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س وشاؾاتها و الظهس نلى  : ملخص حهمل الىثحر مً الماطظاث و الشسواث نلى جؿىٍ

الجىدة الشاملت بطىزة نامت وحىدة الأداء بطفت خاضت، مظتهدفت برلً بزغاء الهملاء 

ذًَ َرا الهمُل المظتهدف ، الا ؤن طىق كطد بىاء ضىزة ذَىُت همىذحُت خاضت بها في 

المىافظت ؤخر مىهسحا آخس مو الخؿىز الخىىىلىجي والخلني والخىمُت الاكخطادًت ، ولهل 

مً ؤَم َرٍ الهىامل التي جؿىزث وجدخاج الماطظاث للهمل نلى جىمُت كدزاتها فحها 

ليلُت للماطظت ، الُلكت الخىىىلىحُت وهي بمثابت حصثُت مهمت في الخؿت الاطتراجُجُت ا

الا ؤن الخىىىلىحُت ؤخُاها بداحت للاخخُاز و البدث فحها نً الجىدة خاضت جلً التي 

حظمذ بالخىمُت المظخدامت المبيُت نلى الاطدثماز في المهسفت بدٌ الانخماد نلى المىاد الأولُت 

ً المىافظت  ، وفي َرٍ الىزكت البدثُت طىلف نىد الجىاهب المظاَمت في كلب مىاشٍ

لطالح الماطظت بانخماد آلُاث ومهازف جىىىلىحُت ومهسفُت جدذ نىىان الُلكت 

را للحفاف نلى اطخمساز ضىزتها الإًجابُت نىد الهملاء.  الخىىىلىحُت ، وَ

 –الطىزة الرَىُت  –اكخطاد المهسفت  –الُلكت الخىىىلىحُت  كلماث مفخاحيت:

 .الخىىىلىحُت الحادة

Abstract: Many institutions and companies are working to develop their 

activities and to ensure the overall quality in general and the quality of the 

service in particular, aiming to satisfy customers in order to build an 

exemplary mental image in the minds of this target clientele, but the 

competition market has taken another turn with technological and technical 

development. 

the most important of these factors that have developed and that 

institutions need to work on to develop their capabilities is technological 

vigilance, which is an important part of the institution's overall strategic 

plan.technology must sometimes be selected for quality, especially those 

that enable sustainable development based on investment in knowledge, 

instead of relying on raw materials. 

In this research paper, we will focus on the aspects that contribute to 

overturning the balance of competition in favor of the institution by 

adopting technological and cognitive mechanisms and knowledge under 

technological vigilance, and this to maintain the sustainability of its 

positive image with customers. 

Keywords: technological awakening - knowledge economy - mental image 

- sharp technologies. 
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 ملدمت :. 1

ا ٌظاَم بفهالُت في جىمُت وجؿىٍس زؤض مالها المادي، وهي الغاًت حهخبر الطىزة الرَىُت للماطظت زؤطا  مالُا مهىىٍ

الأولى غمً طلظلت الأَداف التي حهمل نلى جدلُلها في بؾاز طىق المىافظت الدولُت، بلا ؤن اطتراجُجُت الهمل 

ا نلى اطتراجُجُت نم ل وؤداء ًلىم نلى جفهُل للماطظت لخدلُم غاًتها وؤَدافها بطىزة داثمت، مخىكفت نلى مدي جىفسَ

ا بما فحها نىطس الُلكت الخىىىلىحُت، بالاؾلام نلى ول ما َى حدًد بشيل مظخمس في خلل المهلىماجُت  حمُو نىاضسَ

 ونلىم الاجطاٌ، والتي لا ًمىً ججظُدَا في ؤزع الىاكو بلا بخفهُل ادازة جلىم نلى خظً الأداء و الجىدة الشاملت .

ظاث الُىم، ًجد ؤن خلُلت الاطدثماز الصحُذ ًلىم نلى اطخغلاٌ ول ما َى مخىفس مً ن المخدبو لهالم الماطب

ت، مو الهمل نلى الىضىٌ الى جللُظ الفازق مو الإمياهُاث غحر المخىفسة خاضت في مجاٌ نلم  بمياهُاث مادًت ومهىىٍ

م اليشاؾاث الاكخطادًت لخدلُم المهلىماث والسؤطماٌ البشسي، الري ٌظاَم بشيل هبحر في جدلُم كفصة هىنُت في نال

ت و لطىزتها في ذًَ المظتهلً ، ولهل ؤَم ؤطباب الىجاح في َرا الإؾاز َى بىاء اطتراجُجُت  مياهت داثمت لهلامتها الخجازٍ

 اجطالُت مخياملت باطخغلاٌ الخىىىلىحُاث الحدًثت للإنلام والاجطاٌ.

ا الفسنُت ؤلا          وهي : هُف حظاَم مً َىا جدبادز الى ذًَ الباخث بشيالُت جدخاج للخفىًُ والىكىف نلى نىاضسَ

 الُلكت الخىىىلىحُت في جدلُم حىدة الأداء في ادازة الطىزة الرَىُت للماطظت ؟ 

 جخفسم مً َرٍ الإشيالُت ؤطئلت حصثُت ًمىً جددًدَا والخالي :

 ت الخىىىلىحُت و ما هي ؤَم شسوؽ كُامها ؟ما الملطىد بالُلك

 هُف ًمىً للُلكت الخىىىلىحُت ؤن جيىن ناملا ؤطاطُا في البىاء والحفاف نلى الطىزة الرَىُت للماطظت ؟

 هُف ًمىً ؤن حظاَم المهسفت الخىىىلىحُت و الخلىُت في جدلُم الأَداف الأطاطُت للماطظت ؟

 في ادازة المؤشصت :  مفهوم اليلظت الخكىولوحيت وأهميتها. 2

 حعسيف اليلظت الاشتراجيجيت :   1.2

حهخبر الُلكت الاطتراجُجُت الىحه الهام للاهدباٍ للاشماث التي ًمىً ان حهطف بالماطظاث، و بالخالي فان الاَخمام بها و  

ف الُلكت  لت ادازتها مً ؤطاطُاث الهمل الاطتراجُجي و الخخؿُـ الأطاس ي لسحاٌ الإدازة، وكبل الخؿسق لخهسٍ بؿسٍ

ا لابإض ان هل ف الُلكت الاطتراجُجُت التي طخفخذ لىا المجاٌ للىكىف نلى الخىىىلىحُت و ؤَم ما ًمحزَ ف نىد حهسٍ

 ؤطاطُاث الهمل الإدازي الاطتراجُجي في الخخؿُـ الداخلي و الخازجي للماطظت.

وهسف ؤن مفهىم الُلكت الاطتراجُجُت له ازجباؽ هبحر بةدازة الانماٌ و اليل ما َى مخهلم بالمهلىمت و ادازتها ، و كبل  

 فهىم الُلكت الاطتراجُجُت طىلف نىد مفهىم الُلكت همطؿلح مىفسد .جىاوٌ م

 اليلظت: أ.

ت فان الُلكت حهني الاهدباٍ  الصحىة ؤي نىع الغفلت ، ؤي الخيبه و ؤخر الحُؿت و الحرز )بً هادًت  مً الىاخُت اللغىٍ

 .(356، ص1991وآخسون، 

ف التي كدمذ للُلكت هثحرة فحن فلـ  مً الىاخُت الاضؿلاخُت الخهازٍ فىا َىا للُلكت طُلخطس نلى حهسٍ الا ؤن حهسٍ

" ول الأفهاٌ الهادفت للسضد المظخمس ؤو غحر المظخمس للإشازاث   هبحن المهنى الأطاس ي للمطؿلح، اذ حهسف الُلكت نلى ؤنها:

   (16س.ن، ص)كاًد هوز الدًً، د. مهما واهذ دزحت كىتها ؤو غهفها اللابلت لاخخىاء مهلىماث ذاث مهنى للماطظت "

ىان مً ٌهسفها نلى ؤنها " وشاؽ مظخمس ًمىً الماطظت مً مخابهت الخجدًد، ومىاهبت وخلم محزة جىافظُت حظمذ لها  وَ

 . (188)حدًد زجيبت، حدًد هوفل، د،س،ن، ص ؤو للدولت الخىُف مو جدىلاث المحُـ "



 -الأهداف والرهانات- اليقظة التكنولوجية والجودة الشاملة في ادارة الصورة الذهنية للمؤسسة:|  61

  | 2025جوان |  01| العدد  05المجلد  ىجنة امذراسات الإعلاىية والاثصامية | رقينة |

َى حدًد في طىق المىافظت مً حمُو  فحن الظابلحن ًخطح لىا ؤن الُلكت هي الاهدباٍ ليل ماٍمً خلاٌ الخهس 

 الجىاهب والهمل نلى الخىُف المظخمس الري ٌظمذ بالحفاف نلى المياهُت والطىزة الرَىُت الخاضت بالماطظت.

ف مً الىاخُت الاَمُت والاجطالُت لللىابن الُلكت هي جدبو ول ما َى حدًد مً  وبالخالي فلى حئىا لإطلاؽ َرٍ الخهازٍ

للأنلام والاجطاٌ الهمل نلى الاطخفادة مجها كطد الحفاف نلى المحزة الخىافظُت للماطظت في جىىىلىحُاث خدًثت 

 الأطىاق الداخلُت والخازحُت والاطخمساز نلى بىاء ضىزة ذَىُت بًجابُت في ذًَ المظتهلً بطىزة داثمت ومظخمسة.

 الاشتراجيجيت: ب.

ل الاحل وشامل، جخهلم بخدلُم الخىافم والاوسجام بحن البِئت  حهخبر الاطتراجُجُت بالدزحت الأولى" جخؿُـ ؾىٍ

 .  (4، ص2222)الحصيني،  الخىافظُت وكدزة الإدازة الهلُا نلى جدلُم الأَداف"

ذن فالاطتراجُجُت  بالدزحت الأولى جخؿُـ ووغو اطتراجُجُاث وؤبهاد لخدلُم الأَداف المظؿسة و التي كد جيىن ب

بت ؤو بهُدة المدي .  كسٍ

ُت مظخمسة ًلىم بها َىان مً ًسي ؤنها " نملُت حمان ن  ةف اليلظت الاشتراجيجيتحمهىا المطؿلححن ذا بما ؤ

فساد و حظخخدم المهلىماث المخىكهت خىٌ الخغحراث التي جددر في البِئت الخازحُت للمىكمت مً ؤحل خلم مجمىنت مً الأ 

 . (Humbert lesca, 2001, p1) از المبىس "فسص الهمل و الحد مً المخاؾس و ندم الُلحن بشيل نام خلاٌ الإهر

ف الري ًبحن لىا ؤن الُلكت الاطتراجُجُت  فيلً وظهب  ف للُلكت الاطتراجُجُت و طىىخفي بهرا الخهسٍ جلدًم الخهازٍ

هي اطدباق البدث نً المهلىماث الاطتراجُجُت في مدُـ الماطظت الاحخماعي و الاكخطادي و الهمل نلى خلم الفسص و 

 ت فهالت.جللُظ المخاؾس، و دخىٌ باب المىافظت بإطلحت نلمُت ومهلىماجُ

 :  حعسيف اليلظت الخكىولوحيت 2.2

ف او  ت البدثُت للباخث ، الا اهىا َىا طىلف نىد حهسٍ را خظب الصاوٍ فاث للُلكت الخىىىلىحُت وَ َىان ندة حهسٍ

فحن هداوٌ مً خلالهما الاكتراب مً المطؿلح مً الىاخُت الاطتراجُجُت خاضت ، فالُلكت الخىىىلىحُت هي : "  حهسٍ

جساكب مً خلاله الماطظت البِئت الهلمُت و الخىىىلىحُت المسجبؿت بها، مً خلاٌ جدبو المهلىماث، حمهها،  اليشاؽ الري

ا لمساهص اجخاذ اللساز ، َدفها الأطاس ي زضد ول حدًد في المجاٌ الخىىىلىجي الري يهم  جىكُمها، و جدلُلها زم وشسَ

  (116، ص2225)الطائي،  الماطظت"

ىان مً ًسي ان الُلك ت الخىىىلىحُت هي :" الهملُت التي جدطس الماطظت مً خلالها الخلىُاث والخىىىلىحُاث وَ

المظخهملت مً ؾسف شباثجها، مىزديها، شسوائها، و مىافظحها في اؾاز مجاٌ وشاؾها وذلً لمخابهت الخؿىزاث التي جازس نلى 

)داودي  دًً... ( و اجخاذ الإحساءاث الىكاثُت "همظخلبلها و مظخلبل الهلاكاث مو مخهاملحها الاكخطادًحن ) شباثً ، مىز 

 .(2227وآخسون، 

ذا فالُلكت الخىىىلىحُت هي الاهدباٍ وؤخر الحُؿت والحرز مً المحُـ الخاص بالماطظت الداخلي والخازجي مً ب

هلىماجُت و هرا الىاخُت الاحخمانُت و الاكخطادًت والاهدباٍ خاضت لما جىضلذ الُه الهلىم خاضت الخىىىلىحُت مجها و الم

خلل الاجطاٌ و الانلام مً بمياهُاث ًيىن لدًه كُمت مػافت للماطظت و ججاَلها كد ًػس بها مً الىاخُت الخىافظُت او 

 مً هاخُت الدظُحر والإدازة.

ذن اطتهداف الخىمُت الخىىىلىحُت للماطظت َى مً اطتهداف بمياهُت المىافظت التي حظمذ للماطظت مً جددًد ب

الحالُحن والمحخملحن وخؿؿهم المظخلبلُت بهدف اجخاذ اللساز المىاطب وىن ؤن ؤي كساز لا جساعي فُه الماطظت  مىافظحها

فىث نلحها فسص ندًدة  .(Boulifa, 2008, p60) المىافع ٌهؿل ؤنماٌ المىكمت وٍ

فاث الظابلت ًمىً اللىٌ ؤن الُلكت الخىىىلىحُت جمىً الماطظت مً :  اذا مً خلاٌ الخهسٍ
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حمو المهلىماث الهلمُت والخىىىلىحُت و الخلىُت جىبهها ليل لاما َى حدًد في طىق المىافظت و في المحُـ الري جيشـ   -

 فُه. 

س وؤخُاها ججدًد  - الىكىف نلى ول الخؿىزاث الخاضت بالاهدشافاث الخىىىلىحُت و الخلىُت التي حظمذ لها بخؿىٍ

ً امياهُتها ال ت ، والاطخجابت لخؿىز خاحاث الصباثً .امياهُاتها المادًت و جيىٍ  بشسٍ

اطخغلاٌ الفسص الجدًدة التي جخدها الخىىىلىحُت والهمل نلى الاطبلُت في الالخداق بالسهب الجدًد ليل ما َى  -

 اهدشاف جىىىلىجي او جلني ٌظمذ لها بخجاوش التهدًداث.

 دوز اليلظت الخكىولوحيت ومساحلها:. 3.2

 :دوز اليلظت الخكىولوحيت  - أ

 َىان ندة ؤدواز جاديها الُلكت الخىىىلىحُت الا اهىا طجرهص نلى ؤَم الأدواز و التي ًمىً ؤن هلخطها والخالي:

 : هىدشت و جطويس الإهخاج -

س مخخلف مساخل و نملُاث الإهخاج التي جخم في الماطظت طىاء المهداث والامياهُاث المادًت ؤو  م جؿىٍ را نً ؾسٍ وَ

ً الجُد  ً المظخمس لهم في خلل المهسفت بإَم الؿسق الخيىٍ ب و الخيىٍ م الخدزٍ للمىقفحن وحىدة الأداء نً ؾسٍ

 الجدًدة و المظاثل المظخددزت في مجاٌ اشخغالهم.

 : حمع وجىظيم جوظيف المعلوماث -

ىا ًإحي الدوز الىبحر للؿسق الالُت و الالىتروهُت في طسنت الخدمت و زبـ الخىاضل بحن وخداث الما  طظت و مىقفحها وَ

را حاهب مهم حدا لإزغاء الهملاء.  و نملائها، وَ

 : المىخجاث و الخدماث -

س الظلو و حىدة الخدمت الملدمت، ومساكبت الظىق وما ًخم جىقُفه مً  ؤي جىقُف ول ما َى جىىىلىجي لخىمُت وجؿىٍ

 كبل المىافظحن لخدظحن مىخىحاتهم و خدماتهم .

 ولوحيت:مساحل عمليت اليلظت الخكى -ب -

َىان مجمىنت مً المساخل التي جمس بها الُلكت الخىىىلىحُت و وىن َرٍ الأخحرة و اخدة مً الُلكت الاطتراجُجُت فهي 

لا جخخلف نً الُلكت الاطتراجُجُت ، لىىيىا طجرهص نلى المساخل التي ًخم فحها الخيبه للجاهب الخىىىلىجي و الهلمي و 

 ي:الخلني ، و ًمىً ؤن هدددَا والخال

 جددًد الخىىىلىحُت المازسة نلى وشاؽ الماطظت ومساكبت ول حدًد في مدُـ الماطظت . -1 -

البدث و حمو المهلىماث: الخىلُب و البدث نً المهلىماث و الخىىىلىحُاث الجدًدة و الخؿىز في الحلل  -2-

ا الخغحراث ؤو الاخدار المهمت و الدافهت للماطظت   في جددًثها لىطاثل وشاؾها .المهلىماحي و جددًد نلى ازسَ

 اهخلاء المهلىماث : و َرا مً خلاٌ جطفُت و جلظُم المهلىماث التي جم حمهها لخخماش ى و َدف الماطظت. -3-

جها فلـ دون الاطخفادة مجها، بل  -4- ً و الشسفي خالت الحاحت لها ، لأهه في الأخحر حمو المهلىماث لِع لخخصٍ الخخصٍ

 نلى الاطخفادة مجها نىد الحاحت.الهىع جماما ًجب الهمل 

الاطخغلاٌ و الخىقُف: و َرٍ المسخلت جيىن بالاطخفادة مما جم حمهه مً المهلىماث واخخُاز مجها المهلىماث التي  -5-

بت ؤو البهُدة المدي.   جخدم الأَداف و الغاًاث المظؿسة للماطظت طىاء حهلم الامس بالأَداف اللسٍ
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 شبىت خازحُت

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 
Source : (Humbert lesca, 1994, p11)  

 وشائل اليلظت الخكىولوحيت : -ج  -

الخىىىلىحُت جخؿلب وطاثل و بمياهُاث ليل نملُت هاجحت لابد مً جىفس شسوؽ، و وطاثل جىفُرٍ، فبالخالي فان الُلكت 

 : خاضت بها لخدلُم الأَداف المسحىة مجها، و ًمىً ؤن هدددَا والخالي

 الموازد البشسيت:  -أ -

ٌهخبر المىزد البشسي الميىن حُدا ؤطاطُا في الهملُت ، اذ نلُه جلىم فىسة الخخؿُـ و الخىفُر وجدبو الهملُت بطفت 

لتي جخىفس في المىزد البشسي ؤطاطُت و نلُه جلىم نملُت اهخاج المهسفت داخل الماطظت، و خاضت، فهلُه فان المهازاث ا

ً َرا المىزد مً الىاخُت الخىىىلىحُت و  َرا لً ًيىن الا اذا واهذ لدًه مهازاث و حىدة في الأداء ، لهرا فالاَخمام بخيىٍ

ا حدا ، و َرا هما طُىظب الماطظت المهسفت ال لاشمت للبلاء داثما في اخخيان مو المحُـ الخازجي لها الهلمُت ؤمسا غسوزٍ

و مهسفت ول المظخجداث الخىىىلىحُت ، و هُفُت جىقُفها للحفاف نلى الطىزة الرَىُت الجُدة نىد المظتهلً و الهمُل 

. 

 الموازد الماليت : -ب -

اذ لابد للماطظت ؤن ًيىن لديها محزاهُت خاضت بالُلكت الخىىىلىحُت ، فالحطىٌ نلى المهلىماث الُىم بداحت  

 لخخطُظ مبالغ مالُت و محزاهُت خاضت جيىن داثمت نلى ؾىٌ الظىت .

 المعسفت الخكىولوحيت والخلىيت: –ج -

ث، وهي التي جخيىن مً البرامج والأحهصة و ول ما فالُلكت الخىىىلىحُت جدخاج الى جىىىلىحُاث المهلىماث والاجطالا 

 (22، ص2226)الخالدي،  َى مخهلم بألُاث الاجطاٌ و الاهترهذ.

اذا ًدبحن لىا ؤن المهسفت بيل ما َى حدًد في الحلل الخىىىلىجي في المحُـ الداخلي و الخازجي للماطظت ٌظمذ           

لت مو الهملاء ، خاضت اذا نلمىا ؤن ؤطاض كُام الخدماث و هجاح نملت بالحفاف نلى بمياهُت المىافظت و حىدة المهام

م و البُو و الدفو للاطتهلان جيىن بالاَخمام المحىزي بالصبىن.  الدظىٍ

اث البىاء الإًجابي للطىزة الرَىُت نىد الهمُل ، لهرا هجد ؤن   ب المىزد البشسي ؤضبذ مً غسوزٍ هما ؤن جدزٍ

ب الهملي للمىقف ختى ًيىن نىطسا فهالا مىخا ، لا ؤن الهدًد مً الماطظاث و الشسو  اث جخطظ و كذ هبحر للخدزٍ

 

 

 شبكة داخلية 

 تحديد الاحتياجات
 الاستغلال

 التنقيب والجمع 

 التخزين والنشر

 الاختيار
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ًلدم الخدمت و ًػمً وقُفخه بهما ؤن ًلىم بةهخاج ما ٌظمذ له بخدلُم ما ًجب بالفهل ؤن ًيخجه للدظُحر الحظً و 

 الفهاٌ للماطظت .

 لماطظت لػمان الجىدة الداثمت .مً َىا ًجب ؤن هخددر نً الجىدة الشاملت و هُف ًمىً جدلُلها في ا 

 

 

 :الجودة الشاملت للإدازة وجحليم حودة الأداء في المؤشصت . 3

ى الإهخاج لهرا الأداء ، كد  كبل الشسوم في الحدًث نً الجىدة الشاملت ؤجددر ؤولا نً نىطس حد مهم في الأداء ، وَ

ن الإهخاج و لِع الفهل او الهمل ‘ٌظخغسب البهؼ اطخهماٌ مطؿلح اهخاج الأداء لىً َىان مً اهخبها لهرا الامس و جيلم 

 .ُل في مدىز خاص بةهخاج الأداء و طىداوٌ ان هفهم َرٍ اللػُت بىىم مً الخفط

 هخاج الأداء : إ 1.3

 ماذا جيخج ههىطس فهاٌ في ماطظخً ؟ وهُف ٌظاَم اهخاحً لهرا الأداء في حىدة الطىزة الرَىُت لماطظخً ؟

و ؤجفهل ان الإحابت نً َرا الدظائٌ ًدفهىا للدظائٌ خىٌ الغسع مً الدظائٌ ماذا جيخج بدٌ مً الدظائٌ نً ماذا  

ن ًكهسان مخلازبان لىً مخخلفان جمام الاخخلاف مً خُث الملطىد مً وزاء ول واخد في ماطظخً ؟ فالظاالا حهمل 

ا لىمحزٍ نً ما ًيخجه واكهُا ،  مجهما ، فالظااٌ نً ماذا جيخج ٌهني ًدفهىا للبدث نً ما الري ًجب ان ًيخجه هكسٍ

ذ للماطظت ، فالأداء ًخخلف مً مىقف لآخس فلهرا فلِع ول ؤداء او نمل ًلىم به المىقف ٌهني ؤهخه مفُد ؤو مسب

 َىان مهادلت مً خلالها ًمىً مهسفت ما ًيخجه المىقف وهي والخالي:

.َرٍ   (McClay, 2017, p12)الأداء الحلُلي او الفهلي  = جباًً الأداء او الأداء الىاكظ –الأداء المسحى ؤو المىخكس 

لري ًمىً ؤن ًدظبب في ندم الخىمُت في الماطظت و الىلاثظ المىحىدة في ؤداء المهادلت ًمىىىا مً خلالها مهسفت الخلل ا

 المىقف ، فبالخالي الهمل نلى اًجاد الحلىٌ المىاطبت لها.

و َىان بهؼ الأطئلت التي ًخهحن نلُىا ؾسخها للىضىٌ الى الهىامل التي ًمىً ؤن جدظبب في ندم جدلُم المخسحاث 

 المسحىةو مجها:

دَا ؟ما هي المخس  -  حاث و الأَداف التي ؤزٍ

 ما َى هىم الأداء الري ًخؿلب جىفسٍ في المىقفحن لخدلُم جلً المخسحاث ؟ -

 ما الري ًجب نلي فهله لإوشاء  َرا الىىم مً الأداء في المىقفحن و كُادتهم و الحفاف نلُه ؟  -

 

ًجب الترهحز نلحها في الإدازة الشاملت  َرٍ الأطئلت جخىحه بالخطىص لللاثمحن نلى الماطظاث لمهسفت الجىاهب التي

 لخدلُم حىدة الأداء نىد حمُو نىاضس الماطظت مً مىقفحن و مدزاء و مظاولحن.

 و لخدلُم جلً المهادلت الظابلت المخهللت مهادلت الأداء في الهمل ًجب :

 جددًد الأداء المىخكس مً المىقفحن. - 1 -

 قفحن .كُاض الأداء الحالي و الحلُلي للمى  - 2 -

 الخهسف نلى ؤًت هلاثظ وجباًً في الأداء الحالي و المىخكس نىد المىقفحن. – 3  -

 الىكىف نلى الأطباب اليامىت وزاء جلً الىلاثظ . – 4 -

 . (McClay, 2017, p2) جىفُر المىاطب مً الحلىٌ لللػاء نلى َرٍ الىلاثظ – 5- 

لت حظمذ بمهسفت الأداء الفهلي و هرلً   م ما ٌظمى بجسد الىقاثف و َىا و َىان ؾسٍ الأداء المىخكس و َرا نً ؾسٍ

 طىلف نىد َرٍ الىلؿت ، ختى جيىن لدًىا خلفُت مهسفُت نً الامس و هُفُت جىفُرَا في الىاكو .
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 حسد الوظائف :  . 2.3

ت الهالمُت للأداء في الماطظاث،  َىان مً ٌهخمد مً الخبراء نلى فىسة حسد الىقاثف في الماطظت و الاطخهاهت بالمهُازٍ

فبالخالي ًمىً مً خلالها الىكىف نلى الأطباب و الهىامل وزاء الىلاثظ و الخباًً الري ًمىً ان ًكهس بحن ما ًجب ؤن 

، فبالخالي َىان طبهت نىامل للأداء في الهمل، في ؤي وكذ ججد هلظ في ؤداء  ًادًه المىقف و خلُلت ما ًادًه في الىاكو

 المىقفحن الا مً الػسوزي الهىدة لها للىكىف نً الأطباب :  

 :  capacityاللدزة  -

ًمىً لىلظ الأداء مً ندم كدزة المىقف في ؤداء المهام المىىؾت به،  و هلطد َىا اللدزة الجظمُت للمىقف ، او 

ُت ؤو الهاؾفُت ، اللدزة الصخطُت، و اللدزة الخدلُلُت ....الخ  فبالخالي جىهىع بشيل هبحر نلى ؤداء المىقف الىفظ

 فبالخالي الأداء في الماطظت هيل .

 : conditions لظسوفا -

طبب آخس لخباًً الأداء نىد المىقفحن الكسوف التي ًمىً ؤن جيىن غحر مىاجُت لجىدة الأداء ، والكسوف كد جيىن داخل ؤو 

، همشيلت بسهامج الهمل و الخىكُذ، الإمياهُاث المخىفسة ، و المهلىماث ، و المحزاهُت و ول ما لدًه نلاكت  خازج الماطظت

 الجُد . بالجاهب اللاص بشسوؽ و قسوف الهمل 

 : motivation الخحفيز -

ٌهخبر الخدفحز مً الهىامل الأطاطُت ، بل كد جيىن الأطاطُت في دفو المىقف للأداء و الجىدة و الهمل المظخمس بيل 

ت ناملا مهما في خُاة الماطظاث .  اجلان، فبالخالي الاَخمام بالحىافص المادًت و المهىىٍ

 : knowledge and skill المعسفت و المهازاث -

را خاضت نىد المىقف  مً الظباب التي ًمىً ؤن جادي الى الخباًً في الأداء الجىاهب المهسفُت و المهازاث نىد المىقف ، وَ

ب الخاص . ب و الخدزٍ د ؤن ًؿىز مهازاجه ، و للخغلب نلى َرا الهاثم لابد مً الخدزٍ  الري لا ًجدد مهازفه و لا ًسٍ

 : standards المعاًير -

باب ؤًػا التي ًمىً ؤن جدظبب في جباًً الأداء ، ؤن المىقف كد ًيىن غحر مؿلو نلى ما ًجب ؤن ًادًه فهلُا مً الأط

لُيىن فانلا في الماطظت، فبالخالي لا ٌهسف الخباًً المىحىد بحن ما ًادًه و ما ًجب ؤن ًادًه ، فبالخالي لابد مً مهاًحر 

 . المظىدة الُه في الماطظتٌظدىد الحها المىقف لمهسفت هُف ًادي الأدواز 

 :  measurementاللياس  -

نلى المدًسوالمظاوٌ الجُد ؤن لا ًىخفي في كُاض الأزكام المحللت همخسحاث لأداء المىقف بل لابد ؤن ًخم كُاض 

 الظلىهُاث و اليشاؾاث وفلا لمهاًحر مهُىت و الهمل نلى جدظحن الىخاثج المخدطل نلحها .

 :  feedback الاشخجابت -

ان زدود الفهل التي جخإحى مً المىقف ؤخُاها جيىن طلبُت ، وىهه ًخػو للاندة اذا لم ؤؾلب مىً حغُحر وشاؾً اطخمس 

فُه، و َرا مً الأخؿاء الىبحرة فلابد للمىقف ؤن جيىن له اطخجابت ليل هكام ؤو قسف حدًد وفلا لمخؿلباث الخىمُت 

س داخل   الماطظت .والخؿىٍ

 

 الشاملت و مخطط شديوازث :إدازة الجودة  3.3

لً هخؿسق في َرٍ الىزكت البدثُت ليل نىاضس الجىدة الشاملت واهما طىلف نىد بهػها فلـ للاكتراب الهلمي مً 

س ومً زم جؿبُم المىخج  ت لخطمُم وجؿىٍ لت التي جػمً بإن حمُو اليشاؾاث الػسوزٍ المطؿلح فةدازة الجىدة "هي الؿسٍ

 و حهمل بىفاءة " ؤو الخدمت في الماطظت فهالت
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يي " ادوازد دًمُىج " الري اكترح  هلؿت همبادت  14ٌهىد الفػل في جإطِع مفهىم بدازة الجىدة الشاملت الى الأمسٍ

 لإدازة الجىدة الشاملت :

 الخفىحر المظخمس في جدظحن الإهخاحُت و الخدمت، بالترهحز نلى جدظحن هىنُت الجىدة و لِع نلى السبدُت. -1

س المظخمس .جبني فلظفت  -2  حدًدة للخؿىٍ

مىو الحاحت الى الخفخِش المظخمس اذ ًسي دًمىغ ان الجىدة لا جإحي بهد الاهتهاء مً المىخج بل في بداًت اهخاحه و  -3

 خلاٌ الإهخاج ؤًػا.

م الانماٌ بالانخماد نلى بؿاكت الظهس فلـ. -4 س نلى ؤطاض الخيالُف ، ؤي بالخىكف نً جلىٍ  ندم بىاء الخلازٍ

الإهخاج و الخدماث بشيل مظخمس و َىا ًلو البدث و الخخؿُـ ول مسة لإًجاد الأطالُب الملاثمت  جدظحن هكام -5

 نلى الإدازة .

س كدزاتهم و ضلل مىاَبهم . -6 ب للهاملحن لخؿىٍ  الاَخمام بالخدزٍ

 اطخهماٌ الأطالُب و الخلىُاث و الؿسق الحدًثت لمىاهبت الخؿىز لدي الهاملحن. -7

دُت و دون خىف.خلم الشهىز بالأمان و ال -8  ظماح لجمُو الهماٌ و المىقفحن بةبداء ؤزاءَم بيل ازٍ

م واخد بحن الأكظام المخخلفت للمىكمت. -9  الهمل هفسٍ

 الابخهاد نً الشهازاث و الترهحز نلى الإهجاشاث و الحلاثم . -10

 الابخهاد نً اطخغلاٌ الحد الأكص ى للأداء بخخفُؼ اطخخدام الأَداف الىمُت. -11

 التي جمىو الهماٌ مً الانتزاش بإنمالهم وؤدائهم.بشالت ول الهىامل  -12

ب المظخمس ، لمىاهبت آخس الخؿىزاث في المجاٌ -13  جطمُم و جؿبُم بسامج للخهلم و الخدزٍ

 حهل الهاملحن نلى شيل مجمىناث للخهسف نلى حىاهب الهمل المخخلفت والدشبو بثلافت بدازة الجىدة الشاملت.  -14

-PDCA  4.3  لخىفير الجودة الشاملت :دوزة دًميىغ كىموذج  

حهخبر دوزة دًمُىغ مً الأطالُب الممخاشة في جىفُر الجىدة الشاملت و الحفاف نلى نىطس الاطخمساز ، فمساخل دوزة 

 الجىدة والخالي : 

ت و فلا لخلً الأَداف المظؿسة . -1 سٍ  الخخؿُـ : جددًد الأَداف و الهملُت المىاطبت لخدلُم هخاثج حىَ

 المخؿـ وحمو البُاهاث للخدلُل في حمُو مساخل الهملُت .هفر : جىفُر  -2

 الخدلم : جدلُل و دزاطت الىخاثج . -3

 . (Khadidja et Bashayer, 2016) افهل : اجخاذ الإحساءاث اللاشمت لخىخُد ؤو جىخُد الهملُت -4

را ما ًخؿلب الهمل  مً خلاٌ َرٍ الدوزة ًمىً وغو همىذج خاص بيلت مىكمت لخىفُر الجىدة الشاملت فحها، وَ

المظخمس لخدلُم ذلً ، و طىلدم لاخلا همىذج نً الحفاف نلى الطىزة الرَىُت للماطظت بىاء نلى َرا 

 الىمىذج .

 

 :الفصل الثالث :اليلظت الخكىولوحيت والصوزة الرهىيت للمؤشصت. 4

 الصوزة الرهىيت للمؤشصت :  1.4

حهمل نلحها الماطظت مً ؤحل الحفاف نلى مياهتها في ؤذَان حهخبر  الطىزة الرَىُت مً الأَداف الأطاطُت التي 

اتها الى حاهب الأَداف الاطتراجُجُت الأخسي .  الهملاء و المظتهلىحن لخدماتها و طلهها، فبالخالي الاَخمام بها مً ؤولىٍ
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المسجبؿت " الطىزة هي مجمىنت الخمثُلاث الهللاهُت و الفهالت " Decaudinالصوزة في الدصويم :  حصب "  -

ت ؤو مىخج  ) ضىزة ماطظُت ؤو  شسهت هبري، ضىزة لهلامت  بصخظ ؤو مجمىنت ؤشخاص مو شسهت ؤو نلامت ججازٍ

ت و ضىزة لمىخىج ؤو مجمىنت مىخجاث ( .  ججازٍ

 ًمكً الخميز بين ثلاثت أهواع مً الصوز :

د الماطظت اًطالها الى مخخلف ؤَدافها مً ا -1  لهملاء بفػل جلىُاث الاجطاٌ .الطىزة المؿلىبت : و هي التي جسٍ

خمثل في الخمىكو المساد مً كبل الماطظت .  وٍ

الطىزة المسطلت :  جسحمت الطىزة المسغىبت في جلىُاث الاجطاٌ المظخخدمت ، و َىا حهمل الماطظت نلى مدىز  -2

اغُت للىضىٌ الى المظتهدفحن المحددًً س السطالت للمظتهدفحن . هسناًت مىافظت زٍ  . الاجطاٌ لخمسٍ

م  -3 ا مً كبل الماطظت نً ؾسٍ سَ الطىزة المدزهت : و هي التي جخيىن نىد المخللحن بهد جللحهم للسطالت التي جم جمسٍ

 و طاثل الاجطاٌ، بمطؿلح آخس هي الىدُجت لفهل الاجطاٌ .

 

يان و َىان مً ٌهسف ضىزة الماطظت نلى ؤنها " الخمثُل الهللي لإدزان ش يء ؤو خدر ، كادز نلى الهِش نبر الم

م الاطخدػاز" فبالخالي فان الهدف مً الطىزة الرَىُت هي حهلها جدوم في مخُلت  والصمان وإنادة بوشاثه نً ؾسٍ

 وذاهسة المظتهدف مً كبل الماطظت للحطىٌ نلى اطخمساز الخىاحد لدًه ؾُلت بلاثه ؤو بلاء الماطظت .

ان التي لديها بهؼ اللُىد : الراجُت ، مخهددة ، و خظب بىهدُه فان الطىزة  "هي هدُجت لهملُت الخطىز ؤو الادز  

ه و الاخخُاز "  .(Pointier, 1988, pp3-19) الدشىٍ

 ,Dozling, 1986) اذا ًدبحن لىا ؤن الطىزة الجُدة للماطظت هي التي لها جإزحر اًجابي نلى الظلىن و الخطسفاث

pp109-115) . 

 الصوزة في الدصويم :  2.4

م   مخهددة الابهاد و ًمىً جلظُمها الى : ضىزة الماطظت، ضىزة المىخىج، و ضىزة الهلامت.الطىزة في الدظىٍ

و وهي الطىزة التي حهمل المىكمت هجهاش ادازي و اهخاجي في جدلُلها نىد المظتهدفحن مً الهملاء و ضىزة الماطظت : -1

 المظتهلىحن و الشسواء الاكخطادًحن.

تها مً خلاٌ  الاجطاٌ الماطظاحي حهمد المىكمت الى جدلُم جدفم المهلىماث التي جمثل مطدز فالماطظت جبدث نً َىٍ

ت للخؿىز و الأداء للماطظت ت خُىٍ  ,Pontoizeau) للسبذ المباشس ؤو غحر المباشس، و َرا الخدفم بمثابت جىاطم ، و َىٍ

1998) . 

 ضىزة المىخىج :  -2 -

فهىم، فالملطىد بالمىخىج : ول ما ًمىً نسغه في الظىق بطفت ًجب جىغُذ مطؿلح المىخىج لإشالت ؤي لبع مىً في الم

 .(Kotler et Dubois, 1989) ًمىً ملاخكخه، كابل للىظب ؤو الاطتهلان بغسع بزغاء خاحت 

ت ، ومً الطهب الخمحز    م و حد مسجبـ بشيل هبحر بطىزة الهلامت الخجازٍ مطؿلح ضىزة المىخىج مهم حدا في الدظىٍ

 بُجهما وىنها مخياملان و ًخماشُان مو بهػهما البهؼ.

ت: – 3  ضىزة الهلامت الخجازٍ

ت ، و جباًيذ السئي الا ان َرا ال  فاث كدمت لطىزة الهلامت الخجازٍ سي َىان ندة حهسٍ خباًً لم ًادي الى خلاف حىَ

اث :   ًرهس في كػُت جددًد المفهىم بشيله الصحُذ ، و هكسا لىثرتها اكترح  بُيظىن لابي للخمحز زلار مظخىٍ

الطىزة الفهلُت : : ؤي ادزان الهلامت مً كبل المظتهلىحن ، بطىزة مظخدامت و بشيل مؿلم، او في خالت خاضت  -

ت   ؤخسي ، ؤو في خالت خاضت بالحدًث نً َرٍ الهلامت .بملازهتها مو نلاماث ججازٍ
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د الماطظت التي جدًس َرٍ الهلامت ؤن ًدشازهها المظتهلً. - ت : مجمىنت الخطاثظ التي جسٍ ت الهلامت الخجازٍ  َىٍ

م الخغؿُت الانلامُت للهلامت:  مجمىنت الخطاثظ الخاضت بالهلامت التي جبهثها الماطظت ؤو مً كبل مطادز غحر مخدى -

 بها مً كبل الماطظت.

م بطفت نامت جخيىن مً زلار فئاث : ضىزة الماطظت، ضىزة المىخج  و ضىزة الهلامت، التي  اذن ضىزة الماطظت في الدظىٍ

في الأخحر ولها حشترن في الهدف الري حهمل نلُه الماطظت و هي اًطالها الى المظتهدفحن والفانلحن الاطاطحن و المهىُحن في 

فاف نلى مياهتها الأطاطُت والمىافظت المظخدامت ، َرا لا ٌهني ؤن الظُاطت المهخمدة مً خُث الطىزة الظىق كطد الح

 ًجب ؤن جيىن هفظها للطىز الثلار ، بالمىاطبت فان الظُاطت المخبهت خظب الهدف الميشىد. 

مظخىي ناٌ لإغىاء الهملاء  وإن حهمل الشسهت نلى ضىزة ماطظت مؿابلت لمخؿلباث الأطىاق المالُت، ضىزة  للهلامت مً

 الساكُحن، و ضىزة دًىامُىُت لاخد مىخجاتها لأنها حظتهدف فئت مهُىت هفئت الشباب مثلا .

اذن الهمل نلى الطىزة لِظذ بىفع الظُاطت داثما و بهما خظب ما حظتهدفه الماطظت و ؾبُهت ما حظتهدفه مً 

م.نملاء فبالخالي الهمل نلى ندة مداوز مً ؤطاطُاث جىقُ  ف الطىزة في نملُت الدظىٍ

 

 الخحدًاث والسهاهاث في جفعيل اليلظت الخكىولوحيت للبىاء المصخمس للصوزة الرهىيت للمؤشصت: . 5

 لماذا اليلظت الخكىولوحيت؟ : 1.5

لها ؤخرث الُلكت الخىىىلىحُت ؤَمُتها مً الظُاق الحالي ، لخكافس ندة ؾفساث ، التي الصياق الخكىولوجي العالمي:  -

 نلاكت بالمجاٌ الخىىىلىجي، فهي لطُلت بالخىىىلىحُت هفظها، نلى غساز الؿفساث في طىق الهالمُت .

في الظىق الدولُت مخهددة ومخىىنت، طيخؿسق لبهػها خاضت جلً التي لها نلاكت بمىغو  الطفساث الخكىولوحيت -

 بدثىا:

ُت / الالىتروهُت مو حاهب مً اللامادي شِئا فشِئا بشيل همس ؤًػا للىمىذج المهلىماج صىاعي:-طفسة الىموذج الخكىو -

ت في اليشاؽ الاكخطادي (  هبحر) جىىىلىحُاث الانلام و الاجطاٌ ، الاهترهذ، اكخطاد المهسفت جمىذ للمهلىمت مياهت مسهصٍ

و خاضت في الدوٌ ،و جىىىلىحُاث الانلام و الاجطاٌ هي اللاندة الأطاطُت لمجخمو المهلىماث و هي بالأطاض خلُلت وواك

الىامُت ، التي نسفذ هللت هىنُت في اكخطادَا بفػل َرٍ الخىىىلىحُاث الجدًدة التي فخدذ لها المجاٌ الىبحر للخىمُت و 

 الخؿىز ، شيلذ زىزة في الاكخطاد الجصجي و الىلي الدوٌ المخلدمت .

 لظىق الهالمُت .التي حغحر قسوف الادزاج في ا جخفيض كيمت المزاًا اليصبيت الخلليدًت -

مو الخللُل مً كُمت الأشياٌ الخللُدًت للمىافظت و طُادة الابخياز وإداة لللدزة الخىافظُت  طفسة في هظام المىافصت -

 للماطظاث .

مو حسنت هبحرة مً البدث الأطاس ي، مخهددة الىقاثف و مخهددة المجالاث مو كدزاث  كدوم جكىولوحياث عامت -

 اهدماحُت لا خدود لها .

 جلازب مجاٌ البدث الأطاس ي مً مجاٌ الخىمُت حهل الفجىة الصمىُت غحر نملُت هما َى الحاٌ في الماض ي . -

 ظهوز أصول حدًدة غير ملموشت:   2.5
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طجرهص في َرا المبدث نلى نىطس مهم حدا في الاكخطاد بطفت نامت و الُلكت الخىىىلىحُت للماطظت بطفت خاضت، 

خاضت بهد الخدىٌ الىبحر في مفهىم الخىمُت و ؤطاطُاث الخلدم و الجىاهب الجدًدة للاطدثماز ، فالاطدثماز الُىم و 

، فما اكخصاد المعسفتل قهس هىم حدًد مً الخجازة اللاثم نلى الخجازة السابدت لِظذ بالدظىٍم للمىاد الأولُت فدظب ب

 الملطىد بهرا المطؿلح ؟ و هُف ًمىً جىفُر اكخطاد المهسفت ؟ و ما نلاكت الُلكت الخىىىلىحُت باكخطاد المهسفت ؟

لمطؿلح للإحابت نلى َرٍ الدظائلاث طىلف نىد مطؿلح اكخطاد المهسفت ، و طىهمل نلى جدلُل الجىاهب المخخلفت ل

ت و الخىقُف الاطتراجُجي للخىىىلىحُت و المهسفت الخلىُت .  خاضت ما َى مخهلم بالجىاهب الخىمىٍ

 الاكخصاد المعسفي: -1

ت، اكخطاد ٌهىع اللظمت ، البؿاٌ فُه له ؤفػلُت اللدزة الشساثُت  سٍ جخُل اكخطاد داثم لا ًىفر ، اكخطاد بهدالت حىَ

اد ًىلد الاوظان فُه بلدزة شساثُت مً ؤوٌ ًىم ٌظتهل فُه الحُاة ، اكخطاد ًجد ، اكخط 3= 1+1نلى المىقف، اكخطاد 

 ٌ  . (Aberkane, S.A.P, p9) الحلىٌ للمشاول التي لؿالما انخبرث بدون خلى

حهخبر ؤَمُت اكخطاد المهسفت باليظبت للمىكماث و الماطظت بطفت نامت بهد خُىي واطتراجُجي ٌظمذ لها ببىاء همىذج   

جىافس ي مهم في الظىق الدولُت ؤو الداخلُت ، فاذا وان اكخطاد المهسفت لا نهاجي وىهه ٌهخمد في كاندة بىاثه نلى الثلافت و 

حرة لا نهاثُت فاهه طِىجس نً َرا ؤن ًلدم لىا اكخطادا لا نهاًت له نىع المهسفت التي الخىىىلىحُت و الهلىم و ؤن َرٍ الأخ

ا بالىكذ نىع الاكخطاد المهسفي الري مو الىكذ ًىمى ؤهثر  جلىم نلى المىاد الأولُت التي جىفر مو مسوز الىكذ ، فخإزسَ

 فان الىمى الداثم للثرواث الؿبُهُت لِع وازدا.

 حا:  اكخصاد المعسفت اصطلا 

اكخطاد المهسفت لِع اطخمسازا لاكخطاد للمىاد الأولُت، الهمل ؤو السؤطماٌ، بل ٌهخبر زىزة وزسوة في هفع الىكذ وهللت 

م الجماَحري الا ؤن المطؿلح ًمىً زدٍ الى مطدزٍ ؤي الى  هىنُت، فهلى السغم مً الخىقُف الىبحر للمطؿلح في الدظىٍ

ىكساؾُحن، ال رًً ًسون ؤن ول كُمت كابلت للاختزاٌ الى طلهت ؤو خدمت ؾبُهُت، َرا ما ًمىً ؤن ولمت اكخطاد لىكذ الفصٍ

 .(Aberkane, S.A.P, p12) ٌشحر له اكخطاد المهسفت

 لماذا ًجب العمل على محوز اكخصاد المعسفت ؟ :  -2

الصحُدت للاطخغلاٌ ٌهمل اكخطاد المهسفت نلى اخساج الثرواث الؿبُهُت مً نالم الصواٌ و ذلً بخىفحر المهسفت و 

الاخظً، خاضت اذا نسفىا ؤن غالبُت المهازف الُىم خظب الخبراء جدخاج للخىمُت و لم ًطل المجخمو البشسي الى ؤنلى 

والاطخفادة مً الثروة  مساجب الهلم و المهسفت ، فيلما همذ الهلىم و الخىىىلىحُا ولما دفو به الحاٌ الى جللُد الؿبُهت

حهلها الله نص وحل ججدد هفظها باطخمساز فبالخالي المهسفت المخجددة هي التي ًدخاج لها الاوظان، المخجددة ، فالؿبُهت 

فمثلا ًدخىي هُلىغسام واخد مً الؿحن نلى ؾاكت مخصهت ًػمً جىفحر الؿلب الهالمي مً الؿاكت لهام وامل 

(Aberkane, S.A.P, p13) . س جلً الؿاكت  ، لىً بظبب هلظ المهسفت لا ًمىً جدسٍ

 المادة المػادة واهذ لخيىن وكىد زىزي للدفو الفػاجي ، لىً هلظ المهسفت حهلها بهُدة المىاٌ نىا الُىم .

ا الجىىبُت الُىم و الُابان ، والدوٌ التي جملً  ان اكخطاد المهسفت الُىم ٌشيل زسوة لمً ًدظً اطخغلالها، فيىزٍ

لخىىىلىحُت الحادة مداخُلها مً بُو المىاد الالىتروهُت و المجزلُت و ؤحهصة المهلىماجُت الدكُلت مو بسامجها المخخلفت ؤهثر ا

بىثحر مً الدوٌ التي حهخمد نلى المىاد الأولُت في مداخُلها ، فمطاوو الظُازاث الُىم و الؿاثساث ووطاثل الىلل الأخسي 
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خلان كىة اكخطادًت هبحرة نلى المظخىي الدولي ، و فسغذ وحىدَا بل ؤهظبذ شهىبها طمدذ للدوٌ غحر البترولُت ام

 زاخت الهِش و اللدزة نلى الخىمُت المظخدامت.

غالبُت الشسواث المهسوفت الُىم حظدثمس في المهلىماث ونلم الخلىُت و الاجطالاث ، و لها بام هبحر نلى المظخىي الدولي ، و  

الظاخت الدولُت وجػُف الص يء الىثحر لاكخطادَا و اطخؿانذ ؤن جبني لىفظها ضىزة هاجحت  حشيل ؤهبر المداخُل نلى

حدا نىد الجماَحر الهالمُت ، بفػل جلً الخدماث و الظلو التي جلدمه و اللاثمت نلى البدث الهلمي و الخؿىز 

 الخىىىلىجي.

 .2219-1995ًمثل الشكل الخالي صادزاث ألماهيا بين  -1

 

 
 

 . 2219-1995العالميت لألماهيا في الصادزاث المصاهمت  -2
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 : 2219-1995صادزاث زوشيا  -3 -

 

 :2219-1995مصاهمت زوشيا في الصادزاث العالميت : -4-

 

:  4، 3، 2، 1: ٌاشيمطدز الأ 
lhttps://atlas.cid.harvard.edu/explore/market?country=186&product=undefined&year=2019&productC

ass=HS&target=Product&partner=undefined&startYear=1995 

مً خلاٌ الاشماٌ الظابلت هلاخل ؤن الُابان الري لا ًملً المىاد الأولُت له خػىز كىي مً خُث الإهخاج خاضت في 

ىف، في خحن المجالاث المهسفُت والخىىىلىحُاث الدكُلت وضىانت الظُازاث وؤن اطهاماجه نالمُت في َرا الجاهب حد ملح

با مشيلت مً المىاد الأولُت بالدزحت الأولى، اذا  ؤن زوطُا زغم ؤنها جملً ملىماث ؤهثر مً الُابان لىً ضادزاتها جلسٍ

 فالُابان ٌظدثمس في زسوة مظخدامت في خحن ؤن زوطُا زسوتها شاثلت .

 المبادئ الأزبعت لدًىاميكيت المعسفت: -3

https://atlas.cid.harvard.edu/explore/market?country=186&product=undefined&year=2019&productClass=HS&target=Product&partner=undefined&startYear=1995
https://atlas.cid.harvard.edu/explore/market?country=186&product=undefined&year=2019&productClass=HS&target=Product&partner=undefined&startYear=1995
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 الخبادل العسيفي إًجابي : -

دولاز فةنها لً جبلى ملىً، في خحن  100جبادٌ المهسفت امسا بًجابُا نىع جبادٌ المىاد المادًت، فاذا ؤنؿُذ لفسد ما ٌهخبر 

ؤن المهسفت ختى ولى كدمتها له جبلى الملىُت لً ، فهىدما هخلاطم ش يء ماحدي فةهىا وظخهمل نملُت اللظمت، لىً نىدما 

 نفه .هخلاطم ش يء غحر مادي ) مهسفي ( فةهىا هػا

 الخبادلاث المعسفيت ليصذ للحظت : -

با هفظها في نملُت الخدُل في خحن ؤهىا نىدما  20دولاز او  20فهىدما هدىٌ نبر البىً  ملُىن دولاز فان المدة الصمىُت جلسٍ

الىمى  هلدم نلما مهُىا لا ًمىً ؤن ًخم هلله دفهت واخدة فبالخالي المهسفت جدخاج الى وكذ لأنها مظخمسة في الخؿىز و

 الداثم.

 المزيج المعسفي ليض خطيا : -

دولاز لىً مهسفت شِئحن مو بهؼ لِع همهسفتهما مفتركحن، فبالخالي في اكخطاد  40دولاز ٌهني  20دولا ، و 20امخلان 

ا وفلا لمهازفه فبالخالي حهؿي لىا مهسفت 2و لِع  3= 1+1المهسفت  سَ  زالثت. لان المهسفت التي هلدمها لغحرها ٌهمل نلى جؿىٍ
(Aberkane, S.A.P, p28)  

 كيف للمؤشصت أن حصخغل اكخصاد المعسفت للعمل على جطويس صوزتها الرهىيت ؟ : 3.5

ان الاَخمام بالاكخطاد المهسفي َى اَخمام بالُلكت الخىىىلىحُت ، فاكخطاد المهسفت لا ًبنى الُىم الا بالخىحه 

جىىىلىحُاث البرامج المخخلفت التي حظمذ للماطظت بالهمل نلى جلدًم همىذج للخىىىلىحُاث الدكُلت ، والمهلىماجُت و 

لُت اليلُت، و التي ًمىً الُىم ؤن جبنى نلى مىاكو الاهترهذ و مىاكو  ؤهثر فهالُت في اكىام المظتهدفحن مً الخؿت الدظىٍ

 الخىاضل الاحخماعي .

لُت جمىً الماطظت مً مهسفت ول ما َى حدًد في المجاٌ فالُلكت الخىىىلىحُت لا حهني الجىطظت الطىانُت ، بل هي نم

الخىىىلىجي الخاص بها الري تهخم به، هما جلترح ؾسق و خلىٌ لمهالجت المشاول الخلىُت و الخىىىلىحُت التي حهترع 

حن الماطظت، فلهرا هجد ؤن ندم الاهدباٍ و الخُلل للمشاول الخىىىلىحُت خاضت في الخهامل مو الهملاء و المظتهدف

 طِىهىع طلبا نلى الطىزة الرَىُت للماطظت بطفت نامت و طمهت الهلاكاث الهامت فحها بطفت خاضت.

 بطفت نامت ًمىً ؤن وظخخلظ دوز الُلكت الخىىىلىحُت في زلار مداوز ؤطاطُت:

س الإهخاج مً خلاٌ جؿىٍس مخخلف نملُاث َرا الأخحر ، مً مهداث و جلىُاث حظمذ بخلدًم ضىزة حُدة - نً  جؿىٍ

المىخىج، و بالخالي الهمل نلى مدىز الطىزة الرَىُت للمىخىج ؤو الخدمت الملدمت للمظتهدفحن، و هي الغاًت التي حهمل ول 

 الماطظاث لخدلُلها.

جىكُم المهلىماث ، و َرا ما طُادي لخدظحن ؾسق الخىاضل و الهلاكاث الهامت الداخلُت و الخازحُت للماطظت فبالخالي  -

 ىز الطىزة الرَىُت للماطظت في خد ذاتها.الهمل نلى مد

ىا بالترهحز نلى الابخياز و نىطس الخفىق الخىىىلىجي ، بالظبم هدى ول ما َى حدًد جىىىلىحُا  - المىخجاث و الخدماث وَ

 مً شإهه ؤن ًمىذ الخفىق الخىىىلىجي للماطظت.

 و شائل اليلظت الخكىولوحيت وخدمت صوزتها الرهىيت:  1.3.5
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جلهب الُلكت الخىىىلىحُت نلى  مداوز ؤطاطُت بخىفحر حملت همً الىطاثل المظاندة في جدلُم ًلكت اطتراجُجُت 

 فهالت : 

 موازد بشسيت:  -

لاشً ؤن المىزد البشسي الميىن حُدا مهسفُا، جىىىلىحُا، و مدزب بشيل حُد في الخهامل مو المىاكف المخخلفت 

زة الرَىُت لماطظخه ، خاضت فُما ًخهلم بالإلمام بالجاهب الخىىىلىجي، و ًدلم طِظاَم في الُلكت و في بىاء الطى 

الامً المهلىماحي للماطظت و ًدمحها مً الهجماث الظُبراهُت المحخملت و مً اللسضىت و مخخلف المخاؾس 

صبىن ببهث الالىتروهُت ؤو الظُبراهُت ، و طسكت المهلىماث و حهؿُل الىكام ... َرا ما طِبهث الثلت نىد ال

 الؿمإهِىت في هفظه وحهله ًامً بلدزاث جلً الماطظت و بالخالي ضىزة بًجابُت نجها .

 موازد ماليت:  -

د مً الهاثداث الإًجابُت  ان انخماد محزاهُت و محزاهُاث بغافُت و الخخؿُـ لخخطُطها للُلكت الخىىىلىحُت طحزً

لهملاء بطفت خاضت، فبالخالي السؤطماٌ المادي غسوزة لابد و غمان حىدة الأداء الإدازي بطفت نامت و الأداء مو ا

ت و  للماطظت ؤن جلخىو بإن ضىانت الاطخلساز الىقُفي وهرا الخدماث المظخدامت لا جخإحى الا بالحىافص المهىىٍ

 المادًت المخخلفت.

 جكىولوحياث المعلوماث و الاجصالاث: -

مىذ فهالُت ؤهثر و طسنت ؤداء  َىا ًجدز الإشازة في البدث نً ول ما َى حدًد ٌظمذ س المىخج ؤو الخدمت وٍ بخؿىٍ

ؤهثر في خدمت الصبىن و اًطاله لظلهخه في الىكذ و الميان المحددًً، هما ؤن الجىاهب الخىىىلىحُت ًمىً ؤن 

حظهل نملُاث الىضىٌ لحاحاث المظتهلىحن ببىاء اطخمازاث الىتروهُت مو الهمل نلى حمو ندد هبحر مً المهلىماث 

 (49، ص2229)عبود هجم،  لتي طخىضح للماطظت ؾبُهت الطىزة الرَىُت المىدشس نىد شباثجها المخىىنحن خىلها .ا

 

 مساحل عمليت اليلظت و بىاء الصوزة الرهىيت للمؤشصت: 2.3.5

 ًمكً أن هحدد مساحل اليلظت الخكىولوحيت كالخالي:

الخازحُت و جددًد ؤَم الهىامل الخىىىلىحُت المازسة الاطتهداف و جددًد الحاحُاث : مً خلاٌ مهسفت البِئت  -

 وحمو ؤهبر كدز مً المهلىماث خىلها .

الخىلُب و الجمو : و َىا بالهمل نلى غسبلت المهلىماث التي جخدم الماطظت و حمهها و فهم المحُـ الخىىىلىجي  -

 حُدا.

ها للماطظت و الهمل جددًد الكسوف الملاثمت الاخخُاز : و َىا بالهمل نلى جدلُل و جلظُم المهلىماث خظب ؤَمُت -

 لخىقُفها .

ً و اليشس : و َىا ًإحي دوز الهمل نلى جىضُل المهلىماث و هُفي جىقُفها لجمُو الافساد المىقفحن  - الخخصٍ

 بالماطظت و اطخغلاله ؤخظً اطخغلاٌ .

 الاطخغلاٌ : -

 زاث المخخلفت للماطظت. مً خلاٌ وشس المهلىماث ، و بالخالي جىقُفها في اجخاذ اللسا

 

 السهاهاث وصعوبت جىفير اليلظت الخكىولوحيت:   3.3.5

فُه مجمىنت مً الهلباث التي ًمىً ؤن جدىٌ دون اهدباٍ الماطظت للُلكت الخىىىلىحُت، و بالخالي الاوهياض 

 الظلبي نلى ضىزتها الرَىُت و ًمىً ؤن هرهس مجها: 
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ىحُت بداحت لمحزاهُت مهخبرة لاكخىاء و اضلاح و ججدًد المهداث الخاضت ، فالُلكت الخىىىلالميزاهيت الضخمت  -

ب الخاضت بالمىقفحن فبالخالي فطخامت المحزاهُت ٌهني  بالإهخاج و الإدازة وهرلً الحاحت الىبحرة لمحزاهُت الخدزٍ

ا فبالخالي الاوهياض نلى نملها و هرا ضىزتها بطفت نا  مت .بمياهُت ندم كدزة الماطظت نلى جىفحرَ

فىثحرا ما هجد ماطظت جملً مً الهُاول و المهداث و الخجهحزاث المخؿىزة لىً المىزد كلت الموزد البشسي المكون:   -

 البشسي فحها لا ًخماش ى و َرا الىمى و الخؿىز.

  و ندم الاَخمام فبالخالي كد ًيلف ذلً الماطظت الىثحر دون فاثدة مً وزائها.حصاهل المكلفين بدوز اليلظت  -

ً و دزحت الاَخمام ، لُبرش هىم مً بعض المؤشصاث حعاوي مً العمل كفسيم  - اذ هجد ؤن الخفاوث واضح في الخيىٍ

 الهسكلت المخهمدة ؤو غحر المخهمد ، فبالخالي اوهياطها نلى حىدة الأداء .

حز نلى ؾبُهت َرا اليشاؽ هما ًمىً ؤن هجد مً الهساكُل الاهخفاء بإداء المهام و الاطخمساز في اليشاؽ دون التره -

وواكهه في هفظُت المظتهدفحن مً المظتهلىحن و الهملاء ، فبالخالي َرا ما طِىهىع نلى مدزواتهم الهللُت لُخم 

 الخسوج بطىزة ذَىُت طلبُت.

 

 : . الخلاصت6

 ًمىً ؤن هجهل الخاجمت لاكتراح الحلىٌ لجىدة الطىزة الرَىُت بخفهُل ًلكت جىىىلىحُا اطتراجُجُت 

 لا شً ؤن ليل مشيل بلا وله خل فبالخالي ًمىً اللىٌ ؤهه : 

ب الهملي للمىقفحن فان ٌ وبهد الاكخىاء طِخم السفو مً  - للخغلب نلى مشيلت الخيلفت لاكخىاء الأحهصة و الخدزٍ

 الإمياهُاث و بالخالي الىضىٌ لأطىاق حدًدة و لصبىن حدًد مدخمل فبالخالي حغؿُت الخيالُف .

بالمىزد البشسي خاضت نىد الخىقُف و حسد الىقاثف و الاطخهاهت بالخبراء للخإهد مً اللدزاث و  الاَخمام -

 الممحزاث الفهالت نىد المىقف.

الخهسف نلى الخىىىلىحُاث التي جخىفس نىد المىافع فبالخالي الهمل نلى الحطىٌ نلى مثلها ؤو ؤخظً مجها ، مو  -

ا ول مسة. سَ  الهمل ؤهثر نلى جؿىٍ

ت و اَماٌ باقي الصواًا.الُ -  لكت الخىىىلىحُت و بىاء الطىزة الرَىُت نمل حماعي لا ًجب الترهحز نلى شاوٍ

الُلكت الخىىىلىحُت حهمل نلى الظماح للماطظت بمىاهبت المحُـ الخازجي و هرا جىمُت مدُؿها الداخلي لبهث  -

 د ول مدؿت ممً مدؿاث الىمى للماطظت .الساخت نىد الهملاء و جسن ؤزس هفس ي بًجابي نىدَم وملاشمى لهم نى

الهمل نلى ابخياز اطتراجُجُت همىذحُت خاضت بالماطظت ختى جخفادي المىافظت الشسطت مً كبل الماطظت  -

 الأخسي ، والهمل نلى بىائها وفلا لحاحُاث المظتهلً و لساخت المىقف .

هم حدا في ًد الإدازة التي ًجب ؤن حهمل نلى في الأخحر ًمىً اللىٌ ؤن الُلكت الخىىىلىحُت طلاح اطتراجُجي م 

س ؤدائها بجىدة شاملت جلىم نلى نامل الدًمىمت و  م جؿىٍ جىقُفه لبىاء ضىزة ذَىُت بًجابُت نىد الهملاء نً ؾسٍ

 الاطخمساز.
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