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 الملخص :

قتصادي اليوـ برولات متسارعة وتطورات متداخلة تعود أساسا إلذ عملية مركبة بؽا يشهد العالد الإ
أبعادىا ومظاىرىا ابػاصة ، وىي ما يطلق عليها بتكنولوجيا ابؼعلومات و الإتصاؿ ، كما يعد موضوع ابعودة من 

بػدمية على وجو أىم القضايا البٍ تهتم بها ابؼؤسسات ابؼتميزة مهما كانت طبيعة نشاطها ، وابؼؤسسات ا
ابػصوص تسعى إلذ برسبْ جودة خدماتها لرفع مستوى أدائها و إرضاء زبائنها من حيث عمليات تقدلص ابػدمة 
بابعودة ابؼطلوبة وتعزيز مكانتها التنافسية في السوؽ ، كما شهد قطاع ابػدمات في ابعزائر منذ السنوات الأخبّة 

ثارىا بشكل خاص في ابػدمات البٍ تسعى لتقدبيها معتمدة أبسثلت حركة تطوير و إنعاش إقتصادي كببّين والبٍ 
في ذلك على إدخاؿ وتببِ تكنولوجيا ابؼعلومات و الإتصاؿ في بؾاؿ الإدارة وفي وسائل تقدبيها ، و بالرغم من 
ىذا بقد جودة ابػدمة في مؤسسات إتصالات ابعزائر لازالت تقدـ بطريقة غبّ مرضية ، حيث يظهر ذلك جليا 

 ن خلبؿ ابػدمة ابؼقدمة للزبائن البٍ لا تلبي رغباتهم بالشكل الكافي .م

 .الأنبَنت  -العملبء –ابػدمة  –ابعودة  –جودة ابػدمة  –تكنولوجيا الإعلبـ والإتصاؿ  : الكلمات المفتاحية

Abstract: 

Today, the economic world is witnessing rapid shifts and overlapping 
developments, mainly due to a complex process that has its own 
dimensions and manifestations, the so-called information and 
communication technologies, and the issue of quality is one of the most 
important issues of interest to distinguished institutions, whatever the 
nature of their activities, and institutions In particular, seeks to improve 
the quality of its services to increase its performance and satisfy its 
customers in terms of service delivery of the required quality and to 
enhance its competitive position in the market, and the services sector 
in Algeria has witnessed since recent years a major economic 
development and recovery movement, which was provoked by In 
particular, the services it seeks to provide are based on the introduction 



 

 

and adoption of information technology and communication in the 
field of management and in the means of its delivery, and despite this 
we find the quality of service in the telecommunication institutions of 
Algeria is still presented in an unsatisfactory way, which is evident 
through the service provided to the customers T does not meet their 
desires adequately. 

Keywords: information and communication technology – quality of 
service – Quality – service – Customers -  Internet. 
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 أ

 :مقدمة
بسيز القرف ابغالر عن غبّه من القروف ابؼاضية بالتطورات السريعة والكثبّة في بـتلف ميادين ابغياة ،وتطورت   

أساليب العمل في بـتلف القطاعات وكاف آخر وأىم ىذه البٍ نتج عنها زيادة الإىتماـ بابؼعلومات بإعتبارىا أحد 
ينها القطاع ابػدماتي، وبالتالر تطورت تكنولوجيا ابؼعلومات ابؼواد ابؽامة في ابؼؤسسات الإقتصادية ابؼختلفة ومن ب

وتنظيمها ومعابعتها بالشكل ابؼطلوب   وتعددت أنظمة ابؼعلومات والبٍ من خلببؽا بيكن ابغصوؿ على ابؼعلومات
والمحافظة عليها ، كما توسعت بؾالات ابؼنافسة ببْ ابؼؤسسات الإقتصادية، وقد نتج عن كل ىذا بروز مفهوـ 

نتشرت إلذ كافة المجالات السياسية والإجتماعية والإقتصادية ،حيث عرفت ىذه الأخبّة تطورات  إلعوبؼة كظاىرة ا
الإقتصادية ببْ  والسياسية وابعغرافية والثقافية  كببّة في بيئتها الإقتصادية والتكنولوجية، كما تلبشت ابغواجز

لومات والإتصاؿ حيث أف الثورة التكنولوجية البٍ يشهدىا العالد الدوؿ نظرا للتطور الكببّ في بؾاؿ التكنولوجيا ابؼع
خاصة فيما يتلق بتكنولوجية ابؼعلومات والإتصاؿ البٍ يشمل على الأنبَنت، وتكنولوجيا الأقمار ابؼواصلبت 

من وابؽواتف النقالة وابغواسب السريعة بالإضافة إلذ تطورات إستخداـ الإعلبـ الآلر، جعلت العالد عل الرغم 
كلمة القرية من علبقات قرابة وجوار بؿدودية في ابؼكاف  بو افية وكأنو قرية صغبّة  بدا توحيتساع رقعتو ابعغر إ

 والزماف، كما تقاربت الأسواؽ في بـتلف دوؿ العالد لتشكل سوقا عابؼيا موحدا.
الأسواؽ، وثورة التكنولوجيا وفي ظل التغبّات والتحولات العابؼية اليوـ والبٍ من ضمنها العوبؼة وإنفتاح   

أصبح لزاما على ابؼؤسسات البٍ تسعى للمحافظة على بقائها وبموىا جذب وإرضاء أكبر  ؿابؼعلومات والإتصا
عدد من العملبء والإحتفاظ بهم، وذلك بجعل العميل نقطة الإستهداؼ البٍ توجو إليها كل الأنشطة وابعهود 

 و بالعميل".التسويقية ضمن مايعبِ تسويقيا "التوجي
لذلك أصبح رضا العميل وولائو ىدؼ من ببْ الأىداؼ البٍ تنشدىا ىذه ابؼؤسسات حيث برقق   

 .ابؼؤسسة الربح من خلبؿ إشباع حاجات ورغبات ىذا العميل
كما تعمل كذلك على تتبع ىذا الرضا من خلبؿ القياس والتقييم ابؼستمرين للوقوؼ على أسباب عدـ   

 الرضا ومعابعتها.
إف الإىتماـ جودة خدمة العملبء والبٍ أصبحت عبارة عن أسلوب للحياة وسلبحا إسبَاتيجيا يضمن   

 البقاء والنمو في السوؽ، خاصة في ظل الكم والنوع ابؽائل من ابؼنتجات البٍ تعرض أماـ العميل.
عدد بفكن من  فمن خلبؿ ابػدمة ابعيدة للعملبء تستطيع ابؼؤسسة بسييز منتجاتها وجذب وإرضاء أكبر  

 مة أو بدا يعرؼ بأبعاد جودة ابػدمة.دالعملبء، وذلك بتحسبْ ابعوانب ابؼادية والإنسانية في تقدلص ىذه ابػ
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ولد تكن مؤسسات إتصالات ابعزائر بعيدة عن ىذه ابؼستجدات بل على العكس من ذلك، فقد كانت   
ذه الثورة التكنولوجية، كما أف البوادر الأولذ البٍ أولذ ابؼستفيدين لكونها مدعوة أكثر من غبّىا للئستفادة من ى

 نبَنت في تقدلص خدمات مدار الساعة دوف إرتباط بأوقات العمل ومن أي مكاف في العالد توجد رافقت الأ
 خدمة الأنبَنت.

والإدارة نتشر فيو الإقتصاد الرقمي إنتشارا مذىلب، وساد فيو مفهوـ نظم ابؼعلومات إلذا فإنو وفي ظل العصر الذي 
ستفادة من تكنولوجيا لإتحسبْ ابػدمات وذلك ما يتحقق من خلبؿ ابىتماـ الإلكبَونية أصبح جليا الإ

 ابؼعلومات والاتصاؿ.
 إشكالية الدراسة:

إتصالات ابعزائر لتقدلص خدمات جديدة معتمدة في ذلك على  ةتتلخص مشكلة الدراسة في سعي مؤسس  
إدخاؿ وتببِ تكنولوجيا ابؼعلومات والإتصاؿ في بؾاؿ إدارتها، كما يعد موضوع ابعودة من أىم القضايا البٍ تهتم 

 بها ابؼؤسسات ابؼتميزة بفا كانت طبيعة نشاطها.
بْ جودة خدماتها للرفع من مستوى أدائها وعلى وجو ابػصوص تسعى ابؼؤسسات ابػدمية دائما إلذ برس  

من أجل تعزيز مكانتها التنافسية في السوؽ ،وإرضاء زبائنها من حيث عمليات تقدلص ابػدمة بابعودة ابؼطلوبة 
 ا بؼعابعة بشقيو النظري والتطبيقي. نوىذا ما يسعى إليو بحث

 و عليو بيكننا صياغة الإشكالية الرئيسية في السؤاؿ التالر:
 الخدمات بمؤسسة إتصالات الجزائرجودة  والإتصال على تحسين  مامدى تأثير تكنولوجيا الإعلام -

 ؟الوكالة التجارية تيسمسيلت 
 ومن خلبؿ ىذه الإشكالية بيكننا طرح بؾموعة من الأسئلة الفرعية التالية:  

 ية  ؟اتما أبنية إستخداـ تكنولوجيا ابؼعلومات والإتصاؿ في مؤسسات ابػدم -
 ة في برسبْ جودة خدماتها البٍ تقدمها بؼتعامليها  ؟اتيكيف تساىم ابؼؤسسة ابػدم  -
 ما ىي تطبيقات تكنولوجيا ابؼعلومات والإتصاؿ في مؤسسة اتصالات ابعزائر ؟ -
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 فرضيات الدراسة :
 قصد الإجابة على الأسئلة السابقة سنطرح الفرضيات التالية:

بْ إستخداـ تكنولوجيا ابؼعلومات والإتصاؿ وتوفر أبعاد جودة ابػدمة في توجد علبقة ذات دلالة إحصائية ب -
 ابؼؤسسات ابػدمية .

 ىناؾ رضا عن ابػدمات البٍ تقدمها ابؼؤسسات ابػدمية لزبائنها . -
 ستغلبؿ الأمثل بؼختلف تطبيقات تكنولوجيا ابؼعلومات والإتصاؿ.لإتفتقر مؤسسة إتصالات ابعزائر إلذ ا -

 الدراسة :أىمية 
تنبع أبنية ىذه الدراسة من الأبنية البٍ أكتسبها ابؼعلومات وتكنولوجياتها في العصر ابغديث، حيث يعرؼ   

فأصبحت ابؼعلومات بسثل عنصرا مهما وموردا إسبَاتيجيا تعتمد عليو ابؼؤسسات في  ،بعصر السرعة وثورة ابؼعلومات
ابعودة في برقيق رضا العملبء في ظل الظروؼ البيئة سريعة التغبّ  إبزاذ القرار وبرسبْ جودة خدماتها وإبراز دورة

 وفي ظل حدة ابؼناقشة الشديدة وابؼتزايدة.
 أىداف الدراسة:

 نسعى من خلبؿ ىذا البحث إلذ برقيق بصلة من الأىداؼ منها:  
 بؿاولة برديد بـتلف تطبيقات تكنولوجيا ابؼعلومات والإتصاؿ في مؤسسات ابػدمة.  -1
ستغلبؿ الإبهابيات وابؼنافع البٍ تقدمها تكنولوجيا ابؼعلومات والإتصاؿ وكيفية توظيفها من إبؿاولة كيفية   -2

 أجل برسبْ أداء ابػدمات.
 بؿاولة معرفة العناصر ابغقيقية البٍ تسمح بتوفبّ خدمة جيدة للعملبء.  -3
 العملبء.بؿاولة التعرؼ على العلبقات ابؼوجودة ببْ برقيق جودة ابػدمة ورضا   -4
بؿاولة إبراز أبنية إقامة نظاـ معلومات في توفبّ بـتلف ابؼعلومات ابؼتعلقة بدؤسسة إتصالات ابعزائر ومدى   -5

 تأثبّ ذلك على ترقيتها وتأىيلها.
 أسباب اختيار الموضوع:

 لقد تم إختيارنا بؽذا ابؼوضوع لعدة أسباب موضوعية وذاتية أبنها ما يلي:  
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 * الأسباب الموضوعية 
إف الإستخداـ الفاعل وابؼتزايد لتكنولوجيا الإعلبـ والاتصاؿ يلعب دورا مهما وكببّا في تطوير وبرديث  -

ستعداد لتقدلص أحسن إكل الأطراؼ البٍ تهمها في أدائها بؼهامها وبهعلها على  تفادة منابؼؤسسات للئس
  .ابػدمات

 ابؼؤسسات؛ تساىم تكنولوجيا الإعلبـ والإتصاؿ في تسهيل أداء مهاـ -
 توفر تكنولوجيا الإعلبـ والإتصاؿ الأساليب ابغديثة لتحقيق رضا وولاء العملبء. -

 * الأسباب الذاتية :
 الرغبة في زيادة إكتساب ابؼعارؼ في بؾاؿ التكنولوجيا ابغديثة للئعلبـ و الإتصاؿ؛ -
 ابعزائرية.تصاؿ بدختلف ابؼؤسسات الإىتماـ بتطوير تكنولوجيا الإعلبـ و الإ -

 حدود الدراسة :
 .2019أفريل  30إلذ غاية  2019أفريل  15 ابغدود الزمانية: من -
 ولاية تسمسيلت.    Algérie TELECOMابغدود ابؼكانية: الوكالة التجارية لإتصالات ابعزائر  -

 مفاىيم الدراسة:
ىي بؾموعة من التقنيات والأدوات أو الوسائل أو النظم ابؼختلفة البٍ يتم  تكنولوجيا الإعلام والإتصال:  

توظيفها بؼعابعة ابؼضموف أو المحتوى الإعلبمي والإتصالر، والبٍ من خلببؽا يتم بصع ابؼعلومات والبيانات حسب 
 .1مرحلة التطور التاربىي لوسائل الإتصاؿ والمجالات البٍ يشملها التطور

بأنها الأدوات ابؼستخدمة لإنشاء وبززين وإستبّاد، ونشر ابؼعلومات بإستخداـ بؾموعة متنوعة كما تعرؼ   
من وسائل الإعلبـ من بينها البٍ تعتمد على ابغاسوب، أنظمة ابؼعلومات والبيانات، الشبكات، أنظمة 

 .2لوجيا ابؼساعدةو سلكية التفاعلية، وبعض أشكاؿ التكنالإتصالات السلكية واللب

                                                           
 .03، ص 2011الاستخداـ والتأثبّ، ابعزائر العاصمة مؤسسة كنوز ابغكمة للنشر والتوزيع،  تصال والإعلام الحديثة،الإ تكنولوجيابؿمد الفاتح ابغمدي وآخروف،   1
 177، ص 2005، دار الرحاب، القاىرة، تصاللوجيا المعلومات والإو تكنبضود علم الدين،   2
. 



 المقدمة العامة

 
 ه

 إجرائيا: تكنولوجيا الإعلام والإتصالكن تعريف وبي
بأنها خليط من أجهزة ابغواسيب الإلكبَونية ووسائل الاتصاؿ ابؼختلفة، أي بـتلف أنواع الإكتشافات   

والإخبَاعات وابؼستجدات البٍ تعاملت وتتعامل مع شبٌ أنواع ابؼعلومات، من حيث بصعها وبرليلها ابؼناسبة 
 وابؼتاحة.

" جودة ابػدمة على أنها zeithamal" ،"parassuaman" ،"Berryيعرؼ كل من " مة:جودة الخد
 Croninالفرؽ ببْ ابعودة ابؼدركة من قبل الزبوف وابعودة ابؼتوقعة، في حبْ يرى البعض الآخر كأمثاؿ 

Taylor  3أف جودة ابػدمة تعبر فقط عن الآراء الفعلي للخدمة أو ما يدركو الزبوف. 
 إجرائيا: ودة الخدمةجوبيكن تعريف 

ف جودة ابػدمة شأنها شأف ابعماؿ والسعادة، بؽا معاف متعددة وابغكم على كفاءتها وبسيزىا بىتلف إ  
 ختلبؼ الأشخاص وليس دائما معايبّ متفق عليها.إب

 منهج الدراسة:
عتمدنا على ابؼنهج إختبار مدى صحة الفرضيات،إقصد الإجابة على الإشكالية والأسئلة ابؼطروحة و   

الوصفي في ابعانب النظري للدراسة الذي يتلبءـ وطبيعة ابؼوضوع من خلبؿ سردنا بؼختلف ابؼفاىيم والنظريات أما 
ستبياف البٍ تعد أداة من إستمارة إعتمدنا على ابؼنهج التحليلي وذلك من خلبؿ تصميم إ،في ابعانب التطبيقي 

الدراسة، قصد معرفة أثر تكنولوجيا الإعلبـ والاتصاؿ على برسبْ  أدوات البحث العلمي موجو لعينة موضوع
 تصالات ابعزائر لولاية تيسمسيلت.إابػدمات بدؤسسة 

 ىيكل الدراسة:
 لقد إعتمدنا في بحثنا على ثلبث فصوؿ رئيسية وىي كما يلي:  

وبكاوؿ فيو تأصيل ابعوانب النظرية وابؼفاىيم الأساسية ابؼتعلقة بتكنولوجيا الإعلبـ والإتصاؿ  الفصل الأول:
 وبـتلف تطبيقاتها من خلبؿ التطرؽ في ابؼبحث الأوؿ إلذ ماىية تكنولوجيا ابؼعلومات.

 أما ابؼبحث الثالش فتم التطرؽ إلذ مفاىيم أساسية حوؿ الإتصاؿ.
 تكنولوجيا الإعلبـ والإتصاؿ. وفي ابؼبحث الثالث إلذ ماىية

ومن خلبلو تم التطرؽ إلذ متطلبات برقيق ابعودة في خدمة العملبء حيث تناولنا في ابؼبحث الأوؿ  الفصل الثاني:
 إلذ جودة خدمة الزبوف.

                                                           
 .437، ص 2005، الطبعة الثانية، دار ابغامد للنشر والتوزيع ، عماف، تسويق الخدماتىالش حامد الضمور،   3
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 أما ابؼبحث الثالش إلذ النوعية وابعودة في ابػدمات. 
 اؿ بجودة ابػدمة. وابؼبحث الثالث إلذ علبقة تكنولوجيا ابؼعلومات والإتص

وتطرقنا في ىذا الفصل إلذ دراسة تطبيقية بدؤسسة إتصالات ابعزائر لولاية تيسمسيلت حوؿ عينة  الفصل الثالث:
موضوع الدراسة، من خلبؿ طرحنا لمجموعة من الأسئلة (إستمارة إستبياف)، وتم عرض النتائج وبرليلها إعتمادا 

 وبعدىا تم قياس درجات الإرتباط ببْ الرضا ودعم تكنولوجيا الإعلبـ  22) النسخة spssعلى برنامج (
 والإتصاؿ ، تطبيقات تكنولوجيا الإعلبـ والإتصاؿ والفوائد النابذة عنها.

ستطعنا من خلببؽا حوصلة أىم الأفكار البٍ تضمنها البحث كما إكما تضمن البحث على مقدمة وخابسة   
ة على الأسئلة ابؼطروحة في ابؼقدمة من خلبؿ مدى إختبار صحة الفرضيات، كما حاولنا ستطعنا أيضا الإجابإ

 .صيات وابغلوؿ البٍ نراىا مناسبةإضافة بصلة من الإقبَاحات والتو 
 

 الدراسات السابقة
إف إطلبع الباحث على الدراسات السابقة والبحوث أمر ضروري، فالدراسة البٍ بزلوا من الإستعراض 

للدراسات السابقة تعد من وجهة نظر ابؼنهجية ناقصة، وىذا ما يتطلب من الطالب الباحث أف يكمل النقدي 
بحثو عرضا بؼا سبقو من بحوث تشمل الدراسات ابؼيدانية والنظرية في آف واح، والبٍ بست في ابؼوضوع ابؼبحوث ذاتو 

ناىج والعنية والأدوات والأسلوب الإحصائي من خلبؿ التعرؼ على أوجو التشابو والإختلبؼ في الأطر النظرية وابؼ
 في النتائج.

 ومن ببْ الدراسات بقد:
 : الدراسة الأولى

دراسة الباحث ضحاؾ بقية (أطروحة دكتوراه) بعنواف برسبْ تسيبّ النظاـ الصحي عن طريق ابػدمات 
، كلية العلوـ 3زائر الصحية بابعزائر: دراسة حالة ابؼؤسسات الإستشفائية في القطاع العمومي، جامعة ابع

 .2011/2012الإقتصادية والعلوـ التجارية وعلوـ التسيبّ 
تناولت ىذه الدراسة إشكالية برليل ملبئمة مفهوـ إدارة ابعودة الشاملة للتطبيق في قطاع ابغصة وقياس 

 جودة آداء ابػدمات في ابؼؤسسات ابغصية والإستشفائية بابعزائر وذلك من خلبؿ 
مؤسسة  60لدراسة  ابؼيدانية بحيث قامت بتصميم ثلبث أنواع من الإستمارات حوؿ بؾتمع يتكوف من ا

ولاية بابعزائر وقد تم إختيار ىذه ابؼدف بطريقة عشوائية، بالنسبة للئستبانة ابؼوجهة بؼديري  23إستشفائية من 
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دريبْ فرعيبْ ومسؤولبْ فرعيبْ بلغ شخص من مديرين وم 300ابؼؤسسات الإستشفائية والبٍ كاف بؾتمع العينة 
مؤسسة إستشفائية، أما الإستبانة الثانية موجهة لعماؿ ابؼؤسسات والبٍ كانت العينة فيها  60عدد ابؼؤسسات 

 مريض. 1500شخص متكونة من بفرضبْ وأطباء إداريبْ، وأخبّا إستبانة موجهة للمرضى وابؼتكونة من  450
 ية:وخلصت الدراسة إلى النتائج التال

  تلعب ابؼؤسسة العامة دورا ملحوظا في التنمية الإقتصادية بحيث أف مبدأ إنشائها من طرؼ الدولة ىو تلبية
توقعات ابؼواطنبْ كخدمات الإسكاف والتعليم والضماف الإجتماعي والرعاية الصحية وابػدمات الإستشفائية 

 فبالتالر تضمن ابؼنفعة العامة الإجتماعية.
 ة الشاملة أحد إفرازات الفكر الإداري ابؼعاصر، وىي بدثابة أسلوب في التسيبّ الشامل للمؤسسة، تعتبر إدارة ابعود

والقائم على العمل ابعماعي ابؼنظم وابؼدعم بالتقنية من أجل تطوير وترقية الآداء العاـ لبلوغ مستوى ابعودة 
 الشاملة في ابؼنظمة.

 لبشري الذي يستوجب العناية ابػاصة، بحيث يتطلب الأمر إلذ يعتمد تطبيق إدارة ابعودة الشاملة على العنصر ا
الإىتماـ بسياسات التوظيف والتدريب والتكوين والتطوير وتأىيل فرؽ العمل إلذ الإىتماـ والتطوير وتأىيل فرؽ 

 العمل البٍ تشارؾ بصفة دائمة لتحليل وتشخيص ابؼشاكل داخل ابؼنظمة.
 اب الرؤية ابؼستقبلية لدى ابؼؤسسات الإستشفائية حيث أف أعمابؽم ىي ميدانيا، عدـ وضوح رسالة ابؼنظمة وغي

 بفارسات إدارية وقرارات لتعليمات من ابؼستويات للئدارة العليا أو ىي ردود فعل بؼطالب عاجلة
 .عدـ تعاوف الأقساـ والإدارات، وإنعداـ التنسيق بينما نتيجة لغياب ثقافة العمل ابعماعي 

 راسة الثانيةالمطلب الثاني  : الد
دراسة الباحثة سهاـ عبد الكرلص (أطروحة دكتوراه) بعنواف دور تكنولوجيا ابؼعلوات والإتصاؿ في تأىيل 
ابؼؤسسات ابعزائرية الصغبّة وابؼتوسطة: دراسة حالة عينة من ابؼؤسسات (نادي ابؼقاولبْ والصناعيبْ بؼتيجة) 

، حيث تناولت فيها 2013-2012وـ التسيبّ، ، كبية العلوـ الاقتصادية والعلوـ التجارية وعل3جامعة ابعزائر 
الباحثة إمكانية تأىيل ابؼؤسسات ابعزائرية الصغبّة وابؼتوسطة من خلبؿ الإستغلبؿ الفعاؿ بؼا توفره تطبيقات 

 تكنولوجيا ابؼعلومات والإتصاؿ، 
غبّة عامل من ابؼؤسسات ابعزائرية الص 360تطرقت فيو الباحثة إلذ دراسة تطبيقية حوؿ عينة شملت 

وابؼتوسطة (نادي ابؼقاولبْ والصناعيبْ بدتيجة) من خلبؿ تصميمها لمجموعة من الأسئلة على شكل إستبانة وتم 
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عرض النتائج وبرليلها على شكل تكرارات ونسب مئوية وأشكاؿ بيانية معتمدة على أساليب التحليل الإحصائي 
 منها الإحصاء الوصفي والإحصاء الاستدلالر.

 ئج الدراسة فيما يلي:وكانت أىم نتا
تعتبر تكنولوجيا ابؼعلومات والإتصاؿ من أىم تطبيقات التكنولوجيا ابؼتقدمة وىي بذمع ببْ تكنولوجيا 
ابؼعلومات والإتصاؿ عن بؾموعة من التطبيقات والأدوات البٍ تقوـ بتخزين ابؼعلومات ومعابعتها وإسبَجاعها 

 ونقلها وإيصابؽا إلذ ابؼستخدمبْ .
دوات تكنولوجيا ابؼعلومات والإتصاؿ أدى في نفس الوقت إلذ تطور وتعدد الطرؽ البٍ بيكن إف تطور أ

من خلببؽا إخبَاؽ أمن ىذه ابؼكونات فيما يعرؼ بابعرائم الإلكبَونية والبٍ غالبا ما تستهدؼ تعطيل وبزريب 
 لكبَونية.الأجهزة، سرقة ابؼعلومات وإتلبفها، تهديد وإبتزاز الأشخاص، تفجبّ ابؼواقع الإ

 :الدراسة الثالثة 
رسالة ماجسيبَ للباحثة بوقاسي أماؿ برت عنواف "جودة خدمة العملبء في مؤسسة خدماتية"دراسة حالة 

، كلية العلوـ الإقتصادية ، وعلوـ 3مؤسسة كابدا تيفو أوطو، وكيل خدمة معتمد رونو، ابعزائر، جامعة ابعزائر
 .2014-2013التسيبّ ، 

 ها كيفية ضماف ابؼؤسسة لتحقيق جودة خدمة العملبء وما أثر ذلك على رضا العميل وولائو.وتناولت إشكاليت
وقد تناولت الباحثة الإطار الفكري والنظري للجودة بدءا بدفهوـ ابعودة وأبعادىا الفكري، مفهوـ التوجو 

تطلبات التنظيمية لتحقيق بالعملبء وصولا إلذ مضموف خدمة العملبء، وفي الفصل الثالش تطرقت الباحثة إلذ ابؼ
ابعودة وإدارة العنصر البشري في بؾاؿ خدمة العملبء، وبرقيق الرضا وولاء العميل ثم أثر جودة ابػدمة على رضا 
العملبء وولائهم، وفي الفصل الرابع قامت الباحثة بدراسة تقييمية بعودة خدمة العملبء لوكيل ابػدمة كابدا تيفو، 

عملبء طبيعيبْ تعاملوا مع قسم ما بعد البيع لوكيل  10جو إلذ عينة مكونة من أوطو ، وذلك بإستقصاء مو 
ابػدمة من خلبؿ (تصليح أو صيانة السيارة في ورشة رونو)، لقياس مستوى رضاىم عن معايبّ جودة ابػدمة 

 ابؼقدمة ومدى توصيتهم بالعوف.
 وتوصلت الباحثة إلذ بؾموعة من النتائج نذكر منها:

  بسثل معيار لدرجة التطابق ببْ الآداء الفعلي للخدمة وتوقعات العملبء بؽا، بالتالر تعتبر التوقعات جودة ابػدمة
 ابؼعيار الاساسي لقياس جودة ابػدمة.
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  ،إف إشباع حاجات العميل ىي الوسيلة لتحقيق الربح والنمو والإستقرار في ظل تشبع الأسواؽ وكثافة ابؼنافسة
بإسعاد العميل ووفق ىذا التوجو يعتبر العميل ابؼصدر الرئيسي للؤفكار التطوير لذلك تظهر ابؼؤسسات ابؼوجهة 

والتحسبْ، كما أف أساس التقييم ىو إرضاء العميل وليس الأىداؼ الداخلية دوف إستكشاؼ رد فعل العميل 
 وىل ىو راضي يرغب بهذه ابػدمة أـ لا؟



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الأول
 مبادئ وأسس تكنولوجيا الإعلام والإتصال

 



 تصالالإعلام والإ اتكنولوجيمبادئ وأسس                                              ولالفصل الأ

 
8 

 : تمهيد
لقد شهدت السنوات الأخبّة تغبّات عابؼية سريعة ومتلبحقة وعميقة في آثارىا وتوجهاتها ابؼستقبلية، فقد 

العالد إلذ قرية صغبّة متنافسة الأطراؼ بفعل الثورة التكنولوجية وابؼعلوماتية، والبٍ أثرت على بـتلف جوانب بروؿ 
قتصاد ابؼعرفة والذي إقتصاد جديد ىو إجتماعي والثقافي، حيث تولد عنها ظهور قتصادي والإوعناصر النظاـ الإ

تصاؿ ىتماـ ابؼتزايد بتكنولوجيا الإعلبـ والإكما شكل الإتصاؿ،  بهد ركيزتو الأساسية في تكنولوجيا ابؼعلومات والإ
عتماد معظم الأفراد إثورة عارمة في الوقت الراىن، حيث شمل العديد من المجالات وابؼيادين، وىذا راجع لتزايد 

وابؽيئات وابؼؤسسات بشكل أساسي على التكنولوجيا بدختلف أنواعها وأشكابؽا، وبالنظر إلذ الدور ابغيوي 
ىتماـ بدمج وتوظيف بـتلف الوسائل الإلكبَونية بابؼرافق وابؼنظمات، بغرض برسبْ لإسهاماتها زاد السعي والإ

وتطوير أدائها وزيادة قدراتها على التحكم بابؼتغبّات المحيطة بها، كما فتحت التقنيات ابغديثة كالأقمار الصناعية 
فت لختإلات أكثر فعالية حيث تقلصت بذلك ابؼسافات، و تصاالباب واسعا أماـ "القرية الكونية"، فأصبحت الإ

ستغلبؿ كل ابؼوارد حدود الزماف وابؼكاف، فبفضل بـتف الشبكات ابؼعلوماتية أصبحت ابؼنظمات تتسم بابعاىزية لإ
 التكنولوجية ابؼتاحة، والبٍ أصبحت من أىم الركائز الأساسية لنجاح أي مؤسسة في برقيق أىدافها.
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 ماىية تكنولوجيا المعلوماتالمبحث الأول: 
 نفجار ابؼعرفييعرؼ العصر الراىن بعصر الثورة العلمية وابؼعلوماتية والتكنولوجية، عصر ابؼعلومات والإ

قتصاد عصر التلبحم ببْ ابغواسيب والعقل البشري، فابغواسيب غزت كل بؾالات النشاط الإنسالش ابؼعاصر في الإ
بزاذ القرارات السليمة، بؽذا إاـ على قواعد ابؼعلومات كأداة مساعدة في ىتمتصالات، وأصبح الإوابػدمات والإ

 تصاؿ. ستخداـ ابعيد بؼختلف أدوات تكنولوجيا الإعلبـ والإىتم ابؼدراء وابؼسبّين بإعداد الأفراد إعداد يؤىلهم للئإ
 المطلب الأول: مفهوم التكنولوجيا

ختلفوا في نظرتهم إالكثبّ من الباحثبْ وابؼفكرين، و  يعتبر مفهوـ التكنولوجيا من ابؼفاىيم البٍ ناقشها
 ختلبؼ بزصصهم وتطور خصائص التكنولوجيا نفسها.إبسبب 

 الفرع الأول: تعريف التكنولوجيا 
ـ، وىو 1770كاف في أبؼانيا عاـ   TECHNOLOGYإف أوؿ ظهور بؼصطلح "التكنولوجيا" 

" وتعبِ "علم LOGY"و  "الفن"أو "صناعة يدوية"" وتعبِ في اللغة اليونانية TECHNOمركب من مقطعبْ "
أو "نظرية". وينتج عن تركيب ابؼقطعبْ معبُ "علم صناعة ابؼعرفة النظامية في فنوف الصناعة أو العلم التطبيقي"، 

 .TECHNOLOGY(1وليس لديها أصيل في اللغة العربية بل عربت بنسخ لفظها حرفيا (تكنولوجيا 
تكنولوجيا بتطور حاجيات الإنساف المجتمعة وبفارساتو اليومية ابؼتخصصة ولقد تطورت معالش مفهوـ ال

 وابؼتنوعة، وبؽذا تعددت تعريفات الباحثبْ وابؼفكرين بؽا:
البٍ جعلها تشمل ابؼعرفة ابؼنظمة البٍ تتصل  2فمن تعريفاتها التقليدية ما أورده "بؿمد عاطف غيث"

تصاؿ ابؼلبئمة للسلع العمليات الصناعية ومصادر القوة وطرؽ النقل والإكتشافات فضلب عن بابؼبادئ العلمية والإ 
 وابػدمات.

خبَاع والعلبمات كما ينظر للتكنولوجيا على أنها حزمة من ابؼعلومات بدا في ذلك ابؼخبَعات وبراءات الإ
 .3االتجارية، البٍ تتناوؿ ابؼعرفة الفنية وابؼهارات اللبزمة لإنتاج السلع وابػدمات وتسويقه

                                                           
 .20، ص 2010، دار الثقافة للنشر والتوزيع، عماف، 1)، ابؼفهوـ الاستعمالات، الآفاؽ، طNTIC/NICTتصاؿ (فضيل دليو، التكنولوجيا ابعديدة للئعلبـ والإ  1
 . 20ذكره  ص مرجع سبق   2
دراسة حالة (نادي ابؼقاولبْ والصناعيبْ بؼتيجة)، أطروحة  تصال في تأىيل المؤسسات الجزائرية الصغيرة والمتوسطة،دور التكنولوجيا المعلومات والإسهاـ عبد الكرلص،   3

 .04، ص 2012/2013دكتوراه بزصص إدارة أعماؿ، جامعة ابعزائر، 
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زمة لو، وتطلق على ابؼبادئ كما يعرفها "إبراىيم مذكور" على أنها: "فن الإنتاج، أي العلميات ابؼادية اللب
مصادر القوة والعمليات  في تطوير المجهود الصناعي فتشمل العملية وابؼخبَعات البٍ يستفيد منها الإنساف

 .1، ويرفع من شأف السلع وابػدمات"الصناعية، وما بيكن أف يطرأ عليها من برسبْ وسائل الإنتاج
ويرى "عبد العليم الفرجالش"، أف التكنولوجيا ىي العلم الذي يهتم بتحسبْ الأداء وابؼمارسة والصياغة 
أثناء التطبيق العلمي، و"غالبرت" أنها التطبيق النظامي للمعرفة العلمية، وأية معرفة أخرى لأجل برقيق مهاـ 

" أنها علم تطبيق ابؼعرفة في الأغراض العلمية بطريقة منظمة. و"ىولت" أنها دراسة  علمية. و"أبضد حامد منصور
   2ستخداـ العملي لتوفبّ ما ىو ضروري بؼعيشة الإنساف ورفاىيتو لكيفية وضع ابؼعرفة العلمية في الإ

سخرىا الإنساف من خلبؿ التعاريف السابقة بيكن القوؿ أف التكنولوجيا، ىي ابؼعرفة العلمية ابؼنظمة البٍ 
ستمراره ووجوده، وتتمثل تلك ابؼصادر في إكتشاؼ مصادر ابغياة حفاظا على إبػدمتو، وتطويع الطبيعة ب

 .مستلزمات ابغياة اليومية البٍ أنتجها الإنساف عن طريق العمليات الصناعية وابؼوارد الطبيعية
 م التكنولوجياو الفرع الثاني: مفه

" بؽا، قائلب أنها ORBURNمفهوـ التكنولوجيا من تعريف "أوغبرف" "يستلهم "عبد العاطي السيد" 
وضوعات الثقافة ابؼادية، وىي لذلك تتضمن كل ما يقدمو العالد الطبيعية ابؼ"دراسة للوسائل الفنية البٍ تشمل كل 

شائع عند من أمور مادية"، ومعبُ ىذا أف التكنولوجيا لا تقتصر في نظره على الآلة أو نظاـ ابؼصنع كما ىو 
 .3البعض، بل إف كلب من الآلة وابؼصنع في نظر "أوغبرف"  بنا بؾرد مظهراف من مظاىر التكنولوجيا ابغديثة

 وأما "زاىر أبضد" فيحدد مفهومها في ثلبثة عناصر أساسية:
) أو تطبيق عملي لفكرة أو بؿتوى علمي، التكنولوجيا كمنتج PROCESSالتكنولوجيا كعملية (

)PRODUCT(  الفيلم : أي) بؿصلة التطبيق في شكل بؿتويات ومعداتSOFTWARE :وآلة العرض ،
HARDWARE(  والتكنولوجيا كمزيج للؤسلوب وابؼنتج، ومثاؿ ذلك جهاز الكمبيوتر الذي ىو في الوقت

 .4نفسو آداة تطبيق عملي للؤفكار "عملية ومنتج" بهمع ببْ تطور الوسيلة وبربؾياتها
عاـ للتكنولوجيا يشبّ إلذ أنها: بؾموعة من الآلات وابؼعدات والتقنيات وابؼعارؼ وبالتالر يكوف فهمنا ال

 جتماعية تاربىية معينة.إالعلمية والأفكار والوسائل البٍ يعتمد الإنساف عليها لتحقيق حاجياتو في بيئة 

                                                           
 .20فضيل دليو، مرجع سابق، ص   1
 .21نفس ابؼرجع، ص   2
 .21نفس ابؼرجع السابق، ص   3
 .22نفس ابؼرجع السابق، ص   4
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 بدعبُ أف للتكنولوجيا ثلبثة أبعاد:
 .)HARDWARE(الآلات وابؼعدات البٍ يستعملها الإنساف  )1
 ).SOFTAWRE( ستخداـ ىذه الآلات وابؼعداتإابؼعارؼ والأفكار والأساليب البٍ بسكن من  )2
 جتماعي، فلب توجد بدعزؿ عن بؿيطها.إىي نتاج  )3

 المطلب الثاني: نظم المعلومات وتكنولوجيا المعلومات
 الفرع الأول: تحليل مفهوم نظم المعلومات

 أولا: تعريف النظام
يعرؼ النظاـ بأنو ذلك الكل ابؼكوف من عناصر وأجزاء مبَابطة ومتكاملة فيما بينها، فالنظم بصفة عامة 

جتماعية، إنسانية، بيولوجية ميكانيكية تتكوف من عناصر متفاعلة مبَابطة فيما بينها، وكل إوسواء كانت نظم 
عتمادية يتشكل في إطارىا النظاـ  إ نظاـ بوتوي على عنصرين كحد أدلس يربط بينهما تفاعل مشبَؾ وعلبقة

 .1كوحدة مكاملة واحدة
 البعض من أجل برقيق ىدؼ ما، فعلىكما يعرؼ على أنو عبارة عن بؾموعة من العناصر ابؼبَابطة مع بعضها 

سبيل ابؼثاؿ ىناؾ النظاـ الشمسي والذي يتكوف من الأرض والقمر والشمس والنجوـ ... إلخ، وىذه العناصر 
 .2بعضها البعض من أجل برقيق ابؽدؼ ىو ابغياةمبَابطة مع 

من خلبؿ ىذين التعريفبْ السابقبْ نستنتج بأف، النظاـ ىو تلك ابغلقة ابؼتلببضة وابؼتكاملة، وابؼتكونة من 
 بؾموعة العناصر ابؼبَابطة فيما بينها من أجل برقيق ىدؼ معبْ.

 ثانيا: مفهوم نظم المعلومات
ابؼعلومات، يتطلب منا الأمر كشف النقاب عن أصل وتعريف ابؼعلومات، قبل أف نتطرؽ إلذ مفهوـ نظم 

البٍ تعبِ  )INFORMATIO(أصلها في اللغة اللبتينية كلمة  )INFORMATION(فكلمة معلومات 
تصاؿ بهدؼ توصيل الإشارة أو الرسالة البٍ ىي شرح أو توضيح شيء ما، وتستخدـ الكلمة كفحوى لعمليات الإ

والإعلبـ عنها، كما تتصل الكلمة بأي فحوى تفاعل بشري ببْ فرد وبصاعتو أو ببْ بؾموعة وأخرى، في ابؼعلومة 
حبْ أف كلمة (معلومات) في اللغة العربية مشتقة من كلمة (علم) وترجع كذلك إلذ كلمة (معلم) أي الأثر الذي 

 .3يستدؿ بو على الطريق
                                                           

 .25، ص 2006، دار ابؼناىج للنشر والتوزيع، عماف، 1، ط، أساسيات نظم المعلومات الإدارية وتكنولوجيا المعلوماتسعد غالب ياسبْ  1
 .28، ص 2012، دار ابغامد للنشر والتوزيع، عماف، 1، طكنولوجيا المعلومات، إدارة تخضر مصباح الطيطي  2
 .51، ص 2013 ، دار البداية للنشر والتوزيع، عماف، 1، طقتصاد الرقميمقدمة في الإجعفر حسن جاسم،   3
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 ىناؾ عدة تعاريف لنظم ابؼعلومات نذكر منها:
رتبط حقل نظم ابؼعلومات بكل ابعهود العلمية ابؼنظمة لتكوين نظم أعماؿ حاسوبية تستثمر قدرات ي

ابؼعابعة ابغاسوبية ابؼتاحة وتقولص بتوظيفها بكفاءة وفعالية ، بهدؼ برسبْ الأداء وتعظيم دالة القيمة ابؼقدمة 
 .1للمستفيدين والزبائن

ابؼتداخلة والبٍ تعمل على بصع ومعابعة وبززين وتوزيع  كما بيكن تعريفها بأنها بؾموعة من ابؼكونات
بزاذ القرارات والتحكم والسيطرة على ابؼنظمة، بالإضافة على دعم إابؼعلومات بهدؼ ابؼساعدة في دعم عملية 

عمليات التنسيق والتخطيط ومساعدة ابؼدراء في عمليات برليل ابؼشكلبت ورؤية ابؼواضع ابؼعقدة وبناء منتجات 
 .2جديدة

بفا سبق بيكن القوؿ بأف نظم ابؼعلومات تتكوف من بؾموعة من ابؼعطيات عن الأماكن والأشياء داخل 
 ابؼنظمة أو البٍ بريط بها، ومعلومات عمن لو علبقة بابؼنظمة من عملبء ومزودين وشركاء العمل وغبّىم.

التفصيل ما ىي ابؼعلومات، وما ولتبسيط مفهوـ نظم ابؼعلومات، سوؼ بكاوؿ شرح الشكل التالر والذي يوضح ب
 ىي البيانات، وما ىو الفرؽ بينهما؟

(: وظائف نظام المعلومات1-1الشكل )  

 

 
 

، دار الحامد للنشر والتوزيع، عمان، 1، طإدارة تكنولوجيا المعلوماتالمصدر: خضر مصباح الطيطي، 
 .26، ص 2012

                                                           
 .19سعد غالب ياسبْ، مرجع سابق، ص   1
 .22خضر مصباح الطيطي، مرجع سابق، ص   2
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 :1بيكننا التمييز ببْ ستة أنواع أساسية من نظم ابؼعلومات وىي كما يلي
 نظم تشغيل البيانات:

تعتبر نظم تشغيل البيانات من أقدـ تطبيقات الأعماؿ على ابغاسوب، فهي نظم بؿسوبية تقوـ بتوثيق   
بصع وبززين البيانات يوميا  ستخداـ إجراءات بؿددة، كما تعمل على إوتدوين ابؼعاملبت البٍ بذري في ابؼؤسسة ب

 كمدخلبت ومن ثم معابعتها وإعطائها على شكل فواتبّ أو على شكل تقارير.
 نظم تجهيز المكاتب آليا: -

عتيادية ابؼنجزة في ابؼكاتب من خلبؿ التكنولوجية وىي عبارة عن نظم يتم من خلببؽا أبستة العمليات الإ  
بؾيات، لأداء ابؼهاـ البٍ تتخذ في ابؼكاتب الإدارية بهدؼ زيادة ابغديثة سواء كاف في بؾاؿ الأجهزة أو البر 

 تصالات في ىذه ابؼكاتب.الإنتاجية، وبرسبْ فعالية الإ
 نظم المعلومات الإدارية: -

تستخدـ نظم ابؼعلومات الإدارية عند مستوى الإدارة الوسطى، وبذلك ىي توفر قدرا من ابؼعلومات البٍ   
 الروتينية، وتتمثل أىم ابؼلبمح ابؼميزة لنظم ابؼعلمات الإدارية فيما يلي:ت بزاذ القراراإتساعد في 

 ري الإدارة الوسطى في ابؼؤسسات.يالبَكيز على ابؼعلومات ابؼوجهة بؼد 
 .التدفق ابؼستمر وابؼبرمج للمعلومات 
 .التكامل ببْ نظم معابعة العمليات بػدمة المجالات الوظيفية في ابؼؤسسة 
 القرار: نظم دعم - 

ستخدامها في إبزاذ القرارات  إبيكن تعريف نظاـ دعم القرار بأنو تفاعل نظم ابؼعلومات مع ابػبرة من أجل   
ستخدامها من خلبؿ واجهة ابغوار مع إكما يساعد في جعل القرارات أكثر دقة وفعالية ومرونة، إضافة إلذ سهولة 

 النظاـ.
 النظم الخبيرة: -

 ـ1956، من ابؼفاىيم ابغديثة نسبيا، حيث ظهر للوجود عاـ 2صطناعيالإيعتبر مفهوـ الذكاء   
والبرامج البٍ براكي عمل العقل البشري  ،بذهت جهود الباحثبْ إلذ تطوير أجهزة ابغاسوبإومنذ ذلك التاريخ 
 وتعتبر النظم ابػببّة.

                                                           
 .25عبد الكرلص، مرجع سابق، ص  سهاـ  1
الذكية صطناعي يعبِ قدرة ابغاسوب على القياـ بدهاـ ووظائف براكي ما يقوـ بو العقل البشري، أي أنو يهدؼ إلذ تطوير الآلات لتحاكي التصرفات الذكاء الإ  2

 للئنساف.
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 الفرع الثاني: أنواع نظم المعلومات
من أشهر تطبيقات الذكاء الإصطناعي وىي تنتمي للنظم الإصطناعي في بؾاؿ معبْ، حيث يتم بصع ما بيكن  

ستخدامها في إبهاد ابغالات ابؼماثلة أو حل ابؼشكلبت أو إقبَاح إمن قاعدة ابؼعرفة (بيانات، بماذج، قواعد ...) و 
 ابغلوؿ ابؼثلى.

 نظم دعم الإدارة العليا: -
سبَاتيجي داخل ابؼؤسسة، فهي مصممة من أجل التعامل مع عملية ت بزدـ ابؼستوى الإىي نظم معلوما  

بزاذ القرار على مستوى الإدارة العليا، لذا يعتبر نظاـ دعم الإدارة العليا من أكثر النظم ملبئمة بؼستوى الإدارة إ
 العليا.

 الفرع الثالث: تعريف تكنولوجيا المعلومات
سبَجاع ابؼعلومات عبر الوسائط الإلكبَونية. إابؼعلومات إلذ بذميع وفرز وبث ومعابعة و تشبّ تكنولوجيا   

وتتمثل ابؼنافع النابذة عن ابؼيزة التنافسية تكنولوجيا ابؼعلومات في بزفيض تكاليف التشغيل وزيادة التحوؿ أماـ 
 .1مة ابؼقدمةستجابة للتغبّات السوقية وبرسبْ جودة ابػدابؼنافسبْ وزيادة سرعة وقت الإ

ستخداـ التقنيات والوسائل ابغديثة، مثل ابغاسوب والطابعة والأنبَنت إتكنولوجيا ابؼعلومات عبارة عن   
سلكية، وغبّىا من الوسائل ابغديثة في عمليات بصع البيانات وحفظها ومعابعتها وبثها بسرعة والشبكات اللب

 .2راتبزاذ القراإودقة كببّة من أجل ابؼساعدة في عمليات 
 كما بيكن تعريف تكنولوجيا ابؼعلومات من منظورين: 

ابؼنظر الكلي والذي يهتم بدراسة كل أشكاؿ التكنولوجيا ابؼستخدمة في تكوين وتبادؿ ابؼعلومات بأشكابؽا   
بسثل تكنولوجيا ابؼعلومات نطاقا واسعا من القدرات وابؼكونات للعناصر ابؼتنوعة  SENNابؼختلفة، أو كما يقوؿ 

 .3بؼستخدمة في خزف ومعابعة وتوزيع ابؼعلومات بالإضافة إلذ دورىا في خلق ابؼعرفةا
أما من ابؼنظور ابعزئي فهو يرى في تكنولوجيا ابؼعلومات موردا أساسي من موارد نظاـ ابؼعلومات ومكونا   

ساعد في معابعة وبذهيز مهما من مكوناتو التقنية وبالتالر تعتبر تكنولوجيا ابؼعلومات حزمة من الأدوات البٍ ت
 .4الأفراد بابؼعلومات

                                                           
 .104، ص 2010والتوزيع، بدوف طبعة، عماف، ، دار ابؼناىج للنشر سبَاتيجي للخدمات، التسويق الإبؿمد بؿمود مصطفى  1
 .28خضر مصباح الطيطي، مرجع سابق، ص   2
 .21سعد غالب ياسبْ،  مرجع سابق، ص   3
 .21رجع ، ص نفس ابؼ  4



 تصالالإعلام والإ اتكنولوجيمبادئ وأسس                                              ولالفصل الأ

 
15 

من خلبؿ ىذه التعاريف يكوف فهمنا بؼصطلح تكنولوجيا ابؼعلومات بصورة مبَادفة مع نظم ابؼعلومات، وبؽذا بقد 
أف البعض يستخدـ مصطلح تكنولوجية ابؼعلومات للدلالة على نظم ابؼعلومات، كما بيكن أف تتضمن تكنولوجيا 

 .طابؼعلومات أبما
سبَجاع وعرض ابؼعلومات بأشكابؽا إالتوليفة ابؼستخدمة على نطاؽ واسع في أنشطة معابعة وبززين البيانات و 

 وبؾالات تطبيقاتها ابؼختلفة.
 .ستخدام تكنولوجيا المعلومات في الحصول على الميزة التنافسيةإالمطلب الثالث: 

معلوماتية رقمية متطورة تعتمد بشكل جوىري صطناعي وما صحبو من خدمات لقد كاف لظهور الذكاء الإ  
على نظم ابػبرة أبلغ الأثر في تطوير فعالية تكنولوجيا ابؼعلومات في المجتمعات ابؼتطورة، ولقد أدى ذلك إلذ ظهور 

 ما أطلق عليو ثلبثية تكنولوجيا ابؼعلومات وىي كالآتي:
 تكنولوجيا بذهيز ابؼعلومات. )1
 تكنولوجيا بذهيز البيانات.  )2
 تكنولوجيا بذهيز الاتصاؿ. )3

ديروف في معظم كما أدت التطورات ابؽائلة في تكنولوجيا ابؼعلومات الرقمية إلذ خلق فرصا غبّ مسبوقة، فابؼ  
ـ تكنولوجيا جديدة لدعم إسبَاتيجية الأعماؿ، وعليو يقبَح استخدلإيبحثوف عن طريق منشآت الأعماؿ 

ستويات بؼساعدة ابؼديرين في تقييم التأثبّ الفعلي والكامن "غريغوري بارسونز" إطارا مؤلفا من ثلبث م
 :1للتكنولوجيا، وىذه ابؼستويات ىي

 أولا: على مستوى الصناعة:
من شأف تكنولوجيا ابؼعلومات تغيبّ طبيعة الصناعة البٍ تتنافس الشركة فيها. فدخوؿ تكنولوجيا ابؼعلومات إلذ  

قتصاديات إنتاج ىذه الصناعة، وفي ما يلي توضيح تأثبّ إو  صناعة ما يؤثر على منتجات وخدمات وأسواؽ
 تكنولوجيا ابؼعلومات على كل عنصر من ىذه العناصر:

 تأثير تكنولوجيا المعلومات على منتجات وخدمات الصناعة:  )1
إذ تساىم تكنولوجيا ابؼعلومات في تغيبّ طبيعة ابؼنتجات وابػدمات من خلبؿ تعديلها لدورة تطوير ابؼنتج  

و من خلبؿ تسريع عملية التوزيع، ففي صناعة النشر مثلب، تقلصت دورة طباعة ونشر ابؼعلومات وتوزيعها بنسبة أ

                                                           
 .156-149، ص  ص 2013، دار البداية للنشر والتوزيع، عماف، 1، طقتصاد الرقميمقدمة في الإجعفر حسن جاسم،   1
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نعكس بالإبهاب على تكاليف الطباعة والنشر والتوزيع بنسبة متقاربة، وذلك إ) بفا %60-40تبَاوح ما ببْ (
 تكنولوجيا ابؼعلومات.ستخداـ تقنيات الطباعة والتغليف ابؼتطورة البٍ أتاحتها إبفضل 

 قتصاديات الإنتاج:إتأثير تكنولوجيا المعلومات على  (2
قتصاديات الإنتاج، حيث تساعد على ترشيد التكاليف وتقليص ابعهود إتؤثر تكنولوجيا ابؼعلومات على    

ابؼخزوف فابؼسوؽ الذي بيتلك شبكة واسعة من مراكز التوزيع يستطيع أف بىدـ الأسواؽ الإقليمية ويعيد بزصيص 
بػدمة السوؽ الوطنية، لذا على ابؼسوؽ الذي لا بيتلك شبكة توزيع واسعة سيواجو صعوبات بصة في تلبية طلبيات 

 العملبء خصوصا تلك البٍ يصعب معابعتها بؿليا.
تتزايد أعداد ابؼستهلكبْ بفن يرغبوف بإجراء التبادلات التجارية  تأثير تكنولوجيا المعلومات على الأسواق: )3

عتاد ىؤلاء على ابغصوؿ على خدمات مصرفية عبر إمن خلبؿ الوسائل ابؼمكنة ابغديثة وتقنيات ابغاسوب، فقد 
 )AUTOMATEDLOITS OF SALE(نبَنت والنقاط البيعية ابؼؤبسنة الصراؼ الآلر والتسوؽ من خلبؿ الأ

 وسائل التسوؽ ابغديثة. وغبّىا من
إف منشآت الأعماؿ البٍ تعجز عن تقدلص خدمات إلكبَونية لعملبئها تعد بررـ من فرصة ابغصوؿ على ميزة  

 تنافسية.
 ثانيا: على مستوى الشركة:

 COMPETITIVEيتحدد تأثبّ تكنولوجيا ابؼعلومات على مستوى الشركة من خلبؿ القوة التنافسية (

FORCES( :البٍ تواجو الشركة، حيث بطس قوى تؤثر على ربحية الصناعة وىذه القوى ىي 
 تأثير تكنولوجيا المعلومات على قوة المشترين: (1

ستخداـ تكنولوجيا ابؼعلومات إستطاعة منشآت الأعماؿ إتساىم قوة ابؼشبَين في تقليص أرباح الصناعة، وب  
تماد أساليب تكاليف التحوؿ، وىي عبارة عن التكاليف البٍ عإلتقليص القوة البٍ بيتلكها ابؼشبَوف من خلبؿ 

 نتقاؿ في تعاملبتو من مورد إلذ آخر بديل.يتحملها ابؼشبَي إف حاوؿ الإ
 تأثير تكنولوجيا المعلومات على قوة الموردين: (2

ستطاعت السيطرة على قوة ابؼوردين، ولا نقصد إبإمكاف الشركات التنافس بشكل أكثر فعالية إف ىي   
بابؼوردين فقط أوائل الذين يزودوف الشركة بابؼواد ابػاـ اللبزمة للئنتاج، وإبما نقصد أيضا أولئك الذين يزودوف 
الصناعة بالقوى العاملة، ولاسيما الكوادر والكفاءات العالية، لذا بعأت العديد من الشركات إلذ أبستو عمليات 

كما أف من السيطرة على ىؤلاء ابؼوردين، أصبحت بسارس نوعاعتماد على القوى العاملة، كما الإنتاج لتقليص الإ
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ابؼشبَي ىو الآخر أصبح بيتلك نوعا من القوة على ابؼورد بحكم قدرتو على الوصوؿ إلذ مصادر ابؼعلومات وبرليلها 
تقلص  قبل الإقداـ على عملية الشراء، وىذه ابؼعلومات وبرليلها قبل الإقداـ على عملية الشراء، وىذه ابؼعلومات

 القوة البٍ بيتلكها ابؼورد.
 تأثير تكنولوجيا المعلومات على المنتجات البديلة: (3

يرى كل من 'والبَز ولانكسبَ"' أف قيمة أي سلعة أو خدمة ىي نتاج قدرتها على تلبية أولويات العميل   
ـ لدفع مبلغ إضافي ستعداد تاإوببساطة، فإف أولويات العميل ىي أشياء من الأبنية بحيث بذعل العملبء على 

للحصوؿ عليها، أو في حالة عدـ الفوز بها، فإنهم يستحيلوف إلذ موردين أو بائعبْ آخرين بوققوف بؽم ىذه 
الأولويات، وبهذا الصدد فإف تكنولوجيا ابؼعلومات وفلسفة التوجو بابؼعلوماتية وفلسفة التوجو بالعميل تتلبحم اليوـ 

ي لتقدلص منتجات وخدمات للعملبء بذعل من لصعب عليهم التحوؿ إلذ في إطار ما يسمى بالتسويق التفاعل
 البدائل.

 تأثير تكنولوجيا المعلومات على الداخلين الجدد: (4
يستحوذ الداخلوف ابعدد على جزء من أرباح الشركات العاملة في الصناعة، وبؽذا تلجأ ىذه الشركات إلذ   

 SERVICEوسائل في مقدمتها السمعة ومستويات ابػدـ (إعاقة دخوؿ ىؤلاء إلذ الصناعة من خلبؿ عدة 

LEVELS( .الداخلبْ ابعدد من الفوز بحصة سوقية أو منعهم أصلب من الدخوؿ إلذ الصناعة 
 تأثير تكنولوجيا المعلومات على قوة المنافسة في الصناعة: (5

لقد أتاحت تكنولوجيا ابؼعلومات فرصة للشركات العاملة في نفس الصناعة للتعامل مع ابؼنافسبْ بشكل   
، البٍ مكنت عددا )APOLLO(أكثر فعالية، ومن الأمثلة الرائدة في ىذا ابؼضمار، نظم ابغجوزات ابؼعروفة بػ 

حالة صحية، لأنها تساىم في إرساء سعر  من شركات الطبّاف من التنافس بفاعلية متناىية فيما بينها، فابؼنافسة
السوؽ  وبسكن الشركات الناجحة من جبِ الأرباح، كما بيكن إستخداـ تكنولوجيا ابؼعلومات للتنافس مع 

 الشركات القائمة في صناعات أخرى.
 ثالثا: على مستوى الإستراتيجية

 سبَاتيجيات ىي:تنافسية، وىذه الإ سبَاتيجيات عامة بيكن إنتاجها لتحقيق أفضليةإيقبَح "بورتر" ثلبث   
 إستراتيجية قيادة الكلفة المنخفضة: (1

بدعبُ أف تكوف الشركة قادرة على تقليص أو برسبْ إنتاجيتها دوف أف تتحمل تكاليف إضافية، إف نظم   
قيادة  ابؼعلومات وتقنياتها، البٍ تساىم في تقليص كلفة عملية التبادؿ التجاري، تدعم إلذ حد كببّ إسبَاتيجية
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نبَنت الكلفة ابؼنخفضة، فابؼصاريف وعملبئها على السواء، مثلب، بوققوف منافع عديدة من التعامل عبر شبكة الأ
في توفبّ ابعهد والوقت والكلفة وإبقاز التعاملبت ابؼصرفية على مدار الساعة، وإتاحة إمكانية مقارنة ابػدمات 

 .مثلب ...)ابؼعروضة، ومقارنة تكاليفها (خدمات القروض 
أو مزايا فريدة إليو لتحسبْ  )VALUE(بوقق التمييز في ابؼنتج بإضافة قيمة  إستراتيجية تمييز المنتج: )2

صورتو، وجودتو أو ابػدمة ابؼرافقة ومن الأمثلة على ذلك قياـ عدد من ابؼصارؼ الأمريكية بتقدلص خدمات 
نبَنت وىو أصبح يعرؼ، بدعناه عتماد على الأ(مصرفية بديلة) ومكملة ومبتكرة من خلبؿ الويب، حيث تم الإ

 الواسع، بالتعاملبت ابؼصرفية عبر الشبكة.
 إستراتيجية التخصص السوقي: (3

تتحقق ىذه الإسبَاتيجية من خلبؿ البَكيز على سوؽ معينة أو جزء من قطاع سوقي، فنظم ابؼعلومات 
نة لتمكبْ الشركات من تصميم وتسويق ابؼساندة للتخصص السوقي توفر معلومات ربحية لقطاعات سوقية معي

 منتجات وخدمات تتوافق مع حاجات ورغبات ىذه القطاعات السوقية ابؼشخصة.
تصالات بشكل عاـ بيكن القوؿ: أف ثورة تكنولوجيا ابؼعلومات الرقمية بسثل ثورة علمية في ابؼعلومات والإ

 وابؼواصلبت والتكنولوجيا كثيفة ابؼعرفة.
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 تصالمفاىيم أساسية حول الإالمبحث الثاني: 
بتكار أدوات وتقنيات تفعل من تواصلو مع ببِ جنسو ومن تسخبّه إبعأ الإنساف منذ الأزؿ إلذ 

بؼخلوقات الله الأخرى، من حيواف ونبات وبصاد، فطور وحسن وسائل عملية تطبيقية حل بها مشاكلو الآنية 
ينية يسجل فيها أفكاره ومعارفو ويتناقلها ويؤرثها عند جتهد في إبهاد دعامات تدو إوحقق بها بعض رغباتو، كما 

 الأجياؿ ابؼتلبحقة.
 المطلب الأول: التطور التاريخي للإتصال ومفهومو

تصاؿ البشري البٍ تعرض بابعملة أو بالتفصيل عناصر لقد تعددت العروض التاربىية لوسائل وتقنيات الإ
 ف وسائل وتقنيات الاتصاؿ منذ نشأتها.فهم وتطور كل الأنظمة التقنية ابؼستعلمة في بـتل

 1الفرع الأول: التطور التاريخي للإتصال.
تصاؿ أساسا على التطورات التقنية بأبعادىا العابؼية، ولذلك بدءا من الكتابة بو يعتمد التطور التاربىي للئ

 .ومرورا بالطباعة والصحافة ابؼكتوبة، وبيكننا تصنيف ىذا التطور في ثلبث مراحل أساسية
 المرحلة الأولى: من الكتابة إلى الصحافة

 : جتماعية تواصلية إحيث ظهرت الكتابة في القرف الرابع قبل ابؼيلبد كضرورة  من الكتابة إلى الطباعة
، صور...)  ، ونقلها عبر الزماف، وابؼكاف، أما دعامتها الأولذ فكانت  للمحافظة على ابؼعلومات (بيانات، رسوـ

نتشار الواسع للكتابة والقراءة تصاؿ الشفوي وابػطابي، لكن الإطينية رافقتها القراءة وتقنيات الإعبارة عن ألواح 
 ومعها الكتاب لد يتحقق إلا بعد ظهور ابؼطبعة في القرف ابػامس عشر.

 :ظهرت الصحف الأولذ بابؼعبُ ابغديث للكلمة مع بداية القرف السابع عشر حيث  نشأة الصحافة وتطورىا
شأة الصحافة بتقاطع ثلبثة عوامل تقنية في أوروبا: تطور الطباعة (مضاعفة النسخ) وبرسبْ ابؼواصلبت رتبطت نإ

تطورت أساسا في أوروبا وأمريكا في القرنبْ  (الطرؽ ابغضرية وانتظاـ النقل) وتدعيم إدارات البريد(توزيع منتظم)، ثم
تقنية البٍ نتجت عنها سوؽ حقيقية للقراء وال ،قتصاديةالتاسع عشر والقرف العشرين بفضل العوامل الإ

لوكالات الأنباء (التوزيع) والإشهار (الدعم ابؼالر) دور معتبر في عوبؼة ابغصافة وزيادة اوالصحفيبْ، كما كاف 
 انتشارىا.

 
 

                                                           
 .53-50فضيل دليو، مرجع سابق، ص ص   1
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 المرحلة الثانية: الشبكات الأولى للإتصالات عن بعد:
والتحكم في إجراءات تسجيل الصوت والصورة لقد رافق ظهور وتطور تقنيات نقل الرموز عن بعد 

تصاؿ الشخصي) والإذاعة والتحكم في إنتاج وتوزيع الكهرباء، بفا بظح بتطوير التلغراؼ الكهربائي وابؽاتف (الإ
 تصاؿ ابعماىبّي غبّ التفاعلي).الصوتية فالتليفزيوف (الإ

 :)عن بعد مع ظهور شبكة التلغراؼ تصاؿ الإنسالشتطور الإ شبكات الإتصال الأولى )التلغراف والهاتف 
)، أما 1837) ثم التلغراؼ الكهربائي أو "ابؼورسي"(أمريكا : 1793ابؼرئي "التتابعي" ("السيمافور" الفرنسي: 

)، واللآسلكي فقد ضاعفت أبعاده منذ عاـ 1876التكنولوجيات ابؼوالية ابػاصة بابؽاتف السلكي (بل: 
 ـ.1887

 لقد سابنت الأبحاث والتطبيقات في المجاؿ الكهرومغناطيسي  لإذاعة الرقمية:سلكية إلى امن الإذاعة اللا
ستعمالات ابؼهنية "ابؽاتفية" (العسكرية سلكية قبل مطلع القرف العشرين، فبعد الإفي برقيق الاتصالات اللب

ن روسيا وأمريكا ـ في كل م1920ستعملت بؿطات إذاعية بصاىبّية وترفيهية وسياسية منذ سنة إوابؼدنية) الأولية، 
 ثم في بقية أوروبا والعالد.

 :الناتج عن 1895-1889خبَاع السينما (إإف  من التليفزيون التماثلي إلى باقات البث المباشر (
إخبَاع التصوير أدى إلذ برقيق بث أولذ البرامج الإخبارية في شكل مقاطع صور متحركة وبظعية تبث في مطلع 

 العروض السينمائية.
 ـ، لكن 1907عاـ  ختراع "التيليغراف"إعمال الخاصة بنقل الصور الثابتة عن بعد إلى ثم أدت الأ

التليفزيوف لا يعتبر إمدادا بؽاتبْ التقنيتبْ ابؼهنيتبْ المحدودتبْ بابؼكاف بل تعتبر إمدادا لتقنية البث الإذاعي (غبّ 
وعبر الأقمار الصناعية  1953لواف (منذ ـ عبر ابؼوجات القصبّة وبالأ1920الفيزيقي) النقطي التماثلي منذ عاـ 

ـ)، ثم بالبث ابؼباشر وابؼعولد (إبتداء من الثمانينات) وفي إطار باقات بث رقمي منذ 1962ابؼطالعة للبث 
 توج بدا يسمى حاليا بالتلفزيوف التفاعلي. 1995

 تصالات عن بعد:المرحلة الثالث: المعلوماتية والإ
بذاىبْ إبعد ابغرب العابؼية الثانية، ثم تطورت أجهزتو وبربؾياتو في  )ENIAC(ظهرت أجهزة الكمبيوتر الأولذ 

متدادا وسائطيا دوليا إنبَنت، حيث تعتبر ىذه الأخبّة مهبِ وشخصي، لتستغل فيما يسمى لاحقا بشبكة الأ
 والبٍ كاف من أىم تطوراتها )ARPANET 1967(لإحدى أولذ الشبكات الأمريكية ابؼعلوماتية عن بعد 

). حيث WWW.( )1989( ، ثم توحيد نظاـ بحث وإنتاج ابؼعلومات "الويب"1983النوعية تدويلها منذ 
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تصاؿ الأخرى (الصحافة، الراديو، ابؽاتف، التلفزيوف...)، ولذلك أطلق عليها أصبحت الشبكة الآف وسائل الإ
 مصطلح "الطريق السريع للمعلومات" كسيناريو مستقبلي بؽا. 1994منذ 

 تصاؿ ابعماىبّي.ا بؼا سبق سرده، نقدـ جدولا تلخيصيا لأىم الأحداث في عالد الإوتدعيم
 1ىم الأحداث في عالم الاتصاللأتاريخي السرد ال(: 1-1الجدول رقم )

 السنة الحدث
أوؿ من كتب آدـ على الطبْ وأوؿ ما أنزؿ من كتب كاف عليو، ثم كتبت الأىم بعد ذلك فبَة  إف

 من الزماف في النحاس وابغجارة وابعلود ىذا قبل الطوفاف (زمن نوح)
 ؟؟؟

ستعماؿ الألواح الطينية الصلصالية في ابغضارات السامرية البابلية كما استعمل ابؼصريوف الألواف إ
 .لنباتيوورؽ البردى ا

 آلاؼ ؽ.ـ 4

 ـ 105 .صنع الصينيوف الورؽ وابغبر
 ـ400 )1934ظهور أقدـ جريدة عابؼية في الصبْ "تشينغ باو" (توقفت عن الصدور عاـ 

طور ابؼسلموف صناعة الورؽ فأنتجوا ورقا من ألياؼ الكتاف بدلا من ورؽ البردى، ثم أنشئوا لأوؿ مرة 
 ـ 1100في التاريخ مصانع لو ببغداد، لتنتقل صناعتو إلذ أوروبا بعد 

 ـ794

 ـ868 .طباعة أوؿ كتاب (نص بوذي) في الصبْ، وصلتنا بعض مقاطعو
 ـ1041 .رياطباعة أوؿ كتاب بحروؼ متحركة في كو 

 ـ1436 .تطريز الطباعة بابغروؼ ابؼعدنية في أوروبا من طرؼ جوتنبرغ وآخرين
 ـ1539 .ظهور أوؿ مطبعة في الأمريكيتبْ في ابؼكسيك

 ـGAZELLE( 1631(فة دورية ربظية في أوروبا بفرنسا يصدور أوؿ صح
 ـDAILY CURRENT( 1702(صدور أوؿ صحيفة يومية بالإبقليزية في لندف 

 ـMAGAEINE THE GENTELMAN’S( 1731(صدور أوؿ بؾلة في الشكل ابغديث بلندف 
 ـ1798 ستقدمها الغازي نابلوينإظهور أوؿ مطبعة بدصر 

 ـL’estafette D’alger 1830بريد ابعزائر  1830حتلبؿ الفرنسي للجزائر صدور أوؿ جريدة رافقت الإ

                                                           

، دار الثقافة للنشر 1، ط( المفهوم ، الاستعمالات، الآفاقNTIC/NICTالتكنولوجيا الجديدة للإعلام والاتصال )المصدر: فضيل دليو، 1 
 .55-54، ص 2010والتوزيع، عمان، 
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 ـ1838 صدور "الوقائع ابؼصرية" بدصر
خبَاعو إالتصوير بعد  عملية  طورت)DAGUERRE"داجيبّ"(

(DAGUERREOTYPE)  ـ1834في فرنسا عاـ 
 ـ1839

 ـ.1844 يرسل أوؿ برقية تلغرافية بطريقة الرمز والبٍ أصبحت برمل إبظو (MORSE)(مورس)
 ـ1853 صنع الورؽ من لب الأشجار

 1857 تصالر عبر المحيط الأطلسيإمد أوؿ كابل 
 ـ1858 أوؿ صحيفة "حديقة الأخبار" في لبناف صدور

 ـTYPE WRITER( 1867خبَاع أوؿ آلة كاتبة عملية (إ
 ـ1873 صحيفة مصورة ظهور أوؿ

 ـ1876 ) يرسل رسالة ىاتفية عبر السلكBELLبل (
 ـ.1877 (إديسوف) بىبَع الفوتوغراؼ

 ـ1894 أوؿ آلة عرض سنمائية تعرض أفلبما على ابعمهور
 ـ1895 "ماركولش"يرسل ويستقبل رسائل راديفونية باللبسلكي

 ـ1920 ظهور أوؿ بؿطة إذاعية في موسكو وأوؿ برامج ومية مذاعة في أمريكا
 ـ1923 بقاح أوؿ إرساؿ للصورة ابؼتلفزة في أمريكا

 ـ1928 ديزلش") وأوؿ فيلم بالصور ابؼتحركة ب"والت w.g.yظهور أوؿ إذاعة تلفزيونية منتظمة (الأمريكية 
 ـ1934 بداية الإذاعة في الوطن العربي بدصر

 ـ1954 بداية التلفزيوف ابؼلوف بصفة منتظمة وعلى أساس بذاري
 ـ1957 إطلبؽ الإبراد السوفياتي لأوؿ قمر صناعي (سبوتنيك رقم واحد)

 ـ1962 ستعماؿ أوؿ قمر صناعي أمريكي (تلستار )  لنقل شارات تلفزيونية عبر الفضاءإ
 ـ1964 ظهور الفيديو

 ,MULTIMEDIAنبَنت (التلفزيوف بالكابل، الكمبيوتر الشخصي، تقنيات الاتصاؿ عن بعد، الأ
INTERNET) 2000-1999)، ابغبر والورؽ الإلكبَولش (1998)، الكتاب الإلكبَولش ،(

 )...2002الصحافة المجانية (

 

 المفهوم( NTIC/NICT) تصالوالإ للإعلام الجديدة التكنولوجيا دليو، فضيل: المصدر
 .55-54 ص ،2010 عمان، والتوزيع، للنشر الثقافة دار ،1ط الآفاق، ستعمالات،الإ  
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 الفرع الثاني: مفهوم الإتصال
 لقد تم التطرؽ بؼفهوـ الإتصاؿ من طرؼ الكثبّ من الباحثبْ، وبيكننا تقدلص أىم التعاريف:  
معلومات ذات غرض بؿدد ومن شخص لآخر، حيث تتطلب تصاؿ ىو عملية مشبَكة ىدفها نقل الإ  

 .1مرسل للمعلومات ومستقبل بؽا
بذاىات والإشارات كما يعرؼ الإتصاؿ على أنو عملية نقل رسالة ببْ طرفبْ، ويتضمن تبادؿ الآراء والإ  

ابغديثة، وتكوف ستخداـ الطاقات البشرية أو الوسائل التكنولوجية إوالبيانات وابؼعلومات، ويتم ذلك التبادؿ ب
 .2بذاه حيث يتم من خلببؽا تبادؿ الرسائل ببْ مصدر الرسالة ومستقبلهاتصاؿ مزدوجة الإعملية الإ

 )GAETON TREMBLAY ET MICHEL SENEGAL, 1987وحسب (
ستقباؿ الإشارات، وعلبقة ىذه الأخبّة بنظاـ رمزي وتأثبّاتها إتصاؿ ىو دراسة إنتاج، نقل و إف موضوع علم الإ   

 .3على السلوكيات، ابؼعتقدات، قيم الأفراد وابعماعات، وكذا على طرؽ تنظيمهم ابعماعي
فهو يدرس إنتاج ومعابعة  )BERGER AND CHAFEE,1987أما حسب تعريف "شافي، برجر"(

وتأثبّ الرموز وأنظمة الإشارات عن طريق نظريات قابلة للتحليل، برتوي على تعميمات شرعية بسكن من تفسبّ 
 .4اىر ابؼرتبطة بالإنتاج وابؼعابعة والتأثبّاتالظو 

 .5كما بيكن تعريف الإتصاؿ بأنو عملية سلوكية تنطوي على إرساؿ معلومات ببْ الأفراد بوسائل متعددة
تصاؿ بأنو عملية ىادفة تتمثل في نقل ابؼعلومات من خلبؿ التعاريف السابقة يكوف فهمنا بؼوضوع الإ

 والابذاىات من شخص إلذ شخص آخر يؤدي إلذ إحداث أثر معبْ على متلقي الرسالة.الأفكار، ابؼهارات 
 تصالات في المؤسسةالمطلب الثاني: طبيعة الإ

نسياب العمل داخلها، فكلما  إتلعب الإتصالات دورا ىاما داخل الإدارات، فهي برافظ على تدفق و   
 .تصالات كلما زادت كفاءة العملكانت ىناؾ أنظمة جيدة للئ

 الفرع الأول: عناصر الإتصال
 تصاؿ وىي كالآتي:ىناؾ بطس عناصر أساسية للئ  

                                                           
، مركز الشرؽ الأوسط الثقافي للطباعة والنشر والبَبصة والتوزيع، ببّوت، 1)، ط1والتنمية الذاتية (وآخروف، ابؼوسوعة الإدارية الشاملة، إدارة الأعماؿ سليم إلياس   1

 .12دوف سنة نشر، ص 
 .05سهاـ عبد الكرلص، أطروحة دكتوراه، مرجع سابق، ص   2
 .24فضيل دليو، مرجع سابق، ص   3
 .24فضيل دليو، مرجع سابق، ص   4

5
  http:/drive.google.com/file/0/10miqpm-gk4hzbBkcydd.mayh 
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ويتأثر  ىو الشخص الذي لديو بؾموعة من الأفكار وابؼعلومات البٍ يود أف ينقلها إلذ الطرؽ الآخر المرسل: )1
 ذلك بفهمو وإدراكو للؤمور.

 وىي عبارة عن برويل الأفكار إلذ بؾموعة من الرموز ذات ابؼعالش ابؼشبَكة ببْ ابؼرسل وابؼستقبل الرسالة: )2
ومن أشكاؿ الرموز: الكلمات، ابغركات والأصوات، ابغروؼ والأرقاـ، الصور والسكوف وتعببّات الوجو، ابعسم 

 والتلبمس، وابؼصافحة وابؽمسات.
تصاؿ، فمنها ابؼنطوؽ أو الشفهي كابؼقابلبت ائل ابػاصة بالإىناؾ العديد من الوس القناة )الوسيلة(: )3

تصالات ابؼكتوبة كابػطابات تصالات ابؽاتفية والندوات، وىناؾ الإجتماعات، واللجاف والإالشخصية والإ
 وابؼذكرات والتقارير والمجلبت وابؼنشورات الدورية واللوائح.

يستقبل الطرؼ الآخر الرسالة من خلبؿ حواسو ابؼختلفة، وبىتار وينظم ابؼعلومات وبواوؿ أف  المستقبل: )4
 يفسرىا وبواوؿ أف يعطي بؽا ابؼعالش والدلالات، إف ىذه العلميات الإدراكية وما يؤثر فيها من عناصر 

 .1علومات ابؼرسلة إليوالشخصية والدافعية والتعلم بودد ما يفهمو وما يقبلو الشخص ابؼستقبل للؤفكار وابؼ
  ):FEED BACKالتغذية العكسية ) (5

 ىي عبارة عن معلومات من البيئة عن أداء النظاـ، وىذه التغذية قد تكوف :
 حتياجات البيئة.إوتقيس ما إذا كانت الأىداؼ والغايات متوازنة مع  إيجابية: ( أ

 .2وتقيس ما إذا كانت ابؼخرجات متوافقة مع الأىداؼ والغايات أـ لا سلبية: ( ب
 تصاؿ وفق الشكل التالر:بيكننا إيضاح عملية الإ

 
 
 
 
 

 (: الشكل العام للاتص2-1الشكل )
 

                                                           
، مركز الشرؽ الأوسط للطباعة والنشر والبَبصة والتوزيع، ببّوت، دوف سنة 1، ط3سليم إلياس وآخروف، ابؼوسوعة الإدارية الشاملة، إدارة الأعماؿ والتنمية الذاتية   1

 .87نشر، ص 
 .15نفس ابؼرجع السابق، ص   2

 التغذية الأمامية

 الرسالة التغذية الأمامية

 القناة

 التغذية العكسية

 المرسل المستقبل
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 تصالات في المؤسسة(: طبيعة الإ2-1)الشكل 
 المصدر: من إعداد الطالبان

     التعليق:
الإتصاؿ ىو شبكة العمل البٍ بيكن من خلببؽا بصع ابؼعلومات وىي عملية ضرورية لصنع القرار الفعاؿ 

والإتصاؿ في ابؼنظمات فهو الوسيلة البٍ تنتقل عبرىا ابؼعلومات ابؼتعلقة بالقرارات وىو أساسي لتنفيذ القرارات ، 
الإدارية سواء كاف مكتوبا أو شفويا ،ربظيا أو غبّ ربظي ، يكوف متوجها بكو برقيق ىدؼ معبْ من الأىداؼ 
الرئيسية البٍ تدخل ضمن أولويات عمل ابؼؤسسة وضماف بقاحها ، وبصورة عامة يقصد منو ضماف برقيق الأداء 

 . بحيث ينتج عنو تنفيذ القرارات و برقيق للؤىداؼ التنظيمية الأخرىعلى ابؼستويات كافة وبأعلى معايبّ ابعودة، 
 :1تصالالفرع الثاني: أنواع الإ

تصاؿ بهب أف ننظر إلذ ابعانببْ الربظي، وغبّ الربظي للتنظيم، كما ننظر للعلبقة ابؼتداخلة ببْ عندما نتناوؿ الإ
 ابعانببْ، والبٍ تتميز بالتأثر والتأثبّ.

 الرسميأولا: الإتصال 
نسياب ابؼعلومات، وتوجد في ابؽيكل التنظيمي، حيث يتضح ونقصد بو تلك القنوات الربظية البٍ برددىا الإدارة لإ

بذاه رأسي من ابؼرؤوسبْ إبذاه ىذه القنوات والأشخاص والأقساـ والإدارات البٍ بسر بها، وتأخذ الاتصالات إ
 التنظيمية الواحدة.للرؤساء وبالعكس وابذاه أفقي ببْ ابؼستويات 

 ثانيا: الإتصال غير الرسمي:
وىو تلك الشبكة البٍ توجد ببْ العاملبْ، والبٍ تتضمن معلومات كثبّة عن الأفراد والزملبء أعضاء وبصاعات 

 العمل ومشكلبتهم ودوافعهم وإبقازاتهم.
 الربظي، وتساعد على برقيق أىداؼ تصالات الربظية وغبّ الربظية، الروابط ببْ التنظيم الربظي، وغبّوقد تعزز الإ

 العمل.
تصالات الربظية وغبّ الربظية، بفا يعطل العمل ويؤخر الوصوؿ إلذ ابؽدؼ كما أنو بيكن أف بردث فجوة ببْ الإ

 ويصيب الوصوؿ الأفراد بالإحباط.
 .2تصاؿ غبّ اللفظيتصاؿ اللفظبْ والإتصاؿ إلذ نوعبْ، بنا: الإكما أنو بيكن تقسيم الإ

                                                           
 .20، ص 2006دار الفجر للنشر والتوزيع، القاىرة،  تصال مفاىيمو نظريتو ووسائلو،لإافضيل دليو،   1
 .10، ص 2008، الأردف، 1، عالد الكتاب ابغديث وجدار الكتاب العابؼي، طتصاللإ، مدخل إلى الإعلام وارحيمة الطيب عيسالش  2



 تصالالإعلام والإ اتكنولوجيمبادئ وأسس                                              ولالفصل الأ

 
26 

 الإتصال اللفظي:أ: 
ىو الإتصاؿ الذي يتم عن طريق الألفاظ والكلمات والعبارات وأيضا الأصوات، لذلك يستخدـ ابؼرسل في ىذا 

 تصاؿ اللفظي، بهب مراعاة ذلك:ولنجاح الإ النوع من الإتصاؿ والفم واللساف، بينما يستخدـ ابؼستقبل الأذف.
 .المجاملبت والتشجيع 
 ابعيد للمستقبل. الإنصات والاستماع 
 .الوضوح 
 .الإعادة 

 ب: الإتصال غير اللفظي:
وىو الإتصاؿ الذي لا تستخدـ فيو الألفاظ والكلمات، بل تستخدـ فيو ابغركات باليد أو ابعسم (مثل تعببّات 

سبق  الوجو والعينبْ) وتستخدـ فيو أيضا الوسائل البصرية كلها مثل: ابؼلصقات وأشرطة الفيديو وغبّىا. إف كل ما
 يستقبل ابؼتلقي عن طريق العينبْ.

 ولنجاح الإتصاؿ غبّ اللفظي، بهب مراعاة ذلك:
 .الإبتسامة 
 .الإنصات 
 .الإسربزاء والتلقائية 
 .إظهار الاىتماـ بابؼستقبل 

 تصال وعوامل نجاحوالمطلب الثالث: أىمية الإ
 :1 الفرع الأول: أىمية الإتصال

تصاؿ، فقد تقدمت تقنيات الإتصاؿ بشكل مثبّ وتعددت وسائلو إلذ لد يعد خافيا أننا نعيش عصر الإ  
حد جعل الأقمار الصناعية توحد ببْ القارات لتنقل الكلمة والصورة عبر آلاؼ الكيلومبَات وتعرضها مباشرة 

تصاؿ ىتماـ الكثبّ من الدارسبْ الذين يعابعوف الإإتصاؿ على بصيع سكاف ابؼعمورة، ومن بشة ناؿ موضوع الإ
ىتماـ بأساليب السيطرة جتماعية ذاتها، وإزداد الإجتماعية وضرورة من ضروريات ابغياة الإإوصفو عملية ب

جتماعية وتوجيو الرأي العاـ بتطبيق مناىج البحث ابغديث في ىذا المجاؿ وذلك للؤغراض متعددة تربوية الإ
 وسياسية وعسكرية وبذارية.

                                                           
 .23، مرجع سابق، ص مفاىيمو نظريتو ووسائلوتصال الإفضيل دليو،   1
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وتبادؿ ابؼعلومات من فرد إلذ آخر، فقد أصبح لو أبنية ضرورية كببّة بالنسبة تصاؿ ىو عملية نقل عتبار أف الإإوب
 تصاؿ من خلبؿ ما يلي:للؤفراد وابعماعات والتنظيمات، وقد تنبو الكثبّ من العلماء إلذ أبنية الإ

نتمائهم لمجتمعهم وذلك لأف إمن خلبلو بيكن زيادة مشاركة الأفراد في مشاريع التنمية، وكذلك زيادة  )1
 تصالية تتسم بالصدؽ والصراحة والوضوح في غالب الأحياف.ابؼعلومات البٍ بوصلوف عليها من العملية  الإ

جتماعي فيما بينهم من خلبؿ الصحف يكسب الأفراد معلومات جديدة كما يزيد من عملية التفاعل الإ )2
 نبَنت.والمجلبت وابؽاتف النقاؿ والأ

 ئعات وبذسن الأداء والتبادؿ الفكري ببْ الأفراد.تصاؿ أداة فعالة بؼواجهة الشايعتبر الإ )3
تصاؿ إحدى العمليات الإدارية ابؽامة وىذا بؼا يوفره من معلومات تساعد القائمبْ على وضع وإعداد بيثل الإ )4

 ابػطط وتنفيذىا وحل مشاكل التخطيط والتنسيق والعلبقات الإنسانية.
 :1الفرع الثاني: عوامل نجاح الاتصال

تصاؿ ىو إيصاؿ رسالة إلذ الغبّ بغية تغيبّ أفكاره أو إقناعو بشيء ما (أندري ريكارد) طابؼا أف الإيقوؿ   
يتوقف عن إيصاؿ ابؼعبُ الضمبِ بؽا، بينما يصبح فشلها بسبب التضارب ببْ ابؼعبُ  -أي الرسالة–فإف بقاحها 

ؽ الطرفبْ على معبُ ضمبِ واحد، وبناءا تفاإتصاؿ بقاحا بالصحيح وابؼعبُ الضمبِ أي بدعبُ آخر يكوف بقاح الإ
 تصاؿ ناجحا وفعاؿ حيث تتمثل ىذه العناصر في:على ىذا ابؼفهوـ ىناؾ عناصر بذعل من الإ

أي بهب أف يكوف الأفراد ابؼشاركبْ واعبْ معرفيا أثناء  ضرورة توفر فعل مناسب من الوضوح المعرفي: )1
 خاصة فيما يتصل بابؼرسل.تصاؿ ووضوح الأىداؼ والأدوار والوظائف عملية الإ

تصاؿ لا تكوف ناجحة إلا عند إدراؾ الغاية منها أي حيث أف عملية الإ تحديد الهدف من الإتصال: )2
 وضوح ابؽدؼ الذي نريد الوصوؿ إليو فتحديد ابؽدؼ يوضح لنا مضموف الرسالة بشكل أفضل.

رتفاع إنتظار إفي مرحلة تقبل و  أي برديد الوقت الذي يكوف فيو ابؼرسل تحديد الوقت المناسب للرسالة: )3
 درجة القبوؿ لدى ابؼتلقي.

 تصاؿ مناسبة وذلك حسب ابعمهور ابؼستهدؼ.إختيار وسيلة إأي بهب  إختيار الوسيلة المناسبة: )4
تصاؿ وىذا يفرض ضرورة تعلق على ىذه ابػطوة أبنية كببّة لنجاح الإ تحديد المضمون الأفضل للرسالة: )5

 تصاؿ.تأثبّا وإقناعا وتعببّا عن الغاية من الإبرديد الأفكار الأكثر 
 

                                                           
 .24ابؼرجع السابق، ص   1
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 .المبحث الثالث: ماىية تكنولوجيا الإعلام و الإتصال
 (TIC-ICTالمطلب الأول مفهوم تكنولوجيا الإعلام و الإتصال )

 : TICالفرع الأول: تعريف 
ومنجزاتها ابؼستمرة والسريعة التطور، وما يتصل بها من  TICبسثل تكنولوجيا الإعلبـ والإتصاؿ   

تصالر القائم لد يعد كافيا نطلقت مع تصاعد الإحساس بأف الواقع الإإتكنولوجيات ابؼعلومات ثورة حقيقية، 
ليس مفهوما وحيد ابؼعبُ  TICللوفاء بدستلزمات القرف الواحد والعشرين، وبهدر الإشارة إلذ أف الرمز 

جتماع، ىندسة تصاؿ، علم الإىتماـ عدة بزصصات: الرياضيات، الإعلبـ الآلر، الإإمن  والتخصص فهو
سم تكنولوجيا الإعلبـ إتصالات، ولقد ظهر مفهومو الأصلي في الولايات ابؼتحدة الأمريكية بالإ
)INFORMATION TECHNOLOGIE) أو  (TIC( 1  الناتج عن دمج ابغواسب

 بابػطوط ابؽاتفية.
 .سم الكمبيوتر والإتصاؿإوالإتصاؿ يعرؼ بالياباف ب جيا الإعلبـومفهوـ تكنولو 

)COMMUNICATION COMPUTER) ، (C,C وفي دوؿ أوروبا كفرنسا وإسبانيا (
  TECLECOMMUNICATION ET) تصاؿ عن بعد وابؼعلوماتية سم الإإب

INFORMATIQUE)  2 الوسائل صطلبحا: بأنها تلك إوبيكن تعريف تكنولوجيا الإعلبـ والإتصاؿ
والأدوات البٍ ظهرت إلذ الوجود وعلى حياة المجتمعات الإنسانية نتيجة التطورات ابغاصلة في ميداف الإعلبـ 

تصاؿ، وىذا نتيجة زيادة حاجيات الإنساف ومتطلباتو اليومية، فنحن كل دقيقة وكل ثانية مبتكرات جديدة في والإ
صاؿ الذي أصبح التسابق فيو بؿبـَ إلذ درجة كببّة جدا ببْ جل ابؼيادين، ونركز ىنا على ميداف الإعلبـ والات

 .3تصالية وىذا بحثا عن ابعديد والأفضل للئنسافالشركات الإعلبمية والإ

يرى بؿمود علم الدين أنها: بؾمل ابؼعارؼ وابػبرات ابؼبَاكمة وابؼتاحة، والأدوات والوسائل ابؼادية والتنظيمية 
سبَجاعها ونشرىا أي توصيلها إلذ الأفراد إابؼعلومات ومعابعتها وإنتاجها وبززينها و والإدارية ابؼستخدمة في بصع 

 .4والمجتمعات

                                                           
تصاؿ لأنهم يروف بخلبؼ الأوروبيبْ إستعمابؽا شائعا ىناؾ بغد الآف وىم لا يشيعوف بؽا كلمة إومازاؿ  1984ستعمل الأمريكيوف ىذه العبارة لأوؿ مرة سنة إ  1

 كما ورد معناىا أف الإعلبـ يشمل الاتصاؿ. 
 .25، مرجع سابق، ص (NICT-NTICتصال )لإالتكنولوجيا الجديدة للإعلام وافضيل دليو،  2 

 .87، ص 2006بؿمد بصاؿ الفار، ابؼعجم الإعلبمي، دراسات الشرؽ الغربي، عماف،   3
 .117، ص 2005بؿمود علم الدين، تكنولوجيا الإعلبـ والإتصاؿ، دار الرحاب، القاىرة،   4
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بيكننا أف نلخص إلذ أف تكنولوجيا الإعلبـ والإتصاؿ ىي تلك الوسائل والأدوات والابتكارات وبـتلف التقنيات 
قتصادية، نفسية إجتماعية، إمن العوامل (تصاؿ نتيجة بؾموعة لإالبٍ توصل إليها الإنساف في ميداف الإعلبـ وا

سياسية). والبٍ تتسم بالتطور السريع وابؼرونة والتفاعلية، وتعمل على نقل وبززين وتسهيل تبادؿ ابؼعلومات 
 وابؼضامبْ وكل ىذا خدمة للئنساف والمجتمع.

 :1الفرع الثاني: خصائص تكنولوجيا الإعلام والإتصال
والإتصاؿ البٍ أفرزتها الثورة التكنولوجية ابغديثة تشابو في العديد من السمات تكاد تكنولوجيا الإعلبـ   

 الوسائل التقليدية، إلا أف بؽا خصائص أخرى بسيزىا ومن أبرزىا:
وتطلق ىذه السمة على الدرجة البٍ يكوف فيها للمشاركبْ في عملية  :INTERACTIVITYالتفاعلية 

بدعبُ أف  ستطاعتهم تبادبؽا، ويطلق على بفارستهم ابؼمارسة ابؼتبادلة والتفاعليةإالإتصاؿ تأثبّ على أدوار الآخرين و 
ىناؾ سلسلة من الأفعاؿ الاتصالية البٍ يستطيع الفرد (أ) أف يأخذ فيها موقع الشخص (ب) ويقوـ بأفعالو 

صاؿ لفظ ابؼشاركبْ تالإتصالية، ابؼرسل يستقبل ويرسل في نفس الوقت وكذلك ابؼستقبل، ويطلق على القائمبْ بالإ
 بدلا عن ابؼصادر، ومثاؿ على ذلك التفاعلية في بعض أنظمة النصوص ابؼتلفزة.

ستلبمها في وقت مناسب إوتعبِ إمكانية إرساؿ الرسائل و  :NO SYNCHRONISATIONلتزامنية اللإ
نظم البريد الإلكبَولش للفرد ابؼستخدـ، ولا تتطلب من ابؼشاركبْ أف يستخدموا النظاـ في الوقت نفسو مثلب: في 

 ترسل الرسالة مباشرة إلذ مستقبلها في أي وقت دوف حاجة لوجود ابؼستقبل للرسالة.
وتعبِ أف الرسالة الإتصالية من ابؼمكن أف توجو إلذ فرد واحد  :DEMASSIFICATIONتفتيت الإتصال 

تصاؿ درجة بركم في نظاـ الإ أو إلذ بصاعة معينة، وليس إلذ بصاىبّ ضخمة كما كاف في ابؼاضي وتعبِ أيضا
 بحيث تصل الرسالة مباشرة من منتج الرسالة إلذ مستهلكها.

لزمنية كما ألغت ابغواجز ابؼكانية إذ إألغت تكنولوجيا الإعلبـ والإتصاؿ ابغواجز : IMMEDIACYالفورية 
تصالك بحاسب في إبحيث لا تلبحظ عند  ،تصاؿ بشكل فوري بغض النظر عن مكاف ابؼرسل أو ابؼستقبليتم الإ

 تصاؿ بحاسب في مدينتك، وكذلك ابغاؿ مع ابؽاتف النقاؿ.ستغرقت وقتا طويلب لو كاف الإإالصبْ أنك 

                                                           
، دراسة حالة (ابؼديرية العامة للحماية ابؼدنية، ابعزائر العاصمة)، تصال في إدارة الأزمات بالمرافق العموميةمات تكنولوجيا الإعلام والإ، إسهادكالش لطفي  1

تصاؿ، قسم ة الإعلبـ والإ، كلي3تصاؿ ابغديثة، جامعة ابعزائر لإرسالة مقدمة لنيل شهادة ابؼاجستبّ في علوـ الإعلبـ والاتصاؿ بزصص السينما والتلفزيوف ووسائل ا
 . 33-31، ص ص 2014/2015الإعلبـ، 
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في  ستفادة منهاكثبّة بيكن بؼستخدمها الإوتعبِ أف ىناؾ وسائل إتصالية    :MOBILITYالقابلية الحركية 
النقاؿ والتليفوف ابؼدمج في الساعة اليدوية وحاسب الإتصاؿ من أي مكاف ثم نقلها إلذ مكاف آخر مثل ابؽاتف 

 آلر نقاؿ مزود بطابعة، كما تعبِ إمكانية نقل ابؼعلومات من مكاف إلذ آخر بكل يسر وسهولة.
وىي قدرة وسائل الإتصاؿ على نقل ابؼعلومات من وسيط إلذ  :CONVERTIBILITY قابلية التحويل

 ابؼسموعة إلذ رسالة مطبوعة والعكس. آخر كالتقنيات البٍ بيكنها برويل الرسالة
تعبِ إمكانية توصيل الأجهزة الإتصالية بأنواع كثبّة من أجهزة : CONNECTIVITYقابلية التوصيل 

أخرى وبغض النظر عن الشركة الصانعة بؽا أو البلد الذي تم فيو الصنع، ومثاؿ ذلك توصيل جهاز التلفاز بجهاز 
 DVD .الفيديو

 
 :GLOBALIZATION AND PROLIFERATIONالإنتشار والتدويل 

أدى التطور التكنولوجي ابؽائل في تصنيع وسائل الإتصاؿ وابؼعلومات إلذ تقليل تكاليف إنتاجها إلذ ابغد الذي  
قتصادية والثقافية ستخداـ، ببْ الأفراد رغم تفاوت مستوياتهم الإلإتساع نطاؽ اإأتاح بؽا قدرا كببّا من الإنتشار و 

ستغناء عنها، كما عتبارىا ضرورة لا بيكن الإإعتبارىا ترفا لا داعي لو وإبما بإينظر إلذ ىذه الوسائل ببحيث لد يعد 
أف الربط ببْ وسائل الإتصاؿ ابغديثة قد بات عابؼيا أو كونيا بهدؼ بزطي ابغدود الإقليمية، إذ أصبح في الإمكاف 

 لعمومي، كما تعددت قنوات البث التلفزيولش الفضائي.تصاؿ بأي مكاف في العالد بابؽاتف المحموؿ أو ابؽاتف االإ
 المطلب الثاني: الشبكات المعلوماتية 

بهدؼ الإتصاؿ ببْ ابغواسيب وبعضها البعض بدأ الأمر بدحاولة توصيل جهاز حاسب بآخر، وبؼا بقحت   
ن ابغواسيب عن التجارب بدأ العلم يتجو بكو وصل عدة أجهزة حواسب بدجموعة أجهزة حواسيب ثم القراءة م

 .1بعد، أو جعلها تنفذ عمليات عن بعد ومن ىنا بدأ يتطور مفهوـ الشبكات
 أولا: مفهوم الشبكة المعلوماتية وأىدافها

تعرؼ الشبكة على أنها بؾموعة من ابغواسيب ابؼرتبطة فيما بينها بواسطة خطوط فيزيائية وتتبادؿ من   
ختلبؼ ابػطوط إختلبؼ أنواع ابغواسيب ابؼرتبطة، وبإبزتلف ب خلببؽا ابؼعلومات في شكل بيانات رقمية، وىي

 .2(خطوط بكاسية، كابلبت، أو ألياؼ بصرية) وكذلك الطريقة البٍ تتحرؾ بها البيانات على الشبكة

                                                           
 

1
 , revue française de tic et organisation structure des firmesjean Benghazi, -Celina Abecassis, moedas/pierre

gestion, Lavoisier, paris, volume 33, numéro 172, mars 2007, p 101. 
 .10-9عبد الكرلص، أطروحة دكتوراه، مرجع سابق، ص  سهاـ  2
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تصالا سلكيا أو لاسلكيا، وقد إتصاؿ جهازين أو أكثر من أجهزة ابغاسوب إوبذلك فإف الشبكة ىي   
 وقع أو تكوف موزعة في أماكن متفرقة.تكوف الأجهزة في نفس ابؼ

 وتهدؼ شبكات ابؼعلومات إلذ برقيق الأىداؼ التالية:
 .تسهيل وصوؿ ابؼستفيدين إلذ ابؼعلومات والإستفادة منها بأقل وقت وجهد وتكلفة بفكنة 
 .تقدلص خدمات معلوماتية أفضل من الناحيتبْ الكمية والنوعية 
 ابؼعلومات والإتصاؿ.ستفادة القصوى من تكنولوجيات الإ 
 .زيادة إنتاجية القوى العاملة في بؾاؿ ابؼعلومات وخدماتها 
 

وعليو فإف ابؽدؼ الأساسي لإنشاء شبكات ابؼعلومات ىو ابؼشاركة في نقل ابؼعلومات بطريقة منتظمة ومن   
خلبؿ إدارة موارد ابغواسيب ابؼشبَكة في الشبكة بطريقة أحسن بيكن للشبكة أف برد من تكرار ابؼعلومات وبرسبْ 

 معها. الوصوؿ إليها وتفاعل ابؼستخدمبْإمكانية 
 شبكات المعلوماتية.ثانيا: أنماط ال

 :1توجد أبماط أساسية لشبكات ابغاسوب ومهمة كذلك في تطبيقات الأعماؿ نذكر منها
 :LOCAL AREA NETWORKتصال المحلي شبكة الإ (1

وىي شبكة حاسوب بؿلية مصممة لربط نظم ابغاسوب الشخصية مع الأجهزة  LANختصارا إوتعرؼ   
كن أف بيالرقمية الأخرى بحدود، وتربط ىذه الشبكة عدد من أجهزة ابغاسوب في مكتب واحد، وفي مببُ واحد، و 

رى بشبكة أخ LANبستد إلذ مبالش متقاربة في بؾاؿ واحد، وفي بعض ابغالات ترتبط الشبكة المحلية الواحدة 
بالشبكة  LANأو ترتبط الشبكة  WIDE AREA NETWORKلتشكل ما يرعف بالشبكة الواسعة 

 الأـ الأنبَنت.
/ SERVEURتصاؿ المحلي البٍ تعتمد على تكنولوجيا الكود/الزبوف شبكة الإ على نوعين: LANوالشبكة 

CLIENT وب الأخرى ابؼوجودة حيث يقوـ ابغاسوب ابؼزود بتقدلص بصيع ابػدمات الشبكية إلذ نظم ابغاس
 .CLIENTSضمن الشبكة والبٍ تسمى حواسيب الزبائن 

  :WIDE AREA NETWORKشبكة الإتصال الواسعة  )2

                                                           
 .166-165 ص سعد غالب ياسبْ، مرجع سابق، ص  1
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وىي شبكة الإتصاؿ ابؼمتدة إلذ مناطق جغرافية واسعة تبدأ من مئات الأمياؿ إلذ القارات، وترتبط أجهزة   
 الصناعية.تصالات عبر الأقمار للئابغاسوب من خلبؿ خطوط متخصصة 

 PUBLIC DATA NETWORKشبكات نقل البيانات العامة  سمإويطلق على الشبكة الواسعة أيضا 
 .PDNوابؼعروفة اختصارا باسم 

 : MANشبكة الإتصال  )3
وىي شبكة بستد بالعاصمة  AMETROPOLITAN AREA NETWORK وتعرؼ باسم  

تصاؿ وشبكة الإ LANمثلب وما بهاورىا من مدف، أي أف ابؼساحة ابعغرافية البٍ بستد فيها تقع ما ببْ الشبكة 
طق ابعغرافية المحدودة البٍ اوبالتالر تكوف أسرع من الشبكات الأخرى وأقل بشنا بسبب ابؼن WANالواسعة 
 تغطيها.

 الأنترنت ثالثا: الأنترانت، الإكسترانت،
 INFORMATIONنبَانت ىي بؾموعة من أنظمة توزيع للمعلومات الأ الأنترانت: ( أ

DISTRIBUTION SYSTEMS نت وابؼعايبّ ابػاصة بها عبر شبكة بؿلية انبَ تقوـ بتطبيق تكنولوجيا الأ
ات وأجهزة داخلية للشركة أو ابؼؤسسة، إف ىذه الشبكة تربط كل مصادر الشركة من معلومات وملفات وقاعد بيان

مثل الطابعات وابؼاسحات الضوئية وأجهزة الفاكس مودـ وبرامج مثل البريد الإلكبَولش المحلي وغبّىا بحيث يتم 
 تبادؿ ابؼعلومات وتداوبؽا بطريقة منظمة كل حسب صلبحيتو ابؼعطاة لو.

 .1يقةإف شبكة الأنبَانت تعتبر طريقة مثالية لأداء العمل ابعماعي بطريقة سهلة وسريعة ووث
ستخداـ مفاىيم وأدوات إالأنبَانت ىي شبكة بؿلية مصممة بػدمة ابغاجة إلذ ابؼعلومات داخل ابؼؤسسة ب  

ستفسارات تصاؿ يستطيع عماؿ ابؼؤسسة أف يطلعوا على القرارات، ابػطط، الإإنت، فهي شبكة انبَ الويب والأ
كما أنها تقدـ نظاـ البريد الإلكبَولش العابؼي سبَجاع البيانات من قاعدة بيانات ابؼؤسسة،  إوطلب ابؼعلومات و 

والوصوؿ عن بعد وأدوات التشارؾ ابعماعي وأنظمة تقاسم بربؾيات التطبيق بدا بيكن ابؼؤسسة من العمل كوحدة 
 .2بشكل أفضل

تصالات ببْ ابؼوظفبْ في الشركات وفي بـتلف الأقساـ والفروع ابؼختلفة نت ما ىي إلا مشروع للئانبَ إف الأ  
 للشركة، ولابد من وجود فريق فبِ كامل للشبكة يتكوف ىذا الفريق من:

                                                           
 .45خضر مصباح الطيطي، مرجع سابق، ص   1
 .35، ص 2004، الإسبَاتيجية والوظائف وابؼشكلبت، دار ابؼريخ للنشر، الرياض، بدوف طبعة، الإدارة الإلكترونيةبقم عبود بقم،   2
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  مدير للشبكةADMINISTRATION   كي يقوـ بكل العمليات ابؼطلوبة مثل عملية إعطاء أبظاء
وحل ابؼشكلبت PASSWORDS والكلمات السرية  ACCOUNTSابغسابات 

TROUBLEBOOTING ل على الشبكةالفنية والبربؾية والبٍ قد تطرأ أثناء العم. 
  مدير لقاعدة البياناتDATA BASE ADMINISTRATOR  وىو مسؤوؿ عن إدارة قاعدة

 البيانات وتنظيمها في ابغسابات الرئيسية.
 .ْفريق فبِ للصيانة وحل ابؼشكلبت البٍ تطرأ عند ابؼستخدمب 
 وأوراؽ وحبر للطابعات حتياطية وللتزويد بابؼستلزمات الضرورية للشبكة من أقراص نسخ فريق للنسخ الإ

 وعمليات صيانة دورية وتنظيف للؤجهزة وابػادمات وغبّىا من الوظائف ابؼتعلقة بالشبكة.
نت تعتبر وسيلة لتجميع ابؼعلومات وابؼعرفة في مكاف رئيسي داخل الشركة بفا بيثل مصدر اوعليو فإف الأنبَ   

حيث يستطيع ابؼدراء ابغصوؿ على ابؼعلومات للمعلومات وخبرات الشركة متاح لكل من الإدارة وابؼوظفبْ 
بزاذ القرارات بشكل أسرع وفعاؿ ومفيد للشركة لتحقيق إوبرليلها عن طريق برامج ذكية وبالتالر تساعده في 

 أىدافها.
نبَنت، فعند ربط الأعندما يكوف للشركة أكثر من فرع في أكثر من مكاف وفي كل فرع شبكة : الإكسترانت ( ب

 .1بالإكسبَانتنبَنت فعندئذ تسمى ىذه الشبكة واسطة الأىاتبْ الشبكتبْ ب
نت ىي نبَ نت معا، الأنبَ أستخداـ تقنية الأنبَنت لربط أكثر من شبكة إإذف فالإكسبَانت ما ىي إلا   

شبكة بؿلية يتم فيها تبادؿ ابؼعلومات بؿليا داخل الشركة ويتم نقل البيانات فيها بشكل سريع وفعاؿ. إف 
شركاء العمل وأطراؼ أخرى معها بطريقة فعالة   تستخدـ لربط فروع الشكة معا كما أنها تربطالإكسبَانت 

ستخداـ نفس برامج التطبيق في عملية إستخداـ شبكة الإكتسرانت بهب على بصيع الأطراؼ إوسريعة وعند 
والظرؼ  NETSCAP NAVIGATORتصاؿ، فمثلب لا بهوز أف يكوف أحد الأطراؼ يستخدـ برنامج الإ

 .MICROSOFT EXPLORERالآخر متصفح 
 تعتبر العمود الفقري بؼستقبل الأعماؿ التجاري الإلكبَونية في كل أبكاء العالد. الإكسبَانتإف   

كسبَانت تعتمد تصاؿ ببْ الفروع وأف عملية توظيف الإ كسبَانت ىو سرعة التنسيق والإإف ابؽدؼ الرئيسي من الإ 
لعمليات وابغركات ابؼتعلقة بالعمل التجاري من طلبيات وبيع وتسليم وغبّىا من عتمادا كاملب على فهم اإ

 .1النشاطات التجارية

                                                           
 .57خضر مصباح الطيطي، مرجع سابق، ص   1
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بفا سبق بهب على الشركة أف بىتار الإدارة ابعيدة والبٍ تقوـ بإدارة شبكة الإكسبَانت بشكل فعاؿ كما   
لتأمبْ بناء شبكة قوية بزدـ الشركة  ستخداـ إسبَاتيجية معينة بعذب ابؼوظفبْ وغبّىا وذلكإبهب على الإدارة 

 وكل أصحاب ابؼصالح.
 ج( الأنترنت:

نبَنت بأنها شبكة الشبكات لأنها تتكوف من عدد كببّ من شبكات ابغاسوب ابؼبَابطة وابؼتناثرة تعرؼ الأ  
 .TCP/IP2في بـتلف أبكاء العالد وبوكم ترابطها بروتوكوؿ بؿدد يسمى بروتوكوؿ تراسل الأنبَنت 

أي  INTERNATIONAL NETWORKSختصار إىي  INTERNETنبَنت الأ  
شبكات عابؼية، وىي عبارة عن ملبيبْ من أجهزة الكمبيوتر ابؼتصلة مع بعضها البعض عبر الأقمار الصناعية أو 

ستفادة منها نبَنت العديد من الأقساـ وابػدمات منها البٍ يقوـ بالإخطوط ابؽاتف أو الكابلبت حيث تضم الأ
 .3ابؼلبيبْ من الأشخاص حوؿ العالد كلومئات 

  البريد الالكبَولشECLETRONICA 
  الويبWEB 
  خدمات بؾموع الأخبارNEWS GROUPDS 
 TCP/IP/ TRANSMISSION CONTROL PROTOCOL/INTERNET 

PROTOCOL 

  خدمات ابعوفرGOFER SERVICES 
  خدمات نقل ابؼلفاتFILE TRANSFER PROTOCOL 
  التلنتTELNET 

حيث أف الأفراد  CLIENTS/SERVERإف بناء الأنبَنت يعتمد بالأساس على مبدأ ابػادـ / العميل   
نبَنت يعتمدوف على بعض البرامج التطبيقية والبٍ بسكنهم من التواصل مع غبّىم من أجهزة  الذين يستخدموف الأ

 ت بؿفوظة على شكل صفحات.كمبيوتر ضخمة والبٍ بسثل ابػادمات حيث بىزف فيها كميات ىائلة من ابؼعلوما

                                                                                                                                                                                     
 

 .37د بقم، مرجع سابق، ص و بقم عب  1
 .10سهاـ عبد الكرلص ، مرجع سابق، ص   2
 .69خضر مصباح الطيطي، مرجع سابق، ص   3
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بفا سبق تعتبر الأنبَنت من أكبر النعم على البشرية حيث مكنت الإنساف من إجراء العديد من التطبيقات 
 ابؼختلفة مثل:

 لكبَونية .التجارة الإ 
 .التطبيقات الثقافية مثل التعليم الإلكبَولش 
 .البحث عن ابؼعلومات ونقلها 
 ابؼؤسسات مثل:تصالات ببْ الأفراد و تطبيقات الإ 

 لكبَولش.البريد الإ -
 الدردشة بالنص والصورة والصوت. -
 مؤبسرات الفيديو. -

 .التطبيقات العلمية 
 .التطبيقات البَفيهية مثل الألعاب عبر الأنبَنت 

 1المطلب الثالث: دور التكنولوجيا في صناعة الخدمات
التكنولوجيا وخاصة تكنولوجيا ابؼعلومات البٍ بذاه عظيم خلبؿ الثلبث عقود السابقة ألا وىو تنامي إتبلور   

 تشكل الآف ابؼيداف الرئيسي للصناعة ابػدمية والبٍ تؤثر في بفارسة تقدلص وتسويق ابػدمة.
 الفرع الأول: الإتجاىات الإيجابية لدور التكنولوجيا في صناعة الخدمات:

حياتنا والبٍ سابنت في تقدلص مازلنا نشهد آثار التكنولوجيا في  الإمكانية لعروض خدمات جديدة: .1
بإبداعاتها ابؼذىلة كالأنبَنت وما نتج عنو من  تصالاإتبتكارات جديدة في قطاع ابػدمات كخدمات إإبداعات و 

خدمات عديدة، مثلب برديد ابؼواقع ابؼثبتة في السيارات والتسهيلبت البٍ تتيحها للؤفراد وكذلك خدمات التواصل 
، ونظرا لإمكانية البيع والشراء، وبإختصار فإف التكنولوجيا وفرت وما تزاؿ آليات الإجتماعي بأشغالو ابؼتعددة

 لتقدلص خدمات موجودة أصلب بطرؽ مربوة أكثر.
وكما أتاحت التكنولوجيا من تقدلص خدمات جديدة، فإنها   بتكار طرق جديدة لتقديم الخدمة للزبائن:إ .2

بتداع وسائل وأدوات لتسهيل تقدلص ابػدمة بحيث تصبح متاحة ويسهل الوصوؿ والتعامل إكذلك سابنت في 
رتياح فقد سهلت التكنولوجيا مثلب الوظائف الأمامية بػدمة الزبائن مثل دفع الفواتبّ والسؤاؿ عن إمعها بكل 

خزوف لدى تاجر أرصدة العميل البنكي وسهلت وقللت من كلف الوسطاء في تبادؿ ابؼعلومات عن أرصدة ابؼ
                                                           

 .34-33 ص ، ص2018، دار ومكتبة ابغامد للنشر والتوزيع، عماف، 1، طتسويق الخدماتشادي بؿمود الطريفي وآخروف،   1
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التجزئة أو ابعملة، والدور الذي قامت بو التكنولوجيا في تسهيل مهاـ ووظائف مندوب ابؼبيعات كما ىو ابغاؿ في 
 توفبّ الكمبيوتر المحموؿ وتوفبّ الوقت وابعهد في التواصل ببْ ابؼندوب والزبوف خاصة لدى مندوبي سوؽ الأعماؿ.

ت التكنولوجيا كلب من الزبائن وابؼوظفبْ لأف يكونوا فاعلبْ أكثر مكن تمكين كلا من الزبائن والموظفين: .3
 في ابغصوؿ على ابػدمة وتقدبيها.

يستطيع الزبائن خدمة أنفسهم بفاعلية أكثر،  SELF SERICEفمن خلبؿ تكنولوجيا ابػدمة الذاتية   
أرصدتهم وطلب القروض ونقل ومن خلبؿ العمليات ابؼصرفية عبر الشبكة يستطيع الزبائن الوصوؿ إلذ حساباتهم و 

ابؼاؿ ببْ ابغسابات، أما بالنسبة للموظفبْ فقد وفرت التكنولوجيا دعما كببّا بؽم في جعلهم ذوي فعالية أكبر في 
تقدلص ابػدمة، فإدارة علبقات الزبائن وبربؾيات دعم ابؼبيعات ىي أمثلة بؼا تقدمو التكنولوجيا في مساعدة موظفي 

 أفضل للمتعاملبْ معهم.ابػط الأمامي من خدمة 
من أعظم ما قدمتو التكنولوجيا بؼنظمات الأعماؿ ىو تسهيل مهمة  توسيع مدى وصول الخدمات عالميا: .4

نبَنت نتشار والتواصل مع الزبائن في كل أبكاء العالد بطرؽ لد تكن متاحة سابقا، فخدمة الأتلك ابؼنظمات مع الإ
بَاؽ ابؼعلومات لكل ابغدود وبػدمة الزبائن أيضا طابؼا أف لديهم خمثلب لا تعرؼ حدودا وبالتالر لا حواجز لإ

 نبَنت.أ
الأنبَنت نفسها ىي خدمة إذا نظرنا إلذ الأنبَنت فهو بحد ذاتو خدمة عظيمة كببّة، فجميع ابؼنظمات البٍ  .5

يق أو تستخدـ الأنبَنت ىي تؤدي وظائف خدمية أساسية أو تسهل العمليات، بدعبُ أف بصيع أسس إدارة التسو 
 سبَاتيجيات التسويقية تنطبق بساما على خدمة الأنبَنت والتجارة الالكبَونية.الإ

 تجاىات السلبية لدور التكنولوجيا في صناعة الخدمات:لإالفرع الثاني: ا
على الرغم من ابؼنافع العظيمة البٍ تقدمها التكنولوجيا للؤفراد وابؼنظمات، إلا أف ىناؾ بعض السلبيات   

 ستخداـ التكنولوجيا منها:إضت عن البٍ بسخ
  التخوؼ وابغذر من قبل الأفراد للتعدي على خصوصيتهم وسرية ابؼعلومات البٍ قد برصل عليها خاصة عند

 نبَنت.تواصل الشركات مع الأفراد عبر الأ
 فئة من الزبائن وابؼستهلكبْ لا يرغبوف بالتعامل مع ابؼنظمات من خلبؿ وسائل التكنولوجيا، فهي تقلل  ىناؾ

 التواصل والتقاعد الإنسالش.
  ستخداـ ابؼنظمات للتكنولوجيا أثر سلبا على معنويات العاملبْ وبزوفهم من ابؼستقبل والذي قد بومل إتوسع

 ستغناء عنهم. حتمالية الإإفي طياتو 
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 :خلاصة الفصل
يعد تطور تكنولوجيا ابؼعلومات والإتصاؿ من أبرز مظاىر الربع الأخبّ من القرف ابؼاضي وبدايات القرف   

ابغالر، ويرى العلماء ابؼختصبْ في ىذا المجاؿ أف تطور صناعة تكنولوجيا ابؼعلومات والإتصاؿ يعد أىم إبقاز 
سافات وبىتصر الوقت وبهعل من العالد أشبو بالشاشة تكنولوجي برقق، حيث إستطاع الإنساف أف يلغي ابؼ

 .الإلكبَونية الصغبّة
ولقد غزت تكنولوجيا ابؼعلومات والإتصاؿ كل نواحي ابغياة اليومية لكثبّ من البلداف وخاصة الصناعية منها 

بعديدة، سواء وتأثر أصحاب ابؼاؿ والأعماؿ بهذه ابؼوجة ا،وأصبح الإقتصاد الرقمي بظة العصر في ىذه البلداف 
نبَنت على ابؼستوى الكلي أو ابعزئي، ولعل الأنشطة التجارية والتسويقية تعد أكبر ابؼستفيدين من تكنولوجيا الأ

حيث سخرت ىذه الأخبّة خدمات لتسهيل حركة التبادلات وبرسبْ العلبقات، سواء ما ببْ ابؼؤسسات أف 
 تحسن من جودة خدماتها وعلبقاتها مع زبائنها؟تستثمر تكنولوجيا ابؼعلومات والإتصاؿ بطريقة جيدة ل

 .في الفصل ابؼوالرو وىذا ما سوؼ نتطرؽ إلي
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 :تمهيد
تعتبر جودة ابػدمات من أكبر ابؼواضيع بحثاً و أبنية في بؾاؿ التسويق ابػدمي، ذلك لأنها تعد أحد   

ابؼداخل البٍ تعتمد عليها ابؼؤسسات ابػدمية في برقيق التميز و البقاء في وسط المحيط الذي تنشط فيو، فقد 
 تزايد حدة ابؼنافسة و تشابو ابػدمات أصبحت تواجو في العالد اليوـ العديد من التحديات، نذكر في مقدمتها 

صعوبة التمييز بينها؛ و بؽذا أصبحت ابؼهمة الأساسية ابؼؤسسات ابػدمية ىي تقدلص خدمات تستجيب ليس و 
 ولائهم الدائماوزىا، و ىذا بهدؼ كسب رضائهم و فقط بغاجات و رغبات الزبائن و إبما أيضا لتوقعاتهم أو بذ

كما يقوؿ  فقط على إرضاء الزبائن و إبهارىمابؼستمر، فابؼؤسسات في الوقت ابغالر أصبحت لا تعمل و  
 الأمريكيوف بل أصبحت تسعى إلذ ما ىو يسمى "إسعاد الزبائن" و تقدلص ما لا يتوقعونو كما يقوؿ اليابانيوف.

ىتماـ بدوضوع جودة ابػدمة أكثر وقد دفعت ىذه التحديات البٍ تواجهها ابؼؤسسات ابػدمية إلذ تزايد الإ  
جودة ابػدمة يُشكل حقلب من أي وقت مضى، سواء من قبل ابؼهنيبْ أو من قبل الباحثبْ، كما أصبح موضوع 

 اؽ حيوي و ضروري للزبوف.يسأساسيا و 
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 المبحث الأول: جودة خدمة الزبون
بلداف العالد، حيث برولت الكثبّ من القطاع ابػدمي بشكل كببّ بعد ابغرب العابؼية الثانية في بصيع لز 
قتصاد ابػدمي، ويعزى ذلك التحوؿ إلذ ظهور عصر ابؼعلومات الإ إلذقتصاد التصنيع إات الدوؿ من يإقتصاد

 تصالات بشبٌ أنواعها.خبَاع ابغاسوب وتطور الإإالذي نشأ بفعل 
 المطلب الأول: مفاىيم أساسية حول الخدمة

نظر للؤبنية ابؼتزايدة للخدمات في الوقت ابغالر، حاولنا تسليط الضوء على مفهوـ ابػدمة وخصائصها 
 وتصنيفاتها.

 الفرع الأول: مفهوم وطبيعة الخدمة
، والبٍ تعبِ العبودية أي كثرة serviciumإلذ كلمة لاتينية   serviceيرجع أصل كلمة ابػدمة أو
. ولفهم طبيعة ابػدمة 1قتصادي فإف السيد ىو ابؼستهلك أو العميلالنشاط الإخدمة الأسياد وىم ابؼلوؾ أما في 

رتأينا تسليط الضوء على عدد من التعريفات البٍ جاءت بها أدبيات التسويق: بيكن تعريف ابػدمة على أنها إ
النشاط "النشاط غبّ ابؼلموس، الذي يهدؼ أساس إلذ إشباع رغبات ومتطلبات العملبء، بحيث لا يرتبط ىذا 

 .2ببيع سلعة أو خدمة أخرى"
ىا طرؼ لآخر وتتسم أساسا بأنها غبّ ملموسة، ولا دويعرؼ البعض ابػدمة على أنها نشاط أو منفعة يسد
بأنها "أي  KOTLER and ARMSTRONGيبَتب على تقدبيها أي نوع من أنواع ابؼلكية كما عرفها 
وأنها غبّ مادية( غبّ ملموسة ) ولا ينتج عنها ملكية أي نشاط أو منفعة يستطيع أي طرؼ تقدبيها لطرؼ آخر 

. ولقد عرفت ابعمعية الأمريكية للتسويق ابػدمة على أنها:" منتجات غبّ ملموسة، يتم تبادبؽا مباشرة من 3شيء"
أو ، وابػدمات يشعب في الغالب برديدىا 4ابؼنتج إلذ ابؼستعمل، ولا يتم نقلها أو خزنها، وىي تقريبا تفي بسرعة"

متلبزمة ستهلبكها فهي تتكوف من عناصر غبّ ملموسة إمعرفتها لأنها تظهر للوجود بنفس الوقت البٍ يتم شراؤىا و 

                                                           
قتصادية وعلوـ التسيبّ، بزصص تسويق، ، مذكرة ماجسبَ (غبّ منشورة)، كلية العلوـ الإتسويق الخدمات حالة الهاتف النقال بمؤسسة جازيبصيلة مديولش،  1

 .14، ص 2003/2004جامعة سعد حلب، البليدة، 
 .179، ص2008عماف، -مية للنشر والتوزيع، الأردفبدوف طبعة، دار كنوز ابؼعرفة العل، إدارة خدمة العملاء، إياد شوكت مصطفى منصور 2
 .63بؿمد بؿمود مصطفى، مرجع سبق ذكره، ص 3
 .12شادي بؿمد الطريفي وآخروف، مرجع سبق ذكره، ص 4
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وليس بؽا  (يتعذر فصلها عن مقدمها) وغالبا ما تتضمن مشاركة الزبوف بطريقة ىامة، حيث لا يتم نقل ملكيتها
 .1لقب أو صفة

 .2اة لنشاط موجو لإشباع حاجات بؿددة للمشبَيندأبأنها "شرط مؤقت بؼنتج أو  RUSSوعرفها 
داءات البٍ تهدؼ إلذ إشباع وبناء على ما سبق بيكن القوؿ أف ابػدمة ىي:" تلك الأفعاؿ أو العمليات أو الأ

حاجات ورغبات الزبوف، وتتصف ىذه بأنها شيء غبّ مادي (غبّ ملموس) لا  بيكن إدراكو بأحد حواسنا قبل 
كانت أنشطة أـ منافع وتقدـ من طرؼ إلذ طرؼ آخر بصورة مباشرة أو مرتبطة مع منتج ابغصوؿ عليو، سواءا  

 مادي".
 الفرع الثاني: خصائص الخدمات

على الرغم من وجود علبقة ببْ السلع وابػدمات بشكل آخر، إلا أف ىناؾ بعض ابػصائص البٍ بسيز 
 ابػدمات والسياسات التسويقية وبيكن إبهازىا فيما يلي: 

شبَي مأي أف ابػدمة لا بيكن رؤيتها أو تذوقها أو شمها أو بظاعها قبل شرائها ف ات غير الملموسة:الخدم .1
 .3عتمادا على الثقة في مقدـ ابػدمةإابػدمة يقوـ بعملية الشراء بصفة أساسية 

فابػدمة لا بيكن فصلها عن ابؼصدر الذي يقدمها، وعدـ قابلية التجزئة  الخدمات غير قابلة للتجزئة: .2
منتج ابػدمة كما تعبِ عدـ قابلية التجزئة أف تصاؿ الشخصي ابؼباشر أثناء تأدية ابػدمة،  تضطر العميل على الإ

 .4تصاؿ ابؼمكن بالعميلوبائعها بنا نفس الشخص، بفا بهعل البيع الشخصي مصدر الإ
رتباطا وثيقا بشخص مقدـ ابػدمة فإنها تتنوع إفلما كانت ابػدمة ترتبط  الخدمات غير متجانسة ومتنوعة: .3

عتمادا على من يقدـ ابػدمة، وعلى حالة مقدـ ابػدمة وخاصة حالتو ابعسمانية والنفسية وقت تقدلص إتنوعا كببّا 
 .5ابػدمة

فابػدمات تستمد قيمتها من الوقت الذي يؤدي فيو فقط، حيث أنو لا بيكن  الخدمة غير قابلة للتخزين: .4
 .6خدـ في وقت لاحقبززين لتست

                                                           
 .12ابؼرجع نفسو، ص1
 .13نفس ابؼرجع السابق، ص 2

p.150., 2 édition (actualisée Bréal, 2006 France), MarketingPhilip Raimbourg. 
3

 

., 12 édition (person éducation, Paris 2006), p.475Marketing ManagementPhilip Kotler et Bemard Dubois, 
4 

 .17بصيلة مديولش، مرجع سبق ذكره، ص 5
6Philip Raimbourg,,Ibid, p.151. 
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 1الفرع الثالث: تصنيف الخدمات
 ىناؾ بعض الأسس البٍ يستند إليها عند تصنيف ابػدمات، وىي:

حيث بيكن تقسيم ابػدمات طبقا لنوع السوؽ أو العملبء أو ابؼؤسسات البٍ تقدـ بؽا ىذه نوع السوق:  .1
 تقدلص للخدمة ابؼقدمة.ابػدمات. وكثبّا ما بىتلف ابؼزيج التسويقي طبقا بؽذا النوع من ال

حيث ىناؾ العديد من ابػدمات البٍ برتاج في تقدبيها إلذ توفر ابؼهارات وابػبرات في درجة كثافة العمل:  .2
مقدمة ىذه ابػدمات، مثل خدمات التعليم والبنوؾ وشركات الطبّاف، وكثبّا ما تتفوؽ درجة رضا العميل على 

 سلوؾ ىؤلاء العاملبْ أثناء تقدلص ابػدمة.
حيث ىناؾ بعض ابػدمات البٍ يتزايد فيها إتصاؿ العملبء بشركات ىذه ابػدمات تصال العملاء: إرجة د .3

مثل خدمات الفنادؽ وابعامعات وابػدمات الصحية. ولذلك يساىم ابؼظهر ابؼادي للتسهيلبت ابؼرتبطة بابػدمة 
 مثل النظافة وابؼبالش...إلخ في تقييم العميل بعودة ىذه ابػدمات.

حيث بسيل بعض ابػدمات، مثل ابػدمات ابغرفية وابؼهنية، ولذلك فعادة ما مهارة مقدم الخدمة:  مستوى .4
 بىتار العميل مقدـ مثل ىذه ابػدمات بدرجة من التألش والدراسة.

حيث أف تسويق ابػدمة البٍ تهدؼ إلذ الربحية بزتلف عن تسويق تلك ابػدمات البٍ  ىدف مقدم الخدمة: .5
 ربحية.لللا تهدؼ 

حيث أف ىنالك بعض ابػدمات البٍ بزضع رجة خضوع الخدمة للتشريعات والقوانين الحكومية: د .6
بدرجة كببّة بؽذه التشريعات، خدمات البنوؾ والكهرباء...إلخ، بينما ىناؾ خدمات أخرى بزضع بدرجة أقل بؽذه 

 القوانبْ مقل خدمات النظافة.
 المطلب الثاني: مفاىيم أساسية حول الجودة

ستغلبؿ ابؼوارد إودة عاملب أساسيا لنجاح أي منطقة سواء خدمية أو صناعية بؼا بؽا من دور مهم في تعد ابع
 وبرقيق موقع تنافسي في السوؽ.

 الفرع الأول: التطور التاريخي لمفاىيم الجودة
ما  ىتماـ بابعودة بصيغ ومفاىيم متعددة، بصيعها تهدؼ إلذ برسبْ مستوى جودة ابؼنتج، وغالبالقد تم الإ

، وىذا ما أكده عدد 20يتم تشخيص ىذا التغيبّ في مفاىيم ابعودة كل عقدين من الزمن خلبؿ القرف   ابؼفصوـ

                                                           
 .179إياد شوكت مصطفى منصور، مرجع سبق ذكره، ص 1
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من الباحثبْ منهم على سبيل ابؼثاؿ لا ابغصر، حيث تطور مفهوـ ابعودة على شكل مراحل زمنية وبيكن بيانها  
 :1كما يلي

) وبسيزت بأف مسؤولية برديد 1920-1900ا ببْ (إمتدت ىذه ابؼرحلة مالمرحلة الأولى: ضبط الجودة: 
ابعودة تقع على مشرفبْ متخصصبْ بضبط ابعودة ومتابعة قياسها والتحقق منها على ابؼنتجات تقوـ عليها 

 الشركات بصناعتها.
تسمت ىذه ابؼرحلة إ) و 1940-1920إمتدت ما ببْ (حصائي للجودة: المرحلة الثانية: الضبط الإ

نتاج ابؼنتج وفق ابؼواصفات إتفتيش ومقارنة النتائج بابؼتطلبات المحددة لتحديد درجة تطابق ستخداـ وظيفة الإب
 ابؼطلوبة للجودة.

) وإمتازت 1960-1940متدت ىذه ابؼرحلة خلبؿ (إالمرحلة الثالة: ظهور منظمات متخصصة بالجودة: 
قتصادي الرأبظالر في سنة د الإىذه ابؼرحلة بعدد من التغبّات في بيئة الصناعات وخاصة بعد فبَة الكسا

)، بفا أدى إلذ ظهور منظمات صناعية متخصصة بضبط ابعودة مثل ابعمعية الأمريكية لضبط 1923-1933(
وما حدث عليها من تطورات بعد ذلك التاريخ على  1956ابعودة، كذلك ظهور حلقات ابعودة في الياباف عاـ 

 مفهوـ حلقات ابعودة.
) والبٍ بسيزت بتطور مفهوـ حلقات ابعودة في 1980-1960متدت من (إالجودة:  المرحلة الرابعة: تحسين

إلذ جانب ابعودة  ZeroDefectلذ مفهوـ إدارة ابعودة الشاملة، وظهور مفهوـ التلف الصفري إالياباف 
 مفاىيم أخرى كتوكيد ابعودة والذي يعتبر نظاـ متكامل لتحقيق ابعودة في الشركات الصناعية.

) وبسيزت بعدد من مفاىيم 2000-1980متدت ىذه ابؼرحلة ما ببْ (إالمرحلة الخامسة: تحسين الجودة: 
ابعودة البٍ بسخضت عنها ابؼرحلة السابقة كمفاىيم العوبؼة، الإيزو وظهور عدد من برامج ابغاسوب البٍ ساعد في 

 .1990ظهورىا ابعيل ابػامس للحسابات الذي جاء بعد سنة 
وىي ابؼرحلة ابؼستقبلية البٍ تشبّ إليها الأبحاث العلمية في ىذا وإنتاج كل : 21ادسة: مرحلة القرن المرحلة الس

 ما يرغب بو ابؼستهلك من حيث سهولة وسرعة ابغصوؿ على ابؼنتج عند الطلب. 
 
 

                                                           
ص ، 2009الطبعة الأولذ/ الاصدار الثالش، دار الثقافة للنشر والتوزيع، عماف، ، 2000؛ 9001، إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الآيزو قاسم نايف علواف1

 .25-23ص
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 الفرع الثاني: مفهوم الجودة
تعبِ الفحص والسيطرة على ابؼواصفات  إف مفهوـ ابعودة تاربىيا قد تطور إبتداءا من البَكيز على أف ابعودة

 .1والبٍ كانت أساسيات ابعودة حبٌ نهاية القرف العشرين تقريبا
 أما في عالد اليوـ تعددت التعليقات ابػاصة بهذا ابؼفهوـ نذكر منها:

سلعة أو تقدلص خدمة بدستوى عاؿ من ابعودة ابؼتميزة، تكوف بدعناىا العاـ "إنتاج ابؼنظمة ل وقد عرفي ابعودة  -
بات عملبئها، بالشكل الذي يتفق مع توقعاتهم، وبرقيق الرضا خلببؽا على الوفاء باحتياجات ورغقادرة من 

 .2والسعادة لديهم"
 .3في منتج يتميز عن غبّه من ابؼنتجات بدواصفات فريدة الإنتاجيكما عرفة ابعودة بأنها: القدرة على التميز  -
 .4فقد عرؼ ابعودة "بأنها ملبئمة ابؼنتج ابؼستخدـ"( Jauran)أما جوراف  -

 ابعودة على أنها عبارة عن بؾموعة من السمات أو ابػصائص بؼنتج  ISOمة ابؼعايبّ الدولية وعرفت منظ
 .5أو خدمة معينة والبٍ تظهر مقدرتها على تلبية ابغاجات الضمنية والصربوة

كما بيكن تعريف ابعودة بأنها معيار الإتقاف الذي بهب بفارستو عند القياـ بأي آداء كما بيكن وصفها بأنها  -
 .6بابؼواصفات وابؼتطلبات ابؼتفق عليها مع العميل  لتزاـالإ

ستعماؿ إدة ىي قدرة ابؼنتج ابؼطلوب تقدبيو في شكل منتج نهائي لإشباع بفا سبق بيكننا القوؿ بأف ابعو 
 العميل ومتطلباتو.

 الفرع الثالث: أبعاد وتوكيد الجودة
ابعودة تعبِ أشياء كثبّة وتعبر عن وجهات النظر متباينة، لذلك فإنها تكوف نسبية ليست مطلقة وغبّ  إف

حتياجات ورغبات إملموسة ولكنها حقيقة واضحة وقد تكوف بؿددة ابؼعالد ولكنها بدوف نهاية. ولذلك فإف بؾمل 

                                                           
 .21، ص2010الطبعة الثانية، دار ابؼسبّة للنشر والتوزيع، عماف، تطبيقات في إدارة الجودة الشاملة، عبد الستبّ العلي،  1
دار ابغديث، ، الطبعة الأولذدارة الشركات مقارنة بين الإدارة التقليدية وإدارة الجودة الشاملة، إستراتيجيات الحديثة في الإصلبح الدين حسن السيسي،  2

 .21، ص2011القاىرة، 
 .14ص، 2012، بدوف طبعة، مؤسسة الوراؽ للنشر والتوزيع، عماف، ، إدارة جودة الخدماتعادؿ بؿمد عبد الله 3
 .20قاسم نايف علواف، مرجع سبق ذكره، ص 4
 .143خضر مصباح الطيطي، مرجع سبق ذكره، ص 5
 .171إياد شوكت مصطفى منصور، مرجع سبق ذكره، ص 6
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حث ديفيد جارفبْ بشانية أبعاد تعبر عن الزبوف سابنت في برديد معالد وأبعاد ابعودة ابؼطلوبة، حيث حدد البا
 :1كمية (نوعية) وىي كما يليابػدمة وىذه الأبعاد وىي أبعاد   ابعودة وبيكن من خلببؽا ضبط جودة ابؼنتج أو

حتمالية عمل ابؼنتج دوف فشل خلبؿ فبَة زمنية بؿددة ووفق ابؼواصفات إ: وىي Reliabilityالمعولية  .1
المحددة في التصميم الأساسي للمنتج. وتعتبر ابؼعولية البعد الأساسي للجودة الذي يركز عليو ابؼستهلك وخاصة 

 السيارة تستخدـ لفبَة طويلة وىكذا. إطاراتالسلع ابؼعمرة مثلب ىل السيارة تعمل دائما في الأوقات الباردة، وىل 
للمنتج، إضافة إلذ ابؼواصفات  التشغيليةوىذا البعد بيثل ابؼواصفات : Performances مستوى الآداء .2

بذاىات الشخصية لكل فرد مثلب ىل أف التلفزيوف الأخرى البٍ بيكن قياسها، وىي  بزتلف حسب الرغبات والإ
؟ابؼلوف ألوانو واضحة؟ ىل أف مكيف ابؽ  واء ىواءه مُرض؟

وىي درجة القياس البٍ تعتبر عن قياس تطابق مواصفات ابؼنتج أو ابػدمة مع : Conformanceالتطابق  .3
ابؼواصفات المحددة في التصميم الأساس لو، والبعض يعتبر ابؼطابقة ىي ابؼطابقة مع ابؼتطلبات ابؼسموح بها حيث 

 أف ابؼنتج ضمن ابغدود ابؼسموح بو للتفاوت. كثر منأأو  %97تعتبر ابعودة عالية إذا ما برقق 
ويقصد بها ابؼعايبّ الذوقية للؤفراد حوؿ ابؼنتجات ابؼتمثلة بابؼظهر ابػارجي أو ابؼذاؽ : Aestheticsلجمالية ا .4

أو الرائحة أو الصوت أو التحسس. وىي تشكل الأساس في جذب ابؼستهلك بكو ابؼنتج لاسيما السلع الكمالية 
 ا.وابؼلببس وغبّى

ة لإعادة ابؼنتج يماز لإصلبح وىي سرعة توفر خدمات الصيانة والإ: Service Abilityالقدرة على الخدمة  .5
ستخداـ بعد عطلة أو فشلو. وتقاس سرعة ابػدمة في توفر قطع الغيار وخدمات ما بعد البيع إلذ العمل أو الإ

 وكفاءتها ومتوسط زمن الصيانة أو الاصلبح.
ستخداـ ابؼنتج في ابػدمة وفقا للمواصفات إوىو عدد سنوات : Produit lifeفتراضي للمنتج لعمر الإا .6

 التشغيلية قبل ضعف أدائو وفقداف للخواص ابؼطلوبة.
وىي ابػصائص غبّ الأساسية البٍ تضاد للمنتج وحسب الرغبة أو : Featuresالخصائص الثانوية للمنتج  .7

 ابؽواء إلذ السيارة. ستهلبؾ مثلب إضافة نظاـ تكييفطلب الإ
وىي صورة ابؼنتج ابؼرسومة في تصور ابؼستهلك وابؼتولدة  :PreceivedQuality قدرة التحسس بالجودة .8

بذاىات السائدة عن ابؼنتج في السوؽ، فمثلب شركة فيلبس أو الإ والإعلبفمن خلبؿ بظعة ابؼنتج وبؿلبت الدعاية 
 ابؼستهلكبْ أو لدى الذين لد يستخدموىا أو يروىا سابقا.نطباعا عن جودة منتجاتها لدى إتركت 

                                                           
 .35-34قاسم نايف علواف، مرجع سبق ذكره، ص 1
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نلخص بفا سبق أف للجودة أبعادا برتل درجة أعلى قياسا لأحد ىذه الأبعاد فيما يتعلق بدنتج معبْ، بينما 
بىتلف ذلك إلذ منتج آخر. وعموما بيكن برديد بطسة أبعاد للجودة بالنسبة للسلع ابؼعمرة (الثلبجة، التلفزيوف، 

 1اديو،...ألخ) وىذه الأبعاد الرئيسية بيكن أف يقسم كل منها إلذ أبعاد فرعية كما ىو موضح في ابعدوؿ رقم الر 
 يتضمن مقارنة ببْ أبعاد ابعودة في صناعة السلع وابػدمات.

 ( مقارنة بين أبعاد الجودة في صناعة السلع والخدمات1-2الجدول رقم )
 جودة في صناعة الخدماتأبعاد ال أبعاد الجودة في صناعة السلع

 مستوى الدقة-1 مستوى الآداء -1
 التوقيت-2 ابؼعولية -2
 الإبقاز-3 ابؼتاف  -3
 الصداقة واللطافة في التعامل-4 ستخداـسهولة الإ -4
 تطلع الزبوف لإشباع حاجياتو -5 القدرة على ابػدمة -5
 معرفة مقدـ ابػدمة -6 ابعمالية -6
 ابعمالية -7 والتوسع بابعحم القدرة على الاختيار-7
 السمعة -8 السمعة -8

الطبعة الأولى/ الإصدار الثاني،  ،2000: 9001إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الآيزو  المصدر: قاسم نايف علوان،
 .37، ص2009دار الثقافة للنشر والتوزيع، عمان، 

 الفرع الرابع: أىمية الجودة 
 :1بيكن بياف أبنية ابعودة سواء للمنظمات أو المجتمعات من خلبؿ تأثبّىا فيما يلي

تستمد شهرة ابؼنظمة من مستوى ابعودة الذي تنتج بو منتجاتها، فهذا يضفي على ابؼنظمة  شهرة الشركة: .1
الكافي بابعودة الإساءة ىتماـ نتشار الواسع بؼنتجاتها، ويبَتب على فشل الإدارة في إعطاء الإالسمعة ابغسنة والإ

 إلذ بظعة ابؼنظمة وربدا فقدانها لعدد كببّ من زبائنها.
إف ابؼنظمات البٍ تقوـ بتصميم منتجات معينة وإنتاجها، تكوف مسؤولة ولية القانونية عن المنتج: ؤ المس .2

العيوب والأخطاء ستخداـ ابؼنتج، وعليو لابد من أف تنتج منتجات خالية من إبوصل نتيجة  أذىقانونا عن كل 
 قدر الإمكاف لتتجنب ابؼسائلة القانونية ابؼبَتبة على ذلك.

                                                           
 .32صلبح الدين حسن السيسي، مرجع سبق ذكره، ص 1
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من أجل أف تكوف ابؼنظمة ابؼنتجة في وضع تنافسي على ابؼستوى الدولر، فإف عليها  التطبيقات الدولية: .3
مة بقاءىا في ىتماـ بدستوى ابعودة، فابؼنتج بهب أف يتوافق وينسجم مع ابؼتطلبات العابؼية، حبٌ تضمن ابؼنظالإ

تزاـ بابؼواصفات المحددة وابؼتفق عليها ليتطلب ذلك من ابؼنظمة الإ ISO 9000بيئة الأعماؿ فمثلب، عند شهادة 
دوليا في بؾاؿ ابعودة، كما أف حصوؿ ابؼنظمة على ىذه الشهادة لا يعبِ توقف ابؼنظمة عن تطوير مستواىا بل 

 جها.بهب أف تعمل على التحسبْ ابؼستمر بعودة إنتا
إف برقيق ابعودة ابعيدة والتحسبْ ابؼستمر بؽا سوؼ يؤدي إلذ جذب أكبر  التكاليف والحصة السوقية: .4

 فيف التكاليف ومن ثم وزيادة ربحية ابؼنظمة.بزعدد من الزبائن، ومن ثم زيادة ابغصة السوقية وذلك يؤدي إلذ 
 المطلب الثالث: جودة الخدمة

ستخداـ الطرؽ إىتماـ بجودة ابػدـ موضوع قدلص، لكن ابعديد في ىذا ابؼوضوع بيكن في عملية يعد الإ
حصائية ابغديثة لتطبيق بماذج قياس جودة ابػدمة سواء ما يتعلق بوجهة نظر الزبوف أو العلمية والأساليب الإ

 مقدمي ابػدمة.
 الفرع الأول: مفهوم جودة الخدمة

ختلبؼ حاجات وتوقعات الزبائن عند البحث عن دة ابػدمة، وذلك لإتعددت التعريفات بالنسبة بعو 
 ختلبؼ في ابغكم على جودة ابػدمة ومنو بيكننا إعطاء التعاريف التالية: جودة ابػدمة ابؼطلوبة، وكذلك الإ

ـ يقصد بجودة ابػدمة "جودة ابػدمات ابؼقدمة: ابؼتوقعة وابؼدركة، وىي المحدد الرئيسي لرضا الزبوف أو عد -
 .1رضاه

وتعرؼ جودة ابػدمة بأنها: تلك ابعودة البٍ تشتمل على البعد الإجرائي والبعد الشخصي كأبعاد مهمة في  -
 المحددة لتقدلص ابؼنتجات والإجراءاتمن النظم  الإجرائي، ويتكوف ابعانب 2تقدلص ابػدمة ذات ابعودة العالية

 أو الشخصي للخدمة فهو كيف يتفاعل مع العملبء. الإنسالشأو ابػدمات، أما ابعانب  
بينما تشبّ جودة ابػدمة إلذ تقييم عاـ لنظاـ توصيل ابػدمة بؼنظمة ما بحيث تعتبر ابعودة ابؼدركة عن حكم عاـ  -

موقفي مرتبط بإرتقاء بذربة ابػدمة على مر الوقت وىكذا فهي ذات طبيعة ديناميكية "وأقل إرتباطا بإبساـ النشاط" 
 .3ىي تعبر عن ابؼقارنة ببْ ابػدمة ابؼطلوبة أو ابؼرغوب فيها من قبل العميل وابػدمة ابؼدركةو 

                                                           
 .75ذكره، صشادي بؿمود الطريفي وآخروف، مرجع سبق  1
 .119إياد شوكة مصطفى منصور، مرجع سبق ذكره، ص 2
رسالة مقدمة لنيل شهادة ابؼاجسبَ في قسم علوـ التسيبّ بتخصص الادارة البيئية والسياحة، كلية العلوـ جودة خدمة العملاء في مؤسسة خدماتية، بوقاسي آماؿ، 3
 .101، ص2013/2014ابعامعية  ، السنة3قتصادية، التجارية، وعلوـ التسيبّ، ابعزائر لإا
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ومن خلبؿ التعاريف السابقة، بيكن تعريف جودة ابػدمة على أنها: تقدلص منفعة تتصف بجملة من 
 ىا لكسب رضاىم.حتياجات الزبائن وتوقعاتهم أو تتجاوز إابػصائص وابؼميزات البٍ بذعلها قادرة على تلبية 

 الفرع الثاني: أىمية جودة الخدمة
تشكل أبنية ابعودة في خدمة الزبائن، مركز الصدارة لدى كافة ابؼؤسسات. وبيكن توضيح أبنية جودة 

 :1ابػدمة في أربعة أسباب رئيسية ىي
ىتماـ ابؼتنامي بصناعة ابػدمات يرتبط أساسا بدستوى معيشة أفراد المجتمع أصبح الإنمو مجال الخدمة:  .1

 رتفاع مستويات ابؼعيشة تضاعفت حاجة الأفراد إلذ بـتلف أنواع ابػدمات.إففي ظل 
تعد جودة ابػدمة من ببْ أىم ابؼؤشرات التنافسية، البٍ تعتمد عليها ابؼؤسسات في  ياد حدة المنافسة:دإز  .2

 ستمرارية في وسط المحيط التنافسي الذي تنشط فيو.مركزىا التنافسي من أجل ضماف البقاء والإ
م لا يكفي تقدلص خدمات ذات جودة وسعر معقوؿ بدوف توفر ابؼعاملة ابعيدة والفه الفهم الأكبر للزبائن: .3

الأكبر للزبائن. ومرد ىذا يرجع، إلذ أف الزبائن لا يكونوف دائما واعبْ بكل متطلباتهم، وحبٌ إف كانوا واعبْ بها 
 فإنهم لا يعبروف عنها دائما.

تسعى ابؼؤسسات إلذ جذب زبائن جدد فقط، ولكن  ألابهب  قتصادي لجودة خدمة العميل:المدلول الإ .4
لبء ابغاليبْ وتكسب ولائهم. وفي ىذا الصدد، تشبّ الدراسات إلذ أف بهب عليها أيضا أف برافظ على العم

 تكلفة جذب عميل جديد تعادؿ في ابؼتوسط بطسة أضعاؼ تكلفة ابغفاظ.
 الفرع الثالث: محددات جودة الخدمة

 :2تم برديد بطسة متغبّات ذات علبقة بنوعية (جودة) ابػدمة وىي
للخدمة كمرافق ولتسهيلبت ابؼنظمة ابؼادية كالآلات وملببس وىي الدليل ابؼادي :  Tangiblesالمادي .1

 ابؼوظفبْ: في ابؼطاعم وموظفي الطبّاف.
 قدرة ابؼنظمة على إبقاز ابػدمة البٍ وعدت بها بشكل دقيق وثابت. :Reliabilityالثقة  .2
لتقدلص ابػدمة ابؼناسبة بؽم مثل  ستعداد وقدرة موظفي ابؼنظمةإبة و وىي رغ :Responsivenessستجابة الإ .3
 .ستجابة الفورية بؼوظفي الطوارئ في ابؼستشفياتالإ

                                                           
 .46، ص2008، الطبعة الأولذ، دار الصفاء، عماف، دارة الجودة الشاملة وخدمة العملاءإمأموف سليماف الدراركة،  1
 .75ص شادي بؿمود الطريفي وآخرين، مرجع سبق ذكره، 2
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وتعود للمعرفة وحسن الضيافة للموظفبْ وقدرتهم على زرع الثقة بينهم  :Assuranceتأكيد الثقة المتبادلة  .4
 وببْ مستلمي ابػدمة (الزبائن).

 على أساس فردي من خلبؿ حاجات الزبائن.وتعود إلذ الرعاية وتركيز ابػدمة : Empathyالعناية  .5
 الفرع الرابع: قياس الجودة في الخدمات

لذ برقيق إتهدؼ عملية قياس ابعودة في ابػدمات إلذ برقيق التميز في أداء الأنشطة ابؼتعلقة بتقدلص ابػدمة و 
اس إبهاد معايبّ بيكن أف ابؼلبئمة وتعددية مفهوـ ابعودة الفعلية ابؼدركة من قبل ابؼستفيدين، وتشمل عملية القي

تشكل صفات للجودة حسب نوع ابػدمة ونوع النشاط ابؼؤدى من قبل مقدـ ابػدمة. وعلى العموـ فإف ابعوانب 
أو المجاور البٍ بيكن إبزادىا أبعادا لقياس جودة ابػدمات والبٍ من شأنها أف بردد أو تؤثر في تكوين إطار عاـ 

 :1بؼنظمة ابػدمية ىيلقياس النشاط ابػدمي على مستويات ا
ىي الأدلة ابؼادية للخدمة ابؼعنية كالسلع وابؼواد والتجهيزات وابؼعدات والأدوات العوامل المادية الملموسة:  .1

 ابؼعاونة أو ابؼكملة بؽا.
عتماد ىي تشبّ إلذ مدى التشابو والتطابق ببْ مستوى أداء ابػدمة، ودرجة الإ عتماد:الجدارة ودرجة الإ .2

من ابػدمة من ببْ الأنواع ابؼقدمة، ودرجة الاعتماد على العامل في تقدلص ابػدمة وحده دوف غبّه على نوع معبْ 
 في أنشطة تقدلص ابػدمة.

ستعدادىم وقدرتهم على تقدلص ابػدمات إستجابة ابؼستخدمبْ وابؼوظفبْ و إىي رغبة أو  ستجابة:درجة الإ .3
 مركز طبي أو مستشفى ىي مثاؿ واضح بؽذا العامل. إف ابؼعابعة الفورية والعاجلة للحالات الطارئة في أي

وىي تشبّ إلذ مدى الثقة والضمانة البٍ ينقلها ابػدمات، فالضمانات البٍ تقدـ في  الضمانة ودرجة الثقة: .4
ستمرار في تقدلص ابػدمة بغبْ حصوؿ قناعة أو إشباع تاـ نسبيا لدى ابؼستفيد لسد بؾاؿ ابػدمات ىي الإ

 حاجيتو.
حتياجات ابؼستفيد إوىو ابعهود ابؼبذولة من قبل مقدـ ابػدمة من أجل التعرؼ على  النفسي:التقمص  .5

 حتياجات.ومتطلباتو وإستبعابها ومن ثم بزصيص وتكييف عملية تقدلص ونقل ابػدمة وفقا لتلك الإ
 
 
 

                                                           
 .123-121صص عادؿ بؿمد عبد الله، مرجع سبق ذكره،  1
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 الفرع الخامس: نموذج الثغرة في جودة الخدمة
من  1988إذ بسكنوا سنة (BPZ)تنسب أوؿ بؿاولة لقياس جودة ابػدمة إلذ أبحاث الثلبثي الأمريكي 

*، حيث يعتبر مقياس أكثر شيوعا في قياس ابعودة ابؼدركة للخدمة في جل (SERVQUAL)تصميم بموذجهم 
 .1الدراسات ابؼيدانية

ثنبْ معا كما ىو مببْ في الشكل لإاىناؾ بطس فجوات أساسية تتعلق بكل مؤسسة خدمية وبالزبائن وب
 (: نموذج فجوة الخدمــــــة1-2الشكل رقم ) ابؼوالر:

، الطبعة الأولى، دار الحامد للنشر والتوزيع، تسويق الخدماتالمصدر: شادي محمود الطريفي وآخرون، 
 .81، ص2018عمان، 

 :2يوضح النموذج أعلبه وجود بطس فجوات تسبب عدـ النجاح في تقدلص ابػدمة ابؼطلوبة؛ وىي
ختلبؼ ببْ توقعات الزبائن بؼستوى ابػدمة وإدراؾ إدارة تنتج عن الإ الفجوة الأولى )فجوة البحوث(: -

 ابؼؤسسة لتلك التوقعات؛
إدارة ابؼؤسسة لتوقعات الزبائن  ختلبؼ ببْ إدراكاتتنتج عن الإ الفجوة الثانية )فجوة التصميم(: -

 .ومواصفات جودة ابػدمة ابؼوضوعية من قبل ابؼؤسسة
 

                                                           
 .75شادي بؿمد الطريفي وآخروف، مرجع سبق ذكره، ص 1
*  SERVQUAL ْويعبِ جودة ابػدمة ومكوف من العبارتب :service ابػدمة وquality .ابعودة 
 .52مأموف سليماف الدراركة، مرجع سبق ذكره، ص 2
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 .المبحث الثاني: النوعية والجودة في الخدمات
تقدلص أقصى ما خدمة أعداد أكبر من ابؼستفيدين و  إفّ ابؼنظمات ابغديثة بسيل إلذ تطوير خدماتها طمعًا في  

ا بوقق أعلبيكن تقدبيو من خدما ىذا بدوره يُشكل عاملًب فاعلًب و مهمًا في تركيز عمل ى فائدة بفكنة، و ت بدم
ابؼنظمة و توجهها بكو التميز في تقدلص ابػدمة، فعملية الإجادة و البَكيز على ابعودة ضمن مفهوـ التوقعات أي 

تبلي بشكل أساس ما يتوقعو ابؼستفيد و فرقو عن توقعات الإدارة يؤُدي إلذ ظهور أنواع من ابػدمة الواحدة قد 
 حاجة ابؼستفيد إلذ جانب ظهور أنواع متعددة لتلك ابػدمة و ضمن تغبّ نسبي في مستويات ابعودة.

 .النوعية والجودة المطلب الأول:
درجة السماح لو بتحديد مواصفات ما يقدـ من درج قرب ابؼستفيد مقدّـ ابػدمة و تتأثر نوعية ابػدمات ب  

 منتجات ضمن ابؼنتج ابػدمي.
 .الجودةمفهوم النوعية و  لفرع الأول:ا

" يعد شكلب من الأشكاؿ أو الطرؽ البٍ تستخدمها ابؼنظمات KOTLERإفّ مفهوـ ابعودة عند "  
 IMAGEالنشاط عن طريق تكوين صورة  ة وابؼماثلة بؽا فيسابػدمية لتمييز نفسها عن ابؼنظمات الأخرى ابؼناف

 .1دد من خلببؽا شخصية ابؼنظمة على كافة ابؼستوياتحعن ابؼنظمة أو القسم أو مقدـ ابػدمة تت
لبٍ على أساسها تقدلص ابؼعايبّ انوعية يكمن في برديد ابؼواصفات و بأف مفهوـ ال Caria Robertيرى و   

ابؼستهدؼ عملية وضع ابؼعايبّ النوعية لأي نوع من أنواع ابػدمات غلبًا ما يتم بعد برديد السوؽ ابػدمات، و 
 و يقوـ على بذزئة سوؽ ابػدمات من حيث الشرائح البٍ تستفيد منها، و مواقعها ابعغرافية دراستو على بكو 

 .2و خصائصها السكانية و النفسية
 يدخل ضمن النوعية في ابػدمة.Customers Baseحسب و 

 الجودة.الفرع الثاني: تعريف النوعية و 
ابػدمي و بيكن تصنيف ىذه التعاريف وفق ابعودة في النشاط رد العديد من التعاريف للنوعية و لقد و   

 :3ابؼفاىيم على النحو التالر

                                                           
قتصادية و العلوـ التجارية يل شهادة الدكتورة في العلوـ الإنل ة، أطروحة مقدمعن طريق الخدمات الصحية بالجزائر الصحيم ، تحسين تسيير النظاضحاؾ بقية 1

   . 176، ص2011/2012، السنة ابعامعية 3و علوـ التسيبّ، كلية  العلوـ الإقتصادية  و العلوـ التجارية و علوـ التسيبّ، جامعة ابعزائر 
 .15للنشر و التوزيع، عماف، ص -زوري العلمية، بدوف طبيعة، دار اليا، إدارة الجودة الشاملةبؿمد عبد الوىاب العزاوي2
 .87بؿمد عبد الله، مرجع سبق ذكره، صعادؿ  3
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فت النوعية" بؾموعة ر وجبها تظهر أنواع من ابػدمات، فعتعاريف ركزت على خاصية التباين في ابػدمة البٍ بد -
بأقل لى خدمة الفعاليات البٍ تقوـ بها ابؼنظمة، القسم، العامل أو ابؼتخصص في ابؼنظمة ابػدمية للحصوؿ ع

بكرافات مقارنة من جهة ثانية برقيق ىدؼ السيطرة على النوعية ليس فقط تشخيص الإالتكاليف من جهة، و 
 قتصادية ابؼطلوبة"لإإلذ ابؼستفيد بشكل بوقق الفائدة ا ابؽإيصابابػطة أو معيار ابؼوضوع بل 

حتياجات ابؼستفيد إعرفت النوعية بأنها " بقاح ابػدمة في تلبية ت على التميز بالنوعية الأفضل، و تعاريف ركز  -
 ببْ النوعيات البٍ تلبي نفس ابغاجة"

بذاه إوجهات النظر ابؼتباينة عتبار ابؼستفيد وتقييمو و الأخذ بعبْ الإ تعاريف أخرى ركزت على ابعودة، مع -
 ابػدمة ابؼقدمة، ظهرت تعاريف ضمن أبعاد بـتلفة من ذلك.

ستخدامو و ابػدمة إالتنفيذية "بكونها مدى ملبئمة ابؼنتج ابؼادي لغرض  الإدارةتناولت جانب  تلك البٍ  
ستفادة منها"، و أخرى من وجهة نظر مصمم ابؼنتج ابؼادي أو وجهة نظر مقدـ ابػدمة غبّ ابؼادية لغرض الإ

ت و التعليمات، أو مدى ملبئمتها فعُرمفت ابعودة بأنها" مدى إمكانية ملبئمة ابؼنتج للتصميم و ابػدمة للئجراءا
 لقناعة مقدـ ابػدمة"

من خلبؿ التعاريف السابقة يتضمن مصطلح النوعية و ابعودة عناصر ابؼقارنة ببْ ابػدمة ابؼتوقعة و خبرة   
مقدـ ابػدمة، "فالنوعية ىي مدى ابؼلبئمة ببْ ابػدمة ابؼتوقعة بؼا ىو بـطط أو بؿدد مسبقا"، أما" ابعودة ىي 

 ببْ ما متوقع أف بوصل عليو ابؼستفيد و يببْ الواقع" و عليو فابعودة ىي قياس لقناعة ابؼستفيد. الفرؽ
خاصة بقاعدة ابؼستخدمبْ، الأنشطة ابػاصة بتقدلص ابػدمة و  ذلك بإعداد مؤشرات منأسلوب الأداء، و   

 .1أي دراسة خصائص ابؼستفيد و حاجاتو الأساسية عند تقدلص ابػدمة
جودة ابػدمات البٍ تكوف ضرورة لازمة تزداد أبنيتها بإزدياد قدرتها على إبساـ إشباع حاجات أما مفهوـ   

ابؼستفيد وفق توقعاتو، و قد طرأ تغيبّ جوىري على ابؼفهوـ منذ بداية السبعينات إذ لد يعد بؾرد مطابقة ابؼنتجات 
 إمتدتكاليف فحسب، و إبما ما بيكن من الللمواصفات القياسية المحددة أو الإنتاج وفق ابؼواصفات الفنية بأقل 

 أيضا حاجات ابؼستفيد و توقعاتو و ما يصاحب ذلك من ضرورة التعاوف الوثيق ببْ أجهزة التسويقليشمل 
 .2، في ابؼنطقة الواحدةالإنتاجالبحث و التطوير و و  

                                                           
 .82بؿمد عبد الله، مرجع سبق ذكره، صفيصل  1
 .82رجع، صنفس ابؼ 2
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لإسهاـ ابؼتعاقب و ابؼتواصل و يشبّ مفهوـ ابعودة إلذ القيمة ابؼتكاملة البٍ تبَاكم في ابؼنتج، من خلبؿ ا  
عالد تتعاقب فيو عمليات برسبْ  فيلكل عامل من العوامل ابؼؤثرة عليها بيئية كانت أو وظيفية أـ إدارية، و 

لتزاـ بابؼواصفات النوعية، في حبْ ابؼنتجات بإبذاه أفضل و على بكو مستمر يكوف بشن الدخوؿ إلذ السوؽ ىو الإ
 ، كما أف مفهوـ جودة ابػدمات يكمن فيما يدركو ابؼستفيد 1دة ابؼتعلقة بابػدماتيكوف بشن النجاح التميز بابعو 

 ف تقاس بدقاييس ترتبط بالإدراكاتمقدـ ابػدمة على حد؟ سواء و الأكثر من ذلك فإف جودة ابػدمة يفُبَض أو 
 .2و تعبر عنها

ف وجهات نظر داخ   داخلية لية و أخرى خارجية، فالبفا سبق: إفّ النوعية و ابعودة في ابػدمات يعبر عنها ؟
بابؼواصفات و القواعد و القوانبْ البٍ تقدـ ابػدمة على أساسها، أما وجهة النظر تركز على أساس الإلتزاـ 

بذاىاتهم إزاء ما يقدـ إابػارجية فبَكز على جودة ابػدمة ابؼدركة من قبل ابؼستفيد، و تعبر عن حاجة ابؼستفيدين و 
 من خدمات.

 الثالث: النوعية الوظيفية التقنية في الخدمات. الفرع
 ابػدمات ىي منتجات تستلزـ إرتباطا عاليا بابؼستفيد في عملية الاستفادة و أف تفاعلبت البيع  إف  

 ستهلبؾ بذعل ابؼستفيد عادة بهب ابؼزيد من ابؼوارد نفصاؿ الإنتاج عن الإإو الشراء في ضوء خاصية عدـ 
لبحظتها ذات تأثبّ ابعودة ابػدمة، فعلى مقدـ ابػدمة أف يتوقع أف بػبرة ابؼستفيد من و الأنشطة البٍ بيكن م

ستفادة من ابػدمة لنوعية ابػدمة و تأتي ىذه ابػبرة من طريقة الإستفادة و ابػدمة تأثبّىا لتقييم النوعية في عملية الإ
 .3النوعية التقنيةيظهر مفهوما النوعية الوظيفية و  ستفادة، و لذلكو من ناتج عملية الإ

داء البٍ تتطابق مع الأ الإنتاجبأنها "نتائج معينة لعملية  Functional Qualityتعرّؼ النوعية الوظيفية   
ستشارة عندما بوصل على فكرة جديدة، أو نزيل الفندؽ عندما ابؼهبِ أو الآلر" فعلى سبيل ابؼثاؿ طالب الإ

، أمّا النوعية التقنية فتعرؼ بأنها "التفاعلبت مع منظمة ابػدمة و  Technical Quality بوصل على مناـ للنوـ
البٍ على ضوئها بودد مقدار ما يستلمو ابؼستفيد كنتيجة لتلك التفاعلبت" و ىذا ما يطلق عليو بالبعد التقبِ 
للنوعية، و غالبا ما يقاس من قبل ابؼستفيد بصفة موضوعية و تؤثر طريقة العاملبْ في تقدلص ابػدمات بوصفها 

 الكببّ من قبل ابؼستفيدين  الإقباؿخدمة، فقد يكوف بعُدا تقنيا لل

                                                           
 .308بق ذكره، صسمي، مرجع عبد الستار العل 1
 .18بؿمد عبد الوىاب العزاوي، مرجع سبق ذكره، ص2
 .91-90، ص نفس ابؼرجع، ص3
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قد بردث الإستفادة من ابػدمة ابؼقدمة لكن طريقة التقدلص قد داء، و معبْ من ابػدمات ذا تأثبّ على الأعلى نوع 
قد تكوف يع ابؼستفيد ابغصوؿ على ابػدمة و تكوف غبّ ملبئمة، فهناؾ صفوؼ إنتظار قد تكوف طويلة حبٌ يستط

 ليات معينة لكي بوصل عليها.ىناؾ أفض
 .المطلب الثاني: تحسين وتطوير الجودة

لزامًا على ابؼنظمة برسبْ وتطوير  تبّ ابؼستمر في البيئة ابػارجية وفي حاجات العميل وتوقعاتو بانظراً للتغ  
 مع التغبّّ في البيئة ابػارجية. يتلبءـعملياتها بدا منتجاتها و 

 المستمر.مفهوم التحسين  الأول: الفرع
طة ابؼتعلقة بالآلات الأنشالعمل على تطوير العمليات و  إلذ يعتبر التحسبْ ابؼستمر "فلسفة إدارية تهدؼ  

 .1طرؽ الإنتاج بشكل مستمر"وابؼواد والأفراد و 
كما أف التحسبْ ابؼستمر يعتبر "عملية شاملة تتضمن كافة أنشطة ابؼؤسسة سواء ابؼدخلبت أو عمليات   

نتقاؿ ابؼخرجات أو ابؼنتجات إلذ العميل، وقد ينتج عن عملية التحسبْ ابؼستمر إالتحويل أو ابؼخرجات أو حبٌ 
رتفاع رضا العاملبْ أو رضا إأو بزفيض في ابؼدخلبت، أو زيادة في ابؼخرجات، أو برسبْ جودة ابؼخرجات 

 .2العملبء"
إفّ ىدؼ عمليات التحسبْ ابؼستمر ىو الوصوؿ إلذ الإتقاف الكامل عن طريق إستمرار التحسبْ في   

عمليات ابؼنظمة، و إبهاد نظاـ عمل و عمليات يعتمد عليو في برقيق النتائج ابؼرجوة في كل مرة. كما أف تطبيق 
 الإدارة العليا و تشجيعها من خلبؿ منح ابغوافز ابؼادية و ابؼعنوية ابؼناسبة. ىذا ابؼبدأ بوتاج إلذ دعم

 مراحل تطوير الجودة. الفرع الثاني:
إف ابغاجة لتحسبْ النوعية و تطويرىا في ابػدمات تتخذ الصفة ابؼستمرة و ابؼتواصلة وفق بـتلف الظروؼ   

بتكار إ ظروؼ غبّ مواتية تقوـ بدوجبها تعمل ابؼنظمة في سواء عند بزصيص موارد كببّة لتطوير النوعية أو عندما
 وسائل و بدائل لتقدلص ابػدمة و فق جودة عالية، و فيما يلي أىم مراحل برسبْ و تطوير ابعودة كما ىو مببْ في 

 الشكل الآتي:

                                                           
 .12رسالة ماجسبَ، مرجع سبق ذكره، ص. ، جودة خدمة العملاء في مؤسسة خدماتية،ماؿأبوقاسي 1
 .12نفس ابؼرجع، ص.2
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 (: مراحل تطوير الجودة في الخدمات.2-2الشكل رقم)
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
، بدون طبعة، مؤسسة الرواق للنشر و التوزيع، إدارة جودة الخدماتالمصدر: عادل محمد عبد الله، 

 .20، ص2012عمان، 
 يوضح الشكل أعلبه، وجود بؾموعة من الأنشطة البٍ بيكن من خلببؽا برقيق ابؼلبئمة ببْ ابؼواصلبت  

و القواعد النوعية من جهة، و ببْ حاجات ابؼستفيدين من جهة ثانية، و ىناؾ أنشطة و فعاليات تنفذ من  
جهات خارج ابؼنظمة، كذلك يوضح ىذا الشكل وجود فعاليات و أنشطة رقابية سواء داخلية أـ خارجية تعمل 

 على برقيق الإلتزاـ بالإجراءات و القواعد.
 تطوير الجودةطرق تحسين و  الفرع الثالث:

 من أىم الطرؽ ابؼستعملة لتحسبْ و تطوير ابعودة بقد:
 :Joseph Juranنموذج جوزيف جوران  -1
يعد جوراف من الرواد الأوائل في بؾاؿ إدارة ابعودة الشاملة، و ىو يعتقد بأف التحسبْ ابؼستمر و الإدارة  -2

 .1ابؼتداخلة و التدريب تكوف قواعد أساسية لتحقيق التميّز في ابعودة

                                                           
 .121صلبح الدين حسن السيسي، مرجع سبق ذكره، ض.1

تطوير وسائل و طرق 

 الإنتاج

 الإستمرارية
 بحوث السوق النوعية

إعادة التصميم و صياغة 
 المنتج

 التطوير

 إدارة الموارد البشرية

 المبيعات و الضمان

إجراء البحوث و دراسة 

 حاجة السوق

 سيطرة العمليات

 المشتريات من المجهزين

 تصميم و صياغة مواصفات المنتج

 التفتيش و الفحص

   
   

 
دة

جو
 ال

ى
تو

س
م

 
 /

ب
لو

ط
لم

ا
 

 



 متطلبات تحقيق الجودة في خدمة العملاء الفصل الثاني                                             

 
56 

) و البٍ بيكن توضيحها في 1993في العاـ ( Juran’s Triogyثلبثية ابؼشهورة  Juranلقد وضع  -3
 (: ثلاثية إدارة الجودة3-2الشكل رقم )  الشكل ابؼوالر:

 
 
 
 
 

 

، الطبعة الثانية، دار المسيرة للنشر تطبيقات في اِدارة الجودة الشاملةالمصدر: عبد الستار محمد العلي، 
 .295، ص2010و التوزيع، عمان، 

 :1بتوضيح مضموف كل عملية فيما يلي جورانو قاـ 
توقعات  لى ما يلي: برديد من ىم عملبء ابؼنظمة_ برديد حاجات و مطالب وعو يشمل تخطيط الجودة: -أ

العملبء_ تصميم السلعة أو ابػدمة بشكل أو بدواصفات و جودة تلبي حاجات و مطالب و توقعات العملبء_ 
 تصميم بشكل تكوف قادرة على توفبّ ابعودة ابؼطلوبة_ وضع خطة برقيق ابعودة موضع التنفيذ.

_ تنمية وعي بصيع  و يشتمل على ما يلي: برديد أىداؼ عملية التحسبْ ابؼستمر تحسين الجودة: -ب
_ تنظيم عمل الأفراد بشكل يساعد على برقيق عمليات  العاملبْ في ابؼنظمة حوؿ أبنية التحسبْ ابؼستمر

_ تدريب العاملبْ و تنمية قدرتهم على العمل ابعماعي و حل ابؼشكلبت_ التحسبْ الفعّاؿ ىو الذي  التحسبْ
 التحسبْ ىو العمود الفقري لإدارة ابعودة الشاملة.  _ _ التحسبْ العملية الشاملة يقوـ على أساس ابؼشاركة

 و تشمل على ما يلي:  السيطرة على الجودة: -ج
 قياس الأداء أو الإبقاز ابؼتحقق. -
 مقارنة الابقاز بابؼعايبّ ابؼوضوعة للجودة. -
 برديد الإبكرافات عن ابؼعايبّ و إبزاذ التدابيبّ اللبزمة حيابؽا. -
 الرقابة ابؼستمرة.الرقابة الفعالة ىي  -
 الرقابة الفعالة تستخدـ الأساليب الإحصائية. -

                                                           
 .124نفس ابؼرجع، ص1
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 Deming Cycle in Impr Qualityحلقة ديمنج في تحسين الجودة  -2
 ت ىذه ابغلقة لربط عمليات الانتاج و حاجات الزبوف و عمليات تركيز ابؼوارد في الأقساـ ابؼختلفةنو بشمُ 

 و بجهود متداخلة لتتلبقى مع تلك ابغاجات.( البحوث، التصميم، الانتاج، التسويق) 
 :1ما يسمى بدورة ابعودة و ىي Deming في حبْ لقد وضع 

 تخذ الإجراءاتلإفحص أو أحلل= أخطط= نفذ= 
Plan  = Do= Chech = Act = Analyze 

تقع تكوف مسؤولية الإدارة العليا و  تنص على أف ابعودة Edward Demingوقد كانت فلسفة إدوارد دبينج 
 على عاتق الإدارة إكتشاؼ ابعودة و حلّها، و الشكل التالر يوضح حلقة دبينج لتحسبْ ابعودة.

 (: حلقة إدوارد ديمنج لتحسين الجودة.4-2الشكل رقم )
 
 
 

 
 الإستراتجيات الحديثة في إدارة الشركات: مقارنة بين الإدارة التقليديةالمصدر: صلاح الدين السيسي، 

 .115، ص.2011الكتاب الحديث، القاىرة، ، الطبعة الأولى، دار وإدارة الجودة الشاملة

 : Baldrigeنموذج مالكوم بالدريج-3
بسنح  1987يعُد بالدريج أحد رواد إدارة ابعودة الشاملة الأمريكية، و قد خصصت جائزة بإبظو في عاـ   

تنافسة للشركات الأمريكية البٍ تنجح في تطبيق معايبّ بموذجو، حيث يتم فحص مستوى ابعودة في الشركات ابؼ
 .2ستخداـ معايبّ بؽا أوزاف على شكل نقاط، و الشركة الفائزة ىي الشركة البٍ برصل على أكبر عدد من النقاطإب

 و أوضح بالدريج مفهومو عن إدارة ابعودة بنظاـ متكامل يسعى إلذ برقيق الرضا لدى عملبء ابؼنظمة 
 و بيكن تصوير ىذا ابؼفهوـ بالشكل التالر:

 
 
 

                                                           
 .295عبد الستار بؿمد العلي، مرجع سبق ذكره، ص.1
 .128صلبح الدين حسن السيسي، مرجع سبق ذكره، ص. 2
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 ( نموذج بالدريج لتحسين الجودة5-2)الشكل رقم 
 
 
 
 
 
 
 
 

الإستراتجيات الحديثة في إدارة الشركات، مقارنة بين الإدارة التقليدية و إدارة المصدر: صلاح الدين حسن السيسي، 
 .129، ص.2011، الطبعة الأولى، دار الكتاب الحديث، القاىرة، الجودة الشاملة

لكل مكونات ابؼنظمة، و ذلك ويرى بالدريج أفّ ابعودة الشاملة ثورة على تقدلص و تغيبّ جذري و شامل   
بهدؼ (أ) إرضاء العميل من خلبؿ تقدلص جودة عالية لو، و بشكل مستمر، وذلك وفق ما يريده و يتوقعو، (ب) 

 تقدلص ابؼنفعة و ابػبّ للبيئة، و الإبتعاد عن أي تصرؼ يضر بها.
 المطلب الثالث: مفاىيم أساسية حول خدمة العملاء

 يعُتبر الزبوف ىو ابؼبرر الوحيد لوجود ابؼؤسسة، و إشباع حاجاتو يعد الوسيلة الرئيسية لتحقيقها للربح   
 و النمو و الإستقرار.

 ع الأول: مفهوم العُملاءفر ال
 ىناؾ العديد من التعاريف البٍ تطرقت إلذ العميل نذكر من بينها:

العميل بأنو " أكثر الأشخاص أبنية في أي منظمة، كذلك غبّ معتمد على ابؼنظمة بل  Kotlerيعُرؼ   
ىي معتمد عليو، كما أنو الشخص الذي بومل لنا إحتياجاتو و من واجبنا كمنظمة التعامل معو بصورة مفيدة لنا 

 .1و لو"
ستخداـ ابػاص أو ها لإكما يعتبر العميل ذلك الفرد الذي يقوـ بالبحث عن سلعة أو خدمة ما و شرائ  

 .1ستخداـ العائليللئ

                                                           
 .15، رسالة ماجسبَ، مرجع سبق ذكره، صجودة خدمة العملاء في مؤسسة خدماتيةبوقاسي أماؿ، 1
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كما يعرؼ العميل بأنو " شخص طبيعي أو معنوي، يدفع مقابل ابغصوؿ عبى السلع و ابػدمات بغُية   
 .2برقيق الإشباع لديو

 يتلقوف السلع  خاص الذين يتعاملوف مع ابؼنظمة وو بيكن أف نعرؼ العملبء للمنظمة على أنهم الأش  
 .3منهاو ابػدمات 

 ابؼستثمروف  و قد أشارت منظمة ابعودة البريطانية للعملبء بشمولية أكبر حيث عرفت" العملبء بأنهم  
 .4و ابؼوظفوف و أصحاب ابؼصالح و ابؼوردوف و المجتمع بأسره أو أي شخص لو علبقة معينة بابؼنظمة

نتعامل معو سواء كاف من خارج عتباره كل شخص إمن خلبؿ التعاريف السابقة بيكننا أف نعرؼ العميل ب  
 ابؼنظمة أو داخلها.

 :5و بيكن أف نقسم ابؼستهلكبْ إلذ نوعبْ
و ىم العاملوف في بصيع الإدارات و الأقساـ الذين يتعاملوف مع بعضهم البعض لإبقاز  :نيخلياالعملاء الد ) أ(

 ابغسابات.الأعماؿ، و ىم زملبء العمل مسؤوليات العمليات و فريق الإنتاج و إدارة 
: و ىم الذين يتعاملوف مع السلعة أو ابػدمة البٍ تنتجها الشركة و يتلقوف ابػرجات الخارجيون العملاء ) ب(

 النهائية منها، و ىم العملبء، ابؼرضى، الضيوؼ، الزبائن ...إلخ.
 طرق التعامل معهم.الفرع الثاني: أنماط العملاء و 

يتطلب منو الفهم و الإدراؾ الكاملبْ لطبيعة السلوؾ الإنسالش إفّ قياـ العميل الداخلي بتقدلص خدمة حيدة   
 .6و خصوصًا الأبماط الشخصية للعملبء من حيث العادات و التقاليد و القيم و ابغاجات و الإدراكات

معو أكبر فرصو لنجاح البيع، يتصف  : يعتبر ىذا النوع من أفضل العملبء حيث تتوافرالعميل الصديق -1
 بابؼرح، يقبل التوجيو و النصيحة، يتطرؽ إلذ موضوعات بـتلفة ابؽوية إذا صادقك.بابغديث و يتسم 

طرح أسئلة بؿددة بذبره على الاجابة ابغديث في ابؼوضوع العروض عليو و و ىذا النوع من العملبء بهب توجيهو إلذ 
 بنعم أو لا و كن صادقاً معو.

                                                                                                                                                                                     
 

 .63مأموف سليماف دراركة، مرجع سبق ذكره، ص 1
 .254خضر مصباح الطيطي، مرجع سبق ذكره، ص 2
 .119إياد شوكت مصطفى منصور، مرجع سبق ذكره، ص 3

4
 Philip Kotler et Bernard Dubois, Ipid, P381. 

 .119إياد شوكت مصطفى منصور، مرجع سبق ذكره، ص 5
 .89-84نفس ابؼرجع، ص.ص 6
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في موضوعات بزص ابؼتعامل معو بغض النظر عم مدة  : من مواصفاتو التدخل فيما لا يعنيو والعميل الثرثار -2
 حساسيتها، الكلبـ لا بشن لديو و بالتالر ىو مسرؼ في ذلك

 ىذا العميل بهب معاملتو بالمحافظة على ابؽدوء و عدـ الإنفعاؿ مع توجيو أسئلة قصبّة و مغلقة إليو.
لدى مؤدي ابػدمة بأبنيتو، مندفع  : سريع الغضب، قلق و متوتر، يرغب في أف يبَؾ إنطباعاالعميل الخشن -3

 و متمسك بآرائو.
على مقدـ ابػدمة أف يكوف مستعدًا دائما للتعامل معو و إظهار رغبتو في خدمتو و برقيق مصلحتو مع السعي إلذ  

 كسب ثقتو.
: ىذا النوع متمسك بإبذاىاتو و إرادتو، فخور بنفسو إلذ أقصى مستوى، يشعرؾ العميل المستقر على أمره -4

 ىناؾ فرقاً بينو و ببْ الآخرين. بأف
إبزذ ابؼنطق و ليس العاطفة أساسا  ،آراءه و لا تنفعلو ىذا النوع بهب الإنصات إليو جيدا و إحبَاـ وجهة نظره 

 للمناقشة معو.
من مواصفاتو؛ شديد القلق، يثق في نفسو بقدر بؿجوج و لا يثق بالآخرين بقدر كببّ  العميل المتردد: -5

 تأكيدات و مبررات. بوتاج دائمًا إلذ
 بهب التعامل معو بالرد على بصيع إستفساراتو و إعطاء الكثبّ من التأكيدات مع مساعدتو في إبزاذ القرار.

ىذا النوع من العملبء لديو مهارة الإصغاء عالية، جاد و صريح، لديو مهرة  يجابي المرن:العميل الإ -6
 التفاوض، متعاوف و يقدـ إقبَاحات.

 تعامل معو بدرجة عالية من النضج، كن صادقا و أمينا معو.
بؾب بنفسو دائمًا و على لسانو كلمة أنا يعتبر كل من يتعامل معو منفذًا لتعليماتو، آراؤه  العميل المغرور: -7

 تتسم بالتصلب.
السبب في غروره  ىذا النوع من العميل بهب تقبل تعليقاتو و ابغرص على ابؼثابرة في عرض ابػدمات إليو مع معرفة

 و إعجابو بنفسو.
 الفرع الثالث: خدمة العملاء.

ختلبؼ إلذ ودقة بابؼقارنة مع ابؼفهوـ السائد للسلع ابؼادية، و يرجع ىذا الإ يعد مفهوـ خدمة العملبء أقل وضوحا  
 طبيعة و خصائص ابػدمات بفا يعطي صعوبة في بؿاولة تقدلص مفهوـ موحد بؽا.
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 مفهوم خدمة العملاء: -1
عرّفت خدمة العملبء بأنها " بؾموعة الأنشطة والتصرفات البٍ تستهدؼ برقيق رضا العملبء عن معاملبتهم مع   

 .1ابؼنظمة وتنمية ولائهم بؽا
كما بيكن تعريف خدمة العملبء على أنها ذلك النشاط أو ابؼنفعة يستطيع أي طرؼ تقدبيها لطرؼ آخر ومن   

ابؼهم أنها غبّ ملموسة، أو ىي تلك النتيجة البٍ يتم ابغصوؿ عليها بواسطة أنشطة ناشئة من التداخل ببْ ابؼؤسسة 
 .2والعملبء

إلذ خلق  يو ابؼنظمة أو بستنع عنو من أجل ملحة العميل، بفا يؤدبفاّ سبق فإفّ خدمة العملبء تعبِ كل ما تقوـ ب  
ستمرار تعاملو معها، ىذه التعاملبت قد ترتبط أولا إبهابية يشعر بالرضا عن معاملتو معها ويرغب في إتفاعلبت شخصية 
 بتقدلص منتوج مادي.

 أنواع الخدمة المقدمة للعملاء. -2
 البٍ بُيكن أف تقدـ للعملبء تأخذ أشكالا بـتلفة و أكثرىا إنتشارا.بيكن الإشارة ىنا إلذ أف أنواع ابػدمة   

 .3الإجرائيالأنواع التالية و البٍ بردد على أساس البعد الشخصي الإنسالش و البعد 
و بستاز ىذه الطريقة بإجراءات سيئة في تقدلص ابػدمة، و يوجد تعاملبت غبّ جيدة مع العملبء  الخدمة الباردة: ) أ(

تتمثل بوجود سلوكيات و مواقف غبّ مناسبة بذاه العملبء، ابعانب الإجرائي و الذي بيتاز ابػدمة فيو بأنها غبّ متناسقة 
تاز ابػدمة بأنها غبّ شفافة و باردة و فاترة و منخفضة غبّ منظمة و غبّ مربوة و فيها فوضى، أمّا ابعانب الشخصي فتمو 

 و حدية و بعيدة عن أجواء الإنبساط والفرح.
بستاز ىذه ابػدمة بأنها تأتي في الوقت ابؼناسب، و ابػدمة متناسقة و موحدة للجميع  الطريقة المحسنة للخدمة: ) ب(
 غبّ شفافة في ابعانب الشخصي و متحفظة و غبّ مرغوبة.و 
ي، و البٍ ئبستاز ابػدمة ىذه بأنها ذو إرتفاع على مستوى ابعانب الشخصي و إرتفاع ابعانب الإجرا :خدمة العضو ) ت(

تأتي في الوقت ابؼناسب و أنو متناسق و ذو خدمة موحدة، و على ابعانب الشخصي بستاز بأنها جذابة وبارعة و مرغوبة 
 و الرسالة تكوف موجهة للعملبء.

 
 
 

                                                           
 .399، ص2009عماف،  -، دار اليازوري العلمية للنشر و التوزيع، الأردف، "إدارة التسويق: منظور تطبيقي إستراتيجي"علي فلبح الزغبي1
 .119مصطفى منصور، مرجع سبق ذكره، صإياد شوكت 2
 .120نفس ابؼرجع، ص3
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 تصال بجودة الخدمةالإلوجيا المعلومات و لث: علاقة تكنو المبحث الثا
 تصاؿ حيث حدثت ىذه الثورة النوعية تغبّاتالإا في عالد تكنولوجيا ابؼعلومات و شهد العالد تطوراً كببّ   

جوىرية في كل أجزاء الأعماؿ، خاصة بؾاؿ ابػدمات، و منو تلعب ىذه التكنولوجيا دوراً كبّا في  برولاتو  
 برسبْ جودة ابػدمة ابؼقدمة للعملبء.

 .تصال في تحسين الخدمةدور تكنولوجيا المعلومات و الإ المطلب الأول:
 E-Service Qualityلكترونية: لإجودة الخدمة اأولا: 

أف بمو ابػدمات قد أدى بالعديد من الشركات للتساؤؿ حوؿ كيفية تقييم ابؼستهلكبْ لابد من التأكيد   
بعودة ابػدمة على الشبكة و فيما إذا كانت تلك ابؼعايبّ بـتلفة عن تلك ابؼستخدمة للحكم على جودة ابػدمات 

 شبكة التسوؽ الفعاؿ لكبَونية بأنها الدرجة البٍ تسهل نبَنت{ وتعرؼ جودة ابػدمة الإغبّ الشبكية }غبّ الأ
و الفاعل ( الشراء و التوصيل، التسليم). و بناء على دراسات علمية ومقابلبت مع أفراد متخصصوف حددوا فيها 

و ثلبثة أبعاد لتقييم Core Service}أربعة أبعاد للخدمة ابعوىر 1سبعة أبعاد ىامة في تقييم ابػدمة الإلكبَونية
 أو ابؼعابعة عند وجود مشكلبت. Service Recoverإستعادة ابػدمة 

 الأبعاد الأربعة البٍ بزص ابػدمة ابعوىر ىي:
أي قدرة الزبائن على الوصوؿ الذ الشبكة و إبهاد منتجهم ابؼرغوب و ابؼعلومات  :Efficiencyالفعالية  -1

 ابؼتعلقة بو بأقل جهد.
بـزوف كافي من ابؼنتجات  و ىي مدى دقة الوعود البٍ دمة من حيث وجود: Fulfillemntتحقيق الإشباع  -2

 و التوصيل في الوقت ابؼوعود.
 و تعبِ العمل الفبِ ابعيد للموقع و خاصة مدى توفره و عملو بشكل مناسب.: Reliability الإعتمادية -3
تبقى و أي أف البيانات الشخصية للمتسوؽ لا يتم مشاركتها مع الآخرين : Privacyالخصوصية السرية  -4

 .من القرصنة تلك البيانات آمنة
 أما الأبعاد الثلبثة ابؼستخدمة بؼعابعة ابؼشكلبت و الأسئلة ابؼتداولة فهي:

  الإستجابةResponsiveness توفبّ ابؼعلومات ابؼناسبة للزبائن عند وقوع  لكبَونية علىعبْ الإئ: قدرة البا
 مشكلة و وجود آلية للتعامل مع ابؼربذعات و توفبّ ضمانات على الشبكة.
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 التعويض Compensation : يتم تعويضهم عن و  (حصوؿ) إسبَجاع الزبائن لنقودىم جة إمكانيةدر
 الشحن و تكاليف التعاوف.

 الإتصال contact: تصاؿ ابؼباشر مع الزبائن على الشبكة أو عبر ابؽاتف.بدعبُ توفبّ خدمة الإ 
 تحسين إنتاجية الخدمة: ثانيا: 
إنتاجيتها إلذ التوجو بكو إدخاؿ التكنولوجيا و الإكثار من الإعتماد على تلجأ ابؼؤسسات ابػدمية لتطوير   

الأنظمة، فمدخل الأنظمة بواوؿ عناصر التشغيل الأساسية ابؼطلوب عملها وإختيار الطرؽ البديلة للقياـ بأدائها 
ؿ ثلبثة طرؽ: ابؼدخل من خلب بالطرؽ البديلة و برسبْ التنسيق داخل النظاـ ككل، بيكن تطيق ىذا و التوصية

 .1من خلبؿ تكنولوجيا الأجهزة و ابؼعدات أو تكنولوجيا البرامج أو كلببنا
 :غسيل السيارات تعبِ إحلبؿ الآلات و الوسائل بؿل العنصر البشري (مثل تكنولوجيا الأجهزة 

 أوتوماتكيا،أجهزة تصوير ذاتية ...إلخ).
 :تعبِ إحلبؿ أنظمة البرامج ابؼعدة بؿل عمليات ابػدمات اليدوية، ىذه الأنظمة قد  تكنولوجيا البرامج

على أفضل  تشتمل على بعض التكنولوجيا لكن خصائصها الأساسية ىو بالنظاـ ذاتو الذي يصمم للحصوؿ
 النتائج (مثل مطاعم الوجبات السريعة...إلخ).

  :بـصصة على الأجهزة لزيادة الفعالية و السرعة في  حيث يتم إدخاؿ برامجتكنولوجيا الأجهزة و البرامج
 ( مثل خدمات تصليح السيارات إلكبَونيًا)  عملية إنتاج ابػدمة

 و بالتالر ىذا ابؼدخل لو تأثبّ كبّ على إنتاجية ابػدمات و ينعكس ىذا التأثبّ على ابػصائص التالية:
 زيادة تنميط الأداء و الإنتاج الكببّ. -1
 الإىتماـ فيو منصبًا كيف بيكن لطرؽ التحسبْ من أف بذعل أداء الوظيفة بـتلفًا تقييم الوظائف يكوف -2
 أو أكثر فعالية؟ و كيف بيكن للوظائف و ابؼهاـ أف تتغبّ؟  

 التخصيص في ابعهود والأسواؽ بععل العامل أكثر إنتاجية. -3
ن قبل الزبائن، إلا ىذه ابػصائص ىي موضع إىتماـ بعض ابػدمات البٍ بيكن تنميطها و ذات تقدير م  

 أف إحدى ابؼشاكل ىي اف القدرة على تنميط مدى كببّ من ابػدمات أمر بؿدد يكوف صعبا في بعض الأحياف
و قد يكوف السبب ىو أفّ الزبوف قد يطلب إىتماـ و عناية شخصية أو قد يرجع إلذ طبيعة ابؼهمة نفسها و البٍ  

 ية.قد تكوف في شكل خدمات مهنية كابػدمات القانون
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 عند زيادة البراعة في أداء بعض ابػدمات من ابؼمكن فعلو من خلبؿ برسبْ ابعوىر ابؼادي للخدمة  
 و ىذا قد يكوف بديلب للعماؿ أو كطريق لتقوية الطبيعة الشخصية و جودة ابػدمة. 

أف تأثبّ التكنولوجيا على برسبْ ابػدمات ابغالية و تطوير ابػدمات ابعديدة في السنوات الأخبّة في  كما  
لكبَونية في العمل والبنك الإلكبَولش وابؼكتبات... و غبّىا الإحقوؿ متنوعة كمناولة ابؼواد و النقل و أنظمة ابؼراقبة 

 يقات ىذه التكنولوجيا و ذلك لتحسبْ إنتاجياتها أصبحت الدافع الرئيسي للمؤسسات ابػدمية للبحث في تطب
 .1و بزفيض تكاليفها

 .دور تكنولوجيا المعلومات والإتصال في تحسين عرض الخدمة المطلب الثاني:
 البٍ يطلق عليها إسم حزمة ابػدمة و تشمل ىذه ابغزمة قسمبْ بنا:و  يتضمن عرض ابػدمة بؾموعة من ابػدمات

، Supplementary Service، و خدمات تكميلية داعمة بػدمة ابعوىر Core Serviceابػدمة ابعوىر 
 :2ابػدمات التكميليةتعزيز أو برت بند تسهيل حيث توضع ىذه القائمة ضمن نوعبْ رئيسيبْ: إما برت بنُد 

 خدمات مسهلة                                         خدمات معززة
 الإستشارات -                       الإستعلبمات                   -
 الضيافة -تسجيل (أخذ) الطلب                                -
 ابػزنة  -إصدار الفاتورة                                         -
 الإستثناءات -الدفع                                                  -

(ورقات) بريط بدركز الوردة أو الزىرة، و البٍ نسميها وردة  لبتتية شكل بم يتم بياف ىذه المجاميع الثمان  
 .Flower of Serviceابػدمة 

جيدة لبت و ابعوىر (ابؼركز) يانعة و تبعيد و الإدارة ابعيدة، تكوف البففي ابؼنظمة ابػدمية ذات التصميم ا  
فتشبو الوردة ذات البتلبت ابؼنزوعة أو الذابلة أو الباىتة اللوف.  أما ابػدمة سيئة التصميم و رديئة التنفيذ التشكيل،

 نطباع العاـ للوردة يكوف غبّ جذاب.لو كاف ابؼركز (ابعوىر) رائعا، إلا أف الإ وحبٌ
و الشكل ابؼوالر يعرض المجاميع الثمانية بإبذاه دوراف الساعة بالتسلسل الذي بوتمل عادة مواجهتها فيو من قبل 

  على الرغم من أف ىذا التسلسل قد يتغبّ، مثلب الدفع قد يتم قبل وليس بعد تقدلص ابػدمة. الزبائن،
 

                                                           
 .277ضحاؾ بقية، أطروحة دكتوراه، مرجع سبق ذكره، ص  1
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 (: وردة الخدمة6-2الشكل رقم)

 

، 2018، الطبعة الأولى، دار الحامد للنشر و التوزيع، عمان،تسويق الخدماتالمصدر:شادي محمود الطريفي وآخرون، 
 .127ص.

ستخداـ ابؼوقع الشبكي لتقدلص أو تعزيز ابػدمة عرض بـتلف الطرؽ لإمن خلبؿ الشكل السابق بيكننا   
 .1لكل ورقة من أوراؽ زىرة ابػدمة 

للحصوؿ على القيمة الكاملة من أي سلعة أو خدمة، بوتاج الزبائن معلومات عنها، كما أف  المعلومات: -1
ىؤلاء الزبائن، لذا بهب على ابػدمات البٍ يرغبوف بتسويتها إلذ ابػدمة ىم الأحوج للمعلومات عن  مزودي

الشركات أف تتأكد من أف بصيع ابؼعلومات البٍ توفرىا وقتية (بؿدثة) و صحيحة، لأف ابؼعلومات الغبّ صحيحة قد 
 تزعج الزبائن أو تشعرىم بعدـ الأربوية.

مبٌ ما كاف الزبائن جاىزوف للشراء، يدخل على ابػط عنصر تكميلي أساسي  أخذ و تسجيل الطلب: -2
ستدعاءات، الطلبات و ابغجوزات. وبيكن إستخداـ التكنولوجيا لتجعل عملية أخذ أو تسجيل وىو: قبوؿ الإ

وببْ من  الطلبات أسهل و أسرع للزبائن و ابؼزودين على سواء، و مفتاح ىذا الأمر ىو تقليل الوقت و ابعهد ابؼطل
 كلب الطرفبْ وفي نفس الوقت الضماف الكامل و الدقة.

إصدار الفاتورة مشبَكة تقريبًا في بصيع ابػدمات، إلا إذا كانت ابػدمة تقدـ بؾاناً، إف  إصدار الفاتورة: -3
انوا الفواتبّ غبّ الصحيح، وغبّ الواضحة، أو غبّ الكاملة تشكل بؾازفة وخطورة في خيبة ظن الزبائن الذين ربدا ك
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حبٌ تلك اللحظة راضيبْ على برريتها. لذا إصدار الفاتورة بهب أف تكوف في وقتها ابؼناسب لأنها بزدـ في بؾاؿ 
 برضبّ الدفع الأسرع.

قد  الإجراءبزاذ إجراء فيما يتعلق بالدفع، و مثل ىذا إفي معظم ابغالات تتطلب الفاتورة من الزبوف  الدفع: -4
في  والأربويةسلفا من حساب الزبوف، و بشكل متزايد، يتوقع الزبائن السهولة  يكوف بطيئا. والإستثناء من ىذا

 الدفع بدا في ذلك الإئتماف، عندما يقوموف بعمليات الشراء في دوبؽم أو أثناء أسفارىم.
في أبسط حالاتها، تتكوف الإستشارة من نصيحة فورية من شخص مطلع و عارؼ بالأمور   الإستشارات: -5

أو ا. الإستشارة الفعالة تتطلب فهما لوضع كل زبوف، وحالتو ابػاصة، قبل إقبَاح أي إجراء كإستجابة لطلب م
خاصة إذا تم  مساعدًا عظيمًا في ىذا الإطار، وسجلبت الزبائن ابغيدة بيكن أف تكوف إبزاذ مسار للعمل .

 إستعادة ابؼعلومات و البيانات ابؼلبئمة ذات العلبقة (من جهاز ما) عن بعد.
إفّ جودة خدمات الضيافة ابؼقدمة من قبل شركة ما بُيكنها أف تزيد أو تقلل مقدار الرضا عن ابؼنتج  الضيافة: -6

ابعوىري، لذا بهب على ابػدمات ابؼرتبطة بالضيافة، في الوضع ابؼثالر، أف تعكس السعادة في مقابلة زبائن جدد، 
 و برية الزبائن القدامى لدى عودتهم.

ثناء زيارة موقع ابػدمة برتاج الزبائن عادة للمساعدة فيما يتعلق بدمتلكاتهم ابػاصة، فمثلب أ الأمن:الحماية و  -7
 يسعى البنك لتثقيف زبائنو حوؿ كيفية بضاية بطاقات الصراؼ الآلر ابػاصة بهم و بضاية أنفسهم من السرقة

يدة الإضاءة مرئية بشكل و الإصابة الشخصية على سواء. و يتأكد البنك أف ماكيناتو موضوعة في أماكن ج 
 واضح لتقليل أي خطر بفكن على زبائنهم و بفتلكاتهم الشخصية.

تتعلق الإستثناءات بخدمات تكميلية تقع خارج الروتبْ العادي لتقدلص ابػدمة. و الشركات  الإستثناءات: -8
و بهذا الشكل لن  الذكية تتنبأ بالإستثناءات و تتصور خططا طارئة موقفية و إرشادات مسبقا للتعامل معها،

يظهر ابؼوظفوف عاجزين و متفاجئبْ عندما يطلب الزبائن مساعدة خاصة، فالإجراءات الواضحة بؿددة بشكل 
 .ظفبْ أف يستجيبوا بسرعة و فعاليةجيد بذعل من السهولة بدكاف على ابؼو 
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 المؤسسةعلاقة جودة الخدمة المدركة برضى و ولاء العميل و ربحية  المطلب الثالث:
تعد جودة الزبوف أحد أىم ابؼداخل البٍ تعتمد عليها ابؼؤسسات في برقيق التميز في خدمة الزبائن من   

ستمرارية في السوؽ من منطلق تزايد معدلات خلبؿ كسب رضاىم و المحافظة عليهم، و من ثم البقاء و الإ
 ربحيتها، و بيكن توضيح ذلك من خلبؿ إبراز العلبقة ببْ كل من جودة ابػدمة ابؼدركة و رضى و ولاء العميل 

 و ربحية ابؼؤسسة.
 علاقة جودة الخدمة المدركة برضى الزبون: الفرع الأول

، و ذلك بسبب 1ؤدي بالضرورة إلذ برقيق الرضى لدى الزبائنبرقيق الرضا لدى الأفراد العاملبْ في ابؼنظمة ي إف
الربط ما ببْ الأفراد العاملبْ في ابؼنظمة الذي يتمتعوف بالرضا الوظيفي من جهة و ببْ الزبائن الذين يتمتعوف 
بالرضا من ابؼنتجات و ابػدمات البٍ بوصلوف عليها، ينُظر إلذ الرضا عموما بشكل أوسع؛ بينما تركز ابعودة 

. 2ابػدمة ابؼدركة ىي عنصر و مكوف أساسي في رضا ابؼستهلك عليو فإف جودة وبرديدا على أبعاد ابػدمة. 
 الشكل التالر يوضح العلبقة ببْ ابؼفهومبْ: 

 ( إدراكات المستهلك للجودة والرضا7-2الشكل رقم )
 

 ابؼادي 
 عتماديةالإ
 ستجابةالإ

 التوكيد
 الثقة 

 
 

، الطبعة الأولى، دار الحامد للنشر و التوزيع، تسويق الخدماتالمصدر: شاري محمود الطريفي وآخرون، 
 .99، ص.2018عمان، 

يببْ الشكل أعلبه؛ أفّ رضا الزبوف يتأثر بدزايا و خصائص معينة للمنتج أو ابػدمة و السعر، إضافة إلذ   
 العوامل الشخصية كمزاج الزبوف أو حالتو العاطفية و العوامل ابؼوقفية كآراء أعضاء الأسرة مثلب.

                                                           
 .87عبد الستار العلي، مرجع سبق ذكره، ص  1
 .99شادي بؿمود الطريفي و آخروف، مرجع سبق ذكره، ص 2

الخدمة  جودة  

المنتج جودة  

 السعر

 العوامل الموقفية

 رضا المستهلك

 العوامل الشخصية

 ولاء المستهلك
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 علاقة جودة الخدمة المدركة بلاء العميل الفرع الثاني:
 يعد الرضا عنصرا أساسيا في ضماف ولاء الزبوف، إذ أف من أىم أىداؼ عملية التسويق واحد إلذ واحد 

One To Marketing  حيث يقاس ولاء الزبوف للشركة بدرجة بقائو 1زيادة ولاء الزبوف للشركةىي . 
و إلتزامو مع شركة أو مع بائع معبْ أو منتج معبْ حيث يؤدي إلذ ابؼزيد من ابؼبيعات للمؤسسات و زيادة الأرباح 

مرات من  مع مرور الوقت، و أيضا حسب الأبحاث فإف تكلفة إحضار زبوف جديد تكلف أكثر بأربعة أو بطسة
الزبوف ابغالر ابؼوالر للشركة و تكلفة ابغفاظ عليو، حيث أف زيادة الولاء للزبوف تؤدي إلذ توفبّ بالتكلفة 

 للمؤسسات بطرؽ بـتلفة منها: 
 تكلفة تسويق أقل؛  -
 تكلفة ابؼعاملبت التجارية أقل؛ -
 تكلفة أقل بؼصاريف برويل الزبوف؛ -
 إدعاءات الضمانات و غبّىا.تكلفة أقل في حالة وجود ابؼشاكل مثل  -
ولاء الزبوف من الداعمات للشركة في موقعها التجاري التنافسي ببْ الشركات حيث الزبوف ابؼوالر و أيضا تعتبر ملية و 

لشركة معينة يبقى بعيدًا عن الشركات ابؼنافسة و الزبوف ابؼوالر لشركة معينة بهلب العديد من الزبائن الآخرين إلذ 
مثل أصحابو و معارفو و ابؼقرببْ إليو. لذا من أىم أىداؼ الشركات ىي زيادة نسبة الزبائن ابؼوالبْ موقع الشركة 

 إليها و زيادة ولاء الزبائن و موقع الويب يعتبر أداة لزيادة ىذا الولاء.
لديو نبَنت لكبَونية عملت على تقليل عملية الولاء بشكل عاـ و ذلك لأف الزبوف على الأإفّ التجارة الإ  

ابؼقدرة بكل سهولة على السوؽ و مقارنة الأسعار و التحوؿ إلذ مؤسسة أخرى و ذلك للتسهيلبت البٍ عملتها 
تكنولوجيا ابؼعلومات من سرعة البحث و قلة التكلفة حيث أف عملية الشراء من مؤسسة معينة أو مؤسسة أخرى 

 تفرؽ بضع ثوالش أو بضع نقرات بالفأرة.
 جودة الخدمة المدركة بربحية المؤسسة.علاقة  الفرع الثالث:

 :2تعتبر ابعودة أحد أىم مصادر الربح، فابؼنظمات البٍ تتصف بابعودة في خدمتها، تتميز بأنها
 أقل تأثراً بحرب سعرية أو أية أنشطة تروبهية أخرى من طرؼ ابؼنافسبْ؛  -
 تصاؿ و البَويج، حيث أنهاالإ بؽا تكاليف تسويقية أقل مقارنة بابؼنافسبْ فهي تستثمر أقل في عمليات -

                                                           
 .271خضر مصباح الطيطي، مرجع سبق ذكره، ص 1
 .302علي فلبح الزغبي، مرجع سبق ذكره، ص 2
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 يدة لدى الزبائن ابؼرتقببْ.جتعتمد على زبائنها في رسم صورة ذىنية  -
 و الشكل التالر يوضح ابؼسارين السلبي و الابهابي لتأثبّ ابعودة على الربح:

 (: المساران السلبي و الايجابي لتأثير الجودة على الربح8-2الشكل رقم )
 وجود مشاكل في ابعودة                     تصحيح

 و شكاوي من الزبائن                            
 

 تضييع                        إبلفاض روح العمل
 الوقت        امبلفاض       لدى العاملبْ 

 الأرباح              
 قلق                             علبقات حرجة  

 مع الزبائن                                     
 

 سلوؾ مربذل                     تزايد ابؼشاكل
 و غبّ مُعد لو                      في ابعودة

 علبقات امبهابية              تصحيح أقل
 مع العماؿ                و قلية أكبر  

 قلق                                                
 معرفة جيدة       برليل حاجات               أقل

 بػصائص        و رغبات الزبائن
 ابػدمة                                  وقت أكبر

 لأجل التحسبْ
 

 أرباح عالية                              روح عمل
 مرتفعة                                            

 ابؼسار الابهابي ابؼسار السلبي 
edition, , Marketing ManagementPhilip Kolter et Benard Dubois 12 ,ابؼصدر:

(person éducation, paris 2006), P.407. 

 طرؼ مقدمي ابػدمات من خلبؿ الشكل أعلبه؛ يؤدي ابؼسار السلبي إلذ القياـ بأعماؿ تصحيحية من  
و ىذا الأمر يبَتب عنو برمل ابؼؤسسة لتكاليف إضافية نذكر منها تكلفة الوقت و تكلفة تصحيح الأخطاء 
الشيء الذي يزيد من حدة القلق لدى مقدمي ابػدمات، بفا يؤدي إلذ تزايد العيوب و ابؼشاكل في عمليات 

 تقدلص ابػدمات و مستويات ابعودة فيها.
ل؛ فإف الإىتماـ بقاحات و توقعات الزبائن و تلبيتها، و التحكم أكثر في العلبقات التعاملية وفي ابؼقاب  

معهم سيكسب ابؼؤسسة علبقات إبهابية مع زبائنها، بفا يضفي نوعًا من رفع روح العمل لدى العماؿ و الشعور 
 ديد من الفوائد.أكثر بالرضا لدى الزبائن و يبَتب على ذلك ولاء العملبء الذي سينجم عنو الع
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على ضوء ما سبق؛ بيكن القوؿ أفّ ابؼؤسسات البٍ تتميز بابعودة في خدمتها تتسم بزيادة الأرباح فيها و تزايد 
 رضا و ولاء عملبئها، و الشكل التالر يلخص ذلك:

 (: علاقة جودة الخدمة برضى و ولاء العميل و بربحية المؤسسة.9-2الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
 
 
 

 الطبعة الأولى، دار الحامد للنشر  الخدمات،تسويق ادي محمود الطريفي و آخرون، شالمصدر: 
 .165، ص.2018و التوزيع، عمان، 

  

توقعات الزبائن  تحديد

 )الجودة المتوقعة(

ترجمتها إلى معايير 

الجودة )جودة التصميم أو 

 جودة فنية(

الالِتزام بتطبيقها أثناء 

إنتاج الخدمة )الجودة 

 الفعلية 

 جودة الخدمة المدركة )التطابق بين الأداء الفعلي للخدمة و توقعات الزبائن لها(

تكلفة  تقليل ولاء العميل

 إعادة العمل

 تحقيق رضى الزبون 

 زيادة المبيعات 

 زيادة الربحية

 زيادة الإنتاجية 

زيادة دافعية 

 العاملين

إنخفاض 

 دوران العمل

الإتصالات 

 الإيجابية
إمكانية زيادة 

 السعر
 تكرار الشراء
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 :خلاصة الفصل
ي أف يتم تنظيم ر ابؼؤسسة بات من الضرو  مهسمن أجل تقدلص خدمة جيدة للعملبء الذين تقوـ على أسا

ورسالتها ابؼتمثلة في العناية سبَاتيجية واضحة ابؼعالد تنعكس بأىدافها من الداخل، ويبدأ ذلك بتببِ ابؼؤسسة لإ
بالعملبء وبرقيق ابعودة في خدمتهم وكذا تببِ بؾموعة من القيم وابؼبادئ وابؼعتقدات البٍ تستند إليها ابؼؤسسات 

 النابذة في ترتيب أوضاعها الداخلية وفي علبقاتها ابػارجية.
لعملبء وببْ إدراكهم لتطابق الأداء وجودة ابػدمة كما يراىا كثبّ من ابؼختصبْ ىي مقارنة ببْ ما يتوقعو ا

الفعلي مع ىذه التوقعات، لذا فإف ابغاجة أساسية لقياس جودة ابػدمات البٍ تقدمها ابؼنظمات لتحقيق رضاىم، 
والتعرؼ على جوانب الضعف في ابػدمة ومعابعتها وجوانب القوة وتعزيزىا، كوف العميل ىو ابؼستفيد من 

حتياجاتو وتوقعاتو وبؿاولة الوفاء بها وتقدلص إأحد بؿددي جودتها، فالتعرؼ على ابػدمات البٍ تقدمها ابؼؤسسة و 
 خدمات ذات جودة عالية أصبح الآف من أىم مقومات بقاحها.
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 :  تمهيد
برسبْ ابػدمات ابؼقدمة للزبائن و سنحاوؿ في ابعانب و  رأينا في الدراسة النظرية تكنولوجيا الإعلبـ و الإتصاؿ 

حدثتو الإتصاؿ في ابؼؤسسة العمومية ابعزائرية والدور الذي أو الإعلبـ التطبيقي ىذا دراسة حالة واقع تكنولوجيا 
 تيسمسيلت كميداف لإجراء ىذه الدراسة. الوكالة التجاريةبخدماتها ابؼقدمة، حيث أخدنا مؤسسة إتصالات ابعزائر 

 وؿ تقدلص عاـ حوؿ مؤسسة إتصالاتو بؽذا قسمنا الفصل إلذ ثلبث مباحث، حيث تناولنا في ابؼبحث الأ 
 .ابعزائر 

بابؼؤسسة بؿل الدراسة أما  والإتصاؿ اولنا واقع تكنولوجيا ابؼعوماتفي ابؼبحث الثالش تنو أىم خدماتها ابؼقدمة و 
 الإستبياف.برليل دراسة و ابؼبحث الثالث و الأخبّ فخصصناه ل

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 -الوكالة التجارية تيسمسيلت-الفصل الثالث          دراسة حالة مؤسسة إتصالات الجزائر  

 
74 

 .المبحث الأول : تقديم عام حول مؤسسة إتصالات الجزائر
حيث شهد عدة إصلبحات نتج عنها  جتماعيلإا قتصادي ولإا بْبوتل قطاع ابؼواصلبت مكانة ىامة في كل من بؾال

 .تسمح ببناء دولة عصرية و بتػقدلص خدمات متطػورة للمجتمع  بذاري طابع ذات عمومية إنشاء مؤسسة
 الجزائر  إتصالاتؤسسة تعريف بمالمطلب الأول : 

 :1نبذة تاريخية عن مؤسسة اتصالات الجزائر - 01
 تصاؿ، باشرت الدولةوعيا منها بالتحديات البٍ يفرضها التطور ابؼذىل ابغاصل في تكنولوجيات الإعلبـ و الإ

بإصلبحات عميقة في قطاع البريد و ابؼواصلبت. و قد بذسدت ىذه الإصلبحات في سن  1999ابعزائرية منذ سنة 
 حتكار الدولػة علػى نشاطػات البريػد إ. جاء ىذا القانوف لإنهاء 2000قانوف جديد للقطاع في شهر أوت 

ستغلبؿ و تسيبّ الشبكات. و تطبيقا بؽذا ابؼبدأ، تم إنشاء سلطة إو  .كرس الفصل ببْ نشاطي التنظيموابؼواصلبت و 
بريد ضبط مستقلة إداريا و ماليا ، أحدبنا يتكفل بالنشاطات البريدية و ابػدمات ابؼالية البريدية متمثلة في مؤسسة" 

 ."تصالات الجزائرإ"تصالات بفثلة في لإبا ثانيهماو  الجزائر"
 :2الجزائر إتصالات مؤسسةة نشأ - 02

ستغلبؿ شبكة للهاتف إبيع رخصة لإقامة و  2001تصالات للمنافسة تم في شهر جواف في إطار فتح سوؽ الإ
 ستمر تنفيذ برنامج فتح السوؽ للمنافسة ليشمل فروع أخرى، حيث تم بيع رخص تتعلق بشبكاتإالنقاؿ و 

VSATو الربط المحلي في ابؼناطق ابغضرية  2003شمل فتح السوؽ في  و شبكة الربط المحلي في ابؼناطق الريفية. كما
 . 2005تصالات مفتوحة بساما في و بالتالر أصبحت سوؽ الإ .2004في 

حبَاـ دقيق بؼبدأ الشفافية و قواعد ابؼنافسة. و في نفس الوقت، تم الشروع في برنامج واسع النطاؽ إو ذلك في ظل 
 .عتمادا على تدارؾ التأخر ابؼبَاكمإيرمي على تأىيل مستوى ابؼنشآت الأساسية 

 وميلاد إتصالات الجزائر : 2000/03قانون  -03
ستقلبلية قطاع البريد وابؼواصلبت حيث تم بدوجب ىذا إعن  2000أوت  05ابؼؤرخ في  03/2000نص القرار 

تصالات ابعزائر البٍ بضلت على إالقرار إنشاء مؤسسة بريد ابعزائر والبٍ تكفلت بتسيبّ قطاع البريد، وكذالك مؤسسة 
تصالات ابعزائر مستقلة في إتصالات في ابعزائر، إذ وبعد ىذا القرار أصبحت عاتقها مسؤولية تطوير شبكة الإ

 سيبّىا عن وزارة البريد ىذه الأخبّة أوكلت بؽا مهمة ابؼراقبة.ت
تصالات. بعد جتماعي تنشط في بؾاؿ الإإقتصادية ذات أسهم برأس ماؿ إتصالات ابعزائر مؤسسة عمومية إلتصبح 

                                                           
01/05/2019  https://www.algerietelecom.dz/ar

1
 

2
 مشجع سبق ركشه   

https://www.algerietelecom.dz/ar
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 03/200قرار للتصاؿ تبعت أزيد من عاميبْ وبعد دراسات قامت بها وزارة البريد وتكنولوجيات الإعلبـ والإ
 .2003سنة  تصالات ابعزائر حقيقة جسدتإضحت أ

 على المستوى الوطني الجزائر  للإتصالات المطلب الثاني : البنية الهيكلية
 :وىذا ما يوضحو ابؼخطط التالر

 1المستوى المركزي على الجزائر إتصالات لمؤسسة التنظيمي ( : الهيكل1-3الشكل رقم )

 
 المصدر :)من وثائق المؤسسة(

 الثالث :المطلب 
 :2أىداف مؤسسة إتصالات الجزائر 

 تصالات ابعزائر في برنابؾها مند البداية ثلبث أىداؼ أساسية تقوـ عليها الشركة إسطرت إدارة بؾمع 
 نوعية الخــــدمات. –الفعــــــالية  –الجــــــــــودة  ي :وى

 المؤسسة محل الدراســــــة :
 قلب مدينة تيسمسيلت وبالتحديد في شارع أوؿ نوفمبر. ولاية تيسمسيلت وسط الوكالة التجارية لتقع 

توفر الوكالة نسمة . 329554، بتعداد سكالش يقدر بحوالر  2كلم  3151.37على مساحة  الولايةتبَبع  حيث
                                                           

=%D8%A7%D9%84%D9%87%D9%8A%D9%83%D9%84+%D8%A7 https://www.google.com/search?q
1

KHZz0BM8Q_AUIESgC#imgrc=5XVlMT3pigc2qM: 

04/06/2019 https://www.algerietelecom.dz/ar
2

 

https://www.google.com/search?q=%D8%A7%D9%84%D9%87%D9%8A%D9%83%D9%84+%D8%A7%D9%84%D8%AA%D9%86%D8%B8%D9%8A%D9%85%D9%8A+%D9%84%D9%84%D9%88%D9%83%D8%A7%D9%84%D8%A9+%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%AC%D8%A7%D8%B1%D9%8A%D8%A9+%D9%84%D8%A7%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA+%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1&source=lnms&tbm=isch&sa=X&ved=0ahUKEwiqxvz21M_iAhUt6uAKHZz0BM8Q_AUIESgC#imgrc=5XVlMT3pigc2qM:
https://www.google.com/search?q=%D8%A7%D9%84%D9%87%D9%8A%D9%83%D9%84+%D8%A7%D9%84%D8%AA%D9%86%D8%B8%D9%8A%D9%85%D9%8A+%D9%84%D9%84%D9%88%D9%83%D8%A7%D9%84%D8%A9+%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%AC%D8%A7%D8%B1%D9%8A%D8%A9+%D9%84%D8%A7%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA+%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1&source=lnms&tbm=isch&sa=X&ved=0ahUKEwiqxvz21M_iAhUt6uAKHZz0BM8Q_AUIESgC#imgrc=5XVlMT3pigc2qM:
https://www.algerietelecom.dz/ar
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 بيها .تقدلص خدمات للزبائن الولاية والولايات المجاورة فيما بىص الدفع وغبّىا من ابػدمات البٍ بيكن تقد
 إتصالات الجزائر الوكالة التجارية تيسمسيلت موقع مؤسسة ( :2-3الشكل رقم )

 Google Earth:الموقع الإلكتروني  المصدر من

 مي للمديرية الولائية  تيسمسيلتالتنظي ( : الهيكل3-3الشكل رقم )  

 المصدر :)من وثائق المؤسسة(
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 التجارية تيسمسيلتللوكالة  ميالتنظي ( : الهيكل4-3الشكل رقم )

 المصدر :)من وثائق المؤسسة(
 

 : مجال الدراسة، العينة وأدوات جمع البيانات الثاني المبحث 
 تسهر ابؼؤسسة على توفبّ الوقت و ابعهد و الراحة لزبائنها و بهذا يتوجب عليها مواكبة التكنولوجيات ابغديثة.

 حدود الدراسة  : المطلب الأول
يعتبر اختيار بؾاؿ الدراسة خطوة ىامة في البحث لكي يستطيع الباحث أف يطابق ما ىو نظري مع  بؾاؿ الدراسة

تصالات إختيار مؤسسة إابعانب التطبيقي، وبزتلف خصوصيات كل دراسة، ومن ىذا ابؼنطلق راعينا في بحثنا ىذا 
مات في باقي ابؼؤسسات لا ترقى إلذ ابعزائر وابؼلبحظة لكل جديد أو تغيبّ يطرأ عليها، كما أف تكنولوجيا ابؼعلو 

ابؼستوى الذي بهب أف تكوف عليو ابؼؤسسات و ذلك بؼا بردثو من تطورات في وظائف ابؼؤسسة من جهة ومن جهة 
 .أخرى رغبة منا في ابؼسابنة ولو بشيء بسيط في ابؼؤسسة البٍ قدمت لنا خدمات كثبّة

 :1المؤشرات و الإحصائيات 
 ) 05عدد الوكالات ونقاط البيع التجارية لإتصالات ابعزائر لولاية تيسمسيلت : ( -
 .بؿطة 16عدد بؿطات ابعيل الرابع :  -

بؿطة  16لولاية تيسمسيلت إلذ غاية نهاية السنة ابؼاضية ببَكيب ” تصالات ابعزائرإ“قامت ابؼديرية العملية بؼؤسسة 
مسؤوؿ ذات  2019فيفري  25الر للجيل الرابع حسبما أفاد بو اليوـ الاثنبْنبَنت ذات التدفق العقاعدية بػدمة الأ

                                                           
 25/02/2019بتاريخ : تيسمسيلت لإتصالات ابعزائر بدقر الولاية  موقع جريدة الإبراد إثر ندوة صحفية بؼدير ابؼديرية العملياتية 1
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بقازات مؤسستو السنة ابؼاضية بأنو في إطار إخلبؿ ندوة صحفية خصصت لإبراز  سمير شنيني وأوضح.ابؼديرية
تعميم خدمات ابؽاتف والأنبَنت عبر تكنولوجيا ابعيل الرابع تم تركيب بؿطة إرساؿ جديدة ببلدية بطيسبٍ بقدرة 

مشبَؾ. ومن خلبؿ ىذه العملية أصبح العدد الابصالر بؽذه المحطات إلذ غاية نهاية السنة ابؼاضية  700ستيعاب إ
مشبَؾ وذلك عبر بـتلف بلديات الولاية ولاسيما بابؼناطق  11.200ستيعاب تصل إلذ أكثر من إرة بؿطة بقد 16

 22كلم من الألياؼ البصرية عبر   80نتهاء إلذ غاية نهاية السنة ابؼاضية من وضع قرابة ومن جهة أخرى تم الإ.النائية
إلذ غاية ابؼنزؿ وخارج ابؼنزؿ) وبؿطات  مشروع والبٍ تهدؼ بالأساس الذ ربط أجهزة تكنولوجيا (ألياؼ بصرية

لتكنولوجيا ابعيل الرابع ابعديدة وكذا بـتلف مشاريع ابؼؤسسات العمومية وابػاصة بابؼنطقة. كما خلبؿ نفس .الإرساؿ
كلم من شبكة الألياؼ البصرية بالولاية كانت تعرؼ نقاط سوداء نابذة لاسيما عن   8الفبَة تطهبّ أكثر من 

ملحقة بلدية بالولاية بشبكة الألياؼ  16نتهاء السنة ابؼاضية من ربط لإ تعرضت بؽا الشبكة. وتم اات البٍعتداءالإ
نتهاء إلذ غاية نهاية العاـ ابؼاضي من لإبقاز وفق ذات ابؼسؤوؿ. كما جرى املحقة قيد الإ 11البصرية فيما لا تزاؿ 

نبَنت وذلك عبر عديد ميز بتدفق عالر للؤوالبٍ تت” أمساف“عقدة متعددة ابػدمات  72وضع حيز الاستغلبؿ 
بلديات الولاية بالإضافة إلذ تركيب جاىزين بتقنية ربط الألياؼ البصرية خارج العمارات بثنية ابغد وبتقنية ربط 

وعلى صعيد آخر سيتم بذسيد خلبؿ .الصفاح بعاصمة الولاية” مسكن 500“الألياؼ البصرية إلذ غاية ابؼنزؿ بحي 
مسكن بصيغة البيع بالإبهار  800مشروع بموذجي لربط بالألياؼ البصرية للحي السكبِ ابعديد السنة ابعارية 

بعاصمة الولاية بفا سيمكن ساكنيها من الاستفادة بابػدمة ابعديدة للؤنبَنت ذات التدفق العالر البٍ تصل إلذ غاية 
ؾ جديد بالنسبة بػدمة ابؽاتف مشبَ  1.850ميغا في الثانية. قد سجلت خلبؿ السنة ابؼاضية أكثر من  100

 .مشبَؾ في خدمات تكنولوجيا ابعيل الرابع 608مشبَؾ جديد في خدمة الأنبَنت وأكثر من  1.865الثابت و
 
 
 
 
 
 
 
 



 -الوكالة التجارية تيسمسيلت-الفصل الثالث          دراسة حالة مؤسسة إتصالات الجزائر  

 
79 

 : خدمات مؤسسة إتصالات الجزائر  نيالمطلب الثا
الرابع  يتجو عدد مشبَكي تقدـ مؤسسة إتصالات ابعزائر خدمات ابؽاتف الثابت والأنبَنت بالإضافة بػدمة ابعيل 

خبّة بكو استقرار نوعي حيث فاؽ الثلبث ملبيبْ مشبَؾ منذ سنة ابؽاتف الثابت في ابعزائر في الثلبث سنوات الأ
سلكي الذي خصص للمناطق الريفية الاستغناء عن تكنولوجيا ابؽاتف الثابت اللب 2017كما عرفت سنة ؛2015

 1تصالات أكثر بقاعة؛يد ىذه ابؼناطق ببنية برتية للئسبَاتيجية الدولة بتزو إلذ إراجع  وذلك
 مؤشرات وإحصائيات( :5-3الشكل رقم )

 المصدر من موقع الإلكتروني للمؤسسة إتصالات الجزائر
  

 2016وفي سنة  ℅ 07,50نسبة  2017ف كثافة ابؽاتف الثابت عرفت ابلفاضا حيث بلغت في سنة أكما بقد 
  2ويرجع ذلك لتوجو ابؼواطن الذ ابؽاتف النقاؿ ℅ 8,26نسبة 

 34، من بينهم 2017مليوف في اواخر  37.83نبَنت في ابعزائر، فقد بلغ عدد ابؼشبَكبْ فيما بىص شبكة الأ• 
داـ تكنولوجيا التدفق العالر اللبسلكي خستإمليوف مشبَؾ في ابؽاتف النقاؿ، ومن ابؼتوقع اف يرتفع الرقم أكثر مع 

 .الثابتللهاتف 
،  وابػدمات البٍ توفرىا ابؼؤسسة  الإعلبـ والإتصاؿثنبْ بنا: تكنولوجيا إلقد بسيزت إشكالية البحث بوجود متغبّين 

 حيث نسعى من خلبؿ ىذه الدراسة إلذ بؿاولة الكشف عن طبيعة العلبقة البٍ تربطهما 
 ت، بدجمل أنشطتها وعملياابػدماتو مدى التأثر و التأثبّ ابؼتبادؿ بينهما؛ فابؼتغبّ التابع في ىذه الدراسة ىو 

                                                           
https://www.mpttn.gov.dz/ar

1
 

15/05/2019 https://www.algerietelecom.dz/ar
2

  

https://www.mpttn.gov.dz/ar
https://www.algerietelecom.dz/ar
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في الزيادة من   توتطبيقا تستعمالاإالتسيبّية و مدى تأثرىا بعملية إدخاؿ التكنولوجيات ابعديدة للمعلومات و دور 
الإدارية الروتينية والتوجو بكو الأعماؿ ذات القيمة ابؼضافة الأكبر، وفعاليتها من خلبؿ التقليل من العمليات ات كفاء

 .أما ابؼتغبّ ابؼستقل ىو تكنولوجيا ابؼعلومات وخاصة ابغديثة منها
 1المطلب الثالث : الشبكة المعلوماتية و تطبيقاتها في المؤسسة

 : NGBSSمستخدمين النظام  - 1
غلبؽ ألش إشبَاكات ابؽاتفية من تسيبّ مركزي آليا للتحكم و فوترة الإ نظاـ معلوماتي والتصالات ابعزائر بإ تدعمت

ضافة لتوقيف مؤقت بػدمة إلية أبػطوط ابؼشبَكبْ ابؼتأخرين عن تسديد اشبَاكاتهم وطنيا وفي وقت واحد بصفة 
ح خط ابؽاتف نبَنت للمشبَؾ ابؼتأخرعن السداد آليا من دوف تدخل ابؼوظفبْ يدويا و عند تسديد ابؼستحقات يفتالأ

نبَنت يعبِ لا فوري و لا لذ وجود واجهة بذارية وتقنية موحدة بػدمة الأإضافة إف وجدت إنبَنت آليا مع خدمة الأ
حتوائو على عدة تطبيقيات من روست بورت و التحكم في عمليات ابعيل الرابع و مراقبة ضافة لإإنيس بلوس أ

 يا عن نظاـ قايا ابغالر.تصاؿ و بىتلف كليا و ضمنلإا برتوكولات وبورتات
تصالات ابعزائر لزبائنها ، اليوـ الإثنبْ في بياف ، أنو سيتم تعليق عمليات تسديد الفواتبّ ابؽاتفية وتعبئة إأعلنت 

عملية صيانة لنظاـ ابؼعلومات  ، وىذا بسبب بربؾة 2018نوفمبر  29نبَنت طيلة يوـ ابػميس ابؼقبل حسابات الأ
سيتم تعليق عمليات تسديد الفواتبّ ابؽاتفية و تعبئة حسابات  تصالات ابعزائر ، أنوإوأكد بياف  . ابػاص بابؼؤسسة

و عمليات بػدمات خلبص، الذىبية بالنسبة  خلبؿ عملية الصيانة، أما (ADSL/4GLTE/WIFI)تالأنبَن
فإف فبَة تعليق ابػدمة   ، "LTE ) وخدمة التعبئة ابػاص بابعيل الرابع1500( تيستعماؿ ابؼوزع الصو إالتعبئة ب

وأوضحت  .2018نوفمبر  30سا إلذ غاية ليلة 00:00ابتداء من الساعة  2018مبر نوف 29ستمتد من 
تصالات ابعزائر ، أنها تسعى من خلبؿ إنشاء نظاـ جديد للمعلومات، إلذ برسبْ بذربة الزبائن، وإثراء تشكيلة إ

 .حتياجات ابعميعإتقدلص عروض أكثر مرونة تتماشى مع ستجابة لتطلعات عملبئها من خلبؿ لإمنتجاتها وا
     : 2أىداف النظام -2
 رفع النجاعة الإنتاجية وابؼالية للمؤسسة -السرعة في إبقاز العمليات و إختصار الوقت و ابعهد للموظفبْ؛ -
 برسبْ ظروؼ العمل. -سرعة تقدلص ابػدمة للزبائن -تقليل نسبة الأخطاء -تقدلص أكثر من خدمة في الشباؾ الواحد؛  إمكانية -

                                                           
1
https://veillemediatique.at.dz/index.php/espace-presse/flash-infos-02/1262-algerie-telecom-invite-ses-clients-a-

profiter-de-son-nouveau-service-la-demande-de-ligne-fixe-via-internet  15/01/2019 08 : 30 
2
https://veillemediatique.at.dz/index.php/espace-presse/flash-infos-02/1262-algerie-telecom-invite-ses-clients-a-

profiter-de-son-nouveau-service-la-demande-de-ligne-fixe-via-internet  15/01/2019 
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 ستبيان الإو تحليل  المبحث الثالث: عرض 
ابعزائر في برسبْ ابػدمة وقصد معرفة موافقة  إتصالاتتصاؿ على مستوى تكنولوجيا ابؼعلومات والإ معرفة أثر بغرض 

 ابػدمةلزبائن ابؽدؼ منو معرفة مستوى لستبيانبْ أوبؽما ابعزائر ، قمنا بإجراء الإ إتصالاتبذاه عصرنة الزبائن لإ
 .تيسمسيلت  ابعزائر إتصالاتابؼقدمة من طرؼ مؤسسة 

تكنولوجيات ابؼطبقة على مستوى ابؼؤسسة في الالاستبياف الثالش فهو موجو إلذ ابؼوظفبْ بؼعرفة مدى مسابنة  أما
 برسبْ ابػدمة.

  ستبيانالإ عرض المطلب الأول: 
ستعمابؽا من أجل معرفة البيانات الشخصية ووجهات نظر معينة مثل إستبياف من ببْ أىم الوسائل البٍ بيكن يعتبر الإ
بذاه سلعة أو خدمة معينة، أو إعلبف معبْ، أو رسالة إعلبنية معينة...، و ىذا إبذاه ودوافع وآراء ابؼستهلكبْ إشعور و 

 من أجل التأكد من فرضيات البحث.
 لخإنبَنت...عتماد عليها مثل ابؼقابلة الشخصية، البريد(ابؼراسلة)، ابؽاتف، الأو للقياـ بالإستقصاء ىناؾ طرؽ يتم الإ

ستبياف وىي بل أف بردد ابؼؤسسة الطريقة البٍ ستعتمد عليها بهب إعداد وبعناية فائقة أىم أدوات الإحيث أنو وق
 قائمة الأسئلة البٍ يتم من خلببؽا توجيو بعض الأسئلة للمستقصى منو للئجابة عليها بأحد الطرؽ ابؼذكورة أعلبه

الوكالة  ابعزائر تصالاتإتصاؿ في برسبْ جودة ابػدمة ابؼقدمة بابؼؤسسة تكنولوجيا ابؼعلومات والإأثر للتعرؼ على 
 ستبيانبْ :  إقمنا بتصميم  التجارية تيسمسيلت 

ببعض الدراسات السابقة  ستعانةلإبناءا على الإطار النظري للدارسة والدراسات السابقة ذات علبقة بابؼوضوع وبا
 .حوؿ ابؼوضوع

بطاقة تعريفية في مثل تأسئلة ت 05عبارة بالإضافة إلذ 25الأولذ وابػاصة بالزبائن من ستبياف الإ قد تكونت إستمارةف
 للمستقصى منو، وعموما فقد تم ترتيب أسئلة وفق بؿاور رئيسية على النحو التالر : 

 يتضمن معلومات عامة، تهدؼ إلذ التعرؼ على خصائص عينة الزبائن. المحورالأوؿ:
عدة متغبّات و تشمل كل من الإستقباؿ والتواصل مع الزبائن ثم إستخدامات التكنولوجيا  المحور الثالش: يتضمن

 وتقييم ابػدمات. 
بطاقة تعريفية في مثل تت 05بالإضافة إلذ  سؤاؿ 20كوف من تستمارة الثانية ابػاصة بابؼوظفبْ فقد تأما الإ

 رئيسية على النحو التالر :  عموـ فقد تم ترتيب الأسئلة وفق بؿاورالللمستقصيبْ منو : وعلى 
 صائص ابؼوظفبْ.بخيتضمن معلومات عامة تهدؼ إلذ التعريف  :لشخصية المحور ا
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ستخداـ تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصاؿ في ابؼؤسسة على جودة إأثر آليات الإستقباؿ و التعرؼ على وىو  :لشالمحور الثا
ع الإلكبَولش ػػػػقابؿتويات ابؼو  -والإتصاؿتكنولوجيا الإعلبـ  متغبّات وىي:إستخدامات أربع ابػدمة ابؼقدمة من خلبؿ 

 نوعية ابػدمات البٍ تقدمها  ابؼؤسسة تقييم تكنولوجيا الإتصاؿ و ، نوعية  ابػدمات  البٍ تقدمها ابؼؤسسة ابؼؤسسة ، 
 ستبيانات ابؼوزعة وابؼسبَجعةيوضح عدد الإ وابعدوؿ التالر

 الموزعة والمسترجعةستبيانات الإ( : 1-3رقم )الجدول 

 الاستبيان الخاص بالزبائن
 عدد الاستبيانات المسترجعة عدد الاستبيانات الموزعة

140 110 
100% %78.57 

 المصدر : من إعداد الباحثين  إستنادا إلى نتائج المعالجة الإحصائية
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 زبائن مؤسسة إتصالات الجزائر تيسمسيلت ستمارة الموجهة إلى المطلب الثاني: عرض و تحليل نتائج الإ
ستبياف ابػاص بالزبائن وبرليلها كما توصلنا إليها، مركزين ستعراض نتائج ابؼعابعة الإحصائية للئإسنقوـ فيما يلي ب

 على:  
و التعويل أتساؽ الداخلي لئىو معامل من ابؼوثوقية وىي تستخدـ عادة كمقياس ل: معامل الثبات ألفا كرونباخ –

 1ختبار القياس النفسي لعينة من ابؼمتحنبْ. إعلى نتيجة 
خرى فإف معامل  أختباره مرات إعادة إستخداـ نفس ابؼقياس و إثبتت الدراسات أننا عندما نقوـ بأوقد 

خرى في نفس أوبيكن تطبيقها على منظمات  %70وىناؾ دراسات تقوؿ أكبر من  %50كرونباخ&<
 التخصص.

يعد ابؼتوسط ابغسابي من أىم ابؼقاييس النزعة ابؼركزية وأكثرىا شيوعا وإستخداما في وصف  المتوسط الحسابي: –
بيانات المجموعات أو التوزيعات التكرارية ابؼتجانسة، بؼا بيتاز بو من خصائص جيدة جعلتو يقف في مقدمة مقاييس 

 النزعة ابؼركزية ويسمى الوسط ابغسابي أحيانا بالتوسط.
ويقاس بنفس وحدات ابؼتغبّ بؿل ظاىرة الدراسة و ىو أفضل  ىو ابعذر البَبيعي للتباين،: نحراف المعياريالإ -

 مقاييس التشتت و أشهرىا إستخداما بالرغم من صعوبة حساباتو حاؿ كبر حجم العينة.
 بذاه العلبقة ببْ متغبّين.إيستخدـ لقياس قوة و  معامل الارتباط بيرسون: -

ستقصائها وذلك إوالبٍ يتم من خلببؽا التعرؼ على خصائص وبفيزات العينة البٍ تم  معطيات المحور الأول:تحليل 
ومعتمدين على نفس البَتيب . لإشتراكا نوع، الجنس، العمر، المستوى، الوظيفةبالتطرؽ إلذ العناصر التالية: 

 ستبيافالوارد في قائمة أسئلة الإ
 جنسالعينة حسب ال توزيع(: 6-3رقم ) شكللا                             (: توزيع العينة حسب الجنس2-3الجدول رقم )

 المصدر : من إعداد الباحثين إستنادا إلى نتائج المعالجة الإحصائية

                                                           
1

 96ص 2009 ،1ابياف حسن حنوش،طرؽ الاحصاء الوصفي،دار صفاء للطباعة و النشر و التوزيع،عماف،ط 

 :المئويةالنسب  :التكرارات :الجنس
 57.3% 63 ذكور
 42.7% 47 إناث

 100% 110 المجموع



 -الوكالة التجارية تيسمسيلت-الفصل الثالث          دراسة حالة مؤسسة إتصالات الجزائر  

 
84 

من الزبائن ابؼستجوببْ كانوا ذكور، في حبْ بلغت نسبة   57.3 % أعلبه يتببْ أف نسبة  الشكلو حسب ابعدوؿ 
 .ناث من الإ، ويرجع سبب إبلفاض نسبة ابؼستجوببْ %42.7الإناث 

 توزيع العينة حسب السن :  (3-3الجدول رقم )

 النسب المئوية التكرارات السن :
 23.6% 26 سنة 25أقل من 

 31.8% 35 [سنة 30إلى  25]من
 33.6% 37 [سنة 40إلى  30[من
 5.5% 6 [سنة 50إلى  40[من

 5.5% 6 سنة  50أكثر من 
 100% 110 المجموع

 
 المصدر : من إعداد الباحثين إستنادا إلى نتائج المعالجة الإحصائية

 (: توزيع العينة حسب السن7-3رقم ) شكلال

 المعالجة الإحصائيةالمصدر : من إعداد الباحثين إستنادا إلى نتائج 

 25أقل من من أفراد العينة ابؼستجوبة كانت أعمارىم من ببْ  ،أعلبه و الشكل ابعدوؿ أظهرت النتائج ابؼدونة في
 .شبابمن فئة غلبية الزبائن ابؼستجوببْ أومنو نستخلص أف  سنة  40سنة و
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 (:العينة حسب المستوى التعليمي8-3رقم ) شكلال            (: توزيع العينة حسب المستوى التعليمي4-3الجدول رقم )

 
 المصدر : من إعداد الباحثين إستنادا إلى نتائج المعالجة الإحصائية

وبة ىو ابؼستوى التعليمي تجأعلبه أف ابؼستوى التعليمي الغالب على أفراد العينة ابؼسوالشكل نلبحظ من ابعدوؿ 
 15.5%، أما ابؼستوى ابؼتوسط فبلغت نسبتو30.9%ويليها ابؼستوى الثانوي 43.6%ابعامعي وذلك بنسبة

 %1.8بنسبة   إبتدائي ىوأقل نسبة كانت عند ابؼستو 8.2%ومستوى دراسات عليا 
 (: توزيع العينة حسب المهنة9-3رقم ) شكلال                               (: توزيع العينة حسب المهنة5-3الجدول رقم )

 
 من إعداد الباحثين إستنادا إلى نتائج المعالجة الإحصائيةالمصدر : 

يليها تقارب  % 43.8لبحظ من ابعدوؿ والشكل أعلبه أف ابؼهنة الغالبة من فئة ابؼستجوببْ فئة ابؼوظفبْ بالنسبة ن
 %6.7وأخبّا فئة ابؼتقاعدين بالنسبة  %24.8في النسب ماببْ الطلبة ابعامعيبْ والأعماؿ ابغرة بالنسبة 

 النسب المئوية تكرارات المستوى التعليمي :
 %1.8 2 إبتدائي
 15.5% 71 متوسط

 30.9% 34 ثانوي
 43.6% 48 جامعي 

 8.20% 9 دراسات عليا 
 100% 110 المجموع

 التكرارات الوظيفة :
النسب 
 المئوية

 %24.8 26 طالب
 %43.8 46 موظف

 %24.8 26 أعمال حرة
 %6.7 7 متقاعد

 %100 110 المجموع
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 نوع الإشتراك(: العينة حسب 10-3رقم ) شكلال                   نوع الإشتراك(: توزيع العينة حسب 6-3الجدول رقم )

 
 
 

 المصدر : من إعداد الباحثين إستنادا إلى نتائج المعالجة الإحصائية
إشبَاؾ ىاتف وبة ىو تجالغالب على أفراد العينة ابؼس نوع الإشبَاؾأعلبه أف والشكل نلبحظ من ابعدوؿ  

ابؽاتف الثابت اللبسلكي ، أما 41.8%خدمة ابعيل الرابع ويليها 58.2%وذلك بنسبة ثابت + أنبَنت منزلر 
عن تكنولوجيا ابؽاتف الثابت اللبسلكي الذي خصص تاـ  ستغناءعرفت إ 2017سنة لأف  .مشبَؾ  0بالنسبة 

 .تصالات أكثر بقاعةسبَاتيجية الدولة بتزويد ىذه ابؼناطق ببنية برتية للئإلذ إراجع  للمناطق الريفية وذلك
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 التكرارات نوع الإشتراك : 
النسب 
 المئوية

 %58.2 64 ىاتف ثابت + أنترنت 
 %41.8 46 خدمة الجيل الرابع 

 %0 0 ىاتف الثابت اللاسلكي  
 %100 110 المجموع
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 آليات و أساليب الإستقبــــــــــــــــــالب: الإحصاءات الوصفية الخاصة  (: 7 -3الجدول رقم )

 
 .آليات و أساليب الإستقبــــــــــــــــــال (: 11 -3رقم ) الشكل

 
 المصدر : من إعداد الباحثين إستنادا إلى نتائج المعالجة الإحصائية
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 ( 11 -3رقم ) الشكلتابع                              المعالجة الإحصائيةالمصدر : من إعداد الباحثين إستنادا إلى نتائج 
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في سؤاؿ توجد سهولة في الوصوؿ إلذ ابؼكاتب ابؼقصودة لإبقاز خدمة و أعلبه أنوالشكل نلبحظ من ابعدوؿ  
 بدوافق  .وبحيث كانت   % 40.9تليها نسبة  % 53.6حيث كانت الإجابة بدوافق بالنسبة  01

 بشدة.[ على التوالر بؿايد وغبّ موافق  وغبّ موافق  % 0.9.   %0.% 4.5نسبة ] 
ومنو  وىذا يعبِ على وجود  توافق في  عينة الدراسة .0.78ومعامل ألفا كرونباخ 4.34متوسط حسابي عاـ  

 نستنتج أنو لاتوجد صعوبة في الوصوؿ إلذ الأماكن ابؼقصودة للعينة ابؼدروسة .
 الوسائل المستخدمة في تواصـــــل مع الزبائن.ب: الإحصاءات الوصفية الخاصة  ( 8 -3الجدول رقم )

 
 الرقم

غير  أسئلة الإستبيان
موافق 
 بشدة

موافق  موافق محايد غير موافق
 بشدة

المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

ألفا  
 كرونباخ

تيم إبــــلاغك بالدفع المستحقات عن  01
 بريد العادي ؟طريق 

6 11 12 48 33 3.82 1.29  
 
 
 

0.81 

%5.4 %10  %10.9 %43.2 %29.7 
تيم إبــــلاغك بالدفع المستحقات عن  02

 طريق ىاتفك الثابت  ؟
8 14 9 50 29 3.70 1.41 

%7.3 %12.4 %8.2 %45.5 %26.4 
تيم إبــــلاغك بالدفع المستحقات عن  03

 ؟ SMSطريق 
5 11 12 40 42 3.93 1.28 

%4.5 %10 %10.9 %36.4 %38.2 
تيم إبــــلاغك بالدفع المستحقات عن  04

 طريق فضاء الزبون ؟
4 12 12 48 34 3.87 1.19 

%3.6 %10.9 %10.9 %43.6 %30.9 
تيم إبــــلاغك بالدفع المستحقات  05

 عند توجهك للوكالة التجارية ؟
2 3 8 63 34 4.12 0.92 

%1.8 %2.7 %7.3 %57.3 %30.9 

 الوسائل المستخدمة في تواصـــــل مع الزبائن.( 12 -3رقم ) الشكل 

 المصدر : من إعداد الباحثين إستنادا نتائج إلى المعالجة الإحصائية.
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 ( 12 -3)تابع للشكل رقم                            المصدر : من إعداد الباحثين إستنادا إلى نتائج المعالجة الإحصائية
و يتم تبليغ الزبائن بالدفع بؼستحقاتهم من خلبؿ توجههم للوكالة السؤاؿ أعلبه أنوالشكل نلبحظ من ابعدوؿ  
بدوافق  .وبحيث    % 30.9تليها نسبة  % 57.3حيث كانت الإجابة بدوافق بالنسبة  57.3%بالنسبة  05رقم  

على التوالر بؿايد وغبّ موافق  وغبّ موافق بشدة .ومنو نستنتج أف ىنالك  [ % 1.8  % .7.3كانت نسبة  ] 
نقص في التواصل من طرؼ ابؼؤسسة مع متعاميليها رغم وجود وسائل أخرى في تواصل كالبريد العادي وغبّىا . 

تحقات عن طريق تيم إبػػػػلبغهم  بالدفع ابؼس 02من الزبائن ابؼستجوببْ بدوافق في السؤاؿ  %50بحيث تليها نسبة 
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[ موافق بشدة ،بؿايد ،غبّ موافق ،وغبّ 5.5%، %10،%10.9،  %33بريد العادي تليها النسب على التوالر] 
 3.88حسابي عاـ  موافق بشدة .ومتوسط

ومنها ذلك نستنتج أف ىنالك تأخر في مواكبة العصرنة في بؾاؿ تواصل ابؼؤسسة مع متعامليها خاصة وفي ظل الكم  
 ابؽائل من  ابؼعلومات ابؼتطور في مواكبة العصرنة .التكنولوجي 

 الخدمات المقدمة من طرف المؤسسة.ب( : الإحصاءات الوصفية الخاصة 9 - 3الجدول رقم )

 المصدر : من إعداد الباحثين إستنادا إلى نتائج المعالجة الإحصائية .

غير  أسئلة الإستبيان الرقم
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري 

ألفا  
 كرونباخ

تصال الهاتفي بالمؤسسة يوفر لكل  الإ 01
 الكثير من الوقت

2 4 14 50 35  
3.88 

0.96  
 
 
 
 
 

0.82 

%1.8 %3.6 %12.7 %55 %31.8 
للإطلاع على مدة  تمنحك المؤسسة حساب 02

 ؟ نترنتصلاحية تزويدك بخدمة الأ
4 6 7 54 39 4.07 1 

%3.6 %5.5 %6.4 %49.1 %35.5 
إتصالات الجزائر بالجميع تعلمك مؤسسة  03

 عروضها الترويجية ؟
1 1 10 68 30 4.13 0.68 

0.9% 0.9% %9.1 %61.8 %27.3 
توفر لك الراحة خدمة التعبئة الإحتياطية  04

 خلال نفاذ مدة تزويدك بالأنترنت ؟
2 56 5 4 43 3.27 0.86 

%1.8 %50.
9 

%4.5 %3.6 39.1% 

 0.85 4.02 29 64 11 3 3  بعض الخدمات الإلكترونية يمكنك طلب 05
%2.7 %2.7 %10 %58.2 %26.4 

تتلقى من المؤسسة خدمات مجانية وعروض  06
  ترويجية

3 8 12 62 25 3.89 1 

%2.7 7.3% %10.9 %56.4 %27.7
. 
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 ( :الخدمات المقدمة من طرف المؤسسة.13 - 3الشكل رقم )

 

 (13 - 3تابع الشكل رقم )                       المصدر : من إعداد الباحثين إستنادا إلى نتائج المعالجة الإحصائية  
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د نكانت عالبَويج  يببْ ابعدوؿ السابق أف أعلى نسبة لإجابات ابؼستجوببْ على الأسئلة البٍ بزص عنصر  
حيث   ختلف العروض ابعديدة والتخفيضات بلبغ زبائنها بدبإحرص ابؼؤسسة ) والذي يدور حوؿ 03السؤاؿ رقم (

 في حبْ توزعت إجابات النسبة الباقية وابؼقدرة [ على التوالر موافق وموافق بشدة  %27.3،  %61.8] بلغت
 نستنتج أف ىنالك وجود لعنصر البَويج في ابؼؤسسة قيد الدراسة  ومنو.موافق بشدة  و بؿايد  موافق ببْ %10.9بػ 

توفر لك الراحة خدمة التعبئة الإحتياطية خلبؿ نفاذ مدة ) والذي كانت عبارتو " 04أما بالنسبة للسؤاؿ رقم ( 
" فبعد ابؼعابعة الإحصائية لإجابات ابؼستجوببْ من الزبائن على ىذا السؤاؿ بلغت نسبة الإجابات تزويدؾ بالأنبَنت 

غبّ و بؿايد ببْ  %9.9في حبْ توزعت إجابات النسبة الباقية وابؼقدرة بػ  39.1%،وموافق ب %50.9موافق بػ 
 3.87ومتوسط حسابي عاـ .غبّ موافق بشدةو موافق 

، حيث بلغ العالر ونلبحظ أف إبذاىات الزبائن ابؼستجوببْ حوؿ ىذا السؤاؿ تقع ضمن المجاؿ التقييم  
 لكوف السؤاؿ بوتوي تقنية جديدة حيز ابػدمة تم إستفادة زبائن ابؼؤسسة منها ..3.27ابؼتوسط ابغسابي 

ـ اقلأر عبر ابؽاتف أثناء الإتصاؿ باات ابؼوظفبْ يلتزموف بتقدلص ابػدم أف) والذي مفاده 01أما بخصوص السؤاؿ رقم (
 موافق على التوالر  و موافق بشدة فقد بلغت نسبة إجابات ابؼستجوببْ من الزبائن بػ  ابؼوضوعة برت تصرفهم 

غبّ موافق و  غبّ موافقو بؿايد ببْ  18.1%في حبْ توزعت إجابات النسبة الباقية وابؼقدرة بػ [%55 ، 31.8%] 
 .بشدة
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 ونوعية الخدمات التي تقدمها المؤسسة  الإتصال تكنولوجيا تقييمالالإحصاءات الوصفية الخاصة ب: (10-3الجدول رقم ) 

 تكنولوجيا الإتصال ونوعية الخدمات التي تقدمها  المؤسسة. تقييم:  (14-3رقم ) شكلال

 المصدر : من إعداد الباحثين إستنادا إلى نتائج المعالجة الإحصائية

 غير أسئلة الإستبيان الرقم
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

ألفا  
 كرونباخ

يحرص الموظفون على تقديم خدمات  01
  بالدقة المطلوبة

1 0 9 71 29 4.15 
 

0.63  
 
 
 
 
 

0.88 

%0.9 0 %8.2 %64.5 %26.4 
ىناك تحسين للخدمة في الأساليب المتبعة  02

  في حل مشاكل المتعاملين بفعالية
1 3 7 71 28 4.10 0.71 

%0.9 %2.7 %6.4 %64.5 %25.5 
يتم الإستجابة الفورية للشكوى وتصليح  03

 أعطاب الهاتف والأنترنات
4 2 5 61 38 4.15 0.90 

%3.6 %1.8 %4.5 %55.5 %34.5 
أثناء إنجازك مهامتك بالمؤسسة أنها  تشعر 04

 مهتمة بتلبية حاجاتك
2 2 9 65 32 4.11 0.81 

%1.8 %1.8 %8.2 %59.1 %29.1 
تهتم المؤسسة برأي الزبون في الخدمة  05

  المقدمة لها
2 4 11 59 34 4.08 0.91 

%1.8 %3.6 %10 %53.6 %30.9 
ىناك تحسين للخدمة في الأساليب المتبعة  06

  في حل مشاكل المتعاملين بفعالية
1 1 10 67 31 4.14 0.68 

%0.9 %0.9 %9.1 %60.9 %28.2 

ىل أنت راضي عن خدمات التي  مؤسسة  07
 إتصالات الجزائر 

1 2 9 63 35 4.17 0.79 
%0.9 %1.8 %8.2 %57.3 %31.8 
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 (14-3رقم )تابع للشكل                            إعداد الباحثين إستنادا إلى نتائج المعالجة الإحصائيةالمصدر : من 
على الأسئلة البٍ  موافق  أو موافق بشدة تببْ من ابعدوؿ السابق أف أعلى نسبة الإجابات ابؼستجوببْ من الزبائن بػ 

ينص برسبْ للخدمة في الأساليب ابؼتبعة في حل  ) الذي06بزص عنصر الاستجابة كانت عند السؤاؿ رقم (
على التوالر غبّ موافق بشدة ،غبّ موافق ا، بؿايدفي حبْ % 60.9مشاكل ابؼتعاملبْ بفعالية ، حيث بلغت 

[%9.1 ،%0.9،%0.9] 
 بالتحسن نوع ما موافق بشدة ستجابة ابؼوظفبْ لزبائن ابؼؤسسة بستاز إو بالتالر ىذه الإحصائيات تؤكد سرعة 

[ وىذا راجع إلذ بؾهودات ابؼؤسسة في تطهبّ شبكة الكابل ابػاصة 55.5%، 34.5%و موافق على التوالر ]
 .من طرؼ ابؼؤسسة  بالنقل خدمة  بالأنبَنت والأجهزة وابؼعدات ابؼقتنات مؤخرا

ابؼؤسسة برأي الزبوف في ابػدمة ابؼقدمة بؽا، بلغت نسبة الإجابة  إىتماـ) الذي يدور حوؿ 05وبالنسبة للسؤاؿ رقم (
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، في حبْ وزعت إجابات النسبة [ 53.6%، % 30.9]على التوالر  موافق بشدة وموافق ابؼستجوببْ من الزبائن بػ 
 .غبّ موافق بشدة ، غبّ موافق ،بؿايد ببْ  %11.8ػ الباقية وابؼقدرة  ب

عن خدمات البٍ  مؤسسة إتصالات ابعزائر ، بلغت  ا الزبائن الذي يدور حوؿ رض) 07أما بالنسبة للسؤاؿ رقم (
، في حبْ [57.3%، % 31.8]إلذ حدا ما بػ  موافق بشدة وموافق على التوالر نسبة إجابات ابؼستجوببْ من 

ومنو نستنتج أف  .غبّ موافق بشدة ، غبّ موافق ، بؿايدببْ  %10.9ة الباقية وابؼقدرة بػ يالنسب توزعت إجابات
بيلك حرية الإختيار لوجود  ابؼؤسسة تسعى جاىدة للوصوؿ إلذ متطلبات ورغبات الزبائن إلذ حد ما أو أف الزبوف لا

إف دؿ على شيئ فهو %50فاؽ  0.89حيث بلغ معامل الإرتباط الإبصالر متعامل وحيد في سوؽ الإتصالات .
 4.12ابغسابي العاـ  من الدلالة على صدؽ العينة .متوسط

 ملخص النتائج النهائية للإستبيان الموجو للزبائن :: (11-3الجدول رقم )

 0.85 قيمة معامل الارتباط بيرسون بين المتغيرين
 0.92 معامل الإرتباط الإجمالي ألفا كرونباح

 110 حجم العينة
 0.04 مستوى الخطأ

 حساب معامل الارتباط 
 رتباط ابػطي ببْ متغبّين كميبْ.ملبئم لقياس الإرتباط ببّسوف إمعامل 

  R>-1+<1أي أف : 1و + 1-تبَاوح قيمة معامل ارتباط ببّسوف ببْ 
قبَبت القيمة من إ) فكلما Rبحيث يتم ابغكم على قوة العلبقة ابػطية بالنظر للقيمة ابؼطلقة بؼعامل ارتباط ببّسوف (

 كنتيجة إذن طردي متوسط580.الواحد الصحيح دؿ ذلك على وجود علبقة قوية.
وف،فإشارة ابؼوجبة تعبِ علبقة طردية و الاشارة السالبة سبذاه العلبقة من خلبؿ اشارة معامل ببّ إو يتم ابغكم على 
 تعبِ علبقة عكسية.

 مؤسسة إتصالات الجزائر تيسمسيلت ستخدميالمطلب الثالث: عرض وتحليل نتائج الإستمارة الموجهة إلى م
يلي بعرض نتائج ابؼعابعة الإحصائية للئستبياف ابػاص بابؼوظفبْ وبرليليها كما توصلنا إليها مركزين على ستقوـ فيما 

 تكرارات والنسب ابؼئوية كما نتخذ نفس البَتيب الوارد في قائمة أسئلة الاستبياف.
ة بؿل الدراسة وذلك برليل معطيات المحور الأوؿ: والبٍ يتم من خلببؽا يتم التعرؼ على خصائص وبفيزات العين
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 في التخصص ، التكوينبرة ، الخالتعليمي ، المستوىسن: الجنس، البالتطرؽ إلذ العناصر التالية
 (: توزيع العينة حسب الجنس15-3رقم ) شكلال                         الجنس (: توزيع العينة حسب12-3الجدول رقم )

 المصدر : من إعداد الباحثين إستنادا إلى نتائج المعالجة الإحصائية.
إناث، وىذه  %28.6من ابؼوظفبْ ابؼستجوببْ ذكور و %71.4أعلبه أف نسبة  و الشكل نلبحظ من ابعدوؿ

 .الوكالة التجارية ابعزائر اتصالات النسبة تدؿ على سيطرة فئة الذكور على بؾاؿ العمل في مؤسسة 
 العينة حسب السن توزيع (:16-3رقم ) شكلال                             عمر(: توزيع العينة حسب ال13-3الجدول رقم )

 
 المصدر : من إعداد الباحثين إستنادا إلى نتائج المعالجة الإحصائية

 أعلبه أف الفئة العمرية البٍ برتل أعلى نسبة ىي و الشكل ابعدوؿ  أظهرت النتائج ابؼدونة في
سنة)  50إلذ  40، تليها الفئة البٍ يبَاوح أعمارىم (من%40بػ سنة )، حيث قدرت نسبتها 40-30ما ببْ (

 تصالات ابعزائر إالفئبً يتميزوف بخبرات كببّة في بؾاؿ العمل بابؼؤسسة  ىؤلاء، ومنو %22.9حيث بلغت نسبتهم 
 تدريب فئات اأخرى.إستفادة  من و  ستفادة منهم في إكتساب سر التفالش في العمل لذا بهب الإ

 النسب المئوية التكرارات الجنس

 71.4% 10 ذكر

 %28.6 25 أنثى

 %100 35 المجموع

 النسب المئوية التكرارات العمر
 %20 7 سنة 25أقل من 

 %14.3 5 سنة [ 30إلى  25من ] 
 %40 14 سنة [ 40إلى  30من ] 

 %28.9 8 سنة [ 50إلى  40]  من
 %2.9 1 سنة 50أكثر من 
 %100 35 المجموع
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 حسب المستوى التعليمي (:17-3رقم ) شكلال                    (: العينة حسب المستوى التعليمي14-3) الجدول رقم

 ا
 إعداد الباحثين إستنادا إلى نتائج المعالجة الإحصائيةالمصدر : من 

، وىذا تقبِ أعلبه أف معظم ابؼوظفبْ ابؼستجوببْ حصلوا على مستوى تعليمي و الشكل  من ابعدوؿيتببْ  
أقل من بالإضافة إلذ فئة قليلة جدا حصلوا على مستوى دراسي  %34.3بنسبة  ابعامعي ، يليها 40%بالنسبة 
 % 2.9ثانوي بالإضافة إلذ موظف واحد دراسات عليا % 6و .%5.7نسبتهم  بلغت ثانوي 

 (: توزيع العينة حسب الخبرة المهنية15-3رقم ) جدولال

 
 المصدر :من إعداد الباحثين استنادا نتائج المعالجة .

 
 

المستوى 
 التعليمي: 

 النسب المئوية التكرارات

 %5.7 2 أقل من ثانوي
 %17.1 6 ثانوي
 %40 14 تقني

 %34.3 12 جامعي
 %2.9 1 دراسات عليا

 %100 35 المجموع

 النسب المئوية التكرارات الخبرة المهنية
 % 20 7 سنوات 5أقل من 

 % 37.14 13 [سنوات 10إلى  5[من
 % 17.14 6 ة [سن 15إلى  10[من
 % 14.28 5 سنة [ 20إلى  15[  من

 % 11.42 4 سنة 20أكثر من 
 %100 35 المجموع
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 (: توزيع العينة حسب الخبرة المهنية18-3الشكل رقم )

 المصدر : من إعداد الباحثين إستنادا إلى نتائج المعالجة الإحصائية
 5أف أغلب موظفبْ ابؼستجوببْ لديهم خبرة مهنية أكثر من النتائج ابؼعينة في ابعدوؿ والشكل أعلبه، يتببْ  من

 سنوات 5من قل أفي حبْ أف باقي ابؼوظفبْ تبَاوح خبرتهم ابؼهنية %37.14سنوات، حيث بلغت نسبتهم 
 تقدلص الأفضل للمؤسسة والزبوف. ومنو نستخلص أف معظم العاملبْ بابؼؤسسة يتمتعوف بخبرة جيدة بسكنهم من

 نظمة المعلوماتية الخاصة بالمؤسسةالأداخلي حول ال(: توزيع العينة حسب إستفدت من تكوين 16-3الجدول رقم)
 
 
 
 
 

 حسب عدة دورات التدريبية (: توزيع العينة19-3) رقم شكللا

 
 ستنادا إلى نتائج المعالجة الإحصائيةإالمصدر : من إعداد الباحثين 

دورات تدريبية، حيث على وا لصبرأف أغلب ابؼوظفبْ ابؼستجوببْ من النتائج ابؼعينة في ابعدوؿ والشكل أعلبه، يتببْ 

 النسب المئوية التكرارات الدورات التدريبية:
 % 77.1 27 نعم
 % 22.9 8 لا

 % 100 35 المجموع
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حوؿ الأنظمة  إستفدت من تكوين داخليحصلوا على لد يت%22.9، بينهما ىناؾ حوالر %77.1بلغت نسبتهم 
 .ابؼعلوماتية ابػاصة

 بين الموظفين وسائل الإعلام والإتصال ستخداماتلإ الإحصاءات الوصفية (:17-3الجدول رقم )

 
 تكنولوجيا الإعلام والإتصال. (: : إستخدامات20-3رقم ) الشكل

 
 المصدر : من إعداد الباحثين إستنادا إلى نتائج المعالجة الإحصائية.

 

2 

0 

5 

3 

2 

0 

1 

4 

0 0 0 0 
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0 
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0

1

2
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6

12 10 14 13 .7

21 24 12 19 25

  الإعلام والإتصال  المستخدمة بين الموظفين وسائل  -

 محايد موافق موافق بشدة

موافق غير  أسئلة الإستبيان الرقم
 بشدة

موافق  موافق  محايد  غير موافق
 بشدة

المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري 

 كرونباخألفا  

الحــــــــــــــــــــوارفي  تستعمل لغـــــة 01
 تواصل مع الزملاء 

0 0 2 12 21 4.54 0.60  
 
 
 
 
 

0.65 

0 0 8.%5 %34.2 %60 
في تواصل  تستخدم الهاتف الثابت 02

 مع الزملاء 
0 1 0 10 24 4.62 0.63 
0 2.8% 0 28.6% 68.6% 

تواصل مع  تستخدم الفاكس في 03
 الزملاء

1 4 5 13 12 3.82 1.1 
2.8% 11.2 % %14 36.4% 34.2% 

تستخدم شريحة الإتصال  الداخلي   04
 في تواصل مع الزملاء 

0 0 3 13 19 4.45 0.28 
0% 37.1 8.6% %37.1 54.3% 

تستخدم البريد الإلكتروني  الخاص  05
 بالمؤسسة في تواصلك مع زملاء 

1 0 2 7 25 4.57 0.73 
2.8% 0 5.7% 20% 71.4% 
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 (20-3رقم )تابع للشكل                                  المصدر : من إعداد الباحثين إستنادا إلى نتائج المعالجة الإحصائية

 موافػق بشػدة أف أعلى نسبة لإجابات ابؼسػتجوببْ مػن ابؼػوظفبْ بػػ  و الشكل أعلبه،ابعدوؿ  يتضح من نتائج ابؼدونة في
 لتواصل مع الزملبء كانت في ابؼؤسسة وسائل الإعلبـ والإتصاؿستخدامات إعلى السؤاؿ الذي يدور حوؿ 

" حيػػث بلغػػت عػبر ىػػاتف الثابػػت "% 60تليهػػا ،  MAIL  ATعػػبر البريػػد الإلكػػبَولش ابػػػاص   % 71.4 
بقيػػػة خدمػػػػة علػػػػى التػػػوالر في حػػػػبْ  تواصػػػل عػػػػبر ابغػػػوارات الشػػػػفهية وشػػػربوة الإتصػػػػاؿ الػػػداخلي  ، 54.3%، 60%

بابؼاضػي وحػل بؿلهػا خػدمات  الفػاكس  تراجعػت نوعػا مػا مقارنػة ومنػو نسػتنتج  .%34.2الفاكس في الأخػبّ  بنسػبة 
 4.12متوسط ابغسابي العاـ .و MAIL ATمايسمي في ابؼؤسسة بابػدمة البريد الإلكبَولش الداخلي 
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 محتويات المواقع الإلكترونية لمؤسسة إتصالات الجزائرحصاءات الوصفية لالإ (: :18-3رقم ) الجدول 

 المصدر : من إعداد الباحثين إستنادا إلى نتائج المعالجة الإحصائية
 محتويات المواقع الإلكترونية لمؤسسة إتصالات الجزائر(: 21-3رقم ) الشكل 

 
 مصدر : من إعداد الباحثين إستنادا إلى نتائج المعالجة الإحصائيةال

 

غير موافق  أسئلة الإستبيان الرقم
 بشدة

 غير
 موافق

موافق  موافق  محايد 
 بشدة

المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري 

ألفا  
 كرونباخ

لخاصة ا الإلكترونية صفحاتتستخدم ال  01
لعرض المعلومات و تقديم بالمؤسسة 

  المؤسسة

1 0 2 8 24 4.54 0.73  
 
 
 
 
 
 

0.89 

%2.8 0 %5.7 22.8% %68.6 

لخاصة ا الإلكترونية صفحاتتستخدم ال 02
  ت من الزبائنباستقبال الطللإ بالمؤسسة

2 0 2 9 22 4.40 0.85 
%5.7 0 %5.7 %25.7 %62.8 

الخاصة  الإلكترونية صفحاتتستخدم ال 03
  عرض مختلف الخدماتبالمؤسسة 

 

1 0 2 8 24 4.54 0.82 
%2.8 0 %5.7 %22.8 %68.6 

الخاصة  الإلكترونية صفحاتتستخدم ال 04
  استقبال شكاوي والاستفساراتبالمؤسسة 

2 0 1 10 22 4.42 0.44 
%5.7 0 %2.8 %28.5 %62.8 

تحتوي المواقع الإلكترونية على مترجم   05
  متعدد اللغات

2 0 0 17 16 4.28 0.87 
%5.7 0 0 %48.5 %45.7 
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 (21-3رقم )تابع للشكل                             المصدر : من إعداد الباحثين إستنادا إلى نتائج المعالجة الإحصائية   

تستعمل لإستقباؿ ابؼؤسسة مواقع أف أغلب ابؼوظفبْ ابؼستجوببْ صرحوا بأف  و الشكل نلبحظ من ابعدوؿ 
ومنو نستنتج أف  03و  01لكلب من السؤالبْ  68.6%موافق بشدة الشكاوي ولعرض تقدلص ابؼؤسسة بالنسبة 

متوسط ابغسابي من الزبوف .ابؼؤسسة ابؼواقع الإلكبَونية البٍ تضعها ابؼؤسسة برت تصرؼ الزبائن تهدؼ إلذ تقريب 
 .4.43العاـ 
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 نوعية  الخدمات  التي تقدمها المؤسسةحصاءات الوصفية لالإ(: 19 -3لجدول رقم )ا

 
 نوعية  الخدمات  التي تقدمها المؤسسة(:22 -3رقم )شكل ال

 إلى نتائج المعالجة الإحصائيةا المصدر : من إعداد الباحثين إستناد

 غير أسئلة الإستبيان الرقم
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

 
 محايد 

 
 موافق 

موافق 
 بشدة

المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري 

ألف  
 كرونباخ

 الترويجتهدف مواقع الإلكترونية إلى  01
 لمختلف منتوجات مؤسسة  

 

1 0 3 10 21 4.42 0.78  
 
 
 
 
 
 
 

0.65 

2.8% 0 8.5% 28.5% 60% 

تستخدم مواقع الإلكترونية لغرض  02
 تنمية العلاقة مع زبائنها

0 1 2 16 16 4.34 
 

0.40 
0 2.8% 5.7% 45.7% 45.7% 

تستخدم مواقع إلكترونية لتخفيض  03
 التكاليف 

1 0 0 20 14 4.31 0.63 
2.8% 0 0 %57.2 %40 

 فالتعر تستخدم مواقع إلكترونية  04
  على حاجات ورغبات الزبائن

 

1 0 0 16 18 4.42 0.50 
2.8% 0 0 %45.7 %51.4 

عطاء لإ إلكترونية تستخدم مواقع 05
  صورة جيدة للمؤسسة

0 0 1 19 15 4.40 0.17 
0 0 2.8% 54.2% %42.8 
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 (22-3رقم )تابع للشكل                           المصدر : من إعداد الباحثين إستنادا إلى  نتائج المعالجة الإحصائية     

تنمية  البَويج  أف ابؼؤسسة تهدؼ من وراء إنشاء موقعها الإلكبَولش إلذ من ابعدوؿ و الشكل أعلبهيتضح  
، يليها ىدؼ ثالش ىو إعطاء صورة %60موافق بشدة علبقتها مع زبائنها بدرجة الأولذ حيث بلغت نسبة إجابة بػ 

ظفبْ من ابؼو  كببّةىناؾ نسبة   وأيضا، %54.2جيد للمؤسسة ىو إعطاء صورة جيدة للمؤسسة بنسبة موافقة 
ابؼستجوببْ الذين صرحوا بأف غرض من إنشاء الالكبَولش للمؤسسة ىو ، بزفيض التكاليف، التعرؼ على ابغاجات 

، %51.4، %57.2كالأتيموافق بشدة وموافق  بػ  على التوالر  جاباتالإوزغبات الزبائن، حيث بلغت نسب 
  4.37وابؼتوسط ابغسابي العاـ بلغ 
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 تقييم تكنولوجيا الإتصال و نوعية الخدمات التي تقدمها  المؤسسة.حصاءات الوصفية لالإ(: 20 -3الجدول رقم )

 إستنادا إلى نتائج المعالجة الإحصائية المصدر : من إعداد الباحثين

 
 
 
 
 
 

غير موافق  أسئلة الإستبيان الرقم
 بشدة

غير 
 موافق

موافق  موافق  محايد 
 بشدة

المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري 

ألفا  
 كرونباخ

توفر  لك المؤسسة كامل الشروط  01
 الجيدة للعمل     

0 1 0 19 15 4.37 0.33  
 
 
 
 
 
 

0.86 

0 2.8% 0 54.2% %43 

المنتوجات والخدمات المقدمة من  02
 طرف مؤسسة تفي بغرض الزبائن  

0 0 1 19 15 4.40 0.16 
0 0 2.8% 54.2% %43 

توفرلك الديناميكية والحداثة التي تتبعها   03
 المؤسسة تجاوب وإرتياح 

0 0 2 18 15 4.37 0.23 
0 0 5.7% 51.3% 43% 

عصرنة قاعدة المعلومات الجديدة حيز  04
 التنفيذ توفر لك إرتياح في العمل

0 0 1 17 17 4.45 0.17 
0 0% 2.8% 48.6% 48.6% 

 0.01 4.45 16 19 0 0 0 ىل أنت راضي عن مؤسسة عملك  05
0 0 0 54.2% 45.8% 
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 نوعية الخدمات التي تقدمها  المؤسسة. تقييم تكنولوجيا الإتصال و(:  23 -3رقم ) شكلال

 
 (23-3رقم )تابع للشكل                 المصدر : من إعداد الباحثين إستنادا إلى  نتائج المعالجة الإحصائية      
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السؤاؿ رقم  ابؼؤسسة ها تقدبيتكنولوجيا الإتصاؿ ونوعية ابػدمات البٍ أف  و الشكل الأعلبه من ابعدوؿ 
بلغت نسب إجابات ابؼوظفبْ ابؼستجوببْ بػ عصرنة قاعدة ابؼعلومات ابعديدة حيز التنفيذ توفر إرتياح في العمل 04

بغبّ موافق وغبّ موافق بشدة  بؿايد في حبْ إنعدـ مستجوببْ %2.8و ،%48.6وموافق ، %48.6بدوافق بشدة 
ابؼنتوجات وابػدمات ابؼقدمة  02إرتياح بعميع العماؿ ابؼستجوببْ .وفي السؤاؿ رقم  نستنتج أف النظاـ ابعديد يوفر.

 من طرؼ مؤسسة تفي بغرض الزبائن كانت نسبة ابؼستجوببْ بالنسبة 
و ذبؿايد .تدؿ ىاتو النسب أف ىنالك رضا  % 5.7ونسبة [ موافق بشدة وموافق على التوالر  %51.3، 43%] 

 05و  01أما الأسئلة ابؼتبقية وفي السؤاؿ رقم درجة عالية  للمستخدمبْ حواؿ ابػدمات وابؼنتوجات ابؼقدمة .
[ موافق وموافق بشدة %54.2، %43ظروؼ العمل  ودرجة رضا عماؿ الوكالة التجارية عن جو العمل ] 

لر ويوضح ذلك درجة رضا مستخدمبْ مؤسسة إتصالات ابعزائر بؼا يتلقونو [  على التوا54.2%،   % .45.8]
 4.40ومتوسط حسابي الإبصالر من برفيزات مادية ومعنوية .

 ملخص النتائج النهائية للإستبيان الموجو للمستخدمين :: (21-3الجدول رقم )

 0.62 قيمة معامل الارتباط بيرسون بين المتغيرين 
 0.88 الإجمالي ألفا كرونباحمعامل الإرتباط 

 0.05 مستوى الخطأ

 35 حجم العينة

 حساب معامل الارتباط 
 رتباط ابػطي ببْ متغبّين كميبْ.رتباط ببّسوف ملبئم لقياس الإإمعامل 

  R>-1+<1أي أف : 1و + 1-تباط ببّسوف ببْ إر تبَاوح قيمة معامل 
قبَبت القيمة من إ) فكلما Rللقيمة ابؼطلقة بؼعامل ارتباط ببّسوف (بحيث يتم ابغكم على قوة العلبقة ابػطية بالنظر 
 كنتيجة إذن طردي متوسط62.0 الواحد الصحيح دؿ ذلك على وجود علبقة قوية.

شارة السالبة وف،فإشارة ابؼوجبة تعبِ علبقة طردية و الإسشارة معامل ببّ إبذاه العلبقة من خلبؿ إو يتم ابغكم على 
 تعبِ علبقة عكسية.
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 :ة الفصلـــخلاص
 :ستبياف توصلنا إلذ بصلة من النتائج تتمثل فيعرض نتائج الإمن خلبؿ 

 معظم العاملبْ في ابؼؤسسة يعتبروف تكنولوجيا ابؼعلومات مهمة بالنسبة إليهم؛ -
 ىتماـ كببّ من طرؼ العاملبْ لزيادة التعامل مع تكنولوجيا ابؼعلومات؛  إىناؾ  -

ستوي منلبحظ أف تكنولوجيا ابؼعلومات مازالت لد ترقي إلذ  تيسمسيلت تصالات ابعزائر إمن خلبؿ دراستنا بؼؤسسة 
ستخداـ تكنولوجيا ابؼعلومات بفعالية إرغم أف ابؼؤسسة في بؾاؿ عملها برتاج إلذ تكنولوجيا أكثر تطورا ،إذف ف متطور

يؤدي إلذ برسبْ أداء ابؼؤسسة ويزيد من تدعيم مركزىا التنافسي و  متطلبات ابعودة في خدمة العملبءبوقق وعقلبنية 
 .في السوؽ
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 شهدت بداية السبعينات من القرف العشرين برولات كببّة في بؾاؿ الأعماؿ ،إتسمت بالتعقيد والتغيبّ ابؼستمر 

لذ غبّ ذلك من التحولات إزدياد وعي العميل ،إزدياد حدة ابؼنافسة وتطور التكنولوجيا ونظم ابؼعلومات ، و إو 
إستبّاتيجية  لمجابهة التحديات ابعديدة و إعتبارىا سلبحا البٍ جعلت ابؼؤسسات تدرؾ أبنية ابعودة كوسيلة 

 تنافسيا فعالا للظفر برضا العملبء وولائهم بالتالر ابغصوؿ على حصة سوقية أكبر .
وعميل اليوـ ىم شخص واع أف من حقو ابغصوؿ على خدمة جيدة بل متميزة ،وبإعتبار أف معظم ابؼنتجات 

 تالر ما بييز منظمة عن غبّىا ىو مستوى جودة خدمة العملبء لديها .أصبحت متشابهة من ناحية ابعودة بال
وفيمايلي نقدـ نتائج دراستنا حوؿ ابؼوضوع بؿاولبْ إبراز أىم النقاط ابؼتعلقة بتكنولوجيا الإعلبـ و الإتصاؿ وكذا 

 جودة خدمة العملبء .
تقدمة وىي بذمع ببْ تكنولوجيا ابؼعلومات تعتبر تكنولوجيا الإعلبـ و الإتصاؿ من أىم التطبيقات للتكنولوجيا ابؼ

 من جهة و تكنولوجيا الإتصاؿ من جهة أخرى ، فهي بذلك تعبر عن بؾموعة من التطبيقات 
لذ بـتلف ابؼستخدمبْ ، فهي إ يصابؽاإسبَجاعها ونقلها و إو الأدوات البٍ تقوـ بتخزين ابؼعلومات ومعابعتها و 

 يصابؽا .إل ومعابعة ابؼعلومات ، نقل ابؼعلومات و ساسيبْ بنا تشغيأبذلك تشمل على فرعبْ 
ػ تتمثل أىم تطبيقات تكنولوجيا ابؼعلومات و الإتصاؿ في نظاـ ابؼعلومات الذي يضمن معابعة البيانات وبرويلها 

ي أي وقت وفي أبنها تنفيذ الأعماؿ في أبزاذ القرارات ، وتتيح ىذه التطبيقات عدة مزايا إلذ معلومات مفيدة في إ
 .ابؼعلومات بصورة فورية و سريعة كاف ، توفبّ م

ػ جودة ابػدمة بسثل معيار لدرجة التطابق ببْ الأداء الفعلي للخدمة و توقعات العملبء بؽا ، بالتالر تعتبر توقعات 
 ابؼعيار الأساسي لقياس جودة ابػدمة .

 : فيثلةمتنظيمية وابؼتػ برقيق ابعودة في خدمة العملبء يتطلب التدعيم بدجموعة من ابؼتطلبات ال
ىداؼ ابؼؤسسة ورسالتها ابؼتمثلة في أسبَاتيجي واضح ابؼعالد ينعكس بإػ تيبِ ابعودة في خدمة العملبء كتوجو 

 العناية بالعملبء وبرقيق ابعودة في خدمتهم .
ابؼؤسسة وثقافتها ابؼتعلقة بهاد البيئة ابؼشجعة لتطبيق رؤية إإلتزاـ الإدارة بجودة خدمة العملبء . وىذا يساعد على 

 بخدمة العملبء .
تقيم ابػدمة التجارية بؼؤسسة إتصالات ابعزائر لولاية تيسمسيلت  من من الثالث  وبناءا على ماجاء بو الفصل 

بعزائر  ا وجهة نظر الزبوف، ثم حاولنا دراسة واقع إستخداـ تكنولوجيا ابؼعلومات و الإتصاؿ في ابؼؤسسة إتصالات
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تيسمسيلت وإنعكاساتو على جودة ابػدمة ابؼقدمة وتم توصل إلذ أف وضعية التكنولوجيا بابؼؤسسة  التجاريةالوكالة 
في تطور مستمر الأمر الذي يؤدي إلذ برسبْ خدمات، غبّ أف ىذا ابؼستوى من برسبْ لد يرقى إلذ مستوى 

 بو الزبوف. الذي يرغب
رجع إلذ الزبائن و ابؼوظفبْ معا، فابؼوظفبْ في ابؼؤسسة و أظهرت الدراسة أف السبب ىذا ابؼستوى ابؼتأخر ي

يدركوف أبنية إستخداـ تكنولوجيا في برسبْ جودة ابػدمة و لديهم قناعة كببّة بهذا، إلا أنهم عمليا لا 
 يستخدمونها بشكل كلي، أما من جهة الزبائن فلب يزاؿ مستوي الإستعاب الزبائن بؽذه التكنولوجيا ضعيف جدا 

 .راؾ أبنية إستخدامها و كذلك تدلش مستوى الإستخداـ و التحكم في الإنبَنت لدى زبائن ابؼؤسسةنقص إد و
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 خاتمـة عامـة

 
113 

 التــــوصيات والمقترحات :     
       
 وىي بناء ثقافة تنظيمية تدعم خدمة العملبء . ومن الشعارات البٍ تعكس ثقافة ابؼنظمة        

 ، " العميل ىو النشاط " ، " العميل ىو الملك "" العميل دائما على حق " 
ػ إف إشباع حاجات العميل ىي الوسيلة لتحقيق الربح و النمو و الإستقرار خاصة في ظل تشبع الأسواؽ وكثافة 

العميل ، ووفق ىذا التوجو يعتبر العميل ابؼصدر الرئيسي لأفكار  سعادإابؼنافسة . لذلك تظهر ابؼؤسسات ابؼوجهة ب
نو لا بهب أرضاء العميل وليس الأىداؼ الداخلية وىذا يعبِ إساس التقييم ىو أ فأو التحسبْ . كما  التطوير

 شاؼ رد فعل العميل .تي قرار أو تببِ أي سياسة دوف إكأبزاذ إ
تقليل تكاليف الإجراءات الإدارية ، توسيع الأسواؽ بؿليا و دوليا  سرعة ابغصوؿ على ابؼعلومات وسرعة تنفيذ 

 الأعماؿ وتقدلص ابػدمات .
 العميل . وتتضمن تعريفا لطبيعة عمل ابؼؤسسة وبرديد السواؽ  بنيةأبهاد الرؤيا و السياسة البٍ تعكس إ

بذاه عملبئها و موظفيها . ىذه الرؤيا تعتبر  إو الشرائح البٍ بزدمها وكذا برديد ابؼبادئ و القيم البٍ تلتزـ بها 
 الراء وتوفر الإبؽاـ للعاملبْ . وبرقق الإلتزاـ ببْ العاملبْ كما توحد كإطار إرشادي لإبزاذ القرارات

 و إىتماـ بعنصر التحفيزمستخدميها لل تدريبة الو  تكوينيةالب على مؤسسة إتصالات ابعزائر تكثيف الدورات به
ماتها الإلكبَونية و تهيئة الظروؼ ابؼلبئمة للعمل بالإضافة إلذ ضرورة وضع ومضات الإشهارية لتعريف الزبوف بخد 

 و كيفية التجاوب معها.
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 إختبار صحة الفرضيات :

توجد علبقة ذات دلالة إحصائية ببْ إستخداـ تكنولوجيا ابؼعلومات والإتصاؿ وتوفر أبعاد  -  الفرضية الأولى :
 مؤسسة إتصالات ابعزائر الوكالة التجارية تيسمسيلت  جودة ابػدمة في 

ملبئم لقياس الإرتباط ببْ  إذن طردي متوسط في إستبياف ابؼوجو للزبائن  0.85معامل إرتباط ببّسوف  صحيح 
 ابؼتغبّين.

ملبئم لقياس الإرتباط ببْ  إذن طردي متوسط  في إستبياف ابؼوجو للمستخدمبْ 0.62معامل إرتباط ببّسوف 
 ابؼتغبّين.

) فكلما إقبَبت القيمة Rلقيمة ابؼطلقة بؼعامل ارتباط ببّسوف (بحيث يتم ابغكم على قوة العلبقة ابػطية بالنظر ل
من الواحد الصحيح دؿ ذلك على وجود علبقة قوية. و يتم ابغكم على إبذاه العلبقة من خلبؿ إشارة معامل 

 ببّسوف،فإشارة ابؼوجبة تعبِ علبقة طردية و الإشارة السالبة تعبِ علبقة عكسية.
  رضا عن ابػدمات البٍ تقدمها ابؼؤسسات ابػدمية لزبائنها .ىناؾ  -  الفرضية الثانية  :

 من ابؼستجوببْ زبائن . % 60من خلبؿ إستبياف حوؿ السؤاؿ الذي يقيس درجة الرضا فاؽ  صحيح
ستغلبؿ الأمثل بؼختلف تطبيقات تكنولوجيا لإتفتقر مؤسسة إتصالات ابعزائر إلذ ا - الفرضية الثالثة  :

 ابؼعلومات والإتصاؿ.
وىذا عن طريق تكثيف الدورات  بؼختلف تطبيقات تكنولوجيا ابؼعلومات والإتصاؿ  ىنالك إستغلبؿ أمثل  طأخ

 التكوينية والتدريبية في الأونة الأخبّة .



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 ق ائمة المصادر و المراج ع
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 :قائمة المصادر والمراجع
 أولا: الكتب باللغة العربية

 .2013، دار البداية للنشر والتوزيع، عماف، 1، طقتصاد الرقميمقدمة في الإجعفر حسن جاسم،  (1
 ، دار ابغامد للنشر والتوزيع، عماف.1، ط، إدارة تكنولوجيا المعلوماتخضر مصباح الطيطي (2
، 1ابغديث وجدار الكتاب العابؼي، ط، عالد الكتاب ، مدخل إلى الإعلام والاتصالرحيمة الطيب عيسالش (3

 الأردف.
، دار ابؼناىج للنشر 1، ط، أساسيات نظم المعلومات الإدارية وتكنولوجيا المعلوماتسعد غالب ياسبْ (4

 والتوزيع، عماف.
، مركز الشرؽ 1)، ط1سليم إلياس وآخروف، ابؼوسوعة الإدارية الشاملة، إدارة الأعماؿ والتنمية الذاتية ( (5

 افي للطباعة والنشر والبَبصة والتوزيع، ببّوت، دوف سنة نشر.الأوسط الثق
، دار ومكتبة ابغامد للنشر والتوزيع، عماف، 1، طتسويق الخدماتشادي بؿمود الطريفي وآخروف،  (6

2018. 
 .2006دار الفجر للنشر والتوزيع، القاىرة،  الاتصال مفاىيمو نظريتو ووسائلو،فضيل دليو،  (7
)، ابؼفهوـ الاستعمالات، NTIC/NICTابعديدة للئعلبـ والاتصاؿ ( فضيل دليو، التكنولوجيا (8

 .20، ص 2010، دار الثقافة للنشر والتوزيع، عماف، 1الآفاؽ، ط
 .2006بؿمد بصاؿ الفار، ابؼعجم الإعلبمي، دراسات الشرؽ الغربي، عماف،  (9

يع، بدوف طبعة، عماف، ، دار ابؼناىج للنشر والتوز ، التسويق الاستراتيجي للخدماتبؿمد بؿمود مصطفى (10
2010. 

 .2005بؿمود علم الدين، تكنولوجيا الإعلبـ والإتصاؿ، دار الرحاب، القاىرة،  (11
موقع جريدة الإبراد إثر ندوة صحفية بؼدير ابؼديرية العمالياتيةلإتصالات ابعزائر بدقر الولاية بتاريخ :  (12
25/02/2019 . 
ية والوظائف وابؼشكلبت، دار ابؼريخ للنشر، الرياض، بدوف ، الإسبَاتيجالإدارة الإلكترونيةبقم عبود بقم،  (13

 .2004طبعة، 
، إدارة خدمة العملاء، بدون طبعة، دار كنوز المعرفة العلمية للنشر إياد شوكت مصطفى منصور (14

 .2008عماف، -، الأردفوالتوزيع
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الإدارة التقليدية الاستراتيجيات الحديثة في ادارة الشركات مقارنة بين صلبح الدين حسن السيسي،  (15
 .2011، القاىرة، وإدارة الجودة الشاملة، الطبعة الأولى، دار الحديث

، عماف، ، إدارة جودة الخدمات، بدون طبعة، مؤسسة الوراق للنشر والتوزيععادؿ بؿمد عبد الله (16
2012. 

، للنشر والتوزيعتطبيقات في إدارة الجودة الشاملة، الطبعة الثانية، دار المسيرة عبد الستبّ العلي،  (17
 .2010عماف، 

، الطبعة الأولذ، دار الصفاء، عماف، ادارة الجودة الشاملة وخدمة العملاءمأموف سليماف الدراركة،  (18
2008. 

، دار اليازوري العلمية للنشر و التوزيع، ، "إدارة التسويق: منظور تطبيقي إستراتيجي"علي فلبح الزغبي (19
 .2009عماف،  -الأردف

، الطبعة الأولى، الاصدار 2000؛ 9001، إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الآيزو فقاسم نايف علوا (20
 .2009، دار الثقافة للنشر والتوزيع، عماف، الثاني

للنشر و التوزيع،  -، دار اليازوري العلمية، إدارة الجودة الشاملة، بدون طبيعةبؿمد عبد الوىاب العزاوي (21
 عماف.

ص 2009 ،1لوصفي،دار صفاء للطباعة و النشر و التوزيع،عماف،طبياف حسن حنوش،طرؽ الاحصاء اإ  (22
96 

 ثانيا: كتب باللغة الأجنبية:
1) Philip Kotler et Bemard Dubois, Marketing Management, 12 
édition (person éducation, Paris 2006). 
2) Philip Raimbourg. Marketing, 2 édition (actualisée Bréal, 2006 
France), p.150. 

 الماجستر:والرسائل الدكتورة : الأطروحات لثاثا
جودة خدمة العملاء في مؤسسة خدماتية، رسالة مقدمة لنيل شهادة الماجستر في قسم ماؿ، أبوقاسي  (1

، 3قتصادية، التجارية، وعلوـ التسيبّ، ابعزائر كلية العلوـ الإ  دارة البيئية والسياحة،علوم التسيير بتخصص الإ
 .2013/2014ابعامعية السنة 
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دور التكنولوجيا المعلومات والاتصال في تأىيل المؤسسات الجزائرية الصغيرة سهاـ عبد الكرلص،  (2
دراسة حالة (نادي ابؼقاولبْ والصناعيبْ بؼتيجة)، أطروحة دكتوراه بزصص إدارة أعماؿ، جامعة  والمتوسطة،

 .2012/2013ابعزائر، 
، أطروحة مقدمة لنيل ... عن طريق الخدمات الصحية بالجزائرم .، تحسين تسيير النظاضحاؾ بقية (3

 قتصادية و العلوـ التجارية و علوـ التسيبّ و .... تسيبّ، كلية  العلوـ الإقتصادية لإشهادة الدكتورة في العلوـ ا
 .2011/2012، السنة ابعامعية 3و العلوـ التجارية و علوـ التسيبّ، جامعة ابعزائر   (4
،  سويق الخدمات حالة الهاتف النقال بمؤسسة جازي، مذكرة ماجستر )غير منشورة(تبصيلة مديولش،  (5

 .2003/2004اقتصادية وعلوـ التسيبّ، بزصص تسويق، جامعة سعد حلب، البليدة، لإكلية العلوـ ا
، دراسة حالة ، إسهامات تكنولوجيا الإعلام والاتصال في إدارة الأزمات بالمرافق العموميةدكالش لطفي (6
ديرية العامة للحماية ابؼدنية، ابعزائر العاصمة)، رسالة مقدمة لنيل شهادة ابؼاجستبّ في علوـ الإعلبـ والاتصاؿ (ابؼ

تصاؿ، قسم الإعلبـ، لإ، كلية الإعلبـ وا3تصاؿ ابغديثة، جامعة ابعزائر بزصص السينما والتلفزيوف ووسائل الإ
2014/2015 . 

 الولاية بمقر الجزائر لإتصالات العملياتية المديرية لمدير صحفية ندوة إثر الإتحاد جريدة موقع (7
  25/02/2019بتاريختيسمسيلت .

 : المواقع الإلكترونيةرابعاً 
3) https://veillemediatique.at.dz/index.php/espace-presse/flash-infos-
02/1262-algerie-telecom-invite-ses-clients-a-profiter-de-son-
nouveau-service-la-demande-de-ligne-fixe-via-internet 
4) https://www.google.com/search?biw=1366&bih=657&tbm=isch 
08/03/2019 
5) https://www.elitihadonline.com/watani/102768/?fbclid=IwAR2X1_ 
Osp2f3DE862IylDAVMeRaS0xQQ1_JUWGUMHFtEg0RRBQEhc
GMUZIEN 
6) https://www.mpttn.gov.dz/ar 25/03/2019 

https://veillemediatique.at.dz/index.php/espace-presse/flash-infos-02/1262-algerie-telecom-invite-ses-clients-a-profiter-de-son-nouveau-service-la-demande-de-ligne-fixe-via-internet
https://veillemediatique.at.dz/index.php/espace-presse/flash-infos-02/1262-algerie-telecom-invite-ses-clients-a-profiter-de-son-nouveau-service-la-demande-de-ligne-fixe-via-internet
https://veillemediatique.at.dz/index.php/espace-presse/flash-infos-02/1262-algerie-telecom-invite-ses-clients-a-profiter-de-son-nouveau-service-la-demande-de-ligne-fixe-via-internet
https://www.google.com/search?biw=1366&bih=657&tbm=isch
https://www.elitihadonline.com/watani/102768/?fbclid=IwAR2X1_%20Osp2f3DE862IylDAVMeRaS0xQQ1_JUWGUMHFtEg0RRBQEhcGMUZIEN
https://www.elitihadonline.com/watani/102768/?fbclid=IwAR2X1_%20Osp2f3DE862IylDAVMeRaS0xQQ1_JUWGUMHFtEg0RRBQEhcGMUZIEN
https://www.elitihadonline.com/watani/102768/?fbclid=IwAR2X1_%20Osp2f3DE862IylDAVMeRaS0xQQ1_JUWGUMHFtEg0RRBQEhcGMUZIEN
https://www.mpttn.gov.dz/ar%2025/03/2019
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7) CelinaAbecassis, moedas/pierre-jean Benghazi, tic et organisation 
structure des firmes, revue française de gestion, Lavoisier, paris, volume 
33, numéro 172, mars 2007, p 101. 
8) http:/drive.google.com/file/0/10miqpm-gk4hzbBkcydd. 
9) https://www.algerietelecom.dz/ar 



 

 

 
 

  لخـــــــعلين العالـــي والبحـــــــث العلوـــــــــــــيا وزارة
 المركز الجامعي أحمد بن يحي الونشريسي تيسمسيلت

قتصادية وعلوم التسييرالتجارية والإ معهد العلوم  
علوم التسييرقسم   

 الملحق الأول موجو  للزبائن :
.... بعد أما طبية برػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػية الكربية أخبٍ. الكرلص أخػػػػػػػػي  ..... 

 الإعلبـ تكنولوجيا تأثبّ:  عنواف برت أعماؿ إدارة بزصص التسيبّ علوـ في ماسبَ بزرج مذكرة إعداد  بغػػػرض
التكرـ يرجى.  تيسمسيلت التجارية الوكالة ابعزائر تصالاتإ بؼؤسسة ابػدمات برسبْ على والإتصاؿ  

ستساىم  إجاباتكم أنا العلم مع الدراسة لإبقاح منكم كمساعدة.ورأيك تتوافق البٍ ابػانة في "  ×  " بوضع علبمة 
تعاونكم وحسن ابؼباركة جهودكم سالفا لكم شػػػػػػػػػاكرين .العنواف أو الإسم ذكردوف  .العلمي البحثفي بقاح ىذا    

 القسم الأول :  معلومات عامة  
 01  - الجنس :                   ذكر                            أنثى

     
 02  - السن  :              أقل من 25 سنة          من ] 25 إلذ 30 سنة [          من [30 إلذ 40 سنة [

سنة  50سنة [                       أكثر من  50إلذ  40من [  
 03 - المستوى التعليمي :         إبتدائي :           متوسط:                      ثانوي :            جامعي : 

 دراسات عليا :

  04 - المهـــــــــــــــــــــنة :                طالب :           موظف :         أعماؿ حرة :         متقاعد :
                           

 خدمة ابعيل الرابع :                      : ىاتف ثابت + أنبَنت         : نــــوع الإشتراك - 05 

 الثابت اللبسلكي:   ىاتف

 



 

 

تهدؼ الدراسة بؼعرفة أثر تكنولوجيا الإعلبـ والإتصاؿ على برسبْ ابػدمات بؼؤسسة إتصالات ابعزائر  :القسم الثاني 
  تيسمسيلت فبناءا على بذربتك الشخصية ما مدى موافقتك على برقيق العبارات التالر

هىافق 

 بشذة

غير  هحايذ هىافق

 هىافق

هىافق غير 

 الإسخبيــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاى  بشذة

 

 الرقـن

    
  

  الإستقبــــــــــــــــــال أساليب أليــــات و 

  توجد سهولة في الوصول إلى المكاتب المقصودة لإنجاز خدمة      
02 

    
  

تحتوي مؤسسة اتصالات  الجزائر على لوحات إرشادية تبيين أماكن الحصول 
 الخدمةعلى 

02 

 03  تعمل المؤسسة على تقليل الوقت الفاصل بين طلب الخدمة وتقديمها      

 04  توفر لك شبابيك الخدمة  إمكانية تلقي الخدمة على مدار الأسبوع      

  
 ؟ يتحلى الموظفون بالأدب وحسن الخلق عند التعامل مع الزبائن      

05 

  

   

يمكنك الحصول على قدر كافي من   خلال زيارتك إلى موقع للمؤسسة
  المعلومات

06 

  

   

 تضع الوكالة تحت تصرفك سجل لتدويل الملاحظات وإستقبال الشكاوي
07 

هىافق 

 بشذة

غير  هحايذ هىافق

 هىافق

هىافق غير 

 بشذة
  تواصـــــل مع الزبائن في مستخدمة الوسائل ال

 01 بريد العادي تيم إبــــلاغك بالدفع المستحقات عن طريق        

 02   تيم إبــــلاغك بالدفع المستحقات عن طريق ىاتفك الثابت        

 SMS  03تيم إبــــلاغك بالدفع المستحقات عن طريق         

 04 تيم إبــــلاغك بالدفع المستحقات عن طريق فضاء الزبون         

  
   

 05 تيم إبــــلاغك بالدفع المستحقات عند توجهك للوكالة التجارية 

  لمتعامليها الخدمات المقدمة من طرف المؤسسة         

 01 الاتصال الهاتفي بالمؤسسة يوفر لكل  الكثير من الوقت        

 02  تمنحك المؤسسة حساب للإطلاع على مدة صلاحية تزويدك بخدمة الانترنت        

 03  تعلمك مؤسسة إتصالات الجزائر بالجميع عروضها الترويجية        

  
      

 عبئة الإحتياطية خلال نفاذ مدة تتوفر لك الراحة خدمة ال
 تزويدك بالأنترنت 

04 

 05  يمكنك طلب بعض الخدمات الإلكترونية        

  
   

 06  تتلقى من المؤسسة خدمات مجانية وعروض ترويجية

  خدمات التي تقدمها  المؤسسة نوعية التقييمك لتكنولوجيا الإتصال و      



 

 

 هىافق 

 بشذة

 غير هحايذ  هىافق

  هىافق

 هىافقغير 

  يحرص الموظفون على تقديم خدمات بالدقة المطلوبة  بشذة
01 

 02  ىناك تحسين للخدمة في الأساليب المتبعة في حل مشاكل المتعاملين بفعالية        

 03 يتم الإستجابة الفورية للشكوى وتصليح أعطاب الهاتف والأنترنات         

 04  تشعر أثناء إنجازك مهامتك بالمؤسسة أنها مهتمة بتلبية حاجاتك      

 05  تهتم المؤسسة برأي الزبون في الخدمة المقدمة لها     

 06  حل مشاكل المتعاملين بفعالية ىناك تحسين للخدمة في الأساليب المتبعة في     

 07 ىل أنت راضي عن خدمات التي  مؤسسة إتصالات الجزائر       

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 وزارة الخـــــــعلين العالـــي والبحـــــــث العلوـــــــــــــي
 المركز الجامعي أحمد بن يحي الونشريسي تيسمسيلت

قتصادية وعلوم التسييرمعهد العلوم التجارية والإ  
علوم التسييرقسم   

 الملحق الثاني الموجو للمستخدمين :
إعداد مذكرة بزرج ماسبَ في علوـ التسيبّ بزصص إدارة أعماؿ  ...بغػػػرض     

. تصالات ابعزائر الوكالة التجارية تيسمسيلت إبرت عنواف : تأثبّ تكنولوجيا الإعلبـ والإتصاؿ على برسبْ ابػدمات بؼؤسسة 
 أنا العلم مع .ةفي ابػانة البٍ تتوافق ورأيك كمساعدة منكم على إبقاح الدراس "  ×  "  يرجى منكم التكرـ بوضع علبمة

 وحسن ابؼباركة جهودكم سالفا لكم شػػػػػػػػػاكرين العنواف. أو الإسم دوف ذكر العلمي. ستساىم في بقاح ىذا البحث إجاباتكم
.وحػػػػػػػػػػػػػسن تعاونكم جهودكم ابؼباركة   تعاونكم  

 القسم الأول :  معلومات عامة  
 الجنس :                   ذكر                            أنثى    

 السن :            أقل من 25 سنة            من ] 25 إلذ 30 سنة [             من [ 30إلذ 40 سنة [ 
سنة  50أكثر من                       سنة [ 50إلذ   40من [                        

 
 المستوى التعليمي :         أقل من ثانوي          ثانوي          تقبِ             جامعي        دراسات عليا 

 
 الخبرة المهنية :    أ قل من 5 سنوات         من] 5إلذ 10 سنوات [          من [10 إلذ 15 سنة [ 

سنة  20أكثر من                                   سنة [20إلذ 15من[   
 تكوين متخصص :

             لا: نعم               ية ابػاصة بابؼؤسسة  ؟ علوماتالأنظمة ابؼ ىل إستفدت من تكوين داخلي حوؿ 
 
 
 
 



 

 

 القسم الثالش : تهدؼ الدراسة بؼعرفة أثر تكنولوجيا الإعلبـ والإتصاؿ على برسبْ ابػدمات بؼؤسسة إتصالات 
 ابعزائر تيسمسيلت فبناءا على إستخدامك لنظاـ ابؼعلومات . مامدى موافقتك على العبارات التالية .  

هىافق 

 بشذة

غير  هحايذ هىافق

 هىافق

غير هىافق 

 بشذة

 الرقن ــــــــــــــــبياىالإسخــــــــــــــــــــــــ

   تكنولوجيا الإعلام والإتصال إستخدامات      

 01 تستعمل لغـــــة الحــــــــــــــــــــوار في تواصل مع الزملاء      

 02 تستخدم الهاتف الثابت في تواصل مع الزملاء      

 03 تستخدم الفاكس في تواصل مع الزملاء      

 04 شريحة الإتصال الداخلي  لتواصلك مع الزملاءتستخدم      

 05 في تواصلك مع زملاء الخاص بالمؤسسة   البريد الإلكترونيتستخدم      

هىافق 

 بشذة

غير  هحايذ هىافق

 هىافق

غير هىافق 

 بشذة
  ع الإلكتروني المؤسسةــــقامحتويات المو 

 لعرض المعلومات الخاصة بالمؤسسة  الإلكترونية صفحاتتستخدم ال      
  تقديم المؤسسة و

01 

ت من باستقبال الطلالخاصة بالمؤسسة لإ الإلكترونية صفحاتتستخدم ال     
  الزبائن

02 

عرض مختلف الخاصة بالمؤسسة  الإلكترونية صفحاتتستخدم ال     
 ؟ الخدمات

03 

استقبال شكاوي الخاصة بالمؤسسة  الإلكترونية صفحاتتستخدم ال     
  والاستفسارات

04 

 05 متعدد اللغاتتحتوي المواقع الإلكترونية على مترجم       

هىافق 

 بشذة

غير  هحايذ هىافق

 هىافق

غير هىافق 

 بشذة
  نوعية  الخدمات  التي تقدمها المؤسسة 

 01 لمختلف منتوجات مؤسسة   الترويجتهدف مواقع الإلكترونية إلى      

 02  تنمية العلاقة مع زبائنهاتستخدم مواقع الإلكترونية لغرض      

 03 تستخدم مواقع إلكترونية لتخفيض التكاليف     

 04  على حاجات ورغبات الزبائن فالتعر تستخدم مواقع إلكترونية      

 05 عطاء صورة جيدة للمؤسسةتستخدم مواقع إلكترونية لإ      

هىافق 

 بشذة

غير  هحايذ هىافق

 هىافق

غير هىافق 

 بشذة
  تقييم تكنولوجيا الإتصال و نوعية الخدمات التي تقدمها  المؤسسة 

 01 توفر  لك المؤسسة كامل الشروط الجيدة للعمل         

 02 المنتوجات والخدمات المقدمة من طرف مؤسسة تفي بغرض الزبائن       

 03 توفرلك الديناميكية والحداثة التي تتبعها  المؤسسة تجاوب وإرتياح      

 04 عصرنة قاعدة المعلومات الجديدة حيز التنفيذ توفر لك إرتياح في العمل      

 05 ىل أنت راضي عن مؤسسة عملك      

 

 



 

 

 


