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 شكر وعرفان

 

 

أوَْزِعْنيِ أنَْ أشَْكُرَ نعِْمَتَكَ الَّتيِ أنَْعَمْتَ عَليََّ وَعَلىَٰ وَالدَِيَّ وَأنَْ أعَْمَلَ صَالحًِا رَبِّ "

الحِِينَ   النمل من سورة 91، الآية "ترَْضَاهُ وَأدَْخِلْنيِ برَِحْمَتِكَ فيِ عِباَدِكَ الصَّ

َ مَنْ لا : "فيما رواه الإمام البخاري رضي الله عنه "ابي هريرة"عن  لا يشَْكُرُ اللهَّ

 ،"يشَْكُرُ النَّاسَ 

فإننا نتقدم بخالص الشكر والتقدير لكل من دعمنا، وساندنا لإتمام هذا العمل، ونخص 

، لقبوله الإشراف على هذا العمل، وحسن "الحكيم شاهد دعب. د.أ"الفاضل بالذكر أستاذنا 

 .زاه الله عنا خير الجزاء في الدنيا والآخرةالتوجيه والمتابعة، فج

السادة المحكمين، الذين تفضلوا علينا بتحكيم استبيان هذه الدراسة، وإفادتنا بآرائهم، 

 ".منير خوجة "، والأستاذ "عرابة الحـــــــــــاج"وتوجيهاتهم كلٌ باسمه، وخاصة الدكتور 

 .باسمه على دعمهم لناكافة الزملاء والزميلات بخزينة ولاية تقرت كل 

جميع أفراد هيئة التدريس، الذين درسوا لنا مناهج إدارة الأعمال بكلية العلوم 

ما وأناروا لنا طريق النجاح، فلولاهم  ،الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير بالوادي

 .لنصل لمثل هذا اليوم اكن

رت على تعاونهم، خاصة كافة موظفي الوكالات البنكية محل الدراسة بولاية تق

: أولئك الذين تكرموا علينا بالإجابة على استبيان هذه الدراسة، وأخص بالذكر السادة

، بالوكالات البنكية، على تأطيرهم لنا في الجانب التطبيقي "لخضر، علي، محمد، اسحاق"

 .لهذه الدراسة

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

IV 

 

 الملخص

 ،الذكاء الاقتصاادي علاى تحساين جاودة الخادماتدفت هذه الدراسة إلى تحليل تأثير تطبيق ه   

 كاأداة للدراساة، وذلاك باساتخدام سااالا (23)مكون من وقد تم جمع البيانات من خلال استبيان 

) تاأثير المتييار المساتقل  ىالمنهج الوصفي التحليلي لتحقيق أهداف الدراسة، و للتحقق مان ماد

مان خالال الدراساة الميدانياة، يتمثال ( جاودة الخادمات) علاى المتييار التاابع( الذكاء الاقتصادي

الوكاالا  مان  مجموعة من وجهة نظر الموظفين العاملين لدىمجتمع الدراسة من العاملين في 

ومان ،عااملا 04وتكونات مان  تقار ب"  BNA’ BADR’ BDL"  محا  الدراساةالبنكياة 

بة للإجاباااة علاااى فرضااايات الدراساااة خااالال اساااتخدام بعااا  الأسااااليب الإحصاااائية المناسااا

 هأبعاادختلا  بم مستوى عااليطُبق الذكاء الاقتصادي ب ، وتوصلت الدراسة إلى أنهالتساؤلاتو

يوجاد أثار  ،خادمات عالياة الجاودة محال الدراساةوكاالات التقادم ، محال الدراساةوكالات اللدى 

وبناءً علاى  محل الدراسة،وكالات اللتطبيق الذكاء الاقتصادي على جودة الخدمات المقدمة من 

 .نقترح على البنوك استخدام الذكاء الاقتصادي للتحسين من جودة خدماتهاهذه النتائج، 

 .البنوك التجارية، جودة الخدمات الإقتصادي،الذكاء  :الكلما  المفتاحية

 

Abstract 

  

The aim of this study was to analyze the impact of implementing economic 

intelligence on improving service quality. Data was collected through a 

questionnaire consisting of (32) questions as a study tool, using the descriptive-

analytical approach to achieve the study's objectives. To verify the extent of the 

impact of the independent variable (economic intelligence) on the dependent 

variable (service quality) through field study, the study population consisted of 

employees from a group of banking agencies "BNA', BADR', BDL" in 

Touggourt, totaling 40 workers. By employing appropriate statistical methods to 

answer the study hypotheses and questions, the study concluded that economic 

intelligence is applied at a high level across various dimensions within the 

studied agencies. These agencies provide high-quality services, and there is an 

impact of implementing economic intelligence on the quality of services 

provided by these agencies. Based on these results, it is suggested that banks 

utilize economic intelligence to enhance the quality of their services. 

Keywords: Economic Intelligence, Service Quality, Commercial Banks. 
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 مـقــدمـــة

 

 أ 

  

:ةـــــــوطئـــــت   

يعتبر الذكاء الاقتصادي من المواضيع التي اكتست أهمية بالياة فاي الوقات الاراهن، ويرجاع    

هذا الاهتمام نتيجة للامتيازات التي حققها في ميدان رفع القدرات التنافسية للادول والماسساات 

علااى حااد سااواء، ويرتكااز الااذكاء الاقتصااادي علااى كيفيااة البحااث ومعالجااة المعلومااات المفياادة 

خدامها للتاأقلم والتاأثير فاي المحايط ، مماا جعال مختلا  الماسساات تساعى للوصاول بهدف است

إلى المعلومات والاستفادة منها لا سيما فيماا يتعلاق بتحساين جاودة الخادمات، والتاي تعتبار أهام 

المتطلبات الرئيسية لها في وقتنا الحالي ، وذلك من أجل إرضاء العمالاء، وهاو ماا يمثال مهماة 

 . تي تولي بدورها أهمية بالية للعلاقات معهمصعبة للبنوك ال

إن بيئة الأعمال الحالية التي لا تخلو مان التقلاب والفجائياة، لاسايما التطاورات الحاصالة فاي    

ميدان المعلومات، التي أثرت على الماسسات الجزائرية في شاتى المياادين والقطاعاات، وهاذا 

تتضمن مختل  المعلومات، والتي يمكان الوصاول ما جعل البنوك تسعى إلى بناء قاعدة بيانات 

إليهااا فااي الوقاات المناسااب، بييااة الرجااوع إليهااا، وتعظاايم الاسااتفادة منهااا بهاادف تحسااين جااودة 

 .خدماتها

 :الإشكالية .1

عند  محل الدراسة البنكية الوكالاتفي  ذكاء الإقتصادي على جودة الخدماتما مدى تأثير ال

 ؟(4.45)الإحصائية الدلالة 

 :الأسئلة الفرعية .2

محاال  الوكااالاتفااي  الااذكاء الاقتصااادي علااى جااودة الخاادماتمااا هااو أثاار كاال بعااد ماان أبعاااد /1

  ؟(4.45)الإحصائية عند الدلالة  الدراسة

 ؟(4.45)الإحصائية محل الدراسة عند الدلالة  تفي الوكالاما مستوى تقديم الخدمات / 2

فااي علااى جااودة الخاادمات الااذكاء الاقتصااادي لتطبيااق هاال يوجااد أثاار ذو دلالااة إحصااائية / 3

  ؟(4.45) الإحصائية محل الدراسة عند الدلالة الوكالات

 :لدراسةفرضيا  ا.1  

 :لة قمنا بصياغة الفرضيات التاليةللإجابة على الأسئ

 :تقوم هذه الدراسة على الفرضية الرئيسية التالية

محال  الوكاالاتحصاائية للاذكاء الاقتصاادي علاى جاودة الخادمات فاي إيوجد أثر ذو دلالاة " 

 .الدراسة

  :فرضيات الجزئية وهي كالآتيتندرج ضمن هذه الفرضية مجموعة من ال

  .محل الدراسةوكالات ال في وجد أثر ذو دلالة إحصائية لأبعاد الذكاء الاقتصاديي/ 1

 .خدمات عالية الجودة محل الدراسةوكالات التقدم / 2



 مـقــدمـــة

 

 ب 

 

محل وكالات اللتطبيق الذكاء الاقتصادي على جودة الخدمات المقدمة من  أثريوجد / 3

 .الدراسة

 : أسباب إختيار الموضوع 

 :ب لاختيار هذا الموضوع نذكر منهاتوجد عدة أسبا

 ؛الخدمات الذكاء الإقتصادي وجودةالرغبة في دراسة موضوع / 9

 ؛وجودةالخدماتالذكاء الإقتصادي معرفة العلاقة بين / 3

 .    معرفة ما مدي تأثير الذكاء الإقتصادي على جودة الخدمات/2

ه الدراسة إلى إيضاح أهمية الموضوع التي تكمن في دنسعى من خلال ه: أهمية الدراسة-5

 :النقاط التالية

ما  نظرا لحداثة وجدية موضوع البحث فإنه يعتبر محل دراسة من قبل الباحثين لتعقده نوعا/ 9

 .مما جعل البحث قابلا للإثراء

لأنهما من المواضيع  ،جودة الخدماتالذكاء الإقتصادي وأهمية المتييرات المبحوثة أي / 3

الهامة في مجال إدارة الأعمال وما يزيد أهمية الدراسة هو إبراز أثر الذكاء الإقتصادي على 

 .الدراسةمحل وكالات الجودة الخدمات لمجموعة من 

 .قدرتها التنافسية زيادةوتفوقها و وكالاتضوع له أهمية تتعلق بنجاح الالموهذا / 2

 .للوكالاتا المعلومات والإتصالات يساهم الذكاء الإقتصادي في تطور تكنولوجي/ 0

 :يهدف موضوع هذا البحث إلى: أهداف الدراسة -6

 .محل الدراسة وكالاتأثره على جودة الخدمات في القتصادي وللذكاء الاالتحديد الدقيق / 9

 .للذكاء الإقتصادي وجودة الخدماتإعطاء صورة واضحة لهذا الموضوع والإطار العام / 3

فيما يتعلق بالذكاء وكالات الإقتراحات للتقديم مجموعة من التوصيات ويمكن لهذا البحث / 2

 .دي ودوره في تحسين جودة الخدماتالإقتصا

 : حدود الدراسة-1

بولايااة تقاارت الوكااالات البنكيااة تاام إجااراء هااذا البحااث لمجموعااة ماان  :الحاادود المكانيااة /9

BNA,BADR,BDL. 

م إلااى 90/40/3430فااي الفتارة الممتادة مان ميادانياالبحاث  تام إجااراء هاذا: الحادود الممنياة/ 3

 م35/40/3430

على دراسة العلاقة بين الذكاء الاقتصاادي وجاودة  البحث هذا اقتصر: الحدود الموضوعية/ 2

 الخدمات  

 .بولاية تقرت بالوكالات البنكية موظفينالدراسة على عينة من ال تتم :الحدود البشرية/0

 :صعوبا  الدراسة/ 8 

 .ذكاء الاقتصادي خاصة الكتبلا المراجع بالنسبة لموضوعقلة  -

 



 مـقــدمـــة

 

 ج 

 

 :منهج الدراسة/ 9 

من أجل التعرف على كل من الذكاء الاقتصاادي وجاودة الخادمات، اساتخدمنا المانهج الوصافي 

 بالنسبة للجزء النظري بالاعتماد على الكتب والأطروحات والمجلات والملتقيات العلمية، 

 

بالاعتمااد علاى  دراساة حالاةوالمواقع الالكترونية، أما بالنسبة للدراسة الميدانية استخدمنا فيهاا 

لتحقيااق ( spss)سااتبانة كااأداة لجمااع البيانااات وتحليلهااا باسااتخدام برنااامج الحاازم الإحصااائية الا

 .أغراض البحث، والوصول إلى نتائج الدراسة، وتقديم مجموعة من التوصيات

 :هيك  الدراسة/ 12 

حاول الأدبياات الفصال الأول : معالجة الإشكالية المطروحة تام تقسايم البحاث إلاى فصالين هماال

للذكاء الاقتصادي وجودة الخدمات، والذي تم تقسايمه إلاى مبحثاين المبحاث  والتطبيقية النظرية

للااذكاء الاقتصااادي وجااودة الخاادمات ، أمااا المبحااث والتطبيقيااة الأول حااول الأدبيااات النظريااة 

ثاااني الفصاال الوه الدراسااة، ذابقة التااي تحاادد الإطااار النظااري لهااالثاااني يتضاامن الدراسااات الساا

ية لتأثير الاذكاء الاقتصاادي علاى جاودة الخادمات وتام تقسايمه إلاى ميدانل في الدراسة الوالمتمث

، أمااا المبحااث الثاااني يتمثاال فااي للدراسااة  الاطااار المنهجاايمبحثااين، المبحااث الأول يتمثاال فااي 

  .عرض ومناقشة الدراسة

  :نموذج الدراسة/ 11

 :الشكل التاليالنموذج الافتراضي للدراسة من خلال ى يمكن التعرف عل

 

 النموذج الافتراضي للدراسة(: 21)الشك  

 

 

  

  

 

  

 

 

 

 

 

 

من إعداد الطالبات: المصدر

 اليقظة الاستراتيجية

 الحماية والأمن

 الضيط والتأثير

 
 الخدمات جودة

 المتغير التابع المتغير المستق 

 الذكاء الاقتصادي



 

  

 

 

 

 

الأدبيا  النظرية : الفص  الأول

والتطبيقية للذكاء الاقتصادي وجودة 

 الخدما 
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 : دتمــهيــ

ثاة فاي مجاال الماال و يعد موضوع الذكاء الإقتصادي من الموضوعات الحديثاة بال الأكثار حدا

ه تتاراوح باين النادرة و قتصاد و تكنولوجيا المعلومات والتي لازالات الكتاباات فياالأعمال و الا

باعتبااار أنااه  ،قتصااادي لازال يكتنفااه اليمااوضوماان الاكيااد أن مصااطلح الااذكاء الا، المحدوديااة

 اقتصاادهذا المصطلح والاذي يعتبار مان ثماار  ،لدول المتقدمة دون المتخلفة منهامازال رهينة ا

لينتقال تادريجيا إلاى بااقي الادول  مريكياةالأ تحادةمال لاياتوظهر و لأول مارة فاي الاـ ،المعرفة 

فهو لايازال منحصارا فاي بعا  الأوسااط الأكاديمياة  ،أما بالنسبة لدول العالم الثالث ،المتقدمة 

 .و ليس كلها 

 لفاي إطاار هاذه الدراساة سانحاول مان خالاو ورغبة منا في إزالة بع  من هذا اليماوض،    

لهاذا الموضاوع، والتطبيقياة  يتعلاق بالأدبياات النظرياة هذا الفصال تساليط الضاوء علاى كال ماا

 ىحياث قسام هاذا الفصال إلاالميدانياة استنادا إلى الدراسات السابقة للاستفادة منهاا فاي الدراساة 

 :مبحثين

 .جودة الخدماتللذكاء الإقتصادي و الإطار المفاهيمي: حث الأولالمب

 .الدراسات السابقة: المبحث الثاني
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 لذكاء الإقتصادي وجودة الخدما لالإطار المفاهيمي : المبحث الأول

 قتصادي المفاهيمي للذكاء الا رالإطا: الأولالمطلب 

 التاريخي ومفاهيم أساسية للذكاء الإقتصادي  رالتطو: الأولالفرع 

 الاقتصاديالتطور التاريخي للذكاء : أولا

قتصاااد السااوق، اور إن فكاارة الااذكاء الإقتصااادي ظهاارت مااع ظهااور التجااارة وتطااورت بظهاا

وازدادت المنافسات قوة بالمادن التجارياة الكبيارة مناذ القارن الخاامس عشار الاى القارن الثاامن 

.يتها بالهجومات التجارية والتجسس الإقتصاديعشر، اتسمت في بدا
1
 

كما ظهر مصطلح الذكاء الإقتصادي في الفكر العسكري الذي يعتمد على تحصايل المعلوماة    

 . ثم تحليلها

 : إذ عرفه قتصاديأول تعري  للذكاء الاHarold wilensky قدم 9167في عام*  

الأهااداف الإقتصااادية والاسااتراتيجية قتصااادي كنشاااط إنتاااج المعرفااة التااي تخاادم الااذكاء الا"

 ."للمنطقة، خزنت وأنتجت في إطار قانوني من مصادر مفتوحة

طورت اليابان نظام الذكاء الإقتصادي المرتكز على وزارة التجارة الدولياة  9154في عام *   

 .والصناعة، ومنظمة التجارة الخارجية واليابانية لإنعاش إقتصادها

لايات المتحدة الأمريكية عولمة الأسواق والتطور الهائل في مجاال شهدت الو 9184في عام * 

تكنولوجيا المعلومات، مما جعلها تتخذ خطوات تنظيمية لدعم العمل الادولي للماسساات كماا أن 

 .كان له دور كبير في تطوير مفهوم الذكاء الإقتصادي MICHAELPORTERالأستاذ 

 .في فرنساكانت بداية ظهوره  9114في عام*  

التااي تهاادف إلااى تقااديم ( ADIT)التكنولوجيااة ت وكالااة نشاار المعلومااات أنشااأ 9113فااي عااام *

.مساعدة تشييلية، وحماية النمو الدولي للماسسات الفرنسية
2
 

 lintelligenceéconomique etstratigie des" :تقرير بعناوان Martreنشر 9110في سنة *  

enterprise " وضارورة  الكتاباات والقارارات التاي تصادر حاول مفهاومالاذي يعتبار بمثاباة أول

عتماااد علااى الااذكاء الإقتصااادي ماان اجاال تطااوير النشاااط الاقتصااادي وتنافسااية الماسسااات الا

 .الفرنسية

.ضمن مفهوم الذكاء الاقتصاديمفهوم الدفاع الاقتصادي  Minefilادمج 3443في سنة * 
3
 

 مفهوم الذكاء الاقتصادي : ثانيا

لقد تعددت تعاري  الذكاء الاقتصادي من اقتصادي لآخر باختلاف الرؤى والبيئاة الاقتصاادية  

 :ومن دولة لأخرى نورد أبرزها في الجدول التالي

                                                           
1
 .25، ص 3491، جامعة القادسية، الطبعة الأولى، الاقتصادي المدخ  الاقتصاد المعرفيالذكاء محمد نعمة محمد زبيدي، + نبيل مهدي الجنابي -

2
مدرسة الدكتوراه للاقتصاد التطبيقي وتسيير المعرفة، جامعة محمد خيضر، بسكرة، أولى ماجستير،  الذكاء الإقتصادي،طباخي سناء، 

 .48،47ص، 3447/3448
3
مجلة الدراسات الاقتصادية المعاصرة جامعة محمد بوضياف، المسيلة  المؤسسا  الاقتصادية الجمائريةواقع الدكناء الاقتصادي في احمد ميلي  – 

 .03، ص 3434، 43، العدد 45المجلد 
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 أهم تعاريف الذكـــــــاء الاقتصادي(: 1-1)الجدول رقم 

 التعريف المقترح ) الصفحة، السنة، ثالباح (

(Baumard,1991,29)  تلك الممارسات الهجومية والدفاعية للمعلومات والهادفة الى

وذلك عبر ، الإستراتيجية والتكتيكية للماسسةخدمة الأهداف 

 .الربط بين سلوك الماسسة ومعارفها

(Marte ,1994,11)  التوزيع ونشر ، المعالجة، الأنشطة المنسقة المرتبطة بالبحثمجموعة

 المعلومات 

المفيدة للأعوان الاقتصاديين مع الإشارة إلى أن هذه الإجراءات تتم 

 بطريقة 

توفير كافة الضمانات لحماية الإرث اللامادي للماسسة في  عشرعية، م

 ظل

 .شروط الجودة والتكلفة أحسن 

(Martinet et Marti, 

1995,12) 

بيئة الماسسة المرتبطة بالقدرة على فهم ومعرفة  القدرة على ضمان

 .البيئة

(Kuhlmann et al, 

 1999,14) 

نحو اتخاذ  ابتكار مختل  الطرق التي توجه متخذي القرار في الماسسة

 قرارات 

وذلك عبر توفير المعلومات في الوقت المناسب والجودة والدقة  صائبة

 والكمية 

 .المطلوبة

Pauker et al,) 

 2000,06) 

تساعد على توفير معلومات شاملة عن البيئة الخارجية لكبار صناع أداة

 القرار

 .في الوقت المناسب لدعم عملية وضع وتطوير استراتيجية الماسسة 

Levet, 2002)  النشاط المنظم الذي يساعد الماسسة على معرفة ما يجب معرفته عن  ذلك

بيئتها ومنافسيها مع توفير الحماية اللازمة لإرثها المعرفي يمنع منافسيها 

من معرفة ما لا يجب معرفته عنها بذلك فان المفهوم يهدف لاستشراف 

 . التييرات واستباقها وفك غموض المستقبل

Quarmby,2003,03) لذكاء الذي يتمتع به مستوى معين من المديرين من اجل صياغة ذلك ا 

 .السياسات والخطط الإستراتيجية الطويلة الأمد للماسسة

Lesca, 2004,65)   سيرورة تقدم العلاقة بين الماسسات وبيئتها والتي تجيب على وظائ
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قتصاديات صادي ودوره في تعزيز تنافسية الاالذكاء الإقت ،بوزرب خير الدين+ خوالد أبو بكر: المصدر

 الثالث، المجلد ،، جامعة باجي مختار، عنابةقتصاديةمجلة البشائر الا ،تجربة اليابانيةالدول، قراءة في الو

 .27،28، ص3497، الثالث دالعد

 :خلاصة التعاريف السابقة 

ذلك النظام الكفيل برصد بيئة الماسسات والدول والذي يمكنها مان اكتشااف  :الاقتصاديالذكاء 

عبار مجموعاة مان الأنشاطة المتعلقاة بالبحاث  والضاع  وذلاكالفرص والتهديدات ونقاط القاوة 

المعلومااات بشااكل مفيااد يساااعد الماسسااات والاادول علااى اتخاااذ  روالتوزيااع، ونشااوالمعالجااة 

ة وتعزيز قدرتها التنافسية مع الإشارة إلى أن كل هاذه الفعالياات تاتم فاي إطاار القرارات الصائب

.وتأثيرية قانوني تحمل في طياتها أبعاد حمائية
1
 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1

ر ، قراءة في التجربة اليابانية، مجلة البشائالذكاء الإقتصادي ودوره في تعميم تنافسية الاقتصاديا  والدولبوزرب خير الدين، + خوالد أبو بكر

 .28، ص3497الاقتصادية، جامعة باجي مختار، عنابة، المجلد الثالث، العدد الثالث، 

 الماسسة 

 واستعمالها لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات التي تزودها بالمعلومات 

 . الإستراتيجية المفيدة

Besson et Possin, 

 2006,36) 

القدرة على إيجاد أجوبة على مختل  التساؤلات المطروحة من طرف 

 الماسسة 

 . من خلال مختل  المعلومات المخزنة من طرفها

Goria,2006,19-20) جمع وتفسير المعلومات حول نشاطات المنافسين الحاليين أو عمليات 

 المحتملين 

 .نقاط قوتهملاكتشاف نقاط ضعفهم و

Dufau,2010,02)) 

 

الإستراتيجية نشاط إنتاج المعرفة طبقا لما يخدم الأهداف الاقتصادية 

 للماسسة 

بطريقة شرعية ومن مصادر ن عملية الجمع والإنتاج للمعلومات تتم او

 .مفتوحة



 قتصادي وجودة الخدما والتطبيقية للذكاء الإالأدبيا  النظرية : الفص  الأول

 

- 5 - 

 

 مراح  الذكاء الاقتصاديأنواع و: الفرع الثاني

 :الاقتصاديأنواع الذكاء : أولا

التنافساي،  ءالاساتراتيجي، الاذكاالاذكاء  الاقتصادي نجدمن بين أكثر المفاهيم المرتبطة بالذكاء 

 ذكاءالأعمال والتسويقي  ءالذكا

ع المعلومات التي تساعد التي من خلالها يتم جم الأداة العملية أو هو: الاستراتيجيالذكاء -1

ار في صناعتهم لتلك القرارات وتمكنهم من الإستجابة للبيئة ـــــــــــــراع القـــــــــــــــصن

التنبا والتخطيط  قراراتهم فيتحليل هذه المعلومات لتعجيل  مالمنظمة، ثالتي تعمل بها 

.البيئية المستقبلي والتكي  مع المتييرات
1
 

هو نشاط يخص الإدارة الإساترتيجية لجماع المعلوماات الاذي يهادف إلاى  :التنافسيالذكاء -3

توجهاااات الساااوق وتحركاااات المنافساااين وتحدياااد وتقيااايم  القااارارات لإساااتباقتمكاااين متخاااذي 

التهديدات والفرص التي تنشأفي بيئة الاعمال التنافسية والحد من أعماال المنافساين الهجومياة 

ذه المعلوماااات تتعلاااق هااا االماسساااة، إذلإساااتراتيجية أو الدفاعياااة التاااي تكاااون أكثااار ملائماااة 

التاااي يحتمااال أن يكاااون لهاااا إتصاااال  ةالماااوردين، التكنولوجياااا، والبيئااا ،ءبالمنافساااين، العمااالا

.الماسسةبالأعمال التي تزاولها 
2
 

يعرف بأناه الأسالوب أو الطريقاة التاي تمكان مادير التساويق مان فحاص : الذكاء التسويق -1

خاصااة بصاافة دائمااة تحاادث فااي كاال ماان البيئااة الخارجيااة العامااة وال ومعرفااة التيياارات التااي

.ومستمرة ومتجددة
3
 

التكنولوجياا فاي جماع البياناات مان مصاادر متعاددة ثام  اساتخدامهو عباارة عان : ذكاء الأعمال-4

إعاااادة معالجتهاااا وتحليلهاااا للحصاااول علاااى معلوماااات مفيااادة لتحساااين ودعااام وتطاااوير جاااودة 

 ات ـــــرارات الإدارية التي تساهم في تطبيق العمليـــــــــــــــــــالق

.بالمنظمة
4
  

 :الاقتصاديمراح  الذكاء : ثانيا

المعلوماة، معالجتهاا،  ةللمعلوماة، حياازتتعدد مراحل الاذكاء الاقتصاادي إنطلاقاا بتحدياد الحاجاة 

 :يليفيما ل ويمكن أن نلخص المراح وإستعمالها بثها،

أول مرحلة للحصاول علاى المعلوماات وتتطلاب مان  وهي: للمعلوما مرحلة تحديد الحاجة  -9

 المساولين عن عمليات الذكاء الاقتصادي مهارة ومعرفة ذات مستوى عالي بالمشروع

 

                                                           
1
، والنشرأثر عناصر الذكاء الإستراتيجي على فاعلية إتخهد القرارا  دراسة حالة مؤسسة الشرق للصحافة  إختبارعثمان، مزمل علي محمد  

  .967ص  3496الأول ، دالأبحاث، العددالأول، المجلالعربية السعودية المجلة العربية للعلوم ونشر  المملكة
2

حالة ماسسة إتصالات الجزائر للهات  المحمول  ة، دراسللمؤسسةالذكاء التنافسي كأداة لتحقيق القدرة التنافسية ، هجيرهشيخ  حنان،دراق 

، 3432، 91، المجلد 23، لعدد الشل ، الجزائرجامعة حسيبة بن بوعلي  إفريقيا،مجلة إقتصاديات شمال  بالشل ،هوبيليس المديرية الجهوية 

 .033ص
3
 .927 ص، 9116، الإستماع، مصرمكتبة  ،1أساسيا  التسويق ج عبد السلام أبو قح   
4

والتوزيع عمان  دار الإبتكار للنشر ،المنظما الأعمال في تطبيق نظم تخطيط موارد  الحرجة، لذكاءعوام  النجاح  دورحمدان، مراد حافظ 

 .09ص،3498الأردن ،
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الحصاول عليهاا دون الحاجاة في وتنظيمه وإدارته والبحث عن المعلومات التي ترغب المنظمة  

إلى وسائل تكنولوجية متطورة 
1
. 

للمرحلة السابقة التي يتم من خلالها ا ستمراراتعد هذه المرحلة  :المعلوما مرحلة جمع -2

تعتمدوظيفة الجمع على دقة ومدى ملائمة أو واقعية  االمعلومات، وهنتحديد المتطلبات من 

تنجح هذه العملية ينبيي أن تكون عملية الجمع واقعية  يالاقتصادي، ولكأهداف عملية الذكاء 

وقت والزمن وأن تكون مصادر المعلومات متنوعة ومتكاملة مع بعضها وعقلانية وتراعي ال

 .طاء وعدم اليقين من هذه المصادرالبع  حتى يتسنى للإدارة تقليص نسبة الأخ

باال قيمااة المعلوماة هااو الأهاام  فحساب،يكفاي الوصااول للمعلومااة  لا: المعلومااةمرحلةمعالجاة  -2

يجب تحليال المعلوماة لمعرفاة جزئياتهاا والمتييارات المااثرة والمتاأثرة  كللمستعمل، لذلبالنسبة 

بييااة تحقيااق الهاادف وخدمااة مصااالح المنظمااة وتجنااب الأثااار الساالبية  وذلااك( التابعةوالمسااتقلة)

يرة للواقااع لإعتماااد علااى طاارق وأساااليب إداريااة جدياادة مساااامعالجااة المعلومااة ب ملمنافسااة، ويااتل

الإلكترونية المتطورة وغيرهاالبرامج الحالي مثل 
2
. 

في هذهالمرحلة يتم نشر المعلومة داخل المنظمة عبر قنوات :القرارذتوزيع المعلومة وإتخا-4

 ذوصلت متخ ذافالمعلومة لاتكون ذات قيمة إلا إ,حتى تساهم في خلق قيمة مضافة ,مختلفة 

مساول رفيع Alain Juilletوقد إعتبر ألان جويلي،القرار في الوقت المناسب وبالشكل المراد 

إن النجاح في تسيير شاون أي ,مكل  بتسيير الذكاء الاقتصادي لدى الوزير  الأول الفرنسي 

والحفاظ عليها نظرا لأهميتها في ,منظمة يمر حتما عبر التحكم في المعلومة الإستراتيجية 

ة كيفية تسيير ويحتاج ذلك إلى معرف,تطوير الأعمال المنظمة وترقية  نشاطها المستقبلي 

المعلومة وإنتقاء الأهم منها خدمة لأهداف المنظمة خاصة في مجال إتخاذ القرارات الحاسمة 

 . الاستراتيجيذات البعد 

 الإقتصادي  وأهداف الذكاءخصائص  :ثلالثاالفرع  

الاقتصاديخصائص الذكاء : أولا
3
: 

حول فكرة المعلومة المفيدة التي تكون مناسبة لجميع  الاقتصاديالذكاء  ميدور مفهو -

لتحقيق  استراتيجياتها الضرورية وتنفيذمستويات القرار في الماسسة وتساعد في إعداد 

 .تحسين قدراتها التنافسية وفي مقدمتهاأهدافها 

أو على ( الدولة أو الحكومة)على المستوى الكلي  الاقتصادييمكن أن يطبق مفهوم الذكاء  -

 (.الماسسة)لمستوى الجزئي ا

  أساسيتينبخاصيتين  الاقتصادييتص  الذكاء: 

ص تتجسد في حسن استيلال المعلومات المفيدة في اقتناص الفر: خاصية هجومية -أ 

 .السوقية للماسسة وتعظيم الحصص
                                                           

1
النمو الاقتصادي وريادة  ة، مجلالأعمالالذكاء الاقتصادي في تعميم الميمة التنافسية المستدامة لمنظما   ردوأمينة،  يقهواج القادر،دوار عبد  

 .12ص,3439, 46ال عدد,40قسم المالية والمحاسبة العلمية، جامعة بومرداس الجزائر، لمجلد  االأعمال، 
2
مقدمة لنيل شهادة دكتوراه في علوم التسيير تخصص  ة، أطروحالعولمةالذكاء الاقتصادي في الإستجابةلإنعكاسا  وتحديا   ردو أنيسة،أمزيان  

 .66ص, 3498, إدارة أعمال 
3

 .28،21 ص ص، مرجع سابق ،بوزرب خيرالدين +خوالد أبو بكر
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في اتخاذ الإجراءات الضرورية لحماية الإرث المعلوماتي  تتجسد: دفاعيةخاصية  -ب

 .والتأثيرالضيط  نشاط وكذاللماسسة 

على  رسمية، ومن مصادريرتكز الذكاء الإقتصادي على جميع المعلومات بطرق قانونية  -

 سرقة،)عكس التجسس الإقتصادي الذي يرتكز على جميع المعلومات بطرق غير رسمية 

 (وغيرها اتفية،الهاعتراض المكالمات  رشوة، تنصت، قرصنة،

والتأثير، الضيط  اليقظة، :هييرتكز مفهوم الذكاء الإقتصادي على خمسة أبعاد رئيسية  -

 .والمقارنة المرجعية المعرفة،الإرث المعلوماتي، إدارة  ةحماي

خصائص الذكاء الإقتصادي : Bournois et Romani,2000, 03)) من جهتهما لخص كل من 

 :فيمايلي

 .القراراتذات المزايا التنافسية في اتخاذ  للمعلوماتوالتكتيكي الإستراتيجي  الإستخدام -

 .وجود إدارة قوية لتنسيق جهود الاعوان الإقتصاديين -

 .والإدارات المركزية والمحلية ،الجامعاتو ،وجود علاقة قوية بين الماسسات -

 .والتأثير إدماج ممارسات جماعات الضيط -

 .الجيوسياسيةو ،والقانونية الاقتصادية،و ،نيةنوالتق ،إدماج المعارف العلمية -

 .إعتماد العالمية كسلم لإتخاذ القرارات -

 .بطريقة شرعية والحصول عليهاالسرية في نشر المعلومات  -

 .والصناعيحماية الإرث الوطني ببعديه التكنولوجي  -

الاقتصاديأهداف الذكاء : ثانيا
1
: 

 : أهداف الذكاء الاقتصادي

ي، فهو نظام يسمح ـــال التنافسجإستراتجية لاتخاذ القرار في المادي أداة ـــيعتبرالذكاء الاقتص

ط التنافسي وأيضا على حماية الإرث المعلوماتي والعلمي للماسسة، ـــى المحيـــبالتعرف عل

اتجاهات ث و الحماية، فهو يسمح بتوقع و تحليل ــليل، البـــع، التحـفمن خلال عمليات الجم

 :كما أنه يهدف إلى التحسين الدائم للتنافسية من خلال ،قطاع النشاط للماسسة

 .توقع الأسواق المستقبلية -   

 .فهم والتعرف على إستراتجية المنافسين -   

 .ضمان توفير أمن اقتصادي للماسسات -   

ومهما تعددت الأهداف فهي تصب في منطق واحد ألا وهو توفير المعلومات القيمة 

 الضرورية لاتخاذ أحسن

 .لقرارات وتحقيق أحسن المراكز التنافسية للماسساتا

 

 

                                                           
1

، دراسة تحليلية للتجربة الفرنسية، الاقتصادي كآلية لتحقيق الميمة التنافسية في المؤسسة الاقتصاديةالذكاء مباركبوعشة، +سارة كنزة بوحسان

 .968ص، 59،3491عبد الحميد مهري الجزائر، مجلة العلوم الانسانية والاجتماعية، العدد ، جامعة قسنطينة
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 :أبعاد ونماذج الذكــــــــــــاء الاقتصادي: بعالفرع الرا

 :أبعاد الذكاء الاقتصادي: أولا

اليقظة  الأمن الاقتصادي،: إن نطاق الذكاء الاقتصادي يشمل مجموعة من العلوم والمتمثلة في

لكن يبقى مصطلح الذكاء الاقتصادي يتمتع بنوع . إلخ(.. جماعات الضيط)الاستعلام اللوبي 

 :همهاأ ويركز على ثلاثة دعائم مهمة وأساسية والشكل التالي يوضح ،من الاستقلالية

 

 

 الذكاء الاقتصادي أبعـاد( 2-1)شك  رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

، الااذكاء الاقتصااادي كأساالوب تسااييري يساااهم فااي دعاام الإدارة الاسااتراتيجية فااي شاحماادبوري :المصاادر

أطروحاة دكتاوراه، مواجهة التهديدا  واستغلال الفرص دراسة حالة مؤسسة ماوبيلي  لولاياة تلمساان، 

 .996، ص3498/3491تلمسان  ،بلقايدجامعة أبوبكر 

 

هي أمن المعلومات الخاصة بالمنظمة ضد المخاطر الخارجياة، : La Protectionالحماية  -1

اذ ان الجانب الدفاعي للذكاء الاقتصادي لا يمكن تجاهلاه، فمان خالال جمياع ضامانات الحماياة 

خطاار التاي تهادد الأمان المعرفاي والمعلومااتي المنظمة مان الأاللازمة للحفاظ على موجودات 

 : لها، وهناك نوعين من المخاطر وهي

و اقتحاام نظاام المعلوماات، أتتضمن تهريب المعلومات وتتمثل فاي التجساس  :اخطار ارادية -أ

 .و سرقة المجلدات الداعمة للمعلوماتأ

 البحث عن المعلوما 

البحااث، الجمااع، المعالجااة 

المعلومااة ماان أجاا  ونشاار 

 .استغلالها

 

 الذكـاء الاقتصــادي

 التأثــير  اليقظـــــــــــــــــة الحماية
 

 حماية المعلومة 

حماياااااااااة المعلوماااااااااا  

الخاصاااااة بالمؤسساااااا  

ضااد المخاااطر الخارجيااة 

والتساااارب الغياااار إرادي 

 أو ذو النية السيئة 

 التـأثـيــر في المحيط

أثاااااار علااااااى بعاااااا   لااااااـه

الأعضاااااااء للتااااااأثير علااااااى 

 .المحيط لصالح المنظمة
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او ( كالانفجاار)ياة، او الحاوادث التقنياة وتتمثال فاي الكاوارث الطبيع :الاخطار غير ارادية- ب 

(. اتلافها أو ادخال بالأخطاء، حذف البيانات)الاخطار بسبب الاهمال، عدم الكفاءة 
1

 

هي عملية مستمرة تادي إلى الجمع المتخصاص والمتكارر لبياناات أو : La Veilleاليقظة  -2

معلومات ومعالجتها وفقا ليرض أو أكثر من أغراض المستخدمين باستخدام الخبرة ذات صالة 

بالموضوع أو طبيعة المعلومات المجمعة، وهي أيضا ذلك النشاط الذي يبقينـا عاـل عـلاـم بكاـل 

ماا أنهاا تعتبار عملياة رصاد للبيئاة وتتباع ونشار مساتهدف المستجدات في القطاع الاذي نشايله ك

للمعلوماااات المعالجاااة ليااارض اتخااااذ القااارارات، كماااا أنهاااا عملياااة منظماااة مااان بحاااث وانتقااااء 

  : للمعلومات التي تقدم مزايا تنافسية، وتتكون اليقظة من عدة مستويات هي

عماال علااى الابتكااار والساابق التااي تهااتم بتحلياال البيئااة التكنولوجيااة وال: اليقظااة التكنولوجيااة-أ

 .التقني

تهاتم برصاـد المنافساين الحااليين والمارتقبين وفهام اساتراتيجياتهم لأجال  :اليقظة التنافسية -ب

 .اتخاذ الاستراتيجية المناسبة للماسسة

تركااز علااى دراسااة المااوردين والزبااائن، تحلياال الطلااب، وقياااس الااولاء  :اليقظااة التجاريااة -ج

 . والرضا

تهاتم بقيااس التوجاه الاجتمااعي للمنظماات المنافساة، جماعاات الضايط،  :جتمعياةاليقظة الم-د

التوجااـه البيئااي، حمايااـةالمستهلك، وغيرهااا ماان المفاااهيم الدالااة علااى المساااولية الاجتماعيااة 

.المبكرة
2

 

إنّ إساتراتيجية التاأثير تشامل الأنشاطة التاي تنفاذ بصاورة مباشارة أو  :L'Influenceالتأثير -1

غياار مباشاارة، ماان قباال الأفااراد والمنظمااات والمجتمعااات المحليااة والدوليااة لتوجيااه القاارارات 

فيالاتجاه المطلوب، وهي العملياة التاي تنفاذ عملياات الاتصاال عان طرياق العامال الاجتمااعي، 

صل إلاى هيكلاة الأعماال والممارساات مان الجهاات الفاعلاة السياسي والاقتصادي من أجل التو

المسااتهدفة، فعمليااة التااأثير علااى البيئااة تكااون ماان خاالال وسااائل الضاايط المعلوماتيااة، وأعمااال 

الضيط تعُتبر تطبياق للتاأثير بالشاكل الكلاسايكي التاي تمارساه الماسساات، فالضايط هاو حالاة 

السياساي لإساتراتيجية الماسساة، ولكان هنااك  خاصة من التأثير العلمي لأناه يرُكاز علاى البعاد

 : غيرها من السياسات التي يمكن تصنيفها إلى فئتين هما

الماسسااات ترُساال إشااارات التنساايق عناادما تريااد تجنااب الاصااطدام المباشاار مااع  :التنساايق -أ

 (.الاتفاق)، أو مع الماسسات الشريكة (تجنب)الماسسات المنافسة 

ويتضمن تشويش نظامها الاساتعلامي للتحاري  علاى  :المؤسسا  المنافسة(تثبيط) إحباط-ب

.الأخطاء أو شلها
3
 

                                                           
1

، مجلة دراسات محاسبية ومالية، للمنظمة ودورها في تحقيق النمو الاقتصاديعناصر الذكاء الاقتصادي وصال عبد الله حسين وبيداء ستار لفتة، 

 .46ص ،3491، 07 عددال ،90د المجل
2

، الملتقى الدولي الثاني حول الذكاء أبعاد الذكاء الاقتصادي في ظ  المسؤولية الاجتماعية للمنظما  تجاه أخلاقيا  الأعمال، حمداني محمد، تطبيق

 .3497أكتوبر،  35و 30، 3الأعمال كأساس لحوكمة العلاقات بين المنظمات، جامعة احمد بن محمد، وهران الاقتصادي واخلاقيات
3
الذكاء الاقتصادي كأسلوب تسييري في دعم الإدارة الاستراتيجية في مواجهة التهديدا  واستغلال الفرص دراسة حالة مؤسسة  بوريش،أحمد  

 .997، ص3491_3498، جامعة أبو بكر بلقايد، تلمسان، ، أطروحة دكتوراهموبيلي  لولاية تلمسان
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:نماذج الذكاء الاقتصادي والاستراتيجي في العالم: ثانيا
1
 

أهم النماذج المعروفة في العالم والتي تعتبر رائدة فاي مجاال الاذكاء الاقتصاادي والاساتراتيجي 

 :كالاتي

يتمركز الذكاء الاقتصادي فاي الياباان فاي وزارة التجاارة الدولياة والصاناعة : النموذج الياباني-1

  .والتي يتمثل دورها الأساسي في مساعدة الماسسات اليابانية وتوجيهها وإعلامها

كماا ياارتبط بهااذه الااوزارة كاال ماان الجامعااات اليابانيااة، الشااركات التجاريااة العظمااى التااي تمااول 

وتفكير باحثين زائرين، المنظمات المهنياة، والهيئاات الإدارياة ذات الطاابع البحثاي و  مراكز بحث

العلمي، وقد أعد هاذا النظاام لفائادة الماسساات وفقاا لقاعادة أن الإدارة الجيادة للماوارد التاي تسامح 

تقبال بخلق القيمة تتبنى سياسة متكاملة لإيفااد المتربصاين والمتادربين الياباانيين إلاى الخاارج، واسا

عمااار، لاالمتادربين الأجاناب، ومطالبااة هاالاء بإعاداد تقااارير حاول مهاامهم خاالال سانوات إعاادة ا

تمكن اليابانيون من دمج البحث و التطوير عان طرياق تكنولوجياات قبال أن تقلاد او تسارق الشايء 

 .الذي حدث فعلا مع الاقتصاديات الناشئة في آسيا والصين خصوصا

عاارف المشااهد الأمريكاي فااي مجااال الاذكاء الاقتصااادي والاسااتراتيجي  لقاد: النماوذج الأمريكااي-2

تحولا كبيرا في عقد التسعينات من القرن السابق تبعا للعديد مان التحاولات الدولياة مان بينهاا حجام 

التنميااة الاقتصااادية التااي حققهااا كاال ماان اليابااان وأوروبااا باعتبارهمااا منافسااين رئيساايين للولايااات 

 .المتحدة

رائجة للمعلومات والتي أصابحت رائادة فيماا بعاد، إذ  عمل الأمريكيون على إيجاد سوق وبهذا     

تضاام هااذه السااوق أنواعااا عدياادة ماان متعاااملي المعلومااات كالسماساارة، الجامعااات، هيئااات البحااث 

الخ، أما الهدف الأساسي لعملياات الاذكاء الاقتصاادي  ...والتفكير، المكتبات، هيئات الأمن الخاصة

يااات المتحاادة فيتمثاال فااي دعاام التااأثير وعماال جماعااات الضاايط لتحقيااق أهااداف المصاالحة فااي الولا

 .العامة للبلاد في الداخل كما في الخارج

بالإضااافة إلااى ذلااك، تشااترك كافااة الهيئااات والماسسااات فااي إعااداد الإسااتراتيجية الوطنيااة ذات 

  .الدقة والتنسيق الأولوية بالنسبة للبلد، والتخطيط لتنفيذها وفقا لآليات عمل محكمة

النظااام الفرنسااي  علااى عكااس النظااامين السااابقين، يتميااز :النظااام الفرنسااي للااذكاء الاقتصااادي. 1

بوجود دور قوي للحكومة في ميدان الذكاء الاقتصاادي إلاى جاناب الماسساات العمومياة الكبارى، 

ذلااك يبقااى كمااا أن المبااادرات العموميااة فااي فرنسااا تتيلااب علااى كاال مااا هااو خاااص بالإضااافة إلااى 

    :النموذج الفرنسي فيما يخص الذكاء الاقتصادي رهين عائقين أساسيين هما

                                                           
1

  .ما بعدهاو 0، صرواقعه وافاقه في الجمائوسيلة لإدماج البحث والتطوير ضمن منظومة الخدما  تير رضا، الذكاء الاقتصادي، 
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 وزيار  –رئايس الجمهورياة )بحكم وجود ثنائية الحكم فاي الجهااز التنفياذي : العائق الدستوري

خاصة في مرحلة التعايش السياسي كما ياخذ على تركيبة الوزارات ضاعفها فاي تجسايد ( أول

 .ذكاء الاقتصادي وحتى في إبراز الإرادة في التيييرآليات اليقظة وال

 وقد نتج عنه ظهور الانتماء الحزبي والمرجعيات الثقافية و الفكرية لمختل  : العائق الثقافي

أسلاك الموظفين وظاهرة إخفاء المعلومات و التحفظ عليها، كما أن ثقافة الدبلومات الممنوحة من 

مختل  المدارس العليا و الجامعات في فرنسا تكرس نوعا من عدم التجانس في الثقافات الإدارية 

ضع  الثقافة المشتركة والرغبة في التحديث و التطوير، ض  إلى ذلك عدم قدرة ما  وبالتالي

يسمى بالهيئات على جلب الذكاء البشري الخارجي واستخدامه في إقامة آليات الذكاء الاقتصادي 

العمل به في ماسسات وهيئات التفكير في الولايات المتحدة  الاستفادة منه على نحو ما هو جارو 

دي في فرنسا انطلاقا من سنة بان، وقد تعالت الأصوات لإصلاح نظام الذكاء الاقتصاأو اليا

9115. 

 الإطار المفاهيمي لجودة الخدما  :المطلب الثاني 

 مفهوم الجودة وأبعادها : الفرع الأول

 طتعددت مفاهيم الجودة ولكل مفهوم ظروفه وأسبابه :مفهوم الجودة: أولا

بط الجااودة ضااوالمنظمااة الاوروبيااة ل (ASQC)عرفاات الجمعيااة الامريكيااة لضاابط الجااودة       

(EOQC )"صااائص التااي تاااثر فااي قاادرة المنااتج الخة بأنهااا المجمااوع الكلااي للمزايااا والجااود

."الخدمة على تلبية حاجات معينةو
1
 

الجودة بخمسة أسس رئيسية SLQCK وقد لخص    
2
: 

 .التفوقالجودة على اساس  -

 .القيمةالجودة على أساس  -

 .الجودة على اساس المنتج -

 .المستخدمالجودة على اساس  -

 ".المنتج"الجودة على اساس المصنع -

 الجودة على أساس التفوق - 1

تعارف الجاودة وفاق هاذا المنظاور علاى أنهاا الإنفارادو التمياز لهاذا وجاب العمال الصاحيح منااذ 

 .البداية

 الجودة على أساس القيمة -2

أي تحادد علاى  والكلفاة المقبولاةوتعد الجودة وفق هذا المنظور الدرجة الممتاازة للساعرالمقبول 

 .ضرورة أن تكون الجودة مرادفة للسعر وهكذا تبرز( والسعرالكلفة )أساس القيمة بأنها 

 الجودة على أساس المنتج-1

 
                                                           

1
النشر، دار الوفاء لدنيا الطباعة و ،إبداع الطف دور الجودة التعليمية الشاملة في تنمية  إيناس يسري سليم زعبل، +رشاد علي عبد العزيز موسى

 .99ص ،1 349الاسكندرية،
2
 .وما بعدها91ص ،3441التوزيع،دار الثقافة للنشر و ،9ط محاسبة الجودة مدخل تحليلي، ناظم حسن عبد السيد، 
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يفتاارض أن كاال  قياسااها، والااذيمااد هااذا المنظااور فااي تعرياا  الجااودة علااى كميااات يمكاان يعت

 .في أذواق الزبائن الاعتبارالاختلافيأخذ بعين  وبالتالي لاالزبائن يرغبون بنفس الصفات، 

 الجودة على أساس المستخدم -4

حاجاات الزباائن مماا يحادد مفهاوم الجاودة  والتي تحاددوهذا المنظور يعتمد على بحوث السوق 

ركاازت عليااه الشااركات اليابانيااة لأنااه  وهااذا المفهااوم للاسااتخدام وتعنااي الملائمااةوفقااا لنظاارهم 

 .معيار معين للوصول إلى رضى الزبائن

 الجودة على أساس المصنع -5

من الناحية الصناعية الجودة هي المطابقة للمواصفات التي تحدد من قبل المصامم للمناتج ومان 

ة نظاار الصااعب تحقيااق جميااع الأهااداف فااي كاال الأوقااات وهنااا يااتم تصااني  الجااودة ماان وجهاا

 .جودة المطابقةنع إلى جودة التصميم والمص

وحااول أن يحادد مفهاوم (( المناتج/  الزباون))باوجهتي نظار  ’‘ Russell :2000 ’‘ وقد أجملهاا

الزبائن الفعلية مان خالال الملائماة والتكامال باين وجهتاي  لاستخداماتالجودة بصفتها الملائمة 

  :يوضح معنى الجودة والشكل التالي. النظر

 

 معنى الجودة (2-1)رقم لشك  ا

 

 

 
غيااااداء للنشاااار  ر، داوالتعلاااايمالجااااودة الشاااااملة فااااي التربيااااة  ةإداردعمااااس، مصااااطفى نماااار : المصاااادر

 908ص,3490,والتوزيع

 

 :كن إيجاز الجودة في نقطتين همامومما سبق ي

 .الجودة تعني التحسين المستمر في رضى الزبائن :أولا

 معنى الجودة

 (المنتج)منظور المصنع  منظور الزبائن

 جودة التصميم-
خصائص الجودة -  

السعر-  

 

 جودة المطابقة-
 المطابقة للخصائص المحددة-

 الكلفة-

 الملائمة لاستخدام الزبائن

 السوق الإنتاج



 قتصادي وجودة الخدما والتطبيقية للذكاء الإالأدبيا  النظرية : الفص  الأول

 

- 12 - 

 

 .في أي منتج أو خدمة تقدمها الشركة الانحرافاتالتقليل من  اانه: ثانيا

أبعاد الجودة: ثانيا
1
: 

ومتى تم تحقيقها نكون قاد توصالنا لتلبياة  كالتالي،أبعاد الجودة ( Gravin 1980)وضع جرافين 

 :متطلبات المستهلك

 .مدى قدرة المنتج على القيام بالوظائ  المطلوبة منه :Performanceلأداء ا .1

مدى يمكن للمنتج أن يكون  ىأقص :Reliabilty( الموثوقية أو الإعتمادية)لاحية صال .2

 .للاستخدامصالحا 

 .يمكن للمنتج أن يعيش :Durability(المتانة)صمود المنتج .1

الطبيعية  وإعادته لحالتهمدى سهولة إصلاح المنتج  :Serviceability المنتجخدمة  .4

 (.وبعدقبل وأثناء )للإصلاح  والسرعة الزمنيةالتكلفة المالية  الاعتبار بعينمع الأخذ 

 .جاذبية المنتجمدى أناقة و :Aesthetics شك  وجمال المنتج .5

إضافة بع  الوظائ   ةامكاني :Features(المظهر)ممايا أو خصائص المنتج .6

 .لتحديث وتطوير المنتج

 .للمنتجسمعة الشركة المصنعة  :Perceived Quality منتجالسمعة  .1

مدى التقيد : Conformance to Standards (المطابقة)التقيد بالمواصفا  المطلوبة .8

 .بالمواصفات المطلوبة من قبل المصنع لتحقيق متطلبات المستهلك

تطبيق مفهوم الجودة على  بوأبعادها، يتوجالمستهلك في الجودة المطلوبة  ولتحقيق متطلبات

 .موظفي الشركات أو الجامعات أوالمنظمات أو الجهة المقدمة للمنتج

 :مفهوم الخدمة وخصائصها: الفرع الثاني

 :تعريف الخدمة: لاأو

  تعري  الجمعية الامريكية للتسويق(AMA":) النشاطات والمناافع التاي تعارض للبياع او التاي

".تعرض لارتباطها بسلعة أخرى
2

 

 تعري  Kotler –Armstrong:" الخدمة هي انشطة او مناافع يقادمها طارف الاى طارف الاخار

"ولا يترتب على بيعها وتقديمها نقل الملكية ملموسة،غير  وهي بطبيعتها
3

 

  فاة ولكان غيار محسوساة وتمثال الهادف وعلى انها تلك النشااطات المعر"عرفت الخدمة أيضا

 لتحقيق رضاالرئيسي 

" الزبون 
4
 

 

                                                           
1

 .908ص، 3490،والتوزيعدار غيداءللنشر ، إدارة الجودة الشاملة في التربية والتعليم، مصطفى نمر دعمس
2
 .388ص، 3441عمان، الأردن، دار الصفاء للنشر، الطبعة الأولى، ،أس  التسويق المعاصرربيحي مصطفى عليان،  

3
P. korter et Armsterrong, principalaisofmarkiting servisies, ediiion, prentichall, 1996.p66. 

4
 .38 ص، 3445 الأردن، نللنشر، عما ق، الوراتطبيقفي التسويق الخدما  المتخصصة منهج  دراسا أبونبعة، عبد العزيز  
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علاى أنهاا منفعاة أو مجموعاة مان المناافع يتحصال عليهاا طارف ماا مان  :كاذلكوتعرف الخدمة 

قااد تاارتبط  لمسااها، لكاانان الخدمااة يمكاان  ثأطااراف، حيااخاالال تفاعلااه مااع طاارف آخاار أو عاادة 

عليهااا  ويعتباار الحصااولأنهااا غياار قابلااة للتملااك،  عليهااا، كمااابجوانااب ماديااة اثناااء الحصااول 

.عينةواستعمالها حلا لمشاكل م
1
 

 خصائص الخدمة : ثانيا

اجمااع عاادد ماان  دتسااويقها، ولقااللخاادمات خصااائص تميزهااا عاان الساالع وتاااثر علااى أساالوب 

 :الباحثين على ان هذه الخصائص لا تخرج عن الخصائص التالية

إن مان ابارز ماا يمياز الخدماة عان السالعة  ان الخدماة (: Intangibility) اللاملموسية - 21

غير ملموسة أي ليس لها وجود مادي ، أبعد مان ذلاك انهاا تناتج او تحضار ثام تساتهلك او ياتم 

تحادثان  الاساتهلاكومن الناحية العملياة فاان عمليتاي الإنتااج و ,الانتفاع بها عند الحاجة اليها 

عياة الأخارى وهاي صاعوبة معايناة أو تجرباة في آن واحد ، ويترتاب عان ذلاك الخاصاية الفر

الخدمة قبل شرائها بمعنى أن المستفيد من الخدمة لن يكون قادرا علاى إصادار أحكاام مساتندة 

قبل شراء الخدماة ولهاذا نقاول ( البصر ،الشم ،التذوق)على تقييم محسوس من خلال الحواس 

أن قرار شراء السلعة أسهل من قرار شراء الخدمة 
2
. 

توجد في الخدمات خواص مادية ملموسية يمكن ان يعتمد عليها الزبون في التحقاق مان  لا      

المحاددة للخادمات مثال  (مادياةغيار )الخصائص المعنوية  الشراء، بينماالمزاعم الإعلانية قبل 

الخ لايمكان التحقاق منهاا الا بعاد الحصاول ...الودودة  الموظفين، ومعاملتهم الاعتمادية، اهتمام

.دمة واستعمالهاالخعلى 
3
 

وتعنااي درجااة التاارابط بااين الخدمااة ذاتهااا وبااين الشااخص الااذي يتااولى تقااديمها  :التلازميااة-22 

ترتب على دلك فاي كثيار  السلع، وقدفنقول ان درجة ترابط أعلى بكثير في الخدمات قياسا الى 

.تقديمهامن الخدمات ضرورة حضور طالب الخدمة الى اماكن 
4
 

فااي غالااب الأحيااان  كتحققهااا، لااذلمتيياارة حسااب أوقااات وظاروف  الخدمااة: التماثاا عادم – 21

كيفياة  يقادمها، وعلاىالخدماة تعتماد علاى مان  متماثلة، لأنيستحيل تنميط إنتاج الخدمة وجعلها 

ظروف تقديمها وفاي الحقيقاة يصاعب الحصاول علاى كفااءات وظاروف مماثلاة  ىتقديمها، وعل

في هذا الشأن
5
. 

 

                                                           
1
علوم تجارية جامعة سعد  موالتسيير، قسالعلوم الاقتصادية والتجارية  ةكلي ،ماجستير ةكرذم ،المبونجودة الخدمة على رضا  أثرحسن، بوزيان  

 .36ص,3492, ةدحلب، البليد
2
، ص ص 3441،نالأرد ، عمان،العربية والتوزيع، الطبعةالعلمية للنشر ، ورديراليا الخدمة، دار إدارة عمليا  ،العلاقبشير +حميد الطائي 

35،32. 
3
 .945ص، 3441، مصر، القاهرة ،الطبعة الأولى، النيل العربية ، مجموعةالخدما مبادى تسويق ، ادريان بالمر 
4
 .225ص 3490، ثرها على سلوك المستعملينأالخدما  وخصائص  ،كبير هادية+عبد القاادر سبرايني 
5

 . 225ص مرجع سابق ،
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غيار قابلاة للتخازين ،أي لا يمكان حفااظ تعتبار الخدماة ذات طبيعاة  :التخامينعادم قابلياة 04 - 

.ها وبالتالي عدم إمكانية تخزينهاالخدمة على شكل مخزون فالخدمة تستهلك وقت إنتاج
1

 

كاون  الخدماة، وذلاكالملكية صفة تمياز السالعة عان  انتقال عدم صفة: الملكيةعدم انتقال – 25

علااى عكااس الساالعة التااي يكااون فيهااا  امتلاكهاااالخدمااة لماادة معينااة دون  اسااتعمالالزبااون يمكنااه 

للزبون حق امتلاكها كما في السلعة المادية
2
. 

 :وأهدافهامفهوم جودة الخدما  : الفرع الثالث

 :جودة الخدما : أولا

 حاجااات وتوقعااات العماالاء عنااد لاخااتلافتتعاادد التعريفااات بالنساابة لجااودة الخدمااة وذلااك      

 .البحث عن جودة الخدمة المطلوبة

خدمات الناتجة عن مقارنة بين توقعاات العمالاء لكلي ل تقييم: انهاعلى  جودة الخدما عرفت 

.ماوالأداء المحقق لخدمة 
3
 

تعني مدى تحقق رغبة المستفيد أو متلقي الخدمة ومقارنتهاا ماع ماا يتوقعاه  :بأنهاتعرف كما  -

على تقييم العميـــل لجهـاـة  اعتماداأي الجودة المتوقعــة أي التوقع العملــي لمستوى الخدمــة 

 تقـــــديم الخدمــة والجـــودة 

.المدركة
4
 

هي جودة الخادمات المقدماة ساواء كانات المتوقعاة أو المدركاة  :أيضا الخدمةجودة وتعرف -

أي التي يتوقعها العملاء أو يدركونها في الواقع الفعلي، وهي المحادد الرئيساي لرضاا العميال 

أوعدم رضاه حيث يعتبر في الوقت نفساه مان الأولوياات الرئيساية التاي ترياد تعزياز مساتوى 

.خدماتهاالجودة في 
5
 

على أنها ذلك الفرق الذي يفصال الزباون عان الخدماة والجاودة التاي  :مةالخدوتعرف جودة  -

.لهيحس بها بعد استعماله للخدمة أوبعد تقديمها 
6
 

التاي تعارض  عأو المناافعلاى أنهاا النشااطات "جمعية الأمريكية للتسويق الخدماتعرفت ال  -

."بسلعة معينة  لارتباطهاللبيع أو التي تعرض 
7
 

      

 

                                                           
1
 .34،ص 3445 الاولى، ةالطبع ،الاردن والتوزيع، عمانمد للنشر حا ر، داالسياحي التسويقالعراجمة، تييسير  

. 34مرجع سابق، ص 
2
 

3
Benoit meyroninchar،lesDitandy Du mangement au Marketing des Services Paris. Èditiondunod. 2007.p120. 

4
 ،3498،جامعة عمر المختار البيضاء ، قسم المكتبات والتوثيق، مبادئ نظم إدارة الجودة الشاملة في المكتبا  الجامعية، رحاب رمضان عطية 

 .922ص 
5
 .902ص ,3449, نعما الأولى، ةوالتوزيع، الطبعالصفاء للنشر  ر، داالشاملةالجودة  ةإدار وآخرون، الدراركةمأمون  
6

دكتوراه، لنيل شهادة  ة، أطروحالتأمينا جودة الخدما  وأثرها على تحقيق وتنمية الميمة التنافسية لشركا   ةاستراتيجي سمية، أوسليمان

 .26ص, 2،3433الجزائر  البشرية، جامعةإدارة الموارد  صالدولية، تخصالعلوم السياسية والعلاقات  ، كلية(ل م د) الطورالثالث
7
 ةالجزائر، مجل للاتصالاتخدمات الهات  النقال للوطنية  ة، دراسالمستهلكجودة الخدما  في تحقيق ولاء  ةأهمي، حموديرابح  +مولود حواس 

 .902، ص3492, 42العدد  الشل ،أداء الماسسات الجزائريةجامعة 
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التعريفااات السااابقة يمكاان تعرياا  جااودة الخدمااة بأنهااا مقياااس لمعرفااة درجااة  ماان خاالال    

يضامن رضاا المساتفيدين مان الخدماة ويحقاق ، فعلاي وماا توقعاه الزباونالتطابق باين الأداء ال

  .ميزة تنافسية للماسسةمقارنة مع منافسيها داخل المحيط

 : أهداف جودة الخدما : ثانيا

:اف جودة الخدمات إلى خمس فئات هيمن هنا يمكن تصني  أهد
1
 

 .والمجتمعأهداف الأداء الخارجي للمنظمة ويتضمن الأسواق والبيئة -9

 .والمنافسةأهداف أداء المنتج وتتناول حاجات الزبائن  -3

 .للضبطأهداف العمليات وتتناول مقدرة العمليات وفعاليتها وقابليتها -2

 .للتييرات استجابتهاأهداف الأداء الداخلي ومقدرة المنظمة وفعاليتها ومدة -0

 .للعاملينرات والتحفيز للعاملين وتتناول المهارات والقدأهداف الأداء -5

 :عاموهناك تصني  للأهداف بشكل 

ضرورة الوصول إلى الكفااءة والفعالياة فاي عملياة الإنتااج لتحويال المادخلات إلاى مخرجاات -

.العميلنهائية تخدم متطلبات 
2
 

.ياء بالطريقة الصحيحة من أول مرةإن الجودة تتطلب عمل الأش :خف  التكالي -
3
 

 .للزبونتقليل الوقت اللازم لإنجاز المهمات -

  .المنتجات بحسب رغبة الزبونتطوير وذلك ب :تحقيق الجودة-

 أبعاد جودة الخدمة :الفرع الرابع

تعتبر الخدمة طبقاً لما اوردته جمعية التسويق الامريكية بأنها منتوج غير ملموس او على 

وفي ضوء  ،إذ لا يمكن نقلها او خزنها او فصلها عن مقدمها ،الاقل هي كذلك إلى حد كبير

أداء عمل ينتج عنه منتوج غير ملموس يشبع حاجات  ذلك يمكن التعبير عن الخدمة بأنها

ويمكن توضيح نقاط الاختلاف  ،معينة يختل  في خصائصه عن منتوج المنظمات الصناعية 

جدول ال كما يوضحها (الخدمة)والمنتوج غير الملموس ( السلعة)بين المنتوج الملموس 

التالي
4
: 

 

 

 

 

 

                                                           
1
,  6صص  ,3439,تلمسان ،وعلوم التسييير ةالاقتصادية، التجاريالعلوم  ةكليبلقايد، جامعة أبي بكر  ،الخدما جودة  ةمطبوع، فروانةجازم أحمد  

7. 
2
 .01ص ،3498,الأولى ةالطبع ، عمان، الاردن،الجامعة الأردنية ،حديث  مدخ، الشاملةالجودة  ةإدار نمر،محمد سعيد  
3
لأراء عدد من المبائن في مصرف استطلاعيةأبعاد جودة الخدما  في تعميم قيمة المبون دراسة  ردو الحميد،رفل مايد عبد +عدنان رؤوف  

 .29ص,3498,27, المجلد,991العدد  ،نينوي في محافظة والاستثمارالشمال للتموي  
4
 ، المرجع الالكتروني للمعلوماتية بعاد الجودةأسمير كامل الخطيب،  

 على الساعة السابعة مساءا  3430مارس  49:بتاريخ
*Reading*http://almerdja.com  
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 بين السلعة والخدمة الاختلافأوجه ( 2-1)الجدول رقم 

 

 

 .كامل الخطيب، ابعاد الجودة، المرجع الالكتروني للمعلوماتية رسمي :المصدر

*Reading*http://almerdja.com  

وفي ضوء ذلك نجد ان هناك اختلاف جوهري في الابعاد بين السلعة والخدمة، ويتفق أغلب 

:الباحثين ان أهم أبعاد جودة الخدمة مبينة كالاتي
1
  

 

 ابعاد جودة الخدمة (:1-1)شك  رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 كامل الخطيب، ابعاد الجودة، المرجع الالكتروني للمعلوماتية رسمي :المصدر

*Reading*http://almerdja.com  

 

                                                           
1

 .مرجع سابق، مرجع بعاد الجودةأسمير كامل الخطيب، 

 

 (الخدمة)المنتوج غير الملمـــــــــــــــــــوس (السلعة)المنتوج الملمــــــــــــــــــوس 

 لا يمكن إعادة بيعه يمكن إعادة بيعه

 المنتوج غير موجود قبل الشراء المنتوج يكون جاهز قبل الشراء

 لا يمكن تخزينه يمكن تخزينه

 في وقت واحد ونفاذةتقديم المنتوج  نفادهتقديم المنتوج يسبق 

 يحتاج اتصال مباشر بين المنتج والزبون لا يحتاج اتصال مباشر بين المنتج والزبون

 قياس الجودة معقد قياس الجودة أكثر سهولة

 الاستجابة الملموسية

 أبعاد جودة الخدمة

 العنايـــة

 الثقـة
 المعولية
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المعولية وتعني قدرة مقدمي الخدمة على أدائهاا بشاكل يمكان  أو(: Reliability) الاعتمادية -9

الدقاة وتعناي أيضااً قادرة مقادم الخدماة من الاعتماد عليها فضلاً عن تقاديمها بدرجاة عالياة مان 

على أداء الخدمة المطلوبة منه بدرجة عالياة مان الدقاة والإتقاان بحياث يتحقاق التاوازن باين ماا 

ساايدفعه ومااا سيحصاال عليااه ماان خاادمات، وتعاارف الاعتماديااة بأنهااا الإيفاااء والالتاازام بتقااديم 

.الخدمة باعتماد ووثوق عاليين
1
  

عنايااة وياارى بعاا  الباااحثين بااأن بعااد الااتقمص العاااطفي يشاامل أو ال(: Emathy) التعاااطف-3

اهتمااام العاااملين فااي المنظمااة بالزبااائن اهتماماااً شخصااياً، تفهاام العاااملين فااي : المتيياارات الآتيااة

وحاارص المنظمااة المنظمااة لحاجااات الزبااائن، ملائمااة ساااعات عماال المنظمااة لجميااع الزبااائن، 

ياجااااتهم، وكاااذلك يقصاااد بالتعااااط  إباااداء روح الكافياااة باحت والدراياااةعلاااى مصااالحة الزباااائن 

.حاجاتهالزبون واشعاره بأهميته والرغبة في تقديم الخدمة حسب  والحرص علىالصداقة 
2

 

يشااير بعاا  الباااحثين الااى ان الملموسااية تتعلااق بالجانااب المااادي (: Tangibles) الملموسااية-1

ماان قباال الزبااائن ماان خاالال الملمااوس فااي المعاادات والتسااهيلات والافااراد، اذ يمكاان ادراكهااا 

صفات معينة كالمظهر الحسان للعااملين، كماا يشاير الابع  علاى أنهاا تعناي البيئاة المادياة فاي 

المنظمااات  التااي تقاادم الخاادمات، كواجهااة المباااني، المعاادات، فضاالا عاان المظهاار الشخصااي 

ات التاي للعاملين، وكل ما هو سهل الملاحظة من قبل الزبائن ، وأشاار الابع  الاى ان المنظما

المصاااارف، شاااركات الطياااران، )تركاااز علاااى بعاااد الملموساااية عناااد رسااام اساااتراتيجيتها هاااي 

، وتهدف من ذلك تقوياة التواصال ماع الزباائن الحااليين وكساب زباائن جادد، (المطاعم، الفنادق

.مع التأكيد على تزويد الزبائن بإيضاح عن الجانب المادي للخدمة المقدمة لهم
3

 

يشير بع  الباحثين الى أنها الرغبة التاي تمتلكهاا الشاركة (: Responsiveness)الاستجابة -4

في تقديم الخدمة الموعود بها والمفيدة الى الزبائن، وعبر عنها الابع  بمفهاوم الرغباة، والتاي 

تشير الى الرغبة في تنفيذ الخدمة بدقة وسرعة الى الزبائن وتكون الخدمة متاحة عنادما يحتااج 

، ويشاير الابع  الاخار باان الاساتجابة تركاز علاى الجماال واللطا  فاي الزبون الاى المسااعدة

اجراء التعامل ماع طلباات الزباون ،وماا يمكان ان تتضامنه مان اسائلة وشاكاوي وتقاديم الحلاول 

للمشاااكل، فضاالاً عاان ان ساارعة الاسااتجابة فااي تقااديم الخدمااة وبشااكل دقيااق تنهااي حالااة القلااق 

ند الانتظار وعدم الحصول علاى الخدماة فاي الزماان والشك الذي يمكن ان يتولد لدى الزبون ع

.والمكان اللذان يرغب بهما
4
 

او الضمان أشار البع  الى انه يمكن التعبير عن الثقة من خلال (: Assurance) الثقة -5

امتلاك العاملين في المنظمات الخدمية للمعرفة واللطافة وقدرتهم على نقل الثقة والصدق إلى 

   أكد على ان الثقة تشير الى المعرفة والمقدرة التي يمتلكها العاملين الزبائن، اما البع

 
                                                           

1
 .23ص  سابق،مرجع  رؤوف،رعد عدنان + رفل مايد عبد الحميد 
2
 .23ص  سابق،مرجع  
3

، مجلة كلية بيداد للعلوم الاقتصادية الجامعة، جامعة في عينة من فنادق بغدادعاد جودة الخدمة دراسة ميدانية أبتحديد مستوى كاظم احمد جواد، 

 .32، ص3495، 00ال عددالمستنصرية، 
4
 . 02مرجع ستابق، ص  
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، ويتضح من اعلاه ان قدرة العاملين  الاعتمادوقدرتهم على زرع في نفوس الزبائن الثقة و 

على منح الثقة في نفوس الزبائن تتأتى من المعرفة والقدرات التي يمتلكونها وبالتالي على 

ادارة المنظمة زيادة تلك المعرفة والقدرات لعامليها من اجل تحسين هذا البعد، وبالتالي زيادة 

.الشعور لدى الزبائن بالأمان والثقة
1
 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 . 02مرجع ستابق، ص  



 قتصادي وجودة الخدما والتطبيقية للذكاء الإالأدبيا  النظرية : الفص  الأول

 

- 02 - 

 

 الدراسا  السابقة: المبحث الثاني

  الأجنبيةوالعربية  ا الدراسا  السابقة باللغ: المطلب الأول

 الدراسا  السابقة باللغة العربية: الفرع الأول

دور الذكاء الاقتصادي في تحسين جودة : بعنوان( 2221بن دنيدينة سعيد )دراسة : أولا 

 الخدما  المصرفية دراسة ميدانية في البنوك الجمائرية 

هدفت الدراسة الى معرفة تأثير الذكاء الاقتصادي علاى تحساين جاودة الخادمات المصارفية     

دراساة تام الاعتمااد علاى الاساتبيان حياث تام في البنوك الجزائرية، ومن اجال تحقياق اهاداف ال

كانات كلهاا  59تصميمه وتوجيهه الى الإطاارات العاملاة بالوكاالات البنكياة، وقاد تام اساترجاع 

 .صالحة للدراسة، وتم التحقق من صدق وثبات الأداة

 :كانت اهم النتائج كالتاليو

تراتيجية والضااايط خلصااات الدراساااة الاااى وجاااود أثااار دو دلالاااة إحصاااائية لليقظاااة الاسااا -9   

 .والتأثير

 .عدم تأثير امنية المعلومات بصفة مجتمعة على تحسين جودة الخدمات المصرفية-3 

دور الذكاء الاقتصادي في تحسين الاداء المساتدام ( 2222سعيد  دنيدينةبن )دراسة  :ثانيا   

 بمنظما  الاعمال 

الاقتصااادي ماان خاالال أبعاااده هاادفت هااذه الدراسااة إلااى البحااث عاان الاادور الااذي يلعبااه الااذكاء 

فااي تحسااين الأداء المسااتدام ( اليقظااة الإسااتراتيجية، أماان المعلومااات، نشاااط الضاايط والتااأثير)

الااذي يعكااس متطلبااات التنميااة المسااتدامة، ولتحقيااق أهااداف الدراسااة تاام اسااتخدام الاسااتبانة 

إطاار يعملاون  244وتطويرها ليرض جمع البيانات من أفاراد عيناة الدراساة التاي بلاه عاددها 

وماان ( SPSS)، وبعااد تحلياال البيانااات باسااتخدام برنااامج (كوناادور الكتاارونيكس)فااي ماسسااة 

 :خلال مختل  الماشرات الإحصائية، فقد توصلت الدراسة إلى اهم النتائج كالتالي

كونااادور )ة فاااي تحساااين الأداء المساااتدام بماسسااا أن هنااااك دور باااارز للاااذكاء الاقتصاااادي-

 (.الكترونيكس

 : التوصيات واهم

توصي هاذه الدراساة بضارورة اهتماام المنظماات بموضاوع الاذكاء الاقتصاادي والعمال علاى -

ترقيتااه ماان خاالال تبنااي نهااج قااائم علااى الحصااول علااى المعلومااات الإسااتراتيجية، واستشااراف 

  .المستقبل، وهذا لأجل تحسين الأداء المستدام للمنظمات وتفوقه

عناصر الذكاء : بعنوان( 2219بيداء ستار لفتة + نوصال عبد الله حسي)دراسة : ثالثا

 الاقتصادي للمنظمة ودورها في تحقيق النمو الاقتصادي

هاادف البحااث الااى بيااان طبيعااة العلاقااة والتااأثير لعناصاار الااذكاء الاقتصااادي المتمثلااة فااي      

فااي تحقيااق النمااو الاقتصااادي ( اليقظااة الاسااتراتيجية، سياسااة أماان المعلومااات، سياسااة التااأثير)

استطلاع اراء عيناة مان المسااولين  عبر(  الجودةن ـــة، تحسيــــ، التنافسيالابداع)المتمثل في 

 ي الشركة العامة للصناعات الجلدية، اذ اعتمدت الاستبانة كأداة رئيسية في جمع المعلومات ف
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فااي (SPSS)ماان العينااة المبحوثااة، وحللاات اجاباااتهم باسااتخدام البرنااامج الاحصااائي الجاااهز 

ومعاماال Fاحتساااب الوسااط الحسااابي، الانحااراف المعياااري، الااوزن المئااوي، الارتباااط، اختبااار

 .مربع Rالتحديد

 :حيث توصل البحث الى اهم النتائج كالتالي     

تصدر بعد سياسة التأثير ضمن عناصر الاذكاء الاقتصاادي بالمرتباة الأولاى، يلياه بعاد  -1

 .اليقظة الاستراتيجية، ثم سياسة امن المعلومات

تصاادر بعااد التنافسااية ضاامن ابعاااد النمااو الاقتصااادي بالمرتبااة الأولااى، ثاام بعااد تحسااين  -2

 .جاء الابداع بالمرتبة الثالثة والأخيرة الجودة في حين

اوضحت نتائج الاختبار وجاود علاقاة إيجابياة باين عناصار الاذكاء الاقتصاادي والنماو  -1

 . 22%الاقتصادي، حيث بليت نسبة تأثيرها

الاذكاء الاقتصاادي كأسالوب تساييري : بعنوان( 2219-2218بوريش احمد) دراسة :رابعا   

دراساة حالاة )يساهم في دعم الإدارة الإستراتيجية في مواجهة التهديدا  واساتغلال الفارص 

 ( مؤسسة موبيلي  لولاية تلمسان

هدفت الدراسة الاى تساليط الضاوء علاى أسالوب الاذكاء الاقتصاادي الادي أصابح يشاكل أحاد    

رات الضرورية ان لم تكان الحتمياة لتحقياق البقااء والاساتمرارية، مان خالال دعام الإدارة الخيا

الإستراتيجية لمواجهة التحديات واستيلال الفرص، وذلك من خالال دراساة احادى الماسساات 

 .الاقتصادية الجزائرية الناشطة في قطاع الاتصال

 :حيث توصلت الدراسة الى اهم النتائج

ى تطبيااق الارتباااط الجزئااي والااذي تاام التوصاال ماان خلالااه الااى ان وجااود تاام الاعتماااد علاا -9

 .علاقة قوية بين متيير الإدارة الإستراتيجية ومتيير مواجهة التحديات واستيلال الفرص

اتضح انها علاقة غير حقيقية بعد تدخل متيير الذكاء الاقتصاادي، حياث أصابحت العلاقاة  -3

 =4.408Sigبمساتوى ذو دلالااة إحصااائية  % 09.0 بباين المتيياارين علاقاة متوسااطة تقاادر 

 .%5أي أقل من 

  وعليااه أكاادت نتااائج الدراسااة الميدانيااة علااى ان وجااود التكاماال بااين الااذكاء الاقتصااادي

 .والادارة الإستراتيجية ضروري من أجل مواجهة التحديات واستيلال الفرص

أثر الذكاء الاقتصادي في : بعنوان( 2218طافر زهير +محمدي سميحة )دراسة  :خامسا

 .ببشارتحسين جودة الخدمة التأمينية الجمائرية 

بحثات الدراساة فاي أثاار الاذكاء الاقتصاادي فااي تحساين جاودة الخدمااة التأمينياة، مان خاالال      

المانهج الوصافي والمانهج دراسة حالة شركات التامين الجزائرية فرع بشار، تم الاعتماد علاى 

التحليلي باستخدام المقابلة والاستبيان كأدوات فاي جماع المعطياات، واساتخدام برناامج الحزماة 

 .للتحليل الاحصائي من اجل تحليل البيانات

 :وكانت اهم النتائج كالتالي



 قتصادي وجودة الخدما والتطبيقية للذكاء الإالأدبيا  النظرية : الفص  الأول

 

- 00 - 

 

أثبتت الدراسة أنه يوجد للذكاء الاقتصادي أثر في مستوى جودة الخدماة المقدماة مان طارف -

  .شركة التأمين ببشار

دور أبعاد : بعنوان( 2218رعد عدنان رؤوف + رف  مؤيد عبد الحميد)دراسة  :سادسا   

جودة الخدما  في تعميم قيمة المبون دراسة استطلاعية لآراء عدد من المبائن في مصرف 

 الشمال للتموي  والاستثمار في محافظة نينوى

هدفت الدراسة الى قياس جاودة الخادمات المصارفية فاي مصارف الشامال للتمويال والاساتثمار 

في محافظة نينوى وتحديد اسهامها في تعزيز قيمة الزبون، وقاد اساتمد هاذا البحاث أهميتاه مان 

خاالال اهتمامااه بااآراء الزبااائن وانطباعاااتهم عاان ابعاااد جااودة الخاادمات، اعتمااادا علااى مقياااس 

SERVQUA مشكلة البحث في تحديد مستوى جودة الخادمات المصارفية التاي يقادمها ، وتكمن

 .المصرف المبحوث

واجااري التحلياال الاحصااائي لجملااة البيانااات ذات العلاقااة بهااذين المتيياارين والتااي أعاادت لهااذا 

 .اليرض وذلك بالإفادة من معاملي الارتباط والانحدار

 : وقد توصل البحث الى اهم النتائج كالتالي 

ساعدت في الخروج بالعديد من الاساتنتاجات التاي أكادت بالإجماال علاى صاوابية التوجهاات  -

 . البحثية ومنطلقاتها

 :اهم التوصيات

اكدت على ضرورة اهتمام المصرف المبحوث بتطوير وتحسين جودة خدماته بماا يساهم فاي  -

 .تعزيز قيمة الزبون

ديد مستوى ابعااد جاودة الخدماة دراساة تح: بعنوان( 2215كاظم احمد جواد )دراسة  :سابعا

 ميدانية في عينة من فنادق بغداد

هدفت الدراساة الاى التعارف علاى مساتوى أبعااد جاودة الخدماة فاي عيناة مختاارة مان فناادق    

، لما لهم مان دور مهام فاي تنشايط (عشتار، شيراتون، فلسطين، ميرديان، المنصورميليا)بيداد 

التنافساية لهاا، وقاد تام اختياار عادد مان الابعااد التاي تعبار عان الجانب السياحي وتعزيز القدرة 

الملموسااية، )جااودة الخدمااة، والتااي أشااار اليهااا عاادد ماان الباااحثين فااي هااذا المجااال وتمثلاات فااي 

 (.المعولية، الاستجابة، الثقة، العناية، وفهم الزبون

معايشااة الميدانيااة وقااد تاام اعتماااد قائمااة الفحااص كأساالوب لإنجاااز هااذا البحااث، وتاام ذلااك بعااد ال 

للباحااث لموقااع الدراسااة وماان خاالال اجااراء المقااابلات مااع الأشااخاص المعنيااين لياارض انجاااز 

 .قائمة الفحص تم الإجابة عن تساؤلات البحث

 :حيث توصلت الدراسة الى اهم النتائج كالتالي 

 ؛(4.75)وبنسبة مئوية بليت ( 3.35)حصول بعد المعولية على اعلى معدل بله  -9

 حصلت الابعاد الأخرى على نسب متقاربة؛  -3

وبنسااابة مئوياااة بليااات ( 9.83)حصااال بعاااد الاساااتجابةفقد حصااال علاااى أدناااى معااادل بلاااه  -2

(4.67 .) 
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وتدل نسب ابعاد جودة الخدمة التي تم الحصول عليها على امتلاك المنظمة المبحوثة لمستوى 

 .مرضي من جودة الخدمة

 : اهم التوصيا  

    .لمبحوثة زيادة تلك النسب بما يادي الى تحسين جودة الخدمةينبيي على المنظمات ا -

أثر جودة الخدمة على رضا المبون دراسة : بعنوان (2211 بوزيانحسان )دراسة : ثامنا

 ( سطيف)ميدانية على مؤسسة اتصالا  الجمائر في مدينة العلمة 

الملموسية، )هدفت الدراسة الى دراسة أثر جودة الخدمة من خلال ابعادها الخمس         

تحليل الانحدار من على رضا الزبون، باستخدام ( الاعتمادية، الاستجابة، الأمان، التعاط 

 .اجل اختبار العلاقةبين جودة الخدمة ورضا الزبون

 :صلت الدراسة الى اهم النتائج كالتاليتو 

الاعتمادية، الاستجابة، الأمان، والتعاط  كان لهم أثر معنوي إيجابي على اتجاهات أن -9

 .الزبائن فيما يتعلق برضاهم

معنوية بين الخصائص  انه لم يكن هناك فروقt-testأظهرت نتائج اختبار الاستقلالية  -3

 .للزبائن وعملية تقييم الجودة من طرفهمالديميرافية
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    الدراسا  السابقة باللغة الأجنبية: الفرع الثاني

مختبار  بعناوان أداة الاذكاء الاقتصاادي لتعميام قاوة الاقتصااد D.Zineb Afkhir 2221: أولا

 .جامعة محمد الخامس الميرب والنمدجة جامعة السويس الرباط، ديالتحليل الاقتصا

التادابير الأمنياة التاي  اتخااذهذه الدراسة إلى التعري  للاذكاء الاقتصاادي بالماسساة ماع  تهدف

فااي هااذا السااياق تهاادف إلااى تعزيااز  ،تساااعد فااي مكافحااة المخاااطر والتهدياادات التااي يااتم كشاافها

 .في مجال الأعمال في ظل المنافسة مسيرة الذكاء الاقتصادي

 :التوصياتومن أهم 

 .تطبيق الذكاء الاقتصادي يساهم في نجاح الماسسة مما يضمن ميزة تنافسية كبيرة-

القاادرة التنافسااية للاذكاء الاقتصااادي لاادى  ممارساة: بعنااوانAabed Thadien3439  :ثانياا 

 .السعيد الميربعبد المالك  جامعةالإجتماعية و كلية العلوم القانونية والإقتصادية المغاربة

تهدف هذه الدراسة إلى التعري  بالذكاء الاقتصادي ومحاولة إبراز كيفياة تطبيقاه لخلاق القادرة 

 التنافسية 

إن المياارب بمقارنتااه باادول أخاارى يمياال إلااى تطااوير الأدوات التااي تساامح لااه بإظهااار قدراتااه 

 .نموه استمراريةالجديدة في مجال الطاقة الاقتصادية والثقافية والتكنولوجية لضمان 

 :النتائجمن اهم و

 .الأعماللجميع  الاستراتيجييتم وضع إدارة المعلومات ضمن إطار التخطيط -

 .لياية التنافسية في مجال الأعماليعد الذكاء الاقتصادي بمثابة ممارسة مفيدة ل-

 :ومن اهم التوصيات

تقنيااات الااذكاء الاقتصااادي لمعرفااة المتيياارات الحاصاالة فااي البيئااة  اسااتخدامعلااى الماسسااات -

 .الداخلية والخارجية

  .كاء الاقتصادي والبحث والتطويرخلق أقسام خاصة بالذ-

  Mohammad MizenurRahaman 2011 Measuring Service Qualityدراسااة :ثالثااا

Using    Servqual.A Study On pcbs (private Commercial Banks) In Bangladesh  

حالااة مجموعااة ماان البنااوك التجاريااة  دراسااة: الفجااوة نمااوذج باسااتعمالقياااس جااودة الخدمااة 

 الخاصة في بنيلادش 

 :يليما هدفت هذه الدراسة إلى 

 .بنيلادشالزبون في البنوك التجارية في  الخدمة ورضادراسة أهمية وأثر جودة -

 .ن في البنوك التجارية في بنيلادشمعرفة أكثر الأبعاد تأثير في رضا الزبائ-

 .قياس مستوى رضا الزبائن الحاليين في البنوك التجارية في بنيلادش-

 .الخدمةتقديم توصيات من شأنها ضمان جودة -

بعنوان تقييم جودة  B. T. Shaikh. N. Mobeen.S.L. Azam and F.R. abbaniدراسة: ارابع

 الخدمات الصحية ومدى رضا المرضى عنها في أحد المستشفيات بمدينة كراتشي باكستان
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في مستوى  ارتفاعامقياس جودة الخدمة ولقد أظهرت نتائج الدراسة  استخدامحيث تم  3448 

وذلك على مدى العام الذي أجريت فيه الدراسة  %83إلى  %20.0رضا المرضى من 

ويرجع الفضل في ذلك إلى تحديد الفجوات في جودة الخدمات الصحية والعمل على تحسين 

 .الأداء

 التعليق عن الدراسا  السابقة وأوجه الاستفادة منها: لمطلب الثانيا

 التعليق عن الدراسا  السابقة: الفرع الأول

من الدراسات السابقة المتعلقة بموضوع مذكرتنا لاحظنا ان الاهتماام بعد التطرق الى مجموعة 

الإدارة الاساااتراتيجية : الكبيااار كاااان بالاااذكاء الاقتصاااادي، وأثاااره علاااى متييااارات أخااارى مثااال

للماسسااات الصااييرة والمتوسااطة، المحاايط التنافسااي للماسسااة الاقتصااادية، تحقيااق متطلبااات 

الااخ كونااه المتيياار الأهاام، ويمكاان تلخاايص ...القاارارالصااييرة، عمليااة اتخاااذ  تنميااة المشاااريع

 :الدراسات السابقة من حيث أوجه التشابه والاختلاف كما يلي

فقاات علااى اسااتخدام الماانهج جميااع الدراسااات السااابقة ات: ماان حيااث الماانهج المسااتخدم -1

 .، وذلك لملائمته لموضوع الدراسةالوصفي

كاأداة لجماع  الاساتبيانمادت علاى جمياع الدراساات الساابقة اعت :من حيث أداة الدراساة -2

 .المعلومات في دراستها

جميع الدراسات السابقة يتكون مجتمع الدراساة فيهاا مان : من حيث مجتمع وعينة الدراسة -1

بياداء ساتار + وصاال عباد الله حساين)الموظفين في الماسسات محل الدراسة ماعادا دراساة 

 .المساولينفقد كان مجتمع الدراسة فيها لعينة من ( 2219لفتة 

 :اتفقت معظم الدراسات على النتائج التالية :من حيث النتائج -4

 .وجود علاقة بين الذكاء الإقتصادي وبع  المتييرات الأخرى-

 .يوجد أثر ايجابي للذكاء الإقتصادي على جودة الخدمات-

  .الذكاء الإقتصادي يساهم في نجاح الماسسة مما يضمن استمرارها وتميزها-

 أوجه استفادة الدراسة الحالية من الدراسا  السابقة: الثاني الفرع

 .التعمق في الموضوع أكثر -9

     .دراسةلهذه اعداد لإالاطلاع على مختل  المناهج المستخدمة مما فتح المجال  -3

 :المنهجية المتبعة  

 ضبط وحصر المصطلحات الأساسية للبحث؛ -2

الدراسة حيث كان المتيير المستقل الذكاء الاقتصادي والمتيير التابع  ضبط متييرات -0

 جودة الخدمات؛

 تم الاستفادة من الدراسات السابقة في كتابة الإطار النظري لموضوع الدراسة؛ -5

اعتمدت الدراسات السابقة الاستبيان كأداة رئيسية لجمع المعلومات، ومن هذا المنطلق  -6

 ستبيان أداة للدراسة؛ ستعتمد الدراسة الحالية الا

 .تحديد المنهج الملائم للدراسة من خلال معرفة طريقة تحليل البيانات -7
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 :الفص خلاصة 

مااا يمكااان إستخلاصاااه فاااي هاااذا الفصااال أن تطبياااق الاااذكاء الاقتصاااادي مهااام خاصاااة فاااي       

الااذي  ،وتطبيقااه يتوجااب ان يكااون ماان قباال مختصااين فااي هااذا المجااال ،الماسسااات الاقتصااادية

، وهااذا لمساااهمته الكبياارة فااي يشااكل أحااد الخيااارات الضاارورية لتحقيااق البقاااء والإسااتمرارية

كبيار  ساهمت بقساط الأساسية التيأين تم الإعتماد على بع  المفاهيم  ،تحسين جودة الخدمات

ومن خلال ماتم التعرض إلياه ساابقا فاي  ،أبعاده بمختل الذكاء الاقتصادي  في تشخيص مفهوم

 :ليالأول من الدراسة يمكن إستنتاج ماي الفصل

وبهاذا فاإن الاذكاء الإقتصاادي هاو مفهاوم ، لعادة مفااهيم عان الذكاء الاقتصادي هاو مفهاوم جاام

يحتل موضاوع الجاودة أهمياة خاصاة  ،الوكالات التجاريةشامل لكافة الوظائ  والنشاطات في 

المحلاي، الأمار الاذي يتطلاب أن سواء كانت تلك الأهمية على الصعيد العالمي أو على الصعيد 

تكون الجودة بمثابة المطلب الارئيس، فلام تعاد الجاودة تعناي إنتااج سالعة أو تقاديم خدماة أفضال 

وإنما أصبح مفهوم الجودة يتسع ليشمل رضا الزبائن عن السلعة أو الخدمة وتحقياق جاودة أداء 

الخدمياة بموضاوع الجاودة بفعال تزاياد  اسسااتككل، وقد تزايد الاهتماام مان قبال الم ماسسةال

حجم المنافسة وارتفاع مستوى الوعي لدى الزباائن مماا دعاا الكثيار مان المساتفيدين وأصاحاب 

 .خدمة تتسم بارتفاع مستوى جودة خدماتها اسساتالاهتمام بقطاع الخدمات إلى البحث عن م

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 : الفص  الثانــــــي

الدراسة الميدانية لتأثير الذكاء الاقتصادي على 

 -BNA البنكيةالوكالا  جودة الخدما  في 

BADR- BDL}} 

 لولاية تقر 
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 تمهيد

مختلا  المفااهيم المتعلقاة بالاذكاء ل ناعرضاتالدراساة النظاري لهاذه  الإطااربعد أن تطرقنا فاي  

ذا الفصاال باختبااار ومعرفااة ماادى تطااابق المفاااهيم الاقتصااادي وجااودة الخاادمات ساانقوم فااي هاا

 فاي مجموعاةوالقواعد النظرية مع الواقع التطبيقي، وذلك من خالال اجاراء الدراساة التطبيقياة 

، ولقد قمنا بالاستعانة ببرنامج الحزم الاحصاائية للعلاوم الاجتماعياة محل الدراسةمن الوكالات 

 :مبحثينطرق في هذا الفصل الى نتكما س. في التحليل الاحصائي لعينة الدراسة

 المنهجي للدراسة الإطار: المبحث الأول 

 الميدانيةدراسة ومناقشة نتائج الدراسة : المبحث الثاني 
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 المنهجي للدراسة الإطار: المبحث الأول

 (نشأتها وهيكلها التنظيمي ومهام أهم مصالحها (وكالا  تقر تقديم : المطلب الأول

 نشأتها: الفرع الأول

ة الأساسية في نظام البنك لأنه يمكن اعتبارهاا هايكلا مصايرا لهاذا الجهااز لبنتعد الوكالة ال     

يسااعى للتوسااع الأفقااي  هوباعتباااره البنكااي وتسااعى جاهاادة لتجساايد وتحقيااق الأهااداف العامااة لاا

ووكااالات رئيسااية  ،جهويااة للاسااتيلال وأخاارىلشاابكاته فقااد قااام بإنشاااء عاادة مااديريات عامااة 

وأخرى عادية، وهذا التقسيم في قياد التوساع لايعم جمياع أنحااء الاوطن، وتعتبار وكاالات تقارت 

 .محل الدراسة وكالات تابعة لمديريات شبكات الاستيلال الجهوية بورقلة

  وكالة "BNA "عااملا ورقمهاا فاي التقسايم  97وتضام حالياا  9166سانة  نشاأت: بتقرت

، مهنيااين، ازبائنااه سااواء كااانوا أفاارادالجزائااري ، رافااق البنااك الااوطني 109البنكااي هااو 

وماسسااات، وهااذه مهمتااه الأساسااية، ممااا يجعلااه اليااوم أكثاار البنااوك الفاعلااة فااي الساااحة أ

 . المصرفية

  وكالة "BADR "مسااهمة، على شاكل شاركة  9183سنة  مارس 92نشأت في : بتقرت

وتتمثاال مهامااه فااي تنميااة  ،100عاااملا ورقمهااا فااي التقساايم البنكااي هااو  97حاليااا  تضاام

ودعااام نشااااطات الصاااناعة التقليدياااة  طااااع الزراعاااي وتعزياااز العاااالم الريفااايوتطاااوير الق

 .والحرفية

  وكالة "BDL"عااملا ورقمهاا  96وتضم حالياا  9185سنة  أفريل 24نشأت في : بتقرت

 .246في التقسيم البنكي هو 

وتسعى هذه الوكالات كييرها من باقي الوكالات إلى تحقيق وتوسيع خدمات البناوك باعتبارهاا 

 .جزءا منها والعمل على تنفيذ سياسة التموقع التي يسعى البنك لتحقيقها

 هيكلها التنظيمي :الثاني الفرع

على مساتواها ياتم التعامال وتنفياذ أهام العملياات والمهاام، ، الوكالة هي الخلية الأساسية تبارباع

 :لهيكل التنظيمي على النحو التاليويمكن أن تبرز ا
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 التنظيمي للوكــــــــــالــــــــــة البنكية  الهيك( 1-2)رقم الشك  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الوكالا  البنكية مح  الدراسة: المصدر

 

 .شرح أهم مصالحها: الثالث الفرع

حيث تتكفل بجميع ما يتعلق بالعمال من توظي ، ترقية، تدريب، وكذلك  :مصلحة الإدارة-أولا

اعداد الميزانية وفقا لما أعدته مديرية شبكة الاستيلال، بالإضافة إلى محاولة التحكم في 

 .تكالي  التسيير

 :تتكون من الأقسام التالية :مصلحة القروض-ثانيا

ملفات طلب الفروض ثم ترسلها الى مديرية شبكة الاستيلال  تقوم باستقبال :الدراسا  - 1

 .بورقلة فتطلع على رأي الوكالة فيه والتي تكون قد عالجت المل  وفق صلاحيتها

 .تقوم بالإحصائيات الدورية وتقدمها لمديرية شبكة الاستيلال بورقلة: الالتماما  -2

تتكفل بمتابعة الحالات القانونية والقضائية ضمن النزاعات التي تتعرض لها  :المنازعا  -1

 علاقة البنك بالعميل

تقوم بالمراقبة الدورية للأعمال المختلفة التابعة لها، ومدى مطابقتها  :مصلحة المراقبة-ثالثا

الة للقوانين والتعليمات الصادرة من الوكالة الجهوية أو المركزية إلى جانب متابعة ح

 .المقرضين بعد المحاكمة

تضمن جميع العمليات مع الخارج من أو لحساب وفق  :مصلحة التجارة الخارجية-رابعا

القوانين المعتمدة لضمان تحويل الزبائن واستقبال ما يرسل إليهم وتنقسم هذه المصلحة إلى 

 :الأقسام التالية

 مدير الوكــــــــــالة

 نائب مدير الوكـــــــــالة 

 رئيس مصلحة الادارة

 مكلف بالدراســــــــات

 رئيس مصلحة المراقبة رئيس مصلحة القروض

مصلحة التجارة 
 الخارجية

 مصلحة الصندوق
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 . قسم التوطين والمصادقة-1

 .قسم القرض المستندي-2

  .قسم تسليم الوثائق-1

 .قسم التحويل والاستقبال-4

 .قسم حسابات العملة الأجنبية-5

 .قسم التنفيذ المالي للأسواق-6

تهتم باستقبال كل الودائع النقدية والتحويلات التي يقوم بها البنك  :مصلحة الصندوق-خامسا

 :، وتنقسم إلىأو لحساب زبائنه مع ضمان كل المدفوعات

فااي هااذا القساام يااتم اسااتقبال الزبااائن، وتاخااذ طلباااتهم ويااتم إرشااادهم، وتنفااذ  :قساام الشااباك -1

 .الخ...النقدي، تحرير الصكوك البنكيةعمليات الإيداع، السحب 

 .هنا تنفذ مجمل أوامر التحويل الصادرة من أو لصالح الزبائن :قسم التحوي  -2

لمااادفوعات فاااي المكاااان يساااتقبل ويحفاااظ كااال المبااااله الخاصاااة با :قساام خااااص باااالإيرادا  -1

 .المخصص لها، والتي تم تظهيرها للبنك وكذا القيم المستوطنة في صناديق المقر

علاى مساتواه ياتم تحصايل المبااله المرسالة للقاب  مان الزباون  :قسم المقاصة والتحصي  - 4

ر عن طريق المقاصة أو عبر خدمات بنوك زميلة كما يقوم بمعالجة ومتابعة المباله المالية الييا

 .المدفوعة

يقاوم بالتساجيل المحاسابي لكال الحساابات التاي يملكهاا الصاندوق  :قسم اليومية المحاسابية -5

 .مع ضرورة إرسال التسجيلات الخاصة باليومية المحاسبية إلى مديرية المحاسبة

 والأدوا  ةالطريق: الثاني طلبالم

 :شملت عدة جوانب ، تم اتباع منهجية متكاملةميدانيةلبلوغ غايات هذه الدراسة ال

 . سيتم تقديم نموذج مقترح للدراسة يتضمن المتييرات ذات الصلة بموضوع البحث :أولاا 

، بماا فاي ذلاك جماع التطبيقياةاتخاذنا مجموعاة مان الخطاوات المنهجياة لإجاراء الدراساة  :انيثا

 . البيانات وتحديد مجتمع الدراسة وعينتها

 إحصائية لتحليل البيانات المجمعة في حدود الوساائل المتاحاةتم الاعتماد على أساليب  :وأخيراا 

 .بهدف استخلاص النتائج والتوصيات ذات الصلة بالدراسة
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 تقديم النموذج الفرضي للدراسة التطبيقية ومتغيراته: الأول الفرع

 أوغياار مباشاار بشااكل سااة الاادرا موضااوع تناولاات التااي السااابقة الدراسااات علااى بعاادالاطلاع

 علااى العنصاار هااذا خاالال ماان لهااذاالأخير، نقاا  والمفاااهيمي النظااري وبعااد التحلياال ،رمباشاا

 تصااوير تاام فقااد شااكالية الدراسااة وعليااه،االإجابااة عاان  ليتناااو للدراسااة الااذي المقتاارح النمااوذج

  :تاليلل االشك كمايوضحهالتطبيقية  للدراسة المقترح النموذج

 

على جودة  الذكاء الاقتصادييوضح النموذج أعلاه والمقترح لتحديد دراسة مدى تأثير    

حيث يفترض النموذج أن الذكاء الاقتصادي متيير مستقل يساهم بشكل إيجابي في  خدماتال

حيث يشير المتيير المستقل تابع، تيير مك محل الدراسةلدى الوكالات  جودة الخدماتتحسين 

وفحص ( إنه المسبب أو العامل الذي نقوم بتعديله)مراد دراسته في دراستنا الإلى العامل 

م يشير إلى النتيجة التي يتم دراستها أي المتيير الذي نقو الذي ،تأثيره على المتيير التابع

والذي يتم تحليله وفقاً لتيير المتيير  ،هذا المتيير يتيير بناءً على المتيير المستقل ،بقياسه

المستقل والتفاعل بينهم يتمثل في أن تيييرات في المتيير المستقل تادي إلى تيييرات في 

 .المتيير التابع

 وأداة الدراسة  وعينة منهج ومجتمع: الثانيالفرع 

حياث  ،دراساة الميدانياة بشاكل ساليم ودقياقساساية لضامان ساير الأ خطاوة الجازءيعتبر هاذا 

الماانهج المتبااع فااي الدراسااة، سااواءً كااان منهجاااً وصاافياً أو  تفاصاايل تحديااديتضاامن هااذا الإطااار 

يانات أو المقااابلات أو تجريبياااً، بالإضااافة إلااى الأدوات المسااتخدمة فااي جمااع البيانااات كالاسااتب

 كماا يشامل تحدياد مجتماع الدراساة المساتهدف وطريقاة اختياار العيناة الممثلاة لهاذا ،الملاحظات

 .المجتمع بشكل دقيق

 .والدراسا  السابقة يمن تصميم الطالبا  بناء على الإطار النظر: المصدر
 

 المتغير التابع  المتغير المستق 

 نموذج ومتغيرا  الدراسة(: 2-2)الشك  رقم 

 

 الذكاء الاقتصادي

  اليقظة

 الاستراتيجية

  الحماية

 والأمــــــــــان

  الضغط

 والتأثــــــــير

 جودة الخدما 

 بنكيةالالوكالات  مجموعة منلدى 

" BNA’ BADR’ BDL"بتقرت 
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من خلال وضع إطار منهجي واضح ومحدد، يتم تصاميم دراساة ميدانياة متماساكة ومتوافقاة 

 مع موضوع البحث وأهدافه، كما يسهل عملية جمع البيانات الضرورية بطريقة منظمة 

فاإن تحدياد الإطاار المنهجاي بشاكل  لاذلك ،عازز مان مصاداقية النتاائج ودقتهااوإيجابية، مما ي

وفيمااا يلااي تقااديم هااذه  ،سااليم يعُااد أساساااً لإنجاااز دراسااة ميدانيااة رصااينة وذات قيمااة علميااة

 :الإجراءات

 الدراسة  وعينة منهج ومجتمع: أولا

 منهج الدراسة -21

تتبعاه لظااهرة معيناة  الباحث فاي دراساته أوان الطريقة الموضوعية التي يسلكها هوالمنهج      

من أجل تحديد أبعادها في شكل شامل يجعل من السهل التعارف عليهاا وتميزهاا ويساهل معرفاة 

أسبابها وماشراتها والأشكال التي تتخذها والعوامل التي أثرت فيها وطرق قياس هاذا الأثار، أو 

الخارجياة بهادف التنبا به بشكل موضوعي دقيق يفسر العلاقات التاي تاربط عواملهاا الداخلياة و

 .الوصول إلى نتائج عامة ومحددة يمكن تطبيقها أو تعميمها

، لأناه يتناساب وطبيعاة بالمنهج الوصافي وتماشيا مع أهداف وإشكالية الدراسة تم الاستعانة     

دراستنا، كونه لا يقتصر فقط على جمع البيانات لظاهرة معينة، بل يتناول تحليل هاذه الظااهرة 

ورصدها، حيث نقوم بجمع البيانات والمعلوماات عان الظااهرة ونهاتم بوصافهاَ وصافاً تفسايرياً 

ياً وكمياً سواء بفقارات أو دقيقاً من خلال البيانات المجمعة والمتوفرة، ومعبرين عنها تعبيرًا كيف

كماا أن الهادف مان اختياار هاذا المانهج هاو ، بيانية أو في جداول رقمية وصفيةفي شكل رسوم 

كمتييار مساتقل ودوره  الاذكاء الاقتصااديباين محاولة وص  وتحليل طبيعة العلاقاة الحاصالة 

 .كمتيير تابعمحل الدراسةالوكالات في  جودة الخدماتتحسين في 

 الدراسة وعينة مجتمع -22

عبارة عن جميع الوحدات أو الأفراد أو المشاهدات أو الحاالات التاي تشاترك فاي صافة هو      

 .أو مجموعة من الصفات تميزها عن غيرها ويرغب الباحث في تعميم النتائج المتوصل إليها

وفي العينة يمكان الاكتفااء بعادد معاين مان وحادات المجتماع، ودراساتهم وعناد التوصال الاى    

نتائج يمكن تعميم هذه النتائج على جميع افراد المجتمع، وباختصار فان العينة هي عبارة عان ال

 .جتمع الدراسةمقسم من جزء أو 

محال  البنكياة الوكالاتلدى في الموظفين  الدراسة هذه لأغراض الإحصائي المجتمع ويتمثل

م استقصاء أراء عينة من المجتمع ، حيث ت(بتقر " BNA’ BADR’ BDL" ) يوهالدراسة 

ياتم اختياار الأفاراد  ففاي هاذا الأسالوب، يطةمستخدمين فاي ذلاك أسالوب العيناة العشاوائية البسا

الذين يمثلون العينة بشكل عشوائي، حيث يكاون لادى كال فارد فاي المجتماع الإحصاائي فرصاة 

ساالوب العينااة العشااوائية البساايطة لتحسااين دقااة أيااتم اسااتخدام ، ومتساااوية للاختيااار فااي العينااة

 .             وموثوقية النتائج وتأكيد تمثيلية العينة للمجتمع الإحصائي
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 .يبين توزيع واسترجاع الاستبانا : (1-2)جدول رقم 

عدد 

الاستبانا  

 الموزعة

عدد 

الاستبانا  

 المسترجعة

عدد 

الاستبانا  

غير 

 مسترجعة

عدد الاستبانا  غير 

 الصالحة للدراسة

عدد الاستبيانا  )

 (المقبولة

52 45 25 05 42 

100,00% ,00%92 10,00% 10,00% 80,00% 

 122*( الموزعةعدد الاستبيانا  / عدد الاستبيانا  المقبولة %= )الردود نسبة

 

ها اهتماام وهي نسبة عالية تدل على أن عينة الدراسة مطلعاة ولادي %80.00= نسبة الردود 

أسئلة الاستبيان كانت واضحة وساهلة الفهام وأن العيناة ضافة الى أن اكبير بموضوع الدراسة، 

وتمثال الشااريحة المسااتهدفة، مماا يعاازز مصاداقية النتااائج والتوصاايات تام اختيارهااا بشاكل جيااد 

 .الدراسة هالمستخلصة من هذ

 

 يبين توزيع الاستبيانا  على عينة الدراسة( 1-2)الشك  رقم 

 

 Excel.2010مخرجا  برنامج من اعداد الطالبا  بالاعتماد على  :المصدر

 

 الدراسةالتطبيقيةوأساليب التحلي  الإحصائي المستخدمة في  بيانا  جمع أدوا : ثانيا

 التطبيقية بيانا  الدراسة جمع أدوا  -21

إن إعاااداد أي دراساااة ميدانياااة يتطلاااب جماااع البياناااات والمعلوماااات ذات الصااالة بالظااااهرة 

تام الاعتمااد  فاي هاذا الساياق، موضوع البحث، وذلك باساتخدام أدوات البحاث العلماي المختلفاة

 .دراسة الحالية على الاستبيان كأداة رئيسية لجمع البيانات اللازمة للتحليل والاستنتاجفي ال

يعتبر الاستبيان أحد الأدوات البحثياة الشاائعة والفعالاة فاي جماع المعلوماات مان مصاادرها 

الأوليااة، حيااث يااتم تصااميمه بطريقااة منهجيااة تتضاامن مجموعااة ماان الأساائلة المتعلقااة بمختلاا  

 . قيد الدراسةجوانب الموضوع 

100,00% 
80,00% 

10,00% 10,00% 

80,00% 
 

0,00% 

20,00% 

40,00% 

60,00% 

80,00% 

100,00% 

120,00% 

عدد الاستابانات 
 الموزعة

عدد الاستابانات  عدد الاستابانات المقبولة
 المفقودة

عدد الاستابانات غير 
 الصالحة 

 الاستابيانات الصالحة
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 (الاستبيان)هيك  أداة الدراسة : (2-2)الجدول رقم 

 عدد العبارات الخصائص الشخصية لأفراد عينة الدراسة الجزء الأول

 الجزء الثاني

 الذكاء الاقتصادي: المحور الأول
الى عبارة رقم  49من عبارة رقم 

93 

 جودة الخدمات: المحور الثاني
عبارة رقم الى  49من عبارة رقم 

34 

 عبارة( 23) مجموع عبارات الاستبيان

 

الثلاثاي حياث طلاب مان أفاراد العيناة إعطااء درجاة إجاابتهم  Likertكما تم اعتمااد سالم ليكاارت

 على كل عبارة 

 :يليكما 

 

 المستخدم في الاستبيان الثلاثي Likertالمقياس يبين ( 1-2)جدول رقم 

 غير موافق محايد موافق بدائ  القياس

 21 22 21 الترميم/الدرجة

 

 ا من إعداد الطالب: المصدر

    

ولتسااهيل تحلياال ومناقشااة أراء المسااتجوبين نحااو ماادى مااوافقتهم أو عاادم الموافقااة علااى مااا  

عينااة افقااة لتحلياال إجابااات أفااراد تضاامنته عبااارات ومحاااور الاسااتبيان فإنااه تاام إعااداد دلياال المو

 : الدراسة وتم الاعتماد على الأدوات الإحصائية التالية

( 9-2)= ( مقيااسالأدناي درجاة فاي  -مقيااسالأعلاى درجاة فاي )= وهاو يسااوي : المدى العام

جاات الموافقاة وم بقسمة المدى العاام علاى عادد دروللحصول على طول الخلية الصحيح نق 3=

هااذه القيمااة فااي كاال ماارة للحااد الأدنااى لدرجااة  وبإضااافة 4.66=2/3:نحااو التاااليالوذلااك علااى 

نحصاال علااى الحااد الأعلااى وهكااذا مااع كاال درجااات الموافقااة، [ 1.66=1+2.66، 1]الموافقااة 

يلاي مجاالات  العيناة وفيمااوتفيد هذه العملياة فاي التعارف علاى موقا  مشاترك لإجماالي أفاراد 

لاساتبيان وايضااً مساتويات المتوسط الحسابي لتحديد اتجااه موافقاة المساتجوبين نحاو عباارات ا

 :تييرات الدراسةم توفر
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اتجاهاات العيناة نحاو مادى ماوافقتهم علاى عباارات الاساتبيان فإنناا ايضاا إضافة الى تحديد      

ترتيب العبارات من خلال أهميتها في المحور بالاعتماد علاى أكبار قيماة متوساط حساابي بنقوم 

في المحاور وعناد تسااوي المتوساط الحساابي باين عباارتين فإناه يأخاذ بعاين الاعتباار اقال قيماة 

 . بينهما( أقل تشتت)معياري الللانحراف 

 التطبيقية الدراسةأساليب التحلي  الإحصائي المستخدمة في -22

 بيانا  المستجوبين  توزيع   نوع إجراء اختبار كشف/1

نتهاااااء ماااان جمااااع الاسااااتبيانات، تاااام تنظيمهااااا وترتيبهااااا وتفرييهااااا فااااي البرنااااامج لابعااااد ا

يااوفر هااذا الاخياار العديااد ماان الأساااليب الإحصااائية المختلفااة لتحلياال  ثحياا ،SPSSالاحصااائي

وماان أجاال  البيانااات واختبااار الفرضاايات ممااا يمُكاان ماان الحصااول علااى نتااائج دقيقااة وموثوقااة

معالجااة صااحيحة لبيانااات المسااتجوبين نحااو متيياارات الدراسااة وماان أجاال اختيااار الأساااليب 

بيانااات المسااتجوبين نحااو المتيياارات  تمااا إذا كاناا الإحصااائية المناساابة، فانااه يجااب أولاً تحديااد

 .حتمالية أخرىتوزيعات ا أوالتي يتم دراستها تتبع التوزيع الطبيعي 

تفيد عملية تحديد نوع توزيع البيانات في اختياار ناوع الأسااليب الاحصاائية الملائماة لتحليال 

أسااااليب  :وهااايواختباااار الفرضااايات لأناااه يوجاااد ناااوعين مااان الأسااااليب الاحصاااائية البياناااات 

متييارات )والتاي تشاترط أن تتباع بياناات المساتجوبين نحاو محااور الاساتبيان  معلميه احصائية

وأساااليب احصااائية لامعلميااة والتااي لا تشااترط أن تتبااع بيانااات . للتوزيااع الطبيعااي( الدراسااة

 .للتوزيع الطبيعي( متييرات الدراسة)بيان المستجوبين نحو محاور الاست

 :وهناك عدة طرق إحصائية للكش  عن نوع توزيع بيانات الاستبيان منها

يسااتخدم إذا كااان ( Kolmogorov-Smirnov) ساايمرنوف–طريقااة اختبااار كولومنجااوروف  - أ

 . 54عدد العينة أكبر أو يساوي من 

  إذا تراوحات قيمااة المتوسااط الحسااابي لدرجاة الموافقااة حااول أي عبااارة ماان

 عباااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااارات الاساااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااتبيان ماااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااا 

فااان هااذا يعنااي أن درجااة الموافقااة عليهااا تمثاال درجااة [ 1.66   -1]بااين 

 منخفضة؛

  إذا تراوحات قيمااة المتوسااط الحسااابي لدرجاة الموافقااة حااول أي عبااارة ماان

 عباااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااارات الاساااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااتبيان ماااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااا 

فاااان هاااذا يعناااي أن درجاااة الموافقاااة تمثااال درجاااة [ 2.11   -1.61]باااين 

 متوسطة؛

  إذا تراوحات قيمااة المتوسااط الحسااابي لدرجاة الموافقااة حااول أي عبااارة ماان

 عباااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااارات الاساااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااتبيان ماااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااا 

 ؛مرتفعةذا يعني أن درجة الموافقة تمثل درجة فان ه[ 21 -2.14]بين 
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 .54إذا كان عدد العينة أقل من يستخدم  (Shapiro-Wilk) ويلك وطريقة اختبار شابير - ب

مان خلالهاا ياتم الحكام علاى ناوع التوزياع  (sig)كل اختبار له قيمة احتمالية يرمز لها باالرمز و

كشا  الفاي حالاة عماول بهاا معاماة قاعادة ك :حياث( 4.45)وهذا بمقارنتها مع مساتوى الدلالاة 

   :توزيع البيانات هيعن نوع 

  إذا كانت قيمة(sig)  فإن بيانات لا تتبع التوزيع الطبيعي4.45أقل من ،. 

   إذا كاناات قيمااة(sig ) فااإن بيانااات العينااة نحااو متيياارات الدراسااة تتبااع 4.45أكباار ماان ،

 .التوزيع الطبيعي

 : وفيما يلي نتائج كش  نوع توزيع بيانات المستجوبين نحو متييرات الدراسة

 

يبين نتائج اختبار نوع توزيع البيانا  المستجوبين نحو المتغيرا  ( 4-2)رقم جدول 

 للدراسة 

بيانات 

المستجوبين نحو 

 متييرات ال

Kolmogorov-Smirnov
a 

–كولومنجوروف اختبار

 سيمرنوف

Shapiro-Wilk 

 نوع التوزيع اختبار شابيرو ويلك

بيانا  ك  

 محور
القيمة 

الإحصائية 

 للاختبار

Df 

درجة 

 الحرية

Sig 

القيمة 

 الاحتمالية

القيمة 

الإحصائية 

 للاختبار

Df 

درجة 

 الحرية

Sig. 

القيمة 

 الاحتمالية

 0,107 40 0,919 0,057 40 0,166 بالمتيير المستقل
لتوزيع ايتبع 

 طبيعيال

 0,120 40 0,933 0,106 40 0,127 بالمتيير التابع
يتبع التوزيع 

 طبيعيال

الاستبيان ات المستجوبين نحو ما تضمنه محوربيانفان 4.45أكبر من  sigإذا كانت قيمة: القاعدة

 تتبع التوزيع الطبيعي

 

  SPSS. V 28رنامجببالاعتماد على مخرجا   ا من إعداد الطالب: مصدرال

 

فإنناا نساتدل ب  افارد 54بماا أن افاراد عيناة الدراساة أقال مان : ومن خالال الجادول أعالاه نجاد

لبياناات المساتجوبين (sig)نتائجه أن القيماة الاحتمالياة  روتظه ،(Shapiro-Wilk)اختبار نتائج 

:، حيث(4.45)هي أكبر من ( متييرات الدراسة)نحو محاور الاستبيان 
 

الاااذكاء الاقتصاااادي نجاااد أن قيماااة : بالنسااابة لبياناااات المساااتجوبين نحاااو المحاااور الأول -

وعلياه ووفاق ( 4.45) دلالاةالوهاي أكبار مان مساتوى ( SIG=4.947)الاحتمالية بليات قيماة 

 .ن بيانات العينة نحو المحور الأول تتبع التوزيع الطبيعيإالقاعدة أعلاه ف
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نجااد أن قيمااة  جااودة الخاادماتتحسااين : وبالنساابة لبيانااات المسااتجوبين نحااو المحااور الثاااني -

ووفااق  وعليااه 4.45وهااي أكباار ماان مسااتوى دلالااة ( SIG=4.934)الاحتماليااة بلياات قيمااة 

 . ن بيانات العينة نحو المحور الثاني تتبع التوزيع الطبيعيإالقاعدة أعلاه ف

فااي دراسااتنا سنسااتخدم  إنااهف الطبيعااي التوزيااعبيانااات المسااتجوبين تتبااع وبمااا أن  :سااتنتاجالا

فرضاايات الدراسااة بااات وأراء أفاارد العينااة واختبااار تحليل إجاالأساااليب الإحصااائية المعلميااة لااـ

  .شرح للأساليب الإحصائية المعلمية المستخدمة في الدراسةوفيما يلي 

 اساليب المعالجة الإحصائية لبيانا  المستجوبين  -22

 ليرض مساعدتنا فاي البيانات الإحصائية ومعالجة الجوانب متخصصين في استشارة أساتذة تم

برنااامج التحليااال الإحصااائي للعلاااوم ب بالاسااتعانة اوفرضااياتها، وهاااذاختبااار نمااوذج الدراساااة 

 :حيث تم الاعتماد على الأساليب الإحصائية التالية( SPSS: V28)الاجتماعية 

  بيانات الشخصية لأفراد عينة الدراسة،لالاحصائي ل  للوص :المئويةالتكرارا  والنسب 

  أكثرالماشرات الإحصائية بيانيا كي يسهل فهمها قيم أجل عرض  نم :البيانيةالرسوم. 

 وهااو أحااد مقاااييس النزعااة المركزيااة وهااو مجمااوع القاايم مقساام علااى :المتوسااط الحسااابي

 42 -49)عددها؛ فهو يعبر عن تمركز إجابات العينة حول قيمة معينة وتكاون محصاورة مان 

اس ليكارت المستخدم في الاستبيان ويستخدم ايضااً درجات المعطاة لبدائل لمقيلتبعا ل( درجات

مااوافقتهم علااى عبااارات الاسااتبيان ومسااتويات تااوفر  تجاهااات العينااة نحااو ماادىفااي تحديااد ا

ة بقايم المتوساط الحساابي ستعانالاوتطبيق المتييرات في الماسسة محل الدراسة الميدانية وتم 

حاور الاستبيان من خلال أهميتها في المحور وهذا بالاعتمااد علاى مفي ترتيب عبارات  اأيض

ي المحور وعند تساوي المتوسط الحسابي بين عباارتين فإناه يأخاذ أكبر قيمة متوسط حسابي ف

 .بينهما( أقل تشتت)معياري البعين الاعتبار أقل قيمة للانحراف 

 وهو مقياس من مقاييس التشتت، يستخدم لقياس وبيان تشاتت إجاباات  :الانحراف المعياري

 . مفردات عينة الدراسة حول وسطها الحسابي

  وذلاك لاختباار مادى موثوقياة أداة جماع البياناات المساتخدمة : كارو نباا معام  الثبا  ألفاا

 في قياس المتييرات التي اشتملت عليها الدراسة؛( الاستبيان)

 : المجالات المختلفة لدرجة الثبات لمعامل الفا كرو نباخ هي

 .(غير كافية) a <4.6كانتإذا -

 .(ضعيفة) a>0.6<0.65إذا كانت قيمه بين -

 .(مقبولة نوعا ما) a>0.65<0.70إذا كانت قيمه بين -

  .(حسنة) 0.70a<0.85<إذا كانت قيمه بين -

  .(جيدة) a>0.85 <0.90إذا كانت قيمه بين-

 .تكون قيم الثبات ممتازة 4.1وإذا كانت أكبر من  -

  تحليااا  الانحااادار(Regressionanalysis :) أداة إحصاااائية قوياااة ومرناااة تساااتعمل لتحليااال

 :العلاقة الارتباطية بين متيير تابع واحد أو أكثر من المتييرات المستقلة ويستعمل
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 لتحديد ما إذا كان المتيير المستقل قادر على شرح تييرات معنوياة فاي المتييار التاابع :

 أي هل توجد علاقة؟

 لتحديد كمية الاختلاف في المتيير التابع التي يمكن شرحها بواساطة المتييار المساتقل :

 علاقة؟الأي ماهي قوة 

 أي ماهي المعادلة الرياضية التي تربط المتييار المساتقل : لتحديد البناء أو شكل العلاقة

 أو عدة متييرات مستقلة مع المتيير التابع؟

 

 للتنبا بقيمة المتيير التابع. 

 الماشرات الإحصائية للانحدار والتي تساعد على تفساير العلاقاة باين المتييارات  ومن

 :ما يلي

  معاماا  الارتباااط بيرسااون(Correlation de Pearson) ويسااتخدم لقياااس اتجاااه وقااوة ،

وهاذه القيماة تادل  9+الاى  9-العلاقة الخطية باين المتييارين وتقاع قيماة معامال الارتبااط باين 

نات القيماة كبيارة كافياة بيا  النظار عان االعلاقاة باين المتييارين، فااذا كعلى قوة أو ضاع  

الإشااارة فااإن العلاقااة بااين المتيياارين قويااة، أمااا إشااارة معاماال الارتباااط فإنهااا تاادل علااى اتجاااه 

العلاقة بين المتييرين فاذا كانت الإشارة موجبة فاان زياادة قايم أحاد المتييارات ترافقهاا زياادة 

ي العلاقاة بينهماا طردياة والعكاس صاحيح، ويمكان تقسايم  مجاالات قيمااة خار أفاي المتييار الآ

 : معامل الارتباط

 

 

لاختباااار الفرضااايات ه ياااتم اساااتخدام (:one Sample t-test)لعيناااة واحااادة  " " اختباااار

بااين  (إحصااائيا دال)فاارق إذا كااان هناااك  عمااايفيااد هااذا الاختبااار فااي الكشاا   الإحصااائية حيااث

مااان الاساااتبيان ( متييااار)إجاباااات أفاااراد العيناااة نحاااو كااال محاااور الحساااابي لإجمااااليالمتوساااط 

( 02=محاياد)حيث هذا الاخير يمثل قيمة محايد في سلم ليكارت  (02 = )والمتوسط الفرضي 

 نجد (: (T-Testولاتخاذ القرار فيما يتعلق بالدلالة إحصائية باستخدام الاختبار 

  إذا كانت قيمة الفرق(-2 )مستوى المعنوية  غير دال احصائيا أي إذا كانت قيمةSig 

 ونارف ( 2H)لفرضاية الاحصاائية الصافريةنقبال ا فإنناا، (4.45)أكبر من المساتوى الدلالاة 

 (1H)الفرضية الإحصائية البديلة

  أما إذا كانت قيمة الفرق(-2 )مساتوى المعنوياة  دال احصائيا أي إذا كانت قيماةSig 

 ونقباال( 2H)لفرضااية الاحصااائية الصاافريةناارف  ا، (4.45)أقاال ماان المسااتوى الدلالااة 

  (1H)الفرضية الإحصائية البديلة

 

 ضعيفة 4.24أقل او يساوي 

 متوسطة 4.7الى  4.2من 

 مرتفعة 4.7أكبر من 
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 نتائج الدراسةدراسة ومناقشة : نيالمبحث الثا

نتنااااول ضااامن هاااذا المحاااور بعااارض وتحليااال بياناااات أداة الدراساااة، مااان حياااث المعالجاااة  

الإحصااائية للتأكااد ماان صاادق وثبااات أداة الدراسااة، ثاام نجااري تحلاايلاً مفصاالاً رقمياًاا وبيانياًاا 

لخصائص وسمات عينة الدراسة، إضاافة الاى تحليال عباارات ومحااور الاساتبيان ومادى تاوفر 

الأخياار نختباار فرضاايات  وفااي ،ياارات الدراسااة بااالواقع العملااي بمياادان الدراسااةيتوتطبيااق م

 .  الدراسة

 عرض نتائج الدراسة الميدانية: المطلب الأول

 (الاستبيان)اختبارصدق وثبا  أداة الدراسة : الفرع الأول

هذا العنصر سوف نجري مجموعة من الاختبارات الإحصائية للتأكد من صادق وثباات  ضمن

 .أداة الدراسة

؛ أن تقيس عبارات الاساتبيان ماا وضاعت لقياساه، وقمناا بالتأكاد مان يقصد بصدق أداة الدراسة

فيشاير علاى  أماا الثباات صدق الاستبيان من خلال صدق الاتسااق الاداخلي لعباارات الاساتبيان،

فيماا لاو على أن يحقق دائما نفس النتائج مدى ثبات نتائج الاستبيان أي أن يكون الاستبيان قادرا 

 . كررت عمليات توزيع الاستبيان أكثر من مرة واحدة

 :صدق أداة الاستبيان اختبار: أولا

إلاى  يهادفالاذي  صدق الاتسااق الاداخليقمنا بالتأكد من صدق عبارات الاستبيان من خلال 

 . متيير بوضوحالمعرفة مدى قدرة كل مجموعة من عبارات المحور أو البعد على قياس 

صدق الاتساق الداخلي من خلال حساب معامل الارتباط بيرساون وهاذا وإحصائيا نعبر عن 

، ويكااون معاماال الارتباااط بيرسااون ذو دلالااة إحصااائية إذا (9)+و( 9-)الأخياار محصااور بااين 

 4.45: تسااوي مساتوى الدلالاةأو  المصاحبة لكل معامل ارتبااط بيرساون أقال( sig)كانت قيمة

أي توجااد علاقااة ارتباطيااة ذات دلالااة احصااائية بااين العبااارة ومحورهااا أي بعبااارة أخاارى أن 

 العباااارة صاااادقة ومتساااقة لماااا وضاااعت لقياساااه، أي أن مضااامون العباااارة ياااتلاءم ماااع مفهاااوم

 :صدق الاتساق الداخليوفيما يلي نتائج حسابات  يهإل المحور أو البعد الذي تنتمي( مضمون)

 الذكاء الاقتصادي: المحور الأوللعبارا  : صدق الاتساق الداخلي-أ

 

 (المحور الأول)المتغير المستق  مدى الاتساق الداخلي لعبارا   يوضح( 5-2)الجدول رقم 

رقم 

 العبارات

Correlation de Pearson 

رقم 

 العبارات

Correlation de Pearson 

 قيمة

معامل 

 ارتباط 

Sig. 

القيمة 

 الاحتمالية

 النتيجة

 قيمة

معامل 

 ارتباط

Sig. 

القيمة 

 الاحتمالية

 النتيجة

العبارة رقم 

49 
 دال 0,000 **0,568

العبارة رقم 

47 
0,658

**
 دال 0,000 

0,552العبارة رقم  دال 0,000 **0,753العبارة رقم 
**

 دال 0,000 
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43 48 

 العبارة رقم

42 
 دال 0,000 **0,853

العبارة رقم 

41 
0,521

**
 دال 0,001 

العبارة رقم 

40 
 دال 0,000 **0,752

العبارة رقم 

94 
0,788

**
 دال 0,000 

العبارة رقم 

45 
 دال 0,001 **0,517

العبارة رقم 

99 
0,796

**
 دال 0,000 

العبارة رقم 

46 
 دال 0,009 **0,407

العبارة رقم 

93 
0,757

**
 دال 0,000 

 أي يوجد ارتباط معنوي بين العبارة والدرجة الكلية لبعدها: دال

تدل على عدم وجود ** جود احصائية وعدم وة على وجود دلال SPSSتدل في برنامج ** 

 احصائيةدلالة 

أقل من أو تساوي مستوى ( Sig. or P-value)إذا كانت قيمة احتمال الخطأ : قــــــــــــاعدة

 .بين العبارة والدرجة الكلية لمحورها يوجد ارتباط معنويفانه  4.45لة،الدلا

 

  SPSS.V 28بالاعتماد على مخرجا  برنامج ا من إعداد الطالب: المصدر

 

 :المبيناة أعالاه نلاحاظ أن( محورهااالدرجاة الكلياة ل العباارة)الثنائياة نتاائج الارتباطاات من 

تمتاااز بالاتساااق الااداخلي مااع محورهااا الااذي تنتمااي  ،(المحااور الأول)قياااس المتعلقااة بعبااارات 

الارتباطياة باين الدرجاة الكلياة لكال محاور وعباراتاه دالاة إحصاائيا، إذ أن  علاقةحيث أن ، إليه

 رتباط بيرسون كانت ذات دلالة إحصائيةلاجميع قيم معامل ا

 . (Sig ≤ 0.05). 

بلااه قيمااة  (المحااور الأول)محورهااا مااع  93فمااثلا معاماال الارتباااط بيرسااون للعبااارة رقاام  

**r=0.757 دال إحصااائيا لأن قيمااة  وهااوsig=4.444  يشااير إلااى  اهااذ ،4.45هااي أقاال ماان

أي أن العباارة  (المحاور الأول)وجود علاقة ارتباطية قوية وموجبة باين كال عباارة ومحورهاا 

 مخاار أن مضاامون العبااارة يااتلاءم مااع مفهااوآسااقة لمااا وضااعت لقياسااه، أي بمعنااى صااادقة ومت

ونفااس المقارنااات مااع باااقي العبااارات وجميااع محاااور  ،المحااور الااذي تنتمااي إليااه( مضاامون)

 .الاستبيان

تمتاز كلها بالاتساق الاداخلي  الذكاء الاقتصادي :المحور الاولعبارات وعليه يمكننا القول بأن 

عبااارةمن المحااور وكلهااا صااالحة لتحلياال  أي لا نسااتثني وبااذلك وصااادقة لمااا وضااعت لقياسااه

 .البيانات
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 جودة الخدمات: المحور الثانيصدق الاتساق الداخلي لعبارا  . -ب

 (المحور الثاني)المتغير التابع يوضح مدى الاتساق الداخلي لعبارا  ( 6-2)الجدول رقم 

 رقم العبارات

Correlation de Pearson 

 رقم العبارات

Correlation de Pearson 

 قيمة

معامل 

 ارتباط 

Sig. 

القيمة 

 الاحتمالية

 النتيجة

 قيمة

معامل 

 ارتباط

Sig. 

 القيمة الاحتمالية
 النتيجة

 دال 0,000 **0,769 99العبارة رقم  دال 0,000 **0,791 49العبارة رقم 

 دال 0,000 **0,583 93العبارة رقم  دال 0,000 **0,851 43العبارة رقم 

 دال 0,000 **0,565 92العبارة رقم  دال 0,000 **0,701 42العبارة رقم 

 دال 0,015 *0,383 90العبارة رقم  دال 0,004 **0,447 40العبارة رقم 

 دال 0,000 **0,779 95العبارة رقم  دال 0,000 **0,771 45العبارة رقم 

 دال 0,000 **0,750 96العبارة رقم  دال 0,000 **0,606 46العبارة رقم 

 دال 0,000 **0,667 97العبارة رقم  دال 0,000 **0,850 47العبارة رقم 

 دال 0,000 **0,557 98العبارة رقم  دال 0,000 **0,710 48العبارة رقم 

 دال 0,000 **0,627 91العبارة رقم  دال 0,000 **0,601 41العبارة رقم 

 دال 0,000 **0,559 34العبارة رقم  دال 0,000 **0,587 94العبارة رقم 

 معنوي بين العبارة والدرجة الكلية لبعدهاأي يوجد ارتباط : دال

 تدل على عدم وجود دلالة الاحصائية** على وجود دلالة الاحصائية وعدم وجود  SPSSتدل في برنامج ** 

فانه  4.45أقل من أو تساوي مستوى الدلالة،( Sig. or P-value)إذا كانت قيمة احتمال الخطأ : قــــــــــــاعدة

 بين العبارة والدرجة الكلية لمحورها .يوجد ارتباط معنوي

 

 SPSS.V 28بالاعتماد على مخرجا  برنامج ا من إعداد الطالب: المصدر

 

 :المبيناة أعالاه نلاحاظ أن( لمحورهااالدرجاة الكلياة  العباارة)الثنائياة نتاائج الارتباطاات من 

محورهاا الاذي تنتماي ، تمتااز بالاتسااق الاداخلي ماع (المحاور الثااني)قيااس بعبارات المتعلقاة 

حيث أن علاقة الارتباطية بين الدرجاة الكلياة لكال محاور وعباراتاه دالاة إحصاائيا، إذ أن  ،إليه

 .(Sig. ≤ 0.05) .جميع قيم معامل ارتباط بيرسون كانت ذات دلالة إحصائية

بلااه قيمااة  (المحااور الثاااني) مااع محورهااا 93فمااثلا معاماال الارتباااط بيرسااون للعبااارة رقاام   

**4.582r= دال إحصائيا لأن قيمة  وهوsig=4.444  هذا يشير إلى وجود  4.45هي أقل من

أي أن العبااارة  ،(المحااور الثاااني)علاقااة ارتباطيااة قويااة وموجبااة بااين كاال عبااارة ومحورهااا 

خااار أن مضااامون العباااارة ياااتلاءم ماااع آصاااادقة ومتساااقة لماااا وضاااعت لقياساااه، أي بمعناااى 

ونفس المقارنات مع باقي العباارات وجمياع محااور  ،الذي تنتمي إليه المحور( مضمون)مفهوم

 .الاستبيان
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تمتااز كلهاا بالاتسااق الاداخلي  جاودة الخادمات: الثاانيالمحورعباارات وعليه يمكننا القول بأن 

عبااارةمن المحااور وكلهااا صااالحة لتحلياال  أي لا نسااتثني وبااذلك وصااادقة لمااا وضااعت لقياسااه

 . البيانات

 :حساب ثبا  أداة الاستبيان: ثانيا

وهااو أكثاار  هناااك عاادة طاارق لقياااس ثبااات عبااارات الاسااتبيان منهااا طريقااة ألفااا كرونباااخ

استخداما من طرف الباحثين، حيث يقيس درجة ثبات مجموعة من عباارات الاساتبيان، بمعناى 

وفااق مااا نساابة الحصااول علااى نفااس النتااائج فيمااا لااو أعيااد تطبيااق نفااس الأداة علااى نفااس العينااة 

 وتتفق معظم البحوث العلمية على قيم العتبة لمعامل ألفا  ،ظروف مماثلة وأكثر من مرة

ن عبااارات الاسااتبيان ككاال أو افنقااول  (4.64)لمعاماال قيمااة أكباار ماان اإذا حقااق  ،كرونباااخ

 :وفيما يلي نتائج حساب قيم ألفا كرو نباخ ،ت المحور أو البعد تتمتع بالثباتعبارا

 

 للاستبيانCronbach's Alphaيبين قيمة معام  (: 1-2)جدول رقم 

 أبعاد ومحاور الاستبيان
 معامل ألفا 

 كرو نباخ
 النتيجة عدد العبارات

 ثابت 12 2.844 الذكاء الاقتصادي: الأول المحورثبات جميع عبارات 

 ثابت 22 2.921 جودة الخدمات: المحور الثانيثبات جميع عبارات 

 ثابت 12 2.924 جميع عبارات الاستبيان ثبات

 4.6قيماة معامال الثباات أكبار مان  تالقاعدة العامة المعمول بها في الدراسات السابقة هي أنه إذا كان

 أن اداة الدراسة ف

 .تتمير بالثبات في النتائج فيما لو اعيد توزيعها لأكثر من مرة في نفس الظروف

 

 SPSS.V 28بالاعتماد على مخرجا  برنامج  ا من إعداد الطالب: المصدر

 

عباارات الاساتبيان، لكل مجموعة مان  الفا كرونباخيعرض الجدول أعلاه نتائج حساب قيم 

أي لكل محور من محاوره وهذا من أجل معرفة مدى تمتاع عباارات كال محاور بدرجاة الثباات 

في النتائج فيماا لاو أعياد توزياع الاساتبيان مارة ثانياة خالال فتارات زمنياة مختلفاة؛ وعلياه فإنناا 

ى أن قايم نتفحص قيمة معامل ألفا كرو نباخ، إذ دلت النتاائج المعروضاة فاي الجادول أعالاه علا

 .(4.64)قيم أكبر من العتبة المعامل ألفا كرو نباخ جيدة ومقبولة إحصائيا، حيث أن كل 

بلياات قيمااة معاماال  (الااذكاء الاقتصااادي:  الأول المحااور)فبالنسااية للمحااور المتعلااق بقياااس 

: المحاور الثااني)للمحاور المتعلاق بقيااس  ، أما بالنسبةعبارة 93والذي يضم ( 4.800)الثبات 

القيمااة إجماليااة لجميااع عبااارات  وأن، عبااارة 34والااذي يضاام ( 4.139)بلااه ( جااودة الخاادما 

ومناه ومان قايم  (4.64)عبارة وهي أكبر من الحاد الأدناى 23بإجمالي  4.130الاستبيان بليت 

 ى ــــمعامل ألفا كرو نباخ المتحصل عليها، تدل على ثبات أداة الدراسة وإمكانية الاعتماد عل
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لدراستنا الحالية يكون  عدادهبإاتها  وأن الاستبيان الذي قمنا الاستبيان في قياس متييربيانات 

دائما قادرا على أن يحقق ثبات في النتائج فيما لو أعيد تطبيقه في نفس الظروف عبر أزمنة 

 .مختلفة

من نتائج حساب قيم ماشرات الصدق والثبات للاستبيان نكون قد تأكدنا مان صادق  :خلاصة

أداة الدراسة وثباتها، مما يجعلنا على ثقة بصحة الاستبيان وصالاحيته لتحليال النتاائج والإجاباة 

 .على اشكالية الدراسة واختبار فرضياتها

 تبيان نحو محاور الاس عرض وتحلي  بيانا  المستجوبين: الثاني الفرع

تقااوم هااذه الدراسااة علااى تحلياال مجموعااة ماان البيانااات العامااة المتعلقااة بخصااائص أفااراد 

الدراسة وفي ضوء هذه المتييرات نقدم وصا  تحليلاي لفئاات كال متييار ديميرافاي وهاذا مان 

 :كما هو مدون في الجدول التالي ،ل حساب التكرارات والنسب المئويةخلا

 

 نحو المتغيرا  الشخصية للعينة المستجوبينعرض وتحلي  بيانا  : أولا

 الجن يبين توزيع افراد العينة حسب (: 8-2)رقم جدول  :بالنسبة لمتغير الجن -21

 
 %النسبة التكرار

 الجن 

 60,0 24 ذكر

 40,0 16 انثى

Total 40 100,0 

 SPSS.V 28بالاعتماد على مخرجا  برنامج  ا من إعداد الطالب: المصدر

 

تحليل توزيع أفراد العينة حسب متيير الجنس كماا  ابيانات المقدمة في الجدول يمكننعلى ال بناءً 

 اهااذ .%04أنثااى بنساابة  96، و%64ذكاارًا بنساابة  30فااردًا، ماانهم  04تتكااون العينااة ماان  :يلااي

فاي نتاائج أعالاه نمثلهاا الو%.  34يشير إلى أن عدد الذكور في العينة يفوق عدد الإنااث بنسابة 

 :التاليكرسم بياني 

 يبين تمثي  بياني لتوزيع افراد عينة الدراسة حسب متغير الجن  (:4-2)الشك  رقم 

 

 

 Excel.2010بالاعتماد على برنامج الطالباتمن إعداد : المصدر

24 
16 

0 

10 

20 

30 

Frequency 

 %40,00انثى  %60,00 كر 
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 بالنسبة لمتغير العمر. -22

 العمريبين توزيع افراد العينة حسب (: 9-2)رقم جدول 

 
 %النسبة التكرار

 العمر

 12,5 5 سنة30 من أقل

 من اقل إلى 30 من

 سنة40

18 45,0 

 27,5 11 سنة 50 إلى 40 من

 15,0 6 سنة 50 أكثرمن

Total 40 100,0 

 SPSS.V 28بالاعتماد على مخرجا  برنامج  ا من إعداد الطالب: المصدر

 

 

تشير البيانات إلى أن أغلبية أفراد العينة ينتمون إلى الفئات العمرية الأكبر سناً، حيث تشكل 

 04من "، تليها الفئة %05النسبة الأعلى بواقع " سنة 04إلى أقل من  24من "الفئة العمرية 

، بينما لا تشكل الفئة %95بنسبة " سنة 54أكثر من "، ثم الفئة %37.5بنسبة " سنة 54إلى 

ونتائج أعلاه ، فقط من إجمالي العينة% 93.5سوى " سنة 24أقل من "لعمرية الأصير ا

  .في رسم بياني التالينمثلها 

 العمريبين تمثي  بياني لتوزيع افراد عينة الدراسة حسب متغير (: 5-2)رقم الشك  

 

 

 Excel.2010بالاعتماد على برنامج ا  من إعداد الطالب: المصدر

 

 

5 

18 

11 

0 

5 

10 

15 

20 

Frequency 

 %45,00ستنة 40إلى اقل من  30من  %12,50ستنة 30أقل من 

 %15,00ستنة  50أكثر من  %27,50ستنة  50إلى  40من 

6 
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 بالنسبة لمتغير الصنف الوظيفي. -21

 الصنف الوظيفييبين توزيع افراد العينة حسب (: 12-2)رقم جدول 

 
 %النسبة التكرار

 الصن  الوظيفي

 20,0 8 إطار

 52,5 21 تحكم عون

 27,5 11 ذيتنف عون

Total 40 100,0 

 SPSS.V 28بالاعتماد على مخرجا  برنامج اتمن إعداد الطالب: المصدر

 

بناءً على البيانات الواردة في الجدول الخااص بتوزياع أفاراد العيناة حساب الصان  الاوظيفي، 

% 53.5ي العيناة بواقاع النسبة الأكبر فا" عون تحكم"يشكل صن   :يمكن تحليل ذلك كما يلي

" إطاار"بينماا يشاكل صان   (فاردًا 99% )37.5بنسابة " ن تنفياذعاو"يليه صان   (فردًا 39)

عاالاه نمثلهااا رفااي رساام بياااني نتااائج أالو فقااط( أفااراد 8% )34النساابة الأقاال فااي العينااة بواقااع 

  :يالتال

 

يبين تمثي  بياني لتوزيع افراد عينة الدراسة حسب متغير الصنف (: 6-2)الشك  رقم 

 الوظيفي

 

 Excel.2010بالاعتماد على برنامج  ا من إعداد الطالب: المصدر
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 %27,50عون انف   %52,50عون احكم  %20,00إطار 
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 بالنسبة لمتغير عدد سنوا  الخبرة. -24

 عدد سنوا  الخبرةيبين توزيع افراد العينة حسب (: 11-2)رقم جدول 

 
 %النسبة التكرار

 عدد سنوا  الخبرة

 62,5 25 سنوات 5 من أقل

 10,0 4 سنوات 10 إلى 5 من

 27,5 11 سنة 15 الى 11 من

Total 40 100,0 

 SPSS.V 28بالاعتماد على مخرجا  برنامج  ا من إعداد الطالب: المصدر

فيما يتعلق بتوزيع أفراد العينة حسب عدد سنوات الخبرة، نلاحظ أن اليالبية العظمى بنسبة  

سنة،  95و 99لديهم خبرة تتراوح بين % 37.5سنوات، بينما  5لديهم خبرة أقل من % 63.5

نتائج أعلاه نمثلها رفي رسم الو سنوات 94إلى  5من  لديهم خبرةفقط % 94في حين أن 

  :بياني التالي

عدد سنوا  يبين تمثي  بياني لتوزيع افراد عينة الدراسة حسب متغير (: 1-2)الشك  رقم 

 الخبرة

 

 Excel.2010بالاعتماد على برنامج اتمن إعداد الطالب: المصدر

 بالنسبة لمتغير المستوى التعليمي. -24

 المستوى التعليمييبين توزيع افراد العينة حسب (: 12-2)رقم جدول 

 
 %النسبة التكرار

 المستوى التعليمي

 20,0 8 أقل أو سامي تقني

 42,5 17 ليسانس

 15,0 6 ماجيستير -ماستر

 22,5 9 مهنـــــدس

Total 40 100,0 

 SPSS.V 28لاعتماد على مخرجا  برنامج   بابالمن إعداد الطا: المصدر
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تشااير البيانااات إلااى تركااز العينااة بشااكل كبياار فااي فئااة حملااة الشااهادات الجامعيااة بنساابة 

" مهنااادس"، تليهاااا فئتاااا %03.5النسااابة الأعلاااى بواقاااع " ليساااانس"، حياااث تشاااكل فئاااة 84%

علاااى التاااوالي، فاااي حاااين لا تمثااال الفئاااة ذات % 95و% 33.5بنساااب " ماجساااتير/ماساااتر"و

 .  فقط من إجمالي العينة% 34سوى " أو أقلتقني سامي "المستوى التعليمي المتوسط 

ليساانس )يتضح من هذه البيانات أن أغلبية أفراد العيناة مان حملاة الشاهادات الجامعياة 

تقنااي )، بينمااا تشااكل الفئااة ذات المسااتوى التعليمااي المتوسااط %84بنساابة ( وماسااتر ومهناادس

 :يالتالك في رسم بيانيونتائج أعلاه نمثلها . فقط% 34( سامي أو أقل

 

المستوى يبين تمثي  بياني لتوزيع افراد عينة الدراسة حسب متغير (: 8-2)الشك  رقم 

 التعليمي

 

 Excel.2010بالاعتماد على برنامج ا  من إعداد الطالب: المصدر

 

الاذكاء الاقتصاادي، جاودة )نحو المتغيرا  الدراسة  عرض وتحلي  بيانا  المستجوبين: ثانيا

 (الخدما 

الااذكاء : الأولرالمحااوالعاارض والتحلياا  الوصاافي لإجابااا  أفااراد العينااة نحااو عبااارا  -21

 الاقتصادي

وصاا   الااذكاء الاقتصااادي: الأول المحااور أساائلة الجزءتحلياال الإجابااات عاان هااذا يتضاامن

الوكاالا   الماوظفين العااملين لادىدرجات الموافقة من خلال معرفة آراء واتجاهات عيناة مان 

الوكاالا  البنكياة اساتخدام هاذه حياث عباارات المحاور تركاز علاى قيااس مادى  مح  الدراسة

  :وفق الجدول التالي، للذكاء الاقتصادي لأبعاد
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المحور : المستق أفراد العينة على عبارا  المتغيرنتائج تحلي  إجابا  ( 11-2)الجدول رقم 

 الأول

 العبارات الرقم

المتوسط 

 الحسابي

Mean 

انحراف 

 المعياري

Std. 

Deviation 

الأهمية 

 %النسبية

الاتجاه العام للعينة 

نحو موافقة على 

 مضمون العبارات

49 
يعتمد البنك في جمع المعلومات على مهنيين 

 متخصصين من البيئة الداخلية والخارجية
 متوسط 76,67 0,823 2,30

43 
يحرص البنك على رصد قدرات وامكانيات 

 لصالحه ونقاط ضع  المنافسين واستيلالها
2,38 0,807 79,17 

 مرتفع

 متوسط 75,83 0,905 2,28 يهتم البنك بالإبداع التكنولوجي والرقمي 42

40 
يعتمد البنك على برامج معلوماتية فعالة 

 للبحث وتحليل المعلومات ونشرها
2,25 0,809 75,00 

 متوسط

45 
الجودة لمنع  يستخدم البنك آليات تشفير عالية

 اختراق أنظمة معلوماته وقواعد بياناته
2,65 0,662 88,33 

 مرتفع

46 
يقوم البنك بحفظ نسخ إضافية للبرامج 

 والبيانات ليتم استعادتها في حالة فقدانها
2,55 0,597 85,00 

 مرتفع

47 
يستخدم البنك كلمات مفتاحية خاصة بكل 

 موظ  للحفاظ على سرية المعلومات
2,95 0,221 98,33 

 مرتفع

48 
يعمل البنك على تحديث أنظمة حماية 

 البيانات والمعلومات بشكل مستمر
2,75 0,588 91,67 

 مرتفع

41 
يستخدم البنك التأثير بهدف الضيط على 

 الزبائن وتلبية احتياجاتهم وتحقيق مطالبهم
 متوسط 70,00 0,871 2,10

94 
يفصح البنك بمصداقية عن خدماته امام 

 الرأي العام والأجهزة الرقابية المساولة
 متوسط 71,67 0,802 2,15

99 
يلجأ البنك للاستعانة بآراء المتعاملين معه 

 وكسبهم لصالحه
 متوسط 77,50 0,829 2,33

93 
يستطيع البنك التأثير في بيئته الخارجية 

 بشكل فعال
 مرتفع 78,33 0,834 2,35

 مرتفعةدرجة  80,63 0,455845 2,41875 01المحور 

 1( /122*المتوسط الحسابي )%( = )الوزن النسبي للمتوسط الحسابي 

  1]إذا تراوحت قيمة المتوسط الحسابي لدرجة الموافقة حول أي عبارة من عبارا  الاستبيان ما بين-   

 فان هذا يعني أن درجة الموافقة عليها تمث  درجة منخفضة؛[ 1.66

 1.61] تراوحت قيمة المتوسط الحسابي لدرجة الموافقة حول أي عبارة من عبارا  الاستبيان ما بين إذا-   

 فان هذا يعني أن درجة الموافقة تمث  درجة متوسطة؛ [2.11

  2.14]إذا تراوحت قيمة المتوسط الحسابي لدرجة الموافقة حول أي عبارة من عبارا  الاستبيان ما بين-   

 ؛مرتفعةيعني أن درجة الموافقة تمث  درجة فان هذا [ 21

 SPSS.V 28رنامجبمخرجا  من اعداد الطالبا  بالاعتماد على : المصدر
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ي لإجاباات المساتجوبين علاى حساابي الإجماالالمن خالال الجادول أعالاه نجاد أن المتوساط 

يقاع ضامن مجاال  والاذي(2,41875 :)بلاه( الذكاء الاقتصاادي)عبارات المتيير المستقلجميع 

،  وهاو مانخف  (0,455845)وباانحراف معيااري قادره [42   -3.20] مرتفعةدرجة موافقة 

جدا مما يشير إلى تقارب أراء الأفراد وتمركزها حول قيمة المتوسط الحساابي العاام، وبالتاالي 

كبيار فالمتوسط الحسابي الإجمالي يمثل مركز البيانات لاتجاهات أفراد العينة ولا يوجاد تشاتت 

 محا  الدراساةاساتخدام  الوكاالا  على أن درجة   %84.62في اجاباتهم أي موافقون وبنسبة 

  .مرتفعة لذكاء الاقتصاديبعاد الأ

مان قبال  مرتفعاةعلى درجة موافقاة " الذكاء الاقتصادي"حصلت معظم عبارات المحور الأول 

 .3.15و 3.35أفراد العينة، حيث تراوحت المتوسطات الحسابية لهذه العبارات بين 

يسااتخدم البنااك كلمااا  مفتاحيااة خاصااة بكاا  موظااف للحفاااظ علااى ساارية  .'':21العبااارة رقاام 

حياث حصالت  ،من حياث أهميتهاا لادى افاراد عيناة الدراساة الأولالترتيب  حتلتا "المعلوما 

 .Std)، وانحاااراف معيااااري 3.15قااادره ( Mean)هاااذه العباااارة علاااى متوساااط حساااابي 

Deviation ) جاادًا ماان أفااراد العينااة  مرتفعااةإلااى موافقااة % 18.22ر النساابة تشُااي4.339قاادره

على هذه العبارة، مما يشُير إلى أن البنك يرُكز على حماية سرية المعلومات من خلال اساتخدام 

 .كلمات مفتاحية خاصة بكل موظ 

 '' مستمر بشك  والمعلوما  البيانا  حماية أنظمة تحديث على البنك يعم '':28العبارة رقم 

من حيث أهميتها لدى افراد عينة الدراسة حيث حصلت هذه العبارة علاى  الثانيحتلت الترتيب ا

 4.588قاادره ( Std. Deviation)، وانحااراف معياااري 3.75قاادره ( Mean)متوسااط حسااابي 

من أفراد العينة على هذه العباارة، مماا يادل علاى أن مرتفعة إلى موافقة % 19.67النسبة  تشُير

حماياة البياناات والمعلوماات بشاكل مساتمر لتواكاب التييارات البنك ياُدرك أهمياة تحاديث نظاام 

 .التكنولوجية والتهديدات الأمنية المتزايدة

الجاودة لمناع اختاراق أنظماة معلوماتاه  مرتفعه يستخدم البنك آليا  تشفير .'':25العبارة رقم 

حيااث  ،أهميتهااا لاادى افااراد عينااة الدراسااةماان حيااث  الثالااثحتلاات الترتيااب ا''وقواعااد بياناتااه

 .Std)، وانحااراف معياااري 3.65قاادره ( Mean)حصاالت هااذه العبااارة علااى متوسااط حسااابي 

Deviation ) مان أفاراد العيناة علاى  مرتفعاهإلاى موافقاة % 88.22تشُاير النسابة . 4.663قدره

هااذه العبااارة، ممااا يشُااير إلااى اهتمااام البنااك بحمايااة بياناتااه ماان خاالال اسااتخدام تقنيااات تشاافير 

 .متطورة

يقوم البنك بحفظ نسخ إضافية للبرامج والبيانا  ليتم اساتعادتها فاي حالاة '' :26العبارة رقم 

ماان حيااث أهميتهااا لاادى افااراد عينااة الدراسااة أظهاارت هااذه  حتلاات الترتيااب الرابااعا ''فقاادانها

قادره ( Std. Deviation)، وانحاراف معيااري 3.55قادره ( Mean)العباارة متوساط حساابي 

مان أفاراد العيناة علاى هاذه العباارة، مماا  مرتفعاهإلى موافقاة % 85.44تشُير النسبة . 4.517

يدل على أن البنك يدُرك أهمية الحفاظ على بياناته ويسعى لضمان إمكانية استعادتها فاي حالاة 

 .فقدانها
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 يحاارص البنااك علااى رصااد قاادرا  وامكانيااا  ونقاااط ضااعف المنافسااين'':22العبااارة رقاام 

حياث ، من حيث أهميتهاا لادى افاراد عيناة الدراساة أحتلتالترتيب الخامس''لصالحهواستغلالها 

 .Std)، وانحاااراف معيااااري 3.28قاادره ( Mean)أظهاارت هاااذه العباااارة متوساااط حساااابي 

Deviation)  مان أفاراد العيناة علاى  فعاهتمرإلاى موافقاة % 71.97تشُير النسابة  4.847قدره

 .هذه العبارة، مما يشُير إلى أن البنك يهتم بمراقبة المنافسين والتعلم من نقاط ضعفهم

الترتيااب أحتلاات"يسااتطيع البنااك التااأثير فااي بيئتااه الخارجيااة بشااك  فعااال'':12العبااارة رقاام 

حيااث أظهاارت هااذه العبااارة متوسااط  ،ماان حيااث أهميتهااا لاادى افااراد عينااة الدراسااة السااادس

تشُاااير 4.820قااادره ( Std. Deviation)، وانحاااراف معيااااري 3.25قااادره ( Mean)حساااابي 

من أفراد العينة على هذه العبارة، مما يدل على أن البناك  مرتفعهإلى موافقة % 78.22النسبة 

 .تأثير فعال بشكل كبيريحُاول التأثير على بيئته الخارجية، لكن لا يمُكن التأكيد على أن هذا ال

يلجااااأ البنااااك للاسااااتعانة بااااآراء المتعاااااملين معااااه وكساااابهم لصااااالحه  '':11العبااااارة رقاااام 

حصالت هاذه العباارة حيث  ،من حيث أهميتها لدى افراد عينة الدراسة السابعالترتيب أحتلت"

 قدره ( Std. Deviation)، وانحراف معياري 3.22قدره ( Mean)على متوسط حسابي 

إلى موافقة متوساطة مان أفاراد العيناة علاى هاذه العباارة، مماا % 77.54تشُير النسبة  4.831

يدل على أن البنك يهتم بآراء الزبائن، لكان لا يمُكان التأكياد علاى أن هاذا الاهتماام يتُارجم إلاى 

 ".كسبهم لصالحه"خطوات فعلية لـ 

صصااين ماان البيئااة يعتمااد البنااك فااي جمااع المعلومااا  علااى مهنيااين متخ '':21العبااارة رقاام 

 ،ماان حيااث أهميتهااا لاادى افااراد عينااة الدراسااة الثااامنالترتيااب أحتلاات"الداخليااة والخارجيااة 

 .Std)، وانحاراف معيااري 3.24قادره ( Mean)حصالت هاذه العباارة علاى متوساط حساابي 

Deviation ) بدرجاة إلى أن غالبياة أفاراد العيناة يوافقاون % 76.67تشُير النسبة 4.832قدره

علااى هااذه العباارة، ممااا ياادل علااى أن البناك يبااذل جهاادًا لجماع المعلومااات ماان خاالال  متوساطة

 .مهنيين متخصصين من بيئته الداخلية والخارجية

ماان  التاسااعالترتيااب أحتلاات"يهااتم البنااك بالإبااداع التكنولااوجي والرقمااي  '':21العبااارة رقاام 

( Mean)حصالت هاذه العباارة علاى متوساط حساابي  ،حيث أهميتها لادى افاراد عيناة الدراساة

إلاى % 75.82تشُاير النسابة 4.145قادره ( Std. Deviation)، وانحراف معياري 3.38قدره 

من أفراد العينة على هذه العبارة، مما يدل على أن البنك يدُرك أهمية التطاور  متوسطةموافقة 

 .التكنولوجي ويسعى لتبنيه

يعتمااد البنااك علااى باارامج معلوماتيااة فعالااة للبحااث وتحلياا  المعلومااا   '':24العبااارة رقاام 

أظهاارت هااذه  ،ماان حيااث أهميتهااا لاادى افااراد عينااة الدراسااةالعاشاارالترتيااب أحتلاات"ونشاارها 

 هقادر (Std. Deviation)، وانحاراف معيااري 3.35قادره ( Mean)العباارة متوساط حساابي 

مان أفاراد العيناة علاى هاذه العباارة، مماا  متوساطةإلاى موافقاة % 75.44تشُير النسبة 4.841

ياادل علااى وجااود باارامج معلوماتيااة فعالااة فااي البنااك لاادعم عمليااة جمااع المعلومااات وتحليلهااا 

  .ونشرها
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يفصح البنك بمصداقية عان خدماتاه اماام الارأي العاام والأجهامة الرقابياة  '':12العبارة رقم 

 تأظهار ،الدراساةمن حيث أهميتها لدى افراد عينة  الحادي عشرالترتيب أحتلت"المسؤولة 

( Std. Deviation)، وانحااراف معياااري 3.95قاادره ( Mean)هااذه العبااارة متوسااط حسااابي 

إلى موافقة متوساطة مان أفاراد العيناة علاى هاذه العباارة، % 79.67تشُير النسبة 4.843قدره 

 مما يدل على أن البنك يبذل جهدًا للتواصل مع الرأي العام 

 .والأجهزة الرقابية، لكن لا يمُكن التأكيد على أن هذا التواصل يتم بمصداقية كاملة

يسااتخدم البنااك التااأثير بهاادف الضااغط علااى المبااائن وتلبيااة احتياجاااتهم  '':29العبااارة رقاام 

 ،مان حياث أهميتهاا لادى افاراد عيناة الدراساة الثااني عشارالترتيب أحتلت"وتحقيق مطالبهم 

 .Std)، وانحاراف معيااري 3.94قادره ( Mean)علاى متوساط حساابي حصلت هذه العباارة 

Deviation ) إلى موافقاة متوساطة مان أفاراد العيناة علاى % 74.44تشُير النسبة 4.879قدره

هذه العبارة، مما يدل على أن البنك يحُاول التأثير على الزبائن، لكان لا يمُكان التأكياد علاى أن 

  .فقطهذا التأثير يتم عن طريق الضيط 

 :من نتائج تحلي  بيانا  المستجوبين نستنتج أن: الاستنتاج

الااذكاء  لأبعاادتااولي اهتمامااً كبيااراً  محاال الدراساةبشاكل عااام، يمكان اسااتنتاج أن الوكاالات     

الاقتصادي ويدعم الانحراف المعياري المنخف  هذا الاستنتاج من خلال إظهاار التجاانس فاي 

 :من خلال يبينوآراء المستج

 بشكل واضح، حيث  (لحمايةا)لبعد  ، وبدرجة أولىأظهرت النتائج وجود أهمية عالية

 .مرتفعة على أعلى المتوسطات الحسابية ونسب موافق هبـحصلت العبارات المتعلقة 

 علااى  المرتفعااةماان خاالال الموافقااة ابرجااة ثانيااة  (اليقظااة)ببعااد هتمااام لاأظهاارت النتااائج ا

  .تهعبار

  لحصااول ( الاسااتجابة)بعاادتحسااين، مثاال الأظهاارت النتااائج إلااى وجااود مجااالات تحتاااج إلااى

 .متوسطة درجات موافقة عبارته على

شكل التالي يبين أهمية وترتيب جميع عبارات المحور حسب درجاة ماوافقتهم عليهاا كماا الو

  :يلي

 المحور الاولرسم بياني لترتيب درجا  الموافقة على العبارا   (9-2)الشك  رقم 

 
 Excel.2010برنامج من اعداد الطالبا  بالاعتماد على: المصدر
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جااودة : الثااانيالمحااورالعاارض والتحلياا  الوصاافي لإجابااا  أفااراد العينااة نحااو عبااارا  .22

 الخدما 

جااودة الخاادمات وصاا  : الثااانيالمحااور أساائلة الجزءتحلياال الإجابااات عاان هااذا يتضاامن

الوكاالا  الموظفين العااملين لادى ودرجات الموافقة من خلال معرفة آراء واتجاهات عينة من 

حيااث عبااارات المحااور تركااز علااى تقياايم جااودة الخاادمات المقدمااة ماان قباال هااذه  ،محاا  الدراسااة

 :التاليول وفيما يلي عرض للنتائج المتحصل عليها وفق الجد من خلال عدة جوانب لوكالاتا

 

المحور : نتائج تحلي  إجابا  أفراد العينة على عبارا  المتغير المستق ( 14-2)الجدول رقم 

 الثاني

 العبارات الرقم

المتوسط 

 الحسابي

Mean 

انحراف 

 المعياري

Std. 

Deviation 

الأهمية 

 %النسبية

الاتجاه العام للعينة 

نحو موافقة على 

 مضمون العبارات

49 
ومظهره العام مناسبان لطبيعة العمل تصميم البنك 

 ويسهلان اداءه
2,40 0,900 80,00 

 مرتفع

 متوسط 69,17 0,997 2,08 يمتلك البنك معدات واجهزة متطورة لتقديم خدماته 43

42 
يتوفر البنك على مقاعد الانتظار للمستفيد لإنجاز 

 المعاملة
2,80 0,608 93,33 

 مرتفع

 مرتفع 95,00 0,533 2,85 الوصول اليهموقع البنك مناسب وسهل  40

45 
يلتزم البنك بتنفيذ العمل في الوقت المحدد وبالدقة 

 المطلوبة
 متوسط 64,17 0,888 1,93

 متوسط 64,17 0,888 1,93 يفي البنك بوعوده أثناء تقديمه للخدمات 46

47 
 مستوى التيطية جيد في البنك لتقديم الخدمة

(réseaux) 
 متوسط 72,50 0,958 2,18

48 
يسعى البنك لتقديم خدماته بشكل سريع وبدون 

 أخطاء
 متوسط 73,33 0,911 2,20

 متوسط 75,83 0,847 2,28 لدى الموظفين المبادرة والاستعداد لإنجاز المعاملة 41

 مرتفع 80,83 0,781 2,43 يهتم البنك بشكاوى واستفسارات الزبائن 94

99 
البنك على عدد كاف من الموظفين الدين  يتوفر

 يقدمون الخدمة
 متوسط 60,83 0,844 1,83

93 
يخبر البنك زبائنه بدقة عن وقت انجاز الخدمة 

 وغالبا ما يكون مناسب للزبائن
 متوسط 64,17 0,944 1,93

 مرتفع 87,50 0,774 2,63 يتوفر الامن في مبنى البنك ومحيطه الخارجي 92

90 
يمتلك البنك مستوى من السيولة يكفي لسد احتياجات 

 الزبائن
2,68 0,730 89,17 

 مرتفع

 مرتفع 84,17 0,847 2,53 يحافظ البنك على سرية المعلومات الخاصة بالزبائن 95

 مرتفع 85,83 0,712 2,58  موظفي البنك اهل للثقة 96

 متوسط 72,50 0,874 2,18 يعطي البنك للزبون الاهتمام الفردي والشخصي 97

 متوسط 68,33 0,846 2,05 ساعات عمل البنك ملائمة لجميع الزبائن 98

 مرتفع 88,33 0,662 2,65 يعامل البنك زبائنه باحترام 91

34 
يقدم موظفو البنك نصائح للزبائن في اختيار 

 الخدمات التي تناسبهم
 متوسط 74,17 0,891 2,23
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 متوسط 77,17 0,510178 2,34100 02المحور 

 1( /122*المتوسط الحسابي )%( = )الوزن النسبي للمتوسط الحسابي 

  فان هذا يعني [ 1.66   -1]إذا تراوحت قيمة المتوسط الحسابي لدرجة الموافقة حول أي عبارة من عبارا  الاستبيان ما بين

 ؛الموافقة عليها تمث  درجة منخفضةأن درجة 

 هذا  نفا [2.11   -1.61]تراوحت قيمة المتوسط الحسابي لدرجة الموافقة حول أي عبارة من عبارا  الاستبيان ما بين  إذا

 يعني أن درجة الموافقة تمث  درجة متوسطة؛

  فان هذا يعني [ 21   -2.14]إذا تراوحت قيمة المتوسط الحسابي لدرجة الموافقة حول أي عبارة من عبارا  الاستبيان ما بين

 أن درجة الموافقة تمث  درجة عالية؛

 SPSS.V 28 مخرجا  برنامج: المصدر

 

حساابي الإجماالي لإجاباات المساتجوبين علاى المن خالال الجادول أعالاه نجاد أن المتوساط 

والاذي يقاع ضامن مجاال  (2,34100 :)بلاه( جاودة الخادمات)جمياع عباارات المتييار المساتقل

  مرتفعاااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااةدرجاااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااة موافقاااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااة 

،  وهااو ماانخف  جاادا ممااا يشااير إلااى (0,510178)وبااانحراف معياااري قاادره[42   -3.20]

تقارب أراء الأفراد وتمركزها حول قيمة المتوسط الحسابي العام، وبالتالي فالمتوسط الحساابي 

الإجمالي يمثال مركاز البياناات لاتجاهاات أفاراد العيناة ولا يوجاد تشاتت كبيار فاي اجابااتهم أي 

محا  تقيايم جاودة الخادما  المقدماة مان الوكاالا  على أن درجة   %77.97 موافقون وبنسبة

 . على العموم مرتفعةهو بدرجة  الدراسة

الااى مرتفعااة علااى درجااة موافقااة " جااودة الخاادمات " حصاالت معظاام عبااارات المحااور الثاااني 

 9.82متوسطة من قبل أفراد العينة، حياث تراوحات المتوساطات الحساابية لهاذه العباارات باين 

 .3.85و

من حيث  الأولحتلت الترتيب ا''موقع البنك مناسب وسه  الوصول اليه'':24العبارة رقم 

 (Mean) حيث حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي ،أهميتها لدى افراد عينة الدراسة

 ، وانحراف معياري3.85قدره 

(Std. Deviation)  العينة يوافقون إلى أن غالبية أفراد % 15.44تشُير النسبة 4.522قدره

على هذه العبارة، مما يدل على أن البنوك تدُرك أهمية موقع الفرع وسهولة  مرتفعة درجةب

 .الوصول إليه للزبائن

حتلت الترتيب ا''يتوفر البنك على مقاعد الانتظار للمستفيد لإنجاز المعاملة '':21العبارة رقم 

 (Mean) من حيث أهميتها لدى افراد عينة الدراسةأظهرت هذه العبارة متوسط حسابي الثاني

إلى % 12.22تشُير النسبة 4.648قدره  (Std. Deviation) ، وانحراف معياري3.84قدره 

من أفراد العينة على هذه العبارة، مما يشُير إلى أن البنوك تهتم ب راحة  مرتفعةموافقة 

 .لإنجاز معاملاتهم الزبائن خلال انتظارهم

حتلت ا''يمتلك البنك مستوى من السيولة يكفي لسد احتياجا  المبائن '':14العبارة رقم 

حيث حصلت هذه العبارة على . من حيث أهميتها لدى افراد عينة الدراسة الثالثالترتيب 

 . 4.724قدره  (Std. Deviation) ، وانحراف معياري3.68قدره  (Mean) متوسط حسابي
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من أفراد العينة على هذه العبارة، مما يدل على أن  مرتفعةإلى موافقة % 81.97تشُير النسبة 

 .سيولةللالزبائن يشعرون بالاطمئنان بخصوص قدرة البنك على تلبية احتياجاتهم 

مان حياث أهميتهاا لادى  الراباعحتلات الترتياب ا''يعام  البنك زبائنه بااحترام '':19العبارة رقم 

 .افراد عينة الدراسة

 .Std) ، وانحراف معياري3.65قدره  (Mean) أظهرت هذه العبارة متوسط حسابي

Deviation)  من أفراد العينة على  مرتفعةإلى موافقة % 88.22تشُير النسبة . 4.663قدره

 .احترام وبشكل لائق هذه العبارة، مما يدل على أن البنوك تهتم ب تقديم الخدمة ل الزبائن ب

 الخام حتلت الترتيب ا''يتوفر الامن في مبنى البنك ومحيطه الخارجي '':11العبارة رقم 

 (Mean) حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي. من حيث أهميتها لدى افراد عينة الدراسة

 إلى% 87.54تشُير النسبة 4.770قدره  (Std. Deviation) ، وانحراف معياري3.62قدره 

من موافقة عالية من أفراد العينة على هذه العبارة، مما يدل على أن البنوك تدُرك أهمية الأ

 .وتهتم بتوفيره للزبائن في مبانيها ومحيطها

من حيث أهميتها لدى  السادسحتلت الترتيب ا ''موظفي البنك اه  للثقة '':16العبارة رقم 

، وانحراف 3.58قدره  (Mean) حسابيأظهرت هذه العبارة متوسط و افراد عينة الدراسة

من أفراد  مرتفعةإلى موافقة % 85.82تشُير النسبة 4.793قدره  (Std. Deviation) معياري

موظفي البنك ويعتبرونهم لى أن الزبائن يشعرون بالثقة بالعينة على هذه العبارة، مما يدل ع

 .مينين في تعاملهمآ

حتلاات الترتيااب ا''المعلومااا  الخاصااة بالمبااائن يحااافظ البنااك علااى ساارية '':15العبااارة رقاام 

 حصالت هاذه العباارة علاى متوساط حساابيومن حيث أهميتها لدى افاراد عيناة الدراسة السابع

(Mean)  معياااري، وانحااراف 3.52قاادره (Std. Deviation)  تشُااير النساابة 4.807قاادره

يادل علاى أن البناوك تهاتم ة، مماا من أفراد العينة على هذه العبار مرتفعةإلى موافقة % 80.97

 .حماية سرية معلومات الزبائنب

مان حياث  الثاامنحتلت الترتيب ا''يهتم البنك بشكاوى واستفسارا  المبائن '':12العبارة رقم 

، 3.02قادره  (Mean) أظهارت هاذه العباارة متوساط حساابيو أهميتها لدى افراد عينة الدراساة

إلااى موافقااة % 84.82تشُااير النسابة . 4.789قاادره (  (Std. Deviation) وانحاراف معياااري

ماان أفااراد العينااة علااى هااذه العبااارة، ممااا ياادل علااى أن البنااوك تهااتم ب الاسااتماع إلااى  مرتفعااة

 .شكاوى الزبائن والرد على استفساراتهم

حتلات ا''تصميم البنك ومظهره العام مناسبان لطبيعة العم  ويساهلان اداءه '':21العبارة رقم 

حصالت هاذه العباارة علاى متوساط  ،من حيث أهميتها لدى افراد عيناة الدراساة التاسعالترتيب 

تشُااير 4.144قاادره  (Std. Deviation) ، وانحااراف معياااري3.04قاادره  (Mean) حسااابي

إلى أن غالبية أفراد العينة يوافقون على هذه العبارة، مما يدل على أن البناوك % 84.44النسبة 

 .ومظهره الذي يسُاعد في سهولة أداء العمل تدُرك أهمية تصميم الفرع
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 12حتلات الترتياب ا''لادى الماوظفين المباادرة والاساتعداد لإنجااز المعاملاة '':29العبارة رقام 

قادره  (Mean) أظهرت هذه العبارة متوسط حسابي ،من حيث أهميتها لدى افراد عينة الدراسة

إلااى % 75.82تشُااير النساابة  4.807قاادره  (Std. Deviation) ، وانحااراف معياااري3.38

ود وجامماا يادل علاى أن الزباائن يشاعرون بموافقة متوسطة من أفراد العينة على هاذه العباارة، 

 .شكل جيد واستعدادهم لإنهاء المعاملةمبادرة من الموظفين للقيام بعملهم ب

تااي تناساابهم يقاادم موظفااو البنااك نصااائح للمبااائن فااي اختيااار الخاادما  ال'':22العبااارة رقاام 

حصلت هذه العباارة و من حيث أهميتها لدى افراد عينة الدراسة الحادي عشرحتلت الترتيب ا''

 4.819 قدره (Std. Deviation) معياري، وانحراف 3.32قدره  (Mean) على متوسط حسابي

 مما يدل علاى أنإلى موافقة متوسطة من أفراد العينة على هذه العبارة، % 70.97تشُير النسبة 

أن الموظفين يقدمون لهم النصائح في اختيار الخادمات، لكان لا يمُكان التأكياد الزبائن يشعرون ب

 .شكل كبيرمناسبة به النصائح تكون فعالة وعلى أن هذ

حتلاات الترتيااب ا''يساعى البنااك لتقاديم خدماتااه بشااك  ساريع وباادون أخطااء '':28العباارة رقاام 

 أظهارت هاذه العباارة متوساط حساابي .من حيث أهميتها لدى افراد عيناة الدراساة الثاني عشر

(Mean)  وانحااراف معياااري3.34قاادره ، (Std. Deviation)  تشُااير النساابة . 4.199قاادره

مماا يادل علاى أن الزباائن إلى موافقاة متوساطة مان أفاراد العيناة علاى هاذه العباارة، % 72.22

بادون أخطااء، لكان لا يمُكان التأكياد علاى أن البناوك تحُقاق أن تكون الخدماة ساريعة ويرغبون ب

 .شكل كبيرهذا المستوى من السرعة والدقة ب

الثالث الترتيب  حتلتا''يعطي البنك للمبون الاهتمام الفردي والشخصي '':11العبارة رقم 

 حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي ،فراد عينة الدراسةأمن حيث أهميتها لدى  عشر

(Mean)  معياري، وانحراف 3.98قدره (Std. Deviation)  تشُير النسبة  4.870قدره

مما يدل على أن الزبائن إلى موافقة متوسطة من أفراد العينة على هذه العبارة، % 73.54

أن البنوك تقُدم هذا  الاهتمام الشخصي من قبل الموظفين، لكن لا يمُكن التأكيد علىيرغبون ب

 .شكل كبيرالاهتمام ب

حتلت الترتيب ا''(réseaux) مستوى التغطية جيد في البنك لتقديم الخدمة'':21العبارة رقم 

 أظهرت هذه العبارة متوسط حسابي .فراد عينة الدراسةأمن حيث أهميتها لدى  الرابع عشر

(Mean)  وانحراف معياري3.98قدره ، (Std. Deviation)  تشُير النسبة . 4.158قدره

مما يدل على أن الزبائن موافقة متوسطة من أفراد العينة على هذه العبارة،  إلى% 73.54

غلب الزبائن، لكن لا يمُكن التأكيد على أن مُناسب للأ" شبكات"وك تقُدم خدمة أن البنيشعرون ب

 .بشكل كامل" جيدة"هذه الخدمة تعُتبر 

حتلاات الترتيااب ا ''خدماتااه يمتلااك البنااك معاادا  واجهاامة متطااورة لتقااديم '':22العبااارة رقاام 

حصالت هاذه العباارة علاى متوساط  ،فاراد عيناة الدراساةأمن حيث أهميتها لادى  الخام  عشر

تشُير النسبة  4.117قدره  (Std. Deviation) معياري، وانحراف 3.48قدره  (Mean) حسابي

 إلى موافقة متوسطة من أفراد العينة على هذه العبارة، مما يدل على أن الزبائن % 61.97
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ت تسُااعد يلُاحظون وجود معدات متطورة في الفرع، لكن لا يمُكان التأكياد علاى أن هاذه المعادا

 .شكل كبيرفي تحسين جودة الخدمة ب

 

 السادس عشرحتلت الترتيب ا''ملائمة لجميع المبائن  ساعا  عم  البنك'':18العبارة رقم 

قدره  (Mean) أظهرت هذه العبارة متوسط حسابي. من حيث أهميتها لدى افراد عينة الدراسة

إلى % 68.22تشُير النسبة . 4.806قدره (Std. Deviation) ، وانحراف معياري3.45

يدل على أن الزبائن يشعرون بأن مما موافقة متوسطة من أفراد العينة على هذه العبارة، 

غلب الزبائن، لكن لا يمُكن التأكيد على أن هذه الساعات تنُاسب ساعات العمل تكون مُناسبة لأ

 .الزبائن" جميع"

 حتلتا''يلتمم البنك بتنفيذ العم  في الوقت المحدد وبالدقة المطلوبة '':25العبارة رقم 

حصلت هذه العبارة على  ،من حيث أهميتها لدى افراد عينة الدراسة السابع عشرالترتيب 

. 4.888 هقدر (Std. Deviation) معياري، وانحراف 9.12قدره  (Mean) متوسط حسابي

موافقة متوسطة من أفراد العينة على هذه العبارة، مما يدل على أن  إلى% 60.97تشُير النسبة 

ن هذا الزبائن يلُاحظون أن البنك يحُاول التزام المواعيد والدقة، لكن لا يمُكن التأكيد على أ

 .شكل كاملمُستمر ومُحقق ب الالتزام

من  الثامن عشرحتلت الترتيب ا''يفي البنك بوعوده أثناء تقديمه للخدما  '':26العبارة رقم 

قدره (Mean) أظهرت هذه العبارة متوسط حسابي .حيث أهميتها لدى افراد عينة الدراسة

إلى موافقة % 60.97تشُير النسبة  4.888قدره  (Std. Deviation) ، وانحراف معياري9.12

أن البنك يحُاول متوسطة من أفراد العينة على هذه العبارة، مما يدل على أن الزبائن يلُاحظون 

 .شكل كاملى أن هذا الوفاء مُستمر ومُحقق بالوفاء بوعوده للزبائن، لكن لا يمُكن التأكيد عل

يخبر البنك زبائنه بدقة عن وقت انجاز الخدمة وغالبا ما يكون مناسب '':12العبارة رقم 

حصلت هذه  .من حيث أهميتها لدى افراد عينة الدراسة التاسع عشرحتلت الترتيب ا''للمبائن 

 هقدر (Std. Deviation) معياري، وانحراف 9.12قدره (Mean) العبارة على متوسط حسابي

إلى موافقة متوسطة من أفراد العينة على هذه العبارة، مما يدل % 60.97تشُير النسبة  4.100

 على أن الزبائن يلُاحظون أن البنك يحُاول تحديد وقت انجاز الخدمة، لكن لا يمُكن التأكيد على

 .شكل كاملأن هذا التحديد دقيق ومُناسب ب

حتلت ا''من الموظفين الدين يقدمون الخدمة يتوفر البنك على عدد كاف '':11العبارة رقم 

أظهرت هذه العبارة متوسط  .فراد عينة الدراسةأمن حيث أهميتها لدى  العشرينالترتيب 

تشُير  4.800قدره ( Std. Deviation)، وانحراف معياري 9.82قدره ( Mean)حسابي 

مما يدل على أن  إلى موافقة متوسطة من أفراد العينة على هذه العبارة،% 64.82النسبة 

تأكيد على أن هذا الزبائن يلُاحظون وجود عدد مُناسب من الموظفين في الفرع، لكن لا يمُكن ال

 .تقديم الخدمة بشكل جيدل" كاف  "العدد 

 



 الميدانية لتأثير الذكاء الاقتصادي على جودة الخدما  في المؤسسة مح  الدراسة الدراسة :يالثانالفص  

 

- 58 - 

 

 :من نتائج تحلي  بيانا  المستجوبين نستنتج أن: الاستنتاج

دة الخادمات المقدماة مان من قبل المستجوبين على جو مرتفعةيمكن استنتاج أن هناك موافقة 

  .مع تقارب كبير في آرائهم حول هذا التقييم محل الدراسةطرف الوكالات 

 

 نتائج إلااى أن الوكااالات الااثلاث تقُاادم جااودة خاادمات عاليااة بشااكل عااام، مااع وجااود التشُااير

 .بع  النقاط القوية والضعيفة في مختل  جوانب الخدمة

  خاصاااة بعاااد ، بكافاااة أبعااااد الخدماااة الدراساااةالوكاااالات محااال أظهااارت النتاااائج اهتماااام

ماان قباال مرتفعااة حيااث حااازت علااى درجااات موافقااة ( الملموسااية، الأمااان، والتعاااط )

 .المستجوبين

  الإعتمادياة، )في بعا  الأبعااد خاصاة بعاد في المقابل، لاحظ المستجوبون وجود قصور

 لحصولهم ( والاستجابة

 .متوسطة وافقةمعلى درجات 

 تسااعى لتقااديم خاادمات جياادة، لكاان لا تاازال  وكااالاتإدراك لاادى المسااتجوبين بااأن ال هناااك

 .هناك مجالات تحتاج إلى التحسين لبلوغ مستويات الجودة المنشودة في تقديم الخدمات

شكل التالي يبين أهمية وترتيب جميع عبارات المحور حسب درجة موافقتهم عليها كما الو

  :يلي

 

 بياني لترتيب درجا  الموافقة على العبارا  المحور الثاني رسم( 12_2)الشك  رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 excelle 2212مخرجا  برنامج  من اعداد الطالبا  بالاعتماد على :المصدر

 

 مناقشة نتائج الدراسة الميدانية: نيالمطلب الثا

 :الأولى اختبار ومناقشة نتائج الفرضية-:ولاأ

2,85 2,8 
2,68 2,65 2,63 2,58 2,53 

2,43 2,4 
2,28 2,23 2,2 2,18 2,18 

2,08 2,05 
1,93 1,93 1,93 

1,83 

1 

1,2 

1,4 

1,6 

1,8 

2 

2,2 

2,4 

2,6 

2,8 

3 

 ع11 ع12 ع6 ع5 ع18 ع2 ع7 ع17 ع8 ع20 ع9 ع1 ع10 ع15 ع16 ع13 ع19 ع14 ع3 ع4
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محل وكالات ال في دلالة إحصائية لأبعاد الذكاء الاقتصادييوجد أثر ذو : فرضية البحثنص 

 .الدراسة

وعليه نقوم بإعادة  (4.45)فرضية عند مستوى الدلالة التتم اختبار  :نص الفرضية الاحصائية

 :كما يلي 9Hوالفرضية البديلة  2Hالفرضية الصفرية  صياغتها الى

 

عند  إحصائية لأبعاد الذكاء الاقتصادييوجد أثر ذو دلالة لا :    الفرضية الصفرية 

 .محل الدراسةوكالات ال في (4.45)الدلالة مستوى 

 مستوى عند أثر ذو دلالة إحصائية لأبعاد الذكاء الاقتصادييوجد:    الفرضية الصفرية 

 .محل الدراسةوكالات ال في (4.45) الدلالة

 (one Sample t-test)لعينة واحدة تم استخدام اختبار ت نوع من الفرضيات اللاختبار هذا 

 :لاتخاذ القرار فيما يتعلق برف  الفرضية أو قبولها نجد

 :    الفرضية الصفرية 
من المستوى الدلالة  أق ( T-test) ، المقابلة للاختبار الإحصائيSigقيمة إذا كانت 

(4.45) 

 :    الفرضية الصفرية 
من المستوى الدلالة  أق ( T-test) الإحصائي، المقابلة للاختبار Sigقيمة إذا كانت 

(4.45) 

 

  .21اختبار الفرضية رقم  تحلي  نتائج يوضح( 15-2)رقم  لجدولا

 

 SPSS. V 28ب رنامجبالاعتماد على بيانا  الاستبيان ومخرجا   ا إعداد الطالبمن : المصدر

 

 تساتخدم الوكالات التجارية محال الدراساةهذا إلى أن  ريشي: 2.41875 =المتوسط الحسابي -

   -3.20]المجااال لأن المتوسااط ضاامن  مرتفعااةبمسااتوى موافقااة والااذكاء الاقتصااادي  أبعاااد

42.] 

يشاير الانحاراف المعيااري المانخف  إلاى وجاود تجاانس  :0.455845الانحراف المعيااري -

 الوكاالات التجارياةشكل كبيار علاى أن آراء أفراد العينة، بمعنى أن أفراد العينة متفقون بفي 

 .الذكاء الاقتصادي بشكل فعالأبعاد تستخدم 

 المحور

التحليل الوصفي لبيانات المستجوبين نحو اجمالي عبارات 

 المحور

التحليل الاستدلالي لبيانات المستجوبين نحو اجمالي 

 عبارات المحور

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

الفرق بين متوسط 

 العينة والقيمة الثابتة

 (محايد)43

 :قيمة
Significance 

نتيجة الدلالة  المعنوية

 الإحصائية

 4.45عند 
Mean Std. Deviation Mean Difference T-Test Sig 

درجة 

الكلية 

 للمحور

 دال 0,000 5,810 0,418750 0,455845 2,41875
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يشاير إلاى وهاذا  4.45وهاي أقال مان  (Sig)= 0.000وبليات قيماة T-Test =5.810قيماة -

 وقبول الفرضية  (H0) وجود دليل إحصائي قوي على رف  الفرضية الصفرية

 

 

دليا  إحصاائي  .(H1) وقباول الفرضاية البديلاة (H0) الفرضاية الصافرية رفا  :الاساتنتاج

يوجااد أثاار ذو دلالااة إحصااائية لأبعاااد الااذكاء : والتااي تاانص الأولااىقااوي ياادعم فرضااية البحااث 

  محل الدراسةوكالات ال في الاقتصادي

الاذكاء الاقتصاادي  اساتخدام أبعاادالثلاث ترُكز بشكل كبير علاى وكالات تشُير النتائج إلى أن ال

 .خلال استراتيجيات واضحة وجهود مُنظمةمن 

بالتطور التكنولوجي والاستفادة مان  البنكيةلوكالات يمكن اعتبار هذه النتائج دليلاً على اهتمام ا

 .ربحيتهاالبيانات لتحسين أدائها وزيادة 

فاي الساوق  البنكياةوكاالات اتدعم النتائج فكرة أن الذكاء الاقتصادي أصابح أداة مُهماة لنجااح ال

اهتماماااً  وليتاا محاال الدراسااة البنكيااةتظُهاار النتااائج أن الوكااالات : بشااك  عااام .المااالي المُنااافس

فهاي تركاز بشاكل  ،(، الحماياة، سياساة التاأثيراليقظاة)الاذكاء الاقتصاادي  لاستخدام أبعادكبيراً 

( سياساة التاأثير)بدرجة ثانية، وبعاد ( اليقظة)بالدرجة الأولى، وبعد ( الحماية)بعد واضح على 

 .بدرجة ثالثة

 ةنياختبار ومناقشة نتائج الفرضية الثا: -نياثا

 .خدمات عالية الجودةمحل الدراسة  البنكيةتقدم الوكالات : فرضية البحثنص 

وعلياه نقاوم بإعاادة  4.45فرضاية عناد مساتوى الدلالاة التم اختبار ي :نص الفرضية الاحصائية

 :كما يلي 9Hوالفرضية البديلة  2Hالفرضية الصفرية  صياغتها الى

حساب  خدمات عالية الجاودةمحل الدراسة  البنكيةالوكالات اتقدم لا :    الفرضية الصفرية 

 (4.45) الدلالة وجهة نظر المستجوبين عند مستوى

حساب وجهاة  خادمات عالياة الجاودةمحال الدراساة  البنكية الوكالات تقدم :9Hبديلةالالفرضية 

 (4.45) الدلالة نظر المستجوبين عند مستوى

 (one Sample t-test)تم استخدام اختبار ت لعينة واحدة نوع من الفرضيات اللاختبار هذا 

 :لاتخاذ القرار فيما يتعلق برف  الفرضية أو قبولها نجد

الصاااااااااافرية  الفرضااااااااااية

    : 

من المستوى  أق ( T-test) ، المقابلة للاختبار الإحصائيSigقيمة إذا كانت 

 (4.45)الدلالة 

الفرضااااااااااية الصاااااااااافرية 

    : 

من المستوى  أق ( T-test) ، المقابلة للاختبار الإحصائيSigقيمة إذا كانت 

 (4.45)الدلالة 
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 2اختبار الفرضية  تحلي  نتائج يوضح( 16-2)رقم  الجدول

 المحور

التحليل الوصفي لبيانات المستجوبين نحو 

 اجمالي عبارات المحور

التحليل الاستدلالي لبيانات المستجوبين 

 نحو اجمالي عبارات المحور

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

الفرق بين 

متوسط العينة 

 والقيمة الثابتة

 (محايد)43

 :قيمة
Significance 

 المعنوية

نتيجة 

الدلالة 

 الإحصائية

 4.45عند 
Mean 

Std. 

Deviation 

Mean 

Difference 
T-Test Sig 

درجة 

الكلية 

 للمحور

 دال 0,000 4,215 0,340000 0,510178 2,34100

 SPSS. V 28رنامجببالاعتماد مخرجا   ا من إعداد الطالب: المصدر

 

تقادم  محال الدراساة البنكياةالوكاالات هذا إلى أن  ريشي: 22,34100 =المتوسط الحسابي -

 [.42   -3.20] المتوسط ضمن المجال نلأ( مرتفعةموافقة )خدمات ذات جودة عالية 

تجاانس الانحراف المعياري المنخف  إلى وجود  ريشي :0,510178الانحراف المعياري -

تقادم  وكاالاتعلاى أن الشاكل كبيار أفاراد العيناة متفقاون بآراء أفراد العينة، بمعنى أن في 

 .خدمات ذات جودة عالية

يشاير إلاى وهاذا  4.45وهي أقال مان  (Sig)=0.000وبليت قيمة T-Test =4,215قيمة -

 .وقبول الفرضية (H0) وجود دليل إحصائي قوي على رف  الفرضية الصفرية

دليا  إحصاائي  .(H1) وقباول الفرضاية البديلاة (H0) الفرضاية الصافرية رفا  :الاساتنتاج

خادما   محا  الدراساة بنكياةالتقادم الوكاالا   :تانصوالتاي  نيةفرضية البحث الثاقوي يدعم 

 .عالية الجودة

ن ايمكان القاول  تقُادم خادمات عالياة الجاودة محال الدراساة البكية ن الوكالاتتشُير النتائج إلى أ

للوكااالات هاام ولائعاليااة تاُااثر إيجابياااً علااى رضاا الزبااائن وتزيااد ماان مُسااتوى الالخاادمات  ةجاود

  .البنكيةا

 :  بشك  عام

جااودة عاليااة بشااكل عااام، مااع وجااود خاادمات ذات تشااير النتااائج إلااى أن الوكااالات الااثلاث تقاادم 

 :حيث ،جوانب الخدمة بع  النقاط القوية والضعيفة في مختل 

  خاصاااة بعاااد ، بكافاااة أبعااااد الخدماااة محااال الدراساااة الوكاااالاتأظهااارت النتاااائج اهتماااام

ماان قباال عاليااة حيااث حااازت علااى درجااات موافقااة ( الملموسااية، الأمااان، والتعاااط )

 .المستجوبين
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  الإعتمادياة، )في بعا  الأبعااد خاصاة بعاد في المقابل، لاحظ المستجوبون وجود قصور

 .متوسطة وافقةملحصولهم على درجات ( والاستجابة

 تسااعى لتقااديم خاادمات جياادة، لكاان لا تاازال  وكااالاتإدراك لاادى المسااتجوبين بااأن ال هناااك

 .هناك مجالات تحتاج إلى التحسين لبلوغ مستويات الجودة المنشودة في تقديم الخدمات

 ثالثةاختبار ومناقشة نتائج الفرضية ال: -ثالثا

يوجااد تااأثير لتطبيااق الااذكاء الاقتصااادي علااى جااودة الخاادمات المقدمااة ماان : نااص الفرضااية

 .محل الدراسة البنكية الوكالات

فاي في كش  عان مادى وجاود علاقاة التاأثير باين المتييار المساتقل المتمثال  الفرضيةتتمحور  

خاالال وساايتم دراسااة ذلااك ماان فااي جااودة الخاادمات والمتيياار التااابع المتمثاال الاقتصااادي  الااذكاء

يمٌكننااا ماان استكشاااف وتحديااد ماادى وجااود  حيااث البساايط نمااوذج الانحاادار الخطاايل اسااتخدامنا

عن مدى تأثير ومسااهمة المتييار المساتقل فاي التييارات  المتييرين وكذلكعلاقة ارتباطية بين 

التي تحدث فاي المتييار التاابع وهاذا مان خالال تحليال الاحصاائي لمخرجاات الانحادار الخطاي 

Rمعامال الارتبااط، : R)البسيط والمتمثلة في الماشرات الإحصاائية التالياة 
معامال التفساير، : 2

B  : ،معامل الانحدار للمتيير المستقل(F-test) وتقاع ( لفحص معنوياة العلاقاة باين المتييارين

Rقيمة 
2

 :بين 

 9 ≥R
2

دل ذلاااك علاااى أهمياااة المتييااار المساااتقل ودوره  9فكلماااا اقتربااات قيمتاااه مااان    4 ≤

 .ومساهمته في التييرات التي تحدث في تحسين في مستويات المتيير التابع

الإحصااااائية لنتااااائج ولتحدياااد ماااادى قباااول أو رفاااا  الفرضاااايات الدراساااية وتحديااااد الدلالاااة 

وتتمثااال هاااذه  ،المساااتجوبين، يتعاااين عليناااا أولاً إعاااادة صاااياغة الفرضااايات بشاااكل إحصاااائي

ضافة إلاى تحدياد مساتوى الدلالاة ابديلة، الفرضية الو( العدم)صفرية الفرضية ال الفرضيات في

إلاى ، ولاتخاذ القرار بقبول أو رف  الفرضية، يجب النظر 4.45المقبول، وهو عادةً ما يكون 

مخرجاات وجاداول نماوذج الفاي  (F) لاختباارSIGوقيماة (F-test) قيماة الاختباار الإحصاائي

 :الانحدار الخطي البسيط حيث

 القرار
( 4H)نقبل الفرضية الاحصائية الصفرية

 9Hونرف  البديلة 

 ، المقابلة للاختبار Sigقيمة مستوى المعنوية إذا كانت

من المستوى الدلالة  أكبر (F-test) الإحصائي

(4.45)، 

 القرار
( 4H)نرف  الفرضية الاحصائية الصفرية

 9Hونقبل البديلة 

، Sig( Significant) قيمة مستوى المعنويةإذا كانت

 المقابلة 

من المستوى الدلالة  أق ( F-test) للاختبار الإحصائي

(4.45) 

وعلياه نقاوم بإعاادة  4.45الدلالاة فرضية عند مستوى التم اختبار ي :نص الفرضية الاحصائية

 :كما يلي   والفرضية البديلة  2Hالفرضية الصفرية  صياغتها الى

لتطبيااق ( 4.45)عنااد مسااتوى  دلالااة احصااائية وذ يوجااد تااأثيرلا  :     الفرضااية الصاافرية 

 .محل الدراسة بنكيةالفي الوكالات  الذكاء الاقتصادي على جودة الخدمات
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لتطبياااق الاااذكاء  (4.45)عناااد مساااتوى  ذا دلالاااة احصاااائية يوجاااد تاااأثير  لبديلاااةالفرضاااية ا

 .ة محل الدراسةبنكيالالوكالات في الاقتصادي على جودة الخدمات 

 وهاي SPSSوالجدول التالي هو ملخص لجداول مخرجات تحليل الانحدار بالاستعانة ببرناامج 

Rملخص نموذج الانحدار )
2

 ،r) تحليل التباين ،ANOVAالدلالة الإحصاائية لمعااملات  نتائج

 .spssانظر ملحق مخرجات برنامج ( b)الانحدار 

 

 1نتائج اختبار الفرضية ( 11-2) الجدول رقم

 

 دراسة العلاقة

 بين المتغيرا  

 معنوية تأثير بين المتغيرين معنوية العلاقة بين المتغيرين

 Fقيمة

 المحسوبة

القيمة 

الاحتمالية 

(SIG) 

معام  

الارتباط 

بيرسون 

(r) 

معام  

 التفسير

 (R
2

) 

 معام  الانحدار

(T) 

(T-

Test) 

القيمة 

الاحتمالية 

(SIG) 

المتغير 

 المستق 

المتغير 

 التابع
15.45 2.222 2.816 2.665 

 B0 2.112 2.512 2.612الثابت

الذكاء 

 الاقتصادي

جودة 

 الخدما 
 B1 2.911 8.68 2.222المستق 

 

 SPSS. V 28بالاعتماد مخرجا  برنامج ا من إعداد الطالب: درالمص

 

 :يتضمن جدول تحليل الانحدار البسيط ما يلي

 ( 2.25الدلالة الإحصائية عند )بين المتغيرين دراسة معنوية لعلاقة التأثير -أ

نجااد F (F-test )ماان خاالال نتيجااة اختبااار : معنويااة العلاقااة الارتباطيااة بااين المتغياارين -

   SIG=  4.444 وهااااي دالااااة احصااااائيا لأن قيمااااة (F=75.05)المحسااااوبة بلياااات  Fقيمااااة

وهااذا يشااير إلااى وجااود علاقااة ( 4.45)وهااي أقاال ماان مسااتوى الدلالااة ( F)المصاااحبة لقيمااة 

 .4.45ارتباطية ذات دلالة إحصائية بين المتييرين عند مستوى الدلالة 

-T)مان خالال نتيجاة اختباار: (B=4.192معنوياة قيماة )معنوية التاأثير باين المتغيارين  -

Test )نجااد قيمااةT  المحسااوبة بلياات(8.68=T)  4.444وهااي دالااة احصااائيا حيااث أن قيمااة 

SIG=  المصاحبة لقيمة(T ) وهذا يشير إلى وجود تاأثير ( 4.45)هي أقل من مستوى الدلالة

 .(دال احصائيا)معنوي 

ومن نتائج الدلالة الإحصائية نستنتج انه توجد علاقة ارتباطياة موجباة وذات تاأثير إيجاابي باين 

وهذا يشير إلى وجاود دليال إحصاائي قاوي علاى رفا  الفرضاية 4.45المتييرين عند مستوى 

 (H1) وقبول البديلة (H0) الصفرية
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دليا  إحصاائي  (H1) وقباول الفرضاية البديلاة (H0) الفرضاية الصافرية رفا  :الاساتنتاج

عناد  دلالاة احصاائية وذ علاى اناه يوجاد تاأثيروالتاي تانص ثالثاة لقوي يدعم فرضاية البحاث ا

ة محا  بنكيافاي الوكاالا  اللتطبياق الاذكاء الاقتصاادي علاى جاودة الخادما  ( 2.25)مستوى 

  .الدراسة

 

R)، معاماا  التحديااد(r)معاماا  الارتباااط بيرسااون)قيم تفسااير الاقتصااادي لـااـ -ب
2

معاماا   ،(

 :(B)الانحدار

مان خالال معامال الارتبااط بيرساون الاذي  (:r)تفسير قيمة واتجاه العلاقة بين المتغيرين -

 بليااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااات 

ويشااير إلااى وجااود علاقااة طرديااة قويااة بااين تطبيااق الااذكاء  وهااو موجااب =2.816r:قيمتااه

أي أناااه كلماااا زاد تطبياااق الاااذكاء الاقتصاااادي، زادت جاااودة  الخااادمات،الاقتصاااادي وجاااودة 

 .ة مح  الدراسةبنكيي الوكالا  الف الخدمات

 تفسير نسبة المسااهمة(R
2

 مان خالال قيماة معامال التفساير المقادرة ب: باين المتغيارين( 

R
2

 :هو كالتالي 4.665=

R معامال التحدياد -
2

الاذي ( الخادمات جاودة)يمثال نسابة التبااين أو التييار فاي المتييار التاابع 

 .(تطبيق الذكاء الاقتصادي)يمكن تفسيره أو شرحه من خلال المتيير المستقل 

R قيمة -
2
الخادمات يمكان تفسايرها من التييرات في جودة % 66.5، فهذا يعني أن 0.665 = 

مان % 66.5تطبيق الذكاء الاقتصادي يفسار  بمعنى آخر خلال تطبيق الذكاء الاقتصادي من

المتبقياة مان التييارات فاي جاودة الخادمات % 22.5الخدمات وبالتالي، فإن التباين في جودة 

 .يمكن أن تعُزى إلى عوامل أخرى غير مدرجة في النموذج أو العلاقة هذه

قيمااة جيادة ومقبولاة، حياث أن تطبياق الاذكاء الاقتصااادي  R2 = 0.665لاذلك، يمكان اعتباار 

قدمااة، علااى الاارغم ماان وجااود عواماال يفساار نساابة كبياارة ماان التيياارات فااي جااودة الخاادمات الم

 .أخرى قد تاثر أيضًا على جودة الخدمات

  تفسير قيمة التأثير(معام  الانحدار B )قيمة معامل الانحادار: بين المتغيرين (B)  البالياة

 :وهي موجبة، تفُسر على النحو التالي 4.192

( جاودة الخادمات)المتيير التاابع في ( التنبا) يمثل مقدار التيير المتوقع (B) الانحدار معامل -

لااذلك، فااإن ( تطبيااق الااذكاء الاقتصااادي)الناااتج عاان تيياار وحاادة واحاادة فااي المتيياار المسااتقل 

 :أنه تعني (B) لمعامل الانحدار 4.192القيمة الموجبة 

إذا زاد تطبيق الذكاء الاقتصادي بمقدار وحدة واحدة، فمن المتوقع أن تازداد جاودة الخادمات  -

 بمقدار

بعبارة أخارى، كال زياادة بمقادار وحادة واحادة فاي تطبياق الاذكاء الاقتصاادي  .وحدة 4.192 

 .4.192ستادي إلى زيادة في جودة الخدمات المقدمة بنسبة 
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زيادة تطبيق الذكاء الاقتصادي لها تأثير إيجابي  ان وهذا يعزز النتيجة التي توصلنا إليها، وهي

 .محل الدراسةة بنكيفي الكالات العلى جودة الخدمات 

 

 

مسااهمة  لاهتطبياق الاذكاء الاقتصاادي ن إلاى اتوصالنا اجماالاً : تعليق على نماوذج الدراساة

بنسااابة  محاا  الدراسااة بنكيااةفااي الوكاااالا  التحساااين جااودة الخاادمات إيجابيااة وفعالااة فااي 

الوكااالات  صاااء الااذي أجااري علااى عينااة ماان مااوظفيوهااذا اسااتنادًا إلااى الاستق%( 66.54)

اساتخدام نتاائج النماوذج للتنباا  الوكالات بالإضافة إلى ذلك، يمكن لهذه  ،قيد الدراسة البنكيةا

الاذكاء بالتيييرات المستقبلية في المتييرات التابعة، عند تنفيذ إجراءات تحسينية علاى أنظماة 

بتنفياذ تحساينات إضاافية  وكاالاتة العليا لهاذه الحيث في حال قامت الإدار ،لديهاالاقتصادي 

، %19.24بنسابة جاودة الخادمات ، فمان المتوقاع أن تتحسان الاذكاء الاقتصااديعلى أنظماة 

، وهاذا ماا يثبات الوكالاتداخل هذه الذكاء الاقتصادي تطبيق تبرز أهمية  مرتفعة وهذه نسبة

حصاائية إيوجاد أثار ذو دلالاة ": ، والتي تنص علىلموضوعناالفرضية الرئيسية لنا صحة 

 .مح  الدراسة البنكية الوكالا للذكاء الاقتصادي على جودة الخدما  في 

 

 

 

 

 

 

 .بناء على نتائج اختبار الفرضيا  وتحلي  بينا  عينة الدراسة الطالبا من تصميم : المصدر

 

 المتغير التابع المتغير المستق 

 نموذج ومتغيرا  الدراسة(: 11-2)الشك  رقم 

 

جودة الخدمات  الذكاء الاقتصادي

 الوكالا  البنكيةمنالمقدمة

 "BNA’ BADR’ 

BDL" بتقر. 

 

B=0.913 

 

 تأثير معنوي

 

R
2
= 0.665 
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 :خلاصة الفص 

اساتندنا إلاى اساتبيان تام توزيعاه علاى عيناة مان الماوظفين فاي في خلاصاة هاذا الفصال،      

يتناااول محااورين أساساايين  الاسااتبيان كااان ، محاال الدراسااة البنكيااةالوكااالات مجموعااة ماان 

بعد اساترجاع الاساتبيانات، تام تفرييهاا وتحليال بياناتهاا باساتخدام  ،متييرات الدراسةيقيسان 

ختبارات الإحصاائية المناسابة عن طريق تطبيق الإ ،38الإصدار  SPSSالبرنامج الإحصائي

مان خالال  ،للإجابة عن إشكالية الدراساة، تمكناا مان فحاص إجاباات عيناة الأفاراد وتفسايرها

مساااهمة جياادة فااي  لااهالااذكاء الاقتصااادي : هااذا التحلياال، توصاالنا إلااى النتيجااة الأساسااية أن

والنتيجااة التااي توصاالنا إليهااا   ة محاال الدراسااةبنكيااالوكااالات اللاادى تحسااين جااودة الخاادمات 

 .الوكالاتلدى هذه جودة الخدمات الهام في تحسين الذكاء الاقتصادي تعكس دور 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 
 

 الخاامة
 
 
 

 

 



 الخاتمة

 

- 68 - 

 

الخادمات هدفت هذه الدراسة إلى تحليل تأثير تطبياق الاذكاء الاقتصاادي علاى تحساين جاودة    

وقااد تاام جمااع البيانااات ماان خاالال  ،محاا  الدراسااةالبنكيااة الوكااالا   مااوظفيوجهااة نظاار  ماان

ائية المناساابة، اسااتبيان تاام توزيعااه علااى العينااة وتاام تحلياال البيانااات باسااتخدام الأساااليب الإحصاا

وبنااءً  ،مجموعة من النتائج التي تقُدم فهماً أعمق للعلاقة باين المتييارين لىعوأسفرت الدراسة 

على هذه النتائج، سنقدم مجموعة من التوصيات والاقتراحات، وفي ختام هاذه الدراساة، سانقدم 

 .نظرة مستقبلية تحاول التنبا بالتوجهات المستقبلية في مجال دراستنا

 :حليل نتائج اختبار الفرضيات توصلنا الىمن خلال ت: نتائج الدراسة الميدانية -21

 يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لأبعاد الذكاء  :"والتي تنصالأولى  تم إثبات صحة الفرضية

  ".محل الدراسةوكالات ال الاقتصادي في

 محاال الدراسااة  البنكيااةتقاادم الوكااالات " :والتااي تاانص نيااةتاام إثبااات صااحة الفرضااية الثا

 .خدمات عالية الجودة

  يوجااد تااأثير لتطبيااق الااذكاء الاقتصااادي : " والتااي تاانص الثالثااةتاام إثبااات صااحة الفرضااية

 .محل الدراسة البنكيةفي الوكالات ا على جودة الخدمات

  تقييم المستفيدين لجاودة الخدماة لا ياتم فقاط علاى أسااس الخدماة المقدماة لاه، بال يمتاد إلاى

 .الأسلوب الذي تقدم به

ضاوء النتاائج التاي توصالت إليهاا الدراساة، يمكان تقاديم علاى : وتوصيا   اقتراحا.  -22

 :بينها بع  الاقتراحات ومن

 فيما يتعلق بتطبيق الذكاء الاقتصادي: 

بتطبيق الذكاء الاقتصادي بشكل واضح خطوة إيجابية  ةبنكيالوكالات اليعُد اهتمام ا -

في تطوير الاستمرار الوكالات  هذه لذا ينبيي على ،ومهمة لتعزيز قدرتها التنافسية

 .استراتيجياتها وجهودها لتطبيق الذكاء الاقتصادي بشكل أكثر فعالية وشمولية

ت الضخمة البيانال الاستفادة من التقنيات الحديثة مثل تحلي ةبنكيوكالات اليمكن لل -

 .لتعزيز قدراتها في جمع وتحليل المعلومات بشكل أفضل قتصاديوأدوات الذكاء الا

 على الرغم من أن مستوى جودة الخدمات عال   :  المقدمةفيما يتعلق بجودة الخدما

 : بشكل عام، إلا أنه لا يزال هناك مجال للتحسين في بع  الجوانب

العمل على تحسين الالتزام بالمواعيد والدقة والوفاء  لبنكيةالوكالات ايجب على  -

 .بالوعود، وتحديد أوقات إنجاز الخدمات بشكل أكثر ملاءمة

ينُصح بزيادة عدد الموظفين لتقديم الخدمة بشكل أفضل، وتحسين سرعة تقديم الخدمات  -

 .وتقليل الأخطاء

أكثر ملاءمة لطبيعة  يجب الاستثمار في تطوير المعدات والتقنيات المستخدمة لتكون -

 .العمل

 .ينبيي العمل على تقديم اهتمام شخصي أكبر للزبائن وفهم احتياجاتهم بشكل أفضل -
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 تاكد النتائج على أهمية  :يتعلق بالعلاقة بين الذكاء الاقتصادي وجودة الخدما  فيما

الاستفادة  الوكالاتلذا ينبيي على  ،ء الاقتصادي لتحسين جودة الخدماتتطبيق الذكا

من هذه العلاقة الإيجابية من خلال ربط جهودها في تطبيق الذكاء الاقتصادي بتحسين 

 .جودة خدماتها بشكل مستمر

استخدام الذكاء الاقتصادي لفهم احتياجات الزبائن بشكل أفضل البنكية وكالاتكن لليم -

بيانات ونتائج هذه الدراسة لتصميم وتقديم خدمات تلبي تلك الاحتياجات الواستخدام هذه 

 .على نحو أكثر فعالية

 بك في تعميم تطبيق الذكاء الاقتصادي الوكالا  التجارية يوُصى بأن تستمر  بشك  عام،

، وفي نف  الوقت العم  على تحسين جودة الخدما  بشك  مستمر، مع الاستفادة من أبعاده

 .العلاقة الإيجابية بين الذكاء الاقتصادي وجودة الخدما 

 :أفاق الدراسة -21

مواصاالة البحااث فااي مجااال دراسااتنا هااذه ماان جوانااب أخاارى متعااددة، وإمكانيااة طاارح  يمكاان

 :مواضيع جديدة تصلح كبحوث مستقبلية، نذكر منها

 دور الثقافااة التنظيميااة فااي تعزيااز تطبيااق الااذكاء الاقتصااادي فااي  :نقتاارح اجااراء دراسااة

 .القطاع المصرفي

  باين بلادين مقارنة لتطبياق الاذكاء الاقتصاادي فاي القطااع المصارفي نقترح اجراء دراسة

 ( الجزائر وتونس مثلا)

هذه الآفاق البحثية المقترحة ستوفر رؤى قيماة حاول كيفياة تعظايم الاساتفادة مان تطبياق الاذكاء 

الاقتصااادي فااي القطاااع المصاارفي، وستساااعد علااى تطااوير اسااتراتيجيات أكثاار فعاليااة لتعزيااز 

 .والميزة التنافسية للبنوك جودة الخدمات

في الختام نعبر عن أملنا بأننا قد أسهمنا فاي تساليط الضاوء علاى هاذا الموضاوع المهام مان و  

خاالال تقااديم النتااائج والتوصاايات، وأيضًااا ماان خاالال رساام صااورة للأفاااق المسااتقبلية للبحااث 

 .الأكاديمي في هذا المجال
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  :المراجع

 :الكتب باللغة العربية

 القااهرة،الأولاى،  ةالعربياة، الطبعاالنيال  الخادمات، مجموعاةتساويق  ىبالمر، مبادادريان  .9

 .2009 مصر،

كبيااااار هادياااااة، خصاااااائص الخااااادمات وأثرهاااااا علاااااى سااااالوك +باااااراينيس عباااااد القاااااادر .3

 .3490المستعملين،

دحلاب، ساعد  ةماجستير، جامعا ةالزبون، مدكرجودة الخدمة على رضا  أثر حسن،بوزيان  .2

  .تجارية، البليدةعلوم  موالتسيير، قسالعلوم الاقتصادية والتجارية  ةكلي

الاردن، الطبعااة  والتوزيااع، عمااانحامااد للنشاار  ، دارالسااياحي العراجمااة، التسااويق يساايرت .0

 .3445 الاولى،

الطبعااة  ،لياااروردي العلميااة للنشاار والتوزيااعدار ا ،إدارة عمليااات الخدمااة حميااد الطااائي، .5

 .3441العربية، الأردن،

صاافاء للنشاار، عمااان، الأردن، دار ال ربيحااي مصااطفى عليااان، أسااس التسااويق المعاصاار، .6

 .3441الطبعة الأولى، 

دة إدارة الجااومبااادن نظاام ، اذ مساااعد بقساام المكتبااات والتوثيااقرحاااب رمضااان عطيااة أساات .7

 .3498،جامعة عمر المختار البيضاء ، الشاملة في المكتبات الجامعية

ملة دور الجاودة التعليمياة الشاا إينااس يساري ساليم زعبال،+ رشاد علي عبد العزيز موسى .8

 .3491النشر، الاسكندرية،دار الوفاء لدنيا الطباعة و ،في تنمية إبداع الطفل

 .9116مصر ، ،، مكتبة الاستماع9ويق ج عبد السلام أبو قح  أساسيات التس .1

 الاوراق دراساات فاي التساويق الخادمات المتخصصاة مانهج تطبياق، ،عبد العزيز أبونبعة .94

 .3445، الأردن، عمان للنشر،

الطبعااة ، دار الصاافاء للنشار والتوزياع، إدارة الجاودة الشااملة، أخاارون+ماأمون الدراركاة .99

 .3449،الأولى عمان 

، عماان ،الأردن، الطبعاة الأولاى، مادخل حاديث، الجاودة الشااملةإدارة ، محمد سعيد نمار .93

 .3498الجامعة الأردنية  ،الملكية المبنى الاستثماري الأول، شارع الجمعية العلمية

 ، دار3والتطبيقاات، ط والمراحال القواعاد العلمي البحث منهجية وآخرون، عبيدات محمد .92

 .9111للطباعة، عمان، الأردن، وائل

الأعماال فاي تطبياق نظام تخطايط  الحرجاة، لاذكاءعوامال النجااح  حمدان، دورمراد حافظ  .90

 .3498دار الابتكار للنشر والتوزيع عمان الأردن ، المنظمات،موارد 

تطبيقاات عملياة علاى برناامج  –مصطفى طويطي، التحليل الإحصائي لبياناات الاساتبيان  .95

excel- 3498زائر الجزء الأول، النشر الجامعي الجديد، تلمسان، الج. 
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غيااداء للنشااار  رالتعلاايم، داالجاااودة الشاااملة فااي التربياااة و ةدعمااس، إدارمصااطفى نماار  .96

 .3490,والتوزيع

الثقافااااة للنشاااار  ر، دا9طتحليلااااي، الجااااودة ماااادخل  ةالساااايد، محاساااابناااااظم حساااان عبااااد  .97

 . 3441،والتوزيع

محمااد نعمااة محمااد زبياادي، الااذكاء الاقتصااادي الماادخل الاقتصاااد + نبياال مهاادي الجنااابي .98

 . 3491المعرفي، جامعة القادسية، الطبعة الأولى، 

 :المذكرا       

، الااذكاء الاقتصااادي كأساالوب تسااييري فااي دعاام الإدارة الاسااتراتيجية فااي أحمااد بااوريش.91

ماسسة موبيليس لولاية تلمسان، أطروحة  مواجهة التهديدات واستيلال الفرص دراسة حالة

 ،3491_3498دكتوراه، جامعة أبو بكر بلقايد، تلمسان، 

اساتراتيجية جااودة الخاادمات وأثرهاا علااى تحقيااق وتنمياة المياازة التنافسااية  ساامية، أوساليمان.34

كلياااة العلاااوم ( ل م د)أطروحاااة لنيااال شاااهادة دكتاااوراه الطاااور الثالاااث  ،لشاااركات التأميناااات

 .2،3433إدارة الموارد البشرية جامعة الجزائر  الدولية، تخصصالسياسية والعلاقات 

أثر جودة الخدمة على رضا الزبون دراسة ميدانية علاى ماسساة اتصاالات  ،حسانبوزيان .39

 .3492،تخصص تسويق  ،ماجستير العلمة، سطي ، مذكرة الجزائر، مدينة

ميدانياة فاي الماسساة  العملاء، دراساةبوعنان نور الدين جودة الخدمات وأثرها على رضا .33

 .3447,تسويق  صماجستير، تخص ةلسكيكدة، مذكرالمينائية 

طباخي سناء، الذكاء الإقتصاادي، مدرساة الادكتوراه للاقتصااد التطبيقاي وتسايير المعرفاة، .32

  .3447/3448خيضر، بسكرة، أولى ماجستير، جامعة محمد 

 :الدوريا  والمجالا 

احمد ميلي واقع الدكناء الاقتصادي في الماسساات الاقتصاادية الجزائرياة مجلاة الدراساات .30

 .3434، 43، العدد 45الاقتصادية المعاصرة جامعة محمد بوضياف، المسيلة المجلد 

الذكاء الإقتصادي ودوره في تعزيز تنافسية بوزرب خير الدين، + خوالد أبو بكر.35

الاقتصاديات والدول، قراءة في التجربة اليابانية، مجلة البشائر الاقتصادية، جامعة باجي 

 .3497مختار، عنابة، المجلد الثالث، العدد الثالث، 

ساة ، الذكاء التنافسي كأداة لتحقيق القدرة التنافساية للماسساة دراهجيرهشيخ + دراق حنان .36

، مجلاة موبيليس المديرية الجهوياة بالشال حالة ماسسة اتصالات الجزائر للهات  المحمول 

، 91، المجلاد 23، لعادد الشل ، الجزائرجامعة حسيبة بن بوعلي  إفريقيا،اقتصاديات شمال 

3432. 

 

لتحقياق الميازة التنافساية فاي  ةالاقتصادي، كأليالذكاء  بوعشة،مبارك +سارة كنزة بوحسان.37

والاجتماعياة، مجلة العلوم الإنساانية  الفرنسية،دراسة تحليلية للتجربة  الاقتصادية،الماسسة 

 .3491 ،59العدد الجزائر، مهري،عبد الحميد  قسنطينة، ةجامع
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أبعااد جاودة الخادمات فاي تعزياز قيماة الزباون  ردو الحمياد،رفل مايد عبد  رؤوف،عدنان .38

دراسااة اسااتطلاعية لأراء عاادد ماان الزبااائن فااي مصاارف الشاامال للتموياال والاسااتثمار فااي 

 .3498,27, المجلد,991محافظة نينوي ملحق العدد 

كاظم احمد جواد، تحديد مساتوى ابعااد جاودة الخدماة دراساة ميدانياة فاي عيناة مان فناادق .31

، 00العاادد بيااداد للعلااوم الاقتصااادية الجامعااة، جامعااة المستنصاارية،  بيااداد، مجلااة كليااة

3495. 

اختبااار أثاار عناصاار الااذكاء الاسااتراتيجي علااى فاعليااة إتخهااد  ،مزماال علااي محمااد عثمااان.24

المملكاة العربياة الساعودية المجلاة  ،حالة ماسسة الشارق للصاحافة والنشارالقرارات دراسة 

 .  3496العربية للعلوم ونشر الأبحاث العدد الأول المجلد الأول ،

إختبااار أثاار عناصاار الااذكاء الإسااتراتيجي علااى فاعليااة إتخهااد  ،مزماال علااي محمااد عثمااان.29

المملكاة العربياة الساعودية المجلاة  ،حالة ماسسة الشرق للصحافة والنشرالقرارات دراسة 

 . 3496المجلد الأول ، العددالأول، ية للعلوم ونشر الأبحاث،العرب

دراسااة  المساتهلك،أهمياة جاودة الخادمات فاي تحقياق ولاء  ،حماوديراباح  +مولاود حاواس.23

رياة العادد مجلاة أداء الماسساات الجزائ ،الجزائارخدمات الهات  النقال للوطنية للاتصاالات 

 .جامعة الشل , 3492, 42

عبد الله حسين وبيداء ستار لفتة، عناصر الذكاء الاقتصاادي للمنظماة ودورهاا فاي  وصال.22

 . 3491 ،07عددال، 90المجلد  دي، مجلة دراسات محاسبية ومالية،تحقيق النمو الاقتصا

 :مطبوعا  وملتقيا 

تلمساان كلياة العلاوم  بلقاياد،جامعة أبي بكار  الخدمات،جودة  ة، مطبوعفروانةجازم أحمد .20

 .3439,الاقتصادية التجارية وعلوم التسييير

بحاث  ةالماسساة، ورقاالذكاء الاقتصاادي وأمان  القادر،فاضل عبد +جمال الدين سحنون .25

متطلباااات تأهيااال الماسساااات الصاااييرة  لالااادولي، حاااوفعالياااات الملتقاااى  نمقدماااة، ضااام

كلياة العلاوم الاقتصاادية والتجارياة وعلاوم التسايير جامعاة  العربياة،والمتوسطة فاي الادول 

  .3446 ،الجزائر  الشل بوعلي،حسيبة بن 

حمداني محمد، تطبيق أبعاد الذكاء الاقتصاادي فاي ظال المسااولية الاجتماعياة للمنظماات .26

 تجاه أخلاقيات الأعمال، الملتقى الدولي الثاني حول الذكاء الاقتصادي واخلاقيات الأعماال

 35و 30، 3كأساااس لحوكمااة العلاقااات بااين المنظمااات، جامعااة احمااد باان محمااد، وهااران

 .3497أكتوبر، 

 :مواقع الكترونية

وسيلة لإدماج البحث والتطوير ضمن منظومة الخدمات تير رضا، الذكاء الاقتصادي، .27

 .رواقعه وافاقه في الجزائ

 سمير كامل الخطيب، ابعاد الجودة، المرجع الالكتروني للمعلوماتية .28
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 قائمة الأساتذة المحكمين: (21)الملحق رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الأستاذ  الاسم واللقب موقع العم 

التجارية وعلوم التسيير جامعة كلية العلوم الاقتصادية والعلوم 

 .الوادي -لخضر الشهيد حمه

 49 سامي بن خيرة. أ

كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير جامعة 

 .ورقلة

 43 د الحاج عرابة.أ

كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير جامعة 

 . ورقلة

 42 بوخلوة باديس. د.أ
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 الاستبيان( 22)رقم الملحق 

- الوادي  –الأخضر  هجامعة حم

 كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير       

 استبيان 

 :وبعدتحية عطرة ...سيدتي الموظفة  الموظ ، سيدي

انجاز مذكرة ماستر علوم التسيير تخصص إدارة اعمال، نضع بين أيديكم  إطارفي     

، حيث أن هذه الاستبانة تتضمن تأثيرالذكاء الاقتصادي على جودة الخدما استمارة لدراسة 

عية جابة عليها بكل موضومحورين تحتوي على العديد من الأسئلة، نرجو منكم التفضل بالإ

 :في الخانة المناسبة( ×)حيث تكون الإجابة بوضع علامة ؛ ومساولية مع جزيل الشكر سلفا

 :البيانا  الشخصية والوظيفية: الجمء الأول 

ذكر                       أنثى : الجن - 1  

:الفئة العمرية- 2  

سنة   04إلى اقل من  24سنة            من 24من  أقل   

 سنة 54سنة                أكثر من  54 إلى 04من 

 : الصنف الوظيفي - 1

 إطار             عون تحكم              عون تنفذ

 :الخبرة المهنية - 4

 سنوات          94إلى  5سنوات            من  5أقل من  

 سنة  95سنة               أكثر من  95الى  99من 

 : المؤه  العلمي – 5

 ماجيستير ̷ تقني سامي أو أقل             ليسانس           ماستر

 مهنـــــدس           دكتــــوراه            أخرى 

 :الثانيالجمء 

 

 الذكاء الاقتصادي: المحور الأول

 البعد البيان موافق محايد غ موافق
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يعتمد البنك في جمع المعلومات على مهنيين  -9   

 متخصصين من البيئة الداخلية والخارجية 

ية
ج
تي
را
ست
لا
 ا
ظة
يق
ال

 

يحرص البنك على رصد قدرات وامكانيات ونقاط  -3   

 ضع  المنافسين واستيلالها لصالحه  

 يهتم البنك بالإبداع التكنولوجي والرقمي -2   

يعتمد البنك على برامج معلوماتية فعالة للبحث وتحليل  -0   

 المعلومات ونشرها

يستخدم البنك آليات تشفير عالية الجودة لمنع اختراق  -5   

 أنظمة معلوماته وقواعد بياناته

ن
ـــ
مـ
لأ
 ا
سة
ــا
سي

 

يقوم البنك بحفظ نسخ إضافية للبرامج والبيانات ليتم  -6   

 استعادتها في حالة فقدانها

يستخدم البنك كلمات مفتاحية خاصة بكل موظ   -7   

 للحفاظ على سرية المعلومات

يعمل البنك على تحديث أنظمة حماية البيانات  -8   

 والمعلومات بشكل مستمر

يستخدم البنك التأثير بهدف الضيط على الزبائن  -1   

 وتلبية احتياجاتهم وتحقيق مطالبهم

ر
ـي
ـــ
أث
الت
ة 
س
يا
س

 

يفصح البنك بمصداقية عن خدماته امام الرأي العام  -94   

 والأجهزة الرقابية المساولة 

يلجأ البنك للاستعانة بآراء المتعاملين معه وكسبهم  -99   

 لصالحه

 يستطيع البنك التأثير في بيئته الخارجية بشكل فعال -93   

 

 جودة الخدما : المحور الثاني

 البعد البيان موافق غ موافق محايد

تصميم البنك ومظهره العام مناسبان لطبيعة العمل ويسهلان  -9   

 اداءه

ية
س
مو
مل
ال

 

 يمتلك البنك معدات واجهزة متطورة لتقديم خدماته -3   

 يتوفر البنك على مقاعد الانتظار للمستفيد لإنجاز المعاملة -2   

 موقع البنك مناسب وسهل الوصول اليه -0   

 يلتزم البنك بتنفيذ العمل في الوقت المحدد وبالدقة المطلوبة -5   

ية
اد
تم
ع
لا
ا

 

 يفي البنك بوعوده أثناء تقديمه للخدمات -6   

 (réseaux)مستوى التيطية جيد في البنك لتقديم الخدمة  -7   



  المــلاحق

 

79 

 يسعى البنك لتقديم خدماته بشكل سريع وبدون أخطاء -8   

 لدى الموظفين المبادرة والاستعداد لإنجاز المعاملة  -1   

ـة
ـــ
اب
ج
ست
لا
ا

 

 يهتم البنك بشكاوى واستفسارات الزبائن -94   

يتوفر البنك على عدد كاف من الموظفين الدين يقدمون  -99   

 الخدمة 

يخبر البنك زبائنه بدقة عن وقت انجاز الخدمة وغالبا ما  -93   

 للزبائنيكون مناسب 

 يتوفر الامن في مبنى البنك ومحيطه الخارجي -92   

ن
ــا
ـــ
لأم
ا

 

 يمتلك البنك مستوى من السيولة يكفي لسد احتياجات الزبائن -90   

 يحافظ البنك على سرية المعلومات الخاصة بالزبائن  -95   

 موظفي البنك اهل للثقة -96   

 الفردي والشخصي يعطي البنك للزبون الاهتمام -97   

 ساعات عمل البنك ملائمة لجميع الزبائن -98   

 يعامل البنك زبائنه باحترام -91   

يقدم موظفو البنك نصائح للزبائن في اختيار الخدمات التي  -34   

 تناسبهم
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 برنامج الحممة الاحصائية للعلوم الاجتماعية مخرجا : 21الملحق رقم 

(SPSS) 28 :اصداررقم 

 :الاستبيان نوع توزيع البيانا  المستجوبين نحو محاور :كشفتتعلق بSPSSبرنامجتمخرجا .-*

Tests of Normality 

 
Kolmogorov-Smirnov

a
 Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

 007, 40 919, 057, 40 166, ال كاءالاقاصادي :المحورالأول

 020, 40 933, 106, 40 127, جودةالخدمات :المحورالثاني

a. Lilliefors Significance Correction 

 الاستبيان  ثبا  :تتعلق بحسابSPSSبرنامج تمخرجا .-*

 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 

Reliability 

Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 40 100,0 

Excluded
a

 0 ,0 

Total 40 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 

,844 12 

 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 Y8 Y9 Y10 Y11 Y12 Y13 Y14 Y15 Y16 Y17 Y18 

Y19 Y20 

 

Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 

,921 20 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 Y8 

Y9 Y10 Y11 Y12 Y13 Y14 

    Y15 Y16 Y17 Y18 Y19 Y20 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

/MODEL=ALPHA. 
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Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 

,942 32 

 

 وتحلي  الوصفي للبيانا  الشخصية لأفراد العينة عرض :بحسابتتعلق SPSSبرنامجتمخرجا *

 

Statistics 

 المستاوىالعلمي الخبرة الوظيفة العمر الجنس 

N Valid 40 40 40 40 40 

Missing 0 0 0 0 0 

 

 

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 60,0 60,0 60,0 24  كر 

 100,0 40,0 40,0 16 انثى

Total 40 100,0 100,0  

 

 

 العمر

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 12,5 12,5 12,5 5 ستنة30 أقلمن 

 57,5 45,0 45,0 18 ستنة40 إلىاقلمن 30 من

 85,0 27,5 27,5 11 ستنة 50 إلى 40 من

 100,0 15,0 15,0 6 ستنة 50 أكثرمن

Total 40 100,0 100,0  

 

 

 

 

 الوظيفة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 20,0 20,0 20,0 8 إطار 

 72,5 52,5 52,5 21 عوناحكم

 100,0 27,5 27,5 11 عونانف 

Total 40 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

    

 

 

 

 

 الخبرة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 
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Valid 62,5 62,5 62,5 25 ستنوات 5 أقلمن 

 72,5 10,0 10,0 4 ستنوات 10 إلى 5 من

 100,0 27,5 27,5 11 ستنة 15 الى 11 من

Total 40 100,0 100,0  

 

 

 المستاوىالعلمي

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 20,0 20,0 20,0 8 اقنيستاميأوأقل 

 62,5 42,5 42,5 17 ليستانس

 77,5 15,0 15,0 6 ماجيستاير  ماستار

 100,0 22,5 22,5 9 مهنـــــدس

Total 40 100,0 100,0  

 

 :21عبارا  المحور للبيانا  المستجوبين نحو الوصفي  تحلي ال :بحسابتتعلق SPSSبرنامجتمخرجا *

 

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

X1 40 1 3 2,30 ,823 

X2 40 1 3 2,38 ,807 

X3 40 1 3 2,28 ,905 

X4 40 1 3 2,25 ,809 

X5 40 1 3 2,65 ,662 

X6 40 1 3 2,55 ,597 

X7 40 2 3 2,95 ,221 

X8 40 1 3 2,75 ,588 

X9 40 1 3 2,10 ,871 

X10 40 1 3 2,15 ,802 

X11 40 1 3 2,32 ,829 

X12 40 1 3 2,35 ,834 

 455845, 2,41875 3,000 1,417 40 ال كاءالاقاصادي :المحورالأول

Valid N (listwise) 40     

 

 

 

 

 

 

 

 

 :22عبارا  المحور للبيانا  المستجوبين نحو الوصفي  بتحلي  :بحسابتتعلق SPSSبرنامجتمخرجا  *

 

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

Y1 40 1 3 2,40 ,900 

Y2 40 1 3 2,07 ,997 
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Y3 40 1 3 2,80 ,608 

Y4 40 1 3 2,85 ,533 

Y5 40 1 3 1,92 ,888 

Y6 40 1 3 1,92 ,888 

Y7 40 1 3 2,18 ,958 

Y8 40 1 3 2,20 ,911 

Y9 40 1 3 2,28 ,847 

Y10 40 1 3 2,42 ,781 

Y11 40 1 3 1,83 ,844 

Y12 40 1 3 1,92 ,944 

Y13 40 1 3 2,62 ,774 

Y14 40 1 3 2,67 ,730 

Y15 40 1 3 2,53 ,847 

Y16 40 1 3 2,58 ,712 

Y17 40 1 3 2,17 ,874 

Y18 40 1 3 2,05 ,846 

Y19 40 1 3 2,65 ,662 

Y20 40 1 3 2,23 ,891 

 510178, 2,34000 3,000 1,350 40 جودةالخدمات :المحورالثاني

Valid N (listwise) 40     

 

 نتائج اختبار الفرضيا : تتعلق بحساب SPSSمخرجا  برنامج * 

T-TEST 

  /TESTVAL=2 

  /MISSING=ANALYSIS 

  /VARIABLES=XXXX YYYY 

  /CRITERIA=CI (.95). 

T-Test 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 072075, 455845, 2,41875 40 ال كاءالاقاصادي :المحورالأول

 080666, 510178, 2,34000 40 جودةالخدمات :المحورالثاني

 

 

 

 

One-Sample Test 

 

Test Value = 2 

t df 

Sig. (2-

tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 56454, 27296, 418750, 000, 39 5,810 ال كاءالاقاصادي :المحورالأول

 50316, 17684, 340000, 000, 39 4,215 جودةالخدمات :المحورالثاني

REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN (.05) POUT (.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT YYYY 

  /METHOD=ENTER XXXX. 

Regression 

Variables Entered/Removeda 
Model Variables Entered Variables Removed Method 
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 ال كاء :المحورالأول 1

 bقاصاديالا 

. Enter 

a. Dependent Variable: جودةالخدمات :المحورالثاني 

b. All requested variables entered. 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,816
a

 ,665 ,656 ,299118 

a. Predictors: (Constant), ال كاءالاقاصادي :المحورالأول 

ANOVAa 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 6,751 1 6,751 75,455 ,000
b

 

Residual 3,400 38 ,089   

Total 10,151 39    
a. Dependent Variable: جودةالخدمات :المحورالثاني 

b. Predictors: (Constant), ال كاءالاقاصادي :المحورالأول 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) ,132 ,259  ,512 ,612 

 000, 8,686 816, 105, 913, ال كاءالاقاصادي :المحورالأول

a. Dependent Variable: جودةالخدمات :المحورالثاني 

 

 
 

 

  


