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 الملخص
 

بنؽك في تحقيق الميدة التنافدية في  الأعمالكاء نعام ذ معخفة دور إلى ىجفت ىحه الجراسة 
ولتحقيق ميد التنعيمي ، والتإدارة المخاطخ ، إدارة العلاقة مع الدبؽن  :مؼ خلال المحاور التالية الجدائخ

 وتػ البحث، بيانات عمى لمحرؽل كأداة لاستبيان ا اعتمادو استخجام المنيج الؽصفي تػ ، أىجاف الجراسة
 البخنامج واستخجام لمبحث، كعينة ولاية قدنطينة بنؽك مؼ المجيخيؼ ورؤساء المرالح في اختيار عجد
 وجؽد الجراسة عجة نتائج مؼ أىمياأظيخت  وقج البيانات، وتحميل إدخال في SPSS  الجاىد الإحرائي

 في العينة المجروسة.تحقيق الميدة التنافدية و  الأعمال نعام ذكاء  بيؼ معنؽية دلالة ذات علاقة
 لؽجية  والتنعيمية بذكل متؽافقؽ الاىتمام بالمتطمبات التكن ومؼ أىػ ما أوصت بو الجراسة ضخورة

ضبط التذخيعات والقؽانيؼ  الأعماللنعام ذكاء  تطؽيخ الجانبيؼ معا مؼ اجل تحقيق استغلال امثلو 
تنمية المؽرد البذخي و وكحلغ الحخص عمى حدؼ اختيار  ،المنعمة   لديخ العمل وفق نعام ذكاء الأعمال

  .الكفؤ في البنغ
 

 ميد، التإدارة المخاطخ ،إدارة العلاقة مع الدبؽن  ،الميدة التنافديةنعام ذكاء الأعمال، : الكلمات المفتاحية
 .بنؽك الجدائخ ،التنعيمي

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
II 

Abstract 
 

This study aimed to find out the role of business intelligence systems in 

achieving competitive advantage in Algerian banks through the following axes:  

customer relationship management , risk management ,organizational excellence . 

The study employs the descriptive analytical approach to achieve its objectives, and 

the questionnaire was used as basic tool for data collection. Population of the study 

included number of managers and heads of departments in banks Constantine 

Province, and has been used ready statistical program SPSS in introducing and 

analyzing data. 

The results of the analysis confirmed the presence of significant relationship 

between business intelligence system and competitive advantage in the sample 

studied. 

The study concluded the need to pay attention to organizational and 

technological requirements in a compatible manner and develop the two sides to 

achieve optimum utilization of business intelligence system, to regulate the laws 

governing the functioning according to the system and to ensure the selection 

and development of efficient human resources.  

 
 

Keywords: Business Intelligence system, competitive advantage, customer 

relationship management, risk management, organizational excellence, banks,  

Algeria. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
III 

Résumé 
 

L’étude  visait à déterminer le role du système business intelligence  dans 

la réalisation  de l’avantage concurrentiel  dans les banques en algerie  et cela à 

travers les dimensions suivantes : la gestion de la relation clients, la gestion des 

risques et l’excellence organisationnelle. 

 

Pour atteindre  les objectifs de l’étude,  l’approche descriptive a été  

utilisée  et un questionnaire a été adopté  pour reunir les données de recherche,  

et a été  choisie comme échantillon de recherche un nombre de directeurs 

d’agences et de chefs de services dans les banques de la wilaya de constantine  

.Le logiciel spss a été ulilisé pour  l’introduction et  l’analyse des données. 

 

L’étude a abouti à un certain nombre de conclusion, dont l’essentiel 

l’existence d’une relation significative entre le systéme de  business intelligence 

et la réalisation de l’avantage concurentiel dans l’échantillon de recherche. 

L’etude conclus la nécéssité d’une attention constante aux exigences 

organisationnelles et technologique du système  et le développement des deux 

cotés pour parvenir à une exploitation optimale; ajuster la législation et les lois 

régissant le fonctionnement conformement au système et assurer une bonne 

selection et un developpement des ressources humaines compétentes. 

 

 

Mots clés: Système business intelligence,  l’avantage concurrentiel, la gestion 

de la relation clients, la gestion des risques, l’excellence organisationnelle, 

banques,  Algérie   
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 المقدمة  1
 

 
 أ

 :المقدمة
   7691وقامت  في الفتخة ، ورثت الجدائخ بعج الاستقلال البشؾك الفخندية التي انذات عمى تخابيا

البشػ  الخارجيالبشػ الؾطشي و  الرشجوق الؾطشي لمتؾفيخ والاحتياط وىي ، بتأميؼ ىحه البشؾك 7611إلى 
عمى   كسا قامت  بإنذاء بشؾك جدائخية، لتربح بشؾكا وطشيةالقخض الذعبي الجدائخي  الؾطشي الجدائخي  

 .بشػ الفلاحة في الثسانيشاتو غخار بشػ التشسية السحمية 
كان عجد البشؾكلا يكفي لتمبية و كل البشؾك الؾطشية آنحاك تخررت في تسؾيل قظاع معيؽ،  

 .ما جعل الدؾق السرخفية سؾق احتكارية تحتكخىا القمة مؽ البشؾك الؾطشيةحاجات السجتسع 
تؼ تحخيخ القظاع ، القخض  في بجاية التدعيشاتو بعج الإصلاحات الجؾىخية  التي جاء بيا قانؾن الشقج 
الدساح بجخؾل بشؾك أجشبية  وبشؾك و ، الخؾاصو السرخفي الجدائخي وفتح باب السشافدة أمام الأجانب 

يحرل عمى اعتساد لسسارسة   ، وكان بشػ البخكة أول بشػ بخأسسال مختمط جدائخي سعؾدي، خاصة
 نذاطو في الجدائخ غيخ أن الغخوف الدياسية في الخميج  في تمػ الفتخة أخخت  انظلاق نذاطو إلى

 .   1995سشة

أىسيا الخميفة  ومشي بشػ  غيخ ، بعض البشؾك الجدائخية الخاصة بخزت 2000  نظلاقا مؽ سشةا
 .زمات الترجي للأ عمىأنيا لؼ تعسخ طؾيلا بدبب  فذميا في التدييخ وعجم قجرتيا 

أىسيا   ، دخؾل العجيج مؽ البشؾك الأجشبية الدؾق السرخفية الجدائخية 2000  كسا شيجت بجاية سشة
بخ بشؾكا عسلاقة في الداحة وىسا مؽ أشيخ البشؾك الفخندية  كسا تعت، بشػ باريذو سؾسيتي جشخال 

يشافدؾن بذخاسة البشؾك و ىسا اليؾم يؾاصلان نذاطيسا بقؾة في الدؾق الجدائخية و السرخفية العالسية 
 . .الؾطشية

 أربعة عذخة بشكا أجشبيو مشيا ستة بشؾك وطشية ،يبمغ اليؾم عجد البشؾك  في الجدائخ عذخون بشكا 

قمب مؾازيؽ قؾى  ،ووكالاتيا عبخ التخاب الؾطشي خلال الدشؾات الأخيخةىحا التدايج السعتبخ في عجد البشؾك 
 .أصبح  عخض الدؾق اكبخ مؽ الظمب في ىحه الدؾق و الدؾق السرخفية في الجدائخ 

لا بج لمبشؾك الجدائخية اليؾم مؽ تحجيث وتظؾيخ أنغستيا  ،ومع اشتجاد حجة السشافدة ما بيؽ البشؾك
التي تعتبخ مؽ الأدوات الأساسية لمتشافدية   ،ؾلؾجيا  السرخفية الستظؾرةوإجخاءات عسميا مؽ خلال التكش

الاترال  تدسح لمبشؾك في الجدائخ مؽ مؾاكبة و فؾجؾد بشية تحتية متظؾرة مؽ تكشؾلؾجيات السعمؾمات 
 .كسا  تداىؼ بجورىا في جؾدة الخجمة السرخفية التظؾرات العالسية
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مجسؾع و   ذكاء الأعسال نغام، ت الأعسال  مؽ نغؼ معمؾمات متظؾرة آمؽ بيؽ ما تؾفخه التكشؾلؾجيا لسشذو 
، مؽ الحجؼ الكبيخ مؽ البيانات القجرة عمى إدارة واستغلال، تؾفخ لرشاع القخار في البشؾكحمؾلو الحي 

 .إلى جانب  تحقيق مدايا تشافدية أجل حل السذكلات واتخاذ القخارات في الؾقت السشاسب
تدسية    HUNS PETER LUHNطخح    الحجيثة القخار دعؼ مؽ أشيخ نغؼ ذكاء الأعسال نغام يعتبخ

ثؼ   " A Business Intelligence System"     ببحثو السؾسؾم    IBMفي مجمة1958 عام الأعسالذكاء 
 GARTNERمؽ شخكة    HOWARD DRESNERالأعسال بذكل عام  عشجما قجمو  ذكاء  شاع مرظمح

يتؼ استخجام ذكاء الأعسال لتحسيل البيانات مؽ مختمف الأنغسة في مخدن  1989 .للأبحاث  في  
 .البيانات، مؽ خلال عسمية استخلاص وتحؾيل وتحسيل حيث تحؾل البيانات إلى معمؾمات مفيجة ومعخفة

العالسية  الشفقات إجساليوتذيخ تقاريخ مؤسدة الجراسات العالسية  جارتشد إلى استسخار ارتفاع 
 18.3البخمجيات التحميمية  إلى   و  وارتفاع عائجات سؾق ذكاء الأعسال الذكاء الأعس اعمى تكشؾلؾجي

في  بميؾن   8, 22 ليرل إلى   2016 سشة  عؽ % 7,3 بارتفاع قجره   2017 سشةبميؾن دولار في 
 1  . 2020نياية
 إشكالية الدراسة .1

 نغام ذكاء الأعسال في تحقيق السيدة التشافدية في بشؾك الجدائخ تدعى الجراسة لمتعخف عمى  دور

 :الآتيمؽ خلال محاولة الإجابة عمى التداؤل الخئيذ 
 ؟دور نظام ذكاء الأعمال في تحقيق  الميزة التنافدية في بنهك ولاية قدنطينةه ما ه

 :ىحا التداؤل يقؾدنا إلى طخح التداؤلات الفخعية التاليةو 
( بيؽ نغام ذكاء الأعسال α= 0...ىل تؾجج علاقة ذات دلالة إحرائية عشج مدتؾى معشؾية ) -

 ؟بستظمباتو التشغيسية والتكشؾلؾجية وإدارة العلاقة مع الدبائؽ في البشؾك محل الجراسة
( بيؽ نغام ذكاء الأعسال α= 0...قة ذات دلالة إحرائية عشج مدتؾى معشؾية )تؾجج علاىل  -

 ؟التشغيسية والتكشؾلؾجية وإدارة السخاطخ في البشؾك محل الجراسةبستظمباتو 
( بيؽ نغام ذكاء الأعسال α= 0...ىل تؾجج علاقة ذات دلالة إحرائية عشج مدتؾى معشؾية) -

 ؟بستظمباتو التشغيسية والتكشؾلؾجية وتحقيق التسيد التشغيسي في البشؾك محل الجراسة

                                                 

1
 http://www.gartner.com/newsroom/id/3612617   , consulte le 20/03/2017 

 



 المقدمة  1
 

 
 ج

أفخاد العيشة إلى تؾفخ متظمبات ذكاء   بيؽ متؾسظات إجابات تؾجج فخوقات ذات دلالة إحرائيةىل  -
 ؟0.05تعدى إلى متغيخ نؾع البشػ  عشج مدتؾى دلالة إحرائيةالتشغيسية والتكشؾلؾجية الأعسال 

أبعاد السيدة  حققأفخاد العيشة إلى ت تؾجج فخوقات ذات دلالة إحرائية بيؽ متؾسظات إجاباتىل  -
 ؟0.05نؾع البشػ  عشج مدتؾى دلالة إحرائيةتعدى إلى متغيخ التشافدية 
 فرضيات الدراسة .2

 :استشادا إلى مذكمة الجراسة تست صياغة الفخضيات التالية التي سيجخي اختبارىا

ذكاء  بيؽ نغامα= 0.0.(:لا تؾجج علاقة ذات دلالة إحرائية عشج مدتؾى معشؾية H0)الفرضية الرئيدية
 الأعسال وتحقيق السيدة التشافدية في البشؾك محل الجراسة.

 :الفرضيات الفرعية
دلالة إحرائية عشج مدتؾى معشؾية    (: لا تؾجج علاقة ذاتH01) الفخعية الأولى الفخضية

(...0 =α بيؽ نغام ذكاء الأعسال بستظمباتو التشغيسية والتكشؾلؾجية وإدارة العلاقة مع الدبائؽ في )
 البشؾك محل الجراسة.

 0...:لا تؾجج عاقة ذات دلالة إحرائية عشج مدتؾى معشؾية )(H02) الفخضية الفخعية الثانية 
=α.بيؽ نغام ذكاء الأعسال بستظمباتو التشغيسية والتكشؾلؾجية وإدارة السخاطخ في البشؾك محل الجراسة ) 

 0...ة إحرائية عشج مدتؾى معشؾية)لا تؾجج علاقة ذات دلال H03 ): الفخضية الفخعية الثالثة)
=α بيؽ نغام ذكاء الأعسال بستظمباتو التشغيسية والتكشؾلؾجية وتحقيق التسيد التشغيسي في البشؾك محل )

 .الجراسة
أفخاد  لا تؾجج فخوقات ذات دلالة إحرائية بيؽ متؾسظات إجابات(:H04)خابعةالالفخعية الفخضية 

 .0.05الأعسال تعدى إلى متغيخ نؾع البشػ  عشج مدتؾى دلالة إحرائيةالعيشة إلى تؾفخ متظمبات ذكاء  
أفخاد العيشة  لا تؾجج فخوقات ذات دلالة إحرائية بيؽ متؾسظات إجابات(:H05)خامدةالالفخعية الفخضية 

 .0.05تعدى إلى متغيخ نؾع البشػ  عشج مدتؾى دلالة إحرائية أبعاد السيدة التشافدية حققإلى ت
 أهمية الدراسة  .3

أن مفيؾم شجرج في إطار اقتراديات السعخفة، حيث تيعتبخ السؾضؾع مؽ السؾاضيع الحجيثة التي 
تتدابق حيث  ،ففي العرخ الحالي،ذكاء الأعسال  يدتشج بذكل كبيخ عمى السعخفة وكيفية الاستفادة مشيا

لتحقيق ذلػ أصبح اليجف الأساسي لمبشؾك جسع السعمؾمات حؾل الدبائؽ و  ،البشؾك لكدب ولاء زبائشيا



 المقدمة  1
 

 
 د

قجرة البشؾك و  إمكانيةكسا يكتدب البحث أىسيتو في كؾنو يجرس  ،استخجاميا مؽ اجل تحديؽ  اتخاذ القخارو 
 ةخلال دراسة مجى تؾفخ متظمباتو التشغيسية والتكشؾلؾجي ؽم ذكاء الأعسالتظبيق عمى  في الجدائخ

 .ومداىستو في تحقيق السيدة التشافدية في ىحه البشؾك
 

 نمهذج الدراسة 4 . 

نسؾذج الجراسة الستكؾن مؽ الستغيخ السدتقل  نغام ذكاء الأعسال و متظمباتو و  يسثل الذكل ادناه 
 . الستغيخ  التابع السيدة التشافدية  و أبعادىا

 

 : نمهذج الدراسة    01الذكل رقم

 الستغيخ التابع   

  الستغيخ السدتقل     

 

 

 

 

 

 

 المردر: من ترميم الباحثة بناء على ترهرها لمتغيرات الدراسة

 :كسا يمي  تعخيف  متغيخات الجراسةويسكؽ 

 ىؾ نغام معمؾمات يختكد عمى مجسؾعة مؽ و مخادف لشغؼ اتخاذ القخارات ، : نظام ذكاء الاعمال
  .يجف إلى أتستة دعؼ القخارالتقشيات والأدوات التي ت

ذكاء الأعسال نغام  

 الستظمبات التشغيسية
+ 

 الستظمبات التكشؾلؾجية
 

 السيدة التشافدية

 الستغيخ الأول
 إدارة علاقات الدبائؽ

 الستغيخ الثاني
 إدارة السخاطخ

السرخفية   
 الستغيخ الثالث
 التسيد التشغيسي
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 سؤسدة و تذسل الادارات الستظمبات التي تتعمق بتشغيؼ ال ىي:  المتطلبات التنظيمية
 .الييكل التشغيسي داخل السؤسدة و التي تداىؼ في تظؾيخ نغام ذكاء الاعسال ،  الاستخاتيجيات

 وىي الخرائص التكشؾلؾجية التي يجب تؾفخىا في نغام السعمؾمات  : المتطلبات التكنلهجية
  ات جسع وتحميل البيانات وأدوات دعؼ القخار.السؾجو لجعؼ القخار والستسثمة في أدو 

 ىي قجرة السشغسة عمى تحقيق أكبخ قيسة لدبائشيا مقارنة بسشافدييا الأقخب في  :الميزة التنافدية
 الدؾق.

 تظؾيخ علاقاتيا مع  تمػ الشذاطات الخاصة بالسشغسة والسشربة نحؾ :ادارة علاقات العملاء
 .الدبائؽ والحفاظ عمييؼ

  تؾقع الخدائخ طخيق عؽ البحتة السخاطخ مع لمتعامل عمسي مجخل أو مشيج :المخاطرادارة 
 الأثخ أو الخدارة حجوث إمكانية تقمل أن شأنيا مؽ إجخاءات وتشفيح وترسيؼ والسحتسمة العارضة

 .الأدنى الحج إلى تقع التي لمخدائخ السالي
 حالة مؽ الإبجاع الإداري والتفؾق التشغيسي، التي تحقق مدتؾيات غيخ عادية  :التميز التنظيمي

مؽ الأداء والتشفيح لمعسميات الإنتاجية والتدؾيقية والسالية وغيخىا في السشغسة  مسا يشتج عشو 
انجازات، تتفؾق عمى ما يحققو السشافدؾن ويخضي العسلاء وكافة أصحاب السرمحة في 

 .السشغسة

 الدراسةأهداف 5 .
 :لتحقيق مجسؾعة مؽ الأىجاف أىسيا   ىحه الجراسة تيجف

إبخاز الجور الحي يمعبو نغام ذكاء الأعسال في تحقيق السيدة التشافدية في البشؾك محل  -
 .الجراسة

 .جؾانب تظبيقو في البشؾكو محاولة التعخف عمى كيفية استخجام الشغام  -
 .ل الجراسةلتكشؾلؾجية في البشؾك محاو التعخف عمى مجى تؾافخ الستظمبات التشغيسية  -

 محاولة تقجيؼ إضافة إلى الجراسات التي تشاولت نغام ذكاء الأعسال في الجدائخ  -
 التعخف عمى أبعاد السيدة التشافدية في البشؾك -
 .محاولة تقجيؼ إضافة إلى الجراسات التي تشاولت السيدة التشافدية في بشؾك الجدائخ -

-  
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 أسباب اختبار المهضهع 6 .

 :يمي ما إلى اختيار ودراسة ىحا السؾضؾع ادت مؽ الأسباب التي 
فعمى الخغؼ مؽ  عيؾر ىحا  ،تتشاول دراسة ذكاء الأعسال في الجدائخ  قمة السؾاضيع التي -

 .السفيؾم مشح سشؾات في الجدائخ إلى انو يبقى غيخ مفيؾم وغيخ مجروس بكثخة 
 .وتساشيو وارتباطو ببيئة الأعسال الذجيجة التظؾر والتغيخ  ،حجاثة السؾضؾع  -
اىتسام وميؾل الباحثة  بجراسة السؾاضيع الستعمقة بالبشؾك عمى اعتبارىا القمب الشابض  -

 .للاقتراد

 الدراسات الدابقة7. 
 :أمكؽ الاطلاع عمى بعض الجراسات ذات الرمة بالسؾضؾع نحكخ مشيا 

 اتخاذ القرارو نظم ذكاء الأعمال و أولا الدراسات المتعلقة بنظم المعلهمات 

 Application of »السؾسؾمة Bogdan Ubiparipović ; Emina Durkovićدراسة   - 

Business Intelligence in the banking Industry »    السجمة الجوليةىي مقالة نذخت في 

اذواق ديشاميكية الدؾق و  أنبيشت و    1422ديدسبخ  40العمسية لشغؼ إدارة السعمؾمات العجد الرادر يؾم 
السشافدة الذخسة ، إدارة السخاطخ، ليدت سؾى بعض مؽ خرائص بيئة الأعسال البشؾك  ،العسيل الستغيخة

خار في البشؾك ، القجرة الحجيثة، مع ىحه الخرائص يجب عمى حمؾل دكاء الأعسال  أن تؾفخ لرشاع الق
السؾارد، مؽ أجل حل السذكلات واتخاذ القخارات في الؾقت السشاسب .    و عمى إدارة واستغلال السعمؾمات 

: إدارة علاقات العسلاء وإدارة الأداء، إدارة السخاطخ،  الأعسالتظبيقات ذكاء  لأىؼكسا تعخضت الجراسة 
 .إدارة الأصؾل والخرؾم

"مدتقبل ذكاء الأعسال في عل ثؾرة  ،عبج الدتار عبج الجبار العكيجي الدامخائي،دراسة سمؾى أميؽ  -
وىي مؽ الجراسات التي تشاوليا السؤتسخ العمسي الدشؾي الحادي عذخ لحكاء  2012الحؾسبة الدحابية"

ال اقتراد السعخفة بجامعة الديتؾنة الأردنية ىجفت الجراسة إلى استذخاق مدتقبل ذكاء الأعسو الأعسال  
كسرظمح يعبخ عؽ تؾجو استخاتيجي لإدارة السشغسات الحجيثة لمتفاعل بريغ ججيجة تتؾافق مع الألفية 

خمرت الجراسة إلى ضخورة سعي السشغسات و لتتدمح بسعجات الحكاء لسؾاجية ىجؾم السشافديؽ و الثالثة 
 .إلى ذكاء الأعسال الدحابي
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ـ "دور أنغسة ذكاء الأعسال في تشسية رأس السال السعشؾنة ب 2015 دراسة "محمد مشيخ عؾدة شبيخ"  -
البذخي في القظاع السرخفي الفمدظيشي"، ) دراسة حالة بشػ فمدظيؽ(. ىجفت الجراسة لسعخفة دور أنغسة 
ذكاء الأعسال في تشسية رأس السال البذخي في القظاع السرخفي الفمدظيشي )السعالجة التحميمية الفؾرية 

حكاء التشافدي(، ودراسة العلاقة بيؽ استخجاماتو للأدوات وتشسية رأس السال البذخي وإدارة أداء الأعسال وال
 بسكؾناتو وىي: )معخفة العامميؽ، خبخة العامميؽ، ميارة العامميؽ، التجريب، روح الابتكار والتججيج(.

ذكاء أعيخت الجراسة عجة نتائج أىسيا وجؾد علاقة ذات دلالة إحرائية بيؽ استخجام أدوات أنغسة 
الأعسال وتشسية رأس السال البذخي في بشػ فمدظيؽ، كسا أوضحت الجراسة أن ىشاك تفاوتا في دور أدوات 
أنغسة ذكاء الأعسال في تشسية رأس السال البذخي، حيث أن إدارة أداء الأعسال تديؼ بذكل كبيخ في 

استخجام أنغسة ذكاء  تشسية رأس السال البذخي. ومؽ أىؼ ما أوصت بو الجراسة، ضخورة تؾسيع نظاق
الأعسال في القظاع السرخفي لمسداعجة في تشسية رأس السال البذخي، وضخورة أن تتعامل إدارة البشػ مع 
رأس السال البذخي عمى أنو مؾرد رئيدي وإستخاتيجي مؽ بيؽ السؾارد السختمفة التي يستمكيا البشػ والحفاظ 

 عميو وتظؾيخه بذكل مدتسخ.
 Barrières et facilitateurs de »ـالسعشؾنة بYoucef Bentaleb2017دراسة  -

développement  et d’implantation des systèmes intelligence d’affaires dans le 

contexte algérien» خ مؽ جامعةيوىي محكخة ماستQuebec   ىجفت الجراسة إلى التعخيف . كشجا
قام الباحث بجسع السعمؾمات  ،ومؽ اجل ذلػفي الجدائخ  بسعؾقات ومحفدات تظبيق نغام ذكاء الأعسال

مؽ خلال مقابلات نرف مؾجية مع أفخاد مؽ مختمف السدتؾيات في مشغسات جدائخية تدتخجم  ىحا 
دعؼ وتؾافق الإطار ،نحكخ مشيا مخكدية الشغام  ،الشغام  وتؾصمت الجراسة إلى مجسؾعة مؽ الحؾافد

 .تكاليف الحمؾل معقؾلة في الجدائخ ،الاحتياجات التشغيسيةو والسعسارية التكشؾلؾجية مع الؾعائف 

عجم القجرة عمى مؾافقة الحمؾل  ،أىسيا عجم القجرة عمى تحجيج الحاجات بؾضؾح ،ومجسؾعة مؽ السعؾقات
الشغام بأنو يحج ويشقص مؽ سمظاتو نغخة بعض السجراء إلى ،مع احتياجات كل مشغسة ودرجة تعقجىا 

 .بالإضافة إلى معؾقات قانؾنية ،التشفيحية ومرالحو الذخرية
 ثانيا الدراسات المتعلقة بالميزة التنافدية

بـ "دور نغؼ السعمؾمات الإستخاتيجية في تجعيؼ السيدة  السعشؾنة  2010دراسة "شارف عبج القادر" -
التشافدية حالة السؤسدات الجدائخية". ىجفت الجراسة في السؤسدات الجدائخية إلى تقييؼ مجى استخجام نغؼ 
السعمؾمات الإستخاتيجية، وقج تؾصمت الجراسة إلى عجد مؽ الشتائج حؾل دور نغؼ السعمؾمات الإستخاتيجية 
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ارات إدارة السؾارد البذخية، مؽ بيشيا ضخورة وعي الإدارة العميا لمسؤسدات الجدائخية بتؾفيخ في تفعيل قخ 
السقؾمات الأساسية لشغؼ السعمؾمات الإستخاتيجية يداىؼ في تحقيق السيدة التشافدية لمسؾرد البذخي مؽ 

مؾضع التظبيق الفعمي،  خلال القخارات الفعالة. ولكؽ إضافة إلى ذلػ، ضخورة تخجسة ىحا الؾعي والقشاعة
مأصؾل إلى الؾاقع مؽ خلال الججية في التعامل مع ىحه القزايا واعتبارىا قزايا  ؾأي تخجسة ما ى

 جؾىخية وليدت ىامذية.
" دور الإبجاع التدؾيقي والتكشؾلؾجيا في تحقيق السيدة التشافدية 2012 دراسة  محمد زيجان سالؼ وآخخون  -

دة مؽ وجية نغخ العسلاء" وىي مؽ الجراسات التي تشاوليا السؤتسخ العمسي لمبشؾك العاممة في محافغات غ
الدشؾي الحادي عذخ لحكاء الأعسال  واقتراد السعخفة بجامعة الديتؾنة الأردنية  خمرت الجراسة أن 
البشؾك تتبع الإبجاع التدؾيقي برؾرة جيجة مسا يعسل عمى تحقيق ميدة تشافدية لمبشػ ،ولكؽ ىشاك بعض 

ؾر التي بيشتيا نتائج التحميل كسا أعيخت الشتائج أن ىحه البشؾك تتابع أخخ السدتججات في عالؼ القر
 .التكشؾلؾجيا والاترالات والشغؼ السرخفية والحخص عمى تظبيقيا وتحجيثيا مسا يعدز السيدة التشافدية

الاقتراد "دور بوىي أطخوحة دكتؾراه  مؽ جامعة الجدائخ  معشؾنة   2013دراسة عامخ بذيخ  -
ىجفت الجراسة إلى تبيان دور السعخفة  السعخفي في تحقيق السيدة التشافدية لمبشؾك دراسة حالة الجدائخ"

تحقيق السيدة التشافدية عمى  ،وتكشؾلؾجيا السعمؾمات والاترالات والتي تعتبخ مؽ مؾارد اقتراد السعخفة
خفة و تكشؾلؾجيا السعمؾمات والاترالات وخمرت الى ان لمسع  ،مدتؾى البشؾك العسؾمية الجدائخيةعمى 
وبالتالي تحقيق ميدة   ،في ىحه البشؾك السرخفي والخفع مؽ جؾدة خجماتو شذاطالفي تحديؽ أداء دور 

عمى الأقل اكتداب القجرة التشافدية التي تزسؽ ليا البقاء  وتشافدية تدسح ليا بالتفؾق عمى مشافدييا أ
 .والاستسخارية

 الميزة التنافدية معاو الدابقة المتعلقة بنظام ذكاء الأعمال ثالثا الدراسات 
وىي مؽ الجراسات التي تشاوليا السؤتسخ العمسي الدشؾي الحادي عذخ لحكاء  2012مخاد ناصخدراسة  -

في تشسية تشافدية السشغسة  الأعسالدور ذكاء  اقتراد السعخفة بجامعة الديتؾنة الأردنية  ؛ حؾلو الأعسال  
 مجخل ؾى الأعسالذكاء  أن إلىمحخك تشافدية السشغسة" وتؾصل  الأعسالذكاء  السؾسؾم " مؽ خلال بحثو

لمقجرة  الأساسيةلتحديؽ القجرة التشافدية لمسشغسة وذلػ مؽ خلال مداىستو في تحديؽ السؤشخات  أساسي 
 .الخبحية و رة الدؾقية الح الإنتاجية,الستسثمة في التكمفةو التشافدية 

 الأعسالأثخ ذكاء " بيجيكد. محسؾد بجر العدراسة  ومؽ الجراسات التي تشاوليا نفذ السؤتسخ -

أىسية ذكاء الأعسال  و تحميل لسفيؾم و اىتؼ البحث بعخض  ،"السؾجؾدات السعخفية في تحقيق السيدة التشافديةو 
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استثسارىا في و السؾجؾدات السعخفية كسؾارد إستخاتيجية تسشح السشغسة ميدة تشافدية إذا نجحت في إدارتو و 
تحميل أىؼ و دعؼ صشاعة القخار في السدتؾيات الإدارية السختمفة كسا تؼ عخض و دعؼ عسميات السشغسة 

بشية تشغيسية ، ية معخفية تيجترسيؼ إستخاتسثمت بالعشاصخ التالية  و مدتمدمات تكؾيؽ السؾجؾدات السعخفية 
بشية تكشؾلؾجية تديل نذخ السعخفة داخل السشغسة ،اكتداب السديج مؽ السعخفة  و تذجع عمى الإبجاع 

وأدوات تكشؾلؾجيا ذكاء الأعسال التي تسكؽ السشغسة مؽ ، الاترال بسرادر السعخفة خارج السشغسة و 
 .اتخاذ القخارات بجؾدة عالية وزمؽ اقرخ 

 يميز الدراسة الحالية عن الدراسات الدابقةرابعا ما 

حيث يعتبخ القظاع   ،في أنيا اىتست بقظاع البشؾكعؽ الجراسات الدابقة  ىحه الجراسة تختمف  
مؽ أكثخ  ؾفي لحاجتو الساسة لتؾفخ السعمؾمات بالدخعة والجقة السسكشةنغخا و  ،السرخفي  قاطخة الاقتراد

أخخى غيخ  التي تشاولت مؤسدات فا لمكثيخ مؽ الجراساتلا، وىحا خالقظاعات حاجة لشغام ذكاء الأعسال 
 كسا تتسيد الجراسة بكؾنيا تذخيرية لؾاقع البشؾك في الجدائخ. .البشؾك

 أنعمى دراسة متظمبات ذكاء الأعسال في البشؾك حيث  تفي كؾنيا ركد  ،أيزاتختمف كسا 
وأخيخا ، ولؼ تحجد بجقة متظمباتو بستغيخات أخخى   والأعسال وعلاقتالعجيج مؽ الجراسات تشاولت ذكاء 

تشاولت دراستشا لسرادر حجيثة لمسيدة التشافدية في البشؾك  اقتخحيا لامارك  لؼ تتشاوليا الجراسات الدابقة 
 .مؽ قبل

 دراسة ال منهج8. 

تحجيج و وصف وتعخيف مؽ اجل   المنهج الهصفياستخجام تؼ  مؽ اجل تحقيق أىجاف الجراسة 
مؽ اجل جسع اكبخ قجر مؽ   بمنهج دراسة الحالةتجعيؼ السؾضؾع  تؼ  كسا ،عشاصخ السؾضؾع 

تؾزيع استبيان بالإضافة إلى إجخاء  مجسؾعة و الإجابة عمى مختمف التداؤلات  حيث تؼ إعجاد و السعمؾمات 
 . مؽ السقابلات  مع بعض مجراء البشؾك

 حدود الدراسة 9. 
 2017-2012في الفتخة الدمشية الؾاقعة ما بيؽ   الجراسة اجخيت ىحه   ةالزمني ودالحد . 
 قدشظيشةولاية  البشؾك التجارية العاممة في  ةالحدود المكاني. 
 السجراء ونؾاب السجراء ورؤساء الأقدام  في وكالات البشؾك السذكمة لمعيشة مؽ عجدة البذري ود الحد. 
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 هيكل الدراسة  10 .

 :كسا يمي  مقجمة وخاتسة إشكالية الجراسة تؼ تقديؼ البحث إلى أربعة فرؾل ولغخض الإجابة عؽ 
تزسؽ السبحث الأول مفاىيؼ أساسية حؾل   الإطار النظري لنظام ذكاء الأعمالالفرل الأول السعشؾن ب 

ثؼ تشاولشا تعخيف وأنؾاع  نغؼ ، السعخفة كسجخلات ومخخجات لأي نغام معمؾماتو السعمؾمات  و البيانات 
أما السبحث الثاني  فقج تعخض لسفيؾم ونذأة أىجاف نغام ، مفيؾم نغام دعؼ القخار وتظؾرهو السعمؾمات   

متظمبات و ذكاء الأعسال مخاحل بشاء نغام وفي السبحث الثالث  ،ذكاء الأعسال وعائفو الأساسية وأدواتو
في العالؼ ومختمف الحمؾل التي يؾفخىا  والعائج عمى الاستثسار نجاحو مع الإشارة إلى سؾق ذكاء الأعسال 

 .في نغام ذكاء الأعسال
بتعخيف السيدة انظمقشا في ىحا الفرل  ،للميزة التنافدية الإطار النظري   ـبالفرل الثاني السعشؾن 

، ثؼ ندتعخض سبل االشغخيات التي اىتست بتحميميا ودراستيو ثؼ نتعخض لسختمف الأدبيات  التشافدية،
تتشاول استجامة السيدة التشافدية،  وفي الأخيخ نتشاول السيدة التشافدية في البشؾك ومرادرىا الحجيثة  التي 

 التسيد التشغيسي.و السجاخل  التالية  إدارة العلاقة مع الدبؾن إدارة السخاطخ 
تشاول مداهمة ذكاء الأعمال في تحقيق الميزة التنافدية في البنهك  ـالفرل الثالث السعشؾن ب

تقشية التشقيب عؽ البيانات في إدارة العلاقة مع الدبؾن وفي و مداىسة أدوات ذكاء الأعسال السبحث الأول  
ذكاء السبحث  الثاني مداىسة أدوات  ذكاء الأعسال في  إدارة السخاطخ وفي السبحث الثالث   مداىسة 

 في تحقيق  التسيد التشغيسي. عسالالأ
 دراسة حالة لدور نظام ذكاء الأعمال في تحقيق الميزة التنافدية فيالفرل الخابع  السعشؾن ب 

قدسشا و  ،تزسؽ دراسة الحالة  مؽ اجل إسقاط الجراسة الشغخية عمى الؾاقع الجدائخي  ،ولاية قدنطينة بنهك
تزسؽ التعخف عمى  واقع السشافدة ونغام ذكاء الأعسال في  الجدء الأولدراسة الحالة إلى جدأيؽ أساسيؽ 

حيث تؼ جسع السعمؾمات عؽ السشافدة مؽ خلال دراسة  قانؾن الشقج والقخض واىؼ تعجيلاتو   ،الجدائخ
كسا تؼ جسع معمؾمات حؾل نذأة وتظؾر واقع نغام ذكاء  ،البشؾك إجخاء مقابلات مع بعض مجراءو 

 .ة إلى مقابلات مع بعض السجراء والستخرريؽ في الإعلام الآليالأعسال في الجدائخ بالإضاف
التأكج مؽ ثباتو و التعخيف بأجداء الاستبيان ومكؾناتو و تزسؽ  تحجيج  ،أما الجدء الثاني

 ،التحميل الإحرائي لسحاور الاستبيان الأدوات الإحرائية ثؼو كحلػ  تحجيج خرائص العيشة ، ومرجاقيتو
 .اختبار الفخضيات  استخلاص ومشاقذة الشتائج



 

 :ولالفصل الأ

الإطار النظري 
 لنظام ذكاء الأعمال
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 تسٍيد :
السعخفة هغ ك تعاضست فيٍا دكر السعمػهات  ،تشذط السؤسدات اليػـ في بيئة أعساؿ سخيعة التغيخ

ع أصػؿ السؤسدة  كهع تدايج عجد الذخكات  اجل تقميز حالة عجـ التأكج  حتى أصبحت ٌحي الأخيخة أٌ
بخزت  ،ضعف الأداء الإداري ك كاشتجاد حجة السشافدة  ،كرغبات الدبائغ ،التشػع الػاسع في السشتجاتك 

 .الحاجة إلى تصػيخ ىطع دعع القخار التقميجية
ذكي، يعسل عمى إدارة أعجاد هعتبخة  هعمػهات كفي ٌحا الإشار ضٍخ ىطاـ ذكاء الأعساؿ كشطاـ

كالسشاسبة زهشيا، كبالتالي السداعجة  الجقيقة السعمػهات كتػفيخ هغ البياىات قادر عمى التحميل كالاستشتاج
هيدة ك في اتخاذ القخار إضافة إلى تسكيغ السشطسات هغ التكيف لتغيخات السحيط فزلا عغ تحقيق قيسة 

 .تشافدية
يدتخجـ هرصمح ذكاء الأعساؿ كسخادؼ لسرصمحات كثيخة كالحكاء الاقترادي، الحكاء التشافدي  

تقاىة عالية لتحميل البياىات كشطع ك كالحكاء الاستخاتيجي، كيتسيد باستخجاـ أدكات كتصبيقات تكشػلػجية  
ا كالتي تعج السكػىات الأساسية لٍحا الش olapالتشقيب عغ البياىات كتقشية  طاـ كسا يتسيد بكػىً ىطاـ كغيخٌ

 كالبشػؾ. تدتخجهً بجرجة كبيخة هؤسدات الأعساؿ

 :هغ خلاؿ ثلاثة هباحث ٌي ىطاـ ذكاء الأعساؿ، الفرل بالجراسة كالتحميل شاكؿ ٌحا سيت

 هجخل إلى ىطع دعع القخار كذكاء الأعساؿالسبحث  الأكؿ: 
 هاٌية ىطاـ ذكاء الأعساؿالسبحث الثاىي: 
 هخاحل بشاء ىطاـ ذكاء الأعساؿ كهتصمبات ىجاحًالسبحث الثالث: 
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 ىعم دعم القرار وذكاء الأعسالإلى  هدخلالسبحث الأول:  
ع الأدكات التي تعتسج عميٍا  تعتبخ ىطع دعع القخارات كذكاء الأعساؿ بسختمف هكػىاتٍا هغ أٌ

البياىات إلى هعمػهات ثع إلى هغ خلاؿ تحػيل ، هشطسات الأعساؿ في عسمية بشاء القخارات كاتخاذٌا
 هعخفة تدتفيج هٍشا هختمف السدتػيات الإدارية .

إلقاء الزػء في ٌحا سيتع خخ  تصػرات ىطع دعع القخار،  لحلظ اكيعتبخ ىطاـ ذكاء الأعساؿ 
هخاحل تصػري ك السبحث عمى  هفٍػـ ٌحا الأخيخ  كشػع هغ أىػاع ىطع السعمػهات الجاعسة لمسشطسة  

السعخفة ك هخخجاتً هغ خلاؿ إعصاء هفاٌيع أساسية حػؿ البياىات السعمػهات ك التعخؼ عمى هجاخلاتً ك 
 .تػضيح العلاقة بيشٍاك 

 السعرفة هفاٌيم أساسيةو السعمههات و السطمب الأول: البياىات 
ىطاـ يدتخجـ ذكاء الأعساؿ عمى دقة السعمػهات كالبياىات السدتخجهة كجػدتٍا  يعتسج ىجاح أي

ع أصل هغ الأصػؿ السػجػدةكصح  1.تٍا كحجاثتٍا، إذ تعج السعمػهات كالبياىات الستػفخة لجى السؤسدة أٌ
رهػز، تكػف عجيسة السعشى  كحخكؼ أ كهذاٌجات في صػرة أرقاـ أ كٌي حقائق أ أولا تعريف البياىات:

 السعخفة ك التي تذكل كتل البشاء الأساسية لمسعمػهات ك  هشطسةغيخ ك هغ الدياؽ  ػتخمك 
تدسى البياىات الػصفية  كأ  METADATAتحتاج البياىات لكي تربح هعمػهات إلى  ها بعج البياىات

  2.كالتي تتسثل بالإشار السػلج لمدياؽ الحي يخبط بجكري كتل البشاء الأساسية لمحرػؿ عمى السعشى
الأسباب التي تجعل البياىات غيخ هلائسة للاستخجاـ السباشخ هغ قبل الجٍات السعشية كبحاجة إلى  كهغ

 3:يمي السعالجة ها
 ليدت لٍا دلالة كاضحة كلا تػفخ السؤشخ الكافي لرشع القخار. الغسػض: -
 ليدت لٍا علاقة بً. كغيخ هلائسة لسػضػع القخار أ السلائسة: -
 ختبة في صيغة هشصقية.غيخ هشتطسة كغيخ ه التشطيع: -
 هتعارضة كهتشاقزة. التشاسق: -
 هتقادهة كغيخ هحجثة. الحجاثة: -

                                                 
عساؿ، محمد هشيخ عػدة شبيخ، دكر أىطسة ذكاء الأعساؿ في تشسية رأس الساؿ البذخي في القصاع السرخفي الفمدصيشي،  رسالة هاجدتيخ في إدارة الأ1

 .30ص ،   2015جاهعة غدة فمدصيغ، 
 .81ص  2015إدارة السعخفة في إشار ىطع ذكاء الأعساؿ، اليازكري، عساف، الأردف، عاهخ عبج الخزاؽ الشاصخ، 2
، ص 2005محمد عبج حديغ أؿ فخج الصائي، السجخل إلى ىطع السعمػهات الإدارية، دار كائل لمشذخ كالتػزيع، عساف، الأردف، الصبعة الأكلى، 3

117. 
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 كاؼ. ػغيخ دقيقة عمى ىح الجقة: -
 هخترخة. كتفريمية ججا أ درجة التفريل: -

 1 :تشقدع البياىات الخاـ إلى ثلاث أىػاع
 ي البياىات السشطسة في صػرة ججاكؿ أ بياىات هٍيكمة  لسعالجتٍا.قػاعج بياىات تسٍيجا  ككٌ
 ٌي البياىات التي يػلجٌا الأشخاص  يػهيا ك تذكل الشدبة الأكبخ هغ البياىات  بياىات غير هٍيكمة

 ىقخات عمى هػاقع الاىتخىت الخ.ك رسائل ك  ػصػر كفيجيك هغ كتابات ىرية 
 قػاعج  كتعج ىػعا هغ البياىات السٍيكمة إلا أف البياىات لا ترسع في ججاكؿ أ بياىات شبً هٍيكمة

 بياىات.

ع السػارد الإستخاتيجية في السؤسدة ىطخا ثاىيا تعريف السعمههات:   أصبحت السعمػهة تسثل أحج أٌ
 لأٌسيتٍا، كيتع الحرػؿ عميٍا هغ خلاؿ هعالجة البياىات الستػفخة.

 بالػسيمتيغ كأ يجكيا   كأ حاسػبيا   البياىات هعالجة ىتاج :2السعمػهات أىٍا  ياسيغ غالب يعخؼ سعج
 التي السعصيات كجػدة كالجقة السعشى، باتداؽ تترف هزافة قيسة البياىات هعالجة عسمية عغ كيشتج ،هعا  
 " السذكمة كأ الطاٌخة فٍع إلى السدتفيج تقػد

ٌحي السعمػهة في "هجسػعة هغ الحقائق ذات السعشى كالسفيجة لمعشرخ البذخي في عسميات  كتتسثل
 3هعيشة هثل عسمية صشع القخارات الإدارية.

 4يمي: كهغ أبخز خرائز السعمػهات الشافعة ها 
 حيث تغصي ٌحي السعمػهات جسيع جػاىب السػضػع قيج الجراسة: الذسػلية -
 هغ الأخصاء. ٌحي السعمػهات ػ: حيث تخمالجقة -
 : بحيث تتػفخ ٌحي السعمػهات في الػقت السشاسب للاستفادة هشٍاالسشاسبة زهشيا -
 : لتكػف ذات فائجة في التعاهل هع ٌحا السػضػع.ذات صمة كثيقة بالسػضػع -

 
                                                 

  2016/12/20 )اطمع عميً يهم  . ( www.fikrmag .comهتػفخ عمى ة الاىتخىت ك عرخ البياىات الزخسة  هجمة فكخ الثقافي1
 18، ص2005 عساف، السشاٌج، دار ،1 ط السعمػهات، كتكشػلػجيا الإدارية السعمػهات ىطع أساسيات ياسيغ، غالب سعج2
 .18، ص 2005محمد هخسي، التقشيات الحجيثة لمسعمػهات، دار الجاهعة الججيجة لمشذخ، الإسكشجرية، هرخ،  ىبيل3
 ، 2012هٍا هٍجي الخفاؼ، غداف أحسج العتيبي، ىطع دعع القخار كالشطع الحكية، دار الحاهج لمشذخ كالتػزيع، عساف، الأردف، الصبعة الأكلى،  4

 .21ص
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 :ثالثا ترشيف السعمههات
سٍا عترشف الس   :مػهات كفق  عجة اعتبارات اٌ

 يسكغ ترشيفٍا إلى هعمػهات ذات هرادر داخمية يتع الحرػؿ عميٍا هغ   :السردر حدب
السخاسلات في ك الاترالات ك السٍاـ ك هختمف الإدارات داخل السشطسة، كتتزسغ تقاريخ الأىذصة 

السرادر الخارجية  أها كالسالية.السحاسبة ك السبيعات كالسػارد البذخية ك التدػيق ك أقداـ الإىتاج 
هشطسات السجتسع السجىي ك الجراسات ك هخاكد البحػث ك لمسعمػهات فتتسثل في السؤسدات الحكػهية 

ا  1 .ككسائل الإعلاـ كغيخٌ
 هكتػبة هعمػهاتك  هحػسبة هعمػهات إلى شكمٍا حدب السعمػهات : ترشفالذكل حدب 

 كالرػر هتعجدة كسائط كأ ىرية همفات شكل السحػسبة تأخح السعمػهات إدراكية، هعمػهاتك 
 تػزعك  تحفع السعمػهات التي هغ ذلظ غيخ كأ بياىات قػاعج كأ ،ػالفيجيك  الرػت همفاتك 

ا التي الخقسية الحمػؿ عمى بالاعتساد  السكتػبة السعمػهاتك . الاتراؿك  السعمػهات تكشػلػجيا تػفخٌ
 أها . ذلظ غيخك  الفػاتيخك  كالصمبيات الػرقية الستػف  باستعساؿ تػزعك  تحفع شكل هدتشجات تأخح

 فخد هغ السشقػلةك  الأشخاص ذاكخة في السحفػضة كالسعمػهات السعارؼ فٍي الإدراكية السعمػهات
 2  .التبميغ كسائل هغ ذلظ غيخ كأ الإشارةك  المفع عمى بالاعتساد لآخخ

 دكف  كصػلٍا تأخخ تحسل يسكغ لا حيػية كاىت إذا آىية السعمػهات تكػف  :إليٍا الحاجة ب سب 
الأهثمة  كهغ هؤجمة تكػف  السعمػهة فإف، إليٍا الحاجةك  ىذاشا عمى سيئة عػاقب لحلظ يكػف  أف

 في هشً الستػفخة بالكسيات الدػؽ  تدكيج السسكغ هغ كاف إف ها هشتج ترشيع بخاهج الشػع ٌحا عمى
 تكػف ك  . بحلظ تدسح السدتخجهيغ ضخكؼ كاىت إف العصل رزىاهةك ، هحجد أجل إلى السخدكف 

 يسكغ كأ هٍسة لا يعشي أىٍا غيخ ٌحا لكغ، هؤجمة غيخ كأ آىية غيخ كاىت إف ىدبية السعمػهات
سالٍا ا لا يؤثخ عمى حياة السؤسدة.  أ رغع إٌ  3ف عجـ تػفخٌ

 أف داخمي كأ خارجي شخز لأي السؤسدة سسحت إذا عسػهية السعمػهات : تكػف الخرهصية حدب
 السؤسدة التي تٍجؼ الاجتساعيةك  البيئية السشذػراتك  الرحفية البياىاتالاشٍارية،  كالخسائل عميٍا، يصمع

                                                 

  109،  ص2010، ىطع السعمػهات الإدارية،  دار الحاهج لمشذخ كالتػزيع، عساف، الأردف، فايد جسعة صالح  الشجار1 
 شٍادة هتصمبات لاستكساؿ هقجهة هحكخة ، الجدائخ اترالات هجسع الأداء حالة ادةبق في القخار دعع ىطع جيلالي،  دكر القادر عبج هػلاي ششافي2 

 32ص ، 2013هخباح،  كرقمة،جاهعة قاصجي ، التدييخ عمػـ في الساجدتيخ

 32.ص ،هخجع سابقجيلالي،  القادر عبج هػلاي ششافي3 
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ا التي السالية التقاريخك  القػائعك صػرتٍا  تحديغ إلى كرائٍا هغ  أها .البػرصة في السدجمة السؤسدات تشذخٌ
 هشٍع جدء كأ أفخادٌا يسكغ لغيخ لاك  بخخكجٍا السؤسدة تدسح لا التي السعمػهات فٍي الجاخمية السعمػهات

 اقترخت هعخفتٍا إذا سخية السعمػهات تكػف ك  . لمسدتخجهيغ السػجٍة الجاخمية كالبلاغات عميٍا يصمع أف
 1 هباشخة بٍا. علاقة لٍع الحيغ الأشخاص هغ هحرػر عجد عمى

 :رابعا تعريف السعرفة
بالتالي ٌي هذابٍة ك أي هعمػهات هع اتجاي    الإجخاءاتك السعمػهات التي تسكغ هغ اتخاذ القخارات  ٌي 

ا، ك لحج كبيخ لمبياىات  خٌ  أغشى هغ حيث القيسة.ك لكشٍا أعسق ك السعمػهات في جػٌ
الخاصة، كالسعخفة الإجخائية ك يسكغ ترشيف السعخفة إلى عجة ترشيفات هشٍا السعخفة العاهة          

 2لات إدارة السعخفة.السعخفة الرخيحة كالزسشية التي تعج الترشيف الأكثخ شيػعا في هجاك كالتعخيفية 
ي  ٌي السعخفة الخسسية، القياسية، الشطاهية، كبخاءة الاختخاع، كحقػؽ الشذخ،  السعخفة الرخيحة         كٌ

 تترف بأىٍا هػضػعية حدية قالبة لمتخهيد.
السعخفة الزسشية ٌي السعخفة غيخ الخسسية، الحاتية، كالسعبخ عشٍا بالصخؽ الحجسية الشػعية غيخ 

 3كتتعمق بالسٍارات كالأفكار كالتصػرات داخل عقل الأفخاد. مشقل كتدسى السعخفة السمترقة بالأفخاد،القابمة ل
ىدتشتج أف السعخفة الرخيحة رسسية لكػىٍا هخدىة في هرادر رسسية كقػاعج البياىات الكتب         

ا بٍا فٍي هخدىة في العقل  كلا يرخحػف  ها السعخفة الزسشية ٌي التي يعخفٍا الأفخاد، أكالػثائق كغيخٌ
 البذخي.

 
 
 
 
 
 
 

                                                 
 33،ص  هخجع سابق جيلالي، القادر عبج هػلاي ششافي1
 .20،ص 2015إدارة السعخفة في إشار ىطع ذكاء الأعساؿ، اليازكري، عساف، الأردف، عاهخ عبج الخزاؽ الشاصخ، 2
 46ص    ،2009 جساؿ يػسف بجيخ، اتجاٌات حجيثة في إدارة السعخفة ك السعمػهات، دار كشػز السعخفة ،عساف3
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 :الذكل التالي هغ خلاؿ السعخفةك السعمػهات ك يسكغ تػضيح العلاقة بيغ البياىات ك 
 السعرفةو السعمههات و (:  ترهر العلاقة بين البياىات 1.1الذكل رقم )

 
 
 
 
 
 
 

عهلسة الإدارة في عرر :السؤتسر العمسي الدولي حهلعمي،  دور أىعسة السعمههات في ىقل السعرفة، ه أب السردر: عاهر
 14،ص  2012، السعرفة  ،كمية إدارة الأعسال، جاهعة الجشان ،لبشان

 تع هعالجتٍا ها إذا إلا لٍا هعشى لا جسل، كأ عبارات كأ رهػز كأ أرقاـ شكل تأخح التي فالبياىات
 البخهجيات شخيق عغ عادة كيكػف ذلظ ،هعمػهة إلى لتتحػؿ هفٍػـ هشصقي بذكل بعزٍا هع كارتبصت

 السعمػهات فٍي العلاقة ىطخ ٌحي كجٍة هغ السعخفة أها .عادة الحػاسيب في السدتخجهة الفشية كالأساليب
ا لمػصػؿ استخجاهٍا بالإهكاف التي  كالأهثل الفعّاؿ الاستخجاـ أىٍا أي، هفيجة ىتائج إلى كاستثسارٌ

 ججيجا   شيئا   تزيف ججيجة هعخفة أىٍا كقبل، أ هغ شيئا   عشٍا ىعخؼ لاهبتكخة  السعخفة تكػف  قج. لمسعمػهات
 قبل هغ كالاستيعاب كالفٍع لمتػاصل قابمة هعمػهات ٌي فالسعخفة .هشٍا يعجؿ كالدابقة أ هعارفشا هغ يػسع

 ٌحا كهغ .هعخفة تكػف  لغ فإىٍا كالتصبيق للاستخجاـ السعمػهات تخزع لع إذا لحا فإىً .بٍا السعشييغ
 1.بذكل هفيج تدتخجـ أف يشبغي بل هفيجة تكػف  أف يكفي لا فإف السعمػهات السشصمق

 
 
 
 
 

                                                 
عػلسة الإدارة في عرخ السعخفة. كمية إدارة الأعساؿ جاهعة :عاهخ أبػ عمي،  دكر أىطسة السعمػهات في ىقل السعخفة، السؤتسخ العمسي الجكلي حػؿ1

 14،ص2012 الجشاف، لبشاف،

 السعرفة
 بقجرات هختبصة هعمػهات

 في تدتخجـ التي كخبختً السدتخجـ
 ججيجة هعخفة إيجاد أك هذكمة حل

 السعمههات
 هختارة بياىات
 تحميمٍا تع كهتخابصة

 Data البياىات
 كعبارات ـ أرقا ك رهػز

 كغيخ هبعثخة كسياقات
هتخابصة هغ داخل كخارج 

 السشطسة

كأىطسةكسائل  هعالجة بػاسصة الحاسػب  
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 السطمب الثاىي:  ىعم السعمههات وأىهاعٍا 
ع تصبيقات  تكشػلػجيا السعمػهات،  كالعسػد الفقخي لشذاط  السشطسات   يعج ىطاـ السعمػهات  أٌ

ا.  السعاصخة كسا يداٌع في تحقيق ىجاحٍا كتسيدٌ
تصػر ىطاـ السعمػهات عبخ الدهغ هػاكبا التصػر التكشػلػجي هغ ىطع السعمػهات اليجكية إلى ىطع         

رقسية،  كسا تفخعت هشٍا أىػاع  كأشكاؿ هختمفة  تتخرز في أداء هٍاـ هحجدة ك هعمػهات هحػسبة 
 سشتعخؼ عميٍا هغ خلاؿ ٌحا السصمب.

 :أولا هفٍهم ىعم السعمههات

 لقج تعجدت السفاٌيع الستعمقة بشطاـ السعمػهات ىحكخ هشٍا:
كسبيػتخ (لتحػيل السجخلات ، إشار يتع في ضمً التشديق بيغ السػارد )هػارد بذخية ػىطاـ السعمػهات ٌ

جاؼ السذخكع.ك )البياىات( إلى هخخجات )هعمػهات(   1ذلظ لتحقيق أٌ
الستفاعمة هع بعزٍا البعس ك كسا تع تعخيفً أيزا عمى أىً هجسػعة هغ العشاصخ الستجاخمة 

تػزيعٍا بغخض دعع صشاعة ك بثٍا ك تخديشٍا ك هعالجتٍا ك ، السعمػهاتك التي تعسل عمى جسع البياىات ك 
بياىات  يذتسل ىطاـ السعمػهات عمىك ، تأهيغ السشطػر السصمػب لمسػضػعات السعقجةك التشديق ك ، القخارات

 2البيئة السحيصة بٍا.ك الأهػر التي تخز السشطسة ك الشذاشات ك الأهاكغ ك الأشخاص الأساسييغ 
 كسا أىً ٌشاؾ هغ عخفٍا عمى أىٍا هجسػعة هتجاخمة هغ السكػىات التي تعسل عمى تجسيع )استخجاع (

يػضح ك  ل السشطسةالخقابة داخك ذلظ بغخض هداىجة عسمية صشع القخار ك ىذخ السعمػهات ك ، تخديغ، تذغيل
 تغحية هختجة( ، هخخجات، تذغيل، السكػىات الخئيدية داخل السعمػهات )هجخلات كالذكل الآتي الأىذصة أ

ىطع السعمػهات السعتسج عمى الحاسب الآلي عخفت بأىٍا تدتخجـ الحاسبات الآلية في تجسيع  أها
كتذغيل كتخديغ كىذخ السعمػهات، كيلاحع أف الحاسبات الآلية بسا تتزسشً هغ السكػىات السادية 

Hardware  كالبخهجياتSoftware تسجة كالتي تعج بسثابة الأدكات التي تدتخجهٍا ىطع السعمػهات السع
 3 عمى الحاسب الآلي.

 
 

                                                 
 .02، ص 2011، 1ثشاء عمي القباىي، ىطع السعمػهات ك التذغيل الإلكتخكىي، دار الرفاء لمشدخ ك التػزيع، عساف، ط 1
 .53، ص 2008، 1فؤاد الذخابي، ىطع السعمػهات الإدارية، دار أساهة  لمشذخ ك التػزيع، عساف، ط 2
 . 04، ص2008، ىطع السعمػهات الادارية، الصبعة الأكلى، دار الٍشاء لمتجميج الفشي، هرخ، أحسج فػزي همػخيً 3
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 ثاىيا: هٍام ىعام السعمههات 
 1:يتػلى الشطاـ تشفيح هجسػعة هغ الشذاشات تذسل الآتي

 : جسع البياىات 

يذتخط بتجسيع البياىات الابتعاد عغ العذػائية كالارتجاؿ عشج إىجاز ٌحي الخصػة كبتعبيخ آخخ 
أي هرجر كاف كلابج هغ تحجيج أىػاع البياىات التي يفتخض عجـ القياـ بتجسيع البياىات كيفسا اتفق كهغ 

ا كالأسمػب الأفزل في تجسيعٍا )الاستقخاء، أجخاء السقابلات،  يفتخض الحرػؿ عميٍا كتحجيج هرادرٌ
 أعجاد الاستسارات، أجخاء البحػث...الخ

 :عسميات السعالجة 

  لاحتياجات السجراء عسميات السعالجة تحػؿ البياىات هغ صيغتٍا الأكلية إلى صيغة هلائسة  
 .السعمػهات(، هغ خلاؿ العجيج هغ عسميات السعالجة(

 :الترفية 

السػقف السصمػب  كأغيخ ذات العلاقة بالحالة  كأاستبعاد كعدؿ هفخدات البياىات غيخ السفيجة 
 .ضخكري كهفيج فقط ػاتخاذ القخار برجدي كالاقترار عمى ها ٌ

 الاستخلاص:  

ا  كتأتي ٌحي الخصػة استكسالا لمخصػة الدابقة كتعشي القياـ بزغط البياىات كتكثيفٍا بٍجؼ إيجازٌ
ا. كيكسغ الٍجؼ الأساسي لٍحي الخصػة بزيق كقت الإدارة كخاصة الإدارة العميا بالذكل الحي  كاخترارٌ

خ السػقف    .بعج الإيجاز كالاختراريسشعٍا هغ الاشلاع عمى التفاصيل الكثيخة كالاكتفاء بالحاجة إلى جػٌ
 الترشيف:   

إف هفخدات البياىات بعج أجخاء كل الخصػات الدابقة قج تكػف هشطسة كهتغايخة الخػاص الأهخ 
ا كتقتزي ٌحي العسمية القياـ بخصػتيغ ثاىػيتيغ ٌسا: ا كتخهيدٌ  الحي يقتزي القياـ بفخزٌ

  .الفخز أي تحجيج ىػع هفخدات البياىات كفقا لاعتبارات هعيشة -
ا لأجل تختيبٍا كتشديقٍا في هجسػعات  - التخهيد يعشي إعصاء رهػز هعيشة لمبياىات التي تع فخزٌ

   .كسا قج تذسل السعالجة العجيج هغ العسميات الخياضية كالإحرائية .هعيشة
                                                 

    2011، 52 ىطع السعمػهات السحػسبة شخكات الشفط العخاقية في هحافطة البرخة ،هجمة آداب البرخة ،العجد  سمساف جػدي داكد، 1
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  الخــزن: 

عشج أعجاد التقاريخ الخاصة بعخض السعمػهات يؤخح بشطخ الاعتبار احتسالات الاستفادة هغ ٌحي 
السعمػهات في هخات عجيجة لاحقة إذ ليذ هغ السشصقي بحؿ كل الجٍػد الػاردة في أعلاي في سبيل تحػيل 
البياىات إلى هعمػهات كهغ ثع إتلاؼ ٌحي السعمػهات بعج استخجاهٍا لسخة كاحجة فقط، عميً تطٍخ الحاجة 

عادة قاعجة السعمػهات كقج  إلى خدف ىدخ هغ التقاريخ التي تزع السعمػهات في همفات هعيشة يصمق عميٍا
   .الحاؿ بالشدبة لمػثائق التاريخية كالسدتشجات السٍسة ػيدتسخ الخدف لفتخات شػيمة كسا ٌ

 الاسترجاع: 

اىصلاقا هغ هبخرات خدف السعمػهات فاف ٌحي السعمػهات يتع الاستفادة هشٍا لاحقا حيشسا تطٍخ 
ؿ استخجاعٍا كفق أساليب هعيشة يتع اعتسادٌا عشج الحاجة لٍا هغ قبل السجراء)السدتفيجيغ( كذلظ هغ خلا

  .القياـ بترسيع الشطاـ السشاسب للاستخجاع
 التحديــث:  

إف هحتػيات السمفات هغ السعمػهات لا تبقى ثابتة كهدتقخة بسخكر الدهغ كإىسا تخزع لمتغيخ تبعا 
ها يصمق عميً ػ السعمػهات كٌلمتغيخات الحاصمة في الشذاشات التي تػلج البياىات التي تذتق هشٍا ٌحي 

التججيج، كيتع ٌحا التغييخ هغ خلاؿ إضافة هعمػهات ججيجة لع تكغ هػجػدة سابقا في قاعجة  كأبالتحجيث 
  .السعمػهات
 

 التغذية الراجعة: 

ي بياىات عغ أداء الشطاـ تبيغ رد فعل السجراء اتجاي هجخلات كعسميات كهخخجات الشطاـ،  كٌ
سية خاصة فسغ خلالً يسكغ كيكتدب هفٍػـ التغحية  العكدية في إشار ىطاـ السعمػهات السحػسبة أٌ

التعخؼ عمى هصابقة السخخجات لمسػاصفات التي يحتاجٍا السجراء، كاتخاذ الإجخاءات الترحيحية في حالة 
 .عجـ السػافقة
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  ههارد ىعام السعمههات :ثالثا
 1 :الاتيجسالٍا في ات التي يسكغ هجسػعة هغ السدتمدهالأجل إىجاز كضائفً لابج هغ تػفخ 

 تتسثل بإدارة الشطاـ كالعاهميغ فيً هغ السبخهجيغ كالسرسسيغ كهحممي الشطع السدتمزهات البذرية :
   .كالسذغميغ

 السادية السدتمزهات Hardware:  ي تعكذ جاىب السكششة كتزع الحاسػب كالحي يذيخ أحياىا كٌ
ككل السعجات الداىجة هثل أجٍدة  Central processing unit الى كحجة السعالجة السخكدية

 .الإدخاؿ كالإخخاج كأجٍدة كهعجات الاتراؿ
 البرهجيات  Software تذيخ إلى بخاهج الحاسػب التي تجيخ السدتمدهات السادية فزلا عغ :

 .الإجخاءات كالتعميسات التي يحتاجٍا الأفخاد لتحػيل البياىات إلى هعمػهات
 ي هجسػعة القػاعج كالإجخاءات التي تحجد العلاقة بيغ الأفخاد كالعاهميغ يةالسدتمزهات التشعيس : كٌ

في ىطاـ السعمػهات فيسا بيشٍع هغ جٍة كعلاقة كحجة ىطاـ السعمػهات هع التذكيلات التشطيسية 
 .الأخخى في الذخكة هغ جٍة أخخى 

 أىهاع ىعم السعمههات : رابعا
ا كالتالي: تقدع ىطع  السعمػهات حدب ترشيفات عجيجة ىحكخٌ

 :حدب الدعم الذي تقدهً( 1
 :ىطع تذغيل البياىات transaction processing systems  يقػـ ٌحا الشػع هغ ىطع

السعمػهات عمى خجهة كافة السدتػيات الػضيفية في السشطسة  كيعتسج ٌحا الشطاـ عمى الحاسػب 
ية التي تتع في هختمف السجالات كالأىذصة هثل: الأجػر، كيتدع ٌحا الآلي لكتابة السعمػهات اليػه
 الشػع برفتيغ أساسيتيغ ٌسا:

جاؼ السشطسة بػاسصة الخبط بيغ العسلاء كالإدارة كبالتالي فذل ىطع تذغيل البياىات يعشي فذل  * تحجيج أٌ
 الشطاـ في الحرػؿ عمى هجخلات كهخخجات السحيط الجاخمي كالخارجي.

 2ىطع تذغيل البياىات هشتج لمسعمػهات.تعتبخ  *

                                                 
 سمساف جػدي داكد، هخجع سابق 1
 .12-11سابق، صأحسج فػزي همػخيً، هخجع  2
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  :ىطع السكتبoffice systems  يختبط ىطع السعمػهات بسجسػعة العسميات كالأٌجاؼ كالإجخاءات
 التي تعتسج عميٍا أعساؿ السشطسة كترػيخ الػثائق كالشذخ السكتبي كالتقػيسات الدهشية السصمػبة.

 :ىطع العسل السعخفي knowledge work systems كضائفٍا بقدع الخسػهات كهعالجة  تختز
البياىات كقدع الإدارة كتدجيل السفكخات اليػهية الالكتخكىية كالتي تخجـ هدتػى العسل السرخفي 

 برفة أكثخ.
  :ىطع دعع القخارdecision-support systems  تقػـ هبيعاتٍا عمى تحميل هبيعات البيئة التي

هاتٍا ككحلظ ججكلة الإىتاج كتحميل الأعباء كالأسعار تتعاهل هعٍا أي التي تقجـ لٍا هشتجاتٍا كخج
 كالأرباح إضافةّ إلى تكاليف العقػد.

  :ىطع السعمػهات الإداريةmanagement information systems  هثل تحميل الأعباء
 كالسيداىية الدشػية كإعادة تػزيع التحميل كالتي تخجـ ىطع دعع القخار.

 :ىطع الجعع التشفيحي executive support systems  كيصمق عميً أيزا ىطع دعع الإدارات
العميا كالتي تخجـ السدتػى الاستخاتيجي هغ خلاؿ التشبؤ كالتخسيغ لاتجاي السبيعات كالعسل عمى 

 1تصػيخ خصة العسميات.

ٌحا  كىطع السعمػهات عمى أساس  الػضيفة كالبشية التكشػلػجية  كبالتالي يبج O'Brien يقجّـ ك  
( كالحي يلاحع فيً اىً يزع أىطسة السعمػهات 2.1أكثخ شسػلا كسا يطٍخ في الذكل  رقع) الشسػذج 

التشفيحية كأىطسة السعمػهات الإدارية كأىطسة هداىجة القخار في فئة أىطسة السعمػهات السداىجة للإدارة، 
ا عغ فئة الأىطسة الجاعسة للأىذصة التذغيمية أ ي أىطسة، العسميات ككبالتالي هيدٌ هعالجة العسميات   كٌ

كحا  كأىطسة السعمػهات السداىجة لمترشيع  كأىطسة تخصيط السػارد أك  أىطسة الترسيع بػاسصة الحاسػب، كٌ
ا أيزا عغ الأىطسة التي تداعج في تحقيق التشديق  التعاكف بيغ هجاهيع الإدارة  كفخؽ العسل  هثل ك هيدٌ

 2 .أىطسة أتستً السكتب

 
 

                                                 
يع قشجيمجي كعلاء الجيغ عبج القادر الجشابي، ىطع السعمػهات الادارية كتكشػلػجيا السعمػهات، الصبعة الثالثة، دار السديخة 1 لمشذخ كالتػزيع  عاهخ ابخاٌ

 .80-79كالصباعة، عساف، دت، ص
هصبعة إبغ  تكشػلػجي، -السشطسات السعاصخة : هشطػر إداري تكشػلػجيا كأىطسة السعمػهات في  ،هحسػد حدغ جسعة، حيجر شاكخ البخزىجي2

 68ص ، 2014 العخبي، بغجاد، 
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 لترشيف ىعم السعمههات  O'Brien( ىسهذج   1.1شكل رقم  ) 

 
تكشهلهجيا وأىعسة السعمههات في السشعسات السعاصرة :  ،هحسهد حدن جسعة، حيدر شاكر البرزىجي: السردر

 68ص ، 2014 ، بغداد، هطبعة إبن العربي ،تكشهلهجي -هشعهر إداري 

 ( حدب السدتهيات التشعيسية: 1 
لا يػجج ىطاـ هعمػهات كاحج فقط يسج السشطسة بكل ها تحتاجً هغ هعمػهات كلحلظ يسكغ تقديع 

 : 1ىطع السعمػهات حدب عجة هدتػيات ابتجءا بالسدتػى الأدىى إلى السدتػيات العميا كالتالي
  :هدتػى العسمياتlevel operational  كيسثل البشية التحتية لمسشطسة كيحتػي عمى إدارة جسيع

 مياتٍا.عس
 :السدتػى السعخفي level knowledge  كيذتسل عمى السػضفيغ في هياديغ البياىات كالسعمػهات

 كالسعخفة.
 :السدتػى الإداري management level .كيطع الإدارات الػسصى 
 :السدتػى الاستخاتيجي strategic level  .كيذسل الإدارات العميا كإدارات العسل الاستخاتيجي 

 
 
 

                                                 
 106فؤاد الذخابي، ىطع السعمػهات الإدارية، الصبعة الأكلى، دار أساهة لمشذخ كالتػزيع، عساف، دت، ص 1
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 1 تشقدع ىطع السعمػهات الػضيفية إلى خسدة أىػاع أساسية ٌي:( حدب السجالات الهظيفية الرئيدية: 3
  :ىطع السبيعات كالتدػيقsales/marketing systems  كتؤدي عجة كضائف هشٍا: إدارة

السبيعات، بحػث التدػيق، تحجيج الأسعار ككضائف السشتجات الججيجة كهغ أهثمتٍا التصبيقية ىطع 
 هعمػهات شمبات البيع كىطع بحث الدػؽ كىطع ككالة كعسػلة السبيعات.

 كالإىتاج: ىطع الترشيع manufacturing/production  كضائفٍا الأساسية ٌي: الججكلة
كالسذتخيات كالذحغ كالاستلاـ ككضائف العسميات الأخخى كهغ أهثمتٍا: ىطع الديصخة عمى السكائغ 

 كىطع شمبات الذخاء كىطع الديصخة الشػعية.
 :ىطع التسػيل كالسحاسبة finance/accounting systems  كتقػـ بػضائف السيداىية كإعجاد

يف، هثل: ىطع الحدابات السدتمسة كالسجفػعة، الأستاذ العاـ كالكذػفات كالفػاتيخ كهحاسبة التكال
 كىطع إدارة التسػيل كىطع الأستاذ العاـ.

 :ىطع السػارد البذخية humain Resource  كتؤهغ سجلات العاهميغ كالاهتيازات كالتعػيزات
كعلاقات العاهميغ ككضائف الأجػر كالسختبات، هثل: ىطع سجلات العاهميغ السػضفيغ كىطع 

 تعػيزات كىطع الديخة السٍشية.الاهتيازات كال
 :كتعتسج عمى شبيعة عسل السشطسة كتخرراتٍا. ىطع أخخى 

 (  حدب التركيب البشائي:4
يعبخ هفٍػـ التخكيب البشائي لمشطاـ عغ كيفية تختيب كتػصيل كتذغيل كإدارة حاسبات آلية هعيشة،  

الػضيفية كىطع الجعع العاهة كالبشية شبكات، قػاعج كتدٍيلات أخخى، كيسدج ٌحا التخكيب بيغ السجالات 
 الأساسية.

كجػد عجة تصبيقات لشطع السعمػهات كفق السجالات الػضيفية  (3.1)الذكل رقع كيػضح 
الخئيدية الخسدة كالستسثمة  الخئيدية)تسػيل، هحاسبة، ترشيع، تدػيق، هػارد بذخية( كىطع الجعع

 2 (.TPS, MIS, DSS OAS, EISفي)
 
 

                                                 
 .16-15سجتسع العخبي لمشذخ كالتػزيع، عساف، دت، صهٍجي هأهػف الحديغ، ىطع السعمػهات السحاسبية كالإدارية، الصبعة الأكلى، هكتبة ال 1
.48ىبيل محمد هخسي، ىطع السعمػهات الادارية، الصبعة الأكلى، السكتب الجاهعي الحجيث، الاسكشجرية، دت، ص  2  
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 ( : أىهاع ىعم السعمههات حدب التركيب البشائي3.1) شكل رقم
 
 
 

 
  

 
 
 
 

 
 
 
 

 .94محمد هرسي، السرجع الدابق، ص : ىبيلرالسرد
 

أعلاي فإف ىطاـ السعمػهات يشقدع حدب التخكيب البشائي أي حدب السدتػيات   هغ خلاؿ الذكل 
السكػىة لمسشطسة  هغ ىطع الإدارة العميا أيغ يقػـ السديخيغ بالاختيار بيغ البجائل الستاحة، أها ىطع اتخاذ 

السعمػهات القخار فٍي تداعج أيزا السديخيغ عمى اتخاذ القخار الأفزل بالشدبة لٍع، أها فيسا يخز ىطع 
الإدارية كىطع السعخفة كىطع آلية السكاتب فٍي تخز الأعساؿ الإدارية هغ تػجيً، تخصيط، رقابة...، 

 كبالشدبة لشطع تذغيل البياىات فٍي تٍتع بالجاىب التصبيقي في السشطسة.
 
 
 
 
 

الشطع الجاعسة للإدارة 
 (EISالعميا  )

ىطع السعمػهات          
 (MISالإدارية  )

 ىطع دعع القخار
( DSS) 

( KWS) ىطع السعخفة
كىطع آلية السكاتب 

(OAS) 

ىطع تذغيل 
 التعاهلات

( TPS) 
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  ر.:   ىعم دعم واتخاذ القراالسطمب الثالث
القخار، كيسكغ القػؿ اىً لا يػجج تعخيف هدتقل حتى تتعجد التعاريف التي ترف ىطع دعع كاتخاذ 

ىطع تفاعمية تعتسج عمى الكسبيػتخ  فتعخؼ عمى أىٍا  بالسعشى تعخيف جاهع شاهل لتمظ الشطع، كالآف أ
كتدتخجـ ىساذج اتخاذ القخار كقػاعج بياىات هتخررة تػفخ السعمػهات اللازهة لمسجراء عمى هختمف 

ع في هجالات خاصة باٌتساهاتٍع كشبقا لمسػاقف التي تػاجٍٍع في السدتػيات لسداىجة اتخاذ قخا ىصاؽ  رٌ
 1هدؤكلياتٍع.

 هاٌية ىعم دعم واتخاذ القرار :أولا
  

 تآلف هغ تتكػف  التي الشطع كل ىطع دعع كاتخاذ القخارتذسل   :كسا يمي )ششافي هػلاي( خفٍا يع
 القخارات اتخاذ عمى تداعج التي البخهجياتك  السحػسبة التجٍيداتك  التشطيسيةك  البذخية السػارد هغ هجسػعة

 الكلاسيكية الشطع خاصة برفة ذلظ يذسلك ، الثلاث التشطيسية السدتػيات في كميا كأ جدئيا السٍيكمة غيخ
 عمى تعتسج التي الحجيثة كالشطع، التػجيً ىطعك ، الخبيخة الشطعك ، القخار لجعع التفاعمية الشطع هثل

خية فالخاصية الأعساؿ ذكاء هشرات هثل البياىات هدتػدعات ا عغ دعع القخار ىطع تسيد التي الجػٌ  غيخٌ
 2جدئيا. كأ كميا السٍيكمة غيخ القخارات اتخاذ عسمية لجعع هػجٍة أىٍا في تتسثل السعمػهات ىطع هغ

خية بيغ ىطاـ السعمػهات العسمياتي عتكلتػضيح ٌحا السفٍػـ  كىطاـ  استخخاج الفخكقات الجػٌ
 هعمػهات دعع القخار.

 
 
 
 
 

 
 

                                                 
أشخكحة هقجهة ضسغ هتصمبات ىيل ا،  "حالة السؤسدات الجدائخية"، دكر ىطع السعمػهات الإستخاتيجية في تجعيع السيدة التشافدية شارؼ عبج القادر 1

 05ص  ، 2010 ، 3،جاهعة الجدائخ شٍادة دكتػراي عمػـ في العمػـ الاقترادية
 39،ص هخجع  سابق ، ششافي هػلاي 2
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رية بين ىعام السعمههات العسمياتي وىعام دعم القرار1.1الجدول رقم )  (: الفروقات الجهٌ

 Emmanuel Ferragu, modélisation des systèmesعمىالصالبة اعتسادا  السرجر: هغ إعجاد
d’information décisionnels France, Edition VUIBERT, 2013, p03 

  أىهاع القرارات الإدارية في السشعسة:ثاىيا 
 يسكغ ترشيف القخارات الإدارية كسا يمي :

  حدب السدتهى الإداري 
( يػضح 4.1يختمف ىػع القخار باختلاؼ السدتػى الإداري الحي يتخح فيً القخار في السشطسة كالذكل رقع )

 ذلظ:
 
 
 

 ىطاـ دعع القخار التذغيمي  كأىطاـ السعمػهات  العسمياتي 

 ىطاـ لتشفيح الػضائف كالعسميات اليػهية
 البشظ. كعاهل في الذخكة أ كهتاح لكل هػضف أ

 لتقييع تشفيح الػضائف هتاح لمسجراء كالخؤساء. ىطاـ
 
 

يعالج عجد هحجد هغ السعصيات تتعمق بالفتخة  لحالية 
 العسميات. لإىجاز

 يعالج عجد هعتبخ هغ السعصيات الحالية كالتاريخية.

 ىطاـ هغمق هغ أجل تحجيج ىصاؽ الحخية لكل هدتخجـ.
 ىطاـ هفتػح هغ أجل استشباط السعخفة.

 

ىطاـ تدييخ لمعسميات اليػهية لا يقػـ بالتحميل 
 كالاستشتاج.

ىطاـ ذكي يداعج عمى الإدارة كاتخاذ القخار كالإجابة 
ا.  عمى التداؤلات هغ خلاؿ السعمػهات التي يػفخٌ

كسا يقػـ بالتحميل كالاستشتاج في صػرة لػحات قيادة 
 كتقاريخ.

قدع في السؤسدة لٍا  كىطاـ غيخ هخكدي كل كحجة أ
 ىطاـ خاص بٍا.

ىطاـ هخكدي يزع كل البياىات الخاصة بالسؤسدة 
 كأقداهٍا.
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 (: ٌرم صشع القرار في السشعسة4.1الذكل رقم )
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .41السردر: عاهر عبد الرزاق عبد السحدن الشاصر، هرجع سبق ذكري، ص 
يتعاهل السجيخكف الإستخاتيجيػف هع القخارات الإستخاتيجية ذات التأثيخ شػيل الأجل عمى السشطسة 
فالسجيخكف الإستخاتيجيػف في الإدارة العميا بحاجة إلى حمػؿ ذكاء الأعساؿ التي تكػف سٍمة الاستخجاـ 

 تحتاج إلى تجخل الآخخيغ كهخررة لسشحٍع رؤية هتكاهمة حػؿ هدتػيات هؤشخات الأداء كالتي لا
الأساسية، كعشجها يتصمب الأهخ هشٍع تحميلا أكثخ تفريلا لعسمٍع يدتعيشػف بعساؿ السعخفة لسداعجتٍع في 

سمػب عسمٍع البحث السعسق في قػاعج البياىات كهدتػدعاتٍا لإيجاد السعمػهة الأكثخ هلائسة. كيتخكد أ
 التٍجيجات. كعمى التعاهل هع الفخص أ

 

 

 

 

                           الإستخاتيجيةالقخارات               
 
 
 

 القخارات التكتيكية
 

 القخارات 
 الإستخاتيجيػف  السجيخكف  التذغيمية

 السجيخكف كعساؿ السعخفة
 الأفخاد العاهمػف 
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جاؼ هعيشة في  أها السجراء كعساؿ السعخفة في السدتػى التكتيكي فيستمكػف السدؤكلية لتحقيق أٌ
هصمػب  ػٌ إشار زهشي هحجد فٍع يتخحكف القخارات حػؿ السذاكل شبً السٍيكمة التي هغ خلالٍا يفٍع ها

تحقيق تمظ الأٌجاؼ، أها عساؿ السعخفة فعسمٍع يتمخز في  ػالفخيق ىحالتشفيح، فزلا عغ تخكيد جٍػد 
تحميل البياىات لأغخاض هحجدة غالبا ها تخكد عمى هدببات الأعساؿ هثلا قخارات السفاضمة حػؿ تػزيع 

كحا.  السػارد، كإىجاز السذاريع هع السػرد الخارجي كٌ
تكاهل كالتػحيج بيغ بياىات أداء تعسل ىطع ذكاء الأعساؿ عمى دعع صشع القخار هغ خلاؿ ال

السشطسة، كقػاعج الأعساؿ السعتسجة عمى ججاكؿ القخار، كىساذج التحميل لأغخاض التشبؤ كالتخصيط، 
لسداعجة السجيخيغ عمى اختيار كاحج هغ البجائل الستعجدة لحل هذكمة ها، إذ أف عسمية الجعع ٌحي تذسل 

خارات الآىية كبعس القخارات الستكخرة، كبرػرة هباشخة عبخ القخارات غيخ السٍيكمة كشبً السٍيكمة، كالق
تػفيخ السعمػهات الجاعسة لسػاقف هحجدة كلكافة هخاحل عسمية صشع القخارات كعمى السدتػيات التشطيسية 

 السختمفة كافة كبالأخز الإدارة الػسصى كالعميا بدبب التجاخل بيغ القخارات الإستخاتيجية كالتكتيكية.
فخاد العاهمػف هغ الكادر الفشي كالإداري ىطع ذكاء الأعساؿ لصمب السعمػهات التي كيدتخجـ الأ

ع بحاجة إلى هعمػهات هغ أجل  ػتجعع ىذاشاتٍع اليػهية كتتخح شكل الجكرية دكر ٌحي الفئة ٌ التشفيح، كٌ
جاهٍا إىجاز كاجباتٍع فالسعمػهات التي يحتاجػف إليٍا عادة تكػف ضسغ ىصاؽ ضيق ججا، حيث يتع استخ

في هجاؿ القخاءة كربسا في السخاقبة بالػقت الحقيقي لأىذصة هحجدة كسا تكسغ حاجاتٍع في الػصػؿ 
 1.الدخيع إلى السعمػهات السخدىة هدبقا كسٍػلة استخجاهٍا

 2كبالتالي يسكغ تقديع الشذاشات الإدارية كبالتالي القخار إلى ثلاث فئات:      
الإدارة العميا كتذسل تصػيخ الأٌجاؼ العاهة السشطسة كشخؽ  القخارات الإستخاتيجية كتقػـ بٍا -

 تحقيقٍا.
جاؼ السشطسة يتع تحقيقٍا  - ي عسمية التأكج هغ أف أٌ القخارات التكتيكية كتقػـ بٍا الإدارة الػسصى كٌ

 بكفاءة كفاعمية.
ي عسمية التأكج هغ أف هٍاهٍا هحجدة  - يتع تحقيقٍا القخارات التذغيمية كتقػـ بٍا الإدارة الجىيا كٌ

 بكفاءة كفاعمية.

                                                 
 .94-91عاهخ عبج الخزاؽ عبج السحدغ الشاصخ، هخجع سبق ذكخي، ص ص  1
 .114هخجع سبق ذكخي، ص   هٍا هٍجي الخفاؼ، غداف أحسج العتيبي، 2
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 : حدب   طبيعة  القرارات 
 1 :تشقدع القخارات حدب شبيعتٍا الى 
 ٌي القخارات التي لا يدتصيع هتخح القخار أف يحجد بجقة العشاصخ الٍاهة  القرارات غير السٍيكمة

ي عادة تختبط بالإشار الدهشي شػيل السجى   .في القخار كٌ
 ي عادة هتعمقة بالسذاكل  الخكتيشية  القرارات السٍيكمة  .فتكػف بياىاتٍا هعخفة بصخيقة جيجة كٌ
 فتحتػي عمى عشاصخ هٍيكمة كعشاصخ غيخ هٍيكمة القرارات شبً هٍيكمة. 

 ثالثا: تطهير ىعم دعم واتخاذ القرار
بعج  يعتبخ هجاؿ ىطع دعع كاتخاذ القخار الجيل الثالث هغ أجياؿ التصبيقات السبيشة عمى الكسبيػتخ

ها يصمق عميٍا ىطع  كها يصمق عميٍا ىطع الكفاءة، كبعج ىطع السعمػهات الإدارية أ كىطع البياىات أ
كخلاؿ أكثخ هغ خسدة كعذخيغ سشة فاف هفٍػـ ىطع دعع كاتخاذ القخار قج تع تذكيمً اعتسادا  .التقاريخ

مػـ الإدارة كبحػث العسميات، عمى الأدكات كالتكشػلػجيا السذتقة هغ هجاؿ ىطع السعمػهات الإدارية كع
شجسة القخارات  2.كاتدع ٌحا العمع لكي يذسل عمػـ الكسبيػتخ كسيكػلػجية الإدارة كٌ

 3:كيػضح )شارؼ عبج القادر( التصػرات التي عخفٍا ٌحا الشطاـ كسا يمي
 ىعم تدعيم القرارات الجساعية : 

ي "ىطع تفاعمية هبيشة عمى الكسبيػتخ كتقجـ تدٍيلات  لمحمػؿ الخاصة بالسذكلات غيخ السحجدة كٌ
هغ خلاؿ تعاكف هجسػعة عسل هغ هتخحي القخارات الحيغ يعسمػف  هعا كسجسػعة، فٍي تداعج  

الجساعي  السجسػعة خاصة السجراء في تحميل هػاقف السذكمة كالآراء الخاصة بسٍاـ هتخحي القخار
ي تستاز بالخرائز التاليةتحديغ الإىتاجية كالفعالية  ػكالٍجؼ هغ ٌحي الشطع ٌ  :داخل فخيق العسل كٌ

تخفيس الدمػؾ الجساعي الدالب كتجعيع الدمػؾ الجساعي  ،سٍػلة الاستخجاـ ، تتصمب ترسيع خاص
تتكػف ىطع تجعيع القخارات الجساعية هغ هختمف السكػىات السػجػدة بشطع دعع كاتخاذ القخار  .الايجابي

هجسػعة العسل كالتي تدسح بإجخاء تدٍيلات لاترالات هجسػعة  كالفخدية هزافا إليٍا فخيق العسل أ
 .العسل

                                                 
 .94 هخجع سبق ذكخي، ص  جساؿ يػسف بجيخ، 1
 14ص   ، هخجع سابق، شارؼ عبج القادر 2
 15ص  ، هخجع سابق،شارؼ عبج القادر 3
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  : ىعم هعمههات السديرين 

كتعتبخ خجهة  . "ٌي ىطاـ هعمػهات تشفيحي يذتسل عمى هداعجة هحجدة لمقخار كإهكاىياتً التحميمية
كيسكغ القػؿ  .، كخجهة الػصػؿ السباشخ لمسعمػهات هغ خرائرً الذائعةE-MAIL البخيج الالكتخكىي

أف ىطع هعمػهات السجيخيغ يعتبخ ىطاـ لجعع كاتخاذ القخار هتخرز كيذتسل عمى الأجداء الآلية كغيخ 
الآلية كالبياىات كالأفخاد كالحي يدتخجـ لسداعجة السدتػيات التشفيحية داخل السشطسة، فيسكغ استخجاـ الشطاـ 

السدؤكؿ عغ  هجمذ الإدارة  ػؿ عزكحلظ يسكغ أف يدتعسل هغ خلا، هغ خلاؿ رئيذ هجمذ إدارة
كهغ خرائز ىطع هعمػهات السجيخيغ )ىطع تجعيع السجيخيغ( أف السدتػيات العميا  .حقػؽ حسمة الأسٍع 

 :في السشطسة تػاجً هذكلات استثشائية كهػاقف صعبة تتصمب اتخاذ قخارات فعالة، كتتسثل ٌحي الخرائز
البياىات التي تداعج في اتخاذ القخارات الفعالة لمسدتػيات القخارات الخارجية: يتع غالبا الحرػؿ عمى  -

العميا هغ خارج السشطسة كذلظ هغ خلاؿ الحرػؿ عمى السعمػهات ف السشافديغ كالشقابات السٍشية 
كالاستذارييغ، فاتخاذ القخار في ٌحي السدتػيات العميا يذتسل عمى الرعػبة، كهغ ثع يتعيغ عمى ىطاـ 

  .داعجة في اتخاذ القخارات الإستخاتيجيةهعمػهات السجيخيغ الس
درجة عالية هغ التأكج: تػجج درجة عالية هغ عجـ التأكج هع هعطع القخارات التشفيحية، كبالتالي فاف  -

هعالجة السػاقف غيخ هعخكفة تتصمب استخجاـ الشساذج كالإجخاءات الخاصة بشطع هعمػهات السجيخيغ التي 
  .العميا بأف يقيدػا درجة السخاشخة في قخاراتٍعتداعج السجراء في السدتػيات 

التػجً السدتقبمي: تعتبخ القخارات التشفيحية ذات تػجً هدتقبمي، حيث يتع التعاهل هع القخارات كالتي لٍا - 
  .تأثيخ خارجي لعجة سشػات قج ترل لعذخ سشػات

 الشعم الذكية السداعدة عمى اتخاذ القرار: 

السداعجة  كالسداعجة عمى اتخاذ القخار ٌي ىاتج الجهج بيغ ىطع السعاكىة أتعتبخ الشطع الحكية 
الشسصية في اتخاذ القخار كالشطع الخبيخة، كلحلظ فاىً يصمق عميٍا أحياىا ىطع السعاكىة في اتخاذ القخار 

مى القػاعج السبشية عمى السعخفة، كلحلظ تسثل ٌحي الأىػاع هغ الشطع كتدتخجـ عادة الشطع الخبيخة السبشية ع
كالتي تدتخجـ فيٍا قػاعج الإىتاج لتسثيل السعخفة السخدىة داخل قاعجة السعخفة، كالتي تعتبخ جدءا ٌاها هغ 

 .أجداء الشطع الخبيخة
 
 



 ولالفصل الأ الإطاس النظشي لنظام ركاء الأعمال
 

 
22 

 :ىعم دعم واتخاذ القرار الستكيفة 

 أف ىطع دعع كاتخاذ القخار التقميجية ػإف ها يجعمشا ىتحجث عغ ىطع دعع كاتخاذ القخار الستكيفة ٌ
كاىت تدسى ىطع غيخ هتكيفة كغيخ هتفاعمة، كيسكغ تعخيف ىطع دعع كاتخاذ القخار الستكيفة "بأىٍا ىطع 
لجعع كاتخاذ القخار الحي يجعع أحكاـ هتخح القخار الذخري هغ خلاؿ التجعيع الستكيف لكل هغ احتياجات 

، كتعخؼ أيزا بأىٍا "ىطع "السدتخجـ الإدراكية، ذات السدتػى العالي كخرائز السٍاـ كالدياؽ القخاري 
بصخيقة يجكية لسقابمة الاحتياجات  كتدتصيع أف تعجؿ هغ جػاىبٍا الإستخاتيجية كالػضيفة كإدارة الحػار آليا أ

 السختمفة لمسدتخجـ
ىطع  إلى التاريخي سياقٍا حدب  القخار دعع ىطع أىػاع كقج صشف) ششافي هػلاي( أشٍخ

 الخمطك  المبذ بخفع يدسحك الػاقع  إلى الأقخب ػرأيً ٌ حدب الترشيف ٌحا لأف، حجيثة أخخى ك  كلاسيكية
 1:الأىػاع ٌحي بيغ

 الكلاسيكية القرار دعم ىعمأ.
 تخشيج تحاكؿ التي الشسصية الشساذج عمى كثيخا باعتسادٌا الكلاسيكية القخارات دعع ىطع تتسيد

 لإيجاد السحاكاة تقشياتك  العسميات بحػث لأدكات السفخط الاستعساؿ إلى ،بالإضافة القخار اتخاذ عسمية
ا كاىت التي البياىات أف كسا . السثمى الحمػؿ  اتخاذ القخارات عسمية تخجـ لاك  التفريل كثيخة كاىت تدتثسخٌ

 استعلاهات باستعساؿ السعاهلات هعالجة ىطع بياىات قػاعج هغ هباشخة كثيخا تدتسج السٍيكمة غيخ
SQLهعمػهات حاؿ كل عمى كاىت لكشٍا السٍسة غيخ التفاصيل حجبك  السعمػهات بتجسيع تدسح قج التي 

 . جدئيا ػلك  السٍيكمة غيخ القخارات لاتخاذ تساها هلائسة غيخ
 التهجيً  ىعم 1-

ا هعمػهات الداهية للإشارات تػفخ هتخررة ىطع  عغ عبارةٌي   كالبياىات خارجي هرجرٌ
 السؤسدة، في الأداء لقيادة كمية هؤشخاتك  القصاعيةك  الاقترادية السيػؿك  السالية التحميلاتك  الرحفية

 تحقق هجى تبيغ التي السؤشخات هغ هحجكد عجد هغ هكػىة إلكتخكىية إستخاتيجية قيادة لػحة شكل تأخحك 
ا الصخؽ  في هدتعسمة التي كاىت الصخؽ  أشٍخ هغك  . الإستخاتيجية الأٌجاؼ  عمى تعتسج التي تصػيخٌ

                                                 
 41-44ص  هخجع سابق،    ششافي هػلاي،  1
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ا التي الستػازف  الأداء لبصاقة الكبخى  الأربعة السحاكر  خلاؿ KAPLANكNORTON هغ   كل شػرٌ
 1. غالعذخي القخف  تدعيشات

 التفاعمية الشعم -1
 A. Gregory كScott Morton  السؤلفاف ٌسا التفاعمية القخار دعع ىطع عغ تكمع هغ أكؿ إف

 بياىات هع التعاهل عمى القخار صاحب تداعج تفاعمية هحػسبة عخفاٌا أىٍا ىطعك  ، الدبعيشات بجاية في
 هغ كثيخ بيغ الدابقة التخجسة استعساؿ شاع. جدئيا كأ كميا غيخ هٍيكمة هذاكل حل أجل هغ ىساذجك 

 دعع لشطع الػاسع السعشى بيغك  بيشٍا التباسا كبيخا الػقت هع خمق هسا الشػع ٌحا عمى لمتعبيخ السؤلفيغ
 SIAD هرصمح الفخىديػف  يدتعسل ذلظ أجل هغ ربسا . غيخيك  الشػع ٌحا يذسل الحي القخار

 .Systèmes interactif d'aide à la décisionكأ
 تحميمية، تفاعمية أدكاتك  تذغيمية بياىاتك  تحميمية ىساذج عمى التفاعمية القخار دعع ىطع تحتػي 

 إف .الػسصى للإشارات السٍيكمة شبً كأ السٍيكمة غيخ القخارات اتخاذ عسمية هػجٍة  لجعع  استفٍاهيةك 
ا أف  هصمقا يعشي لا تفاعمية بأىٍا الشطع ٌحي كصف  دعع ىطع هغ فكثيخ العكذ بل، كحلظ ليذ غيخٌ
 استغلاؿ هغ هدتعسميٍا تسكيغ هغ أجل حػارية كاجٍات عمى اعتسادٌا في تذتخؾ الحجيثةك  القجيسة القخار

ا التي الخجهات  فيً كاىت تاريخي خاص سياؽ في لأىٍا جاءت التدسية ٌحي عمى حافطت لكشٍا، تػفخٌ
 2.اللاحق التصػر كل عميً أىبشى الحي الأكؿ الأساس ٌي القخار لجعع التفاعمية الشطع
 الخبيرة الشعم-3

 فقط الثساىيشات سشػات خلاؿ أكجٍا عخفت لكشٍا الدبعيشات أثشاء الساضي القخف  في الخبيخة الشطع هفٍػـ ضٍخ

ا صعػبة إلى بالإضافة ، التجارية السشافح قمة بدبب التالية العقػد خلاؿ ذلظ بعج تخاجعت ثع ،  ك تصػيخٌ
 التي الأدكات هغ هجسػعة في الخبيخة الشطع تتسثل . الكافية الخبخة يسمظ لا لسغ هشٍا الاستفادة ك صياىتٍا

 إىتاج إعادة ٌجفٍا سمػكية ك هعخفية آليات تدتعسل ك ، الرشاعي الحكاء تقشيات ك خػارزهيات عمى تعتسج

 اتخاذ عمى يدتعسمٍا هغ هداعجة أجل هغ  هعيغ هجاؿ في هتخرز بذخي  خبيخ لتفكيخ السشصقي التدمدل

 3.عتٍقخارا
 
 

                                                 
1
 
1
 42ص  ششافي هػلاي، هخجع سابق،  

2
 41-44ص  هخجع سابق،  ششافي هػلاي،  

3
 59ص ششافي هػلاي، هخجع سابق،   
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 الحديثة القرار دعم ىعم -ب
 تدسى خاص ىػع هغ هخكدية بياىات قػاعج عمى باعتسادٌا الحجيثة القخار دعع ىطع تتسيد

 هالية غيخك  هالية هؤشخات شكل في هٍيكمةك  التفاصيل تحجب هجسعة تػفخ هعمػهات، بياىات هدتػدعات
 شبً كأ السٍيكمة غيخ القخارات اتخاذ هعمػهات عسمية تخجـ التي السػاضيع هغ هجسػعة في هرشفة لكشٍا

 بكثخة تتسيد التي التذغيل السعمػهات بيغك  بيشٍا لمتفخيق قيادة بأىٍا هعمػهات تػصف السٍيكمة لٍحا
 بالتفريل عميٍا سشتعخؼ التي الأعساؿ ذكاء هشرات أىػاعٍا أشٍخ هغك .1 الػضيفية ٌيكمتٍاك  التفريل

 . السصمب ٌحا فخكع خلاؿ هغ
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
1
 60ص هخجع سابق،    ششافي هػلاي،  
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 السبحث الثاىي: هاٌية ىعام ذكاء الأعسال
يػفخ  ػ، فDécision Support Systemٍيسثل ذكاء الأعساؿ آخخ تصػرات ىطع دعع القخار 

البياىات لمسجراء لتسكيشٍع هغ صشع  قخارات أفزل، فالسشطسات تقػـ بتخديغ  أدكات ٌاهة لتحميل كعخض
كسية كبيخة هغ البياىات التذغيمية التي تػلج هغ خلاؿ السعاهلات اليػهية في قػاعج البياىات التذغيمية التي 

صشع تحتػي عمى هعمػهات تفريمية، كىطخا لحاجة السجراء إلى هعمػهات إجسالية كهمخرة، في عسمية 
القخار يتع استخجاـ ذكاء الأعساؿ لتحسيل البياىات هغ هختمف الأىطسة في هخدف البياىات، هغ خلاؿ 

 1عسمية استخلاص كتحػيل كتحسيل حيث تحػؿ البياىات إلى هعمػهات هفيجة كهعخفة.
 أٌداف ذكاء الأعسال و السطمب الأول:  هفٍهم  

تشاكلً البعس هغ  هغ شخؼ الباحثيغ حيث الأعساؿذكاء لع يتع الاتفاؽ عمى تعخيف هػحج لسفٍػـ 
سشٍجية عسل أك تشطيسي كهؤسدي ك هشطػر تشاكلً البعس الاخخ هغك  تقشياتتقشي كتكشمػجيا ك هشطػر 

 .غيخ أف اغمبٍع هجسعػف عمى اىً يٍجؼ إلى دعع أفزل لرشع القخار في بيئة الأعساؿ  ،عسمية

 أولا: تعريف ذكاء الأعسال  
 ببحثً السػسػـ    IBMفي هجمة 1958 تدسية ذكاء الأعساؿ عاـ   HUNS PETER LUHNشخح 

" A Business Intelligence System " أسذ لسفٍػـ ذكاء الأعساؿ هغ خلاؿ تعخيف ثلاثة هفاٌيع ك
ي عمى التػالي   2:أساسية كٌ

ا لتحقيق غخض سػاء كاىت تمظ الأ .1 ىذصة الأعساؿ هجسػعة هغ الأىذصة التي يتع اىجازٌ
 أخخى. كأقاىػىية  كتجارية أ كتكشػلػجية أ

 ىطع الاترالات التي تخجـ سمػؾ الأعساؿ بسفٍػهٍا الػاسع كشطاـ لمحكاء بيغ كحجات الأعساؿ. .2
الحكاء الحي عخؼ عمى اىً القجرة عمى تذخيز هفٍػـ العلاقات الستبادلة بيغ الحقائق السقجهة  .3

 الأٌجاؼ السشذػدة.تحقيق  ػبالصخيقة التي تػجً الأعساؿ ىح

سٍا  :ثع شخح هجسػعة هغ الباحثيغ تعاريف أخخى لحكاء الأعساؿ ىدتعخض أٌ

                                                 
السؤتسخ  العمسي الدشػي التسػيل عمى ربحية السرارؼ الإسلاهية، إىعاـ هحدغ زكيمف ك آخخكف، تأثيخ ىتائج تصبيق ذكاء الأعساؿ في هجاؿ  1

 145  ص ، 2012أفخيل 26الى     23الحادي عذخ حػؿ ذكاء الأعساؿ ك اقتراد السعخفة جاهعة الديتػىة الأردىية 
2
 82هخجع سابق، ص عاهخ عبج الخزاؽ الشاصخ،  
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 يعخؼ Kimball Ralph "" ذكاء الأعساؿ بأىً هرصمح عاـ لػصف الاستفادة هغ أصػؿ
 .1"تخاذ أفزل القخارات في هجاؿ الأعساؿالسعمػهات الجاخمية كالخارجية لا

 حدب تعخيف Howard Dresnerجارتشخلسحمل في شخكة اGARTNER هطمة  "ٌػ
اصصلاحية لػصف شخؽ كهفاٌيع تحديغ قخارات الأعساؿ باستخجاـ أىطسة دعع هدتشجة إلى 

 .2"الحقيقة
  كعسمية يتسثل في جسيع التقشيات   "ذكاء الأعساؿ هغ جاىبيغ الأكؿ ذكاء الأعساؿ جهردنيعخؼ

ذكاء يداعج السشطسة عمى البقاء كالازدٌار في  كالتي تداعج السشطسات لتصػيخ هعمػهات هفيجة أ
يتسثل في السعمػهات التي ك ذكاء الأعساؿ كسشتج  ػضل الاقتراد العالسي. أها الجاىب الأخخ  ٌ

ستدسح لمسشطسة بالتشبؤ بدمػؾ زبائشٍا هػرديٍا هشافديٍا أسػاقٍا كجسيع هكػىات بيئتٍا هع درجة 
 .3 "هغ اليقيغ

 الكبيرة الفرىدية السؤسدات شبكة تعخيف حدبCIGREF  ٌالأدكاتك  الػسائل هغ هجسػعة "ػ 
 4 ."استخجاعٍاك  تحميمٍاك  كىسحجتٍا  تجسيعٍاك  السعمػهات جسع عسمية تجعع التي الصخؽ ك 
ىطاـ  ػ، فinformatique décisionnelleٍج أف ذكاء الأعساؿ هخادؼ لشطع اتخاذ القخارات تىدتش

  هعمػهات يختكد عمى هجسػعة هغ التقشيات كالأدكات التي تٍجؼ إلى أتستة دعع القخار.
 ثاىيا :أٌداف  ذكاء الأعسال 

 5يخى الجكتػر) محمد ىجيب حسج( أف تصبيقات ذكاء الأعساؿ تٍجؼ إلى: 
كتػفيخ التقاريخ  تحديغ عسمية اتخاذ القخارات هغ خلاؿ تػفيخ السعمػهات السلائسة كفي الػقت السشاسب -أ

 كالأدكات السداعجة سٍمة الاستخجاـ هثلا الحج هغ العػاهل الذخرية عشج عسمية اتخاذ القخارات.
هداعجة السجيخيغ كالسدؤكليغ عغ إستخاتيجية الأعساؿ لفٍع العسميات التذغيمية لمسشطسة كتقجيع  -ب

 التذغيمي.الشريحة كاتخاذ السديج هغ القخارات بذكل أفزل كإدارة الأداء 

                                                 
1Sepideh Hashemi TABATABEI ,evaluation of business intelligence maturity level in Iranian banking industrie, 
master’s thesis  Lulea university of technology 2010 ,P 20 

السؤتسخ لعمسي الدشػي الحادي عذخ حػؿ ذكاء ، تػضيف في تصػيخ بصاقة الأداء الستػازىةمحمد هرصفى القريسي، هرصفى ىعسة يػىذ أغا،  2
 726  ص ، 2012أفخيل 26إلى 23الأعساؿ ك اقتراد السعخفة جاهعة الديتػىة الأردىية

3 SepidehHashemiTABATABEI,op cite, p 36 
4 Business intelligence, Cigref, octobre 2009, p. 9.  

ىجيب حسج، الجكر التأثيخي لاستخجاـ تصبيقات ذكاء الأعساؿ في تحديغ هرجاقية السعمػهات السحاسبية بٍجؼ دعع فاعمية اتخاذ القخارات،  محمد 5
 450ص .2012 هؤتسخ الديتػىة، الأردف،
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تحقيق كفخات في التكمفة كرفع كفاءة الأداء هغ خلاؿ تخفيس التكاليف الخاصة بذخاء بخاهج جاٌدة  -ج
 كتخاخيرٍا كتكاليف تجريب العاهميغ عميٍا، كتػفيخ الػقت اللازـ لتػفيخ السعمػهات.

 شبؤ بجقة أكبخ.تػفيخ أدكات التخصيط كالقجرة عمى تحجيج الاتجاٌات، الأهخ الحي يداعج عمى الت -د
 ػالسداعجة عمى تػليج تحميلات كتقاريخ عمى درجة عالية هغ الجقة كتحقيق هيدة تشافدية كهعجلات ىس -ق

 هػجٍة.
 1: يها يم بالإضافة إلى ذلظ يداعج ذكاء الأعساؿ عمى       

دتقبمية أتستة القيػد الإدارية كتسكيغ هجراء التدػيق هغ التفكيخ في الاستخاتيجيات كالأىذصة الس -
 التي تداعج عمى تصػيخ السشطسة كزيادة حرتٍا الدػقية بجلا هغ البحث عغ جسع السعمػهات.

 تػفيخ الػقت هغ خلاؿ تػفيخ بياىات هػثػقة في الػقت اللازـ لأصحاب القخار. -
تقييع السخاشخ حيث يسكغ لأدكات ذكاء الأعساؿ بفزل قجراتٍا التحميمية، اختبار كل قخار،  -

 رات التي هغ شأىٍا إلحاؽ ضخر بالسشطسة.كتحجيج القخا
زيادة قيسة السؤسدة كأىذصتٍا حيث يداعج الشطاـ عمى إتخاذ القخارات الدميسة السبشية عمى قػاعج  -

 تقميز التكاليف. ككأسذ كاقعية كالتي تدسح بتحقيق أقرى ربح أ
جاؼ ذكاء الأعساؿ ترب في إشار تحديغ عسمية اتخاذ القخار هغ خلاؿ  ىدتشتج هسا سبق أف أٌ

الاستفادة هغ السعمػهات بذكل أفزل ككحلظ تحديغ أداء السشطسة هغ خلاؿ تػفيخ الػقت 
 كالتكمفة كتقميز الأخصاء كتحقيق هيدة تشافدية.

 ثالثا :أىهاع ذكاء الأعسال 
خلاؿ تحميل فئات ٌحا الحكاء إلى ثلاثة هدتػيات الحكاء  يسكغ فٍع ادكار ذكاء الأعساؿ هغ

الاستخاتيجي، الحكاء التشافدي ،الحكاء التدػيقي، كسا يسكغ ترشيف ٌحي الأدكار إلى ثلاثة 
 2 .هدتػيات أخخى ٌي الحكاء الاستخاتيجي ،الحكاء التكتيكي، الحكاء التذغيمي

 
 

                                                 
1Alphonse Carlier, Business intelligence et management, edition AFNOR, france 2013 , p168. 

السؤتسخ لعمسي الدشػي الحادي عذخ حػؿ ذكاء الأعساؿ ك اقتراد السعخفة جاهعة الحكاء الجسعي للأعساؿ ىسػذج هقتخح،  ،غالب ياسيغسعج 2
 12، ص 2012أفخيل 26إلى 23الديتػىة الأردىية
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 أىػاع  ذكاء الأعساؿ هغ حيث الجكر 
يمتقي الحكاء الاستخاتيجي هع ذكاء الأعساؿ في جػاىب تتسثل بػصف الذكاء الاستراتيجي:   -

ا لجعع صشاع القخار في عسمية صياغة  كلاٌسا عسمية هشصقية لجسع السعمػهات كتحميمٍا كتػفيخٌ
الإستخاتيجية بسا يسكغ السشطسة هغ تجشب التٍجيجات كاستباؽ الفخص كتػفيخ ىطاـ هبكخ للإىحار 

الأخصار السحتسمة فزلا عغ أف الجسع بيشٍسا يقػد إلى إيجاد إستخاتيجية لمتغيخات البيئية  عغ
سا في إشار ذكاء الأعساؿ الاستخاتيجي.  1السحيصة هغ خلاؿ بخكزٌ

 ػٌ (CIالحكاء التشافدي )في هقالٍا أف )  (LARIVET SOPHIEأكضحت الذكاء التشافدي: -
.كقج عخؼ رسسيا  لٍحا السرصمح ٌي اليقطة الإستخاتيجيةهرصمح إىجميدي كالتخجسة الفخىدية 

التالي: "بخىاهج هشٍجي كأخلاقي لجسع كتحميل كإدارة أي هديج هغ  ػعمى الشح 2SCIPهغ قبل 
البياىات كالسعمػهات كالسعخفة الستعمقة بالبيئة التي تعسل فيٍا السشطسة، كالتي سػؼ تسشحٍا هيدة 

استباقي كاستخاتيجي " كأكضحت أف  ػالقخار. دكري الأساسي ٌاتخاذ   سيؤهغ كتشافدية كبيخة أ
هعطسٍا لسؤلفيغ أىجمػسكدػىيغ كلا تختمف ٌحي التعاريف ك ٌشاؾ العجيج هغ التعاريف الأخخى 

غالبا ها يختبط هفٍػـ ( اىً   (LARIVET SOPHIE. كسا أكضحت  SCIPكثيخا عغ تعخيف 
لسشافديغ. كيذسل هجاؿ هخاقبة الحكاء التشافدي البيئات الحكاء التشافدي  بالبيئة العاهة كليذ فقط ا

  3التكشػلػجية كالقاىػىية كالاجتساعية كالدياسية كالتجارية كالتدػيقية كالسالية كالاقترادية...الخ

عمى هدتػى  سعج غالب ياسيغ ( بأف ذكاء الأعساؿ يسكغ السشطسة هغ الحكاء التشافدي(يعتبخ ك         
هغ ذكاء الأعساؿ كاف كاف هرصمح الحكاء التشافدي  جدءػ فالحكاء التشافدي ٌ ،بيئة الأعساؿ الخارجية

لكغ ٌحا الأخيخ  يعتقج أف ذكاء الأعساؿ أكسع هغ  ،يدتخجـ لمجلالة عمى ذكاء الأعساؿ في كشجا كأهخيكا
لاف ذكاء الأعساؿ يتجاكز السشافديغ كالأسػاؽ إلى تحميل القجرات الحاتية كالكفاءات ،الحكاء التشافدي 

                                                 
في شخكة اسياسل للاترالات في العخاؽ ،إسٍاـ السعخفة الإستخاتيجية في تعديد الحكاء الاستخاتيجي دراسة حالة سعج هحسػد الكػاز كآخخكف  1

 181ص، 2012أفخيل 26إلى 23السؤتسخ لعمسي الدشػي الحادي عذخ حػؿ ذكاء الأعساؿ ك اقتراد السعخفة جاهعة الديتػىة الأردىية
2SCIP : Strategic and competitive intelligence professionals  
3Sophie Larivet,   Intelligence « civile » ? proposition d’un agenda de recherche revue internationale 
d’intelligence economique   vol 2  Edition Lavoisier ,France ,2010 P 146 
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خية لمسشطسة كذلظ في سياؽ القيسة الإستخاتيجية للإعساؿ   كالػضع التشافدي في الرشاعة أك الجػٌ
 1.الدػؽ 
كتحميل ارهدتخكىج الحكاء التدػيقي بأىً عسمية ىطسية لجسع ك يعخؼ كػتمخ  الذكاء التدهيقي: -

كالتصػرات التي تحجث في الدػؽ أها ٌجفً فيكسغ في  ،السعمػهات الستػفخة علاىية عغ السشافديغ
تحديغ اتخاذ القخار الاستخاتيجي كتعقب كهتابعة ىذاط السشافديغ كالعسل عمى جحب اىتباي 

ي التٍجيجات كهعالجتٍا بذكل هبكخ كاقتشاص الفخص الستاحة ف كالسجيخيغ لتجشب  السخاشخ أ
 2الدػؽ.

  أىػاع ذكاء الأعساؿ هغ حيث السدتػى 
 3:يقدع الى الاىػاع التالية  ك

جاؼ العساؿ الصػيمة الأجل، كيدتخجـ فيً   : ذكاء الأعسال الاستراتيجي - يدتخجـ لإدارة خصط كأٌ
 ً  السجراء التشفيحيػف كالسجراء الكبار هرفػفة أداء الأعساؿ ذات السدتػى العالي )تجعى أحياىا

هؤشخات الأداء الخئيدية(، كالسشتجة بػاسصة ذكاء الأعساؿ الاستخاتيجي لستابعة هجى تحدغ 
جاؼ الأعساؿ شػيمة الأجل، هثل: زيادة الحرة الدػقية،  ي تعسل في اتجاي أٌ العسل، كٌ
كتخفيس التكاليف، كزيادة الإيخادات. كذلظ كسبادرات أعساؿ اىصمقت هغ أىذصة هشٍا عمى سبيل 

 هغ خلاؿ هقارىة الأداء الفعمي بالأداء السخصط.  لحسلات التدػيقية، كالسشتجات الججيجةالسثاؿ: ا
بػاسصة السجراء الكبار، كهحممي الأعساؿ، لقياس فاعمية الأداء لٍحي   :ذكاء الأعسال التكتيكي -

 .رأك شٍػ السبادرات. بيشسا يحمل ذكاء الأعساؿ التكتيكي عسميات الأعساؿ عمى هجى أياـ كأسابيع 
بإدارة كتحديغ العسميات اليػهية هغ خلاؿ تدميع السعمػهات   : يٍتعذكاء الأعسال التذغيمي -

السلائسة في الػقت السشاسب لسدتخجهي الأعساؿ السشاسبيغ لتسكيشٍع هغ الخد بدخعة لحل هذاكل 
أىٍا تداعج السشطسات عمى العسل بذكل  الأعساؿ، كتشفيح شخكط هتصمبات الأعساؿ الججيجة. أي

أذكى كتربح أكثخ سخعة، كذلظ سػؼ يسكغ السشطسات تباعا  لتكػف أكثخ تشافدية، كأكثخ تحديغ 
 لخضا العسيل، كأكثخ كذف للاحتياؿ، كأكثخ إدارة لمخصخ، كأكثخ تجدئة لمعسيل.

                                                 
1
 12ص  ،هخجع سابق ،سعج غالب ياسيغ 

سا عمى كالتدػيق التدػيقي الحكاء بيغ ضجية التعا العلاقةتحميل حسيج عبج الشبي الصائي ، 2  دراسة.الدمدمة) فشادؽ في العاهميغ رضا الجاخمي كأثارٌ
،ص  2012أفخيل 26إلى 23، السؤتسخ لعمسي الدشػي الحادي عذخ حػؿ ذكاء الأعساؿ ك اقتراد السعخفة جاهعة الديتػىة الأردىية)عساف حالة
434 

3
 20ص،هخجع سابق ،محمد هشيخ عػدة شبيخ   
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 ىذأة وتطهر ذكاء الأعسال :رابعا
 ببحثً السػسػـ    IBMفي هجمة 1958 تدسية ذكاء الأعساؿ عاـ   HUNS PETER LUHNشخح  

    "A Business Intelligence System "   غيخ اف ٌحا السرصمح  هػجػد قبل ٌحي التاريخ حيث
 HOWARDعشجها قجهً   ثع شاع هرصمح ذكاء الأعساؿ بذكل عاـ  1.تعػد ججكري الى ىطع دعع القخار

DRESNER     هغ شخكةGARTHNER 1989.2للأبحاث  في 
  ىعم السعمههاتالتطهر التاريخي لذكاء الأعسال هن خلال تطهر 

تصػر ىطع دعع ك ارتبط تصػر ىطاـ  ذكاء الاعساؿ  بتصػر ىطع السعمػهات في السشطسة بذكل عاـ 
ع هخاحل التصػر في هايمي  3 :القخارات بذكل خاص كسشبخز أٌ

كسخعاف ها بجأت تشتذخ ليتع تصبيقٍا في بيئة ، الأربعيشياتضٍخت الحػاسيب الخقسية في أكاخخ   
تصػيخ تكشػلػجيا السعمػهات،  تحت شعار هعالجة  ػقج شٍجت العقػد الأكلى الاىجفاع ىحك الأعساؿ 

هغ خلاؿ أتستة ، البياىات  تسيدت ٌحي الفتخة بالاىتذار الػاسع لمتصبيقات التي تحقق زيادة في الكفاءة
 ة داخل الذخكات، كخاصة في الإدارة كالإىتاج كالبحث كالتصػيخ.العسميات الخكتيشي

في خلاؿ الدبعيشيات  دعت الحاجة السؤسدات الكبخى إلى ابتكار تصبيقات لبخهجيات ججيجة  
(، هغ أجل تدٍيل الحرػؿ عمى هعمػهات هفيجة كفي الػقت MISسسيت  بشطع السعمػهات الإدارية)

فإف هحاكلات لتصػيخ ٌحي الأىطسة تعصمت بدبب تأخخ تكشػلػجيا السشاسب لاتخاذ القخار كهع ذلظ، 
السعمػهات في ذلظ الػقت حيث  كاىت  أجٍدة الكسبيػتخ السخكدية تفتقخ إلى قجرات الترػر الخسػـ 
البياىية، ككاف هع السدتخجهيغ هغ خلاؿ هحصات كسبيػتخ تدتشج إلى الأحخؼ كالصابعات ىقصة.  كسا 

لمذخكات آىحاؾ   بجرجة عالية هغ السخكدية  قدع ىطع السعمػهات، هسا أدى شػؿ تسيد الٍيكل التشطيسي 
 الإضافات عمى التصبيقات الستاحة. كفتخات تشفيح التغييخات أ

تسيدت أكاخخ الثساىيشيات بإدخاؿ أجٍدة الكسبيػتخ الذخرية هع أىطسة تذغيل تتسيد بػاجٍات  
حا ىتج عشً هغ ىاحية، أصبح هغ السسكغ تشفيح  الزػئي، القمع كرسػهية كأجٍدة التأشيخ، هثل الساكس أ كٌ

                                                 
1 Youcef Bentaleb , barrieres et facilitateurs de développement  et d’implantation des systèmes intelligence 
d’affaires dans le contexte algerien ,projet d’application présenté comme exigences partielle de la maitrise 
science en technologie d’information  , université du Quebec  , Montreal  , 2017 ,  P32 

 83ص  هخجع سابقعاهخ عبج الخزاؽ الشاصخ،   2
3 Carlo Vercellis,  business intelligence, data mining and optimization for decision making, jhon wiley and son,   
UNITED KINGDOM , 2009.pp 35-36 
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شخط أساسي لتدكيج صشاع  ػتصبيقات قادرة عمى التفاعلات السعقجة كالخسػـ البياىي كعخض الشتائج، كٌ
القخار بأدكات دعع هفيجة. هغ ىاحية أخخى، يسكغ لمعاهميغ في هجاؿ السعخفة العسل عمى أدكات هعالجة 

أكثخ استقلالية  عغ إدارة ىطع السعمػهات، كبالتالي تجشب السحكػر أعلاي هغ تأخخ هدتقمة هسا يجعمٍع 
حا ها قاد العاهميغ في هجاؿ السعخفة لبشاء قػاعج بياىات كتصػيخ  الػقت في الػصػؿ إلى البياىات. كٌ

ا آىحاؾ ذكاء  الأعساؿ ىساذج السحاكاة، عمى سبيل السثاؿ عغ شخيق ججاكؿ البياىات، كالتي يسكغ اعتبارٌ
السعخكؼ في يػهشا ٌحا. الديادة في قجرات السعالجة السدتقمة  هغ قبل السدتخجهيغ، كالتي يذار إليٍا 

كاىت عاهلا حاسسا لمتصػرات السدتقبمية،  في الػقت ىفدً، قجهت    عادة باسع  حػسبة السدتخجـ الشٍائي
 أيزا السفٍػـ الأكلي لشطاـ دعع اتخاذ القخار

في كقت لاحق الزػء عمى أىػاع ججيجة هغ التصبيقات كالبشى:   التي ضٍخت  سمصت التصػرات  
ىطع السعمػهات التشفيحية كىطع السعمػهات الإستخاتيجية التي ضٍخت أكاخخ  الثساىيشيات لجعع السجيخيغ 

كاف الٍجؼ هغ ٌحي الشطع  دعع صشع القخارات غيخ هٍيكمة  كسٍػلة  التشفيحييغ في عسمية صشع القخار.
 لػصػؿ إلى السعمػهات.ا

بجأ الاعتساد عمى ىصاؽ كاسع  لٍشجسة الذبكات كالسعمػهات السػزعة القائسة ، هشح  التدعيشات 
كعلاكة عمى ذلظ، ىذأت الحاجة إلى فرل هشصقي كشبيعي لقػاعج البياىات  .عمى ىسػذج الدبػف الخادـ

هفاٌيع هدتػدعات البياىات كهخازف  ىطع دعع القخار عغ ىطع السعمػهات التذغيمية. كقج ىتج عغ ذلظ
ليتع استخجاهً عسػها لمجلالة عغ  ذكاء الأعساؿ  بالبخكز، بجأ هرصمح 1990بياىات، كأخيخا، في ىٍاية 

كل السشٍجيات التحميمية كالشساذج السدتخجهة لتحػيل البياىات ك العسارة التي تحتػي عمى ىطع  دعع القخار 
 القخار. إلى هعمػهات هفيجة كهعخفة لراىعي

  التطهر التاريخي لذكاء الأعسال حدب الدول 
إف تجارب  الحكاء الاقترادي هختبصة ارتباشا كثيقا بالبمجاف الرشاعية، كأيزا بتاريخٍا الدياسي 

 1:كسشدتعخضٍا كسا يمي

                                                 
  هرصمح يذيخ الى السذغل الشٍائي لمبخهجيات يدتخجـ السرصمح لمتسيد بيغ اكلائظ الحيغ يدتخجهػف البخاهج فقط ك بيغ السصػريغ الحيغ

 يدتخجهػف لغة بخهجة لتصػيخ تمظ البخاهج

 لقجرة عمى التخديغ كذات قجرة هعالجة كبيخة ٌي شبكة هحمية تتسيد بػجػد ىػعيغ هختمفيغ هغ الأجٍدة تختبط فيسا بيشٍا ٌسا الأجٍدة الخادهة فائقة ا
 ك الشػع الثاىي ٌػ العسيل كالتي ٌي غالبا أجٍدة حاسبات شخرية يدتخجهٍا العاهمػف بالذبكة لمحرػؿ عمى البياىات ك السعمػهات

هحكخة  ، ة لمديارات الرشاعية ركيبةالحكاء الاقترادي في السؤسدة الجدائخية الػاقع كالسجٍػدات دراسة حالة السؤسدة الػششي ، فيلالي أسساء 1

 20ص  ، 2014، 2013هاجدتيخ في عمػـ التدييخ، جاهعة اك بكخ بمقايج تمسداف 
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 الأعهالإلى ذكاء قي  يوالتسإلى الذكاء ي  رالعسكبريطاىيا : هن الذكاء    1-
د كاىت رائجة في هجاؿ فق ،رة الصىاعيةوالثلى خلاؿ الأَلسية العا قػةالكاىت بخيصاىيا  

بالتالي كاىت أكؿ هغ استعسل الحكاء الاقترادي  في َ، بفزل ع   الخجهات السعمػهاتية ٌحاَ، الصىاعة
ا في تصػر إهبخاشػرياتٍا  إذ أو ثقافة ، ىطاـ قخاراتٍا ستعسارية، حيث أف الاالحكاء البخيصاىي كججت جحكرٌ

ىابع هغ الفكخ العدكخي الحي يعتسج عمى السعمػهة هغ اجل اكتذاؼ ىقاط القػة الاقتصادي ء الحكا
 هغ ثع تحميمٍا هغ اجل الاستعجاد الجيج لسػاجٍتً.َ، كضعف الخرع

ٌحا التصػر السعمػهاتي في السجاؿ العدكخي أدى تجريجيا إلى خمق خلايا خاصة بالحكاء التدػيقي داخل 
ف  عككاف عسمً في بخيصاىيا ، هعتسجا هثل أي عمع أخخ هغ عمػـ التدييخكأصبح عمسا ، السؤسدات

ثع تغيخ هرصمح الحكاء التدػيقي إلى ذكاء ، شخيق الجسع السكثف لمسعمػهات حػؿ الأسػاؽ الخارجية
 أكثخ دلالة كقخبا هغ الحكاء الاقترادي . ػالأعساؿ الحي ٌ

 يرالعسك الذكاء الاقترادي هردري الذكاءالياباو:  2-
تعتبخ البمج الأكؿ الحي اعتسج اعتسادا َ ، شػرت الياباف ىطاـ الحكاء الاقترادي   1950في

 MITIكاف ٌحا بفزل كزارة التجارة الجكلية كالرشاعة  َ، هصمقا عمى تبادؿ السعمػهات كأساس لتصػري
أساس السعخفة  كالقاعجة الأكلى لمسعمػهات عمى  تعتبخَ 1949التي أسدٍا كبار القادة العدكخييغ سشة 

ا في هداعجة السؤسدات الياباىية كتػجيٍٍا كإعلاهٍا ،حيث يختبط بٍحي    1،هدتػى البلاد كيتسثل دكرٌ
 ، الذخكات التجارية العطسى التي تسػؿ هخاكد البحث كالتصػيخ ، كل هغ الجاهعات الياباىية  الػزارة

  2الإدارية ذات الصابع البحثي العمسي . السشطسات السٍشية كالٍيئات
 3الأعهال "ذكاء  الىالتىافسي " ذكاء "الم  تطهر هفٍه .ن.أ:  وال -3

كهع عػلسة الأسػاؽ كالتصػر الٍائل في هجاؿ تكشػلػجيا السعمػهات في الػلايات  1980في 
 "أستاذ باحث بجاهعة Michael Porter ""  ػبجا ضٍػر ٌحا السفٍػـ، حيث كاف ل، الستحجة الأهخيكية

Harvard  في هجالي إستخاتيجية السؤسدة كالاقتراد الرشاعي دكر كبيخ في تصػر  هفٍػـ الحكاء
تع بتحميل السشافدة الحالية كالسحتسمة كذلظ هغ اجل أف تكتدب السؤسدة هعخفة ، الاقترادي، اذ اىً اٌ

                                                 
   21ص  ،قبهخجع سا ،فيلالي أسساء1
 الأعساؿ عذخ ذكاء الحادي الدشػي  العمسي كهحيصٍا، السؤتسخ السشطسة بيغ حػار سياسة الاقترادي الفتاح بػخسخع، صالحي محمد، الحكاء عبج2

 359،ص  2012أفخيل 26إلى23الأردىية،  الديتػىة السعخفة، جاهعة كاقتراد
   21ص  ،هخجع سايق ،فيلالي أسساء  3
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لديخكرة الحكاء التشافدي كالحي تجاكز   "بػرتخ " أكؿ ىسػذجح شٌَىا اقت، هعسقة عغ الدػؽ كعغ هشافديٍا
كبالتالي تحػيل ، جسع السعمػهات إلى هخحمة هعالجة  السعمػهات كإيرالٍا لمستخرريغ في الإستخاتيجية

إلى التىافسي" تصػر هفٍػـ  "الحكاء فشيئا  ثع شيئا ، السعمػهات السجسعة إلى ذكاء أي إعصائٍا هعشى
 ز فقط بسجاؿ السشافدة كإىسا كل هجالات السؤسدة.هغ اجل أف لا يختالأعهاؿ"  "ذكاء  

 1 :فرىدا في  الذكاء الاقترادي 4-
 "80"بداية  العٍهر الأولي لسفٍهم اليقعة في -أ

 ، لا يداؿ في هخحمة الطٍػر في السؤسدات الفخىدية اليقطةن وهفٍكاف الثهاىيىات في بجاية 
، لبػرتخلمهىافسة ذلظ حدب القػى الخسذ َ ، ةظلميقخسذ أىػاع   Ribault  َMartinetح شَاقت

 .الخسذ في اليقطة الإستخاتيجية الأىػاعي زٌجسعة ه
 "90"ظٍهر هفٍهم الذكاء الاقترادي في بداية   -ب

الفخىدييغ في أو اعتهاد  كاىت بجاية ضٍػر هفٍػـ الحكاء الاقترادي في فخىدا ،حيث  1990 
الجراسات أَؿ  َ، هتشاسيغ في ذلظ التجخبة الياباىيةاىجمػساكدػىية  تكػيغ ٌحا السفٍػـ كاف ذي جحكر

بعج تصػر الأعساؿ حػؿ  Anguilar , Keegan "كاىت هغ شخؼ الخائجيغ " الاقتصادي  حػؿ الحكاء 
 Lesca , Martin"هخاقبة السحيط كالتي قاـ بٍا كل هغ " 

هغ خلاؿ تقخيخ السحافطة العاهة سا ىشففي  الاقترادي حكاءلمعهمي ضٍخ أكؿ تعخيف   1994عان في  
كاف ٌحا ك  " Henri Martre "السؤسدات " كالحي تخأسً   كاستخاتيجية  الاقتراديلمتخصيط " الحكاء 

ا في هجاؿ الحكاء الاقترادي كسا كاف الجافع لتأسيذ لجشة  التقخيخ العاهل الحي جعل فخىدا تتجارؾ تأخخٌ
  .1995يخ الأكؿ في افخيل السشافدة كالأهغ الاقترادي هغ شخؼ الػز 

 في الدول العربية والجزائر 5- 
لا يداؿ هفٍػـ الحكاء الاقترادي في الجكؿ العخبية غيخ شائع الاستخجاـ، باستثشاء الإهارات 
العخبية الستحجة، كذلظ لارتباط السفٍػـ بالتشافدية التي تفتقخ إليٍا هعطع هؤسدات الجكؿ العخبية لأىٍا 

 2.لمتكشػلػجيا بالجرجة الأكلى لا هشذأة لًهؤسدات ىاقمة 
 .سشقػـ بجراسة ىذأتً كتصػري بالتفريل في الفرل الثالثك ضٍخ السرصمح في التدعيشات  ،أها في الجدائخ

                                                 
   22ص ،هخجع سايق ،فيلالي أسساء 1
السمتقى الجكلي حػؿ استخاتيجيات  ،ية في السؤسدات الرغيخة كالستػسصةتلحكاء الاقترادي كآلية لجعع ثقافة السقاكلا ا ،العايب ياسيغ ،لعػر صشخة 2

 04ص ، 2012 افخيل  18-19،كرقمة ،جاهعة قاصجي هخباح  ،تشطيع كهخافقة السؤسدات الرغيخة كالستػسصة في الجدائخ
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الفخىدييغ  هغ ك اختلاؼ تدسيات ذكاء الأعساؿ بيغ الاىجمػساكدػىييغ  يتزح لشاهسا سبق  
فالحكاء الاقترادي  الحي أدخل لأكؿ هخة في عاـ   ،هغ جٍة أخخى  السفكخيغ ك بيغ الكتاب ك  ،جٍة

في   هغ قبل ٌشخي هارتغ في تقخيخي إلى المجشة العاهة لمتخصيط لمجسٍػرية الفخىدية كجج  1994
 ثساىيشيات  ٌحا القخف تحت هدسيات هختمفة : ذكاء الأعساؿ، كالحكاء التشافدي. 

الاستخاتيجي لأىً هرصمح شاهل يجسع بيغ الحكاء كسا أف بعس الكتاب يحبحكف تدسيتً الحكاء  
الستخجسة  كفأغمب السخاجع التي أشمعشا عميٍا الأىجمػساكدػىية أ ،التشافدي كإدارة السعخفة  كالاقترادي أ

 إلى العخبية هغ الإىجميدية تدتخجـ السرصمحيغ الأخيخيغ.
الاقترادي كحتى الحكاء  كفدي أيدتخجـ هرصمح ذكاء الأعساؿ في بعس الأحياف كسخادؼ لمحكاء التشا

الاستخاتيجي لأىٍسا يداٌساف هع بعزٍسا في صشع القخارات في السشطسات السعاصخة إلا أف الربغة 
التكشػلػجية كالتقشية تصغى في جاىب ذكاء الأعساؿ كسا يذاع تجاكلً في الشذاشات السالية كالخجهية 

 كخاصة البشكية.
هتكاهمة كتخجـ بعزٍا بعس كتداٌع في تحقيق هيدة   كتػصمشا  أف كل الحكاءات الدابقة 

 كذلظ هغ خلاؿ  تقجيع السعمػهات الجيجة  كاتخاذ أفزل قخار. تشافدية لمسشطسة
 التطهر التاريخي لذكاء الأعسال هن خلال تطهر الاتجاٌات الفكرية الإدارية 

ربط التصػر التاريخي لحكاء الأعساؿ هغ خلاؿ تصػر الاتجاٌات الفكخية الإدارية ك كسا يسكغ عخض 
السعاصخة التي تختبط بدعي السشطسات لمتسيد كتحقيق السيدة التشافدية في ضل تصػرات بيئية كتكشػلػجية  

ع ٌحي الاتجاٌات ك هتدارعة  يخا ذكاء أخك  ، السشطسة الستعمسة، إدارة الجػدة الذاهمة، zىطخية  : هغ أٌ
 :هػضح في الذكل التالي  ػكسا ٌ الأعساؿ
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 :  اتخاذ القرار الإداري في الاتجاٌات الإدارية السعاصرة)5.1(شكل رقم 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

حدبغ أحسج الصخاكىة، محمد ياسيغ هػسى، اتخاذ القخارات التشطيسية في هشطسات الأعساؿ، دار السرجر: 
 .121، ص 2014الأياـ لمشذخ كالتػزيع، عساف، الأردف، 

 ذكاء الأعسال  وظائف  :السطمب الثاىي
 التي السخاحل هغ عبخ عجد، الأعساؿ ذكاء حمػؿ عمى بالاعتساد السعمػهات إىتاج عسمية تسخ

ا هغ البياىات بجسع تبجأ، الأساسية الػضائف هغ هجسػعة شكل في تتجدج  ثع إدهاجٍا، السختمفة هرادرٌ
ا ثع، البياىات هخازف ك  هدتػدعات داخل  في كججت إف السؤسدة بػابة عمى عخضٍا ثع، الذبكة عبخ ىذخٌ
 عمى التشقيب أدكات باستعساؿ هدتخخجة هعمػهات ججاكؿك ، قيادة لػحاتك ، بياىية رسػـك تقاريخ  شكل

  .اغيخٌ كأ البياىات
 جسع  ودهج البياىات :أولا 

كذلظ  في ٌحي السخحمة تقػـ أىطسة ذكاء الأعساؿ بجسع البياىات هغ السرادر الجاخمية كالخارجية، 
  1.حدب الأغخاض السخجػي هشٍا كبسا يخجـ عسمية اتخاذ القخار

                                                 
هجمة  الرحةدراسة استصلاعية  لعيشة هغ السػضفيغ في قصاع   غاىع ارزكقي العداكي، استخجاـ أىطسة ذكاء الأعساؿ في تشسية رأس الساؿ البذخي.1

 52العخاؽ، ص  2013، 09العجد    الغخي لمعمػـ الاقترادية
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حا هغ أجل تكييفٍا لاستخجاهات صشع  قبل استخجاهٍا، سيتع تشديق البياىات كتشطيفٍا كتػحيجٌا كٌ
هٍاهٍا  (أهاEXTRACT TRANSFORM LOAD)استخخاج، تحػيل، تحسيل( ) ETLالقخار بفزل أداة 

 1 :فٍي

  استخراج البياىاتEXTRACT  تدتخخج البياىات هغ قػاعج البياىات التذغيمية هثل ERP  CRMكأ 
 قػاعج بياىات خارجية .

 تحهيل البياىاتTRANSFORM   هغ ىطاـ هختمف كأشكاؿ هختمفة إلى شكل ثابت كاحج الٍجؼ
تحديغ ىػعية البياىات السدتخخجة هغ هرادر هختمفة، هغ خلاؿ ك هغ ٌحي السخحمة ٌي تشطيف 

بعس أكجً القرػر الخئيدية   ترحيح التشاقزات،  كعجـ الجقة  عجـ التشاسق كالقيع السفقػدة.
 التي يتع إزالتٍا خلاؿ هخحمة التصٍيخ البياىات ٌي: 

 * التزارب بيغ البياىات التي لٍا ىفذ السعشى. 
ا ك* ازدكاجية البياىات أ  تكخارٌ

 فقجاف البياىات.   
 * كجػد قيع غيخ هعقػلة.

 البياىات تحسيل LOAD  أخيخا، كبعج استخخاجٍا كتحػيمٍا، يتع تحسيل البياىات إلى ججاكؿ
 هدتػدع البياىات لجعمٍا هتاحة لمسحمميغ كاتخاذ القخار.

 تخزين البياىات :ثاىيا
ا كتحػيمٍا لكي تربح أكثخ اتداقا  بعج استخخاج البياىات هغ قػاعج البياىات التذغيمية يتع تصٍيخٌ

ا في هخازف أهع البياىات السخدىة كتخدف ال هدتػدعات هخكدية  يسكغ أف تكػف إها عبارة  كبياىات بجكرٌ
 2قاعجة بياىات علائقية. كعغ  قاعجة بياىات هتعجدة الأبعاد  أ

 
 
 

                                                 
1
 Carlo vercelis ,op.cit P54 

2 SEPIDEH HASHEMI TABATABEI  , op.cit, P92 
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قاعجة بياىات تحميمية لغخض اتخاذ القخار تتسيد    datawerhousesتسثل هدتػدعات البياىات 
 1:السعصيات في هدتػدعات البياىات أىٍا

 البياىات السعجة لاتخاذ القخار ليدت فزفاضة يتم تشعيم البياىات السخزىة حدب السهضهع :
 كلكشٍا هٍيكمة كفقا لمسػاضيع.

 ا، يتع تخديغ البياىاتدهج البياىات السخزىة في ىفذ  ذات ىفذ السػضػع : أيا كاف هرجرٌ
 الذكل 

 لتحجيج كتعقب التغيخات في الاتجاٌات  كبالتالي  كمسا شخأ تحجيث  يتم تدجيل البياىات تاريخيا :
 عمى البياىات  فإف البياىات القجيسة يتع الاحتفاظ بٍا.

 يسكغ لراىع القخار عخضً عمى الدياؽ الكاهل البياىات هدجمة وفق التاريخ السرتبط بٍا :
حا يعشي، عمى سبيل السثاؿ هقارىة إىتاجية كرش في B هع كرشة عسلAة عسل لتاريخ هعيغ، كٌ

 ىفذ التاريخ. 
 هغ السعمػهات العاهة إلى السعمػهات السفرمة   تتم ٌيكمة البياىات حدب هدتهيات التكاهل 

هتاجخ  كبياىات أ إلى أسػاؽ البياىات هخدف  تقديع عمى السشطسات بعس تعسل كقج
 2.السشطسة أىذصة بإحجى الستعمقة السعمػهات هغ جدء لخدف  تخرز كالتي  DATA MARTبياىات
 تتع ىسحجة البياىات في هخازف البياىات في ىطاـ ذكاء الأعساؿ  عغ شخيق السكعب الستعجد الأبعاد       

 .Modèle en floconهخصط ىجفة الثمج  كأ  Modèle en étoile الحي يختكد عمى السخصط الشجسي
 التسثيل البياىي يدسى ججكؿخ كسط ججكؿ كبي ،يتكػف هغ ىػعيغ هغ الججاكؿىسهذج الشجسة:  -1

 ككهحاط بججاكؿ الأبعاد الخاصة بً كيسكغ إعصاء أهثمة عغ الحقائق أ ،السقاييذ كالحقائق أ
ي عبارة عغ هقاييذ رقسية  السقاييذ: السبيعات، الصمبيات، التػزيعات، الذكاكي، السذتخيات. كٌ

كسا يجب أف يحػي الشسػذج بعجا  يحػيٍا الشطاـ، في ٌحا الشسػذج الشجسي فإف البعج الدهشي ضخكري 
     3.آخخا عمى الأقل

                                                 
1 Christine MARSAL,  Denis TRAVAILLÉ,  Les systèmes d’information de pilotage, les tableaux de bord  
FARGO - Centre de recherche en Finance, ARchitecture  et Gouvernance des Organisations Septembre 
2006, p12 

 57ص،غاىع ارزكقي العداكي، هخجع سابق  2
3
 Alphonse carlier, op .cit,  p47 
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 : ىسهذج الشجسة( .16 الذكل رقم)
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 

Source: Alphonse carlier, business intelligence et management, afnor , 
France, 2013,  p47 
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يسثل ٌحا الشسػذج شكل هغ أشكاؿ ىسػذج الشجسة كيكسغ الفخؽ بيشٍسا في  : الثمجىسهذج ىدفة  -1
ججاكؿ الأبعاد، حيث يتع كضع خرائز كل هدتػى ٌخهي في ججكؿ بعج خاص عمى حجى )بعج أف 
كاىت ٌحي الخرائز هػجػدة في ججكؿ كاحج بالشدبة لشسػذج الشجسة(.  يجب الأخح بعيغ الإعتبار 

يهجسػعة هغ الستصمبا  :ت لاختيار ٌحا الشسػذج كٌ
 عجد السدتػيات الٍخهية لكل بعج. -
 حجع البعج. -
  1. شبيعة التحميل التي يشبغي القياـ بٍا -

 : ىسهذج ىدفة الثمج(7.( 1الذكل رقم
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Source : Alphonse carlier, opcit ,p 46  
 :OLAPالسكعب هتعدد الأبعاد  وىسهذج السكعب أ -3

 OLAP on line analytical processingالسعالجة التحميمية السترمة  كفي ىسػذج السكعب أ
كل ججكؿ هغ ججاكؿ الأبعاد سيتحػؿ إلى هكعب هغ السعصيات كيدسح ٌحا الشسػذج بالتحميل الستعجد 

 2.الأبعاد حيث لً القجرة عمى هعالجة بياىات هتعجدة الأبعاد

                                                 
1
 Alphonse carlier, op.cit,  p45 

2
 Alphonse carlier, op.cit,  p47 

 جذول البعذ  جذول البعذ

جذول  جذول البعذ  

 المقاييس
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 فالسعمػهات الخقسية السبجأ حيث هغ حقيقة .كالأبعاد الحقيقة :أساسيغ  هيغهفٍػ  حػؿ السكعب تشطيع كيتع
 تذكيمة ، خافية الجغ قةالسشص الدهشية، الفتخة في هثع تتسثل أبعاد حيغ في ا،كتحميمٍ اقياسٍ يسكغ التي

 السشتػجات
 عه اتكييفٍ فيج لمسدت يسكغ التي ػلةالدٍ ك السخكىة ٌػ البياىات ٌحي هثل لتشطيع الخئيدية السيدة اف

 أىحاء عجسي في السشتجات عبي تع  كي استفدار يدتصيع  السالي فالسجيخلاحتياجاتً  كفقا تداؤلاتً 
 1 .قةهشص كل في السبيعات لسعخفة يدعى السبيعات هجيخ ك هحجدة لفتخة قالسشاش

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
1
البشػؾ، السؤتسخ  العمسي الدشػي الحادي عذخ حػؿ ذكاء الأعساؿ  في العسلاء علاقات دارة تحديغ في البياىات  هدتػدعاف بػلػداف، دكر ىجاح 

 918،ص  2012،أفخيل   26الى     23ك اقتراد السعخفة، جاهعة الديتػىة الأردىية 
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 السكعب هتعدد الأبعاد و( ىسهذج السكعب أ1.8الذكل رقم)
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 السحلات
 

 ىػع السشتجات               
 
 
 

 الأشٍخ                                                                        
Source: Alphonse carlier, opcit ,p 48 

 
 

 

 



 ولالفصل الأ الإطاس النظشي لنظام ركاء الأعمال
 

 
42 

ػ  الأبعاد، هتعجد جالشسػذىلاحع هغ الذكل اعلاي  هغ خلاؿ   البياىات بيغ قاتالعلا يػضح كٌ
 البياىات .أبعاد ةثلاث هغ أكثخ عمى تحتػي  يفٍ البياىات هكعبات تدسى الأبعاد هتعجدة هرفػفات

 1.هثيلاتٍا في الشسػذج  العلاقاتي هغ اتالاستعلاه أداء ىاحية هغ أفزل جالشسػذ حاٌ في خدىة الس
 تحميل البياىات  :ثالثا

هدتػدع لمبياىات التاريخية ك  ،يعج هدتػدع البياىات هغ قػاعج البياىات الكبيخة الحجع في السشطسة
الاتجاٌات التي ك الحرػؿ عمى الشساذج ك لا يسكغ الاستفادة هغ هحتػياتً ها لع يتع تحميل ٌحي البياىات ك 

 2.الدميسةك تداعج صشاع القخار في السشطسة عمى إصجار القخارات السػثػقة 
 :ثلاث هجسػعات   كتشقدع تقشيات تحميل البياىات الي       
  السٍيكمة السعالجةلغة SQL  Structured query language    

 المغة يٌح ؿكلاتدا ياىات الب قػاعج غ خلاؿه السعمػهات إلى الػصػؿ لغخض ياىاتلمب ةالسعالج ىػاعا  ابدط
 كاضػحيٍػا  ف سمػةالج فبشػاء ،الساضػي ف لمقػخ  هفتػحػةهعػاييخ ذات  لغػة كػىٍػال السخهػقػة السكاىػة تحتػل

شاؾ ،ية التقش  يةالأرض بعسيسمظ  الحي السدتخجـ  قبلهغ  عالفٍ لٍكس كهخترخ  ياتالعسم غه عجد كٌ
ػا هثػ المغػة لٍػحيلا يسكػغ  التػي  حيػتشفيسكشٍػا  يشسػا ب )اك التػجريج  يػةالأكل حرػائيةالا يلاتالتحمػ(لاداؤٌ

 3.ةالسباشخ  ارات ستفدالا
  الفهريةالسعالجة التحميمية on line analytical  processing 

التحميلات السعقجة عمى السعمػهات السخدىة في هدتػدعات تعخؼ أىٍا التقشيات السدتخجهة لأداء 
ي قابمية التخكيد عمى تحميل كالكذف عغ البياىات ،في الػقت الحي يقػـ كل هغ أدكات  البياىات كٌ

 whatفيقػـ بالتحػؿ هغ التخكيد عمى  استعلاهات الأعساؿ بالتخكيد عمى دخػؿ البياىات لغخض رقابي،
   .لساذا يحجث whyهاذا يحجث إلى الكذف عغ 

قج لا يعخؼ السدتخجهػف بجقة هاٌي السعمػهات التي يبحثػف عشٍا كبحلظ سػؼ يشتقمػف ضسغ 
 .هجسػعة هغ البياىات لمكذف عغ التفاصيل السصمػبة

                                                 
1
 918،صهخجع سابق بػلػداف،  ىجاح  

 ،القخارات التدػيقية في ضل تقشيات ذكاء الأعساؿهحسػد جاسع الرسعيجي، درهاف سميساف صادؽ، استخجاـ تقشيات هدتػدعات البياىات في دعع   2
 538ص ،ً   2012أفخيل   26الى     23السؤتسخ  العمسي الدشػي الحادي عذخ حػؿ ذكاء الأعساؿ ك اقتراد السعخفة جاهعة الديتػىة الأردىية 

3
 538ص ، هخجع سابق  هحسػد جاسع الرسعيجي، درهاف سميساف صادؽ،   
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هشاشق(   كفتخات زهشية هختمفة ، تػفخ ٌحي التقشية تحميل تفاعمي  هتعجد الأبعاد )هشتجات، كقت
 1.السدتفيجيغشٍخ( لمعجيج هغ  )سشة،

تعتسج ٌحي التقشية عمى قاعجة بياىات هتعجدة الأبعاد، تقػـ بفخز البياىات حدب أبعاد  تحميمية 
بالتالي رؤية  ك التشقل هغ بعج إلى أخخ دكف الحاجة إلى شمب أهخ ججيج، ك هختمفة  حدب حاجة السدتخجـ، 

لشدبة لدبػف هعيغ خلاؿ فتخة زهشية هثلا تحميل رقع أعساؿ حدب السشاشق الجغخافية با، تحميمية ججيجة
يسكغ القياـ    ROLAP   Relationnel On line Analytical Processingبفزل تقشية ك هعيشة  

 2.بتحميل هتعجد الأبعاد هباشخة هغ قػاعج البياىات العلائقية
  التشقيب عن البياىات 

الخػارزهيات الإحرائية التي ك هرصمح التشقيب عغ البياىات يسثل هطمة لعجد هغ التقاىات 
تعخؼ أىً تقاىة لاستخلاص السعخفة السفيجة كالزسشية هغ كسية بياىات ك ، تصػرت عمى هجى سشػات

 3.كبيخة

ٌي  data mining  الاىجميديةبالتشقيب عغ البياىات   :تعخفً هػسػعة كيكيبيجيا كسا يمي
قة عسا يسكغ أف تكػف ٌحي عغ هعخفة هغ البياىات دكف فخضيات هدب، ي كيجك  هحػسب عسمية بحث

عادة ها تكػف كسية كبيخة   عسمية تحميل كسية بياىات، كسا كيعخؼ التشقيب في البياىات عمى أىً . فةالسعخ 
اسع  لإيجاد علاقة هشصقية تمخز البياىات بصخيقة ججيجة تكػف هفٍػهة كهفيجة لراحب البياىات. يصمق

عمى العلاقات كالبياىات السمخرة التي يتع الحرػؿ عميٍا هغ التشقيب في البياىات.  models ""ىساذج
يتعاهل تشقيب البياىات عادة هع بياىات يكػف قج تع الحرػؿ عميٍا بغخض غيخ غخض التشقيب في 

تؤثخ  ها( هسا يعشي أف شخيقة التشقيب في البياىات لا هرخؼ التعاهلات في قاعجة بياىات البياىات )هثلا  
ٌحي ٌي أحج الشػاحي التي يختمف فيٍا التشقيب في البياىات  ،تجسيع البياىات ذاتٍاهصمقا  عمى شخيقة 

يذيخ  ،، كلٍحا يذار إلى عسمية التشقيب في البياىات عمى أىٍا عسمية إحرائية ثاىػيةالإحراء عغ

                                                 
، 17اري محمد عمي،  ىحػ هشطػر هتكاهل لسعسارية  هقتخحة لحكاء الأعساؿ في هتاجخ السفخد هشطػر جدئي، هجمة زاىكػ، جاهعة دٌػؾ السجمج   1

 13،ص  2014العخاؽ، 01    العجد 
2 Chaker Haouet ,  informatique decisionnelle et management de la performance de l’entreprise,   cahier de 
recherche N°2008-01, laboratoire Orléanais de gestion,   P25 

محمد هرصفى القريسي، هرطفى ىعسة يػىذ اغا، تػضيف في تصػيخ بصاقة الأداء الستػازىة، السؤتسخ  العمسي الدشػي الحادي عذخ حػؿ ذكاء   3
 731ص  ، ً   2012أفخيل   26الى     23الأعساؿ ك اقتراد السعخفة جاهعة الديتػىة الأردىية 

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A7%D9%86%D8%AC%D9%84%D9%8A%D8%B2%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AD%D8%A7%D8%B3%D9%88%D8%A8
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AD%D8%A7%D8%B3%D9%88%D8%A8
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%82%D8%A7%D8%B9%D8%AF%D8%A9_%D8%A8%D9%8A%D8%A7%D9%86%D8%A7%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%82%D8%A7%D8%B9%D8%AF%D8%A9_%D8%A8%D9%8A%D8%A7%D9%86%D8%A7%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%B5%D8%B1%D9%81
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%B5%D8%B1%D9%81
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A5%D8%AD%D8%B5%D8%A7%D8%A1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A5%D8%AD%D8%B5%D8%A7%D8%A1
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تعخيف أيزا  إلى أف كسية البياىات تكػف عادة كبيخة، أها في حاؿ كػف كسية البياىات صغيخة فيفزل ال
  1استخجاـ الصخؽ الإحرائية العادية في تحميمٍا.

الأعساؿ سشتشاكؿ  علاقتٍا السباشخة كالكبيخة بحكاءك كىطخا لتعجد السػاضيع السختبصة بٍحي التقشية 
 .سػاليب المصبالتفريل في السة أدكات كخػارزهيات ٌحي التقشي

ا ىطاـ ذكاء الاعساؿ فدشعخضٍا في  ع اكجً الفخكقات بيغ تقشيات تحميل البياىات التي يػفخٌ اها اٌ
 :الججكؿ التالي 

 

 الفرق بين تقشيات هدتهدعات البياىات(: 1.2الجدول رقم )

 البياىاتالتشقيب عن  السعالجة التحميمية الاىية   توالاستفداراالتقارير 

 للأىساطاكتذاؼ السعخفة  الخلاصات الاتجاٌات التشبؤات  استخلاص البياىات التفريمية 
 السخبأةالستخفية اك 

 ىطخة فاحرة كتػقعات  تحميلات  هعمػهات 

هغ اشتخى قصعة اثاث خلاؿ الدشػات 
 ؟الثلاث الاخيخة 

ؿ شخاء الاثاث استشادا الى جها هع
  ؟شٍخيا،السذتخي ،السقاشعة 

هغ سيذتخي قصعة اثاث خلاؿ 
 ؟الدتة اشٍخ القادهة كالدبب

 539هخجع سابق،  ص، هحسػد جاسع الرسعيجي، درهاف سميساف صادؽالسرجر: 

أف لمجػء الى تقشية التشقيب عغ البياىات يكػف غالبا اذا كاف السصمػب غاهزا ىدتشتج هغ الججكؿ 
هعاييخ اها في حالة كضػح السصمػب يسكغ  السدتخجـ غيخ كاضح كلجيً فخضيات اك يها يخيجكاذا كاف 

 .فتدتخجـ هغ اجل اجخاء تحميلات هتعجدة الابعاداستخجاـ الاستفدارات اها السعالجة التحميمية الاىية 

 سالبعزٍ هكسمتاف تقشية التشقيب عغ البياىات ك السعالجة التحميمية الاىية ف أ(ىجاح بػلػداف )ك تعتبخ 
 السعالجة بخهجة اها .صخيحةهعخفة  الى اٍتحػيم ك الزسشية السعخفة عغ بالبحث يدسح بالبياىات فالتشقيب
 في هكسمة أيزا اٍفإى ، ظذل هغ أكثخ ك هدتػدع في الستاحة البياىات تحميل عمى تعسل يفٍ السباشخة

                                                 

 
1
  03/15/ 2017اشمع عميً في   https://ar.wikipedia.org/wikiالتشقيب عغ البياىات  

 

https://ar.wikipedia.org/wiki
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 عمى الاىتباي تخكيد صة بػاس هثلا البياىات عخض في داعجا تلأىٍ السعخفة ؼاكتذا لعسمية السبكخة حلاالسخ 
 1.اتأثيخ  اكثخ ستكػف  السكتذفة السعخفة عسمية فإف أفزل ستفٍ فكمسا  سةالسٍ خاتالستغي

  رابعا :عرض السعمههات
جافً برػرة رئيدية عمى ىجاح تقشيات عخض السعمػهات   يعتسج ىجاح ذكاء الأعساؿ في تحقيق أٌ

شاؾ ىػعاف أساسياف هغ كسائل عخض السعمػهات ٌسا 2،بكفاءة في إيراؿ هخخجات الشطاـ   :كٌ
سية كاللازهة في لهحة القيادة : 1_ عخفت لػحة القيادة بأىٍا عخض هخئي لمسعمػهات كالسعخفة الأكثخ أٌ

أكثخ، كالتي قج كحجت كرتبت ٌحي السعمػهات كالسعخفة في شاشة كاحجة لكي يتسكغ  كتحقيق ٌجؼ كاحج أ
  3.الشٍائي هغ هخاقبتٍا بمسحة سخيعةالسدتفيج 

 4.الخهػز كالإشارات أ ، السخصصات البياىية ، الججاكؿ:فيأها أشكالٍا فتتسثل 
 الترسيع العاـ لمػحة القيادة يسكغ تسثيمً هغ خلاؿ الججكؿ التالي:

 (:  الترسيم العام لمهحة القيادة1.9شكل رقم) 
التحقيقات  الترسيم الأساسي السؤشرات

 الخاصة
بالدشة 
 الدابقة

الشتيجة 
السحتسل 

بمهغٍا في 
ىٍاية 
 الدشة

أٌداف 
ىٍاية 
 الدشة

البرىاهج 
الستبقي 

 تشفيذي
 الاىحرافات الأٌداف  التحقيقات

 
 

       

يبة السردر: السمتقى الهطشي ، تقييم أداء السهارد البذريةو بطاقة الأداء الستهازن في قياس و دور لهحة القيادة  ، هقدم وٌ
 ،2009 ،جاهعة سعيدة، الرابع حهل استراتيجيات التدريب في ظل إدارة الجهدة الذاهمة كسدخل لتحقيق السيزة التشافدية

 04ص 

                                                 
1
 920،صهخجع سابق بػلػداف،  ىجاح 

 148هخجع سابق،  ص عاهخ عبج الخزاؽ الشاصخ،  2
، 2005عاهخ عبج الخزاؽ عبج السحدغ الشاصخ، ىطع ذكاء الأعساؿ، لػحات عجادات الأعساؿ كسعسارية هتكاهمة، دار اليازكري، عساف، الأردف،   3

 .183ص 
يبة،  4 تخاتيجيات التجريب دكر لػحة القيادة ك بصاقة الأداء الستػازف في قياس ك تقييع أداء السػارد البذخية، السمتقى الػششي الخابع حػؿ اس هقجـ كٌ

  04، ص 2009في ضل إدارة الجػدة الذاهمة كسجخل لتحقيق السيدة التشافدية،  جاهعة سعيجة، 
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حي SMARTكتقػـ لػحات القيادة عمى عجة خرائز كالستسثمة بالسخترخ لكمسة ) ( كٌ
 1الخرائز ٌي:

ٌشجسي كهخئي يدتخجهٍا (: تقػـ لػحة عجادات الأعساؿ عمى تأثيخ Synergieالتعاضج ) -1
السدتفيج الشٍائي في جسع البياىات كالسعمػهات هغ ىطع السرادر الستشػعة كالسختمفة في شاشة 

 كاحجة.
يفتخض عخض هؤشخات الأداء الحخجة  (:Monitor KPISهخاقبة هؤشخات الأداء الخئيدية ) -2

 ائي.اللازهة في صشع القخارات الفعالة لمسجاؿ الحي يعسل بً السدتفيج الشٍ
(: يفتخض تقجيع هعمػهات دقيقة هغ أجل كدب ثقة السدتفيج فزلا عغ التأكج Accurateالجقة ) -3

 هغ جػدة البياىات.
(: يفتخض في لػحات القيادة أف تدتجيب لمقػاعج السحجدة هدبقا هغ Responsiveالاستجابة ) -4

 الحخجة. الأهػر ػىحسدتفيج قبل السدتفيج الشٍائي، هثل الإىحارات كالتشبيٍات، كالتي تػجً اىتباي ال
(: يفتخض عخض أحجث السعمػهات كالسعخفة السسكشة لرشع القخارات Timelyالػقت السشاسب ) -5

 الفاعمة، عمى أف تكػف ٌحي السعمػهات كالسعخفة بالػقت الحقيقي كالسشاسب.

 2كسايمي: Fernandezأها هٍاـ لػحات القيادة فقج حجدٌا 
السدصخة: لػحة القيادة ٌي أداة تػفخ لستخح القخار رؤية عاهة  تقجيع رؤية كاضحة تبعا للأٌجاؼ -

حػؿ حالة هعيشة في فتخة هعيشة، ٌحا يعشي عجـ كجػد لػحة قيادة هػحجة الخؤية بالشدبة لكل 
هتخحي القخار، إذ تتحجد كل لػحة قيادة  تبعا لستصمبات السدتعسل كالسحيط كالأٌجاؼ السدصخة 

 كالسػضػعة هدبقا.
ء كالتخقب: عغ شخيق قياس الجٍج السبحكؿ كالجٍج الحي يجب بحلً في السدتقبل، فعمى قياس الأدا -

% في 50سبيل السثاؿ إذا كاف ٌجؼ هؤسدة ها تخفيس آجاؿ التأخخ في تدميع الصمبيات بشدبة 
أشٍخ، فسغ الزخكري قياس الأداء كقياس التغيخات التي تصخأ عميً لمحفاظ عمى ٌحا  06ضخؼ 

 الٍجؼ السخجػ. الالتداـ كتحقيق

                                                 

.184-183عاهخ عبج الخزاؽ، هخجع سابق ص ص   1  
2
 Alain Fernandez, Les nouveaux tableaux de boad des managers, Eyrolles, éditions d’organisation, Paris, 

2008, PP 256-259. 
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إرساؿ إشارات الاىحخافات: تمعب لػحة القيادة دكرا كقائيا هغ خلاؿ الإشارة إلى التجاكزات في  -
ىػع آخخ هغ الإىحارات، بعس الأىطسة الستصػرة تداعج تحميل كهعخفة أسباب  ايك أالأسقف 

 الاىحخافات.
 ٌع كآرائٍع حػؿ حالة هعيشة.تدٍيل الاتراؿ كالتبادؿ: بػاسصة هذاركة الأفخاد بعزٍع بعزا لخؤا  -
هخجع لاتخاذ القخار الجساعي: حيث تبخز لػحة القيادة رؤية هػحجة لستخحي القخار السعشييغ  -

حا ها يديج هغ فعالية القخار الستخح.  بسذكمة هعيشة، كٌ
ات  - السحاكاة: هغ السفيج هحاكاة قخارات بديصة هغ خلاؿ تدكيج الشطاـ بسعمػهات كفقا لدشاريػٌ

عمى الخغع هغ قمة الأدكات الستاحة في ٌحا السجاؿ غيخ أىً يذكل هشعصفا حاسسا في هحجدة، 
 هجاؿ اتخاذ القخار كفي هدار تصػر لػحات القيادة.

أداة شخرية: لػحة القيادة ليدت أداة هعيارية، إذ تختمف شبيعة السعمػهات التي تحػيٍا باختلاؼ  -
جاؼ الشطا ـ كحا الاستخاتيجيات اللازهة لتحقيق ٌحي الأٌجاؼ السدتخجهيغ كالقائسيغ عمى الشطاـ كأٌ

 ككسثاؿ عمى ٌحي السعمػهات )اختيار السؤشخات، قػاعج بشاء لػحة القيادة، فتخة الجراسة(.

، الحجيثة السؤسدات في السعمػهات عخض في السدتعسمة الصخؽ  أقجـ هغ التقاريخ تعتبخ التقارير :2 -
 تحتػي  أف يسكغ اليػـ لكشٍا، لمصباعة هػجٍةك  هقخكءة برػرة هٍيكمة ججاكؿ هالية شكل عادة تأخح كاىتك 

 1البيئية. حاؿ التقاريخ ػٌ كسا، السعمػهات هغ آخخ ىػع أي عمى
السدؤكليغ   هجسػعة هغ الػثائق السعجة دكريا هغ شخؼ السخؤكسيغ لإبلاغ :كيعخؼ التقخيخ اىً 

ىتائج هخاكد السدؤكلية .تحتػي التقاريخ عمى هجسػعة بياىات كخقع ك في السدتػيات الأعمى عغ كضعية 
 2.تكاليف السشتجات، كتكػف ٌحي البياىات هالية كأعساؿ الذٍخ الدابق أ

ترفحٍا كيسكغ أف تكػف ٌحي التقاريخ  ككسا يعخؼ اىً  كثيقة تحتػي عمى بياىات يسكغ قخاءتٍا أ
التي تعخض همخرات يسكغ التفاعل هعٍا لمحرػؿ عمى تكػف هعقجة هثل التقاريخ  كبديصة هثل ججكؿ أ
 3التفريل السصمػب.

 : كبالتالي يسكغ تقديع التقاريخ الي قدسيغ  

                                                 
 ص،هخجع سابق جيلالي،  القادر عبجششافي هػلاي   1
2
أشخكحة لشيل شٍادة الجكتػراي في عمػـ  ،دكر لػحة القيادة في تحديغ القخارات التدػيقية في السؤسدة الاقترادية الجدائخية ،بغ لخزخ محمد العخبي  

 100ص ،  2015تمسداف  ،جاهعة ابي بكخ بمقايج ،التدييخ
3
 14 8هخجع سابق، صعبج الخزاؽ الشاصخ،  عاهخ 
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 الشٍائي الذكل بترسيع التقاريخ تػليج أدكات خلاؿ هغ الأعساؿ ذكاء حمػؿ تدسح :التقاريخ الثابتة - 
 الخئيدية عشاكيشًك ، هشٍا يتكػف  التي الأقداـ تحجيج عمى كثيخا تداعج كاجٍات رسػهية بػاسصة لمتقخيخ

 إلى الاضصخار دكف  الػصفية البياىات هغ ذلظ كغيخ الجدئيةك السجاهيع الكمية ك ، صفحاتً أرقاـك  الفخعيةك 
 فتخات عمى السشاسبة إىتاج التقاريخ في الشساذج ٌحي هغ الاستفادة يسكغ ذلظ بعج . البخهجة استعساؿ
 1.إليٍا يحتاج هغ إلى كتػجيٍٍا هشتطسة

هغ ، الحاجة حدبك  هخررة التقاريخ إىتاج يسكغ :    AD HOCالتفاعمية  كالتقاريخ السخررة أ_
 هشً ستدتفيج التي الجٍة كأ، كىٍايتٍا  السعتبخة الفتخة بجاية كتػاريخ اللازهة بالبياىات الشساذج تدكيج خلاؿ

 2.السصمػبة السعمػهات ىػع كأ
  كأدكاتً.يػضح السخاحل الدابقة الحكخ لشطاـ ذكاء الأعساؿ  السػالي الحيفي الأخيخ ىعخض الذكل 

 
 : هعسارية ىعام ذكاء الأعسال ( 1.10شكل رقم )

 
 

 
 331السردر  : سمهى أهين الداهرائي، هرجع سابق ،ص 

 
                                                 

  51ششافي هػلاي، هخجع سابق، ص  1
 51ششافي هػلاي هخجع سابق ،ص  2
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 الخهارزهياتو السطمب الثالث: التشقيب عن البياىات السفٍهم الأدوات  
هرصمح التشقيب عادة لمجلالة عغ  البحث عغ الحٌب كالأحجار الكخيسة  شاع استخجاـ         

تعادؿ الحٌب  السعمػهة السشاسبة فاف السعخفة ك في العرخ الحالي،اها    » التشقيب عغ الحٌب« فيقاؿ
ا كاكتذافٍا هغ خلاؿ الكع الٍائل هغ البياىات  ليذ بالأهخ الدٍل كبفزل   ،قيسة  غيخ اف تػفخٌ

ع الادكات  السداعجة عمى هعالجة اصبح الحجيثة كتصػر العمع  التكشمػجيا  التشقيب عغ السعصيات هغ اٌ
تدتخجـ ٌحي  .خفة السخبأة في قاعجة البياىاتاستخخاج السع هغ خلاؿ  هعخفةالسعصيات كتحػيمٍا الي 
سيتٍاك التقشية في هجالات عجة  الا اىٍا لا تداؿ هجٍػلة كغاهزة عشج عاهة الشاس هغ  ،عمى الخغع هغ اٌ

 .غيخ الاختراص

 هفٍهم التشقيب عن البياىات :  أولا
إف ضٍػر هرصمح التشقيب عغ البياىات كاف في هشترف التدعيشات في الػلايات الستحجة 

الاصصشاعي التعمع تكشػلػجيا السعمػهات )قػاعج البياىات الحكاء ك بيغ الإحراء  يجسع ها ػالأهخيكية كٌ
حيث  ،كيخى العجيج هغ الباحثيغ ىزػج هػاضيع ٌحا السرصمح  يجعمً عمسا هدتقلا  بحج ذاتً  الآلي (

إىتاج السعمػهات كقػاعج السعخفة هغ خلاؿ الكع الٍائل هغ  يعتبخ العمع السدؤكؿ عغ أساليب كشخؽ 
 1 .هعخفة ججيجة كبسعمػهة أ البياىات  التي يتع التشقيب فيٍا كربصٍا بأساليب عمسية لمخخكج

عسمية استخخاج هعمػهات غيخ هعخكفة سابقا، كعادة في شكل أىساط  باىً يعخؼ التشقيب عغ البياىات
 2هغ قػاعج بياىات كبيخة.، كهجسػعات

حيث اتحج عمع المغات هع التشقيب عغ البياىات هغ اجل تحميل عجد ، تصػرت أشكاؿ ٌحي التقشيةك 
 تدتخجـ فيٍاك Text mining تدسى ٌحي التقشية  التشقيب في الشرػص ك ، الشريةكبيخ هغ السعصيات 

ا.ك صبخ الآراء ك  التقاريخ  ،رسائل الذكاكي ك الخسائل الالكتخكىية ك هرادر عجيجة كخسائل البخيج    3غيخٌ
ي الػيب ففيتع تحميمٍا بػاسصة تقشية التشقيب ، الػيبك أها السعمػهات السدتسجة هغ كسائل الاىتخىت 

web mining.4  
                                                 

 331ص ق ،بسمػى أهيغ الداهخائي،هخجع سا  1
2
 Madan Lal Bhasin,  Data mining a competitive tool in the banking and retail industries ,The Chartered 

Accountant ,October 2006  ,india  ,   p588 

3 Stephane tuffery  , data mining et scoring base de donnes et gestion de la relation client  ,dunod  ,paris  
,2002 P 197 
4 Stephane tuffery  ,ibid ,   p 207 
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 ثاىيا :  أدوات التشقيب عن البياىات
هٍسا كبخ حجع السعمػهات يسكغ استخجاـ تقشيات التشقيب عغ السعمػهات لاكتذاؼ السعخفة هغ 

شاؾ الشساذج  ك .(Descriptives)الشساذج الػصفية :  التشقيب عغ البياىات ىػعاف هغ ىساذج خلالٍا كٌ
 (Predictives)التشبؤية
تٍجؼ إلى تدميط الزػء عمى هعمػهات هتػفخة  كلكغ يخفيٍا حجع البياىات   الشساذج الهصفية .1

الكبيخ هثلا الدبائغ الحيغ لجيٍع بياىات شخرية هحجدة  يقتشػف عادة هشتجا هعيشا، الدبائغ الحيغ 
   1.لجيٍع بياىات شخرية هحجدة يكػىػف هعخضيغ لعجـ الدجاد

ع التقشيات السدتخجهة   2 :فيٍا ها يميكاٌ
يClusteringلتجسيع ا - غيخ  الكياىات كتزع سػية الستذابٍة الكياىات تجسع، كصفية تقشية : كٌ

 استخجاـ هثل  ، السدافة قياس أساسية عمى برػرة كتعتسج، هجسػعات هختمفة في الستذابٍة
البياىات الحيغ هشقبي  هغ لاثشيغ هختمفة ىتائج ٌشاؾ تكػف  قج ثع كهغ الأقخب السجاكر تقشية

 يعسمػف عمى ىفذ البياىات.

 صفة بأية كأ البجء عشج التجسعات عميً ستكػف  ها تعخؼ لا بأىً الترشيف عغ التجسيع كيختمف
 ستتجسع البياىات، كيدتخجـ في التجسيع أدكات هثل الذبكات العربية

ي القاعجة التي تتزسغ علاقات اقتخاف ثابتة بيغ : associationالاقتران   - هجسػعة هغ كٌ
ي غالبا  ، كحجكث حجث أخخ ، أي الاقتخاف بيغ حجكث حجث ها ، الأشياء في قاعجة البياىات كٌ

لأىٍا تعخؼ بالسشتجات التي يقػـ السدتٍمكػف عادة باقتشائٍا هع 3ها تدسى بتحميل سمة الدػؽ 
 4بعزٍا البعس.

                                                 
1
  Stephane tuffery , data mining et statistique decisionnelle  edition technip , PARIS , FRANCE  ,2005  p 

هجمة العمػـ الاقترادية ك الإدارية  زكخيا هصمظ الجكري،  دكر تشقيب البياىات في زيادة أداء السشطسة، دراسة تحميمية في السرخؼ الرشاعي  2
 46 ص ، 2007 لدشة/ 48 ع  13 السجمج

 45ص   زكخيا هصمظ الجكري، هخجع سابق،  3
4 Kazi Imran Moin*, Dr. Qazi Baseer  Use of Data Mining in Banking International Journal of Engineering 
Research and Vol. 2, Issue 2,Mar-Apr 2012, P 739  
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كتشطيع العخكض  ، كتختيب الخفػؼ ، تدتخجـ ٌحي التقشية في السداحات الكبخى لتحميل فػاتيخ السدتٍمكيغ
ا.ك ككحلظ لتحميل اقتخاف السشتجات البشكية ، تجشب ىفاذ السخدكف ك التخكيجية   1غيخٌ

 ، يػضع تحت هدسى تحميل الخبطك يذبً الاقتخاف  ػكٌ   : patterns analyseالتتابع  تحميل -
 2هعيشة.فيبحث عغ ىساذج تحجث بتتابع  خلاؿ هجة زهشية ، لكشً هختبط بالدهغ

تدعى لاستقخاء هعمػهات ججيجة هغ  السعمػهات الحالية )هثلا  حالة القخض  الشساذج التشبؤية: .2
حي السعمػهات قج تكػف كيفية أ  3.كسية كتقشية التشبؤ كالتشقيصي( كٌ

 :يمي  ٌع التقشيات السدتخجهة في ٌحي الشساذج هاأ 
 هغ هجسػعة لتكػيغ البياىات هغ هجسػعة تحميل :  Classificationالتشقيط  _ الترشيف -

 التي السعمػهات إيجاد أي ، السدتقبل بياىات لترشيف تدتخجـ أف يسكغ التي الستجسعة القػاعج
حيث يتع كضع كل فخد هغ السجتسع السجركس في فئة هغ  الفئات   4السذتخكة بالخرائز تتعمق

القػاعج التي تدسح  بتػجيً تحجد ك كعسػها تحجد فئتاف  ، السحجدة هدبقا بحدب خرائز الفخد
فئة الدبػف   ، فئة الدبػف غيخ السذتخي ك فئة الدبػف السذتخي    :أخخى هثلا كأ  فئة ػكل زبػف ىح

العسيل غيخ الػفي ك فئة العسيل الػفي  ،الحي يدجد القخض فئة الدبػف الحي لا يدجد القخض
تساـ زبػف بسشتج هعيغ  :لمسؤسدة .كهغ خلاؿ ذلظ يسكغ استخخاج الاحتسالات التالية  ، احتساؿ اٌ

 5 .احتساؿ فقجاف زبػف كتدسى تقشية الترشيف  كحلظ التشقيط، احتساؿ سجاد الدبػف لمقخض

في هجاؿ الكذف عغ الغر هثلا يكػف الترشيف   :لمترشيف استخجاهات كثيخة في هجاؿ البشػؾ
 6.هذتبً فيٍا كفي تحجيج السعاهلات عمى أىٍا شخعية أ

ترشيف الججارة   PROFILING هعمػهات العسيل الأخخى، تذكيل كتذسل الاستخجاهات 
  7السجاكر الأقخب.ك لمترشيف أدكات هتعجدة  هثل شجخة القخار ك  SCORINGالائتساىية

                                                 
1 Stephane tuffery ,  data mining et scoring base de donnes et gestion de la relation client , p116 

2
 هخجع سابق، ص هصمظ الجكري، زكخيا  

3 Stephane tuffery ,  data mining et statistique decisionnelle , opcit, p 03 
 46 زكخيا هصمظ الجكري ،هخجع سابق، ص  4

5 Stephane tuffery ,  data mining et scoring base de donnes et gestion de la relation client ,opcit p117  
6
 Mahesh raisinghnai ,Business Intelligence in the Digital Economy: Opportunities, Limitations and Risks, IGI 

Publishing Hershey, PA, USA 2004 ,P43 
 45زكخيا هصمظ الجكري،  هخجع سابق، ص   7



 ولالفصل الأ الإطاس النظشي لنظام ركاء الأعمال
 

 
52 

يكسغ الفخؽ بيغ التجسيع كالترشيف في أف التجسيع يٍجؼ إلى جسع أفخاد العيشة في عجد هعيغ ك 
لكغ تكتذف السجسػعات خلاؿ العسمية بيشسا ك ، ٌحي السجسػعات ليدت هحجدة هدبقا ، هغ السجسػعات

 1.الترشيف تكػف فيً الفئات هحجدة هدبقا
يدتخجـ الاىحجار لإيجاد العلاقة بيغ هتغيخيغ أحجٌسا تابع كالآخخ :  Regression الاىحدار -

الستغيخ الحي يخاد التشبؤ  ػأها الستغيخ التابع ٌ ، عادة يكػف الستغيخ السدتقل  هعخكؼ هدتقل 
غيخ أف العجيج هغ السذاكل يرعب التشبؤ بٍا هثل: هعجلات فذل السشتج، هؤشخات البػرصة، ، بً

حجع السبيعات، لأىٍا  تختبط بعػاهل كهتغيخات أخخى  لحلظ يتع إدخاؿ تقشيات أخخى كذجخة 
 2السشصقي.القخار، الذبكات العربػىية، الاىحجار 

بجلا هغ ترشيف شمب القخض الججيج تحاكؿ ٌحي التقشية التشبؤ بالكسيات  : prediction التشبؤ -
إذا فقيع الستغيخات تكػف رقسية عكذ الترشيف التي تكػف فيً ، الستػقعة لصمبات القخكض الججيجة

 3 .الاىحجارك الستغيخات كيفية لحلظ تتصمب التقشية أدكات هثل الذبكات العربػىية 
: كتتشبأ بالقيع السدتقبمية غيخ  السعخكفة بالاعتساد عمى سلاسل  time seriesالدلاسل الزهشية  -

 4هثلا. تغيخ الدهغ لمستشبآت فيؤخح بالحدباف الخػاص السسيدة لمدهغ كتجرج السجد كالسػسسية

 :كيكغ تمخيز هختمف تقشيات التشقيب عغ البياىات في الججكؿ التالي 
 
 
 
 
 
 

                                                 
1 Stephane tuffery ,data mining et scoring base de donnes et gestion de la relation client, Opcit , p101 
2
 Kazi Imran Moin , Ibid , p740 

3 K. Chitra1, B. Subashini,  Data Mining Techniques and its Applications in Banking Sector, International 
Journal of Emerging Technology and Advanced Engineering Certified Journal, Volume 3, Issue 8, August 2013 
 

4
 46 زكخيا هصمظ الجكري، هخجع سابق، ص  
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 :  تقشيات التشقيب عن البياىات ( 3.1)  جدول رقم
 الخهارزهيات  التقشيات  أىهاع التقشيات 

 شجخة القخار، تحميل بايد البديط  التشقيط الترشيف  التقشيات التشبؤية 
 التحميل التسييدي ك الاىحجار الخصي، السشصقي  الاىحجار 

 الأقخب السجاكر التشبؤ 
 الذبكات العربػىية  التجسيع التقشيات الهصفية 

 تحميل سمة الدػؽ  الاقتخاف
 الدلاسل الدهشية  تحميل التتابع 

 السردر: هن إعداد الطالبة بشاءا عمى سبق.
  :ثالثا هراحل التشقيب عن البياىات

 1يسكغ تمخيز الخصػات الأكلية لمتشقيب في قػاعج البياىات في ها يمي:
الدبائغ  ،هثلا )الدبائغ الاكفياءتحجيج العيشة  ،هغ خلاؿ تحجيج السػضػع   :تحديد  أٌداف الدراسة – 1

تحجيج بعس  السؤسدة( ،العائمة ،الفخد، هثلا)تحجيج السجسػعة الإحرائية السجركسة، السدتٍجفػف(
سٍا الطاٌخة التي سيتع دراستٍا كالتشبؤ بحجكثٍا كيجب اف تكػف الأٌجاؼ دقيقة ككاقعية  .الخرائز كأٌ

 : هغ خلاؿ : جسع السعطيات الخاصة بالعيشة السدروسة – 2
همفات خاصة بالسؤسدة  كجخد السعصيات  هغ هرادر داخمية  كشطاـ لسعمػهات السؤسدة أ

EXCEL ،هعصيات حدابية يسكغ حدابٍا اىصلاقا هغ هعصيات سابقة  كأ  هرادر خارجية كأ
اك الشدب  ككالسؤشخات أ كسا يجب الحخص عمى جسع السعصيات التاريخية التي تداعج في بشاء  ، غيخٌ

 كيجب الإشارة أف كجػد هدتػدع البياىات في السؤسدة يداعج في عسمية الجخد. ، الشساذج التشبؤية
الأخخ قج يكػف لكػىٍا لع تقع بتخديشٍا  كفي حالة عجـ تػفخ السؤسدة لمسعصيات الكافية لدبب أ

بيغ زبائشٍا ك لقمة العلاقات السباشخة بيشٍا  كأ، تسمظ هعصيات حػلً بإىذاء ىذاط ججيج لالأىٍا ستقػـ   كأ
كسا  ، في ٌحي الحالة ستدتعيغ بعسمية صبخ الآراء هغ خلاؿ استبياىات تػزعٍا عمى عيشة هغ الدبائغ

 ىطع التدػيق الجغخافي.ك يسكغ الاستعاىة بقػاعج البياىات العسلاقة 

                                                 
1 Stephane tuffery  , data mining et statistique decisionnelle  , pp 22, 23 
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جاؼ الجراسة كتحجيج الفتخة الدهشية فسغ  تحديد الستغيراتو بشاء القاعدة التحميمية – 3 جل ىسػذج أكفق أٌ
  p(x)=f(y)        :تشبؤ تكػف القاعجة التحميمية كسا يمي

X الستغيخ التابع 
Y  الستغيخ السدتقل 

  :ك ذلظ هغ خلاؿ    تحزير البياىات لمتشقيب –4
  كهبالغ فيٍا أ كالغيخ صحيحة قج تكػف قيسا ىاقرة أك تجقيق استبجاؿ إلغاء السعصيات الغيخ دقيقة 

 .غيخ كاقعية فسغ الأحدغ بشاء ىسػذج بستغيخ ىاقز عمى بشاء ىسػذج بستغيخ خاشئ
  هجى ، الشدبك بشاء هؤشخات هغ خلاؿ السعصيات الخاـ هغ خلاؿ عجة شخؽ هشٍا حداب السؤشخات

احتدبت العلاهات  علاهات كفق  الإجابات هثلا  كإعصاء درجات أ، الاىخفاض الدهشيك الارتفاع 
كعلاهة كاحجة لإجابة لا  كعلاهتيغ لإجابة هحايج، ( علاهات لإجابة اكافق،3) عمى أساس إعصاء،

اك  أكافق  .غيخٌ
 الجسع  كبعيجة عغ هػضػع الجراسة، أ كإلغاء بعس الستغيخات التي قج تكػف هتخابصة فيسا بيشٍا أ

بيغ الستغيخات في هتغيخ كاحج هثلا عجد الدمع بزساف سشتيغ هع عجد الدمع بزساف خسذ 
 .سشػات

التعخؼ عمى ايجابيات ك باختيار الخػارزهيات السشاسبة لكل ىسػذج بشاء ىسهذج التشقيب السشاسب  – 5
ية الخػارزهيات التالية تدتخجـ ٌحي التقشك  سمبيات كل كاحجة  فسغ اجل بشاء ىسػذج يعتسج عمى التشقيطك 

 .شجخة القخار، التحميل التسييدي ،الاىحجار السشصقي 
الرػاب حيث كثيخا ها تحتاج ك إف بشاء ىسػذج الحل الدميع كالجقيق يتع هغ خلاؿ عسمية الخصأ 

ٌحي العسمية إلى الاستعاىة بخبخاء التشقيب عغ البياىات بٍجؼ اختبار كفحز هختمف البجائل لمحرػؿ 
 .1.ل ىسػذجعمى أفز

كهغ السٍع أف يتع بشاء ىساذج عجيجة بجيمة لإيجاد الشسػذج الأكثخ هشفعة في حػل هػذكمة العسل كقج 
يتصمب ذلظ إجخاء بعس التغييخات لمبياىات. ٌحا هع هلاحطة كجػب هلائسػة الشسػاذج لأبعاد هتعجدة 

كهغ أجل ضساف دقة كهتاىة التشبؤ لا بج هغ تسخيغ  .كقجرتٍا عمى التعاهل هع بياىات رقسية كغيخ رقسية
الشسػذج عمى ىدبة هغ البياىات كهغ ثع اختباري كإثباتً عمى ها تبقى هغ البياىات، فبعج أف يتع تكػيغ 

                                                 
 918،صهخجع سابق بػلػداف،  ىجاح  1
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الشسػذج باسػتخجاـ قاعػجة بياىػات التسخيغ، يدتخجـ لمتشبؤ بقاعجة بياىات الاختبار كيكػف هعجؿ الجقة الشاتج 
  1.كيفيػة أداء الشسػذجتقجيخ جيػج ل

هغ خلاؿ إدخاؿ الشسػذج إلى ىطاـ السعمػهات الخاص  :التأكد هن ىتائجًو   تطبيق الشسهذج – 6
 2.بالسؤسدة ثع تكػيغ العساؿ عمى استخجاـ الشسػذج كالستابعة السدتسخة

الحػالات لحلظ هػغ السٍع اختبار الشسػذج في العالع الػاقعي أي تجخبتً عمى هجسػعة صغيخة هغ 
لتقميػل هخاشخ الشسػذج غيخ الرحيح كالتأكج هغ ىتائج الشسػذج يكػف ذلظ بأحج أسمػبيغ: أها تػصية 

تصبيق الشسػذج لسجسػعات بياىات  كالسحمل بالأفعاؿ هعتسجا عمى السلاحطة البديصة لمشسػذج كىتائجً أ
  3.الشسػذج كهغ هجة إلى أخخى هختمفة، ٌحا هع استسخار رقابة الأداء التي قج تتصمب إعادة بشاء 

 هزايا التشقيب عن البياىات  رابعا:
،  السدايا التي تأتي هغ التشقيب عغ البياىات ها التي يسكغ تمخيرٍا في ك  تجرؾ العجيج هغ السشطسات اليػـ

 4:ييم
   كسيات كبيخة هغ البياىات  السعمػهات ذات القيسة كالتي قج تكػف هفيجة هغ بيغ تدسح  بتحجيج

  .اكتداب هيدة كاضحة عمى هشافديٍا التي تع جسعٍا، هغ خلاؿ ٌحا يسكغ لمسشطسة
 التي تع  التشقيب عغ البياىات يسكغ أف يداعج الذخكات في فٍع أفزل  لمحجع الٍائل هغ البياىات

  .اكتذاؼ هعخفة ججيجة حػؿ العسلاءك جسعٍا هغ قبل أىطسة ادارة العلاقة هع الدبػف 
 ا هعا، التي يسكغ أف تداعج  تجات التي يتع  في كثيخ هغ الأحيافتسكغ هغ تحجيج السش شخاؤٌ

  .الحدـ التي يخجح أف تكػف ىاجحة السشتج لبشاء
  لتقميز التكاليف،  ترشيف السػرديغ  عغ  يسكغ لمذخكات أيزا استخجاـ استخخاج البياىات

ا هغ الأىذصة كغ، تحجيج التخكيجات الأكثخ فعالية تقييع جػدة سمعٍا كخجهاتٍا، شخيق يخٌ
 .التدػيقية

                                                 
 48، ص هصمظ الجكري، هخجع سابق زكخيا  1

2 Stephane tuffery , Data mining et statistique décisionnelle, p 31 

  48صهصمظ الجكري، هخجع سابق، زكخيا3
4 Madan Lal Bhasin,  Opcit,  p588 , 589 
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    هعالجة العجيج هغ الاحتياجات التشطيسية الأخخى، بسا في ذلظ الكذف عغ الغر، كتحميل
 التشبؤ بالصمب. ك الفذل، الرياىة التشبؤية كإدارة السخاشخ 

 تحديغ جػدة اتخاذ القخار.        

 

 
 
 

 
 

 
.  
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 هتطمبات ىجاحًو هراحل بشاء ىعام ذكاء الأعسال  :السبحث الثالث
ثع يقػـ فخيق    الأٌجاؼ السخاد بمػغٍا،ك يبجأ هذخكع بشاء ىطاـ ذكاء الأعساؿ بتحجيج الاحتياجات 

يتصمب بشاء الشطاـ تػافخ شخكط هعشية لشجاحً   ك التحميل، كأخيخا بشاء كاختبار الشسػذج   ك العسل بالتخصيط 
 .ػائج السشتطخة هشًكحتى يجشي الشطاـ الع

سشقػـ في ٌحا السبحث بجراسة ٌحي الجػاىب بالتفريل،  ثع إلقاء الزػء عمى سػؽ حمػؿ ذكاء 
 الأعساؿ في العالع.

 هراحل بشاء ىعام ذكاء الأعسال   :السطمب الأول
أف بشاء الشطاـ يجب أف يتحقق تجريجيا هع ضخكرة التخكيد عمى    Michel Bruleyيخى 

سية كبيخة  كالسذاريع الأكثخ أكلػية سػاء تمظ التي تحقق عػائج سخيعة عمى استثساراتٍا أ تمظ التي تذكل أٌ
يك بالشدبة لمسشطسة    1:يقتخح ثلاث هخاحل أساسية لبشاء كصياغة ىطاـ ذكاء الأعساؿ كٌ
  تحديد الاحتياجاتو سة درا: السرحمة الأولى

تقػـ الإدارة العاهة بالتعاكف هع إدارة تكشػلػجيا السعمػهات برياغة فخضيات حػؿ أفزل الفخص 
 يسكغ أف تداٌع فيٍا حمػؿ ذكاء الأعساؿ بذكل كبيخ.   لخمق القيسة السزافة داخل السشطسة، كالتي

، كالحاجات العاهة الأكثخ إلحاحاٌحا الشطاـ يجب أف يختكد عمى قزية الأٌجاؼ  عسمية بشاء إف
زيادة حجع الاهػاؿ  ك٪ أ25بالشدبة لبشظ، عمى سبيل السثاؿ، تخفيس في هعجؿ فقجاف العسلاء بشدبة 

٪ في القخكض  العقارية كخفس هعجلات التخمف عغ الدجاد عمى 10الخاصة )التسػيل الحاتي (بشدبة 
كالأٌجاؼ، تربح قادرة عمى تحجيج السدتخجهيغ  بعج تحجيج الإدارة لمحاجات   .٪10القخكض العقارية 

ع.ك التدػيق كالسحمميغ، كهسثمي خجهة العسلاء كهجيخي العلاقات ك  الخئيدييغ: هجيخ  غيخٌ
  تهضيح وتطهير الفرضيات السرحمة  الثاىية:

جاؼ  هغ خلاؿ تشطيع جمدات العسل هع هدتخجهي السجاؿ كستخكد الاجتساعات أكلا عمى فٍع أٌ
السدتخجهيغ عمى سبيل السثاؿ، يسكغ لمسدتخجهيغ القػؿ أىً هغ أجل تحديغ  خجهة القخكض كغايات 

العقارية، فإىٍا تحتاج إلى  تػفيخ بياىات هذتخكة حػؿ جسيع   أصحاب  القخكض الحالييغ  الحيغ لع 
ذكمة الحاهميغ في ىفذ الػقت لبعس هشتجات الػدائع كالقخكض. قج يحجث اف هك يتعخضػا لسذاكل سجاد ،

سحب عمى السكذػؼ عمى الحداب الجاري لمدبػف ستؤدي الى  تػقيف  عجـ دفع  في بصاقة الائتساف أك

                                                 
1 Michel Bruley propos sur les SI décisionnels Ebook decideo.septembre 2011 , pp10-11 
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حا هغ شأىً أف يذيخ إلى فذل هحتسل لتدػية الأقداط الذٍخية ، التحػيل الاكتػهاتيكي كأالإيجاع  كٌ
 .لمقخض العقاري 

ثع ، ات شخح السدائل التجارية الخئيديةاىصلاقا هغ ٌحا يسكغ لمسدتخجهيغ كهحتخفي تقشية السعمػه     
استكذاؼ ها ٌي البياىات التي تسمكٍا السشطسة بالفعل، كها ٌي البياىات التي تحتاجٍا لسعالجة ٌحي 

 هتى يجب أف تكػف السعمػهات هتاحة لتكػف فعالة ، السدائل التجارية
ئسة كتقخر ها إذا كاف لجيٍا الػسائل ٌحي العسمية تدسح لمصخفيغ بفٍع الثغخات  في تصبيقات السعمػهات القا

الفشيػف كالقجرة ك الكافية لمحج هغ ٌحي الفجػات،  كسا تدسح بفٍع الرعػبات التي يػاجٍٍا السدتخجهػف 
 الستبادلة عمى استقصاب حػار حػؿ الاستخجاـ الشٍائي كقيسة السعمػهات.

إيجاد فخص ك تػسيع الفكخة  غ خلالٍاكأخيخا، يشبغي عمى الصخفيغ اعتبار ٌحي الاجتساعات كسشرة يسكغ ه 
تخمق القيسة لمجخػؿ في عسمية هذتخكة هع ٌجؼ ك العلاقات  ػأخخى لمتحديغ. هغ خلاؿ ٌحا الحػار تشس

 هذتخؾ. 
  .السرحمة الثالثة: بشاء واختبار الشسهذج

تحجيج الاحتياجات كالقجرات الفعمية لمسذخكع،  يجب أف يدتشج الستخررػف في الإعلاـ  بعج
 الآلي إلى الخصػط التػجيٍية الػضيفية لبشاء هشرة ذكاء الأعساؿ لمسذخكع السحجد.

تصبيقاتٍا يسكغ ربط العلاقة بيغ ك السٍسة الأكلى ٌي ربط هدائل الأعساؿ بالبياىات السصمػبة 
صاحب القخض الحي اكقف الايجاع الاكتػهاتيكي(  كهجسػعة كاسعة هغ  ػة هثلا )هغ ٌالسدائل التجاري

الفخص التجارية السحجدة لتحديغ الأعساؿ )تخفيس ىدب العجد عغ الدجاد، زيادة ىدبة الاحتفاظ 
القخكض الٍاهة(  كالتي تختبط بأٌجاؼ كغايات الإدارة  )اىخفاض بشدبة  كأبالدبائغ أصحاب الإيجاعات 

٪ في القخكض العقارية كخفس 10رفع ىدبة الأهػاؿ الخاصة الى  ك٪ في هعجؿ فقجاف العسلاء  أ25
حيث يسكغ لمذخكات قياس الأثخ  هعجلات التخمف عغ الدجاد عمى القخكض العقارية بشفذ الشدبة(

هغ  الحج ك/ أكالإيخادات، كخفس التكاليف  ػالستػقع لٍحا السشٍج عمى  الأعساؿ هغ خلاؿ تحميل  ىس
السخاشخ التي يسكغ أف تحجث. ٌحا يداعج عمى تحجيج أكلػيات فخص العسل كبالتالي ضساف تخريز 

يجب عمى البشظ أف يقخر إذا ها كاف بشاء هثل ٌحا الشسػذج هغ شاىً  أف يبطء إلا اىً   كفء لمسػارد
كلية في أسػاؽ السذخكع ككل فبجلا هغ بشاء الشسػذج بعس البشػؾ قج تفزل إشلاؽ هذاريع تجخيبية أ

 هختارة كاختبار ىتائجٍا  قبل تصػيخ ٌحي الفكخة عمى هدتػى اشسل.
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 دورة حياة هذروع ذكاء الأعسال
 تسخ دكرة حياة هذخكع ذكاء الأعساؿ بالسخاحل التالية: Ralph Kimballحدب 
 تحجيج الأٌجاؼ. -
 (.تخديغ في هخازف السعصيات +تحجيج السعصيات )ىسحجة السعصيات  -
 كتحجيج السعسارية كالأدكات )التكشػلػجيا(.اختيار  -
 تحجيج هػاصفات التصبيق. -
 التشفيح. -
 الرياىة. -
 التصػيخ. -

 كالسخصط أدىاي يخترخ السخاحل الدابقة:          
 .Kimball: دورة حياة هذروع ذكاء الأعسال حدب (11.  1الذكل رقم)

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Source : Bernard Burquier, Business Intelligence, avec SQL server 2005, 
éditions Dunod, Paris, 2007, P 33. 

تخصيط 
 السذخكع

تحجيج 
 الاحتياجات

 التصػيخ

 التشفيح

 الرياىة

 

 

 التكشػلػجيا
 

السعسارية 
 التقشية

اختيار 
 الأدكات

 

 

 

 

 السعصيات
 
 

ىسحجة 
 السعصيات

تخديغ 
 السعصيات

الشسحجة 
السادية 
 لمسعصيات

 

 

 التصبيق
تحجيج 

 التصبيقات
تصػيخ 
 التصبيقات



 ولالفصل الأ الإطاس النظشي لنظام ركاء الأعمال
 

 
60 

 عهاهل ىجاح هذروع ذكاء الأعسال  :السطمب الثاىي
سشدتعخض جسمة هغ ، يتصمب تشفيح هذخكع دكاء الأعساؿ تػافخ هجسػعة هغ الستصمبات الزخكرية

صشفت إلى عػاهل ك    CIGREFالكبيخة الفخىدية السؤسدات شبكةالعػاهل التي تست صياغتٍا هغ قبل 
  :كالتالي  Kimballكسا سشدتعخض العػاهل التي جاء بٍا   ،كهشٍجية ، بذخية،هالية  ،إستخاتيجية

  الكبيرة الفرىدية السؤسدات شبكةعهاهل ىجاح الشعام حدب : أولا
هالية  ،لى عػاهل إستخاتيجيةإ هذخكع ذكاء الأعساؿ عػاهل ىجاح الكبيخة الفخىدية السؤسدات شبكة صشفت

  1:كهشٍجية كالتالي ، بذخية،
 :كتتسثل في  :العهاهل الإستراتيجية (1
  التأكج هغ أف الاستخاتيجيات ك الػضيفية ك كضع خصة لمسذخكع هغ خلاؿ تحجيج الحجكد التكشػلػجية

 ذكاء الأعساؿ تتكاهل بذكل صحيح ك الػضيفية كىطع الأعساؿ 
 :الأعساؿ أشخاص هدؤكليغ تتحجد حيث يخعى تصبيق ذكاء  هدؤكلي تصبيق ذكاء الأعساؿ

 هٍاهٍع في تحجيج الٍجؼ هشً كهجاؿ كىصاؽ كخصػات تصبيقً في ضػء إستخاتيجية السشطسة.
 لات كضيفية كتعشي هٍارة فخيق العسل حيث  يتصمب ذكاء الأعساؿ  فخؽ ذكاء الأعساؿ بسؤٌ

الأداء خبيخ خبيخ تقييع بصاقات   هجسػعة هغ السٍارات هثل هحمل ىطع هحمل هؤشخات الأداء
هدتػدعات البياىات هبخهجيغ في السعالجة التحميمية الفػرية هبخهجيغ في تصبيقات ذكاء الأعساؿ 

 عغ شخيق الػيب.
 تحجيج احتياجات ك كضع هعاييخ لجهج البياىات بذكل هعياري كىسصي  :كضع هعاييخ لمبياىات

 .السعمػهات
  كتتسثل في : العهاهل السالية (1
  تقاسع التسػيل ك الػضائف   –تطافخ جٍػد هجيخية ىطع السعمػهات ك التعاكف. 
  صعب القياس  غيخ اف ٌحا لا يسشع التحجيج   لأىًتجشب السخاجعة السالية لمعائج عمى الاستثسار

السدبق لمقيسة السزافة  التي سيػلجٌا السذخكع فيسا يخز الػضائف أي تحجيج التػقعات 
 .بعج السذخكعك هقارىة الأرباح القابمة لمقياس  قبل ك الػضيفية كتػقعات عسل الشطاـ 

 

                                                 
1 Stéphane Lau et Julien Sabatie, Business intelligence, Cigref, octobre 2009, pp.20-28 
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  : كتتسثل في :العهاهل البذرية (3
  قياس لسجى استخجاـ ك التكػيغ إذ هغ الزخكري كضع أدكات تقييع ك قياس هجى استخجاـ الأدكات

ففي العادة تػجج هقاكهة لمتغييخ هغ شخؼ السدتخجهيغ لكل  ، حمػؿ ذكاء الأعساؿ في السشطسة
  .الحمػؿ التقميجيةك الاستسخار في تصبيق الأدكات ك ججيج 

ككضع الخصط الزخكرية لتصػيخ استخجاـ ذكاء  الأعساؿ   ،ٌحا سيدسح باكتذاؼ السذاكل 
كيفيات استخجاـ ك كالتكػيغ )هخصصات كبخاهج التكػيغ تكػف حػؿ استخجاـ الأدكات السعصيات 

ا ،الاتراؿ، الحمػؿ (  .تحديغ كتصػيخ الحمػؿ كغيخٌ
  كسا يجب التأكيج عمى اف دكرة حياة السذخكع لا تشتٍي بػضعً حيد التشفيح كإىسا يجب الاستسخارية

الاستساع إلى تجاربٍع هغ اجل القياـ ك تمقي الذكاكي هغ السدتخجهيغ ك في التقييع كالستابعة 
يجب بالترحيحات اللازهة في إشار عسمية التحديغ السدتسخ  ككغيخي هغ السذاريع التكشػلػجية 

 .أف يراحب هذخكع ذكاء الأعساؿ إستخاتيجية الاتراؿ هع السدتخجهيغ الشٍائييغ
  تقاريخ تفاعميةadhoc 1 .تدسح لمسدتخجهيغ بإىذاء استعلاهات شخرية خاصة بٍع 

التقاريخ ٌي هؤشخ رئيدي لتػفيخ احتياجات السدتفيجيغ هع الخجهة ذاتية ك إف استعسالات الأعساؿ 
تػفخ التقاريخ يدٍل  .الحرػؿ عمى الأجػبة ك إثارة تداؤلات كشخح الأسئمة ك الجخػؿ إلى السعمػهات 

 2.يدسح بتقجيخ حاجاتٍعك تأقمع السدتخجهيغ الشٍائييغ هع أدكات ذكاء الأعساؿ 
  : كتتسثل في :العهاهل  السشٍجية (9
  تساـ  أيجب أف تكػف هذاريع ذكاء الأعساؿ قريخة الأجل قل هغ ستة أشٍخ حتى لا تفقج اٌ

 .الإفخاد السدتخجهيغ  كسا يفزل تقصيع السذخكع إلى أجداء كضيفية ) ىساذج ( لكي تدٍل قيادتٍا
  اىخخاط السدتخجهيغ في ترسيع كرش العسل. 
   إعجاد قػائع هخاجعة checklistsىتطاـ هخحمة بسخحمة قبل السخكر إلى هخاحل يتع تأكيجٌا با

 يسكغ تسثيل ٌحي العػاهل هغ خلاؿ الذكل التػضيحي التالي:ك لاحقة 

 
 
 

                                                 
1 Cigref ,opcit, P 26 

2
 11اري محمد عمي، هخجع سابق، ص 
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 : عهاهل ىجاح هذروع ذكاء الأعسال  .12 ) (1الذكل رقم
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Source :http://www.cigref.fr/cigref_publications/RapportsContainer/Parus
2009/Business_Intelligence_CIGREF_2009 
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 Kimballهتطمبات ىجاح ىعام ذكاء الأعسال حدب   :ثاىيا
 1يمي: خسذ عػاهل لشجاح الشطاـ كسا Kimballيحجد 
العاهل الأٌع لشجاح الشطاـ حيث أف كجػد إدارة قػية داعسة تداعج  ػالخعاية هغ الإدارة العميا: ٌ -1

 في التغمب عمى العقبات التي ستطٍخ أثشاء التشفيح كسا يجب أف تتسيد بالخرائز التالية:
 اهتلاكٍا لخؤية كفٍع فائجة تصبيق الشطاـ.  -
 ذات ىفػذ كاسع بسشطسة الأعساؿ.  -
 العقبات. كلتأخخ أتتستع بالػاقعية كأف تقجـ الجعع في حالة ا  -

 
التغييخ: تجخل ضسغ حاجة الأعساؿ لتصبيق ذكاء الأعساؿ ككأهثمة عمى ذلظ  ػالجافع ىح -2

 السشافدة، تغيخ القػاىيغ...
 

 إهكاىية التصبيق: تتزسغ أساسا حجع كجػدة السعصيات الستػفخة. -3
 

جاٌديتٍا ثقافة السؤسدة: يقرج بٍا هجى تقجيخ السؤسدة لقيسة السعمػهة كالسعخفة كهجى  -4
 كتذجيعٍا لثقافة اتخاذ القخار كفق أسذ عمسية اعتسادا عمى البياىات بجؿ العػاشف كالأحاسيذ.

 
التعاكف بيغ فخيق الػضائف كالستخرريغ في هجاؿ السعمػهاتية هذاريع ذكاء الأعساؿ هغ  -5

يجتسع السذاريع التي تتطافخ فيٍا جٍػد فخؽ الأعساؿ كفخؽ التقشية بذكل هتذابظ كهتجاخل حيث 
 الفخيقيغ عمى شاكلة بحث كاحجة كهذتخكة.

 يمي : بعج دراسة هختمف العػاهل الزخكرية لشجاح الشطاـ تخمز الباحثة إلى ها
تساها كبيخا بجراسة ٌحي الجػاىب التي تداٌع في ىجاح  يػلي الباحثػف في ىطاـ ذكاء  الأعساؿ اٌ

ً كتقارب العػاهل التي اعتسجٌا الباحثػف هغ هغ خلاؿ هقارىة دراسات الباحثيغ،  ىلاحع تذابك السذخكع 
حيث التأكيج عمى رعاية الإدارة العميا ككحلظ تقييع  جاٌدية  السشطسة لتبشي هثل ٌحي السذاريع هغ ىاحية 

                                                 
1Ralph Kimball, The date warehouse, life cycle toolkit and Kimball group practical techniques for building DW 
and BI system wiley  édition. 2007, P30 
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سية تػفخ البياىات كدقتٍا  قجرة كهخكىة آليات العسل كأخيخا التقشيات ، القجرات كخبخات السػضفيغ كأٌ
 الستػفخة.

 سهق ذكاء الأعسال الثالث: السطمب
يتسيد سػؽ ذكاء الأعساؿ بالتشافدية، يحتكخي عجد قميل هغ هشتجي الحمػؿ التجارية، كيعخؼ تصػرا        

تصبيقات السرادر السفتػحة كالتخاخيز السجاىية، بالإضافة إلى ذلظ فقج أكضحت  ػكىسػا كبيخا ىح
 الاستقخار سببً كفخة العخكض.دراسات هتعجدة أف زبائغ ٌحي الدػؽ يتسيدكف بعجـ 

 هكهىات سهق ذكاء الأعسال  :أولا
 1كيتكػف الدػؽ هغ ثلاث ىذصاء أساسييغ ٌع:      

 هشتج. 500-300السشتجػف السالكػف لمحمػؿ التجارية الحيغ يقجر عجدٌع تقخيبا  -
 هتدايج. ػالسػزعػف لحمػؿ السرادر السفتػحة كالحيغ ٌع في ىس -
البائعػف الحيغ يصمق عميٍع اسع الصخؼ الثالث لإحجى الدػقيغ الدابقيغ هدتغميغ حخكة العخض  -

 كالصمب.
 2:الى ىػعيغ اساسيغ ٌسا  ذكاء الأعساؿكبالتالي يسكغ تقديع اىػاع حمػؿ 
 الحمهل والبرهجيات السسمهكة

هشرة هكيفة، عسالة  يمي: يتع إىتاجٍا هغ شخؼ شخكة هعيشة كبيع رخرة استغلالٍا، كتتسيد بسا       
مة، أفزل كاجٍة هدتخجـ، تكشػلػجيا هبجعة، بخهجيات ذات جػدة         .هؤٌ

 :حمهل السرادر السفتهحة 
ٌحي الحمػؿ أقل تكمفة لأىٍا لا تتزسغ تكمفة الخخرة كلا تكمفة التججيج الدشػي لمخخرة،  تعتبخ       

 .غيخ أىٍا تتزسغ تكمفة الرياىة، السخافقة التقشية كالتكػيغ
تعاىي سػؽ الحمػؿ التجارية هغ فقجاف بصيء لحرتٍا الدػقية كهشافدة شجيجة هغ سػؽ البخهجيات الحخة 

 بدخعة هحٌمة.التي تديج حرتٍا الدػقية 
 

                                                 
1
 Alphonse carlier,opcit  P P 163-165. 

2
 Alphonse carlier, ibid, pp169-174. 
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 أشٍر حمهل ذكاء الأعسال هفتهحة السردر والسسمهكة) 4.(1الجدول رقم

 السرادر السسمػكة OPEN SOURCEالسرادر السفتػحة 
 
-ACTUATE 
-ARIA 
-COMPIERE 
-ERP5 
-TALEND 
- FISTERRA 
-OF BIZ (OPEN FOR BUSINESS) 
-PGI SUITE 
-VALUE ENTERPRISE 
-TINY ERP 
-PENTAHO 
-MARVEL  
-JASPER  
 

 
SAP 
-ORACLE 
-SAGE/ADONIX 
-INTENTIA 
-SSA 
-MICROSOFT SQL.SERVER2012 
-MICROSOFT DYNEMICS AX 2012 

Source : Alphonse carlier opcit , P P 169-174. 
 

رقع الأعساؿ السحقق في سػؽ ذكاء الأعساؿ كالتصبيقات  سيبمغ GARTNER حدب تقخيخ هكتب
 .2015% هقارىة بدشة 5.2قجري  ػبشس 2016هميار دكلار سشة  16.9التحميمية 

هميار  1.2في ٌحي الدػؽ بخقع أعساؿ بمغ حػالي  2015الخيادة سشة  SAPاحتمت شخكة  
ا  دكلار %، 8ب  IBM% هغ الحرز ك9ب  SAS%، تميٍا شخكة 10كحرة سػقية قجرٌ

ORACLE 7 5% كهيكخكسػفت%.    
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هبيعات حمػؿ ذكاء الأعساؿ خلاؿ  ػحدب الخبخاء كل التػقعات تذيخ إلى استسخار ارتفاع ىس 
، كالأدكات التحميمية ستذٍج ىسػا BIG DATAسػؼ تتصػر صشاعة البياىات الكبيخةالدشػات السقبمة كسا 

كيخجع ذلظ إلى ثلاثة عػاهل رئيدية ٌي تسخكد السؤسدات ,قػيا كتغييخات كبيخة في الدشػات السقبمة. 
 حػؿ زبائشٍا، هع التخكيد عمى السبادرات الخاهية إلى دخػؿ أسػاؽ ججيجة، كتحديغ الأداء التذغيمي.

كحلظ فاف اكتذاؼ هعمػهات هخبأة في البياىات غيخ هشطسة يػفخ لمذخكات الفخصة لتكػف أكثخ  
 1قجرة عمى السشافدة.

 :لعائد عمى  الاستثسار في ىعام  ذكاء الأعسالثاىيا : ا
تػاجً هذاريع ذكاء الأعساؿ ضغػشا هتدايجة  هغ قبل الذخكات فيسا يتعمق بسقجار عائجاتٍا 

تقجيخ العائج عمى الاستثسار في ىطاـ ك ( بأىً يرعب قياس  Stephane tufferyيبيغ )  2.الاستثسارية
الائتساىية فالأرباح ك ذكاء الأعساؿ بدبب ارتباشً بعػائج عجة أىذصة في السؤسدة كالأىذصة التدػيقية 

 كالستأتية هغ التشقيب عغ البياىات ليدت دائسا هشفرمة عغ تمظ الشاتجة عغ الحسلات الإعلاىية الجيجة أ
هشافعً هعشػية قبل أف تكػف هادية ثع  تتحقق  العػائج السادية عمى  كسا أف 3الفعاؿ،ك التدػيق الشاجح 
تست بٍحا السػضػع كعلاقة ك السجى الصػيل   عمى الخغع هغ ذلظ ٌشاؾ العجيج هغ الجراسات التي اٌ

 .الاستثسار في ىطاـ ذكاء الأعساؿ 
عمى كجػد  2009 علاكىة ك هغ خلاؿ دراسة كل هغ عبج الكخيع ) بديع قائج عبجي  ( يػضح

القيسة ك ، أداء الذخكات بذكل عاـ هغ جٍةك علاقة ايجابية بيغ حجع الاستثسار  في تكشػلػجيا السعمػهات 
كتذيخ الجراسة أيزا إلى أف استخجاـ تكشػلػجيا السعمػهات لسػاكبة .أخخى  الدػقية لمذخكة هغ جٍة

، ت في هختمف أىحاء العالعالتصػرات الحجيثة  قج ساعج إلى حج ها في تحديغ كتصػيخ أداء الذخكا
الاستجابة الدخيعة ك تخفيس التكاليف ك تحديغ الإىتاجية كجػدة السشتج ك ، خاصة في هجاؿ السشافدة

                                                 
1Bastien L,  Big Data, BI et Analytics : tour d’horizon des prévisions et estimations du marché 
http://www.lebigdata.fr/big-data-bi-analytics-tour-dhorizon-previsions-estimations-marche  consulte le 05-
09-2016 

 18محمد هشيخ عػدة شبيخ هخجع سابق ص  2
3 Stephane tuffery,  data mining et scoring base de donnes et gestion de la relation client ,  Opcit,        p 190 

http://www.lebigdata.fr/big-data-bi-analytics-tour-dhorizon-previsions-estimations-marche
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 ػعمى هدتػى تػفيخ السعمػهات السالية التي يحتاج إليٍا هدتخجهك لستصمبات الدبائغ عمى هدتػى السشتج 
 1 .البياىات السالية

هغ جاهعة   Franck Lichtenbergلى دراسة الباحث  إ )بديع قائج عبجي  (كسا أشار 
ثساىية أضعاؼ السكتدبات السحققة  ىعمأ التصػيخ ك أضٍخت أف العائج عمى الاستثسار في البحث ، كػلػهبيا

 .هغ شخاء هاكيشة ججيجة
 كتػصمت إلى أف أكثخ الذخكات لا تعتبخ التكمفة أ، كفي دراسة تجخيبية لخسديغ شخكة فمشجية

كعميً فإىٍا تخى أف أكثخ هشافع ، الػقت كسشافع أساسية عشج الاستثسار في أىطسة ذكاء الأعساؿتخفيس 
 .ذكاء الأعساؿ ٌي هعشػية قبل أف تكػف حقيقية 

عمى الاستثسار في السعالجة التحميمية عبخ الاىتخىت لسجة  IDCكسا أجخيت دراسة أخخى هغ قبل 
أىتجت حػالي     olapهميػف دكلار  في بشاء حمػؿ 1. 2  بيشت أف الاستثسار بسقجار، خسذ سشػات

هميػف دكلار في شخاء  الحمػؿ     1.8عائج عمى الاستثسار  كىفذ الجراسة كضحت أف استثسار  %  104
ذلظ يعشي أف حمػؿ ذكاء الأعساؿ حققت عػائج أعمى هقابل  % 140السعجة هدبقا حققت ىتائج بحػالي

 .ق ذكاء الأعساؿ عػائج كبيخة في السدتقبل لكشً يحتاج إلى بعس الػقتتكمفة اقل  كهغ الستػقع أف يحق
يؤكج   أف ذكاء الأعساؿ غخضً في اغمب الأحياف يتعمق بتجشب السفاجئات، كتقميل التعخض لمسخاشخ ك 

الأكثخ شيػعا كالسشفعة السفٍػهة ببداشة لبخىاهج  ػٌحا الغخض الاستخاتيجي الجفاعي السٍع كالزخكري ٌ
  2.الأعساؿذكاء 

سمػى أهيغ  (ٌشاؾ دراسات كثيخة  هغ بيشٍا دراسة كسا يجب الإشارة إلى اىً في هجاؿ الكمفة،
يداٌع في تخفيس الكمف   ،أشارت، إلى أف اعتساد الحػسبة الدحابية في هجاؿ ذكاء الأعساؿ)الداهخائي 

 ٌػ الدحابية الحػسبة تصبيقات عمى القائع  الأعساؿ ذكاء فاحيث  ، الرياىةك الستعمقة بالعتاد البخهجيات 
 الحػسبة تػفخ كالسعقجة، السكمفة البخهجياتخاء ش هغ فبجلا   الأعساؿ ذكاء ىطاـ لتشفيح ججيجة شخيقة

 شخيق عغ أليٍا الػصػؿ يسكغ كالتيك البخهجيات  الخػادـ خلاؿ هغ عساؿالا ذكاء تشفيح هكاىيةا الدحابية

                                                 
تكشػلػجيا السعمػهات الخقسية الاتجاٌات الحجيثة في تكشػلػجيا بديع قائج عبجي محمد، إشار هقتخح لتصبيق ذكاء الأعساؿ في التدػيق ،هؤتسخ  1

  08ـ ،ص2012أكتػبخ  11-9عساف  –السعمػهات، جاهعة الدرقاء الأردف ك أكاديسية جمػاف لمتجريب كالجراسات، الأردف
 
 
  08ص ،  بديع قائج عبجي محمد هخجع سابق2
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 التصبيقات ىسػ ضل كفي .جٍاز أي شخاء أك بخىاهج أي لتثبيت الحاجة دكف  لمػيب هغ هدتعخض أي
حي السػارد، هغ السديج تمقائيا   الدحابة يػفخ ىطاـ فاف بالسدتخجـ الخاصة كالاحتياجات  ذكاء تجعل هيدة كٌ

 تصبيقات بتػفيخ IBM ك Google هثل الذخكات هغ العجيج قاهتخا كهؤخ,عالية بسخكىة يتستع الأعساؿ
 1 .الدحابية الحػسبة فكخة ضسغ الأعساؿ ذكاء ىطاـ تجعع

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 

1
 331ص  ،ق بسمػى أهيغ الداهخائي، هخجع سا 
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 خلاصة الفرل 
لسفاٌيع الأساسية حيث تع ابخاز ا  ، ٌحا  الفرل إلى  الإشار الشطخي لشطاـ ذكاء الأعساؿ  تصخؽ  

تع ثع ، أىػاعٍاك ككحلظ ىطع السعمػهات ك علاقتٍا ببعزٍا السعمػهات كالسعارؼ ك بالبياىات  الستعمقة 
ىطاـ ذكاء الأعساؿ  ػعمى ىطع دعع القخار هغ اجل أف ىدمط الزػء عمى احجث أىػاعٍا كٌالتعخؼ 

لتصػر ىطع دعع القخار التي تداعج السجيخيغ عمى اتخاذ قخاراتٍع، بتػفيخ السعمػهات  اتج كاستخمرشا اىً ى.
ككمسا كاىت ٌحي السعمػهات  ،التي تذكل القاعجة الأساسية التي يعتسج عميٍا ٌؤلاء في اتخاذ قخاراتٍع

 .كاضحة كهتكاهمة زالت لجيٍع حالة التخدد ىتيجة لعجـ التأكج
تٍجؼ الى تحديغ  ٌػ هطمة تشصػي تحتٍا عجد هغ التصبيقات  ذكاء الأعساؿكتػضح لشا اف  

كلمػقت هغ تػفيخ لمكمفة ،  للحصول على مزايا الأعمالهاما  ادوس ذكاء الأعساؿ ك يمعبقخارات الاعساؿ 
هشافع هعشػية دفاعية ذات  ذكاء الأعساؿ يحقق ، ٌحي السشافع الحقيقية كتقميز الاخصاء بالإضافة الى

كيداعج عمى بشاء كقيادة  شبيعة استباقية هتعمقة بتجشب السفاجئات كتقميل التعخض الى السخاشخ
تخديغ لمبياىات في هدتػدعات البياىات ك الػضائف هغ جسع .جسمة هغذكاء الأعساؿ  يؤدي  .الاستخاتيجية 

سٍا   تحػيمٍا إلى هعخفة بفزل أدكات تحميميةك ثع تحميمٍا  السعالجة التحميمية ك ىطع التشقيب عغ البياىات  اٌ
تداعج ٌحي التقشيات في شخح الاستفدارات السشاسبة كالاجابة عشٍا حيث تقػـ تقشية التشقيب عغ  الفػرية 

السعالجة هجسػعة هغ  الخػارزهيات اها بفزل   فة السخبأة في قاعجة البياىاتخ استخخاج السعالبياىات ب
تقاريخ هختمفة هغ خلاؿ  عخض الشتائج بتقجيع تحميلات هتعجدة الابعاد  كفي الاخيخ يتع   فتقػـ  التحميمية

 .كلػحات قيادة
الأٌجاؼ السخاد بمػغٍا   ك بتحجيج الاحتياجات بسخاحل هتعجدة تبجا  بشاء ىطاـ ذكاء الأعساؿ يسخ  

 ذكاء الأعساؿ  يتصمب تشفيح هذخكع ك   .كأخيخا بشاء كاختبار الشسػذج التحميلك ثع يقػـ فخيق العسل بالتخصيط 
حيث تتطافخ هجسػعة هغ العػاهل  ،هغ اجل ضساف ىجاحً تػافخ هجسػعة هغ الستصمبات الزخكرية

 .السشتطخةعػائج الكتحقيق   السذخكعا حٌ لتشفيحالسشٍجية كالتكشمػجية ، السالية ، البذخية
سية السعخفة كالسعمػهات هغ جٍة كتشاهي حجع   هغ جٍة في السشطسات  البياىاتكفي ضل تشاهي اٌ

ي في هبيعات هختمف الحمػؿ التكبيخا فاعا ارتك ىسػا  في ٌحي الآكىة  ذكاء الأعساؿسػؽ  اخخى يذٍج
ا  .يػفخٌ



 

 :ثانيالفصل ال

الإطار النظري 
 للميزة التنافسية
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تسهيد 
التحجؼ الأكبخ  ػى اكتداب ميدة تشافدية أصبحفي الػقت الحاضخ السشافدة حجة  زديادمع ا

التشافدية  العشرخ السحجد لمبقاء  حيث تعتبخ السيدة    ،بشكا ومؤسدة أ سػاء كانت السعاصخةللإدارة 
استجامة ىحه السيدة والحفاظ الى  وفي نفذ الػقت تعسل السشطسات    .والاستسخارية في بيئة الاعساؿ

 .عمييا
 إدارة :مقاربة حجيثة  تتشاوؿ السجاخل  التالية تع اختيارسيدة التشافدية في البشػؾ مغ اجل دراسة ال

مع شبيعة  حدب رايشا  كػنيا الأكثخ اندجاماوىحا ل، التسيد التشطيسيو  ،إدارة السخاشخ ،العلاقة مع الدبػف 
قريخة تعتسج عمى عشاصخ لا تحقق التسيد لفتخة  أنياكسا  ، أنذصة البشػؾ الحجيثة في العرخ الحالي

 .لبمػغ السيدة التشافدية السدتجامة البشػؾ تدعى مغ خلاليا  وإنسا
 :تع تقديع ىحا الفرل الى السباحث التالية  ساس لأعمى ىحا او 

 .السيدة التشافدية مفاىيع أساسيةالسبحث الأوؿ: 
 .: السيدة التشافدية في البشػؾ وخرائرياالسبحث الثاني

 .السرادر الحجيثة لمسيدة التشافدية في البشػؾ  السبحث الثالث:
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 السبحث الأول : السيزة التشافدية مفاهيػ أساسية
الشطخيات و مختمف الأدبيات و مشاقذة ، وانػاعيا التشافديةالسيدة  دراسة ىحا السبحث سشحاوؿ في 

السيدة التشافدية في اوؿ شتسشثع سبل استجامة السيدة التشافدية، وفي الأخيخ ، التي اىتست بتحميميا ودراستيا
 .البشػؾ ومرادرىا الحجيثة

 : السيزة التشافدية الأولالسطمب 
وتختمف عغ القجرة  مشافدييا عغ السشطسة تحػزه الحؼ التسيد و ذلظ الاختلاؼ في  السيدة التشافدية  سثلتت

 ف مفيػـ القجرةأوبالتالي فانو يسكغ القػؿ مػاجية السشافدة تسثل قجرة السشطسة عمى التشافدية التي 
وىحه الاخيخة اف تع تحقيقيا لجػ السؤسدة فيي جدء  ،مفيػـ السيدة التشافدية  وسع مغأشسل وأ التشافدية 

 1.مغ قجرتيا التشافدية
 مفهؽم السيزة التشافدية  : أولا

 :شياافدية ملسيدة التشمفيػـ ا تشاولت تعاريفىشاؾ عجة 
تشذأ السيدة التشافدية بسجخد تػصل السؤسدة إلى اكتذاؼ شخؽ   PORTERتعخيف بػرتخ 

ججيجة أكثخ فعالية مغ تمظ السدتعسمة مغ قبل السشافديغ، حيث يكػف بسقجورىا تجديج ىحا الاكتذاؼ 
  2.ميجانياً، وبسعشى آخخ بسجخد إحجاث عسمية إبجاع بسفيػمو الػاسع

 وؿ بأسمػب معيغ أالسيدة التشافدية ىي تمظ القجرة عمى أداء الأعسا KOTLER PHILIPحدب 
في و التي تجعل السشطسات الأخخػ عاجدة عغ مجاراتيا في الأمج القخيب أ مجسػعة مغ الأساليب

 3.السدتقبل
 
 
 

                                                 
السؤتسخ  العمسي الدشػؼ الحادؼ عذخ ، الحجيثة  الأعساؿ لسشطسات التشافدية القجرة تحقيق في التدػيقي الحكاء دور ،حكيع خمفاوؼ   ،ج قاشيلخا1

    779ص، 2012أفخيل 26الى     23حػؿ ذكاء الأعساؿ و اقتراد السعخفة جامعة الديتػنة الأردنية 
2 M. Porter, "Avantage concurrentiel des Nations", Inter Edition, 1993, p 48.                                                       

العجاؿ بػزياف،  السيدة التشافدية السفيػـ والسحجدات، السمتقى الػششي الخابع استخاتيجيات التجريب  في ضل إدارة الجػدة الذاممة   أميشة بغ عمي،  3
 03  ، ص2009كسجخل لتحقيق السيدة التشافدية، جامعة سعيجة، 
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والدعخ السشاسب القجرة عمى إنتاج الدمع والخجمػات بالشػعية الجيجة  عخفيا مرصفى محسػد بأنيا
 1.وفي الػقت السشاسب وىحا يعشي تمبية حاجات السدتيمكيغ بذكل أكثخ كفاءات مغ السشذآت الأخخػ 

 ومشو تعخؼ الباحثة السيدة التشافدية مغ خلاؿ تػضيح السرصمحات التالية:
 .ت: مغ الفعل تسيد أؼ أف يكػف لجػ السؤسدة ما تحقق بيا الأفزمية عغ غيخىا مغ السؤسداالسيزة

في ىحا الذأف نعشي بسرصمح القجرة التشافدية امتلاؾ السشطسة و : قجرة السشطسة عمى السشافدة التشافدية
 .ميارات تسكشيا مغ دخػؿ سػؽ السشافدةو مػارد 

مغ بعزيا  أكثخزبائغ  استقصابو مغ اجل بيع كسيات اكبخ  أكثخ وأتدابق مشطستيغ  :السشافدة
 .عمى اكبخ حرة سػقيةالاستحػاذ  وأالبعس في سػؽ معيشة 

وندتشتج التعخيف التالي: السيدة التشافدية ىي "قجرة السشطسة عمى تحقيق أكبخ قيسة لدبائشيا مقارنة  
 بسشافدييا الأقخب في الدػؽ".

 أنؽاع السيزة التشافدية و الاستراتيجيات التشافدية لبؽرتر  :ثانيا
عامة يسكغ أف تدتخجميا السشطسة لتجاوز القػػ الخسذ  استخاتيجياتأوجج مايكل بػرتخ ثلاث 

التشافدية لبػرتخ والػصػؿ إلى السيدة التشافدية، وكل واحجة مغ ىحه الإستخاتيجيات ليا إمكانية الدساح 
 2.لمسشطسة بأف تؤدؼ نذاشيا برػرة أفزل مغ السشافديغ في الرشاعة نفديا

أف نتعخؼ عمى القػػ الخسذ التشافدية لبػرتخ وىي باس  وقبل التعخؼ عمى ىاتو الاستخاتيجيات لا
   :مػضحة في الذكل أدناه

 
 
 
 
 

                                                 
لػيدة،  دور رأس الساؿ الفكخؼ في تحقيق السيػدة التشافديػػة لمسؤسدات الاقترادية في ضل اقتراد السعخفة، دراسة حالة شخكة الاسسشت  فخحاتي 1

 بدكخة،  –رسالة مقجمة لشيل شيادة دكتػراه عمػـ في عمػـ التدييخ تخرز : تشطيع السػارد البذخية جامعة محمد خيزخ  -باتشة -عيغ التػتة
 د ص2015

 2012  علاء فخحاف شالب ،إستخاتيجية السحيط الازرؽ والسيدة التشافدية السدتجامة ،دار الحامج لمشذخ والتػزيع ،عساف، الأردف الصبعة الاولى، 2
 195،ص 



 الفصل الثاني الإطار النظري للميزة التنافسية
 

 
74 

: قؽى التشافس الخسس لبؽرتر   (2433 )شكل رقػ  
 
 
 
 
 
 
 
    
source : M. Porter, choix stratégiques et concurrence, ed. economica, 
1982, P04 

 
التخكيد عمى الجاخميغ الججد و يجب عمى السشطسات الاىتساـ  :ؼالسحتسميو الداخميؼ الجدد  . أ

الحيغ لا يسكغ تجاىميع، حيث تكػف ليع الخغبة في اقتحاـ حرز في الدػؽ، و السحتسميغ و 
تتحجد درجة خصػرة و يؤثخوف في مخدودية قصاع الشذاط مغ خلاؿ تخفيس أسعار السشتجات، و 

التي يسكغ حرخىا و الجاخميغ الججد مغ خلاؿ نػعية حػاجد الجخػؿ التي يفخضيا قصاع الشذاط 
في: اقتراديات الحجع، تسييد السشتج، تكمفة البجيل، احتياجات الخأسسالية، سيػلة الػصػؿ إلى 

السيارة و تػزيع، سياسات الحكػمة، الحرػؿ عمى السػاد الخاـ، الحاجة إلى كدب التقشية مشافح ال
 1  .الستخررة

تسثل شجة السداحسة بيغ السشافديغ السػجػديغ مختكدا أساسيا في و  :شدة السزاحسة بيؼ السشافديؼ . ب
ىشاؾ أربعة  نسػذج بػرتخ لتحجيج جاذبية الرشاعة، ومغ بيغ السحجدات العجيجة لمسداحسة نجج أف

الرشاعة، نرب التكمفة الثابتة إلى إجسالي القيسة السزافة لمشذاط، مجػ  ػىي: نسو عػامل بارزة 
 ػفإذا كانت صشاعة ما تتسيد بشس التػازف بيغ السشافديغو أخيخا التسخكد و عسق تسييد السشتج 

مجػ واسع مغ إمكانيات تسييد السشتج، درجة عالية مغ و تكاليف ثابتة ندبية أقل، و مختفع، 
                                                 

1
 175   -174عامخ بذيخ،  مخجع سابق، ص ص   
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تػافخ فخص ربحية جيجة لحا فإنو مغ الستػقع أف تعسل ىحه  ػالتسخكد، فإف الاحتساؿ الأكبخ ى
 1.ديغالعػامل بسثابة محجدات مييسشة عمى درجة السداحسة بيغ السشاف

اركيغ السداحسيغ في لا يقترخ الأمخ عمى تحميل كل مغ السذ :تهديد السشتجات البديمة . ت
كحلظ القادميغ السحتسميغ إلى الرشاعة، بل ىشاؾ قػػ أخخػ محػرية لتحجيج جاذبية و الرشاعة، 

 وتقجيع مشتجات أ وخجمات الرشاعة أ وخجمات بجيمة لسشتجات أ والرشاعة متسثمة في مشتجات أ
حقيقيا حيث بإمكاف بحلظ يسثل تيجيجا  ػىو جػدة عالية و أفزل بكمف أقل  وأ  ةبيخجمات مذا

في و في تكمفة التبجيل، أو ىحا الأخيخ تقميز مخدودية القصاع مغ خلاؿ مجػ تػافخ بجائل قخيبة، أ
 2 .الدمع البجيمة مشتجي   مجػ تذجد

تيجيجا مفخوضا   يقرج بعبارة قػة السداومة لمسػرديغ بأف ىشاؾ :عمى السداومة قؽة السؽرديؼ . ث
عمى الرشاعة مغ خلاؿ الاستخجاـ الستدايج لمقػة مغ جانب السػرديغ خرػصا عشجما يكػف 

عشجما تكػف كمفة التحػؿ إلى  وىشالظ عجد كبيخ مغ السػرديغ، كحلظ قمة السػاد الخاـ البجيمة أ
امل الأفقي دعى إلى تبشي إستخاتيجية التكتعالية لحلظ فإف بعس السشطسات قج مػاد خاـ أخخػ 
ىحه الإستخاتيجية أكثخ فعالية عشجما تكػف درجة الثقة و السمكية عمى السػرديغ، و لتحقيق الديصخة 

عشج عجـ قجرة السػرديغ عمى تمبية متصمبات و تكػف التكاليف عالية  وبالسػرديغ مشخفزة أ
امل مع تتعو السشطسة بالذكل السشاسب، كسا نجج مشطسات أخخػ تعتسج إستخاتيجيات الذخاكة 

 3  .مػرديغ باعتبارىع امتجاد لمسشطسة نفديا
تؤثخ قػة مداومة الدبائغ عمى شجة السشافدة في الرشاعة خرػصا  :قؽة الزبائؼ عمى السداومة . ج

 وعشجما تكػف ىشاؾ درجة كبيخة مغ التخكيد لجػ الدبائغ أ وعشجما يكػف حجع الدبائغ كبيخا أ
الدبائغ قج تكػف مغ أكثخ القػػ تأثيخا عمى السيدة  الذخاء بكسيات كبيخة، كسا أف قػة مداومة

التشافدية، فيي تدداد في عجة ضخوؼ مشيا: مجػ تػافخ بجائل السشتجات الرشاعية، انخفاض تكمفة 
التكامل الخمفي، تيجيج  ػالبجيمة، تيجيج الدبائغ بالاتجاه نح والتحػؿ إلى العلامات السشافدة أ

   4.الدبائغ ربحيةو الأسعار، و لأمامي، مداىسة الجػدة التكامل ا ػالرشاعة بالاتجاه نح

                                                 
 174عامخ بذيخ، مخجع سابق، ص 1
 174عامخ بذيخ، مخجع سابق، ص 2

174 مخجع سابق، صعامخ بذيخ،  3
  

 174عامخ بذيخ، مخجع سابق، ص 4
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 1  كالتالي: فيي   Porterالإستخاتيجيات العامة ؿ  أما 
وتعشي استخجاـ مػقع الأقل كمفة ندبة لمسشطسات السشافدة أؼ اكتداب ميدة  القيادة في التكاليف: -1

تشافدية مدتجامة مغ خلاؿ تحقيق أقل التكاليف الإجسالية.  والسشطسة في مثل ىحه الإستخاتيجية 
يجب أف تشطع العلاقات مغ خلاؿ سمدمة القيسة الكمية وذلظ لتقميل الكمف في الدمدمة الكمية 

ة أف تحقق ميدة تشافدية إذا استصاعت أف تخفس مغ تكمفتيا بحيث يسكشيا بيع وتدتصيع السشطس
 مشتجاتيا عشج سعخ أقل مغ ذلظ الدعخ الخاص بالسشافديغ وتحقيق قجر كاؼ مغ الخبح.

معالع  ووىي قجرة السشطسة عمى إعصاء قيسة فخيجة ومتفػقة إلى السذتخؼ مثل جػدة السشتج أ التسايز: -2
 وبعج البيع، ويدتيجؼ التسايد في الدػؽ الػاسع ويتزسغ الإبجاع في السشتج أخجمات ما  وخاصة أ

الخجمة والتي يشطخ إلييا عمى أنيا فخيجة في الرشاعة وقج تصمب عشجىا الذخكة سعخا أعمى عمى 
مشتجاتيا، والتسايد ىي إستخاتيجية قيسة لتحقيق عائجات أعمى مغ السعجؿ لأنيا تحقق ولاء لمعلامة 

 وتقمل حداسية الدبػف تجاه ارتفاع الأسعار.  التجارية
خجمات تكػف فخيجة وليا قيسة عالية. وتخكد أساسا  ووىي تتصمب مغ السشطسة خمق مشتجات أ 

عمى الخرائز غيخ الدعخية والتي تجعل الدبػف مبتيجا ومدتعجا لجفع علاوة أكبخ، وتدتصيع 
رجة عالية مغ التسايد لسشتجاتيا عغ تمظ التي السشطسة أف تخمق لشفديا ميدة تشافدية مغ خلاؿ خمق د

 يقجميا السشافديغ.
 وتسايد السشتج تزيف قيسة مغ خلاؿ تسكيغ الذخكة مغ رفع أسعار مشتجاتيا أ استخاتيجياتإذ أف 

خجماتيا بحيث تكػف أعمى مغ السعجؿ الكمي لمكمفة، والسشطسات التي تشفح ىحه الإستخاتيجية بشجاح يسكغ 
ػع التيجيجات البيئية وتدتغل تشػع الفخص البيئية، وقجرة ىحه الإستخاتيجية عمى إضافة أف تقمل مغ تش

القيسة إلى السشطسة يجب أف تكػف مختبصة مع نجرة نقاط القػة التشطيسية وعجـ القجرة عمى تقميج ىحه الشقاط 
 لتػليج ميدة تشافدية مدتجامة.

الأسػاؽ  وقصاعات السذتخيغ أ والسشتجات أ وتعشي تخكيد السشطسة باتجاه تزييق خصػطالتركيز:  -3
الجغخافية السدتيجفة، والسشطسة التي تدتخجـ ىحه الإستخاتيجية يجب أف تحرل عمى السيدة التشافدية 

 مغ خلاؿ مجخل القيادة في التكاليف.و السدتجامة أما مغ خلاؿ مجخل التسايد أ

                                                 
1
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سػؽ جغخافي معيغ  ومحجدة أ إف إستخاتيجية التخكيد عمى الكمف تخكد عمى جساعة مذتخيغ
وتحاوؿ خجمة ىحا القصاع فقط مغ الدػؽ، أما إستخاتيجية التخكيد عمى التسايد فإف الذخكة تبحث عغ 
التسايد في قصاع سػقي مدتيجؼ، وىحه الإستخاتيجية تعتبخ قيسة ججا لأولئظ الحيغ يعتقجوف بأف الذخكة 

جمات الحاجات الخاصة بقصاع سػقي مدتيجؼ تخكد جسيع جيػدىا لتكػف أكثخ قجرة عمى إرضاء وخ
 بذكل أكثخ فاعمية مغ السشافديغ. 

حيث أف لكل مشطسة إستخاتيجية تشافدية شاممة تسثل خميصا مغ الأىجاؼ السدتخجمة مغ قبل 
السشطسة ووسائميا لتحقيق ىحه الأىجاؼ كسا يؤكج عمى أف الإستخاتيجية ىي إيجاد السػائسة بيغ أنذصة 

يئة وفي حالة عجـ وجػد مػائسة فميذ ىشاؾ إستخاتيجية مسيدة لأف نجاح الإستخاتيجية يقػـ السشطسة والب
عمى إيجاد التكامل بيغ أنذصة السشطسة وبيئتيا، وأف السػائسة الإستخاتيجية ضخورية لتحقيق ميدة تشافدية 

 مدتجامة لسجسل الأنذصة الستخابصة.
 1مرجريغ ىسا : أف السيدة التشافدية تأتي مغا سبق ويتزح مش 

 :  تسيد مشتج مغ السشتجات السشافدة عغ شخيق إستخاتيجية التسييدالأوؿ
 الثاني: الكمفة السشخفزة الستحققة عغ شخيق إستخاتيجية قيادة الكمفة.

السجػ التشافدي الحؼ يكػف لمدبائغ السدتيجفيغ فسغ السسكغ استيجاؼ مشتجات السشطسة  أما       
 يدتيجؼ ىجفا سػقيا في الدػؽ. وبػصفيا ىجفا واسعا يغصي معطع الدػؽ أ

ومغ خلاؿ ذلظ يتزح أف استخجاـ السشطسة ليحه الإستخاتيجيات التشافدية تكدبيا ميدة تشافدية معبخة       
 عشيا بالآتي:

لحرػؿ عمى الأرباح مغ خلاؿ تخفيس الكمف والػقػؼ بػجو السشتجات البجيمة مادامت تقجـ ا -1
 أسعارا مشخفزة.

 قجرة السشطسة عمى تقجيع قيسة متسيدة ومشفخدة لمدبائغ مغ خلاؿ الجػدة الستسيدة وخجمة الدبػف. -2
السشطسة عمى مجسػعة مغ الدبائغ فإف مثل ىحه السشطسة تكػف أكثخ كفاءة وفاعمية مقارنة  تخكيد -3

 بالسشافديغ الحيغ يتشافدػف عمى نصاؽ واسع مغ الدػؽ.
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 السطمب الثاني: السيزة التشافدية في الفكر الاقترادي 
جية عغ فكخة أف قجرة لفتخة شػيمة وحتى نياية الثسانيشات، دافعت الشساذج الكلاسيكية الإستخاتي 

مؤسدة ما أف تتقجـ عغ باقي السؤسدات السشافدة خلاؿ فتخة زمشية معيشة، يكسغ في ربحية وجاذبية قصاع 
 الشذاط الحؼ تسارس فيو الذخكة نذاشيا.

نسػذج القػػ الخسذ  وليارفارد أ SWOTركدت الشساذج الإستخاتيجية البيئية سػاء نسػذج التحميل  
حتى سمدمة القيع لبػرتخ عمى دور قصاع الشذاط في تحقيق السيدة التشافدية، واعتبخت ىحه الشساذج أف  وأ

صشاعة معيشة ىي متجاندة، وأنو إذا تصػرت مػارد غيخ متجاندة  والسؤسدات الشاشصة في قصاع معيغ أ
 1الحخكة. في لحطة معيشة في ىحه الرشاعة فإنيا سخعاف ما تربح متجاندة نطخا لقجرتيا عمى

 نعرية السؽارد لتحقيق السيزة التشافدية :أولا -

اعتبخ بػرتخ مغ خلاؿ تحميمو لدمدمة القيسة، أف الأنذصة الأكثخ أىسية بالشدبة لسػزع ىي الػضيفة   
الإمجاد( بالشدبة لبشظ يقجـ قخوضا لسؤسدات، فإف نذاشات التدػيق والبيع ىي و المػجدتية )التسػيغ 
 أسعارىا.و تحقيق ميدة تشافدية مغ خلاؿ فعالية الػسصاء وشخيقة مشح القخوض الػضائف الأساسية ل

قػة  وغيخ أف أغمب البشػؾ الكبخػ اليػـ تدتثسخ وبشدبة تقخيبا متداوية في الإشيار والتخويج أ
البيع لجعل زبائشيا أكثخ ولاءا، مقارنة بدمدمة القيسة لسجسػعة بشػؾ متشافدة في مجاؿ إقخاض السؤسدات 
تكذف عغ فػارؽ صغيخة وبالتالي مدايا تشافدية قميمة، مغ ىشا بخزت محجودية الشساذج الإستخاتيجية البيئية 

 لمسيدة التشافدية.
وتداءلت أدبيات أخخػ في مجاؿ الإدارة الإستخاتيجية عغ الدبب الحؼ جعل مؤسدات تشذط في 

 نفذ الشذاط وغيخ متداوية مغ حيث الفعالية والأداء.
خية السػارد ذلظ بأف الخرائز الجاخمية لمسؤسدة ىي التي مغ السحتسل أف تجعل وفدخت نط

مدتػيات الشجاحات متبايشة، فالسؤسدات السػجػدة في نفذ القصاع تستمظ مػارد غيخ متذابية، غيخ 
متجاندة وغيخ متحخكة، بعس السػارد لجييا خرائز تجعل مشيا بالشدبة لمسستمكات التي تستمكيا مرجرا 

  2دة التشافدية.لمسي

                                                 
1 Eric Lamarque, management de la banque ,risques ,relation client ,organisation, pearson education2e ;edition  
paris, France  ,2008,  p170 
2 Eric lamarque,  Ibid,  p171 
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تتحجد السيدة التشافدية وفقا ليحه الشطخية مغ خلاؿ: السػارد الستسيدة، القجرات والكفاءات التشطيسية، 
وفي ، القجرات التكشػلػجية والسػجػدات غيخ السخئية الستسثمة في السعخفة وميارات وخبخات السػارد البذخية

 الإدارة والاتجاىات والقيسة.و القجرات السحػرية السختبصة بالسيارات والسعخفة والتكشػلػجيا 
 ػفي كتابيا "نطخية الشس 1959(عاـ Pen roseوقج ضيخت أفكار ىحه الشطخية مغ قبل )

د بذكل ناجح نحتاج لمتخكي ػلمسشطسة"، والحؼ أوضحت فيو أنو مغ أجل تقييع قجرة أؼ مشطسة عمى الشس
عمى العػامل الجاخمية لمسشطسة لأنيا السػارد الحقيقة لمسيدة التشافدية، وكحلظ تصػرت أفكار ىحه الشطخية 

 عمى التػالي. 1986و 1984( في FELT)و( B ARNEYبطيػر كتابات )
 1ولقج تع التسييد بيغ نػعيغ مغ السػارد:

في ميدانية السشطسة ويتع تقييسيا بسعاييخ السػارد السمسػسة التي تعتبخ سيمة التحجيج والتقييع، وتشعكذ  -
 محاسبية.

مػارد غيخ ممسػسة تعتبخ صعبة التحجيج والتقييع، وتتسثل في حقػؽ السمكية الفكخية، والأسخار التجارية  -
 والسعخفة، وبخاءات الاختخاع...

تقجيع و أأما القجرات فيسكغ أف تعخؼ كجدء مغ السػارد، إذ تعسل عمى الجسع بيغ السػارد للإنتاج 
والحخكية القادرة عمى جعل السشطسة قادرة عمى اكتداب وتصػيخ  ةبالجيشاميكيالأعساؿ والخجمات، وتختبط 

 مػاردىا. 
 2يسكغ تقديع السػارد إلى ثلاث أنػاع مختمفة:

السػارد السختبصة بخأس الساؿ السادؼ )التكشػلػجيا، السعجات، السػقع الجغخافي، القخب مغ السػاد  -
 الأولية(.

 السػارد السختبصة بخأس الساؿ البذخؼ )التكػيغ، الخبخة، الحكاء، العلاقات(. -
السػارد السختبصة بخأس الساؿ التشطيسي )أنطسة التقاريخ، نطاـ التخصيط، مخاقبة التدييخ، نطاـ  -

 التشديق(.

 

                                                 
1
 128مخجع سابق، ص  شارؼ عبج القادر،  

2 ERIC LAMARQUE  op-cit,P 172 
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الكفاءات في  وأسئمة أساسية لتقييع ىحه السػارد أ 04( VRIO( في تحميمو )BARNEYويحجد )
 1:السشطسة وىي

الترجؼ لمتيجيجات الخارجية؟ وإذا  و: ىل يسكغ السػرد البشظ مغ استغلاؿ الفخص أValueالقيسة:  -2
 كانت الإجابة بػ "نعع" فيحا السػرد لجيو قيسة.

: ىل يسكغ لقمة مغ السشافديغ لمبشظ الحرػؿ عمييا؟ إذا كانت الإجابة بػ "نعع" Rarnesالشدرة:  -3
 رد نادرة.يسكغ اعتبار ىحه السػا

مكمف لبقية البشػؾ السشافدة تقميجىا؟ كمسا كانت التكمفة كبيخة  ػىل ى: Imitabitityالقابمية لمتقميد:  -4
 La Banqueكمسا كاف مغ الرعب تقميجىا مثلا: السيدانية العالية لتكػيغ السػضفيغ في بشظ 

Postale. 
ىل يسمظ البشظ التشطيع الكافي مغ حيث الدياسات والإجخاءات : Organisationالتشعيػ:  -5

لاستغلاؿ ىحا السػرد؟ كمسا كاف البشظ مييأ لاستغلاؿ ىحا السػرد مقارنة بسشافديو كمسا كانت السيدة 
 التشافدية كبيخة. 

 BARNEYأما ما يجعل مػردا معيشا لبشظ ما صعب التقميج مغ شخؼ بشظ آخخ، فقج أوضحو 
 2:مغ خلاؿ تدامغ ثلاثة عشاصخ ىي

حقيقة أف ىحا السػرد لجيو أساس تاريخي دقيق وفخيج مغ نػعو، فسعخفة حاجيات ومعاملات الدبائغ  -
مختبصة بتاريخ البشظ، وبيحا يكػف تقميجىا صعبا مغ  Crédit Agricole)السؤسدات الدراعية( لبشظ 

 الدبائغ. شخؼ بشظ آخخ ليدت لو تجخبة قجيسة مع تمظ الفئة مغ
حقيقة أف ىشاؾ غسػض في أسباب العلاقة بيغ مػارد البشظ والسيدة التشافدية السدتجامة لشفذ البشظ،  -

ما يجب فعمو مغ و فبحلظ مغ الرعب لبشظ ججيج تقميج بشظ آخخ معخفة بجقة السػارد التي يجب تقميجىا 
 أجل نقل إستخاتيجية ىحا البشظ.

شافدية معقجة عمى الرعيج الاجتساعي، فإذا كاف مغ الديل لبشظ أف حقيقة أف السػارد التي تػلج ميدة ت -
يقمج نطاـ معمػمات معقج لبشظ آخخ، استغلاؿ ىحا الشطاـ يتصمب استخجاـ مػارد معقجة لأنيا مختبصة 

 بسيارات الأفخاد. 
                                                 

1 Dominique CHASTEL,Strategie et modeles economiques bancaires en revision Creative Commons Attribution 
2.5 November, 2016  p 26. 
2 Eric Lamarque , opcit , p173 
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 ثانيا: مدخل سمدمة القيسة
في كتابو الذييخ السيدة التشافدية  1985عاـ  Porterيعج نسػذج سمدمة القيسة الحؼ قجمو       

Competitive Advantage  أحج الأساليب الحجيثة في الإدارة الإستخاتيجية لتحميل العػامل الجاخمية
لمسشطسة، وأف أداة التحميل الخئيدية لتحميل الكمفة الإستخاتيجية ىي تعخيف سمدمة القيسة للأنذصة، 

تتسكغ السشطسة مغ تأديتيا في الترسيع والإنتاج، والتشػيع، لتزيف  والػضائف وعسميات الأعساؿ التي
تحديغ وتصػيخ قيسة الأنذصة  وإمكانياتخجماتيا وتحجيج نقاط القػة والزعف فييا  وقيسة إلى مشتجاتيا أ

 1لمػصػؿ إلى تحقيق السيدة التشافدية )أقل التكاليف وتسييد في الإنتاج والتخكيد(.
مة مغ الأنذصة الخامية إلى تحػيل السجخلات إلى مخخجات وىحه العسمية سمد ىي سمدمة القيسة 

 تتزسغ أنذصة أساسية وأخخػ مداعجة، وكل نذاط مغ تمظ الأنذصة يزيف قيسة لمسشتج.
وبإمكاف الإدارة تحميل ىحه الأنذصة لمػصػؿ إلى تحجيج مرادر السيدة التشافدية ومغ ثع معخفة      

 مية الحالية والسحتسمة.عشاصخ القػة والزعف الجاخ
إف كل وضائف الذخكة مثل الإنتاج والتدػيق وتصػيخ السشتج وأنطسة السعمػمات وإدارة السػارد 
البذخية ليا دور في تقميل ىيكل الكمف وزيادة السشفعة السجركة )القيسة( لمسشتجات مغ خلاؿ التسايد، وأف 

ة ومرصمح سمدمة القيسة يذيخ إلى فكخة أف الذخكة الاىتساـ بدمدمة القيس ػخجمة لاختيار ىحا السفيػـ ى
ىي سمدمة مغ الشذاشات لتحػيل السجخلات إلى مخخجات ترشع قيسة لمدبػف، وعسمية التحػيل تتزسغ 

 عجدا مغ الشذاشات الأساسية والشذاشات الجاعسة التي تزيف قيسة لمسشتج.
تشافدية إذ يتع مغ خلاليا وصف وأف تحميل سمدمة القيسة ىي أحج العشاصخ الأساسية لمسيدة ال

أنذصة السشطسة الأساسية وعلامات التفاعل فيسا بيشيا ويتع أيزا فحز جسيع أنذصة السشطسة بصخيقة 
 نطامية إذ تقدع الأنذصة عمى مجسػعتيغ: 

: تذسل الامجاد الجاخمي والخارجي، والتدػيق، primary activitiesالأنذصة الأساسية  (1
 والسبيعات، والخجمات.

: وتذسل البشى التذغيمية والسػارد البذخية والتصػر support activitiesالأنذصة الجاعسة  (2
 التكشػلػجي والسذتخيات.

                                                 
 205علاء فخحاف شالب، مخجع سابق، ص   1
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وتبجأ عادة مع السػاد الأولية والسدتػدعات ومغ ثع مغ خلاؿ العسميات حيث يزع السشتج وتدتسخ 
الخارجة )التخديغ والتػزيع( إلى التدػيق والسبيعات وأخيخا إلى الخجمة )التشريب  إلى الحدمة المػجيدتية

 والترميح وبيع الأجداء الاحتياشية(.
السرجر الأساسي لمسيدة التشافدية، وتحميل سمدمة  ػإف الاختلاؼ بيغ سلاسل القيسة لمسشافديغ ى

 القيسة لمذخكة يتزسغ ثلاث خصػات:
  وخط إنتاجي بسعشى اختيار الشذاشات الستشػعة في إنتاج السشتج أاختيار سمدمة القيسة لكل 

الخجمة، وأؼ مغ ىحه الشذاشات يعتبخ نقصة قػة )قجرة جػىخية( وأؼ مشيا نقصة ضعف )عجـ 
 كفاءة جػىخية( وأؼ مغ نقاط القػة تعصي ميدة تشافدية مدتجامة.

  بيغ شخيقة نذاط قيسة واحجة اختيار الارتباط بيغ سمدمة القيسة لكل مشتج ويعشي الارتباط
 )التدػيق مثلا( وكمفة الأداء لشذاط آخخ )الديصخة الشػعية(.

  اختيار إمكانية التجاؤبية بيغ سلاسل القيسة لسختمف خصػط السشتجات ووحجات العسل، فكل
عشرخ قيسة مثل الإعلاف والترشيع لو اقتراديات الحجع، حيث الشذاشات تشطع بأقل كمفة 

 ة مغ السخخجات.مسكشة لكل وحج

 (: تحميل سمدمة القيسة14.2الذكل رقػ )
 

 الأساسية لمسشطسة البشي                        
 إدارة السػارد البذخية                          

 التصػر التكشػلػجي                           
 السذتخيات                             

 العسميات       التسػيل      التسػيل            الخجمات       التدػيق            الخبح          
 الجاخمي       الخارجي                   والسبيعات                                              

 
 207 ص  ،مرجع سابق  ،السردر :علاء فرحان طالب

 
 



 الفصل الثاني الإطار النظري للميزة التنافسية
 

 
83 

 SWOT ثالثا: مدخل تحميل نقاط القؽة والزعف، الفرص والتهديدات
بشاء السيدة التشافدية لمسشطسة يقػـ عمى فكخة تحميل نقاط القػة والزعف مغ خلاؿ التذخيز اف 

الجاخمي، ثع تحميل الفخص والتيجيجات عغ شخيق التذخيز الخارجي، وىحا ما يصمق عميو السيدة 
 1.خح ليحا الشسػذجالإستخاتيجية، وفيسا يمي ش

يتكػف الشسػذج مغ نقاط القػة والزعف والفخص والتيجيجات، ونحرل عمى  : SWOT تحميل نسؽذج -
 السعمػمات السصمػبة لتحجيج الفخص والتيجيجات السحتسمة في بيئة السشطسة مغ خلاؿ تحميل البيئة 

 .والزعف لجيياالخارجية، وتحميل البيئة الجاخمية يػفخ معمػمات عغ نػاحي القػة 
الفخص: ىي وجػد تغيخات إيجابية في مكػنات البيئة الخارجية، مثل: خخوج مشافذ قػؼ مغ الدػؽ،  -1

 .زيادة معجلات الصمب، تخفيس الزخائب عمى السػاد الأولية للإنتاج وغيخىا
فاض التيجيجات: ىي وجػد متغيخات سمبية يجب تجشبيا، مثل: دخػؿ مشافديغ ججد في الدػؽ، انخ -2

 .معجلات الصمب، قػانيغ مقيجة للأسعار وغيخه
نقاط القػة: السدايا والإمكانيات التي تتستع بيا السشطسة بالسقارنة لسا يتستع بو السشافدػف، ونقاط القػة  -3

تسكغ السشطسة مغ تحقيق ميدة تشافدية في الدػؽ، وقج تتسثل نقاط القػة في: السػارد السالية، الرػرة 
 .لاقات بالسػرديغ وغيخهالحىشية، الع

تجار بصخيقة ضعيفة، ومغ أمثمة و نقاط الزعف: ىي الأنذصة التي لا تتستع فييا بسيدة تشافدية أ -5
 .والتدػيقية، مجالات الزعف السػارد السالية، والتكشػلػجية، والقجرات الإدارية

: يقػـ بشاء السيدة التشافدية عمى فكخة تحميل نقاط القػة والزعف، وأيزا تحميل الفخص عرض الشسؽذج -
 .الججوؿ التالي يسثل الذكل العاـ ليحا التحميلوالتيجيجات 

 
 
 
 
 
 

                                                 
  202ص ، مخجع سابقفخحاتي لػيدة،    -1
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 (SWOTالذكل العام لسرفؽفة )تحميل  : ) (15.2رقػ  ذكل ال

الجاخميةالبيئة   
 الخارجية البيئة

 نقاط الػقػة
S 

 نقاط الزعف
W 

 الفخص
O 

الفخص الستاحة باستخجاـ  استثسار
 إستخاتيجية ىجػميةنقاط القػة 

معالجة نقاط الزعف واستثسار 
 إستخاتيجية إصلاحيةالفخص 

 التيجيجات
T 
 

استخجاـ نقاط القػة لتقميل 
 إستخاتيجية دفاعيةالتيجيجات 

تقميل نقاط الزعف وتقميل 
 إستخاتيجية ىجػميةالتيجيجات 

دور نعام السعمؽمات التدؽيقية في التخطيط الاستراتيجي لمتدؽيق  ،سشاء حدؼ حمؽ :السردر 
العدد الرابع   ،مجمة كمية بغداد لمعمؽم الاقترادية الجامعة، بحث تطبيقي في مررف الرافديؼ

 166ص  ،3124  ،الثلاثؽن و 

  .نقاط قػة كبيخةإف السشطسة تتػفخ لجييا فخص متاحة إضافة إلى امتلاكيا  : (so) إستخاتيجية
تدتخجـ السشطسة نقاط القػة لسػاجية التيجيجات مغ خلاؿ تعطيع القػة وتقميل  : (st) إستخاتيجية 

 .التيجيجات
إف السشطسة لجييا فخص ولكشيا تعاني مغ نقاط ضعف قج تسشعيا مغ استغلاؿ تمظ  : (wo) إستخاتيجية 

  .الفخص ولابج مغ معالجة نقاط الزعف
وىي مشطسة تعاني مغ نقاط ضعف داخمية وتيجيجات خارجية مسا يعشي لابج مغ  : (wT ) إستخاتيجية 

 نقاط الزعف معا و مػاجية التيجيجات 
وقج استخجـ عمى  الثانيةالتي ضيخت بعج الحخب العامية    HANSOFF أعساؿىحا الشسػذج مدتميع مغ 

شافدة لع تكغ عمى مدتػػ الحجة التي وخلاؿ ىحه الفتخة فاف الس، واسع في السجارس والجامعات نصاؽ
الشسػذج غيخ  أصبحبمغتيا اليػـ والشسػذج يقػـ عمى تحجيج التقارب بيغ الكفاءات الجاخمية والخارجية وقج 

 1ملائع فسغ الرعب حرخ الفخص والتيجيجات والتسييد بيشيا في بيئة شجيجة التشافدية والحخكية
 

                                                 
 الأعساؿ ذكاء عذخ الحادؼ الدشػؼ  العمسي ومحيصيا، السؤتسخ السشطسة بيغ حػار سياسة الاقترادؼ الحكاءالفتاح بػخسخع، صالحي محمد،  عبج 1

 351،  صالأردنية الديتػنة جامعة ،السعخفة واقتراد
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 السدتدامة: السيزة التشافدية لثالثاطمب الس
 السيزة التشافدية السدتدامةمفهؽم : اولا 

الأنػاع  (Porter)لسا شخح بػرتخ 1985بخز مرصمح السيدة التشافدية السدتجامة فعميا عاـ  
 التشافدية التي تستمكيا السشطسات لتحقيق السيدة التشافدية السدتجامة، فيسا قجـ للاستخاتيجياتالأساسية 
Barney ا لسزسػف  السيدة التشافدية السدتجامة واعتبخىا "الخبح السدتجيع لتصبيق أكثخ التعاريف قخب
 مصبقة مغ قبل أؼ مغ السشافديغ  الاستخاتيجيةفخيجة مغ نػعيا، تخمق القيسة بحيث لا تكػف  استخاتيجية
السيدة ويتزح أف ." السحتسميغ في الػقت الحؼ لا يدتصيع السشافدػف تقميج ىحه الإستخاتيجية والحالييغ أ

 1. التشافدية السدتجامة  تسثل ناتج الإستخاتيجية التي تؤشخ وتفاعل السػارد
ىشاؾ محاور عجة في داخميا إستخاتيجيات يسكغ مغ خلاليا الػصػؿ إلى السيدة التشافدية السدتجامة و       

 (:17.2وىي كسا مػضحة في الذكل )
 السيزة التشافدية السدتدامة (: إستراتيجيات16.2الذكل رقػ )

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 195ص ،   مرجع سابق: علاء فرحان طالب ،السردر 

                                                 
السعخفة التدػيقية واستجامة السيدة التشافدية دراسة ميجانية في عيشة مغ السشطسات الرشاعية في محافطة  رعج عجناف رؤوؼ، سالع حامج حسجؼ، 1

  89،، ص٣١٠١ ٢٣مجمج  ٠١١نيشػػ، مجمة تشسبة الخافجيغ العجد 
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إستخاتيجية الترشيع 
إستخاتيجية التػزيع 
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 طريقة التشافس 

 1وتذيخ إلى أربع إستخاتيجيات ىي:      
وتتعمق بذكل مػجد بعسميات تحجيج الخرائز السسيدة لمسشتج، وعلامتو  إستراتيجية السشتج: -1

 .ما بعج بيعو والتجارية، التعبئة والتغميف، الخجمات السخافقة لتقجيسو أ

ومغ السدايا الخئيدية التي تحققيا ىحه الإستخاتيجية ىي خمق صػرة إيجابية عغ السشطسة لجػ 
تج بسا يحقق رضاىع وأنيا تدتجيب لخغباتيع في التغييخ وىحا السدتيمكيغ، لكػنيا تدعى إلى تصػيخ السش
 سيقػد إلى تصػيخ وإدامة السيدة التشافدية.

وأف ، قع الحؼ تتشافذ فيو السشطسات مع بعس بسشتجات متعجدةوتتسثل بالسػ  إستراتيجية السؽقع: -2
تراديات التشافذ في مػقع الدػؽ سيعسل عمى خمق ميدة تشافدية مدتجامة تتجدج مغ خلاؿ اق

 الحجع.  

إف السشطسات التي تحتل مػقعا تشافديا في الرشاعة تستمظ مجاخل متعجدة لمسعمػمات حػؿ قجرات 
وقابميات الدبائغ السحتسميغ ودرجة السػثػقية التي يتستعػف بو، ولحا فيي تدتصيع الحرػؿ عمى عػائج 

 أكبخ في الدػؽ.
لتكاليف، ويعج الانفخاد، والقػة، وعجد مغ حيث أف الحرة الدػقية الكبيخة تعسل عمى تخفيس ا

السقجرات الجػىخية لمسشطسة مقياسا لمسػقع التشافدي، وإذا كاف مغ الرعب تقميج خبخات السشطسة في 
البحث والتصػيخ ومياراتيا التدػيقية والترشيعية سيكػف السػقع التشافدي لمسشطسة قػيا وستدداد عائجاتيا 

 ظ تتحقق السيدة التشافدية السدتجامة لمسشطسة.مغ الإستخاتيجية الكمية وبحل
وتدسى إستخاتيجية العسميات الإنتاجية، وتيتع بترشيع السشتجات مغ حيث كيفية  إستراتيجية الترشيع: 3-

الإنتاج، ومكاف الإنتاج، وتحجيج مدتػػ التكامل الخأسي في العسمية الإنتاجية، وتػزيع السػارد السادية، 
الػاجب  والعلاقات مع السػرديغ، وأف ىحه الإستخاتيجية تتعامل أيزا مع السدتػػ الأمثل لمتكشػلػجيا

استخجاميا مغ جانب السشطسة في عسمياتيا الإنتاجية، وتحجد ىحه الإستخاتيجية كيف وأيغ يتع ترشيع 
الخجمة ومدتػػ التكامل العسػدؼ في العسمية الإنتاجية، وكيفية نذخ السػارد السادية والعلاقات  والسشتج أ
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يا والحؼ يجب أف تدتخجمو السشطسة مع السجيديغ، ويجب أف تتعامل مع السدتػػ الأمثل مغ التكشػلػج
 في عسمياتيا التذغيمية.

وتتسثل بالأنذصة السختمفة التي يسكغ القياـ بيا لإيراؿ السشتج مغ السرشع إلى  إستراتيجية التؽزيع:4-
الدػؽ وما يخافقيا مغ فعاليات وخجمات مخافقة، إف السشطسة التي تعتسج عمى نطاـ التػزيع بيجؼ تحقيق 

ودقيق لسشتجاتيا التي تتعامل بيا إلى أسػاقيا السختمفة وسػاء أكانت أسػاؽ استيلاؾ أـ  اندياب سميع
مدػقا  واستعسالا صشاعيا، لحلظ فقج عخفت عمى أنيا الجية التي يدتخجميا البائع الحؼ قج يكػف مشتجا أ

 لترخيف البزائع وإيراليا إلى السدتخجـ الأخيخ. 
  راتالسؽجؽدات والسها–قاعدة السشافدة- 

إف التشػع في التقانات والأفكار والأىجاؼ بيغ السشطسات الستشافدة يجعل مغ الرعػبة بسكاف 
 التعخؼ عمى قػاعج السشافدة التي تعتسج عمييا تمظ السشطسات.

( إلى Porterقاعجة السشافدة ويشطخ ) ػإذ أف العامل الأوؿ في السيدة التشافدية السدتجامة ى
إستخاتيجية الأعساؿ عمى أنيا الخصة السرسسة لجسع القجرات الجػىخية التي أسيست بيا الػضائف 
وتػحيجىا بقرج اختيار السػقف الحؼ مغ شأنو أف يكدب السشطسة ميدة تشافدية في السيجاف الحؼ تسارس 

السشطسة ومقجراتيا السسيدة فيو أعساليا. حيث أف إستخاتيجية الأعساؿ تسثل خصة السجراء لاستخجاـ مػارد 
لبمػغ السيدة التشافدية، فالإستخاتيجية تحتاج إلى مجسػعة مغ السػجػدات والسيارات والقجرات، ومغ غيخ 

 .تػافخ السيارات لا يسكغ لمسيدة التشافدية السدتجامة أف تدتسخ
 ؟أيؼ تتشافس 

سػؽ السشتج السدتيجؼ،  ػإف العشرخ السيع الثالث الحؼ يحجد السيدة التشافدية السدتجامة ى
فالإستخاتيجية السعخفة بذكل جيج والسجعػمة بسػجػدات وميارات مسكغ أف تفذل لأنيا لا تعسل بالسكاف 

دفاعي  والسشاسب )الدػؽ السشاسب(.   فالذخكة يسكغ أف تشفح الإستخاتيجية التشافدية إما بذكل ىجػمي أ
لسشافديغ السػجػد، أما التكتيظ الجفاعي يأخح مكانو والتكتيظ اليجػمي عادة يأخح مكانو في مػقع سػؽ ا

 1ضج أؼ ىجػـ محتسل مغ السشافديغ. في مػقع الدػؽ الحالي لمسشطسة كسػقف دفاعي
 
 

                                                 
1
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 ؟مع مؼ تتشافس 

اختيار الدػؽ السدتيجؼ يعتسج عمى قجرة السشطسة عمى اختخاؽ حجود الدػؽ وتجاوز عقباتو  اف
وفي نفذ الػقت وضع عقبات عمى دخػؿ مشافديغ آخخيغ، وىحه القجرة تدتشج إلى ما تسمكو السشطسة مغ 

جب أف قجرات بذخية ومالية وقابميات تشطيسية، ويعج تحجيج واستيجاؼ الدػؽ مغ أىع العػامل التي ي
ما تدتصيع أف تقػـ بو مغ إستخاتيجيات تدػيقية وما تستمكو مغ ميارات  لإدراؾتتعامل معيا السشطسة 

وقجرات ابجاعية تداعج عمى بشاء السيدة التشافدية السدتجامة التي تتفػؽ بو عمى مشافدييا في القصاع الحؼ 
 اختارتو وتعاممت معو.
 صػؿ إلى قيادة الدػؽ:( ثلاث شخائق لمػ Aaker, 2004حيث اقتخح )

التفػؽ التذغيمي الحؼ يقػد إلى السلائسة والخاحة في الاستخجاـ لمدبػف ويقػد إلى الكفاءة  ػى الأولى:    
 العالية في تخفيس التكاليف.

 انذاء صجاقة حسيسة مع الدبػف عغ شخيق تقجيع خجمات شخرية لمدبػف. ػفي أما الثانية:     
فيي قيادة السشتج عغ شخيق إنتاج تجفقات مدتسخة لسشتجات وخجمات بحالتيا  الثالثة:أما الطريقة      

 الفشية البارعة.

 : مرادر السيزة التشافدية السدتدامة ثانيا
إف بشاء السيدة التشافدية يدتشج بذكل أساسي عمى ما تستمكو مشطسة الأعساؿ مغ مػارد مختمفة       

رد مغ نقاط قػة تؤىل السشطسة لاكتداب ميدة تشافدية مدتجامة تشفخد بيا بجاخميا وما تتستع بو تمظ السػا
عغ مشافدييا، حيث تشبع السيدة التشافدية مغ داخل السشطسة بالأساس، إلا أف السشطسة كشطاـ يعسل في 

ف بيئة خارجية يؤثخ فييا ويتأثخ بيا، لحلظ فإف أؼ مغ أجداء ىحا الشطاـ فزلا عغ البيئة الخارجية يسكغ أ
يكػف مرجرا لمسيدة التشافدية ويتصمب تحقيق السيدة التشافدية السدتجامة الخبط بيغ القجرات الجاخمية وبيغ 

 بيئاتيا الخارجية وىحا يجؿ عمى أف مرادر السيدة التشافدية داخمية وخارجية.
 1:مرادر السيدة التشافدية السدتجامة بالآتي)علاء فخحاف شالب ويحجد )  
وىي السرادر السختبصة بسػارد السشطسة السمسػسة وغيخ السمسػسة مثل العػامل  الداخمية:السرادر  (1

الأساسية للإنتاج، الصاقة والسػارد الأولية، قشػات التػزيع، السػجػدات، وغيخىا ويؤكج أف السيدة التشافدية 
لخاصة بيا بحيث تتػلج السدتجامة ىي استغلاؿ مشطسة الأعساؿ لشقاط قػتيا الجاخمية في أداء الأنذصة ا
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قيسة لا يدتصيع السشافدػف تحقيقيا في أدائيع لأنذصتيع، وأف السرادر الجاخمية تذسل السػارد والأنذصة 
 والسيارات وتتسثل بالآتي:

 وتذسل كل مغ الأجيدة والسعجات والأبشية والسػاد الأولية والسػارد البذخية والعلامة التجارية. السؽارد: - أ
 وتتسثل بذكل أساسي بإدارة السشطسة وأساليبيا والأنذصة التي تؤدييا. ات:الأنذطة والسهار  - ب

إذ أف مرادر السقجرة دائسا مغ داخل السشطسة فتحجيج كل مقجرة مسيدة يجب رؤية كيف يسكغ أف 
تأخح شخيقيا إلى السيدة التشافدية السدتجامة، فإذا كانت السشطسة ذات مقجرة استثشائية في زيادة رأس الساؿ 

 السحافطة عمييا. ويجب عمييا أف تدتخجـ رأس الساؿ ىحا لتػليج السدايا التشافدية أف
ويخػ الإستخاتيجيػف ضخورة أف تخكد السشطسات عمى تشسية الكفاءات الجػىخية التي مغ الرعب 
محاكاتيا، وضخورة الاعتساد عمى قاعجة السػارد الفخيجة مغ نػعيا بػصفيا نقصة بجء في تذكيل 

يجية واندجاما مع ىحا السرجر فإف تحقيق الاستجامة لسيدة تشافدية يدتمدـ استخجاـ مػارد فخيجة الإستخات
 مغ نػعيا، ثع اختيار مػقع بيئي يتلائع مع ىحه السػارد.

وىي كثيخة ومتعجدة وتذكل مغ خلاؿ متغيخات البيئة الخارجية وتغيخىا حيث  السرادر الخارجية: (2
مسدايا التشافدية، إذ تزع البيئة الخارجية مجسػعة مغ العػامل الدياسية تذكل البيئة الخارجية مرجرا ل

الإيجابي، ويخػ  ووالاقترادية والجيسغخافية والتكشػلػجية التي تؤثخ في السشطسات بالاتجاه الدمبي أ
الخارج وىي السجفػعة  ػالإستخاتيجيػف أف ثسة تأكيجا عمى أف السشطسات الشاجحة ىي التي تتػجو نح

 بالدػؽ، وأف مثل ىحه السشطسات تتدمع مػاقفيا حػؿ الدبػف والدػؽ.

وعمى الخغع مغ أف كلا مغ السرادر الجاخمية والخارجية ليا دور في خمق وتحقيق ميدة تشافدية 
مدتجامة لمسشطسة، إلا أنو يعػؿ عمى السرادر الجاخمية أكثخ، فإذا كانت عػامل البيئة الخارجية تسثل 

ضخوفا مشاسبة ليا، فإف السيدة لا تتحقق إلا مغ خلاؿ مػارد وقجرات السشطسة ومغ خلاؿ فخصا لمسشطسة و 
 قجرتيا عمى التعامل مع الطخوؼ واستثسار تمظ الفخص.

 السخاطر الإستراتيجية لفقدان السزايا التشافدية:ثالثا 

نسػذجا لسجسػعة السخاشخ  )الله السعاضيجؼ معغ وعج( ،اقتخح ( 1998جػند و )ىل اعتسادا عمى
 :فزلًا عغ الآليات السصمػبة لسػاجيتيا مػضحة بالذكل التالي ، السؤثخة في استجامة السدايا التشافدية
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 آليات مؽاجهتهاو السخاطر الإستراتيجية لفقدان السزايا التشافدية : ( 17.2الذكل )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

الاستراتيجية السدببة لفقدان السشعسة لمسزايا إدارة السخاطر   ، الله السعاضيدي معؼ وعد :السردر
 إدارة السخاطر  -السؤتسر العمسي الدابع   التشافدية الآليات والسعالجات : دراسة نعرية تحميمية 

 3118نيدان  29-  27جامعة الزيتؽنة الأردنية الخاصة   واقتراد السعرفة

 :يمي  في ما الإستخاتيجية لفقجاف السدايا التشافديةالسخاشخ تتسثل 

 :التقميج  .1

إف نطخية الإستخاتيجية القائسة عمى السػارد تخكد عمى استغلاؿ السػارد الخاصة  : تقميد السؽارد 1-1
كسا أنيا تدمط الزػء عمى الاستخاتيجيات الإدارية التي مغ شأنيا تصػيخ إحكاـ سيصخة ، بالسشطسة

  .والآخخ خارجي، أحجىسا داخمي، وذلظ في إشار مشطػريغ، السػارد الججيجة وتشسيتياالسشطسة عمى 
تقػـ ىحه الشطخية عمى حقيقة مفادىا أنو ليذ ىشاؾ مشطستيغ تستمكاف  الجاخميففي إشار السشطػر 

أنيسا قج حرمتا عمى نفذ السػارد  ووذلظ لأنو لا تػجج مشطستيغ ليسا نفذ الخبخة أ، نفذ السػارد
كسا تذيخ الشطخية أيزاً إلى أف تحقيق السيدة التشافدية استشاداً  .والسيارات وأقامت نفذ البشاء التشطيسي

 المخاطر المسببة لفقدان المنظمة للمزايا التنافسية

قدرات 
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خسدة اختبارات يتػجب  إلى السػارد يعتسج عمى امتلاؾ السشطسة لسا يعخؼ بالسػرد الثسيغ الحؼ يحقق
  .قيسة وعمى أؼ مغ السػارد اجتيازىا لكي يربح مػرداً ثسيشاً وذ

 تتزسغ ما يأتي: ، مزسػف الاختبارات التي يخزع ليا السػردوأف 
 إذ تحجد صعػبة القياـ ، والحؼ يذيخ إلى صعػبة نقل السػارد إلى السشافديغ، عجـ قابمية التقميج

وغامزاً ، وناتج عغ أنذصة متصػرة تتبع مداراً مدتقلاً ، بتقميج السػارد إذا كاف السػرد : فخيج مادياً 
وناتج عغ استثسار مػارد ذات كمفة عالية في سػؽ محجدة وناتج ، ديغ تقميجهويرعب عمى السشاف

 عغ معػقات اقترادية. 
 )وتذيخ إلى كيفية انخفاض قيسة السػرد بدخعة، قابمية الجيسػمة )الاستسخارية.  
 العامميغ(، السجيديغ، السػزعيغ، الدبائغ، ملاءمة السػرد لسغ يدتحػذ عمى قيستو )السشطسة.  
 يشتج عشو مػرد مختمفلاف والتي تذيخ إلى تسكغ السػرد الػحيج ، الاستبجاؿ قابمية.  
 والحؼ يذيخ إلى البحث عغ مجػ يتعمق السػرد برػرة أفزل بالسشافديغ ، التفػؽ التشافدي 

 3 تقميد القدرات الإستراتيجية2-1
ويعػد ذلظ بذكلٍ رئيذ إلى ، عسمية تقميج القجرات الإستخاتيجية تعجّ أكثخ صعػبة مغ تقميج السػارد

وصعػبة التسييد بيغ العسميات السشطسية التي تعبّخ عغ تمظ ، أف قجرات السشطسة غالباً ما تكػف غيخ مخئية
فزلًا عغ أف القجرات ىي نتاج لتفاعل عجد كبيخ مغ الأفخاد في السشطسة والشاتجة عغ سيادة ، القجرات

   .شطيسي داخل السشطسة مسا يرعب تقميجىامبجأ عسل الفخيق وسيادة آليات التفاىع الت
ونتيجة لمجور الجػىخؼ الحؼ تؤديو القجرات الإستخاتيجية في استجامة السدايا التشافدية لمسشطسة 

عمى ضخورة فيع واستيعاب وإدراؾ القجرات الإستخاتيجية وأبعادىا والتي يسكغ أف تعجّ معياراً  يجب التأكيج 
والحج مغ تقميج قجراتيا بػصفيا مغ ، في استجامتيا لسداياىا التشافديةلمتسييد بيغ مشطسات الأعساؿ 

 وىحه الأبعاد ىي: ، الحالات التي تذكل خصخاً عمى السشطسة قج يفقجىا ميدتيا التشافدية ويحج مغ استجامتيا
 العسميات  Processes  وىي مجسػعة العسميات الإدارية والسشطسية التي تؤدؼ ثلاثة أدوار رئيدة

  .وإعادة التذكيل(، والتعمّع، : )التعاوف والتكاملىي 
 السؽاقع Positions ويقرج بيا السػجػدات التي تستمكيا السشطسة والتي تداعجىا في تحجيج مػقفيا ،

وىحه السػجػدات ىي : ، وكيفية استجامة تمظ السدايا، الإستخاتيجي وتقخيخ ما تستمكو مغ مدايا تشافدية
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الحجود ، الييكمية، البشية الييكمية لمدػؽ ، السؤسدية، غيخ السمسػسة، السالية ،الستسسة، )التكشػلػجية
 التشطيسية(. 

 السدارات Paths ، وتذيخ إلى الاستثسارات التي تحقق العػائج )الأرباح( الستدايجة والسدتسخة لمسشطسة
 في ضػء الفخص والتيجيجات الخارجية ونقاط القػة والزعف الجاخمية. 

يعجّ أحج السجاخل السيسة في ، الجيشامكيةيذيخ الباحث إلى أف مجخل القجرة ،وفي ىحا الرجد 
لأنو يحج مغ إمكانية السشطسات الأخخػ في تقميج  ،تحقيق السدايا التشافدية السدتجامة لسشطسات الأعساؿ

يرعب عمى السشافديغ القجرات الإستخاتيجية لمسشطسة بدبب اعتساده عمى ثلاثية مخكبة مغ الأبعاد التي 
في السجييغ القريخ والستػسط عمى الأقل وبسا يدسح لمسشطسة التي امتمكت تمظ ػ محاكاتيا وتقميجىا ول

وبسا يقػدىا بالتالي ، القجرات مغ تحقيق السشافع والأرباح التي تقػؼ وضعيا في الدػؽ لأشػؿ فتخة مسكشة
 .إلى استجامة السدايا التشافدية في الأجل الصػيل

 قدرات السشافديؼ 2.
وتتسثل تمظ القجرات في تسكّغ السشافديغ مغ امتلاؾ القجرة عمى محاكاة وتقميج مدايا السشطسة 
السشافدة وإحلاؿ مداياىع بجيلًا عشيا مغ خلاؿ تسكشيع مغ تصػيخ مجسػعة معيشة مغ السػارد والقجرات 

ًً  وبسا يديل عسمية التقميج ، الإستخاتيجية مغ أف تبشي مشيج التقميج والسحاكاة ومغ ثعّ ويتأتى ذلظ أساساَ
عميو يدعى ، الإحلاؿ مغ قبل السشافديغ يتسيد بكمفتو السشخفزة بسقجار الثمث عغ الذيء السبتكخ الججيج

يؤكج عمى ضخورة العسل في إشار السجػ وىشا ، السشافدػف عمى مدايا تشافدية مسمػكة لسشطسات أخخػ 
ائق تحج مغ السحاكاة والتقميج وذلظ مغ خلاؿ تبشي التدامات إستخاتيجية الاستخاتيجي الصػيل لمبحث عغ عػ 

 وىي: ، وبأشكاليا الخسدة بسدايا الستحخؾ الأوؿتزسغ تحقيق ما يعخؼ 
 تتاح لمسشطسة وتحقق ليا التفػؽ عمى مشافدييا، معمؽمات خاصة.  
 وبسػجب ذلظ تربح قجرة السقمج ضعيفة عمى  ىي السدايا الستػلجة مغ تدايج الحجع اقتراديات كسية

السحاكاة والتقميج بفعل قياـ الستحخؾ الأوؿ بإلداـ نفدو باستثسار اقترادياتو مسا يريب السقمج 
بالخػؼ مغ الاحتساؿ الكبيخ لمفذل الحؼ يمحق بو نتيجة زيادة حجع السعخوض عغ حجع السصمػب 

  .والحؼ قاـ بو الستحخؾ الأوؿ باستثسار اقتراديات
 إقامة علاقات  ووتختبط بقجرة الستحخؾ الأوؿ عمى إبخاـ الاتفاقات والعقػد أ، تشفيذ العقؽد والعلاقات

شخوط أفزل مغ غيخىع ووضعيا مػضع التشفيح مسا يجفع السشافديغ عمى الإحجاـ عغ التقميج  ذات
  .نجحت تمظ العقػد والاتفاقات ػخػفاً مغ الخدارة التي تمحق بيع فيسا ل
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 وتختبط بقجرة الستحخؾ الأوؿ عمى إيقاؼ التقميج مغ خلاؿ لجػئو إلى  الإعلاف عغ ، دات الانتقامتهدي
عمى صخامة الستحخؾ الأوؿ في ترخفاتو مع الانتيازييغ الستمرريغ  جتؤكحسمة تيجيجات انتقامية 

  .بالخغع مغ الخدائخ الذخرية الفػرية التي يتحسميا الستحخؾ الأوؿ
 ويذيخ ذلظ إلى الحج الأدنى مغ الػقت اللازـ لأحجاث عسمية التقميج والسحاكاة، تأخر الاستجابة ،

ويذار إلى ذلظ مغ وجية الستحخؾ الأوؿ بستأخخات الاستجابة التي تعشي كساً معيشاً مغ متأخخات 
  .إلّا أنيا تؤخخ تشفيحىا، أف ىحه الستأخخات لا تػقف ندعة التقميج ػول، السخاقبة ومتأخخات التشفيح

 3 ديشاميكية الرشاعة 3
، تعير مشطسات اليػـ في إشار ديشامكية متدايجة وتغييخ متدارع تتدع بو البيئات السختمفة

التي تعسل في ضػء  نجج أف الرشاعات الجيشامكية، وعميو .وتشعكذ ىحه الحالة عمى الرشاعة بحج ذاتيا
معجلات عالية مغ التغيخ الدخيع تسيل دورة حياة مشتجاتيا إلى أف تكػف قريخة بفعل الجرجات العالية مغ 

مسا قج يشعكذ في وقتية السدايا التشافدية فييا مسا يشعكذ عمى وقتية أرباحيا وعػائجىا الستأتية ، التججيج
وىحا ما يتشاقس وحالة استجامة السدايا التشافدية ، ديغمغ التججيجات السدتسخة التي يقػـ بيا السشاف

لحا نجج أف السشطسات التي تعسل في مثل ىكحا صشاعات تدعى جاىجة إلى إشالة دورات ، وإستسخاريتيا
  .حياة مشتجاتيا بتبشييا مجخل التججيج السدتسخ في السشتجات لزساف ديسػمة السدايا التشافدية لرالحيا

يج السدتسخ يدتجعي قياـ السشطسة بعسمية إعادة تقييع مدتسخة لأداء ميدتيا إف تبشي مجخل التجج
وبحلظ قج ، التشافدية ومجػ ملاءمة ىحه السيدة استشاداً إلى وضعيا في القصاع الرشاعي الحؼ تشتسي إليو

لات التخمي عشيا في حا وتتسكغ مغ القياـ بالترخفات التي تزسغ ليا السحافطة عمى السيدة التشافدية أ
فزلًا عغ فذميا في تحقيق التفػؽ السدتسخ عمى السشافديغ وتحقيق مدتػيات عالية مغ الأرباح والعػائج. 

ذلظ فإنو يتصمب العسل وفقاً لتحقيق حالة الاستجابة السدتسخة لحاجات الدبائغ التي تعجّ مغ الأسذ السيسة 
ف السشطسة قادرة عمى أداء مياميا بذكلٍ لبشاء السدايا التشافدية واستجامتيا وذلظ لأنيا تتصمب أف تكػ 

عشج ذلظ سيػلي السدتيمكيغ قيسة أكبخ ، ومغ ثعّ تحجيج وإشباع حاجات زبائشيا، السشافديغ أفزل مغ 
 لسشتجاتيا فيداعجىا ذلظ في خمق التسيّد القائع عمى السدايا التشافدية السدتجامة. 

تحديغ جػدة السشتج يسكغ أف تجخل في إشار وىشا يخػ الباحث أنو لا بج مغ الإشارة إلى أف 
أؼ أف تحقيق ذلظ يتع مغ خلاؿ تحقيق ، التججيج السدتسخ الحؼ يتساشى مع الاستجابة لحاجات الدبػف 



 الفصل الثاني الإطار النظري للميزة التنافسية
 

 
94 

الجػدة الستفػقة والإبجاع بػصفيسا جانبيغ متكامميغ لتحقيق الاستجابة لحاجات الدبػف مغ خلاؿ مجخل 
  .التججيج السدتسخ

 جهة مخاطر فقدان السيزة التشافديةآليات مؽا:رابعا 
  1 :(  كالتاليالله السعاضيجؼ معغ وعج حجدىا )

 3 التركيز عمى أركان بشاء السزايا التشافدية 2
وىحا ما يتصمب مشيا أف تقػـ بتصػيخ الكفاءات الستسيدة التي تديع في تحقيق أداء متسيد في  

 وضخورة تجشب السشطسة لحالات عجـ التػازف في بشاء أولا بج ىشا مغ التأكيج عمى ، السجالات السحكػرة
فلا يرح أف تدعى إلى تحقيق تمظ الكفاءات في جدء مغ بشائيا التشطيسي، ، تحقيق الكفاءات الستسيدة

  .وإنسا تدعى إلى بشاء تمظ الكفاءات في إشار السشطػر الكمي لمسشطسة، في جدء مغ أنذصتياو أ
 قارنة السرجعية(3 السقارنة بسشافس نسؽذجي )الس3

عسمية مدتسخة لقياس أداء »لسقارنة السخجعية مغ بيغ أىع الأساليب في تتبع الأداء الستسيد، وىي: تعتبخ ا
السشتجات والعسميات الخاصة بالسشطسة مقابل أداء السشطسات الستفػقة السشافدة أو السشطسات الخائجة عالسيا 

 :السقارنة السخجعية يخجع عمييا بسكاسب عجيجة أىسيا، واستخجاـ السشطسة لأسمػب «نفذ السجاؿ في 

معخفة تصػر الدػؽ  مقارنة وضعية السشطسة التشافدية مع غيخىا مغ السشافديغ والعسل عمى تعديدىا ؛ 
إمكانية التشػيع والإبجاع في  الاستجابة الدخيعة لحاجات العسلاء ؛  وبالتالي تحجيج مػقع السشافديغ ؛ 

2 .جاتياأنذصة السشطسة ومشت
 

 3 التحديؼ السدتسر4
، وىي عسمية مشصقية  تعجّ عسمية تحديغ جػدة السشتجات والخجمات أساس نجاح السشطسات
ولكي تحافع السشطسة ، تفخضيا عػامل عجة لعل أبخزىا تعجد حاجات الدبػف ورغباتو وتشػعيا وتصػرىا

يتػجب أف تكػف تمظ العسمية مدتسخة عمى ما وصمت إليو مغ مدتػػ يسكّشيا مغ بيع مشتجاتيا وخجماتيا 
ومتػاصمة بحيث لا تتػقف عشج حج معيغ، كسا يتػجب أف تترف بالذسػلية لتجخؼ في كل أنذصة 

ما يجعع ػ وى والعيػب مفغ السشطسة مغ تخفيس الكسكّ يوالتحديغ السدتسخ ، السشطسة ووضائفيا وأقداميا

                                                 
1
 06ص ، مخجع سابقالله السعاضيجؼ،  معغ وعج  

2
 210ص ، مخجع سابق، لويزة فرحاتي  
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 1 .ميدتيا التشافدية ةاستسخاري
 3 التعمّػ السشعسي 5

ويكسغ اليجؼ الأساس مشو ، يسثل التعمّع السشطسي أحج أشكاؿ القجرات الاستخاتيجية في السشطسة 
في اكتداب الكفاءات الجػىخية الججيجة والسعارؼ الستشػعة والمتاف تذتخكاف سػيةً لتحقيق غخض أساس 

كسا أنو يعبّخ عغ قجرة السشطسة عمى إدارة  .يتسثل في الاستجابة لمتغيخات الجيشامية والتصػر السشطسي
 .وحذج مػاردىا في استجابات تشافدية 

وىي صعبة التقميج ، استشاداً إلى ما سبق يسكغ القػؿ بأف التعمّع السشطسي قجرة مشطسية ذات قيسة
 .فزلًا عغ أنيا مشيج لمتػقع شػيل الأجل ، والاستبجاؿ والانتقاؿ

 3 التكّيف السشعسي 6
جرة السشطسة عمى التكيف مع الطخوؼ البيئية الستغيخة يعجّ عائقاً أماـ تحقيق السشطسة إف عجـ ق 

وتعػد أسباب عجـ القجرة عمى إحجاث التكيف إلى القرػر الحؼ تعاني ، لحالة الاستجامة لمسدايا التشافدية
سصمػبة لتحقيق حالة مشو السشطسة في وحجاتيا الجاخمية التي لا تتسكغ مغ التغمب عمى متصمبات التغييخ ال

وىشا لا بج مغ التأكيج عمى أف تحجيج العػائق الخاصة بالتغييخ يعجّ الخصػة ، الاستجامة لمسدايا التشافدية
الأولى ومغ ثعّ يتصمب تشفيح التغييخ مغ خلاؿ القيادة الإدارية القادرة عمى إنجاز التغييخ في بشاء السشطسة 

  .وأنطستيا ومكػناتيا
عشاصخ يجب أف تػلييا السشطسة الاىتساـ  الى ثلاث  اشارت)  لػيدة فخحاتي  ( قبما ساضافة الى 

لسشاسبة واستغلاليا بكفاءة الحرػؿ عمى السعمػمات ا خلاؿ  لحفاظ عمى السيدة وديسػمتيا، مغمغ أجل ا
 2 :وىي عالية
 وقج تع الاشارة الييا سابقا :السقارنة السرجعية . 
 والسعالجةالسشتقاة لمبيئة والحؼ يتبع بشذخ مدتيجؼ لمسعمػمات السحممة،  رصج وىي :اليقعة ، 

خور م :،  وأىع ما تقجمو اليقطة لمسشطسة مغ مدايا ما يمي الاستخاتيجيةلغخض اتخاذ القخارات 
تدسح بالتشبؤ بالعخاقيل السدتقبمية التي  السعمػمات عبخ مختمف السدتػيات التشطيسية في السشطسة ؛ 

                                                 
1
 06ص ، مخجع سابق ،  الله السعاضيجؼ معغ وعجى  

2
 210ص ، مخجع سابق ، لويزة فرحاتي   
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لمتدييخ، أيغ تكذف خمية اليقطة عمى مشاشق الشفػذ،  استخاتيجيةوسيمة  ستػاجييا السشطسة ؛ 
 .التيجيجات والفخص والتي تدتصيع أف تغيخ مغ إستخاتيجية السشطسة والسشافدة في الدػؽ 

 مغ خلاؿ السعخفة والفيع الدميع لطخوؼ  الاستخاتيجيةامتجاد لميقطة ىػ  :لذكاء الاقتراديا
مجسػعة الأعساؿ السشدجسة »ت السشافدة بغخض تعديد السيدة التشافدية، ويعخؼ عمى أنو ومتصمبا

ويسشح « للأشخاؼ الاقترادييغ، بيجؼ استغلاليا لمبحث، السعالجة وتػزيع السعمػمات السفيجة 
الحفاظ عمى  التشبؤ بحالة الدػؽ؛ مػاجية استخاتيجيات السشافديغ؛  :لمسشطسة السكاسب التالية

  .تجاه السشافديغ الحالييغاالحفاظ عمى مػقعيا التشافدي  السدايا التشافدية؛ 

 ة خرائزفدية مدتجامة  يجب اف يترف بأربعومغ اجل أف  يحقق مػرد ما ميدة تشا مسا سبق
ع اف لا يكػف قابلا لمتقميج واف تدتصي ىي   أف يديع السػرد في خمق القيسة، أف يكػف السػرد نادرا.

 السشطسة استغلالو بصخيقة أفزل مغ السشافديغ.
عمى السشطسة الحخص عمى الحفاظ عمى ميدتيا التشافدية مغ خلاؿ تجشب السخاشخ يجب 

وىحا يتحقق بفزل اليات متعجدة تخكد  في جػىخىا عمى تػفيخ يا ستخاتيجية التي تداىع في فقجانالإ
لجعع استسخارية السيدة التشافدية  الجاخمية والخارجية السعمػمات والسعارؼ الستشػعة لمسشطسة حػؿ بيئتيا

   .ومغ بيغ ىحه الاليات الحكاء الاقترادؼ الحؼ نتشاولو بالبحث والجراسة في ىحه الاشخوحة 
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 : السيزة التشافدية في البشؽك وخرائرهانيالسبحث الثا
التعخؼ عمى مكػنات  السيدة التشافدية في البشػؾ وخرائريا مغ خلاؿ شاوؿ ىحا السبحثتسي 

 .ابخز مرادر تحقق السيدة التشافدية في البشػؾو في البشظ التجارؼ  سمدمة القيسة

 مفهؽم السيزة التشافدية في البشؽك وسمدمة القيسةالأول: السطمب 
 مفهؽم السيزة التشافدية في البشؽك  :أولا

البشػؾ، حيث تسيد بيا الخجمة  تسثل السيدة التشافدية القاعجة الأساسية التي يخ تكد عمييا أداء 
بسجسػعة مغ الخرائز التي تزسغ ليا التفػؽ عمى مشافدييا، فالسيدة التشافدية ىي القجرة عمى تحقيق 

لحكع في الدػؽ فإرضائو يعتبخ اليجؼ الأساسي الحؼ  اػ احتياجات ورغبات العسلاء، باعتبار أف العسيل ى
 عشي تقجيع مشتجات متسيدة عسا يقجمو السشافدػف في الدػؽ يدعى إليو البشظ، ومشو فالسيدة التشافدية ت

 .يديج عشيع ورضاء العسلاء يذكل يختمف أوا
 :تتسيد السيدة التشافدية لمخجمة البشكية بالخرائز التالية 
 أف يتػلى الدبػف نفدو تقييسيا فالسيدة التي لا يقجرىا الدبػف لغ يشتج عشيا أؼ زيادة في الأرباح؛  -
الاستبجاؿ وتحجث قابمية الإحلاؿ عشجما يدتصيع السشافذ استخجاـ ميدة  وأ للإحلاؿتكػف قابمة  أف -

 مذابية؛ 
 تػفخ السػارد والإمكانيات التي تسكشيا مغ تقجيع السيدة التشافدية- 
 1.أف تترف السيدة التشافدية برفة الجواـ بسا يعشي صعػبة تقميجىا -

الاستخاتيجيات التي تمجا إلييا البشػؾ لمحرػؿ عمى ميدة أمثمة  نبخز بعس أفيسكغ مسا سبق  
مغ خلاؿ التسيد  الإسلاميةإستخاتيجية البشػؾ ، شخرشة العلاقة مع الدبػف  نجج إستخاتيجية  :تشافدية

 .وغيخىا الخجمات السرخفية الالكتخونية  إستخاتيجيةكسا نجج ، الإسلاميةبالالتداـ بسبادغ الذخيعة 
 
 
 
 

                                                 
الخجمات السرخفية وتحديغ القجرة التشافدية لمبشػؾ الجدائخية، أشخوحة مقجمة لشيل شيادة الجكتػراه قاسيسي، أثخ العػلسة السالية عمى تصػيخ اسيا  1

 301ص ، 2015في العمػـ الاقترادية، كمية العمػـ الاقترادية والتجارية وعمػـ التدييخ، جامعة أمحمد بػقخة، بػمخداس، 
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 سمدمة القيسة في البشؽك   :ثانيا 
لجراسة السيػدة التشافدػية  في السرارؼ مغ الزخورؼ التعخؼ عمى مكػنات سمدمة القيسة التي  

حيث تيجؼ سمدمة القيسة لمسؤسدة البشكية إلى تحجيج السيغ الأساسية  ،تداىع في خمػق القيسػة لمدبػػف 
 1الخجمة في نطخ الدبػف  وأ لمسشتجالقيسة والأنذصة الأساسية وأنذصة الجعع التي تداىع في خمق 

 سمدمة القيسة لمبشغ التجاري     : 18.2) (شكل رقػ

 
الؽظائف  في تطؽير الكفاءات السهشية في  وترشيفمكانة تحميل و دور   ،ب ثابتييالحب   :السردر

 239ص ،7،2009العدد  ،الدراساتو مجمة الؽاحات لمبحؽث ، السؤسدات السررفية
الشذاشات  العميا الأربعة الشذاشات تسثل حيث  سمدمة القيسة لمبشظ التجارؼ  الى  (19.2يذيخ الذكل)

ربح يعبخ عشو  والشذاشات تداىع في تػليج قيسة أىحه الجاعسة للأنذصة الأربعة الأساسية أسفميا، وكل 
 .وسيتع تػضيح ىحه الانذصة وكيف تؤدؼ الى خمق القيسة في البشظالديع السػضح في الذكل. 

ىي الأنذصة التي ليا علاقة بترسيع وخمق وتدميع السشتج بالإضافة إلي تدػيقو  :الأساسيةالأنذطة 
 .ترسيع السشتجاتو الإمجادات الجاخمية ع وىي في الذكل السػضح تذسل ودعسو وتػفيخ خجمة ما بعج البي

 2.وخجمات ما بعج البيع والعلاقة مع الدبػف ، والتدػيق والسبيعات
                                                 

تصػيخ الكفاءات السيشية في السؤسدات السرخفية، مجمة الػاحات لمبحػث و ثابتي، دور و مكانة تحميل وترشيف الػضائف  في  الحبيب 1
     239ص ، 7،2009العجد  ،الجراسات

السرخفي ،دراسة لشيل الجكتػراه إدارة الأعساؿ ،  جامعة وأثارىا في بشاء السيدة التشافدية في القصاع    محمد خػجمي محمد أحسج، إدارة علاقات العسلاء 2
 134، ص 2015الدػداف  ،
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، السػادوتذسل مشاولة وتخديغ السجخلات  باستلاـالتي تيتع  لأنذصةالامجادات الجاخمية: أؼ ا .1
في جسع وتسثل الإمجادات الجاخمية بالشدبة لمبشػؾ   .1خدونات...الخلس، االسخدوف الخقابة عمى 

يتع جسع السػارد  .أقل تكمفة ومجة كافية مػاردالى  الحرػؿ عمى  ظوييجؼ  البش .الامػاؿو الػدائع 
الذخكات والأفخاد. ويذكل  ودائعمجخخات و ، إعادة التسػيل أمػاؿ،خاصة  أمػاؿ : أشكاؿفي عجة 

  جسع السجخخات والػدائعمتسيدة لمحرػؿ عمى مػارد رخيرة، ولكغ يفتخض  ىحا الأخيخ وسيمة
 2.مع الدبائغ متابعة العلاقةو   إدارة وسائل الجفع

ة فيي تختبط أيزا بالذخكات الخجمية ط بالسشتجات الساديتختبط فقوىي لا ترسيع السشتجات : .2
ع تمظ وتتشافذ السرارؼ في ما بيشيا لتصػيخ مشتجات مالية ججيجة وأساليب ججيجة لتػصيل وتدمي

لثسار تصػيخ   لحكية مثالا حيااوتعتبخ مرارؼ الانتخنت وبصاقات الائتساف  ،السشتجات لمعسلاء 
ة وبصاقات ماكيشات الرخؼ الآليج عة السرخفية وتذسل أمثمة التججيلمسشتج الججيج في الرشا

ت أكثخ كفاءة وبحلظ و عسمياخ قج تتختب عميبط بالبحػث والتصػيمخت  السشتجاتترسيع  ،الائتساف 
  3.يسكغ تخفيس تكاليف الإنتاج

والإعلاف أف تؤدؼ ة يسكغ لػضيفة التدػيق مغ خلاؿ تجعيع العلامة التجاريالتدػيق والسبيعات :  .3
كسا يسكغ لػضيفة التدػيق ، ر العسلاء احتػاء مشتج الذخكة عميياترػ إلى زيادة القيسة التي ي

سيل وربصيا بػضيفة البحث والتصػيخ اجات العاحتيسة مغ خلاؿ اكتذاؼ والسبيعات خمق القي
  .4  اجاتالأمخ الحؼ يتختب عميو ترسيع السشتجات بذكل أفزل يشاسب تمظ الاحتي

 الإشارفي ىحا  جػىخ الػساشة الساليةتسثل وضيفة التػزيع في  البشػؾ   :اختيار مشيجية التػزيع .4
 أثاروما يذكمو مغ  الفخوع و  ػكالةبتقجيع خجماتيا عبخ ال الاستسخار  تحجؼ  أماـتقف البشػؾ 

 البيع عغ بعج عبخ الذبكات الالكتخونية عسميات  تحقيق  ،في نفذ الػقتكبيخ عمى الخبحية و 
كل ول لكل نػع مغ الػضائف   البشػؾ تحجد  أف ( lamarque   )يقتخح ونطخا ليحا الػضع، 

                                                 
مجمة  بسغشية certaf مع إلاشارة لذخكة خدؼ تافشة  porter  رياض قادرؼ الػصػؿ إلى االسيدة التشافدية بإستخجاـ سمدمة القيسة ؿ , محمد تخبر  1 

 7 ، رقع   4الحكسة لمجراسات الاقترادية،  العجد 
2 Eric lamarque,  Les activités clés des métiers bancaires : une analyse par la chaîne de valeur revue Finance, 
Contrôle, Stratégie, vol 2, n° 2, juin 1999, .p144 

3
 134ص  ،مخجع سابق ،محمد خػجمي محمد أحسج  

 134ص  ،مخجع سابق ،محمد خػجمي محمد أحسج  4
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آلية وىحا علاقة تػزيع و  ديج الأكثخ حكسة بيغ علاقة تػزيع شخريةسشخيحة مغ العسلاء، ال
 Lamarque)كسا يعتبخ . والدبػف السدتيجؼ السشتحج عمى كل مغ الجور السشػط لمقشاة نػع يعتس

 تػزيعنطاـ  إيجاد مغ خلاؿ  العسلاء قيسة جشبا إلى جشب معالػزيع فخصة لخمق الت وضيفة ( 
قة مثمى بيغ شبكة البشػؾ علا بتحقيق  الحج الأقرى مغ الإنتاج  وفي نفذ الػقت يحقق   حيدس

  1 .الالكتخونيةو التقميجية 
ىحه الػضيفة يسكغ أف تخمق إدراكا بالقيسة :العلاقات مع الدبائغ و  ع البيتقجيع خجمات ما بعج . .5

ع الجعع ليع بعج ىؤلاء السدتيمكيغ وتقجي غ مغ خلاؿ حل مذكلاتالستفػقة في عقػؿ السدتيمكي
تعتبػخ العلاقػة كسا .  ة لسشتجاتياغ لمذخكة أف تفخض أسعارا عاليسكدة يلسشتج. وبيحه السيشخائيع ا

السذتخكة غيخ القابمة لمتحػؿ الدخيعً    ا تعتبػخ مػغ الأصػػؿرػادر السيدة التشافدية لأنيم أىعأحػج 
الػحؼ يكػف عامل الثقػة فيػو محػرا  أساسيا كسا تمعب  شػيلا مػغ التعاملتصمػب بشاء العلاقة وقتػا ً ي

مسا يجعل ىػحه العلاقات ، مػة الأجػلالعلاقػات شػيفػي بشػاء العلاقات الذخرية دورا ميسػا 
السشافدػة  ى السؤسدةمحتع عػالأمخ الحؼ ي .ات السشافدػةع ضػج تعػجؼ السؤسدمحسيةً  بدػياج مشي

الإحلاؿ ة شػخح عخوض أفزل بكثيخ لتزسغ انتقاؿ الحرة الدػقية إلييا مسا يعشي أف عسمي
ستخاتيجية لمسؤسدة الإف العلاقة ضػسغ الأصػؿ تعتبخ صعبة وعمػى ىػحا الأساس يسكػغ ترػشي

 2.سػقف التشافدي لياع الالتي تداىع في تجعي

للأنذصة ة التي تدسح فخ الأنذصة الجاعسة في سمدمة القيسة السجخلات الأساسيتػ  : الأنذطة الداعسة
 ، إدارة السخاشخ  ،السػارد البذخية، ةالبشية التحتيوتذسل أربعة وضائف ىي : ، لمتحقق والحجوثالأساسية  

   .التصػيخ التكشػلػجي
عب كل الأنذصة السختبصة دتػ ة الشصاؽ الػاسع لمذخكة الحؼ يالبشية التحتية : تسثل البشية التحتي .1

ا يسكغ الإدارة العميث وثقافة الذخكة حي، ونطع الخقابة سيويذتسل عل الييكل التشطي .بخمق القيسة
شبغي أف الذخكة إلا أف الإدارة العميا يب في ل تمظ الجػانتسارس نفػذا في ما يختز بتذكي مغ أف

 3.ة لمذخكةيشطخ إلييا كجدء مغ البشية التحتي
                                                 

1 Eric LAMARQUE , formulation des metiers dans le secteur bancaire une analyse fondee  Sur l’Iidentification 
des competances de l’organisation   ,Congrès AIMS ,1996, P 18 

2
 135ص  ،مخجع سابق ،محمد خػجمي محمد أحسج  

 115ص  ،مخجع سابق ،محمد خػجمي محمد أحسج  3



 الفصل الثاني الإطار النظري للميزة التنافسية
 

 
101 

غ : تتسثل الػضيفة الأساسية لمسػارد البذخية في الحرػؿ عمى الأفخاد السسيدي ةالسػارد البذخي .2
وتقػـ وضيفة السػارد البذخية بخمق القيسة مغ  .السكافأة السقجمة ليعدىع و عمى تجريبيع وتحفيوالعسل 
السػضف وأداء بالسياـ السؤكمة إليو بذكل فعاؿ مسا يؤدؼ إلي خفس التكمفة ة ادة إنتاجيخلاؿ زي
 .خجمةال  وتحديغ

يخافق الخصخ البشكي جل الػضائف في سمدمة القيسة   فسغ الزخورؼ تشطيع   :السخاشخ إدارة .3
إدارة بحيث يتزسغ ىحا الشطاـ  لسختمف العسميات  و مختمف مدتػيات السشطسة  بة يذسلاقنطاـ ر 
سيتع  بدلامة وامغ ودائعو قيسة لمسؤسدة ولكغ أيزا لمعسيل  السعشي وال ر وبالتالي خمق لمسخاط
 1.توومعاملا

، ق نطع ووسائل ججيجةيتصب التكشػلػجيابفزل عخفت الرشاعة السرخفية  :  التكشػلػجيالتصػيخ  .4
تحجيث  إلىالإضافة   .يوتسثمت أساسا في الاستخجاـ الػاسع لػسائل الجفع والدجاد الالكتخون

والياتف التي سسحت بالدخعة والجقة في   الانتخنتاستخجاـ و   السعمػماتنطع و وسائل الاتراؿ 
 .مع تقميز التكاليف  الأداء

الاستفادة مغ التكشػلػجيا  علاقة حسيسة مع عسلائيا وتصػيخىا مغ خلاؿ بإمكاف السرارؼ خمق 
والاتجاىات والأساليب الحجيثة مع عجـ إىساؿ العلاقة التقميجية التي كانت قائسة لكي تتسيد عغ 

التالي القياـ بجحب السديج مغ العسلاء في السدتقبل مع السحافطة بالسؤسدات السشافدة الأخخػ، و 
إنجازاتيا لإحجاث  أماـ السرارؼ لتحقيق كبيخة  كسا تعج التكشػلػجيا فخصة.عمى العسلاء الحالييغ

  2.أىجافيا الإستخاتيجية تغيخات جحرية في الإدارة وتحقيق
 
 
 
 
 

                                                 
1 Eric LAMARQUE , op.cit,  P 18 

ة، جامعة ية والإدار ية والسحاسبيالجدائخية( ،مجمة الجراسات السالجانية في السرارؼ يالتكشػلػجي في السرارؼ )دراسة م أميشة عجناف،التصػيخ  2
 260،ص   2015العخبي بغ مييجؼ اـ البػاقي، العجد الخابع ػ ديدسبخ 
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 في البشؽكالتشافدية اكتداب السيزة  أساليب: السطمب الثاني
تتعجد مرادر السيدة التشافدية بالشدبة لمسؤسدات السرخفية التي تتشافذ فيسا بيشيا عمى حرة  
جمب عسلاء ججد، مسا يتصمب استغلاؿ فخص ججيجة  وتحقيق ربحية ومخ دودية أكبخ، أعمى  والدػؽ، أ

 .متاحة في السحيط الخارجي والجاخمي لمسؤسدة
يتحقق الباحثيغ  وعسػما و بيغ الكتاب  لع يتع الاتفاؽ عمى تحجيج مرادر السيدة التشافدية في البشػؾو 

 1يمي: في قصاع البشػؾ مغ خلاؿ ما التسيد
تعاضع دور التكشػلػجية  ػلا شظ أف أىع ما يسيد العسل السرخفي في عرخ العػلسة ى:  التكشمؽجيااولا: 

بيجؼ ، السػرخفية والعسل عمى تحقيق الاستفادة القرػػ مغ ثسار تكشػلػجيا السعمػمات والاترالات
تشافدية تتدع تصػػيخ نطع ووسائل تقجيع الخجمة السرخفية وابتكار تصبيقات ججيجة في مجاؿ السيدة ال

مع الإيقاع الستدارع لمرشاعة السرخفية في القخف الحػادؼ  تػاءـبالكفاءة والجػدة والدخعة في الأداء بسا 
 :تغيخات ممحػضة في شبيعة وآليات تقجيع الخجمة السرخفية مػغ أىسيػا يو مػا تختب عمػ وىػ، والعذخيغ
  فػزلًا عػغ تقمػز استخجاـ ، لعسميات السجفػعاتانخفاض تكمفة التذغيل ولا سيسا التكمفة الحقيقة

  .الشقػد
  تدايج أىسية استخجاـ وسائل الجفع الالكتخونية ومشيا بصاقات الائتساف والػذيكات الالكتخونيػة والشقػد

  .الالكتخونية

 أدػ ذلظ إلى تحخيخ العسلاء مغ قيػد السكاف والدماف وضيػر ما يعخؼ بالخجمات السشدليػة السرخفية
Home Banking التي تػفخ الػقت والجيج لعسلاء السرارؼ.  

وأخيخاً فقج أدػ تصبيق التقشيات الحجيثة إلى تسكيغ السرارؼ مغ تقجيع خجمات لع تكغ معخوفة مغ قبل 
وخجمات سجاد الفػاتيخ ) الخرع الآلي ( وضيػػر ما يدسى بالسرارؼ  ATM الآليمثل أجيدة الرخاؼ 

 .حسػؿالالكتخونية والسرخؼ الس
في ضل السشافدة السحتجمة التي أصبحت تػاجييا السرارؼ ليذ فقط  : تشؽيع الخدمات السررفيةثانيا: 

 ولكغ أيزاً مغ السؤسدات السالية السرخفية الأخخػ والغيخ مرخفية الأخػخػ ، مغ قبل السرارؼ السشافدة
وإزاء ىحا التحػجؼ يعػج لداماً عمى ، ولاسيسا بعج مػجو التحخر مغ القيػد التي سادت في العقجيغ الأخيخيغ

                                                 
دراسة تصبيقية عمى "ىا في تحجيج خيار السشافدة الإستخاتيجي في الإدارتيغ العميا والػسصى عساد أحسج إسساعيل، خرائز نطع السعمػمات وأثخ  1

  68 ،ص    2011غدة، -السرارؼ التجارية العاممة في قصاع غدة ،رسالة ماجدتيخ  الجامعة الإسلامية
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السرارؼ إذا أرادت الاستسخار في العسل السرخفي أف تقجـ حدمة متكاممة مغ الخجمات السرخفية تجسع 
وكحلظ الجسع بيغ صيخفة ، ما بيغ التقميجؼ والسدتحجث مغ اجل السشافدة والتسيد في الػرشاعة السػرخفية

ع الاحتفاظ بعسلائيا وفى ىػحا الإشار يجب عمى السرارؼ الجسمة وخجمات التجدئة وذلظ حتى تدتصي
تمبية كافة احتياجات العسلاء لمػصػؿ إلى مفيػـ السرارؼ الذاممة مع التخكيد عمى صيخفة التجدئة التي 

 1  .أصبحت تدتحػذ عمى اىتساـ متدايج مغ قبل السػرارؼ خػلاؿ الدشػات القميمة الساضية
لجخػؿ السرارؼ ألفية ججيجة أصبح لداماً عمييا إيجاد ترػر ججيج مع  : ذرى الارتقاء بالعشرر الب :ثالثا  

لسدتػػ الأداء السصمػب مغ السػارد البذخية )رأس الساؿ الفكخؼ(، وبالتالي لابج مغ تخكيد جل اىتساميا 
أىع  ومغ ع وتعديد روح السبادرة لجييعتيـ بتشسية قجراēعمى نػعية العامميغ لجييا ومدتػػ أداءىع وكفاء

  2 :السػاصفات التي يجب أف تتػفخ لجػ السجيخيغ في السؤسدات السرخفية في العرخ الحالي
 .القجرة عمى الخمق والإبجاع والقجرة عمى التشبؤ بالتغيخات في السحيط الخارجي والتكيف معيا  - 
  .القجرة عمى الػقػؼ اتجاه السخاشخ -
 .القجرة عمى تحػيل الأفكار إلى فخص ناجحة -

يعج تبشى مفيػـ التدػيق السرخفي  الحػجيث أمػخاً ممحػاً فػي ضػل : تطؽير التدؽيق السررفي: رابعا  
، والتي تبمػرت أىػع ملامحيػا فػي احتػجاـ التشافدية، التصػرات الستلاحقة التي تذيجىا الداحة السرخفية

فػي ىيكػل مػارد السرخؼ حيث يداىع ىحا السفيػـ في زيادة مػارد السرخؼ ومغ ثع تحقيق التػازف 
  3.واستخجاماتو

الاستجابة  دقة الاستجابة لصمبات العسيل؛  :غ أىع الأىجاؼ السشتطخة مغ وضيفة التدػيق ما يميوم
إدخاؿ مشتجات وخجمات ججيجة وخمق  تدعيخ الخجمات الستاحة بذكل ملائع؛  الدخيعة والسلائسة لمعسلاء؛ 

 4.العسيل بالسؤسدة السرخفيةتدييل إمكانية اتراؿ  الصمب عمييا؛ 
في ضػء ما تسػج بو الداحة السرخفية العالسية مغ تصػرات  : مؽاكبة السعايير السررفية الدولية :خامدا  

تع وضع العجيج مغ القػاعج والسعاييخ ، ىامة فخضت عمى صانعي الدياسة السرخفية والسؤسدات الجولية
ومغ بيغ أىع السجالات التي يشبغي العسػل عمى مػاكبتيا نحكخ ما ، الخامية إلػى تحقيق الدلامة السرخفية

                                                 
 73مخجع سابق  ،ص    ،   عساد أحسج إسساعيل 1
2
ى بغ عبج العديد سفياف، بخػش مجيحة،  رأس الساؿ الفكخؼ مجخل لتحقيق السيدة التشافدية لمسؤسدات السرخفية في ضل اقتراد السعخفة،  ممتق  

 2011ديدسبخ  13-14دولي حػؿ رأس الساؿ الفكخؼ في مشطسات الأعساؿ العخبية في الاقتراديات الحجيثة، جامعة الذمف 

 73جع سابق  ،ص عساد أحسج إسساعيل، مخ  3
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  ،الاىتساـ بإدارة السخاشخ ،تجعيع القػاعج الخأسسالية كبيخة في الحجع السصمق لستصمبات رأس الساؿ :يمي
 1.وضع آلية للإنحار السبكخ لمسرارؼ 

العسل بأسمػب جيج مختمف عغ  ويتحقق مغ خلاؿ تقجيع مشتج ججيج أ   الابتكارو  الإبداع: سادسا
  2.السشافديغ
التسيػد وتحقيق و تعج تكشػلػجيا السعمػمات مغ أىع الػسائل التي تداعج السرارؼ عمى الإبجاع و  

تكشػلػجية و ػد باسػتخجاـ أسػاليب إدارية يذلظ مغ خلاؿ التسو الدبق عمى السشافديغ في قصاع الأعساؿ، 
التػسع في التجارة  وإعػادة ىشجسػة العسميات، أ وتحفيػدىع، أو حجيثة سػاء في إعادة تجريب العػامميغ 

تػفيخ بشية تحتية  والتحػؿ مغ الرفقات التقميجيػة إلػى الأنطسػة الأوتػماتيكية الحجيثة، أ والالكتخونية، أ
 3.حجيثػةو تػفيخ قػاعج بيانات شاممة  وللاترالات، أ

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
 73ص  ،خجع سابقمعساد أحسج إسساعيل،  1

خ يلعاممة في قصاع غدة، رسالة ماجدتسمػػ محمد الذخفا، دور إدارة السعخفة و تكشػلػجيا السعمػمات في تحقيق السدايا التشافدية في السرارؼ ا 2
 69ص   ، 2008  الجامعة الإسلامية،  غدة، 

  71 سابق، ص  سمػػ محمد الذخفا، مخحع 3
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 السرادر الحديثة لمسيزة التشافدية في البشؽك  :ثالثالسبحث ال
 Lamarqueمقاربة ضسغ  السرادر الحجيثة لمسيدة التشافدية في البشػؾ سيتشاوؿ ىحا السبحث 

فإف السرادر الججيجة لمسيدة التشافدية تكسغ في الصخؽ والأنذصة العسمية لبمػغ وتشفيح ضسغ ىحه السقاربة 
إلى أعساؿ عجد  Lamarqueتمظ الأىجاؼ أؼ في شخؽ التشطيع والإدارة السشتيجة في تمظ البشػؾ ويدتشج 

في جامعة  IRGOمغ الباحثيغ والاقترادييغ ومجسػعة مغ أعزاء معيج البحث في تدييخ السشطسات 
بفخندا، لتجعيع فكختو وإبخاز السرادر التشافدية في القصاع السرخفي ضسغ شخوط وتحجيات  وبػرد

إدارة  إدارة علاقات الدبائغ،  الداحة السرخفية العالسية والتي يقدسيا إلى ثلاث مرادر أساسية وىي:
 .السرخفية والتسيد التشطيسي والإدارؼ  السخاشخ

 لاقات العسلاء مدخل لتحقيق السيزة التشافدية في البشؽكإدارة ع :الأولالسطمب 
الدبػف  أىع أصػؿ السؤسدة  وأصبح اكتداب العسلاء والاحتفاظ بيع الياجذ الأساسي  لأؼ  يعج 

صشاعة ،وخاصة الرشاعة السرخفية حيث يسكغ لمعسيل ببداشة إيجاد مرخؼ آخخ  إذا لع يتع إعصاءه  
 . الاىتساـ الكامل

 العلاقة مع الزبؽن  إدارةتعريف  : أولا
 Renéحج السجراء في شخكة جشخاؿ إلكتخيظ افتتح بيحه السقػلة  لأ" إف زبائششا ىع مغ يجفع أجػرنا "

LEFEBURE , Gilles VENTURI    10مؤلفيسا  ويتداءؿ الكاتباف لساذا عشجما تخدخ السؤسدة% 
 1.تلاحع ذلظ لتكادمغ زبائشيا لحداب مشافدييا فإنيا   %10مغ مخدونيا فإنيا تبادر بيشسا عشج خدارتيا 

 لحلظ السؤسدة وتبشت  الحؼ تدعى لتحقيقو ؿ اليجؼ الأو  ىػ  أصبح الاىتساـ بالدبػف  وإرضائولقج 
تبحث عغ أنطسة جسع السعمػمات مغ أجل الػصػؿ إلى ىحه   صارت إدارة العلاقة مع الدبػف  و  فمدفة
 .الغاية

 2:العلاقة مع الدبػف عمى أنياتعخؼ إدارة 
 تصػيخ علاقاتيا مع الدبائغ والحفاظ عمييع". ػ"تمظ الشذاشات الخاصة بالسشطسة والسشربة نح

ويسكغ أف تعخؼ بأنيا: "الاستخجاـ الاستخاتيجي لمسعمػمات، العسميات، التكشػلػجيا والأفخاد في العلاقة مع  
 أىجاؼ الذخكة والدبػف في آف واحج.الدبػف عبخ دورة حياتو الكاممة بسا يحقق 

                                                 
1
 René LEFEBURE , Gilles VENTURI , Gestion de la relation client, edition EYROLLES ,Paris , 2005 

، ص 2008حديغ عجلاف حدغ، استخاتيجيات الإدارة السعخفية في مشطسات الأعساؿ، الثخاء لمشذخ والتػزيع، الصبعة الأولى، عساف، الأردف،   2
68. 
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: إستخاتيجية أعساؿ والتي مغ خلاليا يتع تحقيق 1تعخؼ إدارة علاقات العسلاء في السرخؼ بأنيا 
وولاء لمعسلاء وذلظ  رضاء عالياة لمسرخؼ وفي نفذ الػقت ربحي ق أعمىالشتائج الفزمى مغ حيث تحقي

ضاء العسلاء وانجاز عسميات العسيل مع وجػد تفاعل ار ات مغ خلاؿ تشطيع شخائح العسلاء وتعديد سمػكي
ة( وصانعي القخار في البشظ وتكامل في العسميات والإجخاءات ما بيغ قشػات خجمة العسيل والسكاتب الخمفي

صاب والاحتفاظ بعسلاء البشظ وتصػيخ ج واستقارة علاقات العسلاء تعسل عمى تعخيف وتحجيو فإف إدعميو 
لسشاسب في الػقت والسكاف ل اادارة فعالة تعسل عمى تقجيع الخجمة السشاسبة لمعسيعسلاء مخبحيغ مغ خلاؿ 

أعساؿ تيجؼ  إستخاتجيةة لمسرخؼ وىي يدة التشافديغ، ىحا وتعتبخ أدارة علاقات مرجر ميع لمسالسشاسبي
لسشتجات والتشبؤ باحتياجات العسلاء القائسيغ وتحاوؿ جحب السديج مشيع مسغ قج يكػنػف راغبيغ في الفيع 

 .قجميا السرخؼوالخجمات التي ي
إف إدارة علاقات الدبػف رغع أنيا نذاط تدػيقي في جػىخه إلا أنيا أيزا جدء مغ إدارة معخفة  

 2.الذخكة السختبصة بالدبػف 
 3كسا يسكغ تعخيف إدارة العلاقة مع الدبػف مغ خلاؿ ثلاث مقاربات:      

ىي مختمف البخمجيات الستعمقة بجسع ومعالجة وعخض السعمػمات حػؿ الدبائغ  السقاربة التكشػلػجية: -
بالإضافة إلى مختمف الأدوات والتقشيات للاتراؿ مع أولئظ الدبائغ: شبكات الانتخنت، مػاقع الػيب، 

ىحه السقاربة تدسح بجمج مختمف القشػات التدػيقية )السكمفيغ بالدبائغ، الذبابيظ  مخكد الاتراؿ.
ػماتيكية، مخاكد الاتراؿ، الػيب...(، قػاعج البيانات الستعمقة بالدبائغ )الكذػفات التاريخية...(، الأوت

 ومختمف أدوات التحميل )أدوات ذكاء الأعساؿ، التشقيب عغ البيانات...(.
وتعشى باستخجاـ إدارة العلاقة مع الدبػف تحميل قػاعج البيانات يدسح بػضع  السقاربة التدػيقية: -

تيجيات فعالة لتقديع وتقصيع الدبائغ وتدسح بذخرشة العلاقة مع الدبػف، كسا أف تعجد قشػات استخا
 التػزيع يدسح بالاستجابة لتفزيلات الدبػف.

الػعي بثقافة إدارة العلاقة مع الدبػف ضخورية مغ أجل نجاح تصبيقيا، مع التأكيج  السقاربة التشطيسية: -
 ة في ىحه الإستخاتيجية.عمى ضخورة مذاركة جسيع أفخاد السشطس

                                                 
 42ص مخجع سابق،  محمد أحسج،محمد خػجمي   1
 .70ص  مخجع سابق،  حديغ عجلاف حدغ ،  2

3 Des Garets Véronique, Paquerot Mathieu, Sueur Isabelle, « L'approche relationnelle dans les 
banques. Mythe ou réalité ? », Revue française de gestion, 1/2009 (n° 191), p. 124 
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كسا يجب إعادة الشطخ في تشطيع السشطسة مغ حيث إعادة تقديع محفطة الدبائغ عمى الػكالات،       
بالإضافة إلى إعادة تشطيع وضائفيا وقشػات التػزيع فإذا شػرت السؤسدة قشػات تػزيع ججيجة وجاءت ىحه 

 .ات تكمفة دوف أدنى أثخ عمى الخبحيةالقشػات لتزاؼ إلى التشطيع الدابق فدتربح ىحه القشػ 

 وأهداف إدارة علاقات الزبائؼ   مراحل: ثانيا
التػاصل و مغ الخصػات التالية:  البحث عغ عسلاء لمتعخؼ عمييع  تتكػف إدارة علاقات العسلاء

الاحتفاظ بيع بغس الشطخ عغ ، التأكج مغ حرػليع عمى ما يخيجوف ىع  )وليذ ما يقجمو البشظ(، معيع
السشتجات الستقاشعة  أؼ يبع مشتج   cross sellمغ خلاؿ عخض خجمات ،جعميع اكثخ ربحية  ، الخبحية

خجمات باىطة الأثساف لمدبػف عمى  وأمشتجات   عبخ اقتخاح  up sellوأتكسيمي إضافة لمسشتج الأساسي 
ذؼ و ذؼ جػدة أعمى و أعمى أ استبجاؿ السشتج بسشتج يقجـ أداء والخجمة الحؼ يخيج اقتشائيا أ وغخار السشتج أ

 1.حساية العسلاء مغ السؤثخات الخارجية لديادة قيسة حياتيع لمبشظ واخيخا ،تكمفة أعمى
في اقامة علاقات شخرية تفاعمية شػيمة الامج  إدارة العلاقة مع العسلاءوتكسغ اىسية واىجاؼ 

 .مغ اجل خمق القيسة مع الدبػف بحيث تدسح لمسؤسدة باستغلاؿ شػؿ امج ىحه العلاقات 
وسعيا لتحقيق   ،تشافدية لأسباب  وذلظ إدارة العلاقة مع العسلاء  كسا تتبشى الذخكات استخاتيجية

عغ شخيق تقميز الشفقات وزيادة العػائج مغ خلاؿ تصػيخ الخضا والػلاء لجػ الدبائغ الاكثخ  الخبحية
 العلاقة مع   دارةرئيدي لإ  ولائيع ىػ ىجؼفاكتداب الدبائغ والحفاظ عمييع والحرػؿ عمى  ،ربحية

بحاجة الى اساليب دعائية  اليدػ يؤدؼ الى تقميل الشفقات التدػيقية لانيع   حيث اف ولاء الدبائغ ،العسلاء
 .مخكدة كسا اف الدبػف السػالي يداعج السؤسدة لتربح اكثخ تفيسا لحاجاتو ورغباتو

حيث اف تحقيق الحات يقع عمى قسة اليخـ والػصػؿ لو لا يتع غيخ اف ىحا اليجؼ لا يتحقق في وقت وجيد 
 .الا بعج الرعػد في كافة الجرجات بجء مغ اسفل اليخـ

ليدت الحل الحؼ يقجـ كافة الحمػؿ ويجعل الدبائغ راضيغ إدارة العلاقة مع العسلاء كحلظ فاف 
تشصػؼ عمى اجخاء عجة تغييخات في   ،عادة إدارة العلاقة مع العسلاء ولكغ تصبيق استخاتيجية   ،ومػاليغ

                                                 
1 Krishna Bhaskar ; Business Intelligence in Banking Industry; March 2012 
http://www.slashdocs.com/iptkkk/business-intelligence-in-banking-industry.html consulté le 01-04-2014 

http://www.slashdocs.com/list/Krishna%20Bhaskar.html
http://www.slashdocs.com/iptkkk/business-intelligence-in-banking-industry.html
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التشطيع وسمػؾ السػضفيغ مغ اجل تحقيق اليجؼ ،الادارية  والعسميات،الشطاـ مثل تصبيقات ادارة السعمػمات 
 1.العلاقة مع العسلاءمغ ادارة 

 العلاقة مع العسلاء  إدارة مؼالتشافدية   سزاياالثالثا: 
السشطسة التي لجييا السعخفة السشاسبة وتتبشى مشيج إدارة علاقات الدبائغ يكػف لجييا القابمية عمى جشي  إف

  2:السيدات التالية
 الخضا كشتيجة للاستجابة العالية. بالاستشاد إلى تعديد  زيادة الاحتفاظ بالدبػف  - أ

في القشػات لمسبيعات السشاسبة )البيع الستعجد ,والإضافي( وزيادة البيع  إضافية مشتجاتعخض  -ب
 نفدو. السشتجأغمى ثسشا مغ اصشاؼ وتذجيع الدبائغ عمى شخاء 

عغ شخيق زيادة الأرباح ندبة إلى مجسػع السبيعات وتشطيع  (Rol)تحقيق عائج عالي عمى الاستثسار -ج
مغ خلاؿ  ومحاولة التخمز مغ الػضائف الفائزة ،الأقداـدورة السبيعات التي يجيخىا تجفق العسل بيغ 

 مخكدية الشذاشات. 
%  80 % مغ الدبائغ يػلجوف 20( أؼ  80-20تحجيػج الدبائغ الأكثػػخ ربحػا ومعاممتيػع وفقػػا ) لقاعجة -د 

 مغ إيخادات السشطسة، وعميو لابج أف يتمقػا معاممة خاصة
 تحديغ فيع احتياجات الدبػف باستخجاـ قشػات الاتراؿ التي يفزميا الدبػف.  -و
 التخكيد عمى الاترالات الدابقة مع الدبائغ الآخخيغ لأغخاض التفاعل الحالي. -ز
 .وأنذصة الخجمات   السدتشجة عمى تحميل الأداء الدابق والتدػيق تخسيغ وتقجيخ السبيعات السدتقبمية -ح
كدب ولاء الدبػف ، يسثل التػجو نحػ الدبػف بالإضافة الى ذلظ تعسل ادارة العلاقة مع الدبائغ عمى  

الحجخة الأساس لإدارة العلاقة مع الدبػف ففي الدابق، كاف التدػيق التقميجؼ يخكد عمى بيع مشتج  لأكبخ 
فيي تخكد عمى  KCRM بائغ، بيشسا إدارة العلاقة مع الدبػف وإدارة السعخفة مع الدبػف عجد مسكغ مغ الد 

بيع أكبخ عجد مغ السشتجات لكل زبػف مغ زبائغ السؤسدة، التسيد مغ خلاؿ ىحه السقاربة يكػف مغ خلاؿ 
كدب ولائيع،  الدبػف وليذ مغ خلاؿ السشتج واليجؼ تقػية العلاقة مع الدبائغ الحالييغ وىحا ما يداعج في

                                                 
1
محكخة مقجمة كجدء مغ  ،دراسة حالة السجيخية الجيػية لمتاميغ باتشة ،دور ادارة العلاقة مع العسلاء في تحديغ تشافدية الذخكات ،بيذة حسػدؼ   

 . 06ص،2013 -2012جامعة محمد خيزخ بدكخة ،متصمبات نيل شيادة الساستخ في عمػـ التدييخ 
 ،، نقلا عغ السػقع الإلكتخوني، اتجاىات العلاقة بيغ السعخفة وإدارة علاقات الدبػف في ضل إدارة التغييخ التدػيقيدرماف سميساف صادؽ 2

www.dr -al- adakee.com/sound/upload/aln3esa-1216157809.doc 
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ػرات الحجع وفػرات الأىجاؼ السذتخكة بيغ فبجؿ الإتجاه نحػ جحب زبائغ ججد وىحا سيحقق بجؿ و 
 1.السشطسة والدبػف 

تكاليف التدػيق،  فالسؤسدة القادرة عمى جسع، تخديغ، تحميل وفيع العجد اليائل مغ البيانات  تقميل -
وفقا  حػؿ زبائشيا تدتصيع بشاء أنذصتيا التدػيقية وتػجيييا بػاسصة تصػيخ حسلات مؤثخة ومدتيجفة.

 2.لمسعخفة السدتكذفة وتحقيق ميدة تشافدية مدتجامة
يعسل عمى خمق الحؼ   يعج اداة مغ ادوات ادارة العلاقة مع العسلاء الحؼ التدػيق بالعلاقاتمغ خلاؿ 

ث تكػف علاقة مبشية عمى الاتراؿ بحي،علاقة قػية ومتيشة بيغ السؤسدة والعسيل بيجؼ الاحتفاظ بو 
عمى السؤسدة تحجيج حاجيات العسيل  لما يديىحا .التفاعمي والسذاركة والثفة والسرجاقية وغبخىا 

ما وتػقعاتو ومغ ثع العسل عمى تحقيقيا بجقة وبتكمفة اقل مؤديا ذلظ الى التفػؽ والتسيد في خجمة العسيل 
كسا اف  ،تجعيع العلاقة وتحديشيا مع العسيل يتع الحفاظ عمييا بالاستسخار في ، ةميدة تشافدي تكدب ايجعمي

 تحديغلتي تبحؿ في سبيل تحديغ وتصػيخ خجمة العسيل بسا يؤدؼ الى تشسيتيا تتػقف عمى الجيػد ا
   3.العلاقة بيغ السؤسدة وعسيميا

 مدخل لتحقيق السيزة التشافدية في البشؽك إدارة السخاطر    :السطمب الثاني
تجاوؿ و حيث تقػـ البشػؾ بتحػيل وتػزيع ، تسثل السخاشخ جدءا لا يتجدأ مغ شبيعة نذاط البشظ

 .السالية  مغ خلاؿ قياميا بجور الػسيط السالي السخاشخ
 أولا:  مفهؽم السخاطر السررفية وأنؽاعها 

 ومخصط ليا  و/ أ متػقعة وغيختعخض البشظ إلى خدائخ غيخ  بأنو احتساليةيعخؼ الخصخ السرخفي 
 4.تحبحب  العائج الستػقع  عمى استثسار معيغ

 : إلى ثلاثة أنػاع ىي لمخقابة   2ؿ ز با  متصمباتتقدع السخاشخ  التي تتعخض ليا البشػؾ  حدب 
 

                                                 
1
 Michel Lafitte, La valeur client et ses implications bancaires, Revue banque, edition 2005, France 

2
 Carlo Vercellis, opcit , P 322 

3
اطروحة دكتوراه في علوم  ، سات الاقتصادية العربيةاهمية التسويق بالعلاقات في تحقيق الميزة التنافسية بالاسقاط على المؤس ، عبد الله قلش  

 212 - 211ص  ص ، 2013 ، جامعة حديبة بغ بػعمي الذمف ، التسيير 

 خلاؿ ورقمة ولاية في العاممة التجارية البشػؾ مغ عيشة :حالة دراسة الائتساف فذل حالات تدييخ في السرخفية السعمػمات نطع فعاليةديب حديغ،  4

  88ص ،  2012 ،جامعة ورقمة الاقترادية العمػـ في الساجدتيخ شيادة نيل متصمبات لاستكساؿ مقجمة محكخة،  2010 سشة
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  وجػد عجـو أ العسيل قجرة عجـ بدبب البشظ يتحسميا أف السسكغ الخدائخ تتزسغ :الائتسانمخاطر 
 1 .وفػائجه لقخض أصل لدجاد لجيو الشية

   السدتقبمية التي يسكغ أف تؤثخ عمى إيخادات البشظ  وىي السخاشخ الحالية أمخاطر الدؽق
ورأسسالو والشاجسة عغ التقمبات في أسعار الفائجة وأسعار الرخؼ وأسعار الأوراؽ السالية والدمع. 

بحيث  1996وىحا الشػع مغ السخاشخ تع إضافتو إلى متصمبات معيار كفاية رأس الساؿ في العاـ 
 2 .لسػاجية مخاشخ الدػؽ بأنػاعيا يتػجب عمى البشػؾ الاحتفاظ بخأسساؿ

  تعخؼ لجشة بازؿ لمخقابة السرخفية ضسغ إتفاؽ بازؿ السخاطر التذغيميةII  السخاشخ التذغيمية
فذل العسميات الجاخمية، والعشرخ  ومخاشخ تحسل خدائخ تشتج عغ عجـ نجاعة أعمى أنيا "

البذخؼ، والأنطسة والأحجاث الخارجية. ويذسل ىحا التعخيف السخاشخ القانػنية ولكشو يدتثشي 
السخاشخ الإستخاتيجية ومخاشخ الدسعة والسخاشخ التشطيسية". ولا يعتبخ الاحتفاظ بخأسساؿ 

جدء جػىخؼ  ػبل ى IIار بازؿ لسػاجية الخدائخ الشاشئة عغ السخاشخ التذغيمية خياراً في إش
 3.فيو

 بأعساؿالسخاشخ الالكتخونية السختبصة  نػع اخخ مغ السخاشخ وىي  حلظك   ما سبق يػجج إلىبالإضافة 
 .البشػؾ الالكتخونية  

 ثانيا : مفهؽم إدارة السخاطر
 في ضػء ما شيجتو الرشاعة السرخفية مغ انفتاح غيخ مدبػؽ عمى الأسػاؽ السالية العالسية

فزلًا عػغ تشػامي استخجاـ الابتكارات السالية أصبحت الرشاعة ، والتصػر الدخيع لمتقجـ التكشػلػجي
يتصمب ثلاثة مخاحل إدارة السخاشخ  ولاشظ أف حدغ إدارة السخاشخ  السرخفية تختكد في مزسػنيا عمى فغ 

قياس تمظ السخاشخ القجرة عمى  - .تعخيف السخاشخ التي يتعخض ليا العسل السرخفي : متخابصة وىى
قجرة الإدارة عمى مخاقبة تمظ السخاشخ قياساً بسعاييخ  - .برفة مدتسخة مغ خلاؿ نطع معمػمات مشاسبة

                                                 
 88ص    ديب حديغ  ،مخجع سابق،   1
:دراسة لصبيعتيا وسبل إدارتيا في حالة البشػؾ العاممة في فمدصيغ مقجمة IIالسخاشخ التذغيمية حدب متصمبات بازؿ   نرخ عبج الكخيع،   2

 5/07/2007-4جامعة فيلادلفيا الأردنية السشعقج في الفتخة مغ  -فالسؤتسخ العمسي الدشػؼ الخامذ 
 مخجع سابق  نرخ عبج الكخيع،    3
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وىحا يتصمب ، مشاسبة واتخاذ القػخارات الػرحيحة فػي الػقت السشاسب لتعطيع العائج مقابل تحجيع السخاشخ
 1.جيج متػاصل يسثل صسيع العسل السرخفي

 عغ البحتة السخاشخ مع لمتعامل عمسي مجخل وأ مشيج  :أنو عمى السخاشخ تدييخ تعخيف يسكغ
 حجوث إمكانية تقمل أف نياشأ مغ إجخاءات وتشفيح وترسيع والسحتسمة العارضة الخدائخ تػقع شخيق

 2.الأدنى الحج إلى تقع التي لمخدائخ السالي الأثخ وأ الخدارة
التعخؼ عمى  ػلأف ذلظ أمخ مدتحيل، ولكغ القرج ى تجشبيا ػى إدارة السخاشخ ليذ الغخض مغ و 

 والاستئراؿ و/أ وأ وجػدىا وتحجيج ىػيتيا وقياسيا ومغ ثع وضع الأنطسة الكفيمة بزبصيا)الاحتػاء و/
مزادة ليا، بسعشى آخخ التي تذسل أساليب وتقشيات وقائية وأخخػ علاجية، السقبػؿ  والحج مغ شجتيا( أ

 3.لجػ لجشة بازؿ
  4:الآتي في السخاشخ تدييخ خصػات أىع تتمخز

 السخاطر تحديد 1-
 البشظ يقجميا خجمة وأ مشتج كل لأف .تحجيجىا مغ البجاية في لابج إدارة السخاشخ  أجل مغ

 وىحه القخض مشح حالة في السخاشخ مغ أنػاع أربعة ىشاؾ السثاؿ سبيل عمى مخاشخ عجة عمييا يشصػؼ 
 تحجيج إف .تذغيمية ومخاشخ الديػلة مخاشخ الفائجة سعخ مخاشخ الإقخاض مخاشخ :ىي السخاشخ
 مدتػػ  وعمى عسمية كل مدتػػ  عمى السخاشخ تفيع أف ويجب مدتسخة عسمية تكػف  أف يجب السخاشخ
 .ككل السحفطة

 السخاطر قياس 2-
 أف حيث السخاشخ ىحه قياس ىي الثانية الخصػة تكػف  معيغ، بشذاط الستعمقة السخاشخ تحجيج بعج

 القياس إف حجوثو، واحتسالية مجتو،، حجسو وىي الثلاثة بأبعاده إليو يشطخ أف يجب السخاشخ مغ نػع كل
 .السخاشخ إدارة إلى بالشدبة الأىسية مغ كبيخة درجة عمى السشاسب الػقت في يتع والحؼ الرحيح

 

                                                 
 74   ص  عساد أحسج إسساعيل مخجع سابق،   1
  160  ص  مخجع سابق،   ذيب حديغ،   2
 wwwحسدة شيبي، إدارة مخػاشخ العسميات السرخفية الالكتخونية وفق معاييخ لجشة بازؿ الجولية متػفخ عمى الخابط   عبج الخزاؽ خمػيل،   3

iefpedia .com arab -uploads -2009/08 
  160  ذيب حديغ، مخجع سابق، ص  4
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 السخاطر ضبط 3-
 شخؽ  ثلاثة ىشاؾ حيث السخاشخ ضبط وىي الثالثة الخصػة تأتي السخاشخ وقياس تحجيج بعج

 بعس عمى حجود وضع وأ تجشب وىي العكدية، نتائجيع لتجشب وذلظ السيسة السخاشخ لزبط أساسية
 .السخاشخ ىحه أثخ إلغاء وأ السخاشخ لتقميل الشذاشات،

 البشػؾ وعمى السخاشخ، ىحه لزبط اللازمة التكاليف وبيغ السخاشخ عمى العائج بيغ تػازف  أف الإدارة فعمى
 السدؤولية تبيغ التي والإجخاءات والسعاييخ الدياسات خلاؿ مغ لمسخاشخ حجود بػضع تقػـ أف أيزاً 

 .والرلاحية
 السخاطر مراقبة 4-

 وبشفذ بجقة، السخاشخ وقياس تحجيج عمى قادر معمػمات نطاـ إيجاد عمى تعسل أف البشػؾ عمى
 .البشظ لجػ السخاشخ وضع في السيسة التغيخات مخاقبة عمى قادر يكػف  الأىسية

 تػقف فإف وكحلظ السعمػمات نطاـ يطيخه أف يجب فيحا الجفع، عغ ما عسيل تػقف ػل السثاؿ سبيل عمى
 نطاـ فإف وبالتالي القخض، ىحا عمى أيزاً  الخبح ىامر مغ البشظ حخماف عميو يتختب الجفع عغ العسيل

 عمى القخض ىحا مغ العائج فقجاف عمى البشظ يعػض كي الفائجة سعخ في التغيخ يعكذ الحؼ السعمػمات
 .البشظ إلى بالشدبة كبيخة أىسية

 السعاكدة التغيخات تبيغ التي البشظ في التقاريخ أنطسة تصػر تعشي السخاشخ عمى الخقابة فإف عاـ وبذكل
 .الستغيخات ىحه مع لمتعامل لجيو الستػفخة الاستعجادات ىي وما البشظ لجػ السخاشخ وضع في

 السررفية وتحقيق السيزة التشافدية  السخاطر إدارة ثالثا: 
في إدارة السخاشخ  دور أساسي تزصمع بو  ػإف قياس السخاشخ بغخض مخاقبتيا والتحكع فييا ى

 1نحكخ مشيا: كسا تؤدؼ مدايا متعجدة البشػؾ لخجمة عجد مغ الػضائف الحيػية بيحه البشػؾ
 العسل. تع بشاء عمييا تحجيج خصة وسياسات السداعجة في تذكيل رؤية مدتقبمية واضحة ي 
  .تقجيخ السخاشخ والتحػط ضجىا بسا لا يؤثخ عمى ربحية البشظ 
  تصػيخ إدارة محافع الأنذصة السرخفية الالكتخونية، مغ خلاؿ تحديغ السػازنة بيغ السخاشخ

 والعائج. 

                                                 
 مخجع سابقخمػيل، عبج الخزاؽ  1
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   الججيجة لمجشة بازؿ )اتفاؽ مداعجة البشظ عمى احتداب معجؿ كفاية رأس الساؿ وفقا لمسقتخحات
مخاشخىا بأسمػب (، والحؼ سيسثل عقبة رئيدية أماـ البشػؾ التي لغ تدتصيع قياس وإدارة IIبازؿ

عمسي عسمي، حيث أف الستصمبات الججيجة لمجشة بازؿ تعتسج عمى القجرة عمى قياس ومتابعة والتحكع 
سرخفي، ىحا فزلا عغ إضافة أنػاع في معجلات الخدائخ الستػقعة السشبثقة عغ مداولة العسل ال

ججيجة مغ السخاشخ إلى الاتفاؽ السقتخح بذأف كفاية رأس الساؿ، بخلاؼ السخاشخ التي يذسميا 
 الاتفاؽ الحالي. 

 السخاشخ قياس أسباب مغ لأف التشافدية، السيدةو  الخبحية في رئيدي عامل السخاشخة في التحكع إف 
 الحالي الجخل في إسياـ التكاليف ىحه في بالتحكعو  تقجر، أف يجب مدتقبمية تكاليف تػلج أنيا

 إدارة السخاشخ  ارتباط سبب ػى ىحاو  العسلاء عمى تحسل أف يجب كتكاليف فالسخاشخ والسدتقبمي،
 ولا سعخه، في الرمة ذات التكاليف البشظ يتػقع لا السخاشخة تدعيخ فبجوف  التدعيخ، الػثيق بقخارات

 1.ذوؼ السخاشخ السشخفطة بل يجحب العسلاء ذوؼ السخاشخ السختفعة  العسلاء ذلظ .يشفخ
 ؿ 2بازؿ  اتفاقيات دواتالاستخجاـ الفعاؿ والسدتسخ لأمغ خلاؿ  تشسية وتصػيخ ميدة تشافدية لمبشظ 

)عائج  RAROCبالشدبة لمسخاشخ الدػقية وشخيقة  VARالقيسة السعخضة لمخصخ  إدارة السخاشخ
( بالشدبة لسخاشخ Risk Adjusted Reture on Capitalرأس الساؿ السعجؿ بالسخاشخ( )

خاشخ التي قج يتعخض تقجـ السعمػمة السمخرة والسبدصة حػؿ مقجار تمظ الس ىحه الادوات الائتساف، 
أف الإفراح عغ القيسة السعخضة لمخصخ مغ قبل السؤسدات قج تجعل لمسؤسدة ميدة  كسا، ليا البشظ

 2تدتصيع مغ خلاليا مػاكبة التصػرات العالسية الستدارعة في ىحا السجاؿ.

 
 
 
 
 

                                                 
السالية  الأنطسةالجولي حػؿ  العمسي الإقميسية ،السمتقى و القصخية السخكدية، السرارؼ ووضيفة الائتسانية السخاشخ مشرػر مشاؿ ،إدارة  1

 .2009اكتػبخ  20 21والاقترادية الجولية والحػكسة العالسية 
الإصصشاعية  سخمج كػكب الجسيل، حدغ صبحي حدغ، تقجيخ القيسة السعخضة لمسخاشخ لأسػاؽ الأوراؽ السالية العخبية باستخجاـ العربية   2

 .112ص  ، 2008العخاؽ   30مجمة تشسية الخافجيغ  السجمج 
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  في البشؽك التسيز التشعيسي مدخل لتحقيق السيزة التشافدية :السطمب الثالث
ويقػـ عغ تفاعل وتسيد كافة العشاصخ في السشطسة يعبخ   الشذأةالتسيد التشطيسي مرصمح حجيث 

 .مجخلا لتحقيق السيدة التشافدية في السشطسات كسا اصبح اليػـ يذكل عمى مجسػعة مغ السبادغ  
 مفهؽم التسيز التشعيسي  :أولا

حالة مغ الإبجاع الإدارؼ والتفػؽ التشطيسي، التي تحقق مدتػيات :بأنو  (عمي الدمسي )يعخفو 
عادية مغ الأداء والتشفيح لمعسميات الإنتاجية والتدػيقية والسالية وغيخىا في السشطسة  مسا يشتج عشو  غيخ

 1.انجازات، تتفػؽ عمى ما يحققو السشافدػف ويخضي العسلاء وكافة أصحاب السرمحة في السشطسة
تدتيجؼ استثسار أغمى ما يتاح  ،تعبيخ عغ فمدفة إدارية ججيجة، عمى أنو (لحدغ عبج الله باشيػة)ويعخفو 

لمسشطسة مغ مػارد وتػضيفيا بسا يخجـ الدبائغ السدتيجفيغ ويحقق رضاىع ويػثق ارتباشيع بيا، كسا تحقق 
يحرمػف عمى   وارتباط السشطسة بعلاقات وثيقة وفعالة مع كافة الأشخاؼ مسغ يقجمػف خجماتيع ليا أ

  2.مشافع مشيا
 3:سيد حدب الشسػذج الأوروبي لإدارة الجػدة مايميتتزسغ قائسة مفاتيح إدارة الت

 التػجو بالشتائج. (1
 التخكيد عمى الدبػف. (2
 تفعيل فخص التعمع التشطيسي وتشسية الابجاع والتصػيخ. (3
 ثبات الأىجاؼ والقيادة. (4
 الإدارة بالسعمػمات والحقائق. (5
 الإىتساـ الستػازف بأصحاب السرمحة. (6
 انجماج وتشسية الأفخاد. (7
 الإجتساعية لمسشذأة.السدؤولية  (8

                                                 
 80،ص  2001عمي الدمسي ،خػاشخ في الادارة السعاصخة ،دار غخيب لمشذخ، القاىخة  ، 1
مبادغ وتصبيقات  لحدغ عبج الله باشيػة، ندار عبج السجيج البخوارؼ، محمد أحسج عيذػني،  التسيد السؤسدي :مجخل الجػدة وافزل السسارسات  2

 .47-46،ص ص   2013الػراؽ لمشذخ والتػزيع  عساف ،
3
 Aoumeurakki Alouani, Tidjani Berregui, L’excellence organisationnelle passe par un system d’information  

Excellent. 18ص،   2005مارس  08-09  و الحػػػكػمػػات جامعة ورقمة  لمسػشطػسػػػات  السػػػػػؤتسخ العمػسػػػي الػػػػجولي حػػػػػؿ الأداء الستسػػػيد 
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 متطمبات التسيز التشعيسي  :ثانيا

ىياكل إدارة التسيد بجرجة أعمى مغ اللامخكدية نتيجة اعتسادىا عمى تسكيغ العامميغ تتسيد 
 وتحػيميع الرلاحيات كل في مجاؿ عسمو فزلا عغ عسق استخجاميا تقشيات الاترالات والسعمػمات.

ى بشاء ىياكل تشطيسية مخنة وتشافدية مع متصمبات الآداء وقابمة يحتاج تحجيج عشاصخ التسيد إل       
 لمتعجيل والتكيف مع الستغيخات الجاخمية والخارجية:

  نطاـ متصػر لتأكيج الجػدة الذاممة يحجد آليات تحميل العسميات وأسذ تحجيج مػاصفات وشخوط
 ح انحخافات الجػدة.الجػدة ومعجلات الدساح فييا وآليات رقابة وضبط الجػدة ومجاخل ترحي

  نطاـ معمػمات متكامل يزع آليات لخصج السعمػمات السصمػبة وتحجيج مرادرىا ووسائل تجسيعيا
وقػاعج معالجتيا وتجاوليا وتحجيثيا وحفطيا واستخجاعيا، فزلا في قػاعج وآليات تػضيفيا لجعع إتخاذ 

 (الأعساؿالقخار).نطاـ ذكاء 
  نطاـ متصػر لإدارة السػارد البذخية والقػاعج والآليات لتخصيط واستقصاب وتكػيغ السػارد البذخية

 وتشسيتيا وتػجيو آدائيا.
  ،نطاـ لإدارة الآداء يتزسغ قػاعج وآليات تحجيج الأعساؿ والػضائف السصمػبة لتشفيح عسميات السشطسة

اتو، وقػاعج تػجيو ومتابعة الآداء وتقػيع وأسذ تخصيط الأداء السدتيجؼ وتحجيج معجلاتو ومدتػي
 1الشتائج والإنجازات.

  نطاـ متكامل لتقييع الأداء الفخدؼ وأداء مجسػعات وفخؽ العسل ووحجات الأعساؿ الاستخاتيجية والأداء
 السؤسدي بغخض تقػيع الإنجازات بالقياس إلى الأىجاؼ معاييخ الآداء السقخرة.

  والسعاييخ وتػفيخ مقػمات التشفيح الدميع لمخصط والبخامج تؤكج فخص قيادة فعالة تتػلى وضع الأسذ
 السشطسة في تحقيق إدارة التسيد.

 2تصمب إدارة التسيد ركائد بشاء استخاتيجي متكامل مغ العشاصخ الآتية:ت كسا 
 الخؤية. -1
 الخسالة. -2
 أىجاؼ استخاتيجية. -3

                                                 
 .49-48لحدغ عبج الله باشيػة، مخجع سابق ،ص ص  1
 .54مخجع سابق، ص   لحدغ عبج الله باشيػة، 2
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 نطاـ لمتخصيط الاستخاتيجي. -4
 لات، جػدة العسميات، جػدة السخخجات(.نطاـ إدارة الجػدة )جػدة السجخ -5
الإدارة بالسعمػمات والحقائق وتذسل )السعمػمات لجعع اتخاذ القخار، معمػمات لخصج السشاخ  -6

الجاخمي والخارجي، معمػمات لمتخصيط الاستخاتيجي، معمػمات متابعة الأداء، معمػمات تقػيع 
ق التي ترف لكل ما يجخؼ داخل الأداء( حيث تعتسج إدارة التسيد عمى السعمػمات والحقائ

السشطسة وخارجيا، والتعامل الػاعي مع تمظ السعمػمات لاستخخاج السؤشخات الجالة عمى تقجـ 
الأداء، وتػقع السذكلات والتشبؤ بالفخص والتيجيجات ويعتبخ بشاء وتفعيل نطع السعمػمات الإدارية 

 الذاممة أساس تشسية فخص التسيد. 
 ذسل )تقػيع وتصػيخ الأداء، تذخيز الأداء، تػجيو الأداء، تخصيط الأداء(.نطاـ لإدارة الأداء وي -7
 نطاـ تقػيع الأداء السؤسدي. -8
 القيادة الاستخاتيجية. -9

 :    السقؽمات الأساسية للإدارة بالسعمؽمات والحقائق ( 19.2)الذكل رقػ
 
 
 
 
 
 

 لحدؼ عبد الله باشيؽة، نزار عبد السجيد البرواري، محمد أحسد عيذؽني،  التسيز السؤسدي :السردر: 
 71ص ، 2013السسارسات مبادئ وتطبيقات الؽراق لمشذر والتؽزيع  عسان ، وأفزلمدخل الجؽدة 

 
 
 
 
 

 السعمػمات لجعع إتخاذ القخار

 معمػمات التخصيط والإعجاد الاستخاتيجي معمػمات لخصج السشاخ الخارجي والجاخمي

 معمػمات متابعة الآداء معمػمات تقػيع الأداء
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 السيزة التشافدية السدتدامة  تحقيقو التسيز التشعيسي  :ثالثا
التشطيسية السخصصة التي  الجيػديعخؼ انو ، و تبط التسيد التشطيسي بالسيدة التشافدية السدتجامةخ ي 
تحقيق السيدات التشافدية السدتجامة لمسشطسة في عرخ السشطسات الحكية والجػدة الذاممة  إلىتيجؼ 

  1.الإبجاعوالعاممػف ذوؼ القجرة عمى 
  2 :يحقق التسيد التشطيسي لمسشطسة السيدات التالية 

  ومشتجات متسيدة تمبي احتياجات وتصمعات عسلائياخجمات. 
  الستاحة والإمكاناتاستخجاـ امثل لمسػارد. 
  الإيخادات.ضبط السرخوفات وزيادة في  
  وتسيد في الدمػؾ الػضيفي الأداءمػارد بذخية ذات كفاءة في. 
  في التحديغ  والاستسخاريةتػفيخ سسات الحيػية والسخونة والتججيج. 
 تجاه السجتسع الاجتساعيةفعاؿ لمسدؤولية  أداء. 

ويتيح ليا فخص التكيف مع ، نػاحي السشطسة كميا التشطيسييذسل التسيد ، ذاؾ إلى بالإضافة
  3.الػضع الحؼ يتيح ليا التفػؽ عمى السشافديغ إلىالتغيخات الحاصمة في البيئة  وصػلا 

مغ خلاؿ تحميل ، مخخجات التسيد في السؤسدات الخجمية والرشاعية "بكخ بػسالعػ أب "وقج تشاوؿ
وتسثمت مخخجات التسيد التشطيسي في السؤسدات الرشاعية ، دراسات متعجدة لباحثيغ ميتسيغ بالسػضػع

 الجػدة الذاممة ، الإبجاع ، رضا الدبائغ الخبحية ، في الحرة الدػقية
وزيادة الأرباح تحقيق ،في خفس الكمف فتسثمت مخخجات التسيد التشطيسي في السؤسدات الخجمية أما 

اعتبخ الحؼ ،  2012دراسة الفقياء إلىالكاتب  أشاركسا وغيخىا ، رضا العامميغ،خجمة السجتسع  ،الجػدة
 4 .السيدة التشافدية السدتجامة كسخخج حجيث لمتسيد

 
                                                 

أشخوحة مقجمة ضسغ ،   دراسة ميجانية عمى شخكة سػناشخاؾ البتخولية الجدائخية  ،أبػ بكخ بػسالع، دور التسكيغ الإدارؼ في التسيد التشطيسي 1
 .59ص  ،  2015- 2014 ،متصمبات نيل شيادة الجكتػراه، جامعة أبي بكخ بمقايج تمسداف

السشتجػ ورقة عسل تصػيخ القيادات التشفيجية مغ اجل تحديغ الاداء السؤسدي،  ،مخكد البحػث والجراسات، الغخفة التجاؤية الرشاعية بالخياض 2
 2011.يع مؤسدة داتاماكذ دبذ ابخيل  السشتجػ الثامغ لمقيادات التشفيحية تشطيع مؤسدة داتاماكذ دبذ ابخيل الثامغ لمقيادات التشفيحية تشط

، العجد الأوؿ، 28التشطيسي،  مجمة جامعة دمذق لمعمػـ الاقترادية و القانػنية السجمج  دور إدارة السعخفة في التصػيخ .عاشف محسػد عػض  3
 .416، ص 2012

  88 مخجع سابق، ص بػسالع، أبػ بكخ   4
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 التسيز التشعيسي في البشؽك :رابعا 
إف اقترار تصبيق مفيػـ إدارة الجػدة الذاممة عمى تحقيق السدايا الفشية في الجػدة لأغخاض 

تػاجييا البشػؾ و مشيا صعػبة التشبؤ لسدتقبل البشظ و حخكة تشافدية، غيخ كافي بدبب التحجيات التي 
حيث تؤثخ عمى أداء  نذاشو، فزلا عغ الزغػط السالية و التعقيجات البيخوقخاشية والتغيخات التذخيعية،

إدارة البشظ و تحػؿ دوف التسيد السصمػب، لحلظ جاءت أىسية ربط إدارة الجػدة الذاممة بتػفيخ التسيد 
البشػؾ حيث يسثل التسيد التشطيسي قجرة البشظ عمى السداىسة بذكل إستخاتيجي عبخ التفػؽ التشطيسي في 

أىجافو برػرة فعالة تسيده عغ باقي البشػؾ، و يسكغ قياسيا بتػفخ  في أدائو و حل مذكلاتو ثع تحقيق 
  1 :العشاصخ التالية

 تسيز القيادة: 13

غلاؿ الفخص التشطيسية و تػفيخ الفخص التصػيخية و يسثل مجػ قجرة السجيخ القائج الستسيدة عمى است 
 .بسا يداعج البشظ عمى مػاجية الأزمات

 تسيز السرؤوسيؼ:- 23

مجػ اتراؼ العامميغ في البشظ بتذجيع بعزيع عمى السذاركة الفعالة التي تعدز تحقيق  و يسثل 
الأىجاؼ، و أف يتستعػا بالحساس الستسيد في تأدية مياـ البشظ بامتلاكيع قجرات عقمية و إبجاعية 

  .تداعج عمى تخصي الأزمات دوف تحمخ

 : تسيز الهيكل- .3

دساح بالتعاوف بيغ سمصات الإدارات في السدتػيات و يسثل مجػ قجرة الييكل التشطيسي عمى ال
 .السختمفة و الػحجات الإدارية بسا يحقق الأىجاؼ

 تسيز الإستراتيجية:  .4

 .يسثل مجػ تسيد الخصػات التي يتخحىا البشظ لتحقيق رسالتو
 : تسيز الثقافة .5

قجات الأفخاد مغ و يسثل مجػ تػافق الدمػؾ لمعامميغ و الإدارييغ في البشظ و تعكذ تسيد قيع ومعت
فالبشظ بحاجة إلى وسائل  .ذوؼ الشفػذ بالانفتاح عمى السػضفيغ والتعاوف والثقة و مػاجية السذكلات

لمتعخؼ عمى العقبات التي تػاجيو حاؿ ضيػرىا دوف انتطار فتخة قج يتختب عمييا تحقيق الخدارة، كسا 
                                                 

1
مذكرة مقدمة ضمن متطلبات  ، ممارسة إدارة الأعمال في البنوك العمومية الجزائرية و البنوك الخاصة الأجنبية دراسة مقارنة،  سعدون عائشة  

 67ص 2014- 2015 -، البويرة –جامعــة آكلي محند أولحاج،  نيل شهادة الماجستير في علوم التسيير تخصص: إدارة الأعمال
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خارات، خاصة و أف الاستصلاع أنو بحاجة إلى وسيمة لجسع السعمػمات كي يتسكغ مغ اتخاذ الق
السدتسخ لمعسلاء حػؿ جػدة الخجمة تعج معيارا لمحكع عمى نجاح الخجمة و بالتالي التعخؼ عمى 

 الثغخات لتلافييا وتشفيح التحديغ السدتسخ.

تطيخ أىسية التسيد التشطيسي بتسكيغ البشظ مغ تحقيق العشاصخ التالية: معجلات التغييخ الدخيعة 
التشافدية، تحقيق الجػدة، إضافة لمقجرة عمى تػضيف التكشػلػجيا في السعمػمات والتحديغ تحقيق القجرة 

السدتسخ لمخجمة، والحكع عمى مجػ تحقيق ىحا التسيد يكػف بالسقارنة بيغ البشػؾ في و صػليا إلى تحقيق 
  .ىحه العشاصخ

الأفزل باستعساؿ أفزل تدعى دائسا نحػ  التسيد التشطيسيوببداشة يسكششا القػؿ أف إدارة 
الأدوات الػسائل مغ أجل تحقيق ما ىػ أفزل ولتبقى الأفزل في نطخ عسلائيا وعساليا وسػقيا، بل ىي 
إدارة تدعى إلى صشع التسيد وىي بحلظ تخفع التحجيات ولا تعتخؼ بالسعػقات لكغ تحػليا إلى عسميات 

 .التصػيخو  تحتاج إلى التحديغ
1 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

                                                 
1
 68مخجع سابق، ص  ، سعدون عائشة  
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 الفرل  خلاصة

الحؼ يعتبخ مغ السػاضيع اليامة بالشدبة لأؼ ، تشاولشا في ىحا الفرل مػضػع  السيدة التشافدية
إف كاف مغ خلاؿ الإبجاع ، خجماتية  فالسؤسدة تدعى إلى التسيد في الدػؽ  وصشاعية أ، مؤسدة تجارية

الخبح،  لحلظ فقج اىتع بو الباحثػف و التفػؽ و غيخىا  مغ اجل الاستسخار  والسػرد البذخؼ أ والتكشػلػجيا أ وأ
لكي يربح  السيدة ، تشاولػه مغ زوايا عجيجة ،كسا شػر ىحا السفيػـ بإضافة عامل الدمغ السدتقبميو 

السيدة التشافدية الستػاصمة؛ وىي كميا تحسل نفذ  والسيدة التشافدية السدتسخة أ والتشافدية السدتجامة  أ
في القصاع ا يالإبقاء عميو  التشافديةلمحرػؿ عمى السيدة   الحجيثةالسرادر استعخضشا كسا  .السجلػؿ

 التشافدية  وتحجيات الداحة السرخفية العالسية، والتغيخات البيئية ، في ضل التشافدية الذجيجة، السرخفي
 إلى ثلاث مرادر أساسية وىي: وقدست

سات، إدارة فعالة ليحه العلاقة تعتسج إدارة علاقات الدبائغ، تسثل مفتاحا لمتشافدية بالشدبة لجسيع السشط -
بالدبػف ولكدب  بالاحتفاظعمى تشطيع وتصػيخ تقشية الترشيف والتقصيع والأدوات التجارية الكفيمة 

 ولائو.
التي غيخت مشاىج الرشاعة السرخفية مغ  2إلى مقخرات بازؿ  استشاداالسرخفية،  إدارة السخاشخ  -

السرخفية مرجرا أساسي لمسيدة  إدارة السخاشخ   تداؿ حيث تحميل السخاشخ وتكمفتيا وقج كانت ولا
 التشافدية التي يعبخ عشيا مغ خلاؿ نتائج مالية ممسػسة وتقميز الخدائخ السالية.

مغ حيث إدارة في السشطسة  العشاصخفاعل وتسيد كافة يعبخ عغ تالحؼ التسيد التشطيسي إدارة  -
متسيدا تحقق بو  يكدب السشطسة  أداء  وىحا ماوغيخىا الابجاع السعخفة، التشديق، مذاركة العامميغ، 

 ميدة تشافدية 



 

 :ثالثالفصل ال

مساهمة ذكاء الأعمال في 
تحقيق الميزة التنافسية في 

 البنوك
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 تسهيج 
قصاعات عجيجة كالتعميع العالي، الاترالات، السرارؼ و في مجالات  الأعساؿ يدتخجـ ذكاء 

ويعتبخ القصاع السرخفي مغ أىع القصاعات السعشية بتصبيقات ، وغيخىا مغ السجالات، الصب، الفزاء
العجد السعتبخ  و لكػنو يتدع بحجة التشافذ إلى حج بعيج، ولأنو يختبط بتكشػلػجيا السعمػمات  الأعساؿ ذكاء 

مغ بيغ أكثخ القصاعات حخصاً عمى الاحتفاظ البشػؾ الحجع الكبيخ مغ البيانات ،كسا أف و مغ الدبائغ 
إلى جانب التخكيد عمى  بعسلبئيا وإرضائيع وزيادة حرتيا مغ الدػؽ مع تخفيس تكمفة إنجاز العسميات

 تحقيق مدايا تشافدية.
لتقييع السيدة التشافدية في البشػؾ  وبعج أف استعخضشا في الفرل الدابق ثلبثة مجالات أساسية

وتع تقديسو ،الدابقة في كل مجاؿ مغ السجالات  الأعساؿ سشحاوؿ في ىحا الفرل، إبخاز مداىسة ذكاء 

 :الى السباحث التالية الفرل 
 في إدارة العلبقة مع الدبػف  الأعساؿ السبحث  الأوؿ: دور ذكاء 
 في إدارة السخاشخ السرخفية  الأعساؿالسبحث الثاني: دور ذكاء 
 في تحقيق التسيد التشطيسي الأعساؿالسبحث الثالث: دور ذكاء 
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 في إدارة العلاقة مع الدبهن  الأعسال السبحث  الأول: دور ذكاء 
، حيث تأتي حمػؿ إدارة علبقات الأعساؿ تعتبخ إدارة العلبقة مع الدبػف مغ أىع تصبيقات ذكاء  

قػاعج بيانات  الأعساؿ تسثل حمػؿ ذكاء ، في العالع الأعساؿ العسلبء  في مقجمة مبيعات حمػؿ ذكاء 
بيغ  السشطسة واسعة عغ الدبائغ ومجسػعة مغ قشػات التػزيع والاتراؿ التي تزسغ الاتراؿ السدتسخ 
 والدبػف وتتيح بشاء علبقة ومعخفة تدػيقية عغ الدبػف في سبيل تحقيق رغباتو وكدب ولائو. 

ثع تحميل ىحه  ،تدتجعي إدارة العلبقة مع الدبائغ إنذاء مدتػدع بيانات مغ العسلبء القائسيغ
اكتداب العسلبء ،الدبػف  البيانات بفزل تقشية التشقيب عغ البيانات التي تجعع  جسيع مخاحل  العلبقة مع

 قيسة الدبػف . ويسكغ تسثيل السخاحل الدابقة في الذكل التالي:و زيادة ربحية و السحافطة عمييع  ،
 : مخاحل إدارة العلاقة مع الدبهن   (20.3)الذكل رقم

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Source : Carlo Vercellis,opcit, P 331 
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 اكتداب العسلاء والاحتفاظ بهم في  الأعسال دور ذكاء : السطمب الأول
العسل عمى إيراؿ اكبخ قيسة مغ و فيع حاجاتو  ػالاحتفاظ بالدبػف ىو إف أساس الفػز 

يتحقق ذلظ مغ خلبؿ أدوات التشقيب عغ البيانات التي تعتبخ تحميلبت لكسية كبيخة مغ و  1.السشافديغ
 2تتشبآ بالدمػؾ السدتقبمي.و نساذج التي يسكغ أف تقػد أصحاب القخار و أمثمة و البيانات بغخض إيجاد قػاعج 

الدبائغ  في مجاؿ البشػؾ مغ اجل الحفاظ عمى الأعساؿ ذكاء  أدواتبعس مداىسات  نعخض، وفيسا يمي
 اكتداب عسلبء ججد.و الحالييغ 

  كحلظ اكتذاؼ و التشقيب عغ البيانات يسكغ أف يداعج في استيجاؼ العسلبء الججد لمسشتجات والخجمات
تقجيع مغ خلبؿ  ،وجعل البشظ قادرا عمى الاحتفاظ بالعسلبء الحالييغ ،أنساط الذخاء الدابقة لمعسيل

 3.مرسسة خريرا لاحتياجات كل عسيل خجمات
  وفي مجاؿ التدػيق يسكغ استخجاـ التشقيب عغ البيانات لفخز كسيات ىائمة مغ البيانات عغ العسلبء 

إذا و اف التشقيب عغ البيانات  يسكغ البشػؾ مغ معخفة مغ ىع زبائشيا  .تحجيج دقيق لمدبػف السدتيجؼ 
و الأنذصة التدػيقية أنساط الإنفاؽ لجييع ستتسكغ مغ تػجيو ما كانت قادرة عمى التشبؤ بدمػكياتيع 

 4التكمفة.و تقميز الػقت  وبذكل جيج  
  إف السحافطة عمى العسلبء السػجػديغ مغ أىع واجبات إدارة السرخؼ وتتصمػب السحافطػة عمييع تعطيع

ويذػسل ذلظ عجة وسػائل مشيا أف  ،تفػػؽ ما تقجمػو السرارؼ السشافدػة ،القيسػة ليع وتقػجيع خػجمات جيجة
ومشيع مػغ ييتع ، فسشيع مػغ ييػتع بالخػجمات ً  عاىتساماتيحدػب  بترـشيف العسـلاءالسرػخؼ تقػػـ إدارة 

 5.بالدياسات التسػيمية والتدييلبت
تقجيع الخجمة ، و غيخىاو التفزيلبت و الدمػكيات، الحاجات ، ترشيف الدبائغ حدب الرفات كحلظ 

لكل فئة حدب خرائريا مغ خلبؿ تقجيع تمظ السشتجات والخجمات لمعسلبء الحيغ يخيجونيا حقا،  ىحا 
 6يسكغ البشػؾ مغ تػفيخ الساؿ الإضافي عمى نذاشات التخويج  والعخوض الغيخ مخبحة. 

                                                 
 ، مجمة كمية بغجاد لمعمػـ الاقترادية،التكامل بيغ سمدمة قيسة الدبػف و سمدمة قيسة السشطسة مجخل تحميمي  ،يعخب عجناف ،زكخيا مصمظ الجورؼ  1

 09ص  2006 ،  13العجد 
 915ص ،مخجع سابق  ،نجاح بػلػداف 2

3MadanLalBhasin,op.cit,  p 590 
4 Amir M. Hormozi,Stacy Giles ,Data Mining: A Competitive Weapon for Banking and Retail Industries  
Information Systems Management 21 no2 Spr 2004,p65 

 57، ص مخجع سابق  محمد خػجمي محمد أحسج، 5
6 ML Bhasin , opcit,p591 
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  ية مع الحالو كل عسمياتو الساضية و لسدتػدعات البيانات القجرة عمى تخديغ خرائز كل زبػف
تاريخية لكل زبػف مسا يدسح لأؼ مؤسدة ميسا كاف كبخ و بالتالي يػفخ معخفة عامة و السؤسدة  

 ONE TO ONE .1 التدػيق العلبقاتيو حجسيا لاف تقػـ بذخرشة العلبقة مع زبػنيا 

اكتذاؼ فئة الدبائغ السحتسميغ لتخؾ البشظ لرالح السشافديغ حيث تداعج أدوات التشقيب عغ  
التححيخات والدساح و الإشارات السبكخة لفقجاف الدبػف وإرساؿ الإنحارات و البيانات عمى تحجيج  العلبمات 

ب زبػف ججيج تكمف لمبشظ باتخاذ الإجخاءات اللبزمة للبحتفاظ بالدبػف حيث يجرؾ البشظ أف عسمية  جح
 2أكثخ مغ الاحتفاظ بدبػف حالي.

كحلظ إذا ما شيج قدع ما مغادرة عجد مغ الدبائغ يسكغ لتقشية التشقيب عغ البيانات دراسة 
 3الحالييغ.استخجاـ تمظ السعمػمات لمحفاظ عمى الدبائغ و الدابقة   تػاريخيع الذخائية

السعصيات مغ خلبؿ تحميل السعمػمات التي بالإضافة إلى ىحا فإف استخجاـ تقشية التشقيب في 
 4تحتػييا قاعجة بيانات إدارة العلبقة مع الدبػف تدسح بإجخاء بحػث تدػيقية في مجالات عجيجة:

إجخاء مقارنة بيغ مختمف فئات محفطة الدبائغ، ىحا الشػع مغ البحػث يدسح لبشظ انجميدؼ معخوؼ  -
يفة لمبشظ لتربح فئات ذات مخد ودية عالية لمبشظ باكتذاؼ فئات اعتبخت بجاية كفئات ذات قيسة ضع

 مقارنة بفئات زبائغ أصحاب الثخوات في البشظ.
اكتذاؼ عسلبء ججد كأىجاؼ مخبحة لمبشظ ولع يفكخ فييا السشافدػف مغ قبل: إكتذفت شخكة التأميغ  -

USAA  بفزل تقشية التشقيب في البيانات فيGRC جع ومغ خلبؿ ربط نػعيغ مغ السعمػمات: الح
السختفع للؤقداط السجفػعة مع مخاشخ الدبػف مغ خلبؿ ىحه العلبقة تػصمت إلى إكتذاؼ فئات 

 عسلبء ججد لع يبحث عشيا السشافدػف مغ قبل وىع فئة الدبائغ جامعي الديارات القجيسة.
تحجيج فئة الدبائغ الحيغ يمحقػف خصخ عجـ الدجاد بالبشظ ووضع ترشيف لفئة الدبائغ الستعثخيغ،  -

الستخرز في القخوض الاستيلبكية مغ  CETELEMفزل تقشية التشقيب عغ البيانات تسكغ بشظ فب
                                                 

1Stephane tuffery, op.cit,p09 
2 VALDAMANI RAVI , Advances in Banking  Technology and Management: Impacts of ICT and CRM , 
Information Science Reference, USA ,2008, p09 
3MadanLalBhasin,op.cit,  p 590 
4Fariha hadj Boussada, nouvelles shategies bancaires et gestion de la relation client, faculté de droit 
universited’oran, mémoire de magister droit bancaire, 2010-2011, P131 . 
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وضع تقصيع وترشيف لمدبائغ الستعثخيغ وتحميل أسباب التعثخ وإعادة الشطخ في سياسة مشح ومتابعة 
 الإئتساف وتسكشت مغ تحديغ تدييخ خصخ عجـ الدجاد.

 زيادة ربحية الدبهن  في  الأعسال دور ذكاء : السطمب الثاني 
تقشية التشقيب عغ البيانات في السداعجة عمى زيادة ربحية الدبػف و  الأعساؿ تداىع أدوات ذكاء  

مغ خلبؿ تحميل وقياس ربحية كل زبػف  ثع البحث عغ الصخيقة الأمثل لمعسل عمى زيادتيا .  تيجؼ 
 1:عسمية تحميل ربحية الدبػف إلى  

السخبحيغ والدبائغ غيخ السخبحيغ بعج مقارنة تكاليف كل زبػف بإراداتو وبالتالي التسييد بيغ الدبائغ  -
التػجيو في اتخاذ القخار بذأف الاستغشاء عغ الدبائغ غيخ السخبحيغ الحيغ يكبجوف الػحجة  الاقترادية 

 بالخدائخ.
ى جػدة مسكشة الخجمات بأقل كمفة وبأعم والاحتفاظ بالدبائغ السخبحيغ مغ خلبؿ تقجيع السشتجات أ -

 لغخض تحقيق السيدة التشافدية وكدب رضا الدبػف.
 تعطيع قيسة الدبػف. -
إمكانية تحػيل الدبائغ غيخ السخبحيغ إلى زبائغ مخبحيغ مغ خلبؿ التفاوض حػؿ الدعخ والجػدة  -

 ومديج السشتج ووقت التدميع وغيخىا.

 2: في ايزا  يداعج تحميل ربحية العسيل
 رسع إستخاتيجية السشذأة في التعامل مع عسلبئيا وتحجيج الاستغلبؿ الأمثل لمسػارد الستاحة ليا.  -
تحجيج العسلبء الحيغ يداىسػف بأكبخ معجلات ربحية مسا يدتػجب تػجيو سياسات تدػيقية تحافع  -

 عمى ولائيع لمسشذأة.

 3يسكغ زيادة الخبحية الستػلجة مغ العسيل بثلبثة شخؽ ىي:    
 الخجمة. وشخيق اكتداب عسلبء ججد ومغ تع زيادة عجد مدتخجمي السشتج أ عغ (1
 عغ شخيق زيادة فتخة علبقة العسيل بالسشذأة وذلظ بالحفاظ عمى العسيل السخبح لفتخات أشػؿ. (2

                                                 
عسل حاتع كخيع كاضع، استعساؿ تحميل ربحية الدبػف كأداة إستخاتيجية في إدارة علبقة الدبػف وتحقيق السيدة التشافدية، دراسة تصبيقية في م1

 .04ص ،2014، 30ة، السجمج الدابع ،العجدالسذخوبات الغازية في بابل مجمة الغخؼ لمعمػـ الاقترادي
أساس الشذاط السػجو بالػقت، مجمة السحاسبػف لمييئة الدعػدية   محمد يذ عبج المصيف، تحميل ربحية الدبػف بإستخجاـ مشيج التكمفة عمى2

 .19، ص 2012، جانفي 70لمسحاسبيغ القانػنييغ، العجد 
 .308، ص 14/52/2008ربحية الدبػف، مجمة العمػـ الاقترادية والإدارية، السجمج نريف جاسع الجبػرؼ، بذخػ فاضل خزيخ، تحميل  3
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الدمػؾ الحؼ يحقق إيخادات مختفعة  ػعغ شخيق تعطيع ربحية العسلبء الحالييغ وذلظ بتحفيدىع نح (3
 لمسشذأة. 

التدػيق التي مغ مجالات  مجاؿ آخخ ػى Cross sellingفي ىحا السجاؿ نجج البيع الستقاشع 
يدتخجـ فييا عمى نصاؽ واسع التشقيب عغ البيانات لديادة ربحية الدبػف ىشا،  يقتخح مدود الخجمة عمى  

فديادة عجد   خجمات إضافية في نفذ مجاؿ الخجمة الخئيدية  والعسلبء  عخوض تحفيدية لذخاء مشتجات أ
 1. السشتجات والخجمات التي يسكغ لمبشظ بيعيا لعسيل ما، تجعمو أكثخ حطا عمى الإبقاء عمى ىحا العسيل

  Associationبيع قخض عقارؼ  لحامل بصاقة ائتساف مغ خلبؿ تحميل  الاقتخاف  عمى سبيل السثاؿ،
  2.لمبيانات التاريخية

لمتشقيب عغ البيانات IBM  بشظ أوؼ أميخكا، التي استكسمت مؤخخا مذخوعا مع   ػمثاؿ آخخ ى
إلييا  قج تحتاج لمبحث في قاعجة البيانات الخاصة بو عغ عسلبء مغ الذخكات لجراسة السشتجات التي

 3مدتقبلب.

 تقاس ربحية الدبائغ مغ خلبؿ مجخميغ أساسييغ ىسا:
 (.Customer Profitabilitéأسمػب تحميل ربحية الدبػف ) -
 (.Life time Customer velueأسمػب قيسة الدبػف مجػ الحياة ) -

وىشا يتػجب عمى البشػؾ أف تحجد وتعخؼ اختلبفات الدبائغ لتعخؼ مغ ىع الأكثخ قيسة وربحية 
بالشدبة ليا، ويتفق أغمب الكتاب عمى أف قيسة الدبػف مجػ الحياة تأخح بعيغ الاعتبار القيسة الدمشية 

 4.ػد، باستخجاـ معجلات الخرع والأساليب التقميجية لمقيع الحاليةلمشق
 : يمي وتحدب قيسة الدبػف كسا 

 التكاليف∑÷ قيسة الدبهن = القيسة الستهقعة للأرباح        
 1 ≤وفق ىحا القانػف  يكػف لمدبػف قيسة إذا كانت قيسة الكدخ    
 

                                                 
1 MadanLalBhasin,op.cit,  p 590 
2 Sreekumar Pulakkazhy and 2R.V.S. Balan DATA MINING IN BANKING AND ITS APPLICATIONS-A 
REVIEW Journal of Computer Science 9 (10): 1252-1259, 2013 
3 MadanLalBhasin,op.cit,  p 591 

وآخخوف، إستعساؿ مجخمي تحميمي الخبحية وإحتداب قيسة الدبػف مجػ الحياة في إدارة علبقات الدبػف، مجمة كمية بغجاد لمعمػـ   خمػد عاصع وناس 4
  205 ص .2010، 23الاقترادية، العجد 
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  1يمي: تحدب كسا EPCأما القيسة الستػقعة لخبحية الدبػف    
EPC= - R + VAN (∑ (Mi – Ci – PMi – PPi) - F) +      M 

R.تكمفة اكتداب زبػف ججيج : 
VAN.صافي القيسة الحالية للؤرباح الرافي لمدبػف :  

n.عجد سشػات العلبقة مع الدبػف : 
t اليامر الرافي الشاتج مغ العلبقة خلبؿ الفتخة :Mi 
ti الفتخة: تكمفة التدييخ خلبؿ Ci 

PMi.تكمفة التدػيق لمدبػف : 
PPi.تكمفة التخويج لمدبػف : 

F.تكمفة انقصاع العلبقة : 
M    :                                                        .تغيخ اليػامر خلبؿ الدشػات السقجرة             

مجسػعة مغ الدبائغ والكمف  ومغ زبػف أأما ربحية الدبػف تتسثل في الفخوقات بيغ العػائج الستحققة 
السخافقة ليا خلبؿ فتخة زمشية محجدة، ويتفق العجيج مغ الكتاب عمى أف ربحية الدبػف تسثل مقياس محاسبي 

 لسا تحرل عميو الذخكات مغ علبقاتيا بدبائشيا.
يغ أف أؼ أف التسييد بيغ القيسة والخبحية يعتسج عمى أف القيسة ىي ما يداويو شيء ما، في ح

الفخؽ بيغ العػائج والتكاليف لتػليج تمظ العػائج لفتخة محجدة، لحا وفقا ليحا التػضيح قج تكػف  ػالخبح ى
شخكة ما لا تحقق ربحية الآف ولكشيا ذات قيسة مدتقبمية بدبب التجفقات الشقجية السدتقبمية وذات الكلبـ 

 2.أنو قيسة مػجبة يشصبق عمى الدبائغ قج يكػف ىشاؾ زبػف غيخ مخبح حاليا إلا
ربحيتو  ووتػفخ مدتػدعات البيانات في البشػؾ العشاصخ والسعمػمات  الدابقة لحداب قيسة الدبػف أ

 3:ويسكغ استشتاج ما يمي
 تقشيات التشقيب عغ البيانات ضخورية مغ أجل تحجيج مجة حياة الدبػف. -
 يؤثخ معجؿ الاحتفاظ لمقصاع عمى نسػذج حداب القيسة السدتقبمية. -

                                                 
1ReneLefebure, Gilles Venturi, opcit, P 141. 

 205خمػد عاصع وناس، مخجع سبق ذكخه، ص. 2
3ReneLefebure, Gilles Venturi, opcit, P 141 
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إشكالية نقز البيانات تجعل حداب القيسة الستػقعة لخبحية الدبػف مغ خلبؿ مقاربة احتسالية  -
 )الشسػذج الاحتسالي(.

 تؤثخ تشافدية القصاع ومعجؿ اليػامر السصبقة فيو عمى عجد الدشػات السقجرة لمعلبقة مع الدبػف  -

 ق بالعلاقات في التدهي الأعسالكاء السطمب الثالث: دور ذ
مع الثسانيشيات اصبح التدػيق بسفيػمو التقميجؼ يعخؼ قرػرا في مػاجية مختمف مشح مص 

مسا زاد التخكيد وبذكل  نصاقياالتحجيات التي تػاجو السؤسدة وخاصة في ضل زيادة حجة السشافدة واتداع 
قػؼ عمى العلبقات الستبادلة مسا دفع بالتدػيق ليخكد عمى جحب العسلبء والاحتفاظ بيع وتحديغ علبقاتيع 

 .بالسؤسدة 
مغ التخكيد عمى  يستاز التدػيق بالعلبقات عغ التدػيق بسفيػمو التقميجؼ بشطختو الذسػلية فبجلا 

الاجل مع كافة الاشخاؼ ذات  شػيمةلمعسيل مغ خلبؿ بشاء علبقات الى القيسة الحقيقية السشتج فيػ يتجو 
عسميات اجخائية عسمية فيػ يشقمب عمى فمدفة التدػيق التدػيق بالعلبقات ليذ مجخد  العلبقة مع السؤسدة

  1.يتجو نحػ دورة حياة علبقة العسلبءات ودورة حياتيا لجؼ السبشية عمى استخاتيجية السشتجالتقمي
في  يدتخجـ  2.ىحا السفيػـ بذكل اساسي الى التدػيق في القصاعيغ الرشاعي و الخجميتعػد نذأة 

لاف شبيعة نذاشيا الانتاجي يتصمب الاتراؿ السباشخ مع وشخكات التاميغ  كالبشػؾ السؤسدات الخجمية
لاىتساـ علبقات معو بشاءا عمى ا وليحا تكػف فخصة لبشاء،اؼ التفاعل بيشو و بيغ مقجـ الخجمة  ،العسيل 

العلبقات الذخرية والاجتساعية بيغ العسيل  تذجيعكسا يسكغ ،جاتو والحخص عمى رضاه واشباع حا بو
 3.والسػضفيغ
مخبحة بتحػيل التعاملبت  بصخيقة بالعلبقات جاـ إستخاتيجية التدػيق استخ تدتصيع السؤسدة        

العابخة لدبائشيا إلى علبقات شػيمة الأجل، بيحه الصخيقة يسكشيا تحقيق زيادة رضا العسلبء  وفي نفذ 
 4.رابح-الػقت زيادة أرباحيا وتحقيق علبقة رابح

 
 

                                                 
   94ص عبج الله قمر ، مخجع سبق ذكخه ،   1
 95عبج الله قمر ، مخجع سابق ،ص  2

 133عبج الله قمر ، مخجع سابق ،ص   3
4 Carlo Vercellis, opcit , P 322 
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 ضسن مكهنات بيئة التدهيق العلاقاتي الأعسال (: مهقع ذكاء 21.3الذكل رقم )
 نطع السعمػمات العسمياتية                                                                       

 
 
 
 
 
 
 

 الخارجية  البيانات 
 
 
 
 
 

 نطع السعمػمات   عسمية اتخاذ القخار                                                 
SOURCE : Carlo Vercellis, opcit , P 327. 

ونطع التشقيب عغ البيانات  الأعساؿ نطاـ ذكاء  يدود  مخدف بيانات التدػيق يػضح الذكل اعلبه باف    
يسكغ تجدئة  الأعساؿ لتحجيج ملبمح العسلبء السحتسميغ والفعمييغ ،بفزل أدوات ذكاء بالسعصيات اللبزمة 

قاعجة العسلبء بصخؽ مختمفة واستخجاميا لترسيع الفئة السدتيجفة وتحديغ الأنذصة التدػيقية، يسكغ 
وتػجيو عخوض  الذخائية لسيػلاتيعوفقا  )تشقيط لمعسلبء (scoringاستخجاـ نسػذج الترشيف لبشاء نطاـ 

لمفئة ذات السيل السختفع حدب تشبؤات الشسػذج، وبالتالي تحقيق أقرى  cross-sellingالبيع الستقاشع 
 قجر مغ العػائج لأنذصة التدػيق.

مجسػعة مغ الدبائغ،  وإف إدارة الحسلبت التدػيقية يعج حتسا أمخا معقجا يتصمب التخصيط لكل فئة أ       
 لسشاسب.محتػػ الشذاشات وقشػات التػزيع باستخجاـ السػرد البذخؼ والسالي ا

 تياالعسم
 التدهيقية

 تخصيطال
 اختيار اليجؼ
 اختيار القشاة

اختيار 
 السحتػػ 

الاستغلبؿ 
 الأمثل لمعسمة

 التشفيح
 

 

ذكاء الأعسال 
ونظم التشقيب 
 عن البيانات
 الاستعلبمات

OLAP 
تحميل الدلبسل 

 الدمشية
الانحجار 
 الترشيف
 التجسيع
 التقصيع
 الإقتخاف

 

أدوات استخخاج، 
تحػيل 

 ETLوتػزيع
7D 

البيانات 
 الػصفية

مخدف بيانات 
 التدػيق

مدتػدعات 
 البيانات



 لثالفصل الثا مساهمت ركاء الأعمال فٌ تحقَق انمَزة انتنافسَت فٌ انبنوك
 

 
131 

يشتيي الشذاط التدػيقي بتشفيح .  السشاسبةويسكغ التعبيخ عغ عسمية صشع القخار مغ خلبؿ نساذج التحديغ 
 الحسمة السخصصة مع جسع لاحق لمسعمػمات حػؿ الشتائج والعػائج مغ بيغ السدتفيجيغ.

خجاميا في السعمػمات السجسعة تخدف مخة أخخػ في مخازف البيانات الخاص بالتدػيق لاست      
 1.السدتقبل مغ قبل تقشية التشقيب عغ البيانات

 
أما عغ شبيعة البيانات التدػيقية التي يسكغ أف يتزسشيا متجخ البيانات التدػيقية، فيي مػضحة مغ 

(، حيث نجج ثلبثة مرادر مغ البيانات: بيانات حػؿ نذاشات حجثت في 22.3خلبؿ الذكل رقع )
الساضي مثل الحسلبت الدابقة ونتائجيا والتخقيات والإشيار وتحاليل قيسة الدبائغ، وبيانات مرجرىا قػة 

حػؿ الاترالات التي تع القياـ بيا، والعخوض ...الخ، أما السرجر الثالث فيػ  تػفخ معمػماتالبيع التي 
التي تػفخ بيانات حػؿ الاترالات مع الدبائغ مغ خلبؿ مخكد الشجاء،  عجة بيانات مخكد الاتراؿقا

وبخامج متابعة السذكلبت، ونتائج الجراسات السدحية، وتجفقات الشقخات الشاتجة عغ إبحار الدبائغ في 
 2السػاقع الالكتخونية، والخسائل الالكتخونية الستبادلة بيغ الدبائغ ومخكد الجعع.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 
1 Carlo Vercelli ,op.cit,  P 327 

  17 -15احدن طيار ، دور ذكاء الأعسال  في التدهيق بالعلاقات ، السؤتسخ العمسي الجولي حهل عهلسة الادارة في عرخ السعخفة  ،    2
 .،  جامعة الجشان،  طخابمذ ، لبشان   2012ديدسبخ
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 أنهاع البيانات السغحية لستجخ البيانات لإجخاء تحاليل التدهيق بالعلاقات (:22.3)الذكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 

 

هل حالسؤتسخ العمسي الجولي  ،في التدهيق بالعلاقات  الأعسال دور ذكاء  ،احدن طيار  :السرجر
 .لبشان  ،طخابمذ   ،جامعة الجشان  ،  2012ديدسبخ  17 -15  ،  عهلسة الادارة في عرخ السعخفة

قاعجة بيانات قهة 
 البيع

 الاترالات -
 العخوض -
 قائسة الأسعار -
 السبيعات -
 السجفػعات -

البيانات  قاعجة
 التدهيقية

 السبيعات -
 القصاعات -
 التخقيات -
 الحسلبت -
 قيسة الدبػف  -

قاعجة بيانات مخكد 
 الاترال

 مخكد الشجاء -
بخامج متابعة  -

-trouble)السذكلبت 

ticket)  

 الجراسات السدحية -
الدبائغ  تجفق نقخات -

في السػاقع 
الاكتخونية

 مخدن البيانات
 الدبائغ -
 السشتجات -
 الخجمات  -
 الأجػر -
 الخبحية -
 الأرباح -

متجخ البيانات 
 التدػيقية
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 اف بشاء العلبقات مع العسلبء يعتسج عمى ما تصػره السشطسة مغ قاعجة بيانات عغ عسلبئيا
وبالتالي  ،يقجمو السشافدػف  الحؼ يديج مغ قجرتيا عمى اشياع حاجاتيع بذكل يتسيد عغ ما ،السدتيجفيغ

مغ  الستأتية العائجاتيؤدؼ الى بشاء الػلاء لجبيع وىحا يحقق زيادة في  ما ،يديج مغ مدتػػ الاشباع لجييع
 .كل عسيل

ت داعسة لشطاـ التدػيق كسا اف التشقيب عغ البيانات يداعج عمى خمق وبشاء قاعجة بيانا
يديج مغ فعالية عسمية الاستيجاؼ  مسا ،مغ خلبؿ التعخؼ وفيع حاجات العسلبء ورغباتيع ،بالعلبقات

 تقجيعافع السصمػبة مغ قبميع وبالتالي لمعسلبء وبالتالي العسل عمى حل مذاكميع عغ شخيق تقجيع السش
.القيسة السزافة ليع

1 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

                                                 
      6-8العخيي الفخض و التحجيات، الجوحة ،قصخ السمتقى العخبي الثاني  التدػيق في الػضغ   ، الياـ فخخؼ احسج حدغ ،التدػيق بالعلبقات  1
  

  411ص    2003اكتػبخ         
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 في إدارة السخاطخ السرخفية الأعسالالسبحث الثاني: دور ذكاء 
رقابة السخاشخ في البشػؾ   مغ خلبؿ و في إدارة   الأعساؿ سشتشاوؿ مغ خلبؿ ىحا السبحث دور ذكاء 

مخاشخ الدػؽ، إدارة السخاشخ التذغيمية، الامتثاؿ لتشطيسات إدارة مخاشخ الائتساف، إدارة : العشاصخ التالية
 .كذف الاحتياؿو مكافحة تبييس الأمػاؿ، و بازؿ 

 في إدارة السخاطخ الائتسانية والدهقية الأعسال السطمب الأول:  دور نظام ذكاء 
 أولا:  إدارة السخاطخ الائتسانية 

مغ  تتكػف  كفؤة قخوض محفطة بشاء الأوؿ السقاـ في تدتيجؼ الإدارة وقخارات جيػد كافة إف
مدتػيات  أقل عشج لمبشظ مختفعة عػائج تحقق عالية جػدة ذات والإقخاض الائتساف مشح قخارات مغ مجسػعة

 لقخار وصشاعا السديخيغ عمى يتػجب الحؼ الأمخ الائتساف، مشح لقخارات السراحبة السخاشخ مغ مسكشة
 تديج ومشاسبة ،دقيقة حجيثة معمػمات عمى بالاعتساد الائتسانية، القخارات اتخاذ في الجقة تػخيالبشظ  في
 يقجمو ما بسجػ فعاليتو ونجاحو تختبط الحؼ السعمػمات، نطاـ أولػيات التي تعتبخ مغو فعالية القخارات؛  مغ
 مغ الائتساف حػؿ مشح رالقخا متخحؼ أماـ الستاحة البجائل عغ ومفيجة مخخجات)معمػمات( ملبئسة مغ

 لحا .جية  أخخػ  مغ للبئتساف السحتسل الفذل عغ الستختبة السخاشخ وتدييخ إدارة وكيفية جية، مغ عجمو
 الحرػؿ عمى يتيح ومخف، فعاؿ معمػمات نطاـ وترسيع لبشاء سميع عمسي مشيج وأ أسمػب اعتساد فإف
 .الائتساف قخار بسشح لتخشيج البشظ إدارة واجبات أىع مغ يعج استخجاميا عسمية وتشطيع السعمػمات ىحه

في إدارة مخاشخ الائتساف  iSAS1التابعة لسجسػعة  الأعساؿ مغ بيغ الحمػؿ التي تػفخىا حمػؿ ذكاء 
 2:نجج

 قياس بجقة التعخضات الحالية والسدتقبمية لسخاشخ الائتساف في البشظ 
 تحػيميا لمحفاظ عمى احتياشيات رأس الساؿ  والشطخ في استخاتيجيات بجيمة لمحج مغ السخاشخ أ

 وإجخاء تقييع سميع لتكاليف رأس الساؿ الاقترادؼ. 
  تمبية متصمبات بازؿII . 
 يسيخارج الإشار التشط، الاستفادة مغ نطخة شاممة لسخاشخ الائتساف داخل البشظ. 
  دقيقةو حمػؿ القخض التشقيصي لتقييع قخوض الاستيلبؾ بصخيقة سخيعة. 

                                                 
 شخكة رائجة في مجاؿ تػفيخ خجمات وبخمجيات ذكاء الأعساؿ1

2 http://www.sas.com/offices/europe/france/software/solutions/risk/blanchiment/index.htm consulté le 28-04-
2014 
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 إدارة مخاطخ الدهق  ثانيا:  
السدتقبمية التي يسكغ أف تؤثخ عمى إيخادات البشظ ورأسسالو والشاجسة عغ التقمبات  وىي السخاشخ الحالية أ

إلى  في أسعار الفائجة وأسعار الرخؼ وأسعار الأوراؽ السالية والدمع. وىحا الشػع مغ السخاشخ تع إضافتو
بحيث يتػجب عمى البشػؾ الاحتفاظ بخأسساؿ لسػاجية  1996متصمبات معيار كفاية رأس الساؿ في العاـ 

 1مخاشخ الدػؽ بأنػاعيا.
تعتسج عمى  ، غيخىاو الدػؽ ، إف الشساذج  الإحرائية لقياس السخاشخ السختمفة مثل  مخاشخ الائتساف

ىحه الأخيخة يػفخىا نطاـ  2الخارجية التي تدسح بالتشبؤ بيع و تػافخ ودقة وكسية البيانات التاريخية الجاخمية 
 التي بتدويجه بالسداعجة القخار متخح فعالية مغ يحدغ حيث السعقجة، القخارات اتخاذ عسمية لجعع مرسع

 القػة متخح القخار يعصي السعمػمات وتكشػلػجيا القخار متخح معخفة بيغ الاتحاد وىحا بريختو، أفق مغ تخفع
 3الأسػاؽ. في لمتقمبات للبستجابة

يسكغ الحج مغ الخدائخ الشقجية باستخجاـ حمػؿ ساس  لسخاشخ الدػؽ مغ خلبؿ وسائل مختمفة مغ  
اختبارات الزغط ،حداب  ػتحميل مشحشى الخبح والخدارة،  تحميل الديشاري، التحميل كتحميل الحداسية

 4.التحميل عغ شخيق السحاكاة، القيسة السعخضة لمخصخ
 RAROCو VARثالثا: إدارة السخاطخ الائتسانية والدهقية من خلال أدوات 

 جاخمية لمسخاطخالقياس التطهيخ البشهك لحمهل وأدوات  شخوط . أ

يسكغ  RAROCو VARمغ أجل تبشي نطاـ إدارة السخاشخ الحؼ يعتسج عمى الأدوات الكسية مثل        
لمبشػؾ المجػء إما لخجمات شخكات تجارية متخررة في تصػيخ مثل ىحه الحمػؿ، غيخ أف ىحه الأخيخة 
عسػما ستكػف حمػلا معيارية مصبقة في عجد كبيخ مغ السؤسدات، كسا أف الخصخ السخافق ليحه الحمػؿ 

بيا، خاصة تمظ الستعمقة بأدوات  انعجاـ الذفافية الستعمقة بدبل بشاء الأدوات والشتائج السحققة الستعمقة ػى

                                                 
 الكخيع ،مخجع سابق نرخ عبج  1

2 Krishna Bhaskar ; Business Intelligence in BankingIndustry; March 2012 
http://www.slashdocs.com/iptkkk/business-intelligence-in-banking-industry.html consulté le 01-04-2014 

 88ص ،مخجع سايق ،ذيب حديغ3
4 http://www.sas.com/offices/europe/france/software/solutions/risk/blanchiment/index.htm consulté le 28-04-
2014 
 

http://www.slashdocs.com/list/Krishna%20Bhaskar.html
http://www.slashdocs.com/list/Krishna%20Bhaskar.html
http://www.slashdocs.com/iptkkk/business-intelligence-in-banking-industry.html
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VAR وRAROC  بدبب درجة تعقجىا وعجـ مخونتيا ىحا ما يجعل السدتخجميغ غيخ قادريغ عمى إدخاؿ
 التعجيلبت اللبزمة والزخورية إلى معاييخ الشطاـ.

 وكسا قج تمجأ السؤسدات السشتجة ليحه الحمػؿ خػفا مغ سخقة ونقل السعخفة مغ قبل السشافديغ أ       
البشػؾ في حج ذاتيا، وىحه الأسباب قج تقػد البشػؾ إلى الذعػر بالإحباط بسجخد عجـ إستغلبؿ الأدوات 
بصخيقة فعالة ومغ أجل تجشب السذاكل الدابقة فإف الحل الأمثل يكسغ في تصػيخ البشػؾ لحمػؿ وأدوات 

 قياس داخمية لمسخاشخ خاصة بيا ومغ أجل ذلظ يجب تػفخ بعس الذخوط أىسيا:
ػفخ قدع لإدارة السخاشخ في كل بشظ ميسا كاف حجسو ميستو الإدارية السرخفية الذاممة لمسخاشخ ت -

 1أما ميامو الخئيدية ىي:
 إصجار تقاريخ تقييسية ودورية حػؿ عشاصخ وأجداء السخاشخ الذاممة. (1
 تػفيخ أدوات قياس لمسخاشخ الزخورية. (2
اتراؿ صاعج وىابط حػؿ الشتائج الستعمقة باحتخاـ حجود الخصخ ومخاقبة فعالية وكفاءة الشساذج  تأميغ (3

 القياسية.
تػفيخ فخؽ عسل مكػنة مغ إحرائييغ والسكمفيغ في الإعلبـ الآلي مغ أجل تصػيخ أدوات القياس  (4

 الخاصة بالسؤسدة.
حكع فيو عسمية معخفية شاممة يذارؾ ىحا الذكل مغ التشطيع يدسح أف تكػف عسمية إدارة الخصخ والت

 فييا جسيع أفخاد السشطسة وليذ فقط فئة قميمة مشيع.
تصػيخ نطاـ معمػمات قادر عمى جسع السعصيات الزخورية لقياس وإدارة السخاشخ السرخفية  (5

وتسخكدىا في قدع السخاشخ الخاص بالسشطسة مغ خلبؿ تصػيخ مدتػدع بيانات والحؼ مغ شأنو 
 .مػمات متجاندة إلى جسيع الأقداـ في البشظأيزا تػزيع مع

 :RAROCقياس السخاطخ الائتسانية من خلال طخيقة  . ب

 Bankersشػرت ىحه الصخيقة في سشػات الدبعيشات مغ شخؼ مجسػعة مغ السرخفييغ في بشظ        
Trust :تيجؼ ىحه الصخيقة إلى تحقيق التػزيع الأمثل بيغ العائج والسخاشخة مغ خلبؿ عشرخيغ أساسييغ 

 تقجيخ عبئ رأس الساؿ الاقترادؼ عمى القخوض. -

                                                 
1 Eric Lamarque, op.cit, P 74. 



 لثالفصل الثا مساهمت ركاء الأعمال فٌ تحقَق انمَزة انتنافسَت فٌ انبنوك
 

 
137 

تػفيخ آلية ملبئسة لسقارنة مذخوعيغ ذات أبعاد مخاشخ مختمفة وتقمب العػائج والأرباح وتدعيخ  -
 مػجػدات الاستثسار وفقا لحلظ.

سثل إجخاءاتيا في  تقديع السخاشخ الستعمقة بعسمية إقخاض إلى خصخ متػقع وخصخ غيخ متػقع وتت       
 كسا في الذكل التالي:

 .RAROCخطخ القخض بهاسطة طخيقة  (: تقديم2 3.3شكل رقم )
 
 

 

 
 
 
 

 يسكغ تغصية ىحا الخصخ عغ شخيق                                يسكغ تغصية ىحا الخصخ بػاسصة جدء
 علبوة الخصخ التي تسثل جدء أساسي في                          مغ رأس الساؿ يدسى رأس الساؿ

 تدعيخ عسمية الإقخاض                                                       الاقترادؼ 
Source : Eric Lamarque, op.cit, P67. 

 :يفيػ كالتال RAROCأما قانػف احتداب        
 رأس السال الاقترادي÷ متهسط الخدائخ( –عائج رأس السال السعجل بالسخاطخ = )الايخادات 

 قياس السخاطخ الدهقية من خلال القيسة السعخضة لمخطخ: . ت

تعبخ القيسة السعخضة لمخصخ عغ قيسة الخدائخ التي يسكغ أف تتحقق في استثسار معيغ خلبؿ فتخة       
زمشية معيشة وباحتساؿ معيغ بدبب تغيخ الأسعار الدػقية )سعخ الفائجة، سعخ الرخؼ، سعخ الأوراؽ 

  1.لأولية(سعخ السػاد ا والسالية أ

                                                 
1 Eric Lamarque, op.cit, P67. 

خصخ متعمق بعسمية 
 إقخاض

تقجيخ الحج الأقرى 
 لشدبة عجـ الدجاد

 خصخ غيخ متػقع

تقجيخ الحج الستػسط 
عجـ الدجادشدبة ل  

 خصخ متػقع
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وتراغ  السدتثسخلمخصخ القيسة السعخضة لمخصخ عمى وجية نطخ السدتثسخ صياغة وتعتسج  
 1 :بالعبارة التالية

 (  من الأيام القادمة".N( دولار في )D(% أنشا لن نخدخ أكثخ من )C"نحن نؤكج بشدبة ) 
 يعج دالة لسعمستيغ ىسا: ( عشرخ القيسة السعخضة لمخصخ الحؼDإذ يعج الستغيخ )
 (C( ومدتػػ الثقة )Nالسجة الدمشية )

إلا تقجيخ لمخدارة الستػقعة في القيسة الدػقية للؤداة  ػى إف تقجيخ القيسة السعخضة لمخصخ، ما
(، وقج يتجاوز الدقف الدمشي في بعس الأحياف ولاسيسا في فتخة الأزمات Nالسالية ضسغ بعج زمشي  )

لتػزيع  % مغ القيسة الحخجة الاحتسالية1(ىيVAR%(، مسا يذيخ إلى أف )99ية )السالية ضسغ احتسال
 مبيغ في الذكل أدناه. ػى عػائج الاستثسار كسا

 (: وصف القيسة الحخجة لعهائج الاستثسار ضسن احتسالية التهزيع الطبيعي . 3.24الذكل رقم  )

 
 الخبح والخدارة

 124السرجر: سخمج كهكب الجسيل، حدن صبحي حدن، مخجع سابق،  ص 

 في إدارة السخاطخ التذغيمية  الأعسال السطمب الثاني: دور نظام ذكاء 
البشػػػؾ فػػي الدػػابق بذػػكل شػػبو كامػػل عمػػى الخقابػػة والتػػجقيق الػػجاخمي لغػػخض إدارة  إعتسػػجت

وتقيػػػيع السخػػػاشخ التذػػػغيمية، وعمػػػى الػػػخغع مػػػغ أىسيػػػة ىػػػحه الصخيقػػػة إلا أنػػػو شػػػيجت الدػػػشػات الأخيػػػخة 
تصػػػيخات جػىخيػػة لإدارة السخػػاشخ التذػػغيمية حيػػث تػػع إعتسػػاد ىياكػػل وعسميػػات محػػجدة لتحقيػػق ىػػحا 

                                                 
 124سخمج كػكب الجسيل، حدغ صبحي حدغ، مخجع سابق،  ص 1
 
 

99%  

 

                                                                 5          VAR         0 
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ف تػفخ بػخامج إدارة السخػاشخ التذػغيمية يػػفخ قػجراً أكبػخ مػغ الأمػاف وسػلبمة لعسميػات اليجؼ، حيث أ
البشظ، ولحلظ أخػحت السؤسدػات السرػخفية والييئػات الجوليػة السخترػة تتجػو نحػػ التقػجـ فػي معالجػة 
 السخاشخ التذغيمية بإعتبارىا فئة مسيدة مغ السخاشخ بشفذ مدتػػ أىسية مخاشخ الإئتساف والدػؽ.

إختيػػار السػػشيج السشاسػػػب لإدارة السخػػاشخ التذػػػغيمية يعتسػػج عمػػى عػػػجة عػامػػل أىسيػػػا حجػػع البشػػػظ  إف
وتصػره وشبيعة مدتػػ تصػر أنذصتو، وبذكل عاـ ىشاؾ عػجة عػامػل أساسػية لزػساف فعاليػة إشػار 
إدارة السخػػػػػاشخ التذػػػػػغيمية بغػػػػػس الشطػػػػػخ عػػػػػغ حجػػػػػع البشػػػػػظ أو نصػػػػػاؽ عسمػػػػػو ويذػػػػػسل ذلػػػػػظ تػػػػػػفخ 

الػاضػػحة ومػػجػ كفػػاءة مجمػػذ الإدارة والإدارة العميػػا وتػػػفخ نطػػاـ رقابػػة داخميػػة فعػػاؿ الإسػػتخاتيجيات 
ومتيغ وتحجيج الرلبحيات وفرل السدػؤوليات بالإضػافة إلػى فعاليػة إعػجاد التقػاريخ الجاخميػة وخصػط 

 1.الصػارغ 
مية  يسكغ الحج مغ الخدائخ باستخجاـ حمػؿ ساس لتحجيج وقياس وإدارة ومخاقبة السخاشخ التذغي

جسع وإدارة ورصج وتقجيع معمػمات عغ الخدائخ بشج إلى شبكة الإنتخنت التي تدسح ىحا بتػفيخ حل يدتو 
 تشقيصيا .و التذغيمية ومؤشخات السخاشخ الخئيدية، والتخابط في تقييع السخاشخ 

دسح بتقديع البيانات مغ الخدائخ التذغيمية إلى ي( VARنسػذج القيسة السعخضة لمخصخ )كسا اف 
وضبط، وتحجيج اتجاىاتيا والخسع البياني، وفقا  لسشيج ، مجسػعات فخعية، ولكغ أيزا تحميميا تفريميا

متدمدل شفاؼ كسا تػفخ قاعجة بيانات شاممة مغ البيانات الخارجية التي تثخؼ الشسػذج الإحرائي 
ة السعخوفة عمشا والتي حجثا متعمقا بالخدائخ التذغيمي 18000يسكشو احتػاء أكثخ مغ و السدتخجـ لمشسحجة، 
 2.أكثخ ومميػف دولار أ 1ترل مبالغيا إلى 

 3:ىي  عشاصخ أساسية ستةيجب أف تتزسغ  الحمػؿ الذاممة لإدارة السخاشخ التذغيمية 
إجخاء مدح شامل وتقييع لسختمف جػانب السخاشخ العسمياتية في البشظ وتحجيج  أداة لمتقييم الحاتي: .1

 نقاط القػة والزعف
ويسكغ في ىحا السجاؿ تفادؼ نقز السعصيات التاريخية مغ خلبؿ الجسع  بيانات لمخدائخ: قاعجة .2

 بيغ قاعجة بيانات داخمية )محمية( وخارجية.

                                                 

 19ص  ،مخجع سابق  ،نرخ عبج الكخيع 1
2 http://www.sas.com/offices/europe/france/software/solutions/risk/blanchiment/index.htm consulté le 28-04-
2014 
3 Eric Lamarque, Management de la banque, P 47. 
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تمعب دور ىاـ في تفديخ الخصخ العسمياتي والتحكع فيو، يسكغ  السؤشخات السفتاحية لمخطخ: .3
فتخات ججوتيا مغ خلبؿ جسع ىحه استخلبص ىحه السؤشخات مغ مرادر متعجدة في البشظ وتحجيج 

 السعمػمات في الػقت السشاسب يسكغ تحجيج الخصخ والترخؼ بذأنو قبل فػات الأواف.
بفزل السؤشخات السفتاحية لمخصخ يسكغ لمبشظ بديػلة تعييغ الخدائخ القرػػ وفيع أفزل 

 نب أنذصة السشطسةاحه الخدائخ وجػ لمتفاعلبت والعلبقات السػجػدة بيغ ى

تحميل الديشاريػىات، ىحا ما يجب  ،ػمغ خلبؿ التحميل التاريخي، السحاكاة مػنتكارل خطخ:قياس ال .4
 أف يتػفخ عميو بخنامج قياس الخصخ العسمياتي في الحمػؿ الذاممة لمسرارؼ.

التي ترشف إلى نػعيغ داخمية مػجية لمسجراء وتكػف أكثخ مخونة مغ التقاريخ الخارجية  التقاريخ: .5
السػجية لمدمصات الخقابية وتكػف ذات شكل معيغ ومحجد ويجب أف تحػؼ التقاريخ القيع الكيفية 

 والكسية.
 يدسح بتػفيخ تجفق مختمف الإجخاءات والتي تقػد إلى :Work Flowالتجفق العسمي لمعسميات  .6

بصخيقة جيجة يجب أف  Work Flowتقميز الخدائخ الستعمقة بالسخاشخ العسمياتية، يعسل نطاـ 
 يتزسغ العشاصخ التالية:

 تجفق عسمي لحالات الفذل والحػادث. -
 تجفق عسمي لمتقييع الحاتي. -
 تجفق عسمي لمسخاجعة الجاخمية. -
 تجفق عسمي لجسع السعصيات حػؿ الخصخ العسمياتي. -
 تجفق عسمي لشطاـ الخصخ العسمياتي. -
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 (: نسهذج مبدط لشظام إدارة السخاطخ العسمياتية3. 25الذكل رقم )
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Source : Eric Lamarque, op.cit ,P 48. 
يسثل الذكل الدابق العشاصخ الأساسية لشطاـ إدارة السخاشخ العسمياتية وىي: قػاعج البيانات         

البيانات، و وتخديغ البيانات )مدتػدع السعصيات( الأنطسة السخكدية، مشرات التجفق وتحػيل السعمػمات أ
الػسيصة بيغ قػاعج البيانات السؤشخات السفتاحية لمخصخ، مشرة الجمج التي تعتبخ مجسػعة مغ البخمجيات 

 ونطع التذغيل، نطع العخض والتقاريخ، نطع الشسحجة، التقييع الحاتي والسخاقبة.
قاعجة تكشػلػجية قػية، تتذكل مغ العشاصخ و فاعمة لمخصخ  ةمب العجد السعتبخ مغ السعصيات ادار يتص

 1التالية:

                                                 
1 Eric Lamarque, op.cit, P 49 

 واجية السخاقبة

مخاشخ العسميات 
قاعجة بيانات 

 خارجية

مشرة التجفقات  مخاقبة السعاملبت مخاشخ العسميات
 ونقل السعمػمات

 إدارة السخاشخ العسمياتية
 الشدبة التحتية لمجمج )البخمجيات الػسيصة(

واجية عخض 
 تقاريخ

واجية التقييع 
 الحاتي

مخاشخ العسميات 
قاعجة بيانات 

 داخمية
 أنطسة مخكدية

 تخديغ السعصيات

واجية الأبػاب 
 التذغيمية
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مشرة الجمج التي ترب فييا السعصيات الأساسية لإدارة الخصخ العسمياتي انصلبقا مغ قػاعج         
 خارجية. وبيانات داخمية أ

كسا يجب إدماج نطاـ أتستة لتجفقات السعصيات الخاصة بإدارة الخصخ العسمياتي يدسح بتقشيغ        
مػمات وبالتالي تجعيع إدارة السخاشخ بقاعجة وإضفاء الصابع السؤسدي عمى التجفقات داخل نطاـ السع

معيشة تدسح ليع بتحميل متػاصل لمخصخ العسمياتي، مغ جية أخخػ يدسح الشطاـ باستخخاج تقاريخ 
 الأخصاء والحالات الذاذة 

 ستربح قخيبا ممدمة بالترخيح بالإشار السشيجي لإدارة مخاشخىا ،ف السؤسدات الساليةفاشظ  مغ دوف 
 ي ىحا الإشار تبخز أيزا أىسية عسمية تحػيل وتجفق السعصيات.العسمياتية، ف

يجب أف لا تتػقف إدارة السخاشخ العسمياتية في عسمية قياس الخصخ ومتابعة حالات الخدائخ، وإنسا يجب 
 أف تسشح إشارا شاملب لمسخاقبة وتقميز الخصخ.

ذاؼ الخصخ وىحا يتصمب تػفخ ىيكل كسا يجب عمى البشظ اتخاذ الإجخاءات السشاسبة بدخعة أثخ اكت      
 1تشطيسي مشاسب ونطاـ معمػمات فعاؿ لمقياـ بالػضائف التالية:

 اكتذاؼ الخصخ وتعييشو انصلبقا مغ السعصيات التي تع جسعيا مغ قػاعج البيانات الجاخمية والخارجية. (1
مخاقبة الخصخ وتختيب السخاشخ حدب درجة خصػرتيا وأىسيتيا بالشدبة لشذاط البشظ ويقرج بسخاقبة  (2

 .الخصخ معخفة أسبابو ومرادره
كسثاؿ عمى ذلظ و  تصػيخ تقشيات لتغصية الخصخ وتخريز السػارد بيجؼ تقميز الخصخ العسمياتي (3

خاصة بالأنذصة يسكغ اتخاذ إذا تكخر حجوث أخصاء بذخية بدبب عجـ فعالية بعس العسميات ال
 نػعيغ مغ الحمػؿ في نفذ الػقت.

  وضع أنطسة إنحار ونطاـ مخاقبة مغ أجل كذف احتسالية تحقق حادثة خدارة معيشة بدبب خصخ
 عسمياتي وبالتالي تفادؼ حجوث ىحه الخدارة.

 وفي نفذ الػقت إعادة ىشجسة العسميات عسمية ضخورية مغ أجل تدييل أداء مختمف الأنذصة 
تحديغ الشدبة العائج/السخاشخة وتصػيخ ثقافة إدارة السخاشخ مقابمة لإستخاتيجية العسل الحالية في 

 .البشظ

 

                                                 
1 Eric Lamarque, op.cit, P 50 
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 التشظيساتو الامتثال  لمقهانين  في الأعسال دور نظام ذكاء  :لثالسطمب الثا
قػانيغ  أىسيا اتفاقية بازؿ و تعخؼ الرشاعة السرخفية اليػـ وفي جسيع أنحاء العالع  متصمبات تشطيسية 

II مكافحة غديل الأمػاؿ و.  
 2 متطمبات لجشة  بازل :أولا

، مع 1لتحل محل اتفاقية بازؿ  2004في نياية شيخ حديخاف   لمخقابة عمى السرارؼ  2ؿ ز با صجرت
بيحا الخرػص تتزسغ تخكيداً عمى مجالات السخاشخ السرخفية التالية: مخاشخ  ىي. و 2007بجاية عاـ

الائتساف، الدػؽ التي تزع مخاشخ الديػلة، صخافة العسلبت وأسعار الفائجة، السخاشخ التذغيمية التي تزع 
عمى إدارة  الاتفاقية الججيجة تخكِّدمخاشخ الدسعة    ووالإستخاتيجية،  الأعساؿ السخاشخ القانػنية ومخاشخ 

 .أساليب ججيجة لقياس متصمبات ومدتمدمات رأس الساؿ واستخجاـ،السخاشخ
السالي في الشطاـ السرخفي في  رستقخاوتعديد الا ،إف الغاية الخئيدية لاتفاقية باؿ ىي حساية السػدعيغ

مخاشخ أعمى قياـ السرارؼ التي تقبل أصػلًا ذات بكافة أرجاء العالع. تشفيح جػىخ الاتفاقية يكػف 
  حتياشي.ابالاحتفاظ بشدب أعمى مغ رؤوس أمػاليا ك

الحاجة إلى جمب وتجسيع  ػ، ى2ؿ ز باأىع ما يػاجو السرارؼ لمبجء بالتحزيخ لمػفاء بستصمبات  إف
 . والسخاشخ العسميّاتيّة، وتخديغ البيانات التاريخية اللبزمة لتحجيج مخاشخ الائتساف

في البشػؾ حيث يحتػؼ عمى  2يسثل مدتػدع البيانات الشطاـ الأمثل لتشفيح تعميسات ومقخرات بازؿ        
 كل البيانات التاريخية فزلب عغ الأدوات والشساذج الإحرائية )التشقيب عغ البيانات(.

يذسل الشطاـ كحلظ التقاريخ التشطيسية والتحميلبت السختبصة بالامتثاؿ القانػني سػاء مغ سمصة          
عمى البيانات التاريخية والشسحجة  2يخكد الامتثاؿ لبازؿ  BISبشظ التدػيات الجولية و الشقج السحمية لمبشػؾ أ

 1.ية لتحجيج احتساؿ التخمف عغ الدجادالإحرائية حيث تبشى الشساذج الإحرائية عمى البيانات التاريخ
(بغية احتداب كفاية رأس IRBمعطع البشػؾ تصبق السشاىج الجاخمية لقياس مخاشخ الائتساف )        

يتيح  ػوى ويتصمب بشاء نسػذج شامل لمترشيف الجاخمي لسخاشخ الإئتساف 3و 2الساؿ وفقا لاتفاقيات بازؿ 
 2.يدسح بالتشبؤ بأؼ تجىػر في نػعية السحفطة الائتسانيةتػفيخ نطاـ متكامل للئنحار السبكخ 

 
                                                 

1Vadlamani Ravi, opcit, P 215. 
مية البشظ السخكدؼ العساني، اتحاد السرارؼ العخبية، ورشة عسل حػؿ بشاء الشساذج الجاخمية لمسخاشخ الائتسانية آليات تصبيق السشاىج الجاخ 2

 ، مدقط عساف.2013لمترشيف الائتساني، تذخيغ الثاني 
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 2(: السعسارية السثمى لبازل 26.3شكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Source : VadlamaniRaVi, opcit, P 214. 
 الترشيف الجاخمي وتدسح بحداب رأسأدوات تجعع SASوSAPوفي ىحا السجاؿ تػفخ حمػؿ 

 1. (EAD( و)LGD( و)PDالساؿ الاقترادؼ عمى أساس احتساؿ التأخخ عمى الدجاد )
، يجب عمى السرخؼ أف Internal Rating Based (IRB) معاييخ الترشيف الجاخمية ولتحقيق

يكػف قادراً عمى استخجاـ البيانات الافتخاضية السجسّعة داخمياً لحداب متصمبات رأس الساؿ الاحتياشي. مع أف 
ت ائتسانية الكثيخ مغ السرارؼ يقػـ بتجسيع البيانات التاريخية الزخورية لتسكيشيا مغ تحجيج ترشيفا

                                                 
1VadlamaniRavi,opcit  P 215. 
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كاف يجخؼ تجسيع وتخديغ ىحه البيانات بصخيقة  لمسقتخضيغ، وإجخاء حدابات عػائج الائتساف، فإنو نادراً ما
كاف يجعل تقييذ البيانات أحج أىع السذاكل الأساسية التي  ما ػ، وىالأعساؿمتجاندة بيغ مختمف وحجات 

 1كانت تػاجو السرارؼ ضسغ مجاؿ إدارة بياناتيا.
، والتي يسكغ لأدوات 2اما السعاييخ السصمػبة التي يسكغ تحجيجىا مغ الشرػص الحالية لاتفاقية باؿ 

 2تػفيخىا بديػلة: الأعساؿ ذكاء 
بيانات مفيػمة ومتشاسقة: وتعشي القجرة عمى جمب وتعديد البيانات السفيػمة عمى مدتػػ محفطة  -

خاشخ، البيانات الثانػيّة، تػاريخ الاستحقاؽ، السشتجات ) متزسشة السػازنات، الزخائب، تقييع الس
 السجة، التقديط، الخ( مسا يتيح تحجيج مقاشع مخاشخ السحفطة. تقشياً، نحتاج لتحقيق ذلظ إلى إنذاء

مخدف بيانات عمى مدتػػ السؤسدة، إضافةً إلى جمب ونقل البيانات مغ جسيع الأنطسة الخئيدة السػجػدة،  -
حػيميا، وتجسيعيا، وتخديشيا، وذلظ لعجّة سشػات سابقة وبسدتػػ عاؿٍ مغ وت، ثعّ تشطيف ىحه البيانات

 التفريل.
السصابقة بيغ مخدف البيانات ودفتخ الأستاذ العاـ اعتساداً عمى محفطة السشتجات. يجب تػثيق إجخاءات  -

ت بيغ دفتخ وتعجيميا، وتحجيجىا عشج القياـ بإجخاءات السصابقة، وذلظ عشج اكتذاؼ أيّة اختلبفا، التشفيح
مَقُػْد بػاصف  ETLالأستاذ العاـ ومخدف البيانات. ولمػصػؿ إلى حلّ مقبػؿ ىشا يجب استخجاـ

 ، ويجب أف تكػف إجخاءات السصابقة مجارة مخكدياً.metadata بيانات
تقييذ البيانات السػجػدة في أنطسة إنتاجية متعجدة )كالذخكات السشجمجة، والسحافع السحرّمة، الخ(  -

أفّ عشاصخ بيانات مقصع السخاشخ ) كتقييع السخاشخ، ونتائج الائتساف، وغيخىا( قابمة لمتقييذ،  لمتحقق
 ويسكغ مصابقتيا مع ججوؿ مذتخؾ لمحرػؿ عمى مذيج متشاسق لستحػلات مقصع السخاشخ الخئيدي.

 بيغ السخاحل الدمشية، ومتابعتيا، وإرساؿ تقاريخ عشيا. بالإمكاف دعع ىحا الصمب  تحجيج التغييخات الساديّة
 ، التي تدسح بالحرػؿ عمى تقاريخ مفرّمة عغ السيػؿ والتغيّخات الحاصمة.OLAP باستخجاـ وضائف

 التقاريخ، وذلظ ببشاء مخدف بيانات يذسل كامل السؤسدة. الاحتفاظ بالبيانات السدتخجمة لمحدابات وتػليج 
 التشاسق بيغ التقاريخ الجاخمية والخارجية، الحؼ يسكغ تحقيقو بإدارة جيجة لػاصف البيانات meta data 

 والجػدة، ومخاقبة التغييخات.
                                                 

 عمى السػقع 2006شيخ أذار  -( 1العجد )مجمة السعمػماتية ،أدوات  التشقيب في السعصيات الحمػؿ السرخفية الحجيثة باستخجاـ ،مييب الشقخؼ  1
http://infomag.news.sy/index.php?inc=issues/showarticle&issuenb=7&id=1   28/ 2014/03تاريخ الترفح 

 مييب الشقخؼ، مخجع سابق 2
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 لػ-تحديغ نساذج السخاشخ، وتحميلبت ماذاWhat-ifا مقصعاً . ىحا الأمخ يحتاج إلى بيئة لِسذاىجتي
 فسقصعاً.

  متصمبات عجيجة لمتقاريخ والبشى السدتخجمة. فسع أفّ تحجيج متصمبات التقاريخ يجب أف يكػف جدءاً مغ
 .2ترسيع نسػذج البيانات، فإنو ضخورؼ ججاً لِحمػؿ باؿ 

 غديل الأمهال مكافحة:ثانيا 
ع حجّ لعسميّات تبييس لع تداعج الإجخاءات اليجوية التي استخجميا الكثيخ مغ السؤسدات  في وض

الأمػاؿ. لحلظ ضيخت حاجة ماسّة لإنذاء نطاـ ذكي، يعتسج عمى أدوات التشقيب في السعصيات، يقػـ 
تحػيميا إلى معخفة مفيجة و بسعالجة الكسيات اليائمة مغ السعمػمات السػجػدة في مختمف أقداـ السؤسدة، 

تدسح تقشيات التشقيب في السعصيات بإنذاء أدوات  تمقائياً عمى ترشيف أؼّ سمػؾ مذبػه.  تداعج
تحديغ الديشاريػىات السػجػدة اعتساداً و تخسيغ سيشاريػىات ججيجة، و استكذاؼ فعّالة. فبإمكانظ ترسيع 

 عمى معمػمات الأداء القجيسة. 
يع ويتع اكتذاؼ العسميّات السذبػىة بصخيقة ذكيّة اعتساداً عمى العجيج مغ تقشيات التشقيب كالتقص

segmentation ، التذكيل وprofiling ، التػقعيّة الشسحجةو modeling  1predictive  
 2:ؿالأدوات التالية في مجاؿ محاربة تبييس الأمػا  SASتقتخح حمػؿ 

_ أداة لخصج وتقجيع التقاريخ  مغ اجل تػجبو الدمػؾ الاحتيالي عمى مخ الدمغ مغ خلبؿ سمدمة مغ 
السؤشخات. يتع احتداب ىحه السؤشخات حدب نػع الاحتياؿ ويتع تتبعيا تاريخيا  لسخاقبة الاحتياؿ والتحقق 

 أىسية تشفيحىا. ومغ صحة إجخاءات الخقابة 
عج بديصة مدتػحاة مغ خبخات الذخكة في إدارة قزايا مكافحة غديل _ نطاـ إنحار مبشي عمى أساس قػا 

 الأمػاؿ
يتع استخجاـ الأساليب الإحرائية لتعييغ احتساؿ ، نطاـ إنحار مبشي عمى أساس نساذج إحرائية حيث -

 الاحتياؿ السذتبو لكل ممف معالج.

                                                 
 مخجع سابق ،مييب الشقخؼ   1

2 http://www.sas.com/offices/europe/france/software/solutions/risk/blanchiment/index.htm consulté le 28-04-
2014 
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ات )باستخجاـ تجسيع لتدييل معالجة التشبيي   BACK OFFICE_ نطاـ  انحار لمػاجية الخمفية 
السمفات، ورصج مدار العلبج(، ولكغ أيزا لتحديغ كفاءة  معالجة التشبييات مغ خلبؿ جعميا متاحة 

 1لجسيع السدتخجميغ.
يسكششا أيزاً دمج الصخؽ التجخيبيّة التي تدتخجـ لمبحث عغ الأنساط السعخوفة لعسميّات تبييس 

 2.يؤدؼ الى انخفاض كبيخ في معجؿ الإنحارات الكاذبةوذلظ في الصخؽ الإحرائيّة  وىحا  الأمػاؿ،
 كذف الاحتيال :ثالثا

باستخجاـ ، عدلياو يقع كذف الاحتياؿ ضسغ فئة التصبيقات التي تدتشج إلى كذف العيشات الذاذة  
بشاء سيشاريػىات يتع تصػيخىا لتحديغ نتائجيا و الشساذج الخياضية التي تفيج في تحجيج الحالات السذبػىة 

بسا أف مجالات الاحتياؿ صغيخة ندبيا مقارنة بعجد الرفقات القانػنية يسكغ و بشاءا عمى معصيات سابقة. 
تصبيق التشقيب في السعصيات لبشاء وصف لمرفقات القانػنية لمسدتخجميغ وعشج وصػؿ صفقة ججيجة تتع 

 .مذتبو فييا وأ ةيا شخعيأنالترشيف في تحجيج السعاملبت عمى  مقارنتيا بتمظ التذكيلبت وتدتخجـ تقشية
فإذا كانت صفات الرفقة مختمفة ججا عغ تمظ التذكيلبت التي تع بشاؤىا، يتع وضع علبمة عمى الرفقة 

 .مذتبو فييا ومثلب يكػف الترشيف في تحجيج السعاملبت عمى أنيا شخعية أ، باعتبارىا احتياؿ محتسل
تخجاـ غبخ السذخوع لبصاقات الاعتساد التي تػاجو أنطسة الجفع الالكتخوني عجة مخاشخ أىسيا الاس 

تتمخز باف يدتخجـ شخز ما بصاقة اعتساد ليدت ممكو أصبحت الرفقات الالكتخونية الاحتيالية مذكمة 
تدداد أىسيتيا مع ازدياد نقاط البيع وبذكل خاص عشج القياـ بالرفقات مغ خلبؿ الانتخنت مغ و ميسة 

 3اجل التجارة الخارجية .

  4:تع تصػيخ مشيجيغ مختمفيغ مغ قبل السؤسدات السالية لمكذف عغ أنساط الاحتياؿ وقج 

في السشيج الأوؿ البشظ يدتغل مدتػدع البيانات لصخؼ أخخ )يحتسل أف تحتػؼ السعمػمات عغ معاملبت 
تمظ  العجيج مغ الذخكات( ويدتخجـ بخامج التشقيب عغ البيانات لتحجيج أنساط الاحتياؿ. يسكغ لمبشظ ربط

                                                 
1http://www.sas.com/offices/europe/france/software/solutions/risk/blanchiment/index.htm consulté le 28-04-
2014 

 مييب الشقخؼ، مخجع سابق 2
 فادؼ خمػؼ ،راكاف رزوؽ، استخجاـ اليات التشقيب في البيانات لمسداعجة  في اكتذاؼ عسميات الاحتياؿ في بيئة مرخفية ، محمة جامعة دمذق 3

 335ص   ، 2009لمعمػـ اليشجسية، السجمج الخامذ و الغذخوف ،العجد الثاني ،
4 MadanLalBhasin,opcit,  p 592  
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الأنساط السخجعية   بقاعجة بيانات الإنحارات الجاخمية الخاصة بو. في السشيج الثاني، ويدتشج تحجيج نسط 
 الاحتياؿ عمى السعمػمات الجاخمية الخاصة بالبشظ فقط. معطع البشػؾ تدتخجـ السشيج "اليجيغ".

يدتخجمو تدعة مغ أكبخ و  »فالكهن   « نطاـ ػالاحتياؿ ىو مغ أىع الشطع التي نجحت في كذف الغر 
مغ السعاملبت عغ شخيق البصاقات في   80%يحسي  ، و عذخة بشػؾ مرجرة لبصاقة الائتساف في العالع

 الاحتياؿ. و الػلايات الستحجة مغ مخاشخ الغر 
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 في تحقيق التسيد التشظيسي الأعسال السبحث الثالث: دور ذكاء 
نطاـ مغ بيغ متصمبات التسيد التشطيسي تػفخ ، سابقا في الفرل الثاني فانومثمسا  تست الإشارة لو 

معمػمات متكامل يزع آليات لخصج السعمػمات السصمػبة وتحجيج مرادرىا ووسائل تجسيعيا وقػاعج 
 معالجتيا وتجاوليا وتحجيثيا وحفطيا واستخجاعيا، فزلب عغ  قػاعج وآليات تػضيفيا لجعع إتخاذ القخار.

السشصمق الخئيدي لتحقيق التسيد في أداء السشطسة ،وذلظ بالاعتساد عمى  الأعساؿ ذكاء يذكل  
الإبجاع وحدغ استغلبؿ السػارد ،بالإضافة إلى دعع السذاركة وتحفيد السػارد البذخية، وتخكيد جيػدىا بسا 

 .يداعج في تحقيق التسيد  
 إلى بالإضافة، مشيا الػقايةو  السذاكل معالجةو  التيجيجاتو  الفخص بسعخفة الأعساؿ  ذكاء يدسح

 السشطسة استغلبؿ حدغ يقتزي ىحاو السلبئع  الػقت في السشاسبة القخارات اتخاذو  العسل أساليب تصػيخ
ىيكميا  مخونة مع مػاردىا البذخية تدييخ حدغ، و السعمػمات تكشػلػجياو  الحجيثة التقشية لمػسائل

 1.التشطيسي
كثيخ مغ الباحثيغ والكتاب عمى العجيج مغ الأبعاد التي يسكغ أف تتسيد بيا السشطسة  إتفق

الشاجحة، فسشيع مغ ركد عمى تسيد القيادة، وتسيد الإستخاتيجية، وتسيد العامميغ، وتسيد الأدوات 
نخكد عمى ، ولغايات الجراسة سػؼ 2التكشػلػجية، وتسيد الإجخاءات، وتسيد الشتائج، وتسيد الخجمة...إلخ

 اربعة أبعاد ىي:
تع تحميمو في  الى ما بالإضافةمة الخج تسيدو  ،السخؤوسيغ تسيد ،الإستخاتيجية  تسيد ،تسيد القيادة 

السرخفية احجػ اوجو تسيد  حيث تسثل ادارة العلبقة مع الدبائغ وادارة السخاشخالدابقيغ  السبحثيغ
 .العسميات في البشػؾ

 
 
 

                                                 
ؾ تشافدية السشطسة  ، السؤتسخ العمسي الدشػؼ الحادؼ عذخ ذكاء الأعساؿ واقتراد السعخفة جامعة الديتػنة،  محخمخاد ناصخ، ذكاء الأعساؿ  1

 746، ص 2012
إدارة السعخفة ورأس الساؿ الفكخؼ ودورىسا في تحقيق التسيد التشطيسي في القصاع الرحي في الأردف: دراسة حالة  ،واخخوف   زيػاد العداـ  2

 الأميخة رحسة التعميسي للؤشفاؿ و الأميخة بجيعة لمشداء في محافطة إربجمدتذفيي 
  https://www.researchgate.net/.../Zeyad...Azzam2/...Knowledge_Managementغمى الخابط 

https://www.researchgate.net/.../Zeyad...Azzam2/...Knowledge_Management
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 في تسيد القيادة  الأعسال دور ذكاء  السطمب الأول: 

عسمو القخارات جػىخ العسمية الإدارية و محػرىا، فالسجيخ عشجما يسارس  واتخاذتعج عسمية صشع 
مبجائل السختمفة لسا يخة مغ السػاقف اليػمية، مسا يدتجعى معيا الإختيار السدتسخ لكب الإدارؼ يػاجو شائفة 

فيي عسمية مدتسخة وتخجسة واقعية لمػضائف الإدارية: التخصيط  يف ومتى؟ وايغ ؟ ولحلظكيجب عسمو، و 
 .التشطيع، التػجيو، الخقابة

1  
اصبح لداما عمى جسيع اصحاب القخار تكثيف ،في ضل تحجيات ورىانات العػلسة السعمػماتية 

 يسكغ الاعتساد عمييا لعقمشة عسميات،الدعي الجاد في سبيل الحرػؿ عمى معمػمات احرائية دقيقة 
متدسة  عة التغييخبالغة التعقيج وسخيصشاعة واتخاذ قخارات سميسة ودقيقة ذلظ اف بيئة اتخاذ القخار اصبحت 

 مسا يؤدؼ الى ارتفاع درجة السخاشخة السراحبة لمشتائج الستػقع تحقيقيا  التأكجبقمة اليقيغ وعجـ 
لحلظ اصبح لداما تشسية ميارات السجيخيغ نحػ السسارسات الادارية السعتسجة عمى السعمػمات الكسية  نتيجة

دوف ،والتي تدتفيج مغ قػة الشساذج الاحرائية والخياضية في التحميل ،السجعسة لمحقائق  ،القابمة لمقياس 
 2.التحيد الذخري لمػصػؿ الى القخار الامثل

 رالقخا السعمهمات وصشعنظم  :اولا 
 الجور لشا يطيخ سػؼ السشطسة في القخار صشع عسمية خجمة ىػ السعمػمات نطاـ مغ الأساسي اليجؼ فا

3.مخحمة كل في السعمػمات نطع تمعبو أف يسكغ الحؼ
 

 التي السعمػمات مغ ىائمة كسيات بتخديغ السعمػمات نطع تقػـ الاستخبار( )مخحمة الأولى السخحمة
 التالية: الشقاط عبخ السخحمة ىحه في السعمػمات نطع دور إجساؿ ويسكغ القخار صانع تفيج أف يسكغ

 الحل. فخص واكتذاؼ السذكلبت عمى التعخؼ عمى تداعج معمػمات البيانات قاعجة تػفخ     -

 وتحميميا. الشساذج بشاء عمى قجرتيا خلبؿ مغ الحل في القخار دعع نطع تداىع     -

 إضيار و ترشيفيا و تحجيجىا خلبؿ مغ السذكمة ترشيف عسمية في الخبيخة الشطع تداعج     -
 خصػرتيا. مجػ

                                                 
دراسػة تصبيقية "حالة" في بشظ اليسغ الجولي ،كفػػاءة نطع السعمػمات في تحدػيغ فاعمية عسمية صشػع واتخاذ القخارات  ،غدػاف عمي محمد ىاشػع  1
 90ص  ، 2013جامعة سانت كميسشتذ العالسية / السكلب الجسيػرية اليسشية    ،دكتػراه ادارة الأعساؿ،
  151ص  2015،الاردف  ،دار السشيل ،السعمػمات السحاسبية في اتخاذ القخارات الادارية  دور نطع  ،عبج الله محمد حامج 2 

 138عبج الله محمد حامج، مخجع سابق ،ص   3
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 عمى التعخؼ ضخورة في السعمػمات نطع دور يتمخز الشسػذج( ترسيع )مخحمة الثانية السخحمة
 العجيج ليا تػفخ أف يسكغ القخار دعع نطع فإف بيشيا السفاضمة معيار وعمى السذكمة، لحل السسكشة البجائل

 يسكغ الخبيخة الشطع أف كسا الحمػؿ، مختمف عمى التعخؼ في تداعج التي والكسية الخياضية  شساذجال مغ
 تصبيق بشتائج التشبؤ عسميات إجخاء في أيزا وتداىع السعقجة لمسذكلبت بالشدبة الحل بجائل إضيار ليا
 البجائل. ىحه

 القخار، برشع تقػـ لا السخحمة ىحه في السعمػمات نطع إف والاختيار( البحث )مخحمة الثالثة السخحمة
 وفقا  وتقييسيا السذكمة لحل السسكشة الحمػؿ تحجيج في تداىع التي والكسية الخياضية الشساذج تػفخ ولكغ

 مدبقا. محجدة لسعاييخ

 وخاصة السذاركة الأشخاؼ إقشاع عسمية يدتمدـ القخار تشفيح إف التصبيق( )مخحمة الخابعة السخحمة
 سيل كمسا السعمػمات نطع مخخجات عمى بالقخار الإقشاع عسمية وتحتاج بتشفيحه، قػـست التي الأشخاؼ
 بيا. الاقتشاع

 

 وصشع القخار نظام دعم القخار :نيا ثا
 والسحاكاةتتسيد ىحه الشطع بقجرات عالية في تحميل البيانات عغ شخيق إعجاد الشساذج 

والإحرائيات، وىي تذسل عمى قػاعج بيانات ملبئسة لسدانجة القخارات الإدارية، وإعجاد قػائع السيدانيات، 
وإف نطاـ دعع القخار  . الحدابات والتشبؤات ورسػمات التحميل وعخض الشتائج والبحث في التقاريخ لأعجاد 

في اتخاذ القخارات غيخ السبخمجة  عبارة عغ نطاـ ذؼ تفاعل متبادؿ مع السدتفيج، حيث يقجـ السداعجة
بتدويج صانع القخار بشساذج وأدوات  غيخ معخوفة الحل مدبقاً، حيث يقػـ  السذاكلوشبو السبخمجة، وحل 

 1.معالجة البيانات لتقييع الحمػؿ السسكشة
تداىع نطع دعع القخارات في تحقيق السيدة التشافدية بالشدبة لسدتخجـ ىحه الخجمات السسيدة مغ 

ل السرارؼ والييئات السالية، حيث تتكامل البيانات داخل تشطيساتيع بذكل يؤدؼ إلى إضفاء ميدة قب
 ليحه الشطع أماـ مدتخجميا وتقجـ الجعع والتدييلبت لمعجيج مغ السسارسات الإدارية اليامة مشفخدة 

السداعجة في اتخاذ   ،السداعجة في اتخاذ بعس القخارات اليػمية الحخجة ،تحميل الساضي ودراسة السدتقبل
 2.قخارات إستخاتيجية شػيمة الأمج

                                                 
 .82ص ،مخجع سابق ،غدػاف عمي محمد ىاشػع 1
 82 غدػاف عمي محمد ىاشػع، مخجع سابق، ص  2
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وتدتخجـ نطع دعع القخارات العجيج مغ رسائل تحقيق التفاعل بيغ الشطاـ والسدتخجـ والشيائي، مثل    
استخجاـ لغة بخامج السدتخجـ الشيائي والتي تصمق عمييا لغة الجيل الخابع والتي تػفخ الألفة في استخجاـ 

حلظ تػفخ قاعجة بيانات تدييخ مغ تقجيع تقاريخ فػرية وتجيب عمى الاستفدارات كية، و الحاسبات الآل
الخاصة، بسػضػعات معيشة بالحات وتدسح لستخح القخار بالتفاعل والتعامل السباشخ مع الحاسب لاستخجاع 

القخار  مدتخجـالسعمػمات ومعالجة السذكلبت التي لع ترل بياناتيا إلى حج اليقيغ، وفي ىحه الحالة عمى 
نطع دعع القخار  دراسة ومخاجعة البيانات الستاحة ثع يعاود تحجيج وتػصيف السذكمة ووضعيا في إشار 

  What If   (ماذا لهوتقػـ فكخة ىحه الشطع عمى السشصق ) .مدتخجماً الشساذج السعجة خريراً ليحه الغاية
ة الخاصة بالقخار الحؼ يخيج إتخاذه، ويسكغ متتابعة مغ الأسئم فيسكغ لمسجيخ أف يدأؿ الحاسػب مجسػعة

ماذا لػ اف الجفع عمى  . لمحاسػب إعصائو مجسػعة أجػبة لبجائل قخار مختمفة لغخض اختيار البجيل الأفزل
مجػ ثلبث سشػات، آـ يكػف القدط الذيخؼ ؟ وتكػف أجػبة الشطاـ ليحه الاسئمة جاىدة في زمغ قريخ 

ثخ ك، ويسكغ اف تكػف السعمػمات التي اعتسج عمييا في اتخاذ القخار اف عجد الاسئمة بالسئاتاحتى ولػ 
 1.حكسة ومػضػعية وشسػلية

لعل مغ أىع مسيدات وعػامل نجاح نطع دعع القخار أنيا تقػـ بسعالجة مػضػعات غيخ روتيشية، 
لسخدوف وبالتالي ىي مػضػعات مختمفة عغ تمظ الستعمقة بالقخارات السييكمة، مثل متابعة الإنتاج وا

حلظ كسا أنيا تحتاج إلى السديج مغ السعمػمات السسكغ تػفيخىا عغ شخيق التفاعل كوالخواتب والسحاسبة، 
فإف نػعية السعمػمة قابمة لمتعجيل بحدب إحتياجات السدتخجـ  السدتسخ والسباشخ مع السدتخجـ، بخلبؼ ما 

التقميجية التي تقجـ فييا السعمػمات وفق شكل متفق عميو مدبقاً، وتستمظ نطع دعع  عميو في نطع السعمػمات
وسمبياتيا، مسا يػفخ لرانع القخار السعمػمات التي  القخارات قجرات تقجيع الحمػؿ مع تػضيح إيجابياتيا

عع القخار وىشالظ بعس السلبمح والخرائز الأساسية التي تسيد نطع د . تداعجه في اتخاذ قخاره الشيائي
  :السعمػمات السعتسجة عمى الحاسب وعمى الشسػذج التالي عغ غيخىا مغ نطع 

 عمى القخارات غيخ السبخمجة وشبو السبخمجة التي ترشع في السدتػيات الإدارية العميا التخكيد

الدخيعة  والاستجابةيد عمى خاصية الشاقمية، السخونة، والقجرة عمى التكيف مع متصمبات متخح القخار كالتخ 
ل مغ اتخاذ كدعع عسميات  ، . إمكانية بجء التذغيل والتحكع في العسميات بػاسصة السدتخجـ ،لاحتياجاتو

                                                 
 83غدػاف عمي محمد ىاشػع ،مخجع سابق ،ص  1
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انتكامم مع نظم انمعهوماث   ،عهي جودة وفاعهَت انقرار يدكالتخ  ، القخارات الفخدية، والقخارات التشطيسية

.الأخرى مثم نظم معانجت انمعاملاث ونظم انتقارٍر الإدارٍت
1

 

التي لعساؿ السعخفة والسشيجيات  تػفيخ الأدواتىػ  الأعساؿ الغخض الخئيدي مغ أنطسة ذكاء 
 2.فعالة وفي الػقت السشاسبباتخاذ القخارات التدسح ليع 

لاعتساد عمى السعمػمات والسعخفة ا القخار لستخحؼ يدسح تحميمية الأساليب  التصبيق اف  :  القخارات الفعالة
ونتيجة لحلظ، فإنيع قادروف عمى اتخاذ قخارات أفزل ووضع خصط  الاعتساد عمييا بجرجة أكبخ.التي يسكغ 

 بصخيقة أكثخ فعالية. عتدسح بتحقيق أىجافي عسل
تشامي مدتػيات ب بيئات اقترادية تتسيدعسميا في الذخكات تسارس  :  .القخارات في الهقت السشاسب

القجرة عمى الاستجابة الدخيعة لأفعاؿ السشافديغ وضخوؼ  لظ، فإفة العالية. ونتيجة لحكالسشافدة والجيشامي
 الذخكة.اء ػ عامل حاسع في نجاح أو حتى بقى الدػؽ الججيجة

 تحدين عسمية صشع القخار من خلال التشقيب عن البيانات :ثالثا
في البشػؾ التشقيب عغ البيانات في عسميات صشع القخار يدتخجـ فييا  مجالات عجيجة ىشاؾ 

والخجمات  والكذف عغ غدل الأمػاؿ، وإدارة الديػلة، التدػيق، وإدارة مخاشخ الائتساف،قخارات  :مشيا
اتخاذ القخار في ىحه ؤدؼ الفذل في ييسكغ أف  حيث  السرخفية الاستثسارية والكذف عغ الاحتياؿ

الحدشة  الدسعةفقجاف ، والخدارة السالية، و   العسلبءف  نتائج غيخ سارة لمبشظ مثل فقجا إلى السجالات 
  .الى التعخض الى عقػبات مغ الجيات الخقابية بالإضافة

حيث يدتصيع السدتخجمػف ، عسمية صشع القخار في الشطاـ التقميجؼ 27.3)  )  يطيخ الذكل
خلبؿ التقاريخ السػلجة مغ قبل نطاـ السعمػمات غيخ أف التحميل اليجوؼ محجد وحجع  اتخاذ القخار مغ

عمى سبيل السثاؿ، يسكغ أف  البيانات التي يسكغ تحميميا يجويا محجودة، وبالتالي القخارات قج لا تكػف دقيقة.
ف  ودوراف تكػف دفع أقداط القخوض مشتطع مع أنو ىشاؾ اتجاه سمبي يشحر بالخصخ في  حداب الدبػ 

العسلبء. ىحه العلبقات ليدت سيمة لمكذف مغ خلبؿ العسميات اليجوية. ومغ السفتخض أف يتع إخفاء  
السعمػمات الػاردة في قاعجة البيانات التذغيمية والتاريخية التي يسكغ استخجاميا لاتخاذ قخار حاسع إذا تع 
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ادا إلى تقشيات استخخاج البيانات يسكغ أف اكتذافيا مغ قبل الأدوات السشاسبة. فشطاـ دعع القخار استش
  1.يدتخجـ لتحديغ جػدة عسمية الإقخاض في البشظ

 تحدين عسمية صشع القخار من خلال التشقيب عن البيانات. (27.3)   : الذكل

 
 
 

-  
 

-  

 العسمية التقميجية لرشع القخار                      صشع القخار من خلال التشقيب عن البيانات
Source :Sreekumar Pulakkazhy , R.V.S. Balan ,DATA MINING IN BANKING 
AND ITS APPLICATIONS-A REVIEW ,Journal of Computer Science 9 (10), 

2013 ,P1253 
إف السيدات التي تػفخىا تقشيات التشقيب في البيانات في تػفيخ معمػمات دقيقة، وصحيحة، وبذكل 

 2:سخيع، تبيغ أىسية ىحه التقشية في اتخاذ القخار، ومغ أىع ىحه السيدات
  السختمفة لمسشذأة، لأف ذلظ يشعكذ  الأعساؿ تداعج متخح القخار عمى تفعيل التخابط بيغ الأقداـ و

 إيجاباً عمى مرمحة العسل في السشذأة 
 السعمػمات الفخعية  تُديل التعامل مع تقشيات السعمػمات الستصػرة، وتُداعج عمى قياس فاعمية نُطع

 والرحيحة.السختمفة وإنتاجيتيا، مغ خلبؿ تػفيخ السعمػمات الجقيقة 
  تُداعج عمى الاستخجاـ الفعاؿ لسرادر البيانات والسػارد الستاحة، وفي التخصيط لتحديغ نُطع

 السعمػمات السحاسبية والسرخفية السدتخجمة وتصػيخىا 

                                                 
1 Sreekumar Pulakkazhy , R.V.S. Balan ,data minig in banking and its application a reviw  ,Journal of 
Computer Science 9 (10), 2013 ,P1253 

مجمة جامعة  البيانات في إدارة العسميات السرخفية ،دراسة ميجانية في البشػؾ التجارية الأردنية، عبجالخزاؽ الذحادة، أثيخ تصبيق تقشيات التشقيب عغ2
 2013،العجد الثاني،29دمذق لمعمػـ الاقترادية والقانػنية ،السجمج 
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 ومػاكبة التصػر، وحاجتيا إلى تصػيخ السرادر  ػشستداعج عمى الكذف عغ قجرة السشذأة عمى ال
فإف السعمػمات تُداعج عمى زيادة السعخفة،  الفشية والبذخية لشُطع السعمػمات السدتخجمة، ومغ ثع

البجائل  والحج مغ البجائل، وىحا الأمخ يؤدؼ إلى التخمز مغ حالة عجـ التأكج التي تتسثل في ىحه
ستسخارية إجخاء الفحز وتحجيج السذكمة وعشاصخىا وإتساـ تُسكغ متخح القخار في أف يخصط لا

الخقابة عمى ممفات السعمػمات والبيانات اللبزمة لقخاراتو، ويدعى إلى تصػيخ نطع السعمػمات 
  .السحاسبية، بتكاليف مشاسبة 

  دعع متخح القخار فيسا يحتاج إليو مغ معمػمات لاتخاذ قخارات تُديع في تدخيع العسل، وإنجاز
 .السياـ، وتبديط الإجخاءات

 لتسيدهاف عسمية اتخاذ القخار تسثل   جػىخ وضيفة القائج و العشرخ الاساسي   مسا سبق يتػضح لشا
  .بشاءا عمى الحقائق وليذ التكيشات تالقخارااتخاذ السداعجة في  عمى  الأعساؿ يعسل ذكاء و   .وتفػقو

 صشاعة أفزل إلى الاستخاتيجيةو  ةالتكتيك التذغيميةفي السدتػيات الثلبثة  السشطسة الأعساؿ ذكاء يقػد و 
 .السشاسب الػقت وفي الجقيقة السعمػمة باستخجاـ قخار

 تسيد السخؤوسين  في الأعسال دور نظام ذكاء   :السطمب الثاني
وذات ميارات ومعارؼ  وكفؤةإلى مجػ تػافخ عشاصخ بذخية مؤىمة   تسيد السخؤوسيغ ذيخي 

وخبخات تتسيد بيا السشطسة عغ غيخىا ومجػ إىتساميا بيع كخأس ماؿ فكخؼ ومػاىب يرعب عمى 
 1.مسا يديع في تحقيق التسيد بذتى مجالاتو امتلبكيعالآخخيغ تقميجىع أو حتى 

 : تقشية التشقيب عن البيانات وادارة السهارد البذخية اولا
ى مسل فعاليات رئيدية متعجدة يأتي عإدارة السػارد البذخية ليذ مفيػـاتدع  الأخيخةي الدشػات ف 

ا تحسيل وتػصيف الػضائف السختبصة بأنذصة السػارد البذخية، تخصيط السػارد البذخية، انتقاء واختيار يرأس
جحب واستقصاب الصاقات البذخية، تحفيد السػارد البذخية، تشسية  ،البازغة السػاىباكتذاؼ  ،الكفاءات

يات محه الفعاليات عبارة عغ عسىسخار. تداؿ تتججد باستلاالتي  الأنذصةا مغ ىالبذخية وغيخ وتجريب السػارد 
 السعمػماتلشطع  الأكبخوبالتالي فإف التحجؼ  الأحيافا بعس يا وتقييسيي الجيشاميكية يرعب قياسغاية ف

السفيجة مغ البيانات  السعمػماتواستخخاج  الأنذصةحه ىى تحسيل ميكسغ في زيادة القجرة عالججيجة 
إف تصبيقات إدارة أنذصة السػارد  .تكمفةفي اتخاذ القخارات بأسخع زمغ مسكغ وبأقل  لمسداعجةالستخاكسة 

                                                 
 12، مخجع سابق ،ص زيػاد العداـ  1
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لسعالجة البيانات السختبصة  الأمثلالبذخية السجمجة مع تقشيات الحكاء الرشعي يسكغ أف تػفخ الحل 
تعسل بصخيقة  حه التقشيات التيىع ىلتشقيب في السعصيات أحج أ عتبار ابفعاليات الكػادر البذخية ويسكغ ا 

 الأنساطبشاء الشساذج وتحسيل البيانات واكتذاؼ  خلبؿى استكذاؼ السعخفة مغ مآلية ع وآلية أو شب
والتخصيط  والاتجاىاتوالقػاعج الحيػية بيغ السعصيات السختبصة بالكػادر البذخية بغية تحجيج السيػؿ 

 .السدتقبمي
أمثمة عامة عغ إدارة السػارد البذخية السجمجة مع أدوات التشقيب في ( بجلبؿ الزاىخ  جاء )وقج 

 1:كالتالي  السعصيات
 التػضيف واستثسار   ، تحسيل سمػؾ ووضع العسل ،  انتقاء الكػادر البذخيةمن اجل  الترشيف

 .السػاىب البازغة
 التجريب والتأىيلفي  مجالي  قهاعج الارتباط. 
  اسشاد السياـ لمفعاليات السشاسبةلاجل  والتهقعالترشيف. 
 انتقاء الكادر البذخؼ   الارتباط الترشيف وقهاعج. 
 الأداء لتقييع اشجار القخار. 

 ية العاممينشسفي ت الأعسال دور نظام ذكاء  :ثانيا 

والكفاءات  بالسؤىلبتمغ العامميغ  اللبزـيجؼ إدارة وتخصيط السػارد البذخية إلى تأميغ العجد ت 
السشاسبة في الػقت والسكاف السشاسبيغ بسا يخجـ تحقيق أىجاؼ السشطسة ويسكغ لمقائسيغ عمى أعساؿ 
التخصيط جسع السعمػمات و التفاصيل السصمػبة في ممف مػجد مقتزب يمخز السعمػمات الخاصة بقػة 

مغ قػاعج البيانات السػجػدة في وقج تتػفخ تمظ السعمػمات  .العسل ويحجد نقاط القػة والقرػر الحالي فييا
، بسعشى تػفخ الأعساؿ يختقي إلى مدتػػ أدوات وتصبيقات ذكاء  لاترسيع السشطسات والتي تعسل وفق 

إمكانيات بديصة قج تداعج عمى عسمية البحث عغ السعمػمات الخاصة بخأس الساؿ البذخؼ بحيث تدتغخؽ 
ىػ الحاؿ في والجفاتخ كسا  الدجلبتميجية تعتسج عمى وقت كبيخ لتجسيع السعمػمات، ومغ أَنطسة يجوية تق

  .دنا العخبيةلباغمب السشطسات في ب

                                                 
يخ جلبؿ الزاىخ،  ترسيع نسػذج نطاـ دعع القخار لإدارة السػارد البذخية بالاعتساد عمى تقشيات الحكاء الرشعي، بحث مقجـ لشيل درجة ماجدت1

 .ص ؽ  2014 الجراسات العميا في إدارة التقانة ،الجامعة الافتخاضية الدػرية، 
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السادية والبذخية الستاحة  والإمكاناتإف التخصيط وسيمو عمسية وعسمية ميسة تيجؼ إلى تشطيع السػارد 
اـ أمثل لمكمفة يحقق أعَمى مدتػػ مغ الجػدة وباستخج باستفلبؿ الأىجاؼلتحقيق الغايات التي تتخجسيا 

 .والاقترادية الاجتساعية الاحتياجاتوالػقت ويشصمق مغ استقخاء الحاضخ واستذخاؼ السدتقبل لتمبية 

، وذلظ سعياً لمحرػؿ عمى القجرة التشافدية العالية، مغ ةخاتيجيستاالسؤسدات تعسج اليػـ إلى إعجاد خصط 
تصػيخ ميارات ومعارؼ وقجرات العامميغ الحالييغ في السؤسدة عغ شخيق تحجيج جػانب الشقز  خلبؿ

مػضفيغ  وبعج ذلظ تأىيميع في تمظ الجػانب سػاء ببخامج تجريبية أو تعميسية، كحلظ إمكانية البحث عغ
 ججد يستمكػف ميارات ومعارؼ وخبخات ليدت مػجػدة في السؤسدة 

غ استثسار التصػر الحاصل اليػـ في تكشػلػجيا السعمػمات عمى وجو في ىحا السجاؿ، مغ السسك
تكامل البيانات  الأولىتذسل الخصػة  الأعساؿ الخرػص في قػاعج البيانات الستسثمة في تقشيات ذكاء 

التي تعسل عمى استخخاج البيانات مغ السرادر الستعجدة  الأولية الأنذصةحيث تذسل مجسػعة مغ 
قميا إلى مدتػدع البيانات، الخصػة الثانية تتسثل بتخديغ جسيع البيانات بذكل مخكدؼ وتحسيميا ومغ ثع ن

في مدتػدع البيانات، بعج ذلظ يتع تحػيل البيانات إلى متجخ البيانات لغخض وصػليا إلى السدتخجـ 
 الشيائي بحدب نػع السعمػمات عمى سبيل السثاؿ تقديع رأس الساؿ البذخؼ بحدب السدتػػ الػضيفي،

السعمػمات الشيائية خاض وتتسثل باستع الأخيخة، بحدب الجو ارت التجريبية، والخصػة السؤىلبتبحدب 
التي تداىع  الأدواتمغ قبل السدتخجميغ، ويتع في ىحه السخحمة استخجاـ مجسػعة مغ  استخجامياالجاىدة 

البيانات أيزاً ىشاؾ  في عسمية البحث عغ السعمػمات السصمػبة مغ قبل السدتخجميغ مثل التشقيب عمى
  1.ت والسشبيات والتقاريخاخ السؤشالسداعجة في ىحه السخحمة التي تداعج في عسل  الأدواتبعس 

 ئهمفي تحفيد العاممين وزيادة ولا  الأعسال دور نظام ذكاء  :ثالثا

تداىع تكشػلػجيا السعمػمات في تحديغ الإنتاجية وتحفيد العامميغ والسجراء عمى بحؿ مجيػدات  
فكخية مكثفة،  للئتياف بأشياء ججيجة تؤدؼ إلى الارتفاع  والكفاءة في الأداء ،فزلب عغ استخجاميا في 
دعع وتعديد الأنذصة، إدارة السعخفة اللبزمة لرشع القخارات الإدارية واكتذاؼ وتحميل السعخفة مغ خلبؿ 

 استخجاـ مكامغ البحث وقػاعج البيانات.

                                                 
  56 -52مشيخ عػدة شبيخ ،مخجع سابق ،ص ص   1
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مغ خلبؿ تأثيخىا في الجانب السعشػؼ ، لسشطسياكسا تبخز علبقة تكشػلػجيا السعمػمات بالأداء  
لجػ العامميغ باتجاه زيادة ولائيع وانتسائيع لمسشطسة مغ خلبؿ ما تػفخه مغ فخص للئشلبع عمى السعمػمات 

 1.بذكل سيل مسا يداىع في تعديد مذاركتيع في اتخاذ القخار
 في إدارة السعخفة الأعسال دور نظام ذكاء  : رابعا 

عسل معا وربط بالرة السعخفة ىي مجسػعة مغ السفاىيع والأدوات التي تدسح لأعزاء السشطسة إدا
 2.السعمػمات الستاحة، وإنتاج السعخفة وتشسية السيارات الفخدية والجساعية والتشطيسية

 ججيجة معمػمات إدخاؿ خلبؿ مغ دوره يتجمى حيث السعخفة، لإدارة كقائج يعتبخ الأعساؿ ذكاء إف
 والحالية الدابقة السعارؼ تدييخ التي السعخفة لإدارة الخئيدية تصػيخ الأنذصة عمى السحيط، تعسل مغ

 .الحيػية السعمػمات يحجد الحؼ الأعساؿ  ذكاء بخلبؼ لمسؤسدة
 الأعساؿ  ذكاء يربح بيحا .مدتقبمية معخفة كسشبع لإدارة إذف تعتبخ وىي .السؤسدة لسدتقبل

 إدارة ميسة أف جيجا يتزح السدتػػ  ىادا عمى، لمسؤسدة الجاخمية السعارؼ تجاىل خصخ لتقميز، القائج
 لتذغيل كإشار يعسل فيػ الأعساؿ  ذكاء يخز فيسا أما السػجػدة السعارؼ تذغيل في تبخز السعخفة
 3.بيشيسا واضح مددوج تكامل ىشاؾ إذف .السعصيات الاقترادية مع أكثخ متكيفة ججيجة معارؼ

 في تشسية ودعم الإبجاع الأعسال دور ذكاء  :خامدا 

ازداد الػعي مؤخخا بأىسية الإبجاع وأصبح الإبجاع عشرخا أساسيا لمتسيد، تذجع عميو اليػـ كل السؤسدات 
 والحكػمات في العالع وتعسل عمى تػفيخ الجعع السالي والسادؼ في سبيل تشسيتو

الإبجاع بفكخة تشبع مغ عقل الفخد ويتحقق بالسثابخة وتػفيخ الػسائل والأدوات اللبزمة مغ بيشيا  يشصمق
 تكشػلػجيا السعمػمات ونطع السعمػمات 

في مجاخمتو السعشػية: "تشسية وتجعيع الإبجاع في السشطسات ذلظ مغ  (شخيف غياط )ويؤكج الجكتػر 
خت وجػد علبقة وشيجة بيغ الإبجاع والإبتكار والتكشػلػجيا خلبؿ دراسة حػؿ السؤسدات الكشجية التي أضي

                                                 
غجاد نجػ إسساعيل جبػرؼ، أثخ تكشػلػجيا السعمػمات في الآداء السشطسي، دراسة ميجانية في الذخكة العامة لمرشاعات الكيخبائية، مجمة كمية ب 1

 .147، ص 2009، 22لمعمػـ الاقترادية العجد 
جامعة الدشػؼ الخابع ادارة السعخفة في العالع العخبي  السؤتسخ العمسي الجولي،دور ادارة السعخفة في تقميل  مخاشخ الائتساف  غالب عػض الخفاعي،2

 الاردف –عساف 2004نيداف )ابخيل(   28 – 26الديتػنة الاردنية
السؤتسخ العمسي الدشػؼ الحادؼ عذخ ذكاء  تجاخل وارتباط بيغ ذكاءالأعساؿ  وإدارة السعخفة فيا لسؤسدة الاقترادية؟حجيق عبج السالظ أؼ 3

 803،ص 2012سعخفة جامعة الديتػنة، الأعساؿ واقتراد  ال
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مغ جية، وبيغ استخاتيجيات البحث والتصػيخ مغ جية أخخػ وبيغ الآداء الستسيد لمذخكات.  كسا يؤكج 
ييتع بسرادر السعمػمات التكشػلػجية ،التشافدية ، عمى ضخورة إقامة نطاـ معمػمات مخف وديشاميكي

خاصة مع مخاكد البحث ، الإبجاع وتعصي السؤسدة حزػرا دائسا عمى كل السدتػياتالتي تجفع ، والتجارية
 العمسي والسشافديغ الآخخيغ والبيئة التكشػلػجية.

كسا يسكغ دعع الإبجاع بػاسصة تكشػلػجيا السعمػمات، حيث يكػف السشتج السبجع في حقيقة الأمخ       
إدارية خاصة لاستكذاؼ الفخص و نطاما لمسعمػمات، إذ يكػف لجػ السشطسة نطاـ معمػمات إستخاتيجية أ

 1.الججيجة في البيئة الخارجية ومخاقبة وقياس أعساؿ الآخخيغ ومتصمبات الدػؽ 
  تسيد الاستخاتيجيةفي  الأعسال دور نظام ذكاء  :السطمب الثالث 

بأف يتػافخ لجػ السشطسة خصط إستخاتيجية ذات قجرات عالية تجسع في ثشاياىا  تسيد الإستخاتيجية تعشي
نقاط القػة والزعف والفخص والتيجيجات السحتسمة بحيث تتسازج خصصيا بيغ قريخة ومتػسصة وشػيمة 

 2.الأمج
 وىحا مغ خلبؿ استيعاب معو لسحيصيا، والتكيف لسؤسدةاأىسية بالغة لفيع  الأعساؿ إف لحكاء 

 أداة  يعتبخ بيحا السعمػمات، إذ تكشػلػجيا عمى اعتساده عبخ بدخعة الأعساؿ بيئة  في الدائج الػضع
فخصا متشكخة، معقج لمتسكغ مغ تحميل التيجيجات التي قج تذكل  ضخورية لجراسة محيط اقترادؼ تحميمية

وعامل  كسا يعسل عمى تدييخ السػرد السعمػماتي السػجػد بصخيقة مثمى الذيء الحؼ يجعل مشو رافعة لمشسػ
 3.الاستخاتيجيةأساسي لبشاء وقيادة 

  الأعسال إعجاد بطاقة الأداء الستهازنة بفزل حمهل ذكاء   :اولا

في كل السدتػيات ،فعشجما نتسكغ مغ  الأعساؿ عمى تحديغ أداء  الأعساؿ تداعج حمػؿ ذكاء        
   4، يسكششا تغييخ شخيقة عسمشا تبعا لحلظ.الأعساؿ معخفة العػامل التي تؤثخ في أداء 

                                                 
،  تشسية وتجعيع الإبجاع في السشطسات، السمتقى العمسي الجولي: الإبجاع والتغييخ التشطيسي في السشطسات الحجيثة ، زدورؼ أسساءشخيف غياط،   1

 2010ماؼ  13-12جامعة سعج دحمب البميجة. 
 730، ص  مخجع سابق ،   زيػاد العداـ 2
  805 ص ،مخجع سابق،عبج السالظ   حجيق3
ء كساؿ رزيق، أىسية ذكاء الأعساؿ في تصػيخ وتحديغ أداء السؤسدات الرغيخة والستػسصة الجدائخية، السؤتسخ العمسي الدشػؼ الحادؼ عذخ ذكا 4

 .196، ص 2012الأعساؿ واقتراد السعخفة جامعة الديتػنة، 
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ومغ الأساليب الحجيثة لمكذف عغ ىحه العػامل وتقييع الأداء، بصاقة الأداء الستػازف التي تع تصػيخىا مغ 
الأداء الستػازف نطاـ لإدارة الأداء وتخجسة للؤىجاؼ ، وتعتبخ بصاقة KAPLAN NORTONقبل 

 مػضح في الججوؿ السػالي. الإستخاتيجية إلى مجسػعة مغ مؤشخات الأداء استشادا إلى أربع أبعاد كسا ىػ
(: مقاييذ الأداء السشاسبة للأهجاف الإستخاتيجية لسحخكات الأداء في بطاقة الأداء 5.3الججول رقم )

 الستهازن.
 مقاييذ الأداء الأهجاف الإستخاتيجية الأداء محخك

 البعج السالي

 السبيعات. معجؿ نسػ - تشسية وتحديغ العائج.
 ربحية كل مشتج. -
 ربحية العسلبء. -

 تخفيس التكاليف
 وتحديغ الإنتاجية.

 معجؿ تحقيق التكمفة السدتيجفة. -
 معجؿ تحديغ التكمفة. -
 ندبة تكمفة السشتج إلى تكمفة السشافديغ. -
 معجلات الإنتاجية. -
 ندبة الأنذصة التي تزيف الشقجية. -

زيادة الاستثسار  -
 واستغلبؿ السػارد.

ندبة الاستثسار في بخامج التحديغ والتصػيخ إلى  -
 السبيعات.

 العائج عمى الاستثسار. -
 التجفقات الشقجية. -

 بعج العسلاء

 مػاعيج التدميع. - إرضاء العسلبء
 ندبة الإرجاع. -
 تصػر الجػدة. -

 تصػر عجد العسلبء. - الحرة الدػقية
 نريب السشطسة مغ العسلبء في الدػؽ. -
 تصػيخىع السبيعات. -
 تصػر قيسة السبيعات. -
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 حرة السشطسة في الأسػاؽ الججيجة. -
 عجد العسلبء الججد. - العسلبء الججد

 ندبة العسلبء الججد مغ السشطسات السشافدة. -

بعج العسميات 
 الجاخمية

الأداء  تحدغ شخؽ 
 والتذغيل

 معجؿ الزياع في السػاد. -
 معجؿ الزياع في الػقت. -
 معجؿ دوراف السخدوف. -
 تصػر ميارات العامميغ. -

تبديط وتشسيط أجداء 
 السشتج

 التصػر في أجداء السشتج. -
 ندبة عجد الأجداء الشسصية. -
 معجؿ التحديغ في الكفاءة الإنتاجية. -

ابتكار شخؽ تذغيل 
 ججيجة

 السػاد بيغ السخاكد. وقت تحخؾ -
 تصػر زمغ دور الإنتاج. -
 تصػر وقت إعجاد الخلبيا الإنتاجية. -

 بعج التعميم والتطهيخ

التصػيخ التقشي في مجاؿ 
 الإنتاج

 معجؿ التصػر التكشػلػجي. -
 معجؿ الاستجابة التكشػلػجية. -

البحػث والتصػيخ في 
 مجاؿ الإنتاج

 ابتكار مشتجات ججيجة. -
 السشتجات الحالية وتحديغ خرائريا. تصػر -
 معجؿ تصػر الشذاط البحثي. -
 معجؿ فعالية الشذاط البحثي. -

تصػر نطع السعمػمات 
 والأساليب الإدارية

 تصػر ندب عيػب الإنتاج. -
 تصػر عجد السػرديغ. -
 تصػر ندبة الاستجابة لصمبات العسلبء. -
 تصػر زمغ دورة التدميع. -

أبهقسخ، تقهيم أداء بشك فمدطين السحجود باستخجام بطاقة قياس الأداء السرجر: محمد أحسج محمد 
 .87، ص 2002الستهازن، محكخة ماجدتيخ لمجامعة الإسلامية، غدة، 
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 في تطهيخ بطاقة الأداء الستهازنة الأعسال إسهامات ذكاء  : ثانيا
في تخصيط وتشفيح بصاقة الأداء الستػازنة والقجرات  الأعساؿ إف الاعتساد الكامل عمى ذكاء 

التحميمية الستشػعة التي يستمكيا والقجرة الكبيخة عمى تػحيج مرادر البيانات، فزلب عغ التقانات والأدوات 
الستشػعة لعخض السعمػمات، ستداىع في وضع رؤية ججيجة لتخصيط وتشفيح بصاقة الأداء الستػازنة ويسكغ 

 1في تصػيخ بصاقة الأداء الستػازنة بالآتي: الأعساؿ ات ذكاء حرخ أبخز إسيام
العجيج مغ الأسئمة تصخح عشج بجء التخصيط لبصاقة الأداء الستػازنة عغ البيانات  جهدة البيانات: -

السصمػبة لمحرػؿ عمى معمػمات الأداء مشيا الدؤاؿ عغ مرادر البيانات السصمػبة لمحرػؿ عمى 
عغ السدؤوؿ عغ جسع وإدارة ىحه البيانات، وصػلا إلى سبل التأكج مغ معمػمات الأداء، والبحث 

أف يػفخ حلب شبو شامل لسجسل ىحه السذاكل  الأعساؿ صلبحية وجػدة ىحه البيانات، ويسكغ لحكاء 
مغ خلبؿ القجرات العالية التي يسمكيا لمتعامل مع مرادر متشػعة لمبيانات والقجرة عمى تشطيفيا 

 حدـ تكامل البيانات.وتػحيجىا مغ خلبؿ 
ىيكمة العجيج مغ عسميات بصاقة الأداء  الأعساؿ سيعيج ذكاء  تطهيخ عسميات بطاقة الأداء الستهازنة: -

الستػازنة وقج يمغي قدسا آخخ مشيا، فعسميات مثل التغحية العكدية والتعمع، والتػاصل والسخاجعة، 
ت إلى عسمية تجفق مدتسخ لمسعخفة تذسل ستتحػؿ مغ تجاوؿ بديط لسعمػمات الأداء وتبادؿ السلبحطا

 جسيع مدتػيات السشطسة وأجدائيا.
سيػفخ مداحة واسعة في  الأعساؿ الاستشاد إلى القجرات التحميمية لحكاء  تطهيخ مؤشخات الأداء: -

التعامل مع مؤشخات الأداء، فكثيخ مغ محجدات الجيج والتكاليف وجػدة البيانات ستكػف ذات تأثيخ 
يار السؤشخات، وبحلظ يسظ التعامل مع مجػ واسع مغ السؤشخات القادرة عمى عكذ محجود في اخت

 الأداء برػرة أكثخ دقة.
لا يغيخ مغ العلبقة الدببية أحادية الاتجاه  الأعساؿ بالخغع مغ أف ذكاء  تطهيخ خارطة الإستخاتيجية: -

يا، فالقجرات التحميمية والتشبؤية في خارشة الإستخاتيجية إلا أنو يداىع في تػفيخ رؤية متعجدة الأبعاد ل
ستقجـ رؤية تفريمية عغ الأسباب والشتائج عسػديا وأفقيا كسا ستػفخ رؤية مدتقبمية  الأعساؿ لحكاء 

 لبصاقة خارشة الإستخاتيجية.

                                                 
 .730مخجع سابق ص  محمد مرصفى القريسي، مرصفى نعسة يػنذ أغا، 1
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، مثل لػحات القياس والتقاريخ الأعساؿ السخئية الستشػعة التي يػفخىا ذكاء  التقانات تفاعل السدتفيج: -
جدئية لمسدتػيات الأخخػ في  الأداء والسؤشخات، سػاء برػرة كمية للئدارة العميا أووبصاقات 

السشطسة، ستػفخ بيئة تفاعمية تحافع عمى التػاصل السدتسخ مع السدتفيجيغ في مختمف السدتػيات، 
 كسا وتعطع قيسة بصاقة الأداء الستػازف.

في  الأعساؿ العالية لحكاء  الجيشاميكية زنة:لبطاقة الأداء الستها الاستخاتيجيةالحفاظ عمى الطبيعة  -
التأقمع مع متغيخات البيئة الجاخمية والخارجية، والشطخة الذاممة التي يػفخىا عغ بصاقة الأداء الستػازنة 
بجءا مغ الخؤية وإنتياءا بالسبادرات الإستخاتيجية، سيػفخ تكامل عالي السدتػػ لبصاقة الأداء الستػازنة 

بيعة الإستخاتيجية التي تتدع بيا وسيحػؿ دوف تحػليا مغ أداة إدارة إستخاتيجية إلى وسيحافع عمى الص
 وسيمة.

 الخجمة في تسيد  الأعسال دور نظام ذكاء   :السطمب الخابع
ميجانية لسعخفة مجػ تػافخ خجماتيا ومػاءمتيا لستصمبات  بسدػحات السشطسةتسيد الخجمة ىػ قياـ 

ورغبات وتصمعات زبائشيا وعسلبئيا لا بل أكثخ مسا يتػقعو ويحتاجو العسيل فأنيا بحلظ تتسيد بجػدة 
 1.ونػعية الخجمات السقجمة عغ غيخىا مغ السشطسات وبالتالي تجعع إستخاتيجية السشطسة وتسيدىا الكمي

في ىحه الإستخاتيجية السؤسدة تقجـ مشتجات أو خجمات متسيدة وذات قيسة لجػ العسلبء بحيث  
فاف العسيل يقبل أف يجفع فييا سعخ أعمى مغ  وبالتاليتتفخد بو عغ تمظ السقجمة مغ مؤسدة مشافدة، 

عمى أنيا فخيجة السعتاد، وفييا يتع تصػيخ السشتج أو الخجمة بحيث يشطخ ليا مغ قبل العسلبء والسشافديغ 
ومتسيدة. يسكغ تحقيق ىحا التسيد عغ شخيق أساليب عجيجة مثل الترسيع، العلبمات التجارية، التقشية، 

يسكغ تحقيق تسيد السشتج بإستخجاـ ثلبث شخؽ وىى الجػدة . الخرائز أو شبكة خجمات العسلبء والسػزعيغ

تتسيد بالتعقيج الفشي  التيبالشدبة لمسشتجات لًب رئيدياً والتحجيث والإستجابة لمعسيل. ويعتبخ التحجيث والتصػيخ عام
 2.حيث تسثل الخرائز الججيجة مرجر لمتسيد

 
 

                                                 
 .730مخجع سابق، ص ،  زيػاد العداـ 1
،جامعة الدػداف لمعمػـ  وىيبة رمزاف محمد حديغ، أثخ إستخاتيجية التسيد في الأداء السالي لمسرارؼ التجارية، مجمة العمػـ الاقترادية  2

 .90، ص 2015 16والتكشمػجيا، العجد
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 السشتج والخجمة جهدة اداة لتحقيق  الأعسال ذكاء   :اولا
 القجرة ت افي تحديغ القجرة التشافدية لمسشطسة مغ خلبؿ التأثيخ عمى مؤشخ  الأعساؿ يداىع ذكاء  

حيث أف تحديغ الجػدة يؤدؼ الخبحية، الحرة الدػقية، الإنتاجية و التكاليف،  تتسثل في التشافدية و التي
الشدبة للآلات إلى ترشيع الدمع بإلى تخفيس الخصأ و يحػؿ الفاقج في ساعات العسل بالشدبة لمعساؿ و 

الحؼ يشعكذ  و تقجيع الخجمات بذكل أحدغ، مسا يؤدؼ إلى تخفيس التكاليف و بالتالي زيادة الإنتاجية و
عمى تخفيس الأسعار ويعسل عمى تحديغ الحرة الدػقية لمسشطسة وكحلظ الخبحية و بالتالي تحديغ 

زيادة  : عجة تتسثل فيسا يميمدايا  الأعساؿ تختب عمى ذكاء افدية لمسشطسة. في ىحا السجاؿ يالقجرة التش
ي زيادة كسية السبيعات وتع مغ تدداد جػدة الإنتاج والخجمات و الحؼ يؤدؼ إلى كدب رضا العسيل و بالتال

قجرة أكبخ مغ العسل الجساعي وتحدغ  الأعساؿزيادة الفعالية التشطيسية بحيث يعدز ذكاء  . الخبحية
 . و تحدغ العلبقة بيغ الإدارة و السػضفيغ تالاترالا
السعخفة السعسقة  : في السشطسة ما يمي الأعساؿ تشافدية التي يحققيا ذكاء  سداياومغ أىع ال 

للؤسػاؽ إكتداب مػقع قػة مغ أجل شخح سمعيا و خجماتيا السبتكخة في الدػؽ الديادة مغ أثخ التآزر في 
الحرػؿ عمى مػرد وافخ مغ السعارؼ و الخبخ تا ضساف الإستجابة الجيجة لحاجيات الدبائغ  . السشطسة

قاتيا مع زبائشيا و مػردييا التحديغ التدييخ الجيج لمػقت في كل نذاشاتيا التحديغ الجائع في علب
 1.السدتسخ لمدمع و الخجمات

 والابجاع اداة لمتسيد من خلال التطهيخ  الأعسال ذكاء  : ثانيا
التسيد في السشطسة إلى شخح مشتػجات ذات تشافدية عالية في الأسػاؽ، معتسجة  استخاتيجياتتقػد  

في ذلظ عمى السعمػمة، التي تعج سمعة غيخ مادية، وبحلظ تعج السعمػمة مرجرا للؤرباح، وضسانا 
ة فممحفاظ عمى السيدة التشافدية بيغ مشافدييا يشبغي عمى السشطسة أف تكػف سباق . لاستسخار وبقاء السشطسة

التي تدسح ليا بالتشبؤ بالاحتياجات، ورد فعل الدػؽ، فسثلب  توالإشارافي الحرػؿ عمى السعمػمات 
 .:إشلبؽ مشتج ججيج، التغيخ في التذخيعات والقػانيغ، اكتذاؼ بعس التصػر ت والتكشػلػجيات الججيجة

ف كسا تصبيقو فييا فتصػر الحكاء الاقترادؼ يعتبخ أقػػ وسيمة معخفية متاحة تحت ترخؼ السشطسة، أ
ويعتبخ الحكاء الاقتراد ؼ شخيقا إلى  . يعتبخ عامل لتصػيخ إدارة السعمػمة، وتجفقيا داخل السشطسة

الإبجاع، فقج أضيخت التصػر تا الحجيثة للؤعساؿ السختبصة بالإبجاع الجور السيع لمسعمػمة واستغلبليا الفعاؿ 
                                                 

محمد، دور الحكاء الاقترادؼ في تسيد مشطسات الاعساؿ وواقعو في الجدائخ محكخة مقجمة ضسغ متصمبات شيادة التجرج الستخررة  بمدغع 1
 62ص ، 2014-2015تخرز ادارة الاعساؿ ، جامعة الطاىخؼ محمد بذار، 
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وحخكات السحيط بصخيقة مدتسخة تبجو مغ  اتؿ إشار في تصػيخ الإبجاع، لحلظ فإف ضخورة أخح واستغلب
السسيدة لمحكاء الاقترادؼ، أف كسا السذاريع الإبجاعية تتسيد بجرجة عالية مغ السخاشخة وعجـ  الأعساؿ 

التأكج) عجـ التأكج مغ سمػؾ السدتيمظ، عجـ التأكج مغ التصػر التكشػلػجي(... ، ومغ ىشا يسكغ القػؿ أف 
لمشسػ أو التصػر الإبجاعي في السشطسة تتسثل في البحث عغ الصخؽ الكفيمة بإدارة  الإشكالية الأساسية

وتعتبخ مختمف أنػاع  . شخيق إدارة السعمػمات التي تعتبخ مغ عػامل الإبجاععغ  فعالة لعجـ التأكج، وذلظ
تدسح بصخيقة حجيثة اليقطة والحكاء الاقترادؼ بسثابة وسائل مسيدة لإدارة عجـ التأكج والسعمػمة، كسا أنيا 

وديشاميكية بتحجيج مختمف القػػ السحخكة لسحيط السشطسة كذخط أساسي لتفاعميا مع ىحا السحيط ، ومغ 
غ الحكاء ىشا يبجو الجور السخكدؼ لمسعمػمة في حخكية الإبجاع، وذلظ مغ خلبؿ مداىستيا في تكػي

 1.يجالاستخاتيجاميا الأغخ ض التخصيط استخالاقترادؼ في السشطسة و 
 تدهيق السشتج ل اداة الأعسال ذكاء  : ثالثا

قة بالسحافطة عمى لبت ليا علببيخ عمى معمػمات دقيقة لتشفيح حسف التدػيق يعتسج بذكل كا 
وتحميل القيسة السزافة لمعسيل واستخجاـ العخوض التخويجية السشاسبة، فػجػد بيانات كاممة عغ  العسلبء

الرحيح يؤدؼ بجوره إلى  الاستيجاؼالعسيل تسكغ مغ استخجاـ العخوض التخويجية السشاسبة لو، و ىحا 
 2.الحسلبتويقمل مغ تكاليف  العسلبءمغ قبل  الاستجابة معجلاتزيادة كبيخة في 

:مثلالعجيج  مغ تقشيات التشقيب عغ البيانات  ويدتخجـ ليحا الغخض
3 

التي يسكغ أف يقػـ العسيل  الأشياءيتع استخجاـ التشقيب عغ البيانات في فيع ما ىي   :تحميل سمة الدهق 
إلى تحميل تذابو السشتجات، وأيزا يعصي  بالإضافةبذخائيا مع بعزيا البعس، وتحجيج فخص البيع، 

تحميل سمة الدػؽ أدلة عمى ما يسكغ لمعسيل أف يذتخيو ، وتدتخجـ في تحجيج السكاف السدتيجؼ وشخيقة 
 .السداعجة في التدػيق والبيع بالتجدئة و السشاسب والإعلبفالجعاية 
جىع باتجاىات دقيقة ونافعة تدوي خلبؿيسكغ لمتشقيب عغ البيانات أف تداعج مدئػلي التدػيق مغ  

، وتداعجىع في التشبؤ بأؼ السشتجات التي تكػف محل اىتساـ أكبخ مغ بالعسلبءحػؿ سمػؾ الذخاء الخاص 
إلى ذلظ فإنيا تداعج مدئػلي البيع بالتجدئة عمى إعجاد وتجييد ىحه السشتجات  بالإضافة، العسلبءقبل 

                                                 
 62بمدغع محمد ، مخجع سابق، ص 1
في خمق ميدة تشافدية ،دراسة تصبيقية شخكة فيػجغ لخجمات الإنتخنت و أنطسة لسا بداـ الغريغ، دور بخامج إدارة علبقة العسلبء  2

 69 ،ص  2014غدة راسة استكسالا لمحرػؿ عمى درجة الساجدتيخ في إدارة الأعساؿ ، –الجامعة الدالسية )الاترالات
 64 لسا بداـ الغريغ، مخجع سابق، ص  3
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شقيب عغ البيانات لمسؤسدة أف تقػـ بتحجيج مغ ىع يتيح الت .العسلبءوتقجيع الخرع السشاسب لجحب 
إلى  بالإضافة الإلكتخونيالبخيج  خلبؿبالسشتجات مغ  العسلبء إعلبـ،  العسلبءالسفزمػف، جحب  عسلبئيع

 .السخبحيغ العسلبءتحجيج ومعخفة  خلبؿزيادة الخبحية مغ 
عمى سمػكيع  بالاعتسادإلى مجسػعات  العسلبءيدتخجـ التشقيب عغ البيانات في تقديع  : العسلاءتقديم 

قديع كسا يسكغ ت السدتيجؼ والسداعجة في أداء التدػيق العسلبءقة لبلتي تداعج فيسا بعج عمى إدارة عوا
 والإعلبفالدػؽ إلى مجسػعات بشاء عمى تذابو الشاس في العادات الذخائية ومغ ثع يتع عسل الجعاية 

 .الستذابييغ العسلبءعتبخ التشقيب عغ البيانات مفيج في تحجيج يو  ل فئة السشاسب لك
 تعسل ىحه التقشية عمى إيجاد أنساط ونساذج تكػف فييا الحجث مختبط بحجث:  Association الترابط 

آخخ، فيي تداعج السشطسة في اتخاذ القخار فيسا يتعمق بالتدعيخ والبيع واستخاتيجيات التدػيق، حيث تسكغ 
 الأواؽ (الحيغ يقػمػف بذخاء مجسػعة مغ السشتجات مختبصة مع بعزيا مثل العسلبءىحه التقشية مغ معخفة 

 .فتداعج في وضع التدعيخ والخرػمات السشاسبة )والأقلبـ
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 خلاصة الفرل 
ففي مجاؿ إدارة علبقات  ،في مجاؿ البشػؾ  الأعساؿ تعخفشا في ىحا الفرل عمى مداىسة ذكاء 

مغ خلبؿ جسع السعمػمات حػؿ ، في كدب ولاء زبائشيا، ، البشػؾالأعساؿ العسلبء تداعج تصبيقات ذكاء 
 .الدبػف استخجاميا بصخيقة ذكية  مغ اجل تكػيغ علبقات دائسة مع و الدبائغ 

عمى مداعجة البشػؾ وبذكل مدتسخ في  الأعساؿ حمػؿ ذكاء أما في مجاؿ إدارة السخاشخ تعسل  
تػفخ أدوات و  والالتداـ بالسعاييخ السػضػعة ، ومخاقبة سلبمة ىحه السعاملبت، السعاملبتو تحديغ الأداء 

تججر و وتقشيات لسكافحة غديل الأمػاؿ وتػفيخ وسائل فعالة لتحجيج السخاشخ والسعاملبت السذبػىة، 
 الإشارة إلى انو يجب أف تكػف الحمػؿ متشاسبة مع حجع الخصخ ومشاسبة لحجع البشظ، ومػقعو ونذاشاتو.

جل أالسعمػمات اللبزمة لمقادة مغ ،  الأعساؿ ذكاء نطاـ ومغ اجل تحقيق التسيد التشطيسي يػفخ  
لسعخفة الاحتياجات لتأىيل السػارد يدسح بتشسية وتصػيخ كفاءات العامميغ وتحفيدىع و تحديغ اتخاذ القخار 

كسا يػفخ مختمف أنػاع السعمػمات التي تجفع  الى تقييع اداء العاممييغ بالإضافةالبذخية بذكل فعاؿ وكفء 
ويحقق تسيد السشتج او الخجمة كسا يداىع في بشاء الاستخاتيجية  ي البشػؾ.بالإبجاع ويجعع عشاصخ التسيد ف

 .مغ خلبؿ التصػيخ الجػدة و التدػيق 
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 تمهيد
التكيف  ، أبخزىا السشافدة الػششية والجولية ،تػاجو البشػك الجدائخية تحجيات عجيجة داخمية وخارجية

خمق الثخوة خارج قصاع   ،الاقترادؼ عمى اعتبارىا قاشخة الاقتراد ػتحقيق الشس، مع الستغيخات العالسية
 .تسكيغ الجدائخ مغ الجخػل إلى مشطسة التجارة وغيخىا  ،السحخوقات

أمام ىحه التحجيات أصبح التقجم العمسي والتكشػلػجي في البشػك الجدائخية سػاء في مجال الخقابة 
 .الخجمات وغيخىا ضخورة حتسية وممحة وأ

، خامج ووسائل تكشػلػجيا السعمػمات والاترالويعتبخ نطام ذكاء الأعسال وما يذتسل عميو مغ ب
مغ خلال تػفيخ السعمػمة ، إحجاث إصلاحات جحرية في البشػكو  ،أىع أداة لتحقيق التقجم التكشػلػجي

 .التقاط الفخص وتجشب التيجيجاتو  ،السشاسبة والسفيجة التي تداعج البشظ عمى اتخاذ القخارات
وواقع  ،واقع السحيط التشافدي السرخفي الجدائخؼ  نيجف مغ خلال ىحا الفرل إلى التعخف عمى 

كسا سشقػم بجراسة  ،عمى مختمف الجيػد السبحولة مغ شخف البشػك الجدائخية لتصػيخهو نطام ذكاء الأعسال 
علاقة ىحا الشطام بتحقيق السيدة التشافدية في البشػك مغ خلال دراسة ميجانية تع إجخائيا في بشػك ولاية 

 : خلال تقديع ىحا الفرل الى السباحث الاتيةو ىحا مغ  قدشصيشة

 السبحث  الأول: واقع السحيط التشافدي البشكي ونطام ذكاء الأعسال  في الجدائخ
 السبحث الثاني: الإجخاءات السشيجية لمجراسة السيجانية

 .السبحث الثالث: نتائج التحميل الإحرائي لسحاور الاستبيان
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 نعام ذكاء الأعمال  في الجزائرو واقع المحيط التنافدي البنكي  :المبحث الأول
فتح باب السشافدة  في ، اقتراد الدػق ػ عمى الخغع مغ أن قانػن الشقج والقخض وتػجو الجدائخ نح  

يبقي القصاع  ، جعل  البشػك في سباق البحث  عغ الدبػن  والسعمػمةو  ،القصاع السرخفي الجدائخؼ 
 .السرخفي ضعيف السشافدة بدبب سيصخة القصاع العام عمى الحرة الدػقية

مغ خلال  عخض  ،سشدتعخض في ىحا السبحث  واقع السشافدة السرخفية في الجدائخ 
وكحلظ العػامل السداعجة عمى زيادة السشافدة السرخفية    ،الإصلاحات  التي جاء بيا قانػن الشقج والقخض

مع  تدميط  ،ثع سشدتعخض دور التكشػلػجيا  السرخفية في بشاء ميدة تشافدية  ،في الجدائخمعػقتيا و 
 .الزػء عمى دور نطام  ذكاء  الأعسال

 قانؽن النقد والقرض انطلاقة التحرير المررفي في الجزائر :المطمب الأول
كمية  مغ اجل إعادة التعخيف 14/04/1990الستعمق بالشقج والقخض بتاريخ  10/90صجر قانػن 

جعل القانػن السرخفي الجدائخؼ فـي سياق التذخيع السرخفي الدارؼ و لييكل الشطام السرخفي الجدائخؼ 
السفعػل في مختمف بمجان العالع لاسيسا الستصػرة مشيا، حيث ضيخ تغيخ جحرؼ في فمدفة العسل السرخفي 

السيكانيدمات فزلا و عمى مدتػػ التعامل  ولإجخاءات أاو مع السخحمة الدابقة سػاء عمى مدتػػ القػاعج 
تججيج الرلاحيات السخػلة لمسؤسدات السرخفية لمقيام بجورىا في ضل السخحمة و عغ تغييخ السفاىيع 

 1مداولة نذاشيا في إشار اقتراد الدػق.و الججيجة 
  وأهدافه 10/00مبادئ قانؽن  :أولا

في إصلاح الشطام السرخفي الجدائخؼ بالشطخ للأفكار  مغ القػانيغ الأساسية 10/90يعتبخ قانػن  
، كسا 1988و 1986والتذخيعات التي تزسشيا، بالإضافة إلى انو اخح بأىع السدايا التي جاءت في قانػن 

ا بيتتسثل أىع السبادغ التي جاء  .تجديج الجخػل في اقتراد الدػق  ػانو يعتبخ مشيجا ودليلا ىاما نح
 2 :سا يميقانػن الشقج والقخض في

 
 

                                                 
أشخوحة دكتػراه في  ،التحخيخ السرخفي و متصمبات تصػيخ الخجمات السرخفية و زيادة القجرة التشافدية لمبشػك الجدائخيةبـخير عبج القادر،     1

   58ص  ، 2006  ،جامعة الجدائخ ،العمػم الاقترادية
2
      59 مخجع سابق صبـخير عبج القادر،   
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 .اتخاذ القخارات الشقجية عمى أساس أىجاف الدياسة الشقجية لا عمى أساس الأىجاف الكسية للاقتراد .1
الفرل بيغ عسل البشظ السخكدؼ كدمصة نقجية وعسمو كسسػل لخديشة الجولة، حيث لع تعج الخديشة حخة  .2

 )في المجػء إلى القخض )تسػيل البشظ السخكدؼ لمخديشة
 .القخوض    الجائخة الشقجية ودائخة القخض، أؼ إبعاد الخديشة عغ مشحالفرل بيغ  . .3

 1:إلى تحقيق ما يمي 1990أفخيل  14الرادر في  10-90القخض و ىجف قانػن الشقج  
  ضبط العلاقة بيغ بشظ الجدائخ والخديشة العسػمية بعج ما كان ىحا الأخيخ أداة لتسػيل الخديشة دون

 .قيػد
  لمبشظ السخكدؼ مغ اجل إقامة نطام مالي ومرخفي أكثخ استقخارا وذلظ مغ مشح صلاحيات اكبخ

خلال إنذاء مجمذ لمشقج والقخض كدمصة نقجية ومشحو صلاحيات واسعة لسخاقبة  أعسال البشػك 
وقج تع في ىحا الرجد إصجار تعميسة البشظ السخكدؼ الخاصة بقػاعج الححر ، والسؤسدات السالية

 .رخفية والساليةفي تدييخ السؤسدات الس
  مشح استقلالية اكبخ لمبشظ السخكدؼ عغ الدمصة التشفيحية حيث أصبح البشظ السخكدؼ يؤدؼ دور

السدتذار لمحكػمة  ،كسا أن ىحه الاستقلالية تعشي تحسيل مؤسدة الإصجار السدؤولية عغ 
ه الدشػؼ في الاستقخار الشقجؼ وبالتالي مدائمتيا مغ شخف نػاب الذعب بعج عخض السحافع لتقخيخ 

 .السجمذ الذعبي الػششي
  فتح السجال أمام القصاع الخاص للاستثسار في القصاع السالي والسرخفي بعجما كان حكخا عمى

 .السشافدة ػيتخجع ىجف دعع الػساشة السالية وخمق ج ماػ القصاع العام ،وى

 القرضو التحرير المررفي في إطار قانؽن النقد  :ثانيا
بعجما كانت ، السرخفية إلى اتداع نصاق السشافدة لتربح دوليةو تحخيخ الدػق السالية  يؤدؼ

ما يعشي إقحام السؤسدات السحمية في مشافدة حادة مع مؤسدات عخيقة وذات خبخة وإمكانيات  ػمحمية وى
 .ومؤىلات يرعب مزاىاتيا 

اص فحدب بل يتزسغ لا يقترخ عمى التخحيب بالقصاع الخ ،وحيث أن تحخيخ الشطام السرخفي
فقج تع تجريجيا ، الدػق الشقجية بػجو عام وأيزا تحخيخ مختمف العػامل السختبصة بالسشافدة السرخفية أ

                                                 
 301ص   ،   2008قدشصيشة   ، الاقتراد السرخفي مفاىيع تحاليل تقشيات ،دار بياء الجيغ لمشذخ الصبعة الأولى رحيع حديغ، 1
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ثع إنذاء الدػق الشقجية  1991مشح و ،كسا تع إنذاء سػق بشكية تحخيخ أسعار الفائجة وأسعار الرخف 
 . 14-08-1991السؤرخ في  91 -08 بسػجب التشطيع رقع 

بيغ البشػك وذلظ مغ خلال تعميسة بشظ الجدائخ رقع  ، تع إنذاء سػق الرخف ما1995وفي 
في حيغ احتفع البشظ ، تع أيزا تحخيخ معجلات الفائجة عمى الػدائع كسا الرخفالستزسشة سػق  95-08

، 2001ليتع تحخيخىا أيزا في    القخوض،السخكدؼ بدمصة تحجيج اليامر الأقرى لسعجلات الفائجة عمى 
 1.وبالتالي أصبحت البشػك حخة في تحجيج أسعار الفائجة عمى ضػء سياستيا الائتسانية ومخكدىا التشافدي

لقج أدخل قانػن الشقج والقخض تعجيلات ميسة في ىيكل الشطام السرخفي سػاء تعمق الأمخ   
بييكل البشػك الأولية، ولأول مخة مشح الاستقلال تع الدساح بإنذاء  وبييكل البشظ السخكدؼ والدمصة الشقجية أ

بشػك خاصة، كسا تع الدساح لمبشػك الأجشبية بسداولة أنذصتيا السرخفية في الدػق السرخفية الجدائخية 
أجشبي يجب أن يحرل عمى اعتساد يسشحو  وكل بشظ خاص وششي أو شبقا لقػاعج القانػن الجدائخؼ، 

قخض، ويجب أن تدتعسل ىحه البشػك رأس مال يداوؼ عمى الأقل رأس السال الأدنى مجمذ الشقج وال
 السؤسدات السالية الجدائخية.و السصمػب تأميشو مغ شخف البشػك 

مؤسدة مالية  وشخوط تأسيذ أؼ بشظ أ 1993/ 03/01السؤرخ في  01-93كسا حجد الشطام 
 بيغ الذخوط السصمػبة:مغ و مؤسدات مالية أجشبية، و شخوط إقامة فخوع لبشػك و 

 السؤسدة السالية. والقانػن الأساسي لمبشظ أ -
 تحجيج بخنامج نذاط البشظ. -
 السؤسدة السالية. والػسائل السالية السدتخجمة مغ شخف البشظ أ -

مختمصة و سسح صجور قانػن الشقج والقخض بإنذاء مؤسدات مرخفية ججيجة خاصة  لقج    
شػك لتجعيع البشػك العسػمية والسداىسة في تخقية الشذاط السرخفي أجشبية، حيث ضيخت ىحه البو جدائخية 

 2.إحجاث نػع مغ السشافدة بيغ البشػك في تقجيع مشتجات وخجمات مرخفية ججيجةو 
فتح فخوع لبشػك و ثع تػالى إنذاء البشػك  .بشظ البخكة ػأول بشظ أنذى في إشار ىحا القانػن ى

إلا أنيا في تصػر مدتسخ ، فيي حجيثة العيج في الدػق الجدائخيةأجشبية معطسيا كان بعج سشة وبالتالي 
غيخ أن ىحا التصػر يبقى دون شسػح الدمصات العسػمية وتصمعاتيا الخاصة  .مغ سشة إلى أخخػ 

                                                 
  302 - 303ص ص  ، مخجع سابق ، رحيع حديغ   1
 56ص ، مخجع سابق، بخير عبج القادر  2
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مدتػػ عالسي وبالتالي  وخاصة أن اغمبيا ذ، بالإصلاح السالي والسرخفي ودون شسػح ىحه البشػك نفديا
 1.وتػسع بػتيخة اكبخ ػػارد وخبخات ما يدسح لو بتحقيق نسيسمظ مغ السقػمات م ػفي

 أهػ تعديلات قانؽن النقد والقرض في ضل أزمة البنؽك الخاصة :ثالثا
ضمت الجدائخ ومشح بجاية التدعيشيات تصمق سياسات الإصلاح الاقترادؼ برفة عامة والإصلاح  

الإستخاتيجية الذاممة وأىع ىحه السرخفي برفة خاصة، حيث تع وضع عجد مغ البخامج في إشار 
   2 :الإصلاحات نجج

 2001فيفري  27الرادر في  90/10لحكام القانؽن االمعدل والمتمػ  01-01الأمر رقػ 
 سغ الأمخيتعمق بإدارة ورقابة بشظ الجدائخ وضخورة تعديد استقلالية الدمصة الشقجية لحا تع  

  :لتحقيق ىجفيغ ىسا
 لاندجام بيغ الدمصة ومحافع بشظ الجدائخ اتحقيق  .1
الفرل بيغ مجمذ إدارة الجدائخ والدمصة الشقجية بقرج إرساء الاستقلالية الشقجية وتتسثل  .2

 :جاء بيا ىحا الأمخ كالآتي التعجيلات التي

 التخمي عغ عيجة السحافع ونػابو وتعييشو بسخسػم رئاسي -
 الشقج والقخض كدمصة نقجية الفرل بيغ مجمذ إدارة بشظ الجدائخ ومجمذ -
تػسيع مجمذ الشقج والقخض باعتباره سمصة نقجية إلى ثالثة شخريات مختارة في السجاليغ  -

 .الاقترادؼ والسالي
 2003الرادر في  03-02الأمر رقػ -ثانيا

الستعمق بالخقابة الجاخمية لمبشػك والسؤسدات السالية الرادر عغ مجمذ الشقج، والحؼ ييجف إلى  
يج مدتػػ الخقابة الجاخمية التي يجب عمى البشػك والسؤسدات السالية تصبيقيا خرػصا أنطسة القياس تحج

 :جاء ىحا الشز التشطيسي مػضحا في مػاده الأفكار التالية .وتحميل السخاشخ ونطام مخاقبتيا والتحكع فييا
نطام قياس السخاشخ  عمػمات؛ التشطيع السحاسبي ومعالجة الس مخاقبة العسميات والإجخاءات الجاخمية؛  

ام قياس مخاشخ والشتائج الستزسشة اختيار وقياس مخاشخ القخض ونطام قياس مخاشخ الرخف، ونط

                                                 
 305ص ، مخجع سابق ، رحيع حديغ  1
2
 92 -90ص ص  ،مخجع سابق ،اآسي  قاسيسي  
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نطام السعمػمات  نطام السخاقبة والتحكع في السخاشخ؛  لظ نطام قياس مخاشخ الشطام؛ أسعار الفائجة وكح
 .والػثائق

 المتعمق بالنقد والقرض 29/01/2003الرادر في  11-03الأمر رقػ -ثالثا
يعتبخ مغ التعجيلات التي شخأت عمى السشطػمة السرخفية بعج الأزمات التي عخفتيا بعس  

وذلظ بسخاجعة القػانيغ والتذخيعات التي تشطع العسل ، البشػك )بشظ الخميفة والبشظ الرشاعي والتجارؼ( 
العالسية والاستسخار في تعسيق مدار القػاعج والسعاييخ السرخفية  واخزاع الشطام الى السرخفي

الإصلاحات، حيث مدت ىحه التعجيلات جسمة مغ السػاد وكانت تيجف أساسا إلى تحقيق ثلاث أىجاف 
تقػية الاترال والتذاور بيغ بشظ  الدساح لبشظ الجدائخ بسسارسة أحدغ لرلاحياتو؛  :أساسية وىي

 .تػفيخ أحدغ حساية لمبشػك الجدائخ والحكػمة؛ 
  المتعمق بالبنؽك 2010قانؽن  -ارابع

أوت  26 السؤرخ في  04-10عغ شخيق الأمخ رقع  2010جاء الإصلاح السرخفي لدشة 
، حيث أتى ىحا الإصلاح بتعخيف لبشظ الجدائخ وتحجيج صلاحياتو حخصا عمى استقخار الأسعار 2010

 .باعتباره ىجفا مغ أىجاف الدياسة الشقجية
 واقع المنافدة البنكية  في الجزائر :المطمب الثاني

تعج السشافدة مغ أىع العػامل التي قج تداعج البشػك عمى البقاء وتػسيع الشذاط والتصػر، كسا 
تحفدىا عمى تحديغ جػدة خجماتيا، وتتع السشافدة بيغ البشػك مغ خلال عجة مجالات حيث يسكغ أن 

مغ خلال الخفع في رأس السال، بحيث كمسا كان و تخفيس أسعار الخجمات السقجمة أ وتشافذ عمى رفع أ
ىحا الأخيخ كبيخا دل ذلظ عمى صحة مخكده السالي.    كسا يسكغ أن يكػن التشافذ بيغ البشػك مغ حيث 
كيفية التخويج لسشتجاتيا وإيراليا لمعسلاء بأسيل الصخق وأسخعيا مغ خلال استعسال أحجث التكشػلػجيات، 

  1.عشرخ العسلاء ،مغ خلال تػفيخ كل ضخوف الخاحة ليع وإرضاء رغباتيع إضافة إلى تشافذ البشػك عمى
       

 
 

                                                 

 نقلا عغ السػقع الإلكتخوني ،محدغ زبيجة.  السشافدة بيغ البشػك الخاصة و العسػمية في تخقية الشذاط البشكي الجدائخؼ  1 
https://elbassair.net/Centre%20de%20téléchargement/.../45.PDF 
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 العؽامل المداهمة في زيادة المنافدة البنكية في الجزائر :أولا
يسكغ القػل بذيادة مجراء البشػك الحيغ قابمشاىع أن السشافدة بيغ البشػك في الجدائخ ضعيفة بدبب 

عسػلات و كحلظ بدبب تقارب أسعار و %  80احتكار البشػك الدتة العسػمية لمحرة الدػقية بشدبة 
داىع في زيادة إذا ما قػرنت بدشػات سابقة ومغ العػامل التي  ت، الخجمات، غيخ أنيا تحتج شيئا فذيئا

 حجتيا وتجفع بالبشػك إلى البحث عغ مدايا تشافدية ىي:
 1123مشيا  ،  مرخفية   وكالة 1469،  2015: لقج بمغت شبكة السرارف حتى نياية البنكية الكثافة

، أما بالشدبة % 23وكالة بشدبة 346وبالشدبة لمبشػك الخاصة وصمت إلى  77%  وكالة عسػمية    
فخع أما بالشدبة لسخاكد البخيج فيي أكثخ مغ البشػك، إذ وصمت 88لفخوع السؤسدات السالية وضمت إلى 

  .مخكد 3585إلى 
مقابل شباك واحج لكل  ندسة  25660يعادل شباك واحج لكل  البشكيبالتالي فان معجل التػشيغ و 

 1.شيغ السرخفيوىحا مؤشخ عمى تحدغ مدتػػ التػ   ندسة في تػنذ  7437
يتكػن الجياز السرخفي الجدائخؼ إلى غاية ديدسبخ   بروز وتطؽر عدد البنؽك الأجنبية في الجزائر:

  (6.4رقع )وىحا ما يػضحو الججول  وبشكا خاصا  مغ ستة  بشػك عسػمية  وأربعة عذخة  2016
الدبائغ، مغ خلال جػدة تذغ ىحه البشػك ىجػما شخسا عمى البشػك العسػمية لاستحػاذ واستقصاب 

تتسيد بامتلاكيا لقجرات ىائمة في مختمف   الخجمات التي تقجميا وتشػعيا ،وكحا التصػر التكشػلػجي ،كسا 
  .وتدخب كفاءات البشػك العسػمية نحػىا بدبب التحفيدات التي تقجميا ليع، السجالات

مشحت مجمة غمػبال تحتل أعمى السخاتب في الجدائخ حيث  و تتفػق  كل ىحا جعل مغ ىحه البشػك
" لبشظ السؤسدة العخبية السرخفية 2014فايشانذ في نيػيػرك مؤخخاً جائدة "أفزل بشظ في الجدائخ لعام 

 .في الجدائخ وذلظ ضسغ فئة أفزل البشػك في الأسػاق الشاشئة في إفخيقيا
في  ػحجع الشس :عمى مجسػعة مغ السعاييخ مثل ،ئدةاستشجت السجمة في عسمية انتقائيا لمبشػك الفا 

الأصػل والخبحية والعلاقات الإستخاتيجية مع العسلاء وجػدة خجمة العسلاء والتدعيخ التشافدي وحجاثة 
 2.التقشيات السدتخجمة في إنجاز الرفقات

                                                 
1 www.elwatan.com  monographie secteur bancaire en algerie, consulte  2017-08-11 
2 https://www.bank-abc.com, consulte le 05-04-2017 

https://www.bank-abc.com/
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في    EMEA FINANCEمغ قبل مجمة   2014سشة    كسا رشح بشظ ناتيكديذ  الجدائخ كأفزل بشظ
 1 .إشار جائدة البشػك الإفخيقية
 2016ديدمبر  31(: قائمة البنؽك في الجزائر إلى غاية 6.4جدول رقػ )

 البنؽك الخاصة البنؽك العمؽمية
  BEAالبشظ الجدائخؼ الخارجي  -
   BNAالبشظ الػششي الجدائخؼ  -
  BADRبشظ الفلاحة والتشسية الخيفية  -
  BDLبشظ التشسية السحمية  -
  CPAالقخض الذعبي الجدائخؼ  -
الرشجوق الػششي لمتػفيخ والاحتياط  -

CNEP 

  BARAKAبشظ البخكة  -
  ABCالبشظ العخبي التعاوني  -
  NATIXISبشظ ناتيكديذ  -
 Sociétéالذخكة الػششية )الجدائخ(  -

général Algérie  
  Citi Bankسيتي بشظ الجدائخ  -
 BNP Paribasبشظ باريذ الجدائخ  -

Eldjazair  
  Trust Bank Algeriaتخوست بشظ  -
 AGB Gulf Bank Algeriaبشظ الخميج  -
 Houssingىاوسيشغ بشظ بشظ الإسكان  -

Bank Algeria  
  France Bank Eldjazairفخندا بشظ  -
 الدلام بشظ  -
- HSBC Algeria 
 Crédit Agricoleالبشظ الفلاحي  -

Algeria 
   Arab Bankعخب بشظ  -

Source http://www.bank-of-algeria.dz/ consulte le 02MARS 2017 
                                                 

1 http://www.natixis.dz/index.php?option=com, consulte le 05-04-2017 
 

http://www.natixis.dz/index.php?option=com
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لتخشيج الشفقات جخاء  2015اعتساد الجولة سياسة التقذف بجاية  التحديات الاقترادية والدياسية لمبمد:
 انييار أسعار الشفط وانخفاض قيسة الجيشار،  وكحلظ أزمة الديػلة التي تعخفيا البشػك الجدائخية والتي لا

شالسا عخفتيا ىحه البشػك وبخنامج الترخيح الزخيبي الحؼ شخع في تصبيقو،  والحؼ انخخشت فيو البشػك 
عػامل دفعت البشػك لاقتشاص الفخص والدعي لاستقصاب سعيا لاستقصاب أمػال الدػق السػازية، كميا 

 1.الادخار وتحفيد الاستثسار
بشظ الجدائخ للإجخاءات الاحتخازية والخقابية لمجشة بازل  إن دعع :تعميمات لجنة بازل والإجراءات الاحترازية

مغ شأنو تعديد السشافدة البشكية، لأن اليجف الأساسي للإجخاءات الاحتخازية تشذيط شخوط المعب الحخ 
بيغ البشػك في الدػق، حيث يدسح بػجػد بيئة تشافدية مػائسة لمشطام البشكي بالتصػيخ والحفاظ عمى 

مغ التػصل بأن الإجخاءات الاحتخازية البشكية تدسح بتعديد  Barth 2008ولقج تسكغ استقخاره ومتانتو 
أن الإجخاءات الاحتخازية تزسغ  Quaglia 2008السشافدة بيغ البشػك السحمية والأجشبية، كسا يقخ 

 2.تشافدية البشػك وبالتالي تعديد السشافدة بيغ كيانات الشطام السالي
   البنكية في الجزائرعؽائق المنافدة  :ثانيا

 :يسكغ حرخ العػائق التي تعخفيا السشافدة البشكية فيسا يمي 
تذكل البيئة القانػنية في الجدائخ عائقا أمام البشػك لعجم تلاؤميا مع معصيات الدػق  البيئة القانؽنية:

والسشافدة، حيث تؤثخ القػانيغ والتذخيعات التي ترجرىا الجولة والبشظ السخكدؼ عمى درجة السشافدة ما بيغ 
يغ التي تحكع مشح الائتسان البشػك، فسثلا في الجدائخ نجج في فتخة الدبعيشات والثسانيشات فقج تدايجت القػان

  3.الاستيلاكي، فتح الفخوع، الدساح لمبشػك الأجشبية بفتح فخوع ليا في الدػق السحمي وغيخىا
بالإضافة إلى ذلظ تؤثخ القػانيغ عمى السشافدة الدعخية حيث تتحكع قػانيغ البشظ السخكدؼ في حجود 

خية تبقى السشافدة )غيخ الدعخية( الشػعية ومجالات تدعيخ البشػك لخجماتيا وفي غياب السشافدة الدع
الستعمقة بجػدة الخجمة والأداء ومقجم الخجمة ىي الدائجة بيغ البشػك والعامل السسيد مغ مرخف إلى آخخ 

 في الجدائخ.

                                                 
 2016سبتسبخ  27يػم مقابمة مع نائب مجيخ القخض الذعبي الجدائخؼ وكالة بػعمى الدعيج  1
بحاث اقترادية وإدارية، العجد بخكات سارة، دور الاجخاءات الاحتخازية في مػاجية مخاشخ سػء الحػكسة مع الإشارة إلى حالة الجدائخ، مجمة أ 2

 .2015جػان  ،17
3
والشحػلات   سرخفية الجدائخيةعخابة رابح، بغ نافمة قجور، التدػيق البشكي وقجرتو عمى إكداب البشػك الجدائخية ميدة تشافدية، ممتقى السشطػمة  ال  

 .510ص  . الجدائخ-جامعة الذمف - 2004ديدسبخ  15و  41الاقترادية  واقع و تحػلات   
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لا تػجج مخونة في تدعيخ الخجمات البشكية في الجدائخ لأنو خاضع   تقنيؼ أسعار الخدمات المررفية
تكػن في حجود و شظ الجدائخ،  حيث يػجج تقارب في أسعار الخجمات بيغ البشػك لقػانيغ وتعميسات ب

الذيكات و الػدائع و السجالات السػضػعة مغ قبل البشظ السخكدؼ مثل  أسعار الفائجة عمى القخوض 
أسعار عسميات التجارة الخارجية لا و حتى البصاقات البشكية   ،كسا أن عسػلات و التحػيلات و السزسػنة 

اختلافا جػىخيا مغ بشظ إلى أخخ  وىي ضسغ الحجود التي حجدىا بشظ الجدائخ مع تخك ىامر تختمف 
 شبو معجومة. ولمبشظ يترخف مغ خلالو لحا فالسشافدة بيغ البشػك تكػن محجودة أ

أما البشػك الخاصة فلاحطشا أنيا تفزل اختيار الأسعار الأعمى ضسغ السجال السحجد مغ قبل بشظ  
ابخيل  08السؤرخ في   13-01مع صجور الشطام رقع و  .قجيع خجمات ذات جػدة أعمىالجدائخ بحجة ت

لبشظ الجدائخ الستعمق بتدقيف العسػلات وأسعار الفائجة فان البشػك ممدمة باحتخام الشطام وتصبيقو   2013
 1ما لع يرجر بشظ الجدائخ تعميسة ججيجة.

صخح لشا أغمب مجراء البشػك الأجشبية التي تشذط في  منافدة غير عادلة بيؼ البنؽك الخاصة والعامة:
بأن ىشاك ضغػشا تحكع أدائيا وأعساليا وفي السقابل ىشاك تداىل مع البشػك العسػمية فالبشػك  ،الجدائخ

 العسػمية أكثخ حخية أقل ضغػشا مقارنة بالبشػك الأجشبية.

تحقق بسجخد إنذاء بشػك يخػ الجكتػر رحيع حديغ أن تعديد تشافدية الشطام السرخفي لغ ت
ولكغ العبخة في درجة الػساشة السالية التي تحققيا ىحه البشػك أؼ مجػ قجرتيا ، خاصة، وان كثخ عجدىا

عمى تجسيع السػارد وتسػيل الاقتراد وىحه القجرة لا تخزع لإمكانيات البشػك فحدب بل تخزع أيزا 
ب معاممتو ،ففي الجدائخ ىشاك ست بشػك وأساسا لشطخة الدمصات السعشية إلى القصاع الخاص وأسمػ 

مغ مجسػع الػدائع والقخوض ومغ الأسباب الأساسية ،السعاممة التفزيمية  90 %عسػمية تديصخ عمى 
 2التي تحزاىا مغ قبل الدمصات.

فتح السجال لتذجيع البشػك الخاصة مغ خلال إيجاد الأشخ القانػنية السشاسبة  )نػرؼ مشيخ(ويقتخح 
جارؼ بإجبار ػ و، والدساح لمذخكات العسػمية بإيجاع أمػاليا في البشػك الخاصة عكذ ماىوالسحجدة نذاش

مسا يعشي انخفاض محدػس في رؤوس ، السؤسدات العسػمية عمى إيجاع أمػاليا لجػ البشػك العسػمية فقط

                                                 

 
1
 .2014أوت  14يػم   مقابمة مع مجيخ القخض الذعبي الجدائخؼ وكالة تخاندات  

 288 -289ص ص  ،مخجع سابق  ،رحيع حديغ  2



دراسة ميدانية لدور نظام ذكاء الأعمال في تحقيق الميزة 

 التنافسية في بنوك ولاية قسنطينة
 رابعالفصل ال

 

 
179 

فة أمػال البشػك الخاصة ،وما يشجخ عشو مغ احتسال تعخضيا لشفذ السريخ الحؼ لحق بسجسػعة الخمي
 1والبشظ الرشاعي والتجارؼ.

ىحا وعمى الخغع مغ العخاقيل الدياسية التي تػاجييا البشػك الخاصة في الجدائخ إلا أنيا أصبحت 
 .اليػم تذكل مشافدا قػيا بالشدبة لمبشػك العامة

يعبخ الدعي لتحقيق الأىجاف السدصخة عغ درجة حجة السشافدة بيغ البشػك،  الدعي لتحقيق الأهداف:
وتختمف أىجاف البشػك العسػمية عغ البشػك الأجشبية في الجدائخ. فيحه الأخيخة ليا أىجاف ممدمة التصبيق 

ذخاسة عجم تحقيقو لتمظ الأىجاف، لحلظ فالبشػك الأجشبية تتشافذ ب ويكافئ بقجر تحقيقو أو وكل فخد يجازػ 
لكدب الدبػن بأؼ شخيقة ،بيشسا لا يبالي الأفخاد في البشػك العسػمية بعجم تحقيق الأىجاف السدصخة وىحا 

 2ما يجعل السشافدة ضيقة بيغ البشػك العسػمية.

 ذكاء الأعمال كأداة لتحقيق الميزة التنافدية في بنؽك الجزائر :المطمب الثالث
 الميزة التنافدية في بنؽك الجزائرأولا: دور التكنؽلؽجيا في تحقيق 

نطخا لمسشافدة الذجيجة التي تذػب العسل البشكي اليػم، فـإن مرادر التفػق التشافدي لع تعـج 
تتػقـف عمـى الدعخ والجػدة بذكل كامل، خاصة بعج أن وصمت ىحه السيدات إلى درجـة عاليـة عشـج 

كبيخ عمى التكشػلػجيا الحجيثة والتقشية السدتخجمة في غالبيـة البشـػك، بـل إن الأمخ أصبح يعتسج وبذكل 
 3.تػصيل وتدميع الخجمـة السرخفية، ونػعية العلاقة التي تخبط البشػك بعسلائيا الحالييغ والسختقبيغ

إحجػ أىع الأدوات التي يسكغ التشافذ عمييا واستعساليا في تػسيع الحرة  أصبحت التكشػلػجيا
بشكية، فكمسا نجح البشظ في إدخال وسائل حجيثة وتكشػلػجيا عالية السدتػػ الدػقية بالشدبة لمسشذآت ال

عمى خجماتو، أدػ ذلظ إلى زيادة الدخعة في الأداء والجقة في السعاملات وبالتالي جحب السديج مغ 
العسلاء.  كسا أن التكشػلػجيا تسكغ البشػك أيزا مغ تقجيع وابتكار خجمات بشكية ججيجة ،ما يعج عشرخا 

 4.خ مغ العشاصخ التي تشافذ عمييا البشػكآخ

                                                 
 15و  41نػرؼ مشيخ، البشػك الجدائخية بيغ فخقة الإنعاش والانتعاش، ممتقى السشطػمة السرخفية الجدائخية والتحػلات الاقترادية واقع وتحجيات، 1

 .446ص   الجدائخ-جامعة الذمف - 2004ديدسبخ 
 2014أوت  14، يػم ة تخاندات القخض الذعبي الجدائخؼ مقابمة مع نائب مجيخ وكال  2
دور إدارة السعخفة التدػيقية باعتساد إستخاتيجية العلاقة مع الدبػن في تحقيق ميدة تشافدية مجسػعة مغ البشػك الجدائخية بػلاية  أميغ حمسػس،  3

 293ص    ، 2017،  الاغػاط ،  أشخوحة دكتػراه عمػم التدييخ ، جامعة بدكخة
 محدغ زبيجة، مخجع سابق .  4
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إن عرخنة وتصػيخ البشػك في الجدائخ عمى اعتبارىا قاشخة الاقتراد يسخ عبخ تبشي نطام 
معمػمات شامل قادر عمى السداعجة في اتخاذ القخار وتػفيخ السعمػمة في الػقت السشاسب واستثسار 

 رتقاء بالأداء. الفخص والإمكانيات التي تقجميا ىحه التكشػلػجيا للا
ومغ خلال الذكل أدناه يتزح دور تكشػلػجيا السعمػمات بذكل عام، ونطام السعمػمات بذكل خاص في 

 بشاء السيدة التشافدية في البشػك.   
 الدعائػ الأساسية  لبنغ ناجح وتنافدي(: 28.4الذكل رقػ )

 
 
 
 
 
 

وكالة عؽاطي  BNP Paribasمؼ إعداد الطالبة اعتمادا عمى مقابمة مع مديرة بنغ  :المردر
 2016جؽان  06يؽم  مرطفى

شابع خاص يدتسج خرػصيتو مغ قيامو عمى الثقة، دعائسو قائسة عمى الجقة  والشذاط السرخفي ذ
خصأ والدخعة الفائقة التي لا تدسح بأؼ تأخيخ والفاعمية في اشباع رغبات الكاممة التي لا تدسح بأؼ 

العسلاء التي تدداد جػدتيا باستخجام التكشػلػجيا ،ومغ ثع الدعي لمتقجم في الحرػل عمى مدايا تشافدية 
لعامل ا ػبالسدج الستفاعل بيغ الخبخة والكفاءة والسيارات، والعامل الحاسع في ذلظ حدب مقاربة السػارد ى

  1.البذخؼ الحؼ يمقى مغ إدارة السػارد البذخية التحفيد والتػجيو السشاسبيغ
 
 
 
 

                                                 
، مجمة الباحث عجد -دراسة ميجانية في السرارف التجارية الجدائخية–مجيحة بخػش، دور إستخاتيجية التعػيزات في تحقيق السيدة التشافدية   1

12 ،2013. 

 بشظ ناجح وتشافدي

نطام معمػمات متصػر  إدارة وقيادة كفؤة
 وفعال

كفاءات بذخية مجربة 
 ومؤىمة
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 واقع نعام ذكاء الأعمال في الجزائر  :ثانيا
 النذأة والتطؽر  . أ

احتجام  مع فتخة، خاصة مشح  العسػمية كبيخ مغ الدمصات بعشاية واىتسام  الأعسال حطي ذكاء
السؤسدات   تشافدية في  الاستخاتيجي دوره  شكل كسا الستػقعة،   وتأثيخاتيا العػلسة إسار في السشافدة

 1ومؤتسخات كثيخة. مػضػع  دراسات  الاقترادية 
مغ خلال صجور تقخيخ حػل الشطام  ، بجأت تتجدج إرادة الجولة في ميجان الحكاء الاقترادؼ

الحؼ تست مشاقذتو في الجمدة 2004الػششي لمسعمػمات الاقترادية والاجتساعية وتحػلاتو شيخ جػان
لمسجمذ الػششي الاقترادؼ والاجتساعي  ومغ بيغ العػامل السعيقة  لإقامة نطام ذكاء  24العمشية رقع  

   2:اقترادؼ واستخاتيجي حدب ىحا التقخيخ خسدة عػامل أساسية
 العػامل الػسائيمية والفشية -
 العػامل الستعمقة بالدياسات العامة -
 مقة بشطام الحاكسية في أجيدة الجولة والسؤسداتالعػامل الستع -
 العػامل الثقافية -
 العػامل السختبصة بالسػارد البذخية -

وقج أوصي السجمذ الػششي الاقترادؼ والاجتساعي  جسمة مغ السقتخحات تزسشت تثسيغ 
  ي صياغةمقػمات الحكاء الاقترادؼ في الجدائخ وإتاحة الفخصة لباقي الأعػان الاقترادييغ لمسذاركة ف

والجراسات الاستخاتيجية عمى السجػ القريخ ومغ   لاقترادؼ عسميات الحكاء إستخاتيجية وششية لإرساء
 3:يمي بيغ ىحه التػصيات يسكغ أن نحكخ ما

 دعع الذفافية والشذخ -
 البيجاغػجيةتصػيخ البخامج  -

                                                 
ؼ الحادؼ عذخ ، السؤتسخ  العمسي الدشػ واقع  اليقطة الإستخاتيجية وذكاء الأعسال في مشطسات الأعسال الجدائخية ،زغبيب مميكة  ،نعيسة غلاب  1

 163   ، ص  2012أفخيل  26إلى     23حػل ذكاء الأعسال و اقتراد السعخفة جامعة الديتػنة الأردنية 
ػل كسال رزيق، أىسية ذكاء الأعسال في تصػيخ وتحديغ أداء السؤسدات الرغيخة والستػسصة الجدائخية ، السؤتسخ  العمسي الدشػؼ الحادؼ عذخ ح 2

  198،ص 2012أفخيل  26إلى     23د السعخفة جامعة الديتػنة الأردنية ذكاء الأعسال و اقترا
 199 كسال رزيق ،مخجع سابق، ص   3
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 الشقابيةو تفعيل دور الغخف التجارية والسرالح الاقترادية لمجولة والجسعيات السيشية  -
 البشػك والسؤسدات السالية شبكات -
 ىيئات دعع وتشسية الاستثسار -

 الحكػمة مجمذ اجتساع في الشذاط ىحا تعخيف تع الرشاعي التصػيخ إشار في
 1 :اعتبخ بأنو حيثأىجافو  تحجيج وكحا    25/ 2006/12بتاريخ
 السعارف إنتاج تداىع في والتي الرمة ذات السعمػمة ونذخ ومعالجة تحميلبجسع  يعشى الحؼ الشذاط

 .الزخ وريو لاتخاذ القخار وتدييخ السؤسدات التي تكػن الشديج الرشاعي الػششي 
العلاقات التي تخبط بيغ شبكات السؤسدات  عمى تقػم مذاريع  مدتقبمية وترػر لمتػقع مدعى كسا اعتبخ 

 .والستعامميغ الاقترادييغ 
معخفة السحيط الجيػاقترادؼ  و السعمػمة  في إستخاتيجية لمتحكعباعتباره أداة  الأعسال  ذكاء  إن 

تذكل الإشار السفزل لخصج التصػرات السدجمة عمى مدتػػ سػق التشافدية وتدسح لمسؤسدات 
والستعامميغ الاقترادييغ باكتداب قجرات عمى التفاعل والتكيف واتخاذ القخار لسػاجية تحجيات السحيط 

 .الحؼ يذيج تحػلا دائسا 
وضسغ ىحا السشطػر فان دور الجولة يتسثل في تشفيح سياسية وششية لحكاء الأعسال مغ شانيا أن تػفخ 
لمسؤسدة الػسائل التي تسكشيا مغ التدود بأدوات الخصج الإعلامي أولا تحميل وتمخيز السعمػمات 

أنطسة الإعلام وإنذاء  والجراسات الاستذخافية والتقشية العسمية وثانيا بأدوات استغلال السعمػمات وتاميغ
 .خلايا أزمة وغيخىا مغ الأدوات 

ومغ جية أخخػ تحتل السػارد البذخية مكانة ىامة ضسغ إستخاتيجية التشسية وتذكل السحػر 
لحلظ فان ضخورة التكيف مع التغيخات الاقترادية  ،الأساسي لمشطام الإنتاجي الرشاعي والاقترادؼ

الشاتجة عغ العػلسة ىي مغ صسيع انذغالات الدمصات العسػمية أضاف التكشػلػجية الاجتساعية الثقافية  
 .بيان مجمذ الحكػمة

                                                 
 163 مخجع سابق، ص  زغبيب مميكة  ،نعيسة غلاب  1
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إلى نذخ ثقافة ذكاء الأعسال ىحا يعشي أن الشذاط حجيث في الجدائخ يتصمب ،ييجف البخنامج 
تػفخ رأس  ػ، أساس ىحا العسل ىالكثيخ مغ العسل التػعػؼ ليحػل إلى عادة يذارك فييا جسيع الأشخاف

 .مال بذخؼ متخرز
وكسا سبق ذكخه فقج تع تشطيع عجة مؤتسخات عمسية نحكخ عمى سبيل السثال السمتقى الجولي حػل) 

مغ شخف جامعة التكػيغ  2008جػان 16 و14حكامة السؤسدات والحكاء الاقترادؼ (الحؼ نطع بيغ 
تكخيذ الحكامة مغ خلال الستػاصل وتحت الخعاية الدامية لفخامة رئيذ الجسيػرية والحؼ كخس لسداءلة 

 .ذكاء الأعسال 
،والتي 2008وفي نفذ الدياق ،تع تأسيذ مجيخية الحكاء الاقترادؼ عمى مدتػػ الػزارة سشة 

عكفت مشح إنذائيا عمى تشطيع عجة ممتقيات وتكػيشات سسحت لسجيخؼ السؤسدات باستيعاب أىسية ذكاء 
وتػاصل ىحه السجيخية تشطيع تكػيشات شيخية  ر،الأعسال الحؼ يدسح بتقميز التكاليف واستباق الأخصا

 مجانية بيجف تعسيع ىحا الشذاط 
السؤسدات الرغيخة والستػسصة وتخقية الاستثسار بإعجاد دليل لحكاء الأعسال و  كسا قامت وزارة الرشاعة

 2010.1وىحا في  شاركت في إعجاده مؤسدات عسػمية وخاصة
السعيج العالي  التدييخ والتخصيط بالتعاون مع وزارة الرشاعة  ووزارة في مجال التكػيغ، قام  

بإدراج ماستيخ في الحكاء الاقترادؼ والتدييخ الاستخاتيجي ، 2011الستػسصة في و السؤسدات الرغيخة 
 مػجو لمسؤسدات

سة باقتخاح ماستيخ ميشي حػل الحكاء الاقترادؼ  بسداى  2012كسا قامت السجرسة العميا للإدارة 
 2.خبخاء وششيغ وأجانب 

، حيث تبقى الجيػد ،بالجول الجػار وحتى بالجول الذقيقة مقارنةتدال الجدائخ تعخف تأخخا  لا 
تعسيع السسارسات الدميسة في مجال ذكاء الأعسال  يشحرخ و السبجلة محتذسة وغيخ كافية لبعث الشذاط 

 والسجسعات الرشاعية والتجارية الكبخػ والذخكات الستعجدة الجشديات عمى غخار  شخكة صيجالفي  

                                                 
 164غلاب نعيسة، مخجع سابق ص   1

2 Baaziz Abdelkader  et autres , quels modèles d’intelligence économique pour l’Algérie ?quelques piste de 
réflexion séminaire international sur l’intelligence économique un enjeu majeur de compétitivité  21 - 22 Mai, 
2014 ALGER ,ALGERIE , p20 
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شخكات الاترالات نجسة وجازؼ والذخكة الجدائخية للاترالات التي لجييا نطام يدسى "السؤشخ" شػر 
   1اعتسادا عمى تكشػلػجيات السرادر السفتػحة.

الحكاء و معيج التدييخ الاستخاتيجي مغ شخف  2013في  عمى ىامر ممتقى حػل الحكاء الاقترادؼ نطع
بزخورة إدراج ىحا السدعى في نطام الإدارة بالسؤسدات لأنو يسكشيع مغ   اوصى الستجخمػن  ،الاقترادؼ

ضخورة إدماج الحكاء الاقترادؼ في و السخ دودية والشجاح كسا يتعيغ تحديذ السؤسدات بأىسية و الذفافية 
 .سياق عالسي يتسيد بتحػلات عسيقة 

اىتساميا البالغ بتبشي   ،كسا أعخبت السؤسدات السذاركة في السمتقى عمى غخار مجسع صيجال
يخز فقط السؤسدات ذات الصابع الاقترادؼ  معتبخة أن الحكاء لا، الحكاء الاقترادؼ في نطام تدييخىا 

مؤكجيغ بان بخوز الحكاء في الجدائخ مختبط بتصػيخ وسائل البحث عغ  ،سجارس والجامعاتالو بل الإدارات 
 2 .السعمػمات عمى غخار إنذاء بشػك السعصيات وإجخاء دراسات سػق 

 واقع نعام ذكاء الأعمال في البنؽك  . ب

تعاني البشػك الجدائخية العسػمية خاصة مغ نقز استخجام التكشػلػجيا ونقز تصػيخ استغلال 
نطسيا السعمػماتية، حيث لا تدال ىحه البشػك تجار ورقيا وتعتسج عمى الشطع اليجوية في تبادل السعمػمات 

 اللازمة لإنجاز العسميات وىحا ما يؤدؼ إلى بصئ اتخاذ القخارات ونقز الكفاءة والجقة في أداء السيام.
بي الجدائخؼ خاصة  الأعسال ان نطام ذكاء الأعسال في البشػك العسػمية عامة وفي بشظ القخض الذع

مشحرخ في بعس التقشيات البديصة كالسحاكاة، القخض التشقيصي، التقصيع، أما تقشية التشقيب عغ البيانات 
( ىحه العسمية لا consultation du compteفتتػفخ مغ خلال الإشلاع وتحميل كذف حداب الدبػن )

نػع العسمية  والتحميلات مغ خلال الفتخة الدمشية أتدسح فقط بسعخفة رصيج الدبػن وإنسا القيام بسختمف 
 وغيخىا.

أما بالشدبة لمتقاريخ التي  يػفخىا الشطام فسعطسيا بديصة ،أما التقاريخ السعقجة فتحتاج إلى جيج 
 يجوؼ لإعجادىا.

                                                 
1 www.ite.int.khelifi. consulte le 30/12/2016 

تاريخ  WWW Echouroukonline.com  :خبخاء ضخورة ادماج الحكاء الاقترادؼ بالسؤسدات الجدائخية عمى السػقع2  
 2017/03/15الترفح

http://www.ite.int.khelifi/
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أما البشػك الخاصة فتتػفخ عمى أنطسة أكثخ تصػرا مقارنة بالبشػك العسػمية، مغ بيشيا تصبيقات 
الػثائق بصخيقة آلية ويدسح بتقميز  والحؼ تشتقل مغ خلالو السعمػمات أ Work Flowق العسمي التجف

زمغ أداء السيام كسا يقمز التكاليف التذغيمية، ويعػد غياب مثل ىحه التقشية في البشػك العسػمية  إلى 
شيكا الكتخونيا كجليل مادؼ  والبيئة القانػنية في الجدائخ حيث لا يعتبخ القانػن الجدائخؼ ورقة الكتخونية أ

 1مذاكل قانػنية يتعخض ليا البشظ. وفي حالة وجػد مشازعات أ
خاصة العسػمية مشيا  مغ بعس السذاكل التي تحج و بالإضافة إلى ذلظ تعاني البشػك في الجدائخ 

 2:مغ استغلال فعمي لشطام السعمػمات السداعج في اتخاذ القخار نحرخىا فيسا يمي
 الرحيحة غياب المعمؽمة  "c’est un problème de désinformation "تعتبخ  

السعمػمة الرحيحة   أساس نطع السعمػمات السداعجة عمى اتخاذ القخار، وتعاني البشػك مغ 
مذكل غياب السعمػمة الرحيحة  فالبيانات الستعمقة بسيدانية مؤسدة لصمب القخض مثلا  عادة  

بالإضافة قػم السؤسدة بتزخيسيا لمحرػل عمى القخض، غيخ صحيحة تحسل أرقاما مبالغ فييا ت
لا تػجج قػاعج بيانات خارجية تداعج البشػك  عمى الحرػل عمى البيانات اللازمة مثلا إلى ذلظ 

 غيخىا.و الجيػان الػششي للإحرائيات  وغخفة التجارة أ ومغ مرالح الجسارك أ
 تحتاج  البشػك العسػمية خاصة  إلى السػرد البذخؼ   افتقار البنؽك الى المؽرد البذري الكفء

الجقيق لمسػرد البذخؼ ،وإدارة البشػك بإتباع و لحلظ يجب الحخص عمى الاختيار الدميع الكفء 
شخيقة السقاربة بالكفاءات التي تعتسج عمى مفيػم الكفاءة  مغ معارف وميارات وسمػكيات وليذ 

  .ائخية عغ شخيق العلاقات الذخرية بو في اغمب البشػك الجد   معسػل ػكسا ى

ندتشتج مسا سبق أن نطام ذكاء الأعسال يحتاج إلى ضخورة  تقميز فجػة عجم التشاضخ 
كسا أن استخجام البخمجيات الحجيثة يدتمدم  .الدبػن برفة عامة وبالسعمػمات بيغ السرخف والسقتخض أ
   .تػفيخ الكادر البذخؼ الكفئ اللازم لحلظ

 
 
 

                                                 
 .2015ماؼ  18يػم:  .CPAمجيخ مرمحة الإعلام الآلي بسجسع الإستغلال    معمقابمة   1
 .2015ماؼ  18يػم:  تخاندات CPA مقابمة مع الديج نائب مجيخ وكالة 2
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 تحديث نعام ذكاء الأعمال و جهؽد البنؽك الجزائرية  لتطؽير  :ثالثا
لقج أصبحت السرارف  في الجدائخ مصالبة ببحل مديج مغ الجيػد لتـجعيع قـجرتيا وميدتيـا 

مغ بيغ ما و  .التشافدية لا سيسا  مغ خلال تكشػلػجيا السعمػمات ونطع السعمػمات كأحج ركائد اتخاذ القخار
 :يمي تحجيث نطام ذكاء الأعسال ماو سبيل تصػيخ قامت بو الجدائخ في 

عمى بخنامج دعع وتحجيث نطع  2012لقج صادقت الجدائخ والبشظ الإفخيقي لمتشسية في أوت  .1
السعمػمات البشكية في البشػك العسػمية الجدائخية، يتسثل ىحا البخنامج في شكل تسػيل لتغصية 

جدء مغ الحؼ مشحو البشظ لػزارة السالية تكاليف مخصصات تحجيث نطام معمػمات ىحه البشػك، 
الجدائخية مشحو تسػيل صفقة مع مكتب خبخة واستذارة لجراسة ججوػ إخخاج بعس خجمات 
السعمػماتية البشكية ومشحيا لذخكات خاصة بالإعلام الآلي. كسا يدسح البخنامج لػزارة السالية 

بشػك عسػمية مغ أصل ستة،  03بل الجدائخية بإجخاء مخاجعة لحمػل نطام دالتا السدتخجم مغ ق
وتقجيع تحميلات ومعمػمات ىامة حػل فعالية حمػل دالتا في ندختيا الأخيخة وقجرتيا عمى تػفيخ 
كافة الستصمبات اللازمة لإدارة فعالة لمبشظ، وكحا دراسة إمكانية استجامة حمػل دالتا ومقارنتيا 

 Global Banking.1بالحمػل السرخفية الذاممة 
في كل البشػك لتجعيع قػاعج البيانات لشطام ذكاء  Call Centers مخاكد اترالاتإنذاء  .2

الأعسال:  حيث يسثل رضا الدبػن مؤشخا قػيا لشجاح السؤسدة التجارية ومغ ثع فإن رصج الدػق 
ىيكل مكػن  ػيكػن أمخا ضخوريا، ومغ بيغ حمػل تدييخ العلاقة مع الدبػن مخكد الاترال وى

ائل اترال يقام عمى أرضية ىاتفية ووضيفتو ىي التدييخ عغ بعج لتصمعات مغ جياز بذخؼ ووس
  2الدبائغ.

 3الاستخجامات الأساسية لسخاكد الاترال تتسثل في:
 :والإجابة عغ استعلامات الدبائغ والدبائغ السحتسميغ، ىحه الإجابة تتع مغ  استقبال الاترالات

خلال تػجيو الدبػن إلى الستعامل القادر عمى إعصاء السعمػمات اللازمة )الخبط السباشخ( كسا 

                                                 
1 www.afdb.org.consulte le 20/01/2017. 
2 www.algerie elecom.dz  ،29/01/2017مخكد الاترالات الستعجد القشػات، اترالات الجدائخ.  
3
 Michelle Lefitte, la valeur client, P 109. 
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يسكغ تدامغ السكالسات الياتفية مع السعاملات عبخ كسبيػتخ السؤسدة وىحا مغ شأنو تقجيع 
 وإجخاء قػاعج البيانات الجاخمية التجارية لمسؤسدة في نفذ الػقت. السعمػمات السصمػبة

 :الدبائغ  ومغ أجل تشفيح حسلات تدػيقية بعج تحجيج مدبق لقائسة الدبائغ أ إجراء الاترالات
 مغ الحسلات. السحتسميغ السدتفيجيغ

وتزع البشػك في الجدائخ ىحه الخجمة تحت ترخف الدبائغ والدبائغ السحتسميغ وتمتدم     
 خد الدخيع والجيج عمى اترالاتيع.بالسخافقة اليػمية لكافة انذغالاتيع وال

بعث مخكدية تدييخ السخاشخ التي ستخافق البشػك، وتداىع في عرخنتيا ومخافقتيا في  .3
ىحا الشطام الججيج لمسخاشخ السخكدية، .  يقػم 2014ػبخ مجال ضسان القخوض، وذلظ في أكت

مغ خلال تذجيع البشػك والسؤسدات السالية لجسع السعمػمات التي تحتفع بيا عمى السجيشيغ 
والسداىسة في مدتػػ عال مغ التكامل بيغ ىحه البيانات مع مرادر السعمػمات الأخخػ عغ 

ويدسح ، مػحج  يػفخ  معخفة فخيجة مغ نػعيا شخيق نطام معمػمات مػحج ومغ خلال رقع تعخيفي
مسا يؤدؼ إلى آثار إيجابية عمى ، بتعديد السسارسات السرخفية الجيجة والحرػل عمى الائتسان

 إدارة السخاشخ نطام  وضع، ػالاقتراد الجدئي والاقتراد الكمي. أحج الأىجاف الخئيدية ى
  1.الػششي،  يجسع بيغ الأداء والذفافيةالائتسانية  في خجمة الشطام السرخفي والاقتراد 

مخكدية تدييخ السخاشخ ستربح الأداة القانػنية التي تسشح للأشخاص أىمية الاستفادة مغ ان 
القخض مغ عجمو استشادا إلى بشظ معمػمات يكذف عغ قائسة كل الأشخاص السجانيغ مغ قبل 

قخض الدّكغ و البشػك عمسا أن ىحه الأخيخة تقجم عجة أنػاع مغ القخوض مشيا قخض الاستثسار 
 2.غيخىاو ػحة في إشار أجيدة تذغيل الذباب القخوض السسشو 

قامت العجيج مغ البشػك عمى غخار الرشجوق الػششي لمتػفيخ ،الاحتياط بشظ التشسية  .4
تصػيخىا ففي إشار مخصط تصػيخ البشظ و السحمية  القخض الذعبي الجدائخؼ، باستحجاث انطستيا 

نطام معمػمات ججيج ابتجآ مغ  أشمق بشظ التشسية السحمية / 2020  2016عمى السجػ الستػسط  

                                                 
1 http://www.bank-of-algeria.dz/pdf/rapportba2013/chap6_2013.pdf  consulte le 05/09/2017 
2 http://www.djazairess.com/eldjoumhouria/65158c consulte le 05/09/2017 
  

http://www.bank-of-algeria.dz/pdf/rapportba2013/chap6_2013.pdf
http://www.djazairess.com/eldjoumhouria/65158c
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يدسح بخفع نػعية السؤىلات  ما سيعصي دفع إضافي في مجال القيادة والتدييخ ،   2017
والخجمات بسا يتساشي والسقاييذ العالسية يداعج الشطام عمى تقميز فتخة معالجة العسميات 

وتقميز فتخة معالجة السمفات والسعصيات عبخ الدمغ  يتسيد الشطام بشطخة شاممة ،الستعمقة بالدبائغ 
مغ خلال الإدراك التام  ،أيغ يتع معالجة العسميات بحخفية ومخونة ،تجعل الدبػن مخكد الاىتسام 

زسان إمكانية إجخاء أؼ بيجف خمق علاقات شخرية كسا يدسح الشطام  ب لاحتياجات كل زبػن،
مدبائغ مغ مختمف وكالات البشظ دون وجػب التشقل إلى الػكالة الأصمية وكحا عسمية بشكية ل

 1.معالجة سخيعة وفعالة وانية لمخجمات ،تاميغ معمػمات العسميات البشكية خجمات انتخنت متصػرة 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
1 www.bdl.dz/sab3.html la BDL lance son nouveaux système d’information consulte le 02/08/2017  

http://www.bdl.dz/sab3.html
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 المبحث الثاني: الإجراءات المنهجية لمدراسة الميدانية
نطام ذكاء الأعسال في تحقيق السيدة التشافدية  في بشػك ولاية ىجفت الجراسة إلى تػضيح دور  

قدشصيشة  وفيسا يمي تػضيح لسشيجية الجراسة التي تعتبخ محػرا رئيديا يتع مغ خلالو إنجاز الجدء 
 .التصبيقي مغ الجراسة

 المطمب الأول: مجتمع وأداة الدراسة
ثع تحجيج أداة  الجراسة  السختارة سيتع في ىحا السصمب تحجيج السجتسع، وكحلظ عيشة الجراسة

 واختبار صجقيا وثباتيا.
 مجتمع وعينة الدراسة  :أولا

بشكا  14قدشصيشة والتي عجدىا ولاية يتكػن مجتسع الجراسة مغ كافة البشػك التجارية العاممة في  
 .2016أوت  31إلى  2016أوت  01خلال فتخة الجراسة السستجة مغ 

ونطخا لكػن البحث ييجف إلى دراسة نطام ذكاء الأعسال، لحلظ يفتخض أن يكػن السػضف 
لحلظ فقج ،  تعامميع مع نطام ذكاء الأعسال بذكل مباشخو السبحػث عمى علاقة باتخاذ القخار في البشظ 

ذكمة تألفت عيشة البحث مغ عجد مغ السجيخيغ ونػاب السجيخيغ ورؤساء الأقدام في وكالات البشػك الس
لمعيشة، حيث تع اختيار وكالة واحجة لكل بشظ )وتع التخكيد عمى اختيار أكبخ وكالة بالشدبة لمبشػك التي 
لجييا عجد كبيخ مغ الػكالات في الػلاية( عمى أساس أن كل الػكالات التابعة لشفذ البشظ لجييا نفذ 

 .الشطام 
استبيانات لاحتػائيا  04استبيانا ورفس  49استبيانا عمى أفخاد العيشة واستخجاع  50وقج تع تػزيع 

 ( استبيانا.45عمى إجابات ناقرة وغيخ كاممة، وبحلظ يكػن عجد الاستبيانات الخاضعة لمجراسة )
 كسا يػضحو الججول أدناه:      
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 (: عدد الاستبيانات المدتردة والرالحة لمتحميل حدب الؽظيفة.47جدول رقػ )
 الاستبيانات الرالحة لمتحميل الاستبيانات السدتخدة الجراسةمجتسع وعيشة  الػضيفة

 27 27 28 نائب السجيخ ومجيخ أ
 18 22 22 رئيذ مرمحة

 45 49 50 السجسػع
 المردر: مؼ إعداد الباحثة بناء عمى بيانات الاستبيان

 (: عدد الاستبيانات المدتردة والقابمة لمتحميل حدب كل بنغ.48جدول رقػ )
 عجد الاستبيانات القابمة لمتحميل عجد الاستبيانات السدتخدة الاستبيانات السػزعة عجد البشظ

 لبشظ الػششي الجدائخؼ ا
 البشظ الجدائخؼ الخارجي

 بشظ التشسية السحمية
 القخض الذعبي الجدائخؼ 

 بشظ الفلاحة والتشسية الخيفية
 الرشجوق الػششي لمتػفيخ

 الذخكة العامة
 بشظ باريذ
 بشظ الخميج

 ناتيكديذ بشظ
 فخندا بشظ

 ABCبشظ 
 بشظ ىاوسيشغ

 البخكة

04 
04 
05 
05 
05 
06 
03 
03 
02 
03 
02 
02 
02 
04 

04 
04 
05 
05 
05 
06 
02 
03 
02 
03 
02 
02 
02 
04 

04 
04 
05 
05 
05 
06 
02 
03 
02 
03 
01 
01 
01 
03 

 45 40 50 المجمؽع

 المردر: مؼ إعداد الباحثة بناء عمى بيانات الاستبيان
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 أداة الدراسة  :ثانيا
بيجف الحرػل عمى السعمػمات واختبار فخضيات الجراسة فقج تع ترسيع استبانو تكػنت مغ ثلاثة 

 :أجداء
 الػضيفية لأفخاد عيشة الجراسة.و يتكػن مغ ستة متغيخات تعكذ الخرائز  الذخرية  :الجزء الأول
نطام معمػمات ذكي يتػفخ عمى تكشػلػجيا تيجف إلى  ػيقيذ متغيخ نطام ذكاء الأعسال وى:الجزء الثاني

نطام شائع  ػأتستة اتخاذ القخار، بحيث يداعج عمى استخلاص السعخفة والحكاء مغ قػاعج البيانات وى
الاستخجام في مجال البشػك لقجرتو عمى إدارة عجد كبيخ ججا مغ البيانات والتي غالبا ما تتػفخ في البشػك. 

سة دراسة الستصمبات التشطيسية والتكشػلػجية ليحا الشطام في بشػك ولاية قدشصيشة. وسشحاول في ىحه الجرا
 13العػامل  التشطيسية، ومغ الفقخة    12إلى 01حيث تقيذ الفقخة مغ ، فقخة 20ويتكػن مغ 

  .العػامل التكشػلػجية20إلى
 lamarque السيدة التشافدية في البشػك وقج تع اختيار مقاربة وىػيقيذ الستغيخ التابع : الجزء الثالث

Eric   2010  التسيد التشطيسي  ،السخاشخادارة  ،ادارة العلاقة مع الدبػن  :التي تحجد السؤشخات التالية
 وقج تع اختيار ىحه السقاربة  كػنيا الأكثخ اندجاما مع شبيعة أنذصة البشػك الحجيثة في العرخ الحالي.

 تدع فقخات و يتكػن محػر  مغ  ادارة العلاقة مع الدبػن يتكػن محػر  فقخة، 25مغ  ىحا الجدء  ن ويتكػ 
 .فيتكػن مغ سبع فقخات  التسيد التشطيسيمغ  تدع فقخات اما محػر  إدارة السخاشخ

 :اختيار مقياس أداة الدراسة 

( الخساسي، لكػنو مغ أكثخ السقاييذ استخجاما LIKERT SCALEلقج تع اختيار مقياس ليكارت )      
 لقياس آراء السبحػثيغ لديػلة فيع وتػازن درجاتو ويسثل الججول رقع )( مقياس الإجابات عمى الفقخات:

 (: مقياس الإجابات عمى الفقرات9.4جدول رقػ )
غيخ مػافق  الترشيف

 تساما
 مػافق تساما مػافق محايج غيخ مػافق

 5 4 3 2 1 الجرجة
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 :تحميل فقرات أداة الدراسة 

الانحخافات  السعيارية و التي تذسل الستػسصات الحدابية و تع الاعتساد عمى نتائج التحميل الػصفي لمبيانات 
اعتسادا عمى تجرج مقياس ليكارت و  الفقخات السكػنة لياو التابعة و لجسيع  متغيخات الجراسة السدتقمة 

 السدتخجم في الجراسة 
القيسة الجنيا لبجائل الإجابة مقدػمة عمى عجد السدتػيات أؼ   -القيسة العميا  :ووفقا لمسعادلة التالية 

3/(1-5) 
 :بحلظ يكػن و ىحه القيسة تداوؼ شػل الفئة و  =3/4 = 33 , 1

   1+1.33=2.33درجة السػافقة السشخفزة 
  2.34+1.33=3.67درجة السػافقة الستػسصة 

  3.68+1.33=5درجة السػافقة العالية 
ذات   ] 2.33 -1[يحلظ يكػن السقياس السعتسج في الجراسة ىػ: القيع السحرػرة في السجال و 

ذات درجة مػافقة متػسصة، أما القيع    ] 3.67-2.34 [درجة مػافقة ضعيفة، القيع السحرػرة في السجال
 .فقة عاليةفيي ذات درجة مػا ]5 -3.68[السحرػرة في السجال.

 صدق وثبات أداة الدراسة الثاني: المطمب
 تع اختبار صجق وثبات أداة الجراسة وفق الخصػات التالية:

 الردق العاهري أولا: 
( وىع أساتحة جامعييغ متخرريغ 06تع عخض الاستبيان عمى مجسػعة مغ السحكسيغ وعجدىع )

التعجيلات السشاسبة في ضػء مقتخحاتيع في مجال البشػك وفي مجال نطع السعمػمات وقج قسشا بإجخاء 
 ( يػضح قائسة الأساتحة الجامعييغ السحكسيغ للاستبيان. 03 والسمحق رقع )

تحققت الصالبة مغ ثبات استبيان الجراسة مغ خلال شخيقة معامل الثبات   ثبات فقرات الاستبيان  ثانيا
أبعاد الاستبيان وكحلظ الاستبيان ككل "ألفا كخونباخ"، حيث حرمت عمى قيسة معامل ألفا لكل بعج مغ 

 ( يػضح ذلظ:10.4والججول رقع )
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 (: معاملات ألفا كرونباخ لكل بعد مؼ أبعاد الاستبيان.410جدول رقػ )
 معامل ألفا كخونباخ عجد الفقخات محتػػ السحػر السحػر

 0.823 12 الستصمبات التشطيسية متصمبات ذكاء الأعسال
 0.735 07 التكشػلػجيةالستصمبات 

 0.843 19 1جميع فقرات المحؽر 
 0.842 09 إدارة العلاقة مع الدبائغ السيدة التشافدية

 0.873 09 إدارة السخاشخ
 0.826 07 التسيد التشطيسي

 0.906 25 2جميع فقرات المحؽر 
 0.924 44 جسيع فقخات الاستبيان

 SPSS برامج و أعد الجدول  اعتمادا عمى بيانات الاستبيان  المردر:
( وىحا يجل أن الاستبيان يتستع بجرجة 0.924يتزح مغ الججول الدابق أن معامل الثبات الكمي )       

 عالية مغ الثبات تصسئغ الباحثة عمى تصبيقيا عمى عيشة الجراسة.
 اختبار التؽزيع الطبيعي لمتغيرات الدراسة :لثاثا

   ويمظ -وتع استخجام اختبار شابيخ ، لمتأكج مغ أن متغيخات الجراسة تتبع التػزيع الصبيعي أم لا
((Shapiro-Wilk  كػن حجع  لسعخفة ىل البيانات تتبع التػزيع الصبيعي أم لا ؟ ويدتخجم في حالة

رية في حالة وىي اختبارات ضخو  ، التفمصحو   Skewnessاختبار معامل الالتػاء  و   50العيشة أقل مغ
 .اختبار الفخضيات  لان معطع الاختبارات السعمسية تذتخط أن يكػن التػزيع شبيعي 

 :كسا يمي  بتحجيج الفخضية الرفخية والفخضية البجيمة
 البيانات تتبع التػزيع الصبيعي؛:H0 الفخضية الرفخية

 .تتبع التػزيع الصبيعي البيانات لا : H1 الفخضية البجيمة 
 :الشتائج كسا يبيشو الججول التاليوكانت 
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 : اختبار التؽزيع الطبيعي11.4) (الجدول رقػ
 معامل التفمطح معامل الالتؽاء مدتؽى المعنؽية Zقيمة السحاور

 499, 289,- 555, 978, الستصمبات التشطيسية
 365, 262,- 862, 986, الستصمبات التكشػلػجية
 1,046- 143, 063, 952, إدارة العلاقة مع الدبػن 

 455, 106,- 771, 984, إدارة السخاشخ
 277, 341,- 202, 966, التسيد التشطيسي

 SPSS برامج و أعد الجدول  اعتمادا عمى بيانات الاستبيان  :المردر
كميا  0.05أضيخت الشتائج أن  قيسة مدتػػ السعشػية لستغيخات الجراسة كميا جاءت اكبخ مغ  

نخفس الفخضية و وبالتالي نقبل الفخضية الرفخية البيانات تتبع التػزيع الصبيعي 0.05جاءت اكبخ مغ 
 .البجيمة البيانات لا تتبع التػزيع الصبيعي، عمى ىحا الأساس سػف يتجو تحميمشا الى الاختبارات السعمسية

 3اقل مغ  أما بالشدبة معاملات الالتػاء لكل السحاور اقتخبت مغ الرفخ ومعاملات التفخشح جاءت كميا
مسا يعشي أن مشحشى التػزيع الصبيعي مفخشح أؼ أن التكخارات مػزعة عمى الفئات السختمفة ولا يػجج تخكد 

  .بجرجة كبيخة في إحجػ الفئات عمى حداب الفئات الأخخػ 
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 بيرسؽن قياس درجة الاتداق الداخمي لفقرات ومحاور الاستبيان باستخدام معامل الارتباط  :رابعا 
 متطمبات ذكاء الأعمال: -1
 المتطمبات التنعيمية: -1-1

 (: معاملات ارتباط كل فقرة مؼ فقرات المتطمبات التنعيمية مع الدرجة الكمية لمبعد12.4جدول رقػ )
 مدتػػ الجلالة معامل الارتباط الفقخة الخقع
 0.095 0.199 لمسعمػمة دور ىام في تحقيق أىجاف البشظ 1
 0.019 0.311 * بإدارة السعخفة مغ أجل الاستفادة مشيا بذكل أفزليقػم البشظ  2
 0.000 0.527 ** تتػفخ قػاعج البيانات في البشظ عمى بيانات مغ مرادر داخمية فقط 3
 0.000 0.607 ** تتػفخ قػاعج البيانات في البشظ عمى بيانات مغ مرادر داخمية وخارجية 4
التكشػلػجيات الحجيثة لمسعمػمات والاستثسار في ىحا ييتع البشظ باستخجام  5

 السجال
** 0.563 0.000 

 0.000 0.643 ** يقػم البشظ بتصػيخ الأجيدة والبخمجيات الخاصة بشطع السعمػمات باستسخار 6
 0.000 0.723 ** يتػفخ البشظ عمى شبكة انتخنت لخجمة نطام السعمػمات السدتخجم 7
 0.000 0.672 ** انتخانت لخجمة نطام السعمػمات السدتخجم يتػفخ البشظ عمى شبكة 8
 0.000 0.624 ** يتػفخ البشظ عمى نطام معمػمات ذكي يداعج السجراء عمى اتخاذ القخار 9
تعج إمكانيات البشظ في مجال أنطسة ذكاء الأعسال كافية لتحقيق  10

 الأىجاف الأساسية السختبصة بأداء الأعسال
** 0.651 0.000 

تعج ميارات البشظ في مجال أنطسة ذكاء الأعسال كافية لتحقيق الأىجاف  11
 الأساسية السختبصة بأداء الأعسال

** 0.655 0.000 

يعسل البشظ عمى تكػيغ السجراء والإشارات باستسخار عمى استخجام الأجيدة  12
 والبخمجيات الخاصة بشطع السعمػمات

** 0.623 0.000 

 SPSS برامج و اعتمادا عمى بيانات الاستبيان  أعد الجدول المردر:
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 .α= 0.01**الارتباط دال إحرائيا عشج مدتػػ دلالة 
 .α= 0.05*الارتباط دال إحرائيا عشج مدتػػ دلالة 

يبيغ الججول الدابق معاملات بيخسػن للارتباط بيغ كل فقخة مغ فقخات السجسػعة )الستصمبات التشطيسية( 
حيث أن  0.05يطيخ أن معاملات الارتباط السبيشة دالة إحرائيا عشج مدتػػ دلالة والسعجل الكمي والحؼ 

 ، وبحلظ تعتبخ فقخات ىحه السجسػعة صادقة لسا وضعت لقياسو.0.05مدتػػ الجلالة لكل فقخة أقل مغ 
 المتطمبات التكنؽلؽجية: -1-2

 مع الدرجة الكمية لمبعد  ة(: معاملات ارتباط كل فقرة مؼ فقرات المتطمبات التكنؽلؽجي.413جدول رقػ )
 مدتػػ الجلالة معامل الارتباط الفقخة الخقع
 البيانات لجسع مختمفة أدوات السعمػمات نطام يػفخ 1

 تخديشياو 
**0.489 0.001 

 لتحميل مختمفة أدوات  السعمػمات نطام  يػفخ 2
 ججيجة معارف اكتذافو  السعمػمات

** 0.752 0.000 

 الاستفادة يتع مختمفة أدوات  السعمػمات نطام يػفخ 3
 التيجيجاتو  بالفخص التشبؤ اجل مغ مشيا

**0.726 0.000 

 قيادة لػحات إنتاج عمى  السعمػمات نطام يداعج 4
 السشاسب القخار اتخاذ عمى تداعج

** 0.479 0.001 

 مختمف إصجار عمى السعمػمات نطام يداعج 5
 التحميل في  استغلاليا يسكغ التي التقاريخ

** 0.520 0.000 

 عالية درجة عمى البشظ في السدتخجم الشطام يعتبخ 6
 الفعالية مغ

** 0.701 0.000 

 متقجم نطام البشظ في السدتخجم السعمػمات نطام 7
 كافية بجرجة

** 0.679 0.000 

 SPSS برامج و أعد الجدول  اعتمادا عمى بيانات الاستبيان  المردر:
 .α= 0.01**الارتباط دال إحرائيا عشج مدتػػ دلالة 
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 أبعاد الميزة التنافدية:2 -
 بعد إدارة العلاقة مع الزبائؼ2-1

مع الدرجة الكمية   (: معاملات ارتباط كل فقرة مؼ فقرات ا إدارة العلاقة مع الزبائؼ14.4جدول رقػ )
 لمبعد

 الخقع الفقخة معامل الارتباط مدتػػ السعشػية
0.000 **0.590   مغ الدبائغ ترشيفو  بتجدئة البشظ يقػم 

 السشاسبة الخجمة تػجيوو  زبائشو معخفة اجل
 السشاسب لمدبػن 

1 

0.000 **0.614  2 ممظ الدبػن  بذعار البشظ يؤمغ 
0.000 **0.615  فخص زيادةو  الدبػن  بسعخفة  البشظ ييتع 

 رغباتو تحقيق
3 

0.000 **0.755  التي الخجمة جػدة عمى البشظ يحخص 
 لمدبػن  يقجميا

4 

0.000 **0.783  5 الدبػن  مع العلاقة بذخرشة  البشظ ييتع 
0.000 **0.679  البيع قشػات تصػيخ عمى البشظ يحخص 

 الاترالو 
6 

0.000 **0.746  7 زبائشو رضا بتحقيق البشظ  ييتع 
0.000 **0.684  يعسلو  الدبػن  ولاء  أىسية البشظ يجرك 

 كدبو عمى
8 

0.000 **0.659  9 ربحية الدبائغ أكثخ بتحجيج البشظ يقػم 
 SPSS برامج و أعد الجدول  اعتمادا عمى بيانات الاستبيان  :المردر

 α= 0.01**الارتباط دال إحرائيا عشج مدتػػ دلالة 
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 بعد إدارة المخاطر 2-2
 الكمية لمبعدمع الدرجة  إدارة المخاطر (: معاملات ارتباط كل فقرة مؼ فقرات 15.4جدول رقػ )

 مدتػػ السعشػية معامل الارتباط الفقخة الخقع
  الأعسال  بأداء  السعمػمات نطام   يدسح 1

 الأخصاء تقميزو  بجقة
0.654** 0.000 

 لمخقابة فعالة ادوات   السعمػمات نطام يػفخ 2
 الخصخ ومخاقبة الجاخمية

0.802** 0.000 

 لخصج فعالة شخق   السعمػمات نطام يػفخ 3
 القخض سجاد عجم مؤشخات

0.697** 0.000 

  إدارة أدوات   السعمػمات نطام يػفخ 4
 تحميل الاجال تحميل كالسحاكاة الخصخ
 غيخىاو  لمخصخ السعخضة القيسةو  الفجػة

0.731** 0.000 

 الأخصاء اكتذاف الحالي لمشطام يسكغ 5
 .تشبيياتو  خاصة رسائل وإصجار

0.692** 0.000 

 الديػلة وضع عغ تقاريخ الشطام يػفخ 6
 البشظ داخل

0.667** 0.000 

 مخاشخ حػل اللازمة التقاريخ الشطام يػفخ 7
 الدػق 

0.762** 0.000 

 مخاشخ حػل اللازمة التقاريخ الشطام يػفخ 8
 الائتسان

0.772** 0.000 

 مخاشخ حػل اللازمة التقاريخ الشطام يػفخ 9
 التذغيل

0.665** 0.000 

 SPSS برامج و أعد الجدول  اعتمادا عمى بيانات الاستبيان  المردر:
 α= 0.01**الارتباط دال إحرائيا عشج مدتػػ دلالة 
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 بعد التميز التنعيمي 2 -3
 (: معاملات ارتباط كل فقرة مؼ فقرات التميز التنعيمي مع الدرجة الكمية لمبعد16.4جدول رقػ )

 السعشػيةمدتػػ  معامل الارتباط الفقخة الخقع
 فخص تشسية عمى السعمػمات نطام يداعج 1

 التصػيخو  الإبجاع
0.479** 0.001 

 بجرجة الأىجاف تحقيق في  الشطام يداىع 2
 عالية

0.712** 0.000 

 تتيح بخامج عمى السعمػمات نطام يتػفخ 3
 إستخاتيجية معمػمات عمى الحرػل

0.749** 0.000 

 متابعةو  تقييع عمى السعمػمات نطام يداعج 4
 رصج و الإدارة قبل مغ  الأفخاد أداء

 كفاءاتيع

0.794** 0.000 

 في التسيد مغ السػضفيغ الشطام يسكغ 5
 أدائيع

0.828** 0.000 

 تحديغ عمى مداعجة أدوات  الشطام يتيح 6
 القخار اتخاذ

0.637** 0.000 

 استباقية معمػمات   السعمػمات نطام يػفخ 7
 السحيط لتغيخات الاستجابة مغ تسكشو

0.711** 0.000 

 SPSS برامج و أعد الجدول  اعتمادا عمى بيانات الاستبيان  المردر:
 α= 0.01**الارتباط دال إحرائيا عشج مدتػػ دلالة 

 
 : صدق الاتداق البنائي لمحاور الدراسةخامدا 
لمتحقق مغ الرجق البشائي الخاص بسحاور الجراسة تع حداب معاملات الارتباط بيغ كل محػر مغ       

 محاور الجراسة والجرجة الكمية لفقخات الاستبيان.
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، حيث أن α= 0.05يػضح الججول أدناه أن معاملات الارتباط السحدػبة دالة عشج مدتػػ معشػية       
، وبحلظ تعتبخ جسيع محاور الاستبيان صادقة لسا وضعت 0.05مغ  مدتػػ السعشػية لكل محػر أقل

 لقياسو.
(: معاملات الارتباط بيؼ معدل كل محؽر مؼ محاور الدراسة والمعدل الكمي لفقرات 17.4الجدول رقػ )

 كل متغير مؼ الاستبيان
 مدتػػ السعشػية معامل الارتباط السحاور الستغيخ

 التشطيسيةالستصمبات  - نطام ذكاء الأعسال
 الستصمبات التكشػلػجية -

**0.827 
** 0.869 

0.000 
0.000 

 إدارة العلاقة مع الدبػن  - السيدة التشافدية
 إدارة السخاشخ -
 التسيد التشطيسي -

** 0.758 
** 0.788 
** 0.867 

0.000 
0.000 
0.000 

 SPSS برامج و أعد الجدول اعتمادا عمى بيانات الاستبيان  المردر:
 .0.01إحرائيا عشج مدتػػ دلالة **الارتباط دال 
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 .المبحث الثالث: نتائج التحميل الإحرائي لمحاور الاستبيان
حداب كل مغ التكخارات والشدب و شتصخق في ىحا السبحث إلى تحميل خرائز عيشة الجراسة، س  

الستػسـط الحدابي، مغ خـلال حداب كـل مغ  ثع تحميـل عبارات كل محـػر مغ محاور الاستبيان ، السئػية
ومغ اجل اختبار الفخضيات تع استخجام تحميل التبايغ الأحادؼ  الانحخاف السعيارؼ، الػزن الشدبي،

ANOVA  كسا تع استخجام اختبار T لمعيشة الػاحجة( One Sample T Test)  
  المطمب الأول: تحميل خرائص عينة الدراسة 

ستبيان السخفق في السلاحق عمى الجشذ )ذكػر، إناث( اشتسمت خرائز عيشة الجراسة كسا جاء في الا
السدسى الػضيفي )مجيخ، رئيذ قدع( وأخيخا سشػات الخبخة، حيث سيتع اعتساد ، الدغ، السؤىل العمسي

  التكخارات، الشدب السئػية والجوائخ الشدبية في التعبيخ عغ خرائز أفخاد العيشة وتحميميا
 :أفخاد العيشة وفقا لسعيار الجشذالججول السػالي يػضح تػزيع  الجنس 

 (: تؽزيع عينة الدراسة حدب متغير الجنس.418جدول رقػ )
 الشدبة السئػية التكخارات الجشذ
 %77.8 35 ذكخ
 %22.2 10 أنثى

 %100 45 السجسػع
 المردر: مؼ إعداد الباحثة بناء عمى نتائج الاستبيان

% مغ عيشة الجراسة مغ الحكػر، وأن ما ندبتو 77.8( أن ما ندبتو  .418يبيغ الججول رقع )      
 % مغ عيشة الجراسة ىع مغ الإناث22.2
 :سشة  40أن أفخاد عيشة الجراسة الحيغ تديج أعسارىع عغ  (: 19.4 (يبيغ الججول رقع    العمر

% وىحا يبيغ أن القخار في البشػك محل الجراسة يتخحه مػضفػن يتستعػن بخبخة 46.6يسثمػن 
 شػيمة.
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 (: تؽزيع عينة الدراسة حدب متغير العمر19.4الجدول رقػ )
 الشدبة السئػية التكخارات الفئة العسخية

20-30 02 04.4% 
30-40 22 48.9% 
40-50 12 26.7% 

 %20 09 سشة 50أكثخ مغ 
 %100 45 السجسػع

 المردر: مؼ إعداد الباحثة بناء عمى نتائج الاستبيان
سشة وىحا يجل عمى  40 -31% مغ متخحؼ القخار تتخاوح أعسارىع بيغ 48.9كسا يبيغ الججول أن       

بسشحيع فخصة اتخاذ القخار وتقميجىع مشاصب إدارية كسا أن البشػك في الجدائخ أصبحت تثق في شبابيا 
 يجل أن البشػك تعتسج تخقية مػضفييا إلى مشاصب عميا.

 :المدتؽى التعميمي 

% مغ عيشة الجراسة، وىحا 93.3أن حسمة شيادة الميدانذ يسثمػن  (20.4يتبيغ مغ الججول رقع )     
مدتػػ جامعي أؼ يتستعػن بسدتػػ ثقافي  ويؤكج أن مغ يتخح القخارات في ىحه البشػك ىع مػضفػن ذ

وتكػيشي عالي كسا نلاحع مغ الججول أنو لا يػجج مغ بيغ العيشة مغ يتسثمػن بسدتػػ دراسات عميا 
 .دكتػراه( و)ماجدتيخ أ

 (: تؽزيع عينة الدراسة حدب متغير المدتؽى التعميمي20.4جدول رقػ )
 الشدبة السئػية التكخارات السدتػػ التعميسي

 ثانػؼ 
 ليدانذ
 ماجدتيخ
 دكتػراه 

03 
42 
00 
00 

06.7% 
93.3% 
00% 
00% 

 %100 45 السجسػع
 المردر: مؼ إعداد الطالبة بعد تفريغ الاستبيانات
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 :الؽظيفة 

نػابيع  و% مغ عيشة الجراسة ىع مغ مجراء البشػك أ60أن ما ندبتو  (: 21.4يبيغ الججول رقع )      
ما يجل عمى أن الحيغ تع استجػابيع ليع علاقة ػ % مغ العيشة ىع رؤساء أقدام وى40بيشسا ما ندبتو 

 مباشخة برشاعة القخار في البشػك محل الجراسة.
 الدراسة حدب متغير الؽظيفة(: تؽزيع عينة 21.4الجدول رقػ )

 الشدبة السئػية التكخارات الػضيفة
 %60 27 نائب السجيخ ومجيخ أ

 %40 18 رئيذ قدع / مرمحة
 %100 45 السجسػع

 المردر: مؼ إعداد الباحثة بناء عمى نتائج الاستبيان
 :البنغ المدتخدم 

العسػمية أكبخ مغ أفخاد العيشة في البشػك ( أن أفخاد العيشة في البشػك 22.4نلاحع مغ الججول رقع )      
الخاصة وىحا يعػد أساسا إلى قمة عجد السػضفيغ في البشػك الخاصة مقارنة بالبشػك العسػمية بدبب 
اختلاف الييكل التشطيسي لكل بشظ حيث تقل السدتػيات الإدارية في البشػك الخاصة )أغمب البشػك 

زيادة اعتساد ىحه البشػك عمى نطام السعمػمات مغ أجل الخاصة لا يػجج فييا وضيفة نائب مجيخ( و 
 الاترال والسداعجة عمى اتخاذ القخار.

 (: تؽزيع عينة الدراسة حدب متغير البنغ المدتخدم22.4جدول رقػ )
 مختمصة بشػك خاصة بشػك عسػمية نػع البشظ
BNA اسع البشظ

 BEA
 BDL
 CPA
 BADR

 CNEP
 

SG
 BNP
 GOLF
 NATIXIS

 
France

 
ABC

 Housing
 

EL
 

BARAKA
 

عجد أفخاد 
 العيشة

04 04 05 05 05 06 02 03 02 03 01 01 01 03 

 03 13 29 السجسػع
 المردر: مؼ إعداد الطالبة بعد تفريغ الاستبيانات
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 :عدد سنؽات الأقدمية في البنغ 

البشظ تديج ( أن أفخاد عيشة الجراسة الحيغ عجد سشػات خبختيع في 23.4يتزح مغ الججول رقع )       
 %.91سشػات يسثمػن  05عغ 

 %.53.3سشة يسثمػن  15والحيغ تديج خبختيع عغ       
 (: تؽزيع عينة الدراسة حدب عدد سنؽات الأقدمية في البنغ23.4جدول رقػ )
 الشدبة السئػية التكخارات سشػات الأقجمية

 %08.9 04 سشػات 05أقل مغ 
 %20 09 سشػات 10إلى  05مغ 

 %17.8 08 سشة 15إلى  11مغ 
 %53.3 24 سشة 15أكثخ مغ 

 %100 45 السجسػع
 المردر: مؼ إعداد الطالبة بعد تفريغ الاستبيانات

 :عدد سنؽات الخبرة في الؽظيفة الحالية 

 05يتزح مغ الججول أدناه أن ندبة أفخاد العيشة التي تديج خبختيع في الػضيفة الحالية عغ 
كافية لتقييع دور نطام و % وىحا يجل أن معطع أفخاد العيشة يتستعػن بخبخات إدارية عالية 60ػسشػات ى

 .ذكاء الأعسال في تحقيق السيدة التشافدية في البشظ
 (: تؽزيع أفراد العينة حدب سنؽات الخبرة في الؽظيفة الحالية24.4جدول رقػ )
 الشدبة السئػية التكخارات سشػات الخبخة

 %40 18 سشػات 05أقل مغ 
 %37.8 17 سشػات 10إلى  05مغ 

 %13.3 06 سشة 15إلى  11مغ 
 %8.9 04 سشة 15أكثخ مغ 

 %100 45 السجسػع
 المردر: مؼ إعداد الطالبة بعد تفريغ الاستبيانات
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 يمي: مغ تحميل الخرائز الذخرية والػضيفية لمعيشة السبحػثة تسكشا مغ التػصل إلى ما      
سشة، وىحا يداعج عمى استيعاب التصػرات  40و 31العيشة تتخاوح أعسارىع بيغ معطع أفخاد  (1

 التكشػلػجية، وسيػلة تعمع واستخجام نطع السعمػمات الحجيثة.
% مغ أفخاد العيشة لجييع مدتػػ جامعي )ليدانذ(، وقج عمسشا مغ بعس السجراء في ىحه 93 (2

أصبح شخشا أساسيا مغ شخوط التػضيف في ما يعادليا  وأالبشػك أن حيازة  شيادة الميدانذ 
 البشػك ميسا كان نػع الػضيفة السصمػبة أؼ مغ أعمى مشرب إلى أدنى مشرب في البشظ.

% ىع رؤساء 40نػاب مجراء في البشػك و و% ىع مجراء أ60يبيغ تحميل وضائف العيشة أن  (3
رتيع في فيع فقخات أقدام وىحا يبيغ علاقتيع السباشخة برشاعة القخار في البشػك ويبخز قج

 الاستبيان والإجابة عشيا.
في الػضيفة الحالية أنيع يتستعػن بأقجمية و يتبيغ مغ تحميل خبخة السدتجػبيغ سػاء في البشظ أ (4

 كافية وخبخة عالية تسكشيع مغ الإلسام بجػانب الإدارة ونطام السعمػمات.

  المطمب الثاني: التحميل الإحرائي لعبارات محاور الاستبيان
 عمى الجراسة عيشة معخفة مجػ مػافقة أفخادو شقػم في ىحا السبحث بتحميل إجابات الاستبيان، س

 اختبار فخضيات الجراسة.و التكشػلػجية لحكاء الأعسال و تػفخ الستصمبات التشطيسية 
السادؼ لاستخجام ذكاء الأعسال داخل البشػك، و نقرج بالستصمبات التشطيسية، التشطيع البذخؼ و 

وجػد السخررات السالية و تذسل اىتسام البشظ بالسعمػمة، دعع البشظ واقتشاعو بأىسية التكشػلػجيا و 
وجػد وسائل الاترال تخجم الشطام. أما الستصمبات التكشػلػجية، و كفاءات العامميغ تكػيغ السػرد البذخؼ و 

الستسثمة في و القخار  وىي الخرائز التكشػلػجية التي يجب تػفخىا في نطام السعمػمات السػجو لجعع
  .أدوات دعع القخارو تحميل البيانات و أدوات جسع 

 تحميل عبارات المتغير  المدتقل نعام ذكاء الأعمال  -أولا
  لنعام ذكاء الأعمالالتنعيمية المتطمبات 
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 لنعام ذكاء الأعمال في البنؽك محل الدراسةالتنعيمية درجة تؽفر المتطمبات (25.4) جدول رقػ 

درجة 
 المؽافقة

الانحراف 
 المعياري 

الؽسط 
 الحدابي
 الندبي
 

الؽسط 
 الحدابي

 سمػ القياس
 الرقػ الفقرة

5 4 3 2 1 
  المتطمبات التنعيمية

لمسعمػمة دور ىام في  00 00 00 17 28 4,62 92,40 0,490 عالية
 تحقيق أىجاف البشظ

1 

 00 00 1 21 23 4,49 80 ,89 0,549 عالية
يقػم البشظ بإدارة السعخفة 
مغ أجل الاستفادة مشيا 

 بذكل أفزل 
2 

 01 01 4 26 13 4,09 81,80 0,821 عالية
في  تتػفخ قػاعج البيانات

مغ بيانات عمى  البشظ
 مرادر داخمية

3 

 3 6 8 22 6 3,49 69,80 1,100 متػسصة
في  تتػفخ قػاعج البيانات

عمى معمػمات مغ   البشظ
 مرادر  خارجية

4 

 00 7 3 20 15 3,96 20, 79 1,021 عالية

ييتع البشظ باستخجام 
التكشػلػجيات الحجيثة 

وبالاستثسار  لمسعمػمات
 في ىحا السجال 

5 

 00 4 4 21 16 4,09 81,80 0,900 عالية

يقػم البشظ عمى تصػيخ 
الأجيدة والبخمجيات 

الخاصة بشطع السعمػمات 
 باستسخار

6 

 00 9 3 21 12 3,80 76 1,057 عالية
يتػفخ البشظ عمى شبكة 
انتخنت لخجمة نطام 
 السعمػمات السدتخجم

7 
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 SPSS برامج و أعد الجدول  اعتمادا عمى بيانات الاستبيان  :المردر

 01 10 8 15 11 3,56 71,20 1,159 متػسصة

يتػفخ البشظ عمى شبكة 
اترالات انتخانت لخجمة 

نطام السعمػمات 
 السدتخجم

8 

 1,019 عالية
 

74 
3,70 10 18 11 05 1 

يتػفخ البشظ عمى نطام 
معمػمات ذكي يداعج 

اتخاذ  السجراء عمى 
القخار ) نطام ذكاء 

 الأعسال(

9 

 0,968 عالية
 

74,20 
3,71 09 21 08 07 00 

تعج إمكانيات البشظ في 
مجال أنطسة ذكاء 

لأعسال كافية لتحقيق 
الأىجاف لأساسية 

 السختبصة بأداء الأعسال

10 

 01 05 08 23 08 3,71 74,20 0,968 عالية

تعج ميارات إشارات 
البشظ في مجال أنطسة 

 ذكاء الأعسال كافية
 الأىجاف لتحقيق
بأداء  السختبصة الأساسية

 الأعسال

11 

 00 05 01 21 18 4,16 83,20 0,928 عالية

يعسل البشظ عمى تكػيغ 
السجراء والإشارات 

باستسخار عمى استخجام 
الأجيدة والبخمجيات 

 الخاصة بشطع السعمػمات

12 

 المجمؽع التشطيسيةالستصمبات   3,9463 78,92 0,54534 عالية
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ذلظ بالشدبة و درجة السػافقة و الانحخاف السعيارؼ و الػسط الحدابي 25.4)   (يػضح الججول رقع
العبارة حيث نلاحع أن  لكل عبارة مغ العبارات التي تعكذ الستصمبات التشطيسية لشطام ذكاء الأعسال،

  4,62لمسعمػمة دور ىام في تحقيق أىجاف البشظ،  تحرمت عمى اكبخ متػسط حدابي قجره :الأولى
بجرجة مػافقة عالية حدب و %  92,40  أؼ أن الستػسط الحدابي الشدبي   05الجرجة الكمية مغ 

السقياس السدتخجم في الجراسة   ،كحلظ العبارة الثانية تحرمت عمى درجة مػافقة عالية أيزا بستػسط 
  .ويعكذ أىسية إدارة السعخفة في البشػك السجروسة  4,49حدابي قجربـ

ية، كانت درجات السػافقة عمى احتػاء قػاعج البيانات عمى معمػمات مغ مرادر داخمية عال
ويذكل الدبائغ أىع مرجر لمسعمػمات في البشػك،  أما درجات السػافقة عمى احتػاء قػاعج البيانات عمى 
معمػمات مغ مرادر خارجية فكانت متػسصة،  حيث يتع المجػء إلى بعس السؤسدات كسرالح 

 .ائغالبشظ السخكدؼ وبشػك أخخػ إذا اقتزت الزخورة لجسع معمػمات إضافية حػل الدبو الزخائب 
اعتبخت العيشة أن البشظ يدتثسخ في و تحرمت العبارة الخامدة والدادسة عمى ندبة قبػل عالية، 

 .الخاصة بشطع السعمػمات باستسخارفي البخمجيات و تكشػلػجيا السعمػمات 
نجج أن ندب السػافقة عالية فاستخجام ، أما بالشدبة لاستخجام شبكات الاترالات الانتخنت

لتأدية عسميات و البشػك محل الجراسة غيخ انو يقترخ عمى السجيخيغ فقط في البشظ  الانتخنت متػفخ في
استقبال شمبات التػشيغ السرخفي  وإلى السجيخيات العامة، أو إرسال بخيج مغ  ومحجدة مثل استقبال أ

تفعيل البصاقة الالكتخونية التي أصبح يتع تفعيميا  والسدبق التي أصبح الدبػن يجخييا عبخ الانتخنت، أ
ليذ كسا كان سابقا عبخ إرسال فاكذ.   أما و عبخ شمب يخسل إلى السجيخية الخاصة عبخ الانتخنت 

، والتي يدتخجميا OUTLOOKالانتخانت فسحجودة بسػقع الاترال اوتمػك  بالشدبة لاستخجام شبكة 
استقبال مخاسلات داخمية، أما في البشػك الخاصة فيي أوسع و ال السجراء فقط في البشػك العسػمية لإرس

أداء السيام و الػصػل إلى السعمػمات و تديل الاترال و استخجاما حيث تذسل جسيع السػضفيغ  فيي تدخع 
بالشدبة لتػفخ البشظ عمى نطام معمػمات ذكي يداعج السجراء عمى اتخاذ  القخار اتفق أغمب و  داخل  البشظ.

شة في أن نطام السعمػمات السدتخجم في البشظ يداعجىع عمى اتخاذ القخار، عمى الخغع مغ أن أفخاد العي
حيادييغ خاصة في البشػك العسػمية بذأن ىحه الإجابة،  و رؤساء الأقدام كانػا متحفطيغ و بعس السجراء 

ن  الإجابات كانت بالقجر الكبيخ لسداعجة السجراء، كسا أو حيث اعتبخوا أن الشطام غيخ مدتغل بذكل كافي 
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نطام اتخاذ  ورؤساء الأقدام الحيغ لا يعخفػن معشى نطام ذكاء الأعسال أو حيادية بالشدبة لبعس السجراء 
 بيغ نطام السعمػمات العسمياتي، لحلظ فقج قجمشا ليع السديج مغ الذخح، كساو لا يجركػن الفخق بيشو و القخار 

في ذات و .لاحقا في الستصمبات التكشػلػجيةوتخجع أسباب ذلظ إلى بعس الشقاط التي سشخاىا 
لتحقيق  ميارات البشظ في مجال أنطسة ذكاء الأعسال كافيةو إمكانيات السجال، يعتبخ أفخاد العيشة أن 

تجل العبارة الأخيخة عمى و لكمييسا  3,71الأىجاف الأساسية السختبصة بأداء الأعسال بستػسط حدابي قجره 
الإشارات باستسخار عمى استخجام الأجيدة و درجة اىتسام  البشػك محل الجراسة،  بتكػيغ السجراء 

يتزح مغ الستػسط الحدابي العام،   .4,16البخمجيات الخاصة بشطع السعمػمات بستػسط حدابي قجره و 
انحخاف و ، 3,9463الجراسة بستػسط حدابي  أن الستصمبات التشطيسية متػفخة بجرجة كبيخة في البشػك محل

   .بجرجة مػافقة عاليةو  0,54534معيارؼ قجره 
 

  لنعام ذكاء الأعمالالتكنؽلؽجية المتطمبات 

لنعام ذكاء الأعمال في البنؽك محل التكنؽلؽجية درجة تؽفر المتطمبات  (26.4)الجدول رقػ
 :الدراسة
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درجة 
 المؽافقة

 

الانحراف 
 المعياري 

الؽسط 
 الحدابي
 الندبي

الؽسط 
 الحدابي

 سمػ القياس
 الرقػ الفقرة

لمتطمبات ا 1 2 3 4 5
 التكنؽلؽجية

 

 00 01 02 31 11 4,16 83,20 0,601 عالية

يػفخ نطام السعمػمات 
أدوات مختمفة لجسع 

 البيانات وتخديشيا
 

13 

 02 05 06 24 08 3,69 73,80 1,041 عالية

يػفخ  نطام السعمػمات 
أدوات مختمفة لتحميل 
السعمػمات واكتذاف 

 معارف ججيجة

14 

 04 07 10 21 03 3,27 65,40 1,095 متػسصة

يػفخ نطام السعمػمات 
أدوات مختمفة يتع 
الاستفادة مشيا مغ 
اجل التشبؤ بالفخص 

 والتيجيجات

15 

 02 10 05 23 05 3,42 68,40 1,097 متػسصة

نطام  يداعج
عمى إنتاج  السعمػمات

لػحات قيادة تداعج 
عمى اتخاذ القخار 

 السشاسب

17 

نطام يداعج  01 06 08 22 08 3,67 73,40 1,000 متػسصة 18 
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 SPSS تذغيل برامج  و أعد الجدول اعتمادا عمى بيانات الاستبيان  :المردر
الانحخاف السعيارؼ ودرجة السػافقة بالشدبة لكل  الػسط الحدابي، (26.4يػضح الججول رقع)

 حيث أن أعمى متػسط حدابي قجربـ عبارة مغ عبارات تػفخ الستصمبات التكشػلػجية لحكاء الأعسال،
معيارؼ  وذلظ بانحخاف تخديشيا و أدوات مختمفة لجسع البيانات  كان لعبارة أن  الشطام يقجم  (4.16)

. كسا كانت درجة السػافقة عالية بالشدبة لتػفخ الشطام عمى أدوات تحميل السعمػمات، أما 0,601مقجاره
  التيجيجات،و تػفيخ نطام السعمػمات لأدوات مختمفة يتع الاستفادة مشيا مغ أجل التشبؤ بالفخص فيسا يخز 

لػحات القيادة فقج وافق أفخاد العيشة بجرجة و فقط كانت درجة السػافقة متػسصة، وفيسا بخز إنتاج التقاريخ 
فعالية الشطام في السختبة و وقج جاءت العبارتيغ الأخيختيغ الستعمقة بتصػر  متػسصة عمى كمتا العبارتيغ  ،

 عمى السعمػمات
 إصجار مختمف

 التي تدتغل التقاريخ
 في التحميل

 

 01 13 10 18 03 3,20 64 1,014 متػسصة

نطام السعمػمات 
السدتخجم في البشظ 
نطام متقجم بجرجة 

 كافية
 

19 

 02 08 09 21 05 3,42 68,40 1,055 متػسصة

يعتبخ الشطام 
السدتخجم في البشظ 
عمى درجة عالية مغ 

 الفعالية
 

20 

 0,6206 متػسصة
70,92 3,546

0 
     

لمتطمبات ا
 التكنؽلؽجية
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وتجل الشتائج عمى أن فكانت متػسصة. خيخة  مغ حيث  أدنى متػسط حدابي، أما درجة السػافقة فييا  الأ
غيخ و فعالية الشطام، حيث يعتبخونو غيخ متصػر و غالبية أفخاد العيشة تػافق بجرجة متػسصة عمى تصػر 

غيخ مدتغل و الأدوات  حيث يعتبخونو غيخ متصػر و مدتغل بجرجة كافية، حيث تبقى بعس التصبيقات 
التي يحػييا الشطام  غيخ مدتغمة، وأنو قابل لمتصػيخ   الأدواتو بجرجة كافية، حيث تبقى بعس التصبيقات 

درجة تصػره تختمف مغ بشظ إلى آخخ، ىحا ما و تقػم البشػك باستحجاثو وفق حاجيات السدتخجميغ، و 
يعكدو السعجل العام لمستػسصات الحدابية. آما مغ حيث فعالية الشطام، فعمى الخغع مغ أن  الشطع 

مصابقة لمسعاييخ الجولية، و تتػافق مع الأنطسة البشكية في العالع  و ئخ  مدتػردة السعمػماتية البشكية في الجدا
كسا أن البشػك حخيرة عمى حساية أمغ نطاميا  وحساية البخمجيات مغ الفيخوسات بأحجث التقشيات 

كانت متػسصة، حيث يخجع البعس نقز الفعالية إلى  الأعصال  درجة السػافقة السدتخجمة، إلا أن 
يتزح مغ  كحلظ افتقار الشطام إلى البيانات التي تداعج عمى التشبؤ.و صة بشطام الاترال بالذبكة السختب

الستػسط الحدابي العام، أن الستصمبات التكشػلػجية متػفخة بجرجة متػسصة في البشػك محل الجراسة 
 .  0,6206انحخاف معيارؼ قجره و ، 3,5460بستػسط حدابي 
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 المتغير التابع الميزة التنافدية وأبعادهاتحميل عبارات  :ثانيا
 البعد الأول: إدارة العلاقة مع الزبائؼ

 (: تقييػ أفراد العينة لبعد إدارة العلاقة مع الزبائؼ27.4الجدول رقػ )
   سمع القياس 

 1 العبارة رقع
غيخ 
مػافق 
 تساما

2 
غيخ 
 مػافق

3 
 محايج

4 
 مػافق

5 
 مػافق تساما

الستػسط 
 الحدابي

 الستػسط
 الحدابي
 الشدبي
 

الانحخاف 
 السعيارؼ 

درجة 
 السػافقة

يقػم البشظ بتجدئة  1
وترشيف الدبائغ مغ 
أجل معخفة زبائشو 
وتػجيو الخجمة 
السشاسبة لمدبػن 

 السشاسب

 عالية 0.765 84,40 4.22 17 23 03 02 00

يؤمغ البشظ بذعار  2
 الدبػن ممظ

 عالية 0.674 86,60 4.33 19 23 02 01 00

ييتع البشظ بسعخفة  3
الدبػن وزيادة فخص 

 تحقيق رغباتو

 عالية 0.952 60,80 3.04 08 29 03 03 02

يحخص البشظ عمى  4
جػدة الخجمة التي 

 يقجميا لدبػنو

 عالية 0.580 85,40 4.27 15 27 03 00 00

ييتع البشظ بذخرشة  5
 العلاقة مع الدبػن 

 عالية 0.892 79,60 3.98 13 22 06 04 00

يحخص البشظ عمى  6
تصػيخ قشػات البيع 

 والاترال

 عالية 1.062 73,80 3.69 09 22 07 05 02
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ييتع البشظ بتحقيق  7
 رضا زبائشو

 عالية 0.625 84,00 4.20 14 26 05 00 00

يجرك البشظ أىسية  8
ولاء الدبػن ويعسل 

 عمى كدبو

 عالية 0.626 85,80 4.29 17 24 04 00 00

يقػم البشظ بتحجيج  9
 أكثخ الدبائغ ربحية

 عالية 0.737 83,20 4.16 14 26 03 02 00

السجسػ 
 عالية 0.52088 82,00 4.10      إدارة علاقات الدبائغ ع

 SPSS 23المردر: أعد الجدول اعتمادا عمى بيانات الاستبيان وتذغيل برامج 
( الػسط الحدابي والانحخاف السعيارؼ ودرجة السػافقة وذلظ بالشدبة 27.4يػضح الججول رقع )

لكل عبارة مغ العبارات التي تعكذ إدارة علاقات الدبائغ في البشػك محل الجراسة حيث تحرمت عبارة 
  05درجة( الجرجة الكمية مغ  4.33"يؤمغ البشظ بذعار الدبػن ممظ" عمى أكبخ متػسط حدابي قجر ب )

 %  86,60ط الحدابي الشدبي يقجر ب أؼ أن الستػس
مرجر دخل مػضف  ػوىحا يجل عمى أن الاىتسام بالدبػن ىي أولى أولػيات البشظ فالدبػن ى

 البشظ ومرجر ربحية البشظ.
وتديج ىحه الأىسية بديادة حجة السشافدة بيغ البشػك. تمييا عبارة "يجرك البشظ أىسية ولاء الدبػن 

خص البشظ عمى جػدة الخجمة السقجمة لمدبػن" وذلظ بستػسط حدابي قجره ويعسل عمى كدبو" وعبارة "يح
عمى التػالي فبالشدبة لأىسية الػلاء بأن الحفاظ عمى الدبػن وكدب ولائو أقل تكمفة مغ  4.27و 4.29

جحب زبػن ججيج كسا أن الدبائغ الأوفياء ىع أفزل السدػقيغ لسشتجات البشظ وخجماتو والقادريغ عمى 
ججد لمبشظ فزلا عغ تحقيق زيادة لسبيعات وربحية البشظ لجػ فإن البشػك تدعى جاىجة  جحب زبائغ

لكدب ولاء زبائشيا مغ خلال مختمف الإستخاتيجيات وأىسيا بيع أكبخ عجد مسكغ مغ السشتجات لكل زبػن 
(Packageوإستخاتيجية تدػيقية مختكدة عمى الدبػن أما بالشدبة لجػدة الخجمة فقج أصبحت ىجف ) ا رئيديا

في ىحا الرجد فان بشظ و مغ أىجاف البشػك فيي مرجر لمسيدة التشافدية وإرضاء الدبػن والاحتفاظ بو 
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في عسميات التجارة الخارجية ويدعى لمحرػل عمى شيادة  ISOباريذ الجدائخ أ حرل عمى شيادة 
 1في عسميات الشقجية )البصاقات الإلكتخونية والسػزعات الآلية(. ISOالجػدة 

وىحا يجل أن  4.22وقج حرمت العبارة الأولى عمى درجة مػافقة عالية أيزا بستػسط حدابي 
أغمب أفخاد العيشة مػافقػن عمى قيام البشظ بتقصيع وترشيف زبائشو مغ أجل تػجيو الخجمة السشاسبة لمدبػن 

يتعمق بالسعجل . أما فيسا 4.20السشاسب وحرمت العبارة الدابقة عمى مدتػػ قبػل عالي بستػسط قجره 
العام لمستػسصات الحدابية والانحخافات السعيارية لمعبارات التي تحجد تقييع أفخاد العيشة لإدارة العلاقة مع 

( وبإجساع أفخاد العيشة كسا يجل عميو الانحخاف 4.10الدبائغ فقج عكذ درجة مػافقة عالية حيث بمغ )
ذتت إجابات الأفخاد ندبة إلى الجرجة الػسصية ( والحؼ يقيذ مقجار ت0.5202السعيارؼ الحؼ قجر ب )

 وىي ندبة ضعيفة.
أما فيسا يخز قيام البشظ بتحجيج الدبائغ الأكثخ ربحية فقج وافق أفخاد العيشة بشدبة كبيخة عمى ذلظ 

 Etat)ػوقج عمسشا مغ خلال استجػابشا لبعس السجراء أن الشطام يداعجىع في ذلظ مغ خلال تقاريخ الآجي
des Agios debits.) 

 3.84وافق أفخاد العيشة عمى عبارة "ييتع البشظ بذخرشة العلاقة مع الدبػن" بستػسط حدابي قجره 
وىحا مغ خلال وضيفة السكمفيغ بالدبائغ وأخيخا حرمت عبارة "يحخص البشظ عمى تصػيخ قشػات الاترال 

راء البشػك أن كل البشػك وفي ىحا السجال عمسشا مغ مج 3.69والتػزيع" عمى أدنى متػسط حدابي قجره 
 شكػػ. والعاممة في الجدائخ أصبح لجييا مخكد اترال في خجمة زبائشيا لأؼ معمػمات أ

 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
 مقابمة مع مجيخة بشظ باريذ وكالة عػاشي مرصفى  1
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 البعد الثاني: إدارة المخاطر 
 (: تقييػ أفراد العينة لبعد إدارة المخاطر28.4الجدول رقػ )

الؽسط  سمػ القياس الفقخة الخقع
 الحدابي

الؽسط 
 الحدابي
 الندبي 

الانحراف 
 المعياري 

درجة 
غير  المؽافقة

مؽافق 
 تماما

غير 
 مؽافق

مؽافق  مؽافق محايد
 تماما

يدسح نطام  1
السعمػمات 

بأداء الأعسال 
بجقة وتقميز 

 الأخصاء

 عالية 0.852 76.80 3.84 9 24 08 04 00

يػفخ نطام  2
السعمػمات 
أدوات فعالة 

لمخقابة الجاخمية 
 ومخاقبة الخصخ

 عالية 0.661 77.40 3.87 5 31 07 02 00

يػفخ نطام  3
السعمػمات 
شخق فعالة 

لخصج مؤشخات 
عجم سجاد 

 القخض

 عالية 0.848 78.20 3.91 10 25 06 04 00

يػفخ نطام  4
السعمػمات 
أدوات إدارة 

الخصخ 
كالسحاكاة، 

تحميل الآجال، 

 عالية 0.701 81.80 4.09 11 29 03 02 00
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 SPSS 23المردر: أعد الجدول اعتمادا عمى بيانات الاستبيان وتذغيل برامج 

تحميل الفجػة 
والقيع السعخضة 

 لمخصخ
يسكغ لمشطام  5

الحالي اكتذاف 
الأخصاء 

وإصجار وسائل 
خاصة 
 وتشبييات

 عالية 0.860 76.40 3.82 07 28 06 03 01

يػفخ الشطام  6
تقاريخ عغ 

وضع الديػلة 
 داخل البشظ

 متػسط 0.777 60.40 3.02 07 26 09 03 00

يػفخ الشطام  7
التقاريخ اللازمة 
حػل مخاشخ 

 الدػق 

 عالية 0.981 72.80 3.64 07 23 08 06 01

يػفخ الشطام  8
التقاريخ اللازمة 
حػل مخاشخ 

 الائتسان

 عالية 1.026 72.80 3.64 08 22 07 07 01

يػفخ الشطام  9
التقاريخ اللازمة 
حػل مخاشخ 

 التذغيل

 متػسط 1.112 57.80 2.89 03 13 08 18 03

السجسػع
 

3.725      إدارة السخاشخ
0 

74.52 0.620
2 

 عالية
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 ما يمي :  (28.4)يتزح مغ خلال الججول رقع 
وافق أفخاد العيشة عمى عبارة "يػفخ الشطام أدوات إدارة الخصخ السحاكاة، تحميل الآجال، تحميل 

وانحخاف معيارؼ  4.09أكبخ متػسط حدابي قجره  الفجػة والقيع السعخضة لمخصخ" وحازت ىحه العبارة عمى
وقج عمسشا مغ مجراء البشػك أن الأدوات السحكػرة كميا متػفخة مغ خلال بخامج يػفخىا الشطام، كسا  0.701

 Etat desيػفخ الشطام أدوات فعالة لخصج مؤشخات عجم الدجاد مغ خلال تقاريخ عجم الدجاد)
impayés .) 
عيشة عمى العبارة الثانية "يػفخ نطام السعمػمات أدوات فعالة لمخقابة كسا وافق أغمب أفخاد ال 

فيسكغ استخخاج كذػفات دورية عغ العسميات التي يجخييا السػضفػن  3.87الجاخمية" بستػسط حداب قجره 
 (.Saisie et validationومخاقبتيا كسا أن أغمب الأنطسة في البشػك تعسل بسبجأ )

فقج  3.84الشطام بأداء الأعسال بجقة وتقميز الأخصاء" فبستػسط حدابي قجره أما عبارة "يدسح       
 أخبخنا بعس السجراء ورؤساء الأقدام عمى حالات تثبت ذلظ:

 عشج الانتياء مغ تشفيح عسمية ما يصمب مشظ الشطام التحقق مغ صحتيا قبل تأكيجىا. -
 وسػضف في كتابة رقع الذيظ أيخسل الشطام تشبييات عشجما يكتذف خصأ ما مثال: إذا أخصأ ال -

 حجث تكخار لخقع شيظ تع دفعو سابقا يشبيو الشطام لحلظ.

وانحخاف معيارؼ  3.82حرمت العبارة الخامدة عمى ندبة مػافقة عالية بستػسط حدابي قجره 
 وعبخت عغ قجرة الشطام عمى اكتذاف الأخصاء وإرسال رسائل وتشبييات. 0.860

قاريخ اللازمة حػل مخاشخ الديػلة، الائتسان والدػق والتذغيل فقج أما مغ حيث تػفيخ الشطام لمت
وافقت أفخاد العيشة بجرجة عالية عمى تػفيخ التقاريخ اللازمة حػل مخاشخ الديػلة الائتسان والدػق وبجرجة 

يقػم متػسصة لتقاريخ السخاشخ التذغيمية وكان جػاب أفخاد العيشة أن ىحه التقاريخ لا يػفخىا الشطام وإنسا 
مداعجه وتخفع إلى الإدارة العميا ومجمذ الإدارة مثل تقاريخ غيابات السػضفيغ،  وبإعجادىا مجيخ البشظ أ

 أعصال الأجيدة وغيخىا....
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 البعد الثالث: التميز التنعيمي
 (: تقييػ أفراد العينة لبعد التميز التنعيمي29.4الجدول رقػ )

الخ 
 قع

الػسط  سمع القياس الفقخة
 الحدابي

الػسط 
 الحدابي
 الشدبي

الانحخاف 
 السعيارؼ 

درجة 
 5 4 3 2 1 السػافقة

يداعج نطام السعمػمات في تشسية  1
 فخص الإبجاع والتصػيخ

 عالية 0.894 77,40 3.87 09 26 06 03 01

يداىع الشطام في تحقيق الأىجاف  2
 بجرجة عالية

 عالية 0.745 82,20 4.11 12 29 01 03 00

الشطام عمى بخامج تتيح يتػفخ  3
الحرػل عمى السعمػمة 

 الإستخاتيجية

 عالية 0.876 77,40 3.87 06 29 05 04 01

يداعج الشطام عمى تقييع ومتابعة  4
الأداء مغ قبل الإدارة ورصج 

 كفاءتيع

 متػسط 1.187 66,60 3.33 07 17 08 10 03

يسكغ الشطام السػضفيغ مغ التسيد  5
 في أدائيع

 عالية 1.041 73,80 3.69 09 22 06 07 01

يتيح الشطام أدوات مداعجة عمى  6
 اتخاذ القخار

 متػسط 1.086 56,80 2.84 01 13 16 08 07

 متػسط 1.065 56,80 2.84 02 12 12 15 04 يػفخ الشطام معمػمات استباقية 7

السجسػع
       3.4952 6990 0.695

60 
 متػسط

 SPSS 23المردر: أعد الجدول اعتمادا عمى بيانات الاستبيان وتذغيل برامج 
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( الحؼ يعبخ عغ مجػ مػافقة أفخاد العيشة لفقخات بعج التسيد 29.4مغ خلال تحميل الججول رقع )
 يمي: التشطيسي في البشػك محل الجراسة يتزح ما

في تحقيق أىجاف البشظ بجرجة عالية" كانت أعمى درجة مػافقة عمى الفقخة الثانية "يداىع الشطام 
فيع يعتبخون أن نطام السعمػمات صسع خريرا لسداعجة الأفخاد عمى تحقيق  4.11بستػسط حدابي قجره 

 أىجاف السشطسة.
وجاءت بعجىا عبارة "يداعج نطام السعمػمات في تشسية فخص الإبجاع والتصػيخ" بستػسط حدابي 

م عمى بخامج تتيح الحرػل عمى السعمػمة الإستخاتيجية" يتزسغ وكحلظ عبارة "يتػفخ الشطا 3.87قجره 
 الستػسط الحدابي وبجرجة مػافقة عالية.

أما العبارات الخاصة بأداء السػضفيغ وتسيدىع فقج حرمت العبارة الخامدة "يسكغ الشطام السػضفيغ 
تبار أن نطام ودرجة مػافقة عالية عمى اع 3.69مغ التسيد في أدائيع" عمى متػسط حدابي قجره 

السعمػمات يجعع فيحا السػضف ويسيده مغ بشظ إلى آخخ أما عبارة "يداعج الشطام عمى تقييع ومتابعة الأداء 
 3.33مغ قبل الإدارة ورصج الكفاءات مشيع" فحازت عمى درجة مػافقة متػسصة ومتػسط حدابي قجره 

أدائيع وكفاءاتيع بل يخزع التقييع في والدبب يعػد إلى أن أغمب إدارات البشػك لا تقيع مػضفييا حدب 
 البشػك إلى اعتبارات أخخػ.

(، وجاءت ندبة 2.84تداوت العبارة الدادسة والدابعة في الستػسط الحدابي للإجابات وقجر ب )
الأفخاد الستحفطيغ عغ الإجابة لمعبارة الدادسة "يتيح الشطام أدوات مداعجة عمى اتخاذ القخار" عالية حيث 

جدائخ عمى حداب الصخق لاتدال الاعتبارات الذخرية واللامػضػعية تحكع اتخاذ القخار في البشػك في ال
 العمسية والتكشػلػجيا كسا أن تعجد السدتػيات اليخمية في الدمصة يؤثخ عمى اتخاذ القخار ويعيقو.

حرمت العبارة الأخيخة عمى درجة مػافقة متػسصة واعتبخت ندبة كبيخة مغ أفخاد العيشة أن الشطام 
حيط وىحا لأن الشطام غيخ مدود بقػاعج بيانات لا يػفخ معمػمات استباقية تسكشو مغ الاستجابة لتغيخات الس

 خارجية تعسل عمى جسع البيانات حػل محيط البشظ.
يتزح مغ الستػسط الحدابي العام، أن تقييع أفخاد العيشة لبعج التسيد التشطيسي متػسط وذلظ 

 .0.6950وانحخاف معيارؼ قجره  3.4952بستػسط حدابي قجره 
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 الدراسة اختبار فرضيات :المطمب الثالث
سشتصخق في ىحا العشرخ إلى تحميل دور نطام ذكاء الأعسال في تحقيق السيدة التشافدية    عمى 

مغ خلال التحميل الإحرائي واختبار الفخضيات الفخعية بالاعتساد عمى ، مدتػػ البشػك محل الجراسة 
 .spssمخخجات بخنامج 

 .التنافدية  في البنؽك محل الدراسة أولا: اختبار دور نعام ذكاء الأعمال في تحقيق الميزة
 الفخضية الفخعية الأولى:

(H01( لا تػجج علاقة ذات دلالة إحرائية عشج مدتػػ معشػية :)0.05 =α بيغ نطام ذكاء الأعسال )
 بستصمباتو التشطيسية والتكشػلػجية وإدارة العلاقة مع الدبائغ في البشػك محل الجراسة.

لغخض اختبار ىحه الفخضية تع استخجام أسمػب تحميل التبايغ، وبعج معالجة البيانات تع الحرػل        
 (.30.4مػضح في الججول رقع ) ػعمى الشتائج كسا ى

لمعلاقة بيؼ نعام ذكاء الأعمال وإدارة العلاقة  ANOVA(: تحميل التبايؼ الأحادي 30.4الجدول رقػ )
 مع الزبائؼ

 مجسػع الشسػذج
 السخبعات

متػسط  درجة الحخية
 السخبعات

F السحدػبة F درجة السعشػية الججولية 

داخل 
 السجسػعات

4.843 1 4.843 29.355 4.07 0.000 

خارج 
 السجسػعات

7.095 43 0.165  0.05 =α R= 0.637 

 R²= 0.406    44 11.938 التبايغ الكمي
 SPSS 23المردر: أعد الجدول بالاعتماد عمى بيانات الاستبيان وتذغيل برامج 

 يمي: يتزح مغ خلال نتائج الججول ما
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 =R²( وىي علاقة شخدية وقػية، أما معامل التحجيج )R= 0.637درجة الارتباط بيغ الستغيخيغ )
الستغيخ السدتقل ذكاء الأعسال ب فيبيغ أن التغيخات الحاصمة في الستغيخ التابع تخجع إلى  (0.406
40.6.% 
     F ( ( عشج درجة معشػية )29.355السحدػبة والسقجرة بSIG= 0.000 أقل مغ )F  الججولية والتي

 =α( وىي أقل مغ السعشػية الإحرائية السعتسجة في الجراسة )SIG= 0.000( وبسا أن )4.07تداوؼ )
قائمة بأنو لا تػجج علاقة بيغ ذكاء الأعسال ومتصمباتو ( الH01( فإنشا نخفس الفخضية الرفخية )0.05

 ( القائل:H1وإدارة علاقة الدبائغ ونقبل الفخض البجيل )
 
 
 
  

 اختبار الفخضية الفخعية الثانية:     
(H02:) ( 0.05لا تػجج عاقة ذات دلالة إحرائية عشج مدتػػ معشػية =α بيغ نطام ذكاء الأعسال )

 في البشػك محل الجراسة. إدارة السخاشخ بستصمباتو التشطيسية والتكشػلػجية و
وتع التػصل إلى الشتائج  ANOVAلغخض اختبار ىحه الفخضية تع استخجام أسمػب تحميل التبايغ       

 التي يػضحيا الججول التالي:
 (: تحميل التبايؼ الأحادي لمعلاقة بيؼ نعام ذكاء الأعمال وإدارة المخاطر31.4جدول رقػ )

مجسػع  الشسػذج
 السخبعات

متػسط  درجة الحخية
 السخبعات

F السحدػبة F درجة السعشػية الججولية 

داخل 
 السجسػعات

2.750 1 2.750 8.340 4.07 0.006 

خارج 
 السجسػعات

14.1797 43 0.330  0.05 =α R= 0.403 

 R²= 0.162    44 16.928 التبايغ الكمي
 SPSS 23المردر: أعد الجدول بالاعتماد عمى بيانات الاستبيان وتذغيل برامج 

بيؼ نعام ذكاء الأعمال  α= 0.05مدتؽى معنؽية تؽجد علاقة ذات دلالة إحرائية عند 
 الدراسة.محل  البنؽك فيعلاقة الزبائؼ بمتطمباته التنعيمية والتكنؽلؽجية وإدارة 
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 يتزح مغ خلال الججول ما يأتي:      
، وقيسة مدتػػ 4.07الججولية والتي تداوؼ  F( وىي أكبخ مغ قيسة 8.340السحدػبة ) Fقيسة       

 α= 0.05أقل مغ مدتػػ الجلالة الإحرائية لمفخضية الرفخية  ػوى SIG= 0.006الجلالة الإحرائية 
 مسا يسكششا مغ رفس الفخضية الرفخية وقبػل الفخضية البجيمة القائمة أنو:

بيؼ نعام ذكاء  α= 0.05تؽجد علاقة ذات دلالة إحرائية عند مدتؽى معنؽية        
 في البنؽك محل الدراسة. إدارة المخاطر الأعمال بمتطمباته التنعيمية والتكنؽلؽجية و

( والحؼ يػضح وجػد علاقة مػجبة )شخدية( R= 0.403الارتباط )وما يثبت ذلظ أيزا معامل   
% بأن 16.2( البالغة R²وتذيخ قيسة معامل التحجيج ) إدارة السخاشخ بيغ متغيخ ذكاء الأعسال ومتغيخ 

 إدارة السخاشخ % فقط مغ التغيخات التي تصخأ في متغيخ 16.2متغيخ نطام ذكاء الأعسال يفدخ ما ندبتو 
 الجراسة أما الشدبة الباقية والبالغة )%( فإنيا تعػد إلى متغيخات أخخػ. في البشػك محل

 الفخضية الفخعية الثالثة:
(H03:) ( 0.05لا تػجج علاقة ذات دلالة إحرائية عشج مدتػػ معشػية =α بيغ نطام ذكاء الأعسال )

 راسة.بستصمباتو التشطيسية والتكشػلػجية وتحقيق التسيد التشطيسي في البشػك محل الج
لجراسة أثخ  ANOVAلغخض اختبار ىحه الفخضية، تع استخجام أسمػب تحميل التبايغ الأحادؼ 

 الستغيخ السدتقل ذكاء الأعسال عمى الستغيخ التابع التسيد التشطيسي.
 وتع الحرػل عمى الشتائج السػضحة في الججول التالي:

 ذكاء الأعمال وتحقيق التميز التنعيمي (: تحميل التبايؼ الأحادي لمعلاقة بيؼ نعام32.4جدول رقػ )
مجسػع  الشسػذج

 السخبعات
درجة 
 الحخية

متػسط 
 السخبعات

F السحدػبة F درجة السعشػية الججولية 

 0.000 4.07 16.992 0.030 1 6.000 داخل السجسػعات
 α R= 0.532= 0.05  0.355 43 15.260 خارج السجسػعات

 R²= 0.283    44 21.290 التبايغ الكمي
 SPSS 23المردر: أعد الجدول بالاعتماد عمى بيانات الاستبيان وتذغيل برامج 
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 يتزح مغ خلال نتائج الججول ما يأتي:      
، وقيسة 4.07الججولية والتي تداوؼ  F( وىي أكبخ مغ قيسة 16.992( السحدػبة )Fتقجر قيسة )     

مدتػػ الجلالة الإحرائية لمفخضية الرفخية أقل مغ  ػوى SIG= 0.000مدتػػ الجلالة الإحرائية 
0.05 =α :مسا يسكششا مغ رفس الفخضية الرفخية وقبػل الفخضية البجيمة القائمة 

( بيؼ نعام ذكاء الأعمال α= 0.05تؽجد علاقة ذات دلالة إحرائية عند مدتؽى معنؽية )
 التنعيمي في البنؽك محل الدراسة بمتطمباته التنعيمية والتكنؽلؽجية وتحقيق التميز

والحؼ يػضح وجػد علاقة مػجبة )شخدية( بيغ  R= 0.532وما يثبت ذلظ أيزا معامل الارتباط       
 متغيخ ذكاء الأعسال ومتغيخ التسيد التشطيسي في البشػك محل الجراسة.

غيخات التي تحجث في %( فقط مغ الت28.3إلى أن ندبة ) R²= 0.283وتذيخ قيسة معامل التحجيج      
 تخجع إلى التغيخات في الستغيخ السدتقل )ذكاء الأعسال(.  والستغيخ التابع )التسيد التشطيسي( تتأثخ أ

 اختبار الفرضية الرئيدية:
(H0:)  0.05لا تػجج علاقة ذات دلالة إحرائية عشج مدتػػ معشػية =α  بيغ متصمبات ذكاء الأعسال

 وتحقيق السيدة التشافدية في البشػك محل الجراسة.
لتحجيج درجة  ANOVAلغخض اختبار ىحه الفخضية تع استخجام أسمػب تحميل التبايغ الأحادؼ         

 مػضح في الججول أدناه: ػتأثيخ الستغيخ السدتقل في الستغيخ التابع كسا ى
لمعلاقة بيؼ نعام ذكاء الأعمال وتحقيق الميزة  ANOVAتبايؼ الأحادي (: تحميل ال33.4جدول رقػ )

 التنافدية
مجسػع  الشسػذج

 السخبعات
درجة 
 الحخية

متػسط 
 السخبعات

( Fقيسة )
 الججولية

( Fقيسة )
 الحدابية

درجة السعشػية 
SIG 

 0.000 29.879 4.07 4.431 1 4.431 داخل السجسػعات
 α R= 0.640= 0.05  0.148 43 6.376 خارج السجسػعات

 R²= 0.410    44 10.807 التبايغ الكمي
 SPSS 23المردر: أعد الجدول بالاعتماد عمى بيانات الاستبيان وتذغيل برامج 
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( وىي أكبخ مغ 29.879( السحدػبة )Fندتشتج أن: مادام أن قيسة ) (33.4مغ الججول رقع )      
، 1( ودرجة حخية )0.05( عشج مدتػػ دلالة )4.07والبالغة )قيستيا السدتخخجة مغ الججاول الإحرائية 

 ( فيحا يػجب رفس الفخضية العجمية وقبػل الفخضية البجيمة والتي تشز عمى:43

( بيؼ نعام ذكاء α= 0.05تؽجد علاقة ذات دلالة إحرائية عند مدتؽى معنؽية )
 الأعمال وتحقيق الميزة التنافدية في البنؽك محل الدراسة

( السدتػػ 0.05( حيث أنو أقل مغ )0.000( البالغ )SIGىحه الشتيجة مدتػػ السعشػية )ويؤكج 
 السعتسج ليحه الجراسة.

( وتعشي وجػد علاقة شخدية R= 0.64والسقجرة ب ) Rوما يثبت ىحا القػل أيزا درجة الارتباط 
 %.64قػية بيغ الستغيخيغ قجرىا 

أن الستغيخات الحاصمة في الستغيخ التابع تخجع  ( يفدخ0.41والسقجر ب ) R²أما معامل التحجيج 
 %.41إلى الستغيخ السدتقل نطام ذكاء الأعسال بشدبة 

والشسػذج الخصي الحؼ يحجد العلاقة الخصية بيغ الستغيخ التابع )السيدة التشافدية( والستغيخ 
 السدتقل )نطام ذكاء الأعسال( مػضح في الججول الآتي:

 نسػذج العلاقة الخصية لستغيخات الجراسة (:34.4الجدول رقػ )
درجة السعشػية  t الانحخاف السعيارؼ  βمعاملات  الشسػذج

Sig 
 الثابت
 b0السعمسة 

1.324 0.458 2.000 0.006 

 b1 0.374 0.120 3.123 0.003السعمسة 
 b2 0.276 0.105 2.623 0.012السعمسة 

 SPSS 23المردر: أعد الجدول بالاعتماد عمى بيانات الاستبيان وتذغيل برامج 
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Yالسيدة التشافدية : 
X1الستصمبات التشطيسية : 
X2الستصمبات التكشػلػجية : 

                      Y = b0 + b1X1+ b2 X2                                   
Y = 1.324+ 0.374 X1 + 0.276 X2                    

ليا معشػية b0 لو دلالة إحرائية وىحا راجع إلى أن السعمسة Yو X1 X2نسػذج العلاقة بيغ 
 b1( السعتسجة في الجراسة وكحلظ بالشدبة ل α= 0.05( وىي أقل مغ )SIG= 0.006إحرائية حيث )

 .b2و
 قات في إجابات العينة حؽل متغيرات الدراسة التي تعزى لنؽع البنغ و ثانيا: اختبار الفر 

لا تػجج فخوقات ذات دلالة إحرائية بيغ متػسصات نطخة أفخاد العيشة إلى تػفخ  :الفرضية الفرعية الرابعة
 التكشػلػجية لحكاء الأعسال  تعدػ إلى متغيخ نػع البشظ.  و الستصمبات التشطيسية 

 الجلالة السحدػبة بالشدبة  لكل محػر عشج مدتػػ   (t)أن(35.4)رقع  يتزح مغ خلال الججول 
السدتػػ السعتسج ليحه الجراسة،  ( 0.05 ) أقل مغ  0.000  ، 0.002 ،0.004البالغ عمى التػالي 

 تشز عمى  قبػل الفخضية البجيمة، والتيو لحلظ فإن ىحا يػجب رفس الفخضية العجمية 

وجؽد فروقات ذات دلالة إحرائية بيؼ متؽسطات نعرة أفراد العينة إلى تؽفر المتطمبات 
 التكنؽلؽجية تعزى إلى متغيرات نؽع البنغو التنعيمية 
حيث أن الستػسط الحدابي  في البشػك الخاصة أكبخ مغ الستػسط ىحا لرالح البشػك الخاصة، و 

الستصمبات التشطيسية  الستصمبات الحدابي في البشػك العسػمية  بالشدبة لمستغيخات الثلاثة الستعمقة بتػفخ 
أن ىحه البشػك  الخاصة فخوع  ويسكغ تفديخ ذلظ التكشػلػجية معا.و الستصمبات التشطيسية و التكشػلػجية 

وبالتالي فيي  متفػقة تكشػلػجيا في  ، تكشػلػجياو متػاججة في بمجان متقجمة اقتراديا و عالسية عخيقة  لبشػك
 .تشقل ىحه الخبخات لفخوعيا  مغ البشػك في الجدائخو بمجىا الأصمي 
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متؽسطات إجابات أفراد العينة إلى تؽفر المتطمبات لمفروق بيؼ   (t)( نتائج اختبار 35.4جدول رقػ)
 إلى نؽع البنغ: لذكاء الأعمالالتكنؽلؽجية و التنعيمية 

درجة 
 المعنؽية

 

 القيمة
 (t)الحدابية 
 

الانحراف 
 المعياري 

الؽسط 
 الحدابي

عدد 
 المفردات

نؽع 
 البنغ

 المحؽر

0,004 
 

-3,020 
 

0,36952 3,7787 29 
 عام
 

تػفخ 
الستصمبات 
التشطيسية 
لحكاء 
 الأعسال

0,68177 4,2500 16 
 

 خاص

0,002 
 

-3,225 
 

0,57209 3,3448 29 
 عام
 

تػفخ 
الستصمبات 
التكشػلػجيا 

لحكاء 
 الأعسال

0,54679 3,9107 16 
 خاص

0,000 -3,856 
0,35335 3,5618 29 

 
 عام

 تػفخ
متصمبات 
ذكاء 
 الأعسال

0,54924 4,0804 16 
 خاص

 SPSS أعد الجدول بالاعتماد عمى بيانا ت ا لاستبيان وتذغيل برامج :المردر
لا تػجج فخوقات ذات دلالة إحرائية بيغ متػسصات نطخة أفخاد العيشة إلى الفرضية الفرعية الخامدة: 

 تحقق  أبعاد السيدة التشافدية تعدػ إلى متغيخ نػع البشظ.  
 ، 0.980 ،0.069البالغ عمى التػالي  الجلالة أن  مدتػػ  (36.4)يتزح مغ خلال الججول رقع 

ة  بالشدبة لجسيع بالسحدػ  (t) السدتػػ السعتسج ليحه الجراسة، وقيسة  ( 0.05 ) أكبخ مغ  0.326
عمى عجم وجػد فخوقات ذات دلالة مسا  يجل  616 , 1الججولية التي تداوؼ  (t) السحاور اقل مغ 
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إلى تػفخ أبعاد السيدة التشافدية تعدػ إلى متغيخ نػع البشظ. إحرائية بيغ متػسصات نطخة أفخاد العيشة 
 :وبالتالي نقبل صحة الفخضية الفخعية الخامدة  القائمة

أبعاد  متؽسطات إجابات أفراد العينة إلى تحقق لمفروق بيؼ   (t)نتائج اختبار  :(36.4جدول رقػ)
 الميزة التنافدية  إلى نؽع البنغ

درجة 
 المعنؽية

 

 القيمة
 (t)الحدابية 
 

الانحراف 
 المعياري 

الؽسط 
 الحدابي

عدد 
 المفردات

 المحؽر نؽع البنغ

0,069 
 

-1,868 
 

مع ادارة العلاقة  عام 29 4,0038 0,48929
 خاص 16 4,2986 0,53782 الدبائغ

0,980 
 

-0,026 
 

 ادارة السخاشخ عام 29 3,7241 0,62051

 خاص 16 3,7292 0,64018

0,326 -0,993 
 التسيد التشطيسي عام 29 3,4187 0,59386

 
 خاص 16 3,6339 0,48929 

0,271 -1,115 
 جسيع السحاور عام 29 3,7156 0,53782

 خاص 16 3,8872 0,62051
 

 SPSS أعد الجدول بالاعتماد عمى بيانا ت ا لاستبيان وتذغيل برامج :المردر
مغ خلال مقارنة الفخق بيغ الستػسصيغ لجسيع و  (36.4)يتزح مغ خلال الججول رقع كسا 

كسا نلاحع   ،لرالح البشػك الخاصة  السحاور وججود فخق بديط ججا بيغ متػسصات البشظ العام والخاص
 .إدارة السخاشخ يكاد يشعجم فيسا يخز محػرىحا الفخق  ان

لا تؽجد فروقات ذات دلالة إحرائية بيؼ متؽسطات نعرة أفراد العينة إلى تحقق  أبعاد 
 .الميزة التنافدية تعزى إلى متغير نؽع البنغ
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 :خلاصة
، ودورىا في تحقيق أىجاف البشظ تػصمت الجراسة إلى أن البشػك في الجدائخ تجرك أىسية السعمػمة

كسا تػصمشا إلى أن ىحه البشػك تتػفخ عمى نطام ذكاء الأعسال تختمف مدتػيات تصبيق ىحا الشطام مغ 
البشػك الخاصة أكثخ تػفخا عمى الستصمبات التشطيسية  نأ حيث  .إلى أخخ، وحدب نػع البشظ كحلظبشظ 

 التكشػلػجية لشطام ذكاء الأعسال مغ البشػك العسػمية. و 
غيخ أن ىشاك بعس الشقائز يجب تجاركيا مغ اجل استغلال فعال لمشطام أىسيا ضبط التذخيعات  

تػفيخ ، متصمبات السشافدةو التصػرات التكشػلػجية  و التغيخات و سا يتساشى قػانيغ البشظ السخكدؼ  بو البشكية 
 .الكادر البذخؼ وتػفيخ قػاعج بيانات خارجية

كسا تػصمشا إلى أن لشطام ذكاء الأعسال دور في تحقيق  السيدة التشافدية  مغ خلال إدارة العلاقة 
رضا وولاء زبائشيا مغ خلال مختمف مع الدبػن بجرجة عالية   حيث أن  البشػك تدعى جاىجة لكدب 

يخجع ، و التسيد التشطيسي فشالت درجات متػسصة و  إدارة السخاشخ أما السحاور الستعمقة ب  .الإستخاتيجيات
غياب الذفافية واللامػضػعية في اتخاذ القخارات عمى حداب  ،ىحا إلى عجة أسباب أبخزىا مخكدية التدييخ

 .الصخق العمسية والتكشػلػجية



 

 اتمة  الخ
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 الخاتمة 
دور نظام ذكاء الأعسال في تحقيق في نياية ىحه الجراسة التي حاولشا من خلاليا التعخف عمى 

الشتائج  وبشاءا نخمص إلى مجسهعة من في ولاية قدشظيشة،   الأجشبيةو في البشهك الجدائخية السيدة التشافدية 
وأخيخا سشقجم أفاق البحث في شكل مجسهعة دراسات  ، عمييا سيتم عخض مجسهعة من التهصيات

 .مقتخحة
 :نتائج الدراسة النظرية 

 قج يدتخجم  ،مجسهعة من الحمهللهجيا و ه ساسو تكشأ ،القخار اتخاذنظم  احجث ىه عسالذكاء الأ
حتى الحكاء الاقترادي و  وأحيان كسخادف لمحكاء التشافدي عسال في بعض الأمرظمح ذكاء الأ

ن الربغة ألا إنيسا يداىسان مع بعزيسا في صشع القخارات في السشظسات السعاصخة لأ الاستخاتيجي
الخجمية تجاولو في الشذاطات السالية و عسال كسا يذاع لهجية والتقشية تظغى في جانب ذكاء الأه التكش

 .خاصة البشكيةو 
 من السعمهمات  الاستفادةالقخار من خلال  اتخاذأىجاف ذكاء الأعسال في إطار تحدين عسمية  ترب

السشظسة من خلال تهفيخ الهقت والتكمفة وتقميص الأخظاء وتحقيق  أداءبذكل أفزل وكحلك تحدين 
 ميدة تشافدية.

 الأعسال أىم أدوات نظام ذكاء التشقيب عن البيانات  مدتهدعات البيانات و تقشية تعتبخ. 
  السيدة التشافدية ىي "قجرة السشظسة عمى تحقيق أكبخ قيسة لدبائشيا مقارنة بسشافدييا الأقخب في

لتظبيق إستخاتيجية فخيجة من نهعيا، تخمق القيسة فيي ناتج  السيدة التشافدية السدتجامة  أماالدهق".
يدتظيعهن  ولاين أو السحتسمين الحالي بحيث لا تكهن الإستخاتيجية مظبقة من قبل أي من السشافدين 

 .تقميجىا
   تكهين علاقات دائسة مع الدبهن  ،في كدب ولاء زبائشيا  تداعج تظبيقات ذكاء الأعسال البشهك   

كسا تعسل عمى مداعجة البشهك وبذكل مدتسخ في تحدين الأداء و السعاملات ، ومخاقبة سلامة ىحه 
ل الأمهال وتهفيخ يسكافحة غدلأدوات وتقشيات و تهفخ   السعاملات ،  والالتدام بالسعاييخ السهضهعة

 .السخاطخ والسعاملات السذبهىة جيجفعالة لتح ائلوس
 من معمهمات عن الدبائن   لسيدة التشافدية من خلال ما تقجموتحقيق ا في تداىم حمهل ذكاء الأعسال

 .تدسح لمبشك بتحقيق رضاه والاحتفاظ بو
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 السيدة التشافدية من خلال الاستخجام الفعال والسدتسخ لأداة إدارة  في تحقيق تداىم حمهل ذكاء الأعسال
بالشدبة لسخاطخ الائتسان، حيث  يذكل حدن استخجام   RAROCوطخيقة  VARالسخاطخ الدهقية  

 .ىحه التقشيات أمخ ضخوري في البشك وعامل أساسي لتفهقو وتشافديتو 
 ة التشافدية  من خلال تهفيخ نظام معمهمات قادر عمى ق السيد تداىم حمهل ذكاء الأعسال في تحقي

جسع السعظيات الأساسية لإدارة الخظخ العسمياتي انظلاقا من قهاعج بيانات داخمية أو خارجية من 
اكتذاف الخظخ وضع أنظسة إنحار ونظام مخاقبة وتحدين الشدبة العائج/السخاطخة وتظهيخ ثقافة شانيا 

 .تيجية العسل الحالية في البشكإدارة السخاطخ مقابمة لإستخا
 تحفيد  ،حدن ادارة السهارد البذخية ن خلال متسيد السخؤوسين ق تداىم حمهل ذكاء الأعسال في تحقي

 .تشسية ودعم الإبجاعو  وزيادة ولائيم،العاممين 
  تسيد القيادة من خلال دعم اتخاد القخار ق ذكاء الأعسال في تحقيتداىم حمهل. 
  تسيد الاستخاتيجية من خلال السداعجة في  تحجيج الاىجاف  ق الأعسال في تحقيذكاء تداىم حمهل

 .وتخظيط بظاقة الاداء الستهازن  ،وفيم السحيط
  تسيد  الخجمة من خلال تحقيق الجهدة والتظهيخ و السداعجة  قذكاء الأعسال في تحقيتداىم حمهل

 .في التدهيق الفعال لمخجمة

 :نتائج الدراسة التطبيقية 
 في البشهك محل الجراسة  بجرجة عالية. الأعسال ذكاء تتهفخ الستظمبات التشظيسية لشظام 
  متهسظة في البشهك محل الجراسة  بجرجة  الأعسال ذكاء التكشهلهجية لشظام الستظمباتتتهفخ . 
 ونهع  الأعسال لحكاء التشظيسية والتكشهلهجية بين تهفخ الستظمبات معشهية دلالة ذات علاقة وجهد

 البشك في العيشة السجروسة. 
 الأعسال من  ذكاء التشظيسية والتكشهلهجية لشظام البشهك الخاصة أكثخ تهفخا عمى الستظمبات

 البشهك العسهمية. 
  0.00تهجج علاقة ذات دلالة إحرائية عشج مدتهى معشهية =α  بين نظام ذكاء الأعسال

 في البشهك محل الجراسة ة مع الدبائن علاقبستظمباتو التشظيسية والتكشهلهجية وإدارة ال
  0.00تهجج علاقة ذات دلالة إحرائية عشج مدتهى معشهية =α  بين نظام ذكاء الأعسال

 بستظمباتو التشظيسية والتكشهلهجية وإدارة السخاطخ في البشهك محل الجراسة
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  0.00توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية =α  الأعمال بين نظام ذكاء

 بمتطلباته التنظيمية والتكنولوجية وتحقيق التميز التنظيمي في البنوك محل الدراسة.

  0.00تهجج علاقة ذات دلالة إحرائية عشج مدتهى معشهية =α  بين نظام ذكاء الأعسال
 في البشهك محل الجراسةوتحقيق السيدة التشافدية 

  ونهع البشك في العيشة لسيدة التشافدية حقق أبعاد ابين ت معشهية دلالة ذات علاقة ججلا ته
 السجروسة. 

 التوصيات: 
 تظهيخ الجانبين  يشبغيلهجية  والتشظيسية بذكل متهافق ومتخابط ، أي ه الاىتسام بالستظمبات التكش

 . الأعسالمعا من اجل تحقيق استغلال امثل لشظام ذكاء 
 تداعج البشك  الاىتسام بسرادر البيانات الخارجية، من خلال إنذاء قهاعج بيانات خارجية و طشية

عمى معخفة محيظو وتدتسج بياناتيا من الييئات الخارجية ذات العلاقة مع أنذظة البشك كالبشك 
 السخكدي،  مرالح الزخائب، غخفة التجارة،  الجيهان الهطشي للإحرائيات...  وغيخىا. 

  يخ شبكات الاترال الانتخانت  والانتخنت خاصة في البشهك العامة، من أجل تدييل وتدخيع تظه
 الحرهل عمى السعمهمات. 

  بسا يتساشى  و تعجيل قانهن الشقج والقخض ضبط التذخيعات البشكية وقهانين البشك السخكدي
تذخيعات والقهانين كسا السشافدة، فبقاء الالدهق و  والتغيخات والتظهرات التكشهلهجية  ومتظمبات 

 ىي عميو  عائق يحج من حخية البشهك في استغلال التكشهلهجيا استغلالا امثلا.
  تزافخ جيهد كل القادة ومدؤولي البشهك إلى جانب مدؤولي نظم السعمهمات، من أجل تظهيخ

 الشظام والبخمجيات وتجارك الشقائص والحاجات. 
 تاج إلى تهفخ كادر بذخي كفؤ، لحلك نهصي بإصلاح الاستغلال الأمثل لشظام ذكاء الأعسال يح

الشظام السرخفي من خلال السهرد البذخي والاختيار الدميم والجقيق لسجيخي البشهك ورؤساء 
السرالح، عن طخيق السقاربة بالكفاءات التي تعتسج عمى مفيهم الكفاءة  من معارف وميارات 

 وسمهكيات. 
  من خلال إنذاء مرالح وأقدام خاصة عمى مدتهى الهكالات الاىتسام بإدارة السخاطخ في البشهك

 .والسجيخيات وتدويج الشظام بسختمف أدوات إدارة السخاطخ وتهليج التقاريخ اللازمة 
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 و تجارك الشقائص  يخبخات البشهك في الجول الستقجمة من اجل التظهيخ التكشهلهج الاستفادة من
 .خاصة في مجال إدارة السخاطخ 

 ت اللازمة لمسجيخين واستخجام اللامخكدية في التدييخ لتسكين الأفخاد من القيام مشح الرلاحيا
 .بسياميم

  :أفاق الدراسة 
نقتخح الجراسات التالية لحلك لمجراسة  يع خربةضامه والسيدة التشافدية  يعتبخ مهضهع ذكاء الأعسال 

   :التي يسكن معالجتيا  سهاء في البشهك أو مؤسدات أخخى 
o .دور نظام ذكاء الأعسال في تحقيق حهكسة البشهك 
o .دور نظام ذكاء الأعسال في تحقيق الأداء الستسيد 
o .دور نظام ذكاء الأعسال في تشسية السهرد البذخي 
o .دور نظام ذكاء الأعسال في تشسية  الإبجاع 
o  إدارة السخاطخ السرخفية. دور نظام ذكاء الأعسال في 
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 السشاىج، دار ،1 ط السعمؽمات، وتكشؽلؽجيا الإدارية السعمؽمات تشعػ أساسيا ياسيؼ، غالب سعج .8
 . 2005 عسان،

علاء الجيؼ عبج القادر الجشابي، نعػ السعمؽمات الإدارية وتكشؽلؽجيا  ،عامخ إبخاىيػ قشجيمجي .9
 السعمؽمات، الطبعة الثالثة، دار السديخة لمشذخ والتؽزيع والطباعة، عسان، 

 عسان، الأردن، ،اليازوري  ،الأعسالإدارة السعخفة في إطار نعػ ذكاء ،خ عامخ عبج الخزاق الشاص .10
2015. 

عامخ عبج الخزاق عبج السحدؼ الشاصخ، نعػ ذكاء الأعسال، لؽحات عجادات الأعسال كسعسارية  .11
 .2005متكاممة، دار اليازوري، عسان، الأردن، 
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دار الحامج لمشذخ ،،إستخاتيجية السحيط الأزرق والسيدة التشافدية السدتجامة،علاء فخحان طالب .12
 .2012عسان الأردن،  الطبعة الأولى، ،ؽزيعوالت
 السشيل، دار ، الادارية القخارات اتخاذ في السحاسبية السعمؽمات نعػ دور  حامج، محمد الله عبج .13

  .2015، الاردن
 .2001،دار غخيب لمشذخ، القاىخة  ،خؽاطخ في الإدارة السعاصخة ،عمي الدمسي .14
 .2008 ،1ط،عسان،التؽزيعو نعػ السعمؽمات الإدارية، دار أسامة  لمشذخ ،فؤاد الذخابي .15
 ،الشجار نعػ السعمؽمات الإدارية،  دار الحامج لمشذخ والتؽزيع فايد جسعة صالح ،فايد جسعة صالح .16

 .2010الأردن، ،عسان،الشجار نعػ السعمؽمات الإدارية،  دار الحامج لمشذخ والتؽزيع
مجخل  :ار عبج السجيج البخواري، محمد أحسج عيذؽني، التسيد السؤسديلحدؼ عبج الله باشيؽة، ند  .17

 .2013 ،عسان ،مبادئ وتطبيقات الؽراق لمشذخ والتؽزيع :الجؽدة وأفزل السسارسات
عبج حديؼ أل فخج الطائي، السجخل إلى نعػ السعمؽمات الإدارية، دار وائل لمشذخ والتؽزيع،  محمد .18

 .2005عسان، الأردن، الطبعة الأولى، 
ميا ميجي الخفاف، غدان أحسج العتيبي، نعػ دعػ القخار والشعػ الحكية، دار الحامج لمشذخ  .19

 .2012والتؽزيع، عسان، الأردن، الطبعة الأولى، 
ؽن الحديؼ، نعػ السعمؽمات السحاسبية والإدارية، الطبعة الأولى، مكتبة السجتسع العخبي ميجي مأم .20

 .لمشذخ والتؽزيع، عسان
نبيل محمد مخسي، التقشيات الحجيثة لمسعمؽمات، دار الجامعة الججيجة لمشذخ، الإسكشجرية، مرخ،  .21

2005. 
كتب الجامعي الحجيث، الإسكشجرية، نبيل محمد مخسي، نعػ السعمؽمات الإدارية، الطبعة الأولى، الس .22
 .دت

 وأطروحات جامعية:  رسائل -2
الحكاء الاقترادي في السؤسدة الجدائخية الؽاقع والسجيؽدات دراسة حالة السؤسدة  ، فيلالي أسساء .1

بكخ بمقايج تمسدان  ؽجامعة اب ، محكخة ماجدتيخ في عمؽم التدييخ ،الؽطشية لمديارات الرشاعية رويبة
2013. 



 
238 

قاسيسي، أثخ العؽلسة السالية عمى تطؽيخ الخجمات السرخفية وتحديؼ القجرة التشافدية لمبشؽك آسيا  .2
الجدائخية، أطخوحة مقجمة لشيل شيادة الجكتؽراه في العمؽم الاقترادية، كمية العمؽم الاقترادية والتجارية 

 .2015وعمؽم التدييخ، جامعة أمحمد بؽقخة، بؽمخداس، 
إدارة السعخفة التدؽيقية باعتساد إستخاتيجية العلاقة مع الدبؽن في تحقيق ميدة دور  أميؼ حمسؽس، .3

 ،جامعة بدكخة،أطخوحة دكتؽراه عمؽم التدييخ ،تشافدية مجسؽعة مؼ البشؽك الجدائخية بؽلاية الاغؽاط
2017 . 

 مؼ شةعي :حالة دراسة الائتسان فذل حالات تدييخ في السرخفية السعمؽمات نعػ ذيب، فعالية حديؼ .4
 شيادة نيل متطمبات لاستكسال مقجمة محكخة 2010 سشة خلال ورقمة ولاية في العاممة التجارية البشؽك

 .2012 ،الاقترادية، جامعة ورقمة العمؽم في الساجدتيخ
ة يؽم الاقترادمة العيؼ الأداء السؤسدي،  دراسة حالة كمي،  دور إدارة السعخفة في تحدؽقمب حديشة .5

 .-بدكخة–محكخة ماستيخ  جامعة محمد خيزخ  خ،ييالتدة وعمؽم يوالتجار 
 السجيخية حالة دراسة الذخكات، تشافدية تحديؼ في العسلاء مع العلاقة ادارة دور بيذة ، حسؽدي .6

 محمد ،جامعة التدييخ عمؽم في الساستخ شيادة نيل متطمبات مؼ كجدء مقجمة محكخة باتشة، لمتاميؼ الجيؽية
 .2013 -2012 بدكخة خيزخ

تكشؽلؽجيا السعمؽمات في تحقيق السدايا التشافدية في السرارف و دور إدارة السعخفة  ،سمؽى محمد الذخفا .7
 .2008 ،غدة –العاممة في قطاع غدة،  رسالة ماجدتيخ الجامعة الإسلامية 

 الأجشبية، الخاصة البشؽك و الجدائخية العسؽمية البشؽك في الأعسال إدارة مسارسة عائذة سعجون، .8
 إدارة: تخرز التدييخ عمؽم في الساجدتيخ شيادة نيل متطمبات ضسؼ مقجمة محكخة مقارنة دراسة

 .2014- 2015 -البؽيخة –أولحاج محشج آكمي جامعــة الأعسال
زيادة القجرة التشافدية و متطمبات تطؽيخ الخجمات السرخفية و التحخيخ السرخفي بـخير ،  عبج القادر .9

 .2006،جامعة الجدائخ ،أطخوحة دكتؽراه في العمؽم الاقترادية ،لمبشؽك الجدائخية
حالة السؤسدات "، دور نعػ السعمؽمات الإستخاتيجية في تجعيػ السيدة التشافدية  شارف عبج القادر .10

جامعة ،أطخوحة مقجمة ضسؼ متطمبات نيل شيادة دكتؽراه عمؽم في العمؽم الاقتراديةا، "الجدائخية
 .3،2010الجدائخ
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 اترالات مجسع الأداء حالة ادةيق في القخار دعػ نعػ دور ،مؽلاي ششافي جيلالي عبجالقادر .11
 ،جامعة قاصجي مخباح ،التدييخ  عمؽم في الساجدتيخ شيادة متطمبات لاستكسال مقجمة محكخة ،الجدائخ
 .2013 ،ورقمة
الإستخاتيجي في خرائز نعػ السعمؽمات وأثخىا في تحجيج خيار السشافدة  ،أحسج إسساعيل عساد .12

 ،دراسة تطبيقية عمى السرارف التجارية العاممة في قطاع غدة رسالة ماجدتيخ"الإدارتيؼ العميا والؽسطى 
 .2011غدة، -الجامعة الإسلامية

 القخارات واتخاذ صشـع عسمية فاعمية تحدـيؼ في السعمؽمات نعػ كفــاءة ىاشـػ، محمد عمي غدـان .13
 كميسشتذ سانت جامعة الأعسال، ادارة دكتؽراه  الجولي، اليسؼ بشغ في" حالة" تطبيقية ،دراسـة
 .2013  اليسشية الجسيؽرية السكلا/العالسية

فخحاتي،  دور رأس السال الفكخي في تحقيق السيـدة التشافديـة لمسؤسدات الاقترادية في ظل   لؽيدة .14
رسالة مقجمة لشيل شيادة دكتؽراه عمؽم  -باتشة -اقتراد السعخفة، دراسة حالة شخكة الاسسشت عيؼ التؽتة

 . 2015– بدكخة –في عمؽم التدييخ تخرز: تشعيػ السؽارد البذخية جامعة محمد خيزخ 
في خمق ميدة تشافدية ،دراسة تطبيقية شخكة  العسلاءقة لالسا بدام الغريؼ، دور بخامج إدارة ع .15

غدة استكسالا لمحرؽل عمى درجة  – الدالسيةالجامعة  الاترالاتوأنعسة  الإنتخنتفيؽجؼ لخجمات 
 .2014 ،الأعسالالساجدتيخ في إدارة 

قسخ، تقؽيػ أداء بشغ فمدطيؼ السحجود باستخجام بطاقة قياس الأداء الستؽازن،  ؽمحمد أحسج محمد أب .16
 .2009محكخة ماجيدتيخ لمجامعة الإسلامية، غدة، 

بؼ لخزخ ، دور لؽحة القيادة في تحديؼ القخارات التدؽيقية في السؤسدة الاقترادية  محمد العخبي .17
 .2015،الجدائخية، أطخوحة لشيل شيادة الجكتؽراه في عمؽم التدييخ، جامعة ابي بكخ بمقايج، تمسدان

 مقجمة محكخة الجدائخ في وواقعو الاعسال مشعسات تسيد في الاقترادي الحكاء دور محمد بمدغػ، .18
-2015 بذار، محمد العاىخي  جامعة الاعسال، ادارة تخرز الستخررة التجرج شيادة متطمبات ضسؼ

2014. 
وأثارىا في بشاء السيدة التشافدية في القطاع  محمد خؽجمي محمد أحسج، إدارة علاقات العسلاء .19

 .2015 ،دراسة لشيل الجكتؽراه إدارة الأعسال   جامعة الدؽدان،السرخفي
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محمد مشيخ عؽدة شبيخ، دور أنعسة ذكاء الأعسال في تشسية رأس السال البذخي في القطاع السرخفي  .20
 .2015-الفمدطيشي، رسالة ماجدتيخ في إدارة الأعسال 

 ملتقيات:3-
 الادارة عؽلسة جؽل الجولي العمسي السؤتسخ بالعلاقات، التدؽيق في الاعسال ذكاء دور طيار، احدؼ .1

 . لبشان طخابمذ،  الجشان، جامعة  ،2012ديدسبخ  15/17  السعخفة، عرخ في
 العخبي الؽطؼ في التدؽيق  الثاني العخبي السمتقى  بالعلاقات، ،التدؽيق حدؼ احسج فخخي  إليام .2

 . 2003اكتؽبخ8 -6 ،قطخ الجوحة التحجيات، و الفخص

الؽطشي الخابع استخاتيجيات  أميشة بؼ عمي، العجال بؽزيان،السيدة التشافدية السفيؽم والسحجدات،السمتقى .3
   .2009التجريب  في ظل إدارة الجؽدة الذاممة  كسجخل لتحقيق السيدة التشافدية، جامعة سعيجة،

التسؽيل عمى ربحية إنعام محدؼ زويمف وآخخون، تأثيخ نتائج تطبيق ذكاء الأعسال في مجال  .4
ذكاء الأعسال واقتراد السعخفة السؤتسخ  العمسي الدشؽي الحادي عذخ حؽل السرارف الإسلامية، 

 .2012أفخيل 26 الى  23جامعة الديتؽنة الأردنية،
الجاخمي وأثارىسا  والتدؽيق التدؽيقي الحكاء بيؼ التعاضجية العلاقةتحميل  حسيج عبج الشبي الطائي، .5

السؤتسخ لعمسي الدشؽي الحادي عذخ حؽل   )الدمدمة)دراسةحالةعسان فشادق في العامميؼ رضا عمى
  . .2012أفخيل 26إلى 23ذكاء الأعسال واقتراد السعخفة جامعة الديتؽنة الأردنية

 الأعسال لسشعسات التشافدية القجرة تحقيق في التدؽيقي الحكاء دور خمفاوي، حكيػ قاشي، خالج .6
 جامعة السعخفة اقتراد و الأعسال ذكاء حؽل عذخ الحادي الدشؽي  العمسي  السؤتسخ الحجيثة،
    2012أفخيل 26 الى    23 الأردنية الديتؽنة

رابح عخابة ، بؼ نافمة قجور، التدؽيق البشكي وقجرتو عمى إكداب البشؽك الجدائخية ميدة تشافدية، ممتقى  .7
 - 2004ديدسبخ  15و41السشعؽمة  السرخفية الجدائخية والتحؽلات الاقترادية  واقع وتحؽلات   

 . خلجدائا-جامعة الذمف
،السؤتسخ  العمسي الدشؽي الحادي عذخ  الحكاء الجسعي للأعسال نسؽذج مقتخح سعج غالب ياسيؼ، .8

 .2012أفخيل26إلى  23حؽل ذكاء الأعسال واقتراد السعخفة جامعة الديتؽنة الأردنية،
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في إسيام السعخفة الإستخاتيجية في تعديد الحكاء الاستخاتيجي دراسة حالة سعج محسؽد الكؽاز وآخخون، .9
السؤتسخ لعمسي الدشؽي الحادي عذخ حؽل ذكاء الأعسال شخكة اسياسل للاترالات في العخاق 
 .  2012 أفخيل 26إلى 23واقتراد السعخفة جامعة الديتؽنة الأردنية

لفكخي مجخل لتحقيق السيدة التشافدية لمسؤسدات بخؽش مجيحة، رأس السال ا سفيان بؼ عبج العديد، .10
السرخفية في ظل اقتراد السعخفة، ممتقى دولي حؽل رأس السال الفكخي في مشعسات الأعسال العخبية 

 .2011ديدسبخ  13-14في الاقتراديات الحجيثة،جامعة الذمف 
لإبجاع والتغييخ خيف غياط، تشسية وتجعيػ الإبجاع في السشعسات، السمتقى العمسي الجولي: اش .11

 ، جامعة سعج دحمب البميجة.2010ماي  13-12التشعيسي في السشعسات الحجيثة 
ية في السؤسدات الرغيخة تالحكاء الاقترادي كآلية لجعػ ثقافة السقاول، ؼيالعايب ياس ،صشجرة لعؽر .12

والستؽسطة في السمتقى الجولي حؽل استخاتيجيات تشعيػ ومخافقة السؤسدات الرغيخة   ،والستؽسطة
    2012أفخيل18-19ورقمة، جامعة قاصجي مخباح، ،الجدائخ

عؽلسة الإدارة :دور أنعسة السعمؽمات في نقل السعخفة، السؤتسخ العمسي الجولي حؽل، عامخ أبؽعمي  .13
 2012 في عرخ السعخفة. كمية إدارة الأعسال جامعة الجشان لبشان

 السؤتسخ ، ومحيطيا السشعسة بيؼ حؽار سياسة راديالاقت الحكاء ،صالحي محمد، عبجالفتاح بؽخسخػ .14
    23الأردنية، الديتؽنة السعخفة، جامعة واقتراد الأعسال  ذكاءحؽل  عذخ  الحادي الدشؽي  العمسي

    2012أفخيل 26 الى
إدارة علاقة العسلاء، نسؽذج لتطبيقات ذكاء الأعسال في السشعسات، السمتقى العمسي فاطسة مانع ،  .15

السخكد الجامعي   الخامذ  حؽل الاقتراد الافتخاضي وانعكاساتو عمى الاقتراديات الجولية.الجولي 
 .2012مارس  14 – 13خسيذ مميانة 

كسال رزيق، أىسية ذكاء الأعسال في تطؽيخ وتحديؼ أداء السؤسدات الرغيخة والستؽسطة  .16
السعخفة جامعة الديتؽنة،  الجدائخية، السؤتسخ العمسي الدشؽي الحادي عذخ ذكاء الأعسال واقتراد

2012 
محمد مرطفى القريسي، مرطفى نعسة يؽنذ أغا، تؽظيف في تطؽيخ بطاقة الأداء الستؽازنة،  .17

السؤتسخ  العمسي الدشؽي الحادي عذخ حؽل ذكاء الأعسال واقتراد السعخفة جامعة الديتؽنة 
 .2012أفخيل 26إلى 23الأردنية
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ام تطبيقات ذكاء الأعسال في تحديؼ مرجاقية السعمؽمات محمد نجيب حسج، الجور التأثيخي لاستخج .18
السحاسبية بيجف دعػ فاعمية اتخاذ القخارات، السؤتسخ  العمسي الدشؽي الحادي عذخ حؽل ذكاء 

 .2012أفخيل 26إلى 23الأعسال واقتراد السعخفة جامعة الديتؽنة الأردنية
يات مدتؽدعات البيانات في دعػ استخجام تقش ، درمان سميسان صادق ، محسؽد جاسػ الرسعيجي .19

القخارات التدؽيقية في ظل تقشيات ذكاء الاعسال السؤتسخ  العمسي الدشؽي الحادي عذخ حؽل ذكاء 
 .2012أفخيل 26الى     23الأعسال واقتراد السعخفة جامعة الديتؽنة الأردنية 

السشعسة لمسدايا التشافدية إدارة السخاطخ الاستخاتيجية السدببة لفقجان  ، السعاضيجي الله معؼ وعج .20
إدارة السخاطخ واقتراد  -الآليات والسعالجات : دراسة نعخية تحميمية  السؤتسخ العمسي الدابع  

 .2007نيدان  18-  16السعخفةجامعة الديتؽنة الأردنية الخاصة 
البشؽك، السؤتسخ   في العسلاء علاقات دارةا تحديؼ البيانات فيت مدتؽدعا دور بؽلؽدان،  نجاح .21

    23العمسي الدشؽي الحادي عذخ حؽل ذكاء الأعسال واقتراد السعخفة، جامعة الديتؽنة الأردنية 
 . 2012أفخيل،  26 الى

:دراسة لطبيعتيا وسبل إدارتيا في IIنرخ عبج الكخيػ، السخاطخ التذغيمية حدب متطمبات بازل  .22
جامعة فيلادلفيا الأردنية  -العمسي الدشؽي الخامذ  حالة البشؽك العاممة في فمدطيؼ مقجمة فالسؤتسخ

 .5/07/2007-4السشعقج في الفتخة مؼ 
واقع  اليقعة الإستخاتيجية وذكاء الأعسال في مشعسات الأعسال  مميكة، زغبيب نعيسة غلاب، .23

الجدائخية، السؤتسخ  العمسي الدشؽي الحادي عذخ حؽل ذكاء الأعسال واقتراد السعخفة جامعة 
 .2012أفخيل  26إلى     23نة الأردنية الديتؽ 

دور لؽحة القيادة وبطاقة الأداء الستؽازن في قياس وتقييػ أداء السؽارد البذخية السمتقى  ، وىيبة مقجم  .24
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 :تقاريرو مجلات، دوريات  -4

التطؽيخ التكشؽلؽجي في السرارف )دراسة ميجانية في السرارف الجدائخية(،مجمة  أميشة عجنان، .1
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244 

سخمج كؽكب الجسيل، حدؼ صبحي حدؼ، تقجيخ القيسة السعخضة لمسخاطخ لأسؽاق الأوراق السالية  .12
 . 2008العخاق، ،30صطشاعية،  مجمة تشسية الخافجيؼ  السجمج العخبية بإستخجام العربية الإ

مجمة ،سمسان جؽدي داود، نعػ السعمؽمات السحؽسبة شخكات الشفط العخاقية في محافعة البرخة .13
 .52 العجد ،آداب البرخة

سشاء حدؼ حمؽ،دور نعام السعمؽمات التدؽيقية في التخطيط الاستخاتيجي لمتدؽيق بحث تطبيقي  .14
 .2013الثلاثؽن، و مجمة كمية بغجاد لمعمؽم الاقترادية الجامعة العجد الخابع ،لخافجيؼفي مرخف ا

تطبيق تقشيات التشقيب عؼ البيانات في إدارة العسميات السرخفية دراسة  خأث ،عبجالخزاق الذحادة .15
 -29السجمج  –مجمة جامعة دمذق لمعمؽم الاقترادية والقانؽنية ، ميجانية في البشؽك التجارية الأردنية

 .2013-العجد الثاني
دراسة  استخجام أنعسة ذكاء الأعسال في تشسية رأس السال البذخي. غانػ ارزوقي العداوي، .16

مجمة الغخي لمعمؽم الاقترادية والادارية السجمج  استطلاعية  لعيشة مؼ السؽظفيؼ في قطاع الرحة،
 .2013 ،جامعة الكؽفة  العخاق28 العجد  09
فادي خمؽف، راكان رزوق، استخجام اليات التشقيب في البيانات لمسداعجة  في اكتذاف عسميات  .17

، العجد الثاني العذخون و محمة جامعة دمذق لمعمؽم اليشجسية، السجمج الخامذ ،الاحتيال في بيئة مرخفية 
2009 . 

مع  porter  قيسة لمحمد  تخبر ، رياض قادري، الؽصؽل إلى السيدة التشافدية بإستخجام سمدمة ال .18
 .  7العجد  ،4السجمج  ،مجمة الحكسة لمجراسات الاقترادية بسغشية certa fالاشارة لذخكة خدف تافشة

دراسة حالة مجسؽعة مؼ البشؽك  –تقييػ أداء السؤسدات السرخفية  ،محمد جسؽعي قخيذي .19
 . 2005،جامعة ورقمة   03العجد  ،مجمة الباحث،الجدائخية

مشعؽر متكامل لسعسارية  مقتخحة لحكاء الأعسال في متاجخ السفخد مشعؽر ؽ نح ،محمد عمي آري  .20
 .2014،العخاق01،العجد ،17جامعة دىؽك السجمج  ؽ،مجمة زانك ،جدئي
أساس الشذاط السؽجو   محمد يذ عبج المطيف، تحميل ربحية الدبؽن بإستخجام مشيج التكمفة عمى .21
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 استبيان

 

 : تحية طيبة و بعد          

علوم  دكتوراه لأطروحةالتحضير  إطارفي   بإعدادهالذي قمت  ستبيانيشرفني ان تقدم لكم بهذا الا
 تحت عنوان :

 " في تحقيق الميزة التنافسية في البنوك الأعمالذكاء  نظام  دور"

   بنوك ولاية قسنطينة الجزائر  دراسة حالة

 -و علوم التسيير  التجاريةالمعد ة  من طرف الباحثة  عروف  عفيفة  بكلية العلوم الاقتصادية 
 –جامعة  العربي بن مهيدي ام البواقي 

من صميم البحث العلمي البحت مع  و ىو للأطروحةىذا الاستبيان يندرج ضمن الجزء التطبيقي 
 ا.ضمان السرية الكاملة للمعلومات التي تتكرمون به

 و مساعدتكم مسبقا على تعاونكم  أشكركم

 

 الباحثة عروف عفيفة                                                 

 

             

 ةصناع لغرض  نظام لجمع وتحليل البيانات لغرض استخدامها من قبل الأعمال  و ىو نظام المعلومات يوصف ذكاء الأعمال بأنو"
                               ".القرار
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 ( على الإجابة الدناسبة ، وأجب عن الأسئلة الدقترحة:×ضع علامة )

 معلومات شخصية:-1

  أنثى          :             ذكر  الجنس-1  

 :الفئة العمرية -2  

 سنة   52أكثر من      سنة     52-41       سنة     42-31                 سنة  22-32      

 المستوى    التعليمي : -3

  هليسانس               ماجستير                       دكتورا                    ثانوي   

  :الحالية  الوظيفة -4

   او نائب مدير  مدير      

    رئيس مصلحة       

 ..………………………: البنك الذي تعمل فيو سم ا-5

 عمل في البنك سنوات العدد 6 -

 ة   سن15أكثر من        15إلي  11من        12إلي  5من     سنوات  5أقل  من     

  وظيفة الحاليةعمل في السنوات العدد  7

 ة   سن15أكثر من        15إلي  11من        12إلي  5من     سنوات  5أقل  من     
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 ذكاء الاعمال  لمتطلبات التنظيمية و التكنولوجية لنظامامدى توفر - 

 تعمل فيه  الذيعن كل عامل من هده العوامل في البنك  موافقتكفي المربع الذي يعبر عن  مدى    إشارةالرجاء وضع 

 الرقم الفقرة سلم القياس

 لا اتفق تماما لا اتفق محايد اتفق اتفق تماما

لمتطلبات التنظيميةا  
 1 البنك  أىدافتحقيق في دور ىام   لمعلومةل     

الاستفادة منها  الدعرفة من اجل بإدارةالبنك  يقوم     
  أفضلبشكل 

2 

من مصادر بيانات على  في البنك  تتوفر قواعد البيانات     
 داخلية فقط

3 

على معلومات من   في البنك تتوفر قواعد البيانات     
 مصادر داخلية و خارجية 

4 

الحديثة  التكنولوجياتباستخدام يهتم البنك      
 وبالاستثمار في ىذا المجال  للمعلومات

5 

و البرلريات الخاصة  الأجهزةالبنك على تطوير  يقوم     
 بنظم الدعلومات باستمرار

6 

لخدمة نظام الدعلومات يتوفر البنك على شبكة انترنت      
 الدستخدم

7 

لخدمة نظام انترانت   يتوفر البنك على شبكة اتصالات     
 الدعلومات الدستخدم

8 

ذكي يساعد الددراء  يتوفر البنك على نظام معلومات     
 ) نظام ذكاء الاعمال(  القرار على اتخاذ 

9 

 الأعمال ذكاء أنظمةالبنك في لرال  إمكانيات تعد     

 بأداء الدرتبطة الأساسية الأىداف لتحقيق كافية

  الأعمال

10 

 ذكاء البنك في لرال انظمةاطارات مهارات  تعد     

 الدرتبطة الاساسية الاىداف لتحقيق كافية الأعمال

 الاعمال بأداء

11 

باستمرار و الاطارات  تكوين الددراء  البنك على يعمل     
على استخدام الاجهزة و البرلريات الخاصة بنظم 

 الدعلومات

12 

 ات التكنلوجيةلبالمتط

ادوات مختلفة لجمع البيانات و الدعلومات نظام يوفر      
 تخزينها

13 

ادوات مختلفة لتحليل الدعلومات   الدعلوماتنظام  يوفر       14 
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 و اكتشاف معارف جديدة
ادوات مختلفة يتم الاستفادة منها   الدعلوماتنظام  يوفر     

 من اجل التنبؤ بالفرص و التهديدات 
15 

على انتاج لوحات قيادة   الدعلوماتنظام  يساعد      
 تساعد على اتخاذ القرار الدناسب 

17 

 التقارير إصدار مختلف على الدعلوماتنظام   يساعد     

 في التحليل   استغلالذا يمكن التي
 

18 

نظام متقدم  البنك في الدستخدم  الدعلوماتنظام      
 بدرجة كافية

 

19 

 من عالية درجة على البنك في الدستخدم النظاميعتبر      
 الفعالية

   

20 
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 تحقيق الميزة التنافسية دور نظام ذكاء الأعمال في -3

 اتفق تماما

 

 محايد اتفق 
 

 لا اتفق تماما لا اتفق

 

 الرقم أدارة العلاقة مع الزبون 

و تصنيف الزبائن من  اجل معرفة زبائنو و توجيو  يقوم البنك بتجزئة      
 الخدمة الدناسبة للزبون الدناسب

1 

 2 يؤمن البنك بشعار الزبون ملك     

 3 عرفة الزبون و زاددة فرص تحقيق ربباتوبم يهتم البنك      

 4 يحرص البنك على جودة الخدمة التي يقدمها للزبون     

 5 العلاقة مع الزبون شخصنةبيهتم البنك       

 6 يحرص البنك على تطوير قنوات البيع و الاتصال     

 7 ك بتحقيق رضا زبائنويهتم  البن     

 8 ة  ولاء الزبون و يعمل على كسبوالبنك اهمييدرك      

 9 تحديد اكثر الزبائن ربحيةب يقوم البنك     

 المخاطر ادارة

 1 يسمح   نظام الدعلومات  بأداء  الأعمال  بدقة و تقليص الأخطاء     

 2 يوفر نظام الدعلومات   أدوات فعالة للرقابة الداخلية ومراقبة الخطر     

 3 .مؤشرات عدم سداد القرض  لرصد فعالة طرقيوفر نظام الدعلومات       

إدارة الخطر كالمحاكاة تحليل الآجال تحليل يوفر نظام الدعلومات   أدوات      
 الفجوة و القيمة الدعرضة للخطر و بيرىا

4 

خاصة و  رسائل وإصدار الأخطاء اكتشاف الحالي للنظام يمكن     
 .تنبيهات

5 

 6 يوفر النظام تقارير عن وضع السيولة داخل البنك     

 7 يوفر النظام التقارير اللازمة حول مخاطر السوق     

 8 يوفر النظام التقارير اللازمة حول مخاطر الائتمان     

 9 يوفر النظام التقارير اللازمة حول مخاطر التشغيل     

 التميز التنظيمي

 1 يساعد نظام الدعلومات على تنمية فرص الإبداع و التطوير     

 2 يساىم النظام  في تحقيق الأىداف بدرجة عالية     

يتوفر نظام الدعلومات على برامج تتيح الحصول على معلومات      
 إستراتيجية

3 

قبل الإدارة  تقييم و متابعة أداء الأفراد  منيساعد نظام الدعلومات على      
 و  رصد كفاءاتهم

4 

 5 يمكن النظام الدوظفين من التميز في ادائهم     

 6 يتيح النظام  أدوات مساعدة على تحسين اتخاذ القرار     

يوفر نظام الدعلومات   معلومات استباقية تدكنو من الاستجابة لتغيرات      
 المحيط

7 
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Questionnaire 

 

Doctorante en Sciences Économiques et Gestion, je prépare ma thèse q ui porte sur 

le thème de: "Le rôle Du système  business intelligence dans la création de l'avantage 

concurrentiel dans les banques ". etude de cas banques de la wilaya de constantine  

Merci de répondre aux questions ci-dessous afin d'apporter des réponses 

à la problématique de ma thèse.  . 

Je vous informe que Les réponses seront anonymes . 

Je vous remercie d’avance pour votre aide  et coopération. 

 

                                                                 La chercheuse : ARROUF AFIFA  

 

 

 

« L’informatique décisionnelle (en anglais business intelligence ) se décrit comme un 

système de recueille et d’ analyse des données pour une utilisation par le secteur des 

entreprises d’affaire   c’est  l'informatique à l'usage des décideurs et des dirigeants 

d'entreprises.  » 
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Veuillez Cochez la bonne réponse : 

I- profil 
1- Sexe :  

HOMME                                                                FEMME  

 

2- Tranche d’age : 

20 a 30 ans       

31 a 40 ans       

41a 50               

Plus de 50 ans  

 

3- Niveaux d’etudes :   

Secondaire                Licence              magistère       doctorat  

4- Votre profession : 

1.     Directeur / Sous directeur      

2. Chef de service                             

 

5- Nom de votre banque :…………………………………….. 
6- Nombre d’années d’expérience  dans la banque: 

Moins de 05 ans  De 05 a 10 ans   

De 11 a 15 ans       Plus de 15 ans    

 

Nombre d’années d’expérience dans le poste actuel : 

Moins de 05 ans    De 05 a 10 ans   

De 11 a 15 ans         Plus de 15 ans    
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II les exigences organisationnelles et technologiques du système 

bussiness intelligence  

Veuillez cochez la case qui correspond a votre opinion sur chacun des éléments  citées ci 

dessous  dans votre banque 

 

 

Numero 

de la 

phrase 

Les exigences 

organisationnelles 
Pas du 

tout 

d'accord 

  

Pas 

D'accord 

 

Neutre   d'accord 

 

Tout à fait 

d'accord 

 

1 L'information joue un rôle très 

important dans  réalisation des 

objectifs de la banque. 

 

     

2 La gestion des connaissances  est 

importante dans votre banque afin  

de tirer le meilleur de cette 

ressource. 

     

3 Les bases de données de la banque 

contiennent  des données de sources 

internes. 

     

4 Les bases de données  de la banque 

contiennent  des donnes de sources 

externes. 

     

5 Votre banque se soucie d’investir 

dans la technologie informatique . 

 

 

     

6 Votre banque développe 

constamment les dispositifs et les 

logiciels des systèmes 

d'information.  

 

     

7 La banque dispose d'un réseau de 

communication  internet  pour 

servir le système d'information. 

     

8 La banque dispose d'un réseau de 

communication  Intranet  pour 

servir le système d'information. 

     

9 votre banque est équipée d’ un 

system informatique  intelligent qui 

aide les décideurs a prendre les 

bonnes décisions  (business 

intelligence) . 

     

10 vote organisation a les compétences 

nécessaires en business intelligence 

pour atteindre les objectifs 

fondamentaux liés à la performance 

de la banque . 
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11 vote organisation a les et les 

ressources nécessaires en business 

intelligence pour atteindre les 

objectifs fondamentaux liés à la 

performance de la banque . 

 

 

     

12 Votre banque forme  de façon 

continue ses cadres et dirigeants sur 

l’utilisation des matériels et des 

logiciels du système d’information.  

     

 Les exigences 

technologiques 
 

     

1 3 Le système d’information fournit 

divers outils de collecte et de 

stockage des données. 

 

     

14 Le système fournit divers outils 

pour analyser l'information et de 

découverte de la connaissance. 

 

     

15 Le système fournit des outils 

différents permettant d’anticiper les 

opportunités et les menaces. 

 

     

16 Le datamining fait  parti des 

outils d'analyse que le système  

d’information fournit  . 

     

17 Le système produit des tableaux de 

bord  qui aident dans la prise de la 

bonne décision. 

 

     

18 Le Système aide à produire des 

rapports divers, utilises dans 

l'analyse. 

 
 

     

19 Le système d’information  utilisé 

par  votre banque  est Suffisamment 

mature . 

 

     

20 Le système d’information  utilisé 

par votre banque est dune grande 

fiabilité.  
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III - Les valeurs concurrentielles dans la banque 

Numéro 

de la 

phrase 

La gestion de la relation 

client  
Pas du tout 

d'accord 

  

Pas d'accord 

 

Neutre  d'accord 

 

Tout à fait 

d'accord 

 

1 La banque segmente ses 

clients afin de les mieux 

connaître  et de mieux les 

servir . 

 

     

2 Le client est roi est une des 

cultures de la banque . 

     

3 Votre système 

d’information  permet de 

connaître le client et 

d'augmenter les chances de 

parvenir à ses désirs. 

 

     

4  la qualité du service  fourni 

au client est primordiale 

dans la banque. 

     

5 La banque développe ses 

réseaux de  ventes et les 

canaux de distribution . 

 

     

6 Le System  facilite la 

Gestion personnalise de la 

relation client. 

     

7 La banque se soucie de la 

satisfaction du client. 

     

8 La banque reconnait 

l’importance de la fidélité 

de ses clients et met en 

œuvres tous les outils pour  

la conserver. 

     

9 Le système information aide 

a la banque a connaitre ses 

clients les plus rentables. 

     

 La gestion des 

risques  
 

     

1 le système d’information 

permet d'obtenir des 

résultats précis et de réduire 

les erreurs. 

 

     

2 Le système fournit des      
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outils efficaces de contrôle 

interne et de maîtrise des 

risques. 

 

3 Le système fournit des 

rapports sur l'état de la 

liquidité au sein de la 

banque. 

     

4 Le système  offre des 

moyens efficaces pour 

surveiller les signes de non-

paiement du prêt. 

 

     

5 Le système actuel permet de 

détecter les erreurs et 

l'émission d'alertes et des 

messages. 

     

6 Le système fournit les outils  

d'analyse des risque tel que 

la simulation , l'analyse des 

échéances , analyse des 

écarts et la valeur a risque . 

 

     

7 Le système fournit les 

rapports nécessaires sur le 

risque de crédit. 

     

8 Le système fournit les 

rapports nécessaires sur les 

risques opérationnels. 

     

9 Le système fournit les 

rapports nécessaires sur les 

risques de marché. 

     

 Excellence 

organisationnelle  

     

1  

Le système d’information 

contribue  dans l’ innovation 

et le développement au sein 

de la banque . 

 

     

2  

Le  système  d’information  

contribue  dans la réalisation 

des objectifs dans la banque. 

 

     

3 Le système  d’information 

permet aux employés 

d'exceller dans leur 

performance. 
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4 Le système d’information  

facilite  l’evaluation  et le 

suivi des performances  des 

individus par 

l'administration et permet de 

déceler les compétences . 

     

5 Le système  d’information 

apporte les outils  

améliorant  la prise de 

décision. 

     

6 Le système  d’information  

dispose  de programmes 

permettent d'accéder à 

l'information stratégique. 

 

     

7  

Le système d’information   

fournit des informations 

prédictifs à la banque étant 

en mesure d’anticiper les 

changements . 
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 (  (03الملحق رقم

 

 قائمة أسماء المحكمين

 الجامعة اسم المحكم
 2جامعة قسنطينة  ي بن حسينناجد  .ا

 البهاقي أمجامعة  رجبار بهكثي .د
 البهاقي أمجامعة  نايلي الهام .د
 البهاقي أمجامعة  خالدي فراح .د
 البهاقي أمجامعة  نسرينبن زواي  .د 

 البهاقي أمجامعة  خميلي فريد .د
 غزة الإسلاميةالجامعة  محمد منير عهدة شبير .ا
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 (04الملحق رقم  )

 المدراء الذين تمت مقابلتهم  قائمة أسماء

 

 البنك  الرفة 
 مديرة وكالة عواطي مرطفى

 
 بنك باريس قدنطينة

 مدير بنك وكالة سيدي مبروك
 

 ABCبنك 

 الذعبي الجزائري  القرض مدير وكالة ترانزات

 نائب مدير وكالة بوعلي الدعيد 
 

 القرض الذعبي الجزائري 

 القرض الذعبي الجزائري  مدير خلية  الإعلام الالي بمجمع الاستغلال 

 مدير وكالة سيدي مبروك 
 

 بنك البركة

 مدير وكالة سيدي مبروك 
 

 بنك الخليج

 مدير وكالة سيدي مبروكنائب  
 

 بنك الخليج

 نائب مدير وكالة سيدي مبروك 
 
 

 فرنسا بنك

 نائب مدير وكالة سيدي مبروك 
 
 

 الشركة العامة 

 نائب مدير وكالة بلوزداد
 
 

 الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط 

 نائب مدير وكالة الخروب 
 
 

 الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط

 مدير وكالة سيدي مبروك
 
  

 بنك التنمية المحلية 

 نائب مدير وكالة الخروب 
 
 

 البنك الوطني الجزائري

 نائب مدير وكالة المدينة الجديدة 
 
 

 الشركة العامة 

 مديرة وكالة المدينة الجديدة
 

 بنك باريس 
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 خصائص عينة الدراسة      (   05 )الملحق رقم     

 
Frequencies 
 

 

 

Statistics 

 البنك اسم الوظٌفة المستوىالتعلٌمً العمرٌة الفئة الجنس 

 فً الاقدمٌة سنوات عدد

 البنك

 فً الخبرة سنوات عدد

 الحالٌة الوظٌفة

N Valid 45 45 45 45 45 45 45 

Missing 0 0 0 0 0 0 0 

 

 
Frequency Table 
 

 

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 77,8 77,8 77,8 35 ذكر 

 100,0 22,2 22,2 10 انثى

Total 45 100,0 100,0  

 
 

 

 العمرية الفئة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 20_30 ans 2 4,4 4,4 4,4 

31_40ANS 22 48,9 48,9 53,3 

41_50ans 12 26,7 26,7 80,0 

Plus de 50 ans 9 20,0 20,0 100,0 

Total 45 100,0 100,0  
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التعليمي المستوى  

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 6,7 6,7 6,7 3 ثانوي 

 100,0 93,3 93,3 42 لٌسانس

Total 45 100,0 100,0  

 

 

 الوظيفة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 60,0 60,0 60,0 27 مدٌر نائب او مدٌر 

 100,0 40,0 40,0 18 مصلحة رئٌس

Total 45 100,0 100,0  

 

 

 البنك اسم

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid BNA 4 8,9 8,9 8,9 

BEA 4 8,9 8,9 17,8 

BDL 5 11,1 11,1 28,9 

CPA 5 11,1 11,1 40,0 

BADR 5 11,1 11,1 51,1 

CNEP 6 13,3 13,3 64,4 

SGA 2 4,4 4,4 68,9 

BNP 3 6,7 6,7 75,6 

NTIXIS 3 6,7 6,7 82,2 

BARAKA 3 6,7 6,7 88,9 

GOLF 2 4,4 4,4 93,3 

FRANSA 1 2,2 2,2 95,6 

ABC 1 2,2 2,2 97,8 

HOUSING 1 2,2 2,2 100,0 

Total 45 100,0 100,0  
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 البنك في الاقدمية سنوات عدد

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 8,9 8,9 8,9 4 سنوات 5 من اقل 

 28,9 20,0 20,0 9 10 -  5 من

 46,7 17,8 17,8 8 15الى  11 من

 100,0 53,3 53,3 24 سنة15 من ااكثر

Total 45 100,0 100,0  

 

 

 الحالية الوظيفة في الخبرة سنوات عدد

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 40,0 40,0 40,0 18 سنوات 5 من اقل 

 77,8 37,8 37,8 17 10 -  5 من

 91,1 13,3 13,3 6 15الى  11 من

 100,0 8,9 8,9 4 سنة15 من ااكثر

Total 45 100,0 100,0  
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 اختبار اعتدالية التوزيع  (06 )الملحق رقم  

Explore 
 

 

 

Case Processing Summary 

 

Cases 

Valid Missing Total 

N Percent N Percent N Percent 

x1 45 100,0% 0 0,0% 45 100,0% 

x2 45 100,0% 0 0,0% 45 100,0% 

y1 45 100,0% 0 0,0% 45 100,0% 

y2 45 100,0% 0 0,0% 45 100,0% 

y3 45 100,0% 0 0,0% 45 100,0% 

 

 

Descriptives 

 Statistic Std. Error 

x1 Mean 3,9463 ,08129 

95% Confidence Interval for 

Mean 

Lower Bound 3,7825  

Upper Bound 4,1101  

5% Trimmed Mean 3,9552  

Median 3,9167  

Variance ,297  

Std. Deviation ,54534  

Minimum 2,33  

Maximum 5,00  

Range 2,67  

Interquartile Range ,75  

Skewness -,289 ,354 

Kurtosis ,499 ,695 

x2 Mean 3,5460 ,09253 

95% Confidence Interval for 

Mean 

Lower Bound 3,3596  

Upper Bound 3,7325  

5% Trimmed Mean 3,5538  

Median 3,5714  
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Variance ,385  

Std. Deviation ,62068  

Minimum 1,86  

Maximum 5,00  

Range 3,14  

Interquartile Range ,93  

Skewness -,262 ,354 

Kurtosis ,365 ,695 

y1 Mean 4,1086 ,07765 

95% Confidence Interval for 

Mean 

Lower Bound 3,9522  

Upper Bound 4,2651  

5% Trimmed Mean 4,1084  

Median 4,0000  

Variance ,271  

Std. Deviation ,52088  

Minimum 3,11  

Maximum 5,00  

Range 1,89  

Interquartile Range ,83  

Skewness ,143 ,354 

Kurtosis -1,046 ,695 

y2 Mean 3,7259 ,09246 

95% Confidence Interval for 

Mean 

Lower Bound 3,5396  

Upper Bound 3,9123  

5% Trimmed Mean 3,7311  

Median 3,6667  

Variance ,385  

Std. Deviation ,62027  

Minimum 2,00  

Maximum 5,00  

Range 3,00  

Interquartile Range ,78  

Skewness -,106 ,354 

Kurtosis ,455 ,695 

y3 Mean 3,4952 ,10369 

95% Confidence Interval for 

Mean 

Lower Bound 3,2863  

Upper Bound 3,7042  

5% Trimmed Mean 3,5062  
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Median 3,5714  

Variance ,484  

Std. Deviation ,69560  

Minimum 1,86  

Maximum 5,00  

Range 3,14  

Interquartile Range ,71  

Skewness -,341 ,354 

Kurtosis ,277 ,695 

 

 

Tests of Normality 

 

Kolmogorov-Smirnov
a
 Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

x1 ,080 45 ,200
*
 ,978 45 ,555 

x2 ,079 45 ,200
*
 ,986 45 ,862 

y1 ,138 45 ,031 ,952 45 ,063 

y2 ,089 45 ,200
*
 ,984 45 ,771 

y3 ,128 45 ,060 ,966 45 ,202 

*. This is a lower bound of the true significance. 

a. Lilliefors Significance Correction 
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 راسة الاتساق الداخلي لفقرات المحاورد ( 07رقم   ) لملحق    

 

 

 x1 

 Pearson Correlation ,199 البنن أهداف تحميك في هام دور  للمعلومة

Sig. (2-tailed) ,059 

N 45 

 منها الاستفادة اجل من المعرفة بإدارة البنن يموم

 أفضل بشكل

Pearson Correlation ,311
*
 

Sig. (2-tailed) ,019 

N 45 

 من بيانات على البنن في  البيانات لواعد تتوفر

 فمط داخلية مصادر

Pearson Correlation ,527
**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 45 

 معلومات على  البنن في البيانات لواعد تتوفر

 خارجية و داخلية مصادر من

Pearson Correlation ,607
**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 45 

 الحديثة التكنولوجيات باستخدام البنن يهتم

 المجال هذا في وبالاستثمار للمعلومات

Pearson Correlation ,563
**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 45 

 البرمجيات و الأجهزة تطوير على البنن يموم

 باستمرار المعلومات بنظم الخاصة

Pearson Correlation ,643
**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 45 

 نظام لخدمة انترنت شبكة على البنن يتوفر

 المستخدم المعلومات

Pearson Correlation ,723
**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 45 

 لخدمة انترانت  اتصالات شبكة على البنن يتوفر

 المستخدم المعلومات نظام

Pearson Correlation ,672
**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 45 

 يساعد ذكي معلومات نظام على البنن يتوفر

 (الاعمال ذكاء نظام ) المرار  اتخاذ على المدراء

Pearson Correlation ,624
**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 45 

 الأعمال ذكاء أنظمة مجال في البنن إمكانيات تعد

 بأداء المرتبطة الأساسية الأهداف لتحميك كافية

 الأعمال

Pearson Correlation ,651
**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 45 

 ذكاء انظمة مجال في البنن اطارات مهارات تعد

 المرتبطة الاساسية الاهداف لتحميك كافية الأعمال

Pearson Correlation ,655
**
 

Sig. (2-tailed) ,000 
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 N 45 الاعمال باداء

 الاطارات و  المدراء تكوين على البنن يعمل

 البرمجيات و الاجهزة استخدام على باستمرار

 المعلومات بنظم الخاصة

Pearson Correlation ,623
**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 45 

x1 Pearson Correlation 1 

Sig. (2-tailed)  

N 45 

 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 

 x2 

 لجمع مختلفة ادوات المعلومات نظام يوفر

 تخزينها و البيانات

Pearson Correlation ,489
**
 

Sig. (1-tailed) ,000 

N 45 

 لتحليل مختلفة ادوات  المعلومات نظام  يوفر

 جديدة معارف اكتشاف و المعلومات

Pearson Correlation ,752
**
 

Sig. (1-tailed) ,000 

N 45 

 يتم مختلفة ادوات  المعلومات نظام يوفر

 و بالفرص التنبؤ اجل من منها الاستفادة

 التهديدات

Pearson Correlation ,726
**
 

Sig. (1-tailed) ,000 

N 45 

 لوحات انتاج على  المعلومات نظام  يساعد

 المناسب المرار اتخاذ على تساعد ليادة

Pearson Correlation ,479
**
 

Sig. (1-tailed) ,000 

N 45 

 مختلف إصدار على المعلومات نظام  يساعد

 التحليل في  استغلالها يمكن التي التمارير

Pearson Correlation ,520
**
 

Sig. (1-tailed) ,000 

N 45 

 نظام البنن في المستخدم  المعلومات نظام

 كافية بدرجة متمدم

Pearson Correlation ,679
**
 

Sig. (1-tailed) ,000 

N 45 

 درجة على البنن في المستخدم النظام يعتبر

 الفعالية من عالية

Pearson Correlation ,701
**
 

Sig. (1-tailed) ,000 

N 45 

x2 Pearson Correlation 1 

Sig. (1-tailed)  

N 45 
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*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 y1 

 اجل  من الزبائن تصنيف و بتجزئة البنن يموم

 للزبون المناسبة الخدمة توجيه و زبائنه معرفة

 المناسب

Pearson Correlation ,590
**
 

Sig. (1-tailed) ,000 

N 45 

Pearson Correlation ,614 ملن الزبون بشعار البنن يؤمن
**
 

Sig. (1-tailed) ,000 

N 45 

 فرص زيادة و الزبون بمعرفة  البنن يهتم

 رغباته تحميك

Pearson Correlation ,615
**
 

Sig. (1-tailed) ,000 

N 45 

 يمدمها التي الخدمة جودة على البنن يحرص

 للزبون

Pearson Correlation ,755
**
 

Sig. (1-tailed) ,000 

N 45 

Pearson Correlation ,783 الزبون مع العلالة بشخصنه    البنن يهتم
**
 

Sig. (1-tailed) ,000 

N 45 

 و البيع لنوات  تطوير على البنن يحرص

 الاتصال

Pearson Correlation ,679
**
 

Sig. (1-tailed) ,000 

N 45 

Pearson Correlation ,746 زبائنه رضا بتحميك البنن  يهتم
**
 

Sig. (1-tailed) ,000 

N 45 

 على يعمل و الزبون ولاء  اهمبة البنن يدرن

 كسبه

Pearson Correlation ,684
**
 

Sig. (1-tailed) ,000 

N 45 

Pearson Correlation ,659 ربحية الزبائن اكثر بتحديد البنن يموم
**
 

Sig. (1-tailed) ,000 

N 45 

y1 Pearson Correlation 1 

Sig. (1-tailed)  

N 45 
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 y2 

 و بدلة  الأعمال  باداء  المعلومات نظام   يسمح

 الأخطاء تمليص

Pearson Correlation ,654
**
 

Sig. (1-tailed) ,000 

N 45 

 للرلابة فعالة ادوات   المعلومات نظام يوفر

 الخطر ومرالبة الداخلية

Pearson Correlation ,802
**
 

Sig. (1-tailed) ,000 

N 45 

 لرصد فعالة طرق  المعلومات نظام يوفر

 . المرض سداد عدم مؤشرات

Pearson Correlation ,697
**
 

Sig. (1-tailed) ,000 

N 45 

 الخطر  إدارة أدوات   المعلومات نظام يوفر

 الميمة و الفجوة تحليل الاجال تحليل كالمحاكاة

 غيرها و للخطر المعرضة

Pearson Correlation ,731
**
 

Sig. (1-tailed) ,000 

N 45 

 وإصدار الأخطاء اكتشاف الحالي للنظام يمكن

 .تنبيهات و خاصة رسائل

Pearson Correlation ,692
**
 

Sig. (1-tailed) ,000 

N 45 

 داخل السيولة وضع عن تمارير النظام يوفر

 البنن

Pearson Correlation ,667
**
 

Sig. (1-tailed) ,000 

N 45 

 مخاطر حول اللازمة التمارير النظام يوفر

 السوق

Pearson Correlation ,762
**
 

Sig. (1-tailed) ,000 

N 45 

 مخاطر حول اللازمة التمارير النظام يوفر

 الائتمان

Pearson Correlation ,772
**
 

Sig. (1-tailed) ,000 

N 45 

 مخاطر حول اللازمة التمارير النظام يوفر

 التشغيل

Pearson Correlation ,665
**
 

Sig. (1-tailed) ,000 

N 45 

y2 Pearson Correlation 1 

Sig. (1-tailed)  

N 45 
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 y3 

 فرص تنمية على المعلومات نظام يساعد

 التطوير و الإبداع

Pearson Correlation ,479
**
 

Sig. (1-tailed) ,000 

N 45 

Pearson Correlation ,712 عالية بدرجة الاهداف تحميك في  النظام يساهم
**
 

Sig. (1-tailed) ,000 

N 45 

 تتيح برامج على المعلومات نظام يتوفر

 استراتيجية معلومات على الحصول

Pearson Correlation ,749
**
 

Sig. (1-tailed) ,000 

N 45 

 اداء متابعة و تمييم على المعلومات نظام يساعد

 كفاءاتهم رصد  و الادارة لبل من  الافراد

Pearson Correlation ,794
**
 

Sig. (1-tailed) ,000 

N 45 

Pearson Correlation ,828 ادائهم في التميز من الموظفين النظام يمكن
**
 

Sig. (1-tailed) ,000 

N 45 

 اتخاد تحسين على مساعدة أدوات  النظام يتيح

 المرار

Pearson Correlation ,637
**
 

Sig. (1-tailed) ,000 

N 45 

 استبالية معلومات   المعلومات نظام يوفر

 المحيط لتغبرات الاستجابة من تمكنه

Pearson Correlation ,711
**
 

Sig. (1-tailed) ,000 

N 45 

y3 Pearson Correlation 1 

Sig. (1-tailed)  

N 45 
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 معامل الفا كرونباخ لتقدير الثبات من خل ( 08)  الملحق رقم

 

Reliability 
 
Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 45 100,0 

Excluded
a
 0 ,0 

Total 45 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,924 44 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,823 12 

 

Reliability Statistics 

 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,873 9 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,735 7 
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Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,842 9 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,826 7 
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 درجة  الموافقة على عبارات الاستبيان (  09 )   لملحق رقم ا

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 أهداف تحميك في هام دور  للمعلومة

 البنن
45 4 5 4,62 ,490 

 اجل من المعرفة بإدارة البنن يموم

 أفضل بشكل منها الاستفادة
45 3 5 4,49 ,549 

 على البنن في  البيانات لواعد تتوفر

 فمط داخلية مصادر من بيانات
45 1 5 4,09 ,821 

 على  البنن في البيانات لواعد تتوفر

 خارجية و داخلية مصادر من معلومات
45 1 5 3,49 1,100 

 التكنولوجيات باستخدام البنن يهتم

 هذا في وبالاستثمار للمعلومات الحديثة

 المجال

45 2 5 3,96 1,021 

 و الأجهزة تطوير على البنن يموم

 المعلومات بنظم الخاصة البرمجيات

 باستمرار

45 2 5 4,09 ,900 

 لخدمة انترنت شبكة على البنن يتوفر

 المستخدم المعلومات نظام
45 2 5 3,80 1,057 

  اتصالات شبكة على البنن يتوفر

 المستخدم المعلومات نظام لخدمة انترانت
45 1 5 3,56 1,159 

 ذكي معلومات نظام على البنن يتوفر

 نظام ) المرار  اتخاذ على المدراء يساعد

 (الاعمال ذكاء

45 1 5 3,69 1,019 

 ذكاء أنظمة مجال في البنن إمكانيات تعد

 الأساسية الأهداف لتحميك كافية الأعمال

 الأعمال بأداء المرتبطة

45 2 5 3,71 ,968 

 مجال في البنن اطارات مهارات تعد

 لتحميك كافية الأعمال ذكاء انظمة

 باداء المرتبطة الاساسية الاهداف

 الاعمال

45 1 5 3,71 ,968 

 و  المدراء تكوين على البنن يعمل

 استخدام على باستمرار الاطارات

 بنظم الخاصة البرمجيات و الاجهزة

 المعلومات

45 2 5 4,16 ,928 

x1 45 2,33 5,00 3,9463 ,54534 

Valid N (listwise) 45     
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Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 لجمع مختلفة ادوات المعلومات نظام يوفر

 تخزينها و البيانات
45 2 5 4,16 ,601 

 لتحليل مختلفة ادوات  المعلومات نظام  يوفر

 جديدة معارف اكتشاف و المعلومات
45 1 5 3,69 1,041 

 يتم مختلفة ادوات  المعلومات نظام يوفر

 و بالفرص التنبؤ اجل من منها الاستفادة

 التهديدات

45 1 5 3,27 1,095 

 لوحات انتاج على  المعلومات نظام  يساعد

 المناسب المرار اتخاذ على تساعد ليادة
45 1 5 3,42 1,097 

 مختلف إصدار على المعلومات نظام  يساعد

 التحليل في  استغلالها يمكن التي التمارير
45 1 5 3,67 1,000 

 متمدم نظام البنن في المستخدم  المعلومات نظام

 كافية بدرجة
45 1 5 3,20 1,014 

 درجة على البنن في المستخدم النظام يعتبر

 الفعالية من عالية
45 1 5 3,42 1,055 

x2 45 1,86 5,00 3,5460 ,62068 

Valid N (listwise) 45     

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 اجل  من الزبائن تصنيف و بتجزئة البنن يموم

 للزبون المناسبة الخدمة توجيه و زبائنه معرفة

 المناسب

45 2 5 4,22 ,765 

 674, 4,33 5 2 45 ملن الزبون بشعار البنن يؤمن

 فرص زيادة و الزبون بمعرفة  البنن يهتم

 رغباته تحميك
45 1 5 3,84 ,952 

 يمدمها التي الخدمة جودة على البنن يحرص

 للزبون
45 3 5 4,27 ,580 

 892, 3,98 5 2 45 الزبون مع العلالة بشخصنة    البنن يهتم

 و البيع لنوات  تطوير على البنن يحرص

 الاتصال
45 1 5 3,69 1,062 

 625, 4,20 5 3 45 زبائنه رضا بتحميك البنن  يهتم

 على يعمل و الزبون ولاء  اهمبة البنن يدرن

 كسبه
45 3 5 4,29 ,626 

 737, 4,16 5 2 45 ربحية الزبائن اكثر بتحديد البنن يموم

y1 45 3,11 5,00 4,1086 ,52088 

Valid N (listwise) 45     
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Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 الأعمال  بأداء  المعلومات نظام   يسمح

 الأخطاء تمليص و بدلة 
45 2 5 3,84 ,852 

 فعالة ادوات   المعلومات نظام يوفر

 الخطر ومرالبة الداخلية للرلابة
45 2 5 3,87 ,661 

 لرصد فعالة طرق  المعلومات نظام يوفر

 . المرض سداد عدم مؤشرات
45 2 5 3,91 ,848 

  إدارة أدوات   المعلومات نظام يوفر

 تحليل الاجال تحليل كالمحاكاة الخطر

 و للخطر المعرضة الميمة و الفجوة

 غيرها

45 2 5 4,09 ,701 

 الأخطاء اكتشاف الحالي للنظام يمكن

 .تنبيهات و خاصة رسائل وإصدار
45 1 5 3,82 ,860 

 السيولة وضع عن تمارير النظام يوفر

 البنن داخل
45 2 5 3,82 ,777 

 حول اللازمة التمارير النظام يوفر

 السوق مخاطر
45 1 5 3,64 ,981 

 حول اللازمة التمارير النظام يوفر

 الائتمان مخاطر
45 1 5 3,64 1,026 

 حول اللازمة التمارير النظام يوفر

 التشغيل مخاطر
45 1 5 2,89 1,112 

y2 45 2,00 5,00 3,7259 ,62027 

Valid N (listwise) 45     
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Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 معلومات   المعلومات نظام يوفر

 لتغبرات الاستجابة من تمكنه استبالية

 المحيط

45 1 5 2,84 1,065 

 تحسين على مساعدة أدوات  النظام يتيح

 المرار اتخاذ
45 1 5 2,84 1,086 

 في التميز من الموظفين النظام يمكن

 أدائهم
45 1 5 3,69 1,041 

 و تمييم على المعلومات نظام يساعد

  و الإدارة لبل من  الأفراد أداء متابعة

 كفاءاتهم رصد

45 1 5 3,33 1,187 

 تتيح برامج على المعلومات نظام يتوفر

 إستراتيجية معلومات على الحصول
45 1 5 3,78 ,876 

 بدرجة الأهداف تحميك في  النظام يساهم

 عالية
45 2 5 4,11 ,745 

 فرص تنمية على المعلومات نظام يساعد

 التطوير و الإبداع
45 1 5 3,87 ,894 

y3 45 1,86 5,00 3,4952 ,69560 

Valid N (listwise) 45     
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 الانحدار الخطي البديط      (10)الملحق  رقم 
 
 
Regression 
 
 

Variables Entered/Removed
a
 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

1 x
b
 . Enter 

a. Dependent Variable: y1 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,637
a
 ,406 ,392 ,40619 

a. Predictors: (Constant), x 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 4,843 1 4,843 29,355 ,000
b
 

Residual 7,095 43 ,165   

Total 11,938 44    

a. Dependent Variable: y1 

b. Predictors: (Constant), x 

 

 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,599 ,467  3,424 ,001 

x ,670 ,124 ,637 5,418 ,000 

a. Dependent Variable: y1 
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Regression 
 

 

Variables Entered/Removed
a
 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

1 x
b
 . Enter 

a. Dependent Variable: y2 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,403
a
 ,162 ,143 ,57422 

a. Predictors: (Constant), x 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 2,750 1 2,750 8,340 ,006
b
 

Residual 14,179 43 ,330   

Total 16,928 44    

a. Dependent Variable: y2 

b. Predictors: (Constant), x 

 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,835 ,660  2,779 ,008 

x ,505 ,175 ,403 2,888 ,006 

a. Dependent Variable: y2 
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Regression 
 
 

Variables Entered/Removed
a
 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

1 x
b
 . Enter 

a. Dependent Variable: y3 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,532
a
 ,283 ,267 ,59572 

a. Predictors: (Constant), x 

 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 6,030 1 6,030 16,992 ,000
b
 

Residual 15,260 43 ,355   

Total 21,290 44    

a. Dependent Variable: y3 

b. Predictors: (Constant), x 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) ,695 ,685  1,015 ,316 

x ,747 ,181 ,532 4,122 ,000 

a. Dependent Variable: y3 
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Regression 
 

 

Variables Entered/Removed
a
 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

1 x
b
 . Enter 

a. Dependent Variable: y 

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,640
a
 ,410 ,396 ,38508 

a. Predictors: (Constant), x 

 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 4,431 1 4,431 29,879 ,000
b
 

Residual 6,376 43 ,148   

Total 10,807 44    

a. Dependent Variable: y 

b. Predictors: (Constant), x 

 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,377 ,443  3,109 ,003 

x ,641 ,117 ,640 5,466 ,000 

a. Dependent Variable: y 
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Regression 
 

 

 

Variables Entered/Removed
a
 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

1 x2, x1
b
 . Enter 

a. Dependent Variable: y 

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,643
a
 ,414 ,386 ,38842 

a. Predictors: (Constant), x2, x1 

 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,324 ,458  2,890 ,006 

x1 ,374 ,120 ,411 3,123 ,003 

x2 ,276 ,105 ,345 2,623 ,012 

a. Dependent Variable: y 
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 T-Testاختبار       ( (11الملحق رقم  
  
T-Test 
 

Group Statistics 

 
 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean البنك اسم

x1 06862, 36952, 3,7787 29 عام 

 17044, 68177, 4,2500 16 خاص

x2 10623, 57209, 3,3448 29 عام 

 13670, 54679, 3,9107 16 خاص

y1 09086, 48929, 4,0038 29 عام 

 13445, 53782, 4,2986 16 خاص

y2 11522, 62051, 3,7241 29 عام 

 16004, 64018, 3,7292 16 خاص

y3 11028, 59386, 3,4187 29 عام 

 21348, 85391, 3,6339 16 خاص

y 08295, 44670, 3,7156 29 عام 

 14312, 57247, 3,8872 16 خاص

x 06562, 35335, 3,5618 29 عام 

 13731, 54924, 4,0804 16 خاص
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Independent Samples Test 

 

Levene's Test for Equality of Variances t-test for Equality of Means 

F Sig. t df Sig. (2-tailed) Mean Difference Std. Error Difference 

95% Confidence Interval of the Difference 

Lower Upper 

x1 Equal variances assumed 3,530 ,067 -3,020 43 ,004 -,47126 ,15604 -,78595 -,15658 

Equal variances not assumed   -2,565 19,975 ,018 -,47126 ,18374 -,85456 -,08796 

x2 Equal variances assumed ,089 ,767 -3,225 43 ,002 -,56589 ,17545 -,91972 -,21205 

Equal variances not assumed   -3,269 32,282 ,003 -,56589 ,17312 -,91841 -,21337 

y1 Equal variances assumed ,822 ,370 -1,868 43 ,069 -,29478 ,15781 -,61304 ,02348 

Equal variances not assumed   -1,817 28,629 ,080 -,29478 ,16228 -,62686 ,03730 

y2 Equal variances assumed ,180 ,673 -,026 43 ,980 -,00503 ,19540 -,39908 ,38903 

Equal variances not assumed   -,025 30,229 ,980 -,00503 ,19721 -,40765 ,39759 

y3 Equal variances assumed 1,828 ,183 -,993 43 ,326 -,21521 ,21666 -,65214 ,22172 

Equal variances not assumed   -,896 23,189 ,380 -,21521 ,24028 -,71204 ,28162 

y Equal variances assumed 1,616 ,211 -1,115 43 ,271 -,17167 ,15391 -,48206 ,13872 

Equal variances not assumed   -1,038 25,245 ,309 -,17167 ,16542 -,51219 ,16884 

x Equal variances assumed 1,303 ,260 -3,856 43 ,000 -,51858 ,13450 -,78982 -,24733 

Equal variances not assumed   -3,408 22,018 ,003 -,51858 ,15218 -,83417 -,20298 
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