بالتالً:

والرابع أسفل   منها على مستوى واحد متقاربة نوعاً ما 3مربعات،  4 دابرة أو مستطٌل كبٌر، بداخله

والمربع  -طلبب أساتذة مناهج .....الخ -نظام التعلٌم In putمنها، المربع الأول عبارة عن مدخلبت 

وهً العملٌات التً تتم على الطالب أثناء فترة بقاءه  Processesالثانً خاص بـ عملٌات تحوٌلٌة 

نظام التعلٌم، وهً الطلبب، والمربع الرابع  Out putعبارة عن مخرجات  بالمرحلة، والمربع الثالث

وهً تمثل متابعة النظام لمخرجاته، ومدى ،   back  Feed  والأخٌر عبارة عن التؽذٌة الراجعة

استفادة المجتمع منها، وهناك أسهم تربط تلك المربعات، فهناك سهم ٌتجه من المدخلبت إلى العملٌات 

هم آخر ٌتجه منها إلى المخرجات، وسهم ثالث ٌتجه من المخرجات إلى التؽذٌة الراجعة، التحوٌلٌة وس

 .وسهم رابع ٌتجه منها إلى المدخلبت مرة أخرى

 

  

 

البٌبة/ المجتمع                                                 

 

 المدخلات           عملٌة التحوٌل            المخرجات

 

 

 التغذٌة الرجعٌة

  

السابق أن النظام لا ٌوجد فً فراغ، بل داخل بٌبة أو مجتمع ٌحٌط به،  -الشكل –ٌلبحظ من الشرح    

وهو الذي ٌوجد لتحقٌق الأهداؾ التً ٌنشدها من النظام. وتكون بداٌته من المدخلبت فالعملٌات 

للمدخلبت.ومنها  التحوٌلٌة، فالمخرجات، وأخٌراً التؽذٌة الراجعة   

 *  سماته:

 ٠زفبػً ِغ اٌج١ئخ. -1

 .    رٛعل ف١ٗ رغن٠خ هاعؼخ -2

 ٠ؼ١ل رٕظ١ُ ِىٛٔبرٗ ثؾَت اٌظوٚف اٌج١ئ١خ. -3



 ١ّ٠ً ئٌٝ اٌّؾبفظخ ػٍٝ اٍزمواهٖ ٚرٛاىٔٗ. -4

 

 ثانٌا: النظام المغلوق

هو النظام الذي لا ٌتفاعل مع البٌبة، وٌتجاهل الاعتبارات الخارجٌة، والتفاعل بٌن أجزاء النظام نفسه،    

 -ونظراً لتعذر رسم الشكل، ٌمكن وصفة بالتالً: -وٌعبر عنه بالشكل التالً:

  بارةالمربع الأول ع   مربعات على مستوى واحد متقاربة نوعاً ما 3 دابرة أو مستطٌل كبٌر، بداخله

والمربع الثانً خاص بـعملٌات  -طلبب، أساتذة مناهج .....الخ -نظام التعلٌم In putعن مدخلبت 

وهً العملٌات التً تتم على الطالب أثناء فترة بقاءه بالمرحلة والمربع الثالث  Processesتحوٌلٌة 

المربعات، فهناك نظام التعلٌم، وهً الطلبب، وهناك أسهم تربط تلك  Out putعبارة عن مخرجات 

 سهم ٌتجه من المدخلبت إلى العملٌات التحوٌلٌة، وسهم آخر ٌتجه منها إلى المخرجات. 

 

 

 اٌج١ئخ/ اٌّغزّغ                                                           
 

     

  

 المدخلات            عملٌة التحوٌل          المخرجات

  

  
السابق أن النظام لا ٌوجد فً فراغ، بل داخل بٌبة/ مجتمع ٌحٌط به،  –الشكل  –ٌلبحظ من الشرح    

لتحقٌق الأهداؾ التً ٌنشدها من النظام. وتكون بداٌته من المدخلبت فالعملٌات  وهو الذي ٌوجد

 التحوٌلٌة، فالمخرجات، ولا توجد فٌه تؽذٌه راجعة كالنظام المفتوح لما سبق بٌانه.

 * سماته:

 بػً ِغ اٌج١ئخ.لا ٠زف -1

 .    لا رٛعل ف١ٗ رغن٠خ هاعؼخ -2

 لا ٠ؼ١ل رٕظ١ُ ِىٛٔبرٗ ثؾَت اٌظوٚف اٌج١ئ١خ. -3

 ػٍٝ اٍزمواهٖ ٚرٛاىٔٗ. خلا ١ّ٠ً ئٌٝ اٌّؾبفظ -4

  

 د/ عبد العزٌز بن عبد الله السنبل وآخرون، نظام التعلٌم فً المملكة العربٌة السعودٌة، ط5، ص 23-11



     

 المبحث الثانً: ماهٌة المعلومة

 المطلب الأول: مفهوم المعلومة

 :تشرٌح لغوي 

 الأشملوتدور مشتقاتها فً نطاق العقل ووظابفه. وهً المقابل ” ع ل م” المعلومات مشتق من مادة    

جابز فً حالات معٌنة ، ” المعلومة“، والمفرد INFORMATIONوالأدق للؤصل الأجنبً 

خاصة من حالات التعبٌر عن أحد معانً الكلمة الأصلٌة، ولٌس عنها جمٌعا بصورة حالة ” والإعلبم

 شاملة .

خطؤ لؽوي لأنها تصٌػ المفردة المعبرة عن هذا الاتجاه التقنً انطلبقا  INFORMATICالمعلوماتٌة 

        أما الأصح لؽوٌا فهو… و هو خطؤ شابع…من الجمع )المعلومات( هذا ؼٌر مؤلوؾ فً العربٌة

) المعلومٌة( من معلومة أو ٌمكن استخدام مصطلح )معلومٌاء( وهو على مقاس اشتقاق عدة كلمات من 

 هذا القبٌل فً اللؽة العربٌة عن التعبٌر عن توجه عام.

تعبٌر صحٌح وكذا )المجتمع المعلومً( خطؤ   Information societyمجتمع المعلومات 

           من الجمع وهذا ؼٌر مقبول فً اللؽة العربٌة. وكذلكأتت  -بٌاء التعرٌؾ  –لأن الصفة   لؽوي

)مجتمع المعلومة( ؼٌر محبذ فكرٌا ولٌس لؽوٌا لأن التعبٌر عن مجتمع كامل بمواصفات أساسٌة معٌنة 

الحدٌث عن المعلومة بالمفرد. بل ٌلزم وصفه باستخدام كلمة الجمع أما )المجتمع المعلومً(   ٌلببمهلا 

 حة فكرٌا ولؽوٌا.فالمصطلح صحٌ

 :اصطلاحا 

استخدمت كلمة معلومات استخداما متباٌنا بتباٌن المجالات. حتى كادت تفقد معناها بدون ربطها    

فً مقال له على أن هناك  YUEXIAOوقد أشار الباحث   بموضوعات علمٌة أو اجتماعٌة أو ؼٌرها

مختلؾ المجالات والثقافات أكثر من أربعمابة تعرٌؾ للمعلومات قامت بوضعها متخصصون فً 

 ” فً كتابه  SHARDERوالبٌبات وأوضح بؤن المستوى الفلسفً هو أكثرها شمولٌة بٌنما قام 

In Search Of A NameInformation Science and ItsConceptual 

Antecedents.1984”  ًتعرٌفا لطبٌعة المعلومات.  18بحصر حوال 

 وسنورد هنا بعض هذه التعرٌفات.

 

: القاهرة. دراسة للؤسس النظرٌة وتطبٌقاتها العملٌة على مصر وبعض البلبد الأخرى: اقتصادٌات المعلومات. ،نارٌمان إسماعٌل1

 .69-65. ص..1995.المكتبة الأكادٌمٌة

 



 Information As Thingفً كتابه   BUCKLAND .M 1991أولها لـ:    

 استخدامات ربٌسٌة هً:إذ ٌنظر للمعلومات على أساس أن لها ثلبثة 

 المعلومات عملٌة أي أنها فعل الإعلبم.  -1

 المعلومات كمعرفة وذلك للدلالة على ما تم إدراكه فً المعلومات كعملٌة .  -2

المفتاحٌة للمعلومات كمعرفة هً أنها ؼٌر   المعلومات كشًء وٌشرح ما ٌدعو إلٌه بؤن الصفة -3

سها إذا فلب بد عند توصٌلها من التعبٌر عنها ووصفها أو تمثٌلها ملموسة إي أنه لا ٌستطٌع أحد أن ٌلم

 بطرٌقة مادٌة: كإشارات أو نصوص أو اتصال مما سٌشكل المعلومات كشًء.

 Information and the Internal Structure of” فً كتابه  TOM STONIERأما    

the Universe Cited,1990 ” الأساسٌة للكون، شؤنها ٌرى أن المعلومات هً إحدى الخصابص

الكابنات الحٌة لكنها جزء من أي نظام ٌعرض عملٌة   شؤن المادة والطاقة، فهً لٌست مقصورة على

فإن   التنظٌم. فإنه إذا كانت الكتلة هً التعبٌر عن المادة وقوة الدافع هً التعبٌر عن الطاقة المٌكانٌكٌة

 المعلومات.التنظٌم هو التعبٌر عن 

علم المكتبات والمعلومات فهً تؽٌر الحالة المعرفٌة للمتلقً وهً مرحلة وسطى بٌن وفً تخصص    

 أي تكامل المعلومات المنظمة واستخدامها فً شًء مفٌد.  knowledge والمعرفة  DATA البٌانات

والمعلومات هً المعطٌات الناتجة عن معالجة البٌانات ٌدوٌا أو حاسوبٌا أو بالحالتٌن معا وٌكون لها 

 سٌاق محدد ومستوى عال من الموثوقٌة.

وتختلؾ المعلومات عن البٌانات فً أن المعلومات تعطً الفرصة لاتخاذ القرارات بما ٌتوفر لدٌهم    

من تحلٌل كامل للبٌانات ومن نتابج لهذا التحلٌل. ؼٌر أن البٌانات تبقى مجرد معطٌات ؼامضة ومجردة 

 تها ٌدوٌا باستخدام الحاسوب. لا ٌمكن الاستفادة منها إلا بعد معالج

وفً ضوء ذلك ٌمكننا القول بؤن المعلومات حالة ذهنٌة , ومن ثم فؤنها المورد الذي بدونه لا ٌمكن 

                   للئنسان استثمار أي مورد آخر , وعلٌه فان مفهوم كلمة ) معلومات ( وبما ٌتوافق مع

لى )أن المعلومات سلعة ٌتم فً العادة إنتاجها أو تعببتها ) عصر المعلومات ( الذي نعٌشه الٌوم ٌنص ع

     بؤشكال متفق علٌها وبالتالً ٌمكن الاستفادة منها تحت ظروؾ معٌنة فً التعلٌم والأعلبم والتسلٌة 

 أو لتوفٌر محفز مفٌد وؼنً لاتخاذ قرارات فً مجالات عمل معٌنة.

 

 

 

 



 المطلب الثانً: العلاقة بٌن المعلومات، البٌانات، و المعرفة

 الشكل 02: البٌانات، المعلومات، و المعرفة

 

 46، ص نظم المعلومات الإدارٌةفاٌز النجار،  المصدر:

ٌلبحظ من الشكل أن المعنى ٌكون اقل ما ٌمكن عند البٌانات و ٌبدأ بالارتفاع حتى بلوغ المعرفة، بٌنما 

 نرى أن القٌمة تزداد بدءا من البٌانات حتى المعرفة.

 لبٌانات اData:  مجموعة حقابق ؼٌر منتظمة قد تكون فً شكل تعرؾ على أنها : "عبارة عن

أرقام أو كلمات أو رموز لا علبقة بٌن بعضها البعض، أي لٌس لها معنى حقٌقً و لا تإثر فً 

  .1سلوك من ٌستقبلها"

و تعتبر أٌضا المادة الأولٌة الخام التً تدخل كمدخلبت، لٌتم معالجتها لتعطً معلومات على 

 البٌانات قبل معالجتها قد لا تكون صالحة و مفٌدة لاتخاذ قرار.شكل مخرجات. لذلك فان 
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  المعلوماتInformation: " ًبٌانات تمت معالجتها بطرٌقة محددة بداء ٌتلقى البٌانات من ه

مصدرها المختلفة ثم تحلٌلها و تبوٌبها و تطبٌقها حتى ٌتم إرسالها إلى الجهات المعنٌة مصدرها 

 ."2المعنٌةالمختلفة ثم تحلٌلها و تبوبها و تطبٌقها حتى ٌتم إرسالها إلى الجهات 

ت المفٌدة لمقابلة احتٌاجات متخذ القرار و تقلٌل حالات عدم و تعتبر المعلومات تسجٌلب للخبرا   

التؤكد، فاتخاذ القرار الإداري ٌحتاج إلى أن تتحول البٌانات إلى معلومات، و التً تساعد على 

 زٌادة الترابط بٌن المنظمة و جمهورها.               

بٌانات بالنسبة لشخص آخر،  و لابد من التؤكٌد بان المعلومات بالنسبة لشخص ما، قد تكون   

فمثلب: عدد ساعات العمل معلومات لكل عامل، بٌنما تعتبر بٌانات بالنسبة لقسم المالٌة عندما 

 ٌرؼب فً عمل جدول الرواتب للعاملٌن.

 و مما سبق نستنتج أن التماٌز بٌن البٌانات و المعلومات ٌتمثل فً التالً:   

 على ضوبها. البٌانات مادة خام ٌصعب اتخاذ قرارات .1

 المعلومات مادة تمت معالجتها بما ٌسمح باتخاذ قرارات على ضوبها. .2

 تتحول البٌانات إلى معلومات بعد إجراء المعالجات علٌها. .3

 لمعرفة اKnowledge:  المعلومات من قبل  استثمارو  لاستخدامهً الحصٌلة مهمة و نهابٌة

لمعلومات إلى المعرفة و عمل مستمر صناع القرار و المستخدمٌن الآخرٌن، الذٌن ٌحولون ا

 .2ٌخدمهم و ٌخدم مجتمعاتهم

تتؤلؾ المعرفة من معلومات نظمت و عولجت لتحوٌلها إلى فهم، خبرة، تعلٌم متراكم، إنها    

توافق الموهبة، الفطرة، الأفكار، القوانٌن، الخبرة، و الإجراءات التً تقود إلى المعرفة و 

تطبٌقها لحل مشكلة. فتعكس بذلك المعرفة النظمٌة، و التً تعطى قٌمة عالٌة للمنظمة، و قد 

 ون المعرفة ضمنٌة أو صرٌحة.تك

 :و علاقة الدعلومات بالدعرفة و البيانات و التأثيرات عليها ىي موضحة بالشكل الدوالى

 الدعرفةتطور العلاقة بين البيانات و الدعلومات و  :00م الشكل رق
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 اٌّؼوفخ اٌّؼٍِٛبد البٌانات
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، ، نظم المعلومات و تكنولوجٌا المعلومات الإدارٌةعامر إبراهٌم قندٌلجً، علبء الدٌن جنابً المصدر :

 .31ص 

    المطلب الثالث: خصائص المعلومة

حتى ٌمكن للمعلومات أن تإدي إلى زٌادة معرفة مستخدمٌها بالأسلوب والوقت الملببمٌن لابد وأن     

:3تتوافر فٌها بعض الخصابص نناقشها باختصار فٌما ٌلً  

1- الملببمة: بمعنى أن تتلبءم المعلومات مع الؽرض الذي أعدت من أجله، وٌمكن الحكم على مدى 

ملببمة أو عدم ملببمة المعلومات بكٌفٌة تؤثٌر هذه المعلومات على سلوك مستخدمٌها. فالمعلومات 

الملببمة هً التً ستإثر على سلوك متخذ القرار وتجعله ٌعطً قرارا ٌختلؾ عن ذلك القرار الذي كان 

 ٌمكن اتخاذه فً حالة ؼٌاب هذه المعلومات.

2- الوقتٌة: بمعنى تقدٌم المعلومات فً الوقت المناسب بحٌث تكون متوافرة وقت الحاجة إلٌها حتى تكون 

مفٌدة ومإثرة. وبطبٌعة الحال لن تكون للمعلومات المقدمة لمتخذ القرارات متؤخرة جدا عن موعدها أي 

 قٌمة أو تؤثٌر على سلوكه مهما كانت درجة أهمٌتها وحٌوٌتها لهذا القرار.

3- السهولة والوضوح: بمعنى أن تكون المعلومات واضحة ومفهومة لمستخدمها. فلب ٌجب أن تتضمن 

المعلومات أي ألفاظ أو رموز أو مصطلحات أو تؽٌرات رٌاضٌة ومعدلات ؼٌر معروفة ولا ٌستطٌع 
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مستخدم هذه المعلومات أن ٌفهمها فالمعلومات الؽامضة ؼٌر المفهومة لن تكون لها أي قٌمة حتى ولو 

ً الوقت المناسب لمتخذ القرار.كانت ملببمة وتم تقدٌمها ف  

4- الصحة والدقة: ٌقصد بالمعلومات الصحٌحة أن تكون معلومات حقٌقٌة عن الشًء الذي تعبر عنه، 

 ودقٌقة بمعنى عدم وجود أخطاء أثناء إنتاج وتجمٌع والتقرٌر عن هذه المعلومات.

5- الشمول: بمعنى أن تكون المعلومات المقدمة معلومات كاملة تؽطً كافة جوانب اهتمامات مستخدمٌها 

أو جوانب المشكلة المراد أن ٌتخذ بشؤنها القرار. كما ٌجب أن تكون هذه المعلومات فً شكلها النهابً 

بمعنى أن لا ٌضطر مستخدمها إلى إجراء بعض عملٌات تشؽٌل إضافٌة حتى ٌحصل على المعلومات 

 المطلوبة.

6- القبول: بمعنى أن تقدم المعلومات فً الصورة وبالوسٌلة التً ٌقبلها مستخدم هذه المعلومات من حٌث 

الشكل ومن حٌث المضمون. فمن حٌث الشكل، ٌمكن أن تكون المعلومات فً شكل تقرٌر مكتوب بلؽة 

سهلة وواضحة ومفهومة أو فً شكل جداول أو إحصابٌات أو رسومات بٌانٌة وما إلى ذلك. أما من حٌث 

ل المطلوبة، فلب تكون منحصرة بؤكثر من اللبزم مما قد ٌفقدها معناها المضمون فٌتعلق بدرجة التفاصٌ

 وبالتالً عدم قدرته على التركٌز للحصول على المعلومة المطلوبة.

 المطلب الرابع: شروط المعلومات الجٌدة وجودة المعلومات

بعٌن الاعتبارللمساعدة فً فهم وتقٌٌم قٌمة المعلومات الرسمٌة، ٌمكن تحدٌد عدة عوامل تإخذ      

 

 

عبد الله لمٌن علوطً ، تكنولوجٌا المعلومات و الاتصال و تأثٌرها على تحسٌن الأداء الاقتصادي للمؤسسة ، مذكرة تخرج ماجٌستر 

  2004ـ2003

 

 

 

 

 



 شروط المعلومات الجٌدة: أولا

 :2الاعتبارللمساعدة فً فهم وتقٌٌم قٌمة المعلومات الرسمٌة، ٌمكن تحدٌد عدة عوامل تإخذ بعٌن 

هذا الشرط ٌشٌر إلى سهولة وسرعة الحصول على : (Accessibilitéسهولة وسرعة الحصول: ) -1

ساعة( وذلك  24المعلومات، وسرعة الحصول على المعلومات بقٌاس )دقٌقة واحدة بالمقارنة مع 

 بمقارنة نظم تشؽٌل البٌانات الآلٌة مع الٌدوٌة.

2- الشمول: هذا الشرط ٌشٌر إلى كمال المعلومات، وهو ؼٌر ملموس، وٌصعب قٌاسه ووضع قٌمة 

.رقمٌة له  

3- الصحة والدقة: هذا الشرط ٌشٌر إلى درجة الخلو من الخطؤ فً المعلومات. فً التعامل مع مجموعة 

 أو أحجام كبٌرة من البٌانات عادة ما ٌطرأ نوعٌن من الأخطاء، أخطاء فً النقل، وأخطاء فً الحساب.

مفاهٌم الصحة ٌمكن أن تقاس كمٌا، مثلب ٌمكن التعرؾ على معدل الخطؤ فً كل وكثٌرا من 

فاتورة تعد فً نظام ٌدوي مقابل هذا المعدل فً نظام ٌعد باستخدام الحاسوب. 1000  

4- الملببمة: هذا الشرط ٌشٌر إلى مدى ملببمة المعلومات لطلب المستخدم، ٌجب أن تكون المعلومات 

 ملببمة لموضوع البحث.

5- الوقت المناسب: هذا الشرط ٌشٌر إلى الوقت المنقضً فً دورة التشؽٌل أي مدخلبت – عملٌات- 

تقدٌم تقارٌر المخرجات لمستخدم المعلومات، وحتى ٌكون معٌار الوقت ملببم فإن مدة الدورة لابد أن 

 تنخفض. فً بعض الحالات ٌمكن القٌاس كمٌا لشرط الوقت. 

6- الوضوح: ٌشٌر هذا الشرط إلى الدرجة التً ٌجب أن تكون فٌها المعلومات خالٌة من الؽموض ٌمكن 

 تحدٌد قٌمة عامل الوضوح إذا كانت زٌادتها تإدي إلى تخفٌض تكلفة مراجعة المخرجات.

7- المرونة: المرونة تعنً قابلٌة المعلومات على التكٌؾ للبستخدام بؤكثر من مستخدم، هذا الشرط أو 

اسه بدقة ولكن ٌمكن تقٌٌمه بمدى واسع.المعٌار ٌصعب قٌ  

8- التصحٌح: هذا الشرط مفهوم نسبً، وٌشٌر إلى درجة الدقة التً ٌمكن الوصول إلٌها بٌن مختلؾ 

 المستخدمٌن والفاحصٌن لنفس المعلومات.

 9- عدم التحٌز: هذا الشرط ٌشٌر إلى ؼٌاب القصد فً تحرٌؾ أو تؽٌٌر المعلومات لؽرض التؤثٌر على
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 .156، 155، ص 2002،كاه اٌغبِؼ١خ ٌٍٕشو ا٦ٍىٕله٠خ، ِظو،ٔظُ اٌّؼٍِٛبد الإداسٌخ  . ١ٍٔٛب ِؾّل ثىوٞ،



ستخدم للوصول إلى نتٌجة معٌنة أي خلو المعلومات من التحٌز.الم   

10- قابلٌة القٌاس: هذا الشرط ٌشٌر إلى طبٌعة المعلومات الرسمٌة المنتجة من نظام المعلومات الرسمً 

 وإمكانٌة قٌاسها فً شكل كمً.

 ثانٌا: جودة المعلومات

المعلومات تتحدد بطرٌقة استخدامها حتى ولو تم إرسال المعلومات بطرٌقة فعالة فإن جودة    

بواسطة متخذ القرارات. بمعنى آخر، إن جودة المعلومات تتحدد بقدرتها على تحفٌز الفرد متخذ القرار 

لٌتخذ موقفا معٌنا. كذلك بقدرتها على جعل الفرد متخذ القرار ٌصل إلى قرارات أكثر فعالٌة وهناك ثلبث 

بل من ٌستخدم هذه المعلومات. وهذه العوامل الثلبث هً منفعة عوامل تحدد درجة جودة البٌانات من ق

.1المعلومات لمتخذ القرار، درجة الرضاء عن المعلومات من قبل متخذ القرار، الأخطاء والتحٌز  

 منفعة المعلومات:  -1

 هناك أربع منافع للمعلومات:

أ- منفعة شكلٌة: كلما تطابق شكل المعلومات مع متطلبات متخذ القرار كلما كانت قٌمة هذه المعلومات 

 عالٌة؛

ب- منفعة زمنٌة: ٌكون للمعلومات قٌمة كبٌرة جدا إذا توافرت لدى متخذ القرار فً الوقت الذي ٌحتاج 

 فٌها إلٌها؛

ج- منفعة مكانٌة: ٌكون للمعلومات قٌمة كبٌرة إذا أمكن الوصول إلٌها أو الحصول علٌها بسهولة، ولذا 

 فإن طرٌقة الاتصال المباشرة بالحاسوب تعظم كلب من المنفعة الزمنٌة والمكانٌة للمعلومات؛     

د- منفعة تملك: ٌإثر معد المعلومات فً قٌمة هذه المعلومات من خلبل الرقابة التً ٌمارسها على عملٌة 

 توزٌع ونشر هذه المعلومات فً أرجاء المإسسة.

وحٌث أن الحصول على المعلومات تحتاج إلى تكلفة ولذا فإنه عندما تزٌد تكلفة الحصول على 

 المعلومات عن قٌمة هذه المعلومات فإنه ٌكون أمام المإسسة بدٌلٌن:

  تستطٌع المإسسة زٌادة قٌمة المعلومات من خلبل زٌادة درجة صحتها أو من خلبل زٌادة

 مات؛المنافع المتحصل علٌها من المعلو

  تقلٌل التكلفة من خلبل تخفٌض درجة صحة المعلومات أو من خلبل التقلٌل من المنافع
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 .107، ص 2002كاه اٌغبِؼ١خ ٌٍٕشو ا٦ٍىٕله٠خ، ِظو،  ،ٔظُ اٌّؼٍِٛبد الإداسٌخ ،.  ١ٍٔٛب ِؾّل اٌجىوٞ



 المستمدة من هذه المعلومات.

درجة الرضا عن المعلومات: -2  

عادة ما ٌكون من الصعب أن نحكم على المدى الذي ساهمت به المعلومة فً تحسٌن القرار 

المعلومات هو استخدام مقٌاس الرضاء عن هذه المعلومات من المتخذ، ومن هنا فإن البدٌل لقٌاس كفاءة 

 قبل من ٌتخذ القرار، وٌمكن معرفة الرضاء وعدمه من خلبل متخذ القرار.

الأخطاء والتحٌز: -3  

كثٌرا من المدٌرٌن ٌفضلون جودة المعلومات على كمٌة المعلومات المتاحة فالجودة أهم من كم 

المعلومات تتفاوت باختلبؾ الأخطاء والتحٌز الموجودة فً هذه المعلومات، ولا شك أن جودة 

المعلومات، حٌث أن التحٌز ٌكون سببه محاولة الفرد أو الوحدة ممارستها لحق توزٌع المعلومات داخل 

 المإسسة، وٌمكن التقلٌص من التحٌز فً المعلومات والبٌانات إذا تم إدراكه ومعرفته.

تمثل مشكلة هامة لأنه لا توجد طرٌقة سهلة لعلبج هذه الأخطاء.  على الجانب الآخر فإن الأخطاء

 وعادة ما ٌوجد الخطؤ فً المعلومات نتٌجة لما ٌلً: 

عملٌة قٌاس ؼٌر دقٌقة للبٌانات واستخدام طرٌقة ؼٌر دقٌقة فً جمع هذه البٌانات؛ -أ  

الفشل فً إتباع طرٌقة سلٌمة لإعداد البٌانات فً صورة معلومات؛ -ب  

د أجزاء من البٌانات أو ترك بعضها دون تشؽٌل؛فق -ج  

الخطؤ فً عملٌة تشؽٌل البٌانات؛ -د  

لحفظ المعلومات؛ الخاطااستخدام الملؾ -ه  

الخطؤ فً البرامج المستخدمة مع الحاسوب لإعداد البٌانات؛ -و  

التزوٌر المتعمد للبٌانات. -ز  

 

 

 المبحث الثالث: نظام المعلومات

 المطلب الأول: ماهٌة نظام المعلومات



"هو الجهاز الذي ٌسمح للمإسسة )أو أي منظمة أخرى( بالاستعلبم حول تشؽٌلها وتطورها،    

.1كلمة نظام تعنً العناصر المرتبطة ببعض بعلبقات"  

نظام المعلومات هو كذلك "مجموعة منظمة من الموارد: المادٌة، البرمجٌات، الأفراد، البٌانات، العملٌات 

ستقبال، معالجة وتخزٌن وبث المعلومات فً شكل )بٌانات، نصوص، صور، والتً تسمح با

. 2صوت...إلخ( فً المإسسة"  

وٌمكن تعرٌفه كذلك بؤنه "عملٌة إنتاج المعلومات هذه العملٌة تمر بثلبث مراحل أساسٌة هً: 

.3التجمٌع، المعالجة، التخزٌن والبث"  

:4وٌلعب نظام المعلومات دورٌن أساسٌٌن  

 1- دور وصفً: حٌث ٌسمح بإعطاء نظرة دقٌقة عن وضعٌة المإسسة مثلب المٌزانٌة المحاسبٌة؛

 2- دور المعالجة ودوران المعلومات التنظٌمٌة: مثل إرسال الأوامر، توحٌد طرٌقة العمل...إلخ.

رٌة وٌقوم نظام المعلومات بإنتاج المعلومات من أجل مساعدة الأفراد فً أداء المهام التشؽٌلٌة، التسٌٌ

 واتخاذ القرارات. 

وٌتم تصمٌم نظام المعلومات بحٌث ٌمد الإدارة العلٌا بمعلومات عن الفرص والتهدٌدات النابعة من       

البٌبة الخارجٌة، وكذلك عن مإشرات الأداء داخل المإسسة وهو ما ٌمكن الإدارة من زٌادة القٌمة 

ا المجال ٌتم إعداد النماذج الملببمة وإدخالها فً المضافة، ووضع إستراتٌجٌتها والرقابة علٌها وفً هذ

 الحاسوب بحٌث تعكس درجة واقعٌة أداء المإسسة، وكذلك درجة تفاعلها مع البٌبة الخاصة بها.

وٌمكن إعطاء تعرٌؾ شامل لنظام المعلومات بؤنه صورة مبسطة للمإسسة ومحٌطها هذه    

مإسسة، الهدؾ منه هو تحسٌن أداء المإسسةالصورة تبٌن عناصر، مكونات، إمكانٌات وأنشطة ال  

وإكسابها مٌزة تنافسٌة فً السوق.    

 : العناصر المشكلة لنظام المعلومات.أولا

 الأبعاد الثلبثة لنظام المعلومات فً المإسسة. :04الشكل رقم 

                                                             
1
 , OP CIT. P 1180.   du management etla gestion . Encyclopédie de  

2 
OP CIT. P 432.  , Dictionnaire de gestion. Henri Mahé  

3 
. LAKHDAR LALLEM, Les systèmes d’information pour la gestion OP CIT. p 12. 

4 
. Patrick Romagni, l'intelligence économique au service de l'entreprise, les presses du management 

LPM? France, 1998, p 96.    



 

 

 

                        

 

 

 

 

 

 

 

 

Encyclopédie de la gestion, OP. CIT, P 1180. :المصدر  

 :1تنقسم إلى ثلبثة أصناؾ،أن عناصر نظام المعلومات  04ٌوضح الشكل رقم

الموارد البشرٌة )الأفراد أو مجموعات الأفراد(: ٌشكل الأفراد الذٌن هم مصدر المعلومات أو الذٌن  -

ٌقومون بنقلها، معالجتها واستعمالها جزءا هاما من نظام المعلومات، نستنتج أنه لٌس كل الأفراد مقٌدون 

ت له علبقة وطٌدة بالأفراد الذٌن ٌجب سماعهم، إقناعهم بنظام المعلومات، إذن فتسٌٌر نظام المعلوما

 وتطوٌر مهاراتهم، التصدي لهم فً حالة الضرورة ومحاورتهم.

التنظٌم: ونقصد بذلك تنظٌم العمل بحٌث ٌقسم إلى مهمات، كل مهمة لها خصابص، أجهزة مراقبة،  -

معلومات، درجة اللبمركزٌة فً اللؽات المستعملة، ثقافة المإسسة، قواعد وطرق التسٌٌر، دورات ال

 اتخاذ القرارات، حجم المإسسة...إلخ.

                                                             
1 

, OP CIT. P 1180.   du managementde la gestion . Encyclopédie  

 الاستماع و الفهم

 النصٌحة

 والاقتراح

المحاورة 

 والتفاوض

 الاقناع

 قٌادة التؽٌٌر

رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد 

 ٚالارظبي

 رفبػً

 اٌّٛاهك اٌجشو٠خ

 اٌزٕظ١ُ

 رفبػً
 ػ١ٍّخ اٌز١١َو

 ٌغخ اٌّإٍَخ

 كٚه اٌّؼٍِٛبد

 



- التكنولوجٌا: وهً تتمٌز بتعددها وتنوعها، تمس عملٌة الحصول على المعلومات، الاتصال، تخزٌن 

 واستؽلبل المعلومات، المساعدة فً اتخاذ القرارات.

، تختار حسب 1لأنظمة المعلومات الحدٌثةفٌما ٌخص تكنولوجٌا المعلومات فما هً إلا أدوات أساسٌة    

دراسة لاحتٌاجات المستخدمٌن وخصابص المعلومات المطلوبة، وٌمكن القول بؤن التكنولوجٌا تؤتً بعد 

المعلومات ولكن فً بعض الأحٌان ٌحدث العكس، فإدخال تكنولوجٌا المعلومات تحدث دراسة للوضعٌة 

 من حٌث المعلومات فً المإسسة.

المعلومات فً المإسسات تسٌر نحو إزالة الحدود وتوسعها إلى أنظمة المعلومات للمإسسات   إن أنظمة 

(EDI) شبكة الإنترنٌت...إلخ. الأخرى مع انتشار التبادل الإلكترونً للبٌانات    

فٌما ٌخص العلبقات: من الأهمٌة بمكان إعطاء الأهمٌة لتحسٌن العلبقات بٌن عناصر النظام حٌث أن  -

فً أي عنصر قد ٌإدي إلى خلل فً النظام ككل وبالتالً ٌنخفض أداإه، فمبدأ العلبقات كل خلل 

 العرضٌة له أهمٌة فً أنظمة المعلومات.

العلبقات العرضٌة: إن نظام المعلومات ٌشمل كل المعلومات التً تؤتً من مختلؾ المصالح  -

مإسسة فهو ٌتطلب كفاءات والورشات وٌعرض معلومات تستعمل من طرؾ مختلؾ المسإولٌن فً ال

 مختلؾ الاختصاصات كالأفراد المعلوماتٌٌن، المحاسبٌن...إلخ.

فمثلب ٌعتبر نظام المعلومات فً المإسسة المتمثل فً إنشاء قابمة إلكترونٌة للمنتجات، اختٌار نوعٌة  

)information d'influence   ) ةوهً بالطبع معلومات تؤثٌرٌ المعلومات الواجب توفٌرها 

:2الأبعاد المذكورة سابقا كالتالً وتظهر أي إعلبم الزبون والتؤثٌر على سلوكه الشرابً.  

فٌما ٌخص الأفراد: فهم المستخدمون المحتملٌن )داخل وخارج المإسسة( للقابمة المعلوماتٌة كذلك  -

 المصممٌن والمنفذٌن للقابمة.

لى الورق، التوزٌع الجؽرافً لهذه الوثابق، التنظٌم: المعلومات الموجودة وكذلك القوابم الموجودة ع -

 البعثرة جؽرافٌا للمستخدمٌن المحتملٌن، الثقافات المختلفة لفروع المإسسة المتواجدة عبر أنحاء العالم.

                                                             
1
 , Gaétan Morin éditions, France, , les technologies de l'information et l'organisationBenoît Aubert. 

1997, p5.  

 254ص  .2001الجامعٌة للنشر، الإسكندرٌة، مصر،  ، الدار، نظم المعلومات الإدارٌةسلطان،  وإبراىيم البكري لزمد سونيا. 

 



   تكنولوجٌا المعلومات: برمجٌات قواعد البٌانات، أجهزة الحواسٌب وؼٌرها من ملحقات الحاسوب -

 وتمر عملٌة الإنشاء بالمراحل التالٌة:

 تقسٌم الموجودات من القوابم بالنسبة للمنتجات المعنٌة؛ -

 إنجاز تحقٌق لتحدٌد الحاجٌات لمختلؾ المستخدمٌن المحتملٌن )المحتوى، التقدٌم...(؛ -

 تجدٌد عناصر القابمة الإلكترونٌة )إنجاز تصمٌم أولً(؛ -

 )الآلً والبرمجٌات(. اختٌار الحامل التقنً -

 المعلومات: ادوار نظام ثانٌا

 التً والمستجدات تواكب التؽٌرات بحٌث تطبٌقاتها فً متطورة نظم هً واقعها فً المعلومات نظم إن   

 فٌه، توظؾ الذي النشاط لاحتٌاجات تستجٌب فهً الاقتصادي، وؼٌر الاقتصادي النشاط واقع على تطرأ

 المعلومات نظم أفضل تصمٌم على التفوق فً الراؼبة سواء حد على الدول والمنظمات تحرص ثم ومن

  :ٌلً كما ذكرها ٌمكن أدوار من به وتقوم به تساهم بما ولكن وامتلبكها حٌازتها فقط ولٌس

 تمكن الوصول نوعها من وفرٌدة جدٌدة قٌاسٌة مستوٌات إلى إنتاجٌتها ورفع الأعمال منشآت تطوٌر -1

 .مسبوقة ؼٌر تنافسٌة أوضاع إلى

 القرار. لمتخذي بالأداء الارتقاء 2-

 من ٌقلل بما المشاكل وحل الصعبة المواقؾ على والتؽلب الأزمات مواجهة على القدرة تحسٌن -3

 .الباهظة تكالٌفها من المشروع وٌحمً الخسابر

 وتوفٌر المتابعة على القدرة وتحسٌن مرن، تنظٌم وإقامة الفعال التخطٌط على القدرة تحسٌن -4

 تجعله كما والإفصاح، والوضوح الكاملة والشفافٌة الشاملة الرإٌة القرار لمتخذي تحقق التً المعلومات

 .وقادم متوقع هو لما ومستشرفا وجاري، ٌحدث ما بكل محٌطًا عالما

 والالتزام بالمسإولٌة الإحساس وتنمٌة التفوٌض أسالٌب وتطوٌر القٌادة على القدرة تحسٌن -5

 .والضابع والفاقد الإسراؾ صور كافة على والقضاء الموارد استخدام وتفعٌل والاتصال،

 بشكل ٌعمل والذي المتؤلق الفرٌق وروح والجماعٌة الذاتٌة والمبادرة والتعاون المشاركة روح زٌادة -6

 .ومتناسق متكامل جماعً

 التدخل سر ٌكفل وبما وخارجه المشروع داخل ٌتم بما الفردٌة والمعرفة الفعلٌة المعاٌشة تحقٌق -7

 علٌها. والسٌطرة معها التعامل وقدرة الأحداث مواقع فً التواجد وفورٌة

 :ب ٌتصؾ أن ٌنبؽً وفعالٌة بكفاءة دوره المعلومات نظام ٌإدي لكً وعموما   

 بفعالٌته؛ وٌقتنعوا فٌه ٌثقوا وأن العاملٌن، كل رضا ٌنال أن بمعنى :القبول  

 به؛ المحٌطة الظروؾ طرؾ من المفروض والتؽٌٌر التعدٌل ٌقبل بؤن :المرونة  

                                                             
 . 

Support technique
. 



 المعالجة؛ و التعامل سهل ٌكون أن :البساطة 

 به؛ المرتبطة التكالٌؾ من أكبر النظام من العابد ٌكون بؤن :الاقتصاد 

 :دورٌة. و مستمرة بصفة بالمعلومات المإسسة تزوٌد على ٌعمل أن الاستمرارٌة 

 المطلب الثانً: الأنشطة الرئٌسٌة لنظام المعلومات

      المترابطة التً تتفاعل معا عن طرٌق قبول المدخلبت ٌمثل النظام المفتوح مجموعة من الأجزاء   

و معالجتها لتعطً مخرجات مع ضمان المراقبة و التقٌٌم و التؽذٌة الراجعة لتصحٌح الانحرافات ضمن 

 حدود النظام متفاعلب مع الأنظمة الأخرى فً البٌبة المحٌطة.

 الأنشطة الربٌسٌة لنظام المعلومات. :05 رقمالشكل  وٌبٌن

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 اٌيثبئٓ                            اٌج١ئخ )إٌظُ ا٤فوٜ(                                     اٌّيٚكْٚ 

 

 

 

 

 

 

 

 إٌّبفَْٛ                                  أطؾبة اٌّظبٌؼ                                       اٌمٛا١ٔٓ

  

        اٌوعؼ١خ اٌزغل٠خ                                          اٌوعؼ١خ اٌزغل٠خ

 

                   اٌزؾىُ                                          اٌزؾىُ

 اٌّخشخبد  اٌّؼبٌدخ اٌّذخلاد 

  اٌزحىُ



 

 

 المصدر: فاٌز جمعة النجار، نظم المعلومات الإدارٌة، ص50

    ٌتكون نظام المعلومات من عدد من الأنشطة و المكونات الربٌسة هً:

 أولا: المدخلات/ البٌانات

تتضمن ضم وتجمٌع العناصر أو الأجزاء معا و إعدادها لكً تدخل النظام لمعالجتها ولابد من التؤكٌد    

على أن المدخلبت قد دخلت صحٌحة إلى النظام، لان عدم الدقة فً البٌانات الداخلة للنظام سٌإدي إلى 

ة من الأخطاء قبل معالجتها.  نتابج خاطبة فً المعلومات، و لذلك لابد من التؤكد على أن البٌانات خالٌ  

 

 

 

و تتضمن البٌانات فً نظم المعلومات خمسة أنواع رئٌسة هً:        

Item Data   ـ بٌانات رقمٌة أو هجابٌة 

Texte Data  ـ بٌانات نصٌة 

Audio Data  ـ بٌانات صوتٌة 

Image Data  ـ بٌانات صورٌة 

Vidéo Data  ـ بٌانات فٌدٌوٌة 

 ثانٌا: المعالجة

هً المهمة التً ٌتم من خلبلها تحول مدخلبت خام إلى مخرجات ذات شكل له معنى مثل: العملٌات    

التصنٌعٌة و الحسابات الرٌاضٌة. حٌث تنظم هذه النشاطات و تحلل و تعالج البٌانات حتى تعمل على 

ا بٌن المعالجة تحوٌل البٌانات إلى معلومات للمستخدم. و توجد عدة طرق لمعالجة البٌانات تتراوح م

 البسٌطة و حتى المعالجة الآلٌة المعقدة.



و الأتً العوامل المحددة لاختٌار طرٌقة معالجة البٌانات:     

 أ ـ حجم البٌانات: كلما ازداد حجم البٌانات كلما اتجهنا إلى المعالجة الآلٌة.

ب ـ درجة تعقٌد و تداخل البٌانات: كلما ازدادت درجة التعقٌد و التداخل فً البٌانات أدى إلى ضرورة 

 الاستعانة بطرابق آلٌة معقدة و متقدمة.

 ج ـ الوقت: كلما كان الوقت المتاح للمعالجة قصٌرا، أدى إلى الاتجاه نحو المعالجة الآلٌة المعقدة. 

د ـ العملٌات الحسابٌة: كلما ازدادت العملٌات الحسابٌة تعقٌدا، أدت إلى الاتجاه نحو المعالجة الآلٌة 

 المعقدة.

هـ ـ التكالٌؾ: و التساإل هنا، ما هً المٌزانٌة المرصودة للمعالجة؟ إذ كلما توفرت الإمكانٌات الأكبر 

 اتجهت المعالجة نحو المعالجة الإلٌة، خاصة إذا كان حجم البٌانات كبٌرا.

 

 

 ثالثا: المخرجات/ المعلومات

تتضمن العناصر المخرجة نتٌجة المعالجة، لتكون متوفرة للجهات التً تطلبها و من أمثلتها: المنتجات    

النهابٌة و المعلومات الإدارٌة إلى مستخدمٌها. علما أن هدؾ نظام المعلومات هو إنتاج المعلومات 

 المناسبة للمستخدم، و التً قد تتضمن رسابل أو تقارٌر أو رسوم.

 رابعا: التغذٌة الراجعة و الرقابة

ٌكون مفهوم النظام أكثر فابدة عند تضمٌنه نشاطات التؽذٌة الراجعة و الرقابة و عندها ٌسمى نظام    

 الضبط ، إذ ٌصبح بذلك نظام مراقبة ذاتٌة أو نظام تنظٌم ذاتً.

 حول أداء  التؽذٌة الراجعة / العكسٌة: هً بٌانات أو معلومات حول أداء النظام فمثلب: البٌانات

المبٌعات تعتبر تؽذٌة راجعة عن مدٌر المبٌعات، فالمعلومات التً تخرج عن المبٌعات تكون 

عبارة عن تؽذٌة راجعة تدخل مرة أخرى كمدخلبت للنظام. و ٌعتبر تحلٌل التؽذٌة الراجعة من 

لتعظٌم العناصر الهامة فً النظام، إذ ٌستخدم فً التقٌٌم و العودة إلى المدخلبت  مرة أخرى 

 القٌمة المضافة للمعلومات.



  الرقابة و التحكم: ٌتضمن التحكم مراقبة و تقٌٌم التؽذٌة الراجعة لتحدٌد فٌما إذا كان النظام

            ٌتحرك باتجاه تحقٌق الؽاٌات أم لا، لذا فان وظٌفة الرقابة ضرورة لتعدٌل المدخلبت 

أو المعالجة، و لتصحٌح أي انحرافات تظهر فً المخرجات، لذا تعتبر التؽذٌة الراجعة جزء من 

 الرقابة. 

 عملٌة تحوٌل المدخلبت إلى مخرجات :06شكل رقم  

 

    

 

Feedback & Control و الرقابة التؽذٌة الراجعة  

 المصدر: سونٌا محمد البكري، نظم المعلومات الإدارٌة، ص98.

 

 : البٌئة خامسا

 الأنظمةإن المنظمة هً نظام مفتوح وقابل للتكٌٌؾ، لذلك فهو نظام ٌتقاسم المدخلبت و المخرجات مع    

الأخرى فً البٌبة، لذا ٌتوجب إدامة علبقات مناسبة مع النظم الأخرى الاقتصادٌة و السٌاسٌة و 

الاجتماعٌة فً بٌبتها حٌث ٌمكن لنظام المعلومات أن ٌساعد المنظمة على بناء علبقات مع هذه المجامٌع. 

لمصالح المختلفة إذ أن لاعبً البٌبة الأساسٌة من مستهلكٌن، و موردٌن، و منافسٌن، و أصحاب ا

 ٌتفاعلون مع المنظمة و ٌإثرون فٌها.

 لمطلب الثالث: أنواع نظم المعلوماتا 

إن إتباع مدخل النظم فً وصؾ المإسسة ٌسمح بإمكانٌة متعددة الجوانب لتعرٌؾ النظم     

 –العمالة  –الفرعٌة، ٌمكن وصؾ النظام بإتباع نموذج منطقً للنظم الفرعٌة حسب تدفق الموارد 

ساس منطقً الأموال والخامات أو المستوٌات الإدارٌة أو المداخل المختلفة لاتخاذ القرارات وكلها تعتبر أ

لوصؾ النظم الفرعٌة، هذا بالإضافة إلى مدخل منطقً آخر وهو تقسٌم المإسسة إلى نظم فرعٌة حسب 

 مجالاتها الوظٌفٌة.

 الدعالجة
 

 مدخلات 

 بيانات

 لسرجات

لدعلوماتا   



 وتنقسم نظم المعلومات إلى:

 1- نظام معلومات الإنتاج: 

تختص وظٌفة الإنتاج بتحوٌل مجموعة من المدخلبت إلى مجموعة من المخرجات فً شكل سلع      

 وخدمات. تقوم إدارة الإنتاج فً المإسسة بوضع خطة الإنتاج وصٌاؼة هذه الخطة على شكل أوامر

إنتاج تتضمن تخطٌط الزمن، وتخطٌط الطاقة، تحدٌد الاحتٌاجات من الموارد الأولٌة موزعة على 

1الفترات الزمنٌة. وٌتطلب هذا النظام استخدام تكنولوجٌا الإلكترونٌات التماثلٌة والرقمٌة والمعلوماتٌة  

 

ٌرافق وظٌفة الإنتاج نظامان للمعلومات فرعٌان هما نظام معلومات تخطٌط وتوجٌه الإنتاج ونظام      

وتطوٌرها وكذلك حول أنظمة  معلومات الهندسة الصناعٌة الذي ٌتضمن معلومات حول تصمٌم المنتجات

الإنتاج والمناولة والنقل والآلٌة. حٌث ٌعد نظام تخطٌط وتوجٌه الإنتاج، النظام الأهم بالنسبة لنظام 

المعلومات نظرا لطبٌعة البٌانات التً ٌعالجها والمعلومات التً ٌنتجها فهو ٌضم الفعالٌات الواردة فً 

 .07  الشكل  رقم

ة الإنتاج التً تصاغ على شكل أوامر إنتاج وطلبٌات. أثناء عملٌة الإنتاج ٌتم ثم تبدأ عملٌة تنفٌذ خط

نشوء وتسجٌل ومعالجة كمٌة كبٌرة من البٌانات حول سٌر العملٌة الإنتاجٌة مثل كمٌة المواد المستهلكة، 

 ساعات مل الآلات، إنتاج العمال، نفقات الصٌانة، الكمٌات المنتجة، جودة المنتجات...إلخ.

 : الأنظمة الفرعٌة المكونة لنظام تخطٌط وتوجٌه الإنتاج. 07 الشكل رقم
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 الأولية

 بزطيط
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 إنتاجية 

 بزطيط

 أوامر

 الإنتاج

 بزطيط
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 تسجيل

 البيانات
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 نظام معلومات

 بزطيط وتوجيو الإنتاج



 المصدر: عبد الرزاق محمد قاسم، نظم المعلومات المحاسبٌة الحاسوبٌة ، ص 50.

فً مرحلة تحلٌل بٌانات الإنتاج تتم عملٌة مقارنة بٌن المخطط والفعلً لتحدٌد الانحرافات وأسبابها، 

الإنتاج وذلك من أجل اتخاذ الإجراءات التصحٌحٌة المناسبة. وٌقوم نظام معلومات تخطٌط وتوجٌه 

بتزوٌد بقٌة الأنظمة الفرعٌة فً المإسسة بالمعلومات والبٌانات التً تصبح الأساس للعدٌد من المعالجات 

 اللبحقة فً إطار أنظمة المعلومات ضمن المإسسة كالمحاسبة، نظام معلومات التسوٌق، والتموٌل...إلخ.

 2- نظام معلومات التسوٌق:

زٌن ومعالجة المعلومات وتقدٌم التقارٌر المتعلقة بتلقً الطلبٌات ٌقوم هذا النظام ألمعلوماتً بتخ   

وتخطٌط المبٌعات ودراسة السوق للتعرؾ إلى الوضع التنافسً للمإسسة ودراسة رؼبات وأذواق 

المستهلكٌن والتروٌج للمنتجات. وبذلك فإن نظام معلومات التسوٌق هو عبارة عن مجموعة من العناصر 

، والإجراءات لتجمٌع وتخزٌن وتحلٌل وتقدٌم المعلومات فً الوقت المناسب من مثل الأفراد، المعدات

:2. وٌتكون نظام المعلومات التسوٌقً من1أجل القٌام بعملٌات تخطٌط وتنفٌذ المبٌعات  

 قواعد للبٌانات مشكلة من المعلومات المتعلقة بالمإسسة وبمحٌط المإسسة؛ -

 التجارٌة للمإسسة؛ معلومات متعلقة بالإستراتٌجٌة -

 أدوات المعالجة والتحلٌل؛ -

 نماذج التوقعات.   -

وٌتبادل نظام معلومات التسوٌق العدٌد من البٌانات مع بقٌة أنظمة المعلومات الوظٌفٌة      

الأخرى، فمثلب ٌحتاج هذا النظام إلى معلومات من قسم المحاسبة عند إعداد خطة المبٌعات حسب 

والمناطق الجؽرافٌة ومعلومات حول السٌولة النقدٌة الضرورٌة اللبزمة لعملٌات  الفترات الزمنٌة، السلع

تموٌل الإنتاج، وبالمقابل تعتبر المعلومات التً تحتوٌها خطة المبٌعات الأساس المعلوماتً لإعداد خطة 

 الإنتاج وخطة المشترٌات والٌد العاملة والطاقة الإنتاجٌة وخطة المخزون...إلخ.

المعلومات التسوٌقً الذي ٌضم بدوره        جوهر نظام   (Veille) ٌعتبر الترصد    

 أنظمة معلومات فرعٌة لكل من الترصد التنافسً، التجاري، التكنولوجً والاجتماعً.

 3- نظام معلومات المشترٌات: ج
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ٌلعب نظام معلومات المشترٌات دورا هاما فً المإسسة لأن الاتجاه فً الصناعة ٌمٌل إلى    

التخصص وٌإدي ذلك إلى زٌادة حجم المواد الأولٌة والأجزاء المصنعة المشتراة وهذا بدوره ٌإدي إلى 

تج عنه ارتفاع ازدٌاد كمٌة الأموال الموظفة فً المخزون من المواد الأولٌة والأجزاء المصنعة مما ٌن

 الفوابد المدفوعة عن رأس المال الموظؾ فً المخزون.

وٌرتبط هذا النظام مباشرة بنظام معلومات الإنتاج، حٌث أدت أتمتة الإنتاج إلى إلقاء على عاتق 

إدارة المشترٌات مهمات أكثر دقة من السابق مثل ضمان نوعٌة المواد المشتراة. لذلك ٌقوم باستخدام 

لتحدٌد الأصناؾ الواجب شراإها والمواصفات العابدة لهذه الأصناؾ كذلك تقوم بتحدٌد خطة الإنتاج 

زمن الشراء والكمٌة الواجب شراإها. وٌحتفظ كذلك هذا النظام بالبٌانات المتعلقة بالموردٌن والأصناؾ 

المحاسبة، التً ٌقدمونها. وٌحتاج إلى الأنظمة الفرعٌة الأخرى وخاصة المتعلقة بالإنتاج، التموٌل و

 وبالمقابل ٌقدم معلومات إلى هذه الأنظمة.

 4- نظام معلومات الأفراد:

ٌقوم نظام معلومات الأفراد بتخزٌن ومعالجة البٌانات اللبزمة لعملٌات تخطٌط وتنظٌم الوظابؾ     

ناك التنفٌذٌة المتعلقة باستخدام وتطوٌر العنصر البشري فً المإسسة والمحافظة علٌه. وبالتالً فإن ه

مجموعة من الوظابؾ التً تمارسها إدارة الأفراد وٌعمل نظام معلومات الأفراد على مساعدتها فً أدابها 

:1وهً  

 تحدٌد الاحتٌاجات من العاملٌن؛ -

 تؤمٌن العاملٌن؛ -

 استخدام العاملٌن؛ -

 المحافظة على العاملٌن؛ -

 تطوٌر مهارات العاملٌن. -

ٌحتوي على بٌانات حول الأفراد كما ٌتطلب وجود لأداء هذه الوظابؾ ٌجب وجود نظام معلومات 

بٌانات حول مراكز العمل. وكذلك فإن وجود هذه البٌانات ٌتم الحصول علٌها من خطط الإنتاج  وبقٌة 

الدراسات فً المشروع من أجل إعداد خطط الاستخدام من حٌث عدد المإهلبت وخبرات الأشخاص 

مدخلبت للعدٌد من التطبٌقات ضمن نظام معلومات الأفراد المطلوب استخدامهم، تمثل هذه البٌانات ال

 ونظم المعلومات الأخرى.
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:   2كما ٌقوم المسإول عن نظام المعلومات للموارد البشرٌة بتنفٌذ المهام التالٌة     

 وضع طرق جدٌدة لتسٌٌر الأفراد؛ -

 السهر على وضع التطبٌقات المعلوماتٌة؛ -

 المعلوماتٌة؛ تؤمٌن الاتصال مع مصلحة أو مدٌرٌة -

 تحسٌن نوعٌة وأمن البٌانات المتعلقة بالأفراد؛ -

 تكوٌن ومساعدة المستخدمٌن للبرمجٌات؛ -

 المشاركة فً تصمٌم التطبٌقات المعلوماتٌة؛ -

 تسٌٌر مشارٌع الأتمتة لصالح مدٌرٌة الموارد البشرٌة؛ -

 تحضٌر المخطط الشامل للمعلوماتٌة. -

 5- نظم معلومات المحاسبة والتموٌل: 

ٌقوم نظام المعلومات المحاسبً بتسجٌل ومعالجة البٌانات المالٌة التً تتعلق بؤصول وخصوم     

المإسسة، داخل المإسسة وبٌنها وبٌن المحٌط، لذلك ٌستخدم البٌانات الموجودة فً نظم المعلومات 

 الأخرى.

ة بإمداد المإسسة كما ٌقوم نظام معلومات التموٌل بمساعدة المدٌرٌن فً اتخاذ القرارات المتعلق

بالأموال الضرورٌة لإنجاز أهدافها، بالتالً الحصول على الأموال اللبزمة بالطرٌق الأكثر مناسبة 

وبؤفضل الشروط الممكنة لتسدٌد التزامات المإسسة ولدعم برامجها، والسعً إلى استخدام مواردها 

.1بشكل فعال  

 –نظمة الوظٌفٌة الأخرى مثل خطة المبٌعات كما ٌقوم هذا النظام بالاعتماد على مخرجات الأ    

فً تحدٌد الاحتٌاجات المالٌة وتصاغ هذه الخطط على شكل موازنات  –العمالة  –المشترٌات  –الإنتاج 

لكل إدارة لتحقٌق أهدافها. كما تقوم بإعداد قابمة بالتدفقات النقدٌة المتوقعة والاستخدامات المتوقعة من 

ابض المالٌة فً حال وجودها أو الحصول على التموٌل المناسب فً حال أجل العمل على توظٌؾ الفو

:2وجود العجز، وتوجد عدة أنظمة فرعٌة ، وأشهرها هً  

أنظمة معالجة الطلبٌات، أنظمة مراقبة المخزونات، أنظمة تسٌٌر حسابات الزبابن والموردٌن، أنظمة 

ادة مرتبطة فٌما بٌنها.عند جمع كل هذه إدارة الأجور، وأنظمة دفتر الأستاذ، تكون هذه الأنظمة ع

 الأنظمة ٌتشكل لنا نظام المعلومات الإداري.
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 المطلب الرابع: أبعاد نظم المعلومات

تإمن نظم المعلومات القٌمة للمنظمة كـتنظٌم، كما تإمن الحل الإداري لتحدٌات البٌبة المحٌطة    

بالمنظمة. لذا ٌتطلب استخدام نظم المعلومات بفعالٌة الفهم الكامل لأبعاد نظم المعلومات و هً:  

علومات.المنظمة، الإدارة، و تكنولوجٌا المعلومات. المنظمة، الإدارة، و تكنولوجٌا الم  

 أبعاد نظم المعلومات :08رقم  الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 المصدر: فاٌز جمعة النجار، نظم المعلومات الإدارٌة ،ص 31

 أن أبعاد نظم المعلومات هً: 08ٌبٌن الشكل رقم 

Organisation أولا: المنظمة 

تتمثل العناصر الأساسٌة للمنظمات فً الأفراد، و الهٌاكل، و معالجة الأعمال، و السٌاسات، و الثقافة،    

 لذا فان نظم المعلومات تمثل جزء متكامل مع المنظمات.

كما تتضمن اؼلب المنظمات قوانٌن رسمٌة و إجراءات مختلفة تبٌن طرٌقة إتمام المهام، و قد تكون     

متعارؾ علٌها و ؼٌر رسمٌة. كما تحتاج إلى مهارات متنوعة من  أوهذه الإجراءات رسمٌة مكتوبة 

    ة تملك ثقافة فرٌدةالأفراد و المدٌرٌن و مشؽلً المعرفة مثل: المهندسٌن و العلماء. علما أن كل منظم

أو مجموعة من الافتراضات و القٌم لعمل أشٌاء مقبولة من قبل اؼلب الأعضاء لدٌها، و تشكل جزءا  

 من نظم معلوماتها.

 

 الإداسح

  

                                                    إٌّظّبد

          

 اٌزىٌٕٛٛخٍب

 

 ٔظُ

 اٌّؼٍِٛبد



       و أخٌرا ٌتم انجاز وظابؾ المنظمة الأساسٌة سواء فً التسوٌق و المبٌعات، التصنٌع و الإنتاج،   

رد البشرٌة داخل المنظمة، و لابد لهذه الوظابؾ أن تتم بشكل متكامل و المالٌة و المحاسبة، و الموا

 لتحقٌق الهدؾ العام للمنظمة.

و تتمثل هذه الوظائف فً الأتً:     

  :هً نشاط إنسانً ٌهدؾ إلى إشباع الحاجات من خلبل عملٌات متبادلة، فهو وظٌفة التسوٌق

 نشاط حركً ٌتم فٌه تدفق السلع والخدمات و البٌانات.

و ٌلبحظ أن مفهوم التسوٌق قد ركز قدٌما على عملٌة تامٌن انسٌاب السلع و الخدمات و الأفكار    

مصادر الإنتاج إلى مراكز الاستهلبك فً الزمان و المكان الصحٌح، مما ٌزٌد من قٌمة و منفعة تلك 

 السلع و الخدمات و الأفكار.

التً تقوم بها المنظمة لمعرفة حاجات و رؼبات أما المفهوم الحدٌث للتسوٌق فٌشمل كافة الأنشطة    

عملببها الحالٌٌن، و ترجمة ذلك إلى سلع و خدمات و أفكار مناسبة، و تسعٌر و تروٌج المنتجات 

 لإرضاء العلبقات التبادلٌة بٌن المنظمة و جمهورها فً بٌبة تتسم بالحركة و التؽٌٌر. 

و مما سبق ٌتبٌن أن التسوٌق ٌعمل على تامٌن المنافع المختلفة مثل: المنفعة الشكلٌة، المكانٌة،    

 الزمنٌة، بل و ٌتعدى ذلك إلى توفٌر السلع و الخدمات التً تمكن المستهلك من حرٌة الاختٌار.

  :خدمات هً الحصول على عوامل الإنتاج و استخدامها من اجل صناعة سلع أو وظٌفة الإنتاج

جدٌدة، أما إدارة الإنتاج فهً: مجموعة النظم و القواعد التً تطبق فً قاعات الإنتاج و مراكز 

الخدمات بقصد الحصول من الآلات و المعدات و العمال و المواد المتوفرة على أعلى ناتج 

 ممكن بالجودة المطلوبة و بؤقل كلفة ممكنة. 

 

  :ولة عن تعزٌز الجانب الإنسانً للمنظمة، و هً الإدارة هً الإدارة المسإإدارة الوارد البشرٌة

المسإولة عن الاستقطاب، الاختٌار و التعٌٌن، و تحفٌز العمال و الحفاظ علٌهم و تنمٌة 

  مهاراتهم، و وضع الأنظمة الفرعٌة و البرامج المساعدة لها و بما ٌتناسب مع أهداؾ المإسسة

ٌق أهداؾ العاملٌن و على كل المستوٌات بؤعلى درجة و تحقٌقها  بؤفضل كفاٌة اقتصادٌة، و تحق

  ممكنة، كما تراعً مصالح المجتمع و تخدمها بؤعلى درجة ممكنة.  

 



 :هً الوظٌفة التً تنصب اهتمامها على إدارة الأموال و طرق الحصول علٌها  الوظٌفة المالٌة

ة كافة التزاماتها المالٌة من مصادرها المختلفة بشكل كؾء و فعَال، و تمكٌن المنظمة من مواجه

 اتجاه أطراؾ العلبقة معها و تحقٌق أهداؾ المنظمة.

   Management: الإدارةثانٌا

هً تحقٌق الؽاٌات التنظٌمٌة بكفاءة و فاعلٌة من خلبل التخطٌط ، و التنظٌم، و التوجٌه، و مراقبة     

 الموارد التنظٌمٌة، أنها القدرة على تحقٌق الأهداؾ بواسطة الآخرٌن.

 ٌإمَن العمل الإداري الإحساس بالحلول للمشاكل التً تواجه المنظمة و طرٌقة اتخاذ القرارات فٌها،    

كما ٌإمَن الخطط المختلفة التً تعمل على حل مشاكل المنظمة و تساعدها فً مواجهة تحدٌات البٌبة 

المختلفة، و وضع استراتٌجٌات المنظمة، و كذلك تخصٌص الموارد المختلفة من بشرٌة و مالٌة لتحقٌق 

 أهدافها.

مل بمعلومات و معرفة جدٌدة، و من و ٌتمثَل الجزء الحقٌقً من المسإولٌة الإدارة فً تامٌن قٌادة الع   

 هنا فان تكنولوجٌا المعلومات تلعب الدور القوي فً إعادة توجٌه و إعادة تصمٌم المنظمات.

و ٌختلؾ شكل الدور الإداري فً المستوٌات الإدارٌة المختلفة، حٌث ٌؤخذ المدٌرون فً الإدارة العلٌا    

و الإدارة الوسطى على تنفٌذ البرامج و الخطط المقدمة قرارات التخطٌط الاستراتٌجً، بٌنما ٌعمل مدٌر

من الإدارة العلٌا، كما ٌقوم المدٌرون التنفٌذٌون بمسإولٌة مراقبة نشاطات العمل الٌومً، علما أن كل 

 مستوى إداري ٌحتاج  إلى  معلومات و نظم مختلفة عن المستوى الأخر.

 : التكنولوجٌااثالث

( تعنً التشؽٌل Technoالكلمة ٌونانٌة التً تتكون من مقطعٌن هما ) ٌرجع أصل التكنولوجٌا إلى   

 .3( أي العلم أو المنهج، لذا تكون بكلمة واحدة هً علم التشؽٌل الصناعLogosًالصناعً، والثانً )

تمثل تكنولوجٌا المعلومات الأجهزة و البرمجٌات و الأدوات و الوسابل و الطرق و نظم البرمجة،    

      ا المنظمة لتحقٌق أهدافها و تساعدها فً تدوٌن و تسجٌل و تخزٌن و معالجة و استخدامالتً تحتاجه

و استرجاع المعلومات، التً تستخدم من قبل نظم المعلومات. أنها الوسابل و الأدوات سواء كانت 
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  ا و تناقلها مربٌة، سمعٌة أو مكتوبة، و البرمجٌات التً ٌتم من خلبلها جمع المعلومات و تخزٌنها و بثه

 و استرجاعها، و التً تعمل على تسهٌل العملٌات للمستفٌد سواء كان منظمة أو أفراد.

 تعتبر تكنولوجٌا المعلومات واحدة من أهم الأدوات التً ٌستخدمها المدٌرون لمواجهة التحدٌَات، سواء   

تراقب و تعمل على التً (Computer Software)   فً التجهٌزات المادٌَة فً برمجٌات الحاسب 

تعاون المكونات المادٌة فً نظام المعلومات. علما أن تخزٌن التكنولوجٌا ٌتضمن الوسابط المادٌة لتخزٌن 

 .البٌانات

أما تكنولوجٌا الاتصالات فتتكون من وسابط مادٌة و برمجٌات ترتبط المكونات المادٌة و تنقل     

على المشاركة فً البٌانات أو الموارد. و قد أدى كل المعلومات من محطة  إلى  أخرى، فتساعد بذلك 

 ذلك  إلى  استخدام شبكة الانترنت و بشكل واسع من قبل الأفراد و المنظمات. 

 المبحث الرابع: نظم دعم القرار

 المطلب الأول: ماهٌة نظم دعم القرار

 أولا: خطوات عملٌة اتخاذ القرار

 إنلقد صمَمت نظم دعم القرار لمساعدة المدٌر فً اتخاذ القرارات شبه المهٌكلة و ؼٌر المهٌكلة.      

فهم عملٌة اتخاذ القرار شًء أساسً لمعرفة الكٌفٌة التً ٌمكن أن تدعم بها نظم المعلومات عملٌة اتخاذ 

 القرار بطرٌقة أو أخرى. إن خطوات عملٌة اتخاذ القرار تتمثل فً:

ٌمثل تحدٌد المشكلة العملٌة التً توصل إلى صٌاؼة المشكلة التً تسعى المنظمة  د المشكلة:إٌجا - أ

لحلها، فتحدٌد المشكلة هو المفتاح الربٌس لزٌادة فاعلٌة اتخاذ القرار. و ٌتضمن تحدٌد المشكلة 

د المشكلة مسح البٌبة الداخلٌة و الخارجٌة، و تحدٌد المشكلة التً نرؼب بحلها. و بعد أن ٌتم تحدٌ

 نبدأ بالبحث عن حل لها.

إنها عملٌة استخدام المعلومات، المعرفة، الحدس فً حل المشكلة المحدَدة سابقا،  حل المشكلة:  - ب

و بناء نموذج الحل، حٌث ٌتلقى البٌانات الداخلٌة و الخارجٌة التً ٌمكن أن تساعد فً حل 

 المشكلة. 
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 مراحل هً: 4ٌمكن حل المشكلة فً تجزبتها  إلى    



= استخبارات الأعمال: تتضمن جمع و تحلٌل البٌانات المرتبطة بالمشكلة المحددة، و تكمن التحدٌات 

ة، و استنتاج ما هً الربٌسة فً مرحلة فهم استخبارات الأعمال فً الحصول على بٌانات كاملة و دقٌق

 البٌانات الدَالة على القرارات الحاضرة ؟

= التصمٌم: ٌتضمن دراسة نظمٌة للمشكلة، تامٌن البدابل، و تقٌٌم المخرجات، و التحدي الربٌس هو فً 

 السٌطرة على المشكلة، تامٌن بدابل حقٌقٌة، تطوٌر بدابل، و إٌجاد نماذج مناسبة لتنظٌم النتابج.

تضمن هذه المرحلة اختٌار البدٌل الأفضل، و التَحدي هنا ٌكمن فً القدرة و السٌطرة على = الاختٌار: ت

 التضارب فً الأهداؾ و الاهتمامات، و إدارة فرٌق اتخاذ القرار.

= التنفٌذ: تتضمن هذه المرحلة إبلبغ الآخرٌن بالقرار، و شرحه للؤفراد المناسبٌن، و وضع القرار 

لاتصال المناسب لتبلٌػ القرار، و ضمان سلبمة تنفٌذه. و التحدي الربٌس هنا موضع التنفٌذ، و تؤسٌس ا

ٌتضمن فً التؤكٌد من أن ٌكون القرار و التنفٌذ مفهوم للجمٌع، لان المشكلة لا تعتبر محلولة حتى ٌوضع 

 القرار موضع التنفٌذ.

و أخٌرا ستكون النتٌجة إما نجاح نتابج التنفٌذ فً حل المشكلة الأصلٌة، أو الفشل و الذي  النتائج: -ج

حل المشكلة من جدٌد. علما أن نظام دعم  العودة إلى مراحلسٌعٌدنا مرة أخرى إلى المراحل السابقة، و 

 القرارات ٌقدم عدَة نماذج تساعد فً معالجة التنفٌذ.

 : نظم دعم القراراثانٌ

  مجموعة متكاملة من البرمجٌات، الحزم الجاهزة، النماذج، أدوات المعالجة، تتفاعل مع البٌانات هً    

و المعلومات لتقدٌم الحلول المقترحة، كما ٌمكنها دمج عدة نماذج لتكوٌن نموذج متكامل، و تقدٌم برامج 

ب المباشر معه، لاسترجاع إدارة و إنتاج الحوار فهو ٌسمح لصانع القرار بالتفاعل مع النظام و التخاط

المعلومات  التً تـفٌد فً صنع القرارات شبه المهٌكلة و ؼٌر المهٌكلة. مثل: القرارات المتعلقة 

 بالمنتجات الجدٌدة. 

تعمل نظم دعم القرارات على تزوٌد المستخدم بالمعلومات، النماذج، طرق واجهة المستخدم، و التً    

تستخدم بالكٌفٌة التً ٌرٌدها المستخدم سواء عن طرٌق تحلٌل البٌانات، الرسم البٌانً، و المحاكاة التً 

 ٌطلبها الزبون، أو التركٌز على النماذج فً حالات أعمال خاصة. 

 

 ٌمكن توضٌح مفهوم نظم دعم القرار من خلال مسمى النظام نفسه حٌث نجد :و    



حٌث ٌحوي النظام على الأنشطة المختلفة المكـونة له و ٌبنى بناء على حاجات المستفٌـدٌـن نظـم : 

 الفعلٌة مع ملبحظة التؽٌرات البٌبٌة التً ٌتعامل معها.

ل المدٌر فً اتخاذ القرار، بل تهٌا للمدٌر أسالٌب إذ أن نظم دعم القرار تدعم، و لا تحل محدعـم : 

 التحلٌل المناسبة للظاهرة المدروسة و ٌترك اتخاذ القرار النهابً للمدٌر.

ة  إلى  القـرار:  ٌَ حٌث تركز نظم دعم القرارات على دعم الانتقال باهتمام المدٌرٌن من المستوٌات العملٌات

 الاهتمام بحل المشكلبت الإدارٌة.

 الثانً: النظم المساعدة على اتخاذ القرارات لمطلبا

أي نظام لدعم القرارات من ثلبث مكونات أساسٌة هً ٌتكون
2

: النظام الفرعً 

لإدارة البٌانات، النظام الفرعً لإدارة الإنتاج، والنظام الفرعً للبتصال بٌن المستخدم 

والنظام. وٌوضح الشكل التالً كٌفٌة عمل نظام دعم القرارات من خلبل تفاعل مكوناته 

   الأساسٌة كما ٌلً: 

 

 

 

 

 

 

 

 كٌفٌة عمل نظم دعم القرارات :09شكل رقم 
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ٌتلقى الإجابة من النظام                                      ٌرسل تعلٌماته للنظام  

 

 

 

الدطلوب الوصولإذا كان الدطلوب                   البيانات                الحل                   إذا كان    

 لررد استرجاع                     الدطلوبة               الدقترح                إلى  حل لدشكلة ما باستخدام

 بيانات معينة                                                                           النماذج الدوجودة داخل النظام

                                              

البٌانات المطلوبة                                                  

                                            

طلب البٌانات اللبزمة                                               

للنموذج المستخدم من قاعدة البٌانات                                        

 المصدر: سمٌر كامل محمد، أساسٌات المراجعة فً ظل بٌئة التشغٌل الإلكترونً للبٌانات، ص 173

وٌتضح من هذا الشكل أن مستخدم النظام ٌقوم بإرسال التعلٌمات المطلوبة إلى النظام، ثم ٌقوم     

برنامج إدارة الحوار بٌن المستخدم والنظام بتحوٌل اللؽة المرسلة إلى لؽة الآلة، ثم ترسل التعلٌمات إما 

نات معٌنة، حٌث ٌقوم هذا النظام إلى النظام الفرعً لإدارة البٌانات إذا كان المطلوب مجرد استرجاع بٌا

الفرعً بإرسال البٌانات إلى مستخدم النظام من خلبل النظام الفرعً لإدارة الحوار. أما إذا كان 

المطلوب هو الوصول إلى حل لمشكلة ما باستخدام نموذج معٌن، ترسل تعلٌمات المستخدم إلى النظام 

بتشؽٌل النموذج المطلوب باستخدام البٌانات اللبزمة  الفرعً لإدارة النماذج، وٌقوم هذا النظام الفرعً

للنموذج والتً ٌتم الحصول علٌها من قاعدة البٌانات أو من مستخدم النظام، ثم ٌرسل الحل المقترح إلى 

مستخدم النظام من خلبل النظام الفرعً لإدارة الحوار. هذه النظم هً نظم تفاعلٌة، حٌث تستخدم الحوار 

.                   1رد والحاسوبالمتبادل بٌن الف  
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إٌظبَ َِزقلَ  

 برنامج إدارة النظام الفرعي للاتصال بين الدستخدم والنظام

البيانات دارةلإالنظام الفرعي   

 

النماذجالنظام الفرعي لإدارة   



ولفهم المزٌد عن نظام دعم القرارات سوؾ ٌتم تناول مكوناته كالتالً:      

 النظام الفرعً لإدارة البٌانات: .1

من أهم العناصر التً ٌتضمنها هذا النظام هً: قاعدة البٌانات ونظام إدارة قاعدة البٌانات الذي    

ت من مصادرها المختلفة، تحدٌث البٌانات، استرجاعها وتوفٌر الحماٌة ٌقوم باستخلبص واستخراج البٌانا

 ومن أهم مصادر بٌانات نظم دعم القرارات ما ٌلً :

1-1 المصادر الداخلٌة: حٌث ٌحتاج نظام دعم القرارات إلى بٌانات داخلٌة عن المإسسة، التً تم 

م القرارات إلٌها، والؽرض المصمم تصمٌم النظام لأجلها وتتحدد هذه البٌانات، حسب حاجة نظام دع

لأجله و تشتق من النظام ألمعلوماتً للمإسسة أو نظم معالجة البٌانات، لذا ٌجب أن ٌتوفر هذا الأخٌر 

 على القدرة إلى الوصول إلى قواعد بٌانات المجالات الوظٌفٌة الأخرى.

1-2 مصادر خارجٌة: وتتضمن بٌانات من مصادر مختلفة خارج المإسسة مثل: البٌانات الخاصة 

بالاقتصاد الوطنً، أو بٌانات خاصة عن الصناعة أو سوق العمالة أو ظروؾ المنافسة، وٌتم الحصول 

 على هذه البٌانات من مصادرها الأصلٌة أو شراءها من قواعد البٌانات التجارٌة.

 النظام الفرعً لإدارة النماذج: .2

قاعدة النماذج، نظام إدارة قاعدة النماذج، ودلٌل وٌتكون هذا النظام من ثلبث عناصر أساسٌة هً: 

 النماذج، وٌعتبر النموذج تمثٌل أو محاكاة للواقع إلا أنه ٌساهم فً دراسة هذا الواقع.

   وتتضمن قاعدة النماذج: مجموعة من النماذج الرٌاضٌة والإحصابٌة ونماذج بحوث العملٌات، 

هذه النماذج، وذلك من خلبل تحقٌق التكامل بٌن هذه  وٌحقق نظام دعم القرارات الفعالة فً استخدام

النماذج، وعرض النتابج التً توصل إلٌها النموذج فً صورة ٌسهل على المستخدم فهمها كعرضها فً 

 شكل بٌانً أو فً شكل جداول إحصابٌة.

 

   وٌقوم نظام إدارة النماذج: بؤداء نفس المهام التً ٌإدٌها نظام إدارة قاعدة البٌانات كبناء النماذج 

وتحدٌثها وتخزٌنها وتحقٌق التكامل بٌنها والرقابة على عملٌة تشؽٌلها. أما دلٌل النماذج: فهو عبارة عن 

قابمة تتضمن جمٌع النماذج الموجودة بقاعدة النماذج، مع تقدٌم نبذة مختصرة عن وظابؾ وإمكانٌة هذه 

نموذج البرمجة الخطٌة، نموذج برمجة الأهداؾ  النماذج وكٌفٌة استخدامها. تتكون قاعدة النماذج من 

 ونموذج البرمجة بالأعداد الصحٌحة...إلخ

                                                                                                                                                                                              

 



 وهناك عدة أسالٌب لإجراء الحوار بٌن المستخدم والنظام من أهمها ما ٌلً:   

وتعتبر من أسالٌب الحوار ؼٌر المباشر، كما أنها تتٌح للمستخدم إمكانٌة  التقارٌر المجدولة: -

 طلب أي تقارٌر خاصة فً الحالات الاستثنابٌة؛

حٌث ٌقوم النظام بطرح سلسلة من الأسبلة التً ٌقوم المستخدم بالإجابة  السإال والجواب: -

 نهابٌة؛عنها، وبناءا على إجابات المستخدم ٌقوم النظام بتقدٌم النتٌجة ال

بحٌث ٌعرض النظام قابمة بها اختٌارات، وٌقوم المستخدم باختٌار أحدها.  قابمة الاختٌارات: -

وبناءا على هذا الاختٌار ٌقدم النظام النتٌجة النهابٌة، أو ٌظهر قابمة اختٌارات فرعٌة. ومن 

 ؛EXCEL" وبرنامج lotus 1.2.3أشهر البرامج التً تقدم قوابم اختٌارات برنامج "

          فً ظل هذا الأسلوب ٌعرض النظام على المستخدم سلسلة من الأوامرؽة الأوامر: ل -

وؼٌرها( وٌقوم المستخدم باختٌار الأوامر  LIST, PRINT, RUN, SAVE)مثل الأوامر 

التً تلبً احتٌاجاته، وبناءا على الأوامر المختارة ٌقوم النظام بتقدٌم النتابج النهابٌة،وٌتناسب هذا 

 سلوب مع ذوي الخبرة .الأ

نموذج المدخلبت/ نموذج المخرجات: وفٌه ٌقوم النظام بعرض نموذج للمدخلبت ٌقوم المستخدم بتزوٌده 

بالبٌانات اللبزمة والأوامر المطلوبة، وبناءا على هذه المدخلبت ٌقدم النظام النتٌجة النهابٌة أو قد ٌطلب 

 مدخلبت أخرى من المستخدم.

 وظائف نظم دعم القرارلمطلب الثالث: ا 

بناء النماذج: ٌمكن بناء نموذج وصفً على شكل جدول ذي بعدٌن أو أكثر، حٌث ٌحوي البعد  -1

          الأول و الثانً مثلب على كشؾ دخل، فً حٌن ٌحوي البعـد الثالث على منتجات مختلفة،

و الرابع قد ٌحوي محلبت بٌع التجزبة. و ٌتضمَن تطوٌر النموذج تحدٌد العلبقات التً تربط 

 مختلؾ الخلبٌا.

التخاطب مع النظام: تسمح اللؽـات الإجرابٌة و أللئجرابٌة المستخدمة فً نظم دعم القرارات  -2

المتتابعة المحددة للمستفٌد بالتخـاطب مع النظام سواء عن طرٌق اللؽـة الإجرابٌة حٌث الخطوات 

على نفس الوتٌرة، أو عن طرٌق اللؽـات ؼٌر الإجرابٌة حٌث الخطوات المتتابعة و لٌس من 

 الضرورة أن تتخذ نفس الشكل، و لكن ٌلبحظ أن اللؽـة الإجرابٌة قد تكون أكثر فابدة.  

إظهار تؤثٌر لو ( على  -لو؟: تعمل افتراضات ) ماذا –الافتراضات ذات القٌم المتزاٌدة / ماذا  -3

التؽٌرات المحتملة على البٌانات و الافتراضات، حٌث تبٌن نظم دعم القرارات مثلب: الأثر على 

 نسبة الأرباح فٌما لو زادت المبٌعات بنسبة محددة.



التردد المستعاد: ٌعمل على تبٌـان القٌمة التً ٌجب أن تكون لمتؽٌر مستـقل كالمبٌعات، لكً  -4

   قٌمة مستهـدفة معٌنة لمتؽٌر تابع كالربح. و مثال: ذلك الإجابة على،تتمكن المنشؤة من إنتاج 

 ما هو النمو المطلوب فً المبٌعات لمضاعفة الأرباح؟

تحلٌل الخطر: توفر نظم دعم القرار تقدٌرات للبحتمالات المستقبـلٌة، حٌث ٌجٌب على تساإل  -5

لمعلومات اللبزمة باستعمال احتمالٌة وصول الربح  إلى مستوى معٌن. و ٌمكن الحصول على ا

 المحاكاة.

         التحلٌل الإحصابً و نموذج الإدارة: ٌوفر النظام نماذج كمٌة عدٌدة و مفٌدة للئدارة  -6

مثل: الانحدار، و تحلٌل السلبسل الزمنٌة، حٌث تستخدم هذه النماذج للتنبإ بالاتجاهات المستقبلٌة 

 فً مجالات عدٌدة كالمبٌعات و الأرباح.

ظابؾ المالٌة: تتضمن نظم دعم القرار على حزم برمجٌة جاهزة للحسابات المالٌة الشابعة الو -7

 مثل: معدلات الضرابب، طرق الاستهلبك، القٌمة الحلٌة، و عوابد الاستثمار.

         الأشكال البٌـانٌة: تملك نظم دعم القرار القدرة على رسم أٌة بٌانات فً أشكال متنوعة -8

 انٌة و الخطٌة و الدابرٌة.مثل: الرسوم البٌ

قدرة الأجهزة: ٌمكن تطبٌق نظم دعم القرار من خلبل الحاسبات الصؽرى، و كذلك الحاسبات  -9

الكبٌرة، و ٌسود الاتجاه الحالً لاستعمال الحاسبات الصؽرى و الحاسبات الكبٌرة معا، إذ ٌتم 

 د الحاجة إلٌها.ربط الحاسبات الصؽٌرة  إلى  حاسب كبٌر بؽرض استرجاع المعلومات عن

قواعد البٌانات و الملفات الخارجٌة: ٌحافظ نظام دعم القرار على ملفاته الداخلٌة رؼم  -10

استرجاع المعلومات من مصادر أخرى، أو الوصول إلى ملفات خارجة عنه، من خلبل الحدود 

 البٌنٌة لنظام إدارة قاعدة البٌانات.   

 

 

 

 نظم دعم القراراتلمطلب الرابع: خصائص و مزاٌا استخدام ا

 : خصائص نظم دعم القرارأولا

مم نظ  م دع  م الق  رارات بؽ  رض الاس  تجابة للبحتٌاج  ات ؼٌ  ر المتوقع  ة أو ؼٌ  ر المخطط  ة م  ن ص  ت      

المعلومات. ولهذا فإن هذه النظم لها أهمٌتها لمستوى الإدارة الإستراتٌجٌة الت ً تتعام ل ع ادة م ع مش اكل 

الٌا تعٌش المإسسات فً عصر بناء النم اذج الت ً تس اعد عل ى اتخ اذ متؽٌرة ومتنوعة وؼٌر متوقعة. وح



القرار، وه ذه النم اذج تص بح عدٌم ة القٌم ة إذا ل م تعتم د عل ى المعلوم ات الص حٌحة، وٌمك ن تحدٌ د أه م 

 خصابص نظم تدعٌم القرارات فً الآتً:

 القدرة على مساندة الإدارة فً حل المشاكل المعقدة؛ -

 للمواقؾ ؼٌر المتوقعة كنتٌجة للتؽٌر فً الظروؾ؛الاستجابة السرٌعة  -

القدرة على إجراء عدة محاولات لتنفٌذ عدد من الاستراتٌجٌات فً ظل ظروؾ مختلفة فً  -

 ؛«ماذا...إذا...؟» أقصر وقت باستخدام قاعدة 

 تسهٌل الاتصال؛ -

 تحسٌن عملٌة الرقابة وتقٌٌم الأداء؛ -

 تخفٌض التكالٌؾ؛ -

 .زٌادة الفعالٌة الإدارٌة -

 هذا النظام ٌدعم الإداري ولكنه لا ٌحل محل العملٌة التقـٌٌمٌة التً ٌقوم بها الإداري ذاته

 : مزاٌا استخدام نظم دعم القراراتاثانٌ

لنظم دعم القرارات عدة مزاٌا هً
1

:   

 تتعامل نظم دعم القرارات مع المهام شبه الهٌكلٌة؛ .1

ل محله، حٌث ٌحتفظ بوظٌفة الرقابة تدعم نظم دعم القرارات متخذ القرار ولكنها لا تح .2

 والتحكم فً عملٌة اتخاذ القرار؛

الآلً، حٌث ٌستطٌع متخذ القرار التفاعل  -تعتمد نظم دعم القرارات على التفاعل البشري .3

تتمثل فً الحصول على إجابات  مع الحاسوب عن طرٌق الإمكانٌات الاستفسارٌة للنظام،والتً

 لسلسلة من الأسبلة ماذا ٌحدث لو؟ وما هو؟ وما معنى؟ 

توفر نظم دعم القرارات الدعم لكل مراحل اتخاذ القرار، ففً مرحلة الإدراك، ٌحصل نظام  .4

دعم القرارات على البٌانات اللبزمة لتعرٌؾ وتحدٌد المشكلة، سواء من قاعدة البٌانات أو من 

ر. وفً مرحلة التصمٌم، ٌستخدم نظام دعم القرارات أحد النماذج الرٌاضٌة أو متخذ القرا

الإحصابٌة، لتحدٌد الحلول البدٌلة للمشكلة محل الدراسة. أما فً مرحلة الاختٌار، فٌستخدم 

النظام أٌضا أحد هذه النماذج المساعدة متخذ القرار على الاختٌار النهابً لأفضل الحلول 

                                                                النهابٌة؛        

                                                             
1.
 .1999، دار الجامعة الجدٌدة للنشر، مصر، أساسٌات المراجعة فً ظل بٌئة التشغٌل الإلكترونً للبٌاناتسمٌر كامل محمد،  

 .206ص 



تقدم نظم دعم القرارات المساعدة على اتخاذ القرارات المستقلة والقرارات التابعة التً  .5

 ٌتوقؾ بعضها على بعض؛

تعتبر نظم دعم القرارات نظما سهلة الاستخدام بواسطة ؼٌر المتخصصٌن فً مجال  .6

خلبل إمكانٌة إجراء الحوار بٌن مستخدم النظام والحاسوب بلؽة قرٌبة من  الحواسٌب، وذلك من

 اللؽة العادٌة؛

وذلك  1تإدي نظم دعم القرارات إلى زٌادة فعالٌة عملٌة اتخاذ القرار، أكثر من زٌادة الكفاءة .7

 عن طرٌق الإمداد بحلول سرٌعة وعلى مستوى عال من الدقة.

القرارات هً حزمة من أدوات الحاسوب التً تسمح لصانع القرار من إذن فالنظم المساعدة على اتخاذ 

التعامل بصورة مباشرة مع الحاسوب لخلق معلومات مفٌدة ومإثرة فً عملٌة صنع القرارات وتحسٌن 

 فعالٌتها مما ٌنعكس إٌجابا على أداء المإسسة .

 

 

 

 

 

 

 

 

 المبحث الخامس: ماهٌة الاتصال

 المطلب الأول: مفهوم الاتصال

 أولا: التطور التارٌخً للاتصال

                                                             
1.
 ، .1999، دار الجامعة الجدٌدة للنشر، مصر، أساسٌات المراجعة فً ظل بٌئة التشغٌل الإلكترونً للبٌانات١ٍّو وبًِ ِؾّل،  

 .206ص 



كان الاتصال فً المرحلة البدابٌة من التارٌخ عبارة عن "نقل الأخبار من شخص إلى آخر" و الكلبم     

علٌها مسبقا كإشعال النار، الصوت،  الاتفاقهو الوسٌلة الملببمة لذلك، ثم استعمل الفرد علبمات وقع 

     الدق للئشعار بالخطر أو الفرح، لكن هذه الوسابل مرتبطة بحاسة البصر أو السمع و لم تؽٌر كثٌرا

من نوعٌة الاتصال الذي ٌبقً شخصٌا إلى أن جاءت مرحلة الاكتشافات التً أصبح الاتصال فٌها 

لطباعة. و بعدها جاءت مرحلة العصر الحدٌث الذي جماعٌا، حٌث ظهرت فٌها الكتابة ثم الورق ثم ا

        تطورت فٌه تقنٌة الطباعة و استعملت وسابل أخرى أكثر سرعة لنقل المعلومات كالرادٌو، التلفاز

.1و الهاتؾ ثم ظهر الحاسب الآلً لتسجٌل المعلومات و حفظها ثم نقلها عبر الشبكات  

و قطع أشواطا عدٌدة عبر العصور و هذا ٌرجع لحرص عرؾ تطورا كبٌرا  الاتصالو بهذا  فإن    

 الاتصالالإنسان من البداٌة على نقل أفكاره و مشاعره و خبراته و حتى حاجاته للآخرٌن، فٌرى علماء 

 مر بمراحل من التطور نلخصها على النحو التالً :  الاتصالأن  الاجتماعو 

صوات و الإشارات الٌدوٌة و الجسدٌة و النار : التً استخدم فٌها الإنسان الأ مرحلة ما قبل اللغة -1-1

 الرمزي؛ الاتصالالشفوي و  بالاتصالو ؼٌرها من الوسابل. و هو ما ٌعرؾ 

 : و فٌها تطورت الإشارات إلى رموز صوتٌة؛ مرحلة نشوء اللغة -1-2

و وسابله، حٌث لا ٌشترط فً الكتابة  الاتصال: فبظهور الكتابة اتسعت دابرة  مرحلة الكتابة -1-3

 وجود المرسل و المستقبل معا  كما ٌحصل فً المحادثة المباشرة؛

"جونتبرغ" أسهمت فً ظهور المواد المطبوعة فً  على ٌد الألمان مرحلة الاختراع للطباعة : -1-4

 شكل كتب و مجلبت و صحؾ و ؼٌرها مما أسهم فً نشر العلوم و الثقافة بشكل واسع؛

و فٌما أخترع الهاتؾ و الإذاعة و التلفزٌون و الأقمار الصناعٌة و  مرحلة تكنولوجٌا الاتصالات :  ـ5ـ1

 .4و المعلومات الاتصالظهرت شبكات 

 

  ثانٌا: مفهوم الاتصال

 الانتهاءتشٌر المعاجم ٌعنً الوصول إلى الشًء أو بلوؼه و  العربٌة كمافً اللؽة  الاتصالمصطلح   

مشتقة من الأصل اللبتٌنً   communications اتصالاتإن كلمة  5إلٌه. communis    بمعنى

commou و فعلها 6أي عام   communicare .7أي ٌذٌع أو ٌشٌع  

                                                             
4
   ،  ِنووح ِبعَز١و،أثش اسزخذاَ اٌزىٌٕٛٛخٍب اٌّؼٍِٛبد ٚ الارصبي ػٍى أداء اٌّؤسسبد اٌصغٍشح ٚ اٌّزٛسطخ، شٛلٟ شبمٌٟ 

عبِؼخ لبطلٞ ، ٌّإٍَبد اٌظغ١وح ٚ اٌّزٍٛطخا رقظض ر١َو، و١ٍخ اٌؼٍَٛ الالزظبك٠خ ٚ اٌزغبه٠خ ٚ ػٍَٛ اٌز١١َو، (غ١و ِٕشٛهح)

 .3، ص2008ِوثبػ، ٚهلٍخ، 

5
 127، ص2004، اٌطجؼخ ا٤ٌٚٝ، كاه طفبء، ػّبْ،  الإرصبي ٚ اٌؼلالبد اٌؼبِخ طفٝ ػ١ٍبْ هثؾٟ، ػلٔبْ ِؾّٛك اٌطجبٍٟ،ِظ



لا ٌمكن حصرها من قبل الباحثٌن و المختصٌن فً علوم  الاتصالظهرت تعارٌؾ عدٌدة لمفهوم    

عبر الزمن عكست فً معظمها أهمٌته و دوره فً الحٌاة الإنسانٌة أو العناصر  الاتصالالمعلومات و 

و من بٌن هذه التعارٌؾ :  الاتصالالأساسٌة لعملٌة   

و ٌعرفه الطنوبً بؤنه "ظاهرة اجتماعٌة تتم ؼالبا بٌن طرفٌن لتحقٌق هدؾ أو أكثر منهما بصورة    

ٌحقق تفاهم متبادل بٌنهما و ٌتم ذلك من خلبل متضادة بما  الاتجاهاتشخصٌة أو ؼٌر شخصٌة و فً 

.8"اتصالٌةعملٌة   

هو : "عملٌة مستمرة تتضمن قٌام أحد الأطراؾ بتحوٌل أفكار و معلومات معٌنة إلى رسالة  الاتصال   

.9إلى الطرؾ الآخر" اتصالشفهٌة أو مكتوبة، تنقل من خلبل و سٌله   

على أنه العملٌة التً ٌتنقل بموجبها الفرد ) المرسل ( منبهات الاتصالو ٌعرؾ كارل هوفلبند :      

.10) رموز لؽوٌة، رسالة( بقصد تعدٌل أو تؽٌٌر سلوك الأفراد الآخرٌن   

وفً قاموس أوكسفورد عرؾ الإتصال على أنه : "نقل وتوصٌل أو تبادل الأفكار والمعلومات بالكلبم    

.11أو بالكتابة أو بالإشارات"  

بؤنه : "فن نقل المعلومات والأفكار والمواقؾ من شخص إلى  الاتصالري واولت واجً و عرؾ امب  

.12آخر"  

ومن مرسل  -منبه –: "بؤنه العملٌة التً ٌتم من خلبلها إرسال رسالة معٌنة  الاتصالوٌمكن تعرٌؾ     

.13إلى المستقبل مستهدؾ، باستخدام أكثر من أسلوب و من خلبل وسابل اتصالٌة محددة"  

                                                                                                                                                                                              
6
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 .3، ص 7002، الطبعة الأولى، دار الإسامة للنشر، الاتصلات الاداريةشعبان فرج، 8
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هو عبارة عن عملٌة أو فن نقل وتوصٌل وتبادل  الاتصالومن خلبل  هذه التعارٌؾ تبٌن لنا أن    

 الأفكار بٌن الطرفٌن باستخدام مختلؾ الأسالٌب مثل الكلبم، الكتابة، الإشارات ..........الخ. 

 ثانً:عملٌة الاتصاللمطلب الا

لٌس عملٌة سهلة و بسٌطة بل هً معقدة و صعبة و تتضمن عدد من الخطوات و العناصر  لاتصالا   

 10التً سنناقشها باختصار و التً ٌوضحها الشكل رقم 

تبدأ عملٌة الاتصال بوجود شخص )مرسل( ٌرؼب فً إبلبغ طرؾ آخر )مستقبل( معلومات   -3-1

 معٌنة من أجل التؤثٌر فً سلوكه على نحو ما؛

ٌقوم المرسل بتطوٌر فكرة ذهنٌة ) فً عقل المرسل (حول موضوع معٌن ٌود إبلبؼه  -3-1

 لشخص؛ 

بعد إتمام المرسل بلورة الفكرة الذهنٌة، ٌقوم بتحوٌل هذه الفكرة إلى رموز أي لؽة ٌستطٌع  -3-2

 المستقبل فهمها؛

 ٌنتج عن عملٌة الترمٌز "الرسالة" التً ٌود المرسل إرسالها إلى المستقبل؛  -3-3

  إتمام الترمٌز ٌختار المرسل وسٌلة لنقل هذه الرسالة و قد تكون هذه الوسابل إما كتابٌة بعد  -3-4

 أو شفوٌة؛

 ٌتسلم المستقبل الرسالة؛  -3-5

 ٌقوم المستخدم بتحلٌل الرموز و تفسٌر الرسالة؛ -3-6

 نتٌجة لتفسٌر و تحلٌل الرسالة، ٌتوصل المستقبل إلى المعنى؛ -3-7

 معانً ٌقوم بقبول الرسالة أو رفضها؛ بناءا على ما توصل إلٌه المستقبل من -3-8

التؽذٌة الرجعٌة حٌث ٌقوم المستقبل بالرد على الرسالة وبالتالً ٌتحول المستقبل إلى مرسل  -3-9

 حٌث ٌقوم ببلورة رده و تحوٌله إلى رسالة و اختٌار وسٌلة لتوصٌلها )الرسالة( إلى المرسل؛

أن ٌتدخل و ٌعٌق عملٌة الاتصال  المعوقات و التشوٌش و الضوضاء و تتمثل فً كل ما ٌمكن -3-10

 .14عند كل خطوة من الخطوات السابقة

 

 : خطوات /عناصر عملٌة الاتصال10الشكل رقم 
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الذىبية  ترميز الفكرة  
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 .17، ص و إدارة الأعمال الاقتصادعالم  فً الاتصال، مهارات حرٌم حسٌن المصدر :

 المطلب الثالث: طبٌعة الاتصال فً المؤسسة

       ٌمكن تقسٌم الاتصالات )تدفق البٌانات والمعلومات ( فً المنظمة تبعا لأسس مختلفة    

 هً الاتجاه, الأسلوب الاتصال, القناة و فٌما ٌلً ٌؤتً توضٌح لهذه الأسس : 

 أولا:أساس اتجاه الاتصالات : تصنٌؾ الاتصالات بموجبه كما ٌلً : 

ٌتم نقل البٌانات والمعلومات باتجاه واحد فقط أما بالإرسال  واحد )بسٌط( : باتجاه أـ الاتصال

 البٌانات والمعلومات فقط كالجهاز الماٌكروؾ الصوتً، أو لاستقبالها فقط كالجهاز التلفاز.

   ٌتم نقل البٌانات والمعلومات باتجاهٌن ولكن لٌس بنفس الوقت نصؾ المزدوج : ب ـ الاتصال

.15استقبالهاالمعلومات و البٌانات و أي وجود فاصل زمنً بٌن إرسال    
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فً آن واحد أي  الاتجاهٌنٌتم نقل البٌانات والمعلومات بكلى  : الازدواجٌةكامل  ج ـ الاتصال

إرسال البٌانات والمعلومات واستقبالها ٌتم فً آن واحد كما هو الحال بالنسبة لأنظمة الاتصال 

  الهاتفً أو عملٌة الاتصال بٌن حاسبٌن.

 ثانٌا: على أساس أسلوب الاتصالات: تصنٌؾ الاتصالات تبعا لهذا الأساس إلى نوعٌن هما:

ٌتم نقل البٌانات والمعلومات بشكل رموز ثنابٌة الواحدة تلو الأخرى بشكل  الاتصالات المتسلسلة :دـ 

تسلسلً عبر خط نقل واحد، إن ٌفضل استخدام هذا الأسلوب فً الاتصالات بعٌدة المسافة والتً بتعذر 

 فٌها بناء عدد كبٌر من الكابلبت بٌن طرفً الاتصال.

معلومات على شكل باٌت واحد فً كل مرة من خلبل ٌتم نقل البٌانات وال الاتصالات المتوازنة :ه ـ 

استخدام قناة نقل واحدة كل رمز ثنابً على النحو الذي ٌسرع من عملٌة النقل بالمقارنة مع الاتصال 

 المتسلسل.

  ثالثا: على أساس قناة الاتصالات

16على قنوات الاتصال إلى نوعين هما: الاتصالات الرسمية والاتصالات الغير الرسمية اعتمادتصنيف الاتصالات   

وهً الاتصالات التً تحصل من خلبل خطوط السلطة الرسمٌة والمعتمدة   الاتصالات الرسمٌة : وـ

 بموجب اللوابح والقرارات المكتوبة، وقد تكون داخلٌة أو خارجٌة.

= الاتصالات الداخلٌة : أي تدفق البٌانات والمعلومات والناجمة عن التفاعلبت بٌن أقسام ونشاطات 

:  17المإسسة وٌكون ذلك على ثلبثة أنوع، و ٌضاؾ إلٌها نوع آخر جدٌد هً كالآتً  

~ الاتصالات النازلة : وٌكون الاتجاه هذا الاتصال من أعلى إلى أسفل، والتً تنطوي على القواعد 

.18والأمور والتعلٌمات والتوجٌه  

~ الاتصالات الصاعدة : وٌكون الاتجاه هذا الاتصال من أسفل إلى الأعلى أي من المرإوسٌن إلى 

الرإساء أو من مستوى إداري أدنً إلى مستوى إداري أعلً فً الهٌكل التنظٌمً مثل الشكاوى 

19......إلخ.  
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~ الاتصالات الأفقٌة : و ٌقصد بها تلك التً تتم بٌن موظفً المستوى الإداري الواحد بهدؾ التنسٌق بٌن 

.20جهودهم  

~ الاتصالات القطرٌة )التقاطً( : وهو ٌكون ما بٌن شخصٌن من مستوٌٌن تنظٌمً مختلفٌن و لا 

تجاوز مستوٌات تنظٌمٌة معٌنة بؽرض  الاتصالاتتربطهما علبقة ربٌس بمرإوس، ٌقصد من هذه 

فً حالات محدودة جدا و واضحة لأن ٌجب أن ٌكون  الاتصالاتالوقت والجهد، هذا النوع من  اختصار

.21و النزاع بٌن العاملٌن للبحتكاكتكرار تجاوز مستوى تنظٌمً معٌن سٌشٌر حتما   

= الاتصالات الخارجٌة : و هً عبارة عن تدفق البٌانات و المعلومات الناجمة عن التفاعلبت بٌن 

  المإسسة و بٌن بٌبتها الخارجٌة و ٌكون على نوعٌن :

~ الاتصالات الداخلة : و هً عبارة عن تدفق البٌانات و المعلومات من البٌبة الخارجٌة إلى المإسسة 

 مثل ذلك التشرٌعات الحكومٌة، بٌانات عن المنافسون والزبابن ......الخ.

~ الاتصالات الخارجة : أي تدفق المعلومات من المإسسة إلى البٌبة الخارجٌة مثال ذلك تقارٌر 

تتبعها المإسسة إدارٌا أو إلى الدوابر الحكومٌة التً  الجهات الأعلى التً الأداء المرسلة إلى

    .22تتطلب مثل هذه التقارٌر

و هً الاتصالات التً تتم بطرٌقة ؼٌر رسمٌة بٌن العمال حٌث الاتصالات الؽٌر الرسمٌة :  ي ـ

عملهم و هذا خارج ٌتبادلون المعلومات والأفكار و وجهات النظر فً الموضوعات التً تخصهم وتخص 

.23الشبكة الرسمٌة  

هً جزء من واقع الحٌاة فً المإسسات و ٌمكن أن ٌكون لها نتابج و آثار للئشاعات  الاتصالاتإن هذه   
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، ِنووح ِبعَز١و، و١ٍخ اٌؼٍَٛ الالزظبك٠خ رىٌٕٛٛخٍب اٌّؼٍِٛبد ٚالارصبي ٚأثش٘ب ػٍى إداسح اٌّٛاسد اٌجششٌخػجل اٌوؽّبْ اٌموٞ، 

 .21رقظض ئكاهح أػّبي، عبِؼخ ِؾّل ثٛػ١بف، ا١ٌٍَّخ، ثلْٚ ٍٕخ ص ،)غ١و ِٕشٛهح(،ٚػٍَٛ اٌز١١َو ٚػٍَٛ اٌزغبه٠خ

 
 .138ص 2006، دار الوفاء، الإسكندرية، خدمة الاجتماعيةفن الاتصال في ال، لزمد سيد فهمي20
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و الٌقظة و الإصؽاء إلى ما ٌدور و ٌقال و إطلبع  استمرارو الأقاوٌل و ٌتطلب الأمر من المدرٌن 

ة و الإصؽاء إلٌهم, كما تعد هذا نوع من الاتصالات أقل على ما ٌجري فً المإسس باستمرارالعاملٌن 

.24تكلفة و أكثر سرعة  

 المطلب الرابع: شبكات الاتصال

تعرؾ الشبكة على أنها: "عبارة عن مجموعة من التجهٌزات )أو المعدات أو الأشٌاء الملموسة    

لصورة عامة( المرتبطة فٌما بٌنها عن طرٌق قنوات اتصال, بحٌث تسمح بمرور عناصر معٌنة فٌما 

     روريبٌنها حسب قواعد محددة و تتكون الشبكة من قسمٌن ربٌسٌن : ناقل و منقول فالقسم الناقل ض

. 25و ٌشمل على التجهٌزات و قنوات الاتصال, أما القسم المنقول أي وقع علٌه فعل النقل"  

       فالشبكات ٌمكن تصنٌفها حسب الطرٌقة التً توصل بها مكونات الشبكة و حسب المجال الجؽرافً

لتً ٌمكن و حسب المعٌار دور كل حاسب فً توفٌر خدمات الشبكة,كما تصنؾ أٌضا حسب الخدمات ا

 أن تقدمها.

وتقسم وفق هذا المعٌار إلى  تصنٌف الشبكات حسب الطرٌقة التً توصل بها مكونات الاتصال :أولا:  

 ثلبث طرق :

شبكة ذات نمط النجمة                                                                                              =

تستخدم لربط مجموعة من الحواسٌب مع بعضها البعض بواسطة حاسوب مركزي حٌث إن 

تمر عبر هذا الحاسوب، بذلك فإنها تعتمد بشكل كبٌر على قدرة  الاتصالاتكل الأنواع 

الحاسوب المركزي
26

.من مزاٌا هذه الشبكة هو أن عطل أي جهاز لا ٌإثر على عمل 

ن من الموزع، بالإضافة إلى سهولة تراسل البٌانات, لكالشبكة باستثناء عطل المزود أو 

علٌها بسبب المخاطرة عطل الحاسوب المزود و طول فترة  الاعتماددرجة  انخفاضعٌوبها 

تكالٌفها ارتفاعو  الانتظار
27

. 

  the Bus Networkالشبكة ذات النمط الخطً) الناقل(= 
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و هً شبكات حواسٌب ٌكون شكلها كحركة سٌر الباص و الحواسٌب   Bus topologyو تسمى أٌضا 

، تستخدم لربط مجموعة من الحواسب مع بعضها البعض بواسطة خط 28المشاركة على طرفً خط سٌره

 . 29ربٌسً و ٌستخدم فً توصٌل الحواسٌب إما سلك مبروم أو سلك محوري أو سلك الألٌاؾ الضوبٌة

و من مزاٌا هذا النوع من الشبكة أنها محدودة التكالٌؾ و إذا ما حصل خلل أو تعطل أي جهاز من 

الأجهزة المشاركة فلن ٌإثر ذلك على الشبكة، و من السهل إدارتها إضافة إلى إمكانٌة الإضافة إلٌها 

 .30منها من دون تؤثٌر ٌذكر على أداء الشبكة الانسحابالمشاركٌن الجدد أو 

 كة ذات النمط الحلقً : الشب= 

و فٌها تم ربط جمٌع الحاسبات بواسطة ناقل فً شكل حلقً أو دابرة، تتكون من وصل كل حاسوب 

بالحاسوب المجاور له و وصل الحاسوب الأخٌر بالأول و ٌتم نقل المعلومة وفق هذه الشبكة على مدار 

واحد و من ممٌزات هذه الشبكة أن تعطٌل إحدى الحواسٌب ٌإدي إلى توقؾ عمل  اتجاهالحلقة فً 

 .31الشبكة

  the vierarchical network         الشبكة الهرمٌة := 

، تستخدم لربط مجموعة من الحواسب مع بعضها البعض على شكل 32تؤخذ شكل شبكة شجرٌة أحٌانا  

 ٌلً :  جمٌع حواسب الطرفٌة مع الحاسوب المركزي و من مٌزاته ما ارتباطشجري أو هرمً و ٌتم 

  تمر عبر الحاسوب المركزي؛  الاتصالاتكل 

 كل البٌانات موجودة فً الحاسوب المركزي؛ 

   سهولة التعامل مع البٌانات عن طرٌق أي طرق من الحواسٌب، إذا حصل خلل من أي

 الحواسٌب الطرفٌة فلن ٌإثر على بقٌة الشبكة؛

   و إذا حصل عطل فً الحاسوب المركزي فإنه ٌعطل عمل الشبكة؛الشبكة تعتمد على حاسوب

 .33مركزي
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  :ٌمكن تصنٌؾ الشبكات حسب هذا مجال إلى :تصنٌف الشبكات حسب المجال الجغرافًثانٌا: 

 :  LANالشبكة المحلية = 

، إلا أن هذا النوع 34واحدو هً التً تربط عدد من أجهزة فً مكتب واحد أو عدد من مكاتب فً مبنى 

من الشبكات ٌؽطً مسافات محددة تكون عادة بناٌة واحدة، أو بضعة بٌانات فً منطقة جؽرافٌة 

حسب نوعٌة الموصلبت  مٌؽاباٌت 100إلى  مٌؽاباٌت 10. تتراوح سرعة تحوٌل البٌانات من 35واحدة

 .36 و التكنولوجٌا المستعملة فً التشابك

 نوعان :  LAN و الشبكة 

 )المضٌق /الزبون( شبكة الخادم / المستفٌد : ) المزود/الزبون( 

خادم الشبكة، بٌنما ٌطلق  اسمتتكون هذه الشبكة من مجموعة من أجهزة الحاسوب ٌطلق على أحدها    

 على البقٌة محطات العمٌل أو المستفٌد. 

نلبحظ أن الحاسب فً هذا النوع من الشبكات ٌإدي أحد دورٌن إما خادم أو مستفٌد فالخادم هو الذي 

ٌخزن و ٌعالج البٌانات المشتركة و ٌتولى إدارة نشاطات الشبكة و هو لٌس مربٌا للمستخدم، أما المستفٌد 

 .استرادهانات أو فإنه ٌتفاعل مباشرة فً حصة من التطبٌقات و ؼالبا ما تكون فً إدخال البٌا

 تتمتع شبكة خادم /المستفٌد بالمزاٌا التالٌة : 

 السٌطرة المركزٌة على أمن الشبكة و مصادرها مما ٌسهل إدارتها؛  -1

 وجود معدات و أجهزة بإمكانٌات ممٌزة تإدي الكفاءة فً الوصول إلى المصادر؛ -2

 . 37وجود كلمة مرور واحدة للدخول إلً الشبكة -3

  الشبكة التناظرٌةTopeer Net work   (p-to-p) peer : 

    تتمثل الشبكة التناظرٌة فً البٌبة التً ٌمكن لجمٌع الحواسٌب فٌها أن تلعب دور الخادم و المستفٌد   

فً آن واحد، حٌث ٌوفر كل منهم الخدمة للآخرٌن، كما ٌطلب الخدمة من الآخرٌن فً وقت آخر عندما 

 ٌحتاجها.

                                                             
 .332ص ،2002 عمان، للنشر الدناىج دار الدعلومات، تكنولوجيا و الدعلومات نظم أساسيات ،سعد غالب ياسين34

 .207ص، ، دار الديسرة للنشر عمان، الأردننظام المعلومات و تكنولوجيا المعلومات الإدارية ،عامر إبراىيم قندليجي35

  .76ص 7002الجزائر،  ، ديوان الدطبوعات الجامعية،التجارة الالكترونية مفاىيم و إستراتيجيات التطبيق في المؤسسةإبراىيم بختي، 36

37
 .722 -722ص  7001، دار الحامد للنشر، الأردن، نظم المعلومات الإداريةفريد النجار جمعة،  



و الشبكة التناظرٌة مفٌدة فً البحوث و التصمٌم و التعاون التنافسً فً العمل و من مزاٌا هذه الشبكة 

 هً : 

 سهولة الإنشاء و البناء؛  -1

 عدم الحاجة إلى تعٌٌن مدٌر للشبكة؛ -2

 تساهم فً تقلٌل التكلفة؛ -3

 تعمل فً بٌبة ذات عدد محدود من الأجهزة. -4

 أما عٌوبها فهً : 

 مركزٌة؛ عدم و جود سٌطرة -1

 لا تإدي دورا جٌد عندما ٌكون عدد حواسب الشبكة كبٌرا؛  -2

 .38قد ٌحتاج المستخدم لكثٌر من كلمات المرور، إذ نجذ أن لكل مصدر كلمة مرور خاصة به -3

 : Metropolitan area network= الشبكات الإقلٌمٌة  

هذا النوع من الشبكات ٌنشؤ من ربط عدة شبكات المحلٌة مع بعضها، لتؽطٌة مدٌنة كبٌرة و ؼالبا ما    

كٌلومتر، حٌث بإمكان مجموعة من الشبكات المحلٌة لنفس المنظمة أو لمنظمات  50تمتد إلى مسافة 

 .39مختلفة ٌمكن أن تكون شبكة إقلٌمٌة إذا ما ربطت مع بعضها 

 ( :wide Area Networks )(wan)= الشبكات الواسعة  

و هً شبكات تؽطً بقعة جؽرافٌة واسعة و قد تسمى الشبكات البعٌدة، تستخدم هذه الشبكات أٌضا    

لتؽطٌة المدٌنة واسعة الأرجاء أو المدٌنة و ضواحٌها و قد أصبحت مثل هذه الشبكات ضرورة لأداء 

و تستخدم من قبل المصارؾ، المإسسات  الاعتٌادٌةعمال الٌومٌة النشاطات و الفعالٌة الخاصة بالأ

 .40الصناعٌة الكبٌرة، شركات النقل، المإسسات التً تنتقل و تسلم المعلومات عبر البلدان أو العالم

 المبحث السادس: تكنولوجٌا المعلومات

 تكنولوجٌا المعلومات ماهٌةلمطلب الأول: ا

                                                             
 710-722ص  ذكره، سبق مرجع ،فريد النجار جمعة 38
 .702-702ص ص  7002، الطبعة الأولى، دار وائل للنشر، عمان، نظم المعلومات الإداريةمزىر شعبان العاني، 39

40
 31ص 2005اٌطجؼخ ا٤ٌٚٝ، كاه ٚائً، ػّبْ،  شجىبد الإداسح الاٌىزشٍٚٔخ،  ،ػلاء اٌَبٌّٟ، ؽ١َٓ اٌَبٌّٟ 

. 



الرمزٌة المعقدة من  انسٌاقا المعلومات كل نظم و أدوات الحاسوب التً تتعامل مع ٌتكنولوج تتضمن   

المعرفة أو مع القدرات الإدراكٌة الذهنٌة و فً حقول التعلٌم والذكاء، بذلك تشكل تكنولوجٌا المعلومات 

 مظلة شاملة لكل علبقات التكنولوجٌا بمعطٌات الفكر الإنسانً

 لوماتأولا: مفهوم تكنولوجٌا المع

 من هذا نجد عدة تعار ٌؾ لتكنولوجٌا المعلومات نذكر منها : و   

تكنولوجٌا المعلومات بؤنها : "الأنشطة والأدوات المستخدمة لتلقى، تخزٌن،  روجر كارترٌعرؾ    

            تحلٌل، تواصل المعلومات فً كل أشكالها، تطبٌقها لكل جوانب حٌاتنا شاملة، المكتب، المصنع

 و المنزل". و ٌمٌز روجر كارتر بٌن ثلبث جوانب ربٌسٌة لتكنولوجٌا المعلومات : 

 الجانب الأول : تكنولوجٌا تسجٌل البٌانات وتخزٌنها،

 الجانب الثانً : تكنولوجٌا تحلٌل البٌانات،

 .41الجانب الثالث : تكنولوجٌا توصٌل البٌانات )الاتصال(

: "خلٌط من أجهزة الكمبٌوتر و وسابل الاتصال ابتداء من الألٌاؾ وتعرؾ تكنولوجٌا المعلومات بؤنها    

الضوبٌة إلى الأقمار الصناعٌة و التقنٌات المصؽرات و الفلمٌة و الاستنساخ، تمثل مجموعة كبٌرة من 

 .42الاختراعات الذي ٌستخدم المعلومات خارج العقل البشري"

 الإدارٌة المنظمات ضوبها فً تبنى التً الأساسٌة "القاعدة وتعرؾ تكنولوجٌا المعلومات على أنها :    

 التً والتطبٌقٌة و العلمٌة الفنٌة المعرفة أنواع كل بالتكنولوجٌا و ٌقصد التنافسٌة". مٌزتها و المنشآت

 الكفاءة ذات و الإلكترونٌة المٌكانٌكٌة الوسابل، المعدات، الآلات، الأجهزة توفٌر فً تسهم أن ٌمكن

        النوعٌة أهدافها للمنظمة و تحقق الوقت و توفٌر الجهد للئنسان تسهل التً الأفضل و الأداء العالٌة

 .43و فاعلٌة" بكفاءة و الكمٌة

                                                             
، دار العربً للنشر و التوزٌع بدون مكان النشر، الجماهٌري الاتصالتكنولوجٌا المعلومات و صناعة و محمود علم الدٌن،  41

 .39ص  1990

http://www.4shared.com/get/UP5u-n7D/________.html 

 . 32ص  1989دار الشروق، القاهرة، تكنولوجٌا المعلومات و تطبٌقاتها، محمد الهادي،  42

43
 اٌظٕبػ١خ اٌشووبد فٟ اٌلافٍٟ اٌزلل١ك وفبءح فٟ ٚأصو٘ب اٌّؼٍِٛبد رىٌٕٛٛع١ب عٛكحشىو،  ؽّلْٚ ٚؽلاي اٌؼوٚك فلاػ شب٘و 

 .478ص  2009 4  اٌؼلك ،5 اٌّغٍّل ، اٌّغٍخ ا٤هك١ٔخ فٟ ئكاهح ا٤ػّبي،  ا٤هك١ٔخ اٌؼبِخ اٌَّبّ٘خٚاٌقل١ِخ 

 



          كما عرفتها وزارة التجارة والصناعة البرٌطانٌة تعرٌفا شاملب هً : "الحصول على البٌانات   

و معالجتها و تخزٌنها و توصٌلها و إرسالها فً صورة معلومات مصورة أو صوتٌة  أو مكتوبة أو فً 

 .44صورة رقمٌة، ذلك بواسطة تولٌفة من الآلات الالكترونٌة و طرق المواصلبت السلكٌة و اللبسلكٌة"

تساعد  ًالت الأدوات( تكنولوجٌا المعلومات بؤنها : "مجموعة من Haag et Peterوعرؾ )   

 .45مستخدمٌها على التعامل بالمعلومات و بإنجاز الفعلٌات أو الأنشطة ذات العلبقة بمعالجة المعلومات"

تتمثل فً مختلؾ الوظابؾ من تجمٌع  تكنولوجٌا المعلوماتومن خلبل هذه التعرٌفات ٌتضح لنا أن    

     المعلومات و ذلك عن طرٌق التكامل بٌن الآلات الإلكترونٌة  استرجاعللبٌانات وتحلٌلها وتخزٌنها و 

 الحدٌثة. الاتصالاتو نظم 

  أقسام تكنولوجٌا المعلومات :اثانٌ
  

شهد قطاع تكنولوجٌا المعلومات تطورا كبٌرا وذلك من سنة إلى أخرى بل ومن ٌوم إلى آخر، حٌث     

 : هذا التطور حتى أصبح ٌضم مجالات و أقسام عدٌدة نذكر منها اتسع

تتمثل هذه الصناعة فً المإسسات التً تنتج الملكٌة الفكرٌة عن  و:  ألمعلوماتًصناعة المحتوى 

 ؛طرٌق المحررٌن و المإلفٌن و ؼٌرهم

ٌل المعلومات وتتم بواسطة شركات الاتصال و البث التً تتم من خلبلها توص صناعة بث المعلومات :

 من أماكن تواجدها إلى مستخدمٌها؛

  وتقوم هذه الصناعة على منتجً الأجهزة الخاصة بتكنولوجٌا المعلومات  صناعة معالجة المعلومات :

 .46و الاتصال كما تشمل هذه الصناعة على منتجً البرمجٌات

                                                             
 بوحنٌة قوي، الاتصالات الإدارٌة داخل المنظمات المعاصرة، دٌوان المطبوعات الجامعٌة، الجزابر،  2010 ص4486

 بشار عباس الحمٌري، أحمد كاظم برٌس، أثر تكنولوجٌا المعلومات فى جودة الفندقٌة دراسة لعٌنة من الفنادق السٌاحٌة فً 45

 محافظة كربلاء، مجلة أهل البٌت بجامعة أهل البٌت، العدد الرابع ص348.

 

 

 

 



 خصائص تكنولوجٌا المعلومات :لثانًلمطلب اا

 هذه أهم الخواص من بمجموعة الأخرى التكنولوجٌات من ؼٌرها عن المعلومات تكنولوجٌة تمٌزت لقد

 :ٌلً ما الخواص

مثال على ذلك شبكة الانترنت تجاوزة؛ الالكترونٌة م الأماكن كلل تجع افالتكنولوجٌ :الوقت تقلٌص-  1

مهما كان التً تسمح لكل واحد منها بالحصول على ما ٌلزمه من معلومات و معطٌات فً وقت قصٌر 

 .موقعه الجؽرافً

 ٌمكن والتً المخزنة المعلومات من هابلب حجما تستوعب التً التخزٌن وسابل تٌحت :المكان تقلٌص-  2

 .وسهولة بٌسر إلٌها الوصول

 33 .والنظام الباحث بٌن والحوار التفاعل حدوث نتٌجة :الآلة مع الفكرٌة المهام اقتسام-  3

المعلومات  الأسرع و الأصؽر و الأقل تكلفة وهً من أهم ممٌزات تكنولوجٌاوٌقصد بها  :مةتمتال-  4

 .فهً تتمٌز بالتحسن الدابم فً سرعتها وسعة ذاكرتها

 تكوٌن فرص وتقوٌة المعرفة تطوٌر هو المعلومات تكنولوجٌة ٌمٌز ما أهم :الاصطناعً الذكاء-  5

 .الإنتاج عملٌة فً والتحكم الشمولٌة أجل من المستخدمٌن

 أجل من المعلومات تكنولوجٌة على المستندة التجهٌزات مجموعة تتوحد :الاتصال شبكات تكوٌن-  6

 منتجً وكذا والصناعٌٌن، المستعملٌن بٌن المعلومات تدفق من ٌزٌد ما وهذا الاتصال، شبكات تشكٌل

 34 .الأخرى النشاطات بقٌة مع المعلومات بتبادل وٌسمح الآلات،

 الوقت، نفس فً ومرسل مستقبل ٌكون أن ٌمكن التكنولوجٌة لهذه المستعمل أن أي  :التفاعلٌة-  7

 بٌن التفاعل من نوع بخلق ٌسمح ما وهو الأدوار تبادل ٌستطٌعون الاتصال عملٌة فً فالمشاركٌن

 .الأنشطة

                                                                                                                                                                                              
حاج عٌسى آمال، هواري معراج، دور تكنولوجٌا المعلومات فً تحسٌن قدرات المؤسسة الجزائرٌة،  الملتقً الوطنً الأول 46

.110ص 2003أفرٌل  23-22حول المإسسة الاقتصادٌة الجزابرٌة وتحدٌات المناخ الاقتصادي الحدٌد   

 155 ص ،  1989دار الشروق، القاهرة، تكنولوجٌا المعلومات و تطبٌقاتها،  اٌٙبكٞ، ِؾّل ِؾّل  33

 ٞ،ِب اٌغيائو، عبِؼخ الالزظبك٠خ، اٌؼٍَٛ ِؼٙل ِبعَز١و، هٍبٌخ ،اٌشغً ػٍى ٚأثش٘ب اٌّؼٍِٛبد رىٌٕٛٛخٍبد ،ثله٠َٟ ع١ٍّخ 34  

1994  

 

 

 



 ؼٌر فالمشاركٌن المستخدم، ٌناسب وقت أي فً الرسالة استقبال إمكانٌة وتعنً :تزامنٌة اللا-  8

 .الوقت نفس فً النظام باستخدام مطالبٌن

 مثلب فالانترنٌت والاتصالات، المعلومات تكنولوجٌة باستقلبلٌة تسمح خاصٌة هًو :اللامركزٌة-  9

 العالم مستوى على الانترنٌت تعطل أن جهة لأي ٌمكن فلب الأحوال، كل فً عملها باستمرارٌة تتمتع

 .بؤكمله

 النظر بؽض أي الصنع، المتنوعة الاتصالٌة الأجهزة بٌن الربط إمكانٌة وتعنً  :التوصٌل قابلٌة-  10

 ع.الصن فٌه تم الذي البلد أو الشركة عن

 أي من أي تنقلبته، أثناء خدماتها من ٌستفٌد أن للمستخدم ٌمكن أنه أي :والحركٌة التحرك قابلٌة-  11

 .إلخ... النقال الهاتؾ ، النقال الآلً الحاسب مثل كثٌرة اتصال وسابل طرٌق عن مكان

 إلى المسموعة الرسالة كتحوٌل آخر، إلى وسٌط من المعلومات نقل إمكانٌة وهً :التحوٌل قابلٌة 12 -

 .مقروءة أو مطبوعة رسالة

 توجٌهها بدل معنٌة جماعة أو واحد فرد إلى الاتصالٌة الرسالة توجٌه إمكانٌة تعنًو :اللاجماهرٌة-  13

 إلى المنتج من مباشرة تصل حٌث فٌها التحكم إمكانٌة ٌعنً وهذا ضخمة، جماهٌر إلى بالضرورة

 شخص إلى واحد شخص من سواء .للبتصالات المختلفة الأنواع بٌن بالجمع تسمح أنها كما المستهلك

 .مجموعة إلى مجموعة من أي الكل إلى الكل من أو مجموعات، إلى واحدة جهة من أو واحد،

 من محدودة ؼٌر مساحات فؤكثر أكثر لتشمل للتوسع الشبكة هذه قابلٌة وهو  :والانتشار الشٌوع-  14

 .المرن لنمطها المنهجً الانتشار هذا من قوتها تكتسب بحٌث العالم

 مسارات المعلومات تؤخذ حٌث التكنولوجٌات، هذه فٌه تنشط الذي المحٌط هوو :والكونٌة العالمٌة-  15

 خاصة ٌاإلكترون ٌتدفق بؤن المال لرأس تسمح وهً .العالم مناطق مختلؾ عبر تنتشر ومعقدة مختلفة

 عابق بتخطً لها فٌسمح ألمعلوماتً المال رأس ٌحركها التً التجارٌة المعاملبت سهولة إلى بالنظر

 .الدولٌة الحدود عبر والانتقال المكان

       بشكل جٌد  استعمالهاتعمل تكنولوجٌا المعلومات على رفع الإنتاجٌة حٌن ٌتم  رفع الإنتاجٌة : -16

 .و فعال

 أثار تكنولوجٌا المعلومات :لثالثلمطلب اا

 أولا: الآثار الاٌجابٌة

 من زادت لقد .إلخ،... الاتصالات، التجارة، الطب، التعلٌم، فً الانترنٌت شبكة تقدمها التً الخدماتـ  1

 الزمن؛ إٌقاع قٌود كاهله عن ورمت بالحرٌة، الإنسانشعور 

 جدٌدة أفاقًا وفتحت الجامعً، الأكادٌمً العمل تعزٌز فً الانترنٌت ساهمت العلمً، المجال فً أما 2 -

 مجالاته؛ مختلؾ فً العلمً البحث أمام



 السفر كاللهو، الحٌاة مجالات مختلؾ فً المعلومات وتوفر ؼنٌة، موارد المعلومات تكنولوجٌة تقدم 3 -

 بٌن والتواصل التفاعل تشجٌع فً تساهم التً الالكترونٌة النقاش و الحوار منتدٌات عن فضلب والسٌاحة

 البشر

 فً المعارضة القوى تساعد كما.لها الموالٌة والتنظٌمات والحكومات الأنظمة الانترنٌت تساعد 4 -

 نفسها؛ وتنظٌم التواصل

 فنمت التجارٌة، والمإسسات الشركات لمختلؾ التجاري النشاط على كبٌر أثر المعلومات لثورة كان 5 -

 الكبٌر؛ للجمهور والخدمات السلع إتاحة ووفرت الالكترونٌة، التجارة

 والتواصل والتنوٌر المعلومات نشر فً ما ها دورا المعلوماتٌة عصر فً الالكترونٌة الصحافة تلعب 6 -

 الشعوب؛ بٌن

 الأدبٌات على الاطلبع فً وتساعد الكتب، أنواع مختلؾ وبٌع التروٌج على الانترنٌت شبكة تساهم 7 -

 .والاستبدادٌة الظالمة الحكومات تحظرها التً

 ثانٌا: الآثار السلبٌة

 الدول بٌن أو الواحدة، الدولة داخل سواء الناس بٌن والمعرفً الاجتماعً التفاوت وجود استمرار 1 -

 فً المعلومات وأؼنٌاء بفقراء نسمع فؤصبحنا المعلومات، ثورة عالم من الأمٌٌن المهمشٌن فبات ووجود

 المعلومات؛ عصر

 للمنتفعٌن ٌسمح الافتراضً، بالواقع ٌسمى ما البشر حٌاة فً المعلومات تكنولوجٌة أدخلت 2 -

 التارٌخٌة؛ الحقابق مع ٌتلبعبوا أن الثورة لهذه والمستثمرٌن

 أمام طوٌلة لساعات فالجلوس ،أٌضا الكبار وعلى بل ونشؤتهم، الأطفال على الانترنٌت شبكة تؤثٌر 3 -

 من الهابل والكم فٌه، ٌعٌشون الذي الواقعً العالم عن بعٌدا لآخر موقع من والانتقال الانترنٌت شبكة

 علٌهم؛ وعصبٌة نفسٌة ضؽوطا ٌفرز علٌها ٌحصلون التً المعلومات

 أدق ومعرفة بهم الخاصة ملفاتهم فً الدخول طرٌق عن والتنظٌمات، الأشخاص حرمة خرق 4 -

 والشخصٌات الرإساء حتى الأحٌان بعض فً تطال قد الاختراقات هذه الخاصة، حٌاتهم عن التفاصٌل

 البارزة؛

 من جدٌد نوع تدشٌنها عن فضلب وللمجتمعات، للدول القومً للؤمن تهدٌدا أنها البعض فٌها ٌرى 5 -

 المعلوماتٌة؛ جرابم هً الجرابم من جدٌد نوع ظهر حٌث المعلوماتٌة، حروب هً الحروب

 الأفراد صحة على سلبٌة آثار لها التكنولوجٌا، هذه تنشرها التً الكهرومؽناطٌسٌة الموجات إن 6 -

 عملٌة تلبزم أن ٌجب لذا إلخ،... النقالة الهواتؾ عن الناتج والسرطان والدٌسك الأعصاب كمرض

 وصحٌة؛ رٌاضٌة فترات مع استخدامها

 والتقلٌد؛ النسخ عملٌات تزداد إذ والناشر المإلؾ حقوق مسؤلة 7 -



 واستدراج الجنس، وتجارة المخدرات تجارة مثل والسلبٌة، الهدامة النشاطات انتشار على ساعدت 8 -

 إلخ؛... والجرٌمة الجنس عالم إلى الأطفال

 الوعود من رؼمبالف الآن، حتى الأقل على الدٌمقراطٌة، لدعم ٌذكر شٌبًا تحقق لم المعلومات ثورة أن 9 -

 والتفاعلٌة الفورٌة تحقق التً الالكترونٌة الوسابل خلبل من الجماهٌرٌة المشاركة عملٌات بدعم

 حتى بال، ذو شًء ٌحدث لم الاتصال، شبكات خلبل من الالكترونٌة الإجماعات عن ٌقال وما والحوارٌة

           المعلومات، مجتمعات أنها تصنؾ التً الدول فً أجرٌت التً الرأي استطلبعات وتشٌر الآن،

 ثورة أن كما التشرٌعٌة، المجالس فً ممثلٌهم أسماء تحدٌد بمقدرتهم ٌكن لم المراهقٌن من % 33 أن

 من الكمبٌوترات صناعة تحدثه ما أقلها لٌس الطبٌعٌة، البٌبة بموارد فادحا تدمٌرا ألحقت المعلومات

 .ٌزداد الطلب فإن الورق، من تقلل سوؾ الالكترونٌات بؤن القول من النقٌض على أنه كما ملوثات

 قامت حٌث المسلمٌن، عقٌدة بزعزعة المتعلقة المخاطر المعلومات تكنولوجٌة سلبٌات أعظم من 10 -

 الكرٌم، القرآن لتشوٌه بمحاولة الانترنٌت شبكة خلبل من 1998 سنة فً المشبوهة المنظمات إحدى

 الكرٌمة، القرآنٌة السور تحاكً سور بتؤلٌؾ الانترنٌت على موقعها زوار من المنظمة هذه طلبت حٌث

 ( وجل عز) الله عند من معجزة لٌس الكرٌم القرآن بؤن العالمٌة الشبكة جمهور لإقناع منها محاولة فً

  !البشر وضع من هو بل

 تكنولوجٌا المعلومات لرابع: أهمٌةلمطلب اا

  :لتكنولوجٌا المعلومات أهمٌة كبٌرة و هذا  لعدة أسباب أهمها      

  تزاٌد نفوذ المعرفة والمعلومات فً المجتمعات الحدٌثة  •

  تزاٌد نفوذ وسلطات العاملٌن والمدٌرٌن فً الإدارات الحدٌثة  •

 تنمٌة وتطوٌر شبكات الاتصالات والمعالجات الدقٌقة  •

الحاسبات الالكترونٌة وشبكات الاتصالات  أجهزةظهور نظم معلومات جدٌدة مبنٌة على استخدام   •

  المتقدمة

  مورد استراتٌجً هام إلىالطلب الكبٌر على المعلومات الذي حولها   •

المٌزة التنافسٌة من صنع عقل  أصبحت دور المعلومة والمعرفة الٌوم فً صنع المٌزة التنافسٌة حٌث   •

  تكنولوجٌة المعلومات وأقسامروافد  وقدراته ولٌس هبة الطبٌعة كما كانت سابقا الإنسان

  الحاسب أجهزةجٌة وتكنول  •

  الأوتوماتٌكً.الرقابة والتحكم   •

٠ؼزجو اٍزقلاَ اٌزىٌٕٛٛع١ب فٟ اٌؾظٛي ػٍٝ اٌّؼٍِٛبد ٚٔمٍٙب ِٓ أُ٘ اٌؼٕبطو و من هنا نرى أنه    

ّو ػٍٝ ارظبي ثبٌزطٛهاد ٚاٌزملَ اٌؾبطً فٟ ع١ّغ اٌّغبلاد ئػبفخ ئٌٝ أْ اٌزٟ رغؼٍٕب ٚثشىً َِز

 اٍزقلاِٙب ٠ٛفو اٌغٙل ٚاٌٛلذ ٚاٌّبي.



 المبحث السابع: الانترنت

 الأول: مفهوم و تطور الانترنتلمطلب ا

    عبارة عن شبكة ضخمة من شبكات الحاسوب الممتدة عبر الكرة الأرضٌة بكافة دولها.  الانترنت    

. وهً اتفاقٌة عملبقة 1ملٌون مستخدم من جمٌع أنحاء العالم 400إذ ٌستخدم الشبكة هذه الأٌام أكثر من 

 بٌن ملبٌٌن الحواسٌب للبرتباط مع بعضها البعض، ولهذا ٌطلق علٌها )شبكة الشبكات(.

 

 أولا: مفهوم و تطور الانترنت

لى آلاؾ المصادر والخدمات المختلفة المشترك قادرا على الوصول إ وهً شبكة عالمٌة مفتوحة تجعل

   فً مجال المعلومات.

فً الأصل بالولاٌات المتحدة 1960 ) الستٌنات ) أوابل فً الانترنت شبكة لفكرة الأولى النواة ظهرت   

( التابعة لوزارة الدفاع ARPAالأمرٌكٌة كمشروع تشرؾ علٌه وكالة مشارٌع البحوث المتقدمة )

كانت تربط فقط بٌن  (.ARPANETٌطلق على هذه الشبكة فً بداٌة أمرها )الأمرٌكٌة. وقد كان 

 مجموعة قلٌلة من الحواسٌب فً عدد قلٌل من المناطق فً الو.م.أ.

 أحد قدم إذ BBN شركة ابتكرتها التً Email) (الالكترونً البرٌد خدمة 1972 عام فً ظهرت    

 برنامج على الخدمة هذه وتعتمد الالكترونً للبرٌد برنامج أول -لٌنسون توم راي وهو– مبرمجٌها

 لاقى الذي الالكترونً البرٌد أصبح وقد لامركزٌة، شبكة عبر الناس بٌن الالكترونٌة الرسابل لإرسال

 .الانترنت عبر الاتصال وسابل أهم أحد سرٌعا، رواجا

( USNSFالمتحدة الأمرٌكٌة )وفً منتصؾ الثمانٌنات أنشؤت المإسسة الوطنٌة للعلوم للولاٌات    

( واتسعت لتربط الشبكات ARPANET(. اعتمدت التكنولوجٌا المستعملة فً )NSFشبكة سمٌت بـ )

( NSFالصؽرى فً جمٌع أنحاء الو.م.أ. وبتموٌل من المإسسة الوطنٌة للعلوم ومشاركتها بدأت شبكة )

البحث والجامعات والمعاهد والدوابر بالاتساع بشكل كبٌر لتربط بٌن آلاؾ الحواسٌب فً مإسسات 

 الحكومٌة والصناعات الخاصة التً تعنى بالبحث.

نترنت كانت فً بداٌة عهدها حكرا على المإسسات الكبٌرة، إلا أن ومن الجدٌر بالذكر، أن شبكة الا   

 هذا الوضع قد تؽٌر فً الوقت الحاضر، وأصبحت المإسسات الصؽٌرة والمصالح التجارٌة والأفراد

على اختلبفهم مرتبطٌن بها. وأصبحت الشركات التجارٌة فعلب تمثل القطاع الأوسع، والأسرع تطورا فً 

 نترنت.شبكة الا

 نترنت ما ٌلً:وتتضمن الا
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 الحواسٌب الحكومٌة فً أرجاء مختلفة من العالم؛ -

 الحواسٌب التً تدار من قبل آلاؾ الجامعات والمدارس؛ -

 ؛ IBM, Microsoftالحواسٌب الخاصة بالمإسسات الكبٌرة مثل:  -

 الحواسٌب التً تعود ملكٌتها إلى المإسسات ؼٌر التجارٌة؛ -

الحواسٌب الخاصة بالمإسسات التجارٌة، التً تجنً الأرباح عن طرٌق إتاحة المجال  -

 للجمهور للوصول إلى هذه المنظومة الهابلة؛

 .فرادالأالحواسٌب الخاصة بالعابلبت و  -

نترنت لٌست شبكة تتمتع بالاستقلبل الإداري. وإنما مجموعة من آلاؾ الشبكات التً ٌتم إدارة كل الا   

منها بطرٌقة مستقلة. وتعتمد الشبكات المكونة لها بالأساس على ما ٌسمى بروتوكولات نقل الملفات 

(FTP( وهو مختصر )File transfert protocoleوهو اللؽة المتداولة ف ) ًالتً تمكن  الانترنت

وقد نشطت العدٌد من المإسسات فً الفترة الأخٌرة لإنشاء  .1الحواسٌب من الاتصال بعضها ببعض

 لدٌها، وذلك للممٌزات التالٌة لها: الانترنتوتطوٌر خدمات 

، وموارد داخلٌة الانترنتتوفر واجهة للبحث عن المعلومات تشمل فً آن واحد موارد خارجٌة عن  -1

 باستخدام نفس المتصفح عبر المإسسة؛ الانترنتمن خلبل 

سهولة استخدام الواجهة الموحدة أو المتصفح للوصول إلى كافة أشكال المعلومات دون الحاجة إلى  -2

 استخدام عدة برمجٌات تقلٌدٌة مختلفة؛

ت والخدمات. وٌظهر ذلك واضحا الاقتصاد فً الكلفة من خلبل استخدام واجهة واحدة لكل البرمجٌا -3

من خلبل الاقتصاد فً زمن التدرٌب اللبزم، ومن خلبل دمج موارد معلومات متعددة والاستفادة منها 

 بشكل متكامل.

 وفر فً ذلك من خلبل:توٌتمثل ال   

 عدد أقل من الموظفٌن لإدارة خدمات المعلومات؛ -

 الوصول إلى المعلومات متاح فً أي وقت؛ -

 عداد المواد لنشرها إلكترونٌا؛السرعة فً إ -

 الاحتفاظ بنسخة واحدة ونموذج واحد من المعلومات ٌمكن الوصول إلٌه بؤكثر من طرٌقة. -
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 لتبادل مسربٌن من راق سرٌع طرٌق إلى بعد عن الحواسٌب لتشؽٌل أسلوب مجرد من الانترنت تحول   

 بوتابر تتصاعد انفكت ما التً والإبداع الخلق موجة شرارة أطلق ما وهو عالمً، نطاق على المعلومات

 .راقٌة نوعٌة

 Internat/Extranetالثانً: الانترانت و الاكسترانت لمطلب ا

  Entanetأولا: الانترانت

 مختلؾ بٌن المعلومات بتبادل تسمح داخلٌة آلٌة حاسبات شبكة وهً بالمإسسة، خاصة داخلٌة شبكة"    

 أكثر سهولة، أكثر ٌكون المإسسة قلب فً المعلومة نشر الانترانت طرٌق عنة، المإسس وأقسام عاملً

 التنظٌم، وتسهل البٌانات، وقاعدة الأقسام بٌن الانقطاع مقاومة على الانترانت تساعد كما وأسرع اتساعا

 ". القٌمة سلسلة فعالٌة من تحسن كما

 وذلك الحجم والمتوسطة الصؽٌرة الشركات قبل من واسعة بصورة الانترانت شبكة وتستخدم   

 : المزاٌا هذه ومن الشبكة، هذه توفرها جدٌدة مزاٌا اكتساب بهدؾ

 الحوسبة، تكالٌؾ فً الاقتصاد 

 والسرعة، الوقت توفٌر 

 والمرونة، لاستقلبلٌةا 

 ت.الانترن خدمات توفٌر 

 هناك عدة فروق بٌن الإنترنت و الإنترانت ٌمكن توضٌح ذلك فً الجدول التالً :

 أهم الفروق بٌن الإنترنت و الإنترانت :1رقم الجدول 

 
 الإنترانت الإنترنت المعيار

 ىو ملك للمؤسسة التي تستضيفو غير لشلوك لأحد الدلكية

لا يدكن لأي شخص الوصول إليو إلا الذين  أي شخص يدكنو الوصول إليو ذإمكانية النفو 
 سمح لذم بذلك

أو  يحتوي على العديد من الدواقع حجم الدواضيع
الصفحات و التي يدكن أن تكون 

 مفيدة للمؤسسة

يحتوي على الدواضيع و الدعلومات التي توافق 
 عليها الدؤسسة

 



   تكنولوجيا الإنترنت و تأىيل المؤسسة للاندماج في الاقتصاد العالمي، ينوفيل حديد الدصدر:

 .121ص 

 أما الأوجو الشبو بين الإنترنت و الإنترانت يدكن بزليصها فيما يلي : 

 ؛ HTMLكل من الشبكتين تستخدمان صفحات كتبت بلغة   -

 يستعمل كل منها متصفح الويب لدشاىدة الصفحات؛  -    

 .47و إرسال الدعلومات استقبالفي  البرتوكولاتكل يستعمل نفس   -    

   Extranetثانٌا: الاكسترانت

 بٌن المعلومات تبادل حٌث قطاعها، أو الربٌسٌٌن زبابنها أو بموردٌها المإسسة تربط شبكة هً"    

 ". سهل وزبابنها وموردٌها المإسسة

  :إلى الاكسترانت شبكة قسمنت   

 التورٌد، إكسترانت شبكات 

 التوزٌع إكسترانت شبكات.... 

 .48كما تعرف على أنها: "الدشاركة بين الإنترانت الخاص بالشركة و شركائها التجارين"   

و الواقع أن شبكة الإكسترانت تساىم في زيادة فعالية الأعمال من خلال برسين جودة الأنشطة و مرونة عالية    
الفوري مع اللاعبين الرئيسين و مع لستلف فئات الدستفيدين. كما تساىم شبكة الإكسترانت في برقيق  للاتصال

الديزة التنافسية من خلال دورىا الدباشر في إلصاز أنشطة القيمة الدنظمة بدستوى تكلفة منخفض بالدقارنة مع 
 الدنافسين أو بطريقة تقدم للمشتري ) أو الدستفيد ( قيمة مضافة.
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 17-13ص ص  7003/7002معة الجزائر،التسيير، جا
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وشبكات الإكسترانت أنواع بذد جميعها لصد تطبيقاتها اليوم في لرلات عديدة مثل نظم تعليم، نظم تدريب    

العملاء، نظم التشارك على قواعد البيانات التابعة لدنظمات أو مراكز لستلفة وشبكات منظمات الخدمات الدالية و 

 الأخرى الخاصة بالشركات العالدية و الدوارد          الدصرفية و نظم إدارة الدوارد البشرية 

 

 .نت و الإكسترانتا: العلاقة بين الإنترنت و الإنتر  2الجدول رقم

  

 نوع المعلومات الوصول المستخدمين نوع الشبكة

 أي شخص عن طريق الإنترنت

 الذاتف أو شبكة العمل

بدون  العامة،عدد غير لزدود من 
 قيود

ةشعبية، تسويقي عامة،  

 

العاملون الدرخص لذم  الإنترانت
 فقط

و لزظور على  خاص و مقيد
 العاملين

خاصة بالدؤسسة و بدا 
 يرتبط بالعمل

لرموعات خاصة من  الإكسترانت
 شركاء العمل

خاص و لزضور على شركاء 
 العمل الرخص لذم

مشتركة بين لرموعات 
 الشركاء

 

 96،  صالإدارة الإلكترونٌةخالد ممدوح إبراهٌم،  المصدر:

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 والانترنت والاكسترانت الانترانت بٌن العلبقة ٌوضح :11رقم الشكل 

 

 

 

 

 

 45 ، صالانترنيت عبر التسويق العلاق، عباس بشير المصدر:

 

 



 

 

 

  45، ص 2002، دار الوراق للنشر عمان، الأردن، الانترنيت عبر التسويق ،العلاق عباس بشير

 96، ص 2010دار الجامعٌة للنشر، ،  الإلكترونٌةالإدارة خالد ممدوح إبراهٌم، 

 

 

 الثالث: خدمات و فوائد الانترنتلمطلب ا

 أولا: خدمات الانترنت

 تطورت فقط العلمٌة البحثٌة الأؼراض على مقصورا كان بعدما الانترنت فً الهابل التطور نتٌجة   

 ، الالكترونً كالبرٌد :منها الاستفادة ٌمكن التً الخدمات من العدٌد هناك وأصبح الخدمات من العدٌد

 العالمٌة النقاش خدمة مجموعات الملفات، نقل بروتوكول (www)للمعلومات، العنكبوتٌة العالمٌة الشبكة

 .المواقع بناء ؼوفر، شبكة المباشر، الاتصال خدمة،  للمعلومات

ٌمثل البرٌد الإلكترونً إحدى الممٌزات (: Electronique Mailالبرٌد الإلكترونً ) -1

، وأكثر خدماتها انتشار فً جمٌع الشبكات المرتبطة بها. وٌعٌن البرٌد الإلكترونً للبنترنٌتالربٌسٌة 

 وبالتالً ببساطة إرسال الرسابل من حاسوب إلى آخر عبر الشبكة وإلى أي مستخدم فً أي مكان؛

 .برٌدٌة ورسابل وفاكس هاتؾ من ٌديالتقل الاتصال محل حل الالكترونً فالبرٌد

تعرؾ خدمة التلٌنت أٌضا بخدمة الربط عن بعد والتٌلنت عبارة عن  (:Telnetخدمة تٌلنت ) -2

برنامج خاص ٌتٌح للمستخدم أن ٌصل إلى جمٌع الحواسٌب فً جمٌع أنحاء العالم، وأن ٌرتبط بها. إن 

للتٌلنت، وذلك لكً ٌتمكن من الوصول إلى ( Clientخدمة التٌلنت تجعل من حاسوب المستخدم زبونا )

( الموجودة فً أي مكان فً Serversالبٌانات والبرمجٌات الموجودة فً إحدى خادمات تٌلنت )

 ؛wwwلا تستعمل حالٌا و عوضت بخدمة  أصبحتالعالم،هذه الخدمة 

، الانترنٌتتعد خدمة نقل الملفات من الخدمات المهمة فً شبكة  خدمة بروتوكول نقل الملفات: -3

إذ إن هناك الملبٌٌن من ملفات الحاسوب المتاحة للبستخدام العام من خلبل الشبكة كالصور والأصوات 

والكتب، وؼٌرها والتً ٌمكن لمستخدم الشبكة نقلها بالرجوع إلى حاسوب مزود الخدمة الذي ٌرتبط به. 

(. وٌفضل عادة Zmodem( أو)Xmodem( بصٌؽة )FTPوذلك باستخدام بروتوكول نقل الملفات )

(. وٌمكن Xmodem( لأنه أسرع وأبسط بكثٌر من بروتوكول )Zmodemاستخدام بروتوكول )

للمكتبات ومراكز المعلومات استخدام بروتوكول نقل الملفات فً عدة مجالات مثل توصٌل الوثابق 

 إلكترونٌا، ونقل ملفات التزوٌد، وملفات الفهارس من مكتبة إلى أخرى.



 مباشر اتصال كوسٌلة الانترنت شبكة استخدام من الخدمة هذه تمكن :المباشر صالالات خدمات -4

 بذلك الهاتفٌة المنطقة عن الخارجة منها خصوصا الاتصال تكلفة خفض بؽٌة المإسسات أو الأفراد بٌن

   الموزعٌن  وفروعها موردٌها أو وكلببها أو الزبابن مع الشبكة عبر لقاءات عقد من المإسسات تستفٌد

 . متعددة مناطق فً جؽرافٌا

 جامعة.: طرحته المعلومات عن والبحث التخاطب عملٌات لتسهٌل برنامج هو (GOPHER) غوفرـ 5

 إرسال فً وتساعد المعلومات مصادر قوابم فً بالبحث ؼوفر خدمة تسمح ، 1991 عام منسوتا

 وتكاملب شمولٌة الاستعراض قوابم أكثر من الخدمة وتعد المستخدم، ٌختارها التً المعلومات

 FTP.5 Telnet  ضمن محتواة أخرى برامج إلى بالنفاذ تسمح إذ و

 ثانٌا: فوائد الانترنت

للمشتركٌن فٌها فوابد عدٌدة، منها: الانترنتتقدم   

ٌستطٌع المستخدم إرسال البرٌد واستقباله  الانترنتالبرٌد الإلكترونً، فبواسطة الربط مع شبكة  -

 من وإلى أي شخص فً العالم بؤسرع وقت، وأقل تكلفة مع ضمان الوصول؛

الحصول على معلومات تجارٌة واقتصادٌة وأسعار الأسهم وؼٌرها؛ -  

الحصول على نشرات فنٌة وصناعٌة مختلفة من جمٌع أنحاء العالم؛ -  

لعلمٌة؛الحصول على معلومات الموسوعات ا -  

الحصول على البحوث الحدٌثة بمختلؾ أنواعها؛ -  

الحصول على الأخبار من جمٌع أنحاء العالم؛ -  

الاتصال الصوتً المتبادل بالهاتؾ؛ -  

.1تشجٌع العمل الجماعً واستخدام قواعد البٌانات -  

المإسسات بمختلؾ ، فإن الانترنٌتبالإضافة إلى الفوابد الكثٌرة التً تم الحدٌث عنها سابقا لشبكة 

 أنواعها وأحجامها ٌمكنها استعمال الشبكة لأسباب أخرى خاصة بها ومنها:

بصفتها أداة مرجعٌة رصٌد هابل من البحوث الحدٌثة وكذلك دلٌل للعناوٌن  الانترنٌتتوفر  .1

 الكاملة للمإسسات فً جمٌع أنحاء العالم؛

 تنمٌة مصادر المعلومات؛ .2
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لعلماء فً جمٌع التخصصات من خلبل قابمة المناقشة الاتصال المباشر بالباحثٌن وا .3

 والمإتمرات الإلكترونٌة؛

على آلاؾ المجلبت والنشرات الإخبارٌة الإلكترونٌة فً مواضٌع  الانترنٌتاشتمال  .4

 اقتصادٌة، اجتماعٌة، ثقافٌة وسٌاسٌة مختلفة؛

طرٌق  توفر خدمات التسوٌق الإلكترونً؛ حٌث ٌمكن للمإسسات اقتناء مدخلبتها عن .5

الشبكة، كما ٌمكن لها بتعرٌؾ منتجاتها أٌضا عن طرٌق الشبكة بفضل ما ٌسمى بالاستثمار 

 الإلكترونً.

وخلبصة القول أن الانترنٌت هً وسٌلة تربط بٌن المإسسات و الأفراد المتواجدٌن فً أماكن مختلفة 

     لاستؽلبل المعلوماتسٌلة و عبر العالم ،بطرٌقة لا تسمح بها أي شبكة أو تكنولوجٌا أخرى ، إذ تعتبر

 و المكانٌة الزمنٌةو الإجابة عن الأسبلة المعقدة، وهً تقضً كذلك على القٌود 

 الرابع:  البرٌد الالكترونًلمطلب ا

وأوسعها انتشارًا. وٌشبه نظام البرٌد  الانترنٌتٌعد البرٌد الإلكترونً من أقدم التطبٌقات فً شبكة 

الإلكترونً البرٌد التقلٌدي؛ القابم على استخدام صنادٌق برٌدٌة لكل مشترك. ففً عالم البرٌد الإلكترونً 

   هناك صندوق برٌد إلكترونً خاص لكل مشترك. والذي ٌعرؾ بواسطة عنوانه الإلكترونً الفرٌد. 

لبرٌدي الإلكترونً ما هو إلا مساحة مخصصة ضمن القرص وفً واقع الأمر، فإن هذا الصندوق ا

لصاحب هذا الصندوق تحمل عنوانه وتحفظ  الانترنٌتالصلب فً أحد الحواسٌب المزودة على شبكة 

 .1فٌها الرسابل الإلكترونٌة الواردة لهذا المشترك

وعندما ٌقوم صاحب البرٌد الإلكترونً بتفقد صندوق برٌده الإلكترونً، فإن علٌه أن ٌقوم 

باستخدام كلمة السر لتفقد محتوٌات الصندوق ضمانا لسرٌة المراسلبت. وعندما ٌصل المستخدم 

ص لمحتوٌات صندوقه البرٌدي، فإنه لدٌه الخٌار أن ٌقوم بجلب الرسابل وملحقاتها، وتخزٌنها فً القر

الصلب فً جهازه الشخصً حٌث ٌمكن الإطلبع علٌها والاحتفاظ بها إن أراد ذلك أو أن ٌتركها فً 

المساحة المخصصة له فً الجهاز المزود )ٌعتمد ذلك على الخٌارات التً حددها المستخدم فً برنامج 

 البرٌد الإلكترونً الذي ٌستخدمه فً جهازه(.

دا من التعارٌؾ والمفاهٌم الخاصة بالبرٌد الإلكترونً. وٌعطً الباحثون فً مجال الاتصالات عد

 ومن خلبل الاستعراض الشامل لتلك التعارٌؾ، وماهٌة البرٌد الإلكترونً ٌحدد تعرٌفه على النحو التالً:

بالنسبة للمفهوم الضٌق والدقٌق لمعنى البرٌد الإلكترونً فإنه مواز لعمل الناسخ الهاتفً )الفاكسملً(  -أ

فً عمله. وإن البرٌد الإلكترونً هو الجهاز أو المحطة المستخدمة فً دوابر البرٌد بطرٌقة وردٌؾ له 

والإرسال عبر الخطوط الهاتفٌة للنبضات الرقمٌة ملببمة للنقل  -طبق الأصل–الاستنساخ الإلكترونً 



النبضات الرقمٌة  الهاتفً. ثم تقوم المحطة الثانٌة المستعملة بالتحوٌل العكسً للئرشادات التشابهٌة إلى

 التً تتحول إلى معلومات وثابقٌة فً الجانب الآخر.

أما المفهوم العام والشامل للبرٌد الإلكترونً فهو ٌفً جمٌع تقنٌات الاتصال التً تقوم بتناقل 

 المعلومات عبر الوسابل الإلكترونٌة مثل:

 التلٌتكس أو نقل النصوص عن بعد؛ -

 الفاكسملً أو الناسخ الهاتفً؛ -

 الفٌدٌوتكس العادي أو التٌلٌتكست؛ -

 الفٌدٌوتكس المتفاعل أو الفٌوداتا؛ -

 (.Micro-computerالمحطات الطرفٌة أو الطرفٌات التً تكون بشكل حواسٌب ماٌكروٌة ) -

( وٌمكن القول أنه mémoire( مستقلة أو مرتبطة بذاكرة )Terminalأو بشكل محطة طرفٌة )

ت على الانتهاء، والذي كان فً ٌوم من الأٌام وسٌلة سرٌعة لنقل قد أوشك عصر إرسال الفاكسا

المعلومات واستلبم الردود، وجاء دور البرٌد الإلكترونً لٌمثل الوسٌلة المرنة والأقل كلفة والطرٌقة 

 الأمثل والأسرع فً نقل وتبادل المعلومات. 

عن مكاتب البرٌد المعتادة، فهو ، هذا البرٌد ٌختلؾ الانترنٌتوتعتبر هذه واحدة من أهم إمكانات 

ساعة ما دامت المحطة المعلوماتٌة الموجودة بها قابمة وأنشطة فً الشبكة، ولا ٌحتاج إلى  24مفتوح 

طوابع أو ملصقات تضعها على رسابلك، تحتاج فقط معرفة عنوان الوجهة المراد إرسال البرٌد لها. لقد 

على اتصال وثٌق مع الهٌبات والمإسسات حول العالم  سمح البرٌد الإلكترونً للمستخدمٌن أو ٌكونوا

وفً مجال التجارة والأعمال، فالبرٌد الإلكترونً ٌمثل درجة من التوازي فً الاتصال بالموظفٌن فً 

المإسسة نفسها حتى وإن كانوا خارج المإسسة فً مهمات الأعمال والتجارة والاتصال مع الموردٌن 

من ذلك كله الاتصال المباشر والدابم بالزبابن والعملبء فً جمٌع أنحاء  وأسواق العمل الخارجٌة. والأهم

 .1العالم

وٌتمٌز البرٌد الإلكترونً عن الهاتؾ والفاكس فً أنه لا داعً لاستعداد جهاز الشخص المطلوب 

الاتصال به للبستقبال. فبؽض النظر عما إذا كان جهازك فً حالة اتصال مع الشبكة أم لا، فإن جمٌع 
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المراسلبت التً تصل أثناء فترات لا تكون فً حالة اتصال مع الشبكة، ستتجمع فً صندوق فً وحدة 

 ساعة. 24تخزٌن الجهاز الذي ٌقدم خدمة البرٌد الإلكترونً للمشتركٌن، والتً تعمل على مدار 

كما أن البرٌد الإلكترونً من أرخص وسابل الاتصال، فالوقت المستؽرق لإرسال مجموعة من 

لرسابل الإلكترونٌة لا تكلؾ سوى كلفة إجراء اتصال محلً مع جهاز موفر الخدمة المشترك معه ا

وٌستؽرق جلب الرسابل الإلكترونٌة  من صندوقك إلى جهازك الشخصً وقتا ٌقل كثٌرا عن الوقت 

لبرٌد المستؽرق فً إرسال فاكس عندما تحوي الرسالة على نص فقط، كما أن السرعة الفابقة التً تمٌز ا

الإلكترونً تجعله وسٌلة فعالة ومفٌدة فً عملٌات الاتصال المستمرة والهامة، حٌث تبلػ الرسابل 

 الإلكترونٌة وجهتها بصورة شبه فورٌة وخلبل ثوان معدودة.

، حٌث تعود الرسالة إلى مصدرها فً حال تعذر وصولها بالاعتمادٌةكما ٌمتاز البرٌد الإلكترونً 

الأسباب كؤن ٌكون عنوان الوجهة المقصودة خاطبا أو ناقصا، ونادرا ما تضٌع إلى وجهتها لسبب من 

 كما ٌحصل أحٌانا للبرٌد العادي.

وبالإضافة لكل تلك المزاٌا، فإن مستخدم البرٌد الإلكترونً متحرر من القٌود الجؽرافٌة، حٌث ٌمكنه 

دوات اللبزمة للدخول لشبكة الوصول إلى صندوقه البرٌدي من أي بقعة فً العالم. فإذا توافرت الأ

فٌمكن للمستخدم أن ٌتفحص محتوى صندوق برٌده الإلكترونً الموجود فً الجزابر، خمس  الانترنٌت

مرات ٌومٌا خلبل زٌارته لتونس مثلب، وهو بالطبع ٌفوق عدد مرات تفقد صندوق البرٌد المعتاد إن كان 

 فً الحً المجاور.

من عدة مقاطع، حٌث ٌشمل على اسم المستخدم واسم  الانترنٌت ٌتكون عنوان البرٌد الإلكترونً فً

الهٌبة المرتبطة بها، وقد تكون هذه الهٌبة من ضمن عنوان البرٌد الإلكترونً ٌلً ذلك البلد الموجودة فٌه 

 تكون كما ٌلً: البلد المجال. الهٌبة @ المستخدم. الانترنٌتالهٌبة. والصٌؽة العامة لعنوان 

 الإلكترونً التالً:فً العنوان 

  Batelco.Com.bh @Jamel777 

- Jamel777 الحقٌقً للمستخدم،  الاسم: هو اسم المستخدم أو صاحب العنوان. وهو لٌس بالضرورة

 أنه على وجه الدقة اسم الحساب لمستخدم البرٌد الإلكترونً.

ملك حسابا للبرٌد الإلكترونً ( وتعنً أن المستخدم )فً(. أو أنه ATٌ@: أو تلفظ باللؽة الإنجلٌزٌة ) -

 لدى المزود الذي سٌؤتً ذكره فً المقطع التالً.

- Batelco هو اسم موفر خدمة البرٌد الإلكترونً للمستخدم :Jamel777  . 



- Com هذا المقطع من العنوان ٌحدد طبٌعة عمل هذا موفر الخدمة أو مجال نشاطه، وهو هنا ذو :

 (.Commercialنشاطات تجارٌة )

- bh  هذا المقطع ٌشٌر إلى البلد أو الإقلٌم الجؽرافً الذي ٌتواجد فٌه موفر الخدمة. و :bh  ًتعن

 دولة البحرٌن. Bahrainاختصارا ل 

تتنوع مجموعات المجال أو نوع النشاط لموفر الخدمة فً العناوٌن الإلكترونٌة حسب الجدول 

 التالً:

Com : .الهٌبات والشركات التجارٌة 

Edu : .المعاهد والجامعات والمإسسات التعلٌمٌة 

Gov : .الدوابر والمإسسات الحكومٌة 

Mil : .الهٌبات والمإسسات العسكرٌة 

Net : .شركات توصٌل خدمات الشبكات 

Org : .المنظمات والهٌبات الخاصة والمجانٌة 

 وتعطً الدول والأقالٌم الجؽرافٌة رموزا خاصة بها مثل:

 .mxو )المكسٌك(  USمرٌكٌة( )الولاٌات المتحدة الأ

من خدمات البرٌد  الاستفادةوٌمكن للؤفراد و المإسسات بكافة أنواعها وأشكالها ونشاطاتها 

 الإلكترونً الذي ٌمتاز بما ٌلً:

 قلة التكالٌؾ، فؽالبا ما ٌكون البرٌد الإلكترونً أرخص من المكالمات الهاتفٌة أو البرٌد العادي؛ -

 ج البرٌد الإلكترونً إلا إلى ثوان معدودة لتوصٌل الرسابل ؛السرعة، إذ لا ٌحتا -

الراحة: إذ لا ٌحتاج لان ٌكون المستلم موجودا لكً ٌستلم الرسالة، ذلك أن المستلم ٌمكن أن ٌقرأ  -

 الرسالة لاحقا.

الجوٌة تسهٌل المراسلبت الدولٌة، إذ لا داعً من فروق التوقٌت بٌن الأقطار المختلفة أو الأحوال  -

 السٌبة وؼٌرها من المعوقات؛



( ٌمكنه عن طرٌقها إرسال mailing-Listsالقوابم البرٌدٌة، إذ بإمكان المستخدم إنشاء قوابم برٌدٌة ) -

 الرسالة نفسها بصورة أوتوماتٌكٌة فً وقت واحد إلى مجموعة من الأشخاص. 

 TICالمبحث الثامن: تكنولوجٌا المعلومات و الاتصال 

 المطلب الأول: ماهٌة تكنولوجٌا المعلومات والاتصال

أصبحت تكنولوجٌا المعلومات والاتصالات مرتبطة بتطور المجتمعات فً عصرنا الحاضر، فهً    

تعتبر الوسٌلة الأكثر  أهمٌة لنقل المجتمعات النامٌة إلى المجتمعات الأكثر تطورا، حٌث تساهم بطرٌقة 

الرقمً الذي ٌعتمد على  للبقتصادى أسالٌب و تقنٌات جدٌدة مباشرة فً بناء مجتمع جدٌد ٌنطوي عل

 .تكنولوجٌا المعلومات والاتصالات

 مفهوم تكنولوجٌا المعلومات و الاتصال أولا:

لٌس مفهوما وحٌد المعنى والتخصص، فهو من  (TIC)إن مصطلح تكنولوجٌا المعلومات والاتصال    

، علم النفس، الاجتماع: الرٌاضٌات، الإعلبم الآلً، الاتصال، الأدب، علم عدة تخصصات اهتمامات

هندسة الاتصالات، الفلسفة......و لقد ظهر مفهومه الأصلً فً الولاٌات المتحدة الأمرٌكٌة باسم 

          الكمبٌوتر  باسم"تكنولوجٌات الإعلبم" الناتجة عن دمج الحواسب بالخطوط الهاتفٌة وفً الٌابان 

عن بعد و المعلوماتٌة بتؤثر من  الاتصال باسموفً بعض دول أوروبا )إسبانٌا،فرنسا....(  الاتصالو 

  .49علوم الإعلبم شاع فً أوروبا المصطلح الحالً

بؤنها : "جمع وتخزٌن ومعالجة وبث  الاتصالتكنولوجٌا المعلومات و  rowleyٌعرؾ رولً    

ولكن  sofwareأو البرامج  hordwareباستخدام المعلومات ولا ٌقتصر ذلك على التجهٌزات المادٌة 

    تلك التكنولوجٌات استخدامبتصرؾ كذلك إلى أهمٌة دور الإنسان و ؼاٌاته التً ٌرجوها من تطبٌق و 

 .50" براتهو القٌم و المبادئ التً ٌلجا إلٌها لتحقٌق خ

و تعرؾ كذلك بؤنها : "عبارة عن ثورة المعلومات المرتبطة بصناعة و عبارة المعلومات و تسوٌقها و    

تخزٌنها و استرجاعها و عرضها و توزٌعها من خلبل وسابل تقنٌة حدٌثة و متطورة و سرٌعة، ذلك من 

 الحدٌثة". الاتصالاتالمشترك للحاسبات و نظم  الاستخدامخلبل 

                                                             
 .22ص 2010، الطبعة الأولى، دار الثقافة، عمان، ديد للإعلام والاتصالجالتكنولوجيا الفيصل دليو،  49

50
رؼٍُ  اٌّؼٍِٛبد فً رؼٍٍُ ٚ ٚ الارصبلادرىٌٕٛٛخٍب  لاسزخذاَالأسبٌٍت إٌبخحخ  اٌزطجٍمبد ٚؽ١َٓ ِؾّل اؽّل ػجل اٌجبٍؾ، 

 .3ص 2005اٌجشو٠خ، اٌؼلك اٌقبٌِ ِبهً  ، ِغٍخ اٌزؼ١ٍُ ثبلأزؤذ، عّؼ١خ اٌز١ّٕخ اٌزىٌٕٛٛع١خ ٚاٌدغشافٍب

 



فٌعرفان تكنولوجٌا المعلومات و الاتصال فً ظل  "jane laudon" kenneth laudon " ما"أ   

التؽٌرات الجدٌدة والعالم الرقمً على أنها : "أداة من الأدوات التسٌٌر المستخدمة و التً تتكون من 

 خمسة مكونات : 

 العتاد المعلوماتً : تتمثل فً المعدات الفٌزٌابٌة للمعالجة؛ -

 ٌات؛البرمج -

تكنولوجٌات التخزٌن : تتمثل فً الحوامل الفٌزٌابٌة للتخزٌن المعطٌات كالأقراص الصلبة والضوبٌة  -

 وبرمجٌات لتنظٌم المعطٌات على الحوامل الفٌزٌابٌة؛

تكنولوجٌا الاتصال : و تكون من معدات و وسابط فٌزٌابٌة و برمجٌات تربط مختلؾ لواحق العتاد  -

 الاتصالات من مكان إلى آخر بحٌث ٌمكن وصول الحواسٌب إلى معدات ونعمل على نقل المعطٌ

 لتشكٌل شبكات التبادل

 و تقاسم الأصوات و الصور و الفٌدٌوهات؛ 

 . الشبكات : تربط هذه الحواسٌب لتبادل المعطٌات أو الموارد -

هً مجموعة من الأدوات التقنٌة  الاتصالومن خلبل هذه التعارٌؾ ٌتبٌن أن تكنولوجٌا المعلومات و      

الحدٌثة والمتطورة تعمل على جمع وتخزٌن ومعالجة المعلومات واسترجاعها وإٌصالها باستخدام تقنٌات 

 الاتصال الحدٌثة.

 المطلب الثانً: أهمٌة تكنولوجٌا المعلومات و الاتصال

 الإنمائي بين البلدان الغنية و الفقيرة  الانقسامقوية لتجاوز  والاتصالات أداة الدعلومات تكنولوجيا تعتبر   

توصيل منافع  ت منبغية دحر الفقر، الجوع، الدرض، الأمية والتدىور البيئي. و كما يدكن لذذه التكنولوجيا و الإسراع ببذل الجهود

 ؛انعزالابالقراءة، الكتابة، التعليم، و التدريب إلى أكثر الدناطق  الإلدام

و الدعرفة الدوجودة في   فهي تسمح للناس بالوصول إلى الدعلومات الاقتصادية:في التنمية  والاتصالتساىم تكنولوجيا الدعلومات  -

 أي مكان بالعالم في نفس اللحظة تقريبا؛ً

 ِىبْ ئٌٝ اٌؼبٌُ رؾٛي فوطخ ِٓ رمغ ه ٚاٌّؼبهف اٌّؼٍِٛبد ٚرمبٍُ الارظبي ػٍٝ ا٤فواك للهح ى٠بكح  -

 ٘نٖ ِٓ ٚالاٍزفبكح اٌّشبهوخ ئِىب١ٔبد ٌُٙا٤فواك  ع١ّغ وبْ ِب ئما ٚ٘نا .ٍىبٔٗ ٌغ١ّغ ٚهفبء ٍٍّب   أوضو

 .اٌزىٌٕٛٛع١ب



رفع من فرصة برول العالم إلى تو تقاسم الدعلومات و الدعارف  الاتصالعلى  ة الأشخاصزيادة قدر تعمل ىذه تكنولوجيا على  -

 لجميع سكانو؛ رخاءامكان أكثر سلماً و 

إلى وسائل الإعلام التقليدية والحديثة، الأشخاص الدهمشين و الدعزولين من  بالإضافة الاتصالو  الدعلومات بسكن تكنولوجيات -

العرقي أو القومي أو الديني، فهي تساعد  انتمائهمبدلوىم في المجتمع العالدي، بغض النظر عن  الجنسية التي يحملونها أو  أن يدلوا

 ، التسوية بين القوة و علاقات صنع القرار على الدستويين المحلي و الدولي على

 السابق.  الأفراد، المجتمعات، والبلدان من برسين مستوى حياتهم على لضو لم يكن لشكناً في و بوسعها بسكين

قتصادية والاجتماعية والثقافية، ذلك من ىذا يتضح أن لتكنولوجيا الدعلومات والاتصال دور ىام في تعزيز التنمية البشرية والا    

 الانتشارلدا لذذه الأخيرة من خصائص متميزة و أكثر كفاءة من وسائل الاتصال التقليدية، فتكنولوجيا الدعلومات والاتصال واسعة 

القديدة،   الالاتصتتخطى بذلك الحدود الجغرافية و السياسية للدول لتصل إلى أي نقطة من العالم عجزت أن تصل إليها وسائل 

 و تنوع الدعلومات و البرامج التثقيفية   كما أنها بستاز بكثرة

لستلف شرائح البشر، متاحة في أي مكان و زمان و بتكلفة منخفضة. فهي تعد مصدر ىام للمعلومات  و التعليمية لكل    

في تنمية العنصر البشري من خلال سواء للأشخاص أو الدؤسسات بدختلف أنواعها أو للحكومات، كما أنها تلعب دورا ىاما 

 و غيرىا.     البرامج التي تعرض من خلالذا كبرامج التدريب و برامج التعليم

 

 

 

1 http://eco.asu.edu.jo/ecofaculty/wp-content/uploads/2011/04/71.doc   . 29/03/2015اطلع علٌه ٌوم      

بشكل فعال، مع تدريب وتعليم الأفراد على  استخدامهابهذه التكنولوجيا وتطويرىا  الاىتماملذذا يكون من الضروري     

  .استعمالذا، و توعيتهم بأهميتها في التنمية والتطور، من خلال إبراز أهميتها على الصعيد الجزئي و الكلي

 الثالث: خصائص تكنولوجٌا المعلومات و الاتصاللمطلب ا



لتكنولوجٌا المعلومات والاتصالات والتً جعلتها تتمٌز بقدرات عالٌة من خلبل التعرٌفات السابقة    

 : وتؤثٌرات متزاٌدة، ٌمكن أن تتضح الخصابص التالٌة

أي أن المستقبل لهذه التكنولوجٌا ٌمكن أن ٌكون مستقبلب و مرسلب فً  :(interactivité) التفاعلٌةـ 1

تبادل الأدوار وهو ما ٌسمح بخلق نوع من نفس الوقت فالمشاركٌن فً عملٌة الاتصال ٌستطٌعون 

  .التفاعل بٌن الأشخاص والمإسسات

أي إمكانٌة استقبال الرسالة أو المعلومة فً أي وقت ٌناسب  :(asynchronization) اللبتزامنٌةـ 2

 .المستخدم، فالمشاركٌن ؼٌر مطالبٌن باستخدام النظام فً الوقت نفسه على سبٌل المثال

وهً الخاصٌة التً تسمح باستقلبلٌة تكنولوجٌا المعلومات écentralisation):(d اللبمركزٌةـ 3 

والاتصال، فالانترنت مثلب تتمتع باستمرارٌة عملها. فلب ٌمكن لأي جهة أن تعطل الانترنت على مستوى 

ت العالم. إذا لٌس هنالك كمبٌوتر واحد ٌتحكم فٌها فقد تتعطل عقدة واحدة أو أكثر دون تعرٌض الانترن

 .بمجملها للخطر ودون أن تتوقؾ الاتصالات عبرها

إمكانٌة الربط بٌن الأجهزة الاتصالٌة متنوعة الصنع, أي بؽض :( comptibility) قابلٌة التواصلـ 4

 . النظر عن الشركة أو البلد الذي ٌتم فٌه الصنع

تها أثناء تنقلبته أي فً ٌمكن المستخدم أن ٌستفٌد من خدما :(mobility) قابلٌة التحرك أو الحركٌةـ 5 

  .أي مكان

وهً إمكانٌة نقل المعلومة من وسط إلى آخر لتحوٌل الرسالة :(connectivity) قابلٌة التوصٌلـ 6

 .المسموعة إلى رسالة مطبوعة أو المقروءة, أو ما ٌسمى بالمقروءة الالكترونً

   الرسالة الاتصالٌة إلى فرد واحدوهً تعنً إمكانٌة توجٌه  :( demassification) اللبجماهريـ 7

أو جماعة معٌنة بدل توجٌهها بالضرورة إلى جماهٌر ضخمة, وهذا ٌعنً إمكانٌة التحكم فٌها حٌث تصل 

 .مباشرة من المنتج إلى المستهلك

 

http://www.memoireonline.com/01/10/3125/m_Limpact-des-TIC-sur lentreprise3.html#toc5 

13/04/2015اطلع علٌه ٌوم       

 

وهو قابلٌة هذه الشبكة للتوسع, لتشمل أكثر فؤكثر مساحات ؼٌر محدودة من العالم.  الشٌوع والانتشار:ـ 8

 .بحٌث تكتسب قوتها من هذا الانتشار المنهجً لنظامها المرن

: وهً تسمح لرأس المال بؤن ٌتدفق إلٌكترونٌا، أي أن الطابع اللبمركزي جعل العالمٌة والكونٌةـ 9

صة بالنظر لسهولة المعاملبت التجارٌة التً ٌحركها رأس المال محٌط عملها هو البٌبة العالمٌة خا

 . فٌسمح لها بالانتقال عبر الحدود الدولٌة ألمعلوماتً

 الرابع: فوائد تكنولوجٌا المعلومات و الاتصاللمطلب ا 

http://www.memoireonline.com/01/10/3125/m_Limpact-des-TIC-sur%20lentreprise3.html#toc5


 يلي :  من فوائد للمؤسسة نذكر منها ما   TICمن بين ما تقدمو 

  تنظيم كفاءات الدستخدمين؛تطوير أدوات الإدارة العليا عن طريق 

 برسين التوظيف الداخلي للمؤسسة؛ 

  برسين الإنتاجية و الكفاءة و تطوير الخدمات و الدنتجات؛ 

  لدتطلبات الزبون؛ الاستجابةسرعة 

 للبقاء في الخدمة و المحافظة على الحصة السوقية؛ الانقطاعو التجديد بدون  الابتكار 

 ئمة لدتطلبات الزبون؛ شبكة التوزيع و خلق عروض ملا اتساع 

 ركيزة الإبداع و التنمية و خلق منتجات جديدة، خدمات جديدة، أسواق جديدة،....الخ؛ 

 تساىم في برسين جودة خدمات الدقدمة لزبائن؛ 

 بناء علاقة وطيدة بين الدؤسسة و زبائنها؛ 

 و توسع التجارة الالكترونية انتشار.  

 

 

 

 

 إبراىيم يختي، مقياس تكنولوجيات و نظم المعلومات فى المؤسسات الصغيرة و المتوسطة،مذكرة ماجيستر، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة ، ص94

 

 



 

 

 خاتمة الفصل الأول

تحتل تكنولوجٌا المعلومات والاتصال دورا مهما فً أؼلب المإسسات سواء العمومٌة أو الخاصة،    

فالتكنولوجٌا لها العدٌد من الممٌزات التً تتمتع بها، على رأسها تقلٌل نسبة التدخل البشري فً العملٌات 

ر الشبكات، وٌحدث المتكررة، وتحسٌن صورة أو أداء المإسسات وتسرٌع عملٌات تبادل المعلومات عب

        تطبٌق تكنولوجٌا المعلومات والاتصال فً وسابل الاتصال الداخلً بالمإسسات تؽٌرات أساسٌة 

فً الإدارة، وٌساعد بشكل خاص فً اتخاذ القرار المناسب والسرٌع المبنً على الحقابق والمعلومات، 

الالكترونٌة، فتطبٌق تكنولوجٌا المعلومات كما ٌحدث تحولا تدرٌجٌا من الإدارة التقلٌدٌة إلى الإدارة 

والاتصال فً مجال الاتصال الداخلً بالمإسسات ٌإثر على العملٌة الاتصالٌة، بحٌث ٌزٌد من كفاءتها 

           وفعالٌتها وتجاوز حاجزي الزمان والمكان. وعلٌه، ٌستلزم على المإسسات العمل على البحث

    عن الوسابل والتقنٌات المتبعة الملببمة لموضوع الرسالة المنقولة فً العملٌة الاتصالٌة، وهذا لا ٌؤتً

إلا بتوفٌر نسبة تحتٌة متطورة من شبكات المعلومات والاتصالات وتطبٌقات، كؤداة لدعم الاتصال 

. للمإسسات   وتكون سهلة النفاذ وبتكلفة معقولة، لتشؽٌل على نطاق أوسع  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 الثانً  مقدمة الفصل

      لاشك أن التؽٌرات التً مست جمٌع دول العالم قد فرضت نفسها بالاتجاه نحو التحسٌن المستمر    

 ظل فً خاصة والتطورات التؽٌرات نتٌجة تحدٌات عدة تواجه المإسسة أصبحت و التفوق الدابم لقد

العولمة خاصة مع تزاٌد حجم المنظمات و تنامً حدة المنافسة بٌنها، فاتجهت معظمها خاصة الخدمٌة 

إلى الاهتمام بجودة خدماتها باعتبار أن قطاع الخدمات أصبح ٌمثل ثلبث أرباع الناتج الوطنً الإجمالً، 

لع المادٌة و هذا بعد تطور و توفر الخدمات فرص اكبر للعمل إذا ما تم المقارنة بالصناعات المنتجة للس

      مستوى معٌشة الأفراد و ازدٌاد متطلبات الحٌاة العصرٌة، فبدا الاقتصادٌون ٌدركون أهمٌة الخدمات

و ازدٌاد الحاجة إلٌها ٌوما بعد ٌوم و تم اللجوء الدابم نحو التحسٌن المستمر للخدمات و تطوٌر أداء 

 للوصول الحدٌثة التكنولوجٌا من والاستفادة الأداء لزٌادة دٌدةالج الأسالٌب المنظمات الخدمٌة. مع إتباع

 وعٌا أكثر أصبح العمٌل وأن خاصة المنافسة البدابل أمام الصمود على قادرة خدمة أو تقدٌم سلعة إلى

 . متمٌزة خدمة أو سلعة على الحصول فً

لذا سنحاول فً هذا الفصل من التعرؾ على ماهٌة الخدمة و جودة الخدمات انطلبقا من تحدٌد مفهوم    

 الجودة و مفهوم و أهمٌة إدارة الجودة الشاملة.

 

 

 

 

 

 

 

 



 المبحث الأول: ماهٌة الجودة و إدارة  الجودة الشاملة

 ماهٌة الجودةلمطلب الأول: ا

ٌتضمن مفهوم الجودة الخصابص الأساسٌة المدركة للسلع أو الخدمات التً تلتقً أو تفوق     

توقعات الزبابن، خصوصا تلك المتعلقة بالسمات و الأداء التً ٌتم على أساسها النظر لنشاطات 

  المنظمات ) و من بٌنها المصارؾ ( على أنها تنتج قٌمة مضافة. و تعد الجودة إحدى سمات      

و مإشرات أداء السلعة أو الخدمة فهً تلعب دورا هاما فً عملٌة المنافسة، و فً جعل الأداء 

أن التؤكٌد  R Phillips, L change&D Buzzell التنظٌمً متمٌزا. و من هذه الناحٌة، وجد كل من

على جودة السلعة ٌحمل آثارا اٌجابٌة قوٌة للعابد على الاستثمار فً المنظمة، و تؤثٌرا ؼٌر مباشر   

أٌضا محددا هاما لرضا   Fornell C. et al : 1996على الموقؾ السوقً لها. و قد اعتبرها 

 الزبون. 

الموردٌن فً كل و فً ظل عولمة الأسواق و السلع ٌعد الزبابن و العملبء مصدرا هاما لسلع    

أنحاء العالم. لذلك فان المنظمات فً ظل البٌبات العولمة ٌجب أن تعطً انتباها أكثر لمعاٌٌر جودة 

 سلعها و خدماتها مقارنة مع المنظمات المنافسة لها.

إن اختلبؾ وجهات النظر بٌن الباحثٌن و الكتاب أدى إلى بروز أراء و تعارٌؾ متعددة تتعلق    

، حٌث شكلت هذه الآراء تنوعا هاما فً مداخل الجودة و تعرٌفاتها. فقد عرفت فً بمفهوم الجودة

        Crosby, Phillip Bبداٌاتها على أنها الملببمة للبستعمال و المطابقة للمتطلبات كما عرفها 

ر و هذان التعرٌفان  قاصران لان المنظمة التً تصمم سلعها و خدماتها و تنتجها بالمطابقة مع معٌا

التصمٌم لا تنتج بالضرورة السلعة أو تقدم الخدمة ذات الجودة، و قد ٌحكم علٌها من قبل الزبابن 

بؤنها سلعة أو خدمة سٌبة، لان الزبون ٌشكل العنصر المهم فً تعرٌؾ الجودة. و تعرٌؾ الجودة 

 من قبل المنظمة لٌس له معنى إذا فشل فً التقاء هذه المتطلبات.

 

 رعد حسن الصرن، عولمة جودة الخدمة المصرفٌة، دار التواصل العربً للنشر دمشق، سورٌا 2007، ص 39-38 

 

 اٌقلِخ أٚ اٌٍَؼخ َِزقلَ ٠ىْٛ أْ ثنٌه ٠ٚمظل ، " ٌلاٍزقلاَ اٌّلائّخ ٟ٘ " : عٛهاْ رؼو٠ف 1-

 ِٕٙب. ٠و٠لٖ ِب ئٔغبى فٟ ػ١ٍٙب الاػزّبك ػٍٝ لبكها



 كما هناك تعارٌؾ أخرى وهً كالأتً: 

ٌبنى تعرٌؾ الجودة من هذه الزاوٌة على أنها إنتاج المنظمة لسلعة         :التعرٌف المبنً على المنتج

أو تقدٌم خدمة بمستوى عالً من الكفاءة المتمٌزة ، فتكون قادرة من خلبلها على الوفاء باحتٌاجات       

السعادة لدٌهم ، و ٌتم ذلك من و رؼبات عملببها ، بالشكل الذي ٌتفق مع توقعاتهم و تحقٌق الرضا و 

خلبل مقاٌٌس موضوعة سلفا لإنتاج السلعة أو تقدٌم الخدمة ، و إٌجاد صفة التمٌز فٌهما.
1

 

: ٌعرؾ الجودة على أنها أمر فردي ٌعتمد على تفضٌلبت المستخدم    التعرٌف المبنً على المستخدم

أعلى إشباع لهذه التفضٌلبت تعتبر             التً ٌطلبها فً السلعة أو الخدمة ، و المنتجات التً تقدم 

من المنتجات الأعلى جودة.
2

 

ٌعتمد تعرٌؾ الجودة المبنً على أساس التكلفة و الأسعار عدد من  :التعرٌف المبنً على التصنٌع

الخصابص الأخرى ، و ٌعتمد القرار الشرابً للمستهلك على الجودة و القٌمة و المنتج الأعلى جودة لا 

عادة الأفضل قٌمة فهذا اللقب " الأفضل جودة " ٌصؾ المنتج أو الخدمة  "الأحسن شراء " .ٌعنً 
3

 

 أولا: أبعاد الجودة

إن أي عمل بشري لا ٌمكن أن ٌرقى إلى درجة الكمال المطلق ، فؤعمال البشر سواء كانت فردٌة        

أو جماعٌة قد ٌعترٌها النقص و الخلل ، بدرجات متفاوتة ، إلا أن السعً للوصول إلى درجة عالٌة من 

دى المإسسات بعضا الإتقان فً العمل هدؾ إستراتٌجً فً أي مجال من المجالات ، و عندما تعانً إح

من جوانب الخلل و القصور ، فٌجب على القابمٌن علٌها البحث عن هذه الجوانب ، و تحري طرق 

 العلبج بؤسالٌب علمٌة صحٌحة .

 

    09 ص 1998، مطبعة الفرزدق ، السعودٌة  المدخل الشامل للإدارة الجودة الشاملة(حامد عبدالله السقاؾ ، 1)

   12،ص 2003، الدار الجامعٌة ، مصر ،  إدارة الجودة الكلٌةسونٌا محمد البكري ،  (2)

  16ص  ، مرجع نفسه ،سونٌا محمد البكري  (3)

و لتحسٌن جودة المنتوج ، ٌتطلب إٌجاد طرق جدٌدة لإدارة العمل ، فلم تعد الإدارة مجرد إصدار    

و المشاركة بجدٌة فً عملٌة الإدارة و تنظٌم العمل ،    الأوامر للموظفٌن ، و لكن المطلوب منهم التفكٌر

و السعً للوصول إلى درجة عالٌة من الإتقان و إنجاز العمل بدرجة عالٌة من الجودة فكان ما سبق 

 منطلق لأبعاد و محددات الجودة و التً ٌمكن ذكرها كما ٌلً:

 تج أو الخدمة مثل السرعة و التنافسٌة.و ٌشٌر هذا البعد إلى الخصابص الأساسٌة فً المنالأداء :  (1)



و ٌشٌر هنا إلى الاتساق فً الأداء ، و ٌجب أن ٌكون هناك درجة من الاعتمادٌة       الاعتمادٌة :  (2)

 و الثقة فً أداء المنتج أو الخدمة ) عدم تكرار الأعطال و أن تكون جاهزة وفقا للطلب (.

" الفترة الزمنٌة " و ٌشٌر هذا إلى مدة بقاء المنتج أو الخدمة ) مدة البقاء أو الصلبحٌة  الصلاحٌة :(3)

 ممثلة فً عدد الأمٌال . المقاومة للصدأ. مت العمل خلبل فترة حٌاة المنتج ( . 

و ٌشٌر هنا هذا البعد إلى خصابص إضافٌة للمنتج أو الخدمة مثل الأمان  الخصائص الخاصة :(4)

 فً الاستخدام أو التكنولوجٌا العالٌة. والسهولة 

و ٌشٌر هذا البعد إلى المدى الذي تستجٌب فٌه أو كٌؾ ٌتوافق المنتج أو الخدمة مع التوافق :  (5)

 توقعات المستهلك ، و الأداء الصحٌح من أول مرة و ماله من أثر على تحسٌن فاعلٌة العملٌة التسوٌقٌة. 

هذا البعد إلى أنواع خدمات ما بعد البٌع مثل معالجة شكاوى  و ٌشٌرخدمات ما بعد البٌع :  (6)

المستهلكٌن أو التؤكد من رضا المستهلك و عادة ما تستخدم بعد الأداء و الاعتمادٌة و التوافق              

و الخصابص الخاصة فً الحكم على ملبزمة المنتج للبستخدام بواسطة المستهلك و ٌلبحظ أن البعد 

ة و الاعتمادٌة فً الحكم على جودة السلعة أو الخدمة له أهمٌة خاصة فً مفهوم الجودة الخاص بالثق

الحدٌثة خصوصا فً مجال جودة الخدمات ، خاصة تلك التً تتعلق بحٌاة المستهلك أو الطٌران أو المال 

درجة عالٌة  أو الإصلبح فؽالبا ما ٌهتم المستهلك بقدرة المنظمة على أداء الخدمة بالشكل الذي أعطت له

 من الصحة و الدقة و خلوها من الأخطاء.

و هذا البعد ٌحقق فابدة أٌضا للمنظمات مثل ما ٌحققه الأفراد ، فٌمكن للمنظمات أن تحقق مٌزات تنافسٌة 

مخ خلبل الاهتمام بزٌادة الثقة فً جودة خدماتها عن طرٌق زٌادة فعالٌة الإستراتٌجٌات التسوٌقٌة التً 

 حصتها السوقٌة و تحقٌقها الزٌادة الإنتاجٌة ، مما ٌنعكس على زٌادة الأرباح للمنظمة . تإدي إلى زٌادة

 ثانٌا: محددات الجودة

إن الدرجة التً تستطٌع بها المنتجات أو الخدمات أن تحقق الؽرض الأساسً من تقدٌمها تعتمد على 

 أربع محددات و هً :

  ،التصمٌم 

 ،التوافق مع التصمٌم 

  الاستخدام ،سهولة 

   .الخدمة ما بعد التسلم 



ٌشٌر التصمٌم إلى ؼرض المصمم فً تضمٌن بعض الخصابص أو عدم تضمٌنها فً  التصمٌم: -أ/

المنتج أو الخدمة، و ٌجب أن ٌؤخذ المصمم متطلبات المستهلك فً الاعتبار بالإضافة إلى القدرات 

 التكالٌؾ عند التقٌٌم للمنتجات و الخدمات.الإنتاجٌة أو التصنٌفٌة للمنتج أو الخدمة و اعتبارات 

) جودة التطابق ( ، ٌشٌر هذا المحدد إلى درجة تطابق المنتج أو الخدمة      التوافق مع التصمٌم : -ب/

أو تحقٌقها لؽرض التصمٌم ، و هذه بدورها تتؤثر بمجموعة من العوامل مثل القدرات الإنتاجٌة كقدرة 

عاملٌن و التدرٌب و الحوافز ، كما تعتمد أٌضا على عملٌات المتابعة       الآلات و المعدات و مهارة ال

 و الرقابة لتقٌم عملٌة التطابق و تصحٌح الانحرافات فً حالة حدوثها .

إن سهولة الاستخدام و توافر العملٌات و الإرشادات لمستهلك عن كٌفٌة استخدام  سهولة الاستخدام : -ج/

فً زٌادة قدرة المنتجات على الأداء بطرٌقة سلٌمة و آمنة وفقا لما هو  المنتجات ، لها أهمٌة قصوى

 مصمم لها .

من الأهمٌة بما كان من وجهة نظر الجودة المحافظة على أداء المنتج         خدمات ما بعد التسلٌم : -د/

 أو الخدمة كما هو متوقع .

ء عما هو متوقع ، و فً هذه الحالات لابد هنالك الكثٌر من الأسباب التً قد تإدي إلى اختلبؾ الأدا   

 من أخذ التصرفات التصحٌحٌة التً تضمن الأداء وفقا للمعاٌٌر الموضوعٌة .

 

 2003، دار الفكر العربً ، القاهرة ، مصر  التسوٌق و تدعٌم القدرة التنافسٌةد.توفٌق محمد عبد المحسن ، 

  ثالثا: تكالٌف الجودة
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الجودة ٌمكن أن تقاس من خلبل التكلفة ، و تشٌر تكلفة الجودة إلى جمٌع التكالٌؾ التً ٌتطلبها مع وجود 

العٌوب و تقوٌم أداء العملٌات و تقدٌر الوضع المالً ، فعلى سبٌل المثال أوضح " تونكس " أن نوعٌة 

 عدة أنواع منها ما ٌلً :الخدمة أو السلعة الردٌبة تكون لها تكلفة و قد قسم هذه التكالٌؾ إلى 

ترتبط هذه التكلفة بالاختبارات الداخلٌة ، الرقابة و التنظٌم و الفحص و الإشراؾ       تكلفة التقوٌم : -أ/

 و إعداد التقارٌر .

ترتبط هذه التكلفة بالعٌوب التً ظهرت خلبل عملٌات الإنتاج أو فً مرحلة إعداد  تكلفة الأخطاء : -ب/

 الخدمة للعمٌل .



ترتبط التكلفة بعد استلبم العمٌل لسلعة ؼٌر صالحة ، أو خدمة ؼٌر جٌدة ، و تكون  تكلفة الفشل : -ج/

 هذه التكلفة من نوع التكالٌؾ المباشرة عندما ٌتم الإصلبح أو الاستبدال .

ي إلى أن ترتبط هذه التكلفة عندما لا ٌتم تلبٌة توقعات العمٌل و رؼباته مما ٌإد تكلفة فقدان العمٌل : -د/

العمٌل سٌضطر إلى البحث عن منشؤة أخرى تلبً رؼباته و احتٌاجاته و بالتالً فإن المنشؤة تخسر 

 لفقدانها هذا العمٌل .

إن هذه التكلفة ضرورٌة لضمان أداء العمٌل بصورة صحٌحة و تلبً توقعات العمٌل  تكلفة العلبج : -هـ/

 فً جمٌع الأحوال

 

 

 

 

(1) KOTLER et DUBOIS , Marketing Management , Union ,Edition Paris, France,2000.. 

 

 : مفهوم إدارة الجودة الشاملة لثانًالمطلب ا

قابم على أساس إحداث  شامل،إدارة الجودة الشاملة هً فلسفة حدٌثة تؤخذ شكل نهج أو نظام إداري     

 و ذلك من أجل تحسٌن و تطوٌر كل مكونات المنظمة  المنظمة،تؽٌٌرات إٌجابٌة جذرٌة لكل شًء داخل 

للوصول لأعلى جودة فً مخرجاتها ) سلع و خدمات ( و بؤقل تكلفة ، بهدؾ تحقٌق أعلى درجة من 

الرضا لدى عملببها ، عن طرٌق إشباع حاجاتهم و رؼباتهم ، وفق ما ٌتوقعونه ، بل و تخطً هذا التوقع  

          واحد ، و بقاء المنظمة هدؾضا الزبون و هدؾ المنظمة هما تماشٌا مع إستراتٌجٌة تدرك أن ر

ٌعتمد على هذا الرضا ، و كذلك على رضا كل من ٌتعامل معها من ؼٌر الزبابن  استمرارهاو نجاحها و 

كالموردٌن و ؼٌرهم ، و ٌقوم هذا النهج الجدٌد الشامل من أجل تحقٌق ؼاٌته على قاعدة تدعى " العمل 

 ون أخطاء من المرة الأولى " الصحٌح بد

 و هناك عدة تعارٌؾ أخرى منها :   



" هً الفلسفة الإدارٌة للمإسسة " التً تدرك من خلبلها تحقٌق كل  البرٌطانٌة:تعرٌؾ منظمة الجودة  -أ/

 .المستهلك و كذلك تحقٌق أهداؾ المشروع احتٌاجاتمن 

      الفاعلٌة و الكفاءة القصوى للمنظمة بتطبٌق العملٌات" إدارة الجودة الشاملة هً أسلوب لتؤكٌد  -ب/

و النظم التً تإدي إلى التفوق و تمنع الأخطاء ، و تإكد أن كل نشاط بالمنظمة مرتبط بحاجٌات 

 ".  العملبء

         هً نظام ٌربط بٌن إدارات و أقسام المنشؤة المختلفة الشاملة،و من هذا نستنتج أن إدارة الجودة  

       متناسقة.لعاملٌن بها و ما ٌقومون به من أنشطة متباٌنة فً منظومة متكاملة و و ا

 المطلب الثالث : أهداف إدارة الجودة الشاملة .

إن المنافسة لا ٌمكن لأحد أن ٌصمد فً وجهها ، إلا من ٌسعى  إلى إرضاء العمٌل و تحقٌق متطلباته و 

دابم و مستمر ، إن تحقٌق المقولة الأنفة الذكر و التً تعبر عن رؼباته بدرجة عالٌة ، و تخطٌها بشكل 

  هدؾ إدارة الجودة الشاملة بشكل عام.

 40ص  2009، دار وابل للنشر،  ، المنهجٌة المتكاملة لإدارة الجودة الشاملةعمر وصفً عقٌلً

اسٌا هو تحقٌق لا ٌكون فً الواقع ، إلا من خلبل إستراتٌجٌة متكاملة ، تضع نصب عٌنٌها هدفا أس

مستوى جودة عالً فً سبٌل تحقٌق رضا و سعادة عالٌة المستوى لدى العملبء ، لضمان البقاء          

 و الاستمرار و التطور المطلوب ، و ٌمكن توضٌح هذه الإستراتٌجٌة الهادفة من خلبل الشكل التالً :

 

 أهداؾ إدارة  الجودة :12الشكل 

  الشاملة

 

 

 

 

 

 

 ئكاهح اٌغٛكح اٌشبٍِخ

 هفغ اٌىفبءح ا٦ٔزبع١خ 

رؾ١َٓ 

 اٌغٛكح 

رقف١غ 

  اٌزىب١ٌف

 
حصة أكبر 

 فً السوق
 عٛكح ػب١ٌخ 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 40، صالمنهجٌة المتكاملة لإدارة الجودة الشاملةعمر وصفً عقٌلً،  المصدر:

 ٌلً : فً ضوء الشكل السابق و فً مسعى لتحقٌق مضمونه نجد أن إدارة الجودة الشاملة تسعى إلى ما

 ٌرٌده.لتحقٌق ما  الجمهور(،  )المستهلكفهم حاجٌات و رؼبات العمٌل  1-

 توفٌر السلعة أو الخدمة وفق متطلبات العمٌل من حٌث : 2-

 . الجودة 

 . التكلفة 

 . الوقت 

 الاستمرارٌة . 

 المطلوبة.بما ٌخدم تحقٌق الجودة  الاجتماعٌةو  الاقتصادٌةالتكٌؾ مع المتؽٌرات التقنٌة و 3-

 توقع احتٌاجات و رؼبات العمٌل فً المستقبل و جعل ذلك عملب مستمرا .4-

 جذب المزٌد من العملبء و المحافظة على العملبء الحالٌٌن . 5-

التمٌز فً الأداء و الخدمة عن طرٌق التطوٌر و التحسٌن المستمرٌن للمنتج ، و الخدمة و جعل 6-

الكفاءة الإنتاجٌة بشكل عام عالٌة فً ظل تخفٌض التكلفة إلى أدنى حد ممكن ، لكن لٌس على حساب 

 :ٌلً مزاٌا الجودة الشاملة فٌما Demingد الإنفاق ٌحدد الجودة بل من خلبل ترشٌ



 : مزاٌا الجودة الشاملة13الشكل 

 

 

 

 

 

 

 159، ص ، تطور أداء و تجدٌد المنظماتعلً السلمً  المصدر:

 المطلب الرابع: مراحل إدارة الجودة الشاملة
1

 

 ما قبل الثورة الصناعٌة: :المرحلة الأولى

فالنسبة لعملٌة الرقابة على  ورشات،فً هذه المرحة لم ٌكن المصنع موجود بمعنى الكلمة إنما وجود    

 الجودة فقد كانت تتم من قبل العامل نفسه و منفردا، مع تدقٌق نهابً من قبل صاحب الورشة.

 بعد الثورة الصناعٌة. المرحة الثانٌة:

تتم من قبل العامل نفسه، بل من قبل المشرؾ المباشر، فً هذه المرحلة لم تعد الرقابة على الجودة    

 الذي كانت علٌه مسإولٌة التحقق من الجودة.

 الإدارة العلمٌة. :المرحلة الثالثة

فً هذه المرحلة ظهر مفهوم فحص الجودة الذي سحب بموجبه مسإولٌة فحص جودة المنتج من    

 لرقابً على الجودة.المشرؾ المباشر، وأسندت إلى مفتشٌن مختصٌن بالعمل ا

 الرقابة الإحصابٌة على الجودة:  المرحلة الرابعة:

الذي صاحبه  1931ظهرت الرقابة الإحصابٌة على الجودة مع ظهور أسلوب الإنتاج الكبٌر عام    

     آنذاك مفهوم تنمٌط و توحٌد الإنتاج كوسٌلة للئقلبل من أخطاء تصنٌع السلعة ، فقد صمم كل من 

أسلوبا إحصابٌا لفحص  Harry Roming و هاري رومٌنٌػ Hard Wild Dodge  ج هار ولد دود

 عٌنات من الإنتاج بدلا من فحصه كله.

 رؾ١َٓ اٌغٛكح

 ـ رقف١غ اٌزىب١ٌف

 ـ رم١ًٍ ئػبكح اٌزشغ١ً

 ـ رم١ًٍ ا٤فطبء

 ـ رم١ًٍ اٌزأف١و

ـ رؾ١َٓ اٍزغلاي ا٢لاد      ٚ 

 اٌقلِبد

 

الأزبع١خ رؾ١َٓ  

فٍك فوص ػًّ 

 أوضو

ِووي رٕبفَٟ افؼً          

 ٚ اٍزّواه٠خ فٟ اٌَٛق

غيٚ اٌَٛق ثغٛكح 

 أػٍٝ ٚ ٍؼو الً



 تؤكٌد الجودة. :المرحلة الخامسة

ثم طور بعد ذلك لٌؤخذ أبعاده كؤسلوب فعال فً مجال  1956بدأ التفكٌر بمفهوم تؤكٌد الجودة عام    

 الرقابة على الجودة على فلسفة مفادها ما ٌلً:

 159، ص 1998، دار القباء للنشر الإسكندرٌة، مصر، تطور أداء و تجدٌد المنظماتعلً السلمً، 

 21ص  2009، دار وابل للنشر،  ، المنهجٌة المتكاملة لإدارة الجودة الشاملةعمر وصفً عقٌلً 1

إن الوصول إلى مستوى عالً من الجودة و تحقٌق إنتاج بدون أخطاء ، ٌتطلب رقابة شاملة على كافة    

العملٌات و ذلك من مرحلة تصمٌم المنتج حتى مرحلة وصوله للسوق  لٌد المستهلك و هذا ٌعنً وجود 

 ذ هذه المراحل .جهود مشتركة من قبل جمٌع الإدارات المعنٌة بتنفٌ

 إدارة الجودة الإستراتٌجٌة  : المرحلة السادسة

و كان ذلك بسبب دخول التجارة العالمٌة  1980و  1970ظهر هذا المفهوم عن الجودة ما بٌن عامً    

فً حالة منافسة بٌن الشركات الٌابانٌة التً ؼزت أسواق العالم بمنتجاتها ذات الجودة المتمٌزة و الأسعار 

لة و لعل شركة إ.ب.م الأمرٌكٌة هً أولى الشركات الأمرٌكٌة التً تبنت إدارة الجودة المعقو

 الإستراتٌجٌة .

 إدارة الجودة الشاملة  : المرحلة السابعة

ظهر هذا المفهوم عن الجودة فً الثمانٌنات و مازال مستمر حتى ٌومنا هذا و سبب ظهوره هو تزاٌد    

الصناعة الٌابانٌة للؤسواق و خاصة البلدان النامٌة ، و خسارة الشركات  اكتساحشدة المنافسة العالمٌة و 

 ٌبٌن هذه المراحل : 3الأوربٌة و الأمرٌكٌة لحصص كبٌرو من الأسواق .و الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 مراحل إدارة الجودة الشاملة :14الشكل 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

   21ص ،، المنهجٌة المتكاملة لإدارة الجودة الشاملةعمر وصفً عقٌلً  :المصدر

اٌولبثخ ػٍٝ 

اٌغٛكح ِٓ لجً 

 اٌؼب١ٍِٓ

اٌولبثخ ِٓ لجً 

اٌّشوف 

 اٌّجبشو

ِوؽٍخ ِب 

لجً اٌضٛهح 

 اٌظٕبػ١خ

ا٦كاهح 

 اٌؼ١ٍّخ

 اٌضٛهح

 اٌظٕبػ١خ

ئكاهح  

اٌغٛكح 

 اٌشبٍِخ

رأو١ل 

 اٌغٛكح

اٌولبثخ 

 اٌمؼبئ١خ

ئكاهح  

 اٌغٛكح
 هلبثخ شبٍِخ

ػلح عٙبد 

 هلبث١خ

 عٙخ ِقزظخ

ِفزشْٛ 

 ٌٍولبثخ

اٌغٛكحفؾض   



 أولا: المبادئ الأساسٌة لإدارة الجودة الشاملة  

 ٌمكن أن نجعل المبادئ الأساسٌة لإدارة الجودة الشاملة فٌما ٌلً :   

تقوم الجودة الشاملة على أساس أن استمرار و نجاح نشاطات المنشؤة ٌعتمد  التركٌز على العمٌل : -1/

إلى حد كبٌر على توافر احتٌاجات و متطلبات العملبء و محاولة تنفٌذ توقعاتهم ، حٌث أن رضا العمٌل 

   ٌعد الركٌزة الأساسٌة و القاعدة المتٌنة التً ٌجب أن تنطلق منها طموحات المنشؤة فً المستقبل ،    

إن انضمام إدارة الجودة الشاملة ٌوسع مفهوم و دابرة العملبء لتشمل أٌضا الموظفٌن العاملٌن داخل 

 المنشؤة و ٌعدهم عنصرا مهما و حٌوٌا من عناصر مجموعة العملبء .

تإكد فلسفة إدارة الجودة الشاملة على أهمٌة التحسٌن المستمر للمنشآت التً  التحسٌن المستمر : -2/

عملٌة التطوٌر ، و ٌرتكز هذا المبدأ على أساس فرضٌة مفادها إن العمل هو ثمرة سلسة      ترؼب فً

  (1)من الخطوات و النشاطات المترابطة و التً تإدي إلى محصلة نهابٌة 

و من الضروري أن تلقى كل خطوة من هذه الخطوات ما تحتاجه و تستحقه من اهتمام مستمر حتى    

ٌمكن تقلٌص احتمالات تؽٌٌر تلك المحصلة النهابٌة ، و كذلك لتعزٌز ثقة و إمكانٌة الاعتماد على 

د العملٌة إجراءات و نظم العمل ، إن فكرة التحسٌن المستمر تنطلق من مبدأ لتطوٌر المعرفة لأبعا

الإدارٌة و اتخاذ الإجراءات اللبزمة لذلك التطوٌر و ٌعد التحسٌن المستمر عنصرا مهما لتخفٌض 

الانحرافات بؤنواعها الخاصة و العامة التً تحدث فً العملٌة الإنتاجٌة مما ٌساعد فً الحفاظ على جودة 

نظم عمل و عملٌات ٌوثق بها         الأداء و زٌادة الإنتاجٌة من أهداؾ التحسٌن المستمر للجودة وجود 

 و ٌعتمد علٌها فً تحقٌق النتابج المرجوة فً كل مرة دون حدوث اختلبفات فً تلك النتابج .

ٌركز نظام إدارة الجودة الشاملة على أهمٌة التعاون بٌن  التعاون الجماعً بدلا من المنافسة : -3/

منافسة بٌنهم، حٌث أنه من خلبل هذا التعاون تستطٌع مختلؾ المستوٌات الإدارٌة فً المنشؤة بدلا من ال

الأقسام معرفة احتٌاجات الأقسام الأخرى من موارد مالٌة و فنٌة و ؼٌرها من المستلزمات المختلفة التً 

 تساعد على دعم عملٌة التحسٌن المستمر للمنشؤة .

مبدأ أن الجودة عبارة عن ثمرة  تنطلق فلسفة إدارة الجودة الشاملة من الوقاٌة بدلا من التفتٌش : -4/

العملٌة الوقابٌة و لٌست العملٌة التفتٌشٌة ، ففً نظرٌات الإدارة التقلٌدٌة نجد أن مراقبة الجودة          

أو التفتٌش على مستوى الخدمات و السلع ٌكون بعد عملٌة التصنٌع أو تقدٌم الخدمة ، هذه الطرٌقة 

ت البشرٌة و الموارد المالٌة من أجل الكشؾ عن عٌوب و أخطاء التقلٌدٌة تستنزؾ الكثٌر من الطاقا

العملٌة الإنتاجٌة ، أما فً حالة تطبٌق نظام إدارة الجودة الشاملة فإن ذلك سٌإدي إلى تقلٌص التكالٌؾ    



و زٌادة الإنتاجٌة لأن هذا النظام ٌحاول إدخال عنصر الوقاٌة فً العملٌة الإنتاجٌة و مراقبة الانحرافات 

 بؤنواعها سواء كانت الانحرافات لأسباب عامة أو انحرافات لأسباب خاصة .

تعد مشاركة كل فرد فً العمل الجماعً من أهم النشاطات التً ٌجب التركٌز  المشاركة الكاملة : -5/

علٌها حٌث تساعد فً زٌادة الولاء و الانتماء للمنشؤة ، إن العمل الجماعً عبارة عن أداة فعالة لتشخٌص 

المشكلبت و إٌجاد الحلول المثلى لها من خلبل الاتصال المباشر بٌن الأقسام المختلفة و الاحتكاك 

المتواصل بٌن أفراد المنشاة الواحدة ، و من أجل زٌادة فعالٌة ذلك الاتصال ٌإكد نظام إدارة الجودة 

أسلوب المركزٌة            الشاملة على أهمٌة استخدام أسلوب اللبمركزٌة و الاتصالات الأفقٌة بدلا من 

 و الاتصالات الرأسٌة ، و ذلك لدعم فكرة العمل الجماعً بٌن الأفراد فً الأقسام المختلفة .

تمتاز المنشآت التً تطبق نظام إدارة الجودة الشاملة بؤن قراراتها  اتخاذ القرار بناء على الحقابق : -6/

تكهنات فردٌة أو افتراضات أو توقعات مبنٌة على مبنٌة على حقابق و بٌانات صحٌحة و لٌست مجرد 

أراء شخصٌة ، فلٌس بمقدور المنظمة إصدار القرارات الارتجالٌة المبنٌة على أساس ممكن أن تنجح فً 

 عالم ٌتؽٌر بخطوات متسارعة ، إن القرار الذي ٌتم التوصل إلٌه ٌجب أن ٌكون سرٌعا و دقٌقا.

 

 

 

 

 

 

 1996، دار زهران للنشر و التوزٌع عمان ، الأردن ، ، مبادئ التسوٌقون د.عمر وصفً عقٌلً و آخر (1)

 

 المبحث الثانً: نظام إدارة  الجودة الاٌزو 0999

  9000: مفهوم نظام إدارة  الجودة الاٌزو الأولالمطلب 

  الجودة إدارة نظام مفهوم  :أولا

 لعناصر      الأدنى الحد ٌعتبر بحٌث الجودة إدارة نظام علٌه ٌقاس الذي المعٌار 9000 الإٌزو ٌعتبر   

 وتوقعات حاجات مع وتطابقه وخدماتها سلعها جودة تؤكٌد أجل من المإسسة به تعمل الذي النظام هذا



 : كما ٌلً الجودة إدارة نظام تعرٌؾ ٌمكن حٌث العملبء

 المتخذة والإجراءات والمسإولٌات التنظٌمً الهٌكل ٌضم الذي الإطار ذلك " : أنه على ٌعرؾ  -

 1 " الجودة  لإدارة اللبزمة والموارد الممارسة والعملٌات

 استخدام إنجازها ٌتطلب والتً وفنٌة إدارٌة عمل إجراءات من مجموعة " : أنه على كذلك وٌعرؾ  -

 رؼبات تحقٌق إلى ٌسعى الذي الجودة نظام تحقٌق على قادر محدد تنظٌمً بناء ظل فً مختلفة موارد

 المواد شراء وعملٌات مراحل لجمٌع المطلوبة للمواصفات مطابقة لمنتجات إنتاجه خلبل من العمٌل

 ." المنتج وتصمٌم

  9000الإٌزو  الجودة إدارة نظام مبادئ ثانٌا:

 2 :الآتً فً تتمثل أساسٌة مبادئ ستة على 9000 للئٌزو الجودة إدارة نظام ٌرتكز

 : التنظٌم 1-

 وعلبقته فرد كل وصلبحٌات مسإولٌات تحدٌد المإسسة من 9000 الإٌزو مواصفات تتطلب   

 عن وبعٌدا صحٌح بشكل الأعمال جمٌع أداء من التؤكد اجل من الآخرٌن مع والوظٌفٌة التنظٌمٌة

 .الازدواجٌة

 : وثابقه وضبط الجودة نظام توثٌق 2-

 المإسسة فً بالجودة المرتبطة والأنشطة العملٌات جمٌع أداء كٌفٌة كتابة خلبل من المبدأ هذا ٌتحقق   

 العمل، وتعلٌمات إجراءات الجودة، دلٌل فً عموما تتمثل خاصة وثابق ضمن منظمة تكون بحٌث

 الجودة وسجلبت

 

 84، دلٌل عملً مطابع الدار الهندسٌة، مصر، بدون تارٌخ، ص9000إدارة الجودة الشاملة و الاٌزو احمد سٌد مصطفى،  1

، دار الفكر المعاصر للنشر دمشق، سورٌا، 9000دلٌل عملً لتطبٌق أنظمة الجودة و الازو مؤمون السلطً و سهٌل الٌاس،  2

 .31، ص1999

  المستوٌات جمٌع فً ونشرها علٌها والمصادقة للمراجعة الوثابق هذه تخضع أن الضروري من   

 الوثابقً النظام ضمن تحدٌده تم لما مخالفة بؤعمال القٌام اجتناب أجل من العاملٌن أوساط وفً الإدارٌة

  .للجودة

 : الجودة بسجلبت الاحتفاظ 3-

 الإجراءات إتباع تم قد أنه لإثبات كدلٌل استعمالها فً الجودة بسجلبت الاحتفاظ من الهدؾ ٌتمثل

 الخارجٌٌن والمدققٌن العملبء فً المتمثلة الخارجٌة للجهات بالنسبة سواء ٌجب كما والتعلٌمات

 . للمإسسة التابعٌن الداخلٌٌن المدققٌن فً المتمثلة الداخلٌة للجهات بالنسبة أو ، المانحة والهٌبات

 : الجودة نظام ٌتضمنها التً الأنشطة تنفٌذ من التحقق 4-

 مع التصنٌع عملٌة أثناء المنتوج مطابقة من والتؤكد ، التصمٌم مناسبة مدى فً التحقق وٌتضمن



 .فاعلٌته من للتؤكد المإسسة إدارة طرؾ من الجودة نظام مراجعة وأخٌرا ،المواصفات

 عدم حالات عن الكشؾ حالة فً المناسبة التصحٌحٌة الإجراءات واتخاذ الأداء نجاح مدى متابعة 5-

 :التطابق

 الإجراءات واتخاذ الحالات هذه ظهور أسباب تجدٌد ٌجب الجودة بنظام أو بالمنتوج ذلك تعلق سواء

 أٌة ظهور إلى تإدي قد التً الأسباب تتبع ٌمكن وهنا ، أخرى مرة حدوثها بمنع المناسبة التصحٌحٌة

 . بها الاحتفاظ تم التً الجودة سجلبت خلبل مشكلة

 : الواحد القسم وداخل الأقسام بٌن والتعاون الاتصال علبقات تحسٌن ، الإجراءات تطوٌر 6-

 رصده ٌجب خطؤ حدوث حالة وفً وقٌاسه الأداء لمتابعة المرتدة المعلومات على اعتمادا ذلك ٌتم

 كل أن من التؤكد ٌجب هذا إلى إضافة ،أخرى مرة بتكراره السماح عدم على والعمل ،منه والتعلم

 .بدقة منه مطلوب هو ما ٌعرؾ شخص

 لتحقٌق أحسن أداء إلى الوصول اجل من المبادئ هذه على ٌعتمد أن من لابد الجودة نظام تؤسٌس إن

 المراجعة خلبل من اقتراح تم فقد الجودة إدارة نظام ولتطبٌق المقدمة، والخدمات السلع فً الجودة

 للتوافق المإسسات جمٌع تسعى الجودة إدارة لنظام موحدا نموذجا 9000 الإٌزو لمواصفات الأخٌرة

 .2000 طبعة 9001 مواصفة نموذج وهو معه،

 

 

 

    9000 الإٌزو شهادة على الحصول ومزاٌا أهمٌة ثالثا:

 الطلب زٌادة إلى أدى الصناعٌة أو الخدمٌة المإسسات طرؾ من 9000 الإٌزو مواصفات تطبٌق إن   

 تحسٌن جانب إلى الأسواق فً لها جٌدة سمعة وخلق ربحٌتها زٌادة إلى ٌإدي مما منتجاتها على

 1 : فٌماٌلً المزاٌا أهم وتكمن للمإسسة الخارجً و الداخلً المحٌط مع علبقاتها

 للمإسسة بالنسبة : 

 الأسواق إلى منتجاتها تصدٌر على ٌساعدها مما المنافسة على المإسسة قدرة زٌادة فً ٌساهم -

 .الخارجٌة

 . العاملٌن إنتاجٌة وزٌادة التصنٌع عملٌات تحسٌن خلبل من للمإسسة التشؽٌلٌة الكفاءة من الرفع -

 سٌاسات تكوٌن فً ٌساهم مما المإسسة فً للعاملٌن بالنسبة والصلبحٌات المسإولٌات فً وضوح -

 . بالجودة البر وإدراك وعً خلق فً ٌساهم بما ومحددة واضحة عمل

 القرارات لصنع معلومات من تحتاجه بما الإدارة تزوٌد خلبل من القرار صنع عملٌة فً الأداء تحسٌن -

 .للبٌانات السلٌم والتوثٌق الداخلٌة المراجعات على بالاعتماد السلٌمة



 .الجودة قضاٌا لمناقشة مشتركة أرضٌة تهٌبة خلبل من والموردٌن العملبء بٌن العلبقات توثٌق -

 التصحٌحٌة الإجراءات إرساء خلبل من ككل المإسسة ولعملٌات للجودة المستمر التحسٌن تحقٌق -

 .حدوثها بعد اكتشافها من بدلا الأخطاء وجود تمنع التً

 عملبء على الحصول أجل من الدعاٌة لأؼراض علٌها المحصل الشهادة استعمال للمإسسة ٌمكن -

 شهادة على المإسسة حصول من المحققة الفوابد على الاستدلال وٌمكن المبٌعات حجم لزٌادة جدد

 شهادات ٌمنح برٌطانً مركز الجودة لتؤكٌد لوٌدز شركة أصدرته الذي التقرٌر خلبل من الإٌزو

 شهادة على حاصلة باعتبارها لدٌها مسجلة مإسسة 400 على أجرته مسح خلبل من 9000 الإٌزو

 1 : ٌلً كما التقرٌر نتابج كانت وقد ، المتحدة المملكة فً الإٌزو

 . علٌها والحفاظ فعالة جودة نظم لتهٌبة أساسا كان الإٌزو مدخل أن المإسسات من % 67 رأى *

 مزاٌاها من فابدة أعظم كانت الداخلٌة الإٌزو مزاٌا أن المإسسات مدٌري من % 39 اكتشؾ *

 .الخارجٌة

 . الإدارٌة السٌطرة من حسنت 9000 الإٌزو ، الجودة نظم أن % 86 أوضح *

      بٌن الانسجام وأكدت ، لعملببهم أفضل خدمة تقدٌم من مكنتهم الإٌزو جودة نظم أن % 73 رأى *

 . توقعاتهم وبٌن للعملبء قدم ما

 قبل متعلقة كانت أسواقا أمامها وفتحت الإنتاجٌة حسنت قد 9000 الإٌزو أنظمة أن % 69 أشار *

 .ذلك

 قد ٌعتبرونها % 49 و ، فاعلة تسوٌقٌة أداة ٌعد الإٌزو شهادة على الحصول أن منهم % 63 رأى *

 . السوقً النصٌب توسٌع من مكنتهم

 للعاملٌن بالنسبة : 

 : التالٌة الفوابد ٌحقق الإٌزو فتطبٌق العاملٌن ٌخص فٌما أما

 وتطوٌر ، والتدرٌب ، بالتوجٌه كفاءتهم رفع خلبل من للعاملٌن المعنوٌة الحالة رفع فً ٌساهم -

 . الإنتاج على إٌجابٌا ٌعكس بما لهم الشخصٌة القدرات

 من المواصفة تمكنهم كما ، الإنتاجٌة عملٌاتهم ضبط على القدرة العاملٌن الإٌزو جودة نظام ٌمنح -

 .صحٌحة نتابج على للحصول للؤداء الأخرى والأسالٌب المهام وتخطٌط تحدٌد

 وأهدافهم لأدوارهم واضحة رإٌة على بالحصول للعاملٌن تسمح ، الوظابؾ توصٌؾ عملٌة إن -

 .أدابهم نوعٌة وتحسٌن إنتاجهم رفع من ٌمكنهم مما منهم المطلوبة

 مختلؾ بٌن والاتصال التعاون وتقوٌة أفضل عمل جو وخلق المإسسة فً الجودة ثقافة تطوٌر -

 .العاملٌن

 للعملبء بالنسبة : 



 : التالٌة المزاٌا على الحصول للعملبء بالنسبة 9000 الإٌزو شهادة على المإسسة حصول ٌوفر

 ورؼباتهم العملبء لاحتٌاجات المإسسة فهم خلبل من المطلوبة بالجودة منتجات على الحصول ٌحقق -

 . المطلوبٌن والزمان المكان فً وتوفٌرها

 . البدٌلة والمنتجات المإسسات بٌن الاختٌار على القدرة فً العملبء مساعدة -

 إلى إضافة ، المطلوبة للخصابص ٌستجٌب منتجات من علٌه ٌحصل ما بؤن للعمٌل الثقة إعطاء -

 . بالجودة المتعلقة التزاماتها بمستوى الارتقاء على المإسسة قدرات فً الثقة زٌادة

 لذلك والمحٌط الظروؾ لتؽٌر نتٌجة مستمر تؽٌر فً الخارجٌة أو الداخلٌة سواء المإسسة احتٌاجات إن

 والمحافظة التؽٌرات لهذه للبستجابة 9000 الإٌزو لمواصفات دورٌة مراجعة هناك تكون أن بد فلب

 .مصداقٌته على

 16دلٌل عملً مطابع الدار الهندسٌة، مصر، بدون تارٌخ، ص ،9000الشاملة و الاٌزو ادارة الجودة احمد سٌد مصطفى،  1

 18، صمرجع نفسهاحمد سٌد مصطفى، 

 194، ص2005، دار الثقافة للنشر عمان، الأردن، 2000:9001ادارة الجودة الشاملة و متطلبات الاٌزو قاسم ناٌؾ علوان،  2

 2000 طبعة  9000الإٌزو الجودة إدارة نظام متطلبات  :الثانً المطلب

 متطلبات خمسة فً الجودة إدارة نظام متطلبات كافة تجمع 2000 طبعة 9001 الإٌزو مواصفة إن

 المإسسة تقوم أن ضرورة المواصفة هذه تفترض حٌث ، العناصر من مجموعة منها كل ٌضم ربٌسٌة

 إدارته وتتم موارد ٌستعمل نشاط كل ، البعض بعضها مع المترابطة الأنشطة من العدٌد وإدارة بتحدٌد

 العملٌة هذه مخرجات حٌث ، عملٌة ٌعتبر مخرجات إلى المدخلبت عناصر بتحوٌل تسمح بطرٌقة

 : التالً الشكل فً والموضح العملٌة بنموذج ٌعرؾ ما لٌبنى لاحقة لعملٌة كمدخلبت تستعمل

 نموذج نظام إدارة الجودة بالعملٌات :15الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

اٌزؾ١َٓ اٌَّزّو ثٕظبَ ئكاهح 

اٌغٛكح   

 َِإ١ٌٚخ ا٦كاهح

ل١بً، رؾ١ًٍ، 

 رؾ١َٓ
 ر١ٙئخ اٌؼ١ٍّبد

 ِٕزظ رؾم١ك إٌّزظ

 

 اٌؼّلاء

 

 

 اٌوػب

 

 

 اٌؼّلاء

 

 

 ِزطٍجبد

 

 

 



 

 

 تدفق المعلومات                         

 نشاطات تخلق القٌمة المضافة                        

، 2002، مإسسة الوراق للنشر عمان، الأردن، الإدارة لمحات معاصرةرضا صاحب أبو حمد ال علً و سنان كاظم الموسوي،  1
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, 3éme édition , 15  Iso 9001 , Système de management de la qualité exigences ,Norme international 

-12-2000 , P 11 

Norme international , Iso 9001 , Système de management de la qualité : اٌّظله 

exigences, P 11 

 ثنٌه ٌٕظً ٚا٤فمٟ اٌؼّٛكٞ الارغبٖ فٟ اٌغٛكح ئكاهح ٔظبَ ػ١ٍّبد ٌزىبًِ ِلفلا إٌّٛمط ٘نا ٠ٛػؼ   

 اٌّغٍمخ اٌلٚهح ثأٍٍٛة ٚاٌؼّٛكٞ ا٤فمٟ اٌزىبًِ ثؼ١ٍّزٟ ٠ؼوف ِب رؾل٠ل ئٌٝ
1

 

 ٚر١ٙئخ ، ا٦كاهح َِإ١ٌٚخ ظً فٟ اٌؼّلاء ِزطٍجبد ثزؾل٠ل ا٦كاهح رمَٛ اٌؼّٛك٠خ ٌٍلٚهح فجبٌَٕجخ

 ػ١ٍّبد فلاي ِٓ ٚرؾ١َٕٙب رؾ١ٍٍٙب ،إٌزبئظ ل١بً ٠زُ ٚأف١وا اٌؼ١ٍّخ ٦كاهح ٚفمب ٚرٕف١ن٘ب اٌؼ١ٍّبد

 إلى جدٌد من لتعود الإدارٌة المراجعة باستخدام الدورة إؼلبق وٌتم ، والتحسٌن ، التحلٌل ، القٌاس

 . التحسٌن فً والمبادرة التؽٌٌر على للموافقة الإدارة مسإولٌة

 تحدٌد فً جوهرٌا دورا ٌلعب العمٌل أن حقٌقة على ٌبنى النموذج فإن الأفقٌة للدورة بالنسبة أما   

 وتوقعاته احتٌاجاته تحدٌد خلبل من المنتج تحقٌق لعملٌات المدخلبت عناصر تشكل التً المتطلبات

 وتستخدم ، العملٌة مخرجات عند العمٌل رضا وٌهم الخدمة، أو المنتوج تحقٌق عملٌات تجرى بعدها

 نظام متطلبات كافة ووضع الأفقٌة للعملٌات الدورة ؼلق لاستكمال العمٌل مدخلبت لتحسٌن المخرجات

 .الخدمة أو للمنتوج المطابقة لتحقٌق الجودة إدارة

  :وأهمٌتها  9000الإٌزو الجودة إدارة نظام وثائق  :الثالث المطلب

 :الجودة إدارة نظام وثائق :أولا

 نظام أن كما المإسسة، فً وتطبٌقه النظام تؤسٌس مراحل أهم من الجودة إدارة توثٌق عملٌة تعتبر   

 الإٌزو مواصفة عناصر مع بالتوافق العمل أداء وطرق إجراءات توثٌق على ٌرتكز الجودة إدارة

 ووثابق داخلٌة وثابق الوثابق من نوعٌن من الجودة نظام وثابق وتتكون ، 2000 طبعة  9001

1خارجٌة 
 : 

 : الداخلٌة الوثائق . أ



      المطبقة المواصفة متطلبات على بناءا المإسس الجودة إدارة نظام بوثابق الداخلٌة الوثابق تتعلق   

 . مشتقة وثابق أو أساسٌة وثابق شكل فً إما

 

 

، دار الفكر المعاصر للنشر دمشق، سورٌا، 9000دلٌل عملً لتطبٌق أنظمة الجودة و الازو مؤمون السلطً و سهٌل الٌاس،  1

 .146، ص 1999

 

 الأساسٌة الوثابق : 

 تحدٌدها ٌتم التً الاستمارات وكذلك العمل وتعلٌمات وإجراءات الجودة دلٌل من الوثابق هذه تتكون   

 للجودة سجلبت إلى المطلوبة بالمعلومات ملبها بعد الاستمارات وتتحول ، والتعلٌمات الإجراءات ضمن

 . الأساسٌة الوثابق مضمون فً إلٌها الإشارة ٌتم مسبقة وثابق الأساسٌة الوثابق تطبٌق عن ٌنتج كما

 المشتقة الوثابق : 

 : وصفٌة وأخرى إرشادٌة وثابق المشتقة الوثابق وتتضمن

 متطلبات على وتحتوي ،بالعمل القٌام أثناء تطبٌقها ٌتم التً الوثابق هً :الإرشادٌة لوثابقاـ 

 الأفراد قبل من علٌها والمصادقة مراجعتها وٌتم ،للتؽٌٌر عرضة تكون كما ،وإرشادات وتعلٌمات

 لذلك. صلبحٌة ٌملكون الذٌن

 .الجودة سجلبت لضبط المتعلق الأعمال تنفٌذ عن تنتج التً الجودة سجلبت فً تتمثل :الوصفٌة الوثابقـ 

 : الخارجٌة الوثائق . ب

 خارجٌة جهات من علٌها تتحصل وإنما المإسسة داخل تطوٌرها ٌتم لا وثابق عن عبارة وهً   

 الوثابق بمختلؾ وتتعلق الجودة، إدارة نظام وثابق ضمن إلٌها الإشارة وٌتم معتمدة، كمراجع لتشؽٌلها

 .العمٌل قبل من المزودة الرسوم التشؽٌل، كتٌبات والدولٌة، الوطنٌة والمعاٌٌر كالمواصفات المرجعٌة

 :التالً الشكل ضمن 9000 الإٌزو الجودة إدارة نظام فً المتطلبة الوثابق أهم توضٌح وٌمكن

 

 الجودةإدارة  نظام وثابق مكونات :16الشكل رقم 
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 147 ص ، 9000دلٌل عملً لتطبٌق أنظمة الجودة و الازو  ، ئ١ٌبً ١ًٍٙ ، اٌٍَطٟ ِأِْٛ : المصدر

 

، دار الفكر المعاصر للنشر دمشق، سورٌا، 9000الازو دلٌل عملً لتطبٌق أنظمة الجودة و  ، ئ١ٌبً ١ًٍٙ ، اٌٍَطٟ ِأِْٛ
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 اٌٛصبئك اٌّؼجٛؽخ

 اٌٛصبئك اٌقبهع١خ

ـ اٌّٛاطفبد اٌم١ب١ٍخ اٌٛؽ١ٕخ، 

 اٌل١ٌٚخ ٚ اٌظٕبػ١خ،

 ـ وز١جبد اٌزشغ١ً،

ـ اٌوٍَٛ اٌّيٚكح ِٓ لجً 

 اٌؼ١ًّ.

 اٌٛصبئك اٌلاف١ٍخ

 اٌٛصبئك ا٤ٍب١ٍخ

 ـ ك١ًٌ اٌغٛكح،

اٌغٛكح،ـ ئعواءاد ٔظبَ   

 ـ رؼ١ٍّبد اٌؼًّ،

 ـ الاٍزّبهاد.

 ٚصبئك ِشزمخ

 اٌٛصبئك اٌٛطف١خ

 ـ ٍغلاد اٌزفز١ش،

 ـ ٍغلاد ِواعؼخ ا٦كاهح

ِواعؼخ اٌؼمل،ـ ٍغلاد   

ـ ٍغلاد ِواعؼخ 

 اٌزظ١ُّ، 

 ـ رمبه٠و الافزجبهاد،

ـ رمبه٠و ِزبثؼخ اٌؼ١ٍّبد 

 اٌزظؾ١ؾ١خ.

 

 اٌٛصبئك ا٦هشبك٠خ

 ـ ٌٛؽبد اٌّٛاطفبد،

ـ فطؾ اٌغٛكح ٚ فطؾ 

 اٌزفز١ش ٚ الافزجبه،

 ـ ٚصبئك اٌشواء،

 ـ ثواِظ اٌٛصٛل١خ،

 ـ اٌقطؾ اٌزىٌٕٛٛع١خ. 



 ، الجودة دلٌل فً والمتمثلة الجودة إدارة نظام وتطبٌق لبناء بالنسبة الأساسٌة الوثابق لأهمٌة ونظرا   

 : الآتً فً تفصٌلها ٌمكن الجودة سجلبت ، العمل وتعلٌمات إجراءات

 : الجودة دلٌل *

 نظام وثٌقة " : أنه على 2000 طبعة 9000 الإٌزو القٌاسٌة المواصفة حسب الجودة دلٌل ٌعرؾ   

 1 " المإسسة فً الجودة إدارة

 فهو ، المإسسة فً الجودة إدارة نظام وتنفٌذ تخطٌط فً الأساسٌة الوثٌقة الجودة دلٌل ٌعد وبذلك   

 الجودة دلٌل وٌختلؾ المناسبة الجودة لمقاٌٌس وفقا وٌعد ، الجودة إدارة نظام عن شاملب تصورا ٌعطً

 دلٌل أي فً توفرها ٌجب عناصر على ٌحتوي لكن النشاط ونوع الشركة حجم حسب لأخرى مإسسة من

 2 : فً تتمثل للجودة

 .تقدمها التً والخدمات المنتجات ، نشاطها ، تارٌخها ، المإسسة تقدٌم  -

 .العلٌا المستوٌات فً التزامها وإثبات الإدارة مسإولٌات تحدٌد -

 تحقٌق ومتابعة لتنفٌذ الضرورٌة والمإشرات الأساسٌة الأهداؾ تتضمن التً الجودة سٌاسة تحدٌد -

 . الإدارٌة المراجعة تحقٌق فً الإدارة مسإولٌة وكذلك ، الأهداؾ

 .المستوٌات جمٌع فً علٌها والمحافظة تطبٌقها كٌفٌة وصؾ -

 تم التً المواصفة لمتطلبات المإسسة استجابة و وكٌفٌة ، تطبٌقه مجال وبوضوح الدلٌل ٌوضح -

 . كمرجع اعتمادها

 لها أعمال ٌنفذون الذٌن الأفراد بٌن الوظٌفٌة العلبقات وتحدٌد للمإسسة التنظٌمً الهٌكل وصؾ -

 .الجودة على تؤثٌر

 .المرافقة والمسإولٌات الجودة بتؤكٌد ٌتعلق فٌما والوظٌفٌة العلمٌة المصالح مهام ووصؾ تحدٌد -

 فً للتطبٌق والقابلة المإسسة طرؾ من المتخذة العامة الإجراءات بمعرفة الدلٌل ٌسمح أن ٌجب -

 .والخارج الداخل فً والتقنٌة التنظٌمٌة العلبقات تحدٌد أجل من المصالح جمٌع

 إلى الإشارة مع المطبقة المواصفة مع بالتطابق الجودة إدارة نظام عناصر من عنصر كل تؽطٌة -

 الجودة وسجلبت العمل.

(1) : Norme International ,Iso 9001 , Système de management de la qualité    exigences , 3éme 

édition 2000, Op.cit , P19 . 

 (2) P354 J-L Multon coordinateur avec la callaboration de J-F Arthuad et A-S                                  

Soroste la qualité des produits alimentaire : politique , incitation , gestion et contrôle , collection 

science te technique Agro_alimentaire , sequal , technique documentation , la voisier , 1994 

 : دةالجو إدارة نظام إجراءات *

 3 " العملٌة تصؾ التً والتعارٌؾ القواعد من مجموعة " : أنها على الإجراءات تعرؾ

  : الإجراءات من نوعان وٌوجد



  :رٕظ١ّ١خ ئعواءاد- 

 ٠ل٠وْٚ اٌن٠ٓ ٥ٌشقبص اٌزٕظ١ّ١خ ٚاٌزلافلاد ٚاٌظلاؽ١بد اٌَّإ١ٌٚبد ٚرظف اٌغٛكح ثٕظبَ رزؼٍك

 .اٌغٛكح ػٍٝ رأص١و ٌٙب أػّبلا ٠ٕٚفنْٚ

  :ٚظ١ف١خ ئعواءاد- 

 ٚأ٠ٓ، ٠زُ ِٚزٝ اٌزٕف١ن، ػٓ ٚاٌَّإٚي رٕف١نٖ فطٛاد إٌشبؽ، أ٘لاف رؾلك اٌٛظبئف، ِٓ ثبٌؼل٠ل رزؼٍك

 الاؽزفبظ اٌٛاعت ٚاٌَغلاد ػجطٙب ٚو١ف١خ اٍزقلاِٙب اٌٛاعت ٚاٌٛصبئك ٚاٌزغ١ٙياد ٚ اٌّٛاك ٚو١ف،

 ثٙب.

  :الجودة إدارة نظام وثائق أهمٌة ثانٌا:

 أداء فعالٌة تقٌٌم عملٌة فً المإسسة علٌها تعتمد التً الأساسٌة الركٌزة الجودة إدارة نظام وثابق تعتبر   

 : ٌلً فٌما الخارجٌة والجهات للمإسسة بالنسبة الوثابق هذه أهمٌة وتكمن ، المإسسة فً المطبق النظام

 : للمؤسسة بالنسبة الجودة إدارة نظام وثائق أهمٌة 1-

 1 :منها الفوابد من العدٌد فٌها والعاملٌن للمإسسة الجودة إدارة نظام وثابق توفر   

 . بها التزامها ومدى بالجودة المإسسة اهتمام إظهار -

 . الٌومٌة للممارسات الأفضل الضبط خلبل من الأخطاء حدوث احتمالات من الحد -

 . متطلباتها تحقٌق فً الاستمرارٌة وضمان الجودة إلى الوصول أجل من حقٌقً واحترام إنشاء -

 اللبزمة المعلومات توفٌر جانب إلى وصلبحٌاتهم وبمسإولٌاتهم الجودة إدارة بنظام العاملٌن تعرٌؾ -

 أجل من داخلً ومرجع كمعٌار الوثابق هذه فتصبح الناسب، بالشكل بؤعمالهم القٌام من تمكنهم التً

 .الجودة على الحصول أجل من وضعها تم التً للطرق فردي تؤوٌل أي اجتناب

 بٌن التواصل تحسٌن إلى إضافة التنظٌمٌة، المستوٌات مختلؾ فً ونشاطاتها المإسسة فهم تسهٌل -

 .المإسسة داخل والأشخاص والمصالح الأقسام

 وضمان الموثق الجودة إدارة نظام تطبٌق كٌفٌة على العاملٌن لتدرٌب وسٌلة الوثابق تعتبر -

 . للجودة الداخلً التدقٌق لأعمال مرجعا تعد كما ، فعال بشكل به العمل استمرارٌة

 112، ص 2003، دار الصفاء للنشر عمان، الاردن، ، الادارة الرائدةمحمد عبد الفتاح الصٌرفً

 : الخارجٌة للجهات بالنسبة الجودة إدارة وثائق أهمٌة 2-

 1 : خلبل من الأهمٌة هذه تظهر   

 .متطلباتهم تلبٌة على المإسسة قدرة فً العملبء ثقة تدعٌم -

 له التخطٌط تم الجودة لإدارة نظاما تملك المإسسة بؤن المانحة والهٌبات للعملبء الإثبات تقدٌم -

 . منهجً بشكل وتطبٌقه وتوثٌقه

 أهداؾ تحقٌق إلى تسعى الشاملة الجودة إدارة بتطبٌق المرتبطة الأنشطة بؤن القول ٌمكن عام وبشكل



 خارجٌة أهداؾ و فٌها الجودة لإدارة فعالا نظاما تملك بؤنها المإسسة لإدارة الثقة لإعطاء موجهة داخلٌة

 النظام هذا قٌادة على المإسسة قدرة فً الخارجٌٌن المتعاملٌن وجمٌع للعملبء الثقة لإعطاء تستعمل

 .بفاعلٌة

 الجودة بإدارة وعلاقته  9000الإٌزو الجودة إدارة نظام تطبٌق مراحل :الرابع المطلب

 :الشاملة

  9000الإٌزو  الجودة إدارة نظام تطبٌق مراحل أولا:

 على والحصول متطلباته، مع والتوافق 9000 الإٌزو الجودة إدارة نظام تطبٌق فً المإسسة رؼبة إن   

 الإمكانٌات توفٌر خلبل من ذلك تحقٌق فً العلٌا الإدارة التزام مدى على ٌعتمد ذلك تثبت شهادة

 وتتراوح ،الشهادة على للحصول المراحل من عدد تتبع المإسسة فعلى لذلك والفنٌة، البشرٌة، المادٌة،

 من المراحل هذه تقسٌم وٌمكن ، وإرادتها العلٌا الإدارة طبٌعة حسب شهرا 24 إلى 18 من مدتها

 1 إلى النظرٌة الناحٌة
: 

 9000 الإٌزو الجودة إدارة نظام تطبٌق فً للشروع التحضٌرٌة المرحلة (1

 : التالٌة العملٌات تحقٌق المرحلة هذه وتشمل

 الجودة إدارة لنظام العلٌا الإدارة والتزام دعم على الحصول:  

 للحصول والضرورٌة اللبزمة الموارد بتوفٌر والالتزام الرؼبة العام المدٌر لدى تتوفر أن ٌجب حٌث

 الجودة إدارة نظام تطبٌق نجاح لضمان هاما عاملب والدعم الالتزام هذا وٌعتبر الإٌزو، شهادة على

 .2000 طبعة 9001 الإٌزو مواصفة مع ٌتوافق .

 الجودة إدارة نظام عن مسإول مدٌر تعٌٌن:  

 إدارة نظم وصٌانة ، تطبٌق ، تنسٌق عن مسإول تعٌٌن ٌتم العلٌا الإدارة التزام على الحصول بمجرد

       المإسسة داخل ذلك كان سواء التطبٌق عملٌة فً الأطراؾ جمٌع بٌن وصل حلقة وٌشكل ، الجودة

 الإدارات ، العلٌا الإدارة إقناع الجودة إدارة نظم تطبٌق عملٌة تتطلب هذا إلى إضافة ، خارجها أو

 .التطبٌق هذا فً المإسسة داخل جمٌع وإشراك الفرعٌة

 والتحسٌس التوعٌة برامج تقدٌم:  

 عنها المترتبة والفوابد الإٌزو معاٌٌر بؤهمٌة المإسسة فً العاملٌن تحسٌس إلى البرامج هذه تهدؾ   

 على والإلحاح ،ومزاٌاه ،تكالٌفه النظام هذا مكونات لشرح خبرات جلب خلبل من ذلك وٌتحقق

 كل عمل لمراقبة أداة ٌعتبر لا النظام هذا وأن خاصة ،المإسسة فً العاملٌن جمٌع إشراك ضرورة

 ٌتم أن بعد المإسسة داخل والتسٌٌر التنظٌم وتحسٌن المصالح بٌن ما العلبقات تسهٌل ٌضمن ولكنه فرد

 هذه بتطبٌق والعاملٌن الإدارة قبل من قوٌة إرادة وتوفٌر 9000 الإٌزو الجودة إدارة بنظم التعرٌؾ

 .التنظٌم ومجالات المستوٌات جمٌع فً عمل فرق تشكٌل ٌتم المعاٌٌر



 المإسسة فً والعمال الإطارات تكوٌن:  

 فٌها والتحكم الجودة أدوات فهم من المإسسة فً والعمال الإطارات تمكٌن إلى التكوٌن هذا ٌهدؾ   

 قبل من التكوٌن عملٌات تنفذ أن ٌمكن كما أشهر، أربعة إلى شهرٌن من عادة المرحلة هذه تستؽرق

 هذه وترتكز معا الاثنٌن أو المإسسة خارج من بمكونٌن الاستعانة أو المإسسة فً الجودة مسإول

 :على العملٌات

 . واستعمالها الإٌزو معاٌٌر استعمال -

 .الجودة تحسٌن -

 .الجودة إدارة نظام وثابق وكتابة إعداد -

 .الجودة ومنسقً العمال تكوٌن -

 .للجودة الداخلً التدقٌق عملٌات حول التكوٌن -

 

 

 

 

 337ـ336، ص 2002الجامعٌو للنشر، ، دار إدارة  الجودة الكلٌةسونٌا البكري،  1

، رإٌة اقتصادٌة فنٌة، 10011و  9000اقتصادٌات جودة المنتج بٌن إدارة  الجودة الشاملة و الاٌزو سمٌر محمد عبد العزٌز،  2

 152ـ148، ص 2000مكتبة الاشعاع للنشر،

 المبدبً التقٌٌم إجراء:  

 الداخلً التركٌب عن صورة بإعطاء ٌسمح والذي المبدبً التقٌٌم إلى الجودة إدارة نظام ٌخضع

 الضعؾ نقاط تحدٌد ثمة ومن 2000 طبعة 9001 الإٌزو مواصفة ومتطلبات بنود مع مقارنة للمإسسة

 .المطبق الجودة إدارة نظام فً تدعٌمها أجل من القوة ونقاط تصحٌحها أجل من

 عمل مخطط وضع:  

 داخل من شخص طرؾ من السابقة الخطوة فً تم الذي الجودة إدارة نظام تشخٌص عملٌة نهاٌة فً

 ٌجب التً الأعمال ٌحدد زمنً وجدول عمل مخطط وضع ٌتم خارجً بمرجع الاستعانة أو المإسسة

 هذه تطبٌق عن الناتجة التكالٌؾ تقدٌر إلى إضافة . للتنفٌذ اللبزمة والمدة ، ذلك عن المسإول إنجازها

 .الخطة

  :الجودة دلٌل إعداد 

 متطلبات تحقٌق فً المستخدمة والنماذج ، العمل وإرشادات ، والطرق الإجراءات الدلٌل هذا ٌتضمن

 من التؤكد ضرورة إلى إضافة ، 9000 الإٌزو مواصفة فً ورد لما طبقا وذلك الجودة إدارة نظام

 التدقٌق خلبل من وذلك ، وتطبٌقها بتحرٌرها ٌتعلق فٌما العملٌة والنماذج والتعلٌمات الإجراءات صحة



 النظام. لاستكمال مطلوب هو وما متاح هو ما لتحدٌد الداخلً

 9000 الإٌضٚ  شٙبدح ػٍى ٚاٌحصٛي اٌزسدًٍ ِشحٍخ (2

 : فً وتتمثل الشهادة على للحصول الضرورٌة العملٌات تنفٌذ ٌتم المرحلة ٘نٖ فلاي

 الاعتماد جهة تحدٌد:  

 هذا ٌعتمد ، الشهادة على الحصول أجل من إلٌها التقدم سٌتم التً الاعتماد أو التسجٌل جهة اختٌار ٌتم   

  . المإسسة فٌه تعمل الذي النشاط مجال فً والخبرة التكلفة معٌاري على الاختٌار

 تقوم حٌث ، الشهادة منح نشاطات بتسٌٌر تكلؾ التً اللجان من عدد من الاعتماد جهات تتكون   

 المتابعة إلى إضافة الشهادة منح ، التدقٌق نتابج دراسة ، المدققٌن تعٌٌن ، التسجٌل طلب ملفات بدراسة

 . الجودة إدارة لنظام الدورٌة

 الاستبٌان واستٌفاء المبدبٌة المناقشة:  

 أوضاعها ، المإسسة نشاط على للتعرؾ مناقشات بإجراء الأخٌرة هذه تقوم الاعتماد جهة اختٌار بعد  

 العناصر تشمل الأسبلة من استمارة على الإجابة طلب إلى إضافة ، التسجٌل بطلب للتقدم ودوافعها

 :التالٌة

 .المإسسة نشاط طبٌعة -

 .الجودة إدارة نظام فٌها سٌطبق التً والأقسام الإدارات تحدٌد -

 .العمال ونوعٌات عدد -

 .المإسسة تقدمها التً والخدمات المنتجات ومواصفات أنواع -

 .شمولٌته ومدى تطبٌقه مدى ، الجودة إدارة لنظام الحالٌة الوضعٌة -

 جهة تقدم الاستبٌان بٌانات وتحلٌل ،الخطوة هذه خلبل تمت التً المبدبٌة المناقشات ضوء وفً

 ونفقات ،والتقوٌم التسجٌل نفقات لتؽطٌة تطلبها التً الأتعاب فٌه تحدد عرضا المإسسة إلى الاعتماد

 .التسجٌل واستمرارٌة السنوٌة المراجعة

 التسجٌل بطلب التقدم:  

 طلب وتقدٌم الحقوق تسدٌد ٌتم الاعتماد جهة طرؾ من لها المقدم العرض على المإسسة موافقة بعد   

 أو ضرورٌا الشهادة نٌل أجل من للتسجٌل المإسسة تقدم ٌكون أن وٌمكن الشهادة نٌل أجل من التسجٌل

 : اختٌارٌا

 : ضرورٌا التسجٌل ٌكون

 . الأوروبً الإتحاد ومعاٌٌر لضوابط ٌخضع منتوج لتسوٌق المإسسة تتجه عندما -

 . الإٌزو شهادة على حاصلب تكون أن الربٌسٌٌن العملبء أحد ٌطلب عندما -

 . الإٌزو شهادة على حاصلٌن المباشرٌن المنافسٌن بعض أو أحد ٌكون عندما -



 فاعلٌة وتتطلب ، الإٌزو شهادة على للحصول مسجلب الربٌسٌٌن عملببك بعض أو أحد ٌكون عندما -

 . الإٌزو شهادة على حاصل كمورد تكون أن جودته نظام

 : التالٌة الحالات فً فٌكون الاختٌاري التسجٌل أما

 شهادة على للحصول التسجٌل وكان عالٌة كفاءة دون الجودة لإدارة نظام على المإسسة توفرت إذا -

 . ومشكلبت بعوابق ٌصطدم لا الإٌزو

 . الإٌزو فً مسجلة لها فروعا تملك المإسسة كانت إذا -

 العالمٌة السوق نحو المحلٌة السوق حدود تجاوز فً ترؼب المإسسة كانت إذا -

 الجودة إدارة نظام اعتماد:  

 ، الجودة دلٌل فً المتمثلة الجودة إدارة نظام وثابق الاعتماد جهة تصرؾ تحت المإسسة تضع أن بعد   

 ٌتم ، المإسسة قبل من وضعه اكتمل قد الجودة إدارة نظام أن تإكد التً والسجلبت والإجراءات

 زمنً جدول على الاتفاق أو علٌه الموافقة وبالتالً الاعتماد جهة طرؾ من النظام هذا مراجعة

 . الاعتماد جهة طرؾ من النهابً التقٌٌم موضوع لٌكون الجودة إدارة نظام متطلبات كل لاستكمال

 النهابً التقٌٌم:  

 جهة تقوم وخلبله ، الشهادة منح ٌتم أجله من إذ ، السعً هذا ضمن مرحلة أهم التقٌٌم هذا ٌعتبر

 وفً الدولٌة للمواصفات مطابقته من للتؤكد بالمإسسة الجودة إدارة لنظام شاملة بمراجعة التسجٌل

 لنٌل مإهلة المإسسة كانت إذا ما تحدد التً التقٌٌم نتابج فٌه ٌوضح تقرٌر إعداد ٌتم التقٌٌم هذا نهاٌة

 . لا أم الشهادة

 منح ٌتم ضعؾ نقاط أو سلبٌة ملبحظات أٌة تسجٌل ٌتم ولم بنجاح التقٌٌم هذا المإسسة اجتازت فإذا

 ٌجب التً الملبحظات بعض وجود مع المإسسة تسجٌل قبول ٌمكن كما التسجٌل شهادة المإسسة

 ٌتم حتى أولا إصلبحها ٌجب تحفظات تكون وقد . دورٌة مراجعة أول فً مراجعتها لٌتم تداركها

 الجوانب مراجعة بعد تسجٌلها ٌمكن حتى الملبحظات تلك لعلبج فرصة المإسسة تمنح حٌث ، التسجٌل

 تتطلبها الشروط الجودة إدارة نظام فً تتوفر لا أن وٌمكن ، الملبحظات تلك بشؤنها وضعت التً

 فرصة وتمنح المإسسة تسجٌل ٌتم لا الحالة هذه مثل وفً 2000 طبعة 9001 الإٌزو الدولٌة المواصفة

 . مراجعتها لإعادة تمهٌدا المتطلبات واستكمال المطابقة عدم حالات لتصحٌح

 : اٌدٛدح إداسح ٌٕظبَ اٌّسزّش ٚاٌزحسٍٓ اٌّزبثؼخ ِشحٍخ (3

 ػٍٝ ثبٌّؾبفظخ اٌّإٍَخ رمَٛ ػ١ٍٙب اٌؾفبظ أعً ِٚٓ 9000 ا٠٦يٚ شٙبكح ػٍٝ اٌّإٍَخ ؽظٛي ثؼل   

 ِزبثؼخ ثاعواء اٌّبٔؾخ ا١ٌٙئخ رمَٛ مٌه ِٓ ٌٍٚزأول ، اٌّطجمخ اٌّٛاطفخ فٟ اٌّؾلكح اٌغٛكح ِمب١٠ٌ

 ئكاهح ٔظبَ وفبءح اٍزّواه ِٓ ٌٍزأول ػبَ وً أٚ ، أشٙو رَؼخ ، أشٙو ٍزخ وً كٚه٠خ ِٚواعؼخ



      رظؾ١ؾٗ ثؼوٚهح اٌّإٍَخ ئكاهح رٕج١ٗ ٠زُ إٌظبَ ػٓ أؾواف أٞ ٚعٛك رج١ٓ فاما اٌّؼزّل اٌغٛكح

 اٌغٛكح ئكاهح ٔظبَ وفبءح رلػُ لٛح وؼٕظو إٌمطخ ٘نٖ ٚرؼزجو ، ِٕٙب إٌّّٛؽخ اٌشٙبكح ٍؾت ١ٍزُ ٚئلا

 .9000 ا٠٦يٚ 

  :اٌشبٍِخ اٌدٛدح ثئداسح  9000الإٌضٚ اٌدٛدح إداسح ٔظبَ ػلالخ  :ثبٍٔب

 أكاء٘ب ٠ضجذ ِب ػٍٝ اٌؾظٛي ئٌٝ رزغٗ اٌّإٍَبد عؼً اٌؼبٌّٟ اٌَٛق رَٛك اٌزٟ اٌشل٠لح إٌّبفَخ ئْ   

 ػٍٝ إٌّبمط أثوى ِٚٓ ،اٌَٛل١خ ؽظظٙب ٚى٠بكح ػّلاء٘ب ػٍٝ اٌّؾبفظخ أعً ِٓ ،اٌّز١ّي

 ِٓ اٌىض١و رَبهع ؽ١ش ، 9000 ا٠٦يٚ اٌغٛكح ئكاهح أٔظّخ مٌه رؾمك اٌزٟ اٌؼبٌّٟ اٌَّزٜٛ

 ٔظبَ رطج١ك ئٌٝ اٌّإٍَبد ثؼغ رٛعٙذ وّب ، ِٛاطفبرٙب ِغ اٌزطبثك ئٌٝ اٌؼبٌُ فٟ اٌّإٍَبد

 .اٌشبٍِخ اٌغٛكح ئكاهح

 ئكاهح ٚٔظبَ 9000 ا٠٦يٚ اٌغٛكح ئكاهح ٔظبَ ث١ٓ اٌؼلالخ ؽج١ؼخ ػٓ ٘ٛ ؽوؽٗ ٠ّىٓ اٌنٞ ٚاٌَإاي   

 : ث١ّٕٙب ٚالافزلاف اٌزشبثٗ أٚعٗ أُ٘ ػٍٝ اٌٛلٛف ٠ّىٓ مٌه ٌٚزؾل٠ل ، اٌشبٍِخ اٌغٛكح

 : اٌزشبثٗ أٚخٗ 1-

 اٌغٛكح ئكاهح ٚٔظبَ 9000 ا٠٦يٚ اٌغٛكح ئكاهح ٔظبَ ِٓ وً ف١ٙب ٠شزون ػٕبطو ػلح ٕ٘بن رٛعل

 : ف١ّب ٠ٍٟ رزّضً اٌشبٍِخ

 فلاي ِٓ ، اٌشبٍِخ اٌغٛكح ئكاهح ٚٔظبَ 9000 ا٠٦يٚ اٌغٛكح ئكاهح ٔظبَ ثزطج١ك اٌؼ١ٍب ا٦كاهح اٌزياَ -

 إٌظب١ِٓ صمبفخ ٔشو ػوٚهح ئٌٝ ثب٦ػبفخ ، اٌزٕظ١ّ١خ اٌَّز٠ٛبد ع١ّغ ػٍٝ رغ١١واد ثاؽلاس الاٌزياَ

 . اٌزطٛه ٌزؾم١ك اٌغّبػٟ ثبٌؼًّ الاٌزياَ ثأ١ّ٘خ ٚئلٕبػُٙ ػّبٌٙب ث١ٓ

 ،                 ػب١ٌخ ثغٛكح اٌقلِخ أٚ اٌٍَؼخ ػٍٝ اٌؾظٛي أْ إٌظب١ِٓ ٠ؼزجو ؽ١ش ثبٌؼ١ٍّبد الا٘زّبَ -

 اٌٛطٛي غب٠خ ئٌٝ اٌؼ١ًّ ٚهغجبد ؽبعبد ثزؾل٠ل ثلأ ػ١ٍّخ وً ِزطٍجبد رؾم١ك فلاي ِٓ ئلا ٠زؾمك لا

 . اٌؼ١ًّ ٠وغجٗ ِب ٚفك إٌٙبئٟ شىٍٗ فٟ إٌّزٛط رؾم١ك ئٌٝ

 ِجلأ٠ٓ اٌؼّلاء ِزطٍجبد ٚرؾم١ك ئهػبء ئٌٝ ثب٦ػبفخ ٚإٌزبئظ ٌٍؼ١ٍّبد اٌَّزّو اٌزؾ١َٓ ٠ؼزجو -

 . إٌظب١ِٓ ولا ػ١ٍٙب ٠مَٛ أٍب١١ٍٓ

 اٌّٛهك٠ٓ ٚفبطخ ِؼٙب اٌّزؼبًِ ا٤ؽواف ع١ّغ ِغ اٌّإٍَخ ػلالخ رؾ١َٓ ثؼوٚهح إٌظبِبْ ٠ٙزُ -

 . اٌّإٍَخ كافً اٌم١ّخ ٚفٍك اٌغٛكح رؾم١ك فٟ شووبء ثبػزجبهُ٘

 اٌؼى١َخ ٚاٌزغن٠خ ، ٌٍّؼٍِٛبد ٔظبَ ٚعٛك ػٍٝ ٠ؼزّل اٌفؼبٌخ اٌمواهاد ارقبم أْ إٌظب١ِٓ ولا ٠ؼزجو -

 . اٌّإٍَخ فٟ اٌمواهاد لارقبم اٌؼوٚه٠خ ٚاٌّؼٍِٛبد اٌّؼط١بد ٚرقي٠ٓ رؾ١ًٍ ثزٛف١و ٠َّؼ

 : الاخزلاف أٚخٗ 2-

 اٌشبٍِخ اٌغٛكح ئكاهح ٚٔظبَ 9000 ا٠٦يٚ اٌغٛكح ئكاهح ٔظبَ ث١ٓ الافزلاف رؾلك اٌزٟ اٌؼٕبطو رزّضً

 : فٟ



 ١ٌٌٚ ػِّٟٛ ػبٌّٟ ؽبثغ كٚ عٛكح َِزٜٛ رؾم١ك ئٌٝ 9000 ا٠٦يٚ اٌغٛكح ئكاهح ٔظبَ ٠َؼٝ -

 شبٍِخ رٕظ١ّ١خ ٚفٍَفخ ئكاهٞ ِٕٙظ ػٓ ػجبهح ٘ٛ اٌشبٍِخ اٌغٛكح ئكاهح ٔظبَ ٌىٓ ِؼ١ٕخ ثّإٍَخ فبطخ

 .اٌّإٍَخ كافً اٌؼًّ ِغبلاد ع١ّغ فٟ ِزىبٍِخ أٔظّخ رزجٕٝ

 ِٕظّخ لجً ِٓ كٚه٠خ ِواعؼخ ٌؼ١ٍّخ رقؼغ 9000 ا٠٦يٚ شٙبكح ػٍٝ اٌؾبطٍخ اٌّإٍَبد ع١ّغ -

 ِٕظّخ لبِخ وٍّب رؼل٠لاد ثاعواء ٍِيِخ أٔٙب وّب ، اٌغٛكح ِؼب١٠و رطج١ك اٍزّواه٠خ ِٓ ٌٍزأول ا٠٦يٚ

 فبص ّٔٛمط ف١ؼزجو اٌشبٍِخ اٌغٛكح ئكاهح رطجك اٌزٟ اٌّإٍَبد أِب ، ِؼب١٠و٘ب ثزغ١١و ا٠٦يٚ

 . ف١ٗ اٌزظوف ؽو٠خ ٌٚٙب ثبٌّإٍَخ

 ث١ّٕب ، ا٦ؽظبئ١خ ٚا٤كٚاد اٌطوق اٍزقلاَ فٟ اٌزٍٛغ 9000 ا٠٦يٚ اٌغٛكح ئكاهح ٔظبَ ٠شزوؽ لا -

 ٌوطل ا٦ؽظبئ١خ ٚا٤كٚاد ثبٌطوق ٚاٌّوالج١ٓ اٌؼّبي ِؼوفخ ػوٚهح اٌشبٍِخ اٌغٛكح ئكاهح رشزوؽ

 ِٚؼبٌغزٙب اٌؼؼف ٔمبؽ ٚرؾل٠ل اٌّشىلاد

 ا٠٦يٚ اٌغٛكح ئكاهح ٔظبَ ِٓ أشًّ اٌشبٍِخ اٌغٛكح ئكاهح ٔظبَ ثأْ اٌمٛي َٔزط١غ مٌه فلاي ِٚٓ   

 ٚصمبفخ ٚرٛعٗ فٍَفخ ػٓ ػجبهح أٔٗ وّب ، اٌغّبػٟ ثبٌؼًّ ِٕٗ وج١و عيء فٟ ٠ورجؾ ٤ٔٗ 9000

 رطج١ك ػٍٝ 9000 ا٠٦يٚ اٌغٛكح ئكاهح ٔظبَ ٠ورىي ث١ّٕب ، اٌَّزّو اٌزؾ١َٓ ئٌٝ رَؼٝ عل٠لح رٕظ١ّ١خ

 9000 ا٠٦يٚ اٌغٛكح ئكاهح ٔظبَ فاْ ٚثنٌه رؾم١مٙب ئعواءاد ٚرٛص١ك ثنٌه ٚالاٌزياَ اٌّٛاطفخ ػٕبطو

 . ػٕٙب ثل٠لا ١ٌٌٚ اٌشبٍِخ اٌغٛكح ئكاهح ٔظبَ ٌزؾم١ك ػوٚهٞ

 المبحث الثالث: ماهٌة الخدمة

 الأول: مفهوم الخدمةالمطلب 

 آخر، لطرؾ  ما طرؾ ٌقدمها منفعة أو إنجاز أو نشاط أي " : بؤنها الخدمة PHKATLELٌعرؾ    

 بمنتج مرتبطا ٌكون قد وتقدٌمها إنتاجها وإن ، ملكٌة أٌة عنها تنتج ولا ، ملموسة ؼٌر أساسا وتكون

 1ٌكون "  لا أو ملموس مادي

 التً أو للبٌع تعرض التً المنافع أو النشاطات " أنها: على للتسوٌق الأمرٌكٌة الجمعٌة تعرفها   

 2معٌنة "  بسلعة لارتباطها تعرض

 استخدام أو لتطبٌق كنتٌجة للعمٌل مباشرة ومنافع فوابد ٌقدم ملموس ؼٌر :" منتوج أنها وتعرؾ   

         حٌازتها ٌمكن لا والخدمة ومحددة معٌنة أشٌاء أو أشخاص على فٌه آلٌة أو بشرٌة طاقة أو جهد

 3مادٌا "  استهلبكها  أو

 بعض تتضمن والتً الملموسة ؼٌر العناصر من عدد ٌرافقه نشاط بؤنها: " الخدمة تعرؾ   

 4للمالك "  لانتقالها نتٌجة ولٌس الحٌازة، خاصٌة مع أو الزبابن مع التفاعل

 



 2007ـ2006، مذكرة تخرج ماجستر، جامعة محمد بوضٌاؾ المسٌلة، جودة الخدمات و اثرها على رضا العملاءنور الدٌن بوعنان، 

  اٌٍّى١خ رؾ٠ًٛ اٌزجبكي ػٓ ٠ٕزظ لا ثؾ١ش اٌّإٍَخ ؽوف ِٓ ِٕغيح ِؼبٍِخ " :ثأٔٙب ٠JUDDؼوفٙب    

  5" اٌٍٍّّٛخ  اٌٍَغ فٟ وّب

 International Standardا٠٦يٚ" ٭ -" (ISO) ٌٍّمب١٠ٌ    اٌل١ٌٚخ إٌّظّخ وفذػ ف١ّب   

Organisation ٌٍّٛاطفخ ، ٚفمبISO 8402 اٌزؼبًِ فٟ إٌشبؽبد رزٌٛل ػٓ ٔز١غخ"أٔٙب "  ػٍٝ اٌقلِخ 

 ٌلاٍزغبثخ ٌٍّٛهك اٌلاف١ٍخ إٌشبؽبد ِٚٓ ٚاٌيثْٛ، اٌّٛهك ث١ٓ

."اٌيثْٛ ٌؾبعبد
6 

 :اٌزب١ٌخ اٌّلاؽظبد اٌّؼ١به ٘نا ػّٓ ٚٚهكد      

 ٓرغ١ٙياد أٚ ثأشقبص اٌيثْٛ أٚ اٌّٛهك ٠ّضً أْ ٠ّى. 

 ٓاٌقلِخ ٌزأك٠خ أٍب١ٍخ اٌّٛهك، ِغ اٌزؼبًِ فٟ اٌيثْٛ ٔشبؽبد رىْٛ أْ ٠ّى. 

 ٓاٌقلِخ. رأك٠خ ِٓ عيء ِبك٠خ، ِٕزغبد اٍزقلاَ أٚ ر١ٍَُ ٠شىً أْ ٠ّى 

 الثانً: خصائص الخدمةالمطلب 

 :اهم هذه الخصابصو المادٌة، السلع عن تمٌزها التً الخصابص من بجملة الخدمات تتمٌز   

 اللبملموسٌة؛ -

 التلبزمٌة؛ -

 الخدمة؛ تجانس عدم -

 الملكٌة؛ -

 التخزٌن؛ على القدرة عدم -

 .الزبون جانب من الخدمة جودة تقٌٌم وصعوبة -
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 هذه وتوضح .والخدمات المادٌة السلع بٌن تفرق التً الخواص أهم من للمس القابلٌة تعتبر     

 قرارات إصدار على القدرة المشتري تفقد الخاصٌة وهذه مادي، كٌان لها لٌس الخدمة" أن   الخاصٌة

  .1" لها شرابه قبل رإٌتها أو شمها أو أو تذوّقها، لمسها، خلبل من محسوس، تقٌٌم على بناءا وأحكام

 فً توضٌحها إلى درجات ٌمكن اللبملموسٌة تقسٌم مفهوم إمكانٌة ، 1972 سنة Wilsonاقترح  وقد

 :التالً الجدول

 الملموسٌة درجة تصنٌؾ : 3الجدول رقم 

 

 .25ص الخدمات،  تسوٌق ، الضمور حامد هانً المصدر: 

 تلبزمٌة: الـ 2

 الخدمات معظم أن إلى الخاصٌة، هذه وتشٌر 2" والاستهلبك الإنتاج عملٌة تلبزم" بالتلبزمٌة نعنً   

 الخدمة مقدم بٌن الشخصً الاتصال على تقدٌمها فً تعتمد وأنها الوقت، نفس فً وتستهلك تنتج

 .والزبون

 

 

 .25ص  2005، دار وابل للنشر عمان، الأردن، تسوٌق الخدمات، الضمور حامد هانً

 

 ـ عدم تجانس الخدمة:3

 ِٓ اٌقلِخ ؽو٠مخ رمل٠ُ رقزٍف ئم اٌّملِخ، اٌقلِخ ٚر١ّٕؾ رٛؽ١ل ػٍٝ اٌملهح ػلَ اٌقبط١خ، ٘نٖ رؼٕٟ   

 ِملِٟ ٍٍٚٛن ٚوفبءح رمل٠ّٙب، ِىبْ ٚ ىِبْ ٚاٌيثْٛ، اٌقلِخ ِملَ ث١ٓ اٌزفبػً كهعخ ؽَت ٢فو ىثْٛ

 ثأٔٙب ػ١ًّ ٠وا٘ب اٌزٟ اٌقلِخ أْ ئٌٝ ثب٦ػبفخِؼ١ٕخ  ٌظوٚف ٚٚفمب اٌقلِبد،

 خدمات المستهلك خدمات المنتوج درجة الملموسٌة

الخدمات التً تتمٌز بعدم 

 الملموسٌة بشكل كامل و أساسً

الأمن و الحماٌة، أنظمة 

 الاتصالات، التموٌل.

المتحؾ، وكلبء التوظٌؾ، أماكن 

الترفٌه، التعلٌم، خدمات النقل    

 و السفر، المزاد العلنً.

الخدمات التً تعطً قٌمة 

 مضافة للسلع الملموسة

التامٌن، عقود الصٌانة، 

الاستشارات الهندسٌة، 

 الإعلبنات، تصمٌم العبوات.

خدمات التنظٌؾ، التصلٌح، 

 عناٌة الشخصٌة.التامٌن، ال

الخدمات التً توفر المنتجات 

 مادٌة ملموسة

متاجر الجملة، وكلبء النقل، 

 المستودعات، البنوك.

متاجر التجزبة، البٌع الآلً، 

 الخدمات البرٌدٌة، العقارات.



 ثبهكح ٠وا٘ب ِٓ فٕٙبن ِؼ١ٕخ ؽواهح ثلهعخ فٕلق فٟ اٌمٙٛح فزمل٠ُ ، عٛكح ألً ا٢فو ٠وا٘ب عٛكح ماد

 لا. أَ ع١ل أوبْ اٌمٙٛح ِناق ػٍٝ رؾىُ اٌزٟ ٟ٘ اٌشقظ١خ فبٌّؼب١٠و ، ٍبفٕخ ٠وا٘ب ِٓ ٕٚ٘بن

 ـ عدم انتقال الملكٌة:4

 لمدة الخدمة استعمال ٌمكنه العمٌل لأن وذلك ،الخدمة عن السلعة تمٌز صفة الملكٌة انتقال عدم صفة   

 فٌها ٌكون التً السلعة عكس ،طابرة فً مقعد أو فندق فً ؼرفة كاستعمال امتلبكها دون معٌنة

 .فٌها والتصرؾ امتلبكها حق للمستهلك

 ـ  عدم القابلٌة للتخزٌن:5

 تزٌد الملموسٌة درجة أن أي ، ملموسٌتها لعدم وذلك ، للتخزٌن قابلة ؼٌر طبٌعة ذات الخدمة تعتبر   

 التخزٌن تكالٌؾ ٌجعل ما وهذا مخزون شكل على الخدمة حفظ ٌمكن لا وبالتالً ، الخدمة فناء درجة من

 . الخدمٌة المإسسات فً كامل بشكل أو نسبٌا توجد لا

 بالنسبة صعب الأمر ٌجعل ما وهذا ،تخزٌنها إمكانٌة عدم وبالتالً إنتاجها وقت تستهلك فالخدمة   

 أو الأسعار، بتؽٌٌر إما علٌها لهذا الطلب فً تقلبات حدوث حالة فً وذلك ، الخدمٌة للمإسسات

 .التروٌج فً جدٌدة طرق استخدام

 الزبون: جانب من الخدمة جودة تقٌٌم ـ صعوبة6

 هذا ومرد .الملموسة المادٌة بالسلع بالمقارنة له المقدمة الخدمة تقٌٌم عند أكبر صعوبة الزبون ٌواجه   

 .نفسه الزبون وبخبرة الخدمة، مقدم مع الزبون بتفاعل ٌرتبط للخدمة الفعلً الأداء أنّ  إلى ٌرجع،

 بالنسبة آخر إلى وقت ومن لآخر، زبون من ٌختلؾ سٌبة أو جٌدة بؤنها الخدمة على الحكم فإن وبالتالً

 .نفسه للزبون

 

 

  81ص ،  2005، ا٤هكْ، ػّبْ اٌضبٌضخ اٌطجؼخ ، ٌٍٕشو ٚائً كاه ، اٌخذِبد رسٌٛك ، اٌؼّٛه ؽبِل ٘بٟٔ

 اٌغبِؼ١خ، اٌلاه :ا٦ٍىٕله٠خ ،ٚاٌزمٍٍُ اٌمٍبط ٚطشق أسبسٍخ ِفبٍُ٘ :اٌٍٛخسزٍخ اٌخذِبد ٚخٛدح وفبءح ئكه٠ٌ، اٌوؽّبْ ػجل صبثذ

 22ص ، 2006

 الثالث: أنواع الخدمةالمطلب 

 الشخصً تكوٌنه فإن شخص هو الخدمة مقدم أن وبما الخدمة ٌقدم بمن مرتبطة الخدمة تقدٌم عملٌة إن   

 أربعة بٌن التمٌٌز ٌمكن لذلك سٌبة أو جٌدة المقدمة الخدمة كون فً تتحكم التً هً النفسٌة حالته أو

 1 :للخدمة أساسٌة أنواع

  الباردة الخدمة للخدمة المبرد طرٌقة أولا:

 ؼٌر تعاملبت وجود أي الخدمة تقدٌم فً سٌبة وأسالٌب إجراءات على تعتمد بؤنها الخدمة هذه وتتمٌز



 لذلك      العملبء طرؾ من مناسبة ؼٌر وسلوكات بمواقؾ مقابلتها إلى ٌإدي مما العملبء مع محددة

 :تتمٌز فهً

 الخدمة تقدٌم فً الإجرابً الجانب:  

 .بطٌبة خدمة -أ

 .متناسقة ؼٌر خدمة – ب

 . منظمة ؼٌر خدمة – ج

 . مرٌحة ؼٌر خدمة -د

 للخدمة الشخصً الجانب:  

 . مفهومة وؼٌر واضحة ؼٌر المحددة فالإجراءات ، شفافة ؼٌر -أ

 . فاترة تكون الخدمة -ب

 .والفرح الإنبساط أجواء عن وبعٌدة جٌدة وؼٌر متحفظة -ج

 .العمٌل طرؾ من مرؼوبة ؼٌر -د

 .الباردة الخدمة ٌوضح التالً والشكل "، نهتم لا نحن " هنا للعملبء الموجهة والرسالة

 الباردة الخدمة :17 الشكل رقم

 

 

 

 

 

 21 ص ،2005، دار الحامد للنشر عمان، الأردن، التسوٌق السٌاحًتٌسٌر العجارمة، 

 

 

                                                                         

                                                                                

 الجانب الإجرابً                                                                                

 

 

 الجانب الشخصً                                                        

  للخدمة المصنع طرٌقةثانٌا: 

 الجانب أهمٌة وانخفاض الخدمة تقدٌم فً الإجرابً بالجانب الاهتمام بارتفاع الطرٌقة هذه وتتمٌز



 : التالٌة الصور وتؤخذ الشخصً

 الإجرابٌة الناحٌة من: 

 . المناسب الوقت فً أـ تؤتً

 . العملبء لجمٌع وموحدة متناسقة الخدمة -ب

 . الفوضى عن بعٌدة -ج

 الشخصٌة الناحٌة من  
 شفافة ؼٌر أـ خدمة

 ب ـ خدمة فاترة.

 ج ـ خدمة متحفظة.

 دـ ؼٌر مرؼوبة من طرؾ العملبء.

 من ذلك توضٌح وٌمكن ، " لمعالجتكم هنا ونحن أرقام مجرد أنت " هنا للعملبء الموجهة الرسالة   

 التالً: خلبل الشكل

 

 

 

 

 

 للخدمة المصنع :18 الشكل رقم

 

 

 الجانب الاجرابً                                                                              

             

 

 

 اٌغبٔت اٌشقظٟ                                                       

 

  للخدمة الوردٌة الحدٌقة طرٌقةثالثا: 

 الجانب مستوى وانخفاض الخدمة تقدٌم فً الشخصً بالجانب الكبٌر باهتمامها الطرٌقة هذه وتتمٌز

 :التالٌة الصور وتؤخذ الخدمة تلك تقدٌم فً الإجرابً



 الإجرابً الجانب:  

 . بطٌبة الخدمة -أ

 . للجمٌع وموحدة متناسقة ؼٌر الخدمة -ب

 . منتظمة ؼٌر الخدمة – ج

 الشخصً الجانب:  

 . التقدٌم فً والمحبة بالود تتسم خدمة -أ

 . متقنة التقدٌم وعملٌة جذابة خدمة -ب

 . بارعة الخدمة تقدٌم طرق -ج

 " به نقوم ما تماما نعرؾ لا ولكن وسعنا فً ما أقصى نبدل نحن " هنا للعملبء الموجهة الرسالة   

  التالً بالشكل ذلك توضٌح وٌمكن

 

 

 

 

 الوردٌة الحدٌقة :19 الشكل رقم

                                   

 الجانب الاجرابً                                                                                         

 

                            

  الجانب الشخصً                                                                

 

  اٌؼًٍّ خذِخ خٛدح طشٌمخرابعا: 

 أفؼً ِٓ ٚرؼل ِؼب ٚاٌشقظٟ ا٦عوائٟ ثبٌَّزٜٛ اٌّزؼٍمخ اٌغٛأت ثبهرفبع اٌطو٠مخ ٘نٖ ٚرز١ّي

 : اٌزب١ٌخ اٌظٛه رأفن فٟٙ ٌنا ، ٌٍؼّلاء اٌقلِخ رمل٠ُ فٟ اٍزقلاِٙب ٠زُ اٌزٟ اٌطوق

 ا٦عوائٟ اٌغبٔت:  

 . إٌّبٍت اٌٛلذ فٟ اٌقلِخ رمل٠ُ -أ

 . ِٕٚزظّخ ِزٕبٍمخ رىْٛ اٌقلِخ -ة

 . اٌؼّلاء ٌغ١ّغ ِٛؽلح اٌّملِخ اٌقلِخ -ط

 اٌشقظٟ اٌغبٔت:  



 . اٌزمل٠ُ فٟ ٚاٌّؾجخ ثبٌٛك رز١ّي اٌشقظ١خ اٌّؼبٍِخ -أ

 . ٌٍٕظو ٍِٚفزخ عناثخ اٌقلِخ رمل٠ُ ؽوق -ة

 . ثبهػخ اٌقلِخ رمل٠ُ ؽوق -ط

 . اٌؼّلاء ؽوف ِٓ ِوغٛثخ اٌّملِخ اٌقلِخ -ك

 عٛكح ؽو٠مخ ٠ٛػؼ اٌزبٌٟ ٚاٌشىً " ٌقلِزىُ َٚٔؼٝ ثىُ ٔؼزٕٟ ٔؾٓ " ٕ٘ب ٌٍؼّلاء اٌّٛعٙخ اٌوٍبٌخ

 اٌؼ١ًّ فلِخ

 

 

 2007ـ2006، مذكرة تخرج ماجستر، جامعة محمد بوضٌاؾ المسٌلة، جودة الخدمات و اثرها على رضا العملاءنور الدٌن بوعنان، 

 21 ص ،2005، دار الحامد للنشر عمان، الأردن، التسوٌق السٌاحًتٌسٌر العجارمة،  1

 اٌؼ١ًّ فلِخ عٛكح :20رقم الشكل 

 

 الجانب الاجرابً                                                                                      

 

 

                                                     

الجانب الشخصً                                                        

                                                     

  المطلب الرابع: أصناف الخدمة

 1 : ٟٚ٘ اٌقلِخ ؽج١ؼخ ؽَت أطٕبف صلاصخ ئٌٝ اٌقلِخ رظ١ٕف ٠ّىٓ   

  :اٌخبٌصخ اٌخذِخ- 1

 أفوٜ فلِبد أٚ ِبكٞ ثّٕزٛط ِورجؾ مٌه ٠ىْٛ أْ كْٚ ٚؽ١لح فلِخ ثزمل٠ُ اٌّإٍَخ رمَٛ ٕٚ٘ب

 اٌؾؼٛه اٌقلِبد ٘نٖ رزطٍت وّب ٚغ١و٘ب .... ، اٌؾؼبٔخ كٚه ، اٌزؼ١ٍُ ، اٌزأ١ِٓ فلِبد ِضً ِوافمخ

 . ٌٍؼ١ًّ اٌشقظٟ

  :ِبدي ثّٕزٛج اٌّشفمخ اٌخذِخ- 2

 اٌّٛاطلاد فلِبد ِضً اٌقلِبد أٚ إٌّزغبد ثجؼغ رىزًّ ٌىٓ أٍب١ٍخ فلِخ رمل٠ُ ٌٍّإٍَخ ٠ّىٓ



 ،اٌغوائل ِضً ٚفلِبد ِٕزغبد ػلح رزؼّٓ ٌىٕٙب إٌمً فٟ ٚاٌّزّضٍخ أٍب١ٍخ فلِخ رملَ اٌزٟ اٌغ٠ٛخ

 فلِبد ٌزمل٠ُ رغ١ٙياد ئٌٝ ٠ؾزبط اٌنٞ اٌطج١ت ونٌه ، ٚغ١و٘ب ٚاٌزغن٠خ اٌّشوٚثبد ، اٌّغلاد

 . اٌزّو٠غ

  :خذِبد ثؼذح اٌّشافك إٌّزٛج- 3

 اٌغ١ًَ ٚآلاد اٌزٍفي٠ْٛ أعٙيح ث١غ ِضً فلِبد ثؼلح ِوفمخ ِٕزغبرٙب اٌّإٍَخ رؼوع اٌؾبٌخ ٘نٖ فٟ

 ٚأعٙيح ا١ٌَبهاد ِضً رىٌٕٛٛع١ب ِزطٛها إٌّزٛط وبْ فىٍّب ، إٌمً أٚ ِؼ١ٕخ، ٌّلح ثبٌؼّبْ ِوفمخ

 . اٌؼّبْ ، اٌظ١بٔخ ، إٌمً ِضً ِوفمخ فلِبد ٠زطٍت ث١ؼٗ وبْ وٍّب ، ا٢ٌٟ ا٦ػلاَ

 المبحث الرابع: جودة الخدمة

 الأول: مفهوم جودة الخدمةالمطلب 

 جودة عن البحث عند العملبء وتوقعات حاجات لاختلبؾ وذلك الخدمة لجودة بالنسبة التعرٌفات تتعدد   

 السن لكبار بالنسبة الخدمة فجودة الخدمة، جودة على الحكم فً الاختلبؾ وكذلك المطلوبة، الخدمة

 ٌمكن ومنه العادٌٌن للعملبء بالنسبة عنها الأعمال لرجال بالنسبة وتختلؾ للشباب بالنسبة عنها تختلؾ

 التالٌة: التعارٌؾ إعطاء

 تقدٌم فً مهمة كؤبعاد الشخصً والبعد الإجرابً البعد على تشتمل التً الجودة تلك" الأول:  التعرٌف   

 لتقدٌم المحددة والإجراءات النظم من الإجرابً الجانب ٌتكون حٌث ، العالٌة الجودة ذات الخدمة

 وممارساتهم  وسلوكا تهم بمواقفهم ) العاملون ٌتفاعل كٌؾ فهو للخدمة الشخصً الجانب أما الخدمة

 1 " العملبء  مع ( اللفظٌة

 

 ٌتوقعها التً أي المدركة أو المتوقعة كانت سواء المقدمة الخدمات جودة هً "الثانً:  التعرٌف    

 ٌعتبر حٌث رضاه عدم أو العمٌل لرضا الربٌسً المحدد وهً الفعلً، الواقع فً ٌدركونها أو العملبء

   2" خدماتها  فً الجودة مستوى تعزٌز ترٌد التً الربٌسٌة الأولوٌات من نفسه الوقت فً 

 التً والجودة ، الخدمة عن العمٌل ٌفصل الذي الفرق ذلك أنها على الجودة تعرؾ : " الثالث التعرٌف   

 3  " له تقدٌمها بعد أو للخدمة، استعماله بعد بها ٌحس 

 4" بالخدمات الخاصة الثلبثة الأبعاد خلبل من الخدمة جودة تعرٌؾ "ٌمكنالرابع:  التعرٌف   

 .معٌنة لمشكلة والتكنولوجٌا العلم تطبٌق فً ٌتمثل والذي التقنً البعد 1-

 التفاعل ذلك وتمثل العمٌل إلى الفنٌة الجودة نقل عملٌة فٌها تتم التً الكٌفٌة أي الوظٌفً البعد 2-

 . الخدمة ٌستخدم الذي والعمٌل الخدمة مقدم بٌن والاجتماعً النفسً

 . الخدمة فٌه تإدي الذي المكان وهً المادٌة الإمكانٌات 3-

 حٌث الخدمة ومقدم العمٌل بٌن التفاعل بذلك تتعلق الخدمة جودة أن نستنتج السابقة التعارٌؾ خلبل من



 .للخدمة الفعلً والأداء ٌتوقعه ما بٌن مقارنته خلبل من الخدمة جودة العمٌل ٌرى

 

  الخدمة جودة مفهوم: 21 الشكل رقم

 

 جودة الخدمة

 

 

 
 
 
 
 
 

 337، صتسوٌق الخدمات المصرفٌةعوض بدٌر الحداد،  المصدر:

 مستوٌات للخدمة: 3و من خلبل هذا الشكل ٌمكن تصور    

هً تلك الخدمة التً تتحقق عندما ٌتساوي إدراك الزبون لأداء الخدمة مع توقعات ـ الخدمة العادٌة: 

 مسبقة عنها.

 هً التً تتحقق عندما ٌتدنى الأداء الفعلً للخدمة عن مستوى التوقعات بالنسبة لها. ـ الخدمة الردٌئة:

و هً التً تتحقق عندما ٌفوق و ٌتجاوز الأداء الفعلً للخدمة توقعات الزبابن بالنسبة  دمة المتمٌزة:ـ الخ

 لها.

 الثانً: أهمٌة جودة الخدمةالمطلب 

 أولا: نمو مجال الخدمة: 

 حٌث الخدمات، بقطاع الاهتمام تنامً هو العالمً الاقتصاد شهدها التًالتحولات  أبرز أحد ن إ   

 ذلك، على وعلبوة ة، الدول لمدا خٌل هاما وموردا الاقتصادي، النشاط فً هامة مكانة ٌحتل أضحى

 ارتفاع ظل  ففً المجتمع، أفراد معٌشة بمستوى أساسا ٌرتبط الخدمات بصناعة المتنامً الاهتمام أصبح

       وبنوك، وتعلٌم، سٌاحة، من الخدمات أنواع مختلؾ إلى الأفراد حاجة تضاعفت المعٌشة مستوٌات

 خاصة الخدمات، تلعبه الذي الدور ،للدول الكلً الاقتصاد مستوى على ازداد ولذلك .وؼٌرها تؤمٌنات، و

 .القطاع هذا فً العاملٌن الأفراد عدد وفً الخام الداخلً الناتج إجمالً فً مساهمتها بمدى ٌتعلق فٌما

 

 143، ص2001 ، ا٤هكْ، ػّبْ ٚاٌزٛى٠غ ٌٍٕشو طفبء كاه ، اٌشبٍِخ اٌدٛدح إداسح ، ٚآفوْٚ اٌلهاهوخ ِأِْٛ 2

3: Gerard Taker , Michel longbois , Marketing des services , édition de nord ,1992,P45. 

رٛلؼبد اٌيثْٛ 

 ٌٍقلِخ

 َِزٜٛ اٌغٛكح

 )اٌفغٛح(

ئكهاوبد اٌيثْٛ 

 ٥ٌكاء اٌفؼٍٟ



  437ص ،  2005ػّبْ، ا٤هكْ،  اٌضب١ٔخ اٌطجؼخ ، ٌٍٕشو ٚائً كاه ، اٌخذِبد رسٌٛك ، اٌؼّٛه ؽبِل ٘بٟٔ 4

 ثانٌا: ازدٌاد حدة المنافسة

 مركزها تدعٌم فً المإسسات علٌها تعتمد التً التنافسٌة، المإشرات أهم بٌن من الخدمة جودة تعد    

 .فٌه تنشط الذي التنافسً المحٌط وسط فً والاستمرارٌة البقاء ضمان أجل من التنافسً

 للعملاء الأكبر الفهم ثالثا:

 تضمن حتى العملبء ٌرٌده الذي الشًء هو ما معرفة على بالعمل الناجحة، المنظمات معظم اهتمت   

 الجٌدة المعاملة توفر بدون معقول وسعر جودة ذات خدمات تقدٌم ٌكفً فلب والنجاح، التفوق استمرار

 وحتى متطلباتهم، بكل واعٌن دابما ٌكونون لا أن الزبابن إلى ٌرجع، هذا د ومر .للعملبء الأكبر والفهم

 دابما عنها ٌقدمون لا فإنهم متطلباتهم ٌحددون عندما أما دابما، عنها ٌعبرون لا فإنهم ا واعٌن كانوا إن

 :الزبابن متطلبات مستوٌات ٌوضح أدناه، والجدول .مفصلة معلومات

 الزبابن متطلبات مستوٌات :4رقم جدول

 ِغٌٙٛخ ِىزِٛخ ِفزوػخ ِنوٛهح طواؽخ

" هذا ما ارؼب فٌه أو 

 احتاجه "

" كنت أظن انك تعرؾ 

 حاجتً لذلك " 

" لم اكن ادري ان 

بامكانً الحصول على 

  ذلك "     

" لم اكن افكر اطلبقا 

 الحصول على ذلك "

 91ص :،المتواصل والتحسٌن والتسوٌق المبٌعات دانٌٌل، المصدر: ستوٌل

 :هً فبات أربع فً زبابن ال متطلبات تنظم أعلبه، الجدول فً مبٌن هو كما   

 قبل من علٌه المطروحة الأسبلة عن بونزال أجوبة فً وتتمثل صراحة، المذكورة المتطلبات 

 مباشرة؛ الخدمات مقدمً

 واضحة؛ بؤنها ٌظن بونزال لأن صعبا تحدٌدها وٌعتبر المفترضة، المتطلبات 

 متطلبات تلبٌة على قادر ؼٌر الخدمات مقدم ن أ الزبون ٌرى عندما وتكون المكتومة، المتطلبات 

 عنها؛ بالإفصاح معنً ؼٌر نفسه ٌعتبر وبذلك معٌنة،

 بباله تخطر لم أشٌاء عن عبارة لأنها لها الزبون وعً عن كلٌا ؼاببة وهً المجهولة، المتطلبات 

 .إطلبقا

 

 ،  2002العبٌكان، مكتبة :عمان إلٌاس، كامل أسعد ترجمة ،المتواصل والتحسٌن والتسوٌق المبٌعات ،دانٌٌل ستوٌل

 91ص

 

 الزبابن( لمتطلبات الكامل )الفهم الأربع الفبات من بونلزا متطلبات تتقن التً المإسسات تكون وبهذا   

 .البقاء لها سٌكتب من هً



 العمٌل خدمة لجودة الاقتصادي المدلولرابعا:  

 على تحافظ أن أٌضا علٌها ٌجب ولكن فقط، جدد زبابن جذب إلى المإسسات تسعى لا أن ٌجب   

 جدٌد عمٌل جذب تكلفةن أ إلى الدراسات تشٌر الصدد، هذا فً و. ولاءهم وتكسب الحالٌٌن العملبء

و من هنا تظهر الأهمٌة القصوى  د.واح عمٌل ولاء على الحفاظ تكلفة أضعاؾ خمسة المتوسط فً تعادل

 لجودة خدمة العملبء من اجل ضمان ذلك. 

 تقدٌم الخدمةالثالث: خطوات تحقٌق الجودة فً المطلب 

: اٌزب١ٌخ اٌقطٛاد ئرجبع ٠غت اٌقلِبد رمل٠ُ فٟ اٌغٛكح ٌزؾم١ك   
1
 

  :ثبٌؼّلاء الا٘زّبَ ٚإثبسح الأزجبٖ خذة أولا:

 ، الخدمة مقدم ٌبدٌها التً الإٌجابٌة المواقؾ خلبل من بهم الاهتمام وإظهار العملبء انتباه جدب إن   

 الفعال الإٌجابً والسلوك الجذابة والابتسامة المظهر، وحسن العملبء لملبقاة والذهنً النفسً فالاستعداد

    الحصول أجل من العملبء لدى الرؼبة إٌقاظ إلى ٌإدي مثٌر بمثابة كلها تعتبر إلخ... بالنفس والثقة

                                      اٌقلِخ ػٍٝ اٌؾظٛي أعً ِٓ ٌٍؼّلاء اٌلائُ اٌٛلاء رؼيى فأٙب مٌه عبٔت ئٌٝ ٠و٠ل٘ب اٌزٟ اٌقلِخ ػٍٝ

 : اٌزب١ٌخ ا٠٦غبث١خ اٌّٛالف فلاي ِٓ مٌه رؾم١ك ٠ّٚىٓ ثبٍزّواه، ػ١ٍٙب اٌؾظٛي ٚرىواه   

 لهم الخدمة تقدٌم فً والرؼبة بهم والاهتمام العملبء لمقابلة والذهنً النفسً الاستعداد -أ

 . المظهر حسن -ب

 . مساعدتهم فً والمحبة الود روح وإظهار العملبء مع التعامل فً والدؾء والرقة الإبتسامة – ج

 .والمظهر والعمر الجنس، عن النظر بؽض العملبء نحو الإٌجابٌة الروح -د

 . اٌز٠ًٛٙ أٚ اٌّجبٌغخ ئٌٝ اٌٍغٛء كْٚ اٌقلِخ ػٓ اٌّٛاطفبد ئػطبء فٟ اٌزبِخ اٌللخ - ٖ

 تؤكٌدا المإسسات أفضل تمثل بها ٌعمل التً المإسسة وأن الخدمة تقدٌم فً بالسعادة العملبء إشعار -و

 . بتقدٌمها والاهتمام للجودة

 

 
Octave Jokung- Nguéna et autres, Introduction au Management de la Valeur, Paris: 
Dunod, 2001, P. 40. 
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 . التعامل فً السلبٌة الصور من والتخلص والحدٌث المقابلة فً التصنٌع عدم -ز

 .الخدمة توفٌر فً به وتنتهً بالعمٌل تبدأ المإسسة أن على التركٌز -ؾ

 حاجاتهم وتحدٌد العملاء لدى الرغبة خلق ثانٌا:

        الخدمة لمقدم والتسوٌقٌة البٌعٌة المهارات على تعتمد العملبء احتٌاجات وتحدٌد الرؼبة خلق إن   

 : ٌلً ما لذلك الأساسٌة المتطلبات ومن



 . ووفرتها خصابصها على بالتركٌز المقدمة الخدمة لمزاٌا السلٌم العرض -أ

 فً بالموضوعٌة الالتزام مع العمٌل علٌها ٌعتمد التً الخدمات فً القصور نواحً على التركٌز -ب

 . القصور لتفادي أخرى خدمة فً بالتعامل العمٌل إقناع

            والشم والنظر واللمس السمع حاسة على للتؤثٌر كوسٌلة البٌعٌة المعدات كافة اعتماد -ج

 . الاستماع عن تؽنً اللمس أو فالرإٌة إلخ.....والتذوق

 مقدم ٌكون وأن ٌستوضحها أن ٌجب التً الأمور كافة عن ٌستفسر لكً للعمٌل الفرصة ترك -د

 لاستكمال مستعدا العمٌل ٌجعل مما ودقة بموضوعٌة الاستفسارات تلك على للرد مستعدا الخدمة

 . الخدمة اقتناء إجراءات

 توفٌر بؤهمٌة والشعور والابتسامة كالترحٌب التعامل فً الإنسانٌة الجوانب على التركٌز -ه

 للعملبء. والمستقبلٌة الحالٌة الحاجات

  لدٌه الاعتراضات ومعالجة العمٌل إقناع ثالثا:

 من العدٌد الخدمة مقدم من تتطلب وإنما السهل بالأمر لٌست الخدمة تلك باقتناء العمٌل إقناع عملٌة إن   

 الاعتراضات معالجة وكذلك الخدمات تقدٌم عند العملبء لدى القناعة خلق على القادرة السلوكٌة الجهود

 والسعر الخدمة بجودة اقتناعه رؼم ذلك إتمام أمام العراقٌل ٌضع أو الشراء عند العمٌل ٌبدلها التً

 العمٌل قبل من اعتراض وجود دون تتم لن البٌع عملٌة أن البعض فٌرى ، الأحٌان بعض فً المعقول

 ٌمكن التً القواعد من مجموعة فهناك لذلك لآخر موقؾ من تختلؾ الاعتراض على الرد فطرٌقة لذلك

 :ٌلً كما توضٌحها وٌمكن العملبء اعتراضات على الرد فً علٌها الاعتماد

 ( حق على دابما العمٌل أن ) وهً العملبء مع التعامل فن فً الذهنٌة بالقاعدة الخدمة مقدم ٌلتزم أنـ أ

 نظر وجهة خطؤ تؤكٌد على ٌعمل ولا العمٌل على الرد فً دبلوماسٌا الخدمة مقدم ٌكون أن ٌجب بحٌث

 :وهً المجال هذا فً المبادئ من مجموعة على ٌعتمد أن ٌجب ولكن مباشرة العمٌل 

  

 من مفر منها ٌكون لا التً الحالات فً علٌه الاعتماد مع المباشر النفً على الاعتماد من الإقلبل 

 . إلٌه اللجوء

 مثلب السعر ناحٌة من الخدمة على العمٌل اعتراض تعوٌض على وتقوم :التعوٌض طرٌقة 

 . جودتها بإظهار

 مٌزة إلى الاعتراض قلب على الطرٌقة هذه وتقوم العكس طرٌقة . 

 على الأسبلة بعض توجٌه إلى الخدمة مقدم ٌلجؤ أن على الطرٌقة هذه وتقوم ، الاستجواب طرٌقة 

 .لاعتراضه تقٌٌد علٌها الإجابة فً ٌكون بحٌث العمٌل

 تدوٌن مع والٌقظة الاهتمام ٌظهر وأن للعمٌل جٌدا مستمعا ٌكون أن الخدمة مقدم ٌكون أن ٌجبـ  ب



 . كبرٌاءه إرضاء ٌتم حتى العمٌل ٌبدٌها التً والملبحظات الآراء

    راؼبا العمٌل ٌكون فقد ، بها مسلم قضٌة العمٌل اعتراضات ٌؤخذ لا أن الخدمة مقدم على ٌجبـ  ج

 الخدمة مقدم ٌكون أن فٌجب لذلك المقابلة إنهاء أجل من فقط الاعتراض ٌثٌر لكنه معٌنة خدمة اقتناء فً

 . لبق بشكل المقابلة إنهاء ٌجب معه التعامل استحالة من تؤكد ما وإذا لذلك ٌقظا

 لأن علٌه أنتصر قد وأنه المناقشة فً بانهزامه ٌشعر العمٌل ٌجعل لا أن الخدمة مقدم على ٌجب -د

 . بنجاح تنتهً كادت أن بعدما البٌع عملٌة فشل إلى ٌإدي قد الشعور هذا

 المؤسسة مع بالتعامل العملاء استمرارٌة من التأكدرابعا: 

 بعض خلبل من ٌؤتً العملبء لدى الولاء وخلق المإسسة مع التعامل استمرارٌة من التؤكد عملٌة إن   

 : ومنها للمنظمة العملبء لولاء ضمانا تشكل التً والتسوٌقٌة البٌعٌة الخدمات

 درجة على ٌكونوا أن الخدمات مقدمً على ٌجب بحٌث ، وملبحظاتهم العملبء بشكاوي الاهتمام -أ

 : خلبل من ذلك معالجة ٌمكنها التً الإجراءات واتخاذ العملبء شكاوي استٌعاب فً الصبر من عالٌة

o لهم المقدمة الشكوى بؤهمٌة وإشعارهم لهم الاعتذار . 

o ذلك عن الناجمة الخسارة عن تعوٌضهم . 

o الخدمات فً المستخدمة السلع استبدال . 

o بصورة الجٌدة الخدمات وتوفٌر المإسسة دعم فً دورهم وتعظٌم للعملبء الشكر تقدٌم 

 . دابمة

 

 

 باستمرار ٌتابعوا أن الخدمات مقدمً فعلى والتعاقد البٌع عملٌة إتمام بعد البٌع بعد خدمات توفٌر -ب

 مع التعامل فً العملبء استمرار على ٌساعد عالٌة بكفاءة الخدمات هذه فتقدٌم الؽٌار قطع تقدٌم

 . واستقرارها وجودها استمرار وبالتالً المإسسة

 الرابع: أبعاد جودة الخدمةالمطلب 

 1 : ٟ٘ أثؼبك اٌقلِخ ٌغٛكح   

 : الارصبلاد 1-

 أ٠ؼب رؼزجو طّذ أٚ رؾلس ٍٛاء ِٚزطٍجبرٗ هغجبرٗ ع١ّغ ٌفُٙ ٌٍؼ١ًّ ا٦طغبء ػٍٝ اٌملهح فٟ ٚرزّضً   

 . ٌٍزؼج١و ١ٍٍٚخ

 : ٚالإدسان اٌفُٙ 2-

 ًٍِ كْٚ ٔظوٖ ٚعٙخ ٚئثلاء ٌٍزؾلس ٌٍؼ١ًّ اٌىبفٟ اٌٛلذ ئػطبء فٟ اٌقلِخ ِملَ اٍزؼلاك فٟ ٠ٚزّضً   

 . اٌقف١خ اٌؼ١ًّ ؽبعبد فُٙ ثٙلف طؾو أٚ



 : اٌزٛلٍذ 3-

 . ٠و٠لٖ اٌنٞ اٌٛلذ فٟ ٌٗ اٌقلِخ رمل٠ُ فٟ اٌؼ١ًّ هغجخ رؾم١ك ِؾبٌٚخ فٟ ٠ّٚضً   

 : اٌخذِخ أداء فً اٌثمخ 4-

 . اٌقلِخ ِملَ ثٙب ٠زّزغ اٌزٟ اٌَّؼخ فلاي ِٓ رزأصو ئّٔب اٌضمخ ٚ٘نٖ   

 : ٌٍخذِخ اٌزارً اٌّضّْٛ  5-

 ٚئلٕبع اٌقلِخ ػوع ثطو٠مخ ٠زؼٍك ف١ّب ٚمٌه اٌقلِخ ِملَ ثٙب ٠زّزغ أْ ٠غت اٌزٟ اٌّٙبهح فٟ ٠زّضً   

 . ثٙب اٌيثبئٓ

 : الاسزّشاسٌخ 6-

 . اٌٛلذ ؽٛاي ٚاٌفبػ١ٍخ اٌىفبءح ثٕفٌ اٌقلِخ أكاء ػٍٝ اٌّملهح ٚرؼٕٟ   

 : اٌّطبثمخ 7-

 ٠زطٍغ اٌزٟ ا٦شجبع كهعخ اٌقلِخ رؾم١ك أٞ اٌّملِخ ٚاٌقلِخ اٌؼ١ًّ رطٍؼبد ث١ٓ اٌزغبٌٔ رؾم١ك أٞ   

 .اٌؼ١ًّ ئ١ٌٙب
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 : الأدٚاد 8-

 ٠َزقلِٙب اٌزٟ ا٤كٚاد ِضً ٌنٌه اٌّبك٠خ ا٤كٚاد ثؼغ اٍزؼّبي اٌقلِبد ثؼغ رمل٠ُ ٠زطٍت لل   

 .اٌىفبءح ِٓ ػب١ٌخ كهعخ ٚػٍٝ ِزٛفوح ا٤كٚاد رىْٛ ثأْ اٌؼ١ًّ ٠زٛلغ ٕٚ٘ب ،اٌطج١ت

 المبحث الخامس: تقٌٌم جودة الخدمة

 الأول: تقٌٌم جودة الخدمة من طرف العمٌلالمطلب 

 ومدى الإدارة موقؾ عن تعبر داخلٌة أحدهما ، نظر وجهتً من الخدمة جودة تقٌٌم إلى عادة ٌنظر   

 جودة على فتركز الخارجٌة النظر وجهة أما ، أساسها على الخدمة صممت التً بالمواصفات التزامها

   . العمٌل طرؾ من المدركة الخدمة

  orientationبالعمٌل  التوجه " علٌه ٌصطلح الذي الحدٌث التسوٌقً المفهوم أن اعتبار وعلى   

clientالخدمة  لخصابص العمٌل ملبحظة أساس على ٌقوم الجودة تقٌٌم فإن وتوقعاته حاجاته " بمعرفة 

  ة.المدرك الخدمة جودة أي الفعلً لأدابها إدراكه ومدى وأبعادها

 إلى  المنسوبة والتفوق التمٌز بدرجة العمٌل حكم " : بؤنها المدركة ( الجودةzeithamlعرؾ ) فقد

 1" الشًء وخاصٌة جوهر

 بٌن المقارنة عن والناتج ، ٌساوٌه لا ولكن بالرضا مرتبط اتجاه عن عبارة المدركة فالجودة إذن   



 من ٌكون أن ٌجب الخدمة جودة تقٌٌم فإن ذلك، على وبناءا . بالأداء المتعلقة والإدراكات التوقعات

 :التالٌة الأسباب إلى ذلك وٌرجع العمٌل نظر وجهة

 ونواٌا الخدمة لإختٌار العملبء ٌحددها التً والمإشرات بالمعاٌٌر معرفة المإسسة لدى ٌكون لا قد 1-

 . المقدمة الخدمة جودة تقٌٌم فً مإشر لكل ٌولونها التً النسبٌة الأهمٌة حتى أو ، لدٌهم الشراء

 . للخدمة الفعلً الأداء العملبء بها ٌدرك التً الأسالٌب معرفة فً المإسسة إدارة تخطا قد 2-

 الخدمات فً للتطور إستجابة تتطور وتوقعاتهم العملبء حاجات أن بحقٌقة المإسسة تعترؾ لا قد 3-

 ٌعتبر تقدمه ما أن تعتقد ٌجعلها ما وهو منافسة مإسسات طرؾ من أو نفسها المإسسة من المقدمة

 .مناسبا

 

1) : Christian derbaix , Joel Brée , , comportement du consommateur édition economica, 

paris, 2000, op.cit , P 520 
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 تقٌٌم أو توقعاتهم ومعرفة عملببها حاجات تحدٌد ، إمكانٌاتها لنقص نظرا المإسسة تستطٌع لا قد 4-

 . خدماتها فً الجودة مستوى تحدٌد على القدرة عدم وبالتالً ، الأداء عن لدٌهم الرضا مستوى

 من الجودة تقٌٌم عملٌة أن بمعنى لهم، المقدمة الكلٌة للخدمة العملبء إدراك بمستوى الجودة تقٌٌم ٌرتبط

 ( الملموسة ) المادٌة الجوانب مختلؾ الجوهرٌة أو الأساسٌة الخدمة إلى بالإضافة تشمل العمٌل طرؾ

 ٌعتمد الخدمة جودة تقٌٌم فعملٌة ذلك جانب إلى الخدمة، بتقدٌم المتصلة ( التفاعلٌة ) الملموسة وؼٌر

 الخدمة. شراء قبل العملبء وتوقعات ورؼبات حاجات على كبٌر بشكل

 ة:الخدم جودة تقٌٌم مؤشرات  :الثانً المطلب

 عن تبحث أن من لابد حاجاتهم وتلبً العملبء توقعات مع تتلبءم خدمة ، الخدمات مإسسات تقدم حتى   

 التً هً العملبء نظر وجهة من الجٌدة فالخدمة ، الخدمة جودة وتحسٌن لتطوٌر والوسابل الطرق

 العملبء علٌها ٌعتمد التً توالمإشرا المعاٌٌر على تتعرؾ أن المإسسة فعلى لذلك توقعاتهم مع تتوافق

 جودة تفسٌر فً علٌها ٌعتمد التً المإشرات أهم وتتمثل ، لهم المقدمة الخدمة جودة على الحكم فً

 1 ٌلً ما الخدمة

 : الاعتمادٌة 1-

 الاعتماد ٌمكن بشكل تكون أن أي ، المإسسة به وعدت ما حسب تكون خدمة تقدٌم على القرة وهً    

 الالتزام حٌث من دقٌقة خدمة له تقدم أن ٌتوقع فالعمٌل ، والدقة الصحة من عالٌة بدرجة وٌكون ، علٌها

 كؤن أداءها فً الخدمة مقدم على اعتماده إلى بالإضافة قبل من وعده تم كما والأداء بالوقت

 بشكل وإصلبحها المحدد الوقت فً السٌارة وصٌانة إصلبح فً المٌكانٌكً على السٌارة صاحب ٌعتمد



 . علٌه الاعتماد ٌمكن

 : الخدمة على الحصول وتوفر إمكانٌة مدى 2-

 فً توفرها وكذلك العمٌل ٌرٌده الذي القوت فً الخدمة تقدٌم المإسسة ومحاولة قدرة بمدى وتتعلق   

 للحصول العمٌل إنتظار وقت كذلك طلبها متى الخدمة على حصوله إلى بالإضافة ، ٌرؼبه الذي المكان

 . الخدمة تقدٌم مكان إلى الوصول وسهولة الخدمة على

 : الأمان 3-

 المدركة المخاطر بمدى ٌتعلق أي ، ٌقدمها ومن المقدمة الخدمة فً بالأمان الشعور درجة ٌعبر وهً   

 شقة استبجار عن المترتبة الأمان درجة مثل ، كلبهما أو مقدمها أو ، المإسسة من الخدمة تلقً لنتابج

 . فندق فً ؼرفة أو

 : المصداقٌة 4-

 مقدم لدى مصداقٌة توفر من لابد أنه أي الخدمة بمقدم العمٌل ٌضعها التً الثقة درجة فً وتتمثل   

 إجراء عند أضرار به ٌلحق لن بؤنه الجراح فً المرٌض ثقة مثل ٌقدمها التً بالوعود والتزامه الخدمة

 . العملٌة

 :(العاطفة ) العمٌل لحاجات الخدمة مقدم تفهم درجة 5-

 بالرعاٌة وتزٌده وتحدٌدها العمٌل حاجات فهم على الخدمة مقدم قدرة مدى إلى المإشر هذا وٌشٌر   

 العمٌل حاجات على للتعرؾ الخدمة مقدم ٌحتاجه الذي والجهد الوقت من كم آخر بمعنى ، والعناٌة

 . معه وتعاطفه مشاعره وٌفهم

 : الاستجابة 6-

 الخدمة تقدٌم على وقدرته دابم بشكل للعمٌل الخدمة لتقدٌم الاستعداد على الخدمة مقدم بقدرة وتتعلق   

 الخدمة تقدٌم عند والسعادة بالحماس الخدمة مقدم شعور جانب إلى العمٌل، إلٌها ٌحتاج الذي الوقت فً

 .العملبء خدمة فً وراؼب ومستعد جاهزا ٌكون الذي المطعم عامل مثل لذلك، هجاهز ٌت ومدى للعمٌل

 : والجدارة الكفاءة 7-

 والمعرفة والاستنتاج التحلٌل على وقدرتهم مهارتهم حٌث من الخدمة مقدمً وجدارة بكفاءة وتتعلق   

 ومصادرها، العلمٌة الشهادات إلى ٌلجؤ ما عادة فالعمٌل جٌد، بشكل مهمتهم أداء من تمكنهم التً

 مستوٌات ذوي أشخاص من الخدمة تلقً ٌفضل لأنه الخدمة مقدمً مع للتعامل العلمٌة والخبرات

 كفاءة ذوي محامٌن على ٌحتوي محاماة مكتب مع التعامل مثل رسمٌا، معتمدة ومصادر عالٌة تعلٌمٌة

 .وخبرة

 : الملموسٌة 8-

 الخدمة مقدمً ومظهر المعدات مثل الخدمٌة المإسسة لدى المتاحة المادٌة التسهٌلبت إلى وٌشٌر   



 من الخدمة جودة على الحكم إلى العمٌل ٌلجؤ الأحٌان من الكثٌر ففً ، معهم الاتصال ووسابل وأدوات

 الخدمة تقدٌم فً المستخدمة التكنولوجٌا ، المادٌة كالتسهٌلبت للخدمة المرافقة الشكلٌة الخصابص خلبل

 . للعمٌل مرٌح جو لخلق ودٌكوره المإسسة أو المحل وتصمٌم الداخلً المظهر ،

 : الاتصالات 9-

 ٌلعبه أن ٌجب الذي والدور للعمٌل، الخدمة خصابص شرح على الخدمة مقدم قدرة بمدى وتتعلق   

 الأضرار وشرح به، القٌام علٌه ٌجب بما العمٌل إعلبم فٌجب المطلوبة، الخدمة على للحصول العمٌل

 . الخدمة تقدٌم أثناء تحدث أن ٌمكن التً والمشاكل ، منه طلب بما ٌلتزم لم إذا تلحقه أن ٌمكن التً

 ملببمة طرق على بالاعتماد واضحة بالعمٌل الاتصال عملٌة تكون أن من فلببد لذلك تجنبها وكٌفٌة

 من ٌطلب كؤن وواضح، مفهوم بشكل الرسالة وصول من والتؤكد العمٌل وثقافة مستوى حسب لذلك

 من أن الباحثون ٌرى   .الجراحٌة العملٌة إجراء قبل والتعلٌمات الإجراءات من مجموعة إتباع المرٌض

 الأساسً الدور تلعب( الثقة ) الاعتمادٌة أن الخدمات مجال فً أجرٌت التً والدراسات البحوث خلبل

 الاٍزغبثخ. صُ الملموسة الجوانب تلٌها ثم العملبء قبل من الخدمة جودة على الحكم فً والأول

  اٌخذِخ خٛدح رمٍٍُ ّٔبرج  :اٌثبٌث اٌّطٍت

 أٍبٍٟ ثشىً إٌّٛمعبْ ٘ناْ ٠ؼزّل ، اٌقلِخ عٛكح ٌزم١١ُ ّٔٛمع١ٓ رؾل٠ل ئٌٝ اٌجبؽضْٛ رٛطً ٌمل   

 اٌقلِخ: ٔٛع ؽَت اٌزؼل٠ً أٚ ٌٍزى١١ف لبثٍخ اٌزم١ّ١١خ اٌّإشواد ِٓ ِغّٛػخ ػٍٝ

  اٌفدٛح ّٔٛرج  :أٚلا

 كل بها قام التً الدراسات خلبل من الثمانٌنات خلبل " ظهرServqualب"  الفجوة نموذج ٌسمى   

 مصادر وتحلٌل تحدٌد فً استخدامه بؽٌة وذلك ( parasuraman, Zeilhmal et berry)من

 . تحسٌنها كٌفٌة فً والمساعدة مشاكل الجودة

 وإدراكهم الخدمة لمستوى العملبء توقعات بٌن الفجوة تحدٌد ٌعنً الفجوة نموذج حسب الجودة تقٌٌم إن

 1 .لها الفعلً للؤداء

 بالعلبقة عنا التعبٌر وٌمكن المدركة والخدمة المتوقعة الخدمة بٌن التطابق مدى وتحدٌد معرفة أي

 : التالٌة

 

جودة  تقٌٌم فً الأساسً المحور أن إلى الدراسات خلبل من 1985 سنة وزملبءه berryتوصل  وقد   

 وتوقعاته للخدمة الفعلً الأداء لمستوى العمٌل إدراك بٌن الفجوة فً ٌتمثل النموذج هذا وفق الخدمة

 .وتقدٌمها وتسوٌقها الخدمة بتصمٌم المرتبطة الفجوات طبٌعة على تعتمد الفجوة هذه وأن بشؤنها

 جودة وتخطٌط تحلٌل عند بالاعتبار أخذها ٌجب التً الخطوات تحدٌد على النموذج هذا بناء وٌعتمد

 = الاكهان ـ اٌزٛلغ Servqual)عٛكح اٌقلِخ )



      وتتمثل المطلوبة الجودة تقدٌم فً النجاح عدم تسبب التً الفجوات الفجوة، نموذج حدد وقد الخدمة،

 :التالً الشكل خلبل من توضٌحها ٌمكن فجوات خمس فً

 (Servqualنموذج الفجوة ) :22الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الارظبلاد  اٌؾبٌخ اٌشقظ١خ اٌقجوح اٌَبثمخ

 اٌقبهع١خ ٌٍؼ١ًّ

 اٌقلِخ اٌّزٛلؼخ

1اٌفغٛح   

 اٌقلِخ اٌّلهوخ

 ِؤششاد اٌزمٍٍُ

ا١ٌٍٍّّٛخ 1  

الاػزّبك٠خ 2  

الاٍزغبثخ 3  

الاِبْ 4  

اٌزؼبؽف 4  

اكهان عٛكح 

 اٌقلِخ

 الارظبلاد ِغ اٌؼّلاء 

 )فلِخ ِوٚعخ (

2اٌفغٛح  اكاء اٌقلِخ  

 )فلِخ ِملِخ(
3اٌفغٛح   

6اٌفغٛح   

اٌؼّلاء ) فلِخ ِظّّخ (رؾل٠ل فظبئض اٌقلِخ ٚفمب ٌٍزٛلؼبد   

7اٌفغٛح   

 اكهاوبد الاكاهح ٌزٛلؼبد اٌؼّلاء
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 1 الفجوة 

 وبدقة دابما تدرك لا فقد ، الخدمٌة المإسسة إدارة وإدراك العمٌل توقعات بٌن الاختلبؾ عن وتنتج   

 . الطلب وأنماط السوق عن المعلومات لقلة الخدمة مكونات على العمٌل حكم وكٌفٌة العملبء رؼبات

 2 الفجوة 

 أنه أي العمٌل لتوقعات الإدارة ادراكات مع بالخدمة الخاصة المواصفات تطابق وجود عدم إلى وتشٌر   

 مواصفات إلى ذلك ترجمة على قادرة ؼٌر أنها إلا العمٌل لتوقعات الخدمٌة المإسسة إدارة إدراك رؼم

 . المقدمة الخدمة فً محددة

 3 الفجوة 

 من الخدمٌة المإسسة تمكنت فإذا ، لها الفعلً والأداء الموضوعة الخدمة مواصفات بٌن فجوة وهً   

 معقدة مواصفات وجود بسبب الخدمة هذه أداء ٌمكنها فلب ، الخدمة فً المطلوبة المواصفات وضع

 عدم أو ، المطلوبة بالمواصفات اقتناعهم عدم أو أداءها على العاملٌن تدرٌب وعدم ، مرنة وؼٌر

 . الخدمة هذه لأداء الكافً الحافز وجود

 4 الفجوة 

 الأنشطة خلبل من المعطاة الوعود أن أي ، المقدمة والخدمة المروجة الخدمة من فجوة فً وتتمثل   

 والتسوٌق العملٌات بٌن التنسٌق فً ضعؾ لوجود وذلك للخدمة الفعلً الأداء مع تتطابق لا التروٌجٌة

 . الخدمٌة للمإسسة الخارجً

 5 الفجوة 

 مع تتطابق لا المتوقعة الخدمة أن ٌعنً وهذا ، المإداة والخدمة المتوقعة الخدمة بٌن بالفجوة وتتعلق   

 المإسسة أداء جودة على الحكم أساسها على ٌتم بحٌث الفجوات لجمٌع محصلة وتكون المدركة الخدمة

 . الخدمٌة
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 الاردبٖ ّٔٛرج  :ثبٍٔب

 ِٓ وً ثٙب لبَ اٌزٟ ٌٍلهاٍبد ٔز١غخ 1992 فلاي ظٙو( Servperfثبٍُ )  إٌّٛمط ٘نا ٠ٚؼوف   

 ( Taylor et cronin) اٌؼ١ًّ ثاكهان ٠ورجؾ ارغب١٘ب ِفِٙٛب إٌّٛمط ٘نا ئؽبه فٟ اٌغٛكح ٚٔؼوف 



 ا٤ثؼبك ِٓ ِغّٛػخ أٍبً ػٍٝ ا٤كاء رم١١ُ " أٔٗ ػٍٝ الارغبٖ ٠ٚؼوف اٌّملِخ ٌٍقلِخ اٌفؼٍٟ ٥ٌكاء

1 " اٌّملِخ ثبٌقلِخ اٌّورجطخ
 

 الأداء تقٌٌم على وٌركز ، الخدمة جودة تقٌٌم فً الفجوة فكرة رفض أساس على الاتجاه نموذج ٌقوم   

 ٌتم الخدمة جودة أن ذلك فقط بالعمٌل الخاصة الادراكات جانب على التركٌز أي ، للخدمة الفعلً

 التعامل وتجارب وخبرات السابقة العملبء دراكاتلإ دالة وهً الاتجاهات من كنوع عنها التعبٌر

 . للخدمة الحالً الأداء عن الرضا ومستوى ، المإسسة

 ، لها الحالً والأداء للخدمة السابقة الإدراكات بٌن وسٌطا عاملب ٌعتبر النموذج هذا حسب فالرضا   

 . العمٌل طرؾ من الخدمة جودة تقٌٌم عملٌة تتم الإطار هذا وضمن

 ( المإسسة مع الأولى لتجربته تقٌٌم أي ) الخدمة نحو الأولى أن الباحثٌن أحد ٌرى الصدد هذا وفً

 1 الخدمة  حول المسبقة لتوقعاته دالة ٌعتبر

 ٌعتمد فإنه الخبرة هذه انعدمت ما وإذا السابقة خبرته أساس على الخدمة ٌقٌم فالعمٌل ، آخر وبتعبٌر   

 دالة هً الخدمة حول المستقبلٌة توقعاته وأن ، الشراء قبل ما مرحلة خلبل توقعاته على أساسً بشكل

 لمستوى طبقا ٌتكٌؾ الخدمة من العمٌل موقؾ أو الاتجاه : أن بمعنى ، الحالً للؤداء تقٌٌمٌة لعملٌة

 .المإسسة مع تعامله خلبل حققه قد ٌكون الذي الرضا

 : التالٌة الأفكار ٌتضمن الخدمة جودة لتقٌٌم كؤسلوب الاتجاه أن إلى نخلص وعلٌه   

 المإسسة من فعلٌا المقدمة الخدمة لجودة العمٌل تقٌٌم كبٌر بشكل ٌحدد للخدمة الحالً الأداء أن 1-

 الخدمٌة

 أن أي المإسسة مع التعامل فً السابقة الخبرة أساسه الخدمة لجودة العمٌل بتقٌٌم الرضا ارتباط 2-

 . نسبٌا الأجل طوٌلة تراكمٌة عملٌة التقٌٌم
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 ، الأمان ، التعاطؾ ، الاستجابة ، الاعتمادٌة ) الجودة لمستوى المحددة المإشرات تعتبر 3-

 SERVPERF . نموذج وفق الخدمة مستوى لتقٌٌم أساسٌة ركٌزة (والملموسٌة

 الاػزّبدٌخ ِٓ ػبٌٍخ دسخخ راد خذِخ  :اٌشاثغ اٌّطٍت

 عن تعبر لأنها العمٌل طرؾ من الخدمة جودة تقٌٌم فً المإشرات أهم من الاعتمادٌة مإشر ٌعتبر   

 صعوبة أسباب إلى المطلب هذا فً سنتطرق لذلك ومصداقٌتها بوعودها الوفاء على المإسسة قدرة



 أهم استعراض جانب إلى الملموسة السلع تنتج التً بالمإسسات مقارنة الخدمٌة المإسسات فً تطبٌقها

 . الخدمة أداء فً الفشل لتفادي بها القٌام ٌجب التً الأنشطة

  :الاعتمادٌة مؤشر تطبٌق صعوبة أسباب  :أولا

 مقدمً تهٌا المإسسة داخل ثقافة بناء إلى تحتاج والعٌوب الأخطاء من خالٌة خدمات تقدٌم عملٌة إن   

 للؤسباب الثقافة هذه مثل خلق فً صعوبة الخدمٌة المإسسة تواجه لكن ، بذلك للقٌام وتدعمهم الخدمة

 التالٌة:

 إٌّزغبد أزمبء ِٓ رّىٓ الاٍزٙلان ٚ ا٦ٔزبط ػ١ٍّزٟ ث١ٓ اٌٍَغ فٟ رٛعل اٌزٟ الأفظبي ـ ػ١ٍّخ1

 ف١ٗ رٕزظ اٌنٞ اٌّىبْ ث١ٓ أفظبي ٠ٛعل لا مٌه ِٓ اٌؼىٌ ػٍٝ ث١ّٕب ، ر٠َٛمٙب لجً ػيٌٙب اٌّؼ١جخ

 اٌؼ١ٛة ِٓ ٚفب١ٌخ طؾ١ؾخ فلِخ رمل٠ُ ػّبْ فٟ فبٌوغجخ ، ئ١ٌٗ رَٛق اٌنٞ ٚاٌّىبْ اٌقلِخ

 رمل٠ُ ثؼ١ٍّخ ِمبهٔخ اٌقلِخ ِملِٟ ٌلٜ ٚاٌزجظو اٌفُٙ ِٓ أػٍٝ للها ٠زطٍت ِوح أٚي ِٓ ٚا٤فطبء

 . اٌؼ١ٛة ِٓ فب١ٌخ ِبك٠خ ٍٍغ

 رزٛلف ) شقظ١خ رىْٛ ِب ػبكح اٌقلِخ فٟ فطأ ٚعٛك ػٍٝ اٌؾىُ فلاٌٙب ِٓ ٠ّىٓ اٌزٟ اٌّؼب١٠و 2-

 ٠زُ اٌزٟ اٌّؼب١٠و ث١ّٕب ، ًٍِّٛ غ١و ِٕزٛط اٌقلِخ ٤ْ ٔظوا ٚمٌه ( ٌٍؼ١ًّ اٌشقظٟ اٌزمل٠و ػٍٝ

 ثبٌَٕجخ ٚالاػزّبك٠خ اٌضمخ فلهعخ ، ِٛػٛػ١خ رىْٛ ا٤فطبء ِٓ اٌٍَؼخ فٍٛ ػٍٝ اٌؾىُ فلاٌٙب ِٓ

 ٠م١ُ فمل ، اٌطج١ت رشق١ض فلِخ فٟ اٌضمخ ثلهعخ ِمبهٔخ ، ِٛػٛػٟ ثشىً ػ١ٍٙب اٌؾىُ ٠ّىٓ ١ٌٍَبهح

 ، اٌزشق١ض ػ١ٍّخ فٟ ا٤ف١و ٘نا لؼبٖ اٌنٞ اٌٛلذ ػٍٝ اٌطج١ت رشق١ض فٟ اٌضمخ كهعخ اٌّو٠غ

 . اٌزشق١ض ٤كاء ِّٙب ٠ىْٛ لا لل اٌٛلذ أْ ِٓ اٌوغُ ػٍٝ

 ، اٌٍَغ فٟ ٔفَٗ اٌّظطٍؼ ِغ ِمبهٔخ اٌقلِبد ػبٌُ فٟ أٍٚغ ِؼٕٝ ٌٗ " ػ١ٛة " ِظطٍؼ ئْ 3-

 ثشؼٛه أكد ئما اٌضمخ كهعخ ف١ٙب ٚرمً ِؼ١جخ رؼل اٌف١ٕخ إٌبؽ١خ ِٓ طؾ١ؼ ثشىً رإكٜ اٌزٟ فبٌقلِخ

 ثبٌؼل٠ل اٌّإٍَخ غوق ئٌٝ ٠إكٞ ٚئؽجبؽٗ اٌؼ١ًّ اهرجبن ئْ . اٌمٍك أٚ اٌغّٛع أٚ ثب٦ؽجبؽ اٌؼ١ًّ

 . ا٦ٔزبعٟ ٔظبِٙب ٚوفبءح ثٙب اٌز٠َٛمٟ إٌشبؽ فؼب١ٌخ ػٍٝ مٌه ٠إصو صُ ِٚٓ اٌشىبٚٞ ِٓ

 ِٓ ػب١ٌخ كهعخ ئٌٝ اٌٛطٛي ئٌٝ اٌّإٍَخ ثّؾبٌٚخ رؾ١ؾ اٌزٟ اٌزؼم١ل كهعخ ثأْ ٍجك ِّب ٠ٚزؼؼ

 اٌزؾلٞ ِٓ ٔٛػب ٠ّضً ا٤فطبء ِٓ فب١ٌخ فلِبد رمل٠ُ ئٌٝ اٌٛطٛي أٚ فلِبرٙب فٟ ٚاٌضمخ الاػزّبك٠خ

 . ِظلال١زٙب ػٍٝ ٌٍّؾبفظخ اٌزؾلٞ ٘نا ِٛاعٙخ ػ١ٍٙب ٠غت اٌزٟ ، اٌقل١ِخ ٌٍّإٍَبد

  اٌخذِخ أداء فً اٌفشً ٌزفبدي ثٙب اٌمٍبَ اٌٛاخت الأٔشطخ  :ثبٍٔب

 1: ٟٚ٘ ثؼغ ػٍٝ ثؼؼٙب ٠ؼزّل ِزلافٍخ أٍب١ٍخ ِغّٛػبد صلاس ئٌٝ ا٤ٔشطخ رظ١ٕف ٠ّىٓ   

 اٌخذِخ رمذٌُ فً اٌمٍبدح : 

 ، ػ١ٍٙب اٌؼ١ًّ اػزّبك ٚئِىب١ٔخ اٌقلِخ ثغٛكح اٌقبطخ ا٤ٍب١ٍخ اٌوو١يح ٠ؼزجو اٌقلِخ ثزمل٠ُ الاٌزياَ ئْ   

 أٚي ِٚٓ طؾ١ؼ ثشىً اٌقلِخ ثأكاء رٍزيَ اٌزٟ اٌّإٍَخ رٍه ٟ٘ فلِزٙب ِغبي فٟ اٌمبئلح فبٌّإٍَخ



 اٌزٟ اٌّإٍَبد ٟ٘ اٌقلِخ أكاء فٟ ٚا٦رمبْ اٌللخ ِٓ ػب١ٌخ كهعخ ئٌٝ رَؼٝ اٌزٟ فبٌّإٍَبد ، ِوح

 : ثّب٠ٍٟ اٌز٠َٛك ِل٠وٞ ف١ٙب ٠إِٓ

 ٘لفب ٠ىْٛ أْ ٠َٚزؾك ِّىٓ أِو ٘ٛ % 100 ثَٕجخ فلِزٙب فٟ اٌللخ كهعخ ئٌٝ اٌٛطٛي ئْ -أ

 . رؾم١مٗ ئٌٝ كائّب رَؼٝ ٚشؼبها ٌٍّإٍَخ

 فٟ ٌٍؼب١ٍِٓ ثبٌَٕجخ ٚؽزٝ اٌّإٍَخ وً فٟ اٌقلِخ عٛكح ٚكلخ طؾخ ِفَٙٛ ٠َٛك أْ اٌُّٙ ِٓ ئٔٗ -ة

 . ا٦كاهٞ اٌٍَُ أكٔٝ

 ِٚىٛٔبرٙب ٌٍخذِخ اٌشبًِ اٌفحص : 

 ػلَ ػٓ ٠ؼجو طؾزٙب ِٓ ٚاٌزأول ٚرغوثزٙب ثفؾظٙب اٌم١بَ لجً ٌٍَٛق اٌغل٠لح اٌقلِخ رمل٠ُ ػ١ٍّخ ئْ   

 رفؼً ِضٍّب اٌغل٠لح اٌقلِخ ثزغوثخ رٙزُ لا اٌقل١ِخ اٌّإٍَبد ِٓ فبٌؼل٠ل ، اٌقلِخ ٚعٛكح كلخ

 ٚلل ، أٍٚغ ٔطبق ػٍٝ ر٠َٛمٙب لجً ٌزغوثزٙب اٌَٛق فٟ اٌغل٠لح اٌٍَغ رطوػ اٌزٟ ا٦ٔزبع١خ اٌّإٍَبد

 . اٌَٛق ئٌٝ رمل٠ّٙب لجً رغوثزٙب اٌظؼت ِٚٓ ٍٍِّٛخ غ١و اٌقلِخ أْ ئٌٝ اٌَجت ٠ؼٛك

 اٌزؾلٞ ٘نا ػٍٝ اٌزغٍت ِٓ رّىٕٙب اٌزٟ اٌطوق ػٓ رجؾش أْ اٌقل١ِخ اٌّإٍَخ ػٍٝ ٠غت مٌه ٚهغُ

 اٌّزٛلؼ١ٓ           اٌؼّلاء ػٍٝ ثؼوػٙب ٚمٌه ، ػ١ك ٔطبق ػٍٝ اٌقلِخ رغوثخ ػٍٝ لبكهح رىْٛ ثؾ١ش

 ِٓ رزّىٓ ؽزٝ اٌقلِخ ٚطؾخ كلخ ػٍٝ رإصو اٌزٟ اٌغٛأت ٌىشف اٌقجواء ثؼغ أٚ ٌل٠ٙب اٌؼب١ٍِٓ أٚ

 . أٍٚغ ٔطبق ػٍٝ أكاء٘ب

 اٌّؤسسخ داخً أسبسٍخ ثٍٕخ ثٕبء : 

 ٚعٛك٘ب ٚاٌٛاعت اٌّزلافٍخ اٌزٕظ١ّ١خ اٌؼٕبطو ِغّٛػخ ػٓ ٌٍزؼج١و ا٤ٍب١ٍخ اٌج١ٕخ ِظطٍؼ ٠َزقلَ   

 كافً ػًّ فو٠ك طٛهح فٟ ٚاٌؼًّ اٌجشوٞ ثبٌؼٕظو ِورجطخ كل١مخ فلِخ رملَ أْ ٌٍّإٍَخ ٠ّىٓ ؽزٝ

 . اٌّإٍَخ

 ػ١ْٛ فٟ اٌّإٍَخ ٍّؼخ رٙل٠ُ أٚ رلػ١ُ ئٌٝ ٠إكٞ ٚأْ لاثل ثبٌّإٍَخ اٌؼب١ٍِٓ ٍٍٚٛن ارغب٘بد ئْ

 ػلَ أٚ ، اٌقلِخ أكاء َِزٜٛ رؾ١َٓ فٟ اٌؼب١ٍِٓ هغجخ ػلَ فٟ الارغب٘بد ٘نٖ ٚرشًّ ػّلاء٘ب

 . اٌقلِبد عٛكح ٚرؾ١َٓ رط٠ٛو ػٍٝ اٌؼًّ أكٚاهُ٘ ػّٓ ِٓ ٠ىْٛ أْ رٛلؼُٙ

 فٟ اٌَّبػلح ا٦عواءاد ٚٚػغ ، اٌؼب١ٍِٓ لافز١به ِؼب١٠و رؼغ أْ اٌقل١ِخ اٌّإٍَبد فؼٍٝ ٌنٌه

 ٌلا٘زّبَ ثب٦ػبفخ ، اٌؼّلاء ِغ رؼبِلارٙب فٟ اٌضمخ عبٔت ػٍٝ ٚاٌزوو١ي ، ع١لح فلِبد رؾم١ك

 . ٗاٍزّواه ٠ز ٚ ثبٌزله٠ت

 اٌؼّلاء رٛلؼبد إداسح المبحث السادس:

  ِؼُٙ اٌزؼبًِ ٚطشق اٌؼّلاء ٚأٔٛاع اٌخذِخ ٌششاء لشاس ارخبر ِشاحً الأٚي: اٌّطٍت

  :اٌششاء لشاس ارخبر ِشاحً  :أٚلا



 رٛػؼ ّٔبمط اٌجبؽض١ٓ ِٓ اٌؼل٠ل ئلزوػ فمل ، ثبٌشواء اٌم١بَ لجً ِواؽً ػجو رّو شواء ػ١ٍّخ وً ئْ

 ٠مَٛ ؽزٝ اٌؼ١ًّ ثٙب ٠ّو ِواؽً فٌّ ٕ٘بن أْ ػٍٝ أعّؼٛا ٚا٤غٍج١خ ، ٌٍؼّلاء اٌشوائٟ اٌٍَٛن

 :ٚ ٟ٘ ن اٌزبٌٟ اٌشواء ثؼ١ٍّخ

 الحاجة إدراك : 

 أن هذا وٌعنى الفعلٌة والحالة الرؼبة حالة بٌن فرق لوجود العمٌل بإدراك مرتبط بالحاجة الشعور إن

 كان فإذا ذلك، فً مهم دور الذاتٌة تلعب أٌن العمٌل، ٌدركه فرق وإنما وموضوعٌا مطلقا لٌس الفرق

 مجال ٌكون أن ٌجب لذلك قوٌة، ؼٌر الحاجة فإن معٌن مستوى من أقل أنه أي ضعٌؾ الإدراك

 والرؼبة بالحاجة الشعور ٌتولد أن وٌمكن ظاهرة، الحاجة تكون حتى العمٌل نظر فً معنى له الإدراك

 .جدٌد من

 أن ٌجب ولكن مباشرة، ٌؤكل لا الجابع فالعمٌل بعمل، القٌام مباشرة الحاجة إدراك عن ٌنتج لا إنه

 سواء محفز ٌسبقه أن ٌجب الحاجة فإدراك .المتاحة الموارد طرٌق عن حاجته إشباع إمكانٌة ٌدرك

 .اجتماعً أو ذاتً أو تجاري محفز كان

 

 المعلومات عن البحث : 

 إشباع على تعمل التً بالوسابل الخاصة المعلومات عن بالبحث العمٌل ٌهتم الحاجة، إدراك بعد

 على الحصول أو الذاكرة فً المخزنة المعلومات وتحفٌز تنشٌط ٌعنً المعلومات عن فالبحث .حاجاته

 . ( المحٌط ) خارجً أو (الذاكرة ) داخلً البحث ٌكون أن ٌمكن أنه أي المحٌط، من المعلومات

  الداخلً البحث -أ

 فٌها ٌحتفظ التً العمٌل، ذاكرة فً البحث هذا وٌتم الحاجة، تحدٌد بعد مباشرة ٌكون الذي البحث وهو

 .فرد كل بممٌزات الداخلً البحث عملٌة ترتبط كما المعالج، بالموضوع صلة لها التً المعلومات بكل

 الخاصة المعلومات تكون وبالتالً ،للخبرة ٌفتقد فإنه مرة لأول ٌشتري الذي للعمٌل فبالنسبة

 ٌمتلكها التً فالمعلومات المتكررة الشراء عملٌات ٌخص فٌما أما ،محدودة ٌمتلكها والتً بالموضوع

 من ٌتحقق الذي الرضا أن إلى بالإضافة ،وأخرى شراء عملٌة بٌن ٌكون الذي بالمجال مرتبطة العمٌل

 . المكتسبة المعلومات مصداقٌة فً ٌإثر أن ٌمكن السابقة الشراء عملٌات

 الخارجً البحث -ب

 ،والذي الخارجً البحث إلى سٌلجؤ فإنه ٌمتلكها التً الداخلٌة المعلومات عن العمٌل رضا عدم حالة فً

 ٌدعى آخر شكل ٌوجد لأنه الخارجً للبحث الوحٌد الشكل ٌمثل لا لكنه ،الشراء قبل بالبحث ٌعرؾ

 حاجة وجود عدم مع حتى مستمر بشكل المعلومات اكتساب فٌه ٌكون الذي وهو ، الدابم البحث



 دون حتى السٌارات فً المتخصصة المجلبت وٌتفحصون ٌشترون الذٌن السٌارات هواة مثل للشراء،

 .الشراء نٌة وجود

 اٌّّىٕخ اٌحٍٛي اخزٍبس : 

 . ث١ٕٙب ِٓ اٌؼ١ًّ ١ٍقزبه اٌزٟ اٌؼوٚع ِٓ ِغّٛػخ رؾل٠ل ئٌٝ ٠مٛك اٌجلائً ث١ٓ ا٤ٌٟٚ الافز١به ئْ   

 اٌجذائً رمذٌش : 

 ٠ؾىُ فمل اٌّؾلكح، اٌّؼب١٠و ِٓ ِؼ١به وً ئٌٝ ثبٌٕظو اٌؼوٚع، ِٓ ػوع وً أكاء ػٍٝ اٌؾىُ ٠ٚؼٕٟ    

 . ِٕقفؼخ عٛكح مٚ أٔٗ ػٍٝ ف١ٙب اٌؼب١ٍِٓ ِلاثٌ أٚ اٌّإٍَخ ِظٙو فلاي ِٓ ا٤كاء ػٍٝ اٌؼ١ًّ

 اٌمشاس لارخبر لبػذح اخزٍبس : 

 ٚأ٠ٌٛٚبد رٛلؼبد ؽَت ػلِٗ أٚ اٌزؼ٠ٛغ ِجلأ ػٍٝ ثبلاػزّبك اٌمواه لارقبم لبػلح افز١به ٠ّىٓ   

 اٌزؼ٠ٛغ ٠ّىٓ لا اٌّؼب١٠و أؽل ئٌٝ ثبٌٕظو اٌؼؼ١فخ اٌؼوٚع ،رؼ٠ٛؼ١خ اٌغ١و اٌطوق اٌؼ١ًّ. فٟ

 ِؼ١به رؼ٠ٛغ ٠ّىٕٗ اٌنٞ اٌّؼ١به ػٓ اٌجؾش ٘ٛ ١ٍٍٚخ فأفؼً اٌزؼ٠ٛؼ١خ اٌطوق فٟ أِب آفو ثّؼ١به

  آفو.

 ِؼُٙ اٌزؼبًِ ٚطشق اٌؼّلاء أٔٛاع  :ثبٍٔب

 ٌطج١ؼخ اٌزبَ اٌفُٙ ٘نا ٠ٚزطٍت ػّلاء٘ب، ِغ ٌٍزؼبًِ اٌغ١ل ا٤ٍٍٛة رغل اٌزٟ ٟ٘ اٌغ١لح اٌّإٍَخ ئْ

 ، ٚارغب٘برُٙ ٚؽبعبرُٙ ٚكٚافؼُٙ ػبكارُٙ ، ٌٍؼّلاء اٌشقظ١خ ا٤ّٔبؽ ٚفظٛطب ، ا٦َٔبٟٔ اٌٍَٛن

1 ف١ّب ٠ٍٟ  ِؼُٙ اٌزؼبًِ ٚؽوق اٌشقظ١خ، ا٤ّٔبؽ ئٌٝ ا٦شبهح ٠ّٚىٓ ٚرمب١ٌلُ٘ ٚل١ُّٙ،
 

 : اٌسٍجً اٌؼًٍّ 1-

 ئٌٝ ئػبفخ ٠ٚمظخ ثبٔزجبٖ ا٦طغبء فٟ ٚهغجزٗ أٍئٍزٗ ٚوضوح ٚاٌّياع١خ، ثبٌقغً ٕ٘ب اٌؼ١ًّ ٠ٚزظف

 أصٕبء وض١وح ِٛػٛػبد فٟ ٠فىو فٙٛ ػ١ٍٗ، رطوػ اٌزٟ ٥ٌٍئٍخ اٌوك ٚئػطبء اٌمواهاد ارقبم فٟ اٌجطئ

 .اٌؾل٠ش ٌّؾزٜٛ ٚ اٍزؼبثٗ روو١يٖ كهعخ ِٓ ٠مًٍ ِّب ِؼٗ اٌّٛظف ؽل٠ش

 ِؼٗ اٌزؼبًِ طشق : 

 . اٌمواه ارقبم ػٍٝ للهرٗ ػلَ ئٌٝ رإكٞ اٌزٟ ا٤ٍجبة ئٌٝ اٌٛطٛي ِٚؾبٌٚخ اٌظجو -

 . هغجبرٗ ٠ؾمك ِب ئٌٝ ٌٍٛطٛي َِب٠ورٗ -

 ِٓ غ١وٖ ٠ؾممٙب اٌزٟ اٌّيا٠ب واػطبئٗ اٌّٛظف ٠مٌٛٗ ثّب لٕبػزٗ رؼّك اٌزٟ ثب٤كٌخ ِؼٗ اٌؾل٠ش رلػ١ُ -

 . اٌّإٍَخ ِغ ثبٌزؼبًِ لجٍٛا ِّٓ اٌؼّلاء

 . ٚعٙلٖ ٚلزٗ ثأ١ّ٘خ ٌل٠ٗ ا٦كهان رؼ١ّك -

 : اٌّزشىه اٌؼًٍّ 2-

 ٌّب اٌَقو٠خ ػٍٝ رٕطٛٞ اٌزٟ اٌزٙى١ّخ ٌٙغزٗ ئٌٝ ئػبفخ ، اٌضمخ ٚػلَ ثبٌشه اٌؼ١ًّ ٘نا ٠ٚزظف



 .. ٠و٠لٖ ِب ِؼوفخ ػبكح ٠ٚظؼت ، اٌجوا١٘ٓ رمل٠ُ ٠طٍت ٚلل ، اٌغ١و ٠مٌٛٗ

 ِؼٗ اٌزؼبًِ طشق : 

 . ٠مٛي ف١ّب ِغبكٌزٗ ػلَ -

 . صمزٗ ٚػلَ شىٗ ري٠ً ثطو٠مخ ِؼٗ اٌؾٛاه رى١ف -

 ِٓ عٛ ٌقٍك ِؼٗ ثبٌؾل٠ش اٌّزؼٍمخ اٌغٛأت ثؼغ ػٍٝ اٌّٛافمخ ؽو٠ك ػٓ اٌؾلهح اٌضمخ عَٛه ثٕبء -

 .اٌزبِخ اٌضمخ

 

 : اٌثشثبس اٌؼًٍّ 3-

 ثبٌفىب٘خ ٠ٚزظف اٌغ١و، ِؾبكصخ فٟ ٚلذ ِٓ ٠مؼ١ٗ ثّب ٠ٚزّزغ ِغبِلا طل٠مب ثأٔٗ ٕ٘ب اٌؼ١ًّ ٠ٚزظف

 ئٌٝ ا٢فو٠ٓ ٌغو أٍب١ٌت ٌٚٗ اٌّٛػٛػبد فٟ ٚاٌقٍؾ اٌؾل٠ش ػٍٝ ثبٍزؾٛامٖ ٠ٚزظف ٚاٌلػبثخ

 .٠و٠لٖ اٌنٞ اٌؾل٠ش

 ِؼٗ اٌزؼبًِ طشق : 

 . ٚؽنه ثؾوص ِؼبٍِزٗ -

 . ِٕبٍجب مٌه وبْ وٍّب ٌٍؾل٠ش اٌفوطخ ئػطبئٗ -

 .اٌؾل٠ش ِؾً اٌقلِخ أٚ اٌّٛػٛع ١ٍبق ػّٓ اٌؾل٠ش ئثمبء ػٍٝ اٌؾوص -

 . ٚرؼ١ٍمبد آهاء ِٓ ٠جل٠ٗ ِب ػٍٝ اٌّٛافمخ -

 . الزواؽبد ِٓ ٠ملِٗ ٌّب ٚاٌزمل٠و الاِزٕبْ ػٓ اٌزؼج١و -

 : ٚإٌّذفغ اٌّغشٚس اٌؼًٍّ 4-

 ٌل٠ٗ رٌٛل ، ٌنارٗ ئكهاوٗ فٟ ِجبٌغخ ٌل٠ٗ ، ٌٗ ا٢فو٠ٓ ثبٔزظبه طٕؼب ٠ؾَٓ ثأٔٗ اٌؼ١ًّ ٘نا ٠شؼو

 فٟ ٠ٚجلٚ ، ثبٌضمخ اٌيائل اٌشؼٛه ئٌٝ ٠مٛكٖ اٌنٞ ، اٌّفوؽ غوٚهٖ ئٌٝ ئػبفخ ٚا١ٌَطوح اٌز١ّي ارغب٘بد

 ٚلا ثَوػخ ٠ضبه ونٌه ، ا٢فو٠ٓ ػًّ ٠ٚؼ١ك اٌؾل٠ش ٠ٚمبؽغ ثَوػخ طجوٖ ٠ٕٚفن أِوٖ ِٓ ػغٍخ

 . شٟء وً ٠ؼوف ثأٔٗ شؼٛهٖ ٠َأي

 ِؼٗ اٌزؼبًِ طشق : 

 . ثَوػخ ِؼبٍِزٗ ئٔٙبء ِؾبٌٚخ -

 . َِب٠ورٗ ػوٚهح ػٍٝ اٌؾوص -

 . اٌم١ُ اٌوأٞ طبؽت ٚأٔٗ وج١وح أ١ّ٘خ كٚ شقض أٔٗ ػٍٝ ِؼبٍِزٗ -

 . ا٤ٍبٍٟ اٌٙلف ػٍٝ ٚاٌزوو١ي اٌزفبط١ً فٟ اٌلفٛي ػٓ الاثزؼبك -

 : اٌّزشدد ـ اٌؼ5ًٍّ

 ػ١ٍّخ أٔٙب ػٍٝ اٌمواه ارقبم ػ١ٍّخ ئٌٝ ٠ٕٚظو ثٕفَٗ اٌمواه ارقبم ػٍٝ للهرٗ ثؼلَ اٌؼ١ًّ ٘نا ٠ٚزظف



 ، هأ٠ٗ فٟ َِزمو ٚغ١و ؽل٠ضٗ فٟ ِزوككا اٌؾبلاد ِٓ اٌؼل٠ل فٟ ٠ٚجلٚ ثٙب اٌم١بَ ٠َزط١غ لا طؼجخ

 ٘نا رؼوع ٚئما ، َِزؾ١ٍخ رىْٛ رىبك ثٕؼُ ئعبثزٗ أْ ئلا ٌٗ ٠مبي ٌّب ِؼبهػزٗ ػلَ ِٓ اٌوغُ ٚػٍٝ

 . ػ١ٍٗ ٍزفوع اٌزٟ اٌمواهاد فٟ هغجزٗ ػلَ ٠جلٞ فأٗ ، ؽوط ٌّٛلف اٌؼ١ًّ ٘لا رؼوع فبكا

 

 ِؼٗ اٌزؼبًِ طشق : 

 . ِؾلٚكح أِبِٗ الافز١به فوص ثأْ ئشؼبهٖ -

 . ِغٍك اٌجل٠ٍخ اٌؾٍٛي ئٌٝ اٌطو٠ك ثأْ ئشؼبهٖ -

 . ٚآهائه ألٛاٌه رلػ١ُ فلاي ِٓ ٌٍّٕطك هأ٠ٗ ثبفزمبه ئشؼبهٖ -

 . ع١لح فوطٗ وبْ ٌمبءٖ ثأْ ٚئشؼبهٖ ٌٗ اٌشىو رمل٠ُ ٠غت ، ثٕز١غخ ِؼٗ اٌقوٚط ِٓ ا١ٌأً ؽبٌخ فٟ -

 : اٌغضجبْ اٌؼًٍّ 6-

 ٚرٛافٙٙب، ا٤ِٛه طغبه ػٓ ٠جؾش فٙٛ ثَوػخ، ا٦صبهح ٚئِىب١ٔخ اٌغؼت ثَوػخ اٌؼ١ًّ ٘نا ٠ٚزظف

 ٚئٌؾبق ٣ٌفو٠ٓ ا٦ٍبءح فٟ اٌّزؼخ ٠وٜ أٔٗ وّب اٌغؼت، لافزؼبي وبف١خ ِجوهاد ِٕٙب ٠غؼً ٌىٟ

 .اٌزٙغُ ِٓ ٔٛع ٚف١ٙب ِزشلكح آهاءٖ ٤ْ ئهػبءٖ اٌظؼٛثخ ِٓ ٠ىْٛ اٌٛلذ ٔفٌ ٚفٟ ثُٙ اٌؼوه

 ِؼٗ اٌزؼبًِ طشق: 

 . ِؼٗ اٌزؼبًِ فٟ ثبٌظجو ٚاٌزؾٍٟ ا٤كة -

 . ِياعٗ فٟ اٌزؾىُ ػٍٝ ٠ٚؼًّ ٔفَٗ ِؼٗ ٠زؼبًِ اٌنٞ اٌشقض ٠زّبٌه أْ - -

 . ا٤فؼبي هكٚك فٟ ٚاٌزؾىُ الأؼجبؽ -

 . ٌٗ ٚا٦طغبء ٌٗ ا٤ٍئٍخ رٛع١ٗ فٟ الاٍزّواه -

 . ِٚؼبٌغزٙب ٌل٠ٗ اٌغؼت أٍجبة ئٌٝ اٌٛطٛي ِؾبٌٚخ -

 . أفؼً فلِبد رمل٠ُ ػٍٝ اٌزوو١ي -

 . ثبٌّإٍَخ طٍخ ٌٗ غؼجٗ وبْ ئما فبطخ شقظ١خ ثظفخ ِؼٗ اٌزؼبًِـ 

 : اٌّزسٛق اٌّشب٘ذ ـ اٌؼ7ًٍّ

 ٠َٚزّزغ ٠و٠لٖ، ِؾلك شٟء كٕ٘ٗ فٟ ٠ٛعل فلا ٚفؾظٙب، ا٤ش١بء فٟ اٌزّؼٓ ئٌٝ اٌؼ١ًّ ٘نا ١ّ٠ً

 أْ ٠غت لا ٤ٔٗ ثؾنه ِؼٗ اٌزؼبًِ ٠غت أٔٗ ئلا ع١لا ػ١ّلا ٠ىْٛ أْ ٠ّىٓ أٔٗ ِٓ ٚثبٌوغُ ثبٌزَٛق،

 .ثٗ ٠مَٛ وبْ ِب ػٓ ٠زٛلف ثنٌه شؼو فاما ِٚلاؽظب، ِوالجب ٠ىْٛ

 ِؼٗ اٌزؼبًِ طشق : 

 . ثنٌه اٌؼ١ًّ رشؼو رظوفبد ئثلاء ٚػلَ ، الأزجبٖ ٌزوو١ي ِؾلا اٌؼ١ًّ ٚػغ ػلَ -

 اٌزٟ اٌقلِبد ئٌٝ رش١و اٌزٟ اٌؼلاِبد ئثواى ِٚؾبٌٚخ ، ثنٌه ئشؼبهٖ كْٚ ثٗ ٚالا٘زّبَ ؽووبرٗ رزجغ -

 . اٌّإٍَخ رملِٙب



 . عل٠لح ِؼ١ٕخ ثقلِخ ِٙزُ اٌؼ١ًّ هؤ٠خ ؽبٌخ فٟ ٍٚو٠غ ػبثو رؼ١ٍك ئػطبء -

 . ثبٌزوؽبة ِٚمبثٍزٗ رو٠ٚغ١خ أٍب١ٌت ثبٍزقلاَ اٌؼغؾ ػلَ -

 . ا٤فؼً ٘ٛ فلِبد ِٓ اٌّإٍَخ رملِٗ ِب أْ رضجذ اٌزٟ اٌجوا١٘ٓ رمل٠ُ -

 : إٌضٚي ـ اٌؼ8ًٍّ

 رزؾىُ ، اٌط٠ٍٛخ ٌٍّٕبلشبد ٠ظغٟ ِب ٚٔبكها ثَوػخ اٌمواهاد ٚارقبم ثبٌزفبفو اٌؼ١ًّ ٘نا ٠زظف

 فلِخ ػٓ اٌّفظً اٌشوػ ٠ىوٖ فٙٛ ، اٌّؼّْٛ ِٓ أوضو اٌّظب٘و ٚرغنثٗ اٌشوائٟ ثٍَٛوٗ ػٛاؽفٗ

 اٌنٞ اٌّٛظف ػٍٝ اٌٍَٛ ٠ٍمٝ فأٗ ا٤فطبء فٟ ٚلٛػٗ ؽبٌخ ٚفٟ ، ٌٍٛلذ ِؼ١ؼخ مٌه ٠ٚؼزجو ، ِؼ١ٕخ

 . اٌقلِخ ٌٗ للَ

 ِؼٗ اٌزؼبًِ طشق : 

 . ا٤فطبء فٟ اٌٛلٛع ٌزغ١ٕجٗ َِبػلرٗ ِؾبٌٚخ -

 . اٌظؾ١ؼ الافز١به ػٍٝ رَبػلٖ اٌزٟ إٌظ١ؾخ رمل٠ُ -

 اٌزٟ الاٌزياِبد ٚرٛػ١ؼ ، اٌمواه ارقبم لجً ثبفز١بهٖ رزؼٍك اٌزٟ اٌّؼٍِٛبد ػٍٝ ا٦ؽلاع ػٍٝ ؽضٗ -

 . أفطبء ؽلٚس ؽبٌخ فٟ ػ١ٍٗ رمغ

  :اٌؼّلاء رٛلؼبد ِسزٌٛبد  :اٌثبًٔ اٌّطٍت

 ػوف  فمل . اٌؼ١ًّ ثزٛلؼبد ٚاٌّٛػٛػ١خ ا٦كهان ؽ١ش ِٓ ٚص١ك اهرجبؽ ٌّٙب اٌوػب ٚ ِفَٙٛ ئْ

Leithmal  1993ٚثبلاػزّبك        ، اٌشواء ػ١ٍّخ لجً ثبٌّٕزٛط اٌّزؼٍك اٌَّزٍٙه اػزمبك " : ثأٔٗ اٌزٛلغ

1 " إٌّزٛط  أكاء ثّمبهٔخ ٠مَٛ ِوعؼ١خ ٚػٕبطو ِؼب١٠و ػٍٝ
   

 أْ ئلا ، ٌٙب اٌفؼٍٟ ٚا٤كاء اٌقلِخ ِٓ اٌؼ١ًّ رٛلؼبد ث١ٓ ِمبهٔخ ػٕٗ رٕزظ اٌقلِخ عٛكح ػٍٝ اٌؾىُ ئْ

 فىوح ٠إ٠لْٚ اٌىزبة ِٓ فبٌؼل٠ل ، ٚاٌوػب ثبٌغٛكح ِزؼٍمخ أٍئٍخ ٠طوػ ٠جمٝ اٌقلِبد ِغبي فٟ اٌزٛلغ

 اٌقلِخ. عٛكح ٌزم١١ُ ثبٌؼّلاء اٌقبص ٚا٦كهان اٌزٛلؼبد ث١ٓ اٌفغٛح ل١بً

  3 ِف١ِٛٙٓ  فٟ ٠زغٍٝ اٌقلِبد ِغبي فٟ اٌؼ١ًّ رٛلؼبد ئْ

 ف١ٍؾ فٙٛ ، ػ١ٍٗ اٌؾظٛي اٌؼ١ًّ ٠زّٕٝ اٌنٞ اٌقلِخ ِٓ اٌَّزٜٛ رؼٕٟ ٚاٌزٟ اٌّوغٛثخ اٌقلِخ -أ

 ؽلٚصٗ ٠ٕجغٟ اٌنٞ ِٚب ؽلٚصٗ اٌّّىٓ ِٓ أٔٗ اٌؼ١ًّ ٠ؼزمل ِّب

 اٌؾل ِٓ ٠مزوة ٚاٌنٞ ِمجٛلا اٌؼ١ًّ ٠غلٖ اٌنٞ اٌقلِخ ِٓ اٌَّزٜٛ رؼٕٟ ٚاٌزٟ اٌّلائّخ اٌقلِخ -ة

 اٌؼ١ًّ. ٠وغجٗ اٌنٞ ا٤كٔٝ

 

(1) Monique Zollinger et Eric Lamarque, Mraketing et stratégie de la banque, 

3eme édition, Dunod, Paris, 1999 op.cit, P73 

 ثّٕطمخ ػٕٗ ٠ؼجو ِغبي ث١ّٕٙب ٠ٛعل ؽ١ش اٌّلائّخ اٌقلِخ َِٚزٜٛ اٌّوغٛثخ اٌقلِخ َِزٜٛ ٠قزٍف

 كهعخ ٚرمً ٚإٌلَ ثب٦ؽجبؽ ١ٍشؼو اٌزؾًّ ِٕطمخ ِٓ ألً اٌفؼٍٟ ا٤كاء اٌؼ١ًّ ٚعل ِب فاما اٌزؾًّ،



 ٚاٌوػب ثبٌَؼبكح ١ٍشؼو فأٗ اٌزؾًّ ِٕطمخ ِٓ أػٍٝ اٌفؼٍٟ ا٤كاء َِزٜٛ ٚعل ئما أِب ٌٍّإٍَخ ٚلائٗ

 . ٌٍّإٍَخ ٚلائٗ كهعخ ٚري٠ل

 اٌؼًٍّ رٛلؼبد ػٍى اٌّؤثشح اٌؼٛاًِ  :اٌثبٌث اٌّطٍت

 ؽلٚس فٟ رإصو اٌزٟ اٌؼٛاًِ ِٓ ٌؼلك اٍزغبثخ ٚاٌزؼل٠ً ٌٍزغ١و لبثً ثأٔٗ اٌؼّلاء رٛلؼبد َِزٜٛ ٠ؼزجو

ف١ّب ٠ٍٟ  ٚاٌّزّضٍخ اٌؼّلاء رٛلؼبد فٟ رغ١واد
1: 

  :اٌشقظ١خ اٌؾبعبد- 1

 ٚإٌف١َخ اٌشقظ١خ ثبٌَّبد ٚرزأصو رزؾلك ٚاٌزٟ ٌٍؼ١ًّ اٌشقظ١خ اٌّطبٌت ئٌٝ اٌؾبعبد ٘نٖ ٚرش١و

 . اٌشقظ١خ ِٛاهكٖ ٚونٌه ٌٍفوك ٚالاعزّبػ١خ

  :ٌٍقلِخ اٌّزبؽخ اٌجلائً- 2

 ثبٌَٕجخ ٚمٌه ، ٌٗ اٌّزبؽخ ٌٍقلِخ ا٤فوٜ اٌجلائً ِٓ ػلك ثٛعٛك اٌؼ١ًّ ِٚؼوفخ ئكهان ئٌٝ ٚرش١و

 . ػ١ٍٙب اٌؾظٛي ٠وغت اٌزٟ ٌٍقلِخ

  :اٌَبثمخ اٌقجوح- 3

 . اٌزغوثخ ثؼل ثطج١ؼزٙب ِؼوفزٗ ٚكهعخ اٌقلِخ ٌٕفٌ لجً ِٓ اٌؼ١ًّ رؼوع ٟٚ٘

  :اٌشقظ١خ ٚا٤لب٠ًٚ ا٤ؽبك٠ش- 4

 اٌؼجبهاد ٚ٘نٖ اٌّإٍَخ ػ١و آفو ؽوف أٞ ِٓ ٚفلِبرٙب اٌّإٍَخ ػٓ رمبي اٌزٟ اٌؼجبهاد رٍه ٟٚ٘

 . اٌقجواء أٚ ا٤طللبء ِضً أفواك ِٓ رأرٟ لل

  :فلِبرٙب ثشأْ اٌّإٍَخ ِٓ ثٙب اٌّظوؽخ اٌٛػٛك- 5

 طٛهح فٟ ٌؼّلائٙب اٌّإٍَخ ػٕٙب رؼٍٓ اٌزٟ ٚاٌّؾلكح اٌظو٠ؾخ اٌٛػٛك رٍه ئٌٝ اٌؼبًِ ٘نا ٠ٚش١و

 ٚا٦ػلأبد اٌشقظٟ اٌج١غ ِضً ِؼُٙ ٚالارظبي اٌزو٠ٚظ أكٚاد ِٓ اٌؼل٠ل ثبٍزقلاَ ػجبهاد أٚ عًّ

 . ٚغ١و٘ب اٌزغبه٠خ

  اٌؼًٍّ رٛلؼبد إداسح وٍفٍخ  :اٌشاثغ اٌّطٍت

 رملِٙب اٌزٟ اٌقلِبد ؽٛي ثٛػٛك٘ب اٌزياِٙب فلاي ِٓ ػّلائٙب رٛلؼبد ئكاهح اٌقل١ِخ ٌٍّإٍَخ ٠ّىٓ

 اٌؼٛاًِ ػٍٝ رووي ِٓ لاثل مٌه أعً ِٚٓ ، ػّلائٙب ِغ اٌفؼبي الارظبي ػٍٝ اػزّبك٘ب ئٌٝ ثب٦ػبفخ

   اٌزب١ٌخ:

  :ٚالؼٍخ اٌٛػٛد أْ ِٓ اٌزأوذأولا: 

 ، ىائفخ ٚػٛكا رؼطٟ لا ٚأْ اٌٛالغ فٟ رملِٗ ِب رؼىٌ ٚػٛك٘ب رىْٛ أْ اٌّإٍَخ ػٍٝ أٔٗ ٠ؼٕٟ ٚ٘نا

 ٚث١ٓ ث١ٕٙب اٌضمخ ػلَ فٍك ئٌٝ رإكٞ ٍٛف اٌٛالغ فٟ رؾم١مٙب ٌٍّإٍَخ ٠ّىٓ لا اٌزٟ اٌىبمثخ فبٌٛػٛك

 . ػّلاء٘ب



 اٌز٠َٛك ئكاهح ػٍٝ لاثل ٌٍقلِخ اٌفؼٍٟ ٚا٤كاء اٌٛػٛك ث١ٓ اٌزٛافك رؼّٓ أْ ٌٍّإٍَخ ٠ّىٓ ٚؽزٝ

 : ِب ٠ٍٟ ِواػبح

 أٚ أٔفَُٙ اٌقلِخ ِملِٟ لجً ِٓ ٚمٌه ثٙب اٌم١بَ لجً اٌزو٠ٚغ١خ اٌؾٍّخ ؽٛي اٌفؼً هكح ػٍٝ اٌزؼوف -

 .اٌؾٍّخ رطٍمٙب ٍٛف اٌزٟ اٌٛػٛك طؾخ ِٓ اٌزأول مٌه، ِٓ اٌٙلف ٠ٚىّٓ اٌؼّلاء، ِٓ ِغّٛػخ

 ػ١ٍٙب رووي أْ ٠ّىٓ ٚاٌزٟ ف١ٙب اٌوئ١َ١خ ٚاٌّفبر١ؼ اٌؼٕبطو ػٍٝ ٚاٌزؼوف اٌقلِخ ثفؾض اٌم١بَ -

 . ٌٍّإٍَخ اٌزو٠ٚظ ؽّلاد

 اٌؼّلاء رٛلؼبد َِز٠ٛبد ػٍٝ ٌٍّإٍَخ اٌز٠َٛمٟ اٌّي٠ظ رأص١و رم١١ُ ئٌٝ رٙلف كٚه٠خ ثجؾٛس اٌم١بَ -

 . اٌَّز٠ٛبد ٘نٖ ػٍٝ ا٤ٍؼبه رأص١و ػٍٝ اٌزؼوف ِضً

  :اٌخذِخ رمذٌُ فً اٌثمخ ػبًِ ػٍى اٌزأوٍذ ثانٌا:

 ٠َبُ٘ ا٦ػزّبك٠خ ِٓ ػب١ٌخ كهعخ ماد فلِخ رمل٠ُ أٞ ، ِوح أٚي ِٚٓ طؾ١ؼ ثشىً اٌقلِخ أكاء ئْ

 ِؼبٌغخ ئٌٝ اٌؾبعخ ِٓ ١ٍمًٍ ٚفلِبرٙب ثبٌّإٍَخ ػب١ٌخ صمخ ٚعٛك أْ وّب ، ِز١ّيح فلِبد رمل٠ُ فٟ

 . اٌقلِخ رمل٠ُ فٟ ٚاٌّشبوً ا٤فطبء

 اٌؼ١ًّ ٌلٜ اٌزٛلغ َِز٠ٛبد هفغ ئٌٝ ١ٍإكٞ مٌه فاْ رمل٠ّٙب فٟ أفطبء ئٌٝ اٌقلِخ رزؼوع ػٕلِب

 اٌقلِخ أكاء ػٍٝ اٌزأول فاْ ٚثبٌزبٌٟ ، رؾٍّٗ ِٕطمخ ِٓ ٚرمًٍ اٌقلِخ ثٕطبق اٌؼ١ًّ ِؼوفخ ري٠ل ؽ١ش

 ئٌٝ اٌقلِخ عٛكح فٟ اٌم١بكح ٔؾٛ رٛعٗ ٌٍّإٍَخ ٠ىْٛ أْ ٠زطٍت ا٤ٌٚٝ اٌّوح ِٚٓ طؾ١ؼ ثشىً

 ١ٍٍّخ رٕظ١ّ١خ ث١ئخ فٍك ئٌٝ ثب٦ػبفخ رمل٠ّٙب ثؼل أٚ لجً ٍٛاء ٌٍقلِخ ٚاٌلٚهٞ اٌشبًِ الافز١به عبٔت

 . ثٗ ِٚٛصٛق أفؼً ثشىً فلِبرٙب أكاء ِٓ رّىٕٙب

  :اٌؼّلاء ِغ اٌذائُ الارصبي ثالثا: 

       ، ٌُٙ اٌّإٍَخ فلِبد ؽج١ؼخ ٚشوػ ٚا٘زّبِبرُٙ رٛلؼبرُٙ ٌفُٙ ٠ىْٛ اٌؼّلاء ِغ اٌلائُ الارظبي ئْ

 فٟٙ ٚثبٌزبٌٟ اٌزؾًّ ِٕطمخ ػٍٝ ئ٠غبث١ب اٌزأص١و ئٌٝ ٠إكٞ لل ، اٌّإٍَخ ٌقلِبد افز١بهُ٘ ػٍٝ شىوُ٘ أٚ

 ، اٌؼّلاء ِغ اٌّإٍَخ ثٗ رمَٛ اٌنٞ الارظبي أْ ئٌٝ اٌلهاٍبد ٚرش١و ،اٌؼّلاء رٛلؼبد ٦كاهح ١ٍٍٚخ

 اٌزفبػً ػٓ رؼجو فبٌقلِخ ، ٌل٠ُٙ اٌزؾًّ ِٕطمخ ر١ٍٛغ ئٌٝ ٠إكٞ ٚاٌؼٕب٠خ الا٘زّبَ ِلٜ ٠ؼىٌ ٚاٌنٞ

 . اٌقلِبد رمل٠ُ ػٕل ِؾزٍّخ ِشبوً فٟ اٌٛلٛع اٌّإٍَخ ٠غٕت ِؼٗ اٌلائُ فبلارظبي ، اٌؼ١ًّ ِغ

 :ثّب ٠ٍٟ رمَٛ أْ ٠غت اٌؼّلاء ٌلٜ اٌزٛلغ َِزٜٛ رفٛق فلِبد رمل٠ُ ٌٍّإٍَخ ٠ّىٓ ٚؽزٝ

 : اٌخذِخ رمذٌُ فً اٌزٍّض -أ

 اٌفوطخ ٠ز١ؼ ِّب ، اٌقلِخ ِملِٟ ِٙبهح ِلٜ ٠ؼوف أْ اٌؼ١ًّ ٠َزط١غ اٌقلِخ رمل٠ُ فلاي ِٓ

 اٌقلِبد رمل٠ُ فٟ ؽو٠مخ ئ٠غبك فلاي ِٓ ثقلِبرٙب اٌؼّلاء صمخ كهعخ ى٠بكح ػٍٝ ثبٌؼًّ ٌٍّإٍَخ

 اٌَٛق. فٟ إٌّبفَخ اٌّإٍَبد ِٓ غ١و٘ب ػٓ ر١ّي٘ب

 الخدمة بنتابج الخاصة توقعاتهم من أقل تكون بالخدمة المرتبطة العناصر بشؤن العملبء توقعات



 التعامل عند التحمل بمنطقة مقارنة العناصر تلك تقٌٌم حالة فً كبٌرة تكون التحمل منطقة وكون .ذاتها

 .العملبء تحمل منطقة لزٌادة للمإسسة فرصة ٌعطً الذي الشًء نتابجها، مع

 من المقدمة الخدمة صمم من ٌعتبر حجزها قد العمٌل أن العلم مع مثلب فندق فً ؼرفة على فالحصول

 وتقدٌم الشدٌد والترحٌب الجٌد، الاستقبال لكن  للعمٌل مفاجؤة عنصر ٌمثل ولا الفندق طرؾ

 مفاجؤة تمثل والتً بالخدمة المرتبطة العناصر ٌمثل الفندق داخل ٌرؼبه بما والاهتمام المشروبات

 .العمٌل توقعات تجاوز للفندق ٌمكن خلبلها من للعمٌل

 : الخدمة أخطاء علاج عملٌة -ب

 تفوق خدمات لتقدٌم للمإسسة فرصة تعتبر الخدمة أداء فً تحدث التً الأخطاء معالجة عملٌة إن

 وإظهار الؽاضب العمٌل مع جٌد بشكل والتعامل للخدمة الفورٌة بالمعالجة فقٌامها العملبء توقعات

 إلى السلٌبة النقاط تحوٌل ٌستطٌع فإنه والجدري السرٌع حلها على والعمل وموقفه مشكلته مع التعاطؾ

 . المإسسة لصالح إٌجابٌة

 الخدمة تقدٌم مرحلة فً اهتمامه من العلبج مرحلة فً بالخدمة اهتماما أكثر ٌصبح أن ٌمكن فالعمٌل

 وٌحسن ، بالرضا العمٌل ٌشعر فإنه الخدمة أداء فً النقص جوانب لعلبج جٌد نظام فوجود مرة أول

 : التالٌة المكونات توفر من لابد الخدمة مشاكل علبج نظام ٌكون ذاتها،وحتى الخدمة لجودة إدراكه من

 بالعملبء تتعلق ببحوث والقٌام العملبء، شكاوي تتبع خلبل من الخدمة فً الموجودة المشكلبت تحدٌد -

 .بها القٌام وإجراءات الخدمة تقدٌم عملٌة متابعة وكذلك

 تإدي التً العناصر وإصلبح العاملٌن، وتؤهٌل إعداد طرٌق عن فعال بشكل المشكلبت بحل القٌام -

 .الخدمة أداء فً فشل إلى

 تمر التً العلبجٌة المواقؾ من تتعلم أن المإسسة على أنه أي الأخطاء علبج عملٌة خلبل من التعلم -

 والعمل الخلل حدوث أسباب عن البحث ذلك وٌتطلب أخرى، مرة الأخطاء نفس فً تقع لا حتى بها

 حصر على ٌعمل الذي للمعلومات نظام وتوفر الخدمة أداء مراقبة نظام وتعدٌل تصحٌحها، عل

 .المشكلبت ومتابعة

 المبحث السابع: ماهٌة الرضا عند العملاء

 المطلب الأول: مفهوم الرضا

 :منها ونذكر العمٌل برضا الخاصة التعارٌؾ من العدٌد توجد

 التً ٌتحملها التضحٌات لقاء المكافؤة عدم أو بالمكافؤة الانطباع وهو"   Fhethو   Howarتعرٌؾ  1-

 ." الشراء عند العمٌل



         المنتوج خصابص بٌن المقارنة عن الناتج" هو الشعور  B.Dubois و  Ph.Kotter ؾتعرٌـ 2

 وتوقعاته ".

أن  المفترض من كان مثلما الأقل المدرك على كانت التجربة بؤن ٌثبت تقٌٌم"   Huntـ تعرٌؾ 3

 تكون".

 اٌّلهن ا٤كاء ث١ٓ اٌّمبهٔخ ػٓ إٌبرظ اٌفوك ئؽَبً ِٓ َِزٜٛ":أٔٗ ػٍٝ اٌوػب ٠ؼوف وّبـ 4

 ٚرٛلؼبرٗ ".

 

 

 (1) : Daniel Ray, Musurer et developper la satisfaction des clients, 2eme tirage édition 

d’organisation, paris, 2001, P22 . 

  (2) : Ibid , P 22 . 

(3) Christian Derbaix, Joel brée, comportement du consommateur édition economica, paris, 

2000, P505 

   71ص ،  2002، ِظو ، اٌغبِؼ١خ اٌلاه ، اٌزسٌٛك إداسح فً لشاءاد ، اٌظؾٓ فو٠ل ( ِؾّل4)

 

 

 

 

 ." ِطبٌجٗ رٍج١خ ٌَّزٜٛ اٌؼ١ًّ ئكهان ": أٔٗ ونٌه ٠ٚؼوفـ 5

 بٌن الفرق عن ٌعبر نفسً وإحساس شعور عن عبارة الرضا بؤن نستنتج السابقة التعارٌؾ خلبل من

 :مستوٌات ثلبثة بٌن التمٌٌز ٌمكن وبذلك العمٌل، وتوقعات المدركة الخدمة أو السلعة أداء

 .راض ؼٌر العمٌل اللبجودة               التوقعات             >  الأداء -أ

 .راض العمٌل                  الجودة التوقعات           =  الأداء -ب

 .جدا راض العمٌل           العالٌة الجودة التوقعات           <الأداء – ج

 والمإسسة، العمٌل بٌن العاطفً الارتباط من نوعا تخلق الجودة من العالٌة المستوٌات فإن وبذلك

 .للمإسسة والوفاء الولاء الارتباط هذا ٌخلق وبالتالً

 اٌشضب خصبئص  :اٌثبًٔ اٌّطٍت

 :اٌزبٌٟ اٌشىً فٟ اٌّٛػؾخ اٌضلاس اٌقظبئض فلاي ِٓ اٌوػب ؽج١ؼخ ػٍٝ اٌزؼوف ٠ّىٓ

 

 اٌوػب فظبئض :23رقم  الشكل

 اٌغٛكح اٌّلهوخ

 اٌغٛكح اٌّزٛلؼخ



 

 

  

 

 

 

 

Source : Daniel Ray , op.cit,P24 

  ذاتً الرضا أولا:

 عٙخ ِٓ ٌٍؼ١ًّ اٌشقظ١خ اٌزٛلؼبد َِٚزٜٛ ؽج١ؼخ :أٍب١١ٍٓ ثؼٕظو٠ٓ ٕ٘ب اٌؼ١ًّ هػب ٠زؼٍك

 أفن٘ب ٠ّىٓ اٌزٟ اٌٛؽ١لح إٌظوح ٟ٘ اٌؼ١ًّ فٕظوح أفوٜ، عٙخ ِٓ اٌّملِخ ٌٍقلِبد اٌنارٟ ٚا٦كهان

 ِٚٛػٛػ١خ، ثٛالؼ١خ اٌقلِخ عٛكح ػٍٝ ٠ؾىُ لا فبٌؼ١ًّ اٌوػب، ِٛػٛع ٠قض ف١ّب الاػزجبه ثؼ١ٓ

 اٌّملِخ اٌقلِخ ثأْ ٠وٜ اٌنٞ فبٌؼ١ًّ اٌقلِخ، ِٓ ٠زٛلؼٗ ِب فلاي ِٓ اٌقلِخ عٛكح ػٍٝ ٠ؾىُ فٙٛ

 اٌَٛق، فٟ اٌّٛعٛكح اٌقلِبد ِٓ عٛكح ألً ثأٔٙب آفو ػ١ًّ ٠وا٘ب إٌّبفَخ، اٌقلِبد ِٓ أؽَٓ ثأٔٙب

 إٌظوح ئٌٝ (، اٌّطبثمخ – اٌغٛكح ) ػٍٝ رووي اٌزٟ اٌلاف١ٍخ إٌظوح ِٓ الأزمبي أ١ّ٘خ رظٙو ٕ٘ب ِٚٓ

 ِٛاطفبد ٚفك فلِبد رملَ لا أْ ٠غت فبٌّإٍَخ (، اٌوػب – اٌغٛكح ) ػٍٝ رؼزّل اٌزٟ اٌقبهع١خ

 .اٌؼ١ًّ ٠ٚؾزبعٗ ٠زٛلؼٗ ِب ٚفك رٕزظ ٚئّٔب ِؾلكح ِٚؼب١٠و

 عؼً أٞ اٌقل١ِخ، ثب٤ٔشطخ فبطخ ِبك٠خ ػٕبطو ٚعٛك ػوٚهح ػٕٙب ٠ٕزظ ٌٍوػب اٌنار١خ اٌقبط١خ ئْ

 اٌقفٟ اٌوػب ئظٙبه أعً ِٚٓ ِوئ١خ، اٌقلِخ عٛكح ٔغؼً ؽزٝ ٍٍِّٛخ، ٌٍقلِخ اٌّؼ٠ٕٛخ اٌؼٕبطو

 . اٌؼ١ًّ ٌلٜ

  ٔسجً اٌشضبثانٌا: 

 ٌّؼب١٠و ٔظورٗ فلاي ِٓ ثبٌّمبهٔخ ٠مَٛ ػ١ًّ فىً َٔجٟ ثزمل٠و ٚئّٔب ِطٍمخ ثؾبٌخ ٕ٘ب اٌوػب ٠زؼٍك لا

 ٠َزؼّلاْ ٓػ١ٍ١ّ ؽبٌخ ففٟ ، اٌزٛلغ َِز٠ٛبد ؽَت ٠زغ١و أٔٗ ئلا مارٟ اٌوػب أْ ِٓ فجوغُ . اٌَٛق

 ٔؾٛ ا٤ٍب١ٍخ رٛلؼبرّٙب ٤ْ رّبِب ِقزٍف ؽٌٛٙب هأ٠ّٙب ٠ىْٛ أْ ٠ّىٓ اٌشوٚؽ ٔفٌ فٟ اٌقلِخ ٔفٌ

 . وج١وح ثّؼللاد رجبع اٌزٟ ٟ٘ ا٤ؽَٓ اٌقلِبد ١ٌَذ ثأٔٗ ٌٕب ٠فَو ِب ٚ٘نا ، ِقزٍفخ اٌقلِخ

 . اٌؼّلاء رٛلؼبد ِغ رٛافمب ا٤وضو رىْٛ أْ ٠غت ٌٚىٓ ا٤ؽَٓ، رىْٛ أْ ١ٌٌ فبٌُّٙ

 رؾل٠ل ثٙلف ف١ٌٍ ، اٌز٠َٛك ِغبي فٟ اٌَٛق ٌزم١َُ اٌُّٙ اٌلٚه أفؼً ثشىً ٔفُٙ أْ ٠ّىٓ ٕ٘ب ِٓ

 اٌوػب مارٟ

 )اكهان اٌؼ١ًّ(

 اٌوػب َٔجٟ

 )ِزؼٍك ثبٌزٛلؼبد(

 اٌوػب رطٛهٞ

 )رغ١١و ِغ اٌيِٓ(



 ٘نٖ ِغ رزٛافك فلِبد رمل٠ُ أعً ِٓ ٌٍؼّلاء اٌّزغبَٔخ اٌزٛلؼبد ٌزؾل٠ل ٚئّٔب اٌَٛل١خ اٌمطبػبد

 . اٌزٛلؼبد

  رطٛسي اٌشضب ثالثا:

 ا٤كاء َِٚزٜٛ ، عٙخ ِٓ اٌزٛلغ َِزٜٛ :اٌّؼ١به٠ٓ ٘بم٠ٓ رط٠ٛو فلاي ِٓ اٌؼ١ًّ هػب ٠زغ١و

 ٌظٙٛه ٔز١غخ رطٛها رؼوف أْ اٌؼ١ًّ ٌزٛلؼبد ٠ّىٓ اٌيِٓ ِوٚه فّغ . أفوٜ عٙخ ِٓ اٌّلهن

اٌشٟء  ٚٔفٌ ، إٌّبفَخ ى٠بكح ثَجت ٚمٌه اٌّملِخ، ثبٌقلِبد اٌقبطخ اٌّؼب١٠و رطٛه أٚ عل٠لح فلِبد

   . اٌقلِخ رمل٠ُ ػ١ٍّخ فلاي رطٛها أ٠ؼب ٘ٛ ٠ؼوف أْ ٠ّىٓ اٌنٞ اٌقلِخ ٌغٛكح اٌؼ١ًّ ٦كهان ثبٌَٕجخ

 ع١ّغ اٌؾَجبْ فٟ ا٤فن ؽو٠ك ػٓ اٌزطٛهاد ٘نٖ ِغ ٠زٛافك ٔظبَ ٠زجغ أطجؼ اٌؼ١ًّ، هػب ل١بً ئْ

 اٌؾبطٍخ. اٌزغ١واد

 

  اٌؼّلاء سضب رحذٌبد  :اٌثبٌث اٌّطٍت

 : ف١ّب ٠ٍٟ اٌؼّلاء هػب رؾل٠بد رزّضً   
1 

 

  ٌٍدٛدح ٚاٌخبسخٍخ اٌذاخٍٍخ إٌظشحأولا: 

 اٌىفبءاد ثزله٠ت رمَٛ وبٔذ اٌّإٍَخ ٚ إٌٙلٍٟ اٌّغبي ػٍٝ ٠مزظو اٌغٛكح ِفَٙٛ وبْ ِلح ِٕل   

 . ػب١ٌخ عٛكح ماد ِٕزٛعبد ٚرؾم١ك اٌؾظٛي أعً ِٓ اٌّٛاهك ٚرٛف١و

 ٚاٌٍٛبئً اٌّؼبهف ػٍٝ ثبلاػزّبك اٌّإٍَخ رؾلك٘ب وبٔذ ثبٌغٛكح اٌقبطخ ٚاٌّٛاطفبد فبٌّؼب١٠و   

 .اٌؼّلاء ِٚزطٍجبد ؽبعبد ػٍٝ أفؼً ثشىً ا٦عبثخ أعً ِٓ اٌّزبؽخ اٌزم١ٕخ

 أعً ِٓ ثبٌّٕزٛعبد اٌّزؼٍمخ ٚاٌلهاٍبد اٌَٛق، كهاٍبد ثفؼً ٌٍّإٍَخ، اٌىض١و اٌز٠َٛك للَ ٌمل

 َِؼٝ فٟ رلِظ أْ ئلا ٠جمٝ ٌُٚ ثبٌؼ١ًّ اٌزٛعٗ ػٍٝ رؼزّل اٌزٟ ٌٍغٛكح اٌقبهع١خ إٌظوح رط٠ٛو

 .اٌؼّلاء هػب ل١بً اٌغٛكح،

 اٌخذِخ خٛدحثانٌا: 

 ِٓ ِغّٛػخ ثنٌه ٚاٌّمظٛك ػ١ٍّخ، ِٚوالجخ ثج١غ اٌّإٍَخ رمَٛ اٌقلِبد فٟ اٌغٛكح ٠قض ف١ّب   

 .ٔٙب٠زٙب فٟ ٚلا ثلا٠زٙب فٟ لا اٌؼ١ٍّخ ٠والت لا فبٌؼ١ًّ .اٌؼ١ًّ ِزٕبٚي فٟ رٛػغ اٌزٟ اٌٍٛبئً

 ٚوّضبي اٌقطأ ئطلاػ ئٌٝ اٌؼٛكح ٠ّىٓ لا ٌىٓ اٌقلِخ، رمل٠ُ ٌؼ١ٍّخ اٌّقزٍفخ ثبٌؼٕبطو الاٍزؼبٔخ ٠ّٚىٓ

 ٠ّىٕٙب ٚلا ِؼطٍخ اٌطبئوح أْ ػٍٝ ٌٍؼ١ًّ ٍٟء فجو ٔمً الاٍزمجبي ػْٛ أْ ؽبٌخ فٟ :مٌه ػٍٝ

 ٥ًٌِ، اٌّق١جخ اٌقلِخ ٠ظٍؼ لا فٙنا ِٚزنِو ػبثٌ ٚ٘ٛ اٌقجو ٠ٕمً الاٍزمجبي ػْٛ وبْ فاما ا٦للاع،

 .اٌؼ١ًّ ػٍٝ رقفف اٌزٟ اٌٍٛبئً ػٓ اٌجؾش ٠ّىٓ ٌٚىٓ



 ػٍٝ اٌؼًّ مٌه ثؼل صُ اٌؼ١ًّ هػب ٌّؼوفخ ا٤ٍب١ٍخ اٌٍٛبئً ِٓ اٌؼ١ًّ هػب ل١بً ٠ؼزجو ٌٚٙنا

 .ٌٗ اٌّملِخ اٌقلِخ عٛكح رؾ١َٓ

  اٌشثح إٌى اٌدٛدح ِٓثالثا: 

 ػلالخ ٕ٘بن ثأٔٗ رٌٍّ ثأْ ٌٙب ٍّؼ اٌلهاٍبد ِٓ ٌٍىض١و ٚئٔغبى٘ب ا١ٌّلاْ فٟ اٌّإٍَخ ِّبهٍبد ئْ

 . ٚاٌوثؼ اٌغٛكح ث١ٓ

 

- Daniel Ray,   Musurer et developper la satisfaction des clients, 2eme tirage édition 

d’organisation, paris, 2001op.cit , P24-30 . 

 : ثـــ رَّؼ ٤ٔٙب ٌٍّإٍَخ اٌزٕبف١َخ ١ٌٍّيح ِظله رؼزجو فبٌغٛكح

 . اٌؼ١ًّ ئهػبء -

 . اٌؼ١ًّ ٌلٜ اٌٛلاء كهعخ ى٠بكح -

 . ٚاٌط٠ًٛ اٌّزٍٛؾ اٌّلٜ ػٍٝ اٌّإٍَخ هثؾ١خ ى٠بكح -

 : ٌٍشضب ِصذس اٌدٛدح -أ

 رم١١ُ فاْ اٌٛالغ ٚفٟ وج١و، هػب ٌٗ ٍزؾمك فأٙب اٌؼ١ًّ رٛلؼبد ِٓ أطلالب رؾلك اٌقلِخ عٛكح أْ ثّب

 ( اٌّزٛلؼخ اٌغٛكح ) اٌقلِخ ِٓ ٠زٛلؼٗ ِب ث١ٓ الأؾواف ل١بً فلاي ِٓ ٠ىْٛ اٌقلِخ ٌغٛكح اٌؼ١ًّ

 ( اٌّلهوخ اٌغٛكح ) اٌّإٍَخ ٌٗ رملِٗ ِٚب

 : اٌٛلاء ِصذس اٌشضب -ة

 ِّب ، اٌوػب ٌٗ ؽممذ اٌزٟ ٌٍقلِبد عل٠ل ِٓ اٌشواء ػ١ٍّخ ر١ًَٙ ئٌٝ ١ّ٠ً اٌواػٟ اٌؼ١ًّ ئْ

 . أفوٜ فلِبد أٚ أفوٜ ِإٍَبد ػٓ اٌجؾش فٟ ٠َزغولٗ ٍٛف اٌنٞ اٌٛلذ هثؼ ػٍٝ ٠َبػلٖ

 : ٌٍشثح ِصذس اٌٛلاء -ج

 اٌٛفٟ اٌؼ١ًّ أْ أشبهد اٌلهاٍبد ِٓ اٌىض١و

 ٚئّٔب ٔمٛكا رلفغ لا ٚاٌّإٍَخ اٌّإٍَخ، ئٌٝ ٠أرٟ اٌنٞ ٘ٛ ٤ٔٗ اٌجؾش رىب١ٌف ِٓ ثبٌزم١ًٍ ٌٗ رَّؼ -

 .فلِبرٙب عٛكح ٚئصجبد اٌؼ١ًّ ٚعلة ئغواء ػٍٝ رؼًّ

 ١ٍٍٚخ ٠ّضً اٌنٞ ، ف١ٗ ٠ؼ١ش اٌنٞ اٌّؾ١ؾ فٟ ( ا٤مْ ئٌٝ اٌفُ ِٓ ) ؽو٠ك ػٓ ثب٦شٙبه ٠مَٛ -

 . ٌٍّإٍَخ ِغب١ٔخ ارظبي

 . اٌّؼوٚػخ اٌقلِبد ٌزشى١ٍخ شواءٖ ٠ي٠ل أْ ٠ّٚىٕٗ ا١ٌّّيح اٌقلِخ اٌؼ١ًّ ٠شزوٞ -

 . اٌؼلاِخ فٟ ٚصمزٗ هاؽزٗ صّٓ ٠ؼزجوٖ ٤ٔٗ ثب٘ؼخ أصّبْ كفغ اٌؼ١ًّ ٠مجً -

 أؽل ٠ّٚضً إٌّبف١َٓ، ؽوف ِٓ ٌٍزٙل٠لاد الاٍزغبثخ أعً ِٓ ٌٍّإٍَخ اٌٛلذ ٠زون اٌٛفٟ اٌؼ١ًّ ئْ

 ٌٍّإٍَخ. اٌَٛل١خ اٌؾظخ أقفبع ثزغٕت ٠َّؼ اٌنٞ اٌؼ١ًّ ِبي هأً ػٕبطو



 

 

 

 : اٌزبٌٟ اٌشىً فلاي ِٓ مٌه رٛػ١ؼ ٠ّٚىٓ

 

 اٌوثؼ ئٌٝ اٌغٛكح ِٓ ؽٍمخ :24رقم اٌشىً 

 

 

 

 

 

 

Source : Laurent Hermel , Mesurer la satisfaction clients ,op.cit , P8 
 

 : اٌخذِخ خٛدح ـ دٚسح4

ّٔٛمط  ٔمزوػ ٚف١ّب ٠ٍٟ اٌقلِخ كٚهح ًٍٙ ٚثشىً ثزٛػ١ؼ رَّؼ ّٔبمط ئػطبء ػٍٝ اٌجبؽضْٛ ػًّ

 . Averouce" أي نموذج"Carré d’averouceٚ٘ٛ  وض١و ٠َزؼًّ

 

 

 

 

 

op.cit , P8s , 2eme tirage , AFNOR , Paris ,2004Mesurer la satisfaction client Laurent Hermel , 

 

 

 اٌدٛدح

 اٌشضب

 

 اٌٛلاء

 اٌشثح



 

 اٌغٛكح ِوثغ :25 الشكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

op.cit , P10. sMesurer la satisfaction client , Source : Laurent Hermel , 

 :الخدمة جودة لدورة مراحل أربع وجود ٌتضح الشكل خلبل من

 : الأولى المرحلة

 نقاط معرفة ، العملبء توقعات ، التسوقٌة الدراسات بفضل معرفة عن المإسسة تبحث المرحلة هذه فً   

 . إلخ.... ، البحوث ، الشكاوى خلبل من ، العملبء رضا عدم

 : الثانٌة المرحلة

 تموقع بتحدٌد تقوم الضرورٌة، والتقنٌة البشرٌة والموارد المنافسة، بدراسات المإسسة تقوم بعدما   

 .المرؼوبة بالجودة والمتعلق خدماتها

 

 : الثالثة المرحلة

 تقدٌم عند تحترم أن ٌجب التً والمواصفات المعاٌٌر بتحدٌد المإسسة تقوم المرؼوبة الجودة تحدٌد بعد   

 اٌؼًٍّ اٌؼًٍّ

 

1اٌدٛدح اٌّزٛلؼخ  2اٌّزٛلؼخ اٌدٛدح    

 

لٍبط خٛدح 

 اٌخذِخ

سضب     لٍبط

 اٌؼًٍّ

4اٌّذسوـخ اٌدٛدح  5اٌّـحممخ اٌدٛدح    



 الخدمة جودة على بالحصول لها تسمح التً العملٌة تصنع ثم الخدمة

 . ( المحققة الجودة )

 : الرابعة المرحلة

       العمٌل رضا فقٌاس ، ( المدركة الجودة ) تسمى والتً الجودة حول الخاصة نظرته عمٌل لكل   

 . وإدراكه توقعاته بٌن بالمقارنة وذلك العمٌل طرؾ من المدركة الجودة أهداؾ بمراقبة ٌسمح الذي هو

 اٌقلِخ عٛكح ٌزؾ١َٓ ، للعملبء الجدٌدة التوقعات لمعرفة مصدر الدراسة هذه وتعتبر

 ٚاٌدٛدح اٌشضب ثٍٓ اٌزفبػً :اٌشاثغ اٌّطٍت

 العملبء رضا دمج إلى المإسسات فً الجودة مسإولً تدفع 9000 الإٌزو لمعاٌٌر الحالً التطور إن

 والتً الضرورٌة العناصر بعض عرض ٌمكن بالتطور أخذ الذي المحتوى هذا ففً .عمله محٌط فً

 : ب تسمح

 .بالجودة علبقتها خاصة المإسسة عملٌات ضمن العملبء رضا قٌاس وضع 1-

 ( .....، المإشرات تحدٌد المهام، تقسٌم ) فعالٌة أكثر جعله أجل من العمل مخطط وضع 2-

 1 : هً مراحل أربعة فً توضٌحها ٌمكن مإسسة / عمٌل للعلبقة الزمنً التسلسل إن

 ًتحوٌل للمإسسة ٌمكن للعمٌل الإصؽاء عملٌة وبفضل ، توقعات له المستقبلً العمٌل ، البداٌة ف 

 العمٌل توقعات على الإجابة هو العملٌة هذه من الهدؾ أن أي المرؼوبة الجودة إلى التوقعات هذه       

 :التالً بالشكل ذلك توضٌح وٌمكن

 ٌٍؼ١ًّ ا٦طغبء ػ١ٍّخ :26الشكل رقم

 

 

 

 

 

 Musurer et developper la satisfaction des clients : Daniel Ray ,Source 

op.cit,P34  

 

 الاصغبء

 ٌٍؼًٍّ

                                     

 اٌؼ١ًّ

 

 اٌغٛكح

 اٌّزٛلؼخ

 اٌّإٍَخ

 

 اٌغٛكح

 اٌّوغٛثخ



 ٖ٘نٖ  رزؼّٓ ، اٌّؾممخ اٌغٛكح ئٌٝ اٌّوغٛثخ اٌغٛكح ِٓ اٌّوٚه ِٓ ٠زىْٛ اٌّوؽٍخ صب١ٔب ٘ن

 ػىٌ ػٍٝ اٌغٛكح رؾم١ك فٟ ٌٍؼ١ًّ اٌفؼبٌخ اٌّشبهوخ اٌقل١ِخ اٌّإٍَبد ٠قض اٌّوؽٍخ ف١ّب

 اٌّإٍَخ. كافً رزُ ٤ٔٙب ثبٌشفبف١خ اٌّوؽٍخ رزّزغ ٘نٖ ؽ١ش اٌٍَغ

 اٌزبٌٟ: ثبٌشىً رٛػ١ؾٙب ٠ّٚىٓ

 اٌّزٛلؼخ اٌغٛكح ئٌٝ اٌّوغٛثخ اٌغٛكح ِٓ :27 اٌشىً سلُ

 

 

 

 

 

 Musurer et developper la satisfaction des clients ,Daniel Ray  Source :

op.cit,P34 

  الارظبي ؽو٠ك ػٓ اٌّشزو٠ٓ ئٌٝ رؾ٠ٍٛٙب ِوؽٍخ رأرٟ اٌّزٛلؼخ اٌغٛكح ػٍٝ اٌؾظٛي ثؼلثالثا 

ٌغٛكح )ا ا٦كهان رى٠ٛٓ ٠زُ ثؼل٘ب ، اٌقلِخ اٍزؼّبي ِٓ اٌشواء ثؼل ٌٍؼّلاء ٠َّؼ ٚاٌج١غ اٌنٞ

 (. اٌّلهوخ

 : اٌزبٌٟ اٌشىً فٟ رٛػ١ؾٙب ٠ّٚىٓ

 

 

 

organisation, ’, 2eme tirage édition d, Musurer et developper la satisfaction des clientsDaniel Ray

paris, 2001. 

 

 

 ٚاٌج١غ الارظبي ػ١ٍّخ: 28 الشكل رقم

 

 

 

 

 الاصغبء

ٌٍؼًٍّ   

 

 اٌؼ١ًّ

 اٌغٛكح اٌّزٛلؼخ

 اٌّإٍَخ

 اٌغٛكح اٌّوغٛثخ

 

 اٌغٛكح اٌّؾممخ

 

 الاصغبء 

 ٌٍؼًٍّ

 

 اٌجٍــغ

 اٌؼ١ًّ

 اٌغٛكح اٌّزٛلؼخ

 

 اٌغٛكح اٌّلهوخ

 

 اٌّإٍَخ

 اٌغٛكح اٌّوغٛثخ

 

 اٌغٛكح اٌّؾممخ



 

 

 

 ٟثؼل ) اٌّلهوخ ٚاٌغٛكح ( اٌشواء لجً ) اٌّزٛلؼخ اٌغٛكح ث١ٓ اٌّمبهٔخ ٠زُ اٌّوؽٍخ ٘نٖ هاثؼب ف 

 رشىً أْ ئٌٝ ا٦شبهح ٠ّىٓ وّب .اٌؼ١ًّ ٌلٜ اٌوػب ػلَ أٚ اٌؼوا ٌزؾم١ك ( اٌشواء ٚا٦ٍزؼّبي

 اٌّإٍَخ. رغبٖ اٌَّزمج١ٍخ ٌٍؼ١ًّ اٌزٛعٙبد ػٍٝ فؼً هكٚك ٌٗ اٌوػب ػلَ أٚ ثبٌوػب اٌشؼٛه

 :اٌزبٌٟ ثبٌشىً مٌه رٛػ١ؼ ٠ّٚىٓ 

 اٌؼ١ًّ هػب ل١بً: 29الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 . العملٌة ونهاٌة بداٌة بٌن التوافق مدى ٌقٌس العملبء رضا ذلك إلى بالإضافة

 ـ :ب القٌام الضروري من العمٌل رضا ولتحقٌق

 . والإدراك التوقعات بٌن المطابقة أجل من الانحراؾ درجة تخفٌض ٌجب -

 . التوقعات من أكبر الإدراك لجعل السلسلة طول على إٌجابٌة انحرافات خلق ٌجب -

 : وهً الانحراؾ مصدر حسب السلبٌة الانحرافات من أنواع ثلبثة عن ٌنتج أن ٌمكن الرضا فعدم إذن

 فً خطؤ ٌوجد أنه ٌعنً هذا المرؼوبة والجودة المتوقعة الجودة بٌن انحراؾ وجود حالة فً -أ

 . محرؾ الإصؽاء أن أو الإصؽاء عملٌة فً نقص سواء ، للعمٌل الإصؽاء

 من تعانً المإسسة أن ٌعنً هذا المحققة والجودة المرؼوبة الجودة بٌن انحراؾ وجود حالة فً -ب

 . الخدمة تقدٌم أثناء ٌحترم لم المحدد الشروط فدفتر ، الجودة فً مشكل

الاصغبء                                                

ٌٍؼًٍّ                                               

 

 

 

                

                                                   

اٌجٍـــغ                                                

 اٌؼّـــ١ً

 اٌغـــٛكح اٌّزـــٛلؼــخ

 

 

 

 

 

 اٌغـــٛكح اٌّـــلهوــخ

 اٌـــّإٍَخ

 اٌغـــٛكح اٌّـــوغــٛثخ

 

 

 

 

 

 اٌغــٛكح اٌـّؾــممخ

 ـ رىٌٛٓ الاردبٖ

 ـ الاػزمبد اٌزٛلغ

ـ اٌثمخ، ٚ الاسرجبط 

 ثبٌؼلاِخ

 ـ لشاس اٌششاء

 َِؼٝ اٌغٛكح



    لٌست والبٌع الاتصال عملٌة فإن المدركة والجودة المحققة الجودة بٌن انحراؾ وجود حالة فً – ج

 ، التقدٌم فً تؤخر ) ، الإمداد عملٌة تنظٌم فً مشاكل هنا توجد أن إلى التجربة وتشٌر ، المستوى فً

 . (إلخ... التقدٌم عملٌة أثناء أخطاء

 :التالً الشكل خلبل من ذلك نوضح أن وٌمكن 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 اٌوػب ٚل١بً ا٤كاء ل١بً :30 الشكل رقم

 

                                              

 

 

 

 

 

 

 

 الإصغبء

 ٌٍؼًٍّ

 

 

 

 

 

 

 اٌجٍـــغ

 

                   

ل١بً هػب اٌؼ١ًّ )ا٦كهان(                              ل١بً اٌغٛكح )اٌؾم١م١خ(                   

 

 اٌؼ١ًّ

 اٌغٛكح اٌّزٛلؼخ

 

 هػب اٌؼ١ًّ

 اٌغٛكح اٌّلهوخ

 اٌغٛكح اٌّزٛلؼخ

 

 

 اٌغـــٛكح اٌــّلهوـخ

 اٌّإٍَخ

 اٌغٛكح اٌّوغٛثخ

 

 

 اكاء اٌّإٍَخ

 

 

 

 اٌغــٛكح اٌّــؾـممخ

 ـ رىٌٛٓ الاردبٖ

 ـ الاػزمبد اٌزٛلغ

ـ اٌثمخ، ٚ الاسرجبط 

 ثبٌؼلاِخ
 َِؼٝ اٌغـٛكح



 

 

 

Source : Daniel Ray , Musurer et developper la satisfaction des clients 

. op.cit,P36 

 

 اٌّإشواد:  ِٓ ٔٛػ١ٓ ث١ٓ اٌفوق َٔزٕزظ أْ ٠ّىٓ اٌشىً ٘نا فلاي ِٓ

 اٌغٛكح ث١ٓ اٌزٛافك كهعخ ) ٌٍّإٍَخ اٌؾم١مٟ ا٤كاء رم١ٌ اٌزٟ اٌلاف١ٍخ ثبٌغٛكح اٌقبطخ اٌّإشواد -

 . ( ٚاٌّوغٛثخ اٌّؾممخ

 اٌؼ١ًّ ٌؾبعبد ا٤ٌٚٝ ا٦طغبء ِٓ ) اٌؼ١ٍّبد ِغّٛع الاػزجبه ثؼ١ٓ ٠أفن اٌنٞ اٌؼ١ًّ هػب ل١بً -

 . اٌؼ١ًّ ئكهان ػٍٝ ٠ورىي اٌنٞ ( اٌقلِخ رمل٠ُ ئٌٝ

 اٌّإٍَخ رؼؼٙب ِٚٛاطفبد ِؼب١٠و ػٍٝ رؼزّل اٌقلِخ عٛكح ِإشواد ثأْ َٔزٕزظ مٌه فلاي ِّٓ

 ٠ظؼت ؽَبٍخ لبػلح ػٍٝ رؼزّل اٌؼ١ًّ هػب ِإشواد ثبٌّمبثً ٍٍِّٛخ ؽم١مخ ػٓ ٠ؼجو اٌنٞ اٌشٟء

 اٌزٕبلغ ٠زؼؼ اٌؼ١ًّ هػب ٚل١بً اٌقلِخ عٛكح ل١بً فلاي ِٚٓ ، اٌؼّلاء ئكهان ٟٚ٘ ٌَّٙب

 ٘ٛ اٌؼ١ًّ ٤ْ ا٤ُ٘ ٟ٘ اٌّلهوخ اٌغٛكح فاْ اٌؾم١م١خ اٌغٛكح رىٓ ِّٙب ٤ٔٗ مٌه ، إٌزبئظ فٟ اٌّزىوه

 ِٕبفَٙب. أٚ اٌّإٍَخ ِغ ٠زؼبًِ ِٓ ِغ إٌٙب٠خ فٟ ٠موه اٌنٞ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 خاتمة الفصل الثانً

ٌحتل قطاع الخدمات أهمٌة خاصة و موقعا متمٌزا بحكم المنافع التً ٌقدمها و طبٌعة الخصابص التً    

ٌمتاز بها مقارنة مع القطاعات الأخرى، إذ تمثل الخدمات النشاطات أو المنافع التً تعرض للبٌع و هً 

أن ٌكون هناك ترابط بٌن  نتٌجة تفاعل اجتماعً بٌن المنتج و الزبون لٌشبع حاجاته و رؼباته و ٌشترط

 الخدمة و الشخص الذي ٌتولى تقدٌمها.

إن تحقٌق جودة الخدمة من الأهداؾ التً تمكن أي منظمة من الوصول إلٌها و هً تمثل معٌار درجة    

تطابق بٌن الخدمة المقدمة و توقعات العملبء و بشكل مستمر مما ٌضمن الرضا الدابم للعمٌل. كما تعتبر 

من المإسسات الخدماتٌة  جودة المنتجات و الخدمات العامل الأساسً لتقٌٌم أي منظمة لذا تحرص العدٌد

على تطوٌر و تحقٌق مستوى خدماتها باستخدام مجموعة من الأسالٌب، كتحلٌل شكاوي العملبء، و تنمٌة 

ثقافة تنظٌمٌة تدعم الجودة و ؼٌرها من الأسالٌب التً تساهم بشكل كبٌر فً الوصول إلى جودة الخدمة، 

 كما ان تحقٌقها ٌضمن استمرارٌة المإسسات.

 

 

 

 الثالث الفصل مقدمة

نظرا للتطورات التكنولوجٌة و المعلوماتٌة السرٌعة التً ٌشهدها العالم بصفة عامة و الاقتصاد    

الجزابري بصفة خاصة، فان البنوك الجزابرٌة تسعى لمواكبة هذه التؽٌرات العالمٌة فً ظل الانفتاح    



 الإصلبحات من العدٌد إجراء إلى الجزابر عمدت لهذا و العولمة من اجل تفعٌل نشاطها المصرفً.

 أهم من ٌعد المصرفً و المالً القطاع و أن العمومٌة. خاصة التجارٌة بنوكها أداء مستوى لتحسٌن

 .العالمٌة الاقتصادٌة للتطورات استجابة وأكثرها القطاعات

لتحسٌن الخدمات وذلك بتطوٌر خدماتها المصرفٌة، هذا فضلب عن إٌجاد الأسالٌب و الطرق المناسبة    

المماثلة للبنوك المنافسة، بقصد تحقٌق أهداؾ تطوٌر خدماتها المصرفٌة و الاحتفاظ بزبابنها، و كسب 

 زبابن جدد، و تعزٌز المركز التنافسً، و اكتساب القدرة على الاستمرارٌة.

المصرفٌة،       هالمنتجات تطوٌرها مجال فً الجزابرٌة للبنوك العملً الواقع من أكثر التقرب و بؽٌة   

و معرفة أهمٌة تكنولوجٌا المعلومات و الاتصال فً تحسٌن جودة الخدمة المقدمة داخل المإسسة،     

للدراسة المٌدانٌة من اجل إبراز دور  كمجال   CPA يالجزابر الشعبً القرض على بنك وقع  الاختٌار

 تطوٌر خدمات البنك. أهداؾتكنولوجٌا المعلومات و الاتصال فً تحقٌق 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 CPAالمبحث الأول: ماهٌة بنك القرض الشعبً الجزائري 

 CPAلمحة تارٌخٌة للبنك لمطلب الأول: ا



وتمت دٌسمبر،  12الموافق لـ   N° 66 / 366بموجب الأمر رقم  1966تم إنشاء البنك فً عام 

تم تصمٌم  . كما1967مارس  03 ٌوم  N° 67 / 78الأساسً بموجب الأمر رقم ه الموافقة على نظام

 .كبنك العام و الشامل CPAبنك القرض الشعبً الجزابري 

، وٌعتبر 1966فً سنة  ملٌون دٌنار 15برأس مال ٌقدر بـ  CPAبنك القرض الشعبً الجزابري  نشأ

القرض الشعبً الجزابري على كما نشؤ مإسسة اقتصادٌة عمومٌة، وتقع تحت وصاٌة وزارة المالٌة، 

أساس هٌاكل الهٌبات البنكٌة التً كانت موجودة فً عهد الاستعمار، وهو عبارة عن إدماج البنوك 

 : التالٌة

 البنك الشعبً التجاري والصناعً لوهران؛ BPCIO 

  ً؛للجزابر العاصمةالبنك الشعبً التجاري والصناع   BPCIA 

 البنك الشعبً التجاري والصناعً لقسنطٌنة؛   BPCIC 

  الشعبً التجاري والصناعً لعنابة؛البنك  BPCIAN 

 البنك الجهوي التجاري والصناعً للجزابر العاصمة.  BICIA 

:   1967إضافة إلى تلك البنوك أدمجت ثلبثة بنوك أجنبٌة وذلك ابتداء من   

  ؛1968شركة مرسٌلٌا للئقراض  SMC 

  ً؛1972التعاونٌة الفرنسٌة للئقراض والبنوك فCFCB  

  المختلط الجزابري المصرفًالبنك. 

مزٌد من ثقة عملببها ، من أجل تبرٌر الإنشاء  ٌبذل جهودا من اجل لٌومنا هذا CPAالبنك و مازال 

 .، مع هٌاكل دابمةهسمعتها من بنك قوي وموثوق ب

 

 

 



                                    

 

 

 ثانً: تطور البنك عبر الزمنلمطلب الا

 29ٌوم  N° 66 / 366بموجب الأمر رقم  CPA: نشؤت بنك القرض الشعبً الجزابري 1966

 ملٌون دج. 15دٌسمبر، برأسمال 

 فرع. 20تتؤلؾ شبكتها من 

 ملٌون دج. 800ملٌون دج  إلى   15من  CPA: أول زٌادة فً رأسمال البنك 1983

 : حوسبة الشبكة التشؽٌلٌة للبنك.1984

 .BDLبنك التنمٌة المحلٌة فرع، مع ولادة  80: بنك القرض الشعبً الجزابري الذي وصل إلى 1985

 .إنشاء مركز كمبٌوتر مركزي للبنك: 1986

 : بنك القرض الشعبً الجزابري ٌحصل على أول خط ابتمان ٌتصل مع البنك الإفرٌق1990ً

 .BADللتنمٌة  

 Masterو ماستر كارد  Visa Card: اصدر بنك القرض الشعبً الجزابري اول بطاقة فٌزا 1991

Card  و إطلبق أول بطاقة النقدٌة الوطنٌة CPA/Cach. 

  SWIFTفً شبكة بنك القرض الشعبً الجزابري عضوٌة : 1992

 



 
 

Society for Worldwide Interbank  Financial Telecommunication                 

 جمعٌة الاتصالات المالٌة العالمٌة بٌن البنوك  

 ابرٌل. 07فً  من قبل مجلس المال و الابتمان: اخذ البنك المصادقة 1997

 : بنك القرض الشعبً الجزابري أول بنك أطلق منح القروض العقارٌة.1999

 اٌّبئخ فٛائلفٟ  ٠3ّٕؼ لوٚػب ٌٍّٛظف١ٓ ٌشواء ٍىٕبد ثـ   CPAِٛػٛع : ثٕه

 جرٌدة النهار

  وشفذ اٌّىٍفخ ثبٌموٚع اٌقظٛط١خ ػٍٝ َِزٜٛ ثٕه اٌموع اٌشؼجٟ اٌغيائوٞ فٟ هك٘ب ػٓ ٍإاي ٌـ

"إٌٙبه"، ػٍٝ ٘بِش ٔلٚح ٔظّذ ثّٕبٍجخ فؼب١ٌبد اٌظبٌْٛ اٌلٌٟٚ ٌٍَىٓ ٚاٌؼمبه، ثأْ اٌجٕه ١ٍشوع فٟ 

٠خ اٌزٟ اٍزىٍّذ ئػلاك٘ب ٚىاهح ناٌزٕف١ِٕؼ اٌموٚع ٌٍّٛظف١ٓ ٌشواء ٍىٕبد ؽبي طلٚه اٌّوا١ٍُ 

اٌّب١ٌخ، ِش١وح ئٌٝ أٔٗ ١ٍزُ رطج١ك ٔفٌ اٌشوٚؽ اٌّطجمّخ ؽب١ٌب ػٍٝ اٌموٚع اٌؼمبه٠خ ثبٍزضٕبء َٔجخ 

ثبٌّبئخ. ٠ّٕٚؼ اٌموع اٌشؼجٟ  55اٌفبئلح اٌزٟ ٍززؾًّ عيءا ِٕٙب اٌقي٠ٕخ اٌؼ١ِّٛخ ثَٕجخ رظً ئٌٝ ؽلٚك 

ٌّبئخ ِٓ رىٍفخ شواء اٌَّىٓ وأؽل ألظٝ، ٠ٚزُ رَل٠ل اٌموع ػٍٝ ثب 05اٌغيائوٞ لوٚػب رظً ئٌٝ 

 ٍٕخ، ػٍٝ أْ رىْٛ ٕ٘بن َِبّ٘خ شقظ١خ رظً  25ٚ 25ثبٌّبئخ ػٍٝ ِلاه  35كفؼبد شٙو٠خ رظً ئٌٝ 

www.ennaharonline.com    24/04/2015اطلع علٌه ٌوم 

 

ثبٌّبئخ، ٠ٚشزوؽ ٌّٕؼ اٌموٚع اٌجٕى١خ أْ ٠ىْٛ اٌوارت صبثزب ِٕٚزظّب ٠ٚفٛق أٚ ٠َبٚٞ  25ئٌٝ ؽلٚك اٌـ 

أٌف ك٠ٕبه. ٠ٚملَّ اٌّٛظف أٚ ؽبٌت اٌموع ِمبثً اٌؾظٛي ػٍٝ ٘نٖ اٌقلِخ ػّبٔبد، أّ٘ٙب  12اٌـ

، وّب للسكنا٤فطبه  اٌوّ٘ٓ اٌّٛصك ٌظبٌؼ اٌموع اٌشؼجٟ ػٍٝ اٌَّىٓ اٌّواك شواؤٖ ٚاٌزأ١ِٓ اٌّزؼلك

 ٠زؼ١ٓ ػٍٝ اٌواغج١ٓ فٟ الاٍزفبكح ِٓ ٘نٖ اٌموٚع رى٠ٛٓ ٍِف ئكاهٞ ٠زؼّٓ ػمل اٌج١غ ػٍٝ اٌزظب١ُِ 

ِٛصك ِٚؾوّه، ِغ شٙبكح اٌؼّبْ اٌٍَّّخ ِٓ ؽوف طٕلٚق اٌؼّبْ ٚاٌىفبٌخ اٌّزجبكٌخ فٟ اٌزول١خ 

اٌؼمبه٠خ، ئما وبْ اٌَّىٓ عل٠لا ١ٌٌ عب٘يا، أٚ َٔقخ ِٓ شٙبكح اٌٛػل ثبٌج١غ ِٛصمخ ِٕٚشٛهح َِٚغٍخ ئما 

http://www.ennaharonline.com/
http://www.ennaharonline.com/


َٚٔقخ ِٓ ػمل وبْ اٌَّىٓ عب٘ي. ئػبفخ ئٌٝ ٚصبئك أفوٜ ِزّضٍخ أٍبٍب فٟ شٙبكاد وشف ا٤عٛه 

 .ٚٚصبئك ئكاه٠خ أفوٜ رطٍت ػبكح فٟ ِٕؼ اٌموٚع اٌجٕى١خ الزٕبؤٖاٌٍّى١خ ٌٍَىٓ اٌّواك 

 ملٌار دج. 21,6: رفع قٌمة رأس المال إلى 2000

 للقبول الدولً. TPE: تثبٌت أول محطة دفع الكترونً 2004

 للدفع أو السحب. CIB: إطلبق بطاقة الدفع البنكً 2005

أول بنك عام لتقدٌم الخدمات المصرفٌة الالكترونٌة، مع إطلبق بنك القرض الشعبً الجزابري : 2008

 .E-Bankingخدمة 

 

 

bank.dz/fr/, 28/05/2015-http://ebanking.cpa Source: 

 بنك القرض الشعبً الجزابري أول بنك اعد خدمة مركز الاتصال.: 2009

 ملٌار دج. 48زٌادة فً رأس المال إلى  : 2010

http://ebanking.cpa-bank.dz/fr/, 18/05/2015 

 : مبدأ بنك القرض الشعبً الجزابري التطلع إلى المستقبل.2012

 : تطور رأس المال:5جدول رقم 

 

1966 1983 1992 1994 1996 2000 2004 2006 2010 

15 800 5،6 9،31 13،6 21،6 25،3 19،3 48 
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 وثابق مقدمة من البنك المصدر:

 قطع فقد لذلك .مستمرا تطورا شهد الشعبً للقرض الاجتماعً الرأسمال أن نجد أعلبه الجدول من   

 فٌما الأعمال وإدارة التسٌٌر وأسالٌب لطرق تحدٌثه مجال فً كبٌرة أشواطا الجزابري الشعبً القرض

 .للزبابن المقدمة المنتجات وجودة نوعٌة ٌخص

 مراحل تطور نشاط القرض الشعبً الجزائريالثالث: لمطلب ا

منه  مَر القرض الشعبً الجزابري CPAاستجابةالجزابرٌة بعدة مراحل  الاقتصادٌةككل المإسسات   

الوطنٌة ،لكن و رؼم توفر المعلومات حول التطورات التً جرت على مستوى هذا  الاقتصادٌةللتؽٌرات 

على  اعتمدناالبنك إلا أن التقسٌمات حسب الفترات ؼٌر وارد فً دراسات و مصادر رسمٌة،لذلك 

التقارٌر السنوٌة لدى البنك إضافة إلى بحوث الطلبة فً هذا المجال و محاولة منا لربط هذه المعلومات 

 ور الذي حصل على هذا الجهاز المصرفً الجزابري ككل و توصلنا الى التقسٌم التالً:بالتط

 م :1985-1967أولا:الفترة الممتدة بٌن 

 هً المرحلة الأولى لنشاط القرض الشعبً الجزابري و لقد تمٌزت بما ٌلً:   

إن مجال تدخل القرض الشعبً الجزابري واسع و أهمها فً المجال الصناعً و التجاري و كذلك 

 الأشؽال العمومٌة،السكن،السٌاحة،الخزؾ،.....

و لقد ساهم القرض الشعبً الجزابري مساهمة كبٌرة فً تحقٌق الأهداؾ المسطرة من طرؾ الدولة    

م(الذي عرؾ فٌه 1969-م1967المخطط الثلبثً الأول) من ابتداء الاقتصادٌةعبر المخططات التنموٌة 

العمل المصرفً للقرض الشعبً الجزابري بداٌته،   و بعده جاء المخطط الرباعً الأول و الثانً أٌن 

 الوطنً و بالتالً المحافظة  بالاقتصادساهم البنك فً وضع الوسابل الإنتاجٌة المهمة من أجل النهوض 

عن طرٌق تموٌل المشارٌع العمومٌة بصفة واسعة ،و هذا ما اتضح جلٌا فً على التوازن الجهوي وذلك 

السٌاسة المنتهجة من طرؾ البنك حٌث لاحظنا تطورا كبٌرا فً حركة البنك على مستوى العملٌات  

البنكٌة التً ٌقوم بها فً مجال رأسماله ،كما شهد تكٌؾ القطاع المصرفً مع النصوص الخاصة 

م 1980م لٌبلػ عدد وحدات البنك فً عام 1979للمإسسات و هذا منذ شهر نوفمبر الاشتراكًبالتسٌٌر 

 ( وحدات للبستثمار:08ثمانً )

  وحدة الجزابر الوسطى                                                      -



 وحدة الجزابر المحٌط  -

 وحدة تٌزي وزو -

 وحدة سٌدي موسى )الجنوب( -

 وهران)الؽرب(وحدة  -

 وحدة تلمسان -

 وحدة قسنطٌنة -

 وحدة عنابة -

 إضافة إلى هذه الوحدات وحدة المقر الربٌسً.

 إن هذا العدد ؼٌر محدود وقد ارتفع تدرٌجٌا مع ترقٌة مراكز أخرى للئستثمار بشرٌا، تقنٌا و مادٌا ،   

 (.1986-م1967رة بٌن )و فٌما ٌلً جدول ٌبٌن تطور نشاط القرض الشعبً الجزابري خلبل الفت

 ( 1986 -  1967تطور نشاط القرض الشعبً الجزابري خلبل ) :6رقم الجدول 

1986 1982 

 

1978 

 

1974 

 

1970 

 

1967 

 

 السنوات      

ال 

 نشاطات

1015705

4 

 

8258058 602266

1 

437206

1 

1229933

1 

1272237

8 

 العملٌات

عدد دفتر  24829 31868 75269 125851 200233 238762

 الحسابات

4105945

6 

2036871

2 

726210

6 

343373

8 

 المٌزانٌة)م.د.ج( 667700 1067857

 عدد الوكالات 20 36 53 73 80 92



 ج( :ملٌون دٌنار جزابري .د . )م 

 .1986المصدر :التقرٌر السنوي للقرض الشعبً الجزابري 

نلبحظ من خلبل تحلٌلنا لجدول التطور الذي عرفه البنك على مستوى النشاطات خلبل الفترة    

م( فمن حٌث العملٌات التً قام بها البنك فقد عرفت إرتفاعا ملحوظا نظرا إلى توسع 1986-م1967)

 (%37،41َنشاط البنك إلى كل من المإسسات العمومٌة و بعض الخواص و وصلت نسبة التطور الى )

وبفضل كل هذه العملٌات ارتفعت  الفترة،مرات خلبل هذه  9حوالً  إلىبٌنما دفتر الحسابات تضاعؾ 

 % (.22،26نسبة المٌزانٌة)

م منعطفا أساسٌا فً حٌاة هذا البنك و بعد إعادة هٌكلته تفرع عنه بنك تجاري جدٌد: 1985وتعتبر سنة 

من  89000موظؾ و إطار و  550لة و تحوٌل وكا 40 إعطابهبنك التنمٌة المحلٌة و ذلك عن طرٌق 

 حسابات الزبابن.

 م:1990-م1986ثانٌا:الفترة الممتدة بٌن 

م حاول القرض الشعبً الجزابري خلبل هذه الفترة التركٌز على 1985بعد إعادة هٌكلة البنك سنة    

تموٌل كل المشارٌع الخاصة بالسكن و الأشؽال العمومٌة التً تتطلب أموالا كثٌرة اعتمادا على مبدأ 

 التخصص البنكً وما ٌمٌز هذه الفترة هو إنشاء مدٌرٌات جهوٌة.

تجاري فقد عرؾ البنك تطورا ملحوظا و هذا التؤثٌر الإٌجابً دعمه صدور كل من أما فً المجال ال

( اللذان أعطٌا البنوك دفعا جدٌدا من أجل القٌام بوظابفهم الأساسٌة 01-88( و قانون)12-86قانون )

مما سمح للقرض الشعبً الجزابري خلبل نفس السنة التً صدر فٌها هذا القانون الأخٌر الرفع من حجم 

 %(.5%( بعدما كانت لا تتعدى نسبة )10موٌل القطاعات الصؽٌرة و المتوسطة الحجم إلً حوالً )ت

 م:1993-م1990ثالثا:الفترة الممتدة بٌن

حٌث  الاستقلبلٌةم تعتبر من أهم مراحل تطور القرض الشعبً الجزابري بدخول عهد 1990إن سنة    

البنك فً مجموعة من الإصلبحات على مستوى أصبحت مإسسة تجارٌة  ذات أسهم ،و بهذا تم دخول 

     الهٌكل التنظٌمً وكذلك تحسٌن المعاملبت مع الزبابن ،كذلك صدور قانون النقد و القرض رقم 

م الذي شجع البنك كثٌرا خاصة فً مجال المنافسة مع البنوك 1990أفرٌل  14( الصادر فً 90-10)

وق ،فهذا القانون اعتبر حجر الأساس لبداٌة إصلبح النظام الس اقتصادالتجارٌة الأخرى نظرا لما ٌتطلبه 

 الاستقلبلٌة       المالً و المصرفً الجزابري من أجل وضع سٌاسة نقدٌة تساهم فً تطوٌره،بإعطابه 

الوطنً مما حتم على  الاقتصادو توسٌع مجال منح القروض للمستثمرٌن الخواص ،للمساهمة فً تنمٌة 



و قدراته على  المر دودٌةالدخول فً تبدلات سرٌعة و عمٌقة حسب خاصٌة  القرض الشعبً الجزابري

تقٌٌم الخطر،و كذلك الجدٌة فً الوساطة بٌن المقرضٌن و المقترضٌن و هذا بإعادة النظر فً عوامل 

التنظٌم و النشاط التجاري بتفضٌل زبابن ذوي قدرات عالٌة مثل:)الوكالات العقارٌة ،شركات التؤمٌن 

 لمهن الحرة...(       ،أصحاب ا

 

 CPAالمبحث الثانً:  بنك القرض الشعبً الجزائري 

 ول: وظائف بنك القرض الشعبً الجزائري لمطلب الأا

هناك وظابؾ القرض الشعبً الجزابري إضافة إلى العملٌات المصرفٌة التقلٌدٌة التً ٌقوم بها 

 :أخرى ٌقوم بها

  السٌاحة والصٌد، التعاونٌات الفلبحٌة فً مٌادٌن الإنتاج تقدٌم القروض للحرفٌٌن والفنادق وقطاع

والتوزٌع والمتاجرة وعموما للمنشآت الصؽٌرة والمتوسطة وكذا تقدٌم قروض لأصحاب المهن 

 الحرة وقطاع الري والمٌاه؛

 سلفات لقاء سندات عامة إلى الإدارة المحلٌة، وتموٌل مشترٌات الدولة والولاٌة  تقدٌم القروض و

 ٌة والشركات الوطنٌة؛والبلد

  ٌقوم بعملٌة البناء والتشٌٌد من خلبل القروض متوسطة وطوٌلة الأجل، كما ٌقوم بتموٌل مختلؾ

 المإسسات الخاصة بالخدمات؛

  ،حسابات جارٌة، حسابات الرصٌد، )استقبال الودابع وجمع رإوس الأموال على أشكال مختلفة

 .(سندات الصندوق، دفاتر الادخار...الخ

 الثانً: أهداف بنك القرض الشعبً الجزائري لب لمطا

:   ٌمكن أن نلخص أهداؾ القرض الشعبً الجزابري فٌما ٌلً      

  تحسٌن وجعل التسٌٌر أكثر فعالٌة من أجل ضمان التحولات اللبزمة عن طرٌق تقوٌة المراقبة؛ 

 التسوٌق؛ اكذ التطوٌر التجاري وذلك بإدخال تقنٌات جدٌدة فً مٌدان التسٌٌر و 

 التوسع ونشر الشبكة واقترابه من الزبابن وكذا العمل على التسٌٌر المحكم للموارد البشرٌة؛ 

 تحسٌن وتطوٌر أنظمة المعلومات وكذا الوسابل التقنٌة؛ 



 التحكم فً القروض وكذا التسٌٌر المحكم للمدٌونٌة الخارجٌة؛ 

 مختلؾ المراكز المسإولة. عملٌة وضع وتقوٌة التقدٌرات ومراقبة التسٌٌر على مستوى 

  الاحتٌاجاتتقدٌر الوسابل المادٌة و التقنٌة حسب  . 

  التقنٌة.تحسٌن و تطوٌر أنظمة المعلومات و كذا الوسابل  

  . التسٌٌر الدٌنامٌكً لخزٌنة البنك 

 الثالث: مهام بنك القرض الشعبً الجزائريلمطلب ا

ٌحتم المناخ الاقتصادي الجدٌد الذي شهدته الساحة المصرفٌة المحلٌة و العالمٌة على بنك     

القرض الشعبً الجزابري أن ٌلعب دورا أكثر دٌنامٌكٌة و أكثر فعالٌة فً تموٌل الاقتصاد الوطنً 

اما من جهة و تدعٌم مركزه التنافسً فً ظل المتؽٌرات الراهنة من جهة أخرى و بذلك أصبح لز

على القابمٌن على البنك وضع إستراتٌجٌة أكثر فعالٌة لمواجهة التحدٌات التً تفرضها البٌبة 

 المصرفً.

و أمام كل هذه الأوضاع وجب على المسبولٌن إعادة النظر فً أسالٌب التنظٌم و تقنٌات التسٌٌر 

       رضاء الزبابن التً ٌتبعها البنك و العمل على ترقٌة منتجاته و خدماته المصرفٌة من اجل إ

 و الاستجابة لانشؽالاتهم.

و وفقا للقوانٌن و القواعد المعمل بها فً المجال المصرفً فان بنك القرض الشعبً الجزابري 

 مكلؾ بالقٌام بالمهام بالتالٌة:

 .توسٌع نشاطات البنك فٌما ٌخص التعاملبت خاصة التجارة الخارجٌة 

  ًٌشهدها العالم، وذلك بتطوٌر منتجات مصرفٌة، و الاعتماد على مواكبة التطورات الجدٌدة الت

 التكنولوجٌا فً إنتاج منتجات و خدمات مصرفٌة جدٌدة.

 .تنفٌذ جمٌع العملٌات المصرفٌة وفقا للقوانٌن المعمول بها 

 .توفٌر و تطوٌر شبكات جدٌدة، ووضع وسابل حدٌثة، و أجهزة و أنظمة معلوماتٌة 

  و تجزبتها إلى حسب سلوك و احتٌاجات زبابنه.دراسة السوق المصرفٌة  

 .العمل على زٌادة و تنمٌة الموارد بؤقل التكالٌؾ فً ظل الإمكانٌة المالٌة و النقدٌة المتاحة 

 .تحسٌن العلبقات مع الزبابن خاصة من خلبل اللباقة، وحسن المعاملة من طرؾ موظفً البنك 



 الإعلبم الآلً. تحسٌن نظام المعلومات من خلبل توسٌع استخدام 

 .فتح حسابات لكل شخص طالب لذا و استقبال الودائع 

  الادخاراتبرديد ضمانات متصلة بحجم القروض الدشاركة في جميع. 

  و القطاعات الأخرى. ألفلاحيالدساهمة في تطوير القطاع 

 .تامين الترقيات الخاصة بدنح القروض و جلب الودائع 

  طريق ترقية عمليتي الادخار و الاستثمارتنمية موارد و استخدامات البنك عن. 

 

 

 

 

 CPAالمبحث الثالث: الهٌاكل التنظٌمٌة لبنك القرض الشعبً الجزائري 

 الأول:الهٌكل التنظٌمً العام بنك القرض الشعبً الجزائريلمطلب ا



 

 المصدر: وثابق البنك                         الشكل رقم 31: الهٌكل التنظٌمً العام للبنك 

من خلبل الهٌكل التنظٌمً العام لبنك القرض الشعبً الجزابري،ٌمكن تقدٌم مدٌرٌة الاتصال و التسوٌق 

بالبنك باعتبارها ذات أهمٌة بالؽة بعد التحولات و التطورات التً شهد تها الجزابر، وذلك بتبٌان هٌكلها 

 التنظٌمً، و مهامها و أهدافها.

 

الثانً: الهٌكل التنظٌمً لبنك القرض الشعبً الجزائري المدٌرٌة الجهوٌة لمطلب ا

 المدٌرٌة الجهوٌة  CPAالهٌكل التنظٌمً لبنك : 32الشكل رقم      838

 

262اٌّل٠و اٌغٙٛٞ ٌـ   



 

 

 

 

 

 

 

 اولا: مصلحة القروض و وظٌفتها:

دراسة ملفات القروض، متابعة القروض الممنوحة و تحصٌل الدٌون، و فً هذا الاطار تقوم مصلحة 

المجالات:القروض بالعملٌات التالٌة حسب مختلؾ   

 فً مجال دراسة و تحلٌل طلبات الزبابن على القروض:  (1

 ـ استقبال طلبات الزبابن، ثم دراسة الملؾ و تحلٌل الاخطار.

 ـ متابعة ملفات القرض.

 ـ متابعة تطور نشاط المإسسات الطالبة للقرض.

 فً مجال تسٌٌر القرض.  (2

 ـ انجاز رخصة القرض.

 ـ تلقً الضمانات.

 القرض.ـ امضاء اتفاقٌة 

 ـ تسلٌم الكفالة و الضمانات الاحتٌاطٌة.

 ـ انجاز احصابٌات خاصة بالمصلحة.

 فً مجال الشإون القانونٌة و المنازعات: (3

 ٔبئت ِل٠و الاكاهح ٔبئت ِل٠و الاٍزغلاي

اٌؼبِخف١ٍخ اٌّوالجخ   ا٤ِبٔخ اٌؼبِخ 

ِظٍؾخ  ف١ٍخ اٌموٚع ف١ٍخ إٌّبىػبد

 اٌٍٛعَز١ه
الاػلاَ 

 الاٌٟ
اٌّوالجخ 

 الاكاه٠خ



ـ مراقبة مدى صحة الضمانات المتلقاة من الزبابن، و ارسالها  إلى  مجموعة الاستؽلبلمن اجل 

 التاكد منها و الاحتفاظ بها  إلى  ؼاٌة تحصٌل القرض.

 تابعة الدٌون ؼٌر المدفوعة و الملفات فً مجال المنازعات.ـ م

 ـ القٌام بالاجراءات اللبزمة من اجل تحصٌل الدٌون.

 ـ مراقبة الملؾ الاداري الخاص بفتح الحسابات الجارٌة للمإسسات.

 :  مكونات ملف القرضثانٌا: 

بعد الموافقة على تقدٌم القرض تنص سٌاسة الإقراض على تكوٌن ملؾ القرض والذي ٌتضمن طلب 

 خطً ٌشرح نوع القرض المطلوب، والمبلػ والهدؾ منه مضاؾ إلٌه الوثابق التالٌة: 

 :وثائق إدارٌة  

    نسخة من السجل التجاري 

   . عقد الإٌجار أو عقد الملكٌة 

    .نسخة من القانون الأساسً فً ما ٌخص الأشؽال العمومٌة 

    .الجرٌدة الرسمٌة لإعلبن القانون 

     .عقد تامٌن الشركة 

  :الوثائق المحاسبٌة 

   .المٌزانٌة المحاسبٌة، الماضٌة، والجارٌة والتقدٌرٌة 

   .جدول حسابات النتابج للسنوات الثلبثة 

   .الوثابق الجبابٌة 

   شبه جبابٌة.الوثابق ال 

   .)مخطط التموٌل ) من اجل تحدٌد نوع التموٌل، نوع القرض، وتحدٌد المبلػ 

 

 الهٌكل التنظٌمً للفروع :33الشكل رقم 

 اما بالنسبة للفروع التابعة للمدٌرٌة الجهوٌة هً ك التالً:
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  و قرٌبا و لاٌة النعامة.

 المطلب الثالث: مدٌرٌة الاتصال و التسوٌق 

 أولا: مدٌرٌة الاتصال و التسوٌق

 البنوك فً التسوٌق حداثة إلى ذلك وٌرجع النشؤة حدٌثة والتسوٌق الاتصال مدٌرٌة تعتبر

 بباقً مقارنة المدٌرٌة بهذه الجزابري الشعبً القرض اهتم فقد لذلك الجزابرٌة، المالٌة المإسسات و

 .الأخرى البنوك

 المحلٌة، الأسواق على ذلك انعكاس ومدى العالمٌة المالٌة الأسواق عرفتها التً للتحولات ونظرا

 من التسٌٌرٌة أنظمته على الجدٌدة المٌكانٌزمات بعض إدخال إلى الجزابري الشعبً القرض سارع

 وتحلٌل دراسة تتطلب التحولات من المرحلة هذه أن خاصة نشاطه، منظومة إلى التسوٌق إدخال بٌنها

 والقرض النقد قانون ظهور بعد خصوصا الجزابر، فً للبستثمار تسعى التً الأجنبٌة البنوك وضعٌة

 الجزابر. فً البنكً القطاع فً بالاستثمار الأجانب للمتعاملٌن سمح الذي

 

 

 

 

 والتسوٌق الاتصال مدٌرٌة ثانٌا: مهام

 :فً بها تقوم التً المهام تمثلت الجزابري الشعبً بالقرض والتسوٌق الاتصال مدٌرٌة إدماج عند   

 

 ٌخص فٌما اقتراحات تقدٌم ثم ومن الموضوعة التجارٌة الخطط ومتابعة مراقبة و تحلٌل  

 التنفٌذ؛ عند المسجلة النقابص

 وكذا والمستقبلٌة، الحالٌة ورؼباتهم مٌولاتهم ومعرفة الزبابن سلوك ٌخص فٌما الدراسات إعداد  

 ٚلا٠خ رٍَّبْ

اثٓ 

 ف١ٌّ

262 

 

اٌى١فبْ   

  

212 

 

 ِغ١ٕخ     

233 

 

ٚوبٌخ 

 رٍَّبْ

202 

غيٚاد  

  

231     

         

 ٚلا٠خ ٍؼ١لح ٚلا٠خ ػ١ٓ رّٛشٕذ

ػ١ٓ 

 رّٛشٕذ

237 

ثٕٟ  

 طبف

221 

ٍؼ١لح   

   

232 



 والمنافسة؛ السوق دراسة

 قنوات خلق طرٌق عن للبنك، العام والبرنامج للؤهداؾ تابعة تكون بحٌث للبتصال شبكة وضع  

 معٌنة؛ مصالح على وتوزٌعها تحلٌلها وتسٌٌر المعلومات لمرور

 تحولات مع تتكٌؾ جدٌدة منتجات اقتراح إلى وتسعى الموجودة المنتجات بترقٌة المدٌرٌة تقوم  

 الزبابن؛ رؼبات وتلبٌة المحٌط

 المقدمة الخدمات نوعٌة تحسٌن أجل من البنك هٌاكل مختلؾ اقتراحات تدرس. 

 ثالثا: أهداف المدٌرٌة

 مث محددة أهداؾ أربعة تحقٌق إلى تهدؾ الجزابري الشعبً القرض داخل والتسوٌق الاتصال مدٌرٌة

 :فً تتمثل المدٌرٌة هذه قبل من وضعها

o الأسواق؛ ؼزو واستراتٌجٌات وسابل توفٌر طرٌق عن بالبنك البٌع قوة تطوٌر  

o والزبابن؛ السوق عن حقٌقٌة معرفة إلى البنك توصل على العمل  

o وترقٌتها؛ التجارٌة البنك صورة على المحافظة  

o بالبنك تعمل التً الشرابح مختلؾ لدى تسوٌقٌة ثقافة نشر. 

 الهٌكل التنظٌمً لمدٌرٌة الاتصال و التسوٌق:34الشكل رقم 



 

 

 التوثٌق مصلحة 

 تحسٌن بهدؾ البنك موظفً تصرؾ تحت ووضعها والكتب المجلبت توفٌر فً ٌتمثل دورها

 .البنكٌة معارفهم

 الإدارة 

 :فً مهامها وتتمثل

  المستخدمٌن؛ ملفات إدارةـ 

  تحقٌقها؛ وضمان المدٌرٌة مٌزانٌة تحضٌرـ 

  .الأجهزة ومختلؾ والعتاد اللوازم وصٌانة جودة على المحافظةـ 

 

 



 السكرتارٌة 

 :فً تتمثل ومهامها

  عام؛ وجمهور زبابن من الزوار استقبالـ 

  البرٌد؛ إدارةـ 

  .الهاتفٌة المكالمات إدارةـ 

 المنتجات دائرة 

 :مهامها ومن والمتابعة التحلٌل خلٌة والترقٌة، التنظٌم خلٌة هما خلٌتٌن من تتكون

  جدٌد؛ منتوج اقتراحـ 

  كتكلفة الفعالة، العناصر مختلؾ وتحلٌل دراسة طرٌق عن للمنتجات التجارٌة المردودٌة تقٌٌمـ 

 .البنك منتجات تجاه المستهلكٌن وسلوك

 السوق دراسة دائرة 

 :ومهامها الزبابن دراسة وخلٌة السوق دراسة خلٌة خلٌتٌن، على وتحتوي

  السوق؛ طرٌق عن المعلومات جمعـ 

  الزبابن؛ ورؼبات ومٌول سلوك تحدٌدـ 

  جدواها؛ ودراسة التوزٌع وأسالٌب طرق اقتراحـ 

  الأسعار؛ واتجاهات البٌع مناطق تحدٌدـ 

 الآراء سبر بدراسات القٌامـ 

 الاتصال خلٌة 

 :فً دورها وٌتمثل والإعلبن، الدعاٌة إلى الخلٌة هذه تهدؾ

  المنتجات؛ عرض طرٌق عن المستهلٌن طلب إثارةـ 

  على قادرة البنك منتجات بؤن إقناعهم محاولة طرٌق عن المنافسة سوق من جدد زبابن كسبـ 

 حاجاتهم؛ إشباع

  البنك؛ منتجات بمجمل العام الجمهور اتصال جسور مدـ 

  الإعلبنٌة؛ للحملبت مناسبة خطة وضع على الإشراؾـ 



  البرامج وضع فً التسوٌق إدارة مثل الأخرى البنك إدارات مع بالمشاركة الدعاٌة أعمال إدارةـ 

 المنتوج عن والإعلبن للدعاٌة المناسبة الخطة بوضع وذلك السوق، وأبحاث بالمبٌعات الخاصة

 .للبنك التابعة الوكالات جمٌع فً لتعرض الملصقات تلك إرسال ثم البنكً،

 

 CPAالمبحث الرابع: بطاقات السحب و الدفع لبنك القرض الشعبً الجزائري 

لمواجهة التحدٌات التً فرضها انفتاح السوق المصرفٌة، و التحدٌات التً فرضتها العولمة فان بنك    

ٌستجٌب لها من خلبل تطوٌر منتجاته و خدمته المصرفٌة خاصة فً  CPAالقرض الشعبً الجزابري 

لى المستوى ، و وسابل الدفع كبطاقات الالكترونٌة سواء على المستوى الوطنً أو عالآلً الإعلبممجال 

المعاملبت اللبزمة. و الجدٌر بالذكر أن القرض الشعبً  لإجراءالدولً و ذلك بدفع و سحب النقود 

 أجهزةمن خلبل  1989بنك طرح فً السوق الداخلً بطاقة السحب و ذلك سنة  أول CPAالجزابري 

فً   CIBلمشتركة إلى  البطاقة البنكٌة ا  بالإضافةالمنتشرة عبر التراب الوطنً،  الآلًالصراؾ 

 إلى  البطاقة الذهبٌة.  بالإضافة 2006

 لمطلب الأول: البطاقة الدولٌةا

   . Master Cardماستر كارد و  Visa Card، بطاقة فٌزا نوعان من البطاقة الدولٌةهناك     

 كل منهما ٌعتبر بطاقة دولٌة للدفع و السحب، و تسمح لحاملها بالقٌام بعملٌات الدفع لدى التجار    

المتعاقدٌن مع منظمة فٌزا الدولٌة أو ماستر كارد سواء على المستوى الخارجً أو المستوى الوطنً و 

وجهها الأمامً على ذلك لتسوٌة معاملبته. و على سبٌل المثال بالنسبة لبطاقة فٌزا فهً تحتوي على 

العالمٌة، مدة الصلبحٌة و اسم الزبون، و فً وجهها الخلفً بها  Visaشعار البنك، و شعار منظمة فٌزا   

شرٌط مؽناطٌسً مشفر بالمعلومات عن حاملها و عن البنك. و شرٌط ابٌض مخصص لإمضاء حاملها، 

الضٌاع.                  بحٌث ٌمضً  و فً أسفله عنوان البنت=ك لاستخدامه فً حالة العثور علٌها بعد

الزبون على اتفاقٌة تحدد التزاماته، و الشروط العامة لاستخدام البطاقة و من أهمها الاحتفاظ برصٌد 

اورو بالنسبة للحساب بالعملة الصعبة، و هذا من خلبل كامل مدة صلبحٌة البطاقة و  1000قدره 

و السرقة، و ذلك مقابل عمولة ٌدفعها للبنك، و عند إلؽاء دج، و ٌتم تجدٌدها فً حالة الضٌاع أ 10000

الاتفاقٌة ٌتم رفض جمٌع عملٌات السحب من خلبل أجهزة السحب، كذلك عملٌات الدفع لدى التجار 

المعتمدٌن بعد إبلبؼهم دورٌا بقابمة البطاقات المعارض علٌها، و أٌضا ٌتم إبلبغ منظمة فٌزا الدولٌة و 

 أٌام قابلة للتجدٌد. 4دج ممتد لمدة  5000لػ ٌمكن لحاملها سحب مب



و أما بالنسبة لعملٌة الدفع فعلى البابع التؤكد من مدة صلبحٌة البطاقة، و من هوٌة حاملها، و من عدم    

أٌام  3تجاوز السقؾ المضمون و عند قبول الدفع ٌرسل التاجر نسخة عن الفاتورة  إلى  البنك فً أجال 

لجة النقدٌات و بعد استلبم هذه الأخٌرة للظرؾ تقٌد المبالػ فً حساب التاجر فً ظرؾ  إلى  مركز معا

 .%6و  %3من العملة الصعبة، بحٌث تقدر العمولة المحصلة لفابدة البنك بٌن  %50نسبة 

 

 

 

 اٌذٌٍٚخ اٌفٍضا ثطبلخ خصائص

 : لحاملها البطاقة هذه توفر

 الحماٌة: 

 السري الرقم .الدولٌة الحماٌة متطلبات على متوفرة Carte CPA / VISA Gold,Classicبطاقة ـ 

 .العملٌات بجمٌع القٌام من البطاقة لحامل ٌسمح الذي تحتوٌه

 الراحة: 

 مٌزانٌته مراقبة لحاملها تتٌح إذ العالم، أنحاء جمٌع فً العملٌات بكل القٌام لحاملها البطاقة هذه تسهلـ 

 .المالٌة المعاملبت تسوٌة بعد مباشرة ٌتم المدفوع أو المسحوب المبلػ اقتطاع لأن هذا

 عملٌة، كل قبل حسابه فً الموجودة المبالػ من التؤكد من حاملها والدفع للسحب الدولٌة البطاقة تمكنـ 

 .حسابه فً الموجودة المبالػ باستؽلبل إلا له تسمح لا فهً وبالتالً

 السهولة: 

 .فٌزا بالرقم فورا الاتصال ٌجب البطاقة ضٌاع أو سرقة حالة فًـ 

مكان  أي فً تكون أٌنما أٌام ثلبثة أقصاه أجل فً CPA / VISA Gold ,Classicببطاقة  ستعوضـ 

.العالم من



 2004و لبطاقة ماستر كارد أٌضا أهمٌة بالؽة فً استخدامها حٌث بلػ عدد حاملً هذه البطاقة عام    

فً مختلؾ إنحاء العالم لإجراء   Master Card (MC)ملٌون شخص تحمل علبمة  679,95حوالً 

ترٌلٌون ما ٌمثل زٌادة بنسبة  1,5ملٌار عملٌة مالٌة و بالتالً نتج حجم إنفاق بالدولار بقٌمة  16,7

 .2003مقارنة مع سنة  10,6%

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Visaة البنكٌ البطاقة فً الاشتراك عقد

 

 



 

 وطنٌة: البطاقة الثانًلمطلب الا



 البطاقات البنكٌة المستخدمة على المستوى المحلً و هً:أنواع من  3هناك 

. SATILMو هً بطاقة ممؽنطة خاصة بالسحب الآلً تصدرها شركة  : CPA Cash اولا: بطاقة 

و تم تجدٌدها فً  1986و قد بدا بنك القرض الشعبً الجزابري استخدامها ابتداء من سنة 

25/04/2000 . 

ساعة بحٌث تقدر التكلفة لكل  24طٌلة أٌام الأسبوع، و على مدار و ٌتم السحب فً حدود سقؾ محدد 

دج  3000دج، و أما الرصٌد المتفق الحفاظ علٌه فً حساب الزبون لا ٌقل عن  300عملٌة سحب بـ 

 طٌلة مدة صلبحٌة.

عملٌة  3000بطاقة سحب تجري بها حوالً  250000اصدر البنك أكثر من  2004و  إلى  ؼاٌة 

 موزع إلً موضوع فً الخدمة. 302 ٌومٌا من خلبل

 

و هً بطاقة للسحب و الدفع بحٌث ٌستفٌد منها كل شخص  :CIB -CPAثانٌا: البطاقة البنكٌة المشتركة 

لدٌه حساب بنكً فً احد البنوك التً تتعامل مع برٌد الجزابر، حٌث تسمح هذه البطاقة للزبون بتسدٌد 

 قٌمة مشترٌاته مباشرة من المتجر الذي ٌقبل التعامل بها.

أجهزة الصراؾ الآلً داخل القطر و هذه البطاقة تسمح لحاملها القٌام بعدة عملٌات سحب من خلبل 

بالإضافة   CPAالوطنً على مستوى البنوك المنخرطة فً الشبكة النقدٌة مابٌن البنوك، و المتمثلة فً 

و السحب ٌتم فً حدود المبلػ PTT ،  BEA، BADR، BNA، CNEPإلى  البنوك التالٌة:  

القرض الشعبً   CPAالمسموح به أسبوعٌا إذا كان السحب من أجهزة الصراؾ الآلً التابعة لـ 

 الجزابري أو إحدى وكالاتها، آما إذا كان السحب من أجهزة الصراؾ الآلً التابعة للبنوك الأخرى 

ancaires et de Monétique:Société d'Automatisation des Transactions Interb SATIM 

 

فالسحب ٌكون فً إطار المبلػ المتفق علٌه بٌن بنك القرض الشعبً الجزابري و البنك المسٌر للشباك 

 الآلً الذي تم السحب منه و ٌتحمل الزبون كل التكالٌؾ المتعلقة بانجاز البطاقة و تسٌٌرها.



ٌنحصر فً ولاٌتً الجزابر العاصمة و تٌبازة، و تجدر الإشارة فً البداٌة كان استخدام هذه البطاقة    

و من  2007مع شرٌحة واسعة من التجار و على اختلبؾ الأنشطة التً ٌمارسونها، و هذا فً نهاٌة 

ٌمكن  www.CPA-bank.comعلى الانترنت  CPA  خلبل موقع بنك القرض الشعبً الجزابري

تابعة لكل ولاٌة، حٌث بمجرد أن ٌنقر الزبون على الاطلبع على قابمة المتاجر التً تتعامل بالبطاقة و ال

 اسم المتجر ٌتحصل مباشرة على عنوانه التجاري.

 

 CIBالبطاقة  استعمال ومٌزات فوائد

 الاستعمال؛ سهلة  

 سا؛ 24 على سا 24 ولمدة الأسبوع أٌام طوال والدفع السحب بعملٌات بالقٌام تسمح  

 ( شرٌحة ذات بطاقة كونها كبٌرة) حماٌة تمنح  

 الوقت ربح فً تساعد. 

هذه البطاقة خاصة ٌستفٌد منها فقط التجار  :Carte Gold Normalثالثا:بطاقة الذهبٌة العادٌة 

دج و تكلفة الحصول علٌها تقدر           500000المالكٌن لحساب بنكً برصٌد لا ٌمكن أن ٌقل عن 

 دج و من مزاٌاها ما ٌلً:  300بـ 

 بها بؤمان و ضمان الدفع بها وطنٌا و دولٌا. سهولة و ٌسر التعامل 

 .الحصول على علبوات كمحفز لاستخدام البطاقة 

  فً السنة. %5فترة السماح تقدر بشهر واحد بزٌادة 



 

 

 ثالث: السٌاسة التسوٌقٌة للبطاقة البنكٌةلمطلب الا

لا توجد للبنوك التجارٌة الحرٌة فً تسعٌر منتجاتها و خدماتها، حٌث تحدد  أولا: سٌاسة الأسعار:

بالتنسٌق  ABEFهذه الأسعار و تبلػ عن طرٌق منشور من قبل جمعٌة البنوك و المإسسات المالٌة 

مع البنوك، و تترك الحرٌة محدودة للبنك فً ذلك، تؤخذ بعٌن الاعتبار فً تحدٌد هذه الأسعار على 

 المنتج بالنسبة للزبون. حسب أهمٌة 

 وأٌضا الأخذ بعٌن الاعتبار عامل المر دودٌة بالإضافة  إلى العمولات التً ٌتحصل علٌها  البنك.

تمثل هذه السٌاسة مجموع الأفعال التً ٌقوم بها البنك لتقٌٌم منتجاته، و فً  ثانٌا: سٌاسة التروٌج:

 هذا الصدد ٌتبع البنك ما ٌلً:

  :ًاتصال مشرك مع البنوك الأعضاء لاستخدام نفس الوسابل  هوالاتصال الخارج

 الإشهارٌة  و هً أساسا الجرابد و المجلبت.

 :ًهو اتصال ٌتم داخل وكالات البنك لاستخدام مطبوعات و منشورات الاتصال الداخل

توضع داخل الوكالات، و فً متناول الزبابن، ملصقات تلصق فً واجهة الوكالة، و داخل 

جلب الزبابن للبستفسار حول هذا المنتوج، حٌث أن هذا ٌتطلب تكوٌن  مقراتها بهدؾ

 الموظفٌن لتقدٌم الشروحات المطلوبة من قبل الزبابن. 

 

bank.com/réseau.htm-www.cpa 

 

وكالة             CPA  122ٌقدر عدد وكالات بنك القرض الشعبً الجزابري  ثالثا: سٌاسة التوزٌع:

فرعا جهوٌا على مستوى التراب الوطنً، و فً إطار طرح مشروع البطاقة الجدٌدة فً مرحلة  17و 

http://www.cpa-bank.com/réseau.htm
http://www.cpa-bank.com/réseau.htm


وكالة الموجودة بالجزابر العاصمة، و من  25تجرٌبٌة فً الجزابر العاصمة، ٌهدؾ البنك  إلى  استؽلبل 

 الوكالات على المستوى الوطنً و المزودة بؤجهزة السحب من اجل: تم جمٌع

 .تقدٌم المعلومات الضرورٌة الكافٌة للزبابن حول فابدة البطاقة و ما ٌمكن أن تجلبه من مزاٌا 

 .جمع المعلومات الضرورٌة فً هذه المرحلة 

 . الاحتكاك بالمحٌط المحلً بشكل ٌسمح بتحسٌن أداء الخدمات 

خدمتً السحب و الدفع، فان بنك القرض الشعبً الجزابري ٌهدؾ بعد النجاح المتوقع  و إضافة  إلى 

للبطاقة  إلى  إدخال خدمات أخرى ضمن هذه البطاقة، مثل: التامٌن، الضمان الاجتماعً و ؼٌرها، 

 بحٌث تكون شبٌهة للبطاقة الزرقاء فً فرنسا.

 ظام الصراف الآلًنالمبحث الخامس: 

 ت الصراف الآلًالمطلب الأول: نشأ

لقد ساهمت البنوك فً رسم خطط التنمٌة ,وتحدٌد معالم الاستراتٌجٌات المتبعة, عبر مختلؾ الفترات    

مما استدعى  ،حٌث تم استنزاؾ الثروات ،وٌبدو دورها واضحا أكثر بعد الحربٌن العالمٌتٌن، التارٌخٌة

حٌث  ،وتطورت وظابؾ البنوك ونشاطاتها بتطور الزمن ،البناء والتنمٌة  إعادةتفعٌل دور البنوك فً 

مما جعلها تبحث دابما عن الجدٌد فً تسٌٌر معاملبتها ، أصبحت تتماشى وتؽٌرات البٌبة من حولها 

فقد كان التعامل ، والتقرب من زبابنها وذلك من خلبل تطوٌر نظم الدفع لجعلها أسهل وأسرع وأقل تكلفة

فٌة وسٌلة مهمة لإجراء المدفوعات لكن زٌادة نمو القطاع المصرفً بالشٌكات والتحوٌلبت المصر

جعلت التعامل بالشٌكات ٌتضخم حتى  ،زٌادة  احتٌاجات العملبء  و، وتشابك العلبقات الاقتصادٌة 

مما جعل الدول المتطورة توجه بحوثها ،أصبحت سلبٌاتها تطفو على  سطح التعاملبت المصرفٌة 

فكانت فكرة استخدام  ،وسٌلة  جدٌدة للدفع تحمل اٌجابٌات الشٌك دون سلبٌاته  واهتماماتها نحو اكتشاؾ

أو ما ٌسمى بالبنك الذاتً الشخصً أو البنك  ، الآلًالتً من بٌنها نظام الصرؾ  ،النظم الإلكترونٌة 

 بحٌث ٌتولى تقدٌم عدة خدمات للزبون،الصؽٌر وهو بمثابة وكٌل عن البنك الأصلً أو البنك الكبٌر 

وذلك عن طرٌق منح  الزبون بطاقة  . طلب قٌمة الرصٌد أود فتر الشٌكات.....الخالإٌداع،  ،كالسحب

,ٌقوم من خلبله الزبون بإدخال البطاقة فً المكان المخصص لها علً  برقم سري مرفقةالصرؾ النقدٌة 

فتظهر أمامه على ، الخاصة بالجهاز  الأرقامتم ٌسجل رقمه السري على لوحة ، الآلًالجهاز الصراؾ 

هذه الخدمات بالضؽط على  إحدىشاشة الجهاز الخدمات المختلفة التً ٌقدمها النظام , وٌختار الزبون 

 لتسجٌل المعلومات اللبزمة رفقة البطاقة . إشعار و، الزر المقابل لها فٌتلقى ظرفا لٌودع فٌه ما ٌشاء



المصرؾ الآلً فً بداٌة السبعٌنات بمثابة ثورة فً مجال تكنولوجٌا الخدمات المصرفٌة  نظامواعتبر    

ثم انتشرت فً بقٌة دول العالم وخاصة المتطورة  الأمرٌكٌة،حٌث كان مركزها فً الولاٌات المتحدة 

أن   إلافً تحرٌك الودابع وضبطها  الآلًمنها ورؼم بعض الصعوبات التً واجهها نظام الصراؾ 

لتعدٌلبت التً أخرجت علٌه جعلته  ٌحل محل العنصر البشري فً تقدٌم الخدمات المصرفٌة للزبابن ا

 لتشمل  التجربة   الآلةوتسٌٌرها وفقا لرؼباتهم بثقة وفعالٌة أكبر واستمرت التعدٌلبت على هذه 

  الآلةث أصبحت هذه حٌ، وجذابة للزبابن أكثر ،الانجلٌزٌة التً بثت فٌها الروح وجعلتها دٌنامٌكٌة أكثر

وخاصة فً المناسبات ، أو بث رسابل صوتٌة  بلؽات مختلفة ،الزبون إلىناطقة ٌمكنها توجٌه تعلٌمات 

تتمٌز بسهولة وفعالٌة  الآلًؾ امن خلبل تسجٌلبت ٌقوم بها الموظفون داخل البنوك لجعل عملٌة الصر

بدلا من الطرق التقلٌدٌة  الآلًالصراؾ  وبالتالً جلب اكبر عدد من المتعاملٌن لاستخدام جهاز، اكبر

 .الأخرى

 ،صرؾ أجور العمال فً حدود مبالػ معٌنة فقط علىفً البداٌة ٌقوم  الآلًكان نظام الصراؾ  وقد    

وٌشمل كافة الحسابات المصرفٌة مما . ..الخوالإٌداع.ٌقوم بخدمات متعددة كالسحب  أصبح الٌومأنه  إلا

المتطورة تضاعؾ من استثمارها فً هذا المجال ,بل وتسعى أكثر من  جعل البنوك وخاصة فً الدول

عبر كافة ترابها  الآلًتربط أجهزتها الالكترونٌة للمصرؾ  ،خلق شبكات الكترونٌة متطورة إلىذلك 

 كما فعلت الولاٌات المتحدة الأمرٌكٌة . الآلً،لتشكل وحدة موحدة للصراؾ  

تعتمد هذا النظام من  الأمرٌكٌةوافع التً جعلت الولاٌات المتحدة الأسباب أو الد إلًوٌمكن العودة     

خلبل دراسة التؽٌرات والتطورات التً عرفتها الاقتصادٌات العالمٌة خلبل  الستٌنات والسبعٌنات 

النقدٌة بشكل خاص ما جعل  الأنشطةوعلى  ،بشكل عام  الإنتاجالتً أثرت على معدلات  والأزمات

مستوى أعلى من الخدمات التقلٌدٌة للشٌك  إلىوسابل جدٌدة ترقى  إٌجاد إلىتسعى  الأمرٌكٌةالمصارؾ 

وتشكل سلحا قوٌا لمواجهة المنافسة الحادة للشركات المالٌة ؼٌر المصرفٌة على ، وتنؤى عن سلبٌاته 

 .قطاع الأنشطة النقدٌة

 

 

 

 المطلب الثانً: أسباب تطبٌق الصراف الآلً



فً ثلبثة عناصر تتمثل فٌما  الآلًتطبٌق نظام الصرؾ  إلىب التً دعت ٌمكن تلخٌص أهم الأسبا   

 ٌلً:

 الشٌك: إصدارتكلفة  1 

وكذا تعدد خدماتها وتزاٌد عملبتها جعل التعامل بالشٌك  ،مجال نشاطاتها واتساعتطور البنوك  إن   

 إصدارقل كاهل البنوك  وجعلها ؼٌر قادرة على تحمل أعباء ـمما أث، ٌتطور وٌتزاٌد بسرعة هابلة

خاصة وأن الزبون لا ٌتحمل أٌة تكلفة من خلبل تعامله بالشٌكات ولا تستطٌع البنوك تحمٌله  ،الشٌكات

       ولو جزءا من التكلفة خوفا مطالبته لها بفابدة على ودابعه تحت الطلب كما أن بعض البنوك فشلت

البحث عن بدٌل  إلىجزبً لؽرفة المقاصة " هذا ما دفعها   إلؽاء شٌكات فٌما بٌنها "فً وقؾ تبادل ال

و بالتالً كان اكتشاؾ  ،فروع جدٌدة إنشاءوٌمكنها  من  الإصدار،للشٌكات ٌخلصها من عبء تكالٌؾ 

     أهم تحدد واجهته البنوك العالمٌة للرهان على قدرتها على المنافسة ، الصرؾ الآلً و استخدامه  نظام

 و البقاء .

 المنافسة مع المؤسسات غٌر المصرفٌة: 2

لقد وجدت البنوك نفسها فً الفترات لأخٌرة فً مواجهة مباشرة مع مإسسات مالٌة ؼٌر المصرفٌة    

       التقنٌة و التكنولوجٌة التً أعطتها القوة لك التطوراتذفرضت نفسها على الساحة العالمٌة مستؽلة ب

التً أصبحت ، "  ماستر كارد " و" فٌزا و الدفع للبروز و الانتشار كشركات البطاقات الابتمانٌة "

حساب البنوك التً تخضع لقٌود تشرٌعٌة تعرقل توسعها  تسٌطر على قدر ضخم من المدخرات على

ؼٌر المصرفٌة للتفوق والهٌمنة فالقطاعات   الأخرىالٌة وانتشارها وتعطً الفرصة للمإسسات الم

 والتً تشمل : مثلب الأمرٌكٌةالمصرفٌة فً الولاٌات  المتحدة 

  ( Commercial Banks )البنوك التجارٌة

 ( Saving and Loans Association)مإسسات الادخار والقروض

 (( Mutual Saving Banksالبنوك التعاونٌة للبدخار 

 ( Crédit Unionالابتمان )     اتحادات

والتً تخطر على البنوك فتح فروع لها ، تجد صعوبة فً التعامل مع التشرٌعات المختلفة للولاٌات   

أو خارج المناطق  الفضابٌة أو حتى خارج النطاق  ،خارج الولاٌات التً توجد بها الفروع الربٌسٌة

الترخٌص  له كل هذه  القٌود وؼٌرها جعلت البنوك تعٌد ٌحدد أثناء  ذيال و  الأم الجؽرافً لأعمال البنك

حساباتها  وتركز سٌاساتها على المحافظة على دورها فً وسط المصرفً والمالً و الاقتصادي كقوة  



مسٌطرة على مجال نظم الدفع وتطوٌرها . من خلبل رسم الخطوط العرٌضة  للبستراتٌجٌات التً ٌجب 

           المستقبلٌة بالاعتماد  على أحدث الوسابل التقنٌة  تنبإاتهاوسٌع  أفق وت ،وتحدٌد أولوٌاتها إتباعها

و فتح باب البحوث و الاكتشافات أمام القدرات البشرٌة لأنها تبقى دابما العامل الأكثر  ،و التكنولوجٌة

تم  إذا ،بتكارو الا الإبداعو السبب الربٌسً لا ثبات الوجود من خلبل  أهمٌة فً تحقٌق النجاح أو الفشل

 استؽلبلها كما ٌجب. 

 . انخفاض ربحٌة المصارف: 3

أو عدم قدرتها على  ،الضؽوطات التً تواجهها المصارؾ سواء الناتجة عن القٌود التشرٌعٌة إن   

أو المنافسة التً تواجهها من قبل مإسسات مصرفٌة و مالٌة أخرى تجعل  ،الشٌكات إصدارتكالٌؾ 

و التً تعتمد على  ،مستوٌات تجعلها تتخلى عن الأسالٌب التقلٌدٌة لتحقٌق الأرباح إلىأرباحها تنخفض 

 الإدارٌة ه الأسباب أصبحت مكلفة نتٌجة لارتفاع المصارٌؾ ذفه ،الفرق بٌن نسبة الفابدة المدٌنة و الدابنة

دمات المصرفٌة من بٌع الخ إلىو بالتالً لجؤت البنوك  ،أو ارتفاع أسعار الفابدة المدٌنة الإعلبنٌة،و 

استؽلت بكامل طاقتها  إذافالنظام الآلٌة  ،خلبل تقدٌم خدمات جدٌدة و الحصول من ورابها على فابدة

تنخفض تكالٌفها مما ٌجعل نظام الصرؾ الآلً كوسٌلة فعالة لرفع ربحٌة المصارٌؾ و تحقٌق طموحاتها 

  فً التوسٌع و الهٌمنة على سوق الخدمات المصرفٌة .

 الثالث: أهداف نظام الصراف الآلًالمطلب 

مع اتساع تجربة استخدام نظام الصرؾ الآلً بدأت البنوك تلمس واقعٌا نتابج استخدام هده التكنولوجٌا 

 المصرفٌة الجدٌدة، و ذلك من خلبل تحقٌق الأهداؾ التالٌة : 

 .تخفٌض تكالٌؾ العملٌات المصرفٌة، خاصة تلك المتعلقة بالشٌكات 

  التكالٌؾ الإدارٌة للتوسع و فتح فروع جدٌدة .توفٌر 

 .توفٌر خدمات مصرفٌة جدٌدة و فعالة 

 .تؤمٌن خدمات مصرفٌة بعد ساعات العمل الرسمٌة 

       ًحصول الزبابن على احتٌاجاتهم فً الوقت المناسب كإطلبعهم على رصٌد حسابهم المصرف

 نك . و سحبهم لودابع عند الضرورة دون الحاجة للجوء إلى الب

  جلب أكبر عدد من العملبء من خلبل تشجٌعهم على استخدام نظام الصرؾ الآلً، و التخلً عن

 استخدام الشٌكات . 



  رفع عدد العملٌات المصرفٌة الالكترونٌة , مما ٌخفض تكلفة  العملٌة إلى مستوى العنصر

 ال . البشري لأن تكلفة العملٌات الالكترونٌة ثابتة و ؼٌر مرتبطة بنسبة الأعم

  خلق نظام موحد للمدفوعات الالكترونٌة ، من خلبل ربط البنوك بشبكات الكترونٌة لأجهزة

 الصرؾ الآلً .

  نشوء شركات تستثمر و تدٌر الشبكات الالكترونٌة 

 . القدرة على منافسة الشركات المالٌة الأخرى ، و خاصة ؼٌر المصرفٌة 

 ٌهم من جهة أخرى.تخفٌض عدد الموظفٌن من جهة، و تخفٌض الضؽط عل 

         توجٌه نسبة من استثمارات البنوك للبحوث وتطوٌر  الأسالٌب  والنظم التكنولوجٌة تماشٌا

 مع تطورات العصر.

  بٌع الخدمات المصرفٌة أي الحصول من ورابها على فوابد، بدلا من تحمل تكالٌؾ تقدٌمها

 للزبابن. 

 ٌع الوقت فً الانتظار.التخفٌؾ من ازدحام الزبابن أمام الشبابٌك وتض 

 . توفٌر نوع من الدعاٌة و الإعلبن للبنك، خاصة عن طرٌق آلات الصرؾ الناطقة 

 و تحلٌلها نتائج الدراسة: سادسالمبحث ال

ٌواجه النشاط المصرفً فً الجزابر تطورات سرٌعة و تحدٌات كبٌرة نتٌجة للظروؾ الراهنة التً 

ٌشهدها الاقتصاد الجزابري، و خاصة إلى جانب ثورة تكنولوجٌا المعلومات و الاتصال بكل أبعادها، 

لتً تمكنها من لذلك فان البنوك العمومٌة تسعى لمواكبة هذه التطورات و إجراء المزٌد من الإصلبحات ا

مواجهة المنافسة الشدٌدة و البحث المستمر فً تقدٌم منتجات و خدمات مصرفٌة جدٌدة لإرضاء عملببها 

لمحاولة التعرؾ على الأسالٌب  CPA و لذا وقع الاختٌار على بنك القرض الشعبً الجزابري 

 التكنولوجٌا الحدٌثة فً عرض خدماته و تسهٌل تقدٌمها للزبابن.

 الأول: منهجٌة الدراسةالمـطلب 

 للدراسة ألزمانً الإطارمنهجٌة و أولا: 



المنهج الوصفً التحلٌلً ، لوصؾ ظاهرة موضوع  على من أجل تحقٌق أهداؾ الدراسة تم اعتماد   

ٌتسم هذا المنهج بؤنه ٌقرب نتابج الدراسة من  بٌان العلبقة بٌن مكوناتها ،و تحلٌل بٌاناتها و و تنادراس

 ٌمكنها من وصؾ الظواهر بشكل دقٌق . الواقع و

من قبل المدٌر  838بنك القرض الشعبً الجزابري الجهوي للدراسة فً  ألزمانًلقد تم تحدٌد الإطار    

 .كما هو محدد فً القوانٌن الداخلٌة للمإسسة ٌوم(15) ٌومابخمسة عشرة 

جعل المدة تكون كافٌة  معنا عاونهمفبالرؼم من قصر مدة التربص إلا أن التعامل الجٌد للموظفٌن و ت    

)فعالٌة تكنولوجٌا المعلومات و الاتصال فً تحسٌن  و تعود بنتابج مثمرة فً دراسة موضوع المذكرة

 جودة الخدمة فً المإسسة(.

 جمع البٌانات سالٌبالمطلب الثانً: أ

لقد تم الاعتماد على الاستبٌان اعتباره من أكثر الأدوات المستخدمة فً جمع البٌانات المتعلقة      

بالدراسة، حٌث تم تصمٌمه بالاعتماد على بعض الأساتذة و المتخصصٌن فً هذا المجال، أما تصمٌم 

 أقسام: 3هذا الاستبٌان فهو مقسم إلى 

 المعلومات المتعلقة بالخصابص الدٌموؼرافٌة لعٌنة الدراسة. القسم الأول: من الاستبٌان ٌحتوي على   

أما القسم الثانً: مجسد لتبٌان أهمٌة تكنولوجٌا المعلومات و الاتصال و الدور الذي تلعبه فً تحسٌن    

سإال. كما تم طرح سإالٌن على الزبون نفسه من اجل  17جودة الخدمة فً المإسسة و ٌحتوي على 

 ة الخدمة المقدمة من طرؾ البنك.الاستفسار على جود

 أما القسم الثالث: تحلٌل النتابج.   

 

 

 عرض نتائج الدراسة و تحلٌلهالث: المطلب الثا

 أولا: تحلٌل القسم الأول 

موظؾ، ٌتوزع 126ـ بالنسبة للسإال الأول إن عدد العمال فً بنك القرض الشعبً الجزابري هو 

 موظؾ عادي. 25إطار و  101الموظفون فٌها كما ٌلً 



      ـ بالنسبة للسإال الثانً فهو ٌخص جنس العمال فقد لاحظنا أن نسبة الإناث تفوق نسبة الذكور

 (.%42,85أما الذكور  %57,15)الإناث 

 جدول الأعمار    : 7جدول رقم أما فٌما ٌخص الأعمار فالجدول الموالً ٌبٌن ذلك:  

 المجموع الذكر أنثى السن

30اقل من   12 11 23 

30-35  11 6 17 

35-40  12 7 19 

 40-45  18 18 36 

45أكثر من   19 12 31 

 126 54 72 المجموع

، ٌمكننا وضع هرم الأعمار                CPAمن خلبل الجدول المقدم من طرؾ البنك       

pyramide de âges  هل تم ، لمعرفة أي نسبة اكبر فٌها؟ هل هً نسبة الذكور أو نسبة الإناث؟ و

 توظٌؾ فبة الأعمار الصؽٌرة اكبر من فبة الأعمار الكبٌرة

 CPAٌمثل هرم الأعمار للمدٌرٌة الجهوٌة لبنك  :33الشكل رقم 

 

 

 وثابق مقدمة من البنك المصدر:

40 20 0 20 40 60 80 100

 45أكثر من 

 45إلى  40من 

 40إلى  35من 

 35إلى  30من  

 30اقل من 

pyramide des âges 

 أنثى

 الذكر



(، كما ٌتبٌن لنا  25/30ٌوضح الشكل قاعدة هرم متوازنة و هذا ٌبٌن أن البنك ٌوظؾ الفبة العمرٌة )    

و هذا ٌعنً أن البنك لٌست لدٌه      %42،85بالنسبة للذكور  %57،15أن فبة الإناث نسبتها كبٌرة 

 ( نرى أنها متساوٌة. 40/45أي مشكلة فً توظٌؾ الإناث. أما فً فبة )

السإال الثالث فٌخص المستوى التعلٌمً فنسبة الموظفٌن الحاملٌن لشهادات علٌا هً الأكبر ـ أما 

فهً نسبة الموظفٌن الأقل من  %3,97من الموظفٌن لهم مستوى ثانوي، أما  %15,87و  ، 80,16%

 . المتوسط

 امعً.لا ٌوظؾ إلا الأشخاص ذوي المستوى الج CPAو هذا ٌعنً أن بنك القرض الشعبً الجزابري 

له طبٌعة  CPAـ أما السإال الرابع ٌخص الطبٌعة القانونٌة للبنك فبنك القرض الشعبً الجزابري 

 قانونٌة عمومٌة ذات طابع خدمً. 

 

 

  ثانٌا: تحلٌل المحور الثانً

مخصص فً استعمال تكنولوجٌا المعلومات و الاتصال فً البنك. فبطرح بعض الأسبلة على مدٌر البنك 

 على ما ٌلً:تم الإجابة 

 ـ إن البنك ٌستخدم الوسابل الحدٌثة للتكنولوجٌا و هذا ما ٌجعله فً الصدارة و متمٌز عن باقً البنوك.

  CPAالقرض الشعبً الجزابري بالنسبة للسإال الذي ٌخص تكوٌن الموظفٌن فكانت إجابته بؤن بنك 

 له الأسبقٌة فً التكوٌن و التؤهٌل، و ٌمس هذا الأخٌر جمٌع الإطارات و ذلك منذ التوظٌؾ. 

فبالنسبة للسإال الثانً فٌرى المدٌر أن استخدام التكنولوجٌا الحدٌثة تساعد فً عملٌة الاتصال داخل      ـ 

و خارج البنك تمكن من تسهٌل عملٌة الاتصال و توفٌر الكم الهابل من المعلومات فً ظرؾ        

 وك الأجنبٌة و الداخلٌة.ٌنال مرتبته بٌن البن CPAوجٌز و هذا ما ٌجعل بنك القرض الشعبً الجزابري 



ففً نظر المدٌر فً السإال المتعلق بؤن الملصقات و الاجتماعات المنظمة و الاتصالات الؽٌر رسمٌة ـ 

من الطرق المستعملة فً الحصول على المعلومات فهذه الطرق تعد من بٌن أهم و احدث وسابل 

   إسسة. كما هناك طرٌقة تم توظٌفها الاتصال، كما تمكن للزبون من معرفة ما ٌدور و ٌجول داخل الم

 و هً المعلوماتٌة.

أما فً سإالنا عن مدى أهمٌة تكنولوجٌا المعلومات و الاتصال فً بنك القرض الشعبً الجزابري ـ 

CPA  فكان رده بؤنها تكمن فً تسهٌل و تطوٌر و تحسٌن العملٌات و الخدمات اتجاه الزبون، و أن

ل تعد اقصر الطرق للحصول على المعلومة فً الوقت المناسب و دون تكنولوجٌا المعلومات و الاتصا

 ا ٌجنب العمال الوقوع فً الأخطاء، و تصل المعلومة فً ظرؾ وجٌز.كمو    تكلفة

ٌستعمل الموظفون فً البنك البرٌد الالكترونً و ذالك للبتصال بالمسإولٌن و الموظفٌن، كما تسهل ـ 

 . CPAالات بنك القرض الشعبً الجزابري علٌهم الاتصال مع باقً فروع و وك

 ، E-mailكما ٌستخدمون وسابل حدٌثة للبتصال مع الزبابن مثل: 

 . SMS CPA CARD  ،E-banking خدمة و

banking-E  

 

SMS CPA CARD 

 



 



 



 

فكان الرد بان هذه العملٌة مدرجة ضمن  Extranetـ و فً السإال المتعلق بشبكة الاتصال الخارجٌة 

 تطوٌر الاتصال، كما تستعمل للبتصال بباقً فروع البنك و الوكالات.

كما أوضح فً حدٌثه على أن المدٌرٌة العامة لبنك القرض الشعبً الجزابري بالجزابر العاصمة       

رٌات الجهوٌة و التً هً أٌضا هً التً توزع هذه العملٌة أو أي عملٌة أخرى متعلقة بالبنك على المدٌ

 بدورها توزعها على باقً الوكالات.

ـ كما استعمال تكنولوجٌا المعلومات و الاتصال ٌلزم البنك بالتعامل فً إطار التعامل مع الزبابن          

 و الموردٌن و الشركاء المالٌٌن، و حتى البنوك المنافسة.

حسب ما قاله المسإول إن تكنولوجٌا المعلومات و الاتصال تساهم فً خلق المبادرة فً العمل و ذلك  ـ

 لخلق جو المنافسة و التمٌز بٌن الموظفٌن أثناء العمل فً إطار من الأسرع فً توصٌل المعلومة.

المدٌر حقٌقة    إلى  صراع الأجٌال و ٌعتبرها    TICـ ٌإدي إدخال تكنولوجٌا المعلومات و الاتصال 

 لا مفر منها، و هذا ما ٌإدي  إلى  خلق روح التنافس بٌن الموظفٌن.



داخل البنك على فعالٌة الاتصال، و هذا ما ٌإدي التهاون فً أداء الوظٌفة،  Conflitـ كما ٌإثر الصراع 

عدم إتقان العمل، و عدم إرضاء رؼبات الزبابن و الذي بدوره ٌإدي  إلى  خسارة الزبابن و هنا الكارثة 

 لان هدفهم اكتساب الزبابن مع جلب زبابن جدد.

الجودة المقدمة له من طرؾ الموظفٌن حٌث هذا ـ و هنا ٌؤتً السإال الموجه للزبون حول رضاه على 

الأخٌر ؼٌر راض على الخدمة و ذلك للتهاون فً أداء الوظٌفة، فمثلب ٌؤتً للموظؾ اتصال فً هاتفه 

النقال فٌذهب للتحدث و ٌسمح فً الزبون و ٌتركه ٌنتظر لدقابق ر ربما لساعات، و هذا ما لا ٌرضاه 

 الزبون و ٌخشاه المدٌر.

وذلك لتسرٌع تقدٌم الخدمة للزبون  Delta Bankمل بنك القرض الشعبً الجزابري برنامج ـ كما ٌستع

 بكفاءة.

ـ فً سإال أخر موجه للمدٌر على وجود دفتر الملبحظات فً قاعة الاستقبال فكانت إجابته            

 بنعم و أن هذا الدفتر ٌعد واجهة البنك.

ظفً الإدارة بالاطلبع علٌه، مع الأخذ بعٌن الاعتبار جمٌع كما ٌقوم كل من المدٌر و ناببه و جمٌع مو

 الملبحظات، و هو الهدؾ الأساسً للمدٌرٌة العامة، و ذلك من اجل تحسٌن النقص. 

ـ إن البنك ٌقدم خدمات للزبابن بؤسالٌب حدٌثة متعارؾ علٌها عالمٌا. و هذا ما ٌجعله ٌحقق مٌزة تنافسٌة 

 و هذا ما ٌعتبره مربط الفرس.

فً تقدٌم خدمات مقارنة مع  CPAكما سؤلنا زبون على تقٌٌم أداء بنك القرض الشعبً الجزابري  ـ

 البنوك الأخرى و كانت الإجابة كما ٌلً:

على رؼم التهاون فً أداء الوظٌفة أحٌانا     CPAالقرض الشعبً الجزابري المرتبة الأولى ٌحتلها بنك 

 و لكنه ٌتصدر القابمة.



         ،BNA، ثم البنك الوطنً الجزابري BEAة الثانٌة البنك الخارجً الجزابري و ٌلٌه فً المرتب

 فهً فً المرتبة الأخٌرة. CNEPأما 

فً تطوٌر أداء البنك  TICـ فً السإال المولً و على حسب المدٌر فلتكنولوجٌا المعلومات و الاتصال 

 و ٌكمن هذا الدور فً تحسٌن جودة الخدمة المقدمة للزبون.

ـ فً نظر المدٌر أن جمٌع وسابل تكنولوجٌا المعلومات و الاتصال المستعملة تساعد على معرفة 

 احتٌاجات الزبابن و هذا حتى ٌمكنهم من أداء خدمة ممٌزة و سرٌعة. 

 ". Une Banque à votre écouteفشعارها " البنك فً خدمتكم " " 

  المستخلصة من الدراسةلتوصٌات النتائج و الثا: ثا

 ًالنتابج المستخلصة من الدراسة هً كالآت: 

 .هم إطارات موظفٌننسبة كبٌرة من الـ البنك لا ٌوظؾ إلى الأشخاص ذوي الشهادات العلٌا، أي أن 1

 .الذكور نسبة نسبة الإناث أكبر منـ 2

 ـ إن البنك ٌستخدم الوسابل الحدٌثة للتكنولوجٌا و هذا ما ٌجعله فً الصدارة و متمٌز.3

الكم الهابل من  توفراستخدام التكنولوجٌا الحدٌثة تساعد فً عملٌة الاتصال داخل و خارج البنك و ـ 4

  وجٌز.المعلومات فً ظرؾ 

باعتبارها  لجمٌع الإطارات منذ بداٌة التوظٌؾ التكوٌن توفر فرص  CPAالجهوٌة لبنك  المدٌرٌة ـ 5

  فً ذلك. لها مصلحة خاصة

 

 

 أهمٌة تكنولوجٌا المعلومات و الاتصال فً بنك القرض الشعبً الجزابري فً تسهٌل ـ تكمن 6



  .و تطوٌر و تحسٌن العملٌات و الخدمات اتجاه الزبون

 أن تكنولوجٌا المعلومات و الاتصال تعد اقصر الطرق للحصول على المعلومة فً الوقت المناسب  ـ 7

 الأخطاء. ا ٌجنب العمال الوقوع فًكمو    و دون تكلفة

 ـ   ٌقدم البنك خدمات للزبابن بؤسالٌب حدٌثة متعارؾ علٌها عالمٌا و هذا ما ٌجعله ٌحقق مٌزة تنافسٌة8

إلى  صراع الأجٌال و هذا ما ٌإدي  إلى  خلق    TICـ ٌإدي إدخال تكنولوجٌا المعلومات و الاتصال 9

 روح التنافس بٌن الموظفٌن.

ٌتصدر  CPAالقرض الشعبً الجزابري بنك وظٌفة أحٌانا لكن على رؼم التهاون فً أداء ال ـ 10

 القابمة.

فً تطوٌر أداء البنك وفً تحسٌن جودة الخدمة  TICتكنولوجٌا المعلومات و الاتصال ـ ٌكمن دور11

 المقدمة للزبون.

 المستمر عرضها خلبل من باستمرار، المتؽٌرة زبابنها ورؼبات حاجات لتلبٌة  CPA تسعىـ 12

 المعلومات و الاتصال. التكنولوجٌا مجال فً الحاصلة والتطورات تتماشى التً للمنتجات

 .الزبابن من مختلفة فبات مع تتناسب مصرفٌة وخدمات منتجات ٌوفر الجزابري الشعبً القرضـ 13

 :التوصٌات 

 انطلبقة من تمكنه التً الضرورٌة الأولٌة المقومات ٌمتلك الجزابري الشعبً فالقرض هذا، كل ومع

 .الجدٌد الدولً المالً النظام فً بفعالٌة للبندماج أدابه مستوى من والرفع منتجاته، تطوٌر نحو فعلٌة

 :نجد الإصلبح فً للئسراع الجزابري الشعبً بالقرض المعنٌة السلطات إلى المقدمة التوصٌات ومن

 ولاء زٌادة إلى سٌإدي ذلك لأن المصرفٌة، المنتجات فً حدٌث هو ما كل تقدٌم فً البنك توسع 

 .معه ٌتعاملون الذي للبنك الزبابن



 الزبابن، احتٌاجات حسب القروض نوع ٌكثؾ أن البنك فعلى القروض، بتوزٌع ٌتعلق فٌما أما 

 .اللبزمة الضمانات وأخذ المخاطر توزٌع بهدؾ

 تقبل و المصرفٌة المنتجات أداء سرعة إلى ٌإدي بما بالبنك، العمل أسالٌب و أنظمة تحدٌث 

 .الزبابن شكاوي معدلات

 سلٌمة بطرٌقة المالٌة قراراتهم اتخاذ فً مساعدتهم و للزبابن الاستشارٌة الخدمات تقدٌم. 

    

  

                       

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 خاتمة الفصل الثالث

 أجل من التسعٌنٌات عقد بداٌة منذ الاقتصادٌة الإصلبحات من حزمة تطبٌق فً الجزابر شرعت   



 جمٌع الإصلبحات ومست السوق، اقتصاد إلى الموجه الاقتصاد من الاقتصاد تسٌٌر نمط تؽٌٌر

 . القطاعات من وكؽٌره الاقتصادٌة، القطاعات

، فً محاولة CPA  838اهتم هذا الفصل بالدراسة التطبٌقٌة على بنك القرض الشعبً الجزابري    

فً تحسٌن جودة الخدمة فً المإسسة، من   TICالتعرؾ على فعالٌة تكنولوجٌا المعلومات و الاتصال 

خلبل تحقٌق أهداؾ تطور خدمتها، و انتهاج إستراتٌجٌة تسوٌقٌة مصرفٌة مناسبة لتحقٌق أهدافه المرجوة 

ي لم ٌكن اختٌار منه و إنما كان مفروضا فً ظل انفتاحه على عالم التكنولوجٌا الحدٌثة و المتطورة الذ

علٌه من باب البقاء للؤقوى. فسرعة التؽٌٌر جعلته ٌحاول مواكبة التطورات التكنولوجٌا العالمٌة، بالرؼم 

من البنوك الجزابرٌة العرٌقة التً تتمٌز بالخبرة            CPAبنك القرض الشعبً الجزابري من أن 

ت المصرفٌة إلا أن تطوٌر نظمها و تحسٌن خدمتها و ذلك من خلبل إدخال و الكفاءة فً تسٌٌر المعاملب

نظام الصراؾ الآلً ونظام الإعلبم الآلً على مكاتبها و أقسامها، كما أدخلت نظام البطاقات البنكٌة.     

قابل للربط من خلبل شبكات إعلبمٌة، و لاشك أن  Delta Bank و أٌضا قامت بوضع برنامج جدٌد 

و ذلك لأجل التطوٌر و تحسٌن جودة الخدمة اتجاه الزبابن من  CPAالتطورات قد استفادة منها مثل هذه 

 بعد الربح.  CPAاجل اكتسابهم و جلب زبابن جدد و هذا ما ٌطمح إلٌه البنك و الهدؾ الأساسً للـ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 اٌخبرّخ

ف ً  ودوره والاتص الات المعلوم ات تكنولوجٌ ا ف ً الاس تثمار أهمٌ ة إب راز محاول ة إل ى الدراسة تطرقت

 الأساس ٌة الركٌ زة ه و التكنولوجٌ ا فٌه ذه  الاس تثمار أن تحس ٌن ج ودة الخدم ة ف ً المإسس ة باعتب ار

والاتص الات ف ً  المعلوم ات تكنولوجٌ ا تلعب ه ال ذي الاس تراتٌجً ال دور إلى بالإضافة الرقمً، للبقتصاد

 فعالٌة أنظمة المعلومات 

 العدالة الاقتصادي، النمو لزٌادة فرص من والاتصالات المعلومات تكنولوجٌا تقدمه لما ونظرا

 تحتٌة بنٌة وبناء والاتصالات المعلومات تكنولوجٌا فً الاستثمار فإن البٌبة، على والحفاظ الاجتماعٌة

 الشاملة ادٌةالاقتص الاجتماعٌة التنمٌة مفتاح ٌمثلبن والاتصالات المعلومات وفّعالة لتكنولوجٌا حدٌثة

 والمستدامة.

أن استخدام تكنولوجٌا المعلومات والاتصال بفعالٌة وعقلبنٌة ٌإدي إلى تحسٌن أداء المإسسة وٌزٌد 

م ن ت  دعٌم مركزه ا التنافس  ً ف ً الس  وق، لان ت ؤثٌر المعلوماتٌ  ة وتكنولوجٌ ا الاتص  الات عل ى المإسس  ة 

حٌث أن المسٌرٌن ٌكون بصفة فردٌة أي على الأفراد فً المإسسة وٌكون على المإسسة وإستراتٌجٌتها؛ 

 ٌدركون جٌدا تؤثٌر هذه الأنظمة للحفاظ على الموقع التنافسً للمإسسة  

ؼالبا ما تإدي هذه التكنولوجٌا  إلى خلق الاضطراب والقلق لدى الأفراد المعلوماتٌٌن، فمن جهة تقوم 

الفرد، ومن جهة المعلوماتٌة بتخفٌض كمٌة العمل الروتٌنً مع السماح بإثراء المهمات التشؽٌلٌة لهذا 

 أخرى.  

كما تؤثٌر تكنولوجٌا المعلومات على فعالٌة أنظمة المعلومات؛ فالمعلومة أصبحت الٌوم عنصرا هاما    

من عناصر الإنتاج لها دور هام فً تحدٌد فعالٌة وكفاءة المإسسة؛ لذلك فهً تتجه إلى تصمٌم وبناء 

 نها. أنظمة للمعلومات من أجل السٌطرة على الكم الهابل م

 الخصابص هذه أن حٌث السلعة عن خصابصها تختلؾ الخدمة التً تقدمها المإسسات جودة كما أن

 على المإسسة قدرة بمدى متعلق الخدمات فً الجودة مفهوم أن كما ، بمقدمها مرتبط الخدمة أداء تجعل

 مرتبطة مإشرات على ٌعتمد الخدمة جودة تقٌٌم أن كما ، توقعاتهم حسب العملبء ورؼبات حاجات تلبٌة

 توقعاته خلبل من عدمها من الخدمة جودة لمدى المحدد فٌها العمٌل ٌعتبر التً ، الخدمة بخصابص

 الخدمة فٌقٌم ، للخدمة الفعلً للؤداء وإدراكه ، السابقة وتجاربه ومواقفه الشخصٌة واحتٌاجاته المستقبلٌة

 توقعات بٌن الفرق عن ناتج ٌكون التقٌٌم هذا أن كما ، المإسسة نظر وجهة ولٌس العملبء طرؾ من

 الملموسة وؼٌر الملموسة الجوانب ٌتضمن بحٌث الخدمة لأداء إدراكه ومستوى العمٌل

 . للؤداء

 والتطوٌر التحسٌن عملٌات على ٌتوقؾ استمرارٌتها وضمان المطلوبة الجودة مستوٌات تحقٌق إن   

 إجراءات وتطوٌر الإدارٌة الأنظمة بتكٌٌؾ الداخلً المستوى على المإسسة بها تقوم التً المستمر



 مع العلبقات فً التمٌز عن البحث طرٌق عن الخارجً مستوى وعلى البشرٌة الموارد وتدرٌب العمل

 

بنك  قمنا بدراسة تطبٌقٌة على العملبء توقعات و حاجات تلبً جودة إلى الوصول أجل منو  العملبء

 من التقلٌل دون العمٌل، نظر وجهة من ٌكون الخدمة جودة تقٌٌم بؤن تعً أن القرض الشعبً الجزابري،

 لجودة تقٌٌمهم فً العملبء علٌها ٌعتمد التً العناصر على التعرؾ إلى بالإضافة ، الداخلً التقٌٌم أهمٌة

 بتدرٌب تقوم أن البنك  على ٌجب كما ، دورٌة بصفة العملبء رضا قٌاس خلبل من ذلك ،و الخدمة

 لعملببها،   عالٌة جودة ذات خدمات تقدٌم بؤهمٌة تحسٌسهم ،و المستوٌات مختلؾ فً والعمال الموظفٌن

 التؽٌرات لتلك تستجٌب أن علٌها ،لذلك تتطور توقعاتهم و العملبء حاجات بان تدرك أن علٌها جانب إلى

  .استمرارٌتها و بقابها لضمان

 المحدد فٌها العمٌل ٌعتبر التً ، الخدمة بخصابص مرتبطة مإشرات على ٌعتمد الخدمة جودة تقٌٌم أن

 وتجاربه ومواقفه الشخصٌة واحتٌاجاته المستقبلٌة توقعاته خلبل من عدمها من الخدمة جودة لمدى

 ، المإسسة نظر وجهة ولٌس العملبء طرؾ من الخدمة فٌقٌم للخدمة، الفعلً للؤداء وإدراكه ، السابقة

 ٌتضمن بحٌث الخدمة لأداء إدراكه ومستوى العمٌل توقعات بٌن الفرق عن ناتج ٌكون التقٌٌم هذا أن كما

 . للؤداء الملموسة وؼٌر الملموسة الجوانب

والتطوٌر داخل   التحسٌن عملٌات على ٌتوقؾ استمرارٌتها وضمان المطلوبة الجودة مستوٌات تحقٌق إن

من خلبل التطور المستمر و المتواصل لها و لأنظمتها و هذا ما ٌإدي إلى  و خارج المإسسة و ذالك

 ضمان البقاء فً المنافسة، و هذا هو هدؾ كل مإسسة.

 و من خلبل دراستنا توصلنا إلى أن :

 فً المإسسة. الاستخدام العقلبنً لتكنولوجٌا المعلومات و الاتصال إلى تحسٌن الاتصال 

 و ذلك من  وسٌلة ذات مساهمة بالؽة فً تحسٌن جودة الخدمة والاتصال المعلومات تكنولوجٌا

 خلبل تلبٌة رؼبات الزبابن و كذا رضاهم على هذه الخدمة.
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، اٌطجؼخ ا٤ٌٚٝ، كاه ٚائً ػّبْ، ِجبدا الارصبي اٌزشثٛي ٚالإٔسبْػّو ػجل اٌوؽ١ُ، ٔظو الله،  .30
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 اٌٍّخص

 رىٌٕٛٛع١ب ٚلا١ٍّب صٛهح ، الالزظبك ثٙب ِو اٌزٟ هد اٌضٛا ٔز١غخ اٌزغ١١و ٍٚوػخ ثبٌل٠ٕب١ِى١خ ٠ّزبى عل٠لا   ٚالؼب   ا١ٌَٛ اٌؼبٌُ ٠شٙل   

 لارقبم إٌّبٍت اٌٛلذ فٟ اهاد  ِزقنٞ اٌمو ئٌٝ ٚرٛط١ٍٙب اٌّؼٍِٛبد ثأزبط الا٘زّبَ ى٠بكح ئٌٝ أكد اٌزٟ ٚالارظبلاد اٌّؼٍِٛبد

 ٘نٖ ٚأؼىبٍبد اٌّؼٍِٛبد عٛكح رؾ١َٓ فٟ ٚالارظبلاد اٌّؼٍِٛبد رىٌٕٛٛع١ب كٚه ث١بْ ئٌٝ اٌجؾش ٠ٚٙلف ، هش١لح لواهاد 

عٛكح  ٚالارظبي كٚه فٟ رؾ١َٓ   اٌّؼٍِٛبد الالزظبك٠خ. وّب أْ ٌزىٌٕٛٛع١ب اٌز١ّٕخ رؾمك اٌزٟ الاٍزضّبه٠خ اٌمواهاد اٌّؼٍِٛبد ػٍٝ

 ّٔبمط ٚ ِإشواد ؽ١ش ِٓ اٌقلِبد عٛكح ػٍٝ أٍب١ٍخ ثظٛهح هويد لل ؽل٠ش ٚ ئكاهٞ ِلفً اٌقلِخ فٟ اٌّإٍَخ ثبػزجبه٘ب

 رؾل٠ل ِٓ ٠ّىٓ ٚ ثله اٌنٞ اٌؼّلاء رٛلؼبد ٚ ؽبعبد ٌّؼوفخ وّظله ٌٍؼ١ًّ ا٦طغبء ٔظبَ ئٌٝ اٌزطوق ئٌٝ ثب٦ػبفخ ٔمَّٙب

 اٌقبطخ اٌّإشواد فلاي ِٓ اٌقلِبد ٌغٛكح اٌؼّلاء رم١١ُ أْ اٌلهاٍخ فلاي ِٓ رج١ٓ لل ٚ اٌؼّلاء  ئهػبء ئٌٝ رإكٞ اٌزٟ ا٤ٔشطخ

اٌؼ١ًّ ٚ ماٌه ِٓ فلاي اٍزقلاَ اٌطوق اٌؾل٠ضخ   هػب رؾم١ك ػٍٝ رؼًّ اٌقلِخ عٛكح أْ وّب ٢فو ػ١ًّ ِٓ رقزٍف ثبٌزم١١ُ

 ٌٍزىٌٕٛٛع١ب.

 

 اٌؼ١ًّ. اٌقلِبد، هػب اٌزىٌٕٛٛع١ب، اٌّؼٍِٛبد، الارظبي، اٌغٛكح، اٌقلِخ، عٛكح اٌىٍّبد اٌّفزبحٍخ:

 

Abstract : 

    The world is witnessing today a new reality is characterized by dynamism and speed of 

change as a result of Althoa rate experienced by the economy , particularly information and 

communications technology revolution that led to the increased interest in the production and 

delivery of information to loan makers skills at the right time to make rational decisions , The 

research aims to indicate the role of information and communication technology to improve 

the quality of information, and the implications of this information on the investment decisions 

that achieve economic development. 

    Also, for information and communication technology's role in improving the quality of 

service in the organization, as an administrative entrance interview and it has focused 

primarily on the quality of services in terms of indicators, and divide into models in addition to 

the address to listen to the customer as a source system To find out the needs and 

expectations of customers who Badr and can identify activities that lead to customer 

satisfaction. 

And it has been found through study that customers evaluate the quality of services through 

the assessment indicatorsIt varies from one client to another and that the service quality 

works to achieve customer satisfaction and the piece through the use of modern methods of 

Technology. 

   

Key word : Technology , information , communication, quality , service , service 
quality , customer satisfaction. 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


